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ارائه مدل توسعه اقتصادی مبنی بر رضایت مشتری در 

یصنعت بانکدار  
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 چکیده

در صنعت  مشتریرضایتبراساساقتصادیتوسعهساختاری، مدلمعادلاتاز مدلسازیبااستفادهتحقیقدراین

های  داده   .شدآوری جمعایکتابخانهمطالعاتازطریقپایهواولیهاطلاعاتمنظور اینبرایکهاستشدهارائهبانکداری
روایی، سؤالات  تعیینمنظوربه  است.هشدآوریجمع محققتوسطشدهطراحیپرسشنامهتوزیعنیزازطریقتحلیلی

آنها،  نظراتاز دریافتپسوقرارگرفتصادراتبانکمدیراننفراز  1۵  و مدیریترشتهتاد اس  ۵  در اختیارپرسشنامه

بررسی پایایی پرسشنامه از روش آلفای  شد. برایتدوینآننهاییوفرمهگرفت صورتدرپرسشنامهلازماصلاحات

 SPSSافزارتوسط نرمکرونباخو آلفایتوزیعپرسشنامه20منظور ابتدا اینشده است. برایاستفاده کرونباخ
بااستفاده  آمدهبدستحاضر اطلاعاتباشد. در تحقیقمی۷۷/0مقدار پژوهشدر اینپایاییشد. ضریبمحاسبه

 SPSSافزار نرم درپیرسونهمبستگیآماریو از تکنیکقرارگرفتوتحلیلموردتجزیهآمار استنباطیاز روش

  SPSSافزار  نرماسمیرنوف در  - کولموگروفازآزمونوابستهمتغیرهای توزیعبودننرمال بررسیجهتشد.  استفاده
منظور تحلیل دقت  بهشد. سپسپذیرفتهوابستهمتغیرهایتمامیبودننرمالادعای درنتیجهکهاستشدهاستفاده

حاضر  پژوهش آماریشد. جامعهاستفاده Smart PLSافزاردرنرمساختاریمعادلاتشده، ازمدلسازیارائهمدل

آماری  نمونهعنواننفربه ۹0تعدادکوکرانفرمولبراساس شدکهدرنظرگرفتهصادراتبانکنفرازمشتریان 110

از  شده درک ازخدمات، کیفیتشده درک کیفیت  مشتری،انتظارات ،تصاویرشاملمدلشدند. متغیرهایانتخاب
  ها،دربانک هیوجودسرما بهباتوجه است.و وفاداری، شکایاتCSIمشتری شده، رضایتدرک، ارزشمحصولات

  بری مبن یاقتصادتوسعهمدلارائهبه ،ی مشتردرحفظهرسازمانوهدف ،یمالوتوسعهیرشداقتصادنیبرابطه

دارد قبولیقابلبرازششده ارائهمدلدهدکهمینشاننتایجکهاستشده پرداختهیبانکداردرصنعتیمشترتیرضا

 ( وجود دارد.۵/0قبولی)بیش از  قابلمتغیرهاهمبستگیبین(. همچنین6۵2/0)

  معادلات  مدلسازی   بانکداری،  صنعت  اقتصادی،  توسعه  شده،  درک  کیفیت  مشتری،  رضایت  :کلیدیواژگان
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 مقدمه -1 

گیری رضایت مشتری تأکید شده های مدیریت کیفیت بر ضرورت اندازهدر اغلب مدل  علیرغم آنکه

هایی که تاکنون است اما روش واحد و مشخصی برای آن ارائه نگردیده است و بیشتر ابزارها و مدل

خطاب، اسماییل و د)پردازاند صرفاً به ارزیابی و سنجش کیفیت کالاها و خدمات میتدوین شده

نبود مدل و ابزاری با روایی و پایایی   :لذا دغدغه اصلی این مطالعه عبارت است از .4(۹201عثمان، 

ای که با کافی برای سنجش رضایت مشتریان در صنایع خدماتی به ویژه صنعت بانکداری، به گونه

ها و منابع سازمان را به نحوی هدایت کرد که در نهایت  دریافت بازخورد از مشتریان بتوان فعالیت

طه بلندمدت با مشتریان است تحقق یابد. ایجاد  مهمترین هدف سازمان که همان برقراری و حفظ راب
مدل و ابزاری برای سنجش رضایت مشتری چه در سطح خرد و چه در سطح کلان، از مزایای خاصی 

برخوردار است. در سطح خرد هر یک از مشتریان با استفاده از چنین معیاری قادر به اخذ تصمیم 

. در سطح کلان، این شاخص به معیاری برای باشندمناسب برای خرید کالای مورد نیاز خویش می

ها از جمله تولید ناخالص ملی تبدیل شده ارزیابی وضعیت اقتصادی کشور در کنار سایر شاخص
. صنعت بانکداری یکی از مهمترین و اثرگذارترین صنایع کشور است که ۵(201۹آلابودی، است)

همه شهروندان با این صنعت و خدمات آن، نماید و تقریباً خدمات خود را به همه صنایع ارائه می

های بلندمدت  ای با فراهم نمودن وامهای توسعهبانک  بصورت مستقیم یا غیرمستقیم در ارتباط هستند
گذاری دولت در جهت های سرمایهترین ابزار سیاستهای تخصصی اقتصاد، به عنوان مهمبرای بخش

ترین کانال ارتباطی بخش خصوصی و دولتی و اصلی سوق دادن منابع پولی و مالی به مجاری تولیدی

. بانک مانند هر سازمانی که به ارائه 6(2020اتو، شیمانسکی و وارادارجان، شوند)محسوب می

بایست برای بهبود رابطه خود با مشتریان و پردازد، میخدمات)پولی و مالی( به مشتریان خود می
به ارزیابی میزان رضایت یا نارضایتی مشتریان از خدمات  جلب رضایت مشتریان از خدمات ارائه شده، 

های جلب رضایت  مندی، شناخت انتظارات مشتری و راهدریافتی، علل و عوامل مؤثر بر رضایت

. لذا افزایش  ۷(2022هالت، مورجسون، شارما و فورنل،  مشتریان و برآورده کردن انتظاراتشان بپردازد)
ها و مؤسسات اعتباری نقش آزاد بانک  باشد.های اصلی در بانک میسیاستمشتریان راضی، یکی از 

کنندگان، از طریق این ابزارها تر مبادلهدر تنظیم ارزش واقعی ابزارهای مالی و امکان مشارکت وسیع

متفکرین اقتصادی در رابطه اهمیت بیشتری پیدا نموده است و در این فرآیند، هدایتگر نیز بوده است.  

نکه علت رشد اقتصادی، توسعه مالی بوده و یا توسعه مالی خود نتیجه رشد اقتصادی بوده است، با ای

 
٤ Khatab, Esmaeel & Othman, ۹۹۹۹ 
٥ Alabboodi, ۹۹۹۹ 
٦ Otto, Szymanski & varadarajan, ۰۰۰۰ 
۷ Hult, Morgeson, Sharma & Fornell, ۲۲۲۲ 
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د)سجاد شکوهیار، توان گفت که این دو ارتباط تنگاتنگی دارناند. با این حال میبه تحقیق پرداخته

تصمیم بر آن شد شده   لذا در پژوهش حاضر باتوجه به مطالب بیان.  8(2020سینا شکوهیار و سفری، 
که به ارائه مدل توسعه اقتصادی مبنی بر رضایت مشتری در صنعت بانکداری به کمک مدلسازی 

تواند تأثیر رضایت  معادلات ساختاری پرداخته شود و به این سؤال پاسخ داده شود که چه مدلی می

 مشتری بر روی توسعه اقتصادی در صنعت بانکداری را نشان دهد؟ 

در اقتصاد مبتنی بر بازار یکی از اجزای مهم اقتصاد هر کشور است و مسئولیت بسیار نظام بانکی که  
. سرمایه  ۹(201۹افتانورهان، آونگ، راشید، فوزیه و غزالی، سنگینی دارد، از این امر مستثنی نیست)

ر های اعطایی آنها منبع ایجاد اعتباها منبع اصلی خرید محصولات و خدمات، و وامموجود در بانک

ای نقش مهمی در امر های تخصصی و توسعهبرای تمام واحدهای اقتصادی است. در این میان بانک
ها از جمله . این بانک10(2020جهان، علی و العاشق، توسعه اقتصادی و صنعتی برعهده دارند)

ه، های تجاری از طریق تأمین سرمایمؤسسات مهم مالی هستند که با ساز و کارهای متفاوت از بانک

گذاری و ارائه دانش در ارتباط هستند. لذا بررسی مدل توسعه اقتصادی مبنی بر رضایت  سرمایه

 باشد.مشتری در صنعت بانکداری لازم و ضروری می
استفاده شده است که شامل  Smart PLSافزار در این پژوهش از مدلسازی معادلات ساختاری در نرم

مدل توسط معیارهای  2باشد، برازش هر گیری انعکاسی و مدل ساختاری میبخش مدل اندازه 2

  گیرد.مختلف مورد بررسی قرار می

 تحقیق  و پیشینه ادبیات -2

( بررسی تأثیرات پویایی نوآوری در صنعت بانکداری  1401پور امتنانی، هدف پژوهش)موسوی و علی

های رگرسیونی و ضریب براساس یافته  .ملی شعبات تبریز بوده استمداری در بانک  بر تقویت مشتری
همبستگی پیرسون، فرضیه پژوهشی تأیید شد؛ بطوریکه افزایش پویایی نوآوری در صنعت بانکداری  

 مداری تأثیر مثبتی داشت.بر تقویت مشتری

تژی در صنعت ( به بررسی موانع اجرای استرا1401نژاد، پور، پریشانی و عیوضیتحقیق)اسماعیل
ی داده بنیاد از نوع ها مصاحبه بوده که از طریق نظریهآوری دادهبانکداری پرداخته است. ابزار جمع

دوم آن استفاده شده است. نتایج پژوهش نشان داد چهار دسته مانع اصلی که برای اجرای استراتژی 

ای. ای، موانع فرآیندی و موانع ستادههای، موانع نهاداند، که عبارت بودند از: موانع زمینهشناسایی شده
تری نیز تقسیم های کوچکبندیهای بعدی کدگذاری، به تقسیمهر کدام از این دسته موانع در مرحله

 
۸ Sajjad Shokouhyar, Sina Shokoohyar & Safari, ۰۰۰۰ 
۹ Afthanorhan, Awang, Rashid, Foziah & Ghazali, ۹۹۹۹ 
۱۰ Jahan, Ali & Al Asheq, ۰۰۰۰ 
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ای شامل موانع اقتصادی، موانع سیاسی، موانع اجتماعی و موانع قانونی؛ موانع اند که موانع زمینهشده

ریزی شده و بودجه و موانع فرآیندی شامل موانع فنی، موانع مهای شامل کارکنان، اسناد برنانهاده
 مدیریتی و موانع ساختاری است.

( ارائه الگوی مسئولیت اخلاقی و اجتماعی 1401زاده و مهرانی، پژوهش)فرهنگ، سعیدنیا، وهاب

باشد.  سازمانی میها در صنعت بانکداری با تأکید بر متغیر وابستگی به برند و اخلاق شهروندی شرکت

ابزار گردآوری اطلاعات در بخش کیفی مصاحبه نیمه  .باشدروش پژوهش حاضر، آمیخته می
افزار ها در بخش کیفی با استفاده از نرمساختارمند و در بخش کمی پرسشنامه بود. کدگذاری داده

MAXQDA افزار و در بخش کمی از مدلسازی معادلات ساختاری، ضریب مسیر و نرمSmart PLS 

کد باز، استخراج و  1۵2مصاحبه به اشباع نظری و در نهایت  20استفاده گردید. محقق با انجام 
  ۳۳براساس ادبیات نظری اقدام به کدگذاری محوری و انتخابی کرده و نتایج را در قالب بُعد اصلی و 

 بُعد فرعی ارائه کرده است. 

ارائه مدل حفظ و نگهداری مشتریان از دیدگاه  (  1401باغینی،   کیوی و شجاعی تحقیق)طاهرزاده

باشد. تکنیک دلفی بازاریابی تعاملی در صنعت بانکداری )مورد مطالعه بانک تجارت استان تهران( می
راند توسط کارشناسان که در بانک تجارت فعالیت دارند، انجام شده است. در گام دوم برای  ۳در 

نتایج    .اندبهره برده DEMATELگذار و تأثیرپذیر از تکنیک بندی معیارهای تأثیرشناسایی و اولویت

تحقیق حاکی از آن دارد که در گام نخست باتوجه به تکنیک دلفی در مدل حفظ و نگهداری مشتریان 
اند. در گام زیر معیار توسط کارشناسان تأیید شده 1۹معیار اصلی و  ۵از دیدگاه بازاریابی تعاملی، 

اند.  ررسی قرار گرفتهها در دو سطح معیار اصلی و زیر معیار مورد ب، مؤلفهDEMATELدوم در تکنیک  

باشند.  در سطح معیار اصلی، معیار تصویر بانک و خدمات الکترونیکی علت)تأثیرگذار خالص( می

ی سازمان و مورد اعتماد بودن و کیفیت خدمات معلول)تأثیرپذیر  معیارهای شخصیت درک شده
گذاری را دارد. باشند. در سطح زیر معیارها، ادب و تواضع کارکنان بیشترین تأثیرخالص( می

 پاسخگویی کارکنان شعبه نیز به جهت تأثیرگذاری در رتبه دوم قرار گرفته است. 

 تیفیعوامل مؤثر برک لیتحل یبرا یی( ارائه الگو1401 ان،یو هاد انییایض ،یهدف پژوهش)برات
عوامل با   انیارتباط م  یو بررس  ییشناسا  قیاز ابعاد مهم در مدل کملز، از طر  یکیبه عنوان    ت،یریمد

پژوهش نشان داد که  نیحاصل از ا جیاست. نتا MicMac لیو تحل یفاز ینقشه شناخت کردیرو

  یز یراطلاعات«، »برنامه یفناور ستمی»س ندها«،ی»فرآ «،ی»منابع انسان «،یشرکت تی»حاکم

»فرهنگ    «،یاعتبار  سکیر  تیری»مد  «،یی»اجتناب از پولشو «،یکنترل داخل  ستمی»س ک«،یاستراتژ
هر کارمند« و  یبه ازا نهیهر کارمند«، » هز ی»سود به ازا «،یبده ییدارا تیری»مد «،یسازمان

  MicMac  لیباتوجه به تحل  هستند.  تیریمد تیفیاز عوامل اثرگذار بر ک  «یاتیعمل  یهانهی»نسبت هز
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اطلاعات«   یفناور  ستمی»س  ندها«،ی»فرآ  «،یشرکت  تیهمچون »حاکم  ییهاکه عامل  افتیدر توانیم

کم و  یعوامل از وابستگ نیا  یعنیمستقل قرار دارند،   ایدر محدوده نفوذ  «یکنترل داخل ستمیو »س
کم از  یریرپذیبالا و تأث یرگذاریتأث گرید یباشند به عبارتی( برخوردار مادیبالا)قدرت نفوذ ز تیهدا

 است.  رهایمتغ نیا یهایژگیو

( به بررسی رابطه بین مدیریت تجربه مشتری و وفاداری مشتری در بانک رفاه  1401پژوهش)امرایی، 

پردازد. این پژوهش از لحاظ هدف، کاربردی و از لحاظ ماهیت و شکل اجرا، استان خوزستان می
برای ها استفاده شده است. پیمایشی است. در این مطالعه از پرسشنامه برای گردآوری داده -توصیفی

ها و آزمون فرضیات تحقیق از آمار استنباطی و مدلسازی معادلات  وتحلیل دادهتجزیه

( استفاده شده است. نتایج آزمون فرضیات نشان داد که بین مدیریت تجربه مشتری 11SEMساختاری)
 و وفاداری مشتری در بانک رفاه استان خوزستان رابطه معناداری وجود دارد.

وکار در بندی عوامل مؤثر بر تدوین استراتژی کسببه شناسایی و اولویت( 1401تحقیق)کیانی، 

فازی پرداخته  DEMATELصنعت بانکداری با استفاده از رویکرد کارت امتیازی متوازن و تکنیک 

دهد تدوین مجدد توابع به منظور بهبود تعامل با فازی نشان می DEMATEL است. نتایج تکنیک
یادگیری، تسریع ارائه پیشنهادات برای تأمین نیازهای بازار در بُعد فرآیندهای مشتریان در بُعد رشد و  

داخلی، افزایش پایدار سهم بازار با خدمات در بُعد مشتری و افزایش حاشیه سود خالص سازمان در 

وکار در صنعت بانکداری با استفاده از رویکرد بُعد مالی بیشترین تأثیرها را بر تدوین استراتژی کسب
سازی های بروز در بُعد رشد و یادگیری، بهینهکارت امتیازی متوازن دارند. همچنین ایجاد سیستم

مدیریت منابع در بُعد فرآیندهای داخلی و تحقق اهداف سازمانی که شامل رشد متعادل است در بُعد  

د محدود نمودن بندی نیز نشان دامالی بیشترین تأثیرپذیری از سیستم را خواهند داشت. نتایج اولویت

شکاف بین مهارت و دانش در سطوح مختلف ساختار سلسله مراتبی در بُعد رشد و یادگیری، پیگیری 
وتحلیل قراردادهای منعقد شده در بُعد فرآیندهای داخلی، تقبل هزینه برای کاهش پیوسته و تجزیه

ود خالص سازمان در شود در بُعد مشتری و افزایش حاشیه سپیشنهاداتی که توسط مشتریان رد می

 بُعد مالی در اولویت اول قرار گرفتند.
با هدف طراحی مدل مدیریت استعداد در    12(201۹معماری، پور، عبداللهی، جعفرنیا و  حسنپژوهش)

ها مصاحبه بوده و برای انتخاب نمونه از ترکیب صنعت بانکداری انجام شد. روش گردآوری داده

مرحله کدگذاری باز،   ۳ها طی  برفی استفاده شد. تحلیل دادههای هدفمند قضاوتی و روش گلولهروش

افزار ت. برای کدگذاری باز از نرمکدگذاری محوری و کدگذاری انتخابی صورت پذیرفته اس
MAXQDA  و در طی فرآیند کدگذاری محوری، محقق از ابزارهای تحلیلی پرسیدن سؤال، مقایسه

 
۱۱ Structural equation modeling 
۱۲ Hasanpour, Abdollahi, Jafarinia & Memari, ۹۹۹۹ 
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اند های آنها که در کدگذاری باز ظاهر شدههای فرعی و مشخصهها، مقولهدائمی و نظری بین مقوله

های شناسایی شده ری ارتباط بین مقولهاستفاده نموده است. پس از کدگذاری محوری از طریق برقرا
الگوی نهایی مدیریت استعداد در صنعت بانکداری ارائه شده است. بر اساس نتایج، مجموع عواملی 

دسته عوامل  2شوند به  های کشور میکه سبب ایجاد یا توسعه سیستم مدیریت استعدادها در بانک

مل اقتصاد پیچیده جهانی، کسب مزیت رقابتی، اند که عوامل بیرونی شابیرونی و درونی تقسیم شده

ها و عوامل درونی شامل تحقق اهداف و رشد فناوری، نیاز به نیروی متخصص و خصوصی شدن بانک
گیری و پر کردن شکاف های کلیدی، اندازهها، اطمینان از انتخاب بهترین افراد برای پستاستراتژی

منبع به عنوان سرمایه انسانی و مدیریت هزینه نیروی انسانی های موجود و تغییر از نگاه نیرو و قابلیت

 شود.می
به تعیین میزان رضایت مشتریان بانکی از کیفیت  1۳(201۹خطاب، اسماییل و عثمان، تحقیق)

گیری ها برای نمونهپردازد. بانکخدمات مختلف ارائه شده توسط بانک و میزان رضایت آنها از بانک می

گیری در دسترس، شوند. با استفاده از روش نمونهی و خصوصی انتخاب میاز هر دو بخش دولت

آوری شد. سپس اطلاعات با استفاده از با استفاده از پرسشنامه ساختاریافته جمعز،  های مورد نیاداده
( مورد ارزیابی قرار گرفت. این عوامل به شش گروه PLS( و حداقل مربعات جزئی)SPSSافزارهای)نرم

مانند قابلیت اطمینان، اطمینان، پاسخگویی، ملموس بودن، همدلی و رضایت مشتری تقسیم اصلی 

ها حاکی از آن است که ابعاد کیفیت خدمات)ملموس، قابل اعتماد، پاسخگویی، اطمینان شدند. یافته
های بخش دولتی و بخش خصوصی و همدلی( تأثیر مثبت و معناداری بر رضایت مشتریان در بانک

دهنده بیشترین همبستگی مطلوب رضایت مشتری و قابلیت اطمینان ن دارد. همدلی نشانکردستا

دهنده کمترین همبستگی رضایت مشتری است. بطور کلی، این ابعاد نقش مهمی در بازاریابی  نشان

شود که تأثیر مفید و اساسی بر رضایت مشتریان داشته باشند، اند و تصور میخدمات ایفا کرده
های بخش دولتی و بخش خصوصی در کردستان در ارزیابی عملکرد کیفیت خدمات بانک  همچنین به

 کنند.کارکنان خود کمک می

( این مطالعه با هدف بررسی رابطه رضایت مشتریان با کیفیت خدمات در 201۹آلابودی، مطالعه)
و  شودآوری میعهای ساختار یافته جمها از طریق پرسشنامههای عراقی انجام شده است. دادهبانک

گیرند. نتایج نشان  وتحلیل آماری قرار میشده و مورد تجزیه SPSSافزار های نظرسنجی وارد نرمداده

های کیفیت خدمات یعنی اطمینان، قابلیت اطمینان، ملموس بودن و همدلی بر رضایت  داد که مؤلفه

 مشتری تأثیر مثبت و معناداری دارند.

 
۱۳ Khatab, Esmaeel & Othman, ۹۹۹۹ 
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شناسایی روابط تجربی بین وفاداری مشتری و   14(2020هدف پژوهش)اکلوف، پادکوریتووا و مالووا، 

حاشیه سود و درآمد عملیاتی و  ،1۵ROA ،ROE16شده بصورت گیریرضایت و سودآوری اندازه
وفاداری توان تأیید کرد که رضایت و  ( است. می1۷Tobin’s qهای بازار)سرمایه بازار و  همچنین شاخص

کننده  بینیتواند به عنوان پیشها دارد و میمشتریان تأثیر مثبت و معناداری بر سودآوری بانک

سودآوری آینده به عنوان رضایت در نظر گرفته شود. شاخص سال قبل بر عملکرد مالی سال آینده  

های ه و شاخصتوانیم تأیید کنیم که بین رضایت مشتری در سال گذشتگذارد. همچنین میتأثیر می
ها و هم گیرندگان در بانکبازار در سال جاری رابطه مثبت وجود دارد. این نتایج هم برای تصمیم

توانند گذاران میگیرندگان و سرمایهگذاران مهم است. منظور آنها این است که تصمیمبرای سرمایه

آوری آتی و عملکرد بازار هایی در مورد سودسطح و روند بانک در رضایت مشتری را برای پیش فرض
 آن اتخاذ کنند.

بندی با هدف تعیین سطح رضایت مشتری، دسته  18(2021بودیونو، مولیاساری و پوتری، تحقیق)

در سوراکارتا بر اساس آمیخته بازاریابی و بررسی اینکه  BNI Syariahدار در بانک مشتریان اولویت

دار وجود دارد یا خیر انجام تی مشتریان اولویتآیا تفاوتی بین سطح رضایت و میزان اهمیت دریاف
آید، هایی که در این تحقیق انجام شده است بدست میها از طریق پرسشنامهداده .شده است

شود. بنابراین این ( بارگذاری میIPAعملکرد)تحلیل -ها از طریق تحلیل اهمیتوتحلیل دادهتجزیه

-۵/۳گیری شد. اگر میانگین یا میانگین دارای ارزش  متغیر تحقیق با استفاده از مقیاس ترتیبی اندازه
شود، در حالیکه اگر میانگین یا میانگین دارای بندی میباشد، این مقیاس به عنوان خوب طبقه  ۵/4

دهد شود. نتایج تحقیقات انجام شده نشان میی میبندباشد، به عنوان ضعیف طبقه  ۵/2-۵/1ارزش 

ها، تبلیغات، افراد، فرآیندها و های آمیخته بازاریابی در قالب محصولات، مکانکه مشتریان از ویژگی

اند، اما این موارد در سوراکارتا رضایت داشته  BNI Syariahها در قالب شواهد فیزیکی در بانک  ویژگی
های اسلامی ه بازاریابی در قالب قیمت راضی نیستند، زیرا تاکنون بانکمشتریان از ویژگی آمیخت

اند. تفاوتی بین میزان رضایت و میزان علاقه دریافتی های معمولی شناخته شدهتر از بانکگران

 بندی مشتریان وجود ندارد.مشتریان اولویت دار بر اساس دسته
به   کشور اروپایی ۷در  گیری رضایت مشتریاندازهدر خصوص   مقاله پایهتوسعه  در  پژوهش حاضر

، در واقع رضایت مشتری باشدمی EPSI  دهنده عملکردتوسعه وسط شاخصعنوان متغیر نامشهود ت

 
۱٤ Eklof, Padkorytova & Malova, ۰۰۰۰ 
۱٥ Return on Asset 
۱٦ Return of equity 
۱۷ Tibi ’’s QQaratio 
۱۸ Budiyono, Muliasari & Putri, ۱۱۱۱ 
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گولوکووا، اکلوف، مالووا و پادکوریتووا، )گذاردبر عملکرد مالی تأثیر مینهادی  گذاری  از طریق سرمایه

201۹.)   
 تأثیر رضایت مشتری در صنعت بانکداری بر توسعه چگونگی، در پژوهش پیشین تحقیقاتیشکاف 

( در ایران 201۹)گولوکووا، اکلوف، مالووا و پادکوریتووا، چون نمونه پژوهشاست و  اقتصادی کشور

بر توسعه  CSIگیری میزان رضایت مشتری توسط شاخص اندازه ، به ارائه مدلی برایانجام نشده است

 پردازیم.می به کمک مدلسازی معادلات ساختاری اقتصادی کشور ایران در صنعت بانکداری
 ها(مرور ادبیات)هدف، روش و یافته 1جدول  

نام نویسندگان و 

 سال انتشار
 هایافته روش هدف

موسوی و  

 ( 1401همکاران)

  ینوآور  یی ایپو  راتیتأث ی بررس

  تیبر تقو  یدر صنعت بانکدار

 ی در بانک مل  یمداریمشتر

 زیشعبات تبر

 ی همبستگ  بیو ضر  ی ونیرگرس

 نرسویپ

 

  هیفرضها  بر اساس یافته

شد؛   دییتأ  ی پژوهش
  یی ایپو  شیافزا  کهیبطور

در صنعت    ینوآور

  تیبر تقو  یبانکدار

  ریتأث  یمداریمشتر
 تداش  ی مثبت

پور و اسماعیل

 ( 1401همکاران)

  یاستراتژ  یموانع اجرا ی بررس

   یدر صنعت بانکدار
 نظریه داده بنیاد

پژوهش نشان داد    جینتا

 ی چهار دسته مانع اصل

  یاستراتژ   یاجرا  یکه برا
اند، که شده یی شناسا

عبارت بودند از: موانع  

  ،یاموانع نهاده  ،یانهیزم

و موانع   یندیموانع فرآ
 ایستاده

فرهنگ و 

 ( 1401همکاران)

و  ی اخلاق  تیمسئول  یارائه الگو

ها در صنعت  شرکت ی اجتماع
  ریبر متغ  دیبا تأک   یبانکدار

به برند و اخلاق  ی وابستگ

 ی سازمان  یشهروند

 ی فیها در بخش ک داده یکدگذار

افزار  با استفاده از نرم
MAXQDA  از   ی و در بخش کم

 ،یمعادلات ساختار  یمدلساز

 Smartافزار  و نرم  ریمس  بیضر

PLS  دیاستفاده گرد 

کدگذاری محوری و  
نتایج در قالب  انتخابی، 

بعُد   ۳۳بعُد اصلی و 

 فرعی 
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طاهرزاده و  
 (1401همکار)

  یارائه مدل حفظ و نگهدار

  ی ابیبازار  دگاهیاز د  انیمشتر
 ی  در صنعت بانکدار ی تعامل

 DEMATELو    Delphiتکنیک  

در گام نخست باتوجه به  

در مدل  ی دلف  کیتکن
  یحفظ و نگهدار

  دگاهیاز د  انیمشتر

  اریمع ۵ ،ی تعامل  ی ابیبازار

  اریمع  ریز 1۹و   ی اصل

  دییتوسط کارشناسان تأ
اند. در گام دوم در شده

،  DEMATEL  کیتکن

ها در دو سطح مؤلفه

  اریمع  ریو ز ی اصل  اریمع
قرار   ی ررسمورد ب

 اندگرفته

براتی و 
 ( 1401همکاران)

الگویی برای تحلیل عوامل  ارائه  

از    مؤثر برکیفیت مدیریت،
ارتباط   ی و بررس یی شناسا  قیطر

   عوامل  انیم

و   یفاز ی نقشه شناخت  کردیرو
 MicMacیل  تحل

 نیحاصل از ا  جینتا
پژوهش نشان داد که 

 «،ی شرکت تی»حاکم

 «،ی »منابع انسان

  ستمی»س  ندها«،ی»فرآ

اطلاعات«،   یفناور
  یزیر»برنامه

  ستمی»س  ک«،یاستراتژ

 «،ی کنترل داخل

  «،یی »اجتناب از پولشو
  سکیر  تیری»مد

»فرهنگ    «،یاعتبار

  تیری»مد «،ی سازمان

»سود به  «،ی بده  یی دارا

»  ،هر کارمند«  یازا
هر   یبه ازا  نهیهز

کارمند« و »نسبت  

از    «ی اتیعمل  یهانهیهز

 تیفیعوامل اثرگذار بر ک 

 دهستن  تیریمد

 (1401امرایی)

  تیریمد نیرابطه ب ی بررس

  یو وفادار  یتجربه مشتر
در بانک رفاه استان    یمشتر

 خوزستان

ها و  وتحلیل داده برای تجزیه

آزمون فرضیات تحقیق از آمار 

استنباطی و مدلسازی معادلات  
( استفاده شده  SEMساختاری)

 تاس

نتایج آزمون فرضیات  

نشان داد که بین 

مدیریت تجربه مشتری و  
وفاداری مشتری در بانک  

رفاه استان خوزستان  
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رابطه معناداری وجود  

 ددار

 (1401کیانی)

بندی عوامل  شناسایی و اولویت

مؤثر بر تدوین استراتژی  

 وکار در صنعت بانکداریکسب

رویکرد کارت امتیازی متوازن و  

 فازی  DEMATELتکنیک  

  نتایج تکنیک

DEMATEL    فازی
دهد تدوین نشان می 

مجدد توابع به منظور 

بهبود تعامل با مشتریان  

در بعُد رشد و یادگیری،  

تسریع ارائه پیشنهادات  
برای تأمین نیازهای بازار  

در بعُد فرآیندهای  

داخلی، افزایش پایدار  

خدمات در  سهم بازار با  
بعُد مشتری و افزایش  

حاشیه سود خالص  

سازمان در بعُد مالی 

بیشترین تأثیرها را بر  

تدوین استراتژی  
وکار در صنعت کسب

بانکداری با استفاده از  

ی  رویکرد کارت امتیاز

 متوازن دارند

پور و حسن
 ( 201۹همکاران)

استعداد    تیریمدل مد ی طراح
 یدر صنعت بانکدار

افزار  کدگذاری باز نرم

MAXQDA    و در کدگذاری

محوری از ابزارهای تحلیلی  
پرسیدن سؤال، مقایسه دائمی و 

ها استفاده شده  نظری بین مقوله

 است

که سبب    ی مجموع عوامل

  ستمیتوسعه س  ای  جادیا

استعدادها در    تیریمد
  شوندی کشور م  یهابانک

 ی رونیدسته عوامل ب  2به 

 دانشده میتقس  ی و درون

خطاب و 
 ( 201۹همکاران)

از   ی بانک  انیمشتر  تیرضا

خدمات مختلف ارائه   تیفیک 
  زانیشده توسط بانک و م

 باشدمی   آنها از بانک  تیرضا

و حداقل مربعات    SPSS افزار  نرم
 PLSجزئی 

از آن است  ی حاک   هاافتهی
  تیفیکه ابعاد ک 

خدمات)ملموس، قابل 

  ،یی اعتماد، پاسخگو

  ری( تأثی و همدل  نانیاطم
بر    یمثبت و معنادار

در    انیمشتر  تیرضا

و   ی بخش دولت  یهابانک

 ی بخش خصوص

  ی کردستان دارد. همدل



 ارائه مدل توسعه اقتصادی مبنی بر رضایت مشتری در صنعت بانکداری

۱۱ 

 

  نیشتریدهنده بنشان

مطلوب   ی همبستگ
  تیو قابل  یمشتر  تیرضا

  هدهندنشان  نانیاطم

 ی همبستگ نیکمتر

 ی استمشتر  تیرضا

 (201۹آلابودی)

  انیمشتر  تیرابطه رضا ی بررس

  یهاخدمات در بانک  تیفیبا ک 
 ی عراق

 SPSSافزار  نرم

نشان داد که   جینتا

  تیفیک   یهامؤلفه

  نان،یاطم ی عنیخدمات 

ملموس   نان،یاطم  تیقابل
بر  ی بودن و همدل

  ریتأث  یمشتر  تیرضا

 نددار  یمثبت و معنادار

اکلوف و  

 ( 2020همکاران)

 نیب  ی روابط تجرب یی شناسا

و   تیو رضا  یمشتر  یوفادار
  شدهیریگ اندازه  یسودآور

  هی، حاشROA، ROEبصورت  

و   ی اتیسود و درآمد عمل

  یهاشاخص  نیهمچن

 (  Tobin’s qبازار و    هیبازار)سرما

 مدلسازی مالی 

کرد که   دییتأ  توانی م

  یو وفادار  تیرضا

مثبت و    ریتأث  انیمشتر

  یبر سودآور  یمعنادار
به    تواندی ها دارد و مبانک

  کنندهی نیبشیعنوان پ

به عنوان    ندهیآ  یسودآور

در نظر گرفته    تیرضا

شود. شاخص سال قبل 
سال  ی بر عملکرد مال

.  گذاردی م  ریتأث  ندهیآ

  دییتأ  میتوانی م  نیهمچن

  تیرضا نیب هک  میکن

در سال گذشته   یمشتر
بازار در    یهاو شاخص

رابطه مثبت  یسال جار

هم   جینتا  نیوجود دارد. ا

در    رندگانیگ میتصم  یبرا
  یها و هم برابانک

 است مهم    گذارانهیسرما

بودیونو و  

 ( 2021همکاران)

  ،یمشتر  تیسطح رضا  نییتع
  دارتیاولو  انیمشتر  یبنددسته

در    BNI Syariahدر بانک 

  ختهیسوراکارتا بر اساس آم

  ایآ  نکهیا ی و بررس  ی ابیبازار

و   تیسطح رضا نیب  ی تفاوت

  قیها از طرداده  لیوتحلهیتجز

  لیعملکرد)تحل- تیاهم  لیتحل

IPA) 

  یهای ژگ یاز و  انیمشتر
در قالب   ی ابیبازار  ختهیآم

ها، محصولات، مکان

  ندهایافراد، فرآ  غات،یتبل

در قالب    های ژگ یو و

در بانک    ی کیزیشواهد ف
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  انیمشتر  ی افتیدر  تیاهم  زانیم

 ریخ  ایوجود دارد    دارتیاولو

BNI Syariah    در

  تیسوراکارتا رضا
موارد   نیاند، اما اداشته

  ی ژگ یاز و  انیمشتر

در قالب   ی ابیبازار  ختهیآم

  ستند،ین ی راض متیق

  یهاتاکنون بانک  رایز
تر از  گران ی اسلام

 ی معمول  یهابانک

 نداشناخته شده

 روش تحقیق  -3

باشد. در پژوهش حاضر باتوجه به هدف از نوع تحقیقات کاربردی و از نظر روش از نوع همبستگی می
شوند، ها، اصول و فنونی که برای تحقیقات پایه تدوین میمندیها، قانونتحقیقات کاربردی نظریه

شوند. هدف در تحقیق همبستگی، این است که اجرایی و واقعی به کار گرفته میبرای حل مسائل 

مشخص شود آیا رابطه ای بین دو یا چند متغیر کمی وجود دارد و اگر این رابطه وجود دارد اندازه و 
در تحقیق حاضر  .ها در تحقیق حاضر پرسشنامه بوده استشدت آن چقدر است؟ ابزار گردآوری داده

گیرد، و از وتحلیل قرار میی آمار استنباطی مورد تجزیهآمده با استفاده از شیوهاطلاعات بدست

شود. محقق قبل از محاسبه روش همبستگی باید از تکنیک آماری همبستگی پیرسون استفاده می

تغیرهای وابسته از آزمون اطمینان حاصل کند. و برای بررسی نرمال بودن توزیع م هانرمال بودن داده
برای تمامی متغیرهای وابسته بیشتر   1۹sig شود. چنانچه مقداراسمیرنوف استفاده می-کولموگوروف

شود. آزمون باشد، ادعای نرمال بودن برای تمامی متغیرهای وابسته پذیرفته می 0۵/0یا مساوی 

سپس  شود،انجام می SPSS افزاراسمیرنوف و تکنیک همبستگی پیرسون توسط نرم-کولموگوروف
وتحلیل صحت مدل ارائه شده در این پژوهش از روش مدلسازی معادلات  جهت تجزیه

 شود.استفاده می Smart PLSافزار ( در نرمSEMساختاری)

جهت تعیین روایی پرسشنامه، از روش روایی صوری که یک روش ذهنی و غیرعددی است استفاده 

دهد ابزار گردآوری داده برای سنجش پدیده مورد مطالعه مناسب است یا خیر. در شد که نشان می
صادرات   نفر از مدیران بانک  1۵استاد رشته مدیریت و  ۵این پژوهش، سؤالات پرسشنامه در اختیار 

، اصلاحات لازم در پرسشنامه صورت گرفته و فرم نهایی آن آنها قرار گرفت و پس از دریافت نظرات

 تدوین شد.

 
۱۹ p-value 



 ارائه مدل توسعه اقتصادی مبنی بر رضایت مشتری در صنعت بانکداری

۱۳ 

 

. شودجهت بررسی پایایی پرسشنامه استفاده می  SPSSافزار از روش آزمون آلفای کرونباخ در نرم

پرسشنامه توزیع گردید. لازم به ذکر است که حداقل ضریب پایایی قابل   20برای این منظور ابتدا 
 باشد.می  ۷۷/0باشد که در این پژوهش مقدار ضریب پایایی  می  ۷/0قبول مقدار 

نفر از مشتریان بانک صادرات در شهر تهران در نظر گرفته شده   110جامعه آماری پژوهش حاضر 

 نفر به عنوان نمونه آماری در نظر گرفته شده است.   ۹0ق فرمول کوکران است که مطاب

شود و امتیاز  متغیرها ی رضایت مشتری بانک صادرت سنجیده میمتغیرها با استفاده از پرسشنامه
 دهند.دهندگان به پرسشنامه میباشد که پاسخهایی میشامل تمامی پاسخ

 مدل مفهومی تحقیق  -3-1

ای متغیر مؤثر بر مدل ارائه شده در این پژوهش، به بررسی مدلی طراحی شده از مجموعهباتوجه به  

وفاداری مشتریان به بانک پرداخته شده است. متغیرها شامل تصاویر، انتظارات مشتری، کیفیت درک 

، شکایات  (CSI، رضایت مشتری)20شده از خدمات، کیفیت درک شده از محصولات، ارزش درک شده

ای استخراج شده است)گولوکووا، باشند. متغیرها براساس مقاله پایه و مطالعات کتابخانهی میو وفادار
باشد و سایر متغیرها . مطابق این مدل متغیر تصاویر مستقل می21(201۹اکلوف، مالووا و پادکوریتووا، 

کیفیت درک ، 22وابسته هستند. همچنین متغیرهای انتظارات مشتری، کیفیت درک شده از خدمات

باشند. لازم به ذکر است شکایات متغیرهای میانجی می ( وCSI، رضایت مشتری)2۳شده از محصولات
اند اما نحوه چیدن متغیرها و تأثیر آنها بر های دیگری نیز از این متغیرها استفاده کردهکه در پژوهش

 های مختلف شده است.های مختلف با پاسخهمدیگر موجب ارائه مدل

)گولوکووا، اکلوف، مالووا و پادکوریتووا، باشدمدل مفهومی این پژوهش برگرفته از مقاله پایه می

201۹). 

 
۲۰ Perceived value 
۲۱  Golovkova, Eklof, Malova & Padkorytova, ۹۹۹۹ 
۲۲ Perceived quality of service 
۲۳ Perceived quality of products 
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 مدل مفهومی پژوهش  1شکل 

 دهندگانپاسخ و تحصیلات ، سنجنسیت نمودارهای -3-2

 

 دهندگانجنسیت پاسخ 1نمودار 



 ارائه مدل توسعه اقتصادی مبنی بر رضایت مشتری در صنعت بانکداری

۱٥ 

 

 
   دهندگانسن پاسخ 2نمودار 

 
 دهندگانتحصیلات پاسخ ۳نمودار 

 نمودار فوق اشاره شده است.  ۳باتوجه به   دهندگانبه مشخصات پاسخ 2در جدول  

 دهندگانتحلیل مشخصات پاسخ 2جدول  

 تحلیل مشخصات عنوان نمودارها

 نفر مرد ۵۵نفر زن،    ۳۵ جنسیت

 سال  60نفر بالای   1۵و  سال 60تا   ۳6نفر بین   40، سال  ۳۵تا    20بین  فرن  ۳۵ سن

 نفر دکتری ۵نفر کارشناسی ارشد و   2۵نفر کارشناسی،   40نفر دیپلم،    20 تحصیلات
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 هایافته -۴

 Smart PLSمراحل اجرای  -۴-1

نامگذاری متغیرها و  ۳جدول تحلیل شد.  SPSSافزار ها در نرماطلاعات پرسشنامه استخراج و داده
بصورت   Smart PLSافزار خروجی نرم 2و شکل  SPSSافزار ها در نرمسؤالات برای وارد کردن داده

 دهد.گیری در حالت تخمین معناداری ضرایب را نمایش میمدل اندازه

 پایگاه دادهسازی آماده ۳جدول  
 

 

 

 

 

 

 

 متغیرها نامگذاری سؤالات

Q۱-Q۷ 

Q۸-Q۳۳ 

Q٤٤-Q۸۸ 

Q۹۹-Q۲۲ 

Q۳۳-Q٥٥ 
Q٦٦-Q۹۹ 

Q۰۰-Q۲۲ 

Q۳۳-Q٥٥ 

QQ۱-QQ۷ 

QQ۱-QQ٦ 

QQ۱-QQ٥ 

QQ۱-QQ٤ 

QQ۱-QQ۳ 
QQ۱-QQ٤ 

QQ۱-QQ۳ 

QQ۱-QQ۳ 

ریتصاو  

مشتری  انتظارات  

خدماتدرک شده از  تیفیک   

محصولاتدرک شده از  تیفیک   

درک شده ارزش  

SS  رضایت مشتری  

اتیشکا  

یوفادار  



 ارائه مدل توسعه اقتصادی مبنی بر رضایت مشتری در صنعت بانکداری

۱۷ 

 

 
 گیری در حالت تخمین معناداری ضرایبمدل اندازه  2شکل 

 2۴گیری انعکاسیاندازه نتایج برازش مدل  -2-۴     

گیری و ثبات آن  های پژوهش است. پایایی آزمون به دقت اندازهشامل بررسی پایایی و روایی سازه

 کنند: ها سه ملاک را پیشنهاد میمربوط است. فورنل و لارکر برای بررسی پایایی سازه
 هاالف( پایایی هریک از گویه

 ها ب( پایایی ترکیبی هریک از سازه

 ج( میانگین واریانس استخراج شده

گیری انعکاسی از سه معیار پایایی، روایی همگرا و روایی واگرا استفاده اندازه  برای بررسی برازش مدل
 (.1۳۹8،  201۷رینگل و سارستد،  شود)هیر، هالت،می

 
۲٤ Reflective Models 
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 پایایی -۴-2-1

گیری انعکاسی: معیارهای ضرایب بارهای عاملی، آلفای کرونباخ و اندازه برای بررسی پایایی مدل

 پایایی ترکیبی محاسبه شد.

 سنجش بارهای عاملی

ها به مقدار بارهای عاملی هریک از متغیرهای مشاهده شده، اشاره دارد و برای پایایی هریک از گویه
گیری متغیرهای مشاهده شده تا چه اندازه برای سنجش های اندازهمشخص کردن اینکه شاخص

و  ۳/0هستند، مورد استفاده قرار گرفته و حداقل مقدار قابل قبول آن  متغیرهای پنهان قابل قبول

عاملی تأییدی، مقادیر بارهای دهند. در تحلیلسطح معناداری متوسط را نشان می  4/0بارهای عاملی  
نشانگر سطح معناداری قوی و همبستگی زیاد بین متغیرهای مشاهده شده و  ۵/0 عاملی بالاتر از

م نمونه و تعداد عامل بوده و نیز بیانگر آن است که سازه خوب تعریف شده است. البته با افزایش حج

،  201۷نیز معنادار است)هیر، هالت، رینگل و سارستد،  2۵/0تر از متغیرها، بارهای عاملی کوچک

دهد که تمام سؤالات با سطح نشان می  4(. اعداد مندرج در ستون ضرایب بارهای عاملی جدول  1۳۹8
ه بارهای عاملی بیش از کنند)همگیری میهمبستگی بالا به خوبی متغیرهای مشاهده شده را اندازه

 دهند(. سطح معناداری متوسط را نشان می ۱DQو  ۳AQ ,۱BQهای سطح معناداری قوی، ردیف  ۵/0

 آزمون آلفای کرونباخ
آمده، ضریب آلفای کرونباخ شود باتوجه به نتایج بدستنشان داده می ۵نتایج این آزمون در جدول 

 .در حد قابل قبولی قرار دارد

 (CRپایایی ترکیبی)

تر پایایی  ها علاوه بر معیار سنتی آلفای کرونباخ از معیار مدرنبرای تعیین پایایی هریک از سازه
ها کنند. برتری این معیار نسبت به ضریب آلفای کرونباخ این است که پایایی سازهترکیبی استفاده می

د. برای سنجش شوهایشان با یکدیگر محاسبه مینه بصورت مطلق بلکه باتوجه به همبستگی سازه

برای هر سازه، نشان از  ۷/0شود. مقدار پایایی ترکیبی بالای بهتر پایایی هر دو معیار به کار برده می
عدم وجود پایایی را  6/0گیری داشته و مقدار کمتر از های اندازهپایداری درونی مناسب برای مدل

برای محاسبه پایایی ترکیبی   1  فرمول  (.1۳۹8،  201۷دهد)هیر، هالت، رینگل و سارستد، نشان می

 رود.به کار می
باشد که باتوجه به بالا می  ۷/0گیری مقدار معیار این شاخص برای بررسی همسانی درونی مدل اندازه

 کند.برای همه متغیرهای پژوهش، این معیار صدق می  ۵به جدول 

(1) 

CR =
∑(λi̇)

۲

∑(𝜆 �̇�)
۲ + ∑ 𝑣𝑎𝑟  𝑒

 



 ارائه مدل توسعه اقتصادی مبنی بر رضایت مشتری در صنعت بانکداری

۱۹ 

 

 :CRپایایی ترکیبی 

 مجموعسیگما   ∑:
۲)i𝜆 :( 2بارعاملی هر متغیر به توان 

:Var e   خطاواریانس عبارت 

 عاملی هر متغیررمقادیر با 4جدول  
 

 
 

 
 

 متغیرها بارهای عاملی 

0/۵2۵ 

0/۹۳8 

0/44 

0/۹6۷ 

0/۹4۹ 

0/۵14 

0/۵۹۵ 

۱AQ 

۲AQ 

۳AQ 

٤AQ 

٥AQ 

٦AQ 

۷AQ 

0/4۷6 

0/۵14 

0/۹0۳ 

0/۹۵4 

0/6۳1 

0/۷۵۷ 

۱BQ 
۲BQ 
۳BQ 
٤BQ 
٥BQ 
٦BQ 

 

0/۹08 

0/۷۷۳ 

0/۷48 

0/662 

0/۵۳1 

۱CQ 
۲CQ 
۳CQ 

٤CQ 

٥CQ 

 

0/481 

0/۷۷۹ 

0/8۵8 

0/۹۹2 

۱DQ 
۲DQ 

۳DQ 

٤DQ 

 

0/۹۳8 

0/816 

0/۳۷۷ 

۱EQ 

۲EQ 

۳EQ 

 

0/821 

0/۷۵۷ 

0/6۷2 

0/۹4۳ 

۱FQ 

۲FQ 

۳FQ 

٤FQ 
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 (CRمقادیر آزمون آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی) ۵جدول  

 روایی همگرا -۴-2-2

گیری انعکاسی، روایی همگرا است که به بررسی میزان معیار دوم از بررسی برازش مدل اندازه

سارستد، پردازد)هیر، هالت، رینگل و های( خود میهمبستگی هر متغیر مکنون با سؤالات)شاخص
(. بدین  1۹۹8باشد)چین،    ۵/0میانگین واریانس استخراج شده باید بزرگتر یا مساوی   (.1۳۹8،  201۷

کند.  پذیرهای خود را تبیین میدرصد واریانس مشاهده  ۵0معنا که متغیر پنهان مورد نظر حداقل 

هایش است)فورنل  به این معناست که که بیش از نصف واریانس سازه، به علت شاخص  ۵/0مقدار بالای  

 آید.بدست می  2روایی همگرا از فرمول   (.1۹81و لارکر، 
(2) 

AVE= 
∑(λ i̇

2)

n
 

:AVE میانگین واریانس استخراج شده 
 سیگما مجموع ∑:

)2
i𝜆:)   2بارعاملی هر متغیر به توان 

n:  تعداد بارعاملی هر متغیر 

۰/۸۲۳ 

۰/٦۸۳ 
۰/٦٦۷ 

۱GQ 

۲GQ 

۳GQ 

۰/٦٥٤ 

۰/٦۹۸ 

۰/۸۹۲ 

۱HQ 

۲HQ 

۳HQ 

CR متغیرها تعداد سؤالات آلفای کرونباخ 

0/۹۷ 

0/86 

0/8۷ 

0/86 

0/8۹ 

0/8۳ 

0/۷۹ 

0/81 

0/۷ 

0/۷۵ 

0/۷۵ 

0/۷6 

0/8 

0/۷6 

0/84 

0/8 

۷ 

6 

۵ 

4 

۳ 

4 

۳ 

۳ 

 

 ریتصاو
 مشتری  انتظارات

 خدماتدرک شده از  تیفیک 
 محصولاتدرک شده از  تیفیک 

 درک شده ارزش
CSI رضایت مشتری 

 اتیشکا
 یوفادار



 ارائه مدل توسعه اقتصادی مبنی بر رضایت مشتری در صنعت بانکداری

۲۱ 

 

 AVEو  CRمقایسه  -۴-2-3

باشد که برای هر یک از عوامل جهت تأیید پایایی ترکیبی میآخرین معیار تأییدی روایی همگرا 

( باشد)هیر، هالت، رینگل و CR> AVEروایی همگرا باید بزرگتر از میانگین واریانس استخراجی)

و  ۵دهد. از جدول مقادیر روایی همگرا هر متغیر را نشان می 6جدول   (.1۳۹8،  201۷سارستد، 

 شود.هم استفاده می AVEو  CRمقادیر روایی همگرا برای مقایسه  
 AVEو  CRمقادیر روایی همگرا و مقایسه   6جدول  

 واگرا)روایی تشخیص در سطح سازه(روایی  -۴-2-۴

 Latent Variableبر روی  PLS Algorithmاز صففففحفه مرورگر اینترنتی بفاز شففففده مربوط بفه 

Correlations های مربوط به متغیرهای در قسفمت فهرسفت کلیک کرده، صففحه باز شفده همبسفتگی

 ۷دهد. برای سفنجش روایی تشفخیص در سفطح سفازه)متغیرهای پنهان( از جداول  پنهان را نشفان می

مقادیر متوسففط واریانس  6کنیم. از جدول ( اسففتفاده میAVE) 6)همبسففتگی متغیرهای پنهان( و 
دهیم که طی آن بجای مقادیر قطر اصفلی جدول گیریم. جدولی تشفکیل میاسفتخراج شفده جذر می

دهیم، چنانچه مقادیر قطر اصفلی برای هر متغیر را قرار می AVEهمبسفتگی متغیرهای پنهان، جذر 

یرهای پنهان موجود در مدل بیشفففتر باشفففد، روایی آن متغیر با سفففایر متغ 2۵پنهان از همبسفففتگی
بجای مقادیر قطر  8شفود. در جدول  گیری انعکاسفی در سفطح سفازه نیز تأیید میتشفخیص مدل اندازه

 باشد.ایم که بیانگر روایی تشخیص در سطح سازه میرا قرار داده AVEاصلی، جذر 

 

 
 

 
 

۲٥ Correlation 

RR> AVE RR AVE متغیرها 

دییمورد تأ  

دییتأ مورد  

دییتأ مورد  

دییتأ مورد  

دییتأ مورد  

دییتأ مورد  

دییتأ مورد  

دییتأ مورد  

0/۹۷ 

0/86 

0/8۷ 

0/86 

0/8۹ 

0/8۳ 

0/۷۹ 

0/81 

0/۵4 

0/۵۳ 

0/۵4 

0/6۳ 

0/۵6 

0/64 

0/۵2 

0/۵۷ 

ریتصاو  

مشتری  انتظارات   
خدماتدرک شده از  تیفیک    
محصولاتدرک شده از  تیفیک    

درک شده ارزش   
SS  رضایت مشتری  

اتیشکا  

یوفادار  

 



2140 ستانتاب ،2 شماره وم،س سال وری، بهره و سیستم مهندسی نشریه  

22 

 

 همبستگی متغیرهای پنهان ۷جدول  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شکایات وفاداری 
رضایت  

مشتری  
SS I 

ارزش 

درک  

 شده

کیفیت درک  

شده از 

 محصولات

کیفیت 

درک  

شده از 

 خدمات

  انتظارات

 مشتری
 تصاویر

 

 تصاویر 1       

مشتری  انتظارات 0/1۹4 1        

     1 0/۵۳8 0/08۵ 
کیفیت درک شده  

خدماتاز    

    1 0/246 0/۵68 0/62 
کیفیت درک شده  

محصولاتاز    

 ارزش درک شده 0/001 0/42۹ 0/604 0/۳۵ 1   

  1 0/1۹2 0/2۳4 0/1۹۹ 0/۳82 0/622 
رضایت مشتری  

SS I 

 شکایات 0/۳۵1 0/0۵4 0/۳۷2 0/۷41 0/۷4۵ 0/0۵4 1 

 وفاداری 0/۳2۹ 0/۷2۵ 0/۷۳1 0/06۷ 0/۳۳۳ 0/14۵ 0/128 1



 ارائه مدل توسعه اقتصادی مبنی بر رضایت مشتری در صنعت بانکداری

۲۳ 

 

 روایی واگرا)روایی تشخیص در سطح سازه( 8جدول  

 

 شکایات وفاداری
رضایت  

مشتری  
SS I 

ارزش 

درک  

 شده

کیفیت 

درک شده  

از  

 محصولات

کیفیت 

درک  

شده از 

 خدمات

  انتظارات

 مشتری
 تصاویر

 

 تصاویر 0/۷۳۵       

      0/۷28 0/1۹4 
  انتظارات

 مشتری

     0/۷۳۵ 0/۵۳8 0/08۵ 

کیفیت درک  

شده از 

 خدمات

    0/۷۹4 0/246 0/۵68 0/62 

کیفیت درک  

شده از 

 محصولات

   0/۷4۹ 0/۳۵ 0/604 0/42۹ 0/001 
ارزش درک  

 شده

  ۰/۸ 0/1۹2 0/2۳4 0/1۹۹ 0/۳82 0/622 
رضایت  

مشتری  
SS I 

 شکایات 0/۳۵1 0/0۵4 0/۳۷2 0/۷41 0/۷4۵ ۰/۰٥٤ ۰/۷۲۲ 

 وفاداری 0/۳2۹ 0/۷2۵ 0/۷۳1 0/06۷ 0/۳۳۳ ۰/۱٤٥ ۰/۱۲۸ 0/۷۵۵
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 مدل ساختاری  ۳شکل 

 نتایج برازش مدل ساختاری -۴-3

گیری اندازه شود. برخلاف مدلگیری، برازش مدل ساختاری پژوهش بررسی میپس از برازش اندازه
که در آن روابط بین متغیر مکنون با متغیرهای آشکار مورد توجه است، در بررسی مدل ساختاری 

، T-Valuesوتحلیل شده و معیارهای ضرایب معناداری روابط بین متغیرهای مکنون با همدیگر تجزیه

( و معیار افزونگی  ۲Qبین)(، معیار ارتباط پیش۲f، معیار اندازه تأثیر)Squares Rمعیار ضریب تعیین یا  

 (. 1۳۹8،  201۷برای برازش مدل ساختاری بررسی شد)هیر، هالت، رینگل و سارستد، 

 مقادیر معناداری -۴-3-1

ترین شود که اولین و اساسیبرای ارزیابی برازش مدل ساختاری پژوهش از چندین معیار استفاده می
استراپینگ مقادیر است که با اجرای فرمان بوت T-Valuesیا همان مقادیر  Zآن، ضرایب معناداری 

بیشتر باشد، بیانگر صحت   ۹6/1از    tشوند. در صورتی که مقادیر بر روی خطوط مسیرها نشان داده می



 ارائه مدل توسعه اقتصادی مبنی بر رضایت مشتری در صنعت بانکداری

٥٥ 

 

درصد است)هیر، هالت،   ۹۵های پژوهش در سطح اطمینان  ها و در نتیجه تأیید فرضیهرابطه بین سازه

مقادیر برای ارزیابی بخش ساختاری مدل نشان داده   ۹  ولدر جد  (.1۳۹8،  201۷رینگل و سارستد، 
هستند، این مطلب حاکی از  ۹6/1شده است. باتوجه به اینکه تمام اعداد واقع بر مسیرها بالاتر از 

 های پژوهش است.معنادار بودن مسیرهای مدل ساختاری و تأیید تمام فرضیه

 هر متغیر T-Valueمقادیر  ۹جدول  
 

 
 

 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 ۲Rیا  R Squaresمعیار   -2-3-۴

( مربوط به  ۲Rمعیار ضروری برای بررسی برازش مدل ساختاری، بررسی ضرایب تعیین)دومین 
گیری و زای)وابسته( مدل است. این معیار برای متصل کردن بخش اندازهمتغیرهای مکنون درون

زا بر یک  بخش ساختاری مدلسازی معادلات ساختاری به کار رفته و بیانگر تأثیر یک متغیر برون

سته( مدل محاسبه زا)وابهای درونتنها برای سازه ۲Rزا است. لازم به ذکر است مقادیر متغیر درون
،  201۷زا مقدار این معیار صفر است)هیر، هالت، رینگل و سارستد،  های برونشود و در مورد سازهمی

 ۲Rبه عنوان ملاکی برای ضعیف، متوسط و قوى بودن  6۷/0، ۳۳/0، 1۹/0(. سه مقدار 1۳۹8

ر متغیر وابسته دهد متغیرهای مستقل چه مقدار از رفتاضریب تعیین نشان می(.  1۹۹8است)چین، 

 کنند.بینی میرا پیش 26درصد تغییرات متغیر وابسته  10های جدول کنند. دادهبینی میرا پیش

 
۲٦ The dependent variable 

T-Value متغیرها 

٥/۰٥ 

۱٥/۳۳ 

۱٤/۷۱ 

۱۸/۹۹ 

۲۱/۲۳ 

۷/۲۳ 

۱۲/۲٥ 

۷/۷ 

۱۳/٦۱ 

۱۲/٥٦ 

۱۸/۱۹ 

۱۹/٤۹ 

۲۱/۲۳ 

۱۳/۹٦ 

۱۰/۷۳ 

 انتظارات مشتری- تصاویر
 کیفیت درک شده از خدمات- تصاویر

 ارزش درک شده- تصاویر

 (CSIرضایت مشتری)- تصاویر

 کیفیت درک شده از خدمات-مشتریانتظارات 

 کیفیت درک شده از محصولات- انتظارات مشتری
 کیفیت درک شده از محصولات- کیفیت درک شده از خدمات

 ارزش درک شده- خدماتکیفیت درک شده از 

 (CSIرضایت مشتری)- کیفیت درک شده از خدمات

 ارزش درک شده- کیفیت درک شده از محصولات
 (CSIرضایت مشتری)- کیفیت درک شده از محصولات

 وفاداری- (CSIرضایت مشتری)

 شکایات- (CSIرضایت مشتری)

 وفاداری- شکایات
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 هر متغیر  ۲Rمقادیر   10جدول  
 

 
 

 

 

 
 

 

 

 (۲f)معیار اندازه اثر -3-3-۴

بصورت نسبی    ۲fکوهن ارزیابی کرد. اندازه اثر   ۲f توان اندازه اثر را با استفاده ازبرای هر اثر در مدل می
زاست که بصورت تبیین نشده در مدل به روی بخشی از واریانس متغیر مکنون درون  ۲R از تغییرات 

ترتیب بیانگر اثر کوچک، متوسط به   ۲fبرای    ۳۵/0،  1۵/0،  02/0ماند. طبق نظر کوهن مقادیر  باقی می

نموده، در را یادداشت  ۲R را اجرا نموده و مقادیر PLSابتدا الگوریتم   ۲fو بزرگ است. برای محاسبه  

آن را محاسبه کنیم، حذف و دوباره الگوریتم   ۲fخواهیم مستقل مسیری را که می مرحله بعد متغیر
 آوریم.مسیر را بدست می  ۲f مقدار ۳سپس با استفاده از فرمول نماییم  را اجرا می

(۳) 
𝑅2𝑖𝑛𝑐𝑙𝑢𝑑𝑒𝑑 −𝑅2𝑒𝑥𝑐𝑙𝑢𝑑𝑒𝑑

1− 𝑅2𝑖𝑛𝑐𝑙𝑢𝑑𝑒𝑑
 = 2F  

F2 تصاویر به انتظارات= 
0.62−0.592

1− 0.62
 = 0.074 

و مقایسفه آن با مقادیر شفاخص و اندازه تأثیر متوسفط و  11آمده از جدول  باتوجه به مقادیر بدسفت

 شود.زا، برازش مدل ساختاری پژوهش تأیید میقوی متغیرهای برون

 نتایج معیار اندازه اثر   11جدول  

 
 

R Square متغیرها مقدار 

0/62 

0/64۹ 

0/8۵1 

0/86۵ 

0/8۷۳ 

0/648 

0/۷61 

 مشتری  انتظارات
 خدماتدرک شده از  تیفیک 
 محصولاتدرک شده از  تیفیک 

 ارزش درک شده
 (CSIی)مشتر  تیرضا

 شکایات
 یوفادار

 متغیرها حذف متغیر مستقل تصاویربعد از   ۲R (۲fاندازه اثر)

۰/۰۷٤ 

۰/۰۹۱ 

۰/۱۸۷ 

۰/۲۸۱ 

۰/٤۳۳ 

۰/٥۹٦ 

۰/٦۱۷ 

۰/۸۲۲ 

۰/۸۲۷ 

۰/۸۱۸ 

 مشتری تصاویر به انتظارات
    خدمات تصاویر به کیفیت درک شده از
 محصولاتتصاویر به کیفیت درک شده از 

 تصاویر به ارزش درک شده
 (CSI)تصاویر به رضایت مشتری



 ارائه مدل توسعه اقتصادی مبنی بر رضایت مشتری در صنعت بانکداری

۷۷ 

 

 (۲Qبین)معیار ارتباط پیش -۴-3-۴

بینی مدل را مشخص معرفی شد، قدرت پیش  1۹۷۵این معیار که توسط استون و گیسر در سال 

های  بینی شاخصهایی که برازش بخش ساختاری قابل قبولی دارند، باید قابلیت پیشسازد و مدلمی

ها زای مدل را داشته باشند. بدین معنا که اگر در یک مدل، روابط بین سازههای درونمربوط به سازه

های یکدیگر تأثیر گذاشته و توانند به قدر کافی بر شاخصها میبه درستی تعریف شده باشند، سازه
ها به درستی تأیید شوند. داوری و رضازاده به نقل از هنسلر و همکاران، درباره شدت از این راه، فرضیه

را به ترتیب قدرت   ۳۵/0و   1۵/0،  02/0زا، سه مقدار های درونبینی مدل در مورد سازهقدرت پیش

زا در مورد یک سازه درون ۲Qاند. در صورتیکه مقدار بینی ضعیف، متوسط و قوی تعیین نمودهپیش
زا به  های دیگر مدل و آن سازه درونصفر و یا کمتر از صفر شود، نشانگر آن است که روابط بین سازه

این معیار برای تمامی  (.1۳۹8، 201۷خوبی تبیین نشده است)هیر، هالت، رینگل و سارستد، 

زا هستند، طبق شکل کند، فقط برای متغیرهایی کاربرد دارد که درونمتغیرهای پژوهش صدق نمی

صدق  برای آن ۲Qزا هست و معیار هستند بجز متغیر تصاویر که برون 2۷زاهمه متغیرها درون 2
سازی بالاتر از آستانه  های تجاریای سازهبر  12آمده طبق جدول کند. از آنجا که مقادیر بدستنمی

ها داشته و برازش مناسب مدل بینی قوی مدل درخصوص این سازهاست، نشان از قدرت پیش  ۳۵/0

 کند.ساختاری پژوهش را بار دیگر تأیید می
 (۲Qبین)نتایج معیار ارتباط پیش  12جدول  

 

 

 
 

 
 
 
 

 (GOFبرازش مدل کلی)معیار   -۴-۴

شود. در واقع این شاخص استفاده می GOFجهت بررسی کیفیت مدل ساختاری بطور کلی از معیار 

بینی  دهد و اینکه آیا مدل آزمون شده در پیشبینی کلی مدل را مورد بررسی قرار میتوانایی پیش
آمده در بازه صفر و یک قرار دارد و زا موفق بوده است یا نه. که مقدار بدستمتغیرهای مکنون درون

د نشانگر کیفیت مناسب مدل ساختاری آمده به عدد یک نزدیکتر باشهرچه مقدار بدست
 

۲۷ Endogenous variable 

۲Q متغیرها 

۰/٥۸ 

۰/٦۹ 

۰/٦٥ 
۰/٦۱ 

۰/٦۳ 

۰/۳۳ 

۰/٥۹ 

 مشتری  انتظارات

 خدماتکیفیت درک شده از 

 محصولاتکیفیت درک شده از 

 ارزش درک شده

 (CSIرضایت مشتری)
 شکایات
 وفاداری
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(. این شاخص، مجذور ضرب دو مقدار متوسط مقادیر اشتراکی و 200۹هستند)مانوئل و همکاران، 

به ترتیب قوی، متوسط و ضعیف توصیف  ۳6/0و  2۵/0،  01/0متوسط ضرایب تعیین است. مقادیر 
نزدیک به یک نشانگر کیفیت شده است. در واقع این شاخص بین صفر تا یک قرار دارد و مقادیر 

(. جهت بررسی کیفیت مدل ساختاری بطور کلی از 2010مناسب مدل هستند)وینزی و همکاران، 

( که توسط مانوئل  4از معادله ) GOFشود. در این پژوهش برای محاسبه  استفاده می 28GOFشاخص 

 شود. استفاده می  10،6ارائه شده است و جداول   200۹و همکاران در سال 

(4) 

GOF= √𝐴𝑣𝑒𝑟𝑎𝑔𝑒  𝐴𝑉𝐸 ∗ 𝐴𝑣𝑒𝑟𝑎𝑔𝑒  (𝑅2) 

GOF= √۰.٥٦٦ ∗ ۰.۷٥۲ = 0/652 
آمد که نشان از برازش قوی مدل بدست 6۵2/0در این پژوهش مقدار معیار نیکویی برازش مقدار 

 باشد.می

 گیرینتیجه -۵

ها و منابع هدف اصلی از سنجش رضایت مشتری آن است که با دریافت بازخورد از مشتریان، فعالیت

ترین هدف سازمان که همانا حفظ مشتری و ای هدایت نماییم که در نهایت، مهمسازمان را به گونه

نظام بانکی که در اقتصاد مبتنی بر بازار ، علاوه بر آن بلندمدت با اوست، تأمین گرددبرقراری رابطه 
در رشد مالی و توسعه  یکی از اجزای مهم اقتصاد هر کشور است و مسئولیت بسیار سنگینی دارد

کند. لذا تصمیم بر آن شد که به ارائه مدل توسعه اقتصادی مبنی بر اقتصادی نقش به سزایی ایفا می

( بر روی توسعه CSIضایت مشتری در صنعت بانکداری بپردازیم و میزان اثر رضایت مشتری)ر

 اقتصادی را تعیین نماییم.  

باشد بصورت  آمده در این پژوهش، مدل ارائه شده که شامل اجزای مختلفی میباتوجه به نتایج بدست

مشتریان و  2۹نهایی مدل، وفاداریمستقیم بر روی همدیگر تأثیرات مثبتی دارند. از طرفی خروجی 

تواند با استفاده از وضعیت بانکی  باشد. هر بانک میدر نتیجه توسعه اقتصادی در صنعت بانکداری می

ای که بعد از ارائه مدل و خود به بررسی و ارائه مدلی مناسب جهت توسعه اقتصادی بپردازد به گونه
بانک را  ۳0گذاری مدل خود بر توسعه اقتصادیبکارگیری روش مدلسازی معادلات ساختاری تأثیر

 
۲۸ Goodness of fit 
۲۹ Loyalty 
۳۰ Economic Development 
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توانند بعد از مدت کوتاهی ها از مدل ارائه شده استفاده کنند، میبسنجد. از طرفی در صورتی که بانک

های مدلسازی معادلات ساختاری، توسعه اقتصادی در بانک خود را مشاهده کنند. باتوجه به تحلیل
توان به توسعه اقتصادی مبنی بر رضایت مشتری در ک میبا اجرای صحیص هر جزء از مدل در بان

ای است که صنعت بانکداری نزدیکتر شد. با این حال در این پژوهش نتایج مدل ارائه شده به گونه

گیرد و ممکن است تأثیر هر کدام از متغیرها بصورت تکی بر تأثیر همزمان چند عامل را در نظر می

 آمده باشد.تر از مقدار بدستروی توسعه اقتصادی کمتر یا بیش

همچنین بین  ,(CSIرضایت مشتری)-ترین ارتباط بین تصاویرآمده قویباتوجه به مقادیر بدست
های استنباطی و برازش مدل، باشد. همچنین باتوجه به تحلیل( و وفاداری میCSIرضایت مشتری)

در صنعت بانکداری را به   رضایت مشتریبر  توسعه اقتصادی مبنیتواند مدل مدل پیشنهادی می

 خوبی نشان دهد.

 باشد. می  2۳/21بر روی توسعه اقتصادی به اندازه    CSIها اثر در صورت اجرای مدل ارائه شده در بانک

های موجود این لازم به ذکر است که مزیت اصلی مدلسازی معادلات ساختاری نسبت به سایر روش 

کند که این امر در توسعه اقتصادی در صنعت بانکداری  می  است که تأثیر همزمان چند عامل را ارزیابی

 باشد.ضروری می

گردد که تأثیر پویایی سیستم نیز بر نتایج  آمده در پژوهش حاضر پیشنهاد میباتوجه به نتایج بدست

 ها بصورت ترکیبی از سیستم پویا و ثابت انجام شود.ها مورد بررسی قرار بگیرد و تحلیلو داده

 بحث  -۵-1

های مختلفی در راستای طراحی مدل مدیریت  همانطور که در پیشینه پژوهش بیان گردید، پژوهش

ها، وفاداری مشتریان استعداد در صنعت بانکداری، تأثیر عوامل مختلف در رضایت مشتریان در بانک

ریان، ها، حفظ و نگهداری مشتبندی مشتریان، عوامل مؤثر برکیفیت مدیریت بانکها، دستهبانک
ها، استراتژی در صنعت بانکداری، بازارگرایی در صنعت بانکداری، نوآوری در پذیری در بانکمسئولیت

ها نبود. لذا  آمده در آنها جوابگوی نیاز بانکصنعت بانکداری انجام شده است. با این حال نتایج بدست

کشور    ۷( که در  201۹ادکوریتووا، در این پژوهش مدل ارائه شده در مقاله)گولوکووا، اکلوف، مالووا و پ
آمده با نتایج مقاله)گولوکووا، انجام شده است، در ایران ارزیابی گردید. سپس نتایج بدستاروپایی 

آمده  دهد که نتایج بدست( مقایسه شد و این مقایسه نشان می201۹اکلوف، مالووا و پادکوریتووا، 

 باشد.دهنده صحت مراحل طی شده میخود نشانباشد و این راستا با نتایج این مقاله میهم
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