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  چكيده

كيفيت افزايش است و از همين رو هر سازماني به دنبال برآورده كردن انتظارات مشتريان از طريق  بالا رفتنو  توسعهدرحالامروزه انتظارات مشتريان 
ي ريكارگبهبه دنبال اتخاذ و  هاسازمان. با توجه به اين موضوع و وضعيت رقابتي كنوني در بازارهاي محلي و جهاني، باشديممحصولات و خدمات خود 

 يتمسئول ريتأث يحاضر بررس پژوهشهدف را براي رسيدن به سطح كيفي بالاتر و عملكرد بهتر كمك كند.  هاآنرويكردهاي جديدي در سازمان هستند كه 
 يفيتوصنوع از  هادادهنحوه گرداوري و  يبرحسب هدف كاربرد پژوهشجامع است. روش  يفيتك يريتمد يانجيبا نقش م يشركت بر عملكرد سازمان ياجتماع

. ابزار  و مورگان اجرا شد سيرجكاز جدول  هو با استفاد يتصادف يريگبر اساس روش نمونه ينفر 160، با نمونه نفري 274 پژوهشكه در جامعه  باشديم علي
مدل  يها و بررسداده يلتحل يبرا يزن Smart PLS3 افزاراست. نرم شدهنييو تع يآن بررس ييو روا ياييها پرسشنامه محقق ساخته بود كه پاداده يگردآور

خواهد  نيبر عملكرد سازما تاثير مثبت و معناداري  جامع يفيتكو مديريت  هاشركت مسئوليت اجتماعي كه دادنشان پژوهش   . نتايجشدپژوهش به كار گرفته
   .كنديعمل م يشركت و عملكرد سازمان يرابطه مثبت اجتماع يانجيم يرعنوان متغبه يزجامع ن يفيتك يريتمدو  داشت

  عملكرد سازمانياجتماعي شركت، مديريت كيفيت جامع، مسئوليت :  واژه هاي اصلي

  مقدمه- 1

 نيترعنوان مهمو محصولات به خدمات ، كيفيتدر محيط رقابتي امروزه 
 كيفيت در كاهشهرگونه  است كه شدهها شناختهسازمان موفقيت عامل

خواهد  سازمان عملكرد ضعف باعثشده ارائه محصولات يا و خدمات
در  واقع كيفيت  يكي از كليدي ترين عواملي است كه ميتواند ]. 5شد[

ك سازمان خاص سوق مشتريان را به سمت انتخاب محصولات و خدمات ي
ن در دنياي رقابتي كنوني مي ، خود شرط بقاي سازمادهد كه اين مهم

كنوني در بازارهاي محلي و  و وضعيت رقابتي با توجه به اين موضوع. باشد
ي رويكردهاي جديدي در ريكارگبهبه دنبال اتخاذ و  هاسازمان ،جهاني

را براي رسيدن به سطح كيفي بالاتر و عملكرد  هاآنسازمان هستند كه 
 و ها سازمان ميان رقابت روزافزون افزايش به توجه با .]33[بهتر كمك كند

 است آن دنبال به هر سازمان سازماني، تحول و تغيير به توجه راستاي در

 علوم حوزة پژوهشگران توجه امر اين و باشد داشته موثرتري عملكرد كه
 كرده جلب خود به را سازماني و صنعتي شناسان روان به خصوص انساني

 مي منجر آنها بيشتر به تأثيرگذاري ها سازمان با مرتبط مسائل است. فهم
 اند خورده گره هم به مفهوم سازماني دو اثربخشي و سازماني عملكرد گردد

سازمان  عملكرد ارزيابي اثربخشي، هاي ضرورت مهمترين از يكي رو اين از
سازماني يك شاخص حياتي براي موفقيت يا  عملكرد ].29[ هاست

. عملكرد سازماني يك مفهوم بسيار شوديمشكست هر سازماني محسوب 
و ، برتري رقابتي مختلفي از قبيل مديريت، عملياتگسترده است كه ابعاد 

امروزه عملكرد سازماني با ]. 21[رديگيبرمي سازماني را در هاتيفعال
در يك محيط با وضعيت رقابتي بالا فعاليت  هاسازمانتوجه به اينكه 

  . ]32[كنديمايفا  هاآننقش مهمي را براي  كننديم
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هاي سازماني و حفظ موقعيت براي ارزيابي فعاليت اين شاخص مديران
  ].28[كنديرقابتي يا برتري نسبت به رقبا كمك م

ها سازمان موفقيت عامل نيترعنوان مهمو محصولات به خدمات كيفيت
 كيفيت در كاهشهرگونه است.  شدهشناخته امروز رقابتي محيط در

خواهد  سازمان عملكرد ضعف باعثشده ارائه محصولات يا و خدمات
در  هاسازمانو رقابت شديد كنوني، بسياري از  . در اقتصاد جهاني]5[شد

يا استراتژي  مؤثري بهبود كيفيت هابرنامهي مختلف جهان هاقسمت
مديريت كيفيت  هاسازمان]. 18[اندكردهمديريت كيفيت جامع را اتخاذ 

ي هامحرككمك به ساير  تغيير و يك تلاش براي عنوانبهجامع را 
ي به رقابت پايدار جهاني ابيدستاستراتژيك سازمان براي 

  ].18[شناسنديم
ي مديريت كيفيت جامع منجر به بهبود رضايت مشتري، سازادهيپ 

ي، بهبود كاردوبارهبه  مربوطي هانهيهزي مناسب كاهش بندزمان
، افزايش سهم بازار، بهبود روابط با متخصصان در مؤثركارتيمي و ارتباطات 

 ].20مربوط به ضمانت محصولات خواهد شد[ي هانهيهزصنعت و كاهش 
 و خدماتي سازمانهاي بر فشار افزايش باعث جهاني رقابت از ناشي چالش
 خدمات و محصولات كيفيت و ها ها، قابليت مهارت بهبود براي توليدي

 جهان سطح در صورت گسترده به جامع كيفيت مديريت اصول .است شده
 عملكرد ،بهبود مشتريان متغير نيازهاي با رويارويي چگونگي ابزار عنوان به

 محيطي ويژه هاي چالش با رويارويي و ها سازمان ماهيت سازماني، بهبود
 عصر سازمانهاي رقابتي جو شك در بدون. است گرفته قرار پذيرش مورد

توسعه روز  و حيات ادامه به توانند مي موسساتي و سازمانها تنها حاضر،
 صحيح كيفيت بر را خود موسسه فعاليت اصلي محور كه يابند دست افزون

 بهبود به منجر امر اين كه نهند محصولات بنيان و خدمات شايسته و
 نتايج بر هيتك با اساس و اين بر .]6[ شد خواهد سازمان عملكرد
 كه داشت اذعان توانيم شناختي جمعيت زمينه در طولاني يهاپژوهش
 راتيتأث ارزشمند فشار اهرم يك عنوان به توانديم كيفيت جامع مديريت

 در موفقيت يسوبه را سازمان و نموده وارد سازمانبر عملكرد  را خود
، چرا كه مديريت كيفيت جامع با سازد رهنمون مشتريان رضايت جلب

، در شاخص هاي عملكردي سازمانسزا  توجه به ماهيت خود و تاثير ب
عملياتي را به دنبال  رشد و بهبود مستمر كليه فرآيندهاي سازماني و

  . خواهد داشت
 براي عاملي توانديم خود نيزها شركت اجتماعي مسئوليت همچنين
بايد علاوه بر  هاشركتامروزه  .باشدها سازمان عملكرد بهبود و موفقيت

خود  ستيزطيمحران نسبت به جامعه و كارمندان، مشتريان و سهامدا
مرتبط هستند و  باهميك سازمان و جامعه  چراكهباشند،  ريپذتيمسئول

. ]27[رديگيمسازمان منابع خود را اعم از منابع مادي و انساني از جامعه 
 كيآنتنها يك سازمان اقتصادي مستقل نيستند بلكه در كنار  هاسازمان

 ].17[شونديمي جامعه انساني محسوب توسعهبراي بقا و  رگذاريتأثعامل 
 توانايي و بودن رقابت پذير بودن، بهره ور براي كه ها دريافته اند شركت

]. 8[ كنند بايستي مسئولانه عمل جهاني سريع تغييرات به پاسخگويي
ي مهمي مواجه هاچالشبه دليل بحران اقتصادي با  هاشركتبسياري از 

بايد خود را  هاشركتمنظور غلبه و گذر از اين چالش ها ،هستند، به 
جامعه است نشان  حالكمكاقتصادي كه  - عوامل اجتماعي عنوانبه

ي اقتصادي ،اجتماعي و توسعهموجب  توانديمدهند. اين استراتژي 
باعث ارتقا  توانديممسئوليت اجتماعي  ].19[شود هاشركتي طيمحستيز

براي انتقال  هاشركتجهه عمومي آن، كمك به اعتبار شركت و بهبود و
ه ي مناسب در شركت كاستانداردهاجامعه و استقرار  خود بهمهارت 

ي شركت گذارهيسرماافزايش  ].9موجب تعالي سازماني خواهد شد[
 شد ومسئوليت اجتماعي موجب جذب مشتريان مسئول خواهد  نهيدرزم

مسئوليت اجتماعي  بااحساس گذارانهيسرمامالي توسط  نيتأماز طرفي 
با توجه به اهميت مسئوليت اجتماعي و ]. 16[سازديمرا ممكن  بالا

اين  گذارنديممهمي كه بر عملكرد سازماني  ريتأثمديريت كيفيت جامع و 
مسئوليت اجتماعي بر عملكرد سازماني با  ريتأثبررسي  باهدفپژوهش 

كرمانشاه انجام  نقش ميانجي مديريت كيفيت جامع در بانك ملت شهر
مسئوليت اجتماعي بر  نيااين است كه  پژوهش. سوال اصلي شوديم

عملكرد سازماني با نقش ميانجي مديريت كيفيت جامع در بانك ملت شهر 
  است؟ رگذاريتأثكرمانشاه 

  مباني نظري و پيشينه پژوهش- 2

ي ميان رابطهبررسي  باهدفي را امطالعه) 2019(١جيموه و همكاران
بكارگيري مديريت كيفيت جامع و استراتژي هاي بهبود مستمر در 
معيارهاي مختلف عملكرد سازماني در ميان شركت هاي ساختماني بزرگ 

ي مديريت ريكارگبهو متوسط انجام دادند. نتايج مطالعه نشان داد كه 
خواهد گذاشت.  هاسازمانكيفيت جامع تاثير مثبتي بر بهبود عملكرد اين 

ي مديريت كيفيت جامع باعث افزايش و ريكارگبهر واقع مشخص شد د
بهبود عملكرد نيروي انساني و  در نهايت افزايش عملكرد سازماني خواهد 

  شد. 
ي ميان مسئوليت اجتماعي و عملكرد رابطهي ديگر نيز امطالعهطي 

در ي قرار گرفت. موردبررسگرايش بازاريابي  گر ليتعدسازماني با نقش 
بعد از مسئوليت اجتماعي يعني ابعاد اقتصادي، اخلاقي،  4مطالعه  نيا

نتايج مطالعه حاكي از آن  ي قرار گرفت.موردبررسقانوني و بشردوستانه 
ي مثبت و معنادار ميان مسئوليت اجتماعي و عملكرد رابطهبود كه 

                                                            
1 Jimoh   
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 ليتعدسازماني وجود دارد و از طرفي نيز گرايش بازاريابي به عنوان نقش 
  ].8كرد شركت و افزايش سطح آن دارد[تاثير مثبتي بر عمل گر

) تاثير مديريت كيفيت جامع را بر عملكرد 2019و همكاران (١پامبرني
ي مالزي هاالتياي از كي درو متوسط  كوچكسازماني شركت هاي 

جزء مهم مديريت كيفيت جامع  4. در اين مطالعه قراردادندي موردبررس
بود مستمر، تعامل و مشاركت كاركنان و يعني تمركز بر مشتري، به

استراتژي كلي و نهادي به عنوان عوامل مهم تاثير گذار بر عملكرد 
ي قرار گرفت. نتايج مطالعه نشان داد كه موردبررسسازماني اين شركت ها 

همگي اين عوامل مربوط به مديريت كيفيت جامع تاثير مثبت و معناداري 
  ي كوچك و متوسط خواهند گذاشت.سازماني اين شركت ها بر عملكرد

ي تحت عنوان كاركردهاي امطالعه) 1397حسيني اميري و اجباركلايي(
 .انجام دادند وكارهاكسبمسئوليت اجتماعي بر ارتقاي سطح عملكرد 

كه سازه مزيت رقابتي نسبت به سازه هاي رضايت  نتايج مطالعه نشان داد
مشتري و شهرت سازماني از بيشترين شدت رابطه با عملكرد سازماني 

اگرچه مسئوليت اجتماعي سازماني در اين شركت ها  ؛برخوردار بوده است
از بيشترين شدت اثر بر ميزان رضايتمندي مشتريان در مدل ساختاري 

 ارتقاي در رقابتي مزيت و اعتبار و شهرت برخوردار بوده است. همچنين 
 نقش مشتري رضايت سطح بهبود متعاقبا و شركت عملكرد اندك نسبتا
   .دارند موثري

بررسي تاثير ي تحت عنوان امطالعه) 1397شيري، اماميان و همتي(
بر عملكرد بانك هاي شهر ايلام با نقش ميانجي  مديريت كيفيت جامع

مديريت كيفيت جامع بر  نتايج مطالعه نشان داديي انجام دادند. بازار گرا
بر  ييدارد و تاثير مثبت بازار گرا يداريتاثير مثبت و معن ييبازار گرا

عملكرد سازماني نيز به اثبات رسيد. نتايج به دست آمده همانند 
گذشته در خصوص اثرگذاري مثبت دو رويكرد مديريت  يهاپژوهش

كيفيت جامع و بازار محوري بر عملكرد بوده و آشكار گرديد كه بازار 
مي تواند در اثرگذاري مديريت كيفيت جامع بر عملكرد نقش  ييگرا

  .واسطه را ايفا كند
به بررسي مسئوليت اجتماعي ) 1395رمضانيان، اسماعيل پور و عليزاده(

 يسازا و تأثير آن بر مديريت كيفيت جامع با استفاده از مدلشركت ه
 يهامنظور تجزيه تحليل داده ها آزمون هپرداخته اند. ب يمعادله ساختار

نتايج تحليل مديريت كيفيت جامع شامل رگرسيون نشان داد كه بين 
بت و ي مثمسئوليت اجتماعي شركت ها و مديريت كيفيت جامع رابطه

  د دارد.وجو يمعناي دار

  سازماني عملكرد 2-1

                                                            
2 Pambreni 

) عملكرد 2004(٢هنري .استشده ارائه عملكرد از مختلفي تعاريف
 موردنظري به اهداف ابيدستبودن يك سازمان در  مؤثرسازماني را به 

كه يك سازمان  دهديمعملكرد سازماني نشان  درواقع. كنديمتعيين 
خود  موردنظرو  شدهنييتعچگونه و تا چه حدي به اهداف از قبل 

  ]. 32[رسديم
ي مشخص ادورهتوسط يك سازمان در طول  آمدهدستبهعملكرد نتيجه 

عملكرد سازماني به ميزان موفقيت يك سازمان در  درواقع است.
ي خود اشاره دارد كه اين موفقيت با توجه به هااستيسفعاليت،برنامه يا 

سازماني  تيأمورمو  اندازچشم ،شدهنييتعميزان تحقق اهداف از پيش 
  ]. 22[شوديممشخص 
هر حركت، اقدام، فعاليت و يا اقدام آگاهانه براي  عنوانبه عملكرد
) 2003(٣آرمسترانگ]. 11[مي شودي به اهداف خاص تعريف ابيدست

 نتيجه كار تعريف شود، عنوانبهكه عملكرد سازماني بايد  كنديماذعان 
پيوندها را ميان اهداف استراتژيك  نيتريقوعملكرد سازماني  چراكه

  ]. 13[دهديمرضايت مشتري و مشاركت اقتصادي شكل  سازمان،
ي به اهداف ابيدستميزان  توانديمعملكرد سازماني يك شاخص است كه 

اين شاخص از مواردي  ي كند.ريگاندازهسازمان را  شدهنييتعاز پيش 
 ي شركت،هاييارادبازده  رشد فروش،بازگشت سرمايه شركت، ازجمله

   ].35[است شدهليتشكسهم بازار،معرفي محصول جديد و كيفيت محصول 
 ي حسابداري،هادادهيي همچون هاشاخصمحققين در برخي موارد از 

ميزان  تاثير اجتماعي، اندازه بازار، تنوع محصول، ي بازار مالي،هاداده
حفظ كاركنان و رضايت  عموم، پذيرش يا عدم پذيرش محصول توسط

  ].11[اندكردهي عملكرد سازماني استفاده ريگاندازهكارمندان براي 

  مسئوليت اجتماعي 2-2
 عصر در حياتي ضرورت يكعنوان به شركت اجتماعي مسئوليت

 در بايستي سازمان كه است تعهداتي و وظايف مجموعه ،شدنيجهان
 انجام كنديم فعاليت آن در كه ياجامعه به كمك و مراقبت، حفظ جهت
  ]. 36[دهد

به اتخاذ تصميماتي اشاره  رندگانيگميتصممسئوليت اجتماعي به تعهد 
دارد كه اين تصميمات رفاه كلي جامعه را در راستاي منافع خود و سازمان 

اين موضوع دو جنبه از مسئوليت اجتماعي را  درواقع. ]3[در نظر بگيرد
رفاه جامعه در مقابل اثرات منفي تصميمات و  . حفاظت ازدهديمنشان 

جهت بهبود رفاه جامعه اشاره بهبود نيز به ايجاد مزاياي مثبت در 
  ]. 15دارد[

                                                            
3 Henry 
4 Armstrong 
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و در  وكاركسبشوراي تجارت جهاني مسئوليت اجتماعي را التزام مستمر 
ي توسعهي براي كمك به طيمحستيزنظر گرفتن مسائل اخلاقي و 

و كمك به  هاآنخانواده  كار وزندگي نيروي اقتصادي و بهبود كيفيت 
  ]. 26[جامعه تعريف كرده است

را  اتخاذشدهي نسبت به پيامد تصميمات ريپذتيمسئولبايد  هاسازمان
بخشي از جامعه  هاسازمان درواقعقانون و اخلاق در نظر بگيرند.  عنوانبه

به عنوان افراد اجتماعي شناخته  هاآنهستند و با توجه به اين موضوع 
 ازنظر مسئوليت اجتماعي به دنبال پايداري ].31[شوديم

ي و برآورده كردن انتظارات همه طيمحستيزو اقتصادي،اجتماعي 
است. در شرايط ساده هر فعاليتي كه از جانب سازمان در جهت  نفعانيذ

ت اجتماعي به مسئولي رديگيمكمك به بهبود جامعه و وضعيت آن انجام 
  ].34ت[مرتبط اس

  ابعاد مسئوليت اجتماعي 2-3
 اقتصادي بعدها سازمان اجتماعي مسئوليت بعد نيتر: مهماقتصادي بعد

. رديگيمدنظر قرار م اقتصادي و اقدامات هاتيفعال آن در كه است
 وقتي. است كسب سود اقتصادي بنگاه هر اوليه مسئوليت ،گريدعبارتبه

 توانديم كرد، تضمين را خود حيات و آورد دست به را لازم سود سازمان
 اين در سازماني اوليه اهداف حقيقت در. بپردازد ديگرش يهاتيمسئولبه 
  ].14[رديگيم  قرارموردتوجه  بعد
 و است قانوني(حقوقي) بعد اجتماعي، مسئوليت بعد دومين: قانوني بعد

 عمل عمومي مقررات و قانون چارچوب در كه شونديم ملزمها سازمان
 ،هاسازمان و كليه شهروندان و كنديم تعيين را قوانين اين جامعه. كنند

. احترام بگذارند اجتماعي ارزش يكعنوان به مقررات اين به هستند موظف
  .نديگويماجتماعي را التزام اجتماعي  مسئوليت قانوني بعد
. است اخلاقي بعد ،هاسازمان اجتماعي مسئوليت بعد سومين: اخلاقي بعد
 ،هاارزش به جامعه ياعضا ريسا همچون كه روديمانتظار ها سازمان از

 را اخلاقي شئونات و گذاشته احترام باورهاي مردم و اعتقادات هنجارها و
بعد اخلاقي مسئوليت . دهندقرار  توجه مورد خود يهاتيفعال كارها و در

  .نامنديماجتماعي را پاسخگويي اجتماعي 
 كه است ملي بعد اجتماعي مسئوليت بعد چهارمين: ملي و عمومي بعد

 كلان سطح در عالي مديران هاي سياست خواسته هاو انتظارات، شامل
 جانبه همه نگرش با هاسازمان كارگزاران و مديران روديم انتظار كه است

 استراتژي هاي و تصميمات كشور، عموميو مصالح  وحدت حفظ و رعايت
. كنند يريگميتصم بلندمدت ديد با و داده قرار خود امور سرلوحه را كلي
  . نامنديمملي مسئوليت اجتماعي را پاسخگويي اجتماعي  بعد

  مديريت كيفيت جامع 2-4

اولين بار اصول مديريت كيفيت فراگير طي جنگ جهاني دوم در صنعت 
پيش كسوت نظامي كشور آمريكا و در فرايند توليد، در قالب تكنيكهاي دو 

بسياري از ]. 25و جوران مورد استفاده قرار گرفت[ كيفيت دمينگ
كه مديريت كيفيت جامع، يك سبك معتقدند نويسندگان و محققين 

ي اثربخشي است كه اهداف بهبود عملكرد سازماني، افلسفهمديريت يا 
 را دنبالكلي سازماني و ايجاد مزيت رقابتي در هر دو بازار محلي و جهاني 

  ]. 18[كنديم
مديريت كيفيت جامع رويكردي براي مديريت سازمان هاست كه بر بهبود 
مستمر كيفيت و رضايت مشتري تاكيد دارند. اين امر مستلزم استفاده از 

براي مديريت فرايندهاي سازماني و ايجاد  مندنظامي كردهايروابزارها و 
ي به دو ابيدستساختارها همچون تشكيل تيم هاي بهبود كيفيت براي 

  .]12[باشديمهدف مذكور 
ي از شيوه هاي مديرتي قابل اجرا در امجموعهمديريت كيفيت جامع  

سراسر سازمان به منظور اطمينان از اينكه سازمان به طور مداوم نيازهاي 
مديريت ]. 18مي باشد[ روديمو يا از آن فراتر  كنديم برآوردهمشتري را 

به عنوان يك شيوه ي مديريتي تعريف كرد كه  توانيمكيفيت جامع را 
ي سازمان به اهداف ابيدستهدف كنترل منابع مادي و انساني به منظور 

  ].12[كنديمخود به موثرترين شكل را دنبال 

  مدل مفهومي پژوهش- 3
  .است شده برده بكار متغير نوع سه پژوهش اين در

 ،شركتي حاكميت -2 ،كاركنان روابط -1ي(هامؤلفه با اجتماعي مسئوليت
 يهاينگران -5 ،مالي و اقتصادي يهاينگران -4 ،اجتماعي يهاينگران -3

 - 1ي(هامؤلفه با سازماني عملكرد و ؛ مستقل متغير عنوان محيطي) به
-4 ،داخلي فرايندانداز چشم -3 ،مشتريانداز چشم -2 ،ماليانداز چشم
 مديريت همچنين و وابسته متغير عنوان يادگيري) به و رشدانداز چشم

 و بودن دسترس در -2 ،ارشد مديريت تعهد -1ي(هامؤلفه با جامع كيفيت
 درگيري-4 ،انكاركن آموزش= 3 ،باكيفيت اطلاعات بودن استفاده مورد

 متغير مشتري) به عنوان بر تمركز -6 ،كنندگان تامين كيفيت-5 ،كاركنان
 بين روابط نوع و مفهومي مدل زير دراند قرارگرفته يموردبررس ميانجي

  .شوديم مشاهده متغيرها اين

 ي پژوهششناسروش- 4

بررسي نقش مسئوليت اجتماعي شركت ها بر  باهدفپژوهش حاضر 
عملكرد سازماني با نقش ميانجي مديريت كيفيت جامع در بانك ملت 

بنابراين با توجه به روش پژوهش  رديپذيمشهركرمانشاه انجام 
 يهاپژوهش حيطه در هدفبرحسب و  پژوهش از نوع كمي، مورداستفاده

 .است علي توصيفي نوع ازها داده گردآوري ينحوه برحسب و كاربردي
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. باشديمي جمعيت شناختي شامل سن، جنسيت و تحصيلات رهايمتغ
 جدول از استفاده با نمونه نفر است كه حجم 274پژوهش  آماري جامعه

با روش  هانمونه .شد نفر محاسبه 160با  برابر مورگان و كرجسي
ي تصادفي انتخاب شدند. در اين پژوهش پرسشنامه ابزار اصلي ريگنمونه

كه بر اساس مقياس ليكرت  باشديم ازيموردنبراي گرداوري اطلاعات 
مورداستفاده  از پرسشنامهآمده دستبه يهاداده تي. درنهاي شدازدهيامت
 اعتبار تعيين يهاروش مختلف نواعا ميان از پژوهش اين در. گرفت قرار

شده استفادهصوري، محتوا و سازه  روايي از پرسشنامه روايي يريگاندازه
در اين مورد با دقت مطالعه  پردازانهينظرابتدا مقالات و كتب .است

ي اصلي انتخاب هامؤلفهگرديد.پس از بررسي منابع،سه متغير به عنوان 
شدند. سپس با مطالعه پرسشنامه مقالات ديگر براي هر يك از اين 
متغيرها،چندين سوال تهيه و تنظيم گرديد.براي تعيين روايي صوري و 
محتوايي پرسشنامه نظرات چندين نفر از استادان متخصص در اين زمينه 

گاه به امور و جمع اوري و با ارائه پرسشنامه به چند نفر از اساتيد ماهر و آ
اصلاحات مورد نظر ايشان در تن پرسشنامه،شكل  نيآخرپس از انجام 

 آلفاي ضريب از پايايي سنجشمنظور بهنهايي پرسشنامه تدوين گرديد. 
  Smart PLS3افزارنرمبا استفاده از  2، همچنين پايايي تركيبي1كرونباخ

 منظوربه.است شدهمطرح 1 جدول در آن نتايج كهشده گرفته هرهب
حداقل مربعات جزئي استفاده  ليوتحلهيتجزاز  هاهيفرض ديتائآزمودن و 

در  SPSS افزارنرمبه كمك  هادادهاست. مشاهدهقابل 5شد كه در جدول 
درسطح استنباطي تحليل Smart PLS 3 ي لهيوسبهسطح توصيفي و 

  .شدند

  مستقل متغير...................... ميانجي متغير..................... وابسته متغير

  

  

  

  
   

  ]25 و 14و 12[ پژوهش مفهومي مدل): 1( شكل

  

  

 
                                                            
1 Cronbach’s Alpha 
2 Composite Reliability (CR) 

ي برازش مدلهاآزمون): 1( جدول  

AVE CR Rho_A 
ي آلفا

 كرونباخ
  مسير

  آموزش كاركنان 91/0 92/0 94/0 84/0

  تعهد مديريت ارشد 079/0 83/0 87/0 7/0

  يبر مشترتمركز 72/0 74/0 87/0 64/0

  حاكميت شركتي 82/0 82/0 89/0 74/0

 درگيري كاركنان 75/0 75/0 86/0 67/0

 دسترسي به اطلاعات 84/0 91/0 9/0 76/0

 روابط كاركنان 8/0 057/1 87/0 7/0

 عملكرد سازمان 9/0  91/0 .91/0 68/0

  مديريت كيفيت جامع 9/0 91/0 91/0 67/0

  مسئوليت اجتماعي 91/0 93/0 92/0 77/0

 ي اجتماعيهاينگران 9/0 9/0 93/0 83/0

86/0 95/0 92/0 092/0 
ي اقتصادي و هاينگران

 مالي

 ي محيطيهاينگران 91/0 91/0 94/0 84/0

78/0 91/0 86/0 86/0 
رشد و  اندازچشم

 يادگيري

78/0 91/0 86/0 86/0 
فرآيندهاي  اندازچشم

 داخلي

 مالياندازچشم 78/0 79/0 87/0 7/0

 مشترياندازچشم 8/0 86/0 88/0 71/0

 كيفيت تامين كنندگان 72/0 72/0 84/0 64/0

  

  

 عملكرد سازمان
مديريت كيفيت

 جامع

مسئوليت
اجتماعي شركت 

 ها
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  هاافتهي- 5

  ي توصيفيهاافتهي 5-1
نفر زن بودند كه بيشترين  62نفر مرد و  98 دهندهپاسخنفر  160از ميان 

ي جامعهدرصد) و بيشترين فراواني  25/61فراواني را مردان تشكيل دادند(
ي هاافتهدرصد) است و ي 75/48سال( 40تا  31ي مربوط به سنين آمار

نشان داد كه بيشترين  دهندگانپاسختوصيفي بر اساس سطح تحصيلات 
  درصد) هستند. 75/58كارشناسي( لاتيحصتي داراي آمارفراواني جامعه 

  ي استنباطيهاافتهي 5-2

  ي داريمعنضرايب مدل و بررسي  برآورد 5-2-1
  برازش مدل

را بيان  شدهنيتدوي برازش يا نيكويي مدل ميزان تطابق مدل هاشاخص
تجربي  نهيشيپتطابق بر مبناي چارچوب نظري و  هاشاخصدارند. اين مي

ي مهم در برازش مدل هاشاخص. از جمله كنديمي ريگاندازهبا واقعيت 
  در روش معادلات ساختاري عبارتند از:

 سازگاري دروني 5-2-2

. كليه متغيرها باشديم 7/0از  تربزرگمقدار مناسب آلفاي كرونباخ برابر يا 
كه اين بيانگر پايايي يا سازگاري دروني  باشنديمرا دارا  7/0مقدار بالاي 

كه براي  باشديم است. روش ديگر، محاسبه پايايي تركيبيه مؤلفهمناسب 
ي كرونباخ كه پايايي آلفا آزمونمحاسبه پايايي است. اين روش نسبت به 

با  هاسازه، اين روش با توجه به همبستگي سنجديمرا  هاسازهمطلق 
، مقدار پايايي تركيبي نيز ميزان بزرگتر يا مساوي شوديميكديگر محاسبه 

از  تربزرگمورد تاييد و  هامؤلفهكليه برآورد شده است. پايايي تركيب  7/0
  . باشديم  7/0

 روايي همگرا 5-2-3

 ستفادها ١شدهاستخراجسنجش روايي همگرا از ميانگين واريانس جهت 
اين معيار به عنوان مقدار ميانگين كل توان دوم بارهاي گرديده است. 

، معادل اشتراك AVE ن شود. بنابرايميمعرف متناظر با هر سازه تعريف 
يا بالاتر نشان  5/0 يك سازه است. مقدار ميانگين واريانس استخراجي برابر

 يهامي دهد كه، به طور متوسط، سازه بيش از نيمي از واريانس معرف
 5/0كمتر از  AVE . به طور معكوس، زماني كهكنديمتناظر را تشريح م

ه به طور ميانگين، خطاي بيشتري در آيتم باشد، نشان دهنده اين است ك
 1. جدول مانديها باقي مها نسبت به واريانس تشريح شده به وسيله سازه

                                                            
1 Average variance extracted (AVE)  

بيان  AVEرا در ستون  هامؤلفه شدهاستخراجمقدار ميانگين واريانس 
  د.باشيم 5/0. اين مقدار براي كليه مولفه ها بيشتر از  دارديم

 روايي واگرا 5-2-4

شاخصي جهت سنجش و بررسي روايي واگراي مدل  ،١فورنل و لاركرمعيار 
روايي واگراي قابل قبول يك مدل حاكي از آن است . باشديمي ريگاندازه

هاي ديگر تعامل بيشتري با كه يك سازه در مدل، نسبت به سازه
در صورت وجود واگرايي قابل قبول، اعداد روي قطر  هايش دارد.شاخص
قداري بيشتر از اعداد زير قطر داشته باشند. همبستگي م ستيبايماصلي 

شده است. روايي واگراي قابل ها در جدول زير نمايش دادهبين تمام سازه
  .شوديممشاهده  2قبولي در جدول 

                                                            
2 Fornell and Larcker Criterion 
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  ماتريس فورنل و لاركر ):2جدول (

  
آموزش 
 كاركنان

تعهد 
مديريت 
  ارشد

بر تمركز 
  يمشتر

 حاكميت
  شركتي

درگيري 
  كاركنان

دسترسي به 
  اطلاعات

روابط 
  كاركنان

عملكرد 
  سازمان

مديريت 
كيفيت 
  جامع

آموزش 
  كاركنان

92/0             

تعهد مديريت 
  ارشد

46/0 84/0            

تمركز 
  برمشتري

61/0 42/0 8/0           

حاكميت 
  شركتي

42/0 64/0 6/0 86/0          

درگيري 
 كاركنان

44/0 33/0 51/0 4/0 82/0         

دسترسي به 
 اطلاعات

38/0 46/0 4/0 5/0 16/0 57/0        

      84/0  24/0 12/0 5/0 36/0 30/0 4/0 روابط كاركنان

عملكرد 
 سازمان

6/0 7/0 67/0 76/0 41/0 58/0  48/0  7/0    

مديريت 
  كيفيت جامع

78/0 74/0 81/0 7/0 65/0 63/0  35/0  81/0  61/0  

مسئوليت 
  اجتماعي

56/0 6/0 57/0 81/0 51/0 61/0  56/0  73/0  76/0  

ي هاينگران
 اجتماعي

52/0 45/0 41/0 54/0 52/0 47/0  31/0  52/0  62/0  

ي هاينگران
اقتصادي و 

 مالي

32/0 25/0 2/0 36/0 45/0 4/0 22/0  41/0  44/0  

ي هاينگران
 محيطي

51/0 6/0 59/0 7/0 39/0 68/0  45/0  67/0  73/0  
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 اندازچشم
رشد و 
 يادگيري

71/0 52/0 61/0 6/0 44/0 44/0  31/0  84/0  75/0  

 اندازچشم
فرآيندهاي 
 داخلي

55/0 55/0 69/0 65/0 36/0 35/0  51/0  83/0  67/0  

 اندازچشم
 مالي

31/0 52/0 5/0 68/0 26/0 66/0  25/0  76/0  62/0  

 اندازچشم
 مشتري

31/0 7/0 34/0 54/0 23/0 44/0  25/0  79/0  59/0  

كيفيت تامين 
 كنندگان

43/0 5/0 6/0 51/0 57/0 34/0  04/0  55/0  76/0  

 ماتريس فورنل و لاركر ):2ادامه جدول (

ادامه 
جدول 
معيار 

فورنل و 
  لاركر

مسئوليت 
 اجتماعي

-نگراني

هاي 
  اجتماعي

ي هاينگران
اقتصادي و 

  مالي

ي هاينگران
  محيطي

انداز چشم
رشد  و 
  يادگيري

انداز چشم
فرآيندهاي 
  داخلي

-چشم

انداز 
  مالي

 اندازچشم
  مشتري

كيفيت 
تامين 
  كنندگان

مسئوليت 
  اجتماعي

87/0              

ي هاينگران
 اجتماعي

85/0  91/0            

ي هاينگران
اقتصادي و 

 مالي

71/0  71/0 93/0           

ي هاينگران
 محيطي

7/0  63/0 46/0 92/0          

 اندازچشم
رشد و 
 يادگيري

62/0  45/0 33/0 63/0 88/0         

 اندازچشم
فرآيندهاي 

57/0  4/0 26/0 46/0 61/0 88/0        
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 داخلي

 اندازچشم
 مالي

67/0  51/0 51/0 54/0 5/0 51/0  84/0      

 اندازچشم
 مشتري

52/0  34/0 25/0 53/0 57/0 52/0  51/0  85/0    

كيفيت 
تامين 
 كنندگان

49/0  38/0 4/0 41/0 49/0 38/0  48/0  42/0  8/0  

 SRMRشاخص  5-2-5

مانده براي برازش كلي مدل با استفاده از ريشه ميانگين مربعات باقي
بين صفر و يك  SRMRآمده براي شاخص دستاستانداردشده، دامنه به

است. شاخص  05/0هايي با برازش خوب اين مقدار زير بوده كه براي مدل
SRMR  باشد.مي 03/0پژوهش برابر با  

  SRMRشاخص  ):3جدول (

  

  

  

  

بارهاي عاملي): 2( شكل

  SRMRD_LS D_G  NFI  RMS_Theta برازش شاخص

كمتر از  دامنه پذيرش
05/0  

يا مساوي  تركوچك  80/0بيشتر از   05/0بيشتر از  05/0بيشتر از
12/0  

 03/0 94/0  8/0 83/0 043/0 مقدار برآوردي شاخص
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  R)2(واريانس تبيين شده  5-2-6

واريانس تبيين شده بيانگر ميزان درصد تبيين تغييرات متغيرهاي 
شاخص در  نيترمهم. ضريب تبيين درواقع دارديممستقل را بيان 

ضرايب  نيترمهم. اين ضريب از جمله باشديمپژوهش  ليوتحلهيتجز
، نشان مي دهد كه متغيرهاي مستقل به باشديمپژوهش  ليوتحلهيتجز

. كننديمي نيبشيپصورت كلي چند درصد از رفتاري متغير وابسته را 
(متوسط) و 33/0(ضعيف)،  19/0اين ضريب با سه ضريب به مقادير: 

باشد پژوهش  19/0(قوي) مقايسه شود. اگر اين مقدار كمتر از  67/0
عملكرد سازمان  در متغير مستقل 2Rاشت. مقدار ارزش علمي نخواهد د

درصد رفتار اين  92/0اين بدان معناست كه  باشديم 920/0برابر با 
است و در  قرارگرفتهي مورد تبيين انجيو ممتغير توسط متغير مستقل 
درصد  89/0بدين معنا كه اين متغير  89/0مسئوليت اجتماعي برابر با 

است و  قرارگرفتهي و مورد تبيين نيبشيپاز رفتار متغير وابسته مدل را 
. اين مقادير بيانگر اين است كه باشديم 956/0مديريت كيفيت برابر با 

ي نيبشيپدرصد رفتار متغير وابسته را  99/0متغيرهاي مستقل 
ي رهايمتغ. در مدل زير مقدار واريانس تبيين شده هر يك از كننديم

  پژوهش قابل مشاهده است

  سنجش بارهاي عاملي 5-2-7
مكنون و  يرهايبار عاملي در حقيقت يك ضريب همبستگي بين متغ

. بار عاملي مقداري است يريگآشكار در يك مدل اندازه يرهايمتغ
عددي است كه ميزان شدت رابطه ميان يك متغير پنهان(سازه) و 
متغير آشكار(شاخص) مربوطه را طي فرايند تحليل مسير مشخص 

ي هاشاخص. سنجش بارهاي عاملي از طريق مقدار همبستگي كنديم
 4/0مساوي  تربزرگ. اگر اين مقدار رديپذيميك سازه با سازه صورت 

ي آن از هاشاخصانگر اين است كه واريانس بين سازه و باشد بي
) λ. در جدول زير لاندا (باشديمي قابل قبول ريگاندازهواريانس خطاي 
باشند. كليه بارهاي عاملي مقداري بيش از مي هاشاخصبارهاي عاملي 

  باشنديمرا دارا  4/0
  ليسنجش بارهاي عام): 4(جدول .

  λ  شاخص مؤلفه  

  929/0  مناسب بودن روابط كاركنان روابط كاركنان  مسئوليت اجتماعي

  735/0  متناسب بودن با حوزه فعاليت سازمان

  840/0  تسريع حل مشكلات سازمان با استفاده از روابط بين كاركنان

  870/0  هاتيفعالشفافيت چارچوب  حاكميت شركتي

  829/0  هاتيفعال دستورالعملاستفاده از

  881/0  ميزان نظارت توسط مديران

  908/0  ي اجتماعيهاتيفعالاهميت ي اجتماعيهاينگران  

  928/0  تلاش مديران در بهبود روابط

  906/0  ي اجراييهابرنامهي اجتماعي در هابرنامهايجاد

  951/0  كاركناني مالي هاينگراناهميت مديران به ي اقتصادي و ماليهاينگران

  924/0  رصد نيازهاي مالي و اقتصادي كاركنان

  919/0  تامين نيازهاي مالي كاركنان با عنوان يكي از اهداف سازمان

  920/0  مناسب بودن محيط فعاليت سازمان ي محيطيهاينگران

  920/0  توجه به استاندارهاي محيط فعاليت كاركنان
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  920/0  توجه به امنيت محيط فعاليت كاركنانطراحي فرايندهاي سامان با

  747/0  اهميت سودآوري سازمان مالياندازچشم  عملكرد سازمان

  886/0  ي مالي سازمانهابرنامهموفقيت

  881/0  ي ماليهارساختيزتوسعه

  860/0  ي بازاريابيهابرنامهموفقيت مشترياندازچشم

  744/0  طراحي سازمان با توجه به جذب مشتري

  926/0  ي بازاريابي توسط مديرانهابرنامهرصد

  878/0  طراحي متناسب فرآيندهاي داخلي با توجه به امكانات سازمان فرآيند داخلياندازچشم

  877/0  اهميت توسعه فرايندهاي داخلي از نظر مديران

  895/0  ميزان به روز رساني برنامه هاي سازمان

  897/0  ي سازمانآموزشي هابرنامهمنظم بودن رشد و يادگيرياندازچشم

  887/0  يآموزشي هابرنامهكاربردي و هدفمند بودن 

  868/0  و فرايندها هاتيفعالي توسعه هانهيزمي در ايجادآموزشيهابرنامهتاثير

مديريت كيفيت 
 جامع

  865/0  دريافت بازخورد از مشتريان استفاده از شيوه هاي ابتكاري متنوع براي تمركز بر مشتري

استفاده از سيستم هاي موثر دريابفت بازخورد از مشتريان براي كاركردهاي اساسي 
  سازمان

711/0  

  831/0  قاعده دريافت بازخورد سيستم هاي با توجه به مكان

  767/0  ميزان استفاده از تامين كنندگان موفق در امر تامين كيفيت تامين كنندگان

  853/0  ضرورت پايداري و عدم وقفه در تامين منابع از سوي تامين كنندگان

  786/0  اهميت هزينه، زمان و كيفيت تامين نيازهاي سازمان

  761/0  ميزان تلاش كاركنان در انجام دقيق وظايف درگيري كاركنان

  867/0  تلاش كاركنان براي موفقيت سازمان

  828/0  از ديدگاه كاركناناهميت همكاري با سازمان 

  823/0  اهميت آموزش كاركنان آموزش كاركنان

  937/0  هاآموزشميزان توجه به مباني فعاليت هاي سازمان در 

  904/0  توجه مضمون آموزشي كاركنان به نيازهاي تخصصي و علمي
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  927/0  هاتيفعالدريافت بازخورد مناسب مديران از اجراي  دسترسي به اطلاعات

  889/0  دسترسي مديران به اطلاعات دقيق از اجراي فرايندهاي سازمان

  801/0  طراحي سطوح دسترسي كاركنان به اطلاعات از ديدگاه مديران

  861/0  اهميت اهداف سازمان از ديدگاه مديران تعهد مديريت ارشد

  869/0  ي مديران ارشد و برنامه ريزانهابرنامهشمول تعالي سازمان جزو

  787/0  اهميت موفقيت سازمان نسبت به اهداف شخصي

  P-Valueمعناداري يا  آزمون 5-2-8

دهد كه در احتمال خطايي را نشان مي p-value طور خاصهب
  به اين معنا  شده وجود دارد، معتبرپذيرفتن معتبر بودن نتايج مشاهده

  

. اين مقدار كندمي خوبي جامعه را بازنماييبه شدههكه نتيجه مشاهد
  باشد دقت كار بالاتر است تركوچكهرچه 

  P-Valueآزمون معناداري  ):5(جدول 

  مسير
 اماره تي

(T Satistics) 
P Values  

  ضريب مسير

(β) 

  281/0  000/0 6/4 مديريت كيفيت جامع>-آموزش كاركنان

  248/0 000/0 15/4 مديريت كيفيت جامع>-مديريت ارشدتعهد 

  233/0 000/0 13/8 مديريت كيفيت جامع>-يبر مشترتمركز 

  282/0 000/0  17/5  مسئوليت اجتماعي >-حاكميت شركتي

  175/0 000/0 5/5 مديريت كيفيت جامع>-درگيري كاركنان

  217/0 000/0 1/6 مديريت كيفيت جامع>-دسترسي به اطلاعات

  141/0 008/0 68/2 مسئوليت اجتماعي>-روابط كاركنان

  000/0 000/0  00/0 عملكرد سازمان >- مديريت كيفيت جامع 

  000/0 000/0 00/0 عملكرد سازمان>-مسئوليت اجتماعي

  002/0 000/0 21/0 مديريت كيفيت جامع>-مسئوليت اجتماعي

  286/0 000/0 23/7 مسئوليت اجتماعي>-ي اجتماعيهاينگران

  233/0 000/0 9/4 مسئوليت اجتماعي>-ي اقتصادي و ماليهاينگران

  321/0 000/0  38/9 مسئوليت اجتماعي >-ي محيطيهاينگران

  340/0 000/0 98/8 عملكرد سازماني>-رشد و يادگيرياندازچشم
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  333/0 000/0 38/6 عملكرد سازماني>-فرآيندهاي داخلياندازچشم

  275/0 000/0 93/6 عملكرد سازماني >- مالي اندازچشم

  287/0 000/0 01/7 عملكرد سازماني>-مشترياندازچشم

  204/0 000/0  8/5 مديريت كيفيت جامع >- كيفيت تامين كنندگان

  ي ريگجهينت - 6

در يك محيط با  هاسازمانامروزه عملكرد سازماني با توجه به اينكه 
ايفا مي  هاآننقش مهمي را براي  كننديموضعيت رقابتي بالا فعاليت 

 عامل ترين مهم عنوان بهو محصولات  خدمات كيفيت ].32[كند
 گونه است .هر شدهشناخته امروز رقابتي محيط درها سازمان موفقيت
 عملكرد ضعف باعثشده ارائه محصولات يا و خدمات كيفيت در كاهش
و رقابت شديد كنوني، بسياري  در اقتصاد جهاني]. 5[خواهد شد سازمان

ي بهبود كيفيت موثر هابرنامهي مختلف جهان هاقسمتدر  هاسازماناز 
اين پژوهش ]. 18يت كيفيت جامع را اتخاذ كرده اند[يا استراتژي مدير

به دنبال بررسي نقش مسئوليت اجتماعي شركت ها بر عملكرد سازماني 
ش ميانجي مديريت كيفيت جامع بود. فرضيه اول پژوهش تاثير با نق

مسئوليت اجتماعي شركت ها بر مديريت كيفيت جامع  معنادارمثبت و 
ي پژوهش، اين فرضيه تاييد هاهيفرضبود كه با توجه به نتايج آزمون 

) همخواني داشت. 1395شد كه با نتيجه مطالعه رمضانيان و همكاران(
را در  ياجتماع يتسازمان مسئول ياشركت  يككه  يدر واقع هنگام

 خود مدنظر قرار دهد و با توجه به هاييتو فعال يندهافرآ يتمام
اعم از مورد توجه قرار دادن روابط  ياجتماع يتمسئول يهامؤلفه

 يهاي، نگرانياقتصاد يهاي،  نگرانياجتماع هاييكاركنان،  نگران
توجه موجب  يناست كه ا يعيطب يشركت اكميتو ح يطيمح يستز
جامع خواهد شد، چراكه  يفيتك يريت،  بهبود و توسعه مديريكارگبه
و ابعاد خود اعم از آموزش  يتجامع با توجه به ماه يفيتك يريتمد

 ينتام يفيتارشد، ك يريت،  تعهد مدنكاركنان،  مشاركت كاركنا
ب و  بدون اقدام مطلو تيفيكنندگان و در دسترس بودن  اطلاعات باك

 يهفرض .نخواهد بود ريپذامكان  ياجتماع يتنسبت به مسئول يتوجه كاف
 يجامع بر عملكرد سازمان يفيتك يريتمثبت و معنادار مد يرتاث يزدوم ن

شد كه  ييدتا يزن يهفرض ينپژوهش ا ياتبود كه با توجه به آزمون فرض
و  يپامبرنو  )2019و همكاران( يموهمطالعات ج يجبا نتا

سازمان  ياشركت  يككه  يداشت. هنگام واني)همخ2019همكاران(
جامع را داشته باشد  يفيتك يريتاز مد يريكارگدر استفاده و به يسع

ارشد نسبت به اهداف بلند  يريتتعهد مد يشرا در جهت افزا ياقدامات
 يانداز شركت خواهد داشت و در كنار آن همواره سعمدت و چشم

اهداف  ينمحقق شدن ا براي تيفيو باك يدت مفاز اطلاعا كننديم
 يريتجامع مد يفيتك يريتابعاد مد نيتراز مهم يكي استفاده كند.

  شده است كاركنان است كه همواره نشان داده يريدرگ يا يمشاركت

  

را به دنبال خواهد داشت.  ييبالا يو اثربخش ييروش كارا يناستفاده از ا
كه  كنديم دنبالهدف را  ينجامع همواره ا يفيتك يريتدر واقع مد

به  يمشتر يازهايباشد كه ن يبه گونه ا يماتو تصم هاتي، فعالندهايفرا
 ينشركت برطرف شود كه ا يبرا ينههز ينشكل ممكن و كمتر ينبهتر

 يندهد. بنابرا يجامع را نشان م يفيتك يريتمد يامر بعد تمركز مشتر
مثبت  يرجامع با توجه به ابعاد خود تاث يفيتك يريتاست كه مد يعيطب

توجه  يدشركت با يريتبه عملكرد سازمان داشته باشد. مد يو معنادار
، يانداز مشتربا ابعاد چشم يداشته باشد كه بهبود عملكرد سازمان

 يهدف توانيرا م يادگيريانداز رشد و و چشم يداخل يندانداز فرآچشم
 ينبه ا سيدنري برا يجامع ابزار تيفيك يريتكه ابعاد مد كرد يمعرف

 يريتراستا ابعاد مد ينكند در ا يسع يدبا يريت. مدباشنديهدف م
 و اقدامات خود مدنظر قرار دهد. يماتجامع را همواره در تصم يفيتك

شركت  ياجتماع يتمثبت و معنادار مسئول يرسوم پژوهش تأث يهفرض
 يهاهيبا توجه به آزمون فرض يزن يهفرض ينبر عملكرد سازمان بود كه ا

 )2018مطالعه مساده و همكاران( يجشد كه با نتا ييدپژوهش تا
 يتها به دنبال استفاده از مسئولداشت. در واقع سازمان يهمخوان
 يشتا بتواند با افزا باشنديعملكرد خود م يبه منظور ارتقا ياجتماع

. يدنما ينتضمخود را  يبقا يرقابت يتسهم خود  در بازار و كسب مز
، خدمت خالصانه به جوعارباب ر يمهمواره با تكر يدها باسازمان ينبنابرا

كاركنان، بازتاب انتقادات و  يمنشور اخلاق يتجامعه، آموزش و رعا
و مناسب  يدمحصولات خدمات مف يدارباب رجوع، ارائه و تول يشنهاداتپ

گرفتن  ، در نظرمحيطييست، در نظر گرفتن مسائل زيانمشتر يبرا
در بهبود عملكرد  عيشركت س يماتاقدامات و تصم ياجتماع يامدهايپ

 يهاهيآزمون فرض يجنتا يبه صورت كل  ].2[خود داشته باشند يسازمان
 يرجامع به عنوان متغ يفيتك يريتكه مد دهديپژوهش نشان م

ها و شركت ياجتماع يتمسئول يانم يمثبت و معنادار يرتاث يانجيم
همواره جهت ارتقاء   يريتمد ابراينكند. بن يم يفاا يعملكرد سازمان
 يريتاز مد يدبا ياجتماع يتبا استفاده از مسئول يعملكرد سازمان

 يعنيبه هدف خود  يلو ن يتهدا يبرا يجامع به عنوان ابزار يفيتك
تلاش كنند از  يدها بااستفاده كند. سازمان يبهبود عملكرد سازمان

ها بتوانند  يبا مشتر يقدق ومند ارتباط مطلوب و كاملاً نظام يقطر
 ينكنند و همچن ييرا شناسا يانمشتر ياصل يهاو خواسته يازهان

كه تمام افراد سازمان  ينكته توجه كنند تا زمان ينبه ا يدبا يزن يريتمد
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آن بهبود  يو در پ يشرفتدر امور سازمان مشاركت نداشته باشند پ
با استفاده از  مديريت يننخواهد داشت. بنابرا ييمعنا يعملكرد سازمان

 يريتمد يريكارگو در نظر گرفتن ابعاد آن و با به ياجتماع يتمسئول
 ياجتماع يتمسئول يانرابطه م يلو تسه يعجامع به منظور تسر يفيتك

  باشد.در ارتقا عملكرد سازمان داشته  ي، سعيو بهبود عملكرد سازمان
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