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مقدمه:-1
خدمات بانکی در اقتصاد جهانی امروزه رشد چشمگیر 

و بطور کلی اهمیت مشتري در بخش خدمات به مراتب 
و با پیشرفت بشر نیاز به خدمات استبیشتر از محصولات 

ه از خدمات جهانی،بخش عمد.بیش از پیش خواهد بود
با توجه به رشد سریع خدمات بانکی می باشد. صنعت 

تحولات جهانی شدن در افزایش خدمات بانکی در جهان و 
خدمات بانکی، کشورهاي در حال توسعه از جمله ایران 
باید خود را براي تحولات سریع در ارتباط با خدمات بانکی 

ریان براي با توجه به اهمیت روزافزون مشت.دآماده کنن
به سازمانها، مدیریت ارتباطات اثربخش و کارا با مشتریان 

به مسئله اي ها نزد مشتریان منظور اعتمادسازي بانک
تبدیل گردیده است. مدیریت ها بانکاساسی و مهم براي 

یک راهبرد کسب و کاري است که از ارتباط با مشتریان
زمان یک طرف با هدف افزایش سودآوري و درآمد براي سا

و از طرف دیگر افزایش رضایت و وفاداري مشتریان ارائه 
شده است. مدیریت ارتباط با مشتري، مجموعه اي 
گسترده از ابزارها، فناوریها و فرایندها است که با هدف 
ارتقاء سطح رابطه با مشتریان و به منظور افزایش فروش 

هر سازمانی که با مشتري .1دگیرنمورد استفاده قرار می
و کار دارد، حتماَ سطحی از مدیریت ارتباط با مشتري سر

را نیز داراست اما برخی از سازمان ها در این زمینه جلودار 
گیري و استقرار انواع هستند. این سازمان ها با بهره

مفاهیم، روشها و ابزارها مانند سیستمهاي مبتنی بر 
فناوري اطلاعات ارزش بیشتري از روابط خود با مشتریان 

اگرچه مشخص است که ابتکارات مربوط . نمایندلق میخ
مشتریان بر عملکرد سازمان تاثیر دارد، اما اعتمادسازيبه 

بسیاري از شرکت ها در استقرار و پیاده سازي مدیریت 
. در )1387(پناهی،خورندارتباط با مشتریان شکست می

١.http://www.mums.ac.ir/shares/darman/kalanim١/Educat
ion/satisfaction.pdf)

گذاري هاي توان از شکست سرمایهواقع شواهد زیادي می
ها در مدیریت ارتباط با مشتریان ارائه داد. بنابراین سازمان 

این سازمان ها به منظور کاهش احتمال و ریسک تلاشهاي 
خود براي مدیریت ارتباط با مشتریان نیازمند پاسخگویی 
به این سوال کلیدي هستند که عوامل کلیدي توفیق 

مشتري در خدمات بانکی چه عواملی اعتماد سازي
دي توفیق آن عوامل یا فعالیتهایی هستند؟ عوامل کلی

هستند که تمرکز بر آنها دستیابی به اهداف را بسیار 
کنند و عدم توجه به آنها مانع تسریع و تسهیل می

(رنجبریان و براري، دستیابی برنامه ها به اهداف میشود
در خدمات . بطور خلاصه عوامل کلیدي موفقیت)1388

انک ها را به سمت بانکی عبارتند از زمینه هایی که ب
یستدستیابی به اهداف و موفقیت هدایت می کند، بدیه

بانک ها با شناخت این عوامل و درك آنها می توانند 
چه موفق تر پیاده سازي کنند. آشکار است اهداف را هر

ریزي و استقرار شناسایی این عوامل سازمان ها رادر برنامه
ه و خطرات مشتریان یاري رسانداعتمادسازيابتکارات 

و همکاران، 2(لائودهدشکست سازمان ها را کاهش می
مدیریت جلب اعتماد مشتریان به عنوان یکی از ).2004

بانکداريفاکتورهاي کلیدي و از عناصر اصلی موفقیت در 
محسوب می شود.

ازیکیاعتماد سازي رافرآیندواعتمادروانشناسان،
امروزه . ه اندهاي اساسی توسعه فردي توصیف کردپایه

، بازرگانیویژه مدیریتبه، رشته هادیگراندیشمندان
اتخاذعنوانبامحیطهاي تجاريدررااعتمادفرآیندهاي
میتعریففراگیررفتار سازمانیومشارکت، استراتژي

).1998، 3کنند(گارس و جنز

٢ - Lauo
٣-Gars & Jenz
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معتقد است: سه نوع انتظار وجود دارد 1برنارد باربر
اسی اعتماد را می سازد. کلی ترین که بخشی ازصفات اس

انتظار، انتظارپایداري وتحقق نظم اجتماعی، اخلاقی 
وطبیعی است، دومین انتظار، انتظار اجراي نقش تکنیکی 
کسانی است که همراه با ما در روابط و نظامهاي اجتماعی 
وارد شده اند، و بالاخره سومین آن انتظاراتی است که 

لیتهاي خود را انجام می طرفین تعامل وظایف و مسئو
دهند. یعنی تکالیف و وظایفی که افراد را موظف می کند 

از نظر وي .علایق دیگران را بر علایق فردي ترجیح بدهند
:اعتماد می تواند ابعاد متفاوتی به شرح ذیل داشته باشد

الف) اعتماد به صداقت و درستی، پایبندي بر اصول 
اخلاقی؛

کارآمدي یا توانایی اجراي ب) اعتماد به کارایی و 
وظایف محوله نقش؛

ج) ترجیح منافع جمعی به منافع فردي(هزارجریبی، 
1388.(

در باب کارکرداعتماد بر این عقیده 2نیکلاسلومان
است که نبود اعتماد درجامعه مشکل آفرین است. وي 
بدین خاطرتأکید کرد که افراد باید به طور ارادي و به 

به دیگران اعتماد کنند. بنابراین مقتضاي زمان و ضرورت
از منظر لومان اعتماد یک ساز و کار اجتماعی است که در 
آن انتظارات، اعمال و رفتار انسانها هدایت و تنظیم می 
شود و نهایت امر اینکه به اعتقاد لومان در صورت اجراي 
درست قوانین در جامعه و اعمال قدرت مشروع ازسوي 

ي و مشارکت اعضاي جامعه را در متصدیان مربوطه، همکار
کلیه سطوح شاهد خواهیم بود که این امر از تبعات اعتماد 
به یکدیگر است و خود تقویت کننده اعتماد به دیگران 

).1383است(عباس زاده،
و همکارانش، اعتماد سازمانی را به دو بعد 3الونن

اعتماد بین شخصی (ارتباطی ) و غیر شخصی تفکیک 
شخصی می تواند به دو بعد شکسته شود: کردند. اعتماد

١- Barber
٢-Seloman
٣- Ellonen

اعتماد افقی که به اعتماد بین کارکنان مربوط می شود و 
اعتماد عمودي که به اعتماد بین کارکنان و مدیرانشان بر 
می گردد . این اعتمادها بر اساس صلاحیت، خیرخواهی و 
یا اعتبار هستند. نوع غیر شخصی اعتماد سازمانی، اعتماد 

فته است. اعتماد غیرشخصی در حوزه هاي نهادي نام گر
سازمانی، بسیار کم مورد مطالعه قرار گرفته است. اعتماد 
نهادي می تواند به اعتماد اعضا به استراتژي و چشم انداز 
سازمان، شایستگی تجاري و فناوري آن، ساختارها و 

سازمانانسانیمنابعهايسیاستفرایندهاي منصفانه و
).2008همکاران، کند(الونن واشاره

در تحقیقی که انجام داد بر اعتماد در یک 4مارتینز
که موقعیت سازمانی با تأکید بر ارتباط کارمندان و کسانی

به طور مستقیم به این کارمندان گزارش می دهند تمرکز 
دارد. در تحقیق مارتینز فقط بر اعتماد بین دو گروه تکیه 

گذارند نیز مورد اثر مینشده بلکه ابعادي که بر این روابط
اند. با این همه، اعتماد می تواند به عنوان بررسی شده

فرایندي که در آن اعتمادکننده به اعتماد شونده تکیه 
دارد، براي انجام دادن یک عمل بنابر انتظارات 
مشخص،آنهایی براي اعتمادکننده مهم هستند که بدون 

د کننده توجه هاي اعتماپذیرياینکه به سیاستها و آسیب
).2002شود مورد تاکید قرار گیرند(مارتینز،

الف) جنبه هاي شخصی اعتماد:
به راشخصیجنبه هايبزرگویژگیپنجمارتینز

:کندمیبیانزیرصورت
شامل رفتارهایی مانند کار وظیفه شناسی:

سازماندهی شده و سخت که قابل اطمینان، قابل اعتماد و 
نقطه مقابل آن بی دقتی و عدم مسئولیت پذیر باشد. 
مسئولیت پذیري است. 

شامل رفتارهایی مانند دوست داشتن، :خوشایندي
و ماهیت خوب، مشارکتی، بخشیدنبودنمؤدبوبانزاکت

٤ -Martins
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کردن و عاطفه و احساس خوب داشتن است، نقطه عفوو
.استبودنمقابل آن سرد و خشن و غیرمنصفانه

هیجان، افسردگی، شامل فقدان انسانی:ثبات
مقابل آننقطۀ. استاطمینانعدمو، نگرانی، عصبانیت

.بودخواهدعصبیاعمال
ممصم:شامل خلاقیت، نوآوري،تجربیاتگشودگی

.استهوشیاريوبودن
اشتیاق، وشور، مشربیخوششامل:برون گرایی

آن). نقطه مقابل2002است(مارتینز،بودنفعالوپرحرف
.استخجالتیوکمرووکتسا، درون گرایی

اعتماد:مدیریتیب) جنبه هاي
:شوندمیارزیابیزیرابعادبامدیریتیجنبه هاي
و تیماثربخشمدیریتبهبعداین:تیمیمدیریت

و اداره کردن تعارض درونفردياهدافانجامدرموفقیت
.دارداشارهگروهها

بازخوردبهتمایلبربعداینتقسیم اطلاعات:
فردي و آشکار کردن اطلاعات مربوط به سازمان عملکرد
دارد.اشارهمنصفانهجودریک

بعد به تمایل به حمایت کارکنان اینحمایت کاري: 
اطلاعات کردنفراهموداردوجودضرورتکهموقعی
.دارداشارهفعالیتهاتوفیقبرايشغلبهمربوط

تمایل به گوش کردن،شاملکهقابلیت اطمینان: 
در بیان کهدیگرانبهدادناجازه، توجه به پیشنهادها

اشتباهات وقبولبهواستباشندآزادخوداحساسات
موقعیت خودومقامازکارکناناینکهازیافتناطمینان

(مارتینز، دارداشارههستنداطمینانقابلوبرندمیلذت
2002(.

ج) ترکیب جنبه هاي شخصی و مدیریتی در 
اعتماد:

دهد که بین روابط مینشانمارتینزتحقیقنتایج
ارتباط وجودمدیریتیشیوه هايوسازمانیکدراعتماد

میها از تحقیق تایلر و دگوي حمایتیافتهاین. دارد
.کند

کارکنان و اختیار آنها تصمیمازاعتمادآنهانظربنابر
دهد کهمینشانمدلاین. پذیردمیتأثیرسازماندر

از زیردستان غیرمستقیماستممکنمدیرانیتشخص
).2002تاثیر پذیرد(مارتینز، 

)2002): مدل مارتینز (مارنینز، 1شکل شماره (

گشودگی

درستکاري

انصاف

)توجه( نیات

اعتماد

ویژگی بزرگ5

شیوه هاي

خوشایندي
وظیفه شناسی
چاره اندیشی
ثبات احساسی
برون گرایی

اطلاعاتتقسیم
کاريحمایت

اطمینانابلیتق
تیمیمدیریت
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)1390(خداپرست مشهدي، دیتزو هارتوگدگاهیفرآیند اعتماد از د):2شماره (شکل 

یند اعتماد آ) در مقاله خود فر2006و هارتوگ ( دیتز
را در سه مرحله بیان می کنند:اعتماد به عنوان یک 

ک تصمیم و اعتماد به عنوان یک عقیده، اعتماد به عنوان ی
.)1390مشهدي،خداپرست(؛عمل

مرحله اول: اعتماد به عنوان یک عقیده:
اولین مرحله از اعتماد، مجموعه اي از عقیده ها و 
،باورهاي ذهنی و یکپارچه در باره شریک دیگر می باشد

به طوري که فرد می تواند تصور کند که عمل شریک او 
.او به دنبال خواهد داشتنتایج مثبتی براي 

مرحله دوم: اعتماد به عنوان یک تصمیم:
دومین مرحله، تصمیم به اعتماد کردن به دیگري می 
باشد. این مرحله اي است که باور به قابلیت اعتماد دیگري 
به خوبی آشکار می گردد. در شرایط واقعی اعتماد دو 

تماد و انتظار وجود دارد، یکی انتظار وجود رفتار قابل اع
دو 1بر مبناي آن گیلسپی.دیگري تمایل به عمل کردن

دسته بندي رادر این باره بیان کرده است:

١ - Gilspi

رفتارهاي اتکا محور : براي مثال کنترل محیطی . 1
مدیر بر تصمیمات و منابع ارزشمند زیر دستان یا کاهش 

عمدي کنترل و بررسی اعمال زیر دستان
زي اطلاعات وسهیم رفتار هاي مربوط به آشکار سا.2

کردن دیگران در آن : براي مثال مدیریت سازمان می 
تواند استراتژي ها ي مهم مر بوط به امور تجاري و 
بازرگانی را با بخش هاي تخصصی کارمندان در میان 

.)1390مشهدي،خداپرستبگذارد(
مرحله سوم: اعتماد به عنوان یک عمل:

عمل بروز می در مرحله سوم نیز اعتماد به عنوان یک
کند یعنی فرد قصد به انجام اعمالی می کند که بر اساس 

اعتماد شکل گرفته است
شکل زیر چارچوب چند بعدي و یکپارچه اي براي 

توجه به فرآیند اعتماد درون سازمانی را نشان می دهد.
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هاي پویا و اعتماد در سازمانمدل مبتنی بر 
الگوي 1993سال در گرانیو د1نکیمابتداایستا:

نی. در اافتیکردند که بعدها توسعه یسازمان باز را معرف
یشکل کامل سازمان معرفایسازمان یالگو شکل آرمان

ییسازمان را داراي الگوکسو،یاز ه،ینظرنی. اشودیم
(زنده کیارگان"ییسو، داراي الگوگریو از د"یکیمکان"
. )1390(خداپرست مشهدي، کندیمفیتوص")

(خداپرست هاي ایستا و پویامقایسه اعتماد در سازمان):3(شکل 
)1390مشهدي، 
برخلاف سازمانهاي دهد،ی همانطور که نمودار نشان م

(سمت راست نمودار)، که افراد به یو سلسله مراتبستایا
مافوق، نظري را قابل یتیریاز نظرات سطوح مدریغ

دهند،ی ح آن را نمبه خود اجازة طرایدانندی نمیبررس
و باز(سمت چپ نمودار)، هر فرد در ایدر سازمانهاي پو

مافوق خود یاست: هم با گروه تخصصرفهدوطیتعامل
بالاتر گروه در تعامل است. تیریسروکار دارد و هم با مد

کار یکه در سطح گروه تخصصیکسب،یترتنیبه هم
ا در تعامل است و هم بینییهم با سطوح پاکند،یم

تحت پوشش خود در ۀبا مجموعزینری. مدییسطوح بالا
همه به ن،یدارد. بنابراطرفهدرون سازمان ارتباط فعال و دو

یو در تمامدهندیخود اجازة طرح مسائل و مباحث را م

١ -Mink

(خداپرست مشارکت فعال دارندیسطوح در بهبود سازمان
).1390مشهدي،

مینه مدل مبتنی بر ارزشها، نگرشها و حالات در ز
،نگرشها، ارزشهابرمبتنیتئوریکیچهارچوببااعتماد:

شود که افراد از نظر میتحلیل، حالاتواحساسات
راآن، اعتماددرنهفتهمعانیوعقاید، احساسات-روانی
معیاريتوانبر اساس این چهارچوب می، کنندمیتجربه
برمبتنییعنی؛ به دست آورداعتمادتکاملورشدبراي

فراگیرافرادبیناعتمادتوان بررسی کرد که چگونهمیآن
چگونه برعکسیاوشودمیتقویت،مستمربه طورو

شکلتحلیل.رودمیبینازومی شودتضعیف و شکسته
نقشنیزوها و یا حالات مختلف اعتماد در تعاملات

کههستندبه ویژه موضوعاتی، اعتمادایجاددراحساس
. )1998، 2(گارس و جونزاندنشده بررسی
با دیدي، کهگرفتنتیجهتوانمی، مجموعدر

نتیجۀ تعامل، چندبعديامریکبه ناماعتماد، روانشناسانه
ایننگرشها، حالات و احساسات افراد است و در، ارزشها

روابطدرافرادکه،اعتمادنداستانداردهايارزشها، میان
؛ هستندآنردنبه دست آودرصدددیگرانباخود

وکنندمیفراهمدیگران رااعتمادپذیريدانش، نگرشها
نشانه هايیاوعلائم، در واقع، جارياحساساتوحالات
هستند(همان منبع).کیفیت اعتماد در یک ارتباطووجود

مطالعات انجام شده در خصوص عوامل موثر بر اعتماد 
عبارتنداز:

به بررسی تأثیر )2007(و همکارانش3ویویان چن
عضو بر رفتار شهروندي سازمانی با در نظر -مبادله رهبر

گرفتن اعتماد و حمایت سرپرست به عنوان متغیرهاي 
سرپرستار 14پرستار و 200میانجی پرداختند. داده ها از 

آوري شد و نتایج نشان داد مبادله بیمارستان جمع6از 

٢ -Gares and Jons
٣ - Wiuian chen
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ن به سرپرست عضو، تأثیر مثبتی بر اعتماد زیردستا-رهبر
و هم چنین بر حمایت ادراك شده سرپرست دارد که در 
نتیجه موجب ارتقاي رفتار شهروندي سازمانی پرستاران 

.)1390خداپرست مشهدي،(شودمی

خود با عنوان ۀ)، در مقال2001( 1و زاكناك
افراد و توسعه نیاعتماد ب،یعموماستیاعتماد سازي: س«

ساز در د که وجود روابط اعتمادانگرفتهجهینت،»اقتصادي
بر رشد اقتصادي اثرگذار است ادي،یززانیافراد، به منیب

از اعتماد یاقتصادي لازم است سطح خاصۀو براي توسع
یمحققان براي بررسنیجامعه برقرار باشد. اادافرنیب

در ارتقاي سطوح اعتماد، یبخش عمومرانیمدییتوانا
اي از که در آن مجموعهکنندی میرا معرفییالگو

تا شوندیمیسازي معرفهاي مؤثر بر اعتماداستیس
استهایسنینشان دهند. اریپذنیرشد اقتصادي را تأم

انواع انجمنها و گروهها؛ لیکآزادیها براي تششیشامل افزا
هاينیتضمتیتقو؛یمدنیسازي براي زندگفرهنگ

سطوح شیزاقراردادي؛ کاهش نابرابري هاي درآمدي و اف
.)همان منبعاست(یلیتحص

در پژوهشی با عنوان تاثیر اعتماد بر پذیرش بانکداري 
در سال 2الکترونیک توسط مشتري که توسط سوه و هان

انجام شد، نتایج حاکی از آن است که شالوده شکل 2007
گیري اعتماد، سهولت استفاده از تکنولوژي است و این 

مشتري از سودمندي سهولت تاثیر شگرفی بر ادراك 
).3،2007دارد.(تئو و لویی

روش شناسی تحقیق-2

١ -Nak &  Zak
٢ -Seve & hun
٣ -Teo and Liu

روش تحقیق 
پژوهش حاضر از نظر هدف جزء تحقیقات کاربردي و 

پیمایشی به –از نظر روش در زمره تحقیقات توصیفی 
شمار می آید.

جامعه آماري -
اشیاء یا نمودهایی که بتوان آنها را بر اساس یک یا 

یک جا در نظر گرفت، تشکیل دهنده چند ویژگی مشترك
یک جامعه آماري می باشند(حسینی و مهدي زاده اشرفی، 

مشتریان کلیهشاملپژوهشایندرآماري). جامعه1388
.باشدمـیتهراناستاناقتصادمهربانکشعب
روش نمونه گیري  -
افراديکلیهازاطلاعاتآوريجمعکهجاآناز
امکاناگرحتی(باشدمیغیرممکنعملاآمارييجامعه

موردامکاناتسایروهزینهزمان،لحاظازباشد،همپذیر
وانتخابآمارييجامعهازاينمونه،)نبودهمقدورنیاز

روش نمونه گیري تصادفی سادهطریقازهاپرسشنامه
. خواهد گردیدتوزیع

نمونهتعیینبرايجامعهبودننامحدودبهبا توجه
نامحدودجامعهبهمربوطآماريفرمولازنظرمورد

).1381مومنی،وآذر(استگردیدهاستفادهکوکران

n:حداقل حجم نمونه؛
:Zα/2 میزان برآورد با در نظر گرفتن ضریب اطمینان

باشد؛می96/1% این مقدار برابر با 95
ε:(دقت برآورد) 05/0که آن را درصد خطاي مجاز

ریم. گیدرنظر  می
2 واریانس جامعه؛ :
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نامحدودجامعهحجمفرمولاساسبرتحقیقنمونه
برابر5/0معیارانحرافباودرصد95اطمینانسطحدر
.گردیدبرآورد384با

روش و ابزار گردآوري اطلاعات-
روش گردآوري اطلاعات پژوهش حاضر از دو بخش 

تشکیل شده است که عبارتند از :

مطالعات کتابخانه اي -
در این روش پژوهشگر بررسی و تحقیق خود را از راه 
مطالعه ي مآخذ و مراجع گوناگون مثل کتاب ها و آگاهی 
از تحقیق دیگران انجام می دهد. در این شیوه مرجع 
شناسی اهمیت فراوانی دارد. در تحقیق حاضر در بخش 

ها، مقالات و پایان نامه ها،مطالعات کتابخانه اي از کتاب
نشریات موجود در اینترنت جهت گرد آوري اطلاعات مورد 

نیاز استفاده شده است.

مطالعات میدانی-
چهار روش گرد آوري داده ها در این زمینه عبارتند از: 

مهديوحسینی(پرسشنامه، مصاحبه، مشاهده و آزمونها
دادهآوريجمعدر این پژوهش ابزار).1388اشرفی،زاده

باکهاستايشدهتکمیلوتعدیلاصلاح،پرسشنامۀها
مقالهمطالعۀباو1سروکوآلاولیهپرسشنامۀنظرگرفتندر

استاد راهنما، نظرهاينقطهکسبهمچنینومتعددهاي
.استشدهطراحیخبرهدانشگاهیوبانکیصاحبنظران

) :  توزیع سوالات پرسشنامه1-جدول شماره (

اعتماد مشتریان

سوالاتلفهمو

1-5صداقت

6-11ثبات

12-17شایستگی

18-23رك و راست بودن

24-30وفاداري

روش امتیاز گذاري-
امتیازي 5براي سنجش متغیرهاي پرسشنامه از طیف 

) نمایش داده 1لیکرت استفاده خواهد شد که در جدول (
شده است. در این طیف از پاسخگو خواسته می شود که 

خود را در مورد هر کدام از سوالات در این طیف بیان نظر 
1نماید. گزینه هاي این طیف با استفاده از کد مخصوص( 

) شماره گذاري شده و مورد تجریه وتحلیل قرار می 5تا 
گیرد.

): طیف پنج امتیازي(لیکرت) مورد 2جدول شماره ي(
استفاده در پژوهش

گزینه
بسیار 

مهم
مهم

تا 
حدي 
مهم

کم 
یتاهم

بی 
اهمیت

54321امتیاز

روایی و پایایی-
درنظرموردابزارتواناییازاستعبارتآزمونروایی

ساختهآنگیرياندازهبرايآزمونکهصفتیگیرياندازه
اینرواییتعیینبراي). 1389مومنی،(استشده

شاخصکهشدهاستفادهمحتواییرواییروشازپژوهش،
قالبدرآنکهازپیشپژوهش،درشسنجموردهاي

قضاوتمعرضدرشوند،گذاشتهنظرسنجیبهپرسشنامه
وبانکیکارشناسانوخبرگانازتنچندوراهنمااستاد
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بهتوافقموردپرسشنامهازنهایتاوگرفتقراردانشگاهی
.شداستفادههادادهآوريجمعابزارعنوان

ابزاردرهااسخپمنطقیهماهنگیوثباتپایایی،
خوبودرستیارزیابیبهودهدمینشانراگیرياندازه
والوانیفرد،دانایی(کندمیکمکگیرياندازهابزاربودن
روشازاعتماد،قابلیتگیرياندازهبراي). 1387آذر،

یکمنظوربدینگردیده است.استفادهکرونباخآلفاي
نظرموردجامعهینبدرپرسشنامه30شاملاولیهنمونه
بههايدادهازاستفادهباسپسوگردیدآزمونپیش
بااعتمادضریبمیزان،هاپرسشنامهاینازآمدهدست
ازبالاترعدداینچنانچهشد،محاسبهکرونباخآلفايروش

موردپرسشنامهکهاستآندهندةنشانباشد،درصد70
اینبرآوردنتایجت.اسبرخوردارلازمپایاییازاستفاده،
شدهارائه) 3(جدولدرمتغیرهاازیکهربرايضرایب

.است
کرونباخآلفايضرایببرآوردنتایج):3(شمارهجدول

اعتمادابعاد
آلفاي کرونباختعداد سوالمولفه

5846/0صداقت

955/0
6767/0ثبات

6798/0شایستگی

6884/0رو راستی

7879/0وفاداري

اعتمـاد هـاي مؤلفـه کرونبـاخ آلفـاي ضـرایب برآورد
درصد به دست آمده و نشـان  70مقدارازبزرگترمشتریان
برخـوردار لازمپایـایی ازنظرموردپرسشنامهکهمی دهد 

ست.ا

روش تجزیه و تحلیل اطلاعات -3

براي اینکه محقق بتواند داده هاي پژوهش را تجزیه و 
د، باید از روشهاي آماري تحلیل و سپس تفسیر نمای

استفاده نماید. در این پژوهش از دو دسته کلی روشهاي 
آماري استفاده شده است:

آمار توصیفی مربوط به متغیرهاي جمعیت -الف
شناسی

درصد مرد 13/76در نمونه مورد نظر در این پژوهش 
درصد زن می باشند.در رابطه با گروه سنی، 87/23و 

سال 30-40نی در نمونه، گروه سنی بیشترین گروه فراوا
درصد افراد نمونه را تشکیل داده و 90/44می باشد که

سال تشکیل می 50کمترین فراوانی را گروه سنی بالاتر از 
درصد از افراد نمونه می باشند.از 80/9دهند که شامل 

نظر تحصیلات بیشترین فراوانی مربوط به سطح تحصیلات 
درصد از افراد نمونه را 99/48کارشناسی می باشد که

تشکیل داده اند.بیشترین فراوانی از نظر سابقه استفاده از 
68/39سال قرار دارد که 5-10خدمات بانک در گروه 

درصد نمونه آماري را در بر می گیرد و کمترین فراوانی 
درصد 4/0سال است  که 20هم مربوط به گروه بیشتر از 

نمونه آماري را شامل می شود.

آمار توصیفی مربوط به متغیرهاي شاخص -ب
هاي اعتماد

سهولت دسترسی گزینـه اي  زیر)4با توجه به جدول (
است که از نظر پاسخ دهندگان در بالاترین مرتبـه اهمیـت   
قــرار دارد و مســئولیت پــذیري، دانــش و مهــارت انســانی، 
قابلیت اطمینـان و ابعـاد فیزیکـی و ظـواهر از نظـر پاسـخ       

ئین ترین مرتبه اهمیت قرار دارند.دهندگان در پا

) : میانگین شاخص هاي اعتماد-4جدول (
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هاشاخصعوامل
میانگین 

هاشاخص

صداقت
30/3اطلاع رسانی

72/3سهولت دسترسی
18/3شفافیت

ثبات

30/3کیفیت خدمات دهی
27/3برابري

سرعت و به هنگام بودن 
خدمات

25/3

17/3رفتار مودبانه
73/2مسئولیت پذیري

شایستگی

95/2دانش و مهارت انسانی
66/3دانش فنی

72/3شهرت
09/3قابلیت پاسخگویی

روراستی
07/3امنیت و اعتبار
92/2قابلیت اطمینان

22/3همدردي

وفاداري

30/3خدمات مورد انتظار
26/3سعه صدر

24/3حفاظت امنیتی
95/2هرابعاد فیزیکی و ظوا
17/3ارتباطات

آمار استنباطی -ج
اسمیرنوف براي تعیین –کولموگروف آزمون -

نرمال بودن داده ها

کردن نوع آزمون مورد استفاده براي به منظور مشخص
انجام تحلیل آماري ابتدا به بررسی نرمال یا غیرنرمال بودن 

هاي مربوط به هریک از عوامل شناسایی اقدام شده داده
است، سپس با استفاده از نتایج این آزمون از روشهاي 
آماري پارامتري یا ناپارامتري مناسب براي آزمودن 

ها استفاده شده است.فرضیه
کنید، با ) مشاهده می5در جدول شماره (همانطور که

امل شناسایی در مورد تک تک عوsigتوجه به اینکه مقدار
، لذا )sig>0/05(بیشتر است )α(شده از سطح خطا

ها تایید شده، بنابراین با توجه به فرض نرمال بودن داده 
شود. استفاده میtها از آزمون میانگین نرمال بودن داده

H0:.توزیع داده ها نرمال نیست
H1:.توزیع داده ها نرمال است

رسی متغیرهاتک نمونه اي براي برtآزمون -
بررسی فرضیه اول-

H0: صداقت بانک مهر اقتصاد، بر اعتماد مشتریان تاثیر
)µ=3(معناداري ندارد.

H1: صداقت بانک مهر اقتصاد، بر اعتماد مشتریان تاثیر
)µ≠3(دارد.معناداري

اسمیرنوف–): آزمون کولموگروف 5جدول شماره (

نتیجه آزمون)αسطح خطا (sigعوامل شناسایی شده

H1قبول 066/005/0صداقت

H1قبول 119/005/0ثبات

H1قبول 092/005/0شایستگی

H1قبول 142/005/0رك و راست بودن

H1قبول 073/005/0وفاداري



93تهرانمشتریان در بانک مهراقتصاديارائه مدل عوامل موثر بر اعتماد ساز-طوطیان اصفهانی، طیاران، اسفندیاري

تک نمونھ ای برای بررسی فرضیھ اولt): نتایج آزمون ٦جدول شماره (
(test value=٣)مقدار آزمون

نتیجھ 
مونآز

فاصلھ 
٩٥اطمینان 
درصد اختلاف 

میانگین
سطح 
معنی 

)sig(داری
درجھ 
آزادی

آماره 
t حد

بالا
حد 
پایین

قبول 
H١

٤٤/٠ ٢٣/٠ ٣٤٠/٠ ٠٠٠/٠ ٢٤٦ ٢١٣/٦ صداقت

داريمعنیسطح) چون6با توجه به جدول شماره (
،)sig<0/05(خطاستمیزانازترکوچکشدهمحاسبه

یعنیشود؛میپذیرفتهمقابلفرضوهشدردصفرفرض
حداینکهبهتوجهباچنینهمنیست.برابر3بامیانگین
پایینوبالاحدکهآنجاازواستمثبتمیانگیناختلاف
میدرصد95اطمینانسطحدرباشد،میمثبتآزمون

موردجامعهصداقت درپاسخگویان،نظرازکهگفتتوان

قرارمطلوبیسطحدرواستانگینمیحدازبالاترنظر
.دارد

بررسی فرضیه دوم-
H0: ثبات بانک مهر اقتصاد، بر اعتماد مشتریان تاثیر

)µ=3(معناداري ندارد.
H1: ثبات بانک مهر اقتصاد، بر اعتماد مشتریان تاثیر

)µ≠3(دارد.معناداري

دومتک نمونه اي براي بررسی فرضیهt): نتایج آزمون 7جدول شماره (
(test value=3)مقدار آزمون

نتیجه 
آزمون

درصد95فاصله اطمینان 
اختلاف میانگین

سطح معنی 
)sig(داري

درجه آزادي tآماره 
حد بالا حد پایین

H1قبول  25/0 09/0 173/0 000/0 246 400/4 ثبات

داريمعنیسطح) چون7با توجه به جدول شماره (
،)sig<0/05(خطاستمیزانازرتکوچکشدهمحاسبه

یعنیشود؛میپذیرفتهمقابلفرضوشدهردصفرفرض
حداینکهبهتوجهباچنینهمنیست.برابر3بامیانگین
پایینوبالاحدکهآنجاازواستمثبتمیانگیناختلاف
میدرصد95اطمینانسطحدرباشد،میمثبتآزمون

نظرموردجامعهثبات در،پاسخگویاننظرازکهگفتتوان
.داردقرارمطلوبیسطحدرواستمیانگینحدازبالاتر

بررسی فرضیه سوم-
H0: شایستگی بانک مهر اقتصاد، بر اعتماد مشتریان

)µ=3(تاثیر معناداري ندارد.
H1: شایستگی بانک مهر اقتصاد، بر اعتماد مشتریان

)µ≠3(دارد.تاثیر معناداري
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تک نمونه اي براي بررسی فرضیه سومt): نتایج آزمون 8(جدول شماره
(test value=3)مقدار آزمون

نتیجه 
آزمون

درصد95فاصله اطمینان  اختلاف 
میانگین

سطح معنی 
)sig(داري

درجه 
آزادي

tآماره 
حد بالا حد پایین

H1قبول  37/0 16/0 270/0 000/0 246 086/5 شایستگی

داريمعنیسطح) چون8جدول شماره (با توجه به
،)sig<0/05(خطاستمیزانازترکوچکشدهمحاسبه

یعنیشود؛میپذیرفتهمقابلفرضوشدهردصفرفرض
حداینکهبهتوجهباچنینهمنیست.برابر3بامیانگین
پایینوبالاحدکهآنجاازواستمثبتمیانگیناختلاف
میدرصد95اطمینانسطحدرباشد،میمثبتآزمون

جامعهدرشایستگیپاسخگویان، نظرازکهگفتتوان

مطلوبیسطحدرواستمیانگینحدازبالاترنظرمورد
.داردقرار

بررسی فرضیه چهارم-
H0: رك و راست بودن بانک مهر اقتصاد، بر اعتماد

)µ=3(مشتریان تاثیر معناداري ندارد.
H1:مهر اقتصاد، بر اعتماد رك و راست بودن بانک

)µ≠3(دارد.مشتریان تاثیر معناداري

تک نمونه اي براي بررسی فرضیه چهارمt): نتایج آزمون 9جدول شماره (
(test value=3)مقدار آزمون

نتیجه 
آزمون

درصد95فاصله اطمینان  اختلاف 
میانگین

سطح معنی 
)sig(داري

درجه 
آزادي

tآماره 
حد بالا یینحد پا

H1قبول  24/0 06/0 155/0 001/0 246 398/3
رك و راست 

بودن

داريمعنیسطح) چون9با توجه به جدول شماره (
،)sig<0/05(خطاستمیزانازترکوچکشدهمحاسبه

یعنیشود؛میپذیرفتهمقابلفرضوشدهردصفرفرض
دحاینکهبهتوجهباچنینهمنیست.برابر3بامیانگین
پایینوبالاحدکهآنجاازواستمثبتمیانگیناختلاف

میدرصد95اطمینانسطحدرباشد،میمثبتآزمون
دررك و راست بودنپاسخگویان،نظرازکهگفتتوان

سطحدرواستمیانگینحدازبالاترنظرموردجامعه
.داردقرارمطلوبی
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مونه اي براي بررسی فرضیه پنجمتک نt): نتایج آزمون 10جدول شماره (
(test value مقدار آزمون(3=

نتیجه 
آزمون

درصد95فاصله اطمینان  اختلاف 
میانگین

سطح معنی 
)sig(داري

درجه 
آزادي

tآماره 
حد بالا حد پایین

H1قبول  24/0 10/0 172/0 000/0 246 685/4 وفاداري

بررسی فرضیه پنجم-
H0:انک مهر اقتصاد، بر اعتماد مشتریان وفاداري ب

)µ=3.(تاثیر معناداري ندارد
H1: وفاداري بانک مهر اقتصاد، بر اعتماد مشتریان

)µ≠3.(داردتاثیر معناداري

داريمعنیسطح) چون10با توجه به جدول شماره (
،)sig<0/05(خطاستمیزانازترکوچکشدهمحاسبه

یعنیشود؛میفتهپذیرمقابلفرضوشدهردصفرفرض
حداینکهبهتوجهباچنینهمنیست.برابر3بامیانگین
پایینوبالاحدکهآنجاازواستمثبتمیانگیناختلاف
میدرصد95اطمینانسطحدرباشد،میمثبتآزمون

موردجامعهدروفاداريپاسخگویان،نظرازکهگفتتوان
قرارمطلوبیطحسدرواستمیانگینحدازبالاترنظر
.دارد

رگرسیونضریب):11شماره (جدول
خطاي استاندارد برآوردضریب تعیین تعدیل شدهضریب تعیینضریب همبستگیمدل

1998/0a996/0995/004079/0

آزمون رگرسیون -
در بانک مهر اقتصاد وموثرعواملبین فرضیه اصلی:

ود دارد.وجاعتماد مشتریان رابطه معناداري
ضریبدهدمینشانرگرسیونضریبجدول
برابرموثرعواملتعیینضریبو 998/0بابرابرهمبستگی

بهمربوطتغییراتازدرصد996/0است یعنی 996/0با 

باقیماندهوموثرعواملمتغیرهايبهسازي مربوط اعتماد
.متغیرهاستسایربهمربوط

یکطرفهریانسواتحلیلآزموننتیجه)12(جدول
دهدمینشانرااصلیفرضیهبهمربوط
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رگرسیونf): جدول مربوط به آزمون 12جدول شماره (
معناداريFمیانگین مجذوراتدرجه آزاديمجموع مجذوراتمدل

097/905019/180803/1000/0aرگرسیون

401/0241002/0باقی مانده

498/90246کل

واریانستحلیلآزمونازرگرسیونضریبتاییدبراي
آزمونایننتایج.استشدهاستفاده) ANOVA(یکطرفه

سطحدرشدهمشاهده=0803/1Fکهدهدمینشان

نتیجهدرو)sig<0/05(بودهمعنادار05/0ريامعناد
شودمیتاییدمشتریاناعتمادوموثرعواملبین رابطه

ون بتا (شیب خط)): جدول مربوط به آزم13جدول شماره(

مدل
بتاي استانداردبتاي غیر استاندارد

Tمعناداري
Bخطاي استانداردBeta

032/0016/0065/2040/0ثابت
149/0010/0212/0846/14000/0صداقت

162/0020/0165/0092/8000/0ثبات
180/0011/0248/0685/15000/0شایستگی

217/0007/0256/0488/32000/0رك و راست بودن
274/0020/0262/0539/13000/0وفاداري

بهمربوطبتاآزمونازحاصلنتیجهنیز)13(جدول
حاصل tبا توجه به ضریب :دهدمینشانرااصلیفرضیه

شیتوان گفت که عوامل موثر، قدرت پیمونیاز رگرس
.دارندرا مشتریان در بانک مهر اقتصاد اعتماد ینیب

عوامل موثر )، بین13با توجه به ضریب بتا در جدول (
صداقت، ثبات، شایستگی، رك و راست بودن و (اعتماد بر

تغییراتتبییندرراسهمبیشترینوفاداريوفاداري)،
اعتماد درتأثیرگذاريبرايبالاترياولویتازاعتماد دارد و

بودن، رك و راست سپسواستبرخوردارسازي مشتریان
می قرارشایستگی، صداقت و ثبات در رتبه هاي بعدي

تغییراتتبییندرراسهممتغیر ثبات کمترین گیرند. 
درتأثیرگذاريبرايپایین ترياولویتازاعتماد دارد و

است.برخورداراعتماد سازي مشتریان
براي بررسی بهتر فرضیه هاي پژوهش و توان مشاهده 

ر این فرضیه ها و نیز رد یا تائید آنها، همزمان آنها ، بار دیگ
در جدول زیر به تفکیک آورده شده است

.
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) : نتایج آزمون فرضیه ها14جدول (

نتیجه گیري و پیشنهادات-4
مقدمه

ي مفهوم اعتماد و اعتماد سازي مشتریان در سالها
هاياخیر توجه پژوهشگران و مدیران بسیاري از سازمان

ها را به خود بانکویژهبهومالیخدماتدهندهارائه
عنوانبههاآنمعطوف نموده و اعتماد سازي مشتریان در

از این نظر انجام . شودمیشناختهرقابتسلاحاولین
پژوهشی در رابطه با عوامل موثر بر اعتماد سازي مشتریان

از اهمیت خاصی برخوردار است. در همین ارتباط، هدف از 
پژوهش حاضر آزمون فرضیه هاي زیر بوده است:

الف) فرضیه اصلی
اعتماد مشتریان در بانک ابعاد اعتماد سازمانی بر

مهر اقتصادتاثیر دارد.
ب) فرضبه هاي فرعی

صداقت بانک مهر اقتصاد، بر اعتماد : 1فرضیه 
اداري دارد.مشتریان تاثیر معن

بیان فرضیهشماره فرضیه
نتیجه 
آزمون

تائید شدصداقت بانک مهر اقتصاد، بر اعتماد مشتریان تاثیر معناداري دارد.1فرضیه فرعی 

تائید شدمهر اقتصاد، بر اعتماد مشتریان تاثیر معناداري دارد.ثبات بانک 2فرضیه فرعی 

تائید شدشایستگی بانک مهر اقتصاد، بر اعتماد مشتریان تاثیر معناداري دارد.3فرضیه فرعی 

تائید شدرك و راست بودن بانک مهر اقتصاد، بر اعتماد مشتریان تاثیر معناداري دارد.4فرضیه فرعی 

تائید شدفاداري بانک مهر اقتصاد، بر اعتماد مشتریان تاثیر معناداري دارد.و5فرضیه فرعی 

فرضیه اصلی پژوهش
وجود اعتماد مشتریان رابطه معناداريدر بانک مهر اقتصاد وموثرعواملبین 

دارد.
تائید شد
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: ثبات بانک مهر اقتصاد، بر اعتماد مشتریان 2فرضیه 
تاثیر معناداري دارد. 

: شایستگی بانک مهر اقتصاد، بر اعتماد 3فرضیه 
مشتریان تاثیر معناداري دارد.

: رك و راست بودن بانک مهر اقتصاد، بر 4فرضیه 
اعتماد مشتریان تاثیر معناداري دارد.

ک مهر اقتصاد، بر اعتماد : وفاداري بان5فرضیه 
مشتریان تاثیر معناداري دارد.

هدف،لحاظازهمان گونه که بیان شد، پژوهش حاضر 
ازتوصیفیها،دادهآوريجمعنحوهلحاظازوکاربردي

پرسشنامۀها،دادهآوريجمعابزار. استپیمایشینوع
نظرگرفتندرباکهاستايشدهتکمیلوتعدیلاصلاح،
ومتعددهايمقالهمطالعۀباوسروکوآلاولیهمۀپرسشنا

استاد راهنما، صاحبنظراننظرهاينقطهکسبهمچنین
.استشدهطراحیخبرهدانشگاهیوبانکی

مشتریان کلیهشاملپژوهشایندرآماريجامعه
بهبا توجه.باشدمـیتهراناستاناقتصادمهربانکشعب

ازنظرموردنمونهتعیینبرايجامعهبودننامحدود
استفادهکوکراننامحدودجامعهبهمربوطآماريفرمول

درصد95اطمینانسطحدرتحقیقنمونهاست و گردیده
.گردیدبرآورد384بابرابر5/0معیارانحرافباو

شیوه تعیین روایی سوالات تحقیق، روش روایی 
محتوایی و تعیین پایایی هم استفاده از ضریب آلفاي 
کرونباخ بوده است. پس از جمع آوري داده ها از نمونه 

ضریب spssنفر بودند، به کمک نرم افزار 30اولیه که 
آلفاي کرونباخ براي کل سوالات پرسشنامه محاسبه گردید 

به دست آمد.95/0که 
در این پژوهش، پس از گرفتن آزمون کولموگروف 

استفاده از اسمیرنوف و تعیین نرمالیته بودن متغیرها، با 

و رگرسیون چند متغیره به بررسی اکتشافی tآزمونهاي
هاي تحقیق پرداخته شده است.متغیرها و آزمون فرضیه

یافته هاي پژوهش-
نتایج به دست آمده از بررسی فرضیات به شرح زیر 

است:
فرضیه هاي فرعی-
) صداقت بانک مهر اقتصاد، بر اعتماد مشتریان تاثیر 1

د.معناداري دار
) ثبات بانک مهر اقتصاد، بر اعتماد مشتریان تاثیر 2

معناداري دارد. 
) شایستگی بانک مهر اقتصاد، بر اعتماد مشتریان 3

تاثیر معناداري دارد.
) رك و راست بودن بانک مهر اقتصاد، بر اعتماد 4

مشتریان تاثیر معناداري دارد.
اثیر ) وفاداري بانک مهر اقتصاد، بر اعتماد مشتریان ت5

معناداري دارد.
فرضیه اصلی-

اعتماد مشتریان در بانک ابعاد اعتماد سازمانی بر
مهر اقتصادتاثیر دارد.

مقایسه نتایج تحقیق با نتایج تحقیقات مشابه -
پیشین

و خدماتتاثیرکیفیت"پژوهشی تحت عنوان
شعبمشتریانبراعتمادکارکنانعاطفیشرایط

پور سلیمی و توسط"مشهددر شهرملتبانک
) انجام شده است. یافته هاي پژوهش 1393همکاران (

حاکی از آن است که شاخص هاي  اطمینان، همدلی و 
ابعادپاسخگویی بر اعتماد مشتریان تاثیرگذار است و 

از مشتریاناعتماددرتاثیريگونههیچو فیزیکیظاهري
ندارد. در شهر مشهدملتهايبانکخدماتکیفیت
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اضر شاخص هاي مسئولیت پذیري، قابلیت پژوهش ح
اطمینان، دانش و مهارت انسانی و ابعاد فیزیکی و ظواهر بر 
اعتماد سازي مشتریان تاثیر ندارد و دو متغیر همدلی و 
پاسخگویی بر اعتماد سازي موثر هستند(پور سلیمی و 

).1393همکاران، 
اعتمادبرموثرعوامل"پژوهشی تحت عنوان

توسط "ایراندرالکترونیککداريبانبهعمومی
ازپس) انجام شده است. 1394مرتضوي و همکاران (

اعتمادوثبات بانکبینکهشدمشخصفرضیهآزمون
دارد. وجودمستقیمیومثبترابطهبانکداريبهعمومی

استفادههنگامدرسایتنشدنقطعرسدمینظربه
مشتریانهايدرخواستدغدغهبدونانجامومشتریان

همچونمزایاییازغیربهسایت،شدنوصلوقطعبدون
انجامدرسرعتوزمانیومالیلحاظازهاهزینهکاهش

خدماتازاستفادهبهآنتمایلومشتريرضایتمعاملات،
خواهدهمراهبهرابعديمراجعاتدرالکترونیکبانکداري

بهاندنموفادارومشترياعتمادموجبهمچنینوداشت
در پژوهش حاضر نیز متغیر ثبات بر خواهد شد. بانک

اعتماد مشتریان بانک موثر است (مرتضوي و همکاران، 
). بنابراین نتایج پژوهش حاضر با پژوهش پیشین 1394

همسویی دارد.
بررسی عوامل موثر بر "پژوهشی تحت عنوان

اعتماد مشتریان در استفاده از بانکداري 
) 1392انارکی اردکانی و همکاران (توسط"الکترونیکی

نشان می دهد که tانجام شده است. نتایج آزمون میانگین 
راستی  و صداقت درك شده  بر اعتماد مشتري در 
استفاده از بانکداري تاثیر دارد. در پژوهش حاضر نیز متغیر 
صداقت بر اعتماد مشتریان بانک موثر است (انارکی 

بنابراین نتایج پژوهش حاضر ). 1392اردکانی و همکاران، 
با پژوهش پیشین همسویی دارد.

موانع و محدودیت هاي پژوهش-
منظور از محدودیت ها عواملی هستند که باعث می 
شوند نتوان صددرصد به یافته هاي پژوهش اطمینان کرد. 

حاضر عبارتست از:عمده ترین محدودیتهاي پژوهش
واقعیتازادافرادراكپرسشنامهاینکهبهتوجهبا

نادیدهرااحتمالایننبایدبنابراینسنجد،میرا
منطبقواقعیتباکاملاادراکیچنینکهگرفت
نباشد؛

بهگرایشودهندگانپاسخکاريمحافظه
وسط؛حدانتخاب
اماشدند،انتخابنفر384پژوهشاینآمارينمونه

شد،دادهعودتپرسشنامه247پرسشنامهتوزیعازپس
.نشدندهاپرسشنامهپاسخگوییبهحاضرافراديبنابراین

پیشنهادات-
پیشنهادات مبتنی بر یافته هاي پژوهش-

با توجه به نتایج و دستاوردهاي حاصل از پژوهش می 
توان پیشنهادهاي زیر را براي مدیران و کارکنان بانک مهر 
اقتصاد بر اساس شاخص هایی که میانگین آنها کمتر از 

توسط بود بیان نمود:حد م

) مسئولیت پذیري 1
جلببراي ارتقاي مسئولیت پذیري وراهکارهاجملهاز

بهخدماتارائهدرسرعتبهمی توانمشتريرضایت
انجامجهتمشتریانانتظارزمانمدتکاهشومشتري
بهپاسخگوییجهتباجهتخصیصحضوري،خدمات
محوریتاببانکخدماتپیرامونمشکلاتومسائل

اساسبرخدماتکیفیتبهبودغیرحضوري،بانکداري
آنانخواسته هايونیازهابامطابقومشتریاننظرات

.اشاره کرد
خدماتمشکلاترفعخصوصدرلازماقداماتانجام

مشکلاتبهپاسخگوییوممکنزمانسریعتریندربانکی
نایازمشتریانمی گرددمنجرساعته24صورتبهآنان
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بانکبهنسبتوبردهلذتبانکهارسانیخدمتنحوه
.گردندمتعهد

) دانش و مهارت انسانی2
کمکباتوانندمیبانک هااعتماد،ارتقايبراي
استفادهحساسیتآموزشجلساتازايمشاورهمؤسسات

توانومهارتارتقايبرايروشیحساسیت،آموزشکنند.
بینارتباطاتارتقايوبهبودبرايفنییاافراداجتماعی

رشدخودآگاهی،افزایشروش،اینازهدفاست.افراد
روشیادگیريوحساسیتافزایششخصی،خصوصیات

هايآگاهیتوسعهودیگران،وخودرفتارارزشیابیهاي
کهاستدیگرانوخودرفتاريالگوهايمورددرافراد

داشتهیتحساسآنبهنسبتدیگرانیاخوداستممکن
بهکارکناناعتمادارتقايبهحساسیتآموزش.باشند

مدیرانو اعتماد بین وکارکنانبینمتقابلاعتمادویکدیگر
.کندمیکمککارکنان و مشتریان

ومشتریانمشکلاتحلدرکارکنانتوانمند سازي
آنها؛بهمناسبحلراهارائه

ا برخورداري از دانش و سرعت لازم در برخورد ب
مشتري از طریق آموزش.

) قابلیت اطمینان و تضمین3
با خدماتارائهگیرچشمنقشگرفتننظردربا

مالیموسساتوبانکهابهمشتریان،اعتماددرکیفیت
بهوامنمحیطیدرراخودخدماتمی گردد،پیشنهاد

امورپیگیريامکاندهند، همچنینارائهمخاطرهازدور
یکپارچهصورتبهمختلفطرقازراهشدانجامبانکی
اطمیناناینخودمشتریانبهطریقاینازوآورندفراهم

بانکیامورانجامبهنسبتخاطرآسودگیباکهدهندرا
کنند.اقدام

اخذبهسنجینظرفرمهايتوزیعبامی گرددپیشنهاد
خدماتشانخصوصدرمشتریانپیشنهاداتونظرات

خواسته هايونیازهاشناساییباطریقاینازتابپردازند
تاکنندعرضهوایجادنحويبهراخودخدماتمشتریان

بانکبهبعديمراجعاتدرمشتري،رضایتجلببرعلاوه
است خواسته هایشانونیازهابامنطبقکهخدماتیاز

احساس لذت نمایند.
بهاستراتژي هاییاتخاذبابانکهامی شودپیشنهاد

بهتاپرداختهنهاییمرحلهتامشتریانامورانجامیگیريپ
کههستندمتعهدويقبالدرکهدهندنشانمشتریان

بینمتقابلتعهدیکگیريشکلمنجر بهنهایتاامراین
آنهارضایتنیزمشتریانتعهدومی گرددبانکومشتري

دارد.دنبالبهرا
جهتايباجهتخصیصبابانکهامی شودپیشنهاد

نظراتبررسیبامشتریانانتقاداتوشکایاتبهرسیدگی
اینمذکورمشتریانبهبازخوردارائهوناراضیمشتریان

خواسته ونظراتبرايبانککهنمایندایجادآناندرراباور
جوبهتوجهباکهاستقائلارزشواهمیتآنانهاي

لذتوایندخوشحسیکهاینبرعلاوهماجامعهبرحاکم
افزایشومشتريتعهدمی کندایجادمشتريدربخش

خواهدداشت.بردرنیزراخدماتکیفیت
گذاريسرمایهومالیاطلاعاتشدنفاشازجلوگیري

مشتریانتعهدآنتبعبهواعتمادبانکتوسطمشتریان
خودخدماتبایدمی دهد. بانکهاافزایشرابانکبهنسبت

برسندباوراینبهمشتریانکهنمایندارائهگونه ايبهرا
امنیتازبانکاینخدماتطریقازبانکیامورانجامکه

مشتریاناعتمادطریقاینازتااست،برخوردارکافی
نهایتااعتماداینکهشودجلبخدماتگونهاینبهنسبت

آورد.میفراهمرامشتریانتعهدموجبات

طی و ظواهر) ابعاد فیزیکی و محی4
ازبرقراري امکانات رفاهی در بانک مانند برخورداري

راحت،صندلیومبلمانمناسب،تهویۀسیستمزیبا،دکور
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جايوجودمعلول،افرادبرايمناسبمکانکن،سردآب
ماشین.پارك
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