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 چکیده

 یکند تا در مشارکت و اجرا قیرا تشو شرکت ییارشد اجرا رانیتواند مد می عملکرد مدیریتدر  مسئولیت اجتماعینقش 

 تیریسطح مد یعنی ،ییاجرا سطح یرا برا یمهم اریبحث مفهوم بساین عمل کنند.  رانهیشگیای ثابت پ به شیوه یاجتماع تیمسئول

 یساز نهیمنظور به و جامعه را به ستیز طیمح نفعان،یذ ریسا ان،یوکار، مشتر منافع کسب دیها با که شرکت کند یم میشرکت ترس

 تیمسئول ینقش اساس یابیارزهدف این پژوهش  و بهبود رقابت، متعادل کنند. یریپذ بهبود رقابت یبرا یاجتماع تیمسئول جینتا

است. داده های آماری این پژوهش به ( CL) یمشتر یوفادار اثر تعدیلگر و( PMعملکرد ) مدیریت( بر CSRشرکت ) یاجتماع

ماهه سوم  تهران در سهبورس اوراق بهادار  یها و کارشناسان شرکت رانیارشد، مد رانیمدنفر از  119صورت پرسشنامه به تعداد 

نتایج نشان  و با استفاده از معادلات ساختاری انجام گرفته است. plsتوسط نرم افزار  یآمار لیتحلجمع آوری شده و  2092سال 

 .را تقویت می کند و آن عملکرد اثر دارد تیریشرکت و مد یاجتماع تیبر رابطه مسئول یمشتر یوفادارمی دهد 

 کلیدی واژگان

 عملکرد تیریمد ،یاجتماع تیمسئول ،یمشتر یوفادار 

 .رانیناصر خسرو، ساوه، ا یموسسه آموزش عال ،بازرگانی داخلی شیگرا ،مدیریت بازرگانیارشد  یکارشناس -1

 (.davoud.gorjizadeh@gmail.com: نویسنده مسئول) .زش عالی ناصر خسرو، ساوه، ایرانوموسسه آم ،گروه حسابداری و مدیریت -1
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 مقدمه .1

در  یقاتیهای تحق آن با توجه به تلاش اتیفرد است و ادب مفهوم منحصربه ک( یCSR) 2شرکت یاجتماع تیمسئول

شرکت توجه  یاجتماع تیدر واقع، موضوعات مسئول .را پشت سر گذاشته است یتوسعه مستمر خاص ریاخ یها دهه

 جینتا لیبه دل هاناندرکاران تجارت در سراسر ج اقتصاددانان و دست ان،یمحققان، دانشگاه یای را از سو گسترده

توجه  یهای جهان شرکت ن،یکند؛ بنابرا زیست به خود جلب می کمک به مشاغل، جامعه و محیط یها برا آن یاحتمال

 ،یطورکل (. به1،1919شیانگیو و همکارانوکار خود دارند ) بقا و توسعه کسب یبرا CSR کیبه نقش استراتژ یشتریب

CSR وکار با  منافع کسب نیتعادل ب جادیا قیآن از طر نفعانیجامعه و ذ ،زیست های شرکت را در قبال محیط مسئولیت

 ط،یبه طرق مختلف بر مح یتجار اتیکند. در عمل، عمل ارائه می یمحیطی اجتماع و مسائل زیست نفعانیهای ذ نگرانی

کرد یرو کیعنوان  شرکت به یاجتماع تیمسئول» ن،ی(؛ بنابرا1919، 3مونگذارد )متن و  جامعه و سهامداران تأثیر می

 (.1912، 0ر و همکارانی)طاه« دشو در نظر گرفته می یخارج طیبر مح یغلبه بر اثرات منف یبرا کیاستراتژ

برنامه رشد و توسعه  بانیپشت تواند یم روهاین نیکه ا کند یم جادیا 5ییافزا هم میعظ یرویها، ن بهبود مستمر عملکرد سازمان

مورد اعمال  نیرا در ا یا ها و مؤسسات تلاش جلو برنده ها و سازمان شود. دولت یسازمان یتعال یها فرصت جادیو ا

 یرو شیپ یها چالش ییبه اهداف و بدون شناسا یابیو دست شرفتیپ زانیاز م یو کسب آگاه یکنند. بدون بررس می

دارند،  ازین یکه بهبود جد یموارد ییشده و شناسا تدوین یهااستیاجرا س زانیاطلاع از م سازمان و کسب بازخور و

در به وجود  ینقش مهم یهای متماد دهه یدر ط یمشتر یوفادار .(1911، 1)لی نخواهد شد سریبهبود مستمر عملکرد م

تعهد  کیبه  ،ی(. وفادار1922 ،9گو پولدتان تارایموفق شناخته شده است )ماندهاچ یوکارها از کسب یاریآمدن بس

محصول  ایکه همان برند  یصورت شود؛ به خدمت برتر در آینده اطلاق می ایمحصول  کیمجدد  دیخر یبرا یقو

دهد  است که نشان می یتیبه برند موقع یگردد. وفادار یداریبالقوه رقبا خر یابیهای بازار رغم تأثیرات و تلاش علی

 ریبا سا متیدر ق یرییکه آن برند تغ خصوص هنگامی آورد؛ به یرو گریبه برند د یمشتر کیچقدر احتمال دارد 

 (.2301 اران،پور و همک )اسماعیلکند  می جادیهای کالا ا جنبه

نظر  از نقطه توان را می عملکرد مدیریتشرکت و  یاجتماع تیمسئول نیب وندیدر پ (CI) 8وفاداری مشتریای  نقش واسطه

نسبت به  یتجار یها تیکه فعال دهد یشرکت نشان م یاجتماع ریپذ تیمسئول یاقدامات و رفتارها نفعان،یذ یتئور

درک مثبت از  قینسبت به تجارت از طر یمنجر به نگرش مثبت مشتر نیشده است. ا یریگ مختلف آن جهت نفعانیذ

شرکت و  یاجتماع تیمسئول نیمطالعه، رابطه ب نیشود. در ا می CI شیشود که منجر به افزا شرکت می تیمسئول

ن شده در ای توجه به مبانی مطرح با (.1919، 0مون)متن و  شود. فرض می وفاداری مشتریباواسطه  عملکرد مدیریت

نقش  (PMعملکرد ) مدیریت( بر CSRشرکت ) یاجتماع تیمسئول به دنبال پاسخ این سوالات هستیم که آیا پژوهش

                                                           
1
 - corporate social responsibility 

2
- Xiangyu et al 

3
 -  Matten and Moon 

4
 -  Tahir et al 

5
 -  Synergy 

6
 - Le 

7
 -  Mandhachitara & Poolthong 

8
 - customer loyalty 

9
 - Matten & Moon 
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 پردازیم. میبر این رابطه ( CL) یمشتر یوفادار اثر تعدیلگربررسی  اساسی دارد؟ همچنین به

 نظری و ادبیات پژوهش یمبان .2

 فاداری مشتریو

مقالات وفاداری مشتری با رضایت مشتری رابطه مثبتی دارد به این دلیل که مشتریان راضی وکار و  های کسب در کتاب

های وفادار منحصراً محصولات یا  کنند. مشتری دهند که نیازهایشان را برآورده می طور مرتب برندهایی را ترجیح می به

های رقیب  از یک شرکت به شرکت هایشان ای به تغییر اولویت های یک شرکت را خریداری کرده و علاقه سرویس

جهت ارائه محصولاتی باکیفیت و بدون تغییر ها در  وفاداری به برند از تلاش برای ایجاد ثبات توسط شرکت. ندارند

کنند و سعی بر این دارند  منظور افزایش وفاداری مشتری به خدمات مشتریان توجه خاصی می ها به گیرد. سازمان نشات می

هایی را برای وفاداری مشتریان ارائه کرده و امتیازات و  ها برنامه ها را افزایش دهند. غالباً، آن آن آگاهی از برند تا

و  یسبزئ) گیرند اند در نظر می نمودهوکار انتخاب  ها را مکرراً برای کسب جوایزی را برای وفادارترین مشتریان که آن

ها از یک  رفتار اقتصادی تعاریف زیادی برای وفاداری مشتریان وجود دارد، هرکدام از این تعریف (.2303،همکاران

، اند دانسته وکار کسب و برند و مشتری بین عاطفی ارتباط  اند. برخی وفاداری را همان منظر وفاداری مشتری را شرح داده

مشتری به خرید همیشگی از یک برند یکی دیگر از تعاریف است و در جای دیگر مشتریانی که بیشترین سود را تعهد 

 (.2،1928)افریدی و همکاران شوند عنوان مشتریان وفادار شناخته می کنند به وکار می وارد چرخه کسب

 مسئولیت اجتماعی

ای  ان بایستی در جهت حفظ و مراقبت و کمک به جامعهوظایف و تعهداتی است که سازم  مسئولیت اجتماعی، مجموعه

ها و  مسئولیت اجتماعی و محیطی که شرکت در خصوص( 2008) 1و بارنی نیفیگر . کند انجام دهد که در آن فعالیت می

در  دارند که میزان این وظیفه عموماً مشتمل بر وظایفی چون: آلوده نکردن، تبعیض قائل نشدن بیان می در آنها  سازمان

ای مبتنی  کننده از کیفیت محصولات، همچنین وظیفه های غیراخلاقی و مطلع کردن مصرف استخدام، نپرداختن به فعالیت

توان گفت که مسئولیت اجتماعی، تعهد  در بیانی دیگر می ؛ وباشد بر مشارکت مثبت در زندگی افراد جامعه می

بر تأمین منافع خودشان موجبات بهبود رفاه جامعه را نیز فراهم ی علاوه طورکل بهگیران برای اقداماتی است که  تصمیم

 آورد. می

3مدیریت عملکرد
عنوان فرآیند ارتباط و بازخورد مداوم بین مدیران  است، به ارزیابی عملکرد که مفهومی متفاوت از 

های نوین و استفاده بیشتر  شود. البته با پیشرفت فناوری منابع انسانی و کارکنان در جهت نیل به اهداف سازمان تعریف می

 یعملکرد سازمان تیریمد .ای پیداکرده است  وکار، تعریف مدیریت عملکرد کارکنان ابعاد تازه ها در محیط کسب از آن

سازمان است.  کیبه اهداف استراتژ یابیاز دست نانیاطم یبرا یواحد منابع انسان رانیمد یاصل یاز ابزارها یکی

و  یبود؛ اما امروزه درنتیجه استفاده از فناور یمنابع انسان رانیمد اتیبر تجرب یعملکرد تماماً مبتن تیریدرگذشته، مد

مشکلات آینده  توانند یم رانیمد که یطور عملکرد کارکنان متحول شده است، به تیریمد مر،مست یبازخوردها افتیدر

از  شیحفظ و بهبود عملکرد آنان پ یکرده و هرگونه اصلاحات لازم را برا ینیب شیکارکنان پ یرا بر اساس عملکرد فعل

 (.2302؛ ترجمه قلیچ خانی و غلامی،آرمسترانگ) رخ دهد، انجام دهند یمشکل نکهیا

                                                           
1
 - Afridi et al 

2
-Griffin & Barney 

3
 - Performance Management 

https://www.danapardaz.net/blog/seven-brand-awareness-tips/
https://www.faragostar.net/what-is-performance-evaluation/
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 وفاداری مشتری و مسئولیت اجتماعی

 ها را برطرف آن یازهایوجه ن نیاحساس کنند سازمان موردنظر بهتر اًیقو انیگیرد که مشتر صورت می یزمان یوفادار

و درنتیجه تحقق اهداف و  یو اثربخش ییترین کارا با بیش فیانجام وظا یها برا سازمان گر،ید یسو ازکند.  می

دارند که  یاخلاق یای از رهنمودها به مجموعه ازین ،یو قانون یاستانداردها و قواعد سازمان تیبر رعا علاوه ها، مأموریت

سازد.  لیمطلوب تسه تیها را به سمت وضع حرکت آن ه،یو ثبات رو یهماهنگ جادیکرده، با ا یاریامر  نیا ها را در آن

 تیو بهبود مز یاقدامات سازمان، سودآور تیمشروع شیاز راه افزا یاجتماع تیوکار و مسئول کسب اخلاق تیرعا

مثبت و  جینتا گرانیتوانند در روابط با د ها می مهارت نیا، دهد سازمان را تحت تأثیر قرار می تیموفق ،یرقابت

تواند  آن می تیمنجر شوند و در صورت عدم رعا یگروه و یفرد تیآمیزی به وجود آورند و به احساس رضا موفقیت

 یعیسمی و صابر) افراد شود نیو تعاون در ب یهمکار هیروح رفتن نیها را کمرنگ کند و باعث از ب انسان نیاعتماد ب

 (.2092،نصر

 مسئولیت اجتماعی و مدیریت عملکرد
 جامعه رفاه بهبود موجبات خود، منافع تأمین بر علاوه که است اقداماتی برای تصمیم گیران تعهد اجتماعی، مسئولیت

 آن در که یا جامعهبه  کمک و مراقبت حفظ، جهت در بایستی سازمان که است تعهداتی و آورد می فراهم را نیز

 بخش تجاری های سازمان مدیران لهیوس به تعهد احساس نوعی یعنی اجتماعی مسئولیت دهند. می انجام کند، می فعالیت

 و یابد بهبود نیز جامعه کل رفاه سطح مؤسسه،برای  سود کسب کنار در که نمایند گیری تصمیم گونه آن که خصوصی

 اجتماعی، باشد. مسئولیت بنگاه علایق و رفاه جامعه ارتقادهنده و حافظ که کارهایی انجام به مدیریت تکلیف و تعهد

 و نگهداری در ها آن نقش و تجاری های سازمان عملکرد پردازش و گیری به اندازه مربوط های فعالیت از ای مجموعه

 و باشد می غیرمستقیم و مستقیم صورت به خود محلی جوامع به متفاوت ارائه خدمات و است محیطزیست از محافظت

یی گو پاسخ برای ها باشد. سازمان سازمان آن اجتماعی عملکرد ارزیابی به قادر که جامعه ای گونه به نتایج این گزارش

کلید  عنوان به را اجتماعی مسئولیت باید کارکنان کنندگان، تأمین مشتریان، جامعه، ازجمله، خود، ذینفعان نیازهای به

 (.2300همکاران، و علی دهند )شاه گسترش و توسعه سازمان در راهبردی

 پژوهش یشینهپ .2-1

شرکت، شهرت  ریتصو یانجی: نقش مSMEشرکت و عملکرد  یاجتماع تیمسئول»ای به بررسی  ( در مطالعه1911) 2لی

 یاجتماع تیمسئول نیکه روابط مثبت و معنادار ب دهد ینشان م سندگانینو یها افتهی .پرداخت« یمشتر یشرکت و وفادار

شرکت و شهرت شرکت،  یاجتماع تی، مسئولیمشتر یشرکت و وفادار یاجتماع تی، مسئولعملکرد شرکتشرکت، 

، شهرت یمشتر یوفادار یانجیاثر م یبا بررس ها افتهیتر از همه،  و مهم یمشتر یشرکت و وفادار یاجتماع تیمسئول

 .بخشد یشرکت و عملکرد شرکت ارزش م یاجتماع تیمسئول نیب یمشتر یشرکت و وفادار

ای  : نقش واسطهیمشتر یشرکت بر وفادار یاجتماع تیتأثیر مسئول» ای به بررسی در مطالعه (1912) 1طاهیر و همکاران

پذیری  مسئولیت ابتکارات شرکت یدهد که اجتماع نشان می ها افتهپرداختند. ی« و اعتماد یمشتر تیشهرت شرکت، رضا

 مرتبط است. یو اعتماد مشتر یمشتر تیو مثبت باشهرت شرکت، رضا یتوجه طور قابل به

                                                           
1
 - Le 

2
 - Tahir et al 
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: اثر یمشتر یشرکت بر وفادار یاجتماع تیاثرات مسئول»ای به بررسی  ( در مطالعه1920) 2و پسکادور آرامبورو

شرکت و  یاجتماع تیمسئول نیواسطه رابطه ب ینشان داد که شهرت شرکت تا حد جینتا د.پرداختن« شهرت ای واسطه

 .کند نمی لیرا تعد یگریانجیشده است که اثر م نوع بانک نشان داده گر،ید یاست. از سو یمشتر یوفادار

 پرداختند.« یاجتماع تیبر مسئول یلی: تحلانیمشتر یارتقاء وفادار» یای به بررس مطالعه ( در2092) نصر یعیسمی و صابر

 تیفیبانک، ک ریتصو ان،یمشتر یمند تیرضا ان،یمشتر یبانک بر وفادار یاجتماع تیپژوهش نشان داد که مسئول افتهی

شهر تهران  یبانک د انیمشتر یخدمات بر وفادار فتیک گر،ید یشهر تهران تأثیر دارد. از سو یخدمات در بانک د

 یمند تیشرکت بر رضا ریشهر تهران تأثیر ندارد و تصو یآنان در بانک د یبر وفادار انیمشتر یمند تیتأثیر ندارد. رضا

 شهر تهران تأثیر دارد. یبانک د انیمشتر

 انیدر ارتباط م یو عملکرد نوآور یاجتماع تیو نقش مسئول تیاهم»ای به بررسی  ( در مطالعه2099ی و همکاران )بیط

موجب  یشرکت یاجتماع تیبهبود مسئول ق،یتحق های یافتهاساس برپرداختند. « گرا و عملکرد شرکت تحول یسبک رهبر

دهد که  نشان می یآمار های یافته ن،یخواهد شد. علاوه بر ا یگرا بر عملکرد سازمان تحول یرهبر یاثرگذار شیافزا

خواهد شد.  دیجد یبر عملکرد سازمان یاجتماع تیتأثیرگذاری عملکرد مسئول شیابهبود عملکرد نوآورانه منجر به افز

در  یو عملکرد سازمان یعملکرد نوآور ابد،یبهبود  یاجتماع تیدهد که هر چه مسئول نشان می یاستنباط جینتا ن،یهمچن

 .افتیارتقا خواهند  زیشرکت ن

اطلاعات در رابطه  یهای فناور یتو قابل یمشتر یای وفادار نقش واسطه یبررس»ای به  ( در مطالعه2300) مقدم انیرحاجیم

اطلاعات  یهای فناور و قابلیت یمشتر ینشان داد وفادار قیتحق جینتا. پرداخت« یسازمانی و عملکرد سازمان فرهنگ نیب

 دارد. یانجیمنقش  یسازمانی و عملکرد سازمان فرهنگ نیدر رابطه ب

برند:  گاهیو جا یمشتر یبر وفادار یشرکت یاجتماع تیتأثیر مسئول»ای به بررسی  ( در مطالعه2308ی و همکاران )اکبر

و  یمشتر یشرکت بر وفادار یاجتماع تیمسئول ثبتاثر م انگریب قیتحق جینتاپرداختند. « یارزش مشتر یانجینقش م

های گردشگری شهر تهران  برند در شرکت گاهیو جا یمشتر یبر وفادار یاثر مثبت ارزش مشتر نیبرند و همچن گاهیجا

شرکت و  یاجتماع تیمسئول نیاست که در رابطه ب یانجیم یریمتغ یدهد که ارزش مشتر نشان می نیهمچن جیاست. نتا

 برند نقش دارد. گاهیو جا یترمش یوفادار

 شناسی تحقیق روش .3

ها در  پذیری آن ها و درجه تعمیممستقیم یافته بندی تحقیقات برحسب اهداف، قبل از هر چیز بر میزان کاربرددر طبقه

ای توان به تحقیقات بنیادی، کاربردی و توسعهطورکلی انواع تحقیق را از نظر هدف می شود و بهشرایط دیگر توجه می

 انتخاب روش به ماهیت موضوع، اهدافو  تحقیق و نوع مطالعه باهدف تحقیق ارتباط مستقیم دارد روش بندی نمود.طبقه

بر  یمشتر یوفاداراثر  یبررسپژوهش،  این یهدف اصل دارد. یآن بستگ یفرضیات و امکانات اجرای تحقیق، سوالات،

 و کارشناسان رانیارشد، مد رانیشامل مد یجامعه آمار عملکرد؛ که تیریشرکت و مد یاجتماع تیرابطه مسئول

باشد. باشد. این پژوهش از نظر ماهیت کاربردی، از نظر نحوه انجام پژوهش کمی می های بورس اوراق بهادار می شرکت

به سمت  یتحقیقات کاربرد ،دیگر عبارت در یک زمینه خاص است به یتوسعه دانش کاربرد یتحقیقات کاربرد هدف

                                                           
1
 - Aramburu & Pescador 
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ای )مقالات، متون اینترنتی،  ظری، از روش کتابخانه. در این تحقیق جهت بعد نشود دانش هدایت می یکاربرد علم

 ها و غیره( و اطلاعات موردنیاز از طریق پرسشنامه استفاده شده است. کتاب

 های تحقیق یهفرض .1-3

 عملکرد اثر دارد. تیریشرکت و مد یاجتماع تیبر رابطه مسئول یمشتر یوفادار: اصلی هیفرض

 د.داروجود  یعملکرد رابطه معنادار تیریمد و یاجتماع تیمسئولبین اول:  فرعی هیفرض

 د.داروجود  یرابطه معنادار یمشتر یوفادار و یاجتماع تیمسئولبین دوم:  فرعیفرضیه 

 د.داروجود  یعملکرد رابطه معنادار تیریمدی و مشتر یوفاداربین سوم:  فرعیفرضیه 

 و نمونه آماری پژوهش جامعه .2-3

یابد و مایلیم درباره آن  جامعه آماری شامل تمام عناصری است که موضوع یک پژوهش خاص در آن مصداق می

بورس اوراق  یها کارشناسان شرکت ایارشد  رانیشامل مدجامعه آماری این پژوهش (. 2309استنباط کنیم )هومن، 

با استفاده از فرمول کوکران جمعیت نمونه پژوهش به شرح ذیل  که ؛باشد می 2092ماهه سوم سال  سه در .باشد یبهادار م

 .برآورد گردید

   
     

        
 

      

         
 

است و از هر شرکت )نفر(  539، به طور تصادفی ساده 2092 ماهه سوم سال در سهکارشناسان  ایارشد  رانیتعداد مد

بر اساس فرمول کوکران و با  ی. نمونه آماررندپژوهش مشارکت دا نیدر ا  کارشناسان شرکت ایارشد  رانیشرکت، مد

 .باشد نمونه می 119پژوهش به تعداد  نیجامعه ا یبرا 9095 یخطا زانیم

 تجزیه و تحلیل داده ها روش .3-4

 یآن م نهیشیو پ قیتحق اتیاول مربوط به ادب دسته شوند؛ یم میبه دو دسته تقس یمنابع اطلاعات قیتحق نیجهت انجام ا

 شود، ینامه ها استفاده م انیو پا مقالات ،یاطلاعات یها گاهیو پا یو خارج یداخل مجلات ،یشود که از منابع کتابخانه ا

مدیریت متغیر مسئولیت اجتماعی )متغیر مستقل(، مرحله این در داده هاست که  یدوم منابع مربوط به جمع آور دسته

برای  آوری شده است؛ و با استفاده از ابزار پرسشنامه جمعو وفاداری مشتری )میانجی و تعدیلگر(  عملکرد )متغیر وابسته(

شود که ابزار تحقیق آن پرسشنامه خواهد  ها و پاسخگویی به سوالات تحقیق از روش میدانی استفاده می آزمون فرضیه

 Smartو  spssافزار  نرم یریکارگ ( با بهPLS) یروش حداقل مربعات جزئ سبراسا یآمار یانجام آزمون ها بود.

PLS باشد یپژوهش حاضر مناسب م یبرا. 

 متغیرهای پژوهش یاتیعمل یفتعر .5-3

 وابسته ریمتغ

 ستمیاثربخشی س یابیو هدف آن ارز هیگو 21عملکرد شامل  تیری(: پرسشنامه استاندارد مدPMعملکرد ) تیریمد

نه ، ، نه موافقم1= مخالفم، 2=  کاملاً مخالفم) کرتیای ل درجه پنج اسیو با مق باشد عملکرد در سازمان می تیریمد

 .گیرد قرار می ی( مورد بررس5= کاملاً موافقمو  0= موافقم، 3مخالفم = 
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 مستقل ریمتغ

سؤال بسته  15 ی( است که دارا2002کارول ) یاجتماع تی(: منبع سوالات پرسشنامه مسئولCSR) یاجتماع تیمسئول

( مورد 5= ادیز یلیو خ 0= ادی، ز3، متوسط = 1، کم= 2کم =  یلی)خ کرتیای ل درجه پنج اسیباشد و با مق پاسخ می

بشردوستانه و  تیمسئول ،یاخلاق تیمسئول ،یقانون تیولپرسشنامه شامل چهار مؤلفه مسئ نیا ،گیرد قرار می یبررس

 باشد. می یاقتصاد تیمسئول

 تعدیلگر و میانجی ریمتغ

خرده  5و  هیگو 11شده است که از  ( ساخته1995) تیله-راندل توسط یمشتر یپرسشنامه وفادار (:CLوفاداری مشتری )

 شنهادیسؤال(، مقاومت در مقابل پ 0به وفادار بودن ) لیسؤال(، تما 9) یتیسؤال(، رفتار شکا 1) ینگرش یوفادار اسیمق

بکار  انیمشتر یوفادار زانیمنظور سنجش م شده است که به لیسؤال( تشک 3) یتیموقع یسؤال( و وفادار 1) یرقابت

 رود. می

 های تحقیق یافته .4

کرده  یطراح یرونیب یهاتیواقع ییشناسا یبرا محقق که است ییهاهیفرض و سؤالها به پاسخ پژوهش هر یاصل هدف

و  هیتجز باشد؛ یشده از موضوع مورد پژوهش م یجمع آور بر اطلاعات یکه متک ییها پژوهش  شتریاست. امروزه در ب

 یخام با استفاده از فنون آمار یها . دادهشودیپژوهش محسوب م یها بخش نیو مهم تر نیتر یاطلاعات از اصل لیتحل

 .رندیگ یاستفاده کنندگان قرار م اریقرار گرفته و پس از پردازش به شکل اطلاعات در اخت لیو تحل هیمورد تجز

 توصیفی آمار .4-1

 های جمعیت شناختی و شاخص های توصیفی سازه ها و متغیرهای پژوهش بررسی شده است. در آمار توصیفی، ویژگی

 های جمعیت شناختی ویژگی .1-1-4

پردازیم. باتوجه  خصوصیات جمعیت شناختی پاسخگویان با استفاده از آمار توصیفی میدر این بخش به بررسی برخی از 

 ها با شکل پرداخته شد.به اطلاعات بدست آمده، تجزیه و تحلیل هریک از حالت

 جنسیت-2

نفر معادل  212نفر جامعه آماری پژوهش حاضر،  119شود از مجموع مشاهده می 2نمودار  و 2همان طور که ازجدول 

 .نفر را زنان تشکیل می دهند 19نفر معادل  50درصد را مردان و  93
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 سن-1

نفر سن زیر  11نفر جامعه آماری پژوهش حاضر، 119مجموع شود از مشاهده می 1و نمودار  1همانطوری که از جدول 

 11در نهایت  ( ودرصد 1005) 59 تا 09نفر سن  15(، درصد 0805سال ) 09تا  39نفر هم سن  299(، درصد 29سال ) 39

 .( نفر دارنددرصد 21سال ) 59نفر نیز سن بالای 

 
 سابقه خدمت-3

 29سال ) 5نفر سابقه زیر  11نفر جامعه آماری پژوهش حاضر، 119شود از مجموع  مشاهده می 3 و شکل 3 مطابق جدول

نفر هم  11( و در نهایت،درصد 51020سال ) 19تا  29نفر بین  225(، درصد 11سال ) 29تا  5نفر بین  59(، تعداد درصد

 ( داشتند.درصد 22082خدمت )سال  19سابقه بالای 
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 تحصیلات -0

نفر  22ر، نفر جامعه آماری پژوهش حاض 119شود از مجموع مشاهده می 0-0نمودار  و 0-0همان طور که از جدول 

نفر نیز دارای مدرک  12( و درصد 1901) یکارشناسنفر تحصیلات  208درصد(،  5تحصیلات کاردانی و پایین تر )

 ( می باشد.درصد 1908تحصیلات تکمیلی )

 
 شاخص های توصیف داده ها. 4-1-2

 اطلاعاتی در مورد شاخص های توصیفی متغیرها و سازه های پژوهش ارائه می کند. 5جدول  

 
متفاوت است. به ترتیب،  اریمع انحرافسازد که بر حسب هر یک از موارد میانگین و جدول بالا نکاتی را مشخص می

علاوه بر میانگین،  سازد که کدام ابعاد دارای میانگین بالاتر و کدام کمتر هستند.تحلیل سوالات از نظر میانگین روشن می

دهد که مطابق با دهد، نشان می خود را در انحراف معیار و واریانس بروز میها که تحلیل سوالات از نظر پراکندگی داده

جدول قبل، هیچ یک از ابعاد با پراکندگی بالای مواجه نشده است که این امر پراکندگی پایین سوالات و دقت و اعتبار 

 مناسب آنها را نشان می دهد
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 های پژوهشمدل و فرضیه آزمون .2-4

سازی معادلات ساختاری  ترین مراحل موجود در مدل رسمی مدل است و این مرحله یکی از مهماین مرحله، همان بیان 

گیرد، مگر این که اول محقق مدل خود را که درباره روابط میان متغیرها  گونه تحلیلی صورت نمی است. در واقع هیچ

ای از  ترهای آزاد از روی مجموعهاست را بیان و مشخص کند. پس از بیان مدل مرحله بعد بدست آوردن تخمین پارام

و یا روش  3ها تعمیم یافته یا حداقل مجذور 1از قبیل بیشینه درست نمایی 2های تکراری های مشاهده شده است. روش داده

 گیرد. جهت تخمین مدل مورد استفاده قرار می 0حداقل مربعات جزئی

 (PLS. روایی سازه و پایایی در روش کمترین توان دوم )1-2-4

، علاوه بر روایی محتوا، از روایی سازه و از روش مدل معادلات هادر تحقیق حاضر بمنظور تعیین روایی پرسشنامه

 AVEهمگرا می باشد که از معیار  ییروا استفاده شد. یکی از انواع روایی سازه، Smart PLSافزار و نرم 5ساختاری

نشان داده شده  1ج این معیار برای متغیرهای پژوهش در جدول ( استفاده شد که نتای1شده)میانگین واریانس استخراج

 است:

 
برای روایی، ضریب  (AVE)دهد. میانگین واریانس استخراج شده  های روایی و پایایی را نشان می هم چنین شاخص

استفاده از معیار  8باشند. به منظور محاسبه روایی همگرا، فورنل و لارکر و آلفای کرونباخ برای پایایی می (CR) 9پایایی

AVE اند. در  را پیشنهاد دادهAVE  ها روایی همگرای مناسبی دارند. به این معنی که یک  ، شاخص905حداقل برابر با

های )متغیرهای آشکار( خود را به طور متوسط توضیح دهد. با  متغیر پنهان قادراست بیش از نیمی از واریانس شاخص

است، لذا روایی همگرای  905برای تمامی متغیرهای تحقیق بالای  AVEخص توجه به این که در این تحقیق شا

 سنجند گیری را میو آلفای کرونباخ اعتبار و پایایی ابزار اندازه( CR) پایاییشود. ضریب  های مدل تأیید می سازه

 (اصلی فرضیه) یاصل مدل آزمون .2-2-4

 مدل مفهومی پژوهش در حالت تخمین ضرایب استاندارد سازه ها برای فرضیه های پژوهش را نشان می دهد. 2شکل 

                                                           
1

 -  Iterative Method 
2

 -  Maximum Likelihood (ML) 
3

 -  Generalized Least Squares 
4-

 Partial Least Squares 
5

 -  Structural Equation Modeling 
6

 -  Average Variance Extracted 
7

 -  Composite Reliability 
8

 -  Fornell & Larcker 
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 پژوهشهای فرضیه مدل مفهومی پژوهش در حالت تخمین ضرایب استاندارد  -2شکل 

و بر  (90089 )به میزان وفاداری مشتری بر مسئولیت اجتماعی شرکتضریب استاندارد می توان  2با توجه به شکل 

درصد نیز  00معناداری این روابط در سطح اطمینان  2( تاثیر دارد. با توجه به شکل 90803مدیریت عملکرد )به میزان،

 تایید شده است.

معادلات  یمدل در واقع تمام ین. ادهد ی( نشان مt-value) یبضرا یمدل پژوهش را در حالت معنادار، 1شکل 

% 05 یناندر سطح اطم یرمس یبمدل ضر ین. بر طبق اکند ی، آزمون مt( را با استفاده از آماره یرمس یب)ضرا یساختار

بازه  یندرون ا t ی و اگر مقدار آماره یرد+( قرار گ01/2 ات -01/2) ی خارج بازه t ی اگر مقدار آماره باشد، یمعنادار م

اگر  باشد ی% معنادار م00 یناندر سطح اطم یرمس یب. ضرایستر نمعنادا یر،مس یبضر یا یبار عامل یجهدر نت یرد،قرار گ

 یرد.+( قرار گ58/1تا  -58/1) ی خارج بازه t ی مقدار آماره
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 پژوهش هایفرضیه ها در مدل جهت  : ضرایب معناداری فرضیه1شکل 

اند و در  % معنادار شده00تمامی بارهای عاملی و ضرایب مسیر در سطح اطمینان  tبر طبق نتایج به دست آمده از آزمون 

 و فرضیه های تحقیق تایید می شود. اند های خود سهم معناداری را ایفا کرده گیری سازه اندازه

 فرضیه های فرعی() یفرعمدل  آزمون .3-2-4

 می نشان را پژوهش فرعی های فرضیه برای ها سازه استاندارد ضرایب تخمین حالت در پژوهش مفهومی مدل ،3 شکل

( و 90905بین مسئولیت اجتماعی شرکت و مدیریت عملکرد )به میزان، گفت توان می استاندارد ضریب به توجه با .دهد

بین وفاداری مشتری و مدیریت عملکرد به  ولیکن .رابطه معناداری وجود دارد (90003) همچنین وفاداری مشتری به میزان

 در نیز ها فرضیه معناداری ،3 شکل به توجه با ؛ کهشود شود و فرضیه رد می ( رابطه معناداری دیده نمی-90821) یزانم

 .شود می تایید درصد 00 اطمینان سطح
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 پژوهش فرعی های فرضیه برای ها سازه استاندارد ضرایب تخمین حالت در پژوهش مفهومی مدل :3 شکل

 دهد می نشان( t-value) ضرایب معناداری حالت در را پژوهش مدل 0 شکل
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 پژوهش فرعی های فرضیه جهت مدل در ها فرضیه معناداری ضرایب 0 شکل

 در و  شده معنادار درصد 00 اطمینان سطح در پژوهش فرعی فرضیات ،t آزمون از آمده دست به نتایج طبق بر

 .شدند تایید نیز پژوهش فرعی فرضیات و اند کرده ایفا را معناداری سهم خود های سازه گیری اندازه

 برازش مدل مفهومی پژوهش. 3-4

، بارهای گویه ها و کواریانس مانده ها را برآورد می کند. در سطح ساختاری نیز PLS یریگدر سطح مدل اندازه 

متغیرهای ضرایب مسیر، همبستگی میان متغیرهای مکنون، واریانس تبیین شده و میانگین واریانس استخراج شده ی 

هریک از مسیرها و بارهای عاملی با استفاده از روش برش متقاطع  یبرا T را برآورد می کند. آماره ی (AVEمکنون )

یا خودگردان سازی محاسبه می شود. برازش مناسب مدل زمانی محقق می شود که ضریب مسیر معنادار بوده، واریانس 

 GOFشاخص برای هریک از سازه ها برقرار باشد. علاوه براین  9095ی تبیین شده قابل قبول باشد و همسانی درونی بالا

به  9031و  9015، 9092سه مقدار نیز شاخصی برای بررسی برازش مدل جهت پیش بینی متغیرهای درون زا می باشد. 

 .اند معرفی شده GOFترتیب به عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای 
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 پژوهش دارد، همچنین کلیهمدل  ضعیفبرازش بدست آمده، نشان از GOF 9029که مقادیر محاسبه شده از آنجایی

 می باشد. 9095بالای  سازه ها واریانس تبیین شده قابل قبول و همسانی درونی و معنادار بوده هایب مسیراضر

 پاسخ به فرضیات پژوهش. 5-3

 گیری و نتیجه بحث .5

 یآور اقدام به جمعوفاداری مشتری بر رابطه مسئولیت اجتماعی و مدیریت عملکرد تأثیر  یپژوهش باهدف بررس نیا

نتایج نشان داد مسئولیت اجتماعی با مدیریت عملکرد و وفاداری مشتری رابطه مستقیم و مرتبط با پژوهش کرد.  های داده

 ریت عملکرد را تقویت می کند.معناداری دارد و همچنین وفاداری مشتری رابطه بین مسئولیت اجتماعی و مدی

ز آمده ا دست به جهیبا نت( وجود دارد. یعملکرد رابطه معنادار تیریو مد یاجتماع تیمسئول نیبفرضیه فرعی اول )
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بر منبع و  یمبتن دگاهیبر د هیبا تکدهد  نشان می (1911لی ) همخوانی دارد. نتایج حاصل از پژوهش (1911) 2پژوهش لی

آمده از  دست با توجه به نتایج به .گذارد یتأثیر م مدیریت عملکردبر  یشرکت یاجتماع تیسهامداران، مسئول هینظر

 یاجتماع تیمسئولرابطه مستقیم و معناداری دارد بدین معنی که  عملکرد تیریمد و یاجتماع تیمسئولپژوهش حاضر 

 یمورد بررس یطیمح ستیو ز یاجتماع ،یبر اساس تعادل منافع اقتصاد داریتوسعه پا یبرا یاستراتژ کیبه عنوان  یشرکت

با روند تحقق  نیکند. ا یم تیتقو یمثبت و رقابت یا وهیرا به ش مدیریت عملکرداساس،  نیبر ا نیبنابرا؛ قرار گرفته است

فرضیه  .نشان داده است مدیریت عملکردبر  یمثبت ریتأث رایمطابقت دارد ز یداریبه سمت پا یشرکت یاجتماع تیمسئول

 ریطاه ز پژوهشآمده ا دست به جهیبا نت( وجود دارد. یرابطه معنادار یمشتر یو وفادار یاجتماع تیمسئول نیبفرعی دوم )

 ریحاصل از پژوهش طاه جی. نتاباشد یمرتبط م (1928) و همکاران یدیافر ،(1919) و همکاران می(، ک1912) و همکاران

 یاجتماع تیآن مسئول قیسهامداران، از طر هیبر منبع و نظر یمبتن دگاهیبر د هیبا تک دهد ی( نشان م1912و همکاران )

از آن  یحاک جیاز آن است نتا ی( حاک1919و همکاران ) میپژوهش ک جی. نتاگذارد یم ریتأث یمشتر یبر وفادار یشرکت

داشته است.  یمشتر یوفادار یمثبت ریو بشردوستانه( تأث یقانون ،یاخلاق ،ی)اقتصاد یشرکت یاجتماع تیاست که مسئول

دارد  انیمشتر یبر وفادار یثبتم ریتأث یشرکت یاجتماع تیکه که مسئول دندیرس جهینت نیبه ا (1928) و همکاران یدیافر

 نیدر پژوهش حاضر ب .کند یم دیرا تائ انیمشتر یو وفادار یشرکت یاجتماع تیارتباط مسئول نیاعتماد ب یا واسطه ریو تأث

پذیری اجتماعی  های مسئولیت فعالیت ،داردوجود  یو معنادار میمستق رابطه یمشتر یو وفادار یاجتماع تیمسئول

های  تواند احساسات مشتریان را به سمت درک مثبتی از میزان توجه آن شرکت به منافع مشتریان و نگرانی شرکت می

عملکرد  تیریو مد یمشتر یوفادار نیبفرضیه فرعی سوم ) .و اجتماعی ارتقا دهد ذینفعان و همچنین مسائل محیطی

( دریافتند که 1911لی ) دارد.ن یهمخوان( 1911لی ) ز پژوهشآمده ا دست به جهیبا نت( دارد.نوجود  یرابطه معنادار

 عملکرد تیریو مد یمشتر یوفاداراما در این مطالعه بین ؛ شود عملکرد تیریمد می تواند باعث بهبود یمشتر یوفادار

 رابطه ای یافت نشد.

 جامعه رفاه بهبود موجبات خود، منافع تأمین بر علاوه که است اقداماتی برای تصمیم گیران تعهد اجتماعی، مسئولیت

 آن در که یا جامعهبه  کمک و مراقبت حفظ، جهت در بایستی سازمان که است تعهداتی و آورد می فراهم را نیز

 بخش تجاری های سازمان مدیران لهیوس به تعهد احساس نوعی یعنی اجتماعی مسئولیت دهند. می انجام کند، می فعالیت

 و یابد بهبود نیز جامعه کل رفاه سطح برای مؤسسه، سود کسب کنار در که نمایند گیری تصمیم گونه آن که خصوصی

 اجتماعی، باشد. مسئولیت بنگاه علایق و رفاه جامعه ارتقادهنده و حافظ که کارهایی انجام به مدیریت تکلیف و تعهد

 و نگهداری در ها آن نقش و تجاری های سازمان عملکرد پردازش و گیری به اندازه مربوط های فعالیت از ای مجموعه

 و باشد می غیرمستقیم و مستقیم صورت به خود محلی جوامع به متفاوت ارائه خدمات و است محیطزیست از محافظت

یی گو پاسخ برای ها باشد. سازمان سازمان آن اجتماعی عملکرد ارزیابی به قادر که جامعه ای گونه به نتایج این گزارش

کلید  عنوان به را اجتماعی مسئولیت باید کارکنان کنندگان، تأمین مشتریان، جامعه، ازجمله، خود، ذینفعان نیازهای به

 (.2300همکاران، و علی دهند )شاه گسترش و توسعه سازمان در راهبردی
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 منابع .6

انتشارات  ،یغلام وشیو دار یل چیسازمان(، ترجمه بهروز قل م،یعملکرد )فرد، ت تیریمد کل،یآرمسترانگ، ما .2

 .2302صفار: 
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(0 00)2099توسعه و تحول،  تیریگرا و عملکرد شرکت. فصلنامه مد تحول یسبک رهبر انیدر ارتباط م ینوآور
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Abstract 

The role of social responsibility in the performance of management can encourage the 

company's senior executives to act in a consistent and proactive manner in the participation 

and implementation of social responsibility. This discussion outlines a very important 

concept for the executive level, i.e. the level of company management, that companies must 

balance the interests of business, customers, other stakeholders, the environment and society 

in order to optimize social responsibility results to improve competitiveness and improve 

competitiveness. The purpose of this research is to evaluate the fundamental role of corporate 

social responsibility (CSR) on performance management (PM) and the moderating effect of 

customer loyalty (CL). The statistical data of this research was collected in the form of a 

questionnaire to the number of 88 senior managers, managers and experts of Tehran Stock 

Exchange companies in the third quarter of 1401 and the statistical analysis was done by pls 

software and using structural equations. The results show that customer loyalty affects and 

strengthens the relationship between corporate social responsibility and performance 

management. Company managers should help customers make better decisions by applying 

social responsibility policies and providing appropriate and comprehensive information, and 

consider appropriate and effective communication channels with customers in order to 

provide information and receive customer opinions and suggestions. 
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