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 چکیده
بر خدمات ارائه  يکارکنان با مشتر یتبادل اجتماع ریتاث یبررس«پژوهش که با هدف  نیا

انجام گرفته » اصفهان یستیتور هايهتلدر  يمدار يمشتر یانجیبا نقش م يشده به مشتر
 یو از لحاظ زمان يکاربرد تیبا ماه یاز نوع همبستگ یشیمایپ -یفیاست؛ از نظر روش، توص

اصفهان  یستیتور هايهتلکارکنان  هیپژوهش شامل کل نیا يآمار عهباشد. جام یم یمقطع
نفر به روش در دسترس به عنوان نمونه  170است که با استفاده از فرمول کوکران تعداد 

تبادل  ایرهیمتغ ياستاندارد برا يپرسشنامه ا ق،یتحق يریانتخاب شد. ابزار اندازه گ يآمار
 يبود که برا انیو خدمات ارائه شده به مشتر يمدار يمشتر ان،یکارکنان با مشتر یاجتماع
 يآن آلفا ییایپا نییتع يو برا ییو محتوا يپرسشنامه ها از روش صور ییروا يریاندازه گ

داده ها با  لیو تحل هی. تجزدیبرآورد گرد 0,841که مقدار آن برابر   دیکرونباخ محاسبه گرد
از روش معادلات  اتیشد. آزمون فرض امانج Amos24و  Spss26 ياستفاده از نرم افزارها

 یاصفهان تبادل اجتماع یستیتور هايهتلپژوهش نشان داد در  جیاستفاده شد. نتا يساختار
شده  نیی(خدمات تع انیو خدمات ارائه شده به مشتر يمدار يبر مشتر انیکارکنان با مشتر

 يداده شد که مشتر ننشا یبا روش بارون و کن نیدارد. همچن ریو خدمات فوق العاده) تاث
 انیو خدمات ارائه شده به مشتر انیکارکنان با مشتر یدل اجتماعتبا نیدر رابطه ب يمدار
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 مقدمه 
ارتباطات کلامی و غیرکلامی،  از وسیعی مجموعه به اشاره تبادل اجتماعی در جامعه کنونی

 اجتماعی شامل دارد. تبادلات افراد از بیشتري تعداد یا و دو در بین  مستقیم یا غیرمستقیم،
باشد. این پیام می فرستنده ها و نیازهاي خواسته به رسیدنبراي  دیگر  فرد به فردي از پیام انتقال

 اجتماعی، جامعه اي، زمینه هاي در بین افراد و کارکنان شاغل در سازمان ها تبادل ها در 
است  آن عضو در فرد که گروه هایی کار، همراهان، تاثیر تحت و گیرندمی شکل غیره و فرهنگی

 دوجانبه توافقات سنت، و قانون، توسط معمول بطور ارتباطات و تعاملات این دارند. قرار و...
 و یگانگی جامعه و وحدت کلیت، اصلی پایه و کنند تغییر است ممکن حتی و شده تنظیم
اجتماعی کارکنان به این نکته اشاره  ). تبادل1،2018باشد(یانگ و همکاران اجتماعی هايگروه

 در مورد همه چیز به تبادل  افرادي دیگر با اجتماع سطح در افراد دلایلی چه به و دارد که چطور
 .خود برسند نیازهاي برطرف کردن و مطلوب نتایج به تا دارند تعاملاتی و پردازند می

 امروزه موضوع مشتري مداري و تبادل اجتماعی کارکنان بر خدمات ارائه شده به مشتري، جایگاه
 آنان کسب رضایت مندي ضمن مشتریان با درست ارتباط لذا برقراري پیدا کرده است .  ویژه اي
 بایستی سازمان ها .گرددشرکت ها و سازمان ها می بیشتر ارائه خدمات بهتر و موفقیت موجب

و  منافع زیرا مشتري مداري و تامین باشند، توجه ویژه اي داشته مشتریان و انتظارهاي منافع به
 اگر .)2،2007شود(مندوزا و همکارانمی املنیز ش سازمان ها را  منافع مشتریان، خواسته هاي
را به درستی انجام دهند و در ارائه خدمات به آن ها  نتوانند مشتري مداري راحتی سازمان ها به

مشتري  که زمانی  .شد مواجه خواهند مشکل با رقابتی هاي عرصه در دچار کم و کاستی شوند،
 دانش بتوانند باید سازمان ها است، امروز جهاندر  پیروزي راه مداري و خدمات بهتر و با کیفیت

خدمات تعیین شده به مشتریان به همراه تبادل اجتماعی  .گیرند کار به مناسب در جاي را مناسب
تواند یکی از عوامل تعیین کننده براي جذب و حفظ مشتریان باشد و از این طریق موثر می

جزء  یک شوند. همچنین تعهد کارکنانن میمشتریان به طور ثابت پیگیر فعالیت هاي آن سازما
 بیرونی پویایی محیط با سازگاري نیازمند آنها زیرا است، سازمان و فرد براي اجتناب ناپذیر

 کارکنان میان را در مثبتی احساسات و افکار تواندمی ). تعهد3،2015باشند(آرورا و رنگنکارمی
 کند. می تضمین را نیز موفقیت آن ها و کند ایجاد شغل و سازمان به نسبت

                                                           
1Yang et al 
2Mendoza et al 
3Arora & Rangnekar 
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 در اجتماعی روابط کارکنان و تعهد بین معناداري رابطه دهد کهمطالعات نشان می همچنین
سازمان امکان پذیر خواهد   به نسبت مثبتی تفکر و نگرش کاري وجود دارد و این امر با مکان هاي
 شوند،می رو به رو آن با که مقتضیاتی و شرایط به توجه با که سازمانها است بود. لازم

 تعهد .نمایند آماده براي تعهد کارکنان اثرگذار عوامل جهت شناسایی را مناسبی سازوکارهاي
 یا شغلی انگیزه بر عوامل این و گیرد قرار موقعیتی و فردي عوامل تأثیر تحت تواندکارکنان می

 خصوصیات اساس بر کارکنان، افراد تعهد در .گذاردمی اثر کار با مرتبط رفتاري ساختار
 این  دهند.می ا توسعه ر خود علایق آینده، انتظارات و رشد منافع، نیازها، مانند، شخصیشان

و باعث به وجود آمدن مشتري مداري و تبادلات اجتماعی  است مرتبط فرد شغل و حرفه با عناصر
 ).1،2009گردد(شاهمفید می

یک مشتري پس از  .مشتري مداري استیکی از ارکان اصلی جذب مشتري در صنعت فولاد، 
گزیند و بدیهی است که در انتخاب انتخاب خدمات مورد نیاز خود، شرکت مورد نظر را برمی

شرکت علاوه بر قیمت و موقعیت دسترسی به خدمات و محصولات، انگیزه ها و علایق نقشی 
صولات و خدمات خود کلیدي دارند. امروزه در کشورهاي پیشرفته، شرکتهایی وجود دارند که مح

اینگونه شرکتها بر رضایت مشتریان و مشتري  .دهندرا براساس علایق و انگیزة مشتریان ارائه می
کنند. در دنیاي رقابتی صنعت مداري تأکید ویژه اي دارند و سعی در جذب مشتریان علاقه مند می
سازمان است. بحث اینگونه  فولاد، ارائه خدمات فوق العاده به مشتریان، ابزاري براي بازاریابی

شرکتها در ایران، مبحثی جدید در مطالعات صنعت است. یکی از سیاستهاي کلی دولت، توسعه 
باشد و این پژوهش گامی درزمینۀ رسیدن به این سیاست کلی است. همچنین صنایع فولادي می

بیشتر خواهد شد و ارائه خدمات برتر، باید در دستورکار قرار گیرد؛ این امر موجب جذب مشتري 
 ).1395اشتغال زایی را براي شرکت مقصد به دنبال خواهد داشت(سبحانی و شادي،

مثابۀ نمونۀ پژوهش  شهري در ایران است، به از آنجا که اصفهان، یکی از مقاصد گردشگري فرهنگی
حال در این مقصد گردشگري نیز نوین است.  توریستیي هاهتلحاضر انتخاب شده است. مبحث 

مسئله آن است که آیا تبادل اجتماعی کارکنان با مشتریان بر خدمات ارائه شده به مشتریان از 
 تاثیرگذار است؟  اصفهان یستیتور هايهتلدر طریق نقش میانجی مشتري مداري 

                                                           
1 Shah 
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 چارچوب نظري پژوهش
گفته  يکارکنان تماس با مشتر یارياخت يفوق العاده نقش به رفتارها يخدمات مشتر

 يشامل رفتارها ین، ايمهمان نواز ینهآنها باشد. در زم یشود که فراتر از الزامات نقش رسمیم
دادن  ندر طول مواجهه با خدمات و نشا ییو خدمات استثنا یشترمانند ارائه توجه ب یخدمات
 يشهروند يرفتارها اغلب به عنوان رفتارها یناست. ا يمشتر یازهاين يبرا یشترب ینگران

شده  یزتجو يخدمات مشتر). 2017(لائو و همکاران،شوند یم یفخدمات گرا توص یسازمان
از  یناش تارهايرف یناشاره دارد. ا يمورد انتظار کارمندان در ارتباط با مشتر يبه رفتارها

، به عنوان یدر محل کار مشخص شده در اسناد سازمان یضمن يهنجارها یا یحتعهدات صر
دهد و ارائه  یارائه م یترفتارها شامل ارائه حسن ن ینکند. ا یم یفرا توص یفمثال شرح وظا

توجه به  با .)2015و همکاران، 1(داکامارامحصولات شرکت یادانش مناسب در مورد خدمات 
 يو کارمندان از قسمتها یانمشتر ینو مصرف خدمات، تعاملات ب یدتول یريناپذ یکتفک
و کارمندان به  یانمشتر ینخدمات، تعاملات ب یابیبازار یاتخدمات هستند. طبق ادب یاساس

عمدتاً  یقاتتحق یشترشود. ب یآنها در نظر گرفته م ینب یاز روند تبادل اجتماع یعنوان بخش
. از روند ارائه خدمات متمرکز بوده است یتو رضا یانکارکنان بر تجارب خدمات مشتر یربر تأث
 ینکها يآنها به جا یراگرفت، ز یدهرا ناد يرتوان نقش مشت یمبادلات، نم ینوجود، در ا ینبا ا

 یانمشتر يها ینه، هزینمبادله نقش دارند. بنابرا یندآن باشند، به طور فعال در فرآ گیرنده
 یراستا، مطالعات تجرب یندر ا. بگذارد یرتواند بر نگرش و رفتار کارکنان تأث یم ینهمچن
کارکنان  يرفاه، نگرش و رفتارها يبر رو رمندانو کا یانمشتر ینتبادل ب یرتأث یزانم يمعدود

تواند با  یکار کارکنان م یجنتا يمبادله بر رو یراتدر مورد تأث یدگاهد ینرا ارائه داده اند. ا
 ییصرفه جو یهبه نظر توجهمربوط به منابع در محل کار ارائه شود. با  يها ياستفاده از تئور

 یان، مبادله مثبت با مشتریندآ یمثبت بدست م یاتتجرب یقدر منابع، از آنجا که منابع از طر
کار کارکنان، به عنوان مثال  یجشود. نتا یکارمندان تلق يبرا یتواند به عنوان منابع شغل یم

قابل  یامدهايبه عنوان پ یقبل یقات، از تحقیشغل یتدر کار و رضا کت، مشاریتعهد سازمان
 ).2016آلوسی، (آکین ودر محل کار ارائه شده است یتوجه منابع شغل

 یتجلب رضا يکرده و برا ییرا شناسا يمشتر یازهايبلافاصله ن یدبا يمهمان نواز کارکنان
، آنها نه تنها ملزم به ینآن برآورده کنند. بنابرا يابتکار عمل خود را در جهت ارضا يمشتر

با  یدبا ینبلکه همچن یستندشغل خود ن یاساس يو دستورالعمل ها ینانجام مطابق با قوان
                                                           
1 Da Camara 
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دارند که هنجار متقابل  یلتما . افرادخدمت کنند یانبالاتر از حد انتظار خود از مشتر یفیتیک
بالا  یفیتمبادلات با ک. آن را مطالعه کرده اند يکنند و محققان به طور گسترده ا یترا رعا

به طبق هنجار متقابل، الزام . شوند یو اعتماد مشخص م یبانیاز تعامل، پشت ییبا سطح بالا
، اقدامات متقابل ینعلاوه بر ا. کند یکمک م يفرد ینروابط ب یتسودها به تقو ینا پرداختباز

، ینساخته شده است. بنابرا یمبادله اجتماع ياست که بر اساس تئور يافراد، اهداف هدفمند
 . )1،2016(چیلدمنبع درمان نشان دهند يرا برا لمتقاب يرود که کارکنان رفتارها یانتظار م

 تاثیر تبادل اجتماعی کارکنان بر خدمات تعیین شده کارکنان
مثبت کار، پاسخ متقابل  يرفتارها یشکارمند با احترام رفتار شود، کارکنان با نما یکاگر با 

شدن در  یرنشان داده است که کارکنان با درگ یقبل یقاتراستا، تحق یندهند. در ا یم
، متقابلاً يمطلوب مشتر یند رفتار خدمات اجتماعمدار، مان يمدارانه مشتر يمشتر رهايرفتا

نشان داد  ینهمچن یگردهند. مطالعه د یکنند، نشان م یم یافترا که در يرفتار منصفانه ا
کنند، مستعد انجام  یرا تجربه م يمثبت با مشتر یکه کارکنان روابط اجتماع یکه هنگام
 ). 2015و همکاران،2(علی حسن خود هستند یازهاياز ن ترفرا ییرفتارها

 فرضیات پژوهش
 با توجه به مطالب ارائه شده در این قسمت فرضیه اول پژوهش بدین صورت بیان می شود:

 فرضیه اول) تبادل اجتماعی کارکنان بر خدمات تعیین شده کارکنان تاثیر دارد. 

 تاثیر تبادل اجتماعی کارکنان بر خدمات فوق العاده کارکنان
 یانمثبت مشتر يپاسخ ها یختنبرانگ يرفتارها را برا ینا یتخدمات اهم یابیمحققان بازار

کارمندان را  یربا سا يکارکنان تماس با مشتر یدمف يرفتارها يبرجسته کرده اند. همکار
 يو خدمات فوق العاده مشتر يخاص مشتر یکند. مطالعه حاضر خدمات سهام یم یفتوص

 يمطالعه بر رفتارها یناست که ا ینا یلدل یند. اولده یقرار م یسه نوع مورد بررس ینرا در ب
 یقبل یقاتتحق است که یندوم ا یلکارمندان کارمندان متمرکز است. دل یخدمات اجتماع

(جادا و ندارد يخدمات مشتر یفیتدر درك ک یسهم يهمکار یننشان داده است که ا

                                                           
1 Child 
2 Ali-Hassan 
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فرضیه دوم پژوهش بدین ). با توجه به مطالب ارائه شده در این قسمت 1،2019موخوپادي
 صورت بیان می شود

 فرضیه دوم) تبادل اجتماعی کارکنان بر خدمات فوق العاده کارکنان تاثیر دارد. 

 تاثیر  تبادل اجتماعی کارکنان بر مشتري مداري
 یطمح یکدر  يمشتر یازهاين ینتأم ياستعداد کارمندان برا یابه خصلت  يمدار مشتري

نامحسوس خدمات،  یتبلکه ماه يتعامل مشتر يکار اشاره دارد. با توجه به نه تنها سطح بالا
باشد.  مدر تجارت در صنعت خدمات مه یتموفق يکارکنان برا يمدار يرود مشتر یانتظار م
متن مورد توجه قرار  ینکارمندان به صراحت در ا يمدار ي، مفهوم مشتریلدل ینبه هم

خاص آموخته  ینهزم یک رشود و د یم یینتع یتکه توسط موقع يمدار يمشتر ؛گرفته است
لفه وو لذت ها. م یازهاشده است: ن یلکردند که از دو بعد تشک یشنهادشود. محققان پ یم
لفه وکند. م یم یفرا توص یانمشتر یازهاين یندر تأم يو یی، باور کارکنان در مورد توانایازن

کارمند لذت  یک يبرا يو تعامل با مشتر يه مشترخدمت ب یزاندهد که م میلذت نشان 
در نظر  يکارمندان در خدمت به مشتر ییدرك توانا يبرا یدو بعد اساس ینا .بخش است

با توجه به مطالب ارائه شده در این قسمت فرضیه . )2018و همکاران، 2(کیمگرفته شده است
 سوم پژوهش بدین صورت بیان می شود:

 اجتماعی کارکنان بر مشتري مداري تاثیر دارد.فرضیه سوم)  تبادل 

 تاثیر مشتري مداري بر خدمات تعیین شده کارکنان
اثبات  یاجتماع یروانشناس یاتدر ادب ینگرش و رفتارها به طور ضمن ینب یو معلول یعل رابطه

 یابیمطلوب ارز یموضوع نگرش یککه از  یکردند که شخص یشنهادشده است. محققان پ
کنند مشارکت داشته باشد. با  یم یتکه از آن حما ییدارد که در رفتارها یلکند، تمایم

 يکارکنان خدمات ، آنها را به انجام رفتارها يمدار يمنطق، ارائه شد که مشتر ینتوجه به ا
 .کندیرا برآورده م یسازمان يشهروند يو رفتارها يمشتر یازهايدهد که ن یسوق م یخدمات
 يبرا یدارپا یلاتشود و تما یم یناش یتیموقع ینهزم یراز تأث يدارم ي، مشتر یاتادب مطابق

 يمدار يتر ، مشتر یقدهد. به طور دق یخاص را نشان م يها ینهدرون زم يرفتارها یشنما

                                                           
1 Jada & Mukhopadhyay 
2 Kim 
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). با توجه 2016و همکاران، 1(لامخاص دارد يها ینهدر زم یواقع يبر رفتارها یممستق یرتأث
 به مطالب ارائه شده در این قسمت فرضیه چهارم پژوهش بدین صورت بیان می شود:

 فرضیه چهارم) مشتري مداري بر خدمات تعیین شده کارکنان تاثیر دارد. 

 تاثیر مشتري مداري بر خدمات فوق العاده کارکنان
چند . باشد یرگذارتأث یطتواند با توجه به شرا یم يمدار يمحققان استدلال کردند که مشتر

 یکرا به عنوان  یشغل ییو کارا ینتحول آفر يافراد، بلکه رهبر یتتنها شخص همطالعه ن
 يمدار يکه مشتر یحال، در درك عوامل ینارائه داده است. با ا يمدار يمهم مشتر یشگامپ

، یتبادل اجتماع یه. طبق نظروجود دارد یمهم يشکافها زاست، هنو یختهکارکنان را برانگ
احساس  یتبادل اجتماع یرامثبت را به منبع درمان برگردانند، ز يدارند رفتارها یلافراد تما
 یگرانو بازخورد د یاجتماع یت، حماینکند. علاوه بر ا یم یجادو اعتماد را از آنها ا یقدردان

با احترام از جانب  يکه مشتر ی، هنگامینشود. بنابرا یموجب نگرش مثبت کار کارکنان م
و خدمت به  يکند، کارمند مستعد لذت بردن از تعاملات با مشتر یبرخورد م یانمشتر
با توجه به مطالب ارائه شده در این قسمت فرضیه پنجم  .)2018، 2(لیویناست يمشتر

 پژوهش بدین صورت بیان می شود:
 ن تاثیر دارد.فرضیه پنجم) مشتري مداري بر خدمات فوف العاده کارکنا

نقش میانجی مشتري مداري در رابطه تبادل اجتماعی کارکنان بر خدمات تعیین 
 شده کارکنان

و  یانمعطوف به مشتر يکمک به رفتارها«کارکنان خدمات به  يخدمات حرفه ا رفتار
 یا یانممکن است به مشتر  3کارمندان یخدمات اجتماع يرفتارها. اشاره دارد »همکاران

اساس، سه نوع رفتار خدمات  ینشود. بر ا یتهدا يهمکاران جهت جلب منافع اقتصاد
 يشده، خدمات به مشتر یفتعر یشاز پ يشده است: خدمات به مشتر یشنهادپ یاجتماع

. از سوي دیگر شرکتها و سازمانها براي رشد و بقا در عرصه يخارج از نقش و همکار يبرا
داري اهمیت ویژهاي داده و ارتباط خود را با خریداران کاال رقابت اقتصادي، باید به مشتریم

بیش از پیش افزایش دهند. در روندهاي کسب و کاري جدید، به دست آوردن رضایت 

                                                           
1 Lam 
2  Lewin 
3 Frontline 
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مشتریان جایگاهی مهم و حیاتی در اهداف شرکتها به خود اختصاص داده است و مدیران 
ف کالن بنگاه، در گرو جلب رضایت ارشد به خوبی میدانند موفقیت آنها در راه رسیدن به اهدا

مشتریان است. به این ترتیب الزم است در سازمان، سیستمی براي جذب و حفظ مشتریان 
طراحی و پیاده سازي شود، سیستمی که بتواند روابط سازمان و مشتریان را به خوبی مدیریت 

اند که  شده کند. امروزه این سیستم ها به سیستمهاي مدیریت ارتباط با مشتریان مشهور
میتوانند سازمان را در راه جلب رضایت مشتریان تواناتر سازند که هدف آنها توانمندسازي 

). با توجه به 2017و همکاران، 1(اکنسازمان براي ارائه خدمات با کیفیت به مشتریان است
 مطالب ارائه شده در این قسمت فرضیه اصلی پژوهش بدین صورت بیان می شود:

ادل اجتماعی کارکنان بر خدمات تعیین شده کارکنان  با نقش میانجی فرضیه ششم) تب
 مشتري مداري تاثیر دارد.

نقش میانجی مشتري مداري در رابطه تبادل اجتماعی کارکنان بر خدمات فوق العاده 
 کارکنان  

 یسازمان يرفتار شهروند لکهدارند ب يبهتر ینه تنها عملکرد شغل يمدار يکارکنان مشتر
کند که احساسات  یم یانب تگسترش و ساخ یهدهند. نظر یاز خود نشان م یزن یشتريب

، تعاملات ینکند. بنابرا یدااعمال را پ یااز افکار  یديکند تا خطوط جد یم یبمثبت فرد را ترغ
، یدافکار و اقدامات جد ياجرا یقتواند به کارکنان کمک کند تا از طر یم یانمثبت با مشتر
و اعتقاد داشته باشند. کیفیت خدمات میتواند به  یناناطم یانمشتر زهايیان نیدر مورد تأم

عنوان یک ابزار راهبردي جهت موفقیت در موقعیتهاي رقابتی به کار برده شود و مراکز درمانی 
دار با  اي معنی رابطه . مشتري مداريبایستی براي کسب و دستیابی به کیفیت برتر بکوشند

انی و نقش مهمی در افزایش کیفیت خدمات خواهد داشت، کیفیت خدمات واحدهاي سازم
ت خود با مشتریان لاچرا که جهت ارائه بهتر خدمات، کارکنان هر سازمان باید دانش را از تعام

را کسب و در افزایش تجربیات به یکدیگر کمک کنند و باعث افزایش عملکرد سازمان 
ارائه شده در این قسمت فرضیه اصلی با توجه به مطالب  ).2018و همکاران، 2(سانگشوند

 پژوهش بدین صورت بیان می شود:
) تبادل اجتماعی کارکنان بر خدمات فوق العاده کارکنان با توجه به نقش میانجی هفتمفرضیه 

 مشتري مداري تاثیر دارد
                                                           
1 Ocen 
2 Song 
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از منبع  ) 1(با توجه به مطالب بیان شده در این بخش مدل مفهومی پژوهش مطابق شکل
ارائه می شود که در آن تبادل اجتماعی کارکنان  )2018روبل ( یر) و بش2020( یوو ک یمک

با مشتري به عنوان متغیر مستقل، خدمات ارائه شده به مشتري (شامل خدمات تعیین شده 
و خدمات فوق العاده کارکنان به مشتري) متغیر وابسته، مشتري مداري متغیر میانجی و تعهد 

 ظر گرفته می شود.کارکنان متغیر تعدیلگر در ن

 
 ) مدل مفهومی پژوهش1شکل (

 مواد و روش ها
پیمایشی از نوع همبستگی(به علت بررسی تاثیر چند متغیر بر روي -این تحقیق، توصیفی

یکدیگر) با ماهیت کاربردي (به علت کاربرد آن در بین هتل هاي توریستی در اصفهان) و از 
بازه زمانی مشخص) می باشد. در این تحقیق روش لحاظ زمانی مقطعی(به علت انجام آن در 

هاي پیمایشی جهت گرد آوري اطلاعات استفاده شده است، لذا آن را می توان در زمره تحقیق
باشد. میدانی قرار داد. روش جمع آوري اطلاعات به صورت مطالعات کتابخانه اي و میدانی می

یه و تحلیل اطلاعات در دو سطح ابزار گردآوري اطلاعات پرسشنامه می باشد. روش تجز
توصیفی و استنباطی صورت خواهد گرفت و با توجه به سطح اندازه گیري داده ها و توزیع 

استفاده می شود. جامعه آماري این پژوهش شامل کلیه  داده ها از روش معادلات ساختاري
بنابر استعلام کارکنان شاغل در هتل هاي توریستی در شهر اصفهان می باشد که تعداد آن ها 

نفر در نظر گرفته می شود. حجم نمونه با  300گرفته شده از صنف هتلداران اصفهان برابر 
 نفر در نظر گرفته می شود.  169توجه به فرمول کوکران برابر 
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N=300      P=0,5         q=0,5       z=1,96      d=0,05 

 =  169 

روش نمونه گیري مورد استفاده در این پژوهش ، بصورت روش نمونه گیري در دسترس از 
توریستی اصفهان بوده است. بدین ترتیب که براي سهولت روند  هايهتلبین کلیه کارکنان 

جمع آوري داده ها ابتدا پرسشنامه در سایت پرس لاین به صورت الکترونیک در آمد و سپس 
اصفهان ارسال گردید و  هايهتلو تلگرام یا ایمیل براي کارکنان شاغل در از طریق واتساپ 

از آنها خواسته شد با دقت به پرسشهاي مطرح شده پاسخ دهند و پس از رسیدن به تعداد 
دلخواه لینک مورد نظر غیرفعال شد. پس از بررسی اولیه پرسشنامه ها تعدادي از آنها که 

پرسشنامه  170از روند تحلیل خارج و در نهایت تعداد مخدوش و نامناسب پر شده بودند 
 صحیح مبناي انجام محاسبات قرار گرفت. 

در این پژوهش از دو روش کتابخانه اي و میدانی جهت گرداوري اطلاعات استفاده شده است. 
براي  نیاز موردبا توجه به نوع اطلاعات مورد نیاز در این تحقیق، ابزار جمع آوري اطلاعات 

توریستی اصفهان  هايهتلبوده است که، از کارکنان  طراحی مدل مفهومی از پرسشنامه
مورد از گویه هاي  4. بخش اول مربوط به بخش می باشد چهارشامل نظرخواهی شده است و 

گویه مشتري مداري اختصاص  6تبادل اجتماعی کارکنان با مشتریان است و بخش دوم به
ي است شده کارکنان به مشتر یینخدمات تعمورد از گویه هاي  4ه دارد، بخش سوم مربوط ب

ي اختصاص دارد که از منبع خدمات فوق العاده کارکنان به مشترگویه  5و بخش چهارم به 
سوال گویه یا  19 يدر کل دارا ) اقتباس گردیده است. این پرسشنامه2020کیم و کیو (

 که در طراحی آنها سعی شده که تا حد ممکن قابل فهم و ساده باشند. باشدیم

 یافته ها
انجام شد؛ براي این کار  1 24اموس. تحلیل اطلاعات در این پژوهش با استفاده از نرم افزار
وهش و اندازهگیري متغیرهاي پنهان ژپس از تدوین نظري مدل براي تبیین پدیده مورد پ

، تلیل شاخصهاي کلی و جزئی مدل پرداخحث برآورد مدل و تحتا به ب تزم اسلاتعریف شده، 
ي مدل نظري تدوین شده  کننده تمایحهاي تجربی در مجموع  تا مشخص شود که آیا داده

                                                           
1 Amos24   
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سوق داد  توهشگر را به این سمژهستند یا خیر. وجود اجزاي متعدد در مدل تدوین شده، پ
رار گیرد، در ابتدا قاول مورد برآورد و آزمون  بل از آنکه مدل تدوین شده در همان گامقکه 

ساختاري بین متغیرهاي  طبررسی رواب تتوان گف گیري برآورد و آزمون شوند. میمدل اندازه
هاي پنهان با توجه  شود که اندازه گیري سازهتر و بامعناتر تفسیر میمنطقی پنهان هنگامی

ي برازش کلی ضعیف براي هر یک از بول باشند. وجود شاخصهاقابل ق به معیارهاي علمی
ساختاري  لاتگیري به مدل معادکه ورود آن مدل اندازه تگیري به معناي آن اسمدل اندازه

ساختاري بین متغیرهاي پنهان با اشتباه مواجه  طلیل روابحوهشگر را در تژتواند پمی
 SEM آماريلیل حله در تجزیه و تحبه عبارتی دیگر مهمترین مر. )1389سمی، (قاسازد

 تزم اسلاها،  علی میان سازه ط. پیش از انجام هرگونه روابتها اسارزیابی برازش مدل به داده
 .ها تأیید گردد برازش مدل به داده

 ) شاخص هاي تحلیل مسیر1جدول (
 مقادیر برازش یافته از مدل مدل قابل قبولبرازش  شاخص 

 مطلقشاخصهاي برازش 

χ 2 2,497 ترچکهرچه کو 

p-value    0,147 0,05  ازبزرگتر 

GFI  0,970 0,95تا  0,90بین 

 تطبیقیشاخصهاي برازش 
CFI  0,964 0,95تا  0,90بین 

NFI  0,954 0,95تا  0,90بین 

 شاخصهاي برازش مقتصد
RMSEA  0,136 0,08تا  0,05بین 

CMIN/DF  2,282 5تا  3بین 

 
رار گیرد قمطلوبی  تاز معیارهاي فوق در وضعیبنظران آماري اگر سه معیار حاصنظر  قطب

 ب بالالبنابراین با توجه به مطا .)104: 1394اق،حبست(مدل از برازش خوبی برخوردار اس
ها دارد و یا داده طکه شاخصهاي کلی نشان از برازش خوب مدل توس تتوان نتیجه گرفمی
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رار ق تمایحمدل را مورد آوري شده به خوبی هاي جمعکه داده تتوان گف به عبارتی می
 دهند. می

 .تارائه شده اس )2( لکت ساختاري به همراه ضرایب رگرسیونی در شمدل معادلا

 
) ضرایب استاندارد مدل معادلات ساختاري2شکل (  
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) ضرایب رگرسیونی مدل معادلات ساختاري3(جدول  

   

بار عاملی
برآورد  
غیراستاندارد

انحراف معیار 
مقدار بحرانی 
 

P نتیجه
 

تبادل
اجتماعی 

 

<---
 

مشتري
مداري 
 0,836
 0,545
 0,117
 4,659
 

***
قبول 
 

تبادل
اجتماعی 

 

<---
 

تعیینخدمات 
 

شده
 

0,480
 0,437
 0,229
 1,968
 0,049
 

قبول
 

مشتري
مداري 
 

<---
خدمات  

فوق
 

العاده
 0,608
 1,145
 0,397
 2,886
 0,004
 

قبول
 

تبادل
اجتماعی 

 

<---
فوقخدمات  

العاده
 0,239

 0,293
 0,231
 2,266
 0,015
 

قبول
 

مشتري
مداري 
 

<---
خدمات  
تعیین
 

شده
 

1,486
 2,073
 0,506
 4,098
 

***
قبول 
 

 تبراي تس بالا با توجه به نتایج جدول  SEM پس از معرفی شاخصهاي مورد بررسی در روش
وهش با استفاده از داده هاي جمع آوري شده پرداخته ژفرضیات به بررسی مدل مفهومی پ

. پس از بررسی و تأیید مدل، تلیل مسیر ارائه شده اسحو شاخصهاي کلی برازش ت تاس شده
 ستفاده شدها P انی و مقدارحرها از دو شاخص جزئی مقدار ب فرضیه براي آزمون معناداري

خطاي "بر  "تخمین ضریب رگرسیون"صل تقسیم حاکه از  ترانی مقداري اسح. مقدار بتاس
رانی خارج از بازه ح. مقدار بتزمون معناداري ضرایب مسیر اسآید آ می تبدس "استاندارد
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).  با توجه به نتایج ارائه  P>0,05 یعنی(یک مسیر معنادار را نشان می دهد  ) -1,96و1,96(
توریستی اصفهان  هايهتل) فرضیات پژوهش تایید می شود یعنی در 3شده در جدول (

مداري و خدمات ارائه شده به مشتریان تبادل اجتماعی کارکنان با مشتریان بر مشتري 
(خدمات تعیین شده و خدمات فوق العاده) تاثیر دارد؛ همچنین مشتري مداري بر خدمات 

فرضیه هاي میانجی با روش تعیین شده و خدمات فوق العاده به مشتریان تاثیر دارد. از طرفی 
بررسی اثرات  تهبارون و کنی پاسخ داده می شود؛ این آزمون در کنار آزمون سوبل ج

راري شروط قشود، که در آن برغیرمستقیم متغیرهاي مستقل بر متغیرهاي وابسته استفاده می
ي معنادار که متغیّر مستقل با متغیّر وابسته رابطه ت. شرط اول این استزیر ضروري اس

 میانجیي بین متغیرهاي مستقل و  که معناداري رابطه تاین اس مشرط دو .داشته باشد
باشد. شرط و وابسته می میانجیي بین متغیر تأیید شود. شرط سوم نیز تأیید معناداري رابطه

ي بین متغیر شود، رابطهت رگرسیونی میوارد معادلا تی متغیر میانجیقکه و تچهارم این اس
 تکامل اس یانجیگريمتغیر مورد نظر، م شرایطمستقل و وابسته غیرمعنادار شود که در این 

معنادار  لی همچنانو )10/0(حداقل  یابدکاهش  یانجیم یرضور متغحرابطه در  ینا ینکها یاو 
). با 58: 1395 یزي،عز(خواهد بود یجزئ یانجی،م یرنقش متغ شرایط ینبماند، که در ا قیبا

) مشتري مداري در رابطه بین تبادل اجتماعی کارکنان با مشتریان 3توجه به نتایج جدول (
 ده به مشتري (خدمات تعیین شده و فوق العاده) نقش میانجی کامل دارد.و خدمات ارائه ش

 بحث و نتیجه گیري
 یتجلب رضا يکرده و برا ییرا شناسا يمشتر یازهايبلافاصله ن یدبا يمهمان نواز کارکنان
، آنها نه تنها ملزم به ینآن برآورده کنند. بنابرا يابتکار عمل خود را در جهت ارضا يمشتر
با  یدبا ینبلکه همچن یستندشغل خود ن یاساس يو دستورالعمل ها ینمطابق با قوانانجام 

دارند که هنجار متقابل  یلتما . افرادخدمت کنند یانبالاتر از حد انتظار خود از مشتر یفیتیک
بالا  یفیتمبادلات با ک. آن را مطالعه کرده اند يکنند و محققان به طور گسترده ا یترا رعا

طبق هنجار متقابل، الزام به . شوند یو اعتماد مشخص م یبانیاز تعامل، پشت ییبا سطح بالا
، اقدامات متقابل ینعلاوه بر ا. کند یکمک م يفرد ینروابط ب یتسودها به تقو ینا پرداختباز

، ینساخته شده است. بنابرا یمبادله اجتماع ياست که بر اساس تئور يافراد، اهداف هدفمند
مطالعه  ینا.  منبع درمان نشان دهند يرا برا لمتقاب يرود که کارکنان رفتارها یانتظار م

روزها،  ینکند. ا یفراهم م يمتخصصان صنعت هتلدار يرا برا یمهم یریتیمد یممفاه
 یندبهبود فرآ يبرا یسسروسلف يفناور ياز ابزارها ينوازمهمان يهااز شرکت یاريبس
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 یرکه تأث همطالع ینا هايیافتهاز  یدها باحال، شرکت ین. با اکنندیخدمات استفاده م
کارکنان نشان  یمثبت و رفتار خدمات يو کارمند را بر نگرش کار يتوجه تبادل مشترقابل
مبادله  يارتقا يبرا یکاف يبسترها یدسازمان با ین،داشته باشند. بنابرا یآگاه دهد،یم

 يکار هايیفتدر طول ش شودیم یهتوص ینو کارمند در محل کار فراهم کند. همچن يمشتر
خدمت به  يتا هر کارمند بتواند بر رو یدداشته باش یاررا در اخت یکارمندان کاف دادخود تع
و کارمند،  ياز تبادل مشتر ییدر سطح بالا یلمنظور تسه به خود تمرکز کند. یانمشتر
را به  یفیتیا خدمات با کحاصل کنند که نه تنها کارکنان آنه یناناطم یدبا يهتلدار یرانمد

. به عنوان یردگ یقرار م یزن یانمشتر یدهند، بلکه خدمات آنها مورد قدردان یارائه م یانمشتر
نرم کارکنان مانند  يمهارت ها یتبر تقو یدبا سازمانبهبود خدمات کارکنان،  يبرا یراه
از  یدرك و قدردان يکارکنان برا يها ییتمرکز کند. توانا يو تفکر انتقاد یعاطف ییتوانا

 یراداشته باشند ز یانبا مشتر يتواند به آنها کمک کند تا تعاملات بهتر یم یگراناحساسات د
 یفرد را م یک یجانیکه هوش ه ییشوند. از آنجا یتر م یقتر و عم یامروزه تعاملات شخص
توسعه هوش  يبرا یشود که سازمان آموزش کاف یم یهداد توص یشتوان با آموزش افزا

توانند  یسازمان ها م ین،کارکنان ارائه دهد. علاوه بر ا يتفکر انتقاد يها ییو توانا یجانیه
به موقع با مشکلات مرتبط  یدگیو رس یانتوسعه روابط با مشتر يرا برا نکارکنا يتوانمندساز
به کارمند  يتواند منجر به اعتماد مشتر یم ییتلاش ها ین. چنیرنددر نظر بگ يبا مشتر

به ترك بازخورد و  یانمشتر یقتشو يرا برا هاییياستراتژ یدها باهتل ین،بر ا وهعلا شود.
بر  تواندیامر م ینا یراکنند، ز یجاددهنده خدمات به آنها ااز خدمات و کارکنان ارائه یقدردان

بگذارد. قرار دادن کارت نظرات  یرتأث یاجتماع يکارکنان در نشان دادن رفتارها یزهانگ
 یان،بازخورد مشتر يجمع آور يبرا ینظرسنج يجداول، استفاده از تبلت ها يرو یانمشتر

 یانمشتر يبرا یمهم يها ینهتواند گز یم یاجتماع يرسانه ها ياستفاده از پلتفرم ها یا
 یلرا تکم یکه نظرسنج یانیبه مشتر یگان،را یدنیمانند نوش یژه،و یزهجا یکباشد. ارائه 

کند تا در تبادل نظر  یقرا تشو یانممکن است مشتر نویسند،یم رانظرات خود  یا کنندیم
 شرکت کنند.

 یانرا به مشتر یخدمات اجتماع يدارند رفتارها یلمدار هستند تما يکه مشتر کارکنانی
 یانمشتر يبراکارکنان شود که  یجادا یشود فرهنگ سازمان یم یهتوص ین،نشان دهند. بنابرا
د از خدمات نند تا به کارکنان کمک کننک یقرا تشو یانمشترد و خدمات به نارزش قائل شو

و پاداش  ییشناسا يبه آنها لذت ببرند. برنامه ها یفیتبا ک ماتو ارائه خد یانبه مشتر یرسان
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 يهابه مهارت یدکارکنان با ین،از فرهنگ اجرا شود. علاوه بر ا یتحما يتواند برا یکارکنان م
منظم کارکنان  یآموزش يهابرنامه یقرا از طر یانارات مشترمجهز شوند که بتواند انتظ یکاف

 یدبا یفکارکنان و الزامات مربوط به شرح وظا يکار هايیتمسئول ین،بر ا علاوه برآورده کند.
کند تا نه تنها درك کنند که  یبه کارکنان کمک م ینباشد. ا یفقابل درك و توص یبه آسان

 يتوانند برا یآنچه را که م یندارند، بلکه همچن یسازمان ها از آنها در محل کار چه انتظارات
 انجام دهند، درك کنند. ریانمشت یازهايرفع ن

ارائه  یآت یقاتتحق يرا برا يبالقوه ا یشنهاداتاست که پ یتچند محدود يمطالعه دارا ینا
 یريپژوهش از روش نمونه گ ینانجام شود. ا یاطبا احت یدها با یافته یممدهد. ابتدا، تع یم

داده ها ممکن است نشان  ین،داده ها استفاده کرد. بنابرا يدر دسترس به منظور جمع آور
استفاده از روش  یآت یقاتتحق ينباشد. برا شهر اصفهاندر  هاهتل یعموم ناندهنده کارک

مطالعه  ینشود. دوم، ا یم یهتوص هتلداريبه صنعت  یجنتا یمتعم يبرا یتصادف یرينمونه گ
را از  ییهاداده تواندیم یندهآ یقاتتحق ین،شده استفاده کرد و بنابراخود گزارش يهااز داده
به  یانکارکنان و مشتر ینب یگاه به گاه تبادل اجتماع یرتفس یتتقو يبرا یتجرب یقاتتحق

پاسخ  یراباشد، ز یاجتماع یتمطلوب یريسوگ يت دارامطالعه ممکن اس یندست آورد. سوم، ا
آنها را  یگرانکه د یاورندفشار ب يپاسخ دادن به سؤالات به گونه ا يتوانند برا یدهندگان م

 هايیابیمانند ارز یچند سطح یکردرو یبترک ین،نند. بنابرایمطلوب تر بب يا یوهبه ش
 یهتوص یآت یقاتتحق يکارکنان برا یدر مورد رفتار خدمات اجتماع یانمشتر یاسرپرستان 

لحاظ  ينوازدر صنعت مهمان یخاص يمرز یطشرا شودیم یهتوص ین. چهارم، همچنشودیم
 یرو کارکنان تأث یانمشتر ینب اجتماعیمبادله  یشناختروان یسمبر مکان تواندیشود که م

چه  ینکهاز ا يردرك بهتو  کارکنان يفرد یتبگذارد، مانند ابهام نقش، تضاد نقش، و شخص
 دهد. یکند ارائه م یم یلنگرش کارکنان را به رفتار تبد عواملی

 منابع
 يارتباط با مشتر تیریمد يریسطح بکارگ نیارتباط ب یبررس). 1398. (اکبرپور، محمد و آرمان افشار

: بانک توسعه صادرات ی(مورد بررس ینسبت به خدمات بانک انیمشتر يبا وفادار يمحور يو مشتر
 کسب و کار، تیریدر مد نینو يها شهیاند یکنفرانس مل نیدوم کرمان)،
 .https://civilica.com/doc/950797تهران،

 .: جامعه شناسانیدر علوم انسان يمعادلات ساختار يسازمدل .)1394(. بسحاق، محمدرضا
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عملکرد  بررسی رابطه بین جهت گیري خدمات و). 1395حمیدرضا، جلانی. ( و بردي احمر، رحمان
دومین  ، بانک به واسطه نقش میانجی مشتري مداري در شعب بانک صادرات استان گلستان

 .همایش بین المللی مدیریت، اقتصاد و توسعه
مطالعه  ).1390یوشانلویی. (حسین و محمود مردانی، ایوب انصاري، منوچهر رحمانی  ؛حوضدانیالی ده

موردي رابطه مولفه مشتري مداري مدیریت کیفیت فراگیر با تعهد سازمانی دانشگاه آزاد اسلامی 
 .18واحد ایذه، فراسوي مدیریت، سال :پنجم، شماره: 

ش بازاریابی هتل ها در توسعه گردشگري مطالعه نق ).1395سبحانی، جاوید، شادي، محمد علی.(
 .2ایران، کنفرانس بین المللی ایده هاي نوین در مدیریت، اقتصاد و حسابداري، دوره:

تعیین شکاف کیفیت خدمات ارائه شده در شهرداري ها (نمونه موردي ). 1392صابري فر، رستم. (
 .139-127: 2، شماره 28)، تحقیقات جغرافیایی، دوره:شهر مشهد

بررسی رابطه بین کیفیت خدمات، ارتباطات، مشتري مداري و ). 1397( دیقی پاشاکی، الهام.ص
رسیدگی به شکایات با رضایت مشتري در مراکز بخش خصوصی تکثیر و تولید بچه ماهی (گرمابی، 

 .چهارمین همایش بین المللی افق هاي نوین در علوم انسانی و مدیریت،سردابی) استان گیلان
). تاثیر آموزش تبادل اجتماعی بر تعهد سازمانی و رفتار مدنی سازمانی 1394علیزاده قیلو، رقیه. (

 .دومین کنفرانس بین المللی پژوهش در علوم رفتاري و اجتماعیکارکنان، 
طراحی مدل روابط تبادل اجتماعی بین ). 1397زارعی. (علی  و مظفريسید امیر احمد  ؛فاضل، هاله

دوماهنامه مطالعات ، دانشگاه هاي آزاد اسلامیمربیان و دانشجویان ورزشکار مناطق منتخب 
 .47،، شماره10مدیریت ورزشی، دوره: 

تاثیر کیفیت خدمات  ).  بررسی1399( مسعودي.سید سامان  و محمد زاده،فاطمه  ؛محمد زاده، رحیم
ري با توجه به نقش میانجی تعهد و رضایتمندي مشتري در شعب بانک ایران زمین بر حفظ مشت

 .و اقتصاددومین کنفرانس بین المللی نوآوري در مدیریت کسب و کار استان گلستان، 
). بررسی رابطه تعهد کاري و سبک رهبري چندگانه در دانشگاه اصفهان، 1385( مختاري پور، مرضیه.

 پایان نامه کارشناسی ارشد.
 مداري(مورد مشتري بر دانش مدیریت تاثیر ). بررسی1393مرادي. (منا  و موحدي، محمد مهدي

 . 36، شماره: 11تهران)، فصلنامه مدیریت، سال: شهر بیمه هاي شرکت :مطالعه
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Abstract 

The aim of this study was to "investigate the impact of social exchange of 
employees with the customer on services provided to the customer with the 
mediating role of customer orientation in tourist hotels in Isfahan"; In terms 
of method, it is a descriptive-survey correlation with the nature of 
application and in terms of cross-sectional time. The statistical population 
of this study includes all employees of tourist hotels in Isfahan, which was 
selected as a statistical sample using the Cochran's formula of 170 people 
by available methods. The research measurement tool was a standard 
questionnaire for variables or social exchange of employees with 
customers, customer orientation and customer service provided. Was 
estimated at 0.841. Data analysis was performed using Spss26 and Amos24 
software. Structural equation method was used to test the hypotheses. The 
results showed that in Isfahan tourist hotels, the social exchange of 
employees with customers has an effect on customer orientation and 
services provided to customers (designated services and extraordinary 
services). Baron and Kenny method also showed that customer orientation 
has a mediating role in the relationship between social exchange of 
employees with customers and services provided to customers. 

Keywords: Customer service, Employee social exchange with customer, 
Customer orientation, Isfahan hotels. 

 

 
 


