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نظر گرفتن نقش تعدیل کننده رهبری اخلاقی و شدت  بررسی رابطه مشتری مداری با عملکرد شرکت با درهدف از انجام این پژوهش 
 می باشد. روش تحقیق به لحاظ هدف کاربردی و به لحاظ ماهیت از نوع  همبستگی رقابت در شرکت های تولیدی استان خوزستان

 های شرکت مدیران ی هیکلفرضیه بر اساس یک مدل مفهومی بررسی شد. جامعه آماری تحقیق حاضر،  3است در این پژوهش 

نفر از مدیران برآورد  214باشند، که بر اساس جدول مورگان حجم نمونه مورد بررسی  نفر می 480خوزستان به تعداد  استان تولیدی

سوال بود که بر  21( با 2019)و همکاران و مورد بررسی قرار گرفت. ابزار جمع آوری داده ها شامل پرسشنامه ی استادارد فنگ

 70ناد نظر اساتید مدیریت(،روایی همگرا و روایی واگرا و پایایی از طریق ضریب آلفای کرونباخ)بالای اساس روایی صوری)به است

استفاده شد. یافته های PLS و  SPSS20درصد( و پایایی مرکب مورد تایید قرار گرفت، برای تجزیه و تحلیل داده ها از نرم افزار های
پژوهش از طریق مدل معادلات ساختاری و تحلیل مسیر و همچنین برازش مناسب  حاصل از این مطالعه حاکی از تایید فرضیه های

به شرکت ها کمک می کند تا عملکرد خود مشتری مداری مدل مفهومی پژوهش می باشد. نتایج به دست امده بیانگر این است که 
ود رهبری اخلاقی می تواند برای شرکت های را ارتقا دهند. تاثیرات تعدیلگر رهبری اخلاقی و شدت رقابت نشان می دهد که عدم وج

فعال درمحیط های کم رقابت مضر باشد، به علاوه، رهبری اخلاقی تاثیر مثبت در محیط های رقابتی دارد و به شرکت ها کمک می 
 کند تا در محیط های رقابتی عمل کنند و مزایای مشتری مداری را بهتر درک کنند.
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 مقدمه
 تجاری واحد هر در فعالیتی هر انجام از هدف. هستند سازمان هر موفقیت کلید کار، و کسب فرایندهای امروزه  

 از بسیاری.شود می گفته عملکرد آن به اصطلاح در که باشد می کارایی و اثربخشی سطح ترین بالا به دستیابی
 یک عملکرد آن، بر علاوه. می باشند خود عملکرد بهبود و تشخیص درک، برای راه هایی جستجوی در سازمانها
 سوی از مطلوب، عملکرد به دستیابی. دارد سازمان آن با و خارجی داخل درگیر گروههای برای زیادی اهمیت سازمان
 رقابتی راهبرد اتخاذ و محوری قابلیتهای شرکتها به مجهزشدن مستلزم و بوده دشوار امروز، رقابتی شرایط در شرکتها

 شرکت رقابتی ظرفیتهای برای مبنایی که هستند ای متمایزکننده مهارتهای مجموعه محوری قابلیتهای زیرا است؛
 گرو در اقتصادی های بنگاه بقای امروز، رقابتی محیط در نمایند. می فراهم وکار کسب یک در مطلوب عملکرد و

 خواهند می که شرکتهایی. است بیشتر منافع کسب و رقابتی توان افزایش و حفظ منظور بـه مسـتمرعملکرد بهبـود
 باید بمانند، باقی المللی بین رقابتی بازار در همواره و نمایند تأمین را خود مشتریان مختلف انتظارات و ها خواسته
 معطوف نیز زمینه این در یافته انجام فعالیتهای کارایی به را خود توجه مدیریت، های سیستم بودن بخش اثر بر علاوه
 این از یکی که گرفت کار به را ها تلاش تمامی بایست می هـدف، این تحقق برای(. 1:1394مسعودی،)سازند

 به روی بازار و بر شرکت یک استراتژیک تمرکز دهنده نشان مداری باشد. مشتری می مشتری مداری ، ها راهکار
 بازار به استعداد پاسخگویی مجموعه و از پشتیبانی شود و می تعریف ارتقاء سمت به شرکت گیری جهت" عنوان
 وبین داخلی پیچیده وبازارهای رقابتی دنیای (. در1،111:2019)فنگ و همکاران" مشتری نیازهای تأمین برای

 واعتماد رضایت وکسب و مخاطبان مشتریان نیازهای تامین سازمان برای های فعالیت کلیه وسوی امروز؛سمت المللی
 از.دارد بستگی ومخاطب مشتری رفتار به هرسازمانی موفقیت عدم موفقیت یا امروز گسترده بازار در .باشد می آنها

 .کرد تعریف توان می او نیازهای و حوائح تامین و انسان به نهادن ارزش نوعی را مداری مشتری توان طرفی می
 که اکسیژن دانند می خوبی به اندیشند، می عرصه این در جاودانه ماندگاری به که کسانی و اقتصاد عرصه فعالان
 سرلوحه را "مشتری است با حق همیشه"که  سخن این درک و است مداری مشتری اصل تجارت دنیای در تنفس
 شیپور دارد، دنبال به مالی سود آنکه بر علاوه اقتصادی واحد یک در مشتری حضور .دانند می خویش های برنامه
 خواهان که سازمانی هر. بپردازیم نبرد به رقابت عرصه در آماده سربازانی چون بتوانیم تا است همیشگی باش بیدار

 با برخورد نحوه و مشتری رضایت مندی زمینه در و کند استخدام را افرادی باید است مستمر حضور و پیشرفت
 بیشتر، آوری سود بر علاوه مداری زمینه مشتری در و داشته کارآمد سازمانی تا شود داده لازم آموزشهای مشتریان

 (. مشتری مداری7:1392طرقی، تجهیز گردد)زینال مشتری رضایت نام به قوی بسیار ابزار به نیز رقبا مقابل در
 و رقابت مزیت کسب فروش افزایش و مشتری نیازهای بهتر درک جهت ها شرکت به کمک برای مهم عامل یک

 بیان محققان از بعضی (.2،23:2016و هنسلر زیگرس)  و در نهایت بهبود عملکرد شرکتهاست تجاری موفقیت
 داشته خارجی یا داخلی خاص فاکتورهای به بستگی است ممکن شرکت عملکرد بر مشتری مداری تاثیر که کردند

                                                           
1Feng et al  
2Ziggers & Henseler  
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از جمله این عوامل  (.2018 1فروسن و ربیازینا گذارد)اسمیرنوا، می تاثیر عملکرد و  مداری مشتری رابطه بر که باشد
 رابطه بر تاثیرگذار و ضروری فاکتور یک اخلاقی ها می باشد. رهبری شرکت در رقابت شدت و اخلاقی رهبری
 رفتارهای و عقاید ها، ارزش و گذارد می تاثیر سازمان داخلی فضای بر زیرا است، مداری مشتری و شرکت عملکرد

 یک اخلاقی رابطه مفهوم(. 2،129:2014هرست و زو اوکباساران، نیومن،)  کند می هدایت را مشتریان روزانه
 انسانی های فعالیت طریق از هنجاری های فعالیت انجام: است این پرکاربرد تعاریف از یکی و است گسترده مفهوم

 نگرش این ، حال هر گیری. به تصمیم و تقویت دوطرفه، ارتباطات طریق از کنندگان دنبال ارتقای و شخصی روابط و
 طریق از افراد سایر بررسی به اشاره انسانی رهبری. است محدود بعدی تک مفهوم عنوان به اخلاقی رفتار بررسی در

 به دقیقی توجه انسانی رهبران (.3،795:2012ایسینیز)دارد هدف عنوان به آنها گرفتن نظر در و عزت و احترام
 مشتری کنند. تاثیر درک را آنها مشکلات توانند می و دهند می تشخیص را کارکنان حقوق و دارند کارکنان نیازهای
 دارای مدیران اجتماعی، یادگیری نظریه به توجه با. است انسانی رهبری سبک بر متمرکز شرکت عملکرد بر مداری
 افزایش و یادگیری آغاز با تواند می عامل این و کنند می برخورد عزت و احترام با خود کارکنان با انسانی، رهبری
 تارگود، باریک،)  باشد همراه گروهی و فردی های تلاش طریق از کار در کامل مشارکت برای کارکنان انگیزه

 بیان و انعکاس برای فعال گروههای میان در همکاری نیازمند مداری مشتری(. 4،117:2015وکارتریگ اسمیت
 و اطلاعات تبادل در تسهیل تواند می انسانی رهبری شرایط در کارکنان بالای مشارکت. باشد می مشتری نیازهای

 شود. مشارکت سبب را مشتری بازخورد اساس بر مشتری افزایش و ساخت و خدمات های بخش در را ارتباطات
 زهاوی و)  کند تسهیل را مختلف گروههای نیازهای تامین تواند می محصولات در تنوع و کارکنان

 عاطفی منابع از هستند فعالیت مشغول انسانی رهبران وجود شرایط در که کارکنانی علاوه، به (.5،985:2013لاوی
 مثبت تبادل و دهند می افزایش را مشتری با ارتباط قابلیت و هستند تعامل در مشتریان با و گیرند می بهره بیشتری

 در مشتری منفی عواقب با بهتر تواند می گیرند می قرار خود رهبران حمایت تحت که کارکنانی. دارند اطلاعات
 مداری مشتری حالیکه یابد. در می افزایش مشتری رضایت و کنند می ایجاد شرکت و مشتریان و خدمات نتیجه

 نظر در را اخلاق مشتری، های نیاز تامین شرایط در تا دارند انتظار ها شرکت از نیز مشتریان است، مهم فاکتور یک
 از اخلاقی جو دهی شکل برای مهمی نقش توانند می اخلاقی رهبران اجتماعی یادگیری نظریه به توجه با بگیرند.
 در مهمی نقش تواند می اخلاقی رابطه کنند. بنابراین، ایفا کنندگان دنبال میان در اخلاقی رفتارهای تشویق طریق
 مداری مشتری دیگر، عبارت به. بگذارد تاثیر عملکرد و مداری مشتری رابطه بر و کند ایفا اخلاقی نیازهای تامین
 رقابت شدت علاوه، به(.114:2019، همکاران و فنگ)شود می رهبری شرایط در شرکت عملکرد افزایش باعث

 همکاران و فنگ) باشد می گذار تاثیر مداری مشتری کارایی بر و است خارجی بازارهای رقابت میزان کننده منعکس

                                                           
1Smirnova , Rebiazina & Frösén  
2Newman, Ucbasaran, Zhu & Hirst  
3Eisenbeiss  
4Barrick, Thurgood, Smith & Courtright  
5Zahavi & Lavie  
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 فاکتورها سایر تغییر بدون خود عملکردی اهداف به توانند می ها شرکت کم، رقابت شدت های موقعیت در(. 2016
 مشتریان با بلندمدت روابط ایجاد و مشتری نیازهای بر معطوف را خود تاکید باید ها شرکت مقابل، در یابند دست
 سانگ و فنگ، تائوکتو،)سازند متمایز بازار در رقابت شرایط در خود رقبای از را آنها تا باشند داشته

را  مشتری برداشت تواند می که دارد بازار یک در رقبا پیچیدگی میزان بر دلالت رقابت شدت (.1،1046:2018نی
 راهکارهای و گذارد می تاثیر مشتری آمادگی بر بازار شرایط این تعاملی، انداز چشم اساس بر. دهد تغییر بازار قدرت از

 انداز چشم و(  32009نوبرت و 1986 2باندورا) اجتماعی یادگیری نظریه دهد می قرار تاثیر تحت را محور مشتری
 شده بیان مطالب به توجه با. شده است گرفته نظر در تحقیق این برای تئوری مبنای عنوان به( 41997پفر) تعاملی

. گیرد می قرار سازمان در آنها نقش و اخلاقی رهبران تاثیر تحت کارکنان رفتارهای اجتماعی، یادگیری نظریه در
 قابل اخلاقی اصول از اطمینان برای رفتارها تکرار و تقلید ، مشاهده با را خود رهبران رفتاری الگوی کارکنان سپس،
 می گرفته نظر در کارکنان برای نقش های مدل عنوان به اخلاقی رهبران نمونه، برای . کنند می مدلسازی قبول
 شود. می کارکنان نامناسب عملکرد کاهش باعث عامل این و کنند می تقویت را سازمان اخلاقی فضای و شوند

 برای بیشتری انگیزه کارکنان باشند، داشته کارکنان با اخلاقی رابطه رهبران وقتی که داشت انتظار توان می بنابراین،
 روی میانه تاثیر ایجاد باعث اخلاقی رفتار دیگر، عبارت به. دارند مداری مشتری اهداف به یابی دست و فعالیت

 دارد خارجی و داخلی فاکتورهای به بستگی مداری مشتری کارایی چون.شود می شرکت عملکرد بر مداری مشتری
 کنیم بیان توانیم می بنابراین،. کنیم می استفاده مداری و مشتری عملکرد رابطه تشریح برای خارجی انداز چشم از

 مشتری. دارد رقابت شدت و مداری مشتری اخلاقی رفتار میزان به بستگی مداری مشتری مزایای تمام تشخیص که
 و فنگ)باشد کم رقابت شدت و باشند اخلاقی رهبری دارای ها سازمان رهبران که بود خواهد موثرتر زمانی مداری

 حضور و فناوری شتابان توسعه از ناشی انبوه تولید امکان که شرایطی در اخیر های سال . در(115:2019، همکاران
 جلب جز ای چاره تولیدکننده برای است کرده فراهم را تقاضا به نسبت عرضه فزونی زمینه در بازار متعدد رقبای

ناچاری  روی از بلکه مداری ارزش و سردلسوزی از نه تولیدکنندگان و گذار سرمایه. است نمانده باقی رضایت مشتری
. روی آورده اند دلبری رموز فراگیری و مشتری رضایت جلب به سود و درآمد افزایش برای استراتژی یک عنوان به و

 رضایت و جلب مداری مشتری نگرش, نوردد می هم در را انحصاری فضای رقابتی اقتصاد که جهان گوشه درهر
 بازار صحنه از بی رحمانه حذف قاعده این از کنندگان سرپیچی جریمه و شده تلقی کار و کسب اول قانون مشتری

 دامنه گسترش آنها مهمترین که اند بوده روبرو فراوانی های چالش با گذشته سالهای طی شرکتهای تولیدی در .است
 بوده مشتریان نیازهای و انتظارات در تغییر آن تبع به و مشتریان آگاهی و دانش سطح افزایش و آنها بین رقابت
 به بازاریابی نوین رویکردهای در موجود ابزارهای از استفاده با بتوانند شرکتهای تولیدی که صورتی در بنابراین. است
 که نمود ادعا توان می ، نمایند ایجاد خود برای العمر مادام مشتریان و یابند دست مشتریان رضایت از بالاتری سطح

                                                           
1Taoketao, Feng, Song & Nie  
2Bandura  
3Neubert  
4Pfeffer  
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 ثباتی بی و تغییرات بالای بود. سرعت امیدوار آنها بکارگیری به نسبت و بوده برخوردار لازم کارایی از ابزارها این
 ماندگاری شرکتهایی میان، این در. است داده قرار تهدید و مخاطره دستخوش را تولیدی شرکتهای حیات محیط،

 رو مدیریتی نوین های شیوه به ناگزیر بیاندیشند، بازار در خود جایگاه و عملکرد بهبود به کنندکه تضمین را خود
 استراتژی عنوان به را مداوم بهبود و طلبی کمال تا دارد می آن بر ا ناگزیر شرکتها محیطی، تلاطم این. بیاورند
 و اخلاقی رهبری ادبیات به جنبه سه از تحقیق این (.2:1394مسعودی،)برگزینند امروزی جهان در خود رقابتی

 تاثیر تحت مداری و مشتری شرکت عملکرد رابطه که داده شده نشان اینکه، اول. کند می کمک مداری مشتری
 تاثیرگذار فاکتورهای برای شده تعریف قبلی بازه مطلب، این. گیرد می قرار داخلی فاکتور عنوان به اخلاقی رهبری

 معرفی موثر و جدید فاکتور یک عنوان به را اخلاقی رهبری و دهد می گسترش را عملکرد و مداری مشتری رابطه بر
 تاثیرگذار های مکانیزم طریق از را رهبری عملکرد و نموده بررسی را اخلاقی رهبری مختلف ابعاد ثانیا،. است کرده

 وجهی چند و پیچیده تاثیرات از دانش افزایش باعث عامل این. نماید می تعیین عملکرد و مداری مشتری رابطه بر
 سازی محدود برای شدت رقابت شناسایی با قبلی دانش از اینکه، سوم. شود می شرکت عملکرد بر اخلاقی رهبری

 در محیطی موقعیت که دارد این بر دلالت مطلب این. می شود استفاده شرکت عملکرد بر اخلاقی رهبری تاثیر
 نتیجه، در. شود گرفته نظر در عملکرد و مداری مشتری رابطه بررسی در همزمان باید سازمانی شرایط با ترکیب
 عاطفی رضایت و باشند تمایز برای ابزاری تا کنند مشتری تقاضاهای تامین بر معطوف را خود تاکید باید ها شرکت

. در این پروژه با توجه به اهمیت و ضرورت (115:2019، همکاران و فنگ)کنند تامین مشتریان برای را بیشتری
مشتری مداری و بررسی عوامل موثر بر آن که به بهبود عملکرد شرکتهای تولیدی منجر می شود توجه به مشتری و 

 شدت و اخلاقی رهبری کننده تعدیل نقش گرفتن نظر در با شرکت عملکرد با مداری مشتری محقق به بررسی رابطه
به دنبال یافتن پاسخ این خوزستان پرداخته است. لذا در این پژوهش محقق  استان تولیدی های شرکت در رقابت

 شدت و اخلاقی رهبری  کننده تعدیل نقش گرفتن نظر در با شرکت عملکرد با مداری سوال است که آیا مشتری
 خوزستان رابطه دارد؟ استان تولیدی های شرکت در رقابت

 

 مبانی نظری پژوهش

 مشتری مداری 
مشتری مداری عبارت است از فرایند جلب رضایتمندی مشتری، وفادار کردن مشتری، جذب و نگهداری مشتری، 
شناخت و ذب و حفظ مشتری، جلب اطمینان مشتری، احترام و نگهداری متشری، به عبارت دیگر مشتری مداری 

سنجش این که مشتری چه مقدار عبارت است از تلقی مشتری از برآورده شدن خواسته ها و انتظارات مشتری، یا 
(.فرهنگ مشتری مداری در 6: 1396احساس برآورده شدن انتظارات خود را دارد )مرجانی و مسافر خورجستانی، 

واقع بیانگر اعتقاد قلبی تک تک افراد به حرکت به سمت تمرکز بر مشتری یا مشتری مداری می باشد. یعنی زمانی 
همترین معیار موفقیت سازمان را بیان کنند، انها به مشتری اشاره کنند و که از کارکنان خواسته می شود که م

سودآوری را حاصل روابط پایدار با مشتری بدانند. برای مشتری مداری موفق، سازمان باید اطمینان حاصل نمایند که 
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نابراین ضروری است همه افراد عمیقا اعتقاد دارند که وجود آنها متکی به پاسخگویی به نیازهای مشتریان است. ب
که از همسویی این تلاش در هر جنبه ای از زندگی سازمانی و همه خرده فرهنگ های موجود در سازمان مطمئن 

امروزه دنیای کسب وکار بر پایه مشتری مداری و رضایت مشتریان استوار گشته به  (.218: 2012، 1شوند )ویلیامز
 ن در نظر گرفتن این اصل نه تنها مشکل، بلکه غیر ممکن استگونه ای که گسترش خدمات و حتی ارائه آن بدو

در محیط بسیار رقابتی امروزه، تمامی کسب و کارها و بنگاه های اقتصادی، راز .(1: 1398)موسوی و همکاران، 
ماندگاری شان را در جذب مشتری بیشتر، تلاش در جهت حفظ و نگهداشت آنها و تکریم واقعی مشتریان جهت 

 (.1: 1398)عشوریان و ایل بیگی خمسه نژاد،  ودن ایشان به صنعت خود می دانندوفادار نم

 رهبری اخلاقی 
 بوده بسیاری برخوردار یتاهم از همواره میان انسانها، روابط کننده تنظیم عنوان به است؛ اخلاق رهبری قلب اخلاق،

 تا است قادر باشد، شتهدا بیرونی های اهرم به نیاز که آن بدون سازوکار درونی، این نیز مدیریتی مباحث در. است
و  عملکردها در خلاقا نقش. آورد وجود به را اخلاقی سازمانی و نموده تضمین کارکنان را در اخلاقی عملکردهای

 که که روست از این. ستا کننده تعیین و مهم ارتباطات و برخوردها در و ها انتخاب و گیری ها تصمیم در رفتارها،
 زیرا. اند اخلاق یازمندن نیز رهبران. گردیده  است رشته این یعمده مباحث از یکی مدیریت و اخلاقیات بحث امروزه
 منشأ نندتوا می ها آن متفاوتند، دیگران با دارند قرار چون رهبری جایگاهی در که افرادی. هستند مسئولیت دارای

 می شمار به رهبری مهم مباحث از یکی رهبر اخلاقی فضایل به توجه بنابراین .شوند رفتارها در تغییرات از بسیاری
 (.98: 1396آید )عباسی رستمی و همکاران، 

 رقابت شدت 

 به مجبور خود ادامه حیات برای تجاری واحدهای که بوده رقابتی و رشد حال در محیطی کشورها اقتصادی محیط 
: 1396خود هستند )شمس و همکاران،  های فعالیت بسط و المللی بین و ملی سطح در متعدد عوامل با رقابت
 ملی بازارهای در خود افزایش سهم و داشتن نگاه ثابت برای بنگاه اقتصادی منزلۀ توانایی به پذیری (. رقابت238

رقابت،  افزایش با محدود مسئولیت نظریۀ براساس .(30: 1398شود )اکبری  همکاران،  می تعریف المللی بین و
 محصول متعهد بازار در تهاجمی رفتار به استراتژی یک مزیت آوردن دست به برای نندمی ک پیدا تمایل شرکت ها

 (.52: 2011، 2می کنند )ایستایتی و رودریگوس استفاده بیشتری بدهی از در نتیجه، باشند؛
 

 

 عملکرد شرکت 
بنابراین چگونگی انجام عملیات دارد.  هعملکرد یک سازه کلی است که اشاره ببر اساس مفاهیم ارائه شده از عملکرد؛ 

یادگیری است  بر این اساس عملکرد نتیجهعملکرد تبدیل یادگیری به رفتار آشکار است.  اذعان داشت کهمی توان 

                                                           
1 Williams.  
2 Istaitieh & Rodriguez.  
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نه خود یادگیری. لذا به رفتارهای بالفعل و قابل مشاهده و اندازه گیری عملکرد گفته می شود. عملکرد را می توان 
تعریف نمود که افراد در ارتباط با شغل از خود نشان می دهند. عملکرد عبارتست  ارفتاره ایی از همجموعبه عنوان 

از به نتیجه رساندن وظایفی که از طرف سازمان برعهده نیروی انسان ی گذاشته شده ا ست )میرفلاح دموچالی و 
 عملکرد آنها. دارد چندگانه مفهومی سازمان ( عملکرد2014) 1همکاران آلتون تاس و نظر از (.51: 1398همکاران، 

 بهره وری شامل عملیاتی عملکرد که کردند تعریف مالی عملکرد و عملیاتی عملکرد دو مفهوم اساس بر را سازمان
: 2014است )آلتون تاس و همکاران،  سهامداران سهم بازگشت و سرمایه بازگشت شامل مالی عملکرد کیفیت و و
7). 

 پژوهشجدول پیشینه  -1جدول

 نویسنده عنوان سال نتیجه

ر عملکر بمشتری مداری  که است این از این تحقیق بیانگر امده دست به نتایج
 می کمک اه شرکت به رو میانه رهبری و انسانی شرکت تاثیر مثبت دارد .رهبری

شدت  و هبریر بین تعامل رو میانه تاثیرات. دهند ارتقا را خود عملکرد تا کند
 های کتشر برای تواند می رو میانه رهبری وجود عدم که دهد می نشان رقابت
 رهبری رو میانه تاثیر  که حالی در باشد، مضر رقابت کم های درمحیط فعال

 قرار ابترق تاثیرشدت تحت شرکت عملکرد و مداری مشتری بین رابطه بر انسانی
 گیرد نمی

 عملکرد و مشتری گیری جهت 2019
 روی میانه تعاملات: شرکت
 و اخلاقی رهبری  و پیوسته
 رقابت شدت

فنگ و 
 همکاران

شتری و پردازش نتایج این مطالعه نشان داد که حمایت مدیران ارشد ، داده های م 
تغیرهای ماطلاعات مشتری با عملکرد سازمانی رابطه مثبت دارد، در حالی که 

ری مدیریت ارتباط با مشت جهت گیری مشتری، جهت گیری آموزشی و ادغام
 هیچ تاثیر معناداری بر عملکرد سازمان ندارند

مدیریت ارتباط با مشتری و  2019
 عملکرد سازمانی

رافیکی و 
 همکاران

 و اخلاقی رهبری بین رابطه ایجاد باعث روانشناختی جدائی که داد نشان نتایج
 هنگام در طهراب این که ای گونه به ، شود مدار می مشتری شهروندی رفتار روابط

 شود. می تر قوی( زیاد مقابل در) کم روانشناختی شدن جدا

دورنمای تبادل اجتماعی درباره  2018
اینکه رهبری اخلاقی چگونه و 
چه زمانی رفتار شهروندی 

 مشتری مدار

اومال و 
 همکاران

 های توانایی ثبتم تأثیر تقویت با اجتماعی های رسانه از نتایج نشان داده استفاده
 را ای دهکنن تعدیل نقش ، شرکت عملکرد بر اجتماعی مشتری با ارتباط مدیریت

 کند می ایفا

 رسانه بازاریابی بهبود رابطه 2017
 ارتباط قابلیت و اجتماعی های

 شرکت عملکرد و مشتری با

وانگ و گان 
 کیم

                                                           
1 Altuntaş et al.  
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ا استراتژی نتایج این پژوهش نشان داد که رقابت زیاد موجب می شود تا شرکت ه
ند جستجو برآن اساس تطبیق دهند و اقداماتی فعال همان های عملکردی خود را

جام دهند برای رقابت و کشف ویژگی های جدید و تولید محصولات متمایز را ان
 امان باشند تا از درگیری های ارتقا و قیمتی در

بررسی تاثیر سیستم های  2016
مدیریت محیطی بر عملکرد 

 مالی

فنگ و 
 همکاران

 و شغلی عملکرد بر غیرمستقیمی تأثیر اخلاقی ریرهب یافته نشان داد که
 شناسایی طریق از هم گر واسطه های مکانیسم طریق از) پیروان صداپیشگی

 این هستند تر قوی که پیروانانی برای روابط این و دارد( ای رابطه هم و سازمانی
 .است ثابت شخص اخلاقی ویژگی که کرد تأیید را ضمنی تئوری

 صداپیشگی و اخلاقی رهبری 2015
نقش : پیروان عملکرد و

 و پیروان هویت شناسایی
 موجودیت اخلاقی باورهای

ژو و 
 همکاران

ی نتایج حاکی از آن است که رهبری اخلاقی مدیران ارشد به طور قابل توجه
پیش بینی کننده جو اخلاقی است که این امر منجر به عدالت رویه ای در سازمان 

ای و جواخلاقی رابطه میان رهبری اخلاقی  می شود. همچنین عدالت رویه
مدیران ارشد سازمان و عملکرد سازمان را به طور کامل میانجی گری می کند. 
همچنین نتایج نشان داد رهبری اخلاقی و عدالت رویه ای از وضعیت مطلوبی 

 برخوردارند

بررسی رابطه میان رهبری  2014
اخلاقی و عملکرد سازمان با 

رویه ای و نقش واسطه عدالت 
 جو اخلاقی

شین و 
 همکاران

نتایج حاصل از تحلیل داده ها در این پژوهش نشان داد که متغیر مشتری مداری 
 رابطه بین بازار محوری و عملکرد سازمان را تعدیل می کند

بررسی نقش مشتری مداری  1398
در تعدیل رابطه بین بازار 
محوری عملکرد در شرکت 

 آبادانهای صنعتی شهرستان 

 درویشی

نتایج به دست آمده نشان می دهد رقابت در بازار محصول بر عملکرد مالی تأثیر 
می گذارد. همچنین کیفیت افشای اطلاعات رابطۀ بین رقابت در بازار محصول و 
عملکرد مالی را تعدیل می کند؛ به طوری که با ورود متغیر تعدیل کننده میزان 

 وسط متغیرهای توضیحی افزایش می یابدتوضیح دهندگی متغیر وابسته ت

بررسی تأثیر رقابت در بازار  1398
محصول بر عملکرد مالی با 
تعدیل کنندگی کیفیت افشای 
اطلاعات در شرکت های 
پذیرفته شده در بورس اوراق 

 بهادار

اکبری و 
 همکاران

در نهایت مشخص شد که مدیریت ارتباط با مشتری بر بهبود زنجیره تامین تاثیر  
دارد. از دیگر یافته های پژوهش این بود که بعد زیر ساختاری روابط با مشتری، 
مشتری گرایی و جذب، حفظ و گسترش روابط با مشتری بر بهبود زنجیره تامین 

 تاثیر دارد

ا بررسی تاثیر مدیریت ارتباط ب 1398
مشتری بر بهبود عملکرد 
زنجیره تامین در شرکت 

 گلدیران

کریمی 
گوارشکی و 

 جعفری
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نتایج پژوهش نشان داد که شدت رقابت تاثیر مثبت و معناداری بر راهبرد تصویر  
برند دارد و تصویر برند نیز تاثیر مثبت و معناداری بر عملکرد سازمان دارد. 

ت رقابت تاثیری بر مدیریت منابع همچنین نتایج تحلیل نشان میدهد که شد
انسانی راهبردی ندارد و همچنین مدیریت منابع انسانی راهبردی نیز تاثیر 

 معناداری بر عملکرد سازمان ندارد

بررسی تاثیر شدت رقابت بر  1397
عملکرد سازمانی با نقش 
مدیریت منابع انسانی راهبردی 
و تصویر برند در هتل های 

 استان مازندران

و حسینی 
 همکاران

 بانکهای شعب مالی عملکرد بر مداری مشتری که بود این از حاکی نتایج 
 خلاقیت نوآورانه رفتار میانجی نقش به توجه با سبزوار شهرستان دولتی خصوصی

 دارد. معناداری تاثیر نوآوری

 بر مداری مشتری تاثیر 1397
 توجه با شرکت مالی عملکرد

 رفتار نوآوری میانجی نقش به
 خلاقانه

 محمدی و
 گلشنی

 و منفی رابطه کار در معنویت و اخلاقی رهبری که داد نشان پژوهش هاییافته
 و شغل از ذاتی رضایت که است آن از حاکی هایافته همچنین. دارند داریمعنی

 کاهش و اخلاقی رهبری بین ارتباط در را میانجی نقش تواندمی مداریمشتری
 نمایند ایفا شغلی استرس

 و اخلاقی رهبری رابطه تحلیل 1397
 میانجی نقش: شغلی استرس
 مداریمشتری و شغلی رضایت

 شول و
 حکیمی

 

 
 (113:2019، همکاران و اقتباس از مدل فنگ)تحقیق مفهومی مدل -1شکل 
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 فرضیه های پژوهش
 دارد.ی خوزستان رابطه معنی دار استان تولیدی های شرکت شرکت در عملکرد با مداری مشتری -1

خوزستان  نتولیدی استا های شرکت را در شرکت عملکرد و مداری رابطه بین مشتری اخلاقی رهبری -2
 تعدیل می کند.

خوزستان  استان تولیدی های شرکت در را شرکت عملکرد و مداری مشتری بین رابطه رقابت شدت -3
 کند. می تعدیل

 
 

 روش شناسی پژوهش
 کلیه حاضر، تحقیق جامعه آماریمی باشد.  همبستگیاز نظر هدف کاربردی و از نظر ماهیت  حاضر روش تحقیق

بر اساس جدول مورگان تعداد نمونه  .باشند نفر می 480خوزستان به تعداد  استان تولیدی های شرکت مدیران

نمونه  عنوان به خوزستان، استان تولیدکننده های شرکت مدیران از نفر 214 تعداد اساس نفر می باشد بر این 214
گرفت .برای اینکه اطلاعات مورد نیاز برای انجام تحقیق  قرار پژوهش مورد ساده تصادفی گیری نمونه روش به و

فراهم شود نیاز به مطالعات گسترده ای داریم که شامل مطالعات کتابخانه ای) مقالات، منابع اینترنتی، ترجمه متون( 
داده های حاصل از پرسشنامه می باشد، که در پژوهش حاضر از روش های گفته  و روش میدانی برای گردآوری

(می باشد، 2019همکاران) و استاندارد فنگپرسشنامه شده استفاده شده است.ابزار گردآوری اطلاعات این تحقیق  
این سوالات  متغیر می باشد.  4سوال برای سنجش  21که  مورد استفاده قرار گرفت.پرسشنامه پژوهش حاضر شامل 

طراحی شده است. روایی اشاره به این دارد که  "خیلی زیاد"تا  "خیلی کم"قسمتی لیکرت و از  5بر اساس طیف 
آیا محتوای پرسش های  تحقیق که قرار است در این تحقیق به صورت میدانی اجرا شود می تواند متغیرها را بدرستی 

روایی پرسشنامه تحقیق حاضر از روایی صوری که به استناد نظرات  مورد سنجش قرار دهد. در این راستا برای تعیین
صاحبنظران رشته مدیریت)استاد راهنما(  و روایی همگرا )روایی همگرا به این معنا است که آیا دو ابزاری را که برای 

 ا این است که آیتماندازه گیری مفهوم به کار برده ایم همبستگی قوی دارند؟ (و روایی واگرا) منظور از روایی واگر

شاخص متداول برای ارزیابی پایایی  ها یا معرف های مربوط به یک متغیر فقط همان متغیر را بسنجد(. استفاده شد.
روش های آماری مورد استفاده معادلات ساختاری,آزمون باشد.  در این روش، ضریب آلفای کرونباخ می

 ,آزمون فرید من است.PLSعات جزئی کالموگروف,آزمون تی تک نمونه ای,تکنیک حداقل مرب

 

 یافته های پژوهش
سن  لیاز قب یشناخت تی. در بخش اول آمار جمعباشدی م یو آمار استنباط یفیشامل دو بخش آمار توص بخش نیا

 زین یقرار گرفته و در بخش آمار استنباط ی( مورد بررسSPSSبا استفاده از نرم افزار ) لاتیو تحص تیو جنس
 شده است. فتهقرار گر لی( مورد تحلPLSپژوهش با استفاده از نرم افزار ) اتیفرض
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 یافته های توصیفی
 نشان را  یشناخت تیعجم یها افتهیا ستفاده شد. ، SPSS 25افزار  ، از نرم یشناخت تیجمع یها داده لیتحل یبرا
 .دهدی م

 جدول آمار توصیفی -2جدول

 

 
 

 

 

 

 و بررسی فرضیه های پژوهشیافته های استنباطی 
و نرم افزار مورد نظر، ابتدا باید به بررسی وضعیت توزیع  جهت تجزیه و تحلیل فرضیات پژوهش و انتخاب نوع آزمون

اسمیرنوف استفاده شده است. در این آزمون سطح معناداری  -متغیرها پرداخت. برای این منظور از آزمون کولموگروف
کسب شود، بدین معنا است که داده های دارای توزیع  05/0اگر سطح معناداری کمتر از مورد توجه قرار می گیرد، 

( 3بدست آید، نشان دهنده توزیع نرمال داده است. جدول شماره )  05/0غیر نرمال و اگر سطح معناداری بیشتر از
 نتایج آزمون ارائه شده است. 

 داده های هر طبقه درصد فراوانی فراوانی هر طبقه متغیرها

 72.4 155 مرد جنسیت

 27.6 59 زن

 22.0 47 پلمید تحصیلات

 44.4 92 لیسانس

 33.6 59 سانسیل فوق

کمتر از  سن
 سال 35تا31

20 9.3 

 16.4 35  سال  40تا  36

 35.5 76 سال 45تا  41

 46بیشتر از 
 سال 

83 38.8 

 100 246  کل

https://pnmktk.science-journals.ir/


 های نوین در مدیریت کارآفرینی و توسعه کسب و کارنشریه پژوهش 

 SSNI 2717-2570                                                              257تا   236، صفحه: از 1401، پاییز  3، شماره3جلد 

https://pnmktk.science-journals.ir                                                          https://science-journals.ir    

         

    

 

 247      بررسی رابطه مشتری مداری با عملکرد شرکت...                                           رحیمی باغملک و ترک 

 
 

 رنوف متغیرهای پژوهشاسمی -کلموگروف آزمون -3جدول 

 معنی داری آزمون کالموگروف اسمیرنف تعداد متغیر

 0.53 2.58 214 مشتری مداری .1
 0.48 2.16 214 رهبری اخلاقی .2
 0.35 1.64 214 شدت رقابت .3
 0.39 1.98 214 عملکرد شرکت .4

باشد. نمی 05/0طا خبزرگتراز مقدار اکثر متغیرها مقدارسطح معناداری برای نتایج جدول فوق نشان می دهد که 
 شود.باشد. لذا از روش حداقل مربعات جزئی برای تحلیل فرضیات استفاده مینمیها دارای توزیع نرمال درنتیجه داده

خواهیم میانگین گیرد که یک نمونه از جامعه داریم و میزمانی مورد استفاده قرار می 1آزمون آزمون تی تک نمونه ای
آن را با یک حالت معمول و رایج، استاندارد و یا حتی یک عدد فرضی و مورد انتظار مقایسه کنیم. در اینجا برای 

نامه از شود و از آنجایی که در پرسشی ما در سطح مطلوبی قرار دارد از این آزمون استفاده میهامؤلفهبرسی اینکه 
موافقم، موافقم، نه موافقم نه مخالف، مخالفم، کاملاً مخالفم( استفاده شده است ای لیکرت )کاملاً طیف پنج گزینه
گیری، در نظر گرفته شد. با توجه به نمرات در نظر گرفته شده برای اندازه 5تا  1ها به ترتیب نمره برای این گزینه

 باشدمی 3وهش نمره سطح متوسط مطلوبیت یا به عبارتی مرز بین مطلوبیت و عدم مطلوبیت متغیر های پژ
 متغیر های پژوهش وضعیت موجود بررسی آزمون تی تک نمونه ای برای برای -4جدول 

 میانگین متغیر
انحراف 
 استاندارد

تفاوت 
 میانگین

مقدار 
 تی

درجه 
 آزادی

معنی 
 داری

 نتیجه

مشتری  .5
 مداری

3.68 0.77 
 مطلوب  0.001 213 12.95 0.68

رهبری  .6
 اخلاقی

3.92 0.90 
0.92 15 213 0.001 

 مطلوب 

شدت  .7
 رقابت

3.63 0.65 
0.63 14.29 213 0.001 

 مطلوب 

عملکرد  .8
 شرکت

3.81 0.88 
0.81 13.49 213 0.001 

 مطلوب 

 
نتایج جدول فوق نشان می دهد که در همه متغیر های بین میانگین جامعه و میانگین نمونه تفاوت معنی داری وجود 

(. مقایسه میانگین ها حاکی از آن است که در همه متغیر های پژوهش، نمونه مورد بررسی میانگین P<0.01دارد )

                                                           
1  test-one sample T - 
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بیشتری نسبت به جامعه بدست آورده است به عبارت دیگر نمونه مورد بررسی در بعد مذکور از مطلوبیت بالاتری 
 نسبت به جامعه برخوردار است

 
 

 )مقادیر تی(ت ضرایب مسیر مدل پژوهش در حال -2شکل 

 ضریب)  tدر حالت معنی داری باید ارزشدهد. ( نتایج معادلات ساختاری را در حالت معناداری نشان می2شکل )
معنی دار باشد. در متغیرها یا فرضیات پژوهش  بین رابطه تا باشد ۹۶/۱ مقدار از بیشتر( داری معنی حالت در مسیر

و متغیر مورد  متغیرهابدست آمده لذا رابطه بین  ۹۶/۱بیشتر از مقدار  رابطه بین متغیرهابرای  tصورتیکه که ارزش 
 است. نظر معنی دار بوده
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 ضرایب مسیر )مقادیر معنی داری(مدل پژوهش در حالت  -3شکل 

برای متغیرهای پژوهش نشان می ضرایب مسیر )مقادیر معنی داری( مدل مفهومی پژوهش را در حالت ( 3شکل )
مشخص می شود که میزان تاثیر متعیر مستقل بر وابسته چقدر و در جهت مثبت و یا منفی می  حالتاین دهد. در 

 همچنین معنی داری رابطه نیز مشخص شده است باشد
 

 ( معرفی شده است، ملاک کلی برازش2005شاخص دیگری که برای برازش توسط تنن هاوس و همکاران )

(GOF) شود.به صورت زیر محاسبه می است که با محاسبه میانگین هندسی میانگین اشتراک و R 2
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𝐺𝑂𝐹 = √𝑐𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑦 × 𝑅2 

کند و بین صفر تا یک قرار دارد و مقادیر نزدیک به های برازش مدل لیزرل عمل میاین شاخص نیز همانند شاخص
خی دو در  های مبتنی بروجه داشت این شاخص همانند شاخصیک نشانگر کیفیت مناسب مدل هستند. البته باید ت

بینی پردازد. بلکه توانایی پیشهای گردآوری شده نمیهای لیزرل به بررسی میزان برازش مدل نظری با دادهمدل
ده زا موفق بوبینی متغیرهای مکنون دروندهد و اینکه آیا مدل آزمون شده در پیشکلی مدل را مورد بررسی قرار می

 ؟است یا نه
 متغیرهای تحقیق 2Rو  Cummunality مقدار -5 جدول

 Cummunality 2R متغیر
   

   

   

   

   

 

GOF= √0.36 ∗ 0.54= 0.44 

به ا ر 35/0و  25/0، 01/0( سه مقدار 2005بین صفر و یک بوده. وتزلس و همکاران ) GOFحدود شاخص 
مدل تحقیق از  44/0اند. با توجه به مقدار معرفی کرده GOFترتیب به عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای 

 مطلوبیت قوی برخوردار است
 

 نتیجه گیری و پیشنهادات

 استان تولیدی های شرکت شرکت در عملکرد با مداری مشتری» فرضیه اول پژوهش ادعا می کند که: 

ضریب  ،13-4بر اساس نتایج به دست آمده از تحلیل رگرسیون؛ به استناد جدول « داری دارد  خوزستان رابطه معنی
سطح باشد. چون مقدار معنی داری بدست آمده کوچکتر از می 0.16شرکت  عملکرد با مداری مسیر بین مشتری

 عملکرد با مداری مشتری»(، بنابراین نتیجه گرفته می شود >P 0.05می باشد ) قیمورد نظر تحق یدار یمعن
کند دعا را تائید مینتایج حاصل نیز این ا«. خوزستان رابطه معنی داری دارد  استان تولیدی های شرکت شرکت در

به این معنی که دو متغیر موجود در فرضیه تاثیر مثبت بر هم دارند و این تاثیر مثبت به صورت دو طرفه می باشد، 
رهاوی  ،( 1398کریمی گوارشکی و جعفری ) ، (1398درویشی ) م شده توسطاز طرفی این نتایج با مطالعات انجا

 و قاسمی ،( 1396)شهرابی و ، نقوی(1396)باقری سید ،(1396مرجانی و مسافر خورجستانی ) ،(1397)
( 1395)همکاران و نایینی بنیادی ( ،1396) ، حاج علی اکبری و اکبری(1396)زواره و ، عابدی(1396)همکاران
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، وانگ و گان کیم  (2019( ، رافیکی و همکاران )2019، فنگ و همکاران)(1395)انصاری و اصفهانی طوطیان، 
 همسویی دارد.  (2013( و محمد و همکاران )2017)

 بر عملکرد شرکت ممکن است بستگی به فاکتورهای خاص داخلی)رابطه  مداری از آنجا که تاثیر مشتری

تاثیرات ترکیبی فاکتورهای مختلف برای  در نظر گرفتن، داشته باشداخلاقی( یا خارجی)شدت رقابت( 

تشریح رفتارهای سازمانی پیشنهاد می شود زیرا فاکتور های داخلی و خارجی همزمان در یک شرکت 
وجود دارند و بر کارایی رفتار شرکت تاثیر می گذارند، لذا مدیران می بایست هم فاکتورهای داخلی و هم 

خارجی را در نظر بگیرند. مشتریان نیز از شرکت ها انتظار دارند تا در شرایط تامین نیاز های فاکتورهای 

در مقابل، شرکت ها باید تاکید خود را معطوف بر نیازهای مشتری و  .مشتری اخلاق را در نظر بگیرند

ابت در بازار متمایز ایجاد روابط بلندمدت با مشتریان داشته باشند تا آنها را از رقبای خود در شرایط رق
بستگی به  مداری سازند. بنابراین، مدیران باید در نظر داشته باشند که تشخیص تمام مزایای مشتری

زمانی موثرتر خواهد بود که  مداری و شدت رقابت دارد. مشتری مداری میزان رفتار اخلاقی مشتری
 شدرهبران سازمان ها دارای رهبری اخلاقی باشند و شدت رقابت کم با

 

 را در شرکت عملکرد و مداری رابطه بین مشتری اخلاقی رهبری»  فرضیه دوم پژوهش ادعا می کند که:

، بر اساس نتایج به دست امده از تحلیل رگرسیون؛ به استناد «خوزستان تعدیل می کند  تولیدی استان های شرکت
باشد. به می 0.32 با عملکرد شرکت، ضریب مسیر بین اثر تعاملی رهبری اخلاقی و مشتری مداری 14-4جدول 

عبارت دیگر مشتری مداری رابطه بین رهبری اخلاقی و عملکرد مشتری را در جهت مثبت تعدیل می کند. چون 
(، بنابراین نتیجه >P 0.05می باشد ) قیمورد نظر تحق یدار یسطح معنمقدار معنی داری بدست آمده کوچکتر از 

 تولیدی استان های شرکت را در شرکت عملکرد و مداری طه بین مشتریراب اخلاقی رهبری» گرفته می شود 
کند به این معنی که دو متغیر موجود در فرضیه تاثیر دعا را تائید مینتایج حاصل نیز این ا«.خوزستان تعدیل می کند 

 ت انجام شده توسطمثبت بر هم دارند و این تاثیر مثبت به صورت دو طرفه می باشد، از طرفی این نتایج با مطالعا
، فنگ و (1397)همکاران و مهر ، درخشان(1397)کریمی و ، عموشاهی(1397)گلشنی محمدی و

و  لی  ،(2014شین و همکاران) (،2015(، ژو و همکاران )2018( ، اومال و همکاران )2019همکاران)
 همسویی دارد (2011اردوغان) و زهیر ( و2012همکاران)
  مداری نادیده گرفته شود. رهبران می توانند  نباید در بررسی ارزش های مشتریفعالیت رهبران اخلاقی

را افزایش دهند. مدیران باید به تاثیر رهبری بر رابطه  مداری توانایی شرکت برای بهره بردن از مشتری
در  مداری مداری و وابستگی آن به موقعیت های محیطی توجه داشته باشند. مشتری مشتری -عملکرد

ط رهبری اخلاقی بیشترین تاثیر را بر عملکرد شرکت می گذارد. نکته شایان ذکر این است که شرای
 رهبری سطح پایین عامل مهمی برای فعالیت در یک شرکت فعال در محیط های رقابتی است. 
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  تاثیر قابل توجهی دارد، این تاثیر باید در  مداری مشتری –اگرچه رهبری اخلاقی بر رابطه عملکرد
ط وجود بازارهای رقابتی فشرده در نظر گرفته شود. رهبران شرکتی که با رقابت شدید روبرو هستند شرای

مداری با کارکنان خود داشته باشند. در سایر ساختارهای  باید رفتار منصفانه برای یافتن ارزش مشتری
رابطه بین مداری کار دشواری است، زیرا  رهبری و شدت رقابت، ارتقای عملکرد از طریق مشتری

مداری و عملکرد شرکت رابطه ای حاشیه ای است. در چنین موقعیت هایی، ممکن است شرکت  مشتری
به تاخیر بیندازند و یا آن را  مداری ها بعضی از سرمایه گذاری های خود در اقدامات مرتبط با مشتری

 کاهش دهند.

 را در شرکت عملکرد و مداری ریرابطه بین مشت شدت رقابت»  فرضیه سوم  پژوهش ادعا می کند که:

-4، نتایج به دست امده از تحلیل رگرسیون؛ به استناد جدول «خوزستان تعدیل می کند  تولیدی استان های شرکت
باشد. به عبارت دیگر می 0.68 ضریب مسیر بین اثر تعاملی شدت رقابت و مشتری مداری با عملکرد شرکت ،15

و عملکرد مشتری را در جهت مثبت تعدیل می کند چون مقدار معنی داری  شدت رقابت رابطه بین رهبری اخلاقی
» (، بنابراین نتیجه گرفته می شود >P 0.05می باشد ) قیمورد نظر تحق یدار یسطح معنبدست آمده کوچکتر از 

 خوزستان تعدیل می کند تولیدی استان های شرکت را در شرکت عملکرد و مداری رابطه بین مشتری شدت رقابت
کند به این معنی که دو متغیر موجود در فرضیه تاثیر مثبت بر هم دارند و دعا را تائید می،  نتایج حاصل نیز این ا«.«

حسینی و همکاران  این تاثیر مثبت به صورت دو طرفه می باشد، از طرفی این نتایج با مطالعات انجام شده توسط
، (1391رضایی و عازم )، (1395حسینی و همکاران ) ،(1396)همکاران و ، حسینی(1397رهاوی )، (1397)

 همسویی دارد.( 2016فنگ و همکاران ) ( و2019فنگ و همکاران)
 مداری، رهبران دارای روابط متوسط باید عملکرد خود را ارتقا دهند. این  در شرایط استفاده از مشتری

باشد. رابطه فشرده عامل مهمی مطلب زمانی حائز اهمیت است که رقابت بازار برای یک شرکت فشرده 
مداری در شرکت های فعال در رقابت کمتر در مقایسه با رقابت فشرده است. به هر حال،  برای مشتری

و  مداری برای شرکت هایی که در محیط رقابت فشرده هستند، بهتر است مدیران میزان کاربرد مشتری
 یق دهند تا عملکرد آنها افزایش یابد.رابطه اخلاقی خود را برای هماهنگی با شرایط محیطی تطب

  رهبری اخلاقی می تواند در بازارهای کم رقابت تاثیر کمتری داشته باشد زیرا در بازار خرید توصیف شده
عرضه کننده و شرکت ها ندارند و از  -توسط شدت رقابتی، مشتریان تمایلی به کنترل رابطه مشتری 

د تا توجه بیشتر مشتری را به خود جلب کنند و در بازارهای رقابت اینرو شرکت ها باید اقداماتی انجام دهن
باقی بمانند . در نتیجه، رفتار بیان شده توسط مشتری می تواند در قالب زمان و تلاش تعریف شود و 

را کاهش دهد. به هر حال، در بازارهای  مداری بنابراین، پتانسیل سودآوری برای شرکت حاصل از مشتری
تریان تمایل بیشتری به بیان ارزش جهت تشریح اهمیت و امنیت مزایا در روابط مشتری کم رقابت، مش

تهیه کننده دارند. بنابراین، رهبری تعدیل کننده در بازارهای کم رقابت مفیدتر از بازارهای پر رقابت  –
 است.

 

https://pnmktk.science-journals.ir/


 های نوین در مدیریت کارآفرینی و توسعه کسب و کارنشریه پژوهش 

 SSNI 2717-2570                                                              257تا   236، صفحه: از 1401، پاییز  3، شماره3جلد 

https://pnmktk.science-journals.ir                                                          https://science-journals.ir    

         

    

 

 253      بررسی رابطه مشتری مداری با عملکرد شرکت...                                           رحیمی باغملک و ترک 

 
 

 پیشنهادات پژوهشی
 یطی و تردید در بازار نیز می توانند سایر فاکتورهای مرتبط مثل ویژگی های تیم ارشد، دینامیک های مح

تحقیقات   شود یم شنهادیپ و عملکرد شرکت تاثیر گذار باشند، بنابراین، مداری بر رابطه بین مشتری
را بررسی کنند تا  مداری آینده می توانند چگونگی تاثیر این فاکتورها بر رابطه بین عملکرد و مشتری

آینده نیز باید بررسی کنند که چرا و چگونه سایر فاکتورها مثل کیفیت اطلاعات مازاد ارائه کنند. تحقیقات 
 مداری و رضایت مشتری می تواند به عنوان فرایندهای داخلی برای بررسی رابطه بین عملکرد و مشتری

 تاثیر گذار باشند.
 رکت ها خوزستان تاکید می کند. اگر چه این ش تولیدی استان های این تحقیق بر نتایج حاصل از شرکت

دارای ویژگی های مشترک با سایر شرکت ها در استان های دیگر است ) مثل محیط های بازاری، 
پیشرفت و توسعه اقتصادی است(،اما تقاضای مشتری و مدیریت مختلف است، به علاوه، نقش رهبران 

ر میان مداری د اخلاقی و فاکتورهای محیطی در تاثیر گذاری بر رابطه بین عملکرد شرکت و مشتری
استان های مختلف متفاوت می باشند. بنابراین، تعمیم بخشی نتایح می تواند محدود باشد. در تحقیقات 

 آینده باید روابط در سایر فرهنگ ها مورد بررسی قرار بگیرد.
 مداری بر عملکردهای مختلف و همچنین نقش های رهبری  تحقیقات آینده باید تاثیرات مختلف مشتری

 را در این گونه موارد بررسی کنند رقابتاخلاقی و شدت 
  در این پژوهش فعالیت رهبران انسانی در بررسی ارزش های مشتری مداری نادیده گرفته شد. رهبران

می توانند توانایی شرکت برای بهره بردن از مشتری مداری را افزایش دهند. مدیران باید به تاثیر رهبری 
 بستگی آن به موقعیت های محیطی توجه داشته باشندمشتری مداری و وا –بر رابطه عملکرد 

 نشده سنجیده متغیر یک جوانب است تمامی ممکن که است پرسشنامه از استفاده جمله محدودیتها، از 

 باشد.

 شرکت های تولیدی استان خوزستان در فقط اجرای آن و جغرافیایی قلمرو به مربوط دیگر محدودیت 
 باشدکه در نهایت عدم تعمیم پذیری نتایج به جوامع دیگر را در پی دارد

 

 منابع
(. بررسی تأثیر رقابت در بازار محصول بر عملکرد مالی با تعدیل کنندگی 1398اکبری، م. و همکاران. ) .1

 -علمی کیفیت افشای اطلاعات: شرکت های پذیرفته شده در بورس اوراق بهادار تهران. فصلنامه

 .29-44(؛ 1)7مالی،  تأمین و دارایی مدیریت پژوهشی
چشم ، نشریه سازمانیعملکرد  برمشتری با ارتباط تأثیر مدیریت  (،1395بنیادی نایینی، ع. و همکاران. ) .2

 193-177: 27،شماره مدیریت بازرگانیانداز
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یت رقابتی در پایانه بررسی ارتباط بین مشتری مداری و کسب مز (،1395جعفری، ج. و خنیفر، ح. ) .3
 85-72(: 1)2،مطالعات مدیریت و کارآفرینی مجله ،مسافربری تهران

یان برعملکرد (، تاثیر استراتژی های فروش و جهت گیری مشتر۱۳۹۶حاج علی اکبری, ف و اکبری، ف.) .4
ین المللی بکارکنان بخش فروش و بازاریابی شرکت های بیمه در شهرستان زنجان، سومین کنفرانس 

 گاه علامه مجلسی.یریت،حسابداری و اقتصاد دانش بنیان با تاکید بر اقتصاد مقاومتی، تهران، دانشمد

(.  بررسی تاثیر همراستایی راهبردهای بازاریابی و عملکرد زنجیره تامین 1395حسینی، ا. و همکاران. ) .5
امه تحقیقات علوم بر عملکرد سازمانی در شرکت های صنعتی تولید مبلمان اداری استان تهران، فصلن

 .522-540(؛ 3)31چوب و کاغذ ایران، 
(. تاثیر شدت رقابت بر عملکرد سازمانی با نقش مدیریت منابع انسانی 1397حسینی، ا. و همکاران. ) .6

 توسعه و برنامه ریزی راهبردی و تصویر برند )مورد مطالعه: هتل های استان مازندران(. مجلهی

 . 82-101(؛ 24)7گردشگری، 
(. تحلیل رابطۀ رهبری اخلاقی و عملکرد حسابرسان مستقل با نقش 1397درخشانمهر، آ. و همکاران. ) .7

-158(؛ 2)6دولتی،  های سازمان مدیریت پژوهشی-علمی تعدیل کنندة اخلاق حرفه ای. فصلنامه
149. 

ازمان (. بررسی نقش مشتری مداری در تعدیل رابطه بین بازار محوری عملکرد س1398درویشی، م. ) .8
)مطالعه موردی شرکت های صنعتی شهرستان آبادان(، چهارمین کنفرانس بین المللی پژوهش های نوین 

 .1-14کشور گرجستان، دبیرخانه دائمی کنفرانس،  -در مدیریت، اقتصاد و توسعه، تفلیس
و عملکرد  (. تأثیر شدت رقابتی و راهبرد تجاری بر ارتباط بین اهرم مالی1391رضایی، ف. و عازم. ح. ) .9

 .101-115(؛ 12)5مدیریت،  حسابداری پژوهشی علمی شرکت ها. فصلنامه
 کارکنان. فصلنامه آوای بر اخلاقی رهبری رفتار تأثیر (. بررسی1394زارعی متین، ح. و همکاران. ) .10

 .167-190(؛ 4)7حسین )ع(؛  امام جامع دانشگاه انسانی منابع مدیریت های پژوهش
(. بررسی رابطه شدت رقابت در بازار محصول و مومنتوم قیمتی بر هزینه 1396شمس، ش. و همکاران. ) .11

-254(؛ 24)6سرمایه شرکت های پذیرفته شده در بورس اوراق بهادار تهران. پژوهش های تجربی، 
227. 

(، تحلیل رابطه رهبری اخلاقی و استرس شغلی: نقش میانجی رضایت 1397شول، ع. و حکیمی، الف. ) .12
 139-129(: 2)13مداری، مجله اخلاق در علوم و فناوری،شغلی و مشتری

(، سنجش تأثیر مشتری محوری، مسئولیت اجتماعی شرکت و 1395طوطیان اصفهانی،م و انصاری،آ.) .13
(؛ 2کیفیت درک شده، بر رضایت مشتری )مورد مطالعه: بانک پاسارگاد(، مجله تحقیقات بازاریابی نوین، )

179-200 
(. رابطه رهبری و زمینه اخلاقی با تعهد عاطفی: نقش میانجی گر حمایت 1394)ظهیری، آ. و همکاران.  .14

 .75-84(؛ 4)10سازمانی ادراک شده. فصلنامه اخلاق در علوم و فناوری، 
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