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انجـام بـه خـود سـنتی وظایفانجامبرعلاوههاسازمانامروزه
هـا، فعالیـت اینهدفکهاند،شدهمکلفنیزدیگريهايفعالیت
مسـئولیت عنـوان بهآنازواستجامعهانتظاراتبهگوییپاسخ

درکنـار راسـازمان اهـداف کـه . شـود مییادهاشرکتاجتماعی
گـذاري ارزشوارزیـابی جامعهکلیهايسیاستوعامیانهمنافع
سـوي ازاجتمـاعی هـاي مسـئولیت ووکارهاکسباخلاق. کند

مزیتبهبودوسازمانیاقداماتمشروعیتافزایشسببسازمان
بنـابراین ). 1(آوردمـی همراهبهراسازمانموفقیتوشدهرقابتی
نیطـولا در1اخلاقـی رفتارکهاندبردهپینکتهاینبههاشرکت

واطمینـان زیـرا کنـد، مـی کمـک کـار وکسـب بهبودبهمدت
صـداقت هاسالعنوانبهآنها سويازکنندگانمصرفرضایت

مسـئولیت و2کارياخلاقبیندیگر،سوییاز). 2(شودمیتعبیر
مسـئولیت ). 3(داردوجـود تنگاتنـگ رابطـه سازماندراجتماعی
وبرانگیـز حساسـیت موضـوعی عنـوان بـه هـا شرکتاجتماعی

(مقالۀ پژوهشی)

تحلیل پاسخ مشتریان با رفتار غیرمسئولانه شرکتی: نقش میانجی 
و فضائل اخلاقیاحساسات 
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دهیچک
شرکتشهرتوتصویردرمشتریانرفتارهايوها نگرشبرتاثیرگذارومهمعواملازمسئولیت اجتماعی یکیواخلاقرعایتامروزهزمینه:

بارفتارغیرمسئولانه شرکتیرب) آمیزاعتراضرفتارهايمنفی،دهانبهدهانتبلیغات(مشتریانپاسخبینرابطههدف بررسیباپژوهشاین.است
.باشدیماخلاقیفضائلواحساساتنقشبهتوجه

گرگانشهردرخودروفروشيهایندگینمامشتریانحاضرپژوهشآماري. جامعه باشدیمپیمایشی-توصیفیحاضرپژوهشروش روش:
پرسشنامهازها دادهآوريجمعبراي یان به عنوان نمونه انتخاب شدند.نفر از مشتر384گیري تصادفی ساده تعداد با استفاده از روش نمونه.باشدیم
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اخلاقیاحساساتبینولینداردوجودداريمعنیارتباطاخلاقیفضائلبااخلاقیاحساساتورکتیرفتارغیرمسئولانه شبین. داردوجودداريمعنی
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درثرؤاشت، گامی مخواهد ددنبالبهراغیرمسئولانه شرکتیو بهبود رفتاررفعتشخیص،اخلاقی کهاحساسات و فضائلبهتوجهگیري:نتیجه
.بودپاسخ مشتریان خواهندبهبودوحفظایجاد،

فضائل اخلاقیپاسخ مشتریان، احساسات اخلاقی،غیرمسئولانه،رفتار:کلید واژگان
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کـه شـده مطـرح مدیریتوبازاریابیهايحوزهدرتوجهنیازمند
اختصاصخودبهراآنانروزمرهوکارکسبزبانازمهمیبخش

سودآوريتنهاکهکندمیبیاناجتماعیمسئولیت). 4(استداده
هـاي سازمانکهشودمیگفتهعلاوه،به. نیستوکارکسبهدف

وترنـد موفـق نیزخودتجاريعملکردردجامعهبرابردرمسئول
برنـد کسـب واعتمادسـازي محصولات،فروشچوناهدافیبه

هـاي سالدر3سازمانیاجتماعیمسئولیترو،ایناز). 5(رسندمی
فشـار بـا هـا سـازمان واسـت کـرده پیـدا زیـادي اهمیـت اخیر

زننـد، مـی صدمهجامعهبهکههاییفعالیتتركبرايايفزاینده
هايمسئولیتمسیردربه همین خاطر، حرکت).6(اندشدهجهموا

کهاستحیاتیوضروريعاملیکمحیطیزیستواجتماعی
عـدم کـه . گـردد میمدتبلنددرشرکتفعالیتتداومبهمنجر

کهداشتبرخواهددررا4شرکتیمسئولانهغیررفتارآنها رعایت
. باشـد مـی 6اعیاجتم ـو5اخلاقیتخلفاتشاملپژوهشایندر

کارکنانباشرکتکهاستسوئیرفتاراخلاقی،تخلفاتکهچرا
انسـانی کرامـت یـا آزادينقـض بهوکندمیاعمالمشتریانو

وقتیاجتماعی،تخلفاتهمچنین. شودمیگفتهانجامد،میافراد
یـا هنجارهـا نقـض بـه طریقـی، بـه جامعـه بهشرکتیککه

دهـد، میانجامجامعهبهوفاداريدمعواحترامیبیبهانتظارات
آلـودگی، شـامل غیرمسـئولانه اقداماتاینکه). 7(شودمیگفته
محصـولات کننـدگان، فـروش  تامینوکارمندانناعادلانهرفتار

هـاي فعالیـت ازهـایی مجموعـه وکنندگانمصرفبهنامرغوب
). 8(باشدمیدیگر

ومحصـول یـا باشـد منفـی کننـدگان مصرفتجربهکههنگامی
جبرانضررهايکند،برآوردهرامشتریانانتظاراتنتواندخدمات
بطور ناراضی7پاسخ مشتریان. شدخواهدواردشرکتبرناپذیري
دهانتبلیغاتدروکنندمیقطعشرکتباراخودارتباطاحتمال

بـه . شـوند مـی درگیر9آمیزاعتراضرفتارهايو8منفیدهانبه
و رفتارهـاي  دهـان بـه دهـان تبلیغاتقبیلازرفتارهاییعلاوه

تحتراشرکتیکآوريسودوبقااعتراض آمیز بطور مستقیم
به همین علت در این پـژوهش از ایـن دو   ). 9(دهدمیقرارتاثیر

دهـان بـه دهـان تبلیغاتپاسخ مشتریان استفاده شد. درحقیقت،
خودیتینارضاازرسانیاطلاعبرايمشتريفعالانهواکنشمنفی

ارائهمستقیمبطورمنفیتبلیغاتاین. گرددمیتشریحدیگرانبه

مسـتقیم طوربهاماگیرد،نمیهدفراخدمتیامحصولدهنده
). 10(دهدمیقرارهدفموردرابالقوهمشتریانوفعلیمشتریان
فقـط زنـد، سـرمی مشـتري ازکـه ايمعترضـانه رفتارهمچنین
بلکـه نیسـت، رسـان خدمتازمانسخودبهاعتراضوشکایت

نیـز خویشـاوندان ودوسـتان بـه مشـتري اعتـراض شاملحتی
بـالقوه مشـتري یـک بـه اسـت ممکنناراضیمشتري. شودمی

رفتندستازباعثوکندشکایتنظرموردخدماتازسازمان،
مـدیریت، بـه اعتراضنامهنوشتنباحتیوگرددبالقوهمشتري
).11(کنداعلامارخودنارضایتیمراتب

احساســاتباعــثشــرکتیــکغیرمســئولانهرفتــارهمچنــین
تخلفـات باشدنمواجهکهشودمیمشتریاندرمنفی10اخلاقی
هنگـام ویـژه بـه منفـی، اخلاقـی احساساتنتیجهاغلبشرکت

تحقیقـات . باشـد میتخلفاتاینبهبودبرايتلاشعدممشاهده
رضـایت درجـه بـر بـت مثومنفـی احساساتکهدهدمینشان

اجتمـاعی مسـئولیت وخدماتوکالامصرفتجربهازمشتریان
قبیلازاحساساتیکلی،رضایتبرعلاوه. گذاردمیتاثیرشرکت

ویـاس وشـرم گنـاه، تـرس، اهانـت، نفرت،تحقیر،عصبانیت،
نظریه). 12(باشدمیگذارتاثیرکنندگانمصرفرفتاربرامیدينا

ودانندمیمشتركيهاریشهازرانفرتوخشمتحقیر،پردازانی
بـه توجـه بـا ونامندمی»11گانهسهخصومت«رااحساساتاین

نتیجـه ایـن بـه اسـت شدهانجامافرادرويبرکههاییارزیابی
تهدیـد معـرض درافرادمعیارهايوهاارزشوقتیکهاندرسیده
پـژوهش ایندرکه). 6(دهدمیرخفرددراحساسسهاینباشد
بطـور معمـول   احساسـی تـرس زیرا. گرفته شدمدنظرنیزترس

ایجادواقعیخطراتبهواکنشدرکهاستطبیعیاماناخوشایند
مواجـه مخاطـب منفیواکنشباباشد،شدیدترساگر. شودمی

وراننـدگی تصـادفات دلخراشيهاصحنهبیانمثل(شدخواهد
به). 2)(منفیدهانبهدهانتتبلیغادرحریقاطفاءکپسولنبود

دیگـر متغیرسهکناردرمتغیراینپژوهش حاضردرعلتهمین
.درنظر گرفته شداخلاقیاحساسات
پـردازان نظریـه سـوي از،12اخلاقـی فضائلرویکردهمچنین،
وکـار کسـب اخـلاق حـوزه درکـارآ رویکرديعنوانبهمختلفی
وکارکنـان ومـدیران نگـرش توانـد مـی کـه استشدهمعرفی

ــرد ــازمانعملک ــتراس ــاثیرتح ــرارت ــدق ــازمان. ده ــايس ه
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اسـاس بـر کـه شـود مـی گفتههاییسازمانبه13محورفضیلت
آنکارکنـان ومـدیران وگیرنـد مـی شکلاخلاقیهايفضیلت
انفعـالات وفعـل وارتباطـات وبـوده مـدار فضـیلت هاییانسان

اخـلاق ). 13(گـردد میتنظیماخلاقیفضائلاساسبرسازمانی
بـه کـه آنازبـیش انسانکهاستاعتقاداینمحور برفضیلت
بـه متخلـق تـا بکوشدبایدباشد،داشتهاحتیاج14اخلاقیاصول
کـه باورنداینبرنظرانصاحببرخی). 14(باشداخلاقیفضائل

عمـل دروکـار، کسـب محـیط پویـایی وپیچیـدگی بهتوجهبا
ایجــاددرراســازمانتوانــدنمــیاخلاقــیفضــائلبــهپایبنــدي
بـه دسـتیابی ومشـتریان بـه پاسـخگویی جهتلازمبسترهاي
سـؤال ایـن مذکوريهادیدگاهاز). 15(دهدیاريبهترعملکردي

کنـونی رقـابتی فضـاي درآیـا کـه سـازند میمتبادرذهنبهرا
بهتوانندمیمندانهفضیلتهنجارهايبرمبتنیاخلاقیرفتارهاي
فضـائل آیـا دیگـر بیـان بهشوند؟منجرهاسازمانبهترعملکرد
واخلاقـی تخلفات(شرکتیغیرمسئولانهرفتاربینرابطهاخلاقی

رو،اینازنماید؟میتعدیلرامشتریانبهپاسخگوییبر) اجتماعی
فضـائل تعـدیلی نقـش بررسـی بـا اسـت کوشـیده پژوهشاین

پاســخوتیشــرکغیرمســئولانهرفتــاربــینرابطــهدراخلاقــی
.بیابدفوقسؤالاتبرايپاسخیمشتریان،

هـا، سـازمان دراجتمـاعی مسـئولیت ومشـتریان پاسـخ اهمیت
زمینـه ایـن درکشـور داخـل وخـارج درگوناگونیهايپژوهش

آنبـا مـرتبط پـژوهش چندینبهتوانمیکهاستگرفتهانجام
شـاکیانه رفتـار بررسـی وتحلیـل بـر کـه تحقیقـی . کـرد اشاره

صورتشیرازشهردرسایپاخدماتیابعادازنارضایتیومشتریان
رسـیدگی موردمناسبطوربهکهمشتریانیکهدادنشانگرفت

بـه دهـان ارتبـاط ازاسـتفاده بـه گرایشنگرفته،قرارپذیرشو
خـدمت /محصولازاستفادهعدمیاتغییرهمچنینومنفیدهان

مناسبطوربهآنها نظراتوتشکایابهکهکسانینیزودارندرا
سـایپا بـه اعتـراض اعـلام بهزیاديعلاقهاستنشدهرسیدگی

وبـانکی هـاي فعالیـت دراخلاقرعایتتحقیقدریا). 16(دارند
دادنشـان تحقیقنتایجمشتري،وبانکمیانروابطبرآنتأثیر

تـاثیر بانـک سـوي ازاخلاقـی اصـول رعایتمستقل،متغیرکه
ووفـاداري تعهـد، اعتماد،وابستهمتغیرهايبرعناداريمومثبت
در تحقیقـی بـه  ). 17(استداشتهمشتريدهانبهدهانارتباط

مهمانانمنفیدهانبهدهانتبلیغاتازاخلاقیقضاوتبررسی
گرفتصورتهتلخدماتدرنارساییبخاطرهتلجويتلافی

ــآگــاهی،اخلاقــیهویــتمرکزیــت: دادنشــانکــه ویاخلاق
افـراد اخلاقـی قضـاوت درتوجهیقابلنقشاخلاقیاحساسات

گـذاري اشـتراك بـه زمانعنوانتحتايمقاله). 18(کندمیایفا
بـه ازتـر بخـش رضـایت ناشـناس افـراد بـا مصـرف احساسات

به)1: دادنشانکهگرفت،صورتدوستانباآنها گذارياشتراك
رانارضـایتی گـذاري اشتراكبهمنفی،احساساتگذارياشتراك
مقابلدرخشم(منفیاحساساتخاصماهیت)2.کندمیتقویت
رامنفـی اثـر ایـن )هـا غریبهدرمقابلدوستان(گیرندهو)حسرت
کـه اینمورددربیشترگذارياشتراكبهاثرات)3.کندمیتعدیل

بسـتگی نـه یـا استنگرآیندهمشتريیکعنوانبهگیرندهآیا
: کننـدگان مصرفخشمعنوانتحتايمقالهقانیمحق). 19(دارد

. دادنـد انجـام شـرکت اخلاقـی غیررفتاربهعاطفیالعملعکس
محـرك یـک کننـدگان مصـرف اعتراضـات کهدادنشاننتایج

ــزرگ ــايازب ــریمرفتاره ــدهتح ــتکنن ــهاس ــیتک ــرجنس ب
همچنـین ). 20(گـذارد مـی اثـر اعتـراض مـدل هـاي بینـی پیش

تجـاري نـام بـه مربـوط احساساتکهدنددانشانپژوهشگرانی
رارفتـاري خاصنتایجبینیپیشوکندمیادارهراخاصیمنفی
بهدهانتیلیغاتوشکایت،تغییر،مثال،عنوانبه(دهدمینشان
).21)(منفیدهان

بسیاردائمطوربهآنها ازخوربازدریافتومشتریانبهتوجهلذا
شـکایات بـه بخـش اثـر رسیدگیربعلاوهوباشدمیاهمیتبا

ــتري، ــاممش ــاتیانج ــونتحقیق ــنهمچ ــق،ای ــرايتحقی ب
بتواننـد تـا گرددمیضروريولازمخودروفروشهاينمایندگی
وکـرده عمـل ضـعیف هـا درآنکهراخودخدماتیهايشاخص

اخـذ جهـت . کننـد شناسـایی هسـتند، ناراضـی آنها ازمشتریان
خــدماتیهــايهزینــهکــاهشوصــحیحمــدیریتیتصــمیمات

هـر بـودن بارزیانمیزانبهتوجهخودرو،فروشهاينمایندگی
کـه ضـعفی نقاطشناساییومشتري،شاکیانهرفتارانواعازیک

ضــروريامــريشــود،مــیرفتارهــانــوعایــنتحریــکســبب
). 16(باشدمی

پـژوهش، پیشـینه بررسـی نیزوشدگفتهکهمطالبیبهتوجهبا
وفضائل اخلاقـی تعدیلینقشپژوهش بررسیهدف اصلی این
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غیررفتاربینرابطهدراخلاقیاحساساتمیانجینقشهمچنین
مـدل 1نگـاره  در. باشـد میمشتریانپاسخوشرکتیمسئولانه
.استشدهارائهپژوهشمفهومی

. مدل مفهومی پژوهش1نگاره 

روش

گـردآوري  نحـوه نظرازوکاربرديهدف،نظرازحاضرپژوهش
جامعـه  .بـود مطالعـات همبسـتگی  نـوع ازوتوصـیفی اطلاعات

ي فـروش  هـا یندگینمامشتریان کلیه این پژوهش شامل آماري
خودرو در شهرستان گرگان بودند که بر اساس جدول کـوکران و  

نفـر بـه عنـوان    384گیري تصادفی ساده به صورت روش نمونه
پـژوهش درشـناختی جمعیـت متغیرشدند. اولیننمونه انتخاب

پاسخجنسیتمتغیرگرفتقرارپرسشوبررسیکه موردحاضر
پژوهشدرکهنفري384مجموعاز. باشدمیپژوهشدهندگان

ومردپژوهشاعضاي) درصد61(نفر234داشتندشرکتحاضر
ــاندرکننــدهمشــارکتاعضــايازدرصــد)39(نفــر150 جری

ایـن درآقایـان بیشترمشارکتازنشانکه. بودندنمخاپژوهش
حاضـر پـژوهش شـناختی جمعیـت ویژگـی دومین. بودپژوهش

بیشـترین پـژوهش ایندرکه. بوددهندهپاسخافرادسنمیزان
بـا برابـر افـراد ایـن تعـداد کهسال30ازکمترسندارايافراد
کننـده شرکتافرادتعدادودرصدکمترینو) درصد48(نفر185

کـه بودنفر13آنها تعدادکهبودند،سال50ازبالاترسنداراي
تشـکیل راحاضـر پژوهشـی نمونـه اعضايازدرصد3حدوددر

میـزان حاضـر پـژوهش شـناختی جمعیتویژگیسومین. دادند

بیشـترین پـژوهش ایندرکه. بوددهندهپاسخافرادتحصیلات
بـا برابـر افـراد ایـن ادتعـد بودنـد. لیسـانس مـدرك دارايافراد
تعـداد ودرصـد 13کمتـرین . دادندتشکیلرا) درصد48(نفر186
کـه بودندبالاترولیسانسفوقمدركدارايکنندهشرکتافراد
بود.نفر48آنها تعداد

از پرسشـنامه اسـتاندارد   هـا دادهدر این پژوهش جهت گردآوري 
کـه  اشـد بیم ـبخـش پنجشاملپرسشنامه). این7استفاده شد(

ازسؤال چهارداراياخلاقیفضائلبهسؤالات مربوط: عبارتنداز
چهـار دارايآمیـز اعتـراض رفتارهـاي بهسؤالات مربوط،1-4

منفـی دهانبهدهانتبلیغاتبهسؤالات مربوطو8-5ازسؤال 
بنـدي مقیـاس همچنـین .باشـد یم ـ12-9ازسـؤال سهداراي

تبلیغـات آمیـز، اعتـراض رفتارهـاي اخلاقی،فضائلسؤالات در
اسـتفاده مخـالف بسـیار تـا موافقبسیارازمنفیدهانبهدهان
جدولینیزاخلاقیاحساساتبهسؤالات مربوطبراي. استشده
خشـم، متغیرهـاي ازکـدام هربرايکهشدگرفتهنظردرمجزا
همچنـین شـد، گرفتـه نظـر درسؤالسهترسوتحقیر ،نفرت

. بودنـد ضـعیف خیلـی تاقويخیلیازنآسؤالاتبنديمقیاس
بـه مجـزا جـدول یـک رفتارغیرمسئولانه شرکتیسؤالاتبراي

يهــاتیمســئول،زیســتمحـیط متغیرهــايدارايکــهصـورتی 
) سـؤال دودارايکـدام (هر16اجتماعیيهاتیمسئول،15اخلاقی

بسـیار  ازسـؤالات آن بنـدي مقیـاس کهشدگرفتهنظردربود،
. بودمنفیبسیارتامثبت

جزئـی  مربعـات بررسی روایی (اعتبـار) همگـرا در روش حـداقل   
) مـورد  AVEتوسط معیار میـانگین واریـانس اسـتخراج شـده (    

شاخص نشان دهنده میـزان واریانسـی   این.ردیگیمتحلیل قرار 
مقادیر معتبر .آوردیماست که یک سازه از نشانگرهایش بدست 

شود، چرا که این یمپیشنهاد 5/0براي این معیار مقادیر بیشتر از 
درصـد واریـانس یـک سـازه     50حـداقل  کندیممقادیر تضمین 

. همـانطور کـه در جـدول    شـود یم ـتوسط نشانگرهایش تعریف 
تمـامی مقـادیر میـانگین واریـانس     شـود یم ـملاحظه 1شماره

بیشتر بوده و بنابراین مدل اندازه گیـري از  5/0استخراج شده از 
نتـایج  1جدول شماره درسب برخوردار است.روایی همگراي منا

اسـت.    شـده پـژوهش ارائـه  پنهـان متغیرهـاي پایـایی وروایی
ي نیز خود توسط سه معیار مـورد سـنجش   ریگاندازهپایایی مدل 
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5

معیاري کلاسـیک بـراي سـنجش    آلفاي کرونباخ:.ردیگیمقرار 
ري ي مناسب براي ارزیابی پایداري درونی (سازگااسنجهپایایی و 

مقـدار  1باتوجه به جدول شـماره  که.گرددیمدرونی) محسوب 
اسـت، در نتیجـه   7/0آلفاي کرونباخ تمـامی متغیرهـا بـالاتر از    

): برتـري  CR(ترکیبـی پایـایی  .نشانگر پایایی قابل قبول است
هاسازهاین معیار نسبت به آلفاي کرونباخ در این است که پایایی 

بـا  شـان یهاسـازه به همبسـتگی  نه بصورت مطلق بلکه با توجه 
بـراي 1با توجه به جدول شـماره که.گرددیمیکدیگر محاسبه 

ازدهـد کـه  نتیجـه نشـان مـی   در،باشدیم7/0بالايسازههر
بارهـاي عـاملی:  . ضرایبمناسبی برخوردار استدرونیپایداري

هریک از بارهاي عاملی نشانگرهاي متغیر مکنون مربوطه ارزش
ضـرایب اعدادتمامیباشد. که5/0رگتر یا مساوي بزستیبایم

مناسـب ازنشـان کهاستبیشتر5/0ازسؤالاتعاملیبارهاي
.داردمعیاراینبودن

روش آماري مورد استفاده از این تحقیق جهت بررسی فرضـیات  
هاي میانجی (احساسات اي و وجود متغیرتوجه به ساختار شبکهبا

مدلسـازي معـادلات  ایل اخلاقی)، روشاخلاقی) و تعدیلگر (فض
ــاختاري( ــور)SEMسـ ــداقلو بطـ مربعـــاتخـــاص روش حـ

اسـتفاده در ایـن   باشد. همچنین نرم افزار مـورد ) میPLSجزئی(
باشد.میSmart PLSتحقیق نرم افزار 

پژوهشپنهانمتغیرهايو پایاییروایینتایج: 1جدول

روایی و پایاییي هاشاخصهاتعداد گویهمکنونمتغیرهاي
CRAVEآلفاي کرونباخ

676/059/074/0رفتار غیرمسئولانه شرکتی
294/089/088/0محیط زیست

280/067/072/0ي اخلاقیهاتیمسئول
294/088/087/0ي اجتماعیهاتیمسئول

1282/053/076/0احساسات اخلاقی
392/079/087/0تحقیر
384/064/072/0نفرت
393/081/088/0خشم
392/079/086/0ترس

787/070/083/0پاسخ مشتریان
492/073/087/0زیآماعتراضرفتار 

399/098/099/0تبلیغات دهان به دهان منفی
496/085/094/0فضائل اخلاقی

هایافته

ه از در این قسمت به بررسی آزمون فرضیات پژوهش با استفاد
درکهپرداخته می شود. همانگونهجزئیمربعاتروش حداقل

استانداردضریبگفتتوانمیشود،میمشاهده2شمارهنگاره
شرکتی و غیرمسئولانهمتغیر رفتاردوبین) مسیرضریب(شده

باتوجه به جدول شماره وبودهβ=20/0مشتریان برابر باپاسخ
بودهt=05/3نیزمتغیردوبین) تیآماره(معناداري، ضریب2
معناداررابطهایندهدمینشانکه) 96/1قدرمطلقازبیشتر(

بینگرفتنتیجهتوانتأیید شده و میاولفرضیهبنابراین. است

داريمعنیرابطهمشتریانپاسخوشرکتیغیرمسئولانهرفتار
دارد.وجود

ــقبررســی ــینشــان2جــدول شــماره دقی ــاردهــدم ــه رفت ک
اخلاقی دارد. داري با احساساتشرکتی رابطه معنییرمسئولانهغ

دوم نیز تایید شد. همچنین نتایج نشـان داد کـه   بنابراین فرضیه
احساسات اخلاقی رابطه معنی داري با پاسخ مشتریان داشته کـه  

مسیر نشان دهنده تایید فرضیه سوم تحقیق می باشد. اما ضریب
لی فضایل اخلاقی در رابطه بـین  براي فرضیه چهارم (رابطه تعدی

و آمـاره  02/0رفتار غیرمسئولانه شرکتی و احساسـات اخلاقـی)   
58/0برابر بـا  2آزمون یا مقدار معناداري مطابق با جدول شماره 
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بدست آمد که با توجه به کوچکتر بودن مقدار معناداري از مقـدار  
5ه تایید نمی گردد. در نهایت در فرضـی 4، فرضیه 96/1بحرانی 

،96/1با توجه به بزرگتر بودن مقدار معنی داري از مقدار بحرانی 

واخلاقـی بین احساساترابطهدراخلاقیفضایلتعدیلینقش
دار بوده و فرضیه مربوطه تایید می گردد.مشتریان معنیپاسخ

: مدل ساختاري پژوهش در حالت بارهاي عاملی استاندارد2نگاره

مدلفرضیاتمعناداريضرایبومستقیمرابطهنتایج:2جدول
معنادارياستانداردضریب مسیرهافرضیهمسیر

t
نتیجه آزمون

تایید20/005/3رفتار غیرمسئولانه شرکتی         پاسخ مشتریان
تایید33/031/6احساسات اخلاقیرفتار غیرمسئولانه شرکتی

تایید32/090/6مشتریانپاسخاحساسات اخلاقی
رد02/058/0ی         رفتار غیرمسئولانه شرکتی با احساسات اخلاقیفضائل اخلاقتعدیلیریتأث
تایید93/2- 16/0با پاسخ مشتریانیاخلاقاحساساتی        فضائل اخلاقتعدیلیریتأث
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بحث
اول هیفرض ـکـه،  دادنشانپژوهشهايفرضیهتحلیلوتجزیه

رفتـار غیرمسـئولانه   معنـادار این پژوهش یعنی رابطـه مثبـت و   
. بدین معنی که، مصـرف شودیمشرکتی با پاسخ مشتریان تایید 

ي مختلفیهاروشوهاراهبهنارضایتیکردنتجربهباکنندگان
مشتریانازدستهآنمنظوربه این.دهندیمنشانالعملعکس

ممکننروند،خسارتجبراندنبالبهگرفتندتصمیمکهناراضی
آورنـد. بنـابراین بـه   منفی رويدهانبهدهانتبلیغاتبهاست

پاسـخی عنـوان بهمشتریاناعتراض آمیزرفتارکشیدنتصویر
. درباشـد یمخدمات شرکت تجربهیامصرفازنارضایتیبراي
بـه تبلیغـات  توانمیزمینهایندرشدهانجامهايپژوهشمیان
رفتـار برابـر درآمیـز اعتـراض رفتارهايومنفیدهانهبدهان

منفی). در پژوهشی دیگر، تاثیر7شرکت اشاره کرد(غیرمسئولانه
بعـد چهـار دراجتماعیمسئولانهغیررفتارهايفعالیتازنهفته
همچنـین  . )22دهد(مینشانراکنندهمصرفيهاپاسخازمهم

خـدماتی ابعادازنارضایتیومشتریانشاکیانهدر پژوهشی، رفتار
کـه اسـت ایـن دهندهنشانپژوهش). نتایج16بیان شده است(

).22و16و7(باشـد میهمراستاییهاپژوهشباحاضرپژوهش
از طرفــی، رفتــار غیرمســئولانه شــرکتی بــا احساســات اخلاقــی 

دوم ایـن  هیفرض ـي دارد. لـذا  معنـادار مشتریان رابطـه مثبـت و   
واخلاقـی بـدین صـورت کـه تخلفـات    .شـود یمپژوهش تایید 

،دنباشــیمــشــرکتیغیرمســئولانهرفتــارهمــانکــهاجتمــاعی
، آوردیم ـکنندگان بوجـود  در مصرفمنفیاحساسیيهاواکنش

توجـه کننده خشم، نفرت، تحقیر و ترس بابطوري که در مصرف
رااخلاقـی اسـتانداردهاي نقـض بـه نسـبت شرکتعملکردبه

زمینـه ایـن درشدهانجاميهاپژوهشمیاندر.آورندیمبوجود 
بهکنندگانمصرفاخلاقیمنفیاحساساتچگونگیبهتوانمی

غیـر ). همچنـین رفتـار  7اشاره کـرد( بزرگيهاشرکتتخلفات
). نتایج20شود(میعاطفی منجرالعملعکسبهشرکتاخلاقی

ــژوهش ــدهنشــانپ ــندهن ــهاســتای ــژوهشک ــاحاضــرپ ب
سـوم ایـن   هیفرض ـ).20و 7(باشـد مـی تاهمراس ـییهـا پژوهش

احساسات اخلاقی مشـتریان  معنادارپژوهش یعنی رابطه مثبت و 
کـه . بـدین صـورت، هنگـامی   شودیمبا پاسخ مشتریان نیز تایید 

احسـاس ها آنبهشوندیمشرکتتخلفاتمتوجهکنندگانمصرف

راخـود شـکایت استممکنودهدیمدستناراحتیوامیدينا
یاوکنندپخشمنفیدهانبهدهانتبلیغاتارتباطاتیلهوسبه

در.باشـد فروشـنده -خریـدار ارتباطپایانتواندیموضعیتاین
پژوهشـی بـا عنـوان    زمینهایندرشدهانجاميهاپژوهشمیان

کننـدگان اشـاره   مصـرف اخلاقـی منفـی احساسـی يهاواکنش
یــککننــدگانمصــرف). در پژوهشــی دیگــر، اعتـراض 7نمـود( 

مـی شـناختی واحساسیتجاربشاملکهاستمرکباحساس
منفـی تجـاري نـام بـه مربوط). در پژوهشی، احساسات20شود(

را) ونگرانـی اندوه،وغمخجالت،تنفر،نارضایتی،خشم،(خاصی 
مثال،عنوانبه(دهدمیرفتاري نشانخاصنتایجبینیپیشبه

). پژوهشـی  21()منفـی دهـان بهدهانتیلیغاتوشکایت،تغییر،
تسـکین يبوسـیله تواننـد مـی هـا هتـل کـه دهـد مینیز، نشان

تلافـی مهمانـان منفـی دهانبهدهانتبلیغاتاحساسات منفی،
استایندهندهنشانپژوهش). نتایج18کنند(مدیریتراجوي

7(باشـد میهمراستاهاي ذکر شدهپژوهشباحاضرپژوهشکه
).21و20و18و

تایید توانینم% 95، در سطح اطمینان 2شماره به جدول باتوجه
نمود که متغیر فضائل اخلاقی، رابطـه بـین رفتـار غیرمسـئولانه     

 ـنمایم ـشرکتی با احساسات اخلاقی مشتریان را تعـدیل   . لـذا  دی
نشـان پـژوهش نتایج .شودینمچهارم این پژوهش تایید هیفرض

ه بـه نقـش   پژوهشـی ک ـ بـا حاضرپژوهشکهاستایندهنده
بـا شـرکتی غیرمسئولانهرفتاربیناخلاقی روابطتعدیلی فضائل

.)7(باشـد یم ـپردازد، غیرهمراستامیمشتریاناخلاقیاحساسات
در واقع نتایج این .نشدمشاهدههمراستاییپژوهشمیانایندر

فرضیه با مطالعاتی که در این زمینه وجود دارد در تنـاقض اسـت   
ي جامعه آمـاري  هانگرشسطح فرهنگ و دلیل آن شاید تفاوت

، در سـطح  2شـماره  . باتوجـه بـه جـدول    باشـد در نقاط مختلف 
تایید نمـود کـه متغیـر فضـائل اخلاقـی،      توانیم% 95اطمینان 

رابطه بین احساسات اخلاقی مشتریان با پاسخ مشتریان را تعدیل 
. بنـابراین  شـود یم ـپنجم این پژوهش تایید هیفرض. لذا دینمایم
با پایبنـدي بـه فضـائل    تواندیمچنین گفت که سازمان توانیم

درونـی  اجـزاء میـان هماهنگیایجادبرايلازماخلاقی ظرفیت
و آورددستبهرامحیط،باخودرابطهساختنمتعادلنیزوخود

درمنفیتا احساساتشودیمو این باعث یابددستسلامتیبه
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شـده انجـام يهاپژوهشمیانکاهش یابد. درکنندگانمصرف
فضـائل تعـدیلی به پژوهشی که به نقـش توانمیزمینهایندر

مشتریان پاسخبامشتریاناخلاقیاخلاقی روابط بین احساسات
کـه اسـت ایـن دهنـده نشـان پـژوهش ). نتـایج 7را اشاره کرد(

).7(باشدمیهمراستاپژوهشباحاضرپژوهش
وجودحاضرتحقیقراهسربرکهموانعیوهامحدودیتجملهاز

:نموداشارهزیرمواردبهتوانمیداشت
تحقیقیهربرايايادارههردرامروزهاینکهبهتوجهبا-1

باتحقیقات امروزهشودمیاستفادهپرسشنامهاز
که. هستندروبهروزدگیپرسشنامهنامبهمفهومی

علاقهتحقیقآماريجامعهکهشودمیآنباعث
.باشندنداشتههمکاريبهچندانی

جهتاداريپیچیدههايبوروکراسیوموانعوجود-2
.پرسشنامهتوزیعوموجودمنابعبهدستیابی

پیشـنهاداتی را در ایـن   تـوان یم ـبا توجه به مباحث مطرح شده 
ارتباط مطرح کرد:

با افزایش آگاهی شرکت و توانندیمي فروش خودرو هایندگینما
ب و کـار مبتنـی بـر مسـئولیت اجتمـاعی      ذینفعان از فضاي کس

ــاهی  ــین آگ ــدیرانشــرکت و همچن ــارازم ــدوآث ــرايفوای اج
شرکت به ارائـه و بهبـود خـدمات    اجتماعیمسئولیتيهابرنامه

خود بپردازند.
ي فروش خودرو بایـد خسـارات ناشـی از رفتارهـاي     هایندگینما

نند سوء خود را تشخیص و رفع و در نهایت جبران کنند و سعی ک
این چنین وقایع منفی کـه پیامـدهاي اجتمـاعی و اخلاقـی دارد     
تکرار نکنند و به برقراري دوباره تعادل و حسن نیت خـود را بـه   
رعایت مسئولیت اخلاقی و اجتماعی شرکت به مشتریان و جامعه 

که این باعـث کـاهش احساسـات منفـی در مشـتریان      برسانند.
ي مشتریان بـر رفتـار   هایابیارز. همچنین بطور مداوم بر شودیم

ي فـروش خـودرو   هـا ینـدگ ینماشرکت نظـارت داشـته باشـند.    
به مؤثري مبنی بر ارتباطات هاياستراتژبا برنامه ریزي تواندیم

ارائه توضیحات قانع کننده بپردازنـد و سـعی کننـد از احساسـات     
آنهـا  ي منفـی هـا پاسـخ اخلاقی منفی در مشـتریان و درنتیجـه   

تصویر و شهرت شرکت حفظ شود.جلوگیري کنند تا
ي فروش خودرو باید از اهمیت فضائل اخلاقـی نـزد   هایندگینما

ي منفـی  هاواکنشمشتریان آگاه باشند تا به حداقل اثرات آن بر 

در طول بحران بالقوه مسئولیت اجتماعی شرکت برسند. فضـائل  
اثرات مثبتی هم بر پرورش داشـته باشـند، بـه عنـوان     توانندیم

کـه  دهـد یم ـدر پژوهش حاضر بررسی یک اصل را نشانمثال 
ي فروش خودرو، تبلیغات دهـان بـه دهـان مثبـت و     هایندگینما

اقدامات حمایت گرانه مشتریان را باید قـدردانی کننـد کـه ایـن     
ومثبـت دهانبهدهانباعث تشویق بیشتر مشتریان در تبلیغات

.شودیمآنها گرانهحمایتاقدامات
:کهشودمیپیشنهاددهآینمحققانبه

اجتمـاعی مسـئولیت اقـدامات اثـر توانمیآیندهتحقیقاتبراي
مثالعنوانبه. کردبررسیرامشتریانمثبترفتارهايبرشرکت
تـوان را میحمایتگرانهرفتارهايومثبتدهانبهدهانتبلیغات

ترفیـع کردن،قدردانیمثالعنوانبه(اخلاقی مثبت احساساتبا
.کردبررسیمشتريرفتارایجاددر) دادن
درهـا روشانـواع طریقازاحساساتگیرياندازهتوان برايمی

،چهـره حـالات مثـال عنـوان بـه (اسـتفاده کـرد  آتیتحقیقات
جسمی).یاخودکارعصبیسیستميهاپاسخ

گیرينتیجه

با توجه به ضرورت و اهمیت مسئولیت اجتماعی شرکت بر تداوم 
توان نتیجـه گرفـت   فعالیت شرکت در بلند مدت، میو سودآوري

آید. به که بنیان سازمان بر اساس نیازهاي اجتماعی به وجود می
باشد و گیري سازمان به خاطر وجود مشتریانش میعبارتی شکل

هـاي اجتمـاعی خـود عمـل     اگر سازمانی به درستی به مسئولیت
گمـان از  ی بیتوجهی به مسائل اجتماعنکند، مشتریان به این بی

رفتارهـاي ومنفیدهانبهدهانهایی چون تبلیغاتطریق رفتار
چه میزان توجه بـه  که هرآمیز پاسخ خواهند داد. بطورياعتراض

احساسات و فضائل اخلاقی در مشتریان بیشتر باشد، ایـن پاسـخ   
شدت بیشتري همراه خواهد بود. بنابراین در جوامعی که فضائل با

اي دارد، ماننـد مـردم   جایگاه ویـژه آنها مشتریاناخلاقی در بین 
مسئولانه شرکتی داشته بایست توجه جدي به رفتار غیرایران، می

.بردارندگاماجتمـاعیمعضلاتبهبودجهتدرحتیباشند و
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اخلاقیهايملاحظه

اخلاقـی اصـل اسـتفاده، مـورد منـابع ذکرباپژوهش حاضر،در
محتـرم آثـار مـولفین معنـوي حـق ورعایـت علمیداريامانت

بـه دهنـدگان پاسخحقوقبهاحترامرعایتشده و جهتشمرده
وبـودن جمله محرمانـه ااخلاقیملاحظاتها، کلیهپرسشنامه

.شده استرعایتافرادخصوصیحریم

سپاسگزاري

در پایان از داوران گرامی مقاله حاضر بابت نظرات سـازنده آنـان   
گردد.قدردانی می

نامههواژ

.1رفتار اخلاقی Ethical behavior

.2اخلاق کاري Work Ethics

3. Corporate social responsibility

مسئولیت اجتماعی شرکت
4. Corporate irresponsible behavior

شرکتیرفتار غیرمسئولانه
.5ی تخلفات اخلاق Moral transgressions

.6تخلفات اجتماعی Corporate transgressions

.7پاسخ مشتریان     Consumer response

8. Negative word of mouth

تبلیغات دهان به دهان منفی
.9رفتارهاي اعتراض آمیز Protest behaviors

.10احساسات اخلاق     Moral emotions

.11خصومت سه گانه Hostility triad

.12فضائل اخلاقی Moral virtues

.13ي فضیلت محورهاسازمان Virtue Organizations

.14اصول اخلاقی Ethics Principles

.15ئولیت اخلاقیمس Moral responsibility

.16مسئولیت اجتماعی           Social Responsibility
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