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 )بانك ملت: مورد مطالعه( مسئوليت اجتماعي شركت با وفاداري مشتريان رابطهشناسايي 

  

  3حسين رئيسي ، 3حامد دانشخواهي ،*2احمد سرداري،  1مصطفي قاضي زاده

  گروه مديريت بازرگاني دانشگاه شاهد ستاديارا -1

  دانشيار گروه مديريت بازرگاني دانشگاه شاهد -2

  كارشناسي ارشد مديريت بازرگاني دانشگاه شاهد -3
  

  چكيده

 و جامعـه  هـا،  سـازمان  بـودن  وابسـته  هم به از آگاهي ولحص نتيجه در اي تازه فرهنگي هاي ارزش اخير، دهه چند طي

 در جامعـه  بـراي  ييهـا  زيـان  و سـود  ها سازمان اقدامات كه اند برده پي تدريج به مردم.است رسيده ظهور منصه به محيط،

 توزيـع  هعادلان ـ سـودها  ايـن  و دارد دريافت ها سازمان از بيشتري خالص سود دارد، انتظار جامعه ديگر، عبارت به .بردارد

روش تحقيـق   .اسـت  مشـتريان وفـاداري  مسـئوليت اجتمـاعي شـركت بـا      شناسـايي رابطـه  هدف از پـژوهش حاضـر   . شوند

جامعـه آمـاري   . همبستگي، نوع تحقيق كاربردي، روش اجرا پيمايشي و روش جمع آوري اطلاعات ميداني بود -توصيفي

براي گردآوري . اي بودگيري خوشهنفر و روش نمونه 384نمونه آماري . تحقيق شامل مشتريان بانك ملت شهر تهران بود

هـا  از آمار توصـيفي بـراي توصـيف وضـعيت آزمـودني     . استفاده شد) 2011(چي تارا ها ها از پرسشنامه روجيروتانا مانداده

ي بررسـي معنـادار   بـراي استفاده شد و در قسمت آمار استنباطي از آزمـون همبسـتگي پيرسـون و رگرسـيون گـام بـه گـام        

نتايج تحقيق نشان داد كه بين . شود ها و به منظور بررسي قابليت پذيرش مقدار ضريب مسير از آزمون تي استفاده ميفرضيه

ملـزم بـه افـزايش     ها شركتبنابراين از آنجا كه . رابطه معناداري وجود دارد مشتريان وفاداري با سازمان اجتماعي مسئوليت

ي هـا  فعاليـت نوان شهروندان خوب سازماني هسـتند، مهـم اسـت كـه منـابعي را كـه بـه        رفاه اجتماعي و داشتن رفتاري به ع

اختصاص يافتـه بـه روشـي خـرج كننـد كـه مزايـاي بهينـه را بـراي جامعـه و همچنـين            ) CSR(مسؤوليت اجتماعي شركت 

  .سهامداران شركت به همراه داشته باشد

  .كيفيت خدمات ادراك شده، بانكمسئوليت اجتماعي شركت، وفاداري مشتري، : هاي كليدي واژه
  

 در اي هتـاز  فرهنگـي  يها ارزش اخير، دهه چند طي  مقدمه

 ،هـا  سـازمان  بودن وابسته هم به از آگاهي حصول نتيجه
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 بـه  مـردم .اسـت  رسـيده  ظهور منصه به محيط، و جامعه

 و سـود  هـا  سـازمان  اقـدامات  كـه  انـد  بـرده  پـي  تـدريج 

 وافـري  توجـه  لـذا  و بـردارد  در جامعـه  براي ييها زيان

 بـر  هـا  سازمان تأثير خالص نتيجه به بخشيدن بهبود براي

 جامعـه  ديگـر،  عبارت به .است گرديده معطوف جامعه

 دريافـت  هـا  سازمان از بيشتري خالص سود دارد، انتظار

موسسـات   ).28. (شـوند  توزيع عادلانه سودها واين دارد

منــدي  انــد كــه رضــايت دريافتــه ي امــروزههــا و ســازمان

يان بــراي حفــظ آنهــا در شــركت كــافي نيســت و مشــتر

مندي مشتريان دلخوش باشند، آنها  توانند به رضايت نمي

شـان، وفـادار هـم     بايد مطمئن شوند كه مشـتريان راضـي  

در حقيقت آنها براي حفظ مزيت رقابتي به . خواهند بود

مندي مشتريان نيازمندنـد، چيـزي    چيزي بيش از رضايت

بـالاتري   هم سطح و يا نسـبتاً كه حتي اگر رقيان خدمات 

را نسبت به سازمان آنها ارائه دهند، بتوانـد مشـتري را در   

شركت حفظ نمايد يـا بـه عبـارت ديگـر مشـتريان را بـه       

ــد  ــادار نماي ــروزه . شــركت وف ــابراين ام ــا شــركتبن ي ه

نهايـت سـعي خـود را بـه      توليدي و خدماتي نظير بانك،

ريان وفـادار  گيرند تا مشـتريان راضـي را بـه مشـت     كار مي

رضايت و  1990در دهه ). 1390ميشكين، ( تبديل نمايند

وفـاداري مشـتريان تـاثير بســزايي بـر تفكـرات مــديريتي      

بيني  درك برآورده ساختن و پيش ،در واقع. داشته است

تــرين منبــع رقــابتي پايــدار بــراي  نيازهـاي مشــتريان مهــم 

). 2003ويـلارس و كوئيلـو،   ( رود به شمار ميها  سازمان

ــد  هــاي تجــاري و ســنتي كشــور  ســازمان معمــولاً همانن

هاي نوين را مد نظر قرار نداده و  ، روشي دولتيها بانك

يـك  . دهنـد  به مرور زمان مشتريان خود را از دسـت مـي  

هـاي   از سـازمان % 62داد كـه  نشـان  تحقيق در ايـن بـاره   

ــرده   ــي نك ــوثر تلق ــتريان را م ــاداري مش ــاموفق، وف ــد ن  ان

ختار كيفيت خدمات كه عملكرد سا ).1382مقصودي، (

غالبــا بــه طــور  ،نمايــد مــي مركــزي تجــارت را مــنعكس

مستقيم از طريق ساختارهاي ديگر يـا بـه همـراه آنهـا بـه      

. شـود  عنوان عامل تعيين كننده اصلي وفاداري ذكـر مـي  

در مطالعـاتي   ،1(CSR)اخيرا مسئوليت اجتماعي شركتي 

به كـار رفتـه    ،كنند كه مدل وفاداري مشتري را ايجاد مي

در كشــورهاي غربــي  CSRاكثــر تحقيقــات  ،امــا .اســت

همچنان مطالعات اندكي در مورد آسيا . انجام شده است

توانـد   مي ي مسئوليت اجتماعيها برنامه .منتشر شده است

 هـا  شركتمزاياي خاص به علاوه افزايش وفاداري براي 

 ياتي ـح يبه عنوان موضـوع  يمشتر يوفادار .فراهم كند

امروز مطـرح   يرقابت يايشركت در دن يشد و بقار يبرا

هـدف   كي ـنـه تنهـا    انيدر مشـتر  يوفـادار  جاديا. است

 كيــ جــاديا يبــرا يمهمــ يبلكــه مبنــا ،اســت يابيــبازار

ــمز ــابت تيــ ــپا يرقــ ــت داريــ ــاكوب) 23( .اســ و  يجــ

برنـد در   كي تيموفق"كنند كه  مي عنوان) 22(چستنات

بـار   كيكه  يبلندمدت بر اساس تعداد مصرف كنندگان

بلكـه وابسـته بـه تعـداد      .ستين ،كنند مي يداريآن را خر

ــدگان ــاســت كــه خر يمصــرف كنن ــد  داراني ــنظم برن م

 نـه يمطلب مورد قبول همگان اسـت كـه هز   نيا ."هستند

ــت آوردن  ــبدس ــ كي ــجد يترمش ــبتاً دي ــت و  نس بالاس

،صـص  19( ابـد ي يوفادار رشـد م ـ  انيبا مشتر يسودآور

 يوفـادار  يبـرا  يددمتع يديكل يها شاخص .)27-613

اسـت   خدمات تيفيك يكياند كه  شده ييشناسا يمشتر

ي كـه  گـر يامل مهـم د وع يكي از). 116-23صص  ،15(

 ياجتمــاع تيمســئول اخيــرا معرفــي شــده اســت اثــر    

صـص   ،16؛ 125-40صـص   ،30( است )CSR(شركت

 كـــه عصـــري در). 369-85 صـــص ،20؛  52-233

 گتـر  بـزر  و تـر  حجـيم  روز بـه  روز اقتصـادي  يها بنگاه

 طبـع  بـه  شـود،  مـي  افـزوده  تعدادشـان  بـر  و شـوند  مـي 

 .يابـد  مي افزايش اجتماعي نظام و ساختار بر نيز تأثيرشان

 كـه  شـود  مـي  آشـكارتر  آنجـا  از موضـوع  ايـن  اهميـت 

                                                           

1 Corporate social responsibility 
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 را آنهـا  عـدد  51 دنيـا،  برتـر  اقتصـاد  100 از امـروزه 

 تعـداد  ،ديگـر  عبـارت  بـه  .دهنـد  مـي  تشكيل ها شركت

 تأثير كه دارند وجود مليتي چند اهبنگ و شركت زيادي

 توسعه حال در يها كشور اكثر از جهاني اقتصاد بر آنها

 مسـئوليت  مفهـوم  و موضـوع  كلي، طور به .است بيشتر

 رشـد  بـه  توجه با اخير سال چند در ها شركت اجتماعي

 عليـه  اعتراضـي  يهـا  جنـبش  دولتـي،  غيـر  يهـا  سازمان

 توسـعه  اجتمـاعي،  آگـاهي  افـزايش  ،هـا  شركت قدرت

 و عـام  سـهامي  يهـا  شركت گسترش سرمايه، بازارهاي

 تبديل ،بزرگ يها شركت اخلاقي و مالي يها رسوايي

 شده ها شركت اداره فضاي در غالب و مسلط پاردايم به

 مسـئوليت  يگانـه  سهامداران، قبال در پاسخگويي .است

 نيز كنندگان مصرف بلكه نيست، ها شركت و ها سازمان

 كننـدگان  مصـرف  زيـرا  شـوند؛  مـي  محسـوب  نفع ذي

 مصـرف . هسـتند  شركت يك دوام و بقا كننده تضمين

 قبـال  در هـا  شـركت  دارنـد  انتظـار  مشـتريان  و كنندگان

 مسـئوليت  خـود  فعاليـت  از حاصـل  عـوارض  و پيامدها

 اجتمـاعي  معضلات بهبود جهت در حتي و باشند داشته

با توجه بـه مـوارد ذكـر شـده، مـا در ايـن        .دارند بر گام

بررسي ابعاد مسئوليت اجتمـاعي شـركت    يق به دنبالتحق

بررسـي  و در نهايـت   و درجه اهميت آن بـراي مشـتريان  

اينكه اقدامات اجتماعي شركت چه تاثيري بـر وفـاداري   

بطـور خلاصـه ايـن تحقيـق بـه      . هستيم مشتريانشان دارد،

مسـئوليت  رابطه بين "دنبال پاسخ به اين پرسش است كه 

   "؟شتريان بانك در ايران چيستبا وفاداري م اجتماعي

  

 پيشينه تحقيق

  پيشينه داخلي

توسط صـدري نيـا بـه منظـور      1387تحقيقي در سال 

بررسي نقش فروشندگان در توسعه وفاداري به فروشگاه 

انجــام شــد كــه نشــان داد رضــايت تــاثير مثبــت بــر روي 

وفاداري به فروشـنده دارد و وفـاداري بـه مشـتري تـاثير      

به فروشگاه و تبليغات دهـان بـه دهـان     مثبتي بر وفاداري

ارزيـابي  «تحقيقي تحت عنـوان   ).1387 ،صدري نيا(دارد 

توسـط   »شركت بيمه ايران: كيفيت خدمات مطالعه موردي

در ايـن  . در شركت بيمه ايران انجام گرفت )1386(مشرف 

ميـزان  ) سروكوال( تحقيق با استفاده از مدل كيفيت خدمات

ــا  شــكاف كيفيــت خــدمات را در بعــد كيفيــت  5ارتبــاط ب

ــان،     ــت اطمينـ ــوس، قابليـ ــل ملمـ ــي عوامـ ــدمات، يعنـ خـ

پاسخگويي، قابليت اعتبار و همدلي، شناسايي و تعيـين شـد   

 بيشـترين كه از نظر بيمه گزاران شركت سهامي بيمه ايـران،  

نتـايج  . اسـت اف در ارتباط با كدام بعد كيفيت خدمات شك

شـركت  دهـد كـه كيفيـت خـدمات      اين تحقيـق نشـان مـي   

سهامي بيمه ايران، بـرآورده كننـده انتظـارات بيمـه گـزاران      

و بيشـترين شـكاف، مربـوط بـه دو مؤلفـه همـدلي و        نيست

و كمترين شكاف مربوط به ابعاد ملموس  استپاسخگويي 

توان گفـت، كـه    و در پايان مي استي بيمه ايران ها شركت

بـر بهبـود    دتوجه مـديران شـركت سـهامي بيمـه ايـران، باي ـ     

بـر دو مؤلفـه    ي خدماتي متمركز باشد كه مستقيماًها گيويژ

همــدلي و پاســخگويي اثرگــذار باشــد، چــرا كــه شــكاف   

 ،مشـرف ( اسـت مربوط به اين دو مؤلفه از بقيه موارد بيشـتر  

ــا عنــوان  ).1386 بررســي و ســنجش كيفيــت «تحقيقــي ب

خدمات و ارتباط آن با رضايت مندي مشتريان در بانك 

به منظور سنجش رابطـه  ) 1389(توسط حسيني » تجارت

كيفيت خدمات و رضايت مشتريان انجام شد كـه نتـايج   

دهـد بـين كيفيـت خـدمات و رضـايت       مـي  تحقيق نشان

 .)1389 ،حسـيني ( مشتريان رابطه معني داري وجود دارد

بررسـي و ارزيـابي عوامــل مـوثر بــر    «عنــوان  بـا تحقيقـي  
وفاداري مشتريان حوزه خدمات بـانكي بـر اسـاس مـدل     

در بانـك اقتصـاد   ) 1386(توسـط گرانمايـه يگانـه    » اراك

در اين تحقيـق رابطـه بـين متغيرهـاي     . نوين انجام گرفت

عنـوان   بـا كـه  ) كيفيت، ارزش، رضايت و اعتمـاد  ( مدل
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مدل كارا ناميـده شـده نسـبت بـه متغيـر وفـاداري مـورد        

 . بررسي قرار گرفت

 : نتايج اين پژوهش نشان داد كه بين

  از كيفيت خدمات؛ادراك مشتري  -

  اداراك مشتري از ارزش خدمات ؛ -

  رضايت مشتري از تامين كننده خدمات؛ -

اعتماد مشتري به تامين كننده خـدمات و وفـاداري    -

 ).1386گرانمايه يگانه، (رابطه معنا داري وجود دارد

زاده در دانشـگاه   تحقيقي ديگر توسط سمانه حسـيني 

ه بررسـي تـاثير   انجام گرفت، محقق ب ـ 1385يزد در سال

ــر وفــاداري مشــتريان شــركت   ابعــاد كيفيــت خــدمات ب

هـاي   هواپيمايي هما پرداخت و نتايج دال بر تاييد فرضـيه 

عنــوان  بـا پايــان نامـه كارشناسـي ارشــد   . پـژوهش اسـت  

ارتباط بين كيفيت خدمات دريافتي كاركنان سازمان با "

كـه در دانشـكده    "قابليت خدمت رساني آنها به مشـتري 

و حسابداري دانشگاه علامه طباطبايي و توسـط   مديريت

در ايـن تحقيـق كيفيـت    . آقاي اكرمي نوشته شـده اسـت  

ــت خــدمت رســاني    ــا قابلي ــي در رابطــه ب خــدمات داخل

كاركنان مرتبط بـا مشـتري در سـطح شـعب بيمـه تـامين       

. اجتماعي استان تهران، مورد تحقيـق قـرار گرفتـه اسـت    

با افـزايش كيفيـت    نتايج نشان دهنده اين واقعيت بود كه

ــه  خــدمات داخلــي، قابليــت خــدمت رســاني كاركنــان ب

نكتـه قابـل ذكـر در مـورد ايـن      . شـود  مشتريان زيـاد مـي  

مطالعه اين است كـه آزمـون رگرسـيون چندگانـه تـاثير      

ولـي اثـر    ،چهار عامل را بر قابليـت خـدمات تاييـد كـرد    

وضعيت . چهار عامل ديگر در سطح معناداري تاييد نشد

آموزش، عدم ارائه پاداش و قدرداني مديران از نامساعد 

كاركنان در قبال عملكرد خوب، ناتواني يا عـدم تـلاش   

مديران در حل مشكلاتي كـه كاركنـان شـركت مطـرح     

توانـد   اند و همچنين بي توجهي به كـارگروهي مـي   كرده

ــر قابليــت   از دلايــل بــي ــاثير بــودن ايــن چهــار عامــل ب ت

  .رساني باشد خدمت

  

  جيپيشينه خار

در مـورد تقريبـا   ) 2009(دلوس سـالمونز و ديگـران   

اخلاقـي،   ،مشتري بانكي دو بعد مسئوليت اجتماعي 800

بشر دوستانه را بـر وفـاداري، بررسـي نمودنـد و بـه ايـن       

ي اخلاقي از طريـق اعتمـاد   ها نتيجه رسيدند كه مسوليت

ي هـا  در حـالي كـه مسـئوليت    ،بر وفاداري اثـر گذاشـتند  

ــتانه از طر ــر   بشردوس ــك اث ــتري از بان ــايي مش ــق شناس ي

نــه تنهــا بــه بررســي ) 2006(آگــر و ديگــران  .گذاشــتند

يي كه مصرف كنندگان به طـور آشـكار از آن   ها فعاليت

كشـور ايـالات    6بلكه در مطالعه  ؛برند، پرداخته مي سود

ي هـا  متحده، آلمان، اسپانيا، تركيه، هنـد و كـره اولويـت   

جتماعي و اخلاقي، مسأله ا 16مصرف كننده را در مورد 

محيط زيست، حقوق كار و كـارگر، حقـوق حيوانـات،    

كـالا مـورد   ) بي خطري(حقوق انساني و فردي و امنيت 

ــرار داد  ــايش ق ــه    . آزم ــالي ك ــورها در ح ــام كش در تم

ي انساني مثل نگراني كارخانه در مورد حقـوق  ها فعاليت

انساني، ممنوعيـت كـار كودكـان، شـرايط ايمـن كـاري       

ي خـوبي قـرار نگرفتنـد و    هـا  ن در اولويتبراي كارمندا

ي حفاظت از محـيط زيسـت مثـل بسـته بنـدي      ها فعاليت

ــراورده   ــتفاده از ف ــت اس ــافتي، ممنوعي ــا بازي ــي ه ي فرع

ي پـايين  ها حيوانات، استفاده از مواد بازيافتي در اولويت

مـوري و ووگـل    .)2006آگـر و ديگـران،   (قرار گرفتند 

ي هــا ن برنامــهاثــر وارد بــر مصــرف كننــدگا   ) 1977(

چندگانه عمليات تجاري مسوولانه اجتمـاعي را بررسـي   

باعـث   CSRي هـا  نمودند و مشخص نمودنـد كـه برنامـه   

ويگلـي   نسـبت بـه شـركت شـده اسـت      هـا  بهبود نگرش

به اين نتيجه رسـيدكه كسـاني كـه بـه اطلاعـات      ) 2008(

CSR     ــه ــل توج ــور قاب ــه ط ــد، ب ــي دارن ــركت دسترس ش
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يد قوي تري در مقايسه با ي مثبت و تصميم خرها نگرش

ايـن  . كساني كـه بـه اطلاعـات دسترسـي ندارنـد، دارنـد      

مسأله بيانگر اين است كه نياز به درك بهتـر رابطـه ميـان    

CSR 2006(سن و ديگران . نگرش و رفتار وجود دارد (

تصديق نمود كساني كـه از فعاليـت بشردوسـتانه واقعـي     

بت ستري ن ي مثبتها يك شركت آگاهي دارند، نگرش

بــه شــركت و خريــدهاي بيشــتري از برنــد و تصــميمات 

 1تحقيقي توسـط فولرتـون   .سرمايه گذاري بيشتري دارند

آيا تعهد در رابطه وفـاداري و كيفيـت   «با عنوان ) 2005(

انجـام  » خدمات در خدمات خرده فروشي اهميت دارد؟

نتيجه تحقيق نشان دهنده ايـن موضـوع بـود كـه     . گرفت

شـكيل دهنـده بخـش اعظـم رابطـه      تعهد موثر و مستمر ت

همچنـين وي دريافـت   . كيفيت خدمت است –وفاداري 

ــر روي     ــت ب ــري مثب ــوثر خــرده فروشــي اث ــد م كــه تعه

اي  مطالعــه  ).2005 ،فولرتــون( وفــاداري مشــتري دارد 

به منظـور   2009توسط كاسك و ارماس واربلن در سال 

جلوگيري از جدا شدن مشتريان انجام گرفت كـه نتـايج   

ــاداري  تحقيــق ن ــر وف ــوثر ب  شــان داد كــه چهــار عامــل م

ــه   ( ــت رابط ــوير و اهمي ــاد، تص ــت اعتم ــايت، قابلي ) رض

ي متفــاوتي را در ســطوح مختلفــي از وفــاداري هــا نقــش

روي هم رفته رضـايت و اهميـت   . كنند مي مشتري بازي

 .سـازد  مـي  ي هـر نـوعي از وفـاداري را   ها يك رابطه پايه

اعتماد به فروشنده قابليت اعتماد به محصولات يا قابليت 

مهمترين عوامل بحراني براي وفـاداري رفتـاري و ايجـاد    

 اسـت  تصوير ابزار اصلي براي دستيابي به مشتريان متعهد

در ) 2000( 3آلرد و آدامز ).2009 ،2كوزيك و واربلان(

عامـل زيـر باعـث     5بررسي خود دريافتند ك ضعف در 

ه قطــع ارتبــاط مشــتريان از بانــك و واحــد اعتبــاري شــد

  :است

                                                           

1 Fullerton  
2 Kuusik &Varblane 
3 Allerd & Addams  

پاسخگويي مسـتلزم تمايـل و توانـايي    : پاسخگويي -

مشتريان . كاركنان در انجام سريع و رعايت احترام است

ناراضي بانك و واحـدهاي اعتبـاري، رفتـار كاركنـان را     

  .دانند غيردوستانه و همراه با غرور مي

مشـتريان  . به معني كار دقيق و قابل اطمينان: اعتماد -

خــاطر عــدم دقــت در نگهــداري اظهــار داشــتند كــه بــه 

ــئوليت    ــذيرفتن مسـ ــرر و نپـ ــتباهات مكـ ــدارك، اشـ مـ

  .اند اشتباهات، اقدام به بستن حساب خود نموده

هــاي كــاري مســتلزم  قابليــت: ي كــاريهــا قابليــت -

مهارت و دانش است تا بتوان در تمـام سـطوح سـازمان،    

برخــي مشــتريان . خــدمات مــورد انتظــار را عرضــه كــرد

انگاري، كنـدي كـار    ط با بانك را، سهلدلايل قطع ارتبا

  .و ناگاهي كاركنان اعلام كردند

به معنـي آسـان بـودن برقـراري تمـاس،      : دسترسي -

زمان مناسب كار، كوتاه بودن زمان انتظار و دردسـترس  

  .باشد بودن كاركنان مي

لازمه ارتباطات بيـان مطلـب بـه طريقـي     : ارتباطات -

مچنـين گـوش   ه. است كـه مشـتريان آن را درك كننـد   

هاي  برخي مشتريان هزينه. دادن به مشتري بطور صميمانه

هـا را از عوامـل    مشـي  پنهان، افزايش كارمزد و تغيير خط

آلــرد و آدامــز، (انــد مهــم قطــع ارتبــاط بــا بانــك دانســته

2000.(  

و  4توسـط گـوئنزي   2004در تحقيقي كه در سـال  

همكارانش انجام گرفت تاثير روابط بين فردي كاركنان 

بر روي رضايت و وفاداري مشـتري مـورد بررسـي قـرار     

فرضيات زيادي در اين تحقيق مورد بررسي قرار . گرفت

توانيم به موارد زير اشـاره   گرفتند كه از مهمترين آنها مي

  . كنيم

سـطوح بـالاي رضـايت مشــتري بـا سـطوح بــالاي       -

 . وفاداري مشتري به سازمان در ارتباط است

                                                           

4 Guenz 
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ري با سطوح بالاي نيات سطوح بالاي رضايت مشت -

 . وفاداري مشتري به سازمان در ارتباط است) قصد(

ــان مشــتريان و   - ــالاي نزديكــي ارتبــاط مي ســطوح ب

كاركنان بوسيله مشتريان درك شده و بـا سـطوح بـالاي    

 . رضايت مشتري در ارتباط است

ــان مشــتريان و   - ــالاي نزديكــي ارتبــاط مي ســطوح ب

ه و بـا سـطوح بـالاي    كاركنان بوسيله مشتريان درك شد

  . رفتارهاي وفادارانه مشتري در ارتباط است

هاي نسبتا متوسـط در   هاي اين تحقيق از شركت داده

نتايج ايـن مطالعـه نشـان    . آوري گرديد شمال ايتاليا جمع

داد كــه نيــات وفادارنــه مشــتري بــه طــور مســتقيم و       

غيرمستقيم بوسيله نزديكي ارتبـاط مشـتريان و كاركنـان    

ــدماتي ت ــي  خـ ــرار مـ ــاثير قـ ــت تـ ــرد حـ ــي و . گيـ چيتـ

در تحقيقي به بررسـي عوامـل مـرتبط بـا     ) 2007(سايرين

رضايتمندي مشتري از يك خدمت و وفـاداري آنـان بـه    

كننـده سـرويس در صـنعت هتلـداري اسـتراليا       يك ارائه

در اين تحقيق روابط مدل مشتري اروپـا تاييـد   . پرداختند

قيـق نقـش   مهمترين رابطه بدسـت آمـده در ايـن تح   . شد

منـدي در رابطـه ارزش ادراك شــده و    ميـانجي رضـايت  

تحقيــق مســتقلي كــه بــه  .وفــاداري مشــتري معرفــي شــد

 NOPسفارش ونتورا و تعهد يكي از مشتريان بـه وسـيله   

ــال  ــه     1997در س ــدمت ب ــت خ ــت، اهمي ــورت گرف ص

  :مشتريان را به شرح ذيل تعيين كرده است

پـنج   درصد از مصرف كنندگان در مقايسـه بـا   86 -

  سال قبل، خدمت بهتري را انتطار دارند؛

درصد انتظار داشتند كه اگر راضي نباشـند، بـه    82 -

  .گان ديگري رجوع خواهند كرد فروشنده

ماموريت داد  NOPبه  1997همچنين ونتورا در سال 

تا تحقيقي در مورد كساني كه نوع كـالا يـا فروشـنده را    

ن تحقيـق بـه   هـاي اي ـ  يافتـه . اند، انجـام دهـد   عوض كرده

  :شرح ذيل فهرست شده است

كننـده را   درصد از كساني كه چنـد بـار عرضـه    97 -

اند، خـدمت ضـعيف بـه مشـتري را عامـل       تعويض كرده

  .اند اصلي خود در اين تعويض ذكر كرده

درصد اظهار داشتند كه يك عذرخواهي ساده  35 -

امـا  . آنان به رقيب جلوگيري كنـد جعة توانست از مرا مي

هــيچ كوششــي بــه عمــل  هــا شــركتســه چهــارم  تقريبــاً

  .نياوردند تا اين مشتريان ناراضي را ترغيب كنند

ي رقيب مراجعه كردنـد  ها شركتمشترياني كه به  -

جزو كسـاني بودنـد كـه بـراي شـركت بسـيار سـودآور        

  .بودند

برطــرف كــردن موانــع بــه « پژوهشــي تحــت عنــوان 
 عنوان تعـديل كننـده بـراي كشـف رابطـه بـين رضـايت       

در ) 2005(توســط ونــگ » مشــتري و وفــاداري مشــتري

نتـايج اصـلي بدسـت    . شركت بيمه در تايوان انجـام شـد  

 : آمده از پژوهش مذكور عبارتند از

كيفيت خـدمات و كيفيـت رابطـه، مقدمـه مهمـي از      

  باشند و رابطه مثبتي با هم دارند؛ رضايت مشتري مي

رضــايت مشــتري، عامــل كليــدي وفــاداري مشــتري  

  ابطه مثبتي دارد؛است و ر

كننـده دارد، رابطـه    برطرف كردن موانع اثري تعديل

بين رضايت مشتري و وفاداري مشـتري بـراي مشـترياني    

شـود، قـويتر    كه تغيير موانع بيشتري براي آنها اعمال مـي 

  است؛

ها براي توضيح تغيير رفتار مشتري ناكافي  تغيير هزينه

پيشـنهاد  هـاي ايـن پـژوهش محقـق      بر مبناي يافتـه . است

كند، مديريت شركت بيمه بايد بر روي هـر عنصـري    مي

هاي موثر وفـاداري   كه برطرف كننده موانع توسعه برنامه

   ).2005 ،ونگ( ، تمركز كنداستمشتري 
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  وفاداري در صنعت بانكداري

ــا    ــه كــالا ي ــاداري ب ــان وف ــان تفــاوتي مي ــر محقق اكث

 كنند و عمومـاً  محصول با وفاداري به خدمت مطرح نمي

ولـي برخـي    ،كننـد  اين دو موضوع را يكسـان تلقـي مـي   

ديگر به وجوه مميـزه وفـاداري بـه كـالا بـا وفـاداري بـه        

هـاي ذاتـي كـالا بـا      خدمت به دليـل تفـاوت در ويژگـي   

ــل ــد خــدمات، قائ اشــنايدر معتقــد اســت كــه مفهــوم  . ان

تر از وفـاداري بـه برنـد اسـت      وفاداري به خدمت پيچيده

از ديـد  . شـود  ها بكار برده ميكه بطور معمول براي كالا

با اشكال ديگـر وفـاداري    وي، وفاداري به خدمت لزوماً

مثل وفاداري به برند، وفاداري به فروشگاه و يا وفـاداري  

اشـنايدر عنـوان   . كنـد  كننـده، تطبيـق پيـدا نمـي     به تـامين 

ــد كـــه وفـــاداري بـــه خـــدمت معيارهـــاي       مـــي كنـ

اداري دارد تري در مقايسه با ساير اقسام وف ـ گيرانه سخت

هم وفادار به برند و  بايدو يك مشتري وفادار به خدمت 

وانـد متوجـه   ت وفـاداري مـي  . هم وفادار به شـركت باشـد  

آن باشد و همين امر بر پيچيـدگي    خدمت يا ارائه دهنده

برخـي  ). 1986 ،1اشـنايدر ( افزايـد  اين نوع وفـاداري مـي  

هـاي متمـايز ديگـري بـراي      نظران ديگـر،  جنبـه   صاحب

اداري به خـدمت قائـل هسـتند تـا جـايي كـه پيشـنهاد        وف

كنند كه ارائه دهنـدگان خـدمت قادرنـد بـا مشـتريان       مي

تـــري نســـبت بـــه  خـــود قراردادهـــاي وفـــاداري قـــوي

ــامين ــد  ت ــا ايجــاد نماين ــدگان كالاه ــراز . كنن ــين اب همچن

تـر و بيشـتر از    اند كه وفاداري بـه خـدمات مرسـوم    داشته

چـرا كـه بـه نظـر     ). 1981زيثمـال،  ( مشتريان كالاهاست

آنها اغلب خدمات مبتني بر تعاملات فـرد بـه فـرد اسـت     

كه اين تعاملات فرصت مناسبي براي توسعه روابط قوي 

آورد و همـين امـر زمينـه را بـراي      با مشتريان فـراهم مـي  

پاراماسـون و زيثمـال،   ( سـازد  توسه وفاداري همـوار مـي  

1987.(  

                                                           

1 Snyder 

در مـــورد برخـــي از خـــدمات، جابجـــايي بــــين     

كنـد   كنندگان، مشكلاتي را براي مشتري ايجاد مي تامين

كه اين موارد در جابجايي بـين برنـدهاي مختلـف كـالا     

هـاي جابجـايي،    بـه زعـم زيثمـال، هزينـه    . شود ديده نمي

تمايل وفاداري را در مشتريان خدمات، بيشتر از مشتريان 

يك دليل عمده بـراي ايـن مطلـب    . كند كالاها ايجاد مي

ي جستجوي اطلاعـات بـراي تغييـر    ها زينهآن است كه ه

دليـل دومـي كـه    . ي خدمات بـالاتر اسـت   برند در حوزه

كنــد آن اســت كــه، درجابجــايي بــين  زيثمــال ارائــه مــي

تـري بـه    هاي مـالي سـنگين   دهندگان خدمت، هزينه ارائه

  ).1981زيثمال، ( شود مشتري وارد مي

هــاي  نكتــه مهــم در خصــوص تــدوين اســتراتژي    

يــابي ايــن اســت كــه در بخــش خــدمات  اثــربخش بازار

بانكداري مشتريان متفاوتي وجود دارنـد كـه لازم اسـت    

هاي  ماندگار كردن و ماندگار ماندن آنها استراتژي براي

لـذا شناسـايي   . بازاريابي متفاوتي را طراحي و اجرا نمـود 

سطوح ماندگاري مشتريان از اهميت خاصـي برخـوردار   

نـك بـا مشـتريان كـه بـه      با توجه به انـواع رابطـه با  . است

تـوان در   گـردد، مـي   ميمنجر پيدايش سطوح ماندگاري 

مشـتريان مـردد، مشـتريان    : شش دسته طبقـه بنـدي كـرد   

بالقوه، مشـتريان يـك روزه، مشـتريان دائمـي، مشـتريان      

هـا و مشـتريان متعهـد يـا شـركاي       وفادار يا وكيل مـدافع 

  .بانك

لازم به ذكـر اسـت كـه سـطوح مختلـف مانـدگاري       

ريان به بانك به مثابه يك نردبـان، پيوسـتار يـا يـك     مشت

بـراي داشـتن مشـتريان     هـا  بانـك . شـود  هرم بررسـي مـي  

هــاي ايجــاد و  متعهــد بايــد بــا تــدوين برنامــه مانــدگار و

گسترش رابطه با مشتريان، متناسب با هر يك از سـطوح  

هاي اين نردبان را به مرور زمان و با شناخت  مختلف، پله

جايگــاه مشــتريان را بــر روي ايــن  و متقابــل طــي كــرده

راهبـرد بانـك در زمينـه چگـونگي     . پيوستار ارتقا دهنـد 
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گانـه   هـاي شـش   برخورد و ارتبـاط بـا هـر يـك از دسـته     

ــتريان ــه ســطوح بــالاتر، داراي     و ارتقــا مش مشــتريان ب

  .)1383قاسمي، . (هاي خاصي است ويژگي

شود  در شبكه بانكي، بازاريابي در صورتي محقق مي

بندي آنها و با توجـه بـه    ر برابر مشتريان بنا به تقسيمكه د

ــا، انعطــاف  ــاز آنه ــرا   ني ــذيري وجــود داشــته باشــد، زي پ

ــزايش درآمــد   ــه اف منجــر انتظــارات مشــتري از طرفــي ب

تكـرار خريـد مشـتري راضـي، خريـد      : شود از جملـه  مي

كالاي جديد توسـط مشـتري راضـي بـا كمتـرين هزينـه       

ري جديـد كـه تبليـغ آن    تبليغات، خريد كالا توسط مشت

حبيبـي و  ( توسط مشـتري راضـي صـورت گرفتـه اسـت     

  ).1386يعقوبي، 

  

  مسئوليت اجتماعي شركت در صنعت بانكداري

دلار را بـه   هـا  ي خرد به طور جهاني، ميليـون ها بانك

ي مسـئوليت اجتمـاعي شـركتي    هـا  طور سالانه در برنامـه 

CSR تقويت شهرت و روابط خود با سهامداران به براي 

ــان  ــه جري ــژه مشــتريان ب ــد مــي وي ــال و  مــك( اندازن دون

و نهادهـاي مـالي مسـئوليت     هـا  بانـك  .)2008همكاران، 

ي هـا  شراكتي را با استفاده از ابتكارات مـالي نظيـر طـرح   

اعتباري كوچـك و سـرمايه گـذاري كوچـك، سـرمايه      

گذاري اخلاقي، اجتماعي و زيست محيطـي، بانكـداري   

ــا ســود كــم(كــم درآمــد  ــع و از ) ب ــان برداشــتن موان مي

آورنـد   مـي  دسترسي به اعتبار به طور عملـي بـه اجـرا در   

بـراي مثـال در هنـد، صـنعت     ). 2008پريود آرگاندونا، (

خود را بـر آمـوزش، رشـد     CSRي ها فعاليت. بانكداري

ــز   ــت متمرك ــيط زيس ــلامت و مح ــادل س ــي متع ــازد  م س

، راهبردهـاي  1بـايبلوس  در لبنان، بانك .)2007ناروال، (

CSR  ي آموزشـي، اهـداي بـورس    هـا  فعاليـت خود را بر

تحصــيلي بــه دانــش آمــوزان نيازمنــد و مــدارس دولتــي  

                                                           

1 Byblos 

، بـورس  2آوودي سازد، در حالي كـه بانـك   مي متمركز

ي مهـم  ها كند و از جشنواره مي تحصيلي به مدارس اعطا

در زمينـه  . )2007جمـالي و ميرشـاكر،   ( كند مي حمايت

تـايوان در حـال    نهـاد مـالي   8حفاظت از محيط زيسـت  

حاضر در حال كـاهش مصـرف كاغـذ و ارائـه صـورت      

سـال گذشـته    25طـي   .ي الكترونيكـي هسـتند  ها حساب

درصـد از   30تـا   20ي سپرده گذاري اسـپانيايي  ها بانك

ي اجتمـاعي و خيريـه   هـا  فعاليتدرآمد شبكه خود را در 

، كـالارو و  2006مور و ديگـران   –استلر . (كردند منتشر

ــررو  ــك بررســي ). 2007لاز و ديگــران و،2006ات  32ي

بانك اصلي در اروپا، آمريكاي شمالي و اقيانوسيه طبـق  

، شـامل فعاليـت اجتمـاعي و    CSRي چندگانه ها شاخص

 CSRمــديريت محــيط زيســت نشــان داد كــه عملكــرد  

به طور چشمگيري پيشرفت كـرده   2000از سال  ها بانك

   .)2009شولتنز (است 

بـازار و ميـزان سـرمايه    در  CSRبرخلاف تأكيـد بـر   

اختصـاص   CSRبه راهبردي متنـوع   ها بانكگذاري كه 

ــد، بررســي ي هــا ي انــدكي در مــورد واكــنشهــا داده ان

انجـام   CSRنسبت به ابتكارات مختلف  ها بانكمشتريان 

اينكـه ديـدگاه مصـرف كننـدگان نسـبت بـه       .شده اسـت 

ي اجتمـاعي بخـش بانكـداري چگونـه اسـت،      هـا  فعاليت

ت ميزان بسيار محـدود تحقيقـات ارزيـابي    همچنان به عل

 CSRي هـا  فعاليـت ي مصرف كنند نسـبت بـه   ها واكنش

به ويژه  .)2008و ديگران  3رگيمبانا(، مهم است ها بانك

ي مصرف كنندگان ها اطلاعات اندكي در زمينه اولويت

ي مختـل سـهام   هـا  در مورد ابتكارات مورد توجـه گـروه  

مشتريان  ات احتمالاًطبق برخي از تحقيق. دار وجود دارد

تري نسبت به راهبردهايي كه مـورد توجـه    واكنش مثبت

آنهاست، در مقايسه با راهبردهايي كه ورد توجه اجتماع 
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ي بشردوستانه يا راهبردهايي كه در ها فعاليتاست، نظير 

در واقــع . رابطــه بــا محــيط زيســت اســت، داشــته باشــند 

و  توسـط پومرينـگ   CSRي چندگانـه  ها فعاليتبررسي 

حاكي از اين بود كه تصـور مشـتريان   ) 2006( 1دولنيكار

تـر   تواند قوي مي بانكداري خرد از سلامتي شخصي شان

. تر باشـد  ي با اثرات اجتماعي گستردهها فعاليتاز تصور 

يي نيز از رشد انتظارات مصرف كننـده  ها گرچه گزارش

آسيايي از مسئوليت اجتماعي تجارت موجود اسـت، امـا   

. اندكي بر آسيا متمركز بوده است CSRقيقات تح تقريباً

حتـي تحقيقـات كمتـري در مـورد     ) 2005چپل و مـون  (

ي هـا  فعاليـت ي مشتريان بانكـداري نسـبت بـه    ها واكنش

CSR ــي وجــود دارد ــين در . در بســترهاي غيرغرب همچن

تايوان كه با دقت مشتريان و قانونگذاران بازار كشـورش  

د توجــه قــرار كارخانجــات را مــور CSR .مواجــه اســت

گرچــه كــاربرد عملــي ). 2009 ،چانــگ ش و. (انــد داده

CSR   در تــايوان بســـيار محـــدود اســـت، امـــا صـــنعت

  ).2008پي،  جي( دهد مي بها CSRبانكداري آن به 

  

  مسئوليت اجتماعي شركت و وفاداري

مورد توجه چندين دانشمند قرار  CSRتوسعه مفهوم 

را بـا بيـان    CSRسـاختار  ) 1979، 1991(گرفته؛ كارول 

اينكه مسـئوليت اجتمـاعي تجـارت انتظـارات اقتصـادي،      

را كـه در آن  ) بشردوسـتانه (قانوني، اخلاقـي و بصـيرتي   

ايـن  . شود ترسيم نمود مي دارد شامل ها جامعه از سازمان

و ديگـران   2مهـر (تعريف به طور گسترده پذيرفتـه شـده   

و ) 2005، دل مارگارسيادلوس سالمونز و ديگران 2001

يعني مسـئوليت اقتصـادي، قـانوني،     ؛اصل مسئوليت 4بر 

 3،مـتن و كـران  (مي نمايـد   دوستانه تأكيد اخلاقي و بشر

2005(.  

                                                           

1 Pomeing & Dolnicar 
2 Mohr 
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 هـا  حتي گفته است كه اين مسئوليت) 1999(كارول 

ــديريتي و    ــردي مـ ــاب فـ ــاوت و انتخـ ــه قضـ ــدتا بـ عمـ

گرچــه ايــن انتظــار كــه  ،شــوند مــي اي مربــوط كارخانــه

ــه ايــن اهــداف دس ــ ــد برخاســته از تجــارت بايــد ب ت ياب

ي ويــژه اي كــه هــا فعاليــت. هنجارهــاي اجتمــاعي اســت

شوند و شركت تمايل دارد در  مي توسط شركت رهبري

ي اجتماعي حضور داشـته باشـد، اجبـاري و نيـاز     ها نقش

قانوني نيست و همچنين از نظر اخلاقي از شركت انتظـار  

نمي رود، بلكه در جهت گيري شركت به طـور فزاينـده   

ــه .بــردي هســتنداي راه ي هــا فعاليــتيي از ايــن هــا نمون

ي بشردوســتانه، برگــزاري  هــا داوطلبانــه شــامل اعانــه  

ي خانگي براي معتادان، آموزش افراد بي كار و ها برنامه

ــادران شــاغل   ــراي م ــه ب ــداري روزان  ايجــاد مراكــز نگه

 CSR) 2001(مهر و ديگران ). 1999، كارول. (شوند مي

گروه اول . اند تقسيم كرده) كلي(را به دو گروه عمومي 

CSR     مثـل  (را در رابطه با سـهام داران مختلـف سـازمان

 مـورد بحـث قـرار   ) مالكان، مشتريان، كارمندان و جامعه

دســته بنــدي دوم براســاس مفهــوم بازاريــابي . دهنــد مــي

تأكيـد  . است )2006( كاتلر) اجتماعي(وابسته به اجتماع 

يـك شـركت   اين دو تعريف بر اين نكته است كه امـور  

داراي مسئوليت اجتماعي وراي سـوددهي كوتـاه مـدت    

بـا در نظـر گـرفتن     )1999( و ديگـران  4ميگ نـان . است

نظريه سهام دار، مسئوليت اجتماعي را بـه عنـوان ميزانـي    

ي اقتصادي، قانوني، اخلاقـي و  ها از مسئوليت) اي درجه(

گـذارد،   مي بصيرتي را كه شركت به عهده سهامدارانش

در چنـدين مطالعـه بازاريـابي گـزارش     . دنـد تعريف نمو

توانـد اثـر مثبتـي بـر      مـي  CSRشده است كـه رفتارهـاي   

. ي مصرف كننده نسبت به شركت داشته باشـد ها نگرش

مهر ، 2001، مك ويليامز و سيگل 2006لئو و بهاتاچارا (

به طـور   CSRنشان داده كه  هاگزارشا). 2001و ديگران 
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ي مصـرف كننـده   ها كنشمستقيم و هم غير مستقيم بر وا

مسـئوليت   ).و ديگرانبرنز  2005و  2007(گذارد  مي اثر

در بخـش بانكـداري، بـر ايـن      (CSR)اجتماعي شـركت  

مورد كـه بانكـداري خـرد يـك صـنعت سـود ده اسـت        

نمايد، بنـابراين بايـد پـذيرفت كـه درآمـدها و       مي تأكيد

ســودها شاخصــهاي اصــلي عملكــرد شــركت هســتند و  

 نقشـي فرعـي در اسـتراتژي كلـي ايفـا      CSRي هـا  برنامـه 

ملزم به ايجاد پيشـرفت در   ها شركتاز آنجا كه . كند مي

رفاه اجتمـاعي هسـتند و بايـد بعنـوان شـهروندان خـوب       

شركتي رفتار كنند، مهم است كه منابع اختصـاص يافتـه   

را در راههايي كه مزايـاي بهينـه بـراي     CSRبه ابتكارات 

بـه همـراه داشـته     جامعه و همچنـين سـهامداران شـركت   

  .باشد هزينه نمايند

  

  مسئوليت اجتماعي شركت و كيفيت خدمات

) 2005(دل مارگارســيادلوس ســالمونز و ديگــران    

و ارزيابي كلي كيفيت گـزارش   CSRرابط مثبتي را بين 

توانـد مزايـايي    مي ي مسئوليت اجتماعيها برنامه. نمودند

 نمايـد فـراهم   هـا  شركتبه علاوه افزايش وفاداري براي 

، پـرچم و  2001، مـاهر و ديگـران   2005برنز و ديگران (

ي هـا  تواند بـر نگـرش   مي CSRابداعات  .)2007ديگران 

مصرف كننده نسبت به كارخانـه و خـدماتش اثـر مثبـت     

. ســازد مـي  بگـذارد كـه صــلاحيت كارخانـه را مــنعكس   

ي تركيبـي بـا توجـه    ها آمار يافته). 2003بهاتاريا و سن،(

سـن بهتاچيـا،   ( براي مثـال . ارش شده اندبه اين رابطه گز

اثري مسـتقيم را گـزارش   ) 2001مهر و ديگران و  2008

در حـالي كـه در مارگارسـيا دلـوس سـالمونز و      . نمودند

اثــري غيرمســتقيم را از طريــق ارزيــابي ) 2005(ديگــران 

بـه ايـن   ) 2005(برنر و ديگـران  . خدمت مشاهده نمودند

تنها هنگامي بر ميزان خريـد اثـر    CSRنتيجه رسيدند كه 

قابل توجهي داشته كه صلاحيت شـركت بـالا باشـد، نـه     

  .هنگامي كه پايين است

  

  كيفيت خدمات و وفاداري

بيان كرد كه كيفيت بالاتر خـدمات  ) 1996( 1زيتمال

باعث ايجـاد نيـات رفتـاري مثبـت در مشـتريان و باعـث       

وابـط  بـه طـور كلـي ر   . شـود  وفاداري آنها به سازمان مي

ــطح     ــتري در س ــاداري مش ــدمات و وف ــت خ ــان كيفي مي

ــان      ــان محقق ــن مي ــت و در اي ــده اس ــتند ش ــيعي مس وس

اند كه رفتارهاي مشتري مدارانـه كاركنـان    تشخيص داده

كيفيـت خـدمات چنـان بـر وفـاداري      . بسيار حياتي است

و به  NOP مشتريان اثرگذار است كه تحقيقي كه توسط

ورد كسـاني كـه نـوع    در م 1997سفارش ونتورا در سال 

كالا يا فروشنده را عـوض كـرده بودنـد، انجـام گرفـت      

درصـــد از كســـاني كـــه چنـــد بـــار  97نشـــان داد كـــه 

انـد، خـدمت ضـعيف بـه      كننده را تعـويض كـرده   عرضه

ــر     ــويض ذك ــن تع ــود در اي ــلي خ ــل اص ــتري را عام مش

تصـور  ) 2006(ي لوئيس و سورلي ها طبق گفته. اند كرده

ي خدمات ها به علت ويژگيوفاداري در بخش خدمات 

بـراي مثـال عـدم جـدايي     . مشكل تر از بخش كالا است

بين ارائه دهنده خدمت و مشـتري و حضـور مشـتري در    

توليد و تحويل خدمت، مولفه بين فـردي را در خـدمات   

را بــه ) عــاطفي(كشــد و ابعــاد احساســي  مــي بــه تصــوير

). 1997جــاوالگي و مــوبرگ، . (افزايــد  مــي وفــاداري

. دمات نامحســـوس و نامتجـــانس هســـتندهمچنـــين خـــ

مشتريان نيز عموما در خدمات با ريسك بالاتري نسـبت  

ارزيابي كيفيـت خـدمات آسـان    . به كالاها مواجه هستند

ي اعتقـادي جهـت   هـا  اغلب مشـتريان بـه نگـرش   . نيست

جـاوالگي و  (نماينـد   مـي  ارزيابي كيفيـت خـدمات اتكـا   

 زيبـــه عـــلاوه فقـــدان استانداردســـا). 1997 مــوبرگ، 
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تواند باعث ايجاد نگرانـي در مـورد قابليـت اطمينـان      مي

. شود و بر اطمينان در ايجاد يا حفظ وفاداري اثر بگذارد

ي مركـب را بـراي   ها چندين مطالعه يافته) 1994 بلومر،(

ــزارش      ــاداري را گ ــدمت و وف ــت خ ــان كيفي ــه مي رابط

برخي روابط غيرمستقيم را ميان كيفيت خـدمت  . نمودند

گرشي و رفتاري كـه بـه علـت خشـنودي يـا      و وفاداري ن

چيئـو و دروگ  (اعتماد ايجاد شده اند گـزارش نمودنـد   

كاليشـــا و ديگـــران  .)2006، لـــوئيس و ســـورلي 2006

ــه    ) 2008( ــايت ك ــدمت و رض ــت خ ــان كيفي ــه مي رابط

شـود   مـي  موجب نگرش مثبت مشتري نسبت به شـركت 

ارزش، ) 2007(كلارك و ماهر . مورد مطالعه قرار دادند

عهــد، اعتمــاد، رضــايت و تعــداد بازديــدها از يــك      ت

ــز برشــمردند   حتفري ــاه اســكي را ني چيئــو و دروگ . گ

امكانات و كيفيت خدمت تعـاملي را بـه عنـوان    ) 2006(

مقدمات رضايت و اعتماد و سـپس وفـاداري نگرشـي را    

صنعت  .براي برندهاي آرايشي برجسته مدلسازي نمودند

ــ بانكــداري خــرد، بــا ســطوح تقريبــاً  الايي از وفــاداري ب

رسـد تفكيـك    مـي  زيرا بـه نظـر   ،شود مي ظاهري شناخته

وجود دارد كه نتيجـه آن   ها بانكپذيري اندكي در ميان 

ــاً  ــطح تقريب ــرش  س ــاييني از نگ ــا پ ــت ه ــتري اس . ي مش

تجـانس توليـدات بـانكي    ). 1997 جاوالگي و موبرگ،(

خــرد، اغلــب بــه عنــوان عامــل ســرمايه در حتمــي بــودن 

لفـه  ؤگيـرد كـه م   مـي  ورد توجـه قـرار  كيفيت خدمت م ـ

راهبردهـاي  . اصلي در مبحث راهبردهـاي رقـابتي اسـت   

مرتبط با خدمت نظيـر سـرعت تحويـل، كـارايي، مـورد      

قبول بـودن، تمـاس آسـان و ارتبـاط متنـاوب، نيروهـاي       

ــاداري هســتند  ــوثري در ايجــاد وف ــوئيس و ســولي،( م  ل

 همچنـين بـه ايـن نتيجـه    ) 2006(لوئيس و سولي ). 2006

رسيدند كه مقدمات اصلي وفاداري بانـك در مطالعـات   

ــت خــدمت، نگــرش  ــا، ارزش، كيفي ــا آنه ــدمت، ه ي خ

ــا     ــل ب ــن عوام ــتند و اي ــاد هس ــور و اعتم ــنودي، تص خش

به طور مشابه انگـور و ديگـران   . اند يكديگر رابطه داشته

نيز بر اهميت كيفيت خدمات موسسـات بـانكي   ) 1999(

. نمايـد  مـي  تأكيـد در يك محيط متغير و رقابـت شـديد   

به اهميت كيفيـت خـدمات نـه    ) 1990(ريچهلد و ساسر 

ــا بــه عنــوان وضــعيتي مطلــوب، بلكــه بــه عنــوان        تنه

. كننـد  مـي  پرسودترين شـيوه اداره يـك تجـارت اشـاره    

به علت پيوند بالقوه با وفاداري مورد مطالعـه   CSRاخيرا 

كيفيت خدمت ) 2005 برنز و ديگران،(قرار گرفته است 

وجه تحقيقات و محرك اصلي وفاداري مشـتري  كانون ت

، بولـدينگ و ديگـران   1999انگور وديگران (بوده است 

ــو و دروك 1993 ــر 2006، چيئ ). 1992؛ كــروتين و تيلي

اي قدرتمنـد در وفـاداري    كيفيت خدمت همچنين مقدمه

بخـش بسـيار   ) 2006اينـديلر و ديگـران   . (به بانك است

مسـتقيم كيفيـت   چشمگيري از تحقيقـات دال بـر اثـرات    

بولـدينگ و ديگـران   . (خدمات بر مفاهيم رفتاري اسـت 

  ).1992، كروتين و تيلور 2006، چيئو و دروگ 2003

صنعت بانكداري خرد بوسيله سطح بسـيار بـالايي از   

رسـد   مي شود، زيرا به نظر مي وفاداري ظاهري  شناسايي

وجـود دارد كـه باعـث     هـا  بانـك كه تفاوت اندكي بـين  

تجـانس  . شـود  مـي  سطح نگرشهاي مشـتري پايين آمدن 

محصولات بانكداري خرد، اغلب به عنوان عـاملي مهـم   

در ضرورت كيفيت خـدمت، كـه مولفـه اي اساسـي در     

. شود مي صحت استراتژيهاي رقابتي است، در نظر گرفته

استراتژيهاي مربـوط بـه خـدمت نظيـر سـرعت تحويـل،       

ــا  ط كــارآيي، برخــورد دوســتانه، برخــورد ســاده، و ارتب

تواننــد نيروهــاي مــوثري در ايجــاد وفــاداري  مــي پايــدار

ــند ــتري در   . باش ــط مش ــداري رواب ــعه و پاي ــت توس اهمي

ــدمات      ــانس خ ــت تج ــه عل ــدتاً ب ــرد، عم ــداري خ بانك

  .پيشنهادي رو به رشد است
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  شناسي تحقيق روش

ــايج آن در صــنعت    ــه دليــل اســتفاده نت ايــن رســاله ب

اي مــديران ايــران، داراي اهميــت بــالايي بــر بانكــداري

. رود بوده و از نظر هدف كاربردي به شـمار مـي   ها بانك

ايـن روش فراتـر   . استاين تحقيق از نظر روش پيمايشي 

. آوري اطلاعـات اسـت   از يك تكنيك خـاص در جمـع  

شـود، امـا    در آن از پرسشنامه استفاده مي هر چند معمولاً

ــل مصــاحبه  ــون ديگــري از قبي ــاهده و   فن ســاختمند، مش

: 1388 خـاكي، (رونـد   هـم بـه كـار مـي    ... واتحليل محت ـ

مســئوليت  متغيــر مســتقل پــژوهش،در ايــن  ).208-229

وفاداري متغير وابسته اين تحقيق . استاجتماعي شركت 

كيفيت خدمات ادراك شده بعنوان متغير . استمشتريان 

بـر   .انـد  گر در اين پـژوهش در نظـر گرفتـه شـده     مداخله

اين تحقيق به شكل اساس متغرهاي تحقيق مدل مفهومي 

  :استزير 

 

 

  گر يانجيمتغير م                                                                                                   هاي مستقل    متغير
  

  )2011چي تارا،ها روجيروتانا مان(مدل مفهومي تحقيق  متغير وابسته

  

ز پيشـينه تحقيـق و بـر    با توجه به نتايج بدست آمـده ا 

هاي اين پـژوهش در   اساس مدل مفهومي تحقيق، فرضيه

فرضـيه اصـلي و هشـت فرضـيه فرعـي تـدوين        قالب سه

  :اند كه عبارتند از شده

  

 هاي اصلي فرضيه

ــلي   ــيه اص ــا   . 1فرض ــازمان ب ــاعي س ــئوليت اجتم مس

  .وفاداري مشتريان بانك رابطه دارد

با كيفيت  مسئوليت اجتماعي سازمان. 2فرضيه اصلي 

  .خدمت ادراك شده رابطه دارد

ــا  . 3فرضــيه اصــلي  ــت خــدمت ادراك شــده ب كيفي

  .وفاداري مشتريان رابطه دارد

  فرعيهاي  فرضيه

اقدامات زيست محيطي بـا وفـاداري    :1فرضيه فرعي 

  مشتريان رابطه دارد   

اقدامات مشتري محـور بـا وفـاداري    : 2فرضيه فرعي 

  مشتريان رابطه دارد   

اقدامات كارمند محـور بـا وفـاداري    : 3فرعي فرضيه 

  مشتريان رابطه دارد  

اقـدامات نـوع دوسـتانه بـا وفـاداري       :4فرضيه فرعي 

  مشتريان  رابطه دارد 

اقدامات زيست محيطـي بـا كيفيـت     :5فرضيه فرعي 

  خدمات ادراك شده رابطه دارد  

اقـدامات مشـتري محـور بـا كيفيـت      : 6فرضيه فرعي 

  ابطه داردر خدمات ادراك شده
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اقـدامات كارمنـد محـور بـا كيفيـت      : 7فرضيه فرعي 

  خدمات ادراك شده رابطه دارد  

اقــدامات نــوع دوســتانه بــا كيفيــت : 8فرضــيه فرعــي 

  خدمات ادراك شده رابطه دارد

در اين رساله جامعه آماري كليـه مشـتريان بانـك ملـت     

ايـن تحقيـق از روش نمونـه     در .هستنددر سطح شهر تهران 

بانــك ملــت داراي . اي اســتفاده شــده اســت شــهگيــري خو

با توجـه بـه   . در سطح شهر تهران مي باشد شعبه 300 حدود

ي بـزرگ بـا دقـت مناسـب،     ها روش نمونه گيري از جامعه

بـه  ) شـعبه  22شـامل  (درصد از شـعب ايـن بانـك     7حدود 

گانـه   22با توجه بـه منـاطق   . صورت تصادفي انتخاب شدند

شـعبه بـراي توزيـع پرسشـنامه      شهر تهران از هر منطقه يـك 

در اين پژوهش به دليـل عـدم دسترسـي بـه      .انتخاب گرديد

آمار دقيق استفاده كنندگان از خـدمات بانكـداري اينترنتـي    

بانك ملت در سـطح شـهر تهـران ميـزان نمونـه تحقيـق بـر        

نمونه تحقيـق   .اساس فرمول جامعه نامحدود محاسبه گرديد

ــا  اســتفاده از فرمــول نمونــه گيــر  ي جامعــه نامحــدود كــه ب

آذر و (شـود بـه دسـت مـي آمـد       مـي  بصورت زير محاسبه

  ).71 :1377مومني، 

  
  

n: حداقل حجم نمونه  

:Zα/2     ــريب ــرفتن ض ــر گ ــا در نظ ــرآورد ب ــزان ب مي

  باشد؛مي 96/1اين مقدار برابر با % 95اطمينان 

ε : 05/0كه آن را )دقت برآورد(درصد خطاي مجاز 

    .گيريمدرنظر  مي

σ2:      واريانس جامعه؛ چون از قبل يـك شـاخص بـه

ــه وجــود    ــورد مطالع ــه م ــانس جامع ــارامتر واري ــوان پ عن

. لذا ميانگين و واريانس از پيش تعيين نشده بـود  ،نداشت

بـراي رعايـت اطمينـان بيشـتر همـراه بـا        ،به همين جهت

خطــاي كمتــر بــالاترين مقــدار انحــراف معيــار احتمــالي 

درصد است به جاي انحراف معيار جامعـه   50كه  جامعه

نمونه تحقيق بر اسـاس  فرمـول حجـم     .شودقرار داده مي

ــان     ــطح اطمين ــدود در س ــه نامح ــا   95جامع ــد و ب درص

  . برآورد گرديد  384برابر با  5/0انحراف معيار 

 
ه در اين تحقيق به دليـل سـريعتر و ارزانتـر بـودن و ب ـ    

توسـط   پاسـخ دهنـد گـان   لزوم ارائه توضيحات بـه  دليل 

بـه طريـق    هـا  پرسشنامه پرسشنامه، تكميلمحقق در حين 

 400در نهايـت   .توزيع و جمـع آوري گرديـد   يحضور

عدد پرسشنامه بين نمونـه آمـاري توزيـع و جمـع آوري     

قابل استفاده نبودند وكنار  ها عدد از پرسشنامه 16شد كه 

 384ز اگذاشته شدند و تجزيه و تحليل نهايي با اسـتفاده  

ــت    ــدد پرسشــنامه صــورت گرف از  تحقيــقدر ايــن . ع

-هـا اسـتفاده شـده   آوري دادههاي زير بـراي جمـع   روش

  :است

هـايي كـه در    نامـه  بررسي و مطالعه كتـب و پايـان   -1

 .هاي اين پژوهش نگاشته شده استرابطه با متغير

استفاده از مقالات داخلي و خارجي كه پيرامـون   -2

هش بـه رشـته تحريـر درآمـده     هاي مرتبط با پژوموضوع

  .است

ــزار   -3 ــوان مهمتــرين اب ــه عن اســتفاده از پرسشــنامه ب

 .هاآوري دادهجمع

  

  ها تجزيه و تحليل نتايج داده

استخراج و  ،ي تحقيق گردآوريها پس از آنكه داده

طبقه بنـدي گرديدنـد، جـداول و نمودارهـاي لازم تهيـه      

به مرحله ي آماري نيز انجام شد؛ نوبت ها شدند و آزمون

جديدي از فرايند تحقيق كـه بـه مرحلـه تجزيـه وتحليـل      

ايـن مرحلـه در تحقيـق    . رسـد  معروف است، مـي  ها داده
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هاي جمع براي تجزيه و تحليل داده .اهميت زيادي دارد

آوري شده در اين تحقيـق، ابتـدا آمـار توصـيفي كـه بـه       

بررســي متغيرهــاي جمعيــت شــناختي تحقيــق شــامل      

پردازد با اسـتفاده  مي... حصيلات وجنسيت، سن، ميزان ت

 آن از پـس . مورد بررسي قرار گرفت SPSSاز نرم افزار 

 ايـن  اسـتنباطي  آمـار  در. گـردد مي مطرح استنباطي آمار

و  )LISREL( ليـزرل  افـزار  نـرم  از اسـتفاده  با كه تحقيق

 مدل محاسبه به ابتدا شد، انجام SPSSهمچنين نرم افزار 

 از يـك  هـر ) سـازه  روايـي  ايبـر ( گيرياندازه معادلات

ــا اســتفاده از تحليــل عــاملي  تحقيــق اصــلي هــايســازه ب

 از پـس . در نرم افزار ليزرل پرداخته شـد  )CFA(تاييدي

 مـدل  از اسـتفاده  بـا  مفهـومي  مـدل  برازش و محاسبه آن

 مســير تحليـل  نمـودار  از آميــزه كـه  سـاختاري  معـادلات 

  .شد انجام است، تاييدي عاملي وتحليل

 ت شناختي آمار جمعي

از نمونه آماري مرد ) نفر 245(درصد  63,8:جنسيت

  .آنها زن هستند) نفر 128(درصد  33,3و 

 239(درصـد   62,2بيشتر اعضاي نمونه آماري : تأهل

 .متأهل هستند) نفر

 122(درصـد   31,8بيشتر اعضاي نمونه آمـاري  : سن

  .سال سن دارند 40تا  31بين  )نفر

درصـد   39,8آماري  بيشتر اعضاي نمونه :تحصيلات

  .داراي مدرك ليسانس هستند) نفر 153(

ــانكي    ــدمات ب ــه از خ ــتفاده ماهان ــات اس ــتر :دفع بيش

تـا   11بـين  ) نفر 159(درصد  41,4اعضاي نمونه آماري 

  .كنندماه استفاده مي بانكي در خدمات بار از 15

بيشتر اعضاي نمونـه   :سابقه استفاده از خدمات بانكي

سـال سـابقه    2تـا   1بـين  ) نفـر  163(درصد  42,4آماري 

  .ماه را دارند بانكي در خدمات استفاده از

  

  : متغيرهاي تحقيق

ميـــانگين و انحـــراف معيـــار متغيرهـــاي تحقيـــق در 

  :ارائه شده است) 2(جدول

  

  آمار استنباطي

ــه منظــور تحليــل داده ي هــا ي تحقيــق از تحليــلهــا ب

ابتــدا بــا اســتفاده از . گونــاگوني اســتفاده گرديــده اســت

مناسب بـودن حجـم نمونـه بـراي تحليـل       KMOآزمون 

هـا،  سـپس روايـي پرسشـنامه   . شـود عاملي نشان داده مـي 

بـا اسـتفاده از    هـا  هاي منتج شده از آنها و شاخصمولفه

در. تحليل عاملي تاييدي مـورد بررسـي قـرار مـي گيـرد     

  

  تحقيق آماره توصيفي متغيرهاي -1جدول 

  يارانحراف مع  ميانگين  تعداد  متغيرها

  .794  3,87  384  محيطي زيست اقدامات

  .788  3,36  384  محور مشتري اقدامات

  .928  3,79  384  محور كاركنان اقدامات

  .781  3,20  384  دوستانه نوع اقدامات

  .648  3,50  384  شركت اجتماعي مسئوليت

  .756  3,65  384  شده ادراك خدمات كيفيت

  .786  3,45  384  مشتريان وفاداري

 



 

 

  89)/  بانك ملت: مورد مطالعه(شناسايي رابطه مسئوليت اجتماعي شركت با وفاداري مشتريان

 

بعد با اسـتفاده از آزمـون پيرسـون همبسـتگي     مرحله 

و در پايـان  . شـود هاي تحقيـق نشـان داده مـي   ميان مولفه

بوســيله مدلســازي معــادلات ســاختاري كــه در حقيقــت 

اي از نمودار تحليل مسير و تحليـل عـاملي تاييـدي    آميزه

  . شودهاي تحقيق پرداخته مياست، به آزمون فرضيه

  

  آزمون پيرسون

فرضـيات تحقيـق و مشـخص كـردن      قبـل از بررسـي  

هـا بـر يكـديگر بايـد ابتـدا      وجود يـا فقـدان تـاثير متغيـر    

تحقيــق ارتبــاط  مشــخص شــود كــه آيــا ميــان متغيرهــاي

بــراي بررســي وجــود همبســتگي ميــان     . وجــود دارد

. متغيرهاي تحقيق از آزمون پيرسون اسـتفاده شـده اسـت   

. ارائـه شـده اسـت   ) 5( نتايج آزمون پيرسـون در جـدول  

م به ذكـر اسـت كـه در صـورت فقـدان رابطـه ميـان        لاز

متغيرهاي تحقيق از ادامه بررسي فرضيه مورد نظر صرف 

بـالا مشـخص    همـانطور كـه از جـدول    .نظر خواهد شـد 

تحقيـق همبسـتگي وجـود     ميان تمـامي متغيرهـاي   ،است

توان فرضيات تحقيـق را مـورد سـنجش     مي دارد بنابراين

 .قرار داد

 

  ن پيرسوننتايج آزمو -2جدول 

  7  6  5  4  3  2  1  متغير

  -  -  -  -  -  -  1  محيطي زيست اقدامات

  -  -  -  -  -  1  .543**  محور مشتري اقدامات

  -  -  -  -  1  .621**  .544**  محور كاركنان اقدامات

  -  -  -  1  .380**  .523**  .393**  دوستانه نوع اقدامات

  -  -  1  .768**  .798**  .855**  .730**  شركت اجتماعي مسئوليت

  -  1  .653**  .303**  .643**  .591**  .594**  شده ادراك خدمات يفيتك

  1  .527**  .541**  .325**  .498**  .462**  .453**  مشتريان وفاداري

<.01P**          384n=  
  

  هاي تحقيقآزمون فرضيه -3جدول 
  هاي فرعي فرضيه  ضريب مسير  Tآماره  سطح معني داري خطاي استاندارد نتيجه آزمون

  رابطه اقدامات زيست محيطي با وفاداري مشتريان .P</01 3,04 519  .171 فرضيه تاييد

  رابطه اقدامات مشتري محور با وفاداري مشتريان .P</001 5,39 414  .157 تاييد فرضيه

  رابطه اقدامات كارمند محور با وفاداري مشتريان .P>/05 1,72 142  .082 رد فرضيه

  رابطه اقدامات نوع دوستانه با وفاداري مشتريان .P>/05 558. 033  .059 رد فرضيه

  رابطه اقدامات زيست محيطي و كيفيت خدمات ادراك .P</001 5,63 588  .104 تاييد فرضيه

  رابطه اقدامات مشتري محور و كيفيت خدمات ادراك .P</001 4,24 227  .122 تاييد فرضيه

  كارمند محور و كيفيت خدمات ادراكرابطه اقدامات  .P</001 4,67 291  .062 تاييد فرضيه

  رابطه اقدامات نوع دوستانه و كيفيت خدمات ادراك .P</001 4,19 177  .042 تاييد فرضيه

  اصلي هاي فرضيه  ضريب مسير  Tآماره  سطح معني داري خطاي استاندارد نتيجه آزمون

  اداري مشتريانرابطه مسئوليت اجتماعي سازمان و وف .P</001 7,21 617  .085 تاييد فرضيه

  رابطه مسئوليت اجتماعي سازمان و كيفيت خدمت ادراك شده .P</001 22,86 845  .037 تاييد فرضيه

  رابطه كيفيت خدمت ادراك شده و وفاداري مشتريان .P</001 6,16 451  .079 تاييد فرضيه
  

  



  

  

  1392پاييز ) 10(ياپي شماره پ، سوم، شماره سومسال تحقيقات بازاريابي نوين، /  90

 
  

  بحث و نتيجه گيري 

ايجاد پايگاه مشتري وفادار، بنياد مهمي براي توسـعه  

وفـاداري بـه   . رقابتي پايدار است) مزيت(سود ) فزايشا(

. عنوان ويژگي صـنعت بانكـداري شناسـايي شـده اسـت     

ــالاي     ــطوح ب ــيله س ــه بوس ــت ك ــنعتي اس ــداري، ص بانك

بـويژه  . شـود  مـي  غيرملموس بودن و پيچيدگي مشـخص 

بانكداري خرد كـه اغلـب ايجـاد وفـاداري در آن پـايين      

تريان بدليل اين است، احتمال بيشتري وجود دارد كه مش

نگرش كه تفاوتهاي اندكي بين ارائه دهنـدگان خـدمت   

كيفيـت  . وجود دارد، وفاداري اندكي از خود نشان دهند

 خدمت كه به عنوان توانايي اصلي شركت در نظر گرفته

شــود، بــه عنــوان عامــل تقويــت كننــده نقــش مثبــت  مــي

. ويژگيهــاي خــدماتي موسســه مــالي تعيــين شــده اســت 

نيز در ايجاد وفاداري نسبت به  CSRير اوليه بعلاوه، مقاد

مفهوم اصلي  4نويسندگان  .خدمت داراي اهميت هستند

كننـد   مـي  يشان معرفيها مديريت استراتژيك را در يافته

  .كه بشرح زير هستند

علـت خاصـيت غيرملمـوس بـودن خــدمات،     ه ب ـ -1 

ارزيابي كيفيت خدمت مشكل تـر از كالاهـاي ملمـوس    

هاي اعتقادي نظير قابليـت اطمينـان    فيتبنابراين كي. است

 و اعتماد، نقشي اساسي در ارزيـابي توسـط مشـتري ايفـا    

تجزيه ناپذيري ارائه دهنده خـدمت و مشـتري،   . كنند مي

مشتري در توليد و تحويل خـدمت، نيـز مولفـه    و حضور 

همـه ابعـاد كيفيـت     .دهـد  مي بين فردي خدمات را نشان

صـلاحيت  . نيسـتند خدمت دريافتي به يـك انـدازه مهـم    

. كاركنان و قابليت اطمينان خدمت از همه مهمتر هسـتند 

ترتيب شـواهد فيزيكـي و دسترسـي    ه دو بعد مهم ديگر ب

قابليـت اعتمـاد بـه خـدمت و      ،آسان بـه خـدمت هسـتند   

پاسخگويي كاركنان همواره در ارزيابي كيفيت خـدمت  

بدون توجه به زمينه خدماتي خاص داراي اهميـت بـوده   

مـا بطـور ويـژه در بخـش بانكـداري خـرد مـورد        است، ا

بايد بر اطمينان از توانايي  ها بانكبنابراين، . استفاده است

در جهت ارائه پيوسته خدمات بـا كيفيـت بـالاتر و قابـل     

ايـن عمـل در   . اطمينان به مشتريان خـود، تمركـز نماينـد   

عملكردهاي بانك بسيار مهم است، زيرا نـه تنهـا باعـث    

شـود،   مـي  وفاداري نسـبت بـه شـركت    يها ايجاد نگرش

در عـوض ايـن   . نمايـد  مـي  بلكه ايجاد طرفـداري مـداوم  

  .شود مي مورد باعث افزايش درآمد و سود

گويد كه آميخته بازاريابي در بازاريـابي   مي كاتلر -2

ــراد   ــده اف ــد در برگيرن ، شــواهد )اشــخاص(خــدمات باي

محصــول، [ســنتي  Pفيزيكــي و فرآينــد در كنــار چهــار 

ايـن مـورد بـه    . باشد ]پيشبردي) تبليغات(مكان و  قيمت،

ايــن علــت اســت كــه برخــورد بــا خــدمات تحــت تــأثير 

مثـل پرسـنل    ،چندين مولفه ارائه دهنـده خـدمت هسـتند   

بانك، محيط فيزيكي، فرآيند توليد و سيستم ) كاركنان(

 .كنـد  مـي  سازماني كه از تجارت مرئـي پشـتيباني  ) نظام(

به افزايش و حفظ شايستگي  بايد پاداش بيشتري ها بانك

ي آموزشي كـه جهـت ارزيـابي    ها كاركنان بوسيله برنامه

هاي فني در  يعني مهارت[ بازده هم در سطوح حرفه اي 

ــا صــنعت بانكــداري   يعنــي [ و هــم شخصــي  ]رابطــه ب

در مقابـــل مشـــتري، ســـازمان و  هـــا نگرشـــها و انگيـــزه

طراحـــي شـــده انـــد،  ]عملكردهـــاي كـــاري شخصـــي

رفتار و عملكرد كاركنـان در تمـاس بـا     .اختصاص دهند

مشتري اثري بسيار قدرتمند بر كيفيت خدمت دريافتي و 

  .تقويت وفاداري مشتري دارد

ــتگي     -3 ــدمت و شايس ــاد خ ــت اعتم ــار قابلي در كن

كاركنان، محصولات و خـدمت متنـوع تـري بايـد ارائـه      

شود جذابيت محيط معاملات بانكداري خرد و تزيينـات  

هـاي كليـدي    ايـن مـوارد محـرك   . باشـد  آن بايد به روز

عنوان راهنماهاي افـزايش احتمـالي   ه هستند كه مشتري ب

  .كند مي رابطه مثبت تر با يك بانك از آنها استفاده
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بايد بطور شفاف و محترمانه با مشـتريان   ها بانكالبته 

اين مسئوليت بويژه در . و كارمندان خود، برخورد نمايند

عمل صحيح و عادلانه اي اسـت   رابطه با كاركنان، انجام

كه مزيت رضايت كارمند را براي شركت به همراه دارد 

و نگرشهاي مثبت كارمند وفاداري مشتري را نيز افزايش 

بانكــداري خــرد نــه تنهــا نيازمنــد بازاريــابي . خواهــد داد

بلكـه   ،اسـت  ]توسط بانـك بـراي مشـتريانش    [ خارجي 

ايجـاد انگيـزه    كار آمـوزش و  [نيازمند بازاريابي داخلي 

و  ]خدمت رساني مناسب بـه مشـتريان   برايدر كاركنان 

مهارت كارمندان در خـدمت رسـاني    [بازاريابي تعاملي 

بطـور كلـي انتخـاب، آمـوزش و     . نيز هست ]به مشتريان 

توانـد تفـاوت چشـمگيري     مي ايجاد انگيزه در كارمندان

زيـرا   ،در كيفيت خدمت و رضايت مشـتري ايجـاد كنـد   

  .شوند مي خدمات توسط اشخاص ارائهبيشترين 

4- CSR      و كيفيت خدمت دريـافتي رابطـه مثبتـي بـا

مهــم اســت و  CSRهــم دارنــد درك مشــتري از رفتــار 

. اثرات مستقيمي بر ارزشـگذاري خـدمات شـركت دارد   

ــه      ــد ك ــزارش داده ان ــز گ ــابي ني ــه بازاري ــدين مطالع چن

هاي  بطور مشابه بر نگرش CSR) ابتكارات(ي  ها فعاليت

مشتري نسبت به يـك شـركت و پيشـنهاد آن كـه كليـد      

رابطـه مسـتقيم و   . گـذارد  مـي  تـأثير  ،سود رقابتي هسـتند 

و وفـاداري نگرشـي وجـود     CSRي ها فعاليتمثبتي بين 

باعـث   CSRانتظارات مشتريان نسبت به ابتكـارات   .دارد

ــت خــدمت  ــويتر كيفي ــي ارزيابيهــاي ق ــابراين . شــود م بن

ــك ــا بان ــان حاصـ ـ  ه ــد اطمين ــه   باي ــه فعالان ــد ك ل نماين

. دهنـد  مـي  خـود را افـزايش   CSRي مربوط بـه  ها بودجه

نظير  CSRي ابتكاري ها فعاليتبايد در برخي از  ها بانك

ــط كارمنــدي   انجمــن و حفاظــت محــيط زيســت و رواب

تحريـك حـس طرفـداري     براياما . حضور داشته باشند

عملكـرد خـدمت نيـز بايـد داراي      ها بانكمداوم توسط 

ــا  ــت ب ــدكيفي ــع   . لا باش ــرخلاف موان ــرد ب ــداري خ بانك

اخير همچنان يـك صـنعت پـر بـازده اسـت،      ) هاي افت(

بنابراين بايد پذيرفت كه درآمدها و سودها، شاخصـهاي  

نقـش   CSRي هـا  اصلي عملكرد صنعت هستند، و برنامه

 بـراي . كننـد  مـي  فرعي در اسـتراتژي كلـي شـركت ايفـا    

ضـور  افزايش احساس مشتري جهت تكـرار تجـارت، ح  

نگرشهاي مثبـت مشـتريانش    CSRي ها فعاليتبانك در 

 دهد كه در نتيجـه موجـب تمايـل رفتـاري     مي را افزايش

نبايـد انتظـار داشـته باشـند كـه       هـا  بانـك بعلاوه . شود مي

 CSRي هــا فعاليــتي اختصاصــي خــود را در هــا بودجــه

از  .هزينه نمايند و منتظر طرفداري مداوم مشـتري باشـند  

ملـزم بـه افـزايش رفـاه اجتمـاعي و       هـا  شـركت آنجا كه 

ــه عنــوان شــهروندان خــوب ســازماني   داشــتن رفتــاري ب

 CSRي هـا  فعاليـت هستند، مهم است كه منابعي را كه به 

اختصاص يافته به روشي خرج كنند كه مزايـاي بهينـه را   

بــراي جامعــه و همچنــين ســهامداران شــركت بــه همــراه 

به همـراه   CSRي ها فعاليتبدون ارزشي كه . داشته باشد

داده پيشنهاد فريدمن كه اگر شركت بايد در امور خيريه 

اي باشد كـه تـك تـك     حضور داشته باشد، بايد به گونه

ي هـا  سهامداران با تصـميم شخصـي كـه چگونـه بودجـه     

   .  اختصاص يافته خود را خـرج كننـد معتبـر خواهـد بـود     

در هر تحقيقي محقق به دنبال آن است كه يـا تحقيقـات   

اي ديگـر   هـا و در جامعـه   اساس همـان مـدل   ا برر گذشته

تكرار كند و يا مفاهيم نظـري را در قالـب مـدلي جديـد     

در بررســي نتــايج تحقيقــات . مــورد بررســي قــرار دهــد

داري بـين   مثبـت و معنـي    داخلي مشاهده شد كـه، رابطـه  

مندي و وفاداري  كيفيت خدمات ادراك شده با رضايت

اي اسـت كـه محقـق     جهمشتري وجود دارد كه بيانگر نتي

در مقايسـه   .نيز در اين تحقيق به آنها دسـت يافتـه اسـت   

نتايج تحقيـق حاضـر بـا نتـايج تحقيقـات انجـام شـده در        

بـدين معنـي   . خارج از كشور، به مشابهت نتـايج ميرسـيم  

انـد   كه تحقيقـاتي كـه در خـارج از كشـور بعمـل آمـده      
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داري بـين مسـئوليت    حاكي از وجود رابطه مثبت و معني

اجتمــاعي شـــركت و كيفيــت خـــدمات ادراك شـــده   

  .اند شركت با وفاداري مشتري بوده
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