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 چکیده

 اخلاقی، استانداردهای نقش با مشتریان وفاداری شرکتها و اجتماعی مسئولیت بین رابطه بررسیهدف پژوهش حاضر 
ز نظر این پژوهش ا .باشدمی (بجنورد شهرستان خصوصی های بانک مشتریان موردی مطالعه)مشتریان  اعتماد و رضایت

جامعه آماری این پژوهش، شامل کلیه  باشد.پیمایشی می -نظر شیوه اجرا توصیفیهای کاربردی و از هدف جزء پژوهش
کرجسی، -جم نمونه مطابق با فرمول مورگانح .باشدنفر می 150بجنورد به تعداد  شهرستان خصوصی بانکهایکارکنان 

متغیرهای پژوهش از پرسشنامه برگرفته از تحقیق جهت سنجش انتخاب شدند. ای نفر به صورت تصادفی طبقه 110
 افزار لیزرلق از روش مدل ساختاری به کمک نرمتحقی هایجهت تجزیه و تحلیل فرضیه( استفاده شد. 2017) پارک

(Lisrel )ولیت بین ارتباط ارزش و تعهد به مسئ ؛که ها بود بطوریحاکی ار تایید تمامی فرضیه استفاده شده است. نتایج
ین بسئولیت اجتماعی و رضایت مشتری، ه مبین تعهد ب ،بین استاندارد اخلاقی و تعهد به مسئولیت اجتماعی ،اجتماعی
شتری و مبین اعتماد  و در نهایتی مشتری اربین رضایت مشتری و وفادمسئولیت اجتماعی و اعتماد مشتری،  تعهد به

 رابطه معناداری وجود دارد.وفاداری مشتری 
 .رضایت مشتری، وفاداری مشتری مسئولیت اجتماعی شرکت، ارزش،: یدیکل واژگان

 

 مقدمه

 بعدها و بود هیاول الزامات از موافق رانیمد یبرا نظارت و یسازمانده ،یزیر برنامه چون یفیوظا تیریمد یسنت اتیادب در
 از ازمانس ییجدا اما.دیگرد مطرح رانیمد یبرا یاطلاعات و یارتباط ،نقشیریگ میتصم نقش چون یگرید  ینقشها زین

 باب شدن گشوده موجب یاجتماع مسائل به آنان یالتفات یب و سازمان اهداف به  رانیمد شدن مشغول و یاجتماع طیمح
 یاجتماع عاداب دیبا امروز رانیمد.اند نهاده نام یاجتماع تیمسئول ای یاجتماع مسائل تیریمد آنرا که شده تیریمد در یدیجد

اقتصادی و زیست محیطی  باشند آگاه شیخو یاجتماع طیمح یبرا خود سازمان آثار از و شناخته را خود ۀحرفـ یعموم و
 .کسب وکارشان ایجاد کنند و به این ترتیب ، مسئولیت اجتماعی خود را جدی بگیرند

 به گردد. ویاجتماعی به طور ملموس به زمان آدام اسمیت یعنی اواخر قرن هجدهم برمی پذیری طرح بحث مسئولیت
د. وموضوع ارتقاء رفاه عمومی پرداخت و معتقد بود کوشش کارآفرینان رقیب طبعاً در جهت حمایت از منافع عموم خواهد ب

مسئولیت اجتماعی شرکتها را مشخص نمود. دیدگاه کارنگی بر پایه دو اصل، اصل خیرخواهی  1آندریو کارنگی 1890در دهه 

                                                           
1 Andrew Carnegie  
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ان با مشتری یوفادارو ها شرکت یاجتماع تیمسئولبررسی رابطه بین 

مشتریان )مطالعه  و اعتماد تیرضا ،یاخلاق یاستانداردهانقش 

 موردی مشتریان بانک های خصوصی شهرستان بجنورد(

 اکرم مهنانی

 ، ایرانقاینات ،ی، دانشگاه آزاد اسلامقایناتواحد  ،حسابداری گروه ارشد کارشناسی
akram_mahnani@yahoo.com 
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یک  مسئولیت و نه مولفه های شده بود. اصل خیرخواهی به عنوان یکی از شافراد، یا سرپرستی، گزار قیمومیتو اصل 
باید خود را قیم و سرپرست افراد فقیر ها و افراد ثروتمند آید اما به موجب اصل قیمومیت سازمانسازمان، به حساب می

مجموعه مسائل محیطی منجر به طرح مجدد موضوع مسئولیت  میلادی 80و  1970بدانند. در مقابل این دیدگاه، در دهه 
د های تجاری را به حداکثر رساندن سواجتماعی شد. فریدمن، اقتصاددان مشهور، از پیشگامانی است که مسئولیت سازمان

های اجتماعی را باید به افراد و کند و معتقد است مسئلهانون بدون هرگونه دسیسه یا نیرنگی عنوان میدر محدوده ق
 ها نبوده و درصورت انجام، برنهادهای دولتی واگذار کرد، چرا که تعیین نیازهای نسبی و میزان آنها، در حد مدیران شرکت

ها تعاریف مختلفی ل حاضر نیز محققان برای مسئولیت اجتماعی سازماندر حا. (1386براتلو، )ها تأثیرگذار است درآمد شرکت
قیات، و انتظارات بشردوستانه واحدهای تجاری لابرگیرنده اقتصاد، قانون، اخدرمسئولیت اجتماعی سازمان اند. ارائه کرده

، توانند بر فعالیت هاگروهی که می نفعان به عنوان هر فرد یا یابد. در اینجا ذینفعان تعمیم میاست که به کلیه ذی
 (.2008 )دانکو و همکاران، ، رویه ها یا اهداف سازمانها اثر گذارند تعریف شده استهاتصمیمات، سیاست

. یدآهای سازمانی به شمار میعنوان برخوردار اصلی فعالیت شتر به جامعه بهیت اجتماعی محرک مهمی در توجه بیمسئول
در مورد نحوة تعامل اخلاق و مسئولیت  .(1999 ژاکوس،) ضوعات اجتماعی مفهوم جدیدی نیستهرچند که تمرکز بر مو

ماعی، مسئولیت اجت نظران معتقدند کهاجتماعی برخی ازاخلاق، روی نحوه رفتار فرد در داخل سازمان تأکید دارد ولی صاحب
 یعنی اخلاق به جای(. 1389و همکاران،  )مشبکی سازمان با کارکنان، سهامداران و ذینفعان را مدنظر دارد نحوه برخورد

 اجتماعی شناخته شده است. نتایج پژوهش های پیشین، مترادف با مسئولیت اجتماعی به عنوان یکی از ابعاد مسئولیت
 (. 1392 حسنی و همکاران،) باشدخدمتگزاری می همچنین، حاکی از رابطه مثبت و معنی دار بین اخلاق و فرهنگ

 تأیید را آن و کرده بررسی سازمان معنوی و اجتماعی مسئولیت بر را سازمانی جو و فرهنگ تأثیر نیز دیگری متعدد مطالعات
 و ارکنانک اجتماعی مسئولیت بر غنی سازمانی فرهنگ که؛ شده داده نشان ها پژوهش این از یکی در نمونه برای اند،کرده

 اخلاق، میان رابطۀ بتواند که جامع و کامل پژوهش اما،(. 2002 ،یهولوزک) دارد کارمحورتأثیر رهبری از بیش سازمان
 نقش اکنونت که شد مشخص پژوهش ادبیات بررسی با. خوردنمی چشم به هنوز بسنجد را اجتماعی مسئولیت و پاسخگویی

 گرفتهن قرار بررسی مورد آنها سازمانی رفتار و فردی پاسخگویی و اجتماعی مسئولیت سطح افزایش در ای حرفه اخلاق
 کارکنان ردیف پاسخگویی و اجتماعی مسئولیت بر ایحرفه اخلاق نقش تبیین و بررسی پژوهش این رسالت رو، این از. است

 اخلاق و تیفیک تیریمد نهیزم در قاتیتحق ک،یآکادم یایدن در یطرف از. باشد می خدمتگزاری فرهنگ میانجی نقش با
 یم هم از متفاوت اریبس موضوع دو نیا یها سرچشمه که است نیا امر، نیا لیدلا از یکی. اند بوده مجزا هم از غالباً کار،

 یعمل و ینظر اتقیتحق و مطالعات جهینت تیفیک تیریمد که یحال در رد،یگ یم نشات فلسفه از کار و کسب اخلاق. باشند
 دو، هر در: دارند وجود دو نیا ساختن مرتبط بر یمحکم لیدلا موضوع، دو هر توسعه و رشد به توجه با. است تیریمد

 توجه کار، در اتیاخلاق بحث امروزه، ییسو از دارند وجود یریپذ تیمسؤول خصوص در یمشترک اقدامات و موضوعات
 ودریم شیپ یسمت به و است سازمان فرهنگ مهم یها جنبه از یکی کار، اتیاخلاق. است نموده جلب خود به را یادیز

 یربنایز وکار، کسب در آن خاص یمعنا در و یکل طور به اتیاخلاق مفهوم درک. گردد سازمان کی یاستراتژ از یبخش که
 رفتار. باشندیم گسترده اریبس یمفهوم اتیاخلاق. هاست سازمان در آن تبع به و جامعه در یاخلاق نظام کی حفظ و جادیا

 شارز به توجه مستلزم کار اتیاخلاق مفهوم درک ن،یبنابرا. دارد شهیر فرد قبول مورد یهاارزش و باورها عمق در یاخلاق
 حفظ و استقرار جهت یریتداب اتخاذ زین و یراخلاقیغ و یاخلاق یرفتارها بروز علل جانبه همه شناخت افراد، نیادیبن های
 .هاستسازمان در اتیاخلاق نظام

ولیت پذیری اجتماعی سازمان به وفاداری مشتریان )بانک ئبررسی تاثیر مستحقیقی با عنوان ( 1393) موجودی و همکاران
ولیت اجتماعی شرکت بر کیفیت خدمات ادراک شده و رضایت، ئنتایج تحقیق نشان داد که مس( انجام دادند پاسارگاد اهواز

شی مشتریان رای مثبت بین رضایت و وفاداری رفتاری و نگهمچنین نتایج حاکی از وجود رابطهتاثیر مثبت و مستقیمی دارد. 
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واند تیت خدمات ادراک شده می دهد که میولیت اجتماعی شرکت و کیفئاین تحقیق نتایجی را در خصوص مس بانک بود.
 گزارشگری مسئولیت اجتماعی،( تحقیقی با عنوان 1395) امیرحسینی و همکاران .مورد استفاده مدیران بانک ها قرار بگیرد

 یاجتماع تیبر رابطه مسئول یمال عملکرد یاواسطه اثر یپژوهش حاضر به بررسدادند. انجام  عملکرد مالی و مالکیت نهادی
به عنوان  1392تا  1389 یدر بازه زمان یگذار هیسرما شرکت 23منظور،  نیپردازد. بد یم ینهاد تیشرکت ها با مالک

ورد م یها با عملکرد مالشرکت یاجتماع تیرابطه مسئول ابتدا در دو مرحله مورد آزمون قرار گرفت. قیتحق ینمونه آمار
 یبررس یلکرد مالعم یانجیم ریمتغ ریبا تاث ینهاد تیها با مالک شرکتی اجتماع تیقرار گرفت و سپس رابطه مسئول یبررس
. باشد یم ینهاد تیو مالک یاجتماع تیمسئول نیبر رابطه ب یمال عملکردی واسطه ا ریمتغ ریاز تاث یحاک جی. نتادیگرد

ا شر دوستانه رب مشتری بانکی دو بعد مسئولیت اجتماعی اخلاقـی، 800  اًدر مـورد تقریب (2017)ران سالمونز و دیگ دلوس
چیتی  .تنداشر گذبر وفاداری اث ادولیتهای اخلاقی از طریق اعتمئمسنتیجه رسیدند که  نبر وفاداری، بررسی نمودند و به ای

 ارائه ه یکآنان باداری رضایتمندی مشتری از یک خدمت و وف  اعوامل مرتبط بدر تحقیقی به بررسی ( 2017) و همکاران
مهمترین رابطه  .د شدیاین تحقیق روابط مدل مشتری اروپا تای در .پرداختند ترالیاداری اسکننده سـرویس در صنعت هتل

 .داری مشتری معرفی شبدسـت آمده در این تحقیـق نقـش میانجی رضایت مندی در رابطه ارزش ادراک شـده و وفاد

 بامشتریان وفاداری و شرکتها اجتماعی مسئولیت بین رابطه باتوجه به مبانی نظری ارائه شده پژوهش حاضر درصدد بررسی
 باشد. در این رابطه فرضیات تحقیق عبارتند از:مشتریان می اعتماد و رضایت اخلاقی، استانداردهای نقش

 

 :پژوهش فرضیات

  تعهد به مسئولیت اجتماعی رابطه معناداری وجود دارد.بین ارتباط ارزش و 

 .بین استاندارد اخلاقی و تعهد به مسئولیت اجتماعی رابطه معناداری وجود دارد 

 .بین تعهد به مسئولیت اجتماعی و رضایت مشتری رابطه معناداری وجود دارد 

 رد.بین تعهد به مسئولیت اجتماعی و اعتماد مشتری رابطه معناداری وجود دا 

 .بین رضایت مشتری و وفادرای مشتری رابطه معناداری وجود دارد 

 بین اعتماد مشتری و وفاداری مشتری  رابطه معناداری وجود دارد. 

 

 روش تحقیق
 تیولمسئ نیب رابطه یبررسروش تحقیق مورد استفاده در این پژوهش توصیفی و از نوع علی است که محقق در پی 

 انیمشتر یمورد مطالعه) انیمشتر اعتماد و تیرضا ،یاخلاق یاستانداردها نقش باانیمشتر یوفادار و شرکتها یاجتماع
( 1972) کرجسی – مورگان گیری نمونه جدول به توجه بانفر بوده که  144به تعداد  (بجنورد شهرستان یخصوص یبانکها
برای جمع آوری اطلاعات مربوط به مباحث شدند.  انتخاب ای سادهخوشه یتصادف یریگ نمونه روش بهنفر،  110تعداد 

های مربوط به متغیرهای تحقیق از کتابخانه ای و برای گردآوری دادهتئوریک مانند ادبیات موضوع تحقیق از روش 
الی  1)سوالات  استانداردهای اخلاقی فته شده است که برای اندازه گیری(  گر2017) پرسشنامه برگرفته از تحقیق پارک

سوالات ) وفاداری( و 3الی  1)سوالات  اعتماد(، 3الی  1سوالات ) رضایت(، 3الی  1سوالات ) به مسئولیت اجتماعیتعهد (، 3
 ( تنظیم گردید.3الی  1

 پایایی مولفه های پرسشنامه پس از توزیع و وارد شدن اطلاعات پرسشنامه به نرم افزار محاسبه شد.
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تحقیق: ضریب آلفای کرونباخ متغیرهای 1جدول

 ضریب آلفای کرونباخ متغیر

 92/0 ارتباط ارزش

 81/0 استاندارد اخلاقی

 89/0 تعهد مسئولیت اجتماعی

 86/0 رضایت شغلی

 711/0 اعتماد

 803/0 وفاداری مشتریان

 
ابل توان ادعا نمود پرسشنامه مزبور از اعتبار و پایایی قای کرونباخ بدست آمده برای متغیرها میباتوجه به مقادیر ضرایب آلف

ها و بررسی صحت فرضیات تحقیق، با هماهنگی تحلیل داده در تحقیق حاضر جهت تجزیه و باشدبرخوردار میقبولی 
غیرخطی  نآزمون رگرسیو های تجزیه و تحلیل استنباطیروشآمار استنباطی اساتید محترم راهنما، مشاور و مشاور آماری، از 

 .انجام گرفته است LISRELو روش مدل ساختاری با نرم افزار  SPSSاستفاده از نرم افزار  با

 

 یافته ها
پردازیم.می Lisrelدر این قسمت به بررسی آزمون فرضیات تحقیق با استفاده از نرم افزار 

 
 مدل ساختاری تحقیق در حالت استاندارد -1شکل
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 در حالت معناداریمدل ساختاری تحقیق  -2شکل

 
 یاجتماع یتارتباط ارزش و تعهد به مسئول ینبمی شود مقدار ضریب مسیر مشاهده  2و  1ور که در جدول شکل همان ط

  و معناداری 78/0مقدار  یاجتماع یتو تعهد به مسئول یاستاندارد اخلاق، بین =71/2P-valueآن    و معناداری 22/0مقدار 
28/8P-value=، و معناداری 91/0ی مقدار مشتر یتو رضا یاجتماع یتتعهد به مسئول ینب 

 80/9P-value=، 42/7  و معناداری 67/0مقدار  تی یو اعتماد مشتر یاجتماع یتتعهد به مسئول ینبP-value= ،
 یو وفادار یاعتماد مشتر ینبو  =52/5P-value  و معناداری 67/0مقدار  یمشتر یو وفادرا یمشتر یترضا ینب

دار درصد معنی 95لذا تمامی ضریب در سطح اطمینان  بدست آمد، =18/9P-value  و معناداری 97/0مقدار  یمشتر
 .است

بر درجه آزادی برای برآورد مدل از روش حداکثر احتمال و به منظور بررسی برازش مدل از شاخص نسبت مجذور خی دو 

(  𝑥2

 df
(، شاخص نرم شدة AGFI، شاخص تعدیل برازندگی )(GFIبرازندگی )(، شاخص CFIتطبیقی ) (، شاخص برازش

( استفاده RMSEA(، خطای ریشۀ میانگین مجذورات تقریب )NNFI(، شاخص نرم نشدة برازندگی )NFIبرازندگی )
 شد.

 نتایج حاصل از بررسی نیکویی برازش مدل ساختاری تحقیق :2جدول

 نتیجه مقدار دامنه مورد قبول شاخص برازش

  𝑥2

df
 مناسب 79/2 <3 شاخص نسبت مجذور خی دو بر درجه آزادی() 

CFI مناسب 95/0 >0.9 تطبیقی( )شاخص برازش 

 GFI)مناسب 96/0 >0.9 )شاخص برازندگی 

AGFI )مناسب 95/0 >0.9 )شاخص تعدیل برازندگی 

NFI )مناسب 97/0 >0.9 )شاخص نرم شدة برازندگی 

NNFI  مناسب 96/0 >0.9 برازندگی()شاخص نرم نشدة 

RMSEA )مناسب 055/0 <0.08 )خطای ریشۀ میانگین مجذورات تقریب 

دهندة برازش مدل است، آمده است، نشان 2های نیکویی برازش مدل ساختاری پژوهش که در جدول نتایج بررسی شاخص
، CFI ،GFIنشانگر برازش قابل قبول مدل ساختاری است. همچنین مقادیر  RMSEA 0.08چرا که میزان کمتر از 
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AGFI ،NFI ،NNFI  هستند 9/0همگی بالاتر از. 
 

 بحث و نتیجه گیری
 آنها. دندنمو یبررس یملااسی بانکها در را یمال عملکرد و شرکتها یاجتماع تیمسئول نیب رابطه (2014) همکاران و نیمال
 کی در را تهاشرک یاجتماع تیمسئول یهایافشاگر ،یبُعد ده یده پوشش با و یاجتماع تیمسئول جامع شاخص از استفاده با

 دهش ادی محققان یتجرب لیتحل و هیتجز جینتا. کردند لیوتحل هیتجز کشور، 13 نیب در یملااس بانک 90 شامل نمونه
 یداریمعن و مثبت رابطه وجود از تیحکا ،یمال عملکرد و یاجتماع تیمسئول یافشا نیب مثبت رابطه دادن نشان بر وهلاع
داقل ح برآورد مرحله سه از حاصل جینتا ت،ینها در. داشت یاجتماع تیمسئول شاخص و یشرع نظارت ئتیه اندازه نیب

ای بین متغیر درونزا از عملکرد مالی تا افشای مسئولیت اجتماعی وجود دارد و افشای  مربعات آنها نشان داد که رابطه
رابطه بین مسئولیت اجتماعی و عملکرد  (2015)مرسدس در سال . شودمسئولیت اجتماعی توسط عملکرد مالی تعیین می

مالی را با در نظرگرفتن ایجاد یک نظام راهبری شرکتی مناسب در شرکتهای اسپانیایی مورد بررسی قرار داد. نتایج تجزیه 
موجب  های اجتماعی کارگیری کلیه سیاست بندی و به ابت نمود که طبقههای وی در بورس اوراق بهادار مادرید ثو تحلیل

سالوسکی  .گردد تر میلاطور بالعکس افزایش عملکردهای مالی منجر به منافع اجتماعی با شود و بهارتقای منابع مالی می
درجه مدیریت سود، ها را با معیارهایی از قبیل رابطه بین چندین شاخص مسئولیت اجتماعی شرکت (2014)و زولچ 
کشور اروپایی از جمله آلمان مورد ارزیابی قرار دادند.  10م تعهدی حسابداری در لاکاری حسابداری و کیفیت اقمحافظه

 ، ممکن است با احتمال بیشتری مرتکبلاشواهد آنها حکایت از آن داشت که شرکتهایی با رتبه مسئولیت اجتماعی با
 ارشگذاری و گز ای دیگر نشان داد که روند افزایشی سرمایههاین محققان از جنبه مدیریت سود شوند. همچنین نتایج

به  (2015)وانگ و همکاران . شودتر صورتهای مالی نمیلادرباره مسئولیت اجتماعی شرکت، لزوماً منتهی به کیفیت با
در شرکتهای  2013تا  2010الهای ئم تجاری و عملکرد شرکت بین سلابررسی تأثیر مسئولیت اجتماعی شرکتها بر مالکیت ع

ای رگرسیونی محققان یاد شده نشان داد که بُعد اقتصادی مسئولیت اجتماعی هلو تحلیتایوانی پرداختند. نتایج تجزیه 
ای نهایی هدار است. همچنین یافته های در نظرگرفته شده مثبت و معنیئم تجاری برای کلیه چارکلاها و اعتبار ع شرکت

یری ئم تجاری تأثلات ساختاری بود نشان داد که مسئولیت اجتماعی شرکتها و مالکیت علامبنای مدل معادآنها که بر 
ای که عدالت حاکم نباشد اکثر انسانها امکان رشد و تکامل مطلوب را . از طرفی در جامعهمثبت بر عملکرد شرکت دارند

یافت. نکته دوم آنکه از دیدگاه اسلام، قوانین اجتماعی  نخواهد یافت و هدف از آفرینش و زندگی اجتماعی، تحقق نخواهد
ای باشند که زمینه رشد معنوی و سعادت ابدی انسانها را فراهم کنند و دست کم، تضادی با تکامل روی و به گونهباید 

ر عین دمعنوی نداشته باشند زیرا در بینش اسلامی، زندگی این جهانی، مرحله ای گذرا از کل زندگی انسان است که 
کند یعنی در همین مرحله است که انسان باید با رفتار آگاهانه کوتاهی، نقش اساسی را در سرنوشت ابدی انسان، ایفاء می

اگر قانونی بتواند نظم اجتماعی را در این جهان  خود، سعادت یا شقاوت جاودانی را برای خویش فراهم کند. پس فرضاً
 اشد.ول اکثریت بشود از دیدگاه اسلام، قانون مطلوبی نخواهد بود هر چند مورد قبفراهم ولی موجب بدبختی ابدی انسان 

 یفتعر یگر،یکدجوامع مختلف با  ی  اجتماعیتفاوت فرهنگ یزو ن یقلااخ یها، شاخص ها یدگاهنتوان به علت تفاوت د ایدش
 یتعابا ر از نمایندگی یتیرا فعالحقوق اجتماعی توان ی ارائه کرد، اما میقلااخارائه خدمات نمایندگی از  یو واحد یقدق

و پاسخگو در  ریپذ یز مسئولیتسالم و ن یالتزام به رقابت یست،ز یطچون مح ترکاتیاز مش یانتو ص انسانی کامل حقوق
اده اافتج هم اکنون مفهوم مسئولیت اجتماعی در محافل بسیاری از کشورهای دنیا مفهومی کاملاً. کرد یفقبال رفتارها توص

غیردولتی  فعالان سازمان های  بوده و در این چارچوب محافل دانشگاهی، مدیران رده های مختلف شرکت ها و نیز
رکت ها ی برنامه های شو بیشینه سازی تأثیر گذار کوشند تا با شیوه هایی علمی، راهکارهایی برای افزایش بهره وریمی

  ئولیت پذیری اجتماعی ارائه دهند.در حوزة مس
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خدمات  یفیتشرکت بر ک یاجتماع یتنشان دادند مسئول ( که1393با مطالعات موجودی و همکاران )تایج این تحقیق ن
 سوم نشان داد که اعتماد یهحاصل از فرض یافته هایدارد.  یدارد، همخوان مستقیمی مثبت و یرتأث یت،شده و رضا درک

دادند  نشان ( که1388و براری ) یانبا مطالعات رنجبر یجهنت ینمثبت معنادار داشته است. ا یرمشتری تأث رضایت مشتری بر
ابطه داشته، ر خدمات بانک سامان از یت مشتریبر رضا تعارض یریتارتباطات، اعتماد و مد یستگی،شا یت،اولو یببه ترت

 دارد. یندارد، همخوان یت آنهای معناداری با رضااما تعهد رابطه
 نظر مورد خدمات و دهی سرویس کارآمد، تکنولوژیهای ارائه موثر، مداری مشتری نوآورانه، های شیوه امروز بانکداری
 در و یشترب منابع جذب به موفق نیز رقابتی بازار در کند عمل تر موفق امور این در بانکی هر که کندمی طلب را مشتری

به منظور افزایش کارایی، صاحبنظران معتقدند  است حالی در این و شد خواهد بالاتر وری بهره و دائمی بقای دوام، نتیجه
، سرعت باشد. در بانکداری الکترونیکی و اینترنتیین نیازها و انتظارات مشتریان میهای بهبود کارایی سازمان تامیکی از راه

توانند امور بانکی خود را انجام دهند. سیستم یابد، به طوری که افراد در حداقل زمان ممکن، می انجام فرآیندها افزایش می
ن اجرایی کارایی و توا ای و فناوری رایانه ای، تحول وسیعی را دربانکداری اینترنتی با استفاده از شبکه مخابراتی ماهواره

ا در رای یات بانکی، موجبات سرعت بی سابقهها ایجاد کرده است و همچنین با اجرای همزمان و سریع عملشبکه بانک
ارائه خدمات فراهم آورده است. سیستم بانکداری الکترونیکی، تمام عملیات حساب ها و نقل و انتقالات بین حساب ها را 

 تأخیرات و گذارد می اثر شعب ای انجام می دهد و بلافاصله به طور یکنواخت و یکسان، بر عملکردکلیهبه صورت لحظه

 سرعت این ترتیب، به و شودمی حذف کاملاً بانک، واحدهای و بین شعب فیزیکی، شکل به سند حرکت الزام از ناشی

یابد که این خود ذهنیت مثبت، رضایتمندی و اعتماد بیشتر مشتریان را به افزایش می چشمگیری حد در بانکی عملیات
 .دنبال دارد

 

 پیشنهادات
 رییپذتیولئمس هایشاخص افشای ،وفاداری مشتریان و یاجتماع رییپذتیولئمس نیب مثبت رابطه به توجه با 

 یاجتماع رییپذ تیلئومس به مربوط اطلاعات و کند یالزام بانک برای را آن به مربوط ازیامت و شرکتها یاجتماع
 .دهد سازمان کارآمد صورت به را بانکها

 لگرانیتحل ،ییاجرا نهادهای ران،یمد ان،یدانشگاه از اعم هاشرکت یاجتماع رییپذ تیولسئم انیمتصد هیکل به 
 مثبت رابطه ابانکه عملکرد و یاجتماع رییپذ تیمسئول نیب نکهیا به توجه با شود یم شنهادیپ گذاران هیسرما و

 حرکت و یاجتماع رییپذ تیمسئول بهبود جهت در را یفرهنگ و یاجتماع اقتصادی، بخشهای همه دارد، وجود
 .سازند هماهنگ داریپا توسعه سمت به
  صورت تمایل برای انجام تحقیق در زمینه مسئولیت اجتماعی، موضوع افشای مسئولیتهای پیشنهاد می گردد در

الخصوص افشاگریهای داوطلبانه و اجباری که در چند سال اخیر مورد توجه بسیاری از صاحبنظران اجتماعی علی
 رییپذ تیمسئول ازیامت به بانکها در گذاری هیسرما ماتیتصم در گذاران هیسرماو  بوده را مد نظر قرار دهند

 .ندینما توجه شرکت عملکرد با مرتبط و مؤثر عامل عنوان به آنها یاجتماع
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