
 
 

Meta-synthesizing of Practices of Corporate Social Responsibility: 

External Stake-holders Approach 

Maryam Khalatbari Moazam   

PhD. Candidate, Department of Public Administration, Faculty of Management and 

Accounting, South Tehran Branch, Islamic Azad University, Tehran. Iran. E-mail: 

m.khalatbarim@gmail.com  

Hamidreza Yazdani  

Assistant Prof., Department of Human Resource Management, Faculty of Management and 

Accounting, Farabi Campus, University of Tehran, Qom, Iran. E-mail: hryazdani@ut.ac.ir 

Naser Asgari *    

*Corresponding Author, Associate Prof., Department of Public Administration, Faculty of 

Management, Shahid Sattari Aeronautical University of Science and Technology, Tehran, 

Iran. E-mail: nasgari@ssau.ac.ir 

 

Abstract 

Objective 

In the context of today's intensely competitive environments, the ability of organizations to 

meet and exceed the expectations of their key stakeholders has become increasingly crucial 

for their survival, as well as for boosting their overall competitiveness and productivity. This 

dynamic forms the crux of a significant issue in the realm of effective interaction between 

organizations and their external environment, widely recognized as "corporate social 

responsibility" (CSR). The critical importance of CSR in the competitive landscape of 

today's markets has led to a proliferation of scholarly studies from varied perspectives, each 

with distinct objectives. In pursuit of gaining a deeper and more comprehensive 

understanding of the CSR practices adopted by organizations, this research has undertaken a 

detailed review and classification of the strategies that banks have implemented in alignment 

with their responsibilities towards external stakeholders. 

Methods 

This study is conducted as qualitative applied research employing a meta-synthesis 

approach. The data sources for this investigation included a curated selection of articles from 

international scientific databases, carefully chosen based on stringent criteria designed 

specifically for the meta-synthesis process.  

Results 

The practices that banks have adopted in accordance with their corporate social 

responsibility towards their external stakeholders can be systematically categorized into five 
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principal groups: actions related to society, the environment, customers, competitors, and 

suppliers. Delving deeper, societal-related actions are subdivided into six classifications: 

economic, social, legal, artistic-cultural, educational, and sanitary-health initiatives. 

Environmental CSR actions by banks are grouped into four distinct categories: resource and 

energy consumption management, environmental protection efforts, environmental 

development initiatives, and practices related to green banking. The classifications of actions 

related to customers are delineated based on the nature of customer interactions, the quality 

of customer service provided, the intrinsic qualities of the products, and the delivery methods 

of these products. Additionally, the expectations of stakeholders compel banks not only to 

act ethically towards their suppliers and competitors but also to avoid any unethical 

practices. Although the actions taken in this regard are less numerous than those aimed at 

other stakeholders, their importance in the CSR strategies of banks cannot be 

underestimated.  

Conclusion 

The diligent efforts of banks to align with the expectations of their stakeholders establish 

them as socially accountable entities, which significantly enhances their sustainability and 

continuous productivity within competitive markets. The distinctive nature of the research 

methodology, incorporating both qualitative approaches and meta-synthesis strategies, 

enabled the researchers to tackle this issue from a holistic perspective. Consequently, the 

practices of corporate social responsibility in the banking sector with regard to external 

stakeholders were exhaustively identified and systematically classified. These 

comprehensive findings provide a valuable and effective framework for banks and other akin 

organizations to develop and refine their corporate social responsibility programs concerning 

external stakeholders. 
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  چكيده
و  يريپـذ  رقابـت  يـت قابل يخود، در حفظ بقا و ارتقـا  يديكل نفعان يذ يتكردن انتظارها و جلب رضا برآورده يها برا تلاش سازمان :هدف
 ـ   ينةدر زم ياتيح يمحور موضوع يش،گرا ينا. دارد يريچشمگ يرسازمان تأث يور بهره  يلرا تشـك  يطسـازمان و مح ـ  ينتعامـل اثـربخش ب

از  يامروز، موجب شده اسـت كـه مطالعـات متعـدد     يرقابت يايمقوله در دن ينا يتاهم. نام دارد »سازماني ياجتماع يتمسئول«كه  دهد يم
 يـن هـا در ا  كـه سـازمان   ييها تر از اقدام منظور كسب شناخت جامع به. گوناگون و با اهداف گوناگون در خصوص آن انجام شود هاي يدگاهد
 يرونـي ب نفعـان  ياز ذ يكها، در خصوص هر  گزارش شده بانك يها اقدام يبند و طبقه رورانجام دهند، پژوهش حاضر به م توانند يم هينزم

  .سازمان پرداخته است

 يهـا  پژوهش، مقالـه  يمنابع اطلاعات. اجرا شده است يبو روش فراترك يفيك يكرداست و با رو يپژوهش از نظر هدف كاربرد ينا :روش
 يارهـاي ها بر اسـاس مع  مقاله ينا. منتخب است يدر بازه زمان المللي ينمعتبر ب يعلم هاي يگاهپژوهش در پا يندرباره موضوع ا منتشر شده
  .استفاده شده است يفيك يمحتوا يلاز روش تحل يزها ن داده وتحليل يهتجز يبرا. انتخاب شدند يبفراترك يندورود به فرا

اند، در قالـب   خود انجام داده يسازمان برون نفعان يدر ارتباط با ذ يسازمان ياجتماع يتعمل به مسئول يها برا كه بانك ييها اقدام: ها يافته
 تـوان  يم ـ تـر،  يـق دق يانيبه ب. و رقبا كنندگان ينتأم يان،مشتر يست،ز يطمربوط به جامعه، مح يها اقدام: شدند يبند طبقه يپنج دسته اصل
 ـ ـ يآموزش ـ ي،فرهنگ ـ ـ يهنر ي،قانون ي،اجتماع ي،اقتصاد يها اقدام: شدند يبند طبقه دسته مربوط به جامعه در شش هاي مگفت كه اقدا

: شـدند  يبنـد  در قالب چهـار دسـته گـروه    زيست، يطها در خصوص مح بانك ياجتماع يتمسئول يها اقدام. يسلامت ـ  يو بهداشت يليتحص
در  يـز ن يانگـزارش شـده در خصـوص مشـتر     يها اقدام. سبز يارو بانكد زيست يطت، توسعه محزيس يطحفاظت مح ي،مصرف منابع و انرژ

در . شـد  يبنـد  طبقـه  يانمحصول به مشتر ةارائ ةمحصول و نحو يتماه ي،به مشتر يرسان خدمت يفيتك ي،تعامل با مشتر يقالب چگونگ
 يو رقبا كنندگان يننسبت به تأم يها حت كه آن شود يخود باعث م ياجتماع هاي يتعمل به مسئول يها برا از بانك نفعان يانتظار ذ يت،نها

انجـام   ينـه زم يـن هـا در ا  كه بانك ييها هرچند شمار اقدام. انجام ندهند يراخلاقيغ يها ها اقدام نباشند و در ارتباط با آن تفاوت يب يزخود ن
  .است يها ضرور بانك ياجتماع يتعمل به مسئول ستايها در را كمتر است؛ اما توجه به آن نفعان يذ يگراند، نسبت به د داده
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عنـوان سـازمان    بـه  شـود  يمختلـف خـود، موجـب م ـ    نفعـان  يذ يانتظارهـا  ينو تـأم  يتجلب رضـا  يها برا تلاش سازمان: گيري نتيجه
خـاص   يـت ماه. يابـد بهبـود   يرقـابت  هـاي  يطدر مح ـ يـژه و ها، به آن يدارپا يور بقا و بهره يجه،شناخته شوند و در نت ياجتماع پذير يتمسئول
موضـوع   يـن گـرا بـه ا   كـل  يكـردي موجب شد كه پژوهشگران با رو يب،و راهبرد فراترك يفيك يكرداز رو يمند و بهره يقتحق يشناس روش

 ـ  بـه  يخـارج  نفعـان  يدر ارتبـاط بـا ذ   ي،در بانكدار يسازمان ياجتماع يتمسئول يها كه اقدام يا گونه بپردازند؛ به و  ييشناسـا  يصـورت كل
 يهـا  مشابه باشد تـا بـا اسـتفاده از آن، برنامـه     يها سازمان يگرو د ها انكب يبرا يجامع يراهنما تواند يم يجنتا ينا. شده است يبند طبقه
  .كنند ينتدو يسازمان برون نفعان يخود را در خصوص ذ يسازمان ياجتماع يتمسئول
  

  .سازماني، صنعت بانكداري، فراتركيب ان بروننفع ذيمسئوليت اجتماعي سازماني، : ها كليدواژه
  
هاي مسئوليت اجتماعي سـازماني بـا رويكـرد     م فراتركيب اقدا). 1403( مريم؛ يزداني، حميدرضا و عسگري، ناصر خلعتبري معظم، :استناد

   .454 -422، )2(16، مديريت دولتي .سازماني برونان نفع ذي
  

07/03/1402 :افتيدرتاريخ   454-422. صص ،2، شماره 16، دوره 1403مديريت دولتي،    
  18/06/1402 :تاريخ ويرايش  دانشكدة مديريت دانشگاه تهران: ناشر

30/06/1402 :رشيپذتاريخ   علمي پژوهشي: نوع مقاله  
  19/04/1403 :تاريخ انتشار  نويسندگان ©

doi: https://doi.org/10.22059/JIPA.2023.360041.3336
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  مقدمه
 بـر  خـود  هـاي  اقـدام  تأثير به ،شانيها تيفعال يو اقتصاد يمال يها جنبه به توجه در كنار ي پيشروها سازمان اغلب امروزه
تعامـل   زمينـة  در ياتي ـح يموضـوع  محـور  گـرايش،  نيا). 2021، 1سرور، بودو و سوباروين( ارندد ژهيو يتوجه زين جامعه

 يمفهـوم ايـن مقولـه   . نـام دارد  2»يسـازمان  ياجتمـاع  تيمسـئول «كـه   دهد يم ليتشك را طيسازمان و محبين اثربخش 
بـا  . )2018، 3فانو و بگـددلي و كـاموفو  است دي(؛ از اين رو تعاريف متعدد و گوناگوني از آن ارائه شده است محور است زمينه

نيومن، ميـااو، هـافمن و   (ان، در اغلب اين تعاريف مشترك است نفع ذيهاي سازمان بر  هاي اقدامتأثيروجود اين، توجه به 
 ،سـازمان  يهـا  ارزش و هـا  اقـدام  گراسـازي  هـم : كند يم فيگونه تعر نيا راآن ) 2002( تياسم ،مثال يبرا). 2016، 4ژو
 اني ـنما ها اقدامآن و  ها استيدر س طيو مح گذاران هيكاركنان، سرما ان،يان از جمله مشترنفع ذي ةهم منافع كه يا گونه  به

ها براي  ي است كه سازمانهاي اقدامبه ديگر سخن، اين مسئوليت اجتماعي سازماني بيانگر  ).2020، 5فاروق و سلام(باشد 
اهميـت ايـن   ). 1401خلعتبري، يزداني و عسـگري،  (ز الزامات قانوني است دهند كه فراتر ا خير و صلاح بشريت انجام مي
هـاي گونـاگون و بـا اهـداف گونـاگون در       مطالعات متعددي از ديـدگاه است تا موجب شده  ،مقوله در دنياي رقابتي امروز

  ). 2020، 6پالازو، وولرو و سيانو(خصوص آن انجام شود 
ان به بررسـي  نفع ذيخصوص مسئوليت اجتماعي سازماني، از نگاه نظرية شده در  مطالعات انجاماز شمار چشمگيري 

هـاي   ها بايد منـافع و انتظارهـاي گـروه    بر اساس اين نظريه، سازمان). 2020، 7ابوجاهد و همكاران(اند  اين مقوله پرداخته
ان نفع ـ ذي. رو نشـوند  ها روبـه  دادن حمايت اين گروه مختلف درگير و مرتبط با سازمان را برآورده سازند تا با خطر از دست

). 2018، 8بالـدو  دل(پذيرنـد   مي تأثيرگذارند يا از آن  مي تأثيرشود كه بر عملكرد سازمان  سازمان همة كساني را شامل مي
عبـدالمطلب و  (آورد  خاستگاه توجه فزاينده به اين مقوله، فوايد بلندمدتي است كه براي سازمان و جامعـه بـه ارمغـان مـي    

   ).2019، 10؛ پرز و همكاران2019؛ بودي و همكاران، 2021؛ سرور و همكاران، 2018، 9ساها
تـرين و   بـزرگ  ءجـز  ،وكـار صـنعت بانكـداري    هاي كسب ها و صنايع گوناگون فعال در محيط در ميان انواع سازمان

سرور و همكـاران،  (روند  ياجتماعي به شمار مـ اقتصادي  توسعة سازي براي  گذارترين صنايع جامعه و پيشتازان زمينهتأثير
وري خود به بهسـازي   را وادار كرده تا براي حفظ بقا و بهره ها آنها  محيط بسيار رقابتي و پوياي پيش روي بانك. )2021

ان كليدي خود توجهي ويـژه داشـته   نفع ذيروابط خود با محيط از جمله مقوله مسئوليت اجتماعي سازماني و جلب حمايت 
هـا بـه مسـئوليت اجتمـاعي سـازماني، تصـميمي        از ديدگاه مديريتي تعهـد بانـك  ). 2020، 11رو و سيانوپالازو، وول(باشند 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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6. Palazzo, Vollero & Siano 
7. Abu Jahid et al. 
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بـودي و  (شـود   انشان را موجب مينفع ذيرود كه خلق هويت سازماني، توسعة برند و تقويت رابطه با  شمار مي راهبردي به
ايجـاد كننـد و از   » نامي سرماية خوش«نند براي خود ها بايد از نظر اجتماعي مسئول باشند تا بتوا بانك). 2019همكاران، 

از ايـن رو، مسـئوليت اجتمـاعي     ).2021سـرور و همكـاران،   (منـد شـوند    مزاياي فراوان آن از جمله ارتقاي عملكرد بهره
  .هاي انجام شده است سازماني موضوع بسياري از مطالعات فراواني است كه در خصوص بانك

هـا در راسـتاي    سـازمان  هـاي  اقدامبه بررسي  ،مطالعات متعددي كه دهد مينه نشان ميمرور ادبيات موجود در اين ز
پژوهشگراني همچـون   ،براي نمونه. اند شان و مزاياي حاصل از آن پرداخته ان كليدينفع ذي برايمسئوليت اجتماعي خود 

انـد،   ها در اين زمينه را مطالعه كـرده  اجتماعي بانك هاي اقدام) 2018( 2، المبارك و همكاران)2020( 1آسمامي و همكاران
و ) 2019( 5اند، شـاه و خـان   مربوط به محيط زيست را مطالعه كرده هاي اقدام) 2020( 4و پاسكوا) 2020( 3ايوسو و آرفاين

، مطالعـات دقيـق و   با وجـود ايـن  . اند مربوط به مشتريان نيز پرداخته هاي اقدامنيز در پژوهش خود به ) 2018( 6زاده صالح
ها و مصاديق مسئوليت اجتماعي سازماني در صنعت بانكداري كشور انجام نشده است  شناخت ابعاد، مولفه منظور بهامعي ج
  ). 1401تقوي و همكاران، (

ان سـازماني  نفع ـ ذيطور جامع به مجموعه  هايي كه به دهد پژوهش مرور مطالعات موجود در اين زمينه نيز نشان مي
محـدود پرداختـه    نفع ذيمربوط به يك يا چند  هاي اقدامدر اغلب اين مطالعات به شمار اندكي از نادرند و  ،پرداخته باشند

جامع و مدوني براي برنامة  ،هاي فعال در كشور ما نيز بسياري از بانكاست كه اين شكاف نظري موجب شده . شده است
ي هم كـه  هاي اقدامو ) 1401تقوي و همكاران، (د ان خود نداشته باشننفع ذيمسئوليت اجتماعي سازماني در ارتباط با همه 

   .نداشته باشديكپارچگي و انسجام كافي  و جامعيت ،دهند در اين زمينه انجام مي
 ،كنندعمل ها بخواهند به مسئوليت اجتماعي خود  اي كه در اينجا نمايان است اين است كه اگر بانك بنابراين مسئله

كسب شناخت در ). ان خارجينفع ذيبر  تأكيدبا (ان خود انجام دهند نفع ذير يك از توانند در خصوص ه ي ميهاي اقدامچه 
هـا در ايـن زمينـه     مختلفي كه بانك هاي اقدامها و تجميع و تلفيق گزارش  تواند با الگوبرداري از ديگر بانك اين زمينه مي

خود در قبال هر يـك   ياجتماعي ها تيمسئولاي ها در راست هايي كه بانك به اين منظور، اقدام. حاصل شود ،اند انجام داده
اند و در مطالعات  انجام داده) و رقبا كنندگان تأمينجامعه، دولت، محيط زيست، مشتريان، (ان برون سازماني خود نفع ذياز 

ري توانـد شـناخت نظ ـ   هاي اين پژوهش مـي  يافته. اند، شناسايي و با رويكرد استقرار تلفيق خواهد شد پيشين بررسي شده
عنـوان راهنمـاي    ان فراهم سازد و بهنفع ذيتري در خصوص مسئوليت اجتماعي سازماني با رويكرد تئوري  تر و كلي جامع

هاي مسئوليت اجتماعي سازماني خود مورد اسـتفاده قـرار    هاي مشابه در زمينه تدوين برنامه ها و ديگر سازمان عمل بانك
  . گيرد
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  پيشينة پژوهش

  سازماني اجتماعيمسئوليت  شناسي مفهوم
فياضـي  (دارد سازمان بر جامعـه توجـه    هاي اقدام تأثيربه  كهوكار است  رويكرد متعالي به كسبنوعي مسئوليت اجتماعي 

كلـي بـر    يهاي اجتماعي شده است، هنوز تـوافق  هاي زيادي كه از مسئوليت با وجود تعريف ).1396آزاد، رحمتي و خنيفر، 
هاي مربوط به آن بسيار متنوع و گسترده است و از وابسـتگي   زيرا دامنة مسائل و اقدام ؛دوجود ندارمفهوم سر تعريف اين 

سازمان هاي  اقدام تأثيرتوجه به مفهوم  با وجود اين،). 2018استفانو و همكاران،  دي(شود  ناشي مياي  عوامل زمينهآن به 
بـر اسـاس يكـي از ايـن تعـاريف،      ). 2016كـاران،  نيومن و هم( استو مشترك تعاريف نهفته اغلب اين در  ،اننفع ذي بر
و آن چيـزي   اسـت  سود و منفعت اجتماعي و فراتر از منـافع سـازمان   ةبرند هاي پيش فعاليت ،مسئوليت اجتماعي شركت«

هايي تعريف كرد  هاي سازمان با ارزش سازي اقدام توان آن را يكپارچه همچنين مي. »ضروري ساخته استاست كه قانون 
هاي سـازمان نمايـان    ها و اقدام گذاران و محيط در سياست ان، از جمله مشتريان، كاركنان، سرمايهنفع ذيمنافع  كه در آن

نوعي الزام قـانوني بـراي    عنوان بهنيز مسئوليت اجتماعي سازماني را ) 2017( 1صفرزاد). 2020ابوجاهد و همكاران، (باشد 
نيـز مسـئوليت   ) 2018(از ديدگاه رادهاگريشان و همكـاران  . معه استكند كه شامل تعهد مستمر به جا سازمان معرفي مي

كنند و موجب ارتقـاي   هايي است كه به مسائل اجتماعي كمك مي اجتماعي سازماني در گرو تخصيص منابع و انجام اقدام
  . شود پيامدهاي محيطي سازنده و كاهش پيامدهاي محيطي مخرب عمليات سازمان مي

 تأكيـد ان گونـاگوني  نفع ذيوص مسئوليت اجتماعي سازماني ارائه شده است كه بر ابعاد و هاي مختلفي در خص مدل
هـايي   اند كه در مـدل  ها نشان داده در مروري بر اين مدل) 1395(براي مثال سيدجوادين، هاشمي و محموديان . اند داشته

اني همچـون محـيط   نفع ـ ذيمربـوط بـه    هاي اقداماي بر  بعدي، مدل ديويس، مدل محيطي، و مدل ستاره مانند مدل پنج
تقوي و همكاران ). 1395سيدجوادين و همكاران، (كنندگان پرداخته شده است  تأمينزيست، جامعه، مشتريان، كاركنان، و 

هـا در   بانـك  هـاي  اقداماند كه مجموعه  نيز الگويي از مسئوليت اجتماعي شركتي براي صنعت بانكداري ارائه داده) 1401(
  . اند بندي كرده اخلاقي دستهـ فرهنگي  را در چهار بعد اقتصادي، سياسي، بشردوستانه و اجتماعي،اين زمينه 

  ها مسئوليت اجتماعي سازماني در بانك
تنـوع و تعـدد مشـتريان و     دليـل  بـه اي در بازار مواجهنـد و   ها با رقابت پيچيده هاي خدماتي همچون بانك امروزه سازمان

اميركبيـري،  (ان خود را برآورده سـازند  نفع ذيوشند انتظارات و رضايت اين مشتريان و ديگر ك مي ،رسان هاي خدمت بانك
اند  مدارانه در پيش گرفته هايي اخلاق ها راهبردهايي مسئولانه و تلاش از اين رو، بانك). 1399بلوكي كورنده و جمشيدي، 

از ديـدگاه مـديريتي   ). 2020، 2پالازو، وولرو و سيانو(كنند  هايشان جلب ان خود را به اعتبار فعاليتنفع ذيتا بتوانند اعتماد 
رود كه خلق هويت سـازماني، توسـعة برنـد و     شمار مي ها به مسئوليت اجتماعي سازماني، تصميمي راهبردي به تعهد بانك
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هـا بـه    بانـك  در ميان مزاياي فراوان پايبنـدي ). 2019بودي و همكاران، (شود  انشان را موجب مينفع ذيتقويت رابطه با 

ها بـه ارتقـاي وفـاداري، تعهـد،      ان كليدي، اين اقدامنفع ذيعنوان يكي از  مسئوليت اجتماعي سازماني، از نظر كاركنان، به
بخش بانكداري پيشـتاز توسـعة اجتمـاعي ـ      ).2019بودي و همكاران، (شود  عملكرد، هويت و رضايت كاركنان منجر مي

چنـين  . ايجـاد كننـد  » نامي سرماية خوش«اجتماعي مسئول باشند تا بتوانند براي خود  ها بايد از نظر بانك. اقتصادي است
سـرور و  (ها عملكرد بهتري داشـته باشـند    كمك آن سازد تا كاركناني باكيفيت جذب كنند و به ها را قادر مي اي آن سرمايه

دريافتنـد كـه   ) 1401(ي زند و ميرآبي در راستاي توسعه دانش نظزي موجود در اين زمينه تقوي، كريم ).2021همكاران، 
ابعـاد اقتصـادي، سياسـي ـ     : گيرد كـه عبـارت اسـت از    سئوليت اجتماعي شركتي در صنعت بانكداري پنج بعد را دربرميم

  . قانوني، فرهنگي ـ اخلاقي ـ اجتماعي، بشردوستانه و عوامل فناوري

  ان به مسئوليت اجتماعي سازمانينفع ذي رويكرد تئوري
هاي گوناگون مبنايي مسئوليت اجتماعي سازماني، فهم گفتمان اين مفهوم از  دهد كه از ميان نظريه بيات نشان ميمرور اد

عنـوان بنيـان    ان را بـه نفع ذياين پژوهش نيز نظرية ). 2019بودي و همكاران، (شود  ان بهتر انجام مينفع ذينگاه نظرية 
مبناي آغازين نظرية مبادلة اجتماعي، كنش همكارانه . عي مبتني استنظري خود برگزيده است كه بر نظرية مبادلة اجتما

، 1بـوون و لاولـر  (ميان دو يا چند فرد يا گروه است كه هر يك از منابعي برخوردار است كه براي ديگري ارزشـمند اسـت   
هـا را   تواننـد آن  ايي نمـي تنه ـ شود كه به اي انجام مي ها، براي كسب مزاياي دوجانبه اين مبادله ميان افراد و گروه). 1992

شـود كـه ميـان     بر اين اساس، مسئوليت اجتماعي سازماني، منابعي از سازمان پنداشته مـي  ).2001، 2لاولر(دست آورند  به
ان از ايـن مبادلـه   نفع ذيشود و سازمان و  مبادله مي) مانند مشتريان(و بيروني ) مانند كاركنان(ان دروني نفع ذيسازمان با 

  ).2019بودي و همكاران، ( برند نفع مي
 تـأثير گذارنـد يـا از آن    مـي  تـأثير شوند كه بر دسـتيابي بـه اهـداف سـازمان      هايي تعريف مي ان افراد و گروهنفع ذي

اي از  را مجموعـه  CSRاين نظريـه،  . هستند نفع ذيطور مستقيم يا غيرمستقيم در سازمان  اند كه به پذيرند يا عاملاني مي
پـرز و همكـاران   (دهنـد   ها انجام مي منظور ايفاي تعهدهاي خود در برابر اين گروه ها به ند كه سازمانك ها تعريف مي اقدام

. اند بندي كرده و اوليه و ثانويه دسته ان را در قالب دروني و بيروني، داوطلب و غيرداوطلبنفع ذيانديشمندان بارها ). 2013
بعـد بـراي    5اسـت كـه در آن   ) 2013( 3ي پرز و روردريگرز دل بوسكهبند ان، طبقهنفع ذيهاي رايج از  بندي يكي از طبقه

CSR و  مديره، مربوط به كاركنان، مربوط بـه جامعـه   داران و هيئت مرتبط با سهام: در صنعت بانكداري معرفي شده است
ان، از نفع ذيده از اي گستر هاي شركت در قبال دامنه پردازد و مسئوليت كه به مباحث قانوني و اخلاقي مي CSRبعد كلي 

  ). 2013پرز و همكاران، (گيرد  ها را دربرمي جمله دولت و رسانه
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  چارچوب نظري پژوهش
طـور   هايي كه به دهد پژوهش مرور مطالعات موجود در خصوص مسئوليت اجتماعي سازماني در صنعت بانكداري نشان مي

مربوط بـه   هاي اقداماغلب اين مطالعات به شمار اندكي از  ان سازماني پرداخته باشند نادرند و درنفع ذيجامع به مجموعه 
بسياري از اين مطالعات نيـز بـه مـرور نتـايج و     ). 1401تقوي و همكاران، (محدود پرداخته شده است  نفع ذييك يا چند 

؛ سـرور و  2018عبـدالمطلب و سـاها،   (اند  ها به مسئوليت اجتماعي سازماني پرداخته دستاوردهاي حاصل از پايبندي بانك
تواند ايـن نتـايج و    ي ميهاي اقدامه چاينكه  ةاما دربار. )2019؛ پرز و همكاران، 2019؛ بودي و همكاران، 2021همكاران، 

هاي كسب شناخت جامع در اين زمينه گـردآوري و   يكي از راه. كمتر مورد توجه قرار گرفته است ،دستاوردها را به بار آورد
  .با اين مسئله است كه رويكرد مورد نظر در اين پژوهش را به خود اختصاص داده استتلفيق نتايج مطالعات مرتبط 

هاي گوناگوني كه در ارتباط با مسئوليت اجتماعي سازماني ارائه شده است، ايـن پـژوهش    از ميان رويكردها و نظريه
بر اين اساس . ام مطالعه برگزيده استعنوان مبنا و رويكرد مدنظر براي انج را به) 2013پرز و همكاران، ( اننفع ذينظرية 

 تـأثير گذارنـد يـا از آن    مـي  تـأثير شوند كه بر دستيابي به اهداف سـازمان   هايي تعريف مي عنوان افراد و گروه به اننفع ذي
را مجموعـه   CSRاين نظريـه،  . هستند نفع ذيطور مستقيم يا غيرمستقيم در سازمان  پذيرند يا عاملاني هستند كه به مي
مايگنان و فرل، (دهند  ها انجام مي منظور ايفاي تعهدهاي خود در برابر اين گروه ها به كند كه سازمان هايي تعريف مي ماقدا

سازماني تمركـز شـده    برون اننفع ذيگوناگون داخلي و خارجي بر  اننفع ذيبر اين، در اين پژوهش از ميان  افزون). 2004
بـر ايـن اسـاس،    . كننـدگان اسـت   تـأمين كننـدگان و   شتريان، رقبا، عرضـه است كه شامل جامعه، دولت، محيط زيست، م

اند  ان انجام دادهنفع ذيهاي اجتماعي خود در خصوص هر يك از اين  ها در راستاي عمل به مسئوليت هايي كه بانك اقدام
  .بندي شده است با روش فراتركيب گردآوري و طبقه

  پژوهش شناسي روش
از روش فراتركيب اسـتفاده شـده   هاي پژوهش،  و تحليل اطلاعات لازم و پاسخ به پرسشبراي گردآوري در اين پژوهش 

. ؛ زيرا براي كسب شناخت چندجانبه و جامع دربارة موضوع مدنظر، اسـتفاده از پـارادايم كيفـي ضـروري بـوده اسـت      است
مشـابه   يمختلف بـا موضـوع  ات مطالع هاي يافتهاطلاعات و  ،نآفرامطالعه است كه در  يها فراتركيب يكي از انواع روش

كـه بـراي    خاص است يا عميق كارهاي پژوهشي انجام شده در حوزه ليوتحل هيتجز ،فراتركيب. شود يبررسي و تحليل م
رويكـرد فراتركيـب، نـوعي    . رود كار مي جامع و تفسيري به هاي يافته ةمنظور ارائ تفسير چندين مطالعه و به يساز كپارچهي

يزدانـي، زارع و  (ت، براي ايجاد و استخراج چارچوب مرجع مشترك از نتـايج تحقيقـات گذشـته    روش تحقيق اكتشافي اس
شناسـايي عوامـل مـرتبط بـا هـدف       منظور بهادبيات،  مند نظامشرط رويكرد فراتركيب، بررسي  يشپ). 1400حدپور سراج، 
وجـو در   ادبيـات بـا جسـت    منـد  نظـام ي اجراي ايـن روش، بررسـي   ها گامدر پژوهش حاضر نيز، بر اساس . پژوهش است

از ميـان الگوهـاي مختلـف    . هاي منتخب انجام شـد  ي معتبر و تركيب نتايج مرتبط از پژوهشها ي داده و نشريهها گاهيپا
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استفاده شده است كـه مراحـل آن در   ) 2007( 1انجام فراتركيب، در اين پژوهش از روش فراتركيب باروسو و ساندلوسكي

  .شود مشاهده مي 1شكل 
  

  
  فرايند انجام فراتركيب. 1شكل 

  ي پژوهشها يافته
  :به شرح است 1هاي اجراي روش فراتركيب، طبق الگوي ارائه شده در شكل  شده در هر يك از گام هاي انجام اقدام

نمايش داده شده اسـت، پاسـخ    2در اين مرحله به چند پرسش اساسي كه در جدول  .سؤال تحقيق طرح :گام نخست
   .دهد ها بنيان ادامة فرايند فراتركيب را تشكيل مي ين پرسشا. شود داده مي

 پژوهش سؤالپارامترهاي مرتبط با طرح . 1جدول 

  پاسخ در اين پژوهش   هاي كليدي پرسش

هاي  سؤالدر اين پژوهش اين گام با . تعيين موضوع محوري مطالعه آغاز حركت در مسير رويكرد فراتركيب است  چه چيزي
  : زير آغاز شده است

نفعـان   يذهـايي در ارتبـاط بـا هـر يـك از       چـه اقـدام   ،ها در راستاي عمل به مسئوليت اجتمـاعي خـود   بانك. 1
  اند؟ سازماني انجام داده برون

  .وجوي مختلف بررسي شده است المللي و موتورهاي جست هاي اطلاعات علمي معتبر بين در اين پژوهش پايگاه  مطالعهجامعة در دست 

 . بوده است 2020تا سال  2000از سال  ،اند وجو و بررسي شده زماني كه طي آن مدارك و مستندات جست بازه  چه زماني

كـه نـوعي   » تحليل مضمون«در اين پژوهش، روش . شود كردن مطالعات استفاده مي روشي است كه براي فراهم  چگونگي
هاي مناسبي را كه به فراينـد   رهايي، مقالهمحقق با در نظر گرفتن معيا .هاي ثانويه استفاده شده است تحليل داده

  .كند شوند، شناسايي و مشخص مي فراتركيب وارد يا از فرايند خارج مي
  

هـاي   وجوي مختلفي بين سـال  هاي داده و موتورهاي جست در اين پژوهش، پايگاه .ها مند متن بررسي نظام :گام دوم
مسئوليت اجتماعي سازماني بـا   ها آنالعات قبلي است كه در وجو، مرور مط رشتة جست. بررسي شده است 2020تا  2000

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Sandelowski & Barroso 

بررسي نظام مند  . 2طرح سؤال پژوهش. 1
متن ها

جست وجو و . 3
انتخاب مقاله هاي  

مناسب

استخراج اطلاعات .4
مقاله

تجزيه وتحليل و . 5
تركيب يافته هاي  

كيفي
ارائة يافته ها. 7كنترل كيفيت. 6
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 مسئوليت اجتماعي شركتي«وجو  كلمات كليدي مدنظر براي جست. ها بررسي شده است ان در بانكنفع ذيرويكرد تئوري 

، 3سيج ،2هاي دادة وايلي يگاهپاهمچنين در اين پژوهش، . بوده است» ها شركتي بانك مسئوليت اجتماعي«و  1»)سازماني(
در نتيجـة  . نـد ا ههـا انتخـاب شـد    براي بررسـي مقالـه   8و گوگل اسكالر 7، پروكوئست6، اشپرينگر5، ساينس دايركت4امرالد
مقالـه   322وجو مختلف و با اسـتفاده از كلمـات كليـدي يادشـده،      هاي داده و موتورهاي جست وجو و بررسي پايگاه جست

  .پوشاني داشتند يا چند پايگاه علمي همها در دو  يافت شد كه البته شماري از مقاله
است كه از كفايت لازم بـراي   هايي هشناسايي مقال ،هدف از انجام اين مرحله .ها هوجو و انتخاب مقال جست :گام سوم

  . بيان شده است 4ها در جدول  معيارهاي پذيرش يا رد مقاله. برخوردارند تحليلورود به فرايند 

  ها براي ورود به فرايند فراتركيب رد مقالهمعيارهاي پذيرش يا . 2جدول 
  معيار رد مقاله  معيار پذيرش مقاله  عوامل
  ..............  كل مطالعات  محدوده جغرافيايي

 غير انگليسي انگليسي زبان تحقيقات

 2000پيش از سال  2000-2020 زمان مطالعات

 ر روشمندمطالعات غي هاي كيفي و كمي روش كار گرفته شده در سند روش به

 شرايط مورد مطالعه
ها در خصوص  بانك هاي مسئوليت اجتماعي اقدام

  سازماني ان بروننفع ذي
ها با  در بانك CSRمواردي غير از مطالعه 

 ان داخلينفع ذيان يا نفع ذيرويكرد تئوري 

هاي شخصي،  نظرهاي شخصي، سايت  ها شده در ژورنال هاي چاپ مقاله  نوع مطالعه
 ها رانسها و كنف گزارش

  
نوبت به  2بر اساس معيارهاي بيان شده در جدول  ،ي مقالات مدنظر براي انجام فراتركيبوجو جستپس از تكميل 

اين كار بر اساس مـرور  . هاي مناسب براي رود به فرايند فراتركيب مشخص شوند رسد تا مقاله غربالگري اين مقالات مي
هاي اطلاعات علمـي   دانلود شده از پايگاه هاي هگيري مقال ها و نتيجه ، يافتهاطلاعات محتوايي ارائه شده در عنوان، چكيده

  .ارائه شده است 2انجام اين غربالگري در شكل  منظور بهفرايند طي شده . انجام شده است
 322هاي مرتبط با موضوع، بـه تعـداد    ها، ابتدا همة مقاله شود براي انتخاب مقاله ديده مي 2گونه كه در شكل  همان

هاي علمي مختلـف كنـار گذاشـته     مقالة تكراري و موجود در پايگاه 87در گام دوم، . هاي داده دانلود شدند مقاله، از پايگاه
در ادامه، پـس از  . مقالة نامتناسب با اهداف پژوهش حذف شد 42مانده بررسي و  هاي باقي در گام سوم، عناوين مقاله. شد

در گـام  . نبودن چكيده با موضوع مطالعـه كنـار گذاشـته شـد     دليل مرتبط مقاله به 71، مانده مقالة باقي 193مطالعة چكيدة 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Corporate Social Responsibility 
2. Wiley  
3. Sage  
4. Emerald  
5. Science direct  
6. Springer  
7. ProQuest  
8. Google scholar  
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دليـل نداشـتن اطلاعـات محتـوايي لازم بـراي ايـن        مقاله به 29مانده بررسي شد و  هاي باقي مقاله 122چهارم، محتواي 

 )CASP(هـاي ارزيـابي حيـاتي     رتماند كه بر اساس معيارهاي برنامة مهـا   مقاله باقي 93در ادامه، . پژوهش حذف شدند
شده بررسي و بـراي   معيار از پيش تعيين 10براي اين منظور، جدولي ترسيم شد و هر سند بر اساس . بررسي و مرور شدند

 فراينـد بـود، از   5/2هـا كمتـر از    در نهايت، مقـالاتي كـه ميـانگين امتيـاز آن    . امتيازي تخصيص يافت 5تا  1هر معيار از 
 فراينـد بـه ايـن ترتيـب، در كـل     . هـا انجاميـد   مقاله از مجموع مقاله 12اجراي اين مرحله به حذف . دفراتركيب حذف ش

   .ماند وتحليل باقي مي مقاله براي تجزيه 81مقاله حذف شد و  241شده آغازين،  مقاله شناسايي 322غربالگري، از ميان 
  

  
 هاي مناسب براي ورد به فرايند فراتركيب خاب مقالفرايند غربالگري و انت. 2شكل 

  هاي مرور شده در فرايند فراتركيب مقاله .3جدول
  شناسه )سال(پژوهشگر شناسه )سال(پژوهشگر 

Mahmud, et. al (2020) 42 Abdelmotaleb & Saha (2020) 1 

Malik, et. al (2014) 43 Abdelmotaleb, et. al (2018) 2 

Mandhachitara & Poolthong (2011) 44 Abed and Hamdallah (2019) 3 

Mattila (2009) 45 Ajina, et. al (2020) 4 

Matute‐ Vallejo, et. al (2011) 46 Al Mubarak, et al. (2019) 5 

McDonald & Lai (2011) 47 Al-Ghamdi & Badawi (2019) 6 

  (N =322) يافت شده هاي مقاله كل تعداد 
هاي علمي  در پايگاههاي تكراي  حذف مقاله

)N=87(مختلف

 (N =235) هاي غيرتكراي تعداد مقاله
 (N=42) هايي با عنوان غيرمرتبط حذف مقاله

 (N =193) هاي داراي عنوان مرتبط تعداد مقاله
 (N=71) مرور چكيدهرد شده بر حسب  هاي مقاله

 (N =122) چكيدههاي تأييد شده بر حسبمقاله
بر حسب محتواي كامل مقاله رد شده  هاي لهمقا

(N =29) 
محتواي متناسب با از حيث  ييد شدهأي تها مقاله 

  (N=93) اهداف تحقيق

نهايي براي ورود به فرايند  ي تأييد شدهها مقاله 
  (N =81)فراتركيب 

 CPA (N=12)بر اساس شاخص رد شده  هاي مقاله
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  شناسه )سال(پژوهشگر شناسه )سال(پژوهشگر 

Md. Abu JAHID et. al (2020) 48 Alireza et. al (2020) 7 

Menassa & Dagher (2019) 49 Amsami et. al (2020) 8 

Menassa, (2010) 50 Aramburu & Pescador (2019) 9 

Mensah, et al. (2017) 51 Asante Boadi, et. al (2020) 10 

Mozghovyi & Ratnykova (2011) 52 Badawi (2019) 11 

Paluri & Mehra (2018) 53 Bae, et. al (2016) 12 

Pascua(2020) 54 Bazylevych et. al (2019) 13 

Pérez, et al. (2015) 55 Boadi, et. al (2019) 14 

Platonova, et. al (2018) 56 Bouvain, et. al (2013) 15 

Rahman et al. (2019) 57 Bravo, et. al (2017) 16 
Rahman, et. al (2020) 58 Bukhari, et. al (2020) 17 
Ramzan, et. al (2021) 59 Chan, et. al (2019) 18 

Raza, et. al (2020) 60 Cheung, et. al (2020) 19 
Saeidi, et al. (2017) 61 Chomvilailuk & Butcher(2010) 20 

Salehzadeh, et. al (2018) 62 Cooper, et. al (2019) 21 
Santhirasegar,et. al (2018) 63 Csaba Lentner and Vitéz Nagy (2020) 22 

Scharf, et. al (2013) 64 Darus, et. al (2018) 23 
Scholtens(2006); 65 Dell'Atti, et. al (2017) 24 

Setiawan, et. al (2019) 66 Emmanuel Adegbite et. al (2020) 25 
Shah & Khan (2019); 67 Evans Asante Boadi et. al (2019) 26 
Sharif, et al. (2014) 68 Eyasu & Arefayne (2020) 27 
Siueia, et. al (2019) 69 Fatma, et al. (2014) 28 

Sobhani, et al. (2012) 70 Forgione Belasri, et. al (2020) 29 

Sorour, et. al (2020) 71 Francis, et. al (2018) 30 

Suteja, et. al (2016) 72 Gambetta, et. al (2017) 31 

Tunio, et. al (2021) 73 Goss & Roberts (2011) 32 

Ullah et al. (2015) 74 Hafez (2018) 33 

Vasileva, et. al (2013) 75 Halabi & Samy (2009) 34 

Wu, et. al (2017) 76 Hinson, et al. (2010); 35 

Yeo, et. al (2020) 77 Huang et. al (2017) 36 

Yeung, et. al (2014) 78 ISTIANINGSIH, et. al (2020) 37 

Yuniorita Indah Handayani et al (2020) 79 Jaiyeoba, et. al(2018); 38 

Zhu, et. al (2017) 80 Javeed & Lefen (2019); 39 

Zulfiqar, et. al (2019) 81 Krisztina Szegedi et al (2020) 40 

  Kumar, (2019) 41 
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منظـور دسـتيابي بـه     هاي منتخب و نهايي را به طور پيوسته مقاله در اين مرحله، محقق به .استخراج نتايج: مگام چهار

در اين مرحله اطلاعات مربوط به هر مقاله كه شامل نام و نـام خـانوادگي   . كند هاي درون محتوايي چند بار مرور مي يافته
ها اشـاره كـرده،    ان خارجي كه هر مقاله به آننفع ذيها در خصوص  در بانك CSR هاي اقدامنويسنده، سال انتشار مقاله، 

  . بيان شده است
اين گام، پژوهشگر با بررسي و مرور عميق محتواي مقـالات   در. ي كيفيها افتهو تركيب ي ليوتحل هيتجز :گام پنجم

رد نظـر پـژوهش خـود    بـر اسـاس هـدف مـو     هـا  آنموجود در ) مفاهيم(منتخب و غربالگري شده، به شناسايي اطلاعات 
تـر   پردازد؛ سپس هر يك از اين مفاهيم شناسايي شده، بر اساس شباهت محتوايي و قرابت معنـايي در طبقـات خـاص    مي

و هر اقدام را بـر اسـاس   كرده است يي شناساها را  بانك CSR هاي اقدامپژوهشگر ابتدا  تر، به بياني شفاف. گيرند قرار مي
 بيـانگر خصوصـيت آن   ،مفهومي خاصي قرار داده است كه به بهترين نحودستة در  ،وايينزديكي و شباهت معنايي و محت

ان خـارجي مربـوط   نفع ـ ذيبسته به اينكه بـه كـدام يـك از     CSR هاي اقداماز  ، هر دسته مفهوميتينها در. اقدام است
ها در راستاي عمل  هاي بانك قداما ،مجموع در، شده انجامي ها ليتحلبر اساس  .تري قرار داده است در طبقة كلي ،شود مي

آمده از اجـراي   دست نتايج به .بندي شده است كلي طبقهدستة در شش  ،ان خارجينفع ذي برايبه مسئوليت اجتماعي خود 
  .استگزارش شده  4  هاي چهارم و پنجم در جدول گام

  سازماني ان بروننفع ذيها در حوزة مسئوليت اجتماعي سازماني در ارتباط با  هاي بانك اقدام. 4جدول
  اننفع ذي ها اقدامنوع   قدامات مسئوليت اجتماعي سازماني

، حمايت مالي از )61، 38، 8(هاي توسعه اجتماعي حمايت از برنامه
، )55(، كمك به حل مسائل اجتماعي )27، 23(رويدادهاي اجتماعي
 )49، 24،40(ها  كمك مالي به سمن

حمايت از توسعه 
  اجتماعي

 جتماعيا هاي اقدام

  جامعه

، ارتقـاي كيفيـت   )33-9-8-6(هاي رفـاه اجتمـاعي    حمايت از برنامه
، 8، 7(هاي خيرخواهانه  ، مشاركت در فعاليت)27،54، 9(زندگي جامعه 

9( 
 المنفعه عام هاي اقدام

، )79، 48، 61، 50، 44، 40، 35، 11، 8، 6، 5(حمايت از مراكز خيريه 
، كمـك مـالي   )79، 70، 47، 44، 38، 34، 22، 7( محرومانكمك به 

، كمك به افراد )70، 68، 67، 44،54،  28،40، 5(به بلازدگان طبيعي 
، كودكـان كـار و   )68(وقت بـراي دانشـجويان    ، شغل پاره)40(معلول 

 )47(ها  ، كمك به پرورشگاه)28(، خانه سالمندان )68(خياباني 

حمايت از اقشار 
 پذير آسيب

، اطمينان )69(، سياست مسكن )5(رايي عملياتي ، كا)5(سودآور بودن 
، ارتقـاي  )9(وري  ، ارتقـاي بهـره  )68(از موفقيت اقتصـادي بلندمـدت   

 )54(كارآفريني 
  عملكرد اقتصادي

، مشاوره مالي به كسب و كارهاي خرد و )22(ارتقاي سواد مالي مردم  اقتصادي هاي اقدام
، صدقه و اعانات، وقـف،  )25(بهره  ، پرداخت وام كم)38، 25، 22(نوپا 

، )69، 61، 27، 23(هــاي شــغلي  ، ايجــاد فرصــت)79(الحســنه  قــرض
، حمايـت از زنـان   )54(عمـومي   هـاي  هكمك مالي به دولت و مؤسس

 )23(ها  ، مهلت دادن به پرداخت بدهي)74، 70(كارآفرين 

هاي  مساعدت
 اقتصادي
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  فعانن ذي ها اقدامنوع   قدامات مسئوليت اجتماعي سازماني

، عمـل بـه   )54(، همكـاري بـا دولـت    )67(و عـدم تبعـيض    هاي برابر ايجاد فرصت
، )62(، رعايت مقررات صنعت و دولـت )38، 5(، پيروي از قانون )54(تعهدات قانوني 

  )5(، شهروندي شركتي )62(سوءاستفاده نكردن از خلأهاي قانوني 
 قانوني هاي اقدام

 

ــري   ــي و هن ــدادهاي فرهنگ ــت از روي ، ) 69، 49،50، 48، 47، 22،40، 9، 7( حماي
، 62، 61، 53(، عمل به اصـول اخلاقـي   )53، 9(هاي جامعه  رعايت هنجارها و آرمان

  )74(، حمايت از ميراث تاريخي و فرهنگي )67
 هنريـ  فرهنگي هاي اقدام

-28-38-9-49-67-72-54-79-48-8(كمك مالي به امور آموزشي و تحصـيلي  
، اعطـاي بـورس   )22(انجـام تحقيقـات علمـي و دانشـگاهي      ، حمايـت مـالي از  )35

، )68(هــا  ، خريــد كتــاب و تجهيــزات آموزشــي بــراي دانشــگاه)74، 68(تحصــيلي 
آموزي و دانشجويي  ، حمايت از مسابقات دانش)28(آموزشي خودگردان  هاي همؤسس

  )74(مدرسه  س، تأسي)74(

 تحصيليـ  آموزشي هاي اقدام

هـاي   هـا و رويـدادهاي ورزشـي و ورزش    ، حمايـت از تـيم  )44(مبارزه با مواد مخدر 
، 28، 9، 8، 7(، حمايت از بهداشت سلامت عمـومي  )69، 67، 50، 49، 22(همگاني 

، خريـد تجهيـزات پزشـكي    )68(العـلاج   ، كمك مالي به بيماران صعب)69، 49، 48
از ، حمايــت )28(، اهــداي خــون )35(هــاي تفريحــي  ، حمايــت مــالي از پــروژه)68(

  )74(تحقيقات درماني و پزشكي 

  لامتيـ س بهداشتي هاي اقدام

، 57، 50، 47، 35، 28، 27، 25، 22، 9(جويي در مصرف انرژي و منابع طبيعي  صرفه
  مصرف منابع و انرژي  )74، 57(گذاري در انرژي خورشيدي  ، سرمايه)69، 67

 زيست محيط

، پيـروي از قـوانين و   )55، 51، 44، 34(و منـابع طبيعـي    هـا  حمايت از حفظ جنگـل 
ــيط ــررات حفاظـــت از محـ ، مراقبـــت از )61، 50، 44، 33، 27، 9، 6(زيســـت  مقـ

، كمـك بـه حـل    )79، 40، 27، 9(، كـاهش آلـودگي محيطـي    )22، 7(زيست  محيط
ــي   ــائل محيط ــات    )27(مس ــت از حيوان ــه حماي ــك ب ــتفاده از )79، 22(، كم ، اس

، 40، 22، 9(و بازيافت  ريت پسماندها، مدي)25(جمعي  ونقل دسته هاي حمل سرويس
  )22(وهوا  ، مراقبت آب)69، 54، 50، 47

 زيست حفاظت محيط

هـاي زيباسـازي    ، برنامـه )27(هاي محيطي  ، ارتقاي آگاهي)40(حمايت از كشاورزي 
 زيست توسعه محيط  )74، 70(هاي توسعه روستايي  ، برنامه)74(هاي درختكاري  ، برنامه)74، 58(شهري 

، بانكـداري  )67، 57، 25، 22) (بـدون كاغـذ  (، بانكـداري سـبز   )28(سـبز   هاي قداما
 بانكداري سبز  )67، 57، 25، 22(الكترونيك 

، مـديريت  )55، 7(، برخورد صـادقانه بـا مشـتري    )67، 62، 26(روراستي با مشتريان 
، شـفافيت بـا   )67، 62، 54، 5(، توجـه بـه حقـوق مشـتري     )40،49(روابط مشـتري  

، تشـويق وفـاداري و روابـط بلندمـدت     )69(، توجه به مسـائل مشـتري   )5(ريان مشت
  )9(مشتريان 

 مشتريان  تعامل با مشتري
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  فعانن ذي ها اقدامنوع   قدامات مسئوليت اجتماعي سازماني
، 7(، جلب رضايت بـه مشـتري   )67، 40، 22، 7، 1(آشناسازي مشتريان با بانكداري 

، شـناخت  )79، 74، 61، 35، 34، 7(، مديريت شـكايات مشـتريان   )69، 48، 40، 27
، ارائه بازخور و مشـاوره بـه   )40(، بازاريابي مسئولانه و اخلاقي )55، 7( نياز مشتريان

، ارائـه خـدمات بـه افـراد     )54(ها بـه مشـتريان    ، ارائه مشوق)47، 28، 27(مشتريان 
  )49، 35، 34(سالخورده و ناتوان 

 رساني به مشتري خدمت

غيرمجـاز   گذاري در محصـولات  ، عدم سرمايه)61(معرفي كامل و صادقانه محصول 
، ارائـه اطلاعـات موثـق و كامـل دربـاره      )5(، رعايت الزامات قانوني در خدمات )23(

  )27(گذاري منطقي  ، قيمت)55، 27(محصول 
  نحوه ارائه محصول

، 48، 35، 27، 9(، كيفيـت محصـول   )69، 23(، محصـول جديـد   )48(تنوع محصول 
ــت محصــول )74،79، 49 ــبز  ،)74،79، 49، 48، 35، 27، (، امني ، )79(محصــول س

  )79(محصول حلال 
 ماهيت محصول

، روابـط  )40(، مذاكره منصـفانه  )40(، ارائه اطلاعات مورد نياز )40(هاي برابر  فرصت
  كنندگان تأمين  )40(، حمايت و پشتيباني )40(بلندمدت 

كنندگان  عرضه
دن تبليغـات منفـي   ، انجام ندا)40(، فروش منصفانه )40(، همكاري )40(رابطه پايدار  و رقبا

 رقبا  )40(، توان رقابتي جذب مشتري )40(

  
پايش كدها و مفاهيم استخراج شده، از نظر خبرگـان اسـتفاده شـده     منظور بهدر اين مطالعه  .كنترل كيفيت :گام ششم

. هـره بـرد  از شاخص كاپاي كوهن ب توان يمنظر بين خبرگان، هنگام ارزيابي مفاهيم پژوهش،  براي محاسبة توافق . است
نظر  بودن اين شاخص به عدد يك، گوياي بيشترين اتفاق  نزديك. گيرد مقدار اين شاخص در بازة بين صفر تا يك قرار مي

نتـايج  . ها در اين خصوص است بودن اين عدد به صفر، بيانگر عدم توافق نظر آن نزديك ،بين دو كدگذار است و برعكس
مرتبط با حوزة در دست مطالعه، از طريـق ضـريب توافـق بـين ايـن دو نفـر بـا         گيري توأمان از خبرة اين پژوهش و بهره
با توجـه  . دست آمد به 83/0مقدار شاخص كاپا در اين پژوهش . اس ارزيابي شد اس پي اس افزار نرمكمك  شاخص كاپا و به

ت كـه بـين دو تحليلگـر،    توان گف ـ است، مي 05/0از  كمترو سطح معناداري  1عدد به اينكه مقدار اين ضريب نزديك به 
  . وجود دارد ي پژوهشها افتهتوافق نظر اتكاپذيري روي ي

 شاخص كاپاي كوهن: مقادير اندازة توافق. 5جدول 

  عدد معناداري  انحراف استاندارد  مقدار  

  001/0  14/0  83/0  شده كاپاي توافق
  

هـاي اسـتخراج شـده از ادبيـات منتخـب ارئـه        هدر اين گام، نتايج پردازش شده حاصـل از داد  .ها افتهارائه ي :گام هفتم
معمول، در اين گونه مطالعات، ارائـة نتـايج در قالـب     طور به. شيوة ارائة گزارش بايد منطقي، روشن و معتبر باشد. شود يم

هـا در راسـتاي عمـل بـه      گزارش شـده بانـك   هاي اقدامبر اين اساس، مجموعه . ها است شيوه نيتر جيراجدول يا نمودار 
  .ارائه شده است 3ان خارجيشان در شكل نفع ذياجتماعي خود در ارتباط با هر يك از   وليتمسئ



 
 

  438  خلعتبري معظم و همكاران/...هاي مسئوليت اجتماعي سازماني با رويكرد م فراتركيب اقدا

 

  
  سازماني ان بروننفع ذيهاي در خصوص  سازماني بانك هاي مسئوليت اجتماعي اقدام. 3شكل 

هر براي ها  كبان هاي مسئوليت اجتماعي اقدام در زمينةهاي حاصل از فراتركيب مطالعات انجام شده  بر اساس يافته
 .3؛ سـت يز طيمح ـ .2 ؛جامعـه  .1: شـدند بندي  در قالب پنج طبقه اصلي دسته ها اقداماين  ،يسازمان برون اننفع ذييك از 
پرداختـه   اننفع ـ ذي نياز ا كيها در ارتباط با هر  بانك هاي اقدام حيدر ادامه به تشر. كنندگان تأمين .5 ؛رقبا .4 ؛انيمشتر

  :شود يم

  ها در ارتباط با جامعه بانك وليت اجتماعيهاي مسئ اقدام
 نيتـر  يو اصـل  نيتـر  بتوان جامعه را مهـم  ديشا ،ها بر ابعاد مختلف جامعه گسترده و كلان عملكرد بانك هايتأثير دليل به

مختلـف   اننفع ـ ذي انيها در م بانك ياجتماع تيمسئول ةشد ييشناسا هاي اقدام يفراوان نيشتريب. ها دانست بانك نفع ذي
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 ،ياجتماع هاي اقدام ،ياقتصاد هاي اقدام: اند شده يبند طبقه دسته شش رد ها اقدام نيا. شود يبه جامعه مربوط م زيها ن آن

در ادامه به . يسلامتـ   يبهداشت هاي اقدامو  يليتحصـ   يآموزش هاي اقدام ،يفرهنگـ   يهنر هاي اقدام ،يقانون هاي اقدام
  :شود يپرداخته م يطبقه اصل يارزش عموم نياز ا كيهر  رمجموعهيز هاي اقدام حيتشر

   ياقتصاد هاي اقدام

 لگرينقـش تسـه   توانـد  يم ـ ،نهيزم نيها در ا مؤثر آن يدارد و عملكرد اقتصاد ياقتصاد تيها در اصل ماه بانك تيمأمور
 يو ارتقـا  يسـودآور  ياها در كنار تلاش بر بانك ن،يبر ا افزون. جامعه داشته باشد ياقتصاد ةدر رونق و توسع چشمگيري

طبقـه از   ني ـا ،رو ني ـاز ا. مساعدت داشته باشند زيجامعه ن ياقتصادبهبود  رايب ديبا ،خود يعملكرد اقتصاد يها شاخص
  :كرد يبند گروه گروهدر دو  توان يرا م شان ياجتماع تيها در حوزه عمل به مسئول بانك هاي اقدام

 جامعـه از نقـش    ياقتصـاد  لاتيتشـك  نيو اثرگـذارتر  نيتر بزرگاز  يكي عنوان بهها  بانك :يعملكرد اقتصاد
 ـ يجامعه و رشد اقتصـاد  ياقتصاد تيدر بهبود وضع يريچشمگ رو، عملكـرد   ني ـاز ا. جامعـه برخوردارنـد   يكل
 بعضي از. داشته باشد يميمثبت و مستق تأثيرجامعه  ياقتصاد تيبر بهبود وضع تواند يها م مطلوب آن ياقتصاد
 يسودآور بـودن، تـلاش بـرا    يتلاش برا: اند از عبارت ،اند انجام داده نهيزم نيها در ا كه بانك يمهم هاي اقدام
 تي ـاز موفق نـان يمناسـب و اثـربخش در حـوزه مسـكن، اطم     يهـا  استيخود، اتخاذ س ياتيعمل ييكارا يارتقا

  .ينيكارآفر يو ارتقا يور رهبه يبلندمدت، ارتقا ياقتصاد
 نفـع   ،جامعـه  يبـرا  ميرمسـتق يطـور غ  بـه  ،ها بانك ياقتصاد هاي اقدامدسته از  نيا: ياقتصاد يها مساعدت

 يارتقـا : دارند ياقتصاد ةجنبكه  شود را شامل ميبه جامعه  ييها ها و مساعدت و كمك ردبه همراه دا ياقتصاد
وقـف،   بهـره، صـدقه و اعانـات،    خرد و نوپا، پرداخـت وام كـم   يوكارها به كسب يمردم، مشاوره مال يسواد مال
و  نياز زنان كارآفر تيحما ،يعموم هاي هبه دولت و مؤسس يكمك مال ،يشغل يها فرصت جاديالحسنه، ا قرض
  .ها يپرداخت بده رايدادن ب مهلت

   ياجتماع هاي اقدام
هـا   بانـك . شـود  ينم ـ ياقتصـاد  هاي اقدامتنها شامل  ،خود ياجتماع يها تيعمل به مسئول يها در راستا بانك هاي اقدام

اند در سـه   انجام داده نهيزم نيها در ا كه بانك يهاي اقدام. دارند ياجتماع تيانجام دهند كه ماه زين ييها تيفعال توانند يم
  :اند شده يبند دسته گروه

 و  ليتشـك  يبـرا  يمـال  تـأمين  ،جامعـه  ياجتماع ةتوسع لگرياز عوامل تسه يكي :ياز توسعه اجتماع تيحما
مربـوط بـه    يو حل مسـائل اجتمـاع   يتوسعه اجتماع يها برنامه يو اجرا نيد، تدونها مردم يها سازمان تيفعال

 ـ  يهـاي  اقداماز  بعضي. مختلف مردم جامعه است يها اقشار و گروه انـد   انجـام داده  نـه يزم ني ـدر ا هـا  ككـه بان
حـل مسـائل   كمك به  ،ياجتماع يدادهاياز رو يمال تيحما ،ياجتماع ةتوسع يها از برنامه تيحما: اند از عبارت
  .ها به سمن يكمك مال ،ياجتماع



 
 

  440  خلعتبري معظم و همكاران/...هاي مسئوليت اجتماعي سازماني با رويكرد م فراتركيب اقدا

 
 تنها به كاركنان  ،ها بانك يمال يها مساعدت ژهيو و به ها اقداماز  بعضيحاصل از  جينتا: المنفعه عام هاي اقدام

 هـاي  اقداماز بعضي . مند شوند آن بهره دياز فوا توانند يو اغلب مردم جامعه م شود يها محدود نم آن انيو مشتر
 يزنـدگ  تي ـفيك يو ارتقـا  يرفاه اجتماع يها از برنامه تيحما: اند از عبارت نهيزم نيها در ا ه بانكشد ييشناسا

  .رخواهانهيخ يها تيجامعه و مشاركت در فعال
 در اريكه دارنـد بس ـ  يخاص تيوضع دليل بهمردم جامعه كه  يها از بخش يكي :ريپذ بياز اقشار آس تيحما 

 نيتسـك  يمال يها با كمك ريپذ بياز مسائل و مشكلات اقشار آس ياريبس. ندريپذ بياقشار آس ،توجه قرار دارند
 ،برخوردارنـد  يمطلـوب  يكه از تمكـن مـال   ييها رو مردم جامعه از افراد و سازمان نياز ا. شود ميرفع  اييابد  مي

 نـه يزم ني ـدر اها  كه بانك يهاي اقداماز  بعضي. اقشار مساعدت كنند نيانتظار دارند به حل مسائل و مشكلات ا
 ،يع ـيبـه بلازدگـان طب   يكمـك مـال   ،محرومانكمك به  ه،يرياز مراكز خ تيحما: اند از عبارت ،دهند يانجام م

كمـك   ،يابـان يكمك به كودكان كار و خ ان،يدانشجو يوقت برا ساختن شغل پاره مكمك به افراد معلول، فراه
  .ها به خانه سالمندان، كمك به پرورشگاه

   يقانون هاي اقدام
. كنـد  يهـا هـم صـدق م ـ    موضوع در مورد بانك نيا. از قانون است يرويپ يسازمان ياجتماع تيسطح مسئول نيتر ياديبن

وجـود   زي ـن ياريآور دارد اما موارد بس ـ و الزام يجنبه اجبار يسازمان ياجتماع تيسطح از مسئول نياز موارد ا بعضيهرچند 
هـا   بانك يشده از سو ييشناسا هاي اقدام. كند يم دايپ يو اخلاق ياريختا و مقررات جنبه نياز قوان يرويپ تيفيدارد كه ك

برابـر و عـدم    يهـا  فرصـت  جـاد يا: انـد از  در ارتباط با جامعه عبارت يسازمان ياجتماع تيسطح از مسئول نيدر خصوص ا
نكردن از  ءاستفاده، سومقررات صنعت و دولت تياز قانون، رعا يرويپ ،يبا دولت، عمل به تعهدات قانون يهمكار ض،يتبع

  .بودن يشركت يو شهروند يقانون يخلأها

   يفرهنگـ  يهنر هاي اقدام
سـازنده   يهـا و دسـتاوردها   رفتارها، كنش ساز نهيزم تواند يكه م دهد يم لياز جامعه را تشك يمهم ارينظام بسريز فرهنگ

بـه   تواند يم ،ها توسط بانك يو هنر يفرهنگ يها ثرايها و م ارزش دادها،ياز رو يمال تيرو حما نياز ا. جامعه باشد يبرا
از  تي ـحما: اند از عبارت ،اند راستا انجام داده نيها در ا كه بانك يهاي اقدام از بعضي. جامعه مساعدت كند يفرهنگ ياعتلا
 تي ـحما و يجامعه، عمل به اصول اخلاق يها هنجارها و آرمان تيرعا ،يفرهنگ يدادهاياز رو تيحما ،يهنر يدادهايرو
  .يو فرهنگ يخيتار راثياز م

   يليتحص - يآموزش هاي اقدام 
 ،يسـطح آگـاه   يو ارتقـا  يبا بهساز تواند يمختلف جامعه م يها اقشار و گروه يو اثربخش برا ريو آموزش فراگ ليتحص

ه در ابعـاد  جامعـه و توسـعه جامع ـ   يانسـان  يها هيسرما ةتوسع يبرا يمناسب ةنيزم ،يساز دانش، نگرش، مهارت و فرهنگ
جامعـه بـه    يبـرا  يبلندمدت فراوان يمنافع و دستاوردها تواند يم نهيزم نيها در ا بانك يمال تيحما. مختلف فراهم سازد
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و  يبه امور آموزش يكمك مال: اند از عبارت ،اند انجام داده نهيزم نيها در ا كه بانك يهاي اقداماز  بعضي. همراه داشته باشد

 انيآمـوزان و دانشـجو   بـه دانـش   يليبـورس تحص ـ  ياعطا ،يو دانشگاه يعلم قاتيز انجام تحقا يمال تيحما ،يليتحص
 هاي همؤسس تيو مساعدت به فعال يانداز ها و مدارس، راه دانشگاه يبرا يآموزش زاتيكتاب و تجه ديمستعد و محروم، خر

  .همدرس سيو تأس ييو دانشجو يآموز دانش هاي هاز مسابق تيخودگردان، حما يآموزش

   يسلامتـ  يبهداشت هاي اقدام
بـا هـدف    شـود  يانجام م نهيزم نيكه در ا ييها برنامه. است افتهيمهم جامعه سالم و توسعه  ازين شيپ يو سلامت بهداشت
گونـاگون و   يهـا  يمـار يمردم جامعه و مساعدت به رفـع مسـائل و ب   يو بهداشت عموم يو روان يسلامت جسمان تأمين
 ني ـكـه در ا  ييهـا  ها و برنامه از طرح ياريمؤثر بس ياجرا. شود يداشت و درمان در جامعه انجام منظام به تيظرف يارتقا
بـه   تواننـد  يها م ـ برنامه نياز ا يمال تيها با حما بانك. دارد ازيو به موقع ن يكاف يمنابع مال تأمينبه  شود يانجام م نهيزم

اند  عبارت ،اند انجام داده نهيزم نيها در ا كه بانك يهاي اقدامز ا بعضي. در جامعه مساعدت كنند يبهداشت و سلامت يارتقا
 تي ـحما ،يورزش يدادهايو رو ها مياز ت تيحما اد،ياز مراكز ترك اعت يمال تياز مبارزه با مواد مخدر، حما يمال تيحما: از

 ،يپزشـك  زاتي ـتجه دي ـالعـلاج، خر  صـعب  مارانيبه ب يكمك مال ،ياز بهداشت سلامت عموم تيحما ،ياز ورزش همگان
  .يو پزشك يدرمان قاتياز تحق تيخون و حما ياهدا ،يحيتفر يها هاز پروژ يمال تيحما

  ستيز طيدر ارتباط با مح ها بانك هاي مسئوليت اجتماعي اقدام
موضوع توجه داشته  نيبه ا ديها با سازمان. است يسازمان ياجتماع تيمهم مسئول يها از جنبه يكي ستيز طيبه مح توجه

موضوع در مورد  نيا. نرساند بيآس ستيز طيبه مح يسود و منافع اقتصاد يحداكثرساز يو تلاش برا تشانيباشند كه فعال
 سـت يز طيكه هم خودشان به حفـظ مح ـ  كند يم جابيا نهيزم نيدر ا اه آن ياجتماع تيمسئول. كند يها هم صدق م بانك

 هـاي مسـئوليت اجتمـاعي    اقـدام . كننـد  تي ـحما سـت يز طيمح يزحفظ و بهسا هاي اقدامها و  كمك كنند و هم از برنامه
 سـت، يز طيحفاظـت مح ـ  ،يمصرف منابع و انرژ: اند شده يبند در قالب چهار دسته گروه ستيز طيها در خصوص مح بانك

اند  دادهانجام  نهيچهار زم نياز ا كيها در هر  كه بانك يهاي اقدام حيدر ادامه به تشر. سبز يو بانكدار ستيز طيمح سعهتو
  .شود يپرداخته م

   يمصرف منابع و انرژ
 يمنابع و انرژ نياز ا نهيها هم خود به استفاده به بانك كه كند يم جابيا طيدر مح يمنابع و انرژ يو ارزشمند تيمحدود

 ني ـها در ا كه بانك يهاي اقدام نيتر از مهم بعضي. انجام دهند يمال تيمنابع حما نيا يتوجه داشته باشند و هم از بهساز
 يدر انـرژ  يگـذار  هيو سـرما  يعيدر منابع طب ييجو صرفه ،يدر مصرف انرژ ييجو صرفه: اند از عبارت ،اند انجام داده نهيزم

  .يديخورش
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   ستيز طيحفظ مح

 گـر يدكـه مـردم و    ييهـا  و برنامه ها اقدامتوجه داشته باشند و هم از  ستيز طيخودشان به حفظ مح توانند يهم م ها بانك
 نـه يزم نيها در ا كه بانك بسيار مهمي هاي اقداماز   بعضي. كنند تيحما ،دهند يانجام م نهيزم نيها و نهادها در ا سازمان

 سـت، يز طيو مقررات حفاظت از مح ـ نياز قوان يرويپ ،يعيها و منابع طب از حفظ جنگل تيحما: اند از عبارت ،اند انجام داده
اسـتفاده از   وانـات، ياز ح تيكمك به حما ،يطيكمك به حل مسائل مح ،يطيمح يلودگكاهش آ ست،يز طيمراقبت از مح

 يهـا  از برنامـه  تي ـو حما افـت يپسـماندها و باز  تيريمد يها از برنامه يمال تيحما ،يجمع ونقل دسته حمل يها سيسرو
  .وهوا مراقبت آب

   ستيز طيمح ةتوسع
اسـت كـه    ييهـا  هـا و برنامـه   از طرح يمال تياغلب شامل حماجامعه  ستيز طيمح يبهساز يها در راستا سازمان تلاش
 ،انـد  انجـام داده  نهيزم نيها در ا كه بانك بسيار مهمي هاي اقداماز  بعضي. دهند يانجام م نهيزم نيدر ا يمتول يها سازمان
و  يدرختكـار  ياه ـ برنامـه  ،يشـهر  يباسـاز يز يها برنامه ،يطيمح يها يآگاه يارتقا ،ياز كشاورز تيحما: اند از عبارت
  .ييروستا ةتوسع يها برنامه

   سبز يبانكدار
اند كـه از آن   انجام داده يهاي اقدامها  بانك ستيز طيبر مح ياز انجام امور بانك يناش يها بيو كاهش آس يريشگيپ يبرا

  .كيونالكتر ي، بانكدار)بدون كاغذ(سبز  يسبز، بانكدار هاي اقدام: موارد اشاره كرد نيبه ا توان يجمله م

  انيها در ارتباط با مشتر بانك هاي مسئوليت اجتماعي اقدام
 نياز ا. رديها قرار گ بانك اننفع ذيدر محور شبكه  يمشتر شود يباعث م ،ها بانك تيو اقتصادمحور مأمور يتجار تيماه

 تياهم. ها برخوردار است آن يدر عملكرد و سودآور يديكل يها از نقش ها در برآورده ساختن انتظارات آن بانك ييرو توانا
 ادي ـز ارياست بس ـ اديز انيمشتر يخدمت رسان برا ينيگزيجا تيكه قابل ها بانك يرقابت اريبس يها طيموضوع در مح نيا

از  بعضـي . ارتقا دهد چشمگيري زانيها را به م بانك يمشتر هيسرما تواند يم اننفع ذيگروه از  نيانتظارات ا تيتقو. است
  :اند از اند عبارت انجام داده نهيزم نيها در ا كه بانك ييها اقدام نيتر مهم

  يمرتبط با تعامل با مشتر هاي اقدام
تعامـل كاركنـان بانـك بـا      ةنحو كه شود يباعث م ،شود يارائه م انيها به مشتر كه توسط بانك يناملموس خدمت تيماه

هـا   كـه بانـك   يهـاي  اقدام. داشته باشد ياديمثبت ز رتأثي يو اعتبار بانك يخدمات بانك تيفيها از ك بر ادراك آن انيمشتر
 ،يبرخورد صادقانه با مشتر ان،يبا مشتر يروراست: اند از عبارت به آن توجه كنند،خود  انيدارند در تعامل با مشتر تيمسئول

روابـط   و يوفـادار  قيتشو ،يتوجه به مسائل مشتر ان،يبا مشتر تيشفاف ،يتوجه به حقوق مشتر ،يروابط مشتر تيريمد
  .انيبلندمدت مشتر
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   يبه مشتر يرسان خدمت تيفيمرتبط با ك هاي اقدام
هـا   بـه آن  يرسان خدمت تيفيدر ارتباط با ك انيبرآورده ساختن انتظارات مشتر يها برا بانك هاي اقدام نيتر از مهم بعضي
 ان،يمشتر ازيشناخت ن ان،يمشتر تايشكا تيريمد ،يبه مشتر تيجلب رضا ،يبا بانكدار انيمشتر يآشناساز: اند از عبارت
ارائـه خـدمات بـه افـراد      ان،يهـا بـه مشـتر    ارائه مشـوق  ان،يو مشاوره به مشتر رارائه بازخو ،يمسئولانه و اخلاق يابيبازار

  .سالخورده و ناتوان

  يبه مشتر) خدمت(مرتبط با نحوه ارائه محصول  هاي اقدام
 دهنـد  يهـا انجـام م ـ   بـه آن  يدر خصوص نحوه ارائـه خـدمات بـانك    انيرانتظارات مشت يها در راستا كه بانك يهاي اقدام

در  يالزامـات قـانون   تي ـرعا رمجـاز، يدر محصـولات غ  يگذار هيكامل و صادقانه محصول، عدم سرما يمعرف: اند از عبارت
  .يمنطق يگذار متيخدمات، ارائه اطلاعات موثق و كامل درباره محصول، ق

  )خدمت(محصول  تياهمرتبط با تعامل با م هاي اقدام
ها  بانك ييتوانا. دارند يانتظارات گوناگون ،شود يها ارائه م كه به آن اي يخدمات بانك تيها در ارتباط با ماه بانك انيمشتر

محصـولات   نـه يزم نيدر ا كنند يها تلاش م بانك. دهد يها از بانك را ارتقا م آن تيانتظارات رضا نيدر برآورده ساختن ا
 تي ـمحصـول، امن  تي ـفيك د،ي ـتنوع محصول، محصـول جد : برخوردار باشند ييها يژگيو نيئه كنند كه از چنارا) يخدمات(

  .محصول، محصول سبز، محصول حلال

  كنندگان ها در ارتباط با عرضه بانك هاي مسئوليت اجتماعي اقدام
برابـر   يها فرصت جاديا: اند از عبارت ،ندا كنندگان خود انجام داده انتظارات عرضه تأمين يها در راستا كه بانك يهاي اقدام 

كننـدگان، مـذاكره منصـفانه، تـلاش      به عرضه ازيتعامل با بانك، ارائه اطلاعات مورد ن يكنندگان مختلف برا عرضه يبرا
  .كنندگان خود از عرضه يبانيو پشت تياو حم داريروابط بلندمدت و پا جاديا يبرا

  ارتباط با رقباها در  بانك هاي مسئوليت اجتماعي اقدام
 زي ـخـود ن  ينسبت به رقبا يها حت آن شود يخود باعث م ياجتماع يها تيعمل به مسئول يها برا از بانك اننفع ذيانتظار 

 يها بـرا  كه بانك بسيار مهمي هاي اقداماز  بعضي. ها انجام ندهند در رقابت با آن يراخلاقيغ هاي اقدامنباشند و  تفاوت يب
بـا رقبـا،    داري ـرابطـه پا  جاديا يتلاش برا: اند از عبارت ،اند خود انجام داده اننفع ذيته از انتظارات دس نيبرآورده ساختن ا

 يمنف ـ غـات يانجـام نـدادن تبل   ،يبيتخر ريمنصفانه و غ) يرسان خدمت(منافع مشترك، فروش  تأمين يبا رقبا برا يهمكار
  .يجذب مشتر يتوان رقابت يارتقا يرقبا، تلاش برا هيعل

  گيري و پيشنهادها نتيجه
در  ،ها در راسـتاي مسـئوليت اجتمـاعي خـود     هايي انجام شده است كه بانك پژوهش حاضر با هدف تركيب و تلفيق اقدام
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هاي گوناگون مسـئوليت اجتمـاعي سـازماني،     بر اين اساس، از ميان نظريه. اند سازماني انجام داده ان بروننفع ذيخصوص 

هاي حاصل از مطالعات منتشر شده در خصـوص ايـن    و يافتهمدنظر قرار گرفت ب نظري عنوان چارچو ان بهنفع ذينظرية 
در ادامه، به تشريح نتايج . ها با روش فراتركيب و رويكرد استقرايي تلفيق و با روش تحليل محتواي كيفي تحليل شد اقدام

  .شود و پيشنهادهاي پژوهش پرداخته مي ها هاي مديريتي، محدوديت كلي، استنتاج
هر يـك از   برايها  مسئوليت اجتماعي بانك هاي اقدام ،هاي حاصل از فراتركيب مطالعات انجام شده بر اساس يافته

؛ رقبـا  .4 ؛انيمشـتر  .3؛ ستيز طيمح. 2؛ جامعه .1: شوند ميبندي  اصلي دسته ةدر قالب پنج طبق ،يسازمان برون اننفع ذي
   .كنندگان تأمين. 5

و  نيتـر  بتـوان جامعـه را مهـم    ديشـا  ،بر ابعـاد مختلـف جامعـه    ،ها كلان عملكرد بانكگسترده و  هايتأثير ليدل به
 ـ نيشـتر يب. )1401تقوي و همكاران، ( ها دانست بانك نفع ذي نيتر ياصل  تيمسـئول  ةشـد  ييشناسـا  هـاي  اقـدام  يفراوان

 يبنـد  طبقـه دسـته   شـش  رد اه ـ اقـدام  ني ـا .شود يبه جامعه مربوط م ،زيها ن مختلف آن اننفع ذي برايها  بانك ياجتماع
 ايناز  يبخش .يسلامتـ   يو بهداشت يليتحصـ   يآموزش ،يفرهنگـ   يهنر ،يقانون ،ياجتماع ،ياقتصاد هاي اقدام: اند شده

در  يشـركت  ياجتمـاع  تيمسـئول  كـه  افتنـد يدر ها نيـز  آن. ستراستا هم) 1401(و همكاران  يمطالعه تقو جيبا نتا ها افتهي
ـ   يـ اخلاق ـ  يفرهنگ ـ ،يـ قـانون   ياس ـيس ،يابعـاد اقتصـاد  : كه عبارت اسـت از  رديگ يبعد را دربرمپنج  ،يصنعت بانكدار

  .يبشردوستانه و عوامل فناور ،ياجتماع
موضوع توجـه   نيبه ا ديها با سازمان. است يسازمان ياجتماع تيمهم مسئول يها از جنبه يكي ستيز طيبه مح توجه

 بيآس ـ سـت يز طيبـه مح ـ  دهند، انجام مي يسود و منافع اقتصاد يحداكثرساز يراب ي كهو تلاش تيداشته باشند كه فعال
 نـه يزم ني ـدر ا اه ـ آن ياجتمـاع  تيمسـئول . كنـد  يها هم صدق م بانك برايموضوع  نيا. )2020اياسو و آرفاين، ( نرساند

 يظ و بهسـاز حف ـ هـاي  اقـدام هـا و   كمـك كننـد و هـم از برنامـه     سـت يز طيكه هم خودشان به حفظ مح كند يم جابيا
 يبنـد  در قالـب چهـار دسـته گـروه     ،سـت يز طيمح برايها  بانك هاي مسئوليت اجتماعي اقدام. كنند تيحما ستيز طيمح
   .سبز يو بانكدار ستيز طيمح سعهتو ست،يز طيحفاظت مح ،يمصرف منابع و انرژ: اند شده

هـا قـرار    بانـك  اننفع ـ ذي ةشبكحور در م يمشتركه  شود يها باعث م بانك تيو اقتصادمحور مأمور يتجار تيماه
 يسـودآور در عملكرد و  ،ها ها در برآورده ساختن انتظارات آن از اين رو توانايي بانك). 2020، 1پالازو، وولرو و سيانو(گيرد 
 يرسـان بـرا   خـدمت  ينيگزيجـا  تي ـكـه قابل  هـا  بانـك  يرقابت اريبس يها طيموضوع در مح نيا. دارد نقش كليدي ،ها آن

هـا   بانك يمشتر يةسرما تواند يم ،اننفع ذيگروه از  نيانتظارات ا تيتقو. ي دارداديز اريبس تياهم ،است راوانف انيمشتر
در قالـب چگـونگي تعامـل بـا مشـتري، كيفيـت        ،گزارش شده در اين زمينه هاي اقدام .ارتقا دهد چشمگيري زانيرا به م
  . بندي شده است طبقه مشتريانبه محصول نحوة ارائة رساني به مشتري، ماهيت محصول و  خدمت

نسبت  يها حت آن كه شود يباعث م ،خود ياجتماع يها تيعمل به مسئول يها برا از بانك اننفع ذيانتظار در نهايت، 
هرچنـد شـمار    .ها انجام ندهند با آن ارتباطدر  يراخلاقيغ هاي اقدامنباشند و  تفاوت يب زيخود ن يرقباو  كنندگان تأمينبه 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Palazzo, Vollero & Siano 
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ها در راستاي عمل  اما توجه به آن ؛كمتر است اننفع ذي گرنسبت به دي ،اند انجام داده نهزمي نها در اي ي كه بانكايه اقدام

 .ها ضروري است اجتماعي بانك تبه مسئولي

رضـايت و   تـأمين هـا بـه    ضـرورت توجـه آن   ،هـا  محيط بسيار رقابتي پيش روي بانـك كه دهد  اين نتايج نشان مي
تنـوع و تعـدد   . ها را بـيش از پـيش ضـروري سـاخته اسـت      پذيري بانك رقابتن براي حفظ بقا و قدرت انفع ذيانتظارات 

را در كانون توجه  ها آنها  رساني بانك بر موجوديت و كيفيت خدمت ها آنگذاري زياد تأثيرتوانايي  ،سازماني ان بروننفع ذي
گويـاي   ،گـزارش شـده در مطالعـات پيشـين     ةگسـترد  ايه ـ اقـدام . ها قرار داده است هاي مسئوليت اجتماعي بانك برنامه

انتظـارات   تأمينها در راستاي  ي كه بانكهاي اقدامشمار نسبي  ،در اين ميان. ها در اين زمينه است مسئوليت سنگين بانك
 نفع يذترين  عنوان مهم به ،ها براي جلب حمايت و مشروعيت از جامعه ضرورت تلاش جدي بانكاز  ،اند جامعه انجام داده

كننـدگان و   بر اين، توجه به انتظارات مربوط به محيط زيست، مشتريان و حتي عرضه افزون. كند حكايت ميسازماني  برون
تـلاش بـراي تـرويج و    . ها ضروري اسـت  براي دستيابي به نتايج فراوان حاصل از مسئوليت اجتماعي براي بانك ،رقبا نيز
هـا شـود كـه     ساز ترويج فرهنگ خدمت عمـومي در بانـك   تواند زمينه مي ،ريدر صنعت بانكدا ها اقدامسازي اين  فرهنگ

هـا و اخـلاق خـدمت     ي كـه بـر ارزش  تأكيـد اين فرهنگ با ) 1401(يوسفي اميري، خائف الهي، مرتضوي و فاني گفتة  به
  . داردنيز توجه  ها اقدامكند و به نمادسازي اين  رساني عمومي را تقويت مي هاي خدمت انگيزه ،عمومي دارد

در صـنعت بانكـداري    ،مسـئوليت اجتمـاعي سـازماني   حـوزة  نتايج اين پژوهش به پيشبرد دانش نظـري موجـود در   
 تي ـشـناخت بهتـر ماه   يو جـامع را بـرا   كيسـتمات يس كـرد ياتخاذ رو ،پژوهش ةنيشيپبا آنكه مساعدت كرده است؛ زيرا 

 ،)1401تقوي و همكـاران،  ( كند يم شنهاديپ يبانكداردر صنعت  ژهيو به ،يدر صنعت بانكدار يسازمان ياجتماع تيمسئول
و  يف ـيك كـرد ياز رو يمنـد  و بهره پژوهش يشناس خاص روش تيماه. اند توجه نكردهموضوع  نياپژوهشگران چندان به 

هـاي مسـئوليت    اقدامكه  يا گونه به؛ گرا به اين موضوع بپردازند كل يكرديروموجب شد پژوهشگران با  ،بيفراتركراهبرد 
ايـن نتـايج   . شده است يبند و طبقه ييشناساصورت كلي  به ،يخارج اننفع ذيدر ارتباط با  يدر بانكدار يسازمان اجتماعي

 را بـراي هـاي مسـئوليت اجتمـاعي سـازماني خـود       برنامه باشد تا با استفاده از آن،ها  براي بانك يتواند راهنماي جامع مي
  . تدوين كنندسازماني  ان بروننفع ذي

  هادهاي كاربرديپيشن
  :ارائه شده استها  پيشنهادهاي كاربردي زير براي مديران بانك نتايج پژوهش، بر اساس
  وري و  پـذيري، بهـره   در ارتقاي قابليـت بقـا، رقابـت    ،ي كه مسئوليت اجتماعي سازمانيتأثيربا توجه به نقش و

 ـكه شود  پيشنهاد ميدارد، اعتبار و ارزش نام تجاري بانك  راي مسـئوليت اجتمـاعي سـازماني در    طرح مدوني ب
پراكنده و واگـرا   هاي اقدامانجام . ها تدوين شود و ساختار، منابع و ديگر الزامات اجرايي آن نيز فراهم شود بانك

  .را نخواهد داشتاز اثربخشي لازم  ،در اين زمينه
  شـود در طـرح جـامعي     مي پيشنهاد ،ان كليدي بانك در بقا و اثربخشي آننفع ذيبا توجه به نقش مهم رضايت
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ها  مرتبط با هر يك از آن هاي اقدامبر اساس  ،ان مورد مطالعهنفع ذيرضايت و انتظارات هر يك از  تأمينميزان 

  .هاي موجود در اين زمينه شناسايي شود كاستيو ارزيابي 
  هـا انجـام    انتظارات آن تأمينكه بانك در راستاي  است يهاي اقداماز  ،ان كليدينفع ذيبا توجه به اينكه آگاهي

ايـن  ارائـة  گـزارش دادن و   .داشته باشـد شايان توجهي مثبت  تأثيرها  تواند بر ارتقاي رضايت آن مي ،داده است
 ـ. گـذاري چشـمگيري داشـته باشـد    تأثيرو  تواند اهميـت  مي ،اي اثربخش گونه به ها اقدام ايـن موضـوع در    ةارائ

هـاي مـديران و مسـئولان بانـك، انتشـار در فضـاي        سخنراني داران، هاي ساليانه، مجمع عمومي سهام گزارش
  .تواند در اين زمينه مؤثر باشد ي است كه ميهاي اقداماز جمله  ،مجازي

  هاي پژوهش محدوديت
هايي همراه بـوده اسـت، از جملـه اينكـه دامنـة شـمول        اجراي اين پژوهش نيز همچون هر مطالعة ديگري با محدوديت

هاي ارزشمند ديگري در  ممكن است اقدام. هاي انگليسي و فارسي بوده است اين پژوهش، مقاله شده در هاي بررسي مقاله
همچنين، اين . به زبان ديگري وجود داشته و در اين پژوهش لحاظ نشده باشد ،ها زمينة مسئوليت اجتماعي سازماني بانك

شده در اين حـوزه   از فراتركيب مطالعات انجام ها، هاي مسئوليت اجتماعي بانك بندي اقدام پژوهش براي شناسايي و طبقه
هاي  هاي داخل و خارج كشور انجام شده باشد؛ اما در مقاله هاي ديگري نيز در بانك استفاده كرده است، ممكن است اقدام

تـري   توانست اطلاعات كامل ها، مي انجام مصاحبه و بررسي اسناد و مدارك مرتبط به بانك. پژوهشي منعكس نشده باشد
  .در اين زمينه فراهم كند

  پيشنهادهايي براي مطالعات آتي
  :شود هاي پژوهش حاضر، پيشنهادهاي زير براي مطالعات آتي در اين زمينه ارائه مي با توجه به نتايج و محدوديت

سازي براي آن،  شده در اين پژوهش و شاخص سازي الگوي ارائه شود كه با عملياتي به محققان آتي پيشنهاد مي .1
 .ها ارائه كنند ويي براي ارزيابي مسئوليت اجتماعي سازماني در بانكالگ

ان بـوده اسـت،   نفع ـ ذيتئـوري   ،CSRهاي  بندي اقدام شده در اين پژوهش براي طبقه چارچوب مبنايي استفاده .2
  .همچون تئوري نهادي انجام شود ،شود كه در تحقيقات آتي، اين موضوع بر اساس تئوري ديگري پيشنهاد مي

ي نسازما ان بروننفع ذيها در خصوص  هاي مسئوليت اجتماعي سازماني بانك ة موضوعي اين پژوهش اقدامدامن .3
ان كليـدي نيـز بـا    نفع ذيها در خصوص ديگر  هاي بانك در مطالعات آتي، اقدامكه شود  بوده است، پيشنهاد مي

  .روش مشابهي بررسي شود
هـا در خصـوص كاركنـان ارائـه      ي مسئوليت اجتماعي بانكها شناسانه از اقدام در پژوهش حاضر الگويي ماهيت .4

هـا ارائـه    سازي اين الگـو بانـك   هاي آتي، طرحي اجرايي براي پياده شود كه در پژوهش شده است، پيشنهاد مي
 .شود
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هـاي   شود كه در پـژوهش  پيشنهاد مي. در اين پژوهش فراتركيب مطالعات پيشين بوده است استفاده شدهروش  .5

بنـدي انتظارهـا و    ي ديگري همچون مصاحبه و بررسي اسناد و مدارك، براي شناسايي و طبقـه ها آتي، از روش
  .ها استفاده شود اقدام

  منابع
هـاي   هاي مربيگري مـديريتي در بانـك   شناسايي شاخص). 1399(مينا  ،جمشيدي و محمدعلي ،بلوكي كورنده ؛عليرضا ،ميركبيريا

   . 722 -695 ،)4(12، يمديريت دولت. خصوصي
ارائه الگوي مسئوليت اجتماعي شركتي در راستاي توسعه صنعت ). 1401(وحيد رضا  ،ميرابي؛ مهدي ،كريمي زند ؛سيد مهران ،تقوي

  . 716 -695 ،)4(14 ،يمديريت بازرگان .بانكداري

اعي سازماني بـا رويكـرد   آوردهاي مسئوليت اجتم ها و ره فراتركيب اقدام). 1401(ناصر  ،عسگري؛ حميدرضا ،يزداني ؛مريم ،خلعتبري
  . 24-1، )2(12، فصلنامة علمي مطالعات منابع انساني. مديريت منابع انساني

هاي نفـت و   منظور تبيين مسئوليت اجتماعي در شركت ارائة مدلي به). 1395(اميد  ،محموديان و مهدي ،هاشمي ؛رضا ،جوادين سيد
  .92 -75 ،)1(8، دولتيمديريت . سازي ساختاري تفسيري گاز با استفاده از مدل

طراحي مدل عوامل موثر بر مسئوليت اجتماعي شركت ملّي نفـت  ). 1396(فياضي آزاد، علي؛ رحمتي، محمدحسين و خنيفر، حسين 
  .181-197، )2(4، نشريه مديريت سرمايه اجتماعي .ايران

: سپاري فراينـدهاي منـابع انسـاني    مديريت برونارائه چارچوبي براي ). 1400(مرضيه  ،حدپور سراجو  حميد ،زارع ؛حميدرضا ،يزداني
  . 53 -26، )1(11، علمي مطالعات منابع انساني هفصلنام .پژوهش فراتركيب

طراحي و واكاوي مدل فرهنگ خـدمت  ). 1401(علي اصغر  ،فاني و مهدي ،مرتضوي ؛احمدعلي ،خائف الهي ؛مظاهر ،يوسفي اميري
  .370 -346 ،)3(14، يمديريت دولت .هاي دولتي عمومي در سازمان
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