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1. introduction:

By having a major part of the cash flow in the society and allocating it to different 

economic sectors, Banks play a key role in regulating the economic relationships in 

any economic system. In fact, commercial banks can be considered as of the main 

institutions of the money market, which help to create positive economic growth in 

the country as well as economic stability. Considering the pressure of competition in 

the banking industry, the importance of corporate social responsibility is increasing 

and it has strategic results for companies.

These days, all over the world, banks are investing millions of dollars in order to 

improve their social responsibility activities and create a stronger relationship with 

customers and increase their reputation and credibility in the society. Addressing 

social responsibilities by banks, in addition to a positive role in sustainable 

development, can help banks in improving their brand, creating more value and 

earning profit, and increasing customer loyalty, as well as gaining customer trust and 

confidence.

Social responsibility is not a cost, limitation, or the right thing to be done, but a 

source for gaining competitive advantage, a factor for survival and distinguishing 

between successful and ineffective banks. The central idea of the concept of 

corporate social responsibility comes from the argument that a company should have 

other goals in addition to maximum profit.
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Many organizations became increasingly aware of the direct economic value of 

social responsibility and by integrating it with their main business strategy and 

management activities (as a strategic investment), they were able to have a positive 

impact on their society and environment and at the same time, strengthen their 

reputation and credibility. By following this method, they not only generate profit 

for themselves today, but also stabilize their future position. The social 

responsibility of organizations has been a sensitive and attention-seeking topic in 

recent years so that international organizations such as the United Nations and the 

European Union have introduced standards in this field.

Since financial institutions are in charge of monitoring and controlling the flow of 

capital, lending, project financing and insurance policies and measures, they are able

to exert influence on the performance of the businesses under their support. In this 

way, social banks can force enterprise to respond to social and environmental issues 

and problems that are caused by their business. Therefore, banks' lack of attention to 

their social responsibilities and performance consequences can bring significant 

investment and credit risks for them.

Considering the importance of the concept of social responsibility, especially in 

banks, an attempt has been made in this article, to identify the obstacles and drivers 

of social responsibility implementation in commercial banks of Iran, using the bank 

experts' and customers' viewpoints, which simultaneously considering these two 

perspectives is one of the distinguishing points of this article.

2. Literature Review:

Based on the extensive research in the literature and the review of the articles and 

works of various researchers, a number of obstacles and drivers affecting the social 

responsibility of companies have been pointed out, which are in line with the results 

of the current research:

Management orientation and mindset (Soltani & et.al, 2015:796); reaction of 

consumers/buyers (Of powerful market stakeholders) (Vashchenko, 2017:398), 

(Vives, 2008:220,226), (Brunsæl, 2009:66); organizational culture (Kalyar, 

2013:498); financial constraints (Tay, 2015:894), (Shen, 2015: 3507), (Agudo-

Valiente, 2017:18), (Aravind Arevalo, 2011:411); organizational structure (Perera 

Aldama, 2009:506); environment, mission and vision (Uvais, 2013: 28); brand trust, 

(Dell’Atti, 2016:48), (Chen & Wan, 2019:1); economic conditions (Souto, 2009:43), 

(Pruijn, 2014:15), (Vashchenko, 2017:398); context-country (Vashchenko, 

2017:409), (Detomasi, 2008:808); culture (Perry, 2013:143), (Munro, 2013:63), 

(Chen & Wan, 2019:5), (Kowalczyk, 2019:2); religion (Tilt, 2016:3), (Ramasamy, 

2010:61); laws and regulations (Gayo, 2012:1), (Japhet, 2015:7-8).
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3. Research method:

The research method used in this research is qualitative, of content analysis type, 

and the method of gathering and obtaining the opinions of customers and banking 

experts is in-depth interviews and continued until data saturation was reached. 

Convenience sampling method was used for customer sampling. Convenience 

sampling is a sampling based on the selection of cases or people who are available, 

volunteer and can easily be included in the sample. In snowball sampling, people are 

asked to introduce other people who have good information in this regard.

And for experts sampling, snowball sampling has been used. Finally, 22 interviews 

(11 interviews with customers and 11 interviews with banking experts) were 

conducted. Trustworthiness of the research were examined and confirmed through 

carefully examining the raw and analyzed data by expert professors, using the intra-

subject agreement method and the data reliability criteria.

4. Conclusion:

After examining and analyzing the two mentioned perspectives, managerial 

conditions of banks, the performance of influential stakeholders, organizational 

processes, the position of the bank in the minds of customers, environmental factors, 

rules and regulations were determined as the barriers and facilitators of social 

responsibility in banks.

Keywords: Social Responsibility of Banks, Barriers to Social Responsibility, 

Drivers of Social Responsibility, Management Conditions of Banks, Organizational 

Processes, Environmental Conditions
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هاي  هاي اجراي مسئولیت اجتماعی در بانک موانع و محرك

  تجاري کشور

  

المللی کیش، دانشگاه  پردیس بیندکتري مدیریت بازرگانی،  دانشجوي*زهرا گودرزي

  .ایران ، تهران،تهران
    

  یماسیمسعود ک
استادیار مدیریت بازرگانی، دانشکده مدیریت، دانشگاه تهران، تهران، 

  .ایران
    

  .استادیار مدیریت بازرگانی، دانشکده مدیریت، دانشگاه تهران، تهران، ایران    یدانیاسف میمحمدرح

  

  چکیده

مثبت در کشور و  يرشد اقتصاد جادیبه اکه  بازار پول دانست، ينهادها ترین اصلیتوان میرا  يتجار هاي بانک

نقش مثبت علاوه بر ها  هاي اجتماعی توسط بانک دگی به مسئولیترسی.کنند میکمک  يثبات اقتصاد نیهمچن

خلق ارزش بیشتر و کسب سود و افزایش وفاداري مشتریان و  بهبود برند، ها را در بانک تواند میپایدار  توسعۀدر 

کننده،متمایزرقابتیعاملیکتنها نهاجتماعیمسئولیت. همین طور کسب اعتماد و اطمینان مشتریان یاري نماید

مقاله تلاش  نیدر اناکاراست؛ وموفقهاي بانکتمایزگردد و وجه میمحسوببقاءیک عاملعنوانبهبلکه

هاي  مسئولیت موانع و تسهیلگرهاي اجرايان،یو مشتر یخبرگان بانک هاي دیدگاهیشده است با استفاده از بررس

از نوع  یفیپژوهش، ک نیدر ا مورد استفادهقیقروش تح. شود ییشناسا ران،یا يهاي تجار در بانک یاجتماع

بوده و تا  قیعم هاي مصاحبه،یو خبرگان بانک انیهاي مشتر و اخذ دیدگاه يگردآور طریقۀمحتواست و  لیتحل

مصاحبه با خبرگان  11و  انیمصاحبه با مشتر 11(مصاحبه  22تیدر نها. است افتهیادامه  ها دادهبه اشباع  دنیرس

موانع و تسهیلگرهاي مسئولیت اجتماعی  ذکرشده، دگاهیدو د لیو تحل یپس از بررس. شده استانجام) یبانک

ها، عملکرد ذینفعان اثرگذار، فرآیندهاي سازمانی، جایگاه بانک در اذهان  شرایط مدیریتی بانک(ها  بانک

  .دیگرد نییتع) مشتریان، عوامل محیطی، قوانین و مقررات

 ،یاجتماع تیهاي مسئول محرك ،یاجتماع تیها، موانع مسئول بانک یجتماعا تیمسئول :يدیکل هاي واژه

  یطیمح طیشرا ،یسازمان يندهایها، فرآ بانک یتیریمد طیشرا

                                                  
  za_goodarzi@ut.ac.ir.    نویسنده مسئول *
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  مقدمه

 یسردرگم. دارد یو متنوع یسابقه طولان) CSR(ها  شرکت یاجتماع تیمفهوم مسئول

:Dahlsrud, 2008(مشکل مهم باشد کیممکن است  CSRتعاریف رامونیپ با این  ).1

وجود، با توجه به دیدگاه پژوهشگر در این مطالعه، ما از تعاریف برخی پژوهشگران در 

شامل انتظارات  وکار کسبیاجتماع تیمسئولکنیم؛  مورد مسئولیت اجتماعی استفاده می

دارد ها سازماناز  نیزمان مع کیاست که جامعه در  ياریو اخت ی، اخلاقی، حقوقياقتصاد

)Carroll, 1999: 283(.یوویس)انجام  يبه معنا را شرکت یاجتماع تیمسئول،)2013

و انتظارات  ها یتتر و پاسخ مثبت به اولو و به نفع جامعه گسترده یتجارت به روش اخلاق

شرکت با  یاجتماع تیو دامنه مسئول تیماهکند  یمداند و بیان  یدر حال ظهور م یاجتماع

  ).Uvais, 2013: 28(کرده است رییگذشت زمان تغ

مسـئولیت اجتمـاعی   . داردهـا  مسئولیت اجتماعی شرکت، مزایاي متعددي براي شـرکت 

کننـده نسـبت بـه شـرکت و آن چیـزي کـه       نگـرش مصـرف  مثبتی بر یرتأث تواند یشرکت م

مشـتري  همچنـین اگـر  ؛ )Pomering & Johnson, 2009: 108(، بگـذارد دهـد  یپیشنهاد م ـ

جامعـه  و خـود را در قبـال   دهـد  یاهمیـت م ـ ئولیت اجتماعیادراك کند که شرکت، به مس

 یرو در نتیجـه میـزان وفـاداري او تـأث    ، این موضوع بر رضـایت او از شـرکت  داند یمسئول م

:Hsu, 2011(خواهد داشت 198.(  

 ,Levine, 2005:910; Beck(کند  میفایا يدر توسعه اقتصاد ینقش مهم یبانک ستمیس

 هاي داراییها آن: کنند میدر جامعه ما عمل  یمال هاي واسطهنوان به ع ها بانک).82 :2010

، کنند میگیرندگان را نظارت  ، وامکنند میگذاري  و ارزش گذاري قیمترا  یمال

 Greenbaum(دهند  میپرداخت را سامان  ستمیو س کنند میتیریرا مد یمال هاي ریسک

& Thakor, 2007: هاي اجتماعی و عواقب  ولیتبه مسئ ها بانکعدم توجه و ).539

به  ها آنر براي چشمگیاعتباريوگذاري سرمایههاي ریسکتواند میعملکردي خود 

 يبانک از کشورها 30از  شیرا در ب CSRهاي فعالیت) 2009(چالتنس .همراه داشته باشد

 2005تا  2000دوره  یط CSRهاي  که فعالیت افتیقرار داد و در یمختلف مورد بررس
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).Scholtens, 2009:159(است افتهیتوجهی بهبود  ور قابلط به

CSR  یک مفهوم در حال تکامل است و در بسیاري از نقاط جهان اقداماتCSR 

ها  هاي مختلف محرك شرکت فرد خود هستند و جنبه داراي اشکال و پویایی منحصربه

یرویس و م .)Chmielecki, 2014: 25(کند  چنین سیاست و اقداماتی را اعمال می

ها در مراحل یکسانی از مسئولیت شرکتی  دارند معمولاً همۀ شرکت ، بیان می1گوینگنز

هاي داخلی  هاي محرك تواند به وسیلۀ فشارهاي خارجی، مشوق نیستند و این می

.)Govindasamy & Suresh, 2017: 33(توضیح داده شوند 

در  آرآي جیستورالعمل اروپا، د ونیسیمنتشرشده توسط کم دیجد قاتیبر اساس تحق

 نیدر ب) CSR(ی شرکت یاجتماع تیمسئول يترین ابزارها مهم انیحال حاضر در م

گزارش عملکرد  ایدن هاي شرکتترین بزرگاز % 92. است ییهاي بزرگ اروپا شرکت

از  ی، تاکنون گزارش2016شده در سال  ارائه آرآي جیطبق گزارش . خود را دارند يداریپا

از  یرانیهاي ا ها و خصوصاً بانک است که شرکت یبه معن نیو ا. کرده استن افتیدر رانیا

به عنوان  یاجتماع تیهنوز مسئول یرانیهاي ا و در بانک کنند نمیاستفاده  يداریگزارش پا

 زو،یو پرثمر سازمان ا دیاز اقدامات مف یکیتوجه قرار نگرفته است و  درخوریتیفعال

 یپذیري اجتماع مسئولیت ياستانداردها سازي پیادهظور به من 26000زویو عرضه ا نیتدو

  .هاست سازماندر 

ها به  توجه سازمان ياز عرضه استاندارد مذکور، ارتقا یسازمان جهان نیا یهدف اصل

در  متأسفانهصورت گرفته  هاي بررسیبا . ستا یآنها در قبال سازمان جوامع انسان تیمسئول

باشد؛ نمیاستاندارد موجود  نیا سازي پیادهاز  ياثر ،یرانیهاي ا خصوصاً در بانک رانیا

 تیمسئول هاي طرحبه  یافته اختصاصبودجۀیبر موارد ذکرشده، با بررس علاوه

 یاجتماع تیکه مسئول افتیدر توان میبانک،  کیمتفاوت در  هاي سالدر  یاجتماع

و گیرد میو بر حسب موضوع و اتفاق، صورت  يها به صورت مورد توسط بانک

هاي سراسر جهان براي  اغلب شرکت. باشد نمیموجود  نهیزم نیدر ا یچارچوب مشخص

                                                  
1. Mirvis & Googins
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و تأثیرگذاري مثبت بر روي روابط با ذینفعانشان، لازم است که موانع و  CSRپیوستن به 

شان با آن مواجه  CSRهاي  هایی که شرکت احتمال دارد در طی اجراي استراتژي محرك

  هاي موجود هماهنگ باشند؛ چالششوند را، شناسایی کنند و با 

نظر خبرگان یا مشتریان اجرا  شده اکثراً با بررسی نقطه هاي انجام در ضمن پژوهش

هاي بین دو دیدگاه، به بررسی  که این پژوهش براي پر کردن خلأ تفاوت شود، درحالی می

رگان و ها با دو دیدگاه خب هاي اجراي مسئولیت اجتماعی در بانک و تحلیل موانع و محرك

  .پردازد مشتریان به عنوان گروهی از ذینفعان می

بر اساس قانون  ندهیپا توسعۀکردیبا رو توسعه درحالکشور  کی به عنوان رانیدر ا

و  یو اجتماع ياقتصاد توسعۀپنجم  برنامۀو  1404انداز چشمسندی کل هاي سیاست،یساسا

هاي  شناسایی موانع و محرك بتوان باتا  رسد می به نظر يضرور سازي خصوصیندیفرآ

هاي تجاري کشور، با توجه به شرایط خاص اقتصادي و  اجراي مسئولیت اجتماعی در بانک

تري براي  اجتماعی بومی، کمک کرد که با تقویت این عوامل، دیدگاه و هماهنگی مناسب

  .ها داشته باشیم اجراي مسئولیت اجتماعی در بانک

کننده و موانع  عوامل تسهیل: ل پاسخ به این سؤال هستیم کهبنابراین در این مطالعه به دنبا

  اند؟ هاي تجاري ایران کدام مؤثر بر اجراي مسئولیت اجتماعی در بانک

  

  ادبیات و پیشینه پژوهش

مقالات و آثار پژوهشگران گوناگون، با توجه به  یو بررس ات،یگسترده در ادب یحول بررس

ارائه  بندي دستهمطالب به صورت  تر راحتیرسبر يشده که برا یعوامل، سع یپراکندگ

:شود

  ها شرایط مدیریتی بانک

در بخش تجارت است  یماتیشرکت شامل تصم تیمسئول نکهیا انیبا ب) 1960(سیوید

یاجتماع مشارکتدر  ریشرکت است، نقش مد ياقتصاد میکه فراتر از منافع مستق

:Swanson, 2008(را تذکر داد وکار کسب مسئولیت اجتماعی مربوط به  اتیادب.)248



  
  
  
  
  
  

  1403هارب|58شماره |هم پانزدسال  |ریزي رفاه و توسعه اجتماعیبرنامهعلمی فصلنامه   |380

 تیمحرك جهت هدا ترین اصلیبه عنوان  تیریو طرز فکر مد گیري جهتدر شرکتی 

 کردیکه رو دهد مینشان و  است متمرکزشدهیاجتماع تیسازمان به سمت اهداف مسئول

به عوامل بوده که آناز  ياستفاده ابزارمسئولیت اجتماعی شرکتی، يغالب برا یتیریمد

، و ازهاین نی، حداکثر سود، تأميتحقق منافع فرد :این عوامل شامل .شود میمنتسب  یمختلف

Soltani(باشد  می مختلف نفعیذ هاي گروهيازهاین & et.al, 2015: 796.(  

دارند،  CSR، مسئولانه و مؤثر از کپارچهیدگاهیکه د یرانیمطابق گفته هونگ، مد

که  هایی شرکترود میانتظار . وسعه دهندهاي خود ت دارند که آن را در شرکت لیتما

، یاسی، سیاخلاق نفعانیذ هاي نظریهاز  ی، ناشCSRآنها در مورد  رانیهاي مد دیدگاه

 وتعهد باشد،  می )به حداکثر رساندن ارزش سهامدار ازین يبه جا(يو ابزار سازي یکپارچه

  ).Agudo-Valiente, 2017:7(داشته باشند CSRي بهشتریب لیتما

از تنوع  دیهستند، با یاجتماع تیمسئول هاي شیوهيبه اجرا مند علاقهکه  هایی ازمانس

قیبه تشو ازیممکن است ن تیبه موفق دنیرس يرهبران خود آگاه باشند و برا هاي مهارت

:Sharma, 2013(داشته باشند دیمختلف و جد هاي سبک 25; Vives, 2008: 227( .

 ,Shen(شود  موانع داخلی مسئولیت اجتماعی شمرده می فقدان تعهد و حمایت مدیریتی از

2015: :Aravind & Arevalo, 2011(؛ )Tay, 2015:893(؛ ) 3507 408(.  

  

  نفعانیعملکرد ذ

 شرکت هستند کیدارانیخر/ کنندگان مصرفبا قدرت بازار،  نفعانیاز ذ گرید یکی

خود را  دیت خرمحصولات و خدمات خاص، قدر دیخر يخود برا لیبا ابراز تماکه 

هایی را که نسبت به مشکلات  شرکت ایکنندگان تحمل کالاها  مصرف. کنند میاعمال 

 CSRاقدامات  نیب یرابطه مثبت، ندارند؛ بنابراین تفاوت هستند زیست بی و محیط یاجتماع

شرکت وجود دارد کیکنندگان به محصولات  و واکنش مصرف یسازمان

)Vashchenko, 2017: :Vives, 2008(؛ ) 398 :Brunsæl, 2009(؛ )220-226 66(.  

 یزیست ندارند تا نگران دفاع از محیط يدر گروه خاص برا تیبه عضو يازین انیمشتر
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موضوع  نینشان دهند، در مورد ا يهاي تجار فعالیت زیست محیطخود را در مورد اثرات 

رح کنندخود مط دیخر ماتیهاي خود را در تصم خودشان بحث کنند و نگرانی نیب

)Maignan & Ferrell, 2004: 7(.  

گرایی  مصرف"به عنوان  تواند میهاي بزرگ  کننده از رفتار شرکت مصرف تیحما

 يموارد ملشا "یمنف یگرایی اخلاق مصرف"در مقابل،  .شود فیتوص "مثبت یاخلاق

ازجمله  یاجتماع تیعدم درك مسئول لیشرکت را به دل کیکنندگان  است که مصرف

:Smith, 2007(کنند  میجازات م میتحر 14(.  

اول،  مرحلهدر . رساند میبیآس ها بنگاهبه  قیحداقل به دو طر یعموم رشیعدم پذ

 بیتولیدشده است، محصولات رق یکه از نظر اجتماع یروش لیبه دل انیممکن است مشتر

رییتغ ایممکن است به خاطر متوقف کردن  نیدوم، شهروندان همچن. را انتخاب کنند

CSRماتی، تصمصهطور خلا به. شوند يشتریمقررات ب می، خواستار تنظدیتول هاي شیوه

شود که  یاثرات رقابت نیو همچن یاسیو س ینظارت جادیباعث ا تواند میشرکت  کی

:Detomasi, 2008(دارند ازیدرك و پاسخ به آنها ن يها برا شرکت 807(.  

 30در مورد  قیرا بر اساس تحق میتحر تیموفق هینظر) 1987(حال، گرت  نیدر هم

مشخص  میشش عامل را در مشارکت در تحرو  ارائه داد 1984-1981هاي سالنیب میتحر

اهداف  يکنندگان بالقوه، سازگار شرکت هاي ارزشکنندگان،  از مصرف یآگاه: کرد

میتحر يو اعتبار رهبر یمشارکت، فشار اجتماع نهیکنندگان، هز با نگرش شرکت میتحر

)Smith, 2007: 20(.  

  

  فرآیندهاي سازمانی

در سطح سازمان است  یک هماهنگی، CSRبر  یفرهنگ مبتن کی:سازمانی فرهنگ

. شود میمنجر  CSRمشترك در ارتباط با  دیو عقا ها ارزش، یاز مبان اي مجموعهکه به 

مسئولیت اجتماعی هاي شیوهو اعتقادات کارمندان در ادراکات و  ها ارزشهنجارها، 

:Kowalczyk, 2019(است افتهیانعکاس رکتی ش سازمانی، بسته به انواع آن،  فرهنگ). 3
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مسئولیت هاي مربوط به  شرکت بلکه فعالیت یتنها بر عملکرد مال آن نه ریزیاد تأث احتمال به

افراد،  ي، تمرکز رویستیدر نوع فرهنگ اومان. خواهد داشتتأثیر زیشرکت ناجتماعی 

که از  هایی بنگاهياعضا .حاکم است گرانیبا د يو همکار تیحساس، یمی، کار تيهمکار

يبرا نفعانیبه مطالبات ذ ییپاسخگو يبرخوردارند، احتمالاً برا یستیاومان هاي فرهنگ

CSR  کنند  میتلاش)Kalyar, 2013: 498(.  

 تیمسئول هاي ایدهاز آن است که  یحاک) 2017(و همکاران ووینهرتپژوهش  جینتا

 یسمدر قسمت ر نکهیبه صورت مداوم اجرا شود، مگر ا تواند نمیشرکت یاجتماع

:Vveinhardt, 2017(، ادغام شوندکند میفایرا ا يسازمانی که نقش ابزار فرهنگ 294( .

مشترك، اعتقادات و  ھایارزشند که استدلال کرد) 2001(و همکاران  هرندون

هاي ارزشو  گذارد میریکار تأث طیانجام کارها، بر رفتار کارمندان در مح هاي روش

 دیبا رانیمد وگذارد میریدر کل سازمان تأث گیرندگان تصمیمبر  زیدر شرکت ن شده تعبیه

انجام دهند تا  دیاقدامات لازم را با ویهاي خود را با دقت مورد بررس فرهنگ شرکت

:Herndon, 2001(فرهنگ وجود دارد نیحاصل شود که ا نانیاطم 81(.  

بودجه و منابع مالی در دسترس یکی از عوامل اثرگذار کلیدي در مسئولیت :بودجه

هاي مالی را به عنوان یکی از  برخی از پژوهشگران محدودیت. باشد اجتماعی شرکتی می

:Tay, 2015(اند  موانع اجراي مسئولیت اجتماعی دانسته :Shen, 2015؛)894 3507) 

(Agudo-Valiente, 2017: ,Arevalo(؛18 2011: 411Aravind( . راچماواتی)2011 (

پاور  ایرا در شرکت اندونژ یاجتماع تیمسئول يبرا ریزي بودجهروش در پژوهش خود، 

. 1:در نظر داشته باشیدرا  ریموارد ز دیبودجه با نیتدو درکند  او ذکر می .شرح داده است

که  یطیبا شراقابلیت تنظیم یعنی، پذیر انعطاف.2؛ "ممکن یابیدست"ي، به معناگرایانه واقع

به توجه مستمر دارد و  ازیکه بودجه شرکت ن یمعن نیمداوم، به ا. 3؛ کند رییممکن است تغ

:Rachmawati, 2011(ستین یتجارت اتفاق کی 64(.  

متفاوت  اریشرکت بس تیها در عملکرد مسئول ادغام شرکت نحوه:ساختار سازمانی

 رییتغ يبرا یساختار محرك مناسب نیکه ایابیم  درمی، به کار گرفته شد که هنگامیاست و 
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 رییعامل مقاومت در برابر تغ کیبه  احتمالاًنباشد، ساختار  گونه اینیوقت. است یسازمان

:Perera Aldama, 2009(شود  میلیتبد 506(.  

در  بینی پیشقدرت  نیشتریب يداراانداز  چشمو  تیو مأمور طیمح:گذاري سیاست

برند و عدم  ریخدمات و تصو تیفی، درك کتبه پرداخ لیماندن، تما يبرامردم  حیترج

شرکت  نیبا کمبود ارتباط ب. را دارندCSRهاي  در فعالیت یجامعه محلو مشارکت علاقه 

دلیل این امر کمبود آگاهی و عدم تلاش براي ایجاد  .شود میدیتشد شتریو جامعه اوضاع ب

  .)Uvais, 2013: 28(ه است شد بینی اعتماد در جوامع محلی پیش

  

  جایگاه بانک در اذهان مشتریان

گیري  در پژوهش خود نتیجه) 2019(چن و وان  :تأثیر اعتماد بر مسئولیت اجتماعی

 تماداعکنند  ها ذکر می آن .دارد CSRبر  داري معنیریتأث یکه اعتماد اجتماعکنند  می

تا  کند میشرکت کمک  رانیبه مد ،یاجتماع ياز هنجارها اي مجموعه، به عنوان یاجتماع

 Chen(خود محافظت کنند نفعانی، از منافع ذیهاي مسئولانه اجتماع با مشارکت در فعالیت

& Wan, 2019: است، شرط  یاجتماع تیمسئول یشرکت محرك اصل کیاعتماد به .)1

در صورت . اثرات مطلوب است يمثبت و دارا CSRهاي ارزشیابیارز يبرا يضرور

هودهیب تواند میCSRيدر شرکت، هرگونه استراتژ) شهرت لیدل نیو به هم(عتماد عدم ا

:Dell’Atti, 2016(باشد معکوسای 48.(  

، عزت تی، حسن نژی، پرستری، تصوتیاعتبار مترادف با هو:اعتبار و مسئولیت اجتماعی

:Verčič, 2018(شده است  در نظر گرفتهو احترام  که  رسد مینظر  به اي فزایندهطور  به).1

پذیري  شرط منوط به مسئولیت کینیاست، ا CSRياستراتژ تیموفق شرط پیششهرت 

:Dell’Atti, 2016(است یاجتماع تیمسئول شتریب گزارش ) 2006(و پارك  کیم.)47

مختلف  نفعانیذ يشهرت برا تیریمدمؤثر در  ياستراتژ کیتواند میCSRدادند که 

هر دو . است یو روابط عموم CSRيکارکردها یهسته اصل ننفعایتوسعه روابط ذ. باشد

است یاصل نفعانیذ هاي گروهها و  سازمان نیروابط ب تیفیدر جهت ارتقاء ک حوزه

)Verčič, 2018: 3(.  
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  عوامل محیطی

رود ینمسازمان، انتظار  کیدر  یمشکلات مال ایيمواقع بحران اقتصاد در:اقتصاد

CSR شودرا اج یسازمان يدر استراتژ)Souto, 2009: از  شیآن، پ ياما اجرا ،)43

در .بحران باشد نیزنده ماندن از ا يسازمان برا يبرا یفرصت تواند یممشکلات و رکودها، 

عملکرد  زانیبر م ياقتصاد طیکه شرا کند یم، کمپل استدلال ينهاد هیچارچوب نظر

:Pruijn, 2014(گذارد  یمریتأث یاجتماع تیمسئول يها روشبه  ها شرکت نیبنابرا. )15

 .محدود کند ها شرکترا در مسئولیت اجتماعی نقش  تواند یماقتصاد ناسالم  کی

و  طیشراخارجی بر مسئولیت اجتماعی  یرگذارتأث، نیز عوامل )2017(واشچنکو و همکاران

 زانیممکن است بر م ياقتصاد طیشرا دارد یمو بیان  کند یممطرح بازار را  هاي یسممکان

:Vashchenko, 2017(بگذارد ریتأث CSRاز اصول  ها سازمانستفاده ا 398(.  

ریسه متغ ریتأثدر بررسی ) 2012(همکاران و یکاوالکانتهاي یافته:کشور -یر زمینهتأث

 یحاک بر مسئولیت اجتماعی، )ارزش رهیدر زنج تیو موقع رکتکشور، اندازه ش تیموقع(

رشیدر پذ يادیز ریاست، تأث شده واقعآن  شرکت در کیکه  ياز آن است که کشور

CSR ددار)Glavopoulos, 2014: نهیکه زم دهد یماز مطالعات نشان  ياریبس.)1620

 يادیمرتبط با آن تا حد ز ماتیشرکت و تصم کیCSRکردیرو تواند یمکشور  کی

,Vashchenko(بگذارد ریتأث 2017: هستند  واقف تیواقع نیبه ا ها شرکترهبران ). 409

CSRيبرا نفعانیذ يو تقاضا ینظارت يها چارچوب، يتجار يکه هنجارها و استانداردها

:Uvais, 2013(متفاوت باشند اریدر کشورها، مناطق و خطوط مشاغل بس توانند یم 27(.  

در  CSRهاي دیدگاهنشان داد که  توسعه درحاليدر کشورها نیهمچن) 2008(سریو

آن کشور مرتبط است یاسیو س ی، اجتماعياقتصاد تیبا وضع شدت بهکشور کی

)Munro, 2013: بر که  اثريو  یاسیس طیشراکند یمنیز عنوان  )2008(دتومیسی .)63

) 2008(مون و ووگل . گذارد یمریتأث CSR، بر تعهد به گذارد یمشرکت  یبازار داخل

شور و دولت کمتناقض است و به  اریبسمسئولیت اجتماعی شرکتی ه کعنوان کردند

:Detomasi, 2008(دارد یومت آن زمان بستگکح 808(.
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بر  رگذاریتأث يرهایمتغ ترین مهماز  یکی"فرهنگ":تأثیر فرهنگ بر مسئولیت اجتماعی

اطلاعات  ي، گزارش و افشاCSRتیفعال زانیبر م تواند یماست و  "یاخلاق"گیري یمتصم

:Munro, 2013(؛ )Perry, 2013:143(بگذارد ریتأث فرهنگ بر نحوه درك افراد از  ).63

 هاي ارزشدر عمل و  کننده یینتععامل  کیو به عنوان  کند یمخود نظارت  هاي مسئولیت

:Munro, 2013(شود  یمشناخته  یاخلاق بر  تواند یمیدر سطح مل یفرهنگ ستمیس.)63

١کلیهم شبگذارد، که منجر به  ریتأث ها شرکتیرفتار اجتماع يشکل و محتوا
CSR  در

:Chen & Wan, 2019(شود  یممشابه  یفرهنگ يبا نهادها ییکشورها 5(.  

 يبر رو ژهیبه و یه ابعاد فرهنگ ملکردند کثابت ) 2018(کیاوالسزکا و کوچارسک

:Kowalczyk, 2019(گذارد  یمریتأث CSRيروشها  کند یم، ذکر)2012(چادهوري .)2

و  یمتفاوت بودن عوامل مل لیبه دل کیاستراتژ تیریاغلب در حوزه مد CSRریتفسکه 

:Chaudhury, 2012(کند  یمرییتغ یفرهنگ 77(.  

، یاجتماع پذیري مسئولیتاز مذاهب بر  ياریبس يها آموزه:CSRنقش مذهب در 

نیمتمرکز است، بنابرا رهی، انصاف، عدالت و غگرانی، برخورد با دیعیطب طیارتباط با مح

CSRریدرگ شتریممکن است ب مذهب محورهاي سازماندارد که  وجود یعیانتظار طب کی

:Tilt, 2016(شوند CSRدهی و گزارش در پژوهش خود عنوان ) 2010(راماسامی ). 3

. کنند یمنیینگرش و رفتار را تع ها ارزشو  گذارد یمریتأث ها ارزشبر  يندارید: کند یم

مرتبط باشد ها ارزشو هم به  نیم با ده تواند یمCSRبه  کنندگان مصرف، نگرش نیبنابرا

)Ramasamy, 2010: 61(.  

 دیقانون جد بیبه تصو يتا حدود توان یمرا  CSRبه  کردیرو رییتغ:قوانین و مقررات

. کرده است جادیا یدوره زمان نیرا در ا ینظارت یدولت هاي سازماناز  يارینسبت داد که بس

را  یمناسب از منابع مال یداده است تا مبلغ يشتریب زهیانگ ياقتصاد هاي بنگاهبه  دیقانون جد

:Brown, 2013(شوندنبا مقررات سخت دولت روبرو  و اختصاص دهند CSRبه  9(.

قانون و  ياجبار CSR":کنند یماجتماعی شرکتی اجباري عنوان  موافقان مسئولیت

                                                  
1. Isomorphism
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,Gayo(".دهد یمارائه  CSRيها برنامهيروشن در اجرا هاي دستورالعمل 2012: 1(.  

مسئولیت است  دهیعق نی، اما بر استیموافق ني اجبار CSRاگرچه با ،)2015(جافت 

) 1: دجامعه به همراه دار نیشرکت و همچن يبرا ییایداوطلبانه مزا ایياجبار اجتماعی

، کاهش یبهبود اجتماع جهیدر نتو  ها شرکتکارگران و  نیب یطبقات يریاز درگ يریجلوگ

) 3.ربهت تی، شهرت و حسن نتصویرجادیا) 2.کاريروین تر آسانذب ، جتیجرم و جنا

مسئولیت در قبال استفاده از منافع ) 4.)دولتی مجازات(کنترل هاي ینههزایجاداز  يریجلوگ

:Japhet, 2015(هحمایت از دولت در جامع) 5. ملی 7-8(.  

از اطلاعات  اي گسترهعبارت است از فراهم کردن  سازي شفاففرآیند :شفافیت

، ارزش و گذاري سرمایههاي فرصتو مرتبط با عملکرد شرکت، وضعیت مالی،  اعتماد قابل

مدیریت شرکت و ریسک عمومی شرکت که تمامی افراد ذینفع را در اتخاذ تصمیمات 

از طرف  تیکه عدم وجود شفافکنند میعنوان ها شرکت. یاري رساند شان اقتصادي

 هاي برنامهاطلاعات در مورد  يافشا يبرا یعدم تلاش کاف لیبه دل ییاجرا هاي سازمان

تیعدم شفاف نیا. است و استفاده از بودجه ریتأث یابی، ارزیحسابرس يزیخود، مم

، که گذارد مییمنف ریتأث یو جوامع محل ها شرکتنیب اعتمادسازيبر روند  شده گزارش

:Uvais, 2013(استمهم یدر سطح محل CSRهر ابتکار عمل  تیموفقبراي  30(.

و ایزو  1000اي ايو  8000در ادامه مبحث شفافیت سه استاندارد جی آر آي، اس اي 

  :دهیم میرا براي شفافیت و گزارش دهی بهتر، مورد بررسی قرار  26000

GRI : استاندارد ها گزارشیکی از استانداردهاي ارائه ،GRIباشد می .GRI  سازمانی

با هدف ایجاد یک فرمت استاندارد جهانی به منظور  1997مستقل است که در سال 

در این گزارش تعدادي از . گردید تأسیسها شرکتگزارش دهی شفاف در زمینه پایداري 

، شرایط کار، حقوق بشر، محیطی زیستعملکردي سازمان از قبیل اقتصادي،  هاي شاخص

این گزارش به . گردد میجامعه و محصول در قالب زمانی و در قالب یک استاندارد ارائه 

.باشد میصورت داوطلبانه 

 استانداردSA8000 : آژانس اعتباري شوراي پیشگامان اقتصاد به عنوان یک سازمان
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 1997شد و در اکتبر  تأسیسدر نیویورك  1969تحقیقاتی خدمات عمومی در سال 

 -انسانیرا به عنوان اولین استاندارد  SA8000استاندارد جهانی پاسخگویی اجتماعی 

به عنوان اولین استاندارد مبتنی بر اصول  SA8000در واقع . اخلاقی در جهان منتشر کرد

این استاندارد بر مبناي اعلامیه جهانی حقوق بشر، . منتشر شد 1997اخلاقی بود که در سال 

و  شده تدوینکار و پیمان سازمان ملل درباره حقوق کودك  المللی بینسازمان  نامه پیمان

کاربرد دارد و از نظر  ها سازماناز اندازه، موقعیت و زمینه فعالیت در مورد تمام  نظرصرف

  .است 14000و ایزو  9000دقیقاً مانند استانداردهاي ایزو  ها ممیزيکاربرد و نوع 

آزادي ) 4بهداشت و ایمنی ) 3کار اجباري ) 2کودك  کار) SA8000 :1الزامات 

) 8ساعات کار ) 7انضباط کاري ) 6تشخیص ) 5جمعی  اجتماعات و قانونی بودن مذاکرات

پاداش

 استانداردAA1000 : این استاندارد به وسیله موسسه پاسخگویی اجتماعی و اخلاقی

به وجود آمد و استانداردي داوطلبانه براي حساب پس دهی اخلاقی و  1999در سال 

فزونی گرفتن عدم اعتماد این استاندارد در واقع با . استاجتماعی، بازرسی و گزارش دهی

افراد و موضوع اقتصادي بودن، توسعه پیدا کرد و با  هاي گزارشنسبت به حسن تدبیر و 

این انگیزه را پیدا کردند تا از آن به  ها سازمانمشاهده بهبود عملکرد اخلاقی و اجتماعی، 

یک در قالب  AA1000استاندارد . عنوان یک روش اصولی در پاسخگویی استفاده کنند

و میزان  گیري اندازهرا در راستاي تعریف آماج و اهداف،  ها سازمانتواند میفرآیند 

، ممیزي و گزارش عملکرد و همچنین مکانیسم شده تعیینپیشرفت کار را با اهداف از پیش 

.بازخور، کمک شایانی نماید

 استانداردISO 26000 :استاندارد  زو،یا یکمپانISO 26000 يمودرا به عنوان رهن 

اعم  ها سازمانتمام  يبرا استفاده قابلارائه نموده است که  یاجتماع هاي مسئولیتدر قالب 

امور و  جیبر نتا تأکید. باشد میتوسعه درحالو  یافته توسعهيکشورها ،یخصوص ،یاز دولت

و  دیتول ،ها فعالیتشیافزا ان،یمشتر تیرضا ،سازمان، جلب اعتماد يبهبودها بوده و برا

26000هفت موضوع اصلی مسئولیت اجتماعی که توسط ایزو  .دارد یت را در پخدما
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  کار  هاي شیوه) 3حقوق بشر ) 2حاکمیت سازمانی ) 1: از اند عبارتشده مشخص

  کننده مصرفمسائل مربوط به ) 6عمل جوانمردانه  هاي شیوه) 5زیست محیط) 4

مشارکت جامعه و توسعه) 7

بر مسئولیت  مؤثرخود تحت عنوان بررسی عوامل  مقالۀدر) 1389(معمارزاده و وزیري

رابطه بین ابعاد اقتصادي، اخلاقی، ) نیروگاه برق طرشت(دولتی ایران  هاي سازماناجتماعی 

و بعد  ندبا مسئولیت اجتماعی را مورد بررسی قرار داد محیطی زیستاجتماعی و 

  .)63: 1389معمارزاده، (ردیدتعیین گ تأثیرگذارعامل  ترین مهمبه عنوان  محیطی زیست

اول پژوهش خود به شناسایی یک سري ابعاد  مرحلۀدر) 1399(سبحانی و همکاران 

اجتماعی، رعایت حقوق عامه،  - فرهنگی هاي حرمتشامل پاسخگویی، اقتصادي، حفظ (

) اسلامی، انصاف و عدالت محوري هاي ارزشمحوري، پاسداشت معنویت و  زیست محیط

از طیف پایین به . اثرگذاري هر یک از ابعاد تعیین گردید درجۀدوم  مرحلۀپرداخته و در 

اسلامی، رعایت  هاي ارزشانصاف و عدالت محوري، پاسداشت معنویت و (سمت بالا 

اجتماعی، اقتصادي،  -فرهنگی هاي حرمتمحوري، حفظ  زیست محیطحقوق عامه، 

سبحانی، (هستندلیت اجتماعی داراي اثرگذاري مثبتی بر تمامی ابعاد مسئو) پاسخگویی

1399 :23.(  

روش دلفی شروع کرده و کارگیري بهخود را با  پژوهش) 1395(فیاضی و همکاران 

ابعاد مسئولیت اجتماعی شناسایی و پس از تعیین حجم نمونه به صورت پرسشنامه  ترین مهم

ت ساختاري معادلا سازي مدلدر اختیار کارشناسان و مدیران شرکت نفت قرار گرفت و با 

بر مسئولیت اجتماعی شرکت نفت  مؤثرتجزیه و تحلیل گردید و در نهایت مدل عوامل 

شامل پاسخگویی، رعایت اصول (متغیر در دو بخش ابعاد مسئولیت اجتماعی  12شامل 

بر  مؤثرو نیز عوامل ) ، شفافیت، حفظ منافع ذینفعانشده تدویناجتماعی، قوانین  -اخلاقی

رقابت، حفظ باور مدیران ارشد، آموزش، دانش، توجه به  شامل آگاهی و(آن 

  ).181: 1395،فیاضی و همکاران(طراحی شد ) ، کنترل و ارتباطاتزیست محیط

و عوامل  ها حیطهخود تحت عنوان شناسایی  مقالۀدر  نیز) 1393(افروزه و همکاران 
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نفر  19نظري  گیري ونهنمفوتبال ایران، طی  اي حرفههاي باشگاهبر مسئولیت اجتماعی  مؤثر

 بندي طبقهمفهوم  14نشان در کدگذاري باز دست یافتند که در  63، به نظران صاحباز 

اخلاقی، اقتصادي، فنی، قانونی، سیاسی و ساختاري  - شدند و در شش مقوله فرهنگی

به ترتیب  ها باشگاههمچنین اولویت . مسئولیت اجتماعی شناسایی شدند هاي چالشمرتبط با 

و مدیریتی  محیطی زیستحیطه آموزش، خیریه، اجتماعی، ورزشی، سلامتی، شامل

  ).69: 1393افروزه و همکاران،(شناسایی شد 

  

  روش پژوهش

 یکییفیک يمحتوا لیو تحل هیتجز. پژوهش مذکور از نوع تحلیل محتواي کیفی است

 رداستفادهمویمتن هاي دادهلیو تحل هیتجز ياست که برا شماري بیقیتحق ياز روشها

:Hsieh & Shannon, 2005(گیرد  میقرار  و  هیمحتوا، مانند تمام تجز لیتحل. )1277

به عبارت . وجود ندارد لیدر تحل یخط شرفتیپهیچ . است یروند بازتاب کی، یفیک لیتحل

که  هاست دادهکار و پردازش دوباره  يبرا پذیر انعطافندیفرآ کیلیو تحل هی، تجزگرید

:Erlingsson, 2017(دهد  میوابط را نشان ارتباطات و ر 95(.  

محتوا را به سه  لیتحل زمینۀموجود در  هاي رهیافتتوان میو شانون  سیهنظریۀطبق 

. 3و  ٢دار جهتيمحتوا لیتحل. 2، ١يو قرارداد یعرف يمحتوا لیتحل. 1: کرد میتقسدسته

تفاوت ؛ باشد میعرفی  ؛ پژوهش جاري از نوع تحلیل محتواي کیفی٣یفکیيمحتوا تحلیل

 يمحتوا لیدر تحل. است يگذارکدجهت  ییابتدا ریزي طرحمحتوا در  لیتحل کردیسه رو

 کردیرو نیدر ا. شوند میمتن حاصل  يمحتوا لیبا تحل زمان همها دادهاز  ها مقوله،یعرف

:Hsieh & Shannon, 2005(آورد  میبه دست  موردنظرة دیاز پد قیعم یفهممحقق

1286(.  

                                                  
1. Conventional Content Analysis
2. Directed Content Analysis
3. Summative Content Analysis
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خبرگان (بخش اول، خبرگان . باشد یمدو بخش ازمتشکلآماري این پژوهشجامعه

هاي  و خبرگان بانک ها حوزهها، کارشناسان، مدیران و سرپرستان  بازاریابی و مالی بانک

مسئولیت اجتماعی بامستقیمطور بهخودشغلباشند که در یم) تجاري دولتی و غیردولتی

دلیلبه. باشد یم) به عنوان گروهی از ذینفعان(شتریان بانکی دارند و بخش دوم مسروکار

زمانیتاگیري نمونهوشود نمیقبل تعیینازخاصینمونهتعدادمطالعه،اینکیفیماهیت

گیري در  گیري مشتریان از روش نمونه در نمونه.برسیم ها دادهبه اشباع کهیابد میادامه

. گیري گلوله برفی استفاده گردیده است از نمونه گیري خبرگان، دسترس و براي نمونه

  .ها رسید ، به اشباع داده)خبرة بانکی 11مشتري و  11(نفر  22پژوهشگر پس از مصاحبه با 

روشاستفاده گردیده ولی  ها بانک، اسناد و سایت ها گزارشاز  ها دادهبراي گردآوري 

١فردينیمه ساختارمندمیقعمصاحبهمطالعه،ایندرها دادهآوري جمعبراياصلی

پیشین و نظر خبرگان  هاي پژوهشاصلی مصاحبه که با بررسی  سؤالاتبخشی از . باشد می

نظر شما چه تعریف شما از مسئولیت اجتماعی چیست؟ به: از اند عبارتطراحی شد، 

کننده  شود؟ چه عواملی تسهیل ها می عواملی مانع اجراي مسئولیت اجتماعی در بانک

ها هستند؟ عوامل محیطی چه تأثیري بر مسئولیت اجتماعی  مسئولیت اجتماعی بانکاجراي 

ها  گذارد؟ چه عواملی در درون بانک بر توسعۀ مسئولیت اجتماعی بانک ها می بانک

  ...اثرگذارند؟ و

علاوه بر متناسب اطلاعات،گردآوريبرايمصاحبهروشانتخاباصلیدلیل

موانع و وجود عدممرتبط،میدانینبودن تحقیقاتدسترسبودن با روش پژوهش، در

باها مصاحبه.باشد میایرانهاي خصوص در بانکبهموردمطالعهحوزهدرتسهیلگرها 

مکتوبصورتبهاتمام مصاحبه،ازپسشد وثبتصوت، ضبطدستگاهازاستفاده

و کدگذاري  ، به تحلیل2012اي  افزار مکس کیو دي و با استفاده از نرم .شدپیاده

  .ها پرداخته شد مصاحبه

  

                                                  
1. Semi-structured In-depth Individual Interview
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  ١ي قابلیت اطمینان پژوهشها روش

شود که آیا مواردي که پژوهشگر در حال مشاهده و  بررسی روایی بدین منظور انجام می

گیري آن است؟ براي  باشد، همان چیزي است که در حال سنجیدن و اندازه بررسی آن می

دو (ها به چند نفر از مصاحبه شوندگان  یافته بررسی روایی در انتهاي فرآیند این پژوهش،

هاي مختلف  ارائه و در مورد تفسیرهاي محقق از جنبه) نفر از مشتریان و دو نفر از خبرگان

شده بود بازخورد کسب شد؛ و در انتها توسط خبرگان  واقعیتی که توسط آنها توصیف

  .شده است ییر نهایی بیانموردمطالعه و بازبینی قرار گرفته و مواردي جهت اصلاح یا تغ

هاي بیان پایایی،  یکی از راه. هاي پژوهش اشاره دارد پایایی به گسترة تکرارپذیري یافته

کاررفته توسط پژوهشگر را با روشنی و  این است که محقق دیگر بتواند مسیر تصمیم به

هاي  دهبنابراین محقق با ارائه تمامی دا. وضوح پیگیري و سازگاري پژوهش را نشان دهد

هاي  نظران درستی گام شده به اساتید خبره، و با حسابرسی دقیق صاحب خام و تحلیل

  پژوهش مورد تأیید واقع گردید؛

شده، از روش توافق درون  هاي انجام  علاوه بر این براي محاسبه پایایی مصاحبه

ی بدین منظور از یک دانشجوي مقطع دکتري مدیریت دولت. شده است موضوعی استفاده

در پژوهش مشارکت کند؛ ) براي کدگذاري(درخواست شد تا به عنوان همکار پژوهش 

در هر کدام از . ها به ایشان یادآوري گردید نکات لازم جهت کدگذاري مصاحبه

ها، کدهایی که از نظر هر دو نفر، مشابه هستند با عنوان توافق و کدهاي غیرمشابه با  مصاحبه

پس از کدگذاري سه مصاحبه، درصد توافق درون . اند عنوان عدم توافق مشخص گردیده

رود با استفاده از فرمول زیر محاسبه  موضوعی که به عنوان شاخص پایایی تحلیل به کار می

  :شد

  

  :شده است رائه  1نتایج حاصل در جدول 

                                                  
1. Trustworthiness
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دو کدگذار نیب ییایپا یبررس جینتا-1جدول

تعداد کل   عنوان مصاحبه  ردیف

  ها داده
  فقاتتعداد توا

تعداد عدم 

  توافقات
  )درصد(پایایی باز آزمون 

1  A3)92  15  35  76  )مصاحبه سوم%  

2  A7) 87  7  29  66)هفتممصاحبه%  

3  E6)80  10  19  47)مصاحبه پانزدهم%  

  %86  32  83  189  کل  

  

شده توسط هر دو نفر  اي ثبتمشاهده گردید تعداد کل کده جدولطور که در  همان

، 83، تعداد کل توافقات بین این کدها 189برابر ) کننده در پژوهش پژوهشگر و مشارکت(

بنابراین پایایی بین دو کدگذار با . باشد می 32و تعداد کل عدم توافقات بین این کدها 

اعتماد بالاتر بوده بنابراین قابلیت % 60است که از % 86استفاده از فرمول ذکرشده 

  .ها مورد تأیید است کدگذاري

بودناتکا قابلارزیابیبراي) 2002(١همکارانوفلینتازعلاوه بر این، به تبعیت

يتحقیقاتارزیابیدرمورداستفادهمعیارهايتفسیرها،وها داده شامل ٢تفسیر

. گرفترارق مورداستفادهراستی، وپذیرياتکاپذیري، تصدیق،پذیري انتقالاعتمادپذیري،

  :شود مینمایش داده 2جدول است در شده انجاممواردي که در این خصوص 

  

                                                  
1. Flint
2. Interpretive research
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پژوهش نانیاطم تیقابل يارهایمع-2جدول

  قیتحق تیاز کفا نانیجهت اطماقدامات صورت پذیرفته   معیار

 نشانکهمیزانی :اعتماد پذیري) 1

اندازهچهتاتحقیقنتایجدهد یم

  .استتحقیقيها داده نماینده

  ؛ها مصاحبه هدایتماه9- 

  ؛ها داده تحلیلوآوري جمعفرآیندبراساتیدومحققنظارت- 

  اساتید؛توسطمحققتوسطگرفتهصورتتفسیرهايارزیابیوشدهپیادهيها مصاحبه مرور- 

بعضاًدیدگاهدوازگیريبهرهبرايمصاحبه،يبراخبرگانومشتریانگروهدوهرازاستفاده- 

  ؛مؤثر عواملبررسیشدنکاملبرايمتفاوت

ازنفردوومشتریانازنفردو(شوندگانمصاحبهازنفرچهاربهتحقیقنتایجازگزارشیارائه- 

آنهاتوسطکهواقعیتیمختلفيها جنبه ازمحققتفسیرهايمورددربازخوردکسبو) خبرگان

  بود؛شده توصیف 

  تفسیرهاپالایشوبسط: نتیجه

قابلیتکهمیزانی :یريپذ انتقال) 2

 درراتحقیقهاي یافتهکارگیري به

  .دهد یم نشانمشابههاي یتموقع

و  قیمصاحبه شوندگان در تحق ،یتحت بررس دهیشده در مورد بستر پد اطلاعات ارائه - 

به  ها یافتهيریامکان انتقال پذ تواند یده مکه خوانن ستیاندازه ا مفروضات پژوهش به

  قرار دهد؛ یابیرا مورد ارز گریمشابه د هاي یتموقع

را  يتجار یو خصوص یدولت فهاي مختل تجربه در بانک) انیمشتر(همۀ مصاحبه شوندگان  - 

  اند؛ داشته

تیهاي متفاوت در حوزة مسئول در بانک يسابقۀ کار) خبرگان(همۀ مصاحبه شوندگان  - 

  .اند را دارا بوده یاجتماع

  .)دیمطالعه استخراج گرد نیمصاحبه شوندگان ا یتمام يها شده از داده مقولات ارائه: جهینت

منحصرکهمیزانی :اتکاپذیري) 3

رامکانوزمانبهها یافتهبودن

 درپایداريوثبات. دهد یم نشان

  .گرفتهصورتهاي یینتب

درراخودگذشتۀ  وجارييها ها تجربه مصاحبه در) ریانمشتوخبرگان(شوندگانمصاحبه- 

  .کردندذکرمختلفهاي بانکمورد

  .شدبردهپیآنانيها تجربه بهوقوع،زمانازنظر  صرف: نتیجه- 

  

کهمیزانی: تصدیق پذیري) 4

حد  چهتادهد یم نشان

برآمدهگرفته،صورتتفسیرهاي

واستشوندگانمصاحبهاز

محققیريوء گس تأثیرتحت

  .استنبوده

راکدهاازآن پسواي يد کیومکسافزار نرمدرروشدهپیادهيها مصاحبه تمامیپژوهشگر- 

.دادقرارارزیابیموردرامختلفهاي تحلیلومروردقتبهوپیادهکاغذرويبر

مشتریان،ازرنفدو(شوندگانمصاحبهازتنچهاربهشدهبندي صورتالگويارائهبامحقق- 

.گردیدتصدیقشده ارائهمدلکهشدجویاراآنهانظر،)خبرگانازنفردو

  تفسیرهاپالایشوبسط: نتیجه- 

کهمیزانی :آزماییراستی) 5

تأثیرتحتتفسیرهادهد یم نشان

رفتنطفرهیانادرستاطلاعات

نگرفتهقرارشوندگانمصاحبه

  .است

دوراز بهودوستانهفضاییدرونام بیي،ا حرفه صورتبه) ریانمشتوخبرگان(ها  مصاحبه - 

.پذیرفتانجامفشار

.شدحاصلاطمینانشوندگانمصاحبهتوسطپژوهشموضوعدرمشارکتبودنداوطلبانهاز- 

یافتشده مطرحمباحثازگریزبرايشوندگانمصاحبهتلاشبرمبنیشواهدي: نتیجه- 

  .نگردید
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  وهشپژ يها افتهی

 يها گروهجنسیت، تحصیلات، گروه سنی، (مشخصات جمعیت شناختی مصاحبه شوندگان 

در ) کار مرتبط با مسئولیت اجتماعی خبرگان بانکی سابقۀکار و  سابقۀدرآمدي مشتریان و 

Error! Reference source not found. کدها و مفاهیم و مقولات . ارائه گردیده است

پژوهش در 
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  .ارائه گردیده است3جدول جدول

  

مشخصات جمعیت شناختی مصاحبه شوندگان -3جدول

  تیجنس  لاتیتحص  یگروه سنيدرآمد يها گروه  

ان
ری

شت
م
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  تیجنس  لاتیتحص  یگروه سنسابقۀ کار خبرگان
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کدها، مفاهیم و مقولات پژوهش -4جدول

ف
دی

ر
  

له
قو

م
 

ها
  

یم
اه

مف
  

  کدهاي ثانویه

1  

ک
بان

ی 
ریت

دی
 م
ط

رای
ش

 
ها

  

ت
ری

دی
 م

ش
زین

گ
  

یتیریمد راتییاز تغ یتأثیرات ناش  

رانیبودن مد یانتخاب  

یاجتماع تیمسئول عامل برریمد میتسلط مستق  

دگ
ما

 آ
دم

ع
 ی

هن
ذ

 ی
کر

و ف
 ي

یمد
ان

ر
  

رانیمد یستمیعدم وجود نگرش س  

تیریمد ییایجغراف ،يا منطقه ،یقوم تیحساس  

ی و ضرورت آناجتماع تیعدم درك مسئول  

نهیبه عنوان هز یاجتماع تیدر نظر گرفتن مسئول

یاجتماع تیمسئول یرمالیعدم توجه به منافع غ  

ت
اس

سی
 

حر
ي ب

ها
ر 

حو
 م
ان

ک
بان

 
ها

  

بودن خدمات یمقطع  

یاجتماع تیبودن مسئول یمقطع  

نماندن تا حل مسئله یباق

منفعلانه هاي سیاست  

 ذ  2
رد

لک
عم

ی
ان

فع
ن

:
  

کز
مر

ک 
بان

د 
کر

مل
ع

ي
  

یقدرت نظارت ناکافي، عدم نظارت بانک مرکز  

آور هاي الزام نبود دستورالعمل  

تعامل نامناسب با بانک  

یناکاف ییپاسخگو

در ارائه آمار تیافعدم شف  

یو
ژگ

ی
ها

رد  
لک

عم
و 

  

تر
ش

م
ی

ان
  

یشناخت تیجمع هاي یژگیو  

پذیري نسبت به مسئولیت انیدرك مشتر

دهیفا -نهیبر اساس هز انیعملکرد مشتر  

3  

رآ
ف

ی
ها

ند
 ي

مان
از

س
 ی

ول
سئ

 م
زة

حو
ر 

د
ی

 ت

اع
تم

ج
ا

ی
  

ت
اس

سی
 

ي
ار

گذ
  

ها گذاري سیاست يبرا حیصح یازسنجیفقدان ن  

یاجتماع تیمسئول يستراتژفقدان ا  

یاجتماع تیمسئول يانتخاب موضوعات نامناسب برا  

ها در مسائل روز جامعه عدم مشارکت بانک  

ها بانک رخواهانهیهاي خ فعالیت زیعدم تما  

یاجتماع تیمسئول هاي یدهنو نبودن ا  

یاجتماع تینگاه نامتوازن به ابعاد مسئول  
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ار
خت

سا
  

در ساختار یاجتماع تیمسئول مستقل ادیبن/ واحد فیعدم تعر  

یاجتماع تیمسئول يبرا شده ینهنهاد هاي یهعدم وجود رو  

اس آر یس ينظارت بر اجرا یسازمان هاي یهضعف در رو

عدم همسویی واحدها با واحد درگیر با مسئولیت اجتماعی  

ي در حوزه مسئولیت اجتماعیمراتب ادار و سلسله ها یبوروکراس  

جه
ود

ب
  

یاجتماع تیمسئولابعاد يجۀ مستقل برابود فیعدم تعر  

یاجتماع تیمسئولابعاد يبودجۀ مناسب برا فیعدم تعر  

یجانب يها از راه یاجتماع تیبودجه مسئول ینتأم  

ان
فع

ذین
ه 

ی ب
ده

ش 
ار

گز
  

بانک یاجتماع تیدرباره مسئول یرسان عدم اطلاع  

نفعانیاز ذ یبه بخش یبه صورت محدود و سنت یگزارش ده  

یگزارش ده یودن بازة زمانب یطولان  

یالمللی گزارش ده استاندارد بین يها استفاده نکردن از قالب  

شفاف یگزارش ده يها برا بانک لینداشتن تما  

4  

ان
ری

شت
 م

ان
ذه

ر ا
 د

ک
بان

ه 
گا

جای
  

را
ج
ه ا

د ب
ما

عت
ا

 ي
ول

سئ
م

ی
 ت

اع
تم

ج
ا

ی
  

ها ده بودن بانک انیزی، ها و تخلفات بانک اختلاس  

رشعادر حد  یاجتماع تیمسئول  

یاجتماع تیصرف به مسئول یغاتینگاه تبل  

یها بابت تخلفات بانک دار شدن وجهه بانک خدشه  

ها از کار با بانک یاحساس ناامن  

به عنوان سرپوش یاجتماع تیمسئول  

یاجتماع تیاز مسئول ياحساس عدم انتفاع مشتر  

سوءاستفاده افراد سودجو  

ک
بان

ر 
تبا

اع
  

تخصص بانک  

بانک تیشفاف  

انکقدمت ب  

سابقۀ بانک  

برند ریتصو  

عملکرد بانک  

سود ده یمال يها صورت  

قدرت عمل بانک  

 بانکاندازه  
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5  

ی
یط

ح
 م

ل
وام

ع
  

ي
اد

ص
اقت

ل 
وام

ع
  

به  ژهیتوجه و ؛ياقتصاد میتحر ؛يرکود اقتصاد ؛يتورم اقتصاد(، ضعف اقتصاد

  ،)ها ینهکاهش هز

يعدم ثبات اقتصاد  

عدم  ؛یزير بودجه يبرا بینی یشپ یی؛ عدم توانا)یالیر ،يارز(یمتینوسانات ق(

 یاجتماع تیبر مسئول يدوگانه عوامل اقتصاد یرتأث، )؛یخارج گذار یهجذب سرما

  )ها بانک

 س
ل

وام
ع

ی
اس

ی
  

بانک با  يمحدود شدن همکار(هاي کشور  بانک هیالمللی عل بین هاي یمتحر

صادرات و  بابت امور يتجار يکاهش کارمزدها ؛المللی بین يکوکاریمؤسسات ن

  ؛)يارز يبابت کاهش درآمدها ینگیواردات؛ کاهش نقد

تیدر حوزه مسئول یاسیفعالان س شده یلتحم حاتیترج(یاسیعدم ثبات س 

 يو فساد در نظام ادار يناکارآمد ت؛یحاکم یاسیس يبه بانک؛ رفتارها یاجتماع

  هاي ناکارآمد دولت از بانک تیکشور؛ حما

گ
هن

فر
  

ییگرا تجمل ،گرایی مصرف ،مسئولیتی یفرهنگ ب(نفی هاي فرهنگی م یدهپد، 

 تیعدم حساس ،یفقدان اصلاح اجتماع ،یفقدان مشارکت اجتماع ،یخودخواه

  )در جامعه اعتمادي یبستر ب ر،یمحدود کار خ فیتعر ،یاجتماع تینسبت به مسئول

یمشارکت اجتماع ینۀنبودن زم فراهمیافتگی، توسعه نییسطح پا(یافتگی توسعه(

مثبت یفرهنگ هاي یشهر  

ب
ذه

م
  

اتیبر اخلاق یمبتن ینید يها آموزه  

وقف، خمس و ذکات(رخواهانهیبه امور خ یمذهب اعتقادات(  

بر اخلاق مانیا ياثرگذار

یاجتماع تیاخلاق بر مسئول ياثرگذار  

6  

وان
ق

ی
 ن

ت
را

قر
 م
و

  

ن
انی

قو
ف 

ضع
  

نیقوان یعدم بازدارندگ  

نیدر قوان صهیوجود نق  

 يبانک و مشتر نیتوازن قدرت بعدم  

نیخلأ در قوان

یرانهگ زائد و سخت نیقوان  

ت
ار

نظ
ف 

ضع
  

نیضعف در نظارت بر قوان  

یاجتماع تیمسئول رخواهانهیامور خ يهاي ناظر بر اجرا عدم وجود سازمان  

کبان رمجموعهیز یضعف مؤسسات نظارت  
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  :ها بانک یتیریمد طیشرا: 1مقوله 

. استمناسبساختارهايایجادنیازمندها سازماندراجتماعییتمسئولسازي نهادینه

مسائلمدیریتبنايسنگعنوانبهسازمان،دراجتماعیمسئولیتخاصنقشبهاعتقاد

مسئولیتها سازمانمدیرانکهزمانی. استبرخورداراي ویژهاهمیتازاجتماعیوعمومی

اقدامآنتحققوبسترسازيبرايقطعاً،دریابندو ضرورت آن راپذیرفتهرااجتماعی

خارجیوداخلیذینفعاننیازهايبهسازمانمدیریتتوجهی بیدیگرسويازونمایند می

ذینفعانوسازمانبرايناگوارپیامدهايبروزسبب،)اجتماعیمسئولیتواقعدر(

گماردهکاربهدياقتصامؤسساتوسازمانعالیسطحدرمدیرانیبایدبنابراین .گردد می

عالیمدیرانگزینشنظامصورت،ایندر. باشندبرخوردارلازمهاي شایستگیازکهشوند

  .باشدداشتهتوجهمدیریتنگرشومهارتدانش،مانندهایی ویژگیبهباید

E5 دارد در خصوص اهمیت نقش مدیران و نحوة گزینش آنها بیان می:  

E5:"نیبرا یبانک نوع کیيبرا شهیخاب مکه انت يریمثلاً مد که وقتی 

 شهیم محسوبمانع  کیخودش  نیا ستیمشخص ن یلیروابط خ يکسریاساس 

 نیاز ا یبخش هیبر اساس پرفرمنس باشه و  شهیکه انتخاب م يریاگر مد یول

اگر بر اساس  ه،یاجتماع تیاز پرفرمنس مسئول یبخش هیپرفرمنس ارزش برنده، 

و هم بحث  یالملل نیب استیهم س یعنیود متفاوت ب شدیانتخاب م نهایا

که  یمبهمه وقت پرفورمنسکه آنها وجود نداره  یوقت ؛یداخل یاسیموضوعات س

مبهمه پس کلاً موضوع در ابهام  ریپرفرمنس شون مبهم شد، پرفرمنس مد ها بانک

داشته،  یچون پرفرمنس خوب شه؛یآدم چرا انتخاب م نیا ستیقرار داره، مشخص ن

 چکسیداشته؟ ه یاجتماع تیدرست کرده؟ چون مسئول یوبچون برند خ

  ".دونهینم

E6 دارد گونه بیان می در رابطه با عدم آمادگی مدیران در حوزة مسئولیت اجتماعی این:  

کههستشنیادارهوجودیسازمانهريتوکههایی چالشازیکیدینیبب"

یاجتماعتیمسئولحوزهبهاعتقادایممکنهکههستندیکسانیاصلریگمیتصم
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کهنیاایباشندنداشتهیاجتماعتیمسئولحوزهبهیدرستنگاهایباشندنداشته

	"؛هاست آسیبنیبزرگترنیابکنند،لیدخيریگ میتصمدرروشونقهیسلبخوان 	

  

  بانک یاجتماع تیبر مسئول نفعانیاثرگذار ذ عملکرد: 2مقوله 

اقتصاديبنگاهیکهاي اقدامرويکههستندهایی سازمانوها گروهوافرادذینفعان،

ومرکزيبانکدو مفهومبخش،اینپذیرند؛ در از آن تأثیر مییاگذارند میتأثیر

مسئولیتبرودارنداهمیتکهدهیم میقرارمورداشارهرامشتریانعملکردوها ویژگی

به  یاجتماع تیئولگذشته، توجه به مس يهادر سالهستند؛ اثرگذارها بانکاجتماعی

اجتناب در غیرقابل تیلووا کییافته و به  افزایش يریها به طرز چشمگ خصوص در بانک

 رانیا یاسلام يجمهور يراستا بانک مرکز نیدر ا. مبدل گشته است رانیدستور کار مد

 تیمسئول يو اجرا يساز ادهیپ آغازگرتواند مییهاي بانک گذار سیاست به عنوان پایه

  .باشد ها بنگاهو  عیصنا گریازآن، در د و پس يدر صنعت بانکدار یاجتماع

 تواند میها،  بانک یو نظارت یمیبه عنوان نهاد تنظ رانیا یاسلام يجمهور يبانک مرکز

ها از  بانک تیمناسب جهت نظارت بر فعال يعملکرد يبا وضع مقررات و استانداردها

هاي گزارشارائۀها به  الزام بانک، ی و آموزش آنهاي اجتماع توجه به مسئولیت جنبۀ

ها  بانک یابیبه نظارت و ارزی، جهان یگزارش دهبر مبناي یاجتماع تیمسئول سالانۀ

گذاري در کشور، از  سرمایه انیجر کننده هدایت، ناظر و گذار سیاستو به عنوان بپردازد

و  یاجتماع ،يداقتصا هاي مسئولیتبخواهد تا  يو اعتبار یمال مؤسساتو  ها بانکهیکل

 ها بنگاهبه  لاتیتسه يگذاري مربوط به بانک و هم در اعطا را هم در سرمایه محیطی زیست

  .کنند تیرعا هایشان گذاري جهت سرمایه

هاي  بر فعالیت انیها و ادراك و نوع نگاه مشتر و ارزش یسبک زندگ ،ها ویژگی

 ها ارزشبا  کنند میفکر  یکنندگان وقت ها اثرگذار است؛ مصرف شرکت یاجتماع تیمسئول

درك  تر مثبتطور مطلوب و  را به هایی فعالیتنیخود ارتباط دارند، چن یو سبک زندگ

 یاجتماع تیهاي مسئول کنندگان به فعالیت تنها جلب توجه مصرف نه ن،یبنابرا. کنند می
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.دارد تیاهم زیکنندگان از آنها ن درك مثبت مصرف جادیا یچگونگدارد، بلکه  تیاهم

 هاي مسئولیتهاي فعالیتکننده از  که درك مصرف دهد مینشان  ها یافتهن،یبر ا علاوه

مطالعات نشان  نیا. شرکت دارد -يمشتر يو وفادار ییدر شناسا یمثبت ریتأث یاجتماع

 نیروابط ب تیریدر مد ینقش مهم یاجتماع تیهاي مسئول که فعالیت دهد می

  .دارد ها شرکتکنندگان و  مصرف

A8 کند اره ضعف بانک مرکزي در حیطه مسئولیت اجتماعی عنوان میدرب:  

خود بانک  يضعف تو نیشتریب کنم میفکر  ؛يبانک مرکز مخصوصاً"

با  انیبده با مشتر شیارتباطش رو افزا ادیب آگهجامعه ما که  يباشه؛ تو يمرکز

ورد کنه م یم صابکه انت یرانیباشه مد ادیز تشیتوو فعال تشیشفاف نکهیمردم و ا

رو انتصاب کردند و داره  یخوشنام ریکه مد نندیمردم بب یاعتماد مردم باشند وقت

 یدرست دارند م يو آمارها دنیدارن م ینظرات خوب فتهیاتفاق م یخوب نیقوان

کشورم  ياز بانک مرکز شدهارائهيجامعه به آمارها يتو یکه منِ نوع یدن، وقت

اعتماد بکنم؟ فکر  شیاجتماع هاي ئولیتمسياجرا بهتونمیاعتماد ندارم چطور م

هم  یباشه که کوتاه يوزنه رو دوش بانک مرکز نیشتریب شتریب نیا کنمیم

  ".کرده

A1 دارد در رابطه با ادراك نسبت به مسئولیت اجتماعی بیان می:  

واجتماعبهنسبتآدمادركیعنی. گهیددركبهگردهیمبرنیادینیبب"

ازونیزمشیگرماوبودننبلیساستوزیست محیطویاجتماعپذیري مسئولیت

شکمشفقطیکی. متفاوتهییغذارهیزنجازآدمادركحتی .واناتیحرفتننیب

کهيزیچنیاایآکهکنهیمفکربخورهخوادیمیکییولخوشحالهوشهیمریس

  ".بدهنیزمواسهچقدرخورهیمداره

  

  یاجتماع تیئولمس حوزةدر  یسازمان يندهایفرآ: 3مقوله 

یایکمصرفباکهاستهمبامرتبطهاي فعالیتسريیکازاي مجموعهفرآیند

فرآیندهاسایرهاي وروديعنوانبهها خروجیاینو،شود یمتبدیلخروجیبهمنبع،چند
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بایدفرآیندهر. یابددستمشخصهدفیکیانهایینتیجهبهدرنهایتتاگردد میارائه

موفقاینکهبراي. نمایدینتأمرا) یسازمان برونیاسازمانیدرون(ذینفعاننتظاراتاویازهان

مسئولیتازاستفادهنتایجازگیريبهرهوسازماندراجتماعیمسئولیتاستقراربه

پیشوکردهادغامرااجتماعیمسئولیتنیزمسیروفرآیندهادربایدشویم،اجتماعی

ذینفعان،تعاملنظرازپایداريبهتعهدبابایدسازمانیتارهايساخوفرایندهاوبرویم

  .باشندسازگاردهیگزارش،بلندمدتیريگ جهت

  :دارند یمدر خصوص فقدان استراتژي مناسب بیان  E6:گذاري سیاست

 یمدون و مناسب ياستراتژ يدارا ها سازماناز  ياریگفت که بس شهیم تقریباً"

اقداماتشون در حوزه  شتریب نکهیا یعنیستند؛ین یاجتماع تیدر خصوص مسئول

. شهیو به تناسب زمان انجام م يهستش که مورد هایی اقدامیاجتماع تیمسئول

 يمشتر يبرا م،یچه بکن نفعانیذ يبرا نکهیداشته باشند در مورد ا ياستراتژ نکهیا

 ادهادیحوادث و رو يبرا م،یمردم چه بکن يبرا م،یدولت چه بکن يبرا م،یچه بکن

به  یحت یاجتماع تیکه از محل مسئول میداشته باش يا چه برنامه م،یچه بکن

  "رو ندارند؛... و میبه شهرت برند برس م،یبرس ییدرآمدزا

  :کند یمبیان  گونه ینامسئولیت اجتماعی  هاي یهرودر رابطه با عدم وجود  E5:ساختار

ضرورتش،بشه،مطرحها بانکيتوموضوعنیانکهیانهایاهمهازقبلدیشا"

ها اینبشه،فیتعرندیفرآاد،یبوجودبهساختاربهشراجعنکهیادیشاتش،یاهم

ییکارهانیادونهدونهسراغبرهبعدشموقعاونوباشهداشتهقرارتیاولويتو

  ؛فرمایید میشماکه

بادارهرتیمغاایآسیسرونیاکهنهیببشهیمارائهدارهیسیسروهیاگرمثلاً

یعنیها بانکیدرونيکارهاکنم میفکرمنیولنداره؛اییاجتماعتیمسئول

باشند،داشتههیروباشند،داشتهندیفراباشند،داشتهساختارباشند،داشتهمشی خط

موضوعات،نکهیابهتوجهبارهیگیمقرارتري عقبمراحلدرموضوعاتنیا

پرداختمیدارسالهاستروددستمزوحقوقمامثلاًه؛یدیجدموضوعات

نیایول؛شده نهادینهیولهیچفرمولشدونهینمهمچکسیهاصلاًم،یکن یم
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رومحصولفلانرفتمداشتمتیحساسمنالآنکهرمیگوروئههنوزموضوعات

کهآینهبحثممنچطور؟تیفعالیکیاونچطور؟محصولبهمانکردمیبررس

ویسازمانهاي بحثشهیماونهاکهدارهتري يا ریشهتیفعالهیبهازیننیا

  "زها؛یچجوراینواحد؛،یانسانمنابعه،یروند،یفرآساختار،؛دهی سازمان

  

  انیبانک در اذهان مشتر گاهیجا: 4مقوله 

بهکهاستهایی وعدهوبرندخصوصدرآگاهیایجادازفراتربرند،ساختوایجاد

مستمرانتقالوواحدروحیکایجادبراياستمسیريدروناین. استشده دادهمشتریان

واقعاًمشتریانکهطوريبهشرکت،شرکايتمامسويبهشرکتازخارجوداخلبهآن

دراذهاندرنفوذضرورتراستاهمیندر. یابنددستدهد، مینویدشرکتبرندآنچهبه

  است؛گرفتهقرارموردتوجهنیزبانکداريصنعتویژهبهصنایعتمامی

ذهندرفرد منحصربهومطلوبقدرتمند،نفوذکهدادندنشانجهانیبزرگهاي بانک

صنعتدرنکتهاین. داردالمللی بینمالیمنابعجذببرانگیزي شگفتتأثیرمشتریان

چشمگیريطور بهبانکداري،عرصهبهخصوصیهاي بانکورودازبعدایران،بانکداري

خصوصی ازهاي بانککههستیمنکتهاینشاهدامروزهکهاي گونه بهکردهپیدانمود

بازارسهمبیشترهرچهسرعتباوکردهاستفادهدیگرهاي بانکدربرندوذهنیتنبودن

دربرندمناسبجایگاهحفظوایجادکهشدهباعثمهماین. دهند میافزایشراخود

  .باشدبازاریابییرانمداصلیهاي دغدغهازیکیمشتریاناذهان

A3  وA4 کنند در خصوص اعتماد به مسئولیت اجتماعی عنوان می:  

A3 :"رو که شعارش رو  یاجتماع تیمسئول ها بانکنکهیدر مورد ا کلاًیول

  ".هست برام مورد شککنندیعمل م واقعاًدنیم

 هانیتوجه کرد ا یلیخ نهایبه ا دیبوده که نبا جورياینحسم صادقانه حسم "

 ژنیو م ژنیو نیخب ا کنیم میاعتماد کرد همه مون فکر  شهینم یلیخ. اکثراً شعاره

  ".دیهم در حد شعار باشه شا نیا ها سازمانها شرکتسنینویکه م
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 شهیدر حد کل کنمیکنه فکر م ادهیاس آر رو پ یس واقعاًخوادیکه م یبانک"

 دیبا واقعاًاما  کننیدر حد شعار دارن بهش اشاره م شه،یهمشون دارن، در حد کل

  "شفاف ارائه کنه کارش رو؛

A4 :"اوضاعنیاتوکردنشباوردیشانه؛ایکنند میعملصادقانهدونمینم

عملصادقانهکهدوارمیامخوبیولباشهیلوحسادهخوردههیياقتصادبد

  ".بکنند

راخبانیابایولبودهنرمالنانمیاطمسطحبوده؛نرمالنانمیاطمسطح"

یلیخکهکنم میاحساسخبشنوهیمآدمکهزایچنجوریاوفرارواختلاس

"شده؛کمتر

  

  عوامل محیطی: 5مقوله 

کهکلانمحیطدرپویاروندهايونیروهاپیچیدهتعاملازاستعبارتسازمانمحیط

. گذارد میاثرسازماناقداماتها و سیاستها، استراتژياهداف،رويمستقیمطور به

عوامل اقتصادي، عوامل سیاسی، مذهب، : (اند از ها عبارت شده از مصاحبه فاهیم استخراجم

  )فرهنگ

عنوانبهکهاجتماعیهاي مسئولیتبراثرگذارعاملیعنوانبهاقتصاد :يعوامل اقتصاد

خارجبانککنترلازکهعاملیاست،شده شناختهکند، میایفاراخودنقشگر مداخله

اثراجتماعیمسئولیتبرمرتبطهاي گیري تصمیموتخصیصیمنابعبرولیاست

ومالیگردشاقتصاد،درضعفباعثرکود،تورم،مانندموارديوجود. گذارد می

کمترتخصیصوها هزینهکاهشبهتصمیموکمترسودآوريجامعه،درکمترنقدینگی

  .شود میاجتماعیمسئولیتبهمنابع

A7  وE6 گونه  أثیر اقتصاد و رکود اقتصادي بر مسئولیت اجتماعی ایندر خصوص ت

  :دارد بیان می
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A7:"اده،یز هیرماکشور گردش س يتو ستیرکود ن یوقت نیآره، بب

بانک هم  يدرآمدها یعنیبشه  شتریبانک ب تیفعال شهیم شتریبانک ب هاي فعالیت

که  هایی واممحل  از کنه،یم افتیکه در کارمزدهاییاز محل  کنه؛یم دایپ شیافزا

 هیهرچه گردش اقتصاد نیخب ا کنه؛یم افتیکه داره در يسود کنه،یپرداخت م

 يشتریداشته باشه منابع ب يشتریدرآمد ب یوقت شتره،یبانکه هم درآمدش ب شترهیب

  ".تیدادن خب؟ به بحث مسئول صیتخص يداره برا

E6:"طیشراياقتصادنظرازکهیباشیطیشراکیيتوشماکهیوقت

کمتناسبهمونبهروتیاجتماعتیمسئولبودجهکهيمجبورنباشه،یمطلوب

  "؛یبکن

ها  ها و رفتار بانک بر فعالیت میرمستقیغ ایو  میبه صورت مستق:عوامل سیاسی

 تیکه بر مسئول ایم دادهقرار  مدنظررا  يموارد ،عواملمیان این و ما از  گذارند،اثر

که بسته به کشور  ستیازجمله موارد یاسیوامل سع. ها اثرگذارند بانک یاجتماع

شیوةنوع حکومت و  ،یکشور مورد بررس میزان توسعه. است ریرپذییتغ طیو مح

 يو آزاد یاسیس يبسته بودن فضا ای، باز ها دولتدخالت  میزان،ادارة کشور

 تیدر کشور ما با در نظر گرفتن موقع. عوامل اثرگذارند نیا يبر رو... مطبوعات و

 یو خارج یهاي داخل و با توجه به سیاست انهیخاورم منطقۀدر  ییایاص جغرافخ

 "هاي کشور بانک هیالمللی عل بین هاي تحریم"موجود و موارد ذکرشده، دو مفهوم 

بر  شوند مییناش یو خارج یهاي داخل که از سیاست "یاسیعدم ثبات س"و 

  .پردازیم میآن  یررسو در ادامه به ب اثرگذارندها  بانک یاجتماع تیمسئول

گونه  در مورد تأثیر عوامل سیاسی و عدم ثبات سیاسی اینA5و  E3: یاسیعوامل س

  :دارند بیان می

E3 :"یاسیس يها تنش ،یخارج گذار هیو عدم جذب سرما یاسیعدم ثبات س 

اقتصاد و  يباشه رو تأثیرگذارتونهیم گهید يکه وجود داره و مراودات با کشورها

تونهیهم م یاجتماع تیمسئول يباشه، رو تأثیرگذاراقتصاد  يکه رو یوقت

  "باشه؛ تأثیرگذار

A5 :"ًخودشونيفردابهندهیآبهافرادمیداریاسیسثباتکهیوقتمثلا



  
  
  
  
  
  

  1403هارب|58شماره |هم پانزدسال  |ریزي رفاه و توسعه اجتماعیبرنامهعلمی فصلنامه   |406

نیبنابرا. بشهکونیفکنمملکتکهستینقرارفرداکهدانند یمدارنداعتماد

هاي فعالیتيتونندتویمدارندکهیپولوستندینخودشانيفردانگران

ندارندفرداشونبهياعتمادکهیوقتیول. کنندصرفیاجتماعپذیري مسئولیت

جنگممکنهفردادوننینمفته،یبممکنهمملکتتوویاتفاقاتچهفردادوننینمو

  ".گهیدزارهیمتأثیر... بشه

  

 تیتقو و نقش آن در ینظام اجتماع يمذهب و مظاهر آن در حفظ و بقا تأثیر: مذهب

از عالمان  ياریجامعه باعث شده است تا بس ياعضا نیب یپذیري اجتماع حس مسئولیت

. مطالعات خود قرار دهند يجامعه شناسان آن را به عنوان هسته محور ژهیو به و یاجتماع

یو اجتماع يانسان را شامل ابعاد فرد یو زندگ ودهتوجه نم يبشر یبه همه ابعاد زندگ نید

فرد در برابر جامعه و جامعه در برابر فرد مسئول است و فرد با جامعه کامل  نیابنابر داند می

و  یانسان یزندگ یارزش یمبان میو تحک تیعامل تقو ینید يو باورها نید. شود می

کند و به  داریرا در افراد ب یو اجتماع يدارد وجدان فرد یوحدت نوع بشر است و سع

را دوست  گریهانه خود را کنار گذاشته و همدخودخوا لاتیفرصت دهد تا تما انیآدم

  .بدارند

درها  دادن به شرکت نیتضم یدر پ ،وجدان آگاه شرکت یاجتماع تیاخلاق و مسئول

صدمات  نادیده گرفتن آن،که  باشد میمنافع خود در جامعه  يداریبات و پاثحفظجهت

 تیمسئول. نماید میارد و کند، میتیکه در آن فعال اي جامعهرا بر بدنه شرکت و  ياریبس

سازمان و چه  کیکه هر نهاد، چه  است نیا انگریاست و ب یچارچوب اخلاق کییاجتماع

 یطیو مح یفرهنگ ،ینسبت به مسائل اجتماع تیبا اخلاق و با حساس ستیبایفرد، م کی

 یعاجتما تیمسئول. به کار گرفته شود و نجامدیاقدامات به نفع جامعه ب جهیرفتار کند تا نت

  .را حفظ کند ستمیاقتصاد و اکوس انیانجام دهد تا تعادل م دیاست که هر فرد با یتیمسئول

 یفرهنگ سنت هاي آموزهنیو همچن یاز فرهنگ اسلام مندي بهرهما به لحاظ  کشوردر

وکار مردم  ارزنده در کسب گاهیهمواره از جا یاصول اخلاق تیاخلاق و رعا ،یو اسلام
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را  امبرانیهدف از رسالت پ میخداوند در قرآن کر طرف یکز برخوردار بوده است، ا

همواره بر محور  انیرانیا نیآئ گریو از طرف د شمارد، برمییمکارم اخلاق حیو تشر نییتب

  .استوار بوده است یاصول اخلاق تیاخلاق و رعا

  :دارد در خصوص تأثیر مذهب بر مسئولیت اجتماعی، اشاره می A8و A2:مذهب

A8 :"یاجتماع تیدرواقع تمام ابعادش به مسئول یلیکه خ هینجوریا نمونیما د 

اگر  گه؛ید يزایو چ الناس حقتیاشاره داره؛ مثلاً خمس و زکات و انفاق و رعا

از عوامل باشه که  یکیتونهیم ذارهیمثبت م تأثیرباشه  يافراد قو یمذهب نهیکه زم

  ".مؤثرهیلیخ

A2 :"مونینیداعتقاداتازجدامانگفره. هیاسلامفرهنگهممافرهنگ

مانید. دادهقرارتأثیرتحترومافرهنگکهنهیدشتریب. حاضرحالدرستن؛ین

عملست؛ینیکافتنهامانیا. يبردارقدمریخيکارهانهیزمدردیباکهگهیم

ازجملههمبزرگمونشاعراناشعاريتوو. شده توصیهبهشقرآندریلیخصالح

. ستینخلقخدمتجزبهعبادتمثلاً. شده پرداختهبهشيمولويسعدوحافظ

  ". گرانهیدبهکردنکمکمهمست؛ینیکافنایاوروزهونمازفقط

متفاوت،کشورهايدرکهمواردیستازدستهآنجزءفرهنگیعوامل: فرهنگ

یاسیسهاي رژیمواجتماعیوسیاسیهاي سیستم. شود مینمایانمتفاوتاي گونه به

شناختبرايبنابراین. باشند میدارارامتفاوتیاجتماعیوفرهنگیتأثیراتگوناگون،

بافتومبدأکشوربهبایداجتماعیمسئولیتچونموارديرويبرفرهنگتأثیروفرهنگ

مسئولیتوپایداريمانندمفاهیمیازمتفاوتادراكپژوهشگران. شودتوجهآنزمینۀو

بهپاسخومتمایزفرهنگیهاي ویژگیوتاریخیاقتصاديزمینۀ پیشاساسبراجتماعی

یکسانغربیجوامعدراجتماعیمسئولیتمفهومباادراكاینودارندراخودمحیط

  .نیست

گونه بیان  در خصوص تأثیر فرهنگ بر مسئولیت اجتماعی این E9و E5: فرهنگ

  :دارند می
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E9:"میرسهذهنبهکهنباشهموردياولینشایدکههستمورديفرهنگ

بحثدواجتماعیمسئولیتبحثتوياینکهداره؛روخودشاثرگذاريولی

مردمبرايفرهنگیلحاظازبایداجتماعیمسئولیتاینکهیکیداره،وجود

ایناگر. ها بنگاهازدولتازبشهمطالبهوبشهمحسوبارزشیکوباشهجاافتاده

ها بانکاونتبع بهوها بنگاهوها سازمانواردکههمنیمدیراخببیفتهاتفاق

. میدوننارزشیکرواجتماعیمسئولیتکههستندمردمیهمینبینازمیشن،

  ".میگیرهقرارکارشوندستورجزءومیدنبهااجتماعیمسئولیتبهبنابراین

E5:"ویقانونوياقتصادواقعدرموضوعاتمیگفتابتداکهیعواملاون

نیاازسازمانی فرهنگنیاچقدرنکهیااماباشهشتریبتشونیاهمدیشایاسیس

موضوعنیاازقومنیاملت،نیافرهنگچقدرنکهیاکنه،یمیبانیپشتموضوع

نهمونسازمانی فرهنگنهمافرهنگخبیولهیمهمموضوعکنه،یمیبانیپشت

یتیحساسحاضرالحدرحداقلموضوعنیابهراجعیلیخمونیملفرهنگ

  "نداره؛

  

  و مقررات نیقوان: 6مقوله 

نظم در آن اجتماع است و  ایجادلازمه  جامعه وهر  جداناشدنیياز اجزا یکقانون ی

مجموعه قانون  .هستندنیقوان نیاز ا يرویپ به افراد حاضر در آن جامعه موظف

تا  شودیگذاشته م مختلف به اجرا يها حکومت يکه همواره از سو یی استها دستورالعمل

و جزء مواردي است که  افراد جامعه عمل کند یاجتماع يوندهایپ انیم یانجیبه عنوان م

کند و  هاي اقتصادي ازجمله بانک را تعیین می ها و بنگاه چارچوب و حریم حرکت شرکت

عنوان دیبا. هاي اجتماعی بستري است براي ایفاي نقش آنها خصوصاً در حوزة مسئولیت

فیضع ینیقواندر عمل ممکن است زین "سخت"به اصطلاح  نیاز قوان ياریبس که شود

در  اعدم نظارت یا نظارت اندك و ی، فیضع ياجرا که این ضعف به معناي، باشند

 "منعطف"قانون  و"فیضع"قانون البته باید تمایز . دارند کمی صورت عدم اجرا، مجازات

.را به خاطر داشت
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 "ضعف نظارت"و  "ضعف قوانین"شده  دو مفهوم استخراجمقوله عوامل قانونی با 

  .گیرد مورد مداقه قرار می

E3  وA2 دارند گونه بیان می در خصوص ضعف قوانین و نظارت این:  

E3 :"ندارند؛  یو هم بازدارندگ میً دار د هم خلأهم ضعف دارن نمونیقوان

اگر  م؛یندار یاصلاً ما قانون یاجتماع تیحوزه مسئول يهمش هست؛ اما گفتم تو

  "هستش؛ یمقطع يها نامه نییآ يسر هیهم که باشه 

A2 :"انیهاش عمل نکرد مشتر به وعده یبانک هیآگهبحث نظارته که  شتریب 

  ".نقطه ضعفه هینیبکنن؛ ا توننینم يکار چیه

  

  يریگ جهینتبحث و 

عوامل یی بانکی، شناسا هاي حوزهمسئولیت اجتماعی در  حیطۀعلیرغم مطالعات گسترده در 

 موردتوجهآنچنان که باید  ،اجراي مسئولیت اجتماعی در بانک تسهیلگر و موانع مؤثر بر

با قدرت تبیین مناسب جهت  ،بر این اساس شناسایی بومی این عوامل. قرار نگرفته است

مسئولیت  هاي فعالیتنمودن  مند نظامبه سوي  ها بانکبر حرکت  مؤثربررسی عوامل 

ویت این عوامل، ضرورت انجام پژوهش جاري را ایجاب نمود و اجتماعی خود، و تق

بومی با قدرت تبیین مناسب  مؤثرعدم دسترسی به عوامل (تلاش گردید شکاف موجود 

علاوه . مرتفع گردد) ها بانکمسئولیت اجتماعی در  هاي فعالیتجهت ایجاد، حفظ و ارتقاء 

کنند، بر  برگان یا مشتریان استفاده میها از دیدگاه خ با توجه به اینکه اکثر پژوهشآنبر 

  .تري به موضوع داشته باشیم آن شدیم تا با تلفیق دیدگاه خبرگان و مشتریان، دید کامل

هاي  ها، عوامل مؤثر بر مسئولیت اجتماعی بانک در نهایت با بررسی و تحلیل داده

فرآیندهاي ها، عملکرد ذینفعان،  شش مقوله اصلی شرایط مدیریتی بانکتجاري کشور،

سازمانی در حوزه مسئولیت اجتماعی، جایگاه بانک در اذهان مشتریان، عوامل محیطی، 

هاي پژوهش جاري موارد  در بین آثار سایر پژوهشگران و یافته. شود مقررات شناسایی می

  .مطرح گردیده است جدولمشابه در 
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يپژوهش جارن با پژوهشگرا ریآثار سا مرتبط هاي یافته -5جدول

  ادبیات و پیشینه موضوع

هاي بحران  سیاست ران،یمد يو فکر یذهن یعدم آمادگ ت،یریمد نشیگز :ها بانک یتیریمد طیشرا

ها محور بانک

تیانجام مسئول یاساس يراهبردها، در پژوهش خود به گزینش مدیریت به عنوان یکی از )1389(انیخیش 

ریمد کیمیهر تصم ت،یریدر عصر مد"کند  کند و عنوان می اشاره میرانیعملکرد مد شیو افزا یعاجتما

تلاش شود،  دیلذا با. کند رییجامعه را دستخوش تغ ينهادها یروند سلسله وار، سرنوشت تمام کیدر  تواند می

لازم  هاي شایستگیکه از منصوب و به کار گمارده شوند  ياقتصاد مؤسساتسازمان و  یدر سطح عال یرانیمد

توجه  دانش، مهارت و نگرش و دیدگاه مدیربه  دیبا یعال رانیمد نشیصورت، نظام گز نیدر ا. برخوردار باشند

.ایم ما نیز در پژوهش جاري به اهمیت دیدگاه مدیران در فرآیند گزینش مدیریت اشاره نموده. ".دداشته باش

 واخلاقرشدو موانعاي حرفهاخلاقبرتأثیرگذارعوامل ، ضمن بررسی)1396(و همکاران  پور عیشف

ها، در مقالۀ خود عنوان  سازماندر موفقیتمدیراناي حرفهاخلاقنقشاخلاقی، ونظرازمدیرانشناسی آسیب

تأثیرهستند،انسانینیرويبامستقیمارتباطدرکهعملیاتیمدیرانخصوصاًها سازمانمدیرانرفتار: کنند می

نحويبهبایدها سازمانمدیرانمدیریتنحوه. داردسازمانموفقیتورشدوانسانیوري نیروي بهرهدرزیادي

در پژوهش . دهندگسترشسازماندررامفیدکارفرهنگجاري،با قوانیناخلاقیاصولکردنترکیبباکهباشد

سازمان به سمت اهداف  تیت هداجه اصلی هاي محركیکی از تیریو طرز فکر مد گیري جاري، جهت

  .شده است ی شناختهاجتماع تیمسئول

وي . کند هاي اسلامی مالزي بررسی می ، در پژوهش خود گسترة مسئولیت اجتماعی را در بانک)2015(1سواجنا

ها به منظور دستیابی به سودهاي کوتاه مدت یا بلندمدت و حتی براي ارتقاء  اکثر بانک"دارد که  وي بیان می

؛ در پژوهش جاري نیز در حوزة "پردازند هاي موقت مسئولیت اجتماعی می نام تجاري خود به فعالیت شهرت

هاي مرتبط با جامعه به  ها بیانگر این هستند که تأکید بیشتري بر تعامل فعالیت ها، داده مسئولیت اجتماعی بانک

صورت موقت وجود دارد؛

  

                                                  
1 Sujana
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  ادبیات و پیشینه موضوع

انیو عملکرد مشتر ها ویژگی،يعملکرد بانک مرکز :نفعانیعملکرد ذ

(ها شرکتیاجتماع تیمسئول ریتفسبه  ،شان مطالعهدر ، )2017(1لنتنر و همکارانCSR(  ازآن،  پسپرداخته و

، يتصاداقتیمفهوم مسئولدهند و  ي مورد بررسی قرار میمرکز هاي مسئولیت اجتماعی را در عملکرد بانک

دارند که  ایشان بیان می. کنند میریتفس يهاي مرکز بانک تیفعالو بشردوستانه را در ارتباط با  ی، اخلاقیقانون

و اقتصاد داشته باشند، که ممکن است با  یبانک ستمیبه س نانیدر حفظ اطم ینقش مهم توانند میيمرکز هاي بانک

رات مناسب، انتظا انطباقبا . ابدیارتقا  يمرکز هاي بانکهاي ویژگیبا  شده تنظیمیاجتماع تیمسئول کردیرو

 ریقابل تفس زین يهاي مرکز بانک يبرا CSRیازماندر مدل س شده اعمالو بشردوستانه  ی، اخلاقی، حقوقياقتصاد

یافته  افزایش يهاي مرکز بانک یاجتماع تی، مشهود است که مسئولياثر از بحران اقتصاد کیبه عنوان . است

نتایج پژوهش جاري نیز، بانک مرکزي را . س باشندحسا ياقتصاد يندهایفرآ یبه تأثیرات اجتماع دیبا ها آن. است

ها شناسایی کرده است و در این حوزه با پژوهش  هاي اجتماعی بانک به عنوان یک عامل اثرگذار بر مسئولیت

.شده همراستاست اشاره

ازشده ادراكتناسبچگونهکهپردازند این موضوع می، در پژوهش خود به بررسی)2012(و همکاران  2لی

طریقازمشتريوفاداريبرCSRهاي فعالیتو) آنهازندگیسبکوها ارزشمثال، عنوان به(کنندگان مصرف

تأثیر) شرکت-کننده مصرف(C-CشناساییوCSRهاي فعالیتازکننده مصرفدركماننداي واسطهمتغیرهاي

وقابلیتتواند میکنندگان مصرفزندگیسبکوها ارزشدربارهبیشتریابند که شناخت ها درمی آن. گذارد می

توسعهراخودCSRفعالیتهاي برنامهتاکندکمکها شرکتدهد و بهافزایشراCSRهاي برنامهاثربخشی

ها و سبک زندگی  نتایج حاصل پژوهش جاري نیز، به نقش ویژگی .یابنددسترقابتیمزیتیکبهودهند

مشتریانبا قدرت بازار،  نفعانیاز ذ گرید یککند، چراکه ی ها اشاره می عی بانکهاي اجتما مشتریان بر مسئولیت

 دیمحصولات و خدمات خاص، قدرت خر دیخر يخود برا لیبا ابراز تما که ها هستند شرکتمحصول  -خدمات

  .کنند میخود را اعمال 

                                                  
1. Lentner
2. Lee
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به  ی، گزارش دهساختار، بودجه ،گذاري سیاست :یاجتماع تیمسئول حوزةدر  یسازمان يندهایفرآ

نفعانیذ

در  مسئولیت اجتماعی شرکتادغام اخلاق و  جهتییالگو جادیا ، در پژوهش خود براي)2014(و همکار 1گاسولا

دارند که مسئولیت اجتماعی شرکتی به عنوان  ایشان بیان می .کوشد مییرقابت هاي مزیتشرکت به عنوان منبع  ياستراتژ

با . گیرد را در نظر میخود  يهاي تجار فعالیت یطیو مح یاجتماع يامدهایو پ جامعه، نذینفعامنافع  یسازمان فهیوظ یک

 ییبه هدف نها توانند میها شرکتشرکت،  ياستراتژ کیاز  یبه عنوان بخش مسئولیت اجتماعی شرکتيزیبرنامه ر

.دنابیدست  یارزش شرکت نیو همچن یخلق ارزش اجتماع

خود  تیبه مأمور یابیشرکت در دست ییاست که بر توانا یو پرداختن به موضوعات مربوط به درك ياستراتژ ازآنجاکه

که  هایی شرکت .کند جادیا یرقابت تیمز تواندکرد تا ب دیتول اي گونه به خدمات را ایمحصولات  توان می، گذارد میریتأث

و  يرا به استراتژ CSRتوانند میه که چگونررسی کنند ب توانند کنند، می درك میخود را بهتر  یاجتماع هاي مسئولیت

  .گذاري، از عوامل مؤثر بر اجراي مسئولیت اجتماعی است و ادغام مسئولیت اجتماعی در سیاست کنند لیتبد استیس

ها مسئولیت خود را در ساختارهاي  هایی که شرکت ، در مطالعۀ خود به شناسایی شیوه)2009(و همکاران 2پررا آلداما

ها مؤثر  گیرند و بهترین عملکردهاي مربوط به ساختارهاي سازمانی را که در مدیریت شرکت کار میمختلف سازمانی به 

هر دو از نظر تعداد کارمندان و  CSRهاي  و استراتژي CSRبود که ساختار  ینا یاصل گیري نتیجه. پردازند اند، می بوده

 ياجرا يها برا تلاش شرکت یدر مورد چگونگ هش،ی این پژوکل یدگاهد.دارند يشرکت ارتباط جد اندازهدرآمدها با 

.باشد مییازيو کارت امت ي، از نظر ساختار، استراتژCSRيروشها ینبهتر

در  فیو وظا ها تیمأمور قیدق تخصیصوفیتعر یسازمان ينمودارها و ساختارها یدهی و طراح هدف از سازمان

 یانسان يها هیسرما سعهتو يبرا يها و بسترساز اثربخش فعالیت و هنگامبهياجرا ،یهاي سازمان تحقق استراتژي يراستا

خود بر ارکان سازمان  توجه قابلریو تأث تیبه جهت ماه یسازمان يدر ساختارها یاجتماع تیاگر مسئول. باشدیسازمان م

 يم دقت و بازنگرلزو نیبنابرا. باشد نمیتی، قابل هداشده طراحیو  مدنظرو اهداف  مأموریتينشود، در راستا فیتعر

 يامر ،یبه صورت عمل یاجتماع تیآنها با مفهوم مسئول فیو تعر ییو همسو یو هماهنگ یسازمان يدر ساختارها

  .شده است باشد و در پژوهش جاري ساختار سازمانی عاملی اثرگذار بر اجراي مسئولیت اجتماعی شناسایی میيضرور

 هاي  ریزي عملیاتی و مسئولیت پاسخگویی در دستگاه بطۀ بین بودجه، در مطالعۀ خود را)1395(میرزایی و همکاران

داري وجود دارد و ارتباط بین  اجرایی کرمان را مورد بررسی قرار دادند و به این نتیجه رسیدند که بین این دو، رابطۀ معنی

.ریزي عملیاتی با بهبود مسئولیت پاسخگویی مورد تأیید قرار گرفت هر یک از عناصر بودجه

در  یآت یمال هاي برنامهاعداد و  قالبدر  یمال هاي بینی پیشدهنده نشانهر سازمان و  هاي برنامهیالیزبان ر انگریبودجه ب

را فرآیند تخصیص  ریزي بودجه.دارد بندي بودجهندیبه فرا ازیاز بودجه، سازمان ن نهیبراي استفاده به. هاست سازمان

به منظور  شود میکه صرف تدوین و تخصیص منابع  هایی کوششمجموع . دانند می"منابع محدود به نیازهاي نامحدود"

هاي  از فعالیت یکییاجتماع تیهستند؛ و مسئول "کمیاب"از منابعی است که به اصطلاح اقتصادي  "فادهحداکثر است"

مؤثر بر مسئولیت  عاملی و به عنوان بودجه دارد حوزةدر  يزیبه برنامه ر ازین حیصح ياجرا ياست که برا یمهم سازمان

.اجتماعی شناسایی گردیده است

 یاطلاعات تیشفاف يریگ اندازه هاي شاخصتیجامع یقیتطب سهیمقاهدفبا ،)1393(انواري رستمی و همکاران 

يها سال یشده ط انجام مطالعۀ63یبا بررسو افتهیتوسعه و توسعه درحال يو سطح افشاء اطلاعات در کشورها

 تیشفاف يها گرچه شاخص ندافتیکشور جهان صورت گرفته است، در 31در  یاطلاعات تیشفاف يبر رو ، که2012تا  1971

 يها افتهینیهمچن. بوده است شتریب افتهیتوسعه يافشاء در کشورها زانیتر است اما عملاً م گسترده توسعه درحاليدر کشورها

اطلاعات ازجمله اطلاعات مربوط به اهداف و  یافشاء برخ نهیزمدر  افتهیتوسعه يها در کشورها پژوهش نشان داد شرکت

در مورد اطلاعات مربوط به انواع  توسعه درحاليو در مقابل کشورها ت،یو صنعت فعال طیتوسعه، مح يها طرح ها،ياستراتژ

.دارند يشتریتمرکز ب ،یطیو مح یاجتماع ،یو مسائل اخلاق یشرکت يآن، راهبر تیریو مد سکیر

به منظور  نفعانیاعتماد ذ تیتقو يبرا يو ابزار کیها به روش استراتژ است که شرکت یاتیهاي ح از فعالیت یکیدهیگزارش

شده  ها شناسایی در پژوهش جاري نیز، گزارش دهی عاملی اثرگذار بر مسئولیت اجتماعی شرکت. کنند میبقا و رونق استفاده 

نوع  قیاول، انتخاب دق :بهبود بخشند روشسه  بهخود را از  CSRط و ارتبا CSRعملکرد  توانند میها شرکت. است

 يگزارشگر ياستانداردها بهره گیري ازسرانجامو. يدیکل ذینفعاناز  یمتمرکز در مورد برخ يدوم، افشاگر. هاي  فعالیت
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بانکاعتباراجتماعی،مسئولیتاجرايبهاعتماد :جایگاه بانک در اذهان مشتریان

که شهرت  رسد میبه نظر  اي فزایندهطور  بهکنند که  در پژوهش خود عنوان می )2016(و همکاران  یدلات

مورد، داشتن شهرت  نیاول. شود میبرجسته  یدو شرط اساس نجایدر ا؛ است CSRياستراتژ تیموفق شرط پیش

 يوم، اما مربوط به سازگارمؤثر نباشد؛ شرط د CSRهاي رویهياست که بدون آن ممکن است اجرا یخوب

 CSRهاي استراتژيو شهرت،  يتوسعه ارزش اقتصاد يبرا گر،یبه عبارت د. و شهرت است یعملکرد اخلاق

شرکت سازگار  ریبا تصو دیهستند بلکه با یاعتبار خوب يکه از قبل دارا شوند میهایی اجرا  تنها توسط شرکت نه

با اعتبار بنگاه مطابقت  CSRهاي شیوهياجرا وسیلهبهشده یبین پیشریصورت، اگر تصو نیا ریدر غ. باشد

جبران  يارزش اقتصاد جادیکه با ا هایی هزینهلیاز تحم یرا ناش ارزشی بیزیاد  احتمال نداشته باشد، شرکت به

.کند میجادی، اشود نمی

هاي  سازمان ورنددر ذهن خود دا سازمان از محصولات و خدمات انیاست که مشتر یاحساس ایبرند ادراك 

. دهند می خود قرار یاصل یهاي رقابت را از استراتژي يمناسب برند در ذهن مشتر گاهیجا نییو تع جادیا نگر آینده

. خواهد گذاشت انیبر رفتار مشتر یمثبت ریداده و تأث شیرا افزا زیبرند، تما کیو مشهور  يقو یذهن ریتصو

ها توسط مشتریان، باعث ارتقاء جایگاه بانک در ذهن مشتریان  عی بانکبنابراین اعتماد به اجراي مسئولیت اجتما

.شده که یک عامل اثرگذار بر مسئولیت اجتماعی بیشتر توسط بانکهاست

هاي فعالیتمورددرآنچه  نیاز عدم تطابق ب يریجلوگ يبرا کند میاستدلال  3ون د ونCSRشرکت  کی

 تیبه منظور تقو CSRهاي  هنگام استفاده از فعالیت. شود میام تصور شده شرکت انج تیو هو) یارتباط تیهو(

 دیاست، و با يضرور قبلاز  يکه داشتن شهرت قو کند میفیون دو ون توص ،یاهداف شغل ریو سا یابیبازار

.شرکت مناسب باشد هاي شایستگیو  یهاي اصل شده و ارزش انجام CSRهاي  فعالیت نیب

مشتریان حق . تجاري است هاي طرفر دنیاي تجارت، شناخت و قابلیت اعتماد به ترین ارکان اصلی د یکی از مهم

دارند که به هنگام انتخاب یک بانـک جهـت انجـام امـور تجاري خود، به حسن شهرت و میزان قابلیت اعتماد به 

برخوردار  يادیز تیاز اهم انیاعتبار بانک نزد مشتر در حوزة مسئولیت اجتماعی، نیبنابرا نماینـد؛آن بانک توجه 

  است؛

                                                                                                                       
1. Gazzola
2. Perera Aldama
3. Van de Ven
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یاسیعوامل سعوامل اقتصادي مذهب، فرهنگ،  :عوامل محیطی

 نییپا وري بهرهاست، رشد  ادیدر آن تورم ز"کار کنند که  ییها اگر در فضا اظهار داشت که شرکت) 2007(کمپل 

يبه روشها ینسبتاً کمبا احتمال که  رسد میظرطور خلاصه به ن است و به فیکننده ضع مصرف نفس اعتمادبهاست، 

 کینیبنابرا. کنند لیرا در کوتاه مدت تبد يدشوار است که سود اقتصاد ها بنگاهيبرا ".عمل کنند یاجتماع مسئولیت

نتایج پژوهش ما نیز عامل اقتصادي را به عنوان عاملی  .ها محدود کند را در شرکت CSRنقش  تواند میاقتصاد ناسالم 

  .شمارد ها برمی اعی بانکاثرگذار بر مسئولیت اجتم

دارد به  یسع ،یاجتماع تیاسلام به مسئول دگاهیخود با عنوان د مقالۀدر ) 2016(و همکاران  1اضیر رعثمانیم

 CSRخود را در مورد زیمتما دگاهیکه اسلام د کند میبنگرد؛ و عنوان  یفارغ از نگاه غرب یبا نگاه یاجتماع تیمسئول

است  یعمل"يبه معنا )احسان(ی رخواهیخ: دهد میگونه شرح  نیدر اسلام را بد یماعت اجتیمفهوم مسئول او. دارد

است اما  CSRبه هیشب يمفهوم تا حدود نیا. "شود میانجام  یالتزام گونه هیچعمل بدون  نیکه ا ،نیریبه نفع سا

.ندارد خداوند تیجز کسب رضا يگریهدف د چیاست و ه متمرکزشدههاي داوطلبانه  اسلام بر فعالیت

انصاف، عدالت  گران،یبرخورد با د ،یعیطب طیارتباط با مح ،یپذیري اجتماع از مذاهب بر مسئولیت ياریبس هاي آموزه

و پایۀ اخلاق محور مفهوم ) خصوصاً اسلام(با توجه به اخلاق محور بودن ادیان الهی نیمتمرکز است، بنابرا رهیو غ

در نتیجه علاوه بر اینکه . ي بین مذهب و مسئولیت اجتماعی یافتتوان اشتراکات زیاد مسئولیت اجتماعی، می

، مشتریان مذهب محور نیز بر انتخاب و شوندمسئولیت اجتماعی  ریدرگ شتریهاي مذهب محور ممکن است ب سازمان

ي، در نتایج دست یافته در پژوهش جار.ورزند هاي مسئول در حوزة اجتماعی، بیشتر اهتمام می استفاده از سازمان

  .نقش مذهب به عنوان عامل محیطی اثرگذار بر مسئولیت اجتماعی شناسایی شد

 کند  ی اشاره میاخلاق هاي گیري تصمیماس آر و  ینقش مهم فرهنگ در درك سدر مطالعۀ خود به  )2013(مونرو

 یس فیدر تعر وتتفاکشورها؛ یافتگی توسعهمراحل (با توجه به ییایاختلافات در مناطق جغرافکند که  و عنوان می

 تیاس آر با وضع یهاي س دیدگاه دیشد ارتباطی؛ متفاوت درك و آگاه زانیماس آر؛ یبه س تیاهم زانیماس آر؛

.بر سی اس آر اثرگذار است) آن کشور یاسیس ،یاجتماع ،ياقتصاد

، مانند شوند میتیماو ح دهیو فرهنگ کاملاً در هم تن نیکه د یدر مناطق در حوزة مسئولیت اجتماعی، فرهنگتأیید 

رفتار  يبر شکل و محتوا تواند مییدر سطح مل یفرهنگ ستمیس.برخوردار است اي ویژهتیاز اهم انهیخاورم

مانند . شود میمشابه  یفرهنگ يبا نهادها ییدر کشورها CSRیبگذارد، که منجر به هم شکل ریها تأث شرکت یاجتماع

به تأثیر فرهنگ جامعه بر مسئولیت اجتماعی به عنوان یک عامل محیطی شده، ما نیز در پژوهش خود  پژوهش اشاره

  .دست یافتیم

با نفوذ  یحت ایو  یو مذهب یغالباً با تأثیرات فرهنگ یمسائل اجتماع: کند ، در پژوهش خود عنوان می)2016(لتیتا

. شود قیحداقل تصد اییبررسده،یپد زمینۀجامع  تیمهم است که ماه نیبنابرا. شود میمسلط، متقاطع  میرژ یاسیس

و  ،یاجتماع یو ادراکات فرهنگ یاجتماع یفرهنگ طیبه مح ،یافتگی توسعهعلاوه بر نقش مذهب و مراحل  لتیتا

 دهد میقرار  سهیمورد مقا يو عربستان سعود لانکایسر ن،یو آن را در مورد سه کشور چ کند میاشاره  یاسیس ستمیس

و  کیدئولوژیا هاي رژیمتوجه به  :مورد زیر را در نظر بگیرندکه  کند میشنهادیپیهاي آت پژوهش يو در ادامه برا

را در نظر  یو حکومت یاسیس ستمیبالقوه س یتأثیرات مثبت و منف قیتحق نیا. CSRو نگرش آنها به  کیهژمون

.خواهد گرفت

از (میرمستقیغ ایو  میت مستقبه صور و است ریرپذییتغ طیکه بسته به کشور و مح ستیازجمله موارد یاسیعوامل س

گذارند، و در پژوهش جاري نیز همراستا با پژوهش  میها اثر  ها و رفتار بانک فعالیت بر) اقتصاد بر طریق اثرگذاري

  .شده است ها در نظر گرفته ذکرشده، عامل سیاسی جزء عوامل محیطی اثرگذار بر مسئولیت اجتماعی بانک
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  ضعف نظارتضعف قوانین،: قوانین و مقررات

اس  یهاي س از فعالیت مند بهرههاي شرکتهاي  محركکنند،  ، در پژوهش خود عنوان می)2005(2وهاوسر کیآمالر

کنندگان، کارمندان و  مصرف(شرکت  کیبلاواسطه  نفعانیمنبع اول انتظارات ذ. شوند مییآر، از دو منبع ناش

را  يدیکه در آن دولت مقررات جد يانداز دوم چشم منبع. کتشر یعاجتما تیمسئول ياز رفتارها) آن گذاران سرمایه

.ها وضع کند شرکت يبرا

توان تأثیري که قوانین و  ولی نمی. هاي اجتماعی موافقان و مخالفان خود را دارد اجباري یا اختیاري بودن مسئولیت

ایم؛  کرده به تأثیر و قدرت قوانین اشاره ما نیز در پژوهش خود. هاي اجتماعی دارد را انکار کرد مقررات بر اجراي مسئولیت

  .کند شده توسط دولت بر مسئولیت اجتماعی اشاره می پژوهش اشاره شدة فوق نیز به اثرگذاري مقررات وضع

  

  :هاي کاربردي ارائه پیشنهاد

اصلاح و بهبود نگرش مدیران به مفهوم مسئولیت اجتماعی

 هاي رویهو  ها فعالیتنی جهت بهبود و فرآیندها و ساختار سازما ها زیرساختتقویت 

مسئولیت اجتماعی در بانک

 سازمانی فرهنگتزریق روح مسئولیت اجتماعی به

 هم آفرینی براي مشارکت اجتماعی با ذینفعان هاي پروژهایجاد فرآیندها و

 بلندمدتو  مدت میانکوتاه مدت،  هاي گذاري سیاستو  ها استراتژيتمرکز بر روي 

بلندمدتو  مدت میانکوتاه مدت،  هاي برنامهی و ایجاد مسئولیت اجتماع

 اجراي مسئولیت اجتماعی هاي رویهاصلاح قوانین درون بانکی براي تسهیل

مسئولیت اجتماعی حوزةرویکرد و عملکرد بانک در  سازي شفافو  سازي آگاه  
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