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Responsibility, Customer Satisfaction

and Retention Strategy

Mohammad Rasti
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Being socially responsible means that individuals and organizations must be ethical and sensitive to social,
cultural, and environmental issues. Efforts to establish social responsibility help individuals, organizations,
and governments to have a positive impact on the development of society. Basically, an organization is creat-
ed according to public and social needs, and the basis of creating an organization is the need to produce
goods or provide services to society. Therefore, neither the organization can separate itself from the society
nor the society can live without the organization. One of the consequences of this inseparable relationship
is that every decision and action of the organization affects the society in some way. The above effect causes
individuals in the community to participate in the performance of the organization and demand responsibili-
ty and audit from the organization. Organizations, independent of their type of ownership, operate in an envi-
ronment where their minimum responsibility is to supply goods and services, but the dimension of the or-
ganization's relationship with the surrounding community forces the organization to move away from purely
economic behavior.

ISBN:978-600-994-411-8

786009 944118




	پیش‌گفتار
	فصل اول
	کلیات
	1-1  تشریح موضوع کتاب
	2-1  اهميت موضوع
	3-1  اهداف
	4-1  مسئولیت اجتماعی اقتصادی
	5-1  مسئولیت اجتماعی حقوقی
	6-1  مسئولیت اجتماعی اخلاقی
	7-1  مسئولیت اجتماعی بشردوستانه
	8-1  نگرش به برند
	9-1  کیفیت خدمات
	10-1  رضایت مشتری
	11-1  عشق به برند
	12-1  حفظ مشتری

	فصل دوم
	مسئولیت اجتماعی شرکت
	1-2  مقدمه
	2-2  تاریخچه مسئولیت اجتماعی
	3-2  تعریف مسئولیت اجتماعی
	4-2  رویکردهای مسئولیت اجتماعی
	5-2  دیدگاه‌های مسئولیت اجتماعی
	6-2  ابعاد مسئولیت اجتماعی براساس ذینفعان

	فصل سوم
	رضایت مشتری
	1-3  انواع مشتری
	2-3  نیاز مشتری
	3-3  انواع نیازهای مشتری
	4-3  انتظارات مشتری
	5-3  ارﺗﺒﺎط ﺑﺎ ﻣﺸﺘﺮي
	6-3  پيشينه و سير ﺗﮑﺎﻣﻠﯽ رضایت مشتری
	1-6-3  پيش از ﻣﺮﺣﻠﻪ ﺗﺠﺎرت الكترونيك
	2-6-3  دوره پيش از ﮐﺴﺐ و ﮐﺎر الكترونيك
	3-6-3  مرحله رشد كسب و كار الكترونيك

	7-3  تعاريف رضایت مشتری
	8-3  ﻣﻔﻬﻮم ﺟﺪﯾﺪ رضایت مشتری

	فصل چهارم
	دﯾﺪﮔﺎه‌ﻫﺎي رضایت مشتری
	1-4  اﻫﺪاف رضایت مشتری
	1-1-4  اﻫﺪاف رضایت مشتری از دﯾﺪﮔﺎه ﺑﺎرﻧﺖ18F
	2-1-4  اﻫﺪاف رضایت مشتری از ﻧﻘﻄﻪ ﻧﻈﺮ ﻧﻮل19F
	3-1-4  اﻫﺪاف رضایت مشتری از ﻧﻈﺮ ﺳﻮﯾﻔﺖ20F
	4-1-4  اﻫﺪاف رضایت مشتری از دﯾﺪﮔﺎه ﮔﺎﻟﺒﺮﯾﺚ21F  و راﺟﺮز22F
	5-1-4  اﻫﺪاف رضایت مشتری از ﻧﻘﻄﻪ ﻧﻈﺮ ﮐﺎﻻﮐﻮﺗﺎ24F  و راﺑﯿﻨﺴﻮن25F

	2-4  دﯾﺪﮔﺎه‌ﻫﺎي ﻣﺨﺘﻠﻒ در ﻣﻮرد رضایت مشتری
	1-2-4  دﯾﺪﮔﺎه اول: ﺗﻠﻘﯽ رضایت مشتری ﺑﻪ ﻋﻨﻮان ﯾﮏ ﻓﺮآﯾﻨﺪ
	4-2-2  دﯾﺪﮔﺎه دوم: ﺗﻠﻘﯽ رضایت مشتری ﺑﻪ ﻋﻨﻮان ﯾﮏ اﺳﺘﺮاﺗﮋي
	4-2-3  دﯾﺪﮔﺎه ﺳﻮم: ﺗﻠﻘﯽ رضایت مشتری ﺑﻪ ﻋﻨﻮان ﯾﮏ فلسفه
	4-2-4  دﯾﺪﮔﺎه ﭼﻬﺎرم: ﺗﻠﻘﯽ رضایت مشتریﺑﻪ ﻋﻨﻮان ﯾﮏ ﺗﻮاﻧﻤﻨﺪي
	4-2-5  دﯾﺪﮔﺎه ﭘﻨﺠﻢ: ﺗﻠﻘﯽ رضایت مشتری ﺑﻪ ﻋﻨﻮان ﺗﮑﻨﻮﻟﻮژي

	3-4  ﻣﺰاﯾﺎي رضایت مشتری
	4-4  ﭼﺎﻟﺶ‌ﻫﺎي اﺟﺮاﯾﯽ رضایت مشتری
	4-4-1  ﻫﺰﯾﻨﻪ راه اﻧﺪازي اولیه
	4-4-2  اﺑﺰارﻫﺎي ﮐﺎرﺑﺮدي ﯾﮑﭙﺎرچه
	4-4-3  ﻫﻤﮑﺎري ﺑﺨﺶ‌ﻫﺎي ﻣﺨﺘﻠﻒ


	فصل پنجم
	مسئولیت‌پذیری اجتماعی
	1-5  مسئولیت‌پذیر اجتماعی شرکتی (CSR) استراتژیک
	2-5   CSRاقتصادی
	3-5  مسئولیت اجتماعی حقوقی
	4-5  CSR اخلاقی
	5-5  مسئولیت اجتماعی بشردوستانه
	6-5  گرایش به برند
	7-5  کیفیت خدمات
	8-5  رضایت مشتری
	9-5  عشق به برند

	فصل ششم
	تحقیقات مربوط به مسئولیت اجتماعی
	1-6  پیشینه داخلی
	2-6  پیشینه خارجی

	فصل هفتم
	مطالعه موردی
	1-7  جامعه آماري
	2-7  معرفی سازمان مورد مطالعه
	3-7  حجم نمونه
	4-7  روش گردآوری داده‌ها
	5-7  مدل مفهومی
	6-7  ابزار گردآوری داده‌ها
	7-7  اعتبار
	1-7-7  اعتبار سازه58F
	2-7-7  اعتبار محتوا

	8-7  قابلیت اعتماد (پایایی61F )
	9-7  مدل‌یابی معادلات ساختاری (SEM)62F

	فصل هشتم
	یافته‌ها
	1-8  توصیف یافته‌ها
	2-8  آزمون نرمال بودن داده‌ها
	3-8  تکنیک حداقل مربعات جزئی
	1-3-8  مدل بیرونی (مدل اندازه‌گیری)
	2-3-8  روایی همگرا
	3-3-8  روش فورنل و لارکر

	4-8  ارتباط بین متغیرها
	5-8  آزمون فرضیات فرعی

	فصل نهم
	جمع‌بندی
	1-9  بحث و نتیجه‌گیری
	2-9  پیشنهادها

	منابع
	منابع فارسی
	منابع انگلیسی




