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چکیده
اخیر است. این پژوهش به تدوین و بررسی یک مدل رضایت مشتري یکی از موضوعات استراتژیک در دو دهه

کیفیت خدماتی پرداخته، سپس عوامل موثر بر کیفیت درك شده خدمات و رضایت مشتري مورد ارزیابی قرار
و میزان رضایت مشتریان هاگیرد. تاکنون در ایران عوامل متعددي که بتواند در سنجش کیفیت خدمات هتلمی

کاربردي و از نظر هدفنظرازحاضرتحقیقهم مرتبط باشند مطالعه نشده است.روشهتلها به صورت منسجم با
شدهاستفاده(پرسشنامه)پیمایشروشازنیزتحقیقيهادادهآوريجمعباشد.برايمیاجرا، علی مقایسه اي 

دهند و ازمیتشکیلستاره سطح شهر مشهد5و3،4ي هاهتلمشتریانکلیهراپژوهشاینآماريجامعه.است
پس از بررسی نرمال بودن با شدهجمع آورييهاشده است، دادهاستفادهايخوشه-گیري تصادفینمونهروش

فرضیاتآزمونجهتومورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتهو تحلیل عاملی اکتشافی t-testاستفاده از آزمون 
تحقیق،انجامازآمدهدستبهدیده است .نتایجستفاده گرا(SEM)از مدل سازي معادلات ساختاري پژوهش

حاکی از آن است که انتظار علمی محقق مبنی بر تاثیر مستقیم ،مثبت و معنادار کیفیت کارکردي بر تصویر ذهنی 
و ادراك از کیفیت خدمات، تصویر ذهنی بر ادراك از کیفیت خدمات ، ادراك از کیفیت خدمات درك شده بر روي 

فیت فنی بر روي تصویر ذهنی مورد قبول واقع گردید ولیکن تاثیر کیفیت فنی بر روي ادراك رضایت مشتري، کی
از کیفیت خدمات مورد پذیرش واقع نگردید. این پژوهش علاوه بر بررسی فرضیات پژوهش، پیشنهادات 

هتل داري را براي بالا بردن سطح بهره وري،کیفیت خدمات و رضایتمندي مشتریان خدمات مدیریتی-کاربردي
دهد.میارائه

کیفیت خدمات، کیفیت عملیاتی،کیفیت فنی، تصویر ذهنی، مدل تدوین و بررسی شده کیفیت خدمات،واژگان کلیدي: 
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مقدمه
در عصر فرارقابتی امروز، هیچ سازمان یا شرکتی نیست که 

ي مشـتریان و جلـب   هـا بدون توجه بـه نیازهـا و خواسـته   
ت دست یابـد. تحقیقـات اخیـر    رضایت آنها بتواند به موفقی

نشان می دهد که تأثیر کیفیت خدمات بر جلب رضـایت و  
وفاداري مشتریان و فروش موفق یک کالا یا خدمت بیشتر 

ي آن کـالا یـا خـدمت اسـت (دونلـی و      هـا از تأثیر ویژگـی 
ــاران ــدمات بــر کــاهش    .) 96، 2005، 1همک کیفیــت خ

تریان، ، افزایش سطح رضایت مندي و وفاداري مشهاهزینه
افزایش سودآوري و همچنین بر عملکرد کلی سازمان تأثیر 

ت و همکـاران   ). سـازمانها  2005،914، 2عمده اي دارد (سـ
مطمئن ترین راه را براي افزایش سودآوري خـود از طریـق   
توجه به رضایت مشتریانشان جستجو می کنند. شـاید بـه   
همین دلیل است کـه طـی دهـه اخیـر توجـه بسـیاري از       

ي اندازه هاو پژوهشگران به کیفیت خدمات و شیوهمدیران
سـازمانی هیچامروزگیري و پایش آن معطوف شده است. 

جلـب ومشـتریان يهـا خواسـته ونیازهـا بـه توجهبدون
کیفیـت .یابـد دسـت موفقیـت بـه توانـد آنها نمیرضایت
کاهشبرکهچرااستبرخوردارزیادياهمیتاز3خدمات

نگهـداري وحفـظ منـدي، رضـایت حسط،افزایشهاهزینه
ر تاثی5دهانبهدهانتبلیغاتوآوريسودافزایش،4مشتري

ازخـدمات بخـش .)25، 1995، 6قابل توجهی دارد (بوتل
غیرانتفاعیوانتفاعیموسساتوصنایعاززیاديمجموعه
خـدمت نـام بهمحصولیخدماتیصنایع.شودمیتشکیل

فراینـد لاجـرم وداردراخـود خـاص يهاویژگیکهدارند
عرضـه وتولیـد بازاریـابی، بـا آنعرضـه وتولیدبازاریابی،

مبـاحثی ازخدمتکیفیت.داردتفاوتفیزیکیمحصولات
.شودمیه ايویژتوجهآنبهخدماتبازاریابیدرکهاست

ازخـدمات کیفیـت انـدازه گیـري  ودركبـراي تـلاش 
(باشـد مـی اخیريهادههدرمدیران، بخصوصيهاچالش

1. Donnelly & et al,

2. Seth & et al,

3. Service Quality

4. Customer Retention

5. Word of Mouth

6.Buttle

بـراي اصـلی محـرك ). 18، 1387پاراسـورامان، وزیتامـل 
پیشـرفت مسیردرعمدهبهبوديدنبالبهکهییهاسازمان
واضـح .باشندمیسازمانآنهمانامشتریانهستندخویش

ادامـه بـه قـادر کاريوکسبهیچمشتريبدونکهاست
يوفـادار ورضـایت کهاستحالیدراینباشدنمیحیات

کیفیـت بـالا   باخدماتیامحصولاتارائهطریقازمشتري
). 20-15، 1995شــود (دونلــی و همکــاران، مــیتضــمین

سطوح بالاي ارائه خدمات به مشتریان به عنوان ابـزاري در  
شـود.به مـوازات   مـی جهت نیل به مزایاي رقابتی اسـتفاده 

افزایش آگاهی مشتریان از خدمات قابل  ارائه شده توسـط  
ات خـدماتی،انتظارات آنهـا از خـدمات نیـز افـزایش     موسس

یابـد.در نتیجه،مشـتریان موسسـات خـدماتی بـه طـور       می
فزاینده اي نسبت به کیفیت خـدمات دریـافتی حساسـیت    

دهند.به منظور حفظ رابطـه بلنـد مـدت تـوام بـا      مینشان
رضایت بـا مشتریان،موسسـات خـدماتی بایـد بداننـد کـه       

کیفیـت بـالا ارائـه دهند(سـید     توانند خدماتی بامیچگونه
ــا توجــه بــه 19، 1384جــوادین و کیماســی، ). در ایــران ب

ي تاریخی و طبیعی کـه بـراي توریسـت وجـود     هاجذابیت
دارد. اهمیت توجه به صـنعت توریسـم و سـعی در جهـت     

اي نیست و لذا توسعه توسعه ورونق این صنعت امر پوشیده
ي اصـلی  هـا صنعت هتل داري به عنوان یکی از پیش نیـاز 

صنعت توریسم از اهمیت ویژه اي برخوردار است. چنانچـه  
به این مهم توجه نشود، مدیران هتلها با بررسی مقطعـی و  
جداگانه عوامل مرتبط با رضایت مشتري، به صورت آزمون 

شوند.میي زیاديهاکنند و متحمل هزینهمیو خطا اقدام
سـنجش  تاکنون در ایران عوامـل متعـددي کـه بتوانـد در     

و میزان رضایت مشتریان هتلها بـه  هاکیفیت خدمات هتل
صورت منسجم با هم مرتبط باشـند مطالعـه نشـده اسـت،     
درکشور ما یکی از ابزارهاي مهـم در رشدوتوسـعه صـنعت    

باشـد.لذا صـنعت   مـی توریسم وگردشگري،صنعت هتلداري
توریسم وگردشگري سالانه سرمایه گذاري زیـادي را بـراي   

نماید تا بتواند عـواملی را کـه   میهتل داريتوسعه صنعت 
هـا  موجب کاهش کیفیت خدمات عرضه شده توسط هتـل 

رضایت گردد را کاهش دهد و به تبع آن موجب افزایشمی
گردد.امــروزه کیفیت،خلاقیــت هــاهتــلمنــدي مشــتریان

امـروزه  بـه   هـا ونوآوري در ارائه خدمات سرآمد است. هتل
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ــز رفتــاري و کیفــی ا  ز قبیــل عــادت شناســی مباحــث ری
ــان در   ــه میهمان ــق و شناســایی ذائق میهمانان،کشــف علای
کوتاهترین زمان ممکن روي آورده اند.همچنانکـه اسـتفاده   
از افکار نو و خلاقانه و همچنین صمیمیت بـا میهمـان بـه    
منظور افزایش رضایتمندي از خدمات هتل در دستور کـار  

ارد. از طرفی همه کارکنان،سرپرستان و مدیران هتل قرار د
به موازات این عوامل،انتظارات مشتریان نیز بـراي دریافـت   
خدمات با کیفیت رشد پیدا کرده اسـت. بـا ایـن رویکـرد ،     
پژوهش حاضر با استفاده از تدوین یک مـدل خـدماتی بـر    
اساس دیدگاه معادلات ساختاري در پی پاسخ به این سوال 

فیـت  آیا بـین کیفیـت فنـی، تصـویر ذهنـی، کی     "است که:
ــت     ــدمات و ادراك کیفی ــت خ ــا ادراك کیفی ــارکردي ب ک

ستاره شـهر  5و3،4ي هاخدمات با رضایت مشتري در هتل
، کـه ایـن   "مشهد رابطه ي معناداري وجود دارد یـا خیـر؟  

ــذکر،     ــوق ال ــوال ف ــه س ــویی ب ــخ گ ــر پاس ــه،علاوه ب پروس
را براي بالا بـردن سـطح   1مدیریتی–پیشنهادات کاربردي 

ات و رضایتمندي مشتریان خـدمات  بهره وري،کیفیت خدم
ي این تحقیق موجب رشد هادهد. یافتهمیهتل داري ارائه

دانــش مــدیریت خــدمات و هتــل داري در ایــران شــده و 
ــی ــل م ــه هت ــد در کلی ــاتوان ــره اي ، ه ــتقل و زنجی ي مس

ي خـدماتی  هـا ي زنجبره اي و یـا سـایر بخـش   هارستوران
توسـعه صـنعت   مشابه مورد استقاده قرار گیرد و به رشد و

.هتل داري کمک موثري کند

هاپیشینه، ادبیات تحقیق و توسعه فرضیه

بحث درباره کیفیت خدمات از گذشته مورد توجه 
متخصصین بازاریابی خدمات بوده است اولین مدل کیفیت 

توسط پاراسورامان و همکارانش)SERVQUAL(خدمات
و ) 1995) مورد استفاده قرار گرفت. پووپاکا (1985(

) اولین تحقیقات را در بعد کیفیت 1993ریچارد و آلاواي (
) براي اولین بار، 2001فنی صورت دادند. برادي و کرنین (
ي نگرشی و ادراك هایک پرسشنامه را در مورد ویژگی

کیفیت خدمات را مورداستفاده قرار دادند. در تحقیقی 
اندازه گیري کیفیت خدمات در صنعت هتل «تحت عنوان

مدل سروکوال را به منظور ارزیابی کیفیت خدمات »داري

1. Managerial Implication

یک هتل در ترکیه مورد استفاده قرار داده است.اهداف این 
از هابررسی انتطارات مشتریان هتل-1مطالعه عبارتند از: 

بررسی اینکه آیا ابعاد مدل سروکوال به -2کیفیت خدمات 
صورت بین المللی و جهان شمول قابل استفاده هستند یا

اندازه گیري سطح اهمیت هر بعد کیفیت خدمات -3خیر.
از دید مشتریان هتل.در این مطالعه ابعاد زیر مورد بررسی 
قرار گرفته است: ملموسات، کفایت در تامین و ارائه 

). که در این 4خدمات، ادراك مشتري،تضمین وراحتی (
میان از دید مشتریان هتل بعد ملموسات مهمترین و پس 

ترتیب ابعاد کیفیت در ارائه خدمات،ادراك از آن به 
، 2006، 2مشتري،تضمین وراحتی قرار گرفته اند (آکابا

ارزیابی تاثیر «در تحقیقی تحت عنوان .)170-192
کیفیت عملیاتی،فنی وتصویر ذهنی بر کیفیت خدمات 
درك شده و رضایت مشتري(مطالعه موردي شرکت داروي 

ه بررسی مدل ،ابتدا ب»بر اساس مدل گرون روز )
پاراسورامان و گرون روز پرداخته و سپس عوامل موثر بر 
کیفیت درك شده خدمات و رضایت مشتري از دیدگاه 

گیرد. نتایج آزمون میگرون روز مورد بررسی قرار
رگرسیون چند متغیره حاکی از آن است انتظار علمی 
محقق مبنی بر تاثیر مستقیم شهرت شرکت بر وفاداري 

واقع گردید و لیکن تاثیر مستقیم متغیر تصویر مورد قبول 
نام تجاري بر وفاداري مورد پذیرش واقع نگردید 

تعیین و «). در تحقیقی تحت عنوان 6، 1386(بهادران،
مقایسه میزان رضایت مشتریان بانک سامان و بانک ملی از 

،رضایت »خدمات بانکی با استفاده از مدل سروکوال
امان را از بعد عوامل ي ملی وسهامشتریان بانک

ملموس،تضمین خدمات،پاسخگویی،قابلیت اطمینان و 
همدلی مورد ارزیابی قرار گرفته و سپس با یکدیگر مقایسه 

ي تحقیق درصدد پاسخگویی به این هاشده است.فرضیه
سوال برآمده اند که آیا تفاوت معناداري بین رضایت 

فیت مشتریان بانک ملی وسامان در هر یک از ابعاد کی
خدمات وجود دارد یا خیر . در این تحقیق از روش نمونه 

نفر 253گیري خوشه اي استفاده شده است و حجم نمونه 
محاسبه گردیده است.نتایج این تحقیق نشان داد که 

ي ملی و سامان در تمامی ابعاد پنج گانه هامشتریان بانک

2. Akaba
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کیفیت خدمات و نیز کیفیت کلی خدمات رضایت ندارند ، 
از نگاه هاه عبارتی دیگر کیفیت خدمات این بانکیا ب

). در تحقیقی 98، 1386باشد(محمدي،میمشتري ضعیف
بررسی و سنجش کیفیت خدمات در بانک «تحت عنوان 

، به »پارسیان و ارتباط آن با رضایت مندي مشتریان
بررسی و سنجش کیفیت خدمات در بانک پارسیان به 

ي خصوصی کشور و هاعنوان یکی از مهم ترین بانک
ارتباط آن با رضایت مندي مشتریان پرداخت شده است. 
جامعه آماري این تحقیق کلیه مشتریان بانک پارسیان در 

نفر محاسبه شده 384تهران بوده و نمونه آماري تحقیق 
ي نشان داده که بین کیفیت خدمات هااست.آزمون فرضیه

جود و رضایت مندي مشتریان ارتباط مثبت و معنادار و
دارد وهمچنین بین اولویت عوامل تشکیل دهنده کیفیت 
خدمات هم تفاوت معناداري به دست آمده است 

). 13، 1385(مهدیلوي تازه کندي، 

(در نیمه خدماتکیفیتحوزهدرمنتشرهمقالاتاولین
میلادي) این مفهوم را اینگونه تشریح1980اول دهه 

مقایسهنتیجهدرخدماتازشدهدركکیفیت"کنند: می
ارائهاز طرفشدهپیشنهادخدمتازمشتريانتظاراینکه

دهندهارائههمانواقعیعملکردنحوهوخدمت،کننده
. )44-36، 1983، 1گردد گرونرووسمیتعریف"خدمت

یک سازمان براي رقابت کردن به صورتی موفقیت آمیز 
رد مشتریان در مونیازمند شناخت و درك روشنی از ادراك

کیفیت و عوامل تعیین کننده آن است. مدیریت کیفیت 
با استفاده از هاخدمات ادراك شده ابزاري است که سازمان

آن می توانند خود را با خدمات مورد انتظار و خدمات 
ادراك شده هماهنگ سازند تا از این طریق، دستیابی به 
رضایت مشتریان امکان پذیر گردد (ست و همکاران، 

2005 ،8( .(

در ادبیات بازاریابی خدمات، کیفیت خدمات تحت 
عنوان قضاوت مشتري در مورد برتري کلی یک محصول یا 

در حوزه 2خدمت تعریف شده است. گرچه ابزار سروکوال
گیرد، اما انتقاداتی میخدمات به وفور مورد استفاده قرار

1. Gronrooss,

2 SERVQUAL

نیز بر آن وارد شده است. یکی از مهمترین انتقادات وارد بر 
شود رامیدل سروکوال که در این مطالعه به آن پرداختهم

توان اینگونه بیان نمود: این مدل بر فرآیندهاي ارائه می
خدمات تأکید دارد و به پیامدهاي مواجهات خدماتی نمی 
پردازد. شایان ذکر است که محققانی که این مدل را 

دهند بر این باورند که کیفیت خدمات شامل میتوسعه
کارکردي (فرآیندي) و تکنیکی (پیامدي) است. با این ابعاد

حال مدل سروکوال هیچ معیاري را براي بعد کیفیت 
). در 2004، 3تکنیکی در نظر نمی گیرد (کانگ و جیمز

واقع، در تلاشهایی که به منظور مطالعه وسنجش کیفیت 
خدمات صورت گرفته، کیفیت تکنیکی مورد غفلت واقع 

) دو بعد کیفیت خدمات را 1982(4شده است. گرونروز
شناسایی نموده و آنها را تحت عنوان بعد تکنیکی (چه 

شود) و بعد کارکردي (خدمات چگونه میخدماتی ارائه
کند. مشتریان خدمات دریافت میشود) معرفیمیارائه

دانند که در آن میشده را تحت عنوان پیامد فرآیندي
کیفیت تکنیکی یا گیرد (میمنابع مورد استفاده قرار

پیامدي فرآیند). اما موضوع مهمتر، ادراك آنها از نحوه 
کارکرد خود فرآیند است (کیفیت کارکردي یا فرآیندي). 

ي پزشکی) سنجش هابراي برخی از خدمات (مانند مراقبت
کیفیت تکنیکی تا اندازه اي مشکل است. لذا در مورد 

آن خدمات خدمات گوناگون باید از معیارهایی متناسب با
) با بهره گیري از پیشنهاد 2004بهره برد. کانگ و جیمز (

گرونروز، مدلی را براي سنجش کیفیت خدمات تدوین 
نمودند که دو بعد کیفیت کارکردي و کیفیت تکنیکی را 

گیرد. مشابه با مدل سروکوال، ابعاد قابل اعتماد میدر بر
، 9شهودو عوامل م8، همدلی7، اطمینان6، پاسخگویی5بودن

، منعکس کننده کیفیت کارکردي خدمات ارائه 9شهودم
). باید توجه داشت 2000، 10باشد (زیتمال و بیتنرمیشده

3 Kang and James

4 Gronroos

5 Reliability

6 Responsiveness

7 Assurance

8 Empathy

9 Tangible

10 Zeithaml & Bitner
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روابط میان فردي مطلوب میان مشتریان و کارکنان که 
ها باشد، منجر به افزایش رضایت مبتنی بر این ویژگی

). 2000، 1مشتریان خواهد شد (هارتلاین و همکاران
عبارت است از توان اجرا و ارائه خدمت اعتمادبودن قابل
مناسب، دقیق و قابل اتکا. شیوه ايشده به دادهوعده

اعتماد خدمات، مورد توقع مشتري است و اجراي قابل
معناي آن این است که خدمات در زمان مقرر، به همان 

شده و بدون اشتباه در اختیار مشتري قرار شکل وعده داده
کند تا به میودن به کارکنان کمکقابل اعتماد ببگیرد. 

را تأمین هانیازهاي مشتریان پاسخ داده و ضرب الاجل
به معنیپاسخگوبودن). 2009، 2نمایند(لنکا و همکاران

. باشدمیتمایل به کمک به مشتریان و ارائه خدمات فوري
داشتن، به خصوص اگر دلیل مشتریان را منتظر نگه
هاي رضایتی و برداشتباشد، نامشخصی وجود نداشته

شده منفی را در مشتري نسبت به کیفیت خدمات ارائه
کند. اگر خدمت خوب ارائه نشود، توانایی جبران ایجاد می

مشتریان را نسبت به نگرشتواند فوري آن و مهارت می
عبارت است از ،دادناطمینانکیفیت خدمات مثبت کند.

در جلب نانکارکآگاهی و حضور ذهن و همچنین توانایی 
اعتماد و اطمینان مشتریان. این بعد شامل ویژگیهاي زیر 

بودن و باشد: شایستگی ارائه خدمات، مؤدبمی
گذاشتن به مشتري، برقراري ارتباط مؤثر با مشتري احترام

و باور این اصل کلی که محبت و اعتماد مشتري نسبت به 
که از کارکنانی براي او است.مزیتفرد خدمتگزار برترین 

نظر پاسخگویی و اطمینان در سطح قابل قبولی هستند، 
اطلاعات بیشتري در مورد محصولات و خدمات و نیازهاي 

داشتنهمدلی). 2009مشتریان دارند (لنکا و همکاران، 
خود به مشتریانیتوجه خاصبدان معناست که کارکنان

توانایی نزدیک یی همچونها. همدلی شامل ویژگینمایند
، شتري به کارکنان و برقراري روابط گرم میان آنهاشدن م
بودن نسبت به نیازهاي مشتري و تلاش براي درك حساس

همدلی در بهبود فرآیند ارتباطات میان باشد. میآنها
کند. به خاطر میکارکنان و مشتریان نقش مهمی ایفا

اینکه در مواجهات خدماتی میان کارکنان و مشتریان 

1 Hartline et al

2 Lenka et al.

ي های و فیزیکی وجود دارد، نگرشنزدیکی روانشناخت
کارکنان اغلب تأثیر قابل توجهی بر رضایت مشتریان دارد. 

ي عاطفی مطلوبی را در شغل هاچنانچه کارکنان واکنش
خود تجربه کنند، احتمال اینکه مشتریان تجربیات مثبتی 

یابد(لنکا و میاز خدمات ارائه شده کسب نمایند افزایش
ظاهر تسهیلات و مشهود، عوامل). 2009همکاران، 

تجهیزات فیزیکی، کارکنان و ابزار ارتباطی موجود در محل 
توان . از این بعد ارزیابی میگیردمیرا در برعرضه خدمات

براي سنجش رفتار مشتریان نیز بهره گرفت. مشتریان از 
پنج بعدي که در بالا به آن اشاره شد، براي ارزیابی کیفیت 

کنند که تفاوت آنها بر ده میخدمات استفاکارکردي 
باشد.مقایسه انتظارات خود با واقعیات موجود استوار می

) نشان داد که دو بعد 2004کانگ و جیمز (نتایج مطالعه 
کیفیت خدمات (تکنیکی و کارکردي) تأثیر قابل توجهی بر 

3کیفیت ادراك شده توسط مشتریان دارد. اودو و همکاران

العه اي در زمینه ) نیز با انجام مط2011(3همکاران
کیفیت خدمات آموزش الکترونیکی نشان دادند که بین 
کیفیت کارکردي و تکنیکی خدمات الکترونیکی و کیفیت 
ادراك شده افراد از این خدمات رابطه معنی داري وجود 

ي اول و هاتوان فرضیهمیدارد. بر اساس مطالب فوق الذکر
دوم پژوهش را به صورت زیر بیان نمود:    

: کیفیت کارکردي تأثیر مستقیم، مثبت و فرضیه اول
معنی داري بر کیفیت ادراك شده خدمات دارد. 

: کیفیت تکنیکی تأثیر مستقیم، مثبت و فرضیه دوم
معنی داري بر کیفیت ادراك شده خدمات دارد. 

به علاوه، گرونروز بر اهمیت تصویر ذهنی از شرکت در 
کند. مشتریان میأکیدادراك مشتریان از کیفیت خدمات ت

در هر مواجهه، تجربیات خود از کیفیت خدمات و ادراکات 
آورند چون مشتریان میکلی از شرکت خدماتی را به خاطر

اغلب ارتباطات مستمري با همان شرکت خدماتی دارند 
). تصویر ذهنی از شرکت، بخشی از تجربه 2001(گرونروز، 

ط یا استفاده از مستقیمی است که مشتري به واسطه ارتبا
خدمت، در ذهنش در خصوص ارائه دهنده آن خدمت، 

3 Udo et al.
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شکل می دهد. بنابراین، این متغیر تنها به یک مبادله 
معین میان مشتري وارائه کننده خدمت متکی نیست 

). بنابراین مفهوم تصویر ذهنی به عنوان 2011، 1(مهتا
شود تا جنبه مییکی از عناصر مهم کیفیت خدمات مطرح

ي فرآیند ادراك خدمات نیز مد نظر قرار گیرد. یک پویا
تصویر ذهنی مطلوب و شناخته شده، دارایی ارزشمندي 

رود چون این تصویر ذهنی تأثیر میبراي شرکت به شمار
زیادي بر ادراکات مشتري از ارتباطات و عملیات شرکت 

2). به اعتقاد آندریسان و لیندستند2001دارد (گرونروز، 

ي ارتباطی هامانهاي خدماتی از طریق کانال)، ساز1998(
بدنبال تعیین جایگاه در بازار هستند تا بتوانند تصویر 
ذهنی قدرتمندي در ذهن مشتریان ایجاد نموده و جذابیت 
بیشتري براي خدمات خود خلق کنند. لذا تصویر ذهنی از 
شرکت نقش مهمی در جذب و حفظ مشتریان ایفا

دماتی تصویر مثبتی در کند. چنانچه یک شرکت خمی
ذهن مشتریانش داشته باشد، اشتباهات کوچک شرکت به 

شود. اما اگر این اشتباهات به میدست فراموشی سپرده
کرات رخ دهد، تصویر ذهنی مخدوش خواهد شد. 
اگرتصویر ذهنی از شرکت منفی باشد، هر گونه اشتباه، 

تصویر تر از واقعیت جلوه خواهد کرد. به بیانی دیگر، بزرگ
توان به عنوان فیلتري براي ادراکات مشتریان میذهنی را

از کیفیت خدمات تلقی نمود. در این راستا، سوارتز و 
) بر نقش تصویر ذهنی به عنوان فیلتري 1990(3براون

براي ادراك مشتریان از کیفیت خدمات و نیز ابعاد کیفیت 
تکنیکی و کارکردي خدمات تأکید دارند. کانگ و جیمز 

) نیز بر این باورند که تصویر ذهنی از شرکت نه 2004(
تنها تحت تأثیر دو بعد اصلی کیفیت خدمات (تکنیکی و 

تواند ادراکات مشتریان از میگیرد بلکهمیکارکردي) قرار
کیفیت خدمات را نیز تحت الشعاع خود قرار دهد. در واقع 
کیفیت کارکردي و کیفیت تکنیکی تأثیر بر تصویر ذهنی 

ز شرکت تأثیر مستقیمی داشته و این تصویر ذهنی نیز به ا
نوبه خود بر ادراکات مشتري از کیفیت موثر خواهد بود. 

مشتري 600) با مطالعه 1998آندریسان و لیندستند (

1 Mehta

2 Andreassen and Lindestad

3 Swartz andBrown

نشان دادند که تصویر ذهنی از شرکت خدماتی نه تنها
تواند بر کیفیت ادراك شده از خدمات تأثیرگذار باشد می

رضایت کلی مشتریان از خدمات دریافت شده نیز بلکه بر
تأثیر قابل ملاحظه اي دارد. با توجه به مطالب عنوان شده

ي سوم، چهارم و پنجم پژوهش را به هاتوان فرضیهمی
شرح زیر ارائه نمود:

کیفیت کارکردي تأثیر مستقیم، مثبت و فرضیه سوم:
معنی داري بر تصویر ذهنی از شرکت خدماتی دارد. 

کیفیت تکنیکی تأثیر مستقیم، مثبت و فرضیه چهارم:
معنی داري بر تصویر ذهنی از شرکت خدماتی دارد. 

ذهنی از شرکت تأثیر مستقیم، مثبت تصویرپنجم:فرضیه
و معنی داري بر ادراك از کیفیت خدمات شرکت دارد. 

کیفیت ادراك شده داراي دو عنصر کلیدي است: اول 
یک محصول یا خدمت نیازهاي مصرف اینکه، تا چه اندازه

کند؛ و دوم، تا چه اندازه یک میکنندگان را تأمین
محصول یا خدمت فاقد عیب و نقص است. محققان 
بازاریابی بر این باورند که ادراك مشتریان از کیفیت 
خدمات به شکاف میان عملکرد مورد انتظار و عملکرد 

باشد، ادرك شده بستگی دارد. هرچه این شکاف کمتر
کنند. به میمشتریان خدمات را با کیفیت بالاتري ادراك

تواند مستقیماً بر رضایت میعلاوه، کیفیت ادراك شده
مشتري از شرکت خدماتی و در نتیجه، وفاداري او به 

). 1998شرکت تأثیرگذار باشد (آندریسان و لیندستند، 
گذارند. میمطالعات تجربی متعددي بر این موضوع صحه

) با انجام مطالعه اي در 2001(4عنوان مثال، زینسبه
صنعت حمل و نقل هوایی دریافت که کیفیت ادراك شده 
نه تنها بر رضایت مشتریان بلکه بر وفاداري مشتري در 

) نیز با 2011آینده نیز موثر خواهد بود. اودو وهمکاران (
دانشجوي 218بررسی کیفیت تجربه یادگیري الکترونیکی 

نشان دادند که ادراکات این دانشجویان از آمریکایی
کیفیت خدمات آموزش الکترونیکی بر میزان رضایت آنها 
از این خدمات تأثیر قابل توجهی دارد. به طور مشابه، 

4 Zins
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) نیز با مطالعه کاربران تلفن همراه 2004کانگ و جیمز (
در کره به این نتیجه رسیدند که ادراك کاربران از کیفیت 

ی تأثیر قابل توجهی بر رضایت آنها از خدمات ارتباط
خدمات ارائه شده توسط اپراتورهاي تلفن همراه دارد. با 
توجه به نتایج این محققان مبنی بر وجود رابطه میان 

توان فرضیه ششم را اینمیکیفیت ادراك شده و رضایت،
گونه مطرح نمود:

: الگوي مفهومی تحقیق1شکل 

ك شده تأثیر مستقیم، مثبت و کیفیت ادرافرضیه ششم:
معنی داري بر رضایت مشتریان از شرکت خدماتی دارد. 

توان مدل میبر اساس ادبیات پژوهشی ارائه شده،
پژوهشی تحقیق را به شرح زیر بیان نمود:

روش شناسی پژوهش

از آنجایی که هدف پژوهش تعیین روابط علی بین 
نجی و متغیرهاي مستقل با متغیرهاي وابسته میا

متغیرهاي وابسته نهایی است، پس تحقیق از نظر هدف 
-توصیفیهاکاربردي و از نظر نحوه گردآوري داده

همبستگی و از نوع الگوي معادلات ساختاري است. ابزار 
اصلی گرداوري اطلاعات پرسشنامه است که بر این اساس 

تایی 5سوال با طیف 46براي متغیرهاي مورد بررسی 
سنجش کلیه متغیرهاي تحقیق در نظر گرفته لیکرت براي 

شده است. روش نمونه گیري به کار برده شده در این 
خوشه اي است. به طوریکه کلیه -تحقیق، روش تصادفی

به عنوان یک خوشه 5و درجه 4،درجه 3ي درجه هاهتل
ي هادر نظر گرفته شده و از میان آنها تعدادي از هتل

ر تصادفی انتخاب شده به طو5و درجه 4،درجه 3درجه 
اند. سپس به صورت تصادفی تعدادي مهمان از هر یک از 

نامه بین آنها ـابی تعیین گردید و پرسشـي انتخهااین هتل
320اساس اینبرکهاستذکربهلازمتوزیع گردید.

طبق لذابودناقصآنهاازبخشیکهشد.توزیعپرسشنامه
.گرفتقراربررسیموردپرسشنامه267فرمول تحقیق

دادهتشکیلمشتریان و میهمانانیراتحقیقآماريجامعه
از خدمات 1389که در دي و بهمن ماه سال است
به .ستاره شهر مشهد بهره مند شده اند.5و3،4ي هاهتل

دلیل اینکه متغیرها(سوالات) از نوع چند ارزشی (پنج 
امحدود) گزینه اي لیکرت) بوده و حجم جامعه زیاد(ن

میباشد، از رابطه زیر براي تعیین حجم نمونه استفاده
p). چون 1387،219شود (مومنی و فعال قیومی،می

پارامتر مجهولی است، بر این اساس مقدار آن را در 
، p(1-p)=0/25دهیم یعنی حاصلضرب میقرار5/0فرمول

، دقت εحداکثر واریانس مد نظر قرار داده شده است. 
حداکثر خطاي حدي است که در تحقیق حاضر برآورد یا

% در نظر گرفته شده است.6آن 

کیفیت کارکردي

تصویر ذهنی از سازمان 

کیفیت تکنیکی

کیفیت ادراك شده رضایت مشتري

H٣

H٢

H٦

H١

H٥

H٤
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و پایایی پرسشنامهروایی

حدچهتاگیريابزاراندازهکهاستآنازرواییمقصود
. کندگیرياندازهرانظرموردو ویژگیخصیصهتواندمی
راآنچهکهاسترواییدارايدرصورتیگیرياندازهابزار
گیرياندازهدقتبهنظراستموردکه

اینيهادادهگردآوري. ابزار)1375،47مارنات،.(کند
)،می 2004شده گرون روز (پرسشنامه استانداردپژوهش
اثباتبهآن قبلايهامولفهتکتکپایاییواعتبارباشدکه
به منظورباشد.برخوردارمیلازماعتبارازلذااسترسیده

رشتهخبرگانازچندتنینظرازآنمحتوايبررسی اعتبار
است(روایی محتوایی). برايشدهاستفادهنیزمدیریت
عاملیتحلیلازپرسشنامهاینسازهرواییبررسی

شدهاستفادهتاییدي(مدل اندازه گیري معادلات ساختاري)
آیاکهشدهمشخصعاملیتحلیلازاست.با استفاده

یاکندمیازه گیرياندرانظرمورديهاشاخصپرسشنامه،
برايکهسوالاتیبایدتاییدي میعاملیتحلیلدرخیر.

داراياند،شدهطراحیخاصیاصفتشاخصیکارزیابی
باشند(مؤمنی و فعال 5/0یا 3/0بزرگتر ازعاملیباریک

عاملیبارکهداده استنشانحاصله). نتایج1387قیوم، 
مشاهدهيمتغیرهاواستمعنادارهاسوالهمه

گیرياندازهدرمعنادارومهمشده(نشانگرها) داراي سهمی
پایایی یکی از .باشندمیتحقیقمکنونيهاهساز

ي فنی ابزار اندازه گیري است که در طول زمان هاویژگی
دامنه ).1374،(شریفیثبات و پایداري خئد را حفظ نماید

ل) (ارتباط کام+1پایایی از صفر(عدم ارتباط) تا 
است.پایایی نشانگر آن است که تا چه حد ابزار اندازه 

ي متغیر و هاي با ثبات آزمودنی و یا ویژگیهاگیري ویژگی
سنجد. در این تحقیق به منظور تعیین پایایی میموقتی را

آزمون از روش آلفاي کرونباخ استفاده گردیده است. نتایج 
امی (تمپرسشنامهکلآلفايضریبکهاستدادهنشان
و متغیرهاي قابلیت اعتبار، پاسخ گو 982/0) هاسازه

بودن،اطمینان، همدلی،قابلیت لمس، کیفیت فنی به
، 772/0، 834/0، 854/0آلفاي ضریبدارايترتیب
پرسشنامهترتیببدین.هستند722/0، 794/0، 785/0

.استبرخوردارلازمپایایییااعتمادقابلیتازمذکور

در این سنجش الگوي واگرایی مدل براي بررسی و
تحقیق از تحلیل عاملی اکتشافی با روش اجزاي اصلی با 
استفاده از قاعده وریمکس استفاده گردیده است .بعبارتی 
تحلیل عاملی اکتشافی علاوه بر آنکه ارزش پیشنهاد دارد

نشان5تواند ساختار ساز و مدل ساز باشد. جدول می
و سطح معناداري 7/0گتر از بزرKMOدهد که آماره می

هاتوان گفت دادهمیاست. لذا05/0آزمون بارتلت کمتر از 
براي اجراي تحلیل عاملی مناسب هستند . قبل از تحلیل 

23ي عامل کیفیت کارکردي هاعاملی اکتشافی تعداد گویه
گویه کاهش 21سوال بود که بعد از تحلیل عاملی به 

به علت پایین بودن 14و10یافت،به عبارتی سوالات 
نسبت اشتراك از روند تحلیل عاملی حذف گردیدند.

ي تحلیل عاملی و ماتریس چرخشها: آماره5جدول
یافته عامل کیفیت کارکردي

نتیجه :
قابل قبول

سطح معناداري
آزمون 

000/0بارتلت=

آ ماره
KMO =924/0

آزمون مجاز
بودن تحلیل عاملی

عوامل کیفیت کارکردي

سوالات قابلیت
اعتبار

قابل
لمس بودن

اطمینان پاسخگو
بودن همدلی

v.1 .766 .045 .204 .065 .270
v.2 .462 .344 -.083 .109 .427
v.3 .673 .268 .029 .392 -.159
v.4 .763 .133 .117 .011 .182
v.5 .641 .227 .314 .158 .257
v.6 .425 .108 .653 .142 .050
v.7 .177 .357 .612 .101 .399
v.8 .190 .319 .576 .135 .468
v.9 .108 .121 .728 .191 -.078
v.11 .304 .538 .384 .177 .126
v.12 .472 .542 .308 .145 .045
v.13 .507 .509 .225 .283 .044
v.15 .257 .058 .207 .330 .635
v.16 .256 .042 .269 .287 .674
v.17 .017 .201 .098 .029 .793
v.18 .204 .335 .371 .205 .569
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v.19 .214 .101 .251 .757 .153
v.20 .343 .144 .265 .449 .513
v.21 -.001 .286 .037 .815 .110
v.22 .229 .104 .141 .499 .579
v.23 .122 .176 .301 .746 .143

همچنین به منظور شناخت دیگر متغیرهاي مکنون 
تحقیق از قبیل متغیر کیفیت فنی،تصویر ذهنی،ادراك از 
کیفیت خدمات و رضایت مشتري هم از تحلیل عاملی 
اکتشافی استفاده گردید که قبل از اجرا دستور تحلیل 

sigو میزان 948/0برابر KMOعاملی، مقدار آزمون 

براي هاکه نشان داد، دادهگردید000/0آزمون بارتلت
تحلیل عاملی اکتشافی مناسبند. همچنین بعد از اجراي 

کیفیت فنی،تصویر تحلیل عاملی اکتشافی متغیرهاي (
) با ذهنی،ادراك از کیفیت خدمات و رضایت مشتري

به علت 32و28،29استفاده از قاعده وریمکس، سوالات 
ی حذف پایین بودن نسبت اشتراك از روند تحلیل عامل

ي این متغیرهاي مذکور از ها. .بنابراین تعداد گویهگردیدند
سوال کاهش یافت.20سوال به 23

: ترکیب متغیرها، سوالات و نوع مقیاس آنها بعد از 2جدول
تحلیل عاملی اکتشافی

مقیاسشماره سوالات مربوطهنام عامل یا سازه(بعد)

قابلیت اعتبار
پاسخ گو بودن

اطمینان

1-2-3-4-5
6-7-8-9
11-12-13

ترتیبی
ترتیبی
ترتیبی

ترتیبی18-17-16-15همدلی

ترتیبی23-22-21-20-19قابل لمس بودن

کیفیت فنی
تصویر ذهنی

24-25-26-27
30-31-33-34-35-36

ترتیبی
ترتیبی

ترتیبی42-41-40-39-38-37ادراك کیفیت خدمات

ترتیبی46-45-44-43رضایت مشتري

هاتحلیل دادهوتجزیه

آمار توصیفی متغیرهاي جمعیت شناختی

، آمار توصیفی متغیرهاي جمعیت شناختی 3در جدول 
تحقیق ارائه شده است:

آمار توصیفی متغیرهاي جمعیت شناختی تحقیق:3جدول 

نام متغیر جمعیت 
درصد سطوحشناختی

فراوانی

6/50مردجنسیت
4/49زن

تحصیلات

2/22زیر دیپلم
4/26دیپلم

9/14فوق دیپلم
4/26لیسانس

و فوق لیسانس
1/10بالاتر

نوع هتل مورد استفاده
4/31ستاره3هتل 
4/34ستاره4هتل 
1/34ستاره5هتل 

سن

4/13سال20ازکمتر
9/34سال29-20بین
تا سال30بین

393/25

1/18سال49تا40بین
5/8سال50بالاي

5/39مجردوضعیت تاهل
5/60متاهل

میزان استفاده از هتل

9/37یکبارازکمتر
0/36یکبار
8/13دوبار
1/6سه بار

3/2چهار بار
3/2پنج بار و بیشتر
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آمار تحلیلی تحقیق

ي اصلی هاقبل از وارد شدن به مرحله آزمون فرضیه)1
ي پارامتریک از اهتحقیق، به دلیل استفاده از آزمون

لازم است تا از نرمال بودن T-testقبیل آزمون
متغیرهاي تحقیق اطمینان حاصل شود که اینکار در 
این تحقیق به وسیله نمودار هیستوگرام انجام گرفت، 
نتایج حاصل از این نمودار براي کلیه متغیرهاي 
تحقیق بیانگر نرمال بودن کلیه متغیرهاي تحقیق 

.بوده است

ج میانگین، انحراف معیـار، حـد بـالا، حـد پـایین      نتای)2
متغیرهاي تحقیق به منظور تشخیص مناسـب بـودن   

ي تحقیق به شرح زیر است: هایا نبودن متغیر

آزمون میانگین یک جامعه :4جدول
٣:٠(آماري H(

ي تحقیق از جـز سـاختاري   هابه منظور تست فرضیه)3
ده شـده اسـت کـه    الگوي معـادلات سـاختاري اسـتفا   

LISRELاینکار به وسیله نرم افزار  انجـام شـده   8.54
اسـت. تشــریح علائــم لاتــین بــه کــار رفتــه در مــدل  

ساختاري لیزرل به شرح زیر است: 

FUNCTION  ،کیفیت کـارکردي :TECNICAL  کیفیـت :
: PERCEIVE: تصــویر ذهنــی از ســازمان، IMAGEفنــی، 

شتري: رضایت مSATISFACادراك کیفیت خدمات، 

شود کیفیت کارکردي بر ادراك که ملاحظه میهمان طور
بوده اسـت و  44/0کیفیت خدمات داراي اثر مثبت برابر با 

96/1و بزرگتـر از  87/3عدد معنـاداري ایـن اثـر برابـر بـا      
شـود یعنـی   توان گفت این فرضیه تایید میباشد لذا میمی

کیفیت کـارکردي بـر متغیـر ادراك کیفیـت خـدمات اثـر       
مثبت، مستقیم و معناداري دارد. کیفیت تکنیکی بر ادراك 

بوده است و عـدد  07/0کیفیت خدمات داراي اثري برابر با 
) و -/196و بـین بــازه ( 60/0معنـاداري ایـن اثـر برابــر بـا     

توان گفت این فرضیه تایید نمـی  باشد. لذا می+) می96/1(
ت شود یعنی کیفیت تکنیکی بر متغیر ادراك کیفیت خدما

رابطه معناداري ندارد. کیفیت کارکردي بـر تصـویر ذهنـی    
بوده است و عـدد معنـاداري   49/0داراي اثر مثبت برابر با 

توان باشد لذا میمی96/1و بزرگتر از 16/4این اثر برابر با 
شود یعنی کیفیت کـارکردي بـر   گفت این فرضیه تایید می

اداري تصویر ذهنی از سازمان اثـر مثبـت، مسـتقیم و معن ـ   
دارد. کیفیت تکنیکی بر تصویر ذهنی داراي اثر مثبت برابر 

و 40/3بوده است و عدد معناداري این اثر برابر بـا  40/0با 
توان گفت این فرضیه تایید باشد لذا میمی96/1بزرگتر از 

شود یعنی کیفیت تکنیکی بر تصویر ذهنـی از سـازمان   می
ویر ذهنــی از اثــر مثبــت، مســتقیم و معنــاداري دارد. تصــ

نام 
انحراف میانگینمتغیر

معیار
حد 
وضعیت حد بالاپایین

متغیر
قابل 

اد اعتم
بودن

مناسب7216/361135/06469/07962/0

پاسخ 
مناسب7574/360945/06829/08318/0گو بودن
اطمینان 

مناسب7722/358804/07003/08439/0داشتن
مناسب5137/366200/04328/05945/0همدلی
قابل 
لمس 
بودن

مناسب5915/371679/05040/06791/0

کیفیت 
مناسب7127/367605/06300/07954/0فنی

تصویر 
ذهنی از 
سازمان

مناسب5078/361483/04326/05830/0

ادراك 
کیفیت 
خدمات

مناسب4424/371147/03555/05293/0

رضایت 
مناسب6274/377677/05324/07225/0مشتري
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سازمان بر ادراك کیفیت خدمات داراي اثر مثبت برابـر بـا   
و 90/3بوده است و عدد معناداري این اثـر برابـر بـا    41/0

توان گفت این فرضیه تایید باشد لذا میمی96/1بزرگتر از 
شود یعنی تصویر ذهنـی از سـازمان بـر ادراك کیفیـت     می

رد. ادراك کیفیت خدمات اثر مثبت، مستقیم و معناداري دا
خدمات بر رضایت مشتري داراي اثر مثبت و قوي برابـر بـا   

و 89/15بوده است و عدد معناداري این اثر برابر بـا  96/0
توان گفت این فرضیه تایید باشد لذا میمی96/1بزرگتر از 

شود یعنی ادراك کیفیت خدمات بر رضایت مشتري اثر می
مثبت، مستقیم و معناداري دارد.

: الکوي تخمین استاندارد5شکل

: الگوي اعداد معناداري6شکل
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ي برازندگی مدلهابررسی شاخص

به طور دقیقتر مشخص است، 5همانطور که از جدول 
مناسبازحاکیو برازش مدلتناسبکلیه شاخصهاي

.بخش ساختاري مدل تحقیق استبودن

مدلبرازشنیکوییبهمربوطيهاآماره:5جدول
ي برازندگی)هاتحقیق(شاخص

شاخصنام
مقدار

استاندارد 
شاخص

شاخصمقدار
مورددرمدل

نظر

نتیجه
گیري

2χشاخص 
389/2از کمتربه درجه آزادي

مدلبرازش
مناسب
است

RMSEA
کمتر 

085/0085/0از
مدلبرازش

مناسب
است

P_Value 05/000000/0کمتر از
مدلرازشب

مناسب
است

IFI 9/097/0بیشتر از
مدلبرازش

مناسب
است

CFI 9/097/0بیشتر از
مدلبرازش

مناسب
است

NFI 9/095/0بیشتر از
مدلبرازش

مناسب
است

NNFI 9/096/0بیشتر از
مدلبرازش

مناسب
است

RFI 9/094/0بیشتر از
مدلبرازش

مناسب
است

بحث و نتیجه گیري

بطه بین کیفیت کارکردي و ادراك کیفیت خدماترا

ي اولیه تصور می شد که اگر در فرایند ارائه هادر بررسی
خدمات نتیجه نهایی(کیفیت فنی) با شکست روبرو گردد، 

رضایت بخش بودن نحوه ارائه خدمات(کیفیت کارکردي) 
نمی تواند این شکست را جبران کند. بر این اساس رضایت 

خدمات می توانست تنها نواقص اندك موجود از نحوه ارائه 
در نتیجه جبران سازد. اما بیتز، بومز و تترالت به شواهد 
جدیدي دست یافته اند که نشان می دهد اگر مواجهه 
خدمت بدرستی اداره گردد حتی در صورت دستیابی به 
نتیجه نامناسب، می تواند همچنان رضایت بخش خوانده 

ز نتیجه گرفت که کیفیت شود. علاوه بر این گرونرو
عملیاتی (چگونگی ارائه خدمات) در ارزیابی کیفیت 
خدمات با اهمیت است، اما او پیشنهاد کرد در صورتیکه 
کیفیت عملیاتی در سطح بالایی قرار داشته باشد ممکن 

1اودو و همکاران.است نواقص نتیجه را برطرف سازد

یت خدمات ) نیز با انجام مطالعه اي در زمینه کیف2011(
آموزش الکترونیکی نشان دادند که بین کیفیت کارکردي و 
تکنیکی خدمات الکترونیکی و کیفیت ادراك شده افراد از 
این خدمات رابطه معنی داري وجود دارد. در این پژوهش 
عدد معناداري رابطه میان کیفیت کارکردي و ادراك از 

عدد باشد. لذا از آنجا که این می87/3کیفیت خدمات، 
توان بیان داشت که در است، بنابراین می1.96بالاتر از 

درصد، کیفیت کارکردي، رابطه مثبت 95سطح اطمینان 
و معناداري با  ادراك از کیفیت خدمات داشته است.

همچنین ضریب تخمین استاندارد به دست آمده در مورد 
بوده است. بنابراین، تغییر در کیفیت 44/0این رابطه، عدد 

رکردي، سبب بروز تغییر در ادراك کیفیت خدماتکا
گردد.می

رابطه بین کیفیت فنی و ادراك کیفیت خدمات

کیفیت فنی خدمات به لحاظ تئوریک روي ادراك کیفیت 
خدمات مشتریان و مصرف کنندگان کالا و خدمات 
تاثیرگذار بوده و این نوع از سطح کیفیت اصولا از سوي 

عینی درك میشود و بیشتر مشتریان به صورت ستاده اي
مربوط به دانش،آگاهی و فنونی که در رابطه به ابزار و 
تجهیزاتی که براي انجام شغل مورد نیاز می باشد این 

در ارتباط با کارکنان سطوح پایین تر و در ارتباط هامهارت
ي هابا مشتریان با اهمیت است و در سطوح بالاتر سازمان

1 Udo et al.
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ت کمتري برخوردار می باشد. خدماتی مهارت فنی از اهمی
اما در این تحقیق رابطه معناداري بین کیفیت فنی 
خدمات و ادراك کیفیت خدمات مشتریان در نتایج تحقیق 

ي اودو و هایافت نشد و نتایج تحقیق منطبق با یافته
) نبود. همانطور که نتایج حاصل از تجزیه 2011همکاران (

معادلات ساختاري با استفاده از تکنیک هاتحلیل داده
نشان دادند، عدد معناداري رابطه میان کیفیت خدمات 

باشد. لذا از آنجا می60/0فنی و ادراك کیفیت خدمات، 
باشد ، می+)96/1) و (-/196که این عدد بین بازه (

95توان بیان داشت که در سطح اطمینان بنابراین می
ك درصد، کیفیت خدمات فنی، رابطه معناداري با ادرا

کیفیت خدمات نداشته است. در این رابطه به نظر میرسد 
که یافته مذکور از این نظر قابل توجیه است که از آنجا که 

ستاره 5و3،4ي این تحقیق در خدمات هتلهايهایافته
هاي لوکس) بررسی شده است، و در این نوع هتلها(هتل

اصولا کیفیت خدمات فنی در سطح قابل قبولی است، 
ن انتظار مشتریان قبل از بهره مندي از خدمات فنی بنابرای

در سطح بالایی قرار دارد وهمین عامل باعث میشود تا 
کیفیت خدمات فنی تاتیر زیادي روي تصویر ذهنی 
مشتریان بعد از بهره مندي از خدمات نداشته باشد. به 
همین دلیل رابطه بین این دو متغیر با هم معنادار شناخته 

نشد.

ن کیفیت کارکردي و تصویر ذهنی از سازمانرابطه بی

همانطور که بیان شد کیفیت کارکردي یا عملیاتی به 
در تولید و ارائه خدمات به هاو فرایندهاکیفیت رویه

مشتریان اشاره دارد. با توجه به همزمانی تولید و مصرف 
خدمات، کیفیت فرآیند معمولا در هنگام انجام خدمات 

شود. این عنصر از کیفیت،اغلب میبیتوسط مشتریان ارزیا
گیرد. بنابراین این میبه شیوه ذهنی مورد ارزیابی قرار

متغیر میتواند بر تصویر ذهنی تاثیر زیادي داشته باشد. 
) نیز بر این باورند که تصویر ذهنی 2004کانگ و جیمز (

از شرکت نه تنها تحت تأثیر دو بعد اصلی کیفیت خدمات 
تواند ادراکات میگیرد بلکهمیي) قرار(تکنیکی و کارکرد

مشتریان از کیفیت خدمات را نیز تحت الشعاع خود قرار 
دهد. در واقع کیفیت کارکردي و کیفیت تکنیکی تأثیر بر 

تصویر ذهنی از شرکت تأثیر مستقیمی داشته است. در 
این پژوهش عدد معناداري رابطه میان کیفیت کارکردي و 

باشد. لذا از آنجا که این عدد بالاتر می16/4تصویر ذهنی، 
توان بیان داشت که در سطح است، بنابراین می1.96از 

درصد، کیفیت کارکردي، رابطه مثبت و 95اطمینان 
همچنین ضریب معناداري با تصویر ذهنی داشته است.

تخمین استاندارد به دست آمده در مورد این رابطه، عدد 
یر در کیفیت کارکردي، بوده است. بنابراین، تغی49/0

سبب بروز تغییر در تصویر ذهنی مشتریان از سازمان 
گردد.میخدماتی(در اینجا هتل)

رابطه بین کیفیت فنی و تصویر ذهنی از سازمان

کیفیت فنی خدمات به لحاظ تئوریک روي تصویر ذهنی 
مشتریان و مصرف کنندگان کالا و خدمات تاثیرگذار بوده 

یفیت اصولا از سوي مشتریان به و این نوع از سطح ک
صورت ستاده اي عینی درك میشود و بیشتر مربوط به 
دانش،آگاهی و فنونی که در رابطه به ابزار و تجهیزاتی که 

در هابراي انجام شغل مورد نیاز می باشد این مهارت
ارتباط با کارکنان سطوح پایین تر و در ارتباط با مشتریان 

ي خدماتی هابالاتر سازمانبا اهمیت است و در سطوح 
تصویر مهارت فنی از اهمیت کمتري برخوردار می باشد.

توان به عنوان فیلتري براي ادراکات مشتریان میذهنی را
از کیفیت خدمات تلقی نمود. در این راستا، سوارتز و 

) بر نقش تصویر ذهنی به عنوان فیلتري 1990(1براون
ت و نیز ابعاد کیفیت براي ادراك مشتریان از کیفیت خدما

تکنیکی و کارکردي خدمات تأکید دارند. در این پژوهش 
عدد معناداري رابطه میان کیفیت فنی و تصویر ذهنی، 

است، 1.96باشد. لذا از آنجا که این عدد بالاتر از می40/3
95توان بیان داشت که در سطح اطمینان بنابراین می

داري با تصویر درصد، کیفیت فنی، رابطه مثبت و معنا
همچنین ضریب تخمین استاندارد به ذهنی داشته است.

بوده است. 40/0دست آمده در مورد این رابطه، عدد 
بنابراین، تغییر در کیفیت فنی، سبب بروز تغییر در تصویر 
ذهنی مشتریان از سازمان خدماتی(در اینجا هتل) 

گردد.می

1 Swartz and Brown
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اترابطه بین تصویر ذهنی و ادراك از کیفیت خدم

بنا بر مدل تحقیق تصویر ذهنی بصورت یک فیلتر بین 
کیفیت خدمات فنی و کیفیت خدمات کارکردي در ادراك 
مشتري از کیفیت خدمات قرار دارد.تصویر ذهنی از 
سازمان به کیفیت عملیاتی و فنی، قیمت، موقعیت 

ي سازمان بستگی دارد هافیزیکی، زیبایی و دیگر جذابیت
شود تا درك درستی در ذهن که در نهایت باعث می

مشتریان بوجود آمده و کیفیت خدمات ارائه شده درك 
شود. در واقع تصویر ذهنی نقش بسیار حیاتی در ادراك 

کند. آندریسان و میمشتریان از کیفیت خدمات بازي
مشتري نشان دادند که 600) با مطالعه 1998لیندستند (

اند بر کیفیت تومیتصویر ذهنی از شرکت خدماتی نه تنها
ادراك شده از خدمات تأثیرگذار باشد بلکه بر رضایت کلی 
مشتریان از خدمات دریافت شده نیز تأثیر قابل ملاحظه 
اي دارد. در این پژوهش عدد معناداري رابطه میان تصویر 

باشد. لذا از می90/3ذهنی و ادراك از کیفیت خدمات، 
توان بیان براین میاست، بنا1.96آنجا که این عدد بالاتر از 

درصد، تصویر ذهنی، 95داشت که در سطح اطمینان 
رابطه مثبت و معناداري با ادراك از کیفیت خدمات داشته 

همچنین ضریب تخمین استاندارد به دست آمده در است.
بوده است. بنابراین، تغییر در 41/0مورد این رابطه، عدد 

کیفیت خدمات تصویر ذهنی، سبب بروز تغییر در ادراك از 
گردد.میاز سازمان خدماتی(در اینجا هتل)

رابطه بین ادراك از کیفیت خدمات و رضایت مشتري 

محققین بسیاري تلاش کرده اند تا رابطه رضایت مشتري 
و کیفیت خدمات را تشریح و مدل سازي نمایند. مباحثی 
که در بیشتر این تحقیقات مورد بررسی قرار گرفته است 

وع تاکید دارد که کدام یک از این دو مفهوم بر بر این موض
دیگري مقدم است. در واقع آیا رضایت مشتري منجر به 

شود یا کیفیت خدمات است که منجر میکیفیت خدمات
گردد. پاراسورامان و دیگران میبه رضایت مشتري

)، استدلال کردند که سطوح بالاي کیفیت 1991،1988(
زایش رضایت مشتريخدمات ادراك شده منجر به اف

گردد. از دیدگاه آنان اگر انتظارات مشتري از ادراکات او می
گردد اما اگر ادراکات میبیشتر باشد موجب نارضایتی وي

مشتري از عملکرد خدمات، بیشتر از انتطاراتش باشد این 
امر موجب رضایت مشتري خواهد شد. بنابراین به عقیده 

جر به رضایت مشتريآنان این کیفیت خدمات است که من
) با انجام مطالعه اي در صنعت 2001(1گردد. زینسمی

حمل و نقل هوایی دریافت که کیفیت ادراك شده نه تنها 
بر رضایت مشتریان بلکه بر وفاداري مشتري در آینده نیز 
موثر خواهد بود. در این پژوهش عدد معناداري رابطه میان 

89/15، ادراك از کیفیت خدمات و رضایت مشتري
است، 1.96باشد. لذا از آنجا که این عدد بالاتر از می

95توان بیان داشت که در سطح اطمینان بنابراین می
درصد، ادراك از کیفیت خدمات، رابطه مثبت و معناداري 

همچنین ضریب تخمین با رضایت مشتري داشته است.
96/0استاندارد به دست آمده در مورد این رابطه، عدد 

است. بنابراین، تغییر در ادراك از کیفیت خدماتنی، بوده
سبب بروز تغییر در رضایت مشتري از سازمان خدماتی(در 

گردد.میاینجا هتل)

تحقیق2پیشنهادات کاربردي

گفتتوانمیتحقیقایندرآمدهبدستنتایجبهتوجهبا
لوحهسرزیر رانتایجبایدهاهتلمدیرانوکارشناسانکه
:دهندقراراهداف هتلبهرسیدنجهتدرودخکار

 توانمند سازي کارکنانی که به صورت رو در رو با
مشتریان و مسافران در تماس هستند

ي اول و هافرضیهبا توجه به نتایج حاصل از آزمون 
، کیفیت کارکردي در صنعت هتل داري از اهمیت سوم

وان بالایی برخوردار است.کیفیت خدمات کارکردي را میت
از طریق دادن اختیار به کارکنان براي تصمیم گیریهاي 
مهم در ارتباط با مشتریان بالا برد، زیرا همانطور که 
ملاحظه شد نحوه ارائه خدمت در صنعت هتل داري از 
نتیجه و خود خدمت مهمتر است.از آنجا که کارکنانی که 
در تماس مستقیم با مشتریان هستند بهتر از هر شخص 

و کمبودهاي مشتریان هتل را هاتوانند کاستیدیگري می

1 Zins

2 Applicable Recommendations
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درك کنند بنابراین به منظور بالا بردن کیفیت خدمات 
کارکردي، میبایست به کارکنان جهت ارائه پیشنهاد و 

کمک به فرایند تصمیم گیري تفویض اختیار نمود.

ایجاد برنامه اي جهت آموزش نیروي انسانی
ان به منظور (کارکنان هتل) و ایجاد انگیزه در آن

بهبود کیفیت خدمات

ي دوم و هافرضیههمانطور که از نتایج حاصل از آزمون 
ي هاپیداست متغیر کیفیت فنی،در صنعت هتلچهارم

ستاره یک متغیر کاملا بدیهی و سطح کیفیت فنی 5و 3،4
در سطح قابل قبولی قرار دارد ،لذا اگر هادر این هتل

ایجاد ارتباط اثر بخش کارکنان هتل به انداره کافی جهت
با میهمانان هتل و فنون و اصول جدید بازاریابی خدمات 
آموزش ندیده باشند در انجام اثربخش وظیفه با مشکل 
مواجه خواهند شد. بعلاوه بسیار مهم است که اطمینان 
حاصل شود که مهمانداران هتل به صورت مکرر مورد 

ت ارائه حمایت قرار میگیرند و داراي انگیزه لازم جه
خدمات با کیفیت میباشند.برانگیختن کارکنان مستلزم 

ي پاداش هاو مسیر شغلی معین، سیستمهاترسیم فرصت
ي مناسب ارزشیابی است. هاو رویه

 ایجاد بینش روشن از کیفیت خدمات و تاکید بر
بهبود مداوم آن در هتل

فرضیه پنجمهمانطور که از نتایج حاصل از آزمون 
د آگاهی دقیق در  مورد چگونگی ایجاد ایجاپیداست

کیفیت خدمات در بین کارکنان امري ضروري است.در 
صورت عدم  وجود یک بینش و تعریفی روشن از کیفیت، 
کارکنان به احتمال زیاد بر اساس تعبیر و تفسیر خود از 
کیفیت خدمات عمل خواهند  کرد.نبود یک بینش 

ري در هر مشترك، بدون شک تغییر پذیري تجربه مشت
یک از مراحل ارائه خدمات را افزایش خواهد داد و در 
نهایت تغییر پذیري و ناپایداري اثر منفی بر ادراکات 
مشتري از کیفیت خواهد گذاشت. از سوي دیگر باید در 
نظر داشت که کیفیت خدمات یک فرایند دائمی است نه 
فرایندي ایستا.بنابراین ایجاد این آگاهی در بین کارکنان

نیز میباید یک فرآیند دائمی باشد.بر این اساس پیشنهاد 

میشود تا مفهوم کیفیت خدمات، در بین مهمانداران به 
تفصیل تشریح شده تا بینش دقیق و هماهنگی بوجود آید.

ي ارتقاي کیفیت خدمات به هانگاه به برنامه
عنوان یک منبع درآمد

ر نتیجه گیري شد متغیفرضیه ششمهمانطور که از 
ادراك کیفیت خدمات به طور بسیار قوي و موثر بر رضایت 
مشتري تاثیرگذار است. در وضعیت فعلی ممکن است 
ذهنیت مدیران و کارکنان این باشد که هدف اصلی، جذب 
مسافران بیشتر براي تحقق اهداف مالی و اعتباري است و 
بقیه امور از جمله کیفیت خدمات تحت الشعاع این هدف 

ي فرهنگی، هاباید از طریق آموزش و فعالیتقرار گیرد.
فرهنگ سازمانی به نحوي تغییر نماید که همه کارکنان به 
این باور برسند که براي دستیابی به اهداف مالی و اعتباري 
خود، بهتر است کیفیت خدمات را بهبود بخشند و آن را 
ارتقا دهند. به این ترتیب رضایت میهمانان هتل نیز تأمین 

ه و استفاده بیشتر از خدمات هتل و در نتیجه گردید
افزایش درآمد و سودآوري سازمان تضمین می شود. 

ي کمتر به مشتریان و مسافران و هادادن وعده
ي داده شدههابیشتر عمل کردن از سطح وعده

یکی دیگر از راهکارها این است که  عمدا به مشتریانتان 
توانید فراتر از کمتر از سطح انتظارات وعده دهید تا ب

انتظارات آنها عمل کنید.اگر شما به مشتري وعده کمتري 
از آنچه نهایتا به وي ارائه خواهید کرد، بدهید مشتریان 

نمایند. قبل از انجام این میرضایت بیشتري کسب
استراتژي میبایست به دو نکته توجه شود: اول، مشتریانی 

میکنند متوجه که به طور منظم با سازمان ارتباط برقرار 
این نکته میشوند.لذا انتظارشان را تعدیل خواهند کرد. 

ي فروش قدرت رقابتی را هادوم، وعده کمتر در موقعیت
کاهش میدهد.در واقع باید آنچه رقبا عرضه میکنند را در 

نظر گرفت.

 تمرکز بر مشتري و بازار

یی که بر نیارها هامسائل کیفیت خدمات بیشتر در سازمان
تظارات مشتریان تمرکز نکرده و در آن جهت عمل نمی و ان
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کنند، روي میدهد.یک سازمان با کیفیت، باید خود را جاي 
مشتري قرار دهد و سیاستهایش را از دیدگاه مشتریانش 
تدوین نماید.بنابراین پیشنهاد میشود که به منظور تدوین 

هاي ایجاد کیفیت خدمات مسئولین هتلهاسیاست
را بر اساس نیازهاي ها) این سیاستستاره5و3،4(

مشتریان و نه بر اساس اهداف هتل به لحاظ سودآوري 
تدوین نماید.

سفارشی شدن خدمات

در صنعت هتل داري به دلیل اینکه میزان تماس مشتري 
با کارکنان خدماتی اندك است اما میزان سفارشی شدن 
خدمات زیاد است، اگر بخواهیم در صنعت هتل داري 

باشیم باید خدماتی که به مشتریان ارایه دادهموفق
شود را در حد امکان خاص و سفارشی کنیم مثلاً به می

ي غذاخوري مخصوص افراد سیگاري و هاوجود آمدن سالن
غیرسیگاري یا ایجاد چند سالن استراحت متناسب با چند 

خورد.میرویه شاخص که در اکثر افراد به چشم

آتیپیشنهادات براي تحقیقات

 در ادبیات تحقیق رضایت مشتري در برخی
تحقیقات، رضایت مشتري به دو نوع رضایتمندي 
تراکنشی و رضایتمندي کلی(جامع) تقسیم شده 

شود از این دیدگاه انجام پذیرد میاند. پیشنهاد
تا نوع رضایت مشتریان با دقت بیشتري مورد 

بررسی قرار گیرد.

 نمونه بزرگتر مطالعات مشابه با استفاده از یک
ي کشور، براي تقویت قابلیت هادر سایر شهر

صورت پذیرد.هاتعمیم و ایجاد اعتبار براي یافته

 بررسی مقایسه اي دو یا چند هتل از لحاظ
ارزیابی مقایسه اي کیفیت خدمات و میزان 

رضایت مشتري آنها با استفاده از این مدل

بررسی  فاصله میان انتظارات و عملکرد واقعی
خدمات هتل

شود که از این مدل در صنایع خدماتی میپیشنهاد
دیگر که ارتباط زیادي با مشتریان دارند مانند: 

ي خدماتی، صنعت بانکداري، صنایع بیمه، هاآژانس
و غیره استفاده گردد تا امکان هاجهانگردي، رستوران

ارزیابی مدل بیشتر فراهم گردد.

 مکنون تاثیر گذار شناسایی سایر عوامل و متغیرهاي
دیگر بر رضایتمندي و ادراك کیفیت خدمات 

مشتریان هتل
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