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Objective: The present study was conducted with the aim of "Investigating the effect 

of employer satisfaction on the responsiveness and quality of electronic services 

mediated by employer trust". 
Methodology: This study, which was applied in terms of purpose and descriptive in 

terms of method, was a survey and was conducted among 291 employers of small 

business workshops in Shazand city. To collect the required data, the questionnaires 

of Hachwarter et al. (2004), Etemad Payne (2003), Rajabi et al. (2014), and Rita et 

al. (2019) were used, and they were analyzed using Spss 24 software and the 

regression method and Sobel test 

Conclusion: The results showed that employer satisfaction does not affect the 

responsiveness and quality of electronic services mediated by employer trust in small 

business workshops in Shazand city. 
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کارگاه  انیاعتماد کارفرما یگر یانجیبا م کیخدمات الکترون تیفیو ک ییکارفرما بر پاسخگو تیرضا ریتأث یبررس

 کسب و کار کوچک شهرستان شازند یها

 2 یرضا بادرستان، 1* یاراحمدی فتانه

 

 دهیچک
 انجام شد «انیاعتماد کارفرما یگر یانجیبا م کیخدمات الکترون تیفیو ک ییکارفرما بر پاسخگو تیرضا ریتأث یبررس» پژوهش حاضر با هدف  هدف:

فلسفه و رسالت اصلی مدیریت دولتی تامین منافع و مصالح عموم جامعه است، بنابراین همه مردم و شهروندان بعنوان مشتری در سازمانهای باتوجه به اینکه  ضرورت:

نزدیک بین  ( در این راستا نقش کیفیت خدمات الکترونیک بعنوان یک عامل موثر و تعیین کننده در برقراری ارتباط2019دولتی قلمداد می شوند) نعیم و همکاران،

 سازمانها و مشتریان، انکارناپذیراست

نفر از کارفرمایان کارگاه های کسب و کار کوچک  291این پژوهش که ازنظر هدف، کاربردی و ازنظر روش، توصیفی از نوع پیمایشی بود و بین  :شناسی روش

یت مشتری رجبی (، رضا2003(، اعتماد پاین )2004شهرستان شازند بررسی شد. برای جمع آوری داده های موردنیاز از پرسشنامه های پاسخگویی هاچوارتر و همکاران )

و با روش رگرسیون و آزمون سوبل مورد  Spss 24( استفاده گردید و با استفاده از نرم افزار 2019(، کیفیت خدمات الکترونیک ریتا همکاران )1393و همکاران )

 تجزیه و تحلیل قرار گرفتند.

ت خدمات الکترونیک با میانجی گری اعتماد کارفرمایان کارگاه های کسب و کار نتایج به دست آمده نشان داد که رضایت کارفرما بر پاسخگویی و کیفی :هاافتهی

 کوچک شهرستان شازند تأثیری ندارد

از کارشناسان،  یاریبنابر نظر بس نیرود. همچن یبه شمار م یاتیشاخص ح کی ،یعملکرد سازمان خدمات یریخدمات به منظور اندازه گ تیفیامروزه ک :گیرینتیجه

و الزاما رضایت و  اعتماد کارفرما نمی تواند  در بهبود آن  باشد یم انیخدمات ارائه شده به مشتر تیفیک زانیم ،یخدمات هایبر سازمان رگذاریشاخص تأث نیمهم تر

 اثرگذار باشد، بلکه ماهیت خود خدمات که باید با کیفیت به مشتریان ارائه شود مهم است.

 

 

 کسب و کار کوچک ی، اعتماد،  کارگاه ها کیخدمات الکترون تیفی، ک ییکارفرما ، پاسخگو تیرضا  :هادواژهیکل

کارگاه  انیاعتماد کارفرما یگر یانجیبا م کیخدمات الکترون تیفیو ک ییکارفرما بر پاسخگو تیرضا ریتأث یبررس(. 1402یاراحمدی، فتانه؛ رضا بادرستانی) :استناد 

 .کسب و کار کوچک شهرستان شازند یها
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 مقدمه

از مباحث  یکیبه  لیکه امروزه تبد کیخدمات الکترون تیفیمواجه باشد؛ بخصوص مقوله ک یمتنوع یهامباحث مربوط به خدمات با چالش

 ناملموس بودن خدمات، توسعه یژگیراستا با توجه به و نیدر ا (.2019و همکاران،1)ریبینک است دهیو مطرح در مطالعات مربوط گرد نینو

 یرقابت یاستراتژ نیا لحاظ کردن چنب یستیقلمداد شده که سازمانها با یرقابت تیمز کیبه عنوان  یکیخدمات الکترون تیو کم تیفیک

است به انتظارات کاربران و  یهدف کاف نیبه ا یابیدست یبرا ،رندیگقرار یتوسعه و تعال ریتا بتوانند در مس ندینما یابیعملکرد خود را ارز

 و در این میان کیفیت خدمات الکترونیکی خدمات تیفیک. گرفته شود یشیاز آن پ ایداده شده  یخدمات، پاسخ مناسب تیفیاز ک انیمشتر

 سؤالبا درک موارد گفته شده . (2،2016)کائو و لین کندیم فایا یو وفادار تیمهم از جمله اعتماد، رضا جیبه نتا یابیدر دست یاساس ینقش

 انیاعتماد کارفرما یگر یانجیبا م کیخدمات الکترون تیفیو ک ییکارفرما بر پاسخگو تیرضااصلی این پژوهش بدین شرح است که تأثیر 

 چگونه است؟ کسب و کار کوچک شهرستان شازند یکارگاه ها

 مرورادبیات .1

وکارهای کوچک و متوسط در سرتاسر جهان ازلحاظ اجتماعی، تجارب چند دهه گذشته و نتایج تحقیقات حاکی از آن است که کسب

توسعه از اهمیت بیشتری نین تأثیراتی بخصوص در کشورهای درحال(. چ2017 3کنند )وو،محیطی نقش مهمی ایفا میاقتصادی و زیست

وکارها سهم مهمی وکارهای کوچک و متوسط حاکی از آن است که این نوع از کسبها و آمارهای مرتبط با کسببرخوردار است. گزارش

 (. 2021،  4کنند)زو و همکاراندر ایجاد شغل و توسعه اقتصادی در سرتاسر جهان ایفا می

های کوچک و متوسط صنعتی از جمله مؤسسات بسیار مهم در توسعة اقتصادی و اجتماعی کشورهای در حال توسعه به شمار میآیند. رکتش

های عمدة این طوریکه در بازارهای نوظهور دنیا، میزان اشتغالزایی در این بخشها درصد بالایی از کل اشتغال را تشکیل میدهد. از دغدغهبه

  (. 1397توان به استفاده از تمامی پتانسیل )توانایی( های موجود در بازار برای جذب مشتری اشاره کرد)شافعی و رضوانی، ت مینوع از مؤسسا

های مدیریت نگهداشت متعددی به کار میبرند که همه سازمان ها از جمله کسب و کارهای کوچک، برای بهبود کیفیت اشتغال، استراتژی

کنند رضایت، فاکتوری آشکار در تعیین باشد. از گذشته تاکنون، تحقیقات فزاینده ای وجود داشتند که بیان میمی یکی از آنها رضایتمندی

ل اثربخشی بسیاری از روابط است و دانشمندان علوم سازمانی، اهمیت و نقش پایه ای رضایت در روابط سازمانی را به خوبی دریافته اند )پنگی

 (.2016، 6توتبویک و  2014، 5و موی چان

مت فیزیکی و ذهنی فرد تضمین شود، روحیه فرد افزایش یابد و از زندگی راضی لاوری فرد افزایش یابد، س شود بهرهرضایت شغلی باعث می

این پیامدها خود شامل چنددسته ی کارکرد  (.1397های جدید شغلی را به سرعت آموزش ببیند )نعمت اللهی و نعمت اللهی، باشد و مهارت

در مورد سلامت جسمی تحقیقات بسیاری نشان داده اند که افراد  رضایت شغل، بهداشت روانی، سلامت جسمی و کاهش ترک کار است.

شود، زیرا ها از سردرد تا امراض قلبی کشیده میهای گوناگون هستند که دامنه این نوع بیماریناراضی از شغل خود، مستعد ابتلا به بیماری

 (. 1395شود )ازکمپ، های متعدد جسمی میتواند منبع فشار باشد و فشار، موجب بیماریمی مندی شغلیرضایت

_______________________________________________________________ 

1 Ribbink 

2 Kao, & Lin 

3 Wu 

4 Zou et al 

5 Pangil & Moi Chan 
6 Buvik & Tvedt 
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کنند. یا قضاوتی ارزیابی کننده، مثبت یا منفی، که در مورد تعریف می« رویکردی در قبال شغل یک فرد»عنوان محققان رضایت شغلی را به

(. هدایت و رهبری مؤثر 2009، 1مدهای مثبت پاسخ گوئی در سازمان است)سورنسنرسد. رضایت شغلی یکی از پیاشغل یک فرد به انجام می

ها و نیازهای اجتنابناپذیر در یک نظام کارآمد های دقیق نظارت و پاسخ گوئی یکی از ضرورت)در کسب و کارهای کوچک( و وجود سیستم

ها از اختیارات عمومی و درنهایت ابزاری جهت از سوءاستفاده گزار بوده و ابزاری مؤثر جهت نظارت و کنترل بر قدرت و پیشگیریو خدمت

(.  کسب وکارها از شکل سنتی به الکترونیک تغییر 1394بهبود خدمت و خدمت رسانی مطلوبتر محسوب می گردد)قاسمزاده و همکاران، 

تبدیل خریداربه خریدار وفادار حائز اهمیت  ماهیت دادهاند. بنابراین، بررسی عوامل کیفیت خدمات الکترونیک و بازیابی خدمات به منظور

 (. 1397است)دبیری فرد و اخباری آزاد، 

تغییرات ایجاد شده در محیط درونی  کنند.ها از  جمله کسب و کارهای کوچک، عصر جدیدی از رقابت را تجربه میامروزه تمامی سازمان

ازمان، تغییر در فناوریها و تغییر در نیازهای مشتریان موجب شده است تا بسیاری و بیرونی سازمان ها از جمله تغییر در نیازهای نیروی انسانی س

های بهتری برای افزایش موفقیت و کسب مزیت رقابتی باشند )نئوتوس از سازمانها اهداف و استراتژیهای خود را تغییر دهند و به دنبال روش

گیرند، افزایش و بهبود کیفیت های مختلف از آن بهره میها به شکله سازمانهایی که امروز(. یکی از بهترین استراتژی2016، 2و همکاران

 (. 1397باشد)بای و همکاران، کالاها و خدمات ارائه شده به مشتری می

از  های تولیدی ، کسب و کار خود و روابط با مشتریان رااندیشمندان بازاریابی معتقدند برای موفقیت می بایست کلیه شرکت ها حتی شرکت

های خصوصی و بازرگانی اختصاص نداشته و بامطرح شدن نظریه دیدگاه یک شرکت خدماتی بنگرند. امروزه مشتری مداری فقط به سازمان

مدیریت گرایی و شهروندمحوری، مشتری مداری در کسب و کارهای کوچک نیز از اهمیت و جایگاه ویژه ای برخوردار است. باتوجه به 

اصلی مدیریت دولتی تامین منافع و مصالح عموم جامعه است، بنابراین همه مردم و شهروندان بعنوان مشتری در سازمانهای اینکه فلسفه و رسالت 

( در این راستا نقش کیفیت خدمات الکترونیک بعنوان یک عامل موثر و تعیین کننده در 2019دولتی قلمداد می شوند) نعیم و همکاران،

مانها و مشتریان، انکارناپذیراست. ویژگی های منحصربفرد خدمات ازجمله غیرقابل مشاهده ، ناملموس ، برقراری ارتباط نزدیک بین ساز

 تفکیک ناپذیر ، غیریکنواخت و ناهمگون بودن ، کنترل و ارزیابی آن را دشوار نموده است.

شود. کیفیت خدمات الکترونیک ظر گرفته میها، بسیار مهم و ضروری درنهای مختلف سازمانامروزه بهبود کیفیت خدمات الکترونیک بخش

ها و نیازهای آنان در ارتباط است و خدمات اشاره به رفتارهای کارکنانی دارد که به طور الکترونیک با مشتریان برای شنیدن درخواست

 (1398و اکبری یزدی، نماید )کلهری خلاقانه و دوستانه، مفید و همچنین خدماتی که توجه به مشتریان داشته باشد را فراهم می

کنند که کیفیت خدمات یکی از مهمترین متغیرهایی است که برای توضیح تمایلات پژوهشگران در ارتباط با کیفیت خدمات سازمان بیان می

به مشتریان ها برای بقای سازمان و دستیابی ترین استراتژیاساسی رفتاری آتی مشتریان ایجاد شده است و توزیع خدمات با کیفیت، یکی از 

 (. 2020،  3راضی بیشتر میباشد)ریسکاسوسیراهانی و رنی

گذارد، تأثیر امروزه کیفیت شرطی پویا است که بر محصولات، خدمات، افراد، فرایندها و محیطی که انتظارات را برآورده یا فراتر می

شود؛ اما برعکس اگر کیفیت خدمات بازدید مکرر بیشتر می گذارد. هرچه کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان بهتر باشد، علاقه مشتری بهمی

_______________________________________________________________ 
1 Sorenson 
2 Nietos 
3 RiskaSuciRamdhani & Reni 
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(، با توجه به اهمیت 12020شود )پاویروسمارتو و روفیانسیاه ارائه شده به مشتریان بدتر باشد، علاقه مشتری به انجام مکرر بازدیدها کمتر می

باشد. بنا به پژوهش امل موثر بر آن رضایت شغلی مدیران میکیفیت کالاها و خدمات ارائه شده توسط کارکنان سازمان به مشتریان، یکی از عو

(، یک سازمان با مجموعه ای از پرسنل راضی که کارفرما یا مدیران نیز جزو این افراد محسوب می شوند، مشتریان 2018)2یی و همکاران

کند که رضایت شغلی در این خصوص بیان می(، 2015)3خدمات خود می توانند راضی نگهدارند. زومراه بیشماری را از ارائه محصولات و 

شود. اول اینکه، رضایت شغلی بالا به احتمال بسیار زیاد تمایلات رفتاری مثبتی را از خود نشان به دو دلیل موجب بهبود کیفیت خدمات می

شود تا کارکنان سطح نجر میخواهند داد و این امر منجر به بهبود کیفیت خدمات ارائه شده خواهد شد. از سوی دیگر، رضایت شغلی م

گیری رفتارهای واقعی در کارکنان از جمله تعهد به خدمات عملکردی خود را در بهترین شرایط حفظ نمایند که چنین امری منجر به شکل

 مشتریان، مشارکت بیشتر با همکاران و تعهد به سازمان خواهد شد .

ای در رونق کسب و کارهای کوچک ومتوسط دارند، متاسفانه در سالهای نقش سازنده دهد فعالیتهای کارفرمابا وجود مطالعاتی که نشان می

های اندکی بوده است. از اخیر پیوند رضایت کارفرما با پاسخگویی و بهبود کیفیت خدمات سازمانی و اعتماد کارفرما نقطه تمرکز پژوهش

ه این سوال است که آیا رضایت کارفرما تأثیر  مثبت و معناداری در اینرو پژوهش حاضر، به دنبال رفع این شکاف بوده و سعی در پاسخ ب

 راستای بهبود کیفیت خدمات و پاسخگویی میتوانند داشته باشند؟

 پیشینۀ پژوهش .2

با موضوع پژوهش همخوانی داشته باشد یافت نشد. به همین دلیل پژوهشگر به نتایج  های داخلی و خارجی پژوهشی که کاملاًدر پژوهش

بررسی تاثیر کیفیت خدمات الکترونیک در خریدهای الکترونیکی »(، به 1402داوودی و همکاران) د.کنهای نسبتاً مرتبط بسنده میپژوهش

، پرداختند. نشان دادند که کیفیت خدمات الکترونیک در خریدهای الکترونیکی برای بهبود در «برای بهبود در اعتماد و رفتار خرید مشتریان

 خرید مشتریان اثرگذار است.  اعتماد و رفتار

بررسی ارتباط بین پاسخگویی و اعتماد عمومی به خدمات سلامت در مراجعه کنندگان به بیمارستان های » (، به 1402عامریان و همکاران)

 حق انتخاب، م سریعنتایج مدل رگرسیونی نشان داد تمام متغیرهای پاسخگویی به جز اقدا ، پرداختند.« 1401نظامی استان مازندران طی سال 

 ارتباط آماری معناداری با اعتماد عمومی داشتند. و حمایت اجتماعی

، پرداختند و نشان دادند که «تاثیر پاسخگویی مدیران بر رضایت شغلی دبیران تربیت بدنی منطقه سیستان» (، به 1401حسینی روش و اکاتی)

ای، پاسخگویی قانونی و پاسخگویی سیاسی( بر رضایت شغلی تاثیر مثبت حرفههای آن )پاسخگویی سازمانی، پاسخگویی پاسخگویی و مولفه

کنند. همچنین -بینی میدرصد از تغییرات رضایت شغلی را پیش 59و معنادار دارد. نتایج رگرسیون نشان داد که متغیر پاسخگویی حدود 

 کنند.بینی میبدرصد از تغییرات رضایت شغلی را پیش 43های پاسخگویی جمعاً حدود مولفه

بررسی تاثیر کیفیت خدمات آفلاین و الکترونیک، رضایت الکترونیک، تعهد و اعتماد بر وفاداری »(، به1400رزگرپیریازاری و همکاران)

 تجزیه وتحلیل اطلاعات جمع آوری شده از پرسشنامه  ، پرداختند.«الکترونیک و توصیه  الکترونیک )مطالعه موردی: بانک سینا شهر رشت( 

رضایت »بر « کیفیت خدمات الکترونیک»و « کیفیت خدمات آفلاین»درصد نشان داد که  59های تحقیق در این فصل در سطح اطمینان 

تاثیر ثیر « توصیه الکترونیک»و « وفاداری الکترونیک»، «تعهد»، «اعتماد»بر « رضایت الکترونیک»تاثیر مثبت و معناداری دارد. « الکترونیک
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وفاداری »بر « تعهد»تاثیر مثبت و معناداری دارد. « توصیه الکترونیک»و « وفاداری الکترونیک»، «تعهد»بر « اعتماد»ی دارد. مثبت و معنادار

 .تاثیر مثبت و معناداری دارد« توصیه الکترونیک»و « الکترونیک

عهد و وفاداری الکترونیک مشتریان بانک بررسی نقش کیفیت خدمات الکترونیک درایجاد رضایت، اعتماد، ت» (، به 1400نبی و همکاران)

به منظور تجزیه و تحلیل داده ها از تحلیل معادلات ساختاری استفاده شد که نتایج بدست امده نشانمیدهد:  ، پرداختند.«صادرات شهر یزد 

اعتمادمشتریان بانک تاثیر مثبت کیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایت الکترونیکی مشتریان و رضایت الکترونیکی بر وفاداری الکترونیکی و 

دهند و این امر موجب و معناداری دارد. این امر نشان دهنده این است که مردم شهر یزد اهمیت زیادی به کیفیت خدمات الکترونیک می

تی افزایش رضایت افزایش رضایت آنها می شود. به طور کلی بهبود کیفیت خدمات الکترونیکی ارائه شده به مشتریان بانک باعث ایجاد و ح

در آنها می شود. در واقع رضایت مشتری در گرو افزایش کیفیت خدمات ارائه شده می باشد و یکی از مهمترین مزایای رسیدن به رضایتمندی 

است مشتری توسعه و ارائه خدمات باکیفیت می باشد. صنعت بانکداری با الکترونیکی شدن در جهت بالا بردن کیفیت خدمات مالی و بانکی 

  .و سعی دارد بالاترین رضایت مشتریان را بدست آورد

 یکی،خدمات الکترون یفیتک ینکننده در رابطه ب یلو اعتماد به عنوان تعد یتوب سا یطراح( پژوهشی با عنوان 2023و همکاران ) 1ونکاتریشنا

 یمشتر یو وفادار یتبه طور مثبت با رضا یکیخدمات الکترون یفیتکه ک دهدینشان م یجنتااند. ی انجام دادهمشتر یو وفادار یمشتر یترضا

 یرمستقیمغ یرتأث ین،است. علاوه بر ا یاتیح یمشتر یترضا یشو اعتماد در افزا یمتکه درک ق دهدینشان م ینهمچن هاافتهی ینارتباط دارد. ا

اول( و اعتماد  یریتوب )مد یطراح یت،. در نهاشودیم یبانیپشت یمشتر یتق رضایاز طر یمشتر یبر وفادار یکیخدمات الکترون یفیتک

 .گذاردیم یرتأث یمشتر یتو رضا یکیخدمات الکترون یفیتک ینبر رابطه ب یدوم( به طور قابل توجه یریت)مد

دوگانه اعتماد  یانجی: نقش میاهیعدالت رو قیاز طر داریسازمان با عملکرد بالا پا کیتحقق ( در پژوهشی با عنوان 2022) 2ها و لی        

 مثبت و معناداری دارند. ریتأثای اند که اعتماد سازمانی و تعهد سازمانی بر تحقق عدالت رویهی به این نتیجه رسیدهو تعهد سازمان یسازمان

عملکرد  ( در پژوهشی با عنوان نقش پاسخگویی سازمانی در تعیین رابطه بین کیفیت گزارشگری مالی و2021و همکاران ) 3ترن         

 یامدهایو عملکرد دارد، با پ یمال یگزارشگر تیفیک نیبر رابطه ب یانقش واسطه ییپاسخگواند که  های عمومی به این نتیجه رسیدهسازمان

 ییبهتر پاسخگو یطراح یهاستمیخود با س یو عملکرد سازمان یمال یگزارشگر تیفیکه به دنبال بهبود ک یدولت یهاسازمان یبرا یقابل توجه

 .هستند

 شکاف تحقیق و تعریف مسئله .3

 ییگرا یمشتر -یمدار تیرا به خود جلب کرده است، بحث عامل شمندانیاز اند یاریکه ذهن بس یمهم اریبس از مقولات یکی ریدر دهه اخ

جلب اعتماد آنان به  ییاجرا ،یدستگاها هیعاملان در کل یاساس یازهایاز ن یکیراستا  نیدر ا.سازمان ها است در یو ارباب رجوع محور

. در ستندین یسازمان اتیقادر به دوام ح یادیبدون اعتماد مخاطبانش تا حد ز یامروز یهاچرا که به زعم محققان سازمان ؛باشدیسازمان م

امر ممکن است باعث  نیخواهد بود ا ریخود تحمل ناپذ رامونیپ یبه سازمانها تمادو اع یها بدون احساس اعتماد اجتماعانسان یواقع زندگ

 یهاو جهان به رابطه گرانیو رابطه او را با د کندیم لیاستعداد او را تسه ییاعتماد رشد انسان و شکوفا ،شود یو یفرد و نابود یدگیاز هم پاش

و  زادهعباس)تجربه کند  گرانیو با د گرانیو استقلال را در کنار د یآزاد تیامن ،آرامش ،تا فرد بتواند سازدیم لیخلاق و شکوفا تبد
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 ییگرا تیو عامل یمحور -و ارباب رجوع ییگرا -یاز مشتر یقیها به عنوان مصادامروزه توجه به اعتماد عاملان به سازمان .(1390، همکاران

شده منوط به اعتماد مخاطبان  ادیسازمان  یو اثر بخش یسازمان یوربهره یقرار گرفته است. چراکه ارتقا ییاجرا یهادستگاه هیمورد توجه کل

رواج دروغ و  ،یعموم یتینارضا یثباتیب هاستیاز رفتارها و نابسامان یاریسرچشمه بس یاعتماد یو ب یآن است. اعتماد شالوده زندگبه

 لیدلا نیتراز مهم یکی (1390است به نقل از عباس زاده و همکاران ) یعتمادا یاز ب یاخلاق در جامعه ناش تیو در کل عدم رعا ینادرست

و تحقق نقشه  یعلم شرفتیامکان پ ،اصل استوار است که اگر سازمان مذکور قابل اعتماد مخاطبانشان نباشد نیبر ا یتوجه به اعتماد سازمان

 ینیحس ینبه نقل از الوا ،ممکن و مقدور نخواهد بود انیدانشگاه یعلم یدستاوردها یسازیمنبعث از تجار یو توسعه اقتصاد یجامع علم

با توجه به لذا  ،را بالا ببرد اعتماد سازمانی تواندیمپاسخگویی و خدمات الکترونیک راستا است که  نیپژوهش در ا نیا تی( اهم1392)

 شکاف تحقیقاتی که در این زمینه وجود دارد، محقق به انجام این پژوهش می پردازد.

 شناسی روش .4

 باشدروش این پژوهش توصیفی از نوع پیمایشی می 

کلیه کارفرمایان کارگاه های کسب و کار کوچک شهرستان شازند جامعه این پژوهش جامعه آماری پژوهش و روش نمونه گیری: 

با توجه به این که دسترسی به تمامی اعضای جامعه امری زمانبر و تقریبا غیرممکن است؛ لذا به سبب سهولت کار محقق از روش هستند. 

نفر به عنوان نمونه به روش در  291نفر می باشد، با استناد به جدول مورگان 1200با توجه به این که اعضای جامعه نمونه گیری استفاده شد. 

 دسترس انتخاب شد.

آوری ای استفاده شده است. به منظور گردبرای گردآوری اطلاعات در این پژوهش از روش های کتابخانهروش گردآوری اطلاعات: 

 2و پایگاه اطلاعات علمی جهاد دانشگاهی 1ای و با مراجعه به سایت های معتبر اینترنتی مانند ساینس دایرکتتابخانهاطلاعات پایه از روش ک

ها در مقاطع کارشناسی ارشد مورد بررسی قرار گرفت. همچنین برای نامهمقالاتی در زمینه موضوعات مرتبط و نیز کتب مربوطه و پایان

 زیع پرسشنامه از روش میدانی استفاده گردید. جمع آوری اطلاعات به واسطه تو

سوال است که شامل دو بخش، بخش اول سوالات جمعیت  36پرسشنامه پژوهش حاضر در کل دارای ابزار گردآوری اطلاعات: 

ی متغیر شود. پرسشنامه مورد استفاده براشناختی)شامل جنس،وضعیت تاهل، سن و تحصیلات( و بخش دوم مربوط به متغیرهای تحقیق می

( 2019(، رضایت محقق ساخته و کیفیت خدمات الکترونیک ریتا همکاران )2003(، اعتماد پاین )2004پاسخگویی هاچوارتر و همکاران )

 است گردآوری شده است.

ده و  روش تجزیه و تحلیل داده ها و آزمون فرضیه بدین گونه است که داده های اولیه جمع آوری شروش تجزیه و تحلیل اطلاعات:  

متغیرهای پژوهش محاسبه میگردند. در این پژوهش از دو بخش آمار توصیفی و آمار استنباطی استفاده می گردد.بخش آمار توصیفی که 

مشخصات فردی پاسخ دهندگان را در قالب نرم افزار اکسل انجام میدهد وبا جداول و نمودارها آنها را نمایش می دهد. در بخش آمار 

سی و تجزیه و تحلیل داده ها بر اساس پاسخی که پاسخ دهندگان به پرسش ها داده اند می پردازد. از آنجا  که در این تحقیق استنباطی به برر

و آزمون رگرسیون و آزمون سوبل)برای  SPSSمحقق در نظر دارد تاثیر متغیرهای مستقل بر روی متغیر وابسته را بررسی کند. از نرم افزار 

 به منظور تجزیه و تحلیل داده ها استفاده می شود.سنجش متغیر میانجی( 
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 های پژوهشیافته .5

های شده بر آزمونآوریهای جمعوتحلیل دادهبعد از بررسی نمونه آماری موردبررسی در قالب آمار توصیفی، در این قسمت به تجزیه

افزاری مورداستفاده ها و بسته نرمهای آمار استنباطی مورداستفاده، کاربرد هر یک از این آزمونشود. آزمونآماری مختلف پرداخته می

ها و تحلیل مربوط به هر (، خلاصه شده است. در ادامه هر یک از این آزمون1های آماری مورداستفاده در جدول )آزمون برای هر یک از

 گردد. یک تشریح می

 هاهای آماری مورداستفاده و کاربرد هر یک آن( آزمون1جدول )

 افزارنرم کاربرد های مورداستفادهآزمون ردیف

 SmartPLS پایایی پرسشنامه بررسی ضریب آلفای کرونباخ 1

 SmartPLS بررسی روایی پرسشنامه (CFA) تحلیل عاملی تأییدی 2

 SmartPLS داری روابط میان متغیّرهابررسی معنی آزمون همبستگی 3

 SmartPLS آزمون فرضیات تحقیق (SEMسازی معادلات ساختاری )مدل 4

 

 با تحلیل عاملی تأییدی )سنجش روایی پرسشنامه( 1گیریتحلیل مدل اندازه

ی هر متغیّر آشکار، از ابزار تحلیل عاملی تأییدی هندهدمنظور تحلیل ساختار درونی یا به عبارتی روایی پرسشنامه و کشف عوامل تشکیلبه

(CFAاستفاده می )مربوط  2اند. بارهای عاملی( خلاصه شده1)نمودار ها یا سؤالات پرسشنامه تحقیق در شود. نتایج تحلیل عاملی تأییدی آیتم

موردمطالعه از جهت روایی های اند؛ بنابراین سازهدرصد معنادار بوده 95درصد و  99ها یا سؤالات تحقیق در سطح اطمینان به هر یک از سازه

شوند. متغیرهای آشکار ی پنهان و آشکار تبدیل میسازی معادلات ساختاری به دو دستهمتغیّرهای تحقیق در مدل-دارای اعتبار بالایی هستند. 

یم ای مستقگونهنشده بهکه متغیرهای پنهان یا مشاهدهشود، درحالیگیری میوسیله پژوهشگر اندازهای مستقیم بهگونهشده بهیا مشاهده

دیگر، متغیّرهای پنهان عبارتشوند. بهگیری، استنباط میهای بین متغیرهای اندازهشوند، بلکه بر اساس روابط یا همبستگیگیری نمیاندازه

 3زابه دو نوع متغیرهای درون نوبه خودهمان متغیّرهای اصلی تحقیق و متغیّرهای آشکار نیز همان سؤالات پرسشنامه هستند. متغیرهای پنهان به

عنوان یک تواند هم بهشوند. هر متغیر در سیستم مدل معادلات ساختاری میتقسیم می 6دهندهیا جریان 5زاو متغیرهای برون 4گیرندهیا جریان

پذیرد. غیرهای موجود در مدل تأثیر میزا متغیری است که از جانب سایر متزا در نظر گرفته شود. متغیر درونزا و هم یک متغیر برونمتغیر درون

گذارد. علاوه کند، بلکه خود تأثیر میگونه تأثیری از سایر متغیرهای موجود در مدل دریافت نمیزا متغیری است که هیچدر مقابل، متغیر برون

م بیشتری دارد. هر گویه یا سؤال پرسشنامه گیری متغیّر پنهان خود سهتوان گفت کدام شاخص یا گویه در اندازهبر این، به کمک بار عاملی می

 که بار عاملی بالاتری داشته باشد، قدرت یا سهم بیشتری در سنجش متغیّر پنهان مربوط به خود دارد. 
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 های تحقیق )تحلیل عاملی تأییدی(( بارهای عاملی سازه1نمودار )

 

. )بارهای ها یا سؤالات پرسشنامه از روایی نسبتا قابل قبولی برخوردارندآیتمتوان دریافت که تمامی می(، 1مطابق با بارهای عاملی در جدول)

 بیشترند( 4/0عاملی از 

 یابی معادلات ساختاریوسیله مدلها بهتحلیل داده
کرد. در  ها را خلاصهتوان این گامهاست که مییابی معادلات ساختاری شامل یک سری گامها بر مبنای مدلوتحلیل دادهفرایند تجزیه

وسیله پرسشنامه صورت گرفته است. ها نیز بهفصول قبل برخی از مراحل این مدل از قبیل بیان تئوری و مدل تشریح گردید. گردآوری داده

 شود. های حاصل از پیمایش پرداخته میوتحلیل دادهگردد و سپس تجزیهترین مراحل تشریح میدر ادامه برخی از مهم

سازی معادلات ساختاری است. ترین مراحل موجود در مدلواقع همان بیان رسمی مدل است و یکی از مهمن مرحله در: ای1بیان مدل -الف

گیرد، مگر اینکه اول محقق مدل خود که درباره روابط میان متغیّرهاست را بیان کند. این مرحله شامل گونه تحلیلی صورت نمیواقع هیچدر

 روابط ماهیت ساختاری، معادلات سازیمدل ةدرباره یک مجموعه از پارامترهاست. این پارامترها در زمینبندی )تنظیم( یک عبارت فرمول

 شود. سازی معادلات ساختاری، اندازه و علامت این پارامترها تعیین میدهد. در مدلیان متغیّرها را نشان میم

 شاخص های نکویی برازش مدل در جدول زیر قابل مشاهده است:

 ( شاخص های نکویی برازش مدل2)جدول 
 میانگین واریانس استخراجی پایایی ترکیبی شاخص rho_A آلفای کرونباخ متغیر

 0.545 0.783 0.797 0.782 پاسخگویی

 0.598 0.839 0.789 0.781 اعتماد

 0.543 0.861 0.818 0.813 رضایت

_______________________________________________________________ 

1. Model Specification 
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 0.558 0.831 0.79 0.774 کیفیت خدمات

 

 نتایج حاکی از برازش خوب مدل دارد. 

شده است. های مشاهدهای از دادهپس از بیان مدل مرحله بعد به دست آوردن تخمین پارامترهای آزاد از روی مجموعه :1تخمین مدل -ب

 گیرد. رار میجهت تخمین مدل مورد استفاده ق 4یافتهیا حداقل مجذورات تعمیم 3نماییاز قبیل بیشینه درست 2های تکراریروش

شود و با ماتریس ساخته می 5های تخمین به این صورت است که در هر تکرار، یک ماتریس کوواریانس ضمنیروش کار در این رویه

شود و این تکرارها تا می 6گردد. مقایسه این دو ماتریس منجر به تولید یک ماتریس باقیماندهشده مقایسه میهای مشاهدهکوواریانس داده

پذیر تکرار امکان 250ی ادامه خواهد یافت که این ماتریس باقیمانده مینیمم )حداقل( شود. محاسبات یا برآورد پارامترها حداکثر با جای

طور که گفته شد گردد.  همانتا بیشتر شود، محاسبات مربوط به برآورد پارامتر متوقف می 250که تعداد تکرارها از باشد. درصورتیمی

ای گونهشده بههدهمشا یا آشکار متغیرهای. شوندمی تقسیم آشکار و پنهان ةسازی معادلات ساختاری به دو دستحقیق در مدلمتغیّرهای ت

شوند، بلکه بر گیری نمیای مستقیم اندازهگونهکه متغیرهای پنهان یا مشاهده نشده بهشود، درحالیگیری میوسیله پژوهشگر اندازهمستقیم به

یا  7زانوبه خود به دو نوع متغیرهای درونشوند. متغیرهای پنهان بهگیری، استنباط میهای بین متغیرهای اندازهیا همبستگیاساس روابط 

عنوان یک تواند هم بهشوند. هر متغیر در سیستم مدل معادلات ساختاری میتقسیم می 10دهندهیا جریان 9زاو متغیرهای برون 8گیرندهجریان

پذیرد. زا متغیری است که از جانب سایر متغیرهای موجود در مدل تأثیر میزا در نظر گرفته شود. متغیر درونو هم یک متغیر برون زامتغیر درون

گذارد.، کند، بلکه خود تأثیر میگونه تأثیری از سایر متغیرهای موجود در مدل دریافت نمیزا متغیری است که هیچدر مقابل متغیر برون

یابی معادلات ساختاری است، فرض اصلی بررسی فرضیات تحقیق با استفاده از مدلواقع پیشگی میان متغیّرهای تحقیق که درضرایب همبست

 در زیر آورده شده است. 

ها یا تخمین مدل تحقیق: مدل در حالت تخمین ضرایب، ضرایب مسیر هر یک از فرضیات تحقیق و بارهای عاملی هر یک از آیتم -ت

داری هر یک از ضرایب مسیر فرضیات را نیز، معنی tداری ضرایب یا همان آماره دهد. مدل در حالت معنیسشنامه را نشان میسؤالات پر

توان ضرایب مسیر میان متغیّرهای پنهان و ضرایب مسیر میان متغیّرهای به کمک مدل در حالت تخمین ضرایب مسیر، میواقع، دهد. درنشان می

مربوط به هریک از فرضیات را جهت آزمون  tداری نیز مقدار آماره رهای عاملی( را به دست آورد. مدل در حالت معنیآشکار و پنهان )با

نیز در  tتفسیر ضرایب مسیر و آماره گیری و تفسیر بارهای عاملی در قسمت تحلیل مدل اندازهدهد. داری هر یک از فرضیات نشان میمعنی

 گردند. طور کامل تشریح میقسمت آزمون فرضیات تحقیق به

_______________________________________________________________ 

1. Model Estimation 

2. Iterative Method 

3. Maximum Likelihood (ML) 

4. Generalized Least Squares 

5. Implied Covariance Matrix 

6. Residual Matrix 

7. Endogenous 

8. Downstream 

9. Exogenous 
10. Upstream 
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(: نوع دیگر از روابط بین متغیرهای مکنون در مدل معادلات SEMسازی معادلات ساختاری )آزمون و تفسیر فرضیات تحقیق با مدل -ث

را میان  2داریتهای معادلات ساختاری است و رابطه جهواقع یکی از اجزاء سازنده مدلباشد. اثر مستقیم درمی 1ساختاری از نوع اثر مستقیم

واقع بیانگر تأثیر گیرد. این نوع اثر درمورد ارزیابی قرار می 3طرفهوسیله آنالیز واریانس یکدهد. این نوع روابط عمدتاً بهدو متغیر نشان می

سته و متغیر مستقل، ای را میان یک متغیر وابخطی علّی فرض شده یک متغیر بر متغیر دیگر است. در درون یک مدل هر اثر مستقیم، رابطه

 تواند متغیر مستقل باشد و برعکس. کند. اگرچه یک متغیر وابسته در یک اثر مستقیم دیگر میمشخص و بیان می

 

 
 T( نمودار تحلیل معادلات ساختاری در حالت ضرایب 2نمودار )

 

 
 (P-Value( نمودار تحلیل معادلات ساختاری در حالت ضرایب معناداری )3نمودار )

_______________________________________________________________ 

1. Direct Effect 

2. Directional 
3. ANOVA 
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 تحلیل یافته ها .6

 باشد:( تجزیه و تحلیل فرضیات به این صورت میP-Valueو ضرایب معناداری ) tآمده از آماره دستبر طبق نتایج به

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 وضعیت سطح معناداری فرضیه

رضایت کارفرما بر پاسخگویی با میانجی گری اعتماد کارفرمایان کارگاه های کسب و 

 معناداری دارد.کار کوچک شهرستان شازند تأثیر 
 رد 333/0

رضایت کارفرما بر کیفیت خدمات الکترونیک با میانجی گری اعتماد کارفرمایان کارگاه 

 های کسب و کار کوچک شهرستان شازند تأثیر معناداری دارد.
 رد 736/0
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 تیجه گیرین

 گردد:نتایج دستاوردهای تحقیق براساس توصیف فرضیات پژوهش به شرح زیر ارائه می

 رضایت کارفرما بر پاسخگویی با میانجی گری اعتماد کارفرمایان کارگاه های کسب و کار کوچک شهرستان شازند تأثیر معناداری دارد.

P-Valو ضرایب معناداری ) tآمده از آماره دستنتایج به ue است، این میزان از سطح معناداری گواه  333/0(  نشان داد که سطح معناداری

که این فرضیه رد شده است. یعنی رضایت کارفرما با میانجی گری اعتماد کارفرمایان، بر پاسخگویی تأثیری ندارد؛ رد این فرضیه  این است

ا جدا از این که به سبب پاسخ های اعضای نمونه مورد مطالعه بوده است؛  شاید به این سبب نیز  باشد که به نقش متغیر میانجی در ارتباط ب

چندانی نشده است. از طرفی این رضایت شغلی کارکنان است که سبب وجود یک یت کارفرما بر پاسخگویی توجه آناثرگذاری رضا

(، 2009پاسخگویی مثبت به مشتریان می شود و رضایت کارفرما چندان تأثیری ندارد. حتی پژوهش های پیشین از جمله هال و همکاران)

تند که رضایت کارکنان سبب پاسخگویی بهتر می شود و بین پاسخگویی و رضایت کارکنان ( نیز اشاره داش2009و 2008بروکس و همکاران)

اثرمعناداری وجود دارد و پژوهشی که به نقش رضایت کارفرما در پاسخگویی اشاره داشته باشد، انجام نشده است. البته لازم بذکر است که 

تیب پاسخگویی فی نفسه ادراکی است یعنی متکی بر درک احتماعی پاسخگویی در سازمان ها هم رسمی است و هم غیررسمی؛ بدین تر

روانشناختی افراد از واقعیت سازمانی است و دور از دسترس است و جزئی اصلی از نظام های سازمانی است. از طرفی حتی کارکنان هم 

ی از پیامدهای کاری مهم ارتباط دارد و پاسخگویی های یکسان نشان نمی دهند و در هر فرد میزان پاسخگویی متفاوت است و به تعداد

(، با عملکرد شغلی است و آنهایی که رضایت شغلی و عملکرد شغلی 1393مهمترین رابطه برجسته آن طبق پژوهش جهانی و همکاران)

 رکنان ندارد.بالاتری داشته باشند پاسخگویی های بهتری را در قبال مشتریان دارند و رضایت شغلی کارفرما تأثیری بر پاسخگویی کا

رضایت کارفرما بر کیفیت خدمات الکترونیک با میانجی گری اعتماد کارفرمایان کارگاه های کسب و کار کوچک شهرستان شازند تأثیر 

 معناداری دارد.

P-Valو ضرایب معناداری ) tآمده از آماره دستنتایج به ue عناداری گواه است، این میزان از سطح م 736/0(  نشان داد که سطح معناداری

این است که این فرضیه رد شده است. یعنی رضایت کارفرما با میانجی گری اعتماد کارفرمایان، بر کیفیت خدمات الکترونیک تأثیری ندارد؛ 

میانجی  رد این فرضیه جدا از این که به سبب پاسخ های اعضای نمونه مورد مطالعه بوده است؛  شاید به این سبب نیز  باشد که به نقش متغیر

چندانی نشده است. از طرفی این رضایت شغلی کارکنان در ارتباط با اثرگذاری رضایت کارفرما بر کیفیت خدمات الکترونیک توجه آن

است که سبب وجود خدمات الکترونیک با کیفیت به مشتریان می شود و رضایت کارفرما چندان تأثیری ندارد. حتی پژوهش های پیشین از 

( و موجیا و همکاران 2017(، نیونی و همکاران )1395(،  خداداد حسینی و همکاران )1394(، علوی و مجیدی)1393همکاران ) جمله بازایی و

افزایش رضایتمندی در این بعد، منجر به ایجاد انگیزه مضاعف در مخاطبان سازمان جهت استمرار در استفاده از ( نیز اشاره داشتند که 2017)

مروزه کیفیت ا و پژوهشی که به نقش رضایت کارفرما در پاسخگویی اشاره داشته باشد، انجام نشده است. گرددخدمات الکترونیک می 

خدمات به منظور اندازه گیری عملکرد سازمان خدماتی، یک شاخص حیاتی به شمار می رود. همچنین بنابر نظر بسیاری از کارشناسان، مهم 

 تی، میزان کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان می باشد. های خدماترین شاخص تأثیرگذار بر سازمان
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با توجه به نتایج بدست آمده از این پژوهش می توان گفت، نتایج این پژوهش به شرکت های مختلف )به ویژه شرکت های کوچک و 

ف استراتژیک سازمانی مانند ایجاد متوسط( کمک می نماید تا برای ورود به بازارهای الکترونیکی و استفاده از مزایای آن در تحقق اهدا

توسعه بازارها و خدمات جدید ارزیابی مناسبی از میزان آمادگی خود داشته باشند. این ارزیابی امکان تعیین حوزه های نیازمند مدیریت و 

های مختلف دیجیتال در  سرمایه گذاری برای ایجاد آمادگی های لازم را مشخص خواهد نمود. جوامع و سازمان ها در زمینه ورود به عرصه

حال برنامه ریزی هستند و ارزیابی از آمادگی الکترونیکی برای سنجش میزان و سطح موفقیت آنها از اهمیت ویژه ای برخوردار است. حضور 

رورت های در بازارهای جهانی باتوسل به شیوه های موفق وکارآمد که خود، توانمندی اقتصادی کشورها را به تصویر می کشد، از جمله ض

 .تطبیق با نظام بین المللی کنونی به لحاظ پیشرفت های حاصله درعرصه های اقتصادی وصنعتی آن است

 کاربردی  پیشنهادات

 ارائه شده برنامه  یکیخدمات الکترون یفیتعوامل مؤثر بر ک یریو اندازه گ ییشناسا یقبهبود مستمر از طر یدر راستا یزیبرنامه ر

واسطه  یبه صورت ب سازمان نسبت به مشتریان یکیو الکترون ینترنتیا یکردن مجموعه واحدها اسخگوبه منظور پ یو هماهنگ یزیر

(On Line یبازنگر یفیتک یابیارز یقو با واسطه از طر 

 یشغل یرگذاری ارتقاءو تاث یت کارفرمایانو عدم رضا یتکارکنان براساس اعلام رضا یقو تشو یهتنب ی اعمالارزش مدار یتتقو 

 پرسنل یو ادار

 شناسایی نقاط قوت و ضعف سازمان در راستای ارتقای رضایت مراجعه کنندگان 

 تحقیقات آتی

  کیفیت خدمات الکترونیک  بر پاسخگویی سازمانی با نقش تعدیل گری مدیریت دانش ریتأثبررسی 

  بر اعتماد کارفرما با استفاده از سیستم سلسله مراتبی مؤثرشناسایی و اولویت بندی عوامل 

 های دولتی و خصوصی از منظر کیفیت خدمات الکترونیکبررسی وضعیت سازمان 

  پاسخگویی سازمان بر اعتماد کارفرما با نقش تعدیل گری کیفیت خدمات الکترونیک و رضایت کارفرما ریتأثبررسی 
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 منابع

رضایتمندی بیمه شدگان سازمان تامین اجتماعی شهر تهران، پایان نامه کارشناسی ارشد ، دانشگاه آزاد اینترنتی و تاثیر آنها بر  .1
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