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 چکیده:

شده کرمان)انجام استان بانک رسالتشعب الحسنه(موردمطالعه رضایتمندي مشتریان بانک قرض و باهدف بررسی رابطه دینداري وهشژپ این    
امروزه دنیاي کسب و کار بر پایه مشتري مداري و .دارد قرار رباخوارى آن مقابل در و است اسلام اقتصادى نظام ارکان از جزئى الحسنه قرض است.

. و مشکل بلکه غیر ممکن استرضایت مشتریان استوار گشته به گونه اي که گسترش خدمات و حتی ارائه آن بدون در نظر گرفتن این اصل نه تنها 
برد یاري می کند و در این _نگرشی که می تواند فلسفه ، راهکار و یا شیوه اي باشد که بانک را در ایجاد ارتباط بلند مدت و برقراري استراتژي برد

، ایده ها،سلایق و نیاز هاي وي صورت بانک به عنوان یک سازمان یاد گیرنده فرصت هایی را براي کسب اطلاعات مفید در خصوص شناخت مشتري 
 شهرکرمان در ده کلیه مشتریان بانک رسالتجامعه آماري تحقیق شامل است .  صورت توصیفی همبستگی بودهروش تحقیق به. فراهم می سازد

 پرسشنامه منظور، این به . عنوان نمونه انتخاب شدندبه ساده صورت تصادفینفر به 384بر اساس جدول مورگان می باشد که  1397سال  اول ماهه
 پرسشنامه 388 که شد مشتریان بانک قرض الحسنه استان کرمان توزیع میان تصادفی ساده ، صورت به و تهیه، استاندارد سؤال 16از متشکل اي

گرفته و از آمار توصیفی و استنباطی ضریب همبستگی افزار اس پی اس اس انجامها با نرمداده وتحلیلیهتجز.گرفت قرار استفاده مورد و برگشت
ي هارضایتمندي مشتریان بانک با یندارينتایج تحقیق نشان داد د ت.شده اس استفاده جهت نجزیه و تحلیل داده ها پیرسون و اسپیرمن

 .ابطه مستقیم و معناداري وجود دارد.) رشهر کرمان بانک رسالتشعب الحسنه(موردمطالعه قرض

 الحسنهقرض ،دینداري، رضایتمندي مشتریان، بانک کلیدي: يهاواژه
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 مقدمه

دینی با  يهاعمیق به خدا و روز آخرت و مجري آموزه مانیاسلامی، باا يهااست با خصلت يامعنا، جامعهتماماسلامی درمجموع و به يجامعه      
 دادیی افراد را تشکیل مجدیّت و التزام کامل و باکم ترین میزان معصیت و نافرمانی در مقایسه با سایر جوامع بشري. در این جامعه دین همه زندگ

از اعمال  يااست، نه مجموعه دادهینبود که مردم گاه و بی گاه بدان روي آورده باشند. درواقع دین، حیات و روح مردم را تشکیل م ياهیو امري حاش
ها، روابط خانوادگی، ، رفتار، ارزشهاشهیه باشند و دین در حقیقت در اخلاق، افکار، اندها رغبت نشان دادعبادي که مردم نسبت به اداي درست آن

معروف و نهی از منکر و نظارت بر اعمال مربهاجتماعی، همسایگی، تعامل، مسافرت، تلاش براي تأمین معاش، رعایت امانت، کفالت ناتوان و بینوایان، ا
 )1390(حکیمی،.است افتهییحکام و فرمانروایان، نمود و تجل

از کارهاي خوب  و توجه است و فرض براین است که رفتار خوب باعث میشودمردم شادتر باشنددینی نیز قابل تیتاثیررفتار مشتریان بر رضا      
 )2016، 1دهد ( هانداینیبرکت م کردن که دیلذت ببرند خداوند تأک

اهداف اساسی کار خود  توانندیها و مؤسسات نمهر سازمان موفقی مایل است خدماتی را ارائه کند که رضایت مشتریان را فراهم سازد. شرکت      
ســتمر مشــتریان نســبت به جلب م نظیر دستیابی به مزیت رقابتی یــا ایجاد ســود را نادیــده بگیرند. حفظ مشــتریان خوب در بلندمدت،

اند، سودمندتر است. مشتریانی که رضایت زیادي از سازمان دارند، تجربیات مثبت جدید، براي جایگزینی مشــتریانی که با شــرکت قطع رابطه کرده
. این دهندیجدید را کاهش م ینه جذب مشتریانو درنتیجه هز شوندیوسیله تبلیغ براي سازمان م بیترتنیاو به کنندیخود را براي دیگران بیان م

دیگران منبع  يها از سوها و بیان مزایا و نکات مثبت آنبسیار مهم است زیرا شهرت وخوشنامی آن يادهندگان خدمات حرفهبراي ارائه ژهیومطلب به
 )1393اطالعات کلیدي براي مشتریان جدید است.(گوهري،

 پیشینه تحقیق

 بانکداري وشر دو ”ثبات و کارایی وکار، کسب  مدل متعارف؛ بانکداري با مقایسه در اسلامی بانکداري ”مقاله در ( 2010 ) دیگران و بک  
 بانکداري روش ود هر اگرچه که کنند می گیري نتیجه و کرده مقایسه اخیر بحران خلال در را کشور ، چند در آنها عملکرد و اسلامی و متعارف

 بانک بهتر عملکرد به رام این و داشتند اختیار در بیشتري نقدینگی هاي ذخیره و سرمایه اسلامی هاي بانک اما اند؛ گرفته قرار بحران تأثیر تحت
 .انجامید بحران خلال در اسلامی هاي

سیده اند که خدمات بانکی ) در مقاله تحلیل نظري الگوي نظام بانکداري اسلامی اندونزي به این نتیجه ر1396موسویان ، نظرپور و لطفی نیادر سال( 
داري اسلامی ابزاري بانک مورد استفاده در نظام بانکداري اسلامی اندونزي شامل اسناد اعتباري واردات ،ضمانت ، مبادلات ارزي است و تنوع کاري و

ي سطح بانکداري ایران اندونزي به ویژه در طراحی انواع سپرده هاي دینداري باکارکردهاي مختلف و شیوه هاي اعطاي تسهیلات، می تواند در ارتقا
 مفید باشد.  

 مورد(انیمشتر يمندتیرضا زانیم و یکیالکترون يها ستمیس يساز ادهیپ نیب رابطۀ یبررس )درپژوش 1395در سال( بفریاد ؛ ،نژاد یشعبان ؛ یمیکر
 مشتري رضایت کنندة تعیین عوامل از مشتریان ترجیحات و انتظارات ادراك،به این نتیجه رسیدند که  )مازندران استان صادرات بانک شعب: مطالعه

 براي ها شرکت هامروز .گیرد میشکل  واقعیت از مشتري ادراك و انتظارات بین تفاوت از نارضایتی یا رضایتمندي به عبارتی، .شود می محسوب
 باشند جذاب و عالی کیفیت با محصولاتی کنندة عرضه موجود، شکایت و ها دلایل نارضایتی حذف بر علاوه باید مشتریان در رضایتمندي ایجاد

 افزایش مشتري ترضای الکترونیکی،هاي  سیستم به توجه صورت در شد داده نشان پژوهش، این در .کنند فراهم را مشتریان موجبات شادمانی تفا
 هاي فرضیه ، داد اننش را مشتریان رضایت بر الکترونیکی سیستمهاي ه سازي تأثیر پیاد که اصلی فرضیۀ تأیید بر افزون پژوهش، این در یابد می

 .شد تأیید نیز مشتریان یت رضا بر ها هزینه کاهش و مشتریان به خدمات عرضۀ روند پاسخگویی، سرعت پژوهش شامل تأثیر فرعی

                                                            
1 Hondain 



 
 
 
 
 

 الگوي باموضوع  بررسی 1385یکتا در سال  شکوهی محسن بناب و دکتر غباري باقر فرد و دکتر خدایاري محمد فقیهی ودکتر نقی علی دکتر
 به انقیاد و پایبندي استهمان شده استنباط حدیثی و قرآنی متون از پژوهش این در که دینداري هاي سنت مؤلفه و قرآن منظر از دینداري
 آمده دینداري هاي مؤلفه بندي طبقه این در چه آن و .دهند می تشکیل را اصلی دین عناصر که است احکام و اخلاقی اعتقادي، قواعد مجموعه

 عواطف بخش زیرا . دارد تفاوت است کرده بندي الهی دسته تعامل و دینی رفتارهاي دینی، باورهاي قسمت سه در را دینداري آرین چه باآن است
 اصیل منابع ها از مؤلفه که این بر اضافه . است نگرفته قرار توجه مورد دینی رفتارهاي از اعظم بخش و باورهاي دینی از هایی جنبه و ها گرایش و

    .است گرفته انجام دسته بندي این دین، از کلی اساس تصورات بر و دینی برون رویکرد با بلکه نگردیده استخراج ) حدیث و قرآن ( دینی
در مقاله دین و دینداري در اندیشه شهیدمطهري(ره )  می گوید که دین واقعیتی فرابشري ، اصیل و منطبق بر فطرت دارد  1389فولادي در سال 

ها قرار گرفته وبه صورت هاي که به هیچ وجه نمیتوان آن را از زندگی انسان ها خارج کرد.البته این واقعیت در طول تاریخ همواره مورد انواع هجمه 
ل و گوناگون ، به حیات خود ادامه داده است بسیاري از متفکران عرصه هاي گوناگون علمی بوده اند که با ظهور پدیده اي در زندگی بشر،اضمحلا

جتماعی بشر و نیز گذر زمان هر چند فروپاشی دین و مبانی اعتقادي آن را اعلام کرده ، یا دست کم نوید آن را می داده اند ؛ ولی واقعیت زندگی ا
انگر (با وجود گسترش پیشرفت هاي تمدنی ،اختراع ها و ابتکارهاي مادي ) ،خلاف همه آن ادعا ها را به اثبات رسانیده است .این واقعیت خود بی

از زمان باور و اعتقاد دینی در زندگی فردي  اصالت و مطابقت نیاز به دین و پرستش ، در نهاد بشر است که اگر چه ممکن است در برهه یا برهه هایی 
ین حقیقت یا اجتماعی انسان تضعیف شود ؛ولی دوباره ظهور و بروز یافته ، به حیات خود ادامه می دهد .شهید مطهري ،با اتکاي به تعالیم دینی از ا

 با نام فطري بودن اعتقاد دینی یاد کرده و آن را به اثبات رسانده است.

الحسنه الحسنه  در قانون عملیات بانکی بدون ربا ، قرضدر مقاله مشکلات و راهکارهاي تجهیز منابع از طریق قرض1390نساري درسال سیفلو و خوا  
اجرایی آن در تقویت  يهااین نهاد اسلامی در اقتصاد و قالب يریکارگمفیدي ازنظر اقتصادي دارد. نحوه به يهاتینهاد سنتی و معنوي است که قابل

اقتصاد آن است .تمام  يریکارگالحسنه در پیشبرد اهداف و بهتضعیف آن بسیار مهم است .قانون عملیات بانکی بدون ربا نوعی از کاربرد قرض ایو 
ی نیست انداز ،انتخاب درستصورت قرارداد جایگزین قرض با بهره براي سپرده پسالحسنه بهاشکالات مذکور ،بیانگر آن است که انتخاب قرارداد قرض

سپرده گذاران  يهازهیالحسنه که قراردادي خیرخواهانه است و باروح صنعت بانکداري که بنگاهی تجاري است و اهداف و انگو باروح قرارداد قرض
 ،تناسب ندارد.با توجه به این مشکلات بجاست که راهکاري براي خروج از وضعیت موجود اندیشیده شود.

 شدن نمایان دنیا به این نتیجه رسیده اند با کشورهاي سایر و ایران در اسلامی بانکداري روندهاي مقایسه 1394سال ترابی در  امید ، فارابی هیرو
 و متعارف بانکداري جاي به اسلامی بانکداري کردن نهادینه با متعددي و غیراسلامی اسلامی کشورهاي اسلامی، مالی و پولی خدمات مثبت آثار

 کشورها، این در بانکی خدمات ارائه .اند کرده پیدا اسلامی گرایش بانکداري سمت به متعارف، بانکداري کنار در اسلامی بانکداري خدمات یاارائه
 و مالزي اندونزي، بحرین، ترکیه، پاکستان، از، اعم اسلامی کشورهاي برخی با را ایران تجربه تحقیق، این .است کرده ایجاد متعددي تجارب

 و مقایسه مورد شریعت مقاصد و قراردادها داراییها، کیفیت سودآوري، و سرمایه، ریسک نقدینگی، کارایی، شاخصهاي در را سعودي عربستان
 .است داده واکاوي قرار

از مقاله خود که در مورد افزایش بهره وري خدمات بانکی با اولویت بندي مشتریان با استفاده از تکنیک هاي )1384(آقاي اصغري زاده وخانم امین 
 کمّی به این نتیجه رسیدن که: 

از یک سو تنوع در گروههاي مشتریان نظام بانکی، درخواستها و نیازهاي مشتریان و تنوع در خدمات نظام بانکی، این نظام را وادار میکند تا  -الف    
 .نسبت به اولویتبندي مشتریان و از سوي دیگر به اولویتبندي خدمات قابل ارائه اقدام کند

درصد از منابع مالی و انسانی خود را به مشتریان  20بندي مناسب براي مشتریان باعث میشود تا نظام بانکی طبق قانون پارتو فقط  نبود دسته -ب   
 .منابع باقی مانده را به سایر مشتریان کم بازده اختصاص دهد درصد از 80با ارزش تخصیص داده و

هاي مختلف مشتریان نظام  نتیجۀ نبود شناخت کافی درباره ویژگیهاي فرهنگی، روانی، اجتماعی، توزیع جغرافیایی و نظایر آن در دسته -ج     
 .اي وکم بازده در میآیده مشتري به صورت امري کلیش بانکی این است که فعالیتهاي بانکی، جهتدار نشده و تبلیغات بانکی براي جذب



 
 

 

 

رات اهمیت ندادن به موضوع بازاریابی رابطهمند و سایر مفاهیم پیشرفته در زمینه علم بازاریابی باعث شده که نظام بانکی به علت وجود انحصا -د    
 .مداري اهمیت ندهد دولتی به مقوله مشتري و مشتري

موضوع مشتري مداري و ابزارهاي رقابتی باعث شده است که نظام بانکی در برابر بانکهاي دولتی و بانکهاي خارجی آسیب پذیر توجه نکردن به  -ه    
 .شود

در درجه بندي شعب، شعبه هاي بانکی با درجات پایین، توانایی ارائه سرویسهاي کمتري نسبت به شعب با درجات بالا دارند زیرا اختیارات  -و    
وجه به ادارههاي شعب افزایش یافته یا به نحوي محدود میشود که مدیران شعب درجه چهار، کمترین اختیارات و مدیران شعب ممتاز، شعب با ت

که  بیشترین اختیارات را خواهند داشت. از اینرو یک مشتري پلاتینیومی شعبه درجه چهار ممکن است به خدمات بیشتري نیاز داشته باشد در حالی
 .تیارات شعبه خارج است. در نتیجه موجب نارضایتی این دسته از مشتریان میشوداز حدود اخ

 .تعریف نکردن خدمات جدید در نظام بانکی موجب نارضایتی مشتریان میشود -ز     

 رد.بندي مشتریان، در ارائه بهترخدمات بانکی تأثیر به سزایی داشته دا آموزش مدیران شعب بانک درباره اهمیت رتبه -ح     

ها و نیازها و نظایر آن  پردازي، بتوان یکایک مشتریان را از ابعاد مختلف مالی، تنوع جفرافیایی، خواسته امید است که با ایجاد پایگاه داده -ط     
بانک ارزش بازاریابی  شناسایی کرد و برنامه بازاریابی ویژه هر یک را تنظیم کرد. با تنظیم فهرست مشتریانی که جریانهاي پولی آنها براي شعبه و

 .نها کوشش کردبالایی دارند اعم از مشتریان موجود و بالقوه، نسبت به شناسایی آنها اقدام کرد و در جذب و جلب آنها و برقراري رابطه وفادارانه با آ

خود اختصاص داده است. از اینرو  درصد امتیازات را به 62/3مهمترین بعد در شناسایی مشتري کلیدي، ویژگیهاي بازاري مشتري است که -ي     
 .کنترل دقیق این بعد اهمیت به سزایی دارد. روساي شعبه باید دقت کنند که دادههاي نادرست در این بعد دریافت نکنند

 .تاس 106و  278و  205بیشترین امتیاز در شناخت مشتري کلیدي مربوط به متغیرهاي فروش،سود ونسبت عرضه به تقاضا به ترتیب  -ك    

 :میشود بیان ذیل صورت به متغیردو  این به مربوط فرضیه پژوهش، اهداف به توجه با     

 رابطه وجود دارد. الحسنهقرضي و رضایتمندي مشتریان بانک نداریدبین 

 ادبیات تحقیق

 و شده، وحی انسان تعالی منظور به که است انسان ابعاد وجودي با منطبق و حقیقی واقعی، دستورالعملی دینْ قرآن، مفسران دیدگاه اساس بر   
 از را او و کنترل را انسان جوانب زندگی همۀ و است گردیده تبدیل وحی با منطبق و پایدار عینی، اجتماعی، به الگوهاي جامعه، در تحقق از پس

 )1395دارد(جمشیدیها و آخوندي می مصون کجی و انحراف

 :است شایع آن مفهوم دو ولی است؛ کاررفتهبه متعددي معانی به حدیثی و قرآنی متون در دین

 قرار بشر اختیار در هاانسان پرورش و انسانی جامعه و فرد اداره منظوربه خداوند که است حقوقی و فقهی اخلاقی، اعتقادي، قواعد مجموعه (الف
 دین، : سدینویم و دانسته مفهوم این به دین واژه کاربرد موارد از را عمرانآل سوره  85 و 19 آیه دو مفهوم، این به دین تعریف ضمن. است داده

 : دیفرمایعمران مآل سوره در متعال خداي .هست فروع و اصول شامل که است)بشر( خرد صاحبان براي خداوندي مقررات و قواعد همان

 

 



 
 

 

 

 در او و نیست پذیرفته وي از هرگز کند، اختیار دینی اسلام از غیر کس هر« دیفرمایم نیز و.2» است اسلام خدا، نزد در پسندیده دین همانا«
 .3»است کارانانیز از آخرت

 در خدا باشدکه می قیحقو و فقهی اخلاقی، اعتقادي، قواعد همان به فرد بندي پاي و انقیاد طاعت درواقع که است يدارنید معناي به ب ) دین
 خضوع همان است ، نقرآ در دین اصلی واژه مفهوم شوکه می گفته حتی و دارد قرآن در بیشتري کاربرد ، مفهوم این . است داده قرار بشر اریاخت

 امامت، نبوت، عدل، د،توحی به نسبت قلبی پذیرش و شناخت شامل )دینداري مفهوم ( مفهوم این است»الهی مقررات و هابرنامه برابر در انقیاد و
 مردم توجه ضمن یراز است؛ دینداري همین بیٌنه  سوره 5 آیه مانند دیگري اتیدرآ دین يواژه مفهوم . است الهی احکام به بتسن انقیاد و آخرت

 به زکات پرداخت و نماز اقامه مانند آن اصلی هاي مؤلفه و مخلصانه دینداري و بندگی از رود، می هاآن از که انتظاري و آنان اصلی مأموریت به
 )1385فرد، خدایاري فقیهی و (.می شود یاد قیم دین عنوان

 که اهم آنها عبارتند از: از مجموع آثار شهید مطهري درباره دین و دینداري می توان معیارهایی را براي کمال دینداري افراد در جامعه بیان کرد  

یچ ناسازگاري میان آخرت هدر واقع .توأمان دانستن دنیا و آخرت؛ به گونه اي که التزام به دین و هنجارهاي دینی مستلزم رویگردانی از دنیا نشود؛1
 .است گرایی و علاقه به دنیا و امور مادي است که مورد مذمت واقع شده 

کمال مطلق که همانا  يسو. قائل بودن به آمیختگی علم و دین ؛ یعنی دیندار واقعی کسی است که علم و دین را همانند دو بالی بداند که او را به2
 .و نه اینکه میان آن دو تعارضی تصور نماید دسازیخداوند است رهنمود م

ذیرش مسئولیت در میان دین و احساس مسئولیت اجتماعی ناممکن است و دین منهاي پ تضادولیت اجتماعی ؛ به اینکه ئ. ملازمت دینداري با مس3
 قبال خداوند و مخلوقات او، دین منهاي دین است .

اش را براي خداوند از طریق خدمت به بندگان او محقق خداوند ؛درواقع انسان موحد عمل خالصانهها از مسیر توجه به . توجه به انسان4
 )1389.(فولادي،ندیبیم

 الحسنه قرض بانکداري واقعی جایگاه
 کشور، پول از اي عمده بخش تنداش اختیار در با هاآن بانک در نوظهور هاييفناور نقش و الحسنهقرض بانکداري واقعی جایگاه بررسی       
 نظام اهداف تحقق رايب و شریعت موازین چارچوب در هابانک عملکرد .رادارند جامعه اقتصادي يهابنگاه یازموردن سرمایه تأمین در مهمی نقش

 معیارهاي و اصول معرفی و الحسنهقرض بانکداري شناسایی لذا است نشده داده سامان اقتصادي رشد و اقتصادي عدالت ازجمله اقتصادي اسلام
 و یکسو از یاسلام یرغ تیح و اسلامی کشورهاي تمام در ربا بدون بانکداري نظام و فرهنگ اشاعه ضرورت روینازا .رسدیم نظر به ضروري اسلامی
 موردنظر همواره آن ققتحاست که  ییهاآرمان و اهداف ازجمله دیگر، سوي از اسلامی موازین بر نوپا و بالنده پدیده این انطباق عملکرد اهمیت

 بایستی کنندیم تلاش خود مشتریان حفظ در که اندازه همان به هاامروز بانک رقابتی دنیاي در .است بوده دینی عالمان و محققان اندیشمندان،
جلب  باعث دماتخ کیفیت سطح ارتقا و بانکداري خدمات در نوین هاييفناور گسترش با امر این که کوشا باشند یزن جدید جذب مشتریان در

 )1394و عشیر, (باشی زاده.گرددیم مشتریان رضایت

ه است که حاوي تجربیات ی متعددي در زمینه بانکداري اسلامی در کشورهاي مسلمان و غیرمسلمان به مرحله اجرا در آمداتیعملامروزه الگوهاي      
 )1396لطفی نیا .(موسویان،نظرپور و باشدیمارزشمندي براي سایر فعالان صنعت 
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ي بانک هاي اسلامی همواره به دنبال ارزش آفرینی براي مشتریان و برآوردن نیازهاي مالی آن ها است این قبیل بانک ها سعی می کنند نیازها    
 -پولی مسلمانان را به نحو احسنت برآورده سازند.فعالیت اصلی بانک هاي اسلامی ،ایجاد شرایط اقتصادي و اجتماعی مطلوب در کشور و ارائه خدمات

 )4،2016مالی مناسب مطابق با ایدولوژي اسلام است.(سعید،امتیازوعثمان

 بانکداري اسلامی در ایران
در  شدهرفتهیمالی پذ نهادکیعنوان صرف خود دراوایلر قرن بیستم فاصله گرفته و به يامروزه بانکداري اسلامی دیگر از مفهوم انتزاعی و نظر     

قانون عملیات بانکی  بیز شد و با تصوبعد از پیروزي انقلاب اسلامی ایران آغا رانیالیت است . بانکداري بدون ربا در ادر حال فع یالمللنیسطح ب
 در را خود یبانک اتیعمل متما سال سه مدت در شدند ملزمها بانک آنبر اساس  و )1390رسمیت یافت.(سیفلو و خوانساري،1362بدون ربا در سال

 )1391(تقی زاده ،دهند انجام ربا بدون بانکداري قالب

صورت صندوق به 1376سلامی ایران است که درگذشته و از سال االحسنه خصوصی در جمهوري الحسنه رسالت اولین بانک قرضبانک قرض      
الحسنه رسالت باهدف توسعه و ترویج فرهنگ شده است که بانک قرض. در صفحه تاریخچه رسمی این بانک گفتهکردیالحسنه رسالت فعالیت مقرض

فعالیت  1391/05/26ودن مشکلات اقشار مختلف با اخذ مجوز از بانک محترم مرکزي در تاریخ منظور مرتفع نمالحسنه در جامعه و بهمقدس قرض
الحسنه ادغام شد و تعداد شعب خود صندوق قرض 30نه حدود دو دهه فعالیت در حوزه بانکداري اسلامی با تعداد خود را آغاز کرد. این بانک با پشتوا

 .شهر رسانده است 141استان و  31شعبه در  282را تاکنون به 

ر بانک مرکزي در این بانک الحسنه رسالت، با دستوالحسنه در طول فعالیت قرضالحسنه خرد و مؤسسات قرضقرض يهابسیاري از صندوق      
ها، تنها بانک موجود در جمهوري اسلامی الحسنه و با چالش کشیدن سایر بانکاست که این بانک با شعار احیاي سنت قرض ذکرانیاند. شاشدهادغام

 .دهدیدرصد به مشتریان خود ارائه م 2ایران است که خدمات تسهیلاتی خود را با کارمزد تنها 

. بانکداري اجتماعی در حقیقت حذف فیزیکی باشدیت نوین بانکداري به نام بانکداري اجتماعی مالحسنه رسالت پیشرو صنعبانک قرض نیچنهم      
 )1396(حسین زاده ،.گرددیها و نه در بانک ارائه مصورت گروهی از سوي نماینده بانک در محل حضور گروهکه خدمات بانکی به باشدیشعب بانک م

 

 هر ازآنجاکه .برندیمبهره  هاآن از و دارند نیاز هاآن به یا کنندیم مصرف را عملکرد یک نتایج محصول که یی هستندندهایفرا یا افراد ان،مشتری
 یشعبان  ، یمیکر(شودیم محسوب هاسازمان موفقیت در مهم محوري عاملی مشتري .دارد نیز مشتریانی دارد، هدفی نیقیبه سازمان در عملکردي

 )1395فر بیاد ، نژاد

ها برشمرده مدیریت سازمان يهاتیوظایف و اولو نیتررضایت مشتري از مهم ها مشتریان آن هستند ، کسبیکی از عوامل محیطی اثرگذار بر سازمان 
 .  اندحساب آوردهاصلی موفقیت به شرطشیو لزوم پایبندي همیشگی و پایدار مدیران عالی به جلب نظر مشتریان را پ

. شناخت  باشدیها ، قرار دادن مشتري و تلاش براي جلب رضایت وي در سرلوحه سازمان مموفقیت سازمان يهاشرطشیدر حقیقت ، یکی از پ      
مشتري و رضایت مشتري در  يهاوکار امروز است . واژهکامل مشتري ، مقدم شمردن وي و ارائه خدمات کیفی ازجمله عوامل موفقیت در بازار کسب

 )1389ها به دلیل وابستگی کامل به مشتریان براي بقاء ، اهمیتی دوچندان میابد . (موسوي نژاد خدماتی ،مخصوصاً بانک يهاسازمان

 

                                                            
.Syed Akif Hasan and Muhammad Imtiaz Subhani and Ms ٤    

Amber Osman 



 
 

 

 

 روش تحقیق 

به  1397اول سال ماهه ده کرمان  شهرالحسنه رسالت جامعه آماري این تحقیق شامل مشتریان بانک قرضپژوهش از نوع همبستگی است و 
 اطلاعات، آوري جمع ابزار تدوین منظور به .است پرسشنامه اطلاعات آوري جمع ابزار .بوده استنامحدود تعداد

 و سازگار جامعه و پژوهش محیط با و تهیه متغیرها سنجش براي شناسی جمعیت سؤال 6علاوه به سؤال 16 از متشکل استاندارد اي پرسشنامه
حجم و  .شد داده تشخیص استفاده قابل پرسشنامه384 شده توزیع هاي پرسشنامه میان از.شد توزیع میان آنها تصادفی، صورت به پرسشنامه 450

ن به صورت تصادفی بوده وبه این صورت که محقق پس از آنفر بوده است که روش نمونه گیري  384نمونه این تحقیق بر اساس جدول مورگان 
الحسنه رسالت صحبت شده واز مشتریان درخواست شده تا در صورت تمایل به پرسشنامه ها پاسخ ین بانک هاي قرضهماهنگی هاي لازم بامسول

 دهند.

شناخت مشتریان سوالی  21از پرسشنامه الحسنه پرسشنامه رضایتمندي مشتریان بانک قرضجمع آوري داده ها در این تحقیق پرسشنامه الف، ابزار 
انتخاب سوال  7شامل سوالی سنجش رضایت مشتریان شرکت سینا ریل پارس استفاده شد.وپرسشنامه اي 22پرسشنامه  )و1395بانک ملی ایران (

 ).الف الحسنه مورد سنجش قرار خواهد داد(پیوستگزینه اي لیکرت رضایت مندي مشتریان بانک قرض 5با استفاده از طیف  شد و
سوال که با استفاده از طیف  9پرسشنامه اي شامل ، پرسشنامه دینداري دکترده یادگارياساس  دینداري: این پرسشنامه برپرسشنامه د ، مربوط به 

 ).ب (پیوستمورد سنجش قرار خواهد داد ،مشتریان بانک راگزینه اي لیکرت دینداري 5
مورد نظر از جامعه آماري مورد بدین صورت که بعد از انتخاب نمونه  به صورت کتابخانه اي وپرسشنامه اي بوده است روش جمع آوري داده ها

به صورت تصادفی در شعبه آزادي و شهاب که بیشترین همکاري  مطالعه، پرسشنامه ها به تعداد مورد نظر تکثیر و با مراجعه حضوري به اعضاي نمونه
ي، توضیحات اولیه در مورد مطالعه و هدف در اختیار شرکت کنندگان در مطالعه قرار گرفت. قبل از تکمیل پرسشنامه توسط نمونه آماررا انجام دادند.

ها وقت کافی در اختیار شرکت کنندگان قرار گرفت. آن و همچنین توضیحات تکمیلی در مورد سوالات براي آنها ارائه شد. براي تکمیل پرسشنامه
آوري به بیان نظرات خود بپردازند. بعد از جمع کنندگان براي پرسشنامه ها اجباري نبود، تا آنها در کمال راحتینوشتن اسم و یا مشخصاتی از شرکت

 هاي سایر مطالعات پیشین مورد بحث قرار گرفت. ها، این اطلاعات مورد آنالیز آماري قرار گرفت و نتایج با یافتهاطلاعات از پرسشنامه
 پرسشنامه پایایی ارزیابی براي .است تحقیق پرسشنامه خوب روایی نشاندهنده نتایج

محاسبه شد .(پیوست  841/0ورضایتمندي مشتریان  801/0که متغیر دینداري با .شد محاسبه متغیرها از کدام هر به مربوط کرونباخ آلفاي ضریب
 ج و د)

 ها :روش تجزیه وتحلیل داده
ا بدون شک یکی از مهم ترین مراحل انجام تحقیق، مرحله تجزیه وتحلیل داده هاست، بکارگیري روش هاي صحیح آماري امکان ارائه نتایج صحیح ر

میسر میسازد. تجزیه وتحلیل داد ه ها روشی است که از طریق آن داده هاي جمع آوري شده خلاصه، کد بندي، دسته بندي ودر نهایت پردازش 
 تا زمینه برقراري انواع تحلیل ها و ارتباط بین داده ها به منطور آزمون فرض ها فراهم آید.   میشوند

در این پژوهش روش تجزیه و تحلیل داده ها به دو صورت الف) آمار توصیفی که شامل رسم جداول و نمودارها ، محاسبه شاخص هاي مرکزي و 
 می باشد.spss ایب همبستگی پیرسون، اسپیرمن و نرم افزارپراکندگی و ب) آمار استنباطی که شامل محاسبه ضر

 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 

 یافته ها
 آمار توصیفی

 
 دهندگان پاسخ شناسی جمعیت : اطلاعات1جدول 

 درصد تعداد میزان تحصیلات درصد تعداد  جنسیت

 1/71 268 مرد
 8/6 26 زیردیپلم

 4/28 109 زن
 4/29 113 دیپلم

 درصد تعداد  سن
 فوق دیپلم

68 7/17 

 7/30 118 لیسانس 0/1 4 سال 18کمتر از 

 7/11 45 فوق لیسانس 1/15 58 سال 24تا  18بین 

 3/2 9 دکتري 3/44 170 سال34تا  25بین 

 درصد تعداد سابقه خدمت 7/24 95 سال 44تا  35بین 

 5/12 48 ماه 6کمتر از  8,9 34 سال 54تا  45بین 

 1/14 54 سال 2تاماه 6بین  2/4 16 سال 54بیشتر از 

 1/22 81 سال 5تا2بین  درصد تعداد تاهل

 2/43 166 سال 5بیشتر از  4/40 155 مجرد

    9/53 207 متاهل

    درصد تعداد اشتغال

    69 265 شاغل

    2/23 207 بیکار



 
 

 
 
 

 و رضایتمندي مشتریان وضعیت متغیر دینداري
 پاسخگویانو رضایتمندي مشتریان دینداري متغیروضعیت  :2جدول 

 درصد  تعداد دینداريمتغیر

 0,3 1 خیلی کم

 0,8 3 کم

 16,7 64 متوسط

 41,9 161 زیاد

 36,5 140 خیلی زیاد

 96,1 369 جمع

 درصد  تعداد رضایتمندي مشتریان متغیر

 0 0 خیلی کم

 2,1 8 کم

 5,5 21 متوسط

 34,6 133 زیاد

 57,8 222 خیلی زیاد

 0/100 384 جمع

 
 

 

 

 

 



 
 

 

 آماره هاي توصیفی متغیرهاي تحقیق: 3جدول 

 مشتریان رضایتمندي دینداري متغیرآماره

 384 369 تعداد

 4,11 3,75 میانگین

 4,14 3,66 میانه

 5 3,67 مد

 0.71 0.75 انحراف معیار

 1.14- 0.36-        چولگی

 1.69 0.05- کشیدگی

 1.29 1 کمترین

 5 5 بیشترین

 آزمون فرضیات

 بررسی نرمال بودن توزیع متغیرهاي تحقیق
 فرضیه هاي آزمون نیکویی برازش نرمال (کولموگوروف اسمیرنوف): 

H0 .توزیع هریک از متغیرها نرمال است  : 

H1 .توزیع هریک از متغیرها نرمال نیست  : 

صلی،      شود و این بدان  H0به دست آمده بنابراین فرضیه  05/0بالاي دینداري و درك از بدهی باتوجه به اینکه معنی داري متغیرهاي ا رد نمی 
ست که این متغیرها از توزیع نرمال پیروي می کنند شتریان پایین  معنا ضایتمندي م ضیه  05/0و همچنین درك از فتوا و ر ست آمده وفر  H0به د

بنابراین، در این تحقیق، از آزمونهاي همبســتگی پیرســون و توزیع نرمال پیروي نمی کنند.رد می شــود  واین بدان معناســت که این متغیرها از 
 . ه استاستفاده شد اسپیرمن

 

 

 



 
 

 

 آزمون کلموگرف اسمیرنف براي بررسی فرض نرمال بودن بودن متغیرها : 4جدول 

 فرض نرمال معنی داري آزمون کلموگرف اسمیرنوف متغیر

 است برقرار 0,052 1,35 دینداري

 برقرارنیست 0,000 2,13 رضایتمندي مشتریان

 فرضیه

 بین دینداري و رضایتمندي مشتریان رابطه وجود دارد.

H0 .بین دینداري و رضایتمندي مشتریان رابطه وجود ندارد : 

H1 .بین دینداري و رضایتمندي مشتریان رابطه وجود دارد : 

 با مقدار  0,168تجزیه و تحلیل داده ها نشان می دهد که ضریب همبستگی آزمون  پیرسون بین دو متغیر دینداري و رضایتمندي مشتریان برابر 

p  (معنی داري)0هست، لذا در این سطح فرض 05/0و کوچکتر از سطح معنی داري  001/0Hر نتیجه بین یعنی عدم وجود رابطه رد می شود و د
 دینداري و رضایتمندي مشتریان رابطه معنی داري وجود دارد. این مطلب با توجه به نحوه پراکندگی نقاط و همچنین خط برازش شده در نمودار

همچنین ) مورد تأیید است. در ضمن مثبت بودن ضریب همبستگی و شیب خط برازش شده نشان از رابطه مستقیم بین این دو متغیر است. 4-13(
درصد تغییرات میزان 0,0784درصد تغییرات بین دو متغیر مشترك است ( 0,0784است یا به عبارتی  0,000784ضریب تعیین بین دو متغیر برابر 

 )17-4رضایتمندي مشتریان بانک به وسیله دینداري تبیین می شود) (جدول

 دینداري و رضایتمندي مشتریان بانکآماره هاي آزمون همبستگی پیرسون مربوط به رابطه بین :  5جدول 

 

 

 رضایتمندي مشتریان

 نوع رابطه وجود رابطه R2 تعداد معنی داري ضریب همبستگی

 مستقیم دارد 0,000784 369 001/0 0,168 (پیرسون)دینداري 

 مستقیم دارد 0,000784 369 001/0 0,180 (اسپیرمن)دینداري

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 
 فرضیه نتیجه گیري بحث و

الحسنه رسالت شهرکرمان انجام پذیرفت لذا در این راستا تحقیق حاضر به منظور بررسی رابطه بین دینداري بر رضایتمندي مشتریان بانک قرض   
 که: فرضیه مطرح شد این

 الحسنه رابطه وجود دارد.بین دینداري و رضایتمندي مشتریان بانک قرض

الحسنه برابر تجزیه و تحلیل داده ها نشان می دهد که ضریب همبستگی آزمون  پیرسون بین دو متغیر دینداري و رضایتمندي مشتریان بانک قرض

طه رد می شود یعنی عدم وجود راب0Hهست، لذا در این سطح فرض 05/0و کوچکتر از سطح معنی داري  0,001(معنی داري)  p با مقدار  0,168
الحسنه رابطه معنی داري وجود دارد. مثبت بودن ضریب همبستگی و شیب خط برازش و در نتیجه بین دینداري و رضایتمندي مشتریان بانک قرض

 شده نشان از رابطه مستقیم بین این دو متغیر است. 

 بحث و بررسی 

ی متعددي در زمینه بانکداري اسلامی در کشورهاي مسلمان و غیرمسلمان به مرحله اجرا در آمده است که حاوي اتیعملامروزه الگوهاي          
 )1396.(موسویان و همکاران ، باشدیمتجربیات ارزشمندي براي سایر فعالان صنعت 

ها اقتصادي جامعه رادارند . عملکرد بانک يهابنگاه ازیسرمایه موردن نیاز پول کشور ، نقش مهمی در تأم ياها با در اختیار داشتن بخش عمدهانکب
لذا شناسایی  .در چارچوب موازین شریعت و براي تحقق اهداف نظام اقتصادي اسلام ازجمله عدالت اقتصادي و رشد اقتصادي سامان داده نشده است

ضرورت اشاعه نظام و فرهنگ بانک داري بدون ربا در  رونی. ازا رسدیاسلامی ضروري به نظر م يارهایالحسنه و معرفی اصول و معبانک داري قرض
است که تحقق آن همواره موردنظر اندیشمندان ،محققان و عالمان دینی  ییهااسلامی و حتی غیر اسلامی در یک و اهمیت و آرمان يتمام کشورها

بایستی در جذب مشتریان جدید نیز کوشا باشند  کنندیان خود تلاش مها به همان اندازه که در حفظ مشتریبوده است . در دنیاي رقابت امروز بانک
 رگذاریالحسنه و عوامل تأثنوین در خدمت بانک داري و ارتقاء سطح کیفیت خدمات جلب بانک داري نوین در قرض يهايکه این امر با گسترش فناور

 ) 1394 ،بر آن خواهد پرداخت .(باشی زاده و عشیر

 

که گسترش خدمات و حتی ارائه آن بدون در نظر  ياگونهوکار بر پایه مشتري مداري و رضایت مشتریان استوار گشته بهدنیاي کسبامروزه        
 دانندیم یخوببه شندیاندیاست . فعالان عرصه اقتصاد و کسانی که به ماندگاري جاودانه در این عرصه م رممکنیتنها مشکل بلکه غگرفتن این اصل نه
 يهااساسی در دنیاي تجارت اصل مشتري مداري است و درك این سخن که همیشه حق با مشتري است را سرلوحه برنامه يکه یکی از محورها

وکار امروز شناخت کامل مشتري مقدم شمردن وي و ارائه خدمات کیفی ازجمله عوامل تضمین موفقیت در بازار کسب )87(رسولی،دانندیخویش م
 )89اد،(موسوي نژاست

 يتمندیرضا زانیم و یکیالکترون يهادستگاه يسازادهیپ نیب رابطۀ یبررس  در پژوهش)1395در سال( بفریاد ؛ ،نژاد یشعبان ؛ یمیکر یافته هاي       
 کنندة تعیین عوامل از مشتریان ترجیحات و انتظارات ادراك،به این نتیجه رسیدند که  )مازندران استان صادرات بانک شعبموردمطالعه: (انیمشتر

 امروزه .ردیگیمشکل  واقعیت از مشتري ادراك و انتظارات بین تفاوت از نارضایتی یا رضایتمندي به عبارتی، .شودیم محسوب مشتري رضایت
 و عالی تیفیباک محصولاتی کنندة عرضه موجود، شکایت و هایتینارضادلایل  حذف بر علاوه باید مشتریان در رضایتمندي ایجاد براي هاشرکت
 کنند فراهم را مشتریان موجبات شادمانی تفا باشند جذاب

 



 
 
 
 
 

 تأیید بر افزون پژوهش، این در ابدییم افزایش مشتري رضایت ي الکترونیکی،هادستگاه به توجه صورت در شد داده نشان پژوهش، این در .
 سرعت پژوهش شامل تأثیر فرعی يهاهیفرض ، داد نشان را مشتریان رضایت بر الکترونیکی يهادستگاه يسازادهیپتأثیر  که اصلی فرضیۀ

 .تأییدشد نیز مشتریان تیرضا بر هانهیهز کاهش و مشتریان به خدمات عرضۀ روند پاسخگویی،
 به اگر رسیدند که دینداريایران به نتیجه  در دینداري سنجش براي قرآنی ) درپژوش الگویی1395یافته هاي جمشیدیها وآخوندي در سال(       

 و تصدیق را دینی باور و علم که است کسی مؤمن مبنا، این بر .گیردیم شکل دین موردنظر مؤمنِ باشد، همراه صالح عمل و یمانباا مستمر طور
 و تجربی مرتبۀ هفت داراي گرایانهتقلیل  نگاهی با و قرآن آیات درجات به نهایتیب مراتبی داراي نگاه، یک با دینداري .کندیم آن عمل اساس بر

 بی دینداري :چهارم مرتبۀ تفصیلی؛ دینداري :سوم مرتبۀ ثبات؛یب دینداري :دوم مرتبۀ ظاهري؛ دینداري :اول مرتبۀ :است زیر پذیر سنجش
 مراتب .دین) تجربی و عینی الگوي( الگوشده دینداري :هفتم مرتبۀ محض؛ خالصانۀ دینداري :ششم مرتبۀ تضاد؛ در دینداري :پنجم مرتبۀ تردید؛

 اولین در .است دینداري مرتبۀ ترینیعال مرتبه هفتمین و ترین،یفضع مرتبه اولین .اندشدهیمتنظ مرتبه ترینیعال تا ترین ضعیف از دینداري
 صالح عمل بر مقدم ایمان همواره اما .رودیم شمار به آن دوم بعد ایمان بعد، به مرتبه دومین از و است ) عمل (يبعدتک فقط دینداري مرتبه،
 تا اولین از دینداران معصیت و گناه احتمال جهت، همین به .است همراه ناخالصی نوعی با ایمان دینداري، مراتب اولین در دیگر، سویی از .است

 از نیز متدینان تعداد .یابدیم کاهش دینداري مرتبۀ آخرین تا اولین از منافقانه رفتارهاي و نفاق طور همین .یابدیم کاهش دینداري مرتبۀ آخرین
 دینداري مرتبۀ آخرین در جمعیت کمترین و نخست مرتبۀ دو در متدینان جمعیت بیشترین لذا .یابدیم کاهش دینداري مرتبۀ آخرین تا اولین
 سومین از اساس، این بر شوندیم منطبق هم بر دیندار و دین مرتبه، آخرین در و شودیم نهادینه و درونی یجتدربه مرتبه اولین از دین .دارند قرار

 زیاد دینداري مراتب بین فاصلۀ اینکه دیگر مهم نکتۀ .یابندیم ثبات ،ظاهرشده جامعه در یجتدربه دین اجتماعی الگوهاي بعد، به دینداري مرتبۀ
 .است مشکل همدیگر از گیرند،یم قرار دینداري پایین و بالا مراتب در که کسانی متقابل درك که ياگونهبه است،

تنوع  که دهدیم) در مقاله تحلیل نظري الگوي نظام بانکداري اسلامی اندونزي نشان 1396موسویان ، نظرپور و لطفی نیادر سال( هايیافته       
در  تواندیمي اعطاي تسهیلات، هاوهیشدر طراحی انواع سپرده هاي دیداري باکارکردهاي مختلف و  ژهیوبهکاري و ابزاري بانکداري اسلامی اندونزي 
 ارتقاي سطح بانکداري ایران مفید باشد.

ز ودراین تحقیق نیز باپژوهش هاي انجام شده ونیز پرسشنامه هایی که جمع آوري شد نشان داد که مشتریان بانک قرض الحسنه رسالت که نمادي ا
ی بودند و بیشتر افراد دیندار و ضاستقبال کرده و آن را با معیارهاي خود سازگار می دانند.واز مشتریمداري بانک را ،کداري اسلامی در ایران است بان

ابطه پیشنهاداتی دارند.ودراین رمقیدّ به اسلام از این بانک استفاده میکنند و تسهیلاتی که به مشتریان داده میشود بیشتر باموازین اسلام سازگاري 
 آورده می شود از جمله:برگرفته از نتایج تحقیق 

رابطه  الحسنهبا توجه به ابن که نتایج تحقیق نشان داد بین دینداري ،درك از بدهی وفتوا در اسلام با رضایتمندي مشتریان بانک قرض .1
مسئولین بانک جهت تقویت رضایتمندي مشتریان خود به مسائل فقهی و دینی  شودیوجود دارد، بنابراین پیشنهاد م يمستقیم و  معنادار

 و وظایفی که در برابر مشتریان  دارد پایبند باشد.
هاي مشتریان  را در ها نیازها و خواستهها شرایط خوبی را براي پیشرفت شخصی مشتریان مهیا کند، مدیران بانکبانکشودیپیشنهاد م .2

 کنند تا شرایط  مالی  و شرایط دینی را بهتر از قبل براي مشتریان فراهم کنند.، تلاش یرندرگگیري خود در نظتصمیم
 .به معناي واقعی را احیاکنند یاسلامیولین بانک با مشتریان شفاف باشند و بانکدارئمس .3
 دو درك از بدهی خود را افزایش دهندنرون ي وخرید زمیندارها به سمت بنگاهبانک .4
 .کنند یبانیو پشت دو از کسب دانش جدید حمایتنعلمی و دانشگاهی بیشتر استفاده کن يهاهاازپروژهبانکدشویپیشنهاد م .5
 .زیرا رضایتمندي مشتریان بیشتر می شود.که امکان دارد تشویق شوند یحساب به هر روشمشتریان خوش .6
. زیرا درك از بدهی مشتریان در این تحقیق انجام شده دیگري را مدنظر بگیرند  يادیرکرد راهه يجاها دیرکرد را حذف کنند و بهبانک .7

 ضایت نداشتند.رزیاد است واز سوالی که در مورد دیرکرد اورده شده بود 
 



 
 
 
 
 

ها باشد و کارکنان اساسی بانک هايیتهااهمیت داده شود، رضایت مشتریان از اولومشتریان  به کار گرفته شود و به آنهایشنهادانتقادات و پ .8
 موقع وظایفشان در قبال مشتریان متعهد باشند.انجام به در

وباید از توصیه به مرحله عمل برسد.وبانکداري  اندنداشتهي دینی در مورد مسائل بانکداري اسلامی ،عملکرد قابل قبولی هااندرکارانحوزهدست .9
 اسلامی واقعی پایه ریزي شود.

 .بانک رسالت قشر جوان بودند به این دلیل پیشنهاد می شود که طرح هایی نو و کارامد براي این قشر برنامه ریزي شوداکثر مشتریان  .10
 از جمله:و پیشنهاداتی براي محقق آینده دارم 

 
 . یکدیگرها و مقایسه نتایج با هایی با این عنوان در دیگر بانکانجام پژوهش .1
 مشتریان انجام پذیرد.  یتمنديمؤثربر رضاانجام تحقیقی با عنوان عوامل  .2
 و رابطه  دیگر عوامل بر رضایتمندي مشتریان . یرانجام تحقیقاتی درباره تأث .3
 الحسنهیقرضهابانکانجام تحقیقات درموردتأثیر و رابطه بین خدمات الکترونبکی و  .4
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 پیوست
 پرسشنامه رضایتمندي مشتریان و دینداري

 نظرتان  را در خانه هاي مربوطه را با علامتی نشان دهیدلطفا 

چنانچه از تسهیلات این بانک استفاده کردم دوباره نیز از  الف1
 این خدمات استفاده می کنم

کاملا مخالفم      تا حدي مخالفم       نظري ندارم        تا حدي موافقم        کاملا  
 موافقم

                 
  

کارکنان شعبه با حوصله به سوالات مراجعان پاسخ می  2
 .دهند

کاملا مخالفم      تا حدي مخالفم       نظري ندارم        تا حدي موافقم        کاملا 
 موافقم

                 
 

کاملا مخالفم      تا حدي مخالفم       نظري ندارم        تا حدي موافقم        کاملا  کارکنان شعبه رفتاري محترمانه و دوستانه دارند. 3
 موافقم

                 
 

کاملا کاملا مخالفم      تا حدي مخالفم       نظري ندارم        تا حدي موافقم         .کارکنان شعبه بین مشتریان تبعیض قائل نمی شوند 4
 موافقم

                 
 

تصویر ذهنی مطلوبی از این بانک نسبت به دیگر بانک ها  5
 .دارم

کاملا مخالفم      تا حدي مخالفم       نظري ندارم        تا حدي موافقم        کاملا 
 موافقم

                 
 

کاملا مخالفم      تا حدي مخالفم       نظري ندارم        تا حدي موافقم        کاملا  .بانکی در این بانک سهل و آسان استانجام امور  6
 موافقم

                 
 

سرعت رسیدگی به تقاضاي دریافت تسهیلات از بانک  7
 .مناسب است

نظري ندارم        تا حدي موافقم        کاملا    کاملا مخالفم      تا حدي مخالفم    
 موافقم

                 
 

باید در برنام هاي تلویزیونی و کتب درسی مدارس به  ب 8
 مساله دین توجه جدي صورت گیرد.

کاملا کاملا مخالفم      تا حدي مخالفم       نظري ندارم        تا حدي موافقم        
 موافقم

                 
 

 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 



 
کاملا مخالفم      تا حدي مخالفم       نظري ندارم        تا حدي موافقم        کاملا  با داشتن پول و ثروت می توان هر لذتی را تجربه کرد. 9

 موافقم
                 

 
کاملا مخالفم      تا حدي مخالفم       نظري ندارم        تا حدي موافقم        کاملا  آموزه هاي دینی تربیت کرد.باید بچه ها را با  10

 موافقم
                 

 
باعمل به دستورات دینی می توان نیازهاي جسمی  11

 وروحی را برطرف کرد.
نظري ندارم        تا حدي موافقم        کاملا    کاملا مخالفم      تا حدي مخالفم    

 موافقم
                

دین براي مردم خوب است  ازکسانی که فکر می کنند 12
 تعجب می کنم.

کاملا مخالفم      تا حدي مخالفم       نظري ندارم        تا حدي موافقم        کاملا 
 موافقم

                 
 

کاملا مخالفم      تا حدي مخالفم       نظري ندارم        تا حدي موافقم        کاملا  دین در بانک ها تاثیر گذار باشد. نباید اجازه داد که 13
 موافقم

                 
 

مخالفم      تا حدي مخالفم       نظري ندارم        تا حدي موافقم        کاملا کاملا  دین در انسان باعث آرامش می شود.  14
 موافقم

                 
کاملا مخالفم      تا حدي مخالفم       نظري ندارم        تا حدي موافقم        کاملا  مذهبی بودن بخشی از شهروند خوب بودن است. 15

 موافقم
                 

 
کاملا مخالفم      تا حدي مخالفم       نظري ندارم        تا حدي موافقم        کاملا  با استفاده از دین می توان هدف از زندگی را پیدا نمود. 16

 موافقم
                 

 
 پاسخ سوالات اختصاص دادید صمیمانه از شما متشکرماز اینکه وقت ارزشمندتان را به 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 



 
 

 

 ج:جدول ضریب پایایی پرسشنامه رضایتمندي مشتریان 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items N of Items 

.841 .846 7 
 

 
Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale 
Variance if 

Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Squared 
Multiple 

Correlation 

Cronbach's 
Alpha if 

Item 
Deleted 

rezayat1 24.59 19.260 .529 .338 .829 
r2 24.63 18.462 .654 .513 .810 
r3 24.52 18.960 .680 .542 .809 
r4 25.05 17.997 .538 .334 .831 
r5 24.78 18.940 .611 .397 .817 
r6 24.71 18.380 .613 .427 .816 
r7 24.95 18.515 .577 .394 .822 

 

 د: جدول ضریب پایایی پرسشنامه دینداري مشتریان

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items N of Items 

.801 .826 9 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Item-Total Statistics 
 

Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale 
Variance if 

Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Squared 
Multiple 

Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

dindari23 29.95 36.137 .582 .433 .771 
d24 31.30 39.093 .215 .150 .824 
d25 29.82 35.387 .713 .666 .757 
d26 29.98 35.029 .693 .632 .758 
d27 30.86 38.475 .281 .263 .812 
d28 30.74 34.833 .455 .334 .790 
d29 29.66 36.940 .632 .542 .769 
d30 30.14 36.341 .496 .494 .781 
d31 29.83 35.843 .626 .610 .766 
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