
دی
سع

اه 
دگ

 دی
 از

قی
خلا

ت ا
ربی

ی ت
ها

وش
و ر

ل 
صو

ف، ا
دا

اه

125

85
ره 

ما
 ش

- 
هم

ل د
سا

13
93

ن 
ستا

زم

تأثير مسئوليت های اجتماعی سازمانی بر اثربخشی سازمانی 

تاريخ دريافت مقاله: 94/8/25
تاريخ تأييد مقاله: 94/12/24 

محمد وفايی يگانه * 
معصومه قربانی سنجدری **

چکیده
کاربرد مباحث مسئولیت های اجتماعی سازمانی در بخش های مختلف خدماتی و تولیدی، بیش 
از پیش مورد توجه قرار می گیرد. این مقوله به ســبب مقرون به صرفه بودن و ثبات و اعتماد به 
دست آمده، می تواند رضایت مشــتریان یا ذی نفعان نهادهای مختلف را افزایش دهد. بر اساس 
مشاهدات و پژوهش های علمی، مشخص شده است که تمرکز و توجه مسئولان و برنامه  ریزان 
ســازمان ها به مقولۀ مسئولیت های اجتماعی ســازمانی، باعث می شود اهداف سازمانی به نحو 
مطلوب تری تحقق یابد و اثربخشــی ســازمانی را افزایش دهد. مقالۀ حاضر به منظور مطالعه و 
تعیین عوامل تأثیرگزار بر بهبود و تقویت مسئولیت های اجتماعی سازمانی و   تأکید بر اهمیت و 
جایگاه آنها و همچنین تعیین ارتباط بین مسئولیت های اجتماعی سازمانی با اثربخشی سازمانی 
انجام گرفته است. نتایج تحقیق، حاکی از آن است که رابطۀ بین بهبود و ارتقای مسئولیت های 
اجتماعی ســازمانی با تحقق اهداف ســازمانی در بخش های تولیدی و خدماتی در سطوح ملی 
و بین المللی تأیید شــده اســت. افزون بر آن، مشخص شد که هم بین دو   متغیّر مسئولیت های 
اجتماعی و اثربخشــی سازمانی، رابطۀ مثبت و قوی وجود دارد و هم بین عوامل مسئولیت های 
اجتماعی ســازمانی با   مؤلفه های اثربخشــی ســازمانی، مانند تصویر ذهنی مشتریان، ابتکار و 
خلاقیت، تعهد و اخلاق نیروی انسانی، رضایت مشتریان و فروش یا سودآوری در سازمان، این 

رابطه معنادار، مثبت و قابل توجه بوده است.
واژگان کلیدی: مســئولیت اجتماعی سازمانی، اثربخشی ســازمانی، تصویر ذهنی مشتریان، 

خلاقیت، اخلاق کارکنان، رضایت مشتریان، فروش، سودآوری.

     Email: M.v.academic@gmail.com    .دانشجوی دكتری برنامه ريزی آموزش از دور *
    Email: M.ghorbani.s @gmail.com    .كارشناس ارشد مديريت آموزشی. دانشگاه علامه طباطبايی **
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الف(مقدمه
در ســال  هاي اخير، توجه و تمركز انديشمندان سازماني به طور روزافزون به موضوع 
اثربخشــي جلب شده است. برای بررسی نتايج مثبت و منفی سازمانی، افزون بر مباحث 
مربوط به دروندادها و فرايندهای ســازمان، در دهۀ اخير تحليلگران و پژوهشــگران اين 
حوزه به بحث  هايی همانند فضا و محيط سازمانی، اعتماد و رضايت مشتريان و   ذی نفعان، 
ميزان و نحوۀ پاسخگويی و همچنين مسئوليت های اجتماعی سازمانی توجه و   تأكيد بسيار 
زيادی داشته اند )اســكات، 2007( . در همين راستا، كاربرد مباحث مسئوليت های اجتماعی 
ســازمانی در واحد های مختلف خدماتی و توليدی، روزبه روز افزايش داشته)ســورس واچ1،  
2008(؛ بــه ويژه در ارتبــاط با برخی چالش ها مانند موارد نقــض اخلاقی)آلوكو2 و همكاران، 

2004(، تقلّب های مالی)آمائشــی3 و همكاران، 2007(، عدم تعهد)هولمــز4، 1977(، ناهنجاری های 

اخلاقی)مارشــال5، 2007(، مشــكلات مرتبط با سودآوری )اســكات6، 2007( و ضعف مكانيسم 
حســابداری)برنان7، 2008(. با وجود اين مشــكلات، سازمان های دولتی و غير دولتی، اغلب 
ســرگرم تحقق اهداف مورد نظرشان می باشند و كمتر به اين موارد توجه و تمركز دارند. 
در سال های اخير، مقولۀ ســنجش مسئوليت های اجتماعی سازمانی بيش از پيش مورد 
توجه ســازمان ها قرار گرفته اســت و مديران در مورد محل و نحوۀ صرف منابع خود، به 
نوعی بايد پاسخگو باشند. از سوی ديگر، مشاهده می شود كه رفتارهای اجتماعی به نوعی 
به يكی از اهرم های راهبردی ســازمان ها تبديل شده و نتايج كاملًا ملموس و محسوسی 

را برای سازمان ها به همراه آورده است.)وورهيز8 و همكاران، 1999(

ب(اهميتتوجهبهمباحثمسئوليتاجتماعی
می توان اذعان كرد كه از دهۀ 1950، كارشناسان و صاحب نظران رشتۀ مديريت، توجه 
خود را بيشــتر به مسئوليت  هاي اجتماعي سازمان ها معطوف كرده اند. تمام سازمان هايي 

1. Source Watch.
2. Aluko.
3. Amaeshi.
4. Holmes.
5. Marshall.
6. Scott.
7. Brenan.
8. Vorhies.
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كه فقط ســود و زيان خود را وزن مي كردند، تحت فشار مردم و سازمان هاي مشابه، ديد 
خود را اندكي به فراتر از منافع صرف ســازمان انداختند. ديگر به وضوح مشــخص است 
كه اعمال سازمان ها بر محيط بيروني تأثير بسزايي خواهد داشت و نمي توان سود و زيان 
ناشــي از سازمان ها بر جامعه را ناديده گرفت. جهت مسئوليت اجتماعي، در امتداد فوايد 
اجتماع اســت. لذا تلاش بر اين بوده است كه سود و زيان سازمان ها به گونه ای باشد كه 
مردم هزينۀ اضافي متحمل نشوند. منظور از مسئوليت اجتماعي اين است كه سازمان ها 
تأثير عمده ای بر سيســتم اجتماعي دارند؛ لذا چگونگي فعاليت  هاي آنها بايد به گونه ای 
باشد كه در اثر آن، زياني به جامعه نرسد و در صورت رسيدن زيان، سازمان هاي مربوط، 
ملزم به جبران آن باشــند. به عبارت ديگر؛ ســازمان ها نبايد خود را مســتقل از محيط 
بيرونــي خود بدانند، بلكه بايد خود را جزيــي از يك كل؛ يعني محيط بيروني و اجتماع 
بدانند و بايد اهداف و فعاليت  هاي آنها در راســتاي آرمان  هاي اجتماعي و رفاه و آسايش 
جامعه باشــد. امروزه همۀ مديران بايد به كارهايي دســت بزنند كه مورد قبول جامعه و 
منطبق با ارزش  هاي آن باشــد. ســازمان هايي كه نمی توانند خود را با اين مهم تطبيق 
دهنــد، موفق نخواهند بود. پيتر دراكر1 يكي از برجســته ترين صاحب نظران مديريت در 
اين باره می گويد: سازمان هاي خصوصي به منظور حفظ مشروعيت خود و بقا در محيط، 
بايد قبول كنند كه نقش و وظيفۀ عمومي و اجتماعي نيز دارند. اين نقش اجتماعي از اين 
اصل پذيرفته شــده نشأت گرفته كه هر فردي مسئول رفتار خود است و چنانچه از طرف 
وی، خواه به طور عمد يا غير عمد، صدمه ای به ديگران وارد شــود، بايد پاســخگو باشد  . 
ســازمان ها نيز از اين مقوله مستثنا نيستند و بايد پاسخگوی تأثيرات اجتماعی نامطلوب 

خود باشند.)مشبكی و خليلی شجاعی، 1389(
همچنيــن مهم ترين علل و عواملی كه لزوم به كارگيری و توســعۀ مســئوليت های 
اجتماعی ســازمانی را مشــخص می ســازند عبارتند از: 1. ترس از قدرت بيش از اندازۀ 
شــركت  ها و عدم پاســخگويی در مقابل جامعه، 2. افزايش روابط شــركت  ها با دولت و 
ســازمان های تصميم گيرنده، 3. آلودگی محيط زيســت، 4. توجه بيش از حد به نيازهای 
اجتماعی يا نيازهای طبقات خاصی از جامعه، 5. تقاضا برای افزايش برابری های جنسيتی 
و رفع تبعيضات نژادی، 6. لزوم توجه به تأثيراتی كه فعاليت شــركت  ها بر اقشار مختلف 

1. Peter Drucker.
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جامعه از جمله كودكان دارد.)بارتهورپ1، 2010(  
ديگر محققان)ويتاليانو2، 2010( بر اين موضوع   تأكيد كرده اند كه مسئوليت های اجتماعی 
ســازمانی در قبال موارد و عوامل مختلفی مطرح می شــوند تا بتوانند به بهترين شــكل 
 ممكن در مقابل آنها پاســخگو باشــند. اين موارد عبارتند از: 1. قوانيــن و موارد قانونی،
 2. روابط اجتماعی، 3. روابط كاركنان با يكديگر و روابط كاركنان با اعضای خارج از سازمان،
4. محيط زيست، 5. كيفيت محصولات، 6. نوآوری در محصولات، 7. تعهد، 8. تبانی و زد و 

بند شركتی، 9. قراردادهای نظامی، 10. مناسبات بشردوستانه.)ويتاليانو، 2010(
عموماً می توان اذعان كرد كه عمدۀ توجه سازمان ها به مسئوليت های اجتماعی سازمانی 
از آنجا ناشــی می شود كه مشتريان و عموم افراد جامعه به اين موضوع اهميت می دهند و 

ترجيح می دهند از شركت  هايی خريد كنند كه اين اصول را رعايت می كند.)اسكات، 2007(

ج(ابعادمسئوليتاجتماعیسازمانی
بارتهورپ)2010( اذعان می كند كه مســئليت اجتماعی سازمانی را می توان در قالب 
يك چتر تصور كرد كه شــامل مفاهيم و مقوله های گســترده ای از قبيل توجه به محيط 
زيســت، توجه مستمر به محيط ســازمان، اخلاق تجاری3، روابط دولتی، روابط عمومی، 
تجزيه تحليل سهامداران و بازاريابی رابطه ای4 می شود.  ای برت و گريفين5 بيان می كنند 
كه اخلاق، روی نحوۀ رفتار فرد در داخل ســازمان توجه دارد؛ ولی مســئوليت اجتماعی 
با نحوۀ برخورد ســازمان با كاركنان، سهامداران، ســرمايه گذاران و ارباب رجوع و اعتبار 

دهندگان و به طور كلی   ذی نفعان سروكار دارد.
به طور كلی مسئوليت اجتماعی دارای چهار بعُد است كه عبارتند از:

1.بعداقتصادي:مهم ترين بعد مسئوليت اجتماعی سازمان هاست كه در آن فعاليت ها 
و اقدامــات اقتصادي مدّ نظر قرار می گيرد. به عبارتي؛ مســئوليت اوليۀ هر بنگاه اقتصادي 
كســب سود است. وقتي سازمان ســود لازم را به دست آورد و حيات خود را تضمين كرد، 
می تواند به مســئوليت هاي ديگرش بپردازد. در حقيقت؛ اهداف اوليۀ سازماني در اين بعد 

1. Barthorpe.
2. Vitaliano.
3. Business Ethics.
4. Relation Marketing.
5. Aibert & Griffin.
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مورد توجه قرار می گيرد.
2.بعدقانوني)حقوقي(: سازمان ها الزام دارند كه در چارچوب قانون و مقررات عمومي 
عمل كنند. جامعه اين قوانين را تعيين می كند و كليۀ شــهروندان و سازمان ها موظفند به 
آنها به عنوان يك ارزش اجتماعی احترام بگذارند  . بعد قانونی مسئوليت اجتماعی را التزام 

اجتماعی نيز می گويند.
3.بعداخلاقي: از ســازمان ها انتظــار می رود كه همچون ســاير اعضاي جامعه به 
ارزش ها، هنجارها، اعتقادات و باورهاي مردم احترام گذاشــته، شئونات اخلاقي را در كارها 
و فعاليتهاي خود مورد توجه قرار دهند. بعد اخلاقی مســئوليت اجتماعی را پاســخگويی 

اجتماعی می گويند.
4.بعدعموميوملي: شــامل انتظارات، خواسته  ها و سياست هاي مديران عالي در 
ســطح كلان اســت كه انتظار می رود مديران و كارگزاران سازمان ها با نگرش همه جانبه و 
رعايت حفظ وحدت و مصالح عمومي كشور، تصميمات و راهبرد هاي كلي را سرلوحۀ امور 

خود قرار داده، با ديد بلندمدت تصميم گيري كنند.)فلمينگ1، 2002(
دنيسون2 )2000( مدل چهار بعُدی مسئوليت اجتماعی سازمانی را در قالب   مؤلفه های 

ذيل ارائه داده است:
1.جامعه3: تلاش در راســتاي ايجاد مزيت براي جامعه و همچنين تحريك و تشويق 

سازمان هاي مرتبط براي حركت در راستاي منافع جامعه.
2.محيط4:تشويق و تحريك سازمان براي ايجاد سازوكار پاسخگويي به محيط خود؛ 
به طوري كه ابهام و نارضايتي محيط، رفع و مواضع سازمان و اثرات سياست  هاي سازمان بر 

روي نرخ  هاي تورّم، بيكاري و فقر روشن شود.
3.اخلاق5: ايجاد منشــور اخلاقي براي سازمان و كوشش در جهت عمل به اصول و 

مباني اخلاقي.
4.مسئوليتمالی6: مســئوليت در برابر اموال افرادي كــه در سازمان سرمايه گذاري 

1. Fleming.
2. Denison.
3. Society.
4. Environment.
5. Ethnics.
6. Financial Responsibility.
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كرده اند و همچنين در سازمان هاي بزرگ دولتي، مسئوليت در برابر اموال مردم و ثروت ملی.
ريچارد هيكس1 نيز در يك تقسيم بندی، پاسخگويی اجتماعی را در شش بعُد بررسی 

كرده است:
1.مديريتي: اين پاسخگويي در برابر مدير ارشد يا مدير بالادست صورت می گيرد.

2.سياسي: اين پاسخگويي در برابر نهادي است كه مشروعيت سياسي آن سازمان است.

3.مالي: مديران سازمان در مقابل وجوه دريافتی بابت اجراي طرح يا پروژه، پاسخگويند.

4.عمومي: مديران سازمان دولتي در برابر شهروندان يا نمايندگان منتخب آنان پاسخگويند.
5.حرفهاي: در مقابل همكاران متخصص و حرفه ای خود پاسخگويند.

6.قانوني: اين پاسخگويي در برابر مراجع قضايي صورت می گيرد.)مشبكی و خليلی شجاعی، 1389(

د(پيامدهایونتايجمسئوليتاجتماعیسازمانی
مسئوليت اجتماعی ســازمانی، رابطۀ مثبت و معناداری با ارزش بازار و ارتقای آن، به 
ويژه از طريق تأمين رضايت مشــتری دارد  . به عنوان مثــال، لو و   بهاتاچاريا2 )2006( اذعان 
كردند كه يك شركت معمولی با يك ارزش بازار متوسط، می تواند به ازای هر واحد افزايش 
در مســئوليت اجتماعی سازمانی، تا 30 درصد به حجم ســودآوری ساليانۀ خود بيفزايد. 
ميگنان3 و همكاران)2005(  بيان می كنند كه مسئوليت اجتماعی سازمانی، رابطۀ مستقيم 
و معناداری با وفاداری مشتريان، حمايت از سوی سهامداران و بهبود شهرت سازمان دارد. 
همچنين بر اهميت تعهد در مســئوليت اجتماعی   تأكيد شــده است؛ به نحوی كه اذعان 
می شود تعهد می تواند جنبه های مثبت روابط با مشتريان را بهبود بخشيده، جنبه های منفی 

آن را كاهش دهد . )غلامی، 1389(
محققان ديگر بر اهميت روابط با سهامداران و بهبود آن از طريق اتخاذ مسئوليت های 
اجتماعی سازمانی در سطوح بالاتر خبر می دهند. ژوناس4 و همكاران)2001( بيان می دارند 
كه سازمان ها در قبال ســهامداران خود مسئولند و مسئوليت های اجتماعی يكی از اين 
نوع مسئوليت  هاست. برخی مطالعات ديگر، به بررسی روابط ميان مسئوليت های اجتماعی 

1. Richard Hicks.
2. Luo & Bhattacharya.
3. Maignan.
4. Jonas.
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ســازمانی و رفتار مشــتريان اشاره دارند. شــواهد تجربی حاكی از آن است كه شكل های 
مختلف مســئوليت اجتماعی ســازمانی به طور همزمان و از طريق كانال های مختلف بر 
رفتار مشــتريان تأثيرگذار اســت. برای مثال، برنز1 و همكاران)2005( مقياسی دو بعدی را 
برای اندازه گيری فعاليت های انسانی و اجتماعی كه درون شركت  ها به انجام رسيد، تدوين 
كردند. همچنين مقياس ديگری برای اندازه گيری عملكرد بازار و فعاليت های عملياتی آنها 
ابداع و اتخاذ شــد. عمده توجه اين مقياس، اندازه گيری عملكرد رفتارهای سازمانی بود كه 
بر محيط پيرامون تأثيرگذار بودند. نتايج بررســی اين محققان نشان می دهد كه با افزايش 
مسئوليت های اجتماعی سازمانی و ســطح پذيرش آنها، عملكرد سازمان ها به خصوص در 

قبال محيط زيست خود به شدت ارتقا يافته است.)گرين و پلوزا،2 2011(
راندل-تيل3 و همــكاران)2008(  به طور كلی، انواع تأثيرات احتمالی مســئوليت های 
اجتماعی ســازمانی را در قالب چهار نوع اقتصادی، قانونی، اخلاقی و بشردوســتانه معرفی 
می كننــد. آنان همچنين معتقدند كه اين تأثيــرات احتمالی، چهار بخش عمده و مجزا را 
تحت تأثير قرار می دهد كه عبارتند از: جامعه، اجتماعات عمومی، سهامداران و بازار هدف. 
در مــورد نتايج  بــه كارگيری مســئوليت های اجتماعی ســازمانی در حوزۀ عملكرد 
تجاری ســازمان ها، تحقيقات فراوانی انجام شده است. تحقيقات اوليه حاكی از آن بود كه 
مسئوليت های اجتماعی سازمانی، باعث كاهش عملكرد و اثربخشی سازمانی می  شود)ونس4،  
1975(  يا اينكه رابطۀ معناداری ميان اين دو مقوله وجود ندارد)آئوپرل5 و همكاران، 1985(   . با اين 

حال و به واسطۀ شدت يافتن رقابت ميان سازمان ها و نيز توجه روزافزون به مباحث محيط 
زيســت و كاركردهای اجتماعی سازمان ها، كم كم اهميت مسئوليت های اجتماعی بيش از 
پيش هويدا شد و به همين خاطر، تأثيرات بيشتری بر عملكرد سازمان ها به همراه داشت؛ 
به طوری كه محققان اخير، به وجود روابط مثبت و معنادار ميان مسئوليت های اجتماعی 

سازمان و عملكرد تجاری سازمان ها   تأكيد كرده اند.)رضايی، 1391: 130(
اهميت مسئوليت های اجتماعی به قدری افزايش يافته كه مشتريان امروزی، اغلب به خريد 
كالاهايی متمايلند كه شركت توليدكنندۀ آنها، در قبال جامعه و محيط زيست مسئول است. 

1. Berens.
2. Green and Peloza.
3. Rundel-Thiele.
4. Vance.
5. Aupperle.
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اسميت1 )1996( اذعان می كند كه حدود 88 درصد مشتريان، به خريد محصولاتی علاقه مندند 
كه شركت آنها در قبال جامعه پاسخگوست. همچنين ميگنان و همكاران)1999(  بيان می كنند 
كه سازمان هايی كه از لحاظ اجتماعی مسئوليت بيشتری دارند، در استخدام و جذب نيروهای با 

استعداد و خبره، موفقيت های بيشتری كسب می كنند.)ريالينگ كو2، 2009؛ نقل از: غلامی، 1389(

هـ(اثربخشیسازمانی
برای اينكه يك ســازمان، اثربخش باشد و به اهداف خود دست يابد، بايد با موفقيت 
به عوامل محيطی خود پاســخ دهد. اثربخشی سازمانی به ميزان تحقق اهداف اشاره دارد 
و اندازه گيری و ســنجش آن، همواره يكی از دغدغه های ســازمانی محسوب می شود. در 
راســتای اهميت و ضرورت اين موضوع، تاكنون مدل های مختلفی برای تعيين اثربخشی 
سازمان ارائه شده است؛ زيرا سازمان ها با محيط های گوناگونی مواجه می شوند، محصولات 
مختلفی توليد می كنند و اعضای ســازمانی آنها از كارشناسان مختلفی تشكيل می يابد و 
ســازمان های مختلف در مراحل متفاوتی از توسعه قرار می گيرند. بنابر اين، هر مدل در 
صورتی می تواند برای يك سازمان مفيد باشد كه دارای تركيب ويژه ای از اين نگرش های 
محيطی و ســازمانی باشــد. به طور كلی برای تعريف اثربخشی ســازمانی بايد بگوييم: 
»اثربخشی سازمانی عبارت است از حدّی كه يك سازمان با  به كارگيری منابع مختلف به 
اهداف از پيش تعيين شده نايل می آيد، بدون آنكه موجب هدررفت منابع  شود يا تغييری 

در سيستم و ساختار كلی خود ايجاد كند«.)تيبوديكس  و  فاويلا3، 1996(
در تعريف ديگر، اثربخشی ســازمانی درجه يا ميزانی است كه سازمان به هدف های 
مورد نظر خود دست می يابد. همچنين از نگاه سيستمی، اثربخشی سازمان به اين صورت 
تعريف می شود: »توانايی شــركت در بهره برداری از محيط خود در راه تحصيل و تأمين 

منابع ارزشمند و كمياب«.)ملاحسينی و ارسلان، 1388(
1.ابعاداثربخشی

محققان مختلف براســاس رويكردهای خاص خــود، ابعاد مختلفی برای اندازه گيری 
اثربخشی ســازمانی ارائه كرده اند. در اغلب اين رويكردها، بر اهداف ســازمانی   تأكيد شده 

1. Smith.
2. Rialing Qu.
3. Thibodeaux & Favilla.



نی
زما

سا
ی 

ش
بخ

ثر
ر ا

ی ب
مان

ساز
ی 

اع
تم

اج
ی 

ها
ت 

ولی
سئ

ر م
اثی

ت

133

85
ره 

ما
 ش

- 
هم

ل د
سا

13
94

یز 
پای

است و اثربخشــی را ســطحی يا ميزانی از تحقق اين اهداف ناميده اند)مارشال، 2007؛ نقل 
از: رضايــی، 1391: 48(. اغلب محققان اذعان می كنند كــه نمی توان يك مدل عمومی برای 

ســنجش اثربخشی ســازمانی ارائه كرد. همچنين می بايد از چارچوب های اقتضايی برای 
ســنجش اثربخشی استفاده كرد، نه اينكه ســعی كنيم نظريه های عمومی برای سنجش 
آن ارائــه دهيم. محققان ديگر بر اين نكته اذعان دارند كه محور ســنجش اثربخشــی، 
افراد و ســازمان ها هســتند و عملكرد آنها در قالب عملكرد ســازمانی و عملكرد فردی 
قابل اندازه گيری اســت. به طور كلی می توان دو بعد اساســی مختلف در ايجاد مدل های 
اثربخشی سازمانی در نظر گرفت. اولی عبارت است از تمركز داخلی در برابر تمركز خارجی 
سازمان. بعد دوم،   تأكيد ســازمان بر انعطاف پذيری در برابر كنترل است. انعطاف پذيری 
امكان می دهد تغييرات سريع تر رخ دهد و در مقابل، كنترل اين امكان را می دهد كه فهم 

قوی تری از عمليات جاری به دست آيد.)ريچارد اچ.جی. فيلد، ترجمه ناصری، 1392( 
برخی از محققان)احمدی و ســترگ، 1388( ابعاد اثربخشــی سازمانی را به قرار ذيل معرفی 
كرده اند: 1. روابط انسانی؛ 2. ارزشيابی؛ 3. تصميم گيری؛ 4. مشاركت؛ 5. ارتباطات. به عبارت 
ديگر؛ مجموعه اهداف سازمانی را می توان به كمك اين ابعاد مورد اندازه گيری قرار داد و 

دركی از سطح تحقق اهداف به دست آورد.
محققان ديگر)الوكودجو1 و همكاران، 2011(، اثربخشــی سازمانی را مشتمل بر شش   مؤلفه 

يا بعُد دانسته اند:
1.فروش: اينكه ميزان فروش سازمان تا چه حد توانسته است اهداف از پيش تعيين 
شــده را پوشــش دهد  . معمولاً به اين نكته نيز توجه می شــود كه ميزان فروش از طريق 
كانال های مختلف چگونه بوده است و آيا در هر كانال فروش، توانسته ايم به اهداف از پيش 

تعيين شده نايل آييم؟
2.سودآوری: معمولاً ســودآوری تابعی از فروش است، اما ممكن است حاشيۀ سود 
مورد نظر ما در اهداف از قبل تعيين شده، با عملكرد جاری سازمان منطبق نباشد. سودآوری 

نشان می دهد كه چه ميزان سود، از طريق سطح فروش فعلی حاصل شده است.
3.ارتقایعملياتی: ارتقای عملياتی به اين موضوع اشاره دارد كه تا چه حد توانسته ايم 

فعاليت ها و كاركرد های مورد نظر را پياده سازی و اجرايی كنيم.

1. Olowokudejo.
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4.تصويرذهنیمشتريان: اينكه نگرش، ديدگاه و ادراك مشتريان از شركت ما و 
محصولاتش چگونه بوده است؟ آيا از محصولات و شركت رضايت كافی دارند؟

5.عملکردكاركنان: عملكرد فردی هر يك از پرسنل نيز جزء   مؤلفه  يا ابعاد اثربخشی 
است. به طور كلی اينكه آيا كاركنان از سطح عملكرد خود رضايت دارند؟ آيا اهداف از پيش 

تعيين شده برای آنها محقق شده است؟
6.نوآوری: نوآوری يكی از اهدافی اســت كه به ويژه در سازمان های با رويكرد مزيت 
رقابتی، از اهميت بالايی برخوردار اســت و به اين موضوع اشاره دارد كه شركت تا چه حد 

توانسته است محصولات جديد يا ارتقا يافته ای به بازار ارائه دهد؟
2.رويکردهایسنجشاثربخشی

رويكرد های سنجش اثربخشــی را می توان در قالب سه رويكرد متفاوت طبقه بندی 
كرد كه عبارتند از:

1. رويكرد مبتنی بر تأمين هدف؛
2. رويكرد مبتنی بر تأمين منابع؛

3. رويكرد مبتنی بر فرايند درونی.
همچنين رويكرد های نوين سنجش اثربخشی را می توان شامل موارد ذيل دانست:

1. رويكرد مبتنی بر تأمين رضايت گروه های   ذی نفع؛
2. رويكرد مبتنی بر ارزش های رقابتی.)دفت، 1380: 103(

در روش مبتنی بر رضايت گروه های   ذی نفع، به آن دســته از اهداف سازمانی توجه 
می شــود و عملكرد ســازمان در قبال آن دسته از اهداف ســازمانی مورد سنجش قرار 
می گيرد كه نيازها و تمايلات   ذی نفعان مانند ســهامداران و سرمايه گذاران را تأمين كند. 
در اين حالت، بيش از هر چيز ديگر بر ســودآوری و درآمدزايی   تأكيد می شــود و اهداف 

سازمانی اغلب بر مبنای سود و درآمد بيشتر تعريف می  شود.
اما در حالت دوم، بيشــتر بر كســب مزيت های رقابتی   تأكيد می شود. در اين حالت، 
ســازمان ها تمايل دارند بخش قابل توجهــی از درآمدهای خود را صرف نوآوری و بهبود 
كيفيت محصولات خود كنند. در اين حالت، اهداف سازمانی اغلب با عناوينی مانند بهبود 
موقعيت در بازار، رشــد ســازمانی، فعاليت های تحقيق و توسعه و غيره تعيين می شود و 
سازمان هايی كه ديدگاه های بلندمدت تری دارند، از اين رويكردها بيشتر استفاده می كنند.
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همچنين چهار الگوی ارزش های اثربخشی عبارتند از: 1. الگوی مبتنی بر سيستم های 
بــاز؛ 2. الگوی مبتنی بر هدف های عقلانی؛ 3. الگوی مبتنی بر روابط انســانی؛ 4. الگوی 

مبتنی بر فرايند درونی.
در جدول 1، وضعيت الگوهای مختلف ارزش های اثربخشی آمده است.

جدول1:وضعيتالگوهایمختلفارزشهایاثربخشی)ملاحسينیوارسلان،1388(
هدف های فرعیارزش های هدفالگوها

رشد تأمين منابعالگوی مبتنی بر سيستم های باز
انعطاف پذيری

در حال آماده باش به سر بردن
ارزشيابی عوامل خارجی

الگوی مبتنی بر هدف های عقلانی
رويکرد مبتنی بر تأمين اهداف

برنامه ريزی و تعيين اهداف ارزش های هدف؛ مانند بازدهی، 
کارايی و سودآوری و تأکيد بر آنها

الگوی مبتنی بر فرايندهای درونی
اطلاعات مديريتثبات و پايداری

بهبود ارتباطات درون سازمانیحفظ تعادل

رشد منابع انسانیالگوی مبتنی بر روابط انسانی
حفظ انسجام انسانی

بالا بردن روحيۀ افراد و آموزش

طبق مدلهدفمنطقی1 ســازمان تا اندازه ای اثربخش اســت كــه بتواند اهداف 
بيان شــدۀ خود را كســب كند. برای مثال، اهداف رســمی يك تيم برنده شدن در ليگ 

مسابقات و ساير مسابقات جهانی است.
در مدلسيســتمباز2 سازمان تا اندازه ای اثربخش است كه از محيط خود ورودی 
گرفته، خروجی های خود را منطبق و هماهنگ با محيطش ارائه دهد. دانشگاه آلبرتا3 اين 
مدل را به كار می گرفت و فراگيران خود را از لحاظ كيفيت و كمّيت ميزان فارغ التحصيلی 

و نيز نوع مشاغلی كه به دست آورده بودند، بررسی می كرد.)رضايی، 1391: 53(
مــدلفرايندداخلی)درونی(4 بر اثربخشــی فرايند تبديــل و دگرگونی داخلی 

1. Rational Goal Model.
2. Open System Model.
3. Alberta University.
4. Internal Processes Model.
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ســازمان تمركز دارد. وقتی شركت هاميلتون استيل كو1، روش های ساخت فولاد خود را 
بــرای تعيين رقابتی بودن قيمت و كيفيت آنها مورد امتحان قرار داده بود، بر فرايندهای 

داخلی خود متمركز شده بود.)ملاحسينی و ارسلان، 1388(
مدلروابطانســانی2 بر توسعۀ كاركنان ســازمان متمركز است . آژانس مسافرتی 
مارلين تراول3 كاركنان خود را به مســافر  ت هايی می فرســتاد كه دانــش آنها در مورد 

هتل های ويژه، كشتی های مسافرتی و مقاصد مختلف، افزايش و ارتقا يابد.
مدل ارزش های رقابتی نياز به اين دارد كه ســازمان توازن بين چهار مدل اثربخشی 
فوق را مورد مداقه و موشــكافی قرار دهد . در اين مدل سه مجموعه از ارزش های رقابتی 
وجود دارد  . اولی عبارت است از كشش بين تمركز داخلی و تمركز خارجی. هر چه تمركز 
سازمان بر يكی از آنها بيشتر باشد، به مقولۀ ديگر كمتر توجه خواهد داشت . برای مثال، 
شــركت كامپيوتری اپل4 دارای تمركز خارجی بر مشتريان خود و ساخت كامپيوترهايی 
بود كه ارتباط مســتقيم بيشــری با كاربر داشــته، استفاده از آنها آســان باشد. در برابر 
آن اينتل5، ســازندۀ تراشــه های كامپيوتری، تمركز داخلی بيشتری بر چگونگی ساخت 

واحدهای پردازشگر مركزی سريع تر و قدرتمندتر با قيمتی پايين تر داشت .
مجموعۀ دوم ارزش های رقابتی، انعطاف پذيری در برابر كنترل اســت . انعطاف پذيری 
امكان می دهد به شــرايط   متغيّر و نوآوری ارزشی، ســريع تر پاسخ داده شود  . كنترل بر 
ســوی متضاد اين جريان ارزش می نهد  . پايداری و قابليت پيش بينی بدين معناســت كه 
فعاليت های روزمره به خوبی انجام شــده ولی تغيير مشــكل تر باشد. سومين مجموعه از 
ارزش های رقابتی، توجه نســبی به احساســات، نيازها و توسعه افرادی است كه سازمان 
را می ســازند. اين نيازها و احساســات هم در برابر خود سازمان وجود دارد و هم در برابر 

وظايف افراد.)ريچارد اچ.جی. فيلد، ترجمه ناصری، 1382(
در جدول 2،   مؤلفه های اثربخشــی با توجه بــه ديدگاه های مختلف، به طور خلاصه 

ارائه شده است.

1. Hamilton Steel Co.
2. Human Relation Model.
3. Marlin Travel.
4. Apple.
5. Intel.
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محققمؤلفه ها و ابعاد اثربخشی

کامرون و وتن1)1983( نقل از: غلامی)1389: 73(تحقق اهداف سازمانی، تحقق اهداف فردی و پرسنلی

تمرکز و توجه داخلی، تمرکز و توجه خارجی، 
ريچارد اچ.جی. فيلد)1990(انعطاف پذيری

سطح تحقق اهداف از پيش تعيين شدۀ سازمانی که معمولاً 
مارشال)2007(شامل اهداف عملکردی و فروش است

احمدی و سترگ)1388(روابط انسانی، ارزشيابی، تصميم گيری، مشارکت، ارتباطات

فروش، سودآوری، ارتقای عملياتی، تصوير ذهنی مشتريان، 
الوکودجو و همکاران)2011(عملکرد کارکنان، نوآوری

دفت)1995(اهداف داخلی، تأمين منابع، فرايندهای درونی

و(پيشينۀتحقيق
در ارتبـاط بـا مسـئوليت اجتماعـی سـازمانی، تحقيقـات داخلـی زيـادی صـورت 
نگرفتـه؛ بـه خصـوص آنكـه رابطـۀ آن بـا عملكرد يا اثربخشـی بـه ندرت مورد سـنجش 
قـرار گرفتـه اسـت. در معـدود تحقيقـات صـورت گرفتـه، بـر نقـش مثبـت مسـئوليت 
اجتماعی سـازمانی   تأكيد شـده اسـت. مشـبكی و خليلی شـجاعی)1389( بيـان می كنند 
كه مسـئوليت اجتماعی سـازمانی يكی از عوامل اصلی در شـكل دهی فرهنگ سـازمانی 
محسـوب می شـود؛ در نتيجـه می توانـد بـر عملكـرد و تصـور كاركنـان از سـازمان مؤثر 
واقـع شـود . مهلوجـی و همـكاران)1389( نيـز بيـان می كننـد كـه مسـئوليت اجتماعـی 
بنگاه  هـا در صنعـت فـولاد ايران طی هشـت سـال)از سـال 1368 تـا 1376( تأثيـر عظيمی بر 
نوآوری)بـه عنـوان يكی از   مؤلفه های اثربخشـی( در اين صنعت داشـته اسـت. همچنين 
بيـان می كننـد كـه راهبردهاي مسـئوليت اجتماعی به توسـعۀ توانمندي هـاي يادگيري 
منتهـی می شـود، كـه بـه نوبۀ خـود بـه نـوآوري سـازمانی می انجامـد. رحمان سرشـت، 
رفيعـی و كوشـا)1389( نيـز اذعـان می كنند كـه بسـياری از رفتارها و اقدامـات مديران و 
كاركنـان، متأثـر از ارزش هـای اخلاقی بوده، ريشـه در اخـلاق دارد. همچنين بی توجهی 
سـازمان ها بـه ايـن حقوق و عـدم رعايت اصول اخلاقـی در برخورد با ذی نفعـان بيرونی، 

جدول2:وضعيتديدگاههایمختلفاثربخشی

1. Cameron and Whetten.
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می توانـد مشـكلاتی را بـرای سـازمان ايجاد كند و مشـروعيت سـازمان و اقدامـات آن را 
مـورد پرسـش قـرار داده، در  نتيجـه سـود و موفقيـت سـازمان را تحت تأثير قـرار دهد. 
همچنيـن اخـلاق كار ضعيـف، بر نگرش افراد نسـبت به شـغل، سـازمان و مديـران مؤثر 

بـوده، می توانـد بـر عملكـرد فـردی، گروهی و سـازمانی اثـر بگذارد.
1.مؤلفههاوسنجشمتغيّرها

مدل هـای مختلفـی بـه منظور سـنجش مسـئوليت اجتماعی سـازمانی و اثربخشـی 
سـازمانی توسـط محققـان مختلـف ارائه و تبيين شـده اسـت. در اين تحقيـق به منظور 
سـنجش   مؤلفه های مسـئوليت اجتماعی سـازمانی، از مدل چن1 )2011( اسـتفاده شـده 
اسـت. ايـن محقـق، چهـار فاكتـور را به عنوان هسـتۀ مركـزی مسـئوليت های اجتماعی 

سـازمانی معرفـی كرده اسـت كـه عبارتند از:
فعاليتهـای  مـورد  در  اطلاع رسـانی  و  گزارش هـا  ارائـۀ  شـامل  جوابگويـی2: .1

سازمانی و ...؛
2.رقابتپذيـری3: شـامل رعايـت موازيـن اخلاقـی در رقابت و قوانين وضع شـده 

در ايـن خصوص؛
3.مسـئوليتپذيری4: شـامل عمـل بـه تعهـدات و  پذيـرش مسـئوليت اقدامـات 

سـازمانی در قبـال محيط، جامعـه و...؛
4.شـفافيت5: شـفافيت در ارائـۀ اطلاعـات بـه دولت، سـهامداران، جامعـه و ديگر 

طرف هـای سـازمانی.
و  الوكودجـو  از طبقه بنـدی  اثربخشـی سـازمانی  بـه منظـور سـنجش  همچنيـن 

همـكاران)2011( اسـتفاده شـده اسـت كـه عبارتنـد از:
1.فـروش: اينكـه سـازمان تـا چـه حـد توانسـته اهـداف از پيـش تعيين شـده در 

ارتبـاط بـا ميـزان فـروش را پوشـش دهد. 
2.سـودآوری: معمولاً سـودآوری تابعی از فروش اسـت، اما ممكن اسـت حاشـيۀ 
سـود مـورد نظـر ما در اهـداف از قبـل تعيين شـده، با عملكـرد جاری سـازمان منطبق 

1. Chih Hung Chen.
2. Accountability.
3. Competitiveness.
4. Responsibility.
5. Transparency.



نی
زما

سا
ی 

ش
بخ

ثر
ر ا

ی ب
مان

ساز
ی 

اع
تم

اج
ی 

ها
ت 

ولی
سئ

ر م
اثی

ت

139

85
ره 

ما
 ش

- 
هم

ل د
سا

13
94

یز 
پای

نباشـد. سـودآوری نشـان می دهـد كـه چـه ميـزان سـود از طريق سـطح فـروش فعلی 
حاصل شـده اسـت.

3.ارتقـایعملياتـی: ارتقـای عملياتـی بـه ايـن موضـوع اشـاره دارد كـه تـا چه 
حـد توانسـته ايـن فعاليت  هـا و كاركرد هـای مـورد نظـر را پياده سـازی و اجرايـی كنيم.
4.تصويـرذهنیمشـتريان: اينكه نگرش، ديدگاه و ادراك مشـتريان از شـركت 
مـا و محصولاتـش چگونـه بـوده اسـت. آيـا از محصـولات و شـركت مـا رضايـت كافـی 

دارند؟
5.عملکـردكاركنـان: عملكـرد فـردی هـر يك از پرسـنل نيـز جـزء   مؤلفه های 
اثربخشـی اسـت. بـه طور كلی اينكـه آيا كاركنان از سـطح عملكرد خـود رضايت دارند؟ 

آيـا اهـداف از پيـش تعيين شـده بـرای آنها، محقق شـده اسـت؟ و غيره.
6.نـوآوری: نـوآوری يكـی از اهدافی اسـت كه به ويژه در سـازمان های بـا رويكرد 
مزيـت رقابتـی، اهميـت بالايـی دارد و بـه اين موضوع اشـاره دارد كه شـركت تا چه حد 

توانسـته اسـت محصـولات جديد يـا ارتقا يافتـه ای به بـازار ارائه دهد؟
تحقيقـات متعـددی در ارتباط با مسـئوليت اجتماعی و تأثيـرات آن انجام گرفته كه 
عمومـاً بـر تأثيـرات آن بر رضايت مشـتری، عملكـرد بازاريابی و حتی عملكرد سـازمانی 
  تأكيد شـده اسـت. بـه عنوان مثال، لـو و بهاتاچاريـا)2006( اذعان كردند كه يك شـركت 
معمولـی بـا يـك ارزش بازار متوسـط، می توانـد به ازای هـر واحد افزايش در مسـئوليت 
اجتماعـی سـازمانی، تـا 30 درصـد به حجم سـودآوری سـاليانۀ خـود بيفزايـد. ميگنان 
و همـكاران)2005( بيـان می كننـد كـه مسـئوليت اجتماعی سـازمانی، رابطۀ مسـتقيم و 
معنـاداری با وفاداری مشـتريان، حمايت از سـوی سـهامداران و بهبود شـهرت سـازمان 
دارد. همچنيـن بـر اهميـت تعهـد در مسـئوليت اجتماعـی   تأكيد شـده اسـت؛ به نحوی 
كـه اذعـان می شـود تعهـد می توانـد جنبه هـای مثبـت روابـط بـا مشـتريان را بهبـود 
بخشـيده و جنبه هـای منفـی آن را كاهـش دهـد . محققـان ديگر)بارتهـورپ، 2010( بـر 
اهميـت روابـط بـا سـهامداران و بهبـود آن بـه وسـيلۀ اتخـاذ مسـئوليت های اجتماعـی 
سـازمانی در سـطوح بالاتـر خبـر می دهنـد. ژونـاس1 و همـكاران)2001( بيـان می دارنـد 
كـه سـازمان ها در قبـال سـهامداران خود مسـئولند و مسـئوليت های اجتماعـی يكی از 

1. Jonas.
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اين نـوع مسئوليت  هاسـت.
مطالعـات ديگـر، بـه بررسـی روابـط ميـان مسـئوليت های اجتماعـی سـازمانی و 
رفتـار مشـتريان اشـاره دارد. شـواهد تجربـی حاكـی از آن اسـت كه شـكل های مختلف 
مسـئوليت اجتماعـی سـازمانی به طور همزمـان و از طريـق كانال های مختلـف بر رفتار 
مشـتريان تأثيرگـذار اسـت. بـرای مثـال، برنـز و همـكاران)2005( مقياسـی دو بعُـدی را 
بـرای اندازه گيـری فعاليت هـای انسـانی و اجتماعـی انجـام شـده درشـركت  ها، تدويـن 
كردنـد. همچنيـن مقيـاس ديگـری بـرای اندازه گيـری عملكـرد بـازار و فعاليت هـای 
عملياتـی آنهـا ابـداع و اتخـاذ شـد. عمـده توجـه ايـن مقيـاس، اندازه گيـری عملكـرد 
رفتارهـای سـازمانی بـود كـه بـر محيـط پيرامـون تأثيرگـذار بودنـد. نتايج بررسـی اين 
محققـان نشـان می دهـد كـه بـا افزايـش مسـئوليت های اجتماعـی سـازمانی و سـطح 
پذيـرش آنهـا، عملكـرد سـازمان ها بـه خصـوص در قبـال محيط زيسـت خود به شـدت 

ارتقـا يافتـه اسـت.)گرين و پلـوزا، 2011(
در مـورد نتايـج  بـه كارگيـری مسـئوليت های اجتماعی سـازمانی در حـوزۀ عملكرد 
تجـاری سـازمان ها، تحقيقـات فراوانـی بـه انجـام رسـيده اسـت. تحقيقات اوليـه حاكی 
از آن بـود كـه مسـئوليت های اجتماعـی سـازمانی، باعـث كاهـش عملكـرد و اثربخشـی 
سـازمانی می  شـود)گريفيتز1، 2004( يـا اينكـه رابطـۀ معنـاداری ميـان ايـن دو مقوله وجود 
ندارد)آئوپـرل و همـكاران، 1985(  . بـا ايـن حـال و بـه واسـطۀ شـدت يافتـن رقابـت ميـان 
سـازمان ها و نيـز توجـه روزافـزون بـه مباحـث محيـط زيسـت و كاركردهـای اجتماعی 
سـازمان ها، كم كـم اهميـت مسـئوليت های اجتماعـی بيـش از پيـش هويـدا شـد و بـه 
هميـن خاطـر، تأثيـرات بيشـتری بـر عملكـرد سـازمان ها بـه همراه داشـت؛ بـه طوری 
كـه محققـان اخيـر، به وجـود روابـط مثبـت و معنـادار ميـان مسـئوليت های اجتماعی 
سـازمان و عملكـرد تجاری سـازمان ها   تأكيـد كرده اند)چـن، 2011؛ ميگنان و همـكاران، 1999(  . 
بارتهـورپ)2010( بيـان می كنـد كـه بـر خـلاف آنچـه بـه نظر می رسـد كه ممكن اسـت 
مسـئوليت های اجتماعـی سـازمانی باعـث كاهش سـودآوری و كارايی سـازمان ها شـود، 
نتايـج حاكـی از بهبـود جايـگاه سـازمان ها در صنعـت در صـورت  بـه كارگيـری چنيـن 

اسـت. رويكردهايی 

1. Griffiths.
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يكـی از اصلی تريـن ابعـاد اثربخـش در بعـد سـازمانی، ايجـاد ارزش برای مشـتريان 
اسـت كـه می توانـد با ايجـاد ارزش افـزوده، هدف بقای سـازمانی را تضميـن كند  . گرين 
و پلـوزا)2011( بيـان می كننـد كـه مسـئوليت اجتماعـی سـازمانی اگر منطبق بـا تعريف 
مشـتری از آن باشـد، می تواند باعث برانگيخته شـدن و جذب حمايت مشـتريان  شـود و 
ايـن كار بـه نوبـۀ خود، برای مشـتريان ارزش ايجاد می كنـد  . الن فن ولسـور1 )2009(  نيز 
بيـان می كنـد كـه مسـئوليت های اجتماعـی سـازمانی در مدت زمـان انـدك، نمی تواند 
تأثيـر چندانـی بـر عملكـرد سـازمان داشـته باشـد، امـا می تـوان پيش بينـی كـرد در 
بلندمـدت، تأثيـر بسـزايی در سـبك مديريـت و نحـوۀ رهبـری سـازمان داشـته باشـد  . 
ويتاليانـو)2010( نيـز اذعـان می كنـد كه قبول مسـئوليت اجتماعی از سـوی سـازمان ها، 
می توانـد بيـن 3 تـا 3.5 درصـد نـرخ تـرك كار را كاهـش دهـد و در برخـی سـازمان ها 
ايـن رقـم تـا 25 درصـد می رسـد. ايـن موضـوع بـه ويـژه در سـازمان های غيـر انتفاعی 
و غيـر تجـاری از اهميـت دوچندانـی برخـوردار بـوده اسـت و مسـئوليت های اجتماعی، 

تأثيـر بسـزايی در نگـرش و بـاور كاركنان از سـازمان دارد .
رضايـی در تحقيقـی بـا عنـوان »روابط ميـان مسـئوليت اجتماعی سـازمانی و ابعاد 
مختلف اثربخشـی سـازمانی؛ مـورد مطالعه: شـركت های بيمـه بازرگانـی« نتيجه گرفت 
كـه بـه طـور كلی نتايـج حاكـی از ارتباط معنـادار ميان تعهد نسـبت به مسـئوليت های 
اجتماعـی و ارتقـای اثربخشـی سـازمان بـوده اسـت. تقريبـاً تمـام ابعـاد اثربخشـی از 
مسـئوليت های اجتماعـی سـازمانی متأثـر می شـد. نتايـج نشـان می دهد كه مسـئوليت 
اجتماعـی در سـازمان ها می توانـد به بهبود رضايت مشـتريان و كاركنان منجر شـود كه 
در نتيجـه، بهبـود عملكـرد كاركنـان و افزايش فـروش را می توان متصوّر بـود. همچنين 
نتايـج ايـن تحقيـق حاكـی از وجـود ارتبـاط مسـتقيم و معنـادار ميـان مسـئوليت های 

اجتماعـی سـازمانی و نـرخ سـودآوری در شـركت های بيمـه ای بازرگانی بوده اسـت.
ز(جمعبندی

مهم تريـن زمينه هـای مسـئوليت های اجتماعـی سـازمانی مؤثـر بـر سـودآوری و 
اثربخشـی در سـازمان ها بـه طـور خلاصـه عبارتنـد از:

- تحقق سطح بالاتری از رضايت مشتريان؛

1. Ellen Van Velsor.
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- تعيين بهتر و دقيق تر اهداف سازمانی؛
- تقسيم و تفكيك تخصصی تر وظايف؛

- تـلاش بيشـتر بـرای تأميـن نيازهای كاركنـان و تحقـق رضايت آنهـا و در نتيجه، 
بهبـود عملكرد فـردی كاركنان؛

- رعايت اصول اخلاقی در رقابت و تعامل بهتر با رقبا؛
- يكپارچگی و كارايی بيشتر سيستم های اطلاعاتی.

نتايـج تحقيقـات اخيـر حاكی از آن اسـت كه مسـئوليت اجتماعی سـازمانی، رابطۀ 
مثبـت و معنـاداری بـا ارزش بـازار و ارتقـای آن، بـه ويـژه از طريـق تأميـن رضايـت 
مشـتری دارد  . همان گونـه كـه در پيشـينۀ تحقيـق و مـرور مطالعـه نشـان داده شـد، 
يـك شـركت می توانـد بـا ارتقـای مسـئوليت اجتماعـی سـازمانی، حجـم قابـل توجهی 
سـودآوری سـاليانه خـود را افزايـش دهـد و نيـز مشـخص شـده اسـت كـه مسـئوليت 
اجتماعـی سـازمانی، رابطۀ مسـتقيم و معناداری با وفاداری مشـتريان، حمايت از سـوی 

سـهامداران و بهبـود شـهرت سـازمان دارد.
در ايـن تحقيـق و بـا مـدد پيشـينۀ تحقيـق ثابـت شـد كـه قوی ترين ارتبـاط ميان 
مسـئوليت های اجتماعـی و   مؤلفه هـای اثربخشـی، بـا   مؤلفـه مسـئوليت های اجتماعـی 
سـازمانی - تصويـر ذهنـی مشـتريان برقرار بوده اسـت  . بـه عبارت ديگر؛ يكـی از نتايج و 
تأثيـرات قـوی كـه به واسـطۀ  به كارگيـری و توجه بيشـتر بـه مسـئوليت های اجتماعی 
در سـازمان ايجـاد می شـود، بهبـود تصويـر ذهنـی مشـتريان اسـت. همچنيـن ارزش ها 
و فرهنـگ سـازمان معمـولاً بـه بهبـود تصويـر ذهنـی مشـتريان منجـر می  شـود. زمانی 
كـه مشـتريان مشـاهده كننـد مؤسسـه و سـازمانی به تمـام تعهـدات خـود در ارتباط با 
مشـتريان پايبنـد اسـت و حتـی فراتـر از آن عمل می كنـد، ادراك آنها از شـركت بهبود 
می يابـد. بنابـر ايـن، می تـوان اذعان داشـت كه هر چه مؤسسـات از سـطح تعهد بالاتری 
نسـبت بـه مسـئوليت های اجتماعی برخوردار باشـند، به عنـوان اولين نتيجـه می توانند 
ادراك و تصويـر ذهنی مشـتريان خـود را تحت تأثير قرار داده، موجبات وفاداری بيشـتر 
آنهـا را فراهـم سـازند. بـه طـور كلـی مهم تريـن   مؤلفه هـای مسـئوليت های اجتماعـی 

سـازمانی كـه بـه بهبود تصويـر ذهنی مشـتريان منجـر می شـود عبارتند از:
- پاسخگويی در قبال مشتريان؛
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- توجه به تأمين اهداف طرف های مقابل؛
- تدوين راهبرد مبتنی بر نيازهای مشتريان؛

- رعايت قوانين و شرايط دولتی؛
- تعهد به برنامه های نيكوكارانه و فعاليت های خير در جامعه؛

- عدم تلاش برای نقض قوانين رقابتی و بازار؛
- رعايت صداقت با مشتريان در همۀ شئون.

تعهـد بـه مسـئوليت های اجتماعی، به نوعی ارزش محسـوب می شـود كـه می تواند 
هماننـد سـاير ارزش هـا، به ايجاد فرهنگی مبتنـی بر رعايت حقوق كاركنان منجر  شـود. 
بـه عبـارت ديگـر؛ احسـاس رضايـت در ميـان كاركنانی كـه در سـازمانی بـا ارزش های 

كاری و فرهنگـی بالاتـر كار می كننـد، به مراتب بيشـتر از سـاير سازمان هاسـت.
بـا توجـه بـه جايـگاه مسـئوليت های اجتماعـی در مؤسسـات خدماتـی و توليـدی، 
لازم اسـت تـا ايـن سـازمان ها توجـه بيشـتری بـه مسـئوليت های اجتماعـی داشـته 
باشـند. بـه طـور كلی ايـن تصـور وجـود دارد كـه مسـئوليت های اجتماعی جـز هزينه، 
فايـدۀ ديگـری بـرای سـازمان ندارنـد يا حداكثـر باعـث بهبود تصويـر ذهنی مشـتريان 
می شـوند  . بنابـر ايـن، كمتـر بـه مسـئوليت های اجتماعـی توجـه شـده اسـت؛ در حالی 
كـه مطالعـات متعـدد نشـان می دهـد كـه مسـئوليت های اجتماعـی تأثيراتی بـه مراتب 
بيشـتر از ايـن دارد و سـبب بهبـود و ارتقای اثربخشـی سـازمانی از منظر ابعـاد مختلفی 

نظيـر سـودآوری، فـروش و بهبـود اخـلاق كاركنان می شـود.
در راستای نتايج اين تحقيق، موارد ذيل پيشنهاد می شود:

1. در نظر گرفتن پاداش به ازای تعهد بيشتر افراد نسبت به مسئوليت های اجتماعی.
2. تعيين شفاف اهداف و وظايف سازمانی، به خصوص در قبال جامعه و محيط.

3. توجـه بيشـتر بـه سـطح رضايـت مشـتريان، بـه خصـوص در قابـل پارادايم های 
اجتماعی.

4. ارائـۀ خدماتـی فراتـر از سـطح انتظـارات مشـتريان و تعهـد سـازمانی نسـبت به 
حفـظ ارزش هـای اجتماعی.

5. تعريف و بازتعريف ارزش های اجتماعی مرتبط با فعاليت سازمانی.
6. برنامه  ريزی برای بهبود كيفيت خدمات و حفظ ارزش های سازمانی.
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The impact of Organizational- Social responsibilities on the 
organizational effectiveness

Mohammad Vafaei Yegane, Masoume Qorbani
The usage of discussions related to organizational-social responsibilities 

in different service and manufacturing sections in issues such as ethics 
violations, financial fraud, non-alignment, moral abnormalities, discussions 
related to profitability, the weakness of processes and accounting supervision 
are much more taken into considerations. This issue can significantly enhance 
the stakeholders or customers` satisfaction from different institutions 
and can increase sales and profitability. In this regard, according to the 
numerous scientific observations and research, it has been revealed that by 
the focus and attention of officials, managers and planners of organizations 
to the organizational-social responsibilities, the organizational goals can be 
achieved more desirably and as a consequence of that the organizational 
effectiveness will increase. The aim of this article is to study and determine 
effective factors on improvement and strength of organizational-social 
responsibilities, emphasizing on the importance and position of them as well 
as determining the relationship between organizational-social responsibilities 
and organizational effectiveness. The results of this study indicate that 
the relationship between improvement and promotion of organizational-
social responsibilities with the realization of organizational goals in the 
manufacturing and service sectors has been confirmed in the national and 
international levels. Furthermore, it has been found that there is not only 
positive and strong relationship between both these two variable (social 
responsibilities and organizational effectiveness) but also there is positive 
and considerable relationship between social- organizational responsibilities 
factors with the effective components such as: customers` mental image, 
innovation and creativity, commitment and ethics of human resources, 
costumers ` satisfaction, sales or profitability in the organization.
Keywords: organizational-social responsibilities, organizational 
effectiveness, customers` mental image, creativity, staff `s morality, 
customers` satisfaction, sale, profitability
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Cultural synergy; the model to achieve a world without violence

Alireza Moradi
The article is following a model to achieve a world without any violence. 

According to this, it is presenting cultural synergy model as a solution to 
decrease violence in a various communities. By studying the tensions and 
violence in different parts of the world, this point became more considerable 
that the root of all these conflicts is in the differences between people, 
nationalities, religions and different cultures. Discrimination, prejudgment, 
stereotyping and cultural bias, nation-oriented and one-sided point of view, 
being uninformed about existing differences among cultures and ignore 
cultural diversity, not to stand and rejection of the differences among 
cultures, non-commitment to achieve peace and decrease of violence, 
not being capable of communicating between different cultures, lack of 
intelligence and cultural creativity are reasons which can cause to violence 
among different cultures. Cultural synergy model that can smoothen the path 
of global society movement to achieve a world without aggression, have 
four strategic, social, cultural and mastery dimensions that by fulfillment of 
components of the clear and joint cultural goals, effective cultural leadership, 
to have commitment to joint cultural objectives, social trust, intercultural 
connections, intercultural discourse, cultural intelligence, cultural creativity 
cause to the intercultural synergy and decrease aggression and help to achieve 
peace. 
Keywords: violence, peace, culture, cultural synergy.
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Cultural activity as admonishing fellow believers to do right and 
to avoid sin

Hamid Reza Ghaed Ali, Hasan Javan Arasteh
Islamic revolution was Cultural Revolution more than any other things; 

but by passage of three decades of victory of Islamic revolution, the cultural 
state of society has fair distance with genuine Islamic culture in experts’ point 
of view. Achieving a society based on Islamic culture and values will not be 
fulfilled if only by participation of the whole society and to take “enjoining 
good and forbidding wrong” point into consideration. Therefore, the article 
has studied the relations between cultural activities and duty of enjoining 
good and forbidding wrong using religious and sociological resources.  The 
results of the paper has revealed that the duty of admonishing fellow believers 
to do the right and avoiding sins does not contain face to face activities and 
in a direct connections with fellow believers and indirect messages or public 
messages can be perceived as religious command and prohibition. Therefore 
this article tries to encourage religious society to be present and to organize 
cultural activities voluntarily and in such religious duty role, by introduction 
of “Cultural activity as admonishing fellow believers to do right and to avoid 
sin”, by preparing the addressee. 
Keywords: cultural activity, enjoining good and forbidding wrong, culture, 
language, communications.
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Global citizen training along with political justice in Mr. 
Tabatabaee’s cleric viewpoint 

Mohammad Sharif Taherpour, Tahereh Javidi Kalateh Jafar Abadi, Hasan 
Naghi Zadeh

The study on Mr. Tabatabaee’s viewpoint about principles of political 
justice and extraction, principles and methods of global citizen training 
based on that, is the mail purpose of the article and to achieve the objectives 
of the article logical deduction method is used. Considering conditions of 
globalization which caused to notice global citizen training and one of the 
main components of global citizen is to participate in social and political 
field along with expansion of democracy and fulfillment of political justice; 
but fulfillment of political justice in religious approach is different from non-
religious approach. Therefore, global citizen training along with political 
justice based on religious approach, has its own principles and methods. 
Thus, considering Mr. Tabatabaee’s critiques of western democracy; such as 
obeying the will of majority, dominance of feelings and earthly pleasures and 
to let human beings to appeal each ideological and moral systems; he believes 
one of the important principles of political justice is monotheism. Based on 
this principle, rudiments like: chasing the truth, freedom, spiritual freedom 
and religious democracy, is comprehended and according these principles, 
methods like: defense of true discourse, raising the spirit of chasing the truth, 
planning to fulfill the discourse, preparing the atmosphere for reviewing, 
recognizing the right to freedom of speech, criticism, self-purification, 
following virtue, respecting public opinions, intervening in determining our 
destiny, have perceived. 
Keywords: globalization, global citizen training, political justice, Mr. 
Tabatabaee Iranian religious clergyman.
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The impact of religious ceremonies on youngsters’ attitude towards 
drugs in criminology viewpoint

Ershad Kaviani Mobarakeh
In criminology viewpoint, some of places and some special times which 

have special sanctity avoid people attitude towards social perversions. The 
aim of the article is to study positive functions of religious ceremonies 
in prevention of youngsters’ attitude towards addiction and it also study 
functions of religious places toward drugs among young people who attend 
this religious ceremonies in science of criminology viewpoint. Method: 272 
people were selected randomly among male university students that filled 
out a questionnaire to identify people who are at risk for addiction. Findings: 
findings revealed that both people who attend religious ceremonies and those 
who don’t attend such ceremonies have considerable difference being at risk 
for addiction. Also coefficients of regression model are meaningful in two 
variables and negative coefficients of regression model shows that presence 
and continuous activities in religious ceremonies decrease the threat of 
being at risk for addiction among youngsters and presence and beginning 
of their participation in religious ceremonies in their childhood reduce the 
risk of using drugs among youngsters. Discussion and conclusion: necessary 
preplanning to attract youngsters through raising the quality of content of 
speeches and holding entertaining programs and educational classes and etc 
in these ceremonies increase their presence and continuous participation in 
these programs which can be a notable factor to prevent youngsters’ attitude 
towards drugs.
Keywords: religious ceremonies, youngsters’ attitude towards drugs, 
prevention, social groups.
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Damages before the Culture of Sacrifice and Martyrdom and the 
Strategies to protect them from the perspective of the Supreme 
Leader

Saeed Qorbani
Sacrifice and freedom, two major issues in Islamic culture and so in this 

culture, is the reason of survival of Islam and the Islamic system. Islam stands 
on its bases and stands up against any storm based on these two axes. With 
the glimpse into the history of nations, we find that if a nation has enjoyed 
the culture of sacrifice and martyrdom, remained proud and victorious. 
However, for remaining the society on the permanent path of sacrifice and 
martyrdom or on the other hand for making the culture of sacrifice and 
martyrdom stable in the society without any plague, identifying the injuries 
and protecting from them is a must. The aim of this study is to identify the 
damages before the sacrifice and martyrdom by using document analysis and 
according to the statements of Supreme leader; then seeking to protect them 
from damages by providing solutions, so that the pure culture of sacrifice 
and martyrdom remain protected and strong. The research question is that 
what are the damages before the culture of sacrifice and martyrdom from the 
perspective of Supreme Leader and what can be the strategies for protecting 
them? 
Keywords: martyrdom, martyr, sacrifice, Ayatollah Ali Khamenei, damages 
and strategies, the principles of religion.




