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Abstract  
The purpose of this study was to explain the effect of customer knowledge on 

improving the quality of services in the hotel industry with the mediating role of 

customer relationship management. The type of research was applied in terms 

of purpose and descriptive-correlational in terms of the nature of the method. 
The statistical population of the study was the customers of Sarein hotels. 

Simple random sampling method was used for sampling and Cochran's formula 

was used to select the sample size. Due to the infinity of the statistical 

population, the sample size was 384 people. Collection of required data using 

three standard questionnaires, customer knowledge (Tseng & HongWu, 2014); 

Customer relationship management (Abbasi, 2011) and service quality 

questionnaire (Stefano et al., 2015) were performed. Validity was assessed 

using confirmatory factor analysis and reliability was assessed by Cronbach's 

alpha. Data analysis was performed using structural equation modeling 

approach using SPSS and PLS software. According to the research findings, 

customer knowledge has a positive and significant effect on the quality of 

services in the hotel industry and between the dimensions of customer 

knowledge, the dimension of effective communication is the most effective 

dimension on service quality. Customer relationship management also plays a 

mediating role between customer knowledge and service quality of the hotel 

industry, and between the dimensions of customer relationship management, the 

expansion of customer relationship has the greatest impact on service quality. 

The findings of this study can be effective in moving the hotel industry to pay 
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more attention to customer knowledge and improve the quality of services in 

the hotel industry. 
Introduction 

The purpose of this study was to explain the effect of customer knowledge on 

improving the quality of services in the hotel industry with the mediating role of 

customer relationship management. The type of research was applied in terms 

of purpose and descriptive-correlational in terms of the nature of the work 

method. The statistical population of the study was the customers of Sarein 

hotels. Validity was checked using confirmatory factor analysis and reliability  

was assessed by Cronbach's alpha. According to the research findings, customer 

knowledge has a positive and significant effect on the quality of services in the  
hotel industry and between the dimensions of customer knowledge, the most 

effective dimension is the relationship between the quality of services. 

Customer relationship management also plays a mediating role between 

customer knowledge and the quality of services in the hotel industry, and 

among the dimensions of customer relationship management, the most after the 

expansion of customer relationships.  

Today, tourism is the most important growing sector in the modern economy, 

which has had many benefits such as job creation, start-up and the use of 

economic capital (Farjam, Nasajikamrani & Bordbar, 2019). In fact, tourism is 

one of the most important economic, communications, social and cultural 

factors in the world. In 2019, a total of 1.5 billion international trips were made, 

which directly and indirectly generated about $ 9170 billion in revenue for the 

countries of the world, which is equivalent to 10.4% of the total GDP in 2019. 

One in ten jobs is in the tourism industry, which supports approximately 227 

million jobs worldwide (UNWTO, 2020). 

Materials and Methods  

The statistical population of the study was the customers of Sarein hotels. 

Cochran's formula was used to select the sample size, which was determined to 

be 384 people due to the limited number of customers. The required data were 

collected in this study using standard questionnaires.  
Confirmatory factor analysis and structural equations were performed using 

SPSS and Smart PLS software. 
Discussion and conclusion 

Customers are the hallmark of any organization, and the growing number of 
 

 Organizations demonstrate the importance of customer orientation in today's 

competitive world. Today, having a strong relationship with customers is the 

most important key to success in any business. Therefore, the concept of 

customer relationship management, which means the organization's efforts to 

create and deliver value to the customer, has been considered. Customer 

relationship management is an approach throughout the organization, not only 
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in gaining customer awareness but also in improving and automating work 

processes for customers, suppliers and employees of the organization. On the 

other hand, a successful presence in today's dynamic market requires customer 

attention and companies that have appropriate policies and practices to manage 

customer knowledge, have the ability to identify new market opportunities 

(Zaidi, 2017). In today's competitive world, customer knowledge is an 

intangible asset. It is essential for any company and this knowledge is effective 

in the performance of companies. 

 Customer knowledge management enables organizations to recognize 

opportunities in volatile markets and increase their competitive advantage. 

Therefore, considering the importance of customer knowledge and customer 

relationship management in the success of various industries, in this regard, in 

this study, with the aim of paying attention to customer knowledge and 

continuous customer relationship management, its impact on the quality of hotel 

industry services. 

Keywords: customer knowledge, customer relationship management, service 

quality, hotel industry. 
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تحلیل اثر دانش مشتری بر بهبود کیفیت خدمات صنعت هتلداری 

 با نقش میانجی مدیریت ارتباط با مشتری
 

 2موحد محمدرضا دیس -1*ی الله فیسناصر 
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 چکیسُ 
ی تا ًقص هیاًجی هدسیزیت  ّتلساراثز زاًص هطتزی تز تْثَز کیفیت ذسهات صٌؼت تثییي  ،ّسف اس ایي پژٍّص

ّوثستگی تدَز.   -یتَصیف ،کارتززی ٍ تِ لحاظ هاّیت رٍش کار ،. ًَع پژٍّص اس ًظز ّسفتَز تا هطتزی ارتثاط

گیدزی  گیزی، اس رٍش ًوًَِ تزای ًوًَِتَزًس.  ضْز سزػیي ّایّتلهطتزیاى گززضگزاى ٍ  ،آهاری پژٍّص ؼِجاه

جاهؼدِ   هحدسٍزتَزى ًاتزای اًتراب حجن ًوًَِ، اس فزهَل کَکزاى استفازُ ضس کِ تا تَجدِ تدِ    تصازفی سازُ ٍ

اسدتاًسارز     ّای هَرز ًیاس، تا استفازُ اس سِ پزسطٌاهِ ًفز تؼییي گززیس. گززآٍری زازُ 483آهاری، حجن ًوًَِ 

تدا اسدتفازُ اس رٍش    ،رٍایدی  اًجام گزفت. ذسهات ٍ پزسطٌاهِ کیفیت زاًص هطتزی  هسیزیت ارتثاط تا هطتزی

ّدا، تدا رٍیکدزز    زازٍُتحلیل  ای کزًٍثاخ تزرسی ٍ تأییس ضس. تجشیِآلف لِیٍس تِ ،تحلیل ػاهلی تأییسی ٍ پایایی

ّای پدژٍّص،  صَرت گزفت. تزاساس یافتSPSSٍ  PLSِ  افشار ساذتاری ٍ تا استفازُ اس ًزم ازلاتساسی هؼهسل

زاًدص هطدتزی، تؼدس    رز ٍ تیي اتؼداز  زازار یتأثیز هثثت ٍ هؼٌ زاًص هطتزی تز کیفیت ذسهات صٌؼت ّتلساری

زاًدص هطدتزی ٍ   یدش تدیي   هسیزیت ارتثاط تا هطتزی ًاست.  کیفیت ذسهاتتأثیزگذارتزیي تؼس تز  اط هؤثز،ارتث

گسدتزش  تؼدس  ، هسیزیت ارتثاط تا هطدتزی کٌس ٍ تیي اتؼاز ًقص هیاًجی ایفا هیی ّتلسارکیفیت ذسهات صٌؼت 

تَاًدس زر هدی ،ّدای ایدي پدژٍّصگذارز. یافتدِهی کیفیت ذسهات تْثَز تیطتزیي تأثیز را تز رٍاتط تا هطتزی،

هدؤثز  زاًص هطتزی  ٍ تْثَز کیفیت ذسهات صٌؼت ّتلدساری  سوت تَجِ تیطتز تِ  صٌؼت ّتلساری تِ حزکت 

 .ٍاقغ ضَز
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 هقسهِ

تطیي ثرف زض حبل ضقس زض التهبز هسضى اؾت وِ هعایبی فطاٍاًی  اهطٍظُ گطزقگطی هْن

 زاقتِ اؾت  ّوطاُ    ّبی التهبزی ضا ثِ گیطی ؾطهبیِوبض اًساظی ٍ ثِ هبًٌس ایدبز اقتغبل، ضاُ

)(Farjam, Nasaji Kamrani & Bordbar, 2019 . اظ فَاهل  ،گطزقگطینٌقت زضٍالـ

 ضٍز.  هی قوبض ثِالتهبزی، اضتجبعی، اختوبفی ٍ فطٌّگی زض خْبى  هؤثطهْن ٍ ثؿیبض 

لیبضز ؾففط، زض همبیؿفِ ثفب    هی 279/1الوللی ثب ضؾیسى ثِ  تقساز ؾفطّبی ثیي ،2018زض ؾبل 

 (World ّوفطاُ ثفَزُ اؾفت   زضنفسی   4هیلیًَی زاقت ٍ ثب ضقفس   49، افعایف 2017ؾبل 

(Tourism Cities Federation, 2019.  هیلیففبضز ؾفففط 5/1زض هدوففَؿ  ،2019زض ؾففبل

ِ   الوللفی اًدفبم   ثیي ِ   گطفتف هیلیفبضز زرض   9170عفَض هؿفتمین ٍ ریطهؿفتمین حفسٍز      وفِ ثف

زضنفس وفل تَلیفس    4/10ی وكَضّبی خْبى ذلك وطزُ وِ ایي هیعاى، هقفبزل  زضآهسظایی ثطا

یه قفغل زض حفَظُ نفٌقت گطزقفگطی      ،. اظ ّط زُ قغلثَز 2019ًبذبلم خْبى زض ؾبل 

 وٌفس  هیلیَى قفغل ضا زض ؾطاؾفط خْفبى پكفتیجبًی هفی      227هقبزل  جبًیتمطگیطز وِ  لطاض هی

)UNWTO, 2020.( ّفبی   ظ ثطتفطیي نفٌبیـ ٍ فقبلیفت   ّبی اذیفط، یىفی ا   زض ؾبل گطزقگطی

ثب ضقس اذیط نٌقت گطزقگطی ٍ اٍلفبت فطارفت   ضٍز.  هی قوبض ثِظای خْبى  زضآهسظا ٍ اقتغبل

 ,Li & Liu(زض التهبز ًَؽَْض، ّتلساضی یىی اظ ثْتطیي نٌبیـ زض هغبلقبت گطزقگطی اؾت 

2016; Wong & Li, 2015.( طزقفگطی  ّبی پَیبی نٌقت گ لبثلیت ،تَؾقِ نٌقت ّتلساضی

 & Ivano(آٍضز  ّفبی خسیفس ففطاّن هفی     وٌس ٍ آهَظـ هٌبؾجی ضا ثفطای ًؿفل   ضا تمَیت هی

Stavrinoudis, 2018; Akbar & Tracogna, 2018.( آًدبوِ نٌقت ّتلساضی زض هحیغی  اظ

 ,Sota, Chaudhry, & Srivastava(اؾفت   هحفَض  یهكفتط وٌس ٍ نٌقتی  ضلبثتی فقبلیت هی

وَقفٌس هكفتطیبى ذفَز ضا حففؼ وٌٌفس، ضضفبیت ٍ        ّوَاضُ هفی  هسیطاى ایي نٌقت )،2020

   ؾَزآٍضی ّتل ضا تضویي وٌٌس. تبًیًْبّب ضا افعایف زٌّس ٍ  ٍفبزاضی آى

 ،ّفبی اهفطٍظی  ّبؾت. ًمف ٍ اّویت زاًف زض ؾفبظهبى  ولیس ایدبز اضظـ زض ؾبظهبى ،زاًف

 فْفن ٍ زضوفی اظ آًچفِفٌَاى  ثِ ،هكفتطی .)Vazifeh, 2014( اؾتضٍظ زض حبل افعایف  ضٍظثِ

هحهفَل، ترهفم ثبظاضیبثی، وبًبل تَظیـ هفؤثط ٍ پبؾفرگَیی    اظ ویفیفت وفبر، ویفیفت وِ

ثِ هقٌبی قٌبذت  ،. زاًف هكتطی(Yeng et al., 2008) قَزتقطیف هی، اختوبفی ًیبظ زاضًس

وفِ   ّط ظهبًی (.Lee, Naylor & Chen, 2011)ًیبظّبی هكتطیبى حبل ٍ آیٌسُ قطوت اؾت 
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قَز، افتوبز ٍ تَاًبیی ثیكتطی ثطای اضظیبثی هحهفَل   هكتطی ثب هحهَل یب ذسهبت آقٌب هی

  .(Trejo, Gutierrez & Guzman, 2016)ٍ یب ویفیت ذسهبت زاضز 

ؾفبظز زض نفَضت ٍضٍز ٍ    یه فطآیٌس یبزگیطی اؾت وِ ؾبظهبى ضا لفبزض هفی   ،گطزآٍضی زاًف

ی اعلافبت پطزاذتفِ ٍ  زّ ؾبظهبىس ثِ ؾبذتبضزّی ٍ ثتَاً ،ّبی خسیس زضیبفت اعلافبت ٍ زازُ

                    وفففبض گیفففطز  آى ضا زض ثْجفففَز ٍ تَؾفففقِ ًفففَآٍضی زض ذفففسهبت ٍ فطآیٌفففسّبی ذفففَز ثفففِ

Storey & Larbig, 2018) (. 

تَاًفس ثفِ   یاؾفت وفِ هف    بىیهٌبؾت ثفِ هكفتط   اضائِ ذسهت بظیً فیپ ،یهكتط بظیً ییقٌبؾب

 یهتففبٍت  یّفب ّب اظ خْفبت هرتلفف ثفب چفبلف    اهطٍظُ قطوت هترههبى نٌقت ووه وٌس.

 ,.Alauddin et al( یٌفس ّفب ففبئك آ   ذفسهبت ثفط آى   تیفیو یثب اضتمب سیضٍ ّؿتٌس وِ ثبِ ضٍث

تطیي فٌبنطی وِ زض ثبظاض ضلبثت خْفبًی ًمفف ولیفسی ثفبظی وفطزُ اؾفت،        اظ انلی. )2020

 فٌَاى ثِهبت اؾت ٍ گطزقگطاى ویفیت اضائِ ذسهبت اؾت. اظآًدبوِ گطزقگطی اظ خٌؽ ذس

ایي هحهَل ضا ًساضًس، هقیبضّبی ؾٌدف  تدطثِ فیپوٌٌسُ ذسهبت، تَاًبیی ثطضؾی ٍ  ههطف

تدطثفِ  اهفب   .)Firoozi, 2018(ویفیت ذفسهبت زچفبض پیچیفسگی ٍ ؾفرتی ثؿفیبضی اؾفت       

چٌسثقفسی اؾفت. ویفیفت ذفسهبت ضا      حبل يیزضفای پیچیسُ ٍ  گطزقگطاى اظ ذسهبت، همَلِ

زاًؿت وِ هكتطیبى پؽ اظ هَاخْفِ ثفب    ،قسُ  زازُثب آًچِ ٍفسُ  تدطثَِاى ّوبى تغبثك ت هی

ّفب ٍ   آًچفِ اهفطٍظُ قفطوت   ). Uzunbolu, 2016(وٌٌفس   زض هفَضز آى لضفبٍت هفی    ،ذفسهت 

قسُ ٍ یب قٌبؾفبیی   ویفیت ذسهبت اضائِ ؾبظز؛ بضی ضا اظ یىسیگط هتوبیع هیٍوبضّبی تد وؿت

 سیف ّفب ثب  ّتفل  ).Wu, Qomariyah, Sa & Liao, 2018( تذسهبت هَضزًیفبظ هكفتطیبى اؾف   

 اًدفبم زٌّفس   یالفساهبت ثْجفَز   ،نفَضت لفعٍم  هبت ٍ زضذفس  تیف فیو یبثیاضظ یثطا یالساهبت
)Tovmasyan, 2020.(  

ِ ٍوفبض   وؿت یه چَى حیبت ِ  یفػُ زض نفٌقت گطزقفگطی   ٍ ثف ثؿفتگی زاضز،   هكفتطیبًف  ثف

ِ  ثْجَز پیَؾتِ ویفیت ذسهبت ذفَز  ثطای ضا هساضاًِ هكتطی ّبی اؾتطاتػی ّب ؾبظهبى  تَؾفق

ضلفبثتی زض ایفي نفٌقت     هعیفت  ثطای وؿفت  انلی ٍالـ ویفیت ذسهبت لسضتزضزٌّس ٍ  هی

 زض چكفوگیط  تغییفطات  ّتلفساضی،  نفٌقت  ّبی ٍ چبلف ضلبثت افعایف ،اؾت. اظ عطفی زیگط

 ـ ثِ ضاثٌبثطایي هسیطاى زض نٌقت ّتلساضی  ایدبز وطزُ اؾت، هكتطیبى ضفتبض اًتؾبضات ٍ  تفلا

 اؾتفبزُ اظ زاًف هكتطی ثطای ثْجَز ویفیت ذسهبت ٍ هفسیطیت اضتجفبط ثفب هكفتطیبى     ثطای

  وطزُ اؾت. ٍازاض
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ّبی گطم ایي قْط ٍ عجیقت ظیجبی ؾفجلاى  آة ،ّبی گطزقگطی قْط ؾطفیيخبشثِپتبًؿیل 

وفط  هفَاضزی وفِ ش   اؾبؼثطیي، ثٌبثطا .ضٍزقوبض هی ثِ گطزقگطوِ فبهل انلی زض خصة اؾت 

ثب تَخِ ثِ اّویت زاًف هكتطی ٍ هسیطیت اضتجفبط ثفب هكفتطی زض هَفمیفت فولىفطز      قس ٍ 

ی هكفبّسُ ًكفس، زض ّوفیي    ّتلفساض پػٍّكی ثب ایي ضٍیىفطز زض نفٌقت    نٌقت گطزقگطی،

زض ایي پػٍّف تلاـ ثط ایي اؾت وفِ ثفب ّفسف تَخفِ ثفِ همَلفِ زاًفف هكفتطی ٍ          ،ضاؾتب

ٍ  یط آى ثط ویفیت ذسهبت نٌقت ّتلساضی پطزاذتِأثتثِ  ،هسیطیت اضتجبط هؿتوط ثب هكتطی

وِ زض نٌبیـ هرتلف اًدبم قسُ اؾت  ّبیی  پػٍّف ضرن ثِپػٍّكی پط قَز. زضٍالـ  ذلأایي 

ٍ  هفؤثط ٍ ثِ ضطٍضت ثْجَز ویفیت ذسهبت اظ عطیك وؿت زاًف هكتطیبى ٍ حفؼ اضتجبعبت 

ّ  اهب ثطای ثْجَز ویفیت  ،ّب پطزاذتِ قسُ اؾت هؿتوط ثب آى تلفساضی ثفب   ذفسهبت زض نفٌقت 

چٌفساى  ضا زض ایفي ظهیٌفِ زٍ  زؾتطؼ ًجَز وِ اّویت اًدبم پػٍّف ایي ضٍیىطز، پػٍّكی زض

تَاًس ثفط  چگًَِ زاًف هكتطی هیال اؾت وِ ؤزض پی پبؾد ثِ ایي ؾ ،ایي پػٍّف ًوبیس. هی

ثْجَز ویفیت ذسهبت زض نٌقت ّتلفساضی ثفب ًمفف هیفبًدی هفسیطیت اضتجفبط ثفب هكفتطی         

 ؟یطگصاض ثبقستأث
 

 هثاًی ًظزی

 زاًص هطتزی

ذطیس ٍ اؾتفبزُ اظ هحهَرت ٍ ذسهبت، ثِ ایدبز ّوىبضی اضظـ ثفب   ثط فلاٍُاهطٍظُ هكتطیبى 

ثٌبثطایي ضطٍضی  .)Taghizadeh, Rahman & Mosharref, 2018(زاضًس ّب هكبضوت  قطوت

حلیفل وفطزُ ٍ زاًفف    ٍت ّبی انلی هكتطیبى ضا تدعیِ عَض وبهل ٍیػگی ّب ثِاؾت وِ قطوت

    ِ ّفبی هكفتطی ٍ اففعایف ضضفبیت      ذَز ضا زضثبضُ چگًَگی پبؾفرگَیی ثفِ ًیبظّفب ٍ ذَاؾفت

ّب تحلیل وٌٌس. هكتطیبى، هٌجـ اضظقوٌسی اظ زاًفف ّؿفتٌس وفِ     هكتطی ٍ فولىطز قطوت

 ( ,Schuhmucher, Kuester & Hankerتَاًس هٌجفـ زاًفف ثفبظاض ثفطای قفطوت ثبقفٌس       هی

ُ    ،زاًف هكتطی. 2018) ّفبی وبضقٌبؾفبًِ    تطویجی پَیب اظ تدطثفِ، اضظـ، اعلاففبت ٍ زیفسگب

ّبی ثیي هكفتطیبى ٍ قفطوت ثفِ آى ًیفبظ ٍخفَز زاقفتِ ٍ        ّب ٍ هجبزلِ اؾت وِ حیي هقبهلِ

هطثَط  ،زاًف هكتطی >)Mahr, lievens & Blazevic, 2014قَز ) ؾبذتِ ٍ هكبّسُ ًیع هی

گًَِ زاًكی وِ هوىفي اؾفت زض گصقفتِ ٍ زض    ّبی هكتطی یب ّط ثِ ًیبظّبی هكتطی، ٍیػگی

تدطثفِ ٍ تقفبهلات ثفیي ّفط قفطوت ٍ       اؾفبؼ ثط فوفستبً آیٌسُ ثِ هكتطیبى هطثَط ثبقس. ایي 
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زّس، زاًف  زضٍالـ تقبضیف ًكبى هی .(Natti & Ojasalo, 2008)قَز  هكتطیبى آى ایدبز هی

زضثبضُ هكتطی ثبقفس   تَاًس اظ هكتطی ثطای هكتطی یب هكتطی ًبقی اظ اعلافبتی اؾت وِ هی

تَاًس  ثٌسی قَز: اعلافبت اظ هكتطی، هی تَاًس زض ؾِ قىل عجمِ وِ زضٍالـ ایي اعلافبت هی

تَاًس قبهل آگبّی  ّب یب تدطثِ ذطیس هكتطیبى ثبقس. اعلافبت ثطای هكتطی، هی قبهل هْبضت

تَاًفس   اظ هٌبفـ ثیكتطی ثطای وؿت ٍفبزاضی هكتطیبى ثبقس. اعلاففبت زضثفبضُ هكفتطی، هفی    

 ,.Konjkav Monfared et al( ّبی اضضبی ًیبظّبی هكرم هكتطی ثبقس قبهل فلائك ٍ ضاُ

2019(.  

 هسیزیت ارتثاط تا هطتزی

ّب ّوَاضُ ثِ زًجبل ویفیت ٍ وبضایی هٌبثـ ؾبظهبى ٍ اثعاضی خْفت هفسیطیت    هسیطیت ؾبظهبى

 تَاًفس ووفه    بعفبت هفی  فٌفبٍضی اعلاففبت ٍ اضتج   ،ثبقٌس. زض ایي ضاؾتب هٌبؾت ایي هٌبثـ هی
 

ّبی  ّبی اعلافبتی، ایي ؾیؿتن تبوٌَى پؽ اظ ٍضٍز ؾیؿتن 50قبیبًی ضا اضائِ ًوبیس. اظ زِّ 

ّبی هرتلف ؾبظهبى  اعلافبتی فولىطز هٌبؾجی زض پبؾرگَیی ثِ ًیبظّبی اعلافبتی زض ثرف

ی زض هفْفَم خسیفس   ،هسیطیت اضتجفبط ثفب هكفتطی    .(Diffley & Carvajal, 2018) اًس زاقتِ

ِ قَز ٍ اوٌَى ثِ فٌَاى یه  گطفتِ هیًؾطاضتجبط ثب هكتطیبى زض هْفن ٍ اٍلَیفت انفلی     هؤلفف

اظ زیسگبُ فٌبٍضی اعلافبت، هسیطیت اضتجبط . Deif et al., 2019)(ّب هغطح اؾت ثطای ؾبظهبى

ثب هكتطی زض اثتسا ثِ فٌَاى یه فٌبٍضی، فمظ ثِ هٌعلِ یه اثعاض ثبظاضیبثی ؾبزُ زضًؾطگطفتفِ  

 ّفبی   فقبلیفت  ،قس. ثب ایي حبل، آى ثِ یه فلؿفِ هسیطیت تجسیل قس وفِ زض آى ؾفبظهبى   یه
 

وٌس. ثِ هطٍض ظهبى، هسیطیت اضتجبط ثفب هكفتطی ثفِ فٌفَاى      ذَز ضا حَل هكتطی هتوطوع هی

 یه اؾتطاتػی ثطای اؾتفبزُ اظ فٌبٍضی اعلافبت ثفطای ازرفبم فولىطزّفبی هتمبثفل وبضوٌفبى     
 

 (.Ngoma et al., 2020(ثلٌسهست ثب هكتطیبى ؽبّط قس  خْت زضن ٍ حفؼ ضٍاثظ

ثط ایي ثبٍضًفس وفِ تَاًفبیی هفسیطیت اضتجفبط ثفب        ،فطٍقٌسگبى ٍ هترههبى اضتجبط ثب هكتطی

گیفطی زض هفسیطیت اضتجفبط ثفب هكفتطی ضا ثْجفَز        ثبظذَضز هكفتطی ثفطای تهفوین    ،هكتطی

فطآیٌس یب ضٍقفی اؾفت وفِ    یه  ،هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی .(Nam et al., 2018) ثركس هی

َؾفقِ ضٍاثفظ   ثطای وؿت اعلافبت ثیكتط زض هَضز ًیبظّب ٍ ضفتبضّبی هكفتطیبى ثفِ هٌؾفَض ت   

هسیطیت اضتجفبط ثفب    گیطز. ضٍـ هفیستط ثطای تفىط زضثبضُ اؾتفبزُ لطاض هیّب هَضز تط ثب آى لَی

اثطثركی  فطآیٌسی اؾت وِ ثِ گطزآٍضی اعلافبت ظیبزی زض هَضز هكتطیبى، فطٍـ،، هكتطی
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ٍوبضّفب   ثِ وؿفت  ،هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی وٌس. ثبظاضیبثی، پبؾرگَیی ٍ ضًٍس ثبظاض ووه هی

وٌس تب اظ فٌبٍضی ٍ هٌبثـ اًؿبًی ثطای وؿت قٌبذت زض ضفتبض هكتطیبى ٍ اضظـ آى  ووه هی

  (.et al., 2020) Ngoma اؾتفبزُ وٌٌس  هكتطیبى

 کیفیت ذسهات

اؾت. ثفسٍى   قسُ  یلٍوبض اهطٍظ تجس وؿت یّبْن زض ثرفهَضَؿ ه هیثِ  ،ذسهبت تیفیو

ثِ فٌَاى  ،ویفیت ذسهبت .زقَاض ذَاّس ثَز یهكتط یثِ ٍفبزاض یبثیاضائِ ذسهبت ثْتط، زؾت

 یس ثفَزُ اؾفت  تأوذسهبتی زض نٌقت ّتلساضی ًیع هَضزّبی  پصیطی ثٌگبُ یىی اظ اضوبى ضلبثت

)Hung, 2017(. یفس زاضز.  تأوی هكتطیبى ّب ٍ ذَاؾتِیبظّب ً قسى ثطآٍضزُثِ  ،ویفیت ذسهبت

قسُ ثب اًتؾفبضات   ثِ هقٌبی قبذهی اؾت وِ ثِ ّوبٌّگی ثیي ذسهبت اضائِ ،ویفیت ذسهبت

ثِ هقٌبی تفبٍت ثیي زضن هكتطی ٍ اًتؾبضات آى  ،ویفیت ذسهبت .ًوبیس هكتطیبى اقبضُ هی

تفط   ضلفبثتی نفٌقت   یفه هكتطی ثِ ایي هؿئلِ اؾفت. ّطچفِ    قسُ ثطآٍضزُاًتؾبضات  اؾبؼثط

ّبی فقبل زض آى نٌقت ًیفع اففعایف ذَاّفس     قسُ تَؾظ قطوت گطزز، ویفیت ذسهبت اضائِ

ثب افعایف ویفیت ذسهبت، ضٍاثظ ثب هكتطی ضقفس ٍ تمَیفت   . )Bygucan et al., 2019(یبفت 

  ).Hyun & Prudo, 2017(قَز  ًَثِ ذَز ثبفث افعایف اضظـ هكتطی هی قَز وِ ثِ هی

 ویفیفت ذفسهبت   طیتفأث زض پػٍّكی ثفِ ثطضؾفی    (2014) 1هله اذلاق ٍ عبلمبًیهیطظاپَض،  
 

ّفب ًكفبى زاز وفِ ثفیي ویفیفت      ثط ضضبیت ٍ ٍفبزاضی هكتطیبى پطزاذتٌس. ًتبیح پفػٍّف آى 

 2قففیقی، ذفبزهی ٍ حطیفطی   ذسهبت ٍ ضضبیت ٍ ٍفبزاضی هكتطیبى ضاثغِ هثجت ٍخَز زاضز. 

ف هكتطی ٍ تأثیط آى ثفط ویفیفت ذفسهبت ٍ    هسیطیت زاًتحت فٌَاى پػٍّكی ( زض 2021)

، ًكبى زازًس وفِ زاًفف   ضضبیتوٌسی هكتطی؛ هغبلقِ همغقی زض ثبًه هلت اؾتبى وطهبًكبُ

 طیتأثزض پػٍّف ذَز ثب فٌَاى   (2020) 3همسازی زاضز.اثط هثجت  هكتطی ثط ویفیت ذسهبت

وفِ   ت یبففت ثب هكفتطی ثفِ ایفي ًتیدفِ زؾف     هسیطیت زاًف ثط ضٍیىطزّبی هسیطیت اضتجبط 

هسیطیت زاًف ٍ اثعاضّبی آى ثط فطآیٌسّب ٍ ضٍیىطزّبی هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی زض نٌقت 

زض پػٍّكفی ثفب    (2019) حؿٌی، قطیف ٍ ظًسیبىی زاضز. تَخْ لبثل طیتأثثبًىساضی زض وَیت 

 ،تأثیط هسیطیت زاًف هكتطی ثط تجلیغبت قفبّی اظ عطیك ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی فٌَاى

                                                 
1. Mirzapur, Malek Akhlagh, & Taleghani 
2. Shafee, Khademi & Hariri 

3. Migdadi 
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وِ هتغیط هفسیطیت زاًفف هكفتطی اظ عطیفك ویفیفت ذفسهبت الىتطًٍیفه ثفط          ًسازًكبى ز

ًكفبى   زض پػٍّكفی   (2019) زرٍضی ٍ ویرفب  ویرب، ًفَضی  .تجلیغبت قفبّی تأثیطگصاض اؾت

 .هفسیطیت ثْیٌفِ اضتجفبط هكفتطی تأثیطگفصاض اؾفت       طیىپبضچِ ث بثیاضتجبعبت ثبظاضی وِ ًسزاز
ثطضؾی تأثیط هفسیطیت زاًفف   زض پػٍّكی ثب فٌَاى  (2012) رلاهی اٍاتی ٍ اثطاّیوبى خلَزاض

هسیطیت زاًف هكتطی لفبزض ثفِ اضائفِ    ، ًكبى زازًس وِ هكتطی ثط هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی

َ      ّ اعلافبت زضؾت ٍ ثِ اهىفبى   زٌگبم هطتجظ ثب هكتطیبى ثِ ؾفبظهبى اؾفت وفِ ایفي اهفط ذف

 ویفب، هیطاثفی ٍ هؾففطی   . وٌفس  هفی  ّب فطاّن ثطلطاضی اضتجبط هؤثط ثب هكتطیبى ضا ثطای ؾبظهبى

ِ  ًسزض پػٍّف ذَز ًكبى زاز (2015) یفت هٌبؾفت   هفسیطیت اضتجفبط ثفب هكفتطی ٍ ویف     وف

 .وٌٌسگبى اضتجبط هثجت زاضز ثب ضضبیت اؾتفبزُ ،ذسهبت

هسیطیت زاًف ثط ضٍیىطزّبی هفسیطیت   طیتأثزض پػٍّكی ثب فٌَاى  (2019) 1ٍ ّبقن لِیالسٍ

یدِ زؾت یبفتٌس وِ هسیطیت زاًف ٍ اثعاضّبی آى ثط فطآیٌفسّب ٍ  ثِ ایي ًت ،اضتجبط ثب هكتطی

ْ  لبثل طیتأثضٍیىطزّبی هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی زض نٌقت ثبًىساضی زض وَیت   ی زاضز.تفَخ

ثفط   یاضتجبط ثب هكتط تیطیاثقبز هس طیتأثزض پػٍّكی ثب فٌَاى  (2021) 2الگؿبًٍِ ٍ ّوىبضاى

زاًفف ٍ   تیطی، هفس ثفط هفسیطیت اضتجفبط ثبهكفتطی    وِ توطوفع   ًسًكبى زاز ،ذسهبت تیفیو

 ٍ ًگَهفب  .زاضزذسهبت  تیفیثط و یهثجت طاتیتأث هسیطیت اضتجبط ثب هكتطیثط  یهجتٌ یفٌبٍض
ّبی هفسیطیت اضتجفبط ثفب هكفتطی، ویفیفت       زض پػٍّكی ثب فٌَاى فٌبٍضی (2020) 3ّوىبضاى

فتٌس وِ ثیي هفسیطیت  ثِ ایي ًتیدِ زؾت یب ،ذسهبت ٍ ٍفبزاضی هكتطی زض نٌقت ّتلساضی

 اضتجبط ثب هكتطی ٍ ویفیت ذسهبت، هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی ٍ ٍففبزاضی هكفتطی، ویفیفت   

 ٍخَز زاضز.   زاضهقٌیذسهبت ٍ ٍفبزاضی هكتطی ضاثغِ هثجت ٍ 

ویفیفت ذفسهبت ٍ هفسیطیت    ، زاًفف هكفتطی  ؾِ هتغیط  یطًسُهسل هفَْهی پػٍّف زضثطگ

( 1قسُ، هسل هفَْهی پػٍّف زض قفىل )  ضیحبت اضائِثب تَخِ ثِ تَاؾت.  اضتجبط ثب هكتطی

 ّبی پػٍّف هغطح قسُ اؾت. تطؾین ٍ ثط ایي هجٌب، فطضیِ

                                                 
1. Al-Duwailah & Hashem 

2. Al-Gasawneh et al  

3. Ngoma et al 
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 چارچَب هسل هفَْهی پژٍّص :4ضوارُ  ضکل
 

 ّای پژٍّص فزضیِ
 ّای اصلی پژٍّصفزضیِ

 زاض زاضز.نٌقت ّتلساضی ؾطفیي تأثیط هقٌیزاًف هكتطی ثط ویفیت ذسهبت زض  -1

 زاضز. زاضزاًف هكتطی ثط هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی زض نٌقت ّتلساضی ؾطفیي تأثیط هقٌی -2

 .زاضی زاضزهسیطیت اضتجبط ثب هكتطی ثط ویفیت ذسهبت زض نٌقت ّتلساضی ؾطفیي تأثیط هقٌی -3
 

 پژٍّص  ضٌاسی  رٍش

ّوجؿفتگی ثفَز.   -یتَنفیف  ،ٍ ثِ لحبػ هبّیت ضٍـ وبضوبضثطزی  ،ًَؿ پػٍّف اظ ًؾط ّسف

ِ   .ثَزًفس  ّبی قْط ؾطفیيهكتطیبى ّتل ،خبهقِ آهبضی پػٍّف اظ ضٍـ  ،گیفطی ثفطای ًوًَف

اظ فطهَل وَوطاى اؾتفبزُ قفس وفِ ثفب     ،گیطی تهبزفی ؾبزُ ٍ ثطای اًتربة حدن ًوًًَِوًَِ

ٍضی خْفت گفطزآ  گطزیفس.  ییي ًفط تق 384، حدن ًوًَِ خبهقِ آهبضی ثَزىًبهحسٍزتَخِ ثِ 

ِ  5گَیفِ ٍ   18ثفب  ّبی اؾتبًساضز زاًف هكفتطی  اظ پطؾكٌبهِ ،ّبی ثرف هیساًیزازُ  هؤلفف

(Tseng & HongWu, 2014 پطؾكٌبهِ هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی ثب ،)3گَیفِ ٍ   11  ِ  هؤلفف

)(Abbasi, 2011 ٍ  5گَیفِ ٍ   18ثفب   ذفسهبت  پطؾكٌبهِ ویفیفت  ِ  ( ,.Stefano et alهؤلفف

زاًف 

 هكتطی

 
 

هسیطیت اضتجبط 

 ثب هكتطی

ویفیت 

 ذسهبت

ثَزى هلوَؼ  

 لبثلیت افتوبز

 اعویٌبى

 پبؾرگَیی
 

 ذسهبت هكتطی ّوسلی

 اًغجبق اختوبفی

 اضتجبط هؤثط

 ویفیت هحهَل

هؤثطفطٍـپطؾٌل  

تطـ ؿخصة،حفؼ ٍ گ

 ضٍاثظ ثب هكتطیبى

 

 ظیطؾبذتبضی
 

گطایی هكتطی  
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   نَضت همیبؼ پٌح اضظقی لیىفطت   ّط ؾؤال ثِ ،زض ّط ؾِ پطؾكٌبهِ. گطزیساؾتفبزُ  2015)

ِ  ،ثب اؾتفبزُ اظ ضٍـ تحلیل فبهلی تأییسی ٍ پبیفبیی  ،ضٍایی .ثٌسی قسزضخِ آلففبی   لِیٍؾف  ثف

ؾبذتبضی ٍ  بزرتؾبظی هقهسلثب ضٍیىطز  ،ّبزازٍُتحلیل  وطًٍجبخ ثطضؾی ٍ تأییس قس. تدعیِ

 .نَضت گطفتSPSSٍ  PLS افعاض زُ اظ ًطمثب اؾتفب
 

 گیزیارسیاتی تزاسش هسل اًساسُ

   ییوٌس. ثطای ثطضؾی ضٍاضٍاثظ ثیي هتغیطّبی پٌْبى ٍ آقىبض ضا تقطیف هی ،گیطیهسل اًساظُ 

قفَز. همفبزیط هیفبًگیي    تحلیل هفی  (AVE)قسُ  هقیبض هیبًگیي ٍاضیبًؽ اؾترطاج ،ییّوگطا

     اؾت وِ ضٍایفی ّوگطایفی هٌبؾفت پطؾكفٌبهِ ضا ًكفبى      4/0اظ قسُ ثیف  ٍاضیبًؽ اؾترطاج

یه هقیبض اضظیبثی ثطاظـ زضًٍی هسل اؾفت ٍ  ، (7/0تط اظ همبزیط ثبر)زّس. پبیبیی تطویجی هی

هحبؾفجِ اؾفت. قفبذم     هطثَط ثِ ؾٌدف ّط فبهل لبثفل  رتاؾبؼ هیعاى ؾبظگبضی ؾؤاثط

 یّبی هىٌَى ثفِ هدوفَؿ ثبضّفبی ففبهل    ًؿجت هدوَؿ ثبضّبی فبهلی هتغیط ،پبیبیی تطویجی

 ٍ خبیگعیٌی ثطای آلفبی وطًٍجبخ اؾت.  1تب  0ثیي ،همبزیط آى. ٍاضیبًؽ ذغب اؾت فلاٍُ ثِ

اؾت وِ ّوِ همبزیط پبیفبیی   6/0 ریهمساض ثب ،(CR) ؾبظگبضی اؾتبًساضز ثطای پبیبیی تطویجی

تطویجی هٌبؾفت زاضز. قفبذم    پبیبیی ،گیطیثَزًس. ثٌبثطایي هسل اًساظُ 6/0تطویجی ثیف اظ 

ظهبى هتغیطّبی هىٌَى یب ؾبظُ ضا زض ظهفبى اففعایف یفه     هیعاى ثبضگیطی ّن ،آلفبی وطًٍجبخ

اؾت. هیعاى ضاثغِ یفه ؾفبظُ    1 تب 0 اظ، وٌس. همساض ایي قبذمگیطی هیهتغیط آقىبض اًساظُ

قفَز.  ا هكرم هفی ثب ضٍایی ٍاگط ،ّبضاثغِ آى ؾبظُ ثب ؾبیط ؾبظُ ؿِیّبیف زض همبقبذم ثب

ثبیفس   ،ّفط هتغیفط پٌْفبى    ُقفس  ، خصض هیبًگیي ٍاضیبًؽ اؾترطاجرضوطعجك قبذم فَضًل ٍ 

ثیكتط اظ حساوثط ّوجؿتگی آى هتغیط پٌْفبى ثفب هتغیطّفبی زیگفط ثبقفس. ضٍایفی ٍاگطاّفبی        

ّفبی  حبوی اظ آى اؾت وِ یه ؾبظُ زض هسل تقبهل ثیكتطی ثب قفبذم  ،لجَل یه هسل لبثل

گطفتِ قسُ اؾت ٍ زضًؾط 5/0حسالل همساض  ،ّبی زیگط. ثطای ایي قبذمثب ؾبظُ ذَز زاضز تب

پفصیطّبی ذفَز ضا    ٍاضیبًؽ هكفبّسُ  5/0حسالل  ،هقٌبؾت وِ هتغیط پٌْبى هَضزًؾط ایي ثساى

قفسُ،   ضطیت پبیفبیی وطًٍجفبخ، هیفبًگیي ٍاضیفبًؽ اؾفترطاج      ،1خسٍل عجك وٌس. تجییي هی

 ثبرییضوط اظ حسالل همساضقبى ثیكتط اؾت ٍ هتغیطّب پبیبیی پبیبیی هطوت ٍ هقیبض فَضًل ٍ ر

 (.1خسٍل )ثطذَضزاض اؾت  ثبرگیطی اظ پبیبیی زاضًس. ثٌبثطایي هسل اًساظُ
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 گیزیّای  تزاسش هسل اًساسُذلاصِ ضاذص: 4جسٍل ضوارُ 
 ضسُ هیاًگیي ٍاریاًس تثییي هتغیز

)AVE > 0.4( 

 هزکة پایایی
CR > 0.7)( 

 ًٍثاخآلفای کز
(Alpha> 0.7) 

 ضاذص فَرًل ٍ لارکز
)7/۰  (Alpha> 

 736/0 77/0 81/0 53/0 زاًف هكتطی

 756/0 81/0 79/0 50/0 هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی

 728/0 79/0 82/0 63/0 ویفیت ذسهبت
 

 

 تزاسش هسل ساذتاری

Rهقیبضزٍ   اظ ،ثطای ثطضؾی ثطاظـ هسل ؾبذتبضی
2  ٍQ

 ،ت تقیفیي ضفطی  قفسُ اؾفت.    اؾفتفبزُ  2

هقیفبضی  ٍ  گفصاضز  ظا هفی  ظا ثط یفه هتغیفط زضٍى   وِ یه هتغیط ثطٍى اؾتتأثیطی  زٌّسُ ًكبى

ؾفبظی هقفبزرت    گیفطی ٍ ثرفف ؾفبذتبضی هفسل     ثرفف اًفساظُ   وطزى ثطای هتهلاؾت وِ 

R. ّطچِ همساض ضٍز وبض هی  ؾبذتبضی ثِ
ظای یفه هفسل ثیكفتط     ّفبی زضٍى  هطثَط ثفِ ؾفبظُ   2

زٌّفسُ تفأثیط لفَی هتغیفط      ًكبى ،7/0ثْتط هسل اؾت. همساض ثیكتط اظ ثبقس، ًكبى اظ ثطاظـ 

 ظا اؾت. ظا ثط هتغیط زضٍى ثطٍى
 

 

Qمعیار
2 

Qهقیبض
ثیٌفی هفسل    زض هَضز قست لسضت پفیف . ؾبظز ثیٌی هسل ضا هكرم هی لسضت پیف 2

ِ    ،ظا ّبی زضٍى ؾبظُ زضذهَل Qقفسُ   ّطچفِ همفساض هحبؾفج
ثیكفتط ثبقفس، لفسضت    2/0اظ  2

Rّط زٍ هقیبض  ،2ذَاّس ثَز. زض خسٍل  هسل ثیكتطثیٌی  پیف
2   ٍQ

 لجفَل  زاضای همساض لبثل 2

 هٌبؾت ّؿتٌس. ٍ

Rهؼیار  :2ضوارُ  جسٍل
2  ٍQ

 تزای تزاسش هسل ساذتاری 2

R هؼیارّا
2 Q

2 

 25/0 59/0 ویفیت ذسهبت

 27/0 48/0 هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی
 

 ّا یافتِ ٍ ّا  زازُ تحلیل

حبوی اظ آى اؾت وفِ زٍ هتغیفط زاًفف هكفتطی ٍ هفسیطیت اضتجفبط ثفب         ،ّبی پػٍّفیبفتِ 

ضا تجیفیي             عَض هكفتطن تَاًؿفتٌس ٍاضیفبًؽ ویفیفت ذفسهبت نفٌقت ّتلفساضی        هكتطی ثِ

 وٌٌس.  
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، ّفط ؾفِ   ّب اضائِ قسُ اؾتًتبیح آظهَى فطضیِ لانِذوِ زض آى  (4)خسٍل اؾبؼ ًتبیح ثط 

هكفبّسُ   2عَضوفِ اظ قفىل    اؾفت. ّوچٌفیي ّوفبى    فطضیِ انلی پػٍّف تأییفس گطزیفسُ  

گطزز، ضطیت هؿیط اثط هتغیط زاًف هكتطی ثط ویفیت ذفسهبت نفٌقت ّتلفساضی ثطاثفط      هی

 05/0ٍ زض ؾفغ    984/1ثطاثفط   tوِ همساض آهبضُ قسُ اؾت ٍ ثب تَخِ ثِ ایي هحبؾجِ  163/0

كتطی ثط ویفیت ذسهبت زاًف هوِ تَاى گفت هی 95/0زاض اؾت، ثٌبثطایي ثب اعویٌبى هقٌی

 هكفتطی زض نفٌقت ّتلفساضی    زاًف چٌبًچِ زاض زاضز ٍنٌقت ّتلساضی تأثیط هثجت ٍ هقٌی

تَخفِ ٍ اؾفتفبزُ لفطاض گیفطز، ویفیفت      هَضزگیفطی  ّب ٍ اتربش تهوینخْت تسٍیي اؾتطاتػی

 ذسهبت ًیع تمَیت ذَاّس قس.  

 ب هكفتطی ًیفع هقفبزل   ّوچٌیي ضطیت هؿیط اثط هتغیط زاًف هكتطی ثط هسیطیت اضتجفبط ثف  

ِ  تَاى گفتهی95/0اؾت. ثٌبثطایي، ثب اعویٌبى  56/19آى ًیع ثطاثط  tٍ همساض آهبضُ 698/0  وف

 زاض زاضز.تأثیط هثجت ٍ هقٌی هكتطی ثط هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی زاًف

 
 ّای اصلی پژٍّصضزایة تار ػاهلی ٍ هقازیز ضزایة هسیز تزای فزضیِ: 2ضوارُ  ضکل
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 ّای اصلی پژٍّصتزای فزضیِ t هقازیز آهارُ: 4ضوارُ  ضکل

 

 تزاسش کلی هسل

 تَؾفظ GOF  ٍخفَز زاضز. هقیفبض   GOFهقیفبضی ثفِ ًفبم    ،ثفطای ثطضؾفی ثفطاظـ هفسل ولفی     

(Tenenhaus, Amato, & Esposito Vinzi, 2004 )   اثساؿ گطزیس ٍ عجك فطهفَل هَخفَز زض

ثفِ فٌفَاى همفبزیط     36/0ٍ  25/0، 01/0گطزز. ؾِ همفساض   خسٍل ًیىَیی ثطاظـ هحبؾجِ هی

 هقطفی قسُ اؾت. GOFهتَؾظ ٍ لَی ثطای ضقیف،
 

 GOFًتایج تزاسش کلی هسل تا هؼیار  :4ضوارُ  جسٍل

  
 

61/0 69/0 54/0 

ثطاثفط اؾفت ثفب     ،قَز، همساض هیبًگیي همبزیط اقفتطاوی  هكبّسُ هی 3زض خسٍل  وِعَض ّوبى

Rٍ هیبًگیي همساض 69/0
ِ 54/0ثطاثفط    2 زؾفت آهفسُ اؾفت ٍ ثفب تَخفِ ثفِ فطهفَل، همفساض          ثف

ثٌسی هصوَض، ثطاظـ هٌبؾت هسل ولی تأییفس   اؾبؼ زؾتِثطاؾت وِ  61/0ثطاثط   GOFهقیبض
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 ًكفبى  4زض خفسٍل   ،زاضیٍ ؾغ  هقٌی tقَز. ًتبیح ضطایت هؿیط ّوطاُ ثب همبزیط آهبضُ  هی

 زازُ قسُ اؾت.

 ّا ًتایج آسهَى فزضیِ لاصِذ

 .ّب اضائِ قسُ اؾتًتبیح آظهَى فطضیِ لانِذ ،4زض خسٍل 
 

 ّای اصلی پژٍّص ًتایج آسهَى فزضیِ :3ضوارُ  جسٍل

 ًتیجِ                 tّا                                                  ضزیة هسیز         هقسار آهارُ  فزضیِ

 تأییس                 98/1            156/0زاًف هكتطی         ویفیت ذسهبت                 

 تأییس                 38/8            656/0هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی       ویفیت ذسهبت     

 تأییس               56/19            698/0زاًف هكتطی          هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی    

 تأییس                  45/6           457/0طی        هسیطیت اضتجبط ثب هكتگطی ًمف هیبًدی
 

تط اؾت، عجك خسٍل زضنس ثعضي95زض ؾغ  اعویٌبى  96/1وِ اظ  tثب تَخِ ثِ همساض آهبضُ 

زاًف هكتطی ثط ویفیت ذسهبت نٌقت ّتلساضی ٍ هفسیطیت اضتجفبط ثفب هكفتطی تفأثیط      ، 4

 زاض زاضز.  هثجت ٍ هقٌی
 

 قَز:  اؾتفبزُ هیی اظ آظهَى ؾَثل گطثطای ؾٌدف ًمف هیبًدی
 

 
 :زض ایي ضاثغِ

a :ضطیت هؿیط هیبى هتغیط هؿتمل ٍ هیبًدی 

b :ِضطیت هؿیط هیبى هتغیط هیبًدی ٍ ٍاثؿت  

Sa :ذغبی اؾتبًساضز هؿیط هتغیط هؿتمل ٍ هیبًدی 

Sb :ِذغبی اؾتبًساضز هؿیط هتغیط هیبًدی ٍ ٍاثؿت 
 

 

 
 

 

 زضنفس اؾفت،  95زض ؾغ  اعویٌبى  96/1تط اظ وِ ثعضي قسُ هحبؾجِ Zثب تَخِ همساض آهبضُ 

یي زاًفف  ثف  یهكفتط هفسیطیت اضتجفبط ثفب    زّس وفِ  ًكبى هیٍ یس بئتأثیط هیبًدی هتغیط ضا ت



 

 

 

 

 

 
 171 ...  تحلیل اثز زاًص هطتزی تز تْثَز کیفیت ذسهات صٌؼت ّتلساری تا    

ّوچٌیي، ثب تَخِ ثفِ  . وٌسًمف هیبًدی ایفب هی ،هكتطی ٍ ویفیت ذسهبت نٌقت ّتلساضی

 اظت ذسهبت نفٌقت ّتلفساضی   یطهؿتمین، هیعاى تأثیط زاًف هكتطی ثط ویفیرتحلیل هؿیط 

 (.698/0×656/0;457/0اؾت ) 457/0ثطاثط ثب  ،هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی كیعط
 

 گیزی تحث ٍ ًتیجِ

ثفِ   یعیف ّؿتٌس، چفِ چ  یّب چِ وؿبً: آىاؾت بىیاؾبؾبً فلن قٌبذت هكتط ،یزاًف هكتط

 ّفب هتٌفطًفس.  ىاظ آ بیف زاضًس، زٍؾفت زاضًفس    بظیذَاٌّس، ًیه یعیزّس، چِ چیه عُیّب اًگآى

   ٍ ّفب، اّویفت    ثفِ اففعایف ؾفبظهبى    هكتطیبى زاضایی ثباضظـ ّط ؾفبظهبى ّؿفتٌس ٍ تقفساز ض

 ،زّس. اهطٍظُ ٍخَز ضاثغِ لَی ثفب هكفتطیبى   گطایی ضا زض زًیبی ضلبثتی اهطٍظ ًكبى هی هكتطی

هفَْم هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی وفِ   ،ثٌبثطایي .ٍوبض اؾت تطیي ضهع هَفمیت زض ّط وؿت هْن

ِ ثِ هقٌی تلاـ ؾبظهبى خْت ایدبز ٍ اضائِ اضظـ ثِ هكتطی اؾفت،   لفطاض گطفتفِ    هَضزتَخف

ضٍیىطزی زض ؾغ  ول ؾبظهبى اؾفت، ًفِ فمفظ زض وؿفت      ،اؾت. هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی

یسى ٍ ذَزوبضؾفبظی فطآیٌفسّبی وفبضی ثفطای     ثركف ثْجَزآگبّی زضثبضُ هكفتطیبى ثلىفِ زض   

حضَض هَفك زض  ،یاظ عطفوٌس.  آفطیٌی هی ؾبظهبى اضظـ وٌٌسگبى ٍ وبضوٌبى یيتأههكتطیبى، 

ّفبی   ّب ٍ قیَُ ّبیی وِ ؾیبؾت ثبظاض پَیبی اهطٍظی، هؿتلعم تَخِ ثِ هكتطی اؾت ٍ قطوت

ّفبی خسیفس ثفبظاض ضا     هٌبؾت ثطای هسیطیت زاًف هكتطی ضا زاضًس، تَاًبیی تكریم فطنفت 

كفتطی، زاضایفی ًبهحؿفَؼ ٍ ثؿفیبض     زاًفف ه  ،زض زًیبی ضلبثتی اهطٍظ ).Zaidi, 2017(زاضًس 

هفسیطیت زاًفف   . اؾت هؤثطّب  یي زاًف زض فولىطز قطوتٍ اضطٍضی ثطای ّط قطوتی اؾت 

آٍضز وِ لبزض ثِ تكریم فطنت زض ثبظاضّبی  ّب ایي اهىبى ضا فطاّن هی هكتطی، ثطای ؾبظهبى

ّویفت زاًفف   ثفب تَخفِ ثفِ ا    ،ثٌفبثطایي . پطتلاعن ثَزُ ٍ هعیت ضلبثتی ذَز ضا افعایف زٌّفس 

زض ّویي ضاؾفتب زض  نٌبیـ هرتلف، هكتطی ٍ هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی زض هَفمیت فولىطز 

ایي پػٍّف ؾقی قسُ اؾت وِ ثب ّسف تَخِ ثِ همَلِ زاًف هكتطی ٍ هفسیطیت اضتجبعفبت   

 یط آى ثط ویفیت ذسهبت نٌقت ّتلساضی پطزاذتِ قَز. تأثثِ  ،هؿتوط ثب هكتطی

فبهفل ثمفب زض هحفیظ ثؿفیبض     تفطیي  اًس وِ هكتطیبى هْنزضیبفتِ ّبقطوت ،زض قطایظ وًٌَی

    ّفب  ؾفغ  ضضفبیت آى  توبم ًیفطٍی ذفَز ضا نفطف اففعایف ٍ ثْجفَز       ٍّؿتٌس  ضلبثتی ٍ پَیب

 . زٌّس ءّب ضا اضتمبٍفبزاضی آى ،ٍ ذلك اضظـ ذسهبتوٌٌس تب ثب ثْجَز هؿتوط ویفیت هی
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ثطای ایدبز ٍ حفؼ اضتجبط ثب هكفتطی ٍ ّوچٌفیي    هكتطیاظ  زاًف ثٌبثطایي، چگًَگی وؿت

آهفسُ اظ فطضفیِ    زؾفت  . ًتیدِ ثِهْن تجسیل قسُ اؾت یا ثِ هؿئلِ ،ویفیت ذسهبت افعایف

ضفطیت   زاًف هكتطی ثط ویفیت ذسهبت زض نٌقت ّتلساضی ؾفطفیي  ثفب  ًكبى زاز وِ  ،اٍل

ِ    زیط هثجت ٍ هقٌیتأث 156/0هؿیط  ٍ   ّفبی  اضی زاضز. ایفي ًتفبیح ثفب یبفتف  قففیقی، ذفبزهی 

وبضوٌبى ذفظ همفسم زض   . چَى ّوؿَ اؾت (2017) پَض ٍ خقفطًػاز لطثبى (، 2021) حطیطی

ثبقفٌس ٍ فبهفل انفلی خفصة، حففؼ ٍ ًگْفساضی هكفتطیبى         توبؼ هؿتمین ثب هكتطیبى هفی 

ی تحمیمفبت  ایزٍضُ َضتن ثِگطزز خْت اضتمبء زاًف وبضوٌبى، ّتلساضاى ّؿتٌس، پیكٌْبز هی

ٍیػُ زضذهَل هحهَل، ذفسهبت ٍ ًیفطٍی ففطٍـ ذفَز اًدفبم      ِ زاًف هكتطیبى ث ثبضُضا زض

بى ذَز هٌتمفل  ثِ وبضوٌ ،ّبی آهَظقیّبی تحمیمبت ضا اظ عطیك ثطگعاضی زٍضُزٌّس ٍ یبفتِ

 ،ثفبضُ زاًفف هكفتطی اظ هحهفَرت ٍ ذفسهبت     ثیكفتط زض  س تب وبضوٌبى ثب وؿت آگبّیًوبیٌ

هبًسًی ٍ هٌبؾت ثطای یبز ثِ ثطآٍضز ٍ تدطثِ ذسهبتی ضا ّبی هكتطیبىاًٌس ًیبظّب ٍ ذَاؾتِثتَ

ًىفبت هثجفت ٍ اثفطثرف ؾفبظهبى ٍ      ،ثفبظذَضز  ؿفن یهىبًآًْب ذلك وٌٌس. ّوچٌیي اظ عطیك 

 ثفطای   .ضؾبى آى قٌبؾفبیی ٍ زض اذتیفبض وبضوٌفبى لفطاض گیفطز      چٌیي ًىبت هٌفی ٍ آؾیت ّن
 

اظ ، چْطُ وبضوٌبى ثفب هكفتطی    ثِ  اظ عطیك اضتجبعبت هؿتمین ٍ چْطُ تَاى هی ،زضیبفت ثبظذَضز

 ـ ، عطیك افطازی وِ زاضای اعلافبت ٍؾیـ ّؿتٌس زّفی ٍ یفب اؾفتمطاض     اظ عطیفك ضٍـ گفعاض

ایدبز یه هرعى زاًف یىپبضچِ، زیسگبّی یىپبضچِ اظ ّوچٌیي  اؾتفبزُ ًوَز. ITتىٌَلَغی 

 ثؿیبض هْفن  فبهلّبی هطتجظ، یه   ای اظ ؾیؿتن  ُ هدوَفِفلاٍ ّبی هطتجظ ثب هكتطی، ثِ زازُ

ضَاثظ ٍ هقیبضّب ثفطای   ایدبز ثطای ّتلساضاىتَاًس ثِ   هی ،هَفمیت اؾت. هرعى هطوعی زاًف

اؾفتفبزُ لفطاض گیفطز ٍ زض ًْبیفت     زذفسهبت هَض ّبی هرتلفف   اضظیبثی اضظـ هكتطی زض گطٍُ

ثط زضن هكفتطی ثفِ فٌفَاى یفه      فلاٍُؿریط ٍ اًتكبض زاًف هكتطی، كَیك هسیطاى ثطای تت

اضظـ زاًف هكتطی ثِ فٌَاى یه هٌجفـ ثفب   وؿت ثطای گطزز.تلمی  ًیع هٌجـ اضظقوٌس زاًف

هفسیطیت   ٍ ثْجَز فطآیٌس ثطای تحت وٌتطل زضآٍضزى پتبًؿیل فطآیٌسّبی ذسهبتزض ًَآٍضی 

 اضظـ زاًفف هكتطیبى ضا ثِ فٌَاى یفه هٌجفـ ثفب    ثبیؿت  اضقس هی اى، هسیطاضتجبط ثب هكتطی

 تلمی وٌٌس.

 زاضهقٌفی یط هثجفت ٍ  تأث 698/0زاًف هكتطی ثط هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی ثب ضطیت هؿیط 

 (2020همفسازی ) ٍ  (2019السٍیلفِ ٍ ّبقفن )   ّفبی پفػٍّف   گیطی ثب یبفتِایي ًتیدِزاضز. 

https://civilica.com/search/paper/k-%D8%AF%D8%A7%D9%86%D8%B4%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%AF%D8%A7%D9%86%D8%B4%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA%20%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA%20%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-o-Title-ot-desc/
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تفَاى ثیفبى ًوفَز وفِ      هفی  ،آهسُ اظ فطضیِ زٍم پفػٍّف  زؾت ًتبیح ثِ اؾبؼثط. ّوؿَ اؾت

ای اؾت وِ حیبت ّط ؾبظهبًی هتىی ثِ ٍخَز  گًَِ ، ثِایف ؾطفت تحَل زض فطنِ ضلبثتافع

تفَاى زض ایفي    هكتطیبى اؾت ٍ اؾتفبزُ اظ زاًف، اهطی حیبًی اؾت. اظ پیكٌْبزّبیی وِ هفی 

ی وفِ اظ تَاًفبیی ٍ زاًفف ثفبریی     وبضوٌفبً  ،ظهیٌِ شوط وطز، ایي اؾت وِ زض ٌّگبم گفعیٌف 

ِ رسام ًثطذَضزاض ّؿتٌس ضا اؾت  زضؾفتی اًدفبم قفَز. انفل     وَزُ تب اضتجبعكبى ثب هكتطیبى ثف

   تَخِ لطاض گیطز.هَضز ،ّبی هٌبؾت اًتربة افطاز قبیؿتِ زض ؾوت
ایفي   یط هثجفت زاضز. تفأث 656/0هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی ثط ویفیت ذسهبت ثب ضطیت هؿیط 

 (2021ٍ ّوىبضاى ) ؿبًٍِالگ؛ (2014) هیطظاپَض ٍ ّوىبضاى پػٍّف  ّبیگیطی ثب یبفتًِتیدِ

تفَاى ثیفبى    هفی  ،آهسُ زؾت ّوؿَ اؾت. ثب تَخِ ثِ ًتبیح ثِ (2015ٍ ویب، هیطاثی ٍ هؾفطی )

ّب زض ًتیدفِ ًبضضفبیتی هكفتطیبى هوىفي اؾفت هتمجفل        ّبیی وِ ّتل ثب ٍخَز ضطضًوَز وِ 

تَخفِ ثفِ هكفىل هكفتطی      ،زؾت ثسٌّفس وىي اؾت ثِ ایي قىل اظقًَس یب ؾَزّبیی وِ ه

س فمظ ثطای ضفـ هكىل ثبقس، ثلىِ ثبیفس ًفبضاحتی ٍ زضز هكفتطی ضا ّفن خجفطاى ًوبیفس.       ًجبی

ِ   ّب ثبیس ثتَاًٌس تَاًبیی ّتل ذهفَل اففطازی وفِ زض     ّبی وبضوٌبى ذَز ضا افعایف زٌّفس، ثف

وٌٌفس. زیگفط وبضوٌفبى ّفن ثبیفس اّویفت پبؾفساضی اظ         وبض هفی  فطٍـثرف ذسهبت پؽ اظ 

 هكتطی ضا زضیبثٌس.  

حبوی اظ آى اؾت وِ زاًف هكتطی ثب ًمف هیفبًدی هفسیطیت    ،یِ انلی پػٍّفًتیدِ فطض

ًتففبیح  اؾففبؼثط. زاض زاضزیط هثجففت ٍ هقٌففیتففأثاضتجففبط ثففب هكففتطی ثففط ویفیففت ذففسهبت  

نٌقت ّتلساضی زض ؾطفیي ذَاّبى ثْجَز ویفیت  وِ اگطتَاى اؽْبض زاقت  هی ،آهسُ زؾت ثِ

ثگیفطز ٍ ایفي    ًؾفط زضفٌَاى هٌجـ هْن اعلافبتف  ذسهبت اؾت، ثبیس اضتجبط ثب هكتطیبى ضا ثِ

وِ ثْجَز ویفیت ذسهبت تٌْب اظ عطیك وؿت زاًفف هكفتطیبى ٍ   قَز هگط ایي اهط هیؿط ًوی

ّب اًدبم گیطز. ثب تَخِ ثِ ایي ٍالقیت وِ هكتطیبى گبّی  ٍ هؿتوط ثب آى هؤثطحفؼ اضتجبعبت 

ّفب ثفِ تَاًفبیی     ی اؾفت وفِ قفطوت   ّبی ذَز ضا ثیبى وٌٌس، ضطٍض تَاًٌس ذَاؾتِ اٍلبت ًوی

ِ           ثطلطاضی اضتجبط ثب هكتطیبى ثِ ّفبی   گًَِ فبلی هدْع قًَس تب ثتَاًٌفس ذَزقفبى ثفِ ذَاؾفت

یؿفن ثفبظذَضز ثفطای زضیبففت زاًفف      هىبًقَز  چٌیي پیكٌْبز هی هكتطیبًكبى پی ثجطًس. ّن

بثفت زض فطنفِ   ّب ثفطای وؿفت هَفمیفت، ثمفب ٍ ضل     اؾتفبزُ لطاض گیطز تب قطوتهكتطی هَضز

ٍوبض، تَخِ ثِ وؿت زاًف ضا اظ عطیك ضٍاثظ ثلٌسهست ثفب هكفتطیبى ٍ زض خْفت اضائفِ      وؿت
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ّبی ثبظاضیبثی ذَز لفطاض   چٌیي ثْجَز ویفیت ذسهبتكبى زض ثطًبهِ ثرف ٍ ّن ذسهبت ضضبیت

 زٌّس.
 

 فارسی هٌاتغ
اضظـ ٍیػُ ثطًس همهس ثط  (. ثطضؾی تبثیط1397وبهطاًی، هْسی ) ثطزثبض، ظّطُ؛ فطخبم، ؾقیس ٍ ًؿبخی

 .126-107(، 3) 7ٍفبزاضی گطزقگطاى ثِ هٌغمِ گطزقگطی قیطاظ. گطزقگطی ٍ تَؾقِ، 

(. تبثیط هسیطیت زاًف هكتطی ثط تجلیغبت 1398حؿٌی، هحؿي؛ قطیف، فبعفِ ٍ ظًسیبى، فبعوِ )

قْط  ّبی الىتطًٍیه فطٍقی قفبّی اظ عطیك ویفیت ذسهبت الىتطًٍیه )هغبلقِ هَضزی: ذطزُ

 .119-97(، 2) 5تْطاى(. هسیطیت اعلافبت، 

(. هسیطیت زاًف هكتطی ٍ تبثیط آى ثط 1400قفیقی، ؾلیوبى؛ ذبزهی، ضاهیي ٍ حطیطی، اضزٍاى )

هغبلقِ همغقی زض ثبًه هلت اؾتبى وطهبًكبُ. هسیطیت –ویفیت ذسهبت ٍ ضضبیتوٌسی هكتطی 

 .219-187(، 13) 4زاًف ؾبظهبًی، 

(. ثطضؾی تبثیط هسیطیت زاًف هكتطی ثط 1391خلَزاض، ؾیسیبؾط ) ٍ اثطاّیویبى اٍاتی، ضهضبى رلاهی

 .81-65(، 43) 9هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی. تَؾقِ ؾبظهبًی پلیؽ، 

(. ویفیت ذسهبت ٍ ضضبیت هكتطیبى زض ثرف گطزقگطی: تلفیمی اظ هغبلقبت 1398فیطٍظی، رعال )

 .38-31(، 23) 7فبضؾی ظثبى. ٌّط ٍ توسى قطق، 

ّبی پَیب ٍ  (. ًمف لبثلیت1398لبؾوی، هحوس ) پَض، لیلا ٍ حبخی وٌدىبٍهٌفطز، اهیطضضب؛ هله

ّبی هسیطیت زاًف ثط فولىطز )ًوًَِ پػٍّف: قطوت گبظ اؾتبى  زاًف هكتطی زض تبثیط لبثلیت

 .118-83(، 5) 2یعز(. هسیطیت زاًف ؾبظهبًی، 

(. ضاثغِ هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی، ویفیت 1395ویب، ویْبى؛ هیطاثی، ٍحیسضضب ٍ هؾفطی، اهیي )

ّبی ذسهبتی )ثطضؾی هَضزی: ذبًِ ؾبلوٌساى(.  وٌٌسگبى زض ؾبظهبى ذسهبت ٍ ضضبیت اؾتفبزُ

 .65-49(، 31) 11هسیطیت ثبظاضیبثی، 

(. تبثیط اضتجبعبت ثبظاضیبثی یىپبضچِ ثط 1398زرٍضی، هحؿي ٍ ویرب، حؿي ) ویرب، فبلوِ؛ ًَضی

ّبی هسیطیت فوَهی،  ّبی ذهَنی قْط ظاّساى. پػٍّف ب هكتطی زض ثبًههسیطیت اضتجبط ث

12 (46 ،)279-304. 

زض افضبی  HSE(. ثطضؾی ضاثغِ هسیطیت زاًف ثب اؾتطؼ قغلی ثطاؾبؼ هسل 1393ٍؽیفِ، ظّطا )

 .114-89(، 26) 7ّبی هسیطیت فوَهی،  ّیبت فلوی زاًكگبُ ؾیؿتبى ٍ ثلَچؿتبى. پػٍّف

 

 



 

 

 

 

 

 
 175 ...  تحلیل اثز زاًص هطتزی تز تْثَز کیفیت ذسهات صٌؼت ّتلساری تا    

References 
Akbar, Y. H., & Tracogna, A. (2018). The sharing economy and the future of 

the hotel indus try: Transaction cost theory and platform economics. 

International Journal of Hospitality Management, 71, 91-101. 

Alauddin, MD., Hasib Ahsan, S., Aktar Kamal, M., Manjur Alam, M., & 

Hassan, A. (2020). The assessment of perceived service quality dimensions 

of hotel industry in Bangladesh. Journal of multidisciplinary academic 

tourism, 5(2), 105-114. 

Al-Duwailah, F., & N. Hashem, T. (2019). The Impact of Knowledge 

Management on CRM Approaches. Management and 

Organizational Studies, 6(1),19-30. 
Al-Gasawneh, J. A., Anuar M. M., Dacko-Pikiewicz, Z., & Saputra, J. (2021). 

The Impact of Customer Relationship Management Dimensions on 

Service. Qualit, Polish Journal of Management Studies, 23(2), 24-41. 

Deif, N., Aly, A., & Farahat, S. (2019). The effect of applying customer 

relationship management in the higher educational sector. Open Access 

Library Journal, 6(6), 1-7. 

Diffley, S., McCole, P., & Carvajal-Trujillo, E. (2018). Examining social 

customer relationship management among Irish hotels. International 

Journal of Contemporary Hospitality Management, 30(2), 1072-1091. 

Farjam, S., Nasaji Kamrani, M., & Bordbar, Z. (2019). Investigating the effect  

of destination brand equity on tourists' loyalty to Shiraz tourism region. 

Tourism and Development, 7(3), 107-126. (In Persian). 

Firoozi, Gh. (2018). Investigating Service Quality and Customer Satisfaction 

in the Tourism Sector: An Integration of Persian-Language Studies. 

journal of art & civilization of the orient, 7(23), 31-38. (In Persian). 

Gholamy Avati, R., & Ebrahimiyan Jelodar, S. Y. (2012).  The Study of 

Customer Knowledge Management Effect on Customer Relation 

Management. Journal of Police Organizational Development, 9(43), 65-8. 

(In Persian). 

Hassani, M., Sharifat, A., & Zandian, F. (2019). The effect of customer 

knowledge management on oral advertising through the quality of 

electronic services. Information Management, 5(2), 97-119. (In Persian).  

Hung, Ch. (2017). Online positioning through website service quality: A case 

of star-rated hotels in Taiwan. Journal of Hospitality and Tourism 

Management, 31, 181-188. 

Hyun, S. S., & Perdue, R. R. (2017). Understanding the dimensions of 

customer relationships in the hotel and restaurant industries. International 

Journal of Hospitality Management, 64, 73-84. 



 
 
 
 
 
 

 4314، پٌجن، ضوارُ پٌجاُ ٍ پاًشزّنسال ، یػوَه تیزیهس ّای پژٍّص
 

176 

Ivano, S., & Stavrinoudis, T. A. (2018). “Impacts of the refugee crisis on the 
hotel indus try: Evidence from four�Greek islands”. Tourism Management, 

67, 214-223. 

Keikha1, A., Nouri delavar, M., & Keikha, H. (2019). The Effect of Integrated 

Marketing Communication (IMC) on Customer Relationship Management 

in Private Banks in Zahedan City. Public Management Reserches, 12(46), 

279-304. (In Persian). 

Kia, K., Mirabi, V. R., & Mozaffari, A. (2016). Relationship between 

customer relationship management, service quality and user satisfaction in 

service organizations. Journal of Marketing Management, 31, 49-65. (In 

Persian). 

Konjkav Monfared, A. R., Malekpour, L., & Haji Ghasemi, M. (2019). The 

Role of Dynamic Capabilities and Customer Knowledge in Affecting 

Knowledge Management Capabilities on Performance (Case Study: The 

Gas Company of Yazd). Scientific Journal of Strategic Management of 

Organizational Knowledege, 2(5), 83-118. (In Persian). 

Lee, R. P., Naylor, G., & Chen, Q. (2011). Linking customer resources to firm 

success: the role of marketing program implementation. Journal of 

Business Research, 64(4), 394-400. 

Li, Y. Q., & Liu, C. H. (2016). How to establish a creative atmosphere in 

tourism and hospitality education in the context of China. Journal of 
 

Hospitality, Leisure, Sport & Tourism Education, 18, 9-20. 

Mahr, D., Lievens, A., & Blazevic, V. (2014). The Value of Customer 

Cocreated Knowledge during the Innovation Process. Journal of Product 

Innovation Management, 31(3), 599-615. 

Mirzapur, F., Malek Akhlagh, E., & Taleghani, M. (2014). The effect of 

customer knowledge on service quality by considering the mediating role 

of customer relationship management (Case study: Parsian Insurance 

Branches of Gilan Province). Islamic Azad University, Universal Journal 

of Management and Social Sciences, 4(10), 1-10. (In Persian). 

Nam, D., Leeb, J., & Leea, H. (2018). Business analytics use in CRM: A 

nomological net from IT competence to CRM performance. International 

Journal of Information Management, 96, 101-114. 

Nätti, S., & Ojasalo, J. (2008). what prevents effective utilisation of customer 

knowledge in professional B-to-B services? An empirical study. The 

Service Industries Journal, 28(9), 1199-1214. 

Ngoma, M., Ruqqaiya, N., Moya, M. B., & Ntale, P. D. (2020). Customer 

Relationship Management Technologies, Service Qualita and Customer 

https://jkm.ihu.ac.ir/article_204620.html?lang=en
https://jkm.ihu.ac.ir/article_204620.html?lang=en
https://jkm.ihu.ac.ir/article_204620.html?lang=en
https://jkm.ihu.ac.ir/article_204620.html?lang=en


 

 

 

 

 

 
 177 ...  تحلیل اثز زاًص هطتزی تز تْثَز کیفیت ذسهات صٌؼت ّتلساری تا    

Loyalty in the Hotel Industry in Uganda. Journal of Management and 

Administration, 2, 19-48. 
Shafee, S., Khademi, R., & Hariri, A. (2021). The Customer Knowledge 

Management and Its Impact on Service Quality and Customer Satisfaction 

(A Periodical Study in the Mellat Bank of Kermanshah Province). Journal 

of Srtategic Managment of Oraganizatio Knowledge, 4(13), 187–219. (In 

Persian). 

Schuhmucher, M., Kuester, S., & Hanker, A. (2018). Investigating 

Antecedents and Stagespecific Effects of Customer Integration Intensity on 

New Product Success. International Journal of Innovation Management, 

22(4), 1850032-36. 

Sota, S., Chaudhry, H., & Srivas tava, M. K. (2020). Customer relationship 

management research in hospitality indus try: a review and classification. 

Journal of Hospitality Marketing & Management, 29(1), 39-64. 

Stefano, N. Ma., Casarotto Filho, N. b., Barichello, R. C., & Sohn, A. P. 

(2015). A fuzzy SERVQUAL based method for evaluated of service 

quality in the hotel industry. 

Storey, C., & Larbig, C. (2018). Absorbing Customer Knowledge: How 

Customer Involvement Enables Service Design Success. Journal of Service 

Research, 21(1), 101–118. 

Taghizadeh, S. K., Rahman, S. A., & Mosharref, H. (2018). Knowledge from 

customer, for customer, or about customer: Which triggers innovation 

capability the most? Journal of Knowledge Management. 

Tovmasyan, G. (2020). Evaluating the quality of hotel services based on 

tourists' perceptions and expectations: The case study of Armenia. Journal 

of International Studies, 13(1), 93-107. 

Trejo, J. M., Gutiérrez, J. S., & Guzman, G. M. (2016). The customer 

knowledge management and innovation. Contaduría y Administración, 

61(3), 456-477. 

UNWTO (2017). Tourism Highlights. World Tourism Organization. 

https://www.e-unwto.org/doi/pdf/10.18111/9789284419029. 

Vazife, Z. (2014). A Review on Relationship of Knowledge Management with 

Job Stress Based on HSE in Faculty Members of Sistanand and 

Bbaluchestan University. Public Management Reserches, 7(26), 89-114. 

(In Persian). 

Yeung, A. H., Lo, V. H., Yeung, A. C. & Cheng, T. C. (2008). Specific 

customer knowledge and operational performance in apparel 

manufacturing. Int. J. Production Economics, 114(2), 520–533. 

Wong, S. C. K., & Li, J. S. (2015). Will hotel employees’ perception of 
unethical managerial behavior affect their job satisfaction? A study of 

https://blog.magiran.com/volume/180425


 
 
 
 
 
 

 4314، پٌجن، ضوارُ پٌجاُ ٍ پاًشزّنسال ، یػوَه تیزیهس ّای پژٍّص
 

178 

Chinese hotel employees in China. International Journal of Contemporary 

Hospitality Management, 27(5), 853-877. 

WTCF. (2019). World Tourism Cities Federation. 

Wu, W. Y., Qomariyah, A., Sa, N. T. T., & Liao, Y. (2018). The Integration 

between Service Value and Service Recovery in the Hospitality Industry: 

An Application of QFD and ANP. International Journal of Hospitality 

Management, 75, 48-57. 

Zaidi, A. N. (2017). Customer Knowledge Management (CKM) as a Predictor 

of Innovation Capability with the Moderating Role of Organizational 

Structure: A Study of the Banking Sector of Pakistan. Arabian J Bus 

Manag Review, 7(3), 1-8. 

 

 

 

 


	6.pdf (p.1-3)
	6-6.pdf (p.4-24)

