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 چکیده

اساس دستیابی به هدف پژوهش یعنی مقایسه رضایت مشتریان از دریافت تسهیلات قرر  احسسرنه در    در پژوهش حاضر و بر

مند، بدنبال تعمیم موحفره هرای بازاریرابی     رابطه بازاریابی با استناد به تئوری و ماحی و اعتباری عسگریه موسسه با بانک رساحت

 رابطه مند بر مبنای نظریات بانکداری اسلامی هستیم.  

قیقت بر آن هستیم تا جدا از مباحث اخلاقی و پرداختن به شکل کلی بهره به عنوان موحفه اصلی در بانکداری اسلامی، به در ح

برر اسراس تئروری    استفاده از تئوری یاد شده برای سنجش میزان رضایت در قاحب شبکه بانکداری اسلامی کشورمان بپردازیم. 

غیرهای پژوهش عبارتند از عملکرد مدیران ماحی، عملکرد پرسنل صفی و همچنرین  پژوهش حاضر یعنی بازاریابی رابطه مند، مت

 سیاست ها و استراتژی های شبکه بانکی کشور. 

مقدار متغیرها در هر دو جامعه مورد بررسی بالاتر از حد متوسط است. در ادامه برر اسراس میرانگین    نتایج حاکی از این بود که 

رضایت دریافرت کننردنان تسرهیلات پررداختیم و نترایج نشران داد کره در مرورد متغیرر          متغیرهای پژوهش نسبت به مقایسه 

استراتژی ها و سیاست های بانکی، میانگین بانک رساحت بیشتر بوده و در مورد دو متغیر دیگر پرژوهش، میرانگین در موسسره    

 ماحی و اعتباری عسگریه از بانک رساحت بیشتر است. 

 

 ماحی، عملکرد پرسنل صفی، سیاست ها، رضایت مشتریان عملکرد مدیران کلید واژگان:
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Abstract 

In the present study, and based on the achievement of the objective of this study to compare 
the customers satisfaction of receive the  bank loan facilities with a financial institution and 
credit Asgariyeh,  Resalat and according to the basis of the theory of relationship marketing, 
We are looking for generalized components of relationship marketing based on the theories 
of the Islamic Banking. 

In fact, we targeted to separate from the moral issues and to address the general shape of 
interest gain as key com point in Islamic banking, use of mentioned theory for measurement 
satisfaction rate in the form of Islamic banking network across the country. According to the 
represent namely study's theory, namely relationship marketing, research variables include 
the performance of financial managers, line staff performance as well as the policies and 
strategies of the country's banking network. 

The results showed that the variable quantity in both studied population is above average. 
The Resalat of the bank is higher. Went on, we evaluation according to research variables 
average compared to facilities recipients satisfaction, and the result showed that about 
alternative strategies and banking policies, the Resalat bank average is higher and in the case 
of two other research variables, the average at the institute credit and financial Asgariyeh, is 
higher than Resalat bank. 

 

Keywords: performance, financial managers, personal performance line, policies, customer 
satisfaction 
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 مقدمه

یکی از عوامل مسیطی اثر نذار بر سازمانها مشتریان آن هستند، صاحبنظران مدیریت، کسب رضایت مشتری را از مهمتررین     

وظایف و اوحویتهای مدیریت سازمانها بر شمرده و حزوم پایبندی همیشگی و پایدار مدیران عاحی به جلب نظر مشتریان را پریش  

 .  (Berry, 1995)اند شرط اصلی موفقیت به حساب آورده

در حقیقت، یکی از پیش شرطهای موفقیت سازمانها و شرکتها، قرار دادن مشتری و تلاش برای جلب رضرایت وی در سررحوحه   

سازمان می باشد. شناخت کامل مشتری، مقدم شمردن وی و ارائه خدمات کیفی از جمله عوامل موفقیت در بازار کسب و کرار  

تعبیری که امروزه از مشتری می شود با آنچه در نذشته رواج داشته، کراملا متفراوت اسرت. بردین      .(6831)شاملو، امروز است

معنی که مشتری دیگر خریدار صرف کالا یا خدمات نیست، بلکه یک عضو فعال و تاثیر نرذار در کلیره فعاحیتهرای تجراری بره      

رقراری، حفظ و نسترش روابط با مشتری و تلاش بررای  شمار می رود. بنابراین داشتن استراتژی نوین، توجه به نکات مهم در ب

جلب رضایت وی در تمام مراحل، کارایی و اثر بخش یک سازمان را در تسقق اهداف مشتری مسور افزایش می دهد و در بلنرد  

زمانهای واژه های مشتری و رضایت مشرتری در سرا    .(6831، علی نلی)مدت پایگاهی از مشتریان وفادار به ارمغان خواهد آورد

(.  از 6833خدماتی، خصوصا بانکها به دحیل وابستگی کامل به مشتریان برای بقا، اهمیتی دو چندان می یابد)ونوس، صرفائیان،  

-سویی دیگر یکی از موارد قابل ذکر در توسعه و نسترش مفاهیم فوق، اسلام یا قواعد مبتنی بر اسلامی بودن در کشور ما مری 
 رسد.  ه مباحث بانکداری اسلامی در کنار نسترش مفاهیم رضایت و مشتری مداری ضروری بنظر میباشد. بنابراین پرداختن ب

 را عصر چاحشهای همۀ و نموده ارائه مثبت جواب زمان های خواسته تمامی برای و است زندنی کامل قانون که اسلامی شریعت

 مری  همره  دیدنرد،  بانکها در را اقتصادی معاملات مورد در زیادی سهوحتهای مردم غرب در بانک آمدن میان به با. میدهد جواب

 بدسرت  را فایرد   دیگرر  جانرب  از و دورنگهدارند خطر از را ثروتهایشان طرف یک از تا بگذارند بانکها در را ثروتهایشان کوشیدند

 بانرک  اسرلامی،  یلبرد  کره  شردند  فکر این به کردند، درک را اسلامی بانکهای به مردم ضرورت مسلمان علمای که وقتی. آورند

 قرانون  چهارچوب در را شان معاملات بتوانند مردم شده معلوم شریعت تکامل نتیجه، در تا آورند بوجود مسلمانان برای را غربی

 مری  اسرلامی  بانکرداری  یعنری  باشرد   مری  سرود  در اسلامی بانکداری و تقلیدی بانکداری بین اساسی فرق. دهند انجام اسلامی

 همرۀ  تقلیردی  بانکرداری  مگرر  بیراورد،  میران  بره  را اسرلامی  اقتصرادی   نظام یک و ساخته پاک سود ر م از را جامعه خواهد

 تعامرل  ادعاء بانکها از یکی انر حتی باشد می اسلامی بانکداری بارز های خصیصه از یکی این بوده، سود بر متکی اش معاملات

 نمیشود.  پنداشته اسلامی بانک وجه هیچ به دهد سوق سود به را معاملاتش و باشد راداشته اسلامی اساس با

در چهار چوب نظریات بانکداری اسلامی یا تلفیق نظریات غرب و منطبق سازی آن با شراحوده کلری    ارائه خدمات مختلف بانکی

به منظور حفظ مشتریان موجود و جذب مشتریان جدید و در نهایت کسب سهم بیشتری از برازار رقابرت برانکی،     مکتب اسلام 

یانگر این اهمیت است. این تسقیق به دنبال بررسی موضوع عوامل تعیین کننرده رضرایت شررکتهای متقاضری تسرهیلات، در      ب

 می باشد.  در کشورمان جریان روابط بانکیشان 

 

 بیان مساله

 پیشررفته  یکشرورها  نرذاری  سرمایه و ماحی بخش فعالان و اقتصاددانان توجه مورد اخیر های سال در اسلامی کشورهای اقتصاد

 قابرل  رشرد  از تاکنون تاریخ آن از و کرد اعلام جهان در قبل دهه دو از را خود حضور اسلامی، بانکداری. است نرفته قرار جهان

 از اسرلامی  برانکی  و اعتبراری  – مراحی  موسسره  022 از بیش که دهد می نشان موجود ارقام و آمار. است بوده برخوردار توجهی

 چرارچوب  در. انرد  نرفتره  اختیار در را ماحی منابع دلار میلیارد822 از بیش و دارند فعاحیت دنیا سراسر در آمریکا تا نرفته چین

 همچنرین  و بروده  شررعی  غیرر  باشرد  نشرده  تعریرف  اسلامی ضوابط قاحب در که بهره هرنونه دریافت و پرداخت اسلامی اصول
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 در ویرژه  بره  دنیرا  سراسرر  در مسلمان جمعیت نسترش. ستا ممنوع غیرشرعی های فعاحیت در نذاری سرمایه و فعاحیت هرنونه

کنرد کره   راستا ضروری جلوه مری  همین در. کنند اسلامی های بانک تاسیس به اقدام نیز اروپایی کشورهای تا شده موجب اروپا

ایرن موضروع زمرانی    اهمیرت   .داد واشراعه  ترویج دنیا سراسر و ایران در اسلامی اقتصاد پارادایم یک بعنوان را اسلامی بانکداری

نردد که همسو با نسترش مفهوم فوق به واژنان کلیدی این فعاحیت یعنی مشتری، رضایت و وفراداری مشرتریان در   آشکار می

 فرایندهای ماحی توجه ویژه ای بعمل آید.  

 در مراحی  موسسرات  و بانکها برای را سنگینی های هزینه مشتری یک تنها دادن دست از ماحی خدمات رقابت پر دربازاراز اینرو 

 و توحیردات  در تنروع  جهرت  در سرازمانها  کره  عظیمری  های نذاری سرمایه است، اهمیت دارای چیز هر از بیش آنچه دارد، پی

 از جلرونیری  و فعلری  مشرتریان  رضرایت  جلب هدف با همگی دهند، می انجام مطلوب خدمات اراده و کیفیت بهبود و خدمات

 (6836 رشیدی، یوشدار.)باشد می جدید مشتریان زوال

 مراحی  رابطره  بانرک،  چند با معمولا شرکتها اکثر یابیم، می در ماحی خدمات کنندنان مصرف عنوان به شرکتها رفتار بر تمرکز با

 Perrien and.)کننرد  مری  انتخراب  وام دریافرت  بررای  اصرلی  مراحی  موسسره  عنروان  بره  را آنهرا  از یکری  تنهرا  وحری  دارنرد 

Ricard,1995 ) 

 بره  نسربت  متفراوتی  چاحشرهای  دارنرد،  را بانکها از وام درخواست که اقتصادی شرکتهای و بنگاهها برای ماحی خدمات بخش در

 بانکهرای  و نیرنرده  وام مشتریان بین روابط تیرنی موجود، چاحشهای از یکی حاضر، حال در دارد، وجود بانکها معمول مشتریان

 شرده  داده وام بازنشت برای ریسک، کردن حداقل صورت به( بانک) هدهند وام سمت در چاحش این. باشد می دهنده وام عامل

 از بعضرا  کره  سیاسرتهایی  و ها رویه ایجاد مشتری، بر فشار اعمال چاحش، این نتیجه. (6836)نلچین فر، دهد می نشان را خود

 برقرراری  بررای  رسرنل پ آمروزش  و ریسک احتمال کاهش ، وام بازنشت از اطمینان برای -هستند نیر پا و دست مشتریان دید

 بره  آسرانتر  دسرتیابی  نیرنرده،  وام شررکت  برای چاحش ، رابطه دیگر سوی در. باشد می نیرنده وام شرکتهای با صسیح ارتباط

)حسرنی،  است دریرافتی  تسهیلات میزان افزایش و عصبی فشار و استرس کاهش خدمات، کیفیت بیشترین دریافت ماحی، منابع

6836). 

 بره  توجره  برا  نیرز  بانکهرا . کنند می ابراز هستند آنچه به نسبت زیرتری به سر و متمایز رفتار مشتریان رات،انتظا این نتیجه در 

 برقرراری  بررای  خرود  بره  مخصرو   عملکرردی  پرسنل، و مدیران آموزش و سیاستها و احعملها دستور وضع با خود، های چاحش

 .(Judith et all, 2002)باشد نذار تاثیر مشتری رضایت بر است ممکن آن تبعات که نیرند می پیش در مشتری با ارتباط

 ضرورت بررسی مساله

 و دخاحرت  و برشرمرده  ارشرد  مردیریت  اوحویتهرای  و هرا  ماموریرت  ازنخسرتین  را مشتری رضایت کسب تورپین، دومنیک دکتر

.)  اسرت  آورده بحسرا  بره  موفقیرت  اصرلی  شرط پیش را مشتری رضایت جلب مسئله در شرکتها عاحی مدیران دائمی پایبندی

 (6993-تورپین دومینک

 برین  کره  تنگراتنگی  ارتبراط  نروع  نرفتن قرار نظر مد با و نردد می ارائه که خدماتی نوع به توجه با بانکداری و بانک صنعت در

 و تشرکیلات  بررای  درآمرد  منبرع  تنهرا  مشرتریان  زیررا . شود می چندان دو مشتری اهمیت دارد، وجود آن مشتریان و سازمان

 بایسرتی  مشرتری،  به خدمت عرضه تا توحید زمان از بنابراین. داشت نخواهد وجود سازمانی آنها بدون و باشند می بانک انسازم

 .(6839)هیل نیگل، نیرد قرار رسیدنی و توجه مورد کاملا وی تمایلات و سلایق نظرات،

 نردد می سبب و شود می سازمان به نسبت ریوفادا و خاطر تعلق به منجر مشتری عقاید و آراء به دادن اهمیت و کردن توجه

 موفقیرت  کلیرد  رضایتمندی واین. بداند سازمان از جزیی را خود وی بلکه آید، وجود به رضایتمندی نوعی مشتری در تنها نه تا

 .دارند می بر نام خود موجود مشتریان رضایت جلب و جدید مشتریان جذب جهت در بانکها فوق دلایل به. است بانک
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 برودن،  ناملموس)قبیل از خدمات فرد به منسصر های ویژنی به توجه با و بانکها سوی از مختلف خدمات ارائه دحیل به رفیط از

 خدمات ارائه و توحید ،(اطلاعات طرفه دو جریان امانتداری، مسووحیت کیفیت، ثباتی بی بودن، ذخیره غیرقابل ناپذیری، تفکیک

 مسصررولات توحیررد برره نسرربت بیشررتری ظرافررت و حساسرریت از رضررایت ایررن بررسرری و مشررتریان رضررایت جلررب و مطلرروب

 .(6892سقایی،  )کاوسی،برخورداراست

 زوال اصلی دلایل از یکی بدانیم که شود می آشکار بیشتر زمانی آنها رضایت میزان از آناهی و مشتریان رضایت بررسی اهمیت

 روابرط  بررسری  در آنچره  .کنرد  مری  تسمیرل  بانک به سنگینی های هزینه مشتریان نارضایتی. است آنان رضایت عدم مشتریان

 بیشرتر  و اسرت  معاملات تعداد از فراتر بانکی، روابط. است فیمابین بانکی روابط است، اهمیت حائز بانک و مشتریان بین موجود

 ,Barnes and Howlett, 1998; Berry, 1995; Morris) نیرد برمی در را معامله طرف 0 بین موجود روابط شناخت

1998;Worthington and Horne,1998;zineldin,1996) . 

 مراحی  رابطره  بانک، چند با معمولا شرکتها اکثر یابیم، می در ماحی خدمات کنندنان مصرف عنوان به شرکتها رفتار بر تمرکز با 

 Perrien and) کننرد  مری  انتخراب  وام دریافرت  بررای  اصرلی  مراحی  موسسره  عنروان  بره  را آنهرا  از یکری  تنهرا  وحری  دارنرد 

Ricard,1995) .کارآمرد  مراحی،تئوری  موسسرات  و مشرتریان  بین موجود روابط نوع به توجه با دادند، نشان نذشته تسقیقات 

 رابطه، مدیریت با مرتبط فعاحیتهای انجام و مند رابطه بازاریابی ها، فروشی خرده و تجاری های بنگاه به ماحی خدمات ارائه برای

 Barnes and Howlett,1998; Binks and Ennew,1997; Colgate and Alexander,1998; Ennew) .است

and Binks 1996;1999; Gronroos,1996; Perrien 1992;1995;Tyler and Stanly,1999a,b) 

 ملعا بانکهای و تسهیلات متقاضی مشتریان بین روابط تیرنی موجود، چاحشهای از یکی حاضر، حال شد،در نفته که همانطور 

 خرود  شرده  داده وام بازنشت برای ریسک، کردن حداقل صورت به( بانک) دهنده وام سمت در چاحش این. باشد می دهنده وام

 پرا  و دسرت  مشرتریان  دید از بعضا که-سیاستهایی و ها رویه ایجاد مشتری، بر فشار اعمال چاحش، این نتیجه. دهد می نشان را

 شررکتهای  با صسیح ارتباط برقراری برای پرسنل آموزش و ریسک احتمال کاهش ، موا بازنشت از اطمینان برای -هستند نیر

 دریافرت  مراحی،  منابع به آسانتر دستیابی تسهیلات، متقاضی مشتری برای چاحش ، رابطه دیگر سوی در. باشد می بانک مشتری

 انتظرارات،  ایرن  نتیجره  در. سرت ا دریرافتی  تسرهیلات  میزان افزایش و عصبی فشار و استرس کاهش خدمات، کیفیت بیشترین

 وضرع  برا  خرود،  های چاحش به توجه با نیز بانکها. کنند می ابراز هستند آنچه به نسبت تری زیر به سر و متمایز رفتار مشتریان

 ممکرن  آن تبعرات  کره  نیرند می پیش در مشتری با ارتباط برقراری برای پرسنل، و مدیران آموزش سیاستها، و احعملها دستور

 تجربری  مشراهده  تسقیرق  ایرن  اصرلی  هردف  اساس، براین. (Judith et all, 2002) باشد نذار تاثیر مشتری رضایت بر است

 بانکداری فضای با منطبق احسسنه قر  تسهیلات متقاضیان رضایت بر موثر عوامل تسلیل و تجزیه و وبررسی نذشته تسقیقات

 برین  روابرط  فهرم  افرزایش  باعث انتها در پژوهش این انجام است امید .دباش می مند رابطه بازاریابی تئوری به استناد با اسلامی

 .شود نیرنده وام شرکتهای و دهنده وام بانکهای

 تحقیق روش

 تسقیق این همچنین. است کاربردی تسقیقات نوع از شده تعیین اهداف و بررسی مورد موضوع ماهیت حساظ به حاضر تسقیق

. است برخوردار موضوع این با متناسب خا  هایقابلیت از که باشدمی توصیفی یقاتتسق نوع از کار انجام ماهیت اساس بر

 دستوراحعملهای و سیاستها صفی، کارمندان عملکرد  ماحی، مدیران عملکرد:  از است عبارت تسقیق این های متغیر همچنین

است که توسط خانم شکوفه  نردیده تفادهاس استاندارد یپرسشنامه از فوق متغییرهای از یک هر وضعیت بررسی برای  بانک.

فرساد، در پژوهشی تست عنوان بررسی  عوامل موثر بر رضایت متقاضیان درخواست تسهیلات از بانکها در دانشگاه آزاد اسلامی 

ر سه متغی است که این سوالات در قاحب یافته تشکیل سوال 06حاضر از  پرسشنامه. واحد نیشابور تهیه و تنظیم نردیده است

سه  برای آحفا مقدار که ید،دنر استفاده کرونباخ آحفای از شده یاد ابزار پایایی سنجش جهت. پژوهش ننجانده شده است
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 همچنین. باشدمی ها پرسشنامه این برای مناسب و بالا بسیار پایایی نشانگر که نردید مساسبه 962/2 مقدار پژوهش متغییر

 . شد نرفته کمک متخصص  بانکی همکار چندین از روایی سنجش برای

 

 

 

 

 تعاریف عملیاتی و مفهومی متغیرهای پژوهش

یس شعبه( در این تسقیق، نشان دهنده فعاحیتهای مدیریت ئعملکرد مدیر ماحی )ر عملکرد مدیر مالی)ریس شعبه(:

مدیر ماحی تست ط به ماحی)ریاست شعب بانک( با مد نظر قرار دادن مدیریت رابطه است. در این پژوهش فعاحیتهای مربو

شعبه بانک مورد بررسی، تسقیق خواهد شد. این فعاحیتها شامل درک کسب و کار شرکت، رفتار با   عنوان نقش رئیس

و ... تعدادی از فعاحیتهایی هستند   اهمیت دادن به تقاضای شرکت شرکت به عنوان مشتری ارزشمند، انعطاف پذیر بودن ،

 . با آن ارزیابی می کنند یس شعبه( رائکه عملکرد مدیر ماحی)ر

این متغیر نشان می دهد که پرسنل صفی با توجه به فعاحیتهایی نظیر، مودب بودن با مشتری، عملکرد پرسنل صفی: 

درخواست شرکت، به عنوان وام نیرنده   بررسی سریع و دقیق  به درخواست  شرکت برای اخذ وام و .... بررسی بی طرفانه 

 .چگونه عمل می کنند

کلیه بانکها در رابطه با مشتریان خود دارای دستوراحعملها و رویه های مخصو  به خود ستها و دستورالعملهای بانک: سیا

فراهم کردن وام، به  هستند.دراین پژوهش، این متغیر از دید مدیریت رابطه بررسی خواهد شد و شامل شاخصهایی نظیر

قوانین در زمانی که شرکت وام نیرنده نیاز به تغییر وام دهی. انعطاف مقدار نیاز شرکت. انعطاف پذیری قوانین مربوط به 

 . کسب و کار دارد و...  می باشد

 

 :از عبارتنداسلامی  بانکداری فضای با منطبق ارتباطات مدیریت در( شعبه یسئر) مالی مدیر عملکرد شاخص

 نیرنده وام شرکت وکار کسب فهم .6

 ماحی مدیر به آسان دسترسی .0

 ریپذی انعطاف .8

 شرکت با معامله انجام به نسبت دادن نشان علاقه .4

 .تصمیمات برخی نرفتن برای اختیار و نفوذ داشتن .1

 .کند رفتار ارزشمند مشتری یک عنوان به شرکت با .1

 .شود می مواجه آن با شرکت که مشکلاتی برابر در سریع احعمل عکس دادن نشان .7

 بودن اعتماد قابل .3

 شرکت تقاضای به دادن اهمیت .9

 :از عبارتند منطبق با فضای بانکداری اسلامی رابطه مدیریت در صفی کارکنان عملکرد شاخص

 .باشد مودب شرکت و کارمندان با خود روزانه روابط در .6

 .کند توجه دقت به شرکت نیازهای به .0
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 .دهد قرار بررسی مورد دقت و سرعت با را وام اخذ برای شرکت  درخواست .8

 .دهد قرار بررسی مورد طرفانه بی را هنیرند وام عنوان به شرکت درخواست .4

 وی اختیار در  نیاز مورد تسهیلات به دستیابی برای را لازم های راهنمایی وام، برای مشتری درخواست اخذ هنگام در .1

 .دهد قرار

 .بداند را شرکت کار و کسب ارزش .1
 
 
 
 
 
 

 :از عبارتند میاسلا بانکداری فضای با منطبق رابطه مدیریت بانک های رویه و سیاستها شاخص

 .شرکت نیاز مقدار به وام، کردن فراهم .6

 .باشد پذیر انعطاف دهی وام به مربوط قوانین .0

 .باشد منعطف دارد کار و کسب تغییر به نیاز نیرنده وام شرکت که زمانی در قوانین .8

 .باشد کننده حمایت شرکت های سختی در بانک سیاستهای .4

 .دارد زنیا آن به مشتری که زمانی در وام اعطای .1

 .وام بازپرداخت در مشتری توان به نسبت منعطف تنفس، دوره دادن قرار .1

 جامعه و نمونه آماری پژوهش

باشد، و همچنین کاهش تاثیر متغیرهای مداخله نر، در پژوهش حاضر و از آنجایی که دامنه موضوع بررسی بسیار وسیع می

شعب منتخب بانک رساحت و موسسه ماحی و اعتباری عسگریه، در بازه جامعه آماری تعداد افرادی که موفق به اخذ تسهیلات از 

ه اخذ وام در تاریخ افراد موفق ب دتعداشود. بر این اساس را شامل می6898زمانی ماه های بهمن تا پانزدهم اسفند ماه سال 

فقره اعلام  70تسهیلات بانک  نفر و برای موسسه ماحی و اعتباری عسگریه این رقم از طرف دایره 613مذکور در بانک رساحت 

و برای موسسه ماحی  660ای بانک رساحت تعداد نمونه برابر نردید. بر اساس اطلاعات فوق و مطابق جدول جرسی و مورنان، بر

 نفر یا شرکت تعیین نردیده است.  19و اعتباری عسگریه 

 :عبارتنداز تحقیق این اهداف

با تاکیرد برر فضرای     نک رساحت و موسسه ماحی و اعتباری عسگریه شعب تبریزماحی در با مدیران عامل عملکرد نمره تعین .6

  بانکداری اسلامی

با تاکید بر فضرای   صفی در بانک رساحت و موسسه ماحی و اعتباری عسگریه شعب تبریز کارمندان عملکرد عامل نمره تعین .0

  بانکداری اسلامی 

با تاکیرد   نک رساحت و موسسه ماحی و اعتباری عسگریه شعب تبریزبانک در با دستوراحعملهای و سیاستها عامل نمره تعین .8

 .بر فضای بانکداری اسلامی

 :  پژوهش فرضیات 

با تاکید بر فضای  تبریز شعب عسگریه اعتباری و ماحی موسسه و رساحت بانک در ماحی مدیران نمره عامل عملکردآیا  .6

 ؟باشدبالاتر از حد متوسط می بانکداری اسلامی
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با تاکید بر فضای تبریز  شعب عسگریه اعتباری و ماحی موسسه و رساحت بانک در صفی کارمندان عامل عملکردنمره آیا  .0

 ؟باشدبالاتر از حد متوسط می بانکداری اسلامی

با  تبریز شعب عسگریه اعتباری و ماحی موسسه و بانک، در بانک رساحت دستوراحعملهای و سیاستها نمره عامل عملکردآیا  .8

 ؟باشدبالاتر از حد متوسط می فضای بانکداری اسلامی تاکید بر

 ها یافته

تک نمونه ای برای پاسخ به سوالات پژوهش حاضر  tبا توجه به متفاوت بودن سوال شوندنان، و نمونه آماری دو بانک، از 

به عنوان حد  8عدد  های بدست آمده مساسبه شده است، و در ادامهاستفاده شده است. بر همین اساس ابتدا میانگین پاسخ

 متوسط در نظر نرفته شده است. نتایج در ادامه نشان داده شده است.

 : نداشده تدوین زیر صورت به آماری هایفر وضعیت متغیرها  بررسی جهت


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 حد از بالاتر تبریز شعب ترساح بانک در متغیرهای پژوهش نمره نمود، عنوان توانمی شود، بزرنتر 141/6 از t مقدار انر

 .است شده داده نشان( 6-6)جدول در t-test آزمون نتیجه. است متوسط

 

 در بانک رساحت های پژوهشمتغیر برای t آزمون نتایج: (6-6)جدول

 

 

 متغیر

Test Value = 3 

t df 
-سطح معنی

 (sigداری)

تفاضل 

 میانگین

درصدی برای تفاضل  91فاصله اطمینان 

 میانگین
 حد بالا حد پایین

 عملکرد مدیرماحی
 
411/0 

 
666 

 
261/2 

 
6633/2 

 
2009/2 

 
0647/2 

  666 100/6 عملکرد پرسنل صفی
268/2 

 
7971/2 

 
6381/2 

 
0946/2 

  666 810/1 سیاست ها و دستوراحعمل ها
222/2 

 
8181/2 

 
0009/2 

 
4340/2 

 

. نیردمی قرار بسرانی ناحیه در و بوده بیشتر 141/6 از که آمده بدست t مقدار که دهدمی نشان( 6-6) جدول هایداده نتایج

 از میانگین بالا، حد و پایین حد بودن مثبت به توجه با که دهدمی نشان نیز میانگین تفاضل برای اطمینان فاصله همچنین

عوامل حاضر  نمره درصد 91 اطمینان اب که نرفت نتیجه توانمی( 6-6)جدول های-داده از. باشدمی بزرنتر آزمون مورد مقدار

 است.  متوسط حد از بالاتر تبریز شعب رساحت بانک در

 عسگریهمتغیرهای پژوهش در موسسه ماحی و اعتباری  برای t آزمون نتایج(: 6-0)جدول
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 متغیر

Test Value = 3 

t df 
-سطح معنی

 (sigداری)

تفاضل 

 میانگین

 درصدی برای تفاضل 91فاصله اطمینان 

 میانگین
 حد بالا حد پایین

 عملکرد مدیرماحی
 
122/0 72 

 
266/2 

 
6132/2 

 
2813/2 

 
0798/2 

  72 066/6 عملکرد پرسنل صفی
269/2 

 
7342/2 

 
271/2 

 
1223/2 

  72 346/8 سیاست ها و دستوراحعمل ها
222/2 

 
8010/2 

 
6119/2 

 
4917/2 

 قرار بسرانی ناحیه در و بوده بیشتر 141/6 از که آمده بدست t مقدار که دهدمی نشان( 6-0)جدول  هایداده نتایج همچنین

 بالا، حد و پایین حد بودن مثبت به توجه با که دهدمی نشان نیز میانگین تفاضل برای اطمینان فاصله همچنین. نیردمی

 نمره درصد 91 اطمینان با که نرفت یجهنت توانمی( 6-0)جدول های-داده از. باشدمی بزرنتر آزمون مورد مقدار از میانگین

 است.  متوسط حد از بالاتر تبریز شعب عسگریه اعتباری و ماحی موسسه عوامل حاضر در

توان اینگونه بیان کرد که عملکرد مدیر ماحی یا رئیس شعب در فضای آماری پژوهش صورت نرفته در تشریح نتایج حاصل می

سا یا گونه ذکر کرد که چون مدیران و روتوان اینباشد. در تشریح این نفته نیز میمی میمنطبق با قواعد و اصول بانکداری اسلا

معاونین شعب درمقام یک مدیر مجبور به رعایت برخی ظوابط و چهارچوب های اعماحی هستند. در مورد این موحفه در هر 

ی عملکرد اما در مورد موحفهید شده است. دوشعب مورد بررسی نتیجه یکسان و موافقی با مبسث فضای بانکداری اسلامی عا

باشد. یعنی در هر دو جامعه مورد بررسی بر می 141/6ینتر از ررسی متاسفانه مقدار آزمون تی پاپرسنل در هر دو بانک مورد ب

ان نمود که توان اینگونه عنواساس احگوهای بانکداری اسلامی مقدار از پایینتر از حد متوسط است. در تشریح رویداد حاضر می

بایستی احگوهای اسلامی در راس کار باشد، متاسفانه ابزار ها باشد و میدر کشور ما و با توجه به این که یک کشور اسلامی می

و دستورات اسلامی تا جایی که به ضرر افراد نباشد مورد انجام است و در نقطه ای که نفع شخصی به ضرر مبدل شود انجام آن 

از پرسنل شبکه بانکی در جامعه مورد  37/2رود. تا جایی که پژوهشگر پرسو جو کرده است حدود ام فرو میدر هاحه ای از ابه

 زنند. بررسی از پرداخت اموراتی نظیر خمس و زکات سر باز می

-رسنل میدردستور کار قرار دادن دستوراحعمل های ابلاغی جزو وظایف پا توجه به اینکه انجام و پژوهش ب در مورد موحفه سوم
شود فلذا در هر دو جامعه مورد بررسی باشد. و همچنین عدم انجام و سرپیچی از انجام آنها باعث اخطار یا توبیخ پرسنل می

باشد. و پرسنل بر حسب اجبار یا اختیار سیاست ها و درستوراحعمل های ابلاغی مقدار آزمون تی بیشتر از مقدار تعریف شده می

 یرش است. سلامی از طرف پرسنل مورد پذکدار ابر اساس فضای بان

 

 های پژوهش در دو جامعه مورد بررسیمتغیر میانگین مقدار(: 6-8)جدول

 موسسه مالی و اعتباری عسگریه بانک رسالت 

 میانگین تعداد میانگین تعداد متغیر

 6136/8 72 6633/8 660 ماحی مدیر عملکرد

 9061/0 72 9020/0 660 کارکنان عملکرد

 8081/8 72 8181/8 660 ت هاسیاس
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دهنده مقادیر میانگین برای دو جامعه مورد بررسی است.  همانگونه که از اطلاعات جدول  نشان( 6-8)جدول  هایداده نتایج

 آید نتایج دو بانک مورد مطاحعه در مورد متغیرهای پژوهش و میانگین هر یک ازآنها آورده شده است. فوق برمی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 و پیشنهادات نتایج

 آنگونه که از تسلیل اطلاعات جمع آوری شده از نتایج پژوهش مشخص است، متغیرهای پژوهش در هر دو جامعه مورد بررسی

بر اساس سوالات پژوهش بالاتر از حد متوسط تعیین نردیدند. بر این اساس و در پاسخ به سوال نخست  برخی موحفه ها

باشند. اما این متغیرها بالاتر از حد متوسط میبرخی از  ودن متغیرها آزمون نردیدند و پژوهش مبنی بر بالاتر از حد متوسط ب

نتایج مشخص است در مورد متغیر عملکرد  و آنگونه که از (6-8)در مورد مقایسه سطح رضایت بر اساس اطلاعات جدول 

باشد که از مقدار این متغیر در بانک می 6163/8مدیریت ماحی یا ریاست شعبه میانگین موسسه ماحی و اعتباری عسگریه برابر 

باشد که می 9061/0رساحت بیشتر است. در مورد متغیر عملکرد کارکنان نیز مقدار متغیر در موسسه ماحی و اعتباری عسگریه 

احت برابر باشد. اما در مورد متغیر سیاست ها و استراتژی های بانکی مقدار این متغیر در بانک رسرساحت بیشتر میاز بانک 

 باشد که از مقدار این متغیر در موسسه ماحی و اعتباری عسگریه بیشتر است.می 8181/8

نردد در بانک رساحت نسبت به تقویت متغیرهای مدیر ماحی و عملکرد کارکنان صفی اقدام وهش پیشنهاد میبر اساس نتایج پژ

سیاست ها و استراتژی های بانکی اقدام شود. همچنین  نردد و در موسسه ماحی و اعتباری عسگریه نسبت به بهبود متغیر

نردد در پژوهش های آتی نسبت به بررسی در بانک ها و موسسات دیگر اقدام نردد. همچنین نسبت به بررسی پیشنهاد می

در دستور کار نردد نسبت به انجام پژوهش مشابه با روش های دیگر آماری سایر متغیرها اقدام نردد. علاوه بر این پیشنهاد می

 وهش حاضر و سایر پژوهش ها بررسی و مقایسه نردد. قرار نیرد و نتایج ان با نتایج پژ
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