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 چکیده

 ی مشتر یشرکت و رفتار شهروند ریتصو به واسطه  یروابط بلندمدت با مشتر رویکردبر  یشرکت یاجتماع تیمسئولاثر هدف: 

سطوح  یاست. جامعه آمار یشیماپی – یفیاطلاعات، توص یگردآور وهیو ازنظر ش ینظر هدف کاربرد از مطالعه حاضر  : روش

نفر  324نفر که  حجم نمونه   2047در شهر تهران به تعداد  ییغذا یدیتول عیکوچک و متوسط صنا یهاشرکت تیریمد

ها  داده لیوتحلهیمنظور تجزسنجش قرارگرفته است.  به شده  مورد دیتائ نآ ییایو پا ییانتخاب و با پرسشنامه  که روا

 یآمار استنباط  لیوتحلهیتجز یو برا   SPSS 24افزارو نرم  یفیاز آمار توص  یمرکز یهاو استخراج شاخص یشناخت تیجمع

 تیمسئولابعاد  داریمثبت و معنتاثیر   :هایافته. شده استاستفاده PLS2 Smartافزار و   از نرم یاز مدل معادلات ساختار

رویکرد   بر  یمثبت معنی دار و  ریتأث یمشتر یرفتار شهروند ، ویمشتر یشرکت و رفتار شهروند تصویرشرکت بر  یاجتماع

 یاجتماع یهاتیفعال ریتأث دییها با تأشرکت یرا برا عملی یامدهایپ :نتایج  .داشته است هارکتبا شارتباط بلندمدت 

 ییدر صنعت خدمات غذا یهدف سازمان کیعنوان  به مدتیروابط طولان جادیدر ا یاصل یعنوان عاملبه یشرکت یهاتیمسئول

 .کندیفراهم م

 انیکمک مشتر ان،یتوسط مشتر هیشرکت، ارائه توص ریو بشردوستانه،  تصو یاخلاق ،یحقوق ،یبعد اقتصادهای کلیدی: واژه

 یارتباط بلندمدت مشتر ان،یبه هم، دادن بازخورد توسط مشتر
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 مقدمه

که بر اساس آن شرکت ازنظر اقتصادی و محیطی رفتاری مسئولانه  شودیممسئولیت اجتماعی به تعهدی اطلاق بطور کلی  

 است . قائلقرار دادن تمامی منافع ذینفعان خود، برای افراد محیط و اجتماع نیز ارزش خاصی  مدنظردارد و علاوه بر 

ی فراتر از اقدام انسان دوستانه مقطعی یا فقط توجه امقولهی اجتماعی ریپذتیمسئولالبته  (.  1396و همکاران،  پورلیاسماع)

1است ) آگاتیلو ستیزطیمحبه کارکنان و   طوربه هاشرکتآن  موجببهمسئولیت اجتماعی شرکت مفهومی است که  (.  2008، 

2) باتاچاریا و همکاران کنندیمی را در عملیات تجاری خود لحاظ طیمحستیزی اجتماعی و هاینگرانداوطلبانه   ،2009  .)

مبنی بر آن است که  هاشرکتاعتقادات گسترده  کنندهمنعکس مسئولیت اجتماعی یهابرنامهی در گذارهیسرماتمایل به 

مثبت، پاداش داده و ارزش برند این  دهانبهدهانبا تبلیغات  هاتیمسئولبرای انجام این  هاشرکتی هاتلاشمشتریان به 

3)سروس و تامایو دهندیمرا افزایش  هاشرکت  ،2013 .) 

، هماهنگ نیست. شودیمی اجتماعی یک شرکت با آنچه توسط مشتریان درک ریپذتیمسئول زانیمگفت  همیشه  توانیم

ی اعتقادیبریان، ئولانه بـه مشتاقـدامات مسـ دربارهی ناکـافی برنـد رساناطلاعبه دلایل مختلفی همچون  تواندیمایـن مسـئله 

ی آن نوع از تیاهمیببرند، یـا حتـی  ی منفـی گذشته ازهاتجربهشرکت به دلیل  مسئولانو بی باوری مشتری به اقدامات 

ک ی اجتماعی درریپذتیمسئولاز  هاشرکتی اجتماعی ریپذتیمسئولشرکت برای مشـتری باشـد. تفکیـک  مسئولاناقدامات 

 درک شـده ی اجتمـاعیریپذتیمسئول، گذاردیمشده به این دلیل اهمیت دارد کـه آنچـه بـر نگـرش و رفتـار مشـتری تـأثیر 

محتوایی  صورتبهگرچه ای است کـه در بیشـتر تحقیقـات امسئلهی اجتماعی در نگاه کل گرا و این ریپذتیمسئولاسـت، نـه 

 (. 1395در کانون توجه قرار نگرفته است ) ابراهیمی و همکاران، 

برود.   سؤالتوسط مشتریان و جامعه زیر  رکت مسئولیت اجتماعی ش یهابرنامهبه همین دلیل است که ممکن است اثربخشی 

پذیرند و در برخی را نمی مسئولیت اجتماعی شرکت  هایفعالیتبدون هیچ اطلاعات یا نمود عینی   کنندگانمصرف، درواقع

بتواند به  یی دریافت کنند که مسئولیت  اجتماعی شرکت را نشان دهد و  تصویر  و بازار هدف شرکتهاهیدییتأموارد نیاز دارند 

4توسط شرکت را نمایان سازد ) الهوتی و همکاران مسئولیت اجتماعی شرکت  یهابرنامهآنها موفقیت در  (. نتایج 2016، 

وجود دارد. ادبیات حاکی از این است که  هانمانام   مسئولیت اجتماعی شرکت ی  هابرنامهمتناقضی در مورد اثربخشی 

 جهیدرنترا متناسب با اصالت برند درک کنند و  مسئولیت اجتماعی شرکت ی هابرنامهتمایل دارند انگیزه  کنندگانمصرف

 مسئولیت اجتماعی شرکت  یهابرنامهکه  دهدیمبهبود بخشند.  جریان دیگری نشان  هانمانامنگرش خود را نسبت به این 

از وجهه کم  ترفیضعی با برند هاشرکترا راهی برای رهایی  هامهبرنابوده است و مشتریان این  زیدآمیتردهمواره  هاشرکت

5)کیم و فرگوسن پندارندیمشهرت خود   از اقدامات کنندگانتیحماکه شاید  دهدیمی ناسازگار نشان هاافته(. این ی2019،  

                                                             
1 Agatiello 

2 Bhattacharya et al.  

3 Servaes and Tamayo 

4 Alhouti et al. 

5 Kim and Ferguson 



 و مهندسی صنایع پژوهشنامه مدیریتفصلنامه 

 1400 زمستان، 9، شماره ومسسال 

88 

 

6قرار دهند )جان و همکاران مدنظری دیگر این موضوع را شناختروانی هاسمیمکانباید از طریق  مسئولیت اجتماعی شرکت    ،

2019 .) 

است، اما اکثریت این  شدهانجام مسئولیت اجتماعی شرکت  در این میان محققان معتقدند اگرچه  مطالعات زیادی در مورد

7بوده است ) کیم و هام کنندهمصرفو رفتارهای  مسئولیت اجتماعی شرکت  با محوریت روابط بین هامطالعه  (. اما این2018، 

و   ی قرار داده موردبررسرا بر تصویر مشتریان  از شرکت کمتر  مسئولیت اجتماعی شرکت  مطالعات  تأثیر مثبت اقدامات

) لیو و همکاران ،  انددادهدر وفاداری مشتری نشان  کنندهیخنثعامل  عنوانبهرا  مسئولیت اجتماعی شرکت  هایفعالیت

بین  مدتیطولان، و توسعه و حفظ روابط  مسئولیت اجتماعی شرکت  رد روابط بین، مطالعات کمی در مو حالنیباا (. 2019

است.  محققان معتقدند برای طولانی کردن روابط  پایدار با مشتریان،  شدهانجاممواد غذایی و این صنایع مهم  کنندگانمصرف

به  تواندیم رفتارهای شهروندی مشتریان  (. توسعه2017باید رفتارهای شهروندی مشتریان تقویت شود )چان و همکاران ، 

8همکاران تانگو)  شرکت کمک کند تا با مشتریان ارتباط برقرار کند و پایداری آن را افزایش دهد ( و این امری است که 2017، 

،  اندکردهخدمات برجسته  ٔ  نهیدرزمرفتارهای شهروندی مشتری را  چندین مطالعه است.  قرارگرفته موردمطالعهکمتر  بازهم

 و رفتارهای شهروندی مشتریان همچنان بدون مطالعه مانده است.  هاشرکتمسئولیت اجتماعی  اما رابطه بین

و  ، رفتار شهروندی مشتری هاشرکت ریاز تصو، ادراک مشتری  مسئولیت اجتماعی شرکت  این مطالعه روابط بیننابراین ب

سخ پا سؤال. و به این کندیمی غذایی  را بررسی هاشرکتبین مشتریان خدمات غذایی و  مدتیطولانتوسعه و حفظ روابط 

صویر قش میانجی تروابط بلندمدت با مشتری با توجه به ن رویکرد  تأثیر ابعاد مسئولیت اجتماعی شرکت بر  "که  دهدیم

 شرکت و رفتار شهروندی مشتری در صنایع غذایی کشور چگونه است؟ 

 

 پژوهش  نهیشیو ب اتیادب
 یتجار یهاو ارتباط با نگرش فیازنظر تعار شرکت یاجتماع تیمسئول و یاخلاق تجار یابیدر مورد ارز یتوجهقابل قاتیتحق

 نیمتناقض است ، ا شرکت یاجتماع تیمسئول فیو تعار یاخلاق تجار نهیدرزم یعلم یاز کارها یاریبس کهیدرحال.وجود دارد

شرکت  یاجتماع تیاست و مسئول یو اجتماع یفرد یهایریگمیمربوط به تصم شتریب یتوافق وجود دارد که اخلاق تجار

9)کانچر و دیگرانمربوط به تأثیر بر سهامداران است.  شتریب شرکت  یاجتماع تیو مسئول یاخلاق تجار کهیدرحال (2004، 

مثبت برند  یهااز نگرش نفعانیذ جینتا ای، رفتار مثبت  شوندیبه هم مرتبط م یتجار یهامرتبط با نگرش قاتیمعمولاً در تحق

تنها ، نه یها به رفتار خوب شهروندان شرکتشرکت ازیکه بر ن یفلسفه تجار کیها: شرکت یاجتماع تیمسئول .کنندیم تیحما

خسته شدن منابع  ای ستیزطیمح یآلودگ جادیکه از ا یاگونهخود به یابیو بازار یدیهای تولاطاعت از قانون بلکه انجام فعالیت

است  یالمللنیب یمشاغل خصوص میخودتنظ یشرکت نوع یاجتماع تیمسئول .کندیم دی، تأک کندیم یریجلوگ یمحدود جهان

گرا  یاخلاق ایمشارکت در امور داوطلبانه  قیاز طر هیریخ ای، فعال  رخواهانهیاز نوع خ یکه هدف آن مشارکت در اهداف اجتماع
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را در  یطیمحستیو ز یاجتماع یهااست که در آن بخش شرکت دغدغه یدیجد دهیشرکت  ا یاجتماع تیمسئول.بودن

 یاجتماع تیمسئول یمعرف ییپروژه توانا رانی. ... مدکندیم فایدر جهان ا یرتریپذتیخود گنجانده و نقش مسئول یهایاستراتژ

 (1398،زاد رمحمدیش) در بنگاه رادارند. یجتماعا ریخ ءشرکت  در کار خود و ارتقا 

ی از بازار اژهیو محصولات در سبد خانوار بوده و صنایع غذایی دارای سهم نیترمهمبطور کلی محصولات غذایی یکی از  

ارد غذایی مو نهیدرزمی فعال هانمانامو تنوع  سوک. تنوع تولیدات غذایی از یدهندیمی را تشکیل راساسیغکالاهای اساسی و  

ین اای خرید ی مشتریان برریگمیتصماز دیگر سو، سبب شده است تا بهبود فرایندهای این حوزه، که نقش مستقیمی بر 

وتاه و کهای با عمر لجستیکی و پشتیبانی در خصوص کالا هایفعالیتمحققان باشد.  مدیریت  مدنظرمحصولات دارد، همواره 

ی هاتیمسئولی مختلف بوده که هازمانمباحث مدیریتی در  نیزتریبرانگچالشو  نیترتیبااهمی همواره یکی از فاسدشدن

را  هاچالشن ند که بیشتریمواد غذایی مواردی هست خصوصبهاجتماعی این صنایع را برانگیخته است. کالاهای با عمر کوتاه و 

ها ، تعداد این کالا به علت تنوع در عمدتاً هاچالش. این  آورندیمبه وجود  ستیزطیمحبرای حفظ مسئولیت اجتماعی و 

. کنندیمبروز  نیتأمره ، عمر کم محصولات و ....در زنجینیتأمنیازهای خاص برای ردیابی و پیگیری جریان کالا در طی زنجیره 

 بالاترین رآیندهایی باتخاب فی در خصوص انریگمیتصم، شوندیمجابجا  نیتأم، حجم بالای کالاهایی که طول زنجیره  علاوهبه

،  هاشرکت ریاز تصو ، ادراک مشتری مسئولیت اجتماعی شرکت  . بنابراین  مطالعه روابط بین سازندیمبازدهی را یک الزام 

بود ی غذایی  در جهت بههاشرکتبین مشتریان خدمات غذایی و  مدتیطولانو توسعه و حفظ روابط  رفتار شهروندی مشتری

دم، یک جامعه و مر زجملهاو همه ذینفعان  هاشرکتایجاد منافع دوسویه برای این  جهیدرنتو  هاشرکتاین مسئولیت اجتماعی 

  .الزام و ضرورت پژوهشی و اجرایی است

 "( در تحقیقی با عنوان 1399و همکاران )ی مانیسل   ـدر اتباط با مطالعات نزدیک به موضوع تحقیق می تواند مطالعات:

. این تحقیق تأثیر ابتکارهای مسئولیت اجتماعی بانک بر "مشتریان رفتار و نگرش بر هابانک اجتماعی مسئولیت تأثیر بررسی

، بشردوستانه یمدار یکند. ابتکارهای مسئولیت اجتماعی در این تحقیق عبارتنداز: مشترنگرش و رفتار مشتریان را بررسی می

جزء تحقیقات توصیفی و از نوع « هاآوری دادهجمع»و « اربردیهدف ک»زیست. تحقیق حاضر از دو نظر و حفظ محیط

ای هست. جامعه آماری مشتریان درجه 7سؤال و طیف لیکرت  27ای با ها، پرسشنامهآوری دادهپیمایشی است و ابزار جمع

 400ه از تعداد محاسبه گردید ک 382بانک مسکن شعب مرکزی تهران بوده و بر اساس رابطه کوکران حداقل اندازه نمونه 

پرسشنامه ازنظرت  کردنیقرار گرفتند و همچنین برای برم لیپرسشنامه تکمیل و مورد تحل 386شده، تعداد پرسشنامه توزیع

پرسشنامه از ضریب  یهاگردیدند و برای بررسی سال دیشده است و با روش تحلیل عاملی روایی تائکارشناسان بانک استفاده

ها از روش ها و بررسی فرضیهآمده است. همچنین جهت تحلیل دادهدستبه 93. 0شد و عدد آلفای کرنباخ استفاده 

MANOVA های حاصل از این تحقیق تأثیر مثبت ابتکارهای مسئولیت اجتماعی بانک برنگارش و شده است. یافتهاستفاده

ترین تأثیر بر نگرش و رفتار مشتریان را به یدهد قوها نشان میپذیرد و نتایج حاصل از آزمون فرضیهرفتار مشتریان را می

 برهیتک "( در تحقیقی با عنوان 1398بدیعی ) .زیست دارد، بشردوستانه و در آخر حفظ محیطگرایابتکارهای مشتر بیترت

: بانک ملی موردمطالعهخدمات بانکداری )  استراتژی بازاریابی در جهت افزایش کارایی عنوان یکبه کبان مسئولیت اجتماعی

عنوان یک ابزار در خدمت افزایش  سود و توجه به مسئولیت اجتماعی در بخش بانکی به اندکرده، در ابتدا عنوان "ایران(

عملکرد بانک از سوی مشتریان،   تیو شفافو افزایش نیاز به اعتماد  افتهیتجسممشروعیت بخشیدن به عملکرد اقتصادی 

ی در میان مدیران و کارشناسان شعب بانک ملی استان کاربرد قیتحق. این نموده استبیشتر  آنها را تیمسئولاهمیت توجه به 

ها از اند. برای آزمون فرضیهسنجی شدهنظر  سؤال 39ای با و این افراد با پرسشنامه شدهانجام نفرِ 250اصفهان در یک نمونه 

 و مناسب یگذارمتیقبعد  5.نتایج تحقیق نشان داده است استشده استفاده Amos 23 افزارنرمبا  معادلاتسازی روش مدل
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،  واقعی معیارهای با مشتری توسط سنجشقابل ،کیفیت شدهداده هایوعده با مطابق خدمات ارائه و صادقانه ، تبلیغات عادلانه

عنوان مشتریان به اعتقادات وها باارزش مطابق بانکداری خدمات و ارائه کارکنان توسط خدمات ارائه در تقلب کنترل

کیم    ـاندشدهییشناسا، دهندیمی بازاریابی مبتنی بر مسئولیت اجتماعی بانک که کارایی خدمات بانکی را بهبود هایاستراتژ

بر تصویر شرکت، رفتارهای شهروندی مشتری و ارتباط  مسئولیت اجتماعی تأثیر"( در تحقیقی با عنوان 2020و همکاران )

  های مسئولیت اجتماعی شرکتها ، فعالیتبا گسترش تأثیرات اجتماعی شرکت اندکرده؛ عنوان "با مشتری مدتیطولان

 مشتری از عملکردهای درکاست. برای درک سودآوری شرکت در آینده ،  شدهمطرحعنوان عامل موفقیت مدیریت مجدداً به

های بزرگ ، چندبعدی را بر تصویر شرکت های مسئولیت اجتماعیفعالیت نیز مهم است و این مطالعه تأثیر مسئولیت اجتماعی

که اثر ابعاد مسئولیت  دهدیم. نتایج نشان کندیم. بررسی کندیمبا مشتری بررسی   تریطولانو رابطه  رفتار شهروندی مشتری

ز سوی مشتریان است. به نظر اجتماعی ) اقتصادی، اخلاقی ، حقوقی و بشردوستانه( دارای اثر مثبت و تأمین بازخوردمثبت ا

با مشتریان داشته باشد. این مطالعه با بررسی تأثیر  بلندمدتروابط  تأثیر مثبتی بر رفتارهای شهروندی برند نیز رسدیم

ی در رسازمانیغعنوان یک هدف به مدتیطولانعنوان یک عامل کانونی در ایجاد روابط به مسئولیت اجتماعی هایفعالیت

1کول و هیت .کندیمها فراهم صنعت خدمات غذایی ، پیامدهای تجربی را برای شرکت 0 شما  "( در تحقیقی با عنوان 2019) 

، در ابتدا عنوان "تجاری از طریق مسئولیت اجتماعی  بانام کنندهمصرفتقویت روابط  : میدهیم، ما انجام دیریگیمتصمیم 

بین برندها و مشتریان از طریق عملی  همکارانِی در خدمت ایجاد روابط اندهیفزا طوربهی دیجیتالی امروزی هاسامانه اندکرده

ی مبتنی بر هایهمکار. این پژوهش به  بررسی پیامدهای تجاری اندشدهگرفتهها ، به کار ی اجتماعی شرکتهاتیمسئولکردن 

پرداخته است، نتایج این مطالعه نشان داده است که  با تقویت برند، و مسئولیت اجتماعی برای مدیریت روابط با مشتریان 

و نیت خرید) بدون در نظر گرفتن   هانگرش،   هاباواسطهی بیشتر،  و نیز تعامل هاانتخاببرای  کنندهمصرفی اسمتوانمند 

مشخص است با  همانطورکه .  گرددیمها ی اجتماعی شرکتهاتیمسئول(، منجر به  -منفی، خنثی، یا مثبت-تصویر نام تجاری 

نمود. با   ارتباط میان متغیرهای تحقیق در قالب مدل مفهومی زیر مشاهده توانیمتوجه به چارچوب نظری تحقیق 

 لیبه دل(2020کیم و همکاران )ی نظری تحقیق مدل پژوهشی  مباندر حوزه  شدهارائهی هامدلو بررسی انواع  لیوتحلهیتجز

 شرکت بر  یاجتماع تیتأثیر ابعاد مسئول“متغیرهای تحقیق و نزدیکی به اهداف اصلی تحقیق  کلیهدربرداشتن  وجامعیت 

از مقاله نامبردگان “مشتری  یشرکت و رفتار شهروند ریتصو یانجیبا توجه به نقش م یروابط بلندمدت با مشتر رویکرد 

 .اقتباس گردید است

 : مدل پیشنهادی تحقیق1شکل

 

  های تحقیق:فرضیه  

 .، است رگذاریشرکت تأث ریبر تصو یاجتماع تیمسئول یبعد اقتصاد -1 

شرکت  ریبر تصو یاجتماع تیمسئول یبعد حقوق -2

 .، است رگذاریتأث

شرکت  ریبر تصو یاجتماع تیمسئول یبعد اخلاق -3

 ؛ است رگذاریتأث

 رگذاریشرکت تأث ریبر تصو یاجتماع تیبعد بشردوستانه مسئول -4

 ؛ است

                                                             
10 Kull and Heath 
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 ؛ است رگذاریتأث انیتوسط مشتر هیشرکت بر ارائه توص ریتصو -5

 رگذاریتأثوسط مشتریان بازخورد ت دادن برتصویر شرکت  -7، .است رگذاریبه هم، تأث انیشرکت بر کمک مشتر ریتصو -6

 به هم بر  کمک مشتریان -9است.، رگذاریتأثمشتری با شرکت ارتباط بلندمدت  ارائه توصیه توسط مشتریان بر  -8است.، 

 است. رگذاریتأثشتری با شرکت مارتباط بلندمدت  دادن بازخورد  بر  -10است.،  رگذاریتأثمشتری با شرکت ارتباط بلندمدت 

 

 

 تحقیق روش

و  یتگاز نوع همبس یفیتوص یهاداده ینحوه گردآور ثیو از ح یهدف کاربرد ثیاز ح قیروش تحقبا توجه به ویژگی موضوع 

 قیتحق یآمار  جامعه  .بوده است( SEM) یمعادلات ساختار یمدل ساز قیاز طر رهایمتغ انیم یروابط عل افتنیبه دنبال 

ق باز ه از اتفادر شهر تهران است . بر اساس آمار اخذشد ییغذا یدیتول عیکوچک و متوسط صنا یهاشرکت تیریسطوح مد

ز ادرصد  23دود حمشغول بکار هستند . که  یدیتول ییغذا عیکوچک و متوسط صنا یهانفر کارمند  در شرکت 8900 یارگان

( 2047خص )مشغول بکار هستند. لذا با توجه به حجم جامعه مش یو سرپرست یتیریمد ختلفدر سطوح م 2047 یعنیآنها 

 دیآن تائ ییایو پا ییکه روا یو  با پرسشنامه  اقتباسنفر برآورد 324حجم نمونه بر اساس هم فرمول کوکران  جامعه محدود 

آمار  از  یمرکز یهاو استخراج شاخص یشناخت تیها  جمعداده لیوتحلهیمنظور تجزشده  موردسنجش قرارگرفته است.  به

 PLS2 Smartافزار و   از نرم یراز مدل معادلات ساختا یآمار استنباط  لیوتحلهیتجز یو برا   SPSS 24افزارو نرم  یفیتوص

وری اطلاعات موردنظر، از دو آبرای جمع.در دسترس   بوده است   یاطبقه یتصادفروش   یریگروش نمونه .شده استاستفاده

آوری ها و اینترنت جهت جمعنامهنها، مقالات، پایاای : از کتابروش کتابخانه.شده استای و  میدانی  استفادهروش کتابخانه

انی از ابزار پرسشنامه آوری اطلاعات میدبرای گرداطلاعات موردنیاز در بخش ادبیات نظری پژوهش استفاده شد.روش میدانی :  

شده است ر این تحقیق به کار گرفتهای که دپرسشنامهشده است. استفاده (2020و همکاران ) کیم شده از  مطالعهکه اقتباس

 رفتار، یشرکت یاجتماع تیمسئولهای سؤالات جمعیت شناختی و بخش سؤالات مربوط به متغیرشامل دو بخش است: بخش 

 :سؤال هست 30که شامل ی با مشترارتباط بلندمدت  و  شرکت  ریتصوی،مشتر یشهروند

 ییو روا دیخبرگان حوزه مطالعه رس وراهنما ، مشاور   دیبه  نظر اسات  شدههیپرسشنامه تهبررسی روایی محتوایی:    -1

 . دیگرد دیتائ ییپرسشنامه پس از انجام  اصلاحات لازم به روش محتوا

گردد: روایی همگرا و روایی واگرا یا افتراقی که از دو شاخص معیار یبه دو شکل محاسبه م PLSافزار روایی سازه: در نرم -2

 شده است.فورنل و لار کر و آزمون بارهای عرضی استفاده 

 30 عی، پس از توز نیسبه شد. بنابرامحا SPSS24افزار کرنباخ ، با استفاده از نرم یآلفا بیضر ییایپا یمنظور بررسبه 

هر  یشده براسبهمحا یآلفا ریبه دست آمد. مقاد SPSSافزار ، مقدار آلفا با استفاده از نرم هیعنوان آزمون اولپرسشنامه به

 تیسشنامه از قابلبالاتر باشد ، پر 0.7کرنباخ از  یشده است. اگر آلفا وردهآ (1-1 پیوست) کل در جدول یو آلفا ریمتغ

 .دارد یقبولقابل ییای، پرسشنامه پا ریدر جدول ز جیبرخوردار است که طبق نتا نانیاطم
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 های تحقیقیافته

 : آمار جمعیت شناختی  1جدول 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

وع توزیع ناعمال شود، باید  هادادهپیش از آنکه آزمونی انجام شود یا اقدام تعمیمی روی  :رهایمتغ یهاداده یتینرمال یبررس

فته شود. علمی بکار گر وی آن روش آماری مناسب هادادهمشخص گردد تا بر اساس نوع توزیع  موردمطالعهی متغیرهای هاداده

، ستاآمده  یوست(پ) همانطور که در جدول. شده استاز آزمون کلموگروف اسمیرنف استفاده  هادادهجهت بررسی نوع توزیع 

 سطح معنی داری آزمون کلموگروف اسمیرنف برای همه متغیرها 

رمال نی همه متغیرها غیر هادادهبدست آمده است. لذا میتوان اینگونه استنباط نمود که توزیع  0.05کمتر از سطح خطای 

که  است یمدل یریگمدل اندازه :یرگی اندازه هایمدل یبررس. استفاده کرد هادادهبوده و باید از روشهای متناسب با نوع توزیع 

. است یرونیبن مدل آ گرینام د لیدل نیبه هم دهد،یقرار م یمکنون و سوالات )گویه ها( را مورد بررس رهاییمتغ نیرابطه ب

و  یعامل یاندارد شده بارهامدل در حالت است (1)نمودار . میپردازیم یریگمدل اندازه یمربوط برا یهاآزمون یبه بررس نکیا

 .هدد یرا نشان م یت یمعنادار بیدر حالت ضرا قیمدل نهایی تحق (2و نمودار ) .دهد یرا نشان م ریمس بیضرا
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 (گیریاندازه هایمدل: مدل نهایی با ضرایب استاندارد شده بار عاملی و ضرایب مسیر)ارزیابی  2شکل

 
 (گیریاندازه هایمدل)ارزیابی  t-Valuesمدل نهایی با  ضرایب  3شکل 
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 :پژوهش یها هیآزمون فرض
 و ساختاری و کلی باید به تفسیر فرضیات پرداخته شود. گیریاندازه هایمدلپس از بررسی 

 

 : جدول نهایی نتایج آزمون فرضیات تحقیق 2جدول

 

 

شود. می های پیشین پرداختهآمده با پژوهشدستهای پژوهش و مقایسه نتایج بهدر این بخش به بررسی فرضیه

 گیرد:طور جداگانه موردبررسی قرار میها در ذیل بهآن فرضیه وجود دارند که نتایج آزمون دهدر این پژوهش 

 ق نمایاندر جدول فو همانطورکه:دارد یمعنادار رتأثی فرضیه اول: بعد اقتصادی مسئولیت اجتماعی بر تصویر شرکت

وجه به اینکه مقدار عدد برآورد شده است. لذا با ت 0.262و  6.081است، مقدار آماره تی و ضریب مسیر مربوطه به ترتیب برابر 

توان نتیجه گرفت که این ضریب ؛ میآمدهدستبه 0.05( کمتر از 0.00و سطح معناداری) 96/1( بیشتر از t-valueمعناداری )

 95حتمال افرضیه اول تحقیق با  توانیم شدهیگردآوری هادادهدار است. بنابراین با توجه به معنا 05/0مسیر در سطح خطای 

 .شودیم دیتائدرصد 

مایان نوق در جدول ف همانطورکه:تأثیر معناداری داردبعد حقوقی مسئولیت اجتماعی بر تصویر شرکت : فرضیه دوم

وجه به اینکه مقدار عدد برآورد شده است. لذا با ت 0.223و  5.161است، مقدار آماره تی و ضریب مسیر مربوطه به ترتیب برابر 

توان نتیجه گرفت که این ضریب ؛ میآمدهدستبه 0.05( کمتر از 0.00و سطح معناداری) 96/1( بیشتر از t-valueمعناداری )

 95حتمال افرضیه دوم تحقیق با  توانیم شدهیگردآوری هادادهدار است. بنابراین با توجه به معنا 05/0مسیر در سطح خطای 

 .شودیم دیتائدرصد 
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نمایان  در جدول فوق همانطورکه:معناداری دارد ریشرکت اثبعد اخلاقی مسئولیت اجتماعی بر تصویر سوم: فرضیه 

وجه به اینکه مقدار عدد برآورد شده است. لذا با ت 0.259و  6.537است، مقدار آماره تی و ضریب مسیر مربوطه به ترتیب برابر 

توان نتیجه گرفت که این ضریب ؛ میآمدهدستبه 0.05( کمتر از 0.00و سطح معناداری) 96/1( بیشتر از t-valueمعناداری )

 95حتمال افرضیه سوم تحقیق با  توانیم شدهیگردآوری هادادهدار است. بنابراین با توجه به معنا 05/0ح خطای مسیر در سط

 .شودیم دیتائدرصد 

 

ول فوق در جد همانطورکه:تأثیر معناداری داردبعد بشردوستانه مسئولیت اجتماعی بر تصویر شرکت چهارم: فرضیه 

ذا با توجه به اینکه برآورد شده است. ل 0.320و  6.338نمایان است، مقدار آماره تی و ضریب مسیر مربوطه به ترتیب برابر 

توان نتیجه گرفت که ؛ میآمدهدستبه 0.05( کمتر از 0.00و سطح معناداری) 96/1( بیشتر از t-valueمقدار عدد معناداری )

رم تحقیق فرضیه چها توانیم شدهیگردآوری هادادهه دار است. بنابراین با توجه بمعنا 05/0ح خطای این ضریب مسیر در سط

 .شودیم دیتائدرصد  95با احتمال 

نمایان  در جدول فوق همانطورکه:تأثیر معناداری داردتصویر شرکت بر ارائه توصیه توسط مشتریان پنجم: فرضیه 

وجه به اینکه مقدار عدد برآورد شده است. لذا با ت 0.628و  20.98است، مقدار آماره تی و ضریب مسیر مربوطه به ترتیب برابر 

توان نتیجه گرفت که این ضریب ؛ میآمدهدستبه 0.05( کمتر از 0.00و سطح معناداری) 96/1( بیشتر از t-valueمعناداری )

احتمال  فرضیه پنجم تحقیق با توانیم شدهیگردآوری هادادهدار است. بنابراین با توجه به معنا 05/0ح خطای مسیر در سط

 .شودیم دیتائدرصد  95

ست، ادر جدول فوق نمایان  همانطورکه:دارد یمعنادار فرضیه ششم: تصویر شرکت بر کمک مشتریان به هم تأثیر

ه اینکه مقدار عدد ببرآورد شده است. لذا با توجه  0.641و  19.078مقدار آماره تی و ضریب مسیر مربوطه به ترتیب برابر 

توان نتیجه گرفت که این ضریب ؛ میآمدهدستبه 0.05( کمتر از 0.00و سطح معناداری) 96/1( بیشتر از t-valueمعناداری )

حتمال افرضیه ششم تحقیق با  توانیم شدهیگردآوری هادادهدار است. بنابراین با توجه به معنا 05/0طح خطای مسیر در س

 .شودیم دیتائدرصد  95

نمایان  در جدول فوق همانطورکه:تأثیر معناداری داردبازخورد توسط مشتریان  بردادنتصویر شرکت : فرضیه هفتم

وجه به اینکه مقدار عدد تبرآورد شده است. لذا با  0.586و  16.907است، مقدار آماره تی و ضریب مسیر مربوطه به ترتیب برابر 

توان نتیجه گرفت که این ضریب ؛ میآمدهدستبه 0.05( کمتر از 0.00و سطح معناداری) 96/1( بیشتر از t-valueمعناداری )

احتمال  فرضیه هفتم تحقیق با توانیم شدهیگردآوری هادادهدار است. بنابراین با توجه به معنا 05/0طح خطای مسیر در س

 .شودیم دیتائدرصد  95

جدول  در همانطورکه:تأثیر داردمشتری با شرکت ارتباط بلندمدت  ارائه توصیه توسط مشتریان بر هشتم: فرضیه 

ت. لذا با توجه به اینکه برآورد شده اس 0.318و  5.960فوق نمایان است، مقدار آماره تی و ضریب مسیر مربوطه به ترتیب برابر 

توان نتیجه گرفت که ؛ میآمدهدستبه 0.05( کمتر از 0.00و سطح معناداری) 96/1( بیشتر از t-valueمقدار عدد معناداری )

م تحقیق فرضیه هشت توانیم شدهیگردآوری هادادهه دار است. بنابراین با توجه بمعنا 05/0ح خطای این ضریب مسیر در سط

 .شودیم دیتائدرصد  95با احتمال 

در جدول  همانطورکه:تأثیر معناداری داردمشتری با شرکت ارتباط بلندمدت  کمک مشتریان به هم بر نهم: فرضیه 

برآورد شده است. لذا با توجه به اینکه  0.297و  5.521فوق نمایان است، مقدار آماره تی و ضریب مسیر مربوطه به ترتیب برابر 

توان نتیجه گرفت که ؛ میآمدهدستبه 0.05( کمتر از 0.00و سطح معناداری) 96/1( بیشتر از t-valueمقدار عدد معناداری )
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فرضیه نهم تحقیق با  توانیم شدهیگردآوری هادادهدار است. بنابراین با توجه به معنا 05/0این ضریب مسیر در سطح خطای 

 .شودیم دیتائدرصد  95احتمال 

ول فوق در جد همانطورکه:تأثیر معناداری دارد مشتری با شرکتارتباط بلندمدت  دادن بازخورد  بر دهم: فرضیه 

ذا با توجه به اینکه برآورد شده است. ل 0.214و  4.323نمایان است، مقدار آماره تی و ضریب مسیر مربوطه به ترتیب برابر 

توان نتیجه گرفت که ؛ میآمدهدستبه 0.05( کمتر از 0.00و سطح معناداری) 96/1( بیشتر از t-valueمقدار عدد معناداری )

تحقیق با  فرضیه دهم توانیم شدهیگردآوری هادادهه دار است. بنابراین با توجه بمعنا 05/0ح خطای این ضریب مسیر در سط

 .شودیم دیتائدرصد  95احتمال 

 

 گیریبحث و نتیجه

ه به نقش با توج یرروابط بلندمدت با مشت رویکرد  شرکت بر  یاجتماع تیابعاد مسئول ریتأث یبررسهدف اصلی مطالعه حاضر 

 عیناکوچک و متوسط ص یهاشرکت تیریسطوح مد یبوده ، که جامعه آمار  یمشتر یشرکت و رفتار شهروند ریتصو یانجیم

 یهافر کارمند  در شرکتن 8900 یبر اساس آمار اخذشده از اتفاق باز ارگان روازاین.در شهر تهران بوده  است ییغذا یدیتول

ختلف در سطوح م 2047 یعنیدرصد از آنها  23مشغول بکار هستند که حدود  یدیتول ییغذا عیکوچک و متوسط صنا

م فرمول ( حجم نمونه بر اساس ه2047مشغول بکار هستند. لذا با توجه به حجم جامعه مشخص ) یو سرپرست یتیریمد

: ،  تیجنس یفراوان عیتوز -1بوده که : صورتنیبد یفیآمار توص جینفر برآورد شده است . نتا 324کوکران  جامعه محدود 

 ق،ینفر موجود در تحق 327 نی: از ب لاتیتحص یفراوان عیوزت-2درصد نیز زن هستند   32.1درصد از افراد مرد و  67.9

هست. همچنین  پلمیددرصد از افراد نیز در سطح فوق 21.1دیپلم و کمتر و تحصیلات  طحدرصد از افراد در س 12.5تحصیلات 

ز افراد نیز در درصد ا 6.7کارشناسی ارشد و تحصیلات  لاتیتحص یدرصد دارا 18.2ت کارشناسی، درصد دارای تحصیلا 41.3

ه سال هست ک 40تا  31به رده سنی  بوطدهندگان : بیشترین فراوانی مرسن پاسخ یفراوان عیتوز-3اند سطح دکتری بوده

 17.4ست که هسال  50درصد از وزن کل را به خود اختصاص داده است و کمترین فراوانی مربوط به رده بیشتر از  35.8

 .شودیدرصد از وزن کل را شامل م

ارائه  قیاز طر یدصاشرکت  اقت یاجتماع تیمسئول یهاتیفعال دیبا در راستای یافته های تحقیق می توان توصیه کرد که:

  طیمتناسب با  شرا ییمواد غذا عیتوز و  هیته -1طور مثالکنندگان سودآور شود. بهمصرف یمحصولات و خدمات مطلوب  برا

ها . شرکتخواهندیمناسب را م متیو ق تیفیمحصولات و خدمات باک انیمشتر نکهیبا توجه به ا مطلوب جامعه منافع  شرکت

ام دهند. آنها انج یازهایا نمتناسب ب انیرا با ارائه محصولات و خدمات فراتر از انتظارات مشتر یاقتصاد یهاتیفعال توانندیم

شرکت  کی یاقتصاد یهاتیفعال رکتشو منافع     نفعانیذ  تظاراتمتناسب با  ان ییمواد غذا  عیو توز نیطور مثال: تأمبه

 کیعنوان تنها بهنه دیاب یشرکت  اقتصاد یاجتماع تیمسئول نیر است. بنابراحقوق بش ای ستیزطیگرفته از مح دهیاحتمالاً ناد

 کی یرو شیپ یطیمحستیزو  یمشکلات اجتماع یحل مطلوب برا راهکیعنوان بلکه به یسودآور یبرا یابیبازار یاستراتژ

  ستیزطیحم یاز آلودگ یریجلوگ یبرا یشرکت  اخلاق یاجتماع تیازنظر مسئول یی. صنعت خدمات غذاابدیتجارت ارتقا 

از  دیبا کنندیم دیتول ییکه مواد غذا ییهاشرکت -2 ردیسبز انجام گ یابیتفاله ، بازار یبندستفاده از بستها -1طور مثال :  به

 .برسانند قلبه حدا ای یریجلوگ یمصنوع یهایافزودن

محصول  یمنیا یهااستیو س ییاز قانون  بهداشت مواد غذا دیبا ییخدمات مواد غذا یها، شرکت یاجتماع تیمسئول ازنظر

متناسب با  مقررات  ییمواد غذا  عیو توز هیته -1طور مثال :را فاش کنند. به ییمواد غذا دهندهلیکنند و مواد تشک یرویپ

سوم   هیفرض یاستادر ر شنهادیپ  یمتناسب با  مقررات   بهداشت یین مواد غذایتأم -2 نفعانیمنافع   ذ  یطیمحستیز

کوچک و  یهابه  شرکت  افتهیمعناداری دارد( با توجه به  ریشرکت تأث ریبر تصو یاجتماع تیمسئول ی:  )بعد اخلاق قیتحق

شرکت  با توجه  یاجتماع تیمسئول یاخلاق یهاتیانجام فعال  :شودیم شنهادیدر شهر تهران پ ییغذا یدیتول عیمتوسط صنا
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حاکم شدن   -2 ییمواد غذا  عیو توز نیدر  تأم یبر اصول  اخلاق یمبتن نیقوان تیرعا -1طور مثال:موجود   به یرقابت یبه فضا

بر  یمبتن نیبه  قوان یبندیپا -3   نفعانیدر جهت منافع  ذ  ییمواد غذا  عیو توز هیجهت  ته  یبر اصول  اخلاق یمبتن نیقوان

:   قیچهارم  تحق هیفرض یدر راستا شنهادیپ   انیمنافع  مشتر نیدر جهت تأم ییمواد غذا  عیو توز نیدر تأم  یاصول  اخلاق

کوچک و  یهابه  شرکت قیتحق  افتهیمعناداری دارد( با توجه به  ریشرکت تأث ریبر تصو یاجتماع تی)بعد بشردوستانه مسئول

بشردوستانه و   تیمنظور انجام مسئولبه انیا مشترروابط ب  :شودیم شنهادیدر شهر تهران پ ییغذا یدیتول عیمتوسط صنا

طور ادامه  دهند. به هیریاز امور خ یمال تیحما ایو  یمال یهابهتر به کارمندان خود ، به کمک یایها علاوه بر ارائه مزاشرکت

  از عملکرد شرکت انیبهتر مشتر  ی، زلزله و..(  جهت  درک ذهن زدگانلی)مثل کمک به  س رخواهانهیاقدامات  خ-1مثال: 

 یهاتیتمام فعال  نیدر جوامع خود و بازگرداندن سود به جامعه هستند. بنابرا شتریها ملزم به مشارکت بشرکت اکنون

وکار همسو باشد. کسب طیاز مح یطیمحستیو ز ی، انسان ی، اجتماع یبا انتظارات عموم دیشرکت  با یاجتماع تیمسئول

بهتر کارکنان  از عملکرد   یزمان بحران )مانند کرنا(  جهت درک ذهن رکارمندان  دبهشرکت   یهاکمک -1طور مثال به

کوچک و متوسط در بخش  یهاما از کارکنان شرکت ینظرسنجکه  جهت توصیه به محققیقن آتی می توان گفتشرکت 

است.  ریپذبیانتخاب خود آس یریاست و در برابر سوگ یندگیفاقد نما نیشده است ، بنابراشهر تهران انجام ییصنعت مواد غذا

مطالعه  نیا.هم  انجام شود گریشهر دکلان نیدر چند دیبا ی، بررس هاافتهیشدن  رتریپذمیو تعم هایکاست نیجبران ا یبرا

کرده است، ،  نییتع انیبا مشتر مدتیرابطه طولان کیداشتن  یبرا یمشتر یرفتار شهروند یرا برا یمحدود نیشیعوامل پ

 یرفتار شهروند یو نگرش یشناخت نیشیپ نیچند دیبا ندهیآ قاتی، تحق ییخدمات غذا  نهیجامع درزم قاتیتحق یبرا نیبنابرا

 .رندیاعتماد را در نظر بگ ای تیشرکت ، و رضا ایاز برند  ی، مانند آگاه یمشتر
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 هاداده: نرمالیتی 1پیوست 
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 های روایی پایاییشاخص: 2پیوست 

 

        
                  

(Alpha >0.7) 
                   

(CR>0.7) 
      

                          0.768 0.866       

                            0.809 0.887       

                               0.795 0.866       

                           0.742 0.854       

           0.766 0.851       

                         0.766 0.851       

             -                    0.823 0.895       

              -                    0.771 0.868       

             -                    

        
0.778 0.871       

 
 

 

 

 

 واگرا  )روش فورنل و لارکر( ییروا: 3پیوست 
 

               

  
  
   
  

   
   

   
  
  

  
   
  
  
  
  
  

  
   
   
  
 

  
  
  
   
 
 

  
  
  
   
  
   

  
   
  
   
 

  
  
  
  
   
 

   
  
  
   
   

  
  
   
   

  

  
   
  
 

          0.827         

            0.447 0.850        

               0.523 0.317 0.787       

           0.371 0.328 0.586 0.814      

           0.617 0.547 0.651 0.582 0.769     

                         0.454 0.354 0.443 0.408 0.493 0.768    

            0.557 0.459 0.557 0.497 0.628 0.609 0.860   

             0.540 0.517 0.546 0.471 0.586 0.561 0.483 0.829  

                    0.604 0.532 0.597 0.519 0.641 0.637 0.629 0.649 0.832 

 
 


