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Abstract:  

This study aimed to economically analyze mutual satisfaction in bank–customer credit 
relationships, with emphasis on the roles of service quality, credit risk, timely repayment, 
and interest rates in explaining customer satisfaction with the bank and bank satisfaction 
with credit customers. This applied study used a descriptive-survey and field-based design. 
The statistical population consisted of credit customers of 21 Bank Saderat branches in 
Alborz Province and bank employees involved in credit activities. From approximately 1,800 credit customers, 345 were 
selected based on the Krejcie and Morgan table, while all 80 eligible employees were included through census sampling. Data 
were collected using two researcher-developed questionnaires containing 37 items for customer satisfaction and 24 items 
for bank satisfaction. Cronbach’s alpha coefficients for the study constructs ranged from 0.73 to 0.84. Data were analyzed 
using SPSS and LISREL through one-sample t-tests, confirmatory factor analysis, and structural equation modeling. Customer 
satisfaction with the bank was significantly above the criterion level (M=37.80, t=51.832, p<0.001), and bank satisfaction with 
credit customers was also significantly above the criterion value (M=28.30, t=179.669, p<0.001). Service quality had a positive 
and significant effect on customer satisfaction (β=0.88, t=2.01), whereas customer expectations had no significant effect (β=-
0.04, t=-0.11). Customer satisfaction was significantly associated with loyalty (β=1.04, t=3.32) and the complaints-related 
construct (β=0.75, t=2.95). In the bank model, credit risk (β=0.69, t=2.58), timely repayment (β=0.58, t=2.86), and approved 
interest rates (β=0.62, t=3.14) were all positively and significantly related to bank satisfaction. Model fit was acceptable for 
both the customer model (χ²/df=1.70, RMSEA=0.079) and the bank model (χ²/df=1.74, RMSEA=0.081). Mutual satisfaction in 
credit relationships is strengthened when banks provide high-quality services and customers demonstrate reliable credit and 
repayment behavior. Credit relationship management should therefore integrate customer experience, credit-risk control, 
and economically balanced interest-rate policies. 
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Extended Abstract 

Introduction 

Credit relationships between banks and customers constitute one of the central mechanisms through which financial 

resources are allocated, economic activities are financed, and banking institutions generate sustainable income. Unlike 

ordinary service transactions, however, a credit relationship creates a continuing bilateral commitment in which both parties 

evaluate the quality and economic desirability of the relationship. From the customer’s perspective, satisfaction depends on 

the extent to which the bank provides accessible, reliable, efficient, and economically acceptable services. From the bank’s 

perspective, satisfaction with a credit customer is closely connected to repayment behavior, creditworthiness, default 

probability, and the economic return generated by the lending relationship. Therefore, mutual satisfaction can be 

conceptualized as a two-sided equilibrium in which the bank seeks an acceptable combination of profitability and risk while 

the customer seeks an acceptable combination of service quality, financing value, convenience, and borrowing cost. This 

bilateral perspective is particularly important in contemporary banking because customer experience and risk management 

have become increasingly interconnected. Digital transformation, artificial intelligence, and data-driven banking systems 

have improved banks’ ability to identify customer needs, enhance service efficiency, and simultaneously assess financial risks 

(Tian, 2024). At the same time, customers’ perceptions of risk, security, accessibility, and usability influence their attitudes 

toward banking services and their willingness to continue using them (Sivaram & Satheesh, 2021). Service quality therefore 

constitutes a major determinant of customer satisfaction because customers evaluate a bank through their direct experiences 

with the effectiveness of services, responsiveness of personnel, availability of banking facilities, diversity of services, and the 

extent to which financial services facilitate their activities. Customer-oriented organizations are consequently required to 

align organizational strategies and service processes with customer needs in order to create sustainable value and maintain 

long-term relationships (Pourshahabi et al., 2022). Evidence from the banking sector further indicates that the creation of 

meaningful customer value and positive service experiences contributes to loyalty and continuation of the banking 

relationship (Adhikari et al., 2025). However, customer satisfaction represents only one side of a credit relationship. From the 

bank’s perspective, credit risk remains one of the most important determinants of the desirability of a borrower. Previous 

studies have demonstrated that financial, economic, and behavioral characteristics of customers can substantially affect their 

credit risk (Arab Mazaar & Royin Tan, 2006; Arab Mazar & Rouyinkan, 2009). Accordingly, accurate identification and 

classification of borrowers are essential for reducing default risk and improving credit allocation. Various analytical 

approaches, including support vector machines, decision trees, genetic algorithms, and metaheuristic techniques, have been 

used to increase the accuracy of credit-risk assessment and customer classification (Aghaei & Mohammadi, 2022; Dadashi et 

al., 2020; Jafari Eskandari & Rouhi, 2017). Machine-learning approaches have likewise demonstrated the potential of 

customer data to improve bank risk assessment and support more informed credit decisions (Chen, 2020). In addition to 

conventional financial indicators, operational and ethical dimensions of customer validation have been recognized as relevant 

elements of comprehensive credit-risk assessment (Abolghasemi et al., 2024). Repayment behavior is especially important 

because timely fulfillment of financial obligations enables banks to predict cash flows, manage liquidity, reduce collection 

costs, and maintain the quality of their credit portfolios. Research on the ranking and credit risk of Bank Saderat customers 

has similarly emphasized the relevance of borrower characteristics and repayment-related variables in distinguishing 

between different risk levels (Sadegh Khani & Ramazani, 2021). Interest rates represent another economically important 
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component of the credit relationship because they simultaneously constitute a source of return for the bank and a financing 

cost for the customer. An appropriate interest rate should provide sufficient return to compensate for funding costs, 

operating expenses, and credit risk without imposing a repayment burden that substantially increases default probability. 

The profitability dynamics of Iranian commercial banks indicate that attempts to maximize short-term financial returns 

without adequate consideration of systemic interactions may produce unintended consequences for long-term banking 

performance (Bastan et al., 2019). Moreover, operational weaknesses in information management, communication, and 

customer service processes may negatively affect the quality of customer relationships even when lending conditions are 

financially acceptable (Sadeghi Amroabadi & Yazdani, 2020). Effective corporate governance and customer relationship 

management may consequently strengthen the contribution of credit-risk management to bank performance (Alqudah et al., 

2020). Although previous research has extensively examined customer satisfaction, loyalty, credit risk, borrower 

classification, and bank profitability, these dimensions have often been investigated separately. A bilateral analytical 

framework that simultaneously examines the determinants of customer satisfaction with the bank and the determinants of 

bank satisfaction with credit customers may therefore provide a more comprehensive understanding of sustainable credit 

relationships. Accordingly, the present study aimed to economically analyze mutual satisfaction in bank–customer credit 

relationships, with particular emphasis on the roles of service quality, credit risk, timely repayment, and interest rates. 

Methods and Materials 

The study was applied in purpose and descriptive-survey in design, and data were collected through a field-based 

questionnaire approach. The statistical population consisted of two interconnected groups: credit customers of Bank Saderat 

branches in Alborz Province and bank employees involved in credit-related activities. Approximately 1,800 credit customers 

across 21 branches constituted the customer population. Based on the Krejcie and Morgan sampling framework, 345 

customers were included in the final analysis. The employee population consisted of 80 managers, deputies, senior officers, 

and employees involved in credit operations, all of whom were included through a census approach. In total, 430 

questionnaires were distributed, including 350 among credit customers and 80 among employees, and 425 usable 

questionnaires were returned, representing an overall response rate of approximately 98.84%. Two researcher-developed 

questionnaires were used. The customer questionnaire contained 37 items measuring perceived service quality, perceived 

value, customer expectations, customer satisfaction, customer loyalty, and complaints. The bank questionnaire contained 24 

items measuring credit risk, timely repayment, approved interest rates, and bank satisfaction with credit customers. Items 

were rated on five-point Likert scales. A preliminary study was conducted using 30 customer questionnaires and 30 employee 

questionnaires to assess the reliability and clarity of the instruments. Cronbach’s alpha coefficients for the customer-side 

constructs were 0.73 for service quality, 0.74 for perceived value, 0.84 for expectations, 0.79 for customer satisfaction, 0.77 

for loyalty, and 0.73 for complaints. On the bank side, alpha coefficients were 0.81 for credit risk, 0.78 for timely repayment, 

0.77 for interest rates, and 0.73 for bank satisfaction. Data were analyzed using descriptive statistics, one-sample t-tests, 

correlation analysis, confirmatory factor analysis, and structural equation modeling. SPSS was used for preliminary and 

inferential statistical analyses, while LISREL was used to estimate the measurement and structural models. Model adequacy 

was evaluated using the chi-square to degrees-of-freedom ratio and the root mean square error of approximation. 

Findings 
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The final sample consisted of 345 credit customers and 80 bank employees. Among the customers, 60.3% were male and 

39.7% were female, while 52.5% of employees were male and 47.5% were female. The largest customer age group was 25–

35 years, whereas most employees were between 36 and 45 years old. The one-sample t-test showed that customer 

satisfaction with the bank was significantly above the benchmark value, with an observed mean of 37.80 compared with a 

criterion value of 27.00 (t=51.832, p<0.001). Bank satisfaction with credit customers was also significantly above its 

benchmark, with a mean of 28.30 compared with 18.00 (t=179.669, p<0.001). Customer expectations were fulfilled at a level 

significantly above the criterion value, with a mean of 15.123 compared with 12.00 (t=51.413, p<0.001). Perceived service 

quality and perceived value each had a mean of 15.778 compared with a benchmark of 15.00 and were significantly higher 

than the criterion level (t=59.721, p<0.001), although the magnitude of their superiority over the benchmark was limited. 

Structural equation modeling demonstrated acceptable fit for both sides of the bilateral model. For the customer satisfaction 

model, χ²/df was 1.70 and RMSEA was 0.079. For the bank satisfaction model, χ²/df was 1.74 and RMSEA was 0.081. In the 

customer model, expectations did not have a statistically significant effect on satisfaction (β=-0.04, t=-0.11). In contrast, 

service quality had a strong positive and significant effect on customer satisfaction (β=0.88, t=2.01). Customer satisfaction 

was significantly associated with the complaints-related construct (β=0.75, t=2.95), indicating more favorable complaint-

related evaluations as satisfaction increased, and it was strongly and positively associated with customer loyalty (β=1.04, 

t=3.32). In the bank-side model, all three major credit and economic dimensions were statistically significant. Credit-risk 

status was positively related to bank satisfaction (β=0.69, t=2.58), timely repayment had a positive significant relationship 

with bank satisfaction (β=0.58, t=2.86), and the approved interest-rate dimension was also positively associated with bank 

satisfaction (β=0.62, t=3.14). 

Discussion and Conclusion 

The findings demonstrate that mutual satisfaction in bank–customer credit relationships is generated through two 

complementary mechanisms. On the customer side, the quality of the service experience appears to be more important than 

the mere fulfillment of prior expectations. Although customer expectations were generally met at an above-average level, 

their direct structural effect on satisfaction was not significant. This suggests that customers may regard basic responsiveness, 

access to credit, and fulfillment of routine expectations as minimum requirements rather than sources of exceptional 

satisfaction. In contrast, service quality showed a strong positive relationship with satisfaction, indicating that customers are 

more responsive to the actual quality of their interaction with the bank, including accessibility, effectiveness, service diversity, 

and the extent to which banking services facilitate their financial activities. Customer satisfaction was also strongly related to 

loyalty, indicating that satisfied credit customers are more likely to continue their financial relationship with the bank, 

maintain trust, and use its services over time. The significant relationship between satisfaction and the complaints-related 

construct further indicates that improved satisfaction is accompanied by more favorable evaluations of the bank’s 

responsiveness, commitment, and handling of customer concerns. On the bank side, satisfaction was determined primarily 

by the economic and behavioral quality of customers. Lower and more manageable credit risk increases the predictability 

and economic desirability of lending relationships, while timely repayment supports liquidity management, reduces collection 

costs, and improves the bank’s capacity for financial planning. The significant role of the interest-rate dimension further 

shows that the sustainability of credit relationships depends partly on whether the financial return generated by lending is 

considered adequate from the bank’s perspective. Nevertheless, the economic interpretation of this result should not imply 
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that higher interest rates are always preferable, because excessive borrowing costs may ultimately weaken customers’ 

repayment capacity and increase risk. Taken together, the findings suggest that mutual satisfaction represents an equilibrium 

between service value and credit discipline. The bank contributes to this equilibrium by providing high-quality, accessible, 

and reliable services, while the customer contributes through creditworthiness, timely fulfillment of obligations, and 

economically sustainable participation in the lending relationship. Therefore, effective credit management should integrate 

customer-experience management with credit-risk management rather than treating them as separate organizational 

functions. Banks seeking sustainable profitability should simultaneously improve service quality, monitor repayment 

behavior, develop accurate borrower segmentation, and establish lending conditions that maintain an acceptable balance 

between customer affordability and institutional return. The study ultimately concludes that sustainable bank–customer 

credit relationships depend on reciprocal value creation: customer satisfaction is primarily strengthened through high-quality 

service and is reflected in loyalty and reduced dissatisfaction, whereas bank satisfaction is primarily supported by manageable 

credit risk, timely repayment, and economically appropriate lending returns. 
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 چکیده 

ا خدمات،   تیفیبا تمرکز بر نقش ک  یبانک و مشتر  یدر روابط اعتبار  هیدوسو  تیرضا   یاقتصاد  لیپژوهش تحل  نیهدف 

 .بود  انیبانک از مشتر  تیاز بانک و رضا  ی اعتبار  انیمشتر  تیرضا  نییموقع و نرخ سود در تببازپرداخت به   ،یاعتبار  سکیر

 ی اعتبار  انیشامل مشتر  یبود. جامعه آمار  یدانیو م  ی شیماپی–یفیو از نظر روش، توص  یپژوهش از نظر هدف کاربرد  نیا

انتخاب   مورگانو  ینفر بر اساس جدول کرجس  3۴۵  ،یاعتبار یمشتر  ۱8۰۰حدود  انیبانک بود. از م ی شعبه بانک صادرات استان البرز و کارکنان مرتبط با امور اعتبار ۲۱

 ۲۴و    انیمشتر  تیسنجش رضا  یبرا  هیگو  37ساخته شامل  ها با دو پرسشنامه محقق وارد پژوهش شدند. داده   یبه روش سرشمار  ط ینفر کارکنان واجد شرا  8۰شدند و همه  

 t و با استفاده از آزمون LISREL و  SPSS ها باداده ل ید شد. تحلییتأ ۰.8۴تا  ۰.73  نیکرونباخ ب  یابعاد ابزارها با آلفا ییایشد. پا یبانک گردآور تیسنجش رضا یبرا هیگو

 ,M=37.80, t=51.832طور معناداری بالاتر از مقدار معیار بود )رضایت مشتریان اعتباری از بانک به   .انجام شد  یمعادلات ساختار  یابیو مدل   یدییتأ  یعامل  لیتحل  ،یانمونهتک 

p<0.001( و رضایت بانک از مشتریان نیز بالاتر از مقدار معیار قرار داشت )M=28.30, t=179.669, p<0.001  کیفیت خدمات اثر مثبت و معناداری بر رضایت مشتریان داشت .)

(β=0.88, t=2.01( در حالی که اثر توقعات مشتریان معنادار نبود ،)β=-0.04, t=-0.11( رضایت مشتریان با وفاداری .)β=1.04, t=3.32( و سازه مربوط به شکایت )β=0.75, t=2.95 )

( همای با رضایت بانک رابطه  β=0.62, t=3.14( و نرخ سود مصوب )β=0.58, t=2.86موقع )(، بازپرداخت بهβ=0.69, t=2.58رابطه معنادار داشت. در مدل بانک، ریسک اعتباری )

  ه یدوسو  تیرضا  ( مطلوب بود. χ²/df=1.74, RMSEA=0.081( و مدل بانک )χ²/df=1.70, RMSEA=0.079های برازش نیز برای مدل مشتریان )مثبت و معنادار داشتند. شاخص 

داشته باشد.   ییو بازپرداخت عملکرد قابل اتکا  ی اعتبار  سکی از نظر ر  زین  یارائه دهد و مشتر  یخدمات مطلوب  تیفیکه بانک ک  شودیم  تیتقو  یزمان  یدر روابط اعتبار

 نرخ سود تمرکز کند. یاقتصاد ازنو تو سکیکنترل ر  ،یزمان بر تجربه مشترصورت ه، به  دیبا ی روابط اعتبار تیریمد ن،یبنابرا

 موقع، نرخ سود، روابط اعتباری، بانکداریرضایت دوسویه، کیفیت خدمات، ریسک اعتباری، بازپرداخت بهکلیدواژگان: 
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ی درمن   ی ل ی خل   

 مقدمه 

ها . بانک رودی به شمار م  ی مال  ی در بازارها  یارزش اقتصاد   ی ریگشکل   ی بسترها  نیتریاز اصل  ی کیو    ی ارکان عملکرد نظام بانک  نیتراز مه،   ی بانک و مشتر  ان یم  یروابط اعتبار 

  ان یمشتر  ار،ید  یکنند و از سو   جادی قابل قبول ا  یو سودآور   دار ی پا  یبازده  کنندی تلاش م  سک یر  تی ر یو مد  لات یتسه  ی گذارمت یاعتبار، ق  صی منابع، تخص  ز یسو با تجه  کی از  

 توانی را نم یرو، رابطه اعتبار نیکنند. از ا افتی در ی بازپرداخت و نرخ سود منطق طی قابل قبول، انعطاف در شرا نهیهز ،یمناسب، سرعت کاف تیفیبا ک یانتظار دارند خدمات اعتبار 

  یرابطه برا   یو سودمند  تیفیبر تداوم، ک تواند ی م ن یاز طرف کیهر   تی است که در آن رضا هی دوسو   یتعامل اقتصاد  یرابطه نوع نیا کهدانست، بل  طرفهک ی  یمبادله مال ک یصرفاً 

استفاده از    زانیم  ،یاعتبار   سکینحوه بازپرداخت، ر  ،یبلکه رفتار مال  ستند،یمنفعل خدمات ن  کنندگانافت یتنها در   انیمشتر   ،یرقابت  یطرف مقابل اثرگذار باشد. در ساختار بانکدار

  ت ی بر رضا  زینرخ سود بانک ن  استیو س  یاعتبار  طی شرا   ،یخدمات، سهولت دسترس  تیفیگونه که کهمان   دهد؛ی بانک را شکل م  یاز عملکرد اقتصاد   یآنان بخش  یخدمات و وفادار

  فراه، سازد   یروابط اعتبار   یدار ی تر از پاکامل   یر یتصو   تواندی م  یبانک از مشتر   تیرضااز بانک و    یمشتر   تی زمان رضاه،  لیمنظر، تحل  نی. از همگذاردی اثر م  یو رفتار مشتر 

(Pourshahabi et al., 2022) . 

شدن    ترده ی چیپ  ان،یانتظارات مشتر   شیافزا  تال،یجید   یها، توسعه بانکدار بانک   انیرا دوچندان کرده است. گسترش رقابت م  ینااه  نیچن  تیاهم  زی ن  یصنعت بانکدار  ریاخ  تحولات

وابسته باشد. در    یرابطه با مشتر  تی ریمد   تیفیبه ک  شتهاز گذ  شیها ببانک   یرقابت  تی سبب شده است که مز  انی مشتر  یو ضرورت استفاده از اطلاعات رفتار  سکیر  یابی ارز

شده،  انتظارات برآورده   شده،افت ی خدمات، ارزش در  ت یفیاز ادراکات درباره ک  یابلکه حاصل مجموعه   ست،یتراکنش محدود ن  کی از    تیصرفاً به رضا  یمشتر   تی رضا  د،ی جد   یبانکدار 

  ی ها در بانک  یهوش مصنوع  یهای فناور  یریکارگو به   تالیجیاند که تحول د نشان داده   دی رابطه است. مطالعات جد  ید اقتصا  طی و منصفانه بودن شرا  یدسترس   ت،یاعتماد، امن

. (Tian, 2024)را بهبود دهد  یبانک و مشتر  انیرابطه م تیفیک  سک،یر   تی ری مد یسازوکارها  ت یو تقو   یبهبود تجربه مشتر   ،یاتیعمل  ییکارا   شیافزا  قیاز طر   تواندی م یتجار 

  رشیدر پذ   ی نقش مهم  ی نسبت به خدمات بانک  یو نارش مشتر   سکیکه ادراک ر   دهدی نشان م  تال یجیدر استفاده از خدمات د   انیشواهد مربوط به رفتار مشتر  ار،ید  یاز سو 

 ،یاز عوامل خدمات  یبیترک  ریتحت تأث  یمال  دی جد  طی از بانک در مح  یمشتر   تی رضا  ن،ی. بنابرا(Sivaram & Satheesh, 2021) آنان از بانک دارد    یکل  یاب یخدمات و ارز 

 قرار دارد.  ی فناورانه و ادراک ،یاقتصاد

 ، یر یپذمناسب، دسترس   ییگوبانک در پاسخ   یی معمولاً بر اساس توانا   یخدمات بانک  تیفیخدمات است. ک  تیفیک  ،یمشتر   تی رضا  دهندهح یتوض  یرهایمتغ  نیتراز مه،   یکی

  ی مال   یازها یبانک توانسته است ن  کندی احساس م   ی رکه مشت  ی. زمانشودی م   دهیسنج  یمشتر  یازها یتناسب خدمات با ن  زانیتنوع خدمات و م  ات،یاعتماد، سرعت انجام عمل  تیقابل

مثبت از بانک    یابیانجام شده است، احتمال ارز   یرضروریغ  یدگ یچیبدون پ  یخدمات بانک   ریپرداخت، انتقال وجوه و استفاده از سا  لات،یتسه  افتیدر   ندیموقع پاسخ دهد و فرآاو را به

  ی و کاهش وفادار   یتینارضا   سازنه یزم  تواندی م  یمشتر  ازینامتناسب بودن خدمات با ن  ای  یدسترس  تی محدود  ندها،یبودن فرآ   ینطولا   ،ییگو. در مقابل، ضعف در پاسخ ابدیی م  شیافزا

  یی و راهبردها  اساختاره  یطراح  ازمندین  داریرابطه پا  جادی و ا  یحفظ مشتر   یبرا  محوری مشتر  یهااند که سازماننشان داده   یرابطه با مشتر   تیر یمربوط به مد   یهاشود. پژوهش 

به    کردی رو   نیا  ،ی. در نظام بانک(Pourshahabi et al., 2022)داشته باشد   یمحور  ااهی ارزش مشترک جا   جادی و ا  یسازمان  یهماهنا  ،یمشتر   ازیهستند که در آن شناخت ن

 شود.  ی ابی ارز یشده توسط مشترادراک  شبانک، بلکه بر اساس ارز  یداخل  یاستانداردها  دگاهی نه صرفاً از د  دی خدمات با تیفیآن است که ک یمعنا 

خود    یبه ادامه استفاده از خدمات همان بانک دارد، بلکه احتمال انتقال رابطه مال  یشتریب  لیتنها تمانه   یراض  یدارد. مشتر  یبا وفادار   یمیمستق  وندیپ  نیهمچن  یمشتر   تی رضا

  کنندهنیی تع  ی به عامل  تواندی و اعتماد به بانک م  یمثبت مشتر   تجربه هستند،    هیشب  ار یکدیبه    یاز خدمات از نظر فن  ی اریکه بس  ی بانک  طی . در محابد یی در او کاهش م  زیبه رقبا ن

منجر شوند که    یمشتر  یوفادار  تی به تقو  توانندیم   یزمان زیسبز ن ینوظهور مانند بانکدار یکردها یرو  یاند که حتنشان داده   ریمطالعات اخ  یهاافتهی شود.  لیحفظ رابطه تبد  یبرا

  ت ی تنها رضاشده نه خدمات و ارزش ادراک   تیفیک  ن،ی. بنابرا(Adhikari et al., 2025)در رابطه با بانک ادراک کند    یو ارزش معنادار   یر یملموس، اعتمادپذ  یا یمزا   ی مشتر

 داشته باشند.   یبانک و مشتر  یبر استمرار رابطه اقتصاد   یآثار بلندمدت  توانندی بلکه م دهند،ی را شکل م  یمشتر  ی جار
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 حسابداری، امور مالی و هوش محاسباتی 

  یمنافع و مخاطرات مشخص  ها،نه یانتظارات، هز  یدارا   یدر هر رابطه اعتبار   زی. بانک نشود ی کامل نم   یتنها با تمرکز بر مشتر   یدر روابط اعتبار   تی رضا  لیحال، تحل  ن یا  با

  ا یکامل    ی فایبه احتمال عدم ا   یاعتبار   سک یچارچوب، ر  نیدر موعد مقرر است. در ا   لاتیاز بازگشت اصل و سود تسه   نانیاعتبار، اطم  ی بانک در اعطا  ی ناران  نیتراست. مه، 

را تحت فشار قرار    ینایبانک را کاهش دهد، نقد   یسودآور   تواند ی م  ی اعتبار  سک ی. رشود یمحسوب م   ینظام بانک  ی هاسک یر  نیتراشاره دارد و از مه،  ی موقع تعهدات مشتربه 

  ی بانک   انی مشتر  ی اعتبار  سک یدرباره عوامل مؤثر بر ر  یداخل  یهاباذارد. پژوهش   ی بانک اثر منف  یبر ثبات مال   گسترده   اس یدر مق  یدهد و حت  شی را افزا  ی ریگره یذخ  نهیدهد، هز 

 Arab Mazaar & Royin)کنند  فایا  یرابطه اعتبار ت یفیاحتمال نکول و ک ینیبش یدر پ  ی نقش مهم توانند ی م  انیمشتر   یو اقتصاد   یرفتار   ،یمال  یهای ژگی اند که ونشان داده 

Tan, 2006)نتا ارز نشان داده   ز ین  ی مطالعات بعد  ج ی.  بانک    یاعتبار   ی پرتفو  تی ریو مد   لاتی تسه  یدرباره اعطا  یریگ، یتصم  یبرا   یمشتر   ی اعتبار  سکیر   ق یدق  یاب یاند که 

 . (Arab Mazar & Rouyinkan, 2009)است  یضرور

  یاند. در برخحرکت کرده   شرفتهیپ  یو محاسبات  یآمار   یهات، یفراتر رفته و به سمت استفاده از الاور  یسنت  یهااز مدل   زین  یاعتبار  سکیر   یابیارز  یهاروش   ر،یاخ  یهاسال   در

  ج ی استفاده شده و نتا  انی مشتر یاعتبار  سکیاثرگذار بر ر   یرها یمتغ ییشناسا  یبرا یسازنهیبه   یهات، یو الاور   ،ی درخت تصم  بان،یبردار پشت  نیمانند ماش ییهاها، از روش پژوهش

  ن یماش افتهیبهبود   یهامدل  یریکارگبه  نی. همچن(Dadashi et al., 2020)دهد    شینکول را افزا  ینیبش یقدرت پ  تواندی م  یو رفتار   یمال  یرها یمتغ بیاند که ترکنشان داده 

 ,Jafari Eskandari & Rouhi) شده است    شنهادیپ  یاعتبار   سکیاز نظر ر  انیمشتر  ی بند دقت طبقه  یارتقا   یبرا   یعنوان روشبه   ک،یژنت  ت،یهمراه با الاور   بانیبردار پشت

  توانند یم   شرفتهیپ  یل یتحل  یاند که ابزارها اند و نشان داده کرده   دیتأک  ی بانک  ان یمشتر  سکیر   ینیبش یپ  یبرا   یفراابتکار   یهات، یبر استفاده از الاور  زین  دتری . مطالعات جد (2017

و برآورد   یشناخت بهتر مشتر یبرا  نیماش  یر یادگی  یهااستفاده از روش   ن،ی. افزون بر ا(Aghaei & Mohammadi, 2022)را بهبود بخشند   یاعتبار  یریگ، یتصم  تیفیک

 . (Chen, 2020)کرده است   جادی ا یاعتبار یریگ، یهوشمند تصم یهاست، یتوسعه س یبرا  یقابل توجه تیظرف ،یبانک  سکیر

در آن نقش دارد. در واقع، توان   زین  یمشتر  یو اخلاق   یو ابعاد رفتار  ستین  یمسئله آمار   کیصرفاً    یاعتبار   سکیر  سک،یدر سنجش ر  یکم  یهاروش   شرفتیوجود پ  با

  زهیانا ا ی ضعف در تعهد  لیبرخوردار باشد اما به دل  یکاف یممکن است از توان مال   یهستند. مشتر  یمشتر  یابیبه بازپرداخت دو مؤلفه متفاوت اما مکمل در ارز   لیبازپرداخت و تما

مطالعات   یمنظر، برخ  نیدر بازپرداخت مواجه شود. از ا  ینامساعد با دشوار یاقتصاد   طی متعهد در اثر شرا یگونه که ممکن است مشتر کند؛ همان   جادی ا   ییبالا  سکیبازپرداخت، ر 

بانک   سک یاز ر  یتردرک جامع   تواندی م  یمشتر ی چندبعد  یابی اند که ارزاند و نشان داده کرده  دیتأک انیمشتر  یاخلاق یجو اعتبارسن یاعتبار ،یاتیعمل یهاشاخص  بیبر لزوم ترک

  تنها نه  یکه مشتر  ابدیی م  شیافزا یبانک زمان  تیرضا رای دارد، ز  یاساس تیاهم یبانک از مشتر  تی رضا  لیتحل یمسئله برا  نی. ا(Abolghasemi et al., 2024)فراه، سازد  

 شود.  یقابل اتکا تلق زیسودآور باشد، بلکه از نظر رفتار بازپرداخت ن 

و هرگونه    کندی م  یز یراقساط و سود برنامه   افتیدر  ی زمان  ان یاز منظر بانک است. بانک بر اساس جر  ی رابطه اعتبار  تیفیک  ی هاشاخص  نیتراز ملموس   یک یموقع  به   بازپرداخت

شده  دارد. مطالعات انجام   وندیپ  یبانک از رابطه اعتبار   تی با رضا  ماًیمستق  یرفتار بازپرداخت مشتر   ل،یدل  نیمنابع را مختل سازد. به هم  صیو برنامه تخص  ینقد   انیجر   تواندی م  ریتأخ

  د یرا مورد تأک  سک یو پرر  سکیرک،   انیمشتر   کیتفک   یبرا   یاقتصادسنج   یهاو مدل   یاقتصاد   ی رها یاستفاده از متغ  تی اهم  ز یبانک صادرات ن  ان یمشتر   سک یو ر   ی بند درباره رتبه

  ی ابی بازپرداخت، ارز  یبدون در نظر گرفتن رفتار واقع  یبانک از مشتر   تی رضا   یابیآن است که ارز   دیمؤ   هاافتهی   نی. ا(Sadegh Khani & Ramazani, 2021)اند  قرار داده 

 خواهد بود.  یناقص

از بازده حاصل از   یبانک، نرخ سود بخش   دگاهی اثرگذار باشد. از د  یبانک و مشتر  تی زمان بر رضاه،   تواندی است که م  یرابطه اعتبار  یاساس  یهامؤلفه   اریاز د   زیسود ن  نرخ

هرگونه    ن،ی. بنابرا شود ی محسوب م  ی مال  نیتأم  نهیهز   از  ینرخ سود بخش   ،یمشتر  دی که از د  ی است؛ در حال  یاتیعمل  یهانه یو هز  سکی فرصت، ر  نهیمنابع و جبران هز   صیتخص

نکول    ا ی  ریو احتمال تأخ  یمشتر   یحال بار مال  نیدهد، اما در ع   شیکند. نرخ سود بالا ممکن است بازده بانک را افزا   جادیا  نیطرف  انیتضاد منافع م  تواندی عدم تعادل در نرخ سود م

  ی هاوکار بانکبانک را تحت فشار قرار دهد. در مطالعات مرتبط با مدل کسب   ی دهد اما سودآور  ش یرا افزا  یمشتر   تی ممکن است رضا  ز ین  نییدهد. نرخ سود پا   ش یافزا  ز یرا ن

 ت یفیک  ف یتضع  ا ی  سک یر   ش یدر صورت افزا  توانند ی مدت م درآمد در کوتاه   شیافزا   یهااست ی مطرح شده است که بر اساس آن، س  ی پارادوکس سودآور  ی وجود نوع  ران،یا   یتجار 
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ی درمن   ی ل ی خل   

بانک، توان   ی سودآور  انیم یتعادل  یدر چارچوب دی رو، نرخ سود را با نی. از ا(Bastan et al., 2019)کنند   جادی عملکرد بانک ا  ی بلندمدت برا یمنف یامدهایپ  ،یرابطه با مشتر

 کرد.  لیتحل یرابطه اعتبار   یدار ی و پا یبازپرداخت مشتر

  تواند ی و ارائه خدمات م   ییگوارتباطات، پاسخ   ،یاطلاعات  یندها یاثر باذارد. ضعف در فرآ   ی رابطه بانک و مشتر   تیفیبر ک  تواندی م  زین   یاتیعمل  سکیر  ،یاعتبار   سکیبر ر   علاوه

نشان داده   یاطلاعات، ارتباطات و خدمات مشتر   تی ری با مد تبطمر  یهات ی در فعال یاتیعمل  سکیکند. مطالعه ر   جاد یا   یمشتر  یتینارضا  ،یمال طی در صورت مناسب بودن شرا  یحت

  ن ی. از ا(Sadeghi Amroabadi & Yazdani, 2020)قرار دهند    ریعملکرد بانک را تحت تأث  ت یفیک  یبه شکل معنادار   توانند ی م  یو سازمان   یند یفرآ   یهای است که ناکارآمد 

  یمشتر   ی را کاهش دهد و در مقابل، رفتار نامناسب اعتبار   یمشتر   تی رضا  تواندی بانک م   فیعملکرد ضع  را یز  ستند؛ینمستقل از ه،    ده ی بانک دو پد  ت یو رضا   یمشتر   ت یمنظر، رضا 

 دهد.  ش یبانک را افزا سک یو ر هانه یهز زین

با مشتر  ت ی ر یو مد  یشرکت  تی مناسب حاکم  ی سازوکارها  ازمندین  ه یتعامل دوسو  نیا  ت یر یمد  بانک انجام   ی هااست. پژوهش  ی ارتباط  اند که نشان داده   ی تجار  یهاشده در 

موضوع نشان    نی. ا (Alqudah et al., 2020)  کند   ل یو عملکرد بانک را تعد  ی اعتبار  سکی ر   ت ی ریمد   ان یرابطه م  تواندی م   ی ارتباط با مشتر  تی ری و مد  یشرکت  تی حاکم  یکارآمد 

ابزارها  ی که حت  دهد ی م از  بانک  ارز   ی اگر  ارتباط  سک یر  یاب یمناسب  با مشتر  یبرخوردار باشد، بدون وجود نظام  امکان    ،یسازمان  ی ریگ، یمناسب تصم  ی و سازوکارها   ی کارآمد 

با    یرابطه خدمات  تیفیک  ،یمشتر  یابیانتخاب و ارز  تیفی: کرد یرا در نظر گ  یزمان سه مؤلفه اصله،   دیمؤثر با   یاراعتب  تی ریمد   ن،ی. بنابرا ابدیی به عملکرد مطلوب کاهش م  یابیدست

 نظارت بر بازپرداخت.  تیفیو ک یمشتر

و نرخ سود را قابل    نهیهز  کند،ی م   افتی در  یخدمات مناسب  تیفیک  یکه مشتر  یدانست. زمان   یتعادل منافع در رابطه اعتبار  ینوع  توان ی را م   هیدوسو   تی رضا  ،یمنظر نظر   از

 سک،یرک،   یان یکه بانک با مشتر   یمقابل، زمان  یخواهد بود. در سو  شتریو استمرار رابطه ب  یوفادار  ت،ی رضا  شیاحتمال افزا  شود،ی و انتظارات او تا حد مطلوب برآورده م  داندی قبول م

  ن، ی. بنابراابدیی م  شیافزا  یبانک از مشتر   تیبانک باشد، رضا  یهانه یو هز  سک یمتناسب با ر  زین  لاتی حساب و متعهد به بازپرداخت مواجه است و درآمد حاصل از تسهخوش 

استفاده از    ،یکه بر شناخت جامع مشتر   یبانکدار   د ی جد  یکردها ینارش با رو  نیشود. ا  جادیهر دو طرف ا   یبرا   یکه ارزش اقتصاد  شودی حاصل م   ی زمان  یرابطه اعتبار  یدار ی پا

  تواند یآنان م   یفتارر  یابیو ارز   انیمشتر  یهاداده   ل یقدرت تحل  شیافزا  نی. همچن(Tian, 2024)دارند، سازگار است    دیتأک  یتجربه مشتر   یو ارتقا   سکیهوشمند ر  تیر یداده، مد 

 .(Chen, 2020)کنترل کند  زیخود را ن سک یحال ر نیکرده و در ع یتر طراحرا متناسب   یاعتبار طیبه بانک کمک کند تا خدمات و شرا 

  ان یمشتر  یوفادار  ا یخدمات  ت یفیک ت،ی رضا قات،یاز تحق ی اند. گروهرابطه تمرکز کرده   یاز دو سو  یک یموجود بر   یاز مطالعات بانک یموضوع، بخش مهم  نیا ت یوجود اهم با

  ت ی وجود دارد که در آن رضا  اتیدر ادب  یهنوز شکاف  جه،ینتاند. در  و عملکرد بانک متمرکز بوده   یمشتر   یبند نکول، رتبه   ،یاعتبار  سکیبر ر   ارید   یاند و گروهکرده   یرا بررس

بهبانک به   تی و رضا  ی مشتر ا  یواحد بررس  یرابطه اعتبار   ک یاز    وستهیپه،عنوان دو جزء    ط ی شرا  رای دارد، ز  ی شتریب  تی اهم  رانی ا  ی بانکدار  طی در مح  ژهیوشکاف به   ن یشوند. 

  ان،یمشتر  سک یدرباره ر   ی هر دو طرف اثر باذارند. مطالعات داخل  یاب یزمان بر ارز طور ه، به   توانندی م   ی اعتبار  یهات ی و محدود  ت رفتار بازپرداخ  لات،ی نرخ سود، ساختار تسه  ، یاقتصاد

 Aghaei & Mohammadi, 2022; Arab Mazaar & Royin)اند مسئله را روشن کرده  نیاز ا  یبخش  کیها هر  بانک   یو ساختار سودآور  سکیر  ینیبش یپ  یهامدل 

Tan, 2006; Arab Mazar & Rouyinkan, 2009; Bastan et al., 2019; Dadashi et al., 2020)ی مشتر  ت یو رضا  ی خدمات یرها یابعاد با متغ نی، اما ادغام ا  

 کند.  جادی ا یاز روابط اعتبار  یتردرک جامع   تواندی م

.  کند ی حرکت م  سکیر   تی ری و مد  یزمان تجربه مشتر ه،   بی به سمت ترک  یاعتبار   تیری مد  ندهیکه آ  دهدی داده نشان م  لیتحل  یتحولات فناورانه و توسعه ابزارها   ن،یهمچن

  ها تیظرف   نیارائه دهد؛ اما استفاده مؤثر از ا  یمشتر  ازینتر با  را بهبود بخشد و خدمات را متناسب   یاعتبار   یریگ، یکند، تصم  ترق یرا دق  یشناخت مشتر   ندیفرآ  تواندی م  یفناور

لحاظ کند. شواهد مربوط به    یاعتبار   ماتیدر چارچوب تصم  زیرا ن  یمشتر  یو وفادار   تیتعامل، رضا  تیفیتوجه نکند، بلکه ک  سکیمستلزم آن است که بانک تنها به کاهش ر

که ارائه خدمات متناسب با    ی، در حال(Sivaram & Satheesh, 2021)خدمات را محدود کند    رشیتواند پذ ی م  یمشتر   سکیکه ادراک ر  دهدی نشان م  تالیجید   یبانکدار 
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بانک و تجربه    یمال  تی امن  ان یم  د ی کارآمد با  یاعتبار  است یس  ن،ی. بنابرا(Adhikari et al., 2025)کند    تی را تقو  ی وفادار   تواندی ارزش قابل ادراک م  جادی و ا  یانتظارات مشتر 

 کند.  جادی تعادل ا یرمثبت مشت

  ، یاست. در طرف مشتر  یو اقتصاد   ی خدمات  یهازمان مؤلفه تعامل ه،   جهیموفق نت  یفرض استوار است که رابطه اعتبار  نیپژوهش بر ا   نیا   یلیاساس، چارچوب تحل  نیا  بر

بازپرداخت    ،یاعتبار  سکیکه در طرف بانک، ر   یال دهند، در ح  حیرابطه با بانک را توض  تی وضع  توانندی م  تیو شکا   یوفادار   ت،ی انتظارات، رضا  ،یافت یخدمات، ارزش در  تیفیک

  ی تمرکز صرف بر سودآور  ی کمک کند تا به جا یبانک  رانی به مد تواند ی م  یکرد یرو  نی. چنشوند ی محسوب م  یاز مشتر  ت یدهنده رضا عوامل شکل نیترموقع و نرخ سود از مه، به 

خدمات، حفظ   تیفیک  یارتقا  سک،یکاهش ر  ،یدر بهبود اعتبارسنج  تواندی م  نیامر همچن  نی کنند. ا  یراحط  یرابطه اعتبار   تی ر یمد  یمتوازن برا   یالاو   کی  ،یمشتر  تیرضا   ای

 Abolghasemi et) یچندبعد  یضرورت اعتبارسنج سک،یر  تیر یدر مد   یشناخت مشتر   تیمؤثر باشد. با توجه به اهم یبانک  یدرآمدها یدار ی پا  شیو افزا سکیرک،  انیمشتر

al., 2024) سکیر  ینیبشی در پ یکم  یها، نقش مدل (Jafari Eskandari & Rouhi, 2017; Sadegh Khani & Ramazani, 2021)  ارتباط با   تیر یمد  تیو اهم

  ی روابط اعتبار   لیرا در تحل  یخلأ مهم  تواندی م  تی رضا  یزمان دو سو ه،   ی، بررس(Alqudah et al., 2020; Pourshahabi et al., 2022)  یدر عملکرد بانک  ی مشتر

 دهد.   شپوش

موقع و نرخ سود  بازپرداخت به   ،یاعتبار   سکیخدمات، ر  ت یفیبا تمرکز بر نقش ک  یبانک و مشتر   یدر روابط اعتبار   هیدوسو   تی رضا  یاقتصاد   ل یپژوهش تحل  نیهدف ا   ن،یبنابرا 

 است.  انی بانک از مشتر  تی از بانک و رضا یاعتبار انی مشتر  تی رضا نییدر تب

 روش پژوهش و مواد

در روابط    هیدوسو  تی رضا یتجرب  یپژوهش بر بررس  کردیبود. رو  یدان ی و م  یشیما پی–یفی ها، توصداده  یگردآور   وهیو ش  تیو از نظر ماه  یپژوهش حاضر از نظر هدف، کاربرد 

  ی بانک از رفتار اعتبار  تینشد، بلکه رضا   یابی بانک ارز  ملکردنسبت به خدمات و ع  یمشتر   دگاهی تنها از د  تی معنا که رضا  نیاستوار بود؛ به ا   یاعتبار  انیبانک و مشتر   انیم  یاعتبار

سو    کی از    تی و شکا  یوفادار   ،یمشتر  تی رضا  ،یانتظارات مشتر   ،یافتیخدمات، ارزش در   تیفیک  انیچارچوب، رابطه م  نیقرار گرفت. در ا   یزمان مورد بررسطور ه، به   زین  انیمشتر

پژوهش از   یچارچوب مفهوم  نیتدو  یبرا   ازیمورد ن  یشد. اطلاعات نظر  لیتحل  ارید   یاز سو  یبانک از مشتر  تیو رضا   مصوبموقع، نرخ سود  بازپرداخت به   ،یاعتبار  سکیو ر

  ی آور جمع  یدان ی م  ت صوربا استفاده از پرسشنامه و به   ی تجرب  یهاشد و داده   یگردآور   یکیالکترون  ی و منابع علم  یامنابع کتابخانه   ها،نامه ان یپا   ،یها، مقالات علممطالعه کتاب   ق یطر

معاونان، کارپردازان ارشد و    ران،ی شده بود. جامعه نخست شامل کارکنان بانک صادرات استان البرز بود که مد  لیپژوهش از دو جامعه مستقل اما مرتبط تشک  ی . جامعه آمارد یگرد 

  ی اب یمحدود بودن حج، جامعه و ضرورت دست  لینفر بود و به دل  8۰کارکنان    نیگرفت. تعداد ایمربوط را دربر م   یو واحدها   یدر ستاد مرکز   یاعتبار  یهات ی کارپردازان مرتبط با فعال

شعبه بانک صادرات استان   ۲۱  یاعتبار   انینفر در مطالعه وارد شدند. جامعه دوم شامل مشتر  8۰  یماستفاده شد و تما   یاز روش سرشمار   ،یاعتبار   انیجامع بانک از مشتر  یابیبه ارز 

شد. با توجه به    نیینفر تع 3۴۵و مورگان    یجامعه با استفاده از جدول کرجس  نیاز ا   از ینفر برآورد شده بودند. حج، نمونه مورد ن ۱8۰۰حدود    یمورد بررس  یهاسال  رالبرز بود که د

پرسشنامه    3۵۰پرسشنامه در جامعه کارکنان و    8۰  جموع،. در م دی گرد   عیشعب توز   یاعتبار  انیمشتر  انیپرسشنامه در م  3۵۰ها،  پرسشنامه   یناقص بودن برخ   ایاحتمال عدم بازگشت  

مطالعه شامل اطلاعات   یینها یهااساس، داده  نی درصد بود. بر ا   98.8۴ یبیپرسشنامه قابل استفاده بازگردانده شد که معادل نرخ بازگشت تقر  ۴۲۵شد و   عیتوز  انیدر جامعه مشتر 

بانک   یو خدمات اعتبار  لاتی استفاده از تسه  ،یدهندگان تجربه مستقانجام شد که پاسخ   یابه گونه انیبود. انتخاب مشتر  یبار اعت  انینفر از مشتر  3۴۵نفر از کارکنان بانک و    8۰

ورود    زیبانک ن   ی. در سو شدآنان استوار با  یبر تجربه واقع  یابعاد رابطه اعتبار  ریو سا   یوفادار   ت،ی انتظارات، رضا   ،یافتی خدمات، ارزش در  تیفیآنان از ک  یاب یرز را داشته باشند تا ا 

و رفتار    ی اعتبار  سکیبانک، ر   تیرضا   ترق یدر ارتباط بودند، امکان سنجش دق  ی اعتبار  انیروابط با مشتر  ت یر یبازپرداخت و مد  یریایاعتبار، پ  یاعطا   ،یابی ارز  ندیکه با فرآ  یکارکنان 

 را فراه، ساخت.   انیبازپرداخت مشتر

  ت ی رضا   یبررس   یبرا   یار یاز بانک و د   یاعتبار  انی مشتر  تیسنجش رضا   یبرا   یکیساخته مجزا استفاده شد که  پژوهش از دو پرسشنامه محقق   یاصل  یهاداده   یگردآور   یبرا

ارزش   ،یافت یخدمات در ت یفیشد و شش بعد ک نجام ا  یمشتر   تی رضا  یاب یارز  یاز منطق چندبعد  ی ریگپرسشنامه نخست با بهره  ی شده بود. طراح  یطراح یاعتبار  انی بانک از مشتر
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ی درمن   ی ل ی خل   

  ه یگو  37  یدر مجموع دارا  انیمشتر  تی از بانک را پوشش داد. پرسشنامه رضا  انیمشتر  تیبه بانک و شکا  انیمشتر   یاز بانک، وفادار   انی مشتر  تیرضا   ان،یانتظارات مشتر  ،یافتیدر 

  ی اثربخش  ر ینظ  ییهاه یشد و گو   یابیارز   هیگو   ۵با    ی افتیخدمات در   ت یفیتا »کاملاً موافق،« ثبت شدند. بعد ک  خالف،« از »کاملاً م   کرتیل   یادرجه پنج   ف یها بر اساس طبود و پاسخ 

  ی ر . دامنه نظگرفتی خدمات و تنوع خدمات بانک را دربر م  ی ریپذ انجام امور، برآورده شدن انتظارات، دسترس   یبرا  یتوان و   شیافزا  ،یمشتر   یهات یدر فعال  ی بانک  لاتیتسه

  لات یمبلغ تسه  تی مرتبط با تناسب اقساط، کفا ییهاه یبا گو  یافتیبود. ارزش در  یخدمات بانک تیفیتر از کدهنده ادراک مطلوب بالاتر نشان   ازیبود و امت ۲۵تا  ۵بعد از  نیا ازاتیامت

  ی مشتر   یابیارز   اناریسازه ب  نیشد. ا   ی ابی ارز  یشده و مجموع مبالغ بازپرداختافت یمبلغ در   انیمناسب بودن نرخ سود و تناسب م  لات،یتسه  یاقتصاد   یسودمند   ،یمشتر   از یرفع ن  ی برا

درباره انتظار    ییهاه یگو  ق یاز طر   زین  انیبا بانک بود. انتظارات مشتر   یاز رابطه اعتبار   یناش   ی و تعهدات مال   هانه یدر برابر هز  شدهافت یو خدمات در   یمنافع اقتصاد   ان یاز توازن م

  لات یتسه  افتیدر  ندیفرا  لیآنان و تسه  یازها یبه ن  ییگو پاسخ   ان،یبانک در برابر اعتماد مشتر   یر یپذت ی مسئول لات،یمناسب، انعطاف بانک در بازپرداخت تسه  ودس  طی شرا  افتیدر 

 مورد سنجش قرار گرفت. 

ها، بانک   ر یبا سا  سهیخدمات بانک در مقا   یاز کارآمد   تی رضا  رینظ  ی ابعاد  هاه یگو   نیشد. ا  دهیسنج  هیگو   ۱۱مدل با    ی محور  ی رهایاز متغ  ی کیعنوان  از بانک به   یمشتر   تی رضا

سهولت    ، یروز شبانه   ی کیخدمات الکترون  تیفیک  خدمات،به شبکه پرداخت، مناسب بودن ساعات ارائه    یدسترس  ،یرساناطلاع   تیفیچک، کخدمات حساب و دسته   افتیسهولت در 

از   اسیمق نیا ی. دامنه نظر دادندی را پوشش م یدائم   انیبه مشتر ژهیو لاتیو ارائه تسه یقی تشو یهابرنامه  ،یبانک یهاحساب  یبازده تی جذاب ،یخدمات بانک نهیانتقال وجوه، هز

ها، اعتماد و  بانک  ریبانک صادرات نسبت به سا   حیو بر اساس ترج   ه یگو ۴با    انی مشتر یاز بانک بود. وفادار   ی مشتر تی رضا  تردهنده سطح بالانشان  ازیامت  شیبود و افزا   ۵۵تا    ۱۱

  ی تیو تجربه نارضا  ت یبود. بعد شکا  ۲۰تا    ۴آن از    از یشد و دامنه امت  ی اعتماد عملکرد بانک بررس  تی از سلامت و قابل  ی مشتر ی ابی بانک به تعهدات و ارز  ی بندیبه بانک، پا  نانیاطم

و امکانات ارائه خدمت،    ط یتعهدات، نحوه برخورد کارکنان، شرا   یارتباط با بانک، عملکرد بانک در اجرا  یهاسال   ی ط  یتینارضا  ای  تیمرتبط با تجربه رضا   هیگو   ۶با    زین  ی مشتر

  کنواخت یطور  بالاتر به   ازاتیکنترل شد تا امت  لیاز تحل  شیپ  هاه یبعد، جهت گو   نیا   یگذارشد. در نمره   دهی بانک سنج  ییگوپاسخ   تیفیخدمات و سرعت و ک  افتیدر   یمدت انتظار برا 

 با بانک باشد.   یتر از رابطه مشتر مطلوب   یابیارز  اناریب

بانک از   تی موقع، نرخ سود مصوب و رضابازپرداخت به ،یاعتبار  سکیرا در چهار بعد ر   هی گو  ۲۴شد و    ی طراح  ی اعتبار  انی بانک از مشتر تی سنجش رضا   ی دوم برا  پرسشنامه 

  ی مشتر یاعتماد اعتبار   تی مرتبط با قابل  یهاجنبه ر یتعهدات و سا   یفا یدر ا ریتأخ  ،یاحتمال نکول، بدحساب   زان یشد و م  یاب یارز   هیگو   ۵با   یاعتبار   سکی. ر گرفتی دربر م  ان یمشتر

در زمان مقرر تمرکز داشت. بعد نرخ   ی مشتر  یتعهدات مال  یفا یو ا دهای سررس  تی شد و بر منظ، بودن پرداخت اقساط، رعا  دهی سنج ه یگو  ۶موقع با . بازپرداخت به کردی را منعکس م

. در  کردی را منعکس م  ی رابطه بانک و مشتر   ت یو اثر آن بر مطلوب  یبانک از تناسب و کارکرد نرخ سود در روابط اعتبار   رکنان کا  ی ابیشد و ارز  ی بررس  ه یگو  ۶با    ز یسود مصوب ن

ادامه تعامل    ت یبه تعهدات و مطلوب  یمشتر   یبندیپا  ،یرابطه اعتبار   تیفیبانک از ک  یکل  یاب یمورد سنجش قرار گرفت و ارز   هیگو  7با    یاعتبار   انیبانک از مشتر  تی رضا  ت،ینها 

  ان یتر کارکنان بانک از مشترمطلوب  ی ابی دهنده ارزبالاتر نشان   ازاتیثبت شد و امت کرتیل یا درجه پنج  فیبر اساس ط  زیپرسشنامه ن نیا  یها. پاسخ دادی را پوشش م  یبا و   یاعتبار

 بود.  یاعتبار

معاونان و   ران،یمد  ارینسخه از پرسشنامه بانک در اخت  3۰  ،یانجام شد. در مرحله مقدمات  یاصل  یاز اجرا  شیها پپرسشنامه   آزمونشیاعتماد ابزارها، پ  تی قابل  یبررس   یبرا

ابعاد    یدرون   ییا یپا   ،یو رفع نواقص احتمال  هاه یوضوح گو  یبررس  زقرار گرفت. پس ا   یاعتبار  ان ی مشتر اریدر اخت انینسخه از پرسشنامه مشتر  3۰و    یکارکنان مرتبط با امور اعتبار 

با استفاده از ضر پرسشنامه  ، انتظارات  ۰.7۴  یافتی، ارزش در ۰.73  یافتیخدمات در   تیفیک  یکرونباخ برا  یآلفا   بیضر  ان، یکرونباخ محاسبه شد. در پرسشنامه مشتر   یآلفا   بی ها 

  ی آلفا   ب ی ضرا  ز ین  ان یبانک از مشتر   ت ی به دست آمد. در پرسشنامه سنجش رضا  ۰.73از بانک    ت ی و بعد شکا  ۰.77  ان یمشتر  ی وفادار  ،۰.79از بانک    ان یمشتر  ت ی، رضا ۰.8۴  ان یمشتر

  جه، یبودند و در نت  شتریب  ۰.7۰  اریاز حد مع  بیضرا  ی بود. تمام  ۰.73  انیبانک از مشتر   تیو رضا  ۰.77، نرخ سود مصوب  ۰.78موقع  ، بازپرداخت به ۰.8۱  یاعتبار   سکیر  یکرونباخ برا

کرونباخ    یآلفا   بیآنها در محاسبه ضر   یاسیرمقیغ  تی ماه  لیبه دل  یشناختت یجمع  یهاشد. پرسش   یابیمورد استفاده در سطح قابل قبول ارز   یاعتماد ابزارها   تی و قابل  یدرون  یهمسان

 وارد نشدند. 
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از   ی ر یارائه تصو یبرا   یفیآمار توص یهاشدند. در مرحله نخست، از روش  SPSSافزار وارد نرم  یآمار لیتحل یو برا یها کدگذار ها، داده پرسشنامه  شیو پالا یاز گردآور پس

  ی هاو سازه   یشناختت ی جمع  یرها یمتغ  یبرا   اریو انحراف مع  نیانایدرصد، م  ،یمانند فراوان  ییهاپژوهش استفاده شد. شاخص   ی اصل  یرها یمتغ  عی دهندگان و توزپاسخ   یهای ژگیو

انتظارات   ،یافتیخدمات، ارزش در  ت یفیک انیم یشد و شدت و جهت همبستا ی بانک بررس تی و رضا انیمشتر  ت یمرتبط با رضا   یرهایمتغ   انیمحاسبه شدند. سپس روابط م یاصل

  ان یزمان روابط ممنظور آزمون ه، قرار گرفت. در ادامه، به   ی ابیبانک مورد ارز  ت یموقع، نرخ سود و رضا به   پرداختباز  ،یاعتبار   سکیر  ت،ی شکا  ،یوفادار  ،یمشتر   تی رضا  ،یمشتر

ارز  یهاآشکار و سازه   یرها یمتغ و  نظر  یابی پنهان  با    یمدل معادلات ساختار  لیاستفاده شد. تحل  یمعادلات ساختار   ی ابیاز مدل   ،یبانک و مشتر   ه یدوسو  ت یرضا   ی چارچوب 

و   یاثر ابعاد اقتصاد   ق یطر   نیرا فراه، ساخت و از ا   رهایمتغ  ان یم  ی از روابط وابستا  یازمان مجموعه ه،   ی امکان بررس  کردیرو نیانجام گرفت. ا   LISRELافزار از نرم   یریگهره ب

 شد.   یابی دو طرف ارز  تیبر رضا  ی رابطه اعتبار یخدمات

اندازه   یمدل معادلات ساختار   لیتحل اندازه   یو مدل ساختار   یریگدر دو مرحله مدل  انطباق   زانیم  یبررس  یبرا   ی دیی تأ  ی عامل  لی تحل  ،یریگانجام گرفت. در مرحله مدل 

خدمات، ارزش   تیفیک یهاسازه  یریگساختار اندازه  مرحله، نیمکنون به کار گرفته شد. در ا  ی رها یها و متغشاخص  انیروابط م  یابی و ارز ینظر  یهاشده با سازه مشاهده  یهاه یگو

مدل    ،یریگمدل اندازه   تی کفا  دیی شد. پس از تأ  یاب یبانک ارز   تیموقع، نرخ سود و رضا بازپرداخت به   ،یاعتبار   سکیر  ت،یشکا   ،یوفادار  ،ی مشتر  تی رضا  ،یانتظارات مشتر   ،یافتیدر 

مشخص    ی در رابطه اعتبار  هیدوسو   تیبر رضا   کیو وابسته و جهت و شدت اثر هر    یانج یمستقل، م  یرها یمتغ  انیم  ،یروابط مستق  ابرآورد شد ت  ریمس  لیبا استفاده از تحل  یساختار 

در    و شد    یبررس   ت یو شکا   یآن از جمله وفادار   یامدها یو پ  تی رضا  ی ریگو انتظارات در شکل   ی افتیارزش در   ،یافتیخدمات در   تیفینقش ک  ان، یشود. در بخش مربوط به مشتر

پژوهش   یینها   لیتحل  ب،یترت  نیمورد آزمون قرار گرفت. به ا   انی بانک از مشتر  تیرضا  نییبازپرداخت و نرخ سود مصوب در تب  تیفیک  ،یاعتبار   سکیبخش مربوط به بانک، نقش ر

  ی اقتصاد   یهاسک یتعامل و ر   تیفیک  ها،نهیکه در آن منافع، هز  اختفراه، س  هیچارچوب دوسو  کیبلکه در قالب   ن،یاز طرف  یکی  دی را نه صرفاً از د یرابطه اعتبار  یابیامکان ارز 

  ب ی روابط مدل بر اساس ضرا  دییدرباره تأ یریگ،یدر نظر گرفته شد و تصم  ۰.۰۵  یآمار  یهاآزمون   یزمان مورد توجه قرار گرفتند. سطح معنادار هر دو طرف رابطه به صورت ه، 

 برازش مدل انجام گرفت.  یهاشاخص و   یمعنادار   یهاآماره  ر،یاستانداردشده مس

 هایافته 

 ۶۰.3نفر معادل  ۲۰8نفر از کارکنان بانک صادرات مورد تحلیل قرار گرفت. در میان مشتریان اعتباری،  8۰مشتری اعتباری و  3۴۵دهنده شامل  پاسخ  ۴۲۵های مربوط به داده 

درصد زن بودند. از نظر سن، بیشترین    ۴7.۵نفر معادل    38درصد مرد و    ۵۲.۵نفر معادل    ۴۲درصد زن بودند، در حالی که در میان کارکنان بانک،    39.7نفر معادل    ۱37درصد مرد و  

درصد قرار گرفت؛   ۲۶.7نفر معادل   9۲سال با    ۴۵تا    3۶درصد اختصاص داشت و پس از آن گروه   ۵۶.8نفر معادل   ۱9۶سال با    3۵تا    ۲۵فراوانی مشتریان اعتباری به گروه سنی  

درصد بود. از    3۲.۵نفر معادل    ۲۶سال با    3۵تا    ۲۵درصد و پس از آن گروه    ۵۰نفر معادل    ۴۰سال با   ۴۵تا    3۶راوانی مربوط به گروه سنی  در میان کارکنان بانک نیز بیشترین ف

دیپل، و  دارای مدرک فوق  درصد ۴۵نفر معادل    3۶دیپل، اختصاص داشت و در میان کارکنان بانک نیز نظر تحصیلات، بیشترین فراوانی در میان مشتریان به دارندگان مدرک فوق 

  ۱۰تا    ۶درصد دارای  3۵نفر معادل   ۲8سال و    ۱۵تا   ۱۱درصد دارای   ۴۱نفر از کارکنان معادل    33درصد دارای مدرک کارشناسی بودند. از نظر سابقه کاری،    3۱.3نفر معادل    ۲۵

درصد رئیس بودند. بررسی میزان    ۱۵نفر معادل    ۱۲درصد کارپرداز ارشد و    ۲۶.3نفر معادل    ۲۱درصد معاون،    ۵8.8نفر معادل    ۴7سال سابقه بودند. همچنین، از نظر سمت سازمانی،  

نفر معادل    8۰میلیون با    ۱۱تا    8درصد و پس از آن اعتبارات    ۲۵.۲نفر معادل    87میلیون و بالاتر با    ۱۶اعتبار دریافتی مشتریان نیز نشان داد که بیشترین فراوانی متعلق به اعتبارات  

 .درصد بود ۲3.۲
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 ای برای ارزیابی سطح متغیرهای اصلی پژوهش نمونهتک t . نتایج آزمون1جدول 

 نتیجه  سطح معناداری  t آماره مقدار معیار  شده میانگین مشاهده متغیر

 بالاتر از سطح معیار  0.001> 51.832 27.00 37.80 رضایت مشتریان اعتباری از بانک 

 بالاتر از سطح معیار  0.001> 179.669 18.00 28.30 اعتباری رضایت بانک از مشتریان 

 بالاتر از سطح معیار  0.001> 51.413 12.00 15.123 برآورده شدن توقعات مشتریان 

 بالاتر از سطح معیار  0.001> 59.721 15.00 15.778 کیفیت خدمات دریافتی

 بالاتر از سطح معیار  0.001> 59.721 15.00 15.778 ارزش دریافتی مشتریان 

 

 ,t=51.832بیشتر بود )   ۲7.۰۰طور معناداری از مقدار معیار  بود که به   37.8۰ای نشان داد که میاناین رضایت مشتریان اعتباری از بانک برابر با  نمونه تک   tنتایج آزمون  

p<0.001  طور معناداری بالاتر بود )به   ۱8.۰۰به دست آمد که در مقایسه با مقدار معیار    ۲8.3۰(. همچنین میاناین رضایت بانک از مشتریان اعتباری برابر باt=179.669, 

p<0.001رده  دهد که ارزیابی کلی هر دو طرف رابطه اعتباری، یعنی مشتریان و بانک، بالاتر از سطح متوسط مورد انتظار قرار داشته است. میاناین برآوها نشان می (. این یافته

(. در مورد کیفیت خدمات و ارزش دریافتی نیز میاناین t=51.413, p<0.001از نظر آماری معنادار بود )  ۱۲.۰۰آن با مقدار معیار  بود و تفاوت    ۱۵.۱۲3شدن توقعات مشتریان نیز  

شده  (. با این حال، فاصله محدود میان میاناین مشاهده t=59.721, p<0.001بود و تفاوت از نظر آماری معنادار گزارش شد )  ۱۵.۰۰و بالاتر از مقدار معیار    ۱۵.778شده  مشاهده 

دهد که اگرچه وضعیت این دو متغیر از سطح متوسط بالاتر بوده است، میزان برتری آنها نسبت به نقطه معیار  و مقدار معیار در دو متغیر کیفیت خدمات و ارزش دریافتی نشان می 

 محدودتر از رضایت کلی مشتریان و رضایت بانک بوده است. 

 

 . مدل معادلات ساختاری رضایت بانک از مشتریان اعتباری در حالت برآورد ضرایب استاندارد 1شکل 
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 . مدل معادلات ساختاری رضایت مشتریان اعتباری از بانک در حالت برآورد ضرایب استاندارد 2شکل 

 

 . مدل معادلات ساختاری رضایت بانک از مشتریان اعتباری در حالت معناداری ضرایب مسیر و بارهای عاملی3شکل 
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 در حالت معناداری ضرایب مسیر و بارهای عاملی  رضایت مشتریان اعتباری از بانک. مدل معادلات ساختاری 4شکل 

 های معادلات ساختاری پژوهش های برازش مدل. شاخص2جدول 

 ارزیابی برازش  RMSEA حد قابل قبول χ²/df حد قابل قبول χ²/df RMSEA مدل

 مطلوب  0.09کمتر از  3.00کمتر از  0.079 1.70 رضایت مشتریان اعتباری از بانک 

 مطلوب  0.09کمتر از  3.00کمتر از  0.081 1.74 رضایت بانک از مشتریان اعتباری 

 

 3.۰۰است که کمتر از مقدار معیار    ۱.7۰آزادی برابر با  دو به درجه  گیری و ساختاری مربوط به رضایت مشتریان اعتباری از بانک نشان داد که نسبت کای بررسی مدل اندازه 

شده حاکی از برازش قابل قبول های ارائه است. بنابراین، شاخص  ۰.۰9به دست آمد که کمتر از حد    ۰.۰79قرار دارد. همچنین مقدار ریشه میاناین مربعات خطای تقریب برابر با  

بانک با داده  از  های مرتبط با کیفیت خدمات، شده میان سازه بینیدهد که ساختار روابط پیش های تجربی پژوهش هستند. این نتیجه نشان می مدل رضایت مشتریان اعتباری 

 .ها سازگاری مناسبی داردشده در داده انتظارات، رضایت و پیامدهای رفتاری مشتریان با الاوی مشاهده 

این مدل نیز   RMSEA به دست آمد که در محدوده قابل قبول قرار داشت. مقدار  ۱.7۴دو به درجه آزادی برابر با  برای مدل رضایت بانک از مشتریان اعتباری نیز نسبت کای 

ریسک  کمتر بود. بر این اساس، مدل ساختاری مربوط به ارزیابی بانک از مشتریان اعتباری نیز از برازش قابل قبول برخوردار بود و روابط میان    ۰.۰9بود و از حد معیار    ۰.۰8۱برابر با  

دهد که تفاوت چشمایری میان برازش  آمده نشان می دست توان بر اساس مدل ساختاری مورد بررسی قرار داد. مقادیر به موقع، نرخ سود و رضایت بانک را می اعتباری، بازپرداخت به 

 .طور قابل قبول بازنمایی کنند اند ساختار نظری روابط اعتباری میان بانک و مشتری را به وانسته دو مدل وجود ندارد و هر دو الاو ت 

مربوط   t اند و مقادیرهای مورد بررسی در سطح قابل قبول قرار داشته گیری در مدل های اندازه های معادلات ساختاری همچنین نشان داد که بارهای عاملی شاخص نتایج مدل 

گیری کنند.  صورت قابل قبول اندازه های مکنون مربوط به مدل را به اند سازه شده توانسته های مشاهده اند. بنابراین، شاخص فراتر رفته  ۱.9۶به بارهای عاملی معنادار از مقدار بحرانی  
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های برازش، زمینه لازم را برای تفسیر ضرایب مسیر ساختاری فراه، کرد و امکان بررسی اثر متغیرهای مرتبط با تجربه  گیری و شاخص در مجموع، نتایج مربوط به مدل اندازه 

 .خدماتی مشتریان و متغیرهای اقتصادی و اعتباری مؤثر بر رضایت بانک را فراه، ساخت

 های پژوهش . ضرایب مسیر و نتایج آزمون روابط ساختاری مدل3جدول 

 نتیجه  سطح معناداری  β t مسیر ساختاری  مدل

 تأیید نشد  0.05< 0.11- 0.04- مشتریان  رضایت ←توقعات مشتریان   رضایت مشتری از بانک 

 تأیید شد  0.05> 2.01 0.88 مشتریان  رضایت  ←کیفیت خدمات دریافتی  رضایت مشتری از بانک 

 تأیید شد  0.01> 2.95 0.75 مشتریان  شکایت  ←رضایت مشتریان  رضایت مشتری از بانک 

 تأیید شد  0.01> 3.32 1.04 مشتریان  وفاداری ←رضایت مشتریان  رضایت مشتری از بانک 

 تأیید شد  0.05> 2.58 0.69 بانک  رضایت  ←ریسک اعتباری   رضایت بانک از مشتری 

 تأیید شد  0.01> 2.86 0.58 بانک   رضایت  ←موقع بازپرداخت به رضایت بانک از مشتری 

 تأیید شد  0.01> 3.14 0.62 بانک   رضایت ← نرخ سود مصوب  رضایت بانک از مشتری 

 

برابر   t و مقدار ۰.۰۴-مشتریان از بانک نشان داد که توقعات مشتریان اثر معناداری بر رضایت آنان نداشت. ضریب مسیر این رابطه برابر با بررسی ضرایب مسیر مدل رضایت  

دریافتی دارای اثر مثبت و معناداری بر رضایت  قرار داشت؛ بنابراین، رابطه موردنظر از نظر آماری تأیید نشد. در مقابل، کیفیت خدمات   ۱.9۶تا    ۱.9۶-بود که در محدوده    ۰.۱۱-با  

دهد که بهبود کیفیت خدمات بانکی با افزایش رضایت  به دست آمد. این نتیجه نشان می   ۲.۰۱برابر با   t و آماره  ۰.88که ضریب مسیر استاندارد برابر با  طوری مشتریان بود؛ به 

 .شودکننده رضایت در بخش مشتریان محسوب می ترین متغیرهای تبیینمشتریان اعتباری همراه بوده و کیفیت خدمات یکی از مه، 

برابر با   t و آماره  ۰.7۵ایت برابر با  در ادامه، روابط میان رضایت مشتریان و پیامدهای رفتاری آنان نیز معنادار بود. ضریب مسیر مربوط به رابطه رضایت مشتریان با متغیر شک

دهنده آن است که افزایش رضایت مشتریان با کاهش تجربه نارضایتی و شکایت و بهبود  های این سازه، این رابطه نشانگذاری گویه دهی و نمره بود. با توجه به نحوه جهت   ۲.9۵

و    ۱.۰۴ترین ضریب مسیر مدل مشتریان مربوط به رابطه رضایت با وفاداری بود که ضریب استاندارد آن برابر با  گویی بانک همراه است. همچنین قوی ارزیابی آنان از نحوه پاسخ 

همراه  ن، افزایش رضایت مشتریان با افزایش تمایل آنان به استمرار رابطه مالی با بانک، اعتماد بیشتر به بانک و تداوم استفاده از خدمات آن  به دست آمد. بنابرای 3.3۲آن   t مقدار

 .بوده است

برابر با   t و آماره   ۰.۶9ریب مسیر  در مدل رضایت بانک از مشتریان نیز هر سه متغیر اقتصادی و اعتباری مورد بررسی دارای روابط مثبت و معنادار بودند. ریسک اعتباری با ض

رابطه معناداری با رضایت بانک نشان داد و اهمیت ایفای منظ،    ۲.8۶برابر با   t و آماره  ۰.۵8موقع نیز با ضریب مسیر  با رضایت بانک ارتباط معنادار داشت. بازپرداخت به   ۲.۵8

های  دارای رابطه مثبت و معنادار با رضایت بانک بود. در مجموع، یافته  3.۱۴برابر با   t و آماره  ۰.۶۲تعهدات اعتباری مشتریان را تأیید کرد. همچنین نرخ سود مصوب با ضریب مسیر  

ت دوسویه در رابطه اعتباری بانک و مشتری دارای دو بعد مکمل است؛ در سمت مشتری، کیفیت خدمات و پیامدهای حاصل از رضایت نقش  مدل ساختاری نشان داد که رضای

گیری رضایت از رابطه اعتباری نقش معناداری ایفا  موقع و نرخ سود در شکل های اقتصادی و اعتباری شامل ریسک اعتباری، بازپرداخت به اساسی دارند و در سمت بانک، مؤلفه 

 .کنندمی 

 یریگجه یبحث و نت

موقع و نرخ سود بود.  بازپرداخت به  ،یاعتبار  سکیخدمات، ر  ت یفیبا تمرکز بر نقش ک یبانک و مشتر   ی در روابط اعتبار هیدوسو  تی رضا   ی اقتصاد  لیهدف پژوهش حاضر تحل

بالاتر از    یطور معنادار به   ز ین  ی اعتبار  ان یمشتر ت بانک از  یمقابل، رضا   یقرار دارد و در سو   ار یبالاتر از مقدار مع  ی از بانک در سطح  یاعتبار   ان یمشتر  ت ینشان داد که رضا   ج ینتا

رابطه   یآن را نوع توانی بوده و م  تی از رضا  یهر دو طرف واجد سطح قابل قبول دگاهی از د یمورد بررس   یکه رابطه اعتبار دهدی نشان م  افتهی نیشده است. ا یابیسطح متوسط ارز 

کرده است،    یبررس  یرا تنها از منظر مشتر   تی رضا ،یبانک  اتیاز ادب  یاد یدارد که بخش ز  تیمنظر اهم نیاز ا  یاجه ینت  نیکرد. چن  یو بانک تلق  یمنافع مشتر   انینسبتاً متوازن م
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همسو است که   ی رابطه با مشتر ت ی ریمد   کرد یحاضر با رو  افتهی . گذاردی بانک اثر م  یو سودآور  سک یر  نه،یبر هز  ماًیمستق  زی ن ی مشتر  تیفیرفتار و ک  ،یکه در روابط اعتبار  یدر حال 

بانک  کندی م   دیتأک رابطه  برا   دارتریپا   یزمان   ی تداوم  که  بود  ا   یخواهد  ارزش  طرف  دو  مبنا   جاد یهر  بر  تعامل  ساختار  و  ن  یشود  متقابل  گ  ازها یشناخت  شکل  انتظارات    ردیو 

(Pourshahabi et al., 2022)عملکرد    تواندی م   سکیزمان ر ه،   تی ریو مد   یتجربه مشتر  تیفیک  ی ارتقا  نداهمخوان است که نشان داده   یبا مطالعات  جهینت  نیا  نی. همچن

 . (Tian, 2024)بانک را بهبود دهد  یکل

عوامل   ب یاز منظر ترک  توانی را م  جه ینت  نیبود. ا   اریاز سطح مع  شتریب  یطور معناداراز بانک به   یاعتبار   انیمشتر   تی رضا  نیاناینشان داد که م   یانمونه تک   tآزمون    ج ینتا

ارزش قابل قبول است    یاو دارا   ی و تعهدات مال  هانه یبا هز   سه یکه احساس کند خدمات بانک در مقا  کندی تجربه م  یشتر یب  ت ی رضا یزمان یکرد. مشتر   ریتفس  ی و اقتصاد   یخدمات

شده  ارزش ادراک ،یتجربه مشتر  ت یفیاند ککرده  د یسازگار است که تأک ییهاپژوهش  ج یمذکور با نتا  افتهیطور نسبتاً کارآمد پاسخ دهد.  را به  یو  یاعتبار  یازها یو بانک قادر است ن

از گذشته به سرعت،    شیب  یمشتر   تی رضا  تال،یجی د  یبانکدار   یدر فضا   ن،ی. همچن(Adhikari et al., 2025)شوند    یو وفادار   تی ارض  سازنه یزم  توانندی و احساس اعتماد م

پژوهش   نیدر ا   انیمشتر   تی سطح بالاتر رضا  ن،ی. بنابرا(Sivaram & Satheesh, 2021) شده وابسته شده است  ادراک   سکیسهولت تعامل و کاهش ر   ت،یشفاف  ،یر یپذدسترس 

 نبوده است.   یاندازه قو کیدر تمام ابعاد به   تی رضا نیبانک دانست، هرچند ا  یاعتبار  طی نسبتاً مثبت آنان از مجموع خدمات و شرا یاب یاز ارز  یبازتاب  توانی م ار

مورد مطالعه را از نظر  یاعتبار  انی مشتر  یطور کلکه بانک به   دهدی نشان م  افتهی نیبه دست آمد. ا  اریبالاتر از سطح مع زین  یاعتبار  انیبانک از مشتر   تی رضا  ار،ید یسو  در

راستا است؛  ه،   یاعتبار  سکیر   تی ریمد   اتیبا ادب  یاجهینت  نی. چنست کرده ا  یابینسبتاً قابل قبول ارز  تیرابطه در وضع  یاقتصاد  تیتعهدات و مطلوب  یفایا  زانیم  ،یرفتار اعتبار

 ی های ژگیاند که و نشان داده   نیشیبازپرداخت است. مطالعات پ  انیجر   ینیبش یپ  تیقابل  شیکاهش احتمال نکول و افزا  ،یبانک از مشتر   تی رضا  یهامؤلفه   نیتراز مه،   یکی  رایز

  ان یمشتر ق ی دق ییو شناسا  یبند رتبه ن،ی. همچن(Arab Mazaar & Royin Tan, 2006) کنند  فایا  یاعتبار سکیر  یابیدر ارز  یمنقش مه  توانندی م  انیمشتر  یو رفتار  یمال 

بالاتر بانک    تی رضا  ن،ی. بنابرا (Sadegh Khani & Ramazani, 2021)دهد    شیرا افزا  یبانک   یاعتبار و ثبات درآمدها  صیتخص  تیفیک  تواندی بر اساس احتمال بازپرداخت م 

 از خود نشان دهند.  یینسبتاً قابل اتکا  یاند رفتار اعتبارتوانسته  انیاز مشتر یاز آن دانست که بخش قابل توجه یناش  توانی را م انیاز مشتر 

 ن یمعنادار نبود. ا  یمشتر  تی توقعات بر رضا  ،یاثر مستق ،یبرآورده شده است، اما در مدل ساختار   اریبالاتر از مقدار مع یدر سطح انینشان داد که توقعات مشتر نیهمچن جینتا

از    یامجموعه  انی. ممکن است مشترشودی منجر نم  تی رضا  ،یمستق  شیالزاماً به افزا  ییتنهابرآورده شدن انتظارات به   دهدی نشان م  را یقابل توجه است، ز  یلیاز نظر تحل  افتهی

  تی رضا  ،یط یشرا  نیبدانند. در چن  یعیالزام طب  کی بلکه    زکننده،یمتما  تی مز  کیانتظارات را نه    نیکنند و تحقق ا  یتلق  یعنوان حداقل استاندارد خدمات بانکرا به   هیانتظارات پا 

همسو    محوری مشتر   یکردها یبا رو   جه ینت  ن یکند. ا  جادی بالاتر خدمات ا  تیفیک  قی از طر  یعمل کرده و ارزش ملموس  هیاز انتظارات پا   تر که بانک فرا  رد یگی شکل م  یزمان  شتریب

انتظارات    د،ی جد  یبانک  یهاط ی در مح  ن،ی. همچن(Pourshahabi et al., 2022)دارند   دیشده تأکارزش ادراک   جادی و ا  یبرآورده کردن انتظارات حداقل انیاست که بر تفاوت م

  ی صرف برآورده کردن انتظارات ممکن است برا   جه،یو در نت  (Tian, 2024)است   افتهی   شی و هوشمند افزا   ع یو تجربه استفاده از خدمات سر   تالیجی تحول د   ریتحت تأث  ان یمشتر

 نباشد.  ی کاف یقو  تی رضا  جادیا

پژوهش حاضر است و نشان   ج ینتا  نیتراز مه،   افته ی  ن یآن نسبتاً بالا بود. ا  ر یمس  ب یداشت و ضر  انیمشتر   تی بر رضا  ی اثر مثبت و معنادار  یافت یخدمات در  ت یفیمقابل، ک  در 

خدمات    یمشتر  رایخدمات سازگار است، ز   یابیبازار  ی نظر  یبا مبان  جه ینت  نیاست. ا   یاعتبار  انیمشتر  تی رضا  کنندهنییعوامل تب  نیتری از اصل  یکیخدمات    ت یفیکه ک  دهدی م

تر تجربه منسج،   نی. هرچه اکندی م  یاب یبه خدمات، تنوع خدمات و عملکرد کارکنان ارز   یسهولت انجام امور، دسترس  ،ییگوخود از نحوه پاسخ   ،یتجربه مستق  قی را عمدتاً از طر  یبانک

مناسب خدمات    یو طراح  یتعامل با مشتر   تیفیاند کجهت است که نشان داده ه،   یمطالعات  جی حاضر با نتا   افتهیخواهد شد.    شتریب  تی رضا  یریگتر باشد، احتمال شکل اصطکاکو ک،

  ی ارائه خدمات بانک  تی فیسرعت و ک  شیافزا  ی برا  د یجد   یهای استفاده از فناور   ن،ی. همچن(Adhikari et al., 2025)منجر شود    یبه بهبود رابطه بلندمدت با مشتر   تواندی م

نشان داده است که ضعف در    ی خدمات مشتر  یهات ی در فعال  ی اتیعمل  سکیمطالعه ر   ار،ید  ی . از سو(Tian, 2024)منجر شود    شتریب ت یو رضا   یبه بهبود تجربه مشتر  تواندی م



 

 
18 

 حسابداری، امور مالی و هوش محاسباتی 

نکته   ن یحاضر بر ا  افتهی  ن،ی. بنابرا (Sadeghi Amroabadi & Yazdani, 2020)کند    فیرا تضع  یخدمات و تجربه مشتر  تیفی ک  تواندی م  یو اطلاعات  یارتباط  یندها یفرآ

 خدمت وابسته است.  ت یفیاو از ک یبه تجربه واقع  زیاز هر چ شیب یمشتر   تی دارد که رضا دیتأک

  ی وفادار   شی با افزا  ت ی رضا  شیدارد. افزا   یارتباط معنادار   ت،ی و شکا  ی از جمله وفادار  ت، یپس از رضا  ی رفتار  ی رها یبا متغ  انی مشتر  تی نشان داد که رضا  نیپژوهش همچن  ج ینتا

  یشتریاحتمال ب  یراض  یسازگار است. مشتر  یبانک   ان یمشتر   ی فادارو  اتیبا ادب  افتهی   نی. ا شدیمحسوب م   انیروابط مدل مشتر   نیتری از قو  یکیرابطه از نظر شدت    نیهمراه بود و ا

و همکاران نشان داده است که    Adhikariبانک داشته باشد. پژوهش    رییبه تغ یکمتر   ل یکند و تما  افت ی در  ی شتریخود را با همان بانک ادامه دهد، خدمات ب  یدارد که رابطه مال 

دارد،   یاد یز   ت یاهم  ی مشتر یوفادار   ز ین  ی . از منظر اقتصاد(Adhikari et al., 2025)کند    تی را تقو  ی بانک  انی مشتر یوفادار   تواند یشده م تجربه مطلوب و ارزش ادراک   جادیا

به جذب مشتر   یکمتر  نهیموجود معمولاً هز   یحفظ مشتر   رایز م  دیجد   ینسبت  تثب  تواندیدارد و  را  بانک  بلندمدت  نت  تیدرآمد  در  پیتنها    یمشتر  تی رضا  جه،یکند.    امد یک 

 بانک منجر شود.   یسودمند برا  یبه رفتار اقتصاد  تواندی بلکه م ست،ین ینارش   ای یشناختروان

  ی هاو تجربه   یتیبا کاهش نارضا   ت یرضا   شیکه افزا   دهدی نشان م افتهی  نیا   ت،یسازه شکا  یگذارمعنادار گزارش شد. با توجه به جهت نمره   زی ن  تی و شکا  تیرضا   انیم رابطه

بانک به تعهدات خود    کنندی و احساس م  کنندی م  یاب یارز  طلوبخدمات را م  تیفیکه ک  یان یمشتر  رایقابل انتظار است؛ ز  جهینت  نیا  ،یهمراه بوده است. از نظر مفهوم   انیمشتر   یمنف

سازگار است که   یو خدمات مشتر  یاتیعمل سکی با مطالعات مربوط به ر  نیهمچن جهینت نیبه قطع رابطه نشان دهند. ا  لیتما  ای یتیعمل کرده است، کمتر احتمال دارد رفتار شکا

  ت یشکا  ،یبانکدار   طی . در مح(Sadeghi Amroabadi & Yazdani, 2020)  دانندیم   یتیو نارضا  یتجربه منف  جادی ااز عوامل    یکیضعف در ارتباطات و ارائه خدمت را  

 خدمات کمک کند.  یو اجرا  ینقاط ضعف در طراح   ییبه شناسا   تواندی آن م  لیباشد و تحل یاعتبار  ای  یخدمات  یندهاینقص در فرآ  یهشداردهنده برا  یشاخص تواندی م

  د یاز د   یمشتر یاعتبار  تیآن است که هرچه وضع  یبه معنا  افتهی   نیبانک نشان داد. ا  ت ی مثبت و معنادار با رضا  یارابطه   یاعتبار سکیر   ان،یبانک از مشتر  تی مدل رضا در

کاملاً همسو    یبانک  انیمشتر   یاعتبار   سکیدرباره ر   نیشیپ  اتبا مطالع  جهینت  نیخواهد بود. ا شتریب  یبانک از ادامه رابطه با و   تی نکول کمتر باشد، رضا  سکیتر و ربانک مطلوب 

 Arab Mazar)استفاده شوند  انی مشتر  یبند و طبقه یاعتبار  سکیر ینیبش یپ ی برا توانند ی م  انیمشتر   یو رفتار  ی اقتصاد یرها یاند که متغنشان داده   یداخل  یهااست. پژوهش 

& Rouyinkan, 2009)اند  به کار گرفته شده   سکیپرر  انیمشتر  یی دقت شناسا  یارتقا  یبرا  کیژنت  ت،یو الاور  بانیپشت  بردار  نیبر ماش  یمبتن  یهامدل  ن،ی. همچن (Jafari 

Eskandari & Rouhi, 2017)را بهبود دهد    انیمشتر   سک یر  ینیبش یپ  تواندی م   ی فراابتکار  یهااند که استفاده از روش نشان داده   ز ین  یمطالعات بعد   ج ی. نتا(Aghaei & 

Mohammadi, 2022)وابسته است.  یو  یاعتبار نانیاطم تیبه قابل  یادیتا حد ز  یبانک از مشتر  تی که رضا کندی م د ییحاضر تأ افتهیرو،  نی. از ا 

منظ،   انیجر   رایدارد، ز   یاد یز  تیبانک اهم  یمال   تی ریاز منظر مد   جهینت  نیپژوهش بود. ا  یاصل  جیاز نتا   ارید  یکی  زیبانک ن  تی موقع با رضامثبت و معنادار بازپرداخت به   رابطه

تر و در زمان  تعهدات خود را منظ،  یمطالبات دارد. هرچه مشتر  یر یایپ یهانه یمجدد منابع و کاهش هز  صیتخص ،یناینقد یز یردر برنامه   یاکنندهن ییبازپرداخت اقساط نقش تع

  سک یو ر انیمشتر  یبند مطالعات مربوط به رتبه جی با نتا افتهی نی. ا ابدیی کاهش م زی ن یناینقد سکیو ر شودی وصول مطالبات متحمل م یبرا  یکمتر  نهیمقرر اجرا کند، بانک هز 

ه،   یاعتبار صادرات  رفبانک  که  است  را    تار راستا  شاخص   یکیبازپرداخت  همچن(Sadegh Khani & Ramazani, 2021)  داندی م  انیمشتر   یابیارز   یاصل  یهااز   ن، ی. 

  ورد م  یها داده   نیتراز مه،   یمشتر   یرفتار   یرهایاند که سوابق بازپرداخت و متغاند، نشان داده استفاده کرده   سکیر   ینیبش یپ  ی برا  یبند طبقه   یهات، یکه از الاور  ییهاپژوهش

 . (Dadashi et al., 2020)احتمال نکول هستند  یابیاستفاده در ارز 

. از منظر داندی م  یرابطه اعتبار  یاقتصاد  تیاز مطلوب  یکه بانک، نرخ سود را بخش  دهدینشان م   افتهی  نیبانک داشت. ا  تیمثبت و معنادار با رضا   یارابطه   زیسود مصوب ن  نرخ

است؛   ی تعادل یتیماه  یموضوع دارا  نیحال، ا نیکند. با ا جادیا  یکاف یرا پوشش داده و بازده  یاعتبار  سکیو ر  یاتیعمل یهانه یمنابع، هز  زیتجه نهیبتواند هز د یبانک، نرخ سود با 

نشان    ران یا   یتجار  یهابانک   یدهد. مطالعات مربوط به سودآور   ش یرا افزا  یاعتبار   سکیر  ت یو در نها   فی را تضع  یبالا ممکن است توان بازپرداخت مشتر  ارینرخ سود بس  رایز

مطلوب بودن نرخ    یبه معنا   دی حاضر را نبا   جهینت  ن،ی. بنابرا (Bastan et al., 2019)باشد    ی رخط یو غ  دهی چیپ  تواندی م  سک یو ر  یساختار درآمد   ،یسودآور   انیاند که رابطه مداده 

 بازار در نظر گرفت.   طیو شرا  سکیر نه،یتناسب نرخ سود با هز  تیعنوان اهمآن را به  دی کرد، بلکه با ریصورت نامحدود تفسسود بالاتر به 
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خدمات    تیفیک  ،یحاصل تعامل دو مجموعه متفاوت اما مکمل از عوامل است. در سمت مشتر   یدر روابط اعتبار   هیدوسو  تیپژوهش نشان داد که رضا  جیمجموع، نتا  در

بازپرداخت    سک،یکاهش ر   قی از طر  اًرابطه عمدت  تیمنجر شد. در سمت بانک، مطلوب  یتیو کاهش نارضا  یوفادار   شیشده به افزا حاصل  تیبود و رضا   ت یمحرک رضا   نیترمه، 

دارد   دیتأک   سکیر   ت یر یو مد   ی تجربه مشتر  بیسازگار است که بر ترک یبانک  ت ی ریمد  د یجد   کرد یالاو با رو  نیشکل گرفت. ا   ی رابطه اعتبار یموقع و مناسب بودن بازده اقتصاد به 

(Tian, 2024)را بر عملکرد بانک    ریتأث  نیشتریب  یزمان  یاعتبار  سکیمؤثر ر   تیر یاند که مد نشان داده   یرابطه با مشتر  تی ر یو مد  یشرکت  تی مطالعات مربوط به حاکم  ن،ی. همچن

  ت ی رضا  شیافزا ای صرفاً بر کاهش نکول  دی نبا  یروابط اعتبار تی ر یمنظر، مد  نی. از ا(Alqudah et al., 2020)اجرا شود  یمناسب ارتباط با مشتر  یدارد که در کنار سازوکارها 

 کند.  جادیو تداوم رابطه تعادل ا  یبازپرداخت، سودآور  تی خدمت، قابل تیفیک  انیم دی متمرکز شود، بلکه با   یترمش

  یمشتر   یابعاد اخلاق  یو حت  یعوامل رفتار   ،یمال  یرها یعلاوه بر متغ.  داند ی م  یچندبعد   یندیرا فرآ  یسازگار است که اعتبارسنج  یدگاهیبا د   نیپژوهش همچن  نیا  جینتا

  ی هاصرفاً به شاخص  دی نبا  داری پا  تی به رضا   یابیدست  یبرا  اهکه بانک   دهدی موضوع نشان م  نی . ا(Abolghasemi et al., 2024)باذارند    ریتأث  یرابطه اعتبار   تیفیبر ک  توانندی م

  ی کرد یرو  نی. چن(Chen, 2020)فراه، کند    یاز مشتر  یترق ی درک دق  تواندی هوشمند م  یو ابزارها   یرفتار  یهاداده   شرفته،یپ  یلیتحل  یهااکتفا کنند. استفاده از مدل   یسنت  یکم

 بانک.  یبرا  سکیو ر نانیاطمو کاهش عدم  یبه مشتر ترت یفیتر و باکسازد: ارائه خدمات متناسب  محققهمزمان دو هدف را  تواندی م ت یدر نها 

 ،یمشتر  دیخدمات از د   تی فیرابطه دانست. ک ی و متناظر در دو سو  یدو محور اصل   توانی را م  یاعتبار   سکیخدمات و ر   تیفیقابل توجه پژوهش آن است که ک  جی نتا ارید   از

  شود ی متوازن م  یزمان   یرابطه اعتبار  ن،یاست. بنابرا   ی در رابطه اعتبار  یعملکرد مشتر  تیفی دهنده کبانک، نشان   دی از د  یاعتبار   سکیعملکرد بانک است و ر   ت یفیدهنده کنشان 

  ی ارابطه نیموقع اجرا کند. چنخود را به  یتعهدات مال دی با  زین ی شفاف و متناسب فراه، کند و مشتر ت،یفیخدمات باک دی قابل اعتماد ارائه دهند. بانک با ی که هر دو طرف عملکرد

  د یتأک  سکیر  تی ریدر کنار مد   یارتباط با مشتر   تی ر یکه بر نقش مد   یبرداشت با مطالعات  نی منجر شود. ا   ی و تداوم همکار  تماداع  شی مبادله، افزا  یهانه یبه کاهش هز   تواند ی م

 باشد.  یروابط اعتبار  ت یر یتر مدجامع  یهاتوسعه مدل یبرا   ییمبنا  تواندی و م (Alqudah et al., 2020)اند همسو است  کرده 

مشخص    ییایمحدوده جغراف  کیبانک و در    ک یو کارکنان    انیها از مشتر . نخست، داده رد یمورد توجه قرار گ  جینتا   ریدر تفس  دی همراه بود که با  ت یحاضر با چند محدود   پژوهش

  ی آوردهندگان جمع ها بر اساس پرسشنامه و ادراک پاسخ از داده  یمانجام شود. دوم، بخش مه  اط یبا احت دی مناطق کشور با   ایها بانک   ریبه سا  جینتا  ، یرو، تعم  نیشد و از ا ی گردآور

  انیبود و روابط م  یپژوهش مقطع  ی وجود دارد. سوم، طراح  هاه یمطلوب و تفاوت در برداشت افراد از گو   ی اجتماع  ی هابه ارائه پاسخ   لیپاسخ، تما   یر یاحتمال سوگ  جه یشد و در نت

  ی رهایمتغ   یدر مدل حاضر برخ  ن،یروابط محدود است. همچن  یجهت علّ  ا ی  تی بلندمدت رضا   رات ییدرباره تغ  یامکان استنباط قطع  ن،یابراشد؛ بن  ی بررس  یمقطع زمان   کیدر    رهایمتغ

وارد   تالیجی د  یبانکدار   ازو تجربه استفاده  یاقتصاد  تیوضع قه،یسابقه نکول، طول رابطه با بانک، نوع وث ،یبده  یمبلغ واقع لات،ینوع تسه ،یبالقوه مؤثر مانند سطح درآمد مشتر

 گذاشته باشد.  یدو طرف را خارج از مدل باق   تی رضا راتییاز تغ یبخش تواندی امر م نیمدل نشدند و ا

در   ه یدوسو ت ی ساختار رضا سه یمتفاوت آزمون کنند تا امکان مقا  یی ایو در مناطق جغراف یو خصوص  ی مختلف دولت  یهامدل را در بانک  ن یا نده یآ ی هاپژوهش شودی م شنهاد یپ

چاونه در طول زمان   ی اقتصاد طی شرا  ایرفتار بازپرداخت   د،خدمات، نرخ سو  تیفیدر ک ریینشان دهد که تغ تواندی م  ز ین یفراه، شود. انجام مطالعات طول یمختلف بانک یهاط ی مح

مانند    ییرهایدهد. افزودن متغ  شیرا افزا  جی اعتبار نتا  تواندی در کنار پرسشنامه م  یاعتبار  یهاپرونده   یواقع  یهااستفاده از داده   ن،ی. همچنگذارد ی اثر م  یبانک و مشتر  تیبر رضا 

  یهاکند. پژوهش  شتریمدل را ب  نییقدرت تب  تواندی م   زیاعتماد ن  یهاشدن خدمات و شاخص   ی تال یجی مدت رابطه با بانک، سطح د  قه،یوث  ، یسابقه اعتبار  لات،یسطح درآمد، نوع تسه

  ی بررس  ن،یکنند. همچن همختلف استفاد   یسن یهاگروه  ایمتفاوت   لاتیبا مبالغ تسه  انیمشتر سک، یو پرر  سکیرک،  انیمشتر  سهیمقا  یبرا  یچندگروه یهااز مدل  توانندی م ندهیآ

  ی در روابط اعتبار  هیدوسو   تیتر از رضا مدل جامع   کیبه توسعه    تواندی م  تالیجیو تجربه د   ی اقتصاد   طی نرخ سود، شرا  گرل یشده و نقش تعداعتماد و ارزش ادراک   یانجینقش م

 منجر شود. 

را مورد   یمشتر   یرفتار اعتبار تیفیو ک یتجربه مشتر تیفیزمان ککنند و ه،  یطراح هی دوسو  کردیرو  کی  یرا بر مبنا یروابط اعتبار  تی ر یمد  دیها با بانک  ،یسطح کاربرد در

  ی اعتبار طی شرا یو طراح ی کیتوسعه خدمات الکترون ارکنان،ک یی گوپاسخ  تی تقو لات،یتسه افت یدر   ندیفرآ ی دگی چیارائه خدمات، کاهش پ تی توجه قرار دهند. بهبود سرعت و شفاف
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را بر    انی کرده و مشتر   تی بازپرداخت را تقو  شی و پا  یاعتبارسنج  یهاسامانه   د یبانک با   ار،ید   ی دهد. در سو   ش یرا افزا  ی و وفادار   ت یرضا  تواندی م  ی مشتر   ی های ژگیمتناسب با و 

برا  یبند سابقه پرداخت و ارزش رابطه طبقه  سک،یاساس ر  تر، کاهش  بازپرداخت منعطف   طی شرا  تر،ع ی سر  لاتی مانند تسه  ییهااز مشوق   توانی حساب مخوش   ان یمشتر   ی کند. 

اختصاص  یدسترس  ای   یجانب  یهانهیهز با  یطراح  ن،یاستفاده کرد. همچن  یبه محصولات  اقتصاد   یاگونه به   دی نرخ سود  بازده  کند و ه، فشار    نیبانک را تضم  یباشد که ه، 

در بازپرداخت و ارزش طول عمر    رینرخ نکول، تأخ  ات،یشکا   ،یمشتر تیرضا   شیپا   یمشترک برا یتیریمد   یداشبوردها   جادی نکند. ا  جادی ا  یبر توان بازپرداخت مشتر  یرضروریغ

 تر کمک کند. و متوازن  ترق یدق  یها، یبانک در اتخاذ تصم  رانیبه مد   تواندی م  زین  یمشتر

 مشارکت نویسندگان

 در ناارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسانی ایفا کردند. 

 قدردانیتشکر و 

 گردد. از تمامی کسانی که در طی مراحل این پژوهش به ما یاری رساندند تشکر و قدردانی می

 تعارض منافع 

 . وجود ندارد یتضاد منافع گونه چیانجام مطالعه حاضر، ه در

 مالی حمایت 

 این پژوهش حامی مالی نداشته است. 

 موازین اخلاقی 

 در انجام این پژوهش تمامی موازین و اصول اخلاقی رعایت گردیده است.  
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