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 :چكيد 

يمد مشماري، بمازاهگراي  و مزايماي     اين پژوهش به اهزياب  اين موضوع م  پردازد كه چگونمه اهزو از د 

 .دهدتحت تاثير قراه م ( هالداهي) هقابا  بازد  سازمان  ها ده صنعت خدمات ده 

جامعه وماهي اين پژوهش از طريق شيو  سرشااهي تاام  هال هاي دو تا پمنج سمااه  شمهرهاي تهمرا ،     

هامل مم     104داد مجاوع ونها هادا ، مشهد و هال هاي سطح اساا  مازندها  اناخاب گرديد  اند كه تع

ده اين تحقيق به كاك مدل معادلات ساخااهي تجزيه و تحليل و وزممو  يمازد  فرضميه پمژوهش      .باشد

 .صوهت گرفاه است

يافاه هاي تحقيق نشا  م  دهد ده صوهت  كه مديرا  هال اهزو ها از ديد مشاري خمود ها بمه دهسما     

ب گراي  ها با توجه به موقعيمت و شمرايط خمود اتخماذ     دهک ناايند هم سياست مشاري گراي  و هم هقي

زمان  كه مشاريا   هال حساس به قيات باشند، مديرا  هال تاايل داهند تا هقيب گراي  ها . خواهند كرد

 .توسعه دهند

هقيب گراي  يك هال بيشار باشد م  تواند مزاياي هقابا  مبانم  بمر    به علاو  هر چقده مشاري گراي  و 

ه و نوووهي ده بازاه ها توسعه دهد و ده اناها مزاياي تفكيك بازاه و نوووهي ده بازاه منجر به تفكيك بازا

م  شود و اين امر خود منجر به بازد  ( هضايت بيشار مشاري و ايجاد سهم بيشار بازاه )بازد  بيشار بازاه 

 .بيشار هال ها م  شود( سود)مال  

 ، هقيب گراي بازاهگراي ، مشاري گراي  :واژگان کلیدی

                                                      
  shirinkhosrozadeh@yahoo.com  نويسند  مسئول، *
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 مقدمه .1

با گسارو سطح اهتباطات كه ده اثر اهتقاي ابزاههاي اهتباط  عصر جديد حاصل شمد ،  امروز  

بمر  . م  دانند عباهت از مجاوعه مشاريا  بالفعل و بالقو  يك بنگا  اقاصادي و هقباي او ها بازاه

مشاريا  هقبا داهد،  هاا  طوه كه يك شركت براي افزايش سهم بازاه سع  ده جذب اين اساس،

و  هما شركت. هقبا نيز بيكاه ننشساه اند و با ابزاههاي مخال  ده تلاو براي مشاري ياب  هساند

براي بهر  مندي از فرصت ها پا ها از ايمن فراتمر گذاشماه و بمه      هاي صنعا  و خدمات مجاوعه

 و خدمات  اقاصادي هايبنگاه هاي فعاليت  تاام ده بازاهگراي  .هم توجه داهند مشاريا  بالقو 

او دوه م  زند، ده ايمن نگمرو اصمل و اسماس مشماري       سازيحول هضايت مشاري و خشنود

ها بمراي بقما و   است، اوست كه محوه عاليات يك بنگا  اقاصادي ها مشخص م  كند و سازما 

 ها سرلوحه عاليات خويش قراه« مشاري نوازي»كه مشاري مداهي و بالاتر از و   ندهشد ناگزير

دهند و براي توفيق ده اين ماموهيت بايد هقبا ها زيرنظر داشاه باشند تا باوانند نسمبت بمه ونما ،    

اهزو و مطلوبيت بيش تر و اهزند  تري ها به مشاريا  اهايه كنند تا از سوي ونا  اناخاب شموند  

ده صمنعت   .پاداو فعاليت هاي موثر خويش ها از بازاه دهيافمت كننمد   ا بازاهياببه اين وسيله و 

هالداهي به دليل هقابت بسياه شديد و هاچنين اهتباط تنگاتنگ ايمن صمنعت بما هضمايااندي و     

خشنودي مشاري ، بازاهگراي  از اهايت ويمژ  اي برخموهداه مم  باشمد و تغييمرات ده ديمدگا        

مشاري نسبت به خدمات اهائه شد  توسط مجاوعه اهكا  اين صنعت بر وضمعيت اجمزاي ايمن    

تماثير  ده اين پژوهش بمه برهسم     ،با ده نظر گرفان مواهد ذكر شد . ذاه م  باشندصنعت تاثيرگ

 .بازاهگراي  بر بازد  عالكرد صنعت هالداهي  م  پردازيم

 ضرورت تحقیق .2

مفهوم اين تحولات . جها  ده وساانه قر  بيست و يكم با تحولات بس شگرف  هوبرو شد  است

. دنياي امروز كاهاي  گذشماه ها نخواهمد داشمت    ده اين است كه هوو هاي ديرين كسب و كاه

م  دانند كه حيات ونها بساه به وجود هضايت مشاريا  است و بدست  تجاهي امروز  موسسات

بسمياه مشمكل و از     ووهد  مشاريا  ده دنياي امروز كه با دگرگونيهاي بسياه زياد هامرا  اسمت،  

ت بايد سع  كند تا جهت بقما و كسمب   بنابراين يك شرك. دست داد  مشاري بسياه وسا  است

از ونجائيكه گردشمگري صمنعت جمامع     . موفقيت به يك مزيت هقابا  ده بازاه دست پيدا كند 

، بعنوا  يك اهرم اقاصادي نقش بسزاي  ها ده شكوفاي  اقاصاد كشموهها ايفما مم  كنمد     واست 
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يك  عت مذكوه داهايبه عنوا  زير مجاوعه اي  مهم از صن هالداهي بخشده  اتتغييرهاچنين 

شركا  كه فاقد ديدگا  جهان  باشد و خود ها به عنوا  سيسماا    بنابراين ،هويكرد جهان  است

  كمه داهاي هزينمه كاامر، تجماهب     يجدا از سيسام جهان  بنگرد كسب و كاه خود ها برابر هقبا

ه داخل كشوه هال ها د از اين جهت است كه .بيشار و خدمات بهار هساند به مخاطر  م  اندازد

اا  اهزش  كه بمراي مشماري ايجماد    حبايد خود ها با ساير هقبا چه ده داخل و چه ده خاهج از ل

و سمع  ده بهبمود كيفيمت سمرويس دهم  بمه        كنندناايند و مزاياي هقابا  كه داهند برهس  م 

بمراي   بازاه گراي  بعنوا  يك  از ويژگ  هاي  است كه م  تواند ايمن مزيمت ها  . ناايند مشاريا 

جهمت مموهد برهسم  قمراه      3 ازتا اين موضوع  شد تلاو پژوهش  ده اين. ها تامين ناايدهال

چطوه اهزو از ديد مشاري، بازاه گراي  ها همدايت مم  كنمد ثانيماً     اينكه ده ابادا اهزياب  . گيرد

اين نگرو كه معياهها و اهزو هاي بازاهگراي  و مدل هماي مزيمت هقمابا  بمه عنموا       برهس  

بمازاه    مل  هساند كه باعث اهتباط ماعادل ميا  بازاهگراي  و بازد  م  باشمند و سموم اينكمه،   عوا

بمه طموه كلم     . گراي  و مزيت هقابا  ده اصل به جنبه هاي مال  بازد  شركت تاركز م  كننمد 

برهس  تماثير بمازاهگراي  بمر بمازد  عالكمرد صمنعت        :هدف اصل  اين پژوهش عباهت است از

 .هالداهي

 ارچوب و مبانی نظری پژوهشچ .3

اينكه چگونه يك بنگا  م  تواند توا  هقابا  خود ها افزايش دهمد، مسماله اي اسمت كمه مموهد      

 توجه تاام  مديرا  واحدهاي اقاصادي و خدمات  بود  و مسئله اصل  ونها ها تشكيل م  دهد

ونمه موقعيمت   نشما  مم  دهمد كمه چگ     ها شركتمزيت هقابا  به مديرا   :مزایای رقابتی .3-1

ها مفماهيم و   تئوهي. هقيبانشا  ها اهزياب  كنند و ده مراحل مخال  واكنشهاي لازم ها نشا  دهند

سمازي   ده دو قسات هزينممه و مانموع   د كه براي ايجاد مزيت هقابا نده ابزاههاي  ها اهائممه م 

امرو هقمابا    مم  دهمد كمه چگونمه اناخماب قل      ها نشما   اين تئوهي. دنگير موهداسافاد  قراه م 

نشما    و نيمز  نقش حساس  ها ده ايجاد مزيت هقابا  بازي م  كنمد  (گساردگ  فعاليت شركت)

دهيك جهت عال كرد  تما بما   1م  دهد كه چگونه اساراتژي شركت با اساراتژي واحد بازهگان  

 اسممافاد  از هامماهنگ  اسمماراتژي ده صممنعت مربوطممه بممه افممزايش مزيممت هقممابا  منجممر گممردد

                                                      
1Strategy of business unit   
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هما جهمت    مممزيت هقابا  ابزاه قدهتاندي ها معرف  مم  كنمد كمه اساراتژيسمت    (. 1341پوهتر،)

هقابا  شركت به و  نياز داهند كه اين ابمممممزاه قدهتاند زنجير  اهزو  توا تشخيص و افزايش 

براي مديران  كه م  خواهند يمك قمدم ده صمنعت بمه پميش برونمد و هاهبمرد        . ناميد  م  شود

اتژي و كاهبرد و  معين كننمد مزيمت هقمابا  بمه عنموا  يمك مرجمع        مشخص  براي توسعه اسار

لازم به ذكر است كه همر  . گيرد اسافمممماد  قراه م  موهد 1890غيرقابل اجاناب  است كه از سال 

شركا  م  تواند براي محصولات مخال  خود از خط مش  هاي مافاوت  بمراي هشمد و بقماي    

خمط مشم  هماي     ا  هقابا  ديگر شركاها ده بازاه هدف،سيسام اسافاد  كرد  و با توجه به جايگ

خط مشم   ( ب بازاه ههبري مش  خط( ال  :گوناگون  ها به اين منظوه اتخاذ كند كه عباهتند از

 .(1391كاتلر،) خط مش  ميانه هوي ده بازاه(د  خط مش  تاركز ده بازاه(ج تاايز ده بازاه

. ويكرد ذينفعا  موهد توجمه قمراه گرفامه اسمت    ده هابطه با ايجاد اهزو ه :ایجاد ارزش .3-2  

هساند كه بر شركت تاثير مم  گذاهنمد يما از    ( حقيق  و حقوق )ذينفعا  شامل گرو  ها يا افراد 

. اقدامات شركت تاثير م  پذيرند براي اهزو ابعاد كاهكردي، اجاااع ، و عاطف  قايل شد  انمد 

فاه كه چهاه موهد از ونها بما ابعماد اهزو   يك مقياس شش بعدي از  اهزو اداهاك  نيز توسعه يا

، خمدمات خريمداهي شمد     (حرفه اي بود )، كاهكنا  (نصب)كاهكردي ده اهتباطند؛ ها  اندازي 

دو موهد باقيااند  مربوط به بعد احساسم  اهزو ادهاكم  بمود  و ماشمكل از     . و قيات( كيفيت)

اري به عوا  منبع  بمراي مزيمت   اهزو عاطف  و اجاااع  م  باشد ايجاد اهزو بالاتر براي مش

با وجود دساه بنديهاي مذكوه ده هابطه با اهزو ها با عنايت به . ده عصر جديد م  باشد هقابا 

هويكرد ذينفع محوه، ده مجاوع م  توا  اهزو ها ها ده چهاه دساه اهزشهاي اداهاكم  بمازاه از   

قبا از بنگما  و اهزو هماي دهو    بنگا ، اهزو هاي ادهاك  مشاري از بنگا ، اهزو هاي ادهاك  ه

ماكن است كه عوامل ماعددي بر اهتقاي  .(1849 ،1جاكوب  و چسانات)سازمان  بنگا  قراه داد 

توا  هقابا  يك كسب و كاه موثر باشند مانند عوامل محيط  كلا  بين الاللم  و ملم ، عواممل    

عوامل م  توا  به جرات  از بين هاه اين. خرد محيط  يا عناصر صنعت و عوامل دهو  سازمان 

بازاه گراي  ها به عنوا  مهاارين عامل موثر بر توا  هقابا  كسب و كاه مد نظر قراه داد و هابطه 

كالاها يا خدمات اهائمه شمد     و  با عالكرد كسب و كاه ها اصل  ترين عامل تعيين كنند  جايگا 

                                                      
1 jacoby & chestnut 
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اه گراي  بصوهت مساقيم با عالكرد با عنايت به اينكه بر اساس مطالعات انجام گرفاه باز. دانست

كسب و كاه ده مشاغل خدمات  ده  اهتباط م  باشد و بازاه صنعت گردشمگري بمه سمرعت ده    

حال گسارو است به طوهي كه اين صنعت به يك  از بزهگارين زمينمه هماي كسمب و كماه ده     

داهي از ت بايمد بما دهايمت كاممل بهمر  بمر      مجها  تبديل شد  است، مديرا  فعال ده ايمن صنعم  

هاي حاضر ها براي خود فراهم ساخاه و عالكرد سازمان  خمود ها اهتقما  دهنمد و ايمن     فرصت

                          .اهتقاي سازمان  جز با شناخت و دهک مفهوم بازاهگراي  مقدوه نيست

رديمد  مطمرح گ  1820با وجود ونكه مفهوم بازاه گراي  براي اولين باه ده دهه : بازارگرایی .3-3

مفهوم بازاهگراي  ده تحقيقات دانشگاه  نفمود نامود و تملاو هماي تحليلم        1890اما از دهه 

بازاهگراي  ها م  توا  عبماهت از   .بسياهي صرف تعري ، مفهوم سازي و عاليات  كرد  و  شد

پذيرو مفهوم بازاهياب  به عنوا  فلسفه كسب و كاه دانست كه همدايت كننمد  اسماراتژي هماي     

پانيگراكيس و هاكاها  خاطر نشا  كرد  اند كمه  .(1002، 1جانسالس)سازما  خواهد بود هقابا  

بازاهگراي  از ميا  ساير اصطلاحات مربوط به هشاه بازاهياب ، توجه بيشماري   1880ده ط  دهه 

ها به خود، هقبا و عوامل محيط  به صوهت مساار و ده دهو  بازاههاي موجود و بالقو  معطوف 

، بمازاهگراي   3از ديمدگا  كموهل  و جاوهسمك    (. 1004 ،1پمانيگراكيس و هاكماها   )كرد  است 

عباهت است از ايجاد هوشاندي ده سراسر سازما  ده اهتباط با نيازهاي فعلم  و وتم  مشماري،    

ولبر و )نشر هوشاندي ده بين بخش هاي سازما  و پاسخگوي  سراسري به و  هوشاندي است 

ده موهد بازاهگراي  وجود داهد كمه مبنماي بسمياهي از تحقيقمات      دو دساه مطالعه( 1009,،4نوها

از يمك سمو و كموهل  و     2اين مطالعمات توسمط اسملاتر و نماهوه    . پيرامو  بازاهگراي  م  باشد

اسملاتر و نماهوه از ديمدگا  فرهنگم  بمه ايمن       . از سوي ديگر انجام گرديد  اسمت   4جاوهسك 

 8ايو هااهنگ  ميا  وظيفه 9، هقيب گراي  4اي نگرند و سه مولفه اساس  مشاري گرموضوع م 

                                                      
1 Gunsales 
2 Panigrakis & etal 
3 Kohli & jaworski 

4 Alber & Nora 
5 Slater & Narver   
6Kohli & jaworski  

7 Customer Orientation 

8 Competitor Orientation 
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ديمدگاه  هفاماهي    اين ده حاليست كمه كموهل  و جاوهسمك    . ها براي و  معرف  م  كنند 1اي

نسبت به بازاهگراي  داهند و مولفه هاي  كه ونها براي بازاهگراي  ده نظر م  گيرند شمامل توليمد   

                              .اع ووهي شد  م  باشدج 4ده  به اطلاعات و پاسخ 3اناشاه اطلاعات 1اطلاعات

ديشپاند و فاهل  معاقدند بازاه گرايم  و توجمه بمه محميط عنصمر      : اجزای بازارگرایی  .3-3-1

ها براي دهک بمازاه  عاد  و اصل  بازاهياب  بود  و عامل مها  ده هاسااي تواناند كرد  شركت

هماي مشماري اسمت    اي تحقق نيازها و خواساهو ايجاد هاهبردهاي محصول و خدمت مناسب بر

ل  لند نيز بازاهگراي  ها ايجاد هاهبرد مشاري محوه از طريق هااهنگ  .(1883، 2دشپاند و فاهل )

ليئلند )داند هااهنگ كرد  تلاو هاي بين وظيقه اي براي هسيد  به هدف بلند مدت سازما  م 

ازاهگراي ، پژوهشمهاي كموهل ،   مبنماي اصمل  اكبمر مطالعمات ده گسمار  بم       .(1004 ، 4و ولبرت

عناصر بازاهگراي  از ديدگا  اين محققين شامل سه مموهد زيمر   . جاوهسك ، ناهوه و اسلاتر است

مشاري گراي ، دهک و فهم مساار نيازهاي جاهي و بالقوة مشماريا   : مشاري گراي ( ال : است

يمك  .   مم  باشمد  و خريداها  هدف و اسافاد  از و  دانش بمراي خلمق اهزو برتمر بمراي ونما     

با افزايش منافع خريداه ده اهتباط : فروشند  تنها به دو شيو  براي يك خريداه، اهزو م  وفريند

ده ايمن حالمت نماهوه و اسملاتر      .  ها و با كاهش هزينه هاي خريداه ده اهتباط با منمافع با هزينه

وثر وكماها  فرهنمگ سمازمان  كمه بمه طموه مم      : مشاري گراي  ها بدين صوهت تعري  مم  كننمد  

هفااههاي ضروهي براي ايجاد اهزو بالاتر براي خريداها  ها ايجاد م  كند و بنمابراين عالكمرد   

نگهداهي مشماريا   . (1880، 4ناهوه و اسلاتر)بالاي مدوام براي كسب و كاه و تجاهت م  باشد 

هكت اكبمر محققما  ومشما   . تواند اثر مببت و مشخص  ها هوي سوداوهي شركاها داشاه باشمد م 

كنندگا  توافق داهند كه هضايت هنگام  اتفاق م  افاد كه اناظاهات خريد برووهد  شموند يعنم    

ايمن اشماه  مم  كنمد كمه شمركاها       . ويژگيهاي محصول هاانهاي  باشند كه مشاريا   وهزو داهند

ي ناهضايا  نايجمه . هاگام باشند و اناظاهات خريد مشاريا  ها برووهد  سازند بايسا  بامشاريا  

                                                      
1Intra ˚  Functional Coordinate  

2 Intelligence Generation 

3Intelligence Dissemination  

4Responsiveness to The Generated and Disseminated Intelligence  

5 deshpande & farely 
6 Lieland & Albert 
7 Narver & slater 
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شركت هاي  كه اثر هضمايت مشماري برعالكمرد تجماهي ها     . عدم برووهد  كرد  اناظاهات است

اند، خواها  فروشهاي بعدي مطائن بر اساس هاض  كرد  و بمرووهد  كمرد  اهمداف    دهک كرد 

افامد  ونچه كه ده تصايم خريد جاهي اتفاق مم  . اسافاد  كنندگا  محصولات حال حاضر هساند

بمدو  اسمابنا هامة    (. 1003 ،1سمينك و هنخموهد  )خريد اثر خواهد گذاشت  ده تصاياات بعدي

ونهما  . مديرا  ده اين ديدگا  كه تاركز بر مشاري، عنصر محوهي بازاهگراي  است، مشمارک انمد  

معاقدند كه تاركز بر مشاري، شامل كسب اطلاعات از مشماريا  دهبماهة نيازهما و ترجيحاتشما      

اي شركت هاي  كه واقعا بازاه ها دهک م  كنند و بمه شميو   (. 1880 كوهل  و جاوهسك ،) است

را توصمي   مهماي بازاهگم  د، به عنوا  شمركت مدهناي ماغير مشاري پاسخ م مام به نيازهمبه هنگ

هقيب گراي  به اين معن  است كه يك فروشند  نقاط قوت و ضع  : هقيب گراي ( ب. شوندم 

نماهوه  ) دمدت هقباي اصل  كنون  و بالقو  ها م  داندكوتا  مدت و توانانديها و اساراتژيهاي بلن

شركت هاي هقيب گرا به دنبال تعيين نقاط ضع  و قوت خودشا  ده شركت، (. 1880واسلاتر، 

دها و سمازما   مبر اسماس فراينم   نمولات و بازاهياب  شا ، بلكه هاچنيمب محصمنه تنها بر حس

نسبت به سايرين بر اساس مهاهت هما و دانمش    ونها به طوه منظم تواناندي هايشا  ها. باشندم 

 ، سيسمام هماي ممديريا ، سماخااههاي سمازمان  و      ممبان  بر افراد، سيسام هاي فنم  و فيزيكم  

كند دهند اثراصل  هقيب گراي  مشخص م ها و هنجاههاي فرهنگ ، موهد بازبين  قراه م اهزو

نسبت بمه هقيمب    دانش .د  باشدكه اين گرايش م  تواند براي نوووهي محصول جديد كاك كنن

دانش نسبت بمه هقيمب تشمخيص هامه ي مجاوعمه      . با مزيت محصول جديد هابساه م  باشد

تكنولوژي هاي ده دسارس و تحت توسعه ها قاده م  سمازد، هاچنمين زمانبنمدي گرايشمها ده     

و  وگوساو)دهد هفااه مصرف كنند  ها مقدوه م  كند ونيز نوووهي محصول جديد ها پروهو م 

اي به معناي هااهنگ بود  هااهنگ  ميا  وظيفه: هااهنگ  ميا  وظيفه اي( ج .(1008 ، 1كوليئو

هاه وظاي  سازما  و بهر  برداهي از اطلاعات مشاري و بازاه به منظوه خلق اهزو برتر بمراي  

 ده يك سازما ، بازاهياب  ده صوهت  موثر است كه بر مشماريا  و  كاتلر معاقد است كه. مشاري

توا  بيا  كمرد  هقبا تاركز كند، از ونجا كه هقبا و مشاريا  هر دو ده محيط سازما  قراه داهند م 

                                                      
1 Sink & Rankhord 
2 Agusto & collioh 
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 (1884 ،1كاتلر)كه يك سازما  بازاه ياب موثر، محيط محوه است 

يك كسب و كاه زمان  هقابت پذير بمود  و  : عملکرد بازارگرایی در فضای کسب و کار .3-4

. داه است كه داهاي دهو  دادها، فرايندها و بروندادهاي هقابا  باشداز توا  هقابا  بالاي  برخوه

بر اين اساس ده برهس  هابطه بازاه گراي  و هقابت پذيري لازم است تا هابطه بين بمازاهگراي  و  

هقابت پذيري دهو  داد، هقابت پذيري فرايند و هقابت پذيري بمرو  داد سيسمام كسمب و كماه     

ا اين گونه برهس  ده يك مطالعمه ماكمن اسمت حجمم مطالعمه ها از      ام. موهد برهس  قراه گيرد

حالت عادي خاهج ناود  و از اثر بخش  و  بكاهد، بر اين اساس ده اين مطالعه بمه هابطمه بمين    

ده اين مطالعه هقابت پمذيري برونمداد   . بازاه گراي  و هقابت پذيري برو  داد پرداخاه شد  است

كاه م  شود، معادل عالكرد كسب و كماه تلقم  شمد      كه مربوط به خروج  هاي يك كسب و

مشاريا  هاضم  و  )عالكرد كسب و كاه شامل عالكرد مشاري .(1004 ،1كانو و كاهيلات)است 

سمود، حاشميه سمود، و    )و عالكرد ممال   ( حجم فروو و سهم بازاه بالا)، عالكرد بازاه (وفاداه

جش عالكمرد كسمب و كماه از هفمت     به منظموه سمن  . است( بازگشت سرمايه ده مقايسه با هقبا

عالكمرد  . شاخص و ده قالب دو دساه عالكرد بازاهياب  و عالكمرد ممال  اسمافاد  شمد  اسمت     

بازگشمت  : عالكمرد ممال  شمامل   . بازگشت مشاري، هضايت مشماري و اعااماد  : بازاهياب  شامل

 تونمگ زنمگ و هاكماها  ده يمك مطالعمه     . سرمايه، بازگشت فروو، هشد فروو و سهم بمازاه 

تجرب  نشا  دادند كه ده بسياهي از خدمات مانند بانكداهي و پزشك  كمه ده ونهما يمك فراينمد     

تبادل دو طرفه بين كاهكنا  و مشاريا  بصوهت مساقيم انجام م  شمود، بمازاه گرايم  اثمر قابمل      

 .( 1888 ،3تونگ زونگ و هاكاها )ملاحظه اي بر عالكرد داهد 

 .. اريا  شركت بيشار شود ، شركت مشاري گراتر م  شودهر چقده خدمات گراي  مش: h1aفرضيه

 .هر چقده قيات گراي  مشاريا  بيشار شود، شركت مشاري گراتر م  شود: h1c فرضيه

 هر چقده خدمات گراي  مشاريا  بيشار شود، شركت هقيب گراتر م  شود: h1b فرضيه

 . ب گراتر م  شود هر چقده قيات گراي  مشاريا  بيشار باشد، شركت هقي : h1dفرضيه 

 ده بمازاه  هر چقده مشاري گراي  شركت بيشار باشد، ونگا  توجه به مزاياي نوووهي: h2aفرضيه

                                                      
1 Kotler 
2 Cano & carrillat 
3 Tung-zong & etal 
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 . بيشار م  شود

هر چقده هقيب گراي  شركت بيشار باشد، ونگا  توجه به مزاياي نموووهي ده بمازاه   : h2cفرضيه

 .بيشار م  شود

باشد، ونگا  توجه به مزايماي تفكيمك بمازاه     هر چقده مشاري گراي  شركت بيشار : h2bفرضيه 

 .بيشار م  شود 

مزايماي تفكيمك بمازاه     توجمه بمه    ، ونگا باشدهر چقده هقيب گراي  شركت بيشار : h2dفرضيه

 . م  شود بيشار

 .هر چقده نوووهي شركت بيشار باشد، ونگا  بازد  بازاه بيشار م  شود: h3aفرضيه

  . بازاه بيشار باشد ، ونگا  بازد  بازاه و  بيشار م  شود هر چقده مزاياي تفكيك : h3bفرضيه 

 م  شود بيشارهر چقده بازد  بازاه شركا  بيشار باشد ، بازد  مال  و   :h3cفرضيه

 مدل مفهومی تحقیق .4

 
                      

 K.Z.Zhou & etal (2009)مدل مفهومی پژوهش  : 1شکل

 ش شناسی تحقیقرو .5

ب هدف ده زممر  تحقيقمات كماهبردي قمراه     مهوو تحقيق حاضر بر حس :قاروش تحقی .5-1

قلامرو مكمان  ايمن     گيرد و بر حسب هوو، توصيف  از نوع هابساگ  و پياايش  م  باشمد م 

سااه  شهر هاي تهرا ، مشهد، هادا  و شهرهاي مازندها  است  2و  4، 3، 1پژوهش هال هاي 

 4 مادت ان  و  ده بعد جاع ووهي اطلاعات، توزيع پرسشنامه و جاع ووهي ونها به و قلارو زم

بود  و  هاچنين قلارو موضموع  تحقيمق نيمز بمازاهگراي ،      1380تا فروهدين  1398ما  از دي 

دلايل  چند براي اناخاب جامعه وماهي پمژوهش وجمود   . مزيت هقابا  و بازد  عالكرد م  باشد

 ارزش مشتری

 تاکید بر خدمات

 تاکید بر قیمت

 بازارگرایی

 مشتری گرایی

 اییرقیب گر

 مزایای رقابتی

 نوآوری دربازار

 تفکیک بازار

 بازده عملکرد سازمانی  

 بازده بازار

 بازده مالی
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باشمد و  هماي بسمياهي ده صمنعت گردشمگري مم      شوه ما داهاي پاانسيلداشاه از جاله اينكه ك

تواند توجه به سيسام هالداهي م . باشدهاي مهم اين صنعت م هالداهي به عنوا  يك  از بخش

بنابراين . باشدهم چنين اين صنعت بسياه هقابا  م . تاثير بسزاي  ده جذب گردشگر داشاه باشد

مشاري و هقيب م  تواند تاثيرات بسياه مناسمب  ده ايمن صمنعت     ده چنين فضاي  توجه توام به

سااه  شهرهاي تهرا ،   2تا  1بنابراين جامعه موهد نظر ده اين تحقيق، مديرا  هال هاي  .بگذاهد

مشهد، هادا  و شهرهاي اساا  مازندها  م  باشند كه هم اطلاعات مربوط بمه مشماريا  و همم    

ين دلايل اناخاب هال هاي اين چهاه شمهر ده وهلمه اول وجمود    مهاار. هقيبا  ها داها م  باشند

گرچه شمهرهاي تبريمز، شميراز، اصمفها  و     . مسافر بيشار و تاركز هال ها ده اين نقاط م  باشد

جزير  كيش نيز از حيث وجود هال ها نسبت به سماير نقماط كشموه ده وضمعيت بهامري قمراه       

اقاصادي كشوه كمه باعمث مم  شمود حجمم       داشاند ول  شهر تهرا  به دليل مركزيت سياس  و

زيادي از مسافرا  داخل  و خاهج  به اين شهر هفت و ومد داشاه باشند، شمهر مشمهد بمه دليمل     

كه برطبق وماه سازما  ميراث فرهنگ  و گردشمگري ده سمال   ( ع)وجود حرم حضرت امام هضا 

ليل سابقه تاهيخ  و به نفر گردشگر ها ده خود جاي داد ، شهر هادا  به د 1948204000،  1398

عنوا  بزهگارين شهر ناحيه غرب كشوه و اساا  مازندها  به دليل موقعيت گردشگري و نزديك  

بر هاين اساس ايمن چهماه شمهر بمه عنموا       . به تهرا  بيشارين حجم گردشگر ها پذيرا بود  اند

 .جامعه وماهي اين تحقيق برگزيد  شد  اند

 م نمونهروش نمونه گیری و تعیین حج .5-2

ده هوو ناونه گيري تعدادي از اعضاي جامعه ها به عنوا  ناونه اسافاد  م  كنيم گرچمه سمع    

م  گردد بيشارين نزديك  ها با پوشش هاه جانبمه تامام  صمفات جامعمه داشماه باشمند ولم         

ناايندگ  صد ده صد صفات جامعه ده هوو ناونه گيمري غيمرماكن مم  باشمد امما ده هوو      

اي جامعه ها به عنوا  واحدهاي مشخص كننمد  صمفات جامعمه دهنظمر     ماعضسرشااهي تاام  

(. ،1391سمراي ، )گيريم و ده اين شرايط ده سنجش تاام  صفات جامعه موفق خواهيم بمود  م 

جامعه وماهي اين پژوهش از طريق شيو  سرشااهي تاام  هال هاي دو تما پمنج سمااه      بنابراين

اي سطح اساا  مازندها  اناخاب گرديد  انمد كمه تعمداد    شهرهاي تهرا ، هادا ، مشهد و هال ه

 .هال م  باشد  104مجاوع ونها 

 



 373 / بررسي تأثير بازارگرايي بر بازده عملكرد صنتت هتلداري

 

 

 های تحقیقها و ابزار گردآوری دادهروش .5-3

اي و ميمدان  اسمت و بمه تفكيمك از     لاعات ده اين تحقيمق، كاابخانمه  مردووهي اطمهاي گهوو

اي و اسافاد  از ممداهک كاابخانمه   :مراجعه به اسناد و مداهک -: هاي زير اسافاد  شد  استهوو

و اسافاد  از  -. مصاحبه با كاهكنا ، اساتيد و مديرا : مصاحبه -. اينارنا  جهت ادبيات موضوع 

پرسشنامه كه ابزاه اصل  تحقيق جهت برهس  تاثير بازاهگراي  بر بازد  عالكرد صنعت هالداهي 

نامه اسماانداهد شمد  ده زمينمه تماثير     پرسشنامه موهد اسافاد  ده اين پمژوهش پرسشم   -. باشدم 
بازاهگراي  بر هوي بازد  عالكرد صنايع فعال ده بخش خدمات ده  ميباشد كه با هوو ترجاه 

شود و پرسشنامه ده اين هوو از يك زبا  به زبا  ديگر ترجاه م  .، ترجاه شد  است1معكوس
شود قبل از ونكمه  اعث م سپس شخص ديگري و  ها به زبا  اصل  ترجاه م  كند اين فرايند ب

كماتئوها و  )ترجاه به دست عاوم برسد از سمو  تفسميرها و سمو  تفماهم هما جلموگيري شمود        
سموال   19 از دو بخش، سموالات كلم  و جاعيمت شمناخا  و     اين پرسشنامه - (1001 ،1گراهام

ماغير اهزو از ديد مشاري با دو زير ساز  اهايمت خمدمات و اهايمت     2اصل  تشكيل شد  كه 

 8سئوال، بازاهگراي  با دو زير ساز  مشاري گرايم  و هقيمب گرايم  مجاوعما      4يات مجاوعا ق

سئوال و بازد  سازمان  بما   4سئوال، مزيت هقابا  با دو زير ساز  نوووهي و تفكيك بازاه ده كل 
 .دهندسئوال از سئوالات پرسشنامه ها تشكيل م  4دو زير ساز  بازد  مال  و بازد  بازاه مجاوعا 

 مقياس و طي  ابزاه انداز  گيري تحقيق .2-3-1

شمكل كلم  و امايماز    . اي اسافاد  شمد  اسمت  گزينه 2 3ده پرسشنامه اين تحقيق از طي  ليكرت
 .بندي اين طي  براي سوالات اصل  تحقيق به صوهت ذيل بود  است

 بسياه مخالفم  ˚مخالفم  ˚نظري نداهم   ˚موافقم   -بسياه موافقم    :شكل كل 
 ابزاه انداز  گيري تحقيق 4اعاباه .2-3-1
بمه وسميله مصماحبه بما      4اين اعاباه به هنگام پيش وزممو  : پرسشنامه 2اعاباه ظاهري .2-3-1-1

ها ده خصوص اينكه ويا سوالات پرسشنامه از هوشن  كامل براي دهک برخوهداهنمد يما   وزمودن 

                                                      
1 Back Translation 

2 Cateora & Graham 
3 Likert Scale 

4 Validity 

5 Face Validity 

6 Pre Test 
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و ده نهايمت   ح پرسشنامه اسافاد  شداز نظرات و  ها براي اصلا خير؟ موهد سنجش قراه گرفاه،

 .به تاييد وزمودن  ها هسيد  است

باشد الالل  م پرسشنامه موهد اسافاد ، اساانداهد شد  بين: پرسشنامه 1اعاباه محاواي .2-3-1-1
كه موهد تاييد و اسافاد  صاحب نظرا  و پژوهشگرا  بازاهياب  ده سطح جها  قراه گرفاه اسمت  

 از نظرات اساتيد، ماخصصين و مديرا  فروو و بازاهيماب  ده وم  سازي از طرف  ديگر جهت ب

 .بنابراين پرسشنامه داهاي اعاباه مناسب بود  است هالهاي موهد بحث، نيز بهر  مند شد  ايم 

 ابزاه انداز  گيري تحقيق  1پاياي  يا اعاااد پذيري .2-3-3
يب بيشمار باشمد، پايماي  مقيماس     دامنة ضريب ولفاي كرونبا  بين صفر تا يك است، هرچه ضر

باشمد تما باموا  مقياسم  ها داهاي پايماي         40/0طبق قاعد  ضريب دست كم بايمد  . بيشار است

پرسشنامه ده پيش وزمو  توزيع و گمردووهي   30به منظوه تعيين پاياي  پرسشنامه تعداد  .دانست

رسشنامه بمه تفكيمك پميش    مقادير ضريب ولفا براي هر ماغير موهد اسافاد  ده پ 1ده جدول . شد
 .وزمو  و وزمو  نهاي  ووهد  شد  است

 نتایج محاسبات ضریب آلفای کرونباخ 1جدول

 وزمو 

104=N 
 ده پيش وزمو 

30=N 
سوالات 
 پرسشنامه

 زير ساز 

ضريب ولفاي 
 ساز  كرونبا 

 ضريب ولفاي كرونبا 

902/0 434/0 1-3 
اهايت 
 441/0 خدمات

اهزو از ديد 
 مشاري

 اهايت قيات 4-4 484/0 913/0

 مشاري گراي  4-11 840/0 844/0
 بازاه گراي  814/0

 هقيب گراي  13-12 441/0 422/0

482/0 440/0 14-14 
نوووهي ده 
 مزيت هقابا  449/0 بازاه

 تفكيك بازاه 11-19 989/0 422/0

 بازد  بازاه 12-13 918/0 443/0
 بازد  سازمان  923/0

 بازد  مال  19-14 440/0 903/0

                                                      
1 Content Validity 

2 Reliability 
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بر اساس جدول فوق مشخص م  شود كه مقداه ضريب ولفا براي تاام ساز  ها داهاي مقداهي 

است كمه نشما  دهنمد  اعابماه پرسشمنامه و برداشمت فكمري مناسمب و يكسما            4/0بالاتر از 

ول پاسخگويا  از محاواي ماغير هاي مربوط به هر ساز  است پاياي  ابزاه ها م  تموا  قابمل قبم   

 982/0و ده وزممو    933/0مقداه كل  ولفاي كرونبا  ابزاه تحقيق نيز ده پميش وزممو     .دانست

 .محاسبه شد  كه مقداه قابل توجه  است

زير ساز  بمه كماه بمرد  شمد  اسمت       9ماغيير و  4ده مدل مفهوم  تحقيق حاضر، : ماغيرها .2-4

قيات، بازاهگراي  به دو زير ساز   اهزو از ديد مشاري با دو زير ساز  اهايت خدمات و اهايت

مشاري گراي  و هقيب گراي ، مزيت هقابا  با دو زير سماز  نموووهي و تفكيمك بمازاه و بمازد       

ق ها تشمكيل  مايمن تحقيم   اهگانهمچهاي مسازمان  با دو زير ساز  بازد  مال  و بازد  بازاه ماغيره

راي  و مزاياي هقابا  ماغير ميانج  ده اين پژوهش اهزو مشاري، ماغير مساقل، بازاهگ. دهندم 

 .و بازد  عالكرد سازمان  ماغير وابساه م  باشند

 5-5، هوو هاي تجزيه و تحليل داد  ها 

هماي  ده توصي  داد : وماه توصيف ( تجزيه و تحليل داد  ها از دو بخش تشكيل شد  است ال 

ده : ومماه اسمانباط   ( ب .اسافاد  شمد  اسمت   ميانگينو  فراوان گردووهي شد  از شاخص هاي 

و تحليمل مسمير و    1از مدل معادلات ساخااهي شامل تحليمل عمامل  تائيمدي   سطح اسانباط  نيز 

اثبات اينكه نشانگر هما   يا ده واقع 1هواي  ساز  براي سنجش .تحليل واهيانس اسافاد  شد  است

اند، از تحليمل عمامل    يا هاا  سوالات پرسشنامه، ماغيرهاي پنها  ها به خوب  انداز  گيري كرد  

بهمر    3مدل ياب  معادلات ساخااهيبراي وزمو  فرضيات از هاچنين . تائيدي اسافاد  شد  است

صموهت   2«ليمزهل » و   4«.اس. اس. پم  . اس»محاسبات به وسيله نرم افزاههاي وماهي . ايمگرفاه

 .اندپذيرفاه

 هانتایج حاصل از تجزیه و تحلیل داده .6

از ناونمه مموهد    2/0كاارين نوع هال موهد مطالعه يك سمااه  بما    :ناخا هاي جاعيت شويژگ 

                                                      
1 Confirmatory Factor Analysis 
2 Construct Validity 
3 Structural equation modeling 
4 SPSS 

5 Lisrel 



 ويژه نامه مجله تحقيقات بازاريابي نوين/  372

 

 

. شوددهصد از ناونه موهد مطالعه مربوط م  4/43مطالعه و بيشارين فراوان  به هال دو سااه  با 

دهصمد از ناونمه مموهد مطالعمه بيشمارين       9/22سال تجربه، بما   10تا  2طبقه بين  :تجربه کاری

دهصمد از ناونمه مموهد مطالعمه      4/1كاارين طبقمه بما   .. صاص داد  استفراوان  ها به خود اخا

. نفر از مديرا  ده ايمن طبقمه قمراه گرفانمد     2سال سابقه است كه فقط  12مربوط به طبقه بالاي 

. انمد سمال سمابقه داشماه    10دهصد از هال هماي مموهد مطالعمه زيمر      94ناايج نشا  م  دهد كه 

دهصد از ناونه موهد  109كه . به طبقه كاهشناس  بود  استبيشارين فراوان  مربوط  :تحصیلات

دهصمد از ناونمه مموهد مطالعمه      2/0كاارين فراوان  بما  . مطالعه ها به خود اخاصاص داد  است

دهصد از ناونه موهد مطالعمه نيمز    8/1طبقه كاهشناس  اهشد با .  مربوط به طبقه دكاري م  شود

 .كاارين طبقه بعد از دكاري است

 مدل اندازه گیری یا تحلیل عاملی تائیدی .1- 4

ده تحقيق حاضر جهت برهس  اينكه هر يك ساز  هاي تحقيق تا چه حد با نشانگرهاي اناخاب 

شد  جهت سنجش ونها داهاي هاسوي  بود  اند از مدل انداز  گيمري يما هاما  تحليمل عمامل       

 تائيدي به تفكيك ابعاد موهد مطالعه اسافاد  شد  است 

 (،1-1-6 ازه گیری ارزش از دید مشتریمدل اند 

. ساز  اهزو از ديد مشاري خود از دو ساز  اهايت خدمات و اهايت قيات تشكيل شد  اسمت 

داهاي مقداه ت  اسايودنت ( پرسشهاي سه و پنج)بر اساس مدل اوليه مشخص شد كه دو نشانگر 

تا قابليمت انمداز  گيمري ابعماد     هساند لذا بايد از فرايند تحليل كناه گذاشاه شوند  84/1كاار از 

پس از حذف نشانگرها مقداه ت  محاسبه شد  براي هر يمك از  . اهزو از ديد مشاري فراهم ويد

لذا مم  تموا  هاسموي     . است 84/1باههاي عامل  هر نشانگر با ساز  يا ماغير پنها  خود بالاي 

نشما  داد شماخص هماي     سوالات پرسشنامه براي انداز  گيري مفاهيم ها ده ايمن مرحلمه معابمر   

 : برازندگ  مدل انداز  گيري ماغير هاي اهزو از ديد مشاري
RMR: 0.09, SRMR: 0.02, GFI: 0.92, NFI: 0.95, NNFI: 0.95, IFI: 0.95, CFI: 

0.95, RMSEA: 0.000 

هاانطوه كه مشخصه هاي برازندگ  نشا  م  دهد داد  هاي اين پژوهش بما سماخااه عمامل  و    

ي تحقيق برازو مناسب  داهد و اين بيانگر هاسو بود  سوالات با ساز  هاي نظمري  زيربناي نظر

 .است
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 مدل اندازه گیری بازار گرایی .6-1-2

بمر اسماس     .ساز  بازاه گراي  خود از دو ساز  مشاري گراي  و هقيب گراي  تشكيل شد  است

 84/1ه تم  كاامر از   مدل اوليه مشخص شد كه دو نشانگرپرسشهاي هفت و سيزد  داهاي مقمدا 

هساند لذا بايد از فرايند تحليل كناه گذاشاه شوند تا قابليت انداز  گيري ابعاد بازاه گراي  فراهم 

ويدپس از حذف نشانگر ها مقداه ت  محاسبه شد  براي هر يك از باه هاي عامل  هر نشانگر بما  

والات پرسشنامه ده قسمات  لذا م  توا  هاسوي  س. است 84/1ساز  يا ماغير پنها  خود بالاي 

شاخص هاي برازندگ  . بازاه گراي  ها براي انداز  گيري مفاهيم ها ده اين مرحله معابر نشا  داد

 مدل انداز  گيري ماغير هاي بازاه گراي 
RMR: 0.12, SRMR: 0.04, GFI: 0.91, NFI: 0.94, NNFI: 0.94, IFI: 0.94, CFI: 

0.94, RMSEA: 0.049 
صه هاي برازندگ  نشا  م  دهد داد  هاي اين پژوهش بما سماخااه عمامل  و    هاانطوه كه مشخ

زيربناي نظري تحقيق برازو مناسب  داهد و اين بيانگر هاسو بود  سوالات با ساز  هاي نظمري  

 .است

 مدل اندازه گیری مزیت رقابتی .6-1-3

بمر  .  شمد  اسمت   ساز  مزيت هقابا  خود از دو ساز  نوووهي ده بازاه و تفكيك بمازاه تشمكيل  

( پرسشمهاي بيسمت و چهماه و بيسمت وپمنج     )اساس مدل اوليه مشخص م  شود كه دو نشانگر 

هساند لذا بايد از فرايند تحليل كناه گذاشاه م  شدند تا قابليت انداز   84/1داهاي مقداه كاار از 

راي همر  پس از حذف نشانگر ها مقداه ت  محاسبه شمد  بم  . گيري ابعاد مزيت هقابا  فراهم ويد

تموا   لمذا مم   . اسمت  84/1يك از باههاي عامل  هر نشانگر با ساز  يا ماغير پنها  خمود بمالاي   

-هاسوي  سوالات پرسشنامه براي انداز  گيري مفاهيم ها ده اين مرحله معابر نشا  داد شاخص

 هاي برازندگ  مدل انداز  گيري ماغير هاي مزيت هقابا 
RMR: 0.06, SRMR: 0.02, GFI: 0.96, NFI: 0.99, NNFI: 0.99, IFI: 0.99, CFI: 

0.99, RMSEA: 0.000 
دهمد داد  هماي ايمن پمژوهش بما سماخااه       هاانطوه كه مشخصه هاي برازندگ  جدول نشا  م 

ود  سموالات بما   مو بم م  داهد و اين بيمانگر هاسم  معامل  و زيربناي نظري تحقيق برازو مناسب

 .هاي نظري استساز 

 -یری بازده سازمانیمدل اندازه گ .6-1-4

نشانگرهاي تشكيل دهند  ماغيرهاي تحقيق، ده قالب مدل مفهوم  ده كناه يكديگر نشمانگرهاي  
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مربوط به خود ها با توجه به ساخااه موهد نظر محقق به دهسا  تائيد ناودند زيرا كه مدل حاضر 

 با اسافاد  از هوو تحليل عامل  تائيدي به دهسا  اجرا شد  است 

د  سازمان  خود از دو ساز  بازد  بمازاه و بمازد  ممال  تشمكيل شمد  اسمت مقماديرت         ساز  باز

 84/1محاسبه شد  براي هر يك از باه هاي عامل  هر نشانگر با ساز  يا ماغير پنها  خود بمالاي  

لذا م  توا  هاسوي  سوالات پرسشنامه براي انداز  گيري مفاهيم ها ده اين مرحله معابمر  . است

  :شاخص هاي برازندگ  مدل انداز  گيري ماغير هاي بازد  سازمان  .نشا  داد
RMR: 0.12, SRMR: 0.05, GFI: 0.93, NFI: 0.96, NNFI: 0.96, IFI: 0.96, CFI: 

0.96, RMSEA: 0.056 

هاانطوه كه مشخصه هاي برازندگ  جدول نشا  م  دهد داد  هماي ايمن پمژوهش بما سماخااه      

  داهد و اين بيمانگر هاسمو بمود  سموالات بما      مق برازو مناسبري تحقيم  و زيربناي نظمعامل

 . هاي نظري استساز 

با توجه به ناايج چهاه دساه مدل انداز  گيري لازم است تا هواي  تشخيصم  نيمز مموهد تحليمل     

ده مدل معادلات ساخااهي علاو  بر هواي  ساز  كه ده قالب مدل انداز  گيري مموهد  . قراه گيرد

نيز موهد نظر است به اين معنا كه نشانگر هاي همر سماز     1گيرد، هواي  تشخيص تحليل قراه م 

. ده نهايت تفكيك مناسب  ها به لحاا انداز  گيري نسب به ساز  هاي ديگر ممدل فمراهم ووهنمد   

هساند ابادا با كامك شماخص ميمانگين واهيمانس      4/0ميانگين واهيانس اساخراج شد ، بالاتر از 

 د كه تاام ساز  هاي موهد مطالعه داهاي اساخراج شد  مشخص ش

  (مدل تحلیل مسیر)مدل ساختاری .6-2 

پس از ط  مراحل تصديق مدل انداز  گيري و محاسبات هواي  ساز  و تشخيص  ده اين مرحله 

به اين منظوه ممدل مموهد نظمر ده نمرم     . توا  به وزمو  هوابط بين ساز  هاي تحقيق پرداختم 

تقريب براي مدل  خطاي واهيانس برووهد دوم با توجه به اينكه مقداه هيشه. افزاه ليزهل پياد  شد

گزاهو شد  است لذا جهت برووهد دقيمق ضمرايب مسمير بمراي      1/0ساخااهي تحقيق  بالاتر از 

ده جدول ذيل مراحل اصملاح ممدل وممد     . وزمو  فرضيات تحقيق نياز به اصلاحات وجود داهد

مدل معادلات ساخااهي مطرح است محقق بايد با اسافاد  از هاانطوه كه ده هوو شناس  . است

. داهي مقداه تفاوت وماه  كاي اسكوير نسبت به اصلاح مدل و پيشبرد مراحل اقمدام ناايمد  معن 

                                                      
1 Discriminant Validity 
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داهي كه از هوي مقداه كاهش كاي اسكوير و تفاوت معنم  ( دي توا  دو)ده اين هاساا از وزمو 

 .و  قضاوت م  كند اسافاد  شد  است

 تفاوت مقادیر کای اسکویر در تخمین اثر بخشی اصلاح مدل ساختاری اولیه:2دول ج

مدل هاي 

 برازو يافاه
 � df RMSEA معن  داهي كاهش كاي اسكوير 

 ---- 133/0 100 ---- 49/843 مدل اول

 يك دهصد 112/0 182 42/1بالاي  44/943 مدل دوم

 هصديك د 101/0 184 42/1بالاي  42/480 مدل سوم

 يك دهصد 082/0 183 42/1بالاي  42/420 مدل چهاهم

 يك دهصد 093/0 181 42/1بالاي  44/280 مدل پنجم

 يك دهصد 042/0 181 42/1بالاي  99/210 مدل ششم

 يك دهصد 022/0 180 42/1بالاي  34/440 مدل هفام

 يك دهصد 013/0 198 42/1بالاي  84/444 مدل هشام

 ب  معن  011/0 194 42/1زير  01/444 مدل نهم

تقريب ، نيز ده مدل هشام بمه مقمداه مناسمب  هسميد       خطاي واهيانس برووهد دوم مقادير هيشه

است و لذا عاليات اصلاح به اتاام هسيد  و م  توا  پاهامار هاي براوهد شد  ده مدل هشمام ها  

لمذا  . ات اسمافاد  نامود  به لحاا وماهي صد ده صد قابل اتكا دانست و ازو  جهت وزمو  فرضمي 

 .مدل نظري تحقيق ده هابطه با اثرات علّ  و اهتباط  موهد تحليل قراه گرفت
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t برای بررسی معنی داری ضرایب مسیر برآورد شده   مقدار:  2نمودار  

 

 (آزمون فرضیات)داری پارامتر های برآورد شدهها و معنیضرایب مسیر اثرات سازه: 3جدول

 از به س اثر ساز  فرضيه
ضريب 

 مسير
t R2  نايجه وزمو 

H1a 49/1 34/0 مشاري گراي  تاكيد بر خدمات 
14/0 

 تائيد فرضيه

H1c هد فرضيه 40/1 11/0 مشاري گراي  تاكيد بر قيات 

H1b 83/1 30/0 هقيب گراي  تاكيد بر خدمات 
38/0 

 تائيد فرضيه

H1d تائيد فرضيه 08/3 24/0 هقيب گراي  تاكيد بر قيات 

H2a  94/4 40/0 نوووهي ده بازاه مشاري گراي 
21/0 

 تائيد فرضيه

H2c  تائيد فرضيه 30/8 48/0 نوووهي ده بازاه هقيب گراي 

H2b  44/11 94/0 تفكيك بازاه مشاري گراي 
49/0 

 تائيد فرضيه

H2d  تائيد فرضيه 21/4 40/0 تفكيك بازاه هقيب گراي 

H3a 22/4 32/0 بازد  بازاه نوووهي ده بازاه 
31/0 

 تائيد فرضيه

H3b تائيد فرضيه 18/1 40/0 بازد  بازاه تفكيك بازاه 

H3c تائيد فرضيه 24/0 91/11 90/0 بازد  مال  بازد  بازاه 
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 شاخص برازندگ  مدل ساخااهي

RMR: 0.14, SRMR: 0.04, GFI: 0.92, NF: 0.96, NNFI: 0.98, IF: 0.96, CFI: 

0.96, RMSEA: 0.023 
كه مشخصه هاي برازندگ  نشا  م  دهد داد  هاي اين پژوهش بما سماخااه عمامل  و    هاانطوه 

زيربناي نظري تحقيق برازو مناسب  داهد و اين بيانگر اعاباه يافاه هاي تحقيق از مدل ساخااهي 

بمه منظموه برهسم  كفايمت     . لذا وزمو  فرضيات تحقيق از دقت مطلوب  برخوهداه هساند. است

نامايج برهسم    . وهد پاهامار هاي موهد نياز از ضمريب قمدهت اسمافاد  شمد    حجم ناونه براي برو

كفايت حجم ناونه نشا  م  دهد ضريب مدل با ده نظر گرفان هر دو بعد حجم ناونه و دهجمه  

نفمر ايمن مقمداه     130وزادي مدل برابر يك محاسبه شد  است كه نشا  م  دهد ده حجم ناونه 

نفر تعيين شد  است، و ناونمه  130نكه حد بحران  حداقل كامل شد  است و با ده نظر گرفان اي

نفر بود  است، ضريب قدهت كاها است زيمرا اناخماب هماي ماعمددي از بمين      104موهد مطالعه 

 .ماتريس ايجاد شد  ده دست بود  است

 های پژوهش وکاربردهای مدیریتییافته .7

 .شركت مشاري گراتر م  شود هر چقده خدمات گراي  مشاريا  شركت بيشار شود ،: فرضيه اول 

ضريب مسير اثر تاكيد بر خمدمات بمر مشماري     شودبا توجه به ناايج به دست ومد  مشخص م 

اسمت كمه    49/1محاسبه شد  بمراي و    tاست كه مقداه  34/0گراي  داهاي مقداه ضريب مسير 

تموا   صد مم  ده 88لذا فرضيه صفر هد م  شود و با اطاينا  . محاسبه شد  است 84/1بيشار از 

گفت كه تاكيد بر خدمات بر مشاري گراي  اثر معنم  داهي بمه لحماا ومماهي داهد و تاكيمد بمر       

بينم   به عباهت ديگر ده ناونه موهد مطالعه اثر پيش. خدمات مشاري گراي  ها توسعه داد  است

ايجه بما  اي براي ميزا  مشاري گراي  از طرف ماغير تاكيد بر خدمات ديد  م  شود و اين نكنند 

مبن  بر هابطه مببت خدمات  1008ژنگ ژو، براو  و ديو ده سال تحقيقات صوهت گرفاه توسط 

بر اين اسماس هاهكاههماي زيمر پيشمنهاد      .گراي  مشاريا  و مشاري گراي  شركت مطابقت داهد

تدوين برنامه هاي مبان  بر گسارو خدمات شركت ها بر اساس بهبود اعاباه ده ( ال . گرددم 

هاي تدوين برنامه( تدوين اساراتژيهاي بهبود كيفيت خدمات به مشاريا ، ج( هالداهي، ب بخش

 وموزش  كاهكنا  بخش خدمات  

 .گراتر م  شود مشاري بيشار شود، شركت قيات گراي  مشاريا هر چقده: فرضيه دوم 

اري با توجه به ناايج به دست ومد  مشخص م  شود ضريب مسير اثر تاكيد بمر قيامت بمر مشم    
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اسمت كمه    40/1محاسبه شد  بمراي و    tاست كه مقداه  11/0گراي  داهاي مقداه ضريب مسير 

لذا دليل كاف  براي هد فرض صفر وجود نداهد و فرضيه صفر . محاسبه شد  است 84/1كاار از 

لذا م  توا  گفت كه تاكيد بر قيات بر مشاري گراي  اثر معن  داهي به لحماا  . پذيرفاه م  شود

به عباهت ديگر ده ناونه موهد مطالعه اثر پيش بين  كنند  اي براي ميمزا  مشماري   . نداهد وماهي

و اين نايجمه بما تحقيقمات صموهت گرفامه      . گراي  از طرف ماغير تاكيد بر قيات ديد  نا  شود

مبن  بر هابطه منف  قيات گراي  مشاريا  و مشاري  1008ژنگ ژو ، براو  و ديو ده سال توسط 

پمرداخان بمه   ( الم  . بر اين اساس هاهكاههاي زير پيشنهاد م  گردد.ت مطابقت داهدگراي  شرك

گسارو هاهكاههماي كماهش قيامت ده    ( اساراتژيهاي مشاري محوه ده قبال قيات خدمات، ب

بازوموزي كاهكنا  ده قبال تغييرات نر  خمدمات ده صمنعت   ( قبال ثابت نگه داشان خدمات، ج

 هالداهي

 .شودبيشار باشد، شركت هقيب گراتر م  خدمات گراي  مشاريا  ههر چقد  :فرضيه سوم 

ضريب مسير اثر تاكيمد بمر خمدمات بمر هقيمب       شودبا توجه به ناايج به دست ومد  مشخص م 

اسمت كمه    83/1محاسبه شمد  بمراي و     tاست كه مقداه  30/0داهاي مقداه ضريب مسير  گراي 

دهصمد مم  تموا      88هد م  شود با اطاينما    لذا فرض صفر. محاسبه شد  است 84/1بيشار از 

اثمر معنم  داهي بمه لحماا ومماهي داهد و تاكيمد بمر         گفت كه تاكيد بر خدمات بر هقيب گراي 

به عباهت ديگر ده ناونه موهد مطالعه اثر پيش بينم   . ها توسعه داد  است خدمات؛ هقيب گراي 

و اين نايجه بما  . خدمات ديد  م  شوداز طرف ماغير تاكيد بر  كنند  اي براي ميزا  هقيب گراي 

مبنم  بمر هابطمه مببمت      1008ژنگ ژو ، بمراو  و ديمو ده سمال    تحقيقات صوهت گرفاه توسط 

بمر ايمن اسماس هاهكاههماي زيمر      .خدمات گراي  مشاريا  و هقيب گراي  شركت مطابقمت داهد 

 .پيشنهاد م  گردد

الكمردي صمنعت هالمداهي،    تنظيم اساراتژيهاي تعيين  خدمات بمر اسماس شاخصمهاي ع   ( ال 

تغيير شاخصهاي اساراتژيهاي بخش خدمات هالداهي بر اساس تاثير تكنولوژي ده خمدمات،  (ب

  تبيين حساسياهاي نقش كاهكنا  ده قبال قيات خدمات اهائه شد ( ج

 .گراي  مشاريا  بيشار باشد، شركت هقيب گراتر م  شودقيات هر چقده : فرضيه چهاهم 

ه دست ومد  مشخص ميشود ضريب مسير اثر تاكيد بر قيات بر هقيب گرايم   با توجه به ناايج ب

است كمه بيشمار از    08/3محاسبه شد  براي و   tاست كه مقداه  24/0داهاي مقداه ضريب مسير 
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دهصد م  توا  گفمت كمه    88لذا فرضيه صفرهد م  شود و با اطاينا  . محاسبه شد  است 84/1

ر معن  داهي به لحاا ومماهي داهد و تاكيمد بمر قيامت؛ هقيمب      تاكيد بر قيات بر هقيب گراي  اث

به عباهت ديگر ده ناونه موهد مطالعه اثر پيش بين  كننمد  اي بمراي   . گراي  ها توسعه داد  است

ميزا  هقيب گراي  از طرف ماغير تاكيد بر قيات ديد  م  شود و اين نايجه با تحقيقات صموهت  

مبن  بر هابطه مببت قيات گراي  مشماريا  و   1008ده سال ژنگ ژو ، براو  و ديو گرفاه توسط 

 .بر اين اساس هاهكاههاي زير پيشنهاد م  گردد.هقيب گراي  شركت مطابقت داهد

ونماليز قيامت هقبما بمر اسماس      (توجه به نقش هقبا ده زمينمه تغييمرات قيامت خمدمات، ب    (ال 

يش خمدمات بما تاكيمد بمر هقبما،      تغيير قيات خدمات ده قبال افزا(اساراتژيهاي اهائه خدمات، ج

 تنوع بخش  قيات خدمات اهائه شد  بر اساس شاخصهاي عالكردي مجاوعه(د

 ده بازاه هر چقده مشاري گراي  شركت بيشار باشد، ونگا  توجه به مزاياي نوووهي: فرضيه پنجم

 .بيشار م  شود

  بمر نمواوهي ده   با توجه به ناايج به دست ومد  مشخص م  گرددضريب مسير اثر مشاري گراي

اسمت كمه     94/4محاسبه شمد  بمراي و     tاست كه مقداه  40/0بازاه داهاي مقداه ضريب مسير 

دهصد م  تموا  گفمت كمه مشماري گرايم  بمر        88با اطاينا  .محاسبه شد  است 84/1بيشار از 

نواوهي ده بازاه اثر معن  داهي به لحاا وماهي داهد و تاكيد بمر مشماري گرايم  سمبب توسمعه      

به عباهت ديگر ده ناونه موهد مطالعه اثر پيش بين  كنند  اي بمراي  . وووهي ده بازاه شد  استن

ميزا  نواوهي ده بازاه از طرف ماغير مشاري گراي  ديد  مم  شمود و ايمن نايجمه بما تحقيقمات       

مبن  بر هابطه مببت مشماري گرايم     1008ژنگ ژو ، براو  و ديو ده سال صوهت گرفاه توسط 

. بر اين اساس هاهكاههاي زير پيشنهاد م  گمردد .زاياي نوووهي ده بازاه مطابقت داهدشركت و م

به كاه گيمري و  (تفكيك خدمات بر اساس نوووهيهاي مبان  بر تكنولوژي هاي نوووهانه، ب(ال 

 جذب عوامل خلاق ده زمينه مديريت اهتباط با مشاريا 

 نموووهي ده بازاهبيشمار  ونگما  مزايماي   گراي  شركت بيشار باشد، هقيب هر چقده   :فرضيه ششم

با توجه به ناايج بدست ومد  مشخص م  شود كه ضريب مسير اثمر هقيمب گرايم  بمر      .شودم 

 30/8محاسمبه شمد  بمراي و      tاست كه مقداه  48/0نواوهي ده بازاه داهاي مقداه ضريب مسير 

دهصمد   88ا اطاينما   لذا فرض صفر هد م  شود و ب. محاسبه شد  است 84/1است كه بيشار از 

توا  گفت كه هقيب گراي  بر نواوهي ده بازاه اثر معن  داهي به لحاا وماهي داهد و تاكيد بر م 
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به عباهت ديگر ده ناونه موهد مطالعه اثر . هقيب گراي  سبب توسعه نوووهي ده بازاه شد  است

و ايمن  .راي  ديد  م  شودپيش بين  كنند  اي براي ميزا  نواوهي ده بازاه از طرف ماغير هقيب گ

مبنم  بمر هابطمه     1008ژنگ ژو ، براو  و ديمو ده سمال   نايجه با تحقيقات صوهت گرفاه توسط 

بر اين اساس هاهكاههاي زيمر  .مببت هقيب گراي  شركت و مزاياي نوووهي ده بازاهمطابقت داهد

ايمه خمدمات   اه(اهايه خدمات با تكنولوژي جديدتر نسمبت بمه هقبما، ب   (ال . پيشنهاد م  گردد

هماي  برهس  و وناليزهاي فرايندهاي مرتبط بما هقبما بمر اسماس هويمه      (خلاقانه نسبت به هقبا، ج

هصمد  (دهک دانش هقبا بر اساس مزياهاي محصولات و خمدمات جديمد توليمدي، د   (نوووهانه، د

 نوووهيهاي هقبا

ي تفكيمك بمازاه   هر چقده مشاري گراي  شركت بيشار باشد، ونگا  توجه به مزايا : فرصيه هفام 

 .شودبيشار م 

با توجه به ناايج به دست ومد  ضريب مسير اثر مشماري گرايم  بمر تفكيمك بمازاهداهاي مقمداه       

 84/1اسمت كمه بيشمار از     44/11محاسمبه شمد  بمراي و      tاست كه مقمداه   94/0ضريب مسير 

ازاه اثمر  دهصد م  توا  گفت كه مشاري گراي  بمر تفكيمك بم    88محاسبه شد  است با اطاينا  

. معن  داهي به لحاا وماهي داهد و تاكيد بر مشاري گراي  سبب توسعه تفكيك بازاه شد  اسمت 

به عباهت ديگر ده ناونه موهد مطالعه اثر پيش بين  كنند  اي براي تفكيك بازاه از طمرف ماغيمر   

  و ژنمگ ژو ، بمراو  و اين نايجه با تحقيقات صوهت گرفاه توسط . مشاري گراي  ديد  م  شود

. مطابقت داهد بازاهمبن  بر هابطه مببت هقيب گراي  شركت و مزاياي تفكيك  1008ديو ده سال 

 .بر اين اساس هاهكاههاي زير پيشنهاد م  گردد

طراحم  فروينمدهاي  بمراي    (هويت مشماريا  صمنعت هالمداهي، ب   تفكيك بازاه بر اساس (ال 

تفكيمك بازاههماي هقيمب و    (جتشخيص نياز مشاريا  بر اساس تفكيك صفات جامعمه همدف،   

 توجه به اساراتژيهاي مبان  بر تئوهي اقيانوس وب (هدف، د

 مزاياي تفكيمك بمازاه   توجه به  هر چقده هقيب گراي  شركت بيشار شود ، ونگا : فرضيه هشام 

 .شودم  بيشار

با توجه به ناايج بدست ومد  مشخص م  شود كه ضريب مسير اثمر هقيمب گرايم  بمر تفكيمك      

اسمت كمه    21/4محاسمبه شمد  بمراي و      tاست كه مقمداه   40/0داهاي مقداه ضريب مسير بازاه

تموا   دهصمد مم    88شمود و بااطاينما    لذا فرض صفر هد م . محاسبه شد  است 84/1بيشار از 
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گفت كه هقيب گراي  بر تفكيك بازاهاثر معن  داهي به لحاا وماي داهد و تاكيد بر هقيب گرايم   

-به عباهت ديگر ده ناونه موهد مطالعه اثر پيش بين  كننمد  . ازاهشد  استسبب توسعه تفكيك ب

و اين نايجه بما تحقيقمات    .شوداي براي ميزا  تفكيك بازاه از طرف ماغير هقيب گراي  ديد  م 

مبن  بر هابطمه مببمت هقيمب گرايم       1008ژنگ ژو ، براو  و ديو ده سال صوهت گرفاه توسط 

 .ه مطابقت داهدشركت و مزاياي تفكيك بازا

 تبيين اساراتژيهاي مرتبط با عوامل موثر بمر تفكيمك بمازاه بمر اسماس اسماراتژيهاي هقبما،        (ال 

تعيمين  ( هصد و تبيين سياساهاي هاسو و ناهاسوي هقبا بر اساس بازاههاي تفكيك يافاه، ج(ب

 مرز تفكيك شد  بازاههاي هدف بر اساس قلارو شركاهاي هقيب

 .شودم  بيشار هبازد  بازاشركت بيشار شود ، ونگا   ووهينوهر چقده : فرضيه نهم

با توجه به ناايج به دست ومد  مشخص م  شود ضريب مسير اثر نواوهي ده بازاه بر بازد  بازاه 

است كمه بيشمار از    22/4محاسبه شد  براي و   tاست كه مقداه  32/0داهاي مقداه ضريب مسير 

هصد م  توا  گفت كه نواوهي ده بازاه بر بازد  بازاه اثمر  د 88محاسبه شد  اسابا اطاينا   84/1

بمه  . معن  داهي به لحاا وماهي داهد و نواوهي ده بازاه سبب افمزايش بمازد  بمازاه شمد  اسمت     

عباهت ديگر ده ناونه موهد مطالعه اثر پيش بين  كنند  اي براي ميزا  بازد  بازاه از طرف ماغيمر  

ژنگ ژو ، براو  و اين نايجه با تحقيقات صوهت گرفاه توسط نوووهي ده بازاه ديد  م  شود و 

گسارو (ال . مبن  بر هابطه مببت نوووهي شركت بر بازد  بازاهمطابقت داهد 1008ديو ده سال 

توجه به مسيرهاي حيات  مزايماي نموووهي ده   (هويه هاي نوووهانه بر اساس برنامه هاي هقبا، ب

 اساراتژيهاي مرتبط با كاهش نقش هقبا

 .شودهر چقده مزاياي تفكيك بازاه بيشار باشد ، ونگا  بازد  بازاه و  بيشار م  : فرضيه دهم

با توجه به ناايج به دست ومد  مشخص م  شود ضريب مسير اثر تفكبك بمازاه بمر بمازد  بمازاه     

است كمه بيشمار از   18/1محاسبه شد  براي و   tاست كه مقداه  40/0داهاي مقداه ضريب مسير 

دهصد م  توا  گفت كه تفكيك بمازاه بمر بمازد  بمازاه اثمر       88محاسبه شد  اسابا اطاينا   84/1

بمه عبماهت   . داهي به لحاا وماهي داهد و تفكيك بازاه سبب افزايش بازد  بازاه شد  اسمت معن 

ديگر ده ناونه موهد مطالعه اثر پيش بين  كنند  اي براي ميزا  بازد  بازاه از طرف ماغير تفكيمك  

ژنمگ ژو ، بمراو  و ديمو ده    و اين نايجه با تحقيقات صوهت گرفاه توسمط  . اه ديد  م  شودباز

تبيمين هوابمط و   (الم  . مبن  بر هابطه مزاياي تفكيك بازاه و بازد  بازاه مطابقت داهد 1008سال 
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 اناقال مزاياي تفكيك بازاه بر بازاههاي هدف(سهم و تاثير تفكيك بازاه بر افزايش بازد  بازاه، ب

 ده جهت افزايش بازد  بازاه 

 .شودم  بيشارهر چقده بازد  بازاه شركا  بيشار باشد ، بازد  مال  و   : فرضيه يازدهم

ضريب مسير اثر بازد  بازاه بر بازد  ممال  داهاي   شودبا توجه به ناايج به دست ومد  مشخص م 

 84/1است كه بيشمار از   91/11محاسبه شد  براي و   tاست كه مقداه  90/0مقداه ضريب مسير 

دهصد م  توا  گفت كه بازد  بازاه بر بازد  مال  اثمر معنم  داهي    88محاسبه شد  اسابا اطاينا  

به عبماهت  . به لحاا وماهي داهد و بازد  بازاه به لحاا وماهي سبب افزايش بازد  مال  شد  است

بازد  مال  از طمرف ماغيمر بمازد      ديگر ده ناونه موهد مطالعه اثر پيش بين  كنند  اي براي ميزا 

ژنگ ژو، براو  و ديو ده سمال  و اين نايجه با تحقيقات صوهت گرفاه توسط  .شودبازاه ديد  م 

تبيين هوابط بازد  بمازاه و بمازد    (ال . مبن  بر هابطه بازد  بازاه و بازد  مال  مطابقت داهد 1008

 ر ماقابل بازد  بازاه و بازد  مال ، گسارو و تبيين اساراتژيهاي مرتبط با تاثي(مال ، ب

 محدودياهاي تحقيق .9

هاي تحقيمق و  دسماه از   محدوديت. هاي  هوبه هو هساندبيشار تحقيقات پياايش  با محدوديت

و اين . عوامل  هاسند كه ده مسيرجاع ووهي اطلاعات و كسب ناايج مطلوب مانع ايجاد م  كند

نبود  است ، هوند اجراي تحقيق مشكلات  نيز به هامرا   تحقيق نيز از اين محدودياها ب  نصيب 

اه  مدودياها اشم م  از ايمن محم  مرديد كه ده ذيل به برخم مد  تحقيق گمداشت كه منجر به كند ش

مشكلات مرتبط با عدم وجود وماههاي مسماند و بمه هوز    عدم هاكاهي مديرا  هالها، :نااييمم 

ا  ميراث فرهنگ  و گردشگري، نبود اطلاعات دهباه  صنعت هالداهي كشوه،عدم هاكاهي سازم

كامل و كابود پيشينه تحقيقات انجام شد  داخل ، عدم تاركز و اخاصاص وقت لازم جهمت پمر   

ناود  دقيق و صادقانه پرسشنامه ها، عدم هاكاهي ده زمينه پر ناود  پرسشنامه به زعمم اينكمه   

 .اين اطلاعات جهت هقبا جاع ووهي م  گردد

 به محققا  وت   پيشنهادات .8

انجام تحقيمق و برهسم    گسارو دامنه پژوهش به ساير اساانها و مناطق گردشگري كشوه، 

تحقيق وت  م  تواند جوامع وماهي ديگري ها مموهد  هاي صنعت گردشگري، ده ساير بخش

 .برهس  قراه دهد مبلا مشاريا  ها به عنوا  جامعه وماهي اناخاب كند
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Abstract 

This research assesses how the value of the customer perspective, market 

orientation and competitive advantages will affect organizational efficiency in 

hotel industry. 

All the two to five stars hotel of Tehran, Hamedan, Mashhad and Mazandaran 

province were selected as the population of this research via census method, 

which is a total of 206 hotels. 

Structural equation modeling was used to test eleven hypotheses. Research 

findings show that if hoteliers to understand the value of their customer's 

perspective properly, they will take both customer-oriented and competitor-

oriented policies due to their situation. When customers are price sensitive, 

hotel managers tend to develop competitor- orientation. In addition the higher 

level of customer orientation and competitor orientation of a hotel can 

develop competitive advantages based on differentiation and innovation in the 

market and finally the advantages of market differentiation and innovation in 

the market, leading to greater market efficiency (Greater customer satisfaction 

and market share); this would lead to financial returns (profits) of the hotels. 

Key words: Market orientation, Customer orientation, Competitor orientation


