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 چکیده
 یابیازارب مؤثر يهافنیکی از در محصولات و خدمات  تیفیك شیو افزا یشركت یاجتماع تیمفهوم مسئول

بر  یشركت یاجتماع تیمسئول تأثیر ی. هدف از پژوهش حاضر، بررسی استعملکرد مال شیجهت افزا مدارارزش
خدمات است. جهت  تیفیك يترلیتعدو  یشغل تیرضا ،گراییيمشتر گريیانجمی با هاشركت یمال لکردعم

 كاركنانپژوهش،  ياستفاده شد. جامعه آمار کرتیل اينهیگز 3 فیطبق ط ايهگوی 10 نامهپرسش از ،هاداده يگردآور
و مورگان به روش  یاساس جدول كرجس نفربر 707نفر بود كه  0373استان فارس به تعداد  ییروستا هايیتعاون
خ محاسبه شد و كرونبا يآلفا بیبا استفاده ضر قیابزار تحق ییایحجم نمونه انتخاب شدند. پا عنوانبه ینسب ايطبقه

 ر؛یمس لیمدل تحل از ،هاافتهی لیوتحلهیتجز منظوربه استفاده شد. يدییتأ یعامل لیاعتبار سازه از تحل بررسی منظوربه
انه چندگ ونیاز روش آزمون رگرس گر لیتعد ریمتغ لیتحل ياز آزمون سوبل و برا یانجیم ریمتغ لیتحل يبرا

بر  توانندیم یشغل تیو رضا گراییيمشتر ،یشركت یاجتماع تینشان داد، مسئول جی. نتاشد، استفاده شدهلیتعد
 گر و تعدیل نقش متغیرهاي میانجی جیبگذارند. نتا داريیمثبت و معن تأثیر میرمستقیو غ ممستقی طوربه یعملکرد مال

را در  گر لیدتع ریخدمات نقش متغ تیفیو ك یانجیم رینقش متغ یشغل تیو رضا گراییيآن بود كه مشتر انگریب
 .كنندیم فایا گرید يرهایمتغ نیارتباط ب

 
 یتعاون ،یعملکرد مال ،یشغل تیرضا ،گراییيخدمات، مشتر تیفیك ،یشركت یاجتماع تی: مسئوليدیكل هايواژه
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 مقدمه
ای هبا توجه به افزایش رقابت و تقاضا برای خدمات سبز یا مسئولیت اجتماعی، شرکت

 وددارندختمایل به اجرای راهبرد مسئولیت اجتماعی شرکتی و ارتقای کیفیت خدمات مختلف 
 ,.Yuen et al).هستند تلاشخود، در  وکارکسبعملکرد و بهبود برای تقویت  زمانهمو 

2020; Shin & Thai, 2015; Lagoudis et al., 2015) های گذشته نشان نتایج پژوهش
ای از مزایای سازمانی مانند، رضایت مشتری، کیفیت برتر در خدمات زنجیره ارائهدهد که می

 & Yuen et al., 2020; Yuen)دارد.  به همراهد مالی را وفاداری مشتری و بهبود عملکر

Thai, 2015; Cheng & Choy, 2013) 
محققانی که با انجام مسئولیت اجتماعی شرکتی مخالف هستند، معتقدند که مسئولیت 

وکار را کاهش داده و منابع ارزشمند سازمان را از اجتماعی شرکتی، اهداف اولیه انجام کسب
از سوی دیگر،  (Friedman, 2007).مچنین، مزایای مالی کمتری به همراه داردبرد و هبین می

ر کنند که اگکنند، استدلال میپژوهشگرانی که از مسئولیت اجتماعی شرکتی حمایت می
مزایای مالی ، طور غیرمجاز مدیریت شوداستراتژیک و نه به طوربه مسئولیت اجتماعی شرکتی

 (Husted & de Jesus Salazar, 2006)دارد. زیادی به همراه 
 های استراتژیککنند که تمرین فعالیت( بیان میChang & Yeh, 2016چانگ و یه )

کند و ارزش ذاتی برای ها، کمک میمسئولیت اجتماعی شرکتی، به مزایای رقابتی شرکت
ی ها( دریافتند که شرکتLin & Wong, 2013ین و وانگ )لکند. سهامداران ایجاد می

خود،  مسئولیت اجتماعی شرکتی تعاونی، عموماً به لحاظ استراتژیک یا اقتصادی در اجرای
-محیطی در درجه اول با پتانسیل صرفههای زیستانگیزه دارند؛ برای نمونه، اجرای فعالیت

 ,Husted & de Jesus Salazarهاستد و دجیسز سالازار )یابد. جویی در هزینه انگیزه می

مسئولیت اجتماعی شرکتی، منجر به  هایکردند، اجرای اقتصادی محور فعالیت تأکید( 2006
در  (Husted & de Jesus Salazar, 2006).شودمینتایج اقتصادی و اجتماعی بیشتری 
و عملکرد مالی شرکت،  مسئولیت اجتماعی شرکتی هایپاسخ به ارتباط متقابل بین فعالیت

 Yuen).اندخود، معرفی نموده یهالیوتحلهیتجزتی را در ها و احتمالامطالعات اخیر، میانجی

et al., 2017a; Carroll & Shabana, 2010) عنوان نمونه، بارنت و سالومون )بهBarnett 

& Salomon, 2012عملکرد بر مسئولیت اجتماعی شرکتی هایفعالیت تأثیر ( دریافتند که 
 شناسایی، رد شرکت توانایی عنوانبه که است نفعانذی تأثیر ظرفیت به وابسته شرکت، مالی
ماعی مسئولیت اجت طریق از نفعانذی روابط بهبود برای ها،فرصت از سودآوری و گوییپاسخ



 73 ةشمار -و كشاورزي تعاون                                                                            7   

  

در پژوهش دیگری، یوان و . ( Barnett & Salomon, 2012) است شدهفیتعر شرکتی،
و عملکرد  اجتماعی شرکتیمسئولیت  ( دریافتند که رابطه بینYuen et al., 2016bهمکاران )

 مطابق .وکار، وابسته به ظرفیت بهبود مستمر، سرعت، ثبات و پیشرفت در انجام آن استکسب
 اشین بنگاه، منابع بین تعامل از است ممکن تجارت، یا افزاییهم های اقتصادی،مکمل تئوری

 در ابعمن کهیدرحال شوند، تقویت یکدیگر با منابع که شودمی ایجاد هنگامی افزاییهم .شود
 (.Yuen et al., 2020شود )می ایجاد تجارت تضاد با یکدیگر باشند،
 مرکزت خدمات، کیفیت و مسئولیت اجتماعی شرکتی بین تعامل بر پژوهش حاضر،

فیت کی و مسئولیت اجتماعی شرکتی ارتباط بررسی به پژوهش حاضر خاص، طوربه. دارد
 و غلیش رضایت گرایی،مشتری شامل که شرکت عملکرد بر را هاآن تأثیر و پردازدخدمات می

-ذی توسط واردشدههای روستایی به دلیل فشار تعاونی .کندمی بررسی است، مالی عملکرد
جامعه  جهموردتو، اعمال استراتژی مسئولیت اجتماعی شرکتی منظوربهنفعان، مشتریان و عموم 

ی در گذارهای خود برای سرمایهگیریدر تصمیم ژهیوبههای روستایی تعاونی است. از طرفی
؛ نفعان و سهامداران را بهبود ببخشدتواند رضایت کامل ذیکه می مسئولیت اجتماعی شرکتی

های تدارکاتی موجود را تقویت کند، تواند قابلیتکه می کیفیت خدماتگذاری در یا سرمایه
مسئولیت  های روستایی دربنابراین، نقش تعاونی؛ کمبود منابع سازمانی مواجه هستندهمیشه با 

باید ضمن ایفای  هاآنکیفیت خدمات، از اهمیت زیادی برخوردار است و  ارائه اجتماعی و
به نتایج عملکردی در زمینه رضایت مشتری،  ، باید بتوانندتیفیباکنقش خود و ارائه خدمات 

ردی عملک یارهیمتغبه  زمانهموجه یعنی ت؛ پیدا کنند دستهمرضایت شغلی و عملکرد مالی 
تایی های روسو وظایف مرتبط با مسئولیت اجتماعی چالشی است که باید تعاونی طرفکیاز

 زمانهم طوربهبنابراین، پژوهش حاضر توجه به این دو بعد را ؛ نرم کنند وپنجهدستبا آن 
 قرار داده است. مدنظر

آیا یک شرکت تعاونی روستایی که برای این منظور سؤالاتی را مطرح کرده است؛ 
لیت اجتماعی های مسئوبه فعالیت یتوجهکمدهد، برتر نسبت به رقبا ارائه می تیفیباکخدماتی 
اجرای  که در تعاونی روستایی کند؟ یا برعکس، آیا یک شرکتتواند جبران را می شرکتی

به  یتوجهکمتواند بسیار فعال است، می مسئولیت اجتماعی شرکتی هایاستراتژی فعالیت
زمان به اجرای استراتژی مسئولیت آیا توجه هم کهنیاکیفیت خدمات خود را جبران کند؟ و 

تر از گرایی و مهمرضایت شغلی، مشتری تواندمی ارتقای کیفیت خدمات، و اجتماعی شرکتی
 همه عملکرد مالی را تحقق بخشد؟
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 پژوهش نهیشیپ

چه در داخل و چه در  ،یشرکت یاجتماع تیدر رابطه با موضوع مسئول ،یطورکلبه
 ،هاپژوهش نیصورت گرفته است که در ادامه به ا یمحدود اریبس یهاپژوهشخارج از کشور، 

تعاملات  تأثیر»با عنوان  ی( در پژوهشYuen et al., 2016و همکاران ) وانی .شودیم اشاره
کارکنان  نیدر ب «یباربر یتعاون یها-خدمات بر عملکرد شرکت تیفیو ک یاجتماع تیمسئول
 تیفیو ک یاجتماع تیکه تعاملات مسئول دندیرس جهینت نیدر سنگاپور به ا شرکت-151

 .دارد یداریمعنمثبت و  تأثیر ،هاشرکتخدمات بر عملکرد 
 یرکتش یاجتماع تیمسئول ناتیتمر تأثیر»با عنوان  ی( در پژوهشYang, 2020) انگی

 یتماعاج تیمسئول نیکه ب دیرس جهینت نیبه ا ،«وانیتا یهایتعاوندر  یبر عملکرد سازمان
اران و همک سیدیتئودال. برقرار است یداریمعنرابطه مثبت و  ،یو عملکرد سازمان یشرکت

(Theodoulidis et al., 2019) و  یشرکت یاجتماع تیروابط مسئول یبه بررس یدر پژوهش
 یشرکت یاجتماع تینشان داد که مسئول جیپرداختند. نتا نفعانیذ یتئور قیاز طر یعملکرد مال

 یمیمستقریغ اثر ،هاشرکت یاستراتژ قیاز طر نیو همچن گذاردیم یبر عملکرد مال میاثر مستق
 .اشتخواهد د
 یشرکت یاجتماع تیمسئول»با عنوان  یدر پژوهش (Yuen & Thai, 2019) یتاو  وانی

 جهینت نی، به ا«تجارت؟ ایو  یمال یهایهمکار: یتعاون یهاشرکتخدمات در  تیفیو ک
 تیفیک و شودیم یو تجار یعملکرد مال شیموجب افزا یشرکت یاجتماع تیکه مسئول دندیرس

 ,.Yuen et al)و همکاران  وانی .کندیمفا یا گری لیرابطه نقش تعد نیدر ا ز،یخدمات ن

2017a)  کیلاسک یرقابت یهایاستراتژو  یشرکت یاجتماع تیمسئول»با عنوان  یپژوهشدر 
که در بازار متلاطم و آشفته امروز، انجام  دندیرس جهینت نیبه ا ،«ییایدر ونقلحمل یها-یتعاون

 .شودیمشمرده  ،یرقابت تیمز کیخود  ،یشرکت یاجتماع تیمسئول یاستراتژ

 یاستراتژ تیریمد»با عنوان  یدر پژوهش (Chang & Yeh, 2016) هیو  چانگ
که  دندیرس جهینت نیبه ا «وانیتا یالمللنیبشرکت فرودگاه  موردمطالعه: یاجتماع تیمسئول

 کمک ،هاکتشر یرقابت یایبه مزا ،یشرکت یاجتماع تیمسئول کیاستراتژ یهاتیفعال نیتمر
( در Yuen & Lim, 2016) میول وان. یکندیم جادیسهامداران، ا یبرا یو ارزش ذات کندیم

 «یاربرب یهایتعاوندر  یشرکت یاجتماع تیمسئول یاستراتژ یموانع اجرا»با عنوان  یپژوهش
 یاجتماع تیراهکار مسئول یکه ممکن است موجب بروز مشکل در اجرا یموانع یبه بررس

در  (Yuen et al., 2016a)و همکاران  وانی .اندپرداخته شوند، هاشرکت نیدر ب یشرکت
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« تند؟شرکت هس یاجتماع تیمسئول نهیحاضر به پرداخت هز انیمشتر ایآ»با عنوان  یپژوهش
 ایآ موضوع پرداختند که نیا یبه بررس ،یشرکت یاجتماع تیهمه ابعاد مسئول یضمن بررس

شرکت به همراه دارد،  یبرا یاجتماع تیکه مسئول ییهانهیهزحاضر به پرداخت  انیمشتر
 تیخدمات و رضا تیفیک»با عنوان  ی( در پژوهشYuen & Thai, 2015) یتاو  وانیهستند. 

 یدارینمعکه رابطه مثبت و  دندیرس جهینت نی، به ا«ونقلحملتعاونی  یهاشرکتدر  یمشتر
 وجود دارد. ،یمشتر تیخدمات و رضا تیفیک نیب

 یاجتماع تیمسئول تأثیر»با عنوان  ی( در پژوهشShin & Thai, 2015) تایو  نیش
رقابت  شیکه با افزا دندیرس جهینت نیبه ا «یحفظ رابطه و وفادار ،یمشتر تیبر رضا یشرکت

 یتماعاج تیمسئول کردیدنبال نمودن رو برای تلاش در هاشرکتخدمات سبز،  یو تقاضا برا
 Arikanو گانر ) کانیار. عملکرد خود، هستند شیافزا جهیدرنتخدمات و  تیفیو ک یشرکت

& Guner, 2013) بر  خدمات تیفیو ک یاجتماع یهاتیمسئول تأثیر»با عنوان  یدر پژوهش
ر ب یاجتماع یهاتیمسئولکه  دندیرس جهینت نیبه ا «انیمشتر یمندتیرضاو  یوفادار

 .دارد تأثیر انیمشتر یو وفادار یمندتیرضا
 تیچگونه مسئول»با عنوان  ی( در پژوهشSaeidi et al., 2015و همکاران ) یدیسع

 یاهواسطبا در نظر گرفتن نقش  ؟کندیم کمک هاشرکت مالی عملکرد به هاشرکت یاجتماع
 یاجتماع تیکه توجه به مسئول دندیرس جهینت نیبه ا «یمشتر تیشهرت و رضا ،یرقابت تیمز

 ,Wuncharoen) وانچروندارد.  ،هاشرکت یمال دبر عملکر یداریمعنمثبت و  تأثیر هاشرکت

 یجتماعا یریپذتیمسئول نیارتباط ب یارتباط بررس یبررس»با عنوان  یپژوهش( در 2013
 یریذپتیمسئول نیبه ارتباط مثبت ب «یگردشگر یهایتعاون در هاآن عملکرد و هاشرکت
 .افتیدستو عملکرد،  یاجتماع

که  افتندیدر ی( با انجام پژوهشBarnett & Salomon, 2012و سالومون ) بارنت
نفوذ  تیه ظرفب بستگی هاشرکت یبر عملکرد مال یشرکت یاجتماع تیمسئول یهاتیفعال تأثیر

 هارصتفاز  یبرداربهرهپاسخ دادن و  ،ییشناسا یبنگاه برا ییتوانا عنوانبهسهامداران دارد که 
 .است شدهفیتعر ،یشرکت یاجتماع تیمسئول قیاز طر انیبهبود روابط متقاض برای

سود با  تیفیک ایآ»با عنوان  ی( در پژوهشKim et al., 2012و همکاران ) میک
 یهاشرکت ایموضوع پرداختند که آ نیا یبه بررس« شرکت در ارتباط است؟ یاجتماع تیمسئول
 کنندیم رفتار ،هاشرکت ریخود، متفاوت از سا یدر گزارشگری مال یاجتماع تمسئولی دارای

کمتر احتمال دارد  یاجتماع تیدارای مسئول یهاشرکتپژوهش نشان داد که  جینتا ر؟یخ ای
 یاتیعمل یهاتیفعالبپردازند، دوم،  ارییاقلام تعهدی اخت قیسود از طر تیریکه اول، به مد
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 دهنیبازار و اوراق بهادار در آ گروه یدگیکنند، سوم، موضوع رس یکاردستشرکت را  یواقع
 (Husted & de Jesus Salazar, 2006)سالازار  سزیجو د هاستد. رندیقرار گ یموردبررس
و نه  کیژاسترات طوربه یشرکت یاجتماع تیکه اگر مسئول دندیرس جهینت نیبه ا یدر پژوهش

 به همراه دارد. یمال یایشود، مزا تیریمد رمجازیغ طوربه
ر شرکت ب یاجتماع تیمسئول تأثیر»با عنوان  ی( در پژوهش1331و همکاران ) یفروغ

 تیئولکه مس دندیرس جهینت نیبه ا« منتخب یرهایمتغ زمانهماثر  قینگهداشت وجه نقد از طر
 دارد. یداریمعنمثبت و  تأثیر نقد، وجه نگهداشت بر مندنظام ریغ سکیر قیاز طر یاجتماع

بر رابطه  یعملکرد مال یانجیاثر م یبررس»با عنوان  ی( در پژوهش1331) پورفلاحو  یفخار
راق در بورس او شدهرفتهیپذ یهاشرکتبازار  افزودهارزشو  یاجتماع یریپذتیمسئول نیب

 یانجیم رینقش متغ ن،یوتوبیکه سود هر سهم و شاخص ک دندیرس جهینت نیبه ا« تهران بهادار
 یریذپتیمسئول. کنندیم فایبازار، ا افزودهارزشو  یاجتماع یریپذتیمسئولرا، در رابطه 

 بازار دارد. افزودهارزشبر  یداریمعناثر  ،یشاخص عملکرد قیاز طر یاجتماع
ابعاد  نیب یرابطه یبررس»با عنوان  ی( در پژوهش1331صداقت و همکاران ) یاتیب

« جاء(ر مسافری ونقلحمل: شرکت موردمطالعه) یمشتر یشرکت و وفادار یاجتماع تیمسئول
و کارکنان(  انی)جامعه، مشتر دگاهیشرکت از د یاجتماع تیمسئول انیکه م دندیرس جهینت نیبه ا

 ،یشترم تیکارکنان و رضا دگاهیشرکت از د یاجتماع تی(، مسئولیترمش -و شناخت )شرکت
 دی( و رفتار خریمشتر -شناخت )شرکت ،یمشتر تی( و رضایمشتر -شناخت )شرکت

 یبررس»با عنوان  یپژوهش ( در1331و همکاران ) یخدامراد وجود دارد. میمجدد، رابطه مستق
 : شعبموردمطالعه) انیمشتر یخدمات با وفادار یسازمان و نوآور یاجتماع تیرابطه مسئول

 ،یمشتر از تیخدمات و حما ینوآور نیکه ب دندیرس جهینت نیبه ا(« لانیملت در استان گ مهیب
از  تیسازمان و حما یاجتماع تیمسئول نیب نیوجود دارد. همچن یداریمعنارتباط مثبت و 

با عنوان  ی( در پژوهش1331و همکاران ) ینعام وجود دارد. یداریمعنارتباط مثبت و  ،یمشتر
بر  یمشترک سازمان و مشتر تیخدمات و هو تیفیک ،یاجتماع های تینقش مسئول یبررس»

که  دندیرس جهینت نیبه ا« : بانک پاسارگاد(ی)مطالعه مورد انیمشتر یو وفادار یمندتیرضا
 یرهایبر متغ انمشترک سازم تیخدمات و هو تیفیک ،یاجتماع یهاتیمسئول ریمتغ

 دارد. تأثیر ان،یمشتر یمندتیرضا
بررسی تأثیر مسئولیت اجتماعی »با عنوان  ی( در پژوهش1331و قاسم پور ) یلیخل

 دندیرس جهینت نیبه ا« سازمانی بر نگرش شغلی کارکنان مراکز بهداشت و درمان شهرستان ایلام
دارد.  یداریمعنمثبت و  تأثیرکه مسئولیت اجتماعی سازمانی بر نگرش شغلی کارکنان، 

ر ب یاجتماع تیمسئول تأثیر یبررس»با عنوان  ی( در پژوهش1335) یآبادضیفنوربخش و 
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عب : شی)مطالعه مورد یمشتر تیشهرت و رضا ،یرقابت تیمز یانجیبا نقش م یعملکرد مال
 ،یمال بر عملکرد یاجتماع تیکه مسئول دندیرس جهینت نیبه ا(« یشهرستان ساربانک ملت 

 تیسئولم تأثیربر  یمشتر تیشهرت و رضا ،یرقابت تیدارد و مز یداریمعنمثبت و  تأثیر
 .کندیم فایا یانجینقش م ،یبر عملکرد مال یاجتماع

 تیشرکت بر رضا یاجتماع تیمسئول تأثیر»با عنوان  ی( در پژوهش1335) انیدیجمش
 تیضاشرکت بر ر یاجتماع تیکه مسئول دیرس جهینت نیبه ا« در بانک رفاه شهر اراک یشغل
رکت بر ش یاجتماع تیمسئول نیدارد. همچن یداریمعنمثبت و  تأثیر یو تصور سازمان یشغل
 ارد.د میرمستقیغمثبت  تأثیر یتصور سازمان یانجیم ریمتغ قیاز طر یشغل تیرضا

 یاجتماع تیمسئول یهامؤلفه تأثیر»با عنوان  ی( در پژوهش1335) یو معدن یاسدپور
بر  ،یماعاجت تیمسئول یهامؤلفهکه  دندیرس جهینت نیبه ا «یارائه خدمات انتظام تیفیبر ک

 سیپل سازمان ،گریدعبارتبهدارند و  یداریمعنمثبت و  تأثیر ،یارائه خدمات انتظام تیفیک
ائه خدمات ار تیفیبر ک میمستق طوربهبدهد،  تیاهم شیخو یاجتماع تیمسئول که به هراندازه

 .گذاردیم تأثیر ،یانتظام
 یاجتماع تیمسئول یافشا تأثیر»با عنوان  ی( در پژوهش1335و همکاران ) یفخار

به بهبود  یاجتماع تیمسئول یکه افشا دندیرس جهینت نیبه ا «یگذارهیسرما ییشرکت بر کارا
با عنوان  ی( در پژوهش1335و غلامپور ) ینعام .شد خواهد ،هاشرکتدر  یگذارهیسرما ییکارا

ر و عملکرد د یشهرت سازمان ،یمشتر تیرضا ،یاجتماع تیمسئول یساختار عامل یبررس»
 یجتماعا تیکه مسئول دندیرس جهینت نیبه ا« : بانک شهر(ی)مطالعه مورد یاقتصاد یهابنگاه

 وانعنبهان و شهرت سازمان یمشتر تیرضا نیدارد. همچن تأثیرسازمان، بر عملکرد سازمان، 
 تأثیر»با عنوان  ی( در پژوهش1335و همکاران ) یعباس هستند. رگذاریتأث ،یانجیم یرهایمتغ

 تیرضا یجانیبر نقش م تأکیدبا  دیو قصد خر انیشرکت بر اعتماد مشتر یاجتماع تیمسئول
که مسئولیت اجتماعی شرکت بر قصد خرید مشتریان، تأثیر  دندیرس جهینت نیبه ا «انیمشتر

عامل رضایت بر اعتماد  یگریانجیم با غیرمستقیم صورتبه همچنین. گذاردیممستقیم 
 تیمسئول تأثیر»با عنوان  ی( در پژوهش1335فر و همکاران ) نیفرز است. رگذاریتأثمشتریان، 

 جهینت نیبه ا «تیاعتماد و رضا یانجیبا توجه به نقش م انیمشتر یشرکت بر وفادار یاجتماع
 یداریعنممثبت و  تأثیرمشتری،  تیشرکت بر اعتماد و رضا یاجتماع تیکه مسئول دندیرس

 دارد.
 ،یمحور یمشتر تأثیرسنجش »با عنوان  ی( در پژوهش1335) یو انصار انیطوط

 : بانکموردمطالعه) یمشتر تیدرک شده بر رضا تیفیشرکت و ک یاجتماع تیمسئول
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 تیفیشرکت و ک یاجتماع تیبر مسئول یمدار یکه مشتر دندیرس جهینت نیبه ا« پاسارگاد(
 تیفیشرکت بر ک یاجتماع تیمسئول نی. همچناردمثبت و معنادار د تأثیردرک شده از خدمات، 

ر ادامثبت و معن تأثیر ،یمشتر تیدرک شده از خدمات بر رضا تیفیدرک شده از خدمات و ک
و  یاجتماع یریپذتیمسئول تأثیر»با عنوان  ی( در پژوهش1335و کاظم پور ) ییآقا دارد.
 یریپذتیمسئول نیکه ب دندیرس جهینت نیبه ا« محصولات بر عملکرد شرکت یریپذتنوع

د محصولات و عملکر یریپذ-تنوع نیو عملکرد شرکت، رابطه مثبت و معنادار و ب یاجتماع
 دارد. وجود داریمعنو  یشرکت، رابطه منف

 

 مبانی نظري
 هاشركتبر عملکرد  یشركت یاجتماع تیمسئول تأثیر

 یرکتش یاجتماع تیمسئول نیرابطه ب یبا موضوع بررس یمتعدد یهاپژوهش اگرچه
 Yuen) رابطه وجود ندارد نیدر ا یقطع جیاست؛ اما هنوز نتا شدهانجام ،یو عملکرد مال

et al., 2020; Margolis et al., 2019ایو ج و(. ف (Fu & Jia, 2012 استدلال )کنندیم 
 اتیادب ( توسطیانجیم) گرمداخله یرهایحضور متغ به دلیل آنکه ؛است دهیچیارتباط پ نیکه ا

 یازهایکه ن کندیم انیب نفعانیذ هی. نظراست قرار نگرفته یموردبررس نه،یزم نیموجود در ا
 گرید یازهایبه ن دنیبخش تیبدون رضا توانینمشرکت را  یعملکرد اقتصاد ایسهامداران و 

 & Sen)و عموم مردم، برآورده نمود  کنندگاننیتأمکارمندان،  ان،یمشتر دمانن نفعانیذ

Cowley, 2013.) 

 باشند یشرکت راض یشرکت یاجتماع تیاز ابتکارات مسئول دیبا نفعانیذ ،یطورکلبه 
 Yuen et al., 2017b; Galbreath) ابدیبتواند تحقق  ،یدر عملکرد مال شرفتیتا هرگونه پ

& Shum, 2012; Valentine & Fleischman, 2008 .)( پلوزا و شانگPeloza & 

Shang, 2011 بر  یتنوعم تأثیر ،یشرکت یاجتماع تیمسئول یهاتیفعالکه  کنندیم( استدلال
 تیارض یبشردوستانه، مشتر یهاتیفعالبا  سهمقای در نمونه، عنوانبه .دارند یتمندیرضا

 شدهاندهگنجمحصول،  کیدر  یشرکت یاجتماع تیمسئول کهیهنگام ،کندیمکسب  یشتریب
از  یشتریب تیکارمند، رضا کیمشابه،  طوربهنمونه، استفاده از مواد سبزتر(.  عنوانبهاست )

 طیحدر بهبود م ممستقی طوربه هاآن کهیهنگامدارد،  یشرکت یاجتماع تیمسئول یهاتیفعال
شده توسط کارمند، مورد هدف قرار  افتیا نامحسوس دریملموس  یایمزا ایکار کارمند 

 ،هاآن یقبل از اجرا ،هاتیفعالمهم است که  ن،یبنابرا؛ (Yuen et al., 2020) رندیگیم
. (Bhattacharya et al., 2009)بگیرند و در نظر  لیوتحلهیتجزرا  نفعانیذ یازهانی
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 نفعانیذ یزهااین نیتأم یبرا یشرکت یعاجتما تیمسئول یهاتیفعال کیاستراتژ یبندتیاولو
 تیدر جهت مسئول ییوکارهاکسبکه اشاره دارد به ساختن  ریمطابق است با استدلال اخ

 تأکیدنمود که  انی( بLee,2008) یل .(Carroll & Shabana, 2010) یشرکت یاجتماع
 یهماهنگ آن است که در افتهیرییتغ ک،استراتژی به دوستانهنوعاز  یشرکت یاجتماع تیمسئول

؛ است شده دنبال ،هاسازمان توسط وکارکسبو عملکرد  یعملکرد اجتماع نیب یشتریب
 یو عملکرد مال یشرکت یاجتماع تیمسئول نیکه ب یمتفاوت جینتا رغمیعل ن،یبنابرا

اصل ح یزمان تواندیممثبت،  یکه عملکرد مال شودیم، در پژوهش حاضر، استدلال شدهمشاهده
 ،گریدارتعببهسازگار باشد.  نفعانیذ یازهایبا دقت با ن یشرکت یاجتماع تیشود که مسئول

 یشرکت یاجتماع تیمسئول یهاتیفعال از ،وکارکسبقبل از انجام بازده مثبت  دیسهامداران با
ارائه  ر،یز یهاهیفرض ن،یبنابرا ؛(Yuen et al., 2020داشته باشند ) تیشرکت، رضا موردنظر

 :شودیم
 

 دارد. یداریمعنمثبت و  تأثیر ییگرایمشتربر  یشرکت یاجتماع تی: مسئول1 هیفرض
 دارد. یداریمعنمثبت و  تأثیر یشغل تیبر رضا یشرکت یاجتماع تی: مسئول2 هیفرض

 
 هاشركتخدمات بر عملکرد  تیفیك تأثیر

 ای یکل یراز برت یمشتر یابیارز عنوانبهشرکت است و  تیقابل یریگاندازهخدمات،  تیفیک
 نیا .(Yuen et al., 2020; Parasuraman et al., 1988) شودیم فیخدمات، تعر یبرتر
 هازآنجاک. استاز عملکرد خدمات،  یبا درک مشتر یانتظارات مشتر سهیشامل مقا یابیارز
 یکارکرد یندهایو فرآ یفن جیاست که شامل، نتا یساختار انتزاع کی تخدما تیفکی
 ،یمشتر یابیارز یبرا مشاهدهقابلکه آن اغلب، به ابعاد  (Grönroos, 1984( است )یافهیوظ)

نعت که شامل انواع ص متفاوت است یانهیزمابعاد وابسته به عوامل  نیا ی. محتواشودیم هیتجز
 در نظر ز،یتما یاستراتژ کی عنوانبه توانیمخدمات را،  تیفیک. (Ladhari, 2009) است

 تیفیک کیابعاد تفک ای هاهیپا .(Lobo, 2020) سازدیم زمتمای رقبا، از را، هاشرکتگرفت که 
، تجربه بازمانتدارکات مرتبط  یشامل اجرا نای .(Tuan, 2012) تندهس یخدمات، تدارکات

 .(Thai et al., 2014است ) ،یمنیو ا تیامن ،یخدمات مشتر
ود، س _تیرضا رهیمدل زنج لهیوسبهعملکرد  جیخدمات و نتا تیفیک نیرابطه ب 

مدل و  کینیا. (Schneider & White, 2004)است  شدهمشخصو  حیتوض ،یخوببه
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و  یمشتر تیخدمات، رضا تیفیک یهایژگیواز  انیاز ارتباط ادراک مشتر یچارچوب نظر
ت و عملکرد خدما تیفیک نیب یمیکه رابطه مستق کنندیم انین بااست. پژوهشگر یالم جینتا
 تیرضا یگریانجیمبا  یارابطه، حالنیباا(. Yuen et al., 2020شرکت، وجود ندارد ) یمال

خدمات است. بر طبق نظریه مخالف،  تیفیصفات ک یابیارز جهیکه نت وجود دارد یمشتر
و درک شده از خدمات، فراتر از  افتیکیفیت در کهیهنگام( ضیمشتری راضی است )یا نارا

، مشتری جهیدرنت .(Szymanski & Henard, 2001) است یرود( مشتر-یانتظار )انتظار م
بیشتری برای نشان دادن اهداف مثبت رفتاری مانند بازپرداخت یا توصیه خدمات به  لیتما

 ,.Yuen et alکند )-یکمک م اریشرکت، بس همالی ب ازلحاظموضوع  نیدیگران را، دارد که ا

 است: شنهادشدهیپ ر،یز هیفرض ن،یبنابرا؛ (2020
 دارد. یداریمعنمثبت و  تأثیر ییگرایمشترخدمات بر  تیفی: ک3 هیفرض

 تیر رضاب میمثبت و مستق تأثیرخدمات  تیفیکه ک دهدیمنشان  ز،یموجود ن اتیادب
و  یفرد باارزش ییهم سو ،یسازمانتیهوکه  کندیم انیب یسازمانتیهو یدارد. تئور یشغل

 (.Conroy et al., 2017بودن و تعلق به سازمان است ) یکیدرک  نیو همچن یسازمان
بنگاه  کیشهرت  ،یشغل تیانتخاب شغل و رضا نهیدر زم یتئور نیبا استفاده از ا 

دمات خ تیفیارائه ک یینمونه، توانا عنوانبهآن است،  یقو یاز توانمند یدر تجارت، ناش
 & Cole) به خود جذب و ارضا کنددر بنگاه را،  ییبالا نفس باعزتافراد  تواندیم ،یقو

Bruch, 2006; Greening & Turban, 2000). اریبس یهابنگاه ازآنجاکه ن،یعلاوه بر ا 
ممکن  ،یبهتر شغل تیکارآمد و توانمند با رشد و حفظ کارمندان در ارتباط هستند، جنبه امن

 تی(. رضاBerens et al., 2007داشته باشد ) ،یشغل تیرضا شیدر افزا یاست نقش مهم
 ,Spector(. اسپکتور )Yuen et al., 2020ارتباط دارد ) ،یمتعدد یسازمان یایبا مزا ،یشغل

 ،یآمدن گردش مال نپایی ،ترکم قیمتنمود:  یبندطبقهصورت  نیرا، به ا ایمزا نی( ا1997
از  توانیمرا،  یرفتار مثبت کار نیچن ،جهیدرنت ،کار طیدر مح یوربهرهو  زهیانگ شیافزا
ند، هست نهیپرهز هاشرکتاز  کیهر  یکه برا یو گردش مال قیمتاز کاهش  یناش یمال یایمزا

شرکت  یبرا نه،یدر هز ییجوصرفهموجب  ،یکم و گردش مال قیمت ،یطورکلبهشمرد. 
نامزد  کیانتخاب و آموزش  یو برا بیفرد غا کیپوشش کار  یبرا یترکممنابع  رایز ؛شودیم

(. Yuen et al., 2020صرف شود ) دیشغل، با یخال یدر پر کردن جا د،یمناسب و جد
 است: شدهمطرح ر،یز هیفرض رونیازا

 دارد. یداریمعنمثبت و  تأثیر یشغل تیخدمات بر رضا تیفی: ک4 هیفرض
 یو عملکرد مال یمشتر تیرضا ،یشغل تیرضا نیب ارتباط
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 یابی، ارزماندهعقبو  شرویتوسط هر دو شاخص پ تواندیمعملکرد شرکت  ،یطورکلبه
هستند که اهداف حالت  ییارهایمع یماندگعقب یهاشاخص .(Wu & Liao, 2014) شود

ند مان یعملکرد مال یارهامعی تمام شامل، هاآن. کنندیم یریگاندازهمطلوب را،  جینتا ای یینها
 عنوانبه شرویپ یهاشاخص گر،ید ی(. از سوYuen et al., 2020) دسود و درآمد، هستن

 نی. در اکندیم ینیبشیپرا،  جینتا ای مالی عملکرد که اندشدهفیتعر ارهایاز مع یامجموعه
 Wu) اشاره دارند ،یمشتر تیو هم به رضا یشغل تیهم به رضا شرویپ یهاشاخص نه،یزم

& Liao, 2014). ؛کندیم ینیبشیپرا،  یعملکرد مال یشغل تیشد، رضا ذکر قبلاً که طورهمان 
 یوربهرههبود ب لیاز قب یمثبت یبه بروز رفتارها لیهستند، تما یکه از کار راض یکارکنان رایز

 ب،یرتت نی. به همگذاردیمشرکت،  یبر عملکرد مال یمثبت تأثیرات که دارند ترکم قیمتو 
خدمات  ایکه از محصولات  یانیمشتر رایزدارد؛  یمال ددر عملکر یاثرات مثبت یمشتر تیرضا

مثبت  یکلام ایمجدد  دیخر ازجمله یمثبت یبه بروز رفتارها لیهستند، تما یبنگاه راض کی
(. پژوهش حاضر Yuen et al., 2020) بنگاه، دارند ندهیبر درآمد آ یمثبت تأثیردارند که متعاقباً 

 انتقال ظریهن اساس بر شغلی رضایت که کندیمگذشته، پیشنهاد  یهاپژوهش جیبه نتابا توجه 
 ;Ashkanasy & Dorris, 2017) دارد مشتری رضایت بر مثبتی تأثیر احساسات،

Homburg & Stock, 2004) .یاجتماع یاحساسات، از روانشناس ای یمفهوم انتقال عاطف، 
. شودیم(، اطلاق رندهیگ) یگریفرستنده( به د)و به انتقال احساسات از فرد  ردیگیمسرچشمه 

 ان،ریمشت با تعامل در هاشرکتکارکنان  نهیو در زم یفرد نیتعامل ب یبررس یروش برا نیا
دت منتقل شود. ش ،یبه مشتر تواندیماحساسات کارمند،  ،یفرد نیکاربرد دارد. در تعاملات ب

 ,Ashkanasy & Dorrisرابطه مثبت دارد ) ر،کا در هاآن تیاحساسات کارکنان با رضا

2017). 
 یاحساس یهاتنشاز  ییسطح بالا ،یناراض ای پرتنش اریکارمند بس کینمونه،  عنوانبه 
 خدمات از هاآن تیخود بر رضا نیکه ا شودیماحساس  ان،یکه توسط مشتر دهدیمرا، نشان 

به  که در خدمت رسندیمبه نظر  یضرا اری. برعکس، کارکنان بسگذاردیم تأثیرمحصول،  ای
 ان،یمشتر تیضابر ر یمثبت تأثیرموضوع،  نیمتعادل و خوشحال باشند که ا شتریخود، ب انیمشتر

 شدههارائ ر،یز هیفرض ،یانتقال عاطف یبر اساس تئور ن،یبنابرا؛ (Yuen et al., 2020دارد )
 است:

 دارد. یداریمعنمثبت و  تأثیر یبر عملکرد مال ییگرایمشتر: 5 هیفرض
 دارد. داریمعنیمثبت و  تأثیر یبر عملکرد مال یشغل تی: رضا1 هیفرض
 دارد. داریمعنیمثبت و  تأثیر گراییمشتریبر  یشغل تی: رضا1 هیفرض
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 هاشركتبر عملکرد  یشركت یاجتماع تیخدمات و مسئول تیفیمتقابل ك تأثیر
 ای یارتج یتناسب دو عنصر، منابع، واحدها ایاثرات متقابل توسط مکمل  ،طورکلیبه

که  دهدمی( تعامل مثبت، نشان Milgrom & Roberts, 1995) شودمی نییتع رها،یمتغ
 ،هاآن یفرد هایارزش( از مجموع b( و )aآن مقدار مشترک هر دو عنصر ) موجببه یهمکار

 Value (a, b) > Value (a)است . شدهتعریف، شدهعنوان لتوسط فرمو نیاست. ا شتربی

+ Value (b)  ولتوسط فرم نی. اکندمی شنهادیرا، پ کنندهجبران ایاثر معامله  ،یتعامل منف 
وجود اثرات متقابل  Value (a, b) < Value (a) + Value (b)است. شدهتعریف ،شدهعنوان

 ;Tanriverdi, 2006داد ) حیتوض ،یاقتصاد هایمکمل یفاده از تئوربا است توانمیرا، 

Tanriverdi & Venkatraman, 2005). 
ه منبع با توجه ب کیکه بازده  شوندمیمکمل  یاز منابع، وقت ایمجموعه ،یتئور نیطبق ا

ستند. به هم وابسته ه حالدرعینو  زیراستا، منابع متما نی. در اابدی شیافزا گر،یبازده منابع د زانیم
 یدنارزش افزو افزاییهم جادای موجب ،هاآنو تعامل  کنندمی تیو تقو یبانیرا، پشت یکدیگر هاآن

ت( و شرک ییتوانا)خدمات  تیفیک نیب موردتعاملموجود در  اتیادب ی. بررسشودمیالعاده -فوق
 یبرخ کهدرحالی .(Yuen et al., 2020تضاد را، نشان داده است ) کی ،یشرکت یاجتماع تیمسئول

ه اظهار داشتند ک گر،ید برخی است، کنندهجبران هاآنکه تعامل  کنندمیاز محققان استدلال 
 بر اساس ،کنندمی تیحما یجبران تأثیرکه از  یاست. مطالعات افزاییهم باهم هاآنتعامل 
 .کنندمیاستدلال  گذاریارزش

 گذاریارزشکه  افتندی( درGolob et al., 2008گلوب و همکاران ) مثالعنوانبه 
. (Golob et al., 2008نمود ) میتقس ،یخودمحور و خود تعال یهاگروهبه  توانمیافراد را، 

رد که عملک اندلیمادر ارتباط هستند،  تیبه موفق یابیو دست باقدرتکه  یافراد خودساز
افراد  کهدرحالی اندازند؛به خطر  ،تریقو یعملکرد اقتصاد یشرکت را، برا یطیو مح یاقتصاد

به سازش با عملکرد  لیدر ارتباط هستند، ما یرخواهیو خ گرایی یکه با جهان یخود متعال
(. Peloza & Shang, 2011هستند ) یطیو مح یاجتماع تریقوعملکرد  یبنگاه برا یاقتصاد

 جادیمنجر به ا هک کنندمیرا، جبران  یکدیگر میاز آن است که هر دو مفاه حاکی هاآن هاییافته
 .شودمی یتعاملات منف

ه ک کنندمیاستدلال  ،کنندمی تیحما افزاییهمتعامل  کیکه از  یدر مقابل، مطالعات
 ییود که توانابنگاه تصور ش کیکه  یابدمی شیافزا یتنها زمان ،یشرکت یاجتماع تیمسئول تأثیر
 شنهادیپ .(Yuen & Thai, 2019; He & Li, 2011خدمات بالا را، دارد ) تیفیک ارائه
ت، به خدمات کم اس تیفیکه ک یزمان ابدیکاهش  یشرکت یاجتماع تیکه ابزار مسئول شودمی
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است  از آن حاکی هااستدلال. فتدیخود به خطر ن یشرکت در تجارت اصل کهاینتصور  لیدل
 یفرد هایجلوه مجموع از ،هاآنو سهم مشترک  کنندمی افزاییهم گر،یکدیکه هر دو مفهوم با 

 ,.Yuen et alاست ) شتریب ،دهندمی( را، نشان دوطرفه کنندهتقویت) مثبت تعامل که هاآن

2020). 
 تیفیک نیکه تعامل ب کندمی انی، پژوهش حاضر، بشدهمشخصدادن تضاد  یآشت یبرا

است.  هابستو ،نفعذی هایگروهبه ابزار درک شده توسط  یشرکت یاجتماع تیخدمات و مسئول
 هایویژگیفرد از  یابیاز ارز یارزش ناش ای تیکه رضا کندمی انیارزش درک شده ب هینظر

 افراد، بر اساس ارتباط نیاست. مقدار ارزش در ب محصولات مرتبط با آن ایشرکت و خدمات 
 ,Yuen et al., 2016a; Green & Pelozaمتفاوت است ) ،هاویژگی نیفهم مطلوب ا ایو 

که ارزش درک  کندمیاستدلال  نه،یزم نیدر ا یپژوهش حاضر، با استفاده از تئور .(2011
از  ایمجموعهکه  اننفعذی نیخدمات ب تیفیو ک یشرکت یاجتماع تیابزار مسئول ایشده 

نسبت به شرکت و خدمات آن دارند، متفاوت است. مطالعه  فردمنحصربهانتظارات  ای ازهاین
 اً قتیحقکه  دهندمیارائه  ایگونهبهرا  شنهادیپ این (Berens et al., 2007برنس و همکاران )

 ،نفعانیذوابسته به  یشرکت یاجتماع تیکه ابزار و انتظارات مسئول ردیگیمقرار  تیموردحما
 .(Berens et al., 2007)متفاوت است 

و  تماخد تیفیاست که ک افزاییهم یکه تعامل زمان کندمی شنهادیپژوهش حاضر، پ
. کنندمی دجایرا، ا تیبر رضا یرتکراریغهستند و اثرات  یکانون ،یشرکت یاجتماع تیمسئول

مهم  ،یابیگوناگون که در ارز یازهایاستدلال است که برآورده کردن ن نیبر ا یگزاره مبتن نیا
 Dahlgaardخواهد شد ) ،افزاییهماحتمالاً منجر به  جانیه ایارزش مثبت  لیهستند، به دل

et al., 2008). 
 یکانون ریکه هر دو اثر غ شودمیجبران  یکه تعامل وقت کندمیدر مقابل، پژوهش حاضر، فرض 

 یرکتش یاجتماع تیخدمات و مسئول تیفیک نیتعامل ب ،یباشند. از منظر مشتر یو تکرار
 ایهگزارههستند و  یهر دو کانون رایزباشند؛  افزاییهم یهمکار ازلحاظکه  شودمی شنهادیپ

 یدعملکر یازهایخدمات در درجه اول، ن تیفی. کدهندمیارائه  انیرا، به مشتر نظیریبیارزش 
 یماعاجت یروان یازهاین ،یشرکت یاجتماع تیمسئول کهدرحالی ،کندمیرا، برآورده  انیمشتر
 .(Yuen et al., 2020) کندمیبرآورده  ،یطیمح ای یاجتماع تیتقو قیرا، از طر انیمشتر

 تیرضا توانمی ،یشرکت یاجتماع تیخدمات و مسئول تیفیک فردمنحصربه تأثیراتبا توجه به 
 یو روان یعملکرد یازهایکه شامل ن یمهم مشتر یازهاین رایزداد؛  شیرا، افزا یمشتر

دمات خ تیفیک نیکارکنان، تعامل ب دگاهی. از دشودمیاست، در سطوح بالا برآورده  یاجتماع
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 یایامز ،یشرکت یاجتماع تیمسئول اگرچه. شودمیجبران  ،یشرکت یاجتماع تیو مسئول
ر، ارائه و حقوق بالات شتریآموزش ب هایفرصت لیکارمندان از قب یرا، برا نظیریبی یعملکرد

 یکانون ریخدمات، غ تیفیو ک یشرکت یاجتماع تیمسئول ماندهباقی هایجنبهاما  ،دهدمی
 .(Yuen et al., 2020) کنندمیبرآورده  ،را یتکرار تأثیراتهستند و 
تند؛ هس یکانون ریخدمات( غ تیفیو ک یشرکت یاجتماع تیاول، هر دو مفهوم )مسئول 

ل کنترل استقلال، مح ،یشغل یژگیمانند و یشغل تیاز رضا تریقوی هایکننده بینیپیش رایز
 .(Spector, 1997)شغل وجود دارد  _مناسب بودن فرد و

 یاجتماع تیاز هو رایزدارند؛  یشغل تیبر رضا یتکرار تأثیرات مفهوم،دوم، هر دو  
 & Greening) کنندمیخود، استفاده  نفسعزتو  ریکارمندان بر اساس تصو تیوضع ای

Turban, 2000). ن سازما کی یکردن برا باکاردر ارتباط  یشغل تیرضا زانیمورد، م نیدر ا
 یاجتماع تیشامل عدم حضور آن در مسئول کمبودهایی است، ممکن که است وکارکسب
 .(Yuen et al., 2020بالعکس را، جبران کند ) ای یشرکت

 :شودمیفرض  ر،یز هایفرضیهبر اساس بحث بالا، 
 .کندمی فایا گراییمشتریو  یشرکت یاجتماع تیمسئول نیب گری لیخدمات نقش تعد تیفی: ک8 هیفرض
 .کندمی فایا یشغل تیو رضا یشرکت یاجتماع تیمسئول نیب گری لیخدمات نقش تعد تیفی: ک3 هیفرض

 
 قیتحق هايفرضیهو  ی( مفهوميمدل )الگو
 ،ریز ی، مدل مفهومذکرشده یو پژوهش ینظر یپژوهش حاضر با استناد به مبان در

 است. شدهارائه 1پژوهش در قالب شکل  یرهایمتغ نیارتباط ب یجهت بررس
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عملکرد 

 (FPمالی )
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رضایت 
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 قیتحق یشناسروش
ز ا یشیمایپ -یفیو روش توص تیماه ازنظرو  یهدف کاربرد ازنظرحاضر،  پژوهش

عداد استان فارس با ت ییروستا یتعاون یهاشرکتپژوهش،  یاست. جامعه آمار ینوع همبستگ
( و با استفاده از روش 1311و مورگان ) ینفر است؛ که بر اساس جدول کرجس 1111
 نیینفر زن( تع 38نفر مرد و  218نفر ) 311نمونه  جمح ،ینسب یاطبقه یتصادف یریگنمونه

 381 تیدرنهاو  دیگرد عتوزی پرسشنامه 411 تعداد ،هانمونه یشد. با توجه به افت احتمال
 لیتحلقابل یهاپرسشنامهتعداد،  نای از که ؛(هاآندرصد  25/35پرسشنامه برگشت داده شد )

 هایویژگینفر زن( بود.  112نفر مرد و  251نفر ) 312پژوهش حاضر  یو حجم نمونه واقع
 .است آمده 1 جدول در خلاصه طوربه دهندگانپاسخ یختشنا تیجمع

 
 دهندگانپاسخ شناختی تیجمع هايویژگی. 0جدول 

 فراوانی تحصیلات فراوانی سابقه خدمت فراوانی سن فراوانی جنسیت
 مرد

 
251 

31-21  11 5- 1  83 
تردیپلم و پایین  225 

41-31  188 11- 1  114 

 112 زن

51-41  18 21- 11 پلمیدفوق 113   58 

>51 به بالا 21 21   51 

 51 لیسانس

 
و بالاتر سانسیلفوق  28 

 312 جمع 411 جمع 312 جمع 312 جمع
 

 یدانیو م ینترنتیا یهاگاهیپا ،یااطلاعات، از روش کتابخانه یآورمنظور جمعبه
 2استفاده شد که در جدول  کرتیل یانهیگز 1از پرسشنامه  یدانیم درروشاست.  شدهاستفاده

 است. شدهگذاشته شیساختار پرسشنامه به نما
لان و  یتشرک یاجتماع تمسئولی نامهپرسشاز  یشرکت یاجتماع تیمسئول ریمتغ یهاپرسش

 یهاپرسش ،( Carroll & Shabana, 2010( و کارل و شبانا )et al., 2014 Lunهمکاران )
 .(2115) یتاو  وانیخدمات  تیفکی نامهپرسشخدمات از  تیفیک ریمتغ
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 ساختار پرسشنامه ی. معرف1جدول 

 شدهاقتباسمعرفی پرسشنامه  عنوان متغیر یا بعد
تعداد 

 هاگویه
شماره 

 هاگویه
 شکل پاسخ مقیاس نقش متغیر

مسئولیت اجتماعی 
 شرکتی

مسئولیت اجتماعی شرکتی لان و 
( و کارل و شبانا 2114همکاران )

(2111) 

 ترتیبی مستقل 5تا  1 5
 1طیف 

سطحی 
 لیکرت

 ترتیبی تعدیل گر 11 تا 1 5 (2115یوان و سای )کیفیت خدمات  کیفیت خدمات
 1طیف 

سطحی 
 لیکرت

گراییمشتری  
گرایی گرانهلدت و همکاران مشتری

(2111) 
 ترتیبی میانجی 13تا  11 3

 1طیف 
سطحی 
 لیکرت

 ترتیبی میانجی 18تا  14 5 (2112) رضایت شغلی نگی رضایت شغلی
 1طیف 

سطحی 
 لیکرت

 عملکرد مالی
ویجاند و  _عملکرد مالی سانتوس

 (2112همکاران )
 ترتیبی وابسته 21تا  13 3

 1طیف 
سطحی 
  لیکرت

 ,.Gronholdt et al) همکاران و گرانهلدت نامهپرسشگرایی از مشتری ریمتغ یهاپرسش

( Nagy, 2002) ینگ یشغل ترضای نامهپرسشاز  یشغل تیرضا ریمتغ هایپرسش ،( 2000
و  جاندیو _سانتوس یاز پرسشنامه عملکرد مال یعملکرد مال ریمتغ هایپرسش تیو درنها

 است. شدهاقتباس( Vijande et al., 2012-Santosهمکاران )

 

 هاسؤالو مجموع  رهایاز متغ کیهر  یبرا آزمونپیشکرونباخ  ی. مقدار آلفا3جدول 

هاتعداد گویه پرسشنامه ردیف  ضریب آلفاي كرونباخ 
131/1 5 مسئولیت اجتماعی شرکتی 1  
843/1 5 کیفیت خدمات 2  
گراییمشتری 3  3 131/1  
832/1 5 رضایت شغلی 4  
111/1 3 عملکرد مالی 5  
121/1 21 پرسشنامه 1  
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نشان  3دول در ج جیکه نتا کرونباخ استفاده شد یپرسشنامه از آلفا ییایپا یبررسجهت 
 یروای ،یروای نییتع یمبنا ن،یبرخوردار است. همچن یمناسب ییاینامه از پاکه پرسش دهدیم

 یدیتأی یعامل لیسازه، از طریق تحل یسازه بود. سپس، روای ی( و رواییمحتوا )از نوع صور
 سنجش شد.

 
 قیتحق هايیافته
 سازه ییروا یجهت بررس يدییتأ یعامل لیتحل

 مدل از اهپرسش لهیوسبه ریهر متغ یریپذنییتب زانیم ایسازه  ییروا یبررس یبرا
 توانمی(، 31/1 ی)بالا آمدهدستبه یاستفاده شد؛ که با توجه به معنادار یدییتأ یعامل لتحلی

 یو تمام رادارندلازم  یاستاندارد( سطح معنادار بی)ضرا یعامل یبار هاگرفت که همه  جهینت
هر  یهاشاخص (.4)جدول  کنندمی نییتب یخوببهپژوهش را  یرهایپرسشنامه، متغ یهاسؤال

 برازش آمدهدستبه یهاشاخص ن،همچنی. داشت هاآن مناسب برازش از نشان هامدلاز  کی
 ولجد در هاشاخص نینشان از برازش مناسب مدل پژوهش دارد. ا ز،ین ریمس لیمدل تحل برای

 .است آمده 5
دهد که نشان می 5در جدول  یدییتأ یعامل لیتحل جینتا ،کنیدمی ملاحظه که طورهمان

(df/x2 در مدل برابر با )میانگین خطای ریشه. است مدل مناسب برازش دهندهنشانکه  31/2 
. است 115/1 برابر مقدار این مدل، در که باشد 18/1 از کمترباید ( RMSEA) مجذورات

 ،مدل نیباشد که در ا 15/1متر از کباید  ز،ی( نRMR) هاماندهپس جذورم نیانگمی شاخص
 منطبق مدل با خوبیبه هادادهکه  دهدمی نشان هم هاشاخص گریکند. دصدق می طیشرا نای

 .هستند مدل مناسب برازش دهندهنشان شدهارائه یهاشاخص و هستند
 

 يمدل معادلات ساختار قیهاي پژوهش از طرفرضیه آزمون
 یاز طریق مدل معادلات ساختار شدهمطرحهای این بخش به بررسی و آزمون فرضیه در

شود. در خروجی نمودار، معناداری کلیه ضرایب و پارامترهای مدل مورد آزمون پرداخته می
 -31/1بزرگتر یا از  31/1گیرد. برای معنادار بودن یک ضریب، اعداد معناداری باید از قرار می

استاندارد و معناداری ضرایب  بیدر حالت ضرا یکوچکتر باشد. نتایج مدل معادلات ساختار
 آمده است. 2و  1در نمودار  بیه ترتمسیر ب
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 يدییتأ یعامل لیتحل جی. نتا0جدول 

غیر
مت

 

 ( مربوطههاسؤالها )گویه 
ضریب 
 استاندارد

 )بار عاملی(

ضریب  واریانس
 معناداري

(t-value) 

ی 
ماع

اجت
ت 

ولی
مسئ

تی
شرک

 (
C

S
R

)
 

 اهی مهارتفراهم کردن آموزش و تحصیلات برای توسعه
 

55/1 31/1 18/11 
 های خیریهاهدا کردن به سازمان

 

12/1 52/1 44/15 
های اجتماعی و گزارشاستانداردها برای اعمال 

 حسابرسی

 

13/1 41/1 12/13 
 51/15 52/1 12/1 اطلاعات دقیق، در رابطه با ارائه خدمات به مشتریان

 35/15 51/1 11/1 ستیزطیسازگاربامح یهاتیفعالتداعی کردن 

ت 
دما

ت خ
کیفی

(S
Q

)
 

 در زمان موقعبهفراهم نمودن تحویل 
 
 

18/1 53/1 11/18 
 14/14 45/1 11/1 حفظ نمودن شرایط و کیفیت خدمات روستایی

 31/18 51/1 81/1 رسیدگی آسان و سریع یهاروشنمودن تضمین 
 قرار دادن منظوربهراحتی  دادنارائه 

 

81/1 51/1 24/13 
 12/13 58/1 83/1 مشتریان نمایش سریع، اعتماد و همدلی به

ری
مشت

- ی 
گرای

(C
C

)
 

 18/11 32/1 51/1 شرکت از خدماتمشتریان  راضی بودن
 41/15 41/1 11/1 انمشتریخدمات شرکت از انتظارات فراتر رفتن 

 23/11 43/1 14/1 مطلوبخدمات شرکت با خدمات بودن  سهیمقاقابل

ی 
شغل

ت 
ضای

ر
(J

S
)

 

 23/11 41/1 12/1 خودکار کنونی راضی بودن کارکنان از 
جبران خسارت و مزایای راضی بودن کارکنان از 

 فعلی
11/1 41/1 11/11 

 های فعلی برای ارتقاءفرصتراضی بودن کارکنان از 
 

11/1 35/1 31/12 
 4/13 31/1 11/1 انیبا کارفرماراضی بودن کارکنان از کار 
 13/15 45/1 11/1 با همکاران راضی بودن کارکنان از کار

رد 
ملک

ع ی 
مال

(F
P

)
 

طی سه سال در  هابازده مثبت داراییتجربه نمودن 
 گذشته

15/1 51/1 13/11 
 15/15 45/1 11/1 طی سه سال گذشتهتجربه نمودن رشد سود در 

 14/11 23/1 54/1 طی سه سال گذشتهتجربه نمودن رشد فروش در 
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 ریمس لیبرازش مدل تحل ییکوین یهاشاخص. 5 جدول

 آماره مربوط به مدل معیار مقبولیت شاخص برازش

 111/1 مقادیر کم (P-value)سطح معناداری 

 85/553 - ( 2χ)یا خی دو  کای دو
 188 - (df)درجه آزادی 

 11/3≤ /df2χ 31/2 (df/2χ) کای دو یا خی دو بر درجه آزادی
 18/1<RMSEA 115/1 (RMSEA)شاخص میانگین مجذور خطاهای مدل 

 15/1<RMR 132/1 (RMR) هاماندهپسمیانگین مجذور شاخص 
 31/1> IFI 32/1 (IFI)شاخص برازندگی فزاینده 
 31/1> CFI 31/1 (CFI)شاخص برازش تطبیقی 

 31/1> NFI 34/1 (NFI) شده هنجار برازش شاخص
 31/1> NNFI 33/1 (NNFI) شاخص نرم نشده برازندگی

 31/1> GFI 33/1 (GFI) برازش نیکویی شاخص
 85/1> AGFI 31/1 (AGFI) شدهاصلاح برازش نیکویی شاخص

 
 شینما یشود. برامی یهای پژوهش بررسفرضیه ،یدر ادامه بر اساس مدل معادلات ساختار

 است. شدهارائه 1مدل، جدول  یپارامترها بیبهتر، روابط و ضرا
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 )ضرایب استاندارد(هاي تحقیق فرضیهبراي  معادلات ساختاري: مدل 0نمودار 
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 (اعداد معناداري)هاي تحقیق فرضیهبراي  معادلات ساختاري: مدل 1نمودار  
 

ساختاری در حالت ضرایب استاندارد و ضرایب معناداری و نتایج  معادلاتنتایج مدل 
که مسئولیت نتایج نشان داد آمده است.  1طور خلاصه در جدول ها، بهفرضیه دیتائرد یا 

گرایی و رضایت شغلی تأثیر مثبت بر مشتری 31/1و  11/1اجتماعی شرکتی به ترتیب به میزان 
گرایی و رضایت بر مشتری 38/1و  43/1و معناداری دارند. کیفیت خدمات به ترتیب به میزان 

و  43/1گرایی و رضایت شغلی به ترتیب به میزان شغلی تأثیر مثبت و معناداری دارند. مشتری
بر  38/1بر عملکرد مالی تأثیر مثبت و معناداری دارند. رضایت شغلی نیز به میزان  38/1

شود، ضرایب استاندارد طور که مشاهده میگرایی تأثیر مثبت و معناداری دارد. همانمشتری
 ( را دارد؛ بنابراین هفت فرضیه31/1برای هفت فرضیه پژوهش، اعداد معناداری لازم )بیشتر از 

 شوند.هم تائید می
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 و آثار كل متغیرهاي مستقل، میانجی و وابسته غیرمستقیم. محاسبه آثار مستقیم، 7جدول 

 
 

 ها(یا رد فرضیه دیتائنتایج ضرایب استاندارد و معناداری ) .1جدول 

ف ض
ر متغیر وابسته  متغیر مستقل )از( یه

 )به(
ضریب 
 استاندارد

 )بار عاملی(

واریانس 
تبیین 
 شده

ضریب 
 معناداري

 (t-values) 

/ دیتائ
رد 

 فرضیه
H1 دیتائ 81/1 11/1 11/1 گراییمشتری مسئولیت اجتماعی شرکتی 
H2  مسئولیت اجتماعی

 شرکتی
رضایت 

 شغلی
 تائید 15/4 23/1 31/1

H3 تائید 15/1 42/1 43/1 گراییمشتری کیفیت خدمات 
H4 رضایت  کیفیت خدمات

 شغلی
 تائید 18/5 31/1 38/1

H5 تائید 85/2 31/1 43/1 عملکرد مالی گراییمشتری 
H6 تائید 81/11 31/1 38/1 عملکرد مالی رضایت شغلی 
H7 تائید 11/11 83/1 38/1 گراییمشتری رضایت شغلی 

 
 

 شدهلیتعدچندگانه  ونیروش آزمون رگرس قیهشتم و نهم از طر هیآزمون فرض
ر رابطه خدمات د تیفیک ریمتغ گری لیتعد لیهشتم و نهم و تحل هیفرض یبررس جهت

خدمات  تیفیک ریمتغ گری لیتعد لیو تحل گراییمشتریو  یشرکت یاجتماع تیمسئول نیب
ندگانه چ ونیاز روش آزمون رگرس یشغل تیو رضا یشرکت یاجتماع تیمسئول نیدر رابطه ب

 آمده است. 8در جدول  شدهتعدیلچندگانه  ونیرگرس ونآزم جیاستفاده شد. نتا شدهتعدیل
مشخص است، در مرحله اول متغیر مسئولیت اجتماعی  8طور که از جدول همان

دهنده و سطح معناداری خالص نشان 313/18به میزان  Fاست که میزان آماره  واردشدهشرکتی 
ه بینی نماید. در مرحلتواند میزان رضایت شغلی را پیشاین موضوع است که این متغیر می

 لك تأثیر قیمغیرمست تأثیر قیممست تأثیر متغیر وابسته )به( متغیر مستقل )از(
 11/1 - 11/1 گراییمشتری مسئولیت اجتماعی شرکتی
 31/1 - 31/1 رضایت شغلی مسئولیت اجتماعی شرکتی

 43/1 - 43/1 گراییمشتری کیفیت خدمات
 38/1 - 38/1 رضایت شغلی کیفیت خدمات

 43/1 - 43/1 عملکرد مالی گراییمشتری
 38/1 - 38/1 عملکرد مالی رضایت شغلی
 38/1 - 38/1 گراییمشتری رضایت شغلی
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و سطوح معناداری ضرایب  413/3برابر  Fدوم کیفیت خدمات نیز اضافه گردید و مقدار آماره 
 اثرگذاری این متغیر بر رضایت شغلی را نیز اثبات نمود.

قابل متغیر کیفیت خدمات اثر مت کنندگیتعدیلثیر منظور پی بردن به تأدر مرتبه سوم به
آمد  ه دستب کنندهتعدیلبین و متغیر پیش ضربحاصلکه از طریق  کنندهتعدیلبین و پیش

و سطوح معناداری ضرایب اثرگذاری این دو متغیر  23/1برابر  Fوارد مدل شد که مقدار آماره 
 بر رضایت شغلی را نیز، اثبات نمود.

-از آنالیز واریانس رگرسیونی و همچنین سطح معناداری ضرایب نشاننتایج حاصل 
کیفیت خدمات در ارتباط بین مسئولیت اجتماعی شرکتی و رضایت  تریتعدیلدهنده نقش 
 شغلی دارد.

به  Fدر مرحله اول متغیر مسئولیت اجتماعی شرکتی واردشده است که میزان آماره 
ن تواند میزادهنده این موضوع است که این متغیر میو سطح معناداری خالص نشان 14/3میزان 

بینی نماید. در مرحله دوم کیفیت خدمات نیز اضافه گردید و مقدار آماره گرایی را پیشمشتری
F  ت گرایی را نیز اثباو سطوح معناداری ضرایب اثرگذاری این متغیر بر مشتری 83/21برابر

ل متغیر کنندگی کیفیت خدمات اثر متقابتأثیر تعدیلپی بردن به  منظوربهنمود. در مرتبه سوم 
ه دست آمد کننده ببین و تعدیلمتغیر پیش ضربحاصلکننده که از طریق بین و تعدیلپیش

و سطوح معناداری ضرایب اثرگذاری این دو متغیر  14/21برابر  Fوارد مدل شد که مقدار آماره 
ن، رگرسیونی و همچنی حاصل از آنالیز واریانسگرایی را نیز، اثبات نمود. نتایج بر مشتری

تری کیفیت خدمات در ارتباط بین مسئولیت دهنده نقش تعدیلسطح معناداری ضرایب نشان
در مرحله اول متغیر مسئولیت اجتماعی شرکتی  گرایی دارد.اجتماعی شرکتی و مشتری

دهنده این ص نشانو سطح معناداری خال 14/3به میزان  Fواردشده است که میزان آماره 
بینی نماید. در مرحله دوم گرایی را پیشتواند میزان مشتریموضوع است که این متغیر می

و سطوح معناداری ضرایب  83/21برابر  Fکیفیت خدمات نیز اضافه گردید و مقدار آماره 
ردن به تأثیر ی بپ منظوربهگرایی را نیز اثبات نمود. در مرتبه سوم اثرگذاری این متغیر بر مشتری

 ضربحاصلق کننده که از طریبین و تعدیلکنندگی کیفیت خدمات اثر متقابل متغیر پیشتعدیل
و  14/21برابر  Fکننده به دست آمد وارد مدل شد که مقدار آماره بین و تعدیلمتغیر پیش

تایج نگرایی را نیز، اثبات نمود. سطوح معناداری ضرایب اثرگذاری این دو متغیر بر مشتری
دهنده نقش حاصل از آنالیز واریانس رگرسیونی و همچنین، سطح معناداری ضرایب نشان

 رایی دارد.گتری کیفیت خدمات در ارتباط بین مسئولیت اجتماعی شرکتی و مشتریتعدیل
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 شدهتعدیلبه روش آزمون رگرسیون چندگانه  گر لیتعدبررسی نقش متغیر  .1 جدول
 فرضیه

-مراتب )گام
 ها(

 F R 2R Beta t متغیر
سطح 

 معناداري

H8 

 مرتبه )گام( اول
 ینبمتغیر پیش

مسئولیت 
اجتماعی 
 شرکتی

14/3 153/1 1234/1 153/1 12/3 112/1 

 مرتبه )گام( دوم
افزودن متغیر 

 کنندهتعدیل

مسئولیت 
اجتماعی 
 1311/1 311/1 83/21 شرکتی

131/1 12/2 144/1 

 111/1 15/5 211/1 کیفیت خدمات

مرتبه )گام( 
 سوم

افزودن دو 
تعامل متغیرهای 

بین و پیش
 کنندهتعدیل

مسئولیت 
اجتماعی 
 شرکتی

14/21 311/1 1341/1 

52/1 13/4 111/1 

 111/1 51/3 13/1 کیفیت خدمات

مسئولیت 
اجتماعی 

* شرکتی
 کیفیت خدمات

54/1 21/4 111/1 

H9 

 مرتبه )گام( اول
 ینبمتغیر پیش

مسئولیت 
اجتماعی 
 شرکتی

313/18 211/1 1428/1 211/1 21/4 111/1 

 مرتبه )گام( دوم
افزودن متغیر 

 کنندهتعدیل

مسئولیت 
اجتماعی 
 شرکتی

413/3 32/1 1124/1 
215/1 33/4 111/1 

 115/1 52/3 311/1 کیفیت خدمات

مرتبه )گام( 
 سوم

افزودن دو 
تعامل متغیرهای 

بین و پیش
 کنندهتعدیل

مسئولیت 
اجتماعی 
 شرکتی

23/1 411/1 1183/1 

215/1 23/5 111/1 

 141/1 12/2 228/1 کیفیت خدمات

مسئولیت 
اجتماعی 

* شرکتی
 کیفیت خدمات

258/1 32/2 138/1 
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 0دهم، یازدهم، دوازدهم و سیزدهم و از طریق روش آزمون سبل آزمون فرضیه
گری متغیر بررسی فرضیه دهم، یازدهم، دوازدهم و سیزدهم و تحلیل میانجی جهت

ری گمیان مسئولیت اجتماعی شرکتی و عملکرد مالی، تحلیل میانجی رابطهگرایی در مشتری
ری متغیر گ، تحلیل میانجیعملکرد مالیمیان کیفیت خدمات و  رابطهگرایی در متغیر مشتری

ری گمیان مسئولیت اجتماعی شرکتی و عملکرد مالی و تحلیل میانجی رابطهدر  رضایت شغلی
فاده از روش آزمون سُبِل است عملکرد مالیمیان کیفیت خدمات و  رابطهدر  رضایت شغلیمتغیر 

آمده  3شد. نتایج آزمون سبل در جدول 
 است.

 
یت مشخص است، میزان ضریب استاندارد ارتباطی بین مسئول 3طور که از جدول همان

و همچنین میزان ضریب  81/1برابر  tبا میزان آماره  11/1برابر  گراییمشتریاجتماعی شرکتی بر 
به دست  85/2برابر  tبا میزان آماره  31/1بر عملکرد مالی برابر  گراییمشتریاستاندارد ارتباطی بین 

با  یگرایتریمشآمد جهت بررسی اثرگذاری مسئولیت اجتماعی شرکتی بر عملکرد مالی از طریق 
دهنده وجود ارتباط معنادار به دست آمد که نشان 8551/2استفاده از آزمون سبل مقدار آماره سبل برابر 

رگذاری است. همچنین میزان اث گراییمشتریبین مسئولیت اجتماعی شرکتی بر عملکرد مالی از طریق 
دهنده این موضوع است. مقدار حاصل و میزان آماره سبل نشان 32/1و اثر کل  32/1برابر  میرمستقیغ

طور کامل نقش میانجی را در بین ارتباطات بین مسئولیت اجتماعی گرایی بهاست که متغیر مشتری
 نماید.شرکتی بر عملکرد مالی را لحاظ می

با میزان آماره  43/1برابر  گراییشتریممیزان ضریب استاندارد ارتباطی بین کیفیت خدمات بر 
t  31/1 بر عملکرد مالی برابر گراییمشتریو همچنین میزان ضریب استاندارد ارتباطی بین  15/1برابر 

به دست آمد جهت بررسی اثرگذاری کیفیت خدمات بر عملکرد مالی از  85/2برابر  tبا میزان آماره 
دهنده به دست آمد که نشان 132/2بل مقدار آماره سبل برابر با استفاده از آزمون س گراییمشتریطریق 

رگذاری است. میزان اث گراییمشتریوجود ارتباط معنادار بین کیفیت خدمات بر عملکرد مالی از طریق 
دهنده این موضوع است. مقدار حاصل و میزان آماره سبل نشان 41/1و اثر کل  41/1برابر  میرمستقیغ

طور کامل نقش میانجی را در بین ارتباطات بین کیفیت خدمات بر گرایی بهاست که متغیر مشتری
 نماید.عملکرد مالی را لحاظ می

                                                                                                                                  
1.Sobel 
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 31/1رابر ب رضایت شغلیمیزان ضریب استاندارد ارتباطی بین مسئولیت اجتماعی شرکتی بر 
رد بر عملک یرضایت شغلو همچنین میزان ضریب استاندارد ارتباطی بین  15/4برابر  tبا میزان آماره 

به دست آمد جهت بررسی اثرگذاری مسئولیت اجتماعی  81/11برابر  tبا میزان آماره  38/1مالی برابر 
 445/4با استفاده از آزمون سبل مقدار آماره سبل برابر  رضایت شغلیشرکتی بر عملکرد مالی از طریق 

اعی شرکتی بر عملکرد مالی از دهنده وجود ارتباط معنادار بین مسئولیت اجتمبه دست آمد که نشان
است.  32/1و اثر کل  32/1است. همچنین میزان اثرگذاری غیرمستقیم برابر  رضایت شغلیطریق 

ل طور کامدهنده این موضوع است که متغیر رضایت شغلی بهمقدار حاصل و میزان آماره سبل نشان
 ماید.نعملکرد مالی را لحاظ مینقش میانجی را در بین ارتباطات بین مسئولیت اجتماعی شرکتی بر 

 
با میزان آماره  38/1برابر  رضایت شغلیمیزان ضریب استاندارد ارتباطی بین کیفیت خدمات بر 

t  و همچنین، میزان ضریب استاندارد ارتباطی بین رضایت شغلی بر عملکرد مالی برابر  18/5برابر
به دست آمد جهت بررسی اثرگذاری کیفیت خدمات بر عملکرد  81/11برابر  tبا میزان آماره  38/1

به دست آمد که  113/4مالی از طریق رضایت شغلی با استفاده از آزمون سبل مقدار آماره سبل برابر 
دهنده وجود ارتباط معنادار بین کیفیت خدمات بر عملکرد مالی از طریق رضایت شغلی است. نشان

است. مقدار حاصل و میزان آماره  41/1و اثر کل  41/1ثرگذاری غیرمستقیم برابر همچنین، میزان ا
طور کامل نقش میانجی را در بین دهنده این موضوع است که متغیر رضایت شغلی بهسبل نشان

 نماید.ارتباطات بین کیفیت خدمات بر عملکرد مالی را لحاظ می
با میزان آماره  38/1برابر  گراییمشتریبر  میزان ضریب استاندارد ارتباطی بین رضایت شغلی

t  ر بر عملکرد مالی براب گراییمشتریو همچنین، میزان ضریب استاندارد ارتباطی بین  11/11برابر
به دست آمد جهت بررسی اثرگذاری رضایت شغلی بر عملکرد مالی  85/2برابر  tبا میزان آماره  43/1

-به دست آمد که نشان 381/3زمون سبل مقدار آماره سبل برابر گرایی با استفاده از آاز طریق مشتری
چنین است. هم گراییمشتریدهنده وجود ارتباط معنادار بین رضایت شغلی بر عملکرد مالی از طریق 

-است. مقدار حاصل و میزان آماره سبل نشان 81/1و اثر کل  48/1میزان اثرگذاری غیرمستقیم برابر 
طور کامل نقش میانجی را در بین ارتباطات بین به گراییمشتریمتغیر دهنده این موضوع است که 

 نماید.رضایت شغلی بر عملکرد مالی را لحاظ می
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بررسی نقش متغیر میانجی به روش آزمون سُبِل .9 جدول  

 گراییمشتری قیاز طر یبر عملکرد مال یشرکت یاجتماع تیمسئول -الف
 گراییمشتری قیاز طر یخدمات بر عملکرد مال تیفیک -ب
 گراییمشتری قیاز طر یبر عملکرد مال یشغل تیرضا -ج
 
 

 

ضیه
 جهت مسیر فر

 پارامتر

مقدار 
T 

خطای 
 استاندارد

آماره 
آزمون 

 سبل

تأثیر 
جه غیرمستقیم

 نتی

ارد
اند

است
 

ارد
اند

است
غیر

 
H10 الف 

مسئولیت اجتماعی شرکتی بر 
 گراییمشتری

11/1 31/1 81/1 133/1 
ئید 32/1 8551/2

 تا

 12/1 85/2 31/1 43/1 گرایی بر عملکرد مالیمشتری

H11 ب 

-کیفیت خدمات بر مشتری

 گرایی
43/1 43/1 15/1 113/1 

ئید 41/1 132/2
 تا

 12/1 85/2 31/1 43/1 عملکرد مالیگرایی بر مشتری

H12 الف 

مسئولیت اجتماعی شرکتی بر 
 رضایت شغلی

31/1 35/1 15/4 113/1 
ئید 32/1 445/4

 تا

81/1 41/1 38/1 رضایت شغلی بر عملکرد مالی
1 

133/1 

H13 ب 

کیفیت خدمات بر رضایت 
 شغلی

38/1 38/1 18/5 113/1 
ئید 41/1 113/4

 تا

81/1 41/1 38/1 بر عملکرد مالی رضایت شغلی
1 

133/1 

H14 ج 

-رضایت شغلی بر مشتری

 گرایی
38/1 33/1 11/1

1 
131/1 

381/3 48/1 

ئید
تا

 

 12/1 85/2 31/1 43/1 عملکرد مالیگرایی بر مشتری
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 گیري و پیشنهادهانتیجه

مسئولیت اجتماعی شرکتی بر کیفیت خدمات با  تأثیربررسی هدف از انجام پژوهش حاضر، 
ود. های تعاونی روستایی استان فارس بشرکت گرایی، رضایت شغلی و عملکرد مالیبر مشتری تأکید

-تریمشدر حوزه مدیریت و اخلاق و همچنین مسئولیت اجتماعی شرکتی با توجه به اهمیت مباحث 
 ها به همراهآن تأثیراتدر حوزه صنعت، در پژوهش حاضر سعی شده است، گرایی و رضایت شغلی 

ان ها بیگونه که در بخش یافتهنقرار گیرد. هما موردبررسیها، کیفیت خدمات بر عملکرد شرکت
 قرار گرفت. تائیدگردید؛ هر چهارده فرضیه اصلی پژوهش، مورد 

 تائیددارد ) مثبت و معناداری تأثیرگرایی نتایج نشان داد، مسئولیت اجتماعی شرکتی بر مشتری
، تمایل نفرضیه اول(. نتایج پژوهش حاضر نیز، نتایج مطالعات گذشته که حاکی از آن است که مشتریا

کند. می تائیدپذیرتر است را، بیشتری دارند تا از شرکتی خرید کنند که در اجتماع مسئولیت
هایی از قبیل مسئولیت اجتماعی شرکتی موجب وفاداری به فعالیت ، توجه شرکتدیگرعبارتبه

شود. نتایج این قسمت با نتایج پژوهش اریکان و گانر مشتری، نسبت به شرکت در بلندمدت می
(Arikan & Guner, 2013) سعیدی و همکاران ،(Saeidi et al., 2015) یتا، شین و (Shin 

& Thai, 2015) یوان و همکاران ،(Yuen et al., 2020)( فرخیان 1333، حیدرزاده و صادقیان ،)
(، 1335(، نعامی و غلامپور )1335همکاران )(، عباسی و 1335(، فرزین فر و همکاران )1334)

( 1331( و بیاتی صداقت و همکاران )1331(، خدامرادی و همکاران )1335نوربخش و فیض آبادی )
 مطابقت دارد.
مثبت  أثیرتبیانگر آن است که مسئولیت اجتماعی شرکتی بر رضایت شغلی  آمدهدستبهنتایج 

گیرد، اقدامات شرکت قرار ب تأثیرتواند، تحت ضایت شغلی میفرضیه دوم(. ر تائید) داری داردو معنی
ت جلب رضای منظوربهها . اقدامات شرکتاستاقداماتی که مربوط به مسئولیت اجتماعی شرکتی 

تواند منجر به ایجاد احساسات مثبت در بین کارمندان مانند غرور، شور و شوق و خشنودی نفعان میذی
منفی دارند منجر به ایجاد احساسات ناخوشایند در میان کارمندان  تأثیرشود. برعکس، اقداماتی که 

شود. نتایج این قسمت با نتایج پژوهش بارنا مارتینز و همکاران مانند خجالت، خشم و ترس می
(Barrena-Martinez et al., 2015) براکت و همکاران ،(Barakat et al., 2016) یوان و ،

( و خلیلی و قاسم 1335(، جمشیدیان )1333، آزور و کاظمی )(Yuen et al., 2020)همکاران 
دهد که افزایش مسئولیت اجتماعی شرکتی موجب می این مطالعه نشان( مطابقت دارد. نتایج 1331پور )

 شود.رضایت شغلی کارکنان می جهیدرنترغبت و تشویق کارکنان به شغل خود و 
عی و فرضیه سوم(. س تائید) داری داردعنیمثبت و م تأثیرگرایی کیفیت خدمات بر مشتری

ها، گرایی شرکتمشتری دهندهنشانهای روستایی در ارتقا و افزایش کیفیت خدمات تلاش تعاونی
شمردن رضایت مشتری و احترام به خواست مشتری است. درواقع افزایش کیفیت خدمات  تیبااهم

سمت گرایی شرکت است. نتایج این قبر مشتری رگذاریتأثبه مشتریان، از عوامل  شدهارائهو محصولات 
 ,Shin & Thai) یتا، شین و (Arikan & Guner, 2013)اریکان و گانر با نتایج پژوهش 
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احمدی و عسگری  ،(1331محمدی و همکاران ) ،(Yuen et al., 2020)، یوان و همکاران (2015
 طابقت دارد.( م1335( و طوطیان و انصاری )1334فرخیان ) ،(1334ده آبادی )

 تائید)د داری دارمثبت و معنی تأثیرپژوهش حاضر نشان داد، کیفیت خدمات بر رضایت شغلی 
فرضیه چهارم(. درواقع، افزایش کیفیت خدمات، موجب خرسندی و افزایش رضایت شغلی کارکنان 

 های گذشته، مسئولیت، طبق نتایج پژوهش حاضر و نتایج پژوهشدیگرعبارتبهشود. شرکت می
ها برای جذب کارکنان ماهرتر و متعهدتر دارد. نتایج مثبتی در کمک به شرکت تأثیراجتماعی شرکت، 

، کل و براچ (Greening & Turban, 2000)این قسمت با نتایج پژوهش گرینینگ و توربان 
(Cole & Bruch, 2006) ، یوان و همکاران(Yuen et al., 2020) کاران و کریمی و هم

 ( مطابقت دارد.1334)
 تائید) دداری دارمثبت و معنی تأثیرگرایی بر عملکرد مالی رفت، مشتریطور که انتظار میهمان

 اساساًمالی است.  ، در جهت موفقیتهاعامل ترینمهم از یکی عنوانبه مشتری فرضیه پنجم(. رضایت

 چنین .یابدمی بهبود مالی عملکرد مشتری، رضایت سطح کند که با افزایشمی اظهار مطالعه این

جدید است  مشتری یک جذب از کمتر بسیار موجود مشتری یک نگهداری هزینه است که اظهارشده
می مراجعه بارکی فقط که مشتریانی هستند از سودآورتر یترفراوان طوربه همیشگی، مشتریان نیز، و

و سعیدی و همکاران  (Shin & Thai, 2015) یتاکنند. نتایج این قسمت با نتایج پژوهش شین و 
(Saeidi et al., 2015)،  یوان و همکاران(Yuen et al., 2020)، ( 1331محمدی و همکاران)، 

 ( مطابقت دارد.1335) یآبادضیفو نوربخش  ،(1335نعامی و غلامپور )
ایت فرضیه ششم(. رض تائیددارد ) داریمثبت و معنی تأثیررضایت شغلی بر عملکرد مالی 

کارمند یک نقش عمده در کمک به شرکت، جهت دستیابی به اهداف مالی دارد. منطق حاکم بر این 
خود توجه کند، کارمندان نیز، به مشتریان توجه  کارمندانبهشرکتبحث، بر این اساس است که اگر 

ه دریافت خدمت بهتر از صحت دارد که مشتریان تمایل دارند که یک تجرب مسئلهخواهند کرد. این 
شرکتی داشته باشند که دارای سطوح بالایی از رضایت کارمند است. توجه به کارمندان عبارت از 

و فراهم ساختن شرایطی است که در آن کارمند  مانند پرداخت حقوق بهتر، آموزش مداوم ییکدرها
تر کار بیشتری داشته و بیش احساس امنیت کند. کارمندان راضی، نسبت به کارمندان ناراضی، انگیزش

 زهیباانگ آنگاهکارکنان از شغل و فعالیت خود در سازمان رضایت داشته باشند،  کهیهنگام .کنندمی
های مالی سازمان، تلاش فعالیت جهیدرنتبیشتری در جهت افزایش و ارتقای عملکرد، سودآوری و 

عملکرد و  بر بهبود یتوجهقابلتواند آثار مثبت کنند. توجه به بهبود رضایت شغلی کارکنان، میمی
ری کم، وکاری، بهرهوفاداری کارکنان داشته باشد و از پیامدهای نامطلوبی مثل ترک خدمت، غیبت، کم

یوان و همکاران نتایج این قسمت با نتایج پژوهش  .روحیه پایین کارکنان در محیط کار، جلوگیری کند
(Yuen et al., 2020) ارد.مطابقت د 
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قرار  ائیدتگرایی اشاره داشت که مورد رضایت شغلی بر مشتری تأثیرفرضیه هفتم پژوهش به 
شود که اگر کارکنان از شغل و فعالیت خود در سازمان ها نتیجه گرفته میگرفت. با توجه به یافته

-یبیشتری در جهت کسب رضایت مشتری و تقاضای مشتری تلاش م زهیباانگرضایت داشته باشند، 
 شد منجر خواهد راضی کارمندان به کارمندان، برای عالی داخلی کاری محیط یک کردن کنند. فراهم

 مشتریان برای عالی دریافت خدمت تجربه یک کردن تأمین به قادر هستند، شرکت به وفادار تنهانه که

نتایج این قسمت با نتایج پژوهش هامبورگ  .شد خواهد راضی مشتریان به منجر نیز، این که هستند
 ,Ashkanasy & Dorris)، اشکاناسی و دوریس (Homburg & Stock, 2004)و استوک 

 ( مطابقت دارد.Yuen et al., 2020و یوان و همکاران ) (2017
و  مسئولیت اجتماعی شرکتیگری بین  نقش تعدیل پژوهش حاضر نشان داد، کیفیت خدمات

در  یلگریهتسفرضیه هشتم(. به این معنا که کیفیت خدمات موجب  تائید)کند ایفا میگرایی مشتری
یوان هش شود. نتایج این قسمت با نتایج پژوگرایی میمشتریو ارتباط بین مسئولیت اجتماعی شرکتی 

 مطابقت دارد. (Shin & Thai, 2015) تایو شین و  (Yuen et al., 2020)و همکاران 
بین  یگر لیتعدنقش  پژوهش حاضر به این نتیجه رسیدیم که کیفیت خدماتهمچنین، در 

فیت فرضیه نهم(. به این معنا که کی تائید)کند ایفا میرضایت شغلی و مسئولیت اجتماعی شرکتی 
ود. نتایج شرضایت شغلی میو در ارتباط بین مسئولیت اجتماعی شرکتی  یلگریتسهخدمات موجب 

 مطابقت دارد. (Yuen et al., 2020)یوان و همکاران این قسمت با نتایج پژوهش 
گرایی بین مسئولیت اجتماعی شرکتی و گری مشتریفرضیه دهم پژوهش به نقش میانجی
گرایی بین کیفیت خدمات و عملکرد مالی گری مشتریعملکرد مالی و فرضیه یازدهم به نقش میانجی

ری گفرضیه دوازدهم پژوهش به نقش میانجیقرار گرفت.  تائیددو فرضیه، مورد که هر  اشاره داشتند
ری گرضایت شغلی بین مسئولیت اجتماعی شرکتی و عملکرد مالی و فرضیه سیزدهم به نقش میانجی

قرار  دتائیدو فرضیه، مورد رضایت شغلی بین کیفیت خدمات و عملکرد مالی اشاره داشتند که هر 
گرایی بین رضایت شغلی و عملکرد مالی اشاره گری مشترییه چهاردهم به نقش میانجیفرضگرفت. 
 قرار گرفت. تائیدمورد  کهداشتند 

 ناسبت که سازدموضوع را، مطرح می این ها،مکمل اقتصادی تئوری برهیتک با پژوهش حاضر،
مسئولیت  ینب شده یافت نتایج در اختلاف تواندکیفیت خدمات، می و مسئولیت اجتماعی شرکتی بین

 کهاین دادن نشان با نماید. پژوهش حاضر، برطرف را، شرکت مالی عملکرد و اجتماعی شرکتی
 اننفعذی هایگروه رضایت در متنوعی تأثیراتمسئولیت اجتماعی شرکتی و کیفیت خدمات، 

 ایجنت بنابراین،؛ کندمی کمک موجود در این زمینه، ادبیات به دارند، سازمان( مشتریان و کارمندان)
 شرکت کی انگیزه به توجه با مسئولیت اجتماعی شرکتی، باید اجرای به تصمیم که است آن از حاکی

یفیت ک توانایی همچنین و شود گرفته ،(دارد را آن ارضای قصد شرکت یک که خاص نفعانذی گروه)
 .باشد در نظر داشته را، های روستاییتعاونی خدمات فعلی
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 ارائه هب قادر کهاین بر علاوه تعاونی روستایی هایشرکت که است مهم این مدیریتی، دیدگاه از
 جرایدرواقع ا .دهند تشخیص را، مسئولیت اجتماعی شرکتی مزایای هستند، بالا تیفیباکخدمات 

 دیوازد نهیرهزپتعاونی روستایی از دید شرکت  هایشرکت برای استراتژی مسئولیت اجتماعی شرکتی
 شتری،م رضایت کیفیت خدمات، بر همراه به هاآن افزاییهم تأثیر دلیل به پرمصرف است؛ اما مشتری
تعاونی  هایکتشر هایاستراتژی در باید مسئولیت اجتماعی شرکتی بنابراین،؛ رسدبه نظر می ترمنطقی

 هک دارد وجود شماریبی مسئولیت اجتماعی شرکتی هایفعالیت کهدرحالی .شود روستایی، ادغام
 فعاننذی منافع با که کنند انتخاب را مواردی باید تعاونی روستایی هایشرکت شود، اجرا تواندمی

 هک آید به دست نفعان،ذی تحلیل طریق از تواندمی امر این .باشد سوها، همآن با یا باشد مرتبط
-یذ هایاولویت مانند چندگانه، ارزیابی معیارهای مسئولیت اجتماعی شرکتی بر اساس هایفعالیت
 منابع و عملیات با هاآن بالقوه افزاییهم و( هاسرمایه بازگشت) اقتصادی عملکرد بر هاآن تأثیر نفعان،

 .شود بنگاه، انجام یک
 های خدماتی و صنعتی متناسب با توسعه وبا توجه به شرایط در حال تغییر و رقابتی امروزی، سازمان

تایی های تعاونی روسها مانند شرکتتغییر و تحول هستند، جایگاه بعضی از آنتحول سازمان، نیازمند 
ه و اهمیتی ک دارندپوششدهند و جمعیتی که تحت به دلیل اهمیت، تنوع و نوع خدماتی که ارائه می

 هایبسیاری از بنگاه آنچه. خدمات روستایی در جامعه دارند، جایگاهی بسیار حساس و ویژه دارند
ا و هدارد که همواره در مسیر پیشرفت سیر کنند، آن است که در طی فعالیترا بر آن میاقتصادی 

کار وپژوهش حاضر به این نکته توجه دارد که در محیط کسبعملکردهای خود، سودآوری ایجاد کنند. 
 درهای مسئولیت اجتماعی راهبردی برنامه ها، اغلب همراه با ادغامجهانی امروز، رقابت شدید شرکت

 ها است.ها و راهبردهای اصلی شرکتفعالیت
ها نیاز به برقراری اعتدال بین سودآوری و ایجاد تصویر عمومی مثبت توسط بسیاری از شرکت

ترین ممه ازجملهامروزه مسئولیت اجتماعی شرکتی، . اندمسئولیت اجتماعی شرکت را، تشخیص داده
شرایط  باوجودها تنها تعداد محدودی از شرکت که رودهای بسیاری از جوامع به شمار میدغدغه

نفعان خود، های شدید بازار، خود را در برابر عملکردهای اجتماعی و ذیبحران اقتصادی و رقابت
اندیشند. در شرایطی که آثار و عواقب بعدی این تفکر دانند و اغلب تنها به سودآوری، میمسئول می

است، وجود رقابت شدید در بازار، افزایش جمعیت و محدودیت  شدهواقع، مورد غفلت یبعدتک
 های نوین مدیریتی راغبمدل یریکارگبهها به استفاده و منابع در دسترس، موجب گردیده تا سازمان

 . با توجه بههستکه نتیجه اولیه آن، ایجاد تعهد و مسئولیت در قبال جامعه  شوند
 های مربوط به مسئولیت اجتماعیسازی فعالیتیادهو پ یریکارگبهنتایج پژوهش حاضر، با 

فعی مانند توانند به مناشرکتی، در کنار افزایش کیفیت خدمات، علاوه بر دستیابی به مزایای مالی، می
ها و افزایش رضایت افزایش رضایت شغلی، کاهش گردش شغلی کارکنان، افزایش شهرت شرکت

 قابتی و به دنبال آن کسب سهم بازار بیشتر در بازارهایافزایش مزیت ر جهیدرنتمشتری دست یابند. 
. دشورا، منجر می گذارانهیسرماداخلی را نیز، به دنبال خواهد داشت و افزایش توان شرکت در جذب 
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 اجتماعی، مسئولیت ابعاد یهمه که دهدمی نشان پژوهش حاضر، هاییافته نتایج نظری، دیدگاه از
به  نسبت هاآن دیدگاه و کارکنان بر را هاآن تأثیر وقتی خصوصبه گیرند؛ قرار موردتوجه بایستی

 شود.می بررسی سازمان،
 نمود بیان توانمی پژوهش حاضر از حاصل نتایج به توجه با که مدیریتی کاربردهای از یکی

 با مرتبط هایفعالیت را، صرف خود توان و انرژی از مقداری است بهتر هاسازمان که است این

شغلی را، در  رضایت و اعتماد سازمانی افزایش مانند مثبتی پیامدهای زیرا کنند؛ اجتماعی مسئولیت
 مختلف جوانب و ابعاد بایستی، به شانسرمایه بازگشت میزان افزایش توانایی برای هاشرکت دارد. پی

 ارتباطات و منابع استراتژیک، تخصیص ریزیبرنامه مورد در کهیهنگامبه  اجتماعی مسؤولیت

 با خود یرابطه در بهبود هاسازمان نمونه، عنوانبه دهند. نشان توجه گیرند،می تصمیم بازاریابی
 و کنندمی کمک اقتصادی ازلحاظ جامعه به هاآن چگونه که مسئله این روی بر توانندمی کنانشانکار
 کمک جامعه ثروت افزایش به کنند ومی فعالیت تجارت یعرصه در اخلاقی یاگونهبه چطور کهآن یا

 کنند. سازمان به متعهد را هاآن و کارکنانشان بگذارند بر مثبتی تأثیر بتوانند تا ورزند تأکید کنند،می
 مشتریان نیازهای بینیپیش و شناخت های گذشته،با توجه به نتایج پژوهش حاضر و پژوهش 

 محوری، و کلیدی عاملی عنوانبهمشتری  است. لذا، برخوردار خاصی اهمیت از بنگاه اقتصادی برای

 محور حول و منابع، هااستراتژی اهداف، کلیه گیریجهت پس کند،می ایفای نقش ها،بنگاه بقای در

 دغدغه حفظ که هاییشرکت برای مشتریان وفاداری تقویت حفظ و .است مشتری ینگهدار و جذب

 به دلیل آنکهشود؛ می تلقی استراتژیکی دارند، چالشی بازار در را خویش رقابتی جایگاه توسعه و

 هاشرکت که است خاطر همین به شاید زنند،می را رقم شرکت بقای مشتریان جهانی اقتصاد در امروزه

 باشند. تفاوتمشتریان، بی هایخواسته و انتظارات به نسبت تواننددیگر نمی
منبع  تنها زیرا کنند؛ مشتری رضایت متوجه را های خودتوانمندی و هافعالیت همه باید هاآن

میان  هایی،واسطه عنوانبه کارکنان نقش راستا این بنابراین، در؛ هستند مشتریان سرمایه، برگشت
باشد.  داشته موسسه و مشتری رابطه بر ییبسزا ریتأث و باشد اهمیت حائز تواندمی مشتریان و سازمان

ترین عوامل در جهت حفظ و کسب مشتریان جدید، کیفیت خدمات های خدماتی از مهمدر سازمان
 یدهندهارائههای خدماتی منابع مزیت رقابتی، کیفیت خدمات و نیروی انسانی . درواقع در سازماناست

بنابراین، برای داشتن کیفیت خدمات برتر و درنهایت رضایت مشتریان بیرونی، ؛ باشندآن خدمت، می
و دارای رفتارهای  اندازهای شرکتشتریان درونی( متعهد به اهداف و چشمبایستی کارکنان )ممی

 باشند.مشتری مدار 
کنند، با تغییرات سریع در نیازها فعالیت می پرتلاطمهای کاری که در محیطوواحدهای کسب 

ها ن، آنبنابرای؛ شوندرو میها روبهآن نشدهینیبشیپهای و ترجیحات مشتریان و تقاضاها و نیازمندی
به دلیل وجود نیازها و انتظارات در حال تکامل مشتریان نیاز بیشتری دارند که مشتری مدار یا به 

ا امروز هتوانند، مشتریان آینده باشند و چیزی که آن، باشند. مشتریان بالقوه امروز میگرایمشترعبارتی 
کنند و نیز، ها امروز درک می، چیزی که آنخواهندها در آینده میخواهند و همچنین چیزی که آنمی
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کتبفهمند. شر یدرستبههایشان درک کنند را خواسته ارضاکننده عنوانبهآنچه ممکن است در آینده 
ها شرکت گونهنیاباشند، به همین دلیل نمی بقا به قادر راضی، داشتن کارمندان بدون خدماتی های
بایست کسب و جلب رضایت کارمندان خود را به طرق مختلف، مورد اهتمام و توجه خاص قرار می

ن، بنابرای؛ دارندعهدهمشتریان داخلی سازمان، نقش اساسی بر  عنوانبهدهد. درواقع، کارکنان سازمان 
دمات به خ، بهبود مستمر ارائه ینیآفرارزشها، جذب، توسعه، انگیزش و ارتقای کمی و کیفی توانایی

ها در انجام فرآیندها به کمک یک محصول و مشارکت آن عنوانبهها و بالا بردن سطح کیفیت کار، آن
سازد که مدیریت، سازمان را در جهت ارائه سطح بالای کیفیت محصولات و خدمات رهنمون می

 د داشت.افزایش سطح رضایتمندی در میان مشتریان خارجی سازمان را، به همراه خواه جهیدرنت
 و نظرات مشتری رضایت افزایش برای که شودمی های اجرایی توصیهاجرایی تعاونی مدیران به

 خدمات ارائه نحوه خصوص در ایدوره صورتبه را هاآن رضایت میزان و مشتریان پیشنهادهای

با  گردد. آشکار ها،قوت شرکت و ضعف نقاط تا کنند مقایسه قبلی، هایدوره با را آن و کنند دریافت
 بر مثبتی تأثیر دارای غیرمستقیم طوربه شرکت اجتماعی توجه به نتایج پژوهش حاضر، مسئولیت

 مدیران شرکت، اجتماعی مسئولیت افزایش برای شود،است؛ بنابراین پیشنهاد می مشتری وفاداری
 افزایش را زیستمحیط حفظ در حمایتی هایفعالیت انجام تعهدشان نسبت به میزان باید

 مشارکت خیریه مؤسسات و طبیعی بلایای آسیب دیدگان کمک به اجتماعی نظیر هایفعالیت دهند، در

 مشتری برای رضایت را و راحتی که نحوی باشد به های روستاییتعاونی و همچنین، محیط نمایند

 افشای برای لازم یبسترسازپیشنهاد دیگر،  .آورند فراهم دارد، در شرکت تردد که یزمانمدت در
 نهادی ها، سهامدارانشرکت ارشد مدیریت مساعدت و حمایت با هاشرکت در اجتماعی هایشاخص

 ایجاد و ایران در هاپایدار شرکت اجتماعی عملکرد سازیفرهنگ و آموزش برای ربطیذ مسئولین و

 نهادهای توسط مناسب و مقررات الزامات تدوین با همراه هاشرکت در لازم هایمشوّق و انگیزه

 نهادهای یبا همکار بهادار اوراق سازمان بورس ،ازجمله هاشرکت گزارشگری یحوزه در مرتبط

سرمایه همچنین به .جامعه انتظارات به گوییبرای پاسخ کشور فرهنگی و اجتماعی یحوزه در فعال
اجتماعی  مسئولیت امتیاز به هاشرکت در گذاریسرمایه تصمیمات در شود کهگذاران پیشنهاد می

 پیشنهاد هاشرکت مدیران به نمایند. توجه شرکت، عملکرد با مرتبط و مؤثر عامل عنوانبهها، آن شرکتی

 تا اجرا کنند خود مجموعه در مدیریتی روش یک عنوانبه را، اجتماعی شرکتی شود که مسئولیتمی

 نوآوری، در تسریع و اقتصادی بلندمدت منافع کسب آن، تبعبه و جهت این در را عملیاتی فرآیندهای

 دهند. بهبود
از پژوهش حاضر، به صاحبان، حامیان صنعت و  آمدهدستبه نتایج اساس ، برطورکلیبه

و  کارمندان از معنوی و مادی کامل ( حمایت1شود که: )به این صورت پیشنهاد می ها،شرکت مدیران
 هایفعالیت در شرکت حضور گسترده ( بازتاب2دهند؛ )آنان را، در دستور کار خود قرار  هایخانواده

 منصفانه مزایای و حقوق ( پرداخت3برسد؛ ) مشتریان اطلاع به جمعی، هایرسانه از طریق اجتماعی،

 که هاییشرکت مدیران به جایزه اعطای و ( تشویق4کنند؛ ) برابری احساس تا کارمندان کارمندان به
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 ( فراهم5مدیران؛ ) سایر ترغیب اند، جهتداشته اجتماعی مسئولیت حوزه در را بیشترین فعالیت

 و اداری گرمایشی، سرمایشی، )لوازم افزاریلحاظ سخت به هم راحت، و ایمن کاری محیط کردن
 کارمندان برای ذهنی آرامش نمودن فراهم نجایا در افزارینرم از ، منظوریافزارنرم لحاظ به ( و همغیره

 ( تدوین1باشند؛ ) داشته کارها را، انجام توان استرس، و تنش از دور به و خاطر دغدغهبدون  تا است

 ایمنی در و سلامت شامل جنسیتی برابری و یطیمحستیزاجتماعی،  اخلاقی، معیارهای یریکارگبه و

 یهادستگاه ( استقرار1ها؛ )شرکت با کارمندان برخورد نحوه در همچنین و هاشرکت کلی هایسیاست
 مشتریان رضایت وضعیت پیرامون تحقیق ( انجام8؛ )رجوعاربابتکریم  و مشتری رضایت سنجش

 ها.در شرکت
 اجتماعی عملکرد و کیفی کمّی تحلیل که به بررسی شودبه پژوهشگران آتی پیشنهاد می

 و وضعیت یمقایسه و صنعتی کشور و اقتصادی هایعرصه در فعّال مختلف صنایع در هاشرکت
 ژهیوبه فرهنگی و اجتماعی ساختارهای اقتصادی، ازنظر مشابه کشورهای سایر با ایران در آن روند

های تعاونی تنها پژوهش حاضر، کهپیشنهاد دیگر آن .، بپردازندتوسعهدرحال و اسلامی کشورهای
 نیز، شدهرفتهیپذ صنایع دیگر برای توانداین موضوع می که است داده قرار موردبررسی را روستایی

 پذیرش بر صنعت فشار و مشتری فشار ریتأث توانندپژوهشگران آتی می .گیرد قرار موردمطالعه

ی، های آتقرار دهند. همچنین در پژوهش موردبررسیمسئولیت اجتماعی را، در صنایع مختلف دیگر، 
 اخت.جامعه، پرد فرهنگ یا شرکت ارزش شرکت، فرهنگ مانند ایزمینه عوامل سایر بررسی توان بهمی

های مسئولیت اجتماعی آوری دادهبرای جمع کهآنهای پژوهش حاضر، ترین محدودیتمهم
ای وجود ندارد لذا، در پژوهش حاضر، جهت ها در ایران، پایگاه اطلاعاتی مشخص و یکپارچهشرکت

قرار می ردبررسیموها، شرکت یرهیمدئتیهی آوری اطلاعات لازم، باید کل گزارش سالانهجمع
های حاضر، گستردگی و پراکندگی جغرافیایی استقرار تعاونی پژوهش دیگر گرفت. محدودیت

 اً عمدت که است محدودشده های روستاییتعاونی به پژوهش حاضر، بود. دامنه موردمطالعهروستایی 
 انجام نایعص سایر مورد در بیشتری پژوهش بایستمی است؛ بنابراین، تجارت به تجارت صنعت یک
ویان را گنامه و همکاری پاسخهمچنین نرخ بازگشت پرسش .باشد معتبر ،آمدهدستبه نتایج تا شود

هایی که از طریق های انجام پژوهش حاضر شمرد. در اکثر پژوهشمحدودیت ازجملهتوان نیز، می
 برقراری ارتباط با شوند؛ مشکلآوری میها جمعبرای اثبات فرضیه ازیموردننامه، اطلاعات پرسش
 دهندگان و ایجاد اعتماد بیشتر برای پاسخ دقیق و صحیح، وجود دارد.پاسخ
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Abstract 
The concept of corporate social responsibility and increasing quality of 

products and services is one of techniques to increase financial performance. The 
purpose of this study is to investigate the effect of corporate social responsibility 
on financial performance of companies. To collect data, a questionnaire 
consisting of 21 questions was used. The statistical population of the study 
includes 1767 personnel of rural cooperatives in Fars province, in which 316 
people was selected based on Krejcie and Morgan table. Cronbach's alpha 
coefficient and confirmatory factor analysis was used to evaluate the reliability 
and validity of the scale. In order to analyze the findings, the path analysis model 
was used. The results showed that corporate social responsibility, customer 
orientation and job satisfaction have a direct and indirect positive and significant 
effect on financial performance. The results indicated that Customer-centric and 
job satisfaction play a mediator role and service quality plays a moderating role 
in the relationship between other variables. 
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