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 چکیده

اجتماعی و کیفیت خدمات بر رضایت مشتری در شرکت های بازرگانی هدف از این تحقیق بررسی تاثیر مسئولیت 

از   بسیاری  برای کسب و کار  موفقیت باشد. کلیدمی 3049صادرات و واردات و ترخیص کالا در استان بوشهر در سال 

  رسیدن به  نها برایباشد. سازما می  تر و بدون نقص اخذ تصمیمات بهتر، سریع  ها جهتاز داده  ها، استفاده صحیحسازمان

  مؤسسات را در مکانیزه نمودن وظایف  تواند این می  و کارآمد هستند که  قوی  هدف نیازمند استفاده از ابزارهای  این

پژوهش  نیا یجامعه آمار  پژوهش  این  آماری  رساند. جامعه  یاری  بینی و پیش  استراتژی  ، تدوین سازی ، تصمیم تحلیل

باشد که بر اساس فرمول کوکران  یمشرکت های بازرگانی صادرات و واردات و ترخیص کالا در استان بوشهر نفر  044

آن   و پایایی  روایی  باشد که می  نامه داده پرسش  انتخاب شدند. ابزار گردآوری  آماری  عنوان نمونه نفر از آنان به 802

مسئولیت اجتماعی بر رضایت مشتری تاثیر مثبت و معناداری دارد و . بین دهد نشان می  تحقیق  های سنجیده شده، یافته

 کیفیت خدمات بر رضایت مشتری تاثیر مثبت و معناداری دارد .
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 مقدمه

 مشتریان جهانی، اقتصاد در که اکنون. است اخیر دهه در راهبردی بسیار موضوعات از یکی مشتری رضایت شک بدون

 همه باید ها آن باشند، تفاوت بی مشتریان های خواسته و انتظار به توانند نمی دیگر ها شرکت زنند، می رقم را شرکت بقای

 بنابراین هستند، مشتریان سرمایه برگشت منبع تنها که چرا کنند، مشتری رضایت متوجه را خود های توانمندی و ها فعالیت

 (3921هیل،.)است پسند مشتری های کارامروزی ایجادارزش و دنیای کسب در اصل نخستین

به گونه ای منظم و قابل اتکا  رضایت مشتریبنابر آنچه بیان شد، در این پژوهش تلاش می شود رابطه مدیریت دانش بر 

تأثیر داشته  رضایت مشترینند بر تشریح و بررسی شود که هر یک از ابعاد مدیریت دانش چگونه و تا چه میزان می توا

باشند. در واقع، شهرداریها با تنوع زیاد در مأموریت، برای تحقق برنامه های خود در مدیریت دانش به الگو و نمونه 

سازمانی مدیریت دانش به عنوان ابزاری سودمند جهت توانمندسازی کارکنان نیاز دارد که بخش مهم و کلیدی در طرح 

 ح توانمندسازی روانشناختی منابع انسانی در این مقاله مورد بررسی قرار می گیرد.های مدیریت دانش، و رابطه آن با طر

 داردو تاکید دراجتماع شرکت یک رفتار واساس پایه عنوان به گویی پاسخ و مسئولیت هابر شرکت اجتماعی مسئولیت

 بازارهای که است جامعه اجتماعی نیازهای این.است ثروت تولید با همراه مسئولانه وکار کسب چگونگی بر ناظر

 خود کارمند، مشتری، نفعان ذی و هستند مسئول نفعان ذی کلیه قبال در اقتصادی های بنگاه. کند می تعریف را اقتصادی

شود.  می شامل را ملت آن اقتصاد و گاه دانش ها، همسایه محلی، جامعه زیست، محیط کنندگان، مصرف شرکت،

 (3933)کاظمی،

شرکت  می تواند برای متمایز سازی یک محصول یا خدمت، ویژگی های اجتماعی را با نام تجاری مسئولیت اجتماعی 

شرکت پیوند دهد. به عبارت دیگر، مسئولیت اجتماعی شرکت  به طور استراتژیک با متمایزسازی محصول و بیشتر از آن 

مسئولیت اجتماعی شرکت به عنوان  با متمایزسازی نام تجاری پیوند می خورد. یک شرکت می تواند از فعالیتهای

 مکانیسمی برای شناساندن ویژگیهای جالبش به ذی نفعان استفاده کند.

به  طولانی مدت به و می گیرند قرار رقبا تأثیر تحت دارند، کمتر قیمت به نسبت کمتری حساسیت راضی مشتریان

 بهبود سطح و کنترل به نیاز خود، مشتریان ظحف برای (. پس، شرکتها8431، 3می مانند )بورنس و نیسنر وفادار شرکت

 مفهوم رضایت روی پژوهشی و مدیریتی تلاشهای سنتی، (. به صورت8439، 8دارند )کاتلر خود مشتریان رضایت

گیرند )هانسمارک  کار به خود شرکتهای در را مفهوم این سعی می کنند کار و کسب رهبران و می کنند تمرکز مشتری

 که این عوامل می توانند بر روی عملکرد سازمانی مختلف تأثیرگذار باشند. (8430، 9و آلبینسون

با توجه به مطالب فوق این سوال مطرح می شود که آیا مسئولیت اجتماعی بر رضایت مشتری تاثیر معناداری دارد؟  و آیا 

 به این سوالات می باشد. کیفیت خدمات بر رضایت مشتری تاثیر معناداری دارد؟ لذا این پژوهش به دنبال پاسخگویی

                                                           
1 Burns & Neisner 

2 Kotler 

3 Hansemark & Albinsson 
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 مبانی نظری و پیشینه پژوهش

 ها مسئولیت اجتماعی شرکت

های اجتماعی،  باشد که در این نوع از مسئولیت های محیطی می مسئولیت اجتماعی شرکت، مسئولیت های یکی از جنبه

از دو دهه بحث و گذارد. بعد  زیست و منابع طبیعی می شرکت بخش بزرگی از تمرکز خود را بر روی حفظ محیط

و پذیرش و اقبال همگانی برخوردار نشده است.  ها از تعریف نسبتاً روشن پردازی، هنوز مسئولیت اجتماعی شرکت نظریه

های اجتماعی،  در کل یکی از مشکلات اساسی علوم اجتماعی، این است که دانشمندان این علم در خصوص پدیده

ها بوده و از  طرف ناشی از پیچیدگی عنصر موردمطالعه آن ین امر خود ازیکنمایند. ا تعریف واحدی از خود ارائه نمی

ی اجتماعی دارند. موضوع  های متفاوتی است که هر یک از دانشمندان از یک پدیده طرف دیگر ناشی از برداشت

بین  زیرا در خصوص ارائه تعریف واحد از مسئولیت اجتماعی؛ مسئولیت اجتماعی نیز جدای از این قضیه نیست

اند  های فراوانی کرده حال محققین در این زمینه بحث (. درعین8433لو، ندارد )نظر وجود  دانشمندان علم مدیریت، اتفاق

 کنیم: ها اشاره می که در ذیل به آن

(: مسئولیت اجتماعی مجموعه وظایف و تعهداتی است که سازمان بایستی در جهت حفظ و 3338) 3گریفین و بارنی

 (.8439لیو، دهد )کند، انجام  ای که در آن فعالیت می مک به جامعهمراقبت و ک

ای است بر عهده مؤسسات خصوصی، به این معنی که تأثیر سوئی بر  (: مسئولیت اجتماعی وظیفه8444) 8فرنچ و ساورد

آلوده نکردن،  کنند، نگذارند. میزان این وظیفه عموماً مشتمل است بر وظایفی چون: زندگی اجتماعی که در آن کار می

محصولات کننده از کیفیت  های غیراخلاقی و مطلع کردن مصرف تبعیض قائل نشدن در استخدام، نپرداختن به فعالیت

 همان(.)

های تجاری بخش خصوصی که  ی مدیران سازمان وسیله (: مسئولیت اجتماعی یعنی نوعی احساس تعهد به8440) 9دیویس

 نار کسب سود برای موسسه، سطح رفاه کل جامعه نیز بهبود یابد.گیری نمایند که در ک گونه تصمیم آن

 کیفیت خدمات

در محیط رقابتی و پویای کسب و کار امروزی، دستیابی و حفظ استانداردهای با کیفیت برای موفقیت هر سازمانی حیاتی 

شود؛ بلکه بر  است. با این حال، تعریف کیفیت صرفاً توسط استانداردها و فرآیندهای تعیین شده توسط شرکت تعیین نمی

بنابراین، درک و ارائه کیفیت از دید مشتری برای رونق کسب و کار  گیرد. اساس تصورات و انتظارات مشتریان شکل می

 ضروری است و همین مساله بر کیفیت خدمات و کیفیت فروش تاثیرگذار خواهد بود. 

 رضایت مشتری

                                                           
1 Griffin &.Barney 

2 French & sawerd 

1 Davis 
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رضایت مشتریان، احساس یا نگرش مشتری نسبت به یک محصول یا خدمت بعد از استفاده از آن است. به عبارتی لذت 

شمئز شدن خریدار نسبت به عملکرد محصول و خدمات پس از مقایسه عملکرد )یا نتیجه حاصل از عملکرد( بردن یا م

محصول یا خدمات خریداری شده در مقایسه با آنچه انتظار وی بوده است. رضایت/نارضایتی یک پاسخ احساسی است 

 .ودش که به ارزیابی از کالا یا خدمتی که مصرف یا ارایه شده است، داده می

رضایت، ارزیابی مشتری از محصول یا خدمت است، با توجه به این که آیا محصول یا خدمت نیازها و انتظارات مشتریان 

را ارضا کرده است یا نه؟ شکست در ارضای نیازها و انتظارات منجر به عدم رضایت نسبت به محصول یا خدمت خواهد 

 .شد

، رضایت مشتریان میزان ارضای انتظارات مشتریان از محصول یا خدمت انجمن بازاریابی آمریکا براساس تعریف

کننده است. قضاوتی است در مورد اینکه آیا  باشد. طبق تعریف رضایت پاسخ تحقق و کامیابی مصرف موردنظر می

، یک سطح لذت بخش از کامیابی مربوط به مصرف را فراهم ویژگی یک محصول یا خدمت یا خود محصول یا خدمت

 .کرده است یا خیر

رضایت مشتری در نتیجه ادراک مشتری طی یک معامله یا رابطه ارزشی به طوری که قیمت مساوی است با نسبت 

آمده است که آید. در ادبیات بازاریابی این گونه  های مشتری، به دست می کیفیت خدمات انجام شده به قیمت و هزینه

 .شده و انتظارات رضایت مشتری دارای دو بعد است: کیفیت ادراک

( به بررسی رابطه بین هوش اجتماعی، فرهنگی و هیجانی با میزان رضایت از وضعیت شغلی مورد مطالعه 3048مرادی )

منزلت اقتصادی و  (B =889/3دهد که هوش اجتماعی با ) نتایج رگرسیون چندگانه نشان میکرمانشاه پرداخت. 

شود با  درصد از تغییرات متغیر رضایت شغلی را تبیین نمایند. استنباط می 98/4توانستند  (B = 032/4اجتماعی با )

 .توان شاهد افزایش رضایت شغلی برای افراد بود افزایش نمره هوش هیجانی و هوش اجتماعی افراد، می

های آگاهی،  با مولفه مشتری رضایت تاثیر ایفای مسئولیت اجتماعی شرکت بر( به بررسی 3043کریم زاده و همکاران )

بر آگاهی از  های پژوهش نشان دادند که ایفای نقش مسئولیت اجتماعی شرکت افتهپرداختند. ی شهرت و اعتماد به برند

برند، شهرت برند و اعتماد به برند تاثیر مثبت و معناداری دارد. همچنین، آگاهی از برند، شهرت برند و اعتماد به برند بر 

گری متغیرهای آگاهی از  رضایت مشتری تاثیر مثبت و معناداری دارد. در نهایت، مسئولیت اجتماعی شرکت با میانجی

 .ه برند بر رضایت مشتریان تاثیر مثبت و معناداری داردبرند، شهرت برند و اعتماد ب

شغلی و رضایت شغلی: نقش محیط محل کار و حمایت  استرستحقیقی با موضوع بررسی  (8489)و همکاران  سیان

 استرسادراک شده انجام دادند ما با هدف ارزیابی ادراک کارکنان جراحی از وضعیت محیط کار پشتیبانی سازمانی 

ایت شغلی برای آزمایش یک مدل واسطه گری شناسایی حمایت سازمانی را مورد آزمایش قرار داده ایم شغلی و رض

نمونه گیری در دسترس از مدیران ارسال شده است تا از آنها خواسته شود تا زمان دستور کار برای جمع آوری دادهها از 

انجام  8483تا ژوئن  8484ارکنان خود را از مارس طریق بررسی کاغذی و یا ارسال پیوند نظرسنجی الکترونیکی برای ک
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نفر از ساکنان  3۶4دهند. مقیاسهایی که شواهد معتبر در مورد رفاه، محیط و ادراک حمایت را نشان میدهند. بر اساس 

برنامه ،آموزشی الگوی واسطه گری ما  33)درصد در طول  83مورد؛ میزان پاسخگویی  110عمل جراحی عمومی )از 

اد که رضایت شغلی به طور قابل توجهی توسط فضای محل کار به طور مستقیم پیش بینی میشود )اثر مستقیم نشان د

4390 ،31 CI٪ 0.19  ،0.55( 31،  -4340( و به طور غیر مستقیم )اثر غیر مستقیم خاص CI% 0.01 ،0.13 از طریق )

تمرکز اضافی در مورد چگونگی تأثیرگذاری  حمایت سازمانی و ادراک شده کنترل میشود آموزش پزشکی نیاز به یک

 محیط یادگیری بالینی بر حمایت کارکنان جراحی دارد.

افته های مطالعه ( به بررسی نقش اخلاق حرفه ای و مسئولت پذیری در تعهد سازمانی پرداختند. 8488حسن و همکاران )

مدردی با دیگران و رعایت احترام نسبت به ما نشان می دهد که رعایت اصول اخلاقی حرفه ای احترام به دیگران، ه

ارزش ها و هنجارهای اجتماعی با تعهد سازمانی رابطه معناداری دارد. ولی مولفه مسئولیت پذیری با تعهد سازمانی رابطه 

 .معناداری ندارد

 فرضیه پژوهش

 فرضیه اول: مسئولیت اجتماعی بر رضایت مشتری تاثیر معناداری دارد. 

 کیفیت خدمات بر رضایت مشتری تاثیر معناداری دارد.فرضیه دوم: 

 پژوهش شناسی روش

شناختی مبتنی است که در آن علم  ی هر علمی، روش شناخت آن است و اعتبار و ارزش قوانین هر علمی به روش پایه

ها،  ه در بررسی واقعیتیافت اطمینان( و نظام های معتبر )قابل ای از قواعد، ابزار و راه رود. روش تحقیق مجموعه بکار می

 (.3934حل مشکلات است )احمدی و همکاران،  کشف مجهولات و دستیابی به راه

دوراز هرگونه  است به دلیل اینکه محقق تلاش دارد تا آنچه هست را به این تحقیق توصیفی از نوع پیمایشی و همبستگی

ای که  ری را موردبررسی قرارداده و با انتخاب نمونهی آما استنتاج ذهنی گزارش دهد. در اینجا محقق پارامترهای جامعه

 معرف جامعه است به بررسی متغیرهای تحقیق پرداخته است.

هدف پژوهشگر از انجام پژوهش توصیفی عبارت است از توصیف عینی، واقعی و منظم پدیده و رویداد. به سخن دیگر،  

 (.3934ذهنی گزارش دهد )احمدی و همکاران،  دوراز هرگونه استنتاج محقق تلاش دارد تا آنچه هست را به

تحقیق پیمایشی روشی در تحقیقات علوم اجتماعی است که فراتر از تکنیکی خاص در گردآوری اطلاعات است. 

مند، مشاهده و تحلیل محتوا  ی نظام شود، اما از فنون دیگری از قبیل مصاحبه هرچند عمدتاً در آن از پرسشنامه استفاده می

ماتریس متغیر برحسب »هاست که آن را  مند یا منظمی از داده ی نظام ی پیمایش مجموعه روند. مشخصه می نیز بکار

کنیم و با کنار هم  نامند. در این ماتریس صفت یا ویژگی هر مورد را برحسب متغیر گردآوری می می« های موردی داده

همه تا جایی که بتوانیم ویژگی هر مورد  این رسیم. با ها می مند یا مستدلی از داده ی نظام گذاشتن این اطلاعات به مجموعه

مند باشد. ازآنجاکه پرسشنامه  ها خیلی نظام آوریم، لزومی ندارد که گردآوری داده را برحسب متغیر به دست می
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اما ضرورتاً  ترین تکنیک مورداستفاده در تحقیق پیمایشی است، مند است، رایج های نظام ترین راه تهیه ماتریس داده ساده

 (.3934پیوندی بین تحقیق پیمایشی و پرسشنامه وجود ندارد )احمدی و همکاران، 

ق حاضر ازنظر هدف کاربردی و ازنظر روش علی پس رویدادی است. همچنین به دلیل اینکه رابطه بین متغیرها با یتحق

خت رابطه در صورت وجود بین گیرد ازنظر آماری روش همبستگی است؛ که به شنا یکدیگر موردبررسی قرار می

-بینیکارگیری روابط در انجام پیش پردازد. هدف از مطالعه همبستگی برقراری یک رابطه با نبود آن و به متغیرها می

 نیا ی. جامعه آمارآیند یبه دست م شیآزما کیاز تمام مشاهدات ممکن که با تکرار  یا مجموعهجامعه . هاست

 یآمار نمونه .باشد یمگانی صادرات و واردات و ترخیص کالا در استان بوشهر ایران کارکنان شرکت های بازرپژوهش 

. شود ینشان داده م nو با  کند یم انیجامعه را ب یاصل های یژگیاست که و یجامعه آمار کی یاز اعضا یتعداد محدود

نمونه  داد. میتعم یبه کل جامعه آمار توان یآن را م های یژگیمطالعه و جینشان دهنده جامعه است و نتا ینمونه آمار

 به دست آمد. نفر 802درصد،  31آماری پژوهش بر اساس فرمول کوکران و در سطح اطمینان 

 شد که شامل موارد زیر می باشد:ها استفاده  آوری دادهبا توجه به اهداف تحقیق، از پرسشنامه به شرح ذیل برای جمع

ن ازطریق اندازه گیری اینکه تا چه حد، مشتری معتقد است که با مصرف رضایت مشتری: رضایت مشتری را می توا

( و با Rust and oliver,1994محصول یا خدمت، احساسات مثبتش برانگیخته شده است، محاسبه می شود.)

 پرسشنامه و طیف لیکرت سنجیده می شود.

مدیریت شرکتها به انتظارات حقوقی، مسئولیت اجتماعی شرکت ها: مسئولیت اجتماعی شرکت ها ، شامل پاسخگویی 

( و پرسشنامه و طیف لیکرت 3902،301اخلاقی، اجتماعی و زیست محیطی گروههای ذینفع است.)صالحی امیری،

 سنجیده می شود.

 کیفیت خدمات

(، جهت بررسی روایی ظاهری از نظرات اساتید و مدیران 3322در پرسشنامه استاندارد کیفیت خدمات پاراسورامان )

 .زمان، جهت بررسی روایی سازه، از تحلیل عاملی تاییدی استفاده شده استسا
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 مدل مفهومی محقق ساخته

 پژوهش های یافته

 خاصری برخروردار   اهمیرت  از تحقیرق  نروع  هرر  بررای  سوالات و فرضیه سقم و صحت بررسی برای دادهها تحلیل و تجزیه

 و تجزیره  مری باشرد،   تحقیرق  مرورد  موضروع  از شرده  جمرع آوری  اطلاعرات  بر متکی که تحقیقاتی بیشتر در امروزه. است

 آمراری  افزار نرم از با استفاده خام داده های. میشود محسوب تحقیق بخش های مهمترین و اصلی ترین از اطلاعات تحلیل

 یرک  در. میگیرند قرار اختیار استفاده کنندگان در اطلاعات شکل به پردازش از پس و میگیرند قرار تحلیل و تجزیه مورد

 جرداول  مانند توصیفی آمار در موجود های از روش دهندگان پاسخ عمومی ویژگیهای توصیف و بررسی جهت پژوهش

ها  آماره نمونه مقادیر از استفاده با پژوهشگر استنباطی آمار در .میگردد استفاده فراوانی و میانگین صد فراوانی ، در توزیع

 در. میدهرد  تعمریم  جامعره  هرای  پارامتر به ها را آماری ، آماره روابط ویا آزمون تخمین کمک با و سپس کرده محاسبه را

 متغیر میانجی مستقلمتغیر  متغیر وابسته

رضایت 

 مشتری

مسئولیت 

 اجتماعی

کیفیت 

 خدمات

 اخلاقی

 قانونی

 اقتصادی

 اجتماعی

 ملموسات

 قابلیت اعتماد

 پاسخگویی

 اطمینان خاطر

 همدلی
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سرازی   جهت بررسی فرضریات مطررح شرده از مردل    . شود می استفاده استنباطی آمار از ها داده تحلیل و برای تجزیه نتیجه

 باشد. می Smart PLS3ی نرم افزار  ( به وسیلهPLSبا رویکرد حداقل مربعات جزئی ) (SEM)معادلات ساختاری 

 توصیف متغیرهای جمعیت شناختی 

 به منظور آشنایی با پاسخ دهندگان، متغیرهای جمعیت شناختی آنان به تفصیل ارایه گردیده است.

 توزیع فراوانی تحصیلات پاسخ دهندگان 1جدول

 درصد فراوانی تعداد تحصیلات

 3233 01 فوق دیپلم و کمتر

 1832 393 لیسانس

 83 08 فوق لیسانس  و بالاتر

 344 802 جمع

 .توزیع فراوانی سن افراد 2جدول 

 درصد فراوانی تعداد سن

 030 33 سال و کمتر 81

 0 34 سال 91 تا 8۶

 8۶38 ۶1 سال 01 تا  9۶

 0030 334 سال 14تا  0۶

 3030 00 سال و بالاتر 13

 344 802 جمع

 فراوانی وضعیت جنسیت افرادتوزیع . 3جدول 

 درصد فراوانی تعداد جنسیت

 0032 339 مرد

 8838 11 زن

 344 802 جمع

 

با استفاده از شاخص های آمار توصیفی میانگین، انحراف استاندارد، بیشینه نمررات و کمینره نمررات بره بررسری وضرعیت       

 متغیرهای اصلی تحقیق پرداخته شده است.
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 متغیرهای مورد مطالعهنتایج توصیف . 4جدول 

 بیشینه نمرات کمینه نمرات انحراف استاندارد میانگین متغیرها

 5.00 1.00 82564. 3.3461 اقتصادی

 5.00 1.86 73373. 3.7241 قانونی

 5.00 1.75 65189. 3.6850 اخلاقی

 5.00 1.00 92372. 3.5353 اجتماعی

 4.93 1.72 57647. 3.5726 اجتماعی مسئولیت

 5.00 1.00 81103. 3.6764 ملموس موارد

 5.00 1.20 66144. 3.3323 اعتماد قابلیت

 5.00 1.00 75640. 3.4687 پاسخگویی

 5.00 1.50 72980. 3.7077 اطمینان قابلیت

 5.00 1.00 85432. 3.1661 همدلی

 5.00 1.84 58039. 3.4702 خدمات کیفیت

 5.00 1.71 72763. 3.6352 مشتری رضایت

نمونره   روی  از جامعره    پارامترهرای و آزمون فرضریه هرا در خصروص    برآورد  به  که   از آمار است قسمت  آمار استنباطی آن 

  نظریره   هستند و لذا باید مبانی  ها احتمالیاستنباط باشد و این  ی عتواند قطشود نمی می   از نمونه که  هایی استنباط پردازد. می 

. بره منظرور تحلیرل    هدف نهایی آمار استنباطی برآورد ویژگیهای جامعه اسرت در واقع  . آنها بکار گیریم  را در بیان  احتمال

داده های پژوهش از تحلیل های گوناگون استفاده شده است. در مرحله اول به بررسی نوع توزیع داده ها و پرس از آن از  

 ده شده است.و ضریب همبستگی استفا plsمدل سازی معادلات ساختاری با روش 

 نتایج نرمال بودن متغیرهای موجود در پژوهش .5جدول

 متغیرها
مقدار 

 آماره

سطح 

 معناداری
 نتیجه نهایی

 غیر نرمال 43440 43403 مسئولیت اجتماعی

 غیر نرمال 4344 43421 کیفیت خدمات

 غیر نرمال 4344 43331 رضایت مشتری

 

قرار گرفتره   همبستگی اسپیرمن ارتباط و جهت رابطه بین متغیرها مورد ارزیابیدر این بخش از تحقیق با استفاده از ضریب 

 آمده است. که نتایج آن در جدول
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 ماتریس ضرایب همبستگی پیرسون بین متغیرهای مورد مطالعه. 6جدول

 رضایت مشتری کیفیت خدمات مسئولیت اجتماعی متغیرهای تحقیق

 مسئولیت اجتماعی
   3 مقدار همبستگی

   . معناداری سطح

 کیفیت خدمات

  3 4304۶ مقدار همبستگی

  . 4344 سطح معناداری

  4344 4344 سطح معناداری

 رضایت مشتری
 3 43۶33 43۶82 مقدار همبستگی

 . 4344 4344 سطح معناداری

 

 نتایج ضریب آلفای کرونباخ  و ضریب پایایی ترکیبی   7جدول

 ضریب پایایی ترکیبی کرونباخضریب آلفای  متغیرهای پژوهش

 0.923 0.912 اجتماعی مسئولیت

 0.872 0.823 اقتصادی

 0.928 0.910 قانونی

 0.912 0.898 اخلاقی

 0.875 0.806 اجتماعی

 0.924 0.912 خدمات کیفیت

 0.876 0.810 ملموس موارد

 0.844 0.766 اعتماد قابلیت

 0.838 0.745 پاسخگویی

 0.881 0.820 اطمینان قابلیت

 0.903 0.866 همدلی

 0.952 0.946 مشتری رضایت

شود، نتایج ضریب آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی متغیرها آورده شده همانطور که در جدول فوق ملاحظه مشاهده می

کرونباخ و شود که مقدار ضرایب آلفای ( برای هر دو معیار، نتیجه می430است که با توجه به حدود گفته شده)بالای 

 باشند. های پژوهش مورد قبول میپایایی ترکیبی برای تمامی سازه
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 AVEنتایج  بررسی روایی همگرا با معیار  8جدو

 AVE متغیرها AVE متغیرها

 0.639 ملموس موارد 0.560 اجتماعی مسئولیت

 0.525 اعتماد قابلیت 0.534 اقتصادی

 0.566 پاسخگویی 0.650 قانونی

 0.650 اطمینان قابلیت 0.568 اخلاقی

 0.652 همدلی 0.639 اجتماعی

 0.542 مشتری رضایت 0.591 خدمات کیفیت

شود، این معیار برای نتایج مربوط به بررسی روایی همگرا در جدول فوق آورده شده است . همانطور که مشاهده می

 کند.گیری را تایید میهای اندازهمدلبدست آمده و مطلوبیت  431تمامی متغیرهای تحقیق بیشتر از مقدار بحرانی 

 نتایج بررسی روایی واگرا متغیرها با بکارگیری روش ماتریسی فورنل لارکر

گیری را در میزان افتراق مشاهده پذیرهای متغیر پنهان آن مدل با روایی واگرا )تشخیصی( نیز توانایی یک مدل اندازه

لارکر –در واقع مکمل روایی همگرا است که از طریق آزمون فورنلسنجد و سایر مشاهده پذیرهای موجود در مدل می

 دهد. ( نشان می3323نتایج بررسی روایی واگرا را به روش روش فورنل و لارکر )3شود. جدول سنجیده می

 نتایج روایی واگرا به روش فورنل و لارکر  9جدول 

 متغیرهای مرتبه اول

ی
اد

ص
اقت

 

ی
ون

قان
ی 

لاق
خ

ا
ی 

اع
تم

ج
ا

 

رد
وا

م
س 

مو
مل

 
ت

بلی
قا

اد 
تم

اع
ی 

وی
خگ

اس
پ

 

ت
بلی

قا
ن 

ینا
طم

ا
 

ی
دل

هم
ت 

ضای
ر

ی 
تر

مش
 

 0.73 اقتصادی
         

 0.81 0.52 قانونی
        

 0.75 0.52 0.27 اخلاقی
       

 0.80 0.30 0.46 0.45 اجتماعی
      

 0.80 0.36 0.28 0.38 0.39 ملموس موارد
     

 0.72 0.34 0.36 0.39 0.42 0.40 اعتماد قابلیت
    

 0.75 0.34 0.50 0.36 0.41 0.51 0.33 پاسخگویی
   

 0.81 0.56 0.62 0.37 0.46 0.42 0.51 0.38 اطمینان قابلیت
  

 0.81 0.63 0.48 0.63 0.40 0.43 0.49 0.56 0.43 همدلی
 

 0.74 0.63 0.53 0.46 0.52 0.41 0.49 0.47 0.54 0.45 مشتری رضایت
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 tضرایب مسیر استاندارد شده و مقدار  .11جدول

 tمقدار  (𝛃ضریب مسیر) مسیر های موجود در مدل
سطح 

 معناداری
 نتیجه

 تایید شد 43448 93428 43813 رضایت مشتری   مسئولیت اجتماعی  

 تایید شد 4344 13441 43912 رضایت مشتری   کیفیت خدمات  

 معنی دار می باشد.نشان میدهد که تمامی روابط 34نتایج جدول 

( ابداع گردید ،استفاده میشرود و طبرق   8440) 3که توسط تننهاوس و همکاران GOFبرای بررسی برازش مدل کلی معیار 

به عنوان مقادیر ضعیف، متوسرط و قروی بررای     9۶/4و  81/4، 43/4گردد. سه مقدار فرمول موجود در جدول محاسبه می

GOF .معرفی شده است 

 GOFنتایج برازش کلی مدل با معیار  13جدول 

    √             ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅    ̅̅̅̅               ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅   ̅̅̅̅  

43024 43034 431۶9 

 

بدست آمده و قردرت کلری مردل را نشران      439۶( بیشتر از 43024) GOFیافته های تحقیق حکایت از آن دارد که مقدار 

 می دهد.

استفاده از نتایج حاصل از مدلسازی معادلات ساختاری در خصوص تایید یا رد فرضیات تصمیم در این بخش از تحقیق با 

 گیری خواهد شد.

 فرضیه اول: مسئولیت اجتماعی بر رضایت مشتری تاثیر معناداری دارد. 

 آمده است. 30-0نتایج مربوط به فرضیه اول تحقیق در جدول 

ریب مسیر استاندارد شده مسئولیت اجتماعی بر نتایج براورد ضرایب معناداری تی و ض.14جدول

 رضایت مشتری

 فرضیه اول 
 ضریب مسیر

(B) 

 مقدار تی

(t-value) 

سطح 

 معناداری
 نتیجه

 43448 93428 43813 رضایت مشتری   مسئولیت اجتماعی  
تایید 

 شد

 

                                                           
1 Tenenhaus et al. 
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ضرریب مسریر بره میرزان      دهرد کره ایرن   در جدول فوق نشان مری  بررسی ضریب اثر مسئولیت اجتماعی بر رضایت مشتری

باشرند؛   بیشرتر مری   3۶/3و از  93428( برابرر برا   t-valueبراورد شده است. با توجه به اینکه مقدار عردد معنراداری )   43813

دار اسرت؛ یعنری مسرئولیت اجتمراعی برر رضرایت        معنرا  41/4توان نتیجه گرفت که این ضریب مسیر در سرطح خطرای    می

رد. با افزایش یک انحراف استاندارد در نمرات مسرئولیت اجتمراعی ، شراهد افرزایش در     تأثیر مثبت و معناداری دا مشتری

 انحراف استاندارد خواهیم بود.   43813به اندازه  نمرات رضایت مشتری

بنابراین با توجه به داده های گرد آوری شده میتوان فرضیه اول تحقیق مبنی بر وجود تاثیر مسئولیت اجتماعی بر رضرایت   

 تایید می شود. مشتری

 فرضیه دوم: کیفیت خدمات بر رضایت مشتری تاثیر معناداری دارد.

 آمده است. 31نتایج مربوط به فرضیه دوم تحقیق در جدول 

نتایج براورد ضرایب معناداری تی و ضریب مسیر استاندارد شده کیفیت خدمات بر . 15جدول

 رضایت مشتری

 فرضیه دوم 
 ضریب مسیر

(B) 

 مقدار تی

(t-value) 

سطح 

 معناداری
 نتیجه

 تایید شد 4344 13441 43912 رضایت مشتری   کیفیت خدمات  

و مقدار  912/4با ضریب بتای  ملاحظه می شود، تاثیر کیفیت خدمات بر رضایت مشتری 31-0همانطور که در جدول 

می باشد فرضیه این  3۶/3این مسیر بیشتر از قدر مطلق   tمعنادار می باشد. بعبارتی چون مقدار آماره  t ،13441آماره 

معنادار می باشد. چون مقدار ضریب بتای بین این سازه ها  قسمت مبنی بر وجود تاثیر کیفیت خدمات بر رضایت مشتری

 مثبت بدست آمده است، می توان نتیجه گرفت که با افزایش یک انحراف استاندارد در کیفیت خدمات، رضایت مشتری

 انحراف استاندارد افزایش خواهد یافت. بنابراین فرضیه دوم تحقیق نیز تایید می شود. 912/4ه اندازه ب

 بحث و نتیجه گیری

بررسی تاثیر مسئولیت اجتماعی و کیفیت خدمات بر رضایت مشتری با نقش واسطه ای شهرت شرکت پژوهش حاضر به 

پژوهش از نظر روش  نی. اپردازد یم کالا در استان بوشهردر شرکت های بازرگانی صادرات و واردات و ترخیص 

 یم یدانیم قاتیداده ها از نوع تحق یاز نظر گردآور تیو در نها یکاربرد ،یشیمایاز نظر هدف، پ ،یشیمایپ یفیتوص

یا آیا مسئولیت اجتماعی بر رضایت مشتری تاثیر معناداری دارد؟ و آسوال است  نیاپاسخ به  پژوهش نیباشد. هدف ا

 قاتیکه بر اساس تحق یاز پرسشنامه ا قیتحق نیدر ا نیهمچنکیفیت خدمات بر رضایت مشتری تاثیر معناداری دارد؟ 

 قیتحق نیشده است. پرسشنامه مورد استفاده در ا استفادهاطلاعات  یجمع آور یو نظر نخبگان ساخته شده است برا یقبل

 ی( است. بخش بعدلاتیتحص و تیافراد )سن، جنس یها یژگیشده است. بخش اول شامل و لیاز دو بخش تشک

است که در  مسئولیت اجتماعی و کیفیت خدمات و رضایت مشتری و شهرت سازمانپرسشنامه شامل سوالات مربوط به 
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و  یفیتوص یپژوهش از روش ها نینفر به دست آمد. در ا 802نمونه  تیاست. در نها کرتیل یپنج درجه ا اسیمق

 داده ها استفاده شده است. لیو تحل هیتجز یبرا یاستنباط

 فرضیه اول: مسئولیت اجتماعی بر رضایت مشتری تاثیر معناداری دارد. 

دهرد کره ایرن    در جدول فوق نشران مری   با توجه به نتایج پژوهش بررسی ضریب اثر مسئولیت اجتماعی بر رضایت مشتری

و از  93428( برابرر برا   t-valueاینکره مقردار عردد معنراداری )    براورد شده است. با توجه بره   43813ضریب مسیر به میزان 

دار اسرت؛ یعنری مسرئولیت     معنرا  41/4توان نتیجه گرفت که این ضرریب مسریر در سرطح خطرای      باشند؛ می بیشتر می 3۶/3

تمراعی  تأثیر مثبت و معناداری دارد. با افزایش یک انحراف استاندارد در نمرات مسرئولیت اج  اجتماعی بر رضایت مشتری

انحراف استاندارد خواهیم بود. بنابراین برا توجره بره داده هرای      43813به اندازه  ، شاهد افزایش در نمرات رضایت مشتری

تایید می شرود. نترایج    گرد آوری شده میتوان فرضیه اول تحقیق مبنی بر وجود تاثیر مسئولیت اجتماعی بر رضایت مشتری

( همسرو  8488( و حسرن و همکراران )  3043(، کریم زاده و همکاران، )3048)پژوهش با پژوهش های مرادی و همکاران 

 می باشد. 

 فرضیه دوم: کیفیت خدمات بر رضایت مشتری تاثیر معناداری دارد.

معنادار  t ،13441و مقدار آماره  912/4با ضریب بتای  با توجه به نتایج پژوهش تاثیر کیفیت خدمات بر رضایت مشتری

می باشد فرضیه این قسمت مبنی بر وجود تاثیر  3۶/3این مسیر بیشتر از قدر مطلق   tچون مقدار آماره می باشد. بعبارتی 

معنادار می باشد. چون مقدار ضریب بتای بین این سازه ها مثبت بدست آمده است،  کیفیت خدمات بر رضایت مشتری

انحراف  912/4به اندازه  مات، رضایت مشتریمی توان نتیجه گرفت که با افزایش یک انحراف استاندارد در کیفیت خد

استاندارد افزایش خواهد یافت. بنابراین فرضیه دوم تحقیق نیز تایید می شود. نتایج پژوهش با پژوهش های کیم و 

 ( همسو می باشد.8489( و سیان و همکاران )8430همکاران )

هش نیز مصون از این کمبودها و نواقص نیست. شود. این پژو هر پژوهشی در دوره اجرا دچار کمبودها و نواقصی می

 توان به شرح زیر بیان کرد: ها را می ترین این محدودیت برخی از مهم

  تواند بر نتایج صورت بالقوه می بوده و به  خارج از کنترل محقق  وجود دارد که  هایی محدودیت  انجام هر پژوهش  ایبر

موارد زیر اشاره   توان به ها می محدودیت  این  . از جمله نبوده است  امر مستثنی  نحاضر نیز از ای  اثر بگذارد. تحقیق  تحقیق

 کرد:

در   عوامل  تأثیر این  ، تحت تحقیق  است  ممکن  و جفرافیایی  شناختی  جمعیت  های و ویژگی  تفاوت فرهنگی  دلیل  به

 دهد.  دست  به  دیگری  دیگر نتایج  و فرهنگی  ، مکانی زمانی  های موقعیت

 پیشنهادهایی برای این پژوهش در نظر گرفته شده است:

گذاری در توسعه اقتصاد ملی، و با توجه به نتایج پژوهش به سرمایه گذاران پیشنهاد  با توجه به اهمیت کارایی سرمایه

های مالی برای، رفتار سرمایه گذاری سازمان ها مساله مسئولیت اجتماعی شرکت و معیارهای شود که در تحلیل می
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سیاست گذاران بخش اقتصادی  نظارتی موجود در ایجاد شفافیت محیط اقتصادی را مدنظر قرار دهند. از سوی دیگر، به

ها سبب تقویت عملکرد مالی شرکت شود با انجام و گسترش انجام وظیفه مسئولیت اجتماعی شرکتکشور توصیه می

 شده تا در نهایت موجب تقویت اقتصاد کشور شود.

نوآورتز باشند و  شود برای تقویت رضایت شغلی کارکنان، انگیزه کارکنان باید تحریک شود تا فعال تر وپیشنهاد می

دستیابی به نتایج مطلوب را تسهیل کند. بنابراین با تشویق کارکنان فعال و با انگیزه کاری بالا، رضایت شغلی آنان نیز 

 تقویت می گردد.

 پیشنهاد در راستای فرضیه سوم

درک و ایجاد در فضای اقتصادی و تجاری ایران از نظر شهرت شرکت  مسئولیت اجتماعی اهمیتتوجه بیشتر به  -

 روشن تر را برای قانونگذاران
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