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 مشتری وفاداری بر گرایی خدمت خدمات در تأثیر کیفیت واسط بررسی نقش

 (تبریز شهر های هتل:  موردی مطالعه)  هتلداری صنعت در

  5، حامد بهاری4یکروب یمهد ،3 مرجان بذله، 2شهلا بهاری ،*1یبهار جعفر
 

 چكیده

. است خدماتي هاي شرکت براي پايدار رقابتي مزيت ايجاد بر اثرگذار عوامل ترين مهم از يکي مشتري وفاداري

 ارتقاء نيز را مؤسسه سودآوري و کارکنان انگيزه و وري ه بهر سطح رقابتي، مزيت ايجاد بر علاوه ،مشتري وفاداري

 خواهد آن عملکرد بر ويرانگري اثر مؤسسه يک خدمات به مشتري دائمي کردن پشت ديگر طرف ازمي دهد. 

 موفقيت به منجر مي تواند مشتري رضايت شده اند که موضوع اين متوجه سازمان ها بيشتر حاضر حال در .داشت

از  گذشته، بسياري اين از. نيست مستثني قاعده اين ها، از هتل ويژه گردشگري، به شود؛ صنعت آنها بلندمدت

 مشتري وفاداري ايجاد عوامل اساسي از يکي خدمات بالاي کيفيت که کرده اند ثابت گوناگون صنايع در مطالعات

 خود که مي شود مشتريان رضايت به منجر ه مشتريانب سازمان سوي از برتر خدمات ديگر، ارائه عبارت به .است

 تأثير در خدمات کيفيت واسط نقش بررسي هدف تحقيق حاضر با. مشتريان است در وفاداري ايجاد لازمه

در تابستان  استان آذربايجان شرقيهتل هاي در هتلداري صنعت در با مشتري وفاداري بر گرايي خدمت

 از و توصيفي ها داده گردآوري ماهيت براساس و نوع،کاربردي نظر ر،ازحاض تحقيق .استصورت پذيرفته 5931

همچنين از روش معادلات ساختاري  با استفاده از نرم افزار اسمارت پي ال اس به منظور تجزيه و  .است پيمايشي نوع

 غير گيري مونهن روش از استاندارد است و  گردآوري اطلاعات پرسشنامه تحليل داده ها استفاده شده است. ابزار
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 بدست آمده حاکي از آن است که  تأثير مستقيم خدمت نتايج .است شده استفاده اين تحقيق در دسترس در تصادفي

 بر وفاداري خدمات کيفيت، تأثير مستقيم 133/0و  248/0به ترتيب وفاداري مشتري و  خدمات بر کيفيت گرايي

وفاداري  بر خدمات طريق نقش واسط کيفيت از گرايي تخدم تأثيرغيرمستقيم متغير، و همچنين 392/0 مشتري

 مي باشد.  949/0مشتري 

 .تبريز هتلداري، صنعت مشتري، وفاداري گرايي، خدمت خدمات، کيفيت :کلیدی واژگان 
 

 مقدمه 

فهم  و رو،درک اين دارند. از قرار سازمان آن توجه کانون در سازمان، هر مشتريان

 فراتر حتي و مناسب خدمات ارائه و نيازهايشان رضايا منظور به مشتريان انتظارات

 و 5دوتا )است  اجتناب ناپذير امري خدماتي سازمان هاي براي آنها ازانتظارات

مي شود  آنها در وفاداري ايجاد سبب خود نوبه به امر اين که (8003 دوتا،

 مفاهيم مشتري وفاداري و مشتري رضايت (.8003، 8 همکارانو فارينگتون )

 جهت رقابتي سلاح مهمترين را مشتري رضايت نيستند. بهترين هتل ها يديجد

 ارائه خدمت که مي شود حاصل هنگامي مشتري مي دانند. رضايت سود به دستيابي

 به بنابراين،. رود فراتر آن از يا باشد مطابق انتظارات مشتري با هتل توسط شده

 و خواسته ها مورد در را تيخدما استانداردهاي مناسب بايد بقا، هتل ها منظور

 که هنگامي (.8008، 4چانگ و  ، مين،9مين)کنند  ايجاد خود مشتريان تمايلات

 مي شود باعث که را محرک اصلي بايد هتل شد، مديران حاصل مشتري رضايت

 را آنها که وفاداري عواملي نيز و شود تبديل وفادار مشتري به راضي مشتري

 چه موضوع که اين درک با (.5333،  1تپچي)کنند  شناسايي مي کنند مشخص

قادر  هتل ها کنند، مديران مراجعه هتل به دوباره مشتريان شود مي باعث عواملي
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مشتريان  وفاداري و خدمات کيفيت بهبود منظور به را لازم راهبردهاي بود خواهند

 قابل صورت به گذشته دهه در هتل جهاني صنعت (.8009، 5شال)برگزينند 

 ميان شديد رقابت به منجر خود نوبه به امر که اين است يافته توسعه اي ملاحظه

 طور به هتل ها که است شده موجب اين صنعت در سريع است. رشد شده هتل ها

 بالاي کيفيت .(5333 مين، و 8مين)پي ببرند  خدمات کيفيت بهبود اهميت به جدي

 به محصول يا خدمت نآ پيشنهاد به تمايل مشتري، وفاداري و رضايت به خدمات

 ،9ياواس)شود  مي منجر حفظ مشتريان نرخ بهبود و شکايات کاهش ديگر، افراد

اندازه  شاخص هاي از يکي خدمات کيفيت (.1،8004استالدرير ، و4بنکنشتاين

 کيفيت هتلداري، صنعت در. است درهتل سود دهي و مشتري رضايت گيري

 اجتناب ناپذير امري مشتريان ورضايت رقبايشان از هتل ها تمايز منظور به خدمات

 مزيت به دستيابي منظور به اين رو، از (.8000، 9سوهارتانتوو کاندامپولي )است 

 هتلداري صنعت در مهم به ابزاري خدمات کيفيت بهبود مشتريان، حفظ و رقابتي

 مجدد مراجعه احتمال (.8009، 2اسپارکو ، 3کاندامپولي، موک) است شده تبديل

است  بيشتر باشند شده نحوي ناخشنود به که مشترياني به نسبت هتل راضي مشتريان

 قطب و مقصدها گردشگرپذيرترين از آذربايجان شرقي استان .(8009، شال)

 و گردشگران از زيادي حجم سالانه مي آيد که شمار به کشور در گردشگري

 شرايط با هتل هاي و احداث کنند. وجود مي مسافرت مقصد اين به ميهمانان

 نوازي اين ميهمان ملزومات ازجمله آذربايجان شرقي استان در مطمئن و مناسب

 اين پيامدهاي از يکي که است بديهي. مي گردد محسوب ميهمانان و گردشگران

 آذربايجان شرقي استان هتل هاي ميان در فزاينده رقابت شدن موضوع، پديدار
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 براي مناسبي شرايط جان شرقيآذرباي استان اقامتي مراکز و هتل ها اگر. است

مي  لذت اقامت اين از ميهمانان نه تنها حتم نمايند، به طور فراهم ميهمانان اقامت

 خانه،  به بازگشت در تکرار نمايند، بلکه را تجربه اين گيرند مي تصميم و برند

 تحقيق اين اصلي مساله .نمايند اقامت هتل آن در که مي کنند ترغيب را اطرافيان

 بخش در خدمات کيفيت ميانجي نقش با مشتري وفاداري بر گرايي خدمت رتأثي

  .است هتلداري خدماتي

 مبانی نظری

 ستازمان  موفقيتت  کننده تعيين عوامل مهمترين از يکي عنوان به خدمات کيفيت

 استت.  گرفتته  قترار  جتدي  توجته  متورد  امتروزه  رقتابتي  محتيط  در هاي خدماتي

 ايجتاد  موجتب  ختدمت  پتايين  کيفيت ليلبد مشتري در رضايت کاهشي هرگونه

 استتانداردهاي  بته  نستبت  است.مشتريان هاي خدماتي سازمان براي هايي نگراني

 کيفيتت  از آنهتا  انتظتارات  روندهاي رقابتي، همراه و اند شده تر حساس خدمت

 بستياري  نتيجته  در.(2235935،حيم نيا و همکاران)راست يافته افزايش نيز خدمات

 انتظتارات  بايستتي  همتواره  خدماتي هاي سازمان معتقدند ابيبازاري متخصصان از

 يتک وفتاداري   (.22)همان،باشتند  داشتته  نظر تحت را خدمت کيفيت از مشتريان

 مرکزي هسته برند وفاداري آکر گفته است وبه بازاريابي استراتژي در مهم مفهوم

 کمتتر  ها حل راه بين مشتريان در شود مي منجر است، وفاداري برند ويژه ارزش

ختدمت گرايتي را   .(2235935،فتاطمي حتيم نيتا و   )ر باشتند  اطلاعتات  درجستجوي

مشخصتتات طراحتتي درونتتي از قبيتتل ستتاختار، جتتو و فرهنتتگ ستتازماني در ستتطح  

شامل ابعادي همچون تمرکز بتر مشتتري،    سازماني معرفي مي کنند. خدمت گرايي

ري و حمايتت ستازماني، ختدمات تحتت فشتار و ارتبتا  قبلتي مشتتري استت )شتتي         

(. در واقع خدمت گرايتي پاستخي راهبتردي بته رقبتا و پيشتي       40 59393همکاران، 

(.  شرکت هاي خدمت گترا، بته منظتور    45گرفتن از آن ها در رقابت است)همان3 

به دست آوردن مزيت رقابتي، بايد تلاش کنند تا مشتتريان را راضتي نگته دارنتد و     
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ا ايجاد کنند و ارائه دهنتد  ارزش هاي مشتري )کيفيت خدمات و ارزش خدمات( ر

(. به طتور  8001، 5و عملکرد و سودآوري شرکت را بهبود بخشند )کيم و همکاران

عبارت است از مجموعه فعاليت هاي طراحي شده ي سازماني  خدمت گراييکلي 

براي ايجاد خدمت عالي و ارائه به مشتتريان. در واقتع ختدمت گرايتي را مجموعته      

(.  8009، 8هاي سازماني تفسير کرده اند )گونزالز و گارازونسبتا بلندمدت از فعاليت 

ختدمت  ، اولتين محققتاني بودنتد کته اهميتت      5320، در ستال  9اشنايدر و همکاران

را بررسي کردند. آن ها به اين نتيجه رسيدند که درک مشتريان از ختدمات   گرايي

، بته  به شدت خدمت گرايي کارمندان مرتبط مي شود. براي کيفيت بهتتر ختدمات  

، 4کارمنداني با ستطح بتالايي از ختدمت گرايتي احتيتا  استت )مرلتو و همکتاران        

(. در حقيقت، کارمندان خدمت گرا افرادي هستند مواظب و مراقب، ختوش  8009

رو و خوش برخورد و پاسخ گو به نيازهاي مشتريان؛ که اين به نوبه ختود منجتر بته    

براي اينکه بتواند ختودش را   ارائه خدمات به مشتريان مي شود. يک کسب و کار،

از رقبا متمايز سازد، بايد خدماتي ارائه دهتد کته ارزش مصترف را بتراي مشتتريان      

را قابليت ارتباطي الگوهاي متمايزسازي و راهبردهايي  خدمت گراييافزايش دهد. 

تعريف مي کنند که گستره وسيعي از خدمات را به اکثر مشتريان ارائه مي دهد؛ که 

ر و کارآمد باعث ايجاد نقطه تمايز و کسب و کار و بهبود عملکرد متي  به طور موث

 (. 8059، 1شود )کينگ و همکاران

(، با آزمون مدل ساختاري ارتبا  خدمت گرايي، کيفيت  8055) 9هيون کيم

خدمات و رضايت مشتري با وفاداري مشتريان و توسعه مدل مفهومي از رستوران 

ره جنوبي، با استفاده از ابزار پرسشنامه و نمونه هاي زنجيره اي مستقر در سئول ک
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آماري کارکنان رستوران ها، به اين نتيجه رسيد که ضريب اثرگذاري کيفيت 

خدمات روي رضايتمندي و رضايت مندي روي وفاداري مشتريان بيشتر از ساير 

در  5همکاران و مطلق تفرشيضرايب مسيري در مدل معادلات ساختاري است. 

چگونه کيفيت خدمات منجر به وفاداري در »ژوهشي را تحت عنوانپ 8059 سال

يافته ها نشان مي دهد که برخي ابعاد انجام دادند. « صنعت هتلداري ايران مي شود

کيفيت خدمات به طور چشمگيري ارزش ادراک شده را تحت تاثير قرار مي دهد. 

ر مستقيم به علاوه، ابعاد کيفيت خدمات و همچنين ارزش ادراک شده به طو

رضايت را تحت تاثير قرار مي دهد. سرانجام، رضايت به طور چشم گيري وفاداري 

عنوان  تحت را ژوهشيپ5935 سال درکفاش و باقري  حقيقيرا افزايش مي دهد. 

انجام شهر شيراز  ي ستاره چهار هاي هتل در مشتريان وفاداري و خدمات کيفيت

 کيفيت از ميهمانان ادراک بينکه نتايج بدست آمده حاکي از آن است  دادند.

 بعد کيفيت پنج ميان از و است برقرار قوي و مستقيم رابطه آنها وفاداري و خدمات

 مشتريان وفاداري با همبستگي کمترين ضريب از ملموس عوامل خدمات بعد

 انساني به بعد پيش از بيش توجه ضرورت تحقيق رو،نتايج اين از.است برخوردار

 تأثير جهت مفهومي مدلي بخش اين در .مي دهد نشان را خدمات کيفيت

 صنعت در خدمات کيفيت ميانجي نقش با مشتري وفاداري بر گرايي خدمت

 موضوع ادبيات و تحقيق پيشينه شده، مطرح هاي سازه روابط مطالعه با ،هتلداري

 اين .است شده ارائه 5 شکل در تحقيق مفهومي چهارچوب .گردد مي ارائه

 مشتريان وفاداري و گرايي خدمات، خدمت کيفيتهاي  متغير شامل چهارچوب

 .باشد مي
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  مدل مفهومي تحقيق . 5شکل

 روش شناسی تحقیق

توصيفي و  تحقيق حاضر،از نظر نوع،کاربردي و براساس ماهيت گردآوري داده ها

 مورد داده هاي نوع لحاظ به تحقيق اين از نوع پيمايشي است. همچنين

 استاندارد پرسشنامه اطلاعات گردآوري مي شود. ابزاراستفاده،کمي محسوب 

 شده استفاده تحقيق اين در دسترس در تصادفي غير گيري نمونه روش از و است

استان آذربايجان در  ستاره 1و 4، 9هتل هاي درقلمرو مکاني اين تحقيق  .است

بوده  ستاره(1شهريار) ستاره( و4)ستاره(، پتروشيمي9شرقي، شامل3 هتل هاي دريا )

 ستاره( و4)ستاره(، پتروشيمي9هتل هاي دريا ) از جمله دلايل انتخاباست. 

متمايز، قيمت مناسب، راحتي و دسترسي  خدماتستاره( مي توان به 1شهريار)

 آسان و پرسنل هتل اشاره نمود.

ستاره شهرتبريز هستند؛  1و 4، 9جامعه آماري اين تحقيق شامل ميهمانان هتل هاي 

صورت نامعلوم  به تحقيق جامعه علت، همين آنها مشخص نيست. به يقدق تعداد اما

 جامعه براي کوکران فرمول نمونه از حجم تعيين براي .است شده گرفته نظر در

پرسشنامه  90 شامل اوليه نمونه يک ابتدا روش، اين استفاده شده است. در نامعلوم

 5/0  ميزان به آن معيار انحراف گذاري با جاي و شده آزمون پيش مشتريان، از از

 05/0 يخطاميزان  ، %55 اطمينان سطح و برآورد دقت کوکران با فرمول در

افزار  در پژوهش حاضر از نرمنفر تعيين شده است.  924حداقل حجم نمونه 
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SmartPLS سازي معادلات ساختاري بر پايه  استفاده شده است که در زمينه مدل

 باشد.  ي پرکاربرد و مفيد ميافزار نرمروش حداقل مربعات جزئي،

 د استفاده و بارهای عاملی برای اندازه گیری متغیرهای تحقیق. منابع مور1جدول

 گویه متغیر/ سازه

 

منابع مورد 

 استفاده

 

 بارعاملی

 

 ملموس بودن

  .است جذاب هتل فيزيکي امکانات

 

 

 (8004جين سان)

مربو  به کيفيت 

 خدمات

668/0 

 587/0 .آيند مي نظر به مرتب و تميز هتل پرسنل

 راضي موجب هتل هاي شيدنينو و غذا کيفيت از

 .هستم
611/0 

 پاسخگويي

 به را خدمت ارائه دقيق زمان توانند مي هتل پرسنل

 .دهند اطلاع مشتريان
612/0 

 مشتريان به کردن کمک به تمايل هميشه هتل پرسنل

 .دارند

737/0 

 مي ارايه مشتريان به را سريع دهي سرويس هتل پرسنل

 .دهند

665/0 

 ينانقابليت اطم

مي آيد،  وجود به مشکلي مشتري براي هنگامي که

 .مي دهد نشان علاقه آن رفع براي هتل

585/0 

 داشتم اقامت که بار اولين همانند هتل خدمات کيفيت

 .است شده حفظ

615/0 

 673/0 .دارد تاکيد نقص بدون خدمات ارائه بر هتل

 تضمين

 558/0 .دارند ريانمشت با اي مودبانه رفتار همواره هتل پرسنل

 677/0 .کند مي ايجاد اعتماد مشتري در هتل پرسنل رفتار

 703/0 .کند مي امنيت احساس هتل اين با تعامل در مشتري

 همدلي

  کارمندان هتل توجه ويژه و شخصي به ميهمانان دارند.

 

پاراسورامان و 

 (5330) همکاران

655/0 

 ائه مي دهد.ساعته ار 84هتل به ميهمانان خدمات
555/0 

وفادري 

 مشتري

  .ميدانم وفادار هتل اين به نسبت را خود

 (8004جين سان)

 

576/0 

 515/0 .است من انتخاب اولين همواره هتل اين
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 هتل به ، باشد نداشته دسترس در اتاق هتل اين اگر

 .کرد خواهم مراجعه ديگري

588/0 

 خدمت گرايي

  متنوع بودن خدمات

 

 

 

 

 (8055)کيم 

785/0 

 876/0 اجراي صحيح و بي عيب خدمات

 517/0 نظافت و تميز بودن هتل

 575/0 رسيدگي به شکايات و انتقادات

ارائه سريع خدمات و پاسخگويي سريع کارکنان به 

 سوالات مشتريان

505/0 

 درنظر سازه روائي و روايي منطقي نوع پرسشنامه،دو روائي سنجش منظور به

 )تحليل اعتبار عاملي و ظاهري محتوا،اعتبار اين راستا،روايي در و شده گرفته

 تأييدي عاملي تحليل کمک با پرسشنامه اعتبارعاملي شدند،آزمون عامل(بررسي

 عاملي بارهاي همهگرفته است. انجام اس ال پي اسمارت فزارا نرم از با استفاده و

 مي پرسشنامه بالا روايي دهنده نشان که بوده 5/0 از  بالاتر متغيرهاي تحقيق

 محترم اساتيد و متخصصان نظر به اتکا با پرسشنامه محتوا همچنين اعتبار.باشد

 است. آمده بعمل اعمال اصلاحات لازم و تأييد

استفاده  کرونباخ آلفاي ازضريب ابزار تحقيق پايايي سنجش منظور به همچنين

 صفر،معرف پايايي تغيير مي کند،ضريب يک و صفر بين کميت اينه است.شد

 7/0 است.مقادير بالاي کامل پايايي يک،معرف پايايي و ضريب پايايي عدم

 ضريب حاضر درتحقيق(.5922، سکاران)است مطلوب کرونباخ آلفاي براي

 ارابز خوب پايايي از حاکي که،بوده 553/0برابر کل پرسشنامه کرونباخ آلفاي

 در تفکيک به سنجش پايايي ابزار بررسي از حاصل نتايج.است گيري اندازه

از آنجايي که پژوهش حاضر از نوع پيمايشي مي باشد،براي آمده است. 8جدول

گرداوري داده هاي اوليه از پرسشنامه هاي استاندارد جهت آزمون فرضيه ها 
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ارعاملي براي اندازه و ببوده   سؤال 88 داراياستفاده شده است.اين پرسشنامه 

 است. شده آورده 5 جدولدر گيري هريک از متغيرهاي تحقيق 

 کرونباخ آلفای .2جدول

 متغیر تعداد سوالات ضریب آلفای کرونباخ

 کيفيت خدمات 54 557/0

 وفاداري مشتري 3 576/0

 گرايي خدمت 1 538/0

 مجموع متغيرها 88 553/0

 

 یافته های تحقیق

 زمينه دردرصد زن بوده اند. 42درصد افراد نمونه مرد و  18 ق،تحقي نتايج براساس

درصد در رده سني  49سال،  90تا  80درصد در رده سني  98نيز  سني توزيع ي

 10درصد در رده سني  3سال و  10تا  40درصد در رده سني  59سال،  40تا  90

 52د ديپلم، درص 89 ميزان تحصيلات ي زمينه در وهمچنينسال به بالا بوده اند. 

 8درصد کارشناسي ارشد و در نهايت  1درصد کارشناسي،  43درصد فوق ديپلم، 

 درصد داراي مدرک دکتري بوده اند. 

 هاي داده تعداد آيا که کرد حاصل اطمينان بايد ابتدا عاملي تحليل انجام از قبل

 يها شاخص از منظور اين خير؟ براي يا هستند مناسب عاملي تحليل براي موجود

KMO
 KMOعدد   9به جدول  با توجهشد.  استفاده 8بارتلت آزمون و 5

توان گفت که ( مي>05/0sig( و عدد معناداري آزمون بارتلت )6/0)بزرگتر از 

                                                 
1
 Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 

2
 Bartlett 
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ها براي اجراي تحليل عاملي مناسب است و از شرايط مورد نياز برخوردار داده

 . بنابراين کفايت نمونه گيري تأييد مي شود.است

 و عدد آزمون بارتلت  KMOدد ع. 3جدول

 

 

 

 رهایمتغ عیتوز بودن نرمال یررسب

يکي از روش هاي بررسي ادعاي نرمال بودن توزيع متغير استفاده از آزمون 

 اسميرنوف است.  –کولموگروف

 آيا متغيرهاي طراحي شده داراي توزيع نرمال است؟

         H0 : βi = 0 د.فرضيه صفر3 متغيرهاي تحقيق داراي توزيع نرمال هستن

 H1 : βi ≠ 0 فرضيه يک3 متغيرهاي تحقيق داراي توزيع نرمال نيستند.

د مي باش 0005هرگاه سطح معناداري آزمون کولموگروف اسميرنوف بيشتر از 

توان گفت توزيع داده ها نرمال است و بالعکس.  نتايج مربو  به آزمون نرمال 

 آورده  شده است. 9بودن متغير ها در جدول

 نتايج مربو  به نرمال بودن متغير ها. 4جدول

 

 

 

 

 0005نتايج اين آزمون نشان مي دهد سطح معناداري متغيرهاي تحقيق بيشتر از 

 است، لذا فرضيه صفر يعني نرمال بودن متغيرهاي تحقيق مورد تأييد قرار مي گيرد.

بارتلت آزمون عدد KMO مولفه  

گرايي خدمت  00756 Sig 00000=  

خدمات کيفيت  00885 sig  00000=  

مشتري وفاداري  00513 sig= 00000 

 معني داري کولموگروف اسميرنوف مولفه

خدمات کيفيت  10886 00775 

مشتري وفاداري  10582 00856 

گرايي خدمت  10758 00685 
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 مدل برازش های شاخص بررسی

 مفهوم و معنا داراي همچنين و معنادار آماري لحاظ به نظري مدل يک يافتن

 معادله ساختاري سازي مدل بکارگيري از اوليه هدف باشد کاربردي و ظرين

اف -اُ-جي شد گرفته نظر در جزئي مربعات حداقل روش براي کلي است. معيار

(Gof)  .و دارند بر در را يک تا صفر از معيار کراني اين شاخص هاينام دارد 

 مي شوند. مدل تقسيم بيروني مدل و دروني مطلق، نسبي، مدل شاخص چهار به

 باشد مي مسير ضرايب همان يا مکنون متغيرهاي روابط بين همان واقع در دروني

،  5)فورنل و چااست  عاملي تحليل و عاملي بارهاي برآورد واقع در بيروني مدل و

5334 .) 

 مدل برازندگی های شاخص  .5 جدول

 مقدار مدل برازندگی های شاخص

 567/0 مطلق

 773/0 نسبي

 586/0 مدل بيروني

 757/0 مدل دروني

 

هستند.  توصيفي شاخص هاي دو هر مطلق و نسبي برازش شاخص هاي نيکويي

مي باشند.  مدل مناسبباشند،  5/0 مساوي با  اي بزرگتر ها شاخص اين چنانچه

 مي گيريم نتيجه مدل برازندگي از حاصل مي شود، از نتايج مشاهده که همانطور

که  هرچند. است مطلق از مناسبتر اين مدل براي نسبي برازش نيکويي شاخص که

 از بنابراين، بعد. باشند مي مدل خوب برازندگي نمايانگر ها شاخص اکثر تقريبا

                                                 
1
 Fornell & Cha 
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 تفسير به و برد کار به فرضيات آزمون در را مسير تحليل نتايج توان مي مدل تاييد

 . پرداخت ها آن

 تحلیل مسیر

 عنوان به و يابند مي جهت جريان يک در متغيرها بين روابط مسير تحليل در

 صورت از بهترين در مسير تحليل مي شوند مفاهيم نظرگرفته در متمايز مسيرهاي

 بين احتمالي عليّ که پيوندهاي مسير نمودار آن، يعني عمده ويژگي طريق

 لازم تحقيق هاي فرضيه بررسي مي شوند. براي مي سازد، تبيين آشکار را متغيرها

 شود3 برازش زير ليمدل ک که است

 

 .  مدل تحقيق در حالت تخمين ضرايب مسير8شکل 

 

 (t-value.  مدل تحقيق در حالت معناداري ضرايب )9شکل 
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 تحقیق های فرضیه بررسی

 مسير ضريب ابتدا پژوهش، اين هاي فرضيه تمامي بررسي منظور به

 .شود مي بررسي آزمون آماره با مسير ضريب معنا داري  اين محاسبه،سپس

( =α 05/0آزمون ) سطح معناداري از شده محاسبه معناداري سطح چنانچه

 مقدارآن از  که صورتي در شود و مي تأييد مربو  باشد،فرضية تر کوچک

05/0  α=دمي شو رد آن با مرتبط فرضية باشد بيشتر. 

 اصلی فرضیات متغیرهای مستقیم مسیرهای .6 جدول

 مسیرضریب  مسیرمستقیم
آماره 

 (t)آزمون

سطح 

 معناداری
 نتیجه 

کيفيت   خدمت گرايي

 خدمات

872/0 534/5 000/0 
 تاييد فرضيه 

 يراوفاد  کيفيت خدمات

 مشتري

768/0 756/7 000/0 
 تاييد فرضيه 

 يراوفاد  خدمت گرايي

 مشتري

557/0 558/6 000/0 
 تاييد فرضيه

ايي بر کيفيت خدمت گردر بررسي فرضيه هاي تحقيق مسير مستقيم تأثير گذاري 

بدست آمده است که با توجه به سطح معناداري برآورد  872/0خدمات، برابر 

درصد مي توان نتيجه گرفت که  55کمتر است. پس با اطمينان  05/0شده از 

همچنين مسير  .دارد خدمت گرايي تأثير مثبت و معنا داري  بر کيفيت خدمات

مشتري و خدمت گرايي بر بر وفاداري  کيفيت خدماتتأثير گذاري مستقيم 

در سطح معناداري  133/0و  392/0وفاداري مشتري به ترتيب با ضريب مسيرهاي 

درصد مي توان نتيجه گرفت که  31برآورد شده، معنادار هستند. پس با اطمينان 

خدمت گرايي بر وفاداري مشتري  تأثير کيفيت خدمات بر وفاداري مشتري و تأثير

  ذا فرضيه هاي تحقيق تأييد مي شوند.معنا داري است. ل مثبت و
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اثر غير مستقيم خدمت گرايي بر وفاداري مشتري از طريق کيفيت  4در فرضيه 

بر  گرايي خدمت مستقيم اثرخدمات بررسي شده است که برابر است با حالضرب 

برابر مي  که وفاداري مشتري خدمات بر کيفيت مستقيم اثر خدمات در کيفيت

 شود با3

676/0=768/0*872/0 

است،  شده ( بيشتر557/0) مستقيم اثر (  از676/0) غيرمستقيم اثر چون بنابراين

 خدمات بر کيفيت طريق از گرايي خدمت شود. يعني ميتاييد  چهارمفرضيه 

  .دارد مثبتي و دار معني تأثير مشتري وفاداري

 مسیرغیر مستقیم متغیرهای فرضیات اصلی .  7 جدول

 ریق متغیراز ط مسیر غیر مستقیم
ضریب 

 مسیر
 نتیجه 

 کيفيت خدمات وفاداري مشتري گرايي  خدمت
676/0 

 
 تاييد فرضيه

  نتیجه گیری

گردد خدمت گرايي بر  مي دريافت تحقيق فرضيات بررسي از که همانگونه

کيفيت خدمات تأثير مثبت و معناداري دارد و همچنين مقدار اين اثر نيز بالاست. 

ديران و کارکنان هتل ها  باعث افزايش کيفيت خدمات خدمت گرايي در بين م

هتل ها مي شود. بنابراين هر چه ميزان خدمت گرايي و خدمت رساني از سوي 

کارکنان و مديران هتل ها افزايش يابد، منجر به بهبود کيفيت خدمات ارائه شده از 

ر هتل ها مي شود و مشتريان درک بالاتري از کيفيت خدمات خواهند داشت. ه

اندازه کارکنان يک هتل خوش اخلاق و خوش برخورد باشند و پاسخ گوي 
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نيازهاي مشتريان باشند منجر به اين خواهد شد که مشتريان اولا يک حس خوبي 

خواهند داشت که هتل توجه زيادي به آنها دارد و دوما اين اخلاق و رفتار پرسنل 

ه تنها براي دفعات بعدي به براي هميشه در ذهن آنها ماندگار خواهد شد و سوما ن

هتل مورد نظر مي آيند بلکه به ديگران توصيه مي کنند و افراد بسيار زيادي به هتل 

مربوطه خواهند آمد و از سوي ديگر هتل سعي و تلاش خواهد کرد تا با آموزش 

کارکنان بهترين افراد را انتخاب بکند تا بتواند پاسخگوي نيازهاي مشتري باشد و 

به ايجاد يک تصوير مطلوب از هتل و پرسنل خواهد شد و روز به روز اين منجر 

بر شهرت هتل افزوده مي شود. بنابراين لازم است مديران هتل هاي شهر تبريز 

بهترين کارکنان را براي خدمت رساني به مشتريان انتخاب بکنند زيرا هر اندازه 

هاي مشتريان کارکنان خوش اخلاق و خوش برخورد باشند و پاسخ گوي نياز

باشند منجر به بالارفتن کيفيت ارائه خدمات به مشتريان مي شود و کيفيت خدمات 

هرچه بيشتر باشد به رضايت و وفاداري مشتريان منجر مي شود. سرانجام نتايج 

 ( مي باشد. همانگونه5939حاصل از اين بخش هم راستا با کار شيري و همکاران)

 وفاداري رب خدمات کيفيتگردد  مي تدرياف تحقيق فرضيات بررسي از که

 و مطلق يتفرش تحقيقات با نتايج با که تأثير مثبت و معناداري دارد مشتري

 .باشد مي راستا هم( 5935کفاش و باقري ) حقيقي و (،8058)همکاران

 موثر بروفاداري مستقيماً شده ادراک کيفيت که کند مي بيان( 5335آکر)

 وفاداري و شده ادراک کيفيت بين ارتبا  بررسي به متعددي مطالعات.است

 شده ادراک کيفيت بعد پنچ تأثير بررسي به( 8003.کايامن و آراسلي )اند پرداخته

 و بودن ملموس بعد دو که کند مي بيان وي است پرداخته برند به وفاداري بر

 نقش خدمات . کيفيتاثرگذارند وفاداري بر طورمستقيم به پاسخگويي قابليت
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 کرد بيان توان مي يافته اين تبيين در.دارد مشتريان وفاداري يجادا در مهمي

 فراهم به کارکنان تمايل و شده ارائه مناسب خدماتي تجهيزات و فيزيکي امکانات

 خدمات،موجب کنندگان فراهم به نسبت اطمينان و اعتماد ايجاد و خدمات آوردن

 رضايت سکنند،احسا مي دريافت که ارزشي دليل به مشتريان شود مي

 مبتني مثبت نگرشي ايجاد خدمات،سبب بالاي کيفيت.بمانند باقي کنندووفادار

 و شود مي است مرتبط مشتري رضايت با که واقعي عملکرد و انتظارات برمقايسه

 از که همانگونه .شود مي مشتريان وفاداري نتيجه در و رضايت افزايش موجب

تأثير  مشتري وفاداري ربايي خدمت گرگردد  مي دريافت تحقيق فرضيات بررسي

. بنابراين لازم است براي اينکه وفاداري مشتريان افزايش مثبت و معناداري دارد

بيابد سطح خدمت گرايي در هتل هاي شهر تبريز افزايش يابد. و لازم است 

کارکنان هتل هاي شهر تبريز در هنگام ارائه خدمات به مشتريان خوش اخلاق و 

اين باعث خواهد شد که بر ادراکات مشتريان از عملکرد  خوش برخورد باشند که

خدمات و رضايتشان اثر بگذارد و هر اندازه خدمات ارائه شده بهتر باشد موجب 

افزايش رضايت و وفاداري مشتريان و در نهايت سودآوري براي هتل هاي شهر 

راستا با تبريز را به همراه خواهد داشت. و سرانجام نتايح حاصل از اين تحقيق هم 

  ( مي باشد.5939(، شيري  و همکاران )8055تحقيقات کيم)

  منابع فهرست
(، بررسي نقش واسط ارزش ويژه برند مبتني بر مشتري 5935)زهرا فاطمي، فريبرز، نيا، رحيم .5

پژوهشي  -ستاره مشهد، فصلنامه علمي 1درتأثير ارتبا  موفق با مشتري و تصوير برند در هتل هاي 

 .38-39(، صص5)8ريابي نوين،تحقيقات بازا
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 کيفيت بر مشتري با رابطه کيفيت تأثير (،5935)زهرا فاطمي، فريبرز، هرندي،عطااله، نيا، رحيم .8

، فصلنامه مشهد شهر کلان ستاره پنج هاي هتل3 مطالعه مورد مشتريان وفاداري و شده ادراک

 .505-29(، صص3)1،عمومي مديريت هاي پژوهشپژوهشي  -علمي

 محمود و صائبي محمد ترجمه .درمديريت تحقيق روشهاي (.1388) .وماا سکاران، .9

  .ششم چاپ ريزي، وبرنامه مديريت پژوهش و آموزش عالي مؤسسه شيرازي،تهران،

(، کيفيت خدمات و وفاداري مشتريان در هتل هاي 5935)حامد باقري، مهدي، حقيقي کفاش، .4

  .83 -5(، صص 80)3مديريت گردشگري،پژوهشي مطالعات  –چهار ستاره شيراز،فصلنامه علمي 

 (،5939)اعظم، آزادي، يونس سلطاني بناوندي، شيري، اردشير، دهقاني سلطاني، مهدي، .1

تأثيرخدمت گرايي بر وفاداري مشتري با نقش ميانجي کيفيت خدمات در صنعت هتل داري 

(، 55)9پژوهشي گردشگري و توسعه، -)مورد مطالعه3 هتل پارس کرمان(، فصلنامه علمي
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