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و از طرفی توجه به رفتار مصرف  .رودیبه شمار م یموضوع مهم رانمدی و ها اکثر سازمان یشرکت برا یاجتماع تیامروزه مسئول

سئولیت مبررسی تاثیر بنابراین هدف اصلی پژوهش  .نیز امر بسیار ضروری برای بقای سازمان می باشد کننده و عملکرد سازمان 

و از نظر  ی.  که از نظر هدف، کاربردمی باشد رفتار مصرف کننده و عملکرد سازمان در بانک سپه استان فارس اجتماعی شرکت بر

 بین با ضرآ ییایتشخیصی و همگرا و پا ،آن با روایی سازه ییباشد که روا یپرسشنامه م ی. ابزار گرد آورباشدیم یروش همبستگ

ند. که حجم آنها باش یم بانکهای سپه در استان فارس مشتریان هیکل قیتحق نیا ی. جامعه آماردیگرد دییکرونباخ محاسبه و تا یآلفا

 عیتوز بانک سپه استان فارس مشتریان نیدر بتصادفی در دسترس  یریکه به روش نمونه گ دینفر برآورد گرد  383 جدول مورگانبا 

( ی) معادلات ساختار 8.8 زرلیداده ها از نرم افزار ل لیو تحل هیتجز یگردید. برا یل شده جمع آورپرسشنامه به صورت تکمی 363و 

مسئولیت اجتماعی شرکت تاثیر مثبت و معناداری بر رفتار مصرف کننده داد که  نحاصل از پردازش داده ها نشا جیاستفاده شد. نتا

 ی شرکت بر عملکرد سازمان تایید شد. دارد و همچنین رابطه مثبت و معنادار مسئولیت اجتماع
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 مقدمه -1

جاری های تی بودن و نگرش صرف به اهداف انتزاعی، دیگر برای موفقیت در عرصهبعدتکدر دنیای رقابتی امروز، 
کسب و سود موفقیت در بازار به معنی تلاش برای کسب هرچه بیشتر فواید مالی و مادی نبوده و اکنون کافی نیست. 

ن و حتی در پیرامو آنچهدانند که بایستی به می وکارهاکسبمحیطی، یستزهای اجتماعی، انسانی و به دلیل بحران
ود، شها تولید میمروزه در پیرامون سازمانگذرد، حساس باشند. یکی از مفاهیم مهمی که ایممحیط درونی سازمان 

و گزارش اجتماعی، به دلیل افزایش آگاهی   هامسئولیت اجتماعی شرکت پذیری اجتماعی است.یتمسئولمفهوم 
. به است ها به امری حیاتی تبدیل شدهزیست، برای شرکتها بر جامعه و محیط اجتماعی دربارة تأثیرات شرکت

ها را در اقدام به گزارش اجرای مسئولیت اجتماعی شرکت جتماعی، تعداد روزافزونی از شرکتدست آوردن مقبولیت ا
گذاران و (. در وضعیت کنونی بحران اقتصادی، که در آن سرمایه2112و همکاران،  تحریک کرده است )آمران

ش بهبود ر بیشتر صنایع با چالاند، مدیران دها اعتمادشان را از دست دادهکنندگان نسبت به تأثیرگذاری شرکتمصرف
ند. اهای سازمانی جذاب مواجه شدههایشان و همچنین کسب اعتماد مجدد از طریق توسعۀ شخصیتتصویر شرکت

(. 2111 اند )مکدونالد و لایها بر بهبود مسئولیت اجتماعی شرکت تمرکز کردهتازگی شرکتبه همین منظور، به
-زیست ایهنگرانی بودندخیل  دهندةنشان که شود گفته می دامات شرکتمسئولیت اجتماعی شرکت به آن نوع اق

 تمسئولی حوزة در مختلفی تحقیقات. است نفعانذی با تعاملات در و تجاری عملکردهای در اجتماعی و محیطی
یر اجتماعی شرکت تأث مسئولیت اجرای که دهدمی نشان تحقیقات این نتایج. است شده انجام هاشرکت اجتماعی

کنندگان، انتظارات (. با افزایش دانش مصرف2113کنندگان دارد )آرلی و تجیپوتونو، چشمگیری روی رفتار مصرف
گیری خرید انجام دهند، به مسئولیت اجتماعی خواهند تصمیمکه مییابد و آنها زمانیها افزایش میآنها از شرکت

 (.1336؛ به نقل از اسماعیل پور و همکاران، 2111لای،  کنند )مکدونالد وها توجه میشرکت

 کنندهمصرف اررفتیکی از عواملی که می تواند بر مسئولیت اجتماعی شرکت تاثیر بگذارد رفتار مصرف کننده است 

 1368سال  از قبل به زمینه این در منتشرشده یهاکتاب اولین که طوری است. به بازاریابی حوزه در جدید موضوعی

 یهامهر و موم در موضوع این اما ندادند، انجام زمینه این در تلاشی 1321 سال از قبل تا هادانشگاه اغلب .رسدینم
 تشکیل 1321 سال در کنندهمصرف رفتار درباره محققان از اییژهو گروه که یاگونهبه داشته، چشمگیری رشد اخیر

 است این بر عمومی (. تصور1336)صائب نیا،  داشت جهان کشور 31 از عضو 1011 گروه این 1331 سال در و شد
 یزیچکننده مصرف رفتار درواقع باشد، امایم افراد توسط خدمات و کالاها خرید چگونگی ،کنندهمصرف رفتار که

 تصمیم :ندنماییم تعریف چنین طورکلیبه را کنندهمصرف رفتار. است افراد توسط خدمات و کالاها خرید از بیشتر
 فمختل یهابخشنظرات  و زمان خدمات، کالاها، از شدن خلاص و مصرف اکتساب، به توجه باکننده مصرف نهایی
 (.1333)جان سی مون و همکاران،  باشدیم زمانی دوره یک در گیرییمتصم

برای ارزیابی موفقیت اقتصادی سازمان، عملکرد مقیاسی است و از دیگر عوامل تاثیر گذار عملکرد سازمان می باشد 
که در مطالعات تجربی، بسیار مورد استفاده قرار گرفته است. برای سنجش عملکرد، شاخص های مختلفی مورد 
استفاده قرار گرفته است و هیچ رویه ثابت یا مشابهی در این زمینه دیده نمی شود. اما رویه معمول، به این صورت 

که در ابتدا چند مولفه در ارتباط با عملکرد انتخاب می شود و سپس به روش عینی یا ذهنی و هر یک از مولفه  است
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ها را با یک سوال می سنجد شاخص های های ذهنی، شاخص های قضاوتی هستند که با استفاده از پاسخ دهندگان 
غیر مالی را در بر می گیرد و توصیفی غنی از  درونی یا بیرونی اندازه گیری می شود و اغلب هر دو مقیاس مالی و

 (.1333اثر بخشی سازمان را ارائه می کند )رحیم نیا و سجاد، 

کرد چه تاثیری بر رفتار مصرف کننده و عمل بنابراین مساله اصلی پژوهش این است که مسئولیت اجتماعی شرکت
 چه تاثیری دارد؟ در بانک سپه استان فارس سازمان

 

 

 ریمبانی نظ -2

 مسئولیت اجتماعی -1 -2

مسئولیت اجتماعی ، عنصری ضروری در ایجاد و حفظ شهرت شرکت ها است که در منابع استراتژیک، به عنوان 
مزیت رقابتی یک شرکت از آن یاد می شود. در دنیای امروز که فشار بر کسب و کارها برای رعایت مسائل زیست 

امیدی و ) ایجاد رابطه بلند مدت با مصرف کنند گان و جامعه اقدام نمایندمحیطی افزایش یافته، شرکت ها باید به 
بیشتر شده است به طوری که  روزروزبهی اخیر، بحث مسئولیت اجتماعی هامهر و موم(. در طول 1330همکاران، 

پاسخ به افزایش  (. در2111، 1)فریمن و حسانایی کنندیمیاد  هاشرکتاصلی برای  تیاولوامروزه از آن به عنوان یک 
قرار  یموردبررساهمیت اجتماعی شرکت، چندین محقق رابطه مسئولیت اجتماعی شرکت با متغیرهای مختلف را 

محصول  بهبت را نس کنندهمصرفکه مسئولیت اجتماعی شرکت که پاسخ و نظر  دهدیم. تحقیقات قبلی نشان اندداده
 کنندهصرفمی مثبت هابرداشت. دهدیمقرار  ریتأثتحت  میرمستقیغو هم نسبت به شرکت، به صورت مستقیم یا 

ی شرکت در زمینه مسئولیت اجتماعی، منجر به ارزیابی مطلوب و نگرش مطلوب نسبت به شرکت هاتیفعالاز 
 .(1333. )موجودی و همکاران، گرددیم

ت بعضی از به منظور پیشرف کنند کههایی تعریف میبرخی از محققان مسئولیت اجتماعی شرکت را به عنوان فعالیت
(. 2111به نقل از هارجوتو،  2111گردد )ام سی ویلیام،اهداف اجتماعی که فراتر از اهداف مالی هستند، انجام می

رکت کنند: مسئولیت اجتماعی شگروه دیگری از نویسندگان مسئولیت اجتماعی شرکت را بدین صورت تعریف می
های سازنده در جامعه غیر از سهامداران و فراتر از آن چیزی که از گروهها نسبت به بدین مفهوم است که شرکت

 (.2111به نقل از جانسون و همکاران،  1381)جونز،  "دارند شده، وظیفه طرق قانون و قرارداد اتحادیه توصیف

تا بـه  دهداقـدامی که شرکت انجام می" :اجـتماعی را چـنین تعریف نـموده اسـت ، مسئولیت(1332)فرومن
 ."سازد متأثّر صورت محسوسی به نفع اجتماعی خود را، سطح رفاه ذیآن یواسـطه

 

                                                           
1 - Freeman & Hasnaoui  
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 رفتار مصرف کننده -2 -2

 زمینه این در منتشرشده یهاکتاب اولین که یاست. به طور بازاریابی حوزه در جدید موضوعی کنندهمصرف رفتار

 این اما ندادند، انجام زمینه این در تلاشی 1321 سال از قبل تا هادانشگاه اغلب .رسدینم 1368سال  از قبل به

 کنندهمصرف رفتار درباره محققان از اییژهو گروه که یاگونهبه داشته، چشمگیری رشد اخیر یهاسال در موضوع

قدردانی مشتری اختیاری  داشت. جهان کشور 31 از عضو 1011 گروه این 1331 سال در و شد تشکیل 1321 سال در
-های عاطفی است و ناشی از این مورد است که سودی از یک فروشنده دریافت شده است. رفتار مصرفو از واکنش

ت، ی کالاها، خدماکنار گذارکننده به عنوان مطالعه واحدهای خرید و فرآیندهای مبادله که شامل اکتساب، مصرف و 
 شدهانیباولین مفهوم  اندشدهیمعرفای از مفاهیم بسیار مهم عریف ساده دستهباشد. با این تها و تجارب میایده

ن دو گیرد که در آن منابع در بیدر یک فرآیند مبادله قرار می ناچاربهکننده باشد. مصرفمربوط به کلمه مبادله می
بادله بین گیرد مکننده در نظر میشود. فرآیند مبادله را به عنوان یک عنصر بنیادی در رفتار مصرفمی جاجابهطرف 
مبادلات ممکن  تیدرنهاها رخ دهند توانند بین شرکتدهد مبادلات همچنین میها رخ میکننده و شرکتمصرف

ه کننده را در نظر بگیرید به این نکته توجه کنید ککنندگان رخ دهد. دوباره مفهوم رفتار مصرفاست بین خود مصرف
ا تواند توسط یک نفر و یاست. این بدان معنی است که خرید می کاررفتهبهکننده مصرفواژه واحد خرید به جای 

مبادله شامل یک سری از مراحلی  ندهیفرادهد، کننده نشان میکه مفهوم رفتار مصرف طورهمانگروهی انجام شود. 
ابد یالا یا خدمت پایان میبا حرکت به سمت مصرف ادامه یافته و با کنار گذاری ک شدهشروعاست که با اکتساب 

 .پذیرندیم تأثیر معین عوامل سری یک از یازشانموردن کالای انتخاب برای کنندگانمصرف( 1333)جان و میشل، 
 نحوه یدهسازمان برای محققان دارند. خریدار تصمیم رد یا و پذیرش در یاجداگانه سهم هر کدام عوامل این

 خواهد هایمشتر انتخاب نحوه فرآیند شناخت به بسزایی کمک شانمطالعه که اندکرده ارائه ییهامدل ،گیرییمتصم

 و بتمن اشاره شده است نیکوزیا مدلکه در این مقاله به دو  .کرد

 هاییامپ طریق از شرکت ،یطورکلبه دارد. تمرکز اشبالقوه کنندهمصرف و شرکت بین ارتباط بر نیکوزیا مدل

 خریدشان یهاپاسخ با نیز کنندگانمصرف عوض در و کنندیم برقرار ارتباط کنندگانمصرف با تبلیغات و بازاریابی

 را هایمشتر کوشدیم شرکت است. تعاملی الگوی یک طرح، در نیکوزیا مدل ؛ بنابراین،شوندیم مرتبط شرکت به

 در نیکوزیا، مدلگذارند. یم اثر شرکت بر خود العملعکس یا عمل با خود نوبه به نیز هاآن و داده قرار تأثیر تحت

 حوزه چهار به مدل این .دهدیم ارائه کنندگانمصرف گیرییمتصم فرآیند از تفصیلی نمودار یک حالت، ینترکامل

 خرید عمل -3 یابیارز و توجه حس -2 کنندهمصرف العملعکس و پیام منبع بین فاصله -1 :شودیم تقسیم اصل

 .دهدیم ارائه را شناختی و اطلاعات پردازش دیدگاه دقیقاً کنندگانمصرف انتخاب در مورد بتمن مدل. و بازخور -3
 دارد. اطلاعات پردازش برای محدودی ظرفیت که شودیم تلقی فردی عنوان به کنندهمصرف دیدگاه، این در

 دسترس در کالاهای جزئیات پیچیده تحلیل به ندرتبه ،شودیم مواجه انتخاب امر با کنندهمصرف کهیهنگام

 بسیار کنندهمصرف گیرییمتصم هاییاستراتژ است، شدهمطرح مدل این در که گونههمان عوض، درپردازد. یم

 (.1332)صائب نیا و همکاران،  است استقرایی یا ساده
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 عملکرد سازمان -3 -2

 هایمدل و استراتژیک مدیریت مفهوم بر مبتنی هایمدل دسته دو به کلی طور سازمان به عملکرد مدیریت هایمدل
 امتیازی کارت دلم استراتژیک، هایمدل سری از. هستند بندیتقسیم قابل فراگیر کیفیت مدیریت مفهوم بر مبتنی

. کنند پایش ار خود کلیدی هایفعالیت بتوانند کندمی کمک مدیران به و است مدیریتی نوین مفهوم یک که متوازن
 هایمدل میان در و است ترپیچیده حال عین در و روزتر به ،ترکامل مشهورتر، مدیریتی، حوزه این هایمدل دیگر از

 بیشتر و است رخوردارب بیشتری طرفداران از بقیه به نسبت( اروپایی کیفیت مدیریت بنیاد) سرآمدی مدل هم، کیفیتی
 . (1332وهمکاران ،است )بهمنی  ترکاربردی نسبت به و کرده کسب جایگاه کشورمان در

 هدایت و لازم راهکارهای ارائه به سرپرستان هدایت، جلسات خلال در. است عملکرد مدیریت اساسی رکن هدایت
 باعث مذکور آیندفر. یابند دست شده تعیین پیش از اهداف به کارکنان تا ندینمایم اقدام شده توافق مسیر در کارکنان

 نیز امطلوبن عملکرد طرفی از و گردد بیشتر آن پذیری تکرا نتیجه در و تشویق کارکنان مطلوب عملکرد تا شودمی
 ملاحظه که همانگونه. نمایند اقدام خود عملکرد اصلاح به کارمندان سرپرست، توسط مناسب راهکار ارائه با و شناسایی

 خواهد نیانسا نیروی وریبهره افزایش باعث نهایت در که است کارکنان بهبودعملکرد فوق فرایند نتیجه شودیم
 فزایشا یا حفظ دیگری و کارکنان نامطلوب عملکرد کاهش یا حذف یکی طریق دو از انسانی نیروی وریبهره. شد

 یاریمع یعملکرد سازمان یطور کل .(1333)جاوید مهر و همکاران،  آن پذیری درتکرار تشویق و مطلوب عملکرد
واند به ت یشود که م یم فیشده تعر نییاقدام بر اهداف تع کیخوب و موثر  یابیدست  زانیم یریاندازه گ یبرا
 (.1383)استونر جیمز و همکاران،  به اهداف برآورد شود یابیسازمان در دست یثربخشو ا ییکارا لهیوس

 

 

 پیشینه پژوهش و توسعه فرضیه ها -3

ت بر شرک یاجتماع تیو مسئول ییبازارگرا ریتاث یبررس( در تحقیق خود با عنوان به 1332صائب نیا و همکاران )

ازارگرایی و بپرداختند و نشان دادند که  لیاستان اردبدر کوچک و متوسط  یو عملکرد شرکتها داریپا یرقابت تیمز

مسئولیت اجتماعی شرکت بر مزیت رقابتی پایدار و عملکرد کسب و کار در شرکتهای کوچک و متوسط استان اردبیل 

 می باشد. 

 انیترمش یشرکت بر وفادار یاجتماع تیمسئول ریتأث "خود با عنوان  قی( در تحق1330فر و همکاران در سال ) نیفرز

ها را با پرداختند که داده زدیسه ستاره و چهار ستاره استان  یهادر هتل " تیاعتماد و رضا یانجیبا توجه به نقش م

 spssو  plsافزار با استفاده از نرم یروش حداقل مربعات جزئ هیپا بر یمعادلات ساختار یسازمدل کردیاستفاده از رو

بر  یترمش تیشرکت بر اعتماد و رضا یاجتماع تینشان داد که مسئول جیقرار گرفت. نتا لیو تحل هیمورد تجز

 مثبت و معنادار دارد. ریتأث یمشتر یوفادار
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بررسی مسئولیت اجتماعی شرکت در شرکت های کوچک "( در تحقیق خود با عنوان 1330کوهستانی و همکاران )

اده از قرار می دهیم و با استفمسئولیت اجتماعی را از سه بعد کارکنان، مشتریان و محیطی مورد بررسی   "و متوسط

ابزار پرسشنامه به جمع آوری داده ها از جامعه مورد مطالعه، کهشرکت های کوچک و متوسط در سطح استان گلستان 

و مازندران می باشند، می پردازیم. نتایج بدست آمده از این پژوهش تایید کننده اینست که شخص مدیر عامل مسئول 

کت است و کارکنان و مشتریان بیشترین تاثیر را بر روی مدیران/مالک برای انجام تعهدات انجام تعهدات اجتماعی شر

اجتماعی شان دارند و کمبود منابع مالی و عدم حمایت دولت به عنوان اصلی ترین موانع برای پیشبرد مسئولیت 

 .اجتماعی شرکت توسط مدیران/مالک ذکر شده است

اثر بازاریابی ویروسی بر رفتار مصرف کننده مطالعه  "در تحقیق خود با عنوان  (1333محمد علیزاده گان و همکاران )

 یابیزارشامل با یروسیو یابیانواع بازار نیبنشان دادند که  "موردی: شرکت فناوری اطلاعات ایمن دیده بان تهران

 یروسیو یابیبازار ،یچیمارپ یروسیو یابی،بازار یاتیح یروسیو یابیبازار ،یا لهیح یروسیو یابیارزشمند ،بازار یروسیو

 (.1331)علی زادگان و همکاران، و رفتار مصرف کننده رابطه وجود دارد  ندیناخوشا

 ارزیابی تاثیر کوشش های ارتباطی خرده فروشی بر نگرش ها و رفتار مصرف کننده گان "در تحقیقی تحت عنوان 

این تحقیق در مورد تاثیر انجام شد نشان می دهد در این  مسچی  وطاهری کیا ( که توسط  1331در سال ) "

وسیله خرده فروش )پست مستقیم، رفتار ترجیحی و پاداش های  کوشش های ارتباطی خرده فروشی ایجاد شده به

ملموس( بر پیامدهای بازاریابی ارتباطی کلیدی )اعتماد، تعهد ارتباطی و وفاداری رفتاری( در فروشگاه هایپراستار 

فر، پنج ن 222تهران تمرکز کرده است. این مطالعه با نمونه گیری تصادفی از فروشگاه هایپراستار تهران به تعداد 

فرضیه را با استفاده از مدل سازی معادلات ساختاری مورد آزمون قرار داده است. مطابق با نتایج این تحقیق و پیشینه 

موجود در سایر کشورها، در اشاره به مفاهیم کاربردی این مطالعه می توان اظهار داشت که یکی از راه حل های 

دار و ترغیب مشتریان عادی، کوشش های ارتباطی خرده فروشی است. کلیدی برای جلب و اثرگذاری بر مشتریان وفا

درنتیجه، مدیران و کارمندان شرکت های خرده فروشی به آموزش، انگیخته شدن و پاداش گرفتن برای انجام کوشش 

 (.1331)طاهری کیا و مسچی،  های ارتباطی به مشتریان عادی و منظم نیاز دارند

 کارکردی تئوری مشتری ها براساس خرید رفتار پیش بینی و تحلیل برای مدلی ئهارا"تحقیق دیگری تحت عنوان 

( که مورد مطالعه صنعت خودرو می باشد نشان می دهد که 1331که توسط صنایعی و شافعی در سال ) "نگرش

کرد .  بینی پیش خاص محصولی به وی تمایل و شناخت میزان از توان می را خودرو مشتری خرید رفتار

 مشتری تمایل که کرد بررسی مشخص درنهایت .کند می تأیید را بینی پیش کافی برازش  Omnibusآزمون

نایعی و شافعی، )ص است تأثیرگذار خریدش رفتار بر ساختاری وی معادلات مدل در متغیرها SEM شناخت از بیشتر

1331.) 
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مسئولیت اجتماعی شرکت و وفاداری مشتری "( در تحقیق خود با عنوان 2112) 2یوهان چانگ و چانگ هینگ یه

های استالمللی باید سیهای اتوبوس بینبینش مفیدی را در مورد اینکه چگونه شرکت "در خدمات اتوبوس میانجی

CSR  شود.ی میمشتررا توسعه دهند تا تصویرسازمانی و رضایت مشتری را افزایش دهند، درنتیجه منجر به وفاداری 

بینی وفاداری رفتاری از طریق مسئولیت اجتماعی شرکتی: پیش "( در تحقیق خود با عنوان 2112) 3لنو و همکاران

اندازه تحقیقات در مورد وفاداری رفتاری به CSRنشان داد که مشارکت ابتکارات  "نقش میانجی از مشارکت و تعهد

 کنندگان از چنینشناختی که از طریق ادراک مصرفخاص روان قدر قوی نیست و همچنین بر شرایطگذشته آن

 شود، بستگی دارد.ابتکاراتی فعال می

 ارزش در ها شرکت اجتماعی مسئولیت تاثیرات "( در تحقیق خود با عنوان 2110و همکاران ) دیوید هان مینوانگ

و محرک  ها¬مسئولیت اجتماعی شرکتبعد اقتصادی به این نتیجه رسیدند که  "شرکتها عملکرد و تجاری نام ویژه

اعتبار ارزش نام تجاری، عواملی مثبت و قابل توجه برای همه چندک ها هستند. عامل محرک توسعه برند، تاثیر 

مثبت و قابل توجه ای را بر روی چندک های بالاتر عملکرد شرکت می گذارد. اگرچه، یافته ها نشان دهنده تاثیر 

رد شرکت در زمینه عامل محرک وفاداری به برند هستند. اطلاعات به دست آمده از منفی معناداری بر روی عملک

الگوی ساختاری معادلاتی پیشنهاد می کند که مسئولیت اجتماعی شرکت ها و ارزش نام تجاری، تاثیرات مثبتی بر 

 شرکت ها فراهمروی عملکرد شرکت می گذارد. این مطالعه درک مفیدی از ارزش نام تجاری و مسئولیت اجتماعی 

 مدل مفهومی پژوهش به شرح زیر قابل بیان است؛ .می کند

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
0 Yu-Hern Chang  &  Chung-Hsing Yeh 
3 Yuhei Inoue et at all 
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یوهان چانگ و (؛ 1331(؛ محمد علیزاده گان و همکاران )1331صائب نیا و همکاران )مدل مفهومی ) .1شکل 

 ((2111) 1لنو و همکاران؛ (2111) چانگ هینگ یه

 

 بنابراین فرضیه های تحقیق بصورت زیر  جهت بررسی ارائه می گردد؛

1Hداردمعنی داری  ریتاثرفتار مصرف کننده در بانک سپه استان فارس  بر : مسئولیت اجتماعی شرکت. 

2:H  دارد.معنی داری  ریتاثعملکرد سازمان در بانک سپه استان فارس بر مسئولیت اجتماعی شرکت 

 

 

 پژوهشروش  -1
 

 یآمار هجامعه و نمون

جامعه آماری اين  باشد یم همبستگی – یفیتوصاز نظر روش  پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی و

ی نمونه آماراستان فارس که تعداد آنها نامحدود می باشد. و در مشتريان بانک سپه  پژوهش شامل کلیه

به کار  در دسترس یتصادف یریروش نمونه گ در نظر گرفته شد.نفر   383 جدول مورگانبا استفاده از 

  .انتخاب شدن شانس برابر داشته باشند یمورد نظر برا یجامعه  یاعضا یکه همه لیدل نيگرفته شد به ا

روش تحقیق مطالعه حاضر در طبقه بندی تحقیقات توصیفی از نوع همبستگی قرار گرفته است. از لحاظ 

هدف، ماهیتی کاربردی دارد. جامعه آماری اين تحقیق، شرکت های کوچک و متوسط در استان اردبیل 

                                                           
4 Yuhei Inoue et at all 

 پاسخگویی در قبال محیط زیست 

  کارکنانپاسخگویی در قبال 

  مشتریانپاسخگویی در قبال 

  شرکای تجاریپاسخگویی در قبال 

  جامعهپاسخگویی در قبال 

رفتار مصرف 

 کننده

عملکرد 

 سازمان

 مسئولیت اجتماعی شرکت
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رکت ها می باشند. برای جمع آوری اطلاعات از نمونه می باشد. اعضا جامعه آماری نیز مشتريان اين ش

گیری در دسترس بهره گرفته شده است. روش مورد استفاده در اين پژوهش برای جمع آوری اطلاعات 

ترکیبی از روش کتابخانه ای و میدانی است. به اين صورت که برای تکمیل ادبیات و پیشینة علمی از 

ها از روش میدانی استفاده شده است. ابزار اصلی مورد استفاده ری دادهای و برای گردآومطالعات کتابخانه

پرسشنامه می باشد که بصورت مقیاس پنج درجه ای لیکرت )کاملا موافق تا کاملا مخالف( طراحی شده 

( انتخاب گرديد که جهت 1نفر با استفاده از فرمول جامعه نامحدود )رابطه  383است و حجم نمونه 

پرسشنامه  384نفر در نظر گرفته شد و از اين تعداد  344ن به نتايج تحقیق اين تعداد اطمینان بخشید

مورد تجزيه و تحلیل قرار گرفت. با توجه به اينکه برای سنجش داده ها از پرسشنامه استاندارد استفاده 

که در اين  تشده است بنابراين روايی تحقیق قبلا توسط محققین مورد بررسی قرار گرفته و تايید شده اس

پژوهش هم از روش صوری استفاده گرديد به اين صورت که پرسشنامه در اختیار چند تن از صاحب نظران 

اين رشته قرار داده شد و مورد تايید واقع گرديد و برای ارزيابی ضريب پايايی پرسشنامه ها از ضريب آلفای 

ورتی يک باشد. در صبین صفر و يک می کرونباخ استفاده شد ضريب همبستگی آلفای کرونباخ، يک مقدار

پرسشنامه  34باشد با توزيع اولیه  ۷/4از مقدار  تربزرگپرسشنامه پاياست که مقدار آلفای کرونباخ آن 

پرسشنامه  384محاسبه گرديد که پايايی خوبی است و به طور کلی ضريب آلفای کرونباخ برای  121%

 بول بودن پايايی پرسشنامه می باشد.است. که نشان دهنده قابل ق %813برابر با 

 
1.692∗0.5∗(1−0.5)

0.052 = 1رابطه    483  
 

nحجم نمونه = 

Z می باشد 1911درصد برابر  19= مقدار متغیر نرمال واحد استاندارد که در سطح اطمینان 

P.مقدار نسبت صفت موجود در جامعه است= 

q( درصد افرادی که فاقد آن صفت در جامعه هستند =q =1-P ) 

d مقدار اشتباه مجاز = 

 

 روش های تحلیل آماری

به منظور تجزيه و تحلیل داده ها در اولین گام به بررسی نرمال بودن توزيع داده ها با بکارگیری آزمون 

. دارد اختصاصروايی و پايايی پرسشنامه به ارزيابی گام بعد . اسمیرنوف پرداخته می شود -کلموگوروف 

ار افزنرمشود.استفاده می معادلات ساختاری و نرم افزار لیزرلبه منظور آزمون مدل پژوهش از روش سپس 

ساختاری)مدل  معادلات یهامدل آزمون و برآورد منظوربه که است یافزارنرم محصول يک 9لیزرل

                                                           
5 Lisrel 
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شده عرضه بازار به( SSI) علمیافزار نرم المللیینب شرکت سوی از و طراحی در اين تحقیق( شدهاستفاده

 مقادير تواندمی شده، یریگاندازه متغیرهای بین کوواريانس و همبستگی از استفاده باافزار نرم اين. است

 برای توانمی آن از و کند، استنباط يا برآورد را مکنون متغیرهای خطاهای و هايانسوار عاملی، بارهای

 مسیر تحلیل همچنین وتأيیدی  عاملی تحلیل دوم، مرتبه عاملی تحلیل اکتشافی، عاملی تحلیل اجرای

که ضرايب مجهول روش لیزرل ضمن آندر واقع  .کرد استفاده( مکنون متغیرهای با یعل يابی مدل)

هايی که شامل متغیرهای مکنون، کند برای برازش مدلمجموعه معادلات ساختاری خطی را برآورد می

بل و وابستگی متقا یزمان، هميهتغیرهای وابسته و مستقل، علیت دوسوگیری در هر يک از مخطاهای اندازه

های تحلیل عنوان موارد خاصی برای روشتوان بهگرديده است. اما اين روش را می يزیرباشد طرحمی

ه های وابستهای اقتصادی خاص دادهعاملی تأيیدی، تحلیل رگرسیون چند متغیری، تحلیل مسیر، مدل

های ساختاری های مقطعی/ طولی، مدلناپذير برای دادهپذير و برگشتای برگشتهبه زمان، مدل
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ريس های برابری، ماتهای برابری ماتريس کوواريانسای )مانند آزمون فرضیهکوواريانس و تحلیل چند نمونه

 .(1388ها، برابری معادلات و ساختارهای عاملی و غیره( نیز به کاربرد)کلانتری، همبستگی
 

 

 تجزیه و تحلیل داده ها -5

 ويژگی های جمعیت شناختی پاسخ دهندگان -1 -9

  نشان داده شده است. 1در جدول  پاسخ دهندگانويژگی های جمعیت شناختی  تجزيه و تحلیل

 
 ویژگی های جمعیت شناختی اعضای نمونه. 1جدول 

 درصد طبقات ويژگی های جمعیت شناختی

 جنسیت
 2/11 مرد

 8/34 زن

 سن

 48/4 سال 24-34

 31/4 سال 34 -31

 33/4 سال 31-94

 24/4 سال 94بالاتر از 

 تحصیلات

 11/4 کاردانی

 33/4 کارشناسی

 31/4 ارشد کارشناسی

 19/4 دکترا و بالاتر

 

 اسمیرنوف -آزمون کولموگروف 

ن . در ايمی شوداستفاده  اسمیرنوف-کولموگوروف های يک متغیر کمی از آزمونجهت بررسی توزيع داده

نشان  2جدول . آزمون، فرض صفر نشان دهنده ادعای مطرح شده در مورد نرمال بودن توزيع داده ها است

 دهنده نتايج اين آزمون است. 
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 اسمیرنوف-آزمون کولموگروف. 0ل جدو

 میانگین متغیر
انحراف 

 استاندارد
-Kآماره

S 

احتمال 

 K-Sآماره

 9۷1/4 21/2 48/2 12/11 شرکتمسئولیت اجتماعی 

 218/4 11/2 13/3 33/13 رفتار مصرف کننده

 232/4 1۷/1 38/2 48/13 عملکرد سازمان

 

کنند؛ چرا که نشان می دهند که تمامی متغیرها از توزيع نرمال پیروی می 2نتايج بدست آمده در جدول 

ه با توج می شود. بنابراين تايیداست و فرض صفر برای آنها  49/4 از بزرگترسطح معنی داری اين متغیرها 

 به نرمال بودن توزيع تمامی متغیرها، به منظور اجرای روش های مرتبط به مدل سازی معادلات ساختاری

 . شداستفاده  Lisrelاز نرم افزار 

 

 و پایایی سنجش روایی سازه، تشخیصی و همگرا

نسبت به روايی و پايايی پرسشنامه مفهومی پژوهش، ابتدا لازم است  قبل از وارد شدن به مرحله آزمون مدل

 چندين برگیری بررسی برازش مدل اندازه به منظور 1معادلات ساختاریروش در . شوداطمینان حاصل 

با استفاده از  ۷. روايی سازهمبتنی استروايی سازه، روايی تشخیصی، روايی همگرا و پايايی شامل معیار 

، 8علاوه بر روايی سازه به بررسی روايی تشخیصیو شود روش تحلیل عاملی تايیدی مورد آزمون قرار داده می

                                                           
1-Structural Equation Model (SEM) 
7-Construct Validity 
8-Discriminant Validity 
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را روايی تشخیصی، روايی همگمربوط به نتايج . نیز پرداخته شده استروايی همگرا، پايايی و روايی واگرا 

  است.نشان داده شده  3در جدول  پايايی ، روايی واگرا و 
 

 پایایی ، روایی واگرا و . نتایج روایی تشخیصی، روایی همگرا 9جدول 

 متغیر )سازه(
میانگین واريانس 

 استخراج شده
(AVE) 

پايايی ترکیبی 
(CR) 

ضريب آلفای 

 کرونباخ

 روايی واگرا

MSV ASV 

 13/4 91/4 4٫1231 13/4 ۷4/4 مسئولیت اجتماعی شرکت

 91/4 ۷1/4 4٫8113 11/4 ۷3/4 رفتار مصرف کننده

 ۷8/4 93/4 4٫8114 81/4 ۷2/4 عملکرد سازمان

 

قدار م روايی تشخیصی در صورتی برقرار خواهد بود که مقدار میانگین واريانس استخراج شده بزرگتر از

 -1باشد. همچنین سه شرط لازم برای تحقق روايی همگرا وجود دارد که بدين شرح است:  9/4 بحرانی

باشد؛  9/4مقدار میانگین واريانس استخراج شده بزرگتر از  -2باشد؛  ۷/4مقدار پايايی ترکیبی بزرگتر از 

ايايی که مقدار پ مقدار پايايی ترکیبی بزرگتر از میانگین واريانس استخراج شده باشد. در صورتی -3و 

باشد، نشان دهنده پايداری درونی مناسب برای مدل های اندازه گیری  ۷/4ترکیبی برای هر سازه بالاتر از 

نیز بر عدم وجود پايايی دلالت دارد. نهايتا صاحب نظران مقدار استاندارد برای ضريب  1/4است و مقدار 

بنابراين با توجه . (Davari and Reza Zadeh, 2413) در نظر گرفته اند ۷/4آلفای کرونباخ را برابر با 

 از روايی همگراو مقادير استاندارد برای شاخص های مورد نظر می توان نتیجه گرفت که  9به جدول 

برای عاملهای اين پژوهش بین  AVEمقادير . است برقرار شده تبیین واريانس میانگین برآورد طريق

بالاتر هستند  اين پرسشنامه از 9/4از  AVEدر نوسان است و بنابراين چون شاخص   ۷۷/4تا   ۷4/4

اندازه گیری  ASVو  MSVهمگرايی مطلوبی برخوردار است برای بررسی واگرايی پرسشنامه صفات 

کمتر می باشد بنابراين؛ روايی واگرايی برای سوالات  AVEاز  ASVو  MSVگرديد.  چون  مقاديری 

 شنامه تايید می گردد.پرس

 

 نتیجه فرضیه ها

چنانچه يکی از مهم ترين معیارها جهت بررسی برازش مدل ساختاری عبارت آماره تی استیودنت است. 

لذا فرضیات متغیر مربوط باشد، پارامترهای مدل معنادار هستند.  11/1 تر از قدر مطلق عددمقدار آن بزرگ

نتايج ضرايب مسیر همراه با مقادير آماره بنابراين؛ (. 1312شود )اسفنديانی و محسنین، به آن تأيید می

 نشان داده شده است. 9تی استیودنت و سطح معناداری در جدول 
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 ها. نتایج آزمون فرضیه 4جدول 

ضريب  متغیر وابسته متغیر مستقل فرضیه

 مسیر

آماره تی 

 استیودنت
 سطح معناداری

1H رفتار مصرف  مسئولیت اجتماعی شرکت

 کننده

12/4 1۷/11 
 49/4از  کمتر

2H 49/4کمتر از  23/13 83/4 عملکرد شرکت رفتار مصرف کننده 

 

باشد که بیانگر تايید می 1۷/11برای فرضیه اول برابر با  tکه مقدار آماره  نتايج به دست آمده نشان داد

شدن اين فرض است؛ بدين معنا که مسئولیت اجتماعی شرکت تاثیر معناداری بر رفتار مصرف کننده در 

است؛ يعنی رفتار مصرف  23/13برای فرضیه دوم نیز  tبانک سپه استان فارس داشته است. مقدار آماره 

  ارس دارد.معناداری بر عملکرد شرکت در بانک سپه استان ف کننده تاثیر

ها سازی معادلات ساختاری است. اين شاخصترين مراحل تحلیل مدلهای برازش مدل از مهمشاخص

کند ها، مدل مفهومی پژوهش را تأيید میبا داده شده بازنمايیبرای پاسخ بدين پرسش است که آيا مدل 

 قابل مشاهده است. 9نتايج مربوط به برازش تحقیق در جدول  يا خیر.
 ها. نتایج نرمال بودن توزیع داده7جدول

 شاخص مجاز حد به توجه با کلی، طور به  هایشاخص که دهد می نشان 9نتايج به دست آمده در جدول 

 .است شده مشاهده های داده با مدل مناسب برازش از حاکی ها شاخص همه برازندگی، های

 

 

 گیری نتیجه -2

شرکت بر رفتار مصرف کننده و عملکرد سازمان در  یاجتماع تیمسئول ریتاث یبررسهدف اين مطالعه، 

های بعمل آمده و پس از تجزيه و تحلیل آماری اطلاعات جمع آوری یبررسبود. با  بانک سپه استان فارس

 یرتاث هایلتحلی توزيع شده در میان نمونه پژوهش و با تکیه بر نتايج اين هاپرسشنامهشده بوسیله 

به اثبات رسید، و همچنین مسئولیت اجتماعی شرکت  رفتار مصرف کننده بر مسئولیت اجتماعی شرکت

تايید کرد. که نتايج تحقیق از لحاظ متغیر های تحقیق و نتايج بدست آمده با تحقیق بر عملکرد سازمان 

(، محمد 1319کوهستانی و همکاران ) ،(1319فر و همکاران ) نيفرز(، 131۷صائب نیا و همکاران )

 NFI AGFI GFI RMSEA /DF0X های برازششاخص

ملاک  حد مجاز

بیش 

 14از

ملاک 

 14بیش از

ملاک بیش 

 14از

ملاک کمتر يا 

 4948مساوی

ملاک کمتر 

 3از

 31/2 411/4 13/4 11/4 12/4 مقاديربدست آمده
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(، يوهان چانگ 1311(، صنايعی و شافعی ) 1311)(، طاهری کیا و مسچی 1313علیزاده گان و همکاران )

( همسو 2419و همکاران ) ديويد هان مینوانگ( و 241۷) 14(، لنو و همکاران241۷) 1چانگ هینگ يهو 

 می باشد.

هاد شده، به مديران و کارکنان بانکهای سپه پیشنهای بررسیبا توجه به نتايج تحقیق و معنادار بودن فرضیه

امعه ند استراتژی مثل خدمت به جشرکتها بايد برای مسئولیت اجتماعی استراتژی در نظر بگیرمیشود که 

و سازمان های مردم نهاد و اقدامات حمايتی و مشارکت اجتماعی داوطلبانه در فعالیت های اجتماعی تنها 

نمونه ای از برنامه هايی هست که از سوی شرکتها می تواند در بلند مدت اجرايی شده و در ذهن مشتريان 

مقداری از انرژی و توان خود را همچنین پیشنهاد میشود که نقش ببندد و بر عملکرد شرکت موثر باشد. 

 های اجتماعی پیامدهای مثبتیهای مرتبط با مسئولیت اجتماعی صرف کنند. اجرای مسئولیتدر فعالیت

ها برای توانايی افزايش میزان مانند افزايش اعتماد سازمانی و رضايت از سازمان را در پی دارد. بانک

يزی رکه دربارة برنامهبايد به ابعاد و جوانب مختلف مسئولیت اجتماعی به هنگامی بازگشت سرماية خود

با توجه  همچنین و .دهند نشان توجه گیرند،می استراتژيک، تخصیص منابع و ارتباطات بازاريابی تصمیم 

صص تا با قرار دادن فرد متخ گرددیمبه تاثیر مثبت مسئولیت اجتماعی بر رفتار مصرف کننده پیشنهاد 

مستمر  ورطبهدر داخل بانک به شکايات مشتريان رسیدگی گردد و تلاش نمايند تا کیفیت خدمات خود را 

 بهبود بخشند و متعاقب با آن نیز ارتباط صادقانه و شفاف با مشتريان داشته باشند.
ده و عی شرکت با  رفتار مصرف کننبه محققین آتی پیشنهاد می شود که به بررسی ابعاد مسئولیت اجتما

عملکرد شرکت بپردازند. و همچنین  با توجه به اينکه تحقیق حاضر با محدوديت مکانی مواجه هست لذا 

به محقیقن آتی پیشنهاد می شود که اين تحقیق را با يک نمونه گیری خوشه ای يا طبقه ای که بتواند 

 آماری در نظر بگیرندو اين محدوديت مکانی را از بین ببرند.تمام بانکهای سپه در کشور را به عنوان جامعه 
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