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 چکیده
آنها  یدر رشد و بالندگ یریکسب و کارها نقش انکارناپذ کیاستراتژ یبه عنوان شرکا انیمشتر

 دهیپد انیم نیباشد.در ا یم دیاز ابعاد مختلف همواره مورد تاک انیداشته لذا شناخت همه جانبه مشتر

 تددوام مهم در  یبه عنوان اصل یدر صنعت بانکدار "و مشخصا کیهم در مباحث تئور انیمشتر دیام

آن  یپنهدان مفهدوم   یها هیو لا می، مفاه یمعان قیو دق حی، و از منظر درک صح انیارتباط با مشتر

بده    انیمشدتر  دید ام ستهیتجربه ز فیپژوهش با هدف توص نیاساس در ا نیمغفول مانده است . بر ا

نسدبت   زین امهبوده و در اد انیمشتر دیام یبه دنبال شناخت ابعاد و مولفه ها یخدمات بانک کشاورز

پدژوهش بده لحداد هددف      نیگدردد.ا  یاقددام مد   یو ساختار حاصد  از بررسد   یبه ارائه مدل مفهوم

 یفد یاست .در فاز اول و ک یاکتشاف ختهیآم قیو به لحاد نوع تحق یاکتشاف کردی، از منظر رویکاربرد

باندک   انیاز مشتر رنف 9با  قی، نسبت به انتخاب هدفمند و انجام مصاحبه عم یرشناسدایپد کردیبا رو

 شد.   یتحل یزیحاص  به روش کولا جیو نتا دیاقدام گرد دمنیبه روش مصاحبه س
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 طرح مسأله

 شناسدایی  را مصرف کننددگان  رفتار تا تلاش اند در دائم طور به بازاریابی محققان امروزه،

 سدهم بدازار   افدزایش  و مدوررتر  و بهتر فروش برای را مناسب راهکارهایی اساس، بر این و کنند

 لایده هدای   از باید بازار، سهم گسترش و حفظ و تقاضاها تأمین برای کنند. تولیدکنندگان، اتخاذ

 سازوکارهای و سازهها با متناسب تا باشند داشته آگاهی بالقوه، خریداران و رفتاری ادراکی، تعقلی

 کلیدد  عنوان به مشتریان کنند. آنها ترویج و توزیع فرآورده ها، تولید به گیری خود، اقدام تصمیم

 رفتدار  روی بر بسیار زیادی عوام  شود. می محسوب شرکت یک عدم موفقیت یا موفقیت اصلی

 (1397 گذارد. )خلدری، می ارر مشتریان خرید
 رضایت آن از پس و پرداخته مشتری جذب به که بود خواهند موفق هایی بانک بین این در
. )کاووسی، گردند مدت طولانی در مشتریان وفاداری موجب و کنند مینأت بیشتر را خود مشتریان
1393) 

از سوی دیگر نقش بی بدی  توجه و تمرکز به مشتریان و خواسته هدا و انتظدارات آنهدا در    
 صنعت بانکداری تا حدی است که بررسی های صورت گرفته بیانگر آن است که :

  11درصدد و در باندک هدای معمدولی      17مشتری مددار  بازگشت سرمایه در بانک های 
 درصد است؛

  درصدد   5درصد و در باندک هدای معمدولی     9.2سود فروش در بانک های مشتری مدار
 است؛

  درصدد   2درصد و در بانک هدای معمدولی    6رشد سهم بازار در بانک های مشتری مدار
 است؛

  و در بانک های معمدولی  درصد  15الی  10کاهش هزینه ها در بانک های مشتری مدار
 درصد است؛ 3الی  2

  9/10درصد و در بانک های معمولی  9/16رشد قیمت سهام در بانک های مشتری مدار 
 درصد است؛

  درصد  85درصد کاهش در ریزش مشتریان باعث افزایش  5در بانک های مشتری مدار
 گردد؛ سود می

 98 ی بانک را ترک کدرده و بده   درصد مشتریان ناراضی بدون شکایت و بدون اطلاع قبل
 سوی رقیب می روند؛

  درصد افزایش دهد اررش بیش از اسدت   2چنانچه بانکی نرخ نگهداری مشتریان خود را
 درصد کاهش دهد؛ 10که هزینه های عملیاتی خود را 

  درصد از آنهدا ، رضدایت    62در مورد عل  شکست بانک ها تحقیقات نشان می دهد که



رشناس یپد    7 │ تی ف ی ک  تی یرو نظام مد ی ، نوآور ییاخلاق گرا  کردی با رو ی در بانک کشاورز یبه خدمات بانک  انیمشتر دیام  یدا

 ولویت تلقی نمی کنند؛مشتری را به عنوان یک ا

  برابر نگهداری مشتری فعلی است؛ 11تا  5هزینه جذب یک مشتری جدید بین 

  مشتری دیگدر اسدت.    100و نهایتاً ضرر و زیان از دست دادن یک مشتری در حکم فرار
 (1393)سبزئی و همکاران، 

ه در حال حاضر نقاط عطف صنعت بانکدداری از دو منظدر قابد  بررسدی اسدت . اول اینکد      
تمامی خدمات و محصولات قاب  ارائه در سیستم بانکی به سرعت و دقت قابلیت تقلید ، تکثیدر و  
کپی برداری داشته ؛ دوم اینکه بانک مرکز ی جمهوری اسلامی ایران بده عندوان متدولی اصدلی     
هدایتگر و راهبر و ترسیم کننده خطوط اصلی اقدامی بانک ها و در جهت اعمدال سیاسدت هدای    

در حال یکسان سازی ،تجمیع ، استانداردگرایی و تمرکز عمده خدمات پایه ای بانک ها  نظارتی ،
از طریق طراحی و توسعه درگاههای تحت اختیار می باشدد . بدا کندار هدم قدرار دادن دو مقولده       
مذکور ،محتم  و مشهود است که تداوم رشد و بقاء و البته ایجاد تمایز رقدابتی در فادای پدیش    

بازاندیشی و بازآفرینی فاایی جدیدد در حدوزه مشدتری مدداری و اسدتراتژی هدای        گفته نیازمند
بازاریابی است . در این میان حسب بررسی های صورت گرفته امید مشتریان میتواند نقش فعال و 
بازیگر تعیین کننده ای در موفقیت و اعتلاء بانک ها داشته باشد . و اما امید پدیده ای اسدت کده   

در حوزه روانشناسی مورد بررسی و مداقه قرار گرفته و در قالب اقددامی دو مرحلده   تاکنون بیشتر 
امیدافزایی(به عنوان شیوه درمانی مورر معرفی و تشریح گردیده است .حال بدا   –ای ) امید سازی 

اذعان به این که پدیده امید با سرشت آدمی در ارتباط بوده ، امید درمانی به عنوان درمانگر انسان 
 بسیاری از حالات و شرایط معرفی گردیده ، این سوال را به ذهن متبادر می نماید که : در 

   آیا امید می تواند نقش مورر و پررنگ تری در حوزه کسب و کارها ، نوع نگرش انسدان
 ها به فعالیت ها و امثالهم داشته باشد ؟

     شایسدته توجده و    آیا امید می تواند در حوزه بازاریابی و مباحث مدرتبط بدا مشدتریان ،
 بررسی و پژوهش باشد ؟ اگر بلی ؛ چگونه و با چه مکانیزمی ؟

توانایی طراحی گذرگاه هایی به سوی اهداف مطلوب بده رمدم مواندع    امید عبارت است از : 
(. 2002، 1موجود و کارگزار یا عام  انگیزش لازم برای استفاده از این گذرگاه ها اسدت )اشدنایدر  

توانایی است که به فرد کمک می کند تا علی رمم مشکلاتی که در راه رسیدن بنابراین امید یک 
به هدف وجود دارد، انگیزه خود را حفظ نماید. امید شام  مجموعه ای از شرایط است که عبارتند 
از: الف( داشتن اهداف یا معناهای ارزشمند شخصی ب( ادراک توانایی بدرای تولیدد راهبردهدا در    

عناها، یعنی فرد با توجه به توانایی های خود، معناهای ارزشمندی برای خود در دنبال کردن این م
                                                 

1. Snyder 
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 (.2000نظر بگیرد )اشنایدر و همکاران، 

با وجود برخی تحقیقات صورت گرفته در خصدو  امیدد مصدرف کنندده ، لدیکن آنچده از       
بررسی و تعمیق در پیشینه موضوعی مشهود است این که امید مشتریان در تمامی تحقیقات اخیر 

به عنوان متغیری وابسته در نظر گرفته شده کده در طدی تحقیدق ، هددف      "صورت گرفته صرفا
ناشی از تغییرات و فع  و انفعالات سایر متغیر ها بوده و تاکنون خدود  بررسی میزان اررپذیری آن 

به عنوان متغیری مستق  و سازه ای قدرتمند در تعیین استراتژی های بازاریابی مورد ملفت واقدع  
بده عندوان    "گردیده و سایر تحقیقات در حوزه امید نیز معطوف به مباحث روانشناسی و مشخصدا 

ت مختلف انسان ها مد نظر بوده و بررسی ها گویای ضرورت تعمیق در شیوه ای درمانی در حالا
این پدیده به عنوان سازه ای مستق  بودهو نیازمند کشف و تبیین ابعاد و الگوهای مربوطه به آن 

 می باشد. 
از این روی بررسی حاضر نخستین ارری است که به شیوه پژوهش آمیخنه اکتشافی نسبت  

انی و ساختار خا  پدیدده  امیدد مشدتریان بده خددمات بدانکی خواهدد        به شناسایی الگوهای مع
مفاهیم، معانی و الگوهای موجود در پدیدده امیدد   »پرداخت و پاسخگوی این سؤال خواهد بود که 
همچنین در کنار تشریح و تفسیر الگوهای معانی « مشتریان به خدمات بانکی چه چیزهایی است؟

ای امید مشتریان ؛ ساختارها ، طبقده بنددی و ابعداد اصدلی     امید مشتریان، کشف و بسط مؤلفه ه
توصیف کننده امید مشتریان  از دیگر اهداف بررسی پژوهش حاضدر خواهدد بدود و بدا شناسدایی      
مقولات و مولفه های اصلی پدیده امید مشدتریان، در ادامده تحقیدق بدا اسدتفاده از رویکردهدای       

رای مددیران باندک کشداورزی بده منظدور اتخداذ       مناسب امکان بهره مندی از نتایج تحقیق را بد 
استرانژی های مناسب در راستای حفظ و وفاداری سازی حداکثری مشتریان و ایجاد مزیت هدای  

 رقبانی نسبت به سیستم بانکی فراهم خواهد کرد.

 بررسی پیشینه تحقیق
 در این بخش، سعی شده است تا برخی از مهمترین تحقیقات داخلی و خدارجی مدرتبط بده   

 پژوهش حاضر مورد بررسی قرار گیرند:
بررسدی تداریر   "( پژوهشدی را بدا عندوان    1398شعبانی نشتایی و میر کاظم ندژاد مژدهدی )  

در "نوآوری برند و امید مشتری در توسعه قصد خرید مجدد در وب سایت هدای فدروش آنلایدن    
اسداس روش   بدر  سطح ایران به انجام رساندند. پژوهش مذکور یک پدژوهش کداربردی بدوده و    

. تحقیق توصیفی و از نظر روش تجزیه و تحلی  داده ها از نوع همبستگی است گردآوری داده ها،
با اسدتفاده از مددل     AMOS24و   SPSS24اطلاعات گردآوری شده به وسیله نرم افزارهای 

برند یابی معادلات ساختاری مورد تجزیه و تحلی  قرار گرفت . نتایج حاکی از آن بود که نوآوری 
ادراک شده توسط مشتری تاریر مثبت و معناداری بر امید مشدتری در خریدد هدای آنلایدن دارد.     
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همچنین دانش از محصول بر رابطه میان نوآوری برند ادراک شده توسط مشتری و امید مشدتری  
 در خرید های آنلاین تاریر مثبت و معناداری دارد. امید مشتری تاریر مثبت و معناداری بر رضدایت 

 مشتری از برند در خرید های آنلاین دارد. 
( در پژوهشی با عندوان بررسدی نقدش امیدد مصدرف کنندده در       1397زمانیان و همکاران )

برند در فروشدگاه اینترنتدی دیجدی     –توضیح تاریر ارزش یرند درک شده بر نتایج ارتباط مشتری 
مصرف کننده و رضایت ، اعتمداد  کالا به بررسی نقش مورر دستیابی به اهداف در رابطه بین امید 

و تعهد پرداختند . در این راستا مشتریان فروشگاه دیجی کالا بده عندوان جامعده آمداری در نظدر      
گرفته شد. نتایج تحقیق نشان داد امید مصرف کننده در ارزش برند درک شده بر ارتباط مشدتری  

 دارد . برند در فروشگاه اینترنتی دیجی کالا تاریر مثبت و معناداری  –
( در تحقیقی با عنوان بررسی نقش امید مصرف کننده در تداریر ارزش برندد   1398بهادری )

درک شده بر ارتباط مشتری با نام تجاری در یک محیط خرده فروشی آنلایدن ) مدورد مطالعده :    
ایران خودرو( پرداخته است . با استفاده از مدلسازی معالات ساختاری مشخص گردید که کیفیدت  

برند ، قیمت ارزش برند ، اشتراک جمعدی ارزش برندد  و ارزش احساسدی برندد  بدر امیدد        ارزش
 مصرف کننده در خرید تاریر معناداری دارد.

( در پژوهشی با عنوان تاریر نقش میانجی فنداوری اطلاعدات بدر    1399بهمنیان و دیگران )
و امید مصدرف کنندده    ارزش درک شده برند و ایجاد هویت برند در افزایش آگاهی مصرف کننده

به بررسی تاریر نقش میانجی فناوری اطلاعات بر ارزش درک شده برند و ایجاد هویدت برندد در   
افزایش آگاهی مصرف کننده و امید مصرف کننده پرداختند.نتایج تحقیق نشان داد که فدن آوری  

معنداداری   اطلاعات میتواند روابط میان آگاهی مصرف کننده و ایجداد هویدت برندد را در سدطح    
 میانجی گری نماید .

( در بررسی تاریر ابعاد ویژه برندد بدر امیددواری مشدتریان مطالعده مدوردی :       1395دیگان )
محصولات چای رفاه نسبت به بررسی تاریر ابعاد ویژه برند بر امیدواری مشدتریان بدا روش علدی    

تحلی  گردید .  spssم افزار مقایسه ای و ابزار پرسشنامه اقدام نمود. اطلاعات به دست آمده با نر
 یافته ها نشان می داد ابعاد ویژه برند و خرده مقیاس هایش بر میزان امیدواری تاریر دارد.

بررسی تأریرات بازاریابی اخلاقی بر ترجیحدات  "(، پژوهشی را با عنوان 1394تقوی خانقاه )
هدف به انجام رساند.  "ملتمشتریان در انتخاب بانک ملت و ارر این انتخاب بر سهم بازار بانک 

بررسی تأریرات بازاریابی اخلاقی بر ترجیحات مشتریان بانک ملت و ارر این انتخاب این پژوهش، 
است. طبق نتایج به دست آمده، فرضیه های مربدوط بده جنسدیت،    بوده بر سهم بازار بانک ملت 

یت مصرف کنندده، زیانبدار   توانمندی مصرف کننده، توانایی انتخاب آزادانه، استقلال فردی، حاکم
  .نبودن محصول و اخلاق در بازاریابی تأیید شده و فرضیه مربوط به متغیر تحصیلات رد شد
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(، پژوهشی را با هدف مقایسه بین بانکداری اسلامی و بانکداری اخلاقدی بده   1389رادتی )
می، بطدور  انجام رساند. بر اساس نتایج این تحقیق، وی معتقد است رفتار فدروش اخلاقدی اسدلا   

مستقیم و میر مستقیم بر رضایت مشتری، خدمات اصلی بانک اسلامی، و اعتماد و وفداداری بده   
 بانک اسلامی تأریر می گذارد. 

( در پژوهشی به بررسی نقش امیدد مشدتریان در توضدیح    2018فاض  الحسن و همکاران )
خدرده فروشدی آنلایدن    ارزش برند درک شده بر نتایج ارتباط با مشتری با برندد در یدک محدیط    

اند. نتدایج حداکی از ایدن    فروشنده آنلاین به دست آمده 418های گردآوری شده از پرداختند. داده
کنندده  باشند. امید مصدرف کننده میاست که سه بعد ارزش برند دارای تاریر مثبت بر امید مصرف

ی باشد و از نقش میدانجی  همچنین دارای رابطه مثبتی با متغیرهای نتایج رابطه مشتری با برند م
 آورد.دستیابی به هدف مشتری حمایت به عم  می

رفتدار   یآن بدرا  یامددها یو پ دید درک ام( در پژوهشی به بررسی 2007) 1ماسینیس و هلن
و ارتباط آن بدا   انیرا ب دیاست که مفهوم ام نیا یمقاله مفهوم نیهدف اپرداختند.  مصرف کننده

 یبخش اول به معنا بخش ارائه شده است: 6کند. این پژوهش در می انیرفتار مصرف کننده را ب
شدده   انید آن اسدت، ب  هید دهنده کده پا   یو عناصر تشک دیاز ام یفیپردازد. تعر یم دیام یمفهوم

مهدم از   نیهستند. بخش سدوم چندد   دواریکه مصرف کنندگان ام نیاست. بخش دوم تمرکز بر ا
 ،ییاز جملده پدردازش متعصدبانه و خودکفدا     رد،یگ یم را در بر دیمربوط به مصرف کننده ام جینتا

-ی. بخش اسدتفاده مد  ییگرا یو ماد یاز زندگ تیاز محصول، رضا تیرضا ،یریپذ سکیرفتار ر
و  دید ام یرید انددازه گ  دیجد یبه بحث در مورد روش ها دیام ی. بخش پنجم از مفهوم سازکنند
از سوالات  یبه مجموعه ا ییکند. بخش نها یموجود استفاده م دواریآن ها با اقدامات ام سهیمقا

 و رفتار مصرف کننده اشاره دارد. دیجالب و هنوز ح  نشده در مورد ام

 دید ام جداد یا یکه آنها برا ییهاکیهستند و تاکت دواریام ابانیکه بازار دهدیم شانچهارم ن
  .کنندگانبه مصرف

 روش شناسی پژوهش
در این پژوهش کار تحقیق از دو بخش کیفی و کمی تشکی  شدده بندابراین طدرلا کدلان     
تحقیق آمیخته اکتشافی است . همچنین از آنجا که ابتدا داده های کیفدی از طریدق مصداحبه بدا     
مشتریان دارای تجربه زیسته امید به دست آمده و از دل آن ماامین و معانی و مقوله های مورد 

ار پدیده امید مشتریان کشف و استخراج می گردد و سپس داده های کمی برای نظر در باب ساخت
بررسی اصالت ساختار اصلی پدیده امید مشتریان صورت خواهد گرفدت ، طدرلا موجدود آمیختده     

                                                 
1. Macinnis & Helen 



رشناس یپد    11 │ تی ف ی ک  تی یرو نظام مد ی ، نوآور ییاخلاق گرا  کردی با رو ی در بانک کشاورز یبه خدمات بانک  انیمشتر دیام  یدا

اکتشدافی   –علاوه بر این، این تحقیدق یدک مطالعده کداربردی     متوالی اکتشافی تلقی می گردد. 
فهوم پدیده امید مشتریان به خدمات بانکی بوده اسدت و نتدایج   باشد. چراکه به دنبال کشف م می

 تواند برای بانک کشاورزی کاربرد داشته باشد. این تحقیق می
این پژوهش به لحاد هدف کاربردی ، از منظر رویکرد اکتشافی و بده لحداد ندوع تحقیدق     

انتخداب هدفمندد و    آمیخته اکتشافی است .در فاز اول و کیفی با رویکرد پدیدارشناسی ، نسبت به
نفر از مشتریان بانک به روش مصاحبه سیدمن تدا رسدیدن بده اشدباع      9انجام مصاحبه عمیق با 

 نظری اقدام گردید و نتایج حاص  نیز به روش کولایزی اصلاحی تحلی  شد.
 لازم به ذکر است که این پژوهش، در دو فاز کلی زیر به انجام خواهد رسید:

  هدا و توصدیف و    افراد دارای تجربه زیسته و تحلید  مصداحبه  : انجام مصاحبه با 1فاز
 پدیده امید مشتریان به خدمات بانکی. )رویکرد کیفی: پدیدارشناسی( تفسیر

  برازش و تبیین مدل تحقیق. )رویکرد کمیّ: مدلسازی معادلات ساختاری(2فاز : 

 گیري تحقیق . جامعه آماري ، نمونه آماري و روش نمونه1
  یدق : در پدژوهش حاضدر مشدارکت کننددگان تحقیدق مشدتم  بدر         بخش کیفی تحق

مشتریان بانک کشاورزی زنجان بوده ، نمونه آماری بخش کیفی شدام  آن دسدته از مشدتریانی    
بودند که نسبت به سایرین تجربه دریافت انواع بیشتری از خدمات بانکی ارائه شده را در طبقدات  

ده ، تسهیلات ، خدمات بانکداری الکترونیدک و ... را  مختلف خدمات ارائه شده از قبی  انواع  سپر
ناامیددی در خصدو  خددمات     –داشته ، همچنین افرادی بودند که دارای تجربه زیسته ) امیدد  

بانکی بانک کشاورزی ( بودند. ابتدا با استفاده از اطلاعات موجود در سدامانه مددیریت ارتبداط بدا     
سی مشتریانی کده بده نسدبت سدایرین ؛ خددمات      ( نسبت به بررCRMمشتریان بانک ) سامانه 

بیشتر و متنوع تری را دریافت کرده بودند اقدام گردید . ملاحظه شد تعداد این قبی  مشتریان نیز 
قاب  توجه بوده لذا به منظور شناسایی و تعیین و انتخاب مشدتریان دارای تجربده زیسدته امیدد ،     

شده در مرحله قب  تماس گرفته و از داشتن تجربه با چندین و چند نفر از مشتریان بررسی  "بدوا
زیسته امید و یا تلفیق امید و ناامیدی اطمینان حاص  نموده و ضمن تشریح هدف پژوهش حاضر 

مصداحبه عمیدق    "نسبت به کسب اجازه برای مشارکت ایشان در مراح  مختلف تحقیق خصوصا
م مصاحبه عمیق بود ، از میان مشدتریان  اقدام گردید.در مرحله اجرای فاز کیفی که مبتنی بر انجا

منتخب در مرحله قب  با تعدادی از آنها مصاحبه عمیق انجام پذیرفت کده ایدن مصداحبه هدا تدا      
نفر از مشتریان واجد شرایط  9رسیدن به اشباع نظری محقق ادامه یافت و بر این مبنا مصاحبه با 

 ذکر شده منجر به اشباع نظری محقق گردید.
  تحقیق ) بخش کمی ( مشتریان بانک کشاورزی در شهر زنجان بده عندوان   در فاز دوم

جامعه در نظر گرفته شدند که تعداد آنها نامحدود )بیش از صد هزار نفر( بدود. بدر اسداس جددول     
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نمونه آمداری نیداز بدود. در ایدن      384کرجسی و مورگان، برای جامعه ای با این حجم، به حداق  
نفر به عنوان  400میر احتمالی در دسترس  انجام شد و در نهایت  تحقیق، نمونه برداری به روش
 نمونه آماری انتخاب شدند.

 . روایی و پایایی تحقیق2
کننددگان  در ارتباط با اعتبار پژوهش حاضر ، تلاش گردید تا مشارکت بخش کیفی تحقیق :

مرحلده از فرآیندد   در پژوهش تبدی  به همکاران پژوهشی گردند. به عبدارت دیگدر، در هدر سده     
های حاص  از مصاحبه تا مراح  کشف ، استخراج و توسعه تم ها  )کدگذاری اولیه رونویسی داده
ها، و خلق مفاهیم(، از آنان خواسته شد تا با مطالعه متن ، نظر خود را اعلام کنند و و استخراج تم

ند باره ای برای مشدارکت  با نتایج هر گام موافقت خویش را اعلام نمایند.به این طریق فرصت چ
کنندگان برای تایید صحت توصیف تجاربشان پیرامون پدیده امید مشدتریان فدراهم گردیدد. بده     
عبارت دقیق تر پیش از تحلی  داده ها و هنگام تولید تم ها از درون متن مکتوب و و نیز در زمان 

مدرور مفداهیم و اقددامات     تولید مفاهیم از درون تم ها به مشارکت کنندگان فرصت داده شد تا با
انجام یافته نظرات خود را اعلام نمایند. البته در صورت توافق نداشتن، اصلاحات مدد نظدر آندان    
اعمال گردید. همچنین در زمان نام گذاری مفاهیم نیز از ایشان درخواست گردید چنانچه احساس 

نماید را بیان نمایندد.در  می نمایند که تم های دیگری توصیف بهتری از تجارب آنها منعکس می 
گر بیرونی نیز به عنوان کدگذار دوم استفاده شد و فرآیند کدگذاری و تحلید   ضمن از یک تحلی 

گویی میان وها بررسی شد و در خصو  کاستی ها و در راستای  افزایش اعتبار تحلی ، گفتداده
تمامی مراحد  کسدب داده   گر اصلی انجام گردید. در ضمن محقق در گر بیرونی و پژوهشتحلی 

ها و تحلی  آنها درگیری بسیار عمیقی در جهت تعمیق آگاهی و انطبداق کامد  مراحد  مختلدف     
تحلی  با نظر مشارکت کنندگان داشته که گویای قابلیت پذیرش و اعتماد و اطمینان در پدژوهش  

بر اقدامات ذکدر  حاضر نیز می باشد . خاطر نشان می نماید در جهت افزایش اعتبار تحقیق علاوه 
شده ، تخصیص زمان کافی و مناسب برای تشریح دقیق و کام  اهداف پژوهش برای مشدارکت  
کنندگان ، صرف زمان قاب  توجه و اخذ مشورت از متخصصین امر در خصو  تعیین رویه هدای  
گردآوری داده ها و سوالات مصاحبه ، نحوه و اقدامات لازم به منظدور حفدظ انسدجام داده هدا و     

رایند تحلی   همگی بخشی از اقداماتی بوده که پیش از اجرای تحقیق و حین انجام آن به دقت ف
 توسط محقق مد نظر و مورد تفکر عمیق قرار گرفته است . 

  : روایی صوری: جهت بررسی روایی صوری پرسشنامه، ابتدا گویده  بخش کمی تحقیق
صداحب نظدران و اسداتید مربدوط قدرار      نفر از متخصصین و  10های پرسشنامه تهیه و در اختیار 

گرفت. پس از بررسی و اظهار نظر متخصصان و اساتید و ویرایش گویده هدا، پرسشدنامه نهدایی     
نیز  CVRتدوین شد. همچنین روایی محتوی )تحلی  عاملی تأییدی( و روایی به روش محاسبه 



رشناس یپد    13 │ تی ف ی ک  تی یرو نظام مد ی ، نوآور ییاخلاق گرا  کردی با رو ی در بانک کشاورز یبه خدمات بانک  انیمشتر دیام  یدا

 مورد اقدام قرار گرفت .
 "آلفدای کرونبداخ  "( پرسشنامه هدا، از روش  در تحقیق حاضر، بمنظور بررسی اعتبار )پایایی

استفاده شد. پس از جمع آوری پرسشنامه ها و انجام محاسبات لازمه جهدت اجدرای روش فدوق    
مدی باشدد، و لدذا پایدایی      7/0الذکر، مشخص شد که پایایی مربوط بده همده متغیرهدا بدیش از     

   پرسشنامه از این منظر مورد تأیید قرار گرفت: 

 ها  وري دادهآ . ابزار جمع3
در انجام پژوهش حاضر به منظور کسب اطلاعات در فداز کیفدی بده روش پدیدارشناسدی ،     
ابزار اصلی مورد استفاده ، مصاحبه عمیق با مشارکت کنندگان در تحقیق به روش مصداحبه سده   
مرحله ای سیدمن بوده که با تعیین پروتک  مناسب و اجرای مصاحبه های عمیق سه مرحلده ای  

ه کسب اطلاعات لازم در خصو  تجربه زیسته امید اقدام گردید . این شیوه از مصداحبه  نسبت ب
نفر از مشتریان ادامه یافت . در فاز دوم تحقیق، ابزار اصدلی جمدع    9تا رسیدن به اشباع نظری با 
گویده بدود کده بدر اسداس مددل        24ای بسته و محقق ساز مشتم  بدر   آوری داده ها، پرسشنامه

طراحی گردید. گفتنی است که در این پرسشنامه، پاسخ ها بدر اسداس طیدف پدنج      مفهومی اولیه
مدورد اسدتفاده قدرار گرفدت.      "میزان موافقدت "گزینه ای لیکرت طراحی شدند و طیفی از جنس 

 ساختار این پرسشنامه بر اساس ابعاد مختلف آن، در جدول زیر قاب  مشاهده می باشد:
 فاز کمی پژوهش ( ساختار پرسشنامه تحقیق در1جدول 

 ها مؤلفه ابعاد متغیر اصلی
گویه هاي 

 مربوطه

امید مشتریان 
به خدمات 
بانک 
 کشاورزی

Main Var 

امید برگرفته از اخلاقیات در 
 Var1بانک کشاورزی 

مداری کارکنان بانک کشاورزی  اخلاق
Var1-1 

 4تا  1

مدیریت و بازاریابی اخلاقی بانک 
 Var1-2کشاورزی 

 8تا  5

امید برگرفته از نظام مدیریت 
کیفیت خدمات در بانک 

 Var2کشاورزی 

استقرار ارربخش نظام دریافت انتقادات و 
پیشنهادات و رسیدگی به شکایات مشتریان 

 Var2-1در بانک کشاورزی 
 12تا  9

بهبود مستمر کیفیت خدمات در بانک 
 Var2-2کشاورزی 

 16تا  13

امید برگرفته از نوآوری و 
گرایی در بانک  مشتری

 Var3کشاورزی 

 20تا  Var3-1 17نوآور بودن بانک کشاورزی 

 24تا  Var3-2 21گرایی بانک کشاورزی  مشتری

 
 



 14 1400  پاییز  – یکشماره    –دهمازدو سال   –های اخلاقی  پژوهش   │

هدای پدژوهش، از    هدا و آزمدون فرضدیه    جهدت تجزیده و تحلید  داده   در فاز کمیّ تحقیدق  
، و از آمارهای توصیفی )میدانگین، انحدراف   smartPLSو  SPSS ،Lisrelآماری  هایافزار نرم

های استنباطی )آلفای کرونباخ، روایی سازه، تحلی  عاملی تأییددی و   معیار، فراوانی و ...( و آزمون
 تحلی  مسیر(  استفاده گردید. 

 ها تجزیه و تحلیل داده
ده شدد. بدر   ای کلایدزی اسدتفا  ها از روش اصلاحی هفت مرحلده برای تجزیه و تحلی  داده

کننددگان سدعی در   ها و توصیف شدرکت اساس این روش، ابتدا با خواندن دقیق و مکرر، مصاحبه
هدای مهدم از مدتن    درک بهتر و هم احساس شدن با آنها شدد و در مرحلده دوم جمدلات و وا ه   

سدازی و کدبنددی شددند. در    ها استخراج شدند. سپس این معانی استخراج شده، مفهدوم مصاحبه
هدای  هدا و خوشده  عدی، پس از بازخوانی مکرر کدها، مفداهیم تددوین شدده درون دسدته    مرحله ب

های اصلی به دست آمد و در آخر با ترکیب کردن کلیه عقایدد  موضوعی قرار داده شده و موضوع
هدای  استنتاج شده به درون یک توصیف جامع و کام  از همه جزئیات پدیده مورد نظدر، موضدوع  

م کلیّ و محوری قرار داده شدند. در پایان، روایی نتایج پدژوهش توسدط   بدست آمده در سه مفهو
 کنندگان تأیید شد.مشارکت

 6بر اساس شدباهت هدا و سدنخیت موضدوعی در     در بخش بعدی، ماامین استخراج شده 
های اسدتخراج شدده بدا    قرار داده  شدند. )سعی گردید عبارتطبقه تحت عنوان مقولات کلی تر  

ابه را شناسایی کرده و در درون یدک خوشده قدرارداده شدود(در خاتمده نیدز       ماهیت موضوعی مش
مقولات احصاء شده بر مبنای تشابه ذی  عنوان واحدی مناسب قرار گرفت که طبق تحلی  انجام 

 گرفته در سه حوزه و بعد اصلی متجلی گردیدند. 
ترتیبدات فرمولده    در ادامه نحوه انجام و مفاهیم و گزاره ها و مقوله های شناسدایی شدده و  

 نمودن نهایی ارائه می گردد.

 . شناسایی مفاهیم1
هدا   مرحله اول از تحلی  کیفی، به شناسایی و استخراج مفاهیم اولیده از محتدوای مصداحبه   

این اساس، بعد از انجام هر مصاحبه، محقق با بررسدی چنددباره آن، مفداهیم     اختصا  داشت. بر
مصاحبه صورت گرفتده،   9موجود در متن مصاحبه را استخراج و کد گذاری می نمود. در مجموع 

مفهوم اولیه استخراج گردید که بعد از بررسی و کندار هدم قدرار دادن آنهدا و حدذف مفداهیم        87
قاب  مشاهده مدی باشدد. )گفتندی اسدت      2ناسایی شد که در جدول مفهوم نهایی ش 20تکراری، 

کدهای کنار مفاهیم، شام  یک حرف لاتین و یک عدد می باشد. حرف لاتین )به ترتیب حروف 
الفبا(، نشان دهنده فرد مصاحبه شونده، و عدد کنار این حرف نشان دهند شماره مفهوم اسدتخراج  

 شده از آن مصاحبه خا  می باشد.(
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 ها ( مفاهیم نهایی شده بعد از تجزیه و تحلی  مصاحبه2 جدول

 كد مفهوم

 , A1 , B4 , E6 , C3 شناخت صحیح از مشتریان

F10 , G8 , H1 

 , A2 , B9 , G5, K1 تناسب خدمات و کارمزد ها با نرخ سود

C4, D2 
 A3 , B1 , F8 , I7 ایجاد خاطرات و تجارب موفق برای مشتریان

 , A4 , F2, B11 , D6 کیفیت خدماتروند صعودی بهبود 

E1  , G9, J3 

 ,  A5 , E4 , J1 , B8 عملکرد صحیح سامانه ها

C2 , G7 

 ,B12 , D5 , F7 , H5 سهولت دریافت خدمات

J5 , G10, K2 

 ,A6 , C10 ,  I4 , B13 تطایق خدمات با انتطارات

C7, G12 

 A15  , C14 , E9 , B2 ضابطه به جای رابطه مداری

, D8 

 , C1 , F9 ,  G4  ,  H4 شفافیت در محاسبه سود تسهیلات

C12  , E11 , F13 

 , A7  , D7 , G3, K3 التزام به بانکداری اسلامی

D3 , E5 , F5, J6 

 , A8  ,  C8 , E8 , G11 صداقت در تبلیغات

H2, K5 

 , B3, J2 , A16 , C15 اخلاق مداری کارمندان

G1 , I2 

 A9  , C11 , E10 , F12 اخلاق گرایی مدیران

, H8 

 ,A10  , G2 , H9 , G6 احترام به مشتری

I1, K6 

 ,B5  ,  F4  , I6 , E7 اهمیت دادن به پیشنهادات مشتریان

D10 , K7 

 , A11 , B6 , F6, K4 شنیدن صدای مشتری و انتقادات و شکایات

C5 , D9 , I5, J4 

 , A13 , C6 ,  E3 , C13 رسیدگی به شکایات

E12 , I3 

 , D11 , E2 , A12 , C9 مشارکت مشتریان

F1, H3 

 , A14 , B7 , D4, E13 همگامی با فن آوری های نوین دنیا

H6, J7 

 ,  D1  , F3 , H7 , B10 رقابتی بودن خدمات الکترونیک

F11 
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 . تعیین مقوله ها2
و تشدخیص   در مرحله دوم فاز کیفی، سعی شد تا با توجه عمیق به مفاهیم شناسدایی شدده  

ایجداد گدردد، و    "هدا  مقوله"تری به نام  های کلی بندی وجوه تشابه و افتراق آنها با یکدیگر، دسته
تر جایابی شوند. ماحص  این فرایند، شناسایی  های کلی مفاهیم هم سنخ و هم راستا، در این دسته

 شند:قاب  مشاهده می با 3مقوله اصلی بود که بهمراه مفاهیم مربوطه، در جدول  6
 های شناسایی شده ( مقوله3جدول 

 ردیف ها مقوله مفاهیم
مداری  اخلاق اخلاق گرایی کارمندان

کارکنان بانک 
 کشاورزی

 اخلاق گرایی مدیران 1

 احترام به مشتری

 ضابطه به جای رابطه مداری
مدیریت و بازاریابی 
اخلاقی بانک 
 کشاورزی

2 
 شفافیت در محاسبه سود تسهیلات

 التزام به بانکداری اسلامی

 صداقت در تبلیغات

نظام پیشنهادات و  اهمیت دادن به پیشنهادات مشتریان
انتقادات و رسیدگی 
به درخواست 
 مشتریان

3 
 شنیدن صدای مشتری و انتقادات و شکایات

 رسیدگی به شکایات

 مشارکت مشتریان

بودن بانک نوآور  همگامی با فن آوری های نوین دنیا
 کشاورزی

4 
 رقابتی بودن خدمات الکترونیک

 شناخت صحیح از مشتریان
گرایی بانک  مشتری

 کشاورزی
 تناسب خدمات و کارمزد ها با نرخ سود 5

 ایجاد خاطرات و تجارب موفق برای مشتریان

 روند صعودی بهبود کیفیت خدمات
بهبود مستمر کیفیت 
خدمات در بانک 
 کشاورزی

6 
 عملکرد صحیح سامانه ها

 سهولت دریافت خدمات

 انتظاراتتطابق خدمات با 
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 ها و توصیف تجربه زیسته امید مشتریان به خدمات بانک كشاورزي بندي مقوله . دسته3

با مشتریان باندک کشداورزی     های قب ، مفاهیم استخراج شده از مصاحبه در ادامه در بخش
بندی شدند. در این مرحله، که قدم نهایی  مفاهیم در قالب شش مقوله دسته ارائه شد و بعد از آن 

باشد، سدعی شدده اسدت تدا      در فرایند پدیدارشناسی امید مشتریان به خدمات بانک کشاورزی می
بندی شوند تا هم ادراک مخداطبین از   تری تقسیم های کلی بندی ها بر اساس محتوا به دسته مقوله

این که نتایج تحقیق برای مددیران باندک تحدت مطالعده حالدت کداربردی       آنها بیشتر شده و هم 
ها بیانگیر این است کده در توصدیف تجربده     بیشتری به خود بگیرد. بررسی دقیق مفاهیم و مقوله

زیسته امید مشتریان به خدمات بانک کشاورزی، با سه دسته از عوام  مواجه هستیم کده در زیدر   
 ر خواهند گرفت.هر یک از آنها مورد بررسی قرا

 امید برگرفته از اخلاقیات در بانک كشاورزيالف( 

مدیریت و بازاریابی اخلاقی باندک  »و « مداری کارکنان بانک کشاورزی اخلاق»های  مقوله
های اخلاقی بودند در این دسته جدای گرفتندد. اگدر بده      با توجه به اینکه دارای ریشه« کشاورزی

ریسته شود، مشخص است که مشدتریان در توصدیف خدود از    مفاهیم مشمول در این دو مقوله نگ
امید به خدمات بانک کشاورزی به مباحثی همچون اخلاق مداری کارکندان و مددیران شدعب در    
برخورد با مشتریان، عدم وجود پارتی بازی در اعطای تسهیلات، دریافت سود بهره منطقی بدرای  

 . اند تسهیلات، صداقت در تبلیغات و ... اشاره کرده
 امید برگرفته از نظام مدیریت كیفیت خدمات در بانک كشاورزيب( 

استقرار ارربخش نظام دریافت انتقادات و پیشنهادات و رسدیدگی بده شدکایات    »های  مقوله
با توجده بده   « بهبود مستمر کیفیت خدمات در بانک کشاورزی»و « مشتریان در بانک کشاورزی

یفیت خدمات بودند در این دسته جای گرفتند. اگدر بده   های از جنس مدیریت ک اینکه دارای ریشه
مفاهیم مشمول در این دو مقوله نگریسته شود، مشخص است که مشدتریان در توصدیف خدود از    
امید به خدمات بانک کشاورزی به مباحثی همچون توجه بانک بده انتقدادات و پیشدنهادات آنهدا،     

س بودن روند صعودی بهبود خدمات بانک رسیدگی سریع و به موقع بانک به شکایات آنها، ملمو
کشاورزی برای مشتریان، انعکاس اخبار مربوط بده بهبدود کیفیدت خددمات باندک کشداورزی در       

 اند.  ها و ... اشاره کرده رسانه
 گرایی بانک كشاورزي آوري و مشتريامید برگرفته از نوج( 

بدا توجده بده    « اورزیگرایی بانک کش مشتری»و « نوآور بودن بانک کشاورزی»های  مقوله
های از جنس نوآوری در خدمات بر اساس نیازهای مشتریان بودند در این دسته  اینکه دارای ریشه

جای گرفتند. اگر به مفاهیم مشمول در این دو مقوله نگریسته شود، مشخص است که مشدتریان  
کشداورزی  در توصیف خود از امید به خدمات بانک کشاورزی به مباحثی همچون همگامی بانک 
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های حوزه بانکداری الکترونیکی و همراه بانک، توجه بانک کشداوری بده نیازهدای در     با پیشرفت
حال تغییر مشتریان، ارتباط مؤرر بانک کشاورزی با مشتریان قب ، حین و بعد از دریافت خدمات و 

 اند.  ... اشاره کرده
 ها مدل اولیه تحقیق و بیان فرضیه. 4

 حاص  از این تحقیق، مدل اولیه زیر طراحی شد:بر این اساس نتایج 
 

 
 

 ها و برازش مدل تحقیق زمون فرضیهآ
پرسشدنامه، مددل تحقیدق     400های حاص  از  در فاز کمیّ تحقیق، سعی شد بر اساس داده

داری نشان  ، مدل تحقیق در دو حالت استاندارد و معنی2و  1های  مورد آزمون قرار گیرد. در شک 
 داده شده است:
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 ( مدل تحقیق در حالت استاندارد1شک  

 
 داری ( مدل تحقیق در حالت معنی2شک  
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کلیه اقدامات انجام شده در فاز کیفی، بشان دهنده تأیید مدل بود. بدر ایدن اسداس، نتدایج     
 قاب  مشاهده است: 4های تحقیق در جدول شماره  آزمون فرضیه

 ی تحقیقها فرضیهآزمون نتایج ( 4جدول 

 نتیجه معناداری ها فرضیه

ساختار امیدد  در  فرضیه اول: امید برگرفته از اخلاقیات در بانک کشاورزی
 مشتریان این بانک نقش معنادار دارد. 

 تأیید 191/110

فرضیه دوم: امیدد برگرفتده از نظدام مددیریت کیفیدت خددمات در باندک        
 ساختار امید مشتریان این بانک نقش معنادار دارد.در  کشاورزی

 تأیید 016/48

در  گرایی باندک کشداورزی   فرضیه سوم: امید برگرفته از نوآوری و مشتری
 ساختار امید مشتریان این بانک نقش معنادار دارد.

 تأیید 123/54

 

 هاي تحقیق و ارائه پیشنهادات اجرایی بحث و بررسی یافته
پدیدده امدور    جهت پاسخ به سوالات پژوهش که هدف آنها کشف مفاهیم، مقولات و معانی

ها در فص  چهدارم، مددلی مفهدومی    مشتریان بود، بر اساس نتایج حاص  از تجزیه و تحلی  داده
حوزه اصلی )امید برگرفته از ادراک مشتریان از اخلاقیات در بانک  3احصاء گردید که در برگیرنده 

تده از ندوآوری و   کشاورزی؛ امید برگرفته از استقرار ارر بخش نظام مدیریت کیفیدت و امیدد برگرف  
 زیر مولفه است. 20مولفه و  6گرایی در بانک( مشتری

توان های حاص  از فص  چهارم میبا توجه به اطلاعات مندرج در جدول اخیرالذکر و یافته
اظهار داشت تجربه زیسته امید مشتریان به خدمات بانکی در بانک کشاورزی در سه حوزه )بعدد(  

 باشد:قاب  توصیف می
فرضیه اول پژوهش : امید برگرفته از اخلاقیات در بانک كشاورزي در سااختار امیاد   . 1

 مشتریان این بانک نقش معناداري دارد.

در دسته اول، مشخص شد که بخشی از امید مشتریان نسبت به خدمات بانک کشداورزی،  
مدداری در باندک    مولفه اصلی : اخلاق 2برگرفته از ادراک آنها از اخلاقیات در بانک کشاورزی با 

نیدز دارای   "کشاورزی و دیگری مدیریت و بازاریابی اخلاقی در بانک کشاورزی بوده که مجموعا
های مختلف بانک کشاورزی اخدلاق   زیر مولفه می باشند . بدین معنا که اگر مشتریان در حوزه 7

رابطه در هنگدام  مداری کارکنان ، اخلاق گرایی مدیران ، احترام به خود ، ضابطه مداری به جای 
دریافت خدمات ، شفافیت در محاسبات مربوط به ندرخ تسدهیلات دریدافتی ، الزامدات بانکدداری      
اسلامی و صداقت در تبلیغات بانکی را احساس و ادراک نمایندد ، بده ندوعی بده خددمات باندک       

ذکدر  کشاورزی امیدوار خواهند شد. نتایج حاص  از بررسی در بخش کمی نیز تایید کنندده مدوارد   
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 شده از دیدگاه مشتریان بود.
در مصاحبه با مشتریان ملاحظه گردید که مشتریان رعایت اصول اخلاقی و رفتار انسانی را 
از اجزاء و عناصر اصلی در ساختار امید به خدمات تلقدی کدرده، بداور داشدتند در صدورت اخدلاق       

موجدب امیددواری آندان بده      مداری از سوی کارکنان و مدیران و التزام به رعایت موازین اخلاقی
گرایدی مددیران در تصدمیمات مدرتبط بدا      دریافت خدمات مورد انتظار خواهد بود. از سویی اخلاق

گدذاری  هدای سدرمایه  مشتریان را موجب تسهی  و تسریع در دریافت خدمات دیگر خصوصاً طرلا
زعدم مشدتریان   تلقی می نمایند .  همچنین صداقت در تبلیغات موجب اعتمداد و اطمیندان و بده    

 گردد.موجب تقویت امید به خدمات بانکی می
مطالعات پیشین نشان می دهند که مباحث اخلاقی اعم از اخلاق گرایی کارکنان و مدیران 
، بازاریابی اخلاقی و صداقت در تبلیغات و سایر زیر مولفه های مرتبط با بعد اخلاقیدات بده شدرلا    

افکار و احساسات و ادراکات آنهدا داشدته و بدا نتدایج     پیش گفته از اهمیت خاصی نزد مشتریان و 
 موجدب  که یلیدلا اهمپژوهش حاضر همخوانی دارند . مرور مطالعات قبلی حاکی از آن است که 

 عندوان  بده  اتید اخلاق نقدش  : از عبارتند دهند، قرار دیتاک مورد را اتیاخلاق ها سازمان شوند یم
 ریتصدو  کید  جداد یا در اتید اخلاق تید رعا تاریر ن؛سازما تیریمد و یسازمان یاستراتژ از یبخش

 کاهش یبرا ژهیو دانش کی عنوان به اتیاخلاق نقش مقررات؛ و نیقوان الزام سازمان؛ از مناسب
 اردرات  هدا؛  تید فعال یلیتحل مخارج و ها نهیهز ییشناسا به ها سازمان ازین ؛یلیتحل یها یناراحت
 و سدازمان  عملکدرد  یرو اتید اخلاق تیرعا تاریر ها؛ دولت فشار ؛یاخلاق مسائ  تیرعا یغاتیتبل
 ؛یاخلاقد  اصدول  تید رعا جهدت  هدا  سدازمان  و رانیمدد  یقدانون  تیمسؤول سازمان؛ سهام متیق

 فشدار  و اتید اخلاق بحدث  شددن  رید فراگ ت؛ید فیک یرو یاخلاق مسائ  به تعهد تاریر استانداردها؛
 (.1396 ر،یه اسدزاده) مختلف نفعانیذ

 افعدال  ه دربدار  یداور و یابید  ارزش بده  راجدع  یهنجارهدا  و اصول از یا مجموعه اخلاق
 نییتع و آنها یبد ای یخوب صیتشخ و شودمی  انجام یاریاخت و یاراد صورت به کهاست  یانسان

 (.1387 مدز، یج)را در بر مدی گیدرد   انسان یبرا فیوظا و ها تیمسئول ،( دهاینبا و دهایبا) الزامات
 تیمسدؤل  و یمحور عدالت ،یگذار ارزش ت،یشفاف بر یمبتن یها تیفعال بهبازاریابی اخلاقی نیز 

 و صدادقانه  عرضده  دنبال به یاخلاق یابیبازار(. 1396 ،یحسن و مهر نیشاه) کندیم اشاره ،یریپذ
 اسدت  کنندده  مصدرف  نظدر  مدورد  یلد یتحل و یفرهنگ یها ارزش حوزه در محصول کی یقیحق
اگر استنباط های محقق در این بخش را با تحقیقات پیشین مدورد    (. 1399 همکاران، و یجندق)

گیری با نتایج حاص  از تحقیقدات صدورت گرفتده     قیاس قرار دهیم، مشخص است که این نتیجه
(، 1390(، مختداری ) 1394(، تقوی خانقداه ) 1394(، محمودی )1396توسط مهرآشنا و همکاران )

 .باشد. (همراستا می2017و آکسمی و همکاران )( 2011(  ، استیری ودیگرن )1389رادتی )
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. فرضیه دوم پژوهش : امید برگرفتاه از نظاام مادیریت كیفیات خادمات در باناک       2

 كشاورزي در ساختار امید مشتریان این بانک نقش معناداري دارد.

در دسته دوم، مشخص شد که بخشی از امید مشتریان نسبت به خدمات بانک کشداورزی،  
مولفده اصدلی :    2راک آنها از  نظام مدیریت کیفیت خدمات در بانک کشداورزی بدا   برگرفته از اد

بهبود مستمر کیفیت خدمات در بانک کشاورزی و دیگری نظام پیشنهادات و انتقادات و رسیدگی 
زیر مولفه مدی باشدند .    8نیز دارای  "به درخواست مشتریان در بانک کشاورزی بوده که مجموعا

شتریان اقدامات بانک کشاورزی در حوزه بهبود کیفیت خددمات را بده خدوبی    بدین معنا که اگر م
درک کنند و از آن آگاهی یابند و احساس کنند که این روند در آینده نیز به صورت مستمر ادامده  

در مصداحبه بدا مشدتریان    باشدند.   خواهد داشت، به نوعی به خدمات بانک کشاورزی امیدوار مدی 
روند صعودی کیفیت خدات ، عملکرد صحیح سامانه ها ، سهولت در  ملاحظه گردید که مشتریان

دریافت خدات ، تطابق خدمات با انتظارات ،اهمیت دادن به پیشنهادات مشتریان و شدنیده شددن   
صدای خود را جزء جدایی ناپذیر در ساختار امید به خدمات تلقی کدرده، بداور داشدتند در صدورت     

ستم های اطمینان بخش از طراحی و تددوین در سداختارهای   توجه به موارد ذکر شده و وجود سی
 مختلف موجب امیدواری آنان به دریافت خدمات مورد انتظار خواهد بود. 

مطالعات پیشین نشان می دهند که مباحث مرتبط با امنیت و اطمینان در بحث سامانه های 
نتظدارات مشدتریان ،بهدود    مختلف خدماتی به ویژه سامانه های الکترونیکی ، تطابقت خدمات با ا

مستمر کیفیفت خدمات و توجه و شنید شدن صدای مشتریان از اهمیت خاصی ندزد مشدتریان و   
افکار و احساسات و ادراکات آنها داشته و با نتایج پژوهش حاضر همخوانی دارند . مرور مطالعدات  

 هسدتند  شده یهم شدود،  ارائه هم ینقص و بیع یب خدمات ای کالا اگرقبلی حاکی از آن است که 
 نسبت دینبا که است نجایا نکته یول. باشند مند گله مؤسسات ای ها سازمان عملکرد از که یافراد
 گونده  چیه اعمال بدون که میبدان یخوب مشاوران را آنان دیبا برعکس بلکه بود، توجه یب آنان به
 ،ینشان) دهند یم انتقال سازمان ای مؤسسه به را شده ارائه خدمات ای کالا ضعف نقاط ،یا نهیهز

مشارکت مشتریان در بخش ها و فرایند های مختلف مرتبط با طراحدی و  از سوی دیگر   (.1388
کده  تواند بر نگرش مشتریان ازجمله رضایت آنان مؤرر باشد. و نهایتاً ایدن عرض انواع خدمات می

خشی خدمات، می  منافع مشارکت مشتری برای هر دو سازمان و مشتری است؛ مث  افزایش اررب
کنندد   به اظهار نکات مثبت سازمان و حفظ مشتری. مشتریانی که خددمات بهتدری دریافدت مدی    

: 1391تر بوده و در آینده نیز برای خرید خدمات به سازمان مراجعه خواهند کرد. )اصدغری،  راضی
14 ) 

که این اگر این استنباط محقق را با تحقیقات پیشین مورد قیاس قرار دهیم، مشخص است 
گیری با نتایج حاص  از تحقیقات صورت گرفتده توسدط شدهیدی بندی طدرف و همکداران        نتیجه
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(، احمددیان  1396(،  جامده شدورانی و شدیخی فدر )    1396( ،نیکو مرام  کرامتدی تدولائی )  1396)
(، 1395(، حیددریان ) 1395(، رادفدر و حمیددی )  1395(، شهبازی منشدادی  و همکداران )  1395)

(، نایددب زاده و 1393) خددادم زیددارت(، 1394(، دریددا دل )1394(، اسددتوارزاده )1394سددپندارند )
(، و ماسدینیس و هلدن   2013(، واندگ و همکداران )  2018(، فاض  و همکداران ) 1392شهبازی )

 باشد. ( همراستا می2015(  و هشیم زمیر و همکاران )2007)
ی در بانک كشااورزي  . فرضیه سوم پژوهش : امید برگرفته از نوآوري و مشتري گرای3

 در ساختار امید مشتریان این بانک نقش معناداري دارد.

در دسته سوم، مشخص شد که بخشی از امید مشتریان نسبت به خدمات بانک کشداورزی،  
مولفده اصدلی : ندوآور     2برگرفته از ادراک آنها از  نوآوری و مشتری گرایی در بانک کشاورزی با 

زیر مولفده   5نیز دارای  "رایی بانک کشاورزی بوده که مجموعابودن بانک کشاورزی و مشتری گ
 می باشند . 

بدین معنا که اگر مشتریان اقدامات بانک کشاورزی در حوزه نوآوری و مشتری گرایی را به 
خوبی ادراک احساس و باور نمایند ، به نوعی به خدمات باندک کشداورزی امیددوار خواهندد بدود.      

 نتایج حاص  از بررسی در بخش کمی نیز تایید کننده موارد ذکر شده از دیدگاه مشتریان بود. 
به با مشتریان ملاحظه گردید که مشتریان همگامی بانک کشاورزی با فدن آوری  در مصاح

روز دنیا ، رقابتی بودن در عرصه خدمات الکترونیک در کندار شداخت صدحیح مشدتریان و خلدق      
تجارب و خاطرات موفق و جذاب توسط بانک برای مشتریان را بخشی از ساختار اصلی سازه امید 

اشتند در صورت توجه به موارد ذکر شده موجدب امیددواری آندان بده     مشتریان تلقی کرده، باور د
 دریافت خدمات امید آفرین خواهد بود. 

. اسدت  شدده  مطدرلا  2003 سال از «باز ینوآور یالگو» عنوان با ینوآور از یدیجد یالگو
هدای قابد    آوری، فدن 2016طدی سدال    KPMGموسسده  مطالعات پیشین نشان می دهند که 

اجتماعی، بانکداری تلفنی، ابر اینترنتی، مدیریت مدالی شخصدی، کیدف پدول      هایپوشش، رسانه
های حوزه خدمات بانکدداری معرفدی نمدوده    آوری بلاک چین را به عنوان نوآوریدیجیتال و فن

بانکداری باز به مشتریان این امکان را میدهد که بدون نیاز به مراجعه به شدعب باندک یدا    است. 
 ورت دستی در نرم افزار اینترنت بانک، تمدامی امدور بدانکی را در ندرم    عات به صوارد کردن اطلا

،  کمدک بده مشدتریان   عبدارت اسدت از :    مزایای بانکداری بداز .افزارهای داخلی خود انجام دهند
 (.  1399.)مقدم ،ارتباطو  افزایش رقابتو  رسیتافزایش دسد، رآمایجاد د   مات،متمرکز کردن خد

اگر این استنباط محقق را با تحقیقات پیشین مورد قیاس قرار دهیم، مشخص است که این 
گیری با نتایج حاص  از تحقیقات صورت گرفتده توسدط شدهیدی بندی طدرف و همکداران        نتیجه

(، 1395(، آزادگدان و بهشدتی )  1395(، احمددیان ) 1395) عبدالحمیدد (، 1395(، حیدریان )1396)
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نداظمی و  (، 1390(، زری بداف و همکداران )  1394(، ترابیان )1394وارزاده )(، است1394سپندارند )
(، 2016(، مددوزلیم )2018) همکدداران و آگدراوال (، 2018(، فاضدد  و همکدداران )1389) همکداران 

(، واندگ و همکداران   2015(، چنگ یندگ لدی و همکداران )   2016میشائی  هاریس و همکاران )
 باشد. ( همراستا می2007( و ماسینیس و هلن )2010(، شنگ و لیو )2012(، لی )2013)

علاوه بر این، در پژوهش حاضر سعی شد تا از طریدق رویکدرد کمّدی مددل تحلید  مدورد       
تجزیه و تحلی  قرار گیرد. ماحص  این فرایند، تأیید همه روابط درونی مددل و سداختار کلدی آن    

رت روابط دروندی آن را نشدان   ، مدل تحقیق به همراه ضرائب عام  که قد3بود. در شک  شماره 
 دهند ارائه شده است: می

 

 
 ( مدل نهایی و برازش شده تحقیق3شک  

  



رشناس یپد    25 │ تی ف ی ک  تی یرو نظام مد ی ، نوآور ییاخلاق گرا  کردی با رو ی در بانک کشاورز یبه خدمات بانک  انیمشتر دیام  یدا

. بر اساس نتایج حاصل از فازهاي كیفی و كمّی پاژوهش و در جهات تقویات امیاد     4

مشتریان به خدمات بانک كشاورزي، پیشنهادات زیر به مدیران ارشد این بانک قابال  

 باشد: ارائه می

گردد در جهت بهبود و ارتقاء نظام و ساختار ارتباط با فرضیه اول پیشنهاد می. در 4-1

ریازان ایان باناک قارار     اخلاقی در بانک كشاورزي موارد ذیل مدنظر مدیران و برنامه

 گیرد:

 ای متناسب بدا رسدته هدای شدغلی مختلدف      طراحی و تدوین مدل و الگوی رفتار حرفه
 ای و ستادی: بانک در سطح شعبه

 حی و اجرای سیستم ارزشیابی آنی ویژه بانکداران و بانکداران ارشد شعب :طرا 

  ملحود نمودن نتایح ارزیابی سامانه(ERM )      مدیریت بهدره وری فدردی بده هنگدام
 ارتقاء کارکنان در طبقه شغلی : 

    طراحی و تعبیه بخشی از سایت بانک به نظر مراجع و فقها در راستای پاسدخگویی بده
 یان مرتبط با الزامات بانکداری اسلامی نیاز های مشتر

     شبیه سازی محیط خدماتی قب  از تبلیغ و اطلاع رسانی خددمات و محصدولات جدیدد
 بانکی 

. فرضیه دوم پژوهش : امید برگرفته از نظام مادیریت كیفیات خادمات در باناک     4-2

 كشاورزي در ساختار امید مشتریان این بانک نقش معناداري دارد .

ت کیفیت خدمات با دو مولفه اصلی )نظام پیشدنهادات، انتقدادات، رسدیدگی بده     نظام مدیری
های مشتریان و بهبود مستمر کیفیت خددمات( دومدین عنصدر سداختاری پدیدده امیدد       درخواست

گردد در ارتباط با عنصر مذکور اقددامات و اصدلاحات بده شدرلا ذید       مشتریان بوده، پیشنهاد می
 گردد:توسط بانک کشاورزی معمول 

   گیدری از پیشدنهادات اصدلاحی    طراحی، تدوین و اجرای نظام ساختاری مدورر در بهدره
 مشتریان در راستای بهبود کیفیت خدمات مورد انتظار.

    محلدی مدرتبط بدا محصدولات مختلدف در       –طراحی و اجرای جشنواره هدای فصدلی
 سرارسر کشور 

   بانک و متخصصدین  تعیین هسته های تخصصی مشترک متشک  از مشتریان الماسی
 بانک قب  از تدوین نهایی خط مشی های سالیانه بانک 

  توسعه سامانه مانتیتورینگ به تمامی بخش های اصلی و کارکردی خدمات محور بانک 

    تجدید نظر در میزان دسترسی و حد نصاب های مرتبط با مشتریان در بخدش خددمات
 الکترونیکی  
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  مشتریان لزوم سهولت دریافت خدمات بوده به گونهاز دیگر ماامین مهم مورد تأکید-

ای که متفقاً بر پیچیدگی فرآیندهای موجود در باندک کشداورزی تأکیدد داشدتند. در ایدن راسدتا       
هدای مدورد   سازی و تجمیع انواع فرمگردد بانک اقدامات مورری برای تلخیص، سادهپیشنهاد می

-حساب نموده، مشتریان از تنوع و تعدد فدرم  عم  خصوصاً در بخش اعتباری و نیز مراح  افتتالا

 مندی داشتند.ها اظهار گلههای مورد عم  در این بانک نسبت به سایر بانک

. فرضیه سوم پاژوهش : امیاد برگرفتاه از ناوآوري و مشاتري گرایای در باناک        4-3

 كشاورزي در ساختار امید مشتریان این بانک نقش معناداري دارد .

مداری سومین عنصر ساختاری ی با دو مولفه اصلی نوآوری و مشتریگراینوآوری و مشتری
هدا کده در بهبدود امیدد     پدیده امید مشتریان بوده، پیشنهادات ذی  در راستای تقویت ایدن مولفده  

 گردد.مشتریان نقش دارد، ارائه می
 اشیا شام  : اینترنت بر مبتنی خدمات 

 هوشمند ساعت روی بر بانک همراه سازی پیاده

 بانکدار و مشتری میان شهری های کیوسک در ویدیویی چت امکان

 همراه تلفن روی شده نصب سنسور طریق از ردیابی قاب  سیار خودپرداز

 رمز کردن وارد بدون بانک کارت تماس با پرداخت امکان

 از شدعبه  کتدرین  نزدی مسیریابی و جستجو تراکنش، آخرین حساب، وضعیت رویت امکان

 عینک طریق

 افزوده واقعیت با آن ترکیب و گوگ 
 هوشمند ساعت روی شخصی مالی مدیریت نرم افزار ارائه

 همچنین بانکداری باز، مدیریت مالی شخصی، ابراینترنتی.

پیشنهادات ذکر شده به عنوان فن آوری های نوین در حدوزه بانکدداری و پرداخدت هدای      
الکترونیک مطرلا بوده و می تواند برای اولین بار در سیستم بانکی توسط بانک کشاورزی هددف  

 گذاری گردد. 
 ریزی در جهت ایجاد تجارب موفق و دلنشین برای مشدتریان. ایدن امدر نیازمندد     برنامه
نمودن خدمات فعلی باشگاه مشتریان، تنوع بخشی به امتیازات متناسب با طبقات مختلف تر فعال

 های مختلف خواهد بودهای فصلی برای حوزهمشتریان، برگزاری جشنواره
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 پیشنهاد براي محققان آتی
 در ادامه پیشنهاداتی به محار محققان آتی این حوزه مطالعاتی تقدیم شده است:

 کندد تدا در یدک فرایندد      پژوهش اضافه گردد. این کار کمک مدی  متغیرهای دیگری به
 تکاملی، مدلی ارزشمند در حوزه امید مشتریان به خدمات بانکی کشور مهیا گردد. 

   هدای خصوصدی و    مشابه پژوهش صورت گرفته در بانک کشاورزی را در دیگر باندک
  از اینگونه تحقیقات، کدم کدم   حاص  دولتی فعال در کشور نیز به انجام رسانند تا با تجمیع دانش

های عمومی مربی در حوزه امید  های بومی و ایرانی به جای مدل شاهد طراحی و جایگزینی مدل
 مشتریان به خدمات بانکی کشور باشیم. 

       پیشنهاد می گردد محققان آتی مشابه پژوهش حاضدر ، پدژوهش هدایی را بده طریدق
ی یا تولیددی در جهدت تعمیدق هدر چده بیشدتر       موجود در سایر سیستم ها و سازمان های خدمات

 مفهوم امید مشتریان به انجام رسانند.
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