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 چکيده

تری در متون نظری و عملیات بازاریابی مورد توجه چشمگیری قرار گرفته است، بنابراین، این تحقیق درصدد شناسایی امروزه رضایت مش
جامعاة ممااری ایان    . عوامل مؤثر بر رضایتمندی مشتریان با تأکید بر متغیرهای سرمایة اجتماعی و عدالت ساازمانی اناااگ گرفتاه اسات    

گیاری   برای انتخاب نمونه، روش نمونه. دهد های تهران، قم و مرکزی تشکیل می تااری استان های تحقیق را کارکنان و مشتریان بانک
و  011شده بین کارکنان و مشتریان به ترتیا،،   های توزیع پرسشنامه بود که از پرسشنامه ها ابزار گردموری داده. کار گرفته شد ای به خوشه
شاده   میاانگین واریاانت تبیاین    ار تحقیق با محاسبة ملفای کرونباخ، پایایی ترکیبای و پایایی و روایی ابز. پرسشنامه برگشت داده شد 212

ساازی   مزماون مادم مفهاومی نیاز باه روش مادم      . ارزیابی و تأیید شد و روایی محتوا توسط استادان و خبرگان مشنا به موضوع تأیید شد
ت و سرمایة اجتماعی به رضاایت مشاتری و همیناین از مسایر     دهد همة مسیرها از عدال نتایج نشان می. معادلات ساختاری انااگ گرفت

تاوان نتیااه گرفات     می. شود ها تأیید می سرمایة اجتماعی از طریق متغیر میانای عدالت به رضایت مشتری معنادار بوده و روابط بین من
 .ک کندمندی مشتریان کم تواند به بهبود رضایت گذاری بر سرمایة اجتماعی در کنار عدالت می سرمایه
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 مقدمه

وغییارات   ها با آن مواجهند، و باا ووجاه باه    شدت پرچالشی که شرکت امروزه در دنیای رقابتی و به

سسات مالی، ووجه به رضاایت مشاتری   ؤم محیط گیوکار کنونی و پیچید های کسب محیط ةفزایند

 ،همچنای  . پذیر اسات نا باجتنا ی به عنوان معیار عملکرد و موفقیت وجاریبرای هر سازمان وجار

عرضا    اهمیت بخش خدمات در اقتصاد کشورها موجب شده اسات در یای چناد ساال گذشاته     

(. 13، ص3131 پوراشار،، و  احمدی)خدمات اثربخش به مشتری مورد ووجه بیشتری قرار گیرد 

 ،هاای خاود هساتند    روش  و خواهاان اساتمرار فعالیات    ای که به دنبال آیندههایی  بنابرای ، شرکت

هاای   شارکت  اهمیت ای  امر برای .ندارندها  رضایت آن جلبای جز حفظ مشتریان ارزنده و  چاره

ها، با ووجه به محیط رقابتی و ضرورت ووجه به مشتریان، دوچندان خواهاد   خدماوی از جمله بانک

رواباط باا مشاتریان را جاز       یدنیاا ایجااد و اروقاا    های بزرگ به همی  دلیل بسیاری از بانک .بود

هاا، دورکاردن مشاتریان از     رضایت مشتری بر سودآوری باناک . اند‌های مهم خود قرار داده سیاست

هاای جلاب مشاتریان     رقبا، ورغیب و وشویق وکرار معامله، بهبود و افزایش شهرت، کااهش هزیناه  

برای ایا  منواور   . ثیر مستقیم داردأزیت رقابتی وهای ناشی از اشتباه و ایجاد م جدید، کاهش هزینه

ایا    واا بار   سطح رضایت مشتریان خود را شناسایی کنناد  یثیرگذار در اروقاأها عوامل و بانک باید

 .های مناسب و بهتری را اوخاذ کنند اساس بتوانند سیاست

بقاای  ر اروقاای ساطح رضاایت مشاتریان و در نتیجاه حفاظ و       بثر ؤوری  عوامل م یکی از مهم

کارکناان خادمات را    .است و مشتریان بانک سازمان در بلندمدت، رعایت عدالت نسبت به کارکنان

 شاود  میور باشند، رضایت مشتریان بیشتر  ای  کار موفق دادن ها در انجام و هر چه آن کنند عرضه می

مفهوم عادالت  های سازمان،  به همی  علت در نوریه. وری بانک اروقا خواهد یافت و در نتیجه بهره

بسایاری از متغیرهاای دی ار     ةکنناد  بینی عدالت سازمانی پیش. ای قرار گرفته است مورد ووجه وِیژه

های اجتماعی و بهبود عملکرد کارکناان   سرمایه یآن، اروقا یوری  پیامدها سازمانی است که از مهم

 (. 742، ص3131، ینقشبند و چاوشینی)و در نتیجه افزایش سطح رضایت مشتریان است 

ثر بار  ؤهای وجااری، عوامال ما    با ووجه به اهمیت بالای رضایت مشتری برای بسیاری از بانک
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عادالتی در   با ووجاه باه اینکاه بای    . اروقای آن در کانون ووجه بسیاری از محققان قرار گرفته است

 و امیرخاانی )شاود   اجتمااعی مای    رفت  کرامت انسانی و وضاعی  سارمای   ها موجب ازبی  سازمان

هاا نیاز موجاب بهباود رضاایت       ، و ادراک عادالت ساازمانی در ساازمان   (73، ص3132ورعزت، پ

مفهاومی   یمادل  ورسایم ، در ای  پژوهش با (73، ص3131احمدی و پوراشر،، )شود  مشتریان می

هاای   بخاش باه مشاتریان باناک     خدمات رضایت  اجتماعی در ارائ  نقش عدالت سازمانی و سرمای

مدیران بتوانناد از یریاق رعایات عادالت     ، وا در صورت اثبات آن شود بررسی و آزمون میوجاری 

در مسایر بهباود وضاعیت رضاایت مشاتریان در       ماؤثر  گاامی  ،اجتماعی  سرمای یسازمانی و اروقا

 .بردارند وجاریهای  بانک

 مبانی نظری و پيشينة تحقيق

 رضایت مشتری

مندی مشاتری   رضایت. شده است مبانی نوری پژوهش مطرحزیادی از رضایتمندی در  های وعری 

احساس و برداشت مشتری نسبت به یک محصول یا خدمت بعد از استفاده از آن وعری  به عنوان 

سوان و کاومبز رضاایتمندی را ان یازع بعاد از خریاد      . (Jamal & Naser, 2002, p.151) شود می

ری را حاصل عوامل وست بروک نیز رضایت مشت(. Swan & Combs, 1976, p.31) اند وعری  کرده

کند  شناختی و احساسی در زمان پیش از خرید، حی  خرید و بعد خرید کالا و خدمات وعری  می

(Westbrook, 1980, p.803 .)او از وفااوت بای     نارضاایتی دارد رضایتمندی مشتری یا  الیور اعتقاد

در (. Oliver, 1980, p.706)شاود   حاصل مای  ،انتوارات مشتری و کیفیتی که او دریافت کرده است

هاای یاک    ، هد، ومرکز بر شناسایی خواساته 3393  گرایی در ده بازاریابی بر مبنای مشتری  نوری

محصاولات یاا خادمات      سازی میزان رضایت آنان از یریق عرض بیشینه ،سپس، گروه از مشتریان

 .مناسب مطرح شده بود

ی کاه عملکارد واقعای ساازمان     ا در بیشتر ای  وحقیقات، رضایتمندی مشتری به عناوان درجاه  

محققان اخیر بر ایا  باورناد کاه رضاایت     . وعری  شده است کند، میانتوارات مشتری را برآورده 

ویژه نیازهاای اساسای مشاتری     ، بلکه ووجه به نیازها بهکند وأکید نمیانتوارات آنان  رمشتری ونها ب



07                                                                     1315، بهار 1 ةشمار، 3 ةدور، سرمایة اجتماعیمدیریت 
 

هاا باا انتواارات فارر داردت انتواارات،      نیاز زیارا  ،شاود  مانند احترام و رفتار منصفانه نیز مربوط می

اند، ناآگاهانه،  در حالی که نیازها وا زمانی که فعال نشده اند، مدت و سطحی آگاهانه، مشخص، کوواه

های مشاتری   می  نیازها و خواستهأبنابرای ، رضایتمندی مشتری یعنی و. مدوند یولانیکلی، عمیق و 

هم ی اوفار نوار دارناد کاه     ،یور کلی به. خواهد میدرست در همان زمان و با همان روشی که او 

 ,Yi, 1990) ن اسات رضایتمندی حاصل قضاوت مشتری بعد از دریافت کالا و خادمات از ساازما  

p.93.) 

 عدالت 

 & Seiders)کند  ادراک می اروباط با سازمانعدالت میزان انصا، و برابری است که مشتری در یی 

Berry, 1998, p.12 .)درباارة  مطالعه . داند های اجتماعی می ت را اولی  خاصیت سازمانراولس عدال

عادالت   ةساازمان و مادیریت، وا    متون نوریدر . غاز شدآ (3391) 3برابری آدامز  ینورعدالت با 

باه نوار   (. 83، ص3132، همکارانسیدجوادی  و )کار گرفته شد  به 7سازمانی ابتدا ووسط گرینبرگ

ادراک . دراک کارکناان از انصاا، کااری در ساازمان ماروبط اسات      گرینبرگ عدالت ساازمانی باا ا  

وواند سایر متغیرهاای ماروبط در کاار را وحات      کارکنان از برابری و چ ون ی برخورد منصفانه می

عادالت   کردناد بیاان  ( 7339) 1فرنانادس و واملاه  (. Deconinck, 2010, p.1352)ثیر قارار دهاد   أو

 شاود و معماولا    هاا باا کارکنانشاان مرباوط مای      ساازمان   نا سازمانی به رفتارهای منصافانه و عادلا 

ای و عادالت   ای، عادالت رویاه   ند از عدالت ماراوده ا سه جز  متفاوت است که عبارت ةدربرگیرند

یعقاوبی و  )دهاد عادالت ساازمانی بار وعهاد ساازمانی        گرفته نشان می های انجام پژوهش. ووزیعی

 & Abdallah)و رفتاار شاهروندی کارکناان     ، عملکارد، رضاایت شاغلی   (78، ص3133همکاران، 

Alomaim, 2011, p.40گذارد وأثیر مثبتی می( 773، ص3133پرور و نادی،  ت گل. 
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2. Greenberg 

3. Fernandes & Wamleh 
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 عدالت ابعاد 

 ای عدالت مراوده

عادالت  . ماد نوار محققاان عادالت ساازمانی قارار گرفات        3333  ای در اوایل ده عدالت مراوده

 & Karriker) کناد  مای هاا اشااره    در یای اجارای رویاه    فردی ادراک کیفیت رفتار بی  برای  مراوده

Williams, 2009, p.118 .)مانناد های اروبایی کارکناان باا مشاتریان،     ای  نوع عدالت مروبط با جنبه 

ای مطارح   عدالت رویه(. Deconinck, 2010, p.1352)ادب، صداقت و احترام در یول وعامل است 

های انصاا، مهام و    ها، در وعیی  قضاوت اجرای رویه شخصی در یول کند که کیفیت رفتار بی  می

هاای   رویاه  اینکاه  احتماال  ثر اسات و ؤانصا، مشده در درک  بیانووجیه یا ووضیحات . ثر استؤم

 (. Kray & Lind, 2002, p.913)دهد  گیری منصفانه ن ریسته شود، افزایش می وصمیم

 ای رویهعدالت 

 کار نوارت داشته دادن شود مشتری بر فرایند انجام می ای عواملی است که باعث عدالت رویه  لازم

در (. Levy & Williams, 1998, p.61)ل اسات  ئا و احسااس کناد باناک بارای او ارزع قا     باشاد 

در نوار گرفتاه شاده    ای معیار سنجش انصا، و براباری   عدالت رویه ،وحقیقات بازاریابی خدماوی

شاود، احتماال    ور منجر مای  نتایج و پیامدهای ضعی های ناعادلانه به  وقتی رویه ،یور کلی به. است

 خادمات بایاد بار   عرضا   فرایند (. Tax et al., 1998, p.66) یابد میکاهش رضایت مشتری افزایش 

هاا و شارایط عرضاه و وقاضاای خادمت       ها، بررسی امکانات و محدودیت اساس شناخت واقعیت

شود مشتریان آرامش بیشتری داشاته   اعث میبخدمات عرض  سهولت فرایند  و سادگی. ونویم شود

 .ور شوند باشد و راضی

 یتوزیععدالت 

هاا   کنندة ادراک کارکنان از میزان رعایت در ووزیع و وخصیص مناابع و پااداع   عدالت ووزیعی بیان

هاا را باا عملکردشاان ماروبط      به عبارت دی ر، عدالت ووزیعی حدی است که افاراد پااداع  . است

شاود،   ها محدود نمای  بودن پرداخت جه کرد که عدالت ووزیعی فقط به عادلانهالبته باید وو. دانند می

های کاری، مزایاا   ای از پیامدهای سازمانی، از قبیل اروقا، پاداع، ونبیه، برنامه بلکه مجموع  گسترده
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اناد   محققاان دریافتاه  (. 74، ص3132امیرخانی و پورعزت، )گیرد  و ارزیابی عملکرد را نیز دربرمی

. آوردن آنچه که مدنور دارند، هساتندت ایا  هماان عادالت واوزیعی اسات       دست ن در پی بهمشتریا

دهد ادراک افراد از انصاا، در نتاایج، بار یارز      وحقیقات سازمانی دربارة عدالت ووزیعی نشان می

ها و رفتارهایی مانند رضاایت مشاتریان و کارکناان، وعهاد ساازمانی و وفااداری ماؤثر اسات          ولقی

(Ambrose, 2002, p.806 .) 

 سرمایة اجتماعی

 و بهداشت بارای  علوم انسانی شناسی است که در وجارت، اقتصاد، مفهومی جامعه اجتماعی  سرمای

مختلفی بارای ایا     های ری اگرچه وع. شود می کار گرفته بهگروهی  اشاره به اروبایات درون و بی 

ن ولقای  مفهوم وجود دارد، در کل سرمای  اجتماعی به عنوان نوعی علاج همه مشکلات جامعه مدر

ای  مفهوم به پیوندها و اروبایات میان اعضای شبکه به مثاب  منبع باارزشی که باا خلاق   . شده است

سارمای  اجتمااعی   . کناد  شاود، اشااره مای    هنجارها و اعتماد متقابل موجب وحقق اهدا، اعضا می

هاای اجتمااعی اسات و بارای رشاد شاناختی و        ای از منابع است که جز  ذاوای ساازمان   مجموعه

باه عباارت دی ار، سارمای  اجتمااعی عباارت اسات از عناصار         . شخصیتی افراد جامعه مفید است

باه  (. 377، ص3131متی  و ملایای،   زارعی)اجتماعی که برای رشد سرمای  انسانی مورد نیاز است 

ای از منابع بالفعل و بالقوه است که با مالکیت یاک   سرمای  اجتماعی به منزل  مجموعه 3زعم بوردیو

شده و از آشانایی و شاناخت متقابال و دوجانباه پیوناد یافتاه اسات         ک  استوار از روابط نهادینهشب

(Chuang & Chuang, 2008, p.1323 .)  

 ابعاد سرمایة اجتماعی

هاا و ابعااد    گرفته، با ای  حال هناوز مؤلفاه   شماری که در حوزة سرمای  اجتماعی انجام وحقیقات بی

هاا و ابعااد    محققان از زوایای مختلفی مؤلفاه . نشده باقی مانده است اصلی سرمای  اجتماعی شناخته

هاا را مبناای وحقیاق     بنادی  ووان هر یک از ای  یبقاه  اند که می بندی کرده سرمای  اجتماعی را یبقه
                                                           
1. Bourdieu 

https://fa.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%88%DB%8C%DA%A9%DB%8C%E2%80%8C%D9%BE%D8%AF%DB%8C%D8%A7:Social_Capital&action=edit&redlink=1&preload=%D8%A7%D9%84%DA%AF%D9%88%3A%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF%2B%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87%2F%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D9%88%D8%A7%D9%86%E2%80%8C%D8%A8%D9%86%D8%AF%DB%8C&editintro=%D8%A7%D9%84%DA%AF%D9%88%3A%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF%2B%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87%2F%D8%A7%D8%AF%DB%8C%D8%AA%E2%80%8C%D9%86%D9%88%D8%AA%DB%8C%D8%B3&summary=%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF%2B%DB%8C%DA%A9%2B%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87%2B%D9%86%D9%88%2B%D8%A7%D8%B2%2B%D8%B7%D8%B1%DB%8C%D9%82%2B%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF%DA%AF%D8%B1&nosummary=&prefix=&minor=&create=%D8%AF%D8%B1%D8%B3%D8%AA%2B%DA%A9%D8%B1%D8%AF%D9%86%2B%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87%2B%D8%AC%D8%AF%DB%8C%D8%AF
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85_%D8%A7%D9%86%D8%B3%D8%A7%D9%86%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85_%D8%A7%D9%86%D8%B3%D8%A7%D9%86%DB%8C


  07   ی تجاریها در بانک بررسی رابطة علیّ عدالت سازمانی با رضایت مشتری از طریق نقش ميانجی سرمایة اجتماعی 

   

 

با رویکرد سازمانی سه بعد را برای سارمای  اجتمااعی   ( 3333) 3ناهاپیت و گوشال. حاضر قرار داد

بعاد سااختاری باه    . ای و بعاد شاناختی   رت است از بعد ساختاری، بعد رابطهمعرفی کردند که عبا

به عبارت دی ر، . شود های روابط به عنوان یک کل مربوط می های سیستم اجتماعی و شبکه ویژگی

 ,Nahapiet & Ghoshal, 1998)کناد   ای  بعد به ال وی کلی اروبایات بی  اعضای سازمان اشاره می

p.254 .)ی بر روابط خاصی که اعضای سازمان با یکدی ر دارند، مانند احترام و دوساتی  ا بعد رابطه

بعاد شاناختی باه وفاسایر و سیساتم معاانی       . دهد، ومرکاز دارد  که رفتارشان را وحت وأثیر قرار می

 & Lazarova)کناد   مشترک که میان اعضاست، مانند کدها، زباان و حکایاات مشاترک اشااره مای     

Taylor, 2009, p.123 .)  

 مدل مفهومیها و  توسعة فرضيه

وری  عاواملی باشاند    ووانند جز  مهم عدالت و سرمای  اجتماعی می دهد متون نوری نشان میمرور 

 . دنثیرگذارأرضایت مشتری و برکه 

دهد بی  نابرابری و عدم رضایت مشتری همبسات ی مثبات وجاود     وحقیقات بازاریابی نشان می

ای زمانی در مطالعات رضایت مشتری مورد  عدالت مراوده(. Mowen & Grover, 1983, p.60)دارد 

وحقیقاات بسایاری در   . خادمت مطارح شاد    عرضا  ووجه قرار گرفت که نابرابری یا کووااهی در  

ای و  که هم ی یکی از عوامل رضاایتمندی مشاتری را عادالت ماراوده     گرفته است بازاریابی انجام

 (.Goodwin & Ross, 1992, p.146)اناد   بیاان کارده  ن کوواهی کارکنان در واکنش مناسب به مشتریا

دهد بی  عدالت ووزیعی و رضایت مشتریان، ضریب همبسات ی مثبات    همچنی ، مطالعات نشان می

 :ووان گفت از ای  رو می(. 73، ص3131پوراشر،،  و احمدی)و معناداری وجود دارد 

 .ذاردگ اثر مثبت میعدالت کلی بر سطح رضایتمندی مشتری  .1فرضیة 

نشان ( 3137)و نصر اصفهانی و همکاران  (3132) نتایج وحقیق امیرخانی و پورعزتهمچنی ، 

                                                           
1. Nahapiet & Ghoshal 
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گیاری   کاه شاکل   یوری به ،معناداری وجود دارد  میان سرمای  اجتماعی و عدالت سازمانی رابط داد

 :ووان گفت از ای  رو می .استاک عدالت در سازمان ریر ادأثشدت وحت و سرمای  اجتماعی به

 .گذارد وأثیر مثبت میعدالت کلی بر سرمای  اجتماعی  .2رضیة ف

هاایی کاه از سارمای  اجتمااعی خاوبی       دهد سیستم مطالعات پیرامون سرمای  اجتماعی نشان می

پذیری و مدیریت مناسب کانش جمعای    پذیری، انعطا، ونها میزان وعهد و مسئولیت برخوردارند، نه

، بلکاه کااهش فقار و ووساع      (Bolino et al., 2002, p.511)هاا در ساطح باالایی قارار دارد      در آن

 ,Joyce, 2009)شاده   ، وسهیل مبادلاه و کیفیات خادمات عرضاه    (Putnam, 2000, p.215)اقتصادی 

p.28 )وواناد ووساع     هاا مای   همچنی ، بهبود سطح سرمای  اجتماعی ساازمان . را نیز به همراه دارند

 ,Coleman & Coleman, 1998)ه رضاایت مشاتریان   میزان مشارکت و وعلق اجتمااعی و در نتیجا  

p.321 Israe et al., 2000, p.52;)     رضاایت و کیفیات زنادگی کااری ،(Requena, 2003, p.342) ،

کند، در نتیجه، باعاث   را وقویت (Khodaei et al., 2013, p.1875)رضایت شغلی و رفتار شهروندی 

عادالت ساازمانی و     رابطا ( 3131)نقشبندی چاوشینی و . افزایش سطح رضایتمندی مشتریان شود

. را بررسای کردناد  وری کارکنان  ثیرگذار بر اروقای بهرهأسرمای  اجتماعی به عنوان یکی از عوامل و

در ای  وحقیق، عدالت سازمانی به عنوان متغیر مستقل و سرمای  اجتماعی به عنوان متغیار وابساته،   

از ایا    .وری کارکنان ثابت شاد  ثر بر بهرهؤان عوامل مهمبست ی معناداری بی  ای  دو متغیر به عنو

 :ووان گفت رو می

 .ثیرگذار استأهای وجاری بر سطح رضایتمندی مشتری و سرمای  اجتماعی در بانک .3فرضیة 

وحقیقات در زمین  بررسی رابط  بای  سارمای  اجتمااعی و متغیرهاایی دی اری مانناد عادالت        

الت از یریاق متغیار سارمای  اجتمااعی در بهباود عملکارد       دهندة اهمیت نقش عاد  سازمانی، نشان

رابط  بی  سرمای  اجتماعی و عدالت ساازمانی باا وعهاد    ( 3137)نادی و همکاران . ها است سازمان

با ای  حاال،   .ها ملاحوه کردند سازمانی بی  کارکنان مدارس را بررسی کردند و رابط  مثبتی بی  آن

هاا در اروقاای ساطح     جتمااعی و عادالت ساازمانی و نقاش آن    وحقیقی در زمین  رابطا  سارمای  ا  

نشدن نقاش عادالت    ووان با ووجه به بررسی از ای  رو می. رضایتمندی مشتریان انجام ن رفته است
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ان، فرضی  چهارم را به شارح زیار   سرمای  اجتماعی بر سطح رضایتمندی مشتریگری  با میانجی کلی

 :مطرح کرد

مثبات   ثیرأسرمای  اجتماعی بار ساطح رضاایتمندی مشاتری وا      از یریق عدالت کلی .4فرضیة 

 .گذارد می

هاای موجاود در ادبیاات     گیری از متون نوری رضایتمندی مشتریان و با ووجه به کاستی با بهره

موضوع، مدل زیار بارای بیاان واأثیر عادالت ساازمانی بار سارمای  اجتمااعی و از آن یریاق بار            

 .نشان داده شده است 3در شکل  رضایتمندی مشتریان یراحی و

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 

 
 تحقیق مدل مفهومی. 1شکل 

ای،  باه وسایل  متغیرهاای عادالت ماراوده     « عدالت سازمانی»در مدل مفهومی اولیه، متغیر پنهان 

ای و شاناختی نیاز متغیار     ابعاد سااختاری، رابطاه  . شوند ای و عدالت ووزیعی وبیی  می عدالت رویه

، هاای وجااری   باناک برای سنجش رضایت مشتریان در . کنند رفی میرا مع« سرمای  اجتماعی»پنهان 

هاا، مادل    واری  ایا  مادل     واری  و کااربردی    یکی از معرو،. تشده اس یراحیهای مختلفی  مدل 

رضایت 

 مشتری

 

 عدالت کلی

 

  سرمای

 اجتماعی

 

 ای عدالت مراوده

 عدالت ووزیعی

 ای عدالت رویه

  بعد ساختاری

 ای بعد رابطه

 بعد شناختی

 قابلیت ایمینان

 ضمانت

 پذیری مسئولیت

 ابعاد فیزیکی

 همدلی
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و بعادا  در آن اصالاحاوی    شد مطرح 3333در سال  آمریکایی محققاناست که ووسط  3«سروکوال»

مشتمل بر پنج مؤلف  قابلیت  کار گرفته شده است، قیق بهکه در ای  وح مدل سروکوال. انجام گرفت

ناوآوری ایا  وحقیاق،    . پذیری، همدلی و ابعاد و ظواهر فیزیکی اسات  ایمینان، ضمانت، مسئولیت

هاای سارمای     گاذاری بار پایا  مؤلفاه     درنورگرفت  سرمای  اجتماعی در سیساتم باانکی و سیاسات   

ها، مسیر وحقاق شاعار رضاایت     با اروقای ای  مؤلفه اجتماعی در کنار عدالت سازمانی بوده است وا

 .مشتری در صنعت بانکداری هموارور شود

 روش پژوهش

 طرح پژوهش

وحقیاق  . هاا ووصایفی اسات    پژوهش حاضر از نور هد، کاربردی و از نور شایوة گاردآوری داده  

ذ راهکارهاایی  وواند در مدیریت اروباط با مشتری بانک و اوخا کاربردی است، زیرا نتایج وحقیق می

با ووجه به نوع ال وی مفهومی، ای  وحقیق از نوع ووصیفی و از شااخ   . برای بهبود مؤثر واقع شود

 .همبست ی است

 جامعه و نمونة آماری

در ( وجارت، صادرات، ملات، ملای و ساپه   )های وجاری  جامع  آماری ای  وحقیق را کارکنان بانک

حجام نموناه فرماول کاوکران      یای  وع یبرا. دهند میهای وهران، مرکزی و قم وشکیل  شعب استان

از . نفر در نور گرفتاه شاد   783و  383حجم نمون  کارکنان و مشتریان به ورویب،  .کار گرفته شد به

و  388ای که به ورویب، بی  کارکنان و مشتریان ووزیع شده بود، باه ورویاب،    پرسشنامه 133و  733

نباودن فهرسات جامعاه،     ژوهش با ووجه باه دردساترس  در ای  پ. پرسشنامه برگشت داده شد 782

 . کار گرفته شد ای به گیری خوشه روع نمونه

                                                           
1. Servqual 
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 روایی و پایایی ابزار پژوهش

کاارگیری نوار چناد وا  از اساتادان و متخصصاان حاوزة مادیریت بارای ارزیاابی            با ووجه به به

چنی ، برای وضمی  هم. های پرسشنامه، روایی محتوایی پژوهش در حد مناسبی ارزیابی شد پرسش

روایی محتوا، بر اساس بازخور متخصصان و به منوور کاهش ابهامات، پرسشانام  اولیاه اصالاح و    

هاای   هاا و در نتیجاه، هم رایای ساؤال     برای وأییاد روایای پرسشانامه   . پرسشنام  نهایی ودوی  شد

یکای از  ( AVE) شده شاخص میان ی  واریانس وبیی . ها، باید روایی هم را سنجیده شود پرسشنامه

باه منواور   . کار گرفتاه شاده اسات    ها در ای  زمینه است که در وحقیق حاضر به مفیدوری  شاخص

هاای آلفاای کرونباا  و     ها شااخص  ها و سازگاری درونی هر یک از سازه سنجش پایایی پرسشنامه

لفای کرونباا   را برای آ 2/3کرونبا  میزان استاندارد بالای . محاسبه شده است( CR)پایایی ورکیبی 

نتایج ضارایب یادشاده بارای متغیرهاای     . را برای بیان کرده است 9/3و پایایی ورکیبی مقدار بالای 

 (.3جدول )دهد  پژوهش پایایی و روایی مناسبی را برای ابزار پژوهش نشان می
 

 های پژوهش پایایی و روایی پرسش. 1جدول 

 منبع آلفای کرونباخ AVE CR مخفف متغیر

 ساخته محقق CUSA3 99/3 38/3 33/3 یمینانقابلیت ا

 ساخته محقق CUSA7 23/3 33/3 38/3 ضمانت

 ساخته محقق CUSA1 93/ 33/3 23/3 پذیری مسئولیت

 ساخته محقق CUSA4 23/3 32/3 31/3 همدلی

 ساخته محقق CUSA8 93/3 31/3 29/3 ابعاد و ظواهر فیزیکی

 ساخته ، محقق(3333) 3یتاسم JU3 31/3 33/3 23/3 ای عدالت مراوده

 ساخته ، محقق(3333)اسمیت  JU7 29/3 39/3 31/3 ای عدالت رویه

 ساخته ، محقق(3333)اسمیت  JU1 91/3 33/3 39/3 عدالت ووزیعی

 ساخته ، محقق(3333)ناهاپیت و گوشال  SOCA3 92/3 33/3 38/3 بعد ساختاری

 ساخته ، محقق(3333)شال ناهاپیت و گو SOCA7 34/3 34/3 24/3 ای بعد رابطه

 ساخته ، محقق(3333)ناهاپیت و گوشال  SOCA1 22/3 33/3 31/3 بعد شناختی

                                                           
1. Smith 
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 شناختی های جمعيت ویژگی

 .بیان شده است 7یور کامل در جدول  شناختی نمونه به ورکیب جمعیت
 

 شناختی نمونه‌مشخصات جمعیت. 2جدول 

 ها ویژگی
 مشتریان کارکنان

 ها ویژگی
 ریانمشت کارکنان

 فراوانی فراوانی فراوانی فراوانی

 جنسیت
وضعیت  337 339 مرد

 وأهل

 32 83 مجرد

 393 32 متأهل 98 43 زن

 وحصیلات

 73 37 زیردیپلم

 ورکیب سنی

73-13 98 337 

 33 43 43-13 83 78 دیپلم

 47 78 83-43 97 19 دیپلم فور

 72 39 93-83 333 24 لیسانس

 8 7 >93 38 3 الاورلیسانس و ب فور

 ها و مدل مفهومی آزمون فرضيه

 همبستگی متغيرهای پژوهش

بیشاتری  و  . بیاان شاده اسات    1ها در جادول   همبست ی بی  متغیرها، میان ی  و انحرا، معیار آن

نتاایج آزماون   . شاود  کمتری  میان ی  به ورویب، در سرمای  اجتماعی و رضایت مشتری مشاهده می

دهاد بای  عادالت کلای باا سارمای         ر سطح معناداری یک درصد، نشاان مای  همبست ی پیرسون د

. اجتماعی و همچنی ، رضایت مشتری با سرمای  اجتماعی و عادالت کلای همبسات ی وجاود دارد    

یوری که بیشتری  همبست ی در مدل پژوهش مربوط به همبست ی رضایت مشاتری باا سارمای      به

مربوط به همبست ی عدالت کلی با سرمای  اجتمااعی باا    و کمتری  میزان 8332/3اجتماعی با میزان 

 .است 1879/3میزان 
 همبستگی بین متغیرها، میانگین و انحراف معیارها. 3جدول 

 رضایت مشتری سرمایة اجتماعی عدالت سازمانی انحراف معیار میانگین متغیرها

    4337/3 3873/7 عدالت سازمانی

   1879/3 8712/3 3347/1 سرمای  اجتماعی

  8332/3 4294/3 1284/3 8423/7 رضایت مشتری
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 سازی معادلات ساختاری مدل نتایج مدل

بارای بررسای معنااداری مسایرهای     . مدل معادلات ساختاری مدل مفهومی پاژوهش یراحای شاد   

 39/3قدر مطلق ای  مقادیر برای هم  مسیرها از میزان اساتاندارد  . برآوردشده آمارة وی محاسبه شد

ای  مسیرها مرباوط باه   . دهندة وجود رابط  معنادار بی  متغیرهای وحقیق است است که نشانبالاور 

وأثیر عدالت کلی بر سرمای  اجتماعی، عدالت کلای بار رضاایت مشاتری و سارمای  اجتمااعی بار        

 .شود های وحقیق وأیید می بنابرای ، فرضیه. رضایت مشتری است
 

 
 ناداریمدل ساختاری تحقیق در حالت مع. 2شکل 

هاای متغیرهاای    دهندة ضرایب مسایر و اعاداد روی فلاش    اعداد روی مسیرها نشان 1در شکل 

ضارایب  . مقادیر بارهای عاملی در حد مناسبی قارار دارناد  . دهندة بارهای عاملی است مکنون نشان

 .دهندة اثر مثبت و معنادار بی  متغیرهای وحقیق است مسیرها نیز که نشان
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 ری تحقیق در حالت استانداردمدل ساختا. 3شکل 

ووان گفت بی  عدالت کلی با سرمای  اجتمااعی رابطا  مثبات و معنااداری      با ووجه به نتایج می

همچنی ، رضایت مشتری با عدالت کلی و سارمای  اجتمااعی رابطا  مثبات و معناادار      . وجود دارد

بیشتری  اثر مربوط باه اثار   دهد، در ای  مدل  یور که ضرایب مسیرها نشان می از یرفی، همان. دارد

سرمای  اجتماعی بر رضایتمندی مشتری و کمتری  اثار مرباوط باه اثار عادالت کلای بار سارمای          

 . ها در سطح مناسبی است بارهای عاملی نیز برای هم  گویه. اجتماعی است

دو باه درجا     کمتر است و نسبت کاای  33/3بوده و از آستان   324/3برابر با  RMSEAشاخص 

و  CFI ،PCFI ،GFIهاای   همچنی ، شاخص. کمتر است 1بوده که از آستانه  31/3نیز برابر با  آزادی

AGFI دهنادت   باشند که مقادیر مطلوبی را نشان مای  می 23/3و  37/3، 31/3، 33/3ورویب، برابر با  به

 . های برازع مدل نیز در سطح مناسب و قابل قبولی قرار دارند ، شاخصبنابرای 

 هبحث و نتيج

های  ها از جمله بانک امروزه رضایت مشتری در متون نوری و عملیات بازاریابی بسیاری از سازمان

هاا کاه    بنابرای ، بهبود سرمای  اجتمااعی ساازمان  . وجاری مورد ووجه چشم یری قرار گرفته است
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جمله  شود، در کنار استقرار سیستم عدالت سازمانی از ها محسوب می های آن وری  دارایی جز  مهم

پاژوهش حاضار،   . ها در ای  امر مهم کمک کند وواند به اروقای جای اه سازمان عواملی است که می

در رابط  علی عدالت سازمانی با رضاایت مشاتری را از یریاق نقاش میاانجی سارمای  اجتمااعی        

 . کند شده را وأیید می های بیان نتایج ای  وحقیق فرضیه. کند بررسی می وجاریهای  بانک

هاا بار ساطح رضاایتمندی مشاتریان       دهد عدالت کلای در ساازمان   یج ای  پژوهش نشان مینتا

پوراشار،   و احمادی و ( 3337)های پژوهشی گاودوی  و راس   ای  نتیجه با یافته. واثیرگذار است

ها از جمله عوامل مهام و   استقرار سیستم عدالت در بسیاری از سازمانپس . همراستا است (3131)

ووان با نیازسنجی و گرفت  ایلاعات از مشتریان در ای  راساتا   مشتری است که میمؤثر بر رضایت 

منوور اروقای سه مؤلفا    ووانند به های وجاری می هایی مانند بانک سازمان. اقدامات لازم را انجام داد

ی کاارگیری ابزارهاا   با باه . ای و عدالت ووزیعی اقداماوی انجام دهند ای، عدالت رویه عدالت مراوده

ها کمک کنند و از  ای در بانک مند یا ایجاد مدیریت اروباط مشتری، به عدالت مراوده بازاریابی رابطه

ن ذاشت  در عرض   همچنی ، با وبعیض. ای را اجرا کنند ها، عدالت رویه ووحلیل سیستم یریق وجزیه

 . خدمات به مشتریان، زمین  عدالت ووزیعی را فراهم کنند

دهد حرکت در راستای اروقای عادالت ساازمانی یکای از     پژوهش نشان میهمچنی ، نتایج ای  

وار کنناد و باه     ووانناد سارمای  اجتمااعی خاود را غنای      هاا مای   هایی است که سازمان وری  راه مهم

وحقیاق  ایا  نتیجاه باا     .دستاوردهای مهمی در ای  زمینه، از جمله رضایت مشاتریان دسات یابناد   

بنابرای ، حرکت . همراستا است (3137)ر اصفهانی و همکاران و نص (3132) امیرخانی و پورعزت

کناد کاه    ها را یاری می هایی است که آن وری  روع ها از مهم در راستای افزایش عدالت در سازمان

مندی از مزایای عدالت سازمانی، بتوانند محیطی با سرمای  اجتماعی غنی فراهم کنناد   علاوه بر بهره

هاای   به رغم وضاعیت خاوب عادالت در باناک    . ر ای  زمینه دست یابندو به دستاوردهای مهمی د

کنندة عدالت ووجه کافی کرد و سعی کرد وا حد ممکا    وجاری مورد بررسی، باید به عوامل وقویت

 .جو مناسب برای اروقای وضعیت و سطح عدالت همت گمارد

هاای   مشاتریان باناک   بر اساس ای  وحقیق، اروقای سرمای  اجتماعی به بهبود سطح رضایتمندی

هاایی در راساتای ساه مؤلفا       ووانند با ودوی  برنامه ها می برای ای  منوور، بانک. انجامد وجاری می
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ساازی کارکناان، ایجااد     در واقع، با آموزع و اجتماعی. ای و شناختی گام بردارند ساختاری، رابطه

اط بااا مشااتری و حااس هماادلی و احتاارام، اعتماااد و همکاااری باای  کارکنااان، ماادیریت اروباا   

های وجاری، زمینه برای عرض  بهتر خدمات باه مشاتریان فاراهم     پذیری کارکنان در بانک مسئولیت

ایا  نتیجاه همراساتا باا وحقیاق       .شود که نتیج  آن در نهایت، رضایتمندی مشتریان خواهد بود می

 .اند ی کردهاست که رابط  سرمای  اجتماعی با رضایت شغلی را بررس( 7331)خدایی و همکاران 

بر اساس ای  نتایج، عدالت کلی از یریق سرمای  اجتمااعی بار رضاایت مشاتری واأثیر مثبات       

وواند علاوه  ووان به ای  نتیجه رسید که عدالت کلی از یریق سرمای  اجتماعی می پس می. گذارد می

شاتریان  بررسی شده است، بر رضاایت م ( 3137)و همکاران بر وعهد سازمانی، که در وحقیق نادی 

هاای سارمای     بر اساس ای  نتایج، با ووجه باه اهمیتای کاه هار یاک از مؤلفاه      . نیز وأثیرگذار باشد

هاای وجااری دارناد، پیشانهاد      اجتماعی و عدالت کلی در بهبود سطح رضایتمندی مشاتریان باناک  

یناان  هاای جادی بردارناد و ایم    های وجاری در زمین  بهبود ای  دو مؤلفه گام شود مدیران بانک می

 .گذاری بیشتر خواهند گرفت داشته باشند که پاسخ خود را با سرمایه

های زیار باه محققاان     دادن وحقیقات بیشتر در حوزة رضایت مشتری، عناوی  پرو ه برای انجام

 :شود آینده پیشنهاد می

 .ها بررسی اروباط بی  عدالت، رضایت مشتری، کیفیت خدمات و وفاداری در بانک -

 .ها و نقش آن بر رضایت مشتری ساختاری بانکشناسایی موانع  -

 .های وجاری مطالع  بازاریابی داخلی در بانک -

 .بررسی وأثیر عملکرد شغلی و وعهد سازمانی کارکنان به عنوان متغیرهای میانجی مدل -

 .بررسی وأثیر رفتار شهروندی سازمانی بر رضایت مشتری در کنار سرمای  اجتماعی -

های  سنجش رضایت مشتری از یریق سرمای  اجتماعی در بانکیراحی مقیاسی جامع برای  -

 .وجاری
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