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 چکيده

بررسی کیفیت خدمات ارائه شده بر جذب منابع مالی و عملکرد مالی با    هدف پژوهش حاضر

پیمایشی از نوع همبستگی   - روش تحقیق حاضر توصیفی  .نقش میانجی سرمایه فکری است

شهر بجنورد می باشند    ملی  پژوهش کارکنان بانک  جامعه  .است و از نظر هدف کاربردی است

می باشد و جهت تعیین نمونه با استفاده از فرمول کوکران و روش نمونه گیری    320تعداد  که  

داده ها، مطالعات کتابخانه ای و    روش گردآوری  .نمونه انتخاب شد  175تصادفی ساده تعداد  

و جهت تجزیه و تحلیل اطلاعات از نرم   میدانی است و ابزار گردآوری اطلاعات پرسشنامه بود

بین کیفیت خدمات    :فرضیه اول  استفاده شد که طبق نتایج حاصل از پژوهش  pls و  spssافزار  

  ؛ و ه فکری رابطه معنی داری وجود داردارائه شده بر جذب منابع مالی با نقش میانجی سرمای

نقش   با  مالی  عملکرد  بر  ارائه شده  کیفیت خدمات  بین  دوم،  فرضیه  از  نتایج حاصل  طبق 

 . میانجی سرمایه فکری رابطه معنی داری وجود دارد

کیفیت خدمات ارائه شده، جذب، منابع مالی، عملکرد مالی، سرمایه    : کليدي واژگان

 .فکری

 

 

 بررسی کيفيت خدمات ارائه شده بر جذب منابع مالی  

 و عملکرد مالی با نقش ميانجی سرمایه فکري 
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 3، قاسم الهی 2هادي سعيدي، 1پسندي شاه سميرا
 .شیروان واحد ازاد دانشگاه حسابداری ارشد کارشناسی دانشجوی و پرورش اموزش دبیر 1
 . حسابداری رشته ،شیروان ازاد دانشگاه استادیار 2
 .، رشته اقتصادشیروان ازاد دانشگاه استادیار 3
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 مقدمه 

امروزه   .دگرگونی هایی که سازمان های امروزی باید در درون خود ایجاد نمایند نگاه جدید و ویژه به مشتری استیکی از  

هزینه جلب   .بایستی نگاه سازمان ها به جای تمرکز به داد و ستد به چشم انداز جلب و نگهداری وفاداری مشتریان دوخته شود

تحقیقات زیادی در جهت شناسایی   .(2010،  1کاتلراست )تن مشتریان کنونی  یک مشتری تازه پنج برابر هزینه خشنود نگهداش

عوامل موثر بر عملکردهای مالی صورت گرفته و متغیرهای مختلفی به عنوان عوامل موثر بر عملکرد مالی در نظر گرفته شده  

برتر ارایه کننده خدمات را میتوان در در رمز موفقیت سازمان های    .است که می توان به کیفیت خدمات ارائه شده اشاره کرد

کیفیت خدمات در منابع خدماتی و آثار برجسته   به دلیل همین،  .داری و توجه به کیفیت خدمات آنان جستجو کردم  مشتری

 انواری رستمی کرد )خدمات را ارزیابی    وان کیفیتته میکه چگون  آن بر رضایتمندی مشتریان، همواره این سوال مطرح میشوود

در رویکرد فلسفی، کیفیت مترادف با برتری ذاتی    :رویکرد های متفاوتی در قبال تعریف کیفیت وجود دارد  (1384اران،همک   و

در رویکرد مشتری محور،   .میزان تطابق محصول با استانداردهای فنی نسبت داده میشود  در رویکرد فنی، کیفیت، به  .میباشد

 . تعیین و تبیین میگردد و به شکل جدی به ادراکات مشتریان بستگی دارد  کیفیت موضوعی ذهنی است که توسط گیرندگان آن

ان دیدگاه در زمیرس  به نظر می از جذابیت ویژه  وزهدر ح   ه تعریف کیفیتند  فرد و)  یباشدمای برخوردار    خدمات    سبحانی 

که  (  یداندمفکر میکند که  )هر فردی میداند    آن است که کیفیت اصطالحی مبهم است که از یک طرف  یتواقع  .(1390همکاران،

کیفیت   .(2012و همکاران،    2چناست )  ی مشکل اساس   کیفیت چیست و از طرف دیگر، ایجاد و ارائه تعریفی واحد از آن، یک

این مفهوم بسیار به مفهوم رضایت مشتریان   .باشدخدمات به عنوان یک عامل مهم موفقیت در سازمان های امروزی مطرح می

 اخصاز ش  ایت مشوتریاناز آنجا که رض  .ند ا  هشد   بوده و در واقع میتوان گفت که این دو مفهوم به سختی در هم تنیده  نزدیک

تحقیقات فراوانی نشان از وجود   .سازمانهاست، کیفیت خدمات بسیار مورد توجه محققان واقع شده است  های مهوم بازاریابی 

  همچنین تحقیقات نشان میدهد که کیفیت  .خدماتی با سود آوری و جذب مشتریان دارد  رابطه مثبت بین کیفیت خدمات در

 ران گمشتریان برای استفاده مجدد از خدمات شده و مهمتر از آن موجب جذب دی  ای انگیزهب خدمات موجب ارتقو مناس  الی ع 

بانکها وجوه مازاد را    .تجهیز منابع همواره اصلیترین وظیفه سیستم بانکی بوده است  .الی میشوودعملکرد م  ایقبه سازمان و ارت

  .گیرندگان ایفا مینمایند   گذاران و وام  گری را میان سپرده  آوری و با دادن وام به متقاضیان، وظیفه سنتی خود یعنی واسطه  جمع

در فعالیتهای یک بانک، جذب منابع مالی از اهمیت بسیار زیادی برخوردار است، زیرا موفقیت در این زمینه می تواند    لامعمو

عاملی برای موفقیت در سایر زمینه ها باشد، جذب منابع مالی برای هر بانک و سیستم بانکی هم به عوامل برون سازمانی و هم  

عنوان مجموعه دانش که سازمانها برای کسب مزیت رقابتی استفاده    مایه فکری بهسر  به عوامل درون سازمانی مربوط میشود

یک پایگاه منابع جدید    .کنند  فراهمسرمایه فکری   (2005،  3)یوندت و سوبرامانیان کنند، در عملکرد نقش مهمی ایفا میکند    -می

ش  لابُنتیس معتقد است سرمایه فکری عبارت از ت .(19996،  4بنتیس بپردازد )است که از طریق آن سازمان میتواند به رقابت  

حی برای لاسرمایه فکری اصط  .(1998بنتیس،  )است  (  خامماده  اطلاعات )در مقابل    یی نهامحصول    برای استفاده مؤثر از دانش

های خود   انجام فعالیت  سازمان را برایترکیب دارایی ناملموس بازار، دارایی فکری، دارایی انسانی و دارایی زیرساختاری است که  

محور تعریف    های دانش   صورت گروهی از دارایی  های فکری به  سرمایه  عبارت دیگر   به؛  (1996،  5)بروکینگ توانمند میسازد  

طریق   ای از  حظهلاهای آن سازمان محسوب میشوند و بهطور قابل م  اختصاص دارند و جزء ویژگی   میشوند که به یک سازمان

  . (2000و همکاران،    6گوپتا)  یشوندم  افزوده برای ذینفعان کلیدی، به بهبود وضعیت رقابتی سازمان منجرافزایش سطح ارزش  

  در ترازنامه نشان داده نمیشود و همچنین شامل همه دارایی  لامعمو  هایی میشود که  فکری شامل همه فرایندها و دارایی  یهسرما

حسابداری   های  که در روش   یتجارهای   ت و نام لاثبت و بهرهبرداری محصومثل مارکهای تجاری، حق   .های ناملموسی میشود
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ساختاری   یهانسانی، سرما   یهابعادی همچون سرما  فکری را شامل  سرمایه  ( ابعاد1998)بُنتیس    .مدرن مورد توجه قرار داده میشوند

 . مشتری بیان میکند یهو سرما

  .سنگینی داشته و یکی از مهم ترین ارکان اقتصادی کشور محسوب می شودنظام بانکی در اقتصاد کشور مسئولیت بسیار  

هیچ کشوری قادر به   .رشد و شکوفایی یا رکود اقتصادی کشورها با طرز کار موسسات مالی بویژه بانکها ارتباط تنگاتنگی دارد

های بانکی ومالی خود   سعه نظامها به تو و خدماتی نیست مگر اینکه متناسب با حرکت در این بخش  یکشاورز توسعه صنعتی،

سپرده های بانکی به عنوان یک ابزار بسیار مهم جهت ایجاد رونق و توسعه اقتصادی مطرح میباشند بنابراین شناسایی   .نیز بپردازد

انع  عوامل مؤثر بر میزان جذب سپرده ها توسط بانکها و برنامه ریزی مدیران بانکها در قبال برخی عوامل مؤثرتر جهت رفع مو

جذب سپرده ها تا حدود زیادی میتواند به این امر کمک نماید همچنین آگاهی از نقاط ضعف و آشنایی با عوامل مؤثر در جذب 

که منافع حاصل از آن نه تنها برای    سپرده ها موجب افزایش منابع مورد نیاز بانک و در نتیجه توسعه سیستم مالی خواهد شد

برای بلکه  بود  مفید خواهد  باشد  بانک  می  نیز سودمند  های    . افراد جامعه  از یک طرف جذب سرمایه  بانکی  وظیفه سیستم 

توسعه اقتصادی هر جامعه در    .سرگردان جامعه و از طرف دیگر به کارگیری آنها در فعالیتهای مولد اقتصادی در جامعه میباشد

اقتصادی،  مناسب  و سرمایه گذاری  میباشد  ها  از سرمایه  بهینه  استفاده  وهمچنین بخش    گرو  از وظایف دولت  بخش مهمی 

بنابراین بانکها به عنوان مهمترین بنگاههای اقتصادی در جامعه وظیفه مهمی را در جذب وهدایت وجوه سپرده  ؛ خصوصی است

صادی  گذاران بر عهده دارند و از طریق هدایت منابع به بخشهای تولیدی و خدماتی مورد نیاز جامعه میتوانند زمینه های رشد اقت

 .(1385رمضانی،) . کشور را فراهم نمایند

در جهان امروز نقش و اهمیت بانکها و نهادهای مالی در امر توسعه و رشد اقتصادی کشورها بیش از پیش مورد توجه قرار 

  در  .اندگرفته و مطالعات نظری و تجربی زیادی که در این زمینه انجام شده است اهمیت و نقش بانک را مورد تأیید قرار داده  

واقع اعتبارات اعطایی بانک ها منبع اصلی تقاضای محصوالت، خدمات و وامهای آنها، منبع ایجاد اعتبار برای بسیاری از واحدهای  

مسأله مهم در نظام پولی و بانکی، نحوه تجهیز منابع مالی و سپس    .اقتصادی از جمله خانوار، مشاغل، شرکتها و دولت است

اقتصادی و نیز مسیرهایی است که حجم پول موجود وارد   اقتصاد و بین فعاالن  تخصیص و توزیع آن در بخش های مختلف 

و تخصیص بهینه آن در با توجه به وظیفه نظام بانکی در تجهیز منابع مالی    .سیستم اقتصادی شده و در آن گردش پیدا می کند 

  یم   سیستم اقتصادی، هرچه نظام بانکی در تجهیز منابع مالی وتخصیص آن در فضای رقابتی و به صورت کارآتری عمل نماید،

توان شاهد کاهش هزینه های تولید و بهبود امر تولید واشتغال و رشد اقتصادی بود در غیر این صورت، عدم کارآیی نظام بانکی  

بنابراین تاثیرفعالیت بهینه ؛ یص بهینه منابع مالی منجر به اتالف منابع و دامن زدن به رکود اقتصادی می گردددر تجهیز و تخص

 بانکها و استفاده موثر سرمایه و تجهیز آن، بر فعالیت بخش های مختلف اقتصادی و بطور کلی اقتصاد کشور بسیار مهم است 

 

 پيشينه تحقيق 

پرداختند که    جذب منابع مالی  ارائه شده بر کیفیت خدمات بررسی تاثیر تحت عنوان  ( تحقیقی  1399همکاران )دکاهی و  

طبق نتایج حاصل از پژوهش، فرضیه پژوهش تایید شد و کیفیت خدمات ارائه شده بر جذب منابع مالی تاثیر دارد و ایتی مهر و  

موردی شعب بانک    مطالعه  : بررسی ارتباط عوامل آمیخته بازاریابی بر جذب منابع مالی   ( پژوهشی تحت عنوان1396حسین پور )

انجام داده است که هدف از این تحقیق بررسی ارتباط عوامل آمیخته بازاریابی بر جذب منابع مالی در    شهر استان خوزستان

کلیه مشتریان و برخی کارکنان بانک شهر استان خوزستان می    آماری مشتمل بر جامعه    .شعب بانک شهر استان خوزستان بود

تحقیق حاضر   . نفر تخمین زده شد   384نمونه آماری با استفاده از روش نمونه گیری هدفمند و با استفاده از فرمول کوکران    . باشد

به منظور بررسی متغیرهای    . انی می باشداز نظر هدف جزء تحقیقات کاربردی و از نظر روش از نوع توصیفی و از شاخه مید

برای متغیر آمیخته بازاریابی چهار متغیر توزیع، تبلیغ، قیمت و محصول در   . پژوهش از پرسشنامه محقق ساخته استفاده گردید

  یترضا   کارکنان،نظر گرفته شد و همچنین برای متغیر جذب منابع مالی تنوع و کیفیت خدمات مالی، مهارت های تخصصی  

در آمار استنباطی به بررسی ارتباط بین متغیرها با استفاده از معادلات    .مشتری و میزان مطلوبیت محیط داخلی در نظر گرفته شد
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با استفاده از نتایج به دست آمده عوامل آمیخته بازاریابی بر جذب منابع مالی در شعب بانک شهر استان   .ساختاری پرداخته شد

نشان می دهد که عوامل آمیخته بازاریابی، روی هم رفته چقدر  (R Square)  یینتعمقدار ضریب    .خوزستان تاثیرگذار است

، اسمعیل یابونور  .شده است  64/0این ضریب برای این مدل مقدار    . توانسته است از تغییرات جذب منابع مالی را نشان می دهند

ون سازمانی موثر بر جذب سپرده ها در بانک ملت در شهر  ( در مقاله ای به تجزیه و تحلیل عوامل در1384و سپانلو، هادی )

در مطالعه آنها میانگین سه ساله مانده چهار سپرده اصلی )قرض الحسنه جاری و پس اندازه سپرده های    .تهران پرداخته اند

ارکنان شاغل در  سرمایه گذاری کوتاه مدت و بلندمدت( شعب به عنوان متغیر وابسته و متغیرهای میانگین سه ساله تعداد ک 

شعبه، میانگین سه ساله تعداد باجه های دریافت و پرداخت وجه به مشتریان، میانگین سه ساله انواع تسهیلات اعطایی شعبه،  

نتایج بدست آمده از این مطالعه گویای    .تجهیزات شعبه و ضریب تغییرات حقوق کارکنان به عنوان متغیر مستقل وارد شده است

شعب و حجم تسهیلات اعطایی و ضریب تغییرات حقوق اثر مثبت روی حجم سپرده ها دارد و افزایش    آن است که تجهیزات

 ( در پایان نامه خود با عنوان 1382رازانی )  .تعداد کارکنان بواسطه کاهش بهره وری اثر منفی بر روی حجم سپرده ها می گذارد

به بررسی عوامل مؤثر در جذب    شعب بانک تجارت استان لرستانبررسی و معرفی روش های جدید و مؤثر جذب منابع مالی در  

ارائه تسهیلات سهل تر، فضای فیزیکی مطلوب، تجدید نظر در شیوه   یلقبمنابع مالی در گروه بانکی تجارت در استان لرستان از  

و    یلجل  صفری،  .اخته استارائه جوائز، اهمیت قائل شدن برای مشتری، قوانین و مقررات مناسب، جذب منابع بلند مدت و پرد

بررسی عوامل مؤثر بر جذب منابع بانکی در بانک انصار« به این نتیجه رسیدند که  »( در تحقیقی با عنوان  1392غریب، ایمان )

پس از آن، عوا مل مالی، ارتباطی و انسانی و عوامل فیزیکی به   .عوامل خدماتی بیش از دیگر عوامل در جذب منابع تأثیر گذارند 

( با استفاده از فن تحلیل پوششی داده ها، به ارزیابی  2005کنسسائو و همکارانش )  . ب اهمیت در جذب منابع بانکی اثرگذارندترتی

آنها، با استفاده از روش پیمایشی، عوامل فناوری اطلاعات، عوامل انسانی و    .شعب بانک پرتغال بر اساس جذب منابع پرداختند

( در تحقیقی با عنوان 2005لافروت و همکارانش )  .مل مؤثر بر جذب منابع شناسایی نمودندارتباطی و عوامل فیزیکی را عوا

نگرش مشتریان در خدمات بانکی الکترونیکی« که در بانکهای کشور چین انجام دادند عواملی مانند زیرساخت های بانکداری »

عوامل مؤثر بر سپرده گذاری مشتریان شناسایی    اینترنتی، کیفیت و سرعت اینترنت و امنیت در سرویس های الکترونیکی را

 . نمودند

 

 روش تحقيق 
  پژوهش کارکنان بانک  جامعه  .پیمایشی از نوع همبستگی است و از نظر هدف کاربردی است  -روش تحقیق حاضر توصیفی

می باشد و جهت تعیین نمونه با استفاده از فرمول کوکران و روش نمونه گیری    320تعداد  می باشند که    سامان شهر بجنورد

تعداد   انتخاب شد  175تصادفی ساده  و    روش گردآوری  .نمونه  است  میدانی  و  ای  کتابخانه  مطالعات  ابزار گردآوری  داده ها، 

تفاده شده است که پرسشنامه به اطلاعات پرسشنامه بود که برای سنجش کیفیت خدمات ارائه شده از پرسشنامه سرکوال اس

گونه ای طراحی شد که از منظر کارکنان مورد بررسی قرار گرفت که شامل پنج بعد د عوامل ملموس، عوامل مرتبط با قابلیت  

 اطمینان، عوامل مـرتبط بـا قـدرت

  22د چندین مؤلفه )جمعاً بع برای هر .پاسخگویی، عوامل مرتبط با اعتماد و درنهایت عوامل مرتبط با همدردی وجود دارد

ابعاد و شماره    . مؤلفه برخوردار میباشد  32بعدی بوده و از    8پرسشنامه استفاده شده در این تحقیـق    .مؤلفه( تبیین شده است

 : پرسشنامه عبارتند از ای مرتبط با هر بعد ایـن  مؤلفه

- 6ی شماره  مولفه ها)عوامـل قابلیـت اطمینـان شامل    2پرسـشنامه؛    5-1هـای شـماره    عوامل ملموس شامل مؤلفه) 1

ی شـماره  مولفه ها)عوامل اعتماد شامل    4پرسشنامه؛   14-10شماره  ی  مولفه ها)عوامل قدرت پاسخگویی شامل    3پرسشنامه؛    9

مولفه امل  دمات شه خد ارائل فراین)عوام  6ه؛  پرسـشنام  21-18ی شـماره  مولفه هال همدلی شامل  )عوام  5پرسـشنامه؛    15-17

)عوامـل   8پرسشنامه؛    29-27ی شماره  مولفه ها)عوامل مسؤولیتپذیری اجتماعی شـامل    7پرسشنامه؛    26-22ی شماره  ها

  برای سنجش روایی، پرسشنامه طراحـی شـده (  1پرسشنامه  )پرسشنامه   32- 30ی شـماره  مولفه هاسـازمان خـدماتی شـامل  
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به منظور تعیین   . معتبر پژوهش در اختیار صاحبنظران و کارشناسان بانکی و خبرگان دانشگاهی قرار گرفـت بـر اسـاس ادبیـات

 .بوده است 91/0مقدار این ضریب  .پایایی پرسشنامه، ضریب آلفای کرونباخ برای کل پرسـشنامه محاسـبه شـد

بانک   ( به منظور سنجش میزان جذب منابع مالی در بانک  1382توسط رازانی )پرسشنامه میزان جذب منابع مالی در 

  4، زیاد نمره 5درجه ای )خیلی زیاد نمره  5مقیاس سنجش پرسشنامه طیف لیکرت  . سؤال می باشد 13  ساخته شده و شامل

پرسشنامه استاندار    . ثر می باشددارای ابعاد منابع موثر و غیر مو  ؛ که( می باشد 1و خیلی کم نمره    2، کم نمره  3تا حدودی نمره  

این پرسشنامه بر اساس مقیاس پنج    .سوال تشکیل شده است  19یک پرسشنامه استاندارد است و از    2006عملکرد مالی لی  

 . ، بسیار زیاد( تنظیم شده استیادز گزینه ای لیکرت )بسیار کم، کم، متوسط،

خواهد    95و حداکثر آن    19حداقل نمره در این آزمون    . بسیار زیاد است=  5بسیار کم تا  =  1شیوه نمره گذاری آن نیز از  

  .مؤلفه مدیریت هزینه، کیفیت سیستم اطلاعات، استراتژی سیستم اطلاعات و کنترل مالی است  4پرسشنامه دارای    ینا  .بود

این سازه دارای   . سؤال بسته پاسخ می باشد  42( ساخته شده است که دارای  1998که توسط بونتیس )  پرسشنامه سرمایه فکری

رابطه   انسانی، سرمایه ساختاری و سرمایه  دارای  مشتری(  )  یاسه مؤلفه سرمایه  انسانی  سوال، سرمایه    15است که سرمایه 

 .سوال است 14سوال و سرمایه ارتباطی دارای  13ساختاری دارای 

 .استفاده شده است pls و spssجهت تجزیه و تحلیل اطلاعات از نرم افزار 

 

 یافته ها
درصد    14در رابطه با سن نیز    .دهنددرصد را زنان تشکیل می    19درصد را مردان و    81طبق نتایج در رابطه با جنسیت  

در   .سال سن دارند  55درصد بالاتر از    25سال،    55تا    46درصد بین    29سال،    45تا    36درصد بین    32سال    35تا    25بین  

 .درصد دکتری دارند 23درصد فوق لیسانس و   29درصد لیسانس،  40درصد فوق دیپلم،  8رابطه با تحصیلات نیز، 

 . است و از اعتبار لازم برخوردار است 0.7املی را نشان می دهد که بارهای عاملی تمام سوالات بالای ( زیر بار ع1جدول )

 بارعاملی متغيرهاي پژوهش 1جدول 

 بار عاملی  سوال  متغیر بار عاملی  سوال  متغیر بار عاملی  سوال  متغیر

کیفیت 

خدمات  

 ارائه شده

1 0/708 

کیفیت 

خدمات  

 ارائه شده

18 0/728 

عملکرد 

 مالی 

3 0/689 
2 0/757 19 0/790 4 0/658 
3 0/783 20 0/745 5 0/847 
4 0/730 21 0/784 6 0/767 
5 0/754 22 0/701 7 0/596 
6 0/787 23 0/717 8 0/641 
7 0/853 24 0/775 9 0/799 
8 0/857 25 0/747 10 0/565 
9 0/857 26 0/721 11 0/557 
10 0/819 27 0/737 12 0/584 
11 0/768 28 0/780 13 0/611 
12 0/781 29 0/857 14 0/689 
13 0/809 30 0/843 15 0/707 
14 0/722 31 0/848 16 0/697 
15 0/710 32 0/776 17 0/735 
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عملکرد  0/724 16

 مالی 

1 0/749 18 0/505 
17 0/729 2 0/743 19 0/629 

سرمایه 

 فکری

1 0.778 14 0.802   34 0.720 

2 0.775 16 0.703 22 0.850 35 0.736 

3 0.796 17 0.850 23 0.839 36 0.675 

4 0.892 18 0.839 24 0/745 37 0.657 

5 0.891 19 0.695 25 0/715 38 0.675 

6 0.769 20 0.736 26 0/701 39 0.819 

7 0.705 21 0.794 27 0/789 40 0.569 

8 0.675 16 0.774 28 0/745 41 0.720 

9 0.675 17 0.691 29 0/851 42 0.736 

10 0.850 18 0.719 30 0/768   

11 0.839 19 0.754 31 0/728   

12 0.695 20 0.694 32 0/790   

13 0.850 21 0.498 33 0/745   

جذب منابع  

 مالی 

1 0.688 5 0.945 9  13 0.941 

2 0.789 6 0.854 10    

3 0.741 7 0.815 11    

4 0.954 8 0.715 12    

 

 هاي پایایی آزمون

با توجه به مقادیر    .(1951نشانگر پایایی قابل قبول است )کرونباخ،    5/0مقدار آلفای کرونباخ بالاتر از    :آزمون آلفای کرونباخ

 . پایایی مدل مورد تأیید است 2جدول ضریب آلفای کرونباخ در 

  . بالا می باشد  به 0/7مقدار   معیار این شاخص برای بررسی همسانی درونی مدل اندازه گیری : (CR) یبیترکآزمون پایایی  

با توجه به مقادیر   .(1393شد )داوری و رضازاده، نشانگر وجود پایایی درونی می با  7/0مقدار پایایی ترکیبی برای هر سازه بالای 

 . ، پایایی ترکیبی مدل تأیید می شود2جدول پایایی ترکیبی در 

AVE  )درنظر گرفته شده است، بدین معنا است که    5/0این شاخص حداقل مقدار    برای  :)میانگین واریانس استخراجی

 . ی خود را تبیین می کنددرصد واریانس مشاهده پذیرها  50متغیر پنهان موردنظر حداقل 

 متغيرهاي پژوهش اعتبار . (2جدول )

 
7:Average Variance Extracted 
8:Composite Reliability 
9 Rho_A 

 9پایایی ترکیبی  7AVE 8CR آلفای کرونباخ  

 0.754 0.714 0.587 0.789 کیفیت خدمات

 0.787 0.715 0.541 0.814 جذب منابع مالی 

 0.856 0.708 0.562 0.854 عملکرد مالی 
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 تجزیه و تحليل مدل ساختاري
های تحقیق  شود و از این طریق فرضیهروابط بین متغیرها بررسی می  plsدر بررسی مدل ساختاری، با استفاده از نرم افزار  

معناداری ضرایب استاندارد  و در حالت  1در حالت ضرایب استاندارد در شکل    مدل ساختاری تحقیق  .گیردمورد آزمون قرار می

 .نشان داده شده است 2در شکل 

 
 مدل ساختاري تحقيق در حالت ضرایب استاندارد  . (1شکل ) 

 

 مدل ساختاري تحقيق در حالت معناداري ضرایب استاندارد  .(2شکل )

 .بین کیفیت خدمات ارائه شده بر جذب منابع مالی با نقش میانجی سرمایه فکری رابطه معنی داری وجود دارد  :فرضیه اول

، بین کیفیت خدمات ارائه شده و حذب منابع مالی رابطه وجود دارد زیرا مقدار معناداری  2طبق نتایج حاصل از شکل  

با نقش میانجی نیز بین کیفیت خدمات ارائه شده با سرمایه فکری  است و رابطه مستقیم وجود دارد و در رابطه    1.96بیشتر از  

 . است و لذا نقش میانجی دارد 1.96است و بیشتر از  10.370و رابطه سرمایه فکری با جذب منابع مالی برابر  4.650برابر 

 0.795 0.817 0.502 0.789 سرمایه فکری
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 .ی داری وجود داردبین کیفیت خدمات ارائه شده بر عملکرد مالی با نقش میانجی سرمایه فکری رابطه معن :فرضیه دوم

زیرا مقدار معناداری   ( 5.886)  ، بین کیفیت خدمات ارائه شده و عملکرد مالی رابطه وجود دارد2طبق نتایج حاصل از شکل  

است و رابطه مستقیم وجود دارد و در رابطه با نقش میانجی نیز بین کیفیت خدمات ارائه شده با سرمایه فکری    1.96بیشتر از  

 . است و لذا نقش میانجی دارد 1.96است و بیشتر از  2.849مالی برابر  عملکردبطه سرمایه فکری با و را 4.650برابر 

 

 نتيجه گيري
فکری رابطه معنی  طبق نتایج حاصل از پژوهش، بین کیفیت خدمات ارائه شده بر جذب منابع مالی با نقش میانجی سرمایه  

داری وجود دارد، در تبیین فرضیه پژوهش می توان بیان داشت هنگامی که کیفیت خدمات ارائه شده توسط مشتریان در سطح 

در خصوص بانک داشته باشند و سعی بر دریافت خدمات بانکی از بانک    بالایی باشد، سبب می گردد مشتریان احساس خوبی

در سطح بالایی در بین کارکنان بالا باشد و با کیفیت  دارند که موجب جذب منابع مالی می گردد و هنگامی که سرمایه فکری  

بین کیفیت خدمات  از پژوهش،  طبق نتایج حاصل    .خدمات ارائه شده ترکیب گردد موجبات جذب منابع مالی را فراهم می سازند

رابطه معنی داری وجود دارد در تبیین فرضیه پژوهش می توان بیان  ارائه شده بر عملکرد مالی با نقش میانجی سرمایه فکری  

داشت هنگامی که کیفیت خدمات ارائه شده در سطح بالایی باشد، مشتری احساس اعتماد و تعهد نسبت به بانک دارد و سعی  

این عامل سبب می شود عملکرد بانک در سطح بالایی قرار گیرد و از هزینه های سربار    اری در بانک را داردودر سرمایه گذ

کاهش پیدا می کند و این عامل عملکرد مالی را ارتقا می دهد و هنگامی که سرمایه فکری در سطح بالایی باشد، سبب افزایش  

 . عملکرد مالی می گردد 
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 منابع 
مطالعه  )  یبر جذب سپرده بانک  یآثارعوامل درون سازمان  لیو تحل  هیتجز  .(1384)  یهادو سپانلو،    لیاسماع  ،یابونور  [1]

 .14دانشور، دانشگاه شاهد، سال دوازدهم، شماره    یپژوهش-  یماهنامه علم  (تهران  ملت  بانک  :یمورد 

مقایسهای کیفیت خدمات بانکی ازدیدگاه مشتریان    یبررس  .(1384  ).ا، ترابی گودرزی م، محمدلو ر  .انواری رستمی ر [2]
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