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 يت مشتريبر رضا ،ت درک شدهيفيشرکت و ک يت اجتماعي، مسئوليمحور ير مشتريسنجش تأث

 )مورد مطالعه: بانک پاسارگاد(

 
 2يآذرنوش انصار ،*1انيمحمد طوط

 دانشگاه اصفهان و اقتصاد يعلوم ادار دانشکدة، MBAارشد  یکارشناس يدانشجو -5

 دانشگاه اصفهان تیریگروه مدار یاستاد -0

 

 دهيچک

جتاد ارزش  یعتووه بتر ا   توانتد ی، مت کرد خلق ارزش مشتتر  یبا رو ،شرکت یت اجتماعیمانند مسئول یمیامروزه، مفاه

ن یت ر ایزان تتث  یت ستنج  م  ن رویت از اد. کنت جتاد  یا یت رقتابت یز و مزیو تماباشد  نیفرآز ارزشیسازمان ن ي، براجامعه يبرا

استت.   ياترور  يت مشتتر یبتر راتا   ،از ختدمات  ت در  شدهیفیو ک يمداري، مانند مشترگریم دیدر کنار مفاهم یمفاه

ت در  شتده بتر   یت فیشترکت و ک  یت اجتمتاع ی، مستئول يمتدار ير مشتتر یسنج  تتث   ين پژوه ، ارائة الگویهدف از ا

 يهتا  ء پتژوه  ت و روش جتز یت و از نظتر ماه  يکتاربرد  یپژوهشت  ،لحتا  هتدف  بته  ن پتژوه   یت است. ا يت مشتریراا

ان شعب بانت  پاستارگاد در شتهر اصتفهان     ین پژوه  را مشتریا يآمار است. جامعة یاز نوع همبستگ یشیمایپ-یفیتوص

، ماننتد ارائتة حتر     شترکت  یت اجتماعیمسئول نةیدر زمل انتخاب شده است که ین دلیبان  پاسارگاد به ا .اند ل دادهیتشک

 يا خوشته  صتورت  به پژوه  نیا در ازین مورد يها داده يگردآور منظور به يریگنمونهوة یشاست. فعال بوده سبز  سپردة

 ییتتا  ف پتن  یسؤال به صورت ح 90با  يا از پرسشنامه ،پژوه  يها داده يبه منظور گردآور. است ساده یتصادف سپس و

ن ابتزار  یت ا ییروا يبرا( مورد آزمون قرار گرفت. 39/2)کرونباخ يب آلفایق اریآن از حر ییایپاکرت استفاده شد که یل

مناستب برختوردار    یتی کته مشتخص شتد پرسشتنامه از روا    استفاده شد اول  مرتبة يدییتث یل عاملیتحلاز آزمون بارتلت و 

ت در  یت فیک نیشترکت و همننت   یت اجتمتاع یر مستئول بت  يمدارياست که مشترن یانگر این پژوه  بیا يها افتهی است.

ت یت فیشترکت بتر ک   یت اجتمتاع یمستئول ها نشتان دادنتد کته     افتهیحور نیمعنادار و مثبت دارد. هم يریتث  ،شده از خدمات

. در آخر ر استیتث یب ،درصد 31نان یدر سطح احم يت مشتریاما بر راا ،ر داردیتث  ،يمشتر يخدمات از سو در  شدة

 ر مثبت و معنادار داشته باشد.  یتث  يت مشتریتواند بر راا یت در  شده از خدمات میفی  نشان دادند که کینتا

 .يت مشتریت در  شده، راایفی، کيمدار ي، مشتريشرکت، بازار محور یت اجتماعیمسئول :يديکل يهاواژه
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 مقدمه-1-1

، میهستتتهتتزاره ستتوم  از دوم  اکنتتون کتته در دهتتة  

هستتند   يگتر ید يکردهایازمند ابزارها و رویها ن شرکت

ان را بتترآورده یشتتترت و انتظتتارات میتتتا بتواننتتد راتتا 

ها  ان نسبت به رفتار شرکتیمشترکه امروزه  چرا ند؛ینما

ت یحساست  ،انیمشتر يعملکرد آنها در پاسخ به تقاااو 

 يهتتا حتتوزه نستتبت بتته یو بتته حتتور کلتت دارنتتد يشتتتریب

انتد. در واقت      حساس شتده  زین یطیمحستیو ز یاجتماع

 یبزرگت  يهتا  کته توستش شترکت    ییها ییرسوا  و یفجا

  ی  مکزی)نشت نفت خام در خل5می  پترولیتیمانند بر

، ستتتتت(یش زیا و محتتتتیتتتتآب در يستتتتازآلتتتتودهو 

در  يکتار اجبتار   يبرا یاسیسان ی)استفاده از زندان0ایکیآ

در دوران جنت    ین شرکت در آلمتان شترق  یا کارخانة

ان و یمشتتر و واکتن    استت  سرد( و ... به وجتود آمتده  

کته امتروزه مستائل    دهتد   ینشتان مت   ،جامعه نسبت به آن

 ت محصتتو ت و ختتدمات، نحتتوةیتتفیر از کیتتغ يگتترید

م یبتتر تصتتموجتتود دارد کتته ... غتتات وی، تبليبنتتد بستتته

در خصتو    يتجتار  يهتا  ها و شرکت ان سازمانیمشتر

 ر د مجدد مؤیو خر يها از جمله وفادارتعامل با آن نحوة

 هستند.  

 

 نه پژوهش يشيو پ ينظر يمبان-2

، از 9شتترکت یت اجتمتتاعیامتتروزه مفهتتوم مستتئول  

ان و یبرخوردار استت و انتظتارات مشتتر    يا ژهیت ویاهم

بته داشتتن    ،انتدازه نتوع و   در هتر   را، هتا  شرکت ،جامعه

ت یت . اهمکند یممجبور  ،مین مفاهیبه انسبت ژه یتوجه و

استتت کتته  ينفعتتان ستتازمان بتته حتتدیم نتتزد  ین مفتتاهیتتا

کتار   يبرارا عملکرد شرکت  ،کار انیکارکنان و متقاا

، یو قاستم  ی)نجاتدهنتد  یو استخدام خود مد نظر قرار م

                                                           
1 British Petroleum: BP  

2 IKEA 

3 Corporate Social Responsibility: CSR 

تتوان از عوامتل    یاد شتده را مت  یم ین، مفاهی(. بنابرا0250

ها دانستت.   سازمان يبرا یت رقابتیبه مز یابیدست يدیکل

کننتد کته    یان مت یت از پژوهشتگران ب  یتعداد قابتل تتوجه  

 يعنصتر  ،شترکت  یت اجتمتاع ی  به سمت مسئولیگرا

  یت دار در یت جاد  بات، رشد و عملکترد پا یدر ا يدیکل

س، یبا بتتان ماننتتد:)ر استتتییتتا و در حتتال تغیتتش پویمحتت

وز و یت ؛ گ0227، 1؛ لو و هتومبر  5332، 4الیپس و لیلیف

، 7لتورنزو، آلتوارز و ستاننز    -و؛  پتراد 0222، 6نزیگیاو ه

هتا انتظتار    ز از شرکتیان نیمشترگر، ید ي(. از سو0222

  یتتختتود هماننتتد  یت اجتمتتاعیدارنتتد کتته بتته مستتئول 

نشتان   یمختلفت  يهتا  د. پژوه کننشهروند مسئول عمل 

 ،ها شرکت ياز سو یت اجتماعیمسئول يفایاند که ا داده

ان یکننتدگان و مشتتر   ت مصترف یراتا  يتواند بر رو یم

ن یبتتت (. رابطتتة 5930، يزیتتتمانند: عزار باشتتد) رگتتذ یتث 

ت یو راتتتتاشتتتترکت  یاجتمتتتتاع يریپتتتتذ تیمستتتتئول

 ونهمنتت ،در ابعتتاد مختلتتف يکننتتده و مشتتتر مصتترف

، یاجتمتتاع ة، توستتعیطتتی، عملکتترد محيکتتار عملکتترد

 ةت در  شتد یت فیککننتده،   مصترف  ةمت در  شتد یق

ارتباحتات فتروش و انتظتارات بترآورده      کننتده،  مصرف

از  ی  حتاک یه استت و نتتا  قرار گرفت یابیمورد ارز، شده

 يکننتتده و مشتتتر مصتترفت ین ابعتتاد بتتر راتتایتتر ایتتتث 

 (. 5930، يزی)عزاست

بته بتازار و    يتجتار  يهتا  ستازمان اگتر  ن، یعووه بر ا

توجته نشتان ندهنتد و بته اصتطو  بتازار محتور         يمشتر

 يهتا  بماننتد. در دهته   یتواننتد در بتازار بتاق    ینباشند، نمت 

به عنتوان   يبر نق  بازار محور یابیات بازاریگذشته، ادب

د یتثک ،داریپا یت رقابتیبه مز یابیدست يعمده برا یمنبع

ن رو، یتت(، از ا0221، 2)کاستتترو و همکتتارانکتترده است
                                                           
4 Balabanis, Philips & Lyall  

5 Luo and Homburg 

6 Gyves and O�Higgins 

7 Prado Lorenzo, Alvarez & sanchez 

8 Castro et al. 
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ر به حور گسترده متورد مطالعته   ین متغی  ایمقدمات و نتا

محتور بتودن کته از     يقرار گرفتته استت. امتروزه مشتتر    

)محمود و استتت يبتتازار محتتور ل دهنتتدةیامتتل تشتتکعو

در عملکتتترد  یار مهمتتتینقتتت  بستتت ،(0250، 5نستتتونیه

 یابیت بازار دارد. مطالعات انجام شده در حتوزة ها  شرکت

ل ارزش یت جتاد و تحو یت ایت بر ظرف ،ين استراتژیو همنن

ت یت بته مز  یابیدستت  يبرا یان به عنوان منبعیبرتر به مشتر

(. در 0221)کاستترو و همکتاران،   اند د کردهیتثک یرقابت

( 0222)9نگتز یل زیت ن( و 5332)0ترین راستتا نترور و استل   یت ا

 ییکستب و کارهتا   يت بترا یت ن ظرفیجاد ایاکه  اندگفته

بتتازار محتتور را توستتعه  ي  فرهنتت  و رفتارهتتایتتکتته 

ن یبت  ها رابطة از پژوه  يتر است. تعداد آسان ،دهند یم

آن را بتا عملکترد ستازمان     يهتا  و ستاخت  يبازار محور

از  یحاکها  ن پژوه ی  اینتا .اند قرار داده یمورد بررس

از بتازار   يکته ستطو  بتا تر    ییها که سازمانن است یا

ت یت بر حستب موفق  ي، عملکرد برتراند داشتهرا  يمحور

ه، رشتتد ستتهم بتتازار، ید، بازگشتتت ستترمایتتمحصتول جد 

ت کارکنتان  یت ختدمات و راتا  یت فی، کيت مشتریراا

 (.0250نسون، ی)محمود و هکنند یتجربه م

 يا شرکت تجتار یاز بنگاه  يدر واق ، ادرا  مشتر 

 یار مهمت یتواند نق  بس یم ،ا خدمات آنیو محصو ت 

ا عتتدم یتت يت و ستتودآوریتتا عتتدم موفقیتتت یتتدر موفق

گر آن نگترش  یداشته باشد. د يشرکت تجار يسودآور

ا قابتتل اعتمتتاد بتتودن یت اعتتم از استتتحکام  ،تیتتفیک یستنت 

زان تطتابق  یت باشتد، بلکته م   يتوانتد امتروزه کتاربرد    ینم

ارائته  ا ختدمت  یبا مشخصات محصول  يرات مشترانتظا

ت بتتا عنتتوان یتتفین کیتتت استتت. از ایتتفیانگر کیتتب ،شتتده

ز یتواند باعث متما یکه مشود  یماد یت در  شده یفیک

                                                           
1 Mahmoud and Hinson 

2 Narver and Slater 

3 Lings 

ت یت آن مز يا بنگاه شده و برایشرکت  يشدن نام تجار

 (. 0221، 4)پاپو و همکارانجاد کندیا یابترق

پتژوه  بتر   ات یت ادبشتود   یمت حور که موحظه  همان

 د.د داریتثک يمدار يو مشتر يت نق  بازار محوریاهم

ان هستتتند کتته  ین مشتتتریتتا ،امتتروز يایتتدر واقتت  در دن

ن یتی   شترکت را تع یت  يا عتدم ستودآور  یت  يستودآور 

هتا در   کته شترکت   یبته نقشت   ،ان امتروز یکنند. مشتتر  یم

بته حتور مثتال در     ؛نتد حستاس هستتند   کن یفتا مت  یجامعه ا

ل یت ان تمایدرصتد از مشتتر   22مشخص شد که  یپژوهش

در جامعتتته د کننتتتد کتتته  یتتتخر یداشتتتتند از شتتترکت 

بتا توجته بته    ن ی(. بنتابرا 0223، 1)کور استت یپذ تیمسئول

وجته  و ت یت اجتماعیمسئولخصو  ات پژوه  در یادب

، شترکت   یت  ینتدگ یان به مسائل آ یروز افزون مشتر

 دیت شترکت با  ،ن دستت یت از ا یکم  به جامعه و مستائل 

ها در  سازمان يها هیامروزه رو داشته باشد. يشتریه بتوج

ستت و  یش زیدار محت ارائة محصو ت و خدمات دوستت 

 ن ادعا. یاست بر ا یقیتصد ،ندهیکمتر آ 

 يرهتا ین عوامل و متغینق  ادارد  یسعن پژوه  یا

ن ستؤال پاستخ   یت و بته ا  کند ییرا شناسا يت مشتریراا

توانتد   یبودن م مدار يا مشتری محور يمشترا یآ دهد که

ت ینقت  مستئول   يفتا یل ستازمان در ا یت ا تمایت زه یت بر انگ

ا توجته ستازمان بته    ینکه آیخود مؤ ر باشد؟ و ا یاجتماع

ت در  یت فیتوانتد بتر ک   یمت  ،یت اجتمتاع یمفهوم مسئول

 يت ویراتا و  يمشتر يا خدمت از سویمحصول  شدة

 مؤ ر باشد؟

 

 

 

 

                                                           
4 Pappu et al. 

5 Qu 
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 اتيپژوهش و فرض يچارچوب مفهوم-2-1

 1محوري بازار-2-1-1

 يهتتا بتته تتتوش يمحتتور توجتته بتته مواتتوع بتتازار 

 0یجاورستتک و یکتتوهل و 5332ستتال در ترینرورواستتل

کته مفهتوم    آن زمتان بتود   از گردد. یم باز 5332 درسال

ات یت ادب در ی  مواتوع علمت  یت به عنوان  يمحور بازار

ح یهتدف توات   با يادیمطالعات ز و شدمطر   یابیبازار

 و لتتتتوریت د.یتتتتگرداجتتتترا  و ین مفهتتتتوم حراحتتتتیتتتتا

 عبتارت  يکته بتازارمحور   معتقدنتد  (0222)9همکاران 

 ینتتیب یپتت يبتترا بتتازار ةدربتتار یآگتتاه جتتادیا از استتت

ن  یت ن بیا هدف انتشار با انیمشتر یآت و يجار يازهاین

بته   گستترده  ییپاستخگو  و یستازمان  يتمام واحتدها  در

 و انتشتتار کستتب احوعتتات، بتتر شتتتریب ،ن مفهتتومیتتا آن.

 متؤ ر  یرستان ختدمت  با ة احوعاترابط زین وآن  کاربرد

 تمرکتز  ،کننتدگان مصرف يها خواسته و ازهاین مورد در

همتته  ةدربتتار یاحوعتتات ،بتتازارمحور يهتتا دارد. شتترکت

 ری ثتحت ت ها را شرکت ییکه کارا داران مهم دارندیخر

 یکیواستتراتژ  یکیمات تتاکت یآنتان تصتم  .دهنتد  یم قرار

 يو اجترا  يریگمیدر تصمشان یها بخ  ةهم و رندیگیم

 و 4نین ستتی. همننتتکننتتدیمتعهدانتته هماهنتت  عمتتل متت

  واحتتد یتت در را يمحتتور بتتازار( 0221)همکتتاران 

 یبازرگتتان کتته واحتتد  داننتتد یمتت يا درجتته ،یبازرگتتان

  یت ، بنتدد  کارب ان کسب نموده ویمشتر از احوعات را

آن  و ن کندیان تدویمشتر يازهایتحقق ن يبرا ياستراتژ

ان یمشتتر  يها خواسته ازها ویبه ن ییپاسخگو منظوربه  را

بته   يوم بتازارمحور کته مفهت   ان کردندیب آنها بندد. کارب

جهتت   ین محرکت یچن .است یابیبازار ةیعنوان قلب نظر

 دار،یت پا یت رقابتیکسب مز ان ویمشتر يخلق ارزش برا

                                                           
1 Market orientation 

2 Kohli and Jaworski 

3 Taylor et al.  

4 Sin et al. 

   ویجهتت تترو   است کته در  یمحصول فرهن  سازمان

 در و کوشتد  یمت  ،يمحتور  بتازار  از ییبتا   ةکسب درج

 .باشدیم زین برتر عملکرد ةد کنندیتول ن حال،یع

 

 محور بازار يها دگاهيد

توستعة  در اي موحظته قابتل شترفتیپ 5332 دهتة از

 هتتاي تتتوش و رفتتتهگ صتتورت بتازارمحتتتوري مفهتتتوم

 یاتیت وعمل ستازي  مفهتوم  ف،یرتع صرف اريیبس یلیتحل

 مفهتوم  دو، مطالعتات  نیت ا نیبت  از. استت  شده آن کردن

 نرور توسش که فرهن  بتر یمبتنت ریتفست یعنتی، یاساست

 احوعتات  بتر  یمبتنت  نگرش و ارائه شده (5332)تریاسل و

 و روی(، شتتتاپ5332)یجاورستتک و یکتتوهل توستتش کتتته

 استتت، شتتدهان یتتب (5330)6و روکتترت (5322)1زریگتتتل

 .اندکرده کسب را شتريیب تیحما

 بتازارمحوري  مفهتوم  ،(5332)یرسکوجاو  یکتوهل

 يبترا  بتازار  عنتتوان هوشتمندي   بته ،یتیریمتد بعتد از را

 ازهتتاي ین ینت یب یپت  بتازار جهتت   ةدربتار  یآگتاه  جادیا

 در ن یت ب نیت ا انتشتار  هتدف  بتا  ان،یمشتر یآت و جتاري

 ،آن به گسترده ییپاستخگتو و یستازمان واحدهاي تمام

 و( 5322)گتتتتتوزر و رویشتتتاپ . انتتتد  نمتتتوده  فیتتت تعر

 را بتازارمحوري  اتیت عمل مفهتوم  ،تزیت ن( 5330)روکترت

 .دانند یم یسازمان ريیگمیتصم ندیفرا  ی

 ان کردندیب( 5332)ترینرور و اسل ،یدگاه فرهنگیازد

 ،يمحتور يمشتتر  :يرفتتار  جتزء سه  از يمحور که بازار

 دون یهمننت  و يا فته ین وظیب یهماهنگ و يمحوربیرق

 ،يستودآور  متدت و  بلنتد  تمرکتز  :يریت گمیتصتم  اریمع

در   يبتته معنتتا يمحتتوريمشتتتر ل شتتده استتت.یتشتتک

 بتالقوه  و یهتدف فعلت   ،انیمشتر يازهاین ةوستیپ مداوم و

 در انیمشتتر  يازهایدان  شناخت ن استفاده ازبه  و است

                                                           
5 Shapiro and Glazer 

6 Rukert 



 
 

 529/   مشتري راایت بر شده، در  کیفیت و شرکت اجتماعی مسئولیت محوري، مشتري تث یر سنج 

 

-بیتترق .شتتودیگفتتته متت يارزش مشتتتر جتتادیا يراستتتا

 يرقبتا  يراهبردهتا  هتا و  تیت در  متداوم قابل  ،يمحتور 

دان  شناخت  استفاده از به واست  بالفعل بالقوه و ةعمد

. شتود یگفته مت  يمشتر ارزش برتر جادیا يراستا در رقبا

 ةهماهنت  بتودن همت    يبته معنتا   ،يا فهیوظنیب یهماهنگ

 و ياحوعتات مشتتر   از يبتردار  بهتره  ف ستازمان و یوظا

 يمشتتر  يبترا  ینت یآفرارزش بته منظتور  استت کته    بازار

 .ردیگیصورت م

دو کته  کننتد   یان مت یت ( ب0226)5يمارگوتوند و ژان 

( و 5332)ترینتترور و استتل يارائتته شتتده از ستتو  فیتتتعر

در واقتت  بتتا   ،(5332)یو جاورستتک ین کتتوهلیهمننتت

  یت ن دو را در یت تتوان ا  یو م رنددا یگر همپوشانیکدی

، پتژوه  حااتر   ن اساسی. بر همکرد کپارچهی ،فیتعر

ا یت  يمحتور يمشتتر  ،فیت تعرن دو یت ا يستاز کپارچته یبا 

ت یگتذار بتر راتا   ریتث را به عنوان عامل  يمدار يمشتر

 ،یانجیت م يرهتا یق متغیت از حرو رد یت گیدر نظر م يمشتر

 ،ختدمات  ت در  شدةیفیو ک یت اجتماعیمسئول مانند

 دهد.  یقرار م یمورد بررس

 

  يمحور يمشتر-2-1-2

سته واژه   به آن، و تعاموت مربوط يدر مبحث مشتر

 :شودیممطر  

 0ییگرايمشتر (5 

 9يمداريمشتر (0

 4يمحوريمشتر(9

دا ی  پیگرا يبازار به سمت مشتر ،ییگرا يدر مشتر

از یت بر اساس حدس و گمتان از ن   یگران یکند که ا یم

 ،بتته ستتنج  افکتتار  يمتتداري. در مشتتتراستتت يمشتتتر

                                                           
1 Gotteland and jean Marie 

2 Customer Focused 

3 Customer Centered 

4 Customer Oriented 

در  یولت  ،شتود  یدار توجته مت  یت شتنهادات خر ینظارت و پ

 استت کارفرمتا   ي، مشتریفرمانيا مشتری يمحوريمشتر

 استتت موظتتف ،ماتختتد ةد کننتتده و ارائتته دهنتد یت و تول

ن یبتر همت   (.5921)آقازاده،ن کندیرا تثم يمشتر يهاازین

ر ییت تغ ياز متردم و مشتتر  یت د دائم بتا ن یخدمات با اساس،

  صتورت  یت بته   یحتو ن  یمدت ينکه کار براینه ا ،ابدی

: دیت با ،ها و خدمات ن در اصو  برنامهیبنابرا .انجام شود

ف مستثله صتتورت  یتتتعرا یت و  یمقتتدمات يزیت ربرنامته  -5

 شتود و  یبررست  او يازهایو ن ییشناسا يمشتر -0 ،ردیگ

 یرقبتا بررست  رد، یت قرار گ یل و بررسیمورد تحلبازار  -9

 .آنها مشخص گردد یتیحما يها ستمیشوند و مناب  و س

شود یانتخاب م يافروشنده ،، در بازاریعیبه حور حب

ان داشتتته باشتتد و یبتتا مشتتتر يبهتتتر یکتته روابتتش عمتتوم

-ن و پس از فروش را به نحتو مطلتوب  یتعاموت قبل، ح

را بته   يفت  مشتتر  ت حیت ن مطلب اهمیا .انجام دهد يتر

استتمرار  ن یو همننت دهتد  ینشان مت  يجذب مشتر ةانداز

را  يخدمات به مشتر ةارائ ةبرخورد مناسب در حول دور

 (.5921 )آقازاده،کندیان میب

کسب  ياستراتژ ،1يت روابش با مشتریریمد-0-5-9

شتر با یان و ارتباط بیترازها و رفتار مشیدر مورد ن یآگاه

 یو رااتت ییشناستتا يبتترا استتت یو روشتتاستتت آنتتان 

. یان دائمت یل آنهتا بته مشتتر   یو تبتد  انیمشتتر  داشتننگه

ت در کستب و کتار   یت رمتز موفق  ،يروابش خوب با مشتر

 .است

 

 شرکت يت اجتماعيمسئول-2-1-3

شتتتامل  ،6شتتترکت یت اجتمتتتاعیمفهتتتوم مستتتئول 

ش یبا رفتار شترکت در محت   در رابطه یمواوعات مختلف

استت   یجت یرا يم اقتصادیفراتر از مفاه واست  یاجتماع

                                                           
5 CRM: Customer Relationship Management 

6 corporate social responsibility 



 
 

 5931 بهار( 02شماره پیاپی )، اول، شماره ششمسال / تحقیقات بازاریابی نوین،  524

 

)پارادا بتا آنهتا مترتبش هستتند     یبه حور سنتها  تشرک که

 یت اجتمتتاعیمستتئول از یف مختلفتتی(. تعتتار0223، 5دازا

کنتد کته   یان می( ب0222)0نزیشرکت ارائه شده است. راب

 یعتوامل از  ی  مفهوم کلی ،شرکت یت اجتماعیمسئول

ل یا مطلوب کسب و کار را تشتک ی که رفتار خوباست 

ن مفهوم با قضاوت در متورد  یکند ایان میب يدهد. ویم

 ،یاخوقت ر یغ يزیو چه چاست  یاخوق يزینکه چه چیا

ت یمستتئول دیتتگویمتت( 0227)9. استتکاتاستتت متترتبش

ت روابتتش یریشتترکت در متتورد در  و متتد  یاجتمتتاع

 یستت و جتوامع  یش زی، محت يو اقتصتاد  يتجار اتیعمل

 کند.   یت میاست که شرکت در آنها فعال

ت شترکت در  یبته مستئول   شرکت یت اجتماعیمسئول

کته  شتود  یاحوق مت  یطی، و محیقبال جامعه، افراد انسان

ت از موحظتات  یلن مستئو یسازمان در آن فعال است و ا

ت یمستئول  :تتر ملموس یفیرود. در تعریفراتر م ياقتصاد

 ةبرنتد   یاستت کته پت    ییهتا  تیت فعال ،ستازمان  یاجتماع

بتتوده و فراتتتر از منتتاف  ستتازمان و آن  یمنفعتتت اجتمتتاع

ت آن یت شترکت را ملتزم بته رعا   است کته قتانون    يزیچ

 .کند یم

ن یت بته ا  ،شتهروندان جامعته  و  ها همانند اعضاشرکت

ند یآ یتوسش جامعه به وجود م هااند که آن دهیدر  رس

ت یکه در آن فعالرند یگیم يا هن خود را از جامعیو قوان

و هدفشتان را در کنتار در     د نقت  یت کنند. آنهتا با یم

و  یطتتیمحستتتیز يهتتاتیمستتئولرات و یتتتث از کامتتل 

 .شکل دهند یاجتماع

 را شرکت یاجتماع تیمسئول نویسندگان از یگروه

 یاجتمتتاع تیمستتئول کننتتد:  یمتت تعریتتف صتتورت بتتدین

نه تنها نسبت بته   ها شرکت که است مفهوم بدین شرکت

 در ستتازنده يهتتاگتتروههمتتة  بتته نستتبتستتهامداران کتته 

                                                           
1 Parada Daza 

2 Robins 

3 Scott 

 از کته  يزیت چ آن از فراتتر د یت با ودارند  یفیجامعه، وظا

 ،استتت شتتده فیتوصتت اتحادیتته قتترارداد و قتتانون حریتتق

 واحتد  مستتمر  تعهتد  عنوان به را خود یاجتماع تیمسئول

در  و ، انجتام دهنتد  ین اخوقت یت متواز یت بتا رعا  ،يتجار

)استتکات، کنند عمتتل جامعتته ياقتصتتاد شتترفتیپجهتتت 

0227.) 

EFQMا یت  ت اروپایفیت کیریاد مدیبن
 يادیت کته بن ، 4

ختود   یتعتال  ياروپاست، در مدل الگو ةیوابسته به اتحاد

ه هتا را بت   شترکت  یت اجتمتاع یهتا، مستئول   ستازمان  يبرا

کترده   یخود معرفت  ةگان هشت يها از ارزش یکیعنوان 

 يختود را بترا   ةنهگانت  يارهایاز مع یکین، یاست. همنن

ن امتر اختصتا  داده و هشتت    یت ها، به ا شرکت یابیارز

ن یت ا ي  ستازمان را بترا  یت  یابیت کل ارز زایدرصد از امت

ت یبته مستئول    EFQMلاست. توجه متد شده ار قائل یمع

 1 یها و عدم توجه مدل متالکوم بالتدر   شرکت یاجتماع

 ةنشتتتانن امتتتر، یتتتنتتت  ژاپتتتن بتتته ایاروپتتتا و متتتدل دم

ت ینستتبت بتته مستتئول  ییاروپتتا ةجامعتت يهتتا تیحساستت

 یت اجتمتتاعیمستتئول» مفهتتوم. هاستتت شتترکت یاجتمتتاع

به شمار م اخوق کسب و کار یمفاه ةدر زمر ،«ها شرکت

 بتر  یاجتمتاع  ةهتا درحتوز  که شترکت  یو به نقش دیآیم

 .شودیعهده دارند مربوط م

 

 شرکت ياجتماع تيمسئول يها چارچوب-2-2

 وود سطحيسه چارچوب-2-2-1

 را بررستتی و آنتتالیز ستتطح ستته ،5335 ستتال در 6وود

 بته  را  CSR تعریتف ، آنبتر استاس    کهداده است  شر 

مفهتوم را   ،تحلیلتی  روش این با و کرده تقسیم سطح سه

 هتا  شرکت مسئولیت اینجا در. تر شر  داده استملموس

                                                           
4 EFQM: European Foundation for Quality 

Management 

5 Malcom Baldriech 

6 Wood 



 
 

 521/   مشتري راایت بر شده، در  کیفیت و شرکت اجتماعی مسئولیت محوري، مشتري تث یر سنج 

 

 ،وود تعریتتف اول ستتطحدر  .شتتودیان متتیتتب CSRبتتا 

 متورد  ،جامعته  بتا  آنهتا  روابش و، یکل حور ها، بهمؤسسه

 هتاي  قستمتی ازتئتوري   سطح این در. گیرد می قرار بحث

CSR منتدي قانون به که گیردمی قرار توجه مورد CSR 

، تجتاري  روش یتا  مفهتوم  یت   عنوان جامعه به حریق از

 بتتا و شتترکت نتتوع همتته بتتراي ن رویتتاز و مربتتوط استتت

 تتتوان آن را بکتتار بتترد. یمتت اي انتتدازه و ابعتتاد هرگونتته

 منطبتق  دارنتد،  CSR از ها شرکت از برخی که تصویري

 ستازمانی  سطح دوم، سطح .است تعریف از سطح این بر

 برابتر  در دقیقتا   شود بنگتاه  می روشن سطح این در. است

 بنگتاه  عمتدة   ینفعتان  و است مسئولیت پذیر کسانی چه

 . (0226،ي)گوتوند و ژان مارشوندیم شناسایی

 

 کارول چارچوب-2-2-2

 چتتتارچوب مواتتتوع، ادبیتتتات در شتتت  بتتتدون

 چتتارچوب تتترین پراستتتفاده عنتتوان بتته( 5331)5کتتارول

 کتتهه استتت کتترد عنتتوانکتتارول . استتت شتتدهشتتناخته 

بته چهتار    تتوان  متی  را بنگتاه  هتر  اجتماعی يهاتیمسئول

 ارتقتاي  موجتب  آنهتا  بته  پترداختن  که م نمودیتقس دسته

 چهار این. دشومی بنگاه هر 0یسازمان-شهروندي کیفیت

ت یمستتئول ،9ت اقتصتتاديیمستتئول: از عبارتنتتد تیمستتئول

 تیمستتتئول و 1اخوقتتتی تیمستتتئول ،4احقوقییتتت یقتتتانون

 چهتتار ایتتن کتته کنتتد متتی بیتتان ادامتته در يو. 6یاحیتتاحت

 بته  یت   هتر  وستتند  ین جتدا  یکتدیگر  از کامو  تیمسئول

 آن حتتترف یتتت  در کتتته استتتت زنجیتتتره یتتت مثابتتتة 

 هتتاي دغدغتته دیگتتر ستتوي در و اقتصتتادي هتتاي دغدغتته

 يهتتا تیمستتئول (.5331کتتارول، )استتت نهفتتته اجتمتتاعی

                                                           
1 Carrol 

2 Organizational Citizenship 

3 Economic responsibilities 

4 Legal responsibilities 

5 Ethical responsibilities 

6 Discretionary responsibilirties 

کستتب و کتتار،  ياستتت بتترا یشتتامل تعهتتدات ياقتصتتاد

 يازهتا ین و بترآورده کتردن   ي تروت اقتصتاد   ينگهدار

کته   دارداشتاره  ن نکتته  یت بته ا  یقتانون  تی. مسئولیمصرف

در  را ختتود يت اقتصتتادیتتمثمورد یتتکستتب و کارهتتا با

  تیبتترآورده ستتازند. مستتئول یچتتارچوب الزامتتات قتتانون

کته   ین اخوقیقوان تیرا به رعا کسب و کارها ،یاخوق

 ،کننتتد یف مت یتتتعر آن را مناستتب در اجتمتاع  يرفتارهتا 

 يهتا  تیمعادل مستئول  ،یاحیاحت تیسازد. مسئولیملزم م

دن یت د يبترا  متردم ل یت تما و بازتتاب دهنتدة  بشردوستانه 

)کارول، جامعه است مشارکت کسب و کارها در توسعة

5331.) 

 ،يژه صتتنعت بانکتتداریتتدر بختت  ختتدمات و بتته و 

ت مطتر  شتده در بتا  را در نظتر     یتوان چهار مستئول  یم

 ارائه دهندة ياقتصاد يها ان بنگاهها به عنو گرفت. بان 

جامعتته و  ياقتصتتاد يداریتتدر پا ،انیختتدمات بتته مشتتتر

ت یت ن امنیه، تتثم یتعادل در بتازار سترما   ين برقراریهمنن

. از دارنتد  ییهتا  تیمسئول ،يجاد رونق اقتصادی روت و ا

 يبه عنتوان عضتو   ،یخدمات يها ها و بنگاه سازمان یحرف

ن یتتثم  يدر راستتا  و د در چتارچوب قتانون  یبا ،از جامعه

هتا هتم بته     . بانت  ت بپردازنتد یبه فعالن شده ییاهداف تع

مهتتم و  يجامعتته و عضتتو  ئول درعنتتوان شتتهروند مستت 

و بتته  کننتتدت یتترا رعا ین اخوقتتید قتتوانیتتبارگتتذار، یتث 

 یبند باشتند. از حرفت  یدر جامعه پا یاخوق يها چارچوب

 يهتتا تیتتبتتا مشتتارکت در فعال تواننتتد  یهتتا متت   بانتت

د. از کننت فتا  یامهم در توسعة اجتمتاع   ینقش ،بشردوستانه

ت یر مستتئولیگذشتتته بتتر تتتث  يهتتا کتته پتتژوه  ییآنجتتا

 يفتا یانتد، ا  د کردهیشرکت بر عملکرد آن تثک یتماعاج

 ،یختدمات  يهتا  تواند عملکرد بنگتاه  یم ،ها تین مسئولیا

 ر قرار دهد.   یها را تحت تث  مانند بان 
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 يت اجتماعيعمل به مسئول ياجتماع يدورنما

 ها  شرکت

، يژه صتتنعت بانکتتدار یتتبتته و ،در بختت  ختتدمات 

ت یفیها ک آن د که درشونیارائه م یمحصو ت ناملموس

 یاتیتتتتح يعناصتتتتر يمحتتتتور يمشتتتتتر ختتتتدمات و

 (.5935،ی)کاظمهستند

بته   ،هتا  بانت   همنتون  ،یختدمات  يها امروزه، بنگاه 

تواننتد ختود را تنهتا بتر استاس محصتو ت و        یم یسخت

 یابیدستت  ن روست کته یز سازند. از ایدمات خود، متماخ

(. 5935،ی)کاظمار دشتتوار استتتیبستت یت رقتتابتیتتبتته مز

، یختتتدمات يهتتتا ن بنگتتتاهیتتت زم استتتت تتتتا ا نیبنتتتابرا

دا یت ن رقبا پیز در بیجاد تمایا يرا برا يگرید يکارهاراه

که امروز مورد توجته   ییکارهااز راه یکیکنند. و اجرا 

 ،ا قترار گرفتته استت   یت برتتر دن  يهتا  ها و ستازمان  شرکت

 یت اجتمتاع یق مستئول یت از حر یتت رقتاب یت به مز یابیدست

، ز بتدان اشتاره شتد   یت شتتر ن یاست. همانطور که پ یشرکت

ت یت بته اهم  ،(5935،ی)مانند کتاظم یمختلف يها پژوه 

ت و عملکرد یشرکت در موفق یت اجتماعیمفهوم مسئول

    پژوهی  ینتا ،مثال ياند. برا ها اشاره کرده شرکت

 یلیتمتا  ،کنندگاندرصد مصرف 22نشان داده است که 

کننتد کته در اجتمتاع     دیت خر یدارند تا از شرکت يشتریب

ان کرده استت  یب يگریپژوه  د رتر است.یپذتیمسئول

در کم  بته   یر مثبتیتث  ،شرکت یت اجتماعیکه مسئول

ر داشتته  جذب کارکنان ماهرتر و متعهدت يها برا شرکت

تتوان گفتت عمتل بته      ین می(. بنابرا5935، ی)مشبکاست

 توانتتد فتتراهم کننتتدة   ی، متتیاجتمتتاع يهتتا تیمستتئول

بته   و امتروز  یبه شدت رقتابت  يایدر دن یرقابت يها تیمز

 ژه در بخ  خدمات باشد. یو

مه ین يها شرکت ران عمدتا یبزر  در ا يها شرکت

 روابتش وابستته بته دولتت هستتند و      یا خصوصت یت  یدولت

ه بتا  یت ریسستات خ ؤمامتروزه   .دارنتد   با دولت يار قویبس

 يهتا  نهین هزیمثت يها، برا ن شرکتیا یه توان مالتوجه ب

 ییاز کارهتا  یکت یرونتد.   یها مت  به سراغ آن خود معمو  

توانتد انجتام دهتد،     یها مت  شرکت یت اجتماعیکه مسئول

 یبتا حراحت   یعنت یها است.  ن درخواستیمند کردن افهد

. ن امتور لحتا  شتود   یز در ای، سود شرکت نییراهکارها

هتر کتدام    یرانت یا يهتا  شترکت  ،امروزه ،گریاز حرف د

انتتد و در حتتال رشتتد  ردهکتت دایتتختتا  ختتود را پ يفضتتا

وکار  کسب يخواهند مستقل از دولت، فضایهستند و م

 را به وجود آورند. يدیجد

 یدولتت  يها شرکت يسازیبا توجه به روند خصوص

 يهتا  تیو مستئول  ین توجته بته مستائل اجتمتاع    یو همنن

هتا   مالت  آن  یقت یکه اشتخا  حق  ییها بنگاه ،یاجتماع

 يهتا  ختود بته دنبتال برنامته     يهتا  يزیت ر در برنامه ،هستند

 و ستاله هستتند   522و  12،02،52،1 يهتا  بلندمدت و افق

ف یتتگستتترش شتترکت ختتود تعر يمتتدون بتترا يا برنامته 

  افق بلنتد متدت، ختود بته ختود      یم یکنند و با ترس یم

دا یت پ یهتا معنت   آن يهتا بترا   شترکت  یت اجتمتاع یمسئول

کننتد کته    یدر  مت هتا  ب  شترکت یت ن ترتیبه ا .کند یم

 ینفعتتان استتت. وقتتتیت  یتت، در گتترو موفقآنهتتا تیت موفق

باشتتد، در  تعهتتدم یت اجتمتتاعیدر قبتتال مستتئول یشتترکت

 ،بهتتر  يروهتا یهتا و ن  هگاان ممتتاز دانشت  یجذب دانشتجو 

گتذاران   هیسترما  ،تر خواهد بود و بتا عملکترد بهتتر    موفق

خواهتد   يگذار هیدر سرما يشتریبز مشارکت ین یخارج

در بتورس بتا     کتشتر  متت ستهام  یق جته، ی؛ در نتداشت

ب ختود  یرا نصت  يشتمار  یمناف  ب قین حریاز ا رود و یم

 (.5،0227)بولنتخواهد کرد

                                                           
1 Bulent et al. 
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 ي  بنگتاه اقتصتاد  یت بته عنتوان    ،زیبان  پاسارگاد ن

 يهتا  ستال  یحت  ،انیبته مشتتر   یختدمات متال   ارائه دهندة

شتترکت را در   یت اجتمتتاعیت مستتئولیتتاهم ،گذشتتته

 ستپردة »حتر    همنتون  را ین راستا اقداماتیکرده و در ا

 حف  و حراست ن حر یهدف ا انجام داده است. ،«سبز

ه عنتوان  ن بانت  بت  یت ا ،ن رویست است.  از ایش زیمح از

 یت اجتمتاع یمستئول  مواوع پتژوه  حااتر در حتوزة   

 انتخاب شده است.   

 

 کيفيت خدمات-2-3

عریتتف جتتام  و دقیتتق از کیفیتتت یتت  ت شتتاید ارائتتة

. کتار مشتکلی باشتد    ،کا در مقایسه با کیفیت خدمات، 

ختدمات، عوامتل    علت این دشواري آن است کته ارائتة  

شتود. در تعریتف کیفیتت     یرفتاري فراوانی را شتامل مت  

اي بتته بتترآورده ستتاختن احتیاجتتات و    عتتده ،ختتدمات

کیفیتت را   ،نیازهاي مشتریان تثکید دارند. برختی دیگتر  

دانند که هماهنگی بین ختدمات ارائته شتده     شاخصی می

دهتتد.  ارات مشتتتریان را متتورد ستتنج  قتترار متتیبتتا انتظتت

تعتتدادي هتتم بتته اهمیتتت ادرا  و نظتترات مشتتتریان در 

هتا حاصتتل   متورد کیفیتت اشتاره دارنتد کته ایتن ادرا       

اي است که مشتریان میان ختدمات ارائته شتده و     مقایسه

دهنتد. کیفیتت    انجتام متی   ،انتظارات خود از آن خدمات

انتظارات مشتري بتا  اختوف به   پایین خدمات ارائه شده،

 .است، اشاره دارد خدمتی که دریافت و ادرا  نموده

به عنوان یکی از مهمترین معیارهاي ارزیابی  ،کیفیت

هتاي   عبارت است از مفهومی وسی  کته بخت    ،خدمات

و هتدف از   هستتند گوناگون سازمان نسبت به آن متعهد 

اي کته   به گونته  ،افزای  کارایی کل مجموعه است ،آن

و در نهایت  کند يریجلوگعوامل مخل کیفیت  ادجیااز 

ای  قابلیتت رقابتت، کتل ایتن     افتز بتا  با حداقل هزینته و  

 .را با مشخصات مورد نظر مشتري مطابقت دهدمجموعه 

 ،  بنگاهیافت خدمت از یدر قبال در انتظار مشتري

کنتتد.  ینتتیآفراو ارزش يآن بنگتتاه بتتراایتتن استتت کتته 

 يبترا  حیتاتی  یبه عنتوان عتامل   ،کیفیت خدماتن یبنابرا

 شتود کته  یحاصتل مت   یطیدر شترا ، د مزیت رقتابتی ایجا

 ن احساس را القا کند که در معاملتة یامشتري به  خدمات

، 5آلن و هلمتز )شده ارزشی را دریافت داشته است انجام

0226.) 

 

 0يت مشتريرضا-2-4

ا یت ل که محصتتتتتو  هستند یاتیا عملیان، مردم یمشتر

از یت ا بته آن ن یت کننتتتتد یعملکرد را مصرف م  ی  ینتا

در  يهر عملکرد از آنجا که برند. یبهره م دارند و از آن

ز یت ن یانیمشتتر پتس بتدون شت     ، هدفمند استسازمان 

 (. 5926، نوریمون و م)دارد

نحتوة   از آنهتا  کته  معناستت  نیت ا به انیمشتر تیراا

 ستازمان  وهستند  یراا سازمان خدماتارائة  و برخورد

 هتر  به انیمشتر. استبوده  موفق شانیا حف  جذب و در

 صترف  ستازمان  يبترا  را يشتتر یب مبلغ و زمان که اندازه

 خواهنتتد را ختتدماتاز  يتربتتا  تیتتفیک انتظتتار ،نتتدینما

 هرگونتته و ستتازمان هتتر تیتتموفق رمتتز، يمشتتتر .داشتتت

 ستتازمان  یتت اعتبتتار. استتت ياقتصتتاد-يتجتتار تیتتفعال

 بنتا  انیمشتتر  با سازمان آن بلندمدت روابش ةیپا بر، موفق

 يوفادار و تیراا کسب عامل نیتريدیکل. استشده 

 ارائتة  کته  یسازمان. است مناسب خدمات ارائة ،انیمشتر

را  يمشتتر  يازهاین و انتظارات اساس بر مناسب خدمات

 بتر  هیت تک بتا  توانتد یمت  ،خود بداند یاز اهداف عمل یکی

                                                           
1 Allen and Helms 

2 Customer Satisfaction 
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 یمتتتتتتوفق ستتتتتتازمان ،تجتتتتتتارت اصتتتتتتول ریستتتتتتا

 از استتت عبتتارت يتمندیراتتا(. 5،0226بتتودت)باشتتد

 ستة یمقا از کته  شخص ندیناخوشا ای ندیخوشا احساسات

 چنانکته . شودیم یناش او انتظارات با يو ی هن عملکرد

 تتاب   يتمندیراتا  ،دیت آیم بر فیتعر نیا از صراحت به

 و کتا   عملکترد  اگتر . استت  وانتظتارات  یعملکرد  هنت 

 ناخشتنود  يمشتتر  ،شتود  ظاهر انتظارات از کمتر خدمت

 انتظتارات  حتد  در ختدمت  و کا  عملکرد اگر ؛شودیم

 یصتورت  در و استت  خشنود و یراا يمشتر شود، ظاهر

 اریبست  يمشتر ،ردیبگ یشیپ انتظارات از کا  که عملکرد

 ،0نهلتد یر)شتود یمت  مسترور  گتر ید عبتارت  به ای خشنود

5336.) 

 

، ي: بازارمحوريمشتر يارزش برا-2-5

 ت خدماتيفيو ک ياجتماعت يمسئول

بتتر نقتت    یابیتتات بازاریتت، ادبگذشتتته دهتتة یحتت

ت یت بته مز  یابیدستت  یبته عنتوان منبت  اصتل     يمحوربازار

 انجام يها شتر پژوه ید کرده است. بیدار تثکیپا یرقابت

بتا   يبتازار محتور   رابطتة  ين رابطته، بتر رو  یت گرفته در ا

)ماننتتد نتترور و اند عملکترد کستتب و کتتار تمرکتز کتترده  

تر و ی؛ استتل5339، یو کتتوهل ی؛ جاورستتک5332تر، یاستتل

در  يمحتور ي(. ستطح مشتتر  0222، 9؛ پلهام5334نرور، 

رسد  یبه نظر م .گرفته است کمتر مورد توجه هاپژوه 

ت ین راتتایکارکنتتان و همننتت يکتته نگتترش و رفتارهتتا

 يمحوربازار يسازدر مفهوم يان دو مفهومِ محوریمشتر

 باشند.  

                                                           
1 Bodet 

2 Reichheld 

3 Pelham 

 ، بتته عتتووةیابیتتبازار نتتةیزممطالعتتات گونتتاگون در 

ل ارزش یتتجتتاد و تحویت ایتتظرف ، یت استتتراتژیریمتتد

متورد   ،یت رقتابت یت را بته عنتوان منبت  مز    يبرتر به مشتتر 

کته   یین، کسب و کارهتا یاند. عووه بر ا توجه قرار داده

ار یدهنتتد، بستت ی  فرهنتت  بتتازار محتتور را توستتعه متتیتت

)کاستترو  ندیجتاد نما یت را ایت ن ظرفیت واننتد ا ت یتر م ساده

  کستب و  یست که ا نیا مهم(. نکته 0221همکاران، 

  بهتتر  یاستتراتژ  يهتا  تیت توانتد بته مز   یم یکار هنگام

ان از ستتتطح یدا کنتتتد کتتته ادرا  مشتتتتر یتتتدستتتت پ

در کنتد.   یابیارزبنگاه را  يمحوريا مشتری يربازارمحو

بتا هتم    یرابطة محکمت  یابیو بازار يقت بازار محوریحق

از  یت رقتابت یت ر بدستت آوردن مز هر دو ب دارند، چراکه

 ياراتا  لةی، بته وست  انیق کسب و نگهداشتت مشتتر  یحر

)کاستتتترو و کنند ید متتتیتتت، تثکآنتتتان يازهتتتایوستتتته نیپ

 (.0221همکاران، 

ماننتتد  ،یختتدمات يهتتا در بختت  ختتدمات و بنگتتاه 

 يهتا  یتی ان بتا دار یادیت بته حتور بن   یت رقتابت یها، مز بان 

(، 0225، 4نتورتن )کاپون و ناملموس شرکت رابطه دارد

نتد  یفرابته   يادیت بته حتور ز   يکته مشتتر   ین هنگامیبنابرا

ن ی  بت یت روابتش نزد  ل خدمت متعهد است، توسعةیتحو

ن رابطه ارزش در  یاست. ا يرورا يشرکت و مشتر

د یت با يا ن رابطهیچن  داده و متعاقبا  یرا افزا يرمشت شدة

 (. 5927و حاتم،  یلی)ابب شودیبنگاه ترغ يبا بازار محور

 يهتا  حور که عنوان شتد، مطالعتات و پتژوه    همان

و عملکتترد  يبتتازار محتتور رابطتتة یه بررستتبتت یمختلفتت

 مهتم پرداختنتد، امتا    يت مشتتر ین راایشرکت و همنن

ممکتن استت بته حتور      يست که گاه بتازار محتور  ا نیا

ر نداشته باشد و  زم است یتث  يت مشتریم بر راایمستق

                                                           
4 Kaplan and Norton 
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ن رابطته متورد   یت گتر در ا ید یانجیت م يرهتا یکه نق  متغ

نقت    ین پتژوه  بته دنبتال بررست    یرد. ایقرار گ یبررس

ختدمات و   ت در  شتدة یت فی، مانند کیانجیم يرهایمتغ

 يمحتور ين مشتریشرکت در رابطه ب یاجتماعت یمسئول

 ین پژوه  به بررست یاست. در واق  ا يت مشتریو راا

 پردازد.  یرون سازمان میدرون و ب يها دگاهید

ا یت و عملکترد شترکت    يمحورن بتازار یدر ارتباط بت 

 یت اجتمتاع یمستئول  يا بر نق  واستطه  ،يت مشتریراا

   پتتژوه ینتتتا د شتتده استتت. بتتر استتاسیتتشتترکت تثک

 يمحور، درجتتتة بتتتازار (5333) گنتتتان و همکتتتاران یما

کته   یت اجتمتاع یسطح مستئول  يتواند بر رو یشرکت م

آنهتا  ر مثبتت داشتته باشتد.    یتتث   ،دهتد  یشرکت نشتان مت  

ت یمسئول ، مقدمةيکنند که بازار محور یان مین بیهمنن

ان یتت( ب5332)تریرکت استتت. نتترور و استتل شتت یاجتمتتاع

ختار    يبتر رو  يفرهن  بتازار محتور   چونکردند که 

هتا نته تنهتا در متورد     محور بتودن تمرکتز دارد، شترکت   

 یخار  از خود حساس هستند بلکته ستع   یعموم يفضا

. کننتد  ینت یب یز پت یت ا نختود ر  يهتا  دغدغته کنند که  یم

حل  يبرا یاحیرانه و احتیشگیپ يکردین، اتخا  رویبنابرا

توانتد شترکت   یکند، میان را نگران میمشترکه  یمسائل

 ز سازد.   یر رقبا متمایا بنگاه را از سای

ان یت ب ،ختدمات  یابیدر مورد بازار ،یات مواوعیادب

است کته   ییرهایاز متغ یکیت خدمات یفیکند که ک یم

)راستتت و بتتر عملکتترد شتترکت دارد   ير معنتتاداریتتتث 

ن یت (. در ا5336، 0تامال و همکتاران ی، ز5331 ،5همکاران

  ستطح  یباعتث افتزا   ،ت ختدمات یت فیت کیت تقو ،رابطه

 يت ختدمات بترا  یت فید. بهبتود ک شتو  یم يت مشتریراا

د، کتاه   یان جدید، جذب مشترد مجدیخربه  ،يمشتر

                                                           
1 Rust et al.  

2 Zeithaml et al.  

در و    درآمتد  یافتزا ن یو بنتابرا  ير اترور یخدمات غ

انجامتد. بته حتور مختصتر،     یمت ها  نهین حال کاه  هزیع

موجتب بهبتود    ،ختدمت  يا تربخ  و کتارا   توسعة ارائة

رستد   ی، به نظتر مت  ید. به حور کلشو یعملکرد شرکت م

 یسطح مناستب  ، ارائةی  کسب و کار خدماتی يکه برا

 ،يمشتتر  ازیت قه و نیتوجه به سلبدون  ،ت خدماتیفیاز ک

بتا در نظتر    ،ت ختدمات یفیک ،نیدشوار باشد. بنابرا اریبس

 است .ر معتبر ی  متغی ،شرکت یش خارجیگرفتن مح

ت در  یفیبر ک يمحورر بازاریت تث یدر واق ، موفق

 يهتا  یژگت یبر حسب وو تنها  یبه راحت ،شده از خدمات

 از مواجهتة  يشود، بلکه تجربة مشتریحاصل نمخدمت 

 يادیتتتت زیتتتاهمن کننتتتدة ختتتدمت هتتتم یبتتتا تتتتثم يو

 نیت ممکتن استت ا   (.0229 9س و همکتاران ی)گوناردارد

 ،يت مشتریت خدمات و راایفیحور به نظر برسد که ک

دهد  یمات مواوع نشان یاما ادب است،کسان یدو مفهوم 

ر یتتدو متغ ،يشتتترت میت ختتدمات و راتتا یتتفیکتته ک

گوتونتد و ژان  )مرتبش بته هتم هستتند    اریبساما  ،متفاوت

 (.0226، يمار

 ،ت ختدمات یت فیکته ک  ن استت یا ،ن دوین ایتفاوت ب

  یت بته   ،تیکه راا یدر حال ،است یکل یابی  ارزی

  ی، شامل تیراا یعنین ید خا  مرتبش است. ایخر

 یر مداوم با کسب و کار استت در حتال  یمنفرد و غ رابطة

ل یت د از منظر بلند مدت مورد تحلیت خدمات بایفیکه ک

 رد.  یقرار بگ

 

 پژوهش  نةيشيپ-2-6

بتا استتفاده از دو   در پتژوه  ختود    ،(5930)دواریام

ت یتتهو» ةیتتبنتتدورا و نظر «یاجتمتتاع يریادگیتت» ةیتتنظر

                                                           
3 Gounaris et al. 
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و  یاجتمتتاع ةین ستترمایبتت ةرابطتت یبتته بررستت ،«یاجتمتتاع

 ن پتژوه  یت ا  یپرداختته استت. نتتا    یت اجتماعیمسئول

، احستتاس یت اجتمتتاعیتت)هوریمتغ شتت نشتتان داد کتته 

 یاجتمتاع  ةی، سرمایشغل، تعهد ينداری، ديآمدخودکار

 4/40 ،در مجمتوع  ،ت(یجنست  يا نهیر زمیت متغیو در نها

را  یت اجتمتاع یمستئول  ةر وابستت یت رات متغییت درصد از تغ

نشتان داد کته    ي  پتژوه  و ین نتتا یهمننن کردند. ییتب

ن یشتتر یب ،رهتا یگر متغینسبت به د ،یت اجتماعیر هویمتغ

. داشتتت یت اجتمتتاعیر مستتئولیتتم را بتتر متغیر مستتتقیتتتث 

ر یتتتتتث ، ختتتتود در پتتتتژوه  ز،یتتتتن (5930)يزیتتتتعز

ت یبتتر راتتا  را شتترکت یاجتمتتاع يریپتتذ تیمستتئول

 یمتورد بررست  ل یت کننده در بخت  صتنعت اتومب   مصرف

 یاجتمتتاع يریپتتذ تیکتته در آن مفهتتوم مستتئول قتترار داد

، عملکترد  يعملکردکتار  :شتامل  ،شرکت در هفت بعتد 

 ةمتتتتت در  شتتتتدیق، یاجتمتتتتاع ة، توستتتتعیطتتتتیمح

 کننتتده، مصتترف ةت در  شتتدیتتفیککننتتده،  مصتترف

متتورد ، ارتباحتتات فتتروش و انتظتتارات بتترآورده شتتده   

 دادنشتان   ن پتژوه  یت ا  ی. نتتا ه استقرار گرفت یابیارز

ت یبتتر راتتا ،شتترکت یاجتمتتاع يریپتتذ تیمستتئول کتته

نشتان   ،نیهمننت  ، ی. نتتا دارد ر مثبتت یکننده تتث   مصرف

 يریپتذ  تیمستئول  ةتگانت ابعتاد هف  ةر مثبتت همت  یتا  ةدهند

 است.  کننده  ت مصرفیبر راا ،شرکت یاجتماع

ر یتتث   ی( به آزمون چگتونگ 0250)نسونیمحمود و ه

شترکت بتر    یت اجتماعیو مسئول ي، نوآوريمحوربازار

 آنتان   پتژوه   یعملکرد کستب و کتار پرداختنتد. نتتا    

 یت اجتمتاع یو مستئول  يبازار محتور  نشان داد که درجة

بتتر  يو نتتوآوردارد  يبتتر نتتوآور ير معنتتاداریبنگتتاه تتتث 

ن یتتگتتذارد. ا یر متتیعملکتترد کستتب و کتتار بنگتتاه تتتث   

ر یتتتث  يمحورن نشتتان داد کتته بتتازار ی، همننتتوه پتتژ

شترکت دارد و   یت اجتماعیبر مسئول یمیمعنادار و مستق

و عملکرد کستب و   يمحورن بازاریدر رابطه بر ین متغیا

 کند.  یفا میا ، نق  واسطه راکار

 يمحورا رات مشتتر  بتازار   یبررس ( به0223)5کو

عملکتترد بنگتتاه  يشتترکت بتتر رو یت اجتمتتاعیو مستتئول

نشتتان داد کتته گرچتته    يو   پتتژوه یپرداختتت. نتتتا 

توانستتند   یشترکت مت   یت اجتماعیو مسئول يمحوربازار

نکتته ا تترات یعملکتترد را ارتقتتا بخشتتند، امتتا بتته محتت  ا

، شتود  یشرکت بته حستاب آورده مت    یت اجتماعیمسئول

بته حتور    ،عملکترد  يبتر رو  يمحورم بتازار یتقا رات مس

ن یت   اینتتا  یکنتد. از حرفت   یدا مت یکاه  پ یقابل توجه

 یت اجتمتتاعیلن دارد کتته مستتئویتتت از ایتتپتتژوه  حکا

نقت    یبر عملکرد سازمان يمحورر بازاریشرکت در تث 

 کند.   یم يرا باز یانجیم

در پتژوه    ،(0221)استترو و همکتاران  کن، یهمنن

 یش درونیمح يبر رو يمحورر بازاریتث  ی، به بررسخود

ر یتتتث ن پتتژوه  یتتستتازمان پرداختنتتد. در ا  یرونتتیو ب

و  یکارکنان اعتم از تعهتد ستازمان    يبر رو يمحوربازار

ان یمشتتر  ين بتر رو یو همننت  یستازمان  يرفتار شتهروند 

 ،ختدمات  ت در  شتدة یت فیو ک يت مشتریم از راااع

بتر نقت    ن پتژوه   یت   ایقرار گرفت. نتتا  یمورد بررس

 یاتیتتو ستتطو  عمل يکارکنتتان در روابتتش بتتازار محتتور

 د کردند.یکسب و کار تثک

 

 پژوهش يهاهيفرض-2-7

، متدل و  پتژوه   نةیشت یات مواوع و پیساس ادببر ا

 :شودیشنهاد میر پیز يهاهیفرا

 

                                                           
1 Qu 
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H1 :شترکت   یت اجتمتاع یبر مسئول ،يمدار يمشتر

 ر معنادار دارد.یتث 

H2 :ت در  شتدة یت فیشرکت، بر ک يمدار يشترم 

 ر معنادار دارد.یتث  يمشتر يا خدمت از سویمحصول 

H3 :ت در  یت فی، بتر ک شترکت  یت اجتماعیمسئول

ر معنتادار  یتتث   يمشتتر  يا خدمت از ستو یمحصول  شدة

 دارد. 

H4 :يت مشتتر یبر راا ،شرکت یت اجتماعیمسئول 

 ر معنادار دارد.یتث 

H5 :يا خدمت از ستو یمحصول  ت در  شدةیفیک 

ا خدمت ارائه شتده  یاز محصول  يت ویبر راا ،يمشتر

 ر معنادار دارد.  یتث 

 

 روش پژوهش-3

 يالگتو  ن پژوه  که ارائةینظر گرفتن هدف ابا در 

 شرکت یت اجتماعی، مسئوليمدار يمشترر یسنج  تث 

)مورد مطالعته:  يت مشتتر یت در  شده بر راتا یفیو ک

ن یتتنکتته در ایبانتت  پاستتارگاد( استتت و بتتا توجتته بتته ا  

ز یت متتون و ن  یو بررست  يا کتابخانه يها پژوه  از روش

ر پرسشتنامه استتفاده شتده استت،     ینظ ،یدانیم يها روش

دف از نتوع  ن پژوه  از نظتر هت  یان کرد که ایتوان ب یم

 یشیمایپ-یفیت و روش، توصیو بر اساس ماه يکاربرد

 است.  یاز نوع همبستگ یدانیو م

 

 يريگ و نمونه يآمار جامعة-3-1

ان بانت   یمشتتر  نفتر از  901 پتژوه   يآمتار  جامعة

و  رنتد دا یحساب بانکدر آن بان  که  پاسارگاد هستند

بته  ن نمونته  یت ا هستند.تعامل مداوم در با بان  پاسارگاد 

 انتختتاب شتتده ستتاده یو ستتپس تصتتادف يا خوشتته روش

بته   مختلتف هفتته،   ي، در روزهتا يریگنمونه يبرااست. 

ها(  )خوشهاز بان  پاسارگاد در شهر اصفهان هفت شعبه

 یبه صورت تصتادف  ،ان بان ین مشتریمراجعه شد و از ب

بانت    کته  ح استت ی.  زم به توات شد يریگنمونه ،ساده

 یت اجتمتتاعیمستتئول نتتةیدر زم پاستتارگاد از آنجتتا کتته 

ماننتد حتر  ستپردة ستبز را انجتام       ییهتا تی، فعالشرکت

 ن پژوه  در نظر گرفته شده است.یا يداده، برا

 

 ها داده يگردآور-3-2

 زم  يهتا داده یید با استفاده از ابزراهایپژوهشگر با

ل، یت د و بتا تحل کنت  يگردآور يرا از جامعة)نمونه( آمار

هتا   هیعات، به آزمتون فرات  به احول آنها یپردازش و تبد

 يگردآور ين پژوه  برای(. در ا5932، ی)خاکبپردازد

يمحور يمشتر  

 يت اجتماعيمسئول

 شرکت

ت درک يفيک

 شده

يت مشتريرضا  

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 
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اسناد و متدار    یبررس)يا از روش کتابخانه ،احوعات

 يهتا  شتامل مطالعته کتتاب    ين مباحتث نظتر  یتتدو  يبرا

ات مشتتتابه( و یمقتتتا ت، مجتتتوت و نشتتتر، یتخصصتتت

کترت پتن    یف لیت )به صتورت ح محقق ستاخته  پرسشنامة

ان استتفاده  یمشتتر از نظترات   يریگ جهت بهره (يا نهیگز

ق یپژوه  از حر يرهایشده است. به منظور سنج  متغ

 زیت ن گتر یپژوهشتگران د  يهتا  از پرسشنامه ،ن پرسشنامهیا

-یمت ر به آنها اشتاره  یاستفاده شده است که در جدول ز

 .  شود

 

 رهايسؤالات پرسشنامه با توجه به متغ يم بنديتقس -(1جدول )

 کرونباخ يآلفا پژوهشگر ریمتغ سؤالتعداد 

 736/2 (0250)نسونیمحمود و ه شرکت یت اجتماعیمسئول سؤال  2

 703/2 (5320)5تزیساکس و و يمدار يمشتر سؤال 1

 SERVQUAL 233/2پرسشنامه  ت در  شده از  خدماتیفیک سؤال 51

 720/2 (5337)0ملولز يت مشتریراا سؤال 4
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 يا هیاول نمونة با استفاده از ،پژوه  پرسشنامة ییایپا

مشتابه   يهتا  یژگیبا و يفرادن ایب کهپرسشنامه  92شامل 

ب یبتتا اتتر و ،دیتت  گردیتتتوز ،پتتژوه  يآمتتار جامعتتة

ن یهمننت . د قرار گرفتت ییمورد تث 39/2کرونباخ  يآلفا

توسش کارشناستان   ،يبه صورت صور ،پرسشنامه ییروا

از آزمتون  ده بتا استتفا   زیت ند مرتبش بتا مواتوع و   یو اسات

 بتا  برابتر  KMO )مقدار شتاخص یاکتشتاف  یل عتامل یتحل

و استت(   معنتادار % 31 درستطح  بارتلت آزمون و 396/2

د قترار  ییمورد تث ،اول مرتبة يدییتث یل عاملیآزمون تحل

 گرفت.

 

 ها ل دادهيتحل-4

پتژوه  و   يهتا هیآزمون فرا ين پژوه  برایدر ا

 استتفاده شتده   9ریل مست یت از تحل ،رهاین متغیب ن رابطةییتع

بتا استتفاده از    ،ل مدل پتژوه  یه و تحلیتجز يبرااست. 

                                                           
1 Saxe and Weitz 

2 Maloles 

3 Path Analysis 

 يبا روش برآورد پارامترهتا و خطتا  و  AMOSنرم افزار 

  یپت  دیت با ،4ییار آنها بر اساس حداکثر درستت نمتا  یمع

  1رهیت چنتد متغ ره و یت تت  متغ  نرمال بودن یعنیفرض آن 

   بدست آمتده از یبه نتابا توجه  رد.یمورد آزمون قرار گ

 ،پتژوه   يرهتا یکته متغ  شتود ی( مشتخص مت  0جدول )

 یب بحرانیرا قدر مطلق اریز ،ره هستندینرمال ت  متغ

(c.rبرا )ن نرمتال  یاستت. بنتابرا   12/0آنها کوچکتر از  ي

ن یت همتانطور کته در ا  د. شتو  ید مت ییت ره تثیبودن ت  متغ

را  یا مقتدار مطلتوب  یت ب مردیشود ار یجدول مشاهده م

ن نرمال بتودن  ی(. بنابرا12/0 )کوچکتر ازدهد ی  مینما

 رد.یگ ید قرار میز مورد تثئیره نیچند متغ

 

 

 

 

 

                                                           
4 Maximum likelihood  

5 Multivariate normality 
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 رهينرمال بودن چند متغ يبررس-(2جدول )

 حداکثر حداقل ريمتغ
 يکج

(Skew) 
c.r 

 يدگيکش

(Kurtosis) 
c.r 

 -233/5 -922/2 -099/2 -290/2 1 622/5 يمدار يمشتر

 -304/2 -019/2 -412/2 -269/2 1 971/5 شرکت یت اجتماعیمسئول

 920/5 972/2 -364/5 -062/2 1 467/5 ت در  شده از خدماتیفیک

 590/2 296/2 430/2 267/2 1 667/5 يت مشتریراا

 303/1 227/5     ا(يب مرديره )ضريچند متغ

 

نوبتت بته آزمتون متدل      ،  فترض یپ یپس از بررس

 ي( مدل را به همراه پارامترهتا 0شکل )رسد.  یپژوه  م

 دهد. یآزاد آن نشان م

 

 
 

 ر(يل مسيمدل پژوهش )مدل تحل -2شکل 

 

 . استنشان داده شده  (9ر مدل پس از آزمون آن در شکل )یب مسیارا
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 ر مدل پژوهشيب مسيضرا-3شکل 

 

 .است( نشان داده شده 9ر آن در جدول )یب مسین ارایمدل و همنن ين اجزایروابش ب يمعنادار

 

 ر مدل پژوهشيب مسيضرا-3جدول 

 هيفرض 
ب يضر

 استاندارد

 يخطا

 استاندارد
S.E. 

نسبت 

 يبحران
C.R. 

 يمعنادار
P 

 جهينت

 د ییتث *** H1 729/2 297/2 625/57  يمدار يمشتر--->شرکت یت اجتماعیمسئول 

 د ییتث *** H2 031/2 242/2 122/6  يمدار يمشتر--->خدمات از ت در  شدهیفیک

ت یمسئول --->خدماتاز ت در  شده یفیک 

 شرکت یاجتماع
H3 129/2 249/2 262/50 *** د ییتث 

  رد H4 524/2 212/2 722/5 223/2 شرکت یت اجتماعیمسئول --->يت مشتریراا 

از ت در  شده یفیک --->يت مشتریراا 

 خدمات
H5 612/2 260/2 772/52 *** د ییتث 

 .کمتر است 225/2از  Pنست که مقدار یانگر ایب***
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رها در یمس یدهد که تمام ی  جدول فوق نشان مینتا

 یت اجتمتاع یمستئول  يرهتا ین متغیر بت یبته جتز مست    ،مدل

هستتتند. پتتژوه  معنتتادار  يت مشتتتریشتترکت و راتتا

 دهد. یبرازش مدل را نشان م يها ( شاخص4جدول )

 

 برازش مدل  يهاشاخص -4جدول

 مدل  شاخص نوع شاخص برازش
 NPAR 3 

DF 5 

P  334/2 (21/2)بزرگتر از 

 مطلق

CMIN (Chi Square) 2 

AGFI  5 (3/2)بزرگتر از 

 GFI 5 (3/2)بزرگتر از 

 یا نسبی یقیتطب

 TLI 227/5(3/2)بزرگتر از  

 NFI 5(3/2)بزرگتر از  

CFI  5 (3/2)بزرگتر از 

 مقتصد

 PNFI  567/2 (1/2)بزرگتر از 

PCFI  567/2 (1/2)بزرگتر از 

RMSEA  222/2 (22/2)کوچکتر از 

CMIN/DF  2 (1)کوچکتر از 

 

نشتان داده شتده در جتدول فتوق      يهتا  اکثر شاخص

 از برازش مناسب مدل پژوه  هستند.   یحاک

 يمتدار يدهتد کته مشتتر   ی( نشان مت 9  جدول )ینتا

بتر    729/2ب استتاندارد  یبتا اتر   يمعنادارر مثبت و یتث 

اول  ةین فراتتیشتترکت دارد. بنتتابرا یت اجتمتتاعیمستتئول

دهتد  ی  نشتان مت  ین، نتایرد. همننیگ یم د قرارییمورد تث

ب یبتا اتر   ،مثبتت و معنتادار   يریتتث   يمتدار يکه مشتر

ن یت در  شتتده دارد. بنتتابرایتتفیکبر ،031/2استتتاندارد 

 رد.یگ یقرار مد ییز مورد تثیدوم ن ةیفرا

 یت اجتمتاع یکته مستئول   داد( نشتان  9  جتدول ) ینتا

 ،129/2ب استاندارد یر مثبت و معنادار با اریشرکت تث 

 ةین فرات یاز ختدمات دارد. بنتابرا  ت در  شده یفیبر ک

ت یمستتئول ن،ی. همننتتردیتتگ ید قرارمتتییتتستتوم متتورد تث

ت یاتا بتر ر  ير مثبتت و معنتادار  یشترکت تتث    یاجتماع

د قترار  ییت چهتارم متورد تث   ةین فرات یندارد. بنابرا يمشتر

ر مثبتت  یتتث   زین خدمات از ت در  شدهیفیرد.کیگ ینم

 يت مشتتر یراابر  612/2ب استاندارد یبا ار و معنادار

 .گرفتد قرار ییمورد تثهم  پنجم ةین فرایدارد. بنابرا

 

 يکاربرد يشنهادهايو پ يريگ جهينت-5-1

بتتر  يمتتدار يمشتتتر ،اول ةید فراتتییتتبتتا توجتته بتته تث

ر یشتترکت در بانتت  پاستتارگاد تتتث  یت اجتمتتاعیمستتئول

شتتر  یزان بیت مکته   ین معنیر مثبت است، بدین تث یدارد. ا

مانند بانت    ،يا بنگاه اقتصادیدر سازمان  يمداريمشتر

از جانتب   یت اجتمتاع یشتر مسئولیت بیبه رعا ،پاسارگاد
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حاصتل از   يهتا  افتته ی. شتود یمنجر م ين بنگاه اقتصادیا

متتده از بدستتت آ يهتتا افتتتهیه بتتا ین فراتتیتتآزمتتون ا

( و 0223(، کتو) 0250نستون) یمحمتود و ه  يهتا  پژوه 

ن افتراد در  یت دارد. ا یهمختوان  یبه نتوع  ،(5930)يزیعز

د کردنتتتتتد کتتتتته  ییتتتتتختتتتتود تث يهتتتتتا پتتتتتژوه 

( يمحتور يا مشتری يمدارين مشتری)همننيبازارمحور

دارد. بتا توجته   ر مثبت یشرکت تث  یت اجتماعیبر مسئول

ران یبته متد    ،امتروز  يهتا  سازمان يبرا يت مشتریبه اهم

ماننتد بانت     یختدمات  يهتا  ژه ستازمان یت هتا بته و   سازمان

ت ینقتت  مستتئول يفتتایپاستتارگاد کتته قصتتد دارنتتد بتتا ا 

 ،انیمشتتر  يجتاد ارزش بترا  یختود عتووه بتر ا    یاجتماع

شتود کته بته     یه میجاد کنند، توصیز ارزش ایخود ن يبرا

ن یآنتان را در تتدو   يهتا  دگاهیشتر پرداخته و دیب يمشتر

در نظتتر  شتتر یب هتتا و اقتدامات ختود   هتا، برنامته   ياستتراتژ 

 رند. یبگ

مختلتتف مطتتر  شتتده در حتتوزة    يهتتا دگاهیتتدر د

ه شتده استت کته    یتوص ،يمحوريو مشتر يمداريمشتر

د یبا یعنیشتر توجه شود، یبپ يبه شناخت ادراکات مشتر

جتذاب استت    يدگاه مشتریکه او   کدام مناف  از د دید

بتا آن روبروستت    يکته مشتتر   یهتا و متوانع   نهیا  هزیو  ان

از متتردم و یت د دائتم بتا ن  یتتختدمات با ، ی. از حرفت کدامنتد 

بته   یحتو ن  یمتدت  ينکه کار بترا ینه ا ،ابدیر ییتغ يمشتر

د بانت   شو یه مین رو، توصی. از اابدی  صورت ادامه ی

 يکردهتا ی، ابتتدا بتا رو  ران آنیژه متد یت بته و پاسارگاد و 

 يازهتتایبتته ننستتبت  يمحتتوريو مشتتتر يمتتداريمشتتتر

 یت اجتمتاع یمستئول  ، در حوزةانینفعان از جمله مشتری 

هتتا و  يو ستتپس استتتراتژ  کستتب کننتتد  یآگتتاه ،ختتود

ن، ی. بنتابرا کننتد  ادهیت پ ن حتوزه یت در ارا ختود   يها برنامه

متداوم   يهتا  یق نظرسنجیاز حر يمشتر يازهایسنج  ن

دهنتده  ياریت ن امتر  یت توانتد در ا  ی، مت نیا آنوی يحضور

تر و یدگاه استتتلیتتت، بتتتر استتتاس د قتتتتیباشتتتد. در حق

 نقطتتة يمتتدار يا مشتتتریتت ير محتتور(، بتتازا5331)نتترور

ستازمان و در   يها يها و استراتژ برنامه يسازادهیوع پشر

 . است يت مشتریو راا یت رقابتیجه کسب مزینت

دهتد   یة دوم نشتان مت  یبدست آمده از فرا يها افتهی

 ت در  شدهیفیک يبر رو یر مثبتیتث  يمداريکه مشتر

زان توجتته بنگتتاه  یتتچتته ماز ختتدمات دارد. در واقتت  هر 

شتتر  یب يمحتور يا مشتتر یت  يمداريتربه امر مش ياقتصاد

ن یت شتر است. ایت در  شده از خدمت آن بیفیباشد، ک

کاستتترو و  بدستتت آمتتده توستتش  يهتتا افتتتهی  بتتا ینتتتا

 دارد.  ی( همخوان0221همکاران)

ان و یاستت کته مشتتر    يرایت ن معیت معمو   اولت یفیک

 يهتتا نتتام یابیتتبتته ارزمطتتابق بتتا آن،  ،کننتتدگانمصتترف

ا یت م مرتبش بتا محصتول   یمستق پردازند. تجربة یم يتجار

ا یت  ين مرجت  قضتاوت مشتتر   یاولت  ،خدمت بطور معمول

اساس آننه  ت آن است. بریفیمصرف کننده در مورد ک

 يمدارير مشتریت تث یوم عنوان شد، موفقکه در فصل د

 ،يت در  شتتده از ختتدمات توستتش مشتتتر  یتتفیبتتر ک

ختدمت   يها یژگیبر حسب و و تنها یتواند به راحت ینم

بتتا  ياز مواجهتتة و يحاصتتل شتتود، بلکتته تجربتتة مشتتتر 

س و یدارد)گونتار  يادیت زیکنندة خدمت هم اهمنیتثم

ة یجة بدست آمتده از آزمتون فرات   ی(. نت0229همکاران، 

 يمتدار يزان مشتریدوم پژوه  نشان داد که هرچقدر م

ت در  شتتده از یتتفیشتتتر باشتتد، ک یبانتت  پاستتارگاد ب

ازهتا و  ین یین، شناستا یبنتابرا  خدمات با تر خواهد بتود. 

 يتواند برا ی، مبه حور مداوم و مستمر ،يانتظارات مشتر

جه بهبتود  ینت در و يبهتر خدمات به مشتر و ارائة یحراح

 د. یکم  نما ،ت خدماتیفیاز ک يادرا  و

ت یدهتتد کتته مستتئول  یه ستتوم نشتتان متت ید فراتتییتتتث

 ر یتث  ،ت در  شده از خدماتیفیشرکت بر ک یاجتماع

 يشتر بنگاه اقتصتاد ین صورت که توجه بیدارد. بدمثبت 

شتتر  یمنجر بته در  ب  ،یت اجتماعینق  مسئول يفایبه ا
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ت یت فیک يخواهد شد و مشتر ت خدماتیفیاز ک يمشتر

  آزمتون  یخواهتد کترد. نتتا    یابیتر ارز خدمات را مثبت

بدستتت آمتتده در پتتژوه     يهتتا تتتهافی ،هین فراتتیتتا

ر یتتث   يدهتد. و  ید قترار مت  ییت ( را مورد تث5930)يزیعز

ت مصترف کننتده و   یشرکت بر راا یماعت اجتیمسئول

قتتترار داد.   یابیتتترا متتتورد ارز   شتتتده ت دریتتتفیک

ت یممکتن استت بته راتا     يمداريو مشتر يبازارمحور

ا ختدمت  یت محصول یفیز کا در  بهتر آنها ای يمشتر

وجتود   يگریرها و عوامل دیمتغامروزه،  منجر گردد، اما

 يها بتاز  ن رابطهیان ایاسش را متوانند نق  و یکه م دارد

 يشتتر مشتتر  یت بیو به کسب عملکرد بهتر و راتا  کنند

 منجر گردند. 

کارکنتان   یان و حتیشتر مشتریت بیبا توجه به حساس

 يهتا  هتا و بنگتاه   کته ستازمان   یو نقش یبه مسائل اجتماع

تواننتد از   یها مت  کنند، سازمان یفا میدر جامعه ا ياقتصاد

ت یامن کستب راتا   یت رقابتیکسب مز ين امر برایا

ان ستوم نشت   ةی  آزمتون فرات  یند. نتایستفاده نماا يمشتر

 یت اجتمتاع یمستئول  داد که اقتدامات ستازمان در حتوزة   

منجتر   يبا تر ت در  شده از خدماتیفیتواند به ک یم

تواننتد بتا    یران آنهتا مت  یهتا و متد   ن ستازمان یگردد. بنابرا

ق ارزش مشتتتر ، بتتا ارائتتة  از مفهتتوم خلتت يریتتگ بهتتره

ماننتد   ،یت اجتمتاع یمستئول  مناسب در حتوزة  يها برنامه

 ، شترکت در یاجتمتاع  يدادهایها و رو ت از برنامهیحما

 در حتوزة  ییکارهتا رخواهانته، ارائتة راه  یخ يهتا  تیفعال

ن بته  یتثم رةیدار نمودن زنجیست، پایش زیز مححفاظت ا

ن احوع ینده و همننیآ يها نسل يمنظور حف  مناب  برا

به  ،منظم يا ق گزارشات دورهیها از حر ن برنامهیا یرسان

دگاه یتتتختتتدمات از د از ت در  شتتتدهیتتتفیک يارتقتتتا

 ان کم  کنند.  یمشتر

ه را متورد  ین فرات یت ه چهتارم، ا یآزمتون فرات   جةینت

 یت اجتمتتاعیکتته مستتئول ین معنتتید قتترار نتتداد. بتتدییتتتث

ن یتتا يهتتا افتتتهیر نتتدارد. یتتتث  يمشتتتر يشتترکت بتتر رو

  بدستت  یچهارم با نتتا  ةیصل از آزمون فراپژوه  حا

درزاده و یتت(، ح5930)يزیتتعز يهتتا آمتتده از پتتژوه  

( 0259)یکوستتتتکیبارت ( و والتتتت  و0254)یصتتتتادق

ن یت ختود بته ا   يها ن افراد در پژوه یندارد. ا یهمخوان

ت یشرکت بر راتا  یت اجتماعیدند که مسئولیجه رسینت

زمتتون کتته در آ ییاز آنجتتار دارد. یمصتترف کننتتده تتتث 

نشتتان داده شتتد کتته اقتتدامات ستتازمان در  ،ستتوم ةیفراتت

ان از یبته در  بتا تر مشتتر    یت اجتمتاع یمسئول يراستا

رفتتت کتته  یانتظتتار متت شتتود.یختتدمات منجتتر متت تیتتفیک

  در بانت  يت مشتریشرکت بر راا یت اجتماعیمسئول

چهتارم   ةی  فرات یر داشته باشد، امتا نتتا  یز تث یپاسارگاد ن

کته   ییستت. از آنجتا  یمعنتادار ن  رین تتث  یت نشان داد کته ا 

 یرسانبه منظور احوع یمختلف يانداردهاکارها و استراه

 یمعرفتتتت یت اجتمتتتتاعیمستتتتئول اقتتتتدامات در حتتتتوزة

AA، 06222زو یتت)ماننتتد ااند شتتده
5
1000 ،GRI

 ،و ...( 0

ختتود و  يهتتا نامتتهتواننتتد اقتتدامات و بر یهتتا متت ستتازمان

بتر جامعته   را ( ی)چه مثبت و چه منفن ا رات خودیهمنن

ان و بته حتور   یبته مشتتر   ،به حتور جتام    ،ش احرافیو مح

کترد  ین رویت نتد. ا ینما یرستان نفعان ختود احتوع  ی،  کل

  یت تتر از ستازمان بته عنتوان      توانتد بته در  مثبتت    یم

 .شهروند مسئول منجر گردد

ان کترد کته   یت پنجم ب ةیبدست آمده از فرا يهاافتهی

در  ،انیمشتتتر يت در  شتتده از ختتدمت از ستتو یتتفیک

ن ین ایت آنان مؤ ر است. بنابرایبر راا ،بان  پاسارگاد

ت در  شتده از  یت فیکد قترار گرفتت.   ییت ه مورد تثیفرا

از  يت مشتتر یزان راتا یت تر باشتد، م  چه مثبتهر خدمت

ه بتا  ین فرای  آزمون اینتا  شتر است.یخدمات و بان  ب

آمتتتتتده از پتتتتتژوه  کاستتتتتترو و   بدستتتتتت افتتتتتتةی

                                                           
1AcountAbility 

2Global Reporting  



 
 

 5931 بهار( 02شماره پیاپی )، اول، شماره ششمسال / تحقیقات بازاریابی نوین،  532

 

دارد. کاستتتتتتترو و  یهمختتتتتتوان( 0221)همکتتتتتتاران

ختتود نشتتان دادنتتد کتته   ( در مطالعتتة0221همکتتاران )

ت یبتر راتا   یر مثبتت یت در  شتده از ختدمت تتث    یفیک

نطتتور بتته نظتتر برستتد کتته یممکتتن استتت ادارد.  يمشتتتر

دو  يت مشتتتریت در  شتتده از ختتدمات و راتتایتتفیک

دهتد   یات مواوع نشتان مت  یکسان هستند، اما ادبیمفهوم 

 ،ر متفاوتیدو متغ يترت مشیراا ت خدمات ویفیکه ک

(. 0221)کاستتترو همکتتاران،  ار متترتبش هستندیبستتامتتا 

د کته  شتو یقت خوصه مت ین حقین دو در این ایتفاوت ب

کته   یاستت در حتال   یکلت  یابی  ارزیت خدمات یفیک

ن یت ا تجربه خا  مرتبش استت. ا ید ی  خریت به یراا

ر متداوم بتا   یت منفترد و غ    رابطتة یت ت شامل یراا یعنی

 د ازیت ت خدمات بایفیکه ک یدر حال ،کسب و کار است

 رد. یگل قرار یمنظر بلند مدت مورد تحل

پتنجم   ةیون فرا  بدست آمده از آزمیه نتابا توجه ب

اد یت  يکردهتا یها از رو توان گفت که چناننه سازمان یم

ت در  شتده از ختدمات   یت فی  کیشده به منظتور افتزا  

 را در مواجهتة  يت مشتتر یتوانند راتا  ید، مکنناستفاده 

 بدست آورند. يم با ویمستق

 

 يآت يها پژوهش يشنهادها برايپ-5-2

  :د کهشو یشنهاد مینده پیآ يها پژوه  يبرا

از بانتت ،  يشتتتریشتتعب ب پتتژوه  در تعتتدادن یتتا -

  ینتتا  رد تتا یت گتر انجتام گ  ید يا بنگتاه اقتصتاد  یسازمان 

 باشد.  يبزرگتر م به جامعةیپژوه  قابل تعم

دگاه کارکنتان و  یت تواننتد د  یمت  یآتت  يها پژوه  -

و از آن بهره  دهندقرار  یز مورد بررسیران بان  را نیمد

دگاه یت هتم از د  ،متدل رهتا و  یمتغ ،قیت ن حریرند تا از ایگ

قتترار  یمتتورد بررستت ،یرونتتیدگاه بیتتو هتتم از د یدرونتت

-يت مشتتر یتتوان واتع   یمنظتور مت  ن یگرفته باشتد. بتد  

ن ی...( و همننتتو ي، بتتازارمحوريمحتتوري)مشتتتريمدار

ران یکارکنتتان و متتد شتترکت را از یت اجتمتتاعیمستتئول

ت یه و راتا ت در  شتد یفیزان کیو م پرس و جو نمود

ا یا شد. البته بتا واحتد نمونتة ستازمان)    یان جویرا از مشتر

نمونته   ين واحتدها یت بان ( و سپس نمرات ا همان شعبة

 د. کرسه یرا با هم مقا

 ییهتا  در ستازمان  یمشتابه  يها ا پژوه یپژوه   -

 يدیت تول يهتا  )مانند ستازمان یخدمات يها از سازمان ریغ

سته  ین پتژوه  مقا ی  ای  آن با نتایو نتا شود...( انجام و

 گردد. 
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