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 چکیده

 تیاز کارکنان  بر رضا انیادراک شده مشتر  یاجتماع یریپذ تیخدمات و مسئول تیفیک ریتأثپژوهش حاضر با هدف 

انجام شد. جامعه پژوهش شامل کلیه مشتریان شعب بانک کشاورزی شهرستان فراشبند بود. مشتریان به صورت آنان 

هدفمند جهت شرکت در پژوهش انتخاب شدند. روش تحقیق، توصیفی از نوع  صورت  بهگیری در دسترس نمونه

ر گردآوری اطلاعات، پرسشنامه بود که پس از تائید روایی و پایایی بین اعضای جامعه پژوهش توزیع و همبستگی و ابزا

، 85/4 یاجتماعهای مسئولیت برای پرسشنامه کرونباخها نیز با استفاده از آلفای پرسشنامه .  پایاییشده استآوری  جمع

های پژوهش بیانگر این است، کیفیت خدمات شد. یافتهمحاسبه  58/4و پرسشنامه رضایت مشتریان  51/4خدمات کیفیت 

درصد کیفیت  18تواند رضایت مشتریان را تحت تأثیر قرار دهد و آن را تبیین نماید، در نتیجه با فاصله اطمینان می

پذیری اجتماعی را تحت تأثیر تواند مسئولیتخدمات بر رضایت مشتریان تأثیرگذار است؛ همچنین کیفیت خدمات می

(. طبق نتایج حاصله، در شعب بانک کشاورزی شهرستان P<0/05رار دهد و آن را تبیین نماید و بر آن تأثیرگذار است)ق

فراشبند کیفیت خدمات و مسئولیت اجتماعیادراک شده به طور مستقیم بر رضایت مشتریان تأثیرگذار است و رضایت 

های مسئولیت اجتماعی و مؤلفه ؛ وبینی استعی قابل پیشهای کیفیت خدمات و مسئولیت اجتمامشتریان از روی مؤلفه

 اند.اطمینان خاطر بیشترین تأثیر را بر رضایت مشتریان داشته

 واژگان کلیدی

 کشاورزی، فراشبند. بانک پذیری اجتماعی، رضایت مشتریان، کیفیت خدمات، مسئولیت

 .behnam3731@yahoo.com: لیمیا. اشبندشعبه فر یبانک کشاورز ،کارمندیصنعت تیریکارشناس ارشد مد. 1



 1504-1580، ص 1041 تابستان، 58شماره بداری، رویکردهای پژوهشی نوین در مدیریت و حسا 2

 

 

 مقدمه

و  ن د ینما یمعرف   انیبه مشتر یمناسب لازم است که خود به درست یساختار ضرور کی جادیامروزه ، سازمانها در جهت ا

در فرهن     یاست که وقت نیمهم ا اریو بس ینخواهد بود.نکته اساس سریبخش م تیارائه خدمات رضا هیامر جز درسا نیا

ارزش  کیبه عنوان  یشده باشد وخدمت به مشتر نییو تع فیتعر یبه درست ینقش و کار کرد مشتر گاهی، جا ییا جامعه

 تی  فیکه هر سازمان خدمات ب ا ک  یگیرند به طور یخود قرار م حیمطرح وبه آن عمل شود. سازمانها در مدار و دور صح

ازآن  ترو ب الا  تیرض ا  ج ه یودرنت ش ود یزمانها به ره من د م  س ا  گ ر یارائه داده و از خدمات ارزشمند د یو باارزش به مشتر

 ..دینما یرا فراهم م یمشتر یو وفادار یخرسند

مندی مش تری را ب ه عن وان     یابند، سطوح بالاتری از رضایت هایی که به سطح بالاتری از کیفیت خدمات دست میسازمان

های ام روزی ب رای رقاب ت     (. بانک2445، 1و تایر داف ا،ی برای دستیابی به مزیت رقابتی پایدار خواهند داشت )گا مقدمه

ی اخی ر، ش دت ی افتن رقاب ت     ه ا  ده ه در محیط متلاطم امروز ناچار از توجه ویژه به کیفیت خدمات خود هستند. در طی 

 رت   قی  عمو  ت ر  قیدقها را به سمت شناخت  ی اقتصادی در جهت بدست آوردن سهم بیشتری از بازار توجه آنها بنگاهمیان 

ه ای  سیس تم  روزاف زون ت ر ش دن   (. این امر با توجه به پیچیده1118، 2ی مشتریان سوق داده است )کاتلرها خواستهنیازها و 

مند نیاز دارد که ای ن مف اهیم   هایی نظامها و رویهافتد، بلکه به روشاقتصادی، اجتماعی و فرهنگی، خود به خود اتفاق نمی

، 8دهند )میش کین  خدمات را تشکیل می از صنعتبخش مهمی  بانکداری و خدمات مالیرا به فرآیند سازمانی مبدل کند. 

ها با ارائه مزایای متنوع و خدمات رقابتی و تجدید ساختار خدماتشان در جهت برآورده ک ردن نیازه ای در    (. بانک2441

-کشف روابط بین این دو مفه وم م ی  رسد  حال تغییر مشتریان، در حال گسترش یافتن از میان مرزها هستند. لذا به نظر می

و کسب رضایتمندی بیش تر مش تری از س وی     سو کها از ی تواند در ارتقاء و بهبود سطح خدمات ارائه شده از جانب بانک

ه ای خ دماتی و ب ه وی ژه      توان د از مس ائل ب ارز س ازمان     باشد که نحوه چگونگی رسیدن به این مه م م ی   رگذاریتأثدیگر 

 ها باشد.  بانک

رود، تعل ل  م ی  کنند که به طور روزافزون به سوی اقتصاد مبتنی بر خدمات پ یش  افراد در محیطی زندگی می ین عصردر ا

ه ای مرب وب ب ه تعی ین کیفی ت مؤسس ات را ب ه         در بکارگیری فنون کیفیت در خدمات به عنوان اصلی بنیادین در فعالی ت 

پ ذیری  د ضعیف در ارائه خدماتی با کیفی ت ن ه تنه ا از رقاب ت    ، این نوع عملکردارد یم واهای ضایعه آفرین  تحمل فعالیت

کیفیت ک الا از  ش ود.  ی ا ورشکس تگی مؤسس ات نی ز م ی      واحدها در بازار کار جلوگیری خواهد کرد بلکه باعث رکود و

أثر ها همواره از مسائل درون سازمانی مت   ترین عوامل رضایتمندی مشتریان است که در مؤسسات خدماتی مانند بانک مهم

ها اف ول مش تری م داری را ب ه دنب ال       توجهی به آنگیرد. متغیرهایی که بیبوده و تحت تأثیر متغیرهای گوناگونی قرار می

اس ت، ای ن   کوال اس تفاده ش ده   ودارد. در این پژوهش از مدل کیفیت خدمات در جهت رضایت مشتریان معروف به س ر 
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ع لاوه ب ر    (.2410، 1پذیری، تضمین و همدلی است )الکای د ئولیتهای ملموسات، قابلیت اطمینان، مسمدل شامل شاخص

 پذیری نیز بر رضایتمندی تأثیرگذار است.کیفیت خدمات مسئولیت

ها در بردارد.  پذیری اجتماعی شرکت در حال افزایش است زیرا نتایج استراتژیکی برای شرکت اهمیت مسئولیت

CSR طور قابل توجهی در اقداماتهای بزرگ بهشرکت
 CSRگذاری در کنند. تمایل به سرمایهگذاری میسرمایه 2

دهد که این یک هزینه، محدودیت یا کار درستی که باید انجام داد، نیست بلکه منبعی برای کسب مزیت رقابتی نشان می

 (. 2411، 8است )تاهسیو

ها به توانایی سازمان  ت، اما همه آنپذیری اجتماعی شرکت ارائه شده اس تعاریف متفاوتی برای مسئولیت که نیاعلیرغم 

دهند. در این ها و نیز جامعه و اجتماع را مورد توجه قرار می برای پشتیبانی از اقداماتی اشاره دارند که رفاه نیروی کار آن

سنجش پذیری اجتماعی با ابعاد اقتصادی، قانونی، اخلاقی و بشر دوستانه مورد  تحقیق بر اساس نظر کارول متغیر مسئولیت

 شود. تأثیر آن بر رضایت مشتریان بررسی می ؛ وگیردقرار می

و لزوم  برشمردهها  های مدیریت شرکت ترین وظایف و اولویت کسب رضایت مشتری را از مهم ،مدیریت نظران صاحب

 اند آوردهپایبندی همیشگی پایدار مدیران عالی بر جلب رضایت مشتریان را پیش شرب اصلی موفقیت به حساب 

 (. 1814)سجادی، 

ای ها طی چند سال اخیر دچار تغییرات عمده ها و اهداف سازمانبه واسطه گسترش شدید رقابت و پویایی اقتصاد، آرمان

های  ها بود، امروز سیاست شده است. در حالی که پیش از این تمرکز بر جذب مشتریان جدید، سیاست عمده سازمان

اند )موجودی، اداری و افزایش اعتماد مشتریان نسبت به سازمان متمرکز شدهراهبردی و تجاری بر حفظ و بهبود وف

ترین علل چنین تغییری افزایش آگاهی و اطلاع عمومی نسبت به پیامدهای مطلوب رضایت و وفاداری  (. مهم1818

های واحد ردهکردند که مشتری کسی است که فرآومشتریان است. در گذشته در تعریف واژه مشتری به همین بسنده می

اما این تعریف سنتی امروزه دیگر مورد قبول همگان نیست. تعریف ؛ کندتولیدی یا خدماتی شرکت را خریداری می

آفرینند هایی که میها مایل هستند با ارزش ها و شرکت جدیدی که ارائه شده این است که مشتری کسی است که سازمان

های  تیجه خرید و مصرف کالا یا خدماتی است که از مقایسه عایدی و هزینهبر رفتار وی تأثیرگذارند. رضایت مشتری ن

آید رضایت مشتری احساس خوشایندی است که در نتیجه ارزیابی خدمات حاصل خرید با نتایج مورد انتظار بدست می

یفیت خدمات، ی درخوری در باب ارتباب بین ک مطالعهبا این وجود تا کنون  (.1811 شود )زیوریار و همکاران، می

 فراشبنددر  کشاورزیمسئولیت پذیری اجتماعی و رضایت مشتریان در صنعت بانکداری به خصوص بانک 
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پذیری اجتماعی دراک شده  مسئولیتاست که آیا کیفیت خدمات و این سؤال اصلی تحقیق لذا صورت نگرفته است 

 ی دارد؟دار یمعنتأثیر  شانتبر رضای مشتریان شعب بانک کشاورزی شهرستان فراشبند  از کارکنان،

 تحقیقپیشینه 

 جی. نتارا طراحی کردند زدیاستان  یجامع در شعب بانک مل تیفیک تیریمدل استقرار مد (1041در برزی و همگاران)

 تیفیک تیریعامل در استقرار مدل مد نیتر یدیارشد به عنوان کل تیریپژوهش نشان داد که تعهد مد نیحاصل از ا

 تیحکا زین یمثبت و معنادار ریتأث است،یس یریکارگ شناخته شده که خود بر به زدیاستان  ینک ملجامع در شعب با

مدت و بلندمدت در  کوتاه یها برنامه نیو تدو استیس یریکارگ نشان داد که به قیتحق نیحاصل از ا جیانت نیدارد. همچن

 دارد.  یمثبت و معنادار ریرد و آموزش کارکنان تأثو بازخو یابیارز ،یجامع بر ارتباب با مشتر تیفیک تیریمد یراستا

)مورد مطالعه: بانک  یشرکت انیارتباب با مشتر تیفیک کننده نییارائه مدل تب (در تحقیق خود،1041لطفی و همکاران)

تعاملات و  یها  یژگیو ،یرابط با مشتر یها  یژگیشرکت، و یها  یژگیوبه این نتیجه رسیدند که (نیاقتصاد نو

 رندهیدربرگ ،یارتباب با مشتر تیفیهستند. ک یارتباب با مشتر تیفیمؤثر بر ک یها نهیزم شیاز پ طیمح یها  یژگیو

 مثبت و تداوم رابطه است. یشفاه غاتیتبل ،یتوسعه تعاملات آت د،یخر زانیم ،یمشتر یهمچون وفادار ییامدهایپ

ارزش درک  یانجیبا نقش م انیمشتر تیبر رضا یبانکارتباطات  یاثربخش ریتأث به بررسی (1041علی پور و همکاران)

مطالعه نشان  جیتاپرداختند و (نیبانک شهر استان قزو انی)مورد مطالعه: مشتر انیدرک شده و اعتماد مشتر تیفیشده، ک

مثبت و  ریدرک شده تأث تیفیارزش درک شده و ک ،یاعتماد مشتر ،یمشتر تیارتباطات بر رضا یداد که اثربخش

درک  تیفیاعتماد، ارزش درک شده و ک قیاز طر میرمستقیارتباطات به صورت غ یاثربخش نیدارد. همچن یردا یمعن

 در پژوهش آمده است. یریگ جهیدر قالب بحث و نت جینتا ری. ساشود یم انیمشتر تیشده منجر به رضا

 -یمشتر یتمندیمات و رضاخد تیفیآن بر ک ریو تأث یدانش مشتر تیریمدبه بررسی  (1044شفیعی،خادمی و حریری)

در بانک ملت بالاتر از سطح  یدانش مشتر تیرینشان داد مد جینتاپرداتند در بانک ملت استان کرمانشاه یمطالعه مقطع

 یکل یاستاندارد الگو نیپژوهش بود. تخم یو انطباق آن بر مدل مفهوم یمتوسط و مناسب بودن برازش مدل ساختار

 یاصل یها هیاثر مثبت و معنادار داشتند و فرض یمشتر  یتمندیخدمات و رضا تیفیبر ک یدانش مشتر تیرینشان داد مد

کارکنان شعب  یبرا یدانش مشتر تیریاز آن بود که ابعاد مد یحاک ییجز یاستاندارد الگو نیشد. تخم دییپژوهش تأ

 بانک برجسته نبود.

 دی)با تأک ان؛یمشتر یاز سو یشفاه غیبه تبل لیتما و یوفادار ت،یرابطه رضا(به بررسی 1044امیری عقدایی و همکاران)

 انیمشتر تیجلب رضا داددست آمده از پژوهش نشان  به جینتا پرداختند.بانک( ضیتعو یها نهیکننده هز لیبر نقش تعد

 شیمانند افزا یرفتار جیمنجر به نتا یتمندیرضا شیافزا نیو همچن شود یدر آنان م یحس وفادار جادیسبب ا جیتدر به

ها  بانک یبرا نیابر. بنشود یبانک م یدهان برا به دهان غیبه تبل لینسبت به اشکالات در ارائه خدمات و تما انیتحمل مشتر
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بانک در  گاهیبه بهبود جا تواند یدارد و م یخاص تیهستند اهم یتا چه حد از خدمات راض انیکه مشتر نیاز ا یآگاه

 یرهایبر روابط متغ ضیتعو یها نهیهز کننده لیپژوهش نقش تعد جیه به نتابا توج نیبا رقبا منجر شود. همچن سهیمقا

 نشد. دییپژوهش تا

ک انجام بان انیمشتر یبر وفادار یمشتر تیخدمات و رضا تیفیک ریتأث( به بررسی 2421)1سوپروانتو و همکاران

 تیبر رضا یمعنادار ریندارد، اما تأث یمشتر یبر وفادار یمعنادار ریخدمات تأث تیفیاز آن است که ک یحاک جینتادادند.

بر  یمیرمستقیغ راتیتأث یمشتر تیرضا قیخدمات از طر تیفیدارد. ک یمشتر یبر وفادار یرگذاریو سپس تأث یمشتر

 کند. یرا بررس رهایمتغ ریبا سا وابطمدل ر شتریرود مطالعات ب یداشت. انتظار م یمشتر یوفادار

 انیمشتر یو وفادار تیرضا ،ینترنتیا یخدمات بانکدار تیفیکنوان  تحقیقی تحت ع(2424)2رازا و همکاران

 یمشتر تیبر رضا یمثبت و معنادار ریتأث کیفیت خدمات  که همه ابعاد دهد ینشان م جینتا ی انجام دادند.کیالکترون

 تیفیکه ک دهد ینشان م ها افتهیدارد.  یمشتر یبر وفادار یمثبت و معنادار ریتأث یمشتر تیکه رضا یدارند در حال

و در  نیآنلا یاز بانکدار انیمشتر رینحوه تفس یبرا ییمبنا رایز کند، یم فایدر هر جامعه ا یمهم اریخدمات نقش بس

 شده است. نینحوه تعامل و عملکرد آن با خدمات آنلا تینها

گانه دو 8ه به عوامل با توج انیمشتر تیخدمات درک شده و رضا تیفیکه ک ؛خود نشان داد قی( در تحق2418) 8سوآنا

متفاوت  یها به صورت معنادار جنبه نیاز ا انیمشتر تیخدمات درک شده و رضا تیفیک یها بوده و جنبه زیساختار متما

 یوفادار ،یاجتماع تیکه مسئول دندیرس جهینت نیبه ا نیمشاهده شده است. همچن یمثبت و معنادار یهستند و همبستگ

 ها افتهی. گذاشت یبه بانک اثر م یاعتماد و تعهد مشتر زانیبر م میرمستقیطور غ و به داده شیبه بانک را افزا یمشتر

اعتماد  میمفاه العه،مط نیا جهیبه بانک دارد. در نت یبه بانک اثر مثبت در تعهد مشتر یاعتماد مشتر داد ینشان م نیهمچن

. باشد یم یثرات سودمند بر رفتار فروش اخلاقموجب ا قیطر نیاست که از ا یا هیعنوان طرز کار اول به یو تعهد مشتر

 با بانک دارد. یبه بهبود و نگهداشت رابطه مشتر یمشاهده شده، اثر بزرگ یاجتماع تیمطالعه نشان داد که مسئول نیا

 جادیا یخدمات بانک تیفیک ،نشان دادند ایاسپان یایبانک در والنس انیاز مشتر یقی( در تحق2418) 0و کاپلر  کوئلیم

به  یاعتماد و تعهد مشتر ت،ینشان داد تجربه، رضا قیتحق جینتا نیهمچن و کند یم جادیا انیدر مشتر یقیعم تیارض

 یمنجر به وفادار تیاعتماد و تعهد که در نها جادیا ،انکنسبت به ب یمشتر ینقش مهم در وفادار کی ،یخدمات بانک

 ،خصوصی و دولتی کشور پاکستان پرداختند های بانکن ( به مقایسه رضایت مشتریا2410) 8واکورال و بختیار شود.

های دولتی و  و مقایسه رضایت مشتریان بانک پاکستان های بانکهدف از این پژوهش بررسی رضایت مشتریان 

خصوصی و دولتی نیاز به  های بانکنشان داد که رضایت مشتریان  ها آنخصوصی در این کشور است. نتایج تحقیقات 

                                                 
1
 Supriyanto, Wiyono & Burhanuddin 

2
 Raza,Umer,  Qureshi,  & Dahri 

3
 Soana 

4
 Mique & Caplliure 

2
 Waqarul & Bakhtiar 
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های خصوصی  ها در ایجاد رضایت مشتریان مؤثر است و رضایت مشتریان در بانک ارد و مدیریت بانکتحقیق بیشتری د

  ها است. بیشتر از سایر بانک

 روش تحقیق

چون این تحقیق باشد؛  می فراشبندشهرستان  کشاورزیبانک شعب  مشتریانکل  جامعه آماری ،در این پژوهش، 

دو قاعده ( 1111) نیگر روش رگرسیونی استفاده شد می توان گفت کهو از توصیفی از نوع همبستگی می باشد 

 ونیمدل رگرس یکرده است. قاعده اول بر آزمون برازش کل شنهادیپ رشیپذ حداقل حجم نمونه قابل یبرا یسرانگشت

 بیاآزمون ضر یعنیمنفرد موجود در مدل ) یها نیب شیاست و قاعده دوم بر آزمون پ ی( مبتنR2آزمون  یعنیشما )

یعنی حد اقل تعداد متغیرهای پیش بین ضربدر هشت به اضافه پنجاه.که به صورت                           است.  یمدل( مبتن b ونیرگرس

نشان داده می شود..و چون تعداد جامعه مشتریان دقیقا مشخص نیست از هر شعبع شهر فراشبند شامل اهرم،نوجین و 

مشتری که دارای مدرک دیپلم به بالا بودند انتخاب  144دفمند رویکرد در دسترس فراشبند به صورت نمونه گیری ه

 پرسشنامه قابل تحلیل جمع آوری شد. 284نفر بود و در نهایت  844شد.بنابر این حجم نمونه در این پژوهش 

ای از ست از مجموعهآوری اطلاعات در تحقیقات پیمایشی، عبارت اترین ابزار جمعپرسشنامه به عنوان یکی از متداول

های گوناگون، نظر، دیدگاه و بینش فرد پاسخگو را مورد سنجش قرار گیری از مقیاسکه با بهره های هدفمندپرسش

 اجتماعی، پذیری مسئولیت یپرسشنامه 8 از ،پژوهش این نیاز مورد اطلاعات گردآوری جهتدهد. در این تحقیق می

 ذیل شرح به پژوهش در استفاده مورد هایپرسشنامه اطلاعاتاست.شده رضایت مشتری استفاده و کیفیت خدمات

 باشد: می

 پذیری اجتماعی مسئولیت پرسشنامه

 پرسشنامه این سؤالاتکه  اجتماعی طراحی کردند پذیری برای مسئولیت سؤالی 14 ای( پرسشنامه2411) 1ماندهاچی تارا

 باشد. می لیکرت طیف اساس بر زیاد( و و خیلی زیاد ط،متوس کم، کم، ی )خیلیا نهیگز پنج پاسخ بسته صورت به

 ای لیکرت: طیف پنج گزینه1 جدول

 خیلی زیاد زیاد متوسط کم خیلی کم

1 2 8 0 8 

 

قانونی، متغیر  تیمسئول ریمتغ مسئولیت اقتصادی، متغیر شامل: مؤلفه چهار پذیری اجتماعی، مسئولیت پرسشنامه در

 گیرد. می قرار توجه لیت بشر دوستانه موردمسئولیت اخلاقی و متغیر مسئو

 

 

                                                 
1
 Mandhachitara 

N ≥ ۸k + 05 
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 : ابعاد پرسشنامه مسئولیت اجتماعی2 جدول

 شماره سؤالات بعد

 1،2،8،8،1 اخلاقی

 0،5،5 قانونی

 8 اقتصادی

 14 داوطلبانه

 کیفیت خدمات پرسشنامه

 15است که در آن از ای محقق ساخته  پرسشنامه کیفیت خدمات بر اساس مدل سرکوال طراحی شده است و پرسشنامه

آیتم جهت  0آیتم جهت سنجش متغیر همدلی،  0آیتم جهت سنجش متغیر قابلیت اطمینان،  0آیتم طراحی شده است. 

 تا 1 نمرات از با لیکرت مقیاس عوامل محسوس.پرسشنامه در ریمتغآیتم جهت سنجش  0سنجش متغیر اطمینان خاطر و 

 است. 8

 مات: ابعاد پرسشنامه کیفیت خد3 جدول

 

 

 

 

 

 رضایت مشتری پرسشنامه

( 1818این پرسشنامه در ایران توسط موجودی و دیگران ) است سؤال 14 ( دارای2411رضایت تاهسیو ) پرسشنامه

 رار گرفته است.ترجمه و مورد استفاده ق

 که کلیدی مشخصه 8 اساس بر مزبور پرسشنامه کلی طور به است. لیکرت نوع از این پرسشنامه در رفته کار به طیف 

رضایت  از: اند عبارت مشخصات این است. شده طراحی شود برده بکار رضایت مشتری برای توصیف تواند می

 احساسی، وفاداری رفتاری و وفاداری نگرشی.

 ابعاد پرسشنامه رضایت مشتری :4 جدول

 

 

 

 

 شماره سؤالات بعد

 1،2،8،0،1،18 عوامل محسوس

 8،5،10،15 اطمینان خاطر

 8،14،12،18 همدلی

 5،11 قابلیت اطمینان

 شماره سؤالات بعد

 1،2،8،5،1 ی رفتاریوفادار

 8،0،8 احساسی

 5،14 وفاداری نگرشی
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نامه بررسی باخ میزان پایایی پرسشکرون آلفای از طریق ضریب SPSS 24 افزار نامه، با استفاده از نرمبرای پایایی پرسش

 شد. برآورد 8/4نامه در حد قابل قبول بالاتر از یایی کل پرسششد. با توجه به نتایج حاصله میزان پا

 نمره پایایی پرسشنامه به شرح زیر است:

 باشد.می 52/4 و بشر دوستانه 85/4، قانونی،85/4 ، اخلاقی88/4 های اقتصادی و مؤلفه 55/4 مسئولیت اجتماعی

 54/4 اطمینان خاطر و 50/4 ابلیت اطمینانق ،51/4 ، همدلی54/4 های عوامل محسوسو مؤلفه 51/4 کیفیت خدمات

 ..بود 50/4 و رضایت نگرشی 88/4، رضایت رفتاری، 58/4 های رضایت احساسیو مؤلفه 58/4 باشد.رضایت مشتری می

 همراجعه کرد فراشبندشهرستان  کشاورزیهفته به شعب بانک  2به مدت  آوری اطلاعات مورد نیاز پژوهشگر جهت جمع

ها در دو در این تحقیق تجزیه و تحلیل داده.داد حات لازم پرسشنامه را در اختیار مشتریان بانک قرارو ضمن ارائه توضی

 و و استنباطی )رگرسیون خطی، همبستگی (فراوانی، درصد، میانگین، انحراف معیار و ضریب پراکندگی)سطح توصیفی 

 ( استفاده شده است.گام به گامرگرسیون 

 یافته ها

 رضایت مشتریان تأثیر مستقیم دارد.بر  ادراک شده  ت خدماتکیفیفرضیه اول( 

و نتایج فرضیه ریتأث بیضر: 5 جدول  

است متغیر  15/1از  تر بزرگ( گزارش شده -15/1<t<15/1) t=18/0 یبحرانو مقدار  β=88/4با توجه به ضریب تأثیر 

 فاصله اطمینانتواند رضایت مشتریان را تحت تأثیر قرار دهد و آن را تبیین نماید در نتیجه با بین کیفیت خدمات میپیش

 شود. شود و نقیض ادعا رد می فرضیه اول تائید می صدم  8صدم و خزای کمتر از  18

 پذیری تأثیر مستقیم دارد. ت خدمات بر مسئولیتکیفی فرضیه دوم(

پذیری اجتماعیبین کیفیت خدمات بر متغیر مسئولیت: متغیر پیش6جدول   

 

از  تر بزرگکه  14جدول ( گزارش شده در -15/1<t<15/1)  t=85/5 یبحرانو مقدار  β=88/4 با توجه به ضریب تأثیر

پذیری اجتماعی را تحت تأثیر قرار دهد و آن را تبیین نماید تواند مسئولیتبین کیفیت خدمات میمتغیر پیش ،است 15/1

 .شود یادعا رد م ضیو نق شود یم دیائاول ت هیصدم  فرض 8کمتر از  یصدم و خزا 18 نانیبا فاصله اطم جهیدر نت

β( (t-value) معنادار عدد   نتیجه ضریب تأثیر)   

 

 مسیر مستقیم

13/4 تائید فرضیه  33/0  کیفیت خدمات             رضایت مشتریان 

β( (t-value) معنادار عدد   نتیجه ضریب تأثیر)   

 

 مسیر مستقیم

33/3 تائید فرضیه  35/0  پذیری اجتماعیمسئولیت    کیفیت خدمات      



 1 آنان تیاز کارکنان  بر رضا انیادراک شده مشتر  یاجتماع یریپذ تیخدمات و مسئول تیفیک ریتأث

 

 

قابل  فراشبند کشاورزیهای کیفیت خدمات شعب بانک  رضایت مشتریان از روی مؤلفهفرضیه سوم( 

 بینی است. پیش

 ،ضرایب رگرسیون و مقدار ثابت بدست آمده از آزمون تحلیل رگرسیون چندگانه به شیوه گام به گاممقدار توجه به  با

 رضایت مشتریان معادله رگرسیون به شکل زیر بدست آمد. برای متغیر وابسته

Y= 19/06+0/723x1+65/67x2+5/921x3+13/913x4 

-های کیفیت خدمات که بر متغیر وابسته رضایت مشتریان تأثیرگذار بودند، مؤلفههمچنین نتایج نشان داد که از بین مؤلفه

درصد تغییرات متغیر وابسته تحقیق را  5/81به طور تعاملی های عوامل محسوس، اطمینان خاطر، همدلی و قابلیت اطمینان 

نشان داد مؤلفه اطمینان خاطر بر رضایت  ،استفاده شد که (Beta) بتاکنند. با توجه به ضریب استاندارد شده تبیین می

مشتریان از روی  بنابراین رضایت و شود فرضیه سوم تائید می نیبنابرا ؛(11) جدول مشتریان بیشترین تأثیر را داشته است

 .باشد یمبینی های کیفیت خدمات قابل پیشمؤلفه

 های تحلیل رگرسیون به شیوه گام به گام : یافته3 جدول

 β SEB Beta T Sig های کیفیت خدماتمؤلفه

 (P<0/01) 888/8 585/1 418/4 828/4 اطمینان خاطر

 (P<0/01) 445/18 544/4 188/0 58/58 همدلی

 (P<0/01) 081/12 888/4 444/4 121/8 عوامل محسوس

 (P<0/01) 818/0 185/4 822/8 118/18 قابلیت اطمینان

 (P<0/01) 844/0  288/0 45/11 عرض از مبدأ

801/84= F 851/4= R
2

Ad 512/4 =R 512/4= R -  

شده از  ادراک پذیری اجتماعی  های مسئولیت رضایت مشتریان از روی مؤلفهفرضیه چهارم( 

 بینی است. قابل پیش فراشبند کشاورزیب بانک کارکنان شع

توجه به ضرایب رگرسیون و مقدار ثابت بدست آمده از آزمون تحلیل رگرسیون چندگانه به شیوه گام به گام برای  با

 رضایت مشتریان معادله رگرسیون به شکل زیر بدست آمد. متغیر وابسته

Y= 47/798+1/321x1+0/669x2+0/690x3+0/486x3 

های مسئولیت اجتماعی که بر متغیر وابسته رضایت مشتریان تأثیرگذار بودند، که از بین مؤلفه ؛نتایج نشان داد همچنین

درصد تغییرات متغیر وابسته  8/85داوطلبانه به طور تعاملی  تیمسئول و های مسئولیت اخلاقی، قانونی و اقتصادیمؤلفه

نشان داد مؤلفه مسئولیت اخلاقی بر  ،استفاده شد که (Beta) بتادارد شده کنند. با توجه به ضریب استانتحقیق را تبیین می

بنابراین رضایت مشتریان و شود  بنابراین فرضیه چهارم تائید می ؛(12) جدول رضایت مشتریان بیشترین تأثیر را داشته است

 باشد. بینی میهای مسئولیت اجتماعی قابل پیشاز روی مؤلفه
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 لیل رگرسیون به شیوه گام به گامهای تح : یافته3 جدول

 β SEB Beta T Sig های مسئولیت اجتماعیمؤلفه

 (P<0/01) 888/8 885/4 245/4 821/1 اخلاقی

 (P<0/01) 881/0 820/4 188/4 551/4 قانونی

 (P<0/01) 855/8 888/4 182/4 514/4 اقتصادی

 (P<0/05) 851/2 152/4 114/4 055/4 مسئولیت داوطلبانه

 (P<0/01) 542/8  258/5 815/08 ز مبدأعرض ا

854/18= F 881/4= R
2

Ad 858/4 =R
2 858/4= R   

 یریگ جهینتبحث و 

است و متغیر وابسته  ادراک شده مشتریان از کارکنان  متغیر مستقل این تحقیق کیفیت خدمات و مسئولیت اجتماعی

  وده که کیفیت خدمات و مسئولیت اجتماعیاست. در این پژوهش فرض بر این ب کشاورزیرضایت مشتریان بانک 

تأثیرگذار است. این پژوهش به دنبال بررسی رابطه بین  آنان)مشتریان(بر رضایت  ادراک شده مشتریان از کارمندان

ی ها بانکبر رضایت استفاده کننده از خدمات  ادراک شده مشتریان از کارکنان یاجتماع تیمسئولکیفیت خدمات و 

عوامل خاطر و همدلی، اطمینان  قابلیت اطمینان،) خدمات است. طبق نتایج بدست آمده کیفیت شبندفراشهر  کشاورزی

 تأثیر مستقیم بر رضایت مشتری مستقیم طور بشر دوستانه( به و ی، اقتصادیقانون اخلاقی،) یاجتماعو مسئولیت ( محسوس

 .دارند

عوامل محسوس( بر رضایت  خاطر و، همدلی، اطمینان در ارتباب با فرضیه اول بین کیفیت خدمات )قابلیت اطمینان 

کیفیت خدمات بر رضایت مشتریان تأثیرگذار است و فرض تأثیر این متغیر بر رضایت  .مشتریان تأثیر مستقیم دارد

 شود. درصد تائید می 18 مشتریان با احتمال

 را خود انتظارات و توقعات مشتری د،فرآین این در که است ارزیابی فرآیند یک خروجی مشتری، دید از خدمات کیفیت

 گرونروس،) است دریافتی خدمات کیفیت مورد در مشتری نظر آن، نتیجه و کند می مقایسه کرده دریافت که خدماتی با

 حل برای گذارند، می تأثیر ارزیابی این بر که عواملی و مشتری توسط خدمات کیفیت ارزیابی نحوه شناسایی(. 1150

 بالایی اهمیت( فعلی مشتریان حفظ و جدید مشتری آوردن بدست) حاضر عصر در خدماتی یها کتشر چالش نیتر مهم

 .دارد

 از مشتریان رضایت بر کیفیت خدمات یعنی ؛شود یم دیتائ تحقیق اول فرضیه که است آن از حاکی تحقیق این نتایج

 که وقتی کشاورزیی ها بانک دیگر، یعبارت به است. رگذاریتأث فراشبندشهر  کشاورزی یها بانک در خدمات کیفیت

 این تحقق دهند، انجام می دقیق و صحیح طور به را آن که دهند می وعده ها آن به خود، مشتریان به خدمتی ارائه در
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 را بر اعتماد و احساس و نگرش مثبت مبتنی جو همچنین و اطمینان احساس یک نزد مشتریان در بانک سوی از وعده

 کند. می ایجاد مشتریان و بانک بین

کیفیت خدمات بر تأثیرگذار است.  ادراک شده مشتریان  در ارتباب با فرضیه دوم کیفیت خدمات بر مسئولیت اجتماعی

 شود. درصد تائید می 18مسئولیت اجتماعی تأثیرگذار است و فرض تأثیر این متغیر بر مسئولیت اجتماعی با احتمال 

 بازارها، شدن رقابتی و یالملل نیب اقتصاد با توسعه است. تغییر حال در سرعت به امروزه بانکداری صنعت حال هر به 

 قانونی، موانع موجب شکستن که است تکنولوژی محیط این در اصلی نیروی ،اند گرفته تأثیر قرار تحت نیز ها بانک

 بانک تا تاس ضروری آن بر علاوه است. کرده ایجاد خدمات جدیدی و محصولات و شده صنعتی و جغرافیایی

 کند. فراهم هاآن هایمستمر ایده تبادل و مشتریان نظرهای نقطه انتقال منظور به را تسهیلات مناسبی

گیری کرد گونه نتیجهتوان اینهای تحقیق کیفیت خدمات بر مسئولیت اجتماعی تأثیرگذار است بنابراین میطبق یافته 

کنند، اند و خود را ملزم به رعایت مسائل مربوب به جامعه مینموده هایی که به موضوع مسئولیت اجتماعی توجهکه بانک

توانند باعث شوند که مسئولیت اجتماعی کارکنان بیشتر شود و این امر موجب که می بالا هستندهایی با کیفیت بانک

کنند که بانک مورد شود که مشتریانشان احساس رضایت و وفاداری بیشتری را داشته باشند؛ زیرا مشتریان احساس میمی

 و حضوردهد. مسئولیت اجتماعی بانک کند و به جامعه و رفاه جامعه نیز اهمیت مینظر، تنها به مسائل مالی توجه نمی

تری از سازمان را در تواند تصویر مثبتهای بشر دوستانه و ...( میمثلاً کمک)در حل مشکلات جامعه  داوطلبانه بانک

 رده و بر رضایت مشتریان اثر مثبتی بگذارد.اذهان مشتریان ایجاد ک

 کشاورزیهای کیفیت خدمات شعب بانک  در ارتباط با فرضیه سوم رضایت مشتریان از روی مؤلفه

 بینی است. قابل پیش فراشبند

های عوامل محسوس، های کیفیت خدمات که بر متغیر وابسته رضایت مشتریان تأثیرگذار بودند، مؤلفهاز بین مؤلفه

کنند. مؤلفه اطمینان خاطر ینان خاطر، همدلی و قابلیت اطمینان به طور تعاملی تغییرات متغیر وابسته تحقیق را تبیین میاطم

 .بر رضایت مشتریان بیشترین تأثیر را داشته است

 واقع، در است. رگذاریتأث خدمات کیفیت از رضایت مشتریان بر مشتریان و بانک کارکنان بین ادراک شده  همدلی

 اند ونموده رفتار ها آن شخصیتی یها یژگیو و وخو خلقبه  توجه با مشتریان، با برخورد هنگام در بانک کارکنان

 .اند بودهراضی  برخورد نحوه این از نیز مشتریان متقابلاً

 توانمی د. بنابرایندار ریتأث فراشبندشهر  کشاورزی یها بانک خدمات از کیفیت مشتریان رضایت بر عوامل محسوس

 که ارتباطی نهایتاً مجراهای و کارکنان ظاهر بانک، عمومی فضای تجهیزات، تسهیلات، کلیه که نمود عنوان چنین

 داشته باشد. رضایت مشتریان تأثیر بر تواندشود میارائه می خدمات هاآن واسطه به

 شک بدون دارد. اشاره بانکی خدمات رائۀا نحوه و اصلی بانک فعالیت مستقیماً به اطمینان خاطر و قابلیت اطمینان بودن

 عملکرد لذا است. مؤثرتر جوایز دادن و تلویزیونی تبلیغات از مشتری در جذب ها بانک بهتر خدمات مثبت تأثیرات
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 جذب و خدمات کیفیت از مطلوب تصویر ارائۀ موجب شود یم ارائه مشتریان به که خدماتی نوع و کارکنان بانک،

 د.گرد یم ها آندوباره 

ادراک شده پذیری اجتماعی های مسئولیت در ارتباط با فرضیه چهارم رضایت مشتریان از روی مؤلفه

 بینی است. قابل پیش فراشبند کشاورزیکارکنان شعب بانک  مشتریان از 

خلاقی، های مسئولیت اهای مسئولیت اجتماعی که بر متغیر وابسته رضایت مشتریان تأثیرگذار بودند، مؤلفهاز بین مؤلفه

کنند. مؤلفه درصد تغییرات متغیر وابسته تحقیق را تبیین می 8/85قانونی، مسئولیت داوطلبانه و اقتصادی به طور تعاملی 

 .مسئولیت اخلاقی بر رضایت مشتریان بیشترین تأثیر را داشته است

بنابراین  ؛تأثیرگذار استپذیری اجتماعی بر رضایت مشتریان  دهد که کیفیت خدمات و مسئولیتمطالب فوق نشان می

پذیری کارمندان در  با افزایش مسئولیت ؛ وها و مسئولین، کیفیت خدمات ارائه شده را ارتقاء بخشند باید رؤسای بانک

بر اساس فرضیات پژوهش موارد زیر به مسئولین و لذا رضایت هر چه بیشتر مشتریان شوند. قبال مشتریان، موجب 

 شود: پیشنهاد می فراشبندستان شهر کشاورزیرؤسای شعب بانک 

  بر اساس فرضیه اول، کیفیت خدمات بر رضایت مشتریان تأثیرگذار است و همچنین فرضیه سوم که رضایت

 شود: لذا پیشنهاد می ،بینی استهای کیفیت خدمات قابل پیشمشتریان از روی مؤلفه

ای به فضای داخلی و خارجی یران توجه ویژهشود مد جهت افزایش رضایت مشتریان از بعد عوامل محسوس پیشنهاد می

سردکن، صندلی  مانند وسایل گرمایی و سرمایی مناسب، آب بانک از نظر زیبایی و نظافت نمایند و با بکارگیری امکاناتی

و تجهیزات مدرن نظیر سیستم خودپرداز، خدمات تلفنی و اینترنتی و سامانه پیام کوتاه، کیفیت خدمات ارائه را افزایش 

 دهند.

شود جهت تأمین  ترین عامل از دیدگاه مشتریان است، به مدیران بانک توصیه می از آنجا که بعد اطمینان خاطر بااهمیت

دنبال آن وفاداری آنان بیشترین توجه را به این بعد و مخصوصاً مؤلفه با ادب بودن کارکنان داشته  رضایت مشتریان و به

همچنین پیشنهاد می شود محققان  تواند مؤثر باشد.های آموزشی برای کارکنان میباشند. در این راستا برگزاری دوره

برای تحقیق آینده میزان رضایت مشتریان و دو متغیر دیگر را محاسبه کنند.همچنین تحقیقی پیرامون مقایسه 

 کارمندان زن و مرد در شعب انجام پذیرد.
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Abstract 

The current research was conducted with the aim of effect of customer perceived 

service quality and social responsibility on their satisfaction (A case study of branches 

of the Agricultural Bank of Farashband).The population was included all the 

customers of the branches of the Agricultural Bank of Farashband. They were selected 

to participate in the research by means of available sampling. The research method 

was a description of the correlation type and the data collection tool was a 

questionnaire that was distributed and collected among the members of the research 

community after confirming its validity and reliability. The reliability of 

questionnaires was also calculated using Cronbach's alpha for social responsibility 

questionnaires 0.78, service quality 0.81 and customer satisfaction questionnaire 0.83. 

The findings of the research show that service quality can influence and explain 

customer satisfaction, so with a 95% confidence interval, service quality has an effect 

on customer satisfaction; Also, service quality can influence and explain social 

responsibility and has an effect on it (P<0.05). According to the results, in Farashband 

Agricultural Bank branches, perceived service quality and social responsibility 

directly affect customer satisfaction, and customer satisfaction can be predicted from 

the components of service quality and social responsibility; And the components of 

social responsibility and confidence have had the greatest impact on customer 

satisfaction. 
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Agricultural Bank, Farashband. 

1. M.A industrial management, employee of Agriculture bank, Farashband branch, email: 

behnam3731@yahoo.com. 


