
 فصلنامه مدیریت کسب و کار نوآورانه

 3041 تابستانم، دو دوره شانزدهم، شماره شصت و

 نوع مقاله: علمی پژوهشی

 341-321صفحات: 

 

 

 

بررسی تأثیر مدیریت کیفیت محصولات و مشتری مداری بر روی عملکرد سازمانی در 

 صنعت مواد غذایی

3مهرداد قیاسی
 

2سیده معصومه غمخواری
 

1محسن شربتیان
 

 0حمید پوربابا

 چکیده

 عیا با  وزز  یمبتنا  و دارددر دنیاا   ای ویژهجایگاه که  مهم در سطح جهان عیاز صنا یکیصنعت غذا 

مادی یت   مشات ی ماداری و   وأثی پژوهش حاض  ب رسی  هدف در س اس  جهان است. ییمحصزلات غذا

کیفیت محصزلات با وزجه به اهمیت آنها در سازمان ب  روی عملک د سازمان و با وزجه به نقش میانجی 

ب  ماد    یبزده و مبتن یفیوزص یاز نزع همبستگ ،یکارب د ازلحاظ هدفپژوهش رضایت مشت ی است. 

. جامعه آماری کلیه مشت یان محصزلات صنایع غذایی رضزی است که در حاا   است یتارمعادلات ساخ

. ابزار اند داشتهیا وج به استفاده از محصزلات این ب ند را  شزند میاین ب ند محسزب  کننده مص فحاض  

 پاژوهش، باا اساتفاده از آزمازن     نیا در اگ دآوری داده پ سشنامه استاندارد مبتنای با  ادبیاات اسات.     

 یهاا  روشه با ساس   . شاد  دهیها سنج ن ما  بزدن داده SPSSافزار  ن م لهیوس به  نزفیکلمزگ وف اسم

مشات ی   کاه  دهد میمزرد وحلیل ق ار گ فت. نتایج نشان  Smart PLSافزار  ن م ازنسل دوم با استفاده 

ملکا د  هاای رضاایت مشات ی و ع    یمتغ  اتییا از وغ درصد به و ویا   94و  درصد 03 زانیبه م مداری

هاای   یمتغ  اتییا از وغ درصد به و ویا   81و  درصد 52 زانیبه م سازمانی؛ مدی یت کیفیت محصزلات

  یا متغ  اتییا از وغ درصاد  58 زانیبه ممشت ی  و در نهایت رضایت رضایت مشت ی و عملک د سازمانی

 .دنکن یم نییرا وب عملک د سازمانی
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 مقدمه

 یا ژهیا و گااه یکه جا شزد یمهم در سطح جهان شناخته م اریبس عیاز صنا یکیصنعت غذا به عنزان 

محصزلات  عینعت ب  اساس وززص نی. ا(5355، 8)حسزن و همکاران به خزد اختصاص داده است ایدر دن

محصازلات   نیانساان، واأم   یدر زنادگ  یاز ارکان اساس یکیو به عنزان  افتد یدر س اس  جهان م ییغذا

صانعت   نیا یژگی(. با و5384، 5)رچه و همکاران ب خزردار است یاریبس تیاهم از ازیو مزرد ن تیفیباک

باا   ییکاه محصازلات غاذا    شازد  یان ف اهم ما امک نیواردات و صادرات، ا یاز عزامل اصل یکیبه عنزان 

 نیوأم  هیام وز، زنج یایدن در(. 5355، 0)چاپمن و همکاران در س اس  جهان به دست س باشند تیفیک

)ماان  و   را وج باه کا ده اسات    یدیجد یها تیک ونا واقع  وسیگست ده و  اتیوأث لیبه دل ییمزاد غذا

ها و کارکنانشان نسابت باه    صنعت به وعهد سازمان نیادر  زین یمدار ی. مفهزم مشت (5350، 9هارومن

زماان   از. (5353، 2و سازوار  ت سان یپ-نیفا یکدارد )و بهبزد رفاه آنها اشااره   انیمشت  یازهایب آوردن ن

 لیوباد  یدیا عامال کل  کیمفهزم به  نیا ،(8415) 6تزیوزسط ساک  و و یمدار یمفهزم مشت  یمع ف

؛ 5353، 7و همکااران  یدوما )اسات    گذاریمختلف وأث یها حززه ها در سازمان تیشده است که ب  مزفق

؛ 5384 ،88یو وسا انگی؛ 5333، 83و نارور ت ی؛ اسل5353، 4؛ سا و همکاران5380، 1و همکاران سمنیگ 

اروقاا    یولاش مداوم ب ا ان،یاروباط با مشت  تیاهم لیها به دل سازمان نی(. ا5353 ،85نزانگ و همکارا

به عنازان   زین یمشت  تیرضا .اند مدار اقدام ک ده یشت سازمان م کیبه  لیوبدمدار و  یخدمات مشت 

ناه ونهاا    یمشات   تی. رضا80(5355چامی، شزد ) یمط ح م ییمحصزلات غذا یابیارز یمهم ب ا یاریمع

مجادد و   دیا خ  یبا ا  زهیا عامل به عنزان انگ نیاست، بلکه ا ینشانگ  وطابق محصز  با انتظارات مشت 

غاذا باه عنازان عامال      تیا فیک. 89(5358انگازین،  کناد )  یم فایا یسازمان نقش مهم یهسزدد شیافزا

. اساتفاده از  (5387، 82ویتی مک گ یت وشزد ) یم یمحصز  ولق کی یب ا انیدر انتخاب مشت  یاساس

کناد   یما  فاا یآنهاا ا  تیا فیک شیدر افازا  یاوینقش ح ییمحصزلات غذا دیمزاد وازه و خزش طعم در وزل

از  یکا یباا قادمت بالاسات کاه باه عنازان        عیاز جمله صنا ییصنعت غذا  ان،یا در .(5358 ،86مسعزد)

اشتغا ،  نیوأم ،ییغذا تیامن لیصنعت به دل نی. اشزد یم یدر کشزر ولق یاقتصاد عیصنا نیپ افتخارو 

؛ (8046وف شی مطلق و همکاران، دارد ) یادیز تیدر صادرات کشزر اهم یو سهم مهم یسلامت عمزم

روب و است. ن خ رشد کمتا  از گذشاته،    زین یمتعدد یها با چالش ییصنعت غذا ها، ش فتیکنار پ در اما

صانعت محسازب    نیا ا یهاا  از جمله چالش یتی یو مسائل مد ییغذا تیو امن تیفیمسائل م وبط با ک

و نقاش آن در اقتصااد    یصنعت با وزجه به اهداف جهاان  نیا تیاهم(. 8041حجتی و نزشاد، شزند ) یم
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 یبه منظزر وحقق اهداف مط ح شده ب ا .(8045و همکاران،  یدهقان ه اواست )بلندمدت  اریشزر بسک

باا   هیا مازاد اول  نیاز واأم  تیا گا ، حما  مداخلاه  نیاقدامات شامل اصلاح قازان  نیاز ا ی، بخش8939سا  

و کاظمیاان  شازد )  یما  یمصا ف  هیا ورود مازاد اول  یصادور مجززهاا   ناد یف آ جادیو ا یجهان یها متیق

سااا  اسات کاه     نیا شده پژوهش حاض  به دنبا  پاسخ باه ا  انیبا وزجه به مطال  ب(. 8044همکاران، 

عملکا د   یبا  رو  ایا آنهاا در ساازمان آ   تیا محصزلات با وزجه به اهم تیفیک تی یو مد یمدار یمشت 

 .ستیرابطه چ نیدر ا یمشت  تیهستند و نقش رضا  گذاریسازمان وأث

 ریادبیات مروری و مبانی نظ

 مشتری مداری

و  یمشت  ارضایمانند در مزرد نگ ش کارمند نسبت به  بیانگ   یمتغ کی در قال  یمدار یمشت 

 انیدهد که مشت  نشان میمفهزم  نی(. ا5386، 87و همکاران هشده است )ماو فیوع  یمشت  یازهاین

به  را از خدمات ییالاسطزح ب رند واو از کارکنان انتظار داهستند  یاحساس ارزشمند به دنبا  داشتن

)لی و  مدار باشند یکه مشت  کنند یم قیکارکنان را وشز عیصنا شت یبدر ها  سازمانو  ارائه دهند آنها

 روابط ه  ش کت با بازار آناست که ب  روی  یدیکلمفهزم  کی یمدار یمشت  .(5355، 81همکاران

  ،یابیمشابه روابط بازار(. 5358و همکاران،  ی؛ ل8443 ،84یو جاورسک یتم کز است )کزهلم

 انیروابط بلندمدت با مشت  جادیا قیش کت از ط  کی یو حفظ سزدآور شیبا هدف افزا یمداریمشت 

( 5353و همکاران. ) 58لایآناب (.5388، 53و همکاران اواسیآنها است ) تیو به حداکث  رساندن رضا

ومام منابع ش کت ب  روی  ک،یاست اوژ میوصم در قال  یک یمدار یاستدلا  ک د که مشت  نیهمچن

و وزجه به  انیمشت  یها و خزاسته ازهای. وم کز ب  ندارد سزدجز وم کز انیمشت  تیو رضا تیحما یب ا

 یبه مشت  هک ییها را بهبزد بخشد. ش کت یمشت  یو وفادار تیوزاند رضا می تیدر نها یرفتار مشت 

را به حداکث   یوزانند عملک د سازمان ه کنند، میآنها را ب آورد یازهایوزانند ن و می دهند یم تیاهم

 (.5350، 55)داه و همکاران ب سانند

 محصولات تیفیک تیریمد

حفاظ ساطح مازرد     یمزرد نظ  با ا  فیومام اقدامات و وظا تی یعبارت است از مد تیفیک تی یمد

 (.5353 ،52یایا ؛ شاانا  و ادب 5384، 59و همکااران  ؛ لاوانساا 5358، 50و همکااران  دی)حم ینظ  از ب و 

 نیو وضام  یزیا ر اعماا  ب ناماه   نیو همچنا  جااد یا ت،یفیک یمش خط کیشامل هدف  تیفیک تی یمد
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 عیصانا  مان جملاه  هاا   ساازمان  یوماام  نیاست. در با  تیفیو وزسعه ک تیفیهم اه با کنت   ک ت،یفیک

م کاز  محصاز  و  تیا فیهمزاره ب  ک انیاکث  مشت   ایز ؛است تیحائز اهم تیفیک تی ینقش مد ،ییغذا

صازرت   عیصنا نیدر ب یب  اساس م احل مختلف تیفیک تی یمد ی. به طزر کل(5355، 56)شاهین دارند

صازرت   8939اناداز افاق    چشام در شاده   نیوادو  تیا فیمشای ک  ب  اساس خط ام  نه ونها نی. ا دیگ یم

هات  در ج تیا فیک یزیا ر ب ناماه  یب  اجا ا  یمبتن تیفیک تی یمدیی غذابلکه در صنعت مزاد ،  دیگ یم

کاه در جاکارواا    یقا یدر وحق زی( ن5358) 57دیسزو ا و یاسا است. مزاد غذایی تیفیسطح بالاو  ک یاروقا

را  یدار یمثبات و معنا   جیتان ختند وپ دا یمشت  تیمحصز  ب  رضا تیفیوأثی  ک یانجام شد، به ب رس

 یختلاف با ا  م ییدر محصازلات غاذا   تیا فیکاز ط فای   .ندک د شنهادیپ نیهمدر بانک  انیمشت  یب ا

در وزساعه   تیا مزفق یمحصزلات با ا  نیدر ب تیفیاست. حفظ سطح معقز  ک یعملک د ش کت ض ور

 (.5387، 51)مه علیان و همکاران محصز  مهم است

 رضایت مشتری

و  یگاناپااو ) اسات  یداشتن مشات   نگه یراض ،یرابطه خزب با مشت  کی جادیا یهدف ب ا نیو  مهم

کاه وحقاق    شازند  یما  یراضا  یزماان  انی( اظهار داشات کاه مشات    8444) 03زری. اول(5353، 54ابزشن 

از  یذهنا  یابیا ارز کیا  تیاهداف خزد را احسااس کنناد. رضاا    ای ازهایها، ن از خزاسته یبخش ب خ لذت

در واقاع رضاایت   (. 5384 ،08اسات )سازهاروانتز   یمشت  یقبلمحصز  م وبط با انتظارات  کیعملک د 

لات یا خدمات ب  مبنای وج به خ ید و مص ف آن در طز  زمان مشت ی وع یفی از ارزیابی جامع محصز

خازب،   تیا فیبا ارائه محصزلات و خدمات باا ک  وزانند یها م . ش کت(5387، 05خادکا و ماهارجاناست. )

 یو وفاادار  تیف وشگاه جذاب، رضاا  یها یژگیو داشتن و مناس  یگذار متیق یها یاستفاده از است اوژ

 یبا ا  شات  یسازد ب  نیبا وضم یمشت  یبالا تی. رضا(5389، 00ا و همکاران)م دهند شیرا افزا یمشت 

 .(5387، 09و همکاران ساندارام) عملک د سازمان خزاهد شد شیسازمان منج  به افزا

 عملکرد سازمان

و  یور به ه ت،یفیک ،ییکارا شیافزا قیبه اهداف سازمان از ط  یابیدست ندیف آ یعملک د سازمان

 یشامل خ وج یعملک د سازمان .(5381، 02مکاووگانگا) ها است و سازمان انیمشت  دگاهیاز د یسزدآور

 جیب  اساس نتا ی. عملک د سازمان(5384، 06)پلزنهاد و همکاران سازمان است کی یواقع یامدهایپ ای

ب   یمبتن یعملک د سازمان یسازمان است. به طزر کل یواقع جینتا با و مقایسه آن مزرد انتظار سازمان
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مختلف  یها تیدر فعال یینها تیمختلف ش کت است که منج  به مزفق اتیدر انجام عمل تیقمزف

 یها تیعملک د فعال در قال را  یاز مطالعات عملک د سازمان ی. ب خ(5353)سا و همکاران،  شزد می

 گ ،یمطالعات مختلف د گ ،ید ی. از سز(8933)باورصاد و همکاران،  مختلف در نظ  گ فتند یاویعمل

. علاوه (8933)سعد آبادی و همکاران،  را در اروباط با سزد ش کت در نظ  گ فته است یاویعملک د عمل

 ها ییمطالعات در رابطه با درآمد، رشد ف وش و بازده دارادر ب خی  زین یمانعملک د ساز ن،یب  ا

 ی مالیو غ یمال یهااریمع ،یمهم عملک د سازمان اری. دو مع(5353سا و همکاران، شزد ) می ی یگ اندازه

 یسنجش عملک د سازمان یرا ب ا ی مالیمطالعه، اقدامات غ تیاز ماه تیهستند. پژوهش حاض  با وبع

 در نظ  گ فت.

 پیشینه پژوهش

 تیب  رضا دیخدمات با وأک تیفیارائه مد  ک»( پژوهشی را با عنزان 8938احمدی و همکارانش )

گست ش انجام دادند. این محققان معتقدند که « ادیبن داده ک دیبا رو یدار در صنعت رستزران انیمشت 

را مط ح  انیمشت  تیرضا یخدمات در راستا تیفیها، مسئله ک آن انیرقابت م یابی ها و شدت رستزران

از روش گلزله  ی یگ نمزنه یاست. ب ا ادیبن و روش پژوهش، داده یفیپژوهش از نزع کاین ساخته است. 

 لیمصاحبه انتخاب شدند. وحل ینف  ب ا 82 تیاستفاده شده و در نها یباع نظ به اش دنیبه وا رس یب ف

( انجام یانتخاب یو کدگذار یمحزر یباز، کدگذار ی)شامل کدگذار یکدگذار زها با استفاده ا داده

 یمقزله مشخص شدند. مد  پژوهش ب اساس ابعاد 56مفهزم و  60ها،  داده یکدگذار جیگ فت. از نتا

 یرستزران و مشت  ییبهداشت غذا ،یخدماو یها یستگیبازار، شا قاتی)شامل وحق یعل طیمانند ش ا

رستزران،  یکیزیف طیکارکنان، مح یهمدل ،ی)از جمله نحزه ارائه غذا به مشت  یصلا دهی(، پدیمدار

 تیمزجزد، وضع یاجتماع طی)شامل ش ا یا نهیزم طیرستزران(، ش ا یده و پاسخ یاعتماد مشت  جادیا

گ  )شامل عزامل  (، عزامل مداخلهیاسلام یها و ارزش یدار وزسعه رستزران ،یمسائل ف هنگ ،یترقاب

(، راهب دها )شامل پاسخ به یمشت  یپ داخت یها نهیو هز یانتظارات مشت  ،یاجتماع تیمسئزل

 تی یکارکنان و مد یوزانمندساز ،یتی یمد یمستم ، راهب دها تیفیک تی یمد ،یمشت  یازهاین

رستزران و رفتار  ییعملک د اج ا ،یمشت  یوفادار ،یمشت  تی)شامل رضا امدهای( و پیط با مشت اروبا

 شد. جادی( ایمشت  دیخ 
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خدمات و  تیفیک ،یمدار یوعامل مشت »(، پژوهشی را با عنزان 5350) 07گزنز و همکارانش

از نظ  این محققان،  انجام دادند.« انداز بازار در حا  ظهزر : چشمیدر بخش بانکدار یمشت  تیرضا

در  یمدار یخدمات ب  نقش مشت  تیفیمزفق است. وأثی  ک یدر قل  ه  نهاد وجار یمشت  تیرضا

مزرد  یابیبازار اتیدر ادب ان،یمشت  دگاهیاز د یدر صنعت بانکدار یمشت  شت یب تیبه رضا یابیدست

خدمات  تیفیک ایکه آ بزدندساا   نیمطالعه به دنبا  پاسخ به ا نیا محققان در وزجه ق ار نگ فته است.

با  یکم قیوحق ک دیپژوهش با رو نیوأثی  بگذارد؟ ا یمشت  تیب  رضا یمدار یوزاند ب  وأثی  مشت  می

 یبانک وجار یمشت  048 یها ، دادهPLS-SEMانجام شده است. با کمک  یشیمایپ یفیط ح وزص

 ینیب شیپ کی یمدار یمشت  ،یت بانکدارکه در صنع نتایج نشان دادق ار گ فت.  لیووحل هیمزرد وجز

 ابدیخدمات بهبزد  تیفیکه ک ابدی یبهبزد م یزمان یمشت  تیاست. رضا یمشت  تیرضا یدیکل ندهکن

محققان در  کند. می فایخدمات ا تیفیو ک یمدار یمشت  نیدر رابطه ب یجزئ یخدمات نقش تیفیو ک

 نیرا وزسعه دهند و همچن یجامع یها استیس نگذارا استیساین پیشنهاد را داشتند که مطالعه  نیا

 کنند. تیهدا یمدار یمشت  یها را به سمت وزسعه ب نامه یوجار یها بانک تی یمد

 ی پژوهششناس روش

و از مد  معادلات  دیآ یبه شمار م یفیوزص یاز نظ  همبستگ ،یاز نظ  هدف کارب د پژوهش نیا

. بخش او  شامل چهار شزد یم میه به دو بخش وقسنامه مزرد استفاد . پ سشب د یبه ه م یساختار

. بخش دوم یو عملک د سازمان یمشت  تیمحصزلات، رضا تیفیک تی یمد ،یمدار یسازه است: مشت 

وأهل و سن(. در م حله  تیوضع لات،یوحص ت،ی)جنس شزد یم یشناخت یتیمشخصات جمع لشام

با کمک  یدرون یانتخاب و سازگار ینف  93نه نمز ی یگ ابزار اندازه ییایپا یابیارز یب ا آزمزن، شیپ

 یآلفا  ینشان دادند که ض  جیشد. نتا یب رس SPSSافزار  ک ونباخ در ن م یآلفا  یمحاسبه ض 

درک  یدهندگان ساالات را به خزب آن است که پاسخ انگ یو ب است 45/3نامه  کل پ سش یب ا باخک ون

وطابق با  یالهام گ فته شده و ب ا نیشیپ قاتیاز وحق یا هیزگ 86 ی یگ اندازه اسیمق تیاند. در نها ک ده

 اسیها را در مق هیگز یدهندگان ومام اصلاح اعما  شده است. پاسخ یب ا یحاض  اقداماو قیحززه وحق

و منابع  لاتوعداد سزا 8ک دند. جدو   یابی= کاملاً مخالف( ارز8= کاملاً مزافق وا 2) ک تیل یا نهیگز 2

 .دهد یم شیا را نماه از آن کیه  
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 در پژوهش )تعداد سؤالات، منابع( یمورد بررس یرهایمتغ -3 جدول

 منابع تعداد سؤالات در مدل مفهومیو علامت آن متغیر 

 Anabila et al. (2020) 0 مشت ی مداری

 Shaheen (2022) 9 محصزلات تیفیک تی یمد

 Sundaram et al. (2017) 9 رضایت مشت ی

 Zhao (2022) 2 نعملک د سازما

جامعه آماری پژوهش کلیه مشت یان محصزلات صنایع غذایی رضزی است که در حا  حاض  

به علت اند.  شزند یا وج به استفاده از محصزلات این ب ند را داشته کننده این ب ند محسزب می مص ف

معادلات  یساز مد  یشناس شباهت روش نیفه ست کامل از جامعه و همچن کی هیدر وه ییعدم وزانا

معادلات  یساز حجم نمزنه در مد  نییاز روش وع  ه،یچند متغ زنیجزان  رگ س یبه ب خ یساختار

نامه، از روش  دهندگان به پ سش پاسخ ن،ی(. همچن8019استفاده ک د )هزمن،  وزان یم یساختار

 اند. در دست س انتخاب شده ی یگ نمزنه

 5q ≤ n≤ 15q یتارحجم نمزنه در معادلات ساخ نییوع -8ف مز 

 است. جم نمزنهب اب ح nو  نامه( پ سش یها هیشده )گز مشاهده ی هایوعداد متغب اب   q در آن که

معادلات  یب ا ازینامه، حداقل حجم نمزنه مزرد ن ساا  در پ سش 86و وعداد  8با نگاه به ف مز  

و از  یجمع آور نامه پ سش 573ماه  کی ینف  نمزنه باشد. در ط 593وا  43بازه  نیب دیبا یساختار

 ی. ب استق ار گ فته ا لیووحل هینامه سالم و بدون نقص بزده و مزرد وجز پ سش 522وعداد،  نیا

 تهین مال یابیو ارز یب ا SPSSافزار  با کمک ن م  نزفیها، از آزمزن کلمزگ وف اسم داده لیووحل هیوجز

محاسبه  32/3کمت  از   هایمتغ یمزن و سطح معنادارآز یها از آماره نکهیها استفاده شد. نظ  به ا داده

نسل دوم با  یها از روش یساختار لاتمعاد یساز در مد  ن،یبناب ا؛ ستیها ن ما  ن داده عیشد، وزز

ها،  داده یها یژگیبا وزجه به و  ایز؛ است یمنطق ک دیرو نیاستفاده شد. ا Smart PLSافزار  کمک ن م

 (.8047و رضازاده،  ی)داور رسد ینظ  م و  به روش مناس  نیانتخاب ا

 و مدل مفهومی ها هیفرض

 ارائه ک د. 8مد  مفهزمی پژوهش را در شکل  و ها هیف ضوزان  با وزجه به مبانی نظ ی می

 .دارد یتأثیر مثبت و معنادار یمشتر تیبر رضا یمدار یمشترفرضیه اول: 
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 دارد. یمثبت و معنادار تأثیر یمشتر تیمحصول بر رضا تیفیکفرضیه دوم: مدیریت 

 دارد. یتأثیر مثبت و معنادار عملکرد سازمانبر  یمدار یمشترفرضیه سوم: 

 دارد. یتأثیر مثبت و معنادارسازمان  عملکردمحصول بر  تیفیکفرضیه چهارم: مدیریت 

 دارد یتأثیر مثبت و معنادار عملکرد سازمانبر  یمشتر تیرضافرضیه پنجم: 

 (های پژوهشگر منبع: یافتهژوهش )مدل مفهومی پ -3شکل 

 پژوهش یها افتهی

درصد م د  2/98درصد زن و  2/21 تیپژوهش نشان داد که به لحاظ جنس یفیوزص یها افتهی

 نیدرصد ب 6/82سا ،  02وا  08 نیدرصد ب 5/01سا ،  03  یدرصد ز 9/95 یبزدند. ازلحاظ گ وه سن

 ،یدرصد کمت  از کارشناس 2/59 لاتیارند. وحصسا  سن د 93از  شت یدرصد ب 1/0سا  و  93وا  06

 4/65درصد متأهل و  8/07ارشد و بالاو  بزده است.  یدرصد کارشناس 6/00 ،یدرصد کارشناس 4/98

 درصد مج د بزدند.

و  یدییوأ یعامل لیوحل قیاز ط  ی یگ ها شامل دو م حله بزد. در م حله او ، ابزار اندازه وحلیل داده

ق ار گ فت. در ه  دو م حله، از حداقل م بعات  یابیپژوهش مزرد ارز یساختار در م حله دوم، مد 

 .میاستفاده ک د Smart PLS 3افزار  ( و ن مPLS) یجزئ

 یریگ اندازهبررسی برازش مدل 

 ان یوار نیانگیو م یبیو ک ییایپا ،یعامل یبارها ،یانعکاس ی یگ اندازه یها مد  یابیمنظزر ارز به

 ی هایاعم از متغ  هایهمه متغ یب ا یعامل یدهد که بارها نشان می 5 شد. جدو  یابیشده ارز استخ اج

 تیک ونباخ نشان از وضع یآلفا  یض ا یب رس. ف او  رفته است 6/3 شده هیم وبه او  از مقدار وزص

ها  همه سازه ی( ب اCR) یبیو ک ییایمقدار پا 5 ( دارد. طبق جدو 7/3از  شی)ب  هایمطلزب همه متغ
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 زانیمشده(  استخ اج ان یوار نیانگیهمگ ا )م ییروا اریق ار دارد. مع یمطلزب تیو در وضع 7/3از  شیب

باشد، ب ازش  شت یب یهمبستگ نیدهد که ه  چه ا خزد را نشان می یها سازه با شاخص کی یهمبستگ

 یب ا AVE  یمقاد 5 است. مطابق جدو  2/3عدد  AVE اریمع یب ا یاست. مقدار بح ان شت یب زین

 یها با شاخص وهشپژ یها سازه یهمبستگ تیدهنده مطلزب است که نشان 2/3ها بالاو  از  سازه یومام

 خزد دارند.

 یری مرتبه اولگ اندازهی مدل ها سازهبررسی برازش  -2جدول 

 قبز  قابلمقادی  
 بار عاملی شاخص

 0.7< α 
 آلفای ک ونباخ

> 0.7 ρ 
 پایایی و کیبی

AVE > 

 متغی  0.5

 (COمشت ی مداری )

CO1 768/3 

793/3 125/3 621/3 CO2 125/3 

CO3 187/3 

 (CSرضایت مشت ی )

CS1 748/3 

158/3 115/3 620/3 
CS2 193/3 

CS3 116/3 

CS4 732/3 

 (OPعملک د سازمانی )

OP1 613/3 

108/3 118/3 241/3 

OP2 198/3 

OP3 135/3 

OP4 779/3 

OP5 768/3 

 مدی یت کیفیت محصزلات

(PQM) 

PQM1 175/3 

108/3 116/3 668/3 
PQM2 184/3 

PQM3 132/3 

PQM4 723/3 

 (منبع: یافته های پژوهشگ )

نشان  0 . جدو پ دازد یم ی یگ ب ازش مد  اندازه یکه به ب رس ی استاریمع نیواگ ا آخ  ییروا

است.  شت یها ب آن انیم ی( از مقدار همبستگیمکنزن )قط  اصل ی هایمتغ AVE جذر دهد مقدار می

 .است یمد  در حد مناسب یواگ ا ییوزان اظهار داشت روا می رو نیازا
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 گیری با استفاده از روایی واگرا به روش فورنل و لارکر بررسی برازش مدل اندازه -1جدول 

 CO CS OP PQM ها سازه

CO 188/3    

CS 092/3 131/3   

OP 638/3 990/3 770/3  

PQM 829/3 039/3 052/3 180/3 

 (منبع: یافته های پژوهشگ )

 بررسی برازش مدل ساختاری

R یب ا یمتزسط و قز عف،یض  یمقاد اریمع 67/3و  00/3و  84/3  ی( مقاد8441) نیاز منظ  چ
2 

Q. سنجه ندیآ یبه حساب م
 یا سنجه در خصزص سازه نی. اگ  امد  است ینیب شیقدرت پ انگ یب 2

به  ازهس ینیب شیگ فت که قدرت پ جهینت وزان یرا نشان دهد، م 02/3و  82/3و  35/3  یدرون زا مقاد

شاخص  انگ یب 9آن است. جدو   یزا ب ون یها بعلک  م بزط به سازه ای یمتزسط و قز ف،یضعو وی  

 .است یب ازش مد  معادلات ساختار

 برازش مدل ساختاری های شاخص -0 جدول

 0/33 <   قبز  مقادی  قابل

 واریان  وبیین شده

  > 0/15 

 متغی  شاخص استزن گیزر

 842/3 810/3 رضایت مشت ی

 522/3 922/3 عملک د سازمانی

 (منبع: یافته های پژوهشگ )

 .دیآ یدست مبه 5است؛ که از ف مز  یمعادلات ساختار یها مد  یکلبه بخشم بزط GOF اریمع

GOF = √(communalities ×R یشاخص ب ازش مد  کل -5 ف مز 
2
) 

GOF= 0.487 

متزسط و  ف،یضع  یعنزان مقاد را به 06/3و  52/3، 38/3( سه مقدار 5334و همکاران ) ووزل 

دهنده  (، نشان917/3مد  پژوهش ) یآمده ب ا دست نمزدند. با وزجه به مقدار به یمع ف GOF یقز

 شهی، رGOF اری(. علاوه ب  مع8047و رضازاده، یمد  پژوهش است )داور یب ا یقز یب ازش کل

استفاده شد  یمناس  بزدن مد  کل یابیارز ی( ب اSRMRاستانداردشده ) مانده یم بعات باق نیانگیم
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شزد. هز و بنتل   محسزب می یاست که مقدار مناسب 371/3پژوهش حاض   یشاخص ب ا نیکه مقدار ا

 قبز  در نظ  گ فته شزد. سطح قابل 31/3 ای 83/3کمت  از  یکه مقدار کنند یم هیص( وز8441)

آن در  جیآزمزن شد که نتا Smart- PLS3افزار  پژوهش در ن م یمد  مفهزم ها، هیآزمزن ف ض یب ا

 شده است. نشان داده 0و  5شکل 

 
 ای پژوهشگر(مدل ساختاری پژوهش در حالت ضرایب استاندارد )منبع: یافته ه -2 شکل

 
 مدل ساختاری پژوهش در حالت ضرایب معناداری )منبع: یافته های پژوهشگر( -1شکل 

 ها هیحاصل از آزمون فرض یها افتهی

 یب رس یب ا (t-value) یو اعداد معنادار  یمس  یمحاسبه ض ا کیپژوهش از وکن نیدر ا

% به 4494% و 44%، 42 نانیطزح اطمآماره در س نیپژوهش استفاده شده است. اگ  مقدار ا یها هیف ض

 دییوأ جهیها و در نت سازه انیرابطه م یدرست انگ یباشد، ب 57/0و  27/5 و 46/8از  شت یب  یو و

 محاسبات انجام شده،  ب  اساس مطال  فز  و( 8047و رضازاده،  یپژوهش است )داور یها هیف ض

استاندارد   یض ا 2اند. مطابق با جدو   دهش دییپژوهش وأ یها هیف ض یگ فت که ومام جهینت وزانیم

 .است  یبه ش ح ز جینتا
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 پژوهش یها هیآزمون فرض جینتا -5 جدول

 نتیجه آزمزن T-Value ض ی  مسی  به سازه ------ از سازه ف ضیه

 وائید 759/6 032/3 رضایت مشت ی ---مشت ی مداری  او 

 وائید 756/2 527/3 رضایت مشت ی ---مدی یت کیفیت محصزلات  دوم

 وائید 111/83 944/3 عملک د سازمانی ---مشت ی مداری  سزم

 وائید 072/9 810/3 عملک د سازمانی ---مدی یت کیفیت محصزلات  چهارم

 وائید 775/9 582/3 عملک د سازمانی ---رضایت مشت ی  پنجم

 (منبع: یافته های پژوهشگ )

 نانیسطح اطم در است 46/8و  از  بزرگ Tقدار آماره م که نیبا وزجه به او  2 جدو  جیب  اساس نتا

 وزان گفت می درصد 42

 نیدارد. همچن یدار یاث  مثبت و معن رضایت مشت ی و عملک د سازمانی ب  مشت ی مداری 

 94/3و  03/3 رضایت مشت ی و عملک د سازمانی به و وی  ب اب  ب  مشت ی مداری انیم  یمس  یض 

  اتییاز وغ درصد به و وی  94و  درصد 03 زانیبه م مشت ی مداریاست که  نیا انگ یکه ب است

 .کند یم نییرا وب های رضایت مشت ی و عملک د سازمانی یمتغ

 دارد.  یدار یاث  مثبت و معن رضایت مشت ی و عملک د سازمانی ب  مدی یت کیفیت محصزلات

ت ی و عملک د سازمانی به و وی  رضایت مش ب  مدی یت کیفیت محصزلات انیم  یمس  یض  نیهمچن

 81و  درصد 52 زانیبه م مدی یت کیفیت محصزلاتاست که  نیا انگ یکه ب است 81/3و  52/3 ب اب 

 .کند یم نییرا وب های رضایت مشت ی و عملک د سازمانی یمتغ  اتییاز وغ درصد به و وی 

 انیم  یمس  یض  نیندارد. همچ یدار یاث  مثبت و معن رضایت مشت ی ب  عملک د سازمانی 

 زانیبه ممشت ی  رضایت است که نیا انگ یکه ب است 58/3 رضایت مشت ی ب  عملک د سازمانی ب اب 

 .کند یم نییرا وب عملک د سازمانی  یمتغ  اتییاز وغ درصد 58

 گیری و بحث نتیجه

حفظ  رو، نیهاست. از ا وکار و سازمان کس  یضامن بقا یوکار، مشت  ام وزه کس  یایدر دن

 نیهاست. در ا سازمان فیوظا نیزو یب انگ و چالش نیو  از مهم یکی انیو وزسعه روابط با مشت  یمشت 

ها با وم کز ب  بهبزد مداوم  وکار است. کس  تیمزفق یاصل عاملمحصزلات و خدمات  تیفیراستا، ک

. به طزر کنند یرشد م زین دیجد انیبلکه با جل  مشت  کنند، یخزد را حفظ م انینه ونها مشت  ت،یفیک

 است. یام وز یرقابت یایدر دن تیمزفق یب ا یاساس یدارم یو وم کز ب  مشت  انیخلاصه، حفظ مشت 
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وزاند ف وش محصز   می ییغذا عیصنادر  یمدار یمشت  شیکه افزا باید گفت 8 هیف ضباوزجه به 

، 04؛ لی و همکارانش5355، 01)اوژان و همکاران را جل  کند یمشت  تیداده و رضا شیافزا اش کت ر

( در پژوهشی به نتایج مشابهی 8044. حسینی زاده و همکاران )(5334، 93و همکاران ز یگ ؛ 5384

 نیمثبت و معنادار ب یاروباط جادیسب  ا یشغل یکاهش ف سزدگاست که  آن انگ یبدست یافتند و 

محصز   تیفیک شیافزا باید گفت که 9 هیف ضبا وزجه به  شزد؛ می یمدار یو مشت  یعملک د شغل

گزارش شده  یطزر که وزسط مطالعات قبل دهد. همان شیوکار را افزا وزاند عملک د کس  می یسازمان

شک ی  ووجزد دارد )آگزس  یمحصز  و عملک د وجار تیفیک نیاروباط مثبت ب کی شهیاست، هم

 تی یمد زان گفت کهو می 5 هیف ضباوزجه به  (؛5350، 95ی و همکارانرامداناوا؛ 5385 ،98نزریحاج

چ ا که به دلیل عم  کزواه  دارد. انیمشت سطح رضایت  شیدر افزا ینقش مثبت زیمحصز  ن تیفیک

این محصزلات، جل  رضایت مشت یان از اهمیت بالایی  یفاسدشدن و ویژه مزاد غذایی و خصزصیات

ر زمان وززیع در و چه د ب خزردار است. به همین علت کنت   کیفیت محصزلات چه در زمان وزلید

در  نیبناب اشزد  راستای حفظ مشت یان، مسئله افزایش سطح رضایت آنان، ام ی ض وری محسزب می

 دیخ  یرا ب اآنها  لیوماو در نتیجه  انیمشت رضایت وزاند  محصزلات می تیفیک شیافزا یی،غذا عیصنا

دست آمده با وحقیقات این مزضزع با نتایج به  دهد. شیمجدد همان محصز  از همان ش کت افزا

 نتایج این پژوهش با 2با وزجه به ف ضیه  ت،یدر نها نیز همخزانی دارد. 8933حسن پزر و همکاران، 

ب  عملک د  یت مش رضایت(، 5358 ،90و همکاران اسیآر منزیگمطابق با نتایج مطالعات گذشته )

د عملک د وزان می یمشت  ایتسطح رض شیافزا است که آن انگ یبام   نیمثبت دارد. ا وأثی  یسازمان

محصز   تیفیک تی یومد یمدار یمشت  ج،یکه از نتا شزد میرو، ثابتنی. ازابهبزد ببخشد را وکار کس 

و هم  تیفیک تی یدارند. هم مد رضایت مشت ی با کمک یعملک د سازمان یدر اروقا ینقش مثبت

 .شزد می یعملک د سازمان بهبزدج  به دهند که من شیرا افزا انیمشت  رضایتند وزان می یمدار یمشت 

  ،یسازمان تیبا وم کز ب  مأمزر ییصنعت مزاد غذا یها مطالعه، ش کت جیبا وزجه به نتا

محصزلات متنزع، وزجه به  یط اح  ینظ یبا اروقا  عزامل وزانند یمحصزلات م تیفیو ک یمداریمشت 

 یو ف اهم سبز و نزآورانه یبند دارنده، بسته کاهش مزاد نگه ک،یاستفاده از مزاد ارگان ،ییسلامت غذا

. ابندیدست  یبهبزد عملک د سازمان جهیو در نت انیمشت  تیبه محصزلات، بهبزد رضا یدست س طیش ا

در بهبزد  ییبه ب ند محصزلات غذا ادینقش اعت یکه ب رس دهد یمطالعه نشان م نیحاصل از ا جینتا

 باشد. یآو قاتیوحق یاجال  ب  یمزضزع وزاند یم یعملک د سازمان
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Abstract 

The food industry is one of the most significant industries in the world, and it 

has a unique role in the global economy. This study examines the impact of 

customer orientation and product quality management on an organization's 

performance, considering the significance of customer satisfaction as a mediator. In 

terms of its intended use, the present research is deemed appropriate. This study's 

subject is correlational, descriptive, and based on the structural equation model. 

The statistical population of this study consists of all consumers of Razavi food 

industry products who are now considered consumers of this brand or who have 

previously used these products. This study's data-gathering instrument was a 

standardized questionnaire derived from the relevant literature. In this study, the 

normality of the data was determined using the Kolmogorov-Smirnov test in SPSS, 

and it was afterward analyzed using the second-generation techniques in Smart 

PLS. The results indicate that customer orientation accounts for 30% and 49% of 

changes in customer satisfaction and organizational performance variables, 

respectively; Product quality management accounts for 25% and 18% of changes in 

customer satisfaction and organizational performance variables, respectively; and 

customer satisfaction accounts for 21% of changes in organizational performance 

variables. 
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