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 چکیده

اهمیت مسئولیت اجتماعی شرکت در حال افزایش اسهت و جایگهاه مهمهی در صهنعت 
ر مسهئولیت اجتمهاعی شهرکت بهر وفهاداری      هتلهداری دارد. تحقیق حاضر با هدن تأثی

مشتری با توجه به نقش میانجی کیفیت خدمات و رضایت مشتری در صنعت هتلداری 
پارس ائل گلهی و شههریار صهورت    های  ، شامل: هتلتبریزشهر پنج ستاره های  هتلدر 

نمونه گیری غیر تصادفی در  روش مورد نیاز برای این تحقیق باهای  داده .پذیرفته است
ستاره شهر تبریز و با ابهزار پرسشهنامه جمهع آوری     پنجهای  دسترس از میهمانان هتل
 نظر جمعیوری ازتوصیفی،  ،هدن،کاربردی،و از مخاطب نظر شده است. تحقیق حاضراز

. همچنهین از روش  مقطعی قرار دارد تحقیقات رسته در زمانی نظر از و پیمایشی، داده
هها   به منظور تجزیه و تحلیهل داده  Smart plsم افزار معادلات ساختاری با استفاده از نر

سهتاره   پنجهای  استفاده شده است.جامعه آماری این تحقیق شامل کلیه میهمانان هتل
شهر تبریز در نظر گرفته شده است. نتایج بدست آمده حاکی از آن است که مسئولیت 

ثیر مثبهت و  اجتماعی شرکت بر کیفیت خدمات،رضایت مشتری و وفاداری مشتری تهأ 
معناداری دارد. کیفیت خدمات بر رضایت مشتری و وفهاداری مشهتری تهأثیر مثبهت و     

 و تأثیر رضایت مشتری بر وفاداری مشتری مثبت و معنادار است. معناداری دارد.
مسهئولیت اجتمهاعی شهرکت، کیفیهت خهدمات، وفهاداری مشهتری،         :کلیدی واژگان

   رضایت مشتری، تبریز.
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   مقدمه

 عهین  در و کنهد  مهی  ایفها  کشهور  اقتصاد رشد به کمک در مهمی نقش نوازی مانمه صنعت

 هتهل  موفقیهت  بهرای  مهم محرکه نیروی عنوان به گسترده طور به مشتریان وفاداری حال،

با توجه به تعداد تأسیسات اقامتی موجهود   (.5154و همکاران، 1پروم)شود می گرفته نظر در

هر چه بیشتر گردشگران باید با ههم رقابهت کننهد.     ها برای جذب و تعداد گردشگران، هتل

هها را   ههای جدیهد، هتهل    افزایش رقابت، تنوع در سلیقه و نیازهای مشتریان و ظهور فناوری

ملزم به ارائه خدمات و تجربیات متمایز برای جذب و حفظ مشتریان خود کرده است، زیهرا  

توانهد   ارند. یکی از عواملی که مهی ها اثری مثبت د مشتریان وفادار در نهایت بر عملکرد هتل

)رضهائی انهور و   عهی اسهت   جتماامسئولیت ها ایجاد ارزش کند توجه به  برای مشتریان هتل

ت عصهن  یبهرا  یاساسه  ازیه ن کیه سازمان به  یاجتماع یریپذ تی(. مسئول1413همکاران، 

ه قرارگرفته هها   هتل اتیو عملتجاری  ماتیدر بطن تصم دیشده است که با لیتبد یهتلدار

(. بر اسهاس  41:1413شود )یوسفی و همکاران،ها  هتل عالیتف یبرا یبه استاندارد لیو تبد

عهلاوه بهر اینکهه، نسهبت بهه مهدیران، کارکنهان و        هها   پارادایم مسئولیت اجتماعی، سازمان

سهامداران خود دارای مسئولیت اقتصادی هستند، نسبت به جامعهه نیهز دارای مسهئولیت    

 ههای  چالش (.597:1415)سالار و غلامی اواتی،  بشردوستانه هستندهای قانونی، اخلاقی و 

 محصهولات  تولیدکننهده  ههای  سهازمان  کهه  ههایی  چهالش  با نوازی مهمان صنعت روی پیش

 بها  مقایسهه  در خدمات متمایز ماهیت دلیل به اول درجه در شوند، می مواجه آن با ملموس

صنعت هتل داری به عنوان یکهی   (.655:5154و همکاران، 2ناتالیا)است  متفاوت محصولات

از بازیگران نظام گردشگری نقش کلیهدی در جهذب و رضهایت منهدی گردشهگر دارد و بها       

فراهم آوردن تسهیلات و خدمات مهمان نوازی که نقش مهمی در ارتقهای کیفیهت تجربهۀ    

گردشگر ایفا می کند، می تواند با اثرات مثبت اقتصادی در مقصهد بهه بهبهود سهطح رفهاه      

همچنین، توجه زیاد جوامع به اثرات  (.17:1411)یوسفی و همکاران، عه نیز کمک کندجام

باعهه  اهمیههت یههافتن روزافههزون ههها  سههازمانهههای  اجتمههاعی و زیسههت محیطههی فعالیههت

اجتمههاعی در صههنعت گردشههگری و هتههل داری شههده اسههت )یههزدان    هههای  مسههئولیت

ری اجتمهاعی در صهنعت هتهل    مسئولیت پذیهای  در این راستا، فعالیت (.14:1411شناس،

در بازارهای محلی و عملکرد ها  داری می توانداز طریق شهرت واعتبار برند به موفقیت هتل

در دو دههه گذشهته خهدمات در     (.19:1411منجهر شود)یوسهفی و همکهاران،   هها   بهتر آن
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صنعت هتلداری به صورت چشمگیری از خدمات سنتی به شرایط امروزی تغییر پیدا کرده 

عرضه و تقاضا برای خدمات صنعت هتل رشهد گردشهگران را ارتقها داده و رقابهت در     است. 

 طهور  به مشتری رضایت که معتقدند هتلداری صنعت این بازار شدیدتر گشته است. مدیران

 هتهل  بهه  زیهاد  احتمهال  به راضی مشتریان زیرا شود؛ می بیشتر سودآوری به منجر مستقیم

 برنهد  بهه  نسبت بیشتری وفاداری و کنند می توصیه گراندی به را هتل خدمات گردند، بازمی

، 3کند)سهلیم و راجها   می کمک سودآوری و درآمد افزایش به ها این همه که دهند، می نشان

حهائز اهمیهت اسهت. و از    در صهنعت هتلهداری  مسئولیت اجتماعی شرکتجایگاه (.5114

فهاداری مشهتریان اثهر    بر و مسئولیت اجتماعی شرکتجمله دلیل اهمیت آن این است که 

(. مسئولیت اجتماعی سازمانی به یکی از موضهوعات  63: 1391)فرزین فر و همکاران،  دارد

 (.591:1415مهم در ادبیات بازاریابی خدمات تبهدیل شهده است)سهالار و غلامهی اواتهی،      

بهه  هها   بدین جهت هتهل  (.535:1411)بهاری و بهاری، صنعت هتلداری بسیار رقابتی است

کی از بازیگران اصلی گردشگری در زمینه ارتقها  مسهئولیت پهذیری اجتمهاعی، در     عنوان ی

توانسهته انهد   هها   جامعی را به کار بسته انهد و در ایهن جههت برخهی از آن    های  عمل برنامه

مستقیما این شیوه کسب وکار را برای خود تثبیت کنند. تجربه ایهن روش کسهب وکهار در    

برنامه مسئولیت پذیری اجتماعی خود را نهه تنهها بهه    هیلتون دیده می شود، که های  هتل

عنوان بخشی در کنار خدمات اصلی که ارائه می دهد بلکه به عنوان بخشی از کلیت کسهب  

 وکار خود می داند و در فرایند تصمیم گیهری ضهمن توجهه بهه مسهائل زیسهت محیطهی،       

 ز غافل نمی شهود و ازعوامل مهم ایجاد فضای دوستانه، همدلی وافزایش رضایت کارکنان نی

باعه  افهزایش   هها   از کارکنان خود به عنوان اعضای یک تیم یاد می کنهد کهه انسهجام آن   

(. 19:1411)یوسفی و همکاران، شود می به حمایت از تیمها  درجه پاسخگویی و تشویق آن

 شهرکت  یا برند یک از حمایت و انتخاب ادامه برای مشتری تعهد عنوان به مشتری وفاداری

امهروز،   فرارقابتی  عصر   در (.491:5154و همکاران، 4سانی)شود  می توصیف دیگران از بالاتر

رضهایت   و جلهب   مشهتریان    خواسهتۀ  و  نیاز  به توجه  بدون  که   نیست شرکتی   و سازمان   هی  

ر د خهدمات   کیفیهت    تهأثیر  کهه    دههد  می نشان  تحقیقات   یابد.  دست موفقیت   به بتواند  ها  آن 

ههای   تأثیر ویژگی  از  بیشتر خدمات   یا  کالا  موفق فروش  و  مشتریان  وفاداری  و  رضایت  جلب 

از دیهدگاه   امهروزه   کهه   اسهت   موضهوعاتی   از  مشهتریان    یا خدمات اسهت. وفهاداری    کالا  آن  

از  آن،  بهر   حهاکم   رقهابتی   فضهای   بهه علهت    خهدمات،   بخش  در  ویژه   به  مدیران،  از  بسیاری  
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 نههوازی، مهمههان صههنعت در (.41: 1396)شههیری،  اسههت برخههوردار  ویههژه ای    جایگههاه 

 پهیش  از انتظهارات  با اغلب بلکه کنند، می شرکت مصرن فرآیند در تنها نه کنندگان مصرن

 امهروزی  نهوازی  مهمهان  صهنعت  مشهتریان . هسهتند  همهراه  کیفیهت  و خهدمات  شده تعیین

 (.655:5154و همکهاران، ناتالیها )دهند می نشان خود از بالاتری اتانتظار و هستند تر باهوش

 بخهش  در اینکهه   باتوجهه بهه     شهود.  مهی  محسهوب   سازمان اصلی هر سرمایۀ  وفادار  مشتری »

دارد،  وجهود    مشهتریان  و  خهدمات  ارائه دهنهدۀ   مابین   تری گسترده  فردی بین  خدمات روابط  

  هتهل   صنعت  در  توجه،  درخور  دارد. نکتۀ بسیار   ای ت ویژه این بخش اهمی در  وفاداری نقش  

آنهان   گفهت   تهوان    مهی  کهه  گونهه ای    بهه   اسهت؛   ارزش  خلهق   در  کارکنان  مؤثر  نقش  داری، 

جلب  و در کنند  می  ارا ئه بالاتری  کیفیت  با  را  خدمات  وفادار  مشتریان  نگهداری  و  حفظ  برای 

(. سهوال  41: 1396)شهیری،  « دارنهد  سهم بهه سهزایی    ها  آن کردن  وفادار  و مشتری  رضایت  

تهأثیر بهر وفهاداری مشهتری بها       چهه  مسئولیت اجتماعی شرکتاصلی تحقیق این است که 

 و گلهی  ائهل  پهارس ههای   در هتلتوجه به نقش میانجی کیفیت خدمات و رضایت مشتری 

  دارد شهریار

 مبانی نظری تحقیق

 شرکت   مسئولیت اجتماعی

ی است که فراتر از منهافع شهرکت و الزامهات قهانونی     اقداماتی، مسئولیت اجتماعی شرکت

مسهئولیت اجتمهاعی   (. 5111، 5شهود )مهولر  عملکردهای خهوب اجتمهاعی مهی    منجر به

شود که  می اجتماعی اطلاقهای  عموما به طریقه ای از تجارت و نیز خلق ارزش  یشرکت

عمومی و اقدامات قانونی در های  ت قانونی، اخلاقی، خواستهبر طبق و حتی فراتر از الزاما

(. ایده اساسهی  163:5114، 6ذینفع است )لوتکنهوستهای  گروههای  پاسخگویی به ارزش

و پیامهدهای  هها   این است که آن منعکس کننهده ضهرورت  ها  مسئولیت اجتماعی شرکت

 8یچسهتنین و همکهاران  (. ل43:5115، 7اجتماعی موفقیت در کسب و کار باشهد )بابهالولا  

-( معتقدند زمانی که اقدامات مسئولیت اجتماعی شرکت به مشتریان  نشان مهی 5114)

کند نیازهای جانعه را در نظر بگیرد، هویت پهذیری مشهتری از   دهد که شرکت تلاش می

شود مشتریان بیشتر از شرکت حمایت کنند و در نهایهت  تر شده و باع  میشرکت قوی

 (.1391شود )غلامی و همکاران، نجر میبه ترجیح برند م
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 کیفیت خدمات

)رحیم برتری و مزیت یک برند در مقایسه با دیگر برندها عبارت است از خدمات  کیفیت

انتظهارات   خدمتی اگر یعنی کند؛ می تعیین مشتری را کیفیت(. 77:1391نیا و همکاران،

 اگهر  و گهردد  مهی  محسهوب  یهت کیف بها  باشهد،  آن از یا فراتر و نماید برآورده را مشتریان

 پهایین  آن کیفیهت  کهه  نیست منظور این به باشد انتظارات مشتری حد از کمتر خدمتی

 آنچهه  بهه  خدمات نسبت بنابراین، کیفیت گردد، می مشتری نارضایتی اما باع  باشد، می

 ،9تیلهور  و )کهرانین گهردد   مهی  ارزیهابی  دارد، انتظهار  اش دریهافتی  خدمات از مشتری که

1994.) 

 وفاداری مشتری     

دل خوش بکنند به رضایت مشتریان؛ زیرا آنها باید مطمئن شهوند  ها  امروزه نباید شرکت

(. حفهظ و  16:1395)نهاظمی و سهعادت یهار،    که مشتریان راضی آنها، وفادار نیز هستند 

باشهد )حقیقهی کفهاش و    هها   راضی نگه داشتن مشتریان باید مهم ترین هدن برای هتل

از جمله نشانه وفاداری مشتریان به هتل این است کهه دوبهاره بهه هتهل     (. 1391باقری، 

(. از جملهه عوامهل نشهان دهنهده     1391مربوطه خواهد آمد )تاج زاده نمین و همکاران، 

(. در صنعت هتل 1396داری، وفاداری مشتری است )محمدی،  هتل صنعت موفقیت در

باشد. و مشتریان وفادار دوبهاره   می داری، وفاداری مشتری با اهمیت تر از رضایت مشتری

کنند و این امهر منجهر    می به هتل مربوطه خواهند آمد و هتل را به دوستان خود توصیه

 (.  1391شود )حقیقی کفاش و باقری،  می به افزایش سودآوری برای هتل

 رضایت مشتری 

و  10نتوسههاسو) اسهت  خهدمات  و تجهارت  دنیهای  در مهههم مفههوم  یهک  مشهتری  رضهایت 

و دلبستگی احساسی گردشگر یکی از مسهائل   ایجاد رضایت مندی(.414:5153،همکاران

 منهدی  (. رضهایت 1391)کیهانی فهیض آبهادی،    باشهد   مهی  گردشهگری بازاریابی کلیدی 

 بهه  اقامهت  مهدت  در هتلی خاص به نسبت که تجاربی ی کلیه: از عبارتند هتل میهمانان

هها   و قیمهت آن  خهدمات  ارائه با مرتبطهای  تلقی طرز و احساسات این و آورند می دست

باشهد.   مهی  میهمانان امری مهم و اساسی در صنعت هتهل داری  باشد. افزایش رضایت می
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 تأثیر کنُشی وفاداری بر مستقیماً که باشد می عاملی ترین مهم و ، اولینهمچنین رضایت

، رضایت میهمانان از هتل زمهانی  داری هتل صنعت در (.5111 ،11چن و )چناست  گذار

بهالاتر  شود که خدمت ارائه شده از سوی هتل مطابق با  انتظارات مشتری  و یا  می یجادا

 (. 1391از آن باشد )حقیقی کفاش و باقری، 

 پیشینه تحقیق

عنهوان اثهر مسهئولیت اجتمهاعی      تحت را پژوهشی 1413رضائی انور و همکاران در سال 

، تعهد و رضهایت مشهتری انجهام    بر وفاداری مشتریان با نقش میانجی تصویر برندها   هتل

ها بر متغیرهای تصهویر برنهد،    دادند. نتایج پژوهش نشان داد که مسئولیت اجتماعی هتل

 را پژوهشی 1413تعهد، رضایت و وفاداری تاثیر مثبت دارد. یوسفی و همکاران در سال 

بهر   دیه بها تأک ) رانیه ا یدر صهنعت هتلهدار   یاجتماع یریپذ تیعنوان مدل مسئول تحت

را  قیه تحق یو نهوآور  یهی افزا سهم دانهش ( انجام دادند. ستاره شهر تهران 1 و 4های  هتل

در صهنعت   یاجتمهاع  یریپهذ  تیبهر مسهئول   رگهذار یتأث طیشرا یساز کپارچهیدر  توان یم

راهبردها  یحاصل از اجرا یامدهایتحقق آن و پ یراهبردها برا ییشناسا ران،یا یهتلدار

سهالارو   تهاکنون موردمطالعهه قهرار نگرفتهه اسهت.      مدل منسجم دانست که کیدر قالب 

شهدن بها برنهد در صهنعت      عنهوان عجهین   تحهت  را پژوهشی 1415غلامی اواتی در سال 

یهابی برنهد انجهام     نقش مسهئولیت اجتمهاعی سهازمانی،اعتماد برنهد و هویهت       هتلداری:

نهد،  شهدن بها بر   های پژوهش، مسئولیت اجتماعی سازمانی بر عجهین  دادند.براساس یافته

شدن با برنهد، تهأثیر    یابی برند تأثیر مثبت دارد.اعتماد برند بر عجین  اعتماد برند و هویت

عنوان تهأثیر مسهئولیت    تحت را پژوهشی 1411مثبت دارد. دودانگه و همکاران در سال 

احساسهی و رفتهاری گردشهگران بعهد از شکسهت خهدمات در       ههای   اجتماعی بهر پاسهخ  

انجام دادند. نتایج پژوهش حهاکی   شهر تهران(:مورد مطالعهچهار و پنج ستاره )های  هتل

از آن بود که مسئولیت اجتماعی بر روی وفهاداری، رضهایت و اعتمهاد گردشهگران تهاثیر      

عنهوان تهأثیر    تحت را پژوهشی 1397مثبت و معناداری دارد. اکبری و همکاران در سال 

: نقهش میهانجی ارزش   مسئولیت اجتماعی شرکتی بر وفهاداری مشهتری و جایگهاه برنهد    

بهر   مسهئولیت اجتمهاعی شهرکت      مثبهت   اثهر   بیهانگر  تحقیهق    مشتری انجام دادند. نتایج

وفاداری مشتری و جایگاه برند و همچنین اثر مثبت ارزش مشتری بر وفاداری مشتری و 
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های گردشگی شهر تهران است. غفاری و کنجکاو منفهرد در سهال    جایگاه برند در شرکت

اجتماعی بهر توسهعه ارزش ویهژه برنهد     های  عنوان اثر مسئولیت تحت را پژوهشی 1399

های پهژوهش نشهان    مقصدهای گردشگری)مورد مطالعه: شهر اصفهان( انجام دادند. یافته

های اجتماعی مقصد گردشگری اصفهان تأثیر معنهی داری بهر ههر یهک از      داد مسئولیت

 را پژوهشهی  1399در سهال   رانموسوی جهد و همکها  ابعاد ارزش ویژه برند مقصد دارد. 

ههای   هتل مشتریان وفاداری بر مندی رضایت و خدمات کیفیت تاثیر بررسیعنوان  تحت

 کیفیهت  مشهتریان  نظهر  از کهه  داد نشان پژوهشهای  کردستان انجام دادند. یافته استان

 تحقیقهی (، 2024)همکهاران  و 12ناتالیا. است شده ارائه بالایی به متوسط سطح در خدمات

 مرکهز  در سهتاره  1ههای   هتهل  در مشهتری  رضهایت  بر خدمات کیفیت تاثیر» عنوان با را

 کیفیهت  بعهد  پهنج  بهین  کهه  دههد  مهی  نشان تحقیق اینهای  یافته .دادند انجام« جاکارتا

 رضهایت  و( بهودن  ملمهوس  و اطمینهان  پاسهخگویی،  اطمینهان،  قابلیت همدلی،) خدمات

 » عنهوان  بها  را تحقیقهی (، 2024)ارانهمک و 13پروم. دارد وجود مثبت همبستگی مشتری

 بها  مشهتری  وفهاداری  بهر  قیمهت  بهودن  عادلانهه  و هتهل  فنهاوری  خدمات، کیفیت اثرات

 حهاکی  ها یافته .دادند انجام« کامبوج در هتلداری صنعت در مشتری رضایت میانجیگری

 رابطهه  مشهتری  وفاداری و رضایت بر قیمت انصان و خدمات کیفیت بین که است آن از

تهأثیر   »عنهوان  بها  را تحقیقهی (، 5153)همکاران و 14دارد. پیمیک وجود معناداری مثبت

 هتلهداری  صهنعت  مهوردی  کیفیت خدمات هتل بر رضایت و وفهادری مهمانهان: مطالعهه   

نتایج بدست آمده نشان داد کهه کیفیهت خهدمات بهر رضهایت و       .دادند انجام« صربستان

(، در تحقیهق  5151)15همکهاران  و لطیف وفاداری مشتریان تأثیر مثبت و معناداری دارد.

بهر وفهاداری مشهتری در صهنعت هتهل      تأثیر مسئولیت اجتماعی شرکت »خود با عنوان 

 خهدمات،  بر کیفیت معناداری و مثبت تاثیر اجتماعی بیان داشتند که مسئولیت «داری 

(، در تحقیهق خهود بها    5117)16راشهید  و و شههرت دارد. محمهد   تصویر مشتری، رضایت

بر تصویر برند و رضایت مشتری در صنعت هتل أثیر مسئولیت اجتماعی شرکت ت»عنوان 

 و شهرکت  اجتمهاعی  مسئولیت ابعاد بین مستحکمی بیان داشتند که رابطه «داری مالزی

 وجود دارد.   مالزیهای  هتل در مشتری رضایت
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 تحقیق مفهومی . مدل1شکل 

 تحقیق عبارتند از:های  هبر همین اساس فرضی

. مسهئولیت اجتمهاعی   5یت اجتماعی شرکت بر کیفیهت خهدمات مهوثر اسهت.     مسئول. 1

. مسئولیت اجتماعی شرکت بر وفاداری مشهتری  3شرکت بر رضایت مشتری موثر است. 

. کیفیهت خهدمات بهر    1. کیفیت خدمات بر رضهایت مشهتری مهوثر اسهت.     4موثر است. 

 وثر است.. رضایت مشتری بر وفاداری مشتری م6وفاداری مشتری موثر است. 

   تحقیق روش

 پیمایشهی ، داده نظر جمعهیوری  ازتوصیفی،  ،هدنو از  ،کاربردی،مخاطب نظر تحقیق حاضراز

ههای   هتهل در . قلمرو مکانی ایهن تحقیهق   مقطعی قرار دارد تحقیقات رسته در زمانی نظر از و

مهورد  ههای   دادهپارس ائل گلی و شهریار بهوده اسهت.   های  ، شامل: هتلتبریزشهر پنج ستاره 

 1ههای   نمونه گیری غیر تصادفی در دسترس از میهمانهان هتهل   روش نیاز برای این تحقیق با

جامعه آماری این تحقیهق شهامل    ستاره شهر تبریز و با ابزار پرسشنامه جمع آوری شده است.

افهزار   باشهد. در پهژوهش حاضهر از نهرم     مهی  سهتاره شههر تبریهز    1ههای   کلیه میهمانان هتهل 

SmartPLS سهازی معهادلات سهاختاری بهر پایهه روش       ده شده است که در زمینه مهدل استفا

باشد.پرسشنامه تحقیق حاضر بهر اسهاس    افزاری پرکاربرد و مفید می حداقل مربعات جزئی،نرم

 (5114)17جهین سهان   شهامل  تلفیقی از پرسشنامه ههای بهه کهار رفتهه در بخهش خهدمات،      

 3ملمهوس بهودن)   وال شهامل: سه  15سهوال(،کیفیت خهدمات   3متغیرهای وفاداری مشهتری) 

سههوال(، بههراون و  3تضههمین) سههوال(، 3پاسههخگویی) سههوال(، 3قابلیههت اطمینههان) سههوال(،

( 5111سهوال( و ههان و دیگهران )    3( متغیر مسهئولیت اجتمهاعی شهرکت )   1999)18داسین
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 بهه  رتبه ای لیکرت تدوین شهده اسهت.   1سوال( و در قالب مقیاس  3متغیر رضایت مشتری)

 در و شهده  گرفتهه  نظر در سازه روائی و روایی منطقی نوع دو پرسشنامه، ئیروا سنجش منظور

 آزمهون  شهدند،  بررسهی  عهاملی(  اعتبار عاملی)تحلیل و ظاهری اعتبار محتوا، روایی این راستا،

 ال پهی  اسهمارت  افهزار  نرم از با استفاده و تأییدی عاملی تحلیل کمک با پرسشنامه اعتبارعاملی

 دهنده نشان که بوده 1/1از  بالاتر متغیرهای تحقیق عاملی بارهای همه گرفته است. انجام اس

 و متخصصهان  نظهر  بهه  اتکها  با پرسشنامه محتوا همچنین اعتبار .باشد می پرسشنامه بالا روایی

ابهزار   پایهایی  سهنجش  منظور به و است. آمده بعمل اعمال اصلاحات لازم و تأیید محترم اساتید

تغییهر مهی    یهک  و صهفر  بهین  کمیهت  ایهن  استفاده شده است. اخکرونب آلفای ازضریب تحقیق

 اسهت.  کامهل  پایهایی  معهرن  یهک،  پایهایی  و ضریب پایایی عدم معرن صفر، پایایی کند،ضریب

درتحقیق حاضر ضهریب   (.1377)سکاران،  است مطلوب کرونباخ آلفای برای 9/1 مقادیر بالای

 پایهای  از ابهزار  کرونباخ، الفای میزان به جهتو با بوده، 924/1آلفای کرونباخ کل پرسشنامه برابر

 است.   برخوردار لازم

 مدل برازش های شاخص بررسی

-اُ-جی ده است  که این معیارش گرفته نظر در جزئی مربعات حداقل روش برای کلی معیار

 شاخ، چهار به و دارند بر در را یک تا صفر از معیار کرانی اینهای  شاخ، نام دارد. 19ان

 (.1994، 20شهوند)فورنل و چها   مهی  تقسهیم  بیرونهی  مهدل  و درونهی  ،مدلمطلق،نسهبی 

 چنانچهه  هسهتند.  توصیفیهای  شاخ، دو هر مطلق و نسبی برازش نیکوییهای  شاخ،

 کهه  همهانطور  باشهند.  مهی  مهدل  مناسهب  باشهند،  1/1مساوی با  یا بزرگترها  شاخ، این

 نیکهویی  شاخ، که یریممی گ نتیجه مدل برازندگی از حاصل از نتایج می شود، مشاهده

  .است مطلق از مناسبتر این مدل برای نسبی برازش

 مدل برازندگی های شاخص  .2  جدول

 مقدار مدل برازندگی های شاخ،

 587/1 مطلق
 793/1 نسبی

 997/1 مدل بیرونی
 782/1 مدل درونی
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 تحلیل مسیر

  د:شو برازش زیر مدل کلی که است لازم تحقیق های فرضیه بررسی برای

 

 . تحلیل مسیر مدل2شکل 

 تحقیق  های  بررسی فرضیه

معنها   محاسبه، سهپس  مسیر ضریب پژوهش،ابتدا این های فرضیه تمامی بررسی منظور به

 محاسهبه  معنهاداری  سطح شود. چنانچه می بررسی آزمون آماره با مسیر ضریب داری این

 شود و می تأیید ربوطم باشد، فرضیۀ تر (کوچک=α  11/1آزمون) سطح معناداری از شده

هماگونهه   شهود.  می رد آن با مرتبط فرضیۀ باشد بیشتر=α 11/1مقدارآن از  که صورتی در

اول تا سهوم ضهرایب مسهیر بهه ترتیهب      های  شود در فرضیه می . مشاهده3که در جدول 

اسهت و کمتهر از    0.000برابهر   معناداری کهه  سطح است و با توجه به0/746،0/755،0/782

شهرکت   اجتمهاعی  درصد مسئولیت 91توان اعلام نمود که با احتمال  می اشدب می  11/1

تها   اولههای   فرضهیه  مشتری موثر اسهت و  مشتری و وفاداری خدمات، رضایت بر کیفیت

سوم تا پنجم ضرایب مسهیر بهه   های  گیرد. و همچنین در فرضیه می قرار تائید سوم مورد

اسهت و کمتهر از    0.000برابهر   اداری کهمعن سطح است و با توجه به 0/713،0/736ترتیب 
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رضهایت  بهر   کیفیت خهدمات درصد  91توان اعلام نمود که با احتمال  می باشد می  11/1

 قهرار  تائیهد  سهوم تها پهنجم مهورد    ههای   فرضهیه  موثر است و وفاداری مشتریو  مشتری

 سهطح  است و بها توجهه بهه   0/834گیرد. و علاوه بر این در فرضیه ششم ضریب مسیر  می

تهوان اعهلام نمهود کهه بها       مهی  باشهد  می  11/1است و کمتر از  0.000برابر  ناداری کهمع

فرضهیه ششهم مهورد     درصد رضایت مشتری بر وفاداری مشتری موثر است و 91احتمال 

 گیرد. می قرار تائید

 . مسیرهای مستقیم متغیرهای فرضیات اصلی 3 جدول

 مسیرمستقیم
ضریب 
 مسیر

آماره 
 (tآزمون)

سطح 
 ریمعنادا

 نتیجه

 تایید فرضیه 0.000 8/575 746 /0 کیفیت خدمات مسئولیت اجتماعی شرکت 

 تایید فرضیه 0.000 8/664 755 /0 رضایت مشتری مسئولیت اجتماعی شرکت 

 تایید فرضیه 0.000 8/931 782 /0 وفاداری مشتری مسئولیت اجتماعی شرکت 
 تایید فرضیه 0.000 8/242 713 /0 رضایت مشتری کیفیت خدمات 
 تایید فرضیه 0.000 8/475 736 /0 وفاداری مشتری کیفیت خدمات 
 تایید فرضیه 0.000 9/453 834 /0 وفاداری مشتری رضایت مشتری 

 نتیجه گیری

گردد مسئولیت اجتماعی شهرکت بهر    می دریافت تحقیق فرضیات بررسی از که همانگونه

نتهایج   تری تأثیر مثبت و معنهاداری دارد. کیفیت خدمات، رضایت مشتری و وفاداری مش

لطیهف و   ،(5117محمهد و راشهید )   بخش پهژوهش در راسهتای تحقیقهات    این از حاصل

و  (1399غفهاری و کنجکهاو منفهرد)    ،(1413انور و همکهاران)  رضائی ،(5151همکاران )

بهرای افهزایش   لازم اسهت کهه مهدیران    باشهد. بنهابراین    می (1391فرزین فر و همکاران)

حمهایتی در  ههای   اولا میزان تعهد خودشان را در مورد فعایت ولیت اجتماعی شرکتمسئ

کمک به آسیب دیهدگان  اجتماعی )های  را بالا ببرند. دوما در فعالیت حفظ محیط زیست

( مشارکت نمایند. سوما جهو و محهیط هتهل بگونهه ای     بلایای طبیعی و مؤسسات خیریه

در هتل اقامت دارند احساس راحتی و رضهایت  باشد که مشتریان هتل تا مدت زمانی که 

کامل از هتل داشته باشند و باع  این بشود که در دفعات بعدی هتل مربوطه را انتخهاب  

 نمایند.  
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گردد کیفیت خدمات بهر رضهایت    می دریافت تحقیق فرضیات بررسی از که همانگونه

 از مشهتری  یترضها  باعه   مناسب خدمات کیفیت مشتری تأثیر مثبت و معناداری دارد.

 بهه  آن مجموعهه  کهه  اسهت  خشهنود  مشهتری  و شود می خدمات دریافت و خرید فرآیند

 در« اسهت  مشهتری  بها  حهق »فلسهفۀ  وجهود . کند می عمل مشتری قبال در خود تعهدات

 دلیل به میهمانان. شود می مشتری رضایت موجب فلسفه این به عمل با همراهها  سازمان

هها   هتهل  بنهابراین، . کرده انهد  انتخاب اقامت برای را هتل که آن است هتل کیفیت و فضا

 فضای و دهند افزایش بیشتر هرچه خودرا امکانات و خدمات کیفیت که کنند تلاش باید

 شهکل  بهترین به را رضایت آنها تا آورند فراهم خود مشتریان برای را دلنشینی و مطلوب

 باید صنعت هتلداری دیرانم همچنین. کنند خود دائمی مشتریان را آنها و فراهم ممکن

 را خهدمات  و گرفتهه  نظهر  در را مشهتریان  سهنی  طبقهات  خودهای  استراتژی طراحی در

 کارمنهدان  تواننهد  می کار این برایها  هتل. دهند ارائه سنی مختلفهای  گروه متناسب با

 بها  مشهتریان،  نیازهای به توجه جهت در را لازم تدارک نیزها  آن تا دهند آموزش را خود

 جوانان سنیهای  گروه که مواردی مهم ترین از یکی. دهند انجام مختلف سنیهای  روهگ

 و امنیهت  داشهتن احسهاس   هسهتند،  قائل زیادی اهمیت آنها برای سالمندان همچنین و

 را لازم تهدارک  بایهد  هتهل . اسهت  هتل در اقامتشان و کارمندان با برخورد هنگام آرامش

 و آرامش مستمر طور به و دهد خودانجام مشتریان در آرامش و امنیت حس برای تقویت

 افهراد  توجهه  مهورد  بسهیار  کهه  مهواردی  مهم تهرین  از یکی. کند هتل برقرار در را امنیت

 برای باید هتل مدیریت. است خدمات شدن موقع انجام به و سریع گیرد، می قرار سالمند

 ایهن  در و بدههد  خهود  بهه کارمنهدان   را لازمههای   آموزش رسانی خدمات سرعت افزایش

بخهش پهژوهش در    ایهن  از نتهایج حاصهل   .برساند انجام به را لازمهای  برنامه ریزی زمینه

و  موسهوی جهد  ( و 1994)تیلهور  و کهرانین (، 2024)همکهاران  ناتالیهاو راستای تحقیقهات  

   باشد. می (1399همکاران)

 داریوفها  بر خدمات کیفیت گردد می دریافت تحقیق فرضیات بررسی از که همانگونه

 مثبهت  نگرشهی  ایجاد سبب خدمات، بالای کیفیت تأثیر مثبت و معناداری دارد. مشتری

 و شود می است مرتبط مشتری رضایت با که واقعی عملکرد و مبتنی بر مقایسه انتظارات

 از پهژوهش  ایهن  نتهایج  .شهود  مهی  مشهتریان  وفاداری در نتیجه و رضایت افزایش موجب

های  کننده پیش بینی خدمات کیفیت و مشتری رضایت کنند می بیان که مطالعات قبلی
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 ایهن  تجربیهای  یافته علاوه، به. میکند حمایت هستند، وفاداری مشتری ایجاد برای قوی

 وفهاداری  حفهظ  و ایجهاد  در را نقش مشتری مهم ترین رضایت که دهد می نشان مطالعه

 در مشهتری  نیهاز  رفهع  رضایت، محصهول  که آنجایی از. دارد هتلداری درصنعت مشتریان

 کیفیهت خهدمات   مشهتری  رضهایت  الگوههای  مطابق و است خدمت یا محصول با ارتباط

ههای   برنامهه  اجهرای  با باید خدماتیهای  سازمان است، مشتریان رضایت در مؤثری عامل

 بها  هماهنهو  خهدماتی  و بشناسند درستی به را مشتریان نیازهای مشتریان نیازسنجی از

 بهبهود  بهرای هها   سهازمان  راسهتا،  این در .نمایند ارائه ت مناسبکیفی و مشتریان نیازهای

 جهذابیت  افهزایش : دهنهد  قهرار  توجهه  را مهورد  ذیهل  اقهدامات  توانند می خدمات کیفیت

 رود، مهی  کهار  به خدماتیهای  سازمان وسیله به که مواردی و و تجهیزات لوازم تسهیلات،

 توانایی سهازمان  بهبود خدمات، ندهده ارائه کارکنان ظاهر آراستگی و پاکیزگی همراه به

 سهازمان  کارکنهان  تمایهل  افهزایش  ومسهتمر،  دقیهق  طهور  بهه  خودهای  وعده به عمل در

 زمان از آنها ساختن آگاه و آنها تقاضاهای به دادن پاسخ و مشتریان کمک به به خدماتی

 بها  مناسهب  رفتهار  جههت  در کارکنان آموزش خدمات فوری، ارائه و خدمات شدن فراهم

 تهلاش  و مشهتریان  کهاری مناسهب   سهاعات  انتخهاب  مشتریان، علایق به توجه شتریان،م

بخش پهژوهش در   این از نتایج حاصل .مشتریان نیازهای و مشکلات رفع و درک درجهت

   باشد. می (5153)همکاران و پیمیک و (2024)همکاران و پرومراستای تحقیقات 

 وفهاداری  بهر  مشتری گرددرضایت می دریافت تحقیق فرضیات از بررسی که همانگونه

 فرضهیۀ ششهم   مربهوط بهه  ضهریب مسهیر    بالاترین تأثیر مثبت و معناداری دارد. مشتری

تاثیر مثبهت و معنهاداری دارد. از    مشتری وفاداری بر مشتری باشد که رضایت می تحقیق

خهدمات در طهول زمهان    های  جمله اهمیت مشتری وفادار برای هتل این است که هزینه

باید به وفاداری مشتریان خود توجه زیادی داشته باشهند و بهرای   ها  یابد. هتل می کاهش

این امر لازم است که رضایت مشتریان خود را همیشه در بالاترین سهطح ممکهن تهأمین    

نمایند. زیرا اگر مشتری رضایت کاملی از خدمات ارائه شهده از هتهل مهورد نظهر بخهاطر      

دیگر نخواهد رفهت و وفهادار   های  و سوی هتل خوب قبلی که داشته به سمتهای  تجربه

و هتهل   دهه د مهی  انجهام را  هتهل  دربارۀبه آن هتل خواهد بود و تبلیغات دهان به دهان 

کند و دیگهران   می همکاران و بستگان خود توصیه ،آشنایان ،مربوطه را هم برای دوستان

کی ازآن حها نتهایج ایهن پهژوهش    شهوند.   می هم به سمت آن هتل رفته و جذب آن هتل
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لطیهف و  که با نتایج با تحقیقهات   موثر استوفاداری مشتری  برکیفیت خدمات است که 

بنهابراین   ههم راسهتا مهی باشهد.     (1399و همکهاران)  موسهوی جهد  و  (5151همکاران )

 گیریشهان  تصمیم در خود مشتریان به که است لازم هتل کارکنان -1گردد:  می پیشنهاد

 اسهت  لازم  -5 .دهنهد  مشهاوره  آنهان  اتهاق بهه   نهوع  انتخهاب  هنگهام  مثهال . کنند کمک

 ارتبهاط  داشتن مانند یابد ترویج محلی افراد و مهمانان بین تبادل و اجتماعیهای  فعالیت

 خهدمات  مشهتریان  بهه  که است لازم هتل مسئولین -3 .مشتریان و کارکنان دوستانه ی

 تها  کننهد  ارضها  را ریانمشهت  نیازههای  بتواننهد  باید کارکنان -4دهند.  ارائه بفرد منحصر

 کهاری  بایهد  کارکنهان  -1را معرفهی نماینهد.    خود اقوام بتوانند وفاداری جلب با مشتریان

 دادن غذای ارائه مانند باشد بازدید/اقامت برای مشتریان انتخاب اولین هتل این که کنند

نهد.  بگذار احتهرام  مشتریان به نسبت خود تعهدات به باید کارکنان -6متفاوت.  و مناسب

کارکنان هتل هنگامی که مشتریان هتل به آنها احتیاج دارند در دسهترس باشهند تها     -9

مشتریان بتوانند مسائل و مشکلات خودشان را به آنهها منتقهل نمهوده و همچنهین اگهر      

پیشنهادات و نظرات خوبی از سوی مشتریان که موجب بهتهر شهدن امهور بشهود حتمها      

 ار خود اعمال کنند.     را در یک کاغذ نوشته و در کها  آن

 ها نوشت پی
1. Prum  2. Nathalia 
3. Saleem & Raja 4. Sani 
5. Muller 6. Luetkenhorst 

7. Babalola 8. Lichestenin 

9. Cronin & Taylor 10. Susanto 
11. Chen & Chen 12. Nathalia 
13. Prum 14. Pimic  
15. Latif etal 16. Mohammed & Rashid 
17. Jin sun  18. Brown & Dacin  

19. Gof 20. Fornell & Cha   

 منابع 

(. تهأثیر  1397اکبری، مرتضی، مهرعلی، مریم، سهیدامیری، نهادر، دانهش، مژگهان، رمضهانپور نرگسهی، قاسهم.)       

مسئولیت اجتماعی شرکتی بر وفاداری مشتری و جایگاه برنهد: نقهش میهانجی ارزش مشهتری. فصهلنامه      



 111|    …یانجی کیفیت خدمات و تأثیر مسئولیت اجتماعی شرکت بر وفاداری مشتری  با توجه به نقش م

 

 

 doi: 10.22034/jtd.2018.126856.1379. 55-1(، 4)7ری و توسعه، پژوهشی گردشگ -علمی

(. رابطه بین کیفیت خدمات و رضایت، وفاداری و اعتماد مشتری، در 1411)بهاری، جعفر، بهاری، شهلا 

انقلاب و لاله شهر تهران. دو فصلنامه علمی پژوهشی مطالعات اجتماعی گردشگری، سال های  هتل

 . 511-531نهم، شماره هجدهم، ص، 

های اجتماعی بر توسعه ارزش ویهژه برنهد    (. اثر مسئولیت1399)غفاری، محمد، امیررضا، کنجکاو منفرد 

مقصدهای گردشگری مورد مطالعه: شهر اصفهان. دو فصلنامه علمی پژوهشی مطالعهات اجتمهاعی   

 .165 -139گردشگری، سال ششم، شماره یازدهم، ص، 

(. تأثیر مسئولیت اجتماعی شرکت بر 1391سعید، نادری بنی، محمود ) فرزین فر، زهره، سعیدا اردکانی،

سهه سهتاره و   ههای   وفاداری مشتریان با توجه به نقش میانجی اعتماد و رضایت )مورد مطالعه هتل

سال یازدهم، شماره سی و چهار ستاره یزد(. فصلنامه علمی پژوهشی مطالعات مدیریت گردشگری، 

 .73 -63سوم، ص، 

(. تأثیر کیفیت رابطه با مشتری بهر کیفیهت ادراک   1391زهرا) فاطمی، فریبرز، هرندی،عطااله، نیا، رحیم

 -شده و وفاداری مشتریان مورد مطالعه: هتل های پنج ستاره کلان شههر مشههد. فصهلنامه علمهی    

 .111-73(، ص،9)1پژوهشی پژوهش های مدیریت عمومی،

 شهیرازی،تهران،  محمهود  و صهائبی  محمد ترجمه .درمدیریت تحقیق های روش (.1388) .اوما سکاران،

  .ششم چاپ ریزی، وبرنامه مدیریت پژوهش و آموزش عالی مؤسسه

 گردشهگران  رضهایت  و دلبسهتگی  بهر  مقصد شخصیت و تصویر تاثیر(. 1391. )زهره ،آبادی فیض کیانی 

 ،شهگری گرد توسهعه  و ریهزی  فصهلنامه برنامهه  (. اصهفهان  شهر داخلی گردشگران: موردی مطالعه)

1(16)، 167-179. 

تههأثیر  (.1396).شهیری، اردشههیر، دهقههانی سهلطانی، مهههدی، سههلطانی بناونهدی، اعظههم، آزادی، یههونس   

داری )مهورد   گرایی بر وفاداری مشتری با نقش میهانجی کیفیهت خهدمات در صهنعت هتهل      خدمت

 - 5ره ، شهما 6پژوهشهی گردشهگری و توسهعه، دوره     -مطالعه: هتل پارس کرمان(. فصلنامه علمی

 . 65 -39، ص،: 11شماره پیاپی 

چههار  ههای   (. کیفیت خدمات و وفاداری مشتریان در هتهل 1391). حامد باقری، مهدی، حقیقی کفاش،

   .59 -1(، ص، 51)9،گردشگری مدیریت مطالعات پژوهشی –ستاره شیراز. فصلنامه علمی 

بهر  هها    (. اثر مسئولیت اجتمهاعی هتهل  1413) رضائی انور، حمیدرضا، عباس پور، نیلوفر، صداقت، مریم. 

پژوهشهی   -وفاداری مشتریان با نقش میانجی تصویر برند، تعهد و رضایت مشتری. فصهلنامه علمهی  

   doi: 10.22034/jtd.2024.433403.2881 .91-19(، ص، 4)13گردشگری و توسعه، 

تهأثیر مسهئولیت    .(1411) دودانگه سارا، حاجی کریمی بابک، مظفری محمهد مههدی، کهاوش کامیهار.     

چههار و  ههای   احساسی و رفتاری گردشگران بعد از شکست خدمات در هتلهای  اجتماعی بر پاسخ

-43(، 61)55پنج ستاره )مورد مطالعه: شهر تهران(. نشریه تحقیقات کهاربردی علهوم جغرافیهایی،    

61 .doi: 10.52547/jgs.22.65.43   
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(. تبیهین  1411محمدرضا، محمودزاده، سید مجتبهی. )  یوسفی، جواد، ضیایی، محمود، کریمی علویجه، 

داری با رویکرد فراترکیب. فصهلنامه انجمهن علهوم     پذیری اجتماعی در صنعت هتل  مدل مسئولیت

 https://journal.iams.ir/article_375.html. 94-19(، 66)19مدیریت ایران، 
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The Impact of Corporate Social Responsibility  on  

Loyalty  Customer  Due to the Mediating Role of 

Service Quality and Satisfaction Customer  in the Hotel 

Industry (Case Study: Five Star Hotels Tabriz City) 

Jafar Bahari1
1 

Samira Mohammadi
2
 

Abstract 
The importance of corporate social responsibility is on the rise and has an 

important place in the hotel industry. One of the main reasons for increasing 

the company's social responsibility in the hotel industry is that corporate 

responsibility affects customer loyalty when hotels are faced with a highly 

competitive business environment and increased customer expectations. 

Today, hotel customers are subject to multiple negative effects, some of 

which can be reduced with respect to social responsibility. The provided 

present research aimed The impact of corporate social responsibility on  

loyalty  customer  due to the mediating role of service quality and 

satisfaction customer  in the hotel industry in Five Star Hotels Tabriz City 

including: El-goli pars and Shahriar hotels has been done. The data required  

for this research has gathered by questionnaire with available non-random 

sampling method through 5 stars hotels guests of Tabriz City.In terms of 

audience, the present research is practical, in terms of purpose, descriptive, 

in terms of data collection, survey, and in terms of time, it is in the field of 

cross-sectional research. Also, It has been used structural equation modeling 

through the SMART PLS software to analyze data. Statistical population of 

this research has considered all guests of the Five stars Hotels Tabriz City. 

Provided results showing that corporate social responsibility on  service 

quality , satisfaction customer and loyalty customer has a significant and 

positive impact . service quality on satisfaction customer and loyalty 

customer has a significant and positive impact. and impact of customer 

satisfaction on loyalty  customer is positive and significant.  

Keywords: Corporate Social Responsibility, Service Quality, Loyalty 

Customer, Satisfaction Customer, Tabriz. 
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