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رضایت مشتریان / وفاداری مشتریان / تبلیغات دهان به دهان

چکیده
خود  حیات  ادامه  برای  سازمان ها  امروز  رقابتی  دنیای  در 

این  دارند.  خود  مشتریان  وفاداری  و  رضایت  کسب  به  نیاز 

می شود.  حاصل  آن ها  خواسته های  شدن  برآورده  با  امر 

موجب  یست محیطی  ز و  اجتماعی  گاهی های  آ افزایش 

که  است  شده  خدماتی  یا  کالا  مصرف  به  مشتریان  تمایل 

تولیدکننده  شرکت ها،  سوی  از  پایداری  مسائل  آن ها  نظر  از 

و دارای عملکرد  بهتر رعایت شده باشد  کالا و خدمات  آن 

پایدار  برای دستیابی به عملکرد  نیز  پایدار باشند. شرکت ها 

از طرفی دیگر  پایدار دارند.  تأمین  به فعالیت در زنجیره  نیاز 

کود و  با توجه به ماهیت فعالیت شرکت های فعال در حوزه 

کشاورزی این موضوع دارای اهمیت بیشتری برای آن ها  سم 

مدیریت  تأثیر  بررسی  حاضر  تحقیق  هدف  این رو  از  است. 

شرکت های  پایداری  عملکرد  ابعاد  بر  پایدار  تأمین  زنجیره 

رضایت  درنهایت  و  کشاورزی  سم  و  کود  حوزه  در  فعال 

می باشد.  آن ها  مشتریان  دهان به دهان  تبلیغات  و  وفاداری 

مدیران  میان  پرسش نامه  یع  توز از  داده  جمع آوری  به منظور 
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و  کود  یع کننده  توز و  تولیدکننده  شرکت های  مشتریان  و 

معادلات  مدل  از  فرضیه  آزمون  جهت  و  استفاده  شده  سم 

است.  شده  استفاده   SMART-PLS نرم افزار  و  ساختاری 

تأمین  زنجیره  تأثیر  تأیید  بر  کی  حا فرضیه ها  آزمون  نتایج 

از  بعد  دو  همین طور  و  است  شرکت  پایداری  ابعاد  بر  پایدار 

یست محیطی و اجتماعی  سه بعد ابعاد پایداری یعنی بعد ز

بر رضایت مشتریان تأثیر داشته و از طریق رضایت بر وفاداری 

بعد  اما  می گذارند؛  تأثیر  مشتریان  دهان به دهان  تبلیغات  و 

شده  رد  فرضیه  این  و  نداشته  تأثیر  رضایت  بر  اقتصادی 

تأمین  زنجیر  رابطه  از  روشنی  این تحقیق درک  نتایج  است. 

ارائه  مشتریان  رفتار  و  شرکت  پایداری  عملکرد  با  پایداری 

می دهد.

مقدمه
مالی  یا  عملیاتی  برتری  طریق  از  تنها  شرکت ها  امروزه 

نمی توانند در عرضه رقابت پیروز باشند و مشتریان خود را با 

خود همراه سازند. در دنیای امروز چیزی بیش از این ها نیاز 

است تا شرکت را به مزیت رقابتی برساند. عصر حاضر زمانی 

که مشتریان و افراد جامعه از شرکت ها و سازمان های  است 

که مسئولیت پذیر باشند و در فعالیت ها و  خود انتظار دارند 

عملیات خود نسل آینده را در نظر داشته باشند ]1[.

آینده  به  توجه  ذینفعان  و  شرکت  بین  قرار داد  کانون  در 

 .]2[ می شود  مشهود  پایداری  طریق  از  هم  آینده  و  دارد  قرار 

را  فعلی  نسل  نیاز  که  می شود  گفته  توسعه ای  به  پایداری 

ارضای  در  بعدی  نسل های  توانایی  کردن  محدود  بدون 

]3[. مفهوم پایداری از یکپارچگی سه  کند  نیازشان برطرف 

تشکیل  شده  اقتصادی  و  اجتماعی  یست محیطی،  ز معیار 

پذیری  یست  »ز به  تا  می دهد  اجازه  سازمان  یک  به  و  است 

اقتصادی بلندمدت« دست یابد ]4[، ]5[.

در  هم  و  جهانی سازی  در  هم  که  است  مفهومی  پایداری 

پایداری  اصطلاح  است.  مطرح  شرکت  عملکرد  مباحث 

است؛  تولید  به  مربوط  فعالیت های  تمامی  دربرگیرنده 

تأمین  زنجیره  کل  در  شرکت ها  رفتار  که  است  لازم  بنابراین 

و  معامله گران  پردازش کنندگان،  اولیه،  مواد  تولید کنندگان  از 

که  است  این  امری  چنین  دلیل  کند.  تغییر  مصرف کنندگان 

اجزای زنجیره تأمین از تأمین کننده مواد اولیه تا مصرف کننده 

ی  رو بر  منفی  اثر  آلاینده ها  و  طبیعی  منابع  مصرف  با  نهایی 

اساس  این  بر  دارند.  یکدیگر  و  یست  ز محیط  و  اجتماع 

دیدگاه مدیریت زنجیره تأمین باید به دیدگاه مدیریت زنجیره 

را  پایدار  تأمین  زنجیره  مدیریت  کند]6[.  تغییر  پایدار  تأمین 

همچنین  سرمایه،  جریان های  و  اطلاعات  مواد،  مدیریت 

یکپارچه سازی  در  تأمین  زنجیره  شرکت های  میان  همکاری 

اجتماعی  و  یست محیطی  ز اقتصادی،  حوزه های  اهداف 

یادی به بررسی رابطه زنجیره  تعریف می کنند ]7[. تحقیقات ز

تأمین پایدار و تأثیر آن بر عملکرد پایداری شرکت پرداخته اند 

تأمین  زنجیره  تأثیر  بررسی  به  که  مطالعاتی  در   .]8[  ،]5[

داده اند،  نشان  پرداخته اند  شرکت  پایداری  عملکرد  بر  پایدار 

اقتصادی  )عملکرد  پایداری  عملکرد  پایدار،  تأمین  زنجیره 

می بخشد  بهبود  را  شرکت ها  اجتماعی(  و  یست محیطی  ز

تأثیر  شرکت  یک  تصویر  ی  رو بر  شرکت ها  پایداری   .]6[

را در خصوص شرکت  منفی  و  یابی های مثبت  ارز و  گذاشته 

کنش های رفتاری ازجمله رضایت  ی وا ایجاد می کنند و بر رو

مشتریان  رضایت  به  دستیابی   .]5[ می گذارد  تأثیر  مشتریان 

یکی  که  و ضروری می باشد، چرا واجب  امری  برای شرکت ها 

کسب  رقابت در سازمان ها مشتری مداری و  ارکان اساسی  از 

سازمان های  در  اصلی  محرک  زیرا  است  مشتری  رضایت 

هستند  خویش  پیشرفت  مسیر  در  بهبود  دنبال  به  که  تجاری 

رضایت  با  مشتریان  می باشند.  سازمان ها  آن  مشتریان 

می دهند  انتقال  دیگران  به  را  خود  مثبت  تجربیات  بیشتر 

کاهش  سازمان ها  برای  نیز  را  تبلیغاتی  هزینه  به این ترتیب  و 

احساس  از  است  عبارت  مشتریان  رضایت   .]9[ می دهند 

آن  از  که  خدمتی  یا  محصول  به  نسبت  مشتری  نگرش  و 

در  که  است  کنشی  وا مشتری  رضایت  است.  کرده  استفاده 

و  می گردد  بررسی  شرکت  توسط  مشتری  بلندمدت  رفتار 
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نظر  در  شرکت  تصمیمات  و  فعالیت  در  مهمی  ابزار  به عنوان 

کافی  مشتریان  رضایت  جلب  فقط  امروزه  اما  می شود،  گرفته 

کنند بلکه  نیست و شرکت ها نباید تنها به این موضوع بسنده 

که مشتریان رضایت مندی شان وفادار هم  باید مطمئن شوند 

هستند ]10[.

موضوعات  مهم ترین  از  وفاداری  رضایت بر  تأثیر  بررسی 

مطالعات  از  برخی  است.  بوده  اخیر  سال های  مطالعات 

مشتریان  رضایت  میان  مستقیمی  ارتباط  که  داده اند  نشان 

یک  داشتن  وفاداری،   .]11[ دارد  وجود  آن ها  وفاداری  و 

خدمت  یا  و  محصول  یک  مجدد  خرید  برای  عمیق  تعهد 

به طور  خرید  عمل  این  که  می شود  تعریف  داده شده  ترجیح 

از  خرید  تکرار  باعث  و  انجام شده  آینده  در  سازگار  و  مستمر 

می شود  معین  برند های  از  مجموعه ای  یا  و  معین  برند  یک 

و  دوستان  به  را  خدمتی  یا  محصول  وفادار  مشتری   .]12[

کار به طور رایگان برای آن  آشنایان پیشنهاد می دهد و با این 

دهان به دهان  تبلیغات  عمل  این  به  می کند  تبلیغ  محصول 

به  آن  از  حاصل  رضایت  و  بالا  خدمات  کیفیت  می گویند. 

تبلیغات دهان به دهان  و  رفتاری چون وفاداری  کنش های  وا

ارتباط  نوعی  دهان به دهان  تبلیغ   .]13[ می شود  منجر 

یا  برند  یک  مورد  در  مصرف کننده  با  مصرف کننده  شفاهی 

و  می دهد  رخ  پیام  منبع  و  گیرنده  میان  که  است  محصول 

گیرنده یک پیام غیر تبلیغاتی محسوب می شود ]14[.  از نظر 

گر پیام های تبلیغاتی توسط یک دوست  یابان معتقدند ا بازار

توصیه  پیام  گیرنده  اجتماعی  شبکه  اعضای  از  یکی  یا 

گیرنده  و  می گیرند  قرار  استقبال  مورد  یاد  به احتمال ز شوند 

نظر مساعدی نسبت به پیام خواهد داشت. به همین دلیل 

تبلیغ دهان به دهان معمولًا اعتبار و قابلیت اعتماد بیشتری 

رسانه ای  تبلیغات  سایر  و  ترفیعی  فعالیت های  به  نسبت 

دارد چون ماهیت غیر تبلیغاتی دارد. ازاین رو برای شرکت ها 

از اهمیت بالایی برخوردار است ]15[.

محور  کشورها  از  بسیاری  در  کشاورزی  این  بر  علاوه 

توسعه قرارگرفته و در ایران نیز این بخش از اهمیت به سزایی 

تولید  در  ایران  فائو،  اطلاعات  اساس  بر  است.  برخوردار 

یک سوم از تعداد محصولات اصلی دنیا دارای رتبه های اول 

تا دهم جهان بوده که سهم محصولات باغی 15 و محصولات 

زراعی 7 محصول است.  ایران با داشتن 15 محصول باغی 

مهم دارای مقام جهانی، از نظر تنوع تولید محصولات باغی، 

کشورهای چین و امریکا همراه با ترکیه رتبه سوم دنیا را  بعد از 

کشاورزی  کرده است. از نظر صادرات محصولات  از آن خود 

نیز ایران در صادرات 10 محصول دارای رتبه های اول تا دهم 

که بر اساس منابع فائو، تجارت  جهان است. با این توضیح 

و  صادرات  بر  متکی  دنیا  کشاورزی  محصولات  جهانی 

واردات 35 محصول اصلی بوده و از بین کشورهای جهان 64 

کشور صادرکننده  کشور صادرکننده محصولات زراعی و 55 

محصولات باغی می باشند. همچنین محصولات ارزشمند 

دیگری نظیر زعفران، زرشک و زیره نیز در ایران تولید می شود 

که به دلیل قرار نگرفتن در شمار محصولات اصلی کشاورزی 

ایران  و  این طبقه بندی ها لحاظ نشده است  فائو، در  نظر  از 

در واقع جزو بزرگ ترین تولید کنندگان دنیا در تعدادی از این 

پتانسیل  ایران  کشور  این رو  از   .]16[ هست  نیز  محصولات 

یع کننده  خوبی جهت فعالیت شرکت های تولیدکننده و توز

را  رقابت  پتانسیل  این  و  دارد  شیمیایی  سم های  و  کودها 

میان این شرکت ها افزایش می دهد و شرکت هایی پیروز این 

خود  مشتریان  به خصوص  خود  ذینفعان  که  هستند  رقابت 

با توجه به ماهیت  را راضی تر نماید، درنتیجه این شرکت ها 

یادی دارد  یست محیطی ز که نتایج اجتماعی و ز فعالیتشان 

دستیابی  جهت  پایداری،  مسائل  از  مشتریانشان  گاهی  آ و 

به رضایت مشتریانشان باید برنامه هایی را اتخاذ نمایند تا از 

کرده و از طرفی هزینه های  بروز آلودگی های بیشتر جلوگیری 

امر  این  و  ]17[؛  باشد  برنداشته  در  شرکت  برای  را  یادی  ز

مدیریت  تأثیرات  گرفتن  نظر  در  با  مگر  نمی شود،  حاصل 

)عملکرد  پایداری شان  عملکرد  بر  پایدار  تأمین  زنجیره 

و  اجتماعی(  عملکرد  و  مالی  عملکرد  یست محیطی،  ز

ی مشتریان. تأثیرات آن بر رو
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تحقیق  هدف  عنوان شده  مطالب  اساس  بر  این رو  از 

حاضر بررسی تأثیر مدیریت زنجیره پایدار بر عملکرد پایداری 

درنهایت  و  کشاورزی  سم  و  کود  حوزه  در  فعال  شرکت های 

آن ها  مشتریان  دهان به دهان  تبلیغات  و  وفاداری  رضایت 

است. به منظور دستیابی به این اهداف پرسش های زیر مورد 

گرفته است. بررسی قرار 

پایداری  عملکرد  بر  پایدار  تأمین  زنجیره  مدیریت  آیا   -

اجتماعی(  و  زیست محیطی  اقتصادی،  )عملکرد 

شرکت های فعال در حوزه کود و سم کشاورزی تأثیر دارد؟

اقتصادی،  )عملکرد  شرکت  پایداری  ابعاد  آیا   -

مشتریان  رضایت  بر  اجتماعی(  و  یست محیطی  ز

تأثیر  کشاورزی  سم  و  کود  حوزه  در  فعال  شرکت های 

دارد؟

)عملکرد  شرکت  پایداری  ابعاد  از  حاصل  رضایت  آیا   -

و  وفاداری  بر  اجتماعی(  و  یست محیطی  ز اقتصادی، 

کود  تبلیغات دهان به دهان شرکت های فعال در حوزه 

کشاورزی تأثیر دارد؟ و سم 

سؤالات  به  پاسخ گویی  و  داده ها  جمع آوری  جهت 

شرکت های  مشتریان  و  مدیران  میان  که  پرسش نامه  از 

آزمون  برای  و  یع  شده  توز و سم  کود  یع کننده  توز و  تولیدکننده 

فرضیه از مدل معادلات ساختاری استفاده شده است.

در ادامه پس از بیان پیشینه و چارچوب نظری فرضیه ها، 

و در قسمت روش شناسی  مدل مفهومی تشریح شده است 

روش  و  آماری  جامعه  متغیر ها،  اندازه گیری  شاخص های 

و  تجزیه  به  ادامه  در  و  داده شده  توضیح  فرضیه ها  آزمون 

تحلیل داده ها و بررسی فرضیه ها پرداخته و درنهایت بعد از 

پیشنهاداتی  و  مدیریتی  پیشنهادات  نتیجه گیری،  و  بحث 

جهت تحقیقات آتی ارائه شده است.

1. مبانی نظری تحقیق
موضوع،  تجربی  و  نظری  مفاهیم  بررسی  با  بخش  این  در 

فرضیه ها تدوین می شوند.

1-1. مدیریت زنجیره تأمین پایدار

عملیات  بر  که  سنتی  تأمین  زنجیره  مدیریت  با  مقایسه  در 

کید می کند، مدیریت زنجیره  کسب وکار تأ مالی و اقتصادی 

و  یست محیطی  ز اهداف  ادغام  اساس  بر  پایدار  تأمین 

این  تعریف می گردد. در  اقتصادی  یکردهای  رو با  اجتماعی 

تأمین  زنجیره  ی  رو بر  پایدار  تأمین  زنجیره  مدیریت  مفهوم، 

که شامل  کید داشته و با زنجیره تأمین حلقه بسته  روبه جلو تأ

هست  محصول  احیای  و  بازتولید  معکوس،  تأمین  زنجیره 

تأمین  زنجیره  مدیریت  خلاصه  به صورت  می شود.  تکمیل 

یست محیطی  پایدار به بررسی عوامل اقتصادی، اجتماعی و ز

در حوزه زنجیره تأمین و لجستیک می پردازد ]5[. بسیاری از 

زنجیره  مدیریت  تعریف  برای  متفاوتی  مفاهیم  پژوهشگران 

این  سر  بر  آن ها  به طورکلی  اما  کرده اند  استفاده  پایدار  تأمین 

بر  هم زمان  تمرکز  با  پایدار  تأمین  زنجیره  مدیریت  که  مطلب 

یست محیطی و اجتماعی موجب ایجاد  ابعاد اقتصادی و ز

پایداری بلندمدت می شود توافق دارند ]18[. در یک تحقیق 

مربوط  یف  تعار داده اند  انجام  نظام مند  مرور  به صورت  که 

داده اند.  قرار  دودسته  در  را  پایدار  تأمین  زنجیره  مدیریت  به 

که مدیریت زنجیره تأمین را به عنوان یک  یفی  دسته اول تعار

تأمین  زنجیره  مدیریت  دوم  دسته  و  گرفته اند  نظر  در  فلسفه 

گرفته اند. اهمیت زنجیره  پایدار را یک فرایند مدیریتی در نظر 

شرکت ها  عملکرد  بر  که  است  تأثیری  دلیل  به  پایدار  تأمین 

عملکرد  و  پایدار  تأمین  زنجیره  رابطه  بررسی  می گذارد. 

شرکت ها یکی از اهداف مهم مدیران و محققان بوده است 

برای  را  یادی  ز مزایای  پایدار  تأمین  زنجیره  مدیریت   .]18[

رابطه  بررسی  به  یادی  ز تحقیقات  دارد  همراه  به  سازمان ها 

زنجیره تأمین پایدار و تأثیر آن بر عملکرد شرکت پرداخته اند. 

در مطالعاتی که به بررسی تأثیر زنجیره تأمین پایدار بر عملکرد 

اقتصادی  عملکرد  میان  داده اند  نشان  پرداخته اند  شرکت 

پایدار  تأمین  و زنجیره  و اجتماعی شرکت ها  یست محیطی  ز

رابطه معنی داری وجود دارد و زنجیره تأمین پایدار بر عملکرد 

ینگ و مولر، ]19[  پایدار شرکت ها تأثیر مثبتی دارد ]6[. سور
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رابطه  با تسهیم اطلاعات،  پایدار  تأمین  بیان می کند زنجیره 

عملکردهای  به  دستیابی  که  می کند  ایجاد  را  بلندمدتی 

و  یست محیطی  ز و  اقتصادی  )عملکرد  شرکت  پایداری  به 

اجتماعی( را تسهیل می کند.

1-2. پایداری شرکت

نخستین  از  یکی  اما  دارد  وجود  بسیاری  تعاریف  پایداری  از 

شرکت ها  پایداری  از  که  تعریف هایی  شناخته شده  ترین  و 

به  بدون  حاضر  حال  نیازهای  »رفع  از  است  عبارت  شده، 

نیازهای  رفع  برای  آینده  نسل های  توانایی  انداختن  خطر 

کمیسیون جهانی محیط زیست در تعریف  خود«. همچنین، 

که پایداری، اصلی اساسی برای  پایداری شرکت بیان می کند 

تغییر جهانی و ماندن به عنوان وسیله ای برای برآوردن نیازهای 

نسل های  توانایی های  انداختن  خطر  به  بدون  حاضر  نسل 

اصطلاح   .]8[  ،]5[ است  خود  نیازهای  رفع  برای  آینده 

پایداری دربرگیرنده تمامی فعالیت های مربوط به تولید و رشد 

که منابع طبیعی و زیست محیطی  اقتصادی است؛ به شرطی 

که جوامع حال و آینده به آن وابسته اند حفظ شود. 

را  یادی  ز متغیر های  اقتصادی  عملکرد  خصوص  در 

کالا،  مورد توجه قرار داده اند ازجمله انعطاف در تأمین مواد، 

ی کار، دانش، نوآوری، استفاده از تکنولوژ ی، حمل ونقل،  نیرو

 .]8[  ،]6[  ،]5[ سود  تقسیم  و   ROA، ROE هزینه،  سود، 

سهم  منابع،  هزینه  مجدد،  استفاده  از  ناشی  صرفه جویی 

هزینه های  مشتریان،  بازگشت  نرخ  منتشرشده،  سهام  بازار، 

بازگشت  مشتری،  به  تحویل  هزینه های  پایدارسازی، 

سرمایه گذاری، میزان استفاده از امکانات انطباق با سیستم 

کارکنان  کار  تجزیه و تحلیل هزینه ها، تحویل مداوم، ساعت 

جریمه  کار،  ی  نیرو بهره وری  درآمد،  سالانه  رشد  مشارکت، 

از فروش، ارزش فعلی خالص،  پرداختی، نرخ خدمات پس 

خدمات،  کالا،  کیفیت  منابع،  بهره وری  افزوده،  ارزش 

کیفیت مواد مصرفی و استانداردسازی ها  قیمت، عملکرد، 

می باشد ]4[، ]8[، ]15[. 

یست محیطی را در مقالات  کتورهای مهم در عملکرد ز فا

به  می توان  که  داده اند  قرار  بررسی  مورد  گسترده  به صورت 

از  ی  پیرو یست،  گواهینامه محیط ز مانند صدور  متغیرهایی 

مصرف  تجدیدپذیر،  انرژی های  حمل ونقل،  یست،  ز محیط 

قابل  خروجی های  یافت،  باز از  ناشی  ورودی های  آب، 

آب،  آلودگی  هوا،  آلودگی  یافت  باز قابل  ضایعات  یافت،  باز

کرد.  اشاره   CO2 انتشار  و  دیگر  آلودگی های  زمین،  آلودگی 

ک،  ک، خروجی های خطرنا ]5[، ]6[، ]8[. ورودی های خطرنا

یست محیطی، احترام به تنوع  ک، خدمات ز زباله های خطرنا

روستایی  و  شهری  مناطق  توسعه  زمین،  از  استفاده  یستی،  ز

استانداردهای  سبز،  مقررات  و  قوانین  حیوانات،  حقوق 

سبز  یابی  ارز سبز،  استراتژی های  یست محیطی،  ز

سیاست های  یست محیطی،   ز مالیات های  تأمین کنندگان، 

برنامه های  یست محیطی،   ز مقررات  دولتی،   یست محیطی  ز

انطباق و ممیزی محیطی، بسته بندی سبز، تولید سبز، خرید 

یافت،  یابی سبز، نوآوری های سبز، دولت، شبکه باز سبز، بازار

محصولات  کیفیت  و  محصول،  کمیت  بازتولید  و  یافت   باز

بسته،   حلقه  تأمین  زنجیره  معکوس،   برگشتی،  لجستیک 

و استفاده  یافت  باز برای  کارا  تأمین معکوس،  طراحی  زنجیره 

یافت]11[، ]15[، ]18[. مجدد،  مقررات باز

اهمیت  گرچه  می کند  بیان   ]5[ الکساندر  و  چن 

خصوص  در  تجربی  تحقیقات  در  اجتماعی  جنبه های 

این  در  محدودی  تحقیقات  اما  است،  بیان  شده  پایداری 

عناصر  اندازه گیری  هنوز  که  چرا است  انجام شده  حوزه 

مقداری  آن  کیفی  وجه  دلیل  به  پایداری  غیراقتصادی 

دو  در  را  شرکت ها  اجتماعی  عملکرد  ایشان  است.  مشکل 

و  کاری  محیط  در  عدالت  شامل  انسانی،  سرمایه  دسته 

مهارت ها،  ایمنی،  و  بهداشت  منصفانه،  کارکنان،  تناسب 

کارکنان و سرمایه  انگیزه، رضایت شغلی، استرس و وفاداری 

قانون،  با  انطباق  به  مربوط  نگرانی های  شامل  اجتماعی؛ 

کودک  )مثلًا  تأمین کننده  در  انسانی  کار  شرایط  بشر،  حقوق 

رفتار  پرداختی(،  و  عادلانه  کار  ساعت  اجباری،  کار  یا 
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کیفیت محصول، حقیقت  منصفانه مشتریان به عنوان  مثال 

در تبلیغات قرار داده است و بیان می نماید مدیریت زنجیره 

ایجاد  موجب  که  هماهنگی  بلندمدت  همکاری  با  تأمین 

حس اعتماد و تسهیم اطلاعات به شرکت ها برای دستیابی 

به عملکرد اجتماعی بالاتر یاری می رسانند.

سنجش  جهت  متفاوت  مقالات  در  است  بیان  قابل 

پایداری در زنجیره تأمین پایدار شاخص های متفاوتی در نظر 

گرفته شده است اما با توجه به تعریف مدیریت زنجیره تأمین 

می توان آن ها را در چهار بعد فعالیت های مربوط به تدارکات، 

کرد ]20[. یع و سرمایه گذاری دسته بندی  طراحی، توز

خرید  هنگام  که  می باشد  یکرد  رو یک  پایدار  تدارکات 

اتخاذ می شود. در تدارکات پایدار به این موضوع که چه مقدار 

یست محیطی و  کتورهای ز از محصولات خریداری شده با فا

اجتماعی تطابق دارد توجه می شود. 

تدارکات پایدار از طریق تأمین منابع مناسب از مواد خام 

کاهش می دهد  ک را  ضایعات همین طور پس ماند های خطرنا

یست محیطی و مالی را بهبود می بخشد ]21[.  و عملکرد ز

تدارک پایدار در زنجیره تأمین پایدار نه تنها روابط را بهبود 

می شوند.  شرکت  عملکرد  بهبود  باعث  بلکه  می بخشند، 

همکاری  افزایش  طریق  از  منستل  و  مارت  وال  مثال،  برای 

تدارک  در  شده  کید  تا موارد  از  که  محلی  تأمین کنندگان  با 

همین طور  و  حمل ونقل  هزینه  توانسته  می باشد،  پایدار 

کاهش دهد و همین طور  کربن خود را  کسید  گاز دی ا انتشار 

 .]5[ بیاورد  همراه  به  محلی  جامعه  برای  را  اجتماعی  رفاه 

ورودی هایی  طریق  از  محصولات  ساخت  به  پایدار  طراحی 

در  می شود.  گفته  دارند  کمتری  یست محیطی  ز تأثیرات  که 

ضایعات  با  محصولاتی  تا  است  آن  بر  تلاش  پایدار  طراحی 

عملکرد  طریق  این  از  که  شود  تولید  کمتری  آلودگی های  و 

یست محیطی را بهبود می دهد.  ز

از روش های  پایدار تلاش می شود  بر آن در طراحی  علاوه 

درگیر  افراد  سلامت  و  ایمنی  و  شود  استفاده  ایمن تر  ساخت 

ایمنی  ایجاد  از طریق  پایدار  و طراحی  کار حفظ می شود  در 

در  مهم  شاخص های  از  یکی  که  کار  حین  در  سلامت 

عملکرد اجتماعی می باشد عملکرد اجتماعی خود را بهبود 

می بخشند ]5[.

کاهش مقدار مصرف مواد و انرژی  طراحی پایدار مستلزم 

و  اقتصادی  عملکرد  بهبود  بر  علاوه  طریق  این  از  که  است 

اجتماعی می تواند هزینه های مربوط به تأمین انرژی را کاهش 

داده و عملکرد اقتصادی را بهبود دهد ]18[.

کاهش  زنجیره تأمین پایدار با بعد طراحی پایدار با هدف 

یست محیطی موجب ایجاد استانداردهایی بالاتر در  اثرات ز

تولید و در نتیجه عملکرد بالاتر شده و به صورت مستقیم بر 

نتایج محیطی تأثیر می گذارد ]6[. 

یع محصولات و خدمات  یع پایدار به شیوه های توز در توز

که  یعی  توز روش های  دنبال  به  پایدار  یع  توز می شود،  توجه 

افراد  کاهش داده و هم به فرهنگ  را  یست محیطی  آثار ز هم 

مصرف کننده احترام بگذارد می باشد.

با  یع کنندگان  توز از  استفاده  یعنی  پایدار  یع  توز طریق  از 

محلی  یع کنندگان  توز حتی  و  یست محیطی  ز کتورهای  فا

بهتری  اجتماعی  وجه  به  و  داد  کاهش  را  هزینه ها  می توان 

خود  یست محیطی  ز عملکرد  آن  بر  علاوه  و  کرد  پیدا  دست 

را نیز بهبود داد ]5[.

اثرات  سبز  بسته بندی  از  استفاده  پایدار  یع  توز در 

تحقیق  نتایج  البته  داد.  خواهد  کاهش  را  یست محیطی  ز

کوتاه مدت  ایشان نشان داده بسته بندی سبز سودآوری را در 

بهبود  بلندمدت  در  را  مالی  عملکرد  ولی  می دهد  کاهش 

می بخشد ]11[.

لجستیک معکوس یکی از عناصر مهم در زنجیره تأمین 

یافت  پایدار می باشد. لجستیک معکوس تنها به معنای باز

نمی باشد، بلکه استفاده یا فروش محصولات مازاد می باشد 

نامید  سرمایه گذاری  بهبود  یا  بهینه سازی  را  آن  می توان  که 

استفاده  معنای  به  سرمایه گذاری  بهینه سازی  که  چرا   ]18[

می باشد  یافت  باز مانند  مختلف  طروق  از  وسایل  از  مجدد 

از  و استفاده  مازاد  با فروش محصولات  بهینه سازی  ]19[ در 
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یست محیطی و مالی خود را  یافتی عملکرد ز محصولات باز

تسهیل می نماید]22[.

مباحث  در  سرمایه گذاری  طریق  از  شرکت ها  طرفی  از 

کیفیت  با  کالا  تولید  مانند  مزایایی  به  تنها  نه  خود،  آموزشی 

را  خود  کارمندان  رضایت  بلکه  می کنند  پیدا  دست  بهتر 

افزایش داده و عملکرد اجتماعی خود را بهبود می بخشند ]5[.

1-3. رضایت، وفاداری و تبلیغات دهان به دهان مشتریان

ادامه  و  رقابتی  مزیت  کسب  برای  ذینفع  افراد  تئوری  طبق 

کنند  حیات شرکت ها باید رضایت افراد ذینفع خود را تأمین 

می باشند.  شرکت ها  مشتریان  ذینفعان  مهم ترین  از  یکی 

واجب  امری  شرکت ها  برای  مشتریان  رضایت  به  دستیابی 

رقابت  اساسی  ارکان  از  یکی  که  چرا  می باشد،  ضروری  و 

مشتری  رضایت  کسب  و  مشتری مداری  سازمان ها  در 

به  که  تجاری  سازمان های  در  اصلی  محرک  زیرا  است؛ 

دنبال بهبود در مسیر پیشرفت خویش هستند، مشتریان آن 

نگرش  یا  احساس  مشتری،  رضایت  می باشند.  سازمان ها 

استفاده  از  بعد  خدمت  یا  محصول  یک  به  نسبت  مشتری 

نسبت  خریدار  نبردن  یا  بردن  لذت  عبارتی  به  است.  آن  از 

عملکرد  مقایسه  از  پس  خدمات  و  محصول  عملکرد  به 

محصول یا خدمات خریداری شده در مقایسه با آنچه انتظار 

احساسی  پاسخ  یک  نارضایتی  و  رضایت  است.  داشته 

که مصرف یا ارائه  شده  کالا یا خدمتی  یابی از  که به ارز است 

یابی مشتری از محصول یا  است، داده می شود. رضایت، ارز

خدمت است، با توجه به این که آیا محصول یا خدمت نیازها 

شکست  خیر؟  یا  است  کرده  ارضا  را  مشتریان  انتظارات  و 

نسبت  رضایت  عدم  به  منجر  انتظارات  و  نیازها  ارضای  در 

مشتریان  رضایت   .]22[ شد  خواهد  خدمت  یا  محصول  به 

عبارت است از احساس و نگرش مشتری نسبت به محصول 

مشتری  رضایت  است.  کرده  استفاده  آن  از  که  خدمتی  یا 

که در رفتار بلندمدت مشتری توسط شرکت  کنشی است  وا

بررسی می گردد و به عنوان ابزار مهمی در فعالیت و تصمیمات 

گرفته می شود؛ اما امروزه فقط جلب رضایت  شرکت در نظر 

این موضوع  به  تنها  نباید  کافی نیست و شرکت ها  مشتریان 

بر  علاوه  مشتریان  که  شوند  مطمئن  باید  بلکه  کنند  بسنده 

رضایت مندی شان وفادار هم هستند ]10[. رضایت مشتری، 

بنابراین  عاملی قوی در توسعه وفاداری مصرف کننده است 

شرکت  به  مشتری  رضایت  بر  تأثیر  در  شرکت  یک  توانایی 

مصرف کننده  خرید  انتخاب  بر  که  می دهد  را  فرصت  این 

از  وفاداری  رضایت بر  تأثیر  بررسی   .]9[ گذارد  تأثیر  آینده  در 

است.  بوده  اخیر  سال های  مطالعات  موضوعات  مهم ترین 

مستقیم  ارتباط  یک  که  داده اند  نشان  مطالعات  از  برخی 

یعنی  دارد؛  وجود  آن ها  وفاداری  و  مشتریان  رضایت  میان 

که  که راضی شوند وفادار خواهند ماند و مشتریانی  مشتریانی 

معمولًا  می کنند.  رجوع  دیگر  فروشندگان  به  هستند  ناراضی 

شرکت  آتی  خریدهای  پیشگویی کننده  به عنوان  رضایت  از 

که  دارد  یادی  ز احتمال  راضی  مشتریان  می کنند.  استفاده 

که راضی شدند کمتر  کنند مشتریانی  خرید های خود را تکرار 

ضرورت  به عنوان  رضایت مندی  از  می خورند.  فریب  رقبا  از 

را داشتن یک  ]11[. وفاداری  یاد می شود  برای وفاداری  اولیه 

خدمت  یا  و  محصول  یک  مجدد  خرید  برای  عمیق  تعهد 

به طور  این عمل خرید  که  تعریف می کنند  ترجیح داده شده 

از  خرید  تکرار  باعث  و  انجام شده  آینده  در  سازگار  و  مستمر 

می شود  معین  برند های  از  مجموعه ای  یا  و  معین  برند  یک 

تلاش های  و  موقعیتی  تأثیرات  که  است  حالی  در  این  و 

محیط  در  ی  و رفتار  تغییر  یا  و  جایگزینی  برای  انجام شده 

نیز  دیگری  یف  تعار است  قابل بیان   .]12[ دارد  وجود  بیرون 

گذشته  که وفاداری را با توجه به الگوهای خرید در  وجود دارد 

اینکه  به هرحال مباحثات بسیاری در مورد  تعریف می کند. 

وفاداری چه چیزی است وجود دارد. وفاداری مصرف کننده 

یک مفهوم پیچیده و چندبعدی است. پیچیدگی وفاداری 

که هنوز یک تعریف مشخص و واحدی  ازآنجا معلوم می شود 

]23[. مشتری وفادار محصول  از وفاداری انجام نشده است 

با  و  می دهد؛  پیشنهاد  آشنایان  و  دوستان  به  را  خدمتی  یا 
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برای  رایگان  به طور  تبلیغات دهان به دهان مثبت  با  کار  این 

حاصل  رضایت  و  بالا  خدمات  کیفیت  می کند.  تبلیغ  آن 

تبلیغات  و  وفاداری  چون  رفتاری  کنش های  وا به  آن  از 

دهان به دهان  تبلیغ   .]13[ می شود  منجر  دهان به دهان 

با مصرف کننده در مورد  ارتباط شفاهی مصرف کننده  نوعی 

و منبع پیام رخ  گیرنده  که میان  یا محصول است  برند  یک 

محسوب  غیر تبلیغاتی  پیام  یک  گیرنده  نظر  از  و  می دهد 

ماهیت  که  یابی  بازار ارتباطات  سایر  برخلاف  می شود. 

مصرف کننده  یاب-  بازار ارتباط  نوعی  و  دارند  تبلیغاتی 

و  مصرف کنندگان  خود  توسط  دهان به دهان  تبلیغ  هستند، 

کانال های مختلف به سایر  که از  ی میل ایجاد می شود  از رو

مصرف کنندگان منتقل می شود]14[.

2. پیشینه تجربی
2-1. عامل مؤثر در پایداری شرکت

دستیابی به پایداری تنها از طریق فعالیت خود شرکت میسر 

اپل )کار خیاطی(،  نمی شود. شرکت های چندملیتی مانند 

نستل  سمی(،  )مواد   ]25[ متل  خام(،  )نفت   ]24[ بی پی 

نمونه های  کودکان(  )کار   ]27[ نایک  و  ]26[ )جنگل زدایی( 

ناخوشایندی  مشکلات  که  هست  شرکت هایی  از  فراوانی 

به  توجه  عدم  و  تأمینشان  زنجیره  شرکای  فعالیت  اثر  بر 

پایداری در زنجیره تأمین برای آن ها به وجود آمده است ]5[. 

یادی به رابطه مثبت میان زنجیره تأمین پایدار و  تحقیقات ز

عملکرد پایداری شرکت ها اشاره  کرده اند.

با  سازگار  محصولات  خرید  به  بیشتری  تمایل  مشتریان 

کتورهای اجتماعی  که دارای فا یست و محصولاتی  محیط ز

مدیریت   .]28[ دارند  هستند،  سلامتی  و  امنیت  مانند 

کمک می کند تا محصولات  زنجیره تأمین پایدار به شرکت ها 

در  که  بالا  امنیت  دارای  و  یست  ز محیط  دوستدار  و  سبز 

کنند  نهایت منجر به عملکرد اقتصادی بالاتر می شود تولید 

کنند. زنجیره تأمین  و به عملکرد پایداری بالاتر دست پیدا 

و موجب  کاهش می دهد  را  اطمینان  و عدم  پایدار هزینه ها 

یست محیطی(  ز و  )اقتصادی  پایداری  عملکرد  افزایش 

شرکت ها می شود.

به  توجه  داده  نشان  خود  تحقیقات  در   ]29[ لی  و  ژو 

میل  افزایش  و  کارکنان  روحیه  افزایش  باعث  پایداری 

این  از  هرکدام  می شود.  بلندمدت  روابط  و  کالا  به  مشتری 

کاهش هزینه نظارتی و افزایش سرمایه گذاری  عوامل موجب 

سهام داران شده و عملکرد اقتصادی را بهبود می بخشند.

یست محیطی پایداری می تواند هزینه عملیاتی  عملکرد ز

موجب  پایدار  تأمین  زنجیره  همین طور  و  دهد  کاهش  را 

را  اقتصادی  عملکرد  و  می شود  فروش  و  بازار  سهم  افزایش 

افزایش می دهد ]30[.

بازده  ازجمله  اقتصادی  عملکرد  پایدار  تأمین  زنجیره 

دارایی و درآمد و سود را بهبود می بخشد ]31[.

عملکرد  یسک  ر مدیریت  با  پایدار  تأمین  زنجیره   

جی  پی اند  شرکت  مثال  برای  می بخشد  بهبود  را  اقتصادی 

به  کمتری  آسیب  که  خود  شستشو  فرمول  اصلاح  با   ]32[

که براثر  یسک هایی  کاهش ر کرد، باعث  یست وارد  محیط ز

مقررات دولت با آن مواجه بود شد و توانست میلیون ها دلار 

کند ]33[. در تولید و هزینه صرفه جویی 

و  منابع  از  کمتر  استفاده  طریق  از  پایدار  تأمین  زنجیره 

کاهش زباله عملکرد اقتصادی و محیطی را بهبود می بخشد 

تأمین  زنجیره  که  شد  مشخص  شرکت   5 بررسی  با   .]34[

یست محیطی تأثیر دارد ]35[. پایدار بر عملکرد اقتصادی و ز

در بررسی در صنعت خودرو چین نشان داده شده است 

میانی  مدیران  پشتیبانی  مانند  یست محیطی  ز مدیریت  که 

برنامه ریزی  به  یست محیطی و توجه  از مسائل ز بالا  و سطح 

عملکرد  در  قابل توجه ای  تأثیر  سبز  حسابرسی  برنامه های  و 

یست محیطی سازمان دارد ]36[. ز

کاهش  با هدف  با بعد طراحی سبز  پایدار  تأمین  زنجیره 

یست محیطی موجب ایجاد استانداردهایی بالاتر در  اثرات ز

تولید و در نتیجه عملکرد بالاتر شده و به صورت مستقیم بر 

نتایج محیطی تأثیر می گذارد ]37[.
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بر  یست محیطی  ز بعد  با  پایدار  تأمین  زنجیره  مدیریت 

یست محیطی شرکت تأثیر می گذارد ]19[. عملکرد ز

کتورهای محیطی  مدیریت زنجیره تأمین پایدار شامل فا

ی  رو بر  یادی  ز تأثیر  یسک  ر مدیریت  و  فرهنگی  تکنولوژی 

سلامتی در صنعت مالزی دارند ]38[ و بیان می کند مدیریت 

یست محیطی و  کاهش مسائل ز زنجیره تأمین پایدار از طریق 

و  اجتماعی  به عملکرد  به شرکت ها در دستیابی  اجتماعی 

اقتصادی یاری می رسانند.

کلیدی  مدیریت زنجیره تأمین پایدار به عنوان یک عامل 

کاهش  مانند  یست محیطی  ز اثرات  کاهش  در  را  سازمان ها 

و  یست محیطی  ز آلاینده های  و  کربن  کسید  دی ا گاز  انتشار 

یاری  کیفیت  سلامت  و  ایمنی  مانند  اجتماعی  عوامل   ...

و  یست محیطی  ز عملکرد  به  منجر  نهایت  در  و  می رساند 

اجتماعی بالاتر می شود ]39[.

تأمین  زنجیره  ابعاد  بررسی  به  تحقیق  در  اسفهبدی 

شرکت های  یست محیطی  ز و  اقتصادی  عملکرد  بر  پایدار 

تولیدی  شرکت   128 ایشان  پرداخت.  چینی  و  ایرانی 

قرار  بررسی  مورد  را  ایرانی  شرکت   56 و  چینی  شرکت   72

جهت  که  پرسش نامه  داده های  از  حاصل  نتایج  داد. 

نشان دهنده  شد،  استفاده  آن ها  از  اطلاعات  جمع آوری 

وجود رابطه مثبت میان ابعاد زنجیره تأمین پایدار با عملکرد 

یست محیطی و مالی بوده اما میزان تأثیر آن بر عملکرد مالی  ز

یست محیطی بوده است. کمتر از عملکرد ز

مطرح  زیر  فرضیه های  عنوان شده  مطالب  به  توجه  با 

می شود:

اقتصادی  عملکرد  بر  پایدار  تأمین  زنجیره  مدیریت   :H1

کشاورزی تأثیر دارد. کود و سم  شرکت های فعال در حوزه 

یست محیطی  H2: مدیریت زنجیره تأمین پایدار بر عملکرد ز

کشاورزی تأثیر دارد. کود و سم  شرکت های فعال در حوزه 

اجتماعی  عملکرد  بر  پایدار  تأمین  زنجیره  مدیریت   :H3

کشاورزی تأثیر دارد. کود و سم  شرکت های فعال در حوزه 

2-2. رابطه عملکرد پایداری و رضایت مشتریان

آیا  عنوان  با  که  تحقیقی  در  ایشان   ]40[ زاردینی  و  کنتل 

کوچک  کسب وکارهای  برای  رقابتی  مزیت  یک  پایداری 

است؟ یک تجزیه و تحلیل تجربی از واسطه های ممکن در 

بررسی  به  تحقیق  این  در  داد.  انجام  پایدار  عملکرد  شرایط 

پرداخته  کوچک  کسب وکارهای  با  ایتالیایی  شرکت   348

رابطه  داده،  نشان  تحقیق  از  حاصل  نتایج  است.   شده 

اقتصادی،  ابعاد  یعنی  شرکت  پایداری  ابعاد  میان  مثبتی 

یست محیطی و اجتماعی و رضایت و شهرت شرکت وجود  ز

یادی  ز رقابتی  مزیت  می تواند  شرکت  طریق  این  از  و  دارد 

کرده و به عملکرد مالی بهتری دست یابد. کسب 

تأثیر  وجود  به  اسپانیا  در  بانکداری  به  مربوط  تحقیق  در 

مثبت پایداری بر وفاداری مشتریان اشاره شده است ]41[.

پایداری  ابعاد  تأثیر  شناسایی  باهدف  مطالعه ای 

یست محیطی اجتماعی،  مدیریت زنجیره تأمین شامل بعد ز

رفتاری مشتریان  کنش  وا بر  اقتصادی در صنعت هتل داری 

بیمه  حق  پرداخت  به  تمایل  و  وفاداری  رضایت،  قبیل  از 

یافته های   ،]42[ است  داده  انجام  خدمات  و  کالاها  برای 

که با استفاده از داده های جمع آوری شده از مسافران  تحقیق 

ابعاد  مثبت  تأثیر  بیان کننده  است  به دست آمده  آمریکایی 

یست محیطی و اقتصادی بر رضایت و وفاداری و همین طور  ز

بر  اجتماعی  بعد  و  هست  بیمه  حق  پرداخت  به  تمایل 

وفاداری و رضایت تأثیر مثبت اما بر تمایل به پرداخت حق 

که میان مشتریان  بیمه تأثیر منفی داشته است. در تحقیقی 

رابطه  وجود  به  است  شده  انجام  اسپانیا  و  پا  ارو بانک های 

پایداری پی  مثبت میان وفاداری مشتریان و بعد اقتصادی 

برده اند ]43[ اما هیچ ارتباط معنی داری میان بعد اجتماعی 

یست محیطی پیدا نکرده اند. و ز

مخابراتی  شرکت های  در  خود  تحقیق  در   ،]15[ یانگ 

یست محیطی و اجتماعی  متوجه شده عملکرد اقتصادی، ز

پایداری بر رضایت مشتری، وفاداری و تبلیغات دهان به دهان 

مشتری تأثیر دارد.
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صنعت  در  که  فرانسه  شرکت های  ی  رو بر  تحقیقی  در 

نشان  می کردند،  فعالیت  یست محیطی  ز نظر  از  پرخطر 

از  کتوری  فا به عنوان  یست محیطی  ز اطلاعات  انتشار  داده 

و   ]44[ دارد  تأثیر  مشتریان  کنش  وا بر  اجتماعی  مسئولیت 

یست محیطی  ز عملکرد  می کنند  بیان  ایشان  آن  بر  علاوه 

تصویر شرکت را بهبود داده و از این طریق بر جذب و حفظ 

مشتری، ایجاد وفاداری و رضایت در مشتریان تأثیر می گذارد.

در مطالعه تجربی به بررسی عامل مؤثر بر رضایت مشتریان 

هتل پرداخته شده، آن ها با نظرسنجی از 473 مشتری نشان 

یست محیطی عملکرد بر رضایت  داده اند بعد اجتماعی و ز

یست محیطی پایداری  مشتریان تأثیر دارد ]45[. جنبه های ز

می کند  ایجاد  مصرف کننده  در  که  مثبتی  ک  ادرا به وسیله 

موجب رضایت او می شود و بر وفاداری ایشان تأثیر می گذارد.

مطرح  زیر  فرضیات   عنوان شده  مطالب  به  توجه  با 

می شود:

H4: عملکرد اقتصادی بر رضایت مشتریان تأثیر دارد.

یست محیطی بر رضایت مشتریان تأثیر دارد. H5: عملکرد ز

H6: عملکرد اجتماعی بر رضایت مشتریان تأثیر دارد.

2-3. روابط رضایت، وفاداری و تبلیغات دهان به دهان

و  رضایت  میان  مثبت  رابطه  وجود  به  یادی  ز تحقیقات 

وفاداری مشتریان اشاره دارد.

ابعاد  تأثیر  باهدف شناسایی  که   ]15[ یافته های تحقیق 

مدیریت  اقتصادی(  اجتماعی،  یست محیطی،  )ز پایداری 

رفتاری  کنش  وا بر  هتل داری  صنعت  در  تأمین  زنجیره 

مشتریان از قبیل رضایت، وفاداری و تمایل به پرداخت حق 

کالاها و خدمات انجام شده به وجود تأثیر مثبت  بیمه برای 

یست محیطی و اقتصادی بر رضایت مشتریان و تأثیر  ابعاد ز

کیفیت  دارد.  اشاره  مشتریان  وفاداری  بر  رضایت  مثبت 

گذاشته و رضایت مشتری  خدمات بر رضایت مشتری تأثیر 

بر وفاداری مشتریان تأثیر دارد ]46[.

از  که  یست ها  تور وفاداری  بررسی  به   ،]47[ تحقیقی  در 

در  است.  شده  پرداخته  می کردند  دیدن  مالزی  پارک های 

این  نتایج  است،  شده  نظرسنجی  نفر   292 از  پژوهش  این 

رضایت  بر  او  تصویر  و  مشتری  تجربه  داده  نشان  نظرسنجی 

گذاشته و رضایت مشتری منجر به وفاداری در  مشتری تأثیر 

او می شود.

مصرف کننده  شفاهی  ارتباط  نوعی  دهان به دهان  تبلیغ 

که میان  با مصرف کننده در مورد یک برند یا محصول است 

پیام  یک  گیرنده  نظر  از  و  می دهد  رخ  پیام  منبع  و  گیرنده 

ارتباطات  سایر  برخلاف  می شود.  محسوب  غیر تبلیغاتی 

یاب-  که ماهیت تبلیغاتی دارند و نوعی ارتباط بازار یابی  بازار

خود  توسط  دهان به دهان  تبلیغ  هستند،  مصرف کننده 

کانال های  که از  ی میل ایجاد می شود  مصرف کنندگان و از رو

مختلف به سایر مصرف کنندگان منتقل می شود ]14[.

عدالت،  خدمات،  بهبود  تأثیر  عنوان  با  تحقیقی  در 

در  دهان به دهان  تبلیغات  و  مشتریان  درک  و  رضایت 

افزایش  است:  شده  بیان   ]15[ آنلاین  خرید  وب سایت های 

ک بهتر و درک عدالت  یابی و ادرا کیفیت خدمات موجب ارز

بالاتر در مشتریان شده در نتیجه رضایت بیشتری را به همراه 

مثبت  تأثیر  دهان به دهان  تبلیغات  بر  بیشتر  رضایت  و  دارد 

آن  توصیه  وفادار  مشتریان  ویژگی های  از  یکی  می گذارد. 

محصول به دیگران است.

مشتری وفادار محصول یا خدمتی را به دوستان و آشنایان 

پیشنهاد می دهد و با این کار با تبلیغات دهان به دهان مثبت 

به طور رایگان برای آن محصولات تبلیغ می کند ]47[. میان 

وفاداری مشتری و تبلیغات دهان به دهان رابطه مثبتی وجود 

دارد ]48[.

در تحقیقی ]49[ به بررسی تأثیر عوامل پذیرش بانکداری 

نقش  بر  کید  تأ با  دهان به دهان  تبلیغات  بر  الکترونیکی 

این  در  پرداخته اند.  مشتریان  وفاداری  و  رضایت  واسطه گری 

به  استنباطی  و  توصیفی  آماری  روش  از  استفاده  با  پژوهش 

حوزه ی  در  دهان به دهان  تبلیغات  بر  مؤثر  متغیرهای  بررسی 

و  تجزیه  نتایج  است.  پرداخته  شده  الکترونیکی  بانکداری 
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 تحقیقروش -5

 تحقیقات یبند طبقه در حاضر مطالعه تحقیق روش
 .است قرارگرفته تحلیلی نوع پیمایشی از و توصیفی

 شده استفاده پرسشنامه از اطلاعات یآور جمع برای
لیکرت  امتیازی پنج طیف دارایپرسشنامه  ،است

 سنجش، ابزار پایایی قابلیت محاسبه منظور به .هست
کرونباخ و پایایی  آلفای از ضریب درونی سازگاری
بر  علاوه نیز پرسشنامه است. روایی شده استفادهترکیبی 
 تحلیل محتوایی از طریق صوری روش از استفاده

نشان  1که در جدول  AVEتأییدی اعداد  عاملی
 به، بیشتر یناناطم حصول منظور به نیز است شده داده

در این پژوهش برای  .است شده انجام حاصله نتایج
آماری ابتدا با استفاده از آمار توصیفی به  لیوتحل هیتجز

توصیف متغیرهای پژوهشی اصلی و برخی متغیرهای 
آمار  و سپس در بخش شده پرداختهشناختی  جمعیت

 افزار نرم توسط جزئی مربعات روش حداقل از استنباطی
پی  کمک به مدل یابی .است شده استفاده سپی ال ا
مدیریت  ی حوزه ازجمله متنوع یها حوزه در ال اس

 مدیریت زنجیره تامین پایدار 

 

 عملکرد اقتصادی

 عملکرد اجتماعی 

 رضایت مشتری

 وفاداری مشتری

 تبلیغات دهان به دهان

 عملکرد محیطی

 پایداری شرکت

نمودار 1- مدل مفهومی پژوهش

3. روش تحقیق
تحقیقات  طبقه بندی  در  حاضر  مطالعه  تحقیق  روش 

برای  است.  گرفته  قرار  تحلیلی  پیمایشی  نوع  از  و  توصیفی 

است،  استفاده  شده  پرسشنامه  از  اطلاعات  جمع آوری 

پرسشنامه دارای طیف پنج امتیازی لیکرت است. به منظور 

از  درونی  سازگاری  سنجش،  ابزار  پایایی  قابلیت  محاسبه 

کرونباخ و پایایی ترکیبی استفاده  شده است.  ضریب آلفای 

روایی پرسشنامه نیز علاوه بر استفاده از روش صوری محتوایی 

جدول  در  که   AVE اعداد  تأییدی  عاملی  تحلیل  طریق  از 

اطمینان  حصول  به منظور  نیز  است  داده  شده  نشان   )1(

پژوهش  این  در  است.  انجام  شده  حاصله  نتایج  به  بیشتر، 

برای تجزیه و تحلیل آماری ابتدا با استفاده از آمار توصیفی 

متغیرهای  برخی  و  اصلی  پژوهشی  متغیرهای  توصیف  به 

آمار  بخش  در  سپس  و  پرداخته  شده  جمعیت شناختی 

استنباطی از روش حداقل مربعات جزیی توسط نرم افزار پی 

کمک پی ال اس  ال اس استفاده  شده است. مدل یابی به 

و  استراتژیک  مدیریت  حوزه ی  ازجمله  متنوع  حوزه های  در 

است.  افزایش  حال  در  فزاینده ای  به طور  عملیات  مدیریت 

مدل یابی  نوع  این  که  است  این  در  آن  اصلی  مزیت  البته 

کمتری از نمونه نیاز دارد. از طریق  نسبت به لیزرل به تعداد 

استاندارد  رگرسیون  ضرایب  می توان  اس  ال  پی  مدل یابی 

درونی  متغیرهای  برای  را  تعیین  ضرایب  مسیرها،  برای  را 

آورد.  دست  به  مفهومی  مدل  برای  را  شاخص ها  اندازه ی  و 

تشریح  روش های  برای  مناسبی  جایگزین  اس  ال  پی  لیکن 

و آموس است. در واقع، روش پی  لیزرل  یانس همچون  کووار

تبلیغات  بین  معنی داری  رابطه  که  داد  نشان  داده ها  تحلیل 

دهان به دهان با رضایت و وفاداری مشتریان وجود دارد.

بر اساس مطالب بیان شده فرضیه های زیر بیان می شوند:

H7: رضایت مشتریان بر وفاداری مشتریان تأثیر دارد.

H8: رضایت مشتریان بر تبلیغات دهان به دهان تأثیر دارد.

H9: وفاداری مشتریان بر تبلیغات دهان به دهان تأثیر دارد.

زنجیره  مدیریت  حاضر  پژوهش  مفهومی  مدل  در 

شامل  پایداری  عملکرد  ابعاد  مستقل،  متغیر  پایدار  تأمین 

متغیر  اجتماعی  و  یست محیطی  ز اقتصادی،  عملکرد 

تبلیغات  و  مشتریان  وفاداری  مشتریان،  رضایت  و  میانجی 

دهان به دهان متغیر وابسته است.
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که  است  آماری  متغیره  چند  تکنیک های  از  یکی  اس  ال 

نوع  بودن  ناشناخته  مانند  محدودیت هایی  وجود  برخلاف 

یع متغیرها، کم بودن حجم نمونه و وجود همبستگی میان  توز

معادلات  و  رگرسیونی  روش های  در  که  مستقل  متغیرهای 

ساختاری لازم به رعایت بودند، می تواند مد ل هایی را با چند 

کند. متغیر مستقل و وابسته برازش 

3-1. اندازه گیری متغیر و طراحی پرسشنامه

طیف  در  پرسش نامه  دو  از  اطلاعات  جمع آوری  به منظور 

از دو  پنج تایی لیکرت استفاده شده است. پرسش نامه اول 

اول سؤالات شامل 21  قسمت تشکیل  شده است. قسمت 

بر  پایدار  تأمین  زنجیره  مدیریت  سطح  سنجش  برای  سؤال 

هست.   )2016( همکاران  و  اسفهبدی  پژوهش های  اساس 

زنجیره  پایدار  تدارکات  بعد  به  مربوط  آن  اول  سؤال  شش 

تأمین پایدار شش سؤال مربوط به بعد طراحی پایدار زنجیره 

یع پایدار زنجیره  تأمین پایدار و شش سؤال مربوط به بعد توز

سرمایه گذاری  بهبود  بعد  به  مربوط  سؤال  سه  و  پایدار  تأمین 

است. قسمت دوم سؤالات مربوط به سنجش ابعاد عملکرد 

عملکرد  دسته  سه  به  که  می باشد؛  شرکت ها  پایداری 

اجتماعی  عملکرد  و  یست محیطی  ز عملکرد  اقتصادی، 

عملکرد  یابی  ارز جهت  سؤال  شش  می شود.  تقسیم 

محیط  عملکرد  اندازه گیری  جهت  سؤال  شش  اقتصادی، 

اجتماعی  عملکرد  اندازه گیری  جهت  سؤال  شش  و  یست  ز

و   )2017( هانگ   ،)2017( اینجاز  پژوهش های  اساس  بر 

اسفهبدی و همکاران )2016( است.

است  تشکیل  شده  قسمت  سه  از  دوم  پرسش نامه 

که شامل سه  قسمت اول سؤالات مربوط به رضایت مشتری 

وفاداری  سنجش  برای  سؤال  سه  شامل  دوم  قسمت  سؤال، 

تبلیغات  متغیر  برای  سؤال  سه  شامل  نیز  آخر  قسمت  و 

نایانگ )2017( و فاطما )2015(  از پژوهش  که  دهان به دهان 

اقتباس شده است.

جدول 1- جدول ارزیابی معیار سنجش

متغیر آلفای کرونباخ> 0/7 میانگین واریانس استخراج شده > 0/5 پایایی ترکیبی > 0/7

مدیریت زنجیره تأمین پایدار

تدارکات پایدار 0/91

0/97

0/69

0/67

0/93

0/93
طراحی پایدار 0/92 0/74 0/94

توزیع پایدار 0/91 0/70 0/93

بهبود سرمایه گذاری 0/83 0/75 0/91

عملکرد اقتصادی 0/92 0/73 0/94

عملکرد محیطی 0/93 0/74 0/94

عملکرد اجتماعی 0/91 0/69 0/93

رضایت 0/79 0/70 0/87

وفاداری 0/80 0/72 0/88

تبلیغات دهان به دهان 0/85 0/78 0/94

منبع: داده های پژوهش
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کرونباخ و پایایی  به منظور سنجش پایایی از آزمون آلفای 

آلفای  برای  قابل قبول  میزان  است  شده  استفاده  ترکیبی 

کرونباخ و برای پایایی ترکیبی مقدار بالاتر 0/7 است. با توجه 

متغیرهای  تمامی   )1( جدول  در  داده شده  نشان  اعداد  به 

تحقیق دارای پایایی قابل قبول می باشند.

یانس استخراج شده  به منظور سنجش روایی از میانگین وار

باید  که  عاملی  بارهای  و  باشد   0/5 از  بیشتر  باید  که   ]50[

اعداد  به  توجه  با  است.  شده  استفاده  باشد   0/4 از  بیشتر 

نشان داده شده در جدول )1( تمامی متغیرهای تحقیق دارای 

روایی درونی می باشند.

3-2. جامعه آماری و نمونه

حوزه  در  فعال  شرکت   480 شامل  پژوهش  آماری  جامعه 

نام آن ها در سایت  که  ایران بوده اند  کود و سم شیمیایی در 

دلیل  به  نمونه  انتخاب  در  است.  داشته  قرار  فعال ترین 

جلوگیری از تعصبات به صورت تصادفی از لیست موجود از 

داده  جمع آوری  جهت  شرکت هایی  شرکت ها،  این  اسامی 

ارسال شده  مطلع  افراد  برای  اول  پرسش نامه  و  انتخاب شده 

است. قابل  بیان است حجم نمونه بر اساس جدول مورگان 

انتخاب شده  افراد  اینکه  برای  می باشد.  شرکت   214 تعداد 

متغیرهای  سنجش  جهت  باشند،  کافی  اطلاعات  دارای 

کارمندان  مربوط به قسمت اول مدل پاسخ دهندگان از میان 

فعال در حوزه زنجیره تأمین یا در پست های مدیریتی مانند 

آن ها  ارشد  کارشناسان  و  مدیر  موسسه،  رییس  مدیرعامل، 

انتخاب شده اند. 230 پرسشنامه صادرشده و 214 پرسشنامه 

کشور  شمال  منطقه  از  درصد   69/21 است.  شده  یافت  در

منطقه  از  درصد   67/  10 جنوب  منطقه  از  درصد   37/12

مرکز،  از  درصد   55/14 غرب  منطقه  از  درصد   2./11 شرق، 

غربی،  شمال  درصد   8/32 شرقی  شمال  از  درصد   5.78

غربی  جنوب  درصد   5/78 و  شرقی  جنوب  درصد   8/33

کمتر از 100 نیرو، 55/52 درصد 300  است و 74/34 درصد 

تا 101 نیرو، 47/8 درصد 301 تا 500 نیرو،54/2 درصد 501 تا 

1000 نیرو و 7/1 درصد بیشتر از 1000 نیرو دارند. 16/10 درصد 

کمتر از 4 سال 87/11 درصد بین 4 تا 5 سال،19/21 درصد 

بین 6 تا 10 سال و 31/48 درصد بین 11 تا 20 سال و 47/8 

درصد بیشتر از 20 سال از عمر شرکتشان می گذرد.

مدل  دوم  قسمت  به  مربوط  متغیرهای  سنجش  جهت 

که مربوط به رضایت مشتریان شرکت بوده است پرسش نامه 

که  شرکتی  در  فعال  افراد  یا  کارمندان  از  یکی  طریق  از  دوم 

به پرسش نامه پاسخ داده است در میان مشتریانشان  در آن 

یع شد و میانگین نظرات مشتریان شرکت به عنوان سطح  توز

دهان به دهان  تبلیغات  به  آن ها  تمایل  و  وفاداری  رضایت، 

منطقه  از  درصد   31/59 که  است  گرفته شده  نظر  در 

درصد   67/8 جنوب  منطقه  از  درصد   7/9 کشور  شمال 

از منطقه غرب،55/10 درصد  از منطقه شرق،20/10 درصد 

شمال  درصد   32/9 شرقی  شمال  از  درصد  مرکز،78/5  از 

جنوب  درصد   77/2 و  شرقی  جنوب  درصد  غربی،25/2 

مشتریان  در  نمونه گیری  شیوه  است  قابل  بیان  است.  غربی 

طبقه ای در دسترس بوده است و درمجموع از 600 پرسش نامه 

یافت شده است و با توجه  صادرشده تنها 400 پرسش نامه در

نامحدود  جامعه  برای  نمونه  حجم  این  مورگان  جدول  به 

مناسب می باشد.

3-3. نتایج تجزیه و تحلیل داده

قبل از ورود به مرحله آزمون فرضیات و مدل مفهومی تحقیق، 

ابتدا لازم است از صحت مدل اندازه گیری و مدل ساختاری 

گردد.  اطمینان حاصل 

3-3-1. بررسی برازش مدل اندازه گیری

روایی  و  پایایی  بررسی  شامل  اندازه گیری  مدل های  برازش 

جهت  اس  ال  پی  نرم افزار  در  است.  پژوهش  سازه های 

بارهای  و  ترکیبی  پایایی  کرونباخ،  آلفای  از  پایایی  سنجش 

گر مقدار آلفای  عاملی استفاده می شود. به طورکلی و عمومی ا

کرونباخ و پایایی ترکیبی بالاتر از 0/7 باشد و بارهای عاملی 
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بالاتر از 0/4 باشد پایایی در مورد آن مدل پذیرفته می شود و 

استفاده   )AVE( همگرایی  شاخص  از  روایی  بررسی  جهت 

می شود. عدد مناسب AVE باید بالاتر از 0/5 باشد با توجه 

تمامی   )1( نمودار  و   )1( اعداد نشان داده  شده در جدول  به 

متغیرهای تحقیق دارای پایایی و روایی قابل قبول می باشند. 

قابل قبول  برازش  دارای  پژوهش  اندازه گیری  مدل  نتیجه  در 

است ]51[.

3-3-2. بررسی برازش مدل ساختاری

دقت  شاخص  از  ساختاری  مدل  برازش  بررسی  جهت 

 )R2( پیش بینی  دقت  شاخص  می شود.  استفاده  پیش بینی 

یانس ساختار وابسته که تحت تأثیر ساختار  برای اندازه گیری وار

مستقل است، مورد استفاده قرار می گیرد. به گفته مو جی، هول 

نشان دهنده   0.25 یا   0.50  ،0.75 مقادیر   ،)2013( همکاران  و 

در  است.  پیش بینی  دقت  ضعیف  و  متوسط  قوی،  مقدار 

تبلیغات  یانس  وار 63درصد  مدل   ،)1 )جدول  مطالعه  این 

از  وفاداری،77درصد  یانس  وار درصد   73 دهان به دهان، 

عملکرد  یانس  وار از  93درصد  مشتری،  رضایت  یانس  وار

91درصد  و  محیطی  عملکرد  یانس  وار 93درصد  اجتماعی، 

یانس عملکرد اقتصادی را تبیین می کند. وار

3-3-3. برازش مدل

نیکویی  شاخص  از  استفاده  با  مدل  کلی  برازش  یابی  ارز

دو  از  آن  محاسبه  برای  که  پذیرفت  انجام   GOF برازش 

می شود.  استفاده   R2 و   Communality میانگین  شاخص 

که از حداقل  نیکویی برازش برای مدل 0/77 به دست آمده 

قابل قبول )0/36( بالاتر است؛ بنابراین، مدل پژوهش برازش 

مناسبی دارد.

3-3-4. آزمون مدل تحقیق

می توان  ساخته شده،  مدل  پذیرش  و  یابی  ارز از  پس 

 PLS نرم افزار  قرار داد. در  بررسی  را مورد  پژوهش  فرضیه های 

گر  ارزش t، معنی دار بودن اثر متغیرها را بر هم نشان می دهد. ا

مقدار t بیشتر از 1/96 باشد، یعنی اثر مثبت بوده و معنی دار 

اثر معنی دار نیست  بین 1/96 +تا 1/96 -باشد،  گر  ا است. 

کوچک تر از 1/96 -باشد، یعنی اثر منفی ولی معنی دار  گر  و ا

گر بالای 0/60 باشد، به این  است. همچنین، ضرایب مسیر ا

گر  ا دارد،  وجود  متغیر  دو  میان  قوی  ارتباطی  که  است  معنا 

گر زیر 0/3 باشند،  بین 0/3 تا 0/6 باشند، ارتباط متوسط و ا

ارتباط ضعیفی وجود دارد

می توان   )2( جدول  و   )3( و   )2( نمودارهای  به  توجه  با 

آزمون  از  حاصل  نتایج  کرد.  تحلیل  را  پژوهش  فرضیه های 

فرضیه نشان دهنده تأیید هشت فرضیه از نه فرضیه ارائه شده 

در پژوهش می باشد.

که بزرگ تر از 1/98  فرضیه اول، با توجه به اعداد تی ولیو 

بعد  بر  پایدار  تأمین  زنجیره  مثبت  تأثیر  وجود  بر  گواه  است 

مسیر  )ضریب  است.  شرکت  پایداری  عملکرد  اقتصادی 

66/08 بزرگ تر از 1/98 و بتا برابر با 0/95(

پایدار  تأمین  زنجیره  تأثیر  بررسی  به  مربوط  دوم،  فرضیه 

و  است  شرکت  پایدار  عملکرد  یست محیطی  ز عملکرد  بر 

از 1/98  بزرگ تر  که  در فرضیه دوم  ولیو  تی  اعداد  به  توجه  با 

بعد  بر  پایدار  تأمین  زنجیره  مثبت  تأثیر  وجود  بر  گواه  هست 

)ضریب  است.  شرکت  پایداری  عملکرد  یست محیطی  ز

مسیر 87/05 بزرگ تر از 1/98 و بتا برابر با 0/96(

بر  پایدار  تأمین  زنجیره  تأثیر  بررسی  به  سوم،  فرضیه   

عملکرد اجتماعی عملکرد پایدار شرکت می پردازد و با توجه 

که بزرگ تر از 1/98 است نشان  به اعداد تی ولیو فرضیه سوم 

اجتماعی  یست  ز بعد  بر  پایدار  تأمین  زنجیره  مثبت  تأثیر  از 

 74/87 مسیر  هست.)ضریب  شرکت  پایداری  عملکرد 

بزرگ تر از 1/98 و بتا برابر با 0/96(

عملکرد  اقتصادی  بعد  تأثیر  بررسی  به  چهارم،  فرضیه   

اعداد  به  توجه  با  می پردازد.  مشتریان  رضایت  بر  پایداری 

از سه بعد عملکرد بعد عملکرد اقتصادی )ضریب  تی ولیو 

بر   )0/074 با  برابر  بتا  و   1/98 از  کوچک تر   0/558 مسیر 
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نمودار 2- مدل ساختاری تحقیق همراه با ضرایب بارهای عاملی

رضایت تأثیری نداشته و فرضیه مربوط به بعد اقتصادی رد 

شده است.

که بزرگ تر   با توجه به عدد تی ولیو مربوط به فرضیه پنجم 

با  برابر  بتا  و  از 1/98  بزرگ تر  از 1/98 )ضریب مسیر 3/614 

به  فرضیه  این  می باشد.  فرضیه  تأیید  نشان دهنده   )0/33

بر  شرکت  پایداری  عملکرد  یست محیطی  ز بعد  تأثیر  بررسی 

کرد  بیان  این گونه  می توان  پس  می پردازد،  مشتریان  رضایت 

رضایت  بر  شرکت  پایداری  عملکرد  یست محیطی  ز بعد  که 

مشتریان تأثیر دارد.

عملکرد  اجتماعی  بعد  تأثیر  بررسی  به  ششم،  فرضیه 

تی  اعداد  به  توجه  با  می پردازد  مشتریان  رضایت  بر  پایداری 

ولیو )ضریب مسیر 2/53 بزرگ تر از 1/98 و بتا برابر با 0/49( 

بعد اجتماعی تأثیر مثبتی بر رضایت مشتریان دارد.

فرضیه هشتم، به بررسی تأثیر رضایت مشتری بر وفاداری 

)ضریب  مسیر  ضریب  اعداد  به  توجه  با  می پردازد  مشتری 

که بزرگ تر  مسیر 2/44 بزرگ تر از 1/98 و بتا برابر با 0/853( 

این گونه  می توان  و  است  فرضیه  تأیید  دال  هست   1/98 از 

کرد رضایت مشتری بر وفاداری مشتری تأثیر دارد. عنوان 

تبلیغات  بر  مشتری  رضایت  بررسی  به  که  نهم،  فرضیه   

دهان به دهان می پردازد با توجه به عدد ضریب مسیر )ضریب 

تأییدشده   )0/85 با  برابر  بتا  و   1/98 از  بزرگ تر   2/44 مسیر 

است.

بر  مشتری  وفاداری  بررسی  به  نهم  فرضیه  همچنین 

تبلیغات دهان به دهان می پردازد با توجه به عدد ضریب مسیر 

و بتا )ضریب مسیر 4/103 بزرگ تر از 1/98 و بتا برابر با 0/5( 

وفاداری مشتری تأثیر مثبتی بر تبلیغات دهان به دهان دارد.
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t نمودار 3- مدل ساختاری تحقیق همراه با ضرایب معنی داری نتایج آزمون

جدول 2- خلاصه نتایج حاصل از آزمون فرضیه ها

نتایجمعنی داریضریب مسیرروابط علی بین متغیرهای پژوهش

تأیید0/9566/08زنجیره تأمین پایدار  عملکرد مالی

تأیید0/9687/05زنجیره تأمین پایدار   عملکرد زیست محیطی

تأیید0/9674/87زنجیره تأمین پایدار   عملکرد اجتماعی

رد0/0740/557عملکرد اقتصادی  رضایت مشتریان

تأیید0/333/614عملکرد زیست محیطی  رضایت مشتریان

تأیید0/492/53عملکرد اجتماعی  رضایت مشتریان

تأیید0/852/44رضایت مشتریان  وفاداری

تأیید0/3272/475 رضایت مشتریان  تبلیغات دهان به دهان

تأیید0/54/103وفاداری  تبلیغات دهان به دهان
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جمع بندی و ملاحظات
خود  حیات  ادامه  برای  سازمان ها  امروز  رقابتی  دنیای  در 

این  دارند.  خود  مشتریان  وفاداری  و  رضایت  کسب  به  نیاز 

آن ها  خواسته های  شدن  برآورده  با  مگر  نمی شود  حاصل  امر 

یست محیطی،  ز و  اجتماعی  گاهی های  آ افزایش  به  توجه  با 

آن ها  نظر  از  که  دارند  کالا هایی  مصرف  به  تمایل  مشتریان 

شرکت های  سوی  از  اجتماعی  و  یست محیطی  ز مسائل 

کنار رعایت  تولیدکننده آن رعایت می شود. اما شرکت ها در 

در  را  خود  مالی  و  اقتصادی  عملکرد  نمی توانند  مسائل  این 

کرده تا  نظر نگیرند بلکه باید میان این سه متغیر تعادل ایجاد 

کنند. شرکت ها نیز برای دستیابی به  به پایداری دست پیدا 

عملکرد پایدار نیاز به فعالیت در زنجیره تأمین پایدار دارند و 

کود و  با توجه به ماهیت فعالیت شرکت های فعال در حوزه 

کشاورزی این موضوع برای آن ها دارای اهمیت بیشتری  سم 

است. ازاین رو در این تحقیق به بررسی تأثیر مدیریت زنجیره 

در  فعال  شرکت های  پایداری  عملکرد  ابعاد  بر  پایدار  تأمین 

و  وفاداری  رضایت  درنهایت  و  کشاورزی  سم  و  کود  حوزه 

است.  پرداخته  شده  آن ها  مشتریان  دهان به دهان  تبلیغات 

تأمین  زنجیره  که  است  داده  نشان  فرضیه ها  آزمون  نتایج 

اجتماعی  و  یست محیطی  ز اقتصادی،  عملکرد  بر  پایدار 

یست محیطی و  تأثیر مستقیم و معنی داری دارد و عملکرد ز

اجتماعی بر رضایت مشتریان و از طریق رضایت بر وفاداری 

عملکرد  اما  دارد،  مثبتی  تأثیر  دهان به دهان  تبلیغات  و 

اقتصادی بر رضایت تأثیری نداشته است. 

معنی دار  و  مستقیم  تأثیر   ،)2( جدول  نتایج  اساس  بر 

شدت  با  اقتصادی  عملکرد  بر  پایدار  تأمین  زنجیره  مدیریت 

تأثیر  شدت  با  یست محیطی  ز عملکرد  درصد(،   95( تأثیر 

تأثیر )96 درصد(  با شدت  )96 درصد( و عملکرد اجتماعی 

کویرا  آ پژوهش های  با  پژوهش  نتایج  است.  تأییدشده 

مولوا   ،)2013( وونگ   ،)2011( شرک   ،)2010( گلد   ،)2007(

)2015(، نورلین )2014(، پرلاج )2015(، هانگ )2017(، ایجاز 

می دهد  نشان  نتایج  دارد.  هم خوانی   )2018( مانی  و   )2017(

شیمیایی  سم  و  کود  صنعت  در  فعال  شرکت های  چه  هر 

پایداری  کتورهای  فا خود  تأمین  زنجیره  فعالیت های  در 

اقتصادی،  نظر  از  بهتری  عملکرد  به  کنند  لحاظ  بیشتر  را 

یست محیطی و اجتماعی دست پیدا می کنند. ز

معنی دار،  و  مستقیم  تأثیر   ،)2( جدول  نتایج  اساس  بر 

عملکرد  و   )0/33( تأثیر  شدت  با  یست محیطی  ز عملکرد 

مشتریان  رضایت  بر   )0/49( تأثیر  شدت  با  اجتماعی 

که نتایج حاصل از پژوهش با پژوهش های  تأییدشده است. 

پرادیپ  پو   )2017( هرن   ،)2015( دلوین   ،)2015( فاطما 

چه  هر  می دهد  نشان  نتایج  است.  شده  یکسان   )2018(

بالاتری  یست محیطی  ز و  اجتماعی  عملکرد  شرکت های 

داشته باشند، درجه رضایت مندی مشتریانشان بالاتر است.

مشتریان  رضایت  بر  اقتصادی  عملکرد  تأثیر  مورد  در  اما 

بر رضایت مشتریان  که عملکرد اقتصادی  نتایج نشان داده 

کانتل  تأثیر ندارد. نتایج مربوط به این فرضیه با پژوهش های 

)2018(، نعمتی )2010(، ریوز )2016( و لی )2015( هم خوانی 

ندارد. این موضوع می تواند به دلایل زیر باشد.

می باشند  ارز  قیمت  به  وابسته  بررسی  مورد  شرکت های 

از  بالاتر  بالاتر قیمت های  به سود  برای دستیابی  و شرکت ها 

مقداری که از نظر مشتریان منصفانه است را برای محصولات 

بعد  حساس ترین  این که  به  توجه  با  و  می گیرند  نظر  در  خود 

عدم  ایجاد  باعث  موضوع  این  است،  قیمت  یابی  بازار

رضایت در مشتریان شده است. 

دیگر دلیل آن می تواند این موضوع باشد که از نظر مشتریان 

آن ها  برای  منفعتی  نمی تواند  اقتصادی  عملکرد  به  دستیابی 

را  اقتصادی  عملکرد  از  حاصل  منافع  بیشتر  و  کند  ایجاد 

کارکنان آن ها می دانند و  متوجه سهام داران، رییس شرکت و 

تأثیر  آن ها  بر رضایت  به صورت مستقیم  نمی تواند  کتور  فا این 

بگذارد.

گرفتن متغیر میانجی دیگر مانند رضایت  شاید با در نظر 

اقتصادی  عملکرد  که  چرا بگذارد،  تأثیر  رضایت  بر  کارکنان 

به  کارکنان  برای  بهتری  خدمات  جبران  می تواند  بالاتر 
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کنند  کار  بیشتری  رضایت  با  کارکنان  و  باشد  داشته  همراه 

در  بیشتر  رضایت  به  منجر  که  دهند  ارائه  بهتری  خدمات  و 

مشتریان شود.

یکی از دلایل دیگر رد این فرضیه جامعه آماری متفاوت 

این پژوهش از پژوهش های دیگر می باشد. به دلیل پایین بودن 

محصولات  قیمت  بودن  بالاتر  و  کشاورزان  درآمدی  سطح 

سبز و پایدار با وجود آنکه عملکرد اقتصادی شرکت را افزایش 

می دهد ولی بر رضایت مشتریان بی تأثیر می باشد. مشتریان 

کیفیت محصول بر  که  کیفیت محصول توجه می نمایند  به 

می شود  نمایان  یست محیطی  ز و  اجتماعی  عملکرد  اساس 

نه عملکرد اقتصادی. 

 در قسمت آخر سنجش فرضیه ها به بررسی رابطه رضایت 

می پردازد.  دهان به دهان  تبلیغات  و  وفاداری  بر  مشتریان 

نتایج حاصل از آمون فرضیه وجود رابطه مثبت میان رضایت 

شدت  با  و  وفاداری  بر  درصد(   85( تأثیر  شدت  با  مشتریان 

و  دارد  اشاره  دهان به دهان  تبلیغات  بر  درصد(   32( تأثیر 

علاوه بر آن وفاداری نیز با شدت تأثیر )50 درصد( بر تبلیغات 

گذاشت. نتایج پژوهش با  دهان به دهان مشتریان تأثیر خواهد 

کسیون )2015(، نایاجانگ )2017(  پژوهش های زبکر )2010(، ا

شین )2017( یکسان شده است. نتایج نشان می دهد هر چه 

مشتریان رضایت بیشتری داشته باشند وفادارترند و تبلیغات 

مثبت دهان به دهان بیشتری انجام می دهند.

پیشنهادات

کاربردی زیر ارائه  با توجه به مطالب عنوان شده پیشنهادات 

می شود.

پایدار  تأمین  زنجیره  مدیریت  مثبت  تأثیر  به  توجه  با 

کشاورزی  صنعت  در  فعال  شرکت های  پایداری  ابعاد  بر 

با ایجاد رابطه بلندمدت و جلب اعتماد،  مدیران می توانند 

مسائل  رعایت  به  توجه  و  اطلاعات  تسهیم  همکاری، 

یع کنندگان  یست محیطی از سوی تأمین کنندگان خود و توز ز

صرفه جویی های  و  بیشتر  سود  مانند  اقتصادی  مزایای  به 

کنند و از طرف دیگر با رعایت مسائل  اقتصادی دست پیدا 

جامعه  افراد  نزد  بهتری  وجهه  یست محیطی  ز و  اجتماعی 

به  مدیران  است  بهتر  ازاین رو  کنند.  پیدا  خود  مشتریان  و 

توجه  پایدار  تأمین  زنجیره  مدیریت  در  موجود  کتورهای  فا

کنند. نموده و در تصمیم گیری های خود آن ها را لحاظ 

با توجه به این که استقرار زنجیره تأمین پایدار در شرکت ها 

کاهش هزینه های  کاهش هزینه سلامت و ایمنی و  منجر به 

کار به دلیل انبارداری و حمل ونقل  ی  گردش نیرو استخدام و 

و  انگیزه  افزایش  همچنین  و  کاری  بهتر  شرایط  و  ایمن 

کاهش  دلیل  به  تأمین  زنجیره  غیبت  کاهش  و  بهره وری 

کاری می شود، پیشنهاد  کار و شرایط بهتر  ی  هزینه های نیرو

کنند. می شود تعاونی ها از زنجیره تأمین پایدار استفاده 

که از سوی مدیران در توجه به مسائل  یکی از انتقادهایی 

دو  این  بودن  هزینه بر  دارد  اجتماعی وجود  و  یست محیطی  ز

منفعت  اصل  که  داشت  توجه  باید  گرچه  ا می باشد.  بعد 

تنها  ولی  شود،  توجه  پایداری  به  دستیابی  در  باید  هزینه 

توجه  مورد  نباید  پایداری  به  دستیابی  اقتصادی  منفعت 

یست محیطی  ز مسائل  به  توجه  گرچه  ا مثال  برای  گیرد  قرار 

به  شرکت ها  و  سازمان ها  برای  هزینه هایی  اجتماعی  و 

همراه دارند ولی ازآنجایی که درنهایت به رضایت و وفاداری 

سود  درصد   80 کاتلر  گفته ی  به  توجه  با  که  مشتریان 

می تواند  هست  آن ها  وفادار  مشتریان  درصد   20 از  شرکت ها 

بیشتری  منافع  و  نماید  جبران  را  آن ها  هزینه های  از  بخشی 

و  بهتر  وجهه  بازار،  در  ثبات  دهان به دهان،  تبلیغات  مانند 

کند. حمایت های دولتی و اجتماعی را ایجاد 

که شرکت ها و سازمان ها  یکی از بیشترین هزینه هایی را 

اما  می باشد؛  تبلیغاتی  هزینه های  هستند  مواجه  آن  با 

بسیاری از این تبلیغات به دلیل عدم وجود اعتماد تأثیرگذار 

کم هزینه ترین  نمی باشند، اما تبلیغات دهان به دهان یکی از 

آخر  فرضیه  به  توجه  با  تبلیغات است.  مؤثرترین  و  تبلیغات 

اجتماعی  و  یست محیطی  ز رعایت مسائل  از طریق  مدیران 
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و  شرکت  نفع  به  دهان به دهان  تبلیغات  مزایای  از  می توانند 

سازمان خود استفاده نمایند.

بهبود  به  منجر  پایدار  تأمین  زنجیره  که  این  به  توجه  با 

عملکرد  حدودی  تا  و  اجتماعی  یست محیطی،  ز عملکرد 

تولیدی  شرکت های  به  می توان  می شود،  شرکت ها  مالی 

تأمین  را جایگزین زنجیره  پایدار  تأمین  کرد زنجیره  پیشنهاد 

منابع  محدودیت  به  توجه  با  کنند.  خود  شرکت های  سنتی 

گزینه های  کشور، زنجیره تأمین پایدار یکی از  در دسترس در 

مناسب برای بهر ه برداری هرچه بیشتر و بهتر از منابع و بهبود 

یستی، اجتماعی و مالی برای شرکت ها است. عملکرد ز

و نقش شرکت های  پایدار  کشاورزی  به مباحث  با توجه 

پایدار  کشاورزی  به  دستیابی  در  سم  و  کود  تولید کننده 

و  تدارکات  در  را  پایداری  شاخص های  می شود  پیشنهاد 

یع  خود لحاظ نمایند.  طراحی و توز

جامع  سیستمی  توجه  با  می شود  پیشنهاد  مدیران  به 

یابی پایداری در زنجیره تأمین خود لحاظ نمایند.  جهت ارز

محدودیت پژوهش

کود و سم   در این پژوهش تنها از شرکت های فعال در حوزه 

که تعمیم پذیری نتایج پژوهش  را دچار  استفاده شده است 

آتی  تحقیقات  در  کرد  پیشنهاد  می توان  می نماید.  مشکل 

نظر  در  مختلف  صنایع  در  خدماتی  و  تولیدی  شرکت های 

گرفته شود. 

کندگی نمونه یکی  با توجه به گستردگی جامعه آماری و پرا

فرایند و سختی  بودن  زمانبر  از محدودیت های دیگر پژوهش 

برای حل  که  بوده است  افراد در پژوهش  تمامی  به  دسترسی 

بوده اند استفاده  قابل دسترس  که  افرادی  از  تنها  این مشکل 

که می تواند از محدودیت های پژوهش باشد. شده است 

از محدودیت های پژوهش محدودیت مربوط  یکی دیگر 

پویایی  وجود  با  پژوهش  این  در  که  می باشد  آماری  روش  به 

در زنجیره تأمین پایدار با توجه به روش مورد استفاده در نظر 

گرفته نشده است. 

که بانک اطلاعاتی  در قسمت جمع آوری داده از آنجایی 

از پرسش نامه استفاده شده است  کاملی وجود نداشته تنها 

تحقیق  محدودیت های  از  یکی  می تواند  نیز  مطلب  این  که 

باشد.
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