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 چکیده
برخوردار هستند، لذا در  یو مهم ژهیو تیاز اهم ،یبخشو رونق یعامل سودآور نیسازمان به عنوان مهمتر ایشرکت  کی انیمشتر نکهیتوجه به ا با

و  یبانک پاسارگاد شعب غرب تهران مورد بررس انیمشتر یو وفادار یمندتیبر رضا یاجتماع یهاتیمسئول ریحاضر تأث یشیمایپ - یفیتوص قیتحق

 یگردآورمورد استفاده برای . ابزار دیگرد نیتدو هیآن نه فرض یکه بر مبنا است شده نیتدو قیمدل تحق کیمنظور  نیبه ا. ردیگیقرار م لیحلت

را انتخاب بانک پاسارگاد  انینفر از مشتر 483تعداد  قیتحق نیا یآمار یتصادف ینمونه نیباشد و همچنیها پرسشنامه مهیفرض یاطلاعات جهت بررس

بدست  جیقرار گرفته است. باتوجه به نتا لیو تحل هیمورد تجز ریمس لیبا روش تحل LISRELو  SPSS یافزارها منر قیها از طر. دادهکرده است

دارد.  ریتاث انیمشتر یمندتیرضا یرهایبر متغ یمشتر - مشترک سازمان تیخدمات و هو تیفیک ،یاجتماع یهاتیمسئول ریمتغمشخص شد که آمده 

 ندارد. یریتاث انیمشتر یاداربر وف یمشترک سازمان و مشتر تیهو ریمتغ نیهمچن

 مشتری. –مندی مشتریان، وفاداری مشتریان، هویت مشترک سازمانکیفیت خدمات، رضایت: مسئولیت اجتماعی، واژگان کلیدی

 
 

 

 مقدمه. 1

 هاا ساازمانامروزه با توجه به پيچيده شدن ارتباا  

باا دوتاو و اااراد موجود در جامعه با يكاديرر و هچچياي  

ا هااسااازمانكااه  هر در جامعااه شاارايوج بوجااود  ماادحاضاا

پاساگرو نيز بلكه به  حاد مردم بايسو نه تيها به ذييفعان مج

به اهچيو ميابع اجتچاعج  هاميلاد  شركو 06از دهه د. باشي

ا  كه اي  اهچيو خود را در يك دهاه بعاد اند برونهپج برده

شارو  و او   06د. دهاه گر  اجتچاعج نشاان دادر گزارش

 يد. در   و گزارشرر  اجتچاعج به شچار مجدوران حسابدار

مياد  زياد  نوشته شد كه نشاان از علاهاهاي  دهه مقالات 

دهد بوور  كه در دهه ران به ارائه اطلاعات اجتچاعج مجمدي

هاا باه بسيار  از شاركو ،اول گسترش حسابدار  اجتچاعج

هار نياد هاد   راتياد.گر  اجتچاعج پاي  سچو گزارش

ها، اازاي  كار يج و كسب ساود اساو، وتاج اصلج سازمان

برا  دستيابج به مواقيو، بايد به انتظارات اجتچاعج و احكام 

اخلاهج، واكاي  مياساب نشاان دهياد و باه بهتاري  شاك  

گونه انتظارات را با اهدا  اهتصاد  سازمان تلفيق كييد تا اي 

پایير ساازند. الاتار  را امكاندستيابج به اهادا  باالاتر و و

ها به اصول اخلاهج، توجاه پايبيد  رهبران و مديران سازمان

به ميزان مشروعيو اهدامات سازمان از نظر كاركيان، توجه و 

شچول، تدوي  ميشاور اخلاهاج تأكيد بر اصول اخلاهج جهان

سااازمان، اهاادامات متياسااب و سااازگار بااا خواسااو و 

ها   ماوزش اخلاهياات بارا  هها  جامعه، برناماحساسيو
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مااديران و كاركيااان، از جچلااه اهااداماتج اسااو كااه مااديران 

 توانيد در اي  زمييه انجام دهيد.مج

 بيشاتري  باا وظااي  انجاام بارا  هاامروزه سازمان

 هاا،مأموريو و اهدا  تحقق نتيجه و در اثربگشج و كارايج

 نياز ونج،هان و سازمانج و هواعد استانداردها رعايو بر علاوه

 اي  در را  نها كه اخلاهج دارند رهيچودها  از ا مجچوعه به

  نها حركو ثبات رويه، و هچاهيرج ايجاد با كرده، يار  امر

 رعاياو اخالا . ساازد تسهي  مولوب وضعيو سچو به را

مشاروعيو  ااازاي  راه از اجتچاعج مسئوتيو و كار و كسب

 مواقيو هابتج ور مزيو بهبود و سود ور  سازمان، اهدامات

 دهادماج هرار تأثير تحو ميد  مشتريان راسازمان و رضايو

 (. 1811 سرشو،)رحچان 

امااروزه نقاا   1هااا  اجتچاااعج سااازمانمساائوتيو

كيد و تحقيقاات در ايا  ها ايفا مجاستراتژيكج را در سازمان

توجه بسيار زياد  هرار گراتاه  حوزه در نيد سال اخير مورد

 دهيد، توبيق مهم اي  با را خود نتوانيد هك هايجسازماناسو. 

 ديرار، عباارت باه. باود نگواهياد موااق عچا  عرصاه در

و در  جامعاه در را خاود جايراه بتوانيد  نكه برا  هاسازمان

 كاه نحاو  باه بگشايد، بهبود يا نچوده حفظ ميان مشتريان

 اسو لازم شود، واادار  مشتريانشان و  نها بقا  ادامه باعث

 بيابراي . باشيد داشته را لازم توجه اجتچاعج وتيومسئ به كه

 هر بقا  اساسج يكج از عوام  هاسازمان اجتچاعج مسئوتيو

 اجتچااعج مسئوتيو (.1611)لانتو وهچكاران،  اسو سازمان

-مج انتظار هاسازمان از كه را بيياد  اصول طي  ك  سازمان

 در كيياد، مايعك  خاود اهادامات در و بپیيرند را  نها رود

 به احترام شام  موارد، بقيه ميان در مزبور، اصول .گيردبرمج

 و مشاتريان كاار، نيارو  باا ميصافانه راتاار انساان، حقو 

 ن  در كاه جاوامعج بارا  خاوبج شهروندان كييدگان،تامي 

 و شاوندمج زيسو محيط از حفاظو و بودن كييدمج اعاتيو

 و مولاوب اهادا  اخلاهاج تحاا  از تيهاا ناه اصاول اي 

 حصول در نيز مهچج كليد  عوام  بلكه هستيد، ا پسيديده

                                                 
1. CSR  

 در را ساازمان بقاا  امكان جامعه كه اندنكته اي  از اطچييان

 ساازمان راتار و هااعاتيو از زيرا  ورد،مج اراهم مدت دراز

 از بسيار در اي  راستا امروزه  .(1806مر، )ه  بردمج بهره

 اهتصااد  مساتقيم رزشا از ا ازايياده نحاو باه هااسازمان

 ميزتاه باه  ن ادغاام باا و يااتاه  گااهج اجتچااعج مسئوتيو

 و كاار و كساب اصالج راهبارد باا راهبارد  گیار سرمايه

 و جامعاه بر مثبتج تاثير توانيدمج خود، مديريتج ها اعاتيو

 را خود اعتبار و شهرت ضچ ، در و باشيد داشته خود محيط

 اماروز بارا  تيها نه روش، ي ا از پيرو  بايد. كي تقويو نيز

 نياز را خاود  يياده موهعياو بلكاه كييدمج توتيد سود خود

 .(1810 ايران، كارشياسان گروه( نچاييدمج تثبيو

 متغيرهاا  باا را شاركو اجتچاعج مسئوتيومحققان 

 نشاان هبلاج تحقيقاات .انادداده هارار مورد بررسج مگتل 

 ظارن و پاسا  شاركو اجتچااعج كاه مسائوتيو دهادماج

 باه نسابو هام و محصاول باه نسابو را هم كييدهمصر 

 هارار تااثير تحاو غيرمستقيم يا صورت مستقيم به شركو،

 هاا اعاتياو از كييادهمصار  ها  مثبوبرداشو .دهدمج

 ارزياابج باه ميجار اجتچااعج، زميياه مسائوتيو در شاركو

)تئاو،  گارددماج شاركو به نسبو نررش مولوب و مولوب

باي  موسساات و  وجاود رهاباو در از سو  ديرار(. 1611

باازار و تالاش مشاتريان  ها برا  كسب سهم بيشاتر ازبيراه

ميد  بيشتر موجب شده اسو كه هم برا  رسيدن به رضايو

عيو مچتاز در باازار باشايد و هام ها به دنبال كسب موهبيراه

هاايج بارا  رسايدن باه بهتاري  ج ياات  سرن پ مشتريان در

به اي  اهادا  باا بررساج دو مفهاوم  رسيدن. كييدگانتامي 

رضااايو مشااتريان،  كيفيااو كالاهااا و ارتبااا  نزديكااج دارد،

بررسااج اياا  دو مفهااوم در بازارهااا  خاادماتج بااه دتياا  

تر بوده و بارا  تر و مهمخدمات حساسها  خاص، ويژگج

ا  دهيااده خادمات نيااز از اهچياو ويااژههااا  ارائاهساازمان

هايج كاه در زميياه و سازمان اههيكج از بيرا. برخوردار اسو

نق  و اهچيو  ن در اهتصاد و  عاتيو نچوده واارائه خدمات 

 هاا هساتيدتوسعه كشور بر هيچ ك  پوشايده نيساو باناك
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رسد كش  روابط بي  اي  تیا به نظر مج(. 1801زاده، )هاضج

شاده ارتقاء و بهبود سوح خدمات ارائه تواند درجدو مفهوم م

  بيشاتر مياداز يك سو و كساب رضاايوها از جانب بانك

نحاوه نراونرج كاه  گایار باشادمشتر  از سو  ديرر تاثير

هاا  از مساائ  باارز ساازمان دتوانارسيدن به اي  مهام ماج

 ها باشد.خدماتج و به ويژه بانك

با توجه به مواتبج كاه ذكار گردياد نقا  و اهچياو 

ها  اجتچااعج و كيفياو خادمات در بهباود بالا  مسئوتيو

ا  ها و مديران  ن مشگص گرديد، تیا مسأتهلكرد سازمانعچ

گيرد اي  اسو كه  ياا در اي  تحقيق مورد بررسج هرار مجكه 

، كيفيو خدمات ارائه شاده و توبياق ها  اجتچاعجمسئوتيو

 هاا تاأثير مياد  مشاتريان باناكبانك با مشتر  بار رضاايو

 باشاد جاي  تأثيرگیار  به نه ترتيبج ما گیارد و اوتويومج

تااأثير  و تجزيااه و تحلياا  بررسااج تحقيااق بااهدر اياا  

يو و وااادار  مشاتريان هاا  اجتچااعج بار رضاامسئوتيو

 شود.پرداخته مج

 هاايجروش ارائاه باه هااشاركو اجتچاعج مسئوتيو

  ن باه خود كار و كسب اضاها  در هاسازمان كه پردازدمج

 تجار ، انتظارات جامعه، توهعات گو پاس  و كييدمج عچ 

 هااساازمان كه نرا .هستيد  نان اجتچاعج و اخلاهج هانونج،

 محيواج و اهتصاد  اجتچاعج، زمييه در بزرگج ها مسئوتيو

 كييادگانتامي  دوتو، مشتريان، داران،سهام كاركيان، هبال در

 بادون (.1612)براون،  دارند عهده بر خود ذييفعان تچامج و

 مگتلا  مؤسسات و هاانسازم ها،گروه ااراد، نيانچه شك،

 هاا بحاران و اتفاهاات رويدادها، به نسبو را خود جامعه،

 حيوه و مسئوتيو حدود در يك هر و دانسته مسئول مگتل 

 بسيار  نچاييد، تلاش او  ها بحران ح  در خوي  كار 

 وجاود باه م را و سااتم ا جامعه و شده كاسته مشكلات از

 باه سازمان ديرر، رتعبا به(. 1801 ،موجود )  مد خواهد

 بيابراي رد. گیامج تاثير جامعه رو  كيد، عچ  كه نحو  هر

 جامعاه هبول مورد كه بزنيد دسو كارهايج به بايد هاسازمان

هاا تایا بانك(. 1612)براون،  باشد  ن ها ارزش با ميوبق و

ماااتج كااه تااري  موسسااات نيااز بااه عيااوان يكااج از اصاالج

هاا  ، بايد به مسئوتيوهستيد تري  اركان اهتصاد كشوربزرگ

اجتچاعج توجه كييد و  ن را به عيوان عااملج جهاو كساب 

شاااان و در نتيجاااه ااااازاي  رضااايو و وااااادار  مشتريان

 نظر هرار دهيد.مد سود ور 

هاا و بانك پاسارگاد نياز باه عياوان يكاج از ساازمان

باشااد و شااتريان مجدر خاادمو مموسسااات ماااتج اعااال، 

باشد، تایا مجهد  نهايج اي  سازمان ميد  مشتريان رضايو

، ضرور  كسب رضايو و واادار  مشتريان خوددر راستا  

اسااو اهااداماتج باارا  ارتقاااء سااوح كيفيااو خاادمات و 

از سو  ديرر با  ها  اجتچاعج در بانك انجام دهد.مسئوتيو

نياي  را كاه در  ن كيون تحقيقاج تاامحقاق توجه به اييكاه 

دهاد، نيااتاه  ر مورد بررسج هرارمتغيرهايج را در كيار يكدير

 ويافي، كجاجتچااع  هااويمسائوت ريتاأثبررساج تایا اسو، 

  ميدويبر رضا  مشتر و مشترک سازمان ويخدمات و هو

 رسد.ضرور  به نظر مج انيمشتر  و واادار

در ادامه به بررسج پيشيه تحقيق خاواهيم پرداخاو و 

هچچيااي  در بگاا  سااوم بااه ارضاايات و ماادل پااژوه  و 

يرها  تحقيق اشااره ماج شاود. در بگا  نهاارم روش متغ

تحقيق و در نهايو در بگ  پيجم بررسج نتايج و يااته ها  

 تحقيق بيان خواهد شد.

 

 پژوهشپیشینه . 2

عچلكرد   ن با توانمج كه اسو عاملج مشتر  رضايو

زيارا  سايجيد  را محور مشتر  كارها  و كسب و هاشركو

 مشتريان امروزه. اسو ابجبازاري اصلج هد  مشتر  رضايو

 محساوب بازارياابج موااق اتزامات از يكج عيوان به راضج

 مشاتريان كه رضاايو دانيدمج هاشركو مديران و شوندمج

 مثبو، شفاهج برند، تبليغات به مثبو نررش هچچون نتايجج

)كاسارز،  را به دنبال دارناد مشتريان واادار  و خريد، تكرار

 موسساات مااتج و عچلكارد رها يكج ديرر از معيا .(1660

 وااادار، مشاتريان .اساو وااادار مشتريان داشت  ها،شركو
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 شافاهج تبليغات كييد ومج پيشيهاد نيز ديرران به را شركو

 كاه از طرااج زماانج. كييادماج ايجاد شركو برا  را مثبتج

 و اساو مساائ  جامعاه نرران شركو كه كيد درک مشتر 

 ايا  داناد،مج ميااع جامعه به دستيابج گرو در را خود ميااع

 و شاركو نسابو باه مشاتر  نرارش طارز بار موضاو 

 كاه داندمج حاتو مشتر  اي  در .كيدمج تغيير محصولات 

 ارائاه طرياق از ارياب او هصاد و اسو صاد  او با شركو

 را كایب هاا  تبليغااتجپياام ارائه يا كيفيو بج محصولات

 اثار شاركو رهمشتر  درباا اكر طرز بر موضو  اي  .ندارد

 توساط شاده خادمات ادراک كيفياو توانادمج و گیاردمج

 (.1618)ماندانيتارا،  دهد هرار تاثير تحو نيز را مشتر 

توسط حسي  رحچاان سرشاو در ساال پژوهشج كه 

 «اراساازمانج اخلاهياات اجتچاعج  مسئوتيو»با عيوان  1811

 انجاام بارا  هادهد كه سازمانانجام گرديده اسو نشان مج

 تحقاق نتيجاه و در اثربگشاج و كاارايج بيشتري  با وظاي 

 و هواعاد استانداردها رعايو بر علاوه ها،مأموريو و اهدا 

اخلاهج  رهيچودها  از ا مجچوعه به نياز هانونج، و سازمانج

 و هچااهيرج ايجاد با كرده، يار  امر اي  در را  نها كه دارند

 تسهي  مولوب وضعيو سچو به را  نها حركو ثبات رويه،

 از اجتچااعج مسائوتيو و كار و سازد. رعايو اخلا  كسب

 بهباود و سود ور  سازمان، مشروعيو اهدامات اازاي  راه

 دهد.مج هرار تأثير تحو سازمان را مواقيو رهابتج، مزيو

ررسج تأثير ابعااد مسائوتيو ب»تحقيق ديرر  با عيوان 

در ساال « اجتچاعج سازمانج بر واادار  مشتريان باناك ساپه

ثير توسط ملكج انجام گرديده اسو. در اي  پژوه  تا 1801

اجتچااعج ساازمانج بار وااادار  مشاتريان و  ابعاد مسئوتيو

نفر از  086عيوان يك ابزار بازاريابج، بر رو   توجه به  ن به

شهر تهران، صورت پیيراته اساو. بانك سپه  مشتريان شعب

معاادلات  يابجمدل ور  شده از طريق تكييك ها  جچعداده

اازار تيزرل ماورد بررساج و  زماون ساختار  و به كچك نرم

حاصاله، نشاان دادناد كاه رضاايو از  كه نتايج هرار گراتيد

روابط با واادار  مشتريان  هوياو باناك ساپه باا وااادار  

مشتريان  عچلكرد تجار  بانك ساپه باا رضاايو از رواباط  

شده  راتار اخلاهاج  راتار اخلاهج و عچلكرد تجار  دريااو

دوستانه بانك سپه باا هوياو  بانك سپه با اعتچاد و راتار نو 

رابوه مستقيم دارد، تيك  اعتچاد باه باناك ساپه باا وااادار  

مشتريان و پيامدها  ارتبااطج باا رضاايو از رواباط، رابواه 

دهاد كاه مستقيم نادارد. در واهاع، ايا  پاژوه  نشاان ماج

مستقيم باعث واادار   ترضايو از روابط و هويو به صور

كاه ابعااد مسائوتيو اجتچااعج شاوند، در حااتجمشتريان مج

گیارناد. مستقيم بر واادار  تأثير ماجصورت غير سازمانج به

بار عچلكارد  (بُعد اخلاهج مسئوتيو اجتچاعج) راتار اخلاهج

شده تاأثير گیاشاته و باعاث ااازاي  اعتچااد تجار  دريااو

دوساتانه هاا  ناو مسائوتيوكاه شود، درحااتجمشتريان مج

احساااس هويااو نساابو بااه بانااك را در مشااتريان بهبااود 

 بگشد.مج

 بررساج» حقيقج با عيواندر ت موجود  و هچكاران 

 «مشاتريان واادار  به سازمان اجتچاعج پیير مسئوتيو تاثير

 اثيربااا بررسااج تاا انجااام دادنااد. 1801كااه در سااال 

 ادراک خادمات كيفيو بر سازمان اجتچاعج پیير مسئوتيو

به اي  نتيجه دسو يااتياد  واادار  مشتريان و رضايو شده،

 شده ادراک خدمات كيفيو بر شركو اجتچاعج مسئوتيو كه

 حاكج نتايج هچچيي . دارد مستقيچج و مثبو تاثير رضايو، و

 و راتاار  وااادار  و رضاايو بي  مثبو ا رابوه وجود از

 در را ايججنتا تحقياق ايا  د.باو باناك مشاتريان نررشاج

 خادمات كيفياو و شاركو اجتچااعج مسائوتيو خصوص

 هابانك استفاده مديران مورد تواندمج كه دهدمج شده ادراک

 .بريرد هرار

تاأثير »تحقيقج با عيوان  1611تيم و هچكاران در سال 

ها  اجتچاعج سازمان و توبيق شركو با مشتر  بر مسئوتيو

اي  تحقيق نشان داد كه  انجام دادند. نتايج« واادار  مشتريان

هاا  مسائوتيو اجتچاااعج در رابواه معياادار  باي  اعاتياو

هاا  توتيدكييااده و وااادار  مشاتريان وجااود دارد. ساازمان

هاا  اجتچااعج و هچچيي  رابوه معيادار  هم بي  مسائوتيو
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توبيق سازمان با مشتر  وجاود دارد. ايا  تحقياق هچچياي  

ها  باه مسائوتيو نشان داد كه شاركو باا بررساج و توجاه

ها  مثبتاج را در حاوزه عچلكارد تواند خروججاجتچاعج مج

 ماتج به دسو  ورد. 

تحقيقاج باا عياوان  1618در سال   ريكان و هچكاران

ها  اجتچاعج و كيفيو خدمات بار وااادار  تأثير مسئوتيو»

ام ايا  هاد  از انجا انجام دادناد.« ميد  مشتريانو رضايو

ها  اجتچاعج، كيفيو متغير مسئوتيوتحقيق بررسج تأثير سه 

خدمات و توبياق شاركو باا مشاتر  بار دو متغيار وابساته 

نتايج تحقيق طبق  باشد.ميد  و واادار  مشتريان مجرضايو

ميد  و واادار  مشاتريان ها  اجتچاعج بر رضايومسئوتيو

مياد  مشاتريان تاأثير كيفيو خدمات بر رضاايو تأثير دارد.

توبياق شاركو باا  ر  اثر معيادار  ندارد.دارد، وتج بر واادا

شود و هام ميد  مشتريان مجمشتر  نيز هم موجب رضايو

 واادار   نان را در پج دارد. 

 

  و فرضیاتپژوهش مدل . 3

 مسئوتيو اجتچاعج سازمان. 8-1

تر از امروزه مسئوتيو اجتچاعج شركو مفهومج وسيع

هااا  هااا  گیشااته دارد. خاسااتراه بحااث مساائوتيواعاتيو

اجتچاعج، كشورها  صيعتج غربج اسو. مسئوتيو اجتچااعج 

شاود كاه هاايج گفتاه مجبه طور اعام، باه مجچوعاه اعاتيو

ها  اهتصاد  به صاورت داوطلباناه، صاحبان سرمايه و بيراه

 دهياد.به عيوان يك عضو مؤثر و مفيد در جامعاه، انجاام مج

 يكج از خصوصيات علوم اجتچاعج اي  اسو كه دانشاچيدان

ها  اجتچاعج تعري  واحد  از اي  علم در خصوص پديده

ها  اجتچاعج سازمان نيز كييد. بحث مسئوتيوخود ارائه نچج

از اي  امر مستثيج نيسو. در زيار برخاج از تعااري  موار  

 نچاييم:ارائه مجشده برا  مسئوتيو اجتچاعج را 

مسئوتيو اجتچاعج، مجچوعه وظاي  و تعهداتج اسو 

ايستج در جهاو حفاظ و مراهباو و كچاك باه كه سازمان ب

مسائوتيو  .كياد، انجاام دهادا  كه در  ن اعاتياو مججامعه

ا  اسو بر عهده موسساات خصوصاج، باه اجتچاعج، وظيفه

اي  معيا كه تأثير سوئج بر زنادگج اجتچااعج كاه در  ن كاار 

كييد، نریارد. ميزان اي  وظيفه عچوماا  مشاتچ  اساو بار مج

وده نكردن، تبعيض هائ  نشدن در استگدام، وظايفج مانيد:  ت

 گااااه كاااردن هاااا  غيراخلاهاااج و نپااارداخت  باااه اعاتيو

ا  اساو كييده از كيفيو محصولات. هچچيي  وظيفهمصر 

)گااتبرات،  مبتيج بر مشاركو مثبو در زندگج اااراد جامعاه

مساائوتيو اجتچاااعج، يكااج از وظاااي  و تعهاادات  (.1616

جامعه اسو، باه نحاو  كاه  سازمان در جهو ميتفع ساخت 

هد  اوتيه ساازمان يعياج حاداكثر كاردن ساود را صاورتج 

مسئوتيو اجتچاعج يعيج ناوعج (. 1661)س ،  متعاتج ببگشد

ها  تجاار  بگا  وسيله ماديران ساازماناحساس تعهد به

گير  نچاييد كه در كياار كساب گونه تصچيمخصوصج كه  ن

تعهد . بهبود يابد سود برا  مؤسسه، سوح رااه ك  جامعه نيز

ه و تكلي  مديريو به انجام كارهايج كه حااظ و ارتقا دهياد

 (. 1611)اريچان،  رااه جامعه و علايق بيراه باشد

ها عباارت اساو از ها  اجتچااعج ساازمانمسئوتيو

هااا  ذييفااع اتاازام بااه پاسااگرويج و ارضااا  توهعااات گروه

دگان، كييااكيياادگان، توزيعخااارجج اعاام از مشااتريان، تأمي 

پاسااداران محاايط زيسااو و اهاااتج محاا  اعاتيااو واحااد 

ها  ذييفع داخلاج اعام توتيد /خدماتج، با حفظ ميااع گروه

)رحچاااان  داران و كاركياااان واحاااداز ماتكاااان ياااا ساااهام

هااا، هااا  ذييفااع در بيراهدر طياا  گروه (.1800سرشااو،

داران، ها را مشاهده كارد: ماتكاان ياا ساهامتوان اي  گروهمج

كييادگان، كييدگان، تأمي ان، كاركيان، مشتريان يا مصر مدير

ها  ناظر بار حسا  اجارا  هاواني ، كييدگان، دستراهتوزيع

 ها  پاساادار محاايط زيسااو، مااردم محاا  اعاتيااوسااازمان

ها، ها  مااتج، رساانهها و موسسهسازمان، دوتو، رهبا، بانك

 جامعه علچج.

 خدمو كيفيو. 8-1

 مولاب اوتاي . اساو ردشاوا خدمو كيفيو تعري 

 كيفياو دارا  خادمتج كاه اساو  ن خدمو كيفيو درباره
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 بار ورده را مشاتريان هاا خواساته و نيازها بتواند كه اسو

 ميوبق مشتريان انتظارات با شدههئارا خدمو سوو  و سازد

 و  نيد خواهان مشتريان كه نه  ن با مشتر  انتظارات. باشد

 دهيادههئاارا كييدمج ساساح كه نه  ن و دارند علاهه  ن به

 بياابراي . اساو ارتباا  در كياد، عرضه  نها به بايد خدمو

 خادمتج اگار. كيادماج تعياي  و هضاوت مشتر  را كيفيو

 باشاد،  ن از اراتار ياا و ساازد بر ورده را مشتر  انتظارات

 انتظاارات حاد از كچتر خدمتج اگر تبته. ااسو كيفيو دارا 

 پاائي   ن كيفيو كه نيسو مفهوم اي  به اتزاما  باشد، مشتر 

 خادمو كيفيو بيابراي . كيدمج ناراضج را مشتر  اما اسو

 گوناه  ن خادمو دارد انتظاار مشاتر  كه نه  ن به نسبو

 .(1801)ونوس، شودمج ارزيابج باشد،

 ياا و ارضااكييده كيفيو عيوان به كه خدمات كيفيو

 اسو ومجمفه شود،مج گراته نظر در مشتريان انتظارات مازاد

 معراج 1011 سال در هچكاران  و پاراسورامان وسيله به كه

كياد ماج تعريا  اييروناه را خدمات كيفيو و . اسو شده

 باي  اخاتلا  جهاو و درجاه عياوان باه خدمات كيفيو»

. «شاودماج گراتاه نظار در مشاتريان انتظاارات و ادراكاات

 انتظاارات شاام  خدمو كيفيو كه دارد عقيده پاراسورامان

 و خريد ار ييد از شده ادراک كيفيو مشتر ، خريد از پي 

 باه را خدمو كيفيو و . اسو نتيجه از شده ادراک كيفيو

 و خادمو از مشاتر  انتظاارات بي  شكا  و ااصله عيوان

 كيادماج معرااج شاده، درياااو خادمو از او ادراكاات

 (.1006)پاراسورامان، 

 مشتر و واادار   ميد رضايو. 8-8

اساو ييده به عيوان ارزيابج مولوبج كرضايو مصر 

ا  اهتباس كرده اساو ياا كه هر ارد بوور ذهيج از هر نتيجه

شاود مرتبط با مصر  يك محصاول اطالا  ماجتجارب به 

ا  از ابه نررش اسو از  نجاييكه مجچوعهعچلا، رضايو مش

  جيباه سازد از اي  ويژگج هضاوتج رضايو را مهيا مجنيدي

باشد. از يك ديدگاه ديرار له مجرضايو سيج  خاص معام

)كاروني ،  رضايو مرتبط باا خادمات كچاج متفااوت اساو

شاد و ياك نتيجاه از بارضايو ارزيابج تجچعج ماج (.1616

به  باشد، رضايو يك هضاوت كلج نسبوكيفيو خدمات مج

كياد. هچچياي  تصاور سيج  خاص يك معاملاه ارائاه ماج

اساو و  شود رضايو يك عيصار ماوثر دارد كاه تجرباجمج

شاود. در ور مقتضج بعاد از مصار  ارزياابج ماجاحتچالا بو

ادراک رضاايو  دهاج  تئور  راجع به شك حاتج كه نيدي

رسد كه تئور  برابر  باه خصاوص در وجود دارد، بيظر مج

كييادگان معچاولا ييه پوش  خدمات مرتبط باشد. مصر زم

اكاي  باه عادم مواقياو عاداتتج را در وبرخج درجات باج

كييد. با تاكياد بار اصاول تئاور  برابار ، درک مج خدمات

را بي  عداتو و رضايو گازارش نيدي  محقق ارتبا  مثبتج 

كييده از رضايو ااازاي  اند با اي  ترتيب ادراک مصر داده

ها راتار ميصافانه را بهباود خواهد يااو هچانرونه كه شركو

ت را باا رضاايو مشاتر  مارتبط دهيد. محققي  بهبود خدما

اند. در اي  مواتعات رضايو مشتر  باا ساوح تالاش ختهسا

 (.1611)ماكسهام،  يابدمج برا  بهبود خدمات نوسان

 محساوب خرياد تصچيچات در عام  مهچتري  كيفيو

 هاا هزيياه كااه  هچچاون كيفيو اي ، بر علاوه .شودمج

 ساهم ااازاي  در ا عچاده نق  ور بهره رشد و عچلياتج

 دارا  خادمتج .كيادمج ايفا گیار ايهسرم بازده نرخ و بازار

 را مشاتريان هاا خواساته و نيازهاا بتواناد كه اسو كيفيو

 باشاد، ميوباق مشاتريان انتظاارات سوو  با و كيد بر ورده

 كه  نچه و  نيد خواهان مشتريان  نچه با نيز مشتر  انتظارات

 كيد، عرضه  نها به بايد خدمات دهيدهارائه .كييدمج احساس

 كياد ماج تعيي  مشتر  را كيفيو بيابراي ، .اسو با ارت در

 ياا و ساازد بار ورده را مشاتريان انتظارات خدمتج اگر يعيج

 خادمتج اگر و شودمج محسوب كيفيو با باشد،  ن از اراتر

 نيسو مفهوم اي  به اتزاما  باشد مشتر  انتظارات حد از كچتر

 مشاتر  نارضاايتج باعاث اماا اساو، پاايي   ن كيفياو كه

 مشاتر  كه  نچه به نسبو خدمات كيفيو بيابراي ، شود،مج

 د.شومج ارزيابج دارد، انتظار اشدريااتج خدمات از

 



 6931، بهار و تابستان 5، شماره 2دوره                                                                                                                                                         مدیریت زنجیره ارزش 

7 

 

بار مبياا   نياز تحقياق اي ها  هارضيبه اي  ترتيب، 

 :از عبارتيدمدل تحقيق 

 ريساازمان تاأث جاجتچااع  هاوياز مسئوت انيادراک مشتر. 1

 د.دار انيمشتر  ميدويبر رضا جمثبت

 ريساازمان تاأث جاجتچااع  هاوياز مسئوت انيادراک مشتر. 1

 دارد. انيمشتر  بر واادار جمثبت

-ويبر رضاا جمثبت ريخدمات تأث ويفياز ك انيادراک مشتر. 8

 دارد. انيمشتر  ميد

  بر وااادار جمثبت ريخدمات تأث ويفياز ك انيادراک مشتر. 2

 دارد. انيمشتر

 ريساازمان تاأث جاجتچااع  هاوياز مسئوت انيادراک مشتر. 1

 دارد. مشتر -هويو مشترک شركوبر  جمثبت

بار هوياو  جمثبتا ريخدمات تأث ويفياز ك انيادراک مشتر. 0

 دارد. مشتر -مشترک شركو

  بار وااادار جمثبتا ريتاأث مشتر -. هويو مشترک شركو0

 دارد. انيمشتر

ويبار رضاا جمثبتا ريتاأث مشتر -. هويو مشترک شركو1

 دارد. نايمشتر  ميد

 انيمشاتر  بار وااادار جمثبتا ريتأث انيمشتر  ميدويرضا. 0

 دارد.

مدل و نارنوب مفهومج تحقيق كه بار مبياا  مادل 

( نشاان 1باشد در شاك  شاچاره )( مج1618)  ريكان و گانر

داده شده اسو. هچانوور كه در مدل مشگص اساو در ايا  

ماادل، مساائوتيو اجتچاااعج و كيفيااو خاادمات بااه عيااوان 

ميد  باه عياوان رها  مستق ، هويو مشترک و رضايومتغي

ز به عياوان متغيار وابساته متغير وابسته و واادار  مشتر  ني

 باشد.مور  مج

 

 

 

 

 : مدل مفهومی تحقیق1 شکل

 

 تحقیق روش. 4

با توجه به اييكه در اي  تحقيق سعج بر  ن اسو تا به 

خدمات  ويفيسازمان، ك جاجتچاع  هاويمسئوت ريتأثبررسج 

و   مياادويباار رضااا  مشااتر-مشااترک سااازمان ويااو هو

تایا ايا    پرداختاه شاود باناك پاساارگاد انيمشتر  واادار

ز تحاا  روش تحقياق از تحقيق از تحا  هد  كاربرد  و ا

 باشد. جامعه  مار  در اي  تحقياقپيچايشج مج-نو  توصيفج

باناك پاساارگاد در غارب شاهر  انيمشاتر هيكل رندهيگبر در

H1 
H7 

 

 مسئوتيو اجتچاعج

 

 واادار  مشتريان

رضايتچيد  

 مشتر 

هويو مشترک 

 مشتر  -سازمان

 

 ماتكيفيو خد

H2 

H4 

H3 

H9 

H5 

H1

0 
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 تحقيق با استفاده از ارمولنچونه  مار   تعداد باشد.جم تهران

هاا   ور  دادهبرا  جچاعنفر به دسو  مد.  812 كوكران به

ها  اجتچااعج و سايج  مسئوتيو تحقيق از ابزار پرسشيامه

پاياايج ابازار اساتفاده شاد. مياد  و وااادار  ميزان رضايو

ون هارار تحقيق نيز با استفاده از  تفاا  كرونبااخ ماورد  زما

در مرحلاه  پرسشيامهيه متغيرها  ضريب  تفا برا  كلگراو. 

كاه به دساو  ماد  110/6 بالا و در مرحله نهايج   زمايشج

نشان از پايايج مياسب و بالا  ابزار تحقياق دارد. باه ميظاور 

 تحقياق از مادل تحليا  مسايرهاا  هارضايتجزيه و تحلي  

 شده اسو. استفاده LISRELو   SPSSاازارها  توسط نرم

 

 

 

 ها. تجزیه و تحلیل داده5

هاا  موار  اي  بگ  به بررسج و  زمون ارضايه در

پردازيم. بعد از بيان مادل ده از طريق مدل تحلي  مسير مجش

ا  از رواباط ها، تگچي  مادل باا مجچوعاه ور  دادهجچعو 

شاود. گير  شده شارو  مجشده بي  متغيرها  اندازهشياخته

ها  رگرسايونج عيوان توسعه ميوقج مادل   مسير بههامدل

باشد. در تحلي  مسير امكاان وجاود هار تعاداد نيدگانه مج

متغير مستق  و وابسته و هار تعاداد معادتاه وجاود دارد. در 

رامترهاا  مادل خروجج نچودار معيادار  كليه ضارايب و پا

ريب، گيرد. برا  معيادار باودن ياك ضامورد  زمون هرار مج

تار كوناك -00/1بزرگتر يا از  00/1بايد از  اعداد معيادار 

نتايج مدل تحلي  مسير و معيادار  ضارايب مساير در  باشد.

 ( نشان داده شده اسو.8( و )1ها  )شك 

 
 

 )ضرایب استاندارد( : مدل تحلیل مسیر2شکل
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 )اعداد معناداری( : مدل تحلیل مسیر3شکل

او  جهاو ها  تحلي  مسير باتوجه به اطلاعات مدل

روابط و ضرايب پارامترها  مادل، جاداوتج بررسج و تبيي  

 اسااس اطلاعاات جادولبر به شك  زير ارائه گرديده اسو.

(، در بي  متغيرها، مسئوتيو اجتچاعج دارا  باالاتري  اثار 1)

( بر رو  متغير هوياو مشاترک اساو. از طرااج 06/6) ك 

اجتچاعج بر  بالاتري  اثر غيرمستقيم مربو  به متغير مسئوتيو

باشاد. ماج (11/6رو  متغير واادار  مشتريان با ضريب اثر)

مشااهده ( 1) در جدول چيي  با توجه به اطلاعات موجودهچ

ارضايه تحقياق، اعاداد  1ضرايب استاندارد برا   كه شودمج

ه ارضاي 1( را داشته و بيابراي  00/1)بيشتر از  معيادار  لازم

 شود.ارضيه اي  تحقيق تاييد مج 0از 

 

 غیر مستقیم و اثرات کل متغیرهای مستقل و وابسته : محاسبه اثرات مستقیم و1 جدول

 اثر کل اثر غیرمستقیم اثر مستقیم )به( متغیر وابسته )از( متغیر مستقل

 

 

 مسئوتيو اجتچاعج

 16/6 ------ 16/6 هويو مشترک

 10/6 62/6 18/6 رضايو مشتريان

 10/6 11/6 21/6 واادار  مشتريان

 

 

 كيفيو خدمات

 06/6 ------ 06/6 هويو مشترک

 10/6 11/6 10/6 رضايو مشتريان

 10/6 61/6 12/6 واادار  مشتريان

 

 هويو مشترک

 10/6 ------ 10/6 رضايو مشتريان

 66/6 60/6 -60/6 واادار  مشتريان

 88/6 ------ 88/6 واادار  مشتريان رضايو مشتريان
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 )تایید یا رد فرضیات( ایب استاندارد و اعداد معناداری: نتایج ضر2جدول

 تایید یا رد فرضیه (t values) اعداد معناداري ضریب استاندارد شده به از

 تاييد 18/2 16/6 هويو مشترک مسئوتيو اجتچاعج

 تاييد 00/11 18/6 رضايو مشتريان مسئوتيو اجتچاعج

 تاييد 00/1 21/6 واادار  مشتريان مسئوتيو اجتچاعج

 تاييد 02/11 06/6 هويو مشترک كيفيو خدمات

 تاييد 66/8 10/6 رضايو مشتريان كيفيو خدمات

 تاييد 61/1 12/6 واادار  مشتريان كيفيو خدمات

 تاييد 08/8 10/6 رضايو مشتريان هويو مشترک

 رد -21/1 -60/6 واادار  مشتريان هويو مشترک

 تاييد 86/0 88/6 واادار  مشتريان رضايو مشتريان
 

 

بيد  تاثيرگیار  متغيرها بر يكديرر به ميظور اوتويو

از ضرايب استاندارد استفاده شد كه نتايج  ن طباق اطلاعاات 

اوتوياو تاثيرگایار  ( ارائه شده اساو. براسااس 8جدول )

ضريب استاندارد هر متغير مستق  نشاان از ميازان و ، متغيرها

هچچياي  غير وابسته دارد. اوتويو تاثير  ن متغير مستق  بر مت

ماورد  واادار  مشتريانبر  هويو مشترکبه دتي  اييكه تاثير 

 بيد  نيز هرار نرراته اسو.وتويوتاييد نشد، تیا در ا

 

 بندی تاثیرگذاری عوامل: اولویت3جدول

 (t values) اعداد معناداري ضریب استاندارد شده به از اولویت

 02/11 06/6 هويو مشترک كيفيو خدمات 1

 00/11 18/6 رضايو مشتريان مسئوتيو اجتچاعج 1

 00/1 21/6 واادار  مشتريان مسئوتيو اجتچاعج 8

 86/0 88/6 واادار  مشتريان رضايو مشتريان 2

 61/1 12/6 واادار  مشتريان كيفيو خدمات 1

 18/2 16/6 هويو مشترک مسئوتيو اجتچاعج 0

 08/8 10/6 رضايو مشتريان هويو مشترک 0

 66/8 10/6 رضايو مشتريان كيفيو خدمات 1

 

 

 گیري و پیشنهاداتنتیجه. 6

 نتاايجيااتاه هاا  انجااما و تحلي هبا توجه به بررسج

مسائوتيو دهد كاه متغيار مجتحقيق نشان  ها ه زمون ارضي

رضاايو ، هوياو مشاترکو كيفياو خادمات بار  اجتچاعج

چيااي  متغياار هچتاااثير دارد.  واااادار  مشااتريان، و مشااتريان

رضاايو  متغيرتاثير دارد.  رضايو مشتريانبر  هويو مشترک

و نهايتاا مشااهده  تاثير دارد واادار  مشترياننيز بر  مشتريان

شود كه متغير هويو مشترک بر وااادار  مشاتريان تااثير مج

هاا  با توجاه باه تاأثير ادراک مشاتريان از مسائوتيوندارد. 

   نهاا باه باناك توصايه ميداجتچاعج بر واادار  و رضايو

رياز  بيشاتر  داشاته باشاد. شود كه در اي  مقوته برنامهمج

ها تاأثير هابا  تاوجهج دارد و لازماه اخلا  بر اعاتيو انسان

پیير  كاركياان اساو. عچلكرد مياساب، تعهاد و مسائوتيو

نظران باور دارند كه اگر كاركيان بر اي  باور باشيد كه صاحب

شاود، شاايد تچايا  ناه و ميصافانه مجبا  ناان راتاار  عادلا

بيشتر  داشته باشيد كه بار )كار ( بيشتر  را تحچا  كيياد. 
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ها  اخلاهج در محيط كار، موجاب هچچيي ، مديريو ارزش

تعاادل ارهيا  مشروعيو اهدامات مديريتج شده، انسجام و 

كياد، اعتچااد در رواباط باي  اااراد و سازمانج را تقويو ماج

بگشد و با پيارو  بيشتر از اساتانداردها، جها را بهبود مگروه

موجب بهبااود كيفيو محصولات و در نهايو اازاي  ساود 

تر در اي  مورد راس مديران بانك بايد باور  شود.سازمان مج

كه تارويج اصاول اخلاهاج و تقوياو ارهيا  معياو   باشد

 . هرنيادها  اساتراتژيك خواهاد شادموجب ايجاد مزيو

 وتاج اسو، سود كسب و زاي  كار يجاا ،بانك اصلج هد 

 مواقيو، دستيابج به برا  ساز جهانج و عصر اطلاعات در

 مياساب واكي  اخلاهج، و احكام اجتچاعج انتظارات به بايد

 اهادا  را باا انتظارات اييرونه شك  بهتري  به دهد و نشان

 و باالاتر اهادا  باه دساتيابج تا كييد، تلفيق بانك اهتصاد 

 و كاار و اخلا  كسب رعايو. سازند پیيرمكانا والاتر  را

باناك،  اهدامات مشروعيو راه اازاي  از اجتچاعج مسئوتيو

 ااازاي  و ااازاي  نيادگانرج از ناشاج مزاياا  از استفاده

را  باناك مواقياو رهاابتج مزياو بهبود سود ور  و در مد،

باناك  ماديران رهباران و پايبياد  .دهادمج هرار تأثير تحو

 مشاروعيو ميازان توجاه باه اخلاهاج، اصاول هبا پاسارگاد

 اصاول بار تأكياد و توجاه نظار كاركياان، از بانك اهدامات

 اهدامات اخلاهج سازمان، ميشور تدوي  اخلاهج جهانشچول،

 جامعاه، هاا حساسايو و باا خواساو ساازگار و متياسب

 كاركياان، از و ماديران بارا  اخلاهياات ها   موزشبرنامه

 انجام زمييه اي  توانيد درمج مديران كه اسو اهداماتج جچله

 دهيد.
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Abstract 
Considering the fact that the customers of a company or organization is the most important factor of 

profitability and prosperity are of special and importance, therefore, in this descriptive survey, the 

present survey investigates the effect of social responsibility on satisfaction and loyalty of Pasargad bank 

customers in West Tehran Branch. For this purpose, a research model has been developed, which is 

based on nine hypotheses. The data gathering tool was a questionnaire. Also, a random statistical sample 

of this study was conducted by 384 Pasargad bank customers. Data were analyzed using SPSS and 

LIZREL software. According to the results, the variables of social responsibility, service quality, and 

customer-client identity are affected by the customer satisfaction. Also, the identity of the organization 

and the client do not affect customer loyalty. 

Keywords: Social responsibility, Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, 

Organization-Customer Shared identity. 

 


