
   

 

توجه بسیاري از پژوهشگران را به خود جلب  هاي اخیر مباحثی است که در سال یکی از مسئولیت اجتماعی شرکتی

رویکردهایی اتخاذ  سازي و پاسخگویی مناسب در قبال عملکرد خود، هاي مسئول با شفاف سازمان. کرده است

عی شرکتی بر تأثیر مسئولیت اجتما در تحقیق حاضر، تأمین کنند. نفعانشان را رضایت کلیه ذي کنند تا اعتماد و می

این پژوهش از نوع  گري اعتماد عمومی در شهرداري تهران مورد بررسی قرار گرفت. میانجی رضایت ارباب رجوع با

ها از نوع تحقیقات توصیفی ـ پیمایشی است. برمبناي روش  هاي کاربردي و از نظر روش گردآوري داده پژوهش

. اند هاند مورد آزمون قرار گرفت مراجعه داشتهتهران هرداري نفر از شهروندانی که به ش 371س گیري در دستر نمونه

نتایج پژوهش نشان داد که . استفاده شدSPSS , LISREL  ها از نرم افزارهاي براي تجزیه و تحلیل داده

یابی  نتایج مدل. گري اعتماد عمومی تأثیر مثبت و معناداري دارد میانجی مسئولیت اجتماعی بر رضایت ارباب رجوع با

  هاي گردآوري شده با مدل مفهومی پژوهش حاضر نیز برازش مناسبی دارد.  معادلات ساختاري نیز نشان داد که داده
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  مقدمه

پذیري اجتماعی  ولیتمیلادي به بعد اغلب صاحب نظران مدیریت بر موضوع مسئ 1950از دهۀ 

چه  ها . گرایش به این سمت عمدتاً ناشی از آن بوده است که سازماناند هشرکتی متمرکز شد

گذارند و سود و زیان آنها نه تنها محیط  بر محیط بیرونی خود اثر می ،بخواهند چه نخواهند

قابل اجتناب دهد بلکه اثراتشان بر جامعه نیز غیر درونی سازمان را تحت شعاع خود قرار می

بایستی در قبال جامعه  ها به این معناست که سازمان ها مسئولیت اجتماعی شرکت ،است. در واقع

(مشبکی و خلیلی  پاسخگوي اقدامات خود باشند و خود را بخشی منفک از جامعه ندانند

  ). 1389شجاعی، 

فراتر از  ،ها با توجه به اینکه امروزه انتظارات و توقعات اکثریت مردم از سازمان

نیازهاي اجتماعی است بنابراین باتوجه به مفاهیم  تأمیني اقتصادي بوده و خواستار ها چارچوب

) نقش ها (طلب کردن انتظارات اجتماعی از سازمان کاربردي مسئولیت اجتماعی سازمان

یی همچون شهرداري که وظیفه ارائه خدمات عمومی را به شهروندان برعهده دارند ها سازمان

که نگهداشتن مشتریان  اند هامروزه مدیران موفق به این نتیجه رسیداز پیش مهم شده است.  بیش

زیادي در موفقیت  تأثیراعتماد  تنها در پرتو جلب اعتماد آنها به سازمان میسر خواهد بود.

ي خدماتی دارد، زیرا خدمت برعکس محصول قبل از خرید قابل دیدن و لمس ها سازمان

کننده در هنگام خرید خدمت موردنظرش باید به ارائه  نابراین یک مصرفباشد ب میکردن ن

  کننده خدمت اعتماد کند.

را متقاعد ساخته است که بدون  ها در عین حال، فضاي رقابتی شدید کنونی سازمان

که  اند هپذیر نیست. اینان دریافت مشتري مداري دستیابی به هر هدفی ولو کوچک امکان

مداوم در فضاي کسب و کار منوط به حفظ و تداوم رضایت مشتریان  بسترسازي براي حضور

و موسسات خدماتی نسبت به چندسال گذشته در  ها با توجه به افزایش تعداد سازمانباشد.  می

کشور، شهرداري به عنوان یک سازمان عمومی که ارائه دهنده خدمات به شهروندان است در 

 تأثیربا توجه به گستردگی ندان عرضه داشته است. ي اخیر خدمات زیادي را به شهروها سال

شهرها بر زندگی مردم و شهروندان،  به ویژه در کلان ها ي شهرداريها اقدامات و فعالیت

ي ایجاد ها شود. یکی از راه میرضایت آنها از این اقدامات موجب شهرت و اعتبار این سازمان 

باشد. همچنین بدلیل اینکه  میی شهرداري رضایتمندي در شهروندان، توجه به مسئولیت اجتماع

امروزه رضایت شهروندان از خدمات ارائه شده توسط شهرداري کاهش یافته است لذا در این 

مسئولیت اجتماعی شهرداري و اعتماد عمومی بر رضایت  تأثیرمقاله سعی شده است تا 
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رضایت شهروندان  شهروندان تبیین شود تا با استفاده از این مفهوم گامی درجهت ارتقاي

رود التزام هرچه بیشتر شهرداري  میبنابراین باتوجه به انتظاري که از این سازمان برداشته شود. 

به مسئولیت اجتماعی موجب بهبود کیفیت زندگی شهروندان و بهبود تلقی مردم از شهرداري و 

شهرداري  افزایش رضایت ارباب رجوعان از خدمات در نتیجه افزایش اعتماد شهروندان و

مسئولیت اجتماعی شهرداري  تأثیربنابراین در این تحقیق ما سعی بر آن داریم که  خواهد شد.

از دیدگاه  شهرداري تهران،گري اعتماد عمومی در  را بر رضایت ارباب رجوع با میانجی

کنند  میذینفعان اصلی و واقعی یعنی شهروندانی که به عنوان ارباب رجوع به شهرداري مراجعه 

  را تبیین و مشخص نماییم.

  ادبیات تحقیق .1

  ادبیات تجربی .1-1

یوسف محمدي فر، محمد احمدي، «ي ها تن از محققین به نامسه در پژوهشی که توسط 

که اعتماد بر سطح  اند هانجام شده است، به این نتیجه رسید 1389در سال  »شمیها سیددادوش

ي که توسط سه تن از محققین به بسزایی دارد. در پژوهش دیگر تأثیررضایتمندي مراجعان 

انجام شده است جامعه  1391در سال » مهدي شهبازي، حسن درویشی، فرهاد زارعی« يها نام

دهند که با استفاده از  میآماري تحقیق را ارباب رجوعان مناطق شهرداري کلانشهر قم تشکیل 

مستقیم و مثبت پاسخ  تأثیراز و نتایج حاکی  اند هنمود ها وري دادهآ ابزار پرسشنامه اقدام به جمع

مهدي «گویی عمومی بر اعتماد عمومی شهروندان کلانشهر قم است. در تحقیقی که توسط 

نتایج حاکی از این است که با افزایش مسئولیت  .انجام شده است 1394در سال  »شادانپور

آرکان «ط بر طبق تحقیقی که توس .یابد میاجتماعی شهرداري، رضایت شهروندان نیز افزایش 

مسئولیت اجتماعی شرکتی بر رضایت  تأثیربه  .انجام شده است 2013در سال » و گیونر

که مشتریان زمانی که خدمات و تولیدات توسط  اند هو بیان داشت اند همشتریان اشاره کرد

کنند که  میرضایت بیشتري دارند و بیان  ،شود میي مسئولیت پذیر ارائه ها و سازمان ها شرکت

بر طبق تحقیقی که توسط والري  .و رضایت مشتري وجود دارد CSRتباط مستقیم میان یک ار

که این تحقیق آنالیز  اند هانجام شده است بیان داشت 2008در سال  »سوآن و روبن چامپینز«

گذار تأثیرروي اعتمادشان به شرکت و سازمان   csrيها کند درك مشتریان را از فعالیت می

مثبتی بر روي اعتمادشان  تأثیر ،csrي ها دهد که درك مشتریان از فعالیت مینتایج نشان  .است

در   »مارتینز و رودریگزدل بوسکه«نسبت به شرکت و سازمان دارد. بر طبق پژوهشی که توسط 
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 ،که مسئولیت اجتماعی شرکتی بر اعتماد مشتري اند هدریافت ،انجام شده است 2013سال 

یت مشتري و همچنین مسئولیت اجتماعی از طریق اعتماد بر مسئولیت اجتماعی شرکتی بر رضا

یید قرار گرفته أمثبت و معناداري دارد. همه فرضیات این تحقیق مورد ت تأثیررضایت مشتري 

ي مسئولیت ها و سازمان ها که شرکت اند هکه مشتریان به این باور رسید اند هاست و بیان داشت

بهرحال مشتریان بیشتر تمایل دارند که با  .کنند میمل ي خودشان صادقانه عها پذیر در فعالیت

پذیر در ارتباط باشند. اساساً تمرکز بر روي مسئولیت  ي مسئولیتها و سازمان ها شرکت

اجتماعی شرکتی یک ابزار موثري براي افزایش اعتماد میان شرکت و مشتریانش فراهم 

ي مخابراتی و ها وهشی که در شرکت، در پژ2014در سال  »کاوالیسکه و استانسیکاس«کند.  می

، به این نتیجه رسیدند که کیفیت خدمات و رضایت مشتریان به مراتب مهمتر اند همالی انجام داد

اجتماعی و  پذیري مسئولیتاجتماعی بوده است هرچند مشتریان به اقدامات  پذیري مسئولیتاز 

  .اند هي مذکور نیز علاقه مند بودها زیست محیطی شرکت

باشد. حال  می) 2013ق حاضر برگرفته شده از تحقیق مارتینز و رودریگزدل بوسکه (تحقی

پس از بررسی مبانی نظري تحقیق، باید چارجوب مفهومی طراحی گردد؛ بر همین اساس، مدل 

  توان در شکل زیر مشاهده نمود. میمفهومی مورد نظر را 

 ))2013دل بوسکه  (برگرفته از مدل مارتینز و رودریگزمدل مفهومی ( . 1کل ش

باشد که  می) 2013مدل مفهومی فوق برگرفته شده از مدل مارتینز و رودریگزدل بوسکه (

باشد و ابعاد  می) 2013( متغیراي اصلی فوق برگرفته از مدل مارتینز و رودریگزدل بوسکه
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باشد و براي اعتماد  می) 2000بعد کارول ( 4 ،مطرح شده براي مسئولیت اجتماعی شرکتی

باشد و براي رضایت ارباب  می) 1386سه بعد مطرح شده توسط پیران نژاد ( ،مومی شهروندانع

  .باشد می ACSI) با توجه به مدل 1382( بعد مطرح شده توسط دکتر دانایی فرد 5 ،رجوع

گري  مسئولیت اجتماعی شرکتی بر رضایت ارباب رجوع با میانجی تأثیربراي شناسایی 

ي تحقیق در قالب چهار فرضیه بشرح زیر تدوین ها ي تهران، فرضیهاعتماد عمومی در شهردار

  شده است.

مثبت و  تأثیردر شهرداري تهران مسئولیت اجتماعی شرکتی بر رضایت ارباب رجوع  .1

  معناداري دارد.

مثبت و معناداري  تأثیر در شهرداري تهران مسئولیت اجتماعی شرکتی بر اعتماد عمومی .2

  دارد.

  .مثبت و معناداري دارد تأثیردر شهرداري تهران ایت ارباب رجوع اعتماد عمومی بر رض .3

در شهرداري مسئولیت اجتماعی شرکتی از طریق اعتماد عمومی بر رضایت ارباب رجوع  .4

 مثبت و معناداري دارد. تأثیرتهران 

  ادبیات نظري  .1-2

میان  اي نسبتاً جدید است که به سرعت در حال گسترش در مقوله: 1مسئولیت اجتماعی شرکتی

ها باید به عواقب و  کند که سازمان هاي مختلف است و این موضوع را خاطر نشان می سازمان

هاي خود دقت بیشتري داشته باشند و تأثیرات آنها را بر محیط پیرامون، جامعه  تأثیرات فعالیت

). موضوع مسئولیت اجتماعی بویژه در کشور 2،2010(بارتهورپ و اعضاي جامعه درنظر بگیرند

خاطر شرایط خاص و نیاز به توسعه اقتصادي و صنعتی، از اهمیت بیشتري برخوردار است.  هما ب

لازم است که مدیران ما از جزءنگري نسبت به اهداف سازمانی خود دست بردارند و  هامروز

هایشان فراراه قرار دهند. از این رو باید بین  اهداف جامعه را به عنوان راهنماي خود در تلاش

ها و اهدافشان با جامعه پیوند زده شود و در منشور هرسازمانی اهداف اجتماعی،  انسازم

ها به اهداف اجتماعی خود توجه جدي نکنند، آلودگی  سرلوحه امور قرارگیرد. چنانچه سازمان

شان را فراخواهد گرفت و مسیر دستیابی به اهدافشان  محیط، فقر و بیماري و نابسامانی محیط

هاي اخیر، مسئولیت اجتماعی شرکتی به مفهومی  ). در سال2010، 3شد (دیتلومتزلزل خواهد 
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هاي دانشگاهی،  اي از رشته تر در میان محققان و طیف گسترده تر و حائز اهمیت بسیار گسترده

آن ارائه شده است. این موضوع با وجود  زهاي متنوعی ا تبدیل شده است و نظرات و دیدگاه

کسب و کار، رقابت و توسعه، توجه مستمر به مسائل اجتماعی و  هاي مربوط به بقاي چالش

، 1بمپتون اودمیلین، سمی،تواند بسیار مورد توجه قرار گیرد ( چنان هم می زیست محیطی هم

هاي مسئولیت اجتماعی  کنند که فعالیت )، بیان می2006( 2مک ویلیامز، سیگل و رایت ).2010

  گردد: ها می به طور عمده شامل این فعالیت

ـ وارد کردن الزامات اجتماعی در محصول نهایی و یا فرآیند تولید محصول. براي مثال: تولید 1

  محصولات و استفاده از تکنولوژي سازگار با محیط زیست؛

  ي مدیریت منابع انسانی. براي مثال: تفویض اختیار به کارکنان؛ها ـ تغییر شیوه2

براي  .محیطی از طریق بازیافت و کاهش آلودگیـ دستیابی به سطوح بالاتر بازدهی زیست 3

  مثال: برخورداري از موضع قاطع در کاهش آلودگی زیست محیطی؛

  )2010، 3ویتالیانوي اجتماعی(ها ـ پیشبرد اهداف سازمان4

ي مختلفی از مسئولیت اجتماعی شرکتی را به منظور ارائۀ مدل با هم ها کارول زمینه

 فراتر از الزامات اقتصادي و قانونی است. ها اجتماعی شرکتترکیب کرد به گفتۀ او مسئولیت 

ي اجتماعی را در چهار بعد مطرح کرد که شامل مسئولیت ها ، مسئولیت2000کارول در سال 

براي مسئولیت  ،کارول ).2007 ،4( لمندي اقتصادي، قانونی، اخلاقی و بشردوستانه است

گیرد  میي اولیۀ هرم درنظر ها را پایهي اقتصادي و قانونی ها ، مسئولیتیاجتماعی شرکت

  .)2012 ،5(جکسون و همکاران

مسئولیت اقتصادي: مسئولیت اقتصادي پایه و اساس و شالودة همۀ ابعاد در هرم مسئولیت 

اجتماعی شرکتی است. به عقیدة کارول این بعد زیربنایی است، زیرا سازمان باید به منظور 

، 6به جامعه، سودآوري و بهره وري داشته باشد( لنتوسابقاي خود در بازار و منفعت رسانی 

  ). 2007؛ لمندي، 2001

مسئولیت قانونی: مسئولیت قانونی و حقوقی که در درجۀ کمتري از اهمیت نسبت به بعد 

قبلی قرار دارد، نشان دهندة این اصل است که هر کسب و کار مستلزم پیروي از قوانین و 

                                                                                                                                  
1. Samy, Odemilin & Bampton 

2. Mc Williams, Siegel and Wright 

3. Vitaliano 

4. Lamandi 

5. Jaakson et al 

6. Lantos 
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). وظایف قانونی مستلزم 2006(جمالی و میرشک،  ن استمقررات تعیین شده به صلاح همگا

  .)2007، 1پیروي از قانون و احترام به مقررات است ( شاهین و زایري

ترین بعدي است که کارول مطرح کرده است.  مسئولیت اخلاقی: مسئولیت اخلاقی مهم

 ها زمان به ارزشکند و مبنی بر این است که سا میاین بعد انتظارات جامعه از سازمان را مطرح 

گذارد و فراتر از چارچوب قوانین مکتوب  میاحترام  ها و هنجارهاي جامعه توجه دارد و به آن

  ). 2006، 2کند (جمالی و میرشک میعمل 

لاش داوطلبانۀ سازمان به منظور رسیدگی به مسائل و معضلات : تمسئولیت بشردوستانه

ي بشردوستانه طرفداري ها ه مسئولیت). کارول معتقد است دیدگا3،2006جامعه است (شت

بیشتري نسبت به رفاه عمومی دارد، چرا که این امر به صورت داوطلبانه است و افراد بیشتري در 

ي حکومتی ها شود، درحالیکه کمک میي موثرتري هم اهدا ها آن سهیم اند و احتمالاً کمک

تشریفات اداري و لزوم طی مراحل براي رفاه عمومی به این اندازه مؤثر نیستند و به دلیل وجود 

  ).2006بسیار پایین تر است(جمالی و میرشک،  ها قانونی، سرعت اعطاي آن

انتظارات و ترجیحات مشتریان و ارباب رجوعان از  ،ادراکات رضایت ارباب رجوع:

آیند به عبارتی، رضایتمندي و یا عدم رضایت  میکننده رضایت مشتري به حساب  عوامل تعیین

و  ها گیرد. امروزه سازمان میوت بین انتظارات و ادراك مشتري از واقعیت شکل از تفا

و  ها جهت ایجاد رضایتمندي در مشتریان باید علاوه بر حذف دلایل نارضایتی ها شرکت

شکایت موجود، ارائه دهنده محصولاتی با کیفیت عالی و جذاب باشند تا موجبات شادمانی 

توان  میرضایت مشتري (ارباب رجوعان) را . )4،1992نین و تیلور(کرو مشتریان را فراهم نمایند

کرده تعریف کرد؛ یعنی رضایت مشتري از محصولات  میدستیابی به هدفی که قبلاً پیش بینی 

از طرفی، امروزه مشارکت و . )2007، 5(مارتینسون و خدماتی که از قبل در ذهن داشته است

به خود، به مثابه یکی از ارکان اساسی مردم همکاري شهروندان در امور مختلف مربوط 

یافتنی است مگر این ن). این مهم دست 2008، 6شود ( اسلیتر میسالاري یا دموکراسی شناخته 

  که شهروندان از عملکرد نهادهاي عمومی، رضایت نسبی داشته باشند.

جوعان)، رب (اربا اند که رضایت مشتري ها) دریافته (نظیر شهرداري ها امروزه همه سازمان

                                                                                                                                  
1. Shahin & Zairi 

2. Jamali & Mirshak 

3. Sheth 

4. Cronin, J. J. And Taylor,S.A 

5. Martenson 

6. Sleeter  
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ضامن بقاي سازمان است. اهمیت و توجه به این امر تا بدان جاست که افزایش تعداد، جذب و 

هاي مستمر  حفظ مشتریان و دستیابی به سود بیشتر در ازاي ارائه خدمات با کیفیت، از نگرانی

ه رفتار و هایی از قبیل کیفیت انجام امور، نحو باشد. مؤلفه هاي خدمات رسان می مؤسسات و شرکت

هاي انجام خدمات، شفافیت و اطلاع رسانی مناسب، عواملی هستند  برخورد با ارباب رجوعان، هزینه

ها، موجبات افزایش اعتماد  که ضمن جلب رضایت مردم در ارتباط با دریافت خدمات از ارگان

(مسعودي،  سازند باشد را نیز فراهم می عمومی که بزرگترین سرمایه و تکیه گاه براي نظام اداري می

1382.(  

هاي مختلفی  توان در مدل فرآیندهاي مختلف رضایتمندي مشتریان(ارباب رجوعان) را می

، مدل SCSB1مدل کانو، مدل سرکوال، مدل رضایت مندي مشتري سوئدي : طبقه بندي کرد 

2شاخص رضایت مشتري در آمریکا 
ACSI 3، مدل شاخص رضایت مشتري در اروپا

ECSI  و

باشند که با  یگر مانند مدل مالزي، سوئیس و... نیز برگرفته از مدل آمریکایی میهاي د مدل

  ).1387، همکاراناند (بحرانی و  اندکی تغییرات، ارائه گردیده

در وسط زنجیره روابط  ،شاخص رضایت مشتري رضایت مشتري آمریکا، در مدل

انتظارات، کیفیت درك  یا علل عمدة رضایت مشتري در این مدل، شامل ها باشد. ورودي می

یا پیامدهاي اساسی رضایت مشتري، شامل  ها باشند. خروجی میشده و ارزش درك شده 

مدل . )2003، 4شکایات مشتري و وفاداري مشتري است (گریوگورودیس و سیسکوس

(شهروندان) نسبت به  اشاره به مساعد بودن نگرش ارباب رجوع ،رضایت مشتري در آمریکا

ي خدمات عمومی دارد که ویژگی مهم این ها ئه شده به وسیله سازمانکیفیت خدمات ارا

 ،کیفیت: سرعت در پاسخگویی، میزان هزینه پرداختی، نحوه ارتباط و برخورد با شهروندان

در ارائه خدمات و میزان قابلیت اتکا  ها میزان در دسترس بودن خدمات و تسهیلات سازمان

براي ). ACSIبرگرفته از مدل شاخص ، 1382نایی فرد، (دا بودن متصدیان امور عمومی هستند.

 ،حساس بودن نسبت به شهروندان :شده استبعد براي آن مطرح  پنج ،سنجش رضایتمندي

 ،1382 ،هزینه (دانایی فرد ،ارتباطات  ،تدسترسی و تسهیلا ،قابل اتکابودن متصدیان امور

111.(  

عتماد این است که اعتماد بر نوعی به زعم مارچ و السن، ایده محوري ا: اعتماد عمومی

                                                                                                                                  
1. Swedish Customer Satisfaction Barometer (SCSB) 

2. American Customer Satisfaction Index (ACSI) 

3. Euroupean Customer Satisfaction Index (ECSI) 

4. Grigoroudis and Siskos 
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سازد  تخطی از این انتظارات، اعتماد را مخدوش می .)1989، 1انتظار استوار است (مارچ و السن

شود که  اعتمادي وقتی ایجاد می کند. به اعتقاد زاکر بی اعتمادي ایجاد نمی اما ضرورتاً بی

نتظارات در یک مبادله دو طرفه، توجهی به برخی از ا بدگمانی بروز کند که در نتیجه آن بی

   .)1986، 2زاکرشود ( احتمالاً به دیگر مبادلات نیز تعمیم داده می

آید بدین معنا است که عامه مردم انتظار دارند  میوقتی سخن از اعتماد عمومی به میان 

پاسخ ي دولتی با اقدامات خود در تعامل با عامه به انتظارات آنان ها مدیران و کارکنان سازمان

ي ها دهند. در این تعامل نوعی عدم اطمینان و عدم شناخت از نحوه انجام امور در سازمان

یعنی انتظار عموم مردم از دریافت پاسخ  ،دولتی وجود دارد. به عبارت دیگر اعتماد عمومی

یشان از طرف متولیان امور عمومی. اعتماد عمومی شهروندان را به ها مثبت و مطلوب به خواسته

دهد و از این طریق مشروعیت و  میي دولتی (نمایندگان مردم) پیوند ها دها و سازماننها

کند. البته تنها سطح متعادلی از اعتماد، کارکردي  میاثربخشی دولت دموکراتیک افزایش پیدا 

و سازنده است؛ یعنی اعتماد احساسی و افراطی نسبت به دولت، مانع نقد و اصلاح عملکرد آن 

برد (خانباشی،  میهش اعتماد عمومی نیز مشروعیت نظام سیاسی را زیر سوال شود و کا می

یعنی انتطار مردم از دریافت مثبت پاسخ به  ،). به عبارت دیگر اعتماد عمومی98ـ97 :1390

). وقتی اعتماد عمومی 1380ي آنان از متولیان امور عمومی (الوانی، دانایی فرد، ها خواسته

ي دولتی با اقدامات خود در ها ر دارند مقامات و کارکنان سازمانشود مردم انتظا میمطرح 

تعامل باآنها که در این تعامل نوعی عدم اطمینان و عدم شناخت از نحوه انجام امور در 

باتوجه . )20 :1386ي دولتی وجود دارد، به انتظارات آنها پاسخ داده شود (پیران نژاد، ها سازمان

مله مباحثی است که در علوم مختلف مانند اقتصاد، انسان شناسی، به اینکه اعتماد عمومی از ج

توان براي آن ابعاد مختلفی را  میدارد.  غیره جامعه شناسی، روان شناسی، رفتار سازمانی و

). در این تحقیق با مرور ادبیات و تحقیقات قبلی، 1380 دانایی فرد،و  (الوانی مدنظر قرار داد

  شود:  مید زیر بیان اعتماد عمومی براساس سه بع

اطمینان: نوعی احساس مثبت است که مردم با گذشت زمان نسبت به دولت، مقامات  .1

  کنند؛ ها پیدا می هاي دولتی،  عملکرد و تصمیمات آن سازمان

خطرپذیري: بیان کننده میزان خطرپذیري مردم در برقراري ارتباط با دولت و مقامات  .2

  باشد؛ ائه آزادانه انتقادات و پیشنهادات آنان میهاي دولتی و نهادها براي ار سازمان

                                                                                                                                  
1. March & Olsen 

2. Zucker 
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درست کاري: درجه باور مردم به صداقت و درستکاري و انجام صحیح امور محول  .3

  ).1386نژاد،  دهد (پیران شده به وسیله دولت و مقامات دولتی نشان می

  شناختی چارچوب روش .2

ش، توصیفی ـ پیمایشی است. تحقیق حاضر از نظر هدف، از نوع تحقیقات کاربردي و از نظر رو

که  باشد، نمایند، می مراجعه می تهران جامعۀ آماري این پژوهش، کلیه شهرواندانی که به شهرداري

گیري در دسترس استفاده شد؛ بدین صورت که ابتدا  آوري اطلاعات از روش نمونه براي جمع

براي تعیین حجم تخاب و گانه شهرداري تهران ان 22مناطق یک، ده، بیست و یک از میان مناطق 

نفر حجم نمونه  384به علت نامحدود بودن حجم نمونه،  نمونه از فرمول کوکران استفاده شد.

آوري شد و در  پرسشنامه در این مناطق توزیع و جمع 400در مجموع باشد، که  محاسبه شده می

  SPSSافزارهاي  ز نرمکه براي این منظور اپرسشنامه مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت؛  371نهایت 

  استفاده شدجهت تعیین مدل یابی معادلات ساختاري و تحلیل مسیر  LISRELو 

گیري پرسشنامه استفاده شد که براي پاسخگویی به هر سوال از  در این تحقیق از ابزار اندازه

بررسی  آلفاي کرونباخ اي لیکرت استفاده شد. پایایی پرسشنامه با استفاده از روش طیف پنج گزینه

و متغیر  761/0و متغیر اعتماد عمومی شهروندان  879/0شده که در مورد متغیر مسئولیت اجتماعی 

باشد و همه  می 937/0باشد که آلفاي کل پرسشنامه برابر با  می 875/0رضایت ارباب رجوع 

خش روایی متغیرهاي تحقیق از پایایی قابل قبولی برخوردارند. همچنین روایی پرسشنامه نیز در دو ب

متخصصان اساتید و گیري از نظر  محتوا و روایی سازه بررسی شد. روایی محتواي پرسشنامه با بهره

تأیید شده و روایی سازه نیز با استفاده از روش تحلیل عاملی تأییدي مورد بررسی قرار گرفت که 

  ها از بار عاملی قابل قبولی برخوردار بودند. تمام شاخص

  تحلیل تجربی .3

ها از مدل معادلات ساختاري و به طور اخص تحلیل  تحقیق، براي تأیید یا رد فرضیه در این

که در این تحقیق متغیر میانجی اعتماد عمومی وجود دارد و به  مسیر استفاده شد. از آنجائی

(متغیر  مسئولیت اجتماعی شرکتیدنبال بررسی نقش میانجی متغیر مذکور بین متغیرهاي 

باشد. به منظور بررسی این فرضیه از مدل برن  ب رجوع (متغیر وابسته) میمستقل) و رضایت اربا

باشد که ابتدا تأثیر متغیر  ) استفاده نمودیم، که ساختار این مدل به این شکل می1986( 1و کنی

                                                                                                                                  
1. Baron & Kenny 
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مسئولیت اجتماعی شرکتی بر متغیر رضایت ارباب رجوع را مورد بررسی قرار داده و در نهایت  

یر میانجی (اعتماد عمومی) تأثیر متغیر مستقل را بر وابسته سنجیدیم. باید توجه با استفاده از متغ

شود. به عبارت دیگر، چنانچه عدد  ها در حالت معناداري مشخص می کرد که تأیید یا رد فرضیه

  شود. باشد، فرضیه تأیید می -96/1یا کوچک تر از  96/1معناداري، بزرگ تر از 

  

  ساختاري مدل مفهومی تحقیق (تخمین استاندارد) .  مدلسازي معادلات2شکل

  

  . مدلسازي معادلات ساختاري مدل مفهومی تحقیق (معناداري ضرایب)3شکل

افزار نشان  در آزمون فرضیه تحقیق با استفاده از مدل معادلات ساختاري، خروجی نرم

 50/2است: 3زیر  dfبه X2 دهندة مناسب بودن مدل ساختاري برازش یافته است (نسبت 
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نیز نشان دهندة =RMSEA 064/0 مناسب و پایین است. میزان X2باشد)؛ بنابراین، مقدار  می

ي ها مناسب بودن برازش نسبی مدل معادلات ساختاري است. به عبارت دیگر، داده

 ،GFI ،AGFI، NFIاند. مقادیر  ي شده تا حد زیادي منطبق بر مدل مفهومی تحقیقها مشاهده

NNFI  و CFIهستند و این امر برازش  93/0و  92/0، 93/0، 90/0 ،92/0ب برابر با به ترتی

دهد. دوم آنکه مقادیر ضریب مسیر و آمارة تی، به ترتیب نشان دهندة  میمناسب مدل را نشان 

  .اند هو میزان معناداربودن رابط تأثیرشدت 
  

  .  مدلسازي معادلات ساختاري مدل مفهومی تحقیق (تخمین استاندارد)4شکل

  .  مدلسازي معادلات ساختاري مدل مفهومی تحقیق (معناداري ضرایب)5شکل
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ي تحقیق با استفاده از مدل معادلات ساختاري، نخست ها همچنین در آزمون سایر فرضیه

 آنکه خروجی نرم افزار نشان دهندة مناسب بودن مدل ساختاري برازش یافته است (نسبت 

X2 بهdf  نابراین، مقدار باشد)؛ ب می 30/2است:  3زیرX2 066/0مناسب و پایین است. میزان 

RMSEA= نیز نشان دهندة مناسب بودن برازش نسبی مدل معادلات ساختاري است. به عبارت

 ،GFIاند. مقادیر  ي شده تا حد زیادي منطبق بر مدل مفهومی تحقیقها ي مشاهدهها دیگر، داده

AGFI، NFI، NNFI  و CFI هستند و این  95/0و  94/0، 95/0، 91/0 ،93/0به ترتیب برابر با

دهد. دوم آنکه مقادیر ضریب مسیر و آمارة تی، به ترتیب  میامر برازش مناسب مدل را نشان 

را  ها خلاصۀ نتایج تحلیل فرضیه 1. جدول اند هو میزان معناداربودن رابط تأثیردهندة شدت  نشان

شود، ضرایب مسیر مقدار مناسبی را  میطوري که در جدول زیر مشاهده  دهد. همان مینشان 

قرار  -96/1و  96/1مثبت بوده و مقادیر آمارة تی در محدودة  تأثیردهند و حاکی از  مینشان 

دهنده مقدار  نشان ،شوند، همچنین ضریب تعیین کل میتأیید  ها ندارند؛ بنابراین، فرضیه

شود را  میتقل (بیرونی) تبیین واریانس هر متغیر نهفته درونی که به وسیله متغیرهاي نهفته مس

  دهد.   مینشان 

  ي پژوهش براساس مدل معادلات ساختاريها . تأیید یا رد فرضیه1جدول 

ضریب   فرضیه

  )مسیر (

ضریب تعیین کل   tآماره 

)��(  

تایید یا رد 

 فرضیه

. مسئولیت اجتماعی شرکتی بر رضایت ارباب رجوع 1

  اداري دارد.در شهرداري تهران تأثیر مثبت و معن

  ییدأت  77/0  79/10  88/0

. مسئولیت اجتماعی شرکتی بر اعتماد عمومی در 2

  شهرداري تهران تأثیر مثبت و معناداري دارد.

 تأیید  86/0  22/14  93/0

. اعتماد عمومی بر رضایت ارباب رجوع در 3

  شهرداري تهران تأثیر مثبت و معناداري دارد.

 تأیید  20/0  16/2  45/0

ت اجتماعی شرکتی از طریق اعتماد . مسئولی4

عمومی بر رضایت ارباب رجوع در شهرداري تهران 

  تأثیر مثبت و معناداري دارد.

 تأیید  _        97/1  41/0

  گیري  بحث و نتیجه .7

به مسئولیت اجتماعی در حال و آینده دارند و  اي هي سرآمد، حساسیت و توجه ویژها سازمان

ي این ها ي اجتماعی، در ارزشها که مسئولیت کنند، چنان میهمواره این دیدگاه را ترویج 

تنیده شده است. شهرداري یکی از نهادهاي جامعه مدنی است که  ها سازمان و در تاروپود آن

ي اجتماعی، محلی و شهري جزء ساختار ها در قانون اساسی در چارچوب حاکمیت در عرصه
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ي نظام اجتماعی است، که ها رورتشود. یکی از ض میو مشارکتی کشور محسوب  اي هتوسع

ي اجتماعی موجبات جلب ها التزام هرچه بیشتر شهرداري به مسئولیت .با مردم سروکار دارد

هدف از پژوهش حاضر  .نماید میاعتماد شهروندان و افزایش رضایت آنان از سازمان را فراهم 

ی گري اعتماد عمومی مسئولیت اجتماعی شرکتی بر رضایت ارباب رجوع با میانج تأثیربررسی 

ي تحقیق ها وهش مشخص گردید، تمامی فرضیهژي پها بود. همان گونه که در بررسی فرضیه

گونه که مشخص گردید، مسئولیت اجتماعی شهرداري  یید قرار گرفتند. به علاوه، همانأمورد ت

اك بر رضایت ارباب رجوعان به میزان قابل توجهی موثر است بدین صورت که با افزایش ادر

ي اجتماعی شهرداري، رضایتشان نیز افزایش خواهد یافت و این نتایج ها شهروندان از مسئولیت

سالمونز و ، 2013مارتینز و رودریگزدل بوسکه قیقات قبلی انجام شده در این زمینه (حبا ت

سوآن و  ،2013 همچنین آرکان و گیونزو 2011مانداچیتارا و پولتنگ ، 2005همکاران 

 تأثیرآزمون فرضیه دوم این تحقیق نیز  ) هماهنگی دارد.1394 مهدي شادانپور، 2008چامپیتز 

رسد مسئولیت  میرا مورد تایید قرار داد. به نظر  مسئولیت اجتماعی شرکتی بر اعتماد عمومی

درستکاري و مخاطره پذیري، اعتماد  ،گذاري بر ابعادي مانند اطمینانتأثیراجتماعی شرکتی با 

دهد. این نتایج با تحقیقات قبلی انجام شده در این  میقرار  تأثیررا تحت عمومی شهروندان 

 ) هماهنگی دارد.2008، والري سوآن و چامپیتز 2013مارتینز و رودریگزدل بوسکه زمینه (

یید أرا مورد تاعتماد عمومی بر رضایت ارباب رجوع  تأثیرآزمون فرضیه سوم این تحقیق نیز 

و اقدامات و خدماتی که ها ت که در صورتی که شهروندان به فعالیتاین بدان معناس ،قرار داد

دهد اطمینان نمایند و باور داشته باشند که این سازمان در انجام وظایف خود  میشهرداري ارائه 

باشد و افراد بدون ترس و نگرانی و آزادانه انتقادات و پیشنهادات خود را  میدرستکار و صادق 

صورت رضایت شهروندان این یابد و در  میایند، اعتماد شهروندان ارتقا به این سازمان بیان نم

مارتینز و این نتایج با تحقیقات قبلی انجام شده در این زمینه ( نیز افزایش خواهد یافت.

و چن و  1389محمدي فر و همکارنش  ،2010دنگ و همکارانش  ،2013رودریگزدل بوسکه 

مسئولیت  تأثیردر آزمون فرضیه چهارم تحقیق نیز  و سرانجام) هماهنگی دارد. 2009مائو 

این یید قرار داد. أرا مورد تاجتماعی شرکتی از طریق اعتماد عمومی بر رضایت ارباب رجوع 

بدان معناست که هرچقدر مسئولیت اجتماعی شرکتی در شهرداري بالا باشد و کارکنان در 

اعتماد عمومی  ،سئولانه رفتار نمایندو اقدامات و ارائه خدمات خود مها قبال انجام فعالیت

 تأثیریابد وجود این  میشهروندان به مراتب بالا رفته و درنتیجه رضایت شهروندان نیز ارتقا 

باشد و همچنین در تحقیق مارتینز و روردریگزدل  میطبیعی بوده و بدین صورت قابل تبیین 
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طریق اعتماد بر رضایت ) مشخص شده است که مسئولیت اجتماعی شرکتی از 2013بوسکه (

شهرداري  :گردد ی به کاربران ارائه میپیشنهادات ،باتوجه به نتایج تحقیق دارد. تأثیرمشتریان 

ي مربوط به مسئولیت اجتماعی سازمانی خود را ها اطمینان حاصل نماید که فعالانه بودجه

ازمانی نظیر انجمن ي ابتکاري مسئولیت اجتماعی سها باید در برخی از فعالیت ،دهد میافزایش 

ي اجتماعی، کمک به اقشار ها و حفاظت محیط زیست و روابط کارمندي، برگزاري مراسم

معیارهاي اخلاقی، اجتماعی، زیست  ضعیف و بی بضاعت در جامعه حضور داشته باشند.

کارمندان و کارکنان ت رعایت گردیده و همچنین عدال ،تدوین و بکارگرفته شودمحیطی 

بازتاب  داشته باشند. اي هبرخورد مناسب و شایست باب رجوعان و شهروندانشهرداري با ار

ي جمعی تا به اطلاع ها ي اجتماعی از طریق رسانهها گسترده حضور سازمان در فعالیت

شایسته است تدابیري اتخاذ گردد که قوانین شهري به روز شده و بر پایه ، شهروندان برسد

م است واحدي براي بررسی و پژوهش بر روي ارائه لاز ایجاد شهر اسلامی تدوین گردد.

 ،شود میخدمات جدید سازمان که باعث افزایش کیفیت خدمات و جنبه اختصاصی بودن آن 

  .تشکیل شود
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