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  تاثير مديريت كيفيت فراگير بر عملكرد سازماني به واسطة بازارمحوري 

  )هلتهاي سه، چهار و پنج ستاره شهر مشهد: ة مورديمطالع(

The Effect of Total Quality Management (TQM) on Performance: the Mediation 

of Market Orientation 

 

  *پور آذر كفاشدكتر 

  **دل احمد زندهدكتر 

  ***اي رزيتا خواجه
 

  چكيده

با توجه به اهميت عامل كيفيت در سازمانها و توجه روزافزون 

بدان، نگرشهاي مختلفي در خصوص راهها و ابزار رسيدن به چنين 

 مديريت كيفيت فراگير از سيستمهايي ،امروزه. مطلوبي ارائه شده است

ت،  سازمانها توان كنترل محصولات و خدما،است كه از طريق آن

 اين هاياثر. اشت آنها را خواهند دهيند فروش يا ارائآهمچنين فر

 در ، بنابراين.ايش و تاييد شده است بارها آزم،سيستم نيز بر عملكرد

گري  شود تا با سنجش نقش واسطه تحقيق جاري سعي مي

 هايبازارمحوري سازماني، ديد سيستماتيك به مبحث كيفيت داده و اثر

  .شود مديريتي بر عملكرد سازمان شناسايي توامان اين دو رويكرد

 مديريت كيفيت فراگير بر هاي تا اثره سعي شد،در تحقيق جاري

 نتايج .يده شود بازارمحوري سنجة به واسط،)ت خدماتيكيف(عملكرد 

تحقيقات گذشته در بدست آمده از آن بود كه نتايج   حاكي از،حاصل

 فراگير و خصوص اثرگذاري مثبت دو رويكرد مديريت كيفيت

 اما تحليل دو سيستم به صورت موازي ه،بازارمحوري بر عملكرد بود

نمايان ساخت كه بازارمحوري سازماني در اثرگذاري مديريت كيفيت 

در هتلهاي سه، چهار و پنج ستاره ) كيفيت خدمات(فراگير بر عملكرد 

در نهايت نيز با توجه به . ندكشهر مشهد، نتوانست ايفاي نقش واسطه 

 بهبود برايي ياهت و جهت اثرگذاري متغيرها بر يكديگر؛ پيشنهادشد

وضعيت توجه به سيستمهاي مديريتي در هتلهاي منتخب شهر مشهد 

  .دشارائه 

  

  .مديريت كيفيت فراگير، بازارمحوري، كيفيت خدمات، هتل: واژگان كليدي
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Abstract 

egarding the growing attention to the role of 
quality in organizations different approaches have 
been presented. Total Quality Management 

(TQM) is a management system that the organizations 
may apply to control their goods and services as well as 
the sale process to present them. The effects of this 
system on performance have been examined several 
times and led to valid results. Hence, to improve the 
organizational performance that can be the result of 
TQM, just imagine an inefficient but complicated 
organization. This research intends to add a systematic 
view to quality control by examining the intermediating 
role of market orientation (MO) and recognize the joint 
effects of these two managerial approaches on 
organizations' performance. In other words, the current 
research seeks to examine the effects of TQM on 
performance (service quality) through the intermediation 
of MO.  To do so, the data were collected using a self-
administered questionnaire that included 37 questions. 
The reliability of the questionnaire for pre-type was 
0.83% and in general estimated as 0.91%. The final 
results revealed that MO cannot play the intermediating 
role in TQM affecting on performance. 
 

Key Words: hotel, market orientation, service quality, 

total quality management. 
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4. Zheng Zhou 7. Day 10. Narver and Slater 

5. Wei and Gima 8. Gronroos 

6. Dawes 9. Kohli and Jaworski 

  :قدمهم

 امروزه از مهمترين مسائل پيش روي سـازمانها نـه تنهـا           

 بلكـه حفـظ   ،فراهم كردن محصولات و خـدمات بـا كيفيـت      

در . هـست  يافتن در محيطهاي پرتغييـر نيـز         ءمشتريان و بقا  

ــتا  ــن راس ــازمانها ،اي ــراي س ــوب در  ب ــت مطل ــاد كيفي  ايج

سازمانهايشان كـه از عوامـل مهـم در مانـدگاري و پايـداري         

آنهاســت، بــه سيــستمهاي مــديريت و كنتــرل كيفيــت روي 

يت كيفيت فراگير از سيستمهايي اسـت كـه از          مدير. اند  آورده

يندهاي آطريق آن سازمانها توان كنترل، اداره و نظارت بر فر         

. توليد، ارائه و فروش محصولات و خدمات را دارا خواهند شد          

شـده   و تائيـد     ايش بارها آزم ـ  ، اين سيستم نيز بر عملكرد     رثاآ

؛ سـيلا،   2008 ؛ پراجوگـوا و هونـگ،     2008مك آداما،   ( است

ــرايامــا ). 2001 و متــواني، 2002؛ آنتــوني، 2007  بهبــود ب

 از فقـط ، اسـت عملكرد كه از عناصر مديريت كيفيت فراگيـر       

. رسـد   منظر درون سازمان انديـشيدن مكفـي بـه نظـر نمـي            

شود تا بـا سـنجش نقـش     بنابراين در تحقيق جاري سعي مي  

گـري بـازارمحوري سـازماني، ديـد سيـستماتيك بـه              واسطه

 توامان اين دو رويكرد مديريتي بـر        رثاآاده و   مبحث كيفيت د  

  .شودعملكرد سازمان شناسايي 

  
  :تشريح و بيان مسأله

در عنـوان نگرشـي مـديريتي        بـه مديريت كيفيت فراگيـر     

بسياري از سـازمانها بـه كـار گرفتـه شـده اسـت و مزايـاي                 

خصوص در بخشهاي اقتصادي همراه داشته      باي را     العاده  فوق

فهوم در صنعت منجر به توسعه و انتـشار       پذيرش اين م  . است

رسد   همچنين به نظر مي   . ده است شمفاهيم مرتبط با كيفيت     

كه بسياري از سازمانها مفاهيم بازاريابي را شناخته، پذيرفته و          

 ةگيرند، اما در اين ميان تلاش كمتري براي مطالع          به كار مي  

ه انجـام شـد   اثر مديريت كيفيت فراگير بـا ديـدگاه بازاريـابي           

  .است

 استراتژي بازاريابي بر    رثاآمطالعات در خصوص شناسايي     

، 5؛ وي و گيمـا    2009 و همكـاران،     4ژنـگ (عملكرد سازمانها   

 و 1982، 8؛ گرونــروس1991، 7؛ دي2000، 6؛ ديــويس2009

ين كيفيـت و عملكـرد      ب ارتباط   براي،  )1989شوارتز و براون،    

 وجـود  اما دلايـل كـافي   . ده است شپشتيبان مناسبي   سازمان  

ــان    ــاط كــاملاً معينــي مي ــا معتقــد باشــيم كــه ارتب ــدارد ت ن

ســاختارهاي گــسترده مــديريت كيفيــت فراگيــر و عملكــرد  

در حالي كه اهميت كيفيت به طور وسيع        . سازمان وجود دارد  

 شواهد تجربي در خصوص استقرار      نبودنشناخته شده است،    

و اثرگذاري سيستمهاي مديريت كيفيت؛ منجر بـه انتقـاداتي          

  . عملكرد كاربرد كيفيت محوري شده استةدربار

 ادبيـات بازاريـابي     ة متعددي در زمين   ياه تحقيق ،در مقابل 

همچنــين .  مــشتري و بــازارمحوري وجــود داردخــصوصدر 

انجـام   بازارمحوري و عملكرد تجاري       خصوص بررسيهايي در 

 1993،  9؛ كوهلي و جاورسـكي    2009وي و گيما،    ( استشده  

ا در  ه ـ كمبـود تحقيق   ،با اين حال  ). 1990،  10و  نارور و اسلاتر    

 ـ ايجـاد ارتبـاط      اي مفاهيم بازاريـابي بـر     ةزمين ين مـديريت   ب

 ايـن دو    ياهكيفيت فراگيـر و بازاريـابي و شناسـايي اشـتراك          

  . استآشكار كاملاً ،نگرش

 ـارتباط  در خصوص   رسد    در كل به نظر مي     ين مـديريت   ب

ت كيفيت  كيفيت فراگير و عملكرد سازمان و همچنين مديري       

بـا  .  مطالعات اندكي انجـام شـده اسـت        فراگير و بازارمحوري  

ايجاد اين ذهنيت مطالعه بر چگونگي ارتباط مديريت كيفيت         

 آنها بـر    گي تاثير فراگير و بازارمحوري با كيفيت برتر و چگون       

دن اين  كرهدف مطالعه پر    . شود متمركز مي عملكرد سازمان   

ين مـديريت   بباط  شكاف است كه به صورت تجربي براي ارت       

هـاي روشـني      نـشانه كيفيت فراگير، بازارمحوري و عملكـرد       

  .بيابد

  
  :ضرورت انجام تحقيق

ف يمديريت كيفيت فراگير در تلاش است تا از طريق تعر         

 ـنها از طر  آزش  يان، انگ ي مشتر يازهاين ، يت مـشتر  يق رضـا  ي

 ـفيد بـر ك   ي از بروز خطا و تاك     يريجلوگ  و بهبـود    يت طراح ـ ي

 ضـمن   ، تـا سـازمان    فراهم كنـد  ا به نحوي    مستمر، شرايط ر  

 ـ            ةاستفاد  ة بهينه از منابع مـادي، انـساني و اطلاعـات؛ در ارائ

نـد و   كمحصولات و خدمات مطلوب به بهترين شكل عمـل          
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11. Motwani 13. Munro-Faure 

12. Oakland 14. Antony 

 ،11متـواني  (وجـود آورد    بهرضايت مشتريان و مراجعان را نيز       

عتقـد  ماما اين سيستم نگاهي درونگـرا داشـته و     ). 28: 2001

 ،د موفقيت هر سازمان در درون آن نهفته اسـت         است كه كلي  

هـا و      تغييـرات در نيازهـا، خواسـته       :اما تغييرات محيط شامل   

 مشتريان، تغييرات تكنولوژيكي، تغييرات اقتـصادي       هايتمايل

تــرين  د تــا بهينــهشــو  گــاهي باعــث مــي،و ديگــر تغييــرات

 سازمان، مشتري و متقاضـي      همحصولات و خدمات ارائه شد    

بنابراين نياز است تا عـلاوه بـر توجـه و بهبـود             . اشته باشد ند

 :يندهاي داخلي سازمان، به محيط بيروني سازمان شـامل        آفر

در ايـن   . داشـت توجـه زيـادي     نيز  ... رقبا، مشتريان، دولت و     

در تحقيـق  . تواند راهگشا باشد    راستا بازارمحوري سازماني مي   

 سعي   نائل شدن به عملكرد بهينه در سازمان،       براي نيز   حاضر

كارگيري دو سيستم مديريت كيفيت فراگيـر و   هببا شود تا    مي

يده  سنج ،بر عملكرد از آنها    هريك   رثاآبازارمحوري سازماني،   

  .شود

  
  :قيتحق هاي يهفرض

 ـفراگ تيفيك تيريمد: فرضية اول   ـفيك بـر  سـازمان  در ري   تي

   دارد مثبت اثر خدمات

 مثبـت  اثر خدمات تيفيك بر سازماني يبازارمحور: فرضية دوم 

  .دارد

 سـازماني  يمحور بازار بر ريفراگ تيفيك تيريمد: فرضية سوم 

 .دارد مثبت اثر

   يبـازارمحور  ةواسـط  به ريفراگ تيفيك تيريمد: فرضية چهارم 

  .دارد اثر خدمات تيفيك بر يسازمان

  

  :اهداف تحقيق

گري    شناسايي نقش واسطه   حاضر،هدف اصلي از تحقيق     

ذاري مديريت كيفيـت فراگيـر بـر         اثرگ ةبازارمحوري در زمين  

 بـدين معنـا كـه در        اسـت، ) كيفيت خدمات (عملكرد سازمان   

 مديريت كيفيت فراگير، بازارمحوري     رثاآ تا   شود ابتدا سعي مي  

كـه   سـپس اين   شـود، و كيفيت خدمات بر يكديگر شناسـايي        

تواند در اثرگذاري مـديريت        آيا بازارمحوري مي   سنجيده شود 

 ؟ندك خدمات نقش واسط را ايفا كيفيت فراگير بر كيفيت

 
  :فراگير كيفيت مديريت

 معتقد اسـت    ،)32: 1991 (12در تعريف اين سيستم اوكلند    

تفكـري اسـت بـراي    كه مديريت كيفيت فراگير به طور كلي        

بهبود اثربخشي، انعطـاف و رقابـت در موسـسات توليـدي و             

 ـ    ةخدماتي كه تمام واحدها، فعاليتها و افراد سـازمان را در كلي

نيـز بيـان    ) 12: 1992( 13مـونر و فـائر    . گيـرد   سطوح دربرمي 

 سيـستماتيك تائيـد   يكردند كه مديريت كيفيت فراگير روش ـ    

ريزي و مديريت فعاليتهاست كه در هر نـوع           شده براي برنامه  

نيز بيان كرد كه    ) 552: 2002 (14آنتوني .سازماني كاربرد دارد  

 كاركنـان،   مديريت كيفيت فراگير منجر به افزايش مـشاركت       

ــاهش    ــت و ك ــود كيفي ــد، بهب ــزايش تولي ــط، اف ــود رواب بهب

هـاي    كاري، افزايش رضايت مـشتري، كـاهش هزينـه          دوباره

  .شود ناشي از كيفيت ضعيف و بهبود مزيت رقابتي مي

ــه       ــابتي ك ــازار رق ــري در ب ــه برت ــه ب ــا توج ــروزه ب ام

 واكـنش بـراي ارضـاء       ،طلبـد   پذيري سـازمان را مـي       انعطاف

ترين رويكردهـاي مـديريتي        از اساسي  ،كننده نيازهاي مصرف 

 مقايسه شده است كـه      ،؛ دو رويكرد  1 ةدر جدول شمار  . است

به درك بهتر از تكامل مديريت كيفيـت فراگيـر و تفاوتهـاي             

 .پردازد آن با مديريت سنتي مي
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15. Saraph 18. Participation and Coordination 

16. Flynn 19. Continoues Improvement 

17. Commitment 

  )863: 1991فينباوم، (ين ابعاد مديريت سنتي و مديريت كيفيت فراگير ب ةمقايس: 1 ةجدول شمار

 مديريت كيفيت فراگير مديريت سنتي

 تعريف نيازها توسط مشتريان تعريف نيازهاي مشتريان توسط  مديران

 انگيزش از طريق رضايت مشتري انگيزش از طريق سود

 ويژگي چندبعدي كيفيت بازرسي كيفيت

 يفيت طراحيجلوگيري از بروز خطا و تاكيد بر كبازرسي به منظور يافتن خطا پس از توليد

 ساختار سازماني كوتاه كنترل سلسله مراتبي

 نيروي كار چندمهارتي تقسيم كار

 تمركز بلندمدت و تاكيد بر بهبود مستمر تمركز كوتاه مدت و نتيجه گرائي

 

  :ابعاد مديريت كيفيت فراگير

ده ش ـ اصول مختلفي ارائـه      ،براي مديريت كيفيت فراگير   

يات و شـرايط سـازمان،      است كه هريك با توجـه بـه مقتـض         

محيط، مشتريان، نوع سازمان و ديگر ويژگيها، قابل اسـتقرار          

توان به اصـول       مي ؛ اين اصول  ةاز جمل . ندهستكارگيري   هو ب 

 و همكـاران    15 سـاراف  ة دمينگ، اصول هـشتگان    ةگان  چهارده

و اصـول   ) 51: 1994( 16 فلـين  ة، اصول هفتگان  )814: 1989(

امـا بـا توجـه بـه     . اشاره داشت) 28: 2001( متواني ةگان  شش

 ةد و در حيط ـ   شـو  مـي انجـام   اينكه تحقيق حاضـر در هتلهـا        

 ـ گيـرد؛ اصـول شـش       سازمانهاي خدماتي قرار مي     رجـب  ةگان

كه در سازمانهاي خدماتي كاربرد     ) 43: 1374(بيگي و سليمي  

اسـت  گيرد كه شامل ابعاد زيـر         بيشتري دارد، مدنظر قرار مي    

 تيرضا نيتام ؛17تعهد: دشو كه به صورت مختصر تشريح مي     

 و آمـوزش  ،18يهمكـار  و مـشاركت  ،يگرائ  واقع رجوع، ارباب

  .19مستمر بهبود

  

 بايد كاركنان تمام ،فراگير كيفيت مديريت تفكر در :تعهد. 1

: 80 ،يسلطان( باشند داشته مشاركت كيفيت بهبود امر در

 ايجاد به بايد ارشد مديران كاركنان، ساير از قبل اما). 50

 مديريت كه جهت آن از شوند، متعهد كيفيت بهبود و تغيير

 حمايت با و دهد مي آهنگ ،سازمان تلاشهاي تمامي به عالي

 تعهد سازد، مي محقق را آن فراگير، كيفيت مديريت از

 و يگيب رجب( است ضروري امري سازمان عالي مديريت

 ).43: 1374ي ميسل

 توليدي نهايسازما امروزه :رجوع ارباب رضايت تامين. 2

 بـراي  مهـم  معيـاري  را مـشتري  رضـايت  ميزان خدماتي، و

 همچنان روند اين و كنند  مي قلمداد خود كار كيفيت سنجش

 مـي  مـشتريان  نظـر  تـامين  بـراي  امـا . است افزايش درحال

ــا آشــنايي: شــود طــي زيــر مراحــل بايــست  _ مــشتريان ب

 _ اســتانداردها و معيارهــا تغييــر _ مــشتريان از نظرخــواهي

 ).102: 2007 لا،يس( نظرخواهي داومت

 باشـد  واقعيـاتي  اساس بر بايد گيريها  تصميم :گرائي  واقع. 3

 بـه  آيند،  مي دست به آمار و اطلاعات آوري  جمع طريق از كه

 معـروف  نيـز  گرا  واقع مديريت به نگرش نوع اين دليل همين

 مطـرح  گـرا   نتيجـه  مديريت مقابل در گرا  واقع مديريت. است

ــي ــود م ــ (ش ــائم و زاده نيسح ــديريت). 62: 1381 ان،يص  م

 انجـام  روشـهاي  بـه  و دوزد  مي چشم نتايج به فقط گرا  نتيجه

 ـ ميـزان  كـار،  كيفيـت  بـه  رو اين از. ندارد توجهي كار  ةهزين

ــام ــار انج ــود و ك ــام روش بهب ــه آن انج ــي توج ــود نم   . ش

ــت ــد ،درنهاي ــاه دي ــدت كوت ــايگزين ،م ــنش ج ــدت بي    بلندم

 جـدي  هتوج مشكلات به فراگير، فيتكي مديريت در. شود مي

 مـشاركت  بـا  و شـده  شناسـايي  آنـان  علـل  و ريشه. شود  مي

: 2007 كـل، يم و رابـسون ( شـود   مي حاصل حلها  راه كاركنان

729.( 
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20. Deshpande, Farley and Webster 

21. Create Information 

 كيفيت مديريت نظر نقطه از :همكاري و مشاركت. 4

 را فعاليت يك به مربوط مشكلات كه افرادي بهترين فراگير،

 انجام را فعاليت آن كه تندهس كساني كنند، مي درك

 حل راه مهمترين بنابراين). 805: 2005 ،يسلطان( دهند مي

 بايد مديريت. نندك پيشنهاد توانند مي افراد همان نيز را

 مناسب راههاي از و كند فراهم را آنان از نظرخواهي ةزمين

 به ،ديگر طرف از. بپردازد ياتنظر بندي جمع و آوري جمع به

 انجام كه اموري ةدربار تا شود مي داده اجازه كاركنان

 و رشد باعث همكاري و مشاركت. كنند اظهارنظر دهند، مي

 و بيگي رجب. شود مي كارگزاران و كارگران فكري ارتقاء

 فراگير، كيفيت مديريت در كه معتقدند) 1374 (سليمي

 : شود مي حاصل زير راههاي از همكاري و مشاركت

 .پيشنهادات نظام و سازي تيم

 آموزش به و شروع آموزش از فراگير كيفيت :آموزش. 5

 بايست مي فراگيري و آموزش). 2001 متواني، (شود مي ختم

 و خود مسئوليتهاي و وظايف با افراد آشنايي منظور به

 ارتقاء آنان، نيازهاي با افراد آشنايي و مشتريان شناسايي

 زا ناشي جديد ابزار با افراد آشنايي افراد، دانش سطح

 مديران :شامل سازماني سطوح تمامي در تكنولوژي، پيشرفت

 آنجا از اما. انجام شود كاركنان كليه و عملياتي مياني، عالي،

 اطلاعاتشان بايد دارند، برعهده را آموزش ةوظيف ،مديران كه

حضور  خدمت ضمن آموزش هاي دوره در و بوده روز به

 نمندسازيتوا امر به بايد همچنين. باشند داشتهمستمر 

 .شود اي ويژه توجه مديران

 مديريت اساسي صفات از ويژگي اين :مستمر بهبود. 6

 مديريت مواقع بعضي كه طوري به ،است فراگير كيفيت

 يندهايآفر دائمي و مستمر بهبود با مترادف را فراگير كيفيت

 براي پس). 123: 1381 ،يتوكل( دانند مي سازمان يك

 و تلاشها و نيست متصور يپايان ،جامع كيفيت مديريت

 نتيجه در و يندهاآفر بهبود و اصلاح به مربوط فعاليتهاي

 و ساراف (دشو انجام مستمر طور به بايد كيفيت، بهبود

 همكاران، و ربگيدم و 2001 متواني، ؛ 1989همكاران،

2006.( 

  :بازارمحوري

بر خلاف بازاريابي كه بسيار تحت تأثير مسائل فرهنگـي          

 ـ       است و تعاريف    ة زيادي در اين زمينه وجود دارد، امـا در زمين

 شاهد چنين گستردگي تعريفي نيـستيم و كمتـر        ،بازارمحوري

اما ديـدگاههاي   .تحت تأثير مسائل فرهنگي قرار گرفته است      

تأثير زيادي بر گسترش مفهوم بازارمحوري      ) 69: 1994(كاتلر

 چهــار تعريــف اصــلي تــاكنون بــراي اصــولاً. داشــته اســت

  :ري ارائه شده استبازارمحو

بازارمحوري عبارت است از ايجاد اطلاعات حاصل از بازار         . 1

 نيازهـاي جـاري و آينـده مـشتريان،          ةدر كل سـازمان دربـار     

توسعه و انتقال اين اطلاعات و استعداد در سراسر سـازمان و            

ــازمان   ــطوح س ــام س ــه آن در تم ــخگويي ب ــي و . (پاس كهل

  )7: 1990جاورسكي؛ 

:  ســه جــزء رفتــاري تــشكيل شــده اســتبــازارمحوري از. 2

گرايي و همـاهنگي و تبـادل اطلاعـات           مداري، رقيب   مشتري

گيـري، تمركـز بـر بلنـد          بين واحدها همراه با دو نوع تصميم      

 )24: 1990نارور و اسليتر،. (مدت و سودآوري

ي از باورها و اعتقادات اسـت       ا هبازارمحوري شامل مجموع  . 3

دهد تا سودآوري بلنـد       رار مي كه مشتريان را در مركز توجه ق      

البته به معني توجه نداشـتن بـه        . مدت شركت را فراهم سازد    

. ســاير ذينفعــان ماننــد مالكــان، مــديران و كاركنــان نيــست

 )29: 1993؛ 20دشپند، فارلي و وبستر(

بازارمحوري شامل مهارتهاي عـالي و برجـسته در درك و           . 4

: 1991دي؛  . (هـاي مـشتريان اسـت       ارضاي نيازها و خواسته   

405( 

  

  :ابعاد بازارمحوري

و نـارور و    ) 1990(بر اساس مطالعات كهلي و جاورسكي       

 به سـه عامـل خلـق و تبـادل           ،در بازارمحوري ) 1993(اسليتر

  .شود گرايي توجه مي اطلاعات، مشتري مداري و رقيب
   :خلق و تبادل اطلاعات. 1

  .21 خلق اطلاعات-الف 

  اطلاعـات بـازار اسـت      آوري   جمـع  ، شروع بـازارمحوري   ةنقط
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22. Interfunctional Coordination 24. Dawes 26. Wong and Elis 

23. Customer Orientation 25. Cox 27. Competition Orientation 

اگرچه اطلاعات بازار مربـوط     ). 8: 1990كهلي و جاورسكي؛    (

به ترجيحات و نيازهاي مـشتريان اسـت، امـا بررسـي تـاثير              

بر روي ايـن نيازهـا را       ... عوامل بيروني مانند قوانين دولتي و     

 ـ. شـود   نيز شـامل مـي     آوري    مهمـي كـه بايـد در جمـع         ةنكت

اســت كــه در هنگــام اطلاعــات بــه آن توجــه داشــت، ايــن 

آوري اطلاعات علاوه بر نيازهاي فعلي بايد به نيازهـاي            جمع

  .آتي مشتريان نيز توجه كرد

ــا    ــمي ي ــاي رس ــن اســت از راهه ــازار ممك ــات ب اطلاع

) مانند بحثهـاي غيـر رسـمي باشـركاي تجـاري          (غيررسمي  

اطلاعات حاصـل از روشـهاي رسـمي اهميـت          . حاصل شود 

 و  ، اول ةعات اساسي يـا دسـت      اطلا منزلة و به    داشتهبالاتري  

 دوم در نظر گرفتـه      ة اطلاعات دست  ةاي به منزل    منابع مشاوره 

  .شود مي

  )توزيع وتبادل اطلاعات( 22اي هماهنگي بين وظيفهـ ب 

دهد پاسخگويي موثر به نيازهاي مشتريان        مطالعات نشان مي  

 مشاركت واقعي همه واحـدهاي موجـود در سـازمان           ،نيازمند

 مديران معتقدند كه براي تطبيق با نيازهـاي        بسياري از . است

ايـن امـر    .  اطلاعات بازار بايد در سـازمان توزيـع شـود          ،بازار

 اصلي واحد بازاريابي است كه اطلاعات حاصل از بازار          ةوظيف

 ـ   . را بين واحدهاي مختلف توزيع كند       مـشترك   ةاين امـر پاي

  .سازد فراهم ميرا  واحدها ةبراي اقدام هماهنگ كلي

  :23ري مداري مشت.2

 درك خريداران هدف و به منظـور خلـق          برايفعاليتهايي كه   

د كـه بـه عنـوان قلـب         شـو   مي انجامارزش بيشتر براي آنها     

مـشتري  ). 32: 1990نارور و اسلتر،    (بازارمحوري ياد مي شود   

تجزيــه و تحليــل مــشتري و : اســتمــداري شــامل دو بعــد 

اي امــا بــر). 56: 2000؛ 24ديــويس(پاســخگويي بــه مــشتري

رسيدن به عملكرد بهينه، تجارت بايد به توسـعه و نگهـداري    

الملـل    كيد تجارت بين  أ ت ،امروزه. مزيتهاي رقابتي خود بپردازد   

بر آن است كه به طور متداوم به ايجاد ارزش براي مشتريان            

كسب و كار، زماني بازارگراست كه فرهنگش به طور         . بپردازد

 ـ. شتريانش بپردازد مند به خلق ارزش مورد انتظار م        نظام  ةكلي

 قـوي   ة، رابط ـ انجام شده  بازارمحوري   ةتحقيقاتي كه در زمين   

بين بازارمحوري، سودآوري، حفظ مشتري، و افزايش فـروش     

جــورج . و موفقيــت محــصولات جديــد را نــشان داده اســت

معتقد است كـه مـا بايـد بيـشتر بـه            ) 169: 2000( 25كاكس

نها به اين دليـل     گرايي حركت كنيم، البته نه ت       سمت مشتري 

كه ايـن واژه، واژه زيبـايي اسـت، بلكـه بـه ايـن دليـل كـه                   

ن ضرورت و اجبار براي سازمانها      همچوگرايي امروزه     مشتري

كنـيم كـه بيـشتر از         ما در جهاني زنـدگي مـي      . در آمده است  

 حالت پويا به خود گرفته است و كسب و كارها اغلب            ،گذشته

، بـه طـور همزمـان       از طـرف ديگـر    . با رقابت روبرو هـستند    

جـرج  . محصولات، رقبا و بازارها در حال جهاني شدن هستند        

 رقـابتي بـودن     ةريزي خصيـص    براي پي ) 169: 2000(كاكس

 كليدي توجـه    ءچهار جز به  سازمان در شرايط رقابتي كنوني،      

، )نگرشها و رفتارهـاي موجـود در سـازمان        (فرهنگ  : دكن مي

و خلاقيـت و    ) رتباطاتبا تاكيد ويژه بر ا    (يندها، سيستمها   آفر

اما در ايـن راسـتا تغييـرات در فرهنـگ،           . نوآوري در سازمان  

 سازماني نيز اهميت    ييندهاآگرائي، بهبود فر    تعهد به مشتري  

  ).145: 2007، 26ونگ و اليس(بسياري دارد 

  :27 رقابت محوري.3

 شناسايي نقـاط ضـعف و قـوت،      ، يعني رقابت محوري تعريف  

 رقبا، به نحوي كه بتـوان در مقابـل          توانايي و استراتژي هاي   

 همچنين هر شركت همواره     .فعاليتهاي آنها واكنش نشان داد    

بـا شـرايط در حـال تغييـر     دائمـاً  هاي خـود را   خط مشيبايد  

شـركت رقيـب محـور، شـركتي        . محيط رقابتي همساز سازد   

است كه اعمال و فعاليتهاي خود را شديداً تحت تاثير كـنش            

در چنـين وضـعيتي،     . كنـد   تنظـيم مـي   ها و واكنشهاي رقبـا      

شركت رقيب محـور وقـت خـود را بيـشتر صـرف پيگيـري               

كوشـد خـط       مهم بازار مـي كنـد و مـي         ةحركات رقبا و مقول   

در . هايي را بيابد كه بتواند بر ضد ايشان بـه كـار بنـدد               مشي

دهد تـا هميـشه در        چنين حالتي بازاريابان خود را آموزش مي      

 و مراقـب نقـاط ضـعف احتمـالي     حال آماده باش به سر برده   

با توجه  . خود باشند و نقاط ضعف رقبا را نيز دور از نظر ندارند           

 تجزيـه و    :به تعاريف مـذكور، ابعـاد رقابـت محـوري شـامل           

  .استتحليل رقيب و واكنش در مقابل رقبا 
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28. Performance 30. Perceive Quality 

29. Service Quality 31. Zeithaml 

بايست علاوه بر توجه به مشتري از خود سوال كنـيم             مي

توانند به آنها     ان ما مي  كه مشتري كدامند  كه رقيبان كليدي ما     

  .مراجعه كنند

  

  : سازماني28عملكرد

 ـ      ن ا محقق ـ ةوسـيل  هاستفاده از اصطلاح عملكرد سازماني ب

 كارائي، رشـد، سـود و سـهم بـازار           :شامل ابعاد وسيعي چون   

 براي درك مفهـوم     .ندهست كه هريك جزئي از عملكرد       است

  .استعملكرد نياز به درك محتواي آن 

 كـه   ارد سـنجش د   بـراي مختلفـي   هاي    عملكرد شاخصه 

توانـد نقـش      هريك متناسب با ماهيت فعاليـت سـازمان مـي         

ــا   ــابي عملكــرد ايف ــارزتري را در ارزي ــدكب در ســازمانهاي . ن

   سـودآوري، سـهم بـازار       : شاخص هـاي كمـي مثـل       ،توليدي

از فاكتورهايي هستند كه به خـوبي عملكـرد سـازمان را            ... و  

 اين شاخص ها    ،ان خدماتي  اما در يك سازم    ،سازند  نمايان مي 

د و در چنـين سـازمانهايي       ش ـ نخواهنـد    يدهبه سهولت سـنج   

تر   شاخصهاي كيفي به علت ماهيت چنين سازمانهايي مناسب       

و ) هتلهـا ( ماهيـت مكـاني تحقيـق        راينابنب. رسد  به نظر مي  

 خـدمات بـا كيفيـت مطلـوب در آنهـا، از             ةاهميت بالاي ارائ  

در ارزيابي عملكرد   ن عامل اصلي    چوشاخص كيفيت خدمات    

  .شود هتلها استفاده مي

  

  : و ابعاد آن29كيفيت خدمات

 بخـش خـدمات از توليـد جـدا          ،بندي سـازمانها    در تقسيم 

كـه خـدمات نـاملموس، غيرقابـل تفكيـك از             چـرا  ؛شود  مي

ــد ــتانداردناپذير و  ةتوليدكنن ــدمات، اس ــت...  خ ــين . اس چن

 اهميـت   د تا در سازمانهاي خـدماتي،     شو ويژگيهايي باعث مي  

كننـده بـيش از سـازمانهاي         ين توليدكننده و مـصرف    بتعامل  

 ة كيفيت خـدمات فاصـل     ،در اين ميان  . دكنگري    توليدي جلوه 

 مشتريان از خـدمات و ادراك آنهـا از تجربـه            هايين انتظار ب

 .شود خدمات ياد مي

كيفيت بيشتر با مفهوم ساختار كيفيت در ادبيات خدمات، 

 ماهيت و ةاوت مشتري درباركه قضهمراه است  30ادراكي

). 84: 1987؛ 31زيتامل(شود  تعريف ميموجوديت خدمات 

با كيفيت عيني و محسوس كه متفاوت است اين نگرش 

  .شامل ارزيابي عيني است

 نيشيپ قاتيتحق در خدمات بخش در يسازمان عملكرد يها لفهؤم: 2 شماره جدول

تعداد  رسهم بازا عملكرد كلي رضايت مشتري  كيفيت خدمات

 مراجعان

تحقيقات مولفه هاي عملكرد  رشد فروش

 در بخش خدمات

 )1991( تورنو -پارادايز *     *

 )1993(دشپانده و همكاران  * * * *  

 )1994(اسلاتر و نارور  *    * *

 )1995(گرينلي      * 

 )1996(پلهام و ويلسون  * * *   

 )1997(پلهام  *  *  * 

 )1998(شفيع      * *

 )1998(چيونگ و لاو       *

 )1998(هيل و همكاران       *

 )2000(هاينز و فرير       *

 )2002(هارتمن و همكاران       *

 )2006(الن و هلمز  *  *   

 )2006(لين و چانگ   *   * *

 )2007(آموكو و آكوآ  *  *  * 

  

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir


  

  تاثير مديريت كيفيت فراگير بر عملكرد سازماني به واسطة بازارمحوري

  
80

Journal of E
conom

ics &
 B

usiness R
esearch / V

ol. 1 / Issue 1 / Sum
m

er 2010 

 

32. Functional Service Quality  36. Image 

33. Technical Service Quality  37. Swartz and Brown 

34. Berry, Zeithaml and Parasuraman  38. What 

35. Lehtinen  39. How 

  

 از كيفيـت خـدمات    ) 57: 1993(در تعريفي كه گرونروس   

كيفيــت خــدمات . عــد دانــست؛ آن را شــامل دو بكــردارائــه 

 خـدمت و    ةكننـد   ين فراهم ب كه به ماهيت تعامل      32كاركردي

 كه  33 و كيفيت خدمات فني    ،يند تحويل خدمت  آمشتري و فر  

 ياه ـاگرچـه توافق  . به كيفيت خروجي خدمات باز مـي گـردد        

؛ )49: 1982(كلي در خصوص ابعاد آن در مطالعات گرونروس       

ــري و ) 41: 1985(و پاراســورامان) 44: 1985 (34 همكــارانب

حاصل شده است، اما تفاوتهايي در ماهيـت و محتـواي ايـن             

  .شود تقسيمات مشاهده مي

كيفيت خدمات را كيفيـت فيزيكـي،       ) 14: 1982 (35لتينن

. كنـد    تعريـف مـي    36كيفيت تعاملي و كيفيت تـصوير ذهنـي       

مت؛  مربوط است به اجـزاي محـسوس خـد         ،كيفيت فيزيكي 

 خـدمت   ةكننـد   ين مشتري و فراهم   ب به تعامل    ،كيفيت تعاملي 

گردد و تـصوير ذهنـي نيـز بـه ويژگـي تـصويرسازي                باز مي 

مطلوب در اذهـان مـشتريان فعلـي و آتـي سـازمان توسـط               

بـاور   اين   رب) 19: 1983(لتينن  .  خدمت اشاره دارد   ةكنند  اراده

 كه كيفيـت خـدمات شـامل كيفيـت فراينـد و كيفيـت               است

 ـ      ،نديآكيفيت فر . جي است خرو  ة قضاوت مشتري در طـي ارائ

 قـضاوت وي بعـد از       ،خدمت راجع به آن و كيفيـت خروجـي        

  . دريافت خدمت است

تـلاش كردنـد تـا ابعـاد        ) 192: 1989 (37سوارتز و براون  

آنان . نندكبندي    شده را دسته    كيفيت كه در مطالعات شناسايي    

 ارزيـابي   (39ونـه و چگ ) ارزيابي پس از عملكـرد     (38عد چه دو ب

  .ندكردرا در ارزيابي كيفيت خدمات ارائه )حين عمل

اما با توجه به ايـن مهـم كـه كيفيـت خـدمات بـه طـور                  

ا و برداشـتهاي كارمنـدان و مراجعـان در          ه ـمستقيم بـا ادراك   

 كيفيـت   )1993(با استفاده از مـدل گرونـروس        ؛  استارتباط  

      سنجيده ي  عد كاركردي و فن   خدمات از ديدگاه مديران از دو ب

عـد،  لازم به ذكر است كه اين دو ب       . گردد  استفاده مي . شود مي

و سـوارتز و    ) 1982،  1983( از ديدگاه لتينن      شده ابعاد مطرح 

  .دشو را نيز در برداشته و مشمول مي) 1989(براون 

  

  :مدل مفهومي

 يمــشتر تيرضـا  مفهـوم  از خبــر ،فـوق  نگـرش  دو هـر 

 يبـرا  مـستمر  هبـود ب و جـامع  مـشاركت  به ازين كه دهند يم

 مجـزا  يسـازمان  فرهنـگ  آنهـا . دارند اجرا و استقرار تيموفق

 ـفعال مركـز  در را يمـشتر  كه كنند  يم فيتعر  اتي ـعمل و تي

 تمركـز  قي ـطر از بـالاتر  عملكـرد  بـه  و دهد  يم قرار شركت

 قي ـدق اتيعمل بر يدرون تمركز و ي،مشتر تيرضا بر يرونيب

 در كياسـتراتژ  اكـنش و آنها دو هر. شوند يم متعهد ي،عال و

 دنبـال  بـه  و دهنـد  يم ارائه شركتها با مواجهه در بازار طيمح

 ـفراگ تي ـفيك تيريمد. هستند يسازمان عملكرد بهبود  بـه  ري

 ـ در يبـازارمحور  سـطح  با يمفهوم صورت  در سـازمان  ك ي

. كننـد   يم ـ كامـل  را سـازمان  عملكـرد  ،دو هر و است رابطه

 ـفراگ تيفيك تيريمد نبي ارتباط  عملكـرد  و يارمحوربـاز  ر،ي

  .است شده داده شينمازير  شكل در يسازمان
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40. Mc Adama 41. Projigo and Hong 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  قيتحق يمفهوم مدل: 1 ةشمار نگارة

 تي ـفيك تيريمـد  سـاختار  سـه  با مطابق ،1 ةشمار شكل

 در فلـشها . اسـت  يسـازمان  عملكـرد  و يبـازارمحور  ر،يفراگ

 تجه ـ فلـش . هستند ساختها نبي ةرابط ةكنند  فيتوص ،شكل

  .دهد يم نشان عملكرد با را ساخت دو نبي ارتباط زين دار

 تي ـفيك تيريمد نگرش دو هر كه رسد يم نظر به نيچن

 ـتك مـستمر  بهبود بر يبازارمحور و ريفراگ  ـا در. دارنـد  هي  ني

 تيريمـد  اعمـال  اثـر  كـه  داشت اظهار نيچن توان يم راستا

 ـ ؛55: 2001 ،يآنتـون  (ريفراگ تيفيك  مـك  ؛62: 1994 ن،يفل

ــا ــاران، و 40آدام ــويپراج و 834: 2008 همك ــگ و گ  ،41هون

: 2009  همكـــاران، و ژنـــگ (يبـــازارمحور و) 861: 2008

 بـه  منجـر  كه شود  يم فرض) 95: 2009 ما،يگ و يو ؛1069

 نظر به نيچن انيم نيا در اما. است يسازمان عملكرد شيافزا

 تيريمـد  ستمي ـس رسـالت  انجام در يبازارمحور كه رسد  يم

 توانـد   يم ـ و نـد ك يم ـ فايا را رسان يار ي نقش ريراگف تيفيك

 ـن خـود  ،يسـازمان  مستمر بهبود روند ليتسه بر علاوه  بـه  زي

  .باشد اثرگذار سازمان ينهائ عملكرد بر ينوع

  

  : روش تحقيق

با توجه بـه اينكـه هـدف ايـن پـژوهش، بررسـي تـاثير                

واســطه  همــديريت كيفيــت فراگيــر بــر عملكــرد ســازماني بــ

؛ اســتر هتلهــاي ســه، چهــار و پــنج ســتاره بــازارمحوري د

 كاربردي بـوده    ، كه تحقيق حاضر از نظر هدف      گفتتوان    مي

ها   آوري اطلاعات و داده      تحقيق از نظر جمع    ،و از طرف ديگر   

  .دشو  پيمايشي محسوب مييحقيقتو استنباط از آنان، 

در اين پژوهش مديران عالي و داخلي، در هتلهـاي سـه،            

 آمـاري تحقيـق را      ة جامع ـ ،ر مـشهد  چهار و پنج سـتاره شـه      

 3 كـه    اسـت  مـدير هتـل      45دهند كه تعداد آنها       تشكيل مي 

بنابراين اطلاعات  . كردندمدير از همكاري در طرح خودداري       

د و تحليلهـاي    ش ـآوري     مدير جمـع   42از  با روش سرشماري    

  .استه بر اساس ديدگاههاي اين تعداد انجام شد

 از ابـزار    ،طلاعـات در اين تحقيق بـه منظـور گـردآوري ا         

 سـنجش روايـي     براي. دش استفاده   ، محقق ساخته  ةپرسشنام

، كه شاخصي مقـدماتي و       تحقيق از روايي ظاهري    ةپرسشنام

روايـي  . اسـتفاده شـده اسـت     حداقل از روايي محتوايي است      

 اساتيد  به آن   ههاي اين تحقيق پس از ارائ       ظاهري پرسشنامه 

ن برخـي از    مديريت و متخـصص در ايـن زمينـه، و همچنـي           

. دش ـ بررسي و پس از انجام برخي اصلاحات تائيـد           ،مراجعان

 ـ   پيش ة پرسشنام 10آوري تعداد     پس از توزيع و جمع      از  هنمون
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42. SPSS 

 از  ، تحقيق ة آماري، براي سنجش پايايي پرسشنام     ةبين جامع 

روش آلفاي كرونباخ استفاده شده كه اين ضريب بـا اسـتفاده           

جيده شـده كـه در ايـن         سن 42 .اس. اس. پي. افزار اس   از نرم 

 درصد  97/83 اوليه؛ ميزان اين ضريب      ةتحقيق در پيش نمون   

 ـ  روايـي   در پايان كار نيز آزمـون       . دست آمده است   هب  ةبـا كلي

 ةكـه نتيج ـ  انجام شد    مدير نيز    42دست آمده از     هاطلاعات ب 

 پايايي دروني   ةدهند   درصد بود كه نشان    17/91حاصل از آن    

  .استالات پرسشنامه ؤكلي س

  

 :ها داده تحليل و تجزيه
 بـين  موجـود  رثـا آ و روابط  همبستگي ميزان تعيين

  :مفهومي مدل در متغيرها

 آزمـون  ابتـدا  در پرسشنامه، از حاصل هاي داده تحليل براي

 از پـس  و انجـام شـد    هـا  داده از سري سه هر براي نرماليتي

 سـنجش  بـراي  ،پـارامتري  روشهاي از ها  داده همگوني تائيد

 ـ ارتبـاط  شناسايي براي. شد گرفته هبهر نهائي  و عوامـل  ينب

 نيـز  رگرسـيون  و پيرسون آزمون از يكديگر بر آنان اثرگذاري

 گـري   واسـطه  نقـش  شناسـايي  بـراي  نهايت در. دش استفاده

 جـدول . شد گرفته كمك مسير تحليل روش از بازارمحوري،

 و ياصـل  يرهـا يمتغ نبـي  ارتباطـات  ةدهند نشان صفحة بعد 

 بيضـر  زاني ـم بخـش  هـر  در كـه  سـت آنها دابعا از كيهر

 ارائـه  زين آن از حاصل آمار نيهمچن و ها  داده تعداد رسون،يپ

  .شده است

  

  گريكد يبر يمفهوم مدل يرهايمتغ راتيتاث يلك ليتحل: 3 شماره جدول

 

 

 مشتري
 مداري

 رقابت
 محوري

 تبادل و خلق
 اطلاعات

 خدمات كيفيت
 كاركردي

 خدمات كيفيت
 فني

 محوري بازار
 كيفيت
 خدمات

.737(**) .508(**) .634(**) .551(**) .709(**) .797(**) .741(**) 
.000 .001 .000 .000 .000 .000 .000 

 كيفيت مديريتِ
 فراگير
 
 

42 42 42 42 42 42 42 

1 .297 .560(**) .634(**) .696(**) .816(**) .768(**) 
. .056 .000 .000 .000 .000 .000 

 مداري مشتري
 
 42 42 42 42 42 42 42 

.297 1 .423(**) .329(*) .308(*) .663(**) .361(*) 

.056 . .005 .033 .047 .000 .019 
 محوري رقابت

 
 42 42 42 42 42 42 42 

.560(**) .423(**) 1 .614(**) .410(**) .863(**) .557(**) 
.000 .005 . .000 .007 .000 .000 

 تبادل و خلق
 اطلاعات

 
 

42 42 42 42 42 42 42 

.816(**) .663(**) .863(**) .666(**) .601(**) 1 .715(**) 
.000 .000 .000 .000 .000 . .000 

 محوري بازار
 
 42 42 42 42 42 42 42 

  

 سوم و دوم اول، اتيفرض دشو يم مشاهده كه همانطور

 پژوهش ياصل ريمتغ سه مثبت ياثرگذار همان كه قيتحق

شده  ديتائ 797/0 و 715/0 ،741/0 ريمقاد با است؛ حاضر

 نيا يبالا ريمقاد كه داشت نظر در توان يم نيهمچن. است

 نيا راتييتغ يجهت هم و رثاآ شدت ةدهند نشان ،اثرات

 يريكارگ هب و استقرار براي كه است گريكد يبا رهايمتغ

 سنجش براي اما. باشد مدنظر تواند يم فوق يستمهايس

 بخش در قيتحق ياصل هدف ييشناسا و چهارم يةفرض

  .شود انجام شده، تشريح مي ريمس ليتحل يبعد
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 ـفيك تيريمد تاثيرگذاري ةنحو اي  مقايسه بررسي  تي

 بـدون  (مـستقيم  صورت  هب خدمات تيفيك بر ريفراگ

 مـستقيم  غير ،)يبازارمحور يگر واسطه نقش يفايا

 :)يبازارمحور يگر واسطه نقش يفايا با(

 ريتـاث  يبررس ـخصوص   در ياضير محاسبات از حاصل جينتا

ــستق ــدون (ميم ــش ب ــطه نق ــهيگرا واس ــازارمحور ان  و) يب

 تيريمـد ) يبـازارمحور  انـه يگرا  واسـطه  نقش با (ميرمستقيغ

 نقـش نبودن   از يحاك هتلها خدمات تيفيك بر ريفراگ تيفيك

 ـ ةرابط ـ در يبازارمحور انهيگرا  واسطه  تي ـفيك تيريمـد  نيب

 ـا كـه  ييآنجـا  از. اسـت  خدمات تيفيك و ريفراگ  در امـر  ني

 چهـارم  ياصـل  يةفرض ـ است، شده ينيب شيپ چهارم يةفرض

 شكل نيبد ،است مطلب نيا انگريب ،2 نگاره.  دشو ينم دأييت

ــه ــستق ك ــد مياثرم ــفيك تيريم ــفراگ تي ــدون (ري ــش ب  نق

 نقـش  بـا  (آن ميرمـستق يغ اثـر  با) يبازارمحور انهيگرا  واسطه

 ـفيك بـر  اثرات ضرب  حاصل از) يربازارمحو انهيگرا  واسطه  تي

 ،حاصـل  اعـداد  از كي ـهر چنانچه. شود يم سهيمقا ،خدمات

 خـصوص  در. اردد يبالاتر اثر كه دهد  يم نشان بزرگتر باشد 

 تـوان   يم ـ ي،بـازارمحور  يگـر   واسـطه  و قيتحق ياصل هدف

 ـفراگ تي ـفيك تيريمـد  ميمستق اثر كه گفت  نقـش  بـدون (ري

 نقـش  بـا  (آن ميرمـستق يغ اثـر  از) يبازارمحور انهيگرا  واسطه

 ـب خـدمات  تيفيك بر) يبازارمحور انهيگرا  واسطه  اسـت  شتري

 ميمستق رثاآ ةسيمقا با نيبنابرا. )741.0 < 715.0 × 797.0(

 ينم ـ يبـازارمحور  كـه  گرفت جهينت توان يم ميرمستقيغ و

  .باشد داشته گر واسطه نقش رابطه نيا در تواند

 

 

 

 

 

 
 ميرمستقيغ اثر ميمستق اثر تابع يرهايمتغ مستقل يرهايمتغ

 0,569 0,741 خدمات تيفيك ريفراگ تيفيك تيريمد
 - 0,715 خدمات تيفيك يبازارمحور

 - 0,797 يبازارمحور ريفراگ تيفيك تيريمد

  خدمات تيفيك و ريفراگ تيفيك تيريمد نيب ةرابط در يبازارمحور ريمتغ يگر واسطه نقش يبررس : 2 ةشمار نگارة

  

 يبازارمحور ابعاد از كيهر يگر واسطه نقش با تباطار در

 زين خدمات تيفيك بر ريفراگ تيفيك تيريمد ياثرگذار در

 حيتشر ريز بخش در آن جينتا كه انجام شد فوق آزمون

  ).6 و 5 ،4 جداول (دشو يم

 يمدار يمشتر يگر واسطه نقش يبررس: 4 ةشمار جدول

 

 

 

 

 

 

 

  

 ميرمستقيغ اثر ميمستق اثر تابع يرهايمتغ مستقل يرهايمتغ

 0,512 0,709 يفن خدمات تيفيك ريفراگ تيفيك تيريمد

  0,696 يفن خدمات تيفيك يمدار يمشتر
  0,737 يمدار يمشتر ريفراگ تيفيك تيريمد

 ميرمستقيغ اثر ميمستق اثر تابع يرهايمتغ مستقل يرهايمتغ

 0,459 0,551 يكاركرد خدمات تيفيك ريفراگ تيفيك تيريمد

  0,624 يكاركرد خدمات تيفيك يمدار يمشتر
  0,737 يمدار يمشتر ريفراگ تيفيك تيريمد

 

0,741 

0,715  

 يبازارمحور خدمات تيفيك ريفراگ تيفيك تيريمد
0,797  
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 مياثرمستق ،شود يم مشاهده 4 ةشمار جدول در كه همانطور

 انهيگرا واسطه نقش بدون (ريفراگ تيفيك تيريمد

 واسطه نقش با (آن ميرمستقيغ اثر از ،)يمدار يمشتر

 و يفن خدمات تيفيك بر) يمدار يمشتر انهيگرا

 يمدار يمشتر ه،جينت در. است شتريب يكاركرد

  .باشد داشته گر واسطه نقش رابطه نيا در تواند ينم

  يمحور رقابت يگر واسطه نقش يبررس: 5 ةشمار جدول

 ميرمستقيغ اثر ميمستق اثر تابع يرهايمتغ مستقل يرهايمتغ

 0,156 0,709 يفن خدمات تيفيك ريفراگ تيفيك تيريمد
 - 0,308 يفن خدمات تيفيك يمحور ابترق

 - 0,508 يمحور رقابت ريفراگ تيفيك تيريمد

 ميرمستقيغ اثر ميمستق اثر تابع يرهايمتغ مستقل يرهايمتغ

 0,167 0,551 يكاركرد خدمات تيفيك ريفراگ تيفيك تيريمد
 - 0,329 يكاركرد خدمات تيفيك يمحور رقابت

 - 0,508 يمحور رقابت ريفراگ تيفيك تيريمد

  

 اثر ،شود يم اهده مش5ة شمار جدول در كه همانطور

 انهيگرا واسطه نقش بدون (ريفراگ تيفيك تيريمد ميمستق

 انهيگرا واسطه نقش با (آن ميرمستقيغ اثر از) يمحور رقابت

 شتريب يوكاركرد يفن خدمات تيفيك بر ،)يمحور رقابت

 نقش رابطه نيا در تواند ينم يمحور رقابت ،جهينت در. است

  .باشد داشته گر واسطه

  اطلاعات تبادل و خلق يگر واسطه نقش يبررس: 6 ةشمار جدول

 ميرمستقيغ اثر ميمستق اثر تابع يرهايمتغ مستقل يرهايمتغ

 0,259 0,709 يفن خدمات تيفيك ريفراگ تيفيك تيريمد
 - 0,410 يفن خدمات تيفيك اطلاعات تبادل و خلق

 - 0,634 اطلاعات تبادل و لقخ ريفراگ تيفيك تيريمد

 ميرمستقيغ اثر ميمستق اثر تابع يرهايمتغ مستقل يرهايمتغ

 0,389 0,551 يكاركرد خدمات تيفيك ريفراگ تيفيك تيريمد
 - 0,614 يكاركرد خدمات تيفيك اطلاعات تبادل و خلق

 - 0,634 اطلاعات تبادل و خلق ريفراگ تيفيك تيريمد

  

 ،شــود يمــ مــشاهده 6 ةمارشــ جــدول در كــه همــانطور

 انهيگرا واسطه نقش بدون (ريفراگ تيفيك تيريمد مياثرمستق

 نقـش  بـا  (آن ميمـستق  ري ـغ اثـر  از ،)اطلاعات تبادل و خلق

 ـفيك بـر ) اطلاعـات  تبادل و خلق انهيگرا واسطه  خـدمات  تي

ــ ــب يوكــاركرد يفن ــادل و خلــق ،جــهينت در. اســت شتري  تب

 داشـته  گـر   واسـطه  شنق ـ رابطـه  نيا در تواند ينم اطلاعات

 نقـش  تنهـا  نـه  كـه  داشـت  نظـر  در تـوان  يم بنابراين. باشد

ي بخـشها  از كي ـهر بلكـه  ستين نهياگرا  واسطه يبازارمحور

 نهايت در. اند  نبوده نقش نياي  فايا به قادري  يتنها به هم آن

 تحقيـق  متغيرهـاي  ينب رثاآ ةدهند  نشان 5 ةشمار جدول ،نيز

 براي و تحقيق هاي هفرضي اميتم تائيد عدم يا تائيد كه است

 ارائـه  نيز تاثير ةانداز همچنين و يكديگر بر متغيرها اثرگذاري

  .است دهش
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  تحقيق عوامل ينب نهائي اثرات : 7 شماره جدول

 ها هفرضي
   رد / تائيد

  فرضيه

  نوع

  تاثير 

 ةانداز

 تاثير

 7/0 تمثب تائيد خدمات كيفيت بر فراگير كيفيت مديريت تاثير: اول ةفرضي

 692/0 مثبت تائيد خدمات كيفيت بر بازارمحوري تاثير: دوم ةفرضي

 778/0 مثبت تائيد بازارمحوري بر فراگير كيفيت مديريت تاثير: سوم ةفرضي

 ةواسط به خدمات كيفيت بر فراگير كيفيت مديريت تاثير: چهارم ةفرضي

 بازارمحوري
 - - تائيد عدم

  

  :قيتحق يمفهوم مدل ليتحل

 رسـاتر  يا  وهيش ـ بـه  توان يم را حاضر قيتحق يكل جينتا

ــارةدر ــشاهده 3 نگ ــر م ــدرا. دك ــكل ني ــوط ش ــد خط  ،ممت

 ياثرگـذار  ،آن بـق ط كه است ياساس يرهايمس ةدهند  نشان

 كـه  معنا نيبد. است دهش ثابت وابسته ريمتغ بر مستقل ريمتغ

 لي ـتحل روش در و هاشـت د يمعنادار اثرات ياساس يرهايمس

 قي ـتحق در. شـود   يم ـ داده شينمـا  ممتـد  صـورت  به ر،يمس

  .دش ييشناسا ياساس يرهايمس ،رهايمس يتمام ،حاضر

 يتمـام  ،شـود   يم مشاهده 3 ةشمار نگارة در كه همانطور

 ـا كـه  اند  شده ييشناسا ياساس و معنادار ياهارتباط  خـود  ني

 ينگرشـها  در ييستمهاي ـس نيچن ـ تيماه كه معناست نيبد

 80 دهـه  از كه ،تيفيك بحث در و بوده مشهود هتلها رانيمد

 ـد و نمانـده  غافل زين رانيمد ،است كرده ظهور  يمثبت ـ دگاهي

 نقــش يگــر واســطه فقــدان خــصوص در امــا. دارنــد بــدان

 اسـتقرار  كـه  دكـر  اسـتنباط  تـوان   يم ـ نيچن زين يبازارمحور

 اثـر  گريهمـد  بـر  اًحتم گريكد ي كنار در يتيريمد يستمهايس

. نـد ك عمل كينرژيس صورت به تواند  يم زين اثر نيا و داشته

 عملكـرد  بـر  ريفراگ تيفيك تيريمد رثاآ يجار قيتحق در اما

ــس هتلهــا  خــود كــه هشــد ييشناســا مهــم و گــسترده اريب

 هتلهـا  انيم يرقابت طيمح در كه است عامل نيا ةدهند  نشان

 نقـش  و داشته يبهتر ياهاثر ي،درون عوامل مشهد، شهر در

 بـه  هتلهـا  نيا كار و بكس طيمح و دكنن يم فايا را يمهمتر

 زين نيا و هنشد مشاهده يچندان يريپذ  رقابت كه است ينوع

 ـتور ـ ـ يارتيز شهر كهاست    ليدل نيبد  انبـوه  مـشهد  يستي

 ياهــاثر ي،رقــابت يهاياســتراتژ و را دارد زائــران و مــسافران

 منظور به برتر و مناسب هتل انتخاب ايرب مراجعان بر يبزرگ

  .داشت نخواهد اقامت

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  وابسته يرهايمتغ بر يمفهوم مدل در موجود مستقل يرهايمتغ يرگذاريتاث ةنحو: 3 ةشمارنگارة 

  

    

  يفن خدمات تيفيك

 خدمات تيفيك

 يكاركرد

 يمدار يمشتر

 يمحور رقابت

 تبادل و خلق

 اطلاعات

 تيفيك تيريمد

 ريفراگ
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43. Benchmark                               44. Mixed of Marketing 

 ـا اما  كـه  چـرا  داشـت  نخواهـد  يچنـدان  تـداوم  مهـم  ني

 زانيم مت،يق چون ريپذ رييتغ عوامل ريتاث تحت زين مراجعان

 .هـستند  ... و ريتـصو  غـات، يتبل شـده،  ارائـه  خدمت تيفيك و

 ـن نيبنابرا  فرهنـگ  يسـاز   نـه ينهاد بـه  نـسبت  تـا  اسـت  ازي

 ـفيك مبحـث  و دكـر  عمل يشتريب دقت با يبازارمحور  و تي

  .نشود ستهينگر برون به درون منظر از تنها ،خدمات هارائ

  

  اهپيشنهاد

 ق،ي ـتحق جينتـا  و هـا   افتـه  ي بـه  توجـه  بـا  قسمت نيا در

 تيريمـد  ستميس يريكارگ  هب ندآيفر بهبود براي يياهشنهاديپ

 تيــفيك و يبــازارمحور فرهنــگ ةتوســع و تيــتقو ت،يــفيك

  .دشو يم مطرح قيتحق خدمات

 و ريفراگ تيفيك تيريمد نيب ةرابط به توجه با 

 تيريمد ستميس ابعاد به تا شود يم شنهاديپ خدمات تيفيك

 يبالاتر دقت و ملأت با و شده يشتريب توجه ريفراگ تيفيك

 خصوص در نمونه طور به. دشو عمل آنان هارائ خصوص در

 خصوص در زين ياطلاعات تا شود يسع ،كاركنان آموزش

 به ،خود يكار بحث بر علاوه ي،مال و يابيبازار مباحث

. دشو ارائهبه آنان  زين يكارگاه ا ييا دوره يآموزشها صورت

 عرب زائران رشيپذ به توجه با شود يم شنهاديپ نيهمچن

 انجام مندانكار به زين يعرب زبان آموزش هتلها؛ نيا در زبان

 تا شود يم شنهاديپ مستمر بهبود تياهم به توجه با اما. دشو

 در يراتييتغ داند، مي صلاح تيريمد كه ينيمع مدت از پس

 مراجعان، اتينظر از استفاده با مهم نيا و انجام شود هتلها

 تعهد خصوص در. رديگ انجام هتلها گريد رانيمد و همانانيم

انجام  هتل عملكرد بر يكاف نظارت مديران است بهتر زين

 در مراجعان و همانانيم به كه يياهتعهد به نسبت تادهند 

 كه دشو نانياطم كسب شود، يم داده خدمات ارائه خصوص

 ريز يگستردگ به توجه با آن هساد يروشها از يكي

. بخشهاست يتمام به دائم يسركش هتل؛ يها مجموعه

 شنهاديپ ،رجوع ارباب تيرضا نيتام شتريب بهبود براي

 ان؛يمشتر يبرا مسئله و مشكل جاديا صورت در تا شود يم

 خصوص در و كرده يشخص يريگيپ امكان حد تا رانيمد

 يبرا موجود انيمشتر حفظ چراكه ،نديبرآ يتينارضا رفع

 يهمكار و مشاركت خصوص در. دارد تياهم اريبس هتلها

 ارقر ينظرخواه فرم ك ياتاق هر در تا شود يم شنهاديپ زين

 اتينظر نيبهتر به قرعه صورت به زين يزيجوا و شود داده

 ياهشنهاديپ نظام استقرار براي يساز نهيزم كه دشو اهدا زين

 شود يم شنهاديپ زين يگرائ واقع خصوص در. بود خواهد موثر

 يالزام استخدام هنگام در يخارج يزبانها از يكي به تسلط تا

 يال 100 حدود رد كه كار كيپ به رانيمد نيهمچن و دشو

 يراستا در. نندك يشتريب توجه است؛ سال در روز 150

 كه يكيتكنولوژ سطوح توسعه به توجه و ها نهيهز كاهش

 BMS ستميس شود يم شنهاديپ ؛هستند آن خواهان مراجعان

 .ابد ياستقرار گاز برق، آب، ستميس در ييجو صرفه يبرا

 و يسازمان يبازارمحور نيب ةرابط به توجه با 

 در ؛دارد يبزرگ اثر كه شود يم شنهاديپ ،خدمات تيفيك

 شده بدان هتلها در يخاص ةتوج كه يمدار يمشتر خصوص

 به يمشتر يسنج تيرضا يفرمها تا شود يم شنهاديپ ،است

 قرار رانيمد مدنظر آن راتييتغ و دوش ارائه يا دوره صورت

 خصوص در آنان، يتمنديرضا شدن كم صورت در و رديگ

 در كه ،رقابت مبحث در .نديبرآ آن رفع و ليلاد ييشناسا

 شنهاديپ آن ةتوسع براي ،نبود گسترده چندان هتلها انيم

 صورت به هتلها گريد به آنها ندگانينما ا يرانيمد تا شود يم

 براي آنان هشد ارائه خدمات از ومراجعه كرده  ماهانه

 صورت در زين يگاه و نندك استفاده خدمات تيفيك سنجش

 جلسات شود يم شنهاديپ نيهمچن. رنديبگ 43الگو آنان از لزوم

 و انجام شود مختلف يبخشها نيمسئول با ماهانه ا ييهفتگ

 قرار ريمد دسترس در مستمر صورت به بخشها از اطلاعات

 خود هتل عملكرد به تنها نه رانيمد بيترت نيبد. رديگ

 رفع براي توانند يم ،نقصان صورت در بلكهيابند؛  مي نانياطم

 .كنند عمل يشتريب سرعت با و جمع مشورت با آن

 تي ـفيك تيريمـد  نبـي  تنگاتنـگ  ارتباط به توجه با 

 و عملكـرد  بـر  هـردو  مثبـت  ياهاثر و يبازارمحور و ريفراگ

 ياثرگـذار  بـراي  كـه  شود  يم شنهاديپ ،هتلها خدمات تيفيك

 ابـزار  از تـا  شـود  يسع ،عملكرد بر عامل دو نيا شتريب هرچه

 شكل نيبد .استفاده شود  تيفيك تيريمد تيحما با 44ختهيآم

 ستمي ـس از برگرفتـه  و منـشعب  هشد ارائه خدمات ةختيآم كه
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45. Market Segmentation 

 :شـامل  خـدمات  ةختيآم كه چرا رد؛يگ شكل تيفيك تيريمد

 و وري بهـره  و فيزيكـي  شـواهد  افراد، يند،آفر زمان، و مكان

 ةپـشتوان  بـدون ) 164: 1999 همكارانش؛ و لاولاك (كيفيت

 در نمونـه  طـور  به. رسد يم نظر به ناقص ارائه؛ ايبر يداخل

 بهبـود  جهت در ندهاآيفر شيپا از توان  يم ندهاآيفر خصوص

  . گرفتبهره آموزش از زين يور بهره خصوص در ا ي،مستمر

 يطرف از و يبازارمحور ريمتغ نقش تياهم ليدل به 

 ـ ةرابط در آن انهيگرا واسطه نقششدن  ن دييتا  تيريمـد  نيب

 سـتاره  پـنج  و چهار سه، يهتلها در عملكرد و ريفراگ تيفيك

 ينگرش ـ بـا  يبـازارمحور  به توانند  يم هتلها نيا مشهد، شهر

 بـراي  يشاخـص  و بنگرند يسازمان عملكرد مبحث در يرقابت

 هشد ارائه مشترك خدمات خصوص در بودن يرقابت سنجش

ــا ــيتع آنه ــطر آن از و ني ــارائ قي ــش و يك ــدمات ياثربخ  خ

 ـمتغ نقش. ندكن يابيارز را خود بازار مشترك،  يبـازارمحور  ري

 تعهـد،  چـون  ،تيفيك تيريمد زير ياجزا با روابط يبررس در

ــوزش ــا زيــن ، ...و آم ــازمان عملكــرد ب  توجــه مــورد ،س

 تحـت  كـه  يبازارمحور تا رديگ قرار يسازمان يستهاياستراتژ

 صـورت   هب ،فتهگر شكل سازمان در يرقابت يهاياستراتژ ريتاث

 ينظرسنج تا است ازين نيهمچن(. رديگ قرار رمدنظ يتر  جامع

 ـفيك و نـوع  با رابطه در انيمشتر و رقبا از  ارائـه  خـدمات  تي

 ـنظر دنكـر  ملحـوظ  بـا  قيطر آن از تا اقدام شود  شده،  اتي

 بـه  يبـازارمحور  آنان، انتظارات يبند  تياولو و هدف ،جامعه

 يآنجـائ  از ).بـازگردد  يسـازمان  عملكرد در خود ياصل گاهيجا

 ـن يخـارج  مـسافران  ةرنـد يپذ هتلهـا  از يبرخ كه  هـستند  زي

ــپ ــ شنهادي ــو يم ــص د،ش ــبازار نيمتخص ــا يابي ــه ب ــه توج  ب

 ،يخــارج همانــانيم يازهــاين و هتــل يرقــابت يهاياســتراتژ

 ـدل بـه  (مختلف مراجعان به را يمتفاوت خدمات  فرهنگهـا،  لي

 ـارا) متفاوت يمصرف يالگوها و ها هقيسل  بـا  هتلهـا . نـد ده هئ

 اتيخـصوص  ييشناسا در ،يابيبازار قاتيتحق ابزار يريكارگ  هب

 و دسعي كنن  خود هكنند  مصرف ةجامع يمصرف و كيدموگراف

 را خـود  هتل عملكرد داخل، 45بازار يبند  بخش عمل انجام با

 .بخشند ارتقاء
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