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 چکیده
فراتر  هیشعار و توص کیمختلف از حد  یها برای سازمان یطیمح ستیو ز یاجتماع ،یمسائل اخلاق تیرعا ،یفعل طیدر شرا

 یه ا  تیاز مس ئول  یک  یعنوان  به شتریهر روز ب یاجتماع تیاست. مفهوم مسئول داکردهینمودن پ یاتیبه عمل لیرفته و متما
عن وان   ها بلک ه ب ه   سازمان یقانون یها تیاز مسئول یبخش عنوان  اکنون نه به ممفهو نی. اکند یم دایخود را پ گاهیسازمان جا

ها  بانک یاجتماع یریپذ تیمسئول نیرابطه ب ی. هدف از انجام پژوهش حاضر بررسردیگ یسنت مورد توجه قرار م ایرسم  کی
هدف تحقیق ی ک تحقی ق    لحاظ. تحقیق حاضر از باشد یشهرستان بوکان م یبانک ستمیکننده در س حقوق مصرف تیو رعا

از  ینفر 189 یا نمونه اتیآزمون فرض ی. براشود یکاربردی و از لحاظ روش تحقیق، توصیفی و از نوع پیمایشی محسوب م
س اده   یتصادف یریگ موردمطالعه جهت شرکت در پژوهش به روش نمونه یها از کارکنان بانک ینفر 81ندگان و کن مراجعه

ک ه هم ه ابع اد     ده د  ینش ان م    جی. نت ا دی  از پرسشنامه اس تفاده گرد  قیتحق نیها در ا داده یرانتخاب شدند. جهت گرداو
ب ا   یدار یمثب ت و معن    یهمبس تگ  ی( دارارخواهان ه یخ یها تیو فعال یاخلاق ،یقانون ،ی)اقتصاد یاجتماع یریپذ تیمسئول

حق وق   تی  و رعا یاجتماع یریپذ تیمسئول نیرابطه ب یحاصل از بررس جینتا نی. همچنباشند یکننده م حقوق مصرف تیرعا
 است ریدو متغ نیا نیب یوجود رابطه نسبتاً قو یایکننده گو مصرف

 .یکننده، هرم کارول، خدمات بانک ها، حقوق مصرف شرکت یاجتماع یریپذ تیمسئول: کلمات کلیدی
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 مقدمه -1

 بر نیز تأثیرشان طبع به شود، می افزوده تعدادشان بر و شوند می تر بزرگ و تر حجیم روز روزبه اقتصادی های بنگاه که عصری در

 به اجتماعی نظام و ساختار یک درون در اقتصادی های بنگاه ها و شرکت دیگر، عبارت به یابد. می افزایش اجتماعی نظام و ساختار

 نمایش به را یکدیگر به متقابل وابستگی نوعی گسترده، نمای دور یک در و کنند می عمل اجتماعی نظام خرده یک مثابه

 (.Omidwar, 2009) .گذارند می
  رفع برای مردم که طور همان باشد می مردم عامه و جامعه نیاز ها آن وجودی فلسفه که هستند یینهادها ها، سازمان و مؤسسات

 ها سازمان واقع در نیازمندند مردم و جامعه به فعالیتشان ادامه وبقا  حفظ، برای نیزها  سازمان دارند، نیاز سازمان به نیازهایشان
 بر آن تأثیر بر علاوه سازمان تصمیم هر گفت توان می و گذارند می تأثیر آن بر و پذیرفته تأثیر آن از که باشند می جامعه از جزئی
 خود  اهداف باید ها سازمان بنابراین شود می جامعه های بخش تمامی در غیرمستقیم یا مستقیم تأثیرات موجب مربوطه های بخش

 منتفع آهن، مثبت اثرات از جامعه افراد همه و باشد برنداشته در جامعه  برای مضری تأثیرات آن نتایج که دهند شکل ای گونه به را
 (.Amiri, 2009شوند )
 افراد بر نگذارد، برجای جامعه بر منفی ها تأثیرات آن نتایج اینکه رغم علی که نمایند تدوین نحوی به را خود اهداف باید ها سازمان
 مفهوم. بود ها سازمان اجتماعی پذیری مسئولیت مفهوم شدن مطرح برای امر آغازی همین باشد؛ داشته نیز مثبت تأثیر جامعه
 و سازمان سایر ذینفعان و کنندگان مصرف نظیر سازمان از خارج عناصر گردید، مطرح میلادی 1950 دهه از اواسط که مذکور
 تأثیر تا کنند تلاش باید اجتماعی مسئولیت قالب در ها جایی که سازمان تا است داده قرار خود توجه کانون را ها آن حقوق رعایت
حقوق  رعایت نظیر مفاهیمی طرح و جامعه شدن تر مصرفی بین این در و باشند جامعه داشته اعضای سایر بر مثبت

 (.Ghanimati, 2012. )است ساخته چندان دو را موضوع این اهمیت کنندگان، مصرف

 با ها سازمان است، گذاشته افزایش به رو تجارت در اقتصادی محیطی، سیاسی، اجتماعی، های نقش بین ارتباط زمانی که از
 سودآوری افزایش به زمان هم باید ها آن که است این هستند روبرو آن با ها سازمان که چالشی. اند شده مواجه جدیدی های پویایی

 توسعه نیازمند که متناقض ظاهر به پیامد دو این زمان هم مدیریت سپس و جدید اجتماعی انتظارات به گویی پاسخ و
 در اجتماعی مسؤولیت سازی پیاده. یازند دست دارد، سازمان بر هم و جامعه بر هم مثبتی اثرات و است کاربردی های استراتژی

 (. مسئولیتMortazawi et al, 2010). است خصوص این در مؤثر راهبردهای یا و سازوکارها جمله از سازمان، سطح
 تا است داشته آن بر را ها شرکت اقتصاد، شدن جهانی. است کردن عمل خوبی به و خوب عملکرد معنی به ها شرکت اجتماعی

 های تصمیم در را  اجتماعی های رسالت وها  ارزش جامعه، طورکلی به و زیست یطمح تجارت، در مثبت و پایدار نتایج کسب منظور به
 (.Kell, 2005) یرندبگ نظر در خود

 الشعاع قرار تحت را ما زندگی که مختلف های فرآورده از روزه همه و کننده است انسانی مصرف با توجه به اینکه هر سو، دیگر از
 زندگی در تأثیرگذار و مهم از موضوعات یکی به آن به تعهد و شناخت لزوم و کننده مصرف حقوق کنیم، می استفاده دهند می

 ارتقای و نیاز رفع رسانی، خدمت احساس تا داشته بر آن را نوین های بازاریابی سیستم و است گشته مبدل جامعه افراد تمامی
 راستای در برای حرکت نیز ها سازمان عالی مدیران. دهند قرار خود های مأموریت رأس در را کنندگان زندگی مصرف کیفیت
 زندگی کیفیت بهبود و سلامت جهت در های دیگران سرزنش و انتقادها پذیرش با باید می کنندگان مصرف حقوق رعایت
 و باشند داشته سازمان اجتماعی های سیاست مقوله به ای ویژه توجه خود های استراتژیک برنامه در تا است لازم کنندگان مصرف

 ,Sheikh & Beise-Zee) یندنما شناسایی را جامعه افراد بر سازمان توسط گرفته صورت های فعالیت از مزایای حاصل

2011.) 

 اقتصادی سود که کرد فراموش نباید البته باشد، می مهم بسیار اجتماعی، اهداف و سودآور های هدف میان بر این اساس، روابط
 هم رود هدر به منابع این کند، اگر می استفاده اقتصادی منابع از سازمان. است حیاتی و اساسی امر یک سازمان موفقیت برای

. باشندکارآمد  اجتماعی نظر از هم و اقتصادی نظر از که داریم نیاز هایی سازمان به ما واقع در. بیند می صدمه سازمان هم و جامعه
 است این سازمان مشکل وظیفه. گیرد می قرار عمومی پذیرش مورد بهتر کند، تأمین را هدف دسته دو هر این بتواند که سازمانی
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 تعادل کردن پیدا. کند ایجاد تعامل خود اجتماعی و اقتصادی های خروجی بین دارد، وجود جامعه در که هایی اولویت به توجه با که
 ,Sheikhian azizi & bagheriاست ) اجتماعی مسئولیت کلید اجتماعی، های هدف و سودآور های هدف میان حیاتی

2010.) 
فعالیت  و تجارت بر مثبتی اثر اجتماعی یتمسئول گرفته، هند صورت صنعت در 2002 سال در که پیمایشی و تحقیقات اساس بر

 اصول یاثربخش قضاوتی، های سیستم یاثربخش کاری، چارچوب مقررات تنظیم موجب که طوری به است؛ داشته ها سازمان
 کنندگان یینتع دیگر، سوی . ازشد خواهد کاری و تجاری فساد کاهش و یحسابرس استانداردهای گزارش دهی، و حسابداری
 و سازمانی ارتباطات ،کارمندان کنندگان، ان، تأمینگذار کنندگان، سرمایه ها، مصرف سازمان در اجتماعی مسئولیت استراتژی
 75سازمان، عملکرد در ترتیب به ها آن سهم که هستند و غیرانتفاعی غیردولتی های سازمان ودولت  جهانی، و محلی اجتماعات

 (.Chavshbashy, 2010) باشد محلی می اجتماعات درصد 59 و کنندگان مصرف درصد 66درصد کارمندان،
 یک عنوان به از آن امروزه که طوری به یافته است مرور افزایش به اجتماعی شرکت مسئولیت بحث اهمیت اخیر، های سال طول در

 رابطه مسئولیت محقق چندین شرکت، اجتماعی مسئولیت افزایش اهمیت به پاسخ کنند. در می یاد ها شرکت برای اصلی اولویت
 شرکت اجتماعی که مسئولیت دهد می نشان قبلی تحقیقات. اند داده قرار موردبررسی را مختلف متغیرهای با شرکت اجتماعی

 قرار تأثیر تحت غیرمستقیم یا صورت مستقیم به شرکت، به نسبت هم و محصول به نسبت را هم کننده مصرف نظر و پاسخ
نگرش  و مطلوب ارزیابی به منجر اجتماعی، زمینه مسئولیت در شرکت های فعالیت از کننده مصرف های مثبت برداشت. دهد می

 .(Luo & Bhattacharya, 2006. )گردد می شرکت به نسبت مطلوب
 ها آن توزیع و تولید در هرگونه اختلال که است ناپذیر اجتناب و ضروری نیاز یک خدمات، و مصرفی کالاهای به نیاز امروزه

 برخورداری. نماید کننده مصرف متوجه را معنوی صدمات زیان مادی، بر علاوه و بکشاند چالش به را آن مدیریت و جامعه تواند می
 ,Taghizadeh) .است کننده مصرف حقوق ترین ابتدایی از خطرات، و عیوب از عاری مناسب با کیفیت و سالم خدمات و کالا از

2012.) 
 از غفلت تعهد این از پوشی چشم .دارند تعهد جامعه و زمین سیاره به خدمت برای زمین کره روی ها و مؤسسات تمامی سازمان

 زندگی آینده در که افرادی و کنند می زندگی آن در امروز که افرادی برای بسازد بهتر دنیایی  که این برای است فرد مسئولیت
 اعتبار و شهرت-کاری عملکرد روی آن تأثیر و است رشد به رو اجتماعی مسئولیت اهمیت( Silverman, 2000کرد ) خواهند
 .(Zairi,2000. )است محیطی فرآیندهای به توجه و اخلاقی ملاحظات از ناشی که است شده اثبات ها، شرکت

کننده  حقوق مصرف ها و رعایت پذیری اجتماعی بانک شده در این پژوهش به بررسی رابطه بین مسئولیت با توجه به مطالب بیان
 پردازیم. می

ترین عناصر زنجیره تأمین از یک سلسله حقوق اساسی برخوردار است تا ضعف او در برابر  مهمعنوان یکی از  کننده به مصرف
 (.Sadeghi & Aghajani, 2012ارکان دیگر این زنجیره یعنی تولیدکننده و فروشنده، تعدیل شود. )

 فروشنده از خدمت یا لاکا یک عمل خرید قبال در کننده مصرف که امتیازاتی و اختیارات مجموعه کننده یعنی مصرف حقوق
 ایراد یا و ثمربخشی و کارایی عدم زیان، و ضرر احراز نقص، عیب و شدن معلوم اشکال، بروز صورت در تا کند می دریافت

کننده به  ( حمایت از مصرف2000(. طبق نظر اسمیت )Taghizadeh, 2012کند ) آن استفاده از ضرر جبران برای خسارت،
شده است که هسته این حقوق شامل حق  در نظر گرفته بازار در فعالیتشان هنگام افراد، از حمایت برایشود که  حقوقی گفته می

 (.Smith, 2000باشد ) خسارت می مطالبه برای توانایی انصراف و قدرت اطلاعات، انتخاب،
 های شرکت و است شده تبدیل ها شرکت اداره حوزه و مسلط غالب یمپارادا به دهه اخیر در ها شرکت اجتماعی مسئولیت مفهوم
 ,Omidwar. )بینند می خود استراتژی شرکتی از جزئی را اجتماعی محیط و اجتماع برابر در مسئولیت معتبر جهانی و بزرگ

 & Freeman) تعریفی از آنکه موردقبول همگان باشد، ارائه نشده است که مفهومی است شرکت، اجتماعی مسئولیت(. 2009

Hasnaou, 2011 .)معنی به را آن شماری و کنند می را برداشت قانونی مسئولیت یا تعهد ای معنی در تبیین این مفهوم، عده 
 های کمک معادل یا و بودن مسئول آن معنی برخی دیگر برای. دانند می اخلاقی مسائل رعایت برحسب مسئولانه اجتماعی رفتار
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 به را اند، آن پذیرفته را مفهوم این مشتاقانه که آنانی از بسیاری پندارند، میاجتماعی  آگاهی معنی به را آن نیز بعضی است، خیریه
 تر رفتاری عالی ضوابط اعمال برای شده محول وظیفه نوعی مثابه به را هم آن کمی تعداد و دانند می مقبولیت و مشروعیت معنی

 .(Snider et al,2003) پندارند. می نه شهروندان و صنعتگران بازرگانان، اقتصادی، های بنگاه روی بر
 های گروه محیطی زیست و اجتماعی اخلاقی، حقوقی، انتظارات به ها شرکت پاسخ مدیریت شامل ها شرکت اجتماعی مسئولیت

 به پذیری (. مسئولیتLantos, 2001شده است. ) ها، نظریات مختلف ارائه بنگاه مسئولیت حدومرز تعیین در. شود می نفع ذی
 مرتبط جوامع و نظام اقتصادی نفع، ذی های گروه سازمان، بین که است ای وابسته هم به برای ارتباطات شدن قائل رزشا معنای
 باشد؛ خود داشته جامعه به نسبت باید سازمان یک که تعهداتی بحث برای است ابزاری اجتماعی پذیری مسئولیت. دارد وجود
توان  می آن کمک به که است ابزاری نیز و ذکرشده تعهدات به مورد عمل در گذاری سیاست های ایده پیشنهاد برای است ای شیوه
 یک ارتباطات بر اجتماعی پذیری مسئولیت به بیان کلی،. نمود معین تعهدات، به عمل در را جامعه و سازمان دوجانبه منافع

 (.Chandler, 2006. )کند می تأکید نفعانش با ذی سازمان

و ها وجود ندارد. هر شرکتی دارای خصوصیات ویژه  ک چارچوب کلی برای دنبال کردن مسئولیت اجتماعی شرکتیطورکلی  به 
باشد.  های مسئولیت اجتماعی می ها روی نحوه عملکرد و تبیین استراتژی باشد که تأثیرگذار بر دیدگاه فرد خود می منحصربه

انداز و  سازمانی، چشم فرهنگ بایست با ها می نظام راهبری شرکت حرکت به سمت نهادینه کردن مسئولیت اجتماعی شرکتی در
بر از سوی  ک برنامه هزینهیصورت  های مسئولیت اجتماعی به ک راستا باشد تا اجرای برنامهیهای بلندمدت شرکت در  استراتژی

 اجتماعی دارای چهار بعد زیر است: تیمسئولبر طبق هرم کارول (. Pakravan, 2012) داران تلقی نگردد. کارکنان و سهام

 (.Akinyomi, 2013پذیری اجتماعی کارول ) : هرم مسئولیت(1شماره ) شکل

ها بعد اقتصادی است که در  بعد مسئولیت اجتماعی سازمانترین  مهمبه لحاظ تاریخی و همچنین در دنیای امروز  صادی:اقتبعد  
دیگر، مسئولیت اولیه هر بنگاه اقتصادی کسب سود  عبارت بهگیرد.  اقدامات اقتصادی سازمان مدنظر قرار می  آن همه کارها و

دیگر  بیان های دیگری بپردازد به تواند به مسئولیت سازمان سود لازم را به دست آورد و حیات خود را تضمین کند، می یوقتاست. 
 (.Royai & mehrdost, 2010گیرد. ) قرار میاهداف اولیه سازمانی در این بعد موردتوجه 

از . باشد ها در بازار بورس می تأمین سود موردنظر برای ذینفعان و دفاع از ارزش سهم آن، همچنین بخش دیگر از بعد اقتصادی
د ع( ب2003 ) مک الیستر و فرل بر اساس نظر  های یک سازمان است. بعد اقتصادی زیربنای اصلی فعالیت ،های گوناگون جنبه

 .Rahim et alگذارد ) کنندگان و رقبا بر سازمان تأثیر می نیاقتصادی از راه تأثیر بر سود و ارزش سهام ذینفعان، کارمندان، تأم

2011.) 

 مسئولیت بشردوستانه

 مسئولیت اخلاقی

 مسئولین قانونی

 مسئولیت اقتصادی
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دانند که  ها خود را مسئول می )حقوقی( است و سازمان یبعد از جنبه اقتصادی دومین بعد مسئولیت اجتماعی، بعد قانون  :قانونیبعد  
ها، موظف هستند به این  کند و کلیه سازمان چارچوب قوانین و مقررات عمومی عمل کنند. جامعه این قوانین را تعیین می  رد

 شود. مسئولیت اجتماعی یا التزام اجتماعی نیز گفته می، عنوان یک ارزش اجتماعی احترام بگذارند. به بعد قانونی مقررات به
(Royai & mehrdost, 2010 
کنندگان، کارکنان و التزام به قوانین کشور  بعد قانونی را پایداری مسئولیت سازمان نسبت به مصرف( 2006) وسیکانچ نیهمچن 

رسد. ازآنجاکه  گیرد اما بازهم ناکافی به نظر می اگرچه بعد قانونی بخش بزرگی از مسئولیت اجتماعی را در بر می . داند و رقابتی می
تنهایی تمام مسائلی را که برای سازمان  تواند به کند. بعد قانونی نمی گذار را منعکس می های قانون قوانین و مقررات فقط دیدگاه

 (.Brimah et al. 2013) آید پوشش دهد. ش مییپ
رود که همچون سایر اعضای  ها انتظار می است. از سازمان یها، بعد اخلاق سومین بعد مسئولیت اجتماعی سازمان ی:قبعد اخلا 

های خود  ها، هنجارها و اعتقادات و باورهای مردم احترام گذاشته و شئونات اخلاقی را در کارها و فعالیت به ارزشجامعه 
 باشد. ها از سوی جامعه با ارزش می پردازد که پرداختن به آن دیگر بعد اخلاقی به مسائل فراقانونی می بیان موردتوجه قرار دهند. به

(Royai & mehrdost, 2010.) 
نیز موردتوجه  های غیرانتفاعی های تجاری بلکه در سازمان تنها در سازمان وکار نه با ذکر اینکه اخلاق کسب (2007)رین و ماتن ک 

ها جنبه  کنند. به گفته آن های مختلف اتخاذ می ها و فعالیت دانند که افراد در موقعیت است آن را مطالعه تصمیمات اخلاقی می
 (.Crane & Matten, 2007) .شود ها تأکید می و فقط بر جنبه اخلاقی آنبوده اقتصادی تصمیمات مدنظر ن

ت. از دیدگاه سهای اخلاقی تمایز قائل شده ا های اقتصادی و مسئولیت میان هنجارهای اخلاقی نهفته در فعالیت (2008)کارل 
آنکه  های سازمان بوده حال لیتطرفی در قالب فعا وی هنجارهای اخلاقی مرتبط با مسائلی همچون رعایت عدالت و بی

صورت انتظاراتی است که در  صورت مستقیم در قانون وجود نداشته و تنها به های اخلاقی شامل مواردی است که به مسئولیت
های اخلاقی نیازمند وضع قوانین و مقررات جدید  جامعه از سازمان وجود دارد. او با ذکر اینکه همواره تغییر در هنجارها و ارزش

 (.Carroll, 2008داند. ) ها می را سرمنشأ اصلی ایجاد قوانین در سازمان راتییاست، تغ
گیری مباحث  ها قبل از شکل های تجاری، مدت ( شرکتPhilanthropy)های خیرخواهانه  فعالیت های خیرخواهانه: فعالیت

فورد و دیل کارنگی مقدار زیادی از سرمایه ش رهبرانی همچون هنری یها پ ها وجود داشته است. دهه مسئولیت اجتماعی شرکت
از درآمد پیش از مالیاتش را به  درصد  5اهدا کرده و یا کمپانی اگزون مبیل تردیک به  های خیریه شخصی خود را به سازمان

 (.Akinyomi, 2013)داده است  گسترش آموزش اختصاص می

( سبب ایجاد ارتباط بهتر به جوامع شیهای آموز گذاری در برنامه یهای را )سرما های خیرخواهانه نیز چنین فعالیت (2007)کوهن  
 (.Cohen, 2007) .کند ها را در جذب نیروی انسانی متخصص یاری می دانسته که سازمان

های اجتماعی بااینکه جزئی از مسئولیت  گذاری های بشردوستانه و سرمایه ک نکته در اینجا ضروری است که فعالیتیاما ذکر  
دیگر عدم انجام چنین  عبارت کنند. به شوند اما تعهد اخلاقی را برای سازمان مربوطه ایجاد نمی ها قلمداد می اجتماعی سازمان

 شود. شان دانسته نمی هایی نقض مسئولیت اجتماعی فعالیت
 عمومی مصالح به ها نسازما توجه امروزی، وکارهای کسب ( در پژوهش خود به این نتیجه رسیده است که در1391) یاراقبال

 رابطه تخصصی های بانک در کنندگان مصرف حقوق و اجتماعی پذیری رو مسئولیت است. ازاین شایانی برخوردار اهمیت از جامعه
 (.Eghbalyar, 2012دارد ) وجود معناداری

 بر اخلاقی و قانونی اقتصادی، بعد سه کارول، مسئولیتی هرم بعد چهار از میان که داد ( نشان1391خلیلی ) پژوهش های یافته
 پژوهش های یافته به توجه با. نداد نشان وفاداری بر را معناداری تأثیر بشردوستانه بعد اما؛ باشد می تأثیرگذار توزیع عوامل وفاداری

 مشتریان تواند می که است عواملی از یکی اجتماعی های مسئولیت از بعد سه این در ها شرکت فعالیت که کرد بیان توان می
 (.khalili, 2011نماید ) ورزشی های شرکت و مشتریان عاید را فوایدی راه این از و نماید تبدیل وفادار مشتریانی به را شرکت



 3139 ستانزم/ 30/ شماره  نهم سال ˚مجله مدیریت صنعتی دانشکده علوم انسانی دانشگاه آزاد اسلامی واحد سنندج                                                  90

 

 رضایت، و شده ادراک خدمات کیفیت بر شرکت اجتماعی مسئولیت که داد ( نشان1393وظیفه دوست و همکاران ) تحقیق نتایج
. بود بانک مشتریان نگرشی و رفتاری وفاداری بر رضایت مثبت تأثیر وجود از حاکی نتایج. همچنین دارد مستقیمی و مثبت تأثیر
 Vazife ) .باشد داشته شرکت تصویر بر مثبت اثری تواند می شرکت اجتماعی مسئولیت های انجام فعالیت که داد نشان نتایج

dost et al., 2014.) 
 فواید این. دارد بر در ها سازمان خود برای زیادی فواید اجتماعی مسئولیت مفاهیماند که  ( بیان کرده2011موسس و همکاران )

 به مشتریان تمایل افزایش و گذاری سرمایه به گذاران سرمایه علاقه افزایش سازمان، شهرت افزایش سازمانی، مثبت تصور شامل
 (.Moses & et al.. 2011شود ) می خدمات و کالاها خرید

 این با متناسب محصولات تولید و کنندگان مصرف گوناگون نیازهای مطلوب شناسایی که معتقدند (2005پوژول ) و بستراتن

 و مطمئن و سالم شغلی های موقعیت برای ایجاد تلاش مدیریتی، های گیری تصمیم در اخلاقی عملکرد به توجه نیازها،

 و اهمیت حائز موارد جزو ها، شرکت توسط اجتماعی تشکلات های به خواسته گویی پاسخ همچنین و مطلوب سازمانی فرهنگ
 (.Rigoberto, 2009آیند ) می شمار به اجتماعی پذیری حوزه مسئولیت در ضروری

 از ها سازمان این که دریافتند ،2004 تا 2002 های سال بین در تایوانی شرکت 1000 روی بر خود مطالعات در نیز همکاران و لین
 های کمک به و کنند استفاده می است مؤثر پایدار توسعه ایجاد در که وکار کسب استراتژی یک عنوان به و توسعه تحقیق بخش
 (.Lin et al., 2009دهند ) می اهمیت شرکت مسئولیت اجتماعی از بخشی عنوان به خیریه مؤسسات به غیرمالی و مالی

 :شامل موارد ذیل است های تحقیق فرضیه
 کننده رابطه وجود دارد. حقوق مصرف ها و رعایت پذیری اجتماعی بانک فرضیه اصلی: بین مسئولیت

 های فرعی: فرضیه
 کننده رابطه وجود دارد. حقوق مصرف ها و رعایت پذیری اجتماعی بانک بین بعد اقتصادی مسئولیت •
 کننده رابطه وجود دارد. حقوق مصرف و رعایتها  پذیری اجتماعی بانک بین بعد قانونی مسئولیت •
 کننده رابطه وجود دارد. حقوق مصرف ها و رعایت پذیری اجتماعی بانک بین بعد اخلاقی مسئولیت •
 کننده رابطه وجود دارد. حقوق مصرف ها و رعایت پذیری اجتماعی بانک های خیرخواهانه مسئولیت بین بعد فعالیت •

 مواد و روشها -2
 پیمایشی نوع از و تحقیق، توصیفی روش لحاظ از و کاربردی تحقیق یک تحقیق هدف و مسئله ماهیت لحاظ از حاضر تحقیق

 پرسشنامه از. است بوده پرسشنامه و ای کتابخانه روش اطلاعات، گردآوری های روش ترین عمده تحقیق این در. شود می محسوب
 .است شده گرفته کمک تحقیق فرضیات خصوص در آماری نمونه افراد نگرش سنجش برای

کننده  حقوق مصرف ها و رعایت پذیری اجتماعی بانک رابطه بین مسئولیت بررسی اینکه هدف، به توجه با پژوهش این در
بانکداری  خدمات از که باشد می بوکان شهرستان در ساکن افراد کل تحقیق این مشتریان در آماری جامعه اساس بر این باشد، می

 حجم با ای نمونه آماری مشتریان، جامعه حجم به توجه با و پژوهش این در فرضیات آزمون برای. کنند می استفادهبانک صادرات 
 قرار وتحلیل تجزیه مبنای که شد سالم گردآوری پرسشنامه 189 تعداد پرسشنامه، پخش از پس که در نظر گرفته شد نفر 200

 گیری تصادفی ساده استفاده گردید. روش نمونه نمونه در این تحقیق از افراد انتخاب برای. گرفت
جامعه آماری کارکنان شامل تمامی کارکنان شاغل در شعب بانک صادرات، ملی، ملت، تجارت و مسکن شهرستان بوکان 

ه شد که با عنوان نمونه در نظر گرفت نفر به 85تعداد  باشد. با توجه به جدول مورگان، نفر می 110بر  ها بالغ باشند که تعداد آن می
 سالم گردآوری پرسشنامه 81ها تعداد  پس از توزیع پرسشنامه تصادفی ساده انتخاب شدند.-گیری نسبتی استفاده از روش نمونه

 .گرفت قرار وتحلیل تجزیه مبنای که شد
 در شده ارائه بعد بر چهار پذیری اجتماعی مبتنی از پرسشنامه استاندارد مسئولیت ها پذیری اجتماعی بانک سنجش مسئولیت برای
 در باشد. ای می گزینه 5سؤال  20استفاده گردید که شامل  (های خیرخواهانه فعالیت و اخلاقی قانونی، اقتصادی،کارول ) مدل

 باشد. % می80پرسشنامه برابر  پایایی میزان که گردید مشخص کرونباخ آلفای روش از استفاده با پرسشنامه پایایی سنجش
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شده است. این پرسشنامه  ( استفاده2012شده توسط اقبالیار ) کننده از پرسشنامه تهیه رعایت حقوق مصرفجهت سنجش میزان 
های رعایت بهداشت روانی، حق دسترسی به محیط سالم، دسترسی به  که در آن شاخص باشد ای می گزینه 5سؤال  25شامل 

مات بانکی، ایجاد محیط رقابتی برای عرضه خدمات شعب بانکی، برخورداری آسان و سریع از خدمات، حق دسترسی به خد
سازی مراجعین، حفظ شئونات اخلاقی، عدم وجود تبعیض، عدم  متنوع، صداقت شغلی از بعد حق انتخاب آزاد، راهنمایی و آگاه

بران سوءاستفاده شخصی و سازمانی از اطلاعات شخصی، وجود فضای فیزیکی کافی برای مراجعان، زمان پرداخت تسهیلات، ج
 های امنیتی کارآمد سازی مشتریان و وجود سیستم خسارات ناشی از قصور کارکنان، نحوه رسیدگی به شکایات، آموزش و آگاه

شده  % محاسبه8/85(. پایایی پرسشنامه در تحقیق اقبالیار برابر eghbalyar, 2012موردسنجش و ارزیابی قرارگرفته است. )
 باشد. % می3/78در این تحقیق برابر  کرونباخ آلفای روش از استفاده با پرسشنامه است. پایایی

 های وتحلیل تجزیه انجام برای. است شده استفاده نا پارامتریک آمار و توصیفی آمار از پژوهش این در ها داده وتحلیل تجزیه برای
 .شد استفاده SPSS افزار نرم از آماری

 نتایج و بحث -3
نتایج آن را در  ؛ کهشود ی آماری موردمطالعه، از آمار توصیفی استفاده می های نمونه و ویژگی منظور بررسی خصوصیات در ابتدا به

 شده است. جداول زیر خلاصه
 به بانک پرداخته شده است: کنندگان به بررسی توصیفی متغیرهای جمعیت شناختی مراجعه 1در جدول شماره 

 به بانک کنندگان راجعههای نمونه آماری م : خصوصیات و ویژگی(1) شماره جدول

 کل زن مرد متغیرهای موردمطالعه

 %(53)100 %(21)21 %(79) 79 متأهل وضعیت تأهل

 %(47)89 %(30)27 %(70)62 مجرد

 189 %(4/25)48 %(6/74)141 کل

 %(7/12)24 %(25)6 %(75)18 سال 20زیر  سن

 %(1/47)89 %(2/29)26 %(8/70)63 سال 21-30

 %(7/22)43 %(5.22)14 %(5/67)29 سال 31-40

 %(1/11)21 %(3/33)7 %(7/66)14 سال 41-50

 %(4/6)12 %(25)3 %(75)9 سال 50بالای 

 189 %(4/25)48 %(6/74)141 کل

 %(9/25)49 %(4/25)13 %(6/74)36 زیر دیپلم تحصیلات

 %(2/22)42 %(6/26)11 %(4/73)31 دیپلم

 %(9/14)28 %(5/28)8 %(5/71)20 دیپلم فوق

 %(27)51 %(3/53)18 %(7/64)33 لیسانس

 %(19)19 %(8/36)7 %(2/63)12 لیسانس و بالاتر فوق

 189 %(4/25)48 %(6/74)141 کل

دهند. در بررسی رده  کننده در این پژوهش را تشکیل می % افراد شرکت25% و زنان حدود 75دهد که مردان حدود  نتایج نشان می
باشد. همچنین بیشترین  سال دارای بیشترین فراوانی می 21-30کننده در تحقیق مشخص شد که رده سنی  مشارکتسنی افراد 
 باشند. کننده در این تحقیق دارای سطح تحصیلات لیسانس می افراد شرکت

 به بررسی توصیفی متغیرهای جمعیت شناختی کارکنان بانک پرداخته شده است: 2در جدول شماره 
 
 
 
 



 3139 ستانزم/ 30/ شماره  نهم سال ˚مجله مدیریت صنعتی دانشکده علوم انسانی دانشگاه آزاد اسلامی واحد سنندج                                                  92

 

 های نمونه آماری کارکنان بانک : خصوصیات و ویژگی(2) شماره جدول

 تعداد )درصد( متغیرهای موردمطالعه

 %(79) 64 مرد جنسیت

 %(21)17 زن

 81 کل

 %(8/14)12 سال 30زیر  سن

 %(7/40)33 سال 40-30

 %(1/32)26 سال 50-41

 %(4/12)10 سال 50بالای 

 81 کل

 %(6/13)11 دیپلم و زیر دیپلم

 %(6/29)24 دیپلم فوق

 %(5/39)32 لیسانس

 %(3/17)14 لیسانس و بالاتر فوق

 81 کل

 %(2/22)18 سال و کمتر 5 سابقه خدمت

 %(1/32)26 سال 10-6

 %(9/25)21 سال 15-11

 %(8/14)12 سال 15بالای 

 81 کل

 
دهند. بیشتر  کننده در این پژوهش را تشکیل می کارکنان شرکت% 21% و زنان حدود 79دهد که مردان حدود  نتایج نشان می

سال جای دارند. همچنین بیشترین کارکنان دارای سطح تحصیلات لیسانس  30-40کارکنان موردمطالعه در فاصله سنی 
 باشند. سال دارای بیشترین فراوانی می 6-10باشند. کارکنان دارای سنوات خدمت  می

 ی موردمطالعه نتایج زیر حاصل گردید:در بررسی توصیفی متغیرها
 : بررسی توصیفی متغیرهای موردمطالعه(3)جدول شماره 

 دامنه تغییرات واریانس انحراف معیار مد میانه میانگین متغیر

 33/2 383/0 618/0 67/3 666/3 595/3 اقتصادی بعد

 50/3 933/0 966/0 00/3 500/3 750/3 قانونی بعد

 60/3 671/0 818/0 00/3 600/3 570/3 اخلاقی بعد

 00/3 279/0 528/0 30/4 100/4 020/4 های خیرخواهانه فعالیت بعد

 65/2 411/0 640/0 53/4 679/3 734/3 پذیری اجتماعی مسئولیت

 30/2 274/0 523/0 20/3 600/3 507/3 کننده رعایت حقوق مراجعه

( و بعد 02/4های خیرخواهانه دارای بالاترین میانگین ) اجتماعی بعد فعالیتپذیری  بر اساس نتایج حاصله در بین ابعاد مسئولیت
 باشد. ( می57/3ترین میانگین ) اخلاقی دارای پایین

 شده داده زیر نشان جدول به آن نتایج ایم. قرار داده مورد بررسی را ها داده بودن نرمال اسمیرنف کولموگروف آزمون از استفاده با
 .است
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 : جدول نتایج آزمون نرمال بودن مربوط به متغیر معنویت محیط کاری و ابعاد آن(4) شمارهجدول 

 نتیجه )نرمال/غیر نرمال بودن( سطح معناداری آماره کولموگروف اسمیرنف متغیرها

 نرمال 057/0 333/1 بعد اقتصادی

 غیر نرمال 004/0 752/1 قانونی بعد

 نرمال 152/0 135/1 اخلاقی بعد

 غیر نرمال 017/0 541/1 های خیرخواهانه فعالیت بعد

 نرمال 639/0 743/0 پذیری اجتماعی مسئولیت

 نرمال 211/0 060/1 کننده رعایت حقوق مراجعه

 و پذیرفته را ها داده بودن نرمال فرض باشد می (05/0) خطا سطح از تر بزرگ آمده دست به( p) یدار معنی سطح که در متغیرهایی
 استفاده پیرسون r آزمون از تحقیق در ما که کرد استفاده پارامتری های روش از متغیرها این های فرضیه بررسی برای توان می

 فرض باشد می (05/0خطا ) سطح از تر کوچک ها آمده آن دست به( p) یدار معنی سطح که متغیرهای با رابطه در؛ و کرد خواهیم
که در  کرد استفاده پارامتری غیر های روش از متغیرها این های فرضیه بررسی برای توان می و پذیرفته را ها داده بودن نرمال غیر

 .شد خواهد استفاده اسپیرمن r آزمون از این تحقیق
 پردازیم. در ادامه به آزمون فرضیات تحقیق می

 : نتایج حاصل از آزمون فرضیات تحقیق(5)جدول شماره 

 فرضیه متغیر آزمون همبستگی

 ضریب همبستگی معناداریسطح 

 فرعی اول بعد اقتصادی 641/0 000/0

 فرعی دوم بعد قانونی 636/0 000/0

 فرعی سوم بعد اخلاقی 612/0 000/0

 فرعی چهارم های خیرخواهانه بعد فعالیت 308/0 003/0

 اصلی پذیری اجتماعی مسئولیت 679/0 000/0

 
توان بیان  % می95لذا با اطمینان  باشد ( می05/0تر از سطح خطا ) آزمون پایین داری معنی با توجه به نتایج جدول فوق چون سطح

 بوکان شهرستان های کننده در بانک رعایت حقوق مصرف و ها پذیری اجتماعی بانک ابعاد مسئولیت بین داری معنی که رابطه کرد
 .دارد وجود
 شود. خطی کمک گرفته می از برازش رگرسیون کنندگان مصرف حقوق و اجتماعی پذیری مسئولیت بین رابطه بررسی بیشتر جهت

 : برازش آزمون رگرسیون خطی(6) جدول شماره

 آزمون رگرسیون
 متغیر

Adشده ) ضریب تعیین تعدیل خطای معیار تخمین
2

R) ( ضریب تعیینR
 (Rضریب همبستگی ) (2

386/0 455/0 461/0 679/0 
پذیری  مسئولیت

 اجتماعی

 
است که  461/0آمده برابر  دست تعیین به باشد. ضریب می 679/0به جدول فوق همبستگی دو متغیر مورد بررسی برابر با توجه 

باشد. با استفاده از  پذیری اجتماعی می کننده ناشی از مسئولیت % تغییرات در رعایت حقوق مصرف46دهد  این عدد نشان می
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پذیری  مسئولیت در تغییرات توسط کننده، رعایت حقوق مصرف تغییرات %5/45توان بیان کرد  شده می ضریب تعیین تعدیل
 .گردد می اجتماعی تبیین

 شده است. استفاده واریانس تحلیل از متغیر دو بین خطی رابطه وجود بررسی منظور به
 کنندگان مصرف حقوق و اجتماعی پذیری مسئولیت : آزمون تحلیل واریانس بین(7) جدول شماره

 سطح معناداری Fاماره  میانگین مجموع مربعات درجه آزادی مربعاتمجموع  مدل

 000/0 424/74 099/11 1 099/11 رگرسیون

   149/0 87 974/12 مانده باقی

    88 073/24 کل

 
 بین رابطه بودن خطی فرض و است % معنادار95سطح  در رگرسیون فیشر، آزمون توسط شده محاسبه داری معنی سطح به با توجه

 گردد. می تأیید متغیر دو
 جدول ضرایب آزمون رگرسیون (:8)جدول شماره 

 استانداردشده ضریب استاندارد نشده ضرایب 
 سطح معناداری tآماره 

 بتا انحراف معیار B مدل

 243/0 438/0 مقدار ثابت
679/0 

801/1 075/0 

 000/0 627/8 064/0 554/0 مسئولیت اجتماعی

 

 شود: صورت زیر بیان می فوق معادله خط رگرسیون بهبا توجه به نمودار 
x 554/0  +437/0  =y 

واحد در رعایت حقوق  554/0باعث افزایش  پذیری اجتماعی توان بیان نمود که یک واحد افزایش در مسئولیت میبنابراین 
رگرسیونی این آزمون از لحاظ توان نتیجه گرفت که مدل  شود. همچنین با توجه به سطح معناداری آزمون می کننده می مصرف

 باشد. می دار آماری معنی
ها را فرا گرفته است، به موفقیت نایل آیند.  توانند بدون همکاری و مشارکت در محیطی که آن های امروزی نمی سازمان

(Akinyomi, 2013 .)ای  یژهکنندگان از اهمیت و های سازمانی توجه به منافع عمومی جامعه و مصرف امروزه در فعالیت
کننده  حقوق مصرف ها و رعایت پذیری اجتماعی بانک رابطه بین مسئولیتبرخوردار است. بر این اساس پژوهش حاضر به بررسی 

دهد که میزان  های شهرستان بوکان پرداخته است. نتایج حاصل از بررسی توصیفی متغیرهای تحقیق نشان می در بانک
کننده، در نمونه آماری مورد بررسی در وضعیت  عاد آن و همچنین رعایت حقوق مصرفپذیری اجتماعی و اب کارگیری مسئولیت به

 مناسبی قرار دارند.
های  پذیری اجتماعی )اقتصادی، قانونی، اخلاقی و فعالیت در آزمون فرضیات فرعی تحقیق مشخص گردید که همه ابعاد مسئولیت

بین بعد اقتصادی دارای  یندرا ؛ کهباشند کننده می حقوق مصرفداری با رعایت  خیرخواهانه( دارای همبستگی مثبت و معنی
باشد. همچنین نتایج حاصل از  ( می308/0) یهمبستگهای خیرخواهانه داری کمترین  ( و بعد فعالیت641/0بیشترین همبستگی )

دو متغیر رابطه خطی  کننده نشان داد که بین این پذیری اجتماعی و رعایت حقوق مصرف بررسی آزمون رگرسیون بین مسئولیت
 .گردد می پذیری اجتماعی تبیین مسئولیت در تغییرات توسط کننده، رعایت حقوق مصرف % تغییرات5/45وجود دارد و 

 کننده. تلاش برای آشنایی و آگاه کردن مشتریان و همچنین کارکنان با قانون حمایت از مصرف •
 ها. مربوط به مسئولیتت پذیری اجتماعی بانک های تعیین و ارائه معیارهای عملکردی جهت سنجش فعالیت •
 ها. های سازمان با این ارزش ها جهت تطبیق سیاست های اخلاقی و اجتماعی توسط بانک شناسایی ارزش •
 کنندگان. های اخلاقی در رابطه با مراجعه سازی و تشویق کارکنان جهت رعایت ارزش فرهنگ •
ریزی و تحلیل  نظرات مردم و کارکنان و استفاده از آن در فرایند برنامهجهت دریافت بازخور  های لازم ایجاد سیستم •

 نیازها.
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شفاف بودن امور بانک در مواجهه با مردم که در نهایت موجب اعتماد مشتریان به بانک شده و موجه تحقق اصل  •
 شود. مشتری مداری می

 برسد. بانک مشتریان اطلاع به تا جمعی های رسانه از طریق اجتماعی های فعالیت در بانک حضور گسترده بازتاب •
کننده و  پذیری اجتماعی و همچنین رعایت حقوق مصرف انتشار تجارب موفق مدیران و کارکنان در حوزه مسئولیت •

 ها جهت ترغیب سایر کارکنان و مدیران. تشویق آن
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