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 چکيده 

  بر   شرکتی  اجتماعی  پذیری  مسئولیت  این پژوهش با هدف بررسی تاثیر کیفیت خدمات و

بیمارستان پیامبر  )مورد مطالعه:    رضایت مشتری  میانجی  نقش  تبیین  با  وفاداری مشتریان

انجام شد. در این تحقیق روش نمونه گیری تصادفی بود. جامعه آماری مورد   (اعظم کرمان

  450که تعداد کل آنها    در شهر کرمان   مطالعه شامل کلیه مراجعه کنندگان به بخش قلب

نفر به عنوان نمونه انتخاب شدند. پژوهش    207نفر می باشد و براساس فرمول کوکران، تعداد  

پرسشنامه   چهار  از  ها  داده  آوری  جمع  برای  است.  همبستگی  نوع  از  و  توصیفی  حاضر 

و پایایی   88/0با روایی    سوال  43( شامل  2009گریوس )  شرکتی  اجتماعی  پذیری  مسئولیت

و وفاداری    93/0پایایی  و    92/0سوال با روایی  15( شامل  2010، کیفیت خدمات مجد )87/0

و رضایت مشتری    90/0پایایی    و  95/0سوال با روایی    17( شامل  2001مشتریان نیف )

برای تجزیه و  استفاده شد.    95/0و پایایی    96/0سوال با روایی   16( شامل  2011استانلی )

تحلیل داده ها و بررسی داده ها با استفاده از آمار توصیفی و استنباطی و فرضیه ها با استفاده  

  مسئولیت   از معادلات ساختاری تبیین شد. نتایج حاکی از آن است که کیفیت خدمات و

رضایت مشتری رابطه   میانجی نقش تبیین با وفاداری مشتریان بر شرکتی اجتماعی پذیری

   .معنی دار وجود دارد که با توجه به نتایج تحقیق پیشنهاداتی نیز ارائه گردید

وفاداری مشتریان، رضایت  اجتماعی  پذیری  مسئولیت  :واژگان کليدي ، کیفیت خدمات، 

   .شهر کرمانمشتری، بیمارستان پیامبر اعظم،  
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 سميه شریفی کهنوجی

 .گرایش توسعه منابع انسانی  ارشد مدیریت دولتی یکارشناسدانشجو 
 

  نام نویسنده مسئول:

 سميه شریفی کهنوجی 

 انیمشتر يفاداربر و یاجتماع يریپذ تي خدمات و مسئول تيفيک ريتاث

 بخش قلب )مورد مطالعه: بيماران با تبيين نقش ميانجی رضایت مشتري

 بيمارستان پيامبر اعظم)ص( در شهر کرمان( 

 12/01/1403:  تاریخ دریافت

 24/03/1403:  تاریخ پذیرش
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 مقدمه 
را در   شیخوی  رقابت  گاهیجا  توسعه  و  حفظ  دغدغه  کهیی  هاسازمانی  برا  "انیمشتری  وفادار  تیتقو  و  حفظ"  موضوع  امروزه،

به    ی ابیمفهوم و دست  نیا  شناخت  درك و  یبرا  زیرا ن  یاریبس  یهانهیمطرح بوده و هز  یراهبرد  چالش   ک یبه عنوان    بازاردارند

و   ی شدن سطح کمّ کیبا شدّت گرفتن رقابت و نزد .(2021و همکاران،   1)کارسنا  ندینمایآن صرف م  تیتقو یکاربرد  یراهکارها

 ی ها را مشترها قرار گرفته و آنکه بتوانند مورد توجّه آن  یخدمات   ارائه  قرار دارد،  انیمشتری  که در حوزه انتخاب   ی خدمات  یفیک

  ر یتأث دهان به دهان سازمان   غاتینوبه خود بر تبل به  امر نیکه ا گردد ی م ی تلق یضرور و  یاتیح  یامر د، ی دائم خدمات سازمان نما

آنقدر باهوش هستند که بدانند حق انتخاب دارند و اگر از خدمات ارائه    انیمشتر  (.2021و همکاران،    2)شریف   خواهد بود  گذار

ی  هااست که اهرم  لیدل  نی. به همروندیو به سمت رقبا م  کنندحق خود استفاده می  نیاز ا  باشند،  داشتهی  شده سازمان تجربه بد

 ، یمشتر  حفظ  و تجارت امروز، کسب و  یفناور  یهاچالش  نیمهمتر  نیاست. بنابرا  دهیگرد  منتقل  انیسازمان به مشتر  از  قدرت

از    یکی  یمشتر  یوفادار  نیق یبه طور  (.  2022و همکاران،    3)یشلیورت  است  یمشتر  یدادن سودآور  شیو افزا  یمشتر  یوفادار

ی مرکز  کانون  یمشتر  یوفادار  شیتوسعه، حفظ و افزا  نیبنابرا  . رودیبه شمار م   ی در هر سازمان  تیّسنجش مؤفق  یارهایمع  نیبهتر

  جاد یا نده یمجدّد در آ دیبه منظور خر قیتعهد عم کی یوفادار ف،یتعر ن ی. با ارودیم  به شمار هاشرکتی اب یبازاری هاتیفعاّل اکثر

  در شرکت، جذب   ی ابیبازار  نهیهز  کاهش   وفادار باعث   یاز برند مورد نظر خواهد شد. مشتر  مکرّر  استفاده  که منجر به   کند یم

  ی برا  یگریمانند هر کسب و کار د   ز ین  ها مارستانیب(.  2019و همکاران،    4)پاکورار   شودیمؤثّر سهام بازار م  ش یو افزا  شتریب  یمشتر

 تیفیبر ابعاد ک  هامارستانیتمرکز ب  مارانیب  یبهبود وفادار  یها راه  ازی  کی  ها دارند. آن  یو وفادار  انیبه حفظ مشتر  ازین  تیموفق

در بازار  .شودیمنجر م مارستانیب یدرآمد برا شیو افزا هانهیبه کاهش هز  مارانیب یوفادار قتیحق در باشدیخدمات ارائه شده م

  دهد ی را به خود اختصاص م  یشتریارزش ب  ا ی   تیاهمها  آن  یهاخانواده  ا ی  مارانیدهان به دهان توسط ب  غاتیتبل  امروز،  ی رقابت

از خدمات    مارانیواقع ادراك ب  ارزش است، در  یدارا  مارستانیو خانواده او از ب  ماریمثبت ب  اتیتجرب  .(2020و همکاران،    5)زید

و    کالاها   ها در انتخابروش  نیو قدرتمندتر  نیاز موثرتر  یکیدهان به دهان به عنوان    غاتیتبل  رایز  ارزشمند است.  شده  افتیدر

  کرده  دایپ  شیافزا انیها انتظارات مشترسازمان نیاز خدمات ارائه شده توسط ا انیمشتر ی آگاه  شیبا افزا نیهمچن خدمات است.

 مارانی. ب(2020و همکاران،    6)اسلک   باشندیخود م  یدرمان   ی هادر برنامه  شتریخواستار مشارکت ب  مارانیکه ب  یاست، به شکل

ب  ندیفرا  ازی  راض ادامه درمان به همان  ب  ایو    ندینمایمراجعه م  مارستانیدرمان جهت  را در همان  ادامه   مارستانیدرمان خود 

  پزشکان.  (2021و همکاران،    )کارسنا  باشند ی م  زیخود ن  ی خدمات درمان  یهانهیحاضر به پرداخت هز  مارانیب  نی. در ضمن ادهندیم

  ترنییپا  یخدمات   ارائه  از آنجا که   دهند   ش درصدافزای  85–  25درصد را تا  5سود کمتر از  باشند می  قادر   زین  مار یدر ب  یوفادار  جاد یا  با 

به ارائه دهندگان   یاعتبار و اعتماد کمتر از از خدمات روز به روز رانیگبهره و انیکه مشتر شودیاز حد انتظارات همواره موجب م

سازمان    یو نابود  انیآنان موجب ضرر و ز  ی منف  غات یتبل  و  و ارباب رجوعان  انیمشتر  تیعدم رضا  جه،ینت  کنند. در  دایخدمات پ 

ها در انتخاب کالاها و خدمات  روش  نیو قدرتمندتر  نیاز موثرتر  یکیعنوان    بهی  شفاه   غاتیکه تبل  چرا  سازد یمربوطه را فراهم م

 کرده است   دای پ   شیافزا  انیها انتظارات مشترسازمان  نیاز خدمات ارائه شده توسط ا  انیمشتر  ی آگاه   شیبا افزا  نیو همچن  است

از    یراض  مارانیب  .باشند یخود م  یدرمان  یهادر برنامه  شتریخواستار مشارکت ب   مارانیب  کهی  . به شکل (2019و همکاران،    7)کیم 

.  دهند  ادامه  مارستانیدرمان خود را در همان ب  ایو    ندیمراجعه نما  مارستانیجهت ادامه درمان به همان ب  حاضراند  درمان  ندیفرا

  ترنییپا  ی . از آنجا که ارائه خدمات(2020و همکاران،    8)لی   باشندیم  زیخود ن  ی خدمات درمان  یهانهیدر ضمن حاضر به پرداخت هز

به ارائه دهندگان   یکمتر اعتماد از خدمات روز به روز از اعتبار و رانیگو بهره انیکه مشتر شودیم از حد انتظارات همواره موجب

سازمان    یو نابود  انیموجب ضرر و ز  آنانی  منف  غاتیو ارباب رجوعان و تبل  انیمشتر  تیعدم رضا  جه،یکنند. درنت  دایخدمات پ 
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  ی رقابت  یایدر دن هاسازمان  یرشد و بقا  یبرا ،یاتیبه عنوان موضوع ح   یوفادار(.  2022و همکاران،    9)ولته  سازدیمربوطه را فراهم م

 .باشدیم  داریپا یرقابت  تیمز  جاد یا  یبرا  ی مهم  یبلکه مبنا است،  یاب یهدف بازار  ک ینه تنها    انیمشتر در  یوفادار جادیمطرح است. ا

بمنصه    ط،یها، جامعه و محبودن سازمان  وابسته هم از به  یحصول آگاه  جهیای در نتتازه  یهای فرهنگارزش   ریچند دهه اخ  یط

رس تدر .است دهیظهور  به  زسازمان  اقدامات اندکهبردهیپ  جی مردم  و  سود  دارد  یبرا  ییهاانیها  همکاران،    10)آمورلی   جامعه  و 

جامعه    گریبه عبارت د .استدهیها بر جامعه معطوف گردسازمان ریتاث  یجه ینت  به  دنیبهبود بخش  یبرا  یلذا توجه وافر  .(2022

  یریپذتیمسئول است، شده  یمعرف  رایکه اخ  ی موضوعات  از یکی   نیبنابرا کند.  افت یها دراز سازمان  یشتریب  خالص  انتظار دارد، سود

  ی ریپذ  تیمسئول  .(2019و همکاران،    11لیمبو)شودیم  اد ی  یوفادار  جاد یشاخص مهم ا  کیکه از آن بعنوان   است.  ی سازمان  یاجتماع 

معنو  ،یاجتماع  اخلاق  یاستاندارد  بوده  یبرا  یو  معاصر   ت یمسئول  شامل  که  هاسازمان  یاجتماع ی  ریپذتیمسئولاست.   جامعه 

 ی وفادار ربتواند می است که یمباحثاز ، دهدرا نشان می جامعه به نسبتسازمان  ینگران که است یابشردوستانه و یقانون یاخلاق

مشتر  حال  . (1400،  پورعسکر) اردبگذ  ریتاث  یمشتر  ازی  متفاوت  درك   توانندیم سازمان    ک ی  کارکنان  نیهمچن  و   انیآنکه 

  تیرضا ازی متفاوت سطوح تواندیم  درك  نیا و  باشند داشته تیمسئول نیا بهسازمان  تعهد وها ی سازمان اجتماع ی ریپذت یمسئول

 .  است قرارگرفته توجه مورد کمتر قاتیتحق در موضوع نیا که کند حاصل را انیمشتر دری وفادار نیهمچن و  اعتماد و

 ران یمد  مهم است و به  اریبس   مارانیب  یوفادار  نییخدمات در تع  تیفیابعاد مختلف ک  ینسب  تی شناخت اهم  امروزهبه طور کلی  

  ران یبه مد تواندیم موضوع  نیهم هستند.  یاتیح یوفادار جادیا یبرا تیفیاز ک یتا متوجه شوند چگونه و چه ابعاد کند یکمک م

اقدامات مد  صیدر تخص بالا  اثربخش کمک کند و   یتیری منابع و  پیرایش و  )کند  نیرا تضم  یتمندیو رضا  یاز وفادار  ییسطح 

  یو وفادار  ت یرضا  یرو  ر پذیری اجتماعی بو مسئولیت  خدمات   تیفیابعاد ک  ی نسب  تیدانستن اهم  ی . بطور کل (1401همکارن،  

  ی را برا  یتا منابع مال  سازدی را قادر م  تیریمد  است و   رگذاری تاث  ندهیآ  ماتیدارد، چرا که بر اقدامات و تصم  یادیز  تیاهم  ماریب

  دهد  صیدارد، تخص  یو وفادار  پذیریو مسئولیتخدمات    تیفیک  از  یبر ادراك مشتر  یشتریکه اثر ب یی هابهبود عملکرد در حوزه

  ی تقاضا برا  شودیباعث م  ژهیو  طیشرا  نیاست که وجود ا  حاکمی  بهداشت  یهامراقبت  یبر تقاضا برا  یاژهیو  اتیو خصوص  طیشرا

بهداشت  یخدمات درمان  اندازه  یو  برا  تردهیچیپ   یاتا  تقاضا  انواع مراقبت  ک ی  یاز    فیط  یو درمان   یبهداشت  یهامحصول بشود. 

انتظار را داشت، که  نیا توانیم  یتنوع و گستردگ نیو با ا باشدیم یتنوع خاص یدارا جهینت در  هستند. را دارا یعیگسترده و وس

 یگذار  هیسرما  لذا.  میمواجه شو  ی و درمان  یبهداشت  یهامربوط به انواع مختلف مراقبت  یهااز کشش  یمتنوع   و  عیوس  فیبا ط

نهایت ترجیح آن به   در  مشتریان و  ذهن   در  یمثبت  یتداع   تجربه و  تواند پذیری میو مسئولیتخدمات    تیفیدرک  هامارستانیب

 .  شود های دیگربیمارستان

 

 روش تحقیق  
همبستگی است. در پژوهش حاضر با توجه به ماهیت موضوع پژوهش و این که محقق در صدد توصیف    - روش پژوهش توصیفی

می باشد، روش  رضایت مشتریو  انیمشتر یفادار بر و  ی اجتماع  یریپذ تیخدمات و مسئول تیفیکشرایط و وضعیت موجود در 

متغیر مذکور می باشیم، روش پژوهش توصیفی از نوع  چهارپژوهش توصیفی است و با توجه به این که به دنبال یافتن روابط بین 

 همبستگی می باشد. 

مراجعین به بخش قلب بیمارستان پیامبراعظم )ص(  جامعه آماری این پژوهش کلیه  در پژوهش حاضر جامعه آماری شامل  

 نفر بدست آمده است.   207نفر می باشد. حجم نمونه با استفاده از فرمول کوکران  450به تعداد باشند. کرمان می 

( 2009مسئولیت اجتماعی شرکت گریوس )پرسشنامه    - 1ابزارهای مورد استفاده در این پژوهش سه پرسشنامه می باشد.  

استانلی    پرسشنامه  -3  سوال  15شامل  (  2010کیفیت خدمات شرکت مجد )پرسشنامه    -2،  سوال  43شامل   رضایت مشتری 

پرسشنامه    چهارمورد استفاده قرار گرفت. هر    سوال  15( شامل  2001وفاداری مشتری نیف )  پرسشنامه  -4سوال    20( شامل  2011)

بر اساس مقیاس درجه ای لیکرت و در طیف )بسیار زیاد، زیاد، متوسط، کم و بسیار کم( تنظیم شده و ضریب پایایی آن ها بر  
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  88/0و  83/0،  91/0همچنین روایی پرسشنامه ها نیز به ترتیب برابر    91/0  و87/0  و   85/0و    97/0اساس آلفای کرونباخ به ترتیب  

 به دست آمده است.  92/0و 

تجزیه و تحلیل داده ها در دو سطح آماری توصیفی و استنباطی انجام شد. در سطح آمار توصیفی از شاخص های انحراف معیار،  

ون ارتباط بین متغیرها  رای آزمبمعادلات ساختاری  مانند    های آماری  های پژوهش از روش  منظور آزمون فرضیه  به میانگین، ... و

 .استفاده شده است

 

 یافته ها

 ( آورده شده است.1در جدول ) آماره های توصیفی متغیرها 

 آماره های توصیفی نمره متغیرهای تحقیق   -1جدول 

 متغیر

 آماره 
 رضایت مشتریان  وفاداری مشتریان  کیفیت خدمات  ی اجتماع  یر یپذ  تیمسئول

 207 207 207 207 تعداد

 34/3 45/3 56/3 22/3 میانگین 

 78/3 037/1 84/0 606/0 انحراف معیار 

 -531/0 064/0 129/0 -108/0 چولگی 

 183/0 -201/1 -646/0 -572/0 کشیدگی

 1 1/1 4/1 6/1 کمترین

 5 5 5 5 بیشترین

 فرضیه های تحقیق 

 فرضیه اصلی 

)مورد مطالعه: بیماران   با تبیین نقش میانجی رضایت مشتری  انیمشتر  یفادار  بر و   ی اجتماع   ی ریپذ  تیخدمات و مسئول  تیفیک

 . دارد بیمارستان پیامبر اعظم)ص( در شهر کرمان( تاثیر

( استفاده شد. پیش از بررسی ضرایب ساختاری،  SEMمعادلات ساختاری )جهت ارزیابی الگوی پیشنهادی از روش الگو یابی  

برازندگی الگو مورد بررسی قرار گرفت. برازش الگوی اولیه بر اساس شاخص های برازندگی مورد استفاده در این مطالعه در ردیف  

 ( گزارش شده است.  اول )مدل تدوین شده

 

 رضایت مشتری  یانجینقش م   نییتبوفاداری مشتریان بر  ی اجتماع ی ریپذ تیمسئول کیفیت خدمات و الگوی تاثیر  -1شکل
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 شاخصهای برازندگی برای الگوهای تدوین شده، الگوی نهایی و مدل استقلال  -1جدول 

RMSEA NFI CFI TLI IFI AGFI GFI NPAR /Df2X Df 2X 
    شاخصهای

 الگو   برازندگی

231/0 8/0 812/0 742/0 813/0 62/0 77/0 26 96/11 40 446/478 
تدوین شده  

 اولیه 

094/0 959/0 973/0 957/0 973/0 864/0 928/0 31 83/2 35 035/99 
  مدل اصلاحی

 )نهایی( 

 مدل استقلال  736/2389 55 45/43 11 217/0 061/0 001/0 001/0 001/0 001/0 454/0

 

مناسب و هرچقدر به صفر نزدیکتر باشد حاکی از برازش خوب الگو می   5مقادیر کوچکتر از    X2/Dfبرای شاخص برازندگی  

و بالاتر به عنوان برازش نیکویی قابل   90/0مقدار نزدیک به   NFIو  AGFI IFI ،CFI ، TLIو  GFIباشد برای شاخص برازندگی 

یا کمتر   05/0مقادیر نزدیک به    RMSEAقبول تلقی می شود که نشان دهنده خوب بودن مدل می باشد. در ارتباط با شاخص  

نشان از الزام رد    10/0یا کمتر بیانگر خطای منطقی تقریب است؛ مقدار بالاتر از    08/0نشان دهنده برازش خوب الگو و مقدار  

 (.1389کردن الگو می باشد )قاسمی، 

بنابراین با توجه به مقادیر شاخصهای برازش الگوی نهایی )الگوی تدوین شده( و مرز مقادیر قابل قبول که در بالا ذکر شد، می  

توان گفت که مدل ارائه شده در این تحقیق مورد قبول می باشد. ضرایب رگرسیونی مدل نشان می دهد که متغیرهای ذکر شده  

رضایت مشتریان را    یانجینقش م  نییبا تب  و کیفیت خدمات بر وفاداری مشتریان  یشرکت  یاجتماع   یریپذ  تیمسئول  بخوبی تاثیر

 تبیین می کند. 

 : الگوی ساختاری مسیرها و ضرایب استاندارد آنها در الگوی نهایی 2جدول 

 β CR P مسیر 

 001/0 33/6 48/0 کیفیت خدمت   ←مسئولیت پذیری اجتماعی  

 001/0 87/6 52/0 وفاداری مشتریان   ←مسئولیت پذیری اجتماعی  

 001/0 21/14 75/0 رضایت مشتریان   ←مسئولیت پذیری اجتماعی  

 001/0 66/4 34/0 وفاداری مشتریان   ←  کیفیت خدمات

 001/0 89/4 41/0 رضایت مشتریان   ←  کیفیت خدمات

 001/0 94/3 3290 رضایت مشتریان  ←وفاداری مشتریان  

 فرضیه های فرعیضرایب مدل رگرسیون  : 3جدول 

 متغیر
برآورد غیر  

 β  استاندارد
 pمقدار   C.Rمقدار   β 2Rبرآورد استاندارد   خطای معیار 

  یاجتماع  یر یپذ  تیمسئول

 وفاداری مشتریان   و
549/0 087/0 48/0 230/0 33/6 001/0 

  یاجتماع  یر یپذ  تیمسئول

 رضایت مشتریان   و
711/0 103/0 52/0 270/0 87/6 001/0 

  کیفیت خدمات بر وفاداری

 مشتریان 
049/2 144/0 75/0 562/0 21/14 001/0 
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  کیفیت خدمات بر رضایت

 مشتریان 
144/0 031/0 34/0 116/0 66/4 001/0 

رضایت مشتری بر وفاداری  

 مشتریان 
148/0 037/0 29/0 084/0 94/3 001/0 

 

 بحث و بررسی
با تبیین نقش    انیمشتر  یفادار  بر و   ی اجتماع   یریپذ  تی خدمات و مسئول  تیفیک  که  است  آن  از  حاکی   پژوهش   های  یافته

 .دارد میانجی رضایت مشتری تاثیر

های هر  دارایی  از ارزشمند ترین  رود. یکیشمار می  به  مهم  برای اکثر سازمانها و مدیرانشان موضوعی  اجتماعی  امروزه مسئولیت 

و معناداری   اثیر مثبت تپذیری بر رضایتمندی مشتریان    مسئولیت   که  . از آنجاییاست  سازمانو    ، تصویر آن شرکتسازمانو    شرکت

کند بر احساس می  در آن فعالیت  ای کهجامعه  به  و کمک  ، مراقبتحفظ  سازمان در جهت  که  و تعهداتی  دیگر، وظایف  بیانی  دارد. به

  )انتظارها تاثیر مثبت   )ادراکات( با عملکرد مورد انتظار وی از آن خدمت  شده خدمت  عملکرد دریافت  مشتریان از مقایسه  مطلوبیت

 از طریق  های اجتماعیرساندن هزینه   و حداقل  حداکثر رساندن منافع  به  دیگر تعهد سازمان در جهت  عبارتی  داری دارد. به  و معنی

با رضایت  درونی  ارزیابی بر احساس و  نسب  مشتریان  مثبت  پس  خدمت  یک  به  تمشتریان  تاثیر  استفاده آن رضایتمندی  و    از 

بنابراین دارد.  دارد    معناداری  ضرورت  هاامروزه  روشن   سازمان  مسئولیت  تصویری  مفهوم  از  شفاف  و    اجتماعی  و  کنند  ایجاد 

بر اساس آن رویکردهای رضایتمندی و وفاداری مشتریان مورد تاکید    ای اتخاذ نمایند کهگونه   را به  اجتماعی  های مسئولیت سیاست

 و ارتقای رضایتمندی و وفاداری مشتریان مطرح باشد.  عنوان ابزاری برای تقویت  تواند بهمی  اجتماعی  مسئولیت  قرار گیرد. بنابراین

 .دارد یمعنادار  ریتأث پذیری اجتماعی بر وفاداری مشتریانمسئولیت که است آن از حاکی  پژوهش های یافته

مطرح    مدیریتی  در محافل  بسیار مهم  عنوان موضوعی  امروزه به  شرکت  اجتماعی  مسئولیت   عنوان شد، بحث  ن طور که هما

کنند.  موضوع می  این   را معطوف به  بیشتری   مندتر شده و توجه  علاقه  اجتماعی  مسئولیت   بحث   روز به   شود. سازمانها روز بهمی

خوراك، (  2019از نظر ماتیلدا )  گذارند.مدرن می  بر جوامع   زیادی  و منفی  قدرتمند، تاثیرات مثبت  عنوان پدیدهای  سازمانها به

سازمانها    اعمال   و  تاثیر تصمیمات  مردم تحت  مذهب  ، تفریحات و حتی، آموزش، بهداشت، حکومت ، کار، نحوه زندگیپوشاك، مسکن

را    و ملاحظات اخلاقی  اجتماعی  هایدر ایجاد سازمانها، مسئولیت  که  انسانهاست  برانسانها هستند و    یزمانها، ساختهسا  .قرار دارد

 باشند.  در نظر داشته 

مسئولیت مفهو چندین  اجتماعی  م  مرتبط  دربرگیرنده  شرکت  موضوع  رفتار  محیطبا  در  است  یجامعه  ها    مسئولیت   .خود 

شد    مشخص   این فرضیه  بنابر نتایج.  پردازدها میسود و زیان شرکت   و صورت حسابهایقتصادیا  مسائل  ورای  مسائلی  به  اجتماعی

  در خصوص تاثیر مسئولیت   باشد. همچنین   داشته  و مستقیمی   ، اثرات مثبت مشتری  وفاداریتواند بر  می  اجتماعی  مسئولیت   که

  . ارتباط مثبتدو متغیر داشت  این  بین  و مستقیم  مثبت  ایاز وجود رابطه   حاکی  خدمات ادراك شده نیز، نتایج  بر کیفیت  اجتماعی

  به   که  سازمان هایی  کرد که  گیری نتیجه  گونه   توان اینمی  این. بنابراثبات رسیده بود  به  دو متغیر نیز قبلا در تحقیقاتی  این  بین

  سازمان هایی کنند، در نظر مشتریان،  می جامعه  مربوط به  مسائل  رعایت  نموده و خود را ملزم به  توجه  اجتماعی  موضوع مسئولیت 

باشند؛ زیرا   را داشته  بیشتری  و وفاداری مشتریانشان احساس رضایت  شوند کهمی و باعث شوندمی خدمات بالاتر ادراك با کیفیت

  دهد.می نیز اهمیت و رفاه جامعه  جامعه کند و بهنمی توجه  مالی  مسائل مورد نظر، تنها بهسازمان  کنند کهمشتریان احساس می

 تواند تصویر مثبتمی...(    و  ، زلزلهمانند سیل  طبیعی  )مثلا هنگام وقوع بلایای  مشکلات جامعه  سازمانها در حل  ر داوطلبانهحضو

 بگذارد.  مشتریان اثر مثبتی و وفاداری از سازمان را در اذهان مشتریان ایجاد کرده و بر رضایت تری 

 .دارد یمعنادار ریتأث رضایت مشتریانبر   یاجتماع  یریپذ تیمسئول که است آن از حاکی  پژوهش های یافته

پایدار،    عملکرد  براساس  نقدی   غیر  و  نقدی  های  پاداش  دادن  و  مسئولیت پذیری اجتماعی شرکتی   برای  مناسب  سیستمی  وجود

  متخصص   افراد  از  استفاده.  شود  و در نتیجه رضایت بیشتر می  بهتر و اعتماد مشتریان به سازمان  حس  آمدن  بوجود  سبب  کارکنان  به

 . دارد توجهی قابل نقش  سازمان اهداف پیشبرد در در نتیج رضایت مشتریان و مشتریان فردی علائق به توجه همچنین و
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  .دارد یمعنادار ریتأث مشتریان کیفیت خدمات بر وفاداریبین  که است آن از حاکی  پژوهش های یافته

  این  به  « ها سازمان  در  کیفیت خدمات بر وفاداری مشتریان و نوآوری  رابطه»  عنوان  با  پژوهشی  در (  2015) ماجد  زمینه  این  در

  امر  این  همچنین.  دارد  وجود  پایداری  و   محکم   رابطه  کیفیت خدمات بر وفاداری مشتریان و نوآوری  از  استفاده   بین   که  رسید  نتیجه

  این به توان می  نتیجه در سبب فزایش وفاداری مشتریان می شود سازمان، یک در  افزایش کیفیت خدمات که است مشهود کاملاا 

 .است وفاد اری مشتریان افزایش  باعث بالا بردن کیفیت خدمات که یافت دست نتیجه

 .دارد یمعنادار ریتأث مشتریان کیفیت خدمات بر رضایت که است آن از حاکی  پژوهش های یافته

  و   مشتریان  کیفیت خدمات بر رضایت   بررسی»  عنوان  با   خود   ارشد  کارشناسی   نامه   پایان  در(  1396)  محسنی  زمینه  این  در

  می   باعث  یابد  افزایش  سازمان  در  کیفیت خدمات  هرچه  که  رسید  نتیجه  این  به  «لادن  نباتی   روغن  کارکنان  مدیریت زنجیره تامین

 همسویی   حاضر  تحقیق  با  تحقیق  این  نتایج.  کند   پیدا  افزایش  مدیریت زنجیره تامین کارکنان و همچنین رضایت مشتریان  شود

 .دارد

 .دارد یمعنادار ریتأثرضایت مشتری بر وفاداری مشتریان  که بین است آن از حاکی  پژوهش های یافته

  مشتریان بر رضایت مشتریان   وفاداری  و   ارتباطی   های  مهارت  بررسی توسعه»  عنوان  با  پژوهشی  در(  1394)  کاملی  زمینه  این  در

راهبردهای مناسب در سازمان سیی بالا بردن رضایت مشتریان و در نتیجه افزایش   از  استفاده  که  رسید  نتیجه  این  به  «سازمان  از

  در   خود  های   هدف   به  رسیدن  برای  کارکنان   که  شود  می   باعث  کارمندان  در نتیجه در  وفاداری در مشتریان سازمان می شود

باشند و با ارتقا این مهارت کارکنان در سازمان به سمت افزایش رضایت و وفاداری   داشته  بهتری  مهارت های ارتباطی   سازمان، 

 . دارد همسویی حاضر تحقیق با تحقیق  این نتایج.  مشتریان می شود
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