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Abstract 

Corporate social responsibility (CSR) has recently attracted the attention of 

many organizations, especially banks. In fact, by social responsibility we 

mean a series of duties and obligations that organizations must undertake to 

safeguard and help the social environment they work in. Today, all 

organizations, regardless of the type of their activities, have come to notice 

their being responsible and accountable for all their shareholders, 

environmental protection and the society in which they are active. Thus, this 

research seeks to investigate the impact of corporate social responsibility 

initiatives on banking customers. The three different CSR initiatives 

mentioned in this research are customer-centricity, philanthropy and 

environmental protection. 

   From the ‘practical objective’ and ‘data collection’ points of view, this is a 

descriptive survey research and the data are gathered with a 27 item and 7 

point Likert scale questionnaire. Because it measures the relations between 

the variables, it is correlational and in regard to the data obtained by the tests, 

it is a field research. By using Cochran formula, from 400 questionnaires 

distributed among Maskan Bank clients, a 382 sample volume was analyzed 

using SPSS23 software and descriptive and inferential statistics. The 

Cronbach Alfa coefficient was used to determine the reliability of the 

questionnaire with the result 0.93, and for checking the questionnaire’s 

validity we used Content Validity Ratio together with the supervising and 

advising professors’ opinions as well as factor analysis. Finally, the 

hypothesis was tested with MANOVA method. 
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 چکيده
. ستا قرارگرفته هابانک ویژهبه هاسازمان اکثر موردتوجه اخیراً که است موضوعاتی از اجتماعی مسئولیت

 به کمک و حفظ جهت در باید هاسازمان که است تعهداتی و وظایف مجموعه اجتماعی، مسئولیت درواقع
 در که انددریافته خود، فعالیت نوع از فارغ هاسازمان امروزه. دهد انجام کند،می فعالیت آن در که ایجامعه

 تأثیر یقتحق این. هستند مسئول کنند،می فعالیت آن در که ایجامعه و زیستحفظ محیط سهامداران، تمام قبال
لیت اجتماعی ابتکارهای مسئو. کندمی بررسی را مشتریان رفتار و نگرش بر بانک اجتماعی مسئولیت ابتکارهای

 زیست.مداری، بشردوستانه و حفظ محیطریدر این تحقیق عبارتنداز: مشت
 یشیپیما نوع از و توصیفی تحقیقات جزء «هاداده آوریجمع» و «کاربردی هدف» دو نظر حاضر از تحقیق

باشد. جامعه آماری ای میدرجه 2سؤال و طیف لیکرت  72ای با ها، پرسشنامهداده یآورجمعابزار  و است
 محاسبه 287 نمونه کوکران حداقل اندازه رابطه و براساس بودهمشتریان بانک مسکن شعب مرکزی تهران 

پرسشنامه تکمیل و موردتحلیل قرار گرفتند و همچنین  283، تعداد شدهعیتوزپرسشنامه  044گردید که از تعداد 
ید است و با روش تحلیل عاملی روایی تأی شدهاستفاده کردن پرسشنامه از نظرات کارشناسان بانکبرای بومی

 دستبه 49.2استفاده شد و عدد  کرونباخ آلفای های پرسشنامه از ضریبو برای بررسی سؤال ندگردید
است.  شدهاستفاده MANOVAها از روش ها و بررسی فرضیهجهت تحلیل دادههمچنین . ه استآمد

های حاصل از این تحقیق تأثیر مثبت ابتکارهای مسئولیت اجتماعی بانک برنگرش و رفتار مشتریان را یافته
ترتیب تأثیر بر نگرش و رفتار مشتریان را به تریندهد قویها نشان میپذیرد و نتایج حاصل از آزمون فرضیهمی

 .زیست داردیطمدارانه، بشردوستانه و در آخر حفظ محابتکارهای مشتری
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 مقدمه

گونه که مردم و همان است، نهادهایی هستند که فلسفه وجودی آنها نیاز جامعه هانسازما
 رمنظوبهنیز  هاننیاز دارند، سازما هانهای خود به سازمابرای رفع احتیاجات و نیازمندی
رقدرت با تکیه بهستند که ی موفق هانسازما این میان. در ادامه فعالیت به جامعه نیازمندند

ثیرگذاری اجتماعی خود، تهدیدات محیطی را به فرصتی در جهت اقتصادی و توان تأ
رش ی اخیر و با گستهاهدر دهیل کنند. حفظ و بهبود موقعیت رقابتی خود در بازار تبد

، «اداقتص»دهنده توسعه پایدار یعنی بر محورهای تشکیل هانروزافزون اثرگذاری سازما
در  1 (CSR) «هاناجتماعی سازما مسئولیت»، مفهومی به نام «زیستمحیط»و « جامعه»

در قبال  هانطور خلاصه یعنی اینکه سازماهب CSR. است یداکردهپدنیای مدیریت ظهور 
از منابع انسانی و طبیعی و  چراکه .ند، مسئول هستندکنمیکه در آن فعالیت  ایهجامع

دیگر فقط در مقابل سهامداران  هانطبق این مفهوم، سازما .ندکنمیاقتصادی آن استفاده 
 شان و بر مبنایمیزان سوددهی سهامدارانتا به انددهایجاد نشواقع درنیستند و  مسئول

ه نفعان دیگری نیز هستند کذیدر ارتباط با  هانبلکه سازما ،مدت نگاه کننداهمنافع کوت
دای ، جهاهد. در نظر نگرفتن این خواستکنن توجههای مشروع آنها را هم هخواستد به بای

خطر نفعان، سوددهی اقتصادی بلندمدت سهامداران را نیز بهذیاز ایجاد چالش با 
 (.Davis, 1984, p. 312) داندازمی

 ایست توجه بیشتری نسبت به مسائلبمید که انهدریافت هاشرکتو  هانامروزه سازما
 شدنیجهانبرای بقا در عصر  هاشرکتمات مهم تماعی از خود نشان دهند. یکی از الزااج

خصوص حرکت در جهت اقتصاد یافتن به سهم بازار بالا و مزیت رقابتی و بهو دست
در جهان در حال افزایش  CSR. اهمیت ستااجتماعی شرکتی  مسئولیتتوجه به  ،رقابتی

وسیله د تا بدینشومیدلار هزینه  هانی آن میلیوهاهبرای برنام هرسالکه طوریبه ،اشدبمی
بانک بزرگ  24نفعان بهبود بخشند. جمعی از ذیشان را با ها شهرت و روابطکبان
Amro ABN  ،0، بانک آمریکا2پی مورگان ، جی7سیتی گروپ ازجمله ،المللیینب

HSBC,  وING اجتماعی  مسئولیتکه در حمایت از توسعه  5توافق اصول استوایی
 .(McDonald, Rundle-Thiele, 2008, p.172) نداهاست را به امضا رساند
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یکی از مشکلات اساسی علوم اجتماعی این است که دانشمندان این علم در خصوص 
 طرفیکازنمایند. این امر، خود میاجتماعی تعریف واحدی از خود ارائه نی هاهپدید

 یهاآنها بوده و از طرف دیگر ناشی از برداشت موردمطالعهناشی از پیچیدگی عنصر 
نیز  CSRمتفاوتی است که هر یک از دانشمندان از یک پدیده اجتماعی دارند. موضوع 

اشد که بمیوکار دنیای امروز کسبجدای از این قضیه نیست و مفهومی جدید در 
عنوان بخشی از است و اکنون نه به شدهانجامآن  زیادی در مورد یهاوجدلبحث

 یا سنت موردتوجه قرارگرفته است عنوان یک رسمبلکه به ،ی قانونی سازمانهامسئولیت
 (.72، ص. 1222 الوانی و قاسمی،)

ی هانوعی تعادل میان بخش هاشرکتو  هاند تا سازماکنمیشرایط امروز ایجاب 
 سئولیتم ترتیبیندبکارشان ایجاد کنند و وکسب محیطییستزاجتماعی، اقتصادی و 

کار وتوان نگرشی متعالی به کسبمیاجتماعی را  مسئولیت اجتماعی خود را جدی بگیرند.
هدف اصلی  دهد ومیدانست که اثرات اجتماعی یک سازمان بر جامعه را موردتوجه قرار 

دولتی، خصوصی و داوطلبان برای همکاری  ازجمله هااکثر بخش کردنجمعآن به دورهم 
 .(70، ص. 1221 ،نژادایران) با یکدیگر است

 هاییرمتغیّ با ارتباط در بیشتر است گرفته صورت CSR زمینه در که تحقیقاتی اکثر
 و کارکنان مشتریان، وفاداری مالی، عملکرد برند، به وفاداری شرکت، تصویر همچون

 ثیرتأ با طارتبا در اندکی بسیار تحقیقات. است بوده کارول ابعاد قالب در نفعانذی دیگر
CSR ازمانس گزارش و پایدار توسعه برمبتنی بعد سه از و مشتریان رفتار و برنگرش 
GRI باشد می(Enquist et al., 2006, pp. 188-207). دنبالاین راستا تحقیق حاضر به در 

از دیدگاه و نگرش مشتریان بانک مسکن در شعب مرکز تهران  CSRبررسی ابتکارهای 
بردن به رابطه بین ابتکارهای مسئولیت اجتماعی بانک مسکن با نگرش و رفتار است و پی

ه اندازه ا چله اصلی تحقیق حاضر این است که تمسأ رواقعداشد. بمشتریان موردتوجه می
 بین ابتکارهای مسئولیت اجتماعی و نگرش و رفتار مشتریان بانک رابطه وجود دارد؟
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 مروري بر ادبيات علمي موجود. 7

عبارت است از تمایل یک سازمان به در نظر گرفتن ملاحظات  CSR ویژگی اصلی
و  هاعالیتفثیر أگویی نسبت به تو پاسخ هاگیریتصمیممحیطی در اجتماعی و زیست

. این مطلب به دو موضوع رفتار شفاف و زیستحفظ محیطتصمیمات خود بر جامعه و 
 ند. یعنی رفتاری که باکنمیرفتار اخلاقی اشاره دارد که به توسعه پایدار کمک 

 ملل نیز سازگار استالبینی رفتاری هاقوانین موجود مطابقت دارد و با هنجار

(Salomon & Stuart, 1997, p. 42.) در بقا و خود مشروعیت حفظ منظوربه هاسازمان 
، ص. 1281، دراکر) دارند نیز اجتماعی و عمومی وظیفه و نقش که کنند قبول باید محیط،

راسر اجتماعی در س مسئولیتبر این، مطلب فوق بیانگر اهمیت یکپارچگی افزون(. .1
نفع، یذنفعان نیز هست. یک ذیسازمان، روابط سازمان با دیگران و در نظر گرفتن منافع 

پذیرد یمثیر أهای یک سازمان تشخص یا گروهی است که منافعش از تصمیمات و فعالیت
 طهد. این رابشومینفعان و سازمان ذیو همین امر سبب ایجاد ارتباط و پیوند میان گروه 

اشد. ب نشدهاعلامنفعان یا سازمان نیز ذیرسمی نیست و حتی ممکن است توسط  لزوماً
باید قانونی بودن این منافع و سازگاری آنها  هاهمنظور شناسایی منافع این گروسازمان به
 ملل را مدنظر قرار دهد.البینی رفتاری هابا هنجار

 

 انتظارات جامعه. 1

طلبد. یکی از اصول میاز انتظارات یک جامعه را  تردرکی وسیع ،اجتماعی مسئولیت
 مسئولیتبراین، ، اقدام به قانون و مطابقت با الزامات آن است. علاوهCSRبنیادین 

اجتماعی شامل اقداماتی فراتر از انطباق با قانون است و شناسایی تعهداتی نسبت به 
ی هااین تعهدات از ارزشد که جنبه قانونی و اجباری ندارد. شومیدیگران را شامل 

 ,Griffin & Barney, 1992) شوندی موجود ناشی میهارک و سایر ارزشتاخلاقی مش

p. 724.) 
است، اما  رمتغیّ هاو فرهنگ هانه در بین کشورمسئولاانتظارات از رفتار  اگرچه

قوق در بیانیه جهانی ح شدهیینتع مفاد مللی مانندالبینی هاایست به هنجاربمی هانسازما
ند. کنو معاهدات اقدام  هادر مورد توسعه پایدار و سایر ابزارژوهانسبورگ بیانیه  ،بشر

هریک از موضوعات اصلی استاندارد، شامل مسائل مختلفی است که سازمان را قادر به 
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مسائل ز ا هرکدامد. تشریح کنمییش بر جامعه هاوقایع فعالیت هاترین پیامدشناسایی مهم
 نماید.میرا توصیف  هانیز اقدامات لازم را برای مهار این پیامد

 ینتراستفاده پر عنوانبه( .1.2) 3کارول چارچوب تحقیق، پیشینه در شک بدون
 ار بنگاه هر اجتماعی ذیریپمسئولیت که کرد عنوان او. شده است قولنقل چارچوب

 یشهروند کیفیت ارتقای موجب آنها به که پرداختن نمود مشاهده منظر چهار از توانمی
 منظر حقوقی، منظر منظر اقتصادی، از عبارتند منظر چهار این که رددگمی بنگاه هر

 چهار این که دکنمیبیان  ادامه در و( اختیاری دوستی،نوع) بشردوستی منظر و اخلاقی،
 که در اشدبمی زنجیره یک مثابهبه یک هر و اشندبمین جدا یکدیگر از کاملاً منظر
ست ا نهفته اجتماعی ذیریپمسئولیت دیگر سوی در و اجتماعی یهاهدغدغ آن طرفیک

(Carroll, 1979, p. 499.) 

 

 اجتماعي مسئوليتنفعان در ذينقش . 9

اجتماعی است. یک سازمان باید  مسئولیتنفعان از اصول ذیشناسایی و مشارکت با 
رند، تا پذیمیثیر أهایش تتصمیمات و فعالیتیی از هاهتشخیص دهد چه اشخاص و گرو
ردازد. پبی منفی هایش را درک کند و به مهار پیامدهااز این طریق بتواند پیامد فعالیت

ی اهمیت مسائل مربوط هبه سازمان در شناسایی و درک درج توانندمینفعان ذی اگرچه
جایگزین جامعه در معنای توانند میی آن کمک کنند، اما نهابه تصمیمات و فعالیت

و انتظارات اخلاقی مورد انتظار شوند، حتی ممکن است  هاآن در تعیین هنجار تروسیع
نفعان توسط ذی که مربوط به مسئولیت اجتماعی سازمان است، سریعاً ه خاصألیک مس

 .(01 ، ص.12.7 ،امیدوار) شناسایی نشده باشد
 

 هابانک اجتماعي . مسئوليت1

 مسئولیتاست.  یافتهافزایش هاناجتماعی سازما مسئولیتی اخیر اهمیت هادر سال
کار وبهای کسثیر مثبت بر جامعه از طریق مدیریت فرآیندأعنوان تبه هاناجتماعی سازما

دی نقشی کلیدی در رونق اقتصا هاک. بانرددگمیدر یک مسیر درست شناسایی و تعریف 
ارت، ی اقتصاد و تجهاک چرخگر و محرعنوان تسهیلهقش بانک بکنند. نهر کشور ایفا می

، یخدمات برای اجتماعات محل هنندکأمینعنوان تعنوان نهاد مولد ثروت و همچنین بهبه
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در  هاکعظیم بان مسئولیتاست. با توجه به  انکارغیرقابلالمللی حیاتی و ملی و بین
 مسئولیتالمللی، بین توسعۀ اقتصادی اجتماعات، چه در سطح ملی و چه در سطح

 تری فعال در عرصه صنعت و اقتصاد پررنگهاهدر مقایسه با سایر بنگا هاکاجتماعی بان
 هاکاندارد. اگرچه ب هاهسایر بنگا مسئولانهتأثیر مستقیم بر عملکرد  حالدرعیناست و 

 یهاو بازارهای مالی در معرض نوسانات بازار هستند و با مشکلاتی از قبیل بدهی
ا این ب اندموظف هاکد ولی بانانهو مسائل مربوط به ساختار ترازنامه مواج نشدهپرداخت

ر قبال د دارندفهیوظ هاکعلاوه، بانصورت مسئولانه به مقابله بپردازند. بهمشکلات به
 .دگو باشنآورند، پاسخمشکلاتی که برای جامعه و شهروندان اجتماعی خود به وجود می

رقابت سخت در صنعت بانکداری، برقراری ارتباط خوب کاری با مشتریان با توجه به 
دارایی خیلی مهمی  ،برخوردار است. از زمانی که مشتریان ایهاز اهمیت ویژ ،این صنعت
گشتند، ارائه خدمات برتر به آنها اهمیت ها بانک ازجملهمختلف کارهای وبرای کسب

ی هادلار در راستای بهبود فعالیت هانا میلیوی دنیهاکیافت. این روزها بان یشماریب
 شان و همچنینبا مشتریان ترمستحکم های اجتماعی خود برای خلق رابطهمسئولیت

 لیلدهب احتمالاًند. این تغییرات کنمیافزایش شهرت و اعتبار خود در نزد جامعه، خرج 
خوب  ایهداشتن رابطو افزایش انتظارات مشتریان برای  افزایش فشار از طرف مشتریان

 .(McDonald & Rundle-Thiele, 2008, pp. 170-182) اشدبمی هاکبا بان

ای از وجوه در گردش جامعه و تخصیص ها با در اختیار داشتن قسمت عمدهبانک
های مختلف اقتصادی، نقش بسیار مهمی را در هر نظام اقتصادی ایفاء آن به بخش

ی از مباحث یک .ثیر بسزایی دارندأمناسبات اقتصاد جامعه، تروابط و نمایند و در تنظیم می
ی آنان است و عبارت هامسئولیت ،ی مختلفهاشرکتمهم این روزها برای 

 تفادهمورداسای دهطور گسترکار بهودر مباحث مربوط به کسب« ی اجتماعیهامسئولیت»
 (.McDonald, Hung Lai, 2009, p.50) گیردقرار می

 

 تحقيقپيشينه . 1

مسئولیت اجتماعی در »عنوان با ای نامهپایان( در .128)اوغلی و نجفی ، شربتافشاری
نوع تعریف و اهمیت مسئولیت « در بورس اوراق بهادار تهران شدهیرفتهپذهای شرکت
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در بورس اوراق بهادار تهران براساس چارچوب  شدهیرفتهپذهای اجتماعی در بین شرکت
 ه، پرداختهای اجتماعیهای بورس تهران در فعالیتهای مشارکت شرکتکارول و انگیزه

از نوع بنیادی و توصیفی بوده و ابزار گردآوری اطلاعات آن پرسشنامه  است. این پژوهش
 هیکرت بوده است و باس لبندی و مقیؤالات جواب باز از نوع ردهکه ترکیبی از ساست 
های ایرانی از مسئولیت اجتماعی دارند اند که تعریفی که شرکتنتایج دست یافتهاین 

 با هرم کارولبندی آنها نیز و اولویت بیشتر به بعد حقوقی هرم کارول نزدیک است
ها در وهله اول به بعد اقتصادی و سپس به بعد اخلاق و مطابقت دارد. همچنین شرکت

های تولیدی بیشتر از دهند و شرکتدوستی اهمیت میدر انتها به بعد نوعحقوقی و 
 ،افشاری)حقوقی و اخلاقی اهمیت قایل هستند های های خدماتی برای فعالیتشرکت
 (87-32، ص. .128 و نجفی، یاوغلشربت

 ؛مسئولیت اجتماعی شرکت و کاهش فقر»عنوان نامه با ( در پایان.128) طبقیان
دنبال آزمون به« کارگیری آنهاههای عملکرد اجتماعی و نقش انگیزه در بشاخص
 های به شرح زیر بوده است:فرضیه

های عملکرد اجتماعی پیشنهادی مرتبط دهندگان به شاخصفرضیه اول: گرایش پاسخ
 گیرد.دهنده قرار میثیر مشخصات پاسختأبا کاهش فقر، تحت

 های اجتماعی شرکت رابطه معنادار دارد.ت با نوآوریهای شرکفرضیه دوم: انگیزه
 همچنین سایر نتایج .شودرد میدهد که فرضیه اول ها نشان میهنتایج آزمون فرضی

د های عملکرکارگیری شاخصهها مایل به بدهد که شرکتحاصل از این پژوهش نشان می
مالیاتی،  هایی مثل تخفیفاتیزهاجتماعی مرتبط با کاهش فقر هستند. ضمن اینکه ایجاد انگ

ین ا کارگیریبهها را به تواند شرکتمین اعتبار ارزان و ایجاد تعادلی در قوانین میتأ
آن معلوم شده که مسئولیت اجتماعی شرکت مسائل  علاوه برها تشویق کند. شاخص
 یاز قبیل اخلاق، محیط، امنیت، آموزش، حقوق بشر و... تأکید دارد. اگرچه اجرامهمی 

 درنهایتاما  ،ای برای شرکت استهای اولیهمسئولیت اجتماعی شرکت دارای هزینه
ها در بلندمدت و افزایش تقاضا موجب دلیل افزایش شهرت شرکت، کاهش هزینهبه

ان شود. در سالیافزایش فروش و سود و منجر به بهبود عملکرد شرکت در بلندمدت می
در کاهش فقر ایفا توانند نقش مهمی ها میاند که شرکتاندرکاران دریافتهاخیر دست
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ترین بخش اقتصاد هر کشور با ایجاد مشاغل، تأمین عنوان مهمها بهشرکت چراکهنمایند؛ 
ثیر را بر محیط و زندگی ترین تأمردم و پرداخت مالیات، بیش موردنیازکالا و خدمات 
کنند. البته نقش دولت فقر ایفا میدر رشد و کاهش نقش مهمی  یجهدرنتجامعه دارند و 

منظور ها بهبه لحاظ تدوین قوانین و مقررات مناسب و ایجاد انگیزه برای شرکت
 کارگیری مسئولیت اجتماعی شرکت، دارای اهمیت والایی است.هب

ان بر وفاداری مشتری مسئولیت اجتماعی تأثیر»( در پژوهشی با عنوان 12.7) نوریا
 موردیابی معادلات ساختاری از طریق تکنیک مدل شدهیآورجمع هایداده« بانک رفاه

 7تنها  در این تحقیق شدهمطرحفرضیه  .از مجموعه  .داده استو آزمون قرار  یبررس
ت رابطه با هوی دوستانهنوعاعتماد به بانک و رفتار  دیگرعبارتبهفرضیه رد شده است. 

مستقیم دارد لیکن اعتماد به بانک با وفاداری مشتریان و پیامدهای ارتباطی با رضایت از 
صورت غیرمستقیم بر به CSRابعاد  کهیدرحالشوند. رابطه باعث وفاداری مشتریان می

اشته و ثیر گذقی بر عملکرد تجاری دریافت شده تأگذارد. رفتار اخلاثیر میأوفاداری ت
 عبارتنداز:شود. فرضیات تحقیق ث افرایش اعتماد مشتریان میباع

 داری وجود دارد. رضایت از روابط با وفاداری مشتریان رابطه معنی .1
 داری وجود دارد.اعتماد به بانک با وفاداری مشتریان رابطه معنی .7
 داری وجود دارد.هویت بانک با وفاداری مشتریان رابطه معنی .2
 داری وجود دارد.رضایت از روابط معنیعملکرد تجاری بانک با  .0
 داری وجود دارد.پیامدهای ارتباطی با وفاداری مشتریان رابطه معنی .1
 د.داری وجود داررفتار اخلاقی بانک با عملکرد تجاری دریافت شده رابطه معنی .3
 داری وجود دارد.رفتار اخلاقی بانک با رضایت از روابط رابطه معنی .2
 داری وجود دارد.عتماد رابطه معنیرفتار اخلاقی بانک با ا .8
 داری وجود دارد.بانک با هویت رابطه معنی دوستانهنوعرفتار  ..

 

ار بر تصویر بانک و رفت CSRثیر بررسی تأ»با عنوان  نامهدر پایان (12.2) سعیدپور
عد مسئولیت اجتماعی را براساس مدل کارول بر روی بُ« مشتریان در بخش بانکداری

 زنظراکند. تحقیق مذکور کاربردی بود و رفتار مشتریان و تصویر بانک بررسی می
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یق ل اصلی تحقاؤها جز تحقیقات توصیفی و از نوع پیمایشی بوده و سگردآوری داده
 از:عبارتند

 رفتار مشتریان چه رابطه معناداری وجود دارد؟ و CSRبین 
 صورت زیر است:الات فرعی تحقیق بهؤو س

ی بانک به تصویر بانک و رفتار مشتری در حفظ مشتر بشردوستانهآیا مسئولیت  .1
 بانک رابطه معناداری وجود دارد؟

آیا مسئولیت اخلاقی بانک به تصویر بانک و رفتار مشتری در حفظ مشتری  .7
 بانک رابطه معناداری وجود دارد؟

 ک به تصویر بانک و رفتار مشتری در حفظ مشتری بانکآیا مسئولیت قانونی بان .2
 رابطه معناداری وجود دارد؟

آیا مسئولیت اقتصادی بانک به تصویر بانک و رفتار مشتری در حفظ مشتری  .0
 بانک رابطه معناداری وجود دارد؟

 

تار و اخلاقی و اقتصادی بر رف یبشردوستاندهد که مسئولیت نتایج حاصل نشان می
یری بر رفتار ثقانونی هیچ رابطه و تأ مشتریان در بانک رابطه مستقیم دارند. لیکن مسئولیت

های در صنعت بانکداری از میان چهار بعد هرم کارول مسئولیت یجهدرنتمشتریان ندارد و 
 شردوستانهبخلاقی و دهد و ابعاد اثیر را در رفتار مشتریان نشان میرین تأاقتصادی بیشت

 ثیرأت تنهانه آمدهدستبهگیرند. همچنین طبق نتایج های بعدی قرار میدر جایگاه
رگذار است ثیأثیر بانک تأبرای حفظ مشتریان روشن شد بلکه بر روی ت CSRهای فعالیت

 برای بانک تصویر بهتری را میان مشتریان به ارمغان آورده است. CSR و در حقیقت
و نیات رفتاری  CSRرابطه بین »نامه با عنوان ان( در پای12.2) نیاباقری

منطبق بوده و برای ( 1..1)با ابعاد چهارگانه کارول که  یفرضیاتبا  «کنندگانمصرف
و تحلیل  سنرها تحلیل واریاهای نظیر همبستگی بین متغیّها از روشداده تحلیل ویه تجز

 شوارتزکارول و  CSR. مدل تحقیق بر مبنای مدل کرده استرگرسیون چندگانه استفاده 
 انزیتامل و همکارتوسط  شدهارائهر نیات رفتاری از مدل و برای متغیّ شدهیطراح( 7442)
داری بین عوامل رابطه معنا دهد کهاست. نتایج تحقیق نشان می شدهاستفاده( 3..1)
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 دوستانهبشردارد ولی در بعد اقتصادی، قانونی و اخلاقی با نیات رفتاری مشتریان وجود 
  دهد.رابطه معناداری را نشان نمی

 هایها از فعالیتثیر ادراک کارکنان بانکتأ»نامه با عنوان پایان( در 12.1) صفری
CSR کندذیل را مطرح میهای فرضیه «بر عملکرد سازمانی:  
 های ادراک کارکنان بانک از فعالیتCSR کارکنان، ثیر معناداری بر خشنودی تأ

 عملکرد و اعتماد سازمانی دارد.

 ثیر معناداری بر خشنودی کارکنان و ارکنان بانک از اعتماد سازمانی تأادراک ک
 عملکرد سازمانی دارد.

 ثیر معناداری بر ارکنان بانک از اعتماد سازمانی تأادراک کCSR خشنودی ،
 کارکنان و عملکرد سازمانی دارد.

 ثیر معناداری بر عملکرد سازمان دارد.تأ افزایش خشنودی کارکنان بانک 
 

دارای  CSRهای ها از فعالیتهای تحقیق بیانگر آن است که ادراک کارکنان بانکیافته
این  ده و اعتماد سازمانی واسطهثیر مستقیم بر خشنودی کارکنان و عملکرد سازمانی بوتأ
های یان را در استراتژتر نقش کارکنها بایستی هرچه فعالثیر است. بنابراین بانکتأ

ملکرد و منجر به ع یجادشدهامسئولیت اجتماعی تقویت نمایند تا اعتماد سازمانی بهتری 
 شان شود.سازمانی بهتر و خشنودی بیشتر کارکنان

بانکداری اخلاقی با رویکرد اسلامی »( در کتابی با عنوان 12.0) عیوضلو و قلیچ
بانکداری اخلاقی را در کشورهای اسلامی و « )ضوابط اخلاقی و تدابیر ساختاری(

گیری نموده که بانکداری اخلاقی در کشورهایی طور نتیجهغیراسلامی بررسی نموده و این
اند، در یک مثلث با سه ضلع سودآوری، که مبنای اسلامی را برای خود انتخاب نکرده

این مثلث  باشد.زیست قابل تفسیر میتوجه به منافع اجتماعی و صیانت و بهبود محیط
بانکداری اخلاقی در نظام بانکداری اسلامی نیز جریان دارد با این شرط که درون یک 

، 12.0 قلیچ، و عیوضلو)است  گرفته قراردایره به نام اصول و موازین شریعت اسلامی 
. در نگاه خرد، بانکداری اخلاقی بخشی از نظام بانکداری است که ضمن ارائه (21 ص.

نماید. این رف بانکی به مشتریان، اهداف اخلاقی و ارزشی را تعقیب میخدمات متعا
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ویژگی قبل از همه به جهت ماهیت جوهری تفکر و اعتقادی است که موجد رفتار شایسته 
و سالم است. اما در نگاه کلان، بانکداری اخلاقی جزئی از یک حرکت بزرگ جهانی به 

ی های اجتماعی در بخش مالست و دغدغهزیپذیری بیشتر در قبال محیطسمت مسئولیت
رسانی و تجارت منصفانه است، در پی آن است که است. این حرکت که درصدد خدمت

حصول اطمینان از بازدهی مناسب منابع، آنان را در چهارچوب اصول اخلاقی  علاوه بر
، 12.0گذاری نماید )عیوضلو و قلیچ، زیست و ارتقای جامعه انسانی سرمایهحفظ محیط

 (.1.2ص. 
، CSRانتظارات مشتریان از  »ای با عنوان ( در مقاله.744) 2پوتانگ و مانداچیتارا

ی بازاریابی مللالبینمجله « تایلند یبانکدارخردهیر برند در کیفیت خدمت درک شده و تأث
اجتماعی  تمسئولیبررسی اینکه چگونه اقدامات  باهدف تحقیقاین اند. منتشر کرده بانکی

در  ینکدارباخردهثیر برند از دیدگاه مشتریان فیت خدمات دریافتی و تأتواند بر کیمی
صد داشته این مقاله ق دیگرعبارتبهثیر بگذارد، صورت گرفته است. أی بانکوک تهاکبان

را بر کیفیت خدمات دریافت شده مشتریان و پیامدهای داخلی آن  CSRثیر اقدامات تا تأ
د انهتنویسندگان این مقاله قصد داش بیازماید. گیریتصمیمرآیند از قبیل اجزاء نگرشی ف

آن  یهاکردن بودجه فعالیتمنظور بهینهبه هاشرکتی جدیدی را برای هاتا استراتژی
روابط عمومی که شامل اقدامات  یهاتیفعالخصوص در ثر، بهؤصورت مبه هاشرکت

د، کشف کنند. شومیی خیریه هاککم، مانند حمایت از جامعه و CSR( لیه )ابتکارهااو
یفیت ر واسطه بین کعنوان یک متغیّژوهشی سعی شده است اثر اعتماد بههمچنین در این پ

دنبال آزمون این مقاله به .خدمات دریافت شده و اثر برند مورد آزمایشی قرار گیرد
 های زیر بوده است:فرضیه

 خدمات دریافت شده رابطه مستقیم دارد. تیفیباک CSRفرضیه اول: انتظارات 
 دارد. میمستقفرضیه دوم: کیفیت خدمات دریافت شده با اعتماد رابطه 

 ثیر برند رابطه مستقیم دارد.با تأ CSRفرضیه سوم: انتظارات 
 ثیر برند رابطه مستقیم دارد.تأفرضیه چهارم: اعتماد با 
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 (: مدل مفهومي تحقيق7نمودار )
 Poolthong & Mandhachitara, 2009, p. 420منبع: 

 

ی هامسئولیت)اقدامات اولیه(  دهد که ابتکارهااین تحقیق نشان میی هاهیافت درواقع
 CSRثیر أذارد. همچنین بررسی تگمیثیر شده تأخدمت درکاجتماعی سازمانی بر کیفیت 

 شان نشان داد که کیفیتمشتریان نسبت به بانک ی عاطفیهابر روی اعتماد و نگرش
ر برند دارد. ثیأواسطه اعتماد( با تمستقیم )بهدمت، رابطه مثبت با اعتماد و غیردرک شده خ

 .ثیر برند داردرابطه مستقیم با تأ CSRهمچنین 
این موضوع  «و رضایت مشتریان بانک CSR»عنوان با  ایمقاله ( در8744) 8دونالدمک

چگونه مدیران درک کنند در موقعیت نارضایتی مشتریان منابع را به  کند کهرا مطرح می
بهترین نحو تخصیص دهند تا از دست دادن مشتریان جلوگیری کنند و سود و سهمشان 

ری نسبت تمداری نتایج مطلوبدهد مشتریتحقیق نشان مینتایج  در بازار افزایش یابد.
در  کاهشداشته و تأثیر بیشتری بر رضایت مشتریان دارد و  CSRهای به دیگر فعالیت

 شان را افزایش دهند.سازد سود و سهاممیرا قادر  هاکنسبتی از مشتریان ناراضی، بان
 ربتأثیرگذاری مسئولیت اجتماعی سازمانی »با عنوان  ( به پژوهشی7448) .پاسکرت

پرداخته است. جامعه آماری این پژوهش « ها و وفاداری مشتریانفعالیت مالی شرکت روی
توصیفی، چهار شرکت تولیدی در زمینه مواد غذایی و بهداشتی بوده که در دو شرکت 

 تأثیر برند
 اعتماد

کیفیت خدمات 
 دریافت شده

مسئولیت اجتماعی 
 سازمانی

H 
H 

H 

H 
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توجه کرده و  CSRیی به هایی که سطح بالاعنوان شرکتپروکتر گمبل و جنرال میلز به
بوده  رادارند CSRهایی که سطح پایینی از عنوان شرکتدر دو شرکت کلارک و فودز به

گران خسارات دارایی رسمی است. جامعه آماری دوم این تحقیق، اعضای انجمن بیمه
المللی، بوده عضو بین 7444عضو آمریکایی و 71444ای با عنوان یک سازمان حرفهبه

هایی انتخاب دو شرکت از بین شرکت صورتبهها برای این تحقیق خاب شرکتاست. انت
اند و شرکت برتر مجله اخلاقی تجاری بوده 74که در صنایع مشابهی قرار داشته و جزء 

اند، بوده میلادی در این لیست قرار داشته 7443 - 7447های حداقل در فاصله بین سال
اند در سطح پایینی قرار داشته CSRتوجه به  ظرازناست و انتخاب دو شرکت دیگر که 

هایی که در صنایع مشابه قرار داشته و در طی این پنج صورت بوده که شرکتنیز بدین
اند. نتایج این تحقیق نشان سال، هیچ سالی در لیست مجله اخلاق تجاری قرار نداشته

ها در زمینه کنندگان حقیقتاً نسبت به شهرت خوب یا بد شرکتدهد که مصرفمی
و  CSR هایها به فعالیتشاید دلیل آن، عدم اشاره شرکت آگاه نبودند. CSRاقدامات 

ها باید به انجام اقدامات انگیزشی در این زمینه باشد. بنابراین مدیران شرکتعدم
بردن سطح آگاهی خود برای بالا CSR هایآشکارسازی، تکرار و علنی کردن فعالیت

طور مستقیم باعث به تنهاییبه CSRهای آن فعالیت علاوه برام کنند. کنندگان اقدمصرف
رضایت مشتریان، فاکتورهای عملی بسیاری مانند  علاوه بر درواقعشود. وفاداری نمی

 باشد.کننده تأثیرگذار میقیمت، عملکرد محصول، آسودگی و رفتار با مصرف
های مالی نقش اجتماعی شرکت»عنوان با ای مقاله( در .744) استوارتسالمونس و 

ماعی تأثیر ابعاد گوناگون مسئولیت اجت «کنندهکننده رفتار مصرفعنصر تعریف عنوانهب
ی بررسموردهای مالی از سازمان کنندگاناستفادهسازمانی بر روی وفاداری مشتریان و 

 کنندهرفصمدهد که مسئولیت اجتماعی بر رفتار . نتایج این تحقیق نشان میانددادهقرار 
د. ها باشنهای مالی باید مراقب این زمینهکه سازمانطوریهگذارد، بثیر میو وفاداری تأ

یک شرکت با رفتارهای اخلاقی صحیح و یک تعهد قوی قادر خواهد بود تا نتایج مالی 
 .(Salmones et al, 2009)آورد  دستبهبهتری را 

 4.از  «ی اسلامیهاکو کارایی مالی در بان CSR»با عنوان  ایهمقال( در 7410)مالین 
، کارایی CSR یهافعالیت 7411-7414کشور اسلامی در دوره زمانی  12بانک در میان 
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حسابداری و حسابرسی سازمان  ت نظارت بر شریعت و استانداردأثیر هیمالی، تأ
دهد که مینشان  CSR. امتیاز شاخص ه استرا بررسی نمود 14مؤسسات مالی اسلامی

 مثالعنوانبهباشد. میطور مشخص متفاوت در بین کشورها به CSRگسترش افشای 
بالاترین میلادی  7411در سال  % 7/11و بحرین با  % 1/11و مالزی با  % 8/12اندونزی با 

انداز و دست آورد. در بعد چشمهرا ب کمترین % 0/24و پاکستان با  CSRامتیاز شاخص 
دست هکمترین امتیاز را ب زیستحفظ محیطموریت، کشورها بیشترین امتیاز و در بعد أم

و پاکستان با  % 23با کسب نمره  CSRآوردند. همچنین کشور مالزی بالاترین اجبار 
 اشند.بمیرا دارا  % 08با کسب نمره  CSRکمترین اجبار در 

و کارایی بانکی را مشخص نمود این  CSRتحلیل تجربی ارتباط مثبت بین افشای 
شوند که در ها برای کارایی بیشتر مالی تشویق مینتیجه از تئوری منابع آزاد وقتی بانک

د دهد استاندارکند. این تحقیق نشان میهای اجتماعی مشغول شوند، حمایت میفعالیت
در این کشورها پایین بوده و  سازمان حسابداری و حسابرسی مؤسسات مالی اسلامی

با  CSRای ههای اسلامی بایستی طرح و الگوی تشویقی برای منطبق کردن فعالیتبانک
 کریستین مالیندر تحقیق  CSRهای کند. در ضمن شاخص استانداردهای آن سازمان تهیه
ها با اصول شریعت، تدارک محصولات بدون بهره، حفظ شامل انطباق عملیات بانک

ی مدارهای اجتماعی، مشتریروابط خوب با کارمندان و مشارکت در امور خیریه، فعالیت
 باشد.زیست میو حفظ محیط

 

 اهداف تحقيق. 1
 رفتار و نگرش بر مسکن بانک CSR 11ابتکارهای ثیرتحقیق بررسی تأهدف اصلی این 

 اشد:بمیاشد و بر این اساس اهداف فرعی تحقیق شامل موارد زیر بمیمشتریان 
 .شتریانم رفتار و نگرش بانک مسکن بر اریمدمشتری ابتکارهای ثیرتأ بررسی -1
 .مشتریان رفتار و نگرش بانک مسکن بر بشردوستانه ابتکارهای ثیرتأ بررسی -7
 فتارر و نگرش بانک مسکن بر زیستحفظ محیط ابتکارهای ثیرتأ بررسی -2

 .مشتریان
 .مشتریان بر رفتار 12نگرش ثیرتأ بررسی -0

 

http://www.mbri.ac.ir/Default.aspx?PageName=islamicbankingpages&ID=90480
http://www.mbri.ac.ir/Default.aspx?PageName=islamicbankingpages&ID=90480
http://www.mbri.ac.ir/Default.aspx?PageName=islamicbankingpages&ID=90480
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 تحقيق ي هاهفرضي. 1

 گردند. رهای تحقیق هستند ارائه میهای یک که مبین ارتباط بین متغیّدر زیر فرضیه
ی ترت قویثیر مثبتأ بشردوستانهنسبت به ابتکارهای ارانه مدمشتریابتکارهای  -1

 زیستحفظ محیطمقابل ابتکارهای  و دربر روی نگرش مشتریان به بانک دارند 
 ثیر مثبت نگرشی را دارد.تأحداقل 

ی ترت قویثیر مثبتأ بشردوستانهارانه نسبت به ابتکارهای مدمشتریابتکارهای  -7
 یستزحفظ محیطمقابل ابتکارهای  و درد مشتریان به بانک دارن 13بر روی رفتار

 ثیر مثبت رفتاری را دارد.تأحداقل 

 ذارد.گمیثیر تأشدت نگرش بر رفتار مشتریان به -2

 

 هاهداد گردآوري و يريگاندازه روش تحقيق و. 1

و به  یرندگمی قرار تحلیلوتجزیه مورد واقعی یهاهداد حاضر تحقیق در آنکه به توجه با
 عاتاطلا آنکه به توجه با پردازد، همچنینمیی یک جامعه آماری هاویژگی بررسی توزیع

 هدف ازنظر و «پیمایشی -توصیفی» تحقیق نوع ، لذااندشدهیآورجمع پرسشنامه طریق از
 نیز محسوب« همبستگی» سنجدمی را رهامتغیّ بین رابطه چون اشد وبمی« کاربردی»

بودن تعداد جامعه آماری و پرکاربرد بودن روش دلیل مشخص در این تحقیق به .دشومی
جهت بررسی رفتار و  رمول کوکران محاسبه گردید وکوکران، حجم نمونه بر اساس ف

 بین عب،ش تمامی دراجتماعی بانک،  مسئولیتی اولیه هانگرش مشتریان نسبت به اقدام
 افتدری... و تسهیلات خذأ یا حساب افتتاح ازجمله ایپایه خدمات که اصلی مشتریان

یق در این تحقهمچنین  .کنیممی توزیع تصادفی کاملاً طوربه را هاپرسشنامه اند،نموده
است. پرسشنامه یک  شدهاستفادهآماری، از پرسشنامه  جامعهآوری اطلاعات برای جمع

 .رودمیکار آوری نوعی خاص از اطلاعات بهگیری و جمعابزار علمی است که برای اندازه
 ایهگزین 2ی چند ارزشی )هابا طیف ایهال از نوع رتبؤس 72پرسشنامه این تحقیق حاوی 

گویی و اشد. مزیت این نوع پرسشنامه در سهولت پاسخبمیصورت بسته ( و به10لیکرت
 نتایج است. لیوتحلهیتجزاستخراج و 
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 گيريروايي يا اعتبار ابزار اندازه. 3

 نهاو معتبر بودن آ 11گیری لازم است نسبت به رواییاندازهابزارهای  یریکارگبهقبل از 
ستفاده ال آن هستیم که آیا ابزارهای مورددنباهاطمینان حاصل کنیم. در حقیقت در روایی ب

ای که ابزار برای آن تواند خصیصه یا ویژگیمی)پرسشنامه، مشاهده یا مصاحبه( 
. از روش تحلیل عاملی (700، ص. .128 ،خاکی) گیری کند یا خیر؟را اندازه شدهیطراح

نتایج آزمون  ،CSR( ابتکارهای 1طبق جدول )به بررسی روایی پرسشنامه پرداخته و 
KMO کفایت  جهیدرنتباشد می 49888شود که مقدار آن مشاهده می 13و بارتلت

 یداریمعنگیری برای انجام تحلیل عاملی اکتشافی وجود دارد. همچنین سطح نمونه
(Sig) باشد.ها برای انجام تحلیل مناسب میصفر است پس ساختار داده 
 

 CSRبارتلت ابتکارهاي  و آزمون KMO (:7)جدول  
 
 
 
 

 

 هاي تحقيقدادهمنبع: 
 

 گيرييا قابليت اعتماد ابزار اندازه 71پايايي. 71

 گیری است که در شرایط یکسان تا چهی فنی ابزار اندازههاقابلیت اعتماد یکی از ویژگی
مانی ز فاصلهکیدهد. یعنی اگر از این ابزار در میدست اندازه ابزار، نتایج یکسانی به

کوتاه چندین بار در مورد یک گروه واحد استفاده شود نتایج حاصل مشابه و یا نزدیک 
 .(2.. ص ،12.0و چارستاد،  مهررامینبه هم خواهد بود )

 

 رهاي تحقيقمقادير آلفاي کرانباخ متغيّ (:1)جدول 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's Alpha Based 
on Standardized Items 

N of 
Items 

های متغیرّسؤال  

 مدارانهابتکارهای مشتری 6 866. 866.

زیستابتکارهای حفظ محیط 6 918. 918.  

 ابتکارهای بشردوستانه 8 857. 854.

KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .888 

Bartlett's Test of Sphericity 
Approx. Chi-Square 7663.314 

df 351 
Sig. .000 
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Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha 
Cronbach's Alpha Based 
on Standardized Items 

N of 
Items 

های متغیرّسؤال  

 نگرش 3 884. 883.

 رفتار 4 931. 925.

 هاي تحقيقدادهمنبع: 
 

 .است هشداستفادهبرای محاسبه قابلیت اعتماد از روش آلفای کرانباخ  مقالهدر این 
حفظ ، ابتکارهای 4982ارانه مدمشتریی ابتکارهای هاالؤآلفای کرانباخ مربوط به س

 49.2و در رفتار  4988، نگرش 4981، در ابتکارهای بشردوستانه 49.7 زیستمحیط
 اشد.بمیابلیت اعتماد بالای پرسشنامه دهنده ق( نشان7)دست آمد که مقادیر جدول هب

 

 هاهداد ليوتحلهيتجزروش . 77

ها انجام را برای آزمون فرضیه 18تحلیل واریانس چندمتغیرّه SPSS23افزار با استفاده از نرم
که معادل ناپارامتریک  .1نرمالیتی متغیرّهای وابسته، از روش والیسداده و در شرایط عدم

باشد، و برای بررسی میزان تأثیر متغیرّهای مستقل از روش روش تحلیل واریانس می
و برای بررسی فرضیه سوم از روش رگرسیون ساده بهره  نماییممی استفاده HSDتوکی 

 ایم.برده
 

 MANOVA دلايل استفاده از. 71

جای به ر وابسته است،محقق بررسی بیش از یک متغیّ هدف افتد زمانی کهمیاغلب اتفاق 
رهای وابسته را در نظر گرفته و از از متغیّ یکیبارری هر متغیّهای چنداز روشاستفاده 

ی را تواند اشکالاتمینماید. استفاده از این روش میبرای تحلیل استفاده  ANOVA روش
ری متغیّی آماری تکهانآزمو -1 :پردازیممی نهاوجود آورد که در ادامه به بیان آبه
 وشر کهیدرحالیرد. گمیرهای وابسته را نادیده بل متغیّهمبستگی متقا طورمعمولبه

MANOVA ّواریانس  یهارهای وابسته را با بررسی ماتریسهمبستگی متقابل بین متغی
سازد تا روابط بین میمحققان را قادر   MANOVA  روش -7. یردگمیکواریانس در نظر 

این روش به  -2 .بررسی کنندرهای مستقل رهای وابسته را در هر سطحی از متغیّمتغیّ
 .دکنیمکمک  بندیرهای وابسته با بیشترین توان تفکیک در گروهشناسایی متغیّ
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0- MANOVA ی هاتواند تفاوتمیری در موقعیت چند متغیّ یافتهافزایشواسطه توان به
 روش -1 .ری را آشکار نمایدمتغیّی آماری تکهاگروهی نامشخص تحت شرایط تحلیل

MANOVA  فرض صفر نکهیاسطح آلفای کلی یا میزان خطای نوع اول )یعنی احتمال 
 .(007 ص ،12.1)شریفی،  کندکنترل میرا  رد شود( اشتباهبهدرست بوده و 

 

 واريانس تحليل انجام شرايط. 79

 توزیع نرمال دارند هاهداد. 

 مساوی هستند هاهدر گرو هاواریانس. 

 12.2، زیدی، عباسی و اولادییبا) .مستقل از یکدیگر هستند هاهمشاهدات در گرو ،
  (.83-81ص. 

 

 11آزمون توکي. 71

د و اگر تفاوت شومیاستفاده  Fاز آزمون  0Hبرای بررسی فرض  MANOVA درروش
 بین دارمعنی یهاوجود داشته باشد برای بررسی تفاوت هاهداری بین میانگین گرومعنی

د. در حالت کلی، در چنین مسائلی شومیاز آزمون توکی استفاده  هانزوج میانگی از هریک
k  اندازهبهنمونه تصادفی n از k جامعه داریم. مقدار مشاهده i  ام از جامعهj  ام را باijx 

، اندمستقل( که همه ijxیعنی )رهای تصادفی متناظر کنیم متغیّفرض می .میدهیمنشان 
هر  هادارند. با این فرض 2σو واریانس مشترک  iµی هانی نرمال با میانگیهاتوزیع

نشان  j=1,2,…,nو  i=1,2,…,kبه ازای  ij=µi+eijx صورت:توان بهای را میمشاهده
ر تصادفی مستقل نرمال با میانگین صفر و واریانس مشترک ها مقادیر متغیّ ijeداد که در آن 

7σ صورتآن را به ، معمولاًتری پیچیدههاهستند و برای امکان تعمیم آن به وضعیت = ijx

ij+e iµ + α دهند که به نمایش میµ «و به  «میانگین کلiα «گویند. « اثر تیماری
∑ =4که طوریبه 𝛼𝑖𝑘

𝑖=1 ی مختلف با عنوان تیمارهای مختلف هاهاست. علت نامیدن جامع
 ی کشاورزیهای واریانس، ابتدا، در رابطه با آزمایشهاآن است که بسیاری از تکنیک

عنوان تیمار در نظر گرفته، به خاک کودهای مختلف را به که در آنها، مثلاً اندشدهمطرح
را یک تیمار  هان. ما هم از این اصطلاح استفاده کرده، هر یک از ماشیکردندیماضافه 
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 فرض صفری که باید آن کنیم.نامیم و تأثیر آنها را روی تعداد ضایعات مشخص میمی
 از:عبارتندرا آزمون کنیم، 

 k= ... =  µ 2=µ 1: µ 0H          (:  1رابطه )

 K=  …=  α  2= α 1:  α 0H =4             (:  7رابطه )یا 
 

رض . ف(و یا همه اثرهای تیماری صفرند)برابرند  باهمی جامعه هانیعنی تمام میانگی
 :زامقابل عبارتند

  1H:برابر نیستند  هاندو تا از میانگی کمدست

 1H:یکی از اثرهای تیماری مخالف صفر است  کمدستیا 
 

توان می( 2با رابطه )که  شدهقیتلفی هاهپذیری کل دادبر تحلیل تغییرآزمون مبتنی
 نشان داد:

∑       (:  2رابطه ) ∑ (xij − �̅�. . )2𝑛
𝑗=1

𝐾
𝑖=1 

 =..�̅�که در آن 
1

𝑘𝑛
∑ ∑ xij𝑛

𝑗=1
𝐾
𝑖=1 ری پذی، همه این تغییر. اگر فرض صفر درست باشداست  

ی دوم بالا ناشی از هانناشی از شانس است؛ اما اگر درست نباشد، بخشی از مجموع توا
پذیری )انحرافات( کل فوق را به دو جزء ین تیمارها خواهد بود. حال تغییری بهااختلاف

 کنیم:تفکیک می انحرافات حاصل از تیمار و انحرافات باقیمانده )خطا(
 مجموع توان دوم باقیمانده + مجموع توان دوم حاصل از تیمار = مجموع کل توان دوم

∑(:    0رابطه ) ∑ (xij − �̅�. . )2𝑛
𝑗=1

𝐾
𝑖=1 = 𝑛. ∑ (�̅�𝑖. −�̅�. . )2𝑘

i=1
+ ∑ ∑ (xij − �̅�𝑖. )2𝑛

𝑗=1
𝐾
𝑖=1 

 

 مشاهده است. nkمیانگین همه  ..�̅�ام و  iمیانگین مشاهدات جامعه .�̅�𝑖که در آن 
 دهیم.نشان می SST= SS(Tr) + SSEصورت فوق را به رابطه

را به دو جزء تفکیک  ((SST شدهقیتلفی هاهدر اینجا انحرافات )تغییرپذیری( کل داد
 –و جزء اول  ها،هتغییر شانس یعنی تغییرات داخل نمون - SSE -: جزء دوم کردیم

SS(TR) -  ر ضمن د .گیردفرض صفر درست باشد اندازه می کهیوقتتغییر تصادفی را
گیرد. ای را وقتی فرض صفر درست نباشد اندازه میی جامعههاناین جزء تغییر بین میانگی

-k(nو درجه آزادی مجموع توان دوم خطا  k-1درجه آزادی مجموع توان دوم تیمارها 
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ان دوم خطا که آنها را است. در این صورت، میانگین توان دوم تیمارها و میانگین تو (1
 :( خواهند بود1رابطه ) صورتبهدهیم، نشان می MSEو  MS (TR)ترتیب با به

𝑀𝑆(𝑇𝑅)             («  1رابطه ) =
𝑆𝑆(𝑇𝑅)

𝑘−1
  

𝑀𝑆𝐸                   (:  3رابطه ) =
𝑆𝑆𝐸

𝑘(n−1)
 

 

نتیجه  ،خطا کم باشدچنانچه میانگین توان دوم تیمارها نسبت به میانگین توان دوم 
( هان)تساوی میانگی 0Hتفاوت ندارند و فرض  باهم هاهی جامعهانگیریم که میانگیمی

های دوم تیمارها نسبت به میانگین توان دوم خطا شود. چنانچه میانگین توانپذیرفته می
 0Hتفاوت دارند و فرض  باهم هاهی جامعهانگیریم که میانگیزیاد باشد، نتیجه می

 گوید طبق فرض صفر، نسبت:شود. نظریه آماری می( رد میهان)تساوی میانگی

                 (:  2رابطه )
میانگین توان دوم تیمارها

میانگین توان دوم خطاها
=

MS(Tr )

𝑀𝑆𝐸
 

 

 شود:دهیم، به این صورت محاسبه مینشان می Fکه آن را با 

𝐹           (:  8رابطه ) =
𝑀𝑆(𝑇𝑅)

𝑀𝑆𝐸
=

𝑆𝑆(𝑇𝑅)/(𝑘−1)

𝑆𝑆𝐸/𝐾(𝑛−1)
 

 

 برای مخرج است. k(n-1)برای صورت و  k-1با درجات آزادی  Fتوزیع  که دارای
پس  نامند.قسمت ارائه کردیم تحلیل واریانس یک عامله می نیدر اروشی را که 

 داریم: 

∑ = SST       (:  .رابطه ) ∑ (𝑥𝑖𝑗)2𝑛
𝑗=1

𝐾
𝑖=1 −

1

𝑘𝑛
 *𝑇..2 

= SS(Tr)      (:  14رابطه )
1

𝑛
 ∗ ∑ (𝑇𝑖. )2𝑛

𝑗=1
−

1

𝑘𝑛
*𝑇..2 

 

𝑇𝑖.  مجموع مقادیر حاصل برای تیمارi ام و 𝑇..  مجموع کلnk  است )آذر و مشاهده
 (.114-102، صص. 1281مؤمنی، 

 

  HSD21روش . 71
 LCD دار راستین که توسط توکی ارائه شد، همانند روشیا تفاوت معنی HSDروش 
با  αدر سطح  هانتایی ممکن بین میانگی 7ی هاهآزمون این فرضیه که همه مقایسبرای 
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رود. در این روش نیز اگر قدر مطلق تفاوت بین ر میکاهیکدیگر برابر هستند، ب
 نیا مساوی با آن باشد، این تفاوت در سطح معیّ HSDاز مقدار تری نمونه، بزرگهانمیانگی

α درروشبحرانی دار خواهد بود. مقدار معنی HSD  نسبت به روشLSD  باید بزرگتر
 است.  کارترمحافظه LSDدار شود. بنابراین، این روش نسبت به روش باشد تا نتیجه معنی
محاسبه  (11رابطه )ی نمونه برابر باشد مقدار بحرانی از طریق هاهاگر حجم گرو

 شود: می

 HSD = q(α , k , df )√𝑀𝑆𝐸/𝑛      (:   11رابطه )
 

ی نمونه هاهحجم گرو چنانچه این است که LSDنسبت به  HSDمزیت اصلی روش 
 رخلافببرابر نباشد نیازی نیست که چندین مقدار بحرانی محاسبه شود، زیرا این روش 

LSDرابطه مقدار بحرانی از  77، نوعی آزمون با دامنه ثابت است و بنا به پیشنهاد کرک
 آید:دست میهب (17)

)√* HSD = q(α , k , df )   (: 17رابطه )
𝑀𝑆𝐸

𝑘
+

1

𝑛1
+

1

𝑛2
+ ⋯ +

1

𝑛𝑘
) 

 

نیز معرف نقطه بالایی دامنه  qاست.  df = k(n-1)  توان دوم خطاها با درجه آزادی
است  (k) هانبرای کل میانگی αدار استیودنت بوده که در سطح معنی tتوزیعی مشابه با 

 آید. دست میبه α , k, dfکه با توجه به مقادیر 
 

 در مورد موضوع ليوتحلهيتجزارائه . 71
 رهمتغيّ چند واريانس تحليل (:9) جدول

Tests of Between-Subjects Effects 

Source 
Dependen
t Variable 

Type III 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 
Squar

e 
F Sig. 

Corrected Model 
 333.707a 65 5.134 28.395 .000 نرمال نگرش

 325.693b 65 5.011 25.557 .000 نرمال رفتار

Intercept 
 000. 72.937 13.187 1 13.187 نرمال نگرش

 000. 71.966 14.109 1 14.109 نرمال رفتار

 000. 23.674 4.280 5 21.402 نرمال نگرش
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Tests of Between-Subjects Effects 

Source 
Dependen
t Variable 

Type III 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 
Squar

e 
F Sig. 

CSR1 Customer 
Centric 

 000. 13.780 2.702 5 13.509 نرمال رفتار

CSR2 
Environmet 
Protection 

 000. 19.046 3.444 6 20.662 نرمال نگرش

 000. 10.849 2.127 6 12.762 نرمال رفتار

CSR3 
Philanthropic 

 000. 17.330 3.133 6 18.800 نرمال نگرش

 000. 27.878 5.466 6 32.794 نرمال رفتار

 هاي تحقيقدادهمنبع: 
 

( Sig or P-VALUE<0.05یا ) 4941داری کمتر از با توجه به اینکه سطح معنی
تأثیر ابتکار مسئولیت اجتماعی بانک بر نگرش و رفتار بر عدممبنی 0Hباشد، فرضیه می

شود و با توجه به آزمون توکی تأثیر ابتکارهای پذیرفته می 1Hمشتریان رد و فرض 
ز زیست بر نگرش و رفتار مشتریان به ترتیب امداری، بشردوستانه و حفظ محیطمشتری

در سطح  CSRهای ابتکارهای دهد و مقدار تفاوت میانگینقوی به ضعیف را نشان می
 49412و  بشردوستانهبرای  4911، اریمدمشتری ابتکارهایبرای  490دار بر نگرش معنی

 CSR ابتکارهای یهانمیانگی تفاوتدست آمد. همچنین مقدار زیست بهبرای حفظ محیط
برای بشردوستانه  4973، اریمدمشتری ابتکارهایبرای  4932رفتار  بر دارمعنی سطح در
 زیست محاسبه شد.برای حفظ محیط 49418و 

در مورد یکنواختی واریانس یا توزیع نرمال  یشرطشیپوالیس  -آزمون کروسکال
 نتایج زیر را خواهیم داشت:  جهیدرنتلازم ندارد 

 

 واليس -آزمون کروسکال (:1)جدول 

مداریمشتری ابتکارهای  
 از محافظت ابتکارهای
 زیستمحیط

 ابتکارهای
 بشردوستانه

 رفتار نگرش رفتار نگرش رفتار نگرش 

Chi-
Square 

79.211 64.711 52.750 60.062 78.011 107.352 

Df 6 6 6 6 5 5 
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مداریمشتری ابتکارهای  
 از محافظت ابتکارهای
 زیستمحیط

 ابتکارهای
 بشردوستانه

 رفتار نگرش رفتار نگرش رفتار نگرش 

Asymp. 
Sig. 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 

 هاي تحقيقدادهمنبع: 
 

( Sig or P-VALUE<0.05یا ) 4941داری کمتر از با توجه به اینکه سطح معنی
تار اجتماعی بانک بر نگرش و رف مسئولیتثیر ابتکار تأبر عدممبنی 0Hفرضیه  ،اشدبمی

 د.شومی پذیرفته H1مشتریان رد و فرض 
 

 هاي آنمعادله رگرسون و آماره (:1)جدول 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

1 
(Constant) -.143 .213  -.670 .503 

 000. 25.975 798. 038. 984. نگرش

a. Dependent Variable: رفتار 

 هاي تحقيقدادهمنبع: 
 

ثیر فرض صفر رد شده و تأ 4941کمتر از و سطح معناداری  (1)با توجه به جدول 
پذیریم و میاشد( را بمی 49.80شدید نگرش بر رفتار مشتریان )ضریب نگرش مقدار 

 اشد: بمیصورت ذیل معادله رگرسونی به
 Behaviour = -0.143 + 0.984 Attitude    (:  12رابطه )

 

 اشد.بمیثیر قوی مثبت نگرش بر رفتار مشتریان دهنده، تأکه معادله مذکور نشان
 

 ي تحقيقهاهيافت. 71
 مثبت رثیتأ بشردوستانه ابتکارهای به نسبت ارانهمدمشتری فرضیه اول: ابتکارهای

 زیستحفظ محیط ابتکارهای مقابل رد و دارند بانک به مشتریان نگرش روی بر یترقوی
 .دارد را نگرشی مثبت ثیرتأ حداقل
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تماعی بانک اج مسئولیتدهد که بین ابتکارهای میی فرضیه اول تحقیق، نشان هاهیافت
تواند بر می 23CSRو نگرش مشتریان، رابطه معناداری وجود دارد. بانک با ابتکارهای 

ارانه مدشتریمثیر بر نگرش آنها در ابتکارهای أثیر بگذارد و بیشترین تأت نگرش مشتریان
اند نماید تا بتو ایهارانه خود توجه ویژمدمشتریی هاپس بانک بایستی در اقدام .است

باعث ماندگاری، استمرار همکاری  جهیدرنت ،دست آورندهرضایت مشتریان خود را ب
این فرآیند باعث سودآوری بیشتر بانک  همچنین. دشومیمشتریان و کاهش هزینه پول 
د. در شومیعنوان تجاری نگرش مثبت پیدا ردد و بهگمیشده و این سود به مشتریان بر

یرا زیست نیز بایستی فعالیت بانک گسترده شود زمحیطحفظ ابتکارهای بشردوستانه و 
اقدامات در ابتدا  سودمند است. شاید این زیستحفظ محیطهم برای و هم برای جامعه 

بر باشد ولی با آگاهی مشتریان باعث وفاداری آنها شده و در طول زمان باعث هزینه
این اقدامات سودآوری بیشتری را برای مشتریان  درمجموعی بانک شده و هاهکاهش هزین
 آورد.میوجود و بانک به

 

 ي مشابههامقايسه نتيجه آزمون فرضيه اول با نتايج تحقيق. 71-7

با  هاهتوان نتیجه گرفت نتایج مربوط به آزمون فرضیمی هاهبا توجه به نتایج آزمون فرضی
(، 7443) 70اوگر و همکاراناشد. بمی راستاهممطالعات صورت گرفته در این خصوص 

فظ حی اولیه بشردوستانه و هاند ابتکارهای ترجیحات مشتری بالاتر از اقدامکنمیبیان 
( اظهار کردند، 7443) 71پامرینگ و دالنیکارند و همچنین شومیبندی رتبه زیستمحیط

تکارهایی تر از ابمهم ،پیشنهادی که مربوط به ملاحظات مشتریان برای سلامتی آنها باشند
د کنمی( عنوان .744) 73. چانگی باشدترثیرات اجتماعی گستردهمربوط به تأ است که

گذاری تمرکز و هدف CSRوان هدف اول بر عنکه صنایع پیشرفته و هایتک بایستی به
ه بن صنایع و بهبود تصویر شرکت منجرارانه ایمدمشتریثیر ابتکارهای زیرا تأ ،کنند

 .رددگمیافزایش عملکرد اقتصادی و نگرش مثبت مشتریان 
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 نتيجه آزمون فرضيه دوم. 71-1

 مثبت رثیأت بشردوستانه ابتکارهای به نسبت ارانهمدمشتری فرضیه دوم: ابتکارهای
 زیستحفظ محیط ابتکارهای مقابل در و دارند بانک به مشتریان رفتار روی بر یترقوی

 .دارد را رفتاری مثبت ثیرأت حداقل
 لیتمسئودهد که بین ابتکارهای میی حاصل از فرضیه دوم تحقیق، نشان هاهیافت

 CSRاجتماعی بانک و رفتار مشتریان، رابطه معناداری وجود دارد. بانک با ابتکارهای 
یر این ثتر از خود تغییر دهد و بیشترین تأتواند رفتار مشتریان را برای حمایت بیشمی

شان رفتار مثبت ن هااری بوده و مشتریان نسبت به این نوع اقداممدمشتریابتکارها در 
ی هاو ترجیحات خودشان در ارتباط مستقیم بوده و اگر در اقدام هارزشباازیرا  ،دهندمی

ثری انجام شود تا برای جامعه سودمند ؤی مهافعالیت زیستحفظ محیطبشردوستانه و 
را برای خودشان نیز  هادست آورده تا آنها این اقدامهتوان اعتماد مشتریان را بمیباشد 

 انک، خود را در این فعالیت سهیم کنند.سودمند دانسته و با وفاداری به ب
 

 ي مشابههامقايسه نتيجه آزمون فرضيه دوم با نتايج تحقيق. 71-9

با  هاهتوان نتیجه گرفت نتایج مربوط به آزمون فرضیمی هاهبا توجه به نتایج آزمون فرضی
 72تحقیقاتی که ماگنان و فرلاشد. بمی راستاهممطالعات صورت گرفته در این خصوص 

( روی سه کشور )آمریکا، فرانسه و آلمان( انجام دادند، به این نتیجه رسیدند که 7440)
در  هاشرکتگویی و پاسخ CSRمشتریان در تمامی این کشورها معتقدند که ابتکارهای 

اشد بمیگذاران آنها از اهمیت بیشتری برخوردار مقایسه با کارمندان، جامعه و یا سرمایه
 اری درمدمشتریداد که میدست آمد نشان هدگان بکننمصرفو نتایجی که از رفتار 

 زیستحفظ محیطاولویت اول بوده و سپس نیازهای انسانی و در آخر محافظت از 
ین اثر را بر تراری قویمدمشتری( بیان کردند که 7411) 78دونالد و لایمکاشد. بمی

یان دلیل اهمیت ترجیحات خود مشتراست که این رفتار به وفاداری مشتریان دارد و طبیعی
 اشد.بمینسبت به مزایای روانی و ارزشی دیگر ابتکارها 
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 سوم فرضيه آزمون نتيجه. 71-1

 فرضیه از حاصل یهاهیافت .ذاردگمی ثیرأت شدتبه مشتریان رفتار بر سوم: نگرش فرضیه
اشد و فرض صفر رد بمی 4941سطح معناداری کمتر از که  دهدمی نشان تحقیق، سوم

 CSRی هادامتواند با اقمیپذیریم. بانک میثیر شدید نگرش بر رفتار مشتریان را أشده و ت
بینی یشرفتارشان را پ یسادگبهنگرش مثبت مشتریان را نسبت به خود بیشتر نموده و 

تکاری که نگرش مشتریان را ثیر نگرش بر رفتار شدید بوده، پس هر ابأت زیراکند 
 ثیرگذار است.شدت بر رفتار آنها هم تأدهد بهمیثیر قرار تأتحت

 

 مشابه يهاتحقيق نتايج با سوم فرضيه آزمون نتيجه مقايسه. 71-1

با  هاهتوان نتیجه گرفت نتایج مربوط به آزمون فرضیمی هاهبا توجه به نتایج آزمون فرضی
نظران صاحب نیهمچناشد. بمی راستاهممطالعات صورت گرفته در این خصوص 

( و سالمونس و .744) 21(، کاتلر.744) 24(، رابینز1.21) .7اکاف ازجملهمعروفی 
دانند. بخشی از میمطالعه نگرش برای درک رفتار اجتماعی حیاتی ( .744) همکارانش

غییر کننده رفتارها هستند و با تتعیین هااین اهمیت، بر این فرض استوار است که نگرش
 بینی و یا بر رفتار آنها کنترل داشت.ان رفتار افراد را پیشتومینگرش 

 

 ي تحقيقهاهپيشنهادهاي اصلاحي با استناد به يافت. 71-1

 ی مختلف هابانک مسکن اقداماتی را که در این زمینه انجام داده است را به روش
 CSRی هاکرده و برای بهبود فعالیت لیوتحلهیتجززخورد آن را رسانی کند و بااطلاع

 تلاش بیشتری نماید.

ردد با استفاده از ابزارهای تشویقی مناسب نسبت به انگیزش بیشتر گمیپیشنهاد 
 قا،ارت هایفرصت مناسب، حقوق شغلی، امنیت کارکنان، به احترام ازجمله کارکنان
شعب بانک نیز  همچنیناقدام شود بودن،  باارزش حس القای کارمندان، به وفاداری

به بهترین شکل ممکن تجهیز شود و تجهیزات و امکانات، وضعیت فیزیکی شعب 
شود. همچنین برای افزایش  ایهو ارائه خدمات الکترونیکی امن توجه ویژ

، آرمان CSRذیری اجتماعی کارکنان، بایستی به آموزش ابعاد مختلف پمسئولیت
ی ذهنی هاتر، مدلو از همه مهم تیمأمورتیمی کارکنان، شفاف بودن  مشترک، کار
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کارکنان از  در قبال جامعه، محیط و مشتریان پرداخت. مسئولیتکارکنان در افزایش 
ثیرگذار بر موفقیت یک شرکت هستند و موتور محرک و نیروی ترین عوامل تأمهم

شان ها در قبال کارمندانولیت اجتماعی بانکئجهش دهنده آنها انگیزه است. مس
احترام به کارکنان، امنیت شغلی، حقوق  ازجملههای درونی انگیزش صورتبهبیشتر 

های ارتقا، وفاداری به کارمندان، القای حس باارزش بودن و ایجاد مناسب، فرصت
 محیطی مناسب است.

ا هم تتواند انجام دهد میی بسیاری هابانک برای ابتکارهای بشردوستانه اقدام
خود را  یهاهثیر بر نگرش و رفتار مشتریان، هزینأبرای جامعه مفید باشد و هم با ت

توان پیشنهاد مییی که هااقدام ازجملهکاهش داده و سودآوری خود را افزایش دهد. 
اشد تا از بمیی علمی، هنری و صنعتی هاهی مالی از نمایشگاهاداد حمایت

شود. همچنین برای پرورش و شکوفا شدن نخبگان، ی موجود استفاده بهینه هافرصت
است  ذکرانیشا .ی مالی ویژه انجام دهدهادانشجویان و ورزشکاران برتر حمایت
دانسته و از وظایف اجتماعی خود می یجزئبانک مسکن توجه به مناطق محروم را 

ق اطبا این دیدگاه از گذشته در مناطق محروم به ساخت مدرسه مشغول بوده و در من
ه بانک مسکن ب کهییازآنجا تسهیلات خاص اقدام نموده است.زده به پرداخت زلزله

ا ب مسئولیت اجتماعی است(مناطق محروم توجه دارد در مقاله حاضر )که با موضوع 
طور مستقیم و سایر هپرسشنامه ب 18 و 12ال ؤتوجه به پرسشنامه استاندارد دو س

طور غیرمستقیم در هب 74و  .1 ،11، 10ؤالات س بشردوستانه مثلاً الات از بخشؤس
توجه به اقشار محروم است. همچنین اقدامات بشردوستانه بانک مسکن در مورد

   مستقل است.محروم بودن یا نبودن اقشار از کلی است و  الاتؤبرخی س
 

 ی دولتی و خصوصی مختلف و مقایسه نتایج هانانجام این تحقیق در سازما
 تحقیقات آینده مناسب خواهد بود. برای آمدهدستبه

  د در تحقیق دیگر به شناسایی تنگناها و موانع موجود در زمینه تحقق شومیپیشنهاد
CSR .پرداخته شود 
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 و مشکلات تحقيق هامحدوديت. 71-1
 ه نامه نداشتؤالات پرسشممکن است همه اعضای نمونه تحقیق، درک یکسانی از س

 باشند.

 است تازگی داشته باشند.دهندگان ممکن پاسخ یبرا یقالات تحقؤو س هاهلفؤم 

  علمی در جامعه باره موضوع تحقیقمناسب و جامع دراطلاعاتی  گاهیپا کیفقدان 
صورت  CSRاکثر تحقیقاتی که در زمینه  ردد.گمیرو محسوب کشور محدودیت پیش

ه برند، برهایی همچون تصویر شرکت، وفاداری گرفته است بیشتر در ارتباط با متغیّ
نفعان در قالب ابعاد کارول بوده عملکرد مالی، وفاداری مشتریان، کارکنان و دیگر ذی

برنگرش و رفتار مشتریان و از  CSRثیر یقات بسیار اندکی در ارتباط با تأاست. تحق
 باشد.می GRI سازمان سه بعد مبتنی بر توسعه پایدار و گزارش

 

 هاياددداشت

1. Corporate Social Responsibility 
2. City Group 

2. JPMorgan Chace 

0. Bank of America 

1. Equator Principles agreement 

3. Carol 

2. Poolthong & Mandhachitara 

8. McDonald 

.. Paskert 

14. Accounting and Auditing Organization for Islamic Financial Institutions 

)AAOIFI( 
 .است Initiative ترجمه که اولیه است هایاقدام ابتکار، از منظور .11
 به ات کندمی آماده پیشاپیش را شخص که هاییهیجان و باورها از ترکیبی از است عبارت .17

 به مایلت نوعی کند. نگرش نگاه منفی یا مثبت شیوه به مختلف هایگروه و اشیا دیگران،
  .کندمی ایجاد منفی یا مثبت هایارزش فرد در که است عمل دادن انجام

                                                                                                               

http://www.mbri.ac.ir/Default.aspx?PageName=islamicbankingpages&ID=90480
http://www.mbri.ac.ir/Default.aspx?PageName=islamicbankingpages&ID=90480
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 به مایلت نوعی برای توضیح تفاوت کاربردی نگرش و رفتار باید توجه داشت که نگرش .10
معنای کاربردی کند و بهمی ایجاد منفی یا مثبت هایارزش فرد در که است عمل دادن انجام

 شدههارائ خدمات با خود نیازهای و امیال عقاید، تطابق از مشتری در این تحقیق نگرش، درک
 خدمات با آن مقایسه و خود فعالیت دوره در او تجربه و همکاری طی بانک سوی از

 71 ایهالؤس .شودمی بانک با متناسب رفتار به شخص هدایت به منجر که دیگر هایبانک
 و ارینگهد حفظ، برای مشتری که اشاره به نگرش دارد و رفتار، اقداماتی پرسشنامه 72 الی

 کندمی دریافت که خدمتی نوع به توجه با و دهدمی انجام بانک شعب در خود فعالیت ادامه
 ندیگرا به را آن و دارد آن تکرار و فعالیت ادامه به تمایل بیندمی دیگر هایبانک از یا و

 پرسشنامه مربوط به رفتار مشتریان دارد 72 الی 70 هایالؤدهد و سمی پیشنهاد
.(Baumann et al, 2007, pp. 102-106) 

10. Likert 
11. Validity 
13. Bartlett 

17. Reliability 

18. MANOVA 

1.. Wallis 

74. Tukey Test 

71. Honestly Significant Difference 

77. Kerck 

72 . 
 هستند اعتمادقابل و کارا مسکن بانک کارمندان. 

 های مشتریان دارند.کارمندان بانک مسکن رسیدگی خوبی به شکایت 

 ارائه رجوعارباب به خود خدمات مورد در کافی اطلاعات مسکن بانک کارمندان 
 .دهندمی

 دارند مثبتی رفتار و نگرش رجوعارباب به مسکن بانک کارمندان. 
 دهندیم مناسبی جواب مشتریان بازخورد به مسکن بانک کارمندان. 

 هستند برخوردخوش و یتباصلاح مسکن بانک کارمندان. 

70. Auger et al. 
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71. Pomering & Dolnicar 

73. Chang 

72. Maignan & Ferrell 

78. McDonald & Lai 

7.. Ackoff 

24. Robbins 
21. Kotler 
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