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 چکیده   

با تًجٍ بٍ رقابتی شدن محیط کسب يکار، بزای جلب رضایت مشتزیان با َدف افزشای  وزًوريری، وررمزد ي افزشای         
يفاواری مشتزیان لاسم اوت بٍ بزروی وق  ویزيی اوساوی ي ورک عًامل تاثیز گذار بز عملکزوکارکىان بٍ ياوزهٍ وقشزی   

ر وُایت اوراکات مشتزیان اس خدمات وریافت شدٌ ي میشان رضایت روان واشزتٍ  کٍ می تًاود بزکیفیت خدمات ارایٍ شدٌ ي و

صىعت َتلداری ویش، بٍ عىًان یک صىعت خدماتی ي اس سیزوزاختُای اصزلی صزىعت گزوشزازی اس ایزه       .باشد، تًجٍ شًو
چىزیه بزروزی   قاعدٌ مستثىی ویست. َدف ایه پژيَ  بزروی رابهٍ بیه رضایت شغلی کارکىان ي رضایت مشتزیان ي َم

عًامل تاثیز گذار بز رضایت شغلی کارکىان ي رضایت مشتزیان ي ور وُایت بزروی وقز  يیژگیُزای جمعیزت شزىاختی ور     
ارسیابی پاوخ وَىدگان اوت. ایه پژيَ  اس وظز َدف کاربزوی ي اس وظز ماَیت تحقیق، اس وزً  پیمایشزی اوزت. جامعزٍ     

   2931ن، پیزيسی، عالی قاپً ي کزًثز  ور وزٍ مزاٌ ربزان، ر ر ي وی وزا       مًرو مهالعٍ َتلُای مىتخب شُز اصفُان )روما
پزوشىامة رضایت مشتزی ور َتلُای مىتخب بزٍ وزًر کامزل     933پزوشىامة رضایت شغلی ي  93می باشد. ور ایه مدت 

دٌ اوزت. وتزای    تکمیل شد. تجشیٍ ي تحلیل واوٌ َا ي رسمًن فزضیٍ َا با اوتفاوٌ اس رمار تًصزیفی ي اوزتىطاوی اوجزام شز    
پژيَ  بیاواز عدم رابهٍ بیه رضایت شغلی کارکىان ي رضایت مشتزیان ور َتلُای مىتخب شُز اصفُان اوت. َمچىیه 
وتای  بیاواز وهح متًوط رضایت شغلی ي رضایت مشتزی ي تفايت معىاوار بیه اوتظزارات ي کیفیزت ورک شزدٌ مشزتزیان      

وت کٍ عًامل مًثز بز رضایت مشتزیان بٍ تزتیب اَمیت ي ايلًیت عطارتىزد اس   می باشد. وتای  بٍ ووت رمدٌ حاکی اس رن ا
يیژگی َای کارکىان، قابلیت اومیىان، يیژگی َای ملمًس ي فیشیکی خزدمات ي عًامزل تزاثیز گزذار بزز رضزایت شزغلی        

ماوی ي فزصزت  وطک رَطزی، وً  شغل، شززایط فیشیکزی، وظزام پزواخزت جزً وزاس       کارکىان بٍ تزتیب اَمیت عطارتىد اس 
 پیشزفت.

 َتل -کیفیت خدمات -رضایت مشتزی -رضایت شغلی واژگان کلیدی:
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 چکیده   

ي افزشای    با تًجٍ بٍ رقابتی شدن محیط کسب يکار، بزای جلب رضایت مشتزیان با َدف افزشای  وزًوريری، وررمزد      
بٍ ياوزهٍ وقشزی   يفاواری مشتزیان لاسم اوت بٍ بزروی وق  ویزيی اوساوی ي ورک عًامل تاثیز گذار بز عملکزوکارکىان 

کٍ می تًاود بزکیفیت خدمات ارایٍ شدٌ ي ور وُایت اوراکات مشتزیان اس خدمات وریافت شدٌ ي میشان رضایت روان واشزتٍ  

صىعت َتلداری ویش، بٍ عىًان یک صىعت خدماتی ي اس سیزوزاختُای اصزلی صزىعت گزوشزازی اس ایزه       .باشد، تًجٍ شًو
روی رابهٍ بیه رضایت شغلی کارکىان ي رضایت مشتزیان ي َمچىزیه بزروزی   قاعدٌ مستثىی ویست. َدف ایه پژيَ  بز

عًامل تاثیز گذار بز رضایت شغلی کارکىان ي رضایت مشتزیان ي ور وُایت بزروی وقز  يیژگیُزای جمعیزت شزىاختی ور     
اوزت. جامعزٍ    ارسیابی پاوخ وَىدگان اوت. ایه پژيَ  اس وظز َدف کاربزوی ي اس وظز ماَیت تحقیق، اس وزً  پیمایشزی  

   2931 عالی قاپً ي کزًثز  ور وزٍ مزاٌ ربزان، ر ر ي وی وزا       پیزيسی، رومان،) مًرو مهالعٍ َتلُای مىتخب شُز اصفُان
ٍ  َتلُای مىتخب ور مشتزی رضایت پزوشىامة 933 ي رضایت شغلی پزوشىامة 93 مدت ایه می باشد. ور کامزل   وزًر  بز

با اوتفاوٌ اس رمار تًصزیفی ي اوزتىطاوی اوجزام شزدٌ اوزت. وتزای         فزضیٍ َا ي رسمًن واوٌ َا تحلیل ي تجشیٍ. شد تکمیل
پژيَ  بیاواز عدم رابهٍ بیه رضایت شغلی کارکىان ي رضایت مشتزیان ور َتلُای مىتخب شُز اصفُان اوت. َمچىیه 

شزدٌ مشزتزیان     وتای  بیاواز وهح متًوط رضایت شغلی ي رضایت مشتزی ي تفايت معىاوار بیه اوتظزارات ي کیفیزت ورک  
می باشد. وتای  بٍ ووت رمدٌ حاکی اس رن اوت کٍ عًامل مًثز بز رضایت مشتزیان بٍ تزتیب اَمیت ي ايلًیت عطارتىزد اس   
يیژگی َای کارکىان، قابلیت اومیىان، يیژگی َای ملمًس ي فیشیکی خزدمات ي عًامزل تزاثیز گزذار بزز رضزایت شزغلی        

وطک رَطزی، وً  شغل، شززایط فیشیکزی، وظزام پزواخزت جزً وزاسماوی ي فزصزت         کارکىان بٍ تزتیب اَمیت عطارتىد اس 
 پیشزفت.

 َتل -کیفیت خدمات -رضایت مشتزی -رضایت شغلی واژگان کلیدی:



 
 

 

 

 

 

 

 

 

ايل فصل  

پژيَش کلیات  

 

 

 

 

 

 

 



2 
 

 

 

  هقسهِ

         ٍ هبی ٝنٮز ځَىٙڂَی ىٍ اٹشٞبىػهبنی ٍٙي ؿٚمڂیَی ىاٙشه إتز   ثوت٘ ډهمتی اُ ډنتبث٬ ىٍ ډتيی ٽٚت 

   ٵَاځیتَ ٙتي   ىٍ كبڅی ٽته ٝتنٮز ځَىٙتڂَی ىٍ ػهتب       س ٕٮه یبٵشه   ثٮ٢بً ىٍ كبڃ س ٕٮه ٍا سٚپیڄ ډی ىهي.

سل لار ػهبنی ٙي  ىٍ این ٝنٮز ٍ  ثه اٵِای٘ إز، ٽٚ ٍهبی ىٍ كبڃ س ٕٮه اُ ػمچه ایَا  ثبیي ه ى ٍا ثَای 

 اُ    اُ ػمچته ىٍ ډتيهبی اٍُی،  سل لار َٕی٬ ىٍ اٍسجب٣ ثتب هتيډبر ځَىٙتڂَی ػهتز ٽٖتت ډنتبٵ٬ كبٝتڄ        

یپی اُ ثٖشَهبی ١َ ٍی ػهز ٍٙتي  س ٕتٮه ځَىٙتڂَی ایؼتبى      .ایؼبى اٙشٲبڃ  ... ډبى  ٽنني اٵِای٘ ٝبىٍار،

           ٫ سٖتهیلار ىٍ ایتن ُډینته   اُ ػمچته هشچهتب ٽته اُ ډهتڈ ستَین نت       ثتَای ځَىٙتڂَا  إتز،   سٖهیلار اٹبډشی ډنبٕت 

  ثَنبډه ٍیِا  این ٝنٮز س ػه  یْ  ای ٍا ثه این ثو٘ ىاٙشه ثبٙني. اُ ٕ ی ىیڂَ څٌا لاُڇ إز ډيیَا    .ډی ثبٙي

ػمچه ىلایڄ این اډتَ سٮبډتڄ    اُ ىٍ ثو٘ هيډبر ث٦ ٍ ٽچی اهمیز ډٚشَی ثه ډَاست ثیٚشَ اُ ثو٘ س څیي ډی ثبٙي.

ډی ثبٙتي. ثتب    ك ُ   ډٚبٍٽز ډٚشَیب  ىٍ ٵَ یني سل یڄ هيډز ثوٞ ٛ اٍسجب٣ ډٖشٺیڈ ډٚشَیب  ثب ٽبٍٽنب  این 

ٍ       س ػه ثه اهمیز ٍ ُاٵِ   ډٚشَیب  ثَای ٕتبُډبنهب همِډتب    ػچتت ١ٍتبیز    ،ثتب ٍٹتبثشی ٙتي  ډلتی٤ ٽٖتت  ٽتب

  اُ ٥َٳ ىیڂَ اٵِای٘  ٵبىاٍی ډٚشَیب  لاُڇ إز ثه نٺ٘ نیتَ ی   اٵِای٘ ٕ ى  ٍی   ىٍ ډيډٚشَیب  ثب هيٳ 

         ٽبٍٽنتب  ثته  إت٦ه نٺٚتی ٽته      ٭مچپَىیَ ځتٌاٍ ثتَ   انٖبنی ىٍ ٍإشبی ٍٕیي  ثته ایتن اهتياٳ   ىٍٻ ٭ اډتڄ ستبط     

ډی س اني ثَٽیٶیز هيډبر اٍایه ٙي    ىٍ نهبیز اىٍاٽبر ډٚشَیب  اُ هيډبر ىٍیبٵز ٙي    ډیِا  ١ٍبیز  نتب   

ٝتنٮز هشچتياٍی نیتِ ثته ٭نت ا  یتټ ٝتنٮز هتيډبسی   اُ ُیَٕتبهشهبی اٝتچی ٝتنٮز             .ىاٙشه ثبٙي، س ػه ٙ ى

ه إشه هتب   ٭ي  ډٖشظنی نیٖز، ثچپه این ډٖبئڄ ثه ىڅیڄ ٥یٴ  ٕی٬ ډٚشَیب  اُ څلب٧ انش٪بٍار،ځَىٙڂَی اُ این ٹب

ثبس ػته ثته ایتن     اُ دیـیتيځی ى ؿنتيانی ثَهت ٍىاٍ إتز.     ،ډشن ٫ ٙوٞیشیػنٖیشی   ډچیشی، ىٍ ثٖشَهبی ٵَهنڂی،

ن ا  ثٖشَ ثَ ُ   ٩ه ٍ ایتن  ډٺيډه لاُڇ إز ثه ډبهیز  نٺ٘ ٍ اث٤ ثین ٽبٍٽنب    ډٚشَیب    ٽیٶیز هيډبر ثه ٭

 ٍاث٦ه دَىاهشه ٙ ى.
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 هسألِ ثیبى2-2

یټ ديیي  دیـیي  إز. ىٍ ډيیَیز ثبٍُځبنی هيډبر اُ ن٪تَ نلت   إتشٶبى ، نت ٫ ٕتبهشبٍ         1ٝنٮز هيډبر   

 ُډینته هتيډبر   ىٍ ډوشچتٴ  سلٺیٺبر (.2،2009ُهٍَ) إزاثٮبى ځ نبځ   ثه ٙی   هبی ډوشچٴ سٺٖیڈ ثنيی ٙي  

َ   ډتی  3هيډبر ٽیٶیز ٽه إز اى ى نٚب     5ډٚتشَیب    ٵتبىاٍی     ىنجتبڃ  ثته  ،4ثته ١ٍتبیز ډٚتشَی    س انتي ډنؼت

 اىاډته  ثته  ثیٚشَی اطَثوٚی ثب س انني ډی هيډبسی هبی ثنڂب  ٝ ٍر این ىٍ   ػيیي ٙ ى ډٚشَیب  ػٌة همـنین

هيډبر ىٍ ډٺبیٖه ثتب ٽیٶیتز    (. ٭لا   ثَاین انياُ  ځیَی ٭ینی ٽیٶیز1389ٽَ ثی   ی ٕٶی،) ثذَىاُني ی ٵٮبڅیز

 ٭يڇ ثوٚی اُ این ډٚپڄ ثه هب٥َ  یْځیهب   ډبهیز هيډبر اُ ػمچه: نبډلٖ ٓ ث ى ، ٽبلا ثٖیبٍ ىٙ اٍ سَ إز.

 (.6،2012همپبٍا ثَُینب  ) ثبٙي ډَٞٳ   ٱیَ ٹبثڄ ًهیَ  ث ى  ډی  س څیي همِډبنی سؼبنٔ،

می ىٍ ٍٵشبٍ ډَٞٳ ٽنني  ډی ثبٙي    اثٖشه ثه ٭ اډڄ ١ٍبیز ډٚشَی یټ ډٶه ڇ ؿني ثٮيی إز ٽه ډشٲییَ ډه   

س٢تمین ٽیٶیتز    دبٕن ىهی، هميڅی ٽبٍٽنب  ثتب نیبُهتبی ډٚتشَی،    ثٖیبٍی اُ ػمچه: ډیِا  ډچم ٓ ث ى  اډپبنبر،

یټ ٵبٝچه ٽ ؿټ ثتین انش٪تبٍار    ىٹز  ٝلز ا٥لا٭بر اٍائه ٙي  اُ ٕ ی اٍائه ىهني  هيډبر إز. هيډبر،

ثب٭ض اٵِای٘ ٽیٶیز هيډبر ىٍ ن٪َ ډٚشَی   اٵِای٘ ١ٍتبیز   ىٍ نشیؼته اٵتِای٘     8َی  اىٍاٽبر ډٚش 7ډٚشَی

 (.9،2005دَٕج ٍی   ٙبدمن) ٙ ىسٮياى ډٚشَیب  ډی 

ىٍ ٕیٖشڈ هبی هيډبسی ٭بډڄ انٖبنی ډهڈ سَین نٺ٘ ٍا ىٍ ٽیٶیز اٍائه هيډبر ىاٍى   ٭چی ٍٱتڈ ډپتبنیِ    یتب        

 (.1388ٍنؼجَیب    ُاهتيی، ) إز٭بډڄ انٖبنی ىٍ این ُډینه ٽبٕشه نٚي   اهمیز اُ اس ډبٕی   ٙي  اٍائه هيډبر،

ډتبڅ سَا    ) هٖتشني اُ ٭ اډڄ ډهتڈ ىٍ سٮیتین ٽیٶیتز هتيډبر،  ػت ى ٽبٍٽنتبنی إتز ٽته اُ ٙتٲڄ هت ى ٍا١تی            

(. ډ٦بڅٮبر انؼبڇ ٙي  نٚب  ىهنتي     إتز ٽته كٶت٨ ډٚتشَی ٍا١تی    ٵتبىاٍ ثتي   ىاٙتشن          10،2004ډ ٽَػی

نڂَٗ ٽبٍٽنب  نیِ سبطیَ ٹبثڄ ست ػهی ثتَ ١ٍتبیز     ثهج ى    ٵبىاٍ ٱیَ ډمپن إز  إُ ی ىیڂَ، ٽبٍٽنب  ٍا١ی

 نت ٫ ٽتبٍ،   ٭جبٍسنتي اُ:كٺت ٷ،   12اُ ػمچه ٭ اډڄ ډ طَ ثَ ١ٍبیز ٙتٲچی  (.11،2003 یلآٍ  ٽ څه ) ىاٍىډٚشَیب  

                                                           
1
 Service Industry 

2
 Zehrer‌ 

3
 Quality of Service 

4
 Customer Satisfaction 

5
 Customer loyalty 

6
 Berezina & etal‌ 

7
 Customer expectations 

8
 Customer perceptions 

9
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11
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ٗ    ٍ انتی، دتبىاٗ،    ١ٮیز ډبڅی س انمنيی، ٵَٝشهبی اٍسٺبء، اډنیز، ٍ اث٤ ثب همپبٍا ، َٙای٤ ٵیِیپی، ،  ډت ُ

 (.1،2005 ٽ ٕب    ٽشبٓ) ثبٙياٍسجب٥بر، ٵٮبڅیشهبی اػشمب٭ی، ٕیبٕز  ډيیَیز ٕبُډب  ډی 

ٍ نتي   یټ ٭بډڄ ډهڈ ىٍ ډ ٵٺیز ىٍ ٽٖت  ٽبٍ إز. 2ىٍ ٝنٮز هشچياٍی نیِ ډبنني  ٕبیَ ٝنبی٬ ٽیٶیز هيډبر

 ډتتی ثبٙتتي  شچهتتب ثتته ډِیتتز ٍٹتتبثشی  ډ ػتت ى ډتتيیَیز ٽیٶیتتز ىٍ ٝتتنٮز هشچتتياٍی س٢تتمین ٽننتتي  ىٕتتشیبثی ه    

  ن اُی نیِ ثه ٭ن ا  ٝنٮشی هيډبسی سبٽیي ُیبىی ثَ اٍایه هتيډبر  ډهمب(. ٝنٮز ځَىٙڂَی   3،2007)ځَُینټ

  ن اُی ث٦ ٍ ؿٚمڂیَی ثه س انبیی ٽبٍٽنب     ثته اٍایته هتيډبر ثتب     ډهمبډ ٵٺیز یټ َٙٽز  ثه ډٚشَیب  ىاٍى.

َیز ډٖئ ڃ سي ین ه٤ ډٚی ٽچی ٕبُډب  إز، اډب این ٽبٍٽنب  هٖتشني  اځَؿه ډيی ٽیٶیز   ډٖشمَ ثٖشڂی ىاٍى.

یپتی اُ ډٖتئچه هتبی     (.1390ىهيٙتشی   ٵیب١تی،  ) ٽننتي ډتی   ٽه إشَاسْیهب   ثَنبډه هبی ٭مچیبسی ډيیَیز ٍا اػَا

ٽه ثته نبؿتبٍ ډنؼتَ ثته اٙتشجبهبسی       سمبٓ ډٖشٺیڈ ثین ٽبٍٽنب    ډَٞٳ ٽننيځب  إز ډ٦َف ىٍ ٝنٮز هشچياٍی،

اځَ ثذٌیَیڈ این اٙشجبهبر اػشنبة نب دٌیَ إتز دتٔ    .ٙ ى ٽه ثه ٍاكشی ډی س اني ثه ٕٺ ٣ ٕیٖشڈ ٽمټ ٽني ډی

 (.4،2010ا ٍا ) ثبٙيثبیي هيٳ ثه كياٹڄ ٍٕبني   نهب 

١ٍتبیز ٙتٲچی    ډمپتن إتز   اُ  نؼب ٽه سب ثه كبڃ ىٍ ٝنٮز هشچياٍی ایَا  ثه نٺ٘ نیَ ی انٖبنی   سبطیَی ٽته    

ډ ٍى س ػه  اٹ٬ ٙي  إز، څٌا این دْ ه٘ ثَ    إز ستب ثتب    ٽمشَ ڂٌاٍى،ثثَ ١ٍبیز ډٚشَی َٗ ثٮن ا  یټ نڂ

اٍُیبثی   ثٍَٕی ٍ اث٤ ثین ډشٲیَهبی ډَسج٤ ثتب ١ٍتبیز ٙتٲچی ٽبٍٽنتب  ثوت٘ هشچتياٍی   همـنتین ٍاث٦ته ایتن          

ٍ    نٺ٘ ډشٲیَهب ثب ١ٍبیز ډٚشَیب ، نهبیتز ثته اٍایته ٍاهپبٍهتب        ٭مچپَى هَ یټ اُ این ډشٲیَهتبٍا سجیتین نمبیتي  ى

 دیٚنهبىار ٽبٍثَىی ىٍ ػهز ثهشَ ٙي  ٕیٖشڈ هبی هيډبر ٍٕبنی   ثهجت ى ٕتبهشبٍ هتيډبسی هشچهتبی ډنشوتت      

ٽ طَ( ثه ٭ن ا  ػبډٮه ډت ٍى   ٭بڅی ٹبد ، دیَ ُی، ثيین ډن٪ ٍ هشچهبی ؿهبٍٕشبٍ  ٙهَ اٝٶهب  ) ٕمب ، ىٕز یبثي.

 ډ٦بڅٮه انشوبة ٙي  اني.
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ىٕتشمِى   ثٖیبٍ ثبلاسَ إتز.    دٌیَی ىٍ ډٺبیٖه ثبٕبیَ ٝنبی٬،ډهمبنَم ػبثؼبیی ٽبٍٽنب  ىٍ ٝنٮز  ث٦ ٍ ٽچی،   

دبیین ىٍ ثَاثَ ډٖئ څیشهب  ٭يڇ دیَٚٵز ٙٲچی ىٍ این ٝنٮز ډٚبهي  ډی ٙ ى   نَم ثبلای ػب ثؼتبیی ستبطیَډنٶی ثتَ    

...    ٍٕتش ٍانهب  هشچهتب،  ډبنني یهيډبس یٕبُډبنهب ىٍ(. 42: 1390هَم   ٵیب١ی،ىهيٙشی ٙب) ځٌاٍىٽڄ ٕبُډب  ډی 

 لاُڇ ډهتبٍر  اُ ٽته  ٙ ى ٍ ثَ  یٽبٍ یَ ین ثب یډٚشَ ټی اځَ. إز ثَه ٍىاٍ یا ْ ی  زیاهم اُ ٽبٍٽنب  ٍٵشبٍ

 ٕتبُډب   یهب ٙ٘ٽ    هب سلاٗ همه ٝ ٍر    ىٍ نياٍى، ٍا زیٶیٽ ثب هيډبر اٍائه ییس انب بی   ٖزین ثَه ٍىاٍ
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