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:  صنعت بانکداری کیفیت خدمات  باپذیری اجتماعی مسئولیت  تحلیل رابطه

 اخلاقی بازاریابی  نقش میانجی
 

 3یزاده لطف نی، دکتر فرهاد حس2دوست فهیوظ نی، دکتر حس*2یحمد می، دکتر کر1یسمیک یلیخل نایم

 ران یتهران، ا ،یدانشگاه آزاد اسلام  قات، یو اقتصاد، واحد علوم و تحق ت یریدانشکده مد ،یبازرگان  ت یری مد یدکتر یدانشجو.1
 ران یتهران، ا  ،یدانشگاه آزاد اسلام  قات،یو اقتصاد، واحد علوم و تحق ت ی ریدانشکده مد ، یبازرگان  تی ریمد گروه.2

 . رانیتهران، ا ، یدانشگاه آزاد اسلام   قات،یواحد علوم و تحق ه؛ یدانشکده علوم پا ، یاضیر گروه.3
 ( 1400/ 04/02، تاریخ پذیرش : 99/ 12/ 05تاریخ دریافت: )

 

 

 سرآغاز

در عصر انفجارر الاععار د در عصار یریاشدن یار د در عصار ر ر ا  
جارا ایا  رویا   هر نشا  از   رنک  دهری یختلفتدگرتدگ و فشرده سرزیر 

نشستدر و  ریر  تواندر سرع  در تصمشم گشرید سرع  در فعرلشا  هار و 
خریر  خود را توسع  و ارتقر دهدر. ر ر    ش  فعارن  ا تصاردی دارای 

ای اس  ک  اگر یک نهرد ا تصردی توج  کریلن از هار ساو ا عرد گسترده
   آ  نرایت   ریر و یک  رم آهست  تر  اردارد نرگهار  ادار  از  رفلا  
ا تصرد عقب خواهدر یرنر ک  جبرا  آ  یستل م لان کرد  زیار   ساشرر 
لاوننن خواهر  ود و آ  هم در صورتن اس  کا  ایا  نهارد ا تصاردی 

  .وریکس  و یر تعطشل نشره  ریر
 
 
 
 

 
 ر گسترش ای  ر ر   و اف ایش ر شبر  در  رزارد  رناک هار  ریار ی اش  
خود را یدرسرین کرده تر  تواندر  ر جریع  یخرلاب خود روا  تار ررکا  

و  2 رزاریر ن رای تدرزع  قر عریل در یهمتری   1یشتری یدرخ   (.1)  کددر
خویادودی و وفارداری   د  3رضاری ر ن  ا   و دساتشخریر   ارزار اسا   

د ایرن   5 ریر صرا  . یشتری از اهمش   رنین  رخوردار اس   4یشتریر 
تر  دگاره ا تصاردی یاورد نخار خاود را   داری و راستگوین را تجر   کدر

 در رای   دگره (. 2انتخرب کدر و    یک  دگره و   رنر خرص وفردار  مرنر )
ی هری ا تصردی  رای دستشر ن    هرف خود ک  همرنر رضری  و وفاردار

   هری اایشتری اس  در کدرر  رن  رد  کشفش  خریر  خود  ریر    یولف
 
 
 
 

 هچکید

اساتراتژی  نقش یشرنجن ر توج     صدع   رنکراری پذیری اجتمرعن  ر کشفش  خریر   یسئولش ت لشل را ط   پژوهش ررضر  ر هرف  زمینه:  
    انجرم رسشره اس . اخع ن   رزاریر ن
یشاتریر  صادع  پشمریشن یان  ریار. جریعا  آیارری ایا  ت قشاقد -ای  ت قشق از ل رظ هرف کرر ردی و از ل رظ رویکرد توصشفن:  روش

آوری نفر    روش تصردفن سرده انتخارب و در ت قشاق یشاررک  داده یارنر. ا ا ار جما   400 ودنر ک  از یشر  آنهرد    تهرا در یهر     رنکراری
و  SPSSاف ارهاری نرم وروش یرلسارزی یعاردن  سارخترری از د هارتج یا  و ت لشال داده  ا  یدخاور. سرخت   اودی ققهرد پرسشدری   داده

LISREL  .کمک گرفت  یر 
و ضریب استرنرارد یثب   (96/1) از ود  عرد یعدرداری یر    رگتر س  فرض اول ت قشق  ر توج       ر اسرس نتریج    دس  آیره  :  یافته ها

د  اش  (16/18)  را ار پذیری اجتمرعن و اساتراتژی  رزاریار ن اخع انیسئولش   عرد یعدن داری یسشر یر ش  دو یتغشریورد تریشر  رار گرفتدر )
(. فرضاش  یامرره 88/9)کشفش  خاریر   ارنکن  واستراتژی  رزاریر ن اخع ن و  ش   (  08/8)کشفش  خریر   رنکن    وپذیری اجتمرعن  یسئولش 

 یورد تریشر  رار گرف . پذیری اجتمرعن  ر کشفش  خریر   رنکند  را ط  یسئولش  در  رزاریر ن اخع ننش  یبدن  ر نقش یشرنجن پژوهش  اهررم
 ن یک توج  یوسسر  یرلن و  رنک هر    یوضوع یسئولش  پذیری اجتمرعن  ین توانر  ر کشفش  خاریر  آنهار و در نهریا  :  نتیجه گیری

   جلب رضری  یشتری و وفرداری آنهر ترثشر دایت   ریر ک  در ای  راه ین توا  از سرزوکررهرین او   رزار یر ن اخع ن سود جس  و دستشر ن 
 .هرف را تسری  نمود

 
 پذیری اجتمرعند کشفش  خریر د صدع   رنکراریاخع ند یسئولش   رزاریر ناستراتژی : کلیدواژگان

 
 
 

 karim.kamdi99@gmail.comل: نشرنن الکترونشکن:  ونویسدرۀ یسئ 
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 یوثر در ای  را ط  نش  توج  کددر.  6اخع ن
 رنک هر   7یکن از عوایل اخع ن اسرسن ک  ین توانر  ر کشفش  خریر 

آ    8و هر  دگره ا تصردی دیگر ترثشر  گذارد یسئولش  پاذیری اجتمارعن
یسئولش  پذیری اجتمرعن سرزیر  هرد  خش جراین نرپذیر اد شر  اس .  

تجرر  در دنشر تلقن ین یود. یسئولش  پذیری اجتمرعند در یک جملا  
   یعدری  ررسن ترثشر فعرلش  هری سرزیر   ر جریع  اس  و  ر  شکاررید 

(. 3)فقرد آلودگن زیس  ی شطن و یسرئل اجتمرعن دیگر در ارتبرط اس 
ایرره دارد ک    پذیری اجتمرعن سرزیرنهرد    ظهور جدبشن  یسئولش   واژه

تجارری      دنبرل وارد کرد  عوایل ی شطن و اجتمارعن در تصامشمر 
سرزیرنهرد راهبرد تجرری و رسر راری  ر هرف اف ایش عملکرد اجتمارعن 

ای کا   ارای وارار  و ی شطن در کدرر ا عرد ا تصاردی اسا   ا  گونا 
یفهاوم یسائولش  (. 4)ی اش د یفشار و ساودیدر  ریار  و  تجررید جریع 

 ا  یاکل   1960یرک     لاور خرص از ا ترای دها     پذیری اجتمرعن
جری یورد توج   رار گرف  و    لاور اعم  ا  یجموعا  فعرلشا  هارین 
الاعق ین یود ک  صرربر  سریری  و  دگره هری ا تصردی  ا  صاور  
داولالبرن     عدوا  عضوی یفشار و یاوثر در جریعا  انجارم یان دهدار. 
یساائولش  پااذیری اجتماارعن یاارک  در رقشقاا  نااوع پششاارفت  ای از 
دیوکراسن و رقوق یهرونری اس  ک  نر را ری هری یوجود را کارهش 

 (.5)ین دهر 
تعهارا   رناک در   ارصادع   رنکارارید  در اجتمرعن پذیری  یسئولش 

ترکشار دارد و ی شطان    یریری  فعرلشتهری اجتمرعند ا تصاردید زیسا 
تأثشر  ین  ریس  رنکهر ععوه  ر کسب سودآورید   یشخص ین سرزد ک 

زیسا د ساهریرارا د یشاتریر د   ر جریع د  ا  ی اش   را  فعرلشتهری خود
 رار دهدر. تعرد ذیدفعر  در توج  یورد کددرگر  و جریع  یرنن نش    تأیش 

تعهاری  صدع   رنکراری و ارتبارط لااوننن یار   ار آنهارد یدجار  ا 
یره اس  ک  نشرزیدر در نخر گرفت  یسئولش  اجتمارعن اسا   لدریر   

  (.4و  2)
   دلشل تمرک   شش از رر یرک  هر و سرزیر  هر  ار فعرلشا    یترسفرن 

هری سودگرایرن  در کوتره یر  د آریر  هر و یسائولش  هاری اجتمارعن 
یرک  یورد  ن توجهن  رار ین گشرد. لذا  رای عملشارتن یار  اصاول 

و جلوگشری از آثرر یخرب  ن توجهن    ای  اصول نزم اسا    9اخع ن

در فرایدر  رنری  ریا ی اساتراتژیک سارزیر  تمهشاراتن  ارای عملشارتن 
کرد  اخعق یراری سرزیر  در نخر گرفت  یاود.  یکان از فرکتورهاری 

 (. 7و  6) اس  10اخع ن یشوه  رزاریر ن یورد نخر در ای  را ط 
نشر  دهداره رویکاردی اسا  کا   رنارهر در جها    یر ن اخع ن رزار

هاری خاود در جوایا  در رارل پشگشاری کددارهیصرف رمری  از رقوق  
یوضوعن ک   رزاریر ن اخع ن را نسب   ا  دیگار رویکردهاری .  هستدر

نمریرد نگره ای  رویکرد در ایر  رزاریر ن  ا  ذیدفعار   رزاریر ن یتمری  ین
کددره و ارای  اس . در وا   توج  اصلن ای  رویکرد رعری  رقوق یصرف 

ارزش  رنتر در را ط   ر یصرف یک ی صاول اسا  کا  ایا  یوضاوع 
. سبب یره اس د توج      رزاریر ن اخع ن  شش از پشش یشاهود گاردد

(8 .) 

نمان  مباررا  تبلشغارتن    یر ن ین داندر ک  تدهر  ر  یتخصصر  روزه  رزار
 یا  کا توا     هرف جلب یشتری دس  یرفا   لکا   ریار توجا  دا

یشتریر  ایروز رق انتخارب دارنار و رضاری  یداری و ارتبارط یا ثر و 
اعتمرد وفرداری . کشفش  از دیرگره یشتریر  از ارزش  رنین  رخورداراس 

فرآیدری اس  ک  یشاتری  ا  آ  توجا  دارد.  ارای افا ایش   11و تعهر
اعتبرر ن د یشتریر  در یک  رزاریر ن اصولن  ریر  توانشم وفرداری خاود را 

کا      اثبر   رسرنشم و یشتری از خریر  یر رضری  کریل دایت   ریار
  (9) .ای  ایر تدهر  ر استفرده از  رزار یر ن اخع ن ایکر  پذیر اس 

هری عملن در روزه صدع   رنکراری  ررسن د شق یبرنن نخری و پشششد 
کشور نشر  دهدره ای  خعء یطرلعرتن اس  ک  هشچگره نقاش کلشاری 

پذیری اجتمارعن اخع ن در اثرگذاری یسائولش    رزاریر نهری  استراتژی
 ر کشفش  خریر  یورد  ررسن  رار نگرفت  اسا . در  ساشرری از یاوارد 

انار ایار هری اجتمارعن خاود  وده رنکهری کشور در پن ایفری یسئولش 
انر. یریر یکن اثرگذاری خرصن را در کشفش  خریر  خود یشرهره نکرده

اخع ن  وده   رزاریر نهری از دنیل ای  ایرد عرم توج  آنهر    استراتژی
اس . از ایدرود ت قشق ررضر  صر دارد    پرسش اصلن زیر پرسا  دهار 

پذیری اجتمرعن  ر اخع ن در اثرگذاری یسئولش    رزاریر نک  استراتژی  
 ار   کدار کشفش  خریر  صدع   رنکراری کشور اگون  ایفری نقش ین

 :د یرل یفهوین    صور  زیر لارارن یرای  اسرس
 

 
 
 
 
 

 مدل مفهومی تحقیق  : 1 نگاره

 

 روش 
 -ایا  ت قشااقد از ل ارظ هاارف کاارر ردید از ل ارظ رویکاارد توصااشفن

یان  ریار. جریعا  آیارری ایا    همبساتگنپشمریشن و از نوع یطرلعر   
 ودنار.  دار  ار  کلش  یشتریر  صدع   رنکراری در یاهر تهارا ت قشقد  

 ار اسارس  دار رای    اود.نر ی رود  رآورد  عمل آیرهد تعراد ای  جریع د 
نفار   384   ررا ل  نر ی رود  ای  جرول کرجسن و یورگر د  رای جریع 

روش   اار اسااتفرده ازت قشااق  نموناا  آیاارری نشاارز یاان  ریاار. در ایاا 
 ا  عداوا   از جریع  ت   یطرلع   نفر    400 رداری تصردفن سردهد  نمون 

   یرح زیر اس . یر ک  ویژگن هری جمعشتن آنهر انتخرب    نمون  آیرری

 متغیر میانجی  متغیر مستقل  متغیر وابسته 

کیفیت خدمات  
 بانکی 

استراتژی بازاریابی  
 اخلاقی

پذیری  مسئولیت 
 اجتماعی 
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 42نفر ز   ودنرد  ر اسرس سا    124نفر یرد و    276 راسرس جدسش د  
 54سارلد  40تار  31نفار  78سرلد  30تر  21نفر  150سرلد   20نفر زیر  

سارل  ودنار. از نخار یشا ا   60نفار  ارنتر از   14سرل و    50تر    41نفر  
نفر  246نفر فوق دیپلمد    48نفر دیپلمد    16نفر زیر دیپلمد    12ت صشع   
 نفر دکتری  ودنر.  16نفر کرریدرس اریر و  62کرریدرسد 

 ود کا   سرزی ققای ا  ار اصلن یورد استفرده در ای  ت قشقد پرسشدری 
. گفتدن اس  کا  ایا  پرسشادری   ار   گوی  را در خود جری ین داد  31

گوی   رای یسئولش   11ط  ای لشکر  لارارن یر و لاشف پدج نقاسرس  
گویا   13گوی   رای استراتژی  رزار یر ن اخع ان و   7پذیری اجتمرعند  

 رای کشفش  خریر   رنکن را در  ر ین گرف . پرسشدری   ر اسرس نخر 
خبرگر  از رواین کرفن  رخوردار  ود و پریرین آ  ا روش آلفاری کرونبار  

یر ن اخع ن و کشفشا   رزاریسئولش  پذیری اجتمرعند   رای یولف  هری  
جها   ارآورد گردیار.   81/0و    76/0د    87/0 ا  ترتشاب    نکخریر   رن

روش  داده هاار و آزیااو  فرضااش  هااری پااژوهشد ازتج یاا  و ت لشاال 
نارم اف ارهاری آیارری    ار    و آزیو  سو ل  یرلسرزی یعردن  سرخترری

SPSS  وLisrel استفرده گردیر . 
 

 هاافتهی
سرخترری از لاریاق در ای   خشد  ر استفرده از روش یرلسرزی یعردن  

 1جرول . هری ت قشق یورد آزیو   رار گرفت  انرنرم اف ار لش رلد فرضش 
ضریب یعدرداری و نتریج فرضش  هری یطارح یاره را  ا  لااور خعصا  

 .نشر  ین دهر
 

 تحقیق ی هافرضیهآزمون نتایج   : 1جدول 
 نتیجه معناداری استاندارد فرضیه ها

 تریشر 16/18 67/0 یعدردار دارد. را ط استراتژی  رزاریر ن اخع ن   ر پذیری اجتمرعنیسئولش : 1فرضش  

 تریشر 08/8 37/0 یعدردار دارد. را ط کشفش  خریر   رنکن   ر پذیری اجتمرعن: یسئولش 2فرضش  

 تریشر 88/9 45/0 یعدردار دارد. را ط کشفش  خریر   رنکن   ر: استراتژی  رزاریر ن اخع ن 3فرضش  

 نتیجه در آزمون سوبلZ-value فرضیه میانجی
کشفش  خریر   رنکند  استراتژی  رزاریر ن اخع ن نقش    رپذیری اجتمرعن  یسئولش   را ط : در  4فرضش   

 کدر.یشرنجن را ایفر ین
 تریشر 634/2

 
همرنطور ک  یشخص اس د  ر توج     ایدکا  عارد یعدارداری هار سا  

+( ین  ریرد لذا هر س  فرضش  یورد 96/1تر از ) شش  3تر    1فرضش  فرعن  
نجن(د از    یدخور  ررسن فرضش  اهررم )فرضش  یشرتأیشر  رار گرفت  انر.  

د نتشج  انجرم آزیو  ساو ل  ارای 2در جرول  آزیو  سو ل استفرده یر.  
گرفتا    ر اسرس ی رسبر  صاور . ارائ  یره اس نش     4فرضش  یمرره  

 Z-valueدر فرایدر انجرم آزیو  سو ل  رای فرضاش  یشارنجند یقارار 
ایا  ی رساب  گردیار. از ایدارو   96/1 رای فرضش  یمرره اهرر  ششتر از  
 .فرضش  نش  یورد تأیشر  رار گرف 

 

 بحث
 پذیری اجتمرعنیسئولش  ررضر ر اسرس نتریج    دس  آیره از پژوهش 

کا  عارد یعدان داری   یعداردار دارد  را ط   استراتژی  رزاریر ن اخع ن   ر
 ( ین  ریر و او  ای  یقرار   رگتر از16/18)  یسشر یر ش  دو یتغشر  را ر

د از ایا  رو ایا  فرضاش  یاورد و ضریب استرنرارد یثب   ود   ود  (96/1)
همچداش د  .تشاخشص داده یارایا  اثار یساتقشم و    گرفا تریشر  ارار  
 یعداردار دارد  را طا   12کشفش  خریر   رنکن   ر  پذیری اجتمرعنیسئولش 

عارد یعدان داری یساشر  دادک  تج ی  ت لشل آیرری  ش  ای  دو نشار  
ک  در ایدجر نش  یک را ط  یعداردار ( ین  ریر 08/8) یر ش  دو یتغشر  را ر

و یک اثر یستقشم یشرهره ین یر . ای  نتریج  ر نتریج  رخن پژوهش هر 
 ( 11و  10همخوا  اس . )

ادعر یره  پژوهش سومدر فرضش   در ادای   ر اسرس نتریج    دس  آیره  
یعدردار  را ط  کشفش  خریر   رنکن   راستراتژی  رزاریر ن اخع ن     ود ک 
عارد یعدان داری  دادک  تج ی  ت لشل آیرری  اش  ایا  دو نشار    دارد

 ( ین  ریر و او  ای  یقرار   رگتار از88/9)  یسشر یر ش  دو یتغشر  را ر
. از لارفن ااو  گرف د از ای  رو ای  فرضش  یورد تریشر  رار   ود  (96/1)

ای  اثر یساتقشم د  ودیثب  در ای  را ط        دس  آیره  ضریب استرنرارد
در ک    ادعر یره  ودپژوهش    اهررمفرضش  یمرره  در    .تشخشص داده یر

کشفشا  خاریر   ارنکند  اساتراتژی    ر  پذیری اجتمرعنیسئولش   را ط 
کدار. نتاریج تج یا  و ت لشال نقش یشرنجن را ایفر ین   رزاریر ن اخع ن

نتریج ای  ت قشق  ار نتاریج   .هر ای  فرضش  را نش  یورد تأیشر  رار دادداده
  (. 15-12 رخن ی ققر  همسو اس ) ت قشقر  صور  گرفت  توس 

 13یاریرا  صادع   رنکاراری  ر اسرس نتریج ررصل از ای  ت قشاقد  ا 
یود ک  جه  ارتقرء کشفش  خاریر   ارنکن خاودد از کشور پششدهرد ین

هری  رزاریاار ن اخع اان و همچدااش  ایفااری نقااش آفریداان اسااتراتژی
هری اجتمرعن غرفل نمرندر  ارای  هباود ایا  دو یتغشار یهام یسئولش 

 ری ی د شقن را صور  دهدر.و  ودج   14ری ی رنری 
یاود در زیشدا  یدرسارین و ععوه  ر ای د    ی ققش  آتن پششادهرد ین

هری  رزاریر ن اخع ن ویژه صدع   رنکراری ایارا   دری استراتژیلابق 
  .تعش نموده و    تریشم ای  خعء یطرلعرتن یشهود کمک نمریدر

 

 نتیجه گیری
 15د  رنک هر نقشن کلشری در نهردید  سرزیسرزیر  هردر یقریس   ر سریر 
 تسهشل عدوا      رنکهر نقش .کددر جوای  ایفر یندر   یسئولش  اجتمرعن

 ثارو   یولر  نهردهری  عدوا       تجرر د  و  ا تصرد  ارخهری  ی رک  و  گر
 ی لاند  اجتمرعار    ارای  خریر   آورنرگر   فراهم  عدوا       همچدش   و

جریار  انارازی    ا   در  یوسسار   ایا   اهمش    شرنگر  المللن   ش   و  یلن



 اخلاقی  بازاریابی  نقش میانجی: صنعت بانکداری کیفیت خدمات   با پذیری اجتماعی مسئولیت  تحلیل رابطه  : و همکاران کریم حمدی دکتر 
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ن یاک توجا   اررک  فکری یسئولش  اجتمرعن در کل جریع  اس .  
یوسسر  یرلن و  رنک هر    یوضوع یسئولش  پاذیری اجتمارعن  یان 
توانر  ر کشفش  خریر  آنهر و در نهری  جلب رضری  یشتری و وفرداری 

سارزوکررهرین ااو    آنهر ترثشر دایت   ریر ک  در ایا  راه یان تاوا  از
   .یر ن اخع ن سود جس  و دستشر ن    هرف را تسری  نمود رزار

 

 ظه های اخلاقیملاح
رنا س انتشارر ی  آگرهیوضوعر  اخع ان همچاو س سار   اد اند رضار

 .انر رارگرفت   یوردتوج ادرگرن  و ... در پژوهش ررضر 
 

 هنام اژهو
 Customer recognition .1 یدرخ  یشتری

 Marketing .2  رزاریر ن

 Customer satisfaction .3 یشتریرضری  

 Customer Loyalty .4 وفرداری یشتری

 Trust .5 صرا   

 Ethical factors .6 یولف  هری اخع ن 

 Quality of services .7 کشفش  خریر  

 Social responsibility .8 ولش  پذیری اجتمرعن ئیس

 Ethical principles .9 اصول اخع ن 

 Ethical marketing .10  رزاریر ن اخع ن 

 Commitment .11 تعهر

 Bank services .12 خریر   رنکن 

 Bank industry .13 صدع   رنکراری 

 Planning .14  رنری  ری ی 

 Institutionalization .15 نهردید  سرزی 
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