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 1-   مقدمه 
امــروزه در کشــورهای پيشــرفته مشــتری مــداری و توجــه بــه خواســت و نيــاز 
ــه عنــوان يــک فرهنــگ اقتصــادی  ــه مــواردی اســت کــه ب مشــتری از جمل
پذيرفتــه شــده و در کشــور مــا نيــز توليــد کالا و ارايــه خدمــات متناســب بــا نياز 
ــت  ــن رو ســازمان حماي ــت بســزايی برخــوردار می باشــداز اي مشــتری از اهمي
مصرف کننــدگان و توليدکننــدگان طبــق آييــن نامــه اجرايــی مربــوط بــه نحــوه 
ــزاری مراســم  ــا برگ ــاله ب ــه س ــای اقتصــادی، هم بررســی و انتخــاب بنگاه ه
ــر از واحدهــای منتخــب کــه در حــوزه حقــوق مصــرف  خاصــی ضمــن تقدي
کننــده ســرآمد ســاير واحدهــا بــوده، نســبت بــه معرفــی بنگاه هــای اقتصــادی 
دارنــده گواهينامــه رعايــت حقــوق مصرف کننــدگان بــه عموم مصــرف کنندگان 

اقــدام مــی نمايــد. 
ــت از  ــون حماي ــی قان ــز از طرف ــی و ني ــات بين الملل ــن الزام ــر گرفت ــا در نظ ب
حقــوق مصرف کننــده در کشــور مــا و همچنيــن بــه لحــاظ ســاختار غيــر رقابتی 
اقتصــادی، ســازمان حمايــت بــا بررســی عملکــرد واحدهــای توليــدی و خدماتی 
ــه  ــق ب ــت موف ــور می باشــند و در نهاي ــه مزب کــه متقاضــی دريافــت گواهينام
ــات  ــويقی موجب ــی و تش ــای فرهنگ ــق فعاليت ه ــده اند، از طري ــت آن ش درياف
افزايــش اعتمــاد مصرف کننــدگان بــه کالاهــای توليــدی شــرکت های دارنــده 
ــال روز 9  ــذاری س ــه نام گ ــه ب ــا توج ــد. ب ــم می آورن ــور را فراه ــه مذک گواهينام
اســفند مــاه، بعنــوان روز ملــی حمايــت از حقــوق مصرف کننــدگان و نظــر بــه 
ــدگان ضمــن برگــزاری  ــدگان و توليد کنن اينکــه ســازمان حمايــت مصرف کنن
ــه در  ــر ک ــی برت ــدی و خدمات ــای تولي ــته از واحده ــالانه آن دس ــش س هماي
ــس از  ــته اند، را پ ــت داش ــدگان فعالي ــوق مصرف کنن ــت از حق ــه حماي زمين
ــراز  ــس از اح ــی و پ ــه  اجراي ــوب آيين نام ــی در چارچ ــی های کارشناس بررس

شــرايط منــدرج در آن، طــی مراســمی معرفــی و گواهينامــه مذکــور را اعطــاء 
می نمايــد. در ايــن تحقيــق ســعی شــده اســت کــه گواهينامــه رعايــت حقــوق 
ــورد بررســی و  ــد انتخــاب کالا توســط مشــتريان م ــدگان در فراين مصرف کنن
در واقــع جايــگاه و منزلــت آن از نــگاه مشــتريان مــورد ســنجش قــرار گرفتــه 
ــه نشــان و  ــد و توجــه ب ــان خري ــدگان در زم ــار مصرف کنن ــی رفت ــا بعبارت و ي
نمــاد گواهينامــه رعايــت حقــوق مصرف کننــدگان مــورد ارزيابــی قــرار گرفتــه 
ــان خاطــر  ــزان اطمين ــه مي ــوان ب ــن تحقيــق می ت اســت. از ديگــر اهــداف اي
مصرف کننــدگان از مصــرف کالاهــا يــا خدمــات واحدهــای دارنــده گواهينامــه 
مذکــور از حيــث ســلامت، کيفيــت،و قيمــت کالاهــا و خدمــات اشــاره نمــود 
کــه بــر اســاس ضوابــط و شــرايط منــدرج در آييــن نامــه مــورد ارزيابــی قــرار 
ــت از  ــا خدم ــاب کالا ي ــان انتخ ــده در زم ــت مصرف کنن ــه  و در نهاي گرفت
ميــان کالاهــا يــا خدمــات موجــود در بــازار، کالا يــا خدمــت دارنــده گواهينامــه 
رعايــت حقــوق مصــرف کننــدگان را بــر کالا يــا خدمتــی کــه فاقــد گواهينامــه 
مذکــور می باشــد ترجيــح می دهــد و يــا در واقــع در صورتيکــه اطلاعــات لازم 
پيرامــون گواهينامــه مزبــور بــه مصرف کننــدگان بنحــو مطلوبــی ارايــه شــود 
انتخــاب  کالای دارنــده گواهينامــه بــرای مصرف کننــده از اهميت بســيار بالايی 
برخــوردار می گــردد. درکشــورهای بهــره منــد از آثــار صنعتــی شــدن، حمايت از 
حقــوق مصرف کننــدگان در زمــره اهــداف مهــم دولت هــا قــرار گرفــت. يکــی 
از روش هــای حمايــت از مصرف کننــده، تدويــن و اجــرای قوانيــن خــاص ناظــر 

ــر روابــط ميــان توليدکننــدگان و مصرف کننــدگان بــوده اســت. ب
لازم بــه ذکــر اســت کــه پيدايــش اســتانداردها و نظام هــای کيفيتــی کمــک 
ــود  ــم وج ــا علی رغ ــد، ام ــده کرده ان ــوق مصرف کنن ــق حق ــه تحق ــايانی ب ش
ــت،  ــرل کيفي ــای کنت ــا و نظام ه ــد کالاه ــر تولي ــر ب ــون ناظ ــررات گوناگ مق

بررسی تاثیر گواهینامه رعایت حقوق 
مصرف کنندگان در 
فرآیند انتخاب کالا توسط مشترى

اطلاعرسانی

امیرعباس فیضی مؤلف اول1، بهناز خوش طینت مؤلف دوم2،*

چکیده
ــا هــدف بررســی تاثیــر گواهینامــه رعایــت حقــوق مصرف کننــدگان در فراینــد انتخــاب کالا توســط مشــتری انجــام شــد. ایــن  ایــن مطالعــه ب
پژوهــش بــر اســاس اهــداف پژوهــش در دســته تحقیقــات کاربــردی و از لحــاظ ماهیــت و روش از نــوع توصیفي-پیمایشــي می باشــد. جامعــه آماری 
ــدگان  را دارد،  ــه شــهروندان مناطــق 6 و 7 تهــران کــه از فروشــگاه های دارای کالای گواهینامــه حمایــت از  مصرف کنن ایــن پژوهــش شــامل کلی
خریــداری می کننــد انتخــاب شــده اســت.که تعــداد آنــان بــا اســتفاده از  نمونــه در دســترس 353 نفــر می باشــد. تحلیــل داده هــا در ایــن پژوهــش 
بــه وســیله آمــار توصیفــی و آمــار اســتنباطی انجــام می گیــرد. آمــار توصیفــی بــه منظــور اســتخراج اطلاعــات مربوط بــه داده هــای جمعیت شــناختی 
همچــون ســن، جنســیت، ســابقه کار و غیــره بــه کار گرفتــه می شــود. در مرحلــه اول نــرم افــزار SPSS و در مرحلــه دوم بــه فراخــور نیــاز و نــوع و 
حجــم داده هــا از نــرم افــزار lisrel اســتفاده شــده اســت. تحلیــل نتایــج بــا اســتفاده از آزمــون t مســـتقل و همبســـته و تحلیــل واریانــس نشــان داد 
 8/01  t کــه نتایــج اعطــای گواهینامــه رعایــت حقــوق مصــرف کننــدگان بــر ارتبــاط بــا مشــتری دارای ضریــب مســیر 0/40 اســت کــه دارای مقــدار

می باشــد،. لــذا می تــوان بیــان نمــود کــه بیــن اعطــای گواهینامــه و انتخــاب کالا توســط مشــتری رابطــه مســتقیم و معنــاداری وجــود دارد.
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ــا  ــد کالاه ــرای تولي ــده ب ــی ش ــات پيش بين ــت الزام ــت در رعاي ــن اس ممک
ســهل انگاری شــود و بــه ســبب نقــص در طراحــی يــا ويژگی هــای موردنظــر 
ــی  ــد،  کالاهاي ــل تولي ــک از مراح ــر ي ــص در ه ــود نق ــا وج ــه، ي ــواد اولي در م
ناقــص، معيــوب، خطرآفريــن يــا فاقــد کيفيــت لازم توليــد گــردد. حــق انتخاب 
کالاهــا و خدمــات موردنيــاز، حق اســتفاده از محصــولات دارای کيفيت مناســب 
و متناســب بــا انتظــارات مصرف کننــده، حــق آگاهــی از اطلاعــات لازم بــرای 
اســتفاده از کالاهــا، حــق دادرســی بــرای جبــران خســارت، حــق برخــورداری از 
محيــط زيســت ســالم از ايــن دســته هســتند کــه در واقــع همگــی جــزو حقوق 
مصرف کننــده بــه شــمار می آينــد. بــه هميــن جهــت سال هاســت کــه برخــی 
از حقــوق بــه عنــوان حقــوق اساســی انســانها شــناخته شــده و حمايــت اصولــی 
از آنهــا در راس برنامه هــای دولت هــا قــرار گرفتــه اســت. لــزوم توجــه جــدی 
بــه حقــوق مصرف کننــدگان گذشــته از بــی پنــاه بــودن آنــان در مقابل ســرمايه 
و ابزارهــای تبليغاتــی عظيــم گروه هــای توليدکننــدگان و عرضه کننــدگان کالا 
و خدمــات، نقــش نظارتــی و هدايت گرانــه مصرف کننــدگان در يــک بــازار آزاد 

عرضــه و تقاضــای کالاهــای متنــوع اســت.
ــازار کالا  ــا در ب ــکل دهنده تقاض ــه ش ــدگان ک ــخن، مصرف کنن ــر س ــه ديگ ب
ــی  ــای لازم حقوق ــا و حمايت ه ــه از ابزاره ــی ک ــتند، در صورت ــات هس و خدم
برخــوردار باشــند، می تواننــد بــا انتخــاب صحيــح، توليــدات و خدماتــی کــه بــه 
هــر نحــو از اســتاندارهای لازم برخــوردار نيســتند را از صحنه بازار حــذف نمايند، 
و بدينوســيله رقابــت هــر چــه بيشــتر را در ميــان عرضه کننــدگان کالا و خدمات 
جهــت ارايــه محصــولات بهتــر ايجــاد نماينــد. از ايــن رو در چنــد دهــه گذشــته 
بويــژه در کشــورهای ســرمايه داری تــلاش وســيعی در تعريــف و تبييــن حقــوق 
ــر تقويــت آن  ــز ب مصرف کننــده و حمايــت از آن مبــذول گشــته و هــر روز ني
افــزوده می گــردد کــه بنــا بــه روش هــای در پيــش گرفتــه شــده در آن کشــورها 
بــر حســب شــدت دخالــت دولــت يــا بهره گيــری از تــوان آحــاد جامعــه نتايــج 
متفــاوت ليکــن بســيار مفيــدی حاصــل گرديــده اســت. در تحقيق حاضر ســعی 
شــده اســت تــا تاثيــر اعطــای ايــن گواهينامــه را بــه توليدکننــدگان در رفتــار 

خريــد مصرف کننــدگان مــورد ارارزيابــی قــرار دهيــم. 

2- مبانی نظری پژوهش
2-1- تبیین حقوق مصرف کننده

ــه  ــته )جامع ــه داش ــه جامع ــا کلم ــه ب ــدی ک ــه در پيون ــر چ ــرف اگ واژه مص
مصرفــی( در فرهنــگ معاصــر از مفهــوم منفــی برخــوردار اســت، امــا در نــگاه 
حقــوق اقتصــادی الزامــاً کلمــه »مصــرف« چنين بــار منفــی نــدارد. در واقع آنجا 
کــه مصــرف همراه توليد اســت شــاخص تــوان اقتصــادی جامعــه بوده و شــرط 

بقــای واحدهــای توليــدی می باشــد. )قاســمی، 1٣77(
ــت  ــرای اجاب ــات ب ــردن کالا و خدم ــه کار ب ــده »ب ــرف آم ــف مص در تعري
ــردن  ــان ب ــه ديگــر ســخن مصــرف همــان از مي ــا ب خواســت های انســانی ي

ــگ، 1٣72( ــت« )فرهن ــت اس مطلوبي
ســخن گفتــن از مصــرف، ســخن از تمامــی اشــخاص جامعــه و جســتجوی 
حقــوق مصــرف کننده،جســتجوی حقــوق تمــام آنهــا می باشــد، اگــر بســياری 

از مباحــث علــم حقــوق ناظــر بــر حقوق بخــش خاصــی از افــراد جامعه باشــد و 
يــا در صــورت عموميــت آنهــا قابــل طــرح در برخــی از اوضــاع و احــوال خــاص  
می باشــد، حقــوق مصرف کننــده از معــدود مباحثــی اســت کــه از حيــث عمومی 
بــودن و قابليــت طــرح از گســتردگی بی نظيــری برخــوردار مــی باشــد. )جابــری، 

.)1٣88
حقــوق مصرف کننــده يعنــی مجموعــه اختيــارات و امتيازاتی که مصــرف کننده 
ــا در  ــد ت ــت می کن ــت از فروشــنده درياف ــا خدم ــد کالا ي ــال عمــل خري در قب
صــورت بــروز اشــکال معلــوم شــدن عيــب و نقــص ،احــراز ضــرر و زيــان، عدم 
ــان،  ــد )بلوري ــران خســارت از آن اســتفاده کن ــرای جب کارايــی و ثمربخشــی، ب

)1٣81

2-2 نقش دولت در حمایت از حقوق مصرف کننده
بــا توجــه بــه نقــش حاکميتــی دولــت در امــور اقتصــادی، حمايــت از حقــوق 
مصرف کننــده نيــز يکــی از وظايــف بســيار مهــم دولت هــا می باشــد. 
بلحــاظ اهميــت و حساســيت فوق العــاده آن و بدليــل تمــاس روزمــره مــردم بــا 
کالاهــای مصرفــی و خدمــات، دولت هــا مکلــف بــه اقداماتــی بــرای جلوگيــری 
ــری از  ــت جلوگي ــف دول از نابســامانی های اقتصــادی می باشــند. ز ســاير وظاي
فعاليت هــا و عوامــل اقتصــادی مخــل امنيــت اقتصــادی مصرف کننــدگان در 
ــورم، حــذف پديــده قاچــاق، طراحــی ســاختار  ســطح کلان هماننــد:  مهــار ت
مطلــوب توليــد و توزيــع ، جلوگيــری تبليغــات غيــر واقعی می باشــد. بــا توجه به 
اهميــت موضــوع ذيــلا بــه تشــريح مهمترين تکاليــف دولــت پرداخته می شــود:

2-2-1 حذف قاچاق
 قاچــاق يکــی از آفــت هــای مهکلی اســت کــه پويايی و ســلامت اقتصــاد يک 

کشــور را تهديــد می کند.
 ممکــن اســت قاچــاق در توليــد ماننــد عــدم اخــذ مجوزهــای خــاص توليــد و يا 
عــدم پرداخــت عــوارض و مالياتهــا و يــا قاچــاق در تجــارت کــه شــامل تجــارت 

داخلــی و خارجــی )صــادرات و واردات( اســت، باشــد. )جابــری، 1٣86(
از تبعــات قاچــاق می تــوان بــه هــدر دادن پشــتوانه و ذخايــر ارزی، بــه چالــش 
کشــاندن توليــد ملــی، سســت کــردن پايه هــای اقتصــاد و تجــارت، افزايــش 
بيــکاری، ســودهای غيرمعقــول و نامناســب، بــازار ســياه و دادو ســتدهای غيــر 

شــفاف و در نتيجــه افزايــش احتمالــی فســاد و پــول شــويی اشــاره کــرد.
ــش  ــه کاه ــوان ب ــده« می ت ــاق بر»مصرف کنن ــار قاچ ــه آث ــن از جمل همچني
کيفيــت کالا بــه علــت عدم مســئوليت پذيــری توليدکننــده و فروشــنده در قبال 
داشــتن اســتانداردهای ايمنــی و بهداشــتی و خطرهــا و آســيب های احتمالــی و 
نيــز عــدم رعايــت اســتانداردهای توليــد و عــدم بکارگيری مــواد اوليــه و مرغوب 

بــه عنــوان يکــی از راه هــای کاهــش قيمــت کالا می باشــد، اشــاره نمــود.

2-2-2 طراحی ساختار مطلوب تولید و توزیع
توليــد و توزيــع نامتناســب کالاهــا و خدمــات موجــب بــروز عــوارض خطرناکــی 
ــيع،  ــف وس ــی در طي ــی مصرف ــوع و فراوان ــردد. تن ــده می گ ــرای مصرف کنن ب



ــال قبل  و س
- داشتن گواهينامه استاندارد ملی اجباری برای کالاهای مشمول

- اطلاع رسانی مناسب به مصرف کننده
ــورد  ــی طــی ســال م ــر اســاس صورتهــای مال ــی ب ــان مال - عــدم احــراز زي

بررســی
- داشتن نشان تجاری مستقل

- داشتن پروانه بهره برداری و مجوز های بهداشتی 
- دارا بودن سيستم گستره توزيع در استان های کشور

بطورکلــی مطابــق آييــن نامــه اجرايــی گواهينامــه رعايــت حقــوق 
مصرف کننــدگان، چهــار شــاخص اصلــی: قيمــت، کيفيــت، خدمــات پــس 
از فــروش و رضايــت مشــتری بعنــوان شــاخص های کلــی تعييــن گرديــده 

اســت.
  لازم بــه ذکــر اســت کــه اطلاعــات بنگاه هــای اقتصــای متقاضــی و منتخب از 

لحــاظ نــوع فعاليــت در ســال 1٣9٣بــه شــرح جــدول زير می باشــد:

جدول )1( اطلاعات بنگاه های اقتصادی متقاضی

منبع: ويزه نامه روزملی حمايت از حقوق مصرف کنندگان سال 9٣

2-4 انتخاب کالا
از ديگــر متغير هــای تحقيــق، فرايند خريــد مشــتريان »انتخاب کالا « می باشــد، 
فراينــد خريــد مشــتريان را می تــوان هماننــد فراينــد حــل يــک مســئله تصــور 
کــرد. بــا ايــن ديــدگاه، مشــتريان بــرای حــل مســئله خــود فرايندهــای زيــر را 

طــی می کننــد. )ســولمون،2006(
1- شناسايی مسئله

2- جست و جوی اطلاعات
٣- ارزيابی گزينه ها
٤- انتخاب محصول

ــده  ــاذ ش ــم اتخ ــت تصمي ــت، کيفي ــم گرف ــده تصمي ــه مصرف کنن ــی ک زمان
در تصميم گيری هــای بعــدی او تاثيــر خواهــد گذاشــت و مصرف کننــده 
ــا عــدم  ــر انتخــاب ي ــری ب ــد يادگي ــن فراين ــوزد. اي از تصميمــات خــود می آم
ــه  ــر اســت ک ــه ذک ــذارد. لازم ب ــر می گ ــده تاثي انتخــاب آن محصــول در آين
ــود  ــی وج ــای مختلف ــدگان رويکرده ــری مصرف کنن ــد تصميم گي در فراين
ــاز،  ــه ی تشــخيص ني دارد، در مجمــوع در فراينــد تصميم گيــری ســه مرحل
جســت و جوی اطلاعــات در مــورد محصــول و نحــوه ارزيابــی محصــولات 

ــد. ــده دارن ــی مصرف کنن ــم نهاي ــی در  تصمي ــش مهم نق

 کالاهایگروه کالایی
سرمایه ای

 کالاهای
مجموعمصرفی

24011۹35۹تعدادواحدهای متقاضی
7۹3۹118تعدادواحدهای منتخب

843333درصد واحدهای منتخب به متقاضی
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کنتــرل همــه جانبــه را می طلبــد تــا بتوانــد ايمنــی مصرف کننــده را در برابــر 
خطرهــای ناشــی از مصــرف کالاهــا تضمين نمايــد، بطوريکــه مديريت مصرف 
از يــک ســوء و اســتفاده از نظــام شــفاف توزيــع از جملــه مــوارد مطــرح شــده در 
سياســت های اقتصــاد مقاومتــی ابلاغــی مقــام معظــم رهبــری نيــز مــی باشــد.

2-2-3 مهار تورم
ــاق عرضــه و  ــورم محصــول عــدم انطب ــاد کارشناســان اقتصــادی  ت ــه اعتق ب
تقاضــا اســت. تــورم مصــرف را غيــر منطقــی مــی ســازد زيــرا در ثبــات قيمــت 
هــا ،مــردم کالاهــا را از مراکــز عرضــه کــه قيمــت ارزانــی نســبت بــه ســاير 
مراکــز دارنــد، بــه انــدازه مصــرف خود خريــداری مــی نماينــد. ولــی دردوره تورم 
افــراد هــر کالايــی کــه بــه دستشــان برســد بــرای مصــرف در آينــده خريــداری 
مــی کننــد چــه در حــال حاضــر نيــاز داشــته باشــند و چــه نيــاز نداشــته باشــند 
زيــرا تصــور مــی کننــد کــه ممکــن اســت قيمــت کالا در آينــده گرانتــر شــود 
و نيــز نگهــداری پــول را در نــزد خــود عقلانــی نمــی دانند.بنابرايــن دولــت بــا 
کنتــرل قيمــت در کوتــاه مــدت از مصرف کننــدگان در مقابــل افزايــش قيمــت 

ــد. )فيضــی، 1٣9٤( محافظــت می نماين

2-3 گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگان
ســازمان حمايــت از ســال 1٣80، همــه ســاله بــر اســاس آييــن نامــه اجرايی 
اعطــای گواهينامــه رعايــت حقــوق مصرف کننــدگان در فراينــدی کــه حدود 
ــر  ــه در ام ــادی را ک ــای اقتص ــد، بنگاه ه ــول می انجام ــه ط ــال ب ــک س ي
رعايــت حقــوق مصرف کننــده فعاليــت برجســته ای داشــته اند، در ســال روز 
نهــم اســفند مــاه از طريــق برگــزاری همايــش ملــی به عمــوم مــردم معرفی 
می نمايــد تــا بــا افزايــش انگيــزه و حساســيت در نــزد بنگاه هــای اقتصــادی 
ــری  ــش رقابت پذي ــدگان، افزاي ــوق مصرف کنن ــت حق ــرای رعاي ــب ب منتخ
ــراری قيمــت  ــت، برق ــا کيفي ــه محصــولات ب ــا در جهــت اراي ــن بنگاه ه اي
عادلانــه ،تحويــل يــا ارايــه بــه موقــع و مطلــوب کالا و خدمــات، افزايــش 
ــای  ــای بنگاه ه ــتفاده از کالاه ــه اس ــدگان ب ــب مصرف کنن ــاد و ترغي اعتم
دارنــده گواهينامــه مذکــور  و ارتقــاء شــاخص هايی ماننــد عدالــت اجتماعــی، 

ــن بنگاه هــای اقتصــادی شــود. ــی در بي ــداری و قانون گراي مشــتری م
ــوان  ــه عن ــح می باشــد کــه در ســالروز نهــم اســفند، لوحــی ب ــه توضي لازم ب
حمايــت از حقــوق مصرف کننــدگان بــه واحدهــای توليــدی و خدماتــی برگزيده 
اعطــاء می شــود  و در صــورت اســتمرار دريافــت گواهينامــه مذکــور طــی دو 
ســال پياپــی و يــا ســه ســال غيــر متوالــی و همچنيــن احــراز شــرايطی از قبيل: 
تطابــق بــا تجــارت از طريــق شــيوه های روز دنيــا، فعــال بــودن واحــد تحقيــق 
و توســعه، ارتقــاء کيفيــت، ايجــاد بهــره وری و غيــره تنديــس ملــی حمايــت از 

حقــوق مصــرف کننــدگان اعطــاء می شــود.
مطابــق مفــاد آييــن نامــه اجرايــی گواهينامــه رعايــت حقــوق مصرف کننــدگان 
برخــی از  مــواردی کــه در فراينــد بررســی مــورد مميــزی قــرار می گيرد، بشــرح 

ــد: ذيل می باش
- نداشــتن حکــم قطعــی محکوميــت در مراجــع قضايــی در ســال مورد بررســی 
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solmon )2006( :منبع    

3- مدل مفهومی پژوهش
ــه صــورت شــکل  ــر أســاس پيشــينه تحقيــق، مــدل مفهومــی پژوهــش ب ب
1 نشــان داده شــده اســت. در ايــن پژوهــش تاثيــر بيــن دو مؤلفــه گواهينامــه 
ــتری  ــط مش ــاب کالا توس ــد انتخ ــدگان در فرآين ــوق مصرف کنن ــت حق رعاي
بررســی می شــود. بديــن ترتيــب مطابــق مــدل مفهومــی، يــک فرضيــه اصلــی 
و شــش فرضيــه فرعــی خواهيــم داشــت کــه در ادامــه بررســی خواهــد شــد.

 

شکل )1(: مدل مفهومی پژوهش

4- فرضیه های پژوهش
4-1 فرضیه های اصلی تحقیق

ــدگان  ــوق مصرف کنن ــت حق ــه رعاي ــی اول: اعطــای گواهينام ــه اصل فرضي
بــر فراينــد انتخــاب کالا توســط مشــتری تاثيــر دارد.

4-2 فرضیه های فرعی تحقیق
ــدگان  ــوق مصرف کنن ــت حق ــه رعاي ــه فرعــی اول: اعطــای گواهينام فرضي

بــر ارتبــاط بــا مشــتری تاثيــر دارد
ــدگان  ــه فرعــی دوم: اعطــای گواهينامــه رعايــت حقــوق مصرف کنن فرضي

بــر افزايــش فــروش تاثيــر دارد
فرضيــه فرعــی ســوم: اعطــای گواهينامــه رعايــت حقــوق مصــرف کنندگان 

بــر بازاريابــی تاثيــر دارد
فرضيــه فرعــی چهــارم: اعطــای گواهينامــه رعايــت حقــوق مصرف کنندگان 

بر شــهرت تجــاری شــرکت تاثيــر دارد
ــه  ــر ب ــدی منج ــول تولي ــت محص ــت کيفي ــم: رعاي ــی پنج ــه فرع فرضي

اعطــای گواهينامــه رعايــت حقــوق مصرف کننــدگان می شــود
ــی از  ــرايط کالا يک ــب از ش ــانی مناس ــم: اطلاع رس ــی شش ــه فرع فرضي
ــی باشــد. ــدگان م ــوق مصرف کنن ــت حق ــه رعاي شــرايط اعطــای گواهينام

5- روش شناسی پژوهش
ــوق  ــت حق ــه رعاي ــر گواهينام ــال تاثي ــه دنب ــر، ب ــق حاض ــه تحقي ازآنجاک
مصرف کننــدگان در فرآينــد انتخــاب کالا توســط مشــتری بــوده و به عبــارت 
ــت،  ــده اس ــش انجام ش ــی دان ــرد عمل ــت کارب ــی ها در جه ــر بررس  ديگ
ــق  ــک تحقي ــق، ي ــن تحقي ــدف، اي ــر ه ــت ازنظ ــه گرف ــوان نتيج می ت
ــردی اســت و ازنظــر نحــوه گــردآوری داده هــا يعنــی طــرح تحقيــق،  کارب
ــا  ــع آوری داده ه ــوه جم ــت. نح ــی اس ــی و پيمايش ــق توصيف ــک تحقي ي
ــتريان   ــه مش ــر، کلي ــش حاض ــاری پژوه ــه آم ــد. جامع ــنامه می باش پرسش
ــه دارای  ــد ک ــتفاده می کنن ــی اس ــه از محصولات ــران  ک ــهر ته ــاکن ش س
ــه  ــن ک ــه اي ــه ب ــا توج ــت. ب ــده اس ــت از مصرف کنن ــه ی حماي گواهينام
ــتفاده  ــماری اس ــد از روش سرش ــترده می باش ــاري پژوهــش گس ــه آم جامع
ــع  شــده اســت. بدين صــورت کــه در بيــن ٣5٣ مشــتريان پرسشــنامه توزي

ــد.   ــل ش ــنامه وارد تحلي ــت ٣5٣ پرسش ــت. درنهاي ــده اس ش

5-1 سنجش روایی و پایایی 
بــراي ســنجش روايــی پرسشــنامه های پژوهــش، قبــل از توزيــع در جامعــه 
ــال  ــران  ارس ــه مشــتريان  ســاکن شــهر ته ــر از کلي ــرای 25 نف ــاری ب آم
شــد و نظــرات و تغييــرات پيشــنهادی آن هــا در پرسشــنامه نهايــی اعمــال 
شــد. ســپس به منظــور اندازه گيــری پايايــی پرسشــنامه، داده هــای حاصلــه 
بــا اســتفاده از روش آلفــای کرونبــاخ مــورد تجزيــه  و تحليــل قــرار گرفــت 
کــه بــراي پرسشــنامه مربــوط آلفــاي کرونبــاخ α=8٤7% بــه دســت آمــد. 
کــه ايــن نتايــج نشــان دهنده همبســتگي درونــي زيــادي بيــن متغيرهــا در 

ــد. ــنامه می باش پرسش

5-2 تجزیه وتحلیل داده ها
 در ايــن پژوهــش از آمــار توصيفــی بــرای تحليــل توصيفی داده ها؛ جنســيت، 
ســن، ســابقه خدمــت و قوميــت، اســتفاده شــد و بــرای آزمــون فرضيه هــای 
ــرای  ــتگی ب ــون همبس ــميرنوف، آزم ــروف- اس ــون کولموگ ــق آزم تحقي
بررســی رابطــه بيــن متغيرهــا، آزمــون تــی تــک نمونــه ای بــرای بررســی 
ــا اســتفاده از  ــر و درنهايــت مــدل نهايــی تحقيــق هــم ب وضعيــت دو متغي
نرم افــزار LISLER مــورد آزمــون قــرار گرفــت کــه شــاخص های بــرازش 

و نتايــج در ادامــه تحقيــق آورده شــده اســت.

6- تجزیه وتحلیل داده های پژوهش
6-1 آمار توصیفی
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بــر اســاس يافته هــای آماره هــای جمعيــت شــناختی در بعــد جنســيت 6٤/٣ 
ــکيل  ــخ دهندگان زن تش ــد پاس ــرد و ٣5/7 درص ــخ دهندگان م ــد پاس درص
می دهنــد. در بعــد ســطوح ســنی بيشــترين فراوانــی بــه گــروه ســنی ٣5-
ــنی 20-25  ــروه س ــه گ ــی ب ــن فراوان ــد و کمتري ــا 29/5 درص ــال ب ٣1 س
ســال بــا 2 درصــد اختصــاص  دارا بوده انــد. در بعــد ســطح تحصيــلات 56 
ــوط  ــی مرب ــترين فراوان ــانس، بيش ــلات ليس ــخ دهندگان تحصي ــد پاس درص
ــد و  ــا ٤9/٣ درص ــی ب ــدرک کارشناس ــه دارای م ــتند ک ــاغلانی هس ــه ش ب
ــا ٤  کمتريــن فراوانــی مربــوط بــه شــاغلانی کــه دارای مــدرک دکتــری ب
درصــد اســت. و در بعــد وضعيــت تاهــل 18/1 درصــد مجــرد و 81/9 درصــد 

متأهــل بــود.

6-2 آمار استنباطی
آگاهــی از توزيــع داده هــا از اولويــت اساســی برخــورد اســت بديــن منظــور 
در ايــن پژوهــش از آزمــون معتبــر کلموگــروف- اســميرنوف بــرای بررســی 
ــطح  ــت. س ــده اس ــش استفاده ش ــای پژوه ــودن داده ه ــال ب ــرض نرم ف
ــرای متغيــر اعطــای گواهينامــه  معنــی داری به دســت آمده از ايــن آزمــون ب
برابــر بــا 0/652می باشــد و بــرای انتخــاب محصــول هــم برابــر بــا و بــرای 
ــن  ــون اي ــس چ ــد پ ــت آم ــه دس ــازمانی 0/929 ب ــول س ــه تح ــش ب گراي
ــميرنوف 0/05  ــروف اس ــون گلموگ ــی داری آزم ــطح معن ــدار از س 0/579مق
ــت  ــد اس ــورد تائي ــا م ــودن داده ــال ب ــرض نرم ــن ف ــت بنابراي ــر اس بالات
هرچنــد بــا توجــه بــه قضيــه حــد مرکــزی نيــز حجــم نمونــه بيشــتر از ٣0 

مــورد اســت پــس توزيــع نرمــال اســت.
ــودن  ــال ب ــه نرم ــه ب ــا توج ــش و ب ــای پژوه ــون فرضيه ه ــور آزم  به منظ
ــده  ــون استفاده ش ــتگی پيرس ــب همبس ــک ضري ــون پارامتري ــا از آزم داده
اســت. ضريــب همبســتگی شــدت رابطــه و همچنيــن نــوع رابطــه )مســتقيم 
و يــا معکــوس( را نشــان می دهــد. ايــن ضريــب بيــن مثبــت 1 تــا منفــی 
ــدار  ــن مق ــر اي ــن دو متغي 1 می باشــد و در صــورت عــدم وجــود رابطــه بي

برابــر بــا صفــر اســت. 
ــخص  ــتقيم( مش ــه )مس ــوع رابط ــده ن ــات مطرح ش ــه در فرضي ازآنجايی ک
ــون  ــن آزم ــه اســت. اي ــه انجام گرفت ــون به صــورت يک طرف ــذا آزم اســت ل
ــه فرضيــات به منظــور جمع بنــدی کلــی نتايــج آزمــون؛ نتايــج  ــا توجــه ب ب

ــر ارائه شــده اســت. آزمــون فرضيــات پژوهــش خلاصــه در جــدول زي
ــب مســير  ــدار ضري ــالا مشــاهده می شــود مق ــدول ب ــه در ج ــه ک همانگون
مربــوط بــه فرضيــه اول: تاثيــر اعطــای گواهينامــه بــه انتخــاب محصــول 
برابــر بــا 0/72 و عــدد معنــاداری برابــر بــا ٣1/8٤ محاســبه گرديــده اســت. 
بــا توجــه بــه مقــدار عــدد معنــا داری می تــوان گفــت در ســطح اطمينــان 
ــرای آزمــون  ــه اول مــورد پذيــرش اســت. همچنيــن ب 99/9 درصــد فرضي
فرضيــه هــای فرعــی از رگرســيون اســتفاده شــده اســت کــه در نتايج نشــان 

داده شــده اســت. 
هــر چهــار فرضيــه فرعــی بــا اســطح اطمينــان 99 درصــد مــورد تاييــد واقع 

. هستند 

6-3 آزمون مدل معادلات ساختاری
پــس از تعييــن مدل هــای انــدازه گيــری بــه منظــور ارزيابــی مــدل مفهومــی 
تحقيــق و همچنيــن اطمينــان يافتــن از وجــود يــا عــدم وجــود رابطــه علــی 
ــده  ــاهده ش ــای مش ــب داده ه ــی تناس ــق و بررس ــای تحقي ــان متغيره مي
ــدل  ــتفاده از م ــا اس ــق ب ــای تحقي ــق، فرضيه ه ــی تحقي ــدل مفهوم ــا م ب
معــادلات ســاختاری نيــز آزمــون شــدند. نتايــج آزمــون فرضيه هــا در نمــودار 

منعکــس شــده انــد. 

نمودار شماره )2( : الگوي معادلات ساختاري پژوهش درحالت معنی داری

ــودار  ــا نم ــق ب ــاداری اســت. مطاب ــداد معن ــده اع ــالا نشــان دهن ــودار ب  نم
بــالا اعــداد معنــا داری مربــوط بــه مســير اعطــای گواهينامــه بــه انتخــاب 
محصــول در ســطح اطمنيــان 0/99 درصــد مــورد قبــول واقــع شــده اســت

نتیجه فرضیهآماره t ضریب مسیرsigفرضیهمسیر
تاییدH10.0000/408/01اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگان بر ارتباط با مشتری تاثیر دارد
تاییدH20.0000/6۹18/26اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگان بر افزایش فروش تاثیر دارد

تاییدH30.000/6716/80اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگان بر بازاریابی تاثیر دارد
تاییدH40.0000/244/5۹اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگان بر شهرت تجاری شرکت تاثیر دارد

تاییدH50.0000/4۹8/25رعایت کیفیت محصول تولیدی منجر به اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگان میشود
تاییدH60.0000/182/2۹اطلاع رسانی مناسب از شرایط کالا  یکی از شرایط اعطای گواهینامه رعایت حقوق مصرف کنندگان می باشد

جدول شماره)2( :.نتایج آزمون فرضیات
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نمودارشماره)3( : الگوي معادلات ساختاري پژوهش درحالت استاندارد

 R2 نمــودار شــماره )٣( همانطــوری کــه در شــکل فــوق ديــده مــی شــود مقــدار
مربــوط بــه ســازه ی اعطايــی گواهينامــه بــه دليــل اينکــه ايــن ســازه در اينجــا 
بــرون زا مــی باشــد صفــر اســت. امــا در مــورد ســازه هــای درون زای انتخــاب 
محصــول برابــر بــا 0/52 محاســبه شــده اســت کــه نشــان از مناســب بــودن اين 
معيــار مــی باشــد. لازم يــه ذکــر اســت کــه ايــن معيــار از طريــق بــه تــوان دو 
رســاندن ضريــب مســير بدســت مــی آيد.هــر چــه مقــدار R2 مربــوط بــه ســازه 
هــای درون زای يــک مــدل بيشــتر باشــد، نشــان از بــرازش بهتــر مــدل اســت. 

6- نتیجه گیری و الزامات پژوهش
ــاي  ــه خواســت و نيازه ــه ب ــداري و توج ــم، مشــتري م ــه می داني همانطــور ک
مشــتريان و مصرف کننــدگان از جملــه مســائلي اســت که مي بايســت بــه عنوان 
يــک فرهنــگ اقتصــادي در کشــور ما به شــمار آيــد. يعني توليــد و ارائــه خدمات 
ــازمان ها و  ــرد و س ــکل بگي ــده ش ــاي مصرف کنن ــاس نيازه ــت براس مي بايس
بنگاه هايــي کــه بــر ايــن اســاس عمــل مي کننــد مــورد تشــويق و ترغيــب قــرار 
گيرنــد. در راســتاي ايــن امــر يکــي از کارهايــي که در حــال حاضر بــراي حمايت 
از حقــوق مصرف کننــدگان و تشــويق و ترغيــب بنگاه هــاي اقتصــادي در کشــور 
ــه  ــده ب ــرد، اعطــاي گواهينامــه رعايــت حقــوق مصرف کنن مــا صــورت مي گي
ايــن بنگاه هــاي اقتصــادي اســت. بــراي اعطــاي ايــن گواهينامــه ابعــاد مختلفي 
ــت  ــا کيفي ــن آنه ــود. از مهمتري ــه مي ش ــر گرفت ــا در نظ ــرد بنگاه ه از عملک
ــاي  ــت بنگاه ه ــه مي بايس ــد ک ــت مي باش ــات و قيم ــت خدم ــول، کيفي محص
درخواســت دهنده گواهينامــه آن را رعايــت کــرده باشــند. همانطــور کــه مي دانيم 
ايــن مســئله يکــي از مهمتريــن ابعــاد حقــوق مصرف کننــده اســت کــه ايــن 
ــه  ــه آن توج ــدگان، ب ــدگان و توليد کنن ــوق مصرف کنن ــت از حق ســازمان حماي

ويــژه دارد.
هــدف از اعطــای گواهينامه و تنديس هــای ملی رعايت حقــوق مصرف کنندگان، 
افزايــش انگيــزه و حساســيت در توليدکننــدگان و ارائه دهنــدگان خدمــات بــرای 
رعايــت حقــوق مصرف کننــدگان، افزايــش اعتمــاد و ترغيــب مصرف کننــدگان 
بــه اســتفاده از کالاهــا و خدمــات واحدهــای دارای گواهينامــه و تنديــس، افزايش 
رقابــت ســازنده بيــن توليدکننــدگان و ارائه دهنــدگان خدمــات در جهــت ارائــه 
محصــولات کيفــی، تــلاش در جهــت برقــراری قيمــت عادلانــه، تحويــل بــه 
موقــع و ارائــه مطلــوب خدمــات پــس از فــروش و تشــويق مصرف کننــدگان بــه 

اســتفاده از کالای دارای نشــان ملــی اســتاندارد مــی باشــد.  

7- پیشنهادات تحقیق
- پيشنهاد می شود پژوهشگران بعدی اين پژوهش را در ديگر شهرهای ايران  اجرا کنند. 

- در ايــن پژوهــش از روش همبســتگی اســتفاده شــده اســت پژوهشــگران بعــدی مــی تواننــد ايــن 

پژوهــش را از روش آزمايشــی اجــرا کننــد.

ــز در  ــی )ISO ،ECSI ،SWICS( ني ــای بين الملل ــاير گواهينامه ه ــر س ــود تاثي ــنهاد می ش - پش

ــرد. ــرار گي ــد اتخــاب کالا توســط مشــتری مــورد پژوهــش ق فرآين

- بســياری از شــرکت ها تنهــا بــرای بــرآوردن يــک خواســته مشــتری گواهينامــه را کســب می کننــد. 

مشــتريان تنهــا بــا شــرکت هايــی حاضــر بــه معاملــه هســتند کــه دارای گواهينامــه  باشــند،  پــس 

پيشــنهاد می شــودکه نحــوه ارتبــاط بــا  مشــتری و راضــی نگــه داشــتن مشــتری  و پاســخ بــه الزامات 

آن رعايــت گــردد تــا منجــر بــه ارتبــاط بهتــر شــرکت تجــاری بــا مشــتری شــود.

- پيشــنهاد می شــود کــه واحدهــای دارنــده گواهينامــه رعايــت حقــوق مصرف کننــدگان بــا اســتفاده 

از تبليغــات مناســب و مســتمر در جهــت معرفــی و شناســاندن گواهينامــه مذکــور بــه مصرف کننــدگان 

بتواننــد از مزايــای آن در جهــت افزايــش فــروش محصــولات خــود بهــره بــرداری نماينــد.
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