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 چکیده 
بار   یاجتماا   یریپذ تیمسئول ریتأث یپژوهش بررس نیا یهدف اصل

 تیا و هو یتمندیرضاا  گاری یانجیا با م انیمشتر یرفتار یهاواکنش

اساس با استفاده از روش نمونه  نیبا سازمان است. بر ا انیمشتر یابی

شاب    انینفار از مشاتر   393به حجا    یاونهدر دسترس و نم یریگ

پژوهش مورد آزمون قارار گرفات.    اتیشهر رشت فرض رانیبانک مهرا

 یریپااذ تیپااژوهش  رااارت بودنااد ازمپرشاانامه مساائول  یاسااهایمق

 ،یمشاتر  یتمندیباا ساازمان، رضاا    انیمشاتر  یابی تیهو ،یاجتما 

فاده از دوباره. با اسات  دیو خر گرانیمحصولات و خدمات به د شنهادیپ

 اتی( فرضا 22نساهه   Amos)نار  افارار    یمدل مباادلات سااختار  

 اتیفرضا  هیا نشان داد کاه کل  جیقرار گرفت و نتا یمورد بررس قیقتح

بتاام    یجامباه محاور )ضار    یریپاذ  تیو مسائول  راشدیم دییمورد تا

باا ساازمان دارد. در    یمشاتر  یابیا  تیا بر هو یمبنادار ری( تأث33/0

 ری( تاأث 22/0بتاام    یبا سازمان )ضار  یترمش یابی تیهو گرید یببد

 یمشاتر  یابی تیهو نیدارد. همچن یرمشت یتمندیبر رضا یمبنادار

محصولات و  شنهادیبر پ یمبنادار ری( تأث20/0بتام   یبا سازمان )ضر

  یبا ساازمان )ضار   یمشتر یابی تیهو ریداردو ن گرانیخدمات به د

همچاون   ییدارد. ساازمانها دوباره  دیبر خر یمبنادار ری( تأث22/0بتام 

 یاجتماا   یریپاذ  تیولمارتر  باا مسائ    یتهایبانک با تمرکر بر فبال

 یتمندیبه بهرود رضاا  توانندیمثرت سازمان م ریتصو شی لاوه بر افرا

 .ندینائل آ انیمشتر یو وفادار

 واژه های کلیدی

بااا سااازمان،  یمشااتر یابیاا تیااهو ،یاجتمااا  یریپااذ تیمساائول

 رانیبانک مهرا ،یکنش رفتاروا ،یمشتر یتمندیرضا

 

 مقدمه
 یساازمان  یرویا ن کیا و  یرقاابت  تیا وفاادار باه  ناوان مر    انیمشتر

 جااادی( ا2و همکاااران )  ی(. بااه باااور بحاار  1قدرتمنااد هسااتند ) 

و  یاساسا  یهاا  یجار  اساتراتژ   انیدر مشتر یو وفادار یتمندیرضا

 انیرواب  خود باا مشاتر   قیاست که به تبم ییسازمان ها یمقد  برا

از اساتراتژی   یاجتماا   یریپاذ  تیمسائول در این نگاه،  .شندیاند یم

 انیدر مشتر یوفادار جادیو ا یدر حفظ، نگهدار دمه  و ارزشمن های

ساازمان باه کانش و     یاجتماا   یریپاذ  تی. مسائول گرددیقلمداد م

 افتهیجامبه جهت  یازهایمرتر  است که به سمت جامبه و ن یا مال

راساتا،   نی(. در ا3) ستیو سه  بازار خود ن سود رانیو تنها به فکر م

 یریپاذ  تیخود از مسائول  ریبا تصو اخود ر دیخر ماتیتصم انیمشتر

 یمهتلف حاک قیتحق جی(. نتا2012 ن،ی)پ ندینمایهمگا  م یاجتما 

و  یتمندیرضاا  شیبه افارا  یاجتما  یریپذ تیاز آن است که مسئول

( 2پارز و همکااران )   دهیا (. به  ق3، 2انجامد ) یم انیمشتر یوفادار

 یتمندیباود کاه نقاش رضاا     نیا در ا گذشاته  قاات ینقطه ضبف تحق

 ریتاأث  یباا ساازمان در مادل مفهاوم     یمشتر نیو ارتراط ب انیمشتر

مورد غفلت واقع شده  انیمشتر یبر وفادار یاجتما  یریپذ تیمسئول

که بنظر  گردندیم ییهاتنها جذب سازمان انیمبنا، مشتر نیاست. بد

را نماوده و بار    انبا سازم یکیهستند، چراکه آنها احساس نردجذاب 

 یریپاذ  تیمشترک هساتند. مسائول   ییهاارزش یباورند که دارا نیا

حا    شیباا ساازمان و افارا    یمشتر یابی تیهو تیبه تقو یاجتما 

کماک   انیمشاتر  یو وفاادار  یتمندیرضاا  شیتبلق به سازمان، افارا 

 تیمسائول  ناه یباناک در زم  یهاا  تیا فبال شی(. باا افارا  2) دینمایم

 یاجتما  یها تیاز فبال یو مبنو یمال یها تیهمچون حما ،یریپذ

 یکمک به اقشار محرو  جامبه، سر  ما  ،یمدار یمشتر ،یو فرهنگ

 تیبانک مورد نظر احساس رضا یها تیاز فبال رین انیگردد که مشتر

 وابا  ر قیا در دراز مادت باه تبم   ییها تیفبال نیکنند، استمرار چن

 انیمشتر یتمندیرضا یانجامد و به سطوح بالاتر یبا بانک م یشترم

با ساازمان،   یمشتر تیهو یکیقرابت و نرد شیگردد. با افرا یمنتج م

به واسطه استمرار رواب  خاود باا باناک ماورد      یمشتر نکهیا لیبه دل

پردازد و از  یخود م یو اجتما  یفرد تیهو ییو بازنما تینظر به تقو

 اماد یآورد که پ یبدست م یبا سازمان منافع اجتما  یمکاره یمجرا

در  یتمندیاحسااس رضاا   نیا با ساازمان اسات، ا   یتیهو یچسرندگ

و باا   دهیا گرد یمتجلا  ریا سازمان ن یخدمات ارائه شده از سو یابیارز

به گونه  رین یتمندیرضا رانیبا بانک، م یمشتر یتیقرابت هو شیافرا

 جاه ینت نیا باه ا  نیمحقق گر،ید یببد. در ابدی یم شیمبنادار افرا یا

محصاولات و   شانهاد یبواساطه مصارف و پ   انیکاه مشاتر   اناد دهیرس

خود با  یوستگیو پ تی)مطلوب( هو شیخدمات سازمان مورد نظر خو

باه   یشاتر یب یوفاادار  قیا طر نیا و از ا ناد ینمایم تیسازمان را تقو

 رتدوا  رواب  خاود باا ساازمان با     ینموده و در جستجو دایسازمان پ

ساطوح   انیمشاتر  یتمندیرضاا  شیباا افارا   ن،ی(. همچنا 6) ناد یآیم

 دیا اقادا  باه خر   یراض انیمشتر جهیو در نت افتهیارتقا   رین یوفادار
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