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 11/1/2311تاریخ پذیرش:                                                                  12/21/2318تاریخ دریافت: 
 

 چكیده

 در هتلداری صنعت در مشتریان وفاداری و رضایت خدمات، کیفیت بر سازمانی شهروندی رفتار تأثیر هدف با حاضر تحقیق

 چهار) رخز آزادی پارسیان و( ستاره چهار) رامسر آزادی پارسیان های هتل: شامل مازندران، استان پارسیان المللی بین های هتل

 و توصیفی تحقیق روش نوع براساس و کاربردی هدف، نظر از حاضر، تحقیق. است پذیرفته صورت 231۱ تابستان در( ستاره

 پی اسمارت افزار نرم از استفاده با ساختاری معادلات روش از همچنین. است پیمایشی نوع از ها داده گردآوری روش لحاظ از

 بین های هتل مشتریان و کارکنان کلیه تحقیق این آماری جامعه. است شده استفاده ها ادهد تحلیل و تجزیه منظور به 1اس ال

 کوکران فرمول و ساده تصادفی گیری نمونه روش از نمونه حجم آوردن دست به برای. باشد می مازندران استان پارسیان المللی

 از پایایی سنجش منظور به که بوده استاندارد پرسشنامه ،تحقیق متغیرهای به مربوط اطلاعات آوری جمع ابزار. است شده استفاده

 رضایت خدمات، کیفیت بر سازمانی شهروندی رفتار که است آن از حاکی آمده بدست نتایج. است شده استفاده 3کرونباخ آلفای

. دارد داری معنا و تمثب تأثیر مشتری وفاداری و رضایت بر خدمات کیفیت. دارد داری معنا و مثبت تأثیر مشتریان وفاداری و

 دارای مشتری رضایت متغیر که شد داده نشان همچنین. داراست معنا و مثبت وی وفاداری بر مشتری رضایت تأثیر همچنین

 ها، یافته تحلیل به توجه با. است بیشتر مشتری وفاداری بر متغیرها سایر به نسبت آن تأثیر و است مسیر ضریب مقدار بزرگترین

  .گردید ارائه لازم داتپیشنها و نتایج

 

  مازندران مشتری، وفاداری مشتری، رضایت خدمات، کیفیت سازمانی، شهروندی رفتار :هاکلیدواژه

                                                           
   Email: jafarbahari797@yahoo.com                                                                                                                 نویسنده مسئول، 2.

       2. SmartPLS  

       3. Cronbach's Alpha   
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 مقدمه

 پرذیری،  نروآوری، انعاراف   ضررورت  امر این. است شدن صنعتی حال در ایفزاینده شتاب با کنونی دنیای

 دارنرد  تأکیرد  رو، روانشناسان این از. کند می بیشتر سازمانها موفقیت و بقاء برای را پاسخگویی و وریبهره

 برا  رو در رو و فرراوان  بره تعامرل   توجره  برا . کنند عمل خود رسمی وظایف از فراتر باید سازمانها کارکنان

 زاده دارد )حسرن  بیشرتری  خدماتی اهمیرت  بخش های در مفهوم این خدمات، ماهیت همچنین و مشتری،

 رفترار » کند کمک راه در این کارکنان به تواند می که مهارت هایی از یکی (.241 :2313ثمرین و سفیدکار، 

 و بروده  افرراد  بصریرت  از که برخاسته دارد اشاره فردی رفتارهای به مقوله این. است 2«سازمانی شهروندی

 از صرری،،  صرورت  به و مستقیم افزایش می دهند، را سازمان عملکرد بخشی اثر و کارایی که این بر علاوه

 (.  241 :2313ثمرین و سفیدکار،  زاده )حسننمی شوند  تشویق پاداش رسمی سیستم ریقط

 فررد  رسرمی  وظرایف  از بخشی که اختیاری و داوطلبانه رفتارهای از ای مجموعه سازمانی شهروندی رفتار

 برام  اپل)شوند  می سازمان هایونقش وظایف مؤثر بهبود باعث و انجام وی توسط وجود این با اما نیستند،

 که است داوطلبانه و فردی رفتار سازمانی، شهروندی رفتار که است معتقد ارگان(. 21: 1114، 1همکاران و

 ارتقرای  باعرث  وجود این با اما است، نشده طراحی سازمان در پاداش رسمی هایسیستم وسیله به مستقیما

 بره  انسران  از تعراریف،  ایرن  برا (. 38۱: 1114، 3کول و کوهن)شود می سازمان عملکرد کارایی و اثربخشی

 خردمت  در رسرمی،  وظرایف  از فراترر  و خود نقش الزامات از بیش رودمی انتظار سازمانی شهروند عنوان

 و اداره شناسرایی،  دنبرال  بره  سرازمانی  شهروندی رفتار ساختار دیگر عبارت به. کند فعالیت سازمان اهداف

 آنران  رفتارهرای  ایرن  اثرر  در و کننرد مری  فعالیرت  مانسراز  در که است کارکنانی فرانقش رفتارهای ارزیابی

هرا  های اخیر شرغل از آن جا که سال (.3۱2: 1113، 4و همکاران بینستوک)یابد می بهبود سازمانی اثربخشی

بیشتر در حال تغییراند تا این که ثبات داشته باشند، بنابر این احتمال این کره کارمنردان نسربت بره کارفرمرا      

نند خیلی کم است و از این دیدگاه سازمانی بسیار نگران کننده است. بره دلیرل ایرن    احساس هویت قوی ک

که تعهد سازمانی ضعیف ممکن است به معنای این باشد که کارایی کارمندان پایین ترر از حرد مناسرب آن    

                                                           
1. Organizational Citizenship Behavior (OCB) 

2. Appelbaum  etal  

3. Cohen & Kol  

4. Bienstock  etal  
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 )مهرابری کوشرکی و همکراران،   کنند که کارشان را هر چه زودتر بره اتمرام برسرانند    ها سعی میناست و آ

2381 .) 

ی اخیر در این زمینه انجام شده اسرت امرا هنروز در رفترار شرهروندی      اگرچه ماالعات زیادی طی دو دهه

کارکنان هتل شکاف قابل توجهی وجود دارد و نیاز به تحقیق بیشتری دارد، کارکنان برا رفتارهرای متفراوت    

 نبرود ارتقرای مناسرب رفترار     (. هرم چنرین  1118، 2دهنرد )راب رضایت و وفاداری مشتریان را افزایش می

اوت تفر  -2باشد و یک چارچوب واقعا مهم است، زیررا:  سازمانی در محیط هتل یک شکاف می شهروندی

شرود کره خردمات  یرر ملمروس و تبرادل       های دیگر در این مقایسره مری  صنعت هتل در ماهیت با سازمان

سرازمانی   شرهروندی  ات رفترار ماالعر  -1کارکنان در تماس مشتری جرء مهم عملکررد روزانره آن اسرت.    

سازمانی کراملا   شهروندی دهد به صورتی که چارچوب استفاده شده در مورد رفتارعمومیت را افزایش می

از ترتیبات دیگر قرض گرفته شده است که قابل استفاده برای ماهیت منحصر به فرد صنعت گردشرگری و  

ناسری صرنعتی   مهم و اساسی مورد ماالعه روان ش(. امروزه یکی از مسایل 1122، 1هتلداری نیست )ما و یو

های وابسته، برانگیختن کارکنان به کار و فعالیرت بیشرتر آنران اسرت. بررای ماالعره       و سازمانی و نیز رشته

ای قرار گرفتره اسرت،   این رویکردها که مورد توجه ویژه انگیزش رویکردهای متفاوتی وجود دارد: یکی از

(. از طرفی حفظ منابع انسانی موجود بره  2311است )جعفری و همکاران،  سازمانی شهروندی مفهوم رفتار

-سازمانی و نیروی انسانی با تعهد به عنوان یکی از هدف شهروندی خصوص نیروی انسانی وفادار با رفتار

(. ایجراد وفراداری در مشرتری    2311های هر سازمان اسرت )عرییری و همکراران،    لویتوهای اصلی در ا

لفره اصرلی   ؤدر کسب و کارهای امروزی به لحاظ اینکره مشرتریان وفرادار بره صرورت م     مفهومی است که 

هرای امرروزی   اند، مورد توجه بیش از پیش قرار گرفتره اسرت. در نتیجره سرازمان    موفقیت سازمانی درآمده

ها و الگوهای ایجاد وفاداری هستند، از طرفی به لحاظ این واقعیرت کره   درصدد شناسایی و مدیریت روش

ها ملزم هستند تا با تأمین انتظارات مشتریان، فراتر از ارضرای  ظارات دائما در حال افزایش است، سازمانانت

از طریق ایجاد ارتباطی بلندمدت، دوجانبره  به ایجاد وفاداری نیاز اولیه آنها گام نهاده و کانون توجه خود را 

                                                           
1. Raub  

2. Ma & Qu  
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 از یکری  مشرتری  وفاداری (.14 :2312، )ابراهیم پور و همکاران و سودآور برای هر دو طرف معاوف کنند

و  2بهرارادوا  ) اسرت  خردماتی  هرای شررکت  بررای  پایردار  رقابتی مزیت ایجاد بر اثرگذار عوامل ترینمهم

 (.2113،همکاران

 موفقیرت  بره  منجرر  توانرد می مشتری رضایت اند کهشده موضوع این متوجه هاسازمان بیشتر حاضر حال در 

 ایرن  از (.1،1112سوتار) نیست مستثنی قاعده این از ها،هتل ویژه به دشگری،گر صنعت شود؛ آنها بلندمدت

 عوامل اساسی از یکی خدمات بالای کیفیت که اندکرده ثابت گوناگون صنایع در از ماالعات بسیاری گذشته،

 سروی  از برترر  خردمات  ارائره  دیگرر،  عبرارت  به (.1111، 3همکاران و بلری ) است مشتری وفاداری ایجاد

 مشرتریان اسرت   در وفراداری  ایجراد  لازمره  خرود  کره  شرود می مشتریان رضایت به منجر به مشتریان ازمانس

 برا  هترل  توسرط  شرده  ارائه خدمت که شودمی حاصل هنگامی مشتری رضایت (.1111 ،4هو  و کاندامپولی)

 اسرتانداردهای مناسرب   بایرد  هرا بقا،هترل  منظور به بنابراین،.رود فراتر آن از یا باشد ماابق انتظارات مشتری

 کره  هنگرامی  (.1111، و همکاران 5مین) کنند ایجاد خود مشتریان تمایلات و هاخواسته مورد در را خدماتی

 مشرتری  بره  راضری  مشرتری  شودمی باعث که را محرک اصلی باید هتل مدیران شد، حاصل مشتری رضایت

 درک برا  (.۱،2111تپچی) کنند شناسایی کنندمی مشخص را آنها که وفاداری عواملی نیز و شود تبدیل وفادار

 قرادر خواهنرد   هاهتل مدیران کنند، مراجعه هتل به دوباره مشتریان شودمی باعث عواملی چه موضوع که این

 (.1،1113شال) مشتریان برگزینند وفاداری و خدمات کیفیت بهبود منظور به را لازم راهبردهای بود

 سرالانه  آیرد کره  مری  شرمار  به کشور در گردشگری قاب و مقصدها نگردشگر پذیرتری از مازندران استان

 شررایط  برا  هایهتل و احداث وجود کنند.می مسافرت مقصد این به و میهمانان گردشگران از زیادی حجم

 محسروب  میهمانران  و گردشگران نوازی این میهمان ملزومات ازجمله مازندران استان در مامئن و مناسب

 هرای هترل  میران  در فزاینرده  رقابرت  شردن  موضوع، پدیدار این پیامدهای از یکی که است بدیهی. گرددمی

                                                           
1. Bharadwaj 

2. Soutar 

3. Blery etal 

4. Kandampully & Hu     

5. Min 
6. Tepeci 
7. Schall 
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 فرراهم  میهمانان اقامت برای مناسبی شرایط مازندران استان اقامتی مراکز و هاهتل اگر. استمازندران  استان

تکررار   را بره تجر ایرن  گیرنرد مری  تصمیم و برندمی لذت اقامت این از میهمانان نه تنها حتم نمایند، به طور

 اسراس  ایرن  برر  .نماینرد  اقامت هتل آن در که کنندمی تر یب را خانه، اطرافیان به بازگشت در نمایند، بلکه

 در مشرتریان  وفاداری و رضایت خدمات، کیفیت بر سازمانی شهروندی رفتار تأثیر تحقیق این اصلی مساله

 به پاسخ پی در تحقیق این شد گفته که آنچه به توجه با است. مازندران استان پارسیان المللی بین هایهتل

-هتل در مشتریان وفاداری و رضایت خدمات، کیفیت بر سازمانی شهروندی رفتار تأثیرکه  است الؤس این

 شرهروندی  رفترار  ترأثیر  حاضرر  تحقیرق اصرلی   هدفاست؟  چگونهمازندران  شهر ستاره پنج و چهار های

 مازنردران  اسرتان  پارسیان المللی بین هایهتل در مشتریان ریوفادا و رضایت خدمات، کیفیت بر سازمانی

  است.  

 پیشینه نظری تحقیق

  سازمانی شهروندی رفتار

 دانشمندانی و شد بیان همکارانش و توسط ارگان 2183 سال بار اولین سازمانی شهروندی رفتار واژه

 حوزه این در همکارانش ن وارگا اقدامات کننده تکمیل کان و کتز پودساکف، چستر بارنارد، همچون

 به رفتارها این هدف اول در. باشدمی سازمان و افراد به کردن کمک شهروندی سازمانی رفتار هدف. بودند

 کردن به حل موظف را خود افراد و نمایدمی فراوانی کمک کارکنان سازمان و افراد میان روابط تسهیل

 در را خود تلاش تمام سازمانی شهروند دوم هدف در .داندمی خود همکاران دیگر مشکلات و مسائل

  (.224: 2313 و هرندی،میمند  محمودینماید )می خویش اهداف به دستیابی در سازمان به جهت کمک

 به آنان مشارکت بر کارکنان ای وظیفه فرا هاینقش تأثیر فهم برای مدیریت، ای حرفه و آکادمیک ادبیات در

 اهمیت «ویگودا و کوهن. »است گرفته صورت ای  ملاحظه قابل توجه هاسازمان عملکرد در مثبت صورت

 شهروندی رفتار که اند شده متذکر و کرده تأکید سازمانی هایشکل تمام در را سازمانی شهروندی رفتار

 باره این در نیز «2ارتورک(. »1111کوهن، ) بخشد می بهبود مختلف طرق به را سازمانی اثربخشی سازمانی،

                                                           
1. Erturk 
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 عنوان به امروزه سازمان، در کارکنان رفتار نوین الگوی عنوان به سازمانی شهروندی رفتار است، معتقد

ارتورک، )است  گرفته قرار استفاده مورد سازمانها از بسیاری در انسانی نیروی نوین مدیریت مدرن رویکرد

111۱.) 

 و صورت دلخواه به را آن راداف که است مفید و ارزشمند رفتار نوع یک شهروندی، رفتار کلی، طور به 

 مهم بسیار سازمان در افراد گونه رفتار این بررسی و ماالعه ترتیب، این به. دهند  می بروز خود از داوطلبانه

 است عبارت سازمانی شهروندی رفتار کلی، طور به اما (.238۱ سیار، و اسلامی)رسد   می نظر به ضروری و

 این وجود با نیست، فرد رسمی وظایف از بخشی که اختیاری و نهداوطلبا رفتارهای از ای مجموعه: از

 (.21: 1114 ،و همکاران بام پلا) شود  می سازمان  هاینقش و وظایف مؤثر بهبود باعث و انجام وی توسط

 نداشته دیروقت تا کار محل در حیور و کاری اضافه به نیازی است ممکن کارگر یک نمونه، عنوان به

 در خود رسمی کاری ساعت از بیشتر سازمان، کاری جریان تسهیل و امورجاری بهبود برای اما باشد،

 کلی، بندیجمع یک در . بنابراین(1: 1111 ،2بیرن و کروپانزانو) کند  می کمک دیگران به و ماند  سازمان می

 نیز آنها ردننک اجرا علت به و کنندنمی دریافت پاداش طور رسمی به رفتارها نوع این اجرای برای افراد

از  به تمایل و ایثارگرانه هایاقدام و کارها شهروندی، رفتار واقع، در. شوندتنبیه نمی و مجازات

 (.4: 2314 و زندی،زاهدی کند )می تبیین را دیگران رفاه و آسایش تأمین برای کارکنان خودگذشتگی

 سازمانی شهروندی رفتار ابعاد

 مفهوم این ابعاد مورد در صاحب نظران بین شهروندی سازمانی، اررفت موضوع به فزاینده توجه ر م علی

 بعد سی از شهروندی بیش رفتارهای بروز به راجع مختلف هایپژوهش در. ندارد وجود کاملی اجماع نظر

 مختلف شامل، مقالات در شده بررسی شهروندی رفتار ابعاد مختلف. است شده شناسایی رفتار این از

 توسعه و اجتماعی آداب فردی، ابتکار سازمانی، وفاداری جوانمردی، سازمانی، بتاجا کمکی، رفتارهای

 خود به محققان میان را توجه بیشترین ابعادی که حال این با (.1123، 1همکاران و چونباشد )می خود

 به ابعاد این که باشدمی شهروندی زمینه رفتارهای در ارگان و پودساکف نظریه مبنای بر کرده است کسب

                                                           
1.Cropanzano & Byrne 
2.Chun et al 
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 عبارتند و است شده گرفته نظر نیز در پرسشنامه سوالات طراحی و تحقیق این برای مبانی تئوریک عنوان

 :از

 مانند. باشدمی مرتبط وظایف و با مشکلات راباه در سازمان اعیای دیگر به کمک: 1دوستی نوع

 .کنندمی کمک مهارت کم یا وارد تازه به افراد که کارکنانی

-می دیگران با راباه در کاری هایتنش و از مشکلات جلوگیری برای کارکنان تلاش: 1فروتنی و تواضع

 .باشد

-می کردن شکایت بدون سازمان، آل ایده شرایط  یر در گذشت و تحمل دادن نشان: 1جوانمردی روحیه

 .باشد

 فردی مثل ودرمی فراتر و نقش الزامات از حداقل که شودمی گفته اختیاری رفتارهایی به: 0کاری وجدان

 .کندنمی صرف استراحت زیادی برای وقت که کارمندی یا ماندمی سرکار معمول از حالت بیشتر که

 از مناسب تصویری ارائه و سازمانی در زندگی پذیریمسئولیت و مشارکت به تمایل: 5مدنی فضیلت

 (.1111، ۱هاولی و تگباشد )می سازمان

  خدمات کیفیت

 محریط  در هرای خردماتی  سرازمان  موفقیرت  کننده تعیین عوامل مهمترین از کیی عنوان به خدمات کیفیت

 پرایین  کیفیت بدلیل مشتری در رضایت کاهشی هرگونه است. گرفته قرار جدی توجه مورد امروزه رقابتی

 خدمت استانداردهای به نسبت مشتریان است. های خدماتیسازمان برای هایینگرانی ایجاد موجب خدمت

 در. اسرت  یافتره  افرزایش  نیز خدمات کیفیت از آنها انتظارات روندهای رقابتی، همراه و اندشده ترحساس

 از مشرتریان  انتظرارات  بایستی همواره خدماتی هایسازمان معتقدند بازاریابی متخصصان از بسیاری نتیجه

پاراسررورامان و  .(88:2312،حرریم نیررا و همکرراران)ر باشررند داشررته نظررر تحررت را خرردمت کیفیررت

                                                           
1.Altruism 
2.Courtesy 
3.Sportsmanship 
4.Conscientiousness 
5.Civic virtue 
6.Tag & Hawley 
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 کننرد مری  حر   خدمات درباره مشتریان آنچه میان شکاف صورت به را خدمات کیفیت(،2188)2مکارانه

کیفیت بره   .اند کرده تعریف ،(شده دریافت خدمات)شده ارائه خدمات از ها آن درک و( مشتریان انتظارات)

د از آن برای رقبرا امرر   ای متمایز کند که تقلی ها را به گونه تواند شرکت عنوان یک گزینه و مزیت رقابتی می

شوند در هرر دو جنبره فرهنرگ درونری و      هایی که عمیقاً کیفیت گرا می شرکت مشکل و نشدنی تلقی شود.

   (.1:2381یابند )نصیرزاده، شهرت بیرونی توسعه می

 مشتری رضایت

 یمشتر تیرضا یاساس طور به .است گرفته انجام یمشتر تیرضا موضوع مورد در یادیز قاتیتحق

 را انتریشم انتظارات و ازهاین خدمات و ا کالایآ که است نهیزم نیا در خدمات و کالا از یمشتر یابیارز

 به رضایت خدمات بخش در بازاریابی ادبیات در (.1،114:1124یفراهان و یرانیم) نه ای کنندیم برآورده

 انتظارات صورت به اصالاحاً شناخت شود،می محسوب شناختی یپدیده یک عنوان به متداول طور

 که عملکردی سا، درباره مشتری باورهای از که است انتظاراتی دهنده نشان که است  یرتوافقی( پارادیم)

 مشتریان رضایت (.8۱:2312همکاران، و این میرح) است گرفته ریشه کندمی فراهم محصول یا خدمت

 .(211:2313)روستا و همکاران، است شناختی و متقابل درک از حالتیا ی )عاطفی( احساسی العملی عک 

 هتل، به مهمانان مجدد بازگشت به منجر مهمانان تیرضا که دهدیم نشان گذشته دهه دو قاتیتحق

 بودن دوستانه باتجربه، و مؤدب کارکنان ها،اتاق نظافت. شودیم یوفادار و مثبت دهان به دهان غاتیتبل

 و هتل از مهمانان تیرضا جادیا باعث که اندیواملع جمله از هتل جذاب یزکیف طیمح و کارکنان برخورد

  (.2312:22و همکاران، شاهرخ یدهدشت) شودیم آنها شدن وفادار

 مشتری وفاداری

 ویژه ارزش مرکزی هسته برند وفاداری آکر گفته به و است بازاریابی استراتژی در مهم مفهوم یک وفاداری

 نیا رحیم) باشند اطلاعات درجستجوی کمتر ها حل راه ینب در مشتریان شود می منجر وفاداری است، برند

 به نظر مورد سازمان کنند احساس قویا مشتریان که افتد می اتفاق زمانی وفاداری(. 82:2312 فاطمی، و

                                                           
1. Parasuraman etal 

2. Mirani & Farahani 
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 مجموعه از رقیب های سازمان که طوری به کند، برطرف را ها آن نیازهای تواند می ممکن وجه بهترین

 تیموری، و شاهین) نمایند اقدام سازمان از خرید به منحصرا و شده خار  مجازا مشتریان ملاحظات

 یا مجدد خرید به منجر که است درونی و عمیق تعهد نوعی مشتری وفاداری دیگر بیان به(. 44:2381

 و موقعیتی اثرات که داشت نظر در باید اما شود، می خاص خدمت یا محصول یک از مجدد استفاده

 زاده تا ) باشد گذارتأثیر مشتری رفتار تغییر روی بر بالقوه صورت به تواند می نیز ابیبازاری پیشنهادهای

 (.5:2381 همکاران، و نمین

 پیشینه  تجربی تحقیق

عنوان ارتباط بین کیفیت خدمات و رضایت مشتری در  را تحت پژوهشی 1124 سال در 2یومش گوناراثن

یک راباه مثبت و معناداری دست آمده حاکی از آن است که نتایج بو صنعت هتلداری سریلانکا انجام داد. 

رضایت مشتری در با تیمین،همدلی(  پاسخگویی، قابلیت اطمینان، ملموس بودن،بین ابعاد کیفیت خدمات)

 تأثیر»عنوان تحت را یپژوهش 1123سال در 1حسینی و همکاران وجود دارد.صنعت هتل داری سریلانکا 

نتایج بدست آمده حاکی از آن است  .دادند انجام «و وفاداری مشتری رضایت بر سازمانی شهروندی رفتار

الزهرا و کیفیت  دانشگاه کارکنانسازمانی  شهروندی رفتاروجود دارد یک راباه مثبت و معناداری بین  که

 در 3دانشگاه و بنابراین رضایت و وفاداری آنها. اشتیاق اسحاق این دانشجویان خدمات درک شده از

: یمشتر یوفادار و ر شرکتیتصو خدمات، تیفیک شده، درک ارزش »عنوان تحت را یپژوهش 1121سال

 و خدمات تیفیک مثبت تأثیر تأییدهای تحقیق حاکی از و یافته دادند انجام«پاکستان از یتجرب یابیارز

 در سال 0همکاران و مالق تفرشی باشد.می شرکت ریتصو تأثیر رد و مشتری وفاداری بر شده درک ارزش

-چگونه کیفیت خدمات منجر به وفاداری در صنعت هتلداری ایران می» پژوهشی را تحت عنوان 1121

دهد که برخی ابعاد کیفیت خدمات به طور چشمگیری ارزش ادراک ها نشان مییافته انجام دادند.« شود

دراک شده به طور به علاوه، ابعاد کیفیت خدمات و همچنین ارزش ا دهد.قرار می تأثیرشده را تحت 

                                                           
1.Umesh Gunarathne  

2. Hosseini et al 

3. Ishaq 

4. Tafreshi Motlagh et al 
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-گیری وفاداری را افزایش میبه طور چشم دهد. سرانجام، رضایتقرار می تأثیرمستقیم رضایت را تحت 

آن بر کیفیت  تأثیرپژوهشی را تحت عنوان وفاداری مشتری و  1121در سال  1رمزی و بادارودین دهد.

در  داد که نشان آمده دست به نتایج انجام دادند. های پنج ستاره در اردن()ماالعه موردی: هتل خدمات

بینی کننده گانه کیفیت خدمات سروکوال، بعد ملموس بودن به عنوان بهترین عامل پیشپنجمیان ابعاد 

 کیفیت خدمات در گردشگری خود را نشان داده است. 

ل مد« داریهتل صنعت در خدمات کیفیت گیریاندازه» عنوان را تحت پژوهشی 111۱ سال در 1آکبابا

 به نتایجاست. داده قرار استفاده مورد ترکیه در هتل یک خدمات کیفیت ارزیابی منظور بهسروکوال را 

 کفایت ابعاد به ترتیب آن از پ  و ترینمهم ملموسات بعد هتل مشتریان دید از  داد که نشان آمده دست

 1111در سال  سوهارتانتو و یکاندامپول اند.گرفته قرار راحتی و تیمین مشتری، ادراک خدمات، ارائه در

 که دنکنیم انیبعنوان وفاداری مشتریان در صنعت هتلداری در نیوزلند انجام دادند. آنها  تحت را ژوهشیپ

تصویر ذهنی مشتریان از هتل، رضایت مشتری از خدمات هتل و قیمت، همبستگی مثبتی با وفاداری 

ها دارند و کیفیت خدمات درک شده ریان از هتلآنها معتقدند که تصویر ذهنی که مشت مشتریان دارد.

ایجاد یک تصویر ذهنی مناسب از عملکردها، برخوردها و  مهمترین اثرات را در وفاداری مشتریان دارد.

تصویر ذهنی اثر مستقیم  اثرقوی را در فرآیند وفاداری مشتریان به این هتلها دارد. خدمات در این صنعت،

مولوی و همکاران یت و کیفیت خدمات اثر مستقیم بر وفاداری مشتری دارد. بر میزان رضایت دارد و رضا

رفتار شهروندی سازمانی بر رضایت مشتریان و ارباب  تأثیرعنوان  تحت را ژوهشیپ 2315در سال 

رجوعان انجام دادند. نتایج بدست آمده حاکی از آن است که رفتار شهروندی سازمانی و ابعادش دارای 

کروبی و همکاران در سال معناداری بر رضایت مشتریان و ارباب رجوعان آنان دارد. مثبت و  تأثیر

)ماالعه هتلداری صنعت در وفاداری و مشتری رضایت میان راباۀ بررسیعنوان  تحت را ژوهشیپ2313

-مهمنتایج بدست آمده حاکی از آن است که  ( انجام دادند.ستاره شهر شیراز چهار و پنجهای موردی: هتل

                                                           
1. Ramzi & Badaruddin  

2. Akbaba 
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و  )همدلی عوامل محسوس و اطمینان، کیفیت )شامل اعتبار،پاسخگویی، مشتریان، وفاداری در عامل رینت

 .قیمت است هاآن تریناهمیت کم

عنوان تبیین نقش رفتار شهروندی سازمانی در  تحت را پژوهشی2313در سال محمودی میمند و هرندی  

آگاهی از برند، تداعی برند و کیفیت ادراک شده( )وفاداری به برند،  ارزش ویژه برند مبتنی بر مشتری

معنادار مثبتی بر  تأثیردارد که کلیه ابعاد رفتار شهروند سازمانی انجام دادند. نتایج بدست آمده بیان می

 تأثیر بررسیعنوان  تحت را پژوهشی 2313در سال صفری و رادی  ارزش برند از دیدگاه مشتری دارند.

انجام با در نظر نقش میانجی رفتارهای شهروندی و تعهد سازمانی  خدمات یتکیفبازاریابی داخلی بر 

مثبت و معناداری  تأثیر خدمات کیفیتبازاریابی داخلی بر  نتایج بدست آمده حاکی از آن است که دادند.

 یرتأثدارد. همچنین بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی و تعهد سازمانی بر رفتار شهروندی سازمانی دارای 

مثبت و معنادار  خدمات کیفیترفتار شهروندی سازمانی بر  تأثیرباشد. علاوه بر این مثبت و معنادار می

رفتارشهروندی سازمانی  تأثیرعنوان بررسی  تحت را ژوهشیپ 2312ابراهیم پور و همکاران در سال است. 

ررسی نشان داد که نتایج ب .ددادن انجامستاره سرعین اردبیل  3و  1های بر وفاداری گردشگران در هتل

گذار است که از بین آنها تأثیرشهروندی سازمانی با وزن متفاوت بر وفاداری گردشگران  های رفتارمؤلفه

های لفهؤلفه پیشگامی در کار، جوانمردی، ازخودگذشتگی، وظیفه شناسی و نوع دوستی بیشترین و مؤپنج م

بودی کمترین وزن نسبی را در وفاداری گردشگران تعهدکاری، وجدان کاری و خودآموزشی و خود به

رضایتمندی  و خدمات کیفیت عنوان تحت را ژوهشیپ2312 سال در چینی عارف و علاءالدینی داشتند.

 دست به دادند. نتایج ( انجامایران ستارة پنج و چهار هایهتل خارجی مشتریان: موردی )ماالعهگردشگران 

 با نوشیدنی / خوراک و تجربه شده خدمت فیزیکی، محصول بعد ههر س همبستگی وجودحاکی از  آمده

 رضایت و تجربه شده خدمت بعد کیفیت میان راباۀ میان، این در گردشگران است. رضایتمندی

 تحقیق این در ماالعه مورد ابعاد کیفیت زمینۀ در کشور هتلداری صنعت دارد. رتبه را بالاترین گردشگران

 را ژوهشیپ2312 سال درکفاش و باقری  حقیقی روبه روست. گردشگران یتینارضا و مشکلات اساسی با

نتایج و  انجام دادندشهر شیراز  یستاره چهار هایهتل در مشتریان وفاداری و خدمات کیفیتعنوان  تحت
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 قوی و مستقیم راباه آنها وفاداری و خدمات کیفیت از میهمانان ادراک بینبدست آمده حاکی از آن است که 

 وفاداری با همبستگی کمترین ضریب از ملموس عوامل خدمات بعد بعد کیفیت پنج میان از و است قراربر

 را خدمات کیفیت انسانی به بعد پیش از بیش توجه ضرورت تحقیق رو،نتایج این از.است برخوردار مشتریان

 مشتریان ضایتر و خدمات کیفیت عنوان تحت را ژوهشیپ2311 سال در همکاران و فیض .می دهد نشان

داد که  نشان آمده دست به نتایج دادند. انجام (،مشهد شهر های : هتلموردی )ماالعههتلداری صنعت در

 خدمات کیفیت از مشتریان و دارد قرار قبولی قابل حد در شهر مشهد هایهتل خدمات کیفیت مجموع در

 همچنین آمیخته. دارد وجود تفاوت کارشناسان و مدیران مشتریان، بین دیدگاه .هستند راضی شده ارائه

و همکاران در سال  رنجبریاناست.  اهمیت کمترین دارای« قیمت» آمیخته و اهمیت دارای بیشترین« مکان»

بر وجهه شرکت و وفاداری مشتری  رفتار شهروندی سازمانینقش  عنوان بررسی تحت را ژوهشیپ2381

 مثبت راباه وجود بیانگر تحقیق نتایج انجام دادند. های چهار و پنج ستاره اصفهان()ماالعه موردی: هتل

علامه و نکته دان در  باشد.می شرکت وجهه با OCB و مندیرضایت و خدمات کیفیت با OCB میان

-)ماالعه موردی: هتل مشتری خدمات بر وفاداری کیفیت تأثیربررسی عنوان  تحت را ژوهشیپ2381سال 

 میان معناداری و مثبت راباه نتایج بدست آمده بیانگر وجود دادند. انجام (ستاره اصفهان چهار و پنجهای 

 و اعتماد متغیرهای دهد،می نشان پژوهش این هاییافته علاوه به .است اری مشتری وفاد و خدمات کیفیت

 و مثبت تأثیر نیز خود و کنندمی ایفا وفاداری و خدمات کیفیت راباه را در میانجی نقش رضایتمندی

عنوان ارتقاء سا،  تحت را پژوهشی 2388در سال  دعائی و همکاران دارند. وفاداری ایجاد بر معناداری

رفتار شهروندی سازمانی )مورد ماالعه: هتل پارس مشهد( انجام دادند. نتایج  تأثیرکیفیت خدمات: بررسی 

هتل پارس مشهد  بدست آمده حاکی از آن است که هیچ یک از ابعاد رفتارهای شهروندی سازمانی کارکنان 

در  نجات و همکارانمستقیم نداشته است.  تأثیربر سا، کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان این هتل، 

رفتار شهروندی سازمانی بر کیفیت خدمات )ماالعه موردی:  تأثیرعنوان  تحت را پژوهشی 2388سال 

از آن است که رضایت شغلی و  های مسافرتی شهر تهران( انجام دادند. نتایج بدست آمده حاکیآژان 

اعتماد کارکنان نسبت به مدیران راباه معنی داری با رفتار شهروندی سازمانی دارد و همچنین رفتار 

 حاضر تحقیق مفهومی مدلشهروندی سازمانی نیز راباه مثبتی با کیفیت ادراک شده توسط مشتری دارد. 
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 صورت( 1123) 2سوتارجانا و همکارانیه اساس نظر بر که باشدمی ادبیات ترکیب و بررسی حاصل

 بر سازمانی شهروندی که رفتار کندمی مارح را موضوع اینهمکاران  و سوتارجانا مدل .است پذیرفته

 و رضایت بر خدمات کیفیت. دارد داری معنا و مثبت تأثیر مشتریان وفاداری و رضایت خدمات، کیفیت

 .داراست معنا و مثبت  مشتریان وفاداری بر رضایت تأثیر و. رددا داری معنا و مثبت تأثیر مشتریان وفاداری

 وفاداری و رضایت خدمات، کیفیت بر سازمانی شهروندی رفتار تأثیر جهت مفهومی مدلی بخش این در

 ارائه موضوع ادبیات و تحقیق پیشینه شده، مارح هایسازه روابط ماالعه با هتلداری، صنعت در مشتریان

 سازمانی شهروندی رفتار تحقیق این در. است شده ارائه 2 شکل در تحقیق مفهومی چهارچوب. گرددمی

 مشتری به متغیرهای میانجی و وفاداری عنوان بهمشتری  رضایت خدمات و کیفیت ،مستقل متغیر عنوان به

  .است شده گرفته درنظر متغیر وابسته عنوان

 
 پژوهش هاییافته: منبع مدل مفهومی تحقیق . 2شکل

  

                                                           
1. Sutharjana  et al 
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 :از عبارتند شده مارح هایفرضیه اساس همین رب

مشرتری   رضرایت  بر سازمانی شهروندی . رفتار1 موثر است. برکیفیت خدمات سازمانی شهروندی رفتار .2

 رضرایت  برر  . کیفیرت خردمات  4مشتری مروثر اسرت.    وفاداری بر سازمانی شهروندی رفتار. 3 موثر است.

 وفراداری  مشرتری برر   رضرایت . ۱ مشرتری مروثر اسرت.    اریوفاد بر کیفیت خدمات. 5 مشتری موثر است.

 مشتری موثر است.  

 روش شناسی پژوهش

 های پژوهش  زمره در آن، انجام روش حیث از و است کاربردی پژوهشی هدف، حیث از حاضر، پژوهش

 و استنباطی آمار روش از پژوهشگر حاضر، پژوهش انجام در که چرا. گیرد می قرار همبستگی -پیمایشی

. است کرده استفاده ها آن بین روابط و متغیرها گذاریتأثیر بررسی برای ساختاری معادلات سازی لمد

بوده  (ستاره 5)خزر آزادی پارسیان و (ستاره 4)رامسر آزادی پارسیان هایهتلدرقلمرو مکانی این تحقیق 

 گیرینمونه روش با تحقیق این برای نیاز مورد هایداده باشد.می 231۱قلمرو زمانی تحقیق تابستان است.

 جمع پرسشنامه ابزار با و مازندران استان پارسیان المللی بین هایهتل میهمانان و کارکنان از ساده تصادفی

ستاره در شهر چهار و پنج های مشتریان و کارکنان هتل پژوهشآماری در این  جامعه .است شده آوری

 باشد. نفر می 115ها ا پرسنل آنهتل و تعد 1ها باشد که تعداد آنمازندران می

 مازندران استان در پارسیان المللی بین هایفهرست هتل .2جدول

 ردیف نام هتل ستاره موقعیت تعداد پرسنل

 2 رامسر آزادی پارسیان هتل ستاره 4 رامسر 11

225 
 1 )هایت( خزر آزادی پارسیان هتل ستاره 5 چالوس -نمک آبرود

 11+225 =115جمع پرسنل دو هتل: 

 ( 2313منبع: سید نقوی و میرتقیان رودسری)            

 

گیری تصادفی ساده استفاده شده است، بدین در این پژوهش برای انتخاب افراد مورد نظر از روش نمونه

های پژوهش در اختیار اعداد تصادفی انتخاب و پرسشنامه ترتیب که افراد مورد ماالعه با استفاده از جدول

های آنان نان قرار داده شد و از آنان خواسته شد که پرسشنامه مذکور را به دقت ماالعه کرده و به پرسشآ

پاسخ دهند. برای به دست آوردن حجم نمونه کارکنان و مشتریان، از فرمول کوکران استفاده شده است 
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نفر   234امعه کارکنان و برای ج 1۱1و حجم نمونه برای جامعه مشتریان  (.1۱ :2314)شیری و همکاران،

 بدست آمد.

 نالف. حجم نمونه برای مشتریا

 شده استفاده نمونه حجم تعیین منظور به کوکران فرمول از باشدمی جامعه نامعلوم حجم که این به توجه با

 ت.بدست آمده اس 1۱1عدد  است که

 فرمول کوکران برای حجم جامعه نامعلوم             

 Z=1.96   p=q=0.5%   15ن ضریب اطمینان=در آ که

 : نامحدود (N)حجم جامعه

 باشد.می 101۱:  (d)مقدار خاا

 
 1۱1 پرسشنامه توزیع گردید تا در نهایت تعداد 322این به منظور ارتقا صحت اطلاعات تحلیل  در

 پرسشنامه قابل قبول بدست آید.

 ب. حجم نمونه برای کارکنان 

 
سازی  سازی معادلات ساختاری وجود دارد. بدین معنا که مدل ر راباه با مدلهای مختلفی د رویکرد

های نمونه  ها و ویژگی های آماری متفاوتی، متناسب با نوع متغیر توان بر پایه روش معادلات ساختاری را می

2های آماری در این زمینه، روش حداقل مربعات جزئی آماری پژوهش انجام داد. یکی از روش
م است. نر 

کنند، نسبت به وجود  می  سازی معادلات ساختاری بر پایه این روش آماری استفاده افزارهایی که از مدل 

ها و کوچک بودن نمونه سازگار هستند )هانلین  های مستقل، نرمال نبودن داده ی متغیرهم خاشرایای مانند 

 استفاده شده است که در زمینه اس ال پی اسمارت افزار . در پژوهش حاضر از نرم(1،1114و کاپلان

                                                           
1.Partial Least Squares  
2.Haenlein & Kaplan  
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 باشد. ی پرکاربرد و مفید میافزار نرمسازی معادلات ساختاری بر پایه روش حداقل مربعات جزئی،  مدل

 1ارگان و (2111) 2و همکاران پودساکف هایپرسشنامه از تلفیقی اساس حاضر بر تحقیق پرسشنامه

 منظور به (1114) 3جین سان، سوال( 25سازمانی ) شهروندی رفتار متغیر گیریاندازه منظور به( 2188)

 به (1122و دیگران ) هان و سوال( 21، کیفیت خدمات )سوال( 3متغیرهای وفاداری مشتری ) گیریاندازه

 است. شده تدوین 4لیکرت ایرتبه 5 مقیاس قالب در و سوال( 3رضایت مشتری ) متغیر گیریاندازه منظور

 راستا، این در و شد گرفته درنظر سازه روائی و مناقی روایی نوع دو پرسشنامه، روائی سنجش منظور به

 با پرسشنامه اعتبارعاملی آزمون شدند، بررسی (عاملی تحلیل) عاملی اعتبار و ظاهری اعتبار محتوا، روایی

 بارهای همه .است گرفته انجام اس ال پی اسمارت افزار نرم از استفاده با و یدیائت عاملی تحلیل کمک

 اعتبار همچنین .باشد می پرسشنامه بالا روایی دهنده نشان که بوده 0/5 زا بالاتر تحقیق متغیرهای عاملی

 .است آمده بعمل اعمال لازم اصلاحات و تأیید محترم اساتید و متخصصان نظر به اتکا با پرسشنامه محتوا

 بین کمیت این .است شده استفاده کرونباخ آلفای بیازضر قیتحق ابزار پایایی سنجش منظور به نیهمچن

 کامل پایایی معرف یک، پایایی ضریب و پایایی عدم معرف صفر، پایایی ضریب کند، می تغییر یک و رصف

 آلفای ضریب حاضر تحقیق در (.1388سکاران،) است مالوب کرونباخ آلفای برای0/7  بالای ریمقاد .است

 از حاصل نتایج .است یگیراندازه ابزار خوب پایایی از حاکی که بوده، 881/1 برابر پرسشنامه کل کرونباخ

از آنجایی که پژوهش حاضر از نوع آمده است.  3 جدول در تفکیک به سنجش پایایی ابزار بررسی

ها استفاده فرضیه های استاندارد جهت آزمونهای اولیه از پرسشنامهوری دادهآباشد، برای گردپیمایشی می

گیری هریک از متغیرهای برای اندازه استفاده دمور منابع وبوده   سؤال 33 دارایشده است. این پرسشنامه 

  است.  شده آورده 1 جدولدر تحقیق 

                                                           
1. Podsakoff  et al   

2. Organ 

3. Jin sun 
4. Likert  
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 های تحقیقگیری متغیرها/سازهمنابع مورد استفاده برای اندازه .1جدول

 گویه متغیر/ سازه ردیف
منابع مورد 

 استفاده

2 
رضایت 

 مشتری

 .هستم لخوشحا هتل این در اقامت برای خود تصمیم از من ، کلی طور به

 .است درستی تصمیم ، هتل این در اقامت به تصمیم معتقدم 1 (1122هان) 

 .کنم می رضایت احساس هتل این در اقامت ی برا خود انتخاب از من  کلی، طور به 3

4 

 ملموس بودن

 .است جذاب هتل فیزیکی امکانات

 

 

 

جین 

 (1114سان)

مربوط به 

 کیفیت خدمات

 .آیند می نظر به مرتب و تمیز هتل پرسنل 5

 .هستم راضی هتل های نوشیدنی و  ذا کیفیت از ۱

1 

 قابلیت اطمینان

 .می دهد نشان علاقه آن رفع برای می آید، هتل وجود به مشکلی مشتری برای هنگامی که

 .است شده حفظ داشتم اقامت که بار اولین همانند هتل خدمات کیفیت 8

 .دارد تاکید نقص دونب خدمات ارائه بر هتل 1

21 

 پاسخگویی

 .دهند اطلاع مشتریان به را خدمت ارائه دقیق زمان توانند می هتل پرسنل

 .دارند مشتریان به کردن کمک به تمایل همیشه هتل پرسنل 22

 .دهند می ارایه مشتریان به را سریع دهی سروی  هتل پرسنل 21

23 

 تیمین

 .دارند مشتریان با ای بانهمود رفتار همواره هتل پرسنل

 .کند می ایجاد اعتماد مشتری در هتل پرسنل رفتار 24

 .کند می امنیت احساس هتل این با تعامل در مشتری 25

2۱ 
وفادری 

 مشتری

  .می دانم وفادار هتل این به نسبت را خود

جین 

 (1114سان)

 

 .است من انتخاب اولین همواره هتل این 21

 .کرد خواهم مراجعه دیگری هتل به باشد، نداشته دسترس در اتاق هتل نای اگر 28

21 

 نوع دوستی

 و پودساکف من به همکارانم زمانیکه  یبت داشته باشند، کمک می کنم.

  همکاران

 و( 2111)

 (2188)  ارگان

 من به کسانی که کار زیادی دارند، کمک می کنم. 11

 جدید و تازه وارد، کمک کنم.من تمایل دارم  تا به افراد  12

11 

 و تواضع

 فروتنی

 و پودساکف قرار می دهد، مراقب هستم. تأثیرمن در مورد این مسئله که چگونه رفتارهای من، کار سایر افراد را تحت 

  همکاران

 و( 2111)

 (2188)  ارگان

 من به حقوق دیگران تجاوز نمی کنم. 13

 ایجاد مشکل برای همکارانم اجتناب کنم. من همواره تلاش می کنم تا از 14

15 

 روحیه

 جوانمردی

 و پودساکف من زمان زیادی را صرف شکایت از موضوعات کم اهمیت می کنم.

  همکاران

 و( 2111)

 (2188)  ارگان

 من از کاه، کوه می سازم 1۱

 ارم.من همیشه بجای تاکید بر جنبه های مثبت، بر اشتباهات و کمبودها تمرکز د 11

18 

 کاری وجدان

 و پودساکف تلاش میاعفی را برای انجام وظایف محوله زودتر از موعد مقرر به عمل می آورم.

  همکاران

 و( 2111)

 (2188)  ارگان

  .می پردازم وظایف  انجام   به  مسئولانه،  و  تمام جدیت   با 11

 گر کسی بر من نظارت نداشته باشد.من قوانین و مقررات این هتل را رعایت می کنم، حتی ا 31

32 

 مدنی فییلت

 و پودساکف من در جلساتی که اجباری نیستند، ولی مهم هستند، شرکت می کنم.

  همکاران

 و( 2111)

 (2188)  ارگان

 من به انجام وظایفی که الزامی نبوده، ولی به وجهه این هتل کمک می کنند، مبادرت می ورزم. 31

 ا، آگهی ها و ... مربوط به هتل را خوانده و آنها را نگه می دارم.من یادداشته 33

 پژوهش هاییافته منبع:       
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 کرونباخ نتایج آلفای .3جدول

 متغیرها ضریب آلفای کرونباخ

 سازمانی شهروندی رفتار 888/0

 خدمات کیفیت 854/0

 مشتری رضایت 892/0

 مشتری وفاداری 918/0

 مجموع متغیرها 887/0

 پژوهش هاییافته منبع:                                               

 

 مدل برازش هایشاخص بررسی

 هدف باشد کاربردی و نظری مفهوم و معنا دارای همچنین و معنادار آماری لحاظ به نظری مدل یک یافتن

 در جزئی مربعات حداقل شرو برایکه  کلی است. معیار معادله ساختاری سازی مدل بکارگیری از اولیه

 چهار به و دارند بر در را یک تا صفر از معیار کرانی این هایشاخص نام دارد. 2اف-اُ-جی شد گرفته نظر

 روابط بین همان واقع در درونی شوند. مدلمی تقسیم بیرونی مدل و درونی مالق، نسبی، مدل شاخص

 تحلیل و عاملی بارهای برآورد واقع در یرونیب مدل و باشدمی مسیر ضرایب همان یا مکنون متغیرهای

 هایشاخص دو هر مالق و نسبی برازش های نیکوییشاخص (.2114، 3و چا 1)فورنلاست  عاملی

 که هماناور باشند.می مدل مناسب باشند، 0/5مساوی با  یا بزرگتر هاشاخص این هستند. چنانچه توصیفی

 برای نسبی برازش نیکویی شاخص که گیریممی نتیجه مدل یبرازندگ از حاصل شود، از نتایجمی مشاهده

 .باشندمی مدل خوب برازندگی نمایانگر هاشاخص اکثر تقریباکه  هرچند .است مالق از مناسبتر این مدل

 هاآن تفسیر به و برد کار به فرضیات آزمون در را مسیر تحلیل نتایج توانمی مدل تایید از بعد بنابراین،

 .پرداخت

 مدل برازندگی های شاخص . 4 جدول
 مقدار مدل برازندگی های شاخص

 795/0 مالق

 597/0 نسبی

 989/0 مدل بیرونی

 589/0 مدل درونی

 های پژوهشمنبع: یافته                                                     

                                                           
1.Gof 

2. Fornell  
3. Cha 
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 تحلیل مسیر

 نظرگرفته در متمایز مسیرهای عنوان به و یابندمی جهت جریان یک در متغیرها بین روابط مسیر تحلیل در

 که پیوندهای مسیر نمودار یعنی آن، عمده ویژگی طریق صورت از بهترین در مسیر تحلیل شوند مفاهیممی

 که است لازم تحقیق هایفرضیه بررسی شوند. برایمی سازد، تبیینمی آشکار را متغیرها بین احتمالی علّی

   :شود برازش زیر مدل کلی

 

 
 پژوهش هاییافته منبع: . تحلیل مسیر مدل1 شکل

 بررسی فرضیه های تحقیق

 ضریب معناداری این سپ  محاسبه، مسیر ضریب ابتدا پژوهش، این هایفرضیه تمامی بررسی منظور به

 1015آزمون ) سا، معناداری از شده محاسبه معناداری سا، چنانچه .شودمی بررسی آزمون آماره با مسیر
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α=) 1015مقدارآن از  که صورتی در شود ومی تأیید مربوط فرضیۀ باشد، ترکوچک α=فرضیۀ باشد بیشتر 

 .دشومی رد آن با مرتبط

 خلاصه یافته های پژوهش .5 جدول

 نتیجه مسیر ضریب آزمون آماره های پژوهشفرضیه

 تأیید 83۱/1 414/1 رفتار شهروندی سازمانی            کیفیت خدمات

 تأیید 841/1 533/1 ار شهروندی سازمانی            رضایت مشتریرفت

 تأیید 841/1 588/1 رفتار شهروندی سازمانی            وفاداری مشتری 

 تأیید 113/1 845/1 کیفیت خدمات            رضایت مشتری

 تأیید 814/1 35۱/1 کیفیت خدمات            وفاداری مشتری 

 تأیید 85۱/1 ۱18/1 وفاداری مشتری             رضایت مشتری

 

  85۱/1  814/1،  113/1،  841/1، 841/1،  83۱/1 به ترتیب یب مسیراضر ۱و  2،1،3،4،5 هایدر فرضیه

 توانمی باشدمی کمتر 15/1  از و است شده 111/1 برابر که معناداری احتمال مقدار بهبا توجه  که است

های مربوطه مورد بنابراین فرضیه است دارمعنی 15/1 خاای سا، در مسیر یبضرا این که نتیجه گرفت

 گیرند. قرار می تأیید

 گیرینتیجه

 در مشتریان وفاداری و رضایت خدمات، کیفیت بر سازمانی شهروندی رفتار تأثیرتحقیق حاضر با هدف 

 رامسر آزادی پارسیان هایهتل: شامل مازندران، استان پارسیان المللیبین هایهتل در هتلداری صنعت

 آماری جامعه. است پذیرفته صورت 231۱ تابستان در( ستاره پنج) خزر آزادی پارسیان و( ستارهچهار )

 نیاز مورد هایداده. باشدمی مازندران استان پارسیان المللیبین هایهتل مشتریان و کارکنان کلیه تحقیق این

 استان پارسیان المللیبین هایهتل مشتریان و کارکنان از ساده فیتصاد گیرینمونه روش با تحقیق این برای

 رفتار نتایج بدست آمده حاکی از آن است که. است شده آوری جمع پرسشنامه ابزار با و مازندران

 داری دارد. کیفیت معنا و مثبت تأثیرمشتریان  وفاداری و رضایت خدمات، کیفیت سازمانی بر شهروندی

 وفاداری رضایت بر تأثیرو همچنین . دارد  داری معنا و مثبت تأثیر مشتریان وفاداری و رضایت خدمات بر

 خدمات کیفیتگردد می دریافت تحقیق فرضیات بررسی از که همانگونه داراست. معنا و مثبت  مشتریان
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 تتحقیقا راستای دربخش پژوهش  این از حاصل نتایج دارد.مثبت و معناداری  تأثیر مشتری تیرضابر 

 (2312) چینی عارف و ( و علاءالدینی2311) همکاران و فیض (،111۱) (، آکبابا1124) گوناراثن یومش

 در را بسزایی سهم گردشگری صنعت مهم ساختارهای زیر از یکی عنوان به هتلداری صنعت باشد.می

 از بخش این دعملکر ارزیابی و بررسی لذا. باشد می دارا کشورها اقتصاد شکوفائی و صنعت این گسترش

 باور لیکن هستند، مشترکاتی دارای خدمات کیفیت و رضایت اگرچه .باشدمی برخوردار بسزایی اهمیت

 از .دارد تمرکز خدمات ابعاد بر کیفیت که چرا دارد، کیفیت به نسبت تریگسترده مفهوم رضایتمندی کلی

 ادراکات نشانگر خدمات کیفیت .آیدمی حساب به رضایتمندی از بخشی عنوان به کیفیت دیدگاه این

 کیفیت خدمات، برکیفیت مشتمل و بوده فراگیرتر رضایتمندی که حالی در است، خدمات ابعاد از مشتری

 عوامل از مشتریان ترجیحات و انتظارات ادراکات، .است فردی و موقعیتی عوامل نیز و قیمت محصول،

 بین تفاوت از رضایت عدم یا و رضایتمندی ،عبارتی به آیندمی حساب به ی مشتر رضایت کننده تعیین

 جهت این از مشتریان انتظارات و ادراکات ماالعه. گیردمی شکل واقعیت از مشتری ادراک و انتظارات

 خدمات ارائه به صنایع دیگر از بیش خدماتی صنایع عنوان به گردشگری و هتلداری که است اهمیت حایز

 با گردشگری و هتلداری صنعت نیابد، تحقق مهم این که ورتیص در و اندوابسته مشتریان به مالوب

از جمله دلایل . مانندمی پابرجا صنایع این که است مشتریان حیور با که چرا شد خواهد مواجه مشکل

 ورزشی و اقامتی و رفاهی امکانات با عالی مکانی موقعیت در زیبا رامسر هتلی آزادی پارسیان هتلانتخاب 

 پارک سلامت، پیست بسکتبال، زمین تابستانی، باز رو استخر فوتبال، زمین تنی ، نزمی: شامل مناسب

 مواد از ترکیباتی با درمانی های و آبگرم (هاکنسول ، پنگ پینگ میز ، نت گیم) تفریحات سالن و کودک

 یکی مسررا آزادی پارسیان هتل .است رامسر آزادی پارسیان هتل امکانات متمایزترین از گوگرد مثل معدنی

 متل و جدید قدیم، هتل قسمت سه از ستاره چهار اقامتگاه این. است کشور های هتل ترین باسابقه از

 کلاسیک معماری گردد برمی پیش سال 81 از بیش به که قدیم هتل معماری. است شده تشکیل ساحلی

 و خزر نیلگون دریای ینب هتل گیری قرار خزر آزادی پارسیان و همچنین از جمله دلایل انتخاب هتل .دارد

 اقامت مزایای دیگر از. است کرده تر یب هتل این در اقامت برای را زیادی گردشگران سبز، سر های کوه
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 نام توانمی را ساحلی، شهرهای به آسان دسترسی و پیشرفته امکانات لوک ، طراحی خزر، آزادی هتل در

 و چالوس به آسان دسترسی جنگل، و دریا به ودنب مشرف توانمی هتل این امتیازات و امکانات از .برد

 کامل تفریحات با همراه اختصاصی پلاژ و ساحل جنگل، و دریا انداز چشم همزمان داشتن آبرود، نمک

 ایجاد جهت هاهتل امروزه توان نام برد.می ... و اسکی جت پاراسل، چتر پدالو، موتوری، قایق شامل آبی

 محصولاتی دهنده ارائه موجود، شکایت و هانارضایتی دلایل حذف بر وهعلا باید مشتریان در رضایتمندی

 خدمات کلی،ارائۀ طور به. نمایند فراهم را مشتریان شادمانی موجبات تا باشند جذاب و عالی کیفیت با

 توجه با. شودمی محسوب رقابتی فیای در هاهتل بین تمایز ایجاد عوامل مهمترین از مشتریان به مناسب

 بقای برای خدمات کیفیت ارائۀ دنبال به باید هاهتل خدماتی، صنایع بر حاکم شدید بسیار رقابتی رایطش به

-می ارائه زیر پیشنهادهای مشتریان رضایت افزایش منظور به آمده دست به نتایج به توجه با .باشند خود

 .شود

 :ملموس عوامل بعد بهبود مورد در

 ؛مشتریان به مناسب خدمات ارائه منظور به نواز چشم و مدرن، جدید، هایفناوری و امکانات از استفاده 

 فیزیکی هتل محیط و کارکنان آراستگی و ظاهری وضعیت به هاهتل مسئولین توجه. 

 :قابلیت اطمینان بعد بهبود مورد در

 مقرر موعد در نتواند دلایلی به بنا هتل اگر و مشتریان به شده داده وعده هایزمان در خدمات ارائۀ 

 کند؛  عذرخواهی مشتریان از و رسانی اطلاع قبل از دهد، ارائه مشتریان را به خود خدمات

  مشتریان؛  به خدمت ارائۀ به نها آ کردن مندعلاقه و کارکنان در انگیزش و باور ایجاد 

  فمختل فصول در هموارسازی تقاضا منظور به هاهتل در اسکان و خدمات از استفاده قیمت در تخفیف 

 سال؛ 

  ؛مشتریان انتظارات از حد بیش رفتن بالا از جلوگیری منظور به نابجا و درو ین تبلیغات از استفاده عدم  

  مقررات و قوانین از آنها را و بدهند مشتری به را هتل خدمات مورد در لازم اطلاعات باید هتل کارکنان 

 .یایدپیش ن مشتری برای جابی انتظارات و توقعات تا سازند آگاه
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 : پاسخگویی بعدبهبود  مورد در

  ها؛هتل کارکنان بودن شناور طرح برقراری 

  ؛هاآن شکایات به رسیدگی و مشتریان با برخورد هنگام کارکنان تحمل و صبر بالابردن  

 ؛نظر مورد شغل صحی، انجام منظور به کارکنان برای آموزشی هایدوره برگزاری 

 ها؛ هتل در کاری فرآیندهای به نسبت مشتریان آگاهی و دانش بردن بالا 

 انجام و حجم مستندات کردن کم منظور به اطلاعات فناوری بر مبتنی جدید هایسیستم از استفاده 

   .خدمات ارائه و امور سریعتر

  :تضمین بعد بهبود مورد در

 با مشتریان؛ برخورد و تعامل چگونگی مورد در کارکنان برای آموزشی هایدوره برگزاری 

 آنها؛ شخصیت به توجه و  رض و قصد بدون مشتریان به خدمات ارائه 

 نیست؛ مشتری با که حق مواقعی در حتی حال؛ هر در مشتریان به احترام با توأم دوستانه رفتار و برخورد 

 آنها آگاهی و میزان دانش ارزیابی منظور به مشخص زمانی هایدوره در کارکنان دانش کردن آزمون 

 .مربوطه لیشغ امور نسبت

مثبت و  تأثیر مشتری وفاداریبر  خدمات کیفیتگردد می دریافت تحقیق فرضیات بررسی از که همانگونه

 مالق یتفرش (،1121) اشتیاق اسحاق تحقیقات نتایجبخش پژوهش با  این از حاصل نتایج دارد.معناداری 

 .باشدمی راستا هم( 2312)کفاش و باقری  حقیقی و( 2381نکته دان) و علامه (،1121) همکاران و

 بررسی به متعددی ماالعات .است موثر بروفاداری مستقیماً شده ادراک کیفیت که کندمی بیان( 2112آکر)

 بعد پنچ تأثیر بررسی به( 1111.کایامن و آراسلی )اندپرداخته وفاداری و شده ادراک کیفیت بین ارتباط

 قابلیت و بودن ملموس بعد دو که کندمی بیان وی است پرداخته برند به وفاداری بر شده ادراک کیفیت

 اثرگذاری و تبمث راباه وجود (1121)گیشلی و سان .اثرگذارند وفاداری بر طورمستقیم به پاسخگویی

 کیفیت که کنندمی بیان آنها اندداده قرار تایید مورد مشتری وفاداری بر را شده ادراک کیفیت توجه قابل

 بازگشت به منجر بالا کیفیت کاادر و است مشتری قیاوت برای معیارها مترینمه از یکی شده ادراک
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 کیفیت بهبود که داد نشان نتایج دادند، انجام( 1121) همکاران و که خنگ پژوهشی در .شودمی مشتری

 اعتماد، قابلیت ابعاد داد نشان نتایج، همچنین .شود مشتریان وفاداری افزایش باعث تواندمی خدمات

 کیفیت .دارند مشتریان وفاداری افزایش در داریمعنی نقش خدمات کیفیت اطمینان قابلیت و یهمدل

 فیزیکی امکانات کرد بیان توانمی یافته این تبیین در. دارد مشتریان وفاداری ایجاد در مهمی نقش خدمات

 اطمینان و اعتماد ادایج و خدمات آوردن فراهم به کارکنان تمایل و شده ارائه مناسب خدماتی تجهیزات و

 احساس کنند،می دریافت که ارزشی دلیل به مشتریان شودمی موجب خدمات، کنندگان فراهم به نسبت

 برمقایسه مبتنی مثبت نگرشی ایجاد سبب خدمات، بالای کیفیت .بمانند باقی وفادار و کنند رضایت

 در و رضایت افزایش موجب و شودمی است مرتبط مشتری رضایت با که واقعی عملکرد و انتظارات

 حفظ و ایجاد در که کلیدی هایمحرک بهتر درک جهت در ماالعه این .شودمی مشتریان وفاداری نتیجه

 ماالعات از پژوهش این نتایج. است کرده تلاش دارند، نقش امروز رقابتی بازارهای در مشتریان وفاداری

 وفاداری ایجاد برای قوی هایکننده بینییشپ خدمات کیفیت و مشتری رضایت کنندمی بیان که قبلی

 مشتری رضایت که دهدمی نشان ماالعه این تجربی هاییافته علاوه، به .کندمی حمایت هستند، مشتری

 رضایت، که آنجایی . ازدارد هتلداری درصنعت مشتریان وفاداری حفظ و ایجاد در را نقش ترینمهم

 کیفیت مشتری رضایت الگوهای ماابق و است خدمت یا صولمح با ارتباط در مشتری نیاز رفع محصول

 نیازسنجی هایبرنامه اجرای با باید خدماتی هایسازمان است، مشتریان رضایت در مؤثری عامل خدمات

 کیفیت و مشتریان نیازهای با هماهنگ خدماتی و بشناسند درستی به را مشتریان نیازهای مشتریان از

 وفاداری و خدمات کیفیت بین داد نشان دیگر هایپژوهش با همراستا ژوهش،پ این .نمایند ارائه مناسب

 را ذیل اقدامات توانندمی خدمات کیفیت بهبود برای هاسازمان راستا، این در. دارد وجود مثبت ایراباه

 هایسازمان وسیله به که مواردی و وتجهیزات لوازم تسهیلات، جذابیت افزایش: دهند قرار توجه مورد

 توانایی بهبود خدمات، دهنده ارائه کارکنان ظاهر آراستگی و پاکیزگی همراه به رود،یم کار به دماتیخ

 کمک به خدماتی سازمان کارکنان تمایل افزایش ومستمر، دقیق طور به خود هایوعده به عمل در سازمان

 خدمات ارائه و خدمات شدن مفراه زمان از آنها ساختن آگاه و آنها تقاضاهای به دادن پاسخ و مشتریان به

 کاری ساعات انتخاب مشتریان، علایق به توجه مشتریان، با مناسب رفتار جهت در کارکنان آموزش فوری،
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 بررسی از که همانگونه .مشتریان نیازهای و مشکلات رفع و درک درجهت تلاش و مشتریان مناسب

 بالاترین .دارد معناداری و مثبت تأثیر ریمشت وفاداری بر رضایت مشتری گرددمی دریافت تحقیق فرضیات

 قوی میان و مستقیم راباۀ از حاکی که فرضیۀ ششم است به متعلق تحقیق هایفرضیه در مسیرضریب 

 زیادی اهمیت هتل برای وفادار مشتری به معمولی مشتری یک تبدیل .است مشتری وفاداری و رضایت

 باید هتل مشتری، وفادارکردن برای .شودمی خدمات هایهزینه کاهش باعث زمان طول دارد، زیرا در

 باشد، داشته کامل رضایت هتل از مشتری کند. اگر تأمین ممکن سا، در بالاترین را خود مشتریان رضایت

 در احتمالی عیوب و هاهاشتبا توانداست، می داشته نظر مورد به هتل که قبلی خوب هایتجربه دلیل به

 وفادار نرود. مشتریان رقبا سمت به اشتباه  یر عمدی هرگونه بروز با و بگیرد هنادید را خدمات و کالاها

 نتایجکنند. می توصیه نیز به دیگران را هتل و دهندمی انجام هتل دربارة دهان دهان به تبلیغات همچنین

 که ونههمانگاست.  وفاداری مشتریبر  یمشتر تیرضامثبت و معنادار  تاثیر دهنده نشان تحقیق از حاصل

 .دارد وجود وفاداری و مشتری تیرضا نیب مثبت و قوی راباه کی که کندیم انیب( 2118) هورستمن

 کروبی و همکارانو  (1111)سوهارتانتو و کاندامپولی تحقیقات با پژوهش بخش این از حاصل هاییافته

 رفتار گرددمی تدریاف تحقیق فرضیات بررسی از که همانگونه .باشدمی مکمل و راستا هم( 2313)

 با پژوهش بخش این از حاصل نتایج. دارد معناداری و مثبت تأثیرسازمانی برکیفیت خدمات  شهروندی

 هم (2388همکاران ) و و نجات (2313) رادی و صفری ،(1123) سوتارجانا و همکارانتحقیقات  نتایج

 ویژگی این   .است آن  عرضه کنندگان  از ناپذیری   خدمات، تفکیک اصلی  های ویژگی از  یکی . باشدمی راستا

یک راهبرد   عنوان  به خدماتی   کارکنان و مشتریان  بین  تعاملات   بر را  بیشتری  توجه  محققان  که   شودسبب می 

به  نهایت   در  خدمات  از  مشتری  ارزیابی   .باشند داشته  خدماتی  های شرکت عملکرد   بهبود و   درک  جهت 

مرتبط  کارکنان  رفتارهای  بنابراین  .است  وابسته مشتری  با  مرتبط   کارکنان مهارت و  نگرش، تجربه   حیت،صلا 

 سازمانی  شهروندی  نظیر رفتار فرانقشی   هایفعالیت راه  این  در   .است مؤثر خدماتی  ارتباط ی نتیجه مشتری  با  

  . بنابراین(1113، 2سو و یون)هستند   رضایت مشتری و  دمات خ کیفیت   بر  تأثیر برای  مهمی  هایمؤلفه

 موجب  که  دارد  مسیری اشاره در  کردن  رفتار به   تمایل  به گرایی مشتری سازمانی و  شهروندی رفتار بین  ارتباط 

                                                           
1. Yoon & Suh  



  111                  1041دوفصلنامه مطالعات اجتماعی گردشگری، سال دهم، دوره بیستم، شماره بیستم، پاییز و زمستان

 

 رفائلی)گردد  تأمین  یزن سازمانی  که اثربخشی  رودمی  انتظار  بنابراین  و  شودمی  مشتری  نیازهای  شدن  برآورده 

توان چند دلیل برای پشتیبانی از راباه رفتار شهروندی سازمانی و کیفیت خدمات می .(1121، 2همکاران و

اینکه رفتار شهروندی سازمانی مستقیما بر راباه بین کارکنان و مشتریان اثرات مثبتی دارد ذکر کرد: اولین 

بخشد. کارکنانی که رفتارهای شهروندی سازمانی نشان د میوادرامات مشتریان از کیفیت خدمات را بهبو

کنند تا به بهترین نحو به دیگران ، چرا که آنها تلاش میتوانند کیفیت خدمات را بهبود بخشنددهند میمی

رفتار شهروندی ، اثرگذاری دلیل دیگر  .(1114، 1همکاران و کاسترو)و از جمله مشتریان کمک کنند 

شود. رفتار رونی سازمانی است که به طور  یرمستقیم موجب بهبود کیفیت خدمات میسازمانی برجنبه د

کند، ، کار تیمی را تشویق  میدهدهای کاری را افزایش میوری کارکنان و گروهشهروندی سازمانی بهره

و  دهد، میزان اشتباهات را کاهش میدهدافزایش می کمک کارکنان به یکدیگر راارتباطات، همکاری و 

بنابراین رفتار  .(1111، 3منگوک و بل)دهد ارتقا می مشارکت و درگیر شدن کارکنان در سازمان را

اثرگذاری بر عوامل درونی سازمان از قبیل جو خدمات، محیط کاری، حفظ کارکنان شهروندی سازمانی با 

د. دلیل دیگر اینکه ارزیابی کننشود که کارکنان به مشتریان ارائه میو ... موجب کیفیت عالی در خدماتی می

نتایج حاصل از این بخش مشتریان از کیفیت خدمات از عوامل مهم در کسب اثر بخشی سازمانی است. 

ای در مازندران جایگاه ویژه شهر ستاره پنجچهار و  هایی این است که مدیران هتلپژوهش نشان دهنده

دستمزد، پاداش و  یره برای نشان دادن اهمیت  های ارزیابی عملکرد، حقوق وشرح شغل کارکنان، سیستم

مازندران مامئن هستند که  شهر ستاره پنج هایاند. به عبارتی، کارکنان هتلاین قبیل رفتارها در نظر گرفته

 ازندرانم شهر ستاره پنجچهار و  هایارائه این دست از رفتارهای خار  از نقش، مورد توجه مدیران هتل

بسزایی بر رفاه کارکنان دارد. لذا کارکنان سعی دارند تا با نشان دادن اینگونه رفتارها  تأثیرقرار گرفته و 

علاوه بر کمک به بهبود عملکرد سازمانی، عملکرد فردی و سرانجام رضایت خاطر خود را فراهم آورند. 

سازمانی و  دیشهرون به اهمیت رفتارهای مازندران شهر ستاره پنجچهار و  هایبنابراین توجه مدیران هتل

 تحقیق فرضیات بررسی از که آن برکیفیت خدمات هتل، باعث چنین نتایجی شده است. همانگونه تأثیر

                                                           
1. Rafaeli et al  

2. Castro et al  

3. Bell & Menguc    
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. دارد معناداری و مثبت تأثیر مشتریان وفاداری و رضایت بر سازمانی شهروندی رفتار گرددمی دریافت

 و حسینی ،(1123) انسوتارجانا و همکار تحقیقات راستای در پژوهش بخش این از حاصل نتایج

پویایی صنعت گردشگری و مشا ل آن موجب . باشد می( 2315)همکاران و مولوی و( 1123)همکاران

گسترش شرح شغل رسمی و تمرکز بر نتایج به جای فرایندها شده است و در این صنعت مدیران قادر 

ین از آنجا که کارمندان باید بینی کنند. بنابراهای پیش روی کارمندان را پیشنخواهند بود همه موقعیت

مندی مشتریان با نیازهای های دست و پا گیر شرح شغلی عمل کند و حداکثر رضایتفراتر از محدودیت

)باقری و متنوع و متغیر را فراهم کنند رفتار شهروندی سازمانی برای این صنعت امری حیاتی است

 به مشتریان وفاداری و رضایت بر سازمانی وندیشهر رفتار مثبت تأثیر به توجه با (.81 :2315همکاران، 

 این تا دهند افزایش را هتل و مدیران به کارکنان اعتماد لازم اقدامات انجام با هتل مدیران است بهتر هتل

 سودآوری ساز زمینه امر این که شوند هتل به آنها وفاداری نهایت در و مشتریان رضایت ساز زمینه امر

. رضایت و شود ایجاد مشتریان ذهن در هتل از مثبتی تصویری تا شد خواهد باعث و شده هتل برای بیشتر

گیری به کارکنان مرتبط با مشتری متکی است. وفاداری مشتری به یک سازمان خدماتی به طور چشم

رفتار شهروندی سازمانی منابع بنابراین برای کسب مشتریان وفادار ابتدا باید روی کیفیت تعامل یعنی همان 

. است شده شناخته دنیا سراسر در گردشگری مهم هایبخش از یکی عنوان به هتلنسانی متمرکز شد. ا

 این نیز و مختلف هایبخش کارکنان میان آن، در که ارتباطاتی وسعت با بزرگ شهری مانند به هتل

 مفهومی تنها نه انسانی نیروی وجود بدون است، جریان در نزدیک و دور هایفرهنگ از مهمانان با کارکنان

 به را آن دمد،می روح هتل کالبد در که انسانی نیروی این. بود نخواهد میسر نیز آن اداره بلکه ندارد،

 آیندمی شمار به هاهتل منبع ارزشمندترین انسانی منابع اساس این بر. بخشدمی تعالی و آوردمی در حرکت

هایی که کنند و سازمانساسی در هر سازمان ایفا میمنابع انسانی نقش ح (.41: 2311 همکاران، و بهاری)

های جدیدی برای حداکثر کردن عملکرد و یت دارند، پیوسته در جستجوی شیوهدر دنیای رقابتی فعال

 از یکی کارکنان دانش ارتقاء و آموزش به توجه (.1: 231۱ همکاران، و کولیائی)تلاش کارکنان خود هستند

 ارتباط از متأثر صنعت این اینکه دلیل به باز و رودمی شمار به صنعت این حیات تیمین اصلی رموز
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 به منجر و است نشدنی فراموش ایتجربه ارتباط این محصول شک بدون و بوده مهمان و میزبان دوسویه

 ایویژه اهمیت از آن در کارکنان نقش شود، می آن تکرار عدم یا و مجدد تجربه مورد در گیری تصمیم

 بهاری) است برخوردار بالایی اولویت از دیده آموزش و کارآزموده نیروی داشتن بنابراین. ستا برخوردار

، ماهر و خوش برخورد اولین عامل افزایش رضایت و انسانی متخصصنیروی  (.41: 2311 همکاران، و

شغلی در  مازندران با افزایش رضایت شهر ستاره چهار و پنج هایمدیران هتلوفاداری است. بر این اساس 

های ضمن خدمت برای بالا بردن سا، دانش و آگاهی کارکنان کارکنان و همچنین از طریق برگزاری دوره

دهند و همچنین نحوه برخورد با مشتریان شکاف بین انتظارات و ادراکات در راباه با خدماتی که ارائه می

 مشتریان را کاهش داده و رضایت و وفاداری مشتریان را کسب کنند.
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11- 44.  

-)ماالعه موردی: مشتریان خارجی هتل کیفیت خدمات و رضایتمندی گردشگران»(، 2312،پویا، چینی، سید عارف)علاءالدینی

 .212 -81(، صص4)2،و فرهنگی راهبرد اجتماعی ، فصلنامه«های چهار و پنج ستاره ایران(

 بررسی تأثیر کیفیت خدمات بر وفاداری مشتری )ماالعه»(، 2381)ایمانه نکته دان، سید محسن، علامه،

 (، صص5)1،مدیریت بازرگانی پژوهشی –، فصلنامه علمی«های چهار و پنج ستاره اصفهان(موردی: هتل

211- 214 . 

های صنعت هتلداری )مورد ماالعه: هتل کیفیت خدمات ورضایت مشتریان در» (،2311)فیض،داود،طاهریان،حسین،زارعی،عظیم

 . 241 -213(، صص ۱)3،های مدیریت بازرگانیکاوش ، فصلنامه« شهر مشهد(

بررسی راباه میان رضایت مشتری و وفاداری در صنعت هتلداری »(، 2313)ابراهیمی، مهدی، قاسم پور، فائزه کروبی، مهدی،

 . 221 -11(، صص 2)2، گردشگری شهری ، نشریه«ستاره شهر شیراز 5و  4های لماالعه موردی هت

 در با سازمانی شهروندی رفتار بر هیجانی هوش تأثیر بررسی»(، 231۱، مریم، رضایی پندری، عباس، مرادی، محمود )کولیائی

 دانشگاه - ، بابلسرصنعتی دیریتم المللی بین کنفران  دومین مقالات مجموعه، «اجتماعی حمایت میانجی نقش گرفتن نظر

 مازندران. 

، «مشتری مبتنی برند ویژه ارزش در سازمانی شهروندی رفتار نقش تبیین»(، 2313)عااءاله  هرندی، محمد، میمند، محمودی

 .215 -222(، صص13)1،مدیریت بازاریابی مجله

 ارباب و مشتریان رضایت بر سازمانی شهروندی رفتار تأثیر»(، 2315)، ایرانپور، حسن، حاجی، عبدالرحیم مهران ،مولوی

 .218 -283 شماره یکم، صص سال دوم، ،کارآفرینی و مدیریت ماالعات فصلنامه ، «رجوعان
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، «سازمانی شهروندی رفتارهایو  سازمانی تعهد بین راباه» (،2381)، داوود سلمانیبیستون، عزیزی،  علی، ،گوشکی مهرابی

 ، دانشکده مدیریت دانشگاه تهران. سازمانی شهروندی رفتار مدیریت ملی کنفران  اولین مجموعه مقالات

 ماالعه) خدمات کیفیت بر سازمانی شهروندی رفتار تأثیر»(، 2388)، میرزاده، اکبر محمدرضا، کوثرنشان، سید امیر رضا ،نجات

 . 84 -11 صص ،35 هشمار ،1 ، سالهای بازرگانیبررسی ، فصلنامه«(تهران شهر مسافرتی هایآژان : موردی

 بهشتی شهید فرودگاه در(DOE) آزمایشات طراحی تکنیک از استفاده با خدمات کیفیت بهبود» ،(2381 .)ناهید نصیرزاده،

   .اصفهان دانشگاه: اصفهان کارشناسی، نامه پایان ،«اصفهان
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