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   مقدمه

 

 های واسط بین فرد و جامعه، یکی از اجزای بنیادین پیکره اجتماعی بشر امروزی به شمار می سازمانها به عنوان حلقه

دمات های پیشرو توجه به ارایه خ ارتباط سازمانآیند که به منظور بقا و ادامه فعالیت خود به جامعه نیازمندند، در این 

 .تحقیق و توسعه خود قرار داده اند نوین اجتماعی را در راس فعالیت های مربوط به

پس سازمان ها باید حس مسئولیت پذیری، پاسخگویی و توجه به حقوق اعضای جامعه را در قالب برنامه های راهبردی 

اجتماعی و علمی محیط پیرامون خود تغذیه  -های زیستی حال که از سرمایهخود، مورد توجه قرار دهند و در عین 

های راهبردی خود توجه ویژهای به مقوله مسئولیت اجتماعی سازمانی و رعایت حقوق شهروندان  می کنند در برنامه

خود بر محیط  مدیران امروزی باید ابعاد اجتماعی و عمومی حرفة خود را شناخته و از آثار سازمان .داشته باشند

ق لاعایت اخر.اجتماعی آگاه باشند. مدیران باید از جزءنگری و شیفتگی صرف به اهداف سازمانی خود دست بردارند 

کسب و کار و مسئولیت های اجتماعی از سوی سازمان سبب افزایش مشروعیت اقدام های سازمانی ، بهبود مزیت 

ا، ه های اجتماعی در سازمان ایجاد باور و اعتقاد به مسئولیت .آورد رقابتی شده و موفقیت سازمان را به همراه می

 . شود سنگ بنای مدیریت مسائل عمومی محسوب می

بازنگری سازمان ها در عملکردها و پرهیز از غفلت محیط های پیرامون و اهمیت بیشتر به شهروندان ، فضا را برای 

وانند از ابعاد ت عی فراهم آورده است. مدیران بخش دولتی نمیتوجه و تاکید بیشتر به محیط به ویژه در سطح اجتما

خش خصوصی تر از پاسخ گویی ب از این بابت پاسخگویی در بخش عمومی پیچیده مختلف پاسخ گویی غفلت کنند.
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معنوی -ایرانی پیشرفت ،تبیین الگوی پاسخگویی به نیازهای مادی  -می لاهای الگوی اس یکی از پیش شرط .است 

 . پاسخ گویی ابزاری است برای دادن توضیح متعهدانه اعمال و تصمیمات نهاد به فرد یا نهاد دیگر .است جامعه 

راهه و غلتیدن در نگرش های آمرانه و یک  احساس پاسخ گویی در مقابل جامعه، می تواند سازمانها را از ورود به کژ

است. در  به حرکت از درون به بیرون متمایل ساختهروندهای در حال ظهور، مدیریت دولتی را  .سونگرانه باز دارد

آینده ضرورت دارد که به شکل جالب توجه این تاکید بر دنیای بیرون متمرکز شود به ویژه به دنیای شهروندی. تحول 

 نیازمند ارایه تعریفی مجدد از احساس نسبت به. ما دولت باید متضمن تجلی احساس شهروندی در عملکرد آن باشد 

هستیم. مبانی نظری پاسخ گویی اجتماعی سازمانی برامر و پاولین ، بیان می دارند که در طی پنجاه سال اخیر ،  جامعه

ی اش به محیط -تمرکز مفهوم مسئولیت پذیری اجتماعی سازمانی از حالت یک رابطه بین سازمان با امور اجتماعی 

ه پاسخگویی پذیری اجتماعی ب مفهوم مسئولیت .استیریتی تغییر یافته تعیین یک سری قواعد رفتاری و ابزار مد

 .فشارهای جامعه دارد  اجتماعی تغییر یافته که اشاره به قدرت پاسخگویی سازمان در برابر 

 :مفهوم پاسخگویی 

کلمه ای که در همین چند .پاسخگوئی واژه ای پیچیده است که هم اکنون بصورت یک واژه معمولی درآمده است

 .از آن به ندرت و صرفا به معنی و مفهوم نسبتا محدودی به کار گرفته می شوددهه یا پیش تر 

به جوابگوئی در برابر یک شخص، به خاطر عملکرد مورد انتظار تعبیر می پاسخگوئی در اساسی ترین مفهوم خود،

کان زیرا امشود. پاسخگویی، معمولا چالشی برای مدیران است و در دوره اصلاحات حتی بیش از یک چالش است. 

های مختلط را برای کارکنان پیرامون انتظارات بسیار بزرگ فراهم می کند. پاسخگویی  ها و ارتباط فرستادن پیام

 .محکمه داوری است که در تعریف و تمجید از یکسو و سرزنش و ملامت از سوئی دیگر توزیع می گردد
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 و دیگران اب خود رفتار توجیه و توضیح برای شخص آن براساس که است اجتماعی روابط از ای مجموعه پاسخگویی

 افراد سایر اب خود روابط توجیه و توضیح به دارد اصرار و اجبار فرد دیگر عبارت به کند. می تعهد احساس سایرین،

 که گزارشی است. گزارش ارائه نوعی حقیقت در و است عمومی اعتماد ایجاد های راه از یکی پاسخگویی بپردازد.

 .دهد می قرار گیرندگان تصمیم اختیار در مناسب شکل و مکان زمان، در را اطلاعات

 انجام که را نچهآ مسئولیت مجریان، شودمی باعث و نمایدمی ترغیب و ترویج را متقابل تعهد و شفافیت پاسخگویی،

 بودبه پی در همواره و نمایند تضمین را خود کار کیفیت گیرند، عهده بر دهندمی ارایه که را خدماتی و دهندمی

 و نابعم کنندگانتأمین دهندگان،مالیات که است پاسخگویی رهگذر از باشند. خویش هایمأموریت و کارکردها

 و جاری اقدامات از خود حمایت به و شوندمی مطمئن امور بهینه انجام و منابع صحیح تخصیص از هدف هایگروه

 .دهندمی ادامه آتی هایبرنامه

 که جایی تا است سازمانی اصلاحات اکثر کلی اهداف از آن، پیچیده مفهوم بدلیل مناسب پاسخگویی نظام به دستیابی

 رارق تحلیل و تجزیه مورد را آن از مشخص های جنبه خود، معلومات و تجربه برداشت، فراخور به نظری صاحب هر

 خود، ملکردع قبال در تا آورد می وارد فشار کلیدی بازیگران بر که است ای برنده پیش نیروی پاسخگویی .دهد می

 صحیح ورفیم گفته هب و شده پسند مردم سازمان، اجتماعی پاسخگویی مفهوم امروزه کنند. دفاع ازآن و باشند مسئول

 مسئولیت برحسب دان اجتماع در نقششان نگران که شرکتهایی آن و باشد می اجتماعی پذیری مسئولیت از تر مثبت و تر

  .دهند می انجام را مناسبی اجتماعی پاسخگویی خود، های
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  :اهمیت وضرورت پاسخگویی اجتماعی سازمان

 وسنجش مسئولیت تجاری، بزرگ های سازمان کوتاه تاریخ طی در یابد. می ومفهوم معنا هایش پاسخگویی با سازمان

 سود، اسبراس عمدتا را ومدیران ها سازمان موفقیت وکار، کسب دنیای است. بوده ومنافع علایق به محدود کار حاصل

 حیطم روی خود آثارسازمان از و شناخته را خود حرفه عمومی و اجتماعی ابعاد باید امروزی مدیران است. سنجیده می

 سازمان اشند.ب جامعه ومسایل رجوع ارباب نیازهای پاسخگوی وآگاهی بینش با بتوانند تا اشندب آگاه خویش اجتماعی

 و حل به تنسب باید و آید می بشمار آنان ازمشکلات بخشی جامعه مشکلات که کنند حس را مسئولیت این باید ها

 .ارگیرندبک راه این در را خود انسانی و مالی امکانات از بخشی و گمارند همت آنها فصل

 جامعه اهداف و بردارند دست خود سازمانی اهداف به نسبت صرف شیفتگی و جزءنگری از باید منظرمدیران ازاین

 وریوکش سربلند جامعه توان نمی دیگر امروزه نظرقراردهند. مورد هایشان درتلاش خود راهنمای عنوان به را وکشور

 ظرن مد را سازمان کلی منافع و بوده خود اهداف دنبال به هرکدام آن های سازمان و مدیران درحالیکه سرافرازداشت

 رلوحهس اجتماعی اهداف هرسازمانی ودرمنشور شود پیوندزده جامعه با واهدافشان ها سازمان بین باید باشند. نداشته

 بایست یم اه سازمان و اند واقعیت یک وجه دو اجتماعی وبهبود وتوسعه رشداقتصادی که است روشن قرارگیرد. امور

 .ورزند اهتمام هردو به نیل برای

 سودی که است ینا  سازمان ره اجتماعی مسئولیت نخستین کههستند موافق دیدگاه این با ها استراتژیست بیشتر امروزه

 اجتماعی تمسئولی هیچ عهده از نیابد دست سودی چنین به اگر زیرا نماید، تامین را آینده های هزینه تا آورد دست رابه
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 دارند ازمانس برای اجتماعی مسائل که ای بالقوه منافع ها هزینه دیدگاه از باید ها استراتژیست آمد. برنخواهد دیگری

 نمایند، می مینتا ممکن شکل بهترین به را سازمان منافع که اجتماعی های مساله از دسته آن به و کنند نگاه موضوع به

 .نمایند توجه

 دارند، جتماعیا سیستم بر ای عمده تأثیر سازمانها چون که است این اجتماعی ئولیتمس از مقصود دیگر تعبیری به

 زیان، رسیدن صورت در و نرسد جامعه به زیانی اثرآن در که باشد ای گونه به باید آنها فعالیت چگونگی لاجرم

 بزرگتر نظام اب مرتبط جزیی انعنو به باید سازمانها که، است این واقعیت باشند. آن جبران به ملزم مربوطه سازمانهای

 .دهند می تشکیل را اجتماعی نظام کل از فرعی نظام یک چون کنند، عمل دارند، قرار درآن که

 :کارکرد سازمان ارتباط پاسخگویی اجتماعی با

 تحقق برای ها سازمان دارد. جامعه وانتظارات فشارها برابر در سازمان پاسخگویی قدرت به اشاره اجتماعی پاسخگویی 

 است مشخص بترتی بدین دهد. شان یاری راه دراین که کنند اتخاذ را ترتیباتی و ها شیوه ها، مکانیسم باید انتظار این

 امروزه اه سازمان کند. می ایفا سازمان اجتماعی درپاسخگویی را مهمی نقش آن مدیران وتوانایی سازمان ساختار که

 کارگران، عتمادا جلب به گذشته از بیش بسیار تکنولوژی چیدگیپی پیشرفت و جهانی رقابت افزایش واسطه به

 گذاری مایهسر شرکای و مالکان بستانکاران، ،رجوع ارباب کنندگان، توزیع کنندگان، عرضه مدیران، متخصصان،

 آنها برابر رد بایستمی و باشند می مردم برای و مردم وسیله به پاسخگو سیستم یک نیازمند هاسازمان اند. وابسته

 هاینظام به هیخواحساب و مسئـــولیت اختیار، تفویض قدیمی هایشکل از گذر حال در پاسخگویی باشند. پاسخگو

 قرراتم و قوانین رعایت آنکه از پیش مدیریتی رویکردهای چنین اصلی هدف است. پاسخگو و کارآمد مدیریت

 به ودمحد منابع از استفاده و هاهزینه به توجه بذل و مخاطب به پاسخگویی افزایش سازمان، اهداف تحقق باشد،

 .شودمی محسوب سازمانی رفتار از بخشی پاسخگویی اینرو از است. ممکن شکل موثرترین
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 احساس اجتماعی نهادهای و مردم مقابل در سو، یک از اند:مواجه دوگانگی و تعارض نوعی با هادستگاه امروزه

 و المللینبی الزامات دیگر، سوی از و بینند می پاسخگو آنان نیازهای تامین برابر در را خود و کنندمی مسئولیت

 و خواست مغایر است ممکن عمل در که کندمی هاییسیاست و هاروش اعمال به وادار را آنان جهانی نیروهای

 .باشد آنها شهروندان انتظارات

 یها اتحادیه شهروندان، اعتباردهندگان، سهامداران، به سازمان بیرون در باید آن تابع های سازمان یا دولت یک

 رانکارگ و کارمندان نیز سازمان درون درحالیکه باشد پاسخگو مردم عموم کلی بطور و رجوع ارباب کارگری،

 یگانه هامداران،س رابرمنافعب در گویی پاسخ باشند. می پاسخگو خود روسای مقابل در سازمانی مراتب سلسله برطبق

 سردر بر هک این اند. داشته ونقش سهم مسئولیت قمار این در همواره نیز رجوع ارباب زیرا نیست، ها سازمان مسئولیت

 زیرا رد،بردا در نیز را واقعیت از هایی رگه بازاریابی، جنبه غیراز "است بامشتری حق همیشه" نویسند می ها مغازه

 در سهامداران منافع هم هنوز دارد. مهمی نقش مختلف، مشاغل حیات وادامه فعالیت روند در ،مشتری حق به اذعان

 شارز ومهم مشروع مدعیان نیز وکارکنان رجوع ارباب که است شده پذیرفته اما زند می را اول حرف بورس تالار

 نیاز به یپاسخگوی برای تلاش رسم و راه مدیران وصاحبنظران، محققین تلاش با اخیرا هستند. شرکت تولیدی های

 فتگ مشتری به توان نمی دیگر است. آمده سر تعارف عصر دیگر روزگار دراین اند. گرفته یاد را رجوع ارباب

 .نباشد موجود دیگری رنگ سیاه، رنگ از غیر به اما " کنید انتخاب خواهید می راکه هررنگی"

 تحمل را آن خود دیگران، به رنج و درد تحمیل جای هب که هستند کسانی خوب رهبران است معتقد دوپری ماکس

 خود نیت هک هستند آنهایی بخش، ثمر واقعا رهبران است معتقد که است بنیس وارن سخن شبیه حرف این کنند. می

 ویندهج شناسی، خود راه در رهبران این کنند. نمی متهم را دیگران اما پذیرند، می خود را ها مسئولیت ندارند، نمایی

 .اند آموزنده و
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  :مدیران وکارکنان  جایگاه مسئولیت اجتماعی
 

 چارد را سازمانش کار اینکه بدون و است درست اجتماعی و اخلاقی نظر از کاری چه بداند مدیر یک که است لازم

 ودخ سازمان آثار از و شناخته را خود حرفة عمومی و اجتماعی ابعاد باید امروزی مدیران دهد. انجام آنرا کند مشکل

 کارکنان ایه خواسته به نسبت مناسب واکنش که اند شده متوجه مدیران از بسیاری باشند. آگاه اجتماعی محیط بر

 مناسب اریک شرایط وایجاد ها فرآیند توسعه طریق از کارکنان های خواسته اجابت باشد. سودمند و مفید تواند می نیز

 یشتر،ب آنها کارآیی که شده سبب کارها ریزی برنامه و طراحی در کنانکار دادن دخالت و قدردانی حمایت، جهت از

 بکشند. ارک بیشتر خود کارکنان از بتوانند ها سازمان ومدیران شود تر انحصاری غیر آنها تجارب و تر قوی آنها روحیه

 تر فراخ را دو نای بین شکاف ها، تنش باشد، حاکم پیروان و رهبران بین روابط در اعتمادی بی و بدبینی که جایی در

 .کند می تر عمیق و

 والاح در باید دارد. آن امثال و مزایا و حقوق جدول وظایف، شرح اصلاح از تر وسیع مفهومی کارکنان بر مدیریت

 تبطمر های ارزش و کرد کشف دارد وجود آنها وسکنات حرکات در که را ظریفی نکات و شد خیره افراد رفتار و

 و ها یستاستراتژ وسیله به که ایم بوده مدیریت های شیوه انواع ابداع شاهد همواره ما شناخت. باز را آنها شخصیت با

  .است بوده ها برنامه آن همه محور "انسان" و شده می مطرح نویسندگان

 یم پیشرفت نیز پیروی در میزان همان به شویم، می تر ورزیده رهبری در هرچه پیرو. وهم هستیم رهبر هم همگی ما

 می نه و فظح را افراد توانیم می نه ندانیم را آنان قدر چنانچه است، رقابتی مزیت نوعی خوب، کارکنان داشتن کنیم.

 رکتش به نسبت زمان درطول مردم اعتماد که است ذکر قابل مهم، موضوع این درکنار کنیم. جذب را آنها توانیم
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 پرسنل، ،اخراج محیطی زیست مسائل رعایت عدم ونچ رویدادهایی گرفتار ناخواسته یا و خواسته که هایی

 وارد عهجام برای را هایی زیان محصولات نگهداری یا و محصول تولید وسیله به یا ناکارآمد مدیریت پردازی، رشوه

 . نیست جبران قابل سادگی به و رود می ازدست اند، آورده

 : دسته بندی مسائل اجتماعی

 جتماعیا مسئولیت چهاردسته هربنگاه برای شد منتشر "  اجتماعی مسئولیت هرم" عنوانبا که ای مطالعه در کارول،

 :داند می زیر مولفه چهار برآیند را هربنگاه اجتماعی مسئولیت او دیگر، تعبیر به است. شده قایل

 اقتصادی نیازهای _الف

 عمومی مقررات و قوانین رعایت _ب

 کار و کسب اخلاق رعایت _ج

 بشردوستانه مسئولیتهای _د

 و کنند تامین را آن نیاز مورد خدمات و کالاها و برآورند را جامعه اقتصادی نیازهای موظفند ها بنگاه اول مورد در

 .سازند مند بهره کار فرآیند از را مردم های گروه انواع

 را تزیس کنند.محیط توجه خود کنندگان مصرف و کارکنان ایمنی و بهداشت به دارند. وظیفه آنها دوم مورد در

 تبعیض ومی،ق تبعیض" نشوند تبعیض ومرتکب نروند انحصار دنبال بپرهیزند، سازمانی درون معاملات از نیالایند،

 ."جنسی

 .دارد جا راماحت و ،انصاف صداقت چون اصولی قلمرو این در است. کار و کسب اخلاق بنگاه، مسئولیت مولفه سومین
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 یعنی است، نبود " خوب شهروند" ، مولفه این از دیگرکارول تعبیر است. بشردوستانه های،مسئولیت مولفه چهارمین

 .شدبخ بهبود را آن زندگانی کیفیت و کند راکم جامعه معضلات که هایی فعالیت انواع در سازمان مشارکت

 فرهنگ سازمانی و مسئولیت پذیری اجتماعی

شایستگی فرهنگی، مسئولیت پذیری و باورهای اخلاقی از عوامل تاثیر گذار در ارتقای کیفیت خدمات سازمان ها  

. اشندب داشته ها سازمان خدمات و محصولات کنندگان دریافت  هستند و می توانند نقش اساسی در رعایت حقوق

ای ی سازمان و نقش تعیین کننده آن بر کارکردهاعضا اندیشه و رفتار بر آن تاثیر و سازمانی فرهنگ اهمیت به نظر

سازمان و نیز پررنگ تر شدن نقش مسئولیت پذیری اجتماعی سازمانی در موردتوجه قراردادن مصالح عمومی جامعه 

 .روری به نظر می رسددر کسب و کارها، نیاز به انجام مطالعات بیشتر در این زمینه ض

قش به سزایی در پذیری نترجیح منافع فردی به منافع جمعی ناشی از ضعف فرهنگ مسئولیت پذیری ماست. مسئولیت

عهد، موفقیت ایجاد شود و تپذیری باعث ایجاد تعهد میکند. به بیان دیگر، مسئولیتپیشرفت و موفقیت افراد ایفا می

مان اند و حفظ سطح کارایی بالا در طی زای کسب کردهکنندههایی که نتایج متحیرراز کارایی بالای گروه  .دکنمی

دهد درت میها قبالند که به آنکنند و به شغلشان میها شرایط را کنترل میپذیری است. این گروهطولانی، مسئولت

استفن  هی به دست بیاورند.کند تا نتایج مثبتی در رابطه با افزایش سطح تعاون، همکاری و کار گروو کمک می

قل قول ی جالب این ننکته« دهد.گویی سازمان را پرورش میپذیری توانایی پاسخمسئولیت»آر.کاوی معتقد است: 

ف داشته های مختلگویی در موقعیتدهد تا توانایی پاسخپذیری به شما این قدرت را میسادگی آن است. مسئولیت

پذیری ئولیتتان را کسب کنید. در واقع ماهیت مس گذار باشید و بتوانید نتایج دلخواهرباشید، روی خروجی و نتیجه تأثی

عهده او  هایی که برهمین است. مسئولیت پذیری به عنوان تعهدی درونی از سوی فرد برای انجام مطلوب همه فعالیت

دهد شود. در میان موجوداتی که خداوند آفریده است انسان نسبت به آنچه که انجام میگذاشته شده است، تعریف می

http://www.modiryar.com/index-general/ceo-articles/6612-%D9%81%D8%B1%D9%87%D9%86%DA%AF-%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C-%D9%88-%D9%85%D8%B3%D8%A6%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AA-%D9%BE%D8%B0%DB%8C%D8%B1%DB%8C-%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%DB%8C.html
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شود مسئولیت آثار و عواقب کردارش را به گردن بگیرد. بوده و دارای اختیار و اراده است؛ آنچه که سبب میآگاه 

از طرف دیگر به خاطر مسئول و مختار بودن انسان است که این فرصت به وی داده شده است که رشد کند و به کمال 

از  قابل اعتمادترند و جلب اعتماد دیگران یکیپذیر به علت پاسخگو بودن برسد. در جامعه نیز اشخاص مسئولیت

 هایپذیری عاملی مهمی برای تسریع روند پیشرفت های مهم پیشرفت و بهتر شدن زندگی است. بنابراین مسئولیتزمینه

  .افزایدفردی و اجتماعی است و همچنین بر اعتبار، احساس ارزشمندی و عزت نفس افراد می

فزاینده ای خود را درگیر مسئله ای می بینند که آن را مسئولیت پذیری می نامند، یعنی امروزه، سازمان ها به صورت 

اوضاع و شرایطی که باید یک بار دیگر کارهای خلاف و کارهای درست را تعریف کرد، زیرا مرز بین کارهای 

عه یافته و نقدر توسدرست و خلاف بیش از پیش از بین رفته است. ما باید به سمت سازمان هایی حرکت کنیم که آ

کامل اند که ضمن در نظر داشتن تعهدات توسط یکایک عناصر آن روحیه ی بالایی در عرصه ی پاسخگویی به آن 

چه در ارتباطش مسئولیت دارند برخوردارند. به طور کلی انسان ها در بعد فردی و شخصیتی دارای ویژگی های خاص 

ا را شکل می دهد. ممکن است همین افراد وقتی در یک جایگاه و پست اخلاقی هستند که پندار، گفتار و رفتار آنه

سازمانی قرار می گیرند عواملی موجب شود که پندار، گفتار و رفتار متفاوتی از بعد فردی سر بزند که این ویژگی 

بودن رفتارها و نهای انسانی بر روی میزان کارایی و اثر بخشی سازمان تاثیر بگذارد. از طرفی مسئولیت پذیر بودن یا 

عملکرد می تواند موجب بروز پیامدهای مثبت یا منفی در سطح سازمان گردد. مدیر باید از نظر اخلاقی جوی سالم 

مام ماید تا آنان بتوانند با تفرهنگی مناسبی در سازمان ایجاد نبرای کارکنان در سازمان به وجود آورد، و زمینه های 

 (Moral Intelligence) کنند. این امر، نیازمند وجود رهبری با هوش اخلاقی توان و بهره وری هرچه بیشتر کار

بالا است. هوش اخلاقی، توانایی درک درست از خلاف، داشتن اعتقادات اخلاقی قوی و عمل به آنهاست. رهبران با 
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ان هماهنگ است، هوش اخلاقی بالا، کار درست را درست انجام می دهند، اعمال آنها پیوسته با ارزشها و عقایدش

 عملکرد بالایی دارند و همیشه کارها را با اصول اخلاقی و مسئولیت پذیری پیوند می زنند. 

 وسیع ای سترهگ در و ملی و سازمانی گوناگون معادلات بر شگرفی تاثیر نامشهود ای گونه به سازمانی کارکنان رفتار

 حسب به ای یژهو رفتارهای و برگزیده گذشته به نسبت یمتفاوتر اخلاقی معیارهای امروزی بشر و گذاشته جهانی تر

به بیانی می توان اذعان نمود که رفتار آدمی از متغییرهای اساسی دنیانی کنونی است که . دهد می بروز خود از آن

دهای اقادر است بنوبه خود جوامع را با مخاطرات وچالش ها و یا فرصت ها روبرو نماید. سازمان ها، یکی از مهمترین نه

اجتماعی دوران کنونی هستند که دامنه تأثیر آنها بر شئون مختلف زندگی انسان ها، بسیار گسترده است این نهادها، 

در متن محیط اجتماعی می رویند و می بالند و به همین دلیل، به عنوان سیستمی پیچیده، همواره در تعامل مستقیم با 

یک سو خواهان موفقیت، بقا و حرکت از وضع موجود به وضع مطلوب محیط درونی و بیرونی خود هستند. آنها از 

هستند و از سوی دیگر موفقیتشان مرهون نحوه برقراری ارتباط و تعامل درست با محیط است. موضوع مسئولیت پذیری 

ه ب اجتماعی سازمانی از همین تعامل سرچشمه می گیرد و ماهیت آن به چگونگی سامان دهی رفتار ارتباطی سازمان

عنوان شخصیتی حقوقی با محیط، بر می گردد. در دنیای امروزی، تنها رهبرانی که نسبت به مسئولیت پذیری اجتماعی 

حساس هستند قادر خواهند بود در سازمان، اعتماد وتعهد ایجاد کنند که مبنایی برای تجارت گسترده و درست است. 

موسسات خصوصی و شرکتهای کارآفرینی، نشان داده است که تجارب مدیران تجاری در آمریکا، ژاپن و بسیاری از 

  مسئولیت پذیری اجتماعی سازمانی تنها انجام درست کار نیست، بلکه انجام کار درست است. هم چنین پژوهش

  .شرکت نشان داد که هوش اخلاقی تاثیر بسیار قوی بر عملکرد مالی سازمان دارد ۱۰۰های انجام شده در بیش از 
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 پذیری مسئولیت ضرورت
 

کنندۀ رو به فزونی رفتارهای غیراخلاقی و عدم پذیرش مسئولیت اجتماعی در تصمیم گیری ها و سایر روند نگران

ها، توجه اندیشمندان را به این موضوع جلب کرده است و مدیران و رهبران در پی رودرروشدن با امور در سازمان

های مختلف، توجه بیشتری به فرهنگ سازمانی با اولویت مسئولیت پذیری سازمانهای فراوان در زمینة ادارۀ چالش

اند. فرهنگ مسئولیت پذیری در سازمان ها راهی به سوی سعادت انسانی و پیشرفت و موفقیت اجتماعی مبذول داشته

ف دستیابی به اهدا های اخلاقی در روابط افراد،سازمانی است؛ زیرا مسئولیت پذیری علاوه بر ارائة دستورالعمل

زنند، بلکه عوامل سازمان را رقم نمی کند. امروزه دیگر تنها عوامل مادی، پیشرفت و موفقیتسازمانی را دنبال می

ای از ها مسئولیت پذیری است. مسئولیت پذیری به مجموعهمعنوی زیادی در این مهم دخیل هستند که یکی از آن

ها را انجام رود آنربارۀ وظایف شغلی مطرح است که از افراد انتظار میشود که دتعهدات و وظایفی اطلاق می

هایی در مسئولیت پذیری، تکالیف حقوقی، قانونی و اخلاقی یک حرفه و شغل را در نظر دارد و دستورالعمل.دهند

شامل  نویسد مسئولیت پذیری در فرهنگ سازمانی( در این زمینه می۱38۱کند. چادویک )این زمینه صادر می

روشنی هخود را بهای کنند تا نقشهای راهنمایی به صاحبان حرفه کمک میمعیارهایی اخلاقی هستند که همچون نقشه

 ای آمده است که الگوی رفتار ارتباطی فرد و سازمانو وضوح کامل ایفا کنند. در جایی دیگر در تعریف اخلاق حرفه

ای گونهبرقراری الگوی رفتار ارتباطی در سازمان بین کارکنان است، به رسد مسئولیت پذیری،به نظر می .در شغل است 

 .ها در قبال یکدیگر استکه بر رعایت حقوق دو طرف مبتنی باشد و البته انجام وظایف و تعهدات آن
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 کی ازکننده است تا جایی که یها بسیار تعییننقش مسئولیت پذیری در فرهنگ سازمانی در پیشبرد امور سازمان

رود. با وجود این، مطالعات نشان داده است رعایت مسئولیت پذیری در ایران در ها به شمار میمعیارهای ارزیابی آن

( با انجام پژوهشی ۱385تری قرار دارد. در این زمینه معیدفر )مقایسه با برخی کشورها و جوامع صنعتی در سطح پایین

ای، اتلاف وقت در محل کار، سرگردانی افراد در مراجعه انگیزهار، بیکند که گریز از محل کدر این زمینه اذعان می

ت. ها اسدهندۀ نبود مسئولیت پذیری در فرهنگ سازمانی ایرانیهای دولتی و خصوصی، نشانها و ادارهبه سازمان

آورد اهم می( فر۱385های دولتی و خصوصی، شواهد بسیاری را بر مدعای معیدفر )نگاهی گذرا به هر یک از اداره

ئولیت ای و مسنکردن اصول اخلاق حرفهطور روزمره رو به افزایش است. از سوی دیگر رعایتو متأسفانه این روند به

پذیری، پیامدهای ناگواری را به دنبال خواهد داشت. یکی از این پیامدها ترویج و گسترش رفتار ضد شهروندی است 

 .ایت در جامعه خواهد بودکه خود موجبات مضراتی در سازمان و درنه

تند، های یک سازمان هسترین سرمایهفرهنگ سازمانی بیشتر از این منظر در خور توجه است که افراد سازمان که مهم

رفتن گتوانند باشد، بدین صورت که اگر به جای درپیشهای سازمان نیز میهای سرمایهدهندهترین فرسایشمهم

رهای ضد فرهنگ پذیرفته شده در سازمان رواج داشته باشد، سازمان به جای تقویت رفتارهای فرهنگ سازمانی، رفتا

ای از ( مجموعه2۰۰3شود. فرهنگ سازمانی به اعتقاد استوک و همکاران )و رشد دچار فرسایش و شکست می

ر وظایف و مؤثرفتارهای داوطلبانه و اختیاری است که بخشی از وظایف رسمی فرد نیست؛ اما انجام آن باعث بهبود 

 .شودها میها در سازماننقش

 :(Responsibility) تعریف مسئولیت پذیری

ک الزام و تعهد پذیری به عنوان یمسئولیت پذیر بودن یعنی پاسخگو بودن در برابر خودمان، کسی یا چیزی. مسئولیت

ه از شود که است، تعریف میهایی که بر عهده او گذاشته شددرونی از سوی فرد برای انجام مطلوب همه فعالیت
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ها و لیتکند که یکسری فعاگیرد، توافق میگیرد. فردی که مسئولیت کاری را بر عهده میدرون فرد سرچشمه می

کارها را انجام دهد یا بر انجام این کارها توسط دیگران نظارت داشته باشد. یک فرد با اخلاق مسئولیت کارها و 

با تمام  کنند کارهای خود را به موقع وگیرد. افرادی که مسئولیتی را قبول میه عهده میپاسخگویی در برابر آنها را ب

ئولیت کوشند. مسدهند و در صورتی که در کار خود اشتباه کنند با تمامی سعی خود در اصلاح آن میتلاش انجام می

که هوش اخلاقی بالایی دارد،  شود. کسیهای مثبت آن جامعه محسوب میپذیر بودن افراد جامعه یکی از ویژگی

 .مسئولیت اعمال و پیامدهای آن اعمال، همچنین اشتباهات و شکست های خود را نیز می پذیرد

 مفهوم شناسی مسئولیت اجتماعی سازمان

شامل موضوعاتی مرتبط با  corporate social responsibility (CSR) مفهوم مسئولیت اجتماعی سازمان یا

 در آنها با سنتی طور به  محیط اجتماعی بوده و فراتر از قلمروهای صرفا اقتصادی است که سازمان هارفتار سازمان در 

در نظر می گیریم که به طور خاص اقتصادی نیست، کسب و کار ها با مجموعه ای از  را ای زمینه وقتی.هستند ارتباط

است، روبرو می شوند که به آن ها اجازه نمی حقوق و مسئولیت های مرتبط با جامعه ای که آن ها را در بر گرفته 

دهد تا تنها بروی مدیریت اقتصادی به منظور دستیابی به اهداف خود تمرکز نمایند. سازمان ها در فعالیت های روزانه 

خود با چالش های اجتماعی، اقتصادی، قانونی، اخلاقی، و زیست محیطی روبرو می شوند که رفتار آن ها را تحت 

ر می دهد. ممکن است تنها هدف این سازمان ها حداکثرسازی سود یا حداکثرسازی ثروت صاحبان سهام تاثیر قرا

باشد، در حالیکه می توان اهداف دیگری را نیز در نظر گرفت. می توان مفهوم مسئولیت اجتماعی سازمان را به رویکرد 

 این.ستنده اقتصادی –امل جنبه های اجتماعی فوق اضافه کرد.این مفهوم اهداف گسترده تری را در بر می گیرد که ش

. نماید می دفاع آن از و گردد می شامل نیز را جامعه رفاه بهبود استو تنها اقتصادی سود آوردن بدست از فراتر مفهوم

عه ای از یازهای مجمون بلکه کنند، نمی تامین را خود مالکین نیازهای تنها ها شرکت که گفت توان می حقیقت در
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بازیگران اجتماعی را برآورده می کنند که به شرکت و حوزه فعالیت آن علاقمند هستند.)ذی نفعان( دیدگاه دیگری 

این طور بیان می کند که یک شرکت مسئول در برابر جامعه و اجتماع ، سازمانی اقتصادی و رقابتی است که سعی بر 

 د.این امر مستلزم این است که شرکت شرایط خاصی را فراهمانجام وظایفی دارد که تضمین کننده بقاء و دوام ان هستن

 اسخپ ارباب رجوع نیازهای به  ساخته و برآورده سازد.بطور مثال؛ شرکت باید محصولات و خدماتی را ارائه دهد که

ری اعمل کند، شرایط ک اخلاقی طور به خود گیری تصمیم موارد تمامی در رود، فراتر ها حداقل تنها انجام از دهند،

سالم و امنی را برای کارکنان فراهم نماید، به محیط زیست احترام بگذارد و خود را با جامعه ای یکپارچه کند که در 

آن وارد شده است. در تعریفی دیگر، مسئولیت اجتماعی شرکت عبارت است از اداره یک کسب و کار به طوری که 

ی و عمومی جامعه را برآورده سازد.هدف اصلی شرکت بقاء به آن کسب و کار بتواند انتظارات اخلاقی، قانونی، مال

وسیله بدست آوردن مزیت رقابتی در بازار اقتصادی استو با توجه به اینکه متمایز کردن فعالیت های اقتصادی و 

اجتماعی شرکت می تواند دشوار باشد، مکانیزم های مسئولیت اجتماعی قادر خواهد بود بقا، و کارایی شرکت را 

مین کرده و پایدار نگاه دارد.بر این اساس فعالیتهای مسئولیت اجتماعی می توانند با عملکرد سازمان در جنبه های تض

محتلف مرتبط شود. تمایل شرکت برای پذیرش مسئولیتی بیش از مسئولیت عادی اقدامات و اثرات کسب وکار خود 

یط که شرکت در قبال اثرات خود بر جامعه و مح است. در واقع مسئولیت اجتماعی شرکت، مسئولیتی بزرگتر است

 .طبیعی بر عهده دارد

 :تعریف فرهنگ سازمانی

مقصود از فرهنگ سازمانی، سیستمی از استنباط مشترک است که اعضاء نسبت به یک سازمان دارند و همین ویژگی  

ن را خواند و آشود. کریس آرجریس، فرهنگ سازمانی را نظامی زنده میموجب تفکیک دو سازمان از یکدیگر می

 اندیشند و احساسطور واقعی میبر آن پایه بهسازند، راهی که در قالب رفتاری که مردم در عمل از خود آشکار می
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گونه کند. ادگار شاین نیز فرهنگ سازمانی را اینکنند تعریف میطور واقعی با هم رفتار میای که بهکنند و شیوهمی

 :کندتعریف می

کامل ت یک الگویی از مفروضات بنیادی است که اعضای گروه برای حل مسائل مربوط به تطابق با محیط خارجی و

رای صورت یک روش صحیح بکند که معتبر شناخته شده، سپس بهگیرند و چنان خوب عمل میداخلی آن را یاد می

شود. جیمز پرسی معتقد درک، اندیشه و احساس کردن در رابطه با حل مسائل سازمان به اعضای جدید آموخته می

ارهای مناسب برای رفتار، زبان مخصوص، رمزها و است که افراد یک سازمان دارای ارزشهای مشترک، عقاید، معی

طور خلاصه، فرهنگ سازمان را الگویی از مقاصد مشترک افراد سازمان سایر الگوی فکری و رفتاری هستند و به

 .کندتعریف می

به عقیدۀ پژوهشگر دیگری، فرهنگ سازمانی عبارت است از اندیشة مشترک اعضای یک سازمان که آنها را از  

رغم اینکه تعریف واحدی از فرهنگ سازمانی وجود ندارد نویسد، علیکند. این پژوهشگر مین دیگر متمایز میسازما

 اند همگی توافق دارند که فرهنگ؛توان گفت که همة افرادی که در این زمینه مطالعه نمودهولی می

 

 .کلی است که از مجموع اجزای آن بیشتر است-۱

 .کندمی تاریخچه سازمان را منعکس-2

 .شودشناسی مانند رسوم و نهادها مربوط میبه مطالعة انسان -3

 .اند شکل گرفته استتوسط گروهی از افراد که یک سازمان را تشکیل داده-4

 .حرکت آن کند و سخت است -5

 .گیردتغییر آن به سختی صورت می -6
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ای عنوان مجموعهتمامی پژوهشگران از فرهنگ سازمانی بهرسیم که تقریباً شده به این نتیجه میبا توجه به تعریف عنوان

کنند. در واقع فرهنگ سازمانی همان از ارزشها، باورها، عقاید، فرضیات و هنجارهای مشترک حاکم بر سازمان یاد می

شود و آن بیانگر بخش نانوشته و عنوان یک پدیدۀ درست به اعضای تازه وارد آموزش داده میچیزی است که به

 .حسوس سازمان استم

 :پذیری مسئولیت سازمانی فرهنگ

اگر شما فرهنگ را هدایت نکنید ، فرهنگ شما را هدایت می کند . فرهنگ به معنای ارزشهای مشترک میان افراد 

تواند یک خانواده ، یک سازمان ویا یک کشور باشد.تاثیر فرهنگ در سطح ملی ، دیر  یک گروه است.این گروه می

شناخته شده است . ولی واژ ه فرهنگ سازمانی ، واژه بسیار جوانی در ادبیات مدیریت است . نکته قابل  زمانی است که

توجه این است که فرهنگ خوب یا بد مفهوم ندارد. مدیران باید هوشیار باشند که فرهنگ سازمانی با ماموریت و 

ر مورد یک فرهنگ ، میزان هماهنگی آن با استراتژی های سازمان هم خوانی داشته باشد. بنابراین ملاک قضاوت د

وظایف آن سازمان است.فرهنگ سازمانی شمشیری دو لبه است . ازیک سو بستری است که دستیابی به اهداف 

سازمانی را تسهیل می کند . لبه دوم فرهنگ سازمانی می تواند سدی باشد بر سر اعمال تغییرات در سازمان. تغییر 

مان )در صورت لازم بودن ( تا حد بسیار زیادی در گرو آموزش تیم تغییر دهنده می اصولی و منطقی فرهنگ ساز

 .باشد

 :انواع مسئولیت پذیری اجتماعی فردی
 

مسئولیت به معنای ضمانت و تعهد است. مسئولیت چیزی با کسی بودن، یعنی به گردن او، در عهده او، در ضمان و 

ذیرفته شود در حقیقت مسئولیت انجام آن کار را پپایبندی او بودن است.بنابر این هر گاه انسان متعهد به انجام کاری می
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یت چیزی با کسی بودن، یعنی به گردن او، در عهده او، در ضمان است. مسئولیت به معنای ضمانت و تعهد است. مسئول

ا شود در حقیقت مسئولیت انجام آن کار ربنابر این هر گاه انسان متعهد به انجام کاری می و پایبندی او بودن است.

هده او است. ع پذیرفته است. هر فردی از منظرهای مختلف تکالیفی بر دوش خود دارد و یا به تعبیر دیگر مسئولیتی بر

جا که انسان در ارتباط با سطوح مختلف از جمله ارتباط با خالق خویش، ارتباطات اجتماعی و ارتباط محیط از آن

زیستی است، نوع مسئولیتش نیز متفاوت است. برای روشن شدن ابعاد کامل بحث سطوح مختلف مسئولیت پذیری 

 .کنیمانسان را بیان می

 خالق برابر در انسان مسئولیت :1

انسان موجودی است که خداوند متعال از میان موجودات دیگر او را برگزید و به وی امانتی داد که دیگر موجودات 

فاقد آن بودند. خداوند متعال برای به کمال رساندن انسان یکسری تکالیف و وظایفی را نیز توسط پیامبران ابلاغ نمود. 

ترین ترین وظیفه بشر عبادت خداوند متعال است. پس اوّلین و مهمو است. مهماز جمله این تکالیف ستایش و عبادت ا

مسئولیت بشر در برابر خداوند متعال است و روز محشر از انجام تکالیف او سؤال خواهد کرد. بنابر این اگر انسان در 

یاتی ت نکند پر واضح است حمند که خداوند برای هدایتش به او ارزانی داشته، احساس مسئولیّمقابل این نعمت ارزش

 جا است که ضرورت مسئولیّت پذیریشود و اینهدف خواهد داشت و هرگز به مقام والای انسانیّت نائل نمیپوچ و بی

 .شوددر برابر خداوند متعال مشخّص می

 خویش برابر در انسان مسئولیت :2

همه موجودات جهان به سوی کمالی که برایشان در نظر گرفته شده است، در حرکتند و همه شرایط و امکانات لازم 

برای رسیدن به کمال، از سوی خالق دانا برایشان پیش بینی شده و در اختیارشان قرار گرفته است. اما همه آنها جز 

رده اند، بلکه این خداوند حکیم است که جهان هستی را این انسان، نه علم به هدف دارند و نه راه را خود انتخاب ک
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گونه تنظیم کرده است که هر موجودی به سوی غایت نهایی خود رهسپار باشد و چاره ای جز این ندارد. هر موجودی 

 مسیر کمال و تکامل خاص خودش را می پیماید و انسان در این باره آزاد و مختار است. خداوند برای انسان، کمال

قرب و منزلت را قائل شده؛ زیرا از او خواسته است که مانند موجودی رها و بی تکلیف، در پی کارهای بیهوده نباشد. 

در خود احساس مسئولیت را پرورش دهد و همواره خود را مسئول بداند. در نتیجه، هرگز خود را به بهایی کمتر از 

 .ین صورت، به یقین از زیان کاران خواهد بودلقای پروردگار و یا بهشت ابدی نفروشد که در غیر ا

 خانواده برابر در مسئولیت :3

اند مسئول است. او باید به آنها احترام گذارد و نسبت هر فردی نسبت به پدر و مادری که او را متولد کرده و رشد داده

عاش و یا لحاظ تأمین م به کسب رضایت ایشان بکوشد. اگر چنین فردی ازدواج کرد نسبت به همسر و فرزندان به

ام خانواده مسئولیت باشند زمانی نخواهد پایید که نظتکالیف دیگر مسئول است. اگر افراد نسبت به خانواده خویش بی

 .سست شده و نسل بشر به انقراض خواهد گرایید

 جامعه برابر در انسان مسئولیت :4

انسان موجودی اجتماعی است. او به تنهایی توانایی برطرف کردن نیازهای خود را ندارد. او هم در تأمین نیازهای 

مادی، مانند: خوراک، پوشاک، مسکن و غیره نیازمند همکاری با دیگران است و هم در تأمین نیازهای معنوی،مانند: 

ه او را دوست بدارد و او نیز آن را دوست داشته باشد. بنابراین، دوستی و مهرورزی و مانند آنها به فردی احتیاج دارد ک

انسان ناگزیر از حیات اجتماعی است و بسیاری از موهبت های زندگی خویش را مدیون جامعه می داند و او همواره 

ود، بر ها می شاز دیگران خیر و برکت دریافت می دارد. در سایه تعامل با اجتماع از غم و نگرانی آزاردهنده تنهایی ر

لبانش گل لبخند می شکفد و بر علم و تجربه و آگاهی های او افزوده می شود. و این گونه است که دست لطف و 

دست خداوند به همراه جماعت »مهر خداوند را احساس می کند، چنان که رسول گرامی اسلام)ص( می فرماید: 
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ت تماع نصیب انسان می شود، بی شک سبب ایجاد حس مسئولیآثار سودمندی که به برکت ارتباط با جامعه و اج«. است

 .آدمی در برابر آنان خواهد شد و در این رهگذر، کمترین وظیفه او، بازداشتن خویش از آزار رساندن به دیگران است

 تزیس محیط  برابر در انسان مسئولیت :5

نقشی  ساخته است و عامل انسانی، در پدید آمدن آنمنابع طبیعی، ثروتی است که طبیعت برای استفاده انسان ها فراهم 

ندارد. ازبین بردن منابع طبیعی و آلوده ساختن محیط زیست، یکی از بزرگ ترین مشکلات عصر حاضر است که 

زندگی بشر را به خطر می اندازد. به عقیده دانشمندان، بیشتر نابسامانی های طبیعی، مانند: سیل ها، پیشروی آب دریاها، 

سفره های زیرزمینی و آسیب پذیری لایه اوزن، به علت نابودی و آلوده سازی محیط زیست است. از نگاه  کاهش

 .آموزه های دینی، محافظت از منابع طبیعی و محیط زیست، از مهم ترین مسائل اخلاقی ـ اقتصادی به شمارمی رود

 های افراد در سازمان هایی با فرهنگ مسئولیت پذیریویژگی

 ن و مقررات شهری کاملا آشناستبا قوانی. 

 شماردحقوق دیگران را محترم می. 

 گذاردبه کارمندان باتجربه احترام می. 

 کنددر کار دیگران تجسس و عیب جویی نمی. 

 کندبهداشت فردی در محیط کار را رعایت می. 

 داندسیگار را تهدیدی برای سلامتی خود و دیگران در محیط سازمان می. 

  و وظایف خود در سازمان حساس استنسبت به امور. 

 کنددر مصرف انرژی صرفه جویی می. 

 آیداز فرهنگ و روحیه ی همکاری برخوردار است و با مشکلات آن کنار می 
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 در حفظ منافع و اموال سازمان تلاش می کند. 

 :ابعاد رفتاری مسئولیت پذیری اجتماعی در سازمان

سازمان و محیط کار شوید، باید فردی مسئولیت پذیر در تمامی بخش های برای اینکه تبدیل به شخصیتی موفق در 

زندگی تان خصوصاً در حوزه کاری باشید. در این مجال به بخش های از مسئولیت پذیری که باید آن ها را پرورش 

 :هنددهید پرداخته ایم. کسانی که می خواهند تبدیل به فردی موفق شوند باید موارد زیر را مد نظر قرار د

. واقعیت توانند آنها را کنترل کنندها باید مسئولیت افکارشان را پذیرا باشند. در غیر این صورت نمیانسان: افکار .1

یرش پذیریم یا نه بستگی به ما دارد اما عدم پذاین امر این است که ما مسئول افکارمان هستیم. اینکه این مسئله را می

 .شودآن باعث سلب مسئولیت از ما نمی

شود. به همین دلیل یک انسان نرمال باید بتواند مسئولیت احساس هم مانند افکار توسط انسان ایجاد می: احساس .2

داریم این احساس دست خودم نبود. به خاطر احساسات خود را پذیرا باشد اما متاسفانه در بسیاری از مواقع ما اعلام می

 .زنیماشتباه میهای همین موضوع دست به بعضی از انتخاب

. آنها یا نیستند« ببخشید»شان حاضر به بیان کلمه بعضی افراد در طول زندگی: اشتباهات و تصمیمات رفتار، .3

ها کنند که دست خودمان نبود که این کار را کردیم. آنکنند و یا این که ابراز میاعتقاد دارند که هیچ گاه اشتباه نمی

له آثار کنند. این مسئاندازند و نقش خودشان را در اشتباهات پیدا نمیل بیرونی میشان را به گردن مسائاشتباهات

تواند از اشتباهاتش درس بگیرد. پس مرتب آن کارها ترین آن این است که فرد هیچ گاه نمیمخرب زیادی دارد. مهم

بعد از  سیاری از موارد، افسردگی کاریبیند. در بکند. چرا که در این حالت فرد خود را نیازمند تغییر نمیرا تکرار می

د و دانباشد. زیرا فرد همه افراد را به جز خودش مقصر میمشکلات ناشی از عدم پذیرش مسئولیت در سازمان می
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اش غیرقابل کنترل است. به همین دلیل دچار کند زندگی کاری چون توانایی تغییر دادن آنها را ندارد احساس می

 .شودنی بالایی میافسردگی و فشار روا

 اجتماعی مسئولیت ابعاد

 :ولیت اجتماعی بر مبنای مدل کارولابعاد مسئ

 ،مسئولیت پذیری اقتصادی 

 ،مسئولیت پذیری قانونی 

 ،مسئولیت پذیری اخلاقی 

 مسئولیت پذیری خیرخواهانه یا اختیاری  

 شامل؛ مایر الگوی اساس بر کننده مصرف اعتماد و 

 اعتماد به تخصص،   

 اعتماد به یکپارچگی،    

 .اعتماد به خیرخواهی اجتماعی    

 :سازمان در اجتماعی پذیری مسئولیت فرهنگ توسعه کارهای راه

صاحب نظران راهکارهایی را جهت افزایش و توسعه فرهنگ مسئولیت پذیری اجتماعی در سازمان ارائه کرده اند،که 

 :در ادامه به ذکر آنها می پردازیم

 نهراسید کردن اشتباه از.1

 آید که به آنها مسئولیت داده شود . در عینبه خاطر داشته باشید که احساس مسئولیت هنگامی در افراد بوجود می

ها تهای گوناگونی که در سایر موقعیهایش، بازخورد دریافت کند و در مورد راهحال فرد باید در مورد اثربخشی پاسخ
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دهید، اگر از اشتباهات خویش درس بگیرید، عملکرد بهتری در آنچه انجام می مناسب هستند، اطلاعاتی داشته باشد.

به دست خواهید آورد. اما چنانچه نتوانید یاد بگیریدکه چرا کارتان اشتباه بوده است و یا به جای آن می توانستیدچه 

د،از اری شکست خوردیکار دیگری انجام دهید، هرگز در کارتان پیشرفت نخواهید کرد. بدین منظور هرگاه در ک

بدست  هایی از اشتباهاتمها یا آگاهیام؟ چه درسخوتان این سوالات را بپرسید: چه رفتارهای اشتباهی را مرتکب شده

ام؟ سپس سعی کنید با پاسخ دادن به این سوالات بینش کامل و دقیقی نسبت به کار خود به دست آورید تا در آورده

 .کوشش بعدی موفق شوید

 .ستنی دیگران از کورکورانه پیروی معنی به بودن مسئول که باشید داشته خاطر به .2

های درست، عامل عمدۀ تکامل حس قدرت یا کنترل نمودن شرایط زندگی خویش است. نتایج توانایی اخذ تصمیم

ک ش گیری رابطه تنگاتنگی وجود دارد.پذیری و تصمیمپژوهش های متعدد حاکی از آن است که بین مسئولیت

 مسئولیت بودن است. با خود بیندیشید که در اتخاذ چه تصمیماتی دچارتصمیم بودن یک راه بینیست که مردد و بی

تردید می شوید. پس پی بردن به این موضوع,از گامهای متوالی مهارت حل مسئله بهره گیرید.از آنجایی که در یکی 

ده ایم،به بیان مختصر آن بسنده می کنیم.این مراحل به اختصار از شماره ها ی پیشین این مهارت را به تفصیل شرح دا

 :عبارتند از

 .مشخص کردن مسئله که نیاز به تصمیم گیری دارد.۱

 جستجوی راه حل های مختلف.2

 ارزیابی راه حل ها و انتخاب بهترین آنها.3

 .عملی کردن راه حل ها.4

 .نشوید غافل ریزی برنامه از .3
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نید و تان تلاش ک فهرستی از کارها،اهداف و وظایفتان به شما کمک می کند تا به اندازۀ توانبرنامه ریزی و تهیة 

انتظارات غیر واقع بینانه ای از خودتان نداشته باشید. بعلاوه مکتوب کردن اهدافتان سبب می شود که آنها را جدی تر 

ریق برداشتن که رسیدن به اهداف بزرگ تنها از طبگیرید و برای نیل به آنها بیشتر تلاش کنید. به خاطر داشته باشید 

گام های کوچک و متوالی میسر است.هدفتان را به اهداف جزئی تر تقسیم کرده و پس از طی هر قدم به به عبور از 

 .مرحلة بعد بیندیشید

 دهید افزایش خود در را قدرت احساس که کنید تلاش.4

از ویژگی های مرتبط با مسئولیت پذیری(، به حس قدرت نیاز دارند. افراد برای برخورداری از عزت نفس زیاد )یکی 

داشتن احساس قدرت به معنی آن است که فرد دارای منابع، فرصت و قابلیت تأثیرگذاری بر شرایط زندگی خویش 

با  هاست. فرد باید فرصت داشته باشد که انتخاب کند و تصمیم بگیرد، کفایت خویش را اعمال نماید و وظایفی را ک

براز کفایت هایی را برای اکنید که فرصتهای وی مطابقت دارد، به انجام برساند. بدین منظور لازم است تلاش توانایی

ید آنچه هایی جدیدی به وجود آورید تا بتوانکه سطح کفایتتان بالا رفت، به فرصتخود بوجود آورید و به محض این

 .را که آموخته اید، تمرین کنید

ایش حس قدرت در خود لازم است هنگام رویارویی با مسائل مختلف به سه عامل توجه کنید تا میزان برای افز

 :پذیری خود را افزایش دهید. این عوامل عبارتند ازمسئولیت

 .امکاناتی که در اختیار دارید -الف

 .نظر مورد کار انجام فرصت –ب

 .کار آن انجام قابلیت –ج
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 باشد داشته قدم ثبات .5

در روند افزایش مسئولیت پذیری خود و یا تقویت آن در دیگران با ثبات بودن و متعهد بودن دو شرط مهم و اساسی 

است. هر قدر در انجام کار جدی تر باشیم و پایداری را در خود تقویت کنیم، احتمال دستیابی به اهدافمان بیشتر می 

ون در کوچک به طور منظم انجام دهید.مثلا اگر مسئولیت بیرشود.سعی کنید مسئولیتی را که پذیرفته اید ولو هر ق

گذاشتن زباله به شما محول شده،سعی کنید همیشه خودتان این کار را انجام دهید. اجام دادن گاه به گاه یک عمل 

  .باعث ایجاد خستگی و بی حوصلگی و در نتیجه ترک آن می شود

 کنید کمک دیگران به ریزی برنامه برای.6

حداقل به یک نفر کمک کنید تا اهداف و برنامه هایش را مشخص کنید.او را تشویق کنید تا فهرستی از  هر سال

اهداف بلند مدت خود تهیه کرده و گام های لازم برای رسیدن به این اهداف را یادداشت نماید.هرچند وقت یک بار 

در به اهداف خود نزدیک شده است.به خاطر از او بخواهید که یادداشت هایش را به شما نشان دهد و بگوید که چق

 .گام هایی که برداشته وی را تشویق کرده و او را دربارۀ اشتباهاتش راهنمایی کنید

 بیاموزید را مفید اما کننده کسل مطلبی کنید سعی.7

اغلب مردم می دانند که بالاخره باید کار خاصی را انجام دهند، اما این فرایند آنقدر به نظرشان خسته کننده می آید 

که تا جایی که می توانند از انجام آن طفره می روند و به فعالیت های دیگری که برایشان لذت بخش هستند می 

 ت؟یادگیری لغات یک زبان بیگانه؟ یاآموختن شیوۀ حسابداریپردازند. کار مفیدی که شما میخواهید انجام دهید چیس
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کامپیوتری؟ اطمینان حاصل کنید که این کار،کاری است که باید در گذشته به انجام می رسیده، اما تنها به دلیل خسته 

ر آن مورد دکننده بودن تا به حال به تعویق افتاده است.پس از این که موضوع مشخص شد، به کتابخانه بروید و کتابی 

 .به امانت بگیرید،سعی کنید که کتاب را به طور کامل و با دقت بخوانید

 باشید داشته پذیری مسئولیت از دقیقی تعریف .8

مسئولیت پذیری یعنی قابلیت پذیرش،پاسخگویی و به عهده گرفتن کاری که از کسی درخواست می شود و شخص 

ی می خواهد مسئولیت را بپذیرد، باید برای او کاملا مشخص شود که حق دارد که آن را بپذیرد یا رد کند.وقتی فرد

موضوع درخواست چیست و در برابر به عهده گرفتن ان چه چیزی به دست می آورد. در واقع مسئولیت انتخابی 

آگاهانه است، درست مثل قراردادی نانوشته که تمام اجزای آن برای فرد مشخص است. هنگامی که فردی احساس 

لیت کند، دیگر لزومی ندارد که دیگران به او بگویند که در هر موقعیتی چگونه عمل نماید. افراد در نتیجة توجه مسئو

تاری مناسبی ها، الگوی رفگرایانه آن تجربههای واقعگیریهای خویشتن و رسیدن به نتیجهبه مقررات، ارزیابی تجربه

 .کنندرا اختیار می

 تقویت فرهنگ مسئولیت پذیری 
 

ی سازمانی )اعتماد سازمانی و رضایت شغلی( و پیامدهای آن )تعهد تأثیر ابعاد مسؤولیت اجتماعی بر کیفیت رابطه

سازمانی و تمایل آگاهانه به ترک سازمان(در سال های اخیر مورد توجه محققین مدیریت رفتار در سازمان ها بوده 

هومی پذیری ارثی نیست، بلکه معنا و مفتانه مسئولیتاست. نتایج مطالعات گوناگون نشان داده است که خوشبخ

تواند در هر زمانی فراگرفته شود. به همین سبب روانشناسان راهکارهایی را قراردادی، اخلاقی و تربیتی است که می

 .اندپذیری ارائه کردهبرای افزایش مسئولیت
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 بپذیرید را مختلف هایمسئولیت داوطلبانه.1

آید که به آنها وجود میقرار بگیرید. به خاطر داشته باشید که احساس مسئولیت هنگامی در افراد بهباید در موقعیت 

های هایش، بازخورد دریافت کند و در مورد راهمسئولیت داده شود. در عین حال فرد باید در مورد اثربخشی پاسخ

، . اگر از اشتباهات خویش درس بگیریدها مناسب هستند، اطلاعاتی داشته باشدگوناگونی که در دیگر موقعیت

 .دهید، به دست خواهید آوردعملکرد بهتری در آنچه انجام می

 کنید تقویت خود در را گیریتصمیم قدرت .2

د دارد. گیری رابطه تنگاتنگی وجوهای متعدد حاکی از آن است که بین مسئولیت پذیری و تصمیمنتایج پژوهش

کردن شرایط زندگی خویش است. مردد و عامل عمده تکامل حس قدرت یا کنترلهای درست، توانایی اخذ تصمیم

 .مسئولیت بودن است. بنابراین مهارت تصمیم گیری و حل مسئله را در خود تقویت کنیدتصمیم بودن یک راه بیبی

 کنید ریزیبرنامه.3

نید و تان تلاش ککند تا به اندازه توانتان به شما کمک میریزی و تهیه فهرستی از کارها، اهداف و وظایفبرنامه 

تر ها را جدیشود که آنتان سبب میکردن اهدافعلاوه مکتوبای از خودتان نداشته باشید. بهبینانهانتظارات غیرواقع

بگیرید و برای نیل به آنها بیشتر تلاش کنید. به خاطر داشته باشید که رسیدن به اهداف بزرگ تنها از طریق برداشتن 

تر تقسیم کرده و پس از طی هر قدم به عبور از تان را به اهداف جزئیهای کوچک و متوالی میسر است. هدفگام

 .مرحله بعد بیندیشید
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 کنید کمک دیگران ریزیبرنامه به    .4

هرستی از فهایش را مشخص کند. او را تشویق کنید تا هر سال حداقل به یک نفر کمک کنید تا اهداف و برنامه    

های لازم برای رسیدن به این اهداف را یادداشت کند. هرچند وقت یک بار اهداف بلند مدت خود تهیه کرده و گام

هایش را به شما نشان دهد و بگوید چقدر به اهداف خود نزدیک شده است. به خاطر از او بخواهید که یادداشت

  .باره اشتباهاتش راهنمایی کنیدهایی که برداشته وی را تشویق کرده و او را درگام

 ندارید حوصله اگر حتی بیاموزید .5

خواهید زبان خارجی خود را تقویت کنید یا کار با یک برنامه جدید حسابداری را بیاموزد. کار شاید مدتهاست که می

رسیده، انجام میخواهید انجام دهید چیست؟ اگر که این کار، کاری است که باید در گذشته به مفیدی که شما می

اما تنها به دلیل خسته کننده بودن تا به حال به تعویق افتاده است، در قدم اول با خرید یک کتاب در آن مورد و با دقت 

مطالعه کردن آن شروع کنید تا انگیزه یادگیری در شما بالا رود. هنگامی که فردی احساس مسئولیت کند، دیگر 

ویند که در هر موقعیتی چگونه عمل کند. افراد در نتیجه توجه به مقررات، ارزیابی لزومی ندارد که دیگران به او بگ

کنند. در ها، الگوی رفتاری مناسبی را اختیار میگرایانه آن تجربههای واقعگیریهای خویشتن و رسیدن به نتیجهتجربه

شود و واست میکه از کسی درخحقیقت مسئولیت پذیری یعنی قابلیت پذیرش، پاسخگویی و به عهده گرفتن کاری 

خواهد مسئولیت را بپذیرد، باید برای او کاملا مشخص شخص حق دارد که آن را بپذیرد یا رد کند. وقتی فردی می

ی آورد. مسئولیت انتخابشود که موضوع درخواست چیست و در برابر به عهده گرفتن آن چه چیزی به دست می

 .وشته که تمام اجزای آن برای فرد مشخص استآگاهانه است، درست مثل قراردادی نان
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 پذیری مسئولیت جهت پیشنهادها ارائه

تواند کاهش دهد و به سازمان ها را میها به میزان در خور توجهی تنشحاکمیت فرهنگ مسئولیت پذیری در سازمان

گذارد و ان تأثیر میندر پاسخگویی و کسب موفقیت یاری رساند. مسئولیت پذیری بر کمیت و کیفیت فعالیت کارک

دهد. تنظیم فرهنگ مسئولیت پذیری همخوان با فرهنگ جامعة ما و سعی در ها را شکل میآمیز آنعملکرد موفقیت

های کاری یکی از الزامات اصلی دستیابی به توسعه درکشور است که درنهایت به سازی آن در همة محیطنهادینه

ا فراهم هالمللی را در همة زمینههمچنین فرصت رقابت و برتری در عرصة بین شود.ایجاد جامعة اخلاق مدار منتهی می

مدار است. فرهنگ ای اخلاقآید، پیدایش جامعههای کاری به دست میها و محیطکند و درنهایت آنچه در سازمانمی

ظریات و است. به دنبال ن سازمانی موضوعی است که به تازگی در دانش مدیریت و در قلمرو رفتار سازمانی راه یافته

تحقیقات جدید در مدیریت، فرهنگ سازمانی دارای اهمیت روزافزونی شده و یکی از مباحث اصلی و کانونی 

ه شناسان و حتی اقتصاددانان توجه خاصی بشناسان و اخیراً روانشناسان، جامعهمدیریت را تشکیل داده است. جمعیت

وجود ها و تحقیقات زیادی را بهداشته و در شناسایی نقش و اهمیت آن نظریهاین مبحث نو و مهم در مدیریت مبذول 

اند. با بررسی که توسط گروهی از اندیشمندان علم مدیریت آورده و در حل مسائل و مشکلات مدیریت به کار گرفته

که طوریه است. بهعنوان یکی از مؤثرترین عوامل پیشرفت و سازمانها شناخته شدبه عمل آمده فرهنگ سازمانی به

ازمانی یریت توجه آنها به فرهنگ سمد و صنعت در ژاپن  بسیاری از پژوهشگران معتقدند که یکی از دلایل موفقیت

 .است

ها پیش ای برای بهبود عملکرد مدیریت و اثربخشی بیشتر سازمانهای تازهرعایت مسئولیت پذیری در سازمان، راهکار

ردن کها تسهیل بیشتری در برآوردهای در سازمانگیری از منشور اخلاق حرفهنهد. مدیران و کارکنان با بهرهمی

ای ترین پیامدهای رعایت اصول مسئولیت پذیری حرفهاز مهم انتظارات و انجام وظایف سازمانی خواهند داشت. یکی
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ان گر سرمایة بالقوه و بالفعل سازمعنوان تخریبها است که از آن بهافراد، کاهش رفتارهای ضد فرهنگی در سازمان

شود؛ جام میانزدن به سازمان گاه با قصد و نیت و گاه بدون اراده و آگاهی توان یاد کرد. رفتارهایی که برای آسیبمی

کند. همچنین شیوع رفتارهای ضد شهروندی باعث کاهش سرمایة اما نتایج یکسانی در تضعیف سازمان ایجاد می

 یابد وشود و این روند تخریب در جامعه با رفتارهای ضد شهروندی همچنان تداوم میاجتماعی موجود در جامعه می

کند و درنهایت از هماهنگی، همیاری و همکاری جامعه وارد میهای جدی بر پیکره تعاملات اجتماعی افراد آسیب

ای جموعهعنوان مدارد. فرهنگ سازمانی با رویکرد مسئولیت پذیری بهها در دسترسی به اهداف جمعی جامعه باز میآن

کت و ی حرتوان نقطه شروعی براگذارد و میاز باورها و ارزشهای مشترک بر رفتار و اندیشه اعضای سازمان اثر می

ازمان های تغییر و تحول در سترین زمینهپویایی و یا مانعی در راه پیشرفت به شمار آید. فرهنگ سازمانی از اساسی

ها تغییر ن برنامهرو هدف ایکند از اینهای جدید تحول بیشتر به تحول بنیادی سازمانی نگاه میاست نظر به اینکه برنامه

 .زیربنا به بستر تحول است عنوانو تحول فرهنگ سازمان به

 :تفاوت مسئولیت و پاسخگوئی
 

بصورت موظف بودن، مورد سئوال بودن ، در مورد انجام کاری  (Responsibility)های لغت مسئولیت در فرهنگ

تعریف شده است و پاسخگوئی به صورت زیر تعریف شده است: فرایندی که ضمن آن همه اعضاء سازمان در برابر 

اختیارات و وظائف محوله باید جوابگو باشند. از نظر امور عمومی پاسخگوئی یعنی کارکنان سازمان در هر مرتبه و 

هر رده  بنابراین کارکنان درمی باید سرزنش و یا ستایش ناشی از اخذ یک تصمیم یا انجام یک اقدام را بپذیرد،مقا

سازمانی در برابر یک مقام ارشد تر از خود در برابر اقداماتشان پاسخگو می باشند. اما مسئولیت هر شخصی که دارای 

عبارت دیگر پاسخگوئی فردی است اما مسئولیت جمعی است زیر دست است در برابر اقدامات آنها مسئول است. به 

. در پاسخگویی کارکنان در برابر اقدامات خود مسئول می باشند اما در مسئولیت مدیر برای اقدامت زیردستان مسئول 



33 
 

 .شناخته می شود به طور مثال وزیر، مسئول اقدامات و کارهای انجام شده توسط کارکنان وزارت خانه خود می باشد

پاسخگوئی در معنای پاسخدهی مشتاقانه همانند کنترل، به هدفهائی اشاره دارد که با اولویتهای افراد مطابقت داشته 

ترده پاسخدهی مشتاقانه بطور گسباشد. به هر حال در عین حال که کنترل به نقش اجباری فشار خارجی تاکید دارد،

با هر انگیزه ای که وجود دارد اشاره می کند. دقیقا همانطور  ای به اطاعت کلی کارکنان پیرامون درخواستهای مردم

که پاسخگوئی بعنوان یک وسیله قدرتمند در تحمیل کنترل به شمار می رود، به نحوی که گاهی اوقات همراه با کنترل 

ن دو یشناخته میشود، همان اهمیت پاسخگویی در تشویق پاسخدهی مشتاقانه نیز دیده می شود، به نحوی که گاهی ا

 .مفهوم با یکدیگر ادغام شده اند

 اب رجوعاربخواسته می شود که در برابر نیازهای در پاسخگویی از موسسات فراهم کننده خدمات برای افراد جامعه ،

پاسخدهی داشته باشند که این پاسخدهی مشابه با روش شرکتهای بخش خصوصی که برابر درخواستهای مشتری 

در این قضیه پاسخدهی مشتاقانه کارکنان به طور مستقیم در برابر مردم است به جای اینکه حساسیت به خرج می دهند. 

 .بطور غیر مستقیم از طریق نمایندگان مردم انجام شود

لاف لاین با تاکیدی که روی مدیریت انتظارات و خواسته ها در درون موسسات داشتند، به دنبال این بود که مجددا 

اقانه در برابر کارگزاران و عاملان خارجی بعنوان روح اصلی پاسخگوئی به شمار می آید. از بیان کند، پاسخدهی مشت

بعد دیگر پاسخدهی مشتاقانه پاسخدهی ای است که کارکنان در برابر عموم به طور مستقیم دارند. این موضوع به طور 

ه صلاح مدیریتی پدید آوردچشم گیری در متون مدیریت شکل گرفته است یکی از اهداف عمده ای که جنبش ا

است ایجاد موسساتی است که در برابر ارباب رجوع هایشان پاسخدهی مشتاقانه داشته اند. به همان نحوی که شرکتهای 

بخش خصوصی در برابر مشتری هایشان دارای برخورد مناسب هستند، کارکنان بخش دولتی نیز تشویق شده اند که 
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عموم مردم مساعدت بیشتر می نمایند و به تبعیت از مقررات و آئین نامه ها یا هر چه بیشتر خوش برخورد باشند، ،

 .هایی مقامات ارشد بورکرات خود تمرکز و توجه کمتری داشته باشند اطاعت از دستورالعمل

ل کارکنان به ویژه کسانی که در ارائه خدمات دخیتوجه اصلی به ارباب رجوع تکیه کلام اصلی پاسخگوئی است. 

ند، در حال حاضر بعنوان پاسخگوی بدون واسطه در برابر عموم مردم قرار دارند به خاطر این ضرورت که آنها به هست

 .نیازهای بیان شده توسط ارباب جوع هایشان پاسخ می دهند

گفته می شود که ارتباطات سبک بازار برای فراهم نمودن یک کانال دیگر جهت پاسخگویی است . زیرا که آنها 

هایی را برای فراهم کنندگان خدمات ایجاد می کنند تا آنها خواسته های مصرف کنندگان را نیز به حساب مشوق 

آورد و در نظر بگیرند. یقینا برخی از مکانیزمهای توجه به ارباب رجوع ، روشهای پاسخگویی به مفهوم اصلی آن را 

رضایتی از خدمات و جبران خسارت وجود دارد. حوزه ای جهت شکایت در مورد ناشامل می شود. به عنوان نمونه ،

های اداری همه موسسات طراحی  بیانیه هائی که در مورد روشهای شکایت موجود است، ماموران بازرسی و دادگاه

 .شده پاسخگویی هستند تا کارکنان هر چه بیشتر در برابر نیازهای مردم پاسخدهی مشتاقانه داشته باشند

 :ارباب رجوعویژگیهای اساسی یک سیستم پاسخگوئی مناسب به شکایات 

 .های زیر را بر شمردند نومن و کاتلین برای یک سیستم پاسخگوئی مناسب به شکایات ویژگی

 .فراهم شود ارباب رجوعدسترسی آسان: باید راههای متنوعی برای طرح شکایات  (۱

 در اسرع وقت باید پاسخ مستقیم دریافت نمایند ارباب رجوعپاسخگوئی سریع :  (2

 .دسترسی بدون دردسر: سیستم رسیدگی به شکایات بایدبدون زحمت در دسترس مشتری باشد(3
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 رباب رجوعاکارکنان با اختیار عمل : کارکنان سیستم پاسخگوئی باید واجد اختیارات لازم برای حل مشکلات  (4

 .باشند

کارکنان سیستم پاسخگوئی به شکایات باید از آموزشهای لازم در زمینه ارتباطات  گزینش و آموزش کارکنان : (5

 .انسانی و جنبه های فنی محصول بهره مند گردند

 رجوع ارباببانک اطلاعات مشتری: سازمان باید واجد یک بانک اطلاعات مکانیزه و قابل دسترس در موردتمام  (6

 .باشد

 .زمان باید منابع وتوجه لازم به حل شکایات تخصیص دهدحمایت سازمانی: مدیریت مالی سا (۷

 .منصفانه و بی طرف بودن: رسیدگی به شکایات باید بدون اعمال نظر شخصی و سوگیری انجام شود (8

 :دسترسی آسان

امروزه  اختصاص یافته و ارباب رجوعصرف نظر از شماره تلفنهائی که به طور رایگان برای طرح شکایات و نظرات 

بسیار متداول است، سیستم پاسخگوئی به شکایات باید جامعیت بیشتری داشته و امکان طرح مسائل و مشکلات از 

کانالهای مختلف تسهیل گردد . این موارد می تواند به طور عمده شامل طرح مساله از طریق کارکنانی که تماس 

یا به صورت حضوری با مسئولین و مقامات اجرائی باشد. در هر صورت یک  مستقیم با مشتری دارند، از طریق پست و

سیستم پاسخگوئی مناسب باید به سرعت شکایات مطروحه را صرف نظراز نحوه طرح و مراجع دریافت کننده، سریعا 

 .وارد عمل نموده و به آن رسیدگی نماید

به طور مثال هواپیمائی بریتیش ایرویز کیوسکهائی در فرودگاه هیث رو لندن ایجاد نمود تا مسافرین این شرکت بتوانند 

بلافاصله پس از پایان پرواز نظرات و پیشنهادات و مسائل خود در ارتباط با این شرکت را مطرح سازند. گروه هتلهای 

همزمان با اقامت آنها در هتل پیش بینی و راه  ارباب رجوعظرات ماریوت یک خط تلفن شبانه روزی برای دریافت ن

 .اندازی نموده است
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های پیشنهادات نیز روشی است که شرکتها به آن توجه نموده اند و از این طریق مبادرت به دریافت و  نصب صندوق

خود می نمایند بدین ترتیب ملاحظه می گردد که موسسات به صورت فعال به دنبال  ارباب رجوعجمع آوری نظرات 

خود هستند و این امکان را فراهم می نمایند که مشتری شکایت خود را به ساده ترین،  ارباب رجوعدریافت نظرات 

 .آسانترین و کم هزینه ترین طریق مطرح نمایند

 : پاسخ سریع

 .ناسب، پاسخ شکایات واصله را به سرعت و به طور مستقیم ارائه می نمایدیک سیستم رسیدگی به شکایات م

شرکت سلکترون که یکی از برندگان جایزه کیفیت بالدریج است، زمانی که شکایتی دریافت می کند. طرف کمتر 

ی گساعت با شاکی تماس می گیرد. این تماس موجب می شود ، شاکی به صورت خلاصه در جریان نحوه رسید 24از 

قرار گیرد، اقدام شاکی تشکر شود و در صورت نیاز اطلاعات تکمیلی از او اخذ گردد و ظرف مدت یک هفته مجددا 

با شاکی تماس گرفته و به او گفته می شود که علت بروز مشکل چه بوده است و چه اقدامی در جهت اجتناب از بروز 

ایات و ویژگی دارد. نخست آنکه شاکی از دریافت شکموارد مشابه صورت گرفته است. سیستم شکایات سالکترون د

و بررسی در مورد آن مطلع می شود. دوم آنکه حتما این پاسخ در کوتاه ترین زمان ممکن داده شود. کاری که در 

 .بسیاری از شرکتها صورت نگرفته و یا به شکلی ناقص انجام می شود

ی گر بررسیهای لازم را انجام داده و نتایج حاصله را در فرایندهاشرکتهائی که به شاکیان خود پاسخ نمی دهند )یا حتی ا

عملیاتی شرکت تاثیر داده باشند( امکان به وجود آمدن تصویری منفی از شرکت در اذهان را فراهم می سازند. این 

رکتهای خصوص شانتقال می دهند. در تحقیقی که در  ارباب رجوعافراد دیدگاه منفی به وجود آمده را به سایر افراد و 

پاسخی در ارتباط با شکایات مطروحه خود دریافت  ارباب رجوعدرصد از  25بزرگ تولید صورت گرفته است قریب 
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در مورد شرکت در شش جنبه مورد تحقیق که عبارتند از انصاف، رضایت بخشی،  ارباب رجوعننموده اند. دیدگاه این 

 .رفتار مناسب و کیفیت پاسخگوئی ، به سرعت نزول کرده بودجذابیت،شهرت ،

بعد دیگر از سرعت پاسخگوئی ، سرعت در رسیدگی و حل مساله است. شرکت باید در هر حال موضوع شکایت را 

ت می تواند اشکال مختلفی داشته باشد. از صرف آگاه کردن مشتری تا پرداخت غرامت حل و فصل نماید. رفع شکای

یا جایگزین کردن کالا یا خدت مورد نظر ، طبیعتا اگر رفع شکایت توام با پرداخت مابه ازائی به شاکی باشد، 

 .رضایتمندی بیشتری را فراهم خواهد نمود

 :دسترسی بدون دردسر

یگیر باید تنها تبدیل به یک وسیله پاداش به افرادی شود که در پیگیری و حصول نتیجه، پسیستم رسیدگی به شکایات ن

و سمج هستند. همانگونه که قبلا اشاره گردید یکی از وظایف اساسی سیستم رسیدگی به شکایات، آشکارسازی 

 .ناراضی به ارائه شکایات آنهاست ارباب رجوعشکایات پنهان و ترغیب 

 ناراضی ارباب رجوعدر هر لحظه ناراضی هستند ولی تعداد کمی از این  ارباب رجوعنندکه محققان تخمین می ز

زحمت شکایات کردن را به خود می دهند. چون شکایت کردن مستلزم وقت، هزینه و دردسر های خاص خود است 

 .لذا باید سیستم پاسخگوئی طوری طراحی شود که با کمترین هزینه ودردسر قابل دستیابی باشد

 : کارکنان با اختیار عمل

هستند به طور  درگیر ارباب رجوعسئوالی که در اینجا مطرح است این است که آیا کارکنان به ویژه آنهائی که غالبا با 

اختیار عمل دارند. یک مشتری نباید از یک بخش به بخش دیگر ارجاع داده  ارباب رجوعمناسبی در مورد رفتار با 

باید برای پاسخگوئی به مشتری نهایت اختیار عمل و مسئولیت را داشته باشد. در  شود. یک شخص در یک شرکت
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یک شرکت کوچک ممکن است این کار توسط مالک آن انجام شود ولی در سازمانهای بزرگتر این کار به مدیر 

یار عمل اخت محول می گردد. شخصی که برای این کار انتخاب می شود باید در دسترس باشد و این ارباب رجوعامور 

 .به او داده شود که به عنوان نماینده سازمان در کلیه امور مربوط به مشتری با آزادی عمل انجام وظیفه نماید

 .باون و لاولر اختیار عمل کارکنان را به صورت زیر تعریف کرده اند

 پاداش * دانش * اطلاعات * قدرت = اختیار عمل

اطلاعات، دانش و پاداش اثر بخش نخواهد بود. کارکنان باید اطلاعاتی درباره دادن قدرت بیشتر به کارکنان بدون 

انتظارات و بازخورد به مشتری داشته باشند. همچنین دانش از اهداف کسب و کار و فرایند ارائه خدمت ،که جزئی از 

ات و از قدرت ، اطلاع آن است لازم است . شرکتهای خدماتی باید پاداشها را بر مبنای استفاده اثر بخش کارکنان

 : ند ازی این رویکرد عبارت. برخی از مزایادانش برای بهبود کیفیت خدمات و عملکرد مالی شرکت تخصیص دهند

تصحیح اشتباهات : در خدمات ، تولید بدون نقص ممکن نمی باشد. زیرا خدمات در حضور مشتری تولید می  (۱

کار خدماتی است. حتی بهترین شرکتها در ارائه خدمات گاهی با شود. هارت اظهار می دارد اشتباه بخشی از هر 

مشکلات خاصی مواجه می شوند. در خدمات تصحیح خطا برای تصحیح چنین اشتباهاتی ارائه شده است. هدف 

تصحیح خطا، مفهوم دیگری به نام تولید بدون نقص می باشد که به معنی حداقل مشتری از دست رفته می باشد. 

نمی یابد مگر اینکه اندازه گیری شود. شرکتها هنگامی می توانند کیفیت را اندازه گیری نمایند که از  کیفیت بهبود

 نیز دماتیخ های شرکت.  سازند آشکار را …طریق تولید بدون نقص، تبعات و هزینه تولید معیوب و دوباره کاری و

 کنند نمی یدخر شرکت از دیگر که است رفته دست از مشتریان آنها معیوب تولیدات. هستند معیوب تولیدات دارای

از صنایع مشتریان در سال اول  برخی در. آورند می همراه به شرکت برای بیشتری سودآوری زمان طی مشتریان
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سودآوری ندارند به دلیل هزینه های جذب مشتری و از سالها بعد به سودآوری می رسند این اطلاعات در باره روش 

 .لازم برای تصحیح اشتباهات می تواند حصول اهداف فوق را ممکن سازدمشتریان و اختیارات 

با فراتر رفتن از انتظارات آنها: اختیار دادن به کارکنان در اینجا می تواند باعث ارضای  ارباب رجوعخشنود ساختن  (2

قاد اعت اب رجوعاربشود. برخی حوادث و شرائط ناشی از اشتباه شرکت نمی باشد اما  ارباب رجوعنیازهای خاص 

 .دارند که شرکت باید برای آنها آمادگی داشته باشد مثل نیاز یک فرد به باطری در هواپیما

دادن اختیار عمل به کارکنان به تنهائی کافی نیست چون هر اختیار عملی مستلزم خواستن مسئولیت است . یک گروه 

 :ن بیان می کندخرده فروشی مسئولیت واختیارات کارکنان خود رابه صراحت چنی

 : اختیارات همکاران ما عبارتند از

 ـ اختیار انجام هر کاری که برای جلب رضایت مشتری لازم است 

 ـ اختیار انجام اقدامات بدیع و آزمایش امور جدید و حق اشتباه کردن 

 ـ حق درک کردن رفتار و گفتار دیگران 

 ـ اختیار انتخاب محیط کاری مناسب 

  گرفتن به خاطر دستاوردهاـ حق مورد تقدیر قرار 

 ـ اختیار کمک کردن و پشتیبانی مشتری 

 ـ اختیار ارائه انتقادات سازنده 

 ـ حق ارتقا در داخل شرکت مطابق با سرعت پیشرفت خود 

 مسئولت و وظایف همکاران ما عبارتند ا ز: 

 ـ مسئولیت انجام هر کاری که برای جلب رضایت مشتری لازم است. 

 مکاری با گروهـ مسئولیت مشارکت و ه 

 ـ مسئولیت مربی و استاد کار بودن 
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 ـ مسئولیت صادق و وفادار بودن 

 ـ مسئولت پاسخگو بودن نسبت به اعمال خویش 

 ـ مسئولیت بهبود مستمر عملکرد خویش 

 ـ مسئولیت آوردن افکار نو به درون سیستم 

 گزینش و آموزش کارکنان

رد فنی ترین و حساس ترین زمینه های فعالیت مدیران در کارکن ،مدیریت نیروی انسانی به منزله یکی از پیچیده تری

 به کار گرفته می شود. در این راستا مدیریت ارباب رجوعمنابع انسانی است که در جهت پاسخگوئی به انتظارات 

رزیابی کاربرد و انگهداری ،نیروی انسانی به مثابه فرایندی مطرح می شود که چگونگی جذب آموزش، سازماندهی،

مستمر کارکنان را با توجه شرائط موقعیتی و نیز محیط اجتماعی، فرهنگی و اقتصادی که در آن سازمان عمل می کند 

 .قرار می دهدمورد توجه 

پس از آنکه نیروی انسانی تعیین و جذب شد باید دانش ، رفتار و عملکردش نیز بهبود یابد. پرورش و بهبود از راه 

آموزش و افزایش مهارت باید به گونه ای باشد که افراد را آماده بهره برداری در سطوح و مراتب سازمانی سازد. این 

ی فردی، گروهی و سازمانی موسسه مربوطه است و با توجه به تغییرات تکنولوژی امر در گرو مدیریت متناسب با ارتفا

، امر عارباب رجوو روشهای انجام کار، افزایش پیچیدگی سازمانها، تنوع تخصصها و مشاغل حساس در رویاروئی با 

شرفت زی وضعیت پیآموزش و پرورش نیروی انسانی باید به طور مداوم و بر اساس سنجش عملکرد افراد و برنامه ری

 .آنان مشخص و انجام شود

میلت و استون معتقدند که آموزش و بهسازی مهارتها و دانش عملکرد موثر برای کارکنان، در انجام وظایف شغلی 

خود را به وجود آورد. علاوه بر این آموزش می تواند برای کارکنان تازه استخدام و یا بدون تجربه در سازمان موثر 
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یا شغل خود را از دست داده اند بسیار ن آموزش برای کارکنان خاصی که شغل آنها تغییر کرده است،باشد. همچنی

 .مفید است

آموزش فنون و مهارتهای ارتباطی به کارکنان ضروری است علاوه بر آن آموزش روشهای رسیدگی به شکایات و 

های آموزشی و قبل از اینکه کارکنان را در سازمان لازم است . در خلال این دوره  ارباب رجوعدرخواست های 

ارباب ونه با چگموظف به پاسخگوئی تماس های تلفنی کنند به آنها یاد می دهند که چگونه به تلفنها جواب دهند،

بعد از طی این دوره هر یک از کارمندان نظام برخورد نمایند و چگونه به نامه های ارسالی پاسخ دهند.  رجوع

 .ساعته را بگذرانند 2۰ساله یک دوره آموزشی پاسخگوئی باید هر 

خط مشی های منابع انسانی شرکت باید متناسب با سطح خدماتی که ارائه می کند باشد. لذا مدیریت باید در ابتدا به 

سپس با توجه به نیازهای مشتری،سیاستهای کاری خود را طراحی کند. مدیران مالی واحدهای مختلف توجه نماید،

هنگام طراحی سیاست های پرسنلی، کارکنان خود را با توجه به دایره محل کار آنها دسته بندی کنند و شرکت باید 

سپس هر بخش را به طور مجزا مورد بررسی قرار دهند. هنگام بررسی هر یک از این گروهها ، باید به مسائل مهمی 

و  ا هر یک از کارکنانش متناسب با شخصیتو شرکت نیز توجه کرد لذا مدیر باید ب ارباب رجوعچون تعاملات میان 

 .توانائی هایش برخورد کند

مساله بسیار مهم و دیگر در این زمینه انگیزش کارکنان است . زیرا بسیاری از کارها خسته کننده ویکنواخت است و 

ی ضروری امر جوعارباب رعلاوه بر ان ایجاد انگیزه در کارکنان به شیوه های مختلف برای برقراری ارتباط موثر با 

است. سیاست شرکت در این زمینه باید طوری باشد که کارکنان هدف سازمان را هدف خود بدانند و در راستای 

رسیدن به ان هدف تمام تلاش خود را به کار گیرند. این کار امکان پذیر نیست مگر با تشویق و ترغیب کارکنان به 

 : بانک اطلاعات مشتری مختلفانحاء
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 جوعارباب ربه خصوص  ارباب رجوعسازمان باید واجد یک بانک اطلاعات مکانیزه و قابل دسترسی در مورد تمام 

از  را می توان ارباب رجوعناراضی باشد. مزیت داشتن یک بانک اطلاعات مشتری، این است که اطلاعات در مورد 

 .نها استفاده کردهای مختلف جمع آوری کرد و در مواقع ضروری به آسانی از آ کانال

لیرغم نیاز دارد. ع ارباب رجوعسیستم پاسخگویی مناسب برای انجام مسئولیتهای خود به اطلاعات زیادی در مورد 

رشد روزافزون عرضه اطلاعات ، غالبا کمبود اطلاعات صحیح یا اطلاعات بیش از حد ولی نادرست مشکلاتی را برای 

ی نماید. یک سیستم اطلاعات خوب سیستمی است که با اطلاعات آغاز سازمان و تصمیم گیری مدیران آن ایجاد م

رباب او به او ختم می شود. این سیستم ابتدا برای تعیین اطلاعات مطلوب و مورد نیاز و در عمل قابل تهیه و ارائه با 

 .مصاحبه و محیط بازاریابی ایشان را برای برآورده ساختن نیازهای اطلاعاتی بررسی می کند رجوع

 .یکی از ابزارهای اصلی برای کسب اطلاعات در مورد مشتری ، سیستم تحقیقات بازاریابی است

ما تحقیقات بازاریابی را به عنوان عامل ارتباط دهنده مصرف کننده، مشتری و جامعه ، از طریق اطلاعات تعریف می 

بهبود و ارزیابی  ، ایجاد وارباب رجوعکنیم. اطلاعاتی که برای شناسائی و تعیین فرصتها و مسائل ومشکلات مربوط به 

رار می و فهم بهتر سیستم پاسخگوئی به شکایات مورد استفاده قنظارت بر کارآئی فعالیتهای مربوط به پاسخگوئی،

 .گیرند

 حمایت سازمانی

مدیران عالی سازمان باید منابع و توجه لازم به حل شکایات تخصیص دهد و حمایتهای لازم را از کارکنان برای 

ن رمی شکل است ، مدیرادر سازمانهای سنتی نمودار سازمانی به صورت هداشته باشد.  ارباب رجوعجوابگوئی به 

رتبه در بالا و به صورت پی در پی کارکنان سطح پائین تر در قسمتهای پائین هرم قــــرار می گیرند، معمولا  عالی

در آن دیده نمی شوند و کارکنان در پائین ترین رده سازمان قرار دارند اما بعضی از سازمانها دارای  ارباب رجوع 
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در مرکز دایره و کارمندان خط اول در دومین موقعیت ارزشمند  ارباب رجوعد که نموداری دایره ای شکل هستن

در این شکل مدیران در دایره های بیرونی هستند و از کارکنان خط اول حمایت می (2-2قــــرار می گیرند نمودار )

 . کنند

 های سنتی مدیریتی صرف خدمات ارائه دهند باید از بعضی از کنترل ارباب رجوعهایی که می خواهند به  شرکت

نظر کنند و برای تصمیم گیری و ارائه راه حل به کارمندان خط اول اختیاراتی بدهد، به عبارت دیگر باید برای حل 

دهند. مدیریت بمناسبتر است، به آنها قدرت و اختیار  ارباب رجوعمشکلات به طریقی که کارمندان فکر می کنند برای 

 .باید به این کارمندان اعتماد داشته باشد

مدیران سطح بالا سازمانهای خدماتی برجسته، وقت کمی صرف ایجاد هدف سودآور یا تمرکز بر سهم بازار می کنند، 

نموده اند. مدیران موفق سازمانهای خدماتی، عوامل  ارباب رجوعدر عوض ، توجه زیادی به کارگران خط اول و 

آوری در این سازمانها را که الگوی جدید سازمانهای خدماتی هم محسوب می شوند، مورد توجه قرار داده اند. سود

د تکنولوژیی که گارگران خط اول را پشتیبانی کنند، به کارگیری افرااین عوامل عبارتند از سرمایه گذاری روی افراد،

ند ارکنان در کلیه سطوح. سازمانهای بسیاری بر این باور هستشایسته و آموزش آنها و نیز پاداش متناسب با عملکرد ک

را در درجه اول اهمیت قرار دهند، در روش مدیریت و معیار موفقیت آنها تغییرات  ارباب رجوعکه وقتی کارکنان و 

 .اساسی رخ خواهد داد

ت کارمند، اثر رضای های جدید برای سنجش سودآوری هستند. این تکنیکها کیاقتصاد نوین خدمات، مستلزم تکن

وفاداری و بهره وری ر ا بر ارزش محصولات و خدمات ارائه شده اندازه گیری می کنند. بطوریکه مدیران قادر خواهند 

بود به رضایت مشتری و وفاداری آنها دست یابند و نیز بر سودآوری و رشد سازمانی، نفوذ و تاثیر همانندی داشته 

م العمر بودن یک مشتری وفادار خیره کننده است. به ویژه در اقتصادهایی که مبتنی بر باشند. در واقع، همیشگی و مادا
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 ادامه می یابد خرید محصولات وابسته نیز ارباب رجوعحفظ و نگهداری مشتری پایه گذاری شده اند وقتی مراجعات 

 .تکرار می گردد

 : منصفانه و بی طرف بودن سیستم پاسخگوئی

یک سیستم پاسخگوئی، منصفانه و بی طرف بودن آن است. بر اساس این ویژگی رسیدگی یکی از ویژگیهای اساسی 

به شکایات و پاسخگویی به آنها باید بدون اعمال نظر شخصی و سوء نگری باشد. مرکز توجه این ویژگی تبعیض قائل 

نند باید ببیند امی بزنشدن بین طرفین مدعی در شکایت است. مدیران پیش از آنکه تصمیمی بگیرند یا دست به اقد

دیگران درباره آنها چه قضاوتی می نمایند. بدین معنی که آیا دیگران آنها را متعصب و یکسو نگر می دانند یا اینکه 

 .آنها را افرادی عادل و منصف تلقی می نمایند

فانه و بی اشد. منصآنها باید در هنگام قضاوت بی طرف باشند و تصمیم گیری آنها باید فارغ از اعمال نظر شخصی ب

طرف بودن را می توان معادل عدالت در قضاوت دانست. علی رغم آنکه همه فرهنگها و مکاتب، خواهان عدالت و 

مدافع آن هستند ولی دین مقدس اسلام، آنکونه که امیرالمومنین )ع( بحق زبان گویا و مجری صادق آن بوده اند، 

و به یک چشم بنگر به همگان ، خواه به »رد. آنطور که می فرمایند: خاستگاهها ،پیامدها و اهداف خاص خود را دا

 گوشه چشم نگری و خواه خیره شوی، تا بزرگان در تو طمع ستم بر ناتوان نبینند و ناتوان از عدالتت مأیوس نگردند

ی مشترک نظریه ابه طور خلاصه مبنای این تحقیق که به عنوان فرضیه های تحقیق نیز به بررسی آنها پرداختیم ویژگیه

ها و تئوریها در مورد سیستم مناسب پاسخگوئی است که شامل سرعت پاسخگوئی به شکایات، دسترسی آسان به 

سیستم پاسخگوئی ، برخورد مناسب کارکنان سیستم پاسخگوئی و منصفانه و بی طرف بودن سیستم پاسخگوئی می 

 .شود. که در نمودار صفحه بعد نشان داده شده است
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ی های پیشرو است. تغییرات سریع در فن آور مشتری در حال مبدل شدن به مهمترین هدف بسیاری از شرکترضایت 

شده است. این تغییرات ضرورت توجه به  ارباب رجوعموجب افزایش رقابت جهانی و ارتقاء سطح انتظارات 

و اتخاذ راهبردهائی که به صورت فعال با این تغییرات هماهنگی داشته باشد را  ارباب رجوعخواسته و انتظارات نیاز،

 .افزایش داده است

روگردان شده و حوائج خود را  ارباب رجوعاگر عملکرد سازمان به طور مداوم پائین تر از حد انتظار مشتری باشد، 

موده و خود توجه ن ارباب رجوعبه نظرات  از طریق دیگری برطرف خواهند کرد. پس هر سازمانی باید به طور مستمر

و  ارباب رجوعراهکارهای لازم را برای تطابق هر چه بیشتر با خواسته های آنها ایجاد نماید. رسیدگی به نظرات 

شکایات آنها یکی از طرق جمع آوری اطلاعات در مورد نیازها و خواسته های آنها است و اهمیت آن وقتی آشکار 

الب شکایات که در ق ارباب رجوعر آن در حفظ مشتری پی ببریم. توجه به خواسته ها و انتظارات می شود که به تاثی

و انتقادات مطرح می شود و پاسخگوئی مناسب به آنها موجب حرکت به سمت هدف اصلی این سازمان می شود. 

 علت یا علل نارضایتی و اهداف و راهبردهای مشتری مدار سازمانها می طلبد که به روش علمی به بررسی و تحلیل

پرداخته و با شناخت این علل و ریشه یابی آنها از یک طرف و پاسخگوئی مناسب به آنها از  ارباب رجوعشکایات 

برداشته شود. وجود نظام پاسخگوئی مناسب و  ارباب رجوعطرف دیگر گامی موثر در جهت افزایش رضایتمندی 

ه و پاسخگویی سریع و به موقع به آنها علاوه بر اینک ارباب رجوعی مشتری گرا با شناخت مشکلات و علت نارضایت

 .شود ، موجب صرفه جوئی در زمان وهزینه سازمان نیز می شودموجب جلب رضایت مشتری می

 مسئولیت پذیری اجتماعی 
 

ولیت مسئقیات کار، سوالی وجود دارد در خصوص ماهیت افرادی که باید لاسطوح مسئولیت پذیری در بحث اخ 

وه بر لاکارها هستند و از سویی دیگر، ع پذیر باشند. از یک طرف، کارکنان و مدیران یک سازمان مسئول انجام دادن
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ص نیز در این خصو .این افراد، مسئولیت پذیری در سطح جمعی را از مسئولیت پذیری در سطح فردی متمایز نمود 

وه، یک واحد سازمانی، یک واحد تجاری یا یک سازمان به باید سطوح مختلفی را در نظر داشت از جمله یک گر

 :طور کل. شکل زیر این سطوح را نشان می دهد

 

در ادبیات مربوط به مسئولیت پذیری سازمانی، توجه زیادی به این مسأله شده است که آیا یک واحد انتزاعی و مجرد، 

تزاعی آیا می توان مسئولیت پذیری را به یک واحد ان مانند یک سازمان می تواند مسئولیت پذیر باشد؟ به عبارت دیگر

مثل یک سازمان نسبت داد؟ نقطه آغاز این بحث آن است که در واقع یک سازمان هیچ گونه احساسی و یا هیچ گونه 

آگاهی و اختیاری ندارد و به خودی خود نمی تواند فعالیت نماید و ارزش ها را درک و مورد سنجش قرار دهد. بر 

در سازمان ها ۰اسبت که ورهان بحث می کند که عمل سازمان ها صرفا مفهومی ثانویه و فرعی و ضمنی دارداین من

ن اصلی انسان ها هستند که در جهت مقاصد سازمان فعالیت می کنند. لذا علل فعالیت ها توسط سازمان مشخص لاعام

شوند؛ زیرا از طریق فرمان ها، اهداف و جهت می شوند. از این دیدگاه، اقدامات سازمانی ثانویه و فرعی تلقی می 

گیری سازمان مشروعیت می یابند. در مقابل، فرنچ با استفاده از منطقی مشابه، بر اهمیت ساختار رسمی تصمیم گیری 

ای رفتار توانایی یک جمع براین قواعد بر منافع سازمانی تأکید می کنند. لذا  .و قواعد شناخته شده تأکید می کند
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می تواند  ت یک سازمان هملات فردی، تمایلای بستگی دارد. درست همانند تماینه، به توانایی یک فرد انسانلامسئو

نه شود و یا از آن ممانعت به عمل آورد. هر چند تفاوت مهمی بین فعالیت های فردی لار مسئوموجب برانگیختن رفتا

نه لا، می تواند تصمیم بگیرد که مسئونجام می دهدزمانی که یک فرد عملی را ا  . و فعالیت های جمعی وجود دارد

نه. اما در خصوص فعالیت های جمعی، این مطلب چندان صادق نیست. زمانی که افراد با هم لاعمل بکند یا غیر مسئو

کار می کنند ممکن است به رغم این که تمامی افراد کار و وظایف مورد نظر را انجام می دهند، نتیجه مطلوب حاصل 

در  .ت افراد است، چندان اعتبار نداردلاها هم جهت با تمای . در فعالیت های جمعی، این پیش شرط که فعالیتنگردد

عوض، مدیریت سازمان مسئولیت دارد فرایندها را به نحوی سازماندهی نماید که تک تک کارکنان بتوانند فراسوی 

 .نه جلوگیری نمایندلایرمسئوبتوانند از بروز اقدام غ اقدامات خویش را ببینند و در نتیجه

اع ن مسئولیت، تمایز دیگری نیز در خصوص دسته ها و انولاوه بر تمایز بین عاملاواع و دسته های مسئولیت پذیری عان

اولین دسته مربوط به حمایت از منافع سازمان می باشد. پس از این که سازمان برای مدتی .مسئولیت پذیری وجود دارد 

ت سازمان و حتی به خاطر معنی زندگی لاوافراد زیادی به خاطر درآمدهایشان، قراردادهایشان، محصبه وجود آمد، 

شان به آن وابسته می شوند که برای ادامه کار سازمان برای کسب سود، برای ایجاد نامی خوب از سازمان، و یا دستیابی 

می  سازمان آگاهانه یا ناآگاهانه، مسئولیتی ایجاد به گواهینامه های ای اس او سخت بکوشند. بنابراین، برای کارکنان

 گردد که از آن به مسئولیت سازمانی یاد می شود. 

دسته دوم مسئولیت پذیری، به این نکته اشاره دارد که از همه کارکنان انتظار می رود به بهترین نحو از مهارت ها و 

سیاری نام دارد. ب» مسئولیت حرفه ای«نمایند. این دسته، تجربه خود استفاده نموده، استانداردهای حرفه ای را رعایت 

از تصمیمات که توسط حرفه ای ها اتخاذ می شود، اثراتی بر جامعه برجای می گذارد و چون در ثبات، پیشرفت و 

یاد می شود، مانند مشارکت در اشتغال زایی و » مسئولیت اجتماعی«پایداری جامعه سهیم است، از آن تحت عنوان 
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 رباب رجوعااشاره دارد که بر مبنای رضایت روحی کارکنان، » مسئولیت ارتباطی« محیط زیست. دسته آخر به حفظ 

و ذینفعان سازمان ارتباط برقرار نمایند. برای مثال، پزشکی که سعی می کند به بهترین شکل ممکن با بیماراش ارتباط 

 .را موردنظر قرار داده استبرقرار نماید و استرس او را کاهش دهد، مسئولیت ارتباطی 

 

ت اجتماعی جوامع بر بنیان مجموعه ای از هنجارها لاه دوران تاریخی، مناسبات و تعاماهمیت مسئولیت پذیری در کلی

این نظام هنجاری به افراد اجازه داده تا دیگران را موجودات پیش بینی پذیری .و الگوهای رفتاری استوار بوده است 

با آنها مبتنی بر ویژگی های قابل درکی است. در میان مجموعه هنجاری یک جامعه که در درک کنند که تعامل 

کلیت خود، انسجام اجتماعی آن را حفظ می کند، فرض بنیادی دیگر آن است که هر فرد در هر جایگاهی، صاحب 

فتار ن اجازه می دهد رحقوق و وظایفی است که نقش کلی او را در جامعه تعیین می کند. این نقش به افراد گوناگو

خود را مطابق آن تعیین کنند و به جامعه نیز اجازه می دهد از افراد گوناگون بر حسب جایگاهی که در مناسبات 

 اجتماعی دارند، انتظارات خاصی داشته باشند. 

تری داشته لادر کار انتظار مسئولیت پذیری بابدیهی است که جامعه از آن فرد، مقام و گروه دست ان پس این نکته

ز ترین سطح برخورداری االاافراد دارای مقامات عالیه در ب باشد. در سلسله مراتب نظام اجتماعی، نظام حکومتی و

حقوق و تکالیف هستند و همان طور که آنها از مردم انتظاراتی دارند،مردم نیز از آنها انتظار دارند که در مقام مسئول، 
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و کارامد، پیامدها و دستاوردهای عملکرد خود را بپذیرند، در مقابل آنها پاسخگو  عالوه بر اتخاذ رویکرد های معقول

ت قی اسلاینجا، مسئولیت پذیری یک ارزش اخح کنند. در الاناکارامدی، رویه های خود را اص باشند و در صورت

مسئولیت هر فرد در جامعه است. که هر جامعه ای از مقامات عالیه خود انتظار دارد. نکته محوری در این میان، مفهوم 

 .لذا مفهوم مسئولیت پذیری به عنوان یک ارزش بنیادین، دارای اهمیت اساسی در کلیت نظام هنجاری جوامع است

تردیدی نیست که با توجه به خصلت پیچیده جوامع نوین و تقسیم کار فزاینده موجود در آن، مفهوم مسئولیت افراد، 

ولیت پذیری اهمیت بیشتری یافته است، به گونه ای که جامعه جدید در پیچیدگی صورتی مشخص تر و مقوله مسئ

خود بیش از هر چیز بر رفتار قابل پیش بینی متکی است و پیش بینی پذیری تنها می تواند بر مسئولیت تعریف شده و 

 . مسئولیت پذیری افراد متکی باشد

ک تواند طی ی اشکار است که هر تصمیم مدیر میلا ه کاممدیریت نامیده اند چرا ک ازاین رو عصر حاضر را عصر 

ت لانماید . لذا یکی از مسائل و مشکروند سلسله وار دیر یا زود سرنوشت تمامی نهادهای جامعه را دستخوش تغییر 

اجتماعی که طی سالهای اخیر توجه بسیاری از صاحب نظران و دست اندر کاران جوامع مختلف را به خود جلب 

ها و مدیران به وظیفه و مسئولیت اجتماعی شان است این موضوع به ویژه  عدم توجه و پای بندی شرکت کرده است

در کشور ما به خاطر شرایط خاص و نیاز به توسعه اقتصادی و صنعتی از اهمیت بیشتری برخوردار است . باید به این 

 ت، شرکتها بایداس لااتر از ارائه خدمت و تهیه کافر مسئله توجه کرد که مسئولیت شرکتها نسبت به جامعه و عامه مردم

صل اید و باید نسبت به حل و ف ت آنان به شمار میلات جامعه بخشی از مشکلااین مسئولیت را حس کنند که مشک

آنها همت گمارند و بخشی از امکانات مالی و انسانی خود را در این راه به کار گیرند. شرکتها اگر به اهداف اجتماعی 

حرمت نگمارند آلودگی محیط فقر و بیماری تبعیض و نابسامانی محیط شان را فراخواهند گرفت و اگر با اندکی  خود

ادی مر گریبان خودشان را نیز خواهد گرفت . بنابراین شرکتهای اقتصالات آخرلابه قضیه ننگرند این مشکدور اندیشی 



50 
 

مسئولیت اجتماعی گوییم و اما تعریف مسئولیت اجتماعی حا لامعه مسئولیت دارند که به آن اصطامروزه در قبال جا

 چیست ؟

دانشمندان علم مدیریت از مسئولیت اجتماعی تعاریف متعدد و متنوعی ارائه نموده اند که بعضی از این تعاریف عبارتند 

ی عدرک فرنچ و ساورد در کتاب فرهنگ مدیریت در خصوص مسئولیت اجتماعی می نویسند: مسئولیت اجتما : از

وظیفه ای است بر عهده موسسات خصوصی به این معنا که تاثیر سوئی بر زندگی اجتماعی که در آن کار می کنند، 

میزان این وظیفه به طور روشن تعریف نشده است ولی عموما متشمل است بر وظایفی چون : الوده نکردن  . نگذارند 

کننده از کیفیت  ردن مصرفقی و مطلع کلاعالیتهای غیراخم، نپرداختن به فمحیط زیست، تبعیض قائل نشدن در استخدا

همچنین وظیفه ای است مبتنی بر مشارکت مثبت در زندگی افراد جامعه . بارنی و گریفن، مسئولیت  . تلامحصو

مسئولیت اجتماعی، مجموعه وظایف و تعهداتی است که سازمان باید در جهت «اجتماعی را چنین تعریف می کند: 

کیث دیویس معتقد است که مسئولیت . و کمک به جامعه ای که در آن فعالیت می کند، انجام دهد حفظ، مراقبت

گیری  گونه تصمیم نآاجتماعی یعنی نوعی احساس تعهد به وسیله مدیران شرکتهای تجاری بخش خصوصی که 

ن نیز معتقد است: مسئولیت رابینسو . طح رفاه کل جامعه نیز بهبود یابدنمایند که در کنار کسب سود برای موسسه، س

اجتماعی یکی از وظایف و تعهدات سازمان در جهت منتفع ساختن جامعه است، به نحوی که هدف اولیه سازمان یعنی 

 ن سود را صورتی تعالی بخشدحداکثر کرد

ا فعالیت هشیوه ای از مدیریت که طبق آن سازمان « استوارت و سالمون، مسئولیت اجتماعی را چنین تعریف می کنند:  

الس ساموئل کترو و مکس داگ. های عمومی داشته باشدلااثر مثبتی بر جامعه و ترفیع کا هایی را انجام می دهند که

وه بر حفظ و گسترش منافع سازمان، در آن رفاه عمومی لاماعی از تعهدات مدیریت است که عمعتقدند: مسئولیت اجت

ق، به نحوه رفتار فرد در داخل سازمان توجه دارد، لات و گریفن: اخزعم رونال ای. بربه د. شوجامعه نیز لحاظ می 
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ولی مسئولیت اجتماعی، روی نحوه برخورد سازمان با کارکنان، سهام داران، سرمایه گذاران، ارباب رجوع، 

 .اعتباردهندگان و به طور کلی ذی نفعان تمرکز می کند

ایسه تماعی را با مفاهیم تعهد اجتماعی و پاسخگویی اجتماعی مقاستیفن رابینز نیز می نویسد: اگر مفهوم مسئولیت اج 

 .ل مشارکت اجتماعی قرار داردکنیم، متوجه می شویم که مسئولیت اجتماعی در میانه سیر تکام

سازمان های تجاری در جامعه ای فعالیت می کنند که با ایجاد : ی از مسئولیت اجتماعی آمده استدر تعاریف دیگر

ف به آنها اجازه کسب سود می دهد. در مقابل، سازمان های مذکور باید متعهد باشند که نیاز ها و فرصت های مختل

مسئولیت اجتماعی، تعهد تصمیم گیران  .خواسته های جامعه را برآورده کنند. این تعهد را مسئولیت اجتماعی می نامند

موجبات بهبود رفاه جامعه را نیز فراهم می آورند. در وه بر تأمین منافع خود، لای اقداماتی است که به طور کلی عبرا

 این تعریف، به موارد زیر می توان اشاره کرد

 .مسئولیت اجتماعی، یک تعهد است که سازمان ها باید در قبال آن پاسخگو باشند-۱

ازهای مین نیأسازمان ها مسئول هستند که از آلوده کردن محیط زیست، تبعیض در امور استخدامی، بی توجهی به ت-2 

 مت جامعه لطمه می زند، پرهیز کنندلات زیان آور که به سلاکارکنان خود و تولید محصو

این قبیل  ش کنند.لاجامعه ت سازمان ها باید با اختصاص منابع مالی در بهبود رفاه اجتماعی مورد پذیرش اکثریت-3

زم به ذکر است بین لا  .د کیفیت زندگیاقدامات عبارتند از: کمک به فرهنگ کشور و مؤسسات فرهنگی و بهبو

تاب کق مدیریت، پاسخگویی اجتماعی و تعهد اجتماعی با مسئولیت اجتماعی تفاوت وجود دارد. اندرسون در لااخ

ایت ارزش ها، هنجارها و ق مدیریت و مسئولیت اجتماعی در رابطه با رعلاح اخلاخود می نویسد که هر دو اصط

اط با ت اجتماعی در ارتباهداف سازمان از سوی مدیران هستند. با این تفاوت که مسئولی قی جامعه و تأمینلااصول اخ
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یک سازمان، زمانی به تعهد   .ق در ارتباط با رفتار فردی مدیران و کارکنان استلان سازمان است و اخلامسائل ک

عبارت دیگر، او به حداقل اجتماعی خود وفادار است که به مسئولیت های قانونی و اقتصادی خود عمل کند. به 

مسئولیتی که قانون از او خواسته است، عمل می کند. اگر سازمانی، هدف اجتماعی را ترغیب کند، تنها به منظور 

ی یرسیدن به هدف های اقتصادی خود می باشد. وقتی که یک شرکت یا شرکت تجاری به گونه ای رفتار کند که گو

که با احساس مسئولیت اجتماعی عمل می کند؛ در واقع بعضی ها معتفدند  گوییم از روی وجدان عمل می نماید می

در نهایت مقصود از مسئولیت اجتماعی این است که چون شرکت ها  .که یک شرکت می تواند دارای وجدان باشد 

ن زیانی به آجرم چگونگی فعالیت آنها باید به گونه ای باشد که در تأثیر لامده ای بر سیستم اجتماعی دارند تاثیر ع

جامعه نرسد و در صورت رسیدن زیان شرکتهای مربوط ملزم به جبران آن باشد به عبارت ساده تر شرکتها باید به 

عمل کنند چون یک نظام فرعی از کل نظام  (یعنی جامعه )عنوان جزیی مرتبط با نظام بزرگتر که در آن قرار دارند 

 .اجتماعی را تشکیل می دهند

-۱. صه کرد لاماعی را می توان در موارد زیر خمسئولیت اجتماعی اهمیت موضوع مسئولیت اجتاهمیت موضوع 

تصمیم گیری: مدیران می توانند تاثیرات عمیق و مهمی در بخشهای مختلف جامعه بگذارند بنابراین توجه مدیران به 

ردار باشد چرا که یک تصمیم مسئولیت اجتماعی شان در زمان اتخاذ یک تصمیم می تواند از اهمیت زیادی برخو

چنانچه افراد گروهها در سازمانها و  -2نادرست و غیر منطقی میتواند خسارات جبران ناپذیری به جامعه تحمیل 

نها را در کنند بسیاری از آ ش میلاای مختلف خود را مسئول بدانند تموسسات نسبت به رویدادها و اتفاقات و بحرانه

امروزه مدیران باید کارهایی را انجام دهند که مورد قبول -3 امعه سالم به وجود آورنداندک زمانی حل کنند و یک ج

جامعه و منطبق با ارزشهای آن باشد و سازمانی که نتواند خود را با این کار تطبیق دهد در عرصه عمل موفق نخواهد 
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ود بیشتر د باید به مسئولیت اجتماعی خبود و برای آنکه بتوانند جایگاه خود را در جامعه حفظ کنند و یا بهبود بخشن

 شد. عمل کنند و چنانچه آن را نادیده بگیرند دامنه فعالیتشان محدود خواهد

انند ت زیادی روبرو هستند ملاجام مسئولیت اجتماعی خود با مشکمدیریت مسایل اجتماعی سازمانها در راه قبول و ان

به مدیران در راه تحقق اهداف و مسئولیت اجتماعی.  مشخص نبودن حدود و ثغور و نبودن راه روشن و مشخص

یرت کافی وه بر عوامل اقتصادی بصلامدیران باید برای تصمیم گیری ع مسئولیت اجتماعی یک مسئله پیچیده است و

کوچک - .عواملی که کسب و کارها را به سمت مسئولیت اجتماعی شرکت ها سوق می دهد .به مسایل را داشته باشند

ها در گذشته، دولت ها برای رسیدن به اهداف زیست محیطی و اجتمایی، شرکت ها را وادار به متابعت شدن دولت 

از مقررات و قانون می کردند، اما اکنون به سبب نقصان منابع دولتی و اعتقاد به مقررات زدایی، روش های نوین 

 .شده استمختارانه و غیراجباری، جایگزین قوانین و مقررات، و شیوه های گذشته 

 کردنافشا

ذاران گگان، کارکنان، اجتماعات، سرمایه ، تأمین کنندارباب رجوعدر شرایط حاظر، ذی نفعان کسب و کار از قبیل  

  .ها هستند سازمانری عات و شفاف سلان سازمانی، هر روز بیش از گذشته خواهان افشا شدن اطلاو فعا

 ارباب رجوع حاکمیت

 ها دریافت خدمات سازماندر  ارباب رجوعبررسی ها نشان می دهد که رفتار شرکت ها تأثیر زیادی بر تصمیم های 

ج انجام شده، این نتیجه حاصل شده که از میان هر پن (اینویرانس اینترنشینال)دارد. در بررسی های اخیر توسط مؤسسه 

اجتماعی شرکت ها را معیار انجام معامله قرار داده  مشتری؛ یک نفر بر حسب درک و قضاوت شخصی خود، عملکرد

طی بررسی دیگری که توسط اینویرانس اینترنشینال صورت گرفت، معلوم شد که بیش از یک چهارم صاحبان  .است
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ازار ب.قی و رفتاری شرکت ها را در نظر می گیرندلاحظات اخلاسهام در آمریکا، هنگام خرید و فروش سهام خود، م

ملکرد و به ع (ورای عواملی چون حقوق و مزایا)کارکنان جهت استخدام شدن، به مراتب بیش از گذشته  رقابتی کار

 .اصول اعتقادات کارفرمایان و رفتار آنان، و حفظ کارکنان ماهر و ارتقاء شرایط کاری در شرکت ها توجه دارند

اجتماع  شرکای آنها به نحوی مسئولیت پذیرتر در روابط تأمین کنندگان بسیاری از شرکت ها اقداماتی انجام داده اند تا

رفتار کنند. بعضی از آنها اصول و قوانین رفتاری برای تأمین کنندگان تدوین کرده اند تا چگونگی رفتار و اعمال آنان، 

 .به شهرت شرکت مربوطه لطمه وارد نسازد

ط مل سه بعد اقتصادی، اجتماعی و محیابعاد و مؤلفه های تشکیل دهنده مسئولیت اجتماعی مسئولیت اجتماعی شا

 :زیست به شرح زیر است 

واری و فساد، خبعد اقتصادی: صداقت، کنترل و نظارت سازمان، توسعه اقتصادی جامعه، شفافیت، جلوگیری از رشوه  

  .غیره وزم به مقامات ملی و محلی، استفاده از تأمین کنندگان محلی، استخدام نیروی کار محلی لاانجام پرداخت های 

بعد اجتماعی: حقوق بشر، حقوق کارگر، آموزش و توسعه کارگران محلی، کمک به تخصص های مربوط به برنامه  

 های جامعه و غیره

بعد زیست محیطی: رویکردهای احتیاط آمیز برای جلوگیری یا به حداقل رساندن عوارض نامطلوب، حمایت از  

ر زیست محیطی را ترویج می دهند، توسعه و انتشار فناوری های مطلوب اقدامات و ابتکاراتی که مسئولیت های بیشت

رای هر منتشر شد، ب(هرم مسئولیت اجتماعی بنگاه)و مساعد زیست محیطی و غیره. کارول در مطالعه ای که به عنوان 

ا برایند چهار ربه تعبیر دیگر، او مسئولیت اجتماعی هر بنگاه . اعی قائل شده است بنگاه چهار دسته مسئولیت اجتم

  :مؤلفه زیر می داند
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  نیاز های اقتصادی 

  رعایت قوانین و مقررات عمومی 

 ق کسب و کار لارعایت اخ 

 مسئولیت بشردوستانه 

دسته اول، مسئولیت پذیری است که ماهیتا اقتصادی است و شامل ایجاد بازده سرمایه گذاری برای مالکان و  

منصفانه به کارگران، کشف منابع جدید، ترویج تکنولوژی پیشرفته، نوآوری و سهامداران،ایجاد اشتغال، پرداخت 

ت جدید. در این دیدگاه واحدهای تجاری اساسا یک بنگاه اقتصادی در جامعه هستند و لاایجاد خدمات و محصو

ت رعایت اکلیه ی نقش هایشان بر اساس این فرض بنیادی پیش بینی می شود. مسئولیت پذیری قانونی، شامل انتظار

قوانین و ایفای نقش در کنار رعایت قواعد بازی است. از این منظر جامعه انتظار دارد واحدهای تجاری در کنار انجام 

کامل مأموریت اقتصادی چارچوب الزامات قانونی سیستم حقوقی اجتماعی را نیز مورد توجه قرار دهند. اگر چه 

اما اطمینان از رعایت منصفانه توسط .  پاسخ در مورد خاص نمایدمقررات شاید شرکت ها را ناگزیر یا وادار به 

واحدهای تجاری مشکل است. از طرف دیگر مقررات و قوانین شاید سبب از دست دادن برخی فرصت ها برای 

ی بر قلاش برای شرایط جهت محدود کردن رفتار تجاری است. مسئولیت پذیری اخلاشرکت ها گردد، چون در ت

قی که شرکت ها می توانند از طریق آن جریان و بقا داشته لاوانین از طریق ایجاد یک شخصیت اخمحدودیت های ق

نه لارست، عادقی باشد طبیعتا آنچه که دلااگر تصویر کلی کسب و کار به عنوان یک خط مشی اخ باشند غلبه می کند.

تا توسط نده فعالیت هایی است که ضرورقی در بر گیرلاو منصفانه است انجام می شود. بنابراین مسئولیت پذیری اخ

قانون تعریف نشده است بلکه انتظار می رود برای احترام به مردم، جلوگیری از خسران و صدمات اجتماعی توسط 

واحدهای تجاری صورت گیرد. این گونه مسئولیت پذیری اساسا بیشتر ریشه در حقوق بشر دارد. نوع آخر مسئولیت 

ها دامنه ی وسیعی از قضاوت انسان دوستانه و انتخاب در شرایط تصمیم برای فعالیت پذیری جایی است که شرکت 
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کمک به جامعه دارند. ریشه های این نوع مسیر مسئولیت پذیری در این  های خاص یا مشارکت انسان دوستانه برای

د. این نوع از مسئولیت اعتقاد و باور است که واحدهای تجاری و جامعه در یک روش ذاتی و باطنی در هم تنیده ان

پذیری بحث برانگیزترین و جنجالی ترین نوع مسئولیت است و محدودیت های بسیاری دارد و کاربردش می تواند با 

» شهروند خوب«گرایش اقتصادی و سودآفرینی شرکت های تجاری در تناقض باشد. تعبیر دیگر کارول از این مؤلفه، 

ت جامعه را فرو کاهد و کیفیت زندگانی آن را لااع فعالیت هایی که معضبودن است، یعنی مشارکت بنگاه در انو

 .بهبود بخشد. هرم مسئولیت پذیری اجتماعی چندبعدی کارول در شکل زیر نشان داده شده است

 

هرم، مسئولیت پذیری اقتصادی و رأس هرم، مسئولیت پذیری بشردوستانه است. از نگاهی دیگر می توان گفت  ابتدای

ت پذیری اقتصادی و قانونی از بعد اجتماعی الزامی هستند، مسئولیت پذیری اجتماعی از نظر اجتماعی انتظار مسئولی

می رود، در حالی که بشر دوستانه از بعد اجتماعی مطلوب است و هر یک از این ابعاد مسئولیت پذیری یک جزء 

یر یابد مسئولیت پذیری شاید در طول زمان تغی اساسی، مسئولیت اجتماعی کل شرکت های تجاری هستند. البته، ابعاد

نه شرکت و راهبرد مسئولیت پذیری شرکت دارد. مدل مفهومی لاکه این بستگی به صنعت شرکت، عملکرد مسئو

حظه ای در مسئولیت اجتماعی شرکت ها ایجاد نمود. اما، از بعد رهنمود لاکارول مفید و به موقع بود و پیشرفت قابل م
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رکسون لاشگران بسیار محدود و اندک بود.کد و سنجش ابعاد مسئولیت پذیری برای مدیران و پژوهدر خصوص فراین

بیان داشت که مدل مفهومی کارول برای آزمون پیچیده و مشکل بود و به توسعه متدولوژی که بتواند برای جمع 

وود در مطالعه خود با  .چندانی نکردآوری، ساماندهی و ارزیابی داده های شرکت در این زمینه استفاده شود، کمک 

مدل عملکرد اجتماعی شرکت را فراسوی شناسایی انواع مختلف مسئولیت  "بررسی عملکرد اجتماعی شرکت "عنوان 

رد در آن نه، فرایند مسئولیت پذیری و نتایج عملکلاپذیری برای بررسی ابعاد مرتبط با اصول انگیزشی رفتار مسئو

ملکرد اجتماعی شرکت را به عنوان محصول رعایت اصول اساسی مسئولیت اجتماعی شرکت او ع .یش اساسی کردلاپا

یش قرار داد. این مدل پیشرفت بسیاری در تحقیقات مسئولیت اجتماعی لامعرفی کرد و مفروضات اولیه آن را مورد پا

و انگیزشی  اجزای دستوری اساس مدل وود یک بعد عملی را تشکیل می دهد که به به دنبال داشت. مسئولیت پذیری بر

 .مکمل برای مسئولیت پذیری اجتماعی نیاز دارد

  اصول مسئولیت اجتماعی شرکت 

  اصول نهادی 

 اصول سازمانی 

 اصول شخصی فرایند مسئولیت اجتماعی شرکت 

 ارزیابی محیطی 

  ارزیابی ذینفعان 

  ابعاد مدیریت پیامد و نتایج رفتار شرکت 

  اثرات اجتماعی 

  برنامه های اجتماعی 

رویه های اجتماعی پیامدهای رفتار شرکت، منافع مستقیم و واضح در ارزیابی مسئولیت اجتماعی شرکت است. مطابق 

مدل وود، پیامد به سه نوع تقسیم می شوند: اثرات اجتماعی، رفتار شرکت و برنامه ها و رویه های توسعه یافته توسط 
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فع ذینفعان که شرکت ها برای اجرای مسئولیت پذیری به کار می برند. اینکه آیا رفتار شرکت برای ابعاد اجتماعی و منا

شرکت اثرات مثبت یا منفی دارد باید به طور عینی ارزیابی گردد. همچنان که می هان بیان داشت، اگر چه مدل وود 

 در اجرای برنامه های مسئولیت نقش مهمی در پژوهش و تحقیقات داشت، اما در پرداختن به نیازهای کاربردی مدیران

 .ناکام بوده است  اجتماعی شرکت و سنجش اثراتش اساسا

صه، به نظر می رسد هر دو چارچوب و مدل مفهومی بیشتر گرایش به سوی پیشرفت نظریه و تحقیقات در لابه طور خ 

اجتماعی در مواجه با سازمان های این مقوله به جای تأثیر و نفوذ در عمل داشته اند. ماهیت پیچیده و پویای محیط 

مدرن، به نیاز و ضرورت مدیریت مستمر ذینفعان اشاره دارد. البته، تسلط و احاطه بر چنین شبکه ی پیچیده ای بسیار 

سخت است. چشم انداز نگرش و مدل مدیریت مسئولیت اجتماعی، شناسایی تغییرات و رفع نیازهای گروه های مختلف 

و پرداختن به آن در یک روش پویا و جامع است. یوهی اینووو و سیوکی لوو مسئولیت  ذینفعان مستلزم نظارت

ارتباطات کارکنان، کیفیت محصول، ارتباطات اجتماعی، نتایج محیطی و  :اجتماعی شرکت شامل پنج بعد متفاوت

بعد  ش در هفتابعاد و شاخص های مسئولیت اجتماعی شرکت توسط ساندرا و همکاران. ن می داند نتایج گوناگو

ارائه شده است که عبارتند از: عملکرد کاری، عملکرد محیطی، توسعه اجتماعی، قیمت درک شده مصرف کننده، 

بشر  مسئولیت شرکتها و حقوقاست . کیفیت درک شده مصرف کننده، ارتباطات فروش و انتظارات برآورده شده 

هم  لی، واقعیتی مسلم و غیر قابل انکار است. هم دولتها والمل حضور و فعالیت شرکتهای فراملی در عرصه اقتصاد بین

اند و با درک این حقیقت که بخش زیادی از توسعه اقتصادی کشورهای  المللی این حضور را پذیرفته جامعه بین

و  انبههای دو جانبه یا چند ج نامه اند از طریق موافقت توسعه نیافته یا در حال توسعه به دست آنها است، سعی کرده

گرچه تنظیم  .المللی شرکت های خصوصی، فراهم نمایند های کافی برای فعالیت بین المللی، تضمین سایر اسناد بین

ط سازند، به آسانی آنچه در مورد رواب و تدوین ضوابط فعالیت آنها و روابط حقوقی که با کشور میزبان برقرار می
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در قبال رعایت موازین حقوق بشر، موضوعی است که  شود. مسئولیت شرکتها قراردادی حقوق خصوصی انجام می

تماعی های اج مورد توجه خود شرکتها و از سوی دیگر دولتها و سازمان های بین المللی و مصرف کنندگان و جنبش

های بزرگ رعایت و احترام به حقوق بشر را جز ارزشهای کاری  قرار گرفته است. به گونه ای که بسیاری از شرکت

 قی و انسانی را در انجام فعالیتهای خودلاقی کاری خود ذکر کرده اند. اینکه شرکتها باید موازین اخلاو ضوابط اخ

مورد احترام قرار دهند یک مساله جدید نیست، چون حمایت از حقوق کارگران یا حفاظت از محیط زیست همواره 

اتی وضع شده است. ولی اینکه شرکتها توسط حکومت ها مورد توجه قرار گرفته و برای رعایت آن موازین و مقرر

در عایت حقوق بشر یک تکلیف حقوقی و قانونی داشته باشند یک مساله حقوقی جدید است. شرکتها و به ویژه 

های فراملی و بزرگ در سالهای اخیر، نگرانی های زیادی را در مورد رعایت حقوق بشر ایجاد کرده اند.  شرکت

کتها، در بیشتر موارد، توجه عمومی افراد، نهاد های غیر دولتی و ارگانهای نقض قواعد حقوق بشری از سوی شر

زم است تدابیر ویژه و قواعدی وضع و اتخاذ گردد، لامنظور جلوگیری از چنین مواردی  حکومتی را بر می انگیزد. به

تیجه این ق بشر گردند. نهدف اصلی این قواعد باید این امر باشد که شرکتها ملزم به رعایت مقررات بین المللی حقو

بحث این است که با مفهوم جدید حقوق بشر، نه تنها کشورها بلکه شرکتهای و آژانس هایی که تحت پوشش آنها به 

فعالیت می پردازند، باید مسئول و پاسخگوی اقدامات خود در زمینه رعایت حقوق بشر و حفظ کرامت انسانی باشند. 

ا در برابر سایر ذی نفعان به طرق ذیل مورد سنجش قرار می گیرد، رعایت و همانگونه که گفتیم مسئولیت شرکته

محیطی ، احترام به حقوق بشر، رعایت حقوق بشر، رعایت حقوق کارگران، پاسخگو بودن و  -اجرای قواعد زیست

، مشارکتهای اجتماعی و توجه به رفاه جامعه . ارباب رجوعشفاف سازی عملکرد، رعایت حقوق مصرف کنندگان و 

تا کنون در زمینه الزام شرکتها به رعایت حقوق بشر و رعایت حقوق جامعه عمدتا به راه حلها و قواعد انعطاف پذیر و 

نرم بسنده شده است و اینکه چنین راه حلها و قواعدی ضمانت اجرایی برای دولتها، شرکتها وافراد بوجود نمی آورد 
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شرکتها با چنین نگاهی پاسخگو نیستند و در نهایت قابلیت اجراء و موفقیت این قوانین بسیار پایین است. به عنوان و 

سازمان  های های سازمان ملل درمورد ضوابط رفتاری شرکتهای فراملی یا دستورالعمل مثال می توان به دستورالعمل

همچنین سازمان ملل   .دشرکتهای چند ملیتی اشاره کرتاری توسعه و همکاریهای اقتصادی تحت عنوان ضوابط رف

که شرکتها به صورت داوطلبانه به این عهدنامه می پیوندند و می بایست تدوین کرد  ۱۱۱۱سال عهدنامه جهانی را در 

این اصل در زمینه های حقوق بشر؛ کار و مسایل  .اصل این عهدنامه را در عملکردهای تجاری خود رعایت کنند 9

ه توسعه و میلامیه سازمان بین المللی کار راجع به حقوق کار؛ اعلامیه جهانی حقوق بشر؛ اعلابرگرفته از اع محیطی

  : نه اصل به شرح زیر است . زیست ریومی باشد محیط 

سب و ک.میه حقوق بشر حمایت کندلاتجارت و کسب و کار باید در هر حوزه تاثیرگذاری خود از اع: حقوق بشر 

 .ه هیچ عنوان در نقض و سوء استفاده از حقوق بشر همدست داشته باشدکار نباید ب

 :استانداردهای کار 

 کسب و کار باید آزادی ارتباط را حمایت کند حق چانه زنی متقابل را به رسمیت بشناسد.  

 کسب و کار باید در حذف کامل هر نوع کار اجباری بکوشد. 

 ملغی کند کسب و کار باید به طور موثری کار کودکان را. 

 کسب و کار باید با توجه به اشتغال تبعیض را حذف کند.  

 :محیط زیست 

 های زیست محیطی داشته باشد کسب و کار باید رویکرد محتاطانه ای را نسبت به چالش.  

 کسب و کار باید سهم بزرگتری از مسئولیت نسبت به محیط زیست را برعهده گیرد.  

 و توسعه فناوری غیر مضر نسبت به محیط زیست بکوشد کسب و کار باید همواره در تشویق.  
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بدین ترتیب به نظر می رسد که هیچ الزامی برای شرکتها به منظور رعایت حقوق بشر وجود ندارد، اقدامات بین المللی 

 سازمان ملل و سازمان جهانی کار نیز بر این نکته صحه گذارده است که از آنجایی که شرکتها هنوز تابعان اصلی

حقوق بین الملل نیستند نمی توان مجازاتی یا الزامی برای آنان در نظر گرفت و توافق کشورها نیز به آسانی امکان پذیر 

نیست و فقط می توان از طریق اقدامات داوطلبانه و سیاستهای تشویقی و آگاه سازی، شرکتها را به رعایت حقوق بشر 

 مروزه بیشتر راهکارهایی که برای مسئول شناختن تابعان غیردولتیتشویق کرد. با وجود این مطلب باید گفت که ا

مورد اجرا و اعمال قرار می گیرد، هنوز درحال شکل گیری هستند. در نتیجه باید اذعان نمود که مسئولیت شرکتها در 

به طور کلی  دیدگاه های مسئولیت اجتماعی  .مقابل نقض قواعد حقوق بشر هنوز هم در هاله ای از ابهام قرار دارد

  :سیک، مسئولیت پذیری و عمومی به شرح زیر می باشد لادیدگاه های مسئولیت اجتماعی شامل سه دیدگاه ک

سیک با مرحله سیر اول تاریخی منطبق است. این دیدگاه مساله اصلی بنگاه اقتصادی لاسیک: دیدگاه کلادیدگاه ک

ود باشد. به عبارت دیگر، سازمانها بایستی به دنبال کسب سسازمان (حد اکثر سازی سود و منافع بلند مدت )بایستی 

خود بوده و مستقیما نسبت به هدفها و مسائل اجتماعی نداشته باشد. انتقادهای وارده به این مکتب این است تنها به 

خاوت س قی مانند از بین رفتن ارزشهای انسانی مثل محبت عدالت دوستی ولادنبال سود بودن باعث فعالیتهای غیر اخ

قی افراد می شود و گروهی دیگر معتقدند که اگر به سازمانها اجازه هر گونه فعالیت داده شود لاو سایر جنبه های اخ

و هیچ محدودیتی برای آنها در نظر گرفته نشود رقابت آزاد خود باعث از بین بردن خود شده و انحصار را به ارمغان 

 می آورد.

گذارد  یهای خاصی که روی سازمان تاثیر م این دیدگاه مدیران باید نسبت به گروه دیدگاه مسئولیت پذیری: براساس 

هام، های فوق عبارتند از: صاحبان س یا می تواند روی منافع و اهداف سازمان موثر باشد احساس مسئولیت کنند. گروه

 عتبار دهندگان و. ای کارگری، کارکنان، مواد اولیه، ا ، سازمانهای دولتی، رقبا، اتحادیهارباب رجوع
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دیدگاه عمومی: دیدگاه عمومی بنگاه های اقتصادی را به عنوان شرکاء دولت و سایر موسسات و نهادهای جامعه 

ت و مسائل جامعه و بهبود کیفیت زندکی مردم لاتعریف کرده و معتقد است سازمان ملزم است تا در جهت حل مشک

 .فعالیت کنند

در  .ها، طیفی از عقاید گوناگون وجود دارد  ها در تعیین حدومرز مسئولیت بنگاهحد و مرز مسئولیت اجتماعی شرکت

سیکها، قرار دارند که معتقدند نباید هیچ محدودیتی برای بنگاه ایجاد شود. بنابه اعتقاد آنها لایک سر این طیف، ک

بارز  یازمند آن است. از شخصیتهاییا خدمتی را عرضه کند که جامعه ن لادست نامریی بازار، بنگاه را وادار می کند کا

 ا به مسئولیته م التزام بنگاهلااین دسته، میلتون فریدمن اقتصاددان و برنده جایزه نوبل اقتصاد است. فریدمن ضمن اع

درواقع او مسئولیت اصلی  .های قانونی معتقد است که مسئولیت اجتماعی کسب و کار، یکسره افزایش سود است

تصادی می داند و مسئولیتهای دیگر از جمله بشردوستانه را در زمره مسئولیتهای بنگاه نمی داند. او بنگاه را مسئولیت اق

میل و آرزوی بنگاهها این است که تا آن جا که می توانند درآمد کسب کنند منتها "در توضیح نظر خود می گوید:

در سر . قی جامعه مستتراست لادر عرف اخضمن رعایت قواعد اساسی جامعه، چه آنها که قانون دارد و چه آنها که 

عه صه معتقدند از آن جا که حیات بنگاه بستگی مستقیم به حیات جاملادیگر این طیف کسانی قرار دارند که به طور خ

دارد و بنگاه درون دادهای خود را از جامعه می گیرد و برون دادهای خود را به درون جامعه می ریزد، بنابراین 

امعه ی با جت اجتماعلااجتماعی بنگاهها همه جانبه و فراگیر است و از جمله باید در حل و رفع معضمسئولیتهای 

 .همکاری و مشارکت کنند

هرم  های اقتصادی به سمت نوک ها را به یک هرم تشبیه کرده است که هرچه از قاعده مسئولیت کارول این مسئولیت

ای حمایت از ه جنبشکارول،. ها کاسته می شود  وسعت مسئولیتهای بشردوستانه پیش برویم، از شدت و  مسئولیت

یشتر ها در ب ها هستند. این جنبش مصرف کنندگان و شهروندان از جمله معتقدان به بسط دامنه مسئولیت بنگاه
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. تکشورهای پیشرفته صنعتی فعال هستند. در میانه این طیف میانه روها قرار دارند که فرد شاخص آنها پیتر دراکر اس

کیده آن چ نظرات او درسه فصل از کتاب مهم او به نام مدیریت به تفصیل آمده است که به خاطر رعایت اختصار،

دراکر نخستین و مهم ترین مسئولیت اجتماعی هر موسسه را عملکرد وظیفه و کار آن می داند و می . نقل می شود 

هد، توان هیچ کار دیگر را ندارد. به زعم او کسب و کار گوید اگر بنگاهی نتواند کار اصلی خود را به خوبی انجام د

ورشکسته، نه کارفرمای خوبی است، نه همسایه خوب، نه عضو خوب جامعه است، و نه می تواند برای گسترش کار 

خود سرمایه کافی فراهم کند و بنابراین نمی تواند شمار بیشتری را مشغول به کارکند. بنابراین از نظر پیتر دراکر، 

بودن حجم و میزان مسئولیت آن در انجام موفقیت آمیز رسالت خود است.  لانخستین قید مسئولیت اجتماعی بنگاه، با

این حرف بسیار شبیه نظر فریدمن است که همچنانکه پیشتر گفته شد مسئولیت اقتصادی بنگاه را مسئولیت اصلی 

 ن مسئولیتاو می گوید پذیرفت. شایستگی و اهلیت است  اجتماعی آن می داند. دومین قید مسئولیت از نظر دراکر قید

در نهایت  می برد و هم لاهایی که شایستگی انجام آن را نداریم عین مسئولیت ناشناسی است زیرا هم سطح توقع را با

ت اصلی زم برای ایفای رساللاها باید شایستگی، مهارت و اهلیت  سبب سرخوردگی و یاس متوقعان می گردد. بنگاه

ها در غیر از این موارد، اهلیت ندارند. قوت  ها، عینی و مشهود است و بنگاه د را کسب کنند. موارد اهلیت بنگاهخو

هر بنگاه باید در سنجش پذیری، نقدپذیری و پاسخگو بودن آن باشد مثل بهره وری، سودآوری، کیفیت و غیره. اگر 

طفی و مثل سیاست، امور عا)م چنین اگر در امور ناملموس بنگاه به این اصول بی توجه باشد، ضعیف و بیمار است. ه

وان دخالت کند و نیرو و ت (حسی، تصدیق وتکذیب اجتماعی، ایجاد ساختارهای مربوط به روابط و مناسبات قدرت

خود را در این امور صرف کند، احساس راحتی و آسایش نخواهد کرد. از نظر دراکر مهم ترین قید مسئولیت اجتماعی، 

مشروعیت و اقتدار است. از آن جا که مسئولیت بدون اقتدار معنا ندارد بنابراین مسئولیت همواره با اقتدار همراه  قید

است. به همین سبب هر کس دعوی مسئولیت می کند، در واقع دعوی اقتدار دارد و بر عکس هر کس اقتدار دارد، 
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امت خواه هستند که در عین اقتدارکامل، خود را در مسئول است. او به طنز می گوید فقط نظامهای خودکامه و شه

بنابراین از نظر دراکر وقتی از بنگاهی خواسته می شود که مسئولیت . برابر هیچ کس و هیچ چیز، مسئول نمی دانند 

سئولیت، م باید به دقت بیندیشد و ببیند آیا اقتدار مستتر در این .حل و رفع یکی از گرفتاریها و ابتالئات جامعه را بپذیرد

مشروع است یا خیر. اگر این اقتدار مشروع و موجه نباشد، پذیرش مسئولیت مشکل گشایی، در واقع غصب مسئولیت 

است. پس معلوم می شود حتی اگر سازمان یا بنگاه اقتدار انجام کاری را داشته باشد باید در منشا آن اقتدار دقت کند 

دارند؟ به نظر  هایی ها چه مسئولیت این قیود و محدودیتها، به راستی بنگاه و از مشروعیت آن اطمینان یابد. باتوجه به

 .  ا را می توان به قرار زیر برشمرده دراکر مسئولیتهای اجتماعی بنگاه

پرداختن تمام و کمال به مسئولیت، وظیفه و رسالت اصلی بنگاه. یعنی مثال اگر وظیفه و رسالت آن تولید خودرو است، 

ا و مسئولیت فرآورده ه. به بهترین وجه ممکن انجام دهد و در مسیر تکامل و بهبود مستمر آن بکوشداین کار را 

ت خود مسئولند و باید در برابر آن پیامدها مسئول لاخدمات. بنگاه و مدیران آن در برابر پیامدها و عوارض محصو

های تولید آیندهای تولید مسئول هستند. فرآیندمسئولیت فرآیندها. بنگاه و مدیران آن نسبت به فر. نگاه داشته شوند

نباید هزینه اجتماعی تولید کند و چنانچه به ضرورت چنین وضعی رخ دهد، میزان آن هزینه ها باید در کمترین حد 

ممکن باشد. برای روشن تر شدن مطلب مثالی می زنیم . چنانچه بنگاه موردنظر تولیدکننده انواع نئوپان باشد نظر به 

ماده اولیه آن از جنگل تامین می شود، این کار نباید با ویران ساختن منابع جنگلی همراه باشد. بهره برداری از  اینکه

جنگل باید به شیوه ای باشد که به آن آسیب نرساند. از طرف دیگر، در فرآیند تولید باید دقت شود به طوری که 

آلوده نکند. ذرات معلق و غبار را مهار کند و درموارد  محیط زیست را "بویژه چسب و مواد شیمیایی "ضایعات آن 

 .ناگزیر مثل آلودگی صوتی آسیب را به کمترین میزان ممکن برساند
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ترام قی متعارف جامعه به دیده احلاقی. بنگاه و مدیران آن باید در دادوستد و کسب و کار به اصول اخلامسئولیت اخ

ولیت ارتقا و یست، مسئلابند بداند. دراکر نتیجه می گیرد که در جامعه پلورنگاه کرده، خود را به آن اصول مقید و پای

بهبود اجتماع، یک معضل و مقوله دایمی است که هیچگاه حل نمی شود. بخشی از این مسئولیت در چارچوب آنچه 

ت. ولی در اس (مثل دولت وسازمانهای وابسته به آن ) ح لاگفته شد متوجه بنگاه و بخشی از آن متوجه نهادهای ذیص

روژه های جامعه بیندیشند. آنها باید امکان تبدیل پ ت و گرفتاریلاهای بزرگ و مدیران آنها باید به معض هرحال بنگاه

حل یک معضل و نابسامانی اجتماعی را به یک فرصت کار و کاسبی، بررسی کنند. به نظر دراکر مدیران هرگز از این 

د. نکته اساسی در نظریات دراکر این است که هرکس باید به کاری بپردازد که ها فارغ نیستن نگرانیها و مسئولیت

زمینه های مسئولیت اجتماعی هر قدر که نظام صنفی در جامعه .اهلیت اقتدار و مشروعیت انجام آن را داشته باشد

اگر از . د ی شوشان پررنگ متقویت می شود، بیش از گذشته نقش سازمان ها در ارتباط با مسئولیت های اجتماعی 

زاویه مثبت بخواهیم به موضوع مسئولیت اجتماعی شرکت ها توجه کنیم، این موضوع در کشور ما رنگ و سابقه ای 

دیرینه داشته است، اما در این شرایط مسئولیت اجتماعی سازمان ها، ابعادی بسیار گسترده تر از اقدامات خیریه پیدا 

ا مسائل خیریه نیز سازمان ها نیاز به یک بار تعریف مجدد هستند تا بتوان از کرده است. ضمن اینکه حتی در ارتباط ب

این پتانسیل ها بهتر و بیشتر استفاده کنند. بر اساس انتظارتی که جامعه از سازمان دارد، می توان زمینه ها و حدود 

ر ارزش های حاکم بر آن، ب می کهلامسئولیت اجتماعی و مدیران را تعیین کرد. با توجه به دیدگاه خاص جامعه اس

مبنای دینی است، از مدل پنج بعدی تعهد کلیدی مک کنزی در خصوص زمینه های مسئولیت اجتماعی بهره گیری 

به پایین حرکت می کنیم، از یک طرف، میزان انتظارات و خواست  لاشده است. بر اساس این مدل، هر چه از سمت با

 .نی مدت و مبهم تر می شودلاکاهش یافته و از طرف دیگر تأمین آنها طو های جامعه در هر یک از زمینه های فوق
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از این .یی برخوردارند صاحبان سهام هستندلاصاحبان سهام : مهمترین گروهی که نسبت به سازمان از حقوق نسبتا با

 ماحصل سرمایه های رو بیشتر مردم انتظار دارند که مدیران متوجه این موضوع باشند که سازمانها تحت اداره آنها

عاتی مناسب سهامداران را در جریان فعالیتها و لاسهامداران هستند و مدیران باید با اعمال سیستم های حسابداری و اط

عملکرد سازمان قرار دهند و هرچه مدیران در این راه توجه و کوشش بیشتری از خود نشان دهند سهامداران با رضایت 

قی لاها می باید با عملکرد خوب خود از نظر اقتصادی و اخ وه مدیریتلاکنند. به ع بیشتری از مدیران حمایت می

باعث خوش نامی سازمان شده و از سیاستهای مدیران عالی و صاحبان سهام و نیز ارزشها و هنجار های اساسی سازمان 

 نسانی هر جامعه ای در سازمانها وکه بنیاد گزاران آن بنا نهاده اند حمایت کنند. کار کنان : بخش عمده ای از نیروی ا

رود  از مدیران انتظار می. گذرانند  موسسات مختلف مشغول به کار هستند و بیشتر وقت خود را در درون سازمان می

با اختصاص حداکثر زمان ممکن برای هدایت آموزش پرسنل زیر دست خود آنها را در انجام وظایفشان راهنمایی 

وسط کارکنان انجام می شود و طبیعتا رضایتشان می تواند باعث افزایش بهروری و کارایی کنند. فعالیتهای سازمان ت

سازمان گردد و مردم از مدیران می خواهند به کارمندان و شخصیت آنان به عنوان یک هم نوع احترام گذاشته و در 

 زم به عملکرد خوب آنها پاداش دهد . لازمان 
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از اهمیت  ارباب رجوعئولیت اجتماعی سازمان نسبت به جامعه مسئولیت نسبت به : در میان زمینه های مسارباب رجوع

خود را از دست می دهد و هم باعث می شود  ارباب رجوعخاصی بر خوردار است و اگر با این امر مهم عمل ننماید 

ظار جامعه از سازمان انت دولت از طریق قوانین و مقررات و مجازاتهای مختلف سازمان را مجبور به انجام این کار کنند.

رباب ااحساس مسئولیت کنند از جمله : به موقع و به درستی نیازهای  ارباب رجوعدارد در زمینه های مختلف نسبت به 

 و دریافت لارا بشناسد، محصول سالم و خدمات درست به آنها عرضه نماید و چنانچه مشتری از مصرف کا رجوع

ش کنند تا رضایت او را جلب کنند محیط طبیعی: با آغاز لاا متقبل کرده و تخدمات زیانی متحمل شد خسارت وی ر

ب صنعتی و گسترش روز افزون صنایع مختلف و آلودگی های گوناگون زیست محیطی باعث شده است که لاانق

 .امروزه یکی از اساسی ترین زمینه های مسئولیت اجتماعی سازمانها حفظ محیط زیست باشد

ات تولیدی با اشاعه آلودگی ها مختلف ادامه حیات را برای نسل انسان با مشکل روبرو کرده اند کارخانجات و موسس

از این رو مردم از سازمانها و مدیران آنها انتظار دارند که با اتخاذ سیاستهای اصولی در جهت حفظ پاگیزگی محیط 

د فراموش کرد که خواسته اجتماعی جامعه زیست گامهای اساسی در جهت ایجاد جامعه ای سالم بردارند، البته نبای

صنعتی از فوایدکنندگان این نیست که ضایعات و آلودگی را متوقف کنند بلکه خواسته آنان این است که از میزان 

تحمیل هزینه های اجتماعی بکاهند یا به عبارت دیگر با تولید خود به بخشهای دیگر جامعه ضرر نرسانند. ارزشها و 

 قی و ارزشی را مدنظرلای: امروزه از سازمانها انتظار می رود که در زمان تصمیم گیری خود اصول اخهنجارهای فرهنگ

زشهای اجتماعی قی و ارلازیرا اصول اخ. قی برقرار کنند لاش کنند که تعادلی بین امور اقتصادی و اخلاداشته باشند و ت

آبروی سازمان لطمه وارد میکند و باعث می شود  حاکمیت خاصی بر مردم داشته و بی توجهی به ارزشها به شهرت و

 . و سهامداران و حتی کار کنان خود را از دست بدهد ارباب رجوعسازمان 
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 استراتژیهای انجام مسئولیت اجتماعی

برای انجام مسئولیت اجتماعی شش استراتژی شامل مخالفت اجتماعی، اجابت قانون، پاسخگویی بیش از خواسته  

هر کدام  که در زیر به توضیح. ر برد اجتماعی، پاسخگویی اجتماعی و مساعدت اجتماعی را می توان بکا التزامقانون، 

  :می پردازیم

های اجتماعی حداقل فعالیت ممکن را انجام می  در صحنه مسئولیت لامخالفت اجتماعی : سازمانهای از این نوع معمو

منکر آن می شوند و یا اینکه سعی می کنند  لااعمال می دارند معموقی را لادهد و زمانی که عمل غیر قانونی یا غیر اخ

  د. مخفی کنند و سرپوش روی آن بگذارنبه نحوی آن را 

التزام اجتماعی: در این مرحله سازمان منحصرا آن کاری را می کند که قانونا از او خواسته شده و بیشتر از آن اقدامی 

 نند.ک ود سازمان فکر می کنند اینگونه سیاستی را انتخاب میکند مدیران سازمانی که بیشتر به س نمی

اجابت قانون: پایین ترین حد مفروضی که سازمان می تواند پاسخگویی اجتماعی داشته باشد که از سوی نظام حقوقی  

ذر هگقوانین حاکم بر جامعه بیانگر مقررات زندگی اجتماعی آن است و از همین ر . جامعه تعیین و تعریف شده است

 است که یک درک عمومی از آنچه که جامعه از افراد سازمانها و نهادهای اجتماعی در تصور دارد به آنها منتقل می

 شود.

پاسخگویی بیش از خواسته قانون: قوانین حقوقی نمی توانند تمام جنبه های پاسخگویی اجتماعی را تحت تاثیر پوشش  

قرار دهند بسیاری ازسازمانهای بزرگ هنگامی که داوطلبانه و به اشکال مختلف از قبیل کمک به مستمندان و نیازمندان 

پاسخگویی اجتماعی خود را بیش از حد موظف به نمایش گذاشته و... به جامعه مساعدت می ورزد در اصل استراتژی 

 اند.
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نند ک گزینند در واقع هم به تعهدات قانونی خود عمل می های که این سیاست را بر می پاسخگویی اجتماعی: سازمان 

ت د . مساعدقی این گونه سازمانها زمانی به این عمل دست می زنند که از آنها تقاضا شده باشلاو هم به تعهدات اخ

ترین سطی که یک شرکت می تواند در خصوص مسئولیت اجتماعی خود رفتار کند مساعدت اجتماعی لااجتماعی : با

نه به لاگزینند در واقع خود را عضو خانوادگی جامعه دانسته و از این رو فعا است شرکتهای که چنین سیاستی را بر می

وه بر همه این موارد درک مدیران از عمق مسائل و لاع  .ه بکننددنبال موقعیت و فرصتی هستند که کمکی به جامع

ت اجتماعی لاتواند در نوع استراتژی که بر می گزینند تاثیر داشته باشد هر چه مدیران مشک ت اجتماعی نیز میلامشک

 .را عمیق تر درک کنند استراتژی که انتخاب می کنند مشارکت جویانه تری دارند

 پذیری و روش بهبود آنتریشه اصلی عدم مسئولی
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پذیری از پنج عنصر اساسی تشکیل شده: صداقت، شفقت، احترام ، انصاف، پاسخگویی و شجاعت. مسئولیت

از  پذیری، فرد را دچار شرم، سرزنششود و عدم مسئولیتپذیری باعث اقتدار، قدرت، ترقی در زندگی میمسئولیت

 .بردرا از بین میکند و قدرت و نفوذ افراد جانب دیگران می

 افراد به. ستنده توجهبی خود اقدامات پیامدهای به نسبت مسئولیت،بی افراد به گزارش ایسنا بنابراعلام ایده آل مگ،

 پس که نددهنمی اهمیتی و دهندمی انجام دارند دوست را آنچه مسئولیتبی افراد. کرد اعتماد تواننمی مسئولیت بی

 .افتدمی اتفاقی چه آن از

ت پردازیم اما قبل از آن بهتر اسپذیری مردم وجود دارد که ما در این مقاله به آن میچندین دلیل برای عدم مسئولیت 

 .دپذیر باشنشود تا افراد در بزرگسالی افرادی مسئولیتسبب می پذیرداشتن کودک مسئولیت بدانید که تربیت و

شده این  کنیم که چه چیزی باعثگیرند ، تعجب میه میبینیم که تصمیمات غیرمسئولانوقتی رهبران مشاغل را می

 اتفاق رخ دهد؟

 ریشه اصلی عدم مسئولیت پذیری
 

ترین دلایل عدم مسئولیت پذیری، وجود والدین غیرمسؤول هست. آنچه باید یکی از اصلی ایده آل مگ به گزارش

پذیری باید در خانه شروع شود. این وظیفه والدین است که به فرزندان، مسئولیتبدانیم این است که آموزش 

 .پذیری را یاد بدهندمسئولیت

مه خواهند هاند میاند. و اکنون که موفقیت مالی را تجربه کردهتعداد زیادی از والدین با رفاه کمی بزرگ شده

 هایهدیه اًدائم وقتی اما. کنند تهیه خود فرزندان مدند، برای آامکاناتی که والدینشان از عهده فراهم کردن آن بر نمی

https://idehalmag.com/life-style/%da%86%d9%86%d8%af-%d8%b1%d9%88%d8%b4-%da%a9%d8%a7%d8%b1%d8%a8%d8%b1%d8%af%db%8c-%d8%a8%d8%b1%d8%a7%db%8c-%d8%af%d8%a7%d8%b4%d8%aa%d9%86-%da%a9%d9%88%d8%af%da%a9-%d9%85%d8%b3%d8%a6%d9%88%d9%84%db%8c/
https://idehalmag.com/life-style/%da%86%d9%86%d8%af-%d8%b1%d9%88%d8%b4-%da%a9%d8%a7%d8%b1%d8%a8%d8%b1%d8%af%db%8c-%d8%a8%d8%b1%d8%a7%db%8c-%d8%af%d8%a7%d8%b4%d8%aa%d9%86-%da%a9%d9%88%d8%af%da%a9-%d9%85%d8%b3%d8%a6%d9%88%d9%84%db%8c/
https://idehalmag.com/life-style/%da%86%d9%86%d8%af-%d8%b1%d9%88%d8%b4-%da%a9%d8%a7%d8%b1%d8%a8%d8%b1%d8%af%db%8c-%d8%a8%d8%b1%d8%a7%db%8c-%d8%af%d8%a7%d8%b4%d8%aa%d9%86-%da%a9%d9%88%d8%af%da%a9-%d9%85%d8%b3%d8%a6%d9%88%d9%84%db%8c/
https://idehalmag.com/


71 
 

رگ بز چیزهای از حتی و کشندمی دست کوچک چیزهای قدردانی از آنها دهند،می خود فرزندان به غریب و عجیب

 .ندپذیری نیاز دارکنند. در حالی که کودکان به جای هدیه، به یادگیری قدردانی و مسئولیتنیز قدردانی نمی

 کنندخواهند فراهم میوالدین هر آنچه فرزندان می 

 عدم نه گفتن والدین به فرزندان 

ه اگر آنها به آموزند کای داشته باشند و والدین هیچگاه مخالفتی نکنند در واقع به آنها میوقتی که فرزندان خواسته

 .خیلی خطرناک است رسند و ایناندازه کافی ناله و شکایت کنند ، راحت تر به خواسته خود می

 حفاظت از کودکان در برابر شکست 

توانند از اشتباهات و تصمیمات ضعیف خود درس کنند، چگونه میوقتی والدین همیشه از فرزندان حفاظت می

بگیرند؟ بنابراین بهتر است فرزندان در کودکی با عواقب کار خود روبرو شوند تا در بزرگسالی دچار عواقب بزرگ 

 .پذیری خود نشوندپذیرعدم مسئولیتو جبران نا

 ترس 

ها، دوری کرده و ناحیه امن خود را حفظ کنند. شود تا افراد از واردشدن در دنیای ناشناختهاحساس ترس باعث می

کنند و یا اطلاعات در مورد آن ندارند. هر چه خود را در مورد ترسند که آنها را درک نمیمردم غالباً از چیزهایی می

د تنها کند با چه موانعی روبرو شویتر خواهد بود. فرقی نمیآسان دهید، غلبه بر ترسیک چالش یا فرآیند آموزش می

 .ببرید نبی از   کاری که باید انجام دهید این است که دریابید که چگونه بر آن غلبه کنید و ترس / اضطراب را 
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 نداشتن هدف مشخص 

 بگیرند تا از انجام کاری خودداری اگر اهداف خاص در ز ندگی افراد وجود نداشته باشد، به راحتی می توانند بهانه

 .کنند. داشتن هدف در زندگی باعث می شود که برای رسیدن به آن، مسئولیت هایی را قبول کنید

 مقایسه کردن خود با دیگران 

. ترسندافراد غالباً از اینکه با دیگران مقایسه شوند و احساس کنند که دیگران از خودشان با استعدادتر و بهتر هستند می

 .دهیدنمی یتموفق فرصت خودتان به صورت این در زیرا مهم است که بهانه نیاورید و خود را با دیگران مقایسه نکنید

 محافظت از هویت خود 

نظر جسمی، چه احساسی و یا روحی( از آسیب در امان  از چه) این طبیعی است که افراد بخواهند خود را از هر لحاظ 

ای برای پذیرش مسئولیت به وجود بیاید. در حالی که این کار ممکن است نگه دارند. به همین دلیل ممکن است بهانه

 .آنها را عقب نگه دارد



73 
 

 پذیریراهکارهای افزایش مسئولیت

ر پذیری مهارتی است که با افزایش سن، در مدرسه و دسئولیتآیند. مپذیر بدنیا نمیها از بدو تولد مسئولیتانسان

کنید شود. احساس مسئولیت از اعضای خانواده، دوستان یا از چیزی که در تلویزیون مشاهده میزندگی آموخته می

 تواند رفتار، اعمال و کلمات خود راشود. احساس مسئولیت فقط به خود افراد بستگی دارد. هر فردی میناشی می

 .انتخاب کند

 .پذیری آورده شده استدر اینجا چند نکته در مورد چگونگی بهبود مسئولیت

 داشتن هدف 

 برنامه داشتن 

 دوری از تعلل داشتن در انجام کارها 

 شکایت، بهانه گرفتن و غرزدن ممنوع 

 بیکار نماندن 

 افزایش اعتماد به نفس 

 پذیرش شکست 

 قبل از استراحت وظایف خود را انجام دهید. 

 مدیریت مالی برای رسیدن به اهداف تعیین شده. 

 مراقبت از خود و دیگران 

 انجام کارها بدون تذکر دیگران 

 مقدم شمردن دیگران بر خود 

 ثابت قدم بودن 

 پیدا کردن راه حل برای مشکلات 

 به احساس دیگران اهمیت دهید 
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پذیر نیستند ئولیتاو بگذارد. افرادی که مستواند تأثیر منفی بر زندگی پذیر نیست، این صفت میوقتی فردی مسئولیت

شوند و در نهایت احترام و اعتماد کسانی را که شان دچار مشکل می دهند یا در روابطاغلب شغل خود را از دست می

تر و بزرگترشدن، لازم است سعی در کسب این دهند. بنابراین برای شروع در جهت پختهدوست دارند، از دست می

 .باشیممهارت داشته 

در دنیای امروز سازمانهای مختلف با نوعی تعارض و دوگانگی مواجهند، که در آن از یک سو در مقابل مردم و  

کنند و باید در برابر نیازهای آنان پاسخگو باشند و از سوی دیگر، الزامات  سازمانهای مختلف احساس مسئولیت می

ت و انتظارات کند که در عمل ممکن است مغایر خواس هایی می المللی آنان را وادار به اعمال روشها و شیوه بین

 اند که باید به تقاضاهای روزافزون تمام ذینفعان از جمله شهروندان، رسانه بنابراین سازمانها در شرایطیشهروندان باشد 

ائة خدمات دولتی و ارهای  مشی ریزی و اجرای خط منظور برنامه پاسخگویی، ابزار اصلی به. ها و غیره پاسخگو باشند 

 سالار های مردم مهمترین وجه تمایز نظام. رود  شمار می های مدرن به ضروری به مردم است و بخش الزامی حکومت

ر اند. پاسخگویی ابزاری برای نظارت ب از غیر آن را، وجه پاسخگو بودن آن و قبول مسئولیت در قبال مردم دانسته

ش سیاسی امروز نقاختیارات عمومی است و از جنبة نظارتی در همة نظامهای قدرت و پیشگیری از سوءاستفاده از 

پاسخگویی  عنوان چارچوبی برای توصیف نگرش، رفتار، و  توان به در قلمرو سازمانی پاسخگویی را می. محوری دارد 

عدۀ نهایی یبندی به واز نظر براون و مور است از میزان پا.کار برد  عبارت مکانیسمها در سطوح مختلف یک سازمان به

 نیز سیستم پاسخگویی حاوی مجموع فعالیتها و ابزار رخی فعالیتها و خدمات داده است ومنظور انجام ب که سازمان به

ازمانها نظام پاسخگویی در س.شود  رچگی سازمانی استفاده میخاصی است  از نظر هوکستارا که برای ارتقای یکپا

ة کند در حیط اهد شد. در واقع مسئولیت پاسخگویی سازمان را موظف میموجب کاهش رفتارهای غیرقانونی خو

دهد، به مردم و نمایندگان قانونی آنها توضیح دهد و در مورد  هایی که انجام می وظایف قانونی خود در مورد فعالیت
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های ی نقش عمدمیزان منابع مالی بودجة عمومی دولت و نحوۀ مصرف آن اسناد و مدارک معتبر ارائه کند. گزارشگر

ی ادارات دولتی ایران نیز در حال تجربة تغییرات محیط.کند  در ادای وظیفة پاسخگویی در جامعة دموکراتیک ایفا می

اند و تحول سیستم پاسخگویی در آنها امری ضروری است. وجود تحول و پیشرفت در سیستمهای  کم و بیش مشابهی

ته است کشور در پی خواهد داشپاسخگویی رسمی در سازمانها موجب افزایش پاسخگویی شده و نتایج مثبت را برای 

ازمانهای ورزشی مورد توجه شود که این مهم در س با وجود اهمیت نظام پاسخگویی در سازمانها، اما مشاهده می. 

گیرد و موانعی بر سر اجرای آن وجود دارد. برای اجرای سیستم پاسخگویی نیاز به شناخت موانع آن  کافی قرار نمی

 است. 

در محیط های کاری بسیاری از چیزهای عالی به راحتی و قطعا بدون مسئولیت پذیری کارمندان پیش نمی آیند. اکثر 

را مسئولیت می کنند. و اما چاز زندگی خود را صرف جستجوی راه هایی برای جلوگیری از مردم بخش قابل توجهی 

ه با ما همراه باشید تا بدانید که عدم تمایل عمومی ب جزوهمسئولیت اجتناب می کنند؟ در این برخی از افراد از پذیرش 

 مسئولیت پذیری کارمندان چیست؟

 دانمسئولیت پذیری کارمندلایل اجتناب از 

بزرگ  ، او واقعیتی واقعا سنگین و، جنسیت یا خصوصیات شخصی، صرف نظر از اصلبه محض اینکه فرد بالغ شود

یت های بیشتری ، به موفقمسئولیت پذیری. هرچه بیشتر رشد کنیدرا به ارث می برد که هرگز از بین نخواهد رفت، لزوم 

 ، جایی که همه چیزودک شاد به سمت جلو حرکت کنیددست خواهید یافت و به سادگی هرچه از دنیای یک ک

 .مسئولیت های بیشتری را به عهده خواهید گرفت، تقریبا بلافاصله و بدون زحمت به سراغ شما می آید

در محیط های کاری بسیاری از چیزهای عالی به راحتی و قطعاً بدون مسئولیت پذیری کارمندان پیش نمی آیند. و اما 

 مسئولیت اجتناب می کنند؟افراد از پذیرش چرا برخی از 
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ند و مسئولیت می کناکثر مردم بخش قابل توجهی از زندگی خود را صرف جستجوی راه هایی برای جلوگیری از 

دیگران را به خاطر بدبختی ها یا اشتباهاتشان سرزنش می کنند. آنها به سادگی نمی خواهند مسئول نتایج منفی کا خود 

 .، برخی افراد معمولا در صف گرفتن اعتبار برای موفقیت در ردیف اول قرار می گیرندن حال. با ایباشند

ه مسئولیت پذیری کارمندان چمسئولیت پذیری کارمندان در همه موارد چیست؟ در و اما دلایل عدم تمایل عمومی به 

 چیز ترسناکی وجود دارد و چگونه باید با این پدیده برخورد کنیم؟

ها مسئولیت پذیری اجتناب کنند. در میان آنند دلیل اصلی وجود دارد که باعث می شود بیشتر کارمندان از اصولا چ

 :مواردی از قبیل

  مسئولیت،عدم درگیری با 

 ،ترس از شکست 

 عدم اعتماد به نفس و غیره وجود دارد. 

ازه دهید ، اج، قبل از فاش شدن نتیجهحالمسئولیت پذیری کارمندان می شود. با این همه این دلایل منجر به واهمه از 

 .نگاهی دقیق به علل داشته باشیم

ت مسئولیت پذیری کارمندان این است که اعتماد به نفس در ظرفی، یکی از دلایل اصلی اجتناب از همانطور که بیان شد

 .ند/ دانش و یا سایر خصوصیات شخصی خود را نداشته و یا ترس از احتمال نتایج بد را دار

 مسئولیتانتشار 

، وقتی یک محیط فرهنگی وجود دارد که اشتباهات را مجازات می کند )یعنی وقتی خطر شکست به گفته دیوید راک

مسئولیت پذیری کارمندان در یک موقعیت خاص بیش از حد خطرناک است( افراد بیش از اینکه به وجود دارد یا 
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کنند. با در نظر گرفتن این جمله که هیچ کس نمی خواهد مسئول یسمت مسئولیت جدید جذب شوند، از آن فرار م

نوز ه” ترسناک“، برخی از افراد با وجود فضای . با این حالشکست باشد، این امر کاملا منطقی و واضح است

با آن مقابله ، ، اما فقط به این دلیل که در درون خود احساس اطمینان می کنند هر اتفاقی بیفتدپاسخگویی را می پذیرند

 .می کنند

مسئولیت پذیری کارمندان، دلیلی است که می خواهیم بیشتر به آن توجه کنیم: و چیزی عدم تمایل به  علت دیگر

 ."مسئولیتانتشار "نیست به جز پدیده 

 داین امر معمولا در شرایط تیمی مشاهده می شود که به اصطلاح یک گروه ویژه )معمولاً در یک شخص یا فقط چن

نفر از اعضای تیم( و یک توده بزرگتر وجود دارد که یا کورکورانه از دستورالعمل ها پیروی می کند یا در طول کل 

 .مسئولیت اتفاق می افتد، پدیده ای به نام انتشار روند منفعل می ماند. در این شرایط

اقدامی  فاق می افتد که شخصی که بایدمسئولیت پذیری کارمندان زمانی اتمسئولیت و عدم به طور خلاصه، انتشار 

انجام دهد یا تصمیم مهمی بگیرد، منتظر می ماند تا شخص دیگری به جای آن اقدام کند. از آنجا که معتقد است 

ولیت مسئاز پذیرش ” تحت فشار قرار دارد“، باعث می شود فردی که شخص دیگری از همه امور مراقبت خواهد کرد

 .سرباز بزند

ارمندان مسئولیت پذیری ک، احتمال عدم مسئولیت، فرد را از توجه به وجدان خود باز می دارد و در نتیجه، انتشار بنابراین

 .در برابر هرگونه اشتباه را افزایش می دهد

، احتمال اینکه هر یک از اعضا هیچ ، هرچه افراد بیشتری در پروژه درگیر باشندهمانطور که تجربه نشان می دهد

 .، با این باور که شخص دیگری از گروه به امور رسیدگی می کند، بیشتر استنکنند تلاشی
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 مسئولیت پذیری کارمندان به علت شکست در کارترس از 

، گردش مالی موفقیت در هر شغل به عوامل زیادی بستگی دارد که بیشتر آنها بدیهی است. مسائل مربوط به بهره وری

ار ، سایر عوامل کمتر آشکتعیین کننده کارایی در شرکت و نحوه عملکرد آن است. با این وجودو وجود ابزارها همه 

 .مسئولیت پذیری کارمندان نیز نقش مهمی دارندنیز مانند وضعیت عاطفی و 

ت شکست مسئولیت پذیری کارمندان به علیکی از بزرگترین موانع شرکت هایی که می خواهند به رشد برسند ترس از 

، نه تنها سیر تحول شرکت را مسدود می کند، بلکه همچنین هنگام بین آنهاست. یک کارمند با ترس از شکست در

کار در محیط کار با مشکلات شخصی روبرو می شود. برای شرکت و خود کارمند بسیار مهم است که مدیر یا فرد 

 .خود اشتغال، به درستی با این مسئله برخورد کند

فهوم واضح استش، اما بیش از هر چیز یک ویژگی انسانی است. ترس از شکست و عدم ترس از شکست یک م

مله ، اما این فقدان می تواند دلایل مختلفی از جمسئولیت پذیری کارمندان همیشه ناشی از فقدان اعتماد به نفس است

 .تربیت، شخصیت، حوادث غیر مترقبه مانند ضربه و یا حتی خود محیط کار داشته باشد
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این سوال  ، و اما اکنونمسئولیت پذیری کارمندان به دلایل زیادی از جمله شکست استهمانطور که بیان شد، ترس از 

مطرح می شود که چه کاری می توان در مورد آن انجام داد و کارفرما چه نقشی در آن روند بازی می کند؟ تمام 

 !توان در نمای کلی زیر مشاهده کردسوالاتی که بدون شک به پاسخ واضحی نیاز دارند را می 

 یک مدیر چه کاری می تواند انجام دهد؟

مسئولیت پذیری کارمندان به وضوح یک بلوک ذهنی است که رشد کامل فرد مورد نظر را در محیط کار، ترس از 

جود، ترس با این و، مسئولیت البته هنوز به عهده خود کارمند استاگرچه نه غیر ممکن، بلکه دشوار می کند. اگر چه 

از شکست می تواند در کل روند کار سهیم باشد. روش های مختلفی وجود دارد که می تواند برای جلوگیری از این 

 :روند اتفاق بیفتد

 داشتن یک گوش شنوا

برای کارفرما مهم است که به حرف کارمند مورد نظر گوش فرا دهد. صحبت در مورد احساسات و علت این 

 .است اتلاف وقت باشد. اما ایجاد فضای کاری دلپذیر و حمایتی، بسیار ضروری است احساسات ممکن

 :بهتر است با کارمند مورد نظر کنار هم بنشینید و این سوالات را بپرسید

 وقتی وظیفه خاصی به شما پیشنهاد می شود چه احساسی دارید؟

 دارید؟مسئولیت پذیری کارمندان این همه مشکل فکر می کنید چرا با 

، هر دو طرف به بینش جدیدی می رسند. با گوش دادن به کارمندان تلاش کنید که کارمند را درک به این ترتیب

 مسئولیت پذیری کارمندان با دادن تکالیف کوچک و. مسئله ارائه ابزارهای مناسب است؛ به عنوان مثال، ایجاد کنید

فقیت کارمند باعث افزایش اعتماد به نفس می شود. موارد عملی ، که در صورت موکم چالش بیشتر امکان پذیر است
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، مانند نوآوری های فن آوری که به کارمند کمک می کند تا وظیفه خود یا حتی نیز می تواند به شما کمک کند

 .برنامه ای برای شفاف سازی برنامه ریزی کارها انجام دهد

نباید نقش همکاران را دست کم گرفت. مشکلات معمولاً به  ، مطمئناترس از شکست معمولا یک دلیل درونی دارد

دلیل عدم درک یا ناآگاهی از یکدیگر بین کارمندان بوجود می آیند و بنابراین باید برطرف شوند. کارفرما وظیفه 

، این ترتیب ه، به عنوان مثال با انجام یک مکالمه یا فعالیت با یکدیگر. بدارد درک متقابل بین کارمندان را بهبود بخشد

مسئولیت پذیری کارمندان دارد نیز احساس حمایت بهتر می کند و توانایی مقابله با این ترس را کارمندی که ترس از 

 .دارد

. پذیرفتن های بالا قرار ندهید مسئولیتها و  ، آنها را زیاد در نقشمسئولیت پذیری کارمندانبرای جلوگیری از ترس از 

عیف می ، فقط اعتماد به نفس آنها را ضغیرممکن و تلاش برای به پایان رساندن آن با سختی زیاد یک وظیفه تقریبا

فقیت مسئولیت کمتری شروع کنید و آن را با مو، کار را با کند. بهتر است به جای داشتن جاه طلبی های خیلی بزرگ

 .بهره مند می شوند به پایان برسانید که هم خود کارمند و هم کل شرکت از چنین رویکردی

دامه مسئولیت پذیری کارمندان، در اایده های بیشتری در مورد چگونگی کمک به کارمندان در جلوگیری از ترس از 

 .آورده شده است

 ایه شخصیت و ها ویژگی دانید همه ما در محیط کار با افراد مختلفی درگیر هستیم که هر کدام  همانطور که می

مسئولیت پذیری کارمندان را که باعث ناامیدی، ما مجبور شده ایم که عدم برنامه ریزی و عدم  همه. دارند مختلفی

هرج و مرج و کار اضافی برای ما شده است، تحمل کنیم. اینها افرادی هستند که خود را در پروژه های تیمی جلب 
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های قانونی را از دست می دهند و در  نمی کنند، به طور مداوم در جلسات دیر می کنند. آنها آماده نیستند، مهلت

 .هرج و مرج نامنظم رشد می کنند

همه ما عضوی از یک تیم هستیم و می توانیم از نقاط قوت هر یک از اعضای تیم بسیار بهره مند شویم. این وظیفه هر 

ان، عدم رمندمسئولیت پذیری کاشخص است که وظایف خود را به نفع شرکت یا سازمان به خوبی انجام دهد. عدم 

یت مسئولاحترام به اعضای تیم شما را نشان می دهد و می تواند باعث اختلاف در تیم ها و فرهنگ کار شود. عدم 

 :پذیری کارمندان در محل کار باعث

 از دست دادن بهره وری 

 از دست دادن درآمد 

 استرس برای همکاران 

 .شود آسیب دیدن روحیه کار می
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 :پذیرش وانجام مسئولیت اجتماعیمشکلات عمده درراه  

 اجتماعی یریپذ مسئولیت مفهوم از درستی درک و تعریف که است این سازمانی اجتماعی پاسخگویی تعریف لازمه 

 زیرا باشد یم مسئولیت این حدود ساختن مشخص اجتماعی مسئولیت انجام و قبول راه در مساله اولین لذا باشیم داشته

 درراه تتوانس نخواهند مسلم بطور نسازند، مشخص و نکرده تعریف را اجتماعی مسئولیت دقیق بطور ها سازمان تا

 .بردارند گام آن تحقق

 ایدب ها سازمان هاست. سازمان خارج آمیز رقابت محیط به توجه عدم اجتماعی مسئولیت مشکلات دیگراز یکی

 دافاه تحقق به امروز آمیز رقابت دنیای در بتوانند و باشند داشته هماوردی ها سازمان دیگر با خارجی درمحیط

 ابترق درصحنه بطورمسلم کنند اجتماعی مسئولیت تحقق صرف را خود منابع ها سازمان اگر گمارند. همت خود

 .شوند وحذف دیده عمده های آسیب رقابت، دراین بساکه چه و کنند برابری دیگر های سازمان با توانست نخواهند

 به وظیفه تقسیم نوعی براساس ها سازمان درجامعه، اصولا است. آن اختصاصی ماهیت اعیاجتم مسئولیت دیگر مساله

 به را ها سازمان اجتماعی درمسئولیت که مساله این کنند. می تلاش خاص زمینه دریک هرکدام و اند مشغول فعالیت

 و اشتهد منافات درجامعه ها سازمان وظایف بندی تقسیم بااصل نماییم می ترغیب وظایفشان بر افزون اموری انجام

 .آورد می ارمغان به را کاری دوباره و تداخل نوعی

 پاسخگویی یفایا به اجتماعی مسائل و مشکلات به نسبت که نمیرسد بلوغ این به شبه یک سازمانی هیچ اینکه خاتمه

 کارها، تها،برداش و نگرشها گسترش و ایجاد نیازمند بطوریکه است بر زمان فرایند یک امر این و بپردازد اجتماعی

 .است جدید های برنامه و سیاستها
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 سو یک از عمومی خدمات های سازمان هستند، مواجه بازار شدید های رقابت با اقتصادی های بنگاه که درشرایطی 

 تصادی،اق های مسئولیت بر علاوه است لازم درگیرند. اجتماعی توقعات با دیگر ازسوی و اقتصادی تنگناهای با

 رهبری ایفض خلق که نکنیم فراموش شود. تاکید نیز ها سازمان در افراد سیاسی وحتی اجتماعی های برمسئولیت

 رانمدی اماتوجه است، اهمیت حائز همواره واقدام گیری تصمیم است.گرچه ارشد مدیریت وظایف زمره از مسئولانه

 .باشد پذیری ولیتمسئ و درپاسخگویی شدن سرمشق و دادن وجهت تربیت به معطوف باید

 درپی ودخ مسلم داشتند باور را آن و انگاشته اساسی ضرورتی را خود سازمان مسئولیت مدیران هرگاه اینکه نتیجه

 علاوه آینده سازمانهای اینکه دیگر رفت. خواهند آن به دستیابی برای لازم وسایل و تمهیدات آوردن فراهم

 ،کرده فراموش را جزءنگری آینده های سازمان مدیران داشت. اهندخو اجتماعی دستاوردهای در سهمی برسودآوری،

 جامعه اتحی کردن بهتر در بلکه پردازند، نمی آینده سازمانهای رهبری به فقط و رفته فراتر خود سازمان ازمرزهای

 .داشت خواهند نقش و سهم بشری

درست، منطقی، حساب شده و صحیحی دارد. می گیرد. او رفتار   فرد مسئولیت پذیر شخصی است که آگاهانه تصمیم

می خواهد به خود و دیگران کمک کند. علاوه بر این، فرد مسئولیت پذیر عواقب کارها و تصمیم های خود را می 

پذیرد و آنها را مورد توجه قرار می دهد. در حقیقت مسئولیت پذیری را می توان یک تعهد درونی دانست که هر فرد 

محوله که یا خود یا دیگران برای وی تعیین می کنند، دارد. انسان موجودی دارای اختیار است و برای انجام کارهای 

به همین جهت با اراده و خواست خود کاری را پذیرفته و انجام می دهد. به همین سبب می بایست مسئولیت آثار و 

 .عواقب و نتایج عمل انجام شده را نیز بپذیرد

انجام مطلوب همه فعالیت هایی که بر عهده او گذاشته  هدی درونی از سوی فرد برایمسئولیت پذیری به عنوان تع

 .شده است، تعریف می شود
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مسئولیت پذیر بودن یعنی پاسخگو بودن در برابر خودمان، کسی یا چیزی. مسئولیت پذیری به عنوان یک الزام و تعهد  

بر عهده او گذاشته شده است، تعریف می شود که از درونی از سوی فرد برای انجام مطلوب همه فعالیت هایی که 

 .درون فرد سرچشمه می گیرد

فردی که مسئولیت کاری را بر عهده می گیرد، توافق می کند که یکسری فعالیت ها و کارها را انجام دهد یا بر انجام  

  .این کارها توسط دیگران نظارت داشته باشد

است که خوشبختانه مسئولیت پذیری ارثی نیست،  گوناگون نشان داده مسئولیت پذیری ارثی نیست نتایج مطالعات

 .بلکه معنا و مفهومی قراردادی، اخلاقی و تربیتی است که می تواند در هر زمانی فراگرفته شود
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