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 گفتار پیش

 

به    بايست می  هاسازمانها و  از نظر اجتماعی مسئول بودن يعنی آدم با حساسیت نسبت  با اخلاق و 

مسايل اجتماعی، فرهنگی و محیطی رفتار کنند. تلاش برای برقراری مسئولیت اجتماعی، به افراد، 

يک سازمان جامعه داشته باشند. اساساً  تا تاثیر مثبتی بر پیشرفت    کندمیها کمک  و دولت  هاسازمان

نای ايجاد سازمان نیاز به تولید کالا و يا ارائه  آيد و مبوجود میبرحسب نیازی عمومی و اجتماعی به

بدون   تواندمیخود را از جامعه جدا کند و نه جامعه    تواندمیخدمت به جامعه است. لذا نه سازمان  

ه لاينفک اين است که هر تصمیم و عمل سازمان به نحوی سازمان زندگی کند. از نتايج اين رابط

که آحاد جامعه، خود را در عملکرد   شود میاری فوق باعث  گذارد. تأثیرگذروی جامعه تأثیر می

کنند.   حسابرسی  و  خواسته  مسئولیت  سازمان  از  و  دانسته  سهیم  نوع   هاسازمانسازمان  از  مستقل 

که حداقل مسئولیت آنها عرضه کالا و خدمات    ردازندپمیمالکیت خود، در محیطی به کسب و کار  

يش  هاکنش واکه رفتارها و    کندمیماع  اطراف، سازمان را مجبور  است، اما بُعد ارتباط سازمان با اجت 

برسیستم اجتماعی    ایتاثیر عمده  هاسازماندر جامعه امروز که    از حالت صرف اقتصادی فاصله بگیرد.

کار آسانی نیست موضوع عمل   هاسازمانمشارکت و همکاری    نی بدونهای جهادارند و حل چالش 

توسط  هامسئولیتبه   اجتماعی  نظر    هاسازمانی  به  پديده   .آيدمیحیاتی  به  گوناگونی  زوايای  از 

پرداخته شده و تعاريف زيادی برای آن ارائه گرديده است اما به طور   هاشرکتمسئولیت اجتماعی  

پاسخ گويی و برآورده کردن توقعات  را الزام    هاسازمانو  ماعی مديران  مسئولیت اجت   توانمیکلی  

را با   )مشتريان، تامین کنندگان، توزيع کنندگان، محیط زيست و جامعه(  ی ذينفع خارجیهاگروه 

 ی ذينفع داخلی )کارکنان و سهامداران( دانست.هاگروهحفظ منافع 

مبتنی بر   يی کههاروشو کار، يعنی   شفاف کسب های باز ويعنی رويه هاسازمانمسئولیت اجتماعی 

زيست  هاارزش محیط  و  جامعه  کارکنان،  به  احترام  و  اخلاقی  اجتماعی  باشدمیی  مسئولیت   .

که برای جامعه به طورکلی و برای سهامداران حامل   شودمیبه اين منظور برنامه ريزی    ها شرکت
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و چالش    و کار دربرگیرنده يکی از پوياترين  ارزش پايدار باشد. حوزه مربوط به روش يا رويه کسب 

با آن روبرو هستند. امروزه برای مديران،   هاشرکتهايی است که امروز رهبران  پذيرترين موضوع

را   خود  و  دهند  انجام  را  کنترل  و  سازماندهی  ريزی،  برنامه  چون  وظايفی  که  نیست  کافی  ديگر 

و خارجی  و خواست شهروندان و مشتريان داخلی  اثربخش بنامند بلکه پاسخگويی به نیازهای جامعه  

گفت همانگونه که مديران   توانمی.  شودمیآنان محسوب    تربااهمیتيشان از زمره وظايف  هاسازمان

آموزند، بايد از چگونگی انجام چنین وظايف جديد نیز آگاه شوند نحوه انجام وظايف سنتی را می

  ها سازمانتا رهبران و مديران    کند میو کار ايجاب    زيرا شرايط امروز جهان و فضاهای جديد کسب

فعال و موثر هاشرکتو   نقش  بازارهای درحال جهانی شدن  يا  بازارهای جهانی  بزرگ که در  ی 

ه ايجاد ارزش برای تمامی ذينفعان خود کنند و نوعی تعادل میان دارند، تمام تلاش خود را متوج 

 توانمیب و کارشان ايجاد نمايند. به طورکلی  بخشهای اجتماعی، اقتصادی و زيست محیطی کس

در فضاهای کسب و  ها سازمانکه    پردازدمیيی هاروشبه ارائه  هاشرکتگفت مسئولیت اجتماعی 

وی توقعات جامعه، انتظارات تجاری، قانونی و اخلاقی اجتماعی  کار خود به آن عمل کنند و پاسخگ

در زمینه اجتماعی، اقتصادی و محیطی در قبال زرگی  های بمسئولیت  ها سازمانآنان باشد. چرا که  

 کارکنان، سهامداران، مشتريان، دولت، تامین کنندگان و تمامی ذينفعان خود برعهده دارند.

تاثیر درک مشتری از مسئولیت اجتماعی بانک بر رفتار مشارکت  بررسی  کتاباين  تالیف هدف از 

دلبستگی به برند عاطفی و نقش تعديل کننده   یاواسطهمشتری و رفتار شهروندی مشتری با نقش  

کلیه مشتريان بانک سپه    کتاب جامعه آماری  بوده است.   معنويت مشتری در بانک سپه منطقه کاشان

نفر با استفاده از    ۳8۴تعداد    هاآنبوده است، که به دلیل نامحدود بودن    ۱۳98منطقه کاشان در سال  

  گردآوریساده به عنوان نمونه انتخاب گرديد. ابزار  دفی  تصا  گیرینمونهفرمول کوکران و به روش  

پرسش بوده است. روايی محتوايی    2۷(، بوده و  شامل  2۰2۰اطلاعات، پرسشنامه هور و همکاران )

پرسشنامه به تايید جمعی از صاحب نظران رسید. هم چنین جهت بررسی روايی سازه از سه شاخص  

ده و بار عاملی استفاده گرديد و جهت سنجش پايايی و پايايی مرکب، متوسط واريانس استخراج ش

محاسبه گرديد،   ۰.۷، که بیش تر از  Spssر  قابل اعتماد از ضريب آلفای کرونباخ با استفاده از نرم افزا

از   حاصل  نتايج  شد.  رفتار    دهدمینشان    کتاباستفاده  بر  اجتماعی  مسئولیت  از  مشتری  درک 

نقش   به  با توجه  از    ایطهواسمشارکت مشتری  تاثیر دارد. درک مشتری  برند عاطفی  به  دلبستگی 
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دلبستگی به برند عاطفی تاثیر   ایواسطهش  مسئولیت اجتماعی بر رفتار شهروندی مشتری با توجه به نق

دارد. درک مشتری از مسئولیت اجتماعی بر دلبستگی به برند عاطفی با توجه به نقش تعديل کننده 

درک مشتری از مسئولیت اجتماعی بر رفتار مشارکت مشتری با توجه به  معنويت مشتری تاثیر دارد. 

تع  ایواسطهنقش   نقش  و  عاطفی  برند  به  درک دلبستگی  دارد.  تاثیر  مشتری  معنويت  کننده  ديل 

دلبستگی به برند   ای واسطهمشتری از مسئولیت اجتماعی بر رفتار شهروندی مشتری با توجه به نقش  

 معنويت مشتری تاثیر دارد. عاطفی و نقش تعديل کننده 

 . باشدیم ريصورت ز شیوه سازماندهی کتاب حاضر به

 ات ی اول: کل فصل

 مسئولیت اجتماعی دوم:  فصل

 مشارکت مشتری سوم:  فصل

 رفتار شهروندی مشتریچهارم:  فصل

 دلبستگی به برندپنجم:  فصل

 معنويت ششم :  فصل

 فصل هفتم: تحقیقات رفتار شهروندی مشتری 

 ی مطالعه مورد فصل هشتم:

 ها افتهيم: نه  فصل

 ی بندم: جمعده  فصل

کتاب ما را    ن يا  یسازکه در مراحل گوناگون آماده  یزانياز همه عز  میدانیبر خود لازم م  ان،يپا  در

 نمائیم.   اند، صمیمانه تقدير و تشکر نموده یاري

 ی زاده علو یابوالفضل تق ،یاخوان قناد ی دکتر عل

 ۱۳99زمستان 

  

 






