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 مقدمه

ن مباحث ياز مهمتر يکي 2يت اجتماعيمسئول

 ريسا چونهمها  از جوام  است  سازمان ياريبس يکنون

 نيا ابول و هستند جامعق از يعضو مؤسسا  و افرا 

 تيمسئول بق توجق با کق است نيا اش تزمق تيعضو

 ر يگ انجام ينحو بق يسازمان عضو، ااداما  هر يفر 

 اعضاء گري  مناف  و مانده، برجا پا ياخلاا نظام کق

 ديبا يم سازمانها گري  عبار  بق شو ، حفظ جامعق

 وها  ارزش و جامعق يها تيساسح بق را خوشان

 را خو  اخلاااً و بدانند متعهد آن ياخلاا يهنجارها

، يااسم و يالوان)بدانند  مسئول اتشانيعمل بق نسبت

 يها مهار  بر علاوه ديبا ما امروز رانيمد ( 33: 2311

 ياجتماع مسائل ا اره مهار  بق يانسان و يا ار ،يفن

 يسازمان اهداف جزء را جامعق مسائل و بو ه مجهز زين

 يفتگيش و يجزءنگر از ديبا رانيمد  انگارنديب خو 

 و بر ارند  ست خو  يسازمان اهداف بق نسبت صرف

  ر خو  يراهنما عنوان بق را کشور و جامعق اهداف

 وها  سازمان نيب ديبا   هند ارار فرا راه شانيها تلاش

 هر منشور  ر و شو  ز ه ونديپ جامعق با اهدافشان

  ر يگ ارار امور حقسرلو ياجتماع اهداف يمانساز

 مشکلا  کق کنند حس را تيمسئول نيا ديباها  سازمان

 بق ديبا و ديآ يم بشمار آنان مشکلا  از يبخش جامعق

 امکانا  از يبخش و گمارند همتها  آن فصل و حل

، يالوان)رند يگ بکار راه نيا  ر را خو  يانسان و يمال

 کق ياجتماع مشکلا  و ائلمس از يکي(  323: 2311

 و صاحبنظران از ياريبس توجق رياخ يها سال يط

 کر ه جل  خو  بق را مختلف جوام  اندرکاران  ست

 بق رانيمد وها  سازمان يبند يپا و توجق است، عدم

 و يالوان)است  شان ياجتماع تيمسئول و فقيوظ

 يبرخ ياصل هدف هرچند ( 23: 2311، يااسم

  ر يول است، سو  کس  و ييکارآ شيافزاها،  سازمان

 بق يابي ست يبرا يساز يجهان و اطلاعا  عصر

 ،ياخلاا احکام و ياجتماع انتظارا  بق ديبا ت،يموفق

 گونق نيا شکل نيبهتر بق و  هند نشان مناس  واکنش

 تا کنند، قيتلف سازمان يااتصا  اهداف با را انتظارا 

 ريپذ مکانا را يواتتر و باتتر اهداف بق يابي ست

 ياجتماع تيمسئول و کار و کس  اخلاق تيرعا  سازند

 از استفا ه سازمان، ااداما  تيمشروع شيافزا راه از

  رآمد، شيافزا و يچندگانگ شيافزا از يناش يايمزا

 را سازمان تيموفق يراابت تيمز بهبو  و يسو آور

 رانيمد و رهبران يبنديپا   هد يم ارار ريتأث تحت

 تيمشروع زانيم بق توجق ،ياخلاا اصول قبها  سازمان

 بر ديتأک و توجق کارکنان، نظر از سازمان ااداما 

 ياخلاا منشور نيتدو شمول،  جهان ياخلاا اصول

 و خواست با سازگار و متناس  ااداما  سازمان،

 ا ياخلاا آموزش يها برنامق جامعق، يها تيحساس

 کق تاس ياادامات جملق از کارکنان، و رانيمد يبرا

 هند  انجام نقيزم نيا  ر توانند يم رانيمد

 يا يز يها (  سازمان0223، يعيسرشت و رف رحمان)

  هستند يعموم خدما  ارائق مسئول کق  ارند وجو 

 نياها  سازمان نيا  ر مهم يمبحث اي و يديکل نکتق کي

 اي  ارند ياجتماع يريپذ تيمسئول آنان ايآ کق است

 يتينارضا است ممکن نرايمد يبرخ توجق عدم نق؟

 يها نزاع يحت وها  کشمکش مر م، اعتما  عدم ،يعموم

 از يارين مهم توجق بسيا  آور  ببار را يبزرگ

 است  کر هپژوهشگران را بق خو  معطوف 

است  يرا  متفاوتيتاث ي ارا يت اجتماعيمسئول 

 ر اراريابعا  جامعق را تحت تاث يکق تمام يا بگونق

ن و يتر ياز اصل يکي ي  عموم هد  ارائق خدما يم

 ر سرتاسر جهان است  ها  ااداما  سازمان نيتر مهم

ن ياتر  تيفي ر ارائق بهتر و با ک يسعها  اغل  سازمان

 و راهبر ها رو نيهم خدما  بق جامعق هستند  از

 يخدما  عموم تيفيک شيافزا يبرا را يديجد ريتداب

 نيتر ممه از يکي شرفتيپ و توسعق  ندينما يم اتخاذ

 از مختلف صور کق است مدرن جوام  يها خواستق

 يانسان و ي، فرهنگي، اجتماعياسي، سيااتصا  اوضاع

 بصور  است ممکن يرسان خدما   کند يم ميترس را

 نيا يتمام ي قيما بن کق باشد خدما  اي و کات ارائق
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 خدمت انتظارا  ساختن برآور ه و ازين ها، رف  تيفعال

ن يتر ياز اصل يکيها  ير اراست  شه رندگانيگ

ش، يف خويهستند کق ضمن انجام وظا ييسازمان ها

 ين مقولق مستثني؛ از اي اخل يها مطابق با اساسنامق

 يها را  ر برنامق ينبو ه و همواره ارائق خدما  عموم

ت يم مسئوليرسد مفاه يم خو   ارند  بق نظر يخدمت

ا  ت ارائق خدميفين سازمان، کيز  ر اين ياجتماع

 هد کق  يم ر اراريبق مر م و جامعق را تحت تاث يعموم

 م  سؤاليکن ين موضوع را بررسيم ايق برآنين تحقي ر ا

نست کق يگر   ا يم ق مطرحين تحقيکق  ر ا يا ياصل

 ت ارائقيفيک بر ياجتماع تيمسئول يها ا مولفقيآ»

 ارتباط اشتهار  شهر يشهر ار  ر يعموم خدما 

 «ند؟ ار يمثبت معنا ار و

 است يبقدرها  سازمان يت اجتماعيمسئول تياهم

 يمستثن مقولق نيا از زين توسعق حال  ر جوام  يحت کق

 ياز طرف  کنند يم ا ي ارزش بعنوان آن از يحت و نبو ه

 فايا ياساس يز  ر جامعق نقشين يخدما  عموم

ت ارائق آن، يفيزان کيکنند چق بسا عدم توجق بق م يم

 ر جامعق  ييها يو نابهنجارموجبا  بروز مسائل 

با  يکق از لحاظ موضوع يقاتيشو    ر ا امق بق تحق

 م يکن يم ق حاضر مرتبط اند را اشارهيتحق

 ميجوام ، مفاه شرفتيپ و کارها شدن دهيچيپ با -

 اند افتقي را يخاص گاهيجا يريپذ تيمسئول

عنوان  با يپژوهش (،  ر0223) 0ورنر کق يا بگونق

 بر يا شرکت، مقدمق يتماعاج يريپذ تيمسئول"

 جقينت نيا بق "بنگلا ش  ر ياجتماع يها تيمحدو 

 اثر شرکت ياجتماع يريپذ تيمسئول کق ديرس

 بق توسعق حال  ر يکشورها  ر ايپا و مثبت بالقوه

 ياجتماع يها تيمحدو  ي ارا جوام   ر ژهيو

 ( 2313، يديزيو با يکنگرلوئ) ار  

با  يقيتحق (،  ر2311گران )يرحمانسرشت و   -

، «يا  فراسازماني، اخلاايت اجتماعيمسئول»عنوان 

 انين باره، بيمختلف  ر ا ينظر يمبان يضمن بررس

 و رانيمد ااداما  و رفتارها از ياريبس کق کنند يم

  ر شقير بو ه، ياخلاا يها ارزش از متاثر کارکنان،

 نيا بقها  سازمان يتوجه يب نيچن هم   ار  اخلاق

 با برخور   ر ياخلاا اصول تيعار عدم و حقوق

 يبرا را يمشکلا تواند يم ،يرونيب نفعان يذ

 اصول تيرعا عدم و حقوق نيا بقها  سازمان

 تواند يم ،يرونيب نفعان يذ با برخور   ر ياخلاا

 تيمشروع و کن جا يا سازمان يبرا را يمشکلات

  ر  ا ه، ارار پرسش مور  را آن ااداما  و سازمان

 ريتاث تحت را سازمان يها تيموفق و سو  جقينت

   هد ارار

 عنوان با يقيتحق  ر( 2333) برزگر و گانقي حساس -

 وها  شرکت ياجتماع تيمسئول ينظر يمبان»

 انيب «يحسابدار حرفق  ر آن يقاتيتحق يها ميپارا ا

 بق ياريبس پژوهشگران گذشتق،  هق  ر کق کنند يم

 و ياجتماع تيمسئول خصوص  ر قا يتحق انجام

 نيا بر اعتقا  و ديگر  معطوفها  شرکت يندگيپا

 بق فيتعار و ميمفاه گذشتق ارن مين يط کق است

 توجق  است افتقي تيعموم و افتا ه جا يکاف اندازه

 مفهوم ظهور بق منجر جامعق،  رها  شرکت اثرا  بق

 نام بق کار و کس  ا يا ب  ر مهم و نوظهور

 دهيگر ها  شرکت يندگيپا و ياجتماع تيمسئول

  است

  ر يگريق  ي(  ر تحق2313گران )يو   يبيحب -

 ياجتماع تيمسئول و  ولت نيب ارتباط ران،يا

 کق کند يم انيب و  ا ه ارار يبررس مور  را سازمان

 عنوان بق بازار و  ولت بق يجهان نظام  ر امروزه

 و صينقا از کق شو  يم ستقينگر ياجتماع ينها ها

 رف  گرو  ر آنها توسعق و برند يم رنج ييکمبو ها

 بانک کق است  ولت و بازار نها  وبيع و صينقا

 دگاهي  نيا بر امروزه يا توسعق مباحث و يجهان

 کنار  ر است، تياهم حائز آنچق اما  ار  ديتاک

 يخصوص بخش وها  شرکت کق يموثر نقش

 حکومت مداخلق يچگونگ باشند،  اشتق توانند يم

 امروزه  هاست تيمسئول و فيوظا انجام يبرا
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 ليتسه و کننده ميتنظ عانل عنوان بق حکومت نقش

 است شدهتر  دهيچيپ وتر   يوس گري  زمان هر از گر

 ( 43: 2313و همکاران، يبيحب)

 بعد گري  يپژوهش (،  ر2311) يان و بااريخيش -

 ارتباط بق و است گرفتق ارار يبررس مور  يفر 

 ديکتا سازمان ياجتماع تيمسئول و کارکنان نيب

 و آموزش کارکنان، يسلامت و اعتما    ار 

 ستق،يشا کار بشر، حقوق کارکنان، يتوانمندساز

  ر يانسان يروين از يا عمده بخش ضيتبع

 کار بق مشغول مختلف موسسا  وها  سازمان

 را خو  وات شتريب مر م، اکثر کق آنجا از و هستند

 از انتظار نيا گذرانند، يم ها سازمان  رون  ر

 توجق خو  امر تحت کارکنان بق کق رو  يم انريمد

 از مر م گر،ي  عبار  بق باشند  اشتق يشتريب

 شتريب کارکنان يازهاين بق کق خواهند يم رانيمد

  سازند برآور ه را يازهاين کنند، تلاش کر ه توجق

 ( 224: 2311 ،يان و بااريخيش)

ر يم تاثيکن ينست کق بررسين مقالق هدف ما اي ر ا

ت ارائق خدما  يفيبر ک يت اجتماعيمسئول يها مولفق

 اشتهار  چگونق است  بخش ي ر شهر ار يعموم

 و ها  ا ه ليتحل و قيتجز پژوهش، روش بق مقالق يبعد

   پر از  يم يريگ جقينت ق ، بحث ويتحق يها افتقي

 

 ياجتماع تيت و مسئوليمسئول

 تيمسئول واژه شيپ ها سال ،(2313) 3نيب و كلمز

 فيتعر  ا ن پاسخ ييتوانا يمعن بق يلغو ظلحا از را

 است؛ آگاهانق يانتخاب تيمسئول  ر واا   نمو ند

 يبرا آن ياجزا تمام کق نانوشتق يارار ا  مثل  رست

 بق تيمسئول ( 2311 لوند،يجل) است مشخص نيطرف

 فر  و است ياخلاا اي يمال ،ياانون ييپاسخگو يمعنا

  است نانياطم اابل و معتمد کق است يانسان مسئول،

 خو ، نکقيا از يآگاه يعني تيمسئول از يآگاه

 جقينت  ر و احساسا  ،يزندگ يها يگرفتار سرنوشت،

 ( 322: 2332 الوم،ي  )م يآور يم ديپد را مانيها رنج

 کي ياجتماع تيمسئول نياول ش،يپ سال 0322

 پزشک بقراط، نامق سوگند  ر يروشن بق يا حرفق

 اخلاق اصل نيباتتر»: است شده انيب گونق نيا ،يوناني

 بق  راکر  «ينرسان  يآس يکس بق آگاهانق کق است آن

 يکس بق آگاهانق» ديگو يم کق است پند نيهم استنا 

 ياصل ااعده و يا حرفق اخلاق ياصل ااعده «نز ن ضرر

: 2311 براتلو،) است يعموم يها تيمسئول  ر اخلاق

 ياجتماع مشکلا  و مسائل از يکي کق شد گفتق(  34

 و صاحبنظران از ياريبس توجق رياخ يها سال يط کق

 کر ه جل  خو  بق را مختلف جوام  اندرکاران  ست

 بق رانيمد وها  سازمان يبند يپا و توجق عدم است،

 و يالوان)است  شان ياجتماع تيمسئول و فقيوظ

 سازمان ياجتماع تيمسئول ( 23: 2311 ،يااسم

 يواحد ي شده رفتقيپذ فيتعر چيه کق است يمفهوم

 و منيفر) ندار  باشد، همگان ابول مور  کق

 و افرا  يبرا مفهوم نيا(  420: 0222 4،يهوسنائو

 3نيشرو   ار  يمتفاوت يمعان مختلف، يها سازمان

 تيمسئول مفهوم  رک کق  ار  يم اذعان( 2313)

 مور   ر مختلف، افرا  رايز است،  شوار ياجتماع

 بخشد، يم بهبو  را جامعق اهرف ،ياادامات چق نکقيا

 فيتعار نکقيا رغم يعل   ارند يمختلف يباورها

 شده ارائق سازمان ياجتماع تيمسئول يبرا يمتفاوت

 يبانيپشت يبرا سازمان ييتوانا بقها  آن ي همق اما است،

 زين وها  آن کار يروين رفاه کق  ارند اشاره ياادامات از

  هد يم ارار توجق مور  را اجتماع و جامعق

 1،ين و بارنيفيگر ( 441: 0220 1،آ امز و ملاتپارست)

ت يکنند: مسئول يم فين تعريرا چن يت اجتماعيمسئول

است کق سازمان  يف و تعهداتي، مجموعق وظاياجتماع

 يا  ر جهت حفظ، مراابت و کمک بق جامعق يستيبا

: 0220 1،نگيکند، انجام  هد )فلم يم تيکق  ر آن فعال

سازمان بق عنوان  يت اجتماعين مسئولي(  هم چن104

شو  کق بق علت آن، سازمان از  يم فيتعر يطيشرا

 از سازمان فراتر يخو  و انتظار اانون يفق اصليوظ

شتر بق يشو  کق ب يم ييت هاير فعاليرو  و  رگ يم



  5 /ي ارائق خدما  عموم تيفيبر ک ياجتماع تيمسئول يمولفق ها ريتاث ليتحل 

تي
دول

ت 
يري

مد
ت 

سال
 ر

مه
لنا

ص
ف

 

ن تکت، مون و يصلاح جامعق مربوط است  هم چن

ت يان کر ه اند کق حوزه مسئولي( ب0221) 3زريو

است کق  يسازمان يها تيرنده فعالي ر برگ ياجتماع

ست ي، زياجتماع يها تياز چهار حوزه فعال يکي

شو    يم نفعان را شامل يو توجق بق ذ ي، اخلاايطيمح

ت يکنند کق مسئول يم شنها ي(، پ0223) 22نز و کاتلريراب

خارج از سو   يينق هايت  ر زميريمد ياجتماع

فقط  ر ها  شرکتت يشو  و رضا يريگيپ يااتصا 

 يشو ، بلکق تعدا  يخلاصق نمها  ت مالکان آنيرضا

 را هم  ر بر ينفعان اجتماع ياز سهامداران و ذ

 ( 014: 0223 22،)پارا ا  ازا ر يگ يم

سازمان تحت  يت اجتماعي، مسئوليبطور کل

باشد   ر  يم يعوامل مختلف يريرپذيو تاث يرگذاريتاث

م يکن يم ( مطرح0223) 20از جونز و همکاران ير مدليز

 باشد  يم يو خارج ي اخل يها طيکق شامل مح

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 يو خارج يط  اخليبا  ر نظر گرفتن مح يت اجتماعي: هرم مسئول2نمو ار 

 

 

 يها مولفق ؛يمختلف پر ازان قينظر ،2شماره  جدول  ر

  اند کر ه يمعرف ريز ارار بق را ياجتماع تيمسئول

ت يهرم مسئول»کق با عنوان  يا قکارول  ر مطالع

 ستق  4هر سازمان  يانجام  ا ، برا« سازمان ياجتماع

گر، او ي  يرياائل شد  بق تعب يت اجتماعيمسئول

ند چهار مولفق يهر سازمان را برآ يت اجتماعيمسئول

  انست: يم ريز

 ياانون يها تيمسئول  2

 ياخلاا يها تيمسئول  0

 يااتصا  يتهايمسئول  3

  وستانق ) اوطلبانق(بشر  يتهايمسئول  4

  

 محيط داخلي شامل:

 کارکنان

 تکنولوژی

 مدیریت

 فرهنگ

 سرمایه

 توسعه محصول

 سلامتی و امنیت

 محيط خارجي شامل:

 رقبا

 سهامداران

 تورم

 الگوهای رفتاری

 اعتماد اقتصادی

 جو سیاسی

 سبک و روش

 تصویب قوانین

 (9002)منبع: جونز و دیگران، 

 

 قانوني، اخلاقي

 اقتصادی

CSI 

CSR 
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  ياجتماع تيمسئول( يها مولفق)ها  مدل  2 جدول

 يت اجتماعيمسئول يها مولفه ه پردازينظر
Gilligan, 1982 يسازمان – يا حرفق – ياجتماع – يارتباط  

Denison et al., 2000  يمال يها تيمسئول –اخلاق  –ط يمح –جامعق 
Lantos, 2001 ياجتماع تيمسئول -بشر  وستانق  ياجتماع تيمسئول -شرکت  يخلااا يت اجتماعيمسئول 

 ک شرکت ياستراتژ
Fleming, 2002  يو مل يعموم – ياخلاا – ياانون – يااتصا 

 
McWilliams, Siegel, & 

Wright, 2006 

 تيريمد يها وهيش رييتغ -محصول  ديتول نديفرآ اي و يينها محصول  ر ياجتماع الزاما  کر ن وار 

 - يآلو گ کاهش و افتيباز قيطر از يطيمح ستيز يباز ه باتتر سطوح بق يابي ست - يانسان مناب 

 ياجتماع يها سازمان اهداف شبر يپ
Falck & Hebich, 2007 ييپاسخگو – يعموم ييپاسخگو – يمال ييپاسخگو – ياسيس ييپاسخگو - يتيريمد ييپاسخگو 

 ياانون ييپاسخگو – يا حرفق

 
Vittanialo (2010)  

 ياعضا با کارکنان روابط و گريکدي با کارکنان روابط - ياجتماع روابط - ياانون موار  و نياوان

 و يتبان -تعهد  –محصوت    ر ينوآور -محصوت   تيفيک-ست يز طيمح -سازمان  از خارج

  وستانق بشر مناسبا  -ينظام يارار ا ها - يشرکت بر  زو 
Olowkudejo, Foluke & 

Aduloju, 2011 
 يشهر امورا  – يمشتر امورا  – يتجار اخلاق - ستيز طيمح مسائل

 
Sheldon, 2011 

 بشر يها تيمسئول – يااتصا  يها تيمسئول – ياخلاا يها تيمسئول – ياانون يها تيمسئول

 [Caroll, 1991] ( اوطلبانق)  وستانق
Chi hung chen, 2011 تيشفاف – يريپذ اابتر – يريپذ تيمسئول – ييجوابگو سطح 

 کارول دگاهي  از ياجتماع تيمسئول  0 جدول

 يااتصا  يها تيمسئول ياانون يها تيمسئول ياخلاا يها تيمسئول ( اوطلبانق)  وستانق بشر يها تيمسئول

 د انجام  هديبا مجبور است انجام  هد بهتر است انجام  هد مختار است انجام  هد

 (Sheldon, 2011) ب :نم                  

 

 يابل بعد از يکمتر  رجق  ر کق ياانون تيمسئول  2

 هر کق است اصل نيا  هنده نشان  ار ، ارار

 مقررا  و نياوان از يرويپ مستلزم کار و کس 

و  ياست )جمال همگان صلاح يبرا شده نييتع

 ( 0221 23،رشاکيم

 کق اساس، و قيپا عنوان بق يااتصا  تيمسئول  0

 ياجتماع تيمسئول هرم  ر  ابعا همق شالو ه

 کارول دهيعق بق و شو  يم فيتوص است، سازمان

 بق ستيبا يم سازمان کي رايز است، بعد نيتر مهم

بق  يرسان منفعت و بازار  ر خو  يابقا منظور

  ر باشد   اشتق يبهره ور و يسو آور جامعق،

 قيطر از کق است نيا يااتصا  تيمسئول واا 

 با ديتول اي) و خوب تيفيک با خدما  ارائق

 مصرف يبرا منصفانق متيا و مناس  تيفيک

باشد   اشتق يپ  ر را ها قيسرما يسو آور ،(کننده

  ( 0222 24،)تنتوس

 کارول کق است يبعد نيتر مبهم ياخلاا تيمسئول  3

 انتظارا  عنوان بق بعد نيا است  کر ه مطرح

 سازمان، کق است نيا بر يمبن  و سازمان از جامعق

 باشد  اشتق مدنظر را جامعق يهنجارها و اه ارزش

چارچوب  از فراتر و بگذار  احترام ها آن بق و

 رشاک،يم و يجمال) باشد يم مکتوب نياوان
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 بق يبنديپا شامل ياخلاا يها تيمسئول ( 0221

 عدالت،  رست، يکارها انجام ،ياخلاا اصول

 يشو   کسان يمر م م حقوق بق احترام و انصاف

 از مان  رند،يپذ يم را ياخلاا يها تيمسئول کق

 شوند  يم جامعق بق گراني  و خو    رساندنيآس

 اصول، ها، استيس ،ياخلاا يها تيمسئول

 ياعضا کق هستند ييعملکر ها اي ما يتصم

 را« مثبت يها تيفعال»  ارند انتظار ها آن از جامعق

 را يمنف يها تيفعال يجلو اي  هند شيافزا

 نشده مشخص اانون  ر لزوماً اگر يحت رند،يبگ

 . باشند

 يسو از  اوطلبانق يتلاش نوع  وستانق، تيمسئول   4

 معضلا  و مسائل بق يدگيرس منظور بق سازمان

 يعني تيمسئول ني(  ا0221 23،است )شث جامعق

 جهت  ر زمان و پول از کر ن نظر صرف

 کق  اوطلبانق يها کمک و ها يهمکار خدما ،

 و حد و تيشروعم مور   ر ها و جدل بحث اکثر

 نيهم يروها،  سلزمان ياجتماع تيمسئول مرز

بق  ما گذشتق  هق  و اي کي  ر . ار  قيتک موضوع

 يها کمک مانند ياادامات نيچن با روزافزون طور

 ، ااداما ياجتماع خدما  يها  برنامق ر،يخ

 ست،يط زيمح از تيحما کارکنان،  اوطلبانق

 سطح هبو ب يبرا تلاش و وام ياعطا يها برنامق

 بق طورها  سازمان .ميهست رو بق رو ،يزندگ

  ر را خو  يها کمک تا کنند يم يسع روزافزون

 . هند ارار مر م و کارکنان مبرم يازهاين يراستا

 يها  تيمسئول دگاهي  است معتقد کارول

 رفاه بق نسبت يشتريب طرفداران بشر وستانق

 و است بق صور   اوطلبانق کق چرا  ار ، يعموم

 احتماتً و هستند ميسه آن  ر يشتريب افرا 

 يحال  ر شو ؛ يم اهداء هم يمؤثرتر يها  کمک

 ليبق  ل و ستندين مؤثر يحکومت يها کمک کق

 ياانون مراحل يط لزوم و يا ار فا يتشر وجو 

 .است نييپا اريبسها   کمک آن ياعطا سرعت

 ت خدماتيفيخدمات و ک

کق با هدف است  يجانب يتيخدمت عبار  از فعال

نز، ير  )هاوکيگ يانجام م يمحصول اصل يبهبو  و ارتقا

ن کار، يند اي(  گرچق فرآ01: 2313 21،يبست و کن

مرتبط باشد، اما  يکيزيف يک کاتيممکن است با 

خدمت لزوما نامحسوس است و معموت  ياجرا

 نبال ندار   د را بقيک از عوامل تولي چيت هيمالک

جام  و  يفي(  ارائق تعر34: 2311 21،تي)توتک و را

ت کات کار يفيسق با کيت خدما   ر مقايفيق از کي ا

آن است کق ارائق  ين  شوارياست  علت ا يمشکل

شو    يم را شامل يفراوان يخدما ، عوامل رفتار

از  يت  ر کاتها اغل  ناشيفيا فقدان کيز يت ناچيفيک

باشد و  يم آن يل  هنده يتشک ينقص موا  و اجزا

ق مشخصا  يا عدم تطبي ي، ممکن است از طراح يع

د شده بق وجو  ين شده با مشخصا  محصول تولييتع

ز  ر خدما  يت ناچيفيکق ک يآمده باشد   ر صورت

 يکارکنان ناش يمعموت از رفتارها و برخور ها

 يزه، بينسبت بق کار، فقدان انگ يتفاوت يشو   ب يم

ل يل  از  تاغ ي ات يده گرفتن زمان و بي، نا يتوجه

، ي،  هقانيت خدما  هستند )کزازيفيل کيتنز ياصل

 عنوان بق را خدما  تيفيک( ۴۸۹۱) 21(  گرونروز2310

 انيمشتر کق يارزش نديفرا کي از ي اور ملاحظق کي

  رک آنها کق يخدمات با را انتظاراتشان کنند يم سقيمقا

 جقينت اند کر ه افتي ر نهاآ کق ييزهايچ از اند کر ه

 تيفيک کق  ا ه شنها يپ نيهمچن گرونروز  هد  يم

: باشد يبخش  و تواند يم کق کند يم افتتاح خدما 

 تيفيک و( شده انجام يزيچ چق) ياجرائ تيفيک

، ياني)بق نقل از هند  (شده انجام ان چگونق) يکارکر 

2333 :231 ) 

 

 خدمات يها يژگيو

ها را از  هستند کق آن ييها يژگيو يخدما   ارا

 ها عبارتند از: يژگين ويساز   ا يز ميا متماکاته
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لق يوس توان بق يخدما  را نم 23؛الف( ناملموس بو ن

کر ؛  يابيارز يکيزيکدام از خواص ف چيه

گونق  نيتوان ا ي، ابل از مصرف نميعبارت بق

دار بالقوه، ينمو   خر يابيما ارزيخدما  را مستق

مس ند، ليد ببيتواند کات را ابل از خر ياغل  م

 ياز ا عاها ياريعلاوه بس د و بچشد  بقيکند، ببو

ملموس را  يها يژگين ويمربوط بق ا يغاتيتبل

و از صحت و سقم  يد، بررسيتوان ابل از خر يم

گر، خدما  يدا کر    ر طرف  يآن اطلاع پ

ملموس ندارند؛ تا بدان  يها يژگيخالص، و

د، صحت و سقم يان، ابل از خريلق، مشتريوس

، يماسين و کيد جوا يکنند )س يا بررسغا  ريتبل

2313 :02  ) 

طور معمول، خدما   ؛ بق02يريناپذ ک يب( تفک

د و يرسند  اما تول يد بق مصرف ميزمان با تول هم

ت مجزا از هم يملموس،  و فعال يمصرف کاتها

شوند،  يد و انبار مين کاتها توليراکق ايهستند؛ ز

نند و باتخره ک ي  ميآنها را توز يا يز يها واسطق

رسند  اگر خدمت  يبق مصرف م يپس از مدت

از  يکننده هم بخش ارائق شو ، ارائق يتوسط کس

 (  321: 2313خدمت خواهد بو  )کاتلر، 

ر است  يار متغيت خدما  بسيفي؛ ک02يريرپذييج( تغ

بق  يک خدمت بستگيت يفين معنا کق کيبد

کننده و زمان و مکان و نحوه ارائق   شخص ارائق

ها از نظر  از هتل يمثال، بعض يدمت  ار   براخ

 يشهر  و اعتبار خوب ي،  ارايت خدماتيفيک

توان بق  و  يک هتل هم ميز  ر  اخل يهستند و ن

همانان برخور  کق يم يکارمند مسئول ثبت اسام

عبوس و  يگريبشّاش و کارآمد است و   يکي

ک يت ارائق خدمت توسط هر يفيک يکندکار  حت

تواند  ر زمان تماس با  يز ميمنفر  ن از کارکنان

همانان، بستق بق حوصلق فر  متفاو  باشد يم

 (  120: 2313، 00)کاتلر و آرمسترانگ

خدما  را  يعنيرند  ي؛ خدما  فناپذ03يري ( فناپذ

انبار کر    يا مصرف بعديفروش  يتوان برا ينم

کق سر  يمارانيت خو  را از بيزيپزشکان حق و

را خدمت يکنند؛ ز يوصول م اند وات حاضر نشده

فقط سر وعده آما ه ارائق بو ه و پس از  ي رمان

کنواخت يکق تقاضا  ين رفتق است  زمانيآن از ب

کند،  يجا  نميا يخدما ، مشکل يرياست، فناپذ

با مشکل مواجق  يوات ياما مؤسسا  خدمات

شان  چار يخدما  ا يشوند کق تقاضا برا يم

 يشهر يتوبوسرانا يها نوسان شو   مثلا شرکت

ل مواجق شدن با از حام مسافر  ر ساعا  ي ل بق

از ين يشتريب يها از روز، بق اتوبوس يخصوص بق

خدما  حمل و نقل  يکنند  اگر تقاضا يدا ميپ

ن ينواخت بو ، ا کي ر طول روز  يشهر

 و کاتلر)شدند ين مشکل مواجق نميها با ا شرکت

 ( 12: 2313 آرمسترانگ،

کات و  يها گر از تفاو ي  يکيت؛ ي( مالک ه

ان فقط يت است کق مشترين وااعيخدما ، ا

نکق يکنند؛ بدون ا يارزش خدما  را کس  م

 ي ست آورند  ناتوان را بق يزيچ يت  ائميمالک

 يها يژگيت  رآور ن خدمت بق ويبق مالک يبرا

مرتبط است   ر  يريناملموس بو ن و فناپذ

ت کات را يداران عموما مالکيد کاتها، خريخر

آورند و هر آنچق کق بخواهند با آن  ي ست م بق

شو   يک خدمت ارائق مي ي هند، اما وات يانجام م

شو    ر يدار منتقل نمياز فروشنده بق خر يتيمالک

ند خدمت )مثلا يدار صرفا حق فرآينجا خريا

( يا زمان مشاوره حقواينگ ياستفا ه از پارک

 ( 4-3: 2314، يخر  )جواهر يم

 

 اهداف آنها يمات عمومخد

وجو   ار  از جملق  يا ين باره نظرا  زي ر ا

ن ياز کشور ها،بنا بق نوع حکومت؛ ا يارينکق  ر بسيا

 عمومي، خدما  اصلي اهداف متفاوتند  هدف
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 مواعيت و توانمندي، سوا ، ميزان از نظر صرف

 اطلاعاتي مناب  همق كق است اين ااتصا ي و اجتماعي

 و مرج ، امانت، خدما  قطري از نياز مور 

 گير   عدم ارار كننده مراجعق  سترس  ر رساني اطلاع

 مؤثر خدمت از مان  مر م ابال  ر تيمسئول احساس

 ( 23: 2311، يااسم و يالوان)شو   يم شانيا بق رانيمد

 ارائق بقها  سازمان توجق رياخ انيسال  ر کق آنجا از

 شده انيانم گذشتق از شيب مر م بق تيفيک با خدما 

 و مر م اعتما  جل  منظور بق لنديماها  سازمان است،

 کق کنند ارائق يخدمات ،ياجتماع قيسرما شيافزا

  ر را آنان مشارکت سطح و شهروندان و مر م تيرضا

  ر جقينت  ر   هند شيافزا ياجتماع يها تيفعال

 مواجهند پرسش نيا باها   ولت ن،ينو ي ولت تيريمد

 کم و بهتر عتر،يسر يخدمات دتوانن يم چگونق کق

 ،ياحير و يالوان)  هند ارائق باتتر تيفيک با وتر  نقيهز

 و يآگاه شيافزا بق توجق با گري  يسو از(  43: 2310

 زين ي ولت يها سازمان بق مراجعان آمده، ديپد ازين

  ا ه وعده خدما  ياجرا ييتواناها  سازمان نيا لنديما

  باشند  اشتق اتکا اابل و  رست نحو بق را شده

 کل  ر و مناس  خدما  ساختن فراهم بق يمند علااق

 نيبهتر افتي ر جهت مراجعان بق سازمان کمک

 لي ل نيهم بق ديشا  است مهم مراجعان نظر از خدمت

 بق را خدما  تيفيک بهبو  و توسعقها   ولت کق است

 بق و رنديگ يم نظر  ر ياصلاح حرکت کي عنوان

 ( 0221 ،يبيحب يمتول) کنند يم يتلق تياولو عنوان

 يا دهيچيپ نسبتا بحث خدما  تيفيک بحث

 ديآ يم انيم بق کات تيفيک از صحبت يوات  باشد يم

 شکل کات يفن مشخصا  افرا ، ذهن  ر بلافاصلق

 کي بعنوان يکل طور بق خدما  تيفيک  ر يگ يم

 و فيتعر يسخت بق کق کننده اغفال و ياليخ ساختار

ن و ي)کرون شو  يم شناختق شو ، يم يريگ اندازه

 محصوت  با تقابل  ر اغل  مور  ني(  ا2333، 04لوريت

 حال هر بق  ر يگ يم ارار تيفيک يابيارز  ر ملموس

 ست،ين فيتعر اابل يراحت بق ونيزيتلو  ستگاه تيفيک

 فروش از پس خدما  و ظاهر ،يتجار علامت ريتصو

 يحل راه ديبا پس  باشند يم  ست نيا از ييها شاخصق 

 نمو ، جا يا خدما  فيتعر عدم و يدگيچيپ يبرا

 کر ه فيتعر را تيفيک 03يمانتوگومر کق همان طور

 با محصول قيتطب زانيم از است عبار  تيفيک: است

 بق زين خدما  تيفيک  کننده استفا ه يها خواستق

 يسازگار خدمت تيفيک: شو يم فيتعر ريز صور 

 يمشتر انتظارا  شناخت و يمشتر انتظارا  با داريپا

است  خاص خدمت از يمشتر انتظارا  شناخت و

 يت اجتماعيکق مسئول يي(  آنجا2333 ،01)پاراسورامان

با  ياجتماع ييآن و پاسخگو يت اخلاايبا ماه

توانند بق  ينامشخص بو ن حدو  و ثغور خو  نم

موثر  ر راه حفظ مصالح جامعق  ر  يعنوان عوامل

ان بق نقض ين ميد  ر ايل کنند باعمها  مقابل سازمان

باً  ر ي ولت متوسل شد،  ر عصر ما تقر ينينظم آفر

 ينظم  هنده برا يکشورها  ولت بعنوان مرجع يتمام

سازمان وار  عمل شده است  يت اجتماعيتحقق مسئول

 يت اجتماعي(  مقصو  از مسئول303: 2311، ي)الوان

ستم يس بر يا ر عمدهيتاثها  ن است کق چون سازمانيا

عمل کنند کق  ر اثر آن بق  يد طوري ارند  با ياجتماع

ت با يرين اخلاق مديب ينينرسد، هم چن يانيجامعق ز

نکق يتفاو  وجو   ار  بق لحاظ ا يت اجتماعيمسئول

جامعق  يو اصول اخلااها  ت ارزشيهر  و رابطق با رعا

ران هستند، با يمد يسازمان از سو يها ن هدفيو تام

 ر ارتباط با مسائل  يت اجتماعيکق مسئولن تفاو  يا

ران يمد يکلان سازمان و اخلاق  ر ارتباط با رفتار فر 

 يبق تعهد اجتماع يک سازمان زمانيو کارکنان است، 

و  ياانون يها تيکند کق بق مسئول يم اش عمل

ها  شتر، بر اساس آن سازمانيد و نق بيعمل نما يااتصا 

کق وض  جامعق را بهتر  کنند يم اادام ييت هايبق فعال

 ت جامعقيکق باعث بدتر شدن وضع يکر ه و از کارها

 ياجتماع ييتاً پاسخگويکنند و نها يگر   خو  ار يم

ت  ر جهت عمل و اادام نسبت بق يتوجق بق ظرف
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، يو ااسم ي)الوان و انتظارا  جامعق  ار ها  خواستق

2311 :332  ) 

 

 قيتحق يمفهوم يالگو

 ا يا ب بخش  ر شده ارائق ا حيتوض بق توجق با

 ياجتماع تيمسئول يها مولفق ريتاث ليتحل يبرا ق،يتحق

 از يشهر ار  ر ،يعموم خدما  ارائق تيفيک بر

ق، ين تحقي ر ا  است شده استفا ه ريز ينظر چارچوب

ر مستقل  ر نظر گرفتق يبق عنوان متغ يت اجتماعيمسئول

 يبرا (2332مدل کارول ) يها شده است کق از مولفق

م، و خدما  ين مدل استفا ه کر ه ايسنجش آن  ر ا

ر وابستق  ر نظر گرفتق شده است يبق عنوان متغ يعموم

آن، بق مطالعق و استخراج  يها ن مولفقييتع يکق برا

ن حوزه يقا  متنوع مربوط بق اير از تحقيز يها مولفق

ت يم کق مطابق با اهداف و ماموريده ايمبا ر  ورز

  باشند يشهر ار

 

 قيتحق يها هيفرض

 ياصل هيفرض -

 ت ارائقيفيک بر ياجتماع تيمسئول يها مولفق -

 ر  ارند يتاث اشتهار  شهر ي رشهر ار يعموم خدما 

 

 

 يفرع يها هيفرض -

ت ارائق خدما  يفيبر ک ،يت اخلاايمسئول -

 ر  ار  يتاث اشتهار  شهر يشهر ار  ر يعموم

خدما   ت ارائقيفيک بر ،يت ااتصا يمسئول -

   ار  ريتاث اشتهار  شهر يشهر ار  ر يعموم

 يخدما  عموم ت ارائقيفي، بر کيت اانونيمسئول -

   ار  ريشهر اشتهار  تاث ي ر شهر ار

 ارائق تيفيک ت  اوطلبانق )بشر وستانق(، بريمسئول -

   ار  ريتاث اشتهار  شهر يشهر ار  ر يعموم خدما 

 

 روش پژوهش

 و بررسي بق كق جهت آن از حاضر پژوهش 

 موجو  شرايط  ر متغيرها ميان روابط بيشتر شناخت

 ارار يشيمايپ -توصيفي يها پژوهش  ستق  ر پر از  يم

 بين ي رابطق بررسي بق كق جهت آن از و ر  يگ يم

 از و همبستگي يها پژوهش نوع از پر از  يم متغيرها

 ها  ا ه ليوتحل قيتجز جهت. است ينظر هدف کاربر 

 بستق از استفا ه با استنباطي و توصيفي آمار از

 تاب  برآور  جهت  است شده استفا ه SPSS يافزار نرم

 بين همبستگي وجو  بررسي براي و خطي رگرسيون از

 رمنياسپ همبستگي ضري  از پژوهش متغيرهاي

اطلاعا   يآور جم  ين براياست  همچن شده استفا ه

 يا تابخانقق از روش کينق تحقيشيا  و پينق ا بي ر زم

ها و    کق با مطالعق کتابين ترتيد  بق اياستفا ه گر 

گر پژوهشگران اطلاعا  مور  يقا   يمقات  و تحق

 د يگر  ياز گر اورين

 

 

 

 

 

 

 

 

 خدمات عمرانی

 خدمات اداری

رضایت 

 ارباب رجوع

 اقتصادی و اجتماعیخدمات 

 مسئوليت اجتماعي

 مسئولیت اخلاقی

 مسئولیت قانونی

 مسئولیت اقتصادی

 مسئولیت داوطلبانه )بشر دوستانه(

 کيفيت خدمات عمومي

 

 مدل مفهومی تحقیق )منبع: محقق(
 

 ارباب رجوعضایت ر



  11 /ي ارائق خدما  عموم تيفيبر ک ياجتماع تيمسئول يمولفق ها ريتاث ليتحل 

تي
دول

ت 
يري

مد
ت 

سال
 ر

مه
لنا

ص
ف

 

 متغيرهاي  رباره سؤال تعدا ي حاوي پرسشنامق

 سوات  اين است  مطالعق مور  جامعق از سنجش مور 

 گونق بقها  مقياس نيز و خاصهاي  تكنيك از با استفا ه

از  را نظر مور  اطلاعا  بتوان كق شو  مي ساختق اي

كر   پرسشنامق  گر آوري مطالعق مور  نمونق يا جامعق

ل شده است، بخش يق حاضر از سق بخش تشکيتحق

مانند جنس،  يت شناختيجمع يرهاياول مربوط متغ

ت يلا  و    بخش  وم بق مسئوليزان تحصيسن، م

و بخش سوم مربوط بق سوات  خدما   يتماعاج

ت يپرسشنامق مسئول يطراح ياست  برا يعموم

و  ي اخل يها از پرسشنامق يو خدما  عموم ياجتماع

نق کمک گرفتق شد  اين پرسشنامق ين زمي ر ا يخارج

 يت اجتماعيمسئول يها  ر مور  مولفق سؤال 03 يحاو

 پاسخ از بو ه کق يسؤال  ر مور  خدما  عموم 21و 

 هر بق نسبت را نظراتشان كق بو  شده خواستق  هندگان

 .اعلام  ارند سؤال

 تزم اعتبار از حاضر پژوهش پرسشنامق اينكق براي

 : پذيرفت صور  زير مراحل باشد برخور ار

 سؤال 03 شامل كق يت اجتماعيمسئول يها   پرسشنامق2

 21کق شامل  يآغازين، و پرسشنامق خدما  عموم

 ابلًا كق هايي بق پرسشنامق توجق با دسؤال بو ن

و خدما   يت اجتماعيبراي مسئول محققان توسط

 گرفتق ارار استفا ه تنظيم، طراحي و مور  يعموم

 .است شده

 لحاظ از ها  ا ه گيري اندازه ابزار اعتبار اينكق   براي0

ها  پرسش تا است شده تلاش شو  رعايت محتوي

 .شوند رحمط پژوهش نظري مبناي بق با توجق

 د( ويخبرگان )اسات تاييد با حاضر تحقيق   پرسشنامق3

 شده كاركنان توزي  بين سازمان انساني نيروي واحد

 .است

 يپرسشنامق، از آزمون آلفا ييايسنجش پا يبرا

ج حاصل نشان  ا  کق يکرونباخ استفا ه شد، نتا

 و بو ه برخور ار تزم ييايپا از پرسشنامق سوات 

 ياجتماع تيمسئول پرسشنامق يبرا کرونباخ يآلفا

 بدست 2332 يخدما  عموم يبرا مقدار نيا و 23333

 از نشان باشدتر  کينز  2 بق آلفا مقدار چق هر  آمد

 از شتريب آلفا مقدار اگر   ار  پرسشنامق شتريب ييايپا

 باشد 1/2 تا 3/2 نيب اگر و خوب ييايپا باشد، 1/2

 فااد پرسشنامق اشدب 3/2 از کمتر اگر و متوسط ييايپا

  ر پرسشنامق ييايپا زانيم جا نيا  ر است تزم ييايپا

  است خوب حد

 

 ينمونه آمار و جامعه

 ين پژوهش، پرسنل شهر اريا يجامعق آمار

، يا ار يها واحد ين سازمان  اراياشتهار  هستند کق ا

، يسبز، گشت ساختمان ي، فضاي، خدما  شهريمال

، يبا سازي، زيشهرساز ، عمران،يک، کارپر ازيتراف

ن رو، ياست  از هم يو بازرس يحراست، روابط عموم

ارائق خدما  هستند  يرا کق مربوط بق واحدها يپرسنل

  يتوزها  ن آنيرا انتخاب و پرسشنامق مربوط را  ر ب

 رهاييمتغ نکقيا بق باتوجق قيتحق نيا م   ريکر 

 از نمونق حجم نييتع جهت اند بو ه يفيک پژوهش

 يآمار جامعق حجم  است شده استفا ه مورگان جدول

 از استفا ه با کق است سازمان نيا پرسنل از نفر 022

 عنوان بق نفر 230 کوکران )و جدول مورگان( فرمول

 ارار آزمون مور  قيتحق  ر مطالعق نيا يتصا ف نمونق

 حجم( نفر 022) يآمار جامعق حجم بق توجق با گرفتند

 بق پرسشنامق 33 تي رنها کق ديگر  حاصل 230 نمونق

   ديرس محقق  ست

 رصد فوق  22پلم، ي رصد   42نفر،  33ان ياز م

سانس ي رصد فوق ل 1سانس و ي رصد ل 42پلم، ي 

 رصد  43/30سال،  22تا  2ن ي رصد ب 13/31بو ند  

سال   32تا  02ن ي رصد ب 10/22سال و  02تا  22ن يب

 32تا  02ن ي رصد افرا  ب 20/01سابقق خدمت  اشتند  

 32تا  42ن يب 32/23سال و  42تا  32ن يب 43/33سال، 

 سال سن  ارند  
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 قيتحق يرهايان متغيرمن مياسپ ي  همبستگي: ضرا3جدول

خدما  

 يعمران

و  يخدما  ااتصا 

 ياجتماع

خدما  

 يا ار

ت يرضا

 ارباب رجوع

ت يمسئول

  اوطلبانق

ت يمسئول

 ياخلاا

ت يمسئول

 يحقوا

ت يمسئول

 ياانون

 

 ياانون تيمسئول 2       

 يحقوا تيمسئول  133 2      

 ياخلاا تيمسئول  331  431 2     

 ت  اوطلبانقيمسئول  341  324  311 2    

 ت ارباب رجوعيرضا  413  111  430  331 2   

 يا ار خدما   313  313  120  143  113 2  

 ياجتماع و ي ااتصا خدما   111  341  134  121  112  311 2 

 يعمران خدما   143  332  114  343  313  300  131 2

 قيتحق يها افتقي: منب                                هستند معنا ار%  33 نانياطم سطح  ر  يضرا تمام

 

 قيتحق يها افتهيها و  ل دادهيه و تحليتجز

 يهمبستگ آزمون ابتداها،  قيفرض آزمون منظور بق

 منظور بق spss افزار نرم از استفا ه با رمنياسپ

 منظور بق سپس  شد استفا ه رهايمتغ نيب يهمبستگ

 خدما  تيفيک بر ياجتماع تيمسئول ريتاث يبررس

  يضر  است شده استفا ه ونيرگرس آزمون از يعموم

 تيفيک و ياجتماع تيمسئول انيم رمن،ياسپ يهمبستگ

  ر زانيم نيا کق آمد  ست بق 23103 يعموم خدما 

 جينتا ريز جدول  بو  معنا ار% 33 نانياطم سطح

 تک و يعموم خدما  تيفيک انيم رمنياسپ يهمبستگ

 و  هد يم نشان را ياجتماع تيمسئول يها مولفق تک

 هم با رهايمتغ از يبرخ شو ، يم مشاهده کق همانطور

   ارند يمعنا ار ارتباط

 يها ر مولفقيتاث ي ر پژوهش حاضر بق منظور بررس

، از يت ارائق خدما  عموميفيبر ک يت اجتماعيمسئول

 ون استفا ه شده است يآزمون رگرس

  ي، مجذور مقدار ضر4شماره  ر جدول 

شو _  يم ز گفتقين نيي  تعي_ کق بق آن ضر يهمبستگ

ن بدان معناست کق يبق  ست آمده است و ا 23131

 را يت ارائق خدما  عموميفيرا  کيي% از تغ13

ط کار ي ر مح يت اجتماعيمسئول يها مولفقتوان با  يم

ن باتتر و بق مقدار يي  تعين کر   هر چق مقدار ضرييتب

 يون از برازش مناس  تريباشد، رگرستر  کينز  2

توان  يم ن،يي  تعيبرخور ار است  با کمک ضر

مستقل چق  يرهايرا   ر متغييتغ يافت کق بق ازاي ر

 ر   يگ يم ر وابستق صور ير  ر متغييمقدار تغ

 

 ف مدلي: توص4جدول 

Std.Error of the Estimates مدل يب همبستگيضر يب همبستگيمجذور مقدار ضر ل شدهيتعد يب همبستگيضر 

2331121 23431 23131 23103 2 

 قيتحق يها افتقيمنب : 
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ANOVA جدول: 3 جدول  

 مجموع مربعا   مدل
df Mean Square F Sig. 

  ون يرگرس
257.189 7 36.741 14.913 0/000 

ماندهيااب   
46.811 88 2.464 

  

    95 304.000  کل

 قيتحق يها افتقيمنب :               

 

ت وجو  ياطع ي، بق منظور بررسANOVAجدول 

ت ارائق يفيو ک يت اجتماعين مسئوليب يرابطق خط

 يآزمون معن يآمار يها قياست  فرض يخدما  عموم

 باشد: يم ريق صور  زون بيکل مدل رگرس ي ار

ت يفيکو  يت اجتماعيمسئول يها ن مولفقيب

 H0وجو  ندار :  يرابطق خط يارائق خدما  عموم

 تيفيک و ياجتماع تيمسئول يها مولفق نيب

 H1 ار :  وجو  يخط رابطق يعموم خدما  ارائق

 مشاهده ANOVAهمان طور کق  ر جدول 

است،  23/2بق  ست آمده کمتر از   sigشو ، مقدار  يم

شو   يم ديير تايبو ن رابطق  و متغ ين فرض خطيبنابرا

ون توانستق ين نشان  هنده آن است کق مدل رگرسيو ا

ت ارائق خدما  يفير وابستق )کيرا   ر متغيياست تغ

 ح  هد ي( را توضيعموم

 

ک از يهر ي ار ي  و معنيضرا 1شماره  ر جدول 

 هرها ارائق شده است  همان طور کق مشاهديمتغ

کمتر است   2323رها از يمتغ يتمام sigشو ،  يم

 ير معنيرها تاثيمتغ يتوان گفت کق تمام يم ن،يبنابرا

 ار   با توجق بق  يت ارائق خدما  عموميفيبر ک ي ار

 يرهايان متغيتوان گفت کق: از م يم ر ستون بتايمقا 

 ير را روين تاثيشتريب يت اانونيان شده، مسئوليب

ک ي ي ار ،  ر واا  بق ازا ي  عمومت ارائق خدمايفيک

ت ارائق يفير  ر کييتغ 23111ر، ين متغير  ر اييواحد تغ

 شو   همان طور کق مشاهده يم جا يا يخدما  عموم

ت يفير بر کياز نظر تاث ير خدما  ا اريشو  متغ يم

ر ي،  ر مرتبق  وم ارار  ار  و متغيارائق خدما  عموم

مرتبق آخر ارار  ار   ن منظر  ر ياز ا يت حقوايمسئول

ج بق  ست آمده يتوان گفت کق نتا يم يبق طور کل

ن يکند  بنابرا يم دييتا يق را بق طور تجربيا  تحقيفرض

، يت ارائق خدما  عموميفيت کيتقو يها ک از راهي

سازمان  يت اجتماعيت احساس مسئولياهتمام بق تقو

را  يت ارائق خدما  عموميفيد کيباها  است  سازمان

موفق باشند  ها  تيش  هند، تا بتوانند  ر فعاليزااف

، يت ارائق خدما  عموميفيش کياست کق افزا يهيبد

کند کق ممکن  يم جا يرا ا ييسازمان فرصت ها يبرا

ج بدست آمده يمنجر شو   نتا ياست بق توسعق سازمان

ت يمسئول يها از مولفق ي هد کق برخ يم نشان

رابطق  يعمومت ارائق خدما  يفي، با کياجتماع

  ار  ار   يمعن

 

 يريجه گيبحث و نت

 شيافزاها،  شتر سازمانيب ياصل هدف هرچند

 – يکنون عصر  ر يول است، سو  کس  و ييکارآ

 بق يابي ست يبرا -يساز يجهان و عصر اطلاعا 

 مناس  واکنش ،ياجتماع انتظارا  بق ديبا ت،يموفق

 را يتروات و باتتر اهداف بق يابي ست تا  هند نشان

 يبارن و نيفيم گريهمان طور کق گفت  سازند ريپذ امکان

 تيمسئول» کنند؛ يم فيتعر نيچن را ياجتماع تيمسئول

 سازمان کق است يتعهدات و فيوظا مجموعق ،ياجتماع

 يا جامعق بق کمک و مراابت و حفظ جهت  ر يستيبا

ت يمسئول  « هد انجام کند، يم تيفعال آن  ر کق

ست کق صرفا اثربخش باشند،ين نيفقط اها  سازمان
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 وني  رگرسي: ضرا 1جدول 

 
Sig 

 
t 

  ر استاندار  شدهيرا  غييتغ را  استاندار  شدهييتغ

              Beta Std. Error     B مدل

23222 

23220 

23222 

23222 

23223 

23220 

23223 

23222 

 

23222 

33433-   

43433 

43113 

33023 

33242 

33033 

43433 

03130 

 

33314 

 

23111 

23223 

23013 

23010 

23013 

23403 

23233 

 

23241 

01333131 

23233 

333111 

23212 

23211 

23211 

23213 

23233 

 

23211 

2201131-  

23341 

2103223 

23012 

23032 

23023 

23311 

23003 

 

23031 

(Constant) 
 يت اانونيمسئول

 يت حقوايمسئول

 يت اخلاايمسئول

 ت  اوطلبانقيمسئول

 ت ارباب رجوعيارض

 يخدما  ا ار

 يو اجتماع يخدما  ااتصا 

 يخدما  عمران

قيتحق يها افتقيمنب : 

 

کق  ر آن  يا ن است کق بق جامعقياها  ت آنيبلکق مسئول

(  13: 2313چل، يکنند، خدمت کنند )آر م يم تيفعال

 يك طي تواند مي مدير تصميم هر كق است واضح

 نها هاي تمامي وشتسرن زو  يا  ير وار سلسلق روند

 نيا  نمايد رييتغ  ستخوش زيا  يا مقداركم بق را جامعق

 و خاص شرايط خاطر بق ما كشور  ر ويژه بق موضوع

 بيشتري اهميت از صنعتي و ااتصا ي توسعق بق نياز

 اهداف بقها  شركت مديران اگر  است برخور ار

 بيماري، محيط، آلو گي نگذارند، حرمت خو  اجتماعي

 و گرفت فراخواهد را شان محيط نابساماني و تبعيض

 مشكلا  نيا ننگرند، اضيق بق  ورانديشي اندكي با اگر

 اميدوار،) گرفت خواهد را خو شان گريبان آخراتمر

رفتق شده است يمتعد ، پذ يها ق پژوهشي  بر پا(2313

، يت اجتماعيبرخور ار از مسئول يها کق سازمان

ت ارائق يفيت کياابلاز  ياحتمات بق سب  برخور ار

 يخو   ارا يمناس  تر، نسبت بق رابا يخدما  عموم

 بهره يهستند و از کارکنان متعهدتر يعملکر  بهتر

ت ير مسئوليرسد کق تاث يم ن بق نظريبرند  هم چن يم

ممکن است  يت ارائق خدما  عموميفيبر ک ياجتماع

ن ين رو،  ر ايمنجر شو   از هم يبق بهبو  سازمان

 بر ياجتماع تيمسئول يها مولفق ريتاث ليق تحلق بيتحق

پر اختق شد کق از آزمون  يعموم خدما  ارائق تيفيک

 ر حاصل شدند:يج زينتاها،  قيفرض

 تيفيک بر ياخلاا تير مسئوليق اول، تاثي ر فرض

مور   اشتهار  شهر يشهر ار  ر يعموم خدما  ارائق

ر است؛   کمتر 2323 از آن sigارار گرفت کق  يبررس

 يعنيشو    يم د واا ييق مور  تاين فرضيجق اينت

  ر يعموم خدما  ارائق تيفيک بر ياخلاا تيمسئول

 عنوان بق بعد نيا ر  ار  ياشتهار  تاث شهر يشهر ار

 کق است نيا بر يمبن و سازمان از جامعق انتظارا 

  اشتق مدنظر را جامعق يهنجارها و ها ارزش سازمان،

 چارچوب از فراتر و بگذار  ماحترا ها آن بق و باشد

 باشد  يم مکتوب نياوان

 تيفيک بر ،يااتصا  تيمسئول ريق  وم، تاثي ر فرض

 مور  اشتهار  شهر يشهر ار  ر يعموم خدما  ارائق

  ر است؛ کمتر 2323 از آن sigگرفت کق  ارار يبررس

 يعني  شو  يم واا  دييتا مور  قيفرض نيا جقينت

  ر يعموم خدما  ارائق تيفيک بر يااتصا  تيمسئول

 يااتصا  تيمسئول   ار  ريتاث اشتهار  شهر يشهر ار

 هرم  ر ابعا  همق شالو ه کق اساس، و قيپا بعنوان

 و شو  يم فيتوص است، سازمان ياجتماع تيمسئول

 سازمان کي رايز است، بعد نيتر مهم کارول دهيعق بق

 منفعت و بازار  ر خو  يابقا منظور بق ستيبا يم



  15 /ي ارائق خدما  عموم تيفيبر ک ياجتماع تيمسئول يمولفق ها ريتاث ليتحل 
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  باشد  اشتق يور بهره و يسو آور جامعق، بق يانرس

ارائق  قيطر از کق است نيا يااتصا  تيمسئول واا   ر

 ت مناس  ويفيد با کيا توليو ) خوب تيفيک با خدما 

 يسو آور کننده(، مصرف يبرا منصفانق متيا

 باشد   اشتق يپ  ر را ها قيسرما

 تيفيک بر ،ياانون تيمسئول ريتاث سوم، قيفرض  ر

 مور  اشتهار  شهر يشهر ار  ر يعموم خدما  ارائق

  ر است؛ کمتر 2323 از آن sig کق گرفت ارار يبررس

 يعني  شو  يم واا  دييتا مور  قيفرض نيا جقينت

  ر يعموم خدما  ارائق تيفيک بر ياانون تيمسئول

 نيا  هنده نشان   ار  ريتاث اشتهار  شهر يشهر ار

 نياوان از يرويپ ستلزمم کار و کس  هر کق است اصل

 است  همگان صلاح يبرا شده نييتع مقررا  و

 ت  اوطلبانقيمسئول ريتاث چهارم، قيفرض  ر

  ر يعموم خدما  ارائق تيفيک بر ،(بشر وستانق)

 کق گرفت ارار يبررس مور  اشتهار  شهر يشهر ار

sig مور  قيفرض نيا جقينت  ر است؛ کمتر 2323 از آن 

  اوطلبانق تيمسئول يعني  شو  يم واا  دييتا

  ر يعموم خدما  ارائق تيفيک بر ،(بشر وستانق)

 يتلاش تين مسئولي ار   ا ريتاث اشتهار  شهر يشهر ار

 مسائل بق يدگيرس منظور بق سازمان يسو از  اوطلبانق

 پول از کر ن نظر صرف يعنياست،  جامعق معضلا  و

 يها کمک و ها يهمکار خدما ، جهت  ر زمان و

 تيمشروع مور   ر ها جدل و بحث اکثر کق وطلبانق ا

 نيهم يروها،  سازمان ياجتماع تيمسئول مرز و حد و

 طور بق ما گذشتق  هق  و اي کي  ر   ار  قيتک موضوع

 ،يريخ يها کمک مانند ياادامات نيچن با روزافزون

  اوطلبانق ااداما  ،ياجتماع خدما  يها  برنامق

 ياعطا يها برنامق ست،يز طيمح از تيحما کارکنان،

  ميهست رو بق رو ،يزندگ سطح بهبو  يبرا تلاش و وام

 هد،  ر  يم ق نشانين تحقيج ايهمانگونق کق نتا

ن يب ي ار يمعن ي% رابطق خط33نان يسطح اطم

ت ارائق خدما  يفيو ک يت اجتماعيمسئول يها مولفق

ن يج حاصل از اين، نتايوجو   ار   هم چن يعموم

ها،  ن مولفقيان ايآن است کق  ر م يايق گويتحق

ن يکمتر يت حقواين و مسئوليشتريب يت اانونيمسئول

بر  يت اجتماعيمسئول يها ر مولفقير را  اشتند  تاثيتاث

بدان معناست کق بر  يت ارائق خدما  عموميفيک

 ي، بق خوبيت اجتماعيمسئول يها ر  ر مولفقيياساس تغ

را  يخدما  عموم ت ارائقيفيزان کير  ر مييتوان تغ يم

ها  ران  ر سازمانيد  همان گونق کق اشاره شد؛ مديسنج

ن امر وااف باشند کق علاوه بر کارکنان و يد بق ايبا

 ر ابال جامعق و مر م آن  يفيش، وظايسازمان خو

ز يما ن ينيا   ياز روا يارين مهم  ر بسي ارند کق ا

 مديرانهاي  ويژگي از اشاره و سفارش شده است  يكي

  جهت و جامعق كل بق توجق شايستق، زمامداران و

 كق ويژگي اين  باشد مي جامعق بق خدمت براي گيري

 كلام  ر است، اجتماعي مسئوليت  اشتن همان

 بيان زير صور  بق )ع( ياميرالمؤمنين، حضر  عل

 بندگان مسئول خداوند، پيشگاه  ر شما: »است گر يده

 را خدا  يدهست حيوانا  و ها خانق و شهرها و خدا

 «مداريد باز سر خدا فرمان از و كنيد اطاعت

موار  فوق،  يبا توجق بق تمام ( 211 البلاغق، خطبق نهج)

ت يامروز از اهم يها سازمان يبرا يت اجتماعيمسئول

جا  ير: اينظ يران با ااداماتيبرخور ارست و مد ييبات

ت حقوق يت  ر خو  و کارکنان، رعاياحساس مسئول

بر  يمبتن يستقرار فرهنگ سازمان، ايشهروند

را کق  يتوانند ارائق خدما  عموم يم يانسان يها ارزش

است، را با  ير تا غنيافرا  جامعق از فق يحق تمام

 از حاصل جينتا بق توجق محقق سازند  با يت بهتريفيک

 خدما  تيفيک بهبو  منظور بقها،   ا ه ليتحل و قيتجز

 م:يکن يم را مطرح ريز يشنها هايپ ،يعموم

 سازمان  ر شيپ از شيب ياخلاا تيمسئول گاهيجا  2

  ر مقولق نيا شو  يسع و ر يگ ارار توجق مور 

مر م   شو  اعمال يسازمان کلان يها يزير برنامق

افت ين عناصر سازمان  ر  ريتر يبق عنوان اصل

 يستيبهتر شدن خدما ، با يخدما  هستند  برا

ر شه ي ر شهر ار يکر  شهروند محوريرو
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ت يکق مسئول ياز ابل شو   زمانتر  اشتهار  پررنگ

توان  يم ر ،يسازمان ملاک عمل ارار گ ياجتماع

 يارائق بهتر خدما  عموم يرا برا ييراهکارها

 اتخاذ نمو  

 کق اساس، و قيپا عنوان بق يااتصا  تيمسئول  0

 ياجتماع تيمسئول هرم  ر ابعا  همق شالو ه

 کارول دهيعق بق و شو  يم فيتوص است، سازمان

 بق ستيبا يم سازمان کي راياست، ز بعد نيتر مهم

 بق يرسان منفعت و بازار  ر خو  يابقا منظور

 واا   ر  باشد  اشتق يور بهره و يسو آور جامعق،

 ارائق قيطر از کق است نيا يااتصا  تيمسئول

 تيفيک با ديتول اي) و خوب تيفيک با خدما 

 ،(کننده مصرف يبرا منصفانق متيا و مناس 

 شنها يپ  باشد  اشتق يپ  ر را ها قيسرما يسو آور

 انداز چشم اشتهار  با خلق شهر يشو  شهر ار يم

 يريو بکارگ يسازمان  ر مفهوم ساز يبرا مشترک

 شرو باشد يت پين مسئوليا

 ،ياجتماع تيمسئول يها مولفق نيتر مهم از يکي  3

 يکشورها  رها  سازمان  است ياانون تيمسئول

 از مر م تيرضا مستمر بهبو  يبرا افتقي توسعق

 تلاش اريبس شان يرسان خدما  يچگونگ

 يا مجموعق نداشتن معضل متاسفانق يول کنند، يم

 مر م انتظارا  و ازهاين يارضا  ر نياوان از مدون

 يشهر ار  شو  يم دهي  رانيا  ر وضوح بق آنان از

 يها ستميس جا يا با تواند يم اشتهار  شهر

 انتظارا  يآور جم  جهت هوشمند، و يکيالکترون

 و انجام جهت تلاش نيچن هم و رجوع ارباب

  آور  عمل بق را يااداماتها،  آن اعمال

  اوطلبانق يتلاش ت  اوطلبانق )بشر  وستانق(يمسئول  4

 و مسائل بق يدگيرس بمنظور سازمان يسو از

 از کر ن نظر صرف يعني است، جامعق معضلا 

 و ها يهمکار خدما ، جهت  ر زمان و پول

  ر ها جدل و بحث اکثر کق  اوطلبانق يها کمک

 ياجتماع تيمسئول مرز و حد و تيمشروع مور 

 يشهر ار   ار  قيتک موضوع نيهم يروها،  سازمان

 و اعتما  حس يبرا تواند با تلاش يم اشتهار 

 و سازمان انيم مناس  يتعا ل مر م،  ر نانياطم

 سازمان ييايپو بق قيطر نيا از کق کند جا يا مر م

  رساند ياري آن توسعق و بهبو  و

 

 مآخذ و منابع

 نهج البلاغق  -

، (2311)رضا   احمد دي، سي؛ ااسميدمهدي، سيالوان -

 ، چاپسازمان ياجتماع يها تيمسئول و تيريمد

  ي ولت تيريمد آموزش مرکز انتشارا  اول، تهران:

، تهران: يمت عمويريمد(  2311  )يد مهدي، سيالوان -

  ينشر ن

حکومت  ياست گذاريس(  2314رضا  )يدوار، عليام -

 ر ها  شرکت ياجتماع يريت پذيج مسئولي ر ترو

ارشد،  انشگاه تهران،  يان نامق کارشناسيپا، رانيا

است ي، رشتق سياسي انشکده حقوق و علوم س

  يعموم يگذار

، شرکت يت اجتماعيمسئول(   2311براتلو، فاطمق  ) -

  44ک، راهبر   شماره يقا  استراتژيز تحقمرک

 توجق را يتاث (  2311جوارن  ) ي، جلاليديرش پور -

ت، يريمد ، ماهنامقسازمان  ر ياجتماع تيمسئول بق

 ( ۱۱ص) (،۴۵۱-۴۵۱ )1

 ( 2313، انور  )يديزيد؛ باي، سعيجبار زا ه کنگرلوئ -

 ياجتماع يريپذ تيمسئول نيب رابطق يبررس مقالق

 يگر گزارش  ر يکار محافظق با يازمانس تعهد و

 بها ار اوراق شده رفتقيپذ يها شرکت يمال

  11-31(، 3)02، بها ار اوراق بورس ،فصلنامقتهران

 بق  هان غا يتبل ريتاث(  2311  )محمدرضا لوند،يجل -

 مطالعق مور ) يخارج گر شگران جذب بر  هان

 نامق انيپا اصفهان،  انشگاه ( اصفهان شهر

 يبازرگان تيريمد شيگرا و رشتق ارشد، ياسکارشن

   يابيبازار –
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، تهران: خدمت، (2313)  يکامل، مهد يجواهر -

  4-3، (ع)باارالعلوم پژوهشکده

  ولت نيب ارتباط(  2313  )همکاران و يعل ،يبيحب -

 تيريمد سازمان نشر ،سازمان ياجتماع تيمسئول و

   يزير برنامق و

(  2333  )الق ادر  ر،برزگ ،ييحي گانق،ي حساس -

 وها  شرکت ياجتماع تيمسئول ينظر يمبان

  يحسابدار حرفق  ر آن يقاتيتحق يها ميپارا ا

 – 233 ،(00) 04 هفتم، سال ،تيريمد يحسابدار
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، محمو ؛ کوشا، يعين؛ رفيرحمانسرشت، حس -

 ا ي؛ اخلااياجتماع تيمسئول(  0223  )يمرتض

  1 – 2(، 024) 1ر، يتدب ماهنامق ،يفراسازمان

 قينظر(  2310  )يمهد دي، سيالوان ، بهروز؛ياحير -

  رانيا ي ولت بخش  ر جام  تيفيک تيريمد نينو

 ( 42340) 44، يتحول ا ار

(  2313) مسعو   ،يماسيک و رضا ديس ن،يدجوا يس -

 چاپ  انش، نگاه: تهران ،خدما  تيفيک مديريت

   22ص  وم،

(، 2313، حسام  )ي، جعفر؛ بااريزيان عزيخيش -

 يريت پذيانجام مسئول ياساس يراهبر ها

و  يفرهنگ يها معاونت پژوهش، ياجتماع

ت، آموزش و مناب  يريمد ي، گروه پژوهشياجتماع

 ک يقا  استراتژي، پژوهشکده تحقيانسان

 بهمن ،بازاريابي مديريت(  2311پ  )يليف کاتلر، -

   321ص پنجم، چاپ آموختق، اصفهان، فروزنده،

 اصول (  2313  )يگر آرمسترانگ، پ؛يليف کاتلر، -

 چاپ آتروپا ، اصفهان، فروزنده، بهمن ،يابيبازار

   123ص ششم،

 يالگو(  2310  )ييحي، ي، ابوالفضل؛  هقانيکزاز -

 يجمهور يت خدما  پستيفيک يابينق ارزيبه

   3، شماره يت صنعتيري، مدرانيا ياسلام

(  آموزش 2313نولد  )ين، ريس؛ بيکلمبز، هر -

پور   ين علي  ترجمق پروت بق کو کانيمسئول

خ انتشار اثر بق ي  )تاريتهران: آستان ادس رضو

 ( 2313، يزبان اصل

 و اصول ( 2311ت  )يستوفر؛ لورن، رايکر توتک، -

 اصفهان، فروزنده، بهمن ،خدما  يابيبازار تيريمد

   34ص  وم، چاپ آموختق،

 يشهروند منشور مقالق ،(0221) مسلم  ،يبيحب يمتول -

 ،ماهنامقيعموم خدما  تيفيک بهبو   ر يگام

  ( 210)3ر،يتدب

(  2313  )وهاب ،يشجاع يليخل اصغر؛ ،يمشبک -

 تيمسئول و يسازمان فرهنگ رابطق يبررس

 ،يکاربر  يشناس جامعقها،  سازمان ياجتماع

02(4)، 31-31  

  ي، رزا؛ کرمانشاه، عليجانين؛ هندي، حسيمهلوج -

بر  ياجتماع تيرا  مسئوليتاث يبررس(  2311)

  14 – 43(، 20) 23ران، يت ايريعلوم مد  ينوآور

 رفتار ؛(2313)کنث   يکان و راجر بست  ل، نزيهاوک -

 قيو عط روستا احمد ترجمق ؛کننده مصرف

 سارگل  انتشارا  ،ييبطحا

 ترجمق ،تيريمد  ر اخلاق(: 2310) ،يت ال مر، هس -

  فتر تهران، ،يز يا  اوو  و ياعراب محمد ديس

   يفرهنگ يها پژوهش

 ينقش آموزش مناب  انسان(  2333، عبدالق  )يانيهند -

س، يپل يتوسعق سازمان  يت خدما  انتظاميفي ر ک
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