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 چکیده

اداری مشتری در نقش واسطه ای وف یبررسهدف تحقیق حاضر، 

رابطه بین فرهنگ سازمانی و عملکرد سازمانی در شرکت نان قدس 

 یانواع روش ها یپژوهش حاضر در طبقه بنداست.  رضوی

داده ها،  یو از نظر نحوه گردآور یاز نظر هدف کاربرد ،قیتحق

 یدانیبوده و داده ها به شکل م یشیمایو از نوع  پ یفیتوص

مشتریان برای قسمت  حقیق شاملجامعه آماری تشد.  یگردآور

وقاداری مشتری و کلیه مدیران، شرکت نان قدس رضوی کارکنان 

گیری در تحقیق حاضر از روش نمونه برای سایر سازه ها می باشد.

نفر از  483که شامل  بود با استفاده از فرمول کوکران نوع تصادفی

 یک ز. در تحقیق حاضر انفر از کارکنان می باشد 291مشتریان و 

جهت جمع آوری اطلاعات استفاده شد. محقق ساخته پرسشنامه 

روایی محتوایی پرسش نامه از طریق نظر سنجی از خبرگان تایید 

، ضریب AVEشد. برای تعیین روایی و پایایی، شاخص های 

 SMART-PLSبا استفاده از نرم افزار   GOFآلفای کرونباخ و 

ی برای بررس رار داشتند.محاسبه شد که همگی در رنج مورد قبول ق

های گردآوری شده از پژوهش دادههای  پرسش و پاسخگویی به

نتایج تحقیق نشان داد وفاداری  استفاده شد.مدل معادلات ساختاری 

های فناوری اطلاعات در رابطه بین فرهنگ مشتری و قابلیت

 سازمانی و عملکرد سازمانی نقش میانجی دارد.
 های کلیدیواژه

های فناوری اطلاعات، فرهنگ سازمانی، عملکرد شتری، قابلیتوفاداری م
 سازمانی، مدل معادلات ساختاری

 

 

 

 

Abstract 
The purpose of this study is to investigate the mediating 

role of customer loyalty in the relationship between 

organizational culture and organizational performance 

in Quds Razavi Bread Company. The present study in 

the classification of various research methods, in terms 

of applied purpose and in terms of data collection, is 

descriptive and survey type and the data were collected 

in the field. The statistical population of the research 

includes customers for the customer capacity 

department and all managers, Nan Ghods Razavi 

Company employees for other structures. The sampling 

method in the present study was random using 

Cochran's formula which includes 483 customers and 

291 employees. In the present study, a researcher-made 

questionnaire was used to collect information. The 

content validity of the questionnaire was confirmed 

through a survey of experts. To determine validity and 

reliability, AVE indices, Cronbach's alpha coefficient 

and GOF were calculated using SMART-PLS software, 

all of which were acceptable in the range. Structural 

equation model was used to review and answer the 

research questions of the collected data. The results 

showed that customer loyalty and IT capabilities play a 

mediating role in the relationship between 

organizational culture and organizational performance. 

 
Keywords 
Customer loyalty, IT capabilities, organizational 
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 قدمهم
 

 عضوی عنوان به انسان که است عاداتی و های قابلیت همه و رسوم و آداب قوانین، اخلاقیات، عقاید، معرفت، از ای مجموعه فرهنگ

 ها، باور ها، هنجار اصلی، های ارزش مانند مختلفی سطوح شامل متمایز، ای (فرهنگ مجموعه2012، *پذیرد)رونیسی می جامعه از

 متفاوت میزان به که است محیطی متغیر یک سازمانی ( فرهنگ2001، †)هافستد داند می بشر ساز دست موارد و ها ها، رفتار آرمان

 اعضای است. حائز اهمیت مؤثر کار و سازمان اداره برای ساختار این از درست درک رو این از و گذارد می سازمان اثر اعضای تمام بر

 یکپارچگی جهانی( و بازارهای عرصه در حضور برای شیوه مثال بهترین عنوان )به نیبیرو انطباق به مربوط مسائل حل برای سازمان،

 مسائل، فرهنگ حل جهت شیوه بهترین عنوان سازمان( به یک درون فرایندهای تقویت و برای هماهنگی روش )بهترین درونی

 و تغییر برای لازم ظرفیت از برخورداری با این رو از دهند. می آموزش جدید اعضای به را خود سازمان مکتوب غیر حتی و مکتوب
( 2010، †گردد.)زو و همکاران می پذیر امکان سازمان اعضای از عظیمی بخش واحساسات افکار اعمال تغییر سازمانی فرهنگ تبدیل

با یکدیگر همکاری  انتقال، خلق و به کارگیری دانش مستلزم وجود فرهنگ سازمانی است که در آن افراد و گروه ها تمایل داشته باشند
(.به عبارت دیگر، مطالعه 1912نموده و در راستای منافع متقابلی که دارند دانش خود را با یکدیگر تسهیم کنند)اکرامی و همکاران ،

فرهنگ سازمانی یک سازمان از این جهت اهمیت دارد که می توان از این طریق به نقطه ضعف ها و تفاوت های بین وضعیت موجود و 
(.فرهنگ سازمانی عموما به 1910وضعیت مطلوب از دید کارکنان آن سازمان است، دست پیدا کرد)سلمانی نژاد و همکاران ، آنچه

 (2002،†صورت ارزش ها، عقاید و فرضیات پایه ای شناخته می شود که به راهنمایی و هماهنگی رفتار اعضاء کمک می کند)مارکویتز
 و ابزارها از استفاده با ها سازمان و اغلب باشد مشخص آن عملکرد در بایستی ها حوزه در تمامی سازمان یک های تلاش تمام

توجه  مورد و مهم های مقوله از عملکرد وضعیت منظور سنجش این دارند، به خود عملکرد بهبود در سعی های گوناگون مکانیزم
ریزی  برنامه همچون متفاوتی های جنبه از گوناگونکاری  های زمینه با زیادی ( افراد2002، **است)لین و همکاران ها سازمان

( عملکرد به میزان 2010، ††اند)سرگان ناوارو کرده توجه سازمانی عملکرد به مقوله سازمانی بهبود و مالی عملیات، و تولید استراتژیک،
یت انطباق و انعطاف پذیری مورد دستیابی به اهداف اشاره داشته است. در برخی ادبیات موضوعی ابعادی چون تاکید بر توسعه، قابل

استفاده قرار گرفته اند. عملکرد به معنای اثربخشی )اندازه گیری خروجی جهت تعیین مقش آن در کمک برای دستیابی به اهداف 
ی عیان سازمان( و کارایی )اندازه گیری حداقل منابع مورد استفاده قرار گرفته برای دستیابی به خروجی های بالا( می باشد)اسماعیل

وظایف محوله در زمان معین. در تعریفی دیگر عملکرد هـای یـک فـرد از لحـاظ اجـرای  عملکرد عبارت است از حاصل فعالیت(1912،
 (عملکرد1912عبارت است از رسیدن یا پیشی گرفتن از اهداف اجتماعی یا مسئولیت ها از نقطه نظر فرد ناظر)معمارزاده طهران ،

 اهداف بر یابی دست به مربوط های مجموعه ی فعالیت بتوان را برای آن تعبیر ساده ترین شاید که است دهپیچی پدیدهای سازمان

 الگوهای ارزیاب شود می پژوهش متفاوت اهداف با و مختل های دریچه از سازمان عملکرد که درباره دانست. هنگامی سازمان

 صورت مناسب های شاخص اساس بر باید ها عملکرد سازمان گیری دازهان .شود می استفاده اهداف تناسب به نیز متفاوت عملکردی

ی  ها شاخص از مثال های بازار و مال نتایج و سازمان اثربخش کارای مشتریان کارکنان رضایت رضایت های بگیرد. شاخص
 آورد پدید می هنگیفر مناسب، نظام های وجود صورت در و است مثبت فرآیندی عملکرد (مدیریت2002، ††است. )سیلا عملکردی

 ضعیف رهبری به البته که کند بروز عملکردهای ضعیفی است ممکن همه این با می گیرد. قرار تشویق مورد ها کامیابی آن در که

 و مدیران بین وگو گفت مستمر، بازخوردهای نیز حالت این ناکارآمد باز می گردد. در کاری های نظام و نامناسب مدیریت سازمانی،
 مدیریت عملکرد بهتر، بیان به بود. خواهد عملکردها بهبود حل راه کاری رویه های و ها روش گیری برای اصلاح تصمیم و کارکنان

 مدیریت جبران شود. می منتهی کیفیت و ارتقای امور ح اصلا به مستمر طور به که دارد نهفته خود در درون را مسئله حل از فرآیندی
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 جبران دیگر، عبارت به دارد. مستقیم رابطه کارکنان انگیزش با زیرا است عملکرد مرتبط به وفمعط پرداخت های با اغلب عملکرد

 ورزی عدالت است و مهم بسیار کارکنان کار حاصل و شایستگی که است پیام این دربردارنده بر اساس عملکردشان افراد خدمات

 عنوان به سازمانی، و گروهی فردی، های پذیرد. هدف انجام ردف شایستگی و اثرگذاری میزان با متناسب ها پرداخت می کند ایجاب

 های فعالیت و اهداف شود. این می تعریف اجرایی فعالیت های و کمی اهداف دو صورت به مدیریت یک نظام در اصلی، نماگرهای

 نهایت در و نتایج باشد به وفمعط شود؛ تعریف سازمان کار ماهیت با مرتبط تواند ای( می واسطه های هدف عنوان آن )به به معطوف

 عملکرد ارزشیابی و عملکرد مدیریت مفاهیم چند شود. هر تعریف فردی توسعه اهداف شکل به و باشد داشته شخصی جنبه تواند می

لکرد، عم تعریف چون مسائلی بلکه عملکرد، ارزشیابی تنها نه که است فرآیندی عملکرد اما مدیریت روند، می کار به هم جای به غالبا  
 ارزیابی های نظام از بسیاری واقع، نارسایی در برمی گیرد. در نیز را آنان شغلی وظایف بهتر چه هر انجام ریزی برنامه و افراد هدایت

  عملکرد مدیریت مفهوم پیدایش عمده دلیل احتمالا   سازمانی، اهداف و تحقق کارکنان رضایت و عملکرد به عینی کمک در عملکرد
وفاداری مشتری، رفتاری مرتبط با رفتار خرید است و براساس شاخص هایی مثل نسبت خرید، توالی خرید و .(1911قی،است)موف بوده

(. وفاداری نگرشی از تعهد مشتریان نسبت به یک برند خاص به دلیل ارزش 1910احتمال خرید قابل اندازه گیری است)بامنی مقدم ،
( وفاداری ترکیبی هنگامی به وجود می آید که مشتری هم زمان با خرید و استفاده از 2012، *های ویژه آن برند، به وجود می آید)الام

 یاز اهداف اصل یکیبه  لیرا تبد یوفاداری، مشتر(.2002، †محصول، دیگران را به خرید همان محصول توصیه نماید)میلکر و همکاران
 گرید عیاز صنا شی، بمکرر با توجه به تجربه انتظارات وجه به سطح بالاتربا ت صنایع تولیدیدر  ژهیکسب و کار، به و یها نهیزم تمام در

 †مبدل می کند)امینو و همکاراناست  تر یکاربرد یایدنبال مزا به انیکه در آن مشتر ،یمال یها بخش ریسا ایو  یمانند بانکدار
و ایجاد روابط و در نهایت یکی شدن را  سوس با مشتریداشتن ارتباط نامحهایی چون ( برای ایجاد وفاداری در مشتریان باید گام2012،

( در ادبیات وفاداری مشتری به 2011، †طی نمود. در این صورت فرایند برقراری ارتباط با مشتری منجر به وفاداری خواهد شد)لینگرن
  (2002، **طور معمول سه نوع دیدگاه وجود دارد: دیدگاه رفتاری، دیدگاه نگرشی و دیدگاه ترکیبی)وا یاپ

( به 1911آنچه در این میان حائز اهمیت است صرفه جویی در زمان، کاهش هزینه ها و به طبع افزایش بهره وری است )زاهدی ،
با بهره  (.1911عزیزی بابائی،صورت خلاصه می توان مزایای بهره گیری از فناوری اطلاعات را کاهش زمان و افزایش دقت دانست )

ری اطلاعات کاهش هزینه ها به سبب کاهش خطا و افزایش دقت و افزایش بهره وری به سبب افزایش دقت گیری از قابلیت های فناو
مدیریت اطلاعات می تواند جریان اطلاعات و ارتقای کارآمدی  (.1911صارمی،و صد البته به سبب افزایش رضایت شغلی رخ می دهد )

(.بنابراین این تحقیق به دنبال بررسی نقش 1911عت بخشد)زاهدی ،روابط بین مؤسسات، مشتریان و شرکای تجاری آن ها را سر
واسطه ای وفاداری مشتری و قابلیت های فناوری اطلاعات در رابطه بین فرهنگ سازمانی و عملکرد سازمانی در شرکت نان قدس 

( به این نتیجه 1911ی و همکاران )می باشد.زاهد های آردی در کشوره عنوان یکی از بزرگترین تولیدکنندگان انواع فرآوردهرضوی ب
رسیدند که هر چه سیستم های مدیریت اطلاعات استفاده شود، بهره وری نیز افزایش می یابد. ابعاد سیستم های مدیریت اطلاعات به 

، کاهش ترتیب افزایش صحت و اعتبار در تبادل اطلاعات، افزایش سرعت پردازش و کنترل، افزایش سرعت ذخیره و بازیابی اطلاعات
هزینه های سازمانی، حفظ امنیت اطلاعات و داده ها سهم معناداری در پیش بینی بهره وری کارکنان شرکت برق داشته اند . عزیزی 

( به این نتیجه رسیدند که عمده تأثیرگذاری فناوری مدل سازی اطلاعات ساختمان در راستای دستیابی به پایداری بواسطه 1911بابایی )
ه از تحلیل های دینامیک در مراحل اولیه طراحی به ویژه تهیه طرح مفهومی و همچنین بستر سازی جهت برقرای امکان استفاد

نقش میانجی وفاداری سازمانی در ( 1919گل پرور) (.1911عزیزی بابائی،تعاملات مؤثر میان مهندسین و سایر ذی نفعان بوده است)
را مورد بررسی قرار دادند و به این نتیجه رسیدند که اخلاق کاری اسلامی  محیط کار رابطه بین اخلاق کاری با رفتارهای انحرافی در

گل ابتدا باعث تقویت وفاداری می شود و سپس وفاداری موجبات تضعیف رفتارهای انحرافی در محیط کار را فراهم می کند)
پرداختند و به این  فافیت سازمانی و عملکرد سازمانحلقه مفقوده شبه عنوان فرهنگ سازمانی ( به بررسی 1919کردنایچ) (.1910،پرور

تاثیر شفافیت سازمانی بر عملکرد سازمان مثبت و معنادار است و فرهنگ سازمان نیز به عنوان متغیر واسطه بر این  نتیجه رسیدند که
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نگ سازمانی قویتر از تاثیر مستقیم رابطه اثر می گذارد. نکته حائز توجه این است که تاثیر شفافیت سازمانی بر عملکرد از طریق فره
 تقویت با ( در تحقیق خود نشان دادندکه1919محمودی و درخشانی ) .(1919کرد نائیچ،)شفافیت سازمانی بر عملکرد سازمان است

 ثیرتا بیشترین انسانی سرمایه که شد مشخص همچنین. میابد افزایش نیز کارکنان عملکرد پرورش و آموزش سازمان در فکری سرمایه
(.حمیدی زاده و 1919داردند)محمودی و درخشانی ، قرار بعدی های رده در ساختاری و ای رابطه سرمایه و دارد کارکنان عملکرد روی را

اطمینان بر  قابلیت و پذیری انعطاف خدمات، زمان، کیفیت، قیمت، رقابتی عامل ( به این نتیجه رسیدند که شش1911غمخواری )
است)حمیدی زاده  متفاوت نیز شهروند شرکت مشتریان وفاداری بر مذکور مدل ابعاد تاثیر ر گذار است، ولی میزانوفاداری مشتریان تأثی

 (.1911و غمخواری ،
Berezan et al.(2012)  به این نتیجه رسیدند که فرهنگ سازی بین مشتریان هتل با استفاده از تبلیغات شفاهی و برنامه پاداش
به بررسی مدیریت دانش،  ) .2012Aliu et al( (2012، *اختارهای وفاداری مشتری می شود.)برزاندهی و جایزه سبب بهبود س

گرایش به کارافرینی و عملکرد شرکت؛ نقش میانجی فرهنگ سازمانی پرداختند و به این نتیجه رسیدند که که بین مدیریت دانش 
وجود دارد و فرهنگ سازمانی نیز، نقشی میانجی را بین مدیریت  کارآفرینی و کسبو کار با عملکرد شرکت رابطه یمثبت و معناداری

رابطه کیفیت با وفاداری  Miller (2002). دانش، کسب و کار و عملکرد شرکت های کوچک و متوسط در نیجریه ایفا می کند.
ت، تعهد، اعتماد و رضایت روی را مورد بررسی قرار دادند و به این نتیجه رسیدند که چهار بعد کیفیت خدما B2Bمشتریان در سیستم 

دو جنبه وفاداری که شامل نگرش وفاداری و قصد خرید می باشد تأثیر می گذارند، به این نحو که رضایت و کیفیت خدمات در ک شده 
تر تأثیر می بیشتر بر جنبه رفتاری وفاداری)قصد خرید( تأثیر می گذارند و اعتماد و تعهد بر نگرش وفاداری)توصیه خرید به دیگران( بیش

شدت تأثیر عملکرد شبکه خدمات اینترنتی بر رضایت و وفاداری مشتریان در کره مورد بررسی قرار  Kim et al. (2002)گذارند. 
دادند و به این نتیجه رسیدند که رضایت مشتری که از سرعت بالای ارسال و دریافت نامه ها و فایلها و درصد خطای کم ناشی می 

بر وفاداری مشتری نسبت به شرکت ارائه دهنده این خدمات می شود که در نتیجه وفاداری مشتریان سه نوع عکس  شود، تأثیر زیادی
العمل به همراه خواهد داشت که عبارتند از: توصیه دیگران به استفاده از خدمات این شرکت، استفاده مجدد خودشان از خدمات شرکت 

 (2001، †و درخواست خدمات جدیدتر از آن)کیم

                                                                                                                                                    
* Berezan 
† Kim 
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 (1931مدل مفهومی تحقیق )صارمی ،.1شکل 

 فرضیات تحقیق:

 فرهنگ سازمانی بر عملکرد سازمانی تأثیردارد. -1

 فرهنگ سازمانی بر وفاداری مشتری تأثیر دارد. -2

 وفاداری مشتری برعملکرد سازمانی تأثیر دارد. -9

 عملکرد سازمانی نقش میانجی دارد.وفاداری مشتری در رابطه میان فرهنگ سازمانی و  -1

 

 روش تحقیق  .2

 و ای کتابخانه مطالعه هایروش از پژوهش این در اینکه به توجه با و باشد می کاربردی تحقیقات حیطه در هدف نظر از حاضر پژوهش
 پژوهش یک روش، و ماهیت ساسا بر حاضر پژوهش که کرد بیان توانمی شود، می استفاده نیز پرسشنامه نظیر میدانی های روش نیز

 و مطالعه از نظری مبانی پژوهش و ادبیات زمینه در تحقیق این در نیاز مورد اطلاعات جمع آوری منظور به .است پیمایشی -توصیفی
ری جامعه آماری در این تحقیق برای وفادا .شود می استفاده پرسشنامه از میدانی های داده آوریجمع برای و کتابخانه ای اطلاعات

مشتری مشتریان نان قدس رضوی و برای سایر سؤالات کارکنان و کارشناسان با سابقه شرکت نان قدس رضوی می باشند. برای 
تعیین حجم نمونه آماری این پژوهش و تحقیق از فرمول کوکران استفاده گردیده است، که با مدنظر قرار دادن اینکه جامعه آماری تعداد 

نفر به دست می آید که پرسشنامه میان این تعداد توزیع می شود. در این بین به ازای نظر هر یک  112نه نفر می باشد حجم نمو 911
از کارکنان دو نظر مشتریان وجود دارد، بدین طریق نظر کارکنان در تحلیل دوبرابر قرار گرفت و این بدین معناست که نظر کارکنان دو 

 برابر شد.
یک پرسشنامه محقق  1استفاده گردیده است. مطابق جدول  *های پژوهش از ابزار پرسشنامهدهدر این پژوهش برای جمع آوری دا

ساخته در این تحقیق مورد استفاده قرار گرفته است. در این پژوهش برای بررسی روایی پرسشنامه از روش روایی صوری و محتوائی 
در مورد  هاآنران و اساتید مدیریت و علوم رفتاری داده شده و از استفاده شده است. بدین صورت که پرسشنامه به تعدادی از صاحب نظ

                                                                                                                                                    
* Questionire 

فرهنگ 

 سازمانی

عملکرد 

 سازمانی

وفاداری 

 مشتری

 فرهنگ طایفه ای

فرهنگ توسعه 

 ای 

 فرهنگ بازار 

فرهنگ سلسله 

قابلیت های  مراتبی 

 فناوری اطلاعات

 لی عملکرد ما

کاهش زمان 

 انجام کار

 افزایش و خطا کاهش

 دقت

 رضایت افزایش

 کارکنان شغلی

 عملکرد غیرمالی 



 

نظرخواهی گردید که به اتفاق پرسشنامه را تایید نمودند. همچنین برای تایید پرسشنامه از تحلیل عاملی ا هها و ارزیابی فرضیهپرسش
های کرونباخ استفاده شده است. یکی از روشتاییدی استفاده شده است. همچنین برای بررسی پایایی پرسشنامه از ضریب آلفای 

نمونه( است. چنانچه مقدار این آماره  کفایت ارزیابی )شاخص KMO*سنجش تناسب حجم نمونه جهت تحلیل عاملی محاسبه آماره 
ت بدس 222/0در این مطالعه  KMOهای موجود برای تحلیل عامل بسیار مناسب است. خروجی آزمون باشد همبستگی 2/0بیش از 

 های موجود برای تحلیل عامل مناسب است. آمده است بنابراین همبستگی
های آماری توصیفی تقسیم های آماری استنباطی و روشتوان به دو دسته روشی آماری مورد استفاده در این پژوهش را میهاروش

صورت گرفته است. همچنین  SMART-PLSو  SPSSهای بدست آمده با استفاده از نرم افزار آماری کرد. تجزیه و تحلیل داده
 برای بررسی وضعیت روایی پرسشنامه از تحلیل عاملی تاییدی و بررسی فرضیات تحقیق از مدل معادلات ساختاری استفاده شده است.

 

 پرسشنامه تحقیق .1جدول 

ردی بعد سازه
 ف

 منبع گویه ردیف بعد سازه منبع گویه

ی
گ سازمان

فرهن
 

ی
گ طایفه ا

فرهن
 

 خانوادگی در سازمانمحیط  1

و ،
یک
انر
ی م

وقب
ز

20
12

†
 

ی
عملکرد سازمان

ی 
عملکرد غیر مال

 
  توانمندی در کیفیت ارائه خدمات  91

مدل مدیریتی تسهیل سازی و پرورش افراد  2
 در سازمان

 تحلیل اطلاعات و هماهنگی فرآیند های سازمان 92

 هماهنگی و سازماندهی منابع انسانی 99 سبک مدیریتی کار تیمی، اجماع و مشارکتی 9

پیوند کارکنان به واسطه وفاداری و اعتماد  1
 متقابل

 رضایت مشتری 91

 استقبال از نیازهای به روز و در حال تغییر 92 تأکید بر اعتماد بالا، گشودگی و مشارکت 2

ارزیابی موفقیت بر مبنای توسه منابع انسانی،  2
 عهد کارکنانکار تیمی و ت

 تلاش برای ارتقا شهرت سازمان 92

گ توسعه گرا
فرهن

 

 انگیزه بالای کارکنان 92 پذیرش ریسک 2

 عملکرد نیروی انسانی 91 بهره گیری از مدل های کارآفرینی و نوآوری 1

سبک مدیریتی فردی، ریسک پذیر، نوآوری  1
 همراه با اعطای آزادی

 رغیبت در کا 91

 تعهد به نوآوری و توسعه 10

ی
ی مشتر

وفادار
 استفاده از خدمات 10 

زو 
نیا

†
 

تأکید بر دستیابی به منابع جدید و خلق  11
 چالش ها

 توصیه به دوستان 11

 انتخاب اول 12 داشتن تولیدات جدید و منحصر به فرد 12

گ بازار
فرهن

 

 نتشویق دیگرا 19 سازمان نتیجه محور 19

رهبری در قالب مدل های منطقی، تهاجمی  11
 و نتیجه محور

ت
لاعا

ی اط
ی فناور

ت ها
قابلی

 

ش زمان انجام 
کاه

کار
 

 کاهش زمان انجام کار در فرایندهای فعلی 11

ی ،
رم
صا

19
11

 

 اصلاح و بهبود فرایندهای فعلی 12 رقابت شدید و خواسته های زیاد 12

 فرایند ارائه خدمات   12 یابی به اهدافتأکید بر موفقیت و دست 12

 تأکید بر اعمال رقابتی 12

ت
ش دق

ش خطا و افزای
کاه

 

 کاهش اشتباهات در فرایندهای فعلی 12

تعریف موفقیت بر مبنای برنده شدن در بازار  11
 کاری و پیشتازی

فناوری اطلاعات سبب افزایش دقت و کاهش خطا در برنامه ریزی   11
 ای سازمانه

ی
گ سلسله مراتب

فرهن
 اصلاح و بهبود فرایندهای فعلی به کمک فناوری اطلاعات   11 ساختار یافتگی و کنترل محوری سازمان 11 

رهبری در قالب مدل های هماهنگی  20
 سازمانی و کارایی

 فناوری اطلاعات موجب افزایش دقت در فرایندهای فعلی  20

 دام و آسایش کارکنانامنیت استخ 21

ی 
ت شغل

ضای
ش ر

افزای
کارکنان

 

 استفاده از فناوری اطلاعات باعث افزایش رضایت شغلی  21

پیوند اعضا به واسطه قوانین رسمی و  22
 سیاست ها

اصلاح و بهبود فرایندها به کمک فناوری اطلاعات سبب افزایش  22
 رضایت شغلی در حوزه دریافت خدمات

 فناوری اطلاعات موجب کاهش تنش در سازمان 29 تأکید بر عملکرد و ثبات 29

عملکرد  فناوری اطلاعات موجب کاهش تنش بین سازمان و کارکنان 21 تعریف موفقیت بر مبنای کارایی 21
ی
سازمان

 
ی
مال

 

ت سطح درآمد 22
ور
ر

*  
،

20
12

 

طلاعات می تواند اصلاح و بهبود فرایندهای فعلی به کمک فناوری ا 22

                                                                                                                                                    
* Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 
† Zoghbi-Manrique-de-Lara 
‡ Nyadzayo 
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 منجر به کاهش تنش های سازمانی یا فراسازمانی

فناوری اطلاعات باعث ایجاد هماهنگی بین واحدهای خدماتی و  22 سطح حقوق   22
 پشتیبانی

   سطح ارائه خدمات  22

 بازدهی پس ازارائه خدمات 21

توانمندی در تلاش برای ارتقاء سطح  21
 ارباب رجوعخدمات برای 

 سطح بهره وری سازمان 90

 

 تجزیه و تحلیل و یافته ها  .9

-ترین شاخصبخش اول مهم .نمایش داده شده است 2از آمار توصیفی استفاده شده است که در جدول  تحقیق هایداده برای توصیف

های پراکندگی، زی، میانگین و میانه و از شاخصهای مرکشده است. از بین شاخصهای مرکزی و پراکندگی متغیر دهی تحقیق ارائه
 اند.شدهمحاسبه Spssافزار شده است. ارقام این جدول به کمک نرمانحراف معیار متغیره استفاده

 
 آمار توصیفی متغیرهای تحقیق .2جدول 

 کشیدگی چولگی واریانس انحراف معیار میانگین حداکثر حداقل متغیر

 -121/0 101/1 112/1 020/0 222/1 000/2 000/1 فرهنگ طایفه ای

 -101/0 901/1 112/1 021/0 219/1 000/2 200/1 فرهنگ توسعه گرا

 -912/0 111/1 102/1 022/0 111/1 000/2 000/1 فرهنگ بازار

 -101/0 122/1 021/1 022/0 212/1 000/2 199/1 فرهنگ سلسله مراتبی

 -222/0 111/0 111/0 021/0 111/1 000/2 219/1 فرهنگ سازمانی

 -291/0 101/1 912/1 021/0 122/1 000/2 999/1 عملکرد مالی

 -022/0 111/0 112/0 012/0 291/1 000/2 111/2 عملکرد غیر مالی

 -011/0 112/0 112/0 011/0 222/1 000/2 199/2 عملکرد سازمانی

 -912/0 211/1 112/1 022/0 122/1 000/2 220/1 وفاداری مشتری

 -222/0 012/2 190/1 029/0 112/1 000/2 000/1 مان انجام کارکاهش ز

 -111/0 912/1 121/1 020/0 111/2 000/2 200/1 کاهش خطا و افزایش دقت

 -921/0 121/1 029/1 021/0 122/1 199/2 000/2 افزایش رضایت شغلی

 -292/0 202/0 222/0 010/0 122/1 212/2 022/9 قابلیت های فناوری اطلاعات

 

گزینه ای لیکرت که انتخاب شده  2می باشد و از آنجاییکه در طیف  1نشان می دهد میانگین تمامی مولفه ها بالاتر از عدد  1جدول 
نشان دهنده موافق بودن وضعیت آن متغیر در جامعه آماری می باشد. بعد از تجزیه و تحلیل توصیفی داده ها، به  1میانگین بالاتر از 
 اده ها پرداخته می شود. در تجزیه تحلیل استنباطی، فرضیه های تحقیق مورد ارزیابی و آزمون قرار می گیرند.تحلیل استنباطی د

ک مجموعه از نشانگرها وجود دارد، تحلیل عاملی تأییدی مفیدترین روشی یهای مختلفی که برای مطالعه ساختار داخلی از میان روش
در این مطالعه از ابزار  .پردازد های زیربنایی روابط میان نشانگرها میها با توجه به تعداد عاملاست که به برآورد پارامتر و آزمون فرضیه

های تحقیق مورد ساختار کلی پرسشنامه یدییها استفاده شده است. بنابراین با استفاده از تحلیل عاملی تأپرسشنامه برای گردآوری داده
 tاستاندارد و آماره  یمعادلات ساختاری بار عامل یابیو مدل  یدییتحلیل عاملی تأ روائی سنجی محتوائی قرار گرفته است. برای

باشد رابطه ضعیف در نظر گرفته شده و از آن  1/0محاسبه شده است. بار عاملی مقداری بین صفر و یک است. اگر بار عاملی کمتر از 
که همبستگی  یباشد بسیار مطلوب است. زمان 2/0تر از بزرگقابل قبول است و اگر  2/0تا  1/0بین  یشود. بار عاملنظر میصرف

-tیا همان  tمتغیرها شناسائی گردید باید آزمون معناداری صورت گیرد. جهت بررسی معنادار بودن رابطه بین متغیرها از آماره آزمون 

value ان بارهای عاملی مشاهده شده با آزمون شود بنابراین اگر میزبررسی می 02/0شود. چون معناداری در سطح خطای استفاده می
t-value  بنابراین برای بررسی روایی سازه پرسشنامه از تحلیل عاملی تأییدی  .تر محاسبه شود، رابطه معنادار نیست کوچک 12/1از

 
* Reverte 



 

مدل معادلات بهره گرفته شده است، چنانکه کلیه گویه های پرسشنامه در وضعیت مناسبی قرار داشته و کلیه این گویه ها برای 
  ساختاری و بررسی فرضیات باقی ماندند.

ارائه شده است.  2شکل در  ییاصلی تحقیق استفاده شده است. مدل نها یبرای سنجش رابطه سازه ها ییمدل معادلات ساختاری نها
 ترسیم شده است.  SMART-PLS2افزار این مدل با اقتباس از برونداد نرم
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 فرضیات تحقیق ییل نهامد بار عاملی نتایج .9شکل 



 

 ارائه شده است.  1شکل های مدل نیز در نتایج حاصل از سنجش معناداری داده

 
 فرضیات تحقیق ییمدل نها Tآماره  نتایج .4شکل
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 دهد.های روایی، پایایی را برای تمامی متغیرهای تحقیق نشان میشاخص 9جدول 
 

 شاخص های روایی و پایایی مدل.9جدول 
 آلفای کرونباخ AVE CR 2R هانمتغیرهای پن

 AVE   
2R  

GOF 

 01219 01110 01291 01222 01212 01229 01212 قابلیت های فناوری اطلاعات

 01212 01101 01212 01219 افزایش رضایت شغلی

 01221 01212 01111 01210 عملکرد سازمانی

 01219 01212 01291 01201 عملکرد غیرمالی

 01101 01212 01120 01202 فرهنگ بازار

 01221 01211 01112 01221 فرهنگ توسعه گرا

 01111   01102 01220 فرهنگ سازمانی

 01211 01122 01211 01201 فرهنگ سلسله مراتبی

 01220 01212 01102 01212 فرهنگ طلیفه ای

 01211 01111 01122 01209 عملکرد مالی

 01212 01201 01219 01212 وفاداری مشتری

 01222 01212 01121 01220 کاهش خطا و افزایش دقت

 01220 01211 01100 01221 کاهش زمان انجام کار

 
های مورد مطالعه دارای میانگین واریانس استخراج شده مشخص شد که تمام سازه (AVE) با کمک شاخص میانگین واریانس

شوند نامه استفاده می( و آلفای کرونباخ جهت بررسی پایایی پرسشCRهای پایایی ترکیبی)د. شاخصهستن 2/0استخراج شده بالاتر از 
باشند و نشان از پایا بودن ابزار می 2/0باشد. تمامی این ضرایب بالاتر از می 2/0ها از مقدار یید پایایی بالاتر بودن این شاخصو لازمه تا 

 بوده که مقداری مطلوب است. 1/0بزرگتر از  GOFشاخص  همچنین مقدار باشند.اندازه گیری می
 نمایش داده شده است. 1بر اساس نتایج بدست آمده از مدل، نتیجه فرضیات تحقیق در جدول 

 
 نتایج فرضیات .4جدول 

 نتیجه T-VALUE بار عاملی رابطه شماره

 تأیید 211/22 121/0 عملکرد سازمانی -فرهنگ سازمانی فرضیه اول

 تأیید 921/10 191/0 وفاداری مشتری -فرهنگ سازمانی دومفرضیه 

 تأیید 111/10 199/0 عملکرد سازمانی-وفاداری مشتری فرضیه سوم

 تأیید 021/11 122/0 قابلیت های فناوری اطلاعات -فرهنگ سازمانی چهارمفرضیه 

 تأیید 021/10 101/0 عملکرد سازمانی-قابلیت های فناوری اطلاعات  پنجمفرضیه 



 

  آزمون سوبل نقش میانجی وفاداری مشتری ششمفرضیه 

 تأیید 290/2

قابلیت های فناوری اطلاعات نقش میانجی فرضیه هفتم  تأیید 191/2 

 

 گیرینتیجه  .4

نقش واسطه ای وفاداری مشتری در رابطه بین فرهنگ سازمانی و عملکرد سازمانی در شرکت نان قدس  یبررساین پژوهش با هدف 
های مختلف شغلی و با تحصیلات متفاوت و این شرکت در طیفکارکنان  و رانیمد ی صورت گرفت. این ارزیابی براساس دیدگاهرضو

ای نتایجی با دقت و قابلیت اتکای بیشتری بدست آید. در همین با سنین مختلف صورت گرفته است تا با دیدگاهی تحلیلی و مقایسه
طی متعددی جهت بررسی فرضیات تحقیق استفاده گردیده است. بر اساس نتایج بدست آمده از وفاداری های آماری استنباراستا از آزمون

مشتری تأثیر بیشتری بر عملکرد سازمانی دارد تا فرهنگ سازمانی، چرا که وفاداری مشتری و افزایش اعتماد خود می تواند به عنوان 
فزایش مقبولیت آن در میان عموم و بر این اساس افزایش انگیزه مدیران شده نیروی محرکه بقای سازمان در نظر گرفته شود که سبب ا

و به موجب آن سبب گرایش به تولید و فرهنگ سازی و انتظار افزایش عملکرد سازمانی از سوی مدیران و تصمیم گیرندگان سازمان 
اه خود نزد مشتریان باید جوایزی برای آنان تعیین خواهد شد. بر این اساس شرکت نان رضوی باید برای افزایش مقبولیت و بهبود جایگ

نماید، تا توجه مشتریان را به خود جلب کرده  سبب پیگیری بیشتر مشتریان شود. در صفحات مجازی فعالیت مؤثر داشته و با استفاده از 
ه به کار رفته و کالری محصول صادق آن، نام برند خود را در اذهان حک نمایند. در مورد اطلاع رسانی در زمینه هایی چون مواد اولی

، باشند. برای افزایش وفداری مشتریان به نظر آن ها احترام بگذارند و در صدد اطلاع از نظرات آنان بر آیند، برای اطلاع ار نظر مشتریان
ی نظرات آنان گام بردارد. شرکت می تواند واحدی را برای استخراج نظرات مشتریان در نظر گیرد تا بتواند به صورت مؤثرتری در راستا

بدین منظور از سیستم صدای مشتری بهره گرفته و یا بازخورد نظر مشتریان در مورد محصولات کارخانه را ثبت نموده و نظرات 
 مشتریان را در خط تولید، توزیع و فروش اعمال نمایند.

فتار مورد انتظار خود را به وسیله قوانین، جلسات، همایش از سوی دیگر شرکت می تواند برای بهبود فرهنگ سازمانی در ابتدا شالوده ر
ارائه ها، جزوات و پوستر به اطلاع کارکنان برسانند، در ثانی می توانند به رصد رفتار کارکنان برآید و مدیران مرتبط با هر فرد را ملزم به 

یق کارکنان منظبط پرداخته و در صورت نیاز به تنبیه گزارش در زمینه عملکرد فردی افراد زیردست خود نماید تا در وهله اول به تشو
 کارکنان خاطی برآید. با این همه چگونگی رفتار و عملکرد مدیران خود الگوی مناسبی برای چگونگی رفتار زیردستان خواهد بود.

، چرا که بهره گیری از از طرفی قابلیت های فناوری اطلاعات سبب تسهیل در رابطه فرهنگ سازمانی بر عملکرد سازمانی می گردد
قابلیت های فناوری اطلاعات می تواند بر نظام بخشیدن روند کاری مؤثر واقع شود، سبب کاهش زمان انجام کار شده و خطاهای 
موجود در کار را با بهره گیری از فناوری پیدا کرده و سبب بالا رفتن رضایت مشتری می شود، این همه خود بر عملکرد سازمانی نیز 

 یرگذار بوده و سبب افزایش آن می شود.تأث
در تحقیقات آتی می توان فرضیات تحقیق حاضر را در سایر سازمان های تولید مواد غذایی مورد بررسی قرار داد و نتایج آن را با نتایج 

 تعهد ارکنان،وری ک تحقیق حاضر مورد مقایسه قرار داد. همچنین می توان نقش میانجی متغیرهایی چون چابکی سازمان، بهره
را در رابطه بین فرهنگ سازمانی و عملکرد سازمان مورد بررسی قرار داد. همچنین با  ...و مدیریت ارتباط با مشتری، انگیزش سازمانى،

 استفاده از مقالات بیشتر آیتم های دیگری به عنوان گویه برای ارزیابی ابعاد و سازه های تحقیق مورد بررسی قرار داد.
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