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صنعت  نيتأم رهيدر زنج انيمشتر تيبر رضا يخدمات خارج تيفيرابطه ك يساختار يلگوا
 يهتلدار

  3زاده، عزت اله اصغري2علي محقر، *،1منيژه ملائي
  دار مكاتبات) (عهده ايران تهران،، دانشگاه ارشاد دماوندگروه مديريت صنعتي، كارشناسي ارشد،  1

  ايران تهران، ،ه تهراندانشگاگروه مديريت صنعتي، استاد،  2

  يرانا تهران، ،دانشگاه تهران، صنعتي گروه مديريتدانشيار،  3

  1396دي ماه  ، پذيرش:مهر ماه، اصلاحيه: 1396تير ماه اريخ دريافت: ت
 

  

  چكيده
و حفظ  يرقابت تيبه مز يابيمنظور دست به رو،نيا است. از يدر صنعت هتلدار يمشتر تيرضا يريگمهم اندازه يهااز شاخص يكيخدمات،  تيفيك

ابعاد  يپژوهش، به بررس نياست. لذا ا شده ليتبد انيمشتر تيبه رضا دنيجهت رس يمهم در صنعت هتلدار يخدمات، به ابزار تيفيبهبود ك ان،يمشتر
  ردازد.پيم يصنعت هتلدار نيتأم رهيدر زنج انيمشتر تيخدمات بر رضا تيفيك يو داخل يخارج

 ريشد، و تأث يبررس 8,5 زرليافزار لو نرم يمعادلات ساختار ياستفاده از مدلساز و با يآور) جمع2011پرسشنامه (پاركاش، 265تعداد  ق،يتحق نيا در
 خدمات تيفيك يهاخدمات) بر شاخص تيخدمات، صلاح نانياطم تيو قابل يترازاعتبار، تطابق، روابط، هم ،ي(چابك يخدمات خارج تيفيك يهاشاخص

خدمات  تيفيرا نسبت به ك ريتأث نيشتريب ميطور مستقهب يخدمات داخل تيفيدهد، كينشان م جينتا قرار گرفتند. يمورد بررس انيمشتر تيو رضا يداخل
 ت،يفيمربوط به ابعاد ك يهاشاخص انياز م نيدارد، همچن انيمشتر تي) بر رضايخدمات داخل تيفيك يانجيو با واسطه م ميمستقري(به طور غ يخارج
) و محسوس بودن 78/0( نانيو اطم يخدمات خارج تيفيك ياثر بر رو نيو كمتر نيشتريب يدارا بيرت) به ت56/0خدمات ( تي) و صلاح76/0( يچابك

  دارند. يخدمات داخل تيفيك يرا بر رو ريتأث نيو كمتر نيشتريب بيبه ترت زي) ن66/0(
  يصنعت هتلدار ،يمعادلات ساختار ان،يمشتر تيرضا ،يخدمات خارج تيفيك: هاي اصليواژه

  مقدمه  - 1

 يديجد يراهبردها افتني ازمنديها نسازمان ،يكار كنونكسب و طيدر مح
 انيو حفظ مشتر تيهستند. تلاش در جهت رضا شانيرقابت با رقبا يبرا

 ياي. در دنابنديبه آن دست  ديها باشده كه سازمان ليتبد يبه هدف مهم
است، راه حل  شيحال افزا در وستهيها پشركت انيامروز كه رقابت م

خدمات است كه به  تيفيبهبود ك داريپا يرقابت تيبه مز يابيدست ياصل
  شود.يم انيمشتر تينوبه خود منجر به رضا

در رشد و توسعه صنعت گردشگري كشور نقش  توانديهتلداري م صنعت
از  بعضي توانديبسزايي داشته باشد. درآمدهاي حاصل از اين صنعت م

 اجتناب رقابليغ شدنيمشكلات اقتصادي كشور را كه در روند جهان
است، تعديل كند. به اقتصاد ايران و تمام كشورهايي كه در حال پيوستن 

هستند، كمك نمايد تا مشكلات مالي و ارزي كمتري  انيبه تجارت جه
داشته باشند. رشد صنعت گردشگري علاوه بر تأثير مثبت آن در رفاه 

و افزايش رقابت و توليد در داخل كشور موجب تسريع روند عمومي 
  ] 5.[شوديو پيوستن به تجارت جهاني م شدنيجهان

  
اگرچه ممكن است  هها، مديران بايد درك كنند كهتلاز براي برخي 

 يهابه كيفيت منجر شود، اما محرك يابيخارجي به دست يهامحرك
يشتر از طريق تكامل سيستم به منافع كلي ب يابيداخلي نيز، جهت دست

 هاافتهيبهبود كيفيت، حياتي هستند.  يمديريت كيفيت و كاربرد ابزارها
داخلي، يك  ياهها نيز با نگراني بيشتر براي محركهتل دهد،ينشان م

ها را ايجاد كيفيت و استفاده بيشتر از آن يطيف وسيعي از ابزارها
   .]27[ندينمايم
 شده توسط سازمان سطح كيفيت خدمات ارائه پژوهش، نيدر ا رونيا از

نوبه خود با  به كنندهنيكه تأم يتيفي(كيفيت خدمات داخلي) و سطح ك
كيفيت  كند،يمثل مبهافزايش سطح كيفيت خدمات با سازمان مقابله

در  انيمشتر تيآنها بر رضا رينظر گرفته شده و تأث خدمات خارجي در
  .رديگ يم مورد مطالعه قرار يصنعت هتلدار
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  انيمشتر تيرضا  - 2

عملكرد را  كي جيهستند كه محصول نتا ييندهايفرا ايافراد  ان،يمشتر
برند. چون هر يدارند و از آنها بهره م ازيبه آنها ن ايكنند يمصرف م
 يدارا نياست، بنابرا يهدف يدارا نيقيسازمان به  كيدر  يعملكرد
 تيمهم در موفق يبه عنوان عامل يمحور يمشتر .]7است[ زين انيمشتر

  .]16شود[يمحسوب م هاسازمان
اكثر  يبرا يو تجرب ياز موضوعات مهم نظر يكي يمشتر يمندتيرضا
در  تيعنوان جوهره موفقهتوان آن را بيو محققان است. و م ابانيبازار

و  يمشتر يدمنتيرضا تياهم نيامروز در نظر گرفت. بنابرا يجهان رقابت
تواند دست كم يمدار نم يمشتر يهاشركت يبرا ،يمشتر ينگهدار

  .]7گرفته شود[
 ايو  ياست كه در اثر رفع انتظارات مشتر يمقدار احساس يمشتر تيرضا

 اريمع يبنددرجه نيا .]13دهد[يافزودن به انتظارات او به انسان دست م
خدمات است و  اي و كالا افتيپس از در ،ياز نظرات مشتر افتنياطلاع 

 زحائ ،يكه از نظر رفتار شناخت دهياو حاصل گرد يكه برا يتيرضا زانيم
 نييتواند در تعيجنبه م نيآنها از ا يبندتأمل فراوان است. اطلاع از درجه

مؤثر  اريشركت بس يو فروش آت ديتول يهااستيها و سيخطمش
  .]15باشد[
طور هب كنيهستند، ل يكاتمشتر يخدمات دارا يتيفيو ك تيرضا اگرچه

دارد، چرا كه  تيفينسبت به ك يترمفهوم گسترده يتمنديرضا يكل
 يعنوان بخشهب تيفيك دگاهيد نيبر ابعاد خدمات تمركز دارد. از ا تيفيك

  .]7[ديآيبه حساب م يتمندياز رضا

   خدمات تيفيك  - 3

داف عملكردشان را فقط با اه كنندگاننياز تأم ياملاحظه تعداد قابل
 يمشتر دگاهيصرفاً از د ت،يفيبه ك ي. در نگاه سنتكننديم يابيخودارز

پژوهش نگاه  نيا يشنهاديپ افتيكه، ره يبحث شده است درحال يينها
از  يگونه كه شركت مركزهمان نيتأم رهيدارد. در زنج تيفيبه ك هيدوسو

دارد  يتانتظارا ياز شركت مركز زين كنندهنيانتظار دارد، تأم كنندهنيمتأ
را به دنبال خواهد داشت، شناخت  نيتأم رهيو آنچه بهبود عملكرد زنج

  .]1آن است[ نيتأم يو كوشش برا نيتأم رهيانتظارات عناصر زنج

  كيفيت خدمات خارجي -3-1

نوبه خود با افزايش سطح كيفيت خدمات با سازمان به كنندهنيتأم
- كننده(تأمين يجخدمات خار تيفيكه به آن ك كنديمثل مبهمقابله

هفت بعد بوده كه به  ي. كيفيت خدمات خارجي دارانديگويسازمان)، م
  :گردديشرح زير توصيف م

به تغييرات سريع  ييگوجهت پاسخ كنندهنيچابكي: توصيف توانايي تأم- 1
و ناگهاني در زنجيره تأمين، تقاضا، و اختلالات خارجي به شيوه 

موقع و سريع در مقابل خدمات به ) و شامل2004 ،يصرفه (لبهمقرون
  ). 1992(مهرشا و آدلاخا ، يسازمان اصل

  

 شوديرفتاري اهميت قائل م يهاروابط: توانايي كه براي انسان و جنبه - 2
و  اتيدر عمل كنندهني). و اين آيتم توسط تأم1988وود و فارمر ،  ي(ها
سازمان  ] همچنين احترام و ادب در مقابل24[ شوديحفظ م ندهايفرا

  ). 1988وود و فارمر،  يمركزي (ها
] و شامل 22سازي با محيط و تغيير شرايط [تطابق: توانايي منطبق - 3

 شدهليتمايل و علاقه جهت تصحيح خطاها در خدمات و محصولات تحو
) و توانايي جهت تصحيح و درك 1992(مهرشا و آدخالا،  به سازمان

؛ 1994ان،يزنجيره تأمين (قبادسازمان مركزي در سطوح مختلف  يازهاين
]24.([  
). و 2004،يسازمان (ل يهايبندترازي: توانايي تطابق با زمانهم - 4

جهت تغيير در زمان نياز سازمان و تلاش در عمل،  يريپذشامل انعطاف
؛ 1992(مهرشا و آدلاخا، سازمان يهايازمنديمقابل ن كنندهنيتوسط تأم

  ).1999،  تهيكاروولهو و ل يد
و خدمات  هاتيو مسئول شدهنييصلاحيت: توانايي انجام وظايف تع - 5

  ]24؛ [1985(جاستون ، شده به سازمان مركزيتحويلي قول داده
 اعتبار: توانايي صادقانه فراهم آوردن خدمات وابسته به سازمان مركزي- 6

  ).1988؛ گرونروز،1994 ان،ي؛ قباد1988(پاراسورامان،
شده ايي انجام خدماتي كه به مشتريان وعده دادهقابليت اطمينان: توان - 7

  .]10اعتماد بوده و هم دقت داشته باشد[هم قابل كهيبطور

  كيفيت خدمات داخلي -2-3
شده توسط سازمان، كه با ابعاد مربوط خدمات مطلوب ارائه تيفيسطح ك

 نيتأم-(سازمان يخدمات داخل تيفيك شود،يم يريگبه خودش اندازه
) بحث كردند كه 2009( نگي]. لارج و ك26شود[يم هديكننده) نام

 يمهم ازينشيبه رفتار كاركنان مرتبط است و پ يخدمات درون تيفيك
و موكش  كي. فردرشوديمحسوب م گذارانهيسرما يلعملكرد ك يبرا
 طياستقرار مح يمبنا بر يخدمات درون تيفي) ادعا كردند كه ك2001(

 يدرون يكنان است. كارمند، مشتركار نيدر ب بانيپشت يآگاه يدرون
افراد  گريو د تيريشامل مد بان،ي. كاركنان پشتشوديمحسوب م

خوب  يخدمات درون تيفي. كسازنديرا فراهم م يخدمات درون بان،يپشت
). 2013(ون، چن، است رگذاريتأث زين يرونيب يمشتر بر ارائه خدمات به

كردن خود از  زيمتما سازمان جهت كيبه  توانديخدمات م تيفيامروزه ك
ها با كمك كند. شركت داريپا يرقابت تيبه مز يابيها و دستسازمان گريد

كسب كنند.  گاهيازنظر جا يرقابت يايمزا تواننديم تيفيارائه خدمات باك
 ريشش بعد به شرح ز يدارا يخدمات داخل تيفي). ك1993(بران،

  باشد:يم
 رهيدر زنج راتييبه تغ عيسر ييگوسازمان به پاسخ يي: توانايچابك
صرفه و اشتراك بهمقرون وهيبه ش يتقاضا و اختلالات خارج ن،يتأم

  .اشكنندهنياطلاعات با تأم
 ايپو طيخود به تكامل با مح ييكننده تواناو تطابق: منعكس يترازهم

؛ كومار 2004، ي(ل وكار با منبع خودمنافع كسب يو هماهنگ
،1996.(  

و تلاش جهت ارائه  كنندهنيكمك به تأم به لي: تماييگوپاسخ
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  ).1988، 1985ها (پاراسورامان ، خدمات به آن
؛ 1988(پاراسورامان، كنندهنيبه تأم مانياعتماد و ا ييتوانا :نانياطم
  ) .1988؛ گرونروز،1994 ان،يقباد

 ازين كنندهنيانجام خدمات در هر زمان كه تأم يي: توانايسازيسفارش
  )1994 ان،ي(قباد داشت.

 ،يكيتكن حيصح اتيو خصوص قيدق ديها خرمحسوس بودن: سفارش
  ).1988(پاراسورامان،  در سازمان نيو در دسترس بودن ابزار و ماش

  صنعت هتلداري  - 4

هتل،  زاتيبلكه تجه ست،يتنها قائم بر ساختمان ن يهتل و صنعت هتلدار
 يتلداراز صنعت ه يبرداردر بهره رهيهتل و غ لاتيهتل، تشك يهابخش

صنعت  ياصل يهارساختياز ز يكيعنوان به ينقش دارند. لذا هتلدار
 يستيبا ،يجهانگرد ازاتيامت يدارا يخصوص در كشورهابه يگردشگر

 يتنها منافع اقتصاد نه ديتأك ني. چراكه ارديقرار گ ديتأك وموردتوجه 
 زيا نر يممتاز به لحاظ فرهنگ يهادارد، بلكه فرصت يرا درپ يتوجه قابل
  .]9[سازديم ايمه

و  سميجذب و توسعه تور ياساس يربناهاياز ز يكي يصنعت هتلدار
فراهم نمودن محل سكونت و استراحت  ي] و به معن4است[ يگردشگر

كارآمد  انيمرتبط به متصد يهاتجارت لهيوسبه گرانيمسافران و د يبرا
تشكل از صنعت م نيا .]18[باشديم يجهانگرد يعلاوه بر صنعت هتلدار

ارائه خدمات  يهااز سازمان ياگسترده فيكه ط است يمختلف يهابخش
صنعت به وجود آمده  نيكه در ا ي. از موضوعات مهمدهديرا پوشش م

 نيشدن ا يرقابت اشاره كرد. ياتيعمل يرقابت يايبه مزا توانياست م
در كسب  ديجد يهابه روش ليصنعت باعث شده است تا هتلداران متما

 يتمنديرضا يهتل بررس كي تيموفق يلمد شوند. محور و شاكله اصدرآ
چون  ياياتيبا اهداف عمل يمسئله ارتباط تنگاتنگ نيمهمانان آن است و ا

  .]4هتل دارد[ كيدر خدمات  يو نوآور ليخدمات، تحو تيفيك
  زنجيره تامين صنعت هتلداري -1-4

نندگان را تعريف كينتأمكنيم، بايد يمكه راجع به هتل صحبت يهنگام
ارتباط برقرار كنيم، مديريت سهام و نيز  هاآنينكه چگونه با اكنيم، و 

  . هاسفارشياز جهت تحويل موردنزمان 
را  هاسهمزمان واقعي راجع به توانند اطلاعات يمي گوناگون افزارهانرم

ي هادورههاي برگشت بر عملكرد را در بينييشپتوانند يمارائه دهند و 

ي از موارد آسانبهتوانند يمكه هتلداران يطوربهين ارائه دهند، پيش
ناموجود اجتناب كنند. با توجه به تقاضا براي خدمات مسافرتي و عملكرد 

 هاآنمديريت تقاضا، ضروري است تا ترجيحات توريست و درجه رضايت 
  .]27بعد از دريافت خدمات را مطالعه كنيم[

 يوكارهاكسب نيازجمله ا ،يگردشگر عنوان اركان صنعتها بههتل
كامل  تيبا درا ديصنعت با نيفعال در ا راني. مدباشنديبزرگ در جهان م

خود فراهم ساخته و  يحاضر را برا يهااز فرصت يبردارامكان بهره
است  ييهايژگيصنعت واجد و نيخود را ارتقاء دهند. ا يعملكرد سازمان

ها بر تفاوت نيارها متفاوت بوده و اوككسب ريبا سا ياريبس جهاتكه از 
 يهاهتل ل،يقب ني] از ا5،12[رگذارنديشدت تأثبنگاه به تيرينحوه مد

سه ستاره را در سطح كشور  ، چهار وهتل پنج 21 انيپارس يالمللنيب
و  اديبن يهابه نام شركت هتل 1374شركت در سال  ني. اكندياداره م
 1380و در سال  يآزاد يالمللنيب يهابه نام شركت هتل 1378 الدر س

است. كه  دهيثبت گرد انيپارس يالمللنيب يهابه نام شركت هتل
 يآزاد اني: هتل پارسباشنديم ريقرار زسطح شهر تهران به يهاهتل

 ن،ياو انيانقلاب، هتل پارس انياستقلال، هتل پارس انيتهران، هتل پارس
مجموعه  كنندهنيتأم يهاشركت ريكوثر تهران و سا انيهتل پارس

  :گردديارائه م ليدر نمودار ذ ان،يپارس يهاهتل

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  

  
  
  
  

  ]21اي هتل[يهپا): زنجيره تأمين 1شكل (
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  ي پارسيانهاهتلكننده مجموعه ينتأمي هاشركت): 2( شكل

  
  فرضيات پژوهش  -5

 يادار و مثبترابطه معن يمشتر تيو رضا يخدمات خارج تيفيك نيب - 
  وجود دارد.

رابطه معنادار و  يخدمات داخل تيفيو ك يخدمات خارج تيفيك نيب - 
  وجود دارد.  يمثبت

 يرابطه معنادار و مثبت يمشتر تيو رضا يخدمات داخل تيفيك نيب - 
  وجود دارد. 
) مدل 2011مذكور و با استفاده از مدل پاركاش( اتيفرض براساس

  :گردديارائه م ريزصورت پژوهش به نيا يمفهوم

  روش تحقيق  - 6

داده از نوع  يو ازنظر نحوه گردآور يحاضرازنظر هدف كاربرد قيتحق
معادلات «از روش  نكهياست. در ضمن با توجه به ا »يهمبستگ«

استفاده خواهد  هاهيبه سؤالات و آزمون فرض ييگوپاسخ يبرا »يساختار
 اي يستگهمب ليتحل«از نوع  يهمبستگ قاتيتحق انيشد، در م

  است. »انسيكووار
» پارسيان يهازنجيره تأمين مجموعه هتل«آماري اين پژوهشجامعه 

مركزي، و  يهااست و شامل دوطبقه اصلي يعني: بخش مجموعه هتل
  :باشديها ماين هتل يدستنييبخش پا

  شعبه در داخل ايران  21پارسيان، داراي  يهامجموعه هتل - 

به شهر تهران،  يجامعه مورد بررس . به جهت محدود نمودنباشديم
شعبه (هتل پارسيان آزادي، هتل  5پارسيان تهران به  يهامجموعه هتل

پارسيان استقلال، هتل پارسيان اوين، هتل پارسيان انقلاب تهران، هتل 
  .شونديم حدودپارسيان كوثر) م

مجموعه  نيا كنندگاننيتأم يو بخش دوم، شامل رده اصل - 
به  ،يو فرع يكننده اصل نيتأم 12 انياين مجموعه از مكه در  باشد،يم

  . ميپرداز يكننده م نيتأم 7 يبررس
 يخبرگان صنعت رندهيپژوهش: جامعه آماري دربرگ نيا ليتحل واحد

سال سابقه است  3ارشد و كارشناسان و كارمندان حداقل رانيشامل مد
حجم  نييي تعقرارگرفتند. برا ينفر مورد بررس 265نفر،  330 انيكه از م
  :دياستفاده گرد رياز رابطه ز زينمونه ن
  
  
  
  

  
  

  
  
  
  
  
 
 
 

  
  ): نمايش مدل ارائه شده پژوهش3( شكل

 



  13- 21)1397نامه (ويژهمجله مديريت توسعه و تحول 
 

17 
  

  )1رابطه
 n=((n^2 pq)/d^2 )/(1+1/n((z^2 pq)/d^2 -1))  

 
                                                                           )2رابطه

n=((〖1.96〗^2*0.5*0.5)/〖0.05〗^2)/(1+1/330((〖1.9〗^2*0.5*0
.5)/〖0.05〗^2 -1))=269.8  

  در اين  فرمول:
=3/8416 

p.q=0/5.p= صفت نسبت برآورد ريمتغ  
d=0/05 
z=1/96                              z= 95% سطح با نانياطم  

اساس نفر)، اندازه نمونه آماري بر  330با توجه به تعداد جامعه آماري (
نفر برآورد شده است. براي  269,8از جامعه محدود،  يريگفرمول نمونه

شد.  يآورمورد جمع 265و  ديگرد عيپرسشنامه توز 270 شتريب نانياطم
به كمك همكاري كارشناسان و مديران ارشد (خبرگان) اين مجموعه و 

پرسشنامه تكميل  ،ييايو پا ييروا يها پس از بررسآن كنندگاننيمتأ
  تا مدل مفهومي پيشنهادي تحقيق بررسي و تبيين شود. گردديم

 رانيجامعه هر شركت(تعداد خبرگان) با توجه به مصاحبه با مد حجم
 يبند. پس در انجام پژوهش ابتدا جامعه را طبقهديگرد نييشركت تع

 ني. امياز هر طبقه انتخاب نمود يتصادف ياكرده و سپس نمونه
(شامل ابعاد يخدمات خارج تيفيك رنده،يرگدرب هيگو 44پرسشنامه با 

» اعتبار«و » خدمات تيصلاح«، »خدمات نانياطم تيقابل« ،»يچابك«
» روابط«و  هيهركدام دو گو»تطابق «و  »يهمتراز« ه،يهركدام چهار گو

 »نانياطم«و  »يچابك«(شامل ابعاد يخدمات داخل تيفي)، كهيسه گو
 »يسازيسفارش« ،»ييگوپاسخ« ،»و تطابق يترازهم« ه،يهركدام چهار گو
شامل دو  انيمشتر تي)، رضاهيدو گو »محسوس بودن« ه،يهركدام سه گو

  .باشديم هيگو
پرسشنامه، از خبرگان خواسته شد تا بر اساس  ياتيبخش سؤالات عمل در
( شامل: كاملاً مخالف، مخالف، نه مخالف نه  كرتيل يانهيپنج گز فيط

  ق) به سؤالات پاسخ دهند.موافق، موافق و كاملاً مواف
  

  
 تيلاعات جمعاط ليبراي تحل يفيپژوهش از دو روش آمار توص نيدر ا

 نيا يكه برا يدييتأ يعامل ليبه خصوص تحل يو آمار استنباط يشناخت
 اتيبراي آزمون فرض »يمعادلات ساختار يمدل ساز« كياز تكنكار 

  ]6شود.[ ياستفاده م
پژوهش را  يرهايمربوط به متغ يفيتوص يشاخص ها جي)، نتا2(جدول
نشانگر  رهايد متغو انحراف استاندار نيانگيم يدهد، شاخص ها ينشان م

از  يحاك يدگيو كش يچولگ يمناسب داده ها و شاخص ها يپراكندگ
  .باشند يم پژوهش يها ريمتغ عيبودن توز يعيطب

  ): شاخص هاي توصيفي متغيرهاي پژوهش2جدول (
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

نرمال  يبررس يبرا رنفياسم-آزمون كالموگروف جي)، نتا3در جدول (
گزارش شده  كيپارامتر يجهت انجام آزمون ها رهايتغم عيبودن توز

  است.
اسميرنف براي بررسي نرمال  - ): نتايج آزمون كالموگروف3جدول(

  بودن توزيع متغيرها
  نتيجه z K-S  p متغير

  نرمال  11/0  04/0  همترازي و تطابق
  نرمال  09/0  06/0  پاسخگويي

 نرمال  06/0  07/0 چابكي

 النرم  08/0  09/0  سفارشي سازي

  نرمال  07/0  08/0  محسوس بودن
  نرمال  06/0  11/0  اطمينان

  نرمال  12/0  03/0  خارجي)بكي(خدماتچا
  نرمال  07/0  10/0  روابط
 نرمال  08/0  06/0  تطابق

 نرمال  09/0  10/0  همترازي

  نرمال  06/0  02/0  قابليت اطمينان
  نرمال  06/0  13/0  صلاحيت خدمات

  نرمال  06/0  07/0  اعتبار
  نرمال  08/0  09/0  مشتريرضايت

 نرمال  10/0  07/0  كيفيت خدمات داخلي

  نرمال  12/0  03/0  كيفيت خدمات خارجي
  

 يتمام يبرا رنفياسم- كالموگروف z)، آماره 3جدول ( جيبا توجه به نتا

  : نتايج آلفاي كرونباخ پرسشنامه)1( جدول

 ضريب آلفاي كرونباخ تعداد سؤالات  حوزه آزمون
 0,80 44 كل پرسشنامه

 0,79 23  كيفيت خدمات خارجي
  0,775 19  كيفيت خدمات داخلي

 0,80  2  رضايت مشتريان

انحراف   ميانگين متغير
  كشيدگي  چولگي  استاندارد

  15/1  -26/1  86/0  12/4  همترازي و تطابق
  10/1  -11/1  87/0  96/3  پاسخگويي

چابكي(خدمات 
  داخلي)

68/3  99/0  47/0-  75/0-  

  -03/0  -64/0  84/0  66/3  سفارشي سازي
  06/0  -58/0  89/0  84/3  محسوس بودن

  08/1  -97/0  82/0  87/3  اطمينان
چابكي(خدمات 

  خارجي)
41/3  88/0  20/0-  60/0-  

  -39/0  -59/0  99/0 66/3  روابط
  -24/0  -39/0  94/0  49/3  تطابق

  08/0  -49/0  85/0  55/3  همترازي
  -05/0  -36/0  83/0  59/3  قابليت اطمينان

  06/0  -47/0  82/0  67/3  صلاحيت خدمات
  -06/1  -97/0  76/0  71/3  اعتبار

  -67/0  16/0  78/0  23/3  رضايت مشتري
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 يم افتهي نيباشد. با توجه به ا يدار نم يمعن 05/0در سطح  رهايمتغ
 يتوان از آزمون ها يه و منرمال بود رهايمتغ عيتوان گفت كه توز

  پژوهش استفاده نمود.  اتيفرض يبررس يبرا كيپارامتر
دهد كه نشانگر  ي) نشان م4در جدول ( يصيتشخ ييروا يبررس جينتا
لازم  يصيتشخ ييموجود از روا يسازه ها يريجهت اندازه گ يانتخاب يها

 دوم شهيشود كه ر ي) مشخص م4بر اساس جدول( رايبرخوردار هستند ز
 سيهر سازه كه در قطر ماتر ياستخراج شده برا انسيوار نيانگيم

عامل ها با  ريسا يها يشده است از تمام همبستگ ده) نشان دا4جدول(
  آن عامل بالاتر است.

ا بررسي مقادير ريشه دوم ميانگين واريانس استخراج شده ب): 4( جدول
 همبستگي ها

 7 6 5 4 3 2 1 متغير 
80/0 چابكي 1        
/83  45/0** روابط 2

0 
     

39/081/0**  69/0** تطابق 3      
83/0  60/0**33/0**  62/0** همترازي 4     
قابليت  5

 اعتماد

**33/0  *42/0 **31/0  **43/00/84   

صلاحيت  6
 خدمات

**34/0  **36/0**30/0  **35/0**64/0  89/0   

89/0  40/0**  37/0**35/0**  44/0**68/0**  48/0** اعتبار 7
 .            .اعداد روي قطر ماتريس ريشه دوم ميانگين واريانس استخراج شده مي باشد

*p<0.05, **p<0.01  
با هم به صورت دو به  رهايمتغ يدهد كه تمام ي) نشان م4جدول ( جينتا

به  سيقطر ماتر ياعداد رو نيدارند و همچن يدار يدو رابطه مثبت معن
دهد كه  ياستخراج شده نشان م انسيوار نيانگيمدوم  شهير جيعنوان نتا

  مناسب برخوردار هستند.  يصيتشخ ييپژوهش از روا يرهايمتغ
مدل  ليو تحل هيتجز يمبنا يهمبستگ سينكته كه ماتر نيتوجه با ا با
]، لذا قبل از 11است [ يمعادلات ساختار يابيخصوصأ مدل  ،يعل يها

پژوهش  يرهايمتغ يهمبستگ سيماتر ،ينظر يپرداختن به آزمون الگو
) 5آنها را در جدول ( يدار يو سطوح معن يهمبستگ بيهمراه با ضرا

  .رديقرار گ يمورد بررس رهايمتغ نيرابطه ب تا ميكن يارائه م
  ): ماتريس همبستگي متغيرهاي پژوهش5جدول (

باشند،  يدار م يرابطه معن يدارا رهايمتغ يفوق تمام سيبا توجه به ماتر

خدمات  تيفي)، ك34/0( يخدمات داخل تيفيبا ك يمشتر يرابطه وفادار
 01/0باشد كه در سطح  يم) 21/0( يمشتر تي) و رضا18/0( يخارج
 يخدمات خارج تيفيبا ك يمشتر تيباشند. و رابطه رضا يم يدار يمعن

 01/0باشد كه در سطح  ي) م18/0( يخدمات داخل تيفي) و ك13/0(
 يبا خارج يخدمات داخل تيفيرابطه ك نيدار هستند. همچن يمعن

مثبت باشد.  و با توجه به  يدار م يمعن 01/0) بوده كه در سطح 27/0(
 راتييكرد كه: جهت تغ يريگ جهيتوان نت يم يهمبستگ بيبودن ضرا

 »يمشتر تيرضا«و»يداخل دماتخ تيفيك«با  »يخدمات خارج تيفيك«
كه با  يمعن نيهم جهت و از نوع مثبت است. به ا ،»يمشتر يوفادار«و 
و بدنبال آن  »يخدمات داخل تيفيك« ،»يخدمات خارج تيفيك« شيافزا
  .ابدي يم شيافزا انيمشتر يرو وفادا تيرضا

  آزمون مدل نظري پژوهش حاضر  - 7

 قيشده از طر شنهاديپ يمفهوم يالگو ،يآزمون مدل نظر يدر راستا
شد. از  ياحتمال بررس نهيشيبه روش ب يمعادلات ساختار يابيمدل

نموده اند،  شنهادهي) پ2000و همكاران  ( فنيكه گ يبرازش يشاخص ها
شاخص ها شامل موارد  ني]. ا19ستفاده شد[برازش مدل ا يبررس يبرا
) كه X2/d.f(  يبه درجه آزاد يمجذور خ نسبتهستند. شاخص  ريز

)، CFI( يقيهستند، شاخص برازش تطب رشيقابل پذ 3كمتر از  ريمقاد
) كه GFIبرازش ( ييكوين لي) و شاخص تعدGFIبرازش ( ييكويشاخص ن

 نيانگيهستند، مجذور م نشانگر برازش مناسب مدل 9/0از  شتريب ريمقاد
نشانگر  08/0كمتر از  ري) كه مقادRMSEA( بيتقر يمربعات خطا

 يخدمات خارج تيفيبرازش مناسب مدل هستند. در پژوهش حاضر ك
درون  يسازه ها زين تيرضا ،يخدمات داخل تيفيمدل و ك يزاسازه برون

ده پژوهش حاضر نشان ) مدل آزمون ش4باشد. در شكل ( يمدل م يزا
  .ده شده استدا
  مياثرات مستق -7-1
بدون آنكه  گر،يد ريبر متغ ريمتغ كيدهد كه  يم يرو يموقع ميمستق اثر
 يم ريمتغ كي ،يعني]. 14[باشد داشته اثر باشد، ها¬آن نيب يسوم ريمتغ

آن باشد.  جاديعلت ا اي دينما ينيب شيرا پ يگريد ريمتغ ييتواند به تنها
 تيفيك ميدار مربوط به اثر مستق ير معناث نيشتري) ب4با توجه به شكل(

باشد كه در سطح  ي) م59/0( يخدمات داخل تيفيبر ك يخدمات خارج
 نيباشد. مدل آزمون شده در شكل فوق همچن يدار م يمعن 001/0

 تيفيو ك يخدمات داخل تيفياز ابعاد ك كيدهد كه كدام  ينشان م
ن خودشان دارند، مكنو يرهايمتغ ياثر را بر رو نيشتريب يخدمات خارج

و  نيشتريب يدارا بي) به ترت56/0خدمات ( تي) و صلاح76/0( يكه چابك
) و 78/0( نانيهستند و اطم يخدمات خارج تيفيك يبر رو نيكمتر

 يرا بر رو ريتأث نيو كمتر نيشتريب بيبه ترت زي) ن66/0محسوس بودن (
  دارند.  يخدمات داخل تيفيك
  
  
  

 4  3  2  1 متغير  شماره

        1  كيفيت خدمات داخلي  1
      1  27/0**  كيفيت خدمات خارجي  2
    1  13/0**  18/0**  رضايت مشتري  3
  1  21/0**  18/0**  34/0**  وفاداري مشتري  4

*p<0.05, **p<0.01 
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  ): مدل آزمون شده پژوهش4شكل (

  
سطح  نيو همچن tآماره  م،ياثرات مستق بي)، ضرا6در جدول ( نيهمچن
 يخدمات خارج تيفيگزارش شده اند. ك ريمربوط به هر مس يدار يمعن

 001/0و در سطح  59/0 ريمس بيبا ضر يخدمات داخل تيفيك يبر رو
 زانيفتن ماست كه با بالا ر نيباشد، كه نشان دهنده ا يدار م يمعن
  .ابدي يم شيافزا يخدمات داخل تيفيك زانيم ،يجخدمات خار تيفيك

  ): برآورد ضرايب اثرات مستقيم6جدول (

ضريب   متغير ها
سطح   tآماره   مسير

  معني داري
اثر كيفيت خدمات خارجي بر 

  كيفيت خدمات داخليروي
59/0  78/7  001/0  

اثر كيفيت خدمات داخلي بر 
  يمشتر تيرضا روي

30/0  30/4  001/0  

  
  اثرات غير مستقيم -7-2
 ريبرآورد اثرات غ ،يمعادلات ساختار ليروش تحل يها يژگياز و يكي

امكان را  نيبه پژوهشگران ا يژگيو نياست. ا گريكديبر  رهايمتغ ميمستق
قرار دهند.  يرا در مدل مورد بررس رهايمتغ يانجيدهد تا نقش م يم
) Zدوم ( ريمتغ ني) است و اZ( يرگيد ري) علت متغX( ريمتغ كي ،يعني
  ) برآورد 7] جدول (14) اثر دارد.[Y( يسوم رينوبه خود بر متغ هب زين

  دهد. يرا نشان م ميمستق رياثرات غ بيضرا
 يبر رو يخدمات خارج تيفيك ميمستق ري) اثر غ7توجه به جدول ( با

 ييباشد. از آنجا يدار م يمعن 001/0) در سطح 18/0( يمشتر تيرضا
لذا  رد،گي	يصورت م يخدمات داخل تيفيك گري	يانجيبا م ريتأث نيه اك

و  يخدمات خارج تيفيك نيدر ارتباط ب ريمتغ نيا اي	نقش واسطه
 شيكه افزا يمعن نيشود. به ا يواقع م ديمورد تأئ يمشتر تيرضا

برد و با  يرا بالا م يخدمات داخل تيفيك ،يخدمات خارج تيفيك
  .ابدي يم شيافزا زين يمشتر تيرضا ،يلخدمات داخ تيفيك شيافزا

  ): برآورد ضرايب اثرات غير مستقيم7جدول (

ضريب   متغير ها
سطح معني   tآماره   مسير

  داري
اثر كيفيت خدمات خارجي بر روي 

 رضايت مشتري
18/0  96/3  001/0 

  يريگجهينت -8

 يديبه عنوان عامل كل يمشتر افته،يو توسعه  شرفتهيدر جوامع پ امروزه
اهداف، راهبردها  هيكل يريشده و جهت گ يدر سازمان ها تلق يو محور

 يسودآور م انيمشتر يحول محور جذب و نگهدار يو منابع سازمان
كه دغدغه  ييشركت ها يبرا »انيمشتر تيرضا«رو موضوع  نيباشد. از ا

 كيرا در بازار دارند. به عنوان  شيخو يرقابت گاهيجا هحفظ و توسع
درك و  يبرا زيرا ن ياريبس يها نهيمطرح بوده و هز يچالش راهبرد

آن  تيتقو يبرا يكاربرد يبه راهكارها يابيمفهوم و دست نيشناخت ا
شدن سطح  كيچرا كه با شدت گرفتن رقابت و نزد ند؛ينما يصرف م

قرار دارد،  انيمشتر يكه در حوزه انتخاب يكالاها و خدمات ،يو كم يفيك
قرار گرفته و آنها را  انيبتواند مورد توجه مشتر كه يخدمات ايارائه كالاها 

 يم يتلق يو ضرور ياتيح يدائم محصولات سازمان كند، امر يمشتر
  شود. 

، نشان tو آماره  ريمس بيها باتوجه به ضر هيفرض يحاصل از بررس جينتا
 تيدرصد بر رضا 99 نانيدر سطح اطم يخدمات خارج تيفيدهد: ك يم

دارد، ) = 001/0P=   ,18/0 B=,96/3T( يبتاثر معنادار و مث يمشتر
 0,13منجر به   يخدمات خارج تيفيدر ك شيواحد افزا كيكه  يبطور

اول پژوهش معنادار  هيفرض نيشود. بنابرا يم تيرضا در شيواحد افزا
در سطح  يخدمات خارج تيفيك ن،يشود. هم چن يم دييبوده و تأ



 ي صنعت هتلدار نيتأم رهيدر زنج انيمشتر تيبر رضا يخدمات خارج تيفيرابطه ك يساختار يالگو /و همكاران ژه ملائيمني
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 ياثر معنادار و مثبت يخدمات داخل تيفيدرصد بر ك 99 اننياطم
)001/0P=   ,59/0 B=,78/7(T =  شيواحد افزا كيكه  يدارد، بطور 

 تيفيدر ك شيافزا واحد 0,27منجر به   يخدمات خارج تيفيدر ك
دوم پژوهش معنادار بوده و  هيفرض نيشود. بنابرا يم يخدمات داخل

)، 2011)، پاركاش(1387ان(و همكار يريشود. (ام يم دييتأ
درصد  99 نانيدر سطح اطم يخدمات داخل تيفي)) و ك1995بروكس(
  ياثر معنادار و مثبت يمشتر تيبر رضا

)001/0P=   ,30/0 B=,30/4T =( شيواحد افزا كيكه  يبطور رد،دا 
 انيمشتر تيرضا در شيواحد افزا 0,18منجر به   يخدمات داخل تيفيك
 يم دييسوم پژوهش معنادار بوده و تأ هيفرض نيشود. بنابرا يم

  ))1389و همكاران( نيجواد دي)، س2011)،پاركاش (1382(ي.(اكرمشود
 يخدمات خارج تيفيمؤثر بر ك يشاخص ها ج،يبا توجه به نتا نيچن هم

و  نانياطم تيقابل ،يتطابق و اعتبار، روابط و همتراز ،يچابك بيبه ترت
 ،يو سازگار يهم تراز نان،يخدمات بوده و اطم تيدر آخر هم صلاح

از مهم  بيو محسوس بودن به ترت يساز يسفارش ،يچابك ،ييپاسخ گو
  باشد.  يم يخدمات داخل تيفيمؤثر بر ك ياشاخص ه نيتر

 ليذ يكاربرد يشنهادهايپزوهش حاضر، پ جيباتوجه به نتا ت،يدرنها
پژوهش  نيرسد. ا يبه نظر م يعت، ضرورصن نيا يپژوهشگران آت يبرا
با اندازه(كوچك، متوسط،  ييمختلف و در شركت ها عيتواند در صنا يم

شود. هم  يبررس نيتأم رهيزنج يبخش ها ريبزرگ) و با درنظر گرفتن سا
بر مدل، مانند: عملكرد  رگذاريمتأثر و تأث گريد ياشاخص ه نيچن

 يابزار ها گرياز د ايشده و  به مدل اضافه زين يريرقابت پذ ،يسازمان
  استفاده شود. يآت يخدمات در پژوهش ها تيفيك يرياندازه گ
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