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 مقدمه -9

طی چند دهه اخیرر، در نتیجره آگراهی از بره هر       

هررای  ارزتهررا، جامعرره و محرریط  وابسررته بررودن سررازمان

 اند اند  مردم به تدریج پی برده ایجاد شدهای،  ارهنگی تازه

هرایی بررای جامعره     ها، سرود و زیران   که اقداماا سازمان

بهبرود نتیجره خرالأ ترأثیر      بره لذا توجره واارری    ؛دارد

ها بر جامعه معطروف گردیرده اسرت  بره عبرارا       سازمان

دیگررر، جامعرره انتدررار دارد سررود خررالأ بیشررتری از    

عادلانره توزیر     ودها نیرش ها دریاات کند و این سر  سازمان

 هرا    امروزه سرازمان (Newstrom & Davis, 2002)شوند 

اند که رضایت و وااداری مشتریان، عوامرل بسریار    دریااته

مهمی برای ح ظ موقعیت رقابتی در بازار هستند و بایرد  

به جذب مشتریان جدیدتر نیرش همرت گمارنرد و ایرن در     

سطح یرا برالاتری   ‎یورتی است که رقیبان نیش خدماا ه 

هرای خردماتی    امرروزه شررکت  دهند  بنرابراین   را ارائه می

گیرنرد ترا   ‎کرار مری  ‎ها نهایت سعی خرود را بره   مانند بانک

مشررتریان راضرری را برره مشررتریان واررادار تبرردیل کننررد  

(Saeidi et al., 2015)   ًهرای   سرازمان برخی از معمولا

های نوین را مدندر قرار نداده و بره   ، روتتجاری و سنتی

 دهند  یرک تحقیر    مرور زمان مشتریان خود را از دست می

هرای   از سرازمان دریرد   22نشران داد کره    زمینهدر این 

 انرد )مقصرودی   ثر تلقی نکردهؤناموا ، وااداری مشتریان را م

هررای مسررئولیت اجتمرراعی  برنامرره ( 1382، و جمشرریدی

تواند مشایای خایی به عرلاوه اارشایش واراداری بررای      می

موضروعی   عنوان بهها اراه  کند  وااداری مشتری  شرکت

حیاتی برای رشد و بقای شرکت در دنیای رقرابتی امرروز   

 نه تنها یرک هردف   ،مطرح است  ایجاد وااداری در مشتریان

بازاریابی است، بلکه مبنای مهمی برای ایجاد یک مشیرت  

  (Kotler & Armstrong, 2008) باشد میرقابتی پایدار 

مطالعاا در خصوص مسئولیت اجتمراعی سرازمان   

انررد کرره رضررایت مشررتریان، شررهرا و مشیررت  نشران داده 

رقابتی، پیامدهای مسرئولیت اجتمراعی سرازمان هسرتند     

(Saeidi et al., 2015)    همچنرین عملکررد سرازمان  

تحت تأثیر رضایت مشرتریان، شرهرا سرازمان و مشیرت     

   رضرایت (Mulki & Jaramillo, 2011)رقابتی قررار دارد  

ها به همرراه   بالای مشتریان، دو پیامد مثبت برای سازمان

دارد کرره عبارتنررد از: شررهرا سررازمان و مشیررت رقررابتی  

.(Walsh et al., 2006)      بنرابراین سره متغیرر رضرایت

 مشتریان، شهرا سازمان و مشیت رقرابتی بایرد در مطالعراا   

 مرتبط با رابطه بین مسئولیت اجتمراعی سرازمان و عملکررد   

  (Saeidi et al., 2015)ا ه  در ندر گراته شروند  سازمان ب

 تغییرراا زیرادی داشرته کره از آن جملرره     ،یرنعت بانکرداری  

های مبتلف اشاره کرد که رقابت را  توان به ورود بانک می

 هرای  بانرک  از یکری  عنروان  شهر بره  اند  بانک ااشایش داده

 این  نیست مستثنی امر این از نیش کشور خصویی بشرگ

 بدهد توسعه را خود بانکداری بازار که است دریدد بانک

و به سمت بانکرداری اجتمراعی حرکرت کنرد  بانکرداری      

 اسرت؛  اجتماعی عدالت تحق  برای ای تازه اا  اجتماعی،

 بره  پردازند می بانکداری کار به مندر این از که هایی بانک

 سودآوری و جامعه، آگاهانره  پول، قبال در خود مسئولیت

 ها، اعالیت از دسته آن معرف بانکداری، نوع این  نگرند می

 و اجتماعی توسعه به که است بانکی خدماا و محصولاا

 کره  حالی در و کند می کمک جامعه اردای و امروز انسانی

 بره  اسرت،  مردندر  امرروز  واقعری  نیازهرای  به پاسبگویی

 نیش جامعه بوم زیست و ارهنگی اجتماعی، دوام و پایداری

همان مسئولیت اجتمراعی بانرک اسرت     شود که می توجه

 ( 1395)محمدپور زرندی و طباطبایی مشدآبادی، 

بنابراین در این پژوهش بره دنبرال پاسره بره ایرن      

گذاری بر مسئولیت اجتماعی  سؤال هستی  که آیا سرمایه

تواند از طریر  رضرایت مشرتریان، شرهرا      شهر میبانک 

ارد و سازمان و مشیت رقرابتی برر عملکررد آن ترأثیر بگرذ     

 منجر به سودآوری آن شود؟

 

 پیشینه تحقیق -2

 خارجیهای  الف( پژوهش

( به بررسی نقش وضعیت 2413و همکارانش ) 1لی

هرا و   اقتصادی در رابطه با مسئولیت اجتمراعی رسرتوران  

                                                           
1  - Lee 
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هرا حراکی از    عملکرد مالی آنها در آمریکا پرداختند  یااته

آن بودند که مسئولیت اجتماعی رستوران بره طرور قابرل    

توجهی بر عملکرد مالی آن تأثیرگذار است  همچنرین در  

، اسرت شرایطی که وضعیت اقتصادی کشور رو به بهبرود  

ها کره   های مربوط به مسئولیت اجتماعی رستوران اعالیت

، تررأثیر هسررتندمرررتبط بررا اعالیررت ایررلی آن رسررتوران 

  اند بر عملکرد مالی آن رستوران داشتهبیشتری 

( به بررسی تأثیر تبلیغراا مربروط بره    2412) 1سو

های بیمه عمر در ترایوان، برر    مسئولیت اجتماعی شرکت

شهرا شرکت و ارزت ویژه برند پرداخت  برا اسرت اده از   

نمونه نهایی  عنوان بهن ر  031گیری تصادای،  روت نمونه

نشان دادند که مسرئولیت   ها پژوهش انتباب شدند  یااته

توانرد از طریر  رضرایت مشرتریان،      اجتماعی شرکت مری 

های بیمره   منجر به شهرا برند و ارزت ویژه برند شرکت

 شود 

( در پژوهشی به بررسری  2414و همکارانش ) 2لای

تأثیر مسئولیت اجتماعی سازمان بر عملکرد مالی شرکت 

ارروت  ن ر از مدیران  179در ینعت خدماتی پرداختند  

در ایرن پرژوهش مشرارکت     ،های خدماتی ترایوان  شرکت

ها، رابطه مستقی  بین مسئولیت اجتمراعی   داشتند  یااته

شرکت و عملکرد مالی آن را از طری  ارزت ویرژه برنرد و   

 شهرا شرکت تأیید کردند 

 های داخلی ب( پژوهش

( به بررسی تأثیر برازارگرایی  1394طالقانی و آوخ )

هرای تولیردی    و مسئولیت اجتماعی برر عملکررد شررکت   

در ایررن متوسررط و بررشرگ شهرسررتان رشررت پرداختنررد  

رابطرره مسررتقی  و غیرمسررتقی  بررازارگرایی بررر   ،مطالعرره

سررازی معررادلاا سرراختاری بررا  عملکرررد از طریرر  مرردل

های تولیردی   ز شرکتا به دست آمدههای  است اده از داده

ایج نت  متوسط و بشرگ شهر رشت مورد آزمون قرار گرات

اثرر غیرمسرتقی  برازارگرایی برر عملکررد      نشان دادند که 

                                                           
1  - Hsu 

2- Lai 

تر از اثرر  شر بی ،وکار از طریر  مسرئولیت اجتمراعی    کسب

  استمستقی  آن 

( در 1393) الامینررری زاده روح امیرررری و وکیرررل 

عی بر عملکررد  ای به بررسی تأثیر مسئولیت اجتما مطالعه

ها پرداختند  نمونه آماری این تحقی  شرامل   مالی شرکت

هرای   شرکت اعال در بورس اوراق بهرادار طری سرال    92

بود  نتایج نشان دادند که رابطه معناداری بین  94-1381

 ها وجود دارد  مسئولیت اجتماعی و عملکرد شرکت

بره  ای  ( در مقالره 1387ینوبر و مهردیشاده ایرل )  

رابطه بین مسئولیت اجتماعی و عملکرد بازاریابی بررسی 

درکننده نمونه یرنای  غرذایی پرداختنرد     های یا شرکت

های  های تحقی  از طری  پرسشنامه و از بین شرکت داده

یادرکننده نمونه ینای  غذایی استان آذربایجران شررقی   

آوری شدند  نتایج پژوهش نشران دادنرد کره رابطره      جم 

اجتمرراعی و عملکرررد بازاریررابی مثبترری بررین مسررئولیت 

 شرکتی وجود دارد 

 

 مبانی نظری -3

 مسئولیت اجتماعی سازمان

 از ترر  وسری   م هرومی ، اجتمراعی  مسئولیت امروزه

 اع ، طور به اجتماعی مسئولیت  دارد گذشته های اعالیت

 یراحبان  کره  شرود  مری  گ تره  هرایی  اعالیرت  مجموعه به

 داوطلبانرره، یررورا برره اقتصررادی یهررا‎بنگرراه و سرررمایه

دهند   می انجام جامعه، در م ید و مؤثر عضو یک عنوان به

عنرروان  همچنررین مسررئولیت اجتمرراعی سررازمان برره    

هرا برررای بهبررود اوضرراع   هررای داوطلبانرره شرررکت اعالیرت 

شرود   محیطری تعریرف مری    اقتصادی، اجتماعی و زیسرت 

(Lai et al., 2010)  ها باید بره عواقرب و ترأثیر     سازمان

های خود دقرت بیشرتری داشرته باشرند و ترأثیر       اعالیت

را  های خود بر محیط پیرامون جامعه و اعضای جامعره  اعالیت

سرازمان    سودآوری (Barthorpe, 2010)در ندر بگیرند 

 تواند نتیجره بهبرود ارزت ویرژه برنرد سرازمان باشرد       می

(Van Riel et al., 2005) مسئولیت اجتماعی سازمان  
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ای بررای بهبرود عملکررد     ابشاری رقابتی و وسیله عنوان به

  (Porter & Kramer, 2006)شود  مالی شرکت شناخته می

 رضایت مشتریان

تجربرره ه برر یمشررتر تیرضررا ،یابیرربازار دگاهیرراز د

 انیکره مشرتر  ی خدماا وابسته است  زمران  ایمحصولاا 

 جینترا  واقر   در ؛دهنرد  قررار مری   یابیرا مورد ارز امدهایپ

مرورد انتدرار و    جیخودشان را برا نترا   آمده دست بهتجربه 

مقایسره   انرد،  آوردهمنراب  بره دسرت     ریکه از سرا  یجینتا

 ،دیگرر  عبرارتی     بره (Lee & Chung, 2009)کننرد   مری 

 یای از احسراس مثبررت مشررتر  درجرره ،یمشررتر تیرضرا 

  (Deng et al., 2010) دهنده خردمت اسرت   نسبت به ارائه

  حقر بره ت  یپاسرب  ی،مشرتر  تیرضرا  1وریر ال به اعتقراد 

 یقضراوت  دیگرر،   عبرارا     بره کننده اسرت  مصرف یابیکام

 ایر خدمت  ایمحصول  کی یژگیو ایآ نکهیاست در مورد ا

ببرش از تحقر     سطح لذا کیخدمت،  ایخود محصول 

 ریررخ ایررکننررده را اررراه  کرررده اسررت  مصرررف یابیررکام

   (1388)کاظمی و مهاجر، 

 شهرت سازمان

های ذین عران   شهرا سازمان، اصل مشترک ادراک

از این موضوع است که چه میشان از تقاضراها و انتدراراا   

شررود  هررای سررازمانی برررآورده مرری  آنرران توسررط پاسرره 

(Fombrun, 1996)  در واق ، شهرا سازمان بره ادراک  

شرود  همچنرین    های کلیدی شررکت اطرلاق مری    ویژگی

 راسرراساعتمرراد، ب ای از اعتمرراد یررا عرردم  عنرروان درجرره برره

شررکت در بررآوردن انتدراراا مشرتریان خرود       های توانایی

بازاریابان معتقدنرد عنصرر کلیردی کره ترأثیر      شود   تعریف می

خرید مشتریان دارد، درک آنان از نقرش   زیادی بر تصمیماا

در اجتماع و چگونگی راتار آنان برا سرهامداران و    شرکت

 2اررومبران  (Souiden et al., 2006)ذین عرران اسررت 

( شرهرا شررکت را مجمروع    2442) 3( و بروملی1995)

های مشرتریان از راترار و نترایج پیشرین شررکت       ارزیابی

کننده توانایی شرکت برای ارائه ارزت  که تشریح دانند می

                                                           
1- Oliver 

2- Fomborn 

3- Bromley 

 & Cravens)ات اسرت   و من عت به ذین عان چندگانه

Oliver, 2006)تروان   را مری    همچنین اشتهار سازمان

نتیجه ادراکاا مشتریان از تجربیاا و اطلاعاا مسرتقی   

هرای قبلری    و غیرمستقیمی دانست که ماحصرل اعالیرت  

   (Caruana & Ewing, 2010)شرکت است 

( معتقدند کره امرروزه   2414و همکارانش ) 0اوینگ

ندرر از محرل استقرارشران، بره نقرش و       ها یررف  شرکت

اند  تحقیقراا در زمینره    اهمیت شهرا سازمانی پی برده

 بیشتر بر تعریف ساختاری اشرتهار متمرکرش   ،شهرا سازمان

 ،عملیاتی شرده و در نهایرت   ،است؛ یعنی روشی که شهرا

تأثیر این اشتهار بر مشرتریان و مواقیرت سرازمان دیرده     

شود  معروایت سازمانی، چیشی بیش از تصویر ذهنری   می

  (Cravens & Oliver, 2006)و هویرت شررکت اسرت    

(، 2443و همکرارانش )  5شهرا شررکت از دیرد دیروی    

هایی اسرت کره اارراد برا نرام شررکت        دهنده انجمن نشان

توانرد   نیرویری کره مری    عنوان بهکنند و اغلب  تأسی  می

شررود  از دیرردگاه ‎مشررتریان را جررذب کنررد شررناخته مرری

 ( وااداری مشرتریان بره بنگراه   2447و همکارانش ) 2بونتی 

 ( برر اراینرد  2443) 7و چانرگ  ه لرین کند و از نگرا  کمک می

    (Fombrun et al., 2000)گذارد  خرید و اروت تأثیر می

 عملکرد سازمان

هرا در   تررین سرازه   عملکرد سرازمانی، یکری از مهر    

 ترین معیار سرنجش مواقیرت   های مدیریتی و نیش مه  پژوهش

  (Abzari et al., 2009)هررای تجرراری اسررت  در شرررکت

 ،برر ایرن باورنرد کره عملکررد     به اشرتباه  بسیاری از ااراد 

عبارا است از: سودآوری سازمان؛ امرا واقعیرت آن اسرت    

برره نرروع سررازمان، ت کررراا  ،کرره عملکرررد شرررکت بسررته

مرردیریت، السرر ه وجررودی و رسررالت سررازمان، شرررایط  

گیررری  ، بررسرری و انرردازهمررواردی ندیررر ایررنمحیطرری و 

 ،محققان(  1388پور و نج ی سیاهرودی،  شود )ک ات می

( 2444) 8اند  دارت  تعاریف متعددی از عملکرد ارائه کرده

                                                           
4- Ewing  

5- Davies 

6- Bontis 

7- Lin and Chang 
8- Daft 
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 9 رررررررررررررررررررررررررررررررررغلامپور اسداله، نعامی شهرا   / عبداله مشتری، رضایت اجتماعی، مسئولیت عاملی ساختار بررسی

عملکرد سازمانی را توانایی سازمان در دستیابی به اهداف 

کنرد    کارا و اثررببش تعریرف مری   است اده از مناب  به شیوه 

( 2441) 1ریکراردو و ویرد   (،2444مشابه برا تعریرف دارت )   

برره دسررت ازمان در روانایی سرررازمانی را تررررد سرررعملکرر

انرد   تعریرف کررده   2مردا  آوردن اهداف بلندمدا و کوتراه 

(Abu Jarad et al., 2010)   

 ها و مدل نظری پژوهش توسعه فرضیه

با توجه به گستردگی م هروم مسرئولیت اجتمراعی    

سازمان، هر پژوهشرگری متناسرب برا شررایط حراک  برر       

مررورد بررسرری و براسرراس شررواهد و مطالعرراا   سررازمان

های متناسب با پرژوهش خرود را انتبراب     پیشین، ارضیه

های ایرن پرژوهش، متناسرب برا      رو ارضیه کند  از این  می

هرای تحقیر       ارضیهاند انتباب شده ،بانکداریندام مسائل 

   عبارتند از:

H1-    مسررئولیت اجتمرراعی سررازمان بررر رضررایت

 مشتریان تأثیر مثبتی دارد 

H2-    مسررئولیت اجتمرراعی سررازمان بررر شررهرا

 تأثیر مثبتی دارد سازمان 

H3-    مسررئولیت اجتمرراعی سررازمان بررر عملکرررد

 سازمان تأثیر مثبتی دارد 

H4-      رضایت مشتریان برر عملکررد سرازمان ترأثیر

 مثبتی دارد 

H5-       رضایت مشرتریان برر شرهرا سرازمان ترأثیر

  مثبتی دارد

H6-      شرهرا سرازمان بررر عملکررد سرازمان تررأثیر

 مثبت دارد 

ژوهش، مردل پرژوهش در   های پر  با توجه به ارضیه

 آورده شده است  1شکل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مدل مفهومی پژوهش -9 شکل

 های تحقیق( منبع: )یافته

 

 روش پژوهش -4

این پژوهش از لحاظ هدف، کاربردی است؛ زیرا بره  

باشرد و   دنبال آزمون رابطره برین متغیرهرای جدیرد مری     

همچنین با تکیه بر آزمون مدل در یک ینعت خاص، به 

بعد کاربردی پژوهش نیش توجه شرده است  از ندر نحرروه  

 همبستگی و مبتنی بر مردل -ها، تویی ی گردآوری داده

 

 

باشد  سه ن ر از  معادلاا ساختاری در سطح مشتریان می

علمی دانشرگاه و نیرش تعردادی از خبرگران       اعضای هیأا

جامعره  بانکداری، روایی پرسشنامه را تأیید کردنرد    ندام

آماری پژوهش حاضر را کلیه مشتریان بانک شهر در شهر 

دهنرد  از آنجرایی کره حجر  جامعره       تهران تشرکیل مری  

براسراس جردول کرجسری و    موردندر نامحردود اسرت و   

مورگان برای جوام  نامحدود، حج  نمونه مناسرب بررای   

H1 

H

H4 
H3  مسئولیت اجتماعی

 سازمان

 شهرا سازمان

 رضایت مشتریان

 عملکرد سازمان

H6 

H5 

1- Richardo and Wade 

2- Goals and Objectives 
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 1395 زمستان، ه ده رررررررررر اصلنامه اقتصاد و مدیریت شهری/ شماره ررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررر 6

 

درید برابر  5سطح دقت  جوام  بیش از یکصدهشار ن ر با

پرسشرنامه   544باشد، بره همرین مندرور     ن ر می 380با 

 002پرسشرررنامه بازگردانرررده شرررد و از  002توزیررر  و 

قابرل   وتحلیرل  از آن بررای تجشیره   مورد 044پرسشنامه، 

پرژوهش، از روت آل رای    ابرشار بود  برای بررسی  است اده

مونره  ن ر از حج  ن 04کرونباخ است اده شد که بر مبنای 

 1طرور خلایره در جردول     پژوهش، محاسبه شده که بره 

 کره  گرات نتیجه توان می 1آمده است  با توجه به جدول 

 برخروردار و قابلیت اعتماد خروبی   پایایی از ،ابشار تحقی 

و  SPSS 22ااشار  ها، از نرم وتحلیل داده برای تجشیه  است

Lisrel 8.8  شده است  است اده 

 

 آلفای کرونباخ متغیرهای تحقیق -9جدول 

 آلفای کرونباخ منبع تعداد سؤالات متغیر

 Lai et al., 2010 78/4 5 مسئولیت اجتماعی سازمان

 Saeidi et al., 2015 82/4 3 رضایت مشتریان

 Lai et al., 2010 79/4 3 شهرا سازمان

 Jiménez-Jiménez & Cegarra-Navarro, 2007 82/4 8 عملکرد سازمان

 های تحقیق( منبع: )یافته

 

 های پژوهش‎یافته -9

در ایررن ببررش، ابترردا برره بررسرری متغیرهررای      

، 2شناختی پژوهش پرداخته شده اسرت  جردول   ‎جمعیت

شرناختی ایرن پرژوهش را     های جمعیت ای از یااته خلایه

  کرده استارائه 

 

 شناختی پژوهش‎متغیرهای جمعیت -2جدول 

 های تحقیق( )یافته منبع:

 

هررای پررژوهش بررر مبنررای  اسرراس تحلیررل ارضرریه

، 3ماتری  همبستگی بین متغیرهای پنهان است  جدول 

 است  پژوهشمعرف ماتری  همبستگی میان متغیرهای 

 

 تحصیلات جنسیت سن

 مجموع

 گمشده لیسان  اوق لیسان  کاردانی دیپل  گمشده زن مرد گمشده 54> 09-39 38-29 28-18

 044 2 31 120 92 147 2 241 197 1 02 89 182 82 اراوانی

 144 5/4 8/7 01 20 8/22 2/4 2/54 3/09 3/4 5/14 3/22 5/05 5/21 درید
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 7 رررررررررررررررررررررررررررررررررغلامپور اسداله، نعامی شهرا   / عبداله مشتری، رضایت اجتماعی، مسئولیت عاملی ساختار بررسی

 همبستگی بین متغیرها -3جدول 

 0 3 2 1 متغیر 

    1 مسئولیت اجتماعی سازمان 1

   1 53/4 رضایت مشتریان 2

  1 09/4 33/4 شهرا سازمان 3

 1 57/4 38/4 02/4 عملکرد سازمان 0

  =41/4aداری  سطح معنی در ها رابطه*

 (های تحقیق منبع: )یافته

 

آمررده، تمررامی  دسررت هررای برره‎بررا توجرره برره یااترره

دریرد، رابطره    99متغیرهای پژوهش در سطح اطمینان 

اسرت اده   ،های ایلی ارض داری با ه  دارند  از پیش معنی

یرابی معرادلاا سراختاری،     مردل  :از آمار پارامتری ماننرد 

نرمال بودن توزی  است  برای بررسی نرمال بودن توزیر ،  

ای اسرت اده  ‎نمونره  اسمیرنوف ترک  -از آزمون کولموگروف

داری بررای   گردید  با انجام این آزمون، مقدار سطح معنی

دسرت آمرد  بنرابراین    ‎به 45/4از  تر بشرگتمامی متغیرها 

وزیر  تمرامی متغیرهرا در    یعنی نرمال بودن ت ؛ارض ی ر

 شود  یمدرید تأیید  95سطح اطمینان 

 ها( مسیر )آزمون فرضیه تحلیل

 عنایرر  برین  روابط بررسی و ها ارضیه آزمون برای

 گردیرد  نترایج   اسرت اده  Lisrel8.8 اارشار  نررم  از مردل، 

 مدل در حالت ضرایب معناداری و حالت ضرایب مسیر در

  اند شده  ارائه 2و  1های ‎ شکل

 

 
 (t-)آماره یمعنادارمدل نظری پژوهش در حالت ضرایب  -9شکل 

 (های تحقیق منبع: )یافته
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 1395 زمستان، ه ده رررررررررر اصلنامه اقتصاد و مدیریت شهری/ شماره ررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررر 0

 

 
 مدل نظری پژوهش در حالت ضرایب مسیر استاندارد -2شکل 

 (های تحقیق منبع: )یافته

 

 0هرای بررازت مردل در جردول      همچنین شاخأ

 ها آزمون گوناگون انواع از ها‎پژوهش درآورده شده است  

  (1390، هرومن ) شود می است اده مدل برازندگی تعیین برای

 ،شراخأ سه ترا پرنج    از است اده مدل، تأیید برای معمولاً

957/1مقررادیر  ،در ایررن پررژوهش  اسررت کرراای

f

2

d

X، 

495/4RMSEA=، 90/4NFI=، 91/4NNFI=، 95/4CFI= 

های این پژوهش با سراختار   دادهدست آمدند  بنابراین  به

برازت مناسبی دارد و این بیانگر  ،عاملی و زیربنای ندری

 .های ندری است بودن سؤالاا با سازه سو ه 

 

 های برازش مدل شاخص -4جدول 

 های مدل آماره مقبولیتمعیار  شاخص برازش

f

2

d

X  957/1 3تا  1بین 

NFI >9/4 90/4 

NNFI >9/4 91/4 

CFI >9/4 95/4 

 های تحقیق( منبع: )یافته
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 5 رررررررررررررررررررررررررررررررررغلامپور اسداله، نعامی شهرا   / عبداله مشتری، رضایت اجتماعی، مسئولیت عاملی ساختار بررسی

 های پژوهش‎فرضیه آزمون

هرای   در مرورد ارضریه   2 و 1های  با توجه به شکل

 زیر اظهارندر کرد:یورا  توان به پژوهش می

رابطه بین مسئولیت اجتماعی سرازمان و   :9 فرضیه

و ضررریب مسرریر  t= 48/5بررا آمرراره رضررایت مشررتریان 

  0 / 6 در  1بنابراین ارضریه  ؛مورد تأیید قرار گرات 6

 درید تأیید شد    99سطح اطمینان 

رابطه بین مسئولیت اجتماعی سازمان و  :2 فرضیه

و ضررریب مسرریر   t= 37/2بررا آمرراره  شررهرا سررازمان  

  0 / 3 در  2بنابراین ارضیه  ؛مورد تأیید قرار گرات 4

 درید تأیید شد    95سطح اطمینان 

رابطه بین مسئولیت اجتماعی سازمان و  :3 فرضیه

و ضررریب مسرریر  t= 54/0عملکرررد سررازمان بررا آمرراره  

  0 / 5 در  3بنابراین ارضیه  ؛مورد تأیید قرار گرات 8

 درید تأیید شد    99سطح اطمینان 

و عملکررد  رضرایت مشرتریان   رابطه بین  :4 فرضیه

و ضرریب مسریر    t= 04/0سازمان با آمراره    0 / 3 5 

در سررطح  0بنررابراین ارضرریه  ؛مررورد تأییررد قرررار گراررت

 درید تأیید شد    99اطمینان 

و شرهرا  رضرایت مشرتریان   رابطه بین  :9 فرضیه

و ضرریب مسریر    t= 37/0سازمان با آمراره    0 / 67 

در سررطح  5بنررابراین ارضرریه  ؛مررورد تأییررد قرررار گراررت

 درید تأیید شد    99اطمینان 

و عملکررد  شرهرا سرازمان   رابطره برین    :6 فرضیه

و ضرریب مسریر    t= 17/7سازمان با آمراره    0 / 7 8 

در سررطح  2بنررابراین ارضرریه  ؛مررورد تأییررد قرررار گراررت

 درید تأیید شد  99اطمینان 

، خلایرره آزمررون ارضرریاا 5همچنررین در جرردول 

 تحقی  آورده شده است  

 

 های پژوهش خلاصه آزمون فرضیه -9جدول 

 فرضیه
 مسیر

 ضریب مسیر tآماره 
 سطح تأیید

 )درصد(
 نتیجه فرضیه

 به از

 تأیید 99 22/4 48/5 رضایت مشتریان مسئولیت اجتماعی 1

 تأیید 95 30/4 37/2 شهرا سازمان مسئولیت اجتماعی 2

 تأیید 99 58/4 54/0 عملکرد سازمان مسئولیت اجتماعی 3

 تأیید 99 35/4 04/0 عملکرد سازمان رضایت مشتریان 0

 تأیید 99 27/4 37/0 شهرا سازمان مشتریانرضایت  5

 تأیید 99 78/4 17/7 عملکرد سازمان شهرا سازمان 2

 (های تحقیق منبع: )یافته

 

 گیری و پیشنهاد نتیجه -6

ایرن پرژوهش بره دنبرال بررسری ترأثیر مسررئولیت       

اجتماعی بانک شهر بر شهرا سازمان، رضایت مشرتریان  

های پژوهش حراکی از   عملکرد اقتصادی آن است  یااته و

هرای مسرئولیت اجتمراعی بانرک     ‎این هستند که اعالیرت 

شهر، منجر به بهبود رضایت مشتریان، شهرا سرازمان و  

شود که این نتیجه برا   در نهایت، عملکرد اقتصادی آن می

 و لای و( 2412) همکررارانش و هررای سررعیدی  پررژوهش

 دارد  همبوانی و مطابقت ،(2414) همکارانش

 روشن امروزه ضرورا دارد نهادهای مالی، تصویری

 کننررد و ایجرراد اجتمرراعی مسررئولیت م هرروم از شرر اف و

 اتبراذ  ای گونره  بره  را اجتمراعی  مسرئولیت  یهرا ‎سیاست

 بررای  برند ارزت و شهرا رویکرد آن، براساس که نمایند

 ایرن  زیررا  گیررد؛  قررار  تأکیرد  مرورد  اجتماعی مسئولیت
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در  کارکنران  و مردیران  تعهرداا  وضروح،  بره  هرا  سیاست

 برند و شهرا ارزت مثبت اثراا و من عت ایجاد راستای

 مسرئولیت  بنرابراین،   کنرد  مری  مشربأ  سازمان را برای

 ارتقرای  و تقویرت  برای ابشاری عنوان به تواند می اجتماعی

 باشد  مطرح برند و شهرا ارزت بلندمدا

اسرت بررای انجرام    بر این اساس بانک شرهر بهترر   

، اقداماتی که بر زندگی و حیراا  خود مسئولیت اجتماعی

انجرام  بیشتر زیست تأثیرگذار است را ‎شهروندان و محیط

توانرد بره مندرور رار  مشرکلاا      ‎دهد  این اقرداماا مری  

تراایررک و بهبررود مبلمرران شررهری برره خصرروص در      

شهرها و اموری از این قبیل باشد  همچنین مردیران  ‎کلان

ید به بهبود هرچه بیشتر تصویر ذهنی بانرک نرشد   بانک با

مشتریان جهت ااشایش اعتماد آنان اقدام کند؛ زیرا تصویر 

ترأثیر مهمری برر ادراکراا مشرتریان دارد  بردین        ،ذهنی

بریش از   معروایت خرود را  ،بانکشود  مندور پیشنهاد می

هرای ترایعری و    تواند از اعالیرت ‎ااشایش دهد که می بیش

ه دهان است اده کند؛ برای مثال بانرک از  تبلیغاا دهان ب

نماید که این امر  کارمندان متبصأ و متعهد است اده می

موجب تبلیغ دهان بره دهران بررای بانرک اسرت کره در       

 نتیجه، بهبود تصویر ذهنی را در پی دارد 

 بره  نسربت  گرردد ‎مری  پیشرنهاد  بانرک  مردیران  بره 

 آگراهی  ،ها‎بانک اجتماعی مسئولیت با مرتبط های‎اعالیت

 در مشرتری  رضایت پارامترهای شناسایی و با کنند ایجاد

 رضرایت  بره  آنهرا،  مستمر بهبود بر تمرکش ها و نیش با‎بانک

تواننرد   واق ، مردیران مری   در  یابند دست مشتریان بیشتر

 بانکی مشتریان و رضایت اعتماد آنها طری  از که مواردی

 عملکررد مرداوم،   یرورا  به و کنند، شناسایی‎می جلب را

 در و گیری کنند‎اندازه مشتریان، رضایت در زمینه را خود

 همچنرین   بردارنرد  بلنرد  گامی مشتریان وااداری راستای

 گرردد  طراحی ای گونه بهتر است به بانکی اضای خدماا

 مناسب پاسبگویی مشتریان، ارتباط مدیریت بهبود با که

آنها،  مبتلف سلای  و مشتریان روز به و جدید نیازهای به

  آورد اراه  اعتمادشان ااشایش را جهت زمینه

 مسریر  گردد می پیشنهاد بانک مدیران همچنین به

 که ای‎گونه به ،کنند هموارتر را اجتماعی پذیری مسئولیت

 ارراه   مسریر  ایرن  در و کارکنان مدیران رشد برای بستر

در   باشند داشته بانک و خود از روشنی تصور آنان و شود

واق  بانک شهر، بانکداری اجتمراعی را مردندر قررار داده    

است  تمرکش ایلی بانکداری اجتماعی، بر تأمین نیازهرای  

موجررود در واقعیررت اقتصرراد و اجتمرراع اسررت و پایررداری 

طرور   محیطی را بره  اقتصادی، اجتماعی، ارهنگی و زیست

رضایت  ،دهد که ماحصل آن زمان، مورد تأکید قرار می ه 

ان و ارتقای عملکرد بانک خواهرد برود )محمردپور    مشتری

 برا  ایرن  برر  (  علاوه1395زرندی و طباطبایی مشدآبادی، 

 تصراویر  کرردن  یکپارچره  در برنرد  شرهرا  نقش به توجه

 در وضرعیت بانرک   دادن نشران  و وجهره  مشتریان، ذهنی

 به اعتماد قابلیت استراتژیک تأثیر به عنایت با و رقبا برابر

 شرود ‎مری  پیشرنهاد  بازاریرابی  مدیران به بانک، برای برند

 متمرکرش  ،مشرتریان  به برند شناساندن بر را یشانها‎تلات

 برر  اشاینرده  طرور  بره  یابد ااشایش وااداری زیرا اگر کنند؛

 هرایی  اعالیرت  از همچنین  رساند خواهد یاری برند اعتبار

 دهنرد، پرهیرش کننرد؛ زیررا    ‎مری  کراهش  را برند اعتبار که

 تأثیر آتی و اعلی مشتریان وااداری و رضایت بر مستقیماً

 ترأثیر  تحرت  را آنهرا  منراا   درازمردا  در و داشته من ی

  دهد‎می قرار من ی

 برنررد، اعتمرراد برره گررردد‎در نهایررت، پیشررنهاد مرری

 سرازمانی  ثروا و بقا بازار بر مبتنی نسبی دارایی عنوان به

 بازار برای ارزت برتر ایجاد به مندور آن توانایی اساس بر

 یکری  برنرد،  اعتبار ح ظ و توسعه شود؛ زیرا ای‎ویژه توجه

مشررتریان  بررا بلندمرردا روابررط برره دسررتیابی هررای‎راه از

 بررای  بلندمردا  مناا  ایجاد در را مهمی نقش و باشد می

 بره  نیرازی  ،وارادار  مشرتریان  زیررا  کنرد، ‎مری  ای ا شرکت

 میرل  کمرال  برا  آنهرا  گسترده ندارنرد،  ترایعی های‎تلات

 نرام  کی یرت  و مشایا کسب برای را بیشتری مبلغ حاضرند

  بپردازند خود علاقه مورد تجاری
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 منابع -7

الامینرری، مجتبرری   زاده روح امیررری، سررید خسرررو؛ وکیررل

تأثیر مسئولیت اجتماعی بر عملکرد مالی (  1393)

المللی حسابداری، اقتصاد و  کن ران  بین ها، شرکت

 مدیریت مالی 

(  رابطه توجه بره  1387ینوبر، نایر؛ مهدیشاده ایل، نسرین  )

هرای   و عملکررد بازاریرابی شررکت   مسئولیت اجتمراعی  

مجله مطالعاا مدیریت   یادرکننده نمونه ینای  غذایی

  71-82، 59، شماره بهبود و تحول

بررسی تأثیر بازارگرایی (  1394  )کواهش ،آوخ حمد؛م ،طالقانی

بر عملکرد شرکت )مطالعه موردی و مسئولیت اجتماعی 

نهمین  های تولیدی متوسط و بشرگ شهر رشت(  شرکت

 شرریف،  یرنعتی  دانشگاه ،المللی مدیریت کن ران  بین

  تهران

 عوامرل  بنردی  رتبره  ( 1388) شیما  مهاجر، مصط ی؛ کاظمی،

 بانک شعب خدماا کی یت از مشتریان رضایت بر مؤثر

(، 11)0 یرنعتی،  مدیریت اصلنامه مشهد، نوین اقتصاد

113-91  

(  تررأثیر 1388)  نج رری سریاهرودی، مهرردی  ؛پررور، آذر ک رات 

تحقیقرراا بازاریررابی بررر عملکرررد از طریرر  ارهنررگ    

  های مساارتی شهرسرتان مشرهد   بازارگرایی در آژان 

  111-132 ،(2)1نامه مدیریت تحول،  پژوهش

محمدپور زرندی، حسین؛ طباطبایی مشدآبادی، سرید محسرن   

بانکداری اجتماعی با نگاهی به اقتصاد شهری (  1395)

  چاپ سوم، تهرران: مرکرش نشرر    و آموزت مناب  انسانی

 آکادمیک 

ارتبراط   ( 1382کامران  ) ؛ جمشیدی،مقصودی، محمدحسین
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