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Introduction 

Achieving a high level of customer loyalty is considered a vital objective in the branding 

process. Loyal customers are recognized as the most valuable assets for organizations 

because attracting new customers is more costly than retaining existing ones. Brands play 

a crucial role in fostering loyalty by creating personalized and lasting experiences 

throughout the purchasing process. Customer loyalty is examined from a relational 

perspective, aiming to answer questions about the reasons and ways in which consumers 

gradually become committed to a specific brand. In this context, customer satisfaction is 

one of the most fundamental marketing constructs; therefore, investigating the factors that 

influence customer satisfaction is a key concern for marketers, especially in an era where 

consumers perceive seemingly different brands as similar. On the other hand, customers, 

as potential stakeholders of a company, not only consider the economic value of 

consumption but also take into account the social performance of the company. As a result, 

customers are likely to experience higher satisfaction with products and services offered 

by companies that implement corporate social responsibility (CSR) initiatives and 

demonstrate socially responsible behavior. Given these conditions, examining factors such 

as CSR that can influence customer loyalty through customer satisfaction and moderated 

by green human resource management (GHRM) highlights the necessity of the present 

study . 

Previous research has addressed numerous issues and questions related to this study. The 

impact of CSR on customer loyalty and satisfaction has been examined and confirmed. 

Similarly, the mediating role of customer satisfaction in the relationship between CSR and 

customer loyalty has been validated. Furthermore, the moderating effect of GHRM on the 

relationship between CSR and customer satisfaction, as well as between CSR and customer 

loyalty, has also been confirmed. The definitions of the variables are as follows: 

• Corporate Social Responsibility (CSR): The set of actions and policies undertaken by 

organizations to enhance social, environmental, and ethical values. 

• Customer Satisfaction: The positive perception of customers regarding a company’s 

products or services, reflecting the extent to which expectations are met. 

• Customer Loyalty: The tendency of customers to repurchase, recommend the brand to 

others, and maintain a long-term relationship with the brand. 

• Green Human Resource Management (GHRM): HRM practices aimed at promoting 

environmentally responsible behavior among employees and reducing the organization’s 

negative impact on the environment. 

Methodology 

This study is quantitative in nature, applied in terms of its objectives, 

and descriptive-correlational in terms of data collection. The statistical population 

consisted of customers of Zafaran and Khoshkbar Tokli Company, from which 384 

customers were selected using Morgan’s table. The sampling method was convenience 
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sampling. The data collection instrument was the standardized questionnaire developed by Wang et al. To test the reliability 

of the questionnaire items, Cronbach’s alpha and composite reliability were used. For assessing validity, 

both convergent and discriminant validity were employed. Data analysis was conducted using structural equation 

modeling with the partial least squares (PLS) approach, utilizing Smart PLS 3 software. 

Findings 

The results of data analysis indicated that:  CSR has a positive and significant effect on customer satisfaction.  Customer 

satisfaction has a positive and significant effect on customer loyalty.  CSR significantly influences customer loyalty through 

the mediating role of customer satisfaction.  GHRM significantly moderates the effect of CSR on customer satisfaction.  

GHRM significantly moderates the effect of CSR on customer loyalty. These findings, consistent with previous research, 

confirm the key role of CSR and GHRM in enhancing customer satisfaction and loyalty. 

Discussion and Conclusion 

The present study aimed to examine the impact of CSR on customer loyalty, considering the mediating role of customer 

satisfaction and the moderating role of GHRM. The findings emphasize that companies should focus on social responsibilities 

and adopt green HRM practices to enhance customer satisfaction and loyalty. Attention to the social and environmental 

aspects of organizational activities can serve as a strategic tool for strengthening long-term customer relationships and 

improving organizational performance. In other words, companies that pay attention to society and the environment in 

addition to profitability can expect to have more satisfied and loyal customers. Moreover, the presence of GHRM intensifies 

this effect; that is, when employees feel responsible for environmental behaviors, they can better convey the values of social 

responsibility to customers.  Companies can strengthen their CSR programs by focusing on environmental and social aspects 

to increase customer satisfaction and loyalty.  Implementing GHRM practices can amplify the effect of CSR on customer 

satisfaction and loyalty; therefore, it is recommended to incorporate these practices into company HR policies.  Organizing 

training programs for employees on CSR and environmentally responsible behaviors can enhance positive engagement and 

interactions with customers.  Organizations can establish effective communication channels with customers to collect and 

analyze feedback regarding CSR initiatives, thereby optimizing their programs. 

Recommendations for Future Research:  Examining how different types of CSR (social, environmental, ethical) separately 

affect customer satisfaction and loyalty.  Conducting similar research in other industries to increase the generalizability of the 

findings. Investigating the role of other moderating variables such as brand trust or customer brand image. 
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 چکیده 

های تولیدی، ضرورت توجه به مسئولیت اجتماعی محیطی در میان شرکتبروز مسائل و مشکلات زیست

مسئولیت اجتماعی هدف این تحقیق بررسی تاثیر  .  ددانمی  کال   تهیه  و  خدمات   ارائه  از  فراتر   ها را سازمان
است.  بوده  با در نظر گرفتن نقش تعدیلگر مدیریت منابع انسانی سبز  رضایت و وفاداری مشتریان  شرکت بر  

 کلیهحاضر،  جامعه آماری تحقیق  این پژوهش از حیث هدف کاربردی و از حیث روش اجرا، پیمایشی است.  
نفر  384تعداد اعضای نمونه باشد که بر اساس جدول مورگان میمشتریان شرکت زعفران و خشکبار توکلی 

روایی صوری، روایی همگرا،   است. جهت بررسی روایی از  ها، پرسشنامه آوری دادهدر نظر گرفته شد. ابزار جمع
است. جهت سنجش پایایی از آلفای کرونباخ و پایایی مرکب استفاده شد.   واگرا و تحلیل عاملی استفاده شده 

ها با روش مدلیابی روایی و پایایی ابزار پژوهش در محدوده قابل پذیرش قرار دارد و تایید شد. تحلیل داده
که مسئولیت اجتماعی شرکت بر   انجام شد. نتایج نشان داد  Smart PLS3افزار  معادلت ساختاری و با نرم

تایید شد.  نیز  مشتریان  وفاداری  بر  تاثیر رضایت  دارد. همچنین،  معناداری  و  مثبت  تاثیر  مشتریان  رضایت 
ها تایید کرد که مسئولیت اجتماعی شرکت از طریق نقش میانجی رضایت بر وفاداری مشتریان تاثیر یافته

معناداری دارد. همچنین، مدیریت منابع انسانی سبز، تاثیر مسئولیت اجتماعی شرکت بر رضایت مشتری و  
 کند. همچنین مسئولیت اجتماعی شرکت بر رضایت مشتری را به طور معناداری تعدیل می
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 مقدمه 

اعتنا نباید نسبت به نیازها و توقعات مخاطبان خود بی ها  زنند، بنابراین سازمان در اقتصاد جهانی، مشتریان بقای سازمان را رقم می 
ریزی و اقداماتشان را بر تأمین رضایت مشتری متمرکز کنند؛ زیرا تنها منبع ایجاد درآمد پایدار،  بمانند، بلکه لزم است تمام توان، برنامه 

مشتریان   بنگاهباشندمی همین  کنونی،  شرایط  در  برجسته.  عملکرد  مختلف  صنایع  در  که  به هایی  دارند،  سمت  تری  به  جدی  طور 
اند، فشار  روند. دلیل این روند آن است که بیشتر بازارها به مرحله بلوغ رسیده نگهداشت مشتری و تقویت تعهد و وابستگی او پیش می 

از این رو، تداوم    رقابتی پیوسته در حال افزایش است و هزینه دسترسی به مشتریان تازه نیز به طرز قابل توجهی بیشتر شده است.
ها باید از رویکردها و راهکارهای  فعالیت اقتصادی بدون حفظ مشتری و افزایش وفاداری او ممکن نیست. به همین دلیل، شرکت

بگیرند بهره  مشتریان  وفاداری  میزان  تقویت  برای  متنوعی  میرمیران،  )  مدیریتی  و  همچنین،  ( 32،  1400صابریان  اهداف  .  تحقق 
سازی سود، افزایش فروش، گسترش و رشد،  توانند شامل بیشینه ی اصلی هر سازمان تجاری است. این اهداف می شده، خواسته تعیین 

عنوان ستون فقرات اهداف  سازی سود بهدسترسی به محصول، آگاهی از محصول، رضایت مشتری و... باشند. با این حال، بیشینه 
به سود حداکثری به سطح رضایت مشتری بستگی دارد که این رضایت  ی  دستیاب  طور مشابه، میزان شود. بهتجاری در نظر گرفته می 

با وفاداری مشتری دارد رابطه مستقیمی  از مهم .  نیز  ها محسوب  های عملکرد مطلوب سازمان ترین شاخص وفاداری مشتری یکی 
شود. از آنجا که وفاداری مشتری مستقیماً با رضایت او در ارتباط است، واضح است که سنجش رضایت مشتری باید شامل ارزیابی  می

ها و شناسایی  (. لزمه جلب رضایت مشتریان، برآورده ساختن کامل نیازهای آن 62،  2015،  1)اودونلامی و متیو   وفاداری او نیز باشد 
ها در خرید محصولت است. اگر مشتریان راضی باشند، احتمالً  های آن ها و محدودیت ها، انتظارات، تمایلات، توانایی دقیق خواسته 

گویند، توجه کمتری به برند و  کنند، چیزهای خوشایندی در مورد محصول به دیگران می خرند و یا استفاده می دوباره محصول را می 
ها در پی بال بردن سطح رضایت مشتریان هستند  کنند. به همین دلیل شرکتکنند و از فروشگاه دیگری خرید نمی تبلیغات رقیب می 

  توجه به ،  جلب رضایت مشتریان   در زمینهها  یکی از مهمترین اقدامات پیشِ روی مدیران سازمان .  (2252،  2020و همکاران،    2)نگوین 
تواند  که می   فعالیتی مهم است،  مسئولیت اجتماعی شرکت  (. 243،  1400زاده و همکاران،  کریم )  باشدمسئولیت اجتماعی شرکتی می 

،  2023،  3)فرخجون و دون یون   استراتژی متمایزی را برای برند شکل دهد و با افزایش ارزش برند، وفاداری مشتری را تقویت کند
ها محصولی مرغوب با بهایی مناسب عرضه کنند، دیگر نیازی به اقدام اضافی  شد که اگر سازمان در گذشته چنین تصور می   (.409

گرفت. محیطی کالهای تولیدشده را نادیده می برای جلب رضایت مشتری نخواهند داشت. اما این نگاه، پیامدهای اجتماعی و زیست 
های تازه مدیریتی شکل  محیطی، نگرش های زیست با شدت گرفتن رقابت در بازارهای امروز، کاهش منابع طبیعی و افزایش آسیب

ها به مرور دریافتند که در کنار عمل به تعهدات اجتماعی، ایجاد و  تر شد. شرکتها جدی گرفت و توجه به مسئولیت اجتماعی سازمان 
مدیریت   (. از طرفی، 81، 1396)بیاتی صداقت و همکاران،   دارد حفظ وفاداری مشتری نیز نقشی اساسی در دستیابی به برتری رقابتی

شود که در جهت ترویج رفتارهای سازگار با  ها و اقدامات منابع انسانی تعریف می ای از سیاست به عنوان مجموعه   منابع انسانی سبز 
عاملی  ،  مدیریت منابع انسانی سبز (.  7،  2013و همکاران،    4)رنویک   اندزیست و حمایت از اهداف پایداری سازمان طراحی شده محیط 
ایجاد می شناختی است که تصویر ذهنی زیست روان  افراد  ای متمایز و احساسی برای  تواند تجربه می زیرا    کندمحیطی مثبتی را در 

  جه یاستفاده کنند و در نت  ی ستیزط یمقابله با مسائل مح  یبرا از مدیریت منابع انسانی سبز  توانند ی ها مشرکت .  فراهم سازد  مشتریان 
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قو هم   جاد یا  ی ستیزط یدر خصوص مسائل مح  ان یو مشتر   نفعان یذ  ن یب  ی تری ارتباط  به  انسان  ب، یترت  نیکنند.  سبز شامل    ی منابع 
و همکاران،    1)ونگ  کنند ی درک م  ستیزط ی شرکت را به عنوان دوستدار مح  ر ی تصو  ان یاست که مشتر  ی منحصر به فرد  ی های ژگ یو

گیرند،  کار می های منابع انسانی سبز را به ، سیاست مسئولیت اجتماعی شرکت ها در کنار اجرای اقداماتهنگامی که شرکت(.  4،  2024
تنها در سطح بازاریابی، بلکه در فرهنگ سازمانی و عملیات  محیطی و اجتماعی نه های زیست ها به ارزش دهند که پایبندی آن نشان می 

شده برند از نگاه مشتریان  داخلی نیز نهادینه شده است. این یکپارچگی در رفتارهای مسئولنه سازمانی موجب افزایش اعتبار ادراک
مدیریت منابع انسانی سبز با تقویت تعهد درونی کارکنان به  . درواقع،  گذاردها تأثیر می طور مستقیم بر رضایت و وفاداری آن شده و به 

تری از برند در ذهن  دهد و در نتیجه، ادراک مثبت ، کارآمدی اجرایی این اقدامات را افزایش می مسئولیت اجتماعی شرکت اهداف
(. در  36،  2018و همکاران،    2)تنگ   شود گیرد که این امر به ارتقای سطح رضایت و افزایش وفاداری آنان منجر می مشتریان شکل می 

های سبز را اجرایی نمایند تا  اند تا سیاست های زیادی با توجه به مسیولیت اجتماعی خود را ملزم دانسته زمینه دنیای خدماتی، شرکت
از طرفی، سرمایه اثرات منفی که می  های  گذاری در حوزه تواند به طور احتمالی بر محیط زیست داشته باشد را به حداقل برسانند. 

تواند راهی برای رسیدن  باشد. مدیریت مناسب برند می ها می گذاری اثربخش و سودمند برای شرکت محصولت کشاورزی، یک سرمایه
(.  166،  1402به وفاداری مشتریان، سهم بیشتر بازار و در نتیجه سودآوری بیشتر را در این صنعت هموار سازد )علیجانی و حاج مرادی،  

زه محصولت کشاورزی و صادراتی، همواره در تلاش برای  عنوان یکی از برندهای معتبر در حوشرکت زعفران و خشکبار توکلی به 
با توجه به مسئولیت اجتماعی مدیران در این شرکت، چندین مقررات    ایجاد تصویری مثبت از برند خود در ذهن مشتریان بوده است. 

های پلاستیکی برای محصولت، جهت بازیافت بندیهای سبز، از جمله کاهش استفاده از کاغذ برای مکاتبات و بسته به شکل کمپین 
با توجه    تواند  نشان از تلاش در جهت بکارگیری مدیریت منابع انسانی سبز باشد؛ زیرا،سریع مورد توجه قرار گرفته است که این می 

های اجتماعی و توجه به  به ماهیت فعالیت این شرکت که وابستگی مستقیمی به منابع طبیعی و کشاورزی دارد، اجرای مسئولیت 
انسانی می پ انتخاب این شرکت بهایداری منابع  ایفا کند.  دلیل  عنوان مورد مطالعه، به تواند نقش کلیدی در بهبود نگرش مشتریان 

تواند  های منابع انسانی سبز، می های احتمالی در اجرای سیاستهای مسئولیت اجتماعی و همچنین چالش رویکرد فعال آن در زمینه 
؛ سوال اصلی که محققان با آن  تر اثرات این عوامل بر رضایت و وفاداری مشتریان فراهم آوردفرصت مناسبی برای بررسی عمیق 

گذارد؟ و اگر متغیر مدیریت منابع روبرو هستند، این است که، آیا مسئولیت اجتماعی شرکت بر وفاداری و رضایت مشتریان تاثیر می
 ه است؟انسانی سبز به عنوان تعدیلگر عمل کند تاثیر آن چگون

 مبانی نظری پژوهش 

 3وفاداری مشتری 

مدت است. علاوه بر این،  تصمیمی داوطلبانه از سوی مشتریان برای ادامه استفاده از یک برند خاص در طولنی   ، وفاداری مشتری
کند که وفاداری مشتری نوعی  الیور بیان می   .شود عنوان تعهد مشتری به یک محصول یا خدمت خاص تعریف می وفاداری همچنین به

های تبلیغاتی رقبا را نادیده بگیرد.  کند بارها و بارها همان نام تجاری را انتخاب کند و پیامپایبندی درونی است که فرد را وادار می 
دهند و حتی  کنند، معمولً نسبت به تغییرات قیمت واکنش چندانی نشان نمی مشتریانی که وابستگی عمیقی به یک برند پیدا می 

وفاداری تنها قصد خرید نیست بلکه  (.  7،  2024و همکاران،    4یرا)و  برای دسترسی به همان برند هزینه بالتری بپردازند  خواهند می
ای مانند توصیه خرید نیز هست، برخی از مشتریان در صورت افزایش قیمت محصول آن را خریداری  شامل رفتارهای قابل مشاهده 
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   )مورد مطالعه: شرکت زعفران و خشکبار توکلی(
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که   یمکرر و زمان   یدها ی کننده در هنگام خررفتار مصرف   ای به نگرش  مشتری    ی وفادار(.  61،  1403می کنند )علیزاده و همکاران،  
و همکاران،    1)داویلا   ، اشاره داردمتعهد شوندکه دوست دارند    یبه محصول  ب،یرق  یبا وجود در دسترس بودن برندها  رندیگمی   م یتصم

توان میزان احساسات مشتری که از نظر شناختی، عاطفی و رفتاری به برند یک شرکت وابسته وفاداری مشتری را می   . (39،  2023
های بازاریابی در ادبیات بازاریابی در نظر  است، تعریف کرد. از این رو وفاداری مشتری معمولً به عنوان نتیجه مطلوبی که از فعالیت 

 . ( 88، 1403علیپور و همکاران، )گرفته شده است 

 2رضایت مشتری

کنندگان هنگام مقایسه انتظارات خود با عملکرد محصول  شود که مصرف عنوان سطح حالتی در نظر گرفته می رضایت مشتری به 
تر درباره  کننده، مفهوم رضایت مشتری برای ارائه اطلاعات شفاف از دیدگاه مصرف.  کنندو نتایج حاصل پس از خرید آن احساس می 

رضایت    .(688،  2025و همکاران،    3ابیدین)  کنندگان از محصولت یا خدمات موجود مفید استسطح رضایت یا نارضایتی دیگر مصرف 
رضایتمندی یک معیار عام برای سنجش  . شده است، دانست تجربهکه  خریدتوان یک پاسخ احساسی به ارزیابی از و نارضایتی را می 

رضایتمندی  (.  218،  1399مجتبوی و آذری سلجوقی،  )  میزان مطلوبیت ادراک کیفیت صورت گرفته توسط افراد، مطرح شده است
  ی در طول دوره بستگ  خریدکرد که به تجربه    فیتوص  از محصول یا خدمت  قیدق یابی ارز  کیبه عنوان   یتوان به خوبرا می   مشتری

از مقایسه.  ( 147،  2021و همکاران،    4علی )  دارد  ها و خدمات  لعملکرد کا  میان  رضایت مشتری یک مفهوم روانشناسی است که 
و    ارتباط دارد   مشتری   د یخر   ند یفرآ  پایانیبه مرحله    مفهوم  ن یا آید.  بر می اند،  از سازمان انتظار داشته ها  دریافتی افراد با آنچه که آن 

. رضایت مشتری به قضاوت اشاره دارد  باشدمی   د یخر   ند یاز فرآ  های کسب شده منفعت  ی ابی در حال ارز  مشتری که    دهد رخ می   موقعی 
رضایت مشتری میزان تطابق عملکرد  .  که عموماً براساس آنچه مشتری باور دارد معقول است که در یک زمینه خاص اتفاق بیفتد 

اما اگر  درک  ناراضی خواهد بود.  انتظارات باشد، خریدار  از  اگر عملکرد محصول کمتر  انتظارات خریدار است.  با  شده یک محصول 
شد خواهد  خشنود  یا  راضی  خریدار  باشد،  آن  از  فراتر  یا  برابر  انتظارات  با  محصول  همکاران،    5اکتاویا)  عملکرد    . ( 488،  2024و 

  (. 181،  1404آورند و در فکر خرید مجدد هستند )علیزاده و میرمهدی،  کنندگانی که از برند راضی هستند، برند را به یاد می مصرف 
تواند لذت یا ناامیدی نسبت به انتظارات  شود که می رضایت مشتری توسط کاتلر و کلر به عنوان احساسات شخصی مشتریان تعریف می 

آن   در  باشد. رضایت مشتری، هسته اصلی موفقیت تجاری است که  ارائه دهنده خدمات  یا محصولت درک شده توسط  مشتری 
و همکاران،    6عبدالل )های بیشتری دارند  ها را در بازار رقابتی برآورده کنند، جایی که مشتریان گزینه کنند تا آن ها تلاش می شرکت
2022 ،8) . 

   7مسئولیت اجتماعی شرکت 

ها نه تنها باید در برابر سهامداران، بلکه در برابر جامعه به عنوان  ایده اصلی مسئولیت اجتماعی سازمان، اساساً این است که سازمان 
و همکاران،   باشند )حسینی  پاسخگو  ابتکارات    ی برا  ی ندیفرآ   ، هاشرکت  ی اجتماع   تیمسئول(.  230،  1404یک کل  و  منابع  توسعه 

عنوان مفهومی  ها بهشرکت  ی اجتماع  ت یمسئول.  به همراه دارد   ی طیمحست یز  ی ای و مزا  کندی کمک م   ی است که به رفاه اجتماع   یاب یبازار
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الحوز  )  ها باید جایگاه خود را در جامعه تعریف کرده و استانداردهای اجتماعی و اخلاقی را به کار گیرنددر نظر گرفته شده که شرکت
ها و راهبردهایی که در راستای  وکار برای پیروی از سیاستمسئولیت اجتماعی شرکتی »تعهدات صاحبان کسب   . (12،  2020،  1و حسونه 

با گذشت  «.  کردن مسیرهایی که در این راستا باشند شوند، اتخاذ تصمیمات مربوطه و دنبال های جامعه سودمند تلقی می اهداف و ارزش 
ها در دستیابی  دوستانه به استراتژی تجاری تبدیل شده است که به شرکتمسئولیت اجتماعی شرکتی از رویکردی انسان  زمان، مفهوم

کند. بنابراین، مسئولیت اجتماعی شرکتی اکنون به عنوان رویکردی راهبردی برای تحقق اهداف  به مزیت رقابتی موفق کمک می 
مسئولیت  .کندهای طبیعی و اجتماعی کمک می های شرکتی بر محیط شود و در عین حال به کاهش آثار منفی فعالیت تجاری تلقی می 

های مشتریان را  تواند پاسخ گیرد که می ان را در بر می نفعها نسبت به ذی محیطی شرکت اجتماعی شرکتی تعهدات اجتماعی و زیست
،  2در پژوهش حاضر مسئولیت اجتماعی دارای ابعاد مسئولیت اجتماعی نسبت به جامعه  .تقویت کرده و ادراکات مثبتی در آنان ایجاد کند 

در این راستا از  .  (7،  2024ونگ و همکاران،  )است    4و مسئولیت اجتماعی نسبت به کارمندان   3مسئولیت اجتماعی نسبت به مشتری 
قشرهای نیازمند و    کمک کردن به حل مشکلات اجتماعی، تخصیص بخشی از بودجه شرکت برای بهبود وضع،  نقطه نظر جامعه

)مثل    های اجتماعی های فرهنگی و برنامههای اجتماعی، حمایت مالی از فعالیتحساس جامعه و همچنین مشارکت سازمان در طرح 
تواند از  مسئولیت اجتماعی نسبت به مشتری می .  ورزش، موسیقی(، احترام به محیط زیست و توجه به موضوع حفاظت محیط زیست

ی دقیق همان خدمت مورد انتظار او نمود پیدا  کامل اطلاعات مربوط به خدمات مورد نیاز مشتری و نیز ارائه   بودن و ارائه طریق شفاف 
ها  ش کارکنان و برآورده کردن نیازهای آن های منابع انسانی شرکت را در پرورمسئولیت اجتماعی مربوط به کارکنان، فعالیت   . کند

 . ( 503، 2014،  5آنتونی و هونگ ) دهد شرح می 

 6مدیریت منابع انسانی سبز 

  دار ی استفاده پا  ج یترو  ی برا  ی منابع انسان  ت یریمد   ی هاوه یها و شنگرش  ها، استی استفاده از س»سبز به عنوان    ی منابع انسان  ت یریمد
  ی هاوه یسبز بر ش  یمنابع انسان   تیری است. مد  شده  فی تعر  «هاو شرکت  یع یطب  ستیزط ی به نفع جامعه، مح  ی سازمان  یهات یاز فعال

انسان مح  یمنابع  آگاه  ستی زط یدوستدار  دانش،  که  دارد  پا  یتمرکز  مسائل  به  را  کارکنان  تعهد  و  )  دهد ی م   شیافزا   یداری و  ونگ 
ها  های منابع انسانی برای ارتقای استفاده پایدار از منابع در سازمان مدیریت منابع انسانی سبز استفاده از سیاست . (4، 2024همکاران، 

ها و  ای از سیاست مدیریت منابع انسانی سبز به مجموعه   (.4،  1404و به طور کلی علل پایداری محیط است )محمودی و همکاران،  
شوند تا مصرف مسئولنه منابع طبیعی  های سازمان به کار گرفته می رویکردهای حوزه منابع انسانی اشاره دارد که در چارچوب فعالیت 
ها و عملکردهای منابع انسانی  مجموعه نظریه  ین به این مفهوم همچنتقویت شده و از پیامدهای منفی بر محیط زیست جلوگیری شود.  

برداری هوشمندانه  . در واقع، مدیریت منابع انسانی سبز بر بهره نیز اشاره دارد  محیطی دارندکه نقش مستقیم در کاهش فشارهای زیست 
زیستی و  ها، قواعد و اقداماتی است که سازمان را در دستیابی به اهداف محیط کند و مشتمل بر بینش از منابع محدود طبیعی تأکید می 

انسانی سبز رویکردی است که نیازهای سازمان و جامعه  منابع    تیریمد .  (5،  1399محمدی و همکاران،  )کند  رهنمون می مسیر سبز  
را بدون وارد کردن آسیب به جامعه برآورده کرده و مسئول پرورش نیروی کاری است که محیط زیست را درک کند و قدر آن را  

زمان افراد مناسب با  بدانند. محققان بر این اعتقاد هستند که سیستم مدیریت منابع انسانی سبز، تنها در صورتی موثر است که سا
. توجه به مسائل زیست محیطی و داشتن  ( 227،  2020و همکاران،    7یو )های مناسب را در اختیار داشته باشد  ها و شایستگی مهارت

 (. 1404استراتژی در این زمینه یکی از انتظارات جامعه از سازمان ها می باشد)فرخی و همکاران، 
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 پیشینه پژوهش 

( پژوهشی را با عنوان »بررسی رابطه مسئولیت اجتماعی با رضایت مشتری و جذابیت سازمانی در نظام  1404نیازی و همکاران )
های ملی، صادرات، ملت و قوامین گرگان  بانکی با نقش میانجی شهرت سازمان« انجام دادند. این پژوهش میان مشتریان شعب بانک 

و جذابیت سازمانی را افزایش    دارد تاثیر   رضایت مشتری به طور معناداری بر شهرت و  مسئولیت اجتماعی انجام شد. نتایج نشان داد که  
تاکید می می نتایج  این  با سرمایه کنند که سازمان دهد.  برنامه ها  در  اجتماعیهای  گذاری  تقویت شهرت خود،   مسئولیت  و  سازمانی 
( پژوهشی را با  1403امیدی و نصیری ) موقعیت خود در بازار کمک کنند.  یتوانند به بهبود تجربه مشتری، جذب استعدادها و ارتقا می

« انجام دادند.  بررسی تاثیر مسئولیت اجتماعی شرکت بر وفاداری و رضایت مسافران با تعدیلگری مدیریت سبز منابع انسانیعنوان »
انجام شد. نتایج نشان داد که    مسافران شرکت هواپیمایی ماهان در فرودگاه اهواز گیری در دسترس میان  این پژوهش با روش نمونه
  بر رضایت و وفاداری مسافران تاثیر دارد. همچنین، رضایت مسافر بر وفاداری مسافران تاثیر دارد. در نهایت،  مسئولیت اجتماعی شرکت

عزیززاده و قره آغاج   کند.تعدیل می با رضایت و وفاداری مسافران را  مسئولیت اجتماعی شرکت مدیریت منابع انسانی سبز، رابطه بین
( پژوهشی را با عنوان »بررسی تأثیر مسئولیت اجتماعی شرکت بر رضایتمندی مشتریان و شهرت شرکت« انجام دادند. این  1403علیا )

پژوهش میان کارکنان شرکت کشت و صنعت مغان انجام شد. نتایج نشان داد که رضایتمندی مشتریان و شهرت شرکت تحت تاثیر  
تواند به شرکت کمک کند تا روابط عمومی بهبود یابد و باعث افزایش شهرت،  اعی است. بنابراین، مسئولیت اجتماعی می مسئولیت اجتم

( پژوهشی را با عنوان »بررسی تاثیرمسئولیت  1402معارفی و صادقی ) اعتبار و ارزش افزوده شرکت در بازار و رضایتمندی مشتریان شود. 
اجتماعی شرکت بر وفاداری مشتری با نقش میانجی شهرت شرکت، رضایت مشتری و اعتماد مشتری« انجام دادند. این پژوهش میان  

به طور مستقیم و از   مسئولیت اجتماعی شرکتمشتریان محصولت لوازم خانگی پارس خزر شهر رشت انجام شد. نتایج نشان داد که 
( پژوهشی را به عنوان »تاثیر  1401. خلفی و بوبه رژ )تاثیر دارد  وفاداری مشتری رضایت بر طریق متغیرهای شهرت شرکت، اعتماد و

میان   پژوهش  این  دادند.  انجام  مشتریان«  رضایت  و  اعتماد  واسطه  نقش  با  مشتریان  وفاداری  بر  اجتماعی  مسئولیت  و  فروشنده 

نتایج نشان داد کهکنندگان محصولت غذایی، شوینده و سلولزی شهر تهران  مصرف  فروشنده و مسئولیت اجتماعی بر   انجام شد. 
وفاداری مشتریان تاثیر مثبت دارند؛ به عبارت دیگر فروشنده و مسئولیت اجتماعی با ایجاد اعتماد در مشتریان اثر مثبت در وفاداری  

( پژوهشی را با عنوان »بررسی تاثیر مسئولیت اجتماعی بر وفاداری مشتری  1400. رحمانی و رضایی )مشتریان و افزایش سوددهی دارند
مشتریان  با نقش میانجی اعتبار سازمان و اعتماد و رضایت مشتری با نقش تعدیلگری توانایی سازمان« انجام دادند. این پژوهش میان  

شد. نتایج نشان داد که مسئولیت اجتماعی بر وفاداری، رضایت مشتری و اعتماد تاثیر  انجام    شعب بانک انصار در شرق استان مازندران 
کند. به علاوه مسئولیت اجتماعی بر وفاداری و رضایت مشتری از  معناداری دارد. همچنین توانایی سازمان این ارتباطات را تعدیل می

پذیری اجتماعی شرکت و ( پژوهشی را با عنوان »بررسی تاثیر مسئولیت 1399طریق نقش میانجی اعتبار سازمان تاثیر دارد. کباری ) 
کیفیت خدمات بر تصویر برند با نقش میانجی رضایت مشتری« انجام دادند. این پژوهش میان مشتریان پوشاک ارشید در شهر تهران  

نتایج نشان داد که مسئولیت  با نقش میانجی رضانجام شد.  تاثیر دارد. رضایت  پذیری اجتماعی شرکت بر تصویر برند  ایت مشتری 
مشتری، کیفیت خدمات و مسئولیت پذیری اجتماعی شرکت بر تصویر برند تأثیر معناداری دارد. کیفیت خدمات و مسئولیت پذیری  

بر وفاداری    ( پژوهشی را با عنوان »تاثیر مسئولیت اجتماعی شرکت1397اجتماعی شرکت بر رضایت تاثیر معناداری دارد. مهنانی )
بانک  این پژوهش میان مشتریان  دادند.  انجام  اعتماد مشتریان«  استانداردهای اخلاقی، رضایت و  با نقش  های خصوصی  مشتریان 

بین ارتباط ارزش و تعهد به مسئولیت اجتماعی رابطه معناداری وجود دارد. بین استاندارد اخلاقی   بجنورد انجام شد. نتایج نشان داد که  
ماعی رابطه معناداری وجود دارد. بین تعهد به مسئولیت اجتماعی و رضایت مشتری رابطه معناداری وجود دارد.  و تعهد به مسئولیت اجت

مشتری رابطه معناداری    وفاداریبین تعهد به مسئولیت اجتماعی و اعتماد مشتری رابطه معناداری وجود دارد. بین رضایت مشتری و  

https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B3%D8%A6%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AA%20%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B1%D8%B6%D8%A7%DB%8C%D8%AA%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B3%D8%A6%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AA%20%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B3%D8%A6%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AA%20%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%DB%8C%20%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B3%D8%A6%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AA%20%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%DB%8C%20%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B3%D8%A6%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AA%20%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%DB%8C%20%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%88%D9%81%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C/


 

 

( پژوهشی را با عنوان »بررسی  1396. بیاتی صداقت و همکاران )وجود دارد. بین اعتماد و وفاداری مشتری رابطه معناداری وجود دارد 
های قطار مسافری رجاء انجام  رابطه بین ابعاد مسئولیت اجتماعی و وفاداری مشتری« انجام دادند. این پژوهش میان مشتریان شرکت

داد که   نشان  نتایج  )جامعه  میانشد.  دیدگاه  و شناخت  ،از  کارکنان(  و  و   ،مشتری(  - )شرکت  مشتریان  کارکنان  دیدگاه  رضایت   از 

و رفتار توصیه   رضایت مشتری،  مشتری( و رفتار خرید مجدد   -)شرکت  شناخت ،رضایت مشتری مشتری( و  -)شرکت  شناخت ،مشتری

 . و رفتار خرید مجدد رابطه مستقیم وجود دارد رضایت مشتری خرید و

 2شاپی  های خرید آنلاین بر رضایت مشتری و وفاداری مشتری درتأثیر ویژگی ( پژوهشی را با عنوان » 2025)  1باتان و نارالیت 
سال به بال، ساکن شهر    18افراد  « انجام دادند. این پژوهش میان  زمان تجربه در تجارت الکترونیک  گر مدتفیلیپین: اثرات تعدیل 

انجام شد. نتایج نشان داد که تاثیر مستقیم رضایت بر    فیلیپین  شاپی ویژه ازکالکا در استان باتانگاس و دارای سابقه خرید آنلاین به
های خرید اینترنتی مانند حریم خصوصی، امنیت، تنوع محصول و تحویل، تأثیر معناداری بر وفاداری  یژگی و   وفاداری مشتری تأیید شد؛

همچنین، مدت  ؛  کندگری می مشتری دارند. رضایت مشتری، تأثیر حریم خصوصی، تنوع محصول و تحویل بر وفاداری را میانجی 
(  2024. ونگ و همکاران )کندگر در تأثیر رضایت مشتری بر وفاداری مشتری ایفا می زمان تجربه در تجارت الکترونیک، نقش تعدیل 

«  سبز  ی منابع انسان  تیر یمد  گرل ی مسافران: نقش تعد  تیو رضا   یها بر وفادارشرکت  یاجتماع   تیمسئول  ری تأثعنوان »پژوهشی را با  
تأثیر   مسئولیت اجتماعی شرکتنتایج نشان داد که  انجام شد.    المللی در چیندو فرودگاه بین انجام دادند. این پژوهش میان مسافران 

، رضایت  یاجتماع   ت یمسئول گر بینمعناداری بر رضایت و وفاداری مسافران دارد. علاوه بر این، مدیریت منابع انسانی سبز نقش تعدیل 
بر وفاداری مشتری:    تأثیر مسئولیت اجتماعی شرکت » ( پژوهشی را با عنوان2024سینگ و همکاران ).  کندمسافران و وفاداری ایفا می 

انجام شد.    صنعت مخابرات هند« انجام دادند. این پژوهش میان مشتریان  کنندگانشناختی مصرف های جمعیتگر ویژگی نقش تعدیل 
دارد. همچنین کیفیت   بر وفاداری مشتری   تأثیر غیرمستقیم  و اعتماد از طریق رضایت مشتری  مسئولیت اجتماعی   نتایج نشان داد که

شود. نتایج تحلیل چندگروهی  گری می تأثیر مستقیم بر وفاداری مشتری دارد و این تأثیر از طریق رضایت مشتری نیز میانجی  خدمات
(  2023مین و همکاران )  .دهدنشان داد که رضایت مشتری در میان کاربران مرد، تعهد به وفاداری مشتری و اعتماد را افزایش می 

« انجام دادند. این پژوهش میان  ها بر قصد خرید مجدد: نقش میانجی رضایتتأثیر مسئولیت اجتماعی شرکتپژوهشی را با عنوان »
مسئولیت اجتماعی شامل مسئولیت   سه مؤلفه ازسال خدمات فست فود در ویتنام انجام شد. نتایج نشان داد که    18مشتریان بالی  

صورت مستقیم بر رضایت مشتری تأثیرگذار  وکار بهی در کسبمحیطی و مسئولیت اخلاقاجتماعی در برابر جامعه، مسئولیت زیست
مسئولیت اجتماعی )مسئولیت اجتماعی در برابر جامعه، مسئولیت   هستند. همچنین نقش میانجی رضایت مشتری را در رابطه بین اجزای

آیا مسئولیت  ( پژوهشی را با عنوان »2022دویدیناواتی و همکاران )  شد. محیطی و مسئولیت اخلاقی( و قصد خرید مجدد تأیید زیست
شرکت دارند؟،  اجتماعی  تأثیر  برند  به  وفاداری  بر  مشتری  رضایت  و  خدمات  مشتریان  کیفیت  میان  پژوهش  این  دادند.  انجام   »

مسئولیت اجتماعی شرکت و کیفیت خدمات تأثیر مستقیمی  های آمریکایی در جاکارتای بزرگ انجام شد. نتایج نشان داد که  شاپ کافی
ای مثبت و معنادار با وفاداری به برند دارد. همچنین، کیفیت خدمات  ر وفاداری به برند ندارند، در حالی که رضایت مشتری رابطهب

تأثیر مسئولیت اجتماعی شرکت بر  ( پژوهشی را با عنوان »2022ترن و همکاران )  .تأثیری مثبت و معنادار بر رضایت مشتری دارد
دادند. این پژوهش میان  وفاداری مشتری انجام  برتر جواهرسازی در ویتناممشتریان شرکت«  داد که    های  نتایج نشان  انجام شد. 

های فعال در صنعت جواهرات مفید است، بلکه درک مشتریان از عواملی مانند اعتماد،  ها نه تنها برای شرکت مسئولیت اجتماعی شرکت
و وفاداری   ارتباط بین مسئولیت اجتماعی شرکت( پژوهشی را با عنوان »2021. شاه و جن )کندرضایت و وفاداری را نیز تقویت می

های پاکستان انجام شد.  ن« انجام دادند. این پژوهش میان مشتریان هتل گری در صنعت هتلداری پاکستامشتری: تحلیل میانجی 

 
1. Bathan & Maralit 
2. Shopee 

https://www.sid.ir/search/paper/%D8%B1%D8%B6%D8%A7%DB%8C%D8%AA%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%D8%B1%D8%B6%D8%A7%DB%8C%D8%AA%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%D8%B1%D8%B6%D8%A7%DB%8C%D8%AA%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%D8%B1%D8%B6%D8%A7%DB%8C%D8%AA%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%D8%B1%D8%B6%D8%A7%DB%8C%D8%AA%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all


10 
انسانی سبز   تعدیلگر مدیریت منابع  بر وفاداری و رضایت مشتریان: نقش  اجتماعی شرکت  تأثیر مسئولیت  بررسی 

   )مورد مطالعه: شرکت زعفران و خشکبار توکلی(
 ؟؟؟؟  تابستان، ؟؟؟؟ یاپی پ، ؟؟؟؟، شماره  ؟؟؟؟سال مجله مطالعات مدیریت توسعه سبز،  
 

 

عنوان  دهان به بهمسئولیت اجتماعی شرکت تأثیر معناداری بر وفاداری مشتری دارد. در مقابل، اعتبار و بازاریابی دهان نتایج نشان داد که  
( پژوهشی  2020. ایسلام و همکاران ) مسئولیت اجتماعی و وفاداری مشتری شناسایی شدند متغیرهای میانجی معنادار در ارتباط بین

« انجام دادند. این پژوهش  شهرت شرکت، رضایت مشتری و اعتماد  از طریق  تأثیر مسئولیت اجتماعی بر وفاداری مشتریرا با عنوان »
کراچی انجام شد.    و   لهور  آباد، اسلام -ما یک نظرسنجی را در میان مشتریان اپراتورهای مخابراتی در سه شهر اصلی پاکستان میان  

طور معنادار با شهرت شرکت، رضایت و اعتماد مشتری مرتبط هستند. همچنین،  ها به مسئولیت اجتماعی شرکت نتایج نشان داد که  
کنند.  گری می ها و وفاداری مشتری را میانجی شهرت شرکت، اعتماد مشتری و رضایت مشتری، رابطه بین مسئولیت اجتماعی شرکت

( پژوهشی را با عنوان »تاثیر مسئولیت اجتماعی شرکت بر رضایت و وفاداری مشتری« انجام دادند.  2018پوریوات و تریپووساکول )
های تایلند انجام شد. نتایج نشان داد که مسئولیت اجتماعی شرکت بر رضایت و وفاداری مشتریان  این پژوهش میان مشتریان هتل 

ها تاثیر معناداری دارد. براساس مبانی  ن تاثیر دارد. مسئولیت اجتماعی شرکت از طریق نقش میانجی رضایت مشتری بر وفاداری آ 
 ها در ادامه آورده شده است.  و فرضیه 1مدل مفهومی در شکل ( 2024ونگ و همکاران )نظری و پیشینه تجربی و بر اساس مطالعه 

 اند: های مورد آزمون در این تحقیق به شرح زیر تعریف شدهباتوجه به چارچوب نظری پژوهش، فرضیه 
 مسئولیت اجتماعی شرکت بر رضایت مشتریان شرکت زعفران و خشکبار توکلی تأثیر مثبت و معناداری دارد.  -1
 مسئولیت اجتماعی شرکت بر وفاداری مشتریان شرکت زعفران و خشکبار توکلی تأثیر مثبت و معناداری دارد.  -2
 رضایت مشتریان بر وفاداری مشتریان شرکت زعفران و خشکبارتوکلی تأثیر مثبت و معناداری دارد.   -3
 مسئولیت اجتماعی با نقش میانجی رضایت بر وفاداری مشتریان شرکت زعفران و خشکبار توکلی تأثیر مثبت و معناداری دارد. -4
 کند. مدیریت منابع انسانی سبز، تاثیر مسئولیت اجتماعی شرکت بر رضایت مشتریان شرکت زعفران و خشکبار توکلی را تعدیل می   -5
 کند.مدیریت منابع انسانی سبز، تاثیر مسئولیت اجتماعی بر وفاداری مشتریان شرکت زعفران و خشکبار توکلی را تعدیل می  -6

 ( نشان داد. 1توان مدل مفهومی پژوهش را مبتنی بر فرضیات و چارچوب نظری پژوهش به صورت شکل )بنابراین، می 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 هامواد و روش

ها از نوع کمی هست.  همچنین بر اساس ماهیت داده   .استاز نظر هدف کاربردی و از حیث اجرا، پیمایشی  روش تحقیق حاضر
با توجه به حجم زیاد جامعه آماری  باشد.  مشتریان شرکت زعفران و خشکبار توکلی در مشهد می   کلیه  تحقیق حاضر،   آماری   جامعه

مدیریت منابع انسانی 

 سبز

(2024مدل مفهومی پژوهش برگرفته از مطالعه ونگ و همکاران ) -1شکل   

مسئولیت اجتماعی 
 شرکت

 وفاداری مشتری

 رضایت مشتری



 

 

ها را نامشخص در نظر گرفته و با استفاده از فرمول کوکران برای جوامع نامشخص که در تحقیق حاضر با فرض سطح اطمینان  آن 
برآورد شده است. با توجه به اینکه جامعه آماری این پژوهش شامل تمامی مشتریان بوده است، فرایند    384باشد، حجم نمونه  می   95/0

دسترس نمونه در  تصادفی  غیر  به صورت  شد.   گیری  جمع  انجام  داده برای  شبکه آوری  در  پرسشنامه  ارسال  از  و  ها،  اجتماعی  های 
اسمیرونوف، تحلیل عاملی تاییدی  -های کولموگرفهای آماری از آزمون های مرتبط با مشتریان استفاده شد. برای تجزیه و تحلیل گروه 

ها،  استفاده گردید. با توجه به ماهیت کمی بودن داده  3نسخه    plsو    25ه  نسخ  spssافزارهای آماری  و معادلت ساختاری توسط نرم 
گویه،    6گویه، رضایت مشتری    13ترکیب سوالت پرسشنامه به صورت زیر است. برای سنجش متغیرهای مسئولیت اجتماعی شرکت  

(  2024گویه، بر اساس پرسشنامه استاندارد برگرفته از مطالعه ونگ و همکاران )  5گویه و مدیریت منابع انسانی سبز    4وفاداری مشتری  
ق به منظور تعیین روایی از روایی محتوا و سازه استفاده شد. روایی صوری و محتوایی پرسشنامه نیز به تایید  استفاده شد. در این تحقی

 ( AVE)همگرا    یی . روابود را و واگرا  همگ  یی مدل با استفاده از دو معیار برآورد روا  ، یرگیدر برازش مدل اندازه   گام   ن یدومخبرگان رسید.  
را    5/0( مقدار  1981های خود است. فورنل و لرکر )دهنده میانگین واریانس به اشتراک گذاشته شده بین هر سازه با شاخص نشان 

این شاخص معرفی کرده  با جدول  برای اعتبار  با    معتبر  بازه  در   هاتمام سازه   یبرا  AVEمعیار    1اند. مطابق  پایایی پرسشنامه  بود. 
با توجه به اینکه آلفای کرونباخ به عنوان یک شاخص قدیمی برای سنجش  محاسبه آلفای کرونباخ و ضریب پایایی مرکب بررسی شد.  

شود. برای هر دو  استفاده می  «تری به نام »پایایی ترکیبیشود، در رویکرد حداقل مربعات جزئی از شاخص نوین پایایی شناخته می 
(.  1ها و مناسب بودن پایایی مدل است )جدول  بیانگر قابل اتکا بودن سازه   7/0تر از  ، مقدار بالپایایی ترکیبی  معیار آلفای کرونباخ و

 .  گیری استدهنده مناسب بودن ابزار اندازهبه دست آمد که نشان  877/0همچنین پایایی کلی پرسشنامه برابر با  

 های تحقیق یافته

اند  دهندگان را تشکیل دادهدرصد از جمعیت پاسخ  4/54دهندگان زنان هستند که  ترین پاسخ بیش  یجار  یقتحق  یآمار  در نمونه
درصد دکترا و بالتر بودند.    20/ 1درصد کارشناسی ارشد و    4/29درصد دارای تحصیلات تا کارشناسی،    5/50.  و مابقی مردان بودند

درصد کمتر   31سال سن داشتند.    40درصد بیشتر از  33/ 6سال و    40تا    31درصد بین    37/ 2سال،    30درصد از افراد کمتر از  2/29
بار،    2درصد کمتر از    25سال سابقه آشنایی با شرکت داشتند.    10بیشتر از    درصد   2/24سال و    10تا    5درصد بین    8/44سال،    5از  
 بار از شرکت توکلی خرید داشتند.  5درصد بیشتر از   40/ 1بار و  5تا   2درصد بین  9/34

 : شودصورت خلاصه بیان می ها در این تحقیق، در دو بخش اصلی بهوتحلیل دادهنتایج حاصل از تجزیه 

گیری، مدل ساختاری و در نهایت برازش  های اندازه ارزیابی میزان برازش مدل پژوهش: در این قسمت، وضعیت برازش مدل  (الف
 .کلی مدل مورد بررسی قرار گرفته است

گیری: این مرحله شامل سنجش سه شاخص اصلی، یعنی پایایی، روایی همگرا  های اندازهارزیابی برازش مدل در سطح مدل  (ب
 . و روایی واگرا است

گرا، آلفای کرونباخ و پایایی مرکب روایی هم  -1جدول   

 ( CR)پایایی مرکب  آلفای کرونباخ  شدهمیانگین واریانس استخراج  متغیر 

 775/0 721/0 515/0 رضایت مشتری 

 884/0 846/0 705/0 مدیریت منابع انسانی سبز 

 821/0 765/0 505/0 مسئولیت اجتماعی شرکت 
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 878/0 813/0 647/0 وفاداری مشتری 

 
شود که در آن، برای هر جفت این کار از طریق ماتریسی انجام میاستفاده شد.    فورنل و لرکر   از روشبرای سنجش روایی واگرا  

با توجه    .شده هر سازه قرار دارد ی مربعیِ واریانس استخراج ها درج شده و روی قطر اصلی ماتریس نیز ریشه سازه مقدار همبستگی آن 
، اعداد روی قطر اصلی ماتریس )ریشه دوم میانگین واریانس استخراج شده( از همه اعداد همبستگی میان متغیرها با  2به جدول  

 باشد لذا متغیرهای پژوهش، روایی واگرای خوبی دارند.  میتر  یکدیگر بیش
 

)روش فورنل و لارکر(  واگرا یی روا -2 جدول  

وفاداری  

 مشتری 

مسئولیت اجتماعی  

 شرکت 
 مدیریت منابع انسانی سبز 

رضایت  

 مشتری 
 

   717/0  رضایت مشتری  

  839/0  294/0  
مدیریت منابع انسانی  

 سبز 

 710/0  657/0  549/0  
مسئولیت اجتماعی  

 شرکت 

804/0  556/0  750/0  479/0  وفاداری مشتری  

 
 :  مدل ساختاری -بررسی برازش مدل ب(

شوند. ضریب به کار گرفته می  t هایی مانند ضریب مسیر، ضریب تعیین و آماره برای سنجش صحت و عملکرد مدل، شاخص 
دهنده شدت اثر مستقیم یک متغیر بر دیگری است. اعداد قرار گرفته درون هر دایره بیانگر ضریب تعیین همان سازه بوده  مسیر نشان 

به    2های مسیر و ضریب تعیین مربوط به کل مدل پژوهش در شکل  گیرند. تمامی ضریب و مقادیر آن در بازه صفر تا یک قرار می 
مدل    tآماره تی استفاده شد. ضرایب    ها آزمون بوت استراپ و شاخص . به منظور سنجش معنادار بودن فرضیه تصویر کشیده شده است
 آمده است. 3کلی پژوهش در شکل 



 

 

 
ضرایب مسیر ساختاری  - 2شکل   

 
 

 
 ( t یآماره ) ریمس  ب یضرا یمعنادار -3 شکل
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بینی کند. مقادیر مثبت زای انعکاسی را پیش گری، مدل باید قادر باشد مقادیر متغیرهای پنهان درون بینیبا توجه به شاخص پیش 
بین مقادیر ارتباط پیش   3در جدول  (.  99،  1396)محسنین و اسفیدانی،    بینی دقیق استدهنده توانایی مدل در پیش ها نشان این شاخص 

 و ضریب تعیین آمده است.  

 

مقادیر اشتراکی و ضرایب تعیین  -3جدول   

   شاخص اشتراک متغیر 

Q2= 1-SSE/SSO 
 ارزیابی  ضریب تعیین 

 بیشتر از متوسط  342/0 144/0 رضایت مشتری 

 --  --  447/0 مدیریت منابع انسانی سبز 

 --  --  161/0 مسئولیت اجتماعی شرکت 

 نسبتا قابل توجه  654/0 431/0 وفاداری مشتری 

 

دهنده کیفیت کلی مدل  رود و نشان گیری و ساختاری به کار می های اندازه منظور ارزیابی جامع عملکرد مدل به GOF شاخص
بود که حاکی از کارایی و    383/0برابر با   GOF آمده برایدست(. در این مطالعه، مقدار به101،  1396است )محسنین و اسفیدانی،  

 .اعتبار بالی مدل است

 آزمون فرضیات 

تر  دهنده تأثیر قوی تر نشان باشد و ضریب مسیر بزرگ   96/1بیش از    05/0در سطح   t شوند که مقدارها زمانی تأیید می فرضیه
استرپینگ در  (. برای بررسی اثرات میانجی، به جای آزمون سوبل، از بوت 1396متغیر مکنون بر وابسته است )محسنین و اسفیدانی،  

  4ها در جدول  (. نتایج کلی آزمون 2017استفاده شد که قدرت آماری بالتری دارد )هیر و همکاران،   3اسمارت پی ال اس   افزارنرم
 . آمده است

 

هاخلاصه نتایج فرضیه   -4جدول   

 ها فرضیه ردیف 
ضریب  

 مسیر 

معناداری  

 ( t )آماره 

سطح  

 اطمینان 
 نتایج 

 تأیید  %95 701/7 562/0 رضایت مشتریان   ⟵مسئولیت اجتماعی شرکت 1

 عدم تایید  %95 448/1 084/0 وفاداری مشتریان   ⟵مسئولیت اجتماعی شرکت 2

 تأیید  %95 810/5 264/0 وفاداری مشتریان  ⟵رضایت مشتریان 3

 تأیید  %95 438/5 148/0 وفاداری مشتریان   ⟵رضایت مشتریان  ⟵مسئولیت اجتماعی شرکت 4

5 
رضایت مشتریان )مدیریت منابع انسانی سبز    ⟵مسئولیت اجتماعی شرکت

 تعدیلگر(
 تأیید  95% 87/2 13/0

6 
مشتریان )مدیریت منابع انسانی سبز  وفاداری    ⟵مسئولیت اجتماعی شرکت

 تعدیلگر(
 تأیید  95% 29/5 078/0

 



 

 

 گیری بحث و نتیجه

 مسئولیت اجتماعی شرکت بر رضایت مشتریان شرکت توکلی تأثیر مثبت و معناداری دارد. فرضیه اول: 
د که در شرکت زعفران و خشکبار توکلی، توجه به مسئولیت اجتماعی منجر به افزایش رضایت مشتریان  ادهای پژوهش نشان  یافته

تنها به ارزش اقتصادی و کیفیت محصولت  کنندگان نهشده همخوانی دارد، چرا که مصرف شده است. این نتیجه با مبانی نظری ارائه
نیز برای آن توجه می  های مسئولیت  ها اهمیت دارد. توسعه طرح کنند، بلکه عملکردهای اجتماعی و میزان تعهد شرکت به جامعه 

ها را از محصولت  شود و این امر رضایت آن های سازمانی موجب ایجاد نگرش مثبت و حس همدلی در مشتریان می اجتماعی در فعالیت
کار، توجه به  نند حمایت از کشاورزان زعفران در زمینه شرکت زعفران و خشکبار توکلی، اقدامات اجتماعی ما.  کندو خدمات تقویت می 

های اجتماعی محلی، از عواملی  های سازگار با محیط و مشارکت در فعالیتبندیحفظ محیط زیست در فرآیند تولید، استفاده از بسته 
کند که شرکت فراتر از منافع اقتصادی  تواند چنین رضایتی را توضیح دهد. این اقدامات به مشتریان این پیام را منتقل می است که می

دهد؛ بنابراین احساس تعلق و اعتماد بیشتری ایجاد شده و در نهایت سطح رضایت مشتریان  خود عمل کرده و به رفاه جامعه اهمیت می 
برای    عنوان یک استراتژی پایدار تواند به های مسئولیت اجتماعی می از نظر مدیریتی، استمرار و گسترش فعالیت .  افزایش یافته است

مسئولیت اجتماعی شرکت بر رضایت مشتریان  ، لذا اولین هدف پژوهش بررسی تأثیر  افزایش رضایت مشتریان مورد استفاده قرار گیرد 
گزارش شد که موید معنادار بودن این تأثیر است. این نتیجه همراستا با نتایج    701/7بوده است. آماره تی در این مسیر شرکت توکلی 

(، رحمانی و رضایی  1402(، معارفی و صادقی )1403(، عزیززاده و قره آغاج علیا )1403(، امیدی و نصیری )1404نیازی و همکاران )
(، ترن  2023(، مین و همکاران )2024(، ونگ و همکاران ) 1396(، بیاتی صداقت و همکاران )1397(، مهنانی )1399(، کباری )1400)

  توکلی  شرکتشود مدیران بوده است. پیشنهاد می ( 2018( و پوریوات و ترپووساکول )2020و همکاران ) (، ایسلام2022و همکاران )
های اجتماعی، آگاهی مشتریان را افزایش  ها و شبکه از طریق رسانه  مسئولیت اجتماعی  اقدامات درباره    ترو شفاف   رسانی مؤثرتربا اطلاع 

های مسئولیت اجتماعی خود را  تواند فعالیتهمچنین، شرکت می . د تا اثرات مثبت مسئولیت اجتماعی بر رضایت آنان تقویت شودن ده
هایی مانند حمایت از کشاورزان زعفران منطقه، آموزش کشاورزی  با تمرکز بر جامعه محلی شهر مشهد گسترش دهد؛ از طریق برنامه

ها را  لی برقرار کرده و حس رضایت آن زیستی محلی، تا ارتباط عاطفی بیشتری با مشتریان محهای محیط پایدار و حمایت از پروژه 
های  فعالیتهایی طراحی کند که مشتریان بتوانند در  های مشارکتی با مشتریان ایجاد کنند و برنامه . مدیران باید کمپین تقویت کند

های حمایتی اختصاص یابد. این مشارکت، رضایت  مسئولیت اجتماعی شرکت شریک باشند، مثلاً بخشی از فروش محصولت به طرح 
ها از مواد  های دوستدار محیط زیست استفاده کند و در آن بندی . شرکت توکلی باید از بستهدهدو حس تعلق به برند را افزایش می

ای از مشتریان، بازخورد بگیرد تا مسئولیت اجتماعی را بهبود بخشد و رضایت  قابل بازیافت استفاده نماید. شرکت باید به صورت دوره 
 کند. را بیشتر 

 مسئولیت اجتماعی شرکت بر وفاداری مشتریان شرکت توکلی تأثیر مثبت و معناداری دارد. فرضیه دوم: 
بوده است. آماره تی در این  مسئولیت اجتماعی شرکت بر وفاداری مشتریان شرکت توکلی  دومین هدف این پژوهش بررسی تأثیر  

نتایج تحقیق نشان داد که در شرکت زعفران و خشکبار  گزارش شد که نشان دهنده غیر معنادار بودن این تأثیر است.    448/1مسیر  
 تی صورت مستقیم نتوانسته وفاداری مشتریان را به شکل معناداری تقویت کند. مقدار آمارهتنهایی و به توکلی، مسئولیت اجتماعی به 

های مسئولیت اجتماعی اگرچه ممکن است بوده و این امر بیانگر آن است که اجرای فعالیت   1/ 96آمده کمتر از حد آستانه  به دست
از  .  شودطور خودکار و فوری به وفاداری بلندمدت منجر نمی رش بهگیری نگرش مثبت در ذهن مشتریان شود، اما این نگباعث شکل 

مفهومی چندبعدی است که علاوه بر عوامل احساسی و نگرشی، به عوامل رفتاری و تجربیات    ،منظر چارچوب نظری، وفاداری مشتری
مکرر خرید وابسته است. مسئولیت اجتماعی شرکت ممکن است بر ابعاد نگرشی وفاداری اثر بگذارد، اما برای تثبیت آن در رفتار خرید،  

های پژوهش نیز تأیید شد، چرا که مسیر  یرد. این نکته در یافتهلزم است ابتدا رضایت و تجربه مثبت مداوم در مشتریان شکل گ
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در زمینه شرکت زعفران و خشکبار  . غیرمستقیم مسئولیت اجتماعی از طریق رضایت مشتریان بر وفاداری تأثیر مثبت و معنادار داشت
زیست، بسیاری از  های دوستدار محیط بندی هایی مانند حمایت از کشاورزان و استفاده از بسته توان گفت که با وجود تلاش توکلی، می 

مشتریان ممکن است از این اقدامات آگاهی کافی نداشته باشند یا این اقدامات را مستقیماً با تجربه خرید خود پیوند نزنند. علاوه بر  
شود که مشتریان بیشتر بر معیارهایی چون قیمت، کیفیت و تازگی  این، رقابت شدید در بازار زعفران و محصولت خشکبار، باعث می

ویژه  زمان سایر عوامل مؤثر، بهولیت اجتماعی. بنابراین، وفاداری مشتریان نیازمند تقویت هم های مسئ محصول تمرکز کنند تا بر فعالیت
(،  1403امیدی و نصیری ). این نتیجه دارای واگرایی با نتایج  کیفیت محصول و خدمات پس از فروش، در کنار مسئولیت اجتماعی است

(،  2022(، ترن و همکاران )2024(، ونگ و همکاران )1400(، رحمانی و رضایی ) 1401(، خلفی و بوبه رژ )1402معارفی و صادقی )
 بود.   (2018( و پوریوات و ترپووساکول )2020(، ایسلام و همکاران )2021شاه و جین )

 رضایت مشتریان بر وفاداری مشتریان شرکت توکلی تأثیر مثبت و معناداری دارد. فرضیه سوم: 

از مهم رضایت مشتری به با مشتریان معرفی  ترین محرک عنوان یکی  بلندمدت  ایجاد روابط  در  های وفاداری و عامل اساسی 
گذاری از سوی شرکت، همگی عواملی هستند که  اند. رضایت از کیفیت کال و خدمات، تجربه خرید مطلوب، و احساس ارزش کرده

در زمینه شرکت زعفران و خشکبار توکلی، عواملی همچون  .  دهد تمایل مشتریان را به ادامه خرید و توصیه برند به دیگران افزایش می 
بندی مناسب و جذاب، و برخورد محترمانه در فرآیند فروش  کیفیت بالی زعفران و خشکبار، رعایت استانداردهای بهداشتی، بسته 

ربه خریدی مثبت و فراتر از انتظارات خود داشته باشند، احتمال  تواند باعث ایجاد رضایت در مشتریان شود. هنگامی که مشتریان تج می
های اجتماعی بسیار بیشتر خواهد  شدن به سفیران برند شرکت در میان آشنایان و شبکهها برای خرید مجدد و حتی تبدیل بازگشت آن 

ای بلندمدت برای سازمان  تنها نتیجه یک معامله موفق، بلکه سرمایه کند که رضایت مشتری نهاز نظر مدیریتی، این یافته تأکید می .  بود
گیری و  رضایت مشتریان نقش کلیدی در شکل بنابراین،    .ریزی مداوم و توجه به جزئیات حفظ و تقویت شوداست که باید با برنامه 

وفاداری مشتریان  رضایت بر  لذا سومین هدف پژوهش بررسی تأثیر  ها به شرکت زعفران و خشکبار توکلی دارد.  تقویت وفاداری آن 
امیدی و  گزارش شد که موید معنادار بودن این تأثیر است. این نتیجه همراستا با نتایج    810/5بود. آماره تی این مسیر شرکت توکلی  

(، سینگ و همکاران  2024(، ونگ و همکاران )2025(، باتان و نارالیت )1397(، مهنانی ) 1402(، معارفی و صادقی )1403نصیری )
  ران یمد شود  بود. پیشنهاد می (  2018( و پوریوات و ترپووساکول )2020(، ایسلام و همکاران )2022(، دویدنیاواتی و همکاران )2024)

های ویژه یا  های وفاداری مانند تخفیف رسانی و ارائه مشوق شرکت توکلی با پایش مستمر بازخورد مشتریان، بهبود فرآیندهای خدمات 
. شرکت توکلی باید به ارتقای مستمر  ها را تثبیت کند تر کرده و از این طریق وفاداری آن یان را مستحکم هدایا، رابطه مثبت با مشتر

عنوان عامل اصلی رضایت مشتری، باید در اولویت قرار گیرد.  حفظ و بهبود کیفیت زعفران و خشکبار به کیفیت محصولت اقدام کند،  
. همچنین  شود استفاده از استانداردهای کنترل کیفیت دقیق و تضمین اصالت محصول، باعث افزایش اعتماد و وفاداری مشتریان می 

های مصرف و حفظ ارتباط مثبت با مشتریان پس از خرید،  پاسخگویی سریع به شکایات، ارائه راهنمایی بهبود خدمات پس از فروش با  
های  . برنامهیشتری به خرید مجدد داشته باشند دهد و تمایل بشود مشتریان حس کنند شرکت به نیازهایشان اهمیت می باعث می 

تواند انگیزه  های اختصاصی مشتریان وفادار، می های تخفیف، جوایز برای خریدهای مکرر، یا بستهطراحی کارت تشویقی و وفاداری با  
. مدیران و کارکنان شرکت باید تجربه خرید راحت و دلپذیری را  خریدهای آینده را افزایش دهد و احساس تعلق به برند را تقویت کند

های فیزیکی در مشهد و چه در فروش آنلاین، باعث رضایت  سازی فرآیند خرید، چه در فروشگاههینهبرای مشتریان فراهم کنند. ب
ها از جمله اقدامات مفید  سازی پرداختبندی مناسب، خدمات ارسال سریع و آسان شود. فراهم آوردن بسته بیشتر و تکرار خرید می 

طور منظم نظرسنجی و دریافت بازخورد از مشتریان، برای شناسایی نقاط قوت و ضعف و انجام بهبودهای مستمر  ه . همچنین، بستا
 . ضروری است



 

 

مسئولیت اجتماعی شرکت از طریق نقش میانجی رضایت بر وفاداری مشتریان شرکت توکلی تأثیر مثبت و معناداری  فرضیه چهارم:  
 دارد. 

محوری برند  ها از کیفیت، اعتبار و انسان کنند، برداشت آن که مشتریان اقدامات مسئولنه اجتماعی شرکت را مشاهده می هنگامی 
شده از تعاملات  رضایت حاصل  .گردد گیری احساسات مثبت و رضایت نسبت به برند می شود و این موضوع منجر به شکل تقویت می 

عنوان یک سازوکار  به مسئولیت اجتماعی شرکتعبارتی،  به.  کندمثبت با شرکت، نقش کلیدی در تقویت وفاداری مشتری ایفا می 
ساز وفاداری  آورد که زمینه وجود می اخلاقی و احساسی در ذهن مشتری عمل کرده و با ایجاد ارزش مشترک، اعتماد و رضایت را به

رضایت  از طریق نقش میانجی  وفاداری مشتریان  بر  مسئولیت اجتماعی شرکت  ، لذا چهارمین هدف پژوهش نیز بررسی تأثیر  است
گزارش شد که موید معنادار بودن این تأثیر است. این نتیجه همراستا با نتایج   438/5بود. آماره تی این مسیر  مشتریان شرکت توکلی 

( و پوریوات و ترپووساکول  2020(، ایسلام و همکاران )2024(، سینگ و همکاران )2024همکاران ) (، ونگ و  1402معارفی و صادقی )
ند  نای طراحی ک های مسئولیت اجتماعی خود را به گونه زعفران و خشکبار توکلی فعالیت شرکت  دیران  شود مبود. پیشنهاد می (  2018)

نیز بهبود بخش از بسته نکه تجربه مشتری را  استفاده  های دوستدار محیط زیست که هم توجه مشتریان به مسئولیت  بندید؛ مثلاً 
بهبود خدمات مشتری، پاسخگویی به شکایات،  .  بندی را افزایش دهد ها از کیفیت و زیبایی بستهاجتماعی را جلب کند و هم رضایت آن 

بخش، رضایت مشتریان را  خرید آسان و لذت   های مسئولیت اجتماعی و ایجاد فرآیندارائه اطلاعات شفاف درباره محصولت و فعالیت
های ارتباطی موثر ایجاد کنند تا با  . همچنین، مدیران باید کانالکندها را تقویت می افزایش داده و این رضایت در نهایت وفاداری آن 

شود  رسانی مستمر درباره اقدامات مسئولیت اجتماعی و دریافت بازخورد مشتریان، مشتریان احساس کنند صدایشان شنیده می اطلاع 
هایی مانند روزهای حمایت از کشاورزان  برگزاری برنامه کند.  دهد که این رضایت را تقویت می ها اهمیت می و شرکت به نیازهای آن 
کند، باعث افزایش رضایت و حس تعلق به برند  های محیط زیستی که مشتریان را به مشارکت دعوت می زعفران منطقه یا کمپین 

های  هایی که ارزش تشویق مشتریان به ادامه خرید و تعامل با شرکت از طریق برنامه .  کنداز این طریق وفاداری را تقویت می شده و  
 گردد.  نیز توصیه می   های سبز و اجتماعیها یا هدایای ویژه مرتبط با فعالیت کنند، مانند تخفیف مسئولیت اجتماعی شرکت را برجسته می 

 کند. مدیریت منابع انسانی سبز، تاثیر مسئولیت اجتماعی شرکت بر رضایت مشتریان شرکت توکلی را تعدیل می فرضیه پنجم: 

اند، تأثیر اقدامات مسئولیت  زیستی هماهنگ کردهها و فرایندهای منابع انسانی خود را با اصول محیط هایی که سیاست در شرکت 
مدیریت منابع انسانی سبز با ایجاد فرهنگ سازمانی پایدار و حساس به  .  تر و مؤثرتر استاجتماعی در افزایش رضایت مشتریان قوی 

تری از شرکت در ذهن مشتریان ایجاد  شود، بلکه تصویر مثبت محیطی شرکت می تنها باعث بهبود عملکرد زیست محیط زیست، نه
محیطی هستند، بیشتر  هایی را که دارای رویکردی سازگار با محیط زیست و تعهد واقعی به مسائل زیست کند. مشتریان، شرکتمی
زعفران و خشکبار توکلی، به کارگیری مدیریت منابع انسانی سبز    در شرکت.  دهد ها را افزایش می پسندند و این امر رضایت آن می

های دوستدار محیط زیست، منجر به افزایش  مانند آموزش کارکنان در زمینه حفاظت محیط زیست، بهبود شرایط کاری و اجرای برنامه 
شود که این امر به طور مستقیم بر رضایت مشتریان تأثیر مثبت دارد. همچنین، این  کیفیت خدمات و رفتار مسئولنه کارکنان می 

پایدار شرکت کمک می  تقویت هویت  به  بیشتر مشتریان می رویکرد سبز  اعتماد و رضایت  نهایت سبب جلب  لذا  شود کند که در   ،
مسئولیت اجتماعی شرکت بر رضایت مشتریان  در تاثیر     مدیریت منابع انسانی سبزپنجمین هدف پژوهش نیز بررسی نقش تعدیلگر  

امیدی و  گزارش شد که موید معنادار بودن این تأثیر است. این نتیجه همراستا با نتایج    870/2بود. آماره تی این مسیر کت توکلی  شر
های مدیریت منابع شرکت توکلی به توسعه برنامه   دیرانبوده است. پیشنهاد می شود م(  2024( و ونگ و همکاران )1403نصیری )

ای داشته باشد و آن را به عنوان یک استراتژی کلیدی برای تقویت اثرات مسئولیت اجتماعی بر رضایت مشتریان  انسانی سبز توجه ویژه 
محیطی، به  های زیست تواند از طریق بهبود فرهنگ سازمانی و افزایش مشارکت کارکنان در برنامه در نظر بگیرد. این سیاست می 

های  محیطی از طریق برگزاری دوره دسازی کارکنان در زمینه مسائل زیست. آموزش و توانمنایجاد مزیت رقابتی پایدار کمک کند 
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 ؟؟؟؟  تابستان، ؟؟؟؟ یاپی پ، ؟؟؟؟، شماره  ؟؟؟؟سال مجله مطالعات مدیریت توسعه سبز،  
 

 

ها به مشتریان توصیه  های مرتبط در خصوص درک چگونگی رفتارهای سازگار با محیط زیست و ارسال این پیام آموزشی و کارگاه 
زیستی  های محیط مشوق گردد. از جمله پیشنهادهای کاربردی دیگر ایجاد فرهنگ سازمانی پایدار و دوستدار محیط زیست از طریق  می

توانند با ارائه خدمات مشتری محور و  کارکنان آموزش دیده و متعهد به مدیریت منابع انسانی سبز می باشد.  می   های سبز و ایجاد تیم 
های منابع . به علاوه، مدیران باید با اجرای سیاست محیطی، تصویر مثبت و اعتماد مشتریان را افزایش دهند آگاه به مسائل زیست 

گردد  انسانی سبز در فرایندهای استخدام و ارزیابی عملکرد موجب حرکت کل سازمان در مسیر پایداری شوند. درنهایت توصیه می 
 محیطی را تشویق کنند. های زیست مدیران ارتباط مستمر بین کارکنان و مشتریان درباره فعالیت

 کند. مدیریت منابع انسانی سبز، تاثیر مسئولیت اجتماعی شرکت بر وفاداری مشتریان شرکت توکلی را تعدیل می فرضیه ششم: 

زیستی در کارکنان، تصویر شرکت را نزد مشتریان  مدیریت منابع انسانی سبز با ایجاد فرهنگ سازمانی پایدار و رفتارهای محیط 
های مدیریت  در شرکت زعفران و خشکبار توکلی، اجرای سیاست . کندبه عنوان یک برند مسئول و دوستدار محیط زیست تقویت می 

شود کارکنان با انگیزه بیشتری در جهت تحقق اهداف مسئولیت اجتماعی فعالیت کنند و این انگیزش در  منابع انسانی سبز باعث می 
تواند منجر به افزایش وفاداری شود، زیرا مشتریان  تر بین کارکنان و مشتریان می ها به مشتریان منتقل شود. این ارتباط قوی رفتار آن 

، لذا ششمین هدف پژوهش بررسی  زیستی دارندار به مسائل اجتماعی و محیط دهند که تعهد واقعی و ماندگبرندهایی را ترجیح می 
بود. آماره تی این  مسئولیت اجتماعی شرکت بر وفاداری مشتریان شرکت توکلی  در تاثیر     مدیریت منابع انسانی سبز نقش تعدیلگر  

( و ونگ و همکاران  1403امیدی و نصیری )گزارش شد که موید معنادار بودن این تأثیر است. این نتیجه همراستا با نتایج    290/5مسیر  
گذاری بیشتری در آموزش  های مسئولیت اجتماعی، سرمایه شرکت توکلی علاوه بر توسعه فعالیت   دیرانبود. پیشنهاد می شود م (  2024)

ئولیت اجتماعی و وفاداری  و انگیزش کارکنان در زمینه مدیریت منابع انسانی سبز انجام دهد تا این عوامل در هم افزایی اثرات مس
کنند ایفا  نقش  سیاست مشتریان  از  باید  مدیران  اهداف  .  و  اجتماعی  مسئولیت  راستای  در  که  کارکنانی  برای  دهی  پاداش  های 

کنند، گام بردارند تا باعث افزایش انگیزه و تعهد آنان شود و در نهایت تاثیر مثبت تری بر وفاداری مشتریان  محیطی فعالیت می زیست
توان به ایجاد فرهنگ سازمانی مبتنی بر پایداری اشاره کرد. ارتباط مستمر و شفاف میان  های دیگر می داشته باشند. از جمله توصیه 

مسئولیت  حوزه  در  مشتریان  و  می کارکنان  پیشنهاد  نیز  اجتماعی  سیاست های  سازی  یکپارچه  با  گردد.  سبز  انسانی  منابع  های 
های منابع انسانی، بازاریابی و فروش را برای انتقال یک پیام  تواند همکاری نزدیک بین بخش وش نیز می های بازاریابی و فراستراتژی 

 های اجتماعی و محیط زیست موثر باشد. هماهنگ و قوی درباره تعهد شرکت به مسئولیت 
 های پژوهش محدودیت

محدودیت  برخی  دارای  مطالعه  فرصت این  که  است  می ها  فراهم  بیشتر  بررسی  برای  شامل  .  آوردهایی  پژوهش  آماری  جامعه 
هایی در تعمیم نتایج به سایر مناطق  تواند محدودیتاین موضوع می که  مشتریان شرکت زعفران و خشکبار توکلی در شهر مشهد بوده  

شده نماینده کاملی  گیری در دسترس ممکن است باعث شود نمونه انتخاب استفاده از روش نمونه .  جغرافیایی یا صنایع مشابه ایجاد کند
آوری شده که های پژوهش از طریق پرسشنامه جمعداده .  از کل جامعه آماری نباشد و در نتیجه نتایج پژوهش دچار سوگیری شود

این پژوهش تنها  .  دهندگان، دقت نتایج را کاهش دهد دهی غیرصادقانه یا فهم نادرست سوالت توسط پاسخ امکان دارد به دلیل پاسخ 
به بررسی تأثیر مسئولیت اجتماعی و مدیریت منابع انسانی سبز بر رضایت و وفاداری مشتریان پرداخته است و عوامل دیگر مانند  

که در    یراتیی تغ  ودهد  ارائه می   را  یقطعم   دگاهی د کیمطالعه    نیا.  اندتصویر برند، کیفیت محصول، یا رقابت بازار در مدل لحاظ نشده 
انجام    1404های پژوهش جای بگیرد )این پژوهش به صورت مقطعی و در تابستان  تواند در زمره محدودیتطول زمان رخ داده، می 

هایی است که ممکن است در  شد، لذا ممکن است در افق زمانی دیگری نتایج متفاوتی حاصل شود(. قلمروی مکانی از محدودیت 
 نتایج تحقیق اثرگذار باشد.  
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