
  61-67)1398( 39مجله مديريت توسعه و تحول     
 

61 
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  چكيده
شعب بانك  تيري:مد ي(مطالعه مورد ت،اعتماديرضا يگر يانجيبا م يمشتر يبر وفادار ياجتماع ييپاسخگو ريتاث يرساله بررس نياز انجام ا يهدف اصل

 ريو اعتماد بعنوان متغ تي، رضامستقل ريبعنوان متغ ياجتماع ييپاسخگو قيتحق نيا در .باشد ي)منيو سپه استان قزو تجارت و ملت ،صادرات يها
 يجامعه آماري اين پژوهش مراجعه كنندگان به شعب بانك ها قرار گرفتند. قيتحق يوابسته در مدل مفهوم ريبعنوان متغ يمشتر يو وفادار يانجيم

 عيپرسشنامه توز 210تعداد  ياحتمال زشير ينيبشيو با پ ديارباب رجوع برآورد گرد 196 باًيحجم نمونه حاضر تقر .باشندمي نيوو ملت استان قز رتتجا
و  SPSSو نرم افزار  يفيو با استفاده از فنون آمارتوص يگرد آور قيتحق ازيمورد ن يداده ها د،يگرد يو جمع آور ليپرسشنامه تكم 200 تيكه در نها

كه در آنها رابطه   قيتحق يها هيفرض يها حاكي از آن است كه تماميافته است. دهيانجام گرد Pls يآمار يكمك نرم افزارها به يآمار استنباطفنون 
سنجش قرار داد مورد  يقرار م يوابسته را مورد بررس ريو متغ يانجيم ريمتغ نيرابطه ب زيو ن يانجيم ريو متغ قيمستقل تحق ريابعاد متغ نيب يمعنادار

  .ديگرد دييآنها تا يگرفته و تمام
 بانك ،اعتماد ،تيرضا ،يمشتر يوفادار ،ياجتماع ييپاسخگو :هاي اصليواژه

 مقدمه- 1

امروزه سازمان ها و به تبع آن كاركنان علاوه بر وظايف سنتي خود 
كه همانا تحقق اهداف سازماني است، به انجام فعاليت هاي ديگري نيز 

  "مسئوليت  اجتماعي سازمان ها  "كه آن ها را اصطلاحا مكلف شده اند 
نام نهاده اند، پاسخ گويي به نيازهاي جامعه و خواست ذينفعان از زمره 
وظايف سازمان ها و كاركنان آن ها محسوب مي شوند، بانك ها نيز به 
عنوان يكي از اثرگذارترين سازمان هاي خدماتي كشور مي باشد ، لذا در 

توسط  ير پاسخگويي اجتماعي بر ارتقاي وفاداري مشتريانتوجه به تاث
 ياجتماع ييپاسخگو .قرارگرفته استسازمان هاي مختلف مورد توجه 

 ،ياجتماع مسئوليتاست.  ياجتماع تينسبت به مسئول يدتريمفهوم جد
 تياثرات فعال نهينشان دهنده تعهدات سازمان نسبت به جامعه در زم

 يداشت ؛ در حال ياخلاق و يجنبة كل شتريب سازمان در جامعه بود و يها
 ياجتماع يرا در ارتباط با فشارها نسازما ييتوانا ياجتماع ييپاسخگو كه

 يو روشمند سازمان يدهد و جنبة قانون يپاسخ به آنها نشان م يو چگونگ
دارد كه  ييعمل و ساز و كارها يها وهي، شدارد. هر سازمان، ساختارها

 ييپاسخگو در ].5[كند يم نييآن را تع يعاجتما ييپاسخگو زانيم
سازمان ها مشخص  و ياقدامات اجتماع يها وهيش ، امكانات وياجتماع
 يم ريسازمان ها امكان پذ يتحقق اهداف اجتماع يزيمم و يابيارز شده و
دارد و معطوف به اقدامات  يتيريمد شيگرا ياجتماع ييپاسخگو شود.

 ياتيعمل است. يمسائل اجتماع به ييپاسخگو يدر سازمان برا يعمل
متوجه شد  يشود تا بتوان به سادگ يموجب م ياجتماع ييبودن پاسخگو
موفق بوده  يدر رفع مسائل اجتماع ياجتماع ييپاسخگو يكه تا چه حد

  ]. 8[ستيموفق چ ييپاسخگو يالگو است و
 يدر طول زمان، متحول م وستهيبه صورت پ انيو انتظارات مشتر ازهاين

بالا به نگرش ها و  تيفيك ارائه محصولات و خدمات با نينابراگردد؛ ب
دهد تا  يدارد كه به آن ها امكان م ازيكاركنان ن انيدر م ييرفتارها

كنند و در جهت  ييرا شناسا انيمشتر يازهاينموده، ن يابيرا ارز طيشرا
 يتعامل درون فرد تيفيك نكهي. با فرض اندياقدام نما ازها،يبرآورد آن ن

 يوفادار ت،يدر رضا يو كاركنان خدمات، مولفه مهم انيمشتر نايم
 يباشد؛ حفظ كاركنان با سطوح بالا يسود و رشد، م تيو در نها يمشتر
 طيمح كيدر  تيجهت موفق يخدمات يسازمان  ها يبرا ييگرا يمشتر

برآورده كردن  ييگرا يمشتر ].4[است تياهم زيحا ،يرقابت ركسب و كا
آن ها جهت  ييكاركنان در مورد توانا يبه باورها و انيمشتر يازهاين

در تعامل  انيكه با مشتر يو درجه ا انيمشتر يازهايخواسته ها و ن نيتام
 نكهيا لياشاره دارد. به دل ند؛ينما يم يهستند و به آنها خدمت رسان

 تياهم ت،يبه موفق دنيسجهت ر يا ندهيبه صورت فزا ييگرا يمشتر
 كيرا در جامعه آكام ييبالاتوجه  ييگرا يشترم قاتيدارد؛ موضوع تحق

  نموده است.  افتيدر
mehrabijavad@yahoo.com*  
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 ،ييگرا ينشان داده است كه  مشتر ،يسازمان رفتار اتيقت،ادبيدرحق
 يرفتار شهروند ،ي، تعهد سازمانتيدستاورد ، از جمله رضا نيچند

 يجود مدر كار، را به و ركتخوب، و مشا يو عملكرد شغل يسازمان
 ].11[آورد

كسب و كار  تيدر موفق يمصرف كننده، نقش مهم يوفادار كهيياز آنجا
را  يمطالعات متعدد، عوامل مختلف د؛ينما يم فايا يرقابت يدر بازارها

دهد تا به محصولات و  يم زهينموده اند كه به مصرف كنندگان انگ يبررس
 ريبر تاث يكم ديخدمات سازمان، وفادار بمانند. به هر جهت، تاك

شمار آن ها وجود  شيوفادار و افزا انيبر جذب مشتر ياجتماع ييپاسخگو
 ياخلاق ،يقانون يها تي، نوعا متشكل از مسئول ياجتماع ييدارد. پاسخگو

 نيدهد؛ كه همچن يرا نشان م يو نوع دوستانه است كه مسائل اجتماع
 دينما يل مخود گردان است كه كنتر زميمكان كيكاركردها به عنوان  نيا
 ني. با استفاده از اريخ ايدارد  يها سازگار تيمسئول نيبا ا  زمانسا ايآ

 نيمصرف كننده، ا يوفادار شيافزا يروش احتمال كيمفهوم به عنوان 
كننده و  نيياز عوامل تع يچگونه برخ دينما يم يمطالعه بررس

 يدر صنعت خرده فروش يبر وفادار ياجتماع ييپاسخگو يدستاوردها
  ]12[ .گذارند يم  رياثت

  دارد كه از آن جمله  ياريبس قيها مصاد در بانك ياجتماع ييپاسخگو
حوه استفاده از مواد و حذف  ن ياز انرژ نهيتوان به نحوه استفاده به يم

-يو استفاده از تكنولوژ نهيشده در جهت كاهش هز هيخدمات ارا كاغذ،
كه در چند  يو مشكلات رانياامروزه اقتصاد  طيدر شرا. را نام برد روز يها

كشور رخ داده است  سطحدر  يها و موسسات اعتبار بانك يبرا ريسال اخ
 در بانك يگذار هيو سرما ياعتماد مردم به سپرده گذار زانيو كاهش م

را  ياجتماع ييتوجه به موضوع پاسخگو تيها و موسسات ضرورت و اهم
تحقق  يدر راستا قيتحق ني. موضوع ادينما يم انينما شياز پ شيب

 كند.يم داينمود پ شتريبرهه از زمان هر چه ب نيا در ياجتماع ييپاسخگو
 شيدر افزا ياجتماع ييپاسخگو اياست كه آ نيمحقق ا يلذا مساله اصل

و چگونه با نقش  زانيبه چه م ريتاث نيدارد؟ا ريتاث يمشتر يوفادار زانيم
  كند؟ ينقش م يفايا يمشتر تياعتماد و رضا يگر يانجيم

  مباني نظري و پيشينه پژوهش- 2

  ياجتماع ييپاسخگو-2-1
است.  ياجتماع تينسبت به مسئول يدتريمفهوم جد ياجتماع ييپاسخگو
نشان دهنده تعهدات سازمان نسبت به جامعه در  ،ياجتماع تيمسئول

و  يجنبة كل شتريسازمان در جامعه بود و ب يها تياثرات فعال نهيزم
سازمان را در  ييتوانا ياجتماع ييكه پاسخگو يداشت ؛ در حال ياخلاق

دهد و  يپاسخ به آنها نشان م يو چگونگ ياجتماع يارهاارتباط با فش
 يها وهيدارد. هر سازمان، ساختارها، ش يو روشمند سازمان يجنبة قانون

 نييآن را تع ياجتماع ييپاسخگو زانيدارد كه م ييعمل و ساز و كارها
 ].1[ كند يم

و  يدر بهبود عملكرد مال ياجتماع يينوعا نقش پاسخگو هيمطالعات اول
 ييپاسخگو يها تيفعال يسازمان دگاهيمحصول با تمركز بر د يابيارز

 ييپاسخگو تيقرار داده اند. اگرچه، اهم يرا مورد بررس ياجتماع

سازمان ،  كي يابيدر شكل دادن به ادراكات مصرف كننده و ارز ياجتماع
 ييمصرف كننده از پاسخگو ياست؛ آگاهدرك شده  ياديتا حد ز

 يبخش تينارضا جياست و سازمان  ها مرتبا نتا نييهمچنان پا ياجتماع
 يها تيبه فعال افتهي صيمنابع تخص يشمار بالا رغميخود را عل

 ديبا نيسازمان  ها و محقق ن،يخود دارند. بنابرا ياجتماع ييپاسخگو
را كشف  ياجتماع ييسخگواز پا كنندهعوامل مرتبط با ادراكات مصرف 

 يمصرف كننده را بررس ينموده و نقش آن ها در شكل دادن به وفادار
و  ياجتماع ،يبانك اغلب به طبقات اقتصاد ياجتماع ييپاسخگو .ندينما
توسعه  يكه از مفهوم عموم يبند- ميمشابه تقس ي شود،م ميتقس يطيمح
مركز  فيجه به تعربانك با تو ياجتماع ييارائه شده است. پاسخگو داريپا

كسب و كار، به عنوان تعهد كسب و كار در توجه به  داريتوسعه پا يجهان
و  يكار كردن با كارمندان، خانواده، جامعه محل دار،يپا يصادتوسعه اقت
  .شده است فيتعر يزندگ تيفيجامعه در جهت بهبود ك يبطور كل

  سازماني ييپاسخگوتعهد به -2-2
سازمان  است كه  تيموفق يديمولفه كل كي ياجتماع ييتعهد به پاسخگو

مصرف كننده و پاسخ به محصولات و خدمات  يابيمثبت بر ارز يبه صورت
 ياجتماع ييپاسخگو يها تيبرنامه ها و فعال يگذارد. اجرا يم ريتاث

بالاتر از سازمان   تيمناسب در نگرش مطلوب تر مصرف كننده و رضا
مثبت بر مصرف كنندگان در  ريموجب تاث نيا ت،ينقش دارند. در نها

مصرف  نيگردد. بنابرا يآن ها از سازمان  و محصولات آن م يابيارز
 ييپاسخگو يها تيدارند باور كنند كه سازمان  به فعال ليكنندگان تما

 ياجتماع ييپاسخگو ب،يترت نيخود متعهد است. به هم ياجتماع
بط است كه به همانند اعتماد مرت ياخلاق ميبا مفاه كياز نزد نيهمچن

 دينما يكمك م يو خارج يسهامداران داخل انيروابط مطمئن م جاديا
]7[  

  اعتماد- 2-3
 تيبه مبادله قابل نانياعتماد، اعتماد درجه اطم - تعهد يبا توجه به تئور
را بسط  فيتعر نيا گنسنيباشد. پاولو و ف يم كيشر ياعتماد و درست

نمودند كه مصرف  يساز مفهوم يداده و اعتماد را به عنوان درجه ا
و  يقانون ،يكنندگان باور دارند كه سازمان  به صورت مطلوب، اخلاق

  ]10[دينما يعمل م نهمسئولا
اعتماد اولين جزء سرمايه اجتماعي به نوع ارتباط بين افراد بطور كلي 

مربوط مي شود. تاكيد بر اعتماد در مقايسه با ديگر انواع ارتباط در ادبيات 
برجسته اي دارد. بعلاوه سنجش هيجانات مثبت يا ميزان موضوع، نقش 

ارتباط متقابل در سطح ملي كاري بس دشوار است، بخش عمده اي از 
نظريه هاي مربوط به سرمايه اجتماعي مبتني بر بحث اعتماد است و 
اعتماد ارتباط تنگاتنگي با ارتباط متقابل تعميم يافته دارد و بطور كلي 

  وندهاي مناسب و متقابل است.شاخص مناسبي براي پي

  تيرضا- 2-4
 كيمصرف كننده از  كي يابياز ارز يناش يبه حالت احساس تيرضا

سازمان  و واكنش او به آن اشاره دارد.  كيخدمت ارائه شده توسط 
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و ارتباطات  اتيتجرب تيفيبا ك ياديمصرف كننده تا حد ز تيرضا نيبنابرا
تحت  نيهمچن تياست. رضا دهيگرد نييآن ها با ارائه دهنده خدمات تع

همانند سن  يفرد يخدمات و بر حسب مشخصه ها تيفيك و متيق ريتاث
   ].1[ قرار دارد تيو جنس

راضي كردن مشتري يك عمليات منفرد نيست كه يك بار انجام گيرد. 
مشتري بايد همواره در هر برخورد براي دريافت خدمت ارضا شود. حتي 

ات پس از فروش خدمت از تداوم تامين مشتري بايستي با دريافت خدم
رضايتمندي اطمينان حاصل نمايد. او بايد بداند كه سازمان بيشتر از او به 

 خدماتي سازمان يك ماموريت زيرا دهد؛	رضايتمندي وي اهميت مي
  م كردن رضايتمندي كامل مشتري است.فراه

  يمشتر يوفادار- 2-5
مجدد  ديبه خر يعهد مشتربه عنوان ت يرفتار يوفادار ،يدر مطالعه فعل

  ]9[ شده است فيمحصول به صورت مرتب در آنده تعر
رويكردهاي اوليه در مورد وفاداري مشتري بر تكرار خريد يا احتمال خريد 
مجدد محصول متمركز است. اما بتدريج انتقاداتي از سوي پژوهشگران 
صورت گرفت مبني بر اينكه تكرار خريد ممكن است در نتيجه فقدان 
انتخابهاي جايگزين براي مشتري ايجاد شود در پاسخ به چنين انتقاداتي، 
پژوهشگران پيشنهاد دادند كه اندازه گيري وفاداري از طريق ابعاد نگرشي 

  .علاوه بر ابعاد رفتاري انجام شود
: تعدادكمتر مشتريان، تداوم هاي خدماتي تجاري دلايلي از قبيلسازمان در

توسط آنها، اهميت بالاي حفظ و تقويت روابط بيشتر استفاده از خدمات 
يكتر و عميقتر با مشتريان وحرفه دت سازمان با مشتريان، روابط نزدم بلند

 ادارياي بودن مشتريان موجب شده است تا توجه به عوامل مؤثر بر وف
  .مشتريان به اين سازمانها از اهميت بسزايي برخوردار باشد

  پيشينه پژوهش
 تيقابل ريتحت عنوان تاث يقي) در تحق1397ران (راد و همكا يبهروز

نمودند  انيب داريپا يرقابت تيمز يبر ارتقا ياجتماع ييپاسخگو تيريمد
 تيريمد تيقابل«از ابعاد  كيها حاكي از آن است در هركه يافته
دارند و ابعاد  ريتاث »يمشتر يذهن ريتصو«بر ابعاد  »ياجتماع ييپاسخگو

 زيدارند و ن ريتاث »داريپا يرقابت تيمز«ابعاد بر  »يمشتر ير ذهنيتصو«
 ريتاث »يمشتر يذهن ريتصو«بر  »ياجتماع ييپاسخگو تيريمد تيقابل«

 تيمز«بر  »يمشتر يذهن ريتصو« نيدارد ،همچن يمثبت و معنادار
  ].2[ دارد يمثبت و معنادار ريتاث »داريپا يرقابت

 يياسخگوپ نيرابطه ب ي) بررس1395و همكاران ( يفاضل محمود
ابعاد  ريتاث يسود ،پژوهش حاضر به بررس تيريبانك ها ومد ياجتماع
محصول و تنوع ) بر  ط،ي(جامعه ، كاركنان، مح يبانك ياجتماع ييپاسخگو

شده در بورس اوراق بهادر تهران و  رفتهيپذ يسود بانكها تيريمد
 يسالها يفعال ط يپژوهش ، كل بانك ها نيپردازد. درا يفرابورس م

 ييابعاد پاسخگو ني، بعنوان نمونه انتخاب شدند.از ب1393تا 1389
،ابعاد جامعه ،كاركنان ،محصول و تنوع موجب كاهش  بانك ياجتماع

  سود ندارد. تيريبر مد يمعنادار ريتاث طيشود و بعد مح يسود م تيريمد
 ياجتماع يينظري پاسخگو ي) مبان1393قدرت اله برزگر( حساس و گانهي

 نيكه از ا يجيآن در حرفه حسابداري، نتا يقاتيتحق مياداپار ها و بانك
 ييتلاش هاي پاسخگو ني: ارتباط مثبت بپژوهش حاصل شد عبارت بود از

در  ديجد ميپارادا كيبه عنوان  يبانك ها و عملكرد مال ،كاركنانياجتماع
بانك ها و بنگاه هاي اقتصادي كشور  درياجتماع ييمطالعات پاسخگو

  . ديحاصل گرد
به  ياجتماع ييتحت عنوان پاسخگو يقي) در تحق2017ارك و همكاران (پ

 يكردند كه عوامل انيمصرف كننده ب يكننده وفادار نييعنوان عامل تع
و  كيجامعه آكادم يهم برا ييبالا تيبخشند؛ اهم يرا ارتقا م يكه وفادار

برجسته  نيب شيپ كي يمشتر يوفادار نكهيا ليدارند به دل شگامانيهم پ
مصرف  يارزش ها انيمطالعه، تناسب م نيكسب و كار است ا تيوفقم

 يسازمان  و استانداردها ياجتماع ييپاسخگو يها تيكننده و اهداف فعال
 ييپاسخگو تيفيكننده ك نييسازمان  به عنوان دو عامل تع ياخلاق

چگونه  دينما يم يبررس ني. همچندينما يم ييو تعهد را شناسا ياجتماع
 يكه وفادار يدو عامل نيبا ا ياجتماع ييكننده از پاسخگو رفادراكات مص

معادلات  يمدل ساز ليتحل جيبخشد؛ شكل گرفته است. نتا يم شيرا افزا
بالاتر، مصرف كنندگان  ياخلاق يدهد كه استانداردها ينشان م يساختار

 يها تيكه سازمان  نسبت به فعال دينما يم تيهدا نيرا به درك ا
 ياجتماع ييخود متعهد است. تعهد به پاسخگو يعاجتما ييپاسخگو

گردد  يبالاتر و اعتماد به سازمان  و خدمات آن م تيسازمان ، موجب رضا
  ]6[گردد يموجب وفادار ماندن مصرف كنندگان م تيكه سپس در نها

 يتحت عنوان بررس يقيدر تحق 2015در سال  مونسنيو س نيكارولا
كه حاصل شد عبارت بود  يجي، نتاتا عمل يآگاه از ياجتماع ييپاسخگو

  ياجتماع ييپاسخگو يها در اجراسازمان يها تيفعال يدرك چگونگ :از
 يهابا ساختار ييهابانك يمقاله به بررس ني، در انان آنكارك توسط
گوناگون پرداختند .  يمتفاوت و در زمان ها يبا اندازه ها فمختل يسازمان

 در ياجتماع ييپاسخگو يه گزارش هااز موثر بودن ارائ يها حاك افتهي نيا
 ستيز يها يكاركنان سازمان ها در قبال نگران  ياجتماع فيوظا ياجرا
با  ي، همكارو توسعه كاركنان ي، بازده انرژمواد زائد تيري، مديطيمح

 يبانك ها به عنوان شعار به آن م يبوده ، هر چند برخ هيريخ اتموسس
ائه شده توسط گزارش داوطلبانه ار يبا توجه به چارچوب ها ينگرند ول

 را در سطح جهان مشاهده نمود يمثبت كل جيشود نتا ي، ميالملل نيب
]5[  

  روش تحقيق-3

 قيتحق كياز نظر هدف  قاتيتحق يبراساس دسته بند قيتحق نيا
بر  ياجتماع ييپاسخگو ريتاث يبررسشود كه به  يمحسوب م يكاربرد
پردازد. و براساس  يم عتمادا ت،يرضا يگر يانجيبا م يمشتر يوفادار

 يعل قيتحقيك  ات،قيتحق يپژوهش از نظر دسته بند نيا قيروش تحق
تجارت و ملت  يشعب بانك ها تيريمد انيمجموعه مشتر باشد. يم
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 قيدر تحق يريروش نمونه گ.مي باشد ني،صادرات و سپه استان قزو
 حجم نمونه از روش نييتع يبرا نيو همچن هبود يحاضر روش تصادف

فرمول  يعني يكم قاتيحداقل حجم نمونه در تحق نييمتدوال تع
 قيتحق نياطالاعات در ا يابزار گرداور شده است.كوكران استفاده 

 قيتحق نيا يها يداده ها يو ابزار جمع آور يمطالعات كتابخانه ا
كه هر  ياستاندارد يمنظور از پرسشنامه ها نيكه به ا استپرسشنامه 

وابسته  ريو متغ) ياجتماع ييستقل (پاسخگوم ريمتغ از چهار كي
) را با تمام ابعاد تيو رضا د(اعتما يانجيم ري) و متغيمشتر ي(وفادار

پنجگانه   فيسنجش هر سوال از ط يبرا .سنجيده شدمطرح شده 
 براي سنجش روايي از روايي سازه استفاده .استفاده شده است كرتيل

  .رونباخ محاسبه شدك يآلفا بيضر ييايسنجش پا يبراو  گرديد
  قرار گرفتند: يمورد بررس ريز اتيبا توجه به موارد مطرح شده فرض

 ريمصرف كننده تاث تيبر رضا ياجتماع ييتعهد به پاسخگو - 
 دارد . يمعنادار

 ريبر اعتماد مصرف كننده تاث ياجتماع ييتعهد به پاسخگو - 
  دارد . يمعنادار

  .دارد يمعنادار ريمصرف كننده تاث تياعتماد مصرف كننده بر رضا - 
 ريمصرف كننده به سازمان تاث ياعتماد مصرف كننده بر وفادار - 

  دارد . يمعنادار

 ريمصرف كننده به سازمان تاث يمصرف كننده بر وفادار تيرضا - 
  دارد . يمعنادار

  ه هايافتتجزيه و تحليل  - 4

 30افراد به دست آمده در اين پژوهش ملاحظه شد كه  جيبا توجه به نتا
 بودند و	داده ليپژوهش را تشك ينفرات از نمونه آمار نيشتريسال ب 40تا 
پاسخ دهندگان مربوط به گروه  نيسال و كمتر30از  كمتر افراد انها از بعد
را افراد  انيپاسخگو نيشتريب و همچنين سال بوده اند. 40از  بيشتر يسن

 ،يداناند. بعد از ان افراد با مدارك كار داده ليتشك يبا مدرك كارشناس
   قرار دارند. يبعد يدر رتبه ها بيبه ترت پلميارشد و بالاتر و د يكارشناس
 4تا  2 نيرا افراد با درامد ب انيپاسخگو نيشتريبنيز،  سطح درآمداز نظر 

 ونيليم 2دادهاند. بعد از ان افراد با سابقه كمتر از  ليدر ماه تشك ونيليم
   باشند. يم ونيليم 4از  شيهستند و سپس افراد با سابقه ب

داده ها، از آزمون  عينرمال بودن توز يبررس يبرادر ادامه پژوهش 
آزمون نرمال بودن  يبررس جينتا .شود	ياستفاده م نوفياسمر- كالموگروف

  .ارائه شده است) 1(ها در جدول داده
  
  

  هاآزمون نرمال بودن داده ):1( جدول

  ميرينوفاس -كالموگروف متغير

 وضعيت نرمال بودن  sigمقدار معني داري  آماره ي آزمون

  نرمال نيست  000/0  132/0 تعهد به پاسخگويي سازمان

 نرمال نيست  000/0  152/0 رضايت

 نرمال نيست  000/0 130/0 اعتماد

  نرمال نيست  000/0  175/0 وفاداري

ازمون در  Sigچون  ،يبا توجه به اعداد موجود در ستون سطح معنادار
شود. به  يردم H0باشد لذا فرض  يكمتر  م 05/0موارد از مقدار  يتمام

. با توجه به ستينرمال ن رهايمتغ يتمام يداده ها برا عيتوز گريعبارت د
از نرم  يانجام معادلات ساختار يها، برا ريداده در متغ عينرمال نبودن توز

 يجهت بررسهش در اين پژوشود.  يبهره گرفته م Smart PLSافزار 
بر مدل  يمبتن يحاضر از روابط عل قيتحق يها هيصحت و سقم فرض

. با توجه به مدل معادلات ه استاستفاده شد يساختار يمعادله ها يساز
 نيرابطه ب يباشد، معنادار 96/1بزرگتر از  tچنانچه آماره  ،يساختار

 زانياز ممقدار كوچكتر  نيشود و اگر ا يم رفتهيمورد آزمون پذ يرهايمتغ
) 2) و (1شكل ( وجود ندارد. رهايمتغ نيب يمعنادار يمذكور باشد، رابطه 

را  يمعادلات ساختار يبه روش مدل ساز قيتحق يها هيآزمون فرض جينتا
   دهند. ينشان م

  

  

  



  61-67)1398( 39مجله مديريت توسعه و تحول     
 

65 
  

  
  مدل معادلات ساختاري در حالت معناداري): 1شكل (

  ريمس بيضرا شيدر حالت نما يساختارمدل معادلات ): 2شكل (

رابطه  يمقدار معناداركه نشان داد  در اين پژوهش به دست آمده جينتا
) 653/2مصرف كننده ( تيرضا ،ياجتماع ييتعهد به پاسخگو نيب ي

رابطه  %95 نانيبا اطم ريدو متغ نيا نيباشد، لذا ب يم 96/1بزرگتر از 

 ريدو متغ نيب ريمس بيضر ن،يوجود دارد. همچن يميمعنادار مستق
به  هدتع رييواحد تغ كيدهد با  يباشد كه نشان م يم 230/0مذكور 
واحد  230/0 يمصرف كننده به اندازه  تيرضا ،ياجتماع ييپاسخگو
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 ييگرفت تعهد به پاسخگو جهيتوان نت يم بيترت ني. بدابدي يبهبود م
مقدار ين همچن معنادار دارد. يريمصرف كننده تاث تيبر رضا ياجتماع
با اعتماد مصرف  ياجتماع ييتعهد به پاسخگو نيب يرابطه  يمعنادار

با  ريدو متغ نيا نيباشد، لذا ب يم 96/1) بزرگتر از 526/10كننده (
 بيضر ن،يوجود دارد. همچن يميرابطه معنادار مستق %95 نانياطم
 كيدهد با  يباشد كه نشان م يم 583/0مذكور  ريدو متغ نيب ريمس

اعتماد مصرف كننده به  ،ياجتماع يير در تعهد به پاسخگوييغواحد ت
گرفت  جهيتوان نت يم بيترت ني. بدابدي يواحد بهبود م 583/0 ياندازه 

معنادار  يريبر اعتماد مصرف كننده تاث ياجتماع ييتعهد به پاسخگو
 تياعتماد مصرف كننده با رضا نيب يرابطه  يمقدار معنادار .دارد

 ريدو متغ نيا نيباشد، لذا ب يم 96/1) بزرگتر از 934/6مصرف كننده (
 بيضر ن،يوجود دارد. همچن يميرابطه معنادار مستق %95 نانيبا اطم

 كيدهد با  يباشد كه نشان م يم 603/0مذكور  ريدو متغ نيب ريمس
 يمصرف كننده به اندازه  تيمصرف كننده، رضا اددر اعتم رييواحد تغ

گرفت اعتماد  جهيتوان نت يم بيترت نيبد .ابدي يواحد بهبود م 604/0
  معنادار دارد. يريمصرف كننده تاث تيمصرف كننده بر رضا

مصرف  ياعتماد مصرف كننده با وفادار نيب يرابطه  يمقدار معنادار
با  ريدو متغ نيا نيباشد، لذا ب يم 96/1) بزرگتر از 277/2كننده (

 بيضر ن،ي. همچنوجود دارد يميرابطه معنادار مستق %95 نانياطم
 كيدهد با  يباشد كه نشان م يم 279/0مذكور  ريدو متغ نيب ريمس

 يمصرف كننده به اندازه  يمصرف كننده، وفادار تماددر اع رييواحد تغ
گرفت اعتماد  جهيتوان نت يم بيترت ني. بدابدي يواحد بهبود م 279/0

  مصرف كننده بر 
پژوهش  6 هيفرض نيبنابرامعنادار دارد.  يريمصرف كننده تاث يوفادار

رابطه  يمقدار معناداربه دست آمده نشان داد  كه  جينتا گردد. يم ديتائ
) بزرگتر 275/3مصرف كننده ( يمصرف كننده با وفادار تيرضا نيب ي
رابطه معنادار  %95 نانيبا اطم ريدو متغ نيا نيباشد، لذا ب يم 96/1از 

مذكور  ريدو متغ نيب ريمس بيضر ن،يوجود دارد. همچن يميمستق
مصرف  تيدر رضا رييواحد تغ كيدهد با  يباشد كه نشان م يم 418/0

. ابدي يواحد بهبود م 418/0 يمصرف كننده به اندازه  يكننده، وفادار
 يمصرف كننده بر وفادار تيگرفت رضا جهيتوان نت يم بيترت نيبد

  معنادار دارد. يريمصرف كننده تاث
  پژوهش يهاهيون فرضآزم جي): خلاصه نتا2جدول (

 متغير مستقل
متغير 
  وابسته

ضريب 
مسير 

)ß( 

 tآماره 
ضريب 
 تعيين

نتيجه 
 آزمون

تعهد به 
پاسخگويي 
 اجتماعي

رضايت 
مصرف 
 كننده

  تائيد  57/0  653/2 230/0

تعهد به 
پاسخگويي 
 اجتماعي

اعتماد 
مصرف 
 كننده

  تائيد  64/0  526/10 583/0

اعتماد مصرف 
 كننده

 تيرضا
مصرف 

 دهكنن

 ديتائ 57/0 934/6 603/0

اعتماد مصرف 
 كننده

 يوفادار
مصرف 
 كننده

 ديتائ 42/0 277/2 279/0

مصرف  تيرضا
 كننده

 يوفادار
مصرف 
 كننده

 ديتائ 42/0 275/2 418/0

   گيرينتيجه- 5

 دييتا حاضر پژوهش يها هيفرض يتمام آمده دست به جينتا بنابر
ر را به ترتيب اولويت ملاحظه ، در ادامه پيشنهادات پژوهش حاضدنديگرد

  مي نماييد:

نكته توجه كنند كه راه  نيبه ا ديبانكها همواره با رانمدي -
است و  يداخل اني، جلب نظر مشتر يخارج يجذب مشتر

. يبانك ستميجز كارمندان س ستندين يافراد كسان نيا
را از ارائه كننده آن  يخدمات بانك چگاهيبانكها ه انيمشتر

 ننديبيدو را مترادف با هم م نيا يگاه ي.و حتننديب يجدا نم
 تيفيك شيبه كاركنان منجربه افزا يخدمات داخل رونياز ا

 شيامر سبب ساز افزا نيكاركنان شده، ا يو عملكرد يرفتار
در  نيشود، بنابرا يم يبانك ستميخارج از س انيمشتر تيرضا
ت اس يعامل ضرور نيتوجه به ا ،يخارج انيبا مشتر ييارويرو

چشم  كيبه  انيرابطه مند همه مشتر يكه در بانكدار
با  ييدر جهت آشنا يآموزش ينشوند لذا برنامه ها ستهينگر
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كاركنان سازمان برگزار  يبرا ياخلاق كار حيصح يالگوها
  گردد.

 يدر هدف گذار ستيبا يارشد جامعه مورد مطالعه م رانمدي -
در انجام عمل كنند كه  اهدافشان  يكاركنان بگونه ا يبرا

حال روش انجام  نيو در ع ينيب شيكارها ثابت و قابل پ
 سكيو ر ي،نوآور رباشدييو قابل تغ ريكارها كاملا انعطاف پذ

شود تا  هآن پاداش در نظر گرفت يشده و برا قيتشو يريپذ
 گردد. انياعتماد در مشتر جاديمنجر به ا تاينها

 يطيشرا ستيبا يمورد پژوهش م يارشد مجموعه بانك رانمدي -
بانك  نيفراهم آوردند كه تجربه آنها از ا انيمشتر يرا برا
 يمحصولات عال ايراستا خدمات  نيبخش گردد و در ا تيرضا

حس اعتماد و صداقت را  انيراستا مشتر نيفراهم آوردند در ا
 خواهندداشت

 تيرا در اولو انيمشتر يازهاين دباي همواره سازمان كاركنان   -
 يارتباط با مشتر يستمهايس يا برقرارنخست قرار دارد و ب

ارتباط  يراه ها يريادگينموده و در  دايپ يشتريب ييآشنا
 .ننديلازم را بب يكوشا باشند و آموزشها انيموثر با مشتر

خواهد توانست  شنهاداتيانتقادات و پ ستميس كي برقراري -
اصلاح  يو در راستا افتيرا در انينظرات سازنده مشتر

 برداشت. يم موثرمشكلات ممكن قد
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