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 كيدأت با خريد قصد و مشتريان اعتماد بر شركت اجتماعي مسئوليت ثيرأت
  مشتريان رضايت ميانجينقش  بر

   3شاهي محمود شهرزاد ،2منصورآبادي زهرا ،1عباسي عباس

در دنياي رقابتي امروز خلق اعتماد و توجه به قصد خريد مشتريان امري حيـاتي بـراي    :چكيده
هـا  از اين رو توجه به مسئوليت اجتماعي از سوي سازمان .ودشها محسوب ميماندگاري سازمان

 تحقيق حاضـر بـا هـدف   در حال افزايش است،  روز روزبهدر راستاي خلق اعتماد ميان مشتريان 
 ميـانجي تـأثير   بـر تأكيد  با آنها خريد قصد و مشتريان اعتماد بر اجتماعي مسئوليتتأثير  بررسي
 ،روش لحـاظ  بـه  و كـاربردي  هـدف،  نظـر  از پـژوهش  ايـن . اسـت  شده انجام مشتريان رضايت
. اسـت  بـوده  شيراز شهر فعال بانك 27 مشتريان پژوهش آمارية نمون. است پيمايشيـ  توصيفي

 ـ و شد استفاده استانداردپرسشنامة  ازها  داده آوري جمع براي  طريـق  ازهـا   داده تحليـل  وة تجزي
 كـه   كننـد  مـي   بيـان  تحقيـق  ايجنت. است گرفته صورت SAMART PLS و SPSS افزاري نرم

 صـورت  بـه  همچنـين . گذارد مي  مستقيم ثيرأت مشتريان خريد قصد بر شركت اجتماعي مسئوليت
 بـر  مبنـي ة فرضي امااست؛  گذار ثيرأت مشتريان اعتماد بر رضايت عامل رييگميانج با غيرمستقيم
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  مقدمه
 بر فرهنگي و اجتماعي اقتصادي، مختلف هاي حوزه و صنايع در كننده مصرف رفتار اهميت امروزه
 اسـت  نياز عواملي شناخت به كننده مصرف رفتاري نيات فهم براي ،بنابراين. نيست پوشيده كسي
 روزي كـه  كـرد  نمـي  تصـور  كسـي  شايد .دنده مي قرار ثيرأت تحت را رفتار انجام تمايل شدت كه

 رفتــار نگـران  فـروش،  و آوري سـود  بـر  عـلاوه  خـدماتي  و يـدي تول هـاي  هسس ـؤم و هـا  شـركت 
 رفتـار  بـه  نسـبت  نگرانـي  افـزايش  و شـديد  رقابـت  و پويـايي  امـا  ؛باشـند  نيـز  كننـدگان  مصرف
 حيـاتي  امريها  هسسؤم وها  شركت محصولات به نسبت بدبيني يا اعتماد بارةدر كنندگان مصرف
 و منصـوري  بـاجلان، (اسـت   حاضر عصر در رقابتي رشد به رو بازار در آنان ماندگاري و بقا براي

 و ميسـاني  ويتـو،  پـي (اسـت   كار و كسب در اساسي دارايينوعي  عنوان به اعتماد. )1392 شعباني،
 پيشـنهاد  اجتمـاعي  مسـئوليت  هاي طرح پيامدهاي از يكي عنوان به اعتماد خلق و )2008 تنكتي،
 و اجتماعي هاي فعاليت مديريت به ملزم ها تشرك كه اي ايده ).2013 باسكو، و مارتينز( است شده

 بـا  كارفرمايـان  حاضـر  حـال  در. دارد ريشـه  قديمي بسيار هاي پژوهش در ند،هست محيطي زيست
 بـراي  مدرسـه  سـاخت  كليسـا،  سـاخت  و امدادي هاي كمك از حمايت چون كارهايي در شركت
 كننـد  مـي  فعاليـت  آن در هكهستند  اي جامعه به كمك و مراقبت حفظ، دنبال به نيازمند كودكان

  ).2008 چامپيتاز، و سوان(
 در كـه قائـل هسـتند    هايي شركت براي زيادي اعتبار كنندگان مصرف كه فرض اين اساس بر
 و هـا  فعاليـت  در را خـود  هـا  سـازمان ،  كننـد  مـي  حمايـت  اجتماعي هاي برنامه از خود هاي فعاليت
 كـه  كرد توجه نيز نكته اين به بايد امااست؛  هجامع منفعت راستاي در كه كنند مي درگير اقداماتي

 اقدامات و ها فعاليتة منزل به راها  شركت اجتماعي هاي طرح كوركورانه كنندگان مصرفاست  بعيد
ــادقانه ــ و ص ــركتة خيرخواهان ــا ش ــذيرا ه ــند پ ــت در. باش ــات حقيق ــان تحقيق ــت داده نش  اس
 ـندار اعتمـادي  آنهـا  اجتماعي يها مشاركت به كه هايي شركت با مواجهه در كنندگان مصرف  و دن

 اعتبـاري  گونـه  هيچ ،يستن صادقانه و دارد رياكارانهة جنب فقط ها مشاركتاين نوع  كه پندارند مي
  ).2006 هيل، و كادمور اولسن،( شوند مي گمان بد ها شركت آن به نسبت و نيستند قائل

 كننـدگان  مصـرف  بر ماعياجت مسئوليت مختلف ثيراتأتة دهند نشان مختلفي هاي سنجي نظر
ــركت. اســت ــات ش ــازار تحقيق ــ) 1999( 1ايپســوس ب ــه  يدر تحقيق ــانك ــر از  4000 در مي نف
 درصد از اين افراد 86هاي اروپايي انجام داد، به اين نتيجه دست يافت كه كنندگان كشور مصرف

 ان وسـو ( دهنـد  ها و اقدامات آنها در راستاي مسئوليت اجتمـاعي اهميـت مـي    به تعهدات شركت

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. IPSOS 
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 ذهـن  در مطلـوبي  تصـوير  اجتمـاعي  مسـئوليت  بـه  اهميـت  و توجـه ، رو اين از ).2008 چامپيتاز،
 شـود  مـي  شـركت  بـه  نسـبت  مشتريان مثبت نگرش و ارزيابي موجب كه كند مي خلق مشتريان

 كـه اسـت   باور اين بر 1پايدارة توسعمنظور  به جهاني كار و كسب شوراي ).2013 باسكو، و مارتينز(
 بـه  نسـبت  كننـده  مصـرف  ارزيابية توسع و بهبود همچون مزايايي اجتماعي، مسئوليت هاي طرح

 و فـو  لـي، ( آورد مـي  ارمغـان  بـه  تجـاري  نـام  شناسايي در تقويت و شركت هاي توانايي و تصوير
 اسـتراتژيك  كليـدي  هـاي  فعاليت از يكي عنوان به شركت برند تصوير مديريت و )2015 هوانگ،
 براي اجتماعي مسئوليت رفتارهاي مديريت، رو اين از. شود مي محسوب امروزي هاي شركت براي

اسـت   گـذار  ثيرأت شركت برند به نسبت كننده مصرف ادراكات بر زيرا شود مي تلقي مهم ها سازمان
 برشـمرده  اقتصـاد  محـرك  موتور عنوان به كه بانكداري صنعت. )2007 باسكو، و سنچز سينگ،(

 سـازي  نهادينـه  در كليـدي كـاركردي   هـا  بانك اقتصادي،ي ها بنگاه ساير با مقايسه در و شود مي
 ـ بررسـي بنابراين، . كنند مي ايفا جوامع در اجتماعي مسئوليت  رفتـار  در اجتمـاعي  مسـئوليت  ثيرأت
  .است اهميت حائز نظام اين در كننده مصرف
 نظـام  امـروز  رقـابتي  فضـاي  در هـا  شـركت  اجتمـاعي  اقدامات اهميت و ضرورت به توجه با

 اعتمـاد  و هـا  شـركت  اجتماعي مسئوليت ادبيات مرور از پس است آن بر حاضر پژوهش بانكداري
 بررسـي  مشـتريان  رضـايت  رييگميـانج تأثير  طريق از را ارتباط اين آنها، خريد قصد و مشتريان

  .كند

  پژوهشة پيشين
  شركت اجتماعي مسئوليت
 كارهـا   و كسـب  از كه است شده عريفت تعهداتي مجموع عنوان به كارها و كسب اجتماعي مسئوليت

 آن موجـب  بـه  كـه است  مفهومي عنوانبا  اصطلاح اين .)1979 كارول،( رود ميآن  انجام  انتظار
 اسـت  شـده  تلفيق داوطلبانه صورت به كار و كسب اقدامات در محيطي  زيست اجتماعي هاي نگراني

  ).2008 ،و همكاران ويتو پي(
 اصـطلاح  ايـن  براي متنوعي يانمعنابراين ب، ددار وسيعي مفهوم ها شركت اجتماعي مسئوليت

 مسـئوليت  از مـديران  درك اسـاس  بـر  كلي طور به شركت اجتماعي مسئوليت تعاريف .دارد وجود
 كه جامعه وها  اتحاديه كاركنان، مشتريان، مانندي مختلفافراد  كه حالي در ،است شركت اجتماعي

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. World Business Council for Sustainable Development (WBCSD) 
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 سـوان ( باشند داشته مفهوم اين به نسبت متفاوتي اهديدگ است ممكن ندهست ارتباط در شركت با
  ).2008 چامپيتاز، و

. 2؛ بعـدي  چنـد  تعاريف. 1 :طبقه بندي شده است كلي گروه دو درمسئوليت اجتماعي  تعاريف
 را شـركت  اصـلي  هـاي  مسـئوليت  بعـدي  چنـد  تعاريف .اجتماعي بازاريابي مفهوم اساس بر تعاريف

 بيشـترين ) 1991(كـارول  ، )2001ل از مهر، وب و هـريس،  به نق 1996مهر، ( كنند مشخص مي
 اقتصـادي،  بعـد چهار  شامل راها  شركت اجتماعي مسئوليت وي .است كرده مقوله اين به را توجه

 اجتماعي مسئوليت ابعاد از يك هر مدل اين در. است كرده معرفي دوستانه بشر و اخلاقي قانوني،
 كارمنـدان،  مشـتريان،  مالكان، از اعم سازمان مختلف عاننف ذي با ارتباط براي توان مي را شركت
 مفهـوم  و )2001به نقل از مهر، وب و هـريس،   1991كارول، ( دكر بررسي مردمبيشتر  و جامعه

 و دشـو  مـي  اسـتفاده  انتزاعـي  سـطح  يـك  در اجتماعي مسئوليت تعريف براي اجتماعي بازاريابي
 و مشـتريان  رفـاه  كـه شـود  تعريـف مـي   كار و كسب هاي فعاليت انجام عنوانبه اجتماعي بازاريابي
 ايـن  بـر   تعريف دو اين .)2001 هريس، و وب ،مهر، به نقل از 1991كاتلر  ( بخشد بهبود را جامعه
 توجه مدت كوتاه سودآوري از فراتر خود اجتماعي مسئوليت بر بايد ها شركت كه دندارتأكيد  مقوله
  ).2011 پولدانگ، و مندهاچيتارا( كنند

  اجتماعي مسئوليت و مشتري ضايتر
 با محصول يك ةشد ادراك عملكرد ةمقايس از كه است فرد اميدي نا يا خشنودي احساس رضايت،
 نگـرش  كـل  در و ) 2011بـه نقـل از آنگـولا و زكيـري،      1997كاتلر، ( آيد مي دست هب انتظارات
 بـه  توجه با رضايت ينهمچن ).1996 داگال، و لوسكو( است خدمات ةدهند ارائه به نسبت مشتري
 ميان است احساسي واكنش نوعي و شود مي تعريف تمايلات و اهداف و نيازها بعضي يافتن تحقق
 ).1999 اوليور،( اند آورده دست هبچيزي كه  و اند كرده بيني پيش مشتريان آنچه

 مصـرفي  هـاي  تجربه و كنندگان مصرف خريد اساس بر كلي ارزيابي عنوان به مشتري رضايت
 و فورنـل  اندرسـون، ( شـود  مـي  تعريـف  زمـان  طـول  در خـدمات  يـا  و محصولاتة واسط به هاآن

 اسـتراتژي  بخـش  ترين ممه عنوان به مشتريان رضايت بازاريابي ادبيات در و )2004 مازوانچريل،
 و لـو (اسـت   شـركت  بلندمـدت  سودآوري براي كليديي عنصرنيز  و است شده شناسايي شركت

كنندگان از مصرف محصولات و استفاده از خدمات در هاي مصرفتجربه فقط ).2006بهاتاچاريا، 
و  سـت ينمـؤثر   شـوند، محسـوب مـي   شركت نفعان يذ مشتريان كهگيري رضايت راستاي شكل

 اسـاس ايـن   بـر كه شركت ملزم به شناسايي ايـن عوامـل اسـت،     است رگذاريتأثعوامل متعددي 
 قبـال  در را خـود  كـه  دارند رضايت هايي كتشر محصولات و خدمات به نسبت مشتريان ديدگاه،
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 مسـئوليت  هـاي  فعاليـت  بـه  كننـدگان  مصـرف . )2006 بهاتاچاريـا،  و لـو ( دانند مي مسئول جامعه
كنـد   ترغيب مي نيز خدمات و محصولات خريد بهرا  آنها كه كنند مي توجههايي  شركت اجتماعي

 ارزش بـه  فقـط  شـركت  بـالقوة  عـان نفذي عنوان به همچنين مشتريان ).2008 يتاز،چامپسوان و (
 بـه  و گيرنـد  مي نظر در نيز را شركت اجتماعي ردهايعملك بلكه كنند نمي دقت مصرف اقتصادي

 توسـط  شـده  ارائـه  خـدمات  و محصولات به نسبت بيشتري رضايت احتمالاً مشتريان دليل همين
 رفتارهاينيز  و هندد توسعه خود هاي فعاليت در را اجتماعي مسئوليت هاي طرح كه دارند شركتي

 بـر  علاوه ).2011 لي، و هيبه نقل از  2005مايگنان، ( دهند ارائه جامعه به نسبت پذير مسئوليت
 مشـتريان  بـه  كههستند  سازمان هويت كليدي عنصر عنوان به اجتماعي مسئوليت هاي طرح اين،
 بيشتري رضايتها  شركت اينة شد ارائههاي پيشنهاد ازآنها  و كنند مي كمك شركت شناسايي در

 ).2013 باسكو، و مارتينز( دارند

  اجتماعي مسئوليت و اعتماد
 در يـا  و خـود  تجـاري   ةرابط ـ تـداوم  به نسبت معامله طرفين كه است شناختي روان حالتي اعتماد
 اعتمـاد  يكديگر به معامله يك در افراد وقتي .است شده تعيين پيش از كه دارند هدفي به رسيدن

 كرد خواهند حفظ خود تجاري ةرابط طول در اند، داده كه را هايي دهوع كه معناست بدان كنند، مي
 متغيـر  عنـوان  به تجربي و منطقي صورت به اعتماد. )1393 راهنما، و احمدي ابراهيمي، منتظري،(

 و )2004 ماچـاس،  و كوالهـو  بـال، ( اسـت  شده فرض بازاريابي ادبيات در ارتباطات حياتي و مهم
 شناسايي شركت و كنندگان مصرف بين مدت بلند روابط حفظ و خلق براي نياز پيش نوعي عنوان به

 كننـده  مصـرف  نفس به اعتماد و باورنوعي  عنوان به همچنين. )2013 باسكو، و مارتينز( است شده
 كروسـبي، ( شـود  مـي   رساني خدمت او به علايقش وها  خواستهمنظور  به مدت طولاني در كهاست 
 و گيـرد  مي قرار شركت در موجود هاي ارزش ثيرأت تحت مشتريان اعتماد .)1990 كوولس، و اوانز
ة دربـار  اطلاعـاتي  جامعـه،  منـافع منظـور   بـه  اقـداماتي  و اجتمـاعي  مسئوليت هاي طرحة واسط به

 مفيد سازمان به نسبت اعتماد افزايش براي كه شود مي فراهم شركت ارزش و شركت هاي ويژگي
 شـركت،  استراتژيك گيري تصميم هاي فرايند در پذيري مسئوليت و قياخلا اصول ورود با واست 
 ).2013 باسكو، و مارتينز( يابد مي افزايش مشتريان جمله از نفعان ذية هم اعتماد

 خريد قصد
 خـدمات  دريافت يا قطعي خريد براي شده تعيين پيش از اي برنامه عنوان به توان مي را خريد قصد
 گرفتـه  نظـر  در كننـده  مصـرف  خريـد  رفتار بيني پيش براي عاملي نينهمچ؛ كرد تعريف آينده در
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 اطلاعات وجوي جست شناختي، نيازهاي از كنندگان مصرف كه دهد مي نشان خريد قصد. شود مي
 كننـد  مـي  تبعيـت  خريـد  از بعد تجربة و خريد تصميم و ها گزينه ارزيابي خارجي، محيط طريق از
 پـردازش  ).1394 قهنويـه،  دهقـاني  زاده، اديـب  بنـي،  رينـاد بـه نقـل از    2000شيفمن و ناك، (

 اطلاعـات  بـه  توجـه  ابتدا :است مرحله چهار شاملها  شركت اجتماعي مسئوليتة دربار اطلاعات
 و اقـدامات  اين بودنن رياكارانه و صداقتة دربار قضاوت سپس ها، شركت اجتماعي اقداماتة دربار
 را شركت اجتماعي اقدامات اينة دربار اطلاعات رتباطا برهان و دليل كننده مصرف بعد،ة مرحل در
 صـورت  خريـد  قصد و واكنش به تصميم نهايت در و كند، مي جوو جست شركت و محصولات در
  ).2011 يانگ، و ونگ تيان،( گيرد مي

 تجربية پيشين
 انـدكي داخلي  تحقيقات است، گرفته صورت اجتماعي مسئوليتة حوز در فراواني تحقيقات اگرچه

 مشـتريان  خريـد  قصد بر آن ثيرأت و مشتريان نظر از ها شركت اجتماعي مسئوليت ثيرأت بررسي به
 آمريكـا ة متحد ايالات چون يافته توسعه كشورهاي در حوزه اين در تحقيقاتبيشتر . است پرداخته

 حـال  در كشـورهاي  در موضـوع  ايـن  بررسـي  به اندكي تحقيقات و است شده انجام انگلستان و
  ).2015 رحمان، و فاطما( است اختهپرد توسعه

 اجتمـاعي  مسـئوليت  نقـش «در تحقيقـي بـا عنـوان    ) 1393(، دوستار و سلطاني پور اسماعيل
 ايـن  بـه » غذايي مواد هاي شركت اشباع حال در بازار كنندگان مصرف خريد تصميم در ها شركت
 ترفيـع،  عامل ريگيميانج با هم و مستقيم هم شركت، اجتماعي مسئوليت كه يافتند دست نتيجه

  .است تأثيرگذار كننده مصرف خريد گيري تصميم بر
ــودي، ــان موج ــزي درزي ــميو  عزي ــي در )1393( قاس ــا  تحقيق ــوانب ــي عن ــ« بررس  ثيرأت

 نتيجـه  ايـن  بـه » )اهـواز  پاسـارگاد  بانك( مشتريان وفاداري به سازمان اجتماعي پذيري مسئوليت
 و مثبـت  ثيرأت رضايت، و شده ادراك خدمات كيفيت بر شركت اجتماعي مسئوليت كه يافتند دست

 و رفتاري وفاداري و رضايت بين مثبت هاي رابطه وجود كنندة بيان نتايج همچنين .دارد مستقيمي
 .بود بانك مشتريان نگرشي

ة رابط ـ شناسـايي « عنـوان ي با تحقيق در )1392( رئيسيو  خواهي دانش سرداري، زاده، قاضي
 مسـئوليت  بـين  كـه  يافتنـد  دست نتيجه اين به» مشتريان داريوفا با شركت اجتماعي مسئوليت
  .دارد وجود معنادارية رابط مشتريان وفاداري با ها سازمان اجتماعي
 و شـركت  انجمـن  :محصـولاتش  و شـركت « عنـوان  بـا  تحقيقـي  در )1997( دكين و براون

 ـ كـه  يافتنـد  دسـت  نتيجـه  ايـن  بـه » محصـولات  بـه  نسـبت  كنندگان مصرف گويي پاسخ  شدان
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 انه ـآ نگـرش  و هـا  بـاور  شركت، اجتماعي مسئوليت هاي فعاليت و شركتة دربار كنندگان مصرف
  .كند مي ارائه شركت كه دهد مي قرار ثيرأت تحترا  جديدي محصولات به نسبت

 مسـئوليت  به نسبت كنندگان مصرف واكنش« عنوانبا  تحقيقي در )2001( بهارتاچاريا و سن
 سـطح ة وسـيل  بـه  كننـدگان  مصـرف  خريـد  قصد كه يافتند دست نتيجه اين به» شركت اجتماعي
 تحـت  را كنـد  مـي  دفاع اجتماعي مسئوليت هاي برنامه از شركت كه مختلفي علل از آنها حمايت

  .دهد مي قرار ثيرأت
 رفتـار  بـر  شـركت  اجتماعي مسئوليت ثيرأت« عنوانبا  تحقيقي در )2001( هريس و وب مهر
 كننـدگان  مصرف خريد قصد وها  شركت محصولات ارزيابي كه ديافتن دست نتيجه اين به» خريد

  .دارد بستگي ها شركت اجتماعي مسئوليت اقداماتة دربار اطلاعاتة ارائ ماهيت و مقدار به
 و مشتريان رضايت و شركت اجتماعي مسئوليت« عنوانبا  تحقيقي در )2005( بهاتاچاريا و لو
 سـطح  در آنهـا  اجتمـاعي  مسـئوليت  و نوآوري ابليتق كه هايي شركت ندگرفت نتيجه» بازار ارزش
 شـركت  بـازار  ارزش بـه  رسـاني  آسـيب  درنتيجـه  و مشتريان رضايت كاهش موجب، باشد پاييني
  .شود مي

 شـركت،  اجتمـاعي  مسـئوليت  ميـان  متقابـل  اثـر « عنـوان ي بـا  تحقيق ـ در )2015( لي و لي
 اجتمـاعي  مسـئوليت  ابعاد ثيرأت بررسي به» چيني كنندگان مصرف ميان خريد قصد و تجانسي خود
 و پرداختنـد  كنندگان مصرف خريد قصد بر دوستانه نوع قانوني، اخلاقي، اقتصادي، مسئوليت چون

 كنندگان مصرف خريد رفتار بر ثيرگذارأت ضعيف نسبتاً بعد يك اخلاقي مسئوليت كه تندگرف نتيجه 
 .است شركت اجتماعي مسئوليت ابعاد ديگر ميان در

 اثـر  بـا  :وفـاداري  و اجتمـاعي  مسـئوليت « عنـوان بـا   تحقيقـي  در )2013( باسـكو  و مارتينز
 غيرمسـتقيم  طور به وفاداري كه فتندگر نتيجه» مشتريان رضايت و شناسايي و اعتماد ميانجيگري

 اعتمـاد  شـركت  اجتماعي مسئوليت همچنين. گيرد مي قرار شركت اجتماعي مسئوليت ثيرأت تحت
 .دهد مي قرارمستقيم  ثيرأت تحت را مشتريان رضايت و مشتريان

 ـ« عنـوان بـا   تحقيقـي  در )2015( رحمان و فاطما  بـر  شـركت  اجتمـاعي  مسـئوليت  ثيراتأت
 مسـئوليت  هـاي  فعاليـت  انجـام  كـه  فتندگر نتيجه» هند بانكداري بخش در مشتريان گويي پاسخ

، دارنـد  آگـاهي  هـايي  فعاليـت  چنين از  كه مواردي در را مشتريان خريد قصد ها، شركت اجتماعي
  .دهد مي قرار ثيرأت تحت
 عنـوان  به 1 شكل در ساخته محقق مفهومي مدل پژوهش، نظري و تجربي ةپيشين به توجه با
 : شوند صورت زير مطرح مي هاي پژوهش به د و فرضيهشو مي ترسيم پژوهش مفهومي مدل

  .دارد رمعنادا و مثبت ثيرأت مشتريان رضايت بر شركت اجتماعي مسئوليت. 1ة فرضي
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  .دارد معنادار و مثبت ثيرأت مشتريان اعتماد بر شركت اجتماعي مسئوليت. 2ة فرضي
  .دارد معنادار و مثبت ثيرأت خريد قصد بر شركت اجتماعي مسئوليت. 3ة فرضي
  .دارد معنادار و مثبت ثيرأت اعتماد بر مشتريان رضايت. 4ة فرضي

 
  

 
 

  پژوهش فهوميم مدل. 1 شكل

  پژوهش شناسي روش
 هاي روش. است ميدانية شاخ از پيمايشي، روش لحاظ از و كاربردي، هدف نوع از حاضر پژوهش
 بررسيبراي  اي كتابخانه روش و داده آوري جمع ميداني روش شامل اطلاعات و ها داده گردآوري
-SMART و SPSS ابـزار  از هـا  داده تحليل و تجزيه براي .است پژوهش نظري مباني و ادبيات

PLS متغيرهـا،  بـين  ارتبـاط  سـنجش  بـراي  سـاختاري  معـادلات  آزمـون  از. اسـت  شده استفاده 
 وهـا   فرضـيه  بـه  گـويي  پاسخ براي. است شده استفاده آن معناداري و مفهومي مدل بودن مناسب

 همچنـين . اسـت  شـده  اسـتفاده  T آزمون از متغيرها بين روابط و معناداري سطح كردن مشخص
 كشـيدگي  و چـولگي  كـه شد  مشخص SPSS افزار نرم طريق از ها داده بودن نرمال سنجش رايب

 هـاي  داده نرمـال  توزيـع  كننـدة  بيـان  كه گرفتند قرار +2 و -2 بازه در پژوهش اصلي متغير چهار
  .است پژوهش

 حمايت از محيط

 محور كاركنان

 محور مشتري

 حمايت از جامعه

 رضايت مشتري

 اعتماد مشتري

 قصد خريد مشتري

 مسئوليت اجتماعي



 891   ــــــــــــــــــــــــــــ  ....تأثير مسئوليت اجتماعي شركت بر اعتماد مشتريان و قصد

 مشتريان، رضايت اجتماعي، مسئوليت( بخش چهار شامل حاضر پژوهش استاندارد ةامشنپرس
 ايـن . اسـت  شـده  بيـان  خلاصـه  صـورت  بـه  1 جدول در كهاست  )خريد قصد و مشتريان اعتماد

 .است شده انجام ليكرت مقياس اساس بر آن گذاري نمره كه است الؤس 25 شامل پرسشنامه

 كـل  ةنمـر  .است گرفته انجام SPSS افزار نرم در ،هريك امتيازدهي وها  الؤس كل كردن وارد
 بررسـي  منظـور  بـه  .اسـت  مقيـاس  آن هاي پرسش هاي نمره مجموع ميانگين با برابر مقياس هر

 مشـورت  ةوسيل به كه شد استفاده )عاملي تحليل( سازه و محتوا روايي نوع دو از پرسشنامه، روايي
 روايـي  همچنـين . شد ييدأت محتوا روايي آنها، ةوسيل به ابعاد و الاتؤس بررسي و مجرب اساتيد با

 آلفـاي  روش بـا پرسشـنامه   پايايي سنجش .است شده بررسي SPSS افزار نرم طريق از نيز سازه
 طريـق  ازهـا   داده بـودن  نرمـال  سـنجش  براي ).1جدول ( است شده محاسبه  SPSS در كرونباخ

 +2 و -2 بـازه  در پژوهش اصلي متغير چهار كشيدگي و چولگي كه دش مشخص SPSS افزار  نرم
  .است پژوهش هاي داده نرمال توزيع كنندة بيان كه گرفتند قرار

 پايايي وضعيت و منبع و پژوهش ابعاد و متغير. 1 جدول

 منبع  كرونباخ آلفاي  ها گويه  متغيرها

  ابعاد كرونباخ آلفاي   اجتماعي مسئوليت

79/0  

  
  )2011( پولدانگ و مندهاچيتارا  77/0  4تا  1  جامعه از حمايت اقدامات
  )2011( پولدانگ و اچيتارامنده  87/0  7تا  5  زيست محيط از حمايت اقدامات
  )2008( چامپيتاز و سوان  75/0  10تا  8  محور مشتري
  )2008( چامپيتاز و سوان  78/0  14تا  11  محور كاركنان
  )2008( چامپيتاز و سوان  80/0  18تا  15  رضايت
  )2008( چامپيتاز و سوان  84/0  22تا  19  اعتماد
 )2015( رحمان و فاطما  84/0  25تا  22  خريد قصد

  
 انتخـاب  نمونه عنوان به بانك 27 كهاست  شيراز شهر فعال هاي بانك پژوهش، آماري ةجامع

 روش،  اسـت  بـوده  دولتـي  غيرو  دولتيها اعم از  بانك مشتريان تحقيق بررسي هدف چون .شدند
ة محاسب روش از نامحدود،ة جامع اساس بر گيري نمونه انجام ،شده مطالعهة جامع بررسي و پيمايش
 نفـر  384 نياز موردة نمون تعداد نهايت در و دش استفادهه جامع بودن نامحدود حالت در نمونه حجم

 ـ تعداد بهپرسشنامه  توزيع براي .شد پيشنهاد  گيـري  نمونـه  روش از اسـتفاده  بـا  نظـر،  مـد ة نمون
 تعـداد . شـد پرسشنامه داده  اند، بوده بانك يك حداقل مشتري كهي افراد به دسترس در تصادفي

 تعداد. شد مي دولتي بانكهفت  و خصوصي بانك 20 شامل كه شد داده برگشت پرسشنامه 327
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 2 جـدول  در كه ندبود دولتي هاي بانكمشتري  نفر 123 و خصوصي هاي بانكمشتري  نفر 204
  .است شدهگفته  بانك هرة نمون تعداد

  بانك هرة نمون تعداد. 2 جدول
    خصوصيبانك  دولتيبانك
  نفر 7 آينده  نفر 9 دي  نفر 19 نوين اقتصاد  نفر 33 ملي

  نفر 7 پاسارگاد  نفر 8 دنعم و صنعت  نفر 26 كارگران رفاه  نفر 23 صادرات
  نفر 7 زمين ايران نفر 8 قوامين  نفر 15 انصار  نفر 20 ملت
  نفر 7 سرمايه  نفر 8 تعاونو  توسعه  نفر 14 شهر  نفر 13 مسكن
  نفر 7 سينا  نفر 7 سامان  نفر 14 پارسيان  نفر 15 تجارت
  نفر 6 حكمت  نفر 7 اقتصاد مهر  نفر 12 گردشگري  نفر 12 سپه

    نفر 7 رسالت  نفر 9 كارآفرين  نفر 7 كشاورزي
    نفر 204 :مجموع    نفر 123 :مجموع

 پژوهش هاي يافته
 مسـئوليت  يعني پژوهش، اصلي متغير چهار وضعيت به است ضروري مفهومي مدل آزمون از قبل

 نمونـه،  بانـك  27 مشـتريان  خريـد  قصـد  و مشتريان اعتماد مشتريان، رضايت شركت، اجتماعي
 بـراي  )one-sample-T-test( آمـاري  ةجامع ـ يـك  ميانگين آزمون از منظور يندب .شود اختهدپر

 بـا  .اسـت  شـده  استفاده تحقيق مدل در موجود متغيرهاي وضعيت نبودن يا بودن مناسب بررسي
 اعـداد  ةكلي ـ و ميـانگين  عنـوان  بـه  3 عـدد  اسـت،  اي گزينـه  پـنج  الاتؤس مقياس اينكه به توجه

 انتخـاب  مناسـب نا وضـعيت  عنـوان  بـه  3 از تـر  بزرگ اعداد ةكلي و مناسب 3 مساوي يا تر كوچك
 بـا  مقايسـه  از پـس  كه است شده محاسبه )sig( معناداري مقدار T آزمون از استفاده با .شوند مي

 و يسـت ن متوسـط  حـد  در مربوطـه  متغيـر  وضعيت اهگ آن باشد، >Sig 05/0 چنانچه 05/0 مقدار
 ةآمار به نيز متغير وضعيت بودن نامطلوب يا مطلوب تعيين براي .شود مي پذيرفته پژوهش ةفرضي

T ةآمار مقدار اگر .شود مي توجه T اگـر  و نامناسـب  متغيـر  وضـعيت  باشـد،  -96/1 از تـر  كوچك 
 شـده  بررسـي  متغيرها وضعيت 3 جدول رد. است مناسب متغير وضعيت باشد، +96/1 از تر بزرگ
  .است

 متغير سه هر در شده بررسي هاي سازمان كه رسد مي نظر به ،يادشده هاي آزمون نتايج براساس
 هـاي  بانـك  در ها شركت اجتماعي مسئوليت بررسي براي پژوهش اين در. دارند مناسبي وضعيت
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 اسـتفاده  سـاختاري  سـازي  مدل روش زا ،مشتريان خريد قصد و اعتماد بر آن ثيرأت تعيين و نمونه
   .است شده

 نمونه هاي بانك در پژوهش اصلي متغيرهاي وضعيت. 3 جدول

ميانگينمقدار  متغير
  شده محاسبه

معناداريمقدار
(sig) شده محاسبه  

 ةآمار مقدار
T 

  نتيجه

   مطلوبو  +96/1 از تر بزرگ  244/68  000/0  689/1  اجتماعي مسئوليت
 و مطلوب+ 96/1تر از  بزرگ  862/50  000/0  146/2  مشتريان رضايت
 و مطلوب+ 96/1تر از  بزرگ  477/55 000/0  345/2  مشتريان اعتماد
 و مطلوب+ 96/1تر از  بزرگ  461/49 000/0 362/2  خريد قصد

  
 مـدل  كلي برازش بررسي به پژوهشي هاي فرضيه آزمون همان يا مدل جزئي برازش از پيش
 ندشو مي ارائه برازشي هاي شاخص افزار، نرم در مدل آزمون اجراي با .است شده پرداخته مفهومي

 بـر  .شـود  مـي  برازش تجربي هاي داده ةوسيل به شدهادعا مفهومي مدل حدي تا دهند مي نشان كه
 از اي دسته سازي، مدل در ،ندشو مي رد يا و ييدأت آماره يك با كه آماري مرسوم هاي آزمون خلاف
 4  جدول در پژوهش مفهومي مدل براي برازش هاي شاخص وضعيت .دنشو مي معرفي ها شاخص
  .است شده آورده

  پژوهش مفهومي مدل برازش هاي شاخص وضعيت .4 جدول
  قبولقابل برازش مدل شاخصنام

R Square  
V1= 22/0

V2= 75/0  30/0 از بيشتر
V3= 36/0

AVE  

V1= 77/0

  50/0 از بيشتر
V2= 63/0
V3= 70/0
V4= 50/0

Composite Reliability  

V1= 91/0

  70/0 از بيشتر
V2= 87/0
V3= 90/0
V4= 79/0

V1 :قصد خريد  V2 :اعتماد مشتري  V3 :رضايت مشتري    V4 :مسئوليت اجتماعي  
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 مناسـبي  وضـعيت  مـدل  برازش هاي شاخص ةهم ،است مشخص 4 جدول در كه طور همان
 دهد فقط مي نشان هك است 30/0 از كمتر كه خريد قصد متغير R Square رمقدا از غير به نددار
  .است شركت اجتماعي مسئوليت ثيرأت تحت خريد قصد تغييرات از درصد 22/0

 روايـي  و پايـايي  ةمحاسـب  و )مـرتبط  الاتؤس ميانگين( ابعاد ايجاد و ها ل اؤس امتيازدهي براي
 متغير چهار بين روابط حاضر پژوهش در كهاين دليل به .است شده استفاده SPSSافزار نرم از سازه

 افـزار  نـرم  از بنـابراين  ،باشـد  مـدل  سـنجش  بـراي  كاملي ابزار تواند نمي SPSS شود، مي بررسي
SMART PLS است شده استفاده.   

 معنـاداري  حالت در را تحقيق مدل كه است آمده دست هب PLS افزار نرم از استفاده با 2 شكل
 و )عاملي بارهاي( گيري اندازه معادلات تمام واقع در مدل اين .دهد مي نشان (T-value) ضرايب
 نشـان  مـدل  در را مسـيرها  معنـاداري  و كند مي آزمون T ةآمار از استفاده با را ساختاري معادلات

 خصـوص  در T مقـدار  اسـاس  بر توان مي درصد 95 اطمينان سطح در معناداري حالت در. دهد مي
 يـا  و +96/1 از تـر  بـزرگ  T مقـدار  كـه  صـورتي  در .كرد گيري تصميم مسيرها ضرايب معناداري
  .نيست معنادار صورت اين غير در و است معنادار مسير آن، باشد -96/1 از تر كوچك
  

  
  T ةآمار مقادير. 2 شكل
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 چنـين  تـوان  مي T ةآمار مقادير به توجه با دهد، مي نشان نيز 2 جدول اطلاعات كه همچنان
 وجود معناداري ةرابط آنها خريد قصد و مشتريان رضايت و اجتماعي مسئوليت ميان كه كرد بيان
 اجتمـاعي  مسـئوليت  ميان اما است، +96/1 از تر بزرگ شده محاسبه T مقدار كه دليل اين به دارد

 و -96/1 بـين  شـده  محاسـبه  T مقدار زيرا ندارد وجود معناداري ةرابط مشتريان اعتماد و شركت
 معنـاداري  .نيست معنادار درصد 95 معناداري سطح در آنها ميان ةرابط ،بنابراين .دارد قرار +96/1

  .است شده داده نشان 5 جدول در مدل هاي فرضيه

 مدل هاي فرضيه معناداري. 5 جدول

 نتيجه  T  مسير ضريب مفهوميمدلروابط فرضيه

  ييدأت 74/3  60/0 مشتريرضايت  ← شركتاجتماعيمسئوليت  1
  ييدأت 76/3  47/0 خريدقصد  ← شركتماعياجتمسئوليت  2
  رد 78/0  12/0 مشترياعتماد  ← شركتاجتماعيمسئوليت  3
  ييدأت18/7  78/0 مشترياعتماد  ← مشتريرضايت  4
  

 از يكـي  در .دهـد  مـي  نشـان  استاندارد حالت در را پژوهش مدل در مسيرها ضرايب 3 شكل
 توجـه  با. دارد مثبت اثر مشتريان رضايت بر كتشر اجتماعي مسئوليت كه بود شده ادعاها  فرضيه

 4/60 رضايت بر اجتماعي مسئوليت گذاري ثيرأت ضريب زيرا، شود مي ييدأت فرضيه اين 3 شكل به
 ـ كـه  پژوهش ديگرة فرضي در .است +96/1 از تر بزرگ و 74/3 رابطه اين معناداري و درصد  ثيرأت
 دليـل  بـه  شـود  مي ييدأت نيز فرضيه اين ،است خريد قصد بر اجتماعي مسئوليت معناداري و مثبت

 ديگـر  ةفرضـي  .است +96/1 از تر بزرگ كه 76/3 رابطه اين معناداري و 8/47 ثيرأت ضريب كهاين
 دليـل  بـه  فرضيه اين كهاست  اعتماد بر شركت اجتماعي مسئوليت معنادار و مثبت ثيرأت پژوهش،
 در .اسـت  +69/1 .و -96/1 بين كه شود نمي پذيرفته 78/0 معناداري و 6/12 اريگذثيرأت ضريب
 اشـاره  آن اعتمـاد  بـر  مشتري رضايت معناداري و مثبت اثر به كه پژوهشة فرضي آخرين، نهايت
 شـده  پذيرفتـه  18/7 معنـاداري  و 7/78 گـذاري  ثيرأت ضريب مقدار دليل به فرضيه اين. است شده

  .است +96/1 از بيشتر است كه
 چـه  كـه  دهـد  مـي  نشـان  تعيين ضريب يا ଶܴ .دهد مي نشان نيز را ଶܴ ،شكل اين همچنين

 وابسته متغير تغييرات باقي و بوده مربوطه مستقل متغير ثيرأت تحت وابسته متغير تغييرات از مقدار
  .است عوامل ساير به مربوط
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36/0ܴ2  ـ تحـت  مشـتريان  رضـايت  تغييرات از درصد 36 دهد مي نشان =  هـاي  طـرح  ثيرأت
 مـدل  خطـاي  نتيجه در يا عوامل ساير به مربوط يا آن قياب  واست  ها شركت تماعياج مسئوليت

  .است
75/0ܴ2  ـ تحـت  مشـتري  اعتمـاد  تغييـرات  از درصـد  75 دهد مي نشان =  هـاي  طـرح  ثيرأت

 در يـا  عوامـل  ساير به مربوط يا آن قياب  واست  مشتريان رضايت و ها شركت اجتماعي مسئوليت
  .است مدل خطاي نتيجه

22/0 ܴ2  ـ تحت مشتريان خريد قصد تغييرات از درصد 22 دهد مي نشان=  هـاي  طـرح  ثيرأت
 مـدل  خطـاي  نتيجه در يا عوامل ساير به مربوط يا آن قياب  واست  ها شركت اجتماعي مسئوليت

  .است
  
  

  
  مسير ضرايب نمودار .3 شكل

  

365/0 

229/0 

 755/0 

حمايت از 
 محيط

محور كاركنان

 محور مشتري

حمايت از 
 جامعه

 1 رضايت 2 رضايت 3 رضايت 4رضايت

اعتماد
1 

اعتماد
2 

اعتماد
3 

اعتماد
4 

 1قصد خريد 2قصد خريد 3قصد خريد

672/0872/0930/0852/0

787/0

126/

768/0

860/0

911/0

612/0

693/0  

736/0  

687/0  
478/0

909/0 857/0 875/0  

604/0698/0  
 مسئوليت اجتماعي اعتماد مشتري

 قصد خريد مشتري

 رضايت مشتري
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  پيشنهادها و گيري نتيجه
 نگـرش  بـر  اجتمـاعي  مسـئوليت  هـاي  طـرح  در ها شركت فعاليت كهكند  مي بيان پژوهش نتايج

 بـر  نهايـت  در كـه  دارد اثـر  تجاري نام تقويت و شركت هاي توانايي و تصوير به نسبت مشتريان
 انتظـار  پـژوهش  ايـن  در. اسـت  گـذار  اثـر  آنها خريد قصد افزايش و اعتماد و رضايت گيري شكل
 معناداري و مثبت اثر مستقيم صورت به مشتريان اعتماد بر شركت ماعياجت مسئوليت كه رفت مي

. اسـت  )2015( باسـكو  و مارتينز مطالعات برخلافو  فرضيه اين رد بر مبني نتايج كه باشد داشته
 رييگميانج با مشتريان اعتماد بر اجتماعي مسئوليت غيرمستقيم ثيرأت بر مبني پژوهش اين نتايج
 واسـت   اعتمـاد  گيري شكل براي لازم شرط پيش مشتريان رضايتراين، بناب. است رضايت عامل

 آن بـه  را خـود  هـاي  سـرمايه  افـراد  كـه  بـانكي  نظام در اعتماد اهميت كه است بديهي همچنين
 رعايـت  بـا  شـود  مـي  پيشنهاد ها سازمان اين مديران بهبنابراين، . است تر حساس بسيار سپارند مي

 صـورت  بـه  اجتمـاعي  مسـئوليت  هـاي  فعاليـت  راسـتاي  در نشـد  قائل اهميت و اخلاقي موازين
 اعتمـاد  افـزايش  مسـبب  ...و درمانگـاه  پرورشـگاه،  سـيس أت مستمندان، از دستگيري در مشاركت
 دينـي  اعتقادات در همدردي و مشاركتچون  و شوند اقتصادي بنگاه بيشتر سودآوري و مشتريان

 در گذاري سرمايه به آنها تمايل افزايش و ريانمشت بين در اعتماد افزايش با، دارد ريشه ما سنت و
 اجتمـاعي  هـاي  فعاليـت ة واسط به نيز آنها كه آيد مي وجود به مشتريان بين در ديدگاه اين ها بانك
 مثبت ثيرأت فرضيه ييدأت بر مبني پژوهش نتايج همچنين. ندهست سهيم خيرخواهانه امور در بانك

 فاطما ،)2001( بهارتاچاريا و سن مطالعات در كهاست  خريد قصد بر اجتماعي مسئوليت دارامعن و
 خريـد  قصـد  بـر  اجتماعي مسئوليت مثبت اثر ييدأتبيانگر  نيز )2015( لي و لي ،)2015( رحمان و

 بـر  ثرؤم عوامل شناسايي ايران، بانكداري صنعت در رقابت تشديد دليل به اخير هاي سال در. است
 جملـه  از شـركت  اجتمـاعي  مسئوليت پژوهش اين در كهاست  اهميت حائز مشتريان خريد قصد

 ابعـاد  از يكـي  عنـوان  بـه  محور مشتري اقداماتمنظور  به. شد شناسايي خريد قصد بر ثرؤم عوامل
 در هـايي  سياسـت  تـدوين  بـا  كـه  شود مي پيشنهاد اقتصادي بنگاه مديران به اجتماعي، مسئوليت
 مشـتريان  سازمان، كه كنند ايجادآنها  نظر در را ديدگاه اين، آنة اشاع و مشتريان حقوق راستاي

 امـر  همـين  كـه  د دار مـي  بـر  گام آنها منافع راستاي در و د آور مي شمار به سازمان نفعان ذيء جز را
 علـت  به خدمات ارزيابي كه بانكداري، صنعت در همچنين .شود مي آنها خريد قصد افزايش سبب

 بـا  تواننـد  مي اقتصاديهاي  بنگاه،  نياز دارد ريانمشت براي بيشتري دقتبه  آنها بودن غيرملموس
 وآسان كننـد   مشتريان براي را ارزيابي ،است زيست محيط و جامعه منفعتمنظور  به كه اقداماتي

  .دهند افزايش آنها ميان در را خريد قصد افزايش و خريد تكرار
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 مثبت اثر نيز ريانمشت رضايت بر شركت اجتماعي مسئوليت كهكند  مي بيان نتايح، نهايت در
بنـابراين، مـديران   . دارد مطابقـت  )2005 ( بهارتاچاريا و لو مطالعات نتايج با كه دارد داري،امعن و

 در كه اجتماعي مسئوليت ابعاد از يكي عنوان به كه خود محور كاركنان اقداماتمنظور  به ها شركت
 سـاختن  توانمنـد  و كار ايمني و سلامت و كارمندان حقوق رعايت باشد، بايد  بررسي پژوهش اين
 سـازمان  منـافع  بهبـود  و توسـعه  پـي  درفقط  كه سازند مطلع اهداف اين از را خود كاركنان آنها،

شـان  رضايت افزايش امر همين كه نگرند، مي سازمان داخلي مشتريان عنوان بهآنها  به بلكه نديستن
  .كنند مي تضمين يزن را راضي مشتري راضي، كاركنان شك بدون و دارد همراه به را

 اختيـار  در را ميـدان  بازاريـابي،  بخـش  گسـترش  با كه شود مي پيشنهاد مديران به، نهايت در 
 بـا  اجتمـاعي،  مسـئوليت  هـاي  فعاليـت  روي گـذاري  سـرمايه  ضمن تا دهند قرار بازاريابي مديران
 سازمانة خواهانخير اهداف از را مخاطبان ها، فعاليت گونه اين تبليغاتبراي  صحيح گذاري سرمايه

  .پذيرند نمي صادقانه اقدامات ةمنزل به راها  فعاليت اين كوركورانه مشتريان زيرا، سازند آگاه
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