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 چكیده

صمیم    سائل و ت سازمان را تحت تاثیر     های اخلاقی اثرات م سالها  ست و مثل موجود زنده  ماندگار و پایدار ا

هدف  نیبه ا دنیرساا یاساات و برا رگذاریتاث یمشااتر تیتواند بر رضااا یاخلاق م تیدهد و رعاقرار می

عت صاان انیمشااتر دگاهیاز د تیكاركنان بر رضااا یابعاد اخلاق  حرفه ا "با عنوان  قیتحق یاصاال هیفرضاا

ست.ابعاد اخلاق  حرفه ا   "دارد؟ یدار یودآباد رابطه  مثبت و معنشهر محم  یهتلدار شده ا  یدر نظر گرفته 

شامل مولفه ها    ریكاركنان به عنوان متغ ستقل  س    فهیوظ یم سئول  یشنا رافت و ش  گران،یبه د ت،احترامیو م

 انیمشتر  اهدگیاز د تیپژوهش رضا  نیدر ا تهوابس  ریباشندو متغ  یم ینوع دوست  ،یشناس   یتعال ،یدرستکار 

پژوهش  نیاطلاعات در ا  یباشاااد.ابزار جمع آور  یهتل م  انی مشاااتر قیتحق نیا یباشاااد.جامعه آمار     یم

ستاندارد  یپرسشنامه ها   ش      یا ست كه از پرسشنامه ارز شگاه علوم پزشک   یرفتار حرفه ا یابیا صفهان  ا یدان

 یتوسط پاراسورامان،بر 1911( در سال انیخدمات به مشتر تیفی( و پرسشنامه استاندارد سروكوال )ك1396)

و پرسشنامه  1819كاركنان  یپرسشنامه اخلاق  حرفه ا ییایپا یكرونباخ برا یشده است كه آلفا هیارا تملیوز

شتر  تیفیك ست.در ا   1892 انیخدمات به م پرسشنامه ها جهت    یپژوهش پس از جمع آور نیبدست آمده ا

8انحراف استاندارد8جداول و نمودارها استفاده شد    نیانگی8می8درصد فراوان یجدول فراوان زداده ها  ا فیتوص 

 استفاده شد. spss16به كمک نرم افزار  رمنیاسپ یاز آزمون همبستگ یو در سطح آمار استنباط

ض    جینتا صل از آزمون فر ست كه هر چه م  یپژوهش حاك یها هیحا كه كاركنان در درک  ینمرات زانیاز آن ا

ضا ابدی یم شین دارند افزاكاركنا یاز ابعاد اخلاق  حرفه ا شتر  دگاهیاز د تی8 ر نان آ یصنعت هتلدار  انیم

 .  ابدی یم شیافزا زین

 ی، شهرستان محمودآبادصنعت هتلداری، مشتر تیرضای، اخلاق حرفه ا هاي کلیدي:واژه
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 مقدمه-8-8

محکم  یكد اخلاق یکهدف است. اما  یکخود  یبه خود یح، انجام كار صح یاندر خدمات به مشتر

كند.  یرا جذب م یمشتر ,شد یدمتوجه خواه یدهد. به زود یحس خوب تجارت را نشان م یزن

ا ب ییدر جذب استعداد است. شركت ها یهسرما یک ینهمچن یشركت اخلاق یکشهرت به عنوان 

 یکحرت یانعام هستند كه برا به عنوان یدر واقع مجبور به پرداخت دستمزد یفضع یاعتبار اخلاق

 آنها هستند. یكار برا یافراد برا

 یشما را از دست م از انها سر می زند، یاخلاق یرغ یكه احساس بدرفتار یقیاحتمالاً دقا یانمشتر

ی در آنها می وفادار یجادا یآسان برا ی، راه یاناحترام و مراقبت از مشتر یتنها یشنما و دهند

 باشد.

ف مختل یكه فرهنگها یوجود ندارد. تا زمان یاخلاق واقع یچكه ه یدگو یم یاخلاق ییگرا یتنسب

داشته  یتوافق اخلاق جهان یمتوان یمختلف وجود داشته باشند ، ما هرگز نم یبا ارزشها

 (1،2119)لیحا.یمباش

 در این پژوهش به كلیات فصل  اعم از اهداف ،فرضیات و سوالات می پردازد.

 بیان مسأله-8-2

 یدرمان یارائه دهنده بهداشت یدر سااازمانها یعنصر اصل یااکامروزه به عنوان  یاایگرا یرفه اح

 ی،یاز جمله تخصص گرا یاساس یژگیچند و یدارا ییگرا یمورد توجه قرار گرفته اساات. حرفه ا

كاركنان در سازمانها  یشااغل یتمنجر به رضا یتوانداست كه م یو تعهد شااغل یاخلاق حرفه ا

                                              

 Leah 
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نعت ص یژهدر سازمانها به و ییگرا یمفهوم حرفه ا یلو تحل ییاانمطالعه تب یناز ا ییشااود. هدف نها

 یشابه افز یتواندم یتاست كه در نها ییو تخصص گرا یو ارتباط آن با اخلاق حرفه ا یگردشگر

 .یانجامدب یمشتر یترضا

بالا است واخلاق حرفه  یاركار بساا یطدر مح یو فرهنگ یتنااوع ارزشاا یامروز یسااازمانها در

 کدیگاار،یتعامل با  یجادا یری،تعالی شناسی ، اعتماد پذ یهبه كار، روح یدلبسااتگ یژگیهایبا و یا

 اتو شکسا یتموفق یگر،د یدر سااازمان برخوردار اساات. از سااو ییوالا یتو اهم یگاهاز جا

و فراتر  یتوسااعه اقتصاد یرادارد، ز ییگرا یآن به بسااتر حرفه ا یابیبه راه یسازمان بسااتگ یک

ر حال د یایدن یاز ضرورتها یکاای ینمرتبط اساات. بنابرا یاایبا حرفهگرا یداراز آن توسااعه پا

( مهارت 1915، یناست )پلاگر یسااتهو بااخلاق و شا یحرفه ا یانسان یرویامروز، داشااتن ن ییرتغ

 یزتمام یژگیهایو یگرنگر به كار، از د یندهنظام مند و آ ی،نگرش انتقاد ی،و فناا یو رفتار یادراك

 یدبا یوعقلان یمنطق یرس یک یدانش است كه بر مبنا یک،  ی. اخلاق حرفه ایباشدبودن، م یحرفه ا

منش، دانش و  یدارد و دارا ورافعال دانستن، خواستن و توانستن را در حرفه خود با و شود. یجادا

 یدر سازمانها یاصل یرمتغ یکبه عنوان  یی(.حرفه گرا1956، یناست  )ادلست یحرفه ا ینشب

مراقبت و درمان است، همواره مورد توجه  یشااگیری،آنها، پ یاصل یتكه مأمور یدرمان -یبهداشاات

ً، منجر و كارآمد  یحرفه ا یانسان یرویسااازمانها در جذب ن ینضعف ا یراقرار گرفته است، ز

سازمانها  نیا یشده برا ینیب یشبه محقق نشدن اهداف پ یتاو نها یمارانكاركنان و ب یتیب نارضاموج

های مختلف نظیر جذب و های جامع و اخلاقی در زمینه( فقدان نظام1995خواهد شااد)جان ،

ابی یرسانی، نظارت و ارزاستخدام، پرداخت حقوق و مزایا و پاداش و تشویق، انتصاب و ارتقاء، اطلاع

ای و مند كردن تمام امور، مانع رفتارهای سلیقههاست. نظاماز جمله موانع رشد اخلاقی در سازمان
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ری، پذیبینینامه در افزایش پیششود. صرف وجود قانون و آیینهای پراكنده مینامهموردی و آیین

شود سازی باعث میندمكه عاملی مهم در اعتمادسازی و موفقیت سازمان است، كافی نیست بلکه نظام

 ( .1316)قراملکی ،قانون تا آنجا تقویت شود كه امکان دور زدن آن كاهش یابد. 

صنعت  یکدر  .كهنشان دهنده چالش ها است ی و اخلاقیاتنواز یهماندر صنعت م یمشکلات اخلاق

 یغذا معامله ، یكه خطاها یرندگ یم یاد یراندهد. امروزه مد یرخ م فسادبر  یبر پول نقد مبتن یمبتن

. تخلفات هستند نظاره گرشده و فروش گزارش نشده را  یدناپد ی، موجودو خوردنی  یدنینوش

و پرهزینه بود  یعشا هتلداریاز سرقت در صنعت  1991. در سال یستن یدیاتفاق جد یاخلاق

 كارفرمایان از را هایی پول كه دادند گزارش رستوران كارگران از ٪44( و 1995،  یلو اسماع یزلی)غ

كارمند در  31نشان داده است كه از هر  یدمطالعه جد یک(. 1996،  یامخود به سرقت برده اند )وا

خرده ") انجام داده اند 2111خود در سال  ی، سرقت از كارفرما ییخدمات غذافروش رستوران و 

و مناطق ساخت و ساز به  یریبارگ ی(. امروزه سرقت از اسکله ها2119،  "، رستوران ها یفروش

 یم به سرقت بردهبه مقصد خود در هتل ها  یدنقبل از رس ییكالاها یرامعمول است ، ز طور خاصی

 متداول است. یاربس یاز سرقت در هتلدار ی زیادی(. نمونه ها2111شوند )كرول ، 

 یلدارصنعت هت در در یمشتر یتبر رضا یرابطه  اخلاق حرفه ا یبه دنبال بررس یقتحق ینلذا در ا 

رفه اخلاق ح یااست كه آ ینحاضر ا یقتحق یسوال اصل ینپردازد. بنابرا یشهرستان محمود آباد م

 رابطه  دارد؟  یدر در صنعت هتلدار یمشتر یتبر رضا یا

 اهمیت و ضرورت تحقیق :-8-9

ست. ادعا می    اخلاق حرفه سهل و ممتنعی ا سازمانی، بحث  ، دهه انفجار اطلاعات را در شود  ای و 

ترین ایم. جدیو اكنون وارد دهه انتخاب اطلاعات شااده ه شاادمیلادی پشاات ساار گذاشاات 11دهه 
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، مهارت ندترین مهارتی كه همه ما باید كسااب كناطلاعات اساات و ضااروریاز  انبوهی تمشااکلا

ششم زندگی می      ساكنان پنج قاره زمین، همگی در قاره  ست.  ششم،   انتخاب اطلاعات ا كنند و قاره 

دنیای مجازی اسااات. زندگی در این قاره، قواعد و الزامات خاو خود را دارد. این قاره بر خلاف       

 پنج قاره دیگر لایتناهی است.

سال پیش،           صد  شمند  صد برابر یک دان ساله امروز،  ستناد به گفته پیتر دراكه كه یک كودک ده  با ا

ستناد به گفته در دانش عمومی سال  دارد و با ا به بعد، هر هفتاد روز، مجموعه علوم  2121اكر كه از 

شد. می   شری دو برابر خواهد  ست، چون قرن    21پذیریم كه قرن ب شوار ترین قرن برای مدیریت ا د

سازمان حداقل     ست. هر كارمند  ست. وقتی     11 -16مدیریت بر فرهیختگان ا سال درس خوانده ا

ر یک از شما به تنهایی اگر بیشتر ندانید، حتماً كمتر هم   بچه ها دانشمندان فعالند، طبیعی است كه ه  

سی         نمی ست. فرهیختگان را اداره كردن كار ب شوار ا سیار د سیار ب شما ب دانید. مدیریت افرادی چون 

 های قبل، چنین مشکلی وجود نداشت.دشواری است. در مدیریت دهه

شود، حتماً ب     شود و اعمال و اجرا  سازمانی فهمیده  سازمان بالا خواهد رفت و  هرهاگر اخلاق  وری 

 اگر هر مدیری، هدفشو شااودمی در زمان كمتر با هزینه كمتر و كیفیت بهتر، كالا یا خدمت تولید 

سازمانی را جدی بگیرد. چهار مولفه در         ضوع اخلاق  شد، حتماً باید مو سازمان با ایجاد تحول در 

 كیفیتّ -4 كمیتّ -3زمان  -2هزینه  -1بحث اخلاق سازمانی داریم: 

شاهده می    اخلاق علمی  سان م ست كه تجلّی آن در عمل ان شود. به مدد انفجار اطلاعاتی كه اتفاق  ا

ست، آقای دراكر تعبیری دارد، به نام قرن   ضر، هر دهه میزان تفاوتش با    11افتاده ا ساله. در حال حا

صد     شته یک  ست كه در گذ سال قبل     دهه قبل و بعد از خود، برابر با میزان تفاوتی ا صد  و  سال با 

 ، هنر خدمتهستیم  گوید: عصری كه در آن می، بعد از خود داشته است. كتابی به نام عصر خدمت    
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كالا در صنعت تعریف دارد. كالا قابل تعویض و تعمیر است و گارانتی    به عنواناست. كار خدماتی  

خواهیم به كنند. ما میانبار می كند. كالا رادارد. كالا در طول زمان ایجاد رضااایت یا نارضااایتی می 

شااما اخلاق حرفه ای بگوییم، دشااواری كار در كجاساات؟ خدمت قابل تعویض و تعمیر نیساات.  

كنند. خدمت در یک لحظه، ایجاد رضااایت یا نا خدمت گارانتی ندارد. خدمت را در انبار، انبار نمی

ضایتی می  ست. خدمت خوب      ر شواری خدمت همین جا صر خدمت و د ست؟ خدمتی  كند. ع چی

 (.1395ی،عشر یاثن )است فراتر از حد انتظار. خدمت بد چیست؟ خدمتی است فروتر از حد انتظار.

ساده و ساده به نظر برسد ،     یسازمان هتل ممکن است از نظر تئور   یک یاخلاق تجار یریاندازه گ

ار ، ك ینحال ، به منظور انجام ا ینباشااد. با ا یچیدهو پ یزچالش برانگ یارتواند بساا یاما در عمل م

 ازهآن اند یدرک بهتر سااطح اخلاق تجار یسااازمان را برا یک یاخلاق یاز محققان فضااا یاریبسا 

ها  روش ینشااده تر یهو توصاا ین، مؤثرتر یناز ساااده تر یکی یکردرو ینكردند. در واقع ، ا یریگ

سبه م  یبرا ست. و    یکبودن  یاخلاق یزانمحا ضاع اخلاق 1911ن )و كال یکتورسازمان ا را به  ی( او

  "هساااتند  یاخلاق یمحتوا یكه دارا  یساااازمان  یمعمول یها  یه ادراک غالب اقدامات و رو    "عنوان 

وجود  یاخلاق یررفتار غ یبرا یطیكه شرا یافتند( در1915(. فرل و گرشام )111كردند )و  تعریف

س  یاخلاق یندارد كه قوان ستها ،  ستورالعملها  یا صر  یاخلاق یرشركت كه رفتار غ  یک یو د ،  یحرا ت

سرد ، كنترل ، نظارت و نظم م   باشد ،  یممکن است ذات  یشغل  یترضا  شود. می كند ، اعمال ن یدل

 یصشخ یشرفترشد و پ یبرا ییبا واسطه مانند خود شغل و فرصت ها یداخل یاز پاداش ها یناش

 یها یاسااتاز پرداخت، ساا یترضااا مانند یرونیب یواسااطه ا یاز پاداش ها ی، كه ناشاا یرونیو ب

شت   ست. برا   یبانیشركت و پ شانس ا شتر  وارتقاء ،  ی، نظارت ، همکاران ،  ، و لی)واكر ، چرچ یانم

 یترضااا یرونیو ب یذات یتواند آن جنبه ها یكه شااخص در واقع م یدرساات یزان(. م1911فورد ، 
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سردرگم     یریرا اندازه گ یشغل  ست محققان را به  سبه كند ، ممکن ا شتباه   یها ی، داور یو محا  ایا

 سوق دهد. یجنادرست از نتا یرهایتفس

صااورت و  ی. لبخند رویدامان مثبت نگه دار یدشااوار ، نگرش خود را ب یاندر مورد مشااتر یحت

اشد ،  ها كامل باگر تجربه آن یكه حت یریدكند. بپذ یجادا یادیتواند تفاوت ز یشما م  یصدا  یصدا 

اد داشاااته  ی آنها انتظار كمال را دارند. و به       یراآنها احتمالاً در مورد آن اظهار نظر نخواهند كرد ، ز    

 خوب بود ممکن یبه اندازه كاف یكند. آنچه كه زمان یم ییر، نگرش آنها با گذشاات زمان تغ یدباشاا

بهتر  زییكه چ ییده آنها بگوب ینبخش نباشااد. بنابرا یتبهتر روبرو شااود رضااا یزیاساات اگر با چ

 یناز ب یتفاوت برا یكارمند ب یکكه لازم اساات  یزی. تمام چیدو آن را با لبخند انجام ده -اساات 

شماست. علاوه بر ا     شاغل  سازمان  یجبا نتا یشغل  یت، رضا  ینبردن م بهره  یشاز جمله افزا یمثبت 

 نیهمه ا یبداشااته اساات. ترك  یکیارتباط نزد یبالاتر و كاهش گردش مال یكاركنان ، نوآور یور

( 2111و لوكس ) یاست. به طور خاو ، ساور   یافتهشركت بهبود   یبا عملکرد كل ینعناصر همچن 

 یبهره ور یشعملکرد شااركت مرتبط اساات كه با افزا یشبا افزا لیشااغ یتنشااان دادند كه رضااا

سنج  س    ینهمچن یزششود. انگ  یم یدهكارمندان  سا ضا  ینقش ا حال ،  ین. با ادارد یشغل  یتدر ر

بر رابطه   یكم یقات ( نشاااان داده اند كه تحق  2111و كوپاگ )  یلزهمانطور كه اساااتدلال دانش ، ما    

ن بنابراین لازم است مدیرا كار متمركز شده است. یطو رابطه  فرهنگ در مح یشغل یت، رضا یزهانگ

یت مشتریان پیش  و مجریان اصلی هتلها، همواره روش های مدیریت اخلاق حرفه ای را برای رضا  

ست كه:  س  بینی كنند.در این پژوهش محقق به دنبال این ا ض  یرابطه  اخلاق حرفه ا یبرر  یتابر ر

 چگونه است. شهرستان محمود آباد،مازندران یدر در صنعت هتلدار یمشتر
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 تحقیق : اهداف -8-4

 هدف اصلی -8-4-8

س  ضا  یرابطه ابعاد اخلاق  حرفه ا یبرر شتر  یدگاهاز د یتكاركنان هتل بر ر  یصنعت هتلدار  یانم

 شهر محمودآباد

 اهداف فرعی -8-4-2

 یلدارصنعت هت  یانبر مشتر  یاخلاق  حرفه ا یتو مسئول  یشناس   یفهرابطه وظ یبررس  •

 شهر محمودآباد 

هر ش  یصنعت هتلدار  یانبر مشتر  یدر اخلاق  حرفه ا یگرانرابطه احترام به د یبررس  •

 محمودآباد 

 یصنعت هتلدار  یانبر مشتر   یشرافت در اخلاق  حرفه ا  یرابطه و درستکار  یبررس  •

 شهر محمودآباد 

شااهر  یصاانعت هتلدار یانبر مشااتر یدر اخلاق  حرفه ا یشااغل یرابطه تعال یبررساا •

 محمودآباد 

شهر  یصنعت هتلدار یانبر مشتر یدر اخلاق  حرفه ا یرابطه نوع دوست یبررس •

  محمودآباد
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 تحقیق اتفرضی-8-5

 فرضیه اصلی -8-5-8

شااهر محمودآباد  یصاانعت هتلدار یانمشااتر یدگاهاز د یتكاركنان بر رضااا یابعاد اخلاق  حرفه ا

 دارد. یدار یرابطه معن

 فرضیه هاي فرعی -8-5-2

 س    یفهوظ سئول  یشنا صنعت       یاخلاق  حرفه ا یتو م شتریان  ضایت از دیدگاه م بر ر

 دارد. یدار یهتلداری شهر محمودآباد رابطه معن

 صنعت هتلداری      یدر اخلاق  حرفه ا یگراناحترام به د شتریان  ضایت از دیدگاه م بر ر

 دارد. یدار یشهر محمودآباد رابطه معن

 بر رضااایت از دیدگاه مشااتریان صاانعت    یشاارافت در اخلاق  حرفه ا یدرسااتکار

 دارد. یدار یهتلداری شهر محمودآباد رابطه معن

 بر رضایت از دیدگاه مشتریان صنعت هتلداری شهر      یدر اخلاق  حرفه ا یشغل  یتعال

 دارد. یدار یمحمودآباد رابطه معن

  شهر       یدر اخلاق  حرفه ا ینوع دوست صنعت هتلداری  شتریان  بر رضایت از دیدگاه م

  دارد. یدار یمحمودآباد رابطه معن
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 تعاريف نظري  -8-6

  اي: حرفه کاري اخلاق -8-6-8 

 و كمی الزامات كامل تحقق جهت در باید خاو، حرفه یک در شاغلان كه است نبایدهایی و باید مجموعه

  كنند. رعایت اند،كرده تعهد كه هدفی كیفی

 اطلاع -2 مشتری به خدمات ارائه نحوه مستندسازی و سازیشفاف – 1 پذیرفتن: یعنی ای حرفه اخلاق

 خدمت ارائه های روش اصلاح و بهبود -4 مشتری از نظرسنجی -3 مشتری به خدمت ارائه نحوه از رسانی

 عشری اثنی ))مشتریان( مردم با كاركنان رفتار حسن بر نظارت -6 سازمان اخلاقی منشور تدوین -5

 (1395،جمشید؛

 رضايت مشتري: -8-6-2

 یک از (E) شااده درک انتظارات از یا یسااهمقا ، خود معاصاار یساااز مفهوم در ، (SQ) خدمات یفیتك

ست  (P) شده  درک عملکرد با یسسرو    دیگران، و 1لیوایز] شود.  یم E-P = SQ معادله یجادا باعث و ا

 و 2الیور] دارد. یید تأ  یید تا  انتظارعدم   یالگو در را آن منشاااأ خدمات   یفیت ك از یسااااز مفهوم ینا [1913

 [1994، دیگران

 باشد دهمان یباق یماندهباق یاقتصاد رقابت كه یحال در را یمشتر انتظارات بالا خدمات یفیتك با مشاغل

 دماتخ یفیتك بهبود كه دهد یم نشان یتجرب مطالعات از حاصل شواهد رود. یم فراتر یا كند یم برآورده

 بهبود اب است ممکن دماتخ كیفیت بهبود شود. یم مدت یطولان یاقتصاد رقابت و یسودآور یشافزا باعث

                                              

 Lewis 

 Oliver 
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 قابل و معتبر یعملکرد اقدامات ینتدو مشکلات؛ منظم و یعسر ییشناسا شود. حاصل عملیاتی فرایندهای

 (1،1991)پاراسورمن.شود می عملکرد یجنتا یرسا و یمشتر یترضا سنجش و خدمات اعتماد

 وندش  یم تجربه یذهن صورت  به غالباً كه ، خدمات نامشهود  یتماه به توجه با دانشمندان  ، یخیتار نظر از

 [2،2111كرونور] اند. كرده دشوار یاربس یریگ اندازه و یفتعر را خدمات یفیتك ،

 در د.ش  انجام نوردیک به موسوم  مدرسه  از خدمات یفیتك مفهوم با كردن یردرگ یبرا تلاشها  یناول از یکی

 [1914كرونور،] شود: یم یدهد یاساس دبع دو به خدمات یفیتك ، یکردرو ینا

 وعده المث عنوان )به كند یم یافتدر خدمات شركت با تعامل یجهنت در یمشتر آنچه :یفن كیفیت 

 هتل( در تختخواب ، رستوران در ییغذا

 هارائ یتن حسن )مانند خدمات ارائه بارز یتماه .یمشتر خدمات یافتدر نحوه :یعملکرد كیفیت 

 سرعت( ، توجه ، داد

 یفیتك یابیارز یبرا تلاش هنگام ، حال ینا با است. آسان آن سنجش ینبنابرا و است ینیع نسبتاً یفن كیفیت

 [1914كرونور،] .یدآ یم بوجود یمشکلات ، عملکرد

 رضايت مشتري در هتلداري

رسانی به صورت تخصصی انتظار ارائه خدمات مهمترین فعالیت در میهمان داری است و انتظار خدمت 

معقولانه ای از جانب میهمانان شماست. اینکه تا چه حدی برای ایجاد رضایتمندی مشتری تلاش می كنید، 

میزان موفقیت كسب و كار مهمان داری شما را تعیین می كند. نکات زیر باعث افزایش میزان رضایت مشتریان 

 :از خدمات هتلداری شما می شود

                                              

 Parasuraman 

 Grönroos 
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 و بهداشت رعایت نظافت 

 برخورد صمیمانه و گرم 

 عدم دخالت در امور شخصی میهمانان 

 تلاش برای برطرف كردن كلیه نیازهای میهمانان 

اما رضایت مشتری فقط مربوط به سطح و كیفیت خدمات نیست. توجه به عناصر محیطی، امنیت و ایجاد 

 .ارزش برای مشتری نیز در رضایت مشتری رابطه بالایی دارد

 مفهوم عملیاتی تحقیق:-8-6-9

لوم دانشگاه ع یرفتار حرفه ا یابیكه از پرسشنامه استاندارد ارزش یعبارت است از نمره ااخلاق حرفه ای : 

 می شود. حاصل  1-21سوالات  (1296اصفهان ) یپزشک

دارد ( و پرسشنامه استان1396)پرسشنامه استاندارد ارزشیابی اخلاق حرفه ای دانشگاه علوم پزشکی اصفهان 

 استفاده شد .رضایت مشتری پاراسورمان 

 :پرسشنامه نظرخواهی رضايت مشتريان  -8-6-4

عد  ب -بعد پاساااخگویی   -بعد قابلیت اعتماد     -در این پژوهش ابعاد مدل ساااروكوال)بعد فیزیکی و ظاهری    

 بعد همدلی( و بعد خدمات الکترونیک و عدم مراجعه حضوری. -تضمین

 :ملموسات 

 مدرن یزاتتجه

 یجذاب از لحاظ ظاهر تسهیلات

 كاركنان یزهپاك ظاهر
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 .یو فاكتورها( از لحاظ ظاهر یاتمواد موجود )مثل نشر جذابیت

 و اعتماد: ادب 

 یمانهمجاب به دقت و تعاملات صم پرسنل

 مؤدب پرسنل

 یانمشتر یتوانمند در پاسخ به درخواستها كاركنان

 .یانبه مشتر یمیتالقاكننده صم كاركنان

 یناناطم قابلیت: 

 از خطا یعار یسفارشها حفظ

 یانمشکلات خدمت به مشتر یدر بررس یناناطم قابلیت

 خدمات تعهدشده ارائه

 خدمات در زمان قول داده شده ارائه

 و در اول وقت یحخدمات به صورت صح اجرای

 یدهو پاسخ مسئولیت: 

 یانبه سوالات مشتر ییپاسخگو یبرا آمادگی

 شوند یكه خدمات انجام م یبه صورت مطلع در هنگام یانمشتر نگهداری

 یانخدمات به مشتر یعسر ارائه

 یانبودن درجهت كمک به مشتر خواستارمند
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 همدلی: 

 یو تجار یادار یبودن ساعات كار راحت

 یانمنحصر به فرد به مشتر توجه

 را بفهمند یانمشتر یازهایكه ن كاركنانی

 یانمشتر یعلاقه ها ینقراردادن بهتر مدنظر

 .به صورت مشتاقانه مواجه شوند یكه با مشتر كاركنانی
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 دوم فصل

 ادبیات تحقیق
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 مقدمه :-2-8

Bufاخلاق از جمله موضوعات داغ امروز است ) f  & Yonkers ،2005 یونانی(. كلمه اخلاق از كلمه 

"ēt hos" است ) "یلو تما یتعرف ، عادت ، اهم" یسرچشمه گرفته است كه به معناHol j evac ،

2008 ،p.1034یدأكت ف، بلکه در كار خود ، بر اخلاق ، صداقت و انصا ی(. فلاسفه بزرگ ، نه تنها در زندگ 

همه آنها را پرورش ، احترام و  یداست و با یدائم یاخلاق یآموختند كه ارزشها ینداشتند. آنها همچن یادیز

، خرد ،  یوس( خاطرنشان كرد كه مطابق قائم به كنفوس2111) یواک( هلو2111وک ، اعمال كرد )هولوج

شده  لیامروز تشک یواقع یاز ارزشها هاست ك یدائم یمتعلق به دسته ارزشها یناتو تزئ ی، وفادار یمهربان

 است.

را به  ی( اخلاق تجار1915) یسوجود ندارد. لوئ یشااده از اخلاق تجار یرفتهكاملاً پذ یفحال ، تعر ینبا ا

صول  یا، كدها  یارهاقواعد ، مع"عنوان  ستورالعمل ها  یفتعر یا ست اخلاق  یرا برا ییكرد كه د و  یرفتار در

ساده   یاربس  ی( اخلاق را به روش 1992) (. تالار311دهد )و  یارائه م "خاو یها یتدر موقع یدرستکار 

 ینهمچن ی(. و13-12)صص  "انجام آن یبرا یاشتن اراده اانجام شود و د یددانستن آنچه با"كرد ،  یفتعر

و  یهاتواند پ یاز آن استفاده شود م   یكرد كه انجام آنچه درست است قلب اخلاق است و اگر به درست     یدتأك

ا ررسانه   یکتواند  یاز اخلاق م یح. هال اظهار داشت كه استفاده صح   ودكارمندان ش  یزهاساس افتخار و انگ 

 یندفرا"را به عنوان  ی( اخلاق تجار2111) یساااوساااکیبارش و ل ی)مکان عال یکكار به  محل. دهد ییرتغ

سازمانها  یمنظم ستفاده م  یتجار یكه  ست   یابیارز یكنند برا یاز آن ا ند كن یعنوان م "غلط یااقدامات در

شنهاد پ ین(. آنها همچن29)و  شامل ط   ی ست  یاز موضوعات  یگسترده ا  یفكردند كه اخلاق كسب و كار   ا

شوند.  یدو كارمندان با یرانكه مد سعه داده اند كه م  یهاییمحققان تئور با آن روبرو   یگتوانند چگون یرا تو

در اخلاق  یاصااال یکردكنند. به طور خاو ، دو رو یجادا یاخلاق یتهایرفتار مردم را هنگام مواجهه با موقع
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Carrol) یو اصاااول توصااایفی كساااب و كار وجود دارد: l  & Buchhol t z ،2006 ؛Donal dson ،

Werhane & Cordi ng ،2002 ص ست چ"سازمانها ، افراد و جامعه   یبه رفتار اخلاق یفی(. اخلاق تو  "ی

د. كن یم ییرا راهنما یماتكند كه رفتار و تصم یم یفرا تعر ییاصول و ارزشها یاشاره دارد. اخلاق هنجار

 شود. یشناخته م "باشد یدآنچه با"اوقات به عنوان مطالعه  یگاه

سازمان را در جهت كاهش تنش  یریچشم گ یاربس میزان به است قادر ٬در سازمان یاخلاق حرفه ا یتحاكم

و  ینتر یجاز را و یکی و سازمان را پاسخگو سازد یدنما یاریدر تحقق اثر بخش هدف  یتها و موفق

شاخص به  ینا یریگاست. اندازه 1991از سال  یانخدمات مشتر یفیتك یریگشاخص اندازه ینپركاربردتر

در این فصل .دهدیبه دست م یترقابل كنترل یجبر تر است اما نتادشوارتر و زمان یها كمشاخص یرنسبت سا

 در بخشمروری بر مبانی نظری موضوع انجام شده است. مباحث این فصل در سه بخش ارائه شده است. 

در بخش دوم ارائه شده است.  حرفه ای و موضوعات مرتبط با آن اخلاقموجود در خصوو  یاتادب اول

مبانی نظری مدیریت ارتباط با مشتری و سروكوال و مطالب مرتبط با ان مورد بررسی قرار گرفته و در نهایت 

 در بخش سوم پیشینه تحقیقات داخلی و خارجی در خصوو موضوع تحقیق آورده می شود.

 اخلاق حرفه اي:

 مديريت ارتباط با مشتريادبیات  -2-2

 مروري بر تاريخچه و مفهوم شناسی -2-2-8

 فرو) دارد قدمت دهه دو حدود كار و كسب ٔ به عرصه یارتباط با مشتر یریتورود مد دهد،یشواهد نشان م

( در 1961) یتاست. لوشده یاساس ییراتدچار تغ یابیمباحث بازار 1961و  1951(. از دهه 2119 پین، و

از  . پس"است یانمشتر ایارزش بر یجادا یابیهدف بازار"داشت كه:  یانبار ب یناول یمعروف برا یاجمله
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 تندتوانسیدوم، اغلب بازارها دچار كمبود عرضه و تقاضا بودند. كارخانجات هر آنچه كه م یجنگ جهان یانپا

 یصدا"از یدر آن زمان خبر كنند. یجادعرضه و تقاضا ا یانم یتا توازن كردندمی بازار ٔ بسازند را روانه

 یورمحصول مح"دوران را با نگرش  یننبود. ا یانمشتر هایو تطابق محصولات و خدمات با خواسته"یمشتر

، 1911یاشاره كرد. در دهه  یبه اثر شلاق گاو توانینگرش م ینا آمدهاییپ ینتر. از مهمشناسندیم "

بازار  یندبو بخش یانمشتر یصدا یدنها در شنشركت یبقاعرضه مواجه شدند.  یشاز بازارها با افزا یاریبس

وجود در  ینمعروف است. با ا ینگرش به بازار محور ینآنان بود. ا هاییازمندیو ن اتبر اساس مشخص

شده  جادیا یایمزا یانم یكه هنوز تفاوت یرا. زیافتندن یدئالرا ا یها بازارمحوراز شركت بسیاری ،1911 ٔ دهه

 نجای. در اشدیارائه م نبه آنا یوجود نداشت و كالاها و خدمات همسان یشانرقبا یربا سا یانمشتر یها براآن

 یند. اش یمعرف یانمشتر یها برامتفاوت از آن یارزش یجاداز رقبا و ا یزدر رقابت، تما یتبود كه رمز موفق

و  ازهایبر ن یشترو كارها بكسب  ی،. پس از نگرش رقابت محورشناسندیم ینگرش را با نام رقابت محور

رش شهره است. نگ یمحور یكردند كه به نگرش مشتر ركزآنان تم یترضا یشو افزا یانمشتر یهاخواسته

ه ها از توجه صرف باست. رفته رفته نگاه شركت"یمحور یمشتر"نگرش طبیعی ٔ توسعه" یرابطه محور"

 یطلاعاتا هاییستماطلاعات و س یكرد. به مرور فناور یداسوق پ"یمشتر یوفادار" یبه سو یمشتر یترضا

 ی. بحران ناشدیدندیم یانمشتر یهاداده یمعظ یلها خود را در مواجهه با خو شركت یافتندتوسعه  یریتمد

ها در استفاده از آن، شركت ییبا ارزش و عدم توانا یهاداده ینا یریتمد یجامع برا یستمس یکاز خلاء 

 (1391)حیدرزاده،را فراهم كرد. یارتباط با مشتر یریتمد یستمبه نام س ینینو یظهور فناور ینهزم

لازم جهت ارزش گذاشتن به  یكه رفتارها یفرهنگ سازمان یعبارت است از نوع یمدار یمشتر منظور از 

بارت ع یرمدا یمشتر یگرد یفیبر اساس تعر ین. همچننمایدیم یجادشکل ممکن ا ینرا به بهتر یانمشتر

 وفادار كردن ی،مشتر یمند یترضا ها و انتظارات آنها.از برآورده شدن خواسته یاناست از برداشت مشتر
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 یاحترام و نگهدار یمشتر ینانجلب اطم ی،شناخت و جذب و حفظ مشتر ی،مشتر یجذب و نگهدار ی،مشتر

ارات او ها و انتظاز برآورده شدن خواسته یمشتر یعبارت است از تلق یمدار یگرمشتریبه عبارت د یمشتر

از  یمشتر یتلق یزانانتظارات خود، را دارد م نچه مقدار احساس برآورده شد یكه مشتر ین)سنجش ا

 او برآورده شده است. بر عکس یهاكه خواسته یزانیاز م یمشتر یتلق یزانم ی؛مشتر یتانتظارات خود رضا

 )مرادیاو برآورده نشده است. یهاكه خواسته یزانیاز م یترمش یتلق یزان: میعنی یمشتر یتینارضا

 (.1391زاده،

 اصطلاحات و تعريف مديريت ارتباط با مشتري -2-2-2

 تعریف كلی مدیریت ارتباط با مشتری عبارت است از: 

 یاساات )همه یاسااتراتژ یکبلکه  یساات؛ن هاینو مانند ا یرفتاراز جنس لبخند و خوش ی،مدار یمشااتر

 (كندیم یرسازمان و كسب و كار را درگ

و  یگذار  یمت عرضاااه و ق یخود محصاااول گرفته تا نحوه   ی)از طراح یابی بازار  یخته آم یها المان  یهمه 

 .شوندی)و نه محصول( انتخاب م یمشتر ییه( بر پایجترو یاستس

 كنندیم جادیا یشتریب صادیاقت ارزش كه – یاناز مشتر ییهابلکه گروه یستند؛ن یانمشتر یتوجه، همه محور

 .گیرندمی قرار توجه مورد –

  (یستمیمدت )نگرش سدر بلندمدت است و نه كوتاه یارزش اقتصاد یجادا ی،مدار یمشتر هدف

بخشی از استراتژی یاااک ساااازمان جهااات شناساااایی و راضی  ( معتقد است 2112از دیدگاه مک كلین )

لعات مركز مطا یرمد ینگ،ك یمشاااتری دائمااای میباشد. مارگارت جنگهداشتن مشتریان و تبدیلشاااان باااه 

 كالا و یدارشااروع شااده و به خر یجزئ یاز مبان ”یمشااتر“معتقد اساات كه اصااطلاح  یلی،و تحل یفرهنگ

 6111اساات. به عنوان مثال،  یدكاهش خر یلدل یناساات. ا یدهرساا یسااال 1411شااده كه به  یلخدمات تبد
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 یشااکل  چگونگ ییر، در حال تغ Fung جهانی یبسااته شاادند، كه طبق تکنولو  2111فروشااگاه در سااال 

 اند. یخدمات  به مشتر

شتر  یزمان“گفت  كینگ شتر ب یانكه م ستند، زمان  یها یرندهاز گ ی  یدركه آنها خ یاجناس، كالاها و خدمات ه

 كرد. یانب 21از قرن  یو لحظه ا یعبرداشت سر کیرا  یستندا یو كنار م یکنندنم

داده است.  یریدو را تغ ینا ینب یاییپو یجیتال،در عصر د یانكسب و كارها و مشتر ینبه اطلاعات ب دسترسی

شتن نامه     یدارانتنها راه ارتباط خر شركت ها، ملاقات افراد، نو شت  یابا  شتر  یبانیتماس با پ وده. امروزه ب یم

ت  چ یمیل،مانند ا یجیتالید یاز كانال ها ینكارها را انجام دهند و همچن ینتوانند تمام ا یمصرف كنندگان م

كنند، كاربران انتظار دارند كه به  یكه اسااتفاده م ییكانال ها یرغماسااتفاده كنند. عل یاجتماع یو رسااانه ها

 سرعت شناخته شده و خدمت كنند.

 یتشکا اینقاط دن یرنه تنها به كسب و كار شما، بلکه به سا كه انتظارات برآورده نشوند، افراد اغلب زمانی

 یات مشتر(، صنعت خدمی)چه مثبت و چه منف یاتدربه اشتراک گذاشتن تجرب یدسترس یش. با افزا یکنندم

 . رود كه همچنان رشد كند. یدلار ارزش و بها دارد و انتظار م یلیاردم 351 یانهسال

مدیریت ارتباط با مشتری یعنی ایجاد و حفظ ارتباط شخصای با مشاتریان  (:2111از دیدگاه هیپنر و همکاران )

 ت.ساودآور ساازمان از طریاق اساتفاده مناساب از فناوریهای اطلاعات و ارتباطا

مدیریت ارتباط با مشتری به عنوان یاک فرایناد، متشاکل از نظارت بر (: 2112از دیدگاه همپ و اساتمن )

دادههای مناسب آنهاا(، مدیریت و ارزشیابی دادهها و نهایتاا ایجااد مزیات واقعای  مشتری )مثل جمع آوری

 از اطلاعات استخراج شده در تعامل با آنان است. 

مدیریت ارتباط با مشاتری اساتراتژی جاامع كساب و كاار و      ( معتقدند، 2114از دیدگاه فینبرگ و رومانو )

دمات خ مام فعالیتهای كساب و كار را حول مشتری یکپارچه میسازد. بازاریابی است كه فناوری فرایندها و ت
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شتر  شتر     یریتمد یعنیخوب،  یم سات م سا شما. آ    یو اعطا یاناح سب و كار   ایتجربه مثبت از تعامل با ك

 یاهستند؟ آ  یمحصولات و خدمات شما در حد قابل قبول   یادارند؟ آ یاكارمندان شما، رفتار دوستانه و حرفه  

 ید؟اداده یلتحو ید،اآنچه را كه متعهد شده

ست ا  انجام ضوع، ح  یندر ست. برا  یاتیمو شتر  یا ض  یانخلق م  جادیارتباط با آنها و ا یبه برقرار یازن ی،را

 .یدتا در هر نوبت، از انتظارات آنها فراتر برو یددار یاز. سپس نیدخوب دار یهاگزارش

. یدداشته باش ینانخود اطم یجاز كسب نتا ید. بادهدیم یضمن یهاخود، قول یانبه مشتر یكسب و كار هر

 .یدمناسب و بالا ده هاییلكم و تحو یهااست كه قول ینحوزه ا ینا یقانون كوتاه برا یک

  8مشتري  با الكترونیكی ارتباط مديريت مفهوم -2-2-9

Iاز امکانات  یریگرا با بهره CRM یاتهایتوابع و عمل یتمام T و یمیلا ینترنت،ا ینترانت،ا یلو شبکه از قب 

 هاییسازمان را با استراتژ یمنابع داخل تواندیم یبه خوب e-CRM. دهدیانجام م یکیالکترون یابزارها یگرد

 یسنت CRMبا  یسهان به دست آورد. در مقایمشتر یازهایاز ن یكرده تا درک بهتر یبترك یخارج یابیبازار

 ی،ارتباط مؤثر با مشتر یبرا e-CRMدر  یسازمان یرونابع داخل سازمان و اتفاقات باز من یاطلاعات تجمع

رده ك یبدر داخل و خارج از سازمان اطلاعات را با هم ترك توانیكه م یمعن ین. بدباشدیم یكاربرد یاربس

 (1311)الهی، حیدری،  ها استفاده نمود..و از آن

فرصت  یک ها آن را به عنواناز شركت یاریبس شود،یدر كسب و كار مهم م یشترو ب یشترب ینترنتا یکهدر حال

و از همه مهم تر  یمحکم تر كردن ارتباط بامشتر ی،ارائه خدمات به مشتر هایینهكاهش هز یبرا

توسط  eCRM[ 9.]گیرندمیانبوه در نظر  سازییو قادر ساختن سفارش یابیبازار هاییامكردن پ سازییشخص

                                              

Customer Relationship Management Electronic 1 
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 یشترارتباط با م یریتاز اهداف مد یکیكه  یمشتر یتبا بهبود رضا یرااست زبکار گرفته شدهها شركت

 یروین یوناتوماس یجاد[ همراه با ا11است.] یدهگرد یانو حفظ مشتر یمشتر یوفادار یشمنجر به افزا باشدیم

اطلاعات مربوط به  یلو تحل یهها و تجزداده یآورجمع یبرا یکیالکترون یها( كه در آن روشSFAفروش )

 eCRMو اساس آنچه ما امروز به نام  یهبه عنوان پا ینترنتدر ا یندهآ یروندها شود،یبه كار گرفته م یمشتر

Nenad Jاست.. )شکل گرفته شناسیمیم uki c et  al . , 2003) 

 :(ICRM)مشتري با يكپارچه ارتباط مفهوم مديريت  -2-2-4

به بر محدود   یصااااحب نظران برا  مد CRM یجار  یات عمل یها  یت غل باط   یریت ، مفهوم  با   یکپارچه  ارت

با  ارتباط یگذار یهو پا یفتعر یپردازانه را برا یهمفهوم چارچوب نظر ینداده اند. ا یشااانهادرا پ یانمشاااتر

 آورد. یآنان تحت رقابت بازار فراهم م یازهایبراساس ن یانمشتر

دهد.  یارائه م یموثر ارتباط با مشتر یریتمد یرا برا یداستاندار یندفرا یعمل یمفهوم راهنما ینا ینهمچن 

ارتباط  یمطرح شده است كه شركت ها با برقرار یتواقع ینبراساس ا یانبا مشتر یکپارچهارتباط  یریتمد

 یجاد، اCRM یاتگذارند. لذا در عمل بنارا در بلند مدت  یداریپا یرقابت یها یتتوانند مز یم یانبا مشتر یقو

 فیمحسوب شده و مستلزم آن است كه تمام وظا یابیبازار یها یتفعال یههدف اول  یانبا مشتر یارتباط قو

 یابیازارب یاصل یمفهوم تمام كاركردها ینعمل كند. ا یانارتباط با مشتر ینسازمان در جهت ارتقا ا یابیبازار

و سازمان  یترمش ینصورت اتصال برا به  یانابتدا ارتباط با مشتر ی،با مشتر یقو طارتبا یجادا یندرا در فرا

 یهاارزش ها را پ یازها،مفهوم ن ینگذارد. در ا یآنها بنا م یاصل یازهایكرده و نوع ارتباط را براساس ن یفتعر

 یاصل یروین مشتریانارتباط ناملموس با  ینكنند.ا یم یینرا تع یانگذارند و ارزش ها ارتباط با مشتر یم

دهد.  یارائه م یداریپا یرقابت یتاست كه به سازمان مز یینها یو عامل یانمشتر «یوفادار» یپشت رفتارها

 ایسازمان  یداده ا یها یگاهحساب آنها در پا ی، تنها نگهدار یاتشاندر سراسر مدت ح یانجذب مشتر یبرا
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ارزش  ینربراساس ارائه بهت یانارتباط خود را با مشتر ایدسازمان ب یک. یستن یآنها در سازمان كاف یدثبت خر

Iدر  یدیحفظ كند نکته كل یبانارائه شده نسبت به رق CRM بازار یتحت رقابت ها یانشناخت ارتباط با مشتر 

 ( 1391)باتل،فرانسیس ، است

 موضوع مديريت ارتباط با مشتري از ديدگاه بارنت -2-2-5

 ها،ینهدر هز ییجوفهدر سه گروه صر   توانیرا عموماًم CRMكه اهداف  كندیم یحتصر  2111بارنت در سال  

را اجرا  CRMكه   یساااازمان  یبرا یركه اهداف ز   داردیاذعان م  ی. ویقرارداددرآمد و اثرات راهبُرد  یشافزا

Burnet) آیدیبه نظر م یمنطق كند،یم t , 2001.) 

صله از فروش  افزایش سازمان  –درآمد حا صرف جمع  یزمان كمتر هاوقتی شتر  یآوررا  كنند،  یاناطلاعات م

 ها موثر است.در بالا بردن درآمد آن یناختصاو دهند كه ا یانرا به خود مشتر یشتریوقت ب توانندیم

 .كنندیفروش اجتناب م ینددر فرا یاناز رفتار غلط با مشتر CRMها با اجرا سازمان –یتموفق یزانم بهبود

 ا.هبه آن یمتق یفارائه ارزش و تخف یان،شناخت مشتر نتیجه در –سود افزایش

محصولات و خدمات سازمان هم راستا     یابندیدر م یانمشتر  ینکهبه علت ا –یانمشتر  یترضا  یزانم افزایش

 هاست.مشخص آن یازهایبا ن

 یگشته و دارا یها تخصصكه سازمان زمانی –فروش یعموم هایینهو هز یابیبازار یادار هایینههز كاهش

رو از منابع خود بهتر استفاده  ین. از اشودیامر واقعم ینهدف خود شوند؛ ا یاندر مورد مشتر یاطلاعات خوب

 .شودیوجوه نم یاها باعث اتلاف زمان از آن یتلاش یچو ه كنندیم
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 موضوع واهداف مديريت ارتباط با مشتري از ديدگاه نول -2-2-5-8

ارزش كرده،   یجادا یانمشتر  یاست كه برا  یزهاییچ یی، شناسا  CRM یدداشت كه كل  یانب 2111نول در سال  

به ارزش هسااتند،  یمختلف یهانگرش یدارا یانمشااتر كهیدرحال یدگاهد ینهاساات. در اسااپس ارائه آن

 از: اندتعبارCRMاهداف  ینها وجود دارد بنابراهر كدام از آن یارضا یبرا یاریبس یهاروش

 یانخاو هر گروه از مشتر یهاارزش شناسایی

 یهر گروه مشتر یبرا یازهاآن ن ینسب یتاهم درک

 باشد؟خواهندمییهامكه آن اییوهبه ش یمتناسب هر مشتر یهاارزش ینارائه چن یاكه آ ینا تعیین

Newel) گذارییهو اثبات بازده سرما یجنتا گیریاندازه l , 2000.)  

 موضوع و اهداف مديريت ارتباط با مشتري از ديدگاه سويفت-2-2-5-2

اساات  یراز طرق ز وكاریکساابهافرصاات یشافزا CRMداشاات كه هدف  یانب 2111در سااال  یفتسااو

(Swi f t , 2001:) 

 یواقع یانارتباط با مشتر یندفرا بهبود

 یبه هر مشتر یحمحصولات صح ارائه

 یبه هر مشتر یحصح یهاكانال یقاز طر یحمحصولات صح ارائه

 یبه هر مشتر یحدر زمان صح یحمحصولات صح ارائه

 را به دست آورند. یرز یایمزا توانندیهامسازمان یكار ینانجام چن با

 .وكاریکسبرشد سودآور یبرا ییهاوفادار و سودآور و كانال یانحفظ مشتر یی: توانایمشتر حفظ
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ساب  شتر  اكت شتر  یم ساس خصوص     یواقع یان: كسب م شد و افزا آن یاتبر ا ش  یشها كه باعث ر سود   هیحا

 .شودیم

 .یحدر زمان صح یحضمن ارائه محصولات صح یسود هر مشتر یهحاش یش: افزایمشتر سودآوری

 موضوع و اهداف مديريت ارتباط با مشتري از ديدگاه گالبريث و راجرز-2-2-5-9

ت و محصاولا  یان. مشاتر گذاردیرمیتأث یمشاتر  یدخر یمبر تصام  یاریدو محقق معتقدند كه عوامل بسا  ینا

شده  یفراتر از آن بوده و توجهات اختصاص یاكه انتظاراتشان را بر آورده كرده  كنندیم یداریرا خر یخدمات

Galكاركنان را در برداشته باشد ) breat h & Rogers , 1999.) 

ست تا انتظارات مشتر    یک سازگار   یانسازمان ملزم ا خود  بلندمدت یبر آورده كند تا به بقا یرا به صورت 

ها سه هدف  است. آن  یاعتبار خاص  یدارا یو جهان رحمانهیرقابت ب مسئله امروزه با وجود  ینكمک كند. ا

ش    CRMعمده  سفار ص    یجادا ی،ساز  یرا  شخ ص     یارتباطات  صا شتر  ره یشده برا  یشده )اخت (و ارائه یم

 .دانندیبعد از فروش م یبانیخدمات پشت

شی    شتر  –یساز  سفار شد. ارائه   یاها را برآورده كرده آن یازهایكه ن اندیخواهان خدمات یانم فراتر از آن با

 یتها در هداسازمان  یتموفق یدوكار است. كل لازم در جهت حفظ و رشد كسب   یتیفعال ی،محصولات  ینچن

ص    صو صربه    یاتخ شخص و منح شتر م ست. ا  یفرد هر م ش     یننهفته ا سفار سئله  ( یانبوه )عموم یساز  یم

 یهاواستهو خ یازهامحصولات مرتبط با ن یدلكه به دنبال تو یحال ینرا در ع یاسكه صرفه مق شود،یم یدهنام

 .شودیاست موجب م یهر مشتر

ص    ارتباطات ستگ  ترینبزرگ –شده  یشخ شتر     یمقدار زمان یت،با موفق یهمب صرف م ست كه  شته و  گ یا

است كه   ینا یازمندن یارتباط با مشتر  یجادا ینداشته باشد. بنابرا   یدو جانبه و اعتماد را در پ یارتباط شخص  
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 یبه معن ها، بلکهگوش دادن به آن ینه تنها به معن ین. ایندبنما یانبه مشاتر  ترییکكنندگان توجه نزدعرضاه 

 آن را بهبود دهد. یجارتباطات و نتا یناست كه ا ییاستفاده فعال از بازخوردها

 فعال و هاییبانیبعد از فروش با ارائه خدمات و پشت مشتری به توجه –/ خدمات بعد از فروش حمایت

رک بعد از فروش، مبادرت به ت هاییتبعد از تجربه بد خدمات /حما یان،از مشتر یاریكه بس یپاسخگو، زمان

 یهاوشاز ر یکی ین. بنابرادسازمان باش یبر سودآور یاریاثرات بس یدارا تواندیم كنند،یكنندگانمعرضه

 .دباشیكه محصولات مصرف شوند، م ینبعد از ا یها، حتعدم فراموش كردن آن ی،مشتر یوفادار ینتضم

 رابینسون و کالاکوتا نظر نقطه از موضوع و اهداف مديريت ارتباط با مشتري-2-2-5-4

 شااودیوكار محسااوب مپارچه و راهبُردكسااب یکچهارچوب  ینوع CRMمحققان،  ینبر اساااس نظرات ا

(Kal t akot a & Robi nson, 1999یچهارچوب سااازمان یها سااه هدف را برا(.آن CRM ییشااناسااا 

 اند كه عبارت است از:كرده

ذب و ، ج ییشناسا   یقاز طر یسودآور  یشدر آمد )افزا یشافزا یموجود برا یاز ارتباطات با مشتر  استفاده 

ارتباط  یحداكثر ساز  یبرا یاننسبت به مشتر   یكار با فراهم آوردن نگرش جامع ین(. ایانمشتر  ینحفظ بهتر

)فروش محصااولات  یتر(و فروش جانب یفروش )فروش محصااولات انحصااار  یقها با سااازمان از طرآن

 .گیردیمکمل( صورت م

ارائه خدمات  یبرا یانخدمات برتر )اسااتفاده از اطلاعات مشااتر  یشااده برا یکپارچهاز اطلاعات  اسااتفاده

 . اطلاعاتكندیم یجادا ییجوصرفه  یزمان مشتر  ، سازمان در  یكار ینها(. با انجام چنآن یازهایبه ن یبهتر

 ها در دسترس باشد.تمام نقاط تماس با آن یبرا یدبا یخاو مشتر
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شتر  یهاكانال یادسازگار مکرر. با ازد  یهاو روش یندهافرا معرفی شتری ب ی،كاركنانتماس با م روش در ف ی

سازگار و راحت  یدارا یدها باسازمان  ی،متوال یتاز موفق ی. به منظور برخوردارشوند یم یردرگ با  یتعاملات 

 در هر نقطه تماس باشند. یانمشتر

موارد  یندر انواع ا توانیموارد را م یبعض یول یدندمتفاوت اهداف متفاوت را برگز هاییدگاهبا د افراد

ارائه خدمات متناسب با  ی،محصول خاو هر مشتر یداو و تول یازهایو درک ن یبرشمرد. توجه به مشتر

در  و یمشتر یارزش برا یجادا ی،مشتر یحفظ و نگهدار یح،صح یهاكانال یقو از طر یانتظارات هر مشتر

  (.12-9،و1315 یدری،و ح یبرشمرد) اله CRMیاز اهداف كل توانیشركت را م یسودآور یتنها

 موفقیت مديريت ارتباط با مشتري شاخصها و معیارهاي -2-2-6

 كیفیت سطح و بودن دسترس قابل واسطه به بازاری، و سازمان هر در CRM برنامه یک موفقیت عواملاز 

 تریانمش شکایات و انتظارات مشکلات، نیازها، مورد در بیشتر چقدر هر. شود می تعیین مشتریان اطلاعات

 .بسازید پایدار ارتباطات مدیریت برنامه یک توانید می بهتر بدانید،

 ثالم برای. دارد وجود گیری اندازه قابل نتایج تجاری، فعالیت هر در بازاریابی های فعالیت برای امروزه

 تبازگش واقعی تحلیل بازاریابی، نیاز بزرگترین معتقدند مدیران درصد 66شده، انجام تحقیقات براساس

 :از عبارتند CRM موفقیت سنجش در استفاده مورد معیارهای برخی. است (ROI) سرمایه

 ینمع زمانی دوره یک در خرید تکرار در توان می را سازمان به مشتری وفاداری افزایش: مشتری رضایت -

 .كرد مشاهده محصول نفوذ ضریب افزایش و

 رزشا افزایش مشتری، خرید ازای به درآمد افزایش طریق از توان می را مشتری منفعت: مشتری منفعت -

 .سنجید رسانی خدمات هزینه كاهش و محصول عمر دوره

 .نجیدس رقبا سایر به نسبت سازمان عملکرد مقایسه كمک به توان می را بازار در نفوذ میزان: بازار سهم -
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 ارزش سرمایه، بازگشت مالکیت، كل هزینه مانند سازمان، CRM برنامه كمی مالی معیارهای: مالی تحلیل -

 .است سهم به درآمد نسبت و داخلی بازگشت نرخ خالص، فعلی

 میزان همچنین و قبل ماهه سه به نسبت را ماهه سه هر درآمد و سود افزایش میزان: سود و درآمد حاشیه -

 .سنجید را قبل سال به نسبت سال هر در درآمد و سود افزایش

 می را یرهغ و عملیاتی كارایی افزایش و بهتر كنترل از ناشی های جویی صرفه میزان: هزینه در جویی صرفه -

  .سنجید توان

 اندازه راهبرد یک باید نکند، ارایه CRM برنامه موفقیت از كاملی تصویر معیارها این است ممکن كه آنجا از

 (1314)صدرات،  .آوریم دست به CRM عملکرد به نسبت تری ارزیابی مناسب تا كنیم طراحی جامع گیری

 گوناگونی و انواع سیستم هاي مديريت ارتباط با مشتري -2-2-7

 :سیستمها را می توان به سه دسته كلی تقسیم كرد

در این روش تمامی مراحل ارتباط باا مشتری، از مرحله بازاریابی و فروش تا خدمات ( سیستم عملیاتی:  الف 

پس از فروش و دریافت بازخورد از مشتری، به یک فارد ساپرده مایشاود؛ البته به نحاوی كاه فروشاندگان 

خادمات بتوانند سابقه هر یک از مشتریان را بدون مراجعه به این فارد در دسااترس  و مهندساان ارا ئاه

عملیاتی می توان به سیستم قدرت فروش مکانیزه اشاره  CRM داشااته باشااند. از ابزارهااا و روشهااای

 .داردكرد كه تماامی عملیاات مرباوط باه مادیریت تمااس، باورس و مدیریت اداره فروش را بر عهده 

طور معمول شامل سه حوزه عمومی كسااب و كااار یعناای خودكااارسااازی  به CRM بخش عملیاتی

یباشاد. م شتیبانی و خادمت باه مشاتری و خودكارسازی عملیات بازاریابیپ عملیااات بخااش فااروش یا

خش كلان محیطی است. ببخاش بازاریابی فراهم كننده اطلاعاتی در خصوو رقبا، گرایش باازار و متغیرهای 

این بخش به  .مدیریت فاروش برخای از فرایندهای فروش و مدیریت فروش شركت را خودكاار مای كناد
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جمع آوری و دنبال كردن اطلاعات مربوط بهعادات خریاد، پساند و سالیقه و جمعیات شناسای مشاتریان 

مامور خودكاارساازی برخای خادمات و كاارایی كاركنان بخش فروش میپردازد. بخش خدمات مشتری نیز 

 (1319ت. )عباسی، از قبیال درخواسات اطلاعاات، شکایات، محصولات مرجوعی و ... اس

 تحلیلی، ابزارها و روشهاایی به كار میرود كه اطلاعات به دست آمده از CRM در: سیستم تحلیلی: ب

CRM یت عملکارد تجاری آماده میکند. در واقع، را تجزیه و تحلیل كرده و نتایج آن را برای مدیر عملیااتی

CRM  عملیااتی و تحلیلای در یک تعامل دو طرفه هستند؛ یعنی دادههای بخش عملیاتی در اختیار بخش

تحلیل قرار می گیارد؛ پاس از تحلیال دادههاا، نتایج بهدست آمده تاثیر مستقیمی بر بخش عملیاات خواهاد 

مشتریان دستهبنادی شاده و امکاان تمركاز ساازمان بار روی بخاش داشت. به كمک تحلیلهای این بخش، 

 (1319. )عباسی، خاصای از مشتریان فراهم میشود

در ایاان نااوع ارتباااط، مشااتری باارای برقراری ارتباط با سازمان، از آسانتارین روش : سیستم تعاملی: ج

 CRM روشهاای ماورد نظر خود استفاده مایکناد؛ممکان مانناد تلفن، تلفن همراه، فکس، اینترنت و ساایر 

ها  آوری داده تعااملی باه دلیال امکاان انتخاب روش از سوی مشاتری و اینکاه بیشاتر فراینادها )از جمع

تا پردازش و ارجااع مشاتری (، در كمتارین زمان ممکن به مسئول مربوطه میرسد، باعث مراجعه مجادد 

 (1319)عباسی، مشتری و ادامه ارتباط با شركت میشود. 

 الگو هاي رايج در مديريت ارتباط با مشتري -2-2-1

 IDIC مدل -2-2-1-8

 نیطولا ارتباط نگهداری و حفظ ایجاد، منظوربه یدبا هامدل كه توسط راجرز و پپرز طرح شد، شركت این

 :بدهند انجام را زیر اقدامات مشتریان، یکایک با مدت
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 مشتریان شناسایی .1

 اطلاعات یمشتر آن یدرباره سپس و است واقعی مشتری كسی چه كند تعیین باید چیز، هر از قبل شركت هر

 را آنها هترب باشد، داشته خود مشتریان یدرباره بیشتری اطلاعات شركت یک هرچه. كند آوریجمع بیشتری

 .بود خواهد ترموفق آنها به محصولات و خدمات یارائه در بنابراین و كرد خواهد درک

 یکدیگر از مشتریان كردن متمایز .2

 .سازد متمایز یکدیگر از «نیاز» و «ارزش» براساس را مشتریانش باید شركت یک

 دهآین در آنها از یکكدام كنند؟می ایجاد بیشتری ارزش شما وكاركسب برای مشتریان از یکكدام: ارزش

 حاضر حال رد كه مشتریانی به. كنید تفکیک یکدیگر از را مشتریان از دسته دو این بود؟ خواهند آفرینارزش

 .كنید ارائه بهتری خدمات كنند،می ایجاد بیشتری ارزش شركت برای

 برای. ارندد متفاوتی نیازهای مختلف مشتریان. كنید متمایز هم از نیازهایشان براساس را تانمشتریان: نیاز

 نیازهایشان یهدربار بیشتری اطلاعات باید بدهید، خدمات تانمشتریان به مؤثرتری یشیوه به بتوانید اینکه

 .بیاورید دستبه

 مشتریان با تعامل .3

 طمینانا مشتریان با خود تعاملات بررسی با باید شركت. دارد زیادی اهمیت مشتریان با شركت در تعامل

 اطمینان آنها هب مشتریان، با مستقیم تعامل. است كرده درک را برند با شانارتباط و آنها انتظارات كه كند حاصل

 كار این. شودمی انجام شخصی طوربه آنها از هریک به خدمات یارائه و هستند مهم شركت برای كه دهدمی

 .دهدمی شکل شركت و مشتری بین بلندمدتی روابط و شودمی مشتریان وفاداری سبب
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 سازیسفارشی .4

 یزن را شركت خدمات و محصولات باید كنید،می متمایز «نیاز» و «ارزش» براساس را مشتریان كه طورهمان

 .كنید سفارشی نیاز و مشتری ارزش براساس

 ایگونهبه را كار نای. كنید تنظیم سفارشی طوربه باید كنید،می ارائه مشتریان به كه را هاییتوصیه و پیشنهادها

 دهش آماده او برای فقط و اوست خود مخصوو توصیه، آن یا پیشنهاد این بداند مشتری كه بدهید انجام

 رحلهم این در اگر. برآیید آنها نیازهای یعهده از قادرید شما كه یابندمی اطمینان مشتریان كار، این با. است

 اب تعامل و یکدیگر از مشتریان كردن متمایز) سوم یا دوم یمرحله در احتمالا شُدید، مواجه شکست با

 یافتن از پس و یدكن بررسی را آنها دوباره برگردید، قبلی مراحل به بنابراین. ایدشده اشتباهی مرتکب( مشتریان

 (1393)فضلی، رشیدی،  .بدهید انجام مجددا را مراحل آن مشکل،

 QCI مدل -2-2-1-2

 دلم. شودمی گرفته نظر در مشتری مدیریت عنوانبه فقط و است شده حذف «ارتباط» یكلمه مدل، ازاین

QCI بدهند نجاما مشتری حفظ و یابی مشتری منظوربه باید هاشركت كه كندمی پیشنهاد فعالیت سری یک .

 .هستند ارتباط در فناوری و سازمان مردم، كارمندان، با هافعالیت این

 با واهدخمی مشتری كه هنگامی. شودمی بررسی شركت با مشتری روابط بر محیطی تأثیرات مدل، این در

 بر جیخار محیط. گذاردمی تأثیر او یتجربه بر مستقیم طوربه خارجی محیط كند، برقرار ارتباط سازمان

 .دارد تأثیر نیز سازمان ریزی برنامه فرایند

 رفتهگ نظر در باید هافعالیت انجام هنگام در كه داد خواهد قرار تأثیر تحت را فعالیت سه مشتری یتجربه

 :شود
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 ئهارا مشتری به شدهتعیین قیمت یک ازای در شركت كه است خدماتی یا محصول همان مشتری: به پیشنهاد

 (1393)فضلی، رشیدی،  .كندمی

 فروش یندفرا و كندمی برقرار ارتباط هدف مشتری با شركت ابتدا فرایند این مشتری: در مدیریت فعالیت

 .یابدمی ادامه شركت به مجدد یمراجعه برای او ترغیب و مشتری حفظ با روند این. شودمی آغاز

 .است برخوردار زیادی اهمیت از مشتری تجربه سازیبهینه و گیریاندازه گیر: اندازه

 CRM Value Chain مدل  -2-2-1-9

 سازییادهپ و توسعه هنگام به توانندمی وكارهاكسب و است یافتهمی توان گفت سازمان  مدل در تشریح این

 .كنند استفاده آن از خود، راهبردهای مدیریت ارتباط با مشتری

 ایهشركت و صنایع انواع در( است شده بنا وكاركسب عملی الزامات و نظری اصول براساس كه) مدل این

 حتی و تولید رسانه، فروشی، خرده مالی، خدمات مخابرات، صنعت افزاری،نرم هایشركت جمله از بزرگ

 .است سازیپیاده قابل وسازساخت

 طرواب هستند، برجسته و مهم راهبردی لحاظ از كه مشتریانی با شركت كه است این مدل این نهایی هدف

 و جذب. نیستند مهم راهبردی لحاظ از شركت یک مشتریان یهمه. كند ایجاد متقابلی و بلندمدت

 ناچیز و ندرتبه مشتریان از دسته این. شودمی تمام گران شركت برای مشتریان از بعضی به رسانیخدمات

. ارندد غیرمعقول هایخواسته و تقاضاها یا كنندمی پرداخت دیر را خدمات یا محصول یهزینه كنند،می خرید

 شركت رایب بنابراین. شوندمی كشیده آن رقبای سویبه و كنندمی رها را برند یا شركت درنهایت مشتریان این

 (1393)فضلی، رشیدی،  .كنندمی ایجاد كمی ارزش
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   CRM Value Chain مدل در سودمند روابط ايجاد مراحل پنجگانه -2-2-1-9-8

 مشتري پورتفولیوي تحلیل .8

 رتفولیویپو تحلیل با شركت. نیستند یکسان آفرینیارزش لحاظ از شركت یک مشتریان كه است مبرهن

 لحاظ از كه را مشتریانی تواندمی است، CRM Value Chain مدل در گام اولین كه (CPA) مشتری

 .هستند آفرینارزش شركت برای آنها از یکكدام كند تعیین و بشناسد هستند، مهم راهبردی

 عنوانبه. دهندمی تشکیل وكاركسب یک در را مشتری پایگاه كه است هاییگروه از تركیبی مشتری پورتفولیوی

 هایپارک غذایی، مواد هایفروشگاه ها،رستوران شامل كوكاكولا شركت برای مشتری پورتفولیوی مثال،

 .رسدمی فروش به آنها در كوكاكولا محصولات كه است ورزشی میادین و تفریحی

 بتداا نرم افزارهای ارتباط با مشتری، با كار شروع از قبل باید سازمان یا شركت كه است معنی بدان این

 .بشناسد كامل طوربه را خود مشتریان

 مشتري دقیق خصوصیات شناخت .2

 اطلاعات هاشركت از بسیاری. دارد تفاوت مشتریان شناخت با رسانیخدمات برای مشتریان گزینش و انتخاب

 به مربوط هایداده شده،اسکن هایداده مانند اطلاعاتی با صنایع از برخی. كنندمی آوریجمع را مشتریان

 اشباع جغرافیایی-جمعیتی هایداده و بازاریابی تحقیقات مشتریان، شکایت و گله هایفایل وفاداری، كارت

 .شوندمی

 كرد؟ اهیدخو استفاده تانمشتریان به بهتر رسانیخدمات منظوربه هاداده این از چگونه كه است این پرسش اما

 چیز هر از شبی آنچه. دارید نیاز آنها یدرباره بیشتری اطلاعات به مشتریان، با بلندمدت روابط برقراری برای

 .باشد داشته اطلاع مشتریان رفتار چگونگی و چرایی از دقیقا كه است این دارد اهمیت وكاركسب یک برای
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 شبكه يتوسعه .9

( كنندمی همکاری شركت با كه دیگری هایبخش با آن ارتباط مثال، عنوانبه) شركت یک ایشبکه در موقعیت

 زیادی اهمیت از فروش فرایند از مرحله هر در مشتری یک برای ارزش ایجاد. است رقابتی مزیت منبع

 كنندگان،تأمین از كامل یشبکه یک مشتریان، به بهتر رسانیخدمات برای باید شركت بنابراین. است برخوردار

 با رتباطا مدیریت. كند ایجاد فروشانخرده و كنندگانتوزیع فناوری، گذاران،سرمایه كاركنان، تولیدكنندگان،

 یبرا فناوری و فرایندها افراد، روی بلندمدت گذاری سرمایه به كه دارد نیاز نهادهایی و افراد به مشتری

 .باشند مشتری پایبندمدیریت ارتباط با  راهبردهای سازیپیاده

 ارزش يارائه .4

 به خدمات یارائه و ارزش ایجاد برای باید قبل یمرحله در ایجادشده یشبکه اعضای یهمه مرحله، این

 (1393)فضلی، رشیدی،  .كنند همکاری یکدیگر با هدف مشتریان

 روابط مديريت .5

 تمدیری را روابط این شركت چطور اینکه. است فراهم مشتریان با روابط ایجاد برای چیز همه مرحله، این

 هایبخش یهمه برآید، روابط این مدیریت یعهده از شركت اگر. دارد بستگی شركت خود به كاملا كندمی

افت. ی خواهند دست موردنظرشان اهداف به یکدیگر كنار در طولانی مدتی به شركت خودِ و مشتریان شبکه،

 (1393)فضلی، رشیدی، 

 حرفه ای و رضایت مشتریان در هتلاخلاق 

نتخاب است. ا یانرزرو تا زمان اقامت فراتر از انتظارات مشتر ینههز یشاز جمله پ یقاست كه از هر طر یفیك

و  یناناطم یت، قابل یفیتشود: تنوع خدمات هتل ، ك یم یلمباحث بحث تبد ینتر یاز اصل یکیهتل ها به 

 ایاز هتل ها در بازار ارائه دهنده خدمات مشابه  یاریاز آنجا كه بس برخوردار است. ییبالا یتاز اهم یمتق
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 یارمدت )كه به عنوان نگهد یطولان یدر هتل شما برا یمشابه هستند ، نه تنها جذب بلکه نگه داشتن مشتر

، لازم  هیندگرفته شده و رقابت در آ یاردر اخت یگاهحفظ جا یمهم است. برا یارشود( بس یشناخته م یهمانم

)از  یدجد یان( حفظ شوند و مشترین)مراجع یمیقد یانتوسط آنها مشتر هارائه شود ك یفیتاست خدمات با ك

 جذب شوند. یز( نبا سابقه و وفادارجمله مسافران 

 يمشتر يترضا

 ست؟یمهم است. پس آنها چ یارخدمات بس یبقا یبرا یمشتر یتخدمات و رضا یفیتك یدگو یم شخصی

مفهوم  یک یمشتر یتاست. رضا یزبحث برانگ یهنوز موضوع یقدق یفآنها نامشهود هستند اما تعر یهر دو

 ردفاست كه  یزیو لذت است كه حاصل از بدست آوردن چ یستیاست كه شامل احساس بهز یروانشناخت

قطه ن بر یمبتن یمشتر یترضا یفخدمات جذاب انتظار دارد. تعر یامحصول جذاب و  یکاست و از  یدوارام

 .انتظار است ییدنظر عدم تأ

 خود را در مورد عملکرد یانتظار شخص یشههم یانخدمات ، مشتر یامحصول  یکاستفاده از  یا یدقبل از خر

 بهتر از حد انتظار باشد ، یا یمساو یجهخدمات ، اگر نت یامحصول  یکاستفاده از  یا یدآن دارند. پس از خر

 یمنف یدیكمتر از حد انتظار باشد ، تأ تیجهدارد! در مورد مخالف ، اگر ن یمثبت ییداست كه انتظار تأ یبدان معن

 یترضا زانیدارند. اما در هر حال ، م یتمثبت انتظار ، رضا ییدتنها در صورت تأ یانشود مشتر ی. گفته میمدار

 یاتتجرب نی، مطالبات و همچن یشخص یازهایاز آنها ن یکهر  یرامختلف متفاوت است ز یانمشتر ینب یمشتر

 (1،2111)گروه تریلوخود را دارند.

 

 

                                              

 TEAM TRILYO 
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 خدمات: یفیتک

 یرقابت یتبه دسااات آوردن مز  یعوامل برا  یناز مهمتر یکیبه   ینواز یهمان خدمات در صااانعت م    كیفیت 

شتر  یدارپا س  یانو اعتماد م صنعت   یخدمات م یفیتك ینشود و بنابرا  یم یلتبد یرقابت یاربه بازار ب تواند 

مهم و  یمفهوم اصل  یکعنوان  به ینسازمانها فراهم كند. بنابرا  یبرا یرقابت یزتما یجادا یرا برا یمهمان نواز

 تیفیهتل موفق خدمات با ك یکشااود.  یدر نظر گرفته م ینواز یهماندر صاانعت م یتعامل مهم موفق یک

 شود. یهتل محسوب م یاتخدمات از ح یفیتدهد و ك یارائه م یانرا به مشتر یعال

ست: امکانات بدن     كیفیت سه بعد ا شامل  س  ین، كاركنان و مواد. همچن یخدمات  ود: ش  یم یمبه دو جنبه تق

ستدلال م   یکردرو یک. یفن یفیتعملکرد و ك یفیتك شابه ا سه ب   یفیتكند كه ك یم شامل  ست:  خدمات  عد ا

ست:  پ رایخدمات دا یفیتد كه ككر ییدتأ یگرد یکردرو یک. یفن یفیتو ك یطعملکرد ، مح یفیتك نج بعد ا

 ، ملموس بودن و پاسخگو بودن. ی، همدل یناناطم یت، قابل یناناطم

ضایت  شتر  ر سات درون    یم سا ضا      یاح ست ر ست كه ممکن ا ضا  یا یتهر فرد ا ش  یتینار  یابیاز ارز ینا

شده به   شتر  ینیب یشفرد با توجه به پ یکخدمات ارائه  سط   یم شد. هتل ها بطور مداوم     یکتو سازمان با

 منجرت. اس  یشتر ب یمشتر  یترضا  یراخود دارند ز یمشتر  یتجلب رضا  یدر بهبود خدمات فقط برا یسع 

 خواهد شد. یمشتر یبه وفادار

 یئورت یناست. ا یدام یافشا یهشده است ، نظر یرفتهدر سراسر جهان پذ یمشتر یتمفهوم رضا مهمترین

ده و ش ینیب یشعملکرد پ ینب یزحاصل از تما یتگفت كه مرحله رضا یاست ، و ارائه شده یورتوسط ال

 یتامثبت( باشد ، رض ییدمحصولات بهتر از حد انتظار )تأ یاخدمات  یكه سطح واقع یاست. هنگام یفرض

ز حد تر ا یینخدمات پا یاسطح محصول  ی( وقتیمنف ییدكه )تأ یبخش دلگرم كننده خواهد بود ، در حال

 (2111، یلوانتظار باشد. )گروه تر
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 شود؟ یم یدهسنج يمشتر يتخدمات و رضا یفیتچرا ک

جهان را به خود  یدرصااد از ارزش افزوده در جامعه اقتصاااد  31آمار ، بخش خدمات هتل ها  ینآخر طبق

د! محققان كن یم یفارا ا یریجبران ناپذ ینقشها یمشتر یتو رضا یفیتبخش ك یناختصاو داده است. در ا

سون و نعمان موفق به اثبات ا  یمختلف ضا     ینمانند نات شدند كه ر شتر  یتموضوع  س  انترینارز یم  یغتبل یلهو

جام كار ان"شود كه   یشود. گفته م  یم ینهخدمات هز یفیتبهبود سطح ك  یدلار برا یلیاردهااست. هر ساله م  

شتباه  سازمان ها  یاتیعمل یها هزینه از ٪41 یا 31 "ا شک خ یدر  به  ینا"گفت:  یدهد! و یم یلدمات را ت

شتر   ست آوردن م شش تا هفت برابر گرانتر از   یدجد ید شتر   آناز  ست كه م   شیرا حفظ كند. افزا یفعل یا

 "دهد.  افزایش ٪95 تا ٪25تواند سود را  یم مشتری حفظ در 5٪

دارد كند ، اسااتان یسااهرا مقا ییراتكند تا تفاوت قبل و بعد از تغ یبه سااازمان كمک م ینهمچن یریگ اندازه

دمات خ یفیتمشکلات مربوط به ك  یصتشخ  یمناسب برا  یفرصت  ینارائه خدمات را مشخص كند و همچن 

ست. بنابرا  ضا  یفیتك یری، اندازه گ ینا شتر  یتخدمات و ر شركت به روش ك  یم  یهره مب كمیو  یفیاز 

سهم   یشافزا ، یمشتر  یوفادار یشبرابر با افزا یمشتر  یتخدمات و رضا  یفیتاز ك ییبرد. كسب سطح بالا  

 یتدر رضاااا ین. همچنیرقابت یتمز یک ینو تضااام ینه، كاهش هز یگذار یهبازار ، بازده بالاتر از سااارما

 دارد! یمثبت یركاركنان تأث

ستاره    یهتل ها برای از  یکیو  آن یفیتاثبات ك یاست برا  یخدمات راه یفیتك یریبالاتر ، اندازه گ یاسه 

كنند.  یهتل ها نگاه م یرتبه بند یستم هتل ها به س  یریتمد یها یستم هتل است. آن س   یابیبازار یروش ها

ها به  یتموقع ینا یرااست ز  لاز هزاران هت یهتل هدف مشترك  یرتبه بند یتهایبرتر در وب سا  یتده موقع

    مسااافران هتل ها را جسااتجو   یشااوند. وقت یآنها در نظر گرفته م یخدمات هتل ها یفیتك یعنوان گواه

       یتبالا اهم یفیت كه به ك   یكنند. معمول اسااات كه مساااافران   یمرور م یزها را ن  یت كنند ، آن وب ساااا  یم
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دهند ، نگاه كنند. داشااتن نام در  یرا نشااان م یتموقع ینكه بالاتر یهصاافحات اول یدهند ، فقط به برخ یم

نند. را جذب ك یشاااتریب یهمانانكند تا م یو به هتل ها كمک م شاااود یم یلتبد یرقابت یتمز یکبه  ینجاا

س     ست كه  ضح ا ستم وا ات خود خدم یفیتكنند تا ك یم یبهتل را ترغ یهتل ها اپراتورها یرتبه بند یها ی

 در عملکرد هتل شود. ییراتیممکن است منجر به تغ ینرا بهبود بخشند و ا

دن برند ، محک ز یبه كار م یمشتر یترضا یشافزا یكه هتل ها برا ییها یاستراتژ ینتر یاز اصل یکی

اعث ب یزیو بدانند چه چ یاموزندصنعت ب ینا یکنانباز یگرسازد تا از د یاست! بنچمارک هتل ها را قادر م

رقبا آشکار  یرا برا ودخ یاز هتل ها رازها یموارد ممکن است برخ یشود. در بعض یشدن رقبا م یرقابت

به اسرار  لیهتل ها ما یشترب یلدل ین. به همیستشامل اطلاعات حساس ن یعت هتلدارحال ، صن یننکنند. با ا

رونق  یریناز هتل ها نسبت به سا یشود برخ یكه باعث م یزیوجود ، تنها چ ینخود هستند. با ا یتموفق

 یدیجد یها یسازد استراتژ یمرفه را قادر م یدر هتل ها هتل ها ی، ابداعات هتل ها است. نوآور یرندبگ

 (2111، یلوخود دارد. )گروه تر ینسبت به رقبا یرقابت یكنند كه برتر یجادا

 يمشتر يتخدمات و رضا یفیتک یتاهم

 یبلکه برا یوفادار هساااتند. نه تنها ارائه خدمات ساااتاره ا یمبارک مشاااتر یانمشاااتر :يمشتتتر وفاداري

از  انیكه ممکن است مشتر   ییروندها یگیریپ ینکته را برا ینشما مهم است. ا   یبرا یزمحصولات جذاب ن 

مصاارف  یبرا یژهو یازاتامت یجادا یامسااافران مسااافر و  یبرا یشااخصاا یساااختن خدمات كمک ها یلقب

،  یددار یكه موارد دساات  ید. مطمئن شااو یدكن یلنکته مهم تبد ین، به ا یدكنندگان مکرر مشااتاق ، دنبال كن 

به  یده باك یدر دسترس است. مشتر   یزدارد ، همه چ یاجبه شما و محصولات شما احت    یمشتر  یوقت ینبنابرا

شد ، مهم ن    یفهطور مداوم منتظر انجام وظ ست شما با شما كنار ب    اركه چقدر وفاد ی شد و از رقابت  . با دیایبا

 .یدوفادار نگه دار یشهرا هم یانآنها ، مشتر یتمركز بر رو
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شاد  سب و كار مهمان نواز    یدرک بدن :8محیط  سط ك ست    یشما منتقل م  یكه تو ضا  یابیشود در د  تیبه ر

شتر  ستوران   یتاهم یم شما برا  یادارد. ر ستانه ن  یطمح یک یجادا یهتل   یندارد. طراح یادیبه پول ز یازدو

 درک یندر ب ییجا یاكننده  وتو دع یز، جنون آم یتوان به صااورت ساارد و خنث یفراتر از حد را م یداخل

س    یفیتكرد. تفاوت در ك سا ست    كارك یاح شما نهفته ا صل  -نان   یتجربه خاو برا یک یجاددر ا یماده ا

 شما در خانه احساس كنند. یان، روشن و راحت باشد تا مشتر یزتم یدشما با یطوجود مح ین. با ایهمانانم

شتر ب امنیت شتر  یهنگام :ی شما پرداخت م  یبرا یانكه م  یكنند ، انتظار دارند بدون نگران یارائه خدمات به 

از كارمندان    یادی داشاااتن تعداد ز  یامن به معنا   یطمح یک ، بتوانند آرامش و لذت ببرند.     یت در مورد امن

اساات تا احساااس  یدمف یزن ماناناساات. تعامل مکرر با مه یهمانانم یبرا یمتدوسااتانه از لحظه ورود تا عز

 ینآشااکار شااود. مأمور یسااتنلازم  یتحال ، امن ین. با ایدكن یجادحضااور در كارها را در محل كار خود ا

 ترسانند. یم یمنیاحساس ا یجادا یرا به جا یهمانان، م یکنواختمسلح و  یتیامن

زش را كنند. ار یم یافتدر یپول خود ارزش عال یاعتقاد داشته باشند كه برا یدشما با یهمانانم بهتر: ارزش

،  ینههز یچبدون ه ی، آب بطر یگانوعده را یانم یا، آب نبات  یفاز آنها به صورت تخف یدتوان در بازد یم

 جادیندارند كه بتوانند تجارت مکرر ا نتظارا یهمانانم یدرج كرد. به طور كل یلقب یناز ا یو موارد یهكارت هد

 (2111، یلو)گروه تر .است یمشتر یتنشانه مطمئن از رضا یک ینا -كنند 

دهد كه چرا آنها  یم یحدهد و توضاا یرا مورد بحث قرار م یدرس اخلاق مهم در صاانعت مهمان نواز ینا

 هستند. یشركت ضرور یک یتاز موفق ینانو اطم یمشتر یترضا یبرا

 

                                              

 Happier Environment 
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 در هتل اخلاق يفتعر

دهد كه چرا آنها  یم یحدهد و توض یرا مورد بحث قرار م یدرس اخلاق مهم در صنعت مهمان نواز ینا

 هستند. یشركت ضرور یک یتاز موفق ینانو اطم یمشتر یترضا یبرا

یک كرده است.  1تاپ سان  یحیهتل ها و اقامتگاه تفر یشروع به كار برا یبه تازگ اخلاقیات در یک هتل

 هتل یکدر  یاتآنها پنج سال گذشته كار كرده است ، در حال آموزش طناب زدن به اخلاق ی، كه برا فرد

فارش او س یفه، وظ سرویس دهنده یک، به عنوان  دهد كه یم یحهتل توض یکدر  یاتبه اخلاق این فرداست. 

 است. یا رستوران  ان كنار استخریهمانغذا به م یلگرفتن و تحو

 یابر یا خورد یاوقات او غذا را م یگاه ینباشااد ، بنابرا یتواند طولان یكند كه روزها م یبحث م یک فرد

 تشداند كه دوس  یم یراز" یست ن یكار بزرگ ""داد كه  یحسپس توض   این فردنوشد.   یم یدنیخودش نوش 

ست  یدر خانه داركه منظم  شده را از اتاق گر  ی، گاها ست.   فتهاوقات پس از ترک مهمانان موارد فراموش  ا

و  یند ب یو آنجا صااادمه نم   ینجا در ا یدنی كس از چند نوشااا  یچكه ه  ید گو یهتل م  یک در  یات او به اخلاق 

رفتار نگران اسااات ،   یناز ا یهتل كم  یک در  یات خلاقاولی موارد را فراموش كردند. درسااات؟  یهمانان  م

كنند  یسؤال م  ییغذا یها ینههز یشافزا یاگمشده   یلپرسد اگر سرپرستان آنها در مورد وسا     یاو م ینبنابرا

ها  دانند. آن  ینم یزیكنند كه چ   یبا تعجب گفت كه آنها فقط وانمود م      ایکسكنند.   یچه م  وایو  ایکس، 

 .یستبه بحث در مورد آن ن یازین براینرسانند ، بنا ینم یبآس یواقعاً به كس

 یشده ا یتاست. اخلاق اصول تثب یاخلاق یردهد كه رفتار او غ یم یحتوض ایکسهتل به  یکدر  یاتاخلاق

 .انجام می شود  یكند و چه اشتباه یم یزدهند كه حق را متما یم یلرا تشک یاعتقاد یستمس یکهستند كه 

 

                                              

 Top Sun 

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 



42 

 

 کارگراني در مهمان نواز ياخلاق برا

 یرامهم اساات ز یاربساا ینواز یهمانكند كه اخلاق در صاانعت م یهتل سااپس بحث م یکدر  یاتاخلاق

سترده ا  یفكارگران با ط ضلات اخلاق  یگ ستند. كارگران و متخصصان م     یاز مع الباً غ ینواز یهمانروبرو ه

صت را دارند كه كار  ینا صرف غذا ز انجام  یرا در برابر ارزش اخلاق یفر ه یدفا"كار  ینا یرادهند ، مانند م

ست ن یبزرگ ست. برخ   ین. ا"ی صنعت م  یناز مهمتر یكار، كار درست ا شامل موارد   ینواز یهماناخلاق در 

 است: یرز

 صداقت داشتن

 امانت دار بودن

 یگرانبه د احترام

 مسئولیت داشتن

 است. یضرور یاخلاق یطمح یکاز  یتحما یاخلاق برا یناز ا یک هر

 صداقت داشتن

 یفرد را به انجام كارها یلكه صااداقت و تما یدرون یروین یا،  یکپارچگیدهد كه  یم یحتوضاا دریک هتل

 یا نینقض قوان یاو برا یلتما یدگو یم یک فرداخلاق است. او به  یناز مهمتر یکیدهد ،  یدرست سوق م

 دهد. یدروغ ، عدم صداقت را نشان م

صنعت م  یشركت  اگر شتر     ینواز یهماندر  شد ، م صداقت برخوردار نبا شت  یخود نم یاناز  ه توانند اعتماد دا

 كنند. یباشند كه به منافع خود خدمت م
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 امانت دار بودن

شما   كه اگر یدگو یم یک فرداست. او به   یضرور  یکپارچگی یدهد كه اعتماد برا یم یحتوض  در یک هتل

 فیبرنخواهند گشت و سرپرستان به شما وظا      یان، مشتر  یدباش كردن قادر به اعتماد  یا،  یدقابل اعتماد نباش 

ماد اعت ابلق یدكند. آنها با یصدق م یزمورد در مورد سرپرستان ن ینحال ، هم یندهند. با ا ینم ی ارجاعخوب

 شوند. اگر كمبود اعتماد وجود داشته باشد ، كل    یکتوانند به آنها نزد یباشند تا كاركنان احساس كنند كه م  

شتری ،   یدگو یم به فردبه  در یک هتل شركت رنج خواهد برد.  ست  هر وقت غذا ، قبل از م  ایبخورد خوا

 .یستدهد كه قابل اعتماد ن یشركت نشان م ین، به ا یدنی باز كند و میل كندخودش نوش یبرا

 يگرانبه د احترام

 یساس  ا یاصل اخلاق  یک یزن یگراندهد كه احترام به د یم یحتوض  در یک هتلبر قابل اعتماد بودن ،  علاوه

 دیخوب است علاقه دار  یگراند یكه برا ییاست كه شما به انجام كارها   یبدان معن یگراناست. احترام به د 

 میاست. او به مر  مکارو ه یشامل احترام به مشتر   ین. ایدآنها ارزش قائل هست  یشخص برا  یکو به عنوان 

 یه براك یسازمان  یكل یستی دهد كه شما به بهز  یكند و نشان م  یم یجاداعتماد ا یگرانداحترام به  یدگو یم

 ، عدم احترام  یردگ یاتاق م  یک را از  یزیچ یک فرد عنوان مثال ، هربار كه     به  .ید علاقه دار  ید كن یآن كار م 

شان م   یدر محل كاهش م یكار را انجام داد ، اعتماد به نفس مشتر  ینكه او ا یدهد. هنگام یبه مهمانان را ن

 (1،2111)تونرتواند باعث شود آنها هرگز برنگردند. یم ین. ایابد

 

 

 

                                              

 Allison Tanner 
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 تحقیقات انجام شده در داخل کشور 

 یداخل قاتیتحق

سمعیلی )  ضر با هدف بررسی رابطة بین رضایتمندی     (،پ1391خالدیان و ا  ایشغلی، اخلاق حرفه ژوهش حا

جامعة پژوهش شامل   :شناسی  روش .تهران انجام شد های عمومی شهر  تعارض كتابداران كتابخانه مدیریتو 

ساااده انتخاب شااد.  گیری تصااادفی نمونه های عمومی شااهر تهران هسااتند كه از روش كتابداران كتابخانه

شنامه اخلاق حرفه   جمع س سبک     آوری اطلاعات از پر شنامه  س و  (CMSQ) تعارضهای مدیریت ای پتی، پر

سشنامه رضایت      شد،    شغلی فیلد پر ستفاده  ضایتمندی   یافته و روث ا شان داد كه بین ر شغلی و اخلاق  ها ن

تعارض و (، همچنین نتایج نشااان داد كه بین مدیریت 391/1داری وجود دارد )ای رابطة مثبت و معنیحرفه

ضایتمندی  داری ( رابطة منفی و معنی-315/1ای )ق حرفه( و بین مدیریت تعارض و اخلا-211/1شغلی )  ر

ضایتمندی       شان داد كه ر سیون ن ضرایب رگر صد از تغییرات مدیریت   1/4شغلی   وجود دارد.  تعارض را در

 .كندبینی میدرصد از تغییرات مدیریت تعارض را پیش 11ای حرفهكند و اخلاق بینی میپیش

تعارض  ای و مدیریتشااغلی، اخلاق حرفهجه گیری می شااود كه بین رضااایتمندی نتی :گیريبحث و نتیجه

 .های عمومی رابطه وجود داردكتابداران كتابخانه

ژوهش حاضر از نظر هدف كاربردی و از نظر شیوه گردآوری پ،1391 ،یو محمدرضا نجفل داللهی8 یپرجائ 

نفر از مشتریان شعب بانک مهر  314استفاده از اطلاعات تحقیق توصیفی، پیمایشی است.داده های مورد 

تجزیه و تحلیل مورد نیاز انجام  1852و لیزرل   spssاقتصاد استان زنجان جمع آوری شده به كمک نرم افزار

پذیرفت. نتایج تحلیل آماری نشان می دهد اخلاق و رفتار حرفه ای كاركنان بررضایت مندی مشتریان تاثیرگذار 

خلاقی و رفتارحرفه ای و رضایتمندی مشتریان رابطه ای معنی دار وجود دارد. نتیجه است و بین عوامل ا
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گیری : نتایج تحقیق نشان می دهد رضایتمندی مشتریان با اخلاق و رفتار حرفه ای رابطه مثبت و معنی داری 

 .رددارد. همچنین در بین عوامل شناسایی شده امانت داری بیشترین همبستگی را با رضایتمندی دا

،پژوهش حاضر با هدف بررسی 1396عالم،  یعالم و صمد كرم یكرم یدعلیام ؛یی8 زهرا؛ رضا روستاانیرازیش

تاثیراخلاق حرفه ای كاركنان بر رضایت مندی مشتریان در بانک مهر اقتصاد استان همدان انجام شده است. 

د مشتریان بانک مهر اقتصا روش پژوهش توصیفی از نوع پیمایشی است. جامعه آماری پژوهش شامل كلیه

نفر انتخاب  314نفر بوده است. با استفاده از جدول مورگان حجم نمونه  111111استان همدان مشتمل بر 

؛ موسی زاده و عدلی،  1311گردید. برای گردآوری اطلاعات از تلفیق پرسشنامه های استاندارد محمدی، 

رسشنامه استاندارد رضایت مشتریان مدل سروكوال اخلاق حرفه ای كاركنان و پ 1314؛ گیوریان،  1311

، استفاده شده است.روایی پرسشنامه نهایی بر اساس روایی محتوایی  1319برگرفته از رنجبران و همکاران، 

( محاسبه گردیده است. تحلیل داده ها 1/91؛1/91و پایایی آن ها نیز بر اساس روش آلفای كرونباخ با مقدار )

ون پارامتریک تحلیل رگرسیون صورت گرفته است. نتایج به دست آمده نشان می دهد كه با استفاده از آزم

بین اخلاق حرفه ای كاركنان روی رضایت مندی مشتریان در شعب بانک مهر اقتصاد استان همدان تاثیر معنی 

 .داری دارد

ی و مسیولیت ،هدف این پژوهش بررسی رابطه اخلاق حرفه ا1396فیضی8 جعفرصادق و بهروز مینایی، 

× ودشهرستان ارومیه ب× پذیری اجتماعی و ارتباط آنها با رضایت مشتری مشتری مطالعه موردی بانک رفاه 

اری این جامعه آم× ؛همبستگی است×تحقیق حاضر بر اساس روش تحقیق كاربردی و روش مطالعه توصیفی

نفر  92قیق با استفاده از فرمول نمونه آماری تح× پژوهش كلیه كاركنان شعب مختلف بانک رفاه میباشند 

كادوزیر) ( مسیولیت اجتماعی آپایدین 2112سپس پرسشنامه های استاندارد اخلاق حرفه ای × محاسبه گردید

مت اركوراونیک گردید و در نهایت با استفاده از داده های 2113، )رضایت مشتری ( توزیع 2113ایدكان و )
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قرار گرفت و نتایج تحقیق نشان كه بین اخلاق حرفه ای  جمع آوری شده فرضیات پژوهش مورد آزمون

كاركنان با رضایت مشتریان رابط مثبت و معنی داری وجود دارد و همچنین بین مسیولیت اجتماعی كاركنان 

  .با رضایت مشتریان رابطه مثبت و معنی داری وجود دارد

هدف اصلی این تحقیق بررسی تأثیر اصول ،1395براهویی پیرنیا8 بهاره؛ زهرا زرگ زاهی و رضا رضایی پور، 

اخلاقی كاركنان بر رضایت مندی مشتریان است. داده های مورد نیاز از طریق پرسشنامه های تکمیل شده 

نفر از مشتریان شعب بانک سپه زاهدان جمع آوری شده والگوی استفاده شده جهت تحلیل داده  51توسط 

است. این تحقیق از نظرروش جمع آوری داده   SPSSم افزاراستیودنت و نر  tهای جمع آوری شده آزمون

ها از نوع توصیفی تحلیلی و از شاخه همبستگی می باشد. نتایج و یافته های تحلیل آماری این تحقیق نشان 

می دهد كه اخلاق و رفتار حرفه ای كاركنان در وفاداری و رضایت مشتریان تأثیر می گذارد و بین اخلاق، 

اداری رابطه مثبت معنی داری وجود دارد، همچنین از بین عوامل مورد بررسی، مسئولیت رضایتمندیو وف

 .پذیری و امانت داری بیشترین همبستگی را با رضایتمندی و وفاداری است

پژوهش، بررسی تاثیر شاخص هایی همچون رضایت  ،هدف از این1395 ،یهاشم انیو پو دی8 فرشیعبد

بر وفاداری مشتری درصنعت آرد می باشد. حجم   ACSIشاخص های مدلكاركنان، اخلاق حرفه ای و 

شركت و مشتری حقوقی می باشد. داده های گردآوری شده با  11نفر از كاركنان و  11نمونه پژوهش شامل 

تحلیل شده است. نتایج حاكی   Smart PLS 3استفاده از روش مدل سازی معاملات ساختاری و با نرم افزار

ه روابط می باشد ولی ارتباط بین متغیر اخلاق حرفه ای با رضایت مشتری ضعیف بوده كه این از تایید كلی

 .فرضیه رد می شود، همچنین رضایت مشتری به صورت مثبت و معناداری بر وفاداری مشتری تاثیرگذار است

ز جبران ای و رضایت اپژوهش حاضر با هدف بررسی رابطه رعایت اخلاق حرفه(،1394نیک پی و رسولی )

آباد انجام شد. روش پژوهش توصیفی و از نوع خدمات بر كیفیت زندگی مدیران مدارس ابتدایی شهر خرم
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داد آباد به تعهمبستگی است. جامعه آماری این تحقیق شامل تمامی مدیران مقطع ابتدایی مدارس شهر خرم

 آوری اطلاعاتتخاب گردید. برای جمعگیری تصادفی ساده اننفر از آنان با روش نمونه 116نفر بود كه  166

ای مدیران مدارس، پرسشنامه استاندارد رضایت از جبران خدمات ساخته اخلاق حرفهاز پرسشنامه محقق

( استفاده شد. 1991( و پرسشنامه استاندارد كیفیت زندگی سازمان بهداشت جهانی )1991راجر و ویوین )

به دست آمد.  11/1و  11/1، 13/1روش آلفای كرونباخ به ترتیب  های مذكور با استفاده ازپایایی پرسشنامه

t های آماریو با اعمال آزمون spss ها با استفاده از نرم افزارداده تک گروهی و ضریب همبستگی پیرسون  

ای و كیفیت زندگی مدیران در حد بالایی است تجزیه و تحلیل شد. نتایج نشان داد كه رعایت اخلاق حرفه

ای مدیران و رضایت حرفهمدیران از جبران خدمات در حد قابل قبولی است. از طرفی بین اخلاق و رضایت

آنان از جبران خدمات ارتباط مثبت و معناداری وجود داشت. همچنین بین رضایت مدیران از جبران خدمات 

  .و كیفیت زندگی رابطه مثبت و معناداری مشاهده شد

 ز کشورا جتحقیقات انجام شد در خار -ب

ایگرایاای به عنوان عامل اصلی تأثیر رضایت  بااه مطالعااه حرفه، ( 2111)چانااگ و همااکاران در سااال 

ایت گرایی عامل تاثیرگذار بر رض ای ها نشااان داد حرفه شااغلی در پرسااتاران كره و چیاان پرداختند. یافته

هر دو گروه رابطه مثبت با حرفه ای گرایی شااغلی پرستاران كره جنوبی و چین بود. رضایت شغلی در 

 .پرستاران داشت

به بررساای موضوع حرفه ای بودن به عنوان پیش بینی كننده تعهد سااازمانی و ، ( 2111)بارتک در سااال 

استرس نقش پرداخاات. این مطالعه تأثیر اسااتفاده ادراک شااده از معیارهااای پاداش حرفه ای بر روابااط 

 .فه ای سازمانی را به اثبات رساندكاربری حر

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 



48 

 

(به بررسی محیط كار، ارزش كاری و تعهااد حرفه ای به عنوان پیش بینی كننده  2111)ماناپراگادا در سال 

رضایت شغلی در پرستاران پرداخت. نتایج مشخص كرد تأثیر ارزش درونی بر میزان رضایت شااغلی به 

رضایت شااغلی پرستاران تحت تأثیر تعهااد حرفه ای اساات.  وساایله تعهد حرفه ای متمركز شااده است و

های كاری و تعهد حرفه ای در تعیین رضایت شغلی پرستاران با یکدیگر در  در نتیجه، محیااط كار، ارزش

 .تعامل هسااتند. بنابراین، مدیریت پرستاری باید زمینه كار را به ساامت نگرش افراد تنظیم كند و بالعکس

ی حرفه ای لامحیااط كار میتواند تأثیر مثبتی بر رضایت شااغلی داشته باشااد، اما با تاكید بر تعهد بابهبود 

 .ابدی شیو افزایش درونی بیااش از ارزشهای كاری بیروناای، اثر آن میتواند افزا

داند، اما  ی میمت را ارتباط پیچیدهالاگرایی در نظام س ای ارتباااط بیاان اخلاقیات   و حرفه(. 2116دام )

علیرغم این پیچیدگی روند رو به رشدی در جهت تلفیق این دو با یکدیگر به ویژه در زمینه آموزش پزشااکی 

اخلاق پزشکی، موضوع حرفه ای گرایی  های توان انتظار داشت كه در سرفصل وجود دارد. در این راستا می

د، همان گونه كه انجمن پزشااکی عمومی اخلاق پزشکی تدریس گرد نیز گنجانده شود و توسط متخصصین

آمریکا، حرفااه ای گرایی را به ً عنوان یک كانون كلیدی در آموزش پزشااکی میداند. ثانیا ارتباط بین 

اخلاقیات   و حرفااه ای گرایی میتواند از طریق ایجاد تعادل بین مفاهیم این دو ایجاد شود. حرفه ای گرایی 

راخلاق پزشکی مورد توجه قرار نگرفته است كه در صورت انجام آن آموزش هنوز به عنوان یک راهبرد د

كد گذاری اخلاقی به عنوان  .حرفه ای گرایی در دانشااگاههای علوم پزشکی میتواند به راحتی ارائه شود

اخلاق پزشکی به عنوان  كند و در عمل شاافاف می كاملاحرفه گرایی در آموزش پزشکی ً مفهوم آن را 

 .شود لاق حرفه ای شناخته میاخ نوعی

اخلاق پزشکی  های آموزش اعااام كردنااد كااه سااازمانهای پزشااکی، حیطه(، 2112دوكاس و همکاران )

را ملزم به توسعه حرفه ای گرایی در اعتباربخشاای آموزش یادگیرندگان پزشکی كرده است، مع ذالک تا 
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ای دراخلاق پزشااکی انجام نشده اساات. نویسااندگان كنون ارزیابی جامعاای در ارتباط با آموزش حرفه 

این پژوهش اعتقاد دارند هدف اصلی آموزش پزشکی در زمینه اخلاقیات  ، پیشرفت و توسعه مهارتهای بشر 

دوستانه و تولید حرفه ای گرایی در میان پزشکان است. مهارتهای بیمار محور، یادگیرندگان را قادر میسازد، 

 .شکی به عنوان یک حرفهای عمل كننددر حوزه علوم پز

های اخلاقی در حرفه ای گرایی را توسااعه وضعیت  در پژوهااش خااود اولویت 2111مکنزی در سال 

رفاهی بیماران و تکریم به آنها، وجود عدالت در دسااتیابی بیماااران به خدمات بهداشااتی درمانی، تشااویق 

فانه هااای منص كت دادن جامعه به ساامت دسااتیابی به جایگاهو ترغیب پزشااکان به رفتار اصولی و حر

 .ت معرفی كردلامدر توزیااع منابع نظام س

 يمشتر يتحوزه ابعاد اخلاق حرفه و رضاچارچوب نظري تحقیق در  -2-9

شامل   س "ابعاد اخلاق حرفه  "مدل مفهومی تحقیق كه در برگیرنده متغیرهای تحقیق  تقل( )متغیر م

 ( نشان داده شده است.1-2)متغیر وابسته( در شکل)"يمشتر يترضا "و 
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      مقدمه -9-8

 ی،انمک محدودهتحقیق،  متدلو ی كه در بر گیرنده پژوهشمراحل روش شناسی  سوم این پژوهش  به فصل

پژوهش و   شیوه روایی و پایایآوری اطلاعات،  گرداوری شیوه، نمونه آماری، پژوهشآماری  و نمونه جامعه

 و آزمونهای آماری استفاده شده، مورد بررسی قرار گرفته است.. اطلاعات بدست آمدهروش تجزیه و تحلیل 

 تحقیق شناسی روش -9-2

  تحقیق روش -9-2-8

بر این اساس پژوهش حاضر از حیث هدف، پژوهشی كاربردی و از حیث نحوه گردآوری داده ها، پژوهشی 

ر آید و از حیث ارتباط بین متغیرهای تحقیق،  بتوصیفی)غیرآزمایشی( از شاخه مطالعات میدانی به شمار می

 است. ههمبستگی انجام گرفت -و با استفاده از روش پیمایشی ددلالت دارهمبستگی نوعی 

  برديتحقیق کار-9-2-2

 برای ،است شده فراهم بنیادی تحقیقات ی واسطه به كه معلوماتی از استفاده با در روش كاربردی، محقق 

 آسایش و رفاه ی توسعه جهت در الگوها و اشیا و ها روش ابزارها، سازی بهبود و بشر های نیازمندی رفع

 مدهایپیا به دستیابی كاربردی، تحقیقات در اساسی هدف. نماید می اقدام انسان زندگی سطح ارتقای و

 تراعاخ و ابداع و خاو زمینه یک در كاربردی دانش ی توسعه واقعی، مسائل برای حل راه كردن پیدا علمی،

 هك گیرد می صورت میدانی روش به تحقیقات این لذا. است علمی كارهای انجام برای ها روش و وسایل

 بزرگ های نمونه با و واقعی های موقعیت در را خود پژوهش آزمایشگاهی، تحقیقات برخلاف محقق آن در

 دهد. می انجام
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 تحقیق توصیفی -9-2-9

 تحقیق. هستند توصیفی نوع از گیرند، می انجام انسانی علوم در كه تحقیقاتی بیشتر فوق، مطالب به توجه با

 مورد های پدیده یا شرایط تشریح و توصیف ها آن هدف كه است هایی روش مجموعه شامل توصیفی

 می اه پدیده فعلی وضعیت منظم توصیف به و كند می بررسی را موجود وضع روش، این. است بررسی

 پردازد.

 تحقیق پیمايشی- 9-2-4

 ینا یداده است. برخ یگردآور یقجامعه از طر یک هاییژگیو یعتوز یبررس یبرا یروش1 یمایشیپ یقتحق

 یفراتر از صرفا گردآور یمایشدانند اما در واقع پ یپرسشنامه م یقاطلاعات از طر یروش را معادل گردآور

ارد، د یاروش كاربرد گسترده یندر ا سشنامهپر. اگرچه شودیمحسوب م یقاز انواع روش تحق یکیها و داده

منظم و  یهااز روش یامجموعه یمایش،كرد. پ یگراستفادهاز فنون د توانیاطلاعات م یآورجمع یاما برا

بزرگتر مورد استفاده  یمجموعه ها یااطلاعات درباره افراد، خانواده ها و  یجمع آور یاستاندارد است كه برا

 ایباورها، نظرات، رفتارها  ها،یدگاهد یدرباره  یبدست آوردن اطلاعات یبرا یروش ینوهمچن یردگ یقرار م

 است. یقراه انجام تحقاز  یجامعه آمار یک یاز اعضا یمشخصات گروه

 یهمبستگ ازنوع توصیفی تحقیق اطلاعات گردآوری شیوه ازنظر و كاربردی هدف نظر از حاضر پژوهش

 بین یهمبستگ مطالعة طریق از رفتاری پیچیدۀ الگوهای درک از است عبارت همبستگی تحقیق هدف.است

 یشرایط در الخصوو علی روش این.دارد وجود رابطه آنها بین شود می فرض كه هایی متغیر و الگوها این

 .است نشده انجام تحقیقاتی آنها درمورد كه باشد متغیرهایی رابطه كشف آن هدف كه است مفید

                                              

 methodSurvey  
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 یدر در صنعت هتلدار یمشتر یتبر رضا یاخلاق حرفه ا یرتاثهمبستگی  های وآزمون ها روش با بالاخره

 .شده است بررسیشهرستان محمود آباد،مازندران 

  آماري جامعه -9-2-5

 با محقق.  باشند می نفر 95 تعداد به مشتریان هتل های شهر محمودآب ادكه از است عبارت آماری جامعه

،به صورت تصادفی مشتریان كه تمایل به پاسخگویی  اخلاق حرفه ای و رضایت مشتری موضوع به توجه

پایایی  رد كاركنان سایر به نسبت و داشته علاقه به پاسخگویی این كه چرا ؛ است كرده انتخاب را داشته اند

 .  بودند واقعیت نزدیک به همچنین و داشتند وتعالی شناسی  شركت و روایی تحقیق

  نمونه حجم تعیین -9-2-6

 جامعه اصلی های ویژگی كننده بیان كه آماری جامعه آحاد از محدودی تعداد از است عبارت مفهوم نمونه

 باید كه ، تحقیق جامعه از منتخب گروه یک از است عبارت تحقیق نمونه(. 6:1311 ، مومنی و آذر) باشد

 ، دیگران و نادری) داد تعمیم آن به را تحقیق نتایج بتوان تا باشد تحقیق جامعه صفات و خصوصیات دارای

 جامعه های واقعیت دهنده نشان كه جا آن از تحقیق، یک ریزی طرح در نمونه حجم انتخاب(. 41:1316

 رفص مستلزم علمی تحقیق هر انجام. است بررسی كلیدی های موضوع از ، كند می تبعیت آن از و است

 روش از میباشند نفر 69 كه پژوهش این در آماری جامعه كل تعداد به باتوجه حال. است زمان و هزینه

 .گردید استفاده تصادفی ساده

 گیري نمونه روش -9-9

 می حدودم تحقیق آماری با استناد به نمونه انتخابی و با عنایت به اینکه جامعهبا كارهای صورت گرفته و 

  . باشد می نمونه گیری در دسترس روش از ها داده آوری جمع باشد
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 اطلاعات گردآوري ابزار -9-9-8

 یرآو جمع یبرا یمختلف یابزارها از پژوهشگر لذا است متفاوت پژوهشگر هدف یقاتیتحق یها طرح در

 شود یم برده نام ریز قرار به قیتحق در استفاده مورد یها روش از فقط نجایا در.  دینما یم استفاده اطلاعات

: 

 بدست قیطر نیا از كه یاطلاعات : نترنتيا در جستجو و يیا کتابخانه گسترده مطالعه و یبررس 

 از و ندا شده دیتول قبلا كه هستند یاطلاعات یعنی ندیآ یم حساب به هیثانو یها داده نوع از آدند یم

 یتخصص یها كتابخانه در موجود مستندات ریسا و ها نامه انیپا ، مجلات ، كتب یبررس قیطر

 مورد منبع نیتر مهم ، قیتحق موضوع مورد در مرتبط منابع به توجه با یطرف از.  ندیآ یم بدست

 نامه انیپا زین و قیطر نیا از شناخت فاز مطالعات از یاریبس ضمناً است بوده نترنتیا محقق استفاده

 . است بوده یدانشگاه یها

 نیمچنه و جینتا میتعم به مربوط یها تیمحدود رفع و اطلاعات یكم لیتحل منظور به : پرسشنامه 

 افراد نیب كه تاس شده استفاده پرسشنامه از قیتحق موضوع با رابطه در یاطلاعات به تر قیدق یابیدست

 نیا از آمده بدست یها داده.  است دهیگرد لیتحل تاًینها و یآور جمع ، عیتوز خود مخاطب جامعه

 .  اند نداشته وجود قبل از یعنی هستند هیاول یها داده نوع از قیطر

 طیف لیكرت براي سنجش متغیرها   -8-9جدول 

نه  نه موافق مخالف کاملاً مخالف

 مخالف

 کاملاً موافق موافق

8 2 2 4 5 
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 طراحی شده برای جمع آوری نظرات پیرامون موضوع تحقیق به شرح زیر است:پرسشنامه 

: این بخش از پرساااشااانامه جهت دریافت اطلاعات و ویژگیهای الف( طراحی قستتمت جمعیتی

 جنسیت،سن، تحصیلات و میزان استفاده از هتل می باشد.

سوالات  ستاندار  ب( ابعاد متغیرها و  سوالاتی كه ا شگر بی  : در این بخش هر متغیر  سط پژوه ان د تو

 شده بررسی می گردد.

 سروکوال يا  پرسشنامه کیفیت خدمات به مشتريان -9-9-2

 

 حوزه تعهد و اصول حرفه اي

 پرسشنامه اصول رفتار حرفه اي

 

 در اين سازمان کارکنان سعی می کنند:

 وظیفه شناسی و مسئولیت

 .است شده پیگیري مختلف مراحل پاسخگويی به ارباب رجوع در که میكنند حاصل اطمینان

نسبت به ارباب   حل مشكلات اداري  تشخیص مسئله،   محدوديتهاي از خودهاي  مسئولیت  به عمل در

 .دنکنی م عمل ارباب رجوع مصالح اساس بر ودارند آگاهی رجوع

 .می کنند کمک خود همكاران به نیاز، صورت در

 .میشوند حاضران در محل کارش به موقع

 .می دهند انجام به درستی را محوله وظايف

 

 .هستند قابل دسترسی همكاران و ارباب رجوع ها سوي از

 .دارند محیط خود و کار محیط با متناسب ظاهر و پوشش

 .می کنند استفاده به درستی سازمان امور مالیاتی سیستم امكانات و وسايل از

 می کنند رعايت را سازمان مقررات و قوانین

 .می کنند اهتمام فراگیران ساير و همكاران جديد آموزش به نسبت
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 )سازمانی،اداري  مستندات ( او براي انجام شده  کارهاي  يا ارباب رجوع وضعیت  به مربوط مستندات 

 .می کنند ثبت دقیق به طور را

قابل  زبان با را شرکت/سازمان   مورد در لازم اطلاعات وي موکلین لزوم صورت  در يا ارباب رجوع به

 .می کنند ارائه حوصله و يا فهم

سازمانی ارباب رجوع  انجام در شاوره  انجام اي و خود نظر تحت کارهاي  سر  اداري يها م ی م عيت

 .دنکن

 

 احترام به دیگران

 .می کنند برخورد محترمانه ارباب رجوع ها با

 .می کنند رعايت را ارباب رجوع خصوصی حريم

 .می گذارند احترام خود همكاران به

 .نمی کند استفاده تحقیرآمیز جملات از

 شرافت و درستکاری

 

 .می دهند گوش حواس جمع با ارباب رجوع به

 ( در هتل رفتار می کنند. Caseاي ءیش نه و) انسان کي عنوان به مشتري با 

 .می کنند حفظ را خود خونسردي دشوارهتل موقعیت هاي در

 .می کنند حفظ رادر هتل  ارباب رجوع اسرار

 .است صادق خود همكاران و ارباب رجوع با رفتار در

 .ارباب رجوعها هستند و همكاران سوي از قابل اطمینان فردي که است داده نشان کل در

 تعالی شناسی

 .می پذيرند را خود خطاهاي

 . خودشان هستند عملكرد از بازخورد دريافت دنبال به

 .می پذيرند میشود، داده بازخورد آنها به وقتی

 
شی  کمبودهاي میكند تلاش فردي مطالعه و صاحبنظران  از کردن سؤال  با  رامرتفع خود مهارتی و دان

 .سازند

 نوع دوستی

 

 .دهند می ترجیح خود منافع بر را ارباب رجوع منافع که است داده نشان عمل در

سیت  عقیده، مذهب، نژاد، به توجه بدون را عدالت مختلف ارباب رجوع با مواجهه در رعايت  ... و جن

 .کند می

 قانونی کردن، حمايتهاي فراهم جهت در فعالانه اجتماعی حمايتهاي به ارباب رجوع نیاز صورت  در

 .می کنند هاي مربوطه اقدام واحد طريق از شرکتها و سازمانها و آنان براي
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 نامهپرسش این. است ای درجه چند مقیاس نوع از و پاسخ - بسته پرسشنامه ، شده تهیه پرسشنامه اساس

 هك شناختی جمعیت سوالات. است تخصصی و شناختی جمعیت یا دموگرافیک سوالات دسته دو شامل

 گردد. می بر در را دهندگان پاسخ فردی مشخصات

 (گزینه های پرسشنامه بر مبنای طیف لیکرت تنظیم شده است.1-3در جدول)

 مختصات پرسشنامه -2-9جدول شماره 

 5 4 3 2 1 امتیاز

 خیلی زیاد زیاد متوسط كم خیلی كم گزينه

 

در پرسشنامه سروكوال نحوه تنظیم سوالات پرسشنامه با توجه به ابعاد فرضیه های تحقیق مطابق جدول زیر 

 می باشد:

 ابعاد و سوالات پرسشنامه سروکوال -9-9جدول 

 سوالات پرسشنامه متغییر 

 4-3-2-1 ملموسات 

 9-1-1-6-5 اعتبار 

 13-12-11-11 پاسخگویی به مشتريان خدمات تیفیک

 11-16-15-14 تضمین 

 22-21-21-19-11 همدلی 
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 روايی و پايايی پرسشنامه -9-4

شاره می          ست ا شده ا ست كه به هدفی كه آزمون برای تحقق بخشیدن به آن درست  صطلاحی ا ند. كروایی ا

د و همکاران، فرهای نتایج سنجش است )دانایی  كفایت و مناسبت تفسیرها و استفاده   روایی یک ارزشیابی از  

سنجش و اندازه   1319 ست كه آیا ابزار ما قادر به  ساز (. به عبارت دیگر روایی بیانگر آن ا ای هگیری متغیر یا 

ست، می      شده ا ساخته  شد یا خیر. بنابراین روایی یا اعتبار، میزان انطباق كه برای آن  مفهومی  بین تعریف با

ست )حبیب  سندگان برای تفهیم آزمون 1311پور و صفری،  متغیر با تعریف عملیاتی آن ا  روایی های¬(.  نوی

 ، حتوام روایی عنوان سه  تحت را آنها توان¬می كلی صورت  به كه گیرند،¬می بکار را مختلفی اصطلاحات 

 دهدمی اطمینان محتوا روایی(. 1319 همکاران، و فرددانایی) كرد بندی¬گروه  سازه  روایی و  معیار روایی

سش  كافی تعداد به نظر مورد ابزار كه سب برای اندازه من هایپر سنجش در بر دارد. هر  ا گیری مفهوم مورد 

سترده   صر مقیاس گ شتر خواهد     قدر عنا شتر دربرگیرند، روایی محتوا بی سنجش را بی تر و قلمرو مفهوم مورد 

دهد كه ابعاد و عناصاار یک مفهوم تا چه حد تحت پوشااش دقیق ایی محتوا نشااان میبود. به بیانی دیگر، رو

 (1316قرار گرفته است )سکاران، 

رسشنامه پ  ییروا یبررس یبرا یکناست، ل یدهپرسشنامه از منابع معتبر استخراج گرد ین.اگرچه سوالات ا

رو  نیپرسشنامه استفاده شده است. از ا یساز یجهت بوم یزن ییاز اعتبار محتوا یق،تحق ینمورد نظر در ا

رسشنامه پ ییمحتوا ییاستاد راهنما و استاد مشاور قرار گرفت تا روا یاراز پرسشنامه در اخت یابتدا نسخه ا

 سنجش روايی از طريق محتوايی.یددر مورد پرسش نامه اعمال گرد یشانا یشنهادیشود و نظرات پ یدهسنج

 از گیری اندازه مورد متغیرهای اجزای استخراج یرویه از حاضر، حقیقت یپرسشنامه معتبرسازی در حهت

 است. شده استفاده متخصصان نظرات از گیری بهره با آن سازیبومی گاه آن و تحقیق، موضوعی ادبیات

 است، شده طراحی آن اساس بر پژوهش ابزار كه حاضر پژوهش مفهومی مدل كه جایی آن از بنابراین
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 ،همکاران و سرمد) است موضوع خبرگان و متخصصین نظرات یدهنده نشان بنابراین و ادبیات از برخاسته

  است. تایید مورد آن ظاهری روایی(.1216

 يايیپا

مفهوم پایایی عبارت است از این كه اگر وسیله اندازه گیری كه برای سنجش متغیر ومنحنی ساخته شده در 

شرایط مشابه در زمان یا مکان دیگر مورد استفاده قرار گیرد ، نتایج مشابهی از آن حاصل شود )حافظ نیا ، 

 محقق سه توسط كه است رونباخك آلفای روش ای)ترتیبی( ،رتبه هایمقیاس برای روش مهمترین( . 1211

 شده معروف كرونباخ نام به فقط ولی است شده ارائه و مطالعه گلیرز، و راجاراتنام كرونباخ، هاینام به

 آید،می دست به افراد و هاگروه از حاصله هایاندازه تأیید برای شاخصی كه آن بر علاوه آن در و است

 .گردد می معین نیز هااندازه سایر به اندازه، این تعمیم قابلیت

در این تحقیق ، برای برآورد پایایی پرسشنامه از روش آلفای كرونباخ استفاده شده است. معمولاً دامنه تغییرات 

به معنای پایای كامل را شامل می شود. هرچه عدد بدست  یکبه معنای عدم پایایی تا  صفراین ضریب از 

 پایایی بالاتری برخوردار است. آمده به یک نزدیکتر باشد جواب از 
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 نمره پايايی آزمون-4-9جدول

ضريب آلفاي 

 کرونباخ

  متغیر تعداد سوالات

 يحرفه ا اخلاق 99 9،13
 

و  یشناس یفهوظ 89 1816

 یتمسئول

ابعاد 
صول 

ا
لاخلاق 

حرفه ا
 ي

 یگراناحترام به د 4 9،18

 یشرافت و درستکار 6 9819

 یشناس یتعال 4 9812

 نوع دوستی 9 9،12

رضااااااااایاااااات  22 9،32

 مشتری)سروكوال(

 

 متغیرهاي تحقیق- 9-5

 ها امری ضروریها، تشخیص متغیرهای تحقیق و یا آزمون فرضیهتحقیق برای پاسخ دادن به سوال در هر

است. به طور كلی متغیر های یک تحقیق را میتوان از منظرهای مختلف دسته بندی كرد كه در زیر متغییر های 

 را در هر كدام از دیدگاه ها تقسیم بندی می كنیم. حاضرتحقیق 

  متغیر مستقل-9-5-8

ی یک طرفه از آن خارج شده هاگیرد و پیکانشود كه هرگز هدف نوک پیکان قرار نمیبه متغیری گفته می

كاركنان متغیر مکنون مستقل مدل محسوب  يحرفه ااخلاق است، كه با توجه به مفهوم و مدل تحقیق، 

 شود.می
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  متغیر وابسته-9-5-2

ه باشند،متغیرهای مکنون وابستبرخلاف متغیرهای مکنون مستقل كه در تمامی معادلات نقش علت را دارا می

باشد. به عبارت دیگر متغیر مکنون وابسته، به متغیر علول متغیرهای مکنون مستقل میدر برخی از معادلات م

شود كه هدف حداقل یک پیکان یک طرفه قرار گیرد، كه با توجه به مفهوم و مدل تحقیق، مکنونی اطلاق می

 شوند. متغیرهای مکنون وابسته مدل محسوب میرضایت مشتری 

 ها داده تحلیل و تجزيه روش -9-6

برای توصیف داده ها و مشاهدات از روش های آمار توصیفی از قبیل : جداول توزیع فراوانی 

،نمودارهای توصیفی و شاخص های مركزی )نظیر :میانگین ،مد،نما( و شاخص های پراكندگی 

)نظیر:انحراف معیار و واریانس ( استفاده می گردد. چون روش نمونه گیری تصادفی ساده می باشد 

های آمار استنباطی ضریب همبستگی) پیرسون یا اسپیرمن(  و رگرسیون خطی چندگانه از روش 

  می باشد.  spssسلسله مراتبی استفاده  می گردد.نرم افزار جهت تحلیل داده ها 

  توصیفی آمار -9-6-8

 روی تواتری چه با معین هاییپدیده بدانیم مندیمعلاقه كم،دست سازمانی، هایپژوهش اكثر در

 چگونه مجموعه این در تغییرپذیری میزان و چیست اعداد از مجموعه یک در نمره میانگین دهند،می

 آمار عنوان با هااین(. مستقل و وابسته متغیرهای مركز از پراكندگی یا گرایش میزان یعنی) است

 هب پژوهش، این در(. كندمی توصیف را نظر مورد هایپدیده كه آماری) اندشده شناخته توصیفی

 فراوانی. گردید استفاده دایره ای نمودارهای همچنین و فراوانی جداول از ها،یافته توصیف منظور
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 درصد آن، محل از كه دارد اشاره دهد،می رخ پدیده یک فرعی هایمقوله كه دفعاتی تعداد به صرفاً

 كرد. محاسبه آسانی به توانمی را فرعی هایمقوله این رویدادهای ومیزان فراوانی هر یک از

 استنباطی آمار -9-6-2

 هاییتفاوت آیا. دارد وجود اجزا سایر و متغیرها میان روابطی چه كه بدانیم بخواهیم است ممکن گاهی

  شوند.می نامیده استنباطی آمار هااین. مسائل قبیل این از و نه یا دارد وجود گروه چند یا دو میان

ذكر است كه در مقایسه ها و آزمونهای یک نمونه ای باید از میان  آزمون نرمال بودن: لازم به -8

 اب رو این از .نماییم گیری تصمیم ها داده و غیرپارامتری و بر اساس توزیع پارامتری آزمونهای

ه می مطالع مورد متغیرهای توزیع بودن نرمال بررسی به اسمیرنوف كولموگروف بکارگیری آزمون

 پردازیم.

نرمال بودن داده ها طبق آزمون نرمال بودن كه  بر روی داده ها انجام شد، فرض  از آنجا كه فرض

 pبرخوردارند در این تحقیق اگر  نرمال توزیع از ها داده كه دارد می صفر آزمون نرمال بودن بیان

رد   H1قبول  و فرض   H0بزرگتر باشد، فرض  %5محاسبه شده در جدول از سطح معنی داری 

 می شود.

 HO:های تحقیق نرمال است                       داده 

                            :H1داده های تحقیق نرمال نیست

در آزمون تی در مرحله تصمیم گیری برای رد یا پذیرش مفروضات زیر استفاده  P-VALUEمقدار 

 می شود:
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-0/0p>5قبول می شود.                                              H1رد می شود و فرض  H0فرض

valu 

                                                     قبول می شود H0رد می شود و فرض  H1فرض

.0/.5p-value> 

ولفه م آزمون همبستگی: در این تحقیق ابتدا با استفاده از ضریب همبستگی ، به همبستگی رابطه بین

های تحقیق میپردازیم. تحلیل همیستگی ابزاری آماری برای تعیین نوع و درجه ارتباط یک متغیر 

كمی با یک متغیر كمی دیگر است. ضریب همبستگی یکی از معیارهای مورد استفاده در تعیین 

 است و در صورت عدم وجود رابطه بین دو -1تا  1باشد. این ضریب بین همبستگی دو متغیر می

 (. 1319باشد )مؤمنی و فعال قیومی، متعیر برابر صفر می

 رگرسیون خطی چندگانه سلسله مراتبی -3

جهت آزمون فرضیه های اصلی تحقیق و بررسی وجود رابطه خطی بین متغیرهای مستقل و وابسته از آزمون 

هدف میشااود،رگرساایون خطی چند گانه اسااتفاده شااده اساات.درتحقیقاتی كه ازتحلیل رگرساایون اسااتفاده 

متغیرملاک  چنانچه هدف پیشبینی یک . معمولاپیشبینی یک یا چندمتغیرملاک ازیک یا چندمتغیرپیشبین است   

ستفاده می      درتحقیقات رگرسیون چندگانه هدف  .شود ازچند متغیر پیشبین باشد، از مدل رگرسیون چندگانه ا

 نی كند.تنهایی وچه مشتركات پیش بیپیدااكردن متغیرهای پیشبینی است كه تغییرات متغیرملاک راچه به 
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 چهارم فصل

 تجزیه و تحلیل
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 مقدمه -4-8

ت یاست كه محقق برای شناخت واقع هایی¬فرضیه و هاپاسخ به سؤال یقیهر تحق یهدف اصل یبه طور كل

گام در  مهمترین شده، گردآوری های داده یلو تحل یهگفت تجز ی توانكرده است. م یطراح یرونیهای ب

آماری مورد  فنون از استفاده با خام های داده یندفرآ ینا یچرا كه در ط ی شودمحسوب م یقتحق یندفرآ

ب و پس از پردازش در قال شوند¬یو پردازش م تنظیم بندی،¬طبقه یعنی یرندگ یقرار م یلو تحل یهتجز

 به توصیف ویژگیهای دموگرافیک در. در ابتدا ی گیرندمحقق و استفاده كنندگان قرار م یاراطلاعات در اخت

اده استف یا یرههای فوق، از نمودار دانموده، پس از آن به منظور نمایش تصویری داده مهای تحقیق اقدانمونه

 یاز آزمون همبستگ یات،های پژوهش و آزمون فرضها و پاسخ به سؤالشده است. در راستای تحلیل داده

شده با  یراطلاعات گردآو یاسوال كه آ یندر پاسخ به ا یسله مراتبسل ی ییرهچند متغ یونو رگرس یرسونپ

ند متناظرند، انتظار داشت یاتكه فرض یجیمشاهده شده با نتا یجنتا یاآ یگر،به عبارت د یامتناظرند،  یاتفرض

 و نباطیاست آمار سپس و شده ارائه هاداده توصیفی تحلیل و تجزیه ابتدا فصل، این در .استفاده شده است

 .گیرندمی قرار بررسی مورد تحقیق فرضیات آزمون

 هاداده توصیفی تحلیل و تجزيه -4-2

 هاداده توصیفی تحلیل و تجزيه -4-2-8

های جمعیت شناختی در این قسمت به ارائه آمار توصیفی، نمودارها و جداول بررسی توصیفی ویژگی

شود. ارائه آمار توصیفی از آن جهت مهم است كه باعث های جمعیت شناختی نمونه پرداخته میویژگی

ین شود. در اهای عمومی آن و همچنین تحلیل بهتر ارتباط بین متغیرها میشناخت بهتر از جامعه و ویژگی
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ه با اند، چرا كتحصیلات وسن به عنوان سؤالات عمومی پژوهش در نظر گرفته شدهتاهل ،تحقیق جنسیت، 

 ها در میان كاركنان پی برد.توان به برخی از اختلافات در دیدگاهسؤالات میاستفاده از هر یک این 

  جنسیت حسب بر نمونه فراوانی توزيع - 4-2-8-8

 زن دهندگان پاسخ و نفر 51 تعداد به مرد دهندگان پاسخ فراوانی گردد،می مشاهده( 1ا4) جدول در كه آنچه

 (.1ا4 نمودار)باشدمی نفر 4 تعداد به

 فراوانی نمونه به تفكیک جنسیت -8-4جدول

 درصد تجمعی درصد تعداد جنسیت

 4/93 4/93 51 مرد

 111 6/6 4 زن

  111 61 کل

 

 درصد فراوانی کارکنان زن و مرد - 8- 4نمودار
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 وضعیت تاهل توزيع فراوانی نمونه بر حسب  -4-2-8-2

 فراوانی نمونه به تفكیک وضعیت تاهل -2-4جدول

 درصد تجمعی درصد تعداد وضعیت تاهل

 1/95 1/95 51 متاهل

 111 9/4 3 مجرد

  111 61 کل

 

متاهل ، فراوانی پاسخ دهندگان  61گویان به تعداد گردد، از كل پاسخ( مشاهده می2ا4انچه كه در جدول )

باشند)نمودار نفر می 3نفر و پاسخ دهندگان مجرد به تعداد  51بیشتر از افراد مجرد بوده كه متاهلین به تعداد 

 (.2ا4

 درصد فراوانی مشتريان متاهل و مجرد - 2- 4نمودار
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 توزيع فراوانی نمونه بر حسب تحصیلات -4-2-8-9

 فراوانی نمونه به تفكیک تحصیلات مشتريان - 9 -4جدول

 درصد تجمعی درصد تعداد تحصیلات

 3/3 3/3 2 ديپلم

 6/6 3/3 2 کاردانی

 5/11 9/63 39 کارشناسی

 111 5/29 11 کارشناسی ارشد و بالاتر

  111 61 کل

 

نفر،  افراد دارای مدرک  2افراد دارای مدرک كاردانی نفر،  2تعداد افراد پاسخ دهنده دارای مدرک دیپلم 

باشد. نتایج نشان دادند كه نفر می 11نفر و كاركنان دارای مدرک كارشناسی ارشد و بالاتر  39كارشناسی 

 (.3ا4و نمودار  3ا4بالاترین فراوانی سطح تحصیلات مربوط به سطح كارشناسی است)جدول 
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 فراوانی کارکنان با تحصیلات مختلف -9- 4نمودار

 استفاده از هتلتوزيع فراوانی نمونه بر حسب سابقه  -4-2-8-4

 استفاده از هتلفراوانی نمونه به تفكیک سابقه  - 4- 4جدول

 درصد تجمعی درصد تعداد ال()س استفاده از هتلسابقه 

 2/49 2/49 31 89کمتر از 

89-85 14 23 1/12 

86-29 1 1/13 2/15 

28-25 1 5/11 1/96 

 111 3/3 2 25بیشتر از 

  111 61 کل

 61( بیان شده است. بر این اساس از مجموع 4ا4در جدول ) استفاده از هتلفراوانی نمونه بر اساس سابقه 

 21تا  16نفر بین  1سال،  15تا  11نفر بین  14سال،  11نفر كمتر از  31نفر پاسخ دهنده به این سوال، تعداد 

 (.4ا4دارند)نمودار استفاده از هتل سال سابقه 25نفر نیز بالای  2سال و  25تا  21نفر بین  1سال، 

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
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 لسابقه استفاده از هت

 متفاوت استفاده از هتلفراوانی کارکنان با سابقه  - 4- 4نمودار
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 استفاده کنندگان از هتل توزيع فراوانی نمونه بر حسب سن -4-2-8-5

 از هتل استفاده کنندگانفراوانی نمونه به تفكیک سن  -5-4جدول

 درصد تجمعی درصد تعداد سن )سال(

 11 11 11 99کمتر از 

99-49 21 9/45 9/63 

48-59 21 1/32 1/96 

 111 3/3 2 59بیشتر از 

  111 61 کل
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نفر پاسخ دهنده به  61( بیان شده است. بر این اساس از مجموع 5ا4فراوانی نمونه بر اساس سن در جدول )

نفر نیز  2سال و  51تا  41نفر بین  21سال،  41تا  31نفر بین  21سال،  31كمتر از نفر  11این سوال، تعداد 

سال  51تا  31دهندگان دارای سنی بین سال سابقه خدمت دارند، نتایج نشان دادند كه بیشتر پاسخ 51بالای 

 (.5ا4دارند)نمودار

 ین متفاوت فراوانی کارکنان با سن -5- 4نمودار

 آمار توصیفی متغیرهاي تحقیق -4-2-2

 ارائه شده است. 6ا4حداقل، حداكثر، میانگین و انحراف معیار متغیرهای تحقیق در جدول 
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 حداقل، حداکثر، میانگین و انحراف معیار متغیرهاي تحقیق - 6-4جدول

 انحراف معیار میانگین حداکثر حداقل تعداد متغیرها

 551/1 19/3 55/4 11/2 61 يحرفه ا اخلاقاصول 

 531/1 91/2 11/4 15/1 61 وظیفه شناسی و مسئولیت  

 111/1 33/3 5 25/2 61 احترام به ديگران 

 931/1 65/2 5 25/1 61 شرافت و درستكاري 

 651/1 33/3 55/4 41/2 61 تعالی شناسی 

 121/1 44/3 5/4 61/1 61 نوع دوستی 

 554/1 41/3 25/4 56/2 61 رضايت مشتريان 

 

 هاتجزيه و تحلیل استنباطی داده -4-9

 هاآزمون نرمال بودن داده -4-9-8

 های آزمون كولموگروف ا اسمیرنوف عبارتند از :فرضیه

 ها نرمال است.: توزیع داده 0Hفرض 

 ها نرمال نیست.: توزیع داده 1Hفرض 

شود، پذیرفته می 0Hباشد، لذا فرض می 15/1برای متغیرهای تحقیق بزرگتر از  value-Pاز آنجایی كه مقدار

 (.1ا4بنابراین متغیرهای تحقیق از توزیع نرمال برخوردارند)جدول

 

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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 (P-valueو  Zنتايج آزمون کولموگروف اسمیرنوف براي متغیرهاي تحقیق)مقدار  - 7- 4جدول

 P-value مقدار آزمون Zمقدار  تعداد متغیر

 231/1 131/1 61 اصول اخلاق حرفه اي

وظیفه شناسی و  

 مسئولیت 

61 

953/1 324/1 

 611/1 121/1 61 احترام به ديگران 

 131/1 614/1 61 شرافت و درستكاري 

 411/1 135/1 61 تعالی شناسی 

 441/1 162/1 61 نوع دوستی 

 311/1 919/1 61 رضايت مشتريان 

 هاي تحقیقتحلیل فرضیه -4-9-2

ها در خصوو وجود یا عدم وجود ها به منظور بررسی و آزمون فرضیهبا توجه به نرمال بودن توزیع داده

 رابطه بین متغیرهای تحقیق، از آزمون همبستگی پیرسون استفاده شده است. 

 آزمون فرضیه اصلی -4-9-2-8

داري وجود حرفه اي و رضايت مشتريان  سازمانی رابطه مثبت و معنی: بین اصول اخلاق  0Hفرض 

 ندارد.

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 



75 

 

داري وجود : بین اصول اخلاق حرفه اي و رضايت مشتريان  سازمانی رابطه مثبت و معنی 1Hفرض 

 دارد.

 نتايج حاصله از آزمون همبستگی فرضیه اصلی  - 1- 4جدول

اصول اخلاق   

 اي حرفه

 رضايت مشتريان  

 اصول اخلاق حرفه اي

 471/9 8 ضريب پیرسون

 999/9  سطح معناداري

 68 68 تعداد

 رضايت مشتريان 

 8 471/9 ضريب پیرسون

  999/9 سطح معناداري

 68 68 تعداد

 

رضايت باشد بین اصول اخلاق حرفه اي و می 471/9با توجّه به اينكه ضريب همبستگی پیرسون برابر 

کمتر  98/9بوده که از مقدار  999/9برابر    sigمشتريان  رابطه مثبت و وجود دارد و با توجّه به اينكه

درصد رابطه مثبت و  33گردد، بنابراين با اطمینان تايید می 1Hرد و فرض  0Hباشد، لذا فرض می

 (.1-4داري بین اصول اخلاق حرفه اي و رضايت مشتريان  وجود دارد)جدولمعنی

 

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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 آزمون فرضیه فرعی اول -4-9-2-2

 های آزمون عبارتند از:فرضیه

 رد.داری وجود ندا: بین  وظیفه شناسی و مسئولیت  با رضایت مشتریان  رابطه مثبت و معنی 0Hفرض 

 د.داری وجود دار: بین  وظیفه شناسی و مسئولیت  با رضایت مشتریان  رابطه مثبت و معنی 1Hفرض 

 نتايج حاصله از آزمون همبستگی فرضیه فرعی اول - 3 -4جدول

وظیفه شناسی و    

 مسئولیت 

 رضايت مشتريان 

وظیفه شناسی و  

 مسئولیت 

 442/1 1 ضريب پیرسون

 115/1  سطح معناداري

 61 61 تعداد

 رضايت مشتريان 

 1 442/1 ضريب پیرسون

  115/1 سطح معناداري

 61 61 تعداد

 

باشد بین  وظیفه شناسی و مسئولیت  با رضایت می 442/1با توجّه به اینکه ضریب همبستگی پیرسون برابر 

باشد، كمتر می 11/1بوده كه از مقدار  115/1برابر    sigمشتریان  رابطه مثبت و وجود دارد و با توجّه به اینکه

داری بین  وظیفه درصد رابطه مثبت و معنی 99گردد، بنابراین با اطمینان تایید می 1Hرد و فرض  0Hلذا فرض 

 (.9-4شناسی و مسئولیت  با رضایت مشتریان  وجود دارد)جدول

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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 آزمون فرضیه فرعی دوم -4-9-2-9

 های آزمون عبارتند از:فرضیه

 داری وجود ندارد.معنی: بین احترام به دیگران با رضایت مشتریان  رابطه مثبت و  0Hفرض 

 داری وجود دارد.: بین احترام به دیگران با رضایت مشتریان  رابطه مثبت و معنی 1Hفرض 

 

 نتايج حاصله از آزمون همبستگی فرضیه فرعی دوم - 89- 4جدول

 رضايت مشتريان  احترام به ديگران   

 احترام به ديگران 

 161/1 1 ضريب پیرسون

 111/1  سطح معناداري

 61 61 تعداد

 رضايت مشتريان 

 1 161/1 ضريب پیرسون

  111/1 سطح معناداري

 61 61 تعداد

 

باشد بین احترام به دیگران با رضایت مشتریان  می 161/1با توجّه به اینکه ضریب همبستگی پیرسون برابر 

باشد، لذا فرض كمتر می 11/1بوده كه از مقدار  111/1برابر    sigرابطه مثبت و وجود دارد و با توجّه به اینکه

0H  1رد و فرضH داری بین احترام به دیگران درصد رابطه مثبت و معنی 99گردد، بنابراین با اطمینان تایید می

 (.11-4با رضایت مشتریان  وجود دارد)جدول

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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 آزمون فرضیه فرعی سوم -4-9-2-4

 از: های آزمون عبارتندفرضیه

 داری وجود ندارد.: بین شرافت و درستکاری  با رضایت مشتریان  رابطه مثبت و معنی 0Hفرض 

 داری وجود دارد.: بین شرافت و درستکاری  با رضایت مشتریان  رابطه مثبت و معنی 1Hفرض 

 نتايج حاصله از آزمون همبستگی فرضیه فرعی سوم - 88- 4جدول

شرافت و   

 درستكاري 

 رضايت مشتريان 

 شرافت و درستكاري 

 411/1 1 ضريب پیرسون

 111/1  سطح معناداري

 61 61 تعداد

 رضايت مشتريان 

 1 411/1 ضريب پیرسون

  111/1 سطح معناداري

 61 61 تعداد

 

درستکاری  با رضایت مشتریان  باشد بین شرافت و می 411/1با توجّه به اینکه ضریب همبستگی پیرسون برابر 

باشد، لذا فرض كمتر می 11/1بوده كه از مقدار  111/1برابر    sigرابطه مثبت و وجود دارد و با توجّه به اینکه

0H  1رد و فرضH داری بین شرافت و درصد رابطه مثبت و معنی 99گردد، بنابراین با اطمینان تایید می

 (.11-4د دارد)جدولدرستکاری  با رضایت مشتریان  وجو

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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 آزمون فرضیه فرعی چهارم -4-9-2-5

 های آزمون عبارتند از:فرضیه

 داری وجود ندارد.: بین تعالی شناسی  با رضایت مشتریان  رابطه مثبت و معنی 0Hفرض 

 داری وجود دارد.: بین تعالی شناسی  با رضایت مشتریان  رابطه مثبت و معنی 1Hفرض 

 نتايج حاصله از آزمون همبستگی فرضیه فرعی چهارم - 82- 4جدول

 رضايت مشتريان  تعالی شناسی   

 تعالی شناسی 

 361/1 1 ضريب پیرسون

 114/1  سطح معناداري

 61 61 تعداد

 رضايت مشتريان 

 1 361/1 ضريب پیرسون

  114/1 سطح معناداري

 61 61 تعداد

 

باشد بین تعالی شناسی  با رضایت مشتریان  رابطه می 361/1اینکه ضریب همبستگی پیرسون برابر با توجّه به 

 0Hباشد، لذا فرض كمتر می 11/1بوده كه از مقدار  114/1برابر    sigمثبت و وجود دارد و با توجّه به اینکه

داری بین تعالی شناسی  ت و معنیدرصد رابطه مثب 99گردد، بنابراین در سطح اطمینان تایید می 1Hرد و فرض 

 (.12-4با رضایت مشتریان  وجود دارد)جدول

 

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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 آزمون فرضیه فرعی پنجم -4-9-2-6

 های آزمون عبارتند از:فرضیه

 داری وجود ندارد.: بین نوع دوستی با رضایت مشتریان  رابطه مثبت و معنی 0Hفرض 

 داری وجود دارد.: بین نوع دوستی با رضایت مشتریان  رابطه مثبت و معنی 1Hفرض 

 نتايج حاصله از آزمون همبستگی فرضیه فرعی پنجم - 89- 4جدول

 رضايت مشتريان  نوع دوستی   

 نوع دوستی 

 115/1 1 ضريب پیرسون

 154/1  سطح معناداري

 61 61 تعداد

 رضايت مشتريان 

 1 115/1 ضريب پیرسون

  154/1 سطح معناداري

 61 61 تعداد

 

باشد بین نوع دوستی با رضایت مشتریان  رابطه می 115/1با توجّه به اینکه ضریب همبستگی پیرسون برابر 

 1Hباشد، لذا فرض بیشتر می 15/1بوده كه از مقدار  154/1برابر    sigمثبت و وجود دارد و با توجّه به اینکه

داری بین نوع دوستی با درصد رابطه مثبت و معنی 5گردد، بنابراین در سطح خطای تایید می 0Hرد و فرض 

 (.13-4رضایت مشتریان  وجود ندارد)جدول

 

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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 مدل رگرسیونی  -4-9-9

تریان  از طریق ابعاد اصول اخلاق حرفه ای از رگرسیون جهت ارائه مدل رگرسیونی پیش بینی رضایت مش

 چندگانه استفاده شده است.

بینی رضايت مشتريان  ازطريق ابعاد اصول خلاصه نتايج مدل رگرسونی)پیش-84-4جدول

 اخلاق حرفه اي(

ضریب  مدل

 (Rهمبستگی)

 ضریب تعیین

(2R) 

ضریب تعیین 

 تعدیل شده

خطای  تخمین

 استاندارد

1 114/1 611/1 555/1 53411/1 

)مقدار ثابت(،  وظیفه شناسی و مسئولیت ، احترام به دیگران ، تعالی شناسی ، شرافت و  بینی کننده:پیش

 درستکاری ، نوع دوستی

 نتايج آنوا - 85-4جدول

 سطح معنی داري F مجذوراتمیانگین  درجه آزادي مجموع مجذورات مدل

 111/1 491/13 141/3 4 112/23 رگرسیون 8

   215/1 54 391/15 باقیمانده

    61 411/31 کل

 

است،  15/1( كمتر از Sigنتایج رگرسیون در جدول فوق مشخص گردید، با توجه به اینکه سطح معناداری )

معناداری بین رضایت مشتریان  با ابعاد اصول اخلاق حرفه لذا مدل رگرسیونی معنادار است و رابطه مثبت و 

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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درصد از تغییرات رضایت مشتریان  از طریق ابعاد اصول اخلاق حرفه ای قابل  61ای وجود دارد. همچنین 

 بینی است.پیش

 جدول ضرايب مدل رگرسیونی -86-4جدول

 مدل

 ضرايب غیراستاندارد شده

استاندارد ضرايب 

 شده

t 

سطح 

 معناداري

 ضريب بتا

خطاي 

 استاندارد

 ضريب بتا

 146/1 143/2  511/1 159/1 ثابت 1

وظیفه شناسی و  

 مسئولیت 

215/1 151/1 251/1 561/6 113/1 

 111/1 414/1 111/1 111/1 111/1 احترام به ديگران 

 332/1 911/1 145/1 196/1 194/1 شرافت و درستكاري 

 951/1 154/1 119/1 213/1 111/1 تعالی شناسی 

 934/1 113/1 112/1 161/1 113/1 نوع دوستی 

 

بینی رضایت مشتریان  از طریق ابعاد اصول اخلاق با توجه به ضرایب بتا و سطح معناداری آزمون، مدل پیش

 باشد:حرفه ای به صورت زیر می

 = رضايت مشتريان 953/8+  215/9+ ) وظیفه شناسی و مسئولیت ( 119/9( احترام به ديگران )

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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 فصل پنجم

 شنهاداتیو پ یریگ جهینت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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 خلاصه -5-8

 اریمعناد رابطه  مثبت و رضایت مشتریان  با اصول اخلاق حرفه ای آیا كه است این پژوهش اصلی سوال

 سپس ید،گرد تنظیم فرعی فرضیه پنج و اصلی فرضیه یک اصلی، سوال اساس بر اول فصل در وجود دارد؟

 در و دش پرداخته مطالعه مورد موضوع با رابطه  مثبت و در پیشین مطالعات و منابع بررسی به دوم فصل در

 در وهشپژ انجام روش. گردید بیان تحقیق متغیرهای پیرامون هاینظریه و مفاهیم تعاریف تحقیق ادبیات

 و روایی یبررس به فصل این در همچنین است، همبستگی نوع از توصیفی تحقیق روش گردید، بیان فصل

 به اماقد سپس گردید، مشخص هاداده تحلیل و تجزیه روش و شد پرداخته تحقیق هایپرسشنامه پایایی

 و تجزیه SPSS افزارنرم با چهارم فصل در هاداده نهایت در. گردید آماری جامعه در اطلاعات آوریجمع

 هاییافته ریگینتیجه و بندیجمع به فصل این در قبلی، فصل در هاداده تحلیل و تجزیه از پس. شدند تحلیل

 انجام مینهز این در كه هاییپژوهش نتایج با حاضر تحقیق نتایج مقایسه به سپس. پرداخت خواهیم تحقیق

 .شد خواهند ارائه تحقیق موضوع با ارتباط در پیشنهاداتی و پرداخته اندگرفته

 اصلی فرضیه از حاصل نتايج -5-2

  رضایت مشتریان و اصول اخلاق حرفه ای بین رابطه  مثبت و كه است این تحقیق اصلی اهداف از یکی

رضایت  و یاصول اخلاق حرفه ا بین» تحقیق اصلی فرضیه تحقیق نتایج به توجه با گردد، تبیین و بررسی

 در كاركنان كه نمراتی میزان هرچه كه معنی بدین گردد،می تایید «دارد معناداری رابطه  مثبت و مشتریان 

 .یابدمی افزایش نیز آنان رضایت مشتریان  یابد،می افزایش دارند اصول اخلاق حرفه ای از درک

 

 

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
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 اول فرعی فرضیه از حاصل نتايج -5-9

اصول  ادابع از) وظیفه شناسی و مسئولیت   رابطه  مثبت و بررسی از است عبارت تحقیق اول فرعی هدف

 ادندد نشان پژوهش هاییافتهشهرستان محمود آباد.  یصنعت هتلدار در رضایت مشتریان و( اخلاق حرفه ای

 وجود اداریمعن رابطه  مثبت و رضایت مشتریان  و وظیفه شناسی و مسئولیت   بین» اول فرعی فرضیه كه

 در رضایت مشتریان  و وظیفه شناسی و مسئولیت   بین درصد 99 اطمینان با بنابراین گردید تایید«  دارد

 .دارد وجود معناداری رابطه  مثبت وشهرستان محمود آباد  یصنعت هتلدار

 دوم فرعی فرضیه از حاصل نتايج - 5-4

رضایت  ودر كاركنان احترام به دیگران  بین رابطه  مثبت و بررسی از است عبارت تحقیق دوم فرعی هدف

 بین» ومد فرعی فرضیه كه دادند نشان پژوهش هاییافته. صنعت هتلداری شهرستان محمود آباد  در مشتریان 

 با ذال گردید تایید« دارد وجود معناداری رابطه  مثبت و رضایت مشتریان  ودر كاركنان احترام به دیگران 

 یزن رضایت مشتریان  شهرستان محمود آباد ،صنعت هتلداری  دركاركنان یگران احترام به د میزان افزایش

 .یابدمی افزایش

 سوم فرعی فرضیه از حاصل نتايج - 5-5

 و اندر كاركن شرافت و درستکاری  بین رابطه  مثبت و بررسی از است عبارت تحقیق سوم فرعی هدف

 فرعی هفرضی كه دادند نشان پژوهش هاییافته. صنعت هتلداری شهرستان محمود آباد  در رضایت مشتریان 

 تایید « دارد وجود معناداری رابطه  مثبت و رضایت مشتریان  ودر كاركنان  شرافت و درستکاری  بین» سوم

ضایت ر صنعت هتلداری شهرستان محمود آباد ، دركاركنان شرافت و درستکاری  میزان افزایش با لذا گردید

 .یابدمی افزایش آن در نیز مشتریان 

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
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 چهارم فرعی فرضیه از حاصل نتايج - 5-6

رضایت  ودر كاركنان  تعالی شناسی  بین رابطه  مثبت و بررسی از است عبارت تحقیق چهارم فرعی هدف

 هارمچ فرعی فرضیه كه دادند نشان پژوهش هاییافته. صنعت هتلداری شهرستان محمود آباد  در مشتریان 

 با لذا ردیدگ تایید«  دارد وجود معناداری مثبت و رابطه  رضایت مشتریان  ودر كاركنان  تعالی شناسی  بین»

 ریان رضایت مشت صنعت هتلداری شهرستان محمود آباد ، دردر كاركنان  افراد تعالی شناسی  میزان افزایش

 . یابدمی افزایش آن در نیز

 پنجم فرعی فرضیه از حاصل نتايج - 5-7

اصول  عاداب از) در كاركنان نوع دوستی بین و رابطه  مثبت بررسی از است عبارت تحقیق پنجم فرعی هدف

 ننشا پژوهش هاییافته. صنعت هتلداری شهرستان محمود آباد  در رضایت مشتریان  و( اخلاق حرفه ای

 وجود ناداریمع رابطه  مثبت و رضایت مشتریان  ودر كاركنان نوع دوستی  بین» پنجم فرعی فرضیه كه دادند

 صنعت هتلداری شهرستان در رضایت مشتریان  ودر كاركنان نوع دوستی  بین بنابراین گردید، رد«  دارد

 .ندارد وجود معناداری محمود آباد رابطه مثبت و

 

 

 

 

 

 

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
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 هاي تحقیقخلاصه نتايج آزمون فرضیه -8- 5جدول

ف
ردی

 

 عنوان فرضیه
ضریب 

 همبستگی

 نتایج آزمون

0H 1H Sig 

1 
مشتریان  رابطه  مثبت و بین اصول اخلاق حرفه ای و رضایت 

 داری وجود دارد.معنی
 111/1 تایید رد 411/1

2 
بین  وظیفه شناسی و مسئولیت  با رضایت مشتریان  رابطه  مثبت و 

 داری وجود دارد.معنی
 115/1 تایید رد 442/1

3 
داری یگران با رضایت مشتریان   رابطه  مثبت و معنیاحترام به دبین 

 وجوددارد.
 111/1 تایید رد 161/1

4 
بین شرافت و درستکاری  با رضایت مشتریان  رابطه  مثبت و 

 داری وجود دارد.معنی
 111/1 تایید رد 411/1

5 
داری بین تعالی شناسی  با رضایت مشتریان  رابطه  مثبت و معنی

 وجود دارد.
 114/1 تایید رد 361/1

6 
داری وجود معنیبین نوع دوستی با رضایت مشتریان  رابطه  مثبت و 

 دارد.
 154/1 رد تایید 115/1

 

  پیشین تحقیقات با نتايج مقايسه -5-1

 هاي حاصل از تحقیقمشكلات و محدوديت -5-3

 در هر تحقیقی مشکلات و محدودیت هایی وجود دارد كه در تحقیق حاضر به این شرح می باشد:

 پاسخ   محقق تا میزان قابل قبولی مرتفع وبا ابعاد متغیرها و توصیه و توضیحات    مشتریان  آشنایی  نا

 دهندگان را جهت تکمیل پرسشنامه آماده سازی نمود.

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
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       گستردگی و در دسترس نبودن همه پاسخ دهنگان در پژوهش در زمانهای متعدد و حضور مکرركه

شکیبایی در انجام تحقیقات علمی و حضورهای مجدد و مکرر در محل انجام تحقیق      صل  با رعایت ا

 زیادی مرتفع گردید.تا حد 

       سخ به پرسشنامه شتریان هتل در  نمونه آماری، در پا ها كه از حیطه محقق پرهیز عمدی برخی از م

 خارج بوده است. 

  .عجله داشتن و سرعت تکمیل كنندگان كه از دقت در پاسخ كاسته شده است 

        ابزار پرساشانامه دارای محدودیت ذاتی می باشاد كه كیفیت پاساخ و داده های واقعی را در خود

 دارد. .

 تحقیق پیشنهادهاي حاصل از نتايج-5-89

ذيل مطرح  پیشنهادات  يرانبه کارکنان و مدبر اساس يافته ها با نتايج فرضیه اصلی تحقیق اين    -8

 می گردد:

 و  ست شده ا  یگیریدر مراحل مختلف پ یانبه مشتر  ییكه پاسخگو  یکنندحاصل م  یناناطم

  .پاسخ درخور داده شود

   نات  مدرن  یزاتتجه یهتل ها دارا با نظر ظاهر ز  یزیکیف ، امکا با ز یظاهر  ، كاركنان   ی و  ی

 آراسته دارند.

 باشندو مدارک در هتل مرتب و منظم  اسناد. 

 یمساائله، حل مشااکلات ادار یصتشااخ یتهایخود از محدود یها یتعمل به مساائول در 

 .شودعمل  یاندارندو بر اساس مصالح مشتر یآگاه یان امروزهنسبت به مشتر
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 را انجام دهد. یانهتل در زمان وعده داده شده كار مشتر 

 رفتار كنند.یءانسان و نه ش یکهتل  به عنوان  یانبا مشتر 

 پیشنهاد می گردد:بر اساس نتايج فرضیه فرعی اول تحقیق به کارکنان و مديران -2

 به همکاران خود كمک كنند. یاز،صورت ن در 

 شوندموقع در محل كارشان )هتل ( حاضر  به. 

 انجام دهند. یمحوله را به درست وظایف 

 باشند یو همکاران قابل دسترس یانمشتر یسو از. 

 داشته باشندخود  یطكار و مح یطو ظاهر متناسب با مح پوشش. 

 استفاده كنند. یهتل محل كار به درست یستمو امکانات س یلوسا از 

 كنند یتو مقررات هتل  را رعا قوانین. 

 اهتمام كنند. یرانفراگ یرو سا یدبه آموزش همکاران جد نسبت 

 یاو (مستندات هتل،ادار یانجام شده برا  یكارها یا یانمشتر یتمربوط به وضع مستندات (

 ثبت كنند. یقرا به طور دق

 اطلاعات لازم در مورد هتل را با زبان قابل فهم  یو یندر صورت لزوم موكل  یا یانمشتر  به

 حوصله ارائه كنند. یاو 

 كنند. یعتسر یادار یانجام مشاوره ها یاتحت نظر خود و  یانهتل مشتر یانجام كارها در 

 بر اساس نتايج فرضیه فرعی دوم تحقیق به کارکنان و مديران هتل پیشنهاد می گردد:-9

 رفع مشااکل از خود علاقه  یهتل برا برای انها بوجود بیاید یمشااکلدر هتل  یانمشااتر اگر

 نشان دهد .
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 خود ارائه  یانمشااتر رایزمان ب ممکن تریناشااتباه و در با كمترین  خطا وخدمات را  هتل

 دهد

 خود ارایه می كنند یانبه مشتر بودند را وعده داده  ی كه تاخدم كاركنان هتل. 

 نماید یدبر ارائه گزارشات و اسناد و مدارک بدون غلط و اشتباه تاك كاركنان هتل . 

  ها محترمانه برخورد كنند. یانبا مشتركاركنان 

 كنند. یترا رعا یانمشتر یخصوص كاركنان حریم 

 گذارند.بهمکاران خود احترام  كاركنان به 

 د.نکنناستفاده  یرآمیزجملات تحق كاركنان از 

 فرعی سوم تحقیق انجام شده به هتل  پیشنهاد می گردد که:براساس نتايج فرضیه -4

  با حواس جمع گوش دهند. یانبه مشتركاركنان 

 خود را حفظ كنند. یدشوار خونسرد یها یتموقع كاركنان در 

 را حفظ كنند. یانمشتر كاركنان اسرار 

 باشندو همکاران خود صادق  یانرفتار با مشتر كاركنان در. 

 دباشن یانهمکاران و مشتر یاز سو ینانقابل اطم یكل نشان داده است كه فرد كاركنان در. 

  یرندخود را پذ یخطاهاكاركنان و مشتریان. 

 باشندبازخورد از عملکرد خودشان  یافتدنبال در كاركنان به . 

 یرندپذب یشود،به آنها بازخورد داده م كاركنان وقتی. 

 و  یدانشاا یكمبودها كنندتلاش  یالعه فردسااؤال كردن از صاااحبنظران و مط  گاركنان با

 خود رامرتفع سازند. یمهارت
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 بر اساس نتايج فرضیه فرعی چهارم تحقیق به مديران و کارکنان هتل پیشنهاد می گردد:-5

 .یرندگ یم یس( ازكاركنان سرویع)سر یخدمات را بدون معطل یجهبر اساس نت مشتریان•

 .یرندگ یپرسند از كاركنان م یكه م یلازم را از  سئوالات ییپاسخگو یجهبر اساس نت یانمشتر •

 همواره ازكمک كاركنان برخوردارند.  یجهبر اساس نت مشتریان•

 خاطر دارند. یناناز رفتار كاركنان هتل اطم یجهبر اساس نت یانمشتر •

 يران پیشنهاد می گردد:به کارکنان و مد بر اساس نتايج فرضیه فرعی پنجم تحقیق-6

 كنند.  یتدر ارتباطشان با هتل احساس امن یجهبر اساس نت یانمشتر 

 كاركنان وجود دارد رفتار د با ادب و تواضعمی دانند كه   یجهبر اساس نت یانمشتر. 

  ساس نت  یانمشتر شده، سئوالات  می دانند برای   یجهبر ا ی ی جهت پاسخگی دانش كاف مطح 

 . به انان وجود دارد

 نشان دهد. یدخود توجه فر یانبه مشتر هتل 

 دهند. یحرا بر منافع خود ترج یاندر عمل نشان داده است كه منافع مشتر 

 شتر  در س  یده،مختلف عدالت را بدون توجه به نژاد، مذهب، عق یانمواجهه با م و ...  یتجن

 كند. یترعا

 یتهایفعالانه در جهت فراهم كردن، حما یاجتماع یتهایبه حما یانمشااتر یازصااورت ن در 

 مربوطه اقدام كنند. یواحد ها یقآنان و شركتها و سازمانها از طر یبرا یقانون
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 هايی به پژوهشگرانتوصیه -5-88

 به محققان پیشنهاد می گردد ، این پژوهش در هتل های دیگر نواحی كشور نیز بررسی شود. -

و به غیر از  به محققان پیشااانهاد می گردد ، این پژوهش با ابزاری مثل مصااااحبه ،مطالعه موردی -

 پرسشنامه انجام گردد.

به محققان پیشااانهاد می گردد ، بررسااای رابطه  مثبت و  اخلاق با مدیریت بحران در هتلها مورد -

 پژوهش قرار گیرد. 

شنهاد می گردد ،   - ستاندارها به محققان پی سطح جهانی    یزوا یاموزش با ا در اخلاق حرفه ای در 

 كه دارند مورد بررسی گردد. در هتلها با رتبه ها و ستاره های
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 منابع فارسیالف( 

صور)  شارات     1315آذر،عادل و مومنی،من سوم،تهران،انت (.آمار و كاربرد آن در مدیریت)جلد دوم(،چاپ 

 سمت

  احمد، زاگال هکتور، گالیندو خوزه. داوری اخلاقی؛ فلسفه اخلاق چیست؟ ترجمه حیدری علی

 .1316تهران، حکمت، چاپ اول، 

  بورف آل. كیفیت اخلاقی برای تعالی سازمانی، ترجمه رضاا نجاف بیگی، جعفر رحمانی و اسماعیل

 .1313كاوسی ،

 خلاقا اصول رعایت تأثیر. سارا سیفی حسین، یوشانلوئی رحمانی احد، حسینی منوچهر، انصاری 

 11-65( :3) 1 ;1391. فنّاوری و علوم در اخلاق. هابانک مشتریان وفاداری بر كاركنان ایحرفه

 

 (.روش تحقیق با رویکرد پایان نامه نویسی ،چاپ دوم ،تهران :انتشارات بازتاب.1319خاكی، غلامرضا )

 (.روش های آماری در علوم رفتاری،چاپ سوم،تهران،انتشارات آگاه1311سرمد،زهره)

 ردی پژوهشی،چاپ سوم،تهران،انتشارت ترمه(.سازمان و مدیریت رویک1311مقیمی،محمد)

(.روش های تحقیق و چگونگی ارزشااایابی آن در علوم   1316نادری،عزت الله و سااایف نراقی ،مریم ) 

 .131انسانی با تاكید بر علوم رفتاری ، چاپ دوم ،تهران: انتشارات بدر:

 ینترنت(.ماخذ ا1396اصفهان ) یدانشگاه علوم پزشک یرفتار حرفه ا ارزشیابی پرسشنامه •

 با عملکرد  یرابطه اخلاق حرفه ا ی، بررس1396 یركمالی،محمد م یدو س یعزت یترا8 فاطمه؛ مفتحی

 یالملل ینكنفرانس ب یندانشگاه تهران، سوم یعلوم رفتار یدر دانشکده ها یسازمان

 ی،جلسران، دانشگاه علامه مته ی،بر اقتصاد مقاومت یدبا تاك یانو اقتصاد دانش بن یریت،حسابداریمد
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 رابطه اخلاق حرفه 1396 یجانی،چا یشمس و سوده پورمحمدعل ی8 محسن؛ معصومه قاسماكبری ،

 یفصلنامه اخلاق در علوم و فنّاور ی،سازمان یرفتار شهروند یگر یانجیبا م یو تعارضات شغل یا

12 (15،) 

 بر عملکرد كاركنان  یرانمد یرفتار حرفه ا یرتاث ی، بررس1395 ی،السادات موسو یده8 الهه و سپملایی

 یالملل ینكنفرانس ب ینمحمد رسول ا...)و( شهرستان مباركه، پنجم یمارستان:بیمطالعه مورد

 رمه یشگرانباز، تهران، هما یها یو نوآور ینیكنفرانس كارآفر ینو دوم یریتو مد یحسابدار

 اشراق،

 كردن آن در  ینهنهاد یزمو مکان یرفتار حرفها، اخلاق و 1395 ی،و محمد راث یامک8 سجعفرزاده

 یرخانه، رشت، دب21در قرن  یعلوم انسان یننو یکردهایرو یالملل ینكنفرانس ب ی،دولت ینهادها

 كنفرانس،

 و  یاخلاق حرفه ا ،یشغل  یتمندیرضا  نیرابطه ب ی(،بررس 1391) ،احسان، یلی،محمد؛ اسمع  انیخالد

اطلاعات و   تی ریاساااتان تهران فصااالنامه مد      یعموم یتعارض كتابداران كتابخانه ها         تی ریمد 

 .46-35، صفحه 1391، تابستان 11 یاپیشماره پ - 2، شماره 5، دوره 3،مقاله  یشناسدانش

   ،ضا نجفلی ضایت     1391رجائی8 یدالله و محمدر صول اخلاق حرفه ای كاركنان بر ر سی تاثیر ا ، برر

سااازی جامعه در حوزه علوم انسااانی و مطالعات چهارمین كنفرانس ملی توانمند  مندی مشااتریان،
 .، تهران، مركز توانمندسازی مهارتهای فرهنگی و اجتماعی جامعهمدیریت

       ،بررسی تاثیراخلاق  1396شیرازیان8 زهرا؛ رضا روستایی؛ امیدعلی كرمی عالم و صمد كرمی عالم ،

اولین همایش  همدان،حرفه ای كاركنان بر رضااایت مندی مشااتریان در بانک مهر اقتصاااد اسااتان  
، ملایر، دانشااگاه آزاد اساالامی واحد حسااابداری،مدیریت و اقتصاااد با رویکرد پویایی اقتصاااد ملی

 ملایر،

   ،بررساای رابطه اخلاق حرفه ای و مساایولیت پذیری  1396فیضاای8 جعفرصااادق و بهروز مینایی ،

شاااهرساااتان   اجتماعی و ارتباط آنها با رضاااایت مشاااتری مشاااتری مطالعه موردی بانک رفاه            

سابداری  ارومیه، سلامی واحد    كنفرانس ملی تحولات نوین در مطالعات وح شگاه آزاد ا ، مراغه، دان

 مراغه،

    ،ضایی پور ضا ر سی اهمیت رفتار كاركنان در  1395براهویی پیرنیا8 بهاره؛ زهرا زرگ زاهی و ر ، برر

سپه زاهدان،       شعب بانک  شتریان مطالعه موردی در  ضایت مندی م سب و  كنفرانس ب ر ین المللی ك
 ، رشت، دانشگاه فنی و حرفه ای میرزاكوچک صومعه سرا،كار : فرصت ها و چالش ها
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    ،ساختار علیت متغیرهای رضایت كاركنان و اخلاق حرفه ای   1395عبدی8 فرشید و پویان هاشمی ،

دومین همایش ملی پژوهش های  بر وفاداری مشاااتری مطالعه موردی كارخانه آرد ساااتاره كردان،  
 ، تهران، موسسه پژوهشی مدیریت مدبر،مدیریت و علوم انسانی در ایران

    (سولی سمانه ر سی رابطه اخلاق حرفه (،1394ایرج نیک پی؛  ستم جبران      برر سی ضایت از  ای و ر

، فصاالنامه رهبری و مدیریت آبادابتدایی شااهر خرم خدمات بر كیفیت زندگی مدیران مدارس مقطع

 .118-97 ، صفحه1394، تابستان 2، شماره 9امتیاز ،دوره  1493-1135آموزشی،

 تأثیر رد مشتری بر مبتنی برند ویژه ارزش واسط نقش بررسی ، زهرا ، فاطمی ، فریبرز ، نیا رحیم 

 1391 ، نوین بازاریابی تحقیقات ، مشهد ستاره5 هلی هتل در برند تصویر و مشتری با موقث ارتباط

 13-92 ، 4 شماره ،

 فاداریو بر مشتری با ارتباط مدیریت و خدمات كیفیت تأثیر ، سارا ، ناظری ، محمد ، فر ضیایی 

 موسسه ، تهران ، 1393 ، مدیریت و حسابداری كنفرانس اولین ،( ایران بیمه: موردی مطالعه) مشتریان

 تهران دانشگاه های همایش مركز ، اشراق مهر همایشگران

 بتنیم مشتری با ارتباط مدیریت عملکرد بر موثر عوامل ، فروزش ، پور حسن فلاح ، محمد ، طالقانی 

 1-1 ، 11 و 11 شماره ، 1395 ، نوین مدیریت مهندسی ، مشتریان رفتار بر

 ،به مشتری با ارتباط مدیریت نقش ، ایوب ، اسلامی ، حبیب ، هنری ، محمودی ، احمد محمودی 

 119-211 ، 36 شماره ، 1395 ، ورزشی مدیریت مظالعات ، ورزشی تفریحی مراكز

 ،غزل انتشارات اصفهان، مشتری، با رفتار تمرین ،(1315) مجید ردائی، و رسول سید آقاداوود 

 ،نشر و چاپ شركت تهران، مشتری، با ارتباط مدیریت ،(1311) بهمن حیدری، و شعبان الهی 

 بازرگانی

 ،یرانیا بانک سه مشتریان با ارتباط مدیریت ای مقایسه بررسی ،(1311)محمد كریمی، محسن، الوندی 

 51-49 صص ،1 شماره تحول، و توسعه مدیریت مجله سوئیفت، مدل رویکرد با
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  ،انتخاب در مشتریان ترجیح بر موثر عوامل بررسی ،(1315)محمود كرین، غلامی و بهرام رنجبریان 

 م،سیزده سال شاهد، دانشگاه پژوهشی - علمی ماهنامه ،(شهراصفهان موردی مطالعه)دولتی بانک یک

 61 -49 صص ، 21 شماره

  تریمش با ارتباط مدیریت استقرار بر موثر عوامل بررسی ،(1391)یاسر امیری، الله، حبیب زهی، سالار 

-131 صص دوازدهم، شماره چهارم، سال عمومی، مدیریت های پژوهش بیمه،مجله های شركت در
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 پاسخ دهنده گرامی

 بااحترام

 يدارهتل صنعت  در در يمشتر  تيرضا  بر يا حرفه اخلاق ریتاث یبررس  "این پرسشنامه جهت   

ستان   شده           "آباد،مازندران محمود شهر ضردر دو بخش تدوین  شنامه حا س ست. پر شده ا طراحی 

سش            صادقانه، به پر صحیح و  ست به طور  شمند ا ست .پیش از هر چیز خواه سخ فرمایید.  ا ها پا

كر ذگیری صحیح و درست خواهد شد. لازم بهگویی منجر به نتیجهمطمئناً دقت حضرتعالی در پاسخ

ست   سخ ا شما كاملاً محرمانه بوده و تنها در تحلیل داده ها از آن پا شد. از    های  ستفاده خواهد  ها ا

 كنید، سپاس داریم.گذارید و با ما همکاری میاینکه وقت خود را در اختیار ما می

 

 پیشاپیش از لطف شما سپاسگزارم

 

 رخساره کاظمی                                                                     

 دانشجوي کارشناسی ارشد مديريت
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 اطلاعات کلی : 

   مرد                                                  زن    : جنسیت

 مجرد                    متاهل               تاهل: وضعیت

                                    

          مدیرمیانی         مدیرعملیاتی         كارمند/پرسنل         مدیرعالی  سمت:

 سال     31تا  21بین         سال    31تا  21   سن :

 سال     51تا  41سال      بین  41تا 31بین 

 سال 61سال       بیش از  61 تا 51 بین

 

 فوق لیسانس    لیسانس         فوق دیپلم     دیپلم       اخرين مدرک تحصیلی :

 دكترا                                                      

 سال       15تا 11سال            از 11تا   6سال                  از 5تا 1از      :          استفاده از هتل سابقه

 سال به بالا 31تا 26سال            از 25تا 21سال           از 21تا  16از  
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      .است شده پیگیري مختلف مراحل پاسخگويی به مشتريان در که میكنند حاصل اطمینان 1

2 
نسبت به  حل مشكلات اداري تشخیص مسئله، محدوديتهاي از خودهاي  مسئولیت به عمل در

 .دنکنی م عملمشتريان  مصالح اساس بر ودارند مشتريان آگاهی
     

      .می کنند کمک خود همكاران به نیاز، صورت در 3

      .میشوند حاضران )هتل ( در محل کارش به موقع 4

      .می دهند انجام به درستی را محوله وظايف 5

      .هستند قابل دسترسی همكاران مشتريان و سوي از 6

      .دارند محیط خود و کار محیط با متناسب ظاهر و پوشش 1

      .می کنند استفاده به درستی هتل محل کار سیستم امكانات و وسايل از 1

      می کنند رعايت را هتل  مقررات و قوانین 9

1

1 
      .می کنند اهتمام فراگیران ساير و همكاران جديد آموزش به نسبت

1

1 

 را )هتل،اداري مستندات( او براي انجام شده کارهاي  مشتريان يا وضعیت به مربوط مستندات

 .می کنند ثبت دقیق به طور
     

1

2 

 و يا قابل فهم زبان با را هتل مورد در لازم اطلاعات وي موکلین لزوم صورت در مشتريان يا به

 .می کنند ارائه حوصله
     

1

3 
      .دنکنی م عيتسر اداري يها مشاوره انجام اي و خود نظر تحتکارهاي هتل مشتريان  انجام در
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1

4 

 .می کنند برخورد محترمانه مشتريان ها با
     

1

5 

 .می کنند رعايت مشتريان را خصوصی حريم
     

1

6 

 .می گذارند احترام خود همكاران به
     

1

1 

 .نمی کند استفاده تحقیرآمیز جملات از
     

1

1 

 .می دهند گوش حواس جمع مشتريان با به
     

1

9 

 (رفتار می کنند. Caseاي ءیش نه و) انسان کي عنوان به مشتريان هتل  با 
     

2

1 

 .کنندمی  حفظ را خود خونسردي دشوار موقعیت هاي در
     

2

1 

 .می کنند حفظ مشتريان را اسرار
     

2

2 

 .است صادق خود همكاران مشتريان و با رفتار در
     

2

3 

 .مشتريان هستند و همكاران سوي از قابل اطمینان فردي که است داده نشان کل در
     

2

4 

 .می پذيرند را خود خطاهاي
     

2

5 

 . خودشان هستند عملكرد از بازخورد دريافت دنبال به
     

2

6 

 .می پذيرند میشود، داده بازخورد آنها به وقتی
     

2

1 

شی  کمبودهاي میكند تلاش فردي مطالعه و صاحبنظران  از کردن سؤال  با  خود مهارتی و دان

 .سازند رامرتفع
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ره
ما
ش

 

 نظر شما راجع به گويه هاي زير چه می باشد.

كاملاً موافقم
 

موافقم
 

ت
بی تفاو

 

مخالفم
 

كاملاً مخالفم
 

      هتل ها دارای تجهیزات مدرن است . 98

      از نظر ظاهر زیبا هستند. هتلامکانات فیزیکی در این  92

      كاركنان ظاهری زیبا و آراسته دارند. 99

      مرتب و منظم هستند. هتلاسناد و مدارک در  94

      در زمان وعده داده شده كار مشتریان را انجام می دهد. هتل 95

برای رفع مشکل از خود علاقه نشان  هتلوقتی مشتریان مشکلی داشته باشند  96

 می دهد .

     

      خود ارائه می دهدخدمات را بدون اشتباه و در اولین زمان به مشتریان  هتل 97

      هتل خدمت را تا زمان وعده داده شده به مشتریان ارائه می كند. 91

      هتل بر ارائه گزارشات و اسناد و مدارک بدون غلط و اشتباه تاكید دارد . 93

كاركنان هتل به مشتریان می گویند كه دقیقا چه زمانی خدمت مورد نظرش را  49

 دریافت می كند.

     

      كاركنان هتل خدمات را بدون معطلی )سریع( به مشتریان ارائه می كنند. 48

2

1 
      .دهند می ترجیح خود منافع بر مشتريان را منافع که است داده نشان عمل در

2

9 

رعايت  ... و جنسیت عقیده، مذهب، نژاد، به توجه بدون را عدالت مشتريان مختلف با مواجهه در

 .کند می
     

3

1 

 قانونی کردن، حمايتهاي فراهم جهت در فعالانه اجتماعی حمايتهاي مشتريان به نیاز صورت در

 .کنندمی  هاي مربوطه اقدام واحد طريق از شرکتها و سازمانها و آنان براي
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Abstract: 

With the development of business and increasing the number of 

competitors, the possibility of losing current customers in the organization 

has become important and the importance of examining the impact of 

ethics, behavior and interaction of employees with customers has been 

more important in maintaining customer relationship with organization. 

And to achieve this goal, the main research hypothesis is entitled 

"Dimensions of professional ethics of employees have a positive and 

significant effect on customer satisfaction with the hotel industry of 

Mahmoudabad city?" The dimensions of professional ethics of employees 

as an independent variable include components of conscientiousness and 

responsibility, respect for others, honor and honesty, excellence, altruism 

and the dependent variable in this study is customer satisfaction. The 

statistical population of this study is hotel customers. The data collection 

tool in this study is standard questionnaires from the Professional Behavior 

Evaluation Questionnaire of Isfahan University of Medical Sciences 

(1396) and the Service Quality Standard Questionnaire (Customer Service 

Quality) in 1988 by Parasuraman, Cronbach's alpha has been obtained for 

reliability of 0.89 professional employee ethics questionnaire and 0.92 

customer service quality questionnaire. Standard, tables, and charts were 

used, and at the inferential statistical level, the Spearman correlation test 

was used using spss16 software. 

The results of the test of research hypotheses indicate that the higher the 

scores that employees have in understanding the dimensions of 

professional ethics of employees, the higher the satisfaction from the 

perspective of customers of their hotel industry. 
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 Ethics, Customer satisfaction, Hotel industry, Mahmudabad city 
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