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  طراحي و روانسنجي ابزار تعيين عوامل خلق ارزش براي مشتريان بانكداري شركتي
  ١اصغر فرهمندعلي

  ٢ميرفيض فلاح
  ٣غلامرضا زمرديان

  چكيده

ها كه سهم قابل توجهي از منابع مالي، ي خلق ارزش، براي آن دسته از مشتريان بانكايجاد زنجيره

گذاري و انجام جذب منابع، تخصيص و سرمايه جهت مالي ازهاي موجود در بازارهاي فرصت ها و پتانسيل
دهند، ضروري است. اين بخش از مشتريان شامل هاي مالي و اقتصادي را به خود اختصاص ميفعاليت

هدف    ها و موسسات دولتي، خصوصي و نيمه خصوصي مي باشند.مشتريان حقوقي و يا به عبارتي شركت
ت تعيين عوامل خلق ارزش و بررسي روايي و پايايي آن مي باشد. اين پژوهش طراحي ابزار مناسب جه

ابتدا با استفاده از روش گلوله برفي خبرگان، متخصصان كليدي و مشتريان شركتي در بانك رفاه 

نفر مورد  ١٨كه با توجه به اشباع نظري محققين تعداد    هاي تهران و اصفهان شناسايي شدند،استان
گويه پرسشنامه استخراج شد و با محاسبه  ٦١پس با استفاده از نظرات آنها س   مصاحبه قرار گرفتند.

مورد كاهش يافت و با  ٥١هاي قابل قبول به نسبت روايي محتوا و شاخص روايي محتوا تعداد گويه
  .پايايي پرسشنامه تاييد گرديد ICC استفاده از آلفاي كرونباخ و

  

    كلمات كليدي

  طراحي ابزار، روانسنجيبانكداري شركتي، خلق ارزش، 
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  مقدمه

هاي متفاوت به ارزش و رفتارهاي مالي و بانكي كه در اين راستا ضرورت شناسايي مفاهيم و نگرش
رد ب-يك ارتباط بردمنجر به ايجاد ارزش مي گردد؛ و همچنين بررسي دقيق فرآيند خلق ارزش كه  در 

بين بانك و مشتريان شركتي به چه شكل ايجاد، حفظ و توسعه مي يابد؛ عواملي هستند كه  انجام تحقيق 
ها سازد. اين ارزشو ساختاربندي  عناصر ارزش موثر در ايجاد يك تجربه موفق مشتري را ضروري مي

ح و بهبود يابد. حاكم نمودن تفكر خلق صورت مستمر اصلابايست در فرآيند ارائه خدمات اضافه و بهمي
تواند چرخه خلق ارزش در ارائه خدمات بانكي، شناسائي سطوح و عناصر هر سطح كه وجود اجزا آن مي

مندي و وفادارسازي مشتري را با مشكل مواجه تواند تحقق رضايتارزش را كامل و حذف هر عنصري مي
اين فرآيند در يك الگوي منسجم با رويكرد ارتباط با  ت.اي برخوردار اسنمايد در بانك از اهميت ويژه

هاي اين نوع از مشتريان در تحليل شركت با تدوين چشم مشتريان بانكداري شركتي و شناسايي ويژگي
باشد و انداز و ماموريت بانك دراين راستا و طراحي محصول در چارچوب الگوي آزمون شده مد نظر مي

هاي بازاريابي در ادارات متولي خصوصا ساختار مديريت و امور اجرائي  بانكداري تواند در تدوين برنامهمي
 پايدار، بسيار موثر و موفق واقع شركتي بطور هدفمند و نتايج حاصل از آن در رشد و افزايش سهم بازار

هدف اصلي پژوهش طراحي و روانسنجي ابزار مناسب و معتبر جهت شناسايي و تاييد عناصر خلق  گردد.
  .باشدي مشتريان بانكداري شركتي ميارزش برا

  مباني نظري 

شود ها از منظرهاي مختلف تعاريف گوناگوني داشته اند كه در زير به برخي از آنها اشاره ميارزش
  ):١٣٩٧(احمديان،

  ها منشأ ايجاد افكار متفاوت و نمايانگر آنها مي باشند (فرهنگ وبستر).ارزش -

  زي است كه براي تصميم گيرنده مهم است (رالف كيني).ارزش به معني آن چي -

  ها برآيند الزامات، ساختارها و فرآيندهاي سيستم  هستند (پانتم هيلري).ارزش -

شان، در عصر ديجيتال چگونه موفقيت تجربه شده مشتريان در ارتباط با بانك :ايجاد ارزش مشتري

در ادبيات بسيار مورد استفاده قرارگرفته » ارزش مشتري«گيري و كنترل كرد؟ اصطلاح توان اندازهرا مي
  .)٢٠٠٧ ،٢؛ كوتلر و بليمل٢٠٠٥ ،١است (پكتل

ي بانكداري شركتي بايد گفت كه بانكداري شركتي يك بانكداري شركتي چيست؟ در تعريف اوليه 
نهفته  منافعاصلي و تمركزمنابع براي تحقق هايترتيب ماهيت راهبردتشخيص فرصتاينراهبرداست. به
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گذاري مناسب و متناسب با شرايط محيطي، منابع ارزشمند درآنهاست. يك راهبرد موفق بايد با هدف
  ).١٣٩٣سو سازد (باقري، هاي عملي همها و تبديل آنها به فرصتبرداري از فرصتداخلي را براي بهره

نيازهاي مشترك را  ها وش) دركتاب خود ارز١٣٩٣ماموريت حوزه بانكداري شركتي: دي لارنتيس (
  در حوزه ماموريت بانكداري شركتي به صورت زير بيان نمودند.

  مشتريان فعلي وجلب مشتريان جديد.براي حفظبانكداري شركتيهاي حوزهحجم فعاليت. افزايش١

  . افزايش سطح رضايت مندي مشتريان بانكداري شركتي. ٢

  ري شركتي.. افزايش توان ارزش آفريني حوزه بانكدا٣

ها در شرايط فعلي محيط كسب وكار، هاي مهم بنگاهعوامل اثرگذار بر خلق ارزش: يكي از دغدغه
تلاش براي ارائه محصول به شكلي برتر و بهتر از رقبا است و اين مهم از كانال خلق ارزش برتر براي 

 هاي كسب وكار وفرصت هاي شركت،گذرد. سه عامل بر خلق ارزش تاثيرگذار هستند: دارائيمشتري مي
  ).١٣٩٧نيازهاي اجتماعي (احمديان، 

  پيشينه تحقيق

 هايشركت در افزوده ارزش خلق در مشتريان مشاركت تأثير بررسي به ،)١٣٩٥نيا و همكاران(حسيني

 رفتار بعد دو در مشتريان مشاركت تحقيق، در استفاده مورد مدل مبناي راند. بپرداخته فارس استان لبني

 رفتار اطلاعات، تسهيم اطلاعات، جويجست نظير متغيرهايي و شد بررسي مشاركتي رفتار و ديشهرون

 توسعه و مستقل متغير عنوان به تحمل و رساني كمك مشاوره، بازخور، شخصي، تعامل مسئولانه،

 تحقيق، نتايج مبناي بر .گرفت قرار سنجش مورد تحقيق وابسته متغير عنوانبه نيز جديد محصولات

 .داشت وجود شركت محصولات توسعه ميزان با تحقيق مستقل متغيرهاي بين داريامعن و مثبت بطهرا
بانكداري شركتي تلاشي فراگير براي تمركز بر كنند كه بيان مي ،)١٣٩٥( و زارع زاده اسماعيل پور

لچ  ت.نهاسهاي بانكي و مالي براي پاسخگويي موثر و دقيق به آحلنيازهاي مشتريان شركتي و خلق راه
يك  به بالقوه منابع كه دهدمي رخ زماني ارزش كه خلق دادند نشان خود )، در مطالعه٢٠٠٧( ٣و همكاران

سازمان و  منابع و هاقابليت علت به ارزش كه خلق كردند بيان آنها عبارتي به .شود تبديل رقابتي مزيت
مي آيد. در نتيجه توانايي سازمان در همچنين تبادل اطلاعاتي كه بين سازمان و مشتري است به وجود 

كورزنيك و  ارائه خدمت رساني ارتقا مي يابد و خدمات مطابق خواسته و نياز مشتريان عرضه مي شود.
ها بايد در نحوه ايجاد ارزش خود تجديد نظر كنند و كسب كنند كه شركت)، بيان مي٢٠٢١( ٤همكاران

ناپايدار و نامشخص فردا پيشرفت كنند. براي اين منظور و كار خود را توسعه دهند تا در محيط تجاري 
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ها در ايجاد ارزش بلندمدت و آفريني بلندمدت را توسعه دادند كه از شركتدر اين مقاله  مدلي از ارزش
توانند از اين مدل ها و موسسات مالي ميكند و بانكهاي خود بر اين اساس حمايت ميتعيين استراتژي
  هاي خود در آينده استفاده كنند.گذاري و وامن توجيه  سرمايهبراي ارزيابي ميزا

  هرم ارزش 

عناصر ارزش در كسب  كه در آناي منتشر كردند مقاله ٥همكاران آلم كريست و ٢٠١٨درسال 

درك چيزهايي كه براي مشتريان بيشترين اهميت  هاي مشتري ودر جهت طيف اولويت B2Bوكارهاي 
است كه اين شدهعنصرارزش اساسي شناسايي. دراين تحقيق چهلاستهگرديد، شناساييرا دارند

ند همان الهام بخش.و فردي  كار،سهولت انجاماي، وظيفه اي،پايهمبانيسطح قراردارند شاملعناصردرپنج
عناصر را در  )٢٠١٦ ،(آلم كريست وهمكاران ٢٠١٦چارچوبي كه نويسندگان در مقاله ديگر خود درسال 

در بالاي هرم ارزش ذهني قرار  پايين هرم سطوح ارزش عيني و يك هرم قرار دادندكه درسطوحي از 
اي آبراهام مازلو توصيف كرده هاي مفهومي خود را براساس سلسله مراتب نيازهاين مدل ريشه دارند.
  توضيح داده شده است. ١نشان داده شده است و عناصر آن در جدول ١هرم ارزش در شكل  .است

  
  )٢٠١٨هرم ارزش (آلم كريست و همكاران،  -١شكل 
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 . عناصر هرم ارزش١جدول

  تعريف  عنصر  رديف  تعريف  عنصر  رديف

  چشم انداز  ١
vision 

  تنوع  ٢١  ند.كبه مشتري درپيش بيني بازار كمك مي
Variety 

كالاها و خدمات متنوعي را براي انتخاب ارائه 
  مي دهد.

٢  
  اميد

Hope  
 

آينده سازمان خود خريداران و كاربران رابه 
  كند.اميدوار مي

٢٢  
قابليت پيكربندي 

  (تقسيم بندي)
Configurability 

كالا يا خدماتي را پيشنهاد مي دهند كه مي 
توان به آساني براساس نياز مشتري تقسيم 

  بندي كرد.

٣  
  مسئوليت اجتماعي

Social 
Responsibility 

به مشتري كمك مي كند كه بيشتر به 
  سئوليت پذيرباشند.صورت اجتماعي م

  پاسخگويي  ٢٣
Responsiveness 

اي به نيازهاي سازمان  من پاسخ سريع و حرفه
  مي دهد.

٤  
  گسترش شبكه
Network 

expansion  

به كاربران و همكاران كمك مي كند تا 
  شبكه حرفه اي خود را گسترش دهند.

  تجربه و تخصص  ٢٤
Expertise  

ه ربوطدانش و چگونگي را براي بازار و صنعت م
  كند.مهيا مي

  قابليت عرضه در بازار  ٥
Marketability 

همكاران و كاربران را قادر مي سازد كه 
بيشتر در زمينه تخصصي شان قابليت عرضه 

 داشته باشند.
  تعهد  ٢٥

Commitment 

نشان مي دهد كه براي موفقيت مشتري 
  متعهد است.

٦  
  تضمين شهرت

Reputational 
assurance 

ر را درمحل  فعاليت به خطر اعتبار خريدا
  نمي اندازد و ممكن است افزايش دهد.

  ثبات  ٢٦
Stability 

  آيا شركت براي پيش بيني آينده پايدار است؟

٧  

طراحي و 
  شناسيزيبائي

Design &  
aesthetics 

الا و خدمات را زيبا طراحي و ارائه مي ك
  نمايد.

  تناسب فرهنگي  ٢٧
Cultural fit 

  دم بسيار مطابقت دارد.با فرهنگ مشتري و مر

٨  
  رشد و توسعه
Growth & 

development 

كند تا به كاربران و همكاران كمك مي
  شخصاً پيشرفت كنند.

  كاهش ريسك  ٢٨
Rick reduction 

از مشتري در برابر ضرر يا خطر غيرضروري 
  محافظت مي كند.

  كاهش اضطراب  ٩
Reduced anxiety 

 به كاربران و ديگرن درسازمان كمك 
  باشند.داشتهبيشتريامنيتاحساستاكندمي

  رسيدن (تحقق)  ٢٩
Reach 

مكانها يا  به مشتري اجازه مي دهد تا در
  هاي  بيشتري از بازار فعاليت نمايد.بخش

  پاداش و جذابيت  ١٠
Fun & perks 

  انعطاف پذيري  ٣٠  ايجاد يك تعامل لذت بخش يا پاداش دهنده
Flexibility 

خدمات استاندارد حركت  فراترا ز كالاها يا
  سازي فراهم شود.كند تا امكان شخصيمي
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  روش تحقيق

ه از ابتدا مطالعه كيفي با استفاد تيعباربهكمي) است؛ -پژوهش حاضر از نظر ماهيت تركيبي (كيفي
خلق ارزش براي مشتريان بانكداري  هايو مولفه به منظور شناسايي ابعادو مظالعات مرتبط نظر خبرگان 

 د.خواهد ش پرداخته جهت انجام مرحله كمي به طراحي ابزار و روانسنجي آنشركتي انجام و سپس 
 :باشدبه شرح ذيل مي پژوهشمراحل 

  صرفه جوئي در زمان  ١١
Time savings 

صرفه جوئي در زمان براي كاربران يا همه 
  سازمان

٣١  
  كيفيت اجزا

Component 
Quality 

كيفيت درك شده مشتريان از محصولات يا 
  خدمات خود را بهبود مي بخشد.

١٢  
مديريت كار (كاهش 

  تلاش)
Reduced effort 

به سازمان كمك مي كند تا با تلاش كمتري 
كارها را انجام دهد. (نگارنده: حداقل تلاش 

  حداكثر بهره وري)
٣٢  

مسير پيشرفته (خط 
  بهبود يافته)

Improved top line 

  به مشتري در افزايش درآمد كمك مي كند.

١٣  
  كاهش دردسرها
Decreased 

hassles  

كند تا از دردسرهاي به مشتري كمك مي 
  بي مورد جلوگيري كند.

  كاهش هزينه  ٣٣
Cost reduction 

  هزينه هاي سازمان مشتري را كاهش دهد.

  اطلاعات  ١٤
Information 

  كيفيت محصول  ٣٤  به كاربران كمك مي كند تا مطلع شوند.
Produt quality 

  كالا يا خدمات با كيفيت بالا ارائه مي  دهد.

  شفافيت  ١٥
Transparency 

ديد واضح و شفاف درمورد سازمان به 
  دهد.مشتري مي

  مقياس پذيري  ٣٥
scalability  

توانايي يك سيستم در انطباق با افزايش حجم 
  كار يا تقاضاي بازار را توصيف مي كند.

  سازمان دهي  ١٦
Organization 

  نوآوري  ٣٦  به سازماندهي بيشتر كاربران كمك مي كند.
Innovation 

  كند.ابتكاري را فراهم مي قابليت هاي

  ساده سازي  ١٧
Simplification 

پيچيدگي را كاهش مي دهد و كارها را ساده 
  مي كند.

٣٧  
مشخصات (خصوصيات) 

 Meeting  جلسه
specifications 

ا مشخصات (خصوصيات) داخلي  مشتري ب
  مطابقت دارد.

  ارتباط  ١٨
Connection 

 و بين كاربران و سازمان با يكديگر در داخل
  دهد.خارج ارتباط مي

  قيمت قابل قبول  ٣٨
Acceptable price  

محصولات يا خدمات را با قيمت قابل قبول 
  ارائه مي دهد.

  ادغام  ١٩
Integration 

هاي به مشتري كمك مي كند تا جنبه
  مختلف تجارت را ادغام كند.

٣٩  
  انطباق بامقررات
Regulatory 
compliance 

  بامقررات انطباق دارد.

  دسترسي  ٢٠
Availability 

اطمينان مي دهد كه كالا و خدمات در 
هرزمان و مكاني كه مورد نياز باشد در 

  دسترس باشند.
  استانداردهاي اخلاقي  ٤٠

Ethical standards 

فعاليتهاي خود را به روشي اخلاقي انجام مي 
  دهد.
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المللي و بعضا داخلي در رابطه با پژوهش هاي معتبر بيناي و مرور مقالات و رسالهكتابخانهمطالعات . ١
  .B2B حاضر جهت يافتن مدل مفهومي مناسب با شناسايي عوامل موثر بر خلق ارزش در كسب و كارهاي

براي شناسايي متخصصين و مطلعين كليدي كه شامل خبرگان،  وله برفياستفاده از روش گل . ٢
نظران، كارشناسان و اساتيد دانشگاه در حوزه شركتها، اشخاص حقوقي و كارشناسان بانكداري احبص

هاي اين بخش از جامعه در كليه امور ها، نيازها و خواستهشركتي كه مسلط و آگاه به شناخت ظرفيت
گيري از مصاحبه نيمه با بهرهسپس  .باشندامور  بانكي و مالي مرتبط اعم از ريالي، ارزي، اعتباري و ساير

 هاي و ابعاد موثر بر خلق ارزش برايبه شناسايي مولفه عميق بر اساس نتايج مرحله اول، فته ياساختار يا
  مشتريان بانكداري شركتي اقدام مي گردد.

هاي آن، طراحي پرسشنامه و اعتبارسنجي آن انجام و دستيابي به يافته قبلمرحله  بعد از انجام. ٣
اي از سازه يا ها، پژوهشگر تعداد زيادي از عبارات را كه هر يك جنبهمرحله توليد گويه گردد. درمي

). در ٢٠١١ ،٦دهد، ارائه مي دهد (اسپيزيال و همكارانهاي مورد مطالعه را مورد توجه قرار ميزيرسازه
   .مرحله اعتبارسنجي پرسشنامه روايي و پايايي آن بررسي مي گردد

 جامعه آماري

نظران، كارشناسان و شامل متخصصين، خبرگان كليدي، صاحبپژوهش حاضر در آماري جامعه 

هاي اساتيد دانشگاه در حوزه شركتها و اشخاص حقوقي (مشتريان شركتي) در شعب بانك رفاه استان
د. باشتهران و اصفهان (دو استان منتخب بانك در ايجاد واحد مديريت بانكداري شركتي در كشور) مي

سال سابقه كار بانكي، آشنايي با امور شركتها، سابقه  ١٥و خبرگان انتخاب شده حداقل  متخصصين
فعاليت در واحدهاي اعتبارات، ارز، طرح وبرنامه، امور مشتريان و داراي تحصيلات ليسانس و بالاتر مي 

كليه باشند. اشخاص حقوقي شامل مديران مالي، اجرائي، طرح و برنامه، مشاورين مالي و اعتباري 

خصوصي كه مشتري و داراي سابقه فعاليت با بانك وهمچنين اساتيد شركتهاي دولتي، خصوصي و نيمه
  باشند.بازرگاني، مالي، اقتصاد و بانكي مي هاي بازاريابي وحوزه دانشگاه در

 تعيين حجم نمونه آماري

گيري در اين نمونه   ردد.گمي تعيينبرفي گيري گلولهبر اساس روش نمونه ، حجم نمونهاين مطالعهدر 
اين  كنند برايشود تا كساني را كه فكر ميبا داشتن تعداد اوليه افراد شروع و سپس از آنها خواسته مي

بد ياپژوهش مناسب هستند معرفي كنند. انتخاب جهت نمونه از اين طريق به صورت زنجيروار ادامه مي
در اين راستا براي رسيدن به حداكثر اطلاعات  .اشباع گردداي پيدا نشود به عبارتي تا زماني كه ديگر نمونه
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هاي كيفي بهره گرفته شد. اشباع در مورد پديده به عنوان نقطه پايان از معيار اشباع در زمينه پژوهش
تفاده گيري مورد اسهاي كيفي براي تعيين كفايت نمونهداده يا اشباع نظري رويكردي است كه در پژوهش

هاي قبلي است به طوري كه پژوهشگر مرتبا معيار براي كشف رسيدن به اشباع، تكرار داده گيرد.قرار مي
). با توجه به اشباع نظري پژوهشگر، ١٣٩١، و همكاران شوند (رنجبرشودكه تكرارميهايي مواجه ميبا داده

محتوا  روايي تعيين در مرحله اعتبار سنجي ابزار براي نفر از خبرگان در اين پژوهش مشاركت داشتند. ١٨
موردي جهت انجام آزمون و بازآزمون  ٢٦در مرحله پايايي دو نمونه  سپس نمونه انتخاب گرديد ١٠تعداد 

  .مشاركت داشتند

  هادادهگيري و روش گردآوري ابزار اندازه

   :ها استفاده گرديدهاي زير براي گردآوري دادهدر اين پژوهش از روش

 ايهاي لازم از منابع كتابخانهداده ،ه منظور تدوين ادبيات و پيشينه پژوهشب :ايمطالعات كتابخانه -
  .وري شدگردآهاي اينترنتي و سايت تمقالا ،هاكتاب شامل

 ميقعگيري از اصول مصاحبه نيمه ساختاريافته يا مصاحبه در ابتدا با بهره :مصاحبه و پرسشنامه -
ج سپس از نتاي .وزه بانكداري شركتي اقدام گرديدآوري نظرات خبرگان و متخصصان حنسبت به جمع

 .دگرفته ش بهرهاستخراج پرسشنامه نهايي  و ها و تدوين و آزمون پرسشنامهحاصل جهت تعيين گويه

شناسايي عوامل موثر بر "هاي ابزار هاي آن، طراحي گويهبعد از انجام مرحله كيفي و دستيابي به يافته
ز ها، پژوهشگر تعداد زيادي اآغاز گرديد. در فاز توليد گويه "داري شركتيخلق ارزش براي مشتريان بانك

نمايد دهد، ارائه ميهاي مورد مطالعه را مورد توجه قرار مياي از سازه يا زيرسازهعبارات را كه هر يك جنبه
پژوهش ، مدل مفهومي هاي پرسشنامه براساس مرور ادبيات پژوهشگويه ).٢٠١١(اسپزيال و همكاران، 

ها در چند هاين گوي شد.تهيه  گويه ٦٧و اجماع نظرات خبرگان بازاريابي و كارشناسان بانكي مشتمل بر 

كه  هاييجلسه توسط تيم تحقيق مورد بررسي قرار گرفته شد و در نهايت پس از حذف يا ادغام گويي
 تا شدتلاش  .ماده شدسنجي آمنظور ورود به مرحله روان گويه به ٦١مفهوم مشابه و نزديكي داشت 

هاي آن براي جمعيت عمومي قابل فهم ها با كلمات ساده و واضح آماده شوند به طوري كه عبارتهويگ
سوالات  .شناختي اعضاي نمونه تدوين گرديدسوال براي متغيرهاي جمعيت ٦همچنين تعداد  .باشد

 ،تتعداد پرسنل شرك ،ت شركتحوزه فعالي اصفهان)،-استان محل فعاليت (تهرانشناختي شامل جمعيت
مدت زمان همكاري شركت با بانك و متوسط درآمد ساليانه شركت  ،مدت فعاليت شركت از تاريخ تاسيس

هاي توليد شده توسط پژوهشگر و جايگاه و مصاديق آن در مدل مفهومي پژوهش در جدول . گويهباشدمي
  نشان داده شده است. ٢
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 پژوهشگر و جايگاه آن در مدل مفهومي پژوهشهاي طراحي شده توسط : گويه٢جدول

  عناصر ارزش  سطوح ارزش  گويه  شماره گويه
  شناسيطراحي و زيبائي   فردي  در انتخاب بانك تا چه ميزان رعايت اصول آراستگي و نظم اهميت دارد؟  ١

٢  
توزيع مناسب شعب در سطح شهر براي سهولت مراجعات شركت، نمايندگي ها و واحد هاي 

  ه شركت تا چه ميزان اهميت دارد؟تابع
سهولت انجام 

  كار
  دسترسي

٣  
داشتن پاركينگ خودرو همجوار شعب و ادارات ستادي بانك تا چه ميزان در ترغيب حضور و 

  آرامش شما ضروري مي باشد؟
  كاهش اضطراب  فردي

٤  
سي به صندوق به جهت نگهداري اسناد، اوراق بهادر، فلزات گرانبها و ... ايجاد قابليت دستر

  اجاره اي هوشمند تا چه ميزان براي شركت ضروري است؟
  كاهش اضطراب  فردي

٥  
ساعته جهت اطلاع از طرح  ٢٤اهميت وجود مركز اطلاع رساني متمركز با سهولت دسترسي 

  ها، نرخ ارز، پاسخ سوالات رفع مشكلات و ... چه ميزان مي باشد؟
سهولت انجام 

  كار
  اطلاعات

٦  
در زمان مراجعات به بانك براي جلسات، مذاكرات خصوصي اعتباري،  VIPفضاي  استقرار

  تحويل اسناد و ... تا چه ميزان براي شركت ضروري مي باشد؟
  كاهش اضطراب  فردي

٧  
به عنوان مشاور در زمان تصميم گيري و اقدامات  علوم بانكيين و كارشناسان حضور متخصص

  مي باشد؟و اثر بخش يزان ضروري تا چه مارزي شركت -اعتباري-مالي
سهولت انجام 

  كار
  تجربه وتخصص

٨  
نك انتخاب يك با درمتناسب با انتظارات و سفارشات تا چه ميزان  تكيفيت ارائه خدمادقت و 

  مي باشد؟و ايجاد تجربه مثبت مشتري موثر 
  كيفيت محصول  وظيفه اي

٩  
داري بانك و شركت را تا چه ميزان در احترام به ذينفعان و مشتري محوري در ارتباطات ا

  ايجاد ارتباط موفق و مستمر بانك و مشتري ضروري مي دانيد؟
  استاندارد هاي اخلاقي  مباني پايه اي

١٠  
برخوردهاي مناسب، شناسايي و گراميداشت مناسبت ها و بزرگداشتها تا چه ميزان در بر قراري 

  اشد؟يك ارتباط عاطفي بين بانك و شركت موثر مي ب
  پاداش وجذابيت  فردي

١١  
منعطف بودن ضوابط و فرآيندهاي اجرايي و انساني در پاسخگويي و مسئوليت  پذيري عوامل 

  انساني در سيستم بانك تا چه ميزان در حفظ ارتباط آتي با شركت مؤثر است؟
سهولت انجام 

  كار
  انعطاف پذيري

١٢  
س انداز، جاري و مدت دار ارزي تحت ارزهاي امكان افتتاح و بهره مندي از انواع حسابهاي پ

الب بين المللي تا چه ميزان مي تواند در رفع نياز هاي حفظ و نگهداري اسكناس غمختلف و 
  و مراودات ارزي شركت مؤثر باشد؟

سهولت انجام 
  كار

  تنوع

١٣  
 صدور در راستاي ابراز توانمندي هاي مالي شركت در مذاكرات و معاملات بين المللي، امكان

ؤثر و م يگواهي تمكن رسمي بانك تا چه ميزان مي تواند در تامين خواسته هاي شركت ضرور
  مي باشد؟

سهولت انجام 
  كار

  پاسخگويي

١٤  
توانايي بانك در امكان تحويل وجوه حاصل از صادرات بصورت ارز يا خريد و تبديل به ريال با 

  شركت نزد بانك ضروري مي باشد؟نرخ مناسب تا چه ميزان در تمركز فعاليت هاي ارزي 
سهولت انجام 

  كار
  كاهش ريسك
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  عناصر ارزش  سطوح ارزش  گويه  شماره گويه

١٥  
در انتخاب بانك به منظور انجام حوالجات ارزي، تبديل ارز، پوشش عمليات ارزي و اعتبارات 
در اختيار داشتن كارگزاران و صرافان متعدد در اكثر كشورها تا چه ميزان براي شركت اهميت 

  دارد؟
  گسترش شبكه  فردي

١٦  
ر تصميمات متمركز و ارجاع عمليات واردات توسط شركت، تا چه ميزان تسريع در اخذ مجوز د

  تخصيص ارز در اولويت انتخاب بانك عامل مورد نظر مؤثر مي باشد؟
سهولت انجام 

  كار
  صرفه جويي در زمان

١٧  
يزا امكان صدور كارت اعتباري ارزي از برندهاي معروف بين المللي (همانند مستر كارت، و

  كارت و ...) تا چه ميزان در رفع نيازهاي شركت ضروري مي باشد؟
سهولت انجام 

  كار
  تنوع

١٨  
توانايي بانك در صدور و تنظيم قراردادها و انجام عمليات برات اسنادي در انتخاب بانك عامل 

  تا چه ميزان براي شركت اهميت و ضرورت دارد؟
سهولت انجام 

  كار
  كاهش ريسك

١٩  
زان قابليت ها و امكانات صدور و دريافت حواله هاي ارزي (صادره و وارده) با انواع ارز تا چه مي

  براي شركت اهميت و ضرورت دارد؟
سهولت انجام 

  كار
  كاهش ريسك

٢٠  
توانايي بانك در صدور و تنظيم قرارداد ها و انجام عمليات اعتبارات اسنادي ديداري/مدت دار/ 

  اب بانك عامل تا چه ميزان براي شركت اهميت دارد؟ريفاينانس/ فاينانس در انتخ
سهولت انجام 

  كار
  كاهش ريسك

٢١  
امكان اعطاي تسهيلات ارزي و تامين مالي شركتها در حوزه ارزي بصورت كوتاه مدت و بلند 

  مدت تا چه ميزان مورد نياز شركت مي باشد؟
سهولت انجام 

  كار
  كاهش دردسرها

٢٢  
ليات اعتبارات اسنادي تا چه ميزان مورد درخواست و نياز شركت خريد و تنزيل اسناد در عم

  مي باشد؟
  مسير پيشرفت  وظيفه اي

٢٣  
انعطاف و تنوع در وثائق قابل ارائه توسط شركت تا چه ميزان مي تواند در تمركز ارائه در 

  خواستهاي اعتباري نزد بانك تاثير گذار باشد؟
سهولت انجام 

  كار
  انعطاف پذيري

٢٤  
اعتباراتي تامين مالي سرمايه در گردش با تسهيل در اعطاء تا چه ميزان مورد  سبدرا بودن دا

  نياز و درخواست شركت از بانك مي باشد؟
سهولت انجام 

  كار
  پاسخگويي

٢٥  
تامين مالي سرمايه ثابت طرح ها در قالب طرحهاي توجيهي، ايجادي، توسعه و جايگزيني تا 

  ست شركت از بانك مي باشد؟چه ميزان مورد نياز و درخوا
  مسير پيشرفته  وظيفه اي

٢٦  
اعطاي اعتبار و تامين مالي در قالب تخصيص حد يا سقف اعتباري توسط بانك بصورت مستمر 

  تا چه ميزان براي شركت موثر و كارگشا مي باشد؟
سهولت انجام 

  كار
  ساده سازي

٢٧  
ش تعداد اسناد و قراردادهاي تسهيلات تنظيم قراردادهاي تلفيقي و مدت دار در راستاي كاه

جهت سهولت و استمرار قرارداد تا چه ميزان در تسهيل فرآيندهاي امورمالي شركت مؤثر مي 
  باشد؟

سهولت انجام 
  كار

  ادغام

٢٨  
مديريت ريسك اعتباري بانك با اعطاي امتياز امكان احتساب نسبت مالكانه بصورت شناور و 

اخص هاي صورتهاي مالي شركت تا چه ميزان مورد درخواست استناد به مثبت بودن ساير ش
  شركت مي باشد؟

سهولت انجام 
  كار

  انعطاف پذيري
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  عناصر ارزش  سطوح ارزش  گويه  شماره گويه

٢٩  
به منظور استفاده بهينه از منابع مالي و مدت زمان ارائه طرحهاي اعتباري با بهره مندي از 

چه ميزان در ابزارهاي تركيبي اعتباري مثل مشاركت، واگذاري سهم الشركه، مرابحه و ... تا 
  انتخاب بانك جهت اخذ اعتبار مؤثر خواهد بود؟

سهولت انجام 
  كار

  تعهد

  مسير پيشرفته  وظيفه اي  تقويت نقدينگي شركت تا چه ميزان مؤثر مي باشد؟ تامكان تنزيل اسناد تجاري جه  ٣٠

٣١  
 ينقدي شركت در مشاركت مدني بابت تسهيلات كلان، تامين تدريج در واريز سهم الشركه

  منابع شركت تا چه ميزان مورد درخواست شركت مي باشد؟
سهولت انجام 

  كار
  انعطاف پذيري

٣٢  
صدور اعتبارات اسنادي داخلي ريالي به منظور تامين اعتبار معاملات تا چه ميزان ضروري و 

  مورد نياز شركت مي باشد؟
سهولت انجام 

  كار
  كاهش ريسك

٣٣  
ي (كاركنان و مديران شاغل در شركت) به موازات در راستاي تامين رضايت اشخاص حقيق

انجام فعاليت هاي شركت طراحي و اختصاصي تسهيلات بر اساس امتياز حساب شركت تا چه 
  ميزان در رضايت ارتباطات و حفظ اين ارتباط بين بانك و شركت مؤثر مي باشد؟

  پاداش وجذابيت  فردي

٣٤  
پيمانكاري شركت تا چه ميزان توانايي  رايط تضمين تعهدات وحسن اجرا و سايرشبه منظور 

  بانك جهت صدور انواع ضمانت ها در انتخاب بانك عامل داراي اهميت مي باشد؟
سهولت انجام 

  كار
  تعهد

٣٥  
جايگزيني ساير منابع مالي و اعتبار شركت نزد بانك جهت حذف يا حداقل نمودن سپرده هاي 

خواست صدور ضمانت نامه از يك بانك براي نقدي ضمانت نامه تا چه ميزان در تمركز در
  شركت داراي اهميت مي باشد؟

سهولت انجام 
  كار

  انعطاف پذيري

٣٦  

كليه خدمات بانكي از جمله صدور چكهاي بين بانكي، بانكي، طرحهاي تخفيف كارمزدي  
صندوق امانات و... با احتساب ميانگين حساب جاري يا پس انداز، نصب پايانه هاي فروشگاهي، 

تا چه ميزان در انتخاب بانك براي دريافت خدمات عضويت در باشگاههاي مشتريان بانك و... 
  يت مي باشد؟بانك عامل داراي اهم منابع ازو تمركز 

  پاداش وجذابيت  فردي

٣٧  
به منظور انجام نظارتهاي لحظه اي و بازرسي و حسابرسي توسط شركت در اختيار داشتن 
سامانه گزارش مديريت عمليات يكپارچه نظارت با امكان ارائه گزارشات متفاوت نظارتي و رفع 

  بخش مي باشد؟مغايرتهاي بانكي و ... در عمليات مالي شركت تا چه ميزان اثر 

سهولت انجام 
  كار

  دسترسي

٣٨  
قابليت و تسهيل شرايط بانك در امكان افتتاح انواع حسابهاي جاري، مدت دار ، پس انداز... تا 

  چه ميزان در انتخاب بانك و حفظ منابع ضروري مي باشد؟
سهولت انجام 

  كار
  تنوع

٣٩  
ع مالي تنخواه گردان، ارائه خدمات در راستاي نظارت دقيق تر بر عملكرد كارپردازان و مناب

مالي تنخواه كارت لينك به حساب جاري تنخواه گردان تا چه ميزان براي شركت اهميت و 
  ضرورت دارد؟

سهولت انجام 
  كار

  كاهش ريسك

٤٠  
ارائه نرخ شناور سود سپرده به ازاي حجم سپرده و مدت نگهداري تا چه ميزان در تمركز منابع 

  ك اهميت دارد؟مالي شركت نزد بان
  پاداش وجذابيت  فردي
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٤١  
امكان وصول چكهاي واگذاري شركت از كليه بانكها و تامين و واريز وجه آن بصورت روزانه در 

  انتخاب بانك عامل تا چه ميزان اهميت دارد؟
  كيفيت محصول  وظيفه اي

٤٢  
ت و حسابداري شركگسترش توانمندي بانك در امكان ايجاد فايل قابل تبديل به برنامه هاي 

بالعكس جهت تلفيق در تعيين مغايرتهاي بانكي و واريز حقوق افراد ... تا چه ميزان براي شركت 
  ضرورت دارد؟

سهولت انجام 
  كار

  ساده سازي

٤٣  
به منظور پرداخت سودسهام، پرداخت هاي دوره اي و ... توسط شركت قابليت صدور اسناد با 

  رآيندهاي نظارت و مالي شركت نياز و اثر بخش خواهد بود؟شناسه پرداخت تا چه ميزان در ف
سهولت انجام 

  كار
  ساده سازي

٤٤  
جهت سهولت و نظارت بهينه بر حسابها در راستاي كاهش تعدد حسابها قابليت افتتاح حساب 

  گزارشات تفكيكي تا چه ميزان براي شركت ضرورت دارد؟  و اخذبا امكان واريز شناسه دار 
 سهولت انجام

  كار
  ساده سازي

٤٥  
ميزان ضرورت توانايي بانك در انتقال وجه بين شبكه بانكي از طريق ساتنا، پايا، بين بانكي با 

  سرعت انجام عمليات تا چه ميزان براي شركت اهميت دارد؟
سهولت انجام 

  كار
  صرفه جويي در زمان

٤٦  

هره رضه وتقاضاي پول ،نرخ بمالي /اقتصادي ،شرايط ونوسانات ع گزارشات تحليليسرويس ارائه 
حاوي نوسانات مالي شركت به صورت  / نموداريدر اقتصادو..وهمزمان ارائه گزارشات تحليلي 

ي تواند م وپيش بيني برنامه هاي اتي شركت از سوي بانك  تا چه ميزان در تدوين اختصاصي 
  باشد؟وضروري اثر بخش 

  چشم انداز  الهام بخش

٤٧  
مشاهده صورتهاي مالي و عملكردي بانك (همانند ارائه ترازنامه تاييد  ايجاد دسترسي شركت به

شده مجمع ساليانه در سايت بانك) تا چه ميزان در ايجاد اطمينان و پايداري ارتباطات آتي 
  شركت با بانك موثر مي باشد؟

سهولت انجام 
  كار

  ثبات

٤٨  
ال امكانات صدور، تاييد انتق در حوزه بانكداري الكترونيكي ضرورت داشتن اينترنت بانك با

  وجوه، گزارشات و مجموعه كامل فعاليت هاي بانكي تا چه ميزان براي شركت اهميت دارد؟
سهولت انجام 

  كار
  دسترسي

٤٩  
جهت تنوع و تسهيل واريز به حسابهاي شركت، صدور كارت مجازي با قابليت شناسايي در 

  شبكه شتاب تا چه ميزان براي شركت ضرورت دارد؟
سهولت انجام 

  كار
  ساده سازي

٥٠  
بابت دريافت وجوه قراردادها، سفارشات، پيش دريافت ها و ... توسط مشتريان شركت، ايجاد 
درگاه الكترونيكي لينك به حسابهاي شركت تا چه ميزان ضروري و مورد درخواست شركت 

  مي باشد؟
  قابليت عرضه در بازار  فردي

٥١  
تا  Pc-Posنصب  ،و تسهيل در صدور فاكتور و پرداخت وجوهبه منظور افزايش ضريب كنترل 

  چه ميزان براي شركت ضرورت دارد؟
سهولت انجام 

  كار
  كاهش دردسرها

٥٢  
در فضاي داخلي شركت جهت ارائه خدمات الكترونيكي به شركت و كاركنان  Cashlessنصب 

  و مشتريان شركت تا چه ميزان ضروري است؟
سهولت انجام 

  كار
  دسترسي

٥٣  
در مواردي كه فاصله طولاني بين بانك و دفاتر و نمايندگي هاي شركت مي باشد، نصب 

  دستگاههاي خودپرداز و خود دريافت تا چه ميزان ضروري مي باشد؟
سهولت انجام 

  كار
  دسترسي
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٥٤  
جهت كاهش زمان مبادله مكاتبات و درخواستها و پيامهاي شركت ايجاد سطح دسترسي 

  و بهبود ارتباطات بانك و شركت مؤثر مي باشد؟ ظي تا چه ميزان در حفارتباطات اتوماسيون
سهولت انجام 

  كار
  ارتباط

٥٥  
به منظور  متناسب با خصوصيات مورد نظر شركت مطالعات بازار و طراحي محصولات جديد

وايجاد اطمينان شركت از تامين مالي درقالب هاي متنوع ودر تامين خواسته هاي متنوع 
  و اهميت دارد؟ ضرورتتا چه ميزان  د نياز زمانهاي مور

  مباني پايه اي
مطابقت  با خصوصيات 

  مشتري

٥٦  

يتها، ي اوليه، ظرفايضرورت ايجاد بانك اطلاعات مشتريان با رويكرد حفظ اسناد و مدارك شناس 
تغييرات و مناسبتها و ... در جهت كاهش در خواست ارائه اطلاعات تكراري بانك از شركت و 

ب طرحهاي متناسب با طبقه بندي مشتريان تا چه ميزان مي لاقئه پيشنهاد هاي روزآمد در ارا
  باشد؟

سهولت انجام 
  كار

  ساده سازي

٥٧  
ايجاد فضاي جذاب براي مشتريان تحت باشگاه مشتريان ايجاد بستر ارتباطي و اطلاع رساني 

شتريان تا چه ميزان نقش مؤثر با امكان امتياز دهي و هدايا بر حسب دفعات مراجعه، وفاداري م
  در ايجاد تجربه مشتريان ايفا مي نمايد؟

  پاداش وجذابيت  فردي

٥٨  
در حوزه خلق ارزش و بهره مندي از نظرات مشتريان ايجاد سامانه نظام پيشنهادات تا چه حد 

  در حفظ ارتباطات و محيط شناسي مؤثر مي باشد؟
سهولت انجام 

  كار
  كيفيت اجزا

٥٩  
فيت ها و پتانسيل هاي مالي و اعتباري و طرحها متناسب با نيازهاي آتي مشتريان تا ايجاد ظر

  را براي بانك ضروري مي سازد؟ يچه حد آينده پژوه
  نوآوري  وظيفه اي

٦٠  
پيشرو بودن بانك در ايجاد فضاي ديجيتال يا فيزيكي جهت مشاركت شركت در  فعاليتهاي 

  ايفاي نقش مسئوليتهاي اجتماعي ضرورت دارد؟ خيريه و بشردوستانه تا چه ميزان در
  مسئوليت اجتماعي  الهام بخش

  تضمين شهرت  فردي  ارتقاء وجه و جايگاه برند بانك تا چه ميزان در انتخاب بانك عامل براي شركت ضروري است؟  ٦١

ر تجزيه تي بيشها و نيز دشوارگير بودن آنپاسخ و وقت-گويي به سؤالات بازبا توجهّ به دشواري پاسخ
 ينچنپاسخ تدوين شدند. در -ها به صورت سؤالات بسته)، گويه١٣٩٣ها (سرمد و همكاران، و تحليل آن

ا به كند تيفرد را ملزم م يكرتنوع ل ياسكنند. مقياستفاده م يكرتنوع ل ياسغالباً از مق يياهسازه
است  نظري ندارد، مخالفموافق است،  ،ستكاملاً موافق ا ياآ ينكهاز جملات با نشان دادن ا يامجموعه

 كياز يامت كهشود ياختصاص داده م يازمقدار امت يكبه هر پاسخ  و دهد يكاملاً مخالف است، پاسخ م يا
نگرش  يابيارز ي) برا٢١٩٣( ٨يكرتل ياس را رنسيسنوع مق ينا. )٢٠١١، ٧(كراسمون و اوسرم فرد است

نين، با توجّه به دقّت، اعتبار و سادگي مقياس ليكرت و همچكرد و سپس آن را توسعه داد.  يفتوص

، در اين پژوهش )٢٠١٢، ٩(بون و بون هاي شخصيت و نگرشمناسب بودن اين مقياس در ارزيابي ويژگي
اشد، تر باز مقياس ليكرت استفاده شد. با توجه به اينكه در مقياس ليكرت، هر چه تعداد درجات بيش

با توجهّ به اين  ان. پژوهشگر)٢٠١٠، ١٠(والتز و همكاران  شودتر ميزار بيشميزان افتراق و حساسيتّ اب
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؛ زيرا استفاده ندباشد، انتخاب نمودوسط ميي حد ي گزينهاي را كه دارادرجه ٥موارد، مقياس ليكرتي 
قعي ي انتخاب واخواهند برگزينند، اجازههايي كه واقعاً حدّ وسط را ميوسط به نمونه ي حداز گزينه

ها  را بدون پاسخ رها ها ممكن است گويهي حدّ وسط، برخي نمونهدهد. در صورت عدم وجود گزينهمي
شدند كه  تدويناي به گونهها . به همين دليل، در پژوهش حاضرگويه)٢٠١١(كراسمون و اوسرم،  كنند

، تا حدودي، مخالفم و كاملاً موافقم، موافقم"اي شامل درجه ٥ليكرت پاسخگويان بتوانند در يك طيف 
  پاسخ دهند. هاگويهبه  "بسيار زياد، زياد، تاحدودي، كم و اصلا"و يا "كاملاً مخالفم

  اعتبار ابزار اندازه گيري 

    .گيردهاي روايي و پايايي مورد بررسي قرار ميدر اين بخش اعتبارسنجي پرسشنامه از جنبه

  روايي پرسشنامه

گيري مورد نظر مي تواند ويژگي و خصوصيتي كه ابزار ابزار اندازه اين است كه آيا رواييمنظور از 
عبارت ديگر مفهوم روايي به اين سوال پاسخ  به را اندازه گيري كند يا خير؟ است براي آن طراحي شده

ايي ور ).١٣٩٣سرمد و همكاران (سنجد گيري تا چه حد خصيصه مورد نظر را ميدهد كه ابزار اندازهمي

يز اند و نه چگيري كردهاند را اندازهاست كه آيا محققان واقعاً آن چيزي كه به دنبال آن بوده بيانگر اين
 .هاي حاصل از آن اطمينان داشتتوان به دقت دادهگيري نميون آگاهي از اعتبار ابزار اندازهبدديگري را. 

معمولاً براي بررسي اجزاي  است كه يمحتوا نوعي رواي روايي .روايي محتوا است ،يكي از انواع روايي
شود و به تحليل منطقي محتواي آزمون بستگي دارد گيري به كار برده ميتشكيل دهنده يك ابزار اندازه

   ).١٩٧٩ ين، آلن و( ي استو تعقيب آن بر اساس قضاوت فردي و ذهن

، "اري شركتيهاي خلق ارزش براي بانكدابعاد و مولفه"به منظور سنجش روايي محتواي ابزار سنجش 
ي كه نمونه سؤالات مورد استفاده در اين ابزار تا چه حد معرف كل جامعه شدبه اين سؤال پاسخ داده 

ي موضوع مورد مطالعه تهيّه نمود. اين نوع روايي با اين پيش فرض كه توان دربارهسؤالاتي است كه مي
 هاي مانند هم وجود دارد و نيز بهگزينه امكان ناديده گرفتن مواردي توسط پژوهشگر و يا احتمال تكرار

شد. اين نوع روايي اغلب از ديدگاه تعدادي از متخصّصين بررسي منظور بررسي جامعيّت پرسشنامه انجام 

روايي محتوا  تنسبدو ضريب  ، از. به منظور سنجش روايي محتوا )١٣٩٦(عبادي و همكاران، شود مي
)CVR(  شاخص روايي محتوا و)CVI( ي تفاده شد. براي محاسبهاسCVR  كه در رابطه با ضرورت وجود

را  CVRاين جدول، حدّاقل ارزش عددي . )١٩٧٥(لاوشه،  استفاده شد ١١باشد، از جدول لاوشهگويه مي
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به  يرا بر اساس طيف سه قسمتگويه  تا هر شد صان درخواستاز متخصّكند. بدين منظور، مشخّص مي
  شرح زير، بررسي نمايند:

). ١ي (نمره و ضرورتي ندارد) ٢ي (نمرهولي ضرورتي ندارد ،، مفيد است)٣ي (نمرهوري استضر
  گرديد:ها مطابق فرمول زير محاسبه سپس پاسخ

تعداد كل  Nاند و ي ضروري پاسخ دادهني است كه به گزينهيصتعداد متخصّ En، در اين رابطه
 تهپذيرف گويهاعتبار محتواي آن  ،بودتر بزرگل ن است. اگر مقدار محاسبه شده از مقدار جدويصمتخصّ

مطابق جدول  كه متخصص شركت داشتند ١٠تعداد در اين ارزيابي  .)١٣٩٦(عبادي و همكاران، شدمي
سوالاتي كه مقدار شاخص محاسبه شده براي  .باشدمي ٦٢/٠مورد قبول معادل عدد  CVRحداقل  لاوشه

ي قابل قبول ندارند بايد از آزمون كنار گذاشته يآنها كمتر از اين ميزان باشد به علت اينكه روايي محتوا
    .شوند

ها است، از شاخص كه در رابطه با ميزان مربوط بودن، ساده بودن و وضوح گويه CVI براي تعيين

د تا ش ن درخواستيصمتخصّ ر از . بدين منظو)١٣٩٦(عبادي و همكاران، شدروايي باسل و والتز استفاده 
 سمتيقليكرتي چهار طيف معيار مرتبط بودن، ساده بودن و شفافيتّ يا وضوح، بر اساس  ٣با را  گويه هر

  مورد ارزيابي قرار دهند:

) و مرتبط نيست ٢ي )، نسبتاً مرتبط (نمره٣ي )، مرتبط (نمره٤ي مرتبط بودن: كاملاً مرتبط (نمره
  ).١ي (نمره

  ).١ي (نمرهنيست) و ساده٢ي (نمرهساده)، نسبتا٣ًي (نمره)، ساده٤ي ه(نمردن: كاملاً سادهساده بو

  ).١ي ) و واضح نيست (نمره٢ي )، نسبتاًواضح(نمره٣ي )، واضح (نمره٤ي وضوح: كاملاً واضح (نمره

ين موافق با به وسيله تقسيم تعداد متخصّص )I-CVI(امتياز شاخص روايي محتوا براي هر گويه 
 ٣در جدول  CVIو  CVRشد. مقادير بر تعداد كل متخصّصين محاسبه  ٤و  ٣ي عبارات داراي رتبه

ها ذكر شده است. پذيرش نويسي فقط شماره گويهنشان داده شده است. در اين جدول جهت خلاصه
  به قرار زير بود: I-CVI يگويه بعد از محاسبه

، گويه نياز به ٧٠/٠-٧٩/٠ي بين اسب در نظر گرفته مي شد؛ نمره، گويه من٧٩/٠ي بالاتر از نمره
(عبادي و  شد، گويه، قابل قبول نبود و بايد حذف مي٧٠/٠تر از ي كمنگري داشت؛ و نمرهاصلاح و باز

نشان داده شده  ٣در جدول با نظر متخصصان، محاسبه شده  CVI و CVR  مقادير. )١٣٩٦همكاران،
، ٥، ٤ي  هاي شمارهگويه شامل گويه ١٠، تعداد CVRس اين مقادير و با اولويت درنهايت بر اسا .است
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 CVIبود حذف شد. از آنجائيكه مقدار  ٦٢/٠ها كمتر از كه نمره آن ٥٢و  ٤٧، ٣٨، ٣٥، ٢٩، ١٨، ١٦، ١٣
  اند. گويه باقي م ٥١شد، گويه ديگري حذف نشد و  ٧٩/٠هاي باقيمانده بيشتر از محاسبه شده براي گويه

  روايي محتوا براي سوالات پرسشنامه : نتايج محاسبه  نسبت روايي محتوا و شاخص٣جدول

 CVR CVI شماره گويه CVR CVI شماره گويه CVR CVI شماره گويه
٨/٠ ١  ٨/٠ ٢٢ ١  ١ ١ ٤٢ ١ 

٨/٠ ٤٣ ١ ١ ٢٣ ١ ١ ٢  ١ 

٨/٠ ٣  ١ ١ ٤٤ ١ ١ ٢٤ ١ 
٤/٠ ٤  ٨/٠ ٤٥ ١ ١ ٢٥ ١  ١ 

٤/٠ ٥  ٨/٠ ٢٦ ١  ٨/٠ ٤٦ ١  ١ 
٨/٠ ٦  ٨/٠ ٢٧ ١  ٦/٠ ٤٧ ١  ١ 

٨/٠ ٧  ١ ١ ٤٨ ١ ١ ٢٨ ١ 

٨/٠ ٨  ٦/٠ ٢٩ ١  ٩/٠  ١ ١ ٤٩ 
٨/٠ ٣٠ ١ ١ ٩  ٨/٠ ٥٠ ١  ١ 

٨/٠ ١٠  ٨/٠ ٣١ ١  ١ ١ ٥١ ١ 
٦/٠ ٥٢ ١ ١ ٣٢ ١ ١ ١١  ١ 

٨/٠ ٥٣ ١ ١ ٣٣ ١ ١ ١٢  ١ 

٤/٠ ١٣  ٨/٠ ٣٤ ١  ٨/٠ ٥٤ ١  ١ 
٦/٠ ٣٥ ١ ١ ١٤  ١ ١ ٥٥ ١ 

٨/٠ ٣٦ ١ ١ ١٥  ٨/٠ ٥٦ ١  ١ 
٦/٠ ١٦  ٨/٠ ٣٧ ١  ٨/٠ ٥٧ ١  ١ 

٨/٠ ١٧  ٦/٠ ٣٨ ١  ١ ١ ٥٨ ١ 

٦/٠ ١٨  ١ ١ ٥٩ ١ ١ ٣٩ ١ 
٨/٠ ١٩  ٨/٠ ٤٠ ١  ١ ١ ٦٠ ١ 

١ ١ ٦١ ١ ١ ٤١ ١ ١ ٢٠ 
٨/٠ ٢١  ١       

  پايايي پرسشنامه

هاي يژگيويكي از  ،شودات و اعتبار براي آن به كار برده ميثب ،هايي مانند پاياييواژه كهقابليت اعتماد 
. مفهوم ياد شده با اين ) استهاي علوم اجتماعيپرسشنامه يا مصاحبه يا ساير آزمون(گيري ابزار اندازه

با  .گيري در شرايط يكسان تا چه اندازه نتايج يكساني به دست مي دهدامر سروكار دارد كه ابزار اندازه

 است. ضريب )ارتباط كامل(تا يك  )ارتباطعدم ( صفرتوجه به اين امر معمولاً دامنه ضريب قابليت از 
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هاي هاي باثبات آزمودني و يا ويژگيگيري ويژگيقابليت اعتماد نشانگر آن است كه تا چه اندازه ابزار اندازه
براي محاسبه ضريب قابليت اعتماد ابزار  ).١٣٩٣ ،سرمد و همكاران(را مي سنجد  آنمتغير و موقتي 

با استفاده از رابطه زير  .از جمله روش آلفاي كرونباخ استفاده مي شود هاي مختلفياندازه گيري شيوه
   :مقدار آلفاي كرونباخ محاسبه مي شود

  
2 و سوالاتتعداد  K در اين رابطه

iσ  2 و سوالواريانس هرσ  معمولاً ت. اس سوالاتواريانس كل
 ).١٣٩٤ ،مومني(شود انجام مي SPSS سنجش پايايي با استفاده از روش آلفاي كرونباخ با كمك نرم افزار

نفر از افراد جامعه آماري قرار داده شد  و  ٢٦در مطالعه حاضر براي تعيين پايايي، پرسشنامه در اختيار 

روز مجددا از آن ها خواسته  ١٠ها، محاسبه شد. بعد از همساني دروني از طريق آزمون آلفاي كرونباخ آن
  بازآزمون انجام شد.-ت پايايي مربوط به آزمونشد كه ابزار را تكميل نمايند. محاسبا

ته لفاي كرونباخ در نظر گرفآرهاي متفاوتي براي تعيين حد مطلوب ضريب معيادر تحقيقات مختلف 
 شود كهآلفاي كرونباخ استفاده مي ضريببه عنوان معيار  ٧٥/٠اما به طور معمول ضريب  .شده است

كلي ابزار در  ICCشود، دهد. چنانچه ملاحظه ميان ميرا نشآيتمي  ٥١ابزار  ICCمقادير  ٤جدول 

بالاتر از ها تمامي گويه ICC. علاوه بر اين، )ICC=0.997, P-value<0.001(دارد  وضعيت عالي قرار
  شد.بامعيار بوده و نشان دهنده پايايي مناسب پرسشنامه مي

 محاسبه شده براي هر گويه ICC : مقادير٤جدول

  گويه
ر ح شده ههمبستگي تصحي

گويه با عامل مربوطه در 
 عدم حضور گويه

آلفاي كرونباخ با 
حذف هر يك از 

  هاگويه

ضريب 
همبستگي درون 

  ايخوشه

سطح 
  معناداري

  >٠٠١/٠  ١ ٧٨٣/٠ ٧٤٦/٠  اصول آراستگي و نظم. ١
  >٠٠١/٠  ٩٦١/٠ ٨٠٤/٠  ١٩٨/٠  توزيع مناسب شعب. ٢
  >٠٠١/٠  ١ ٨٠٠/٠  ٣٤٠/٠  داشتن پاركينگ. ٣
  >٠٠١/٠  ١ ٨٠٥/٠  ١٥١/٠  VIPفضاي . ٤
  >٠٠١/٠  ١ ٨٠٣/٠  ٢٥٩/٠  ين ومشاورينحضور متخصص. ٥
  >٠٠١/٠  ٨٨٠/٠ ٨٠٣/٠ ٢٤٩/٠  ت و تجربه مثبت مشتري كيفيت ارائه خدما. ٦
  >٠٠١/٠  ٩٥٦/٠ ٨٠٨/٠ ٠٣٣/٠  احترام به ذينفعان و مشتري محوري. ٧
  >٠٠١/٠  ١ ٧٩٩/٠ ٤٢٠/٠  مشتريعاطفي بين بانك و . ارتباطات ٨
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  >٠٠١/٠  ١ ٨٠٣/٠ ٢١٩/٠  منعطف بودن ضوابط. ٩
  >٠٠١/٠  ١ ٧٩٩/٠ ٣٦٨/٠  ارزيامكان افتتاح حسابهاي . ١٠
  >٠٠١/٠  ٩٧٢/٠ ٧٩٥/٠ ٤٦٥/٠  تحويل وجوه حاصل از صادرات بصورت ارز يا خريد. ١١
  >٠٠١/٠  ١ ٨٠٠/٠ ٣٢٠/٠  داشتن كارگزاران و صرافان متعدد. ١٢
  >٠٠١/٠  ٩٦٩/٠ ٨٠٤/٠ ١٩٩/٠  زيكارت اعتباري ار. ١٣
  >٠٠١/٠  ١ ٨٠٣/٠ ٢٥١/٠  ارزيهاي حواله. ١٤
  >٠٠١/٠  ١ ٨٠٦/٠ ١٢٨/٠  اعتبارات اسنادي. انواع ١٥
  >٠٠١/٠  ١ ٨٠٦/٠ ١٦٦/٠  تسهيلات ارزي. ١٦
  >٠٠١/٠  ٩٦١/٠ ٨٠٤/٠ ٢١٦/٠  تنزيل اسناد اعتبارات اسنادي. ١٧
  >٠٠١/٠  ٩٥٧/٠ ٨٠٥/٠ ١٧٦/٠  تنوع در وثائق. ١٨
  >٠٠١/٠  ١ ٨٠٦/٠ ٠٩٨/٠  . اعتبارات سرمايه درگردش١٩
  >٠٠١/٠  ١ ٨٠٦/٠ ٠٩٣/٠  هاسرمايه ثابت طرح. ٢٠
  >٠٠١/٠  ١ ٨١٠/٠ -٠٣١/٠  تخصيص حد اعتباري. ٢١
  >٠٠١/٠  ١ ٨١٤/٠ -١٣٧/٠  قراردادهاي تلفيقي. ٢٢
  >٠٠١/٠  ١ ٨٠٦/٠ ١٤٩/٠  نسبت مالكانه شناور. ٢٣
  >٠٠١/٠  ١ ٧٩٨/٠ ٤٠٦/٠  تنزيل اسناد تجاري. ٢٤
  >٠٠١/٠  ٩٦٠/٠ ٨٠٠/٠ ٣٤٣/٠  سهم الشركه مشاركت  تامين تدريجي. ٢٥
  >٠٠١/٠  ١ ٨٠١/٠ ٢٩٨/٠  اعتبارات اسنادي داخلي ريالي. ٢٦
  >٠٠١/٠  ١ ٨٠٣/٠ ٢٤٨/٠  . ارائه خدمات به كاركنان شركت٢٧
  >٠٠١/٠  ١ ٧٩٩/٠ ٣٩٣/٠  نامهصدور انواع ضمانت . ٢٨
  >٠٠١/٠  ١ ٨١٣/٠ -٠٩١/٠  كارمزديطرحهاي تخفيف . ٢٩
  >٠٠١/٠  ١ ٨٠٨/٠ ٠٧٥/٠  سامانه گزارش مديريت عمليات يكپارچه نظارت. ٣٠
  >٠٠١/٠  ١ ٨٠٥/٠ ١٥٦/٠  خدمات مالي تنخواه كارت. ٣١
  >٠٠١/٠  ١ ٧٩٨/٠ ٤٢٨/٠  نرخ شناور سود سپرده. ٣٢
  >٠٠١/٠  ١ ٧٩٤/٠ ٦٥٣/٠  وصول چكهاي واگذاري. ٣٣
  >٠٠١/٠  ٩٥٦/٠ ٨١٣/٠ -١٥٧/٠  هاي حسابداريل تبديل به برنامهقاب هاي فايل. ٣٤
  >٠٠١/٠  ١ ٨١٤/٠ -٠٧٧/٠  . اسناد با  شناسه پرداخت٣٥
  >٠٠١/٠  ٩١٨/٠ ٨١١/٠ -٠٧٠/٠  شناسه دار هاي واريز. ٣٦
  >٠٠١/٠  ١ ٨٠٥/٠ ١٣٧/٠  انتقال وجه بين شبكه بانكي. ٣٧
  >٠٠١/٠  ١ ٨١٠/٠ ٢٩٧/٠  مالي /اقتصادي گزارشات تحليلي. ٣٨
  >٠٠١/٠  ١ ٧٩٩/٠ ٤١٥/٠  بانكداري الكترونيكي . ٣٩
  >٠٠١/٠  ١ ٧٩٧/٠ ٤٩٣/٠  كارت مجازي. ٤٠
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  گيرينتيجه

 ها و نياز به توجه ويژه به بانكداري شركتي به عنوانضرورت ايجاد واحد بانكداري جامع در بانك

هم از ازار و سهاي بسيار بالايي در افزايش سهم بزيربخش مهم و اساسي اين حوزه كه ظرفيت و پتانسيل
ر همين د .را به بازاريابي ويژه و فعال در اين خصوص معطوف داشته است هانكبا ، تلاشمشتري دارد

جامع هاي هردها و بستهاي متفاوت بايستي با رويكركتي به دليل نوع فعاليت و شاكلهراستا مشتريان ش
اشد ب اي جامعگذاري بايستي به گونهيهخدمات مالي و سرما يهااين بسته .گردد عرضهآنها  به متناسبو 

باشد تمايل  ترو دقيق ترهرچه اين توجهات عميق .هاي آنان را پوشش دهدكه بتواند مجموعه درخواست

افزايش منافع طرفين و اين ايجاد تمركز باعث  .ودها كم خواهد نمها را به مراجعه به ساير بانكشركت
در اين پژوهش با توجه  .رددگد با وفادار نمودن مشتري ميبر-ها و در نتيجه يك رابطه بردكاهش هزينه
ي ارچوبرديد تا چگتلاش و تحقيقات در اين حوزه ها مناسب براي شناسايي اين نياز يبه فقدان ابزار

خلق ارزش باشد كه گويه مي ٥١ابزار نهايي اين پژوهش شامل  .تنظيم گرددقابل اعتماد و اتكا  و جامع
 سطح مبانيمورد توجه قرار داده است. اين ابعاد عبارتند از:  ابعاد مختلفبراي مشتريان شركتي را از 

همانند عملكرد،   ايها و استانداردها. سطح وظيفهقيمت ،خصوصيات ،همانند انطباق با مقررات  ايپايه
استراتژيكي و  ،وريبهره ،دسترسي ،از جنبه هاي ارتباطات  تصادي و مالي. سطح سهولت انجام كاراق

هاي اهداف بخش شركت از جنبهتعالي و الهام سطح . هاي شغلي و شخصيسطح فردي از جنبه  عملياتي.
 .و چشم اندازها

  >٠٠١/٠  ١ ٧٩٩/٠ ٣٧٨/٠  درگاه الكترونيكي. ٤١
  >٠٠١/٠  ١ ٧٨٢/٠ ٧٠٨/٠  Pc-Posنصب . ٤٢
  >٠٠١/٠  ١ ٨٠٢/٠ ٢٦٣/٠  دستگاههاي خودپرداز و خود دريافت. ٤٣
  >٠٠١/٠  ٩٤١/٠ ٨٠٨/٠ -٠٠٨/٠  ماسيونيدسترسي ارتباطات اتو. ٤٤
  >٠٠١/٠  ١ ٨٠٥/٠ ١٦٤/٠  جديدمطالعات طراحي محصولات . ٤٥
  >٠٠١/٠  ١ ٨٠٤/٠ ١٩٨/٠  بانك اطلاعات مشتريان . ٤٦
  >٠٠١/٠  ١ ٨٠٧/٠ ١٢٢/٠  باشگاه مشتريان. ٤٧
  >٠٠١/٠  ١ ٨٠٠/٠ ٣٢٧/٠  نظام پيشنهادات. ٤٨
  >٠٠١/٠  ١  ٧٩٩/٠ ٣٨١/٠  يآينده پژوه. ٤٩
  >٠٠١/٠  ١  ٧٩٣/٠ ٥٨٢/٠  . ايفاي نقش مسئوليتهاي اجتماعي٥٠
  >٠٠١/٠  ١  ٧٩٧/٠ ٥٤٧/٠  . ارتقاء وجه و جايگاه برند بانك٥١

Total Cronbach’ Alpha  ٨٠٦/٠  

Total ICC  ٩٩٧/٠  
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