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Abstract 
Context and Purpose: In recent years, the convergence between supply chain and 
sustainability and sustainability topics has been paid much attention in the 
hospitality and hotel industry.The present study investigates the effects of 
sustainable hospitality supply chain management (SHSCM) on customers’ 
satisfaction and loyalty at Yazd hotels. 
Design/methodology/approach: This study was applied in terms of goal and 
descriptive-survey in terms of method. The unlimited statistical population of this 
study included customers of 10 Yazd’s representative hotels. To do the research, the 
hypotheses and relevant necessity of the research were developed. Considering the 
research literature and its background, a questionnaire was developed to distribute 
it among 150 samples after its validity and reliability were confirmed using 
Cronbach’s alpha. Also, PLS test was used for research data analysis. 
Findings: The results show that the environmental dimension of SHSCM has a 
positive and significant effect on satisfaction and its economic dimension has a 
positive and significant effect on customer satisfaction and loyalty. The 
environmental dimension of SHSCM does not have a positive and significant effect 
on loyalty and its social dimension on satisfaction and loyalty. 
Conclusion: In sum, hospitality businesses need to employ different strategies as for 
the three mentioned dimensions to improve satisfaction and loyalty of customers, 
increase corporate performance, and create internal advantages for themselves and 
the whole society in the long run. 
Originality/value: The innovation of this research is to select between two variables 
of satisfaction and loyalty among customers’ perceptions and attitudes and choose 
Yazd’s hotels among the businesses at hospitality at the national level. 
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Extended Abstract 
1. Introduction 
Nowadays, our country, Iran, is retarding 
behind developed countries and even 
some neighboring countries in the 
hospitality, tourism, and hotel industry 
and cannot attract customers’ and 
tourists’ loyalty as much as its potential 
and capacity  (Yazdi & Seghaee, 2008). 
Considering that our country has the 
potential to earn income from tourism 
based on ancient, religious, pristine, 
natural, and scenic landscapes and 
considering the increasing development of 
the hotel industry, which is the main basis 
for attracting customers and earning 
income in the mother industry (tourism), 
efforts should be made to provide better 
services in the hospitality industry. 
Hospitality here means a service industry 
that creates wealth for shareholders 
through service and guest satisfaction. 
Sustainability is one of the subjects that 
has attracted a lot of attention in recent 
years in the hospitality and hotel industry. 
The tendency of more people toward 
companies that implement sustainability 
measures is one of the reasons for this 
increase. Today, one of the most 
important factors influencing the 
decision-making process and customer 
perceptions are sustainability practices 
that have become important determinants 
of customer loyalty and tendency. In 
recent years, attending to the 
convergence between sustainability and 
supply chain has led to the widespread 
acceptance and development of 
sustainability so that to understand the 
impact of sustainability practices on 
customer behavior, the measures of the 
sustainability of all supply chain members 
in environmental, social, and economic 
dimensions should be investigated. When 

the aspects of sustainability are 
considered, the range of the evaluation 
should be developed. Sustainability 
development includes economic, 
environmental, and social aspects. The 
environmental aspects of sustainability 
are focused on minimizing the negative 
effects on the environment due to the 
operation of a supply chain, and the social 
aspect refers to maximizing the social 
well-being of related stakeholders in the 
supply chain such as employees, 
customers, suppliers, and anyone who 
affected by the supply chain operations. 
The economic aspects also focus on 
generating and maintaining long-term 
profits while decreasing negative 
environmental and social outcomes. The 
definition of the hospitality supply chain 
(HSC) is as follows: A network consisting of 
hospitality organizations engaged in 
various activities including the supply of 
various components of products and 
services such as raw food, equipment, and 
instruments required by various suppliers, 
distribution, and marketing of products 
and end services to customers for specific 
businesses such as hotels or restaurants. 
The hospitality supply chain uses a gradual 
value process to deliver products and 
services from suppliers to end-users. This 
combines the properties of the production 
supply chain and the service supply chain 

2. Research Methodology 
To conduct this study, first, the research 
hypotheses and their necessity have been 
considered. The research hypotheses 
include 6 hypotheses considering the 
management of a sustainable hospitality 
supply chain and customer satisfaction 
and loyalty, which are as follows: 

Hypothesis 1. The environmental 
aspects of sustainable hospitality supply 
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chain management have a significant 
relationship with customer satisfaction. 

Hypothesis 2. The social aspects of 
sustainable hospitality supply chain 
management have a significant 
relationship with customer satisfaction. 

Hypothesis 3. The economic aspects of 
sustainable hospitality supply chain 
management have a significant 
relationship with customer satisfaction. 

Hypothesis 4. The environmental 
aspects of sustainable hospitality supply 
chain management have a significant 
relationship with customer loyalty . 

Hypothesis 5. The social aspects of 
sustainable hospitality supply chain 
management have a significant 
relationship with customer loyalty . 

Hypothesis 6. The economic aspects of 
sustainable hospitality supply chain 
management have a significant 
relationship with customer loyalty. 

Then, a questionnaire was developed 
according to the research literature and its 
background, the validity and reliability of 
which were confirmed using Cronbach's 
alpha . 

The statistical population of this study 
consists of customers of selected hotels in 
Yazd province. The mentioned 
questionnaire was distributed among 150 
people, and finally, a partial least squares 
test was used to analyze the research data.   

3. Research Findings 
The findings showed that the 
environmental aspect of sustainable 
hospitality supply chain management has 
a positive and significant effect on 
customer satisfaction, but does not affect 
customer loyalty positively. The results 
also revealed that the social aspect of 

sustainable hospitality supply chain 
management does not affect customer 
satisfaction. 

 

4. Conclusion 
The results showed that the 
environmental aspect of sustainable 
hospitality supply chain management has 
a positive and significant effect on 
customer satisfaction, but does not affect 
customer loyalty positively. Moreover, the 
findings of this research revealed that the 
social aspect of sustainable hospitality 
supply chain management does not affect 
customer satisfaction or loyalty. Also, 
results show that the economical aspect of 
sustainable hospitality supply chain 
management positively affects customer 
satisfaction and loyalty. In total, it can be 
concluded that the environmental aspect 
of sustainable hospitality supply chain 
management has an effect on customer 
satisfaction, and the economic aspect of 
sustainable hospitality supply chain 
management has an effect on customer 
satisfaction and loyalty. 
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 مقدمه  1
سازی و نیز مواردی  جهانی   ةیک دور   به  توجه  با  امروزه

گو و  وهای کلیدی، گفت سپاری فعالیت برون   همچون 
ذی  توسعه  همکاری  معکوس،  لجستیک  نفعان، 

سازمانولیت ؤمس اجتماعی  حساسیت  هاپذیری   ،
توسع سفارش،  تکمیل  اطلاعات    ةزمانی  فناوری 

از    ،پیشرفته که    وکارهاکسب بسیاری  دریافتند 
فعالیت   بایستی  دربارة  کلی  دیدگاه  یک  های  از 
و مدیریت   زنجیرة تأمین ةدر زمین  ویژهوکار به کسب 

(. یکی  Dakov & Novkov،2008)  آن استفاده شود 
این   مدیریت  موضوعاتاز  مفهوم  تأمینزنجی،    رة 

در سال  و  است  بین  پایدار  همگرایی  به  اخیر،  های 
های تأمین و پایداری توجه شده است و تمرکز  زنجیره 

زنجیره  روی  به بر  گامی  تأمین،  و  های  پذیرش  سوی 
چراکه    ةتوسع است،  پایداری  تأمینوسیع  ،  زنجیرة 

محصول را از مراحل ابتدایی مواد خام تا تحویل به  
(.  Linton et al،2007دارد )   نظر  مشتری نهایی مد

های اخیر از رشد چشمگیری  بخش خدمات در سال 
ای که سهم آن از تولید  گونه برخوردار بوده است، به

از دیگر بخش  ها بوده است.  ناخالص جهانی بیش 
اساسی    مشخص  روندهای  دوم قرن    نیمۀ شده که 

صنعت  از  اقتصاد  انتقال  به  به  بیستم  گرایی 
شخدمات منجر  اساس  گرایی  همین  بر  است.  ده 

برنامه در  را  مهمی  نقش  بازاریابی  خدمات  های 
شرکت  از  می بسیاری  ایفا  تجاری  در  های  کند. 

ادار  قبیل  از  راهبردهایی  آزاد،  و  رقابتی    ة بازارهای 
به را  توجه  بیشترین  باکیفیت،  سوی خود    خدمات 

است کرده  بخش    .جلب  در  که  صنعتی  ازجمله 
توجه شده و نتوانسته از  خدمات امروزه کمتر به آن 

ظرفیت  پتانسیلتمام  و  دارد  ها  وجود  که  های 
صنعت   کند،  در    نوازی مهماناستفاده  خدمات  و 

هتلهتل امروزه  و  است  پایها  خود  که  اصلی    ةها 
در صنعت   درآمد  منبع  یک  ایجاد  و  مشتری  جذب 

نظر    که کشورمان هم ازجهانگردی هستند و ازآنجایی 
نظر مناظر   و مذهبی و هم از  اندازهای باستانیچشم

نواز دارای ظرفیت برای کسب  بکر، طبیعی و چشم 
است   لازم  دلیل  همین  به  است  جهانگردی  درآمد 

ارائتلاش جهت  صنعت    ةهایی  در  بهتر  خدمات 
این   نوازی مهمان  در  و  پذیرد  از    صورت  منظور  جا 
های  ، صنعت خدماتی است که فعالیت نوازیمهمان 

داران از طریق خدمات  ای سهام آن در ایجاد ثروت بر 
دادن و رضایت مهمانان هست و ازجمله موضوعاتی  

های اخیر در صنعت  است که توجه زیادی را در سال 
هتل   نوازی مهمان  و  گردشگری  از  خود  اعم  به  داری 

( است  پایداری  است  داده  ،  2013اختصاص 
Berezan et al  یکی از دلایل این افزایش، گرایش ،)

هایی است که اقدامات  ه سمت شرکت بیشتر افراد ب
می  اجرا  را  اقدامات  پایداری  امروزه،  درواقع  کنند. 

ترین عواملی است که  مربوط به پایداری یکی از مهم
تصمیم روند  تأثیرگذار  بر  مشتریان  ادراکات  و  گیری 

های مهم  کنندههای پایداری به تعییناست و شیوه 
به   تمایل  و  مشتری  وفاداری  تبدیل آن برای    ها 

کردن به همگرایی  (. توجهTeng et al،2012اند )شده
های اخیر، سبب در سال   زنجیرة تأمینبین پایداری و  

توسع و  است،    ةپذیرش  شده  پایداری  وسیع 
تأثیرات شیوهگونه به از  کامل  درک  برای  که  های  ای 

پایداری در رفتار مشتریان، نیازمند بررسی معیارهای  
هم تأمینای  اعض  ةپایداری    ابعاد ر  د  زنجیرة 

)  اقتصادی  اجتماعی،  محیطیزیست   ،2011است 
Cetin kaya  حداقل بر  پایداری  محیطی  ابعاد   ،)

محیط بر  منفی  اثرات  از    رساندن  ناشی  زیست 
یک   تأمینعملیات  ابعاد    ،زنجیرة  و  است  متمرکز 

نفعان  اجتماعی به حداکثر رساندن رفاه اجتماعی ذی 
در   تأمینمرتبط  مشتریان،    زنجیرة  کارکنان،  مانند 

تأثیر عملیات    کنندگان و هر کس دیگر که تحت تأمین
تأمین دارد    زنجیرة  اشاره  دارد،  قرار 

(Gopalakrishnan et al.,2012  بر اقتصادی  بعد   )
می  هم  بلندمدت  منافع  و  سود  حفظ  و  کند  ایجاد 

(Kleindorfer etal,2005,)   حداقل  درحالی که 
اجتما  و  محیطی  کاهش  پیامدهای  را  منفی  عی 

که  می دارند  عقیده  محققان  از  بسیاری  دهد 
مدیریت  به تأمینکارگیری  به    زنجیرة  پایدار، 

های محیطی، آلودگی و  ها در کاهش ریسک سازمان
بهبود عملکرد محیطی کمک خواهد نمود. همچنین  

ها  پایدار سازمان  زنجیرة تأمین کارگیری مدیریت  با به
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مزیت  شهرت  به  و  تصویر  بهبود  بازاریابی،  های 
شرکت دست خواهند یافت. کاهش هزینه و بهبود  

کارگیری های به از مزیت   رابطه با مشتریان یکی دیگر
 Al-Odehپایدار خواهد بود )   زنجیرة تأمینمدیریت  
همکاری   2012 , نیازمند  امر  این  ساختن،  محقق   )

تمام ذی  در بین  زنجیرة  بلندمدت  نفعان موجود در 
شامل     HSC  نوازی مهمان تأمین   که  است 

فروشان مختلف تمام کالاها و  کنندگان و خرده تأمین
و مشتریانی است    نوازیمهمان و    داریخدمات هتل

آن  به  خدمات  و  کالاها  این  می که  ارائه  و  ها  شوند 
تأمین  به   HSC  نوازیمهمان   زنجیرة  زیر  را  صورت 

  نوازی مهمان های  ای از سازمانشود: شبکهتعریف می
فعالیت در  مختلففعال  تأمین    های  ازجمله 

های مختلف محصولات و خدمات مانند مواد  مؤلفه
موردغذایی   لوازم  و  تجهیزات  از    خام،  نیاز 

کنندگان مختلف، توزیع و بازاریابی محصولات  تأمین
کسب  برای  مشتریان  به  نهایی  خدمات  وکارهای  و 

هتل مانند  رستورانخاص  یا  تأمین ها.  ها    زنجیرة 
از    نوازی مهمان  استفاده  ارزشی،    فرآیندبا  تدریجی 

ربران  کنندگان به کامحصولات و خدمات را از تأمین
می  تحویل  ویژگی نهایی  امر  این  زنجیرة  های  دهد 

و    تأمین تأمینتولید  یکدیگر    زنجیرة  با  را  خدمات 
که  ازآنجا (؛ و  Xu and Gursoy،  2015کند )ترکیب می 

مهم  از  وفادار  یک  مشتریان  موفقیت  عوامل  ترین 
می  محسوب  در  شوند،  سازمان  وفاداری  ایجاد 

صنعت   و  گردشگمشتریان  مفهومی    ، ریداهتلری 
کسب  در  که  امروزی  است  پیش  وکارهای  از  بیش 

به این    توجه   با   . همچنین توجه قرار گرفته است  مورد
مشتریان   انتظارات  افزایش  پیوسته  که  حال  در 

ها ملزم هستند تا فراتر  ها و هتل است، این شرکت 
ها  انتظارات آن   رفته وارضای مشتریان    اولیۀاز نیاز  

تأمین   نیز  دیگرکنند.  را  از    به عبارتی  را  توجه خود 
و    ،مشترینیازهای  ارضای صرف   وفاداری  ایجاد  به 

بلندمدت، دوجانبه    ارتباطات  ساختناعتماد از طریق  
معطوف   طرف  دو  هر  برای  سودآور  ند  کنو 

(2011،Han et al تحقیقات بسیاری نشان داده .)  اند
رضایتمندی  در    سازمان  که کلید موفقیت و سودآوری 

که    هم ست. در حقیقت مفاهیم بازاریابی  نی  مشتری

می  تأکید  مهم  این  دیگرورزید،  بر  به    امروزه  را  آن 
نمی  بلکه  رسمیت  تعلق    فقط شناسد،  احساس 

مشتریان  که  دارند    خاطری  سازمان  به  نسبت 
سودآور و بلندمدت  برای سازمان    ایسرمایه عنوان  به

 (Haqiqi Kafash et al,2010).  .شودمحسوب می
از   یکی  عنوان  به  یزد  مناطق    ترینپرجاذبهاستان 

در    ایران  را  کشور  اول  رتبۀ  که  جهانی  شهر  یک  و 
گردشگر مناطق  و    ی تعداد  است  دارا  دیدنی  و 

جاذبه نیز  و  یزد  استان  جغرافیایی    ی هاموقعیت 
این   که  است  شده  موجب  آن  تاریخی  و  طبیعی 

گردشگر نظر  از  کند.    یاستان  پیدا  خاصی  اهمیت 
ب بالا ولی  ظرفیت  وجود  برا   یا  جذب    یاستان 

برا لازم  امکانات  به    یگردشگران،  خدمات  ارائۀ 
است که موجب شده    هایی کاستی   ی گردشگران دارا

و   تاریخی  جایگاه  با  متناسب  نتواند  شهر  این  تا 
کند    هایجاذبه  جلب  را  گردشگران  خود،  فراوان 

(Hosseini and Sazour ,2013)  و    توسعةرشد 
صنعت   تواند می   نوازیمهمانو    یگردشگر  پایدار 

  ی که بسیار،  استان یزد باشد  ی منبع درآمد خوبی برا
پایدار    توسعةرا حل کرده و در    یاز مشکلات اقتصاد

( ،  Omidvar,2004)  استان نقش مهمی را ایفا کند
از  یزد  استان  اهمیت  به  توجه  گردشگر  با    ی نظر 

مدیریت   تأثیر  بررسی  مطالعه  این  زنجیرة  هدف 
و    نوازیمهمانوکار  کسب   ینتأم رضایت  بر  پایدار 

ارائه  خدمات  و  کالاها  برای  مشتری،  شده وفاداری 
اعضای   تأمین توسط  در    نوازیمهمان  زنجیرة  پایدار 

استان یزد است و این مطالعه بر تأثیرات    هایهتل
اقتصادی   و  اجتماعی  و  محیطی  پایدار  اقدامات 

تأمین اعضای   و    نوازی مهمان  زنجیرة  رضایت  بر 
ارائ برای  مشتریان  خود    ۀ وفاداری  و خدمات  کالاها 

 .دکنتمرکز می 
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 ادبیات پژوهش  2
 تعریف مفاهیم و متغیرها . 2.1

 ینوازمهمان زنجیرة تأمینمدیریت  2.1.1
چشم ازآنجایی  ازنظر  هم  کشورمان  اندازهای  که 

باستانی و مذهبی و هم ازنظر مناظر بکر، طبیعی و 
جهانگردی    نواز چشم درآمد  کسب  پتانسیل  دارای 

داری  به رشد روزافزون صنعت هتل  توجه  است و با 
در    پایۀ که   درآمد  کسب  و  مشتری  جذب  اصلی 

های  صنعت مادر )جهانگردی( است، لازم است تلاش 
خدمات بهتر صورت پذیرد در دنیای   ارائۀلازم جهت 

برای   مناسب  استراتژی  اتخاذ  امروز  زنجیرة  رقابتی 
نماید و  در این صنعت نقش کلیدی را ایفا می  تأمین

با   و  است  انکارناپذیر  هتل  مالی  عملکرد  بر  آن  اثر 
داری داخل  افزایش تعداد رقبا در بازار صنعت هتل

هتل  جهانی،  کلاس  در  آن  از  فراتر  و  داران  کشور 
سازمانی  درون  هایفرآیندسرعت  مجبور شدند که به

باقی  برای  در  را  بهبود    صحنۀماندن  رقابت 
 Ghasemi and Rait pisheh، .(2015)بخشند

ها و  سزایی در کاهش هزینه هنقش ب  زنجیرة تأمین
ساخته    رائۀا فراهم  را  مشتریان  به  بهتر  خدمات 

همان  می است.  که  تأمیندانیم  طور  امل  ش  زنجیرة 
از سازمانمجموعه  پایین ای  تا  بالادستی  دستی  های 

در    باشدمی فعالیت فرآیندقالب  که  و  های  ها 
اختیار مشتری    محصولات و خدماتمختلف،   را در 

. تأکید  کندنهایی قرار داده و برای او ایجاد ارزش می 
این تعریف بر درنظرگرفتن ارضای نیاز مشتریان در  

است. بدیهی است    أمینزنجیرة تهای  تمامی فعالیت 
نفعان از این  در بازار پررقابت این صنعت تمامی ذی 

عرصه   این  مدیران  لذا  برد؛  خواهند  بهره  مزیت 
خود استراتژی مناسبی    زنجیرة تأمینبایست برای  می

نیازهای   تأمین  بر  نمایند که علاوه  را طراحی و اجرا 
مشتری با کسب سود مورد انتظار بر عملکرد مالی  

تأ باشدهتل  داشته  مثبت   Ghazanfari and)ثیر 
Riyazi ,2005).  ( همکاران  و  در  2014سلیمانی   )
به این نتیجه رسیدند    زنجیرة تأمینبررسی استراتژی  

مطلوب   استراتژی  یک  برقراری  تأمینکه  ،  زنجیرة 

و   حیاتی  عناصر  بازار  شناخت  و  مشتری  رضایت 
عرص در  آنهتل  ۀضروری  بود.  خواهد  در  داری  چه 

ایفا می را  زنجیرة  کند وجود  تحقق آن نقش واقعی 
کارا و اثربخش است. هر هتل حداقل بخشی    تأمین

توریسم و    زنجیرة تأمین است )  زنجیرة تأمین از یک  
نجیرة  ز بایست  غیره( با عنایت به همین نظریه می 

هتل  تأمین یک  و  در  باشد  مناسب  استراتژی  داری 
می   نتیجۀ متبلور  مشتری  رضایت  در  و  آن  شود 
هتلزنجیره  تأمین  سیستم های  کارآمد  داری  های 

های  تولید، پردازش و توزیع هستند که اهداف زنجیره 
 داری عبارت است از:تأمین هتل

 حفاظت از کیفیت  •

 اطمینان از ایمنی  •

ارزش  تو   ارتقای • زیع عادلانه و شفاف و کسب 
 ایجادشده 

کننده به مواد غذایی  افزایش دسترسی مصرف •
 خطر باقیمت مناسبسالم و بی 

 پایدار جوامع روستایی به   توسعۀپشتیبانی از   •
( غذا  حاکمیت  برای  مطلق  الزام  یک  ،  2011عنوان 

Lazaridsa  ) 

که برای داشتن یک استراتژی مناسب محققان  
و ژانگ  سال    چون  در  بررسی    2011همکارانش  به 

مدیریت  جنبه مختلف  تأمین های  -مهمان   زنجیرة 
مدیریت    نوازی  درنهایت  و  تأمین پرداختند    زنجیرة 

زنجیرة  به این صورت تعریف کردند که    نوازی مهمان
-مهمان های  ای از سازمان، شبکهنوازیمهمان  تأمین
های مختلف ازجمله تأمین  است که در فعالیت   نوازی 

از   مبلمان  و  تجهیزات  و  خام  غذایی  مواد 
کنندگان مختلف و همچنین توزیع و بازاریابی  تأمین

مشتریان    نوازی مهمان محصولات   به  خدمات  یا  و 
کسب  و    نوازی مهمانوکارهای  برای  هتل  مثل 

  توجه  با   نوازی مهمان  زنجیرة تأمینرستوران است که  
های مناسبی را  استراتژی  ،هایی که داراسته ویژگی ب

 کند.ها فراهم می ها یا رستوران برای هتل
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 نوازیمهمانمدیریت زنجیرة تأمین  2.1.2
 پایدار 

عنوان توسعه و برآورده ساختن    مفهوم پایداری که به
های معاصر بدون قربانی کردن توانایی  نیازهای نسل 

نسل  فرصت  برآورده  و  برای  آینده  ساختن  های 
می  تعریف  خود  با  نیازهای  را  تأمینشود    زنجیرة 

می  همان ترکیب  گزارشکنند.  توسط  که  دهی  طور 
گانه بیان شد، اقدامات پایداری دارای سه  خطی سه

 .  بعُد هستند

به  بر  پایداری  محیطی  رساندن  حداقلبعد 
بر محیط تمرکز    زنجیرة تأمینتأثیرات منفی عملیات  

بامی م  توجه  کند  انجام به  ژو  طالعات  توسط  شده 
وکارها در این  اقدامات کسب   2015وگورسوی در سال  

 اند از:بعُد عبارت 

محیط -1 با  می همکاری  با  زیست:  توان 
سبزتر،  محیط محصولات  خرید  طریق  از  زیست 
طول    فرآیند در  محصول  مدیریت  سبزتر   خدمات 

 استفاده، طول عمر محصول، بازیافت همکاری کرد. 

توان با کنترل  می   ها(:بر محیط )کنترل نظارت    - 2 
سیستم از  استفاده  و  مدیریت  آلودگی  های 

 زیست بر محیط نظارت کرد. محیط

اجتماعی   رفاه  حداکثرسازی  به  اجتماعی  بعُد 
در  ذی  موجود  تأمیننفعان  کارمندان،   زنجیرة  مانند 

تأمین اشاره  مشتریان،  دیگری  فردی  هر  و  کنندگان 
تأثیر   تحت   زنجیرة تأمین  کند که توسط عملیاتمی
انجام می  قرار مطالعات  طی  و  گیرد  ژو  توسط  شده 

سال   در  بعُد    2015گورسوی  این  در  لازم  اقدامات 
 اند از: عبارت

کسب   -1  داخل  افراد  برای  لازم  وکار:  اقدامات 
و   کارکنان  ایمنی  و  سلامت  برای  اقداماتی  انجام 
آموزش کارکنان از جمله اقداماتی است که باید برای  

 وکار انجام شود. افراد داخل کسب 

برای مردمی که به کسب   - 2  وکار  اقدامات لازم 
رتباط  کنند: در این جا باید اقداماتی را در امراجعه می

کنندگان و دولت صورت  با مشتریان، اجتماع، تأمین 
 بگیرد.  

منافع   و  سود  حفظ  و  ایجاد  بر  اقتصادی  بعُد 
می  تمرکز  درحالی بلندمدت  پیامدهای  کند  که 

رساند و از  اجتماعی و محیطی منفی را به حداقل می 
اقتصادی بعُد  در  لازم  اقدامات  درآمد  ،جمله   ، رشد 

 باشد.می ازار کنترل هزینه و رشد سهم ب

اعضای   پایدار  تجاری   اقدامات  تأمین و    زنجیرة 
توانند تأثیر مثبتی بر بقا و سودآوری تمام اعضا  می

می  بیان  مطالعات  باشند.  اقدامات  داشته  که  کنند 
کنند و  تجاری پایدار، مشتریان بیشتری را جذب می

دهند. نگرش  وکار را افزایش می تصویر و اعتبار کسب 
رفتارهای   و  و  وفاداری  و  رضایت  ازجمله  مشتریان 

و   مثبت  طور  به  بیشتر،  وجه  پرداخت  به  تمایل 
مدیریت   اقدامات  تأمین توسط  پایدار    زنجیرة 

می تحت  قرار  آگاهی    ،گیرندتأثیر  مشتریان  زیرا 
کسب  اعتبار  مورد  در  و  بیشتری  محصولات  و  وکار 

آن  برای  خدمات  موضوع  این  بنابراین،  دارند؛  ها 
زنجیرة  عنوان عضوی از   یت دارد که بهها اهمشرکت 

حیطهتأمین در  پایدار  اقدامات  بر  که  باشند  های  ی 
کند از دیدگاه  محیطی، اجتماعی و اقتصادی تمرکز می 

یک  ذی  تأمیننفعان،  معمولی    نوازیمهمان  زنجیرة 
فروشان از تمام کالاها،  کنندگان و خردهشامل تأمین

کالاها و و مشتریانی است که  به    خدمات  خدمات 
می آن داده  تحویل  پایین ها  اعضای  دست،  شوند. 

شوند که خدمات را  وکارهایی میعمدتاً شامل کسب 
ها  ها، رستوراندهند مانند هتل به مشتریان ارائه می 

خرده  شامل  و  بالادست  اعضای  فروشان. 
تولیدکنندگان  کسب  محلی،  مزارع  همچون  وکارها 

ندگان محصولات،  ها، تولیدکنمواد غذایی و نوشیدنی 
کنندگان مواد، آب و تأمین  تولیدکنندگان کالا، تأمین 

زباله   دفع  و  بازیافت  و  آموزشی  مؤسسات  انرژی، 
یا   اولیه  مواد  بالادست  اعضای  این  هستند. 

های مرکزی از طریق  محصولات اولیه را برای شرکت 
می ارائه فراهم  تدارکات  )دهندگان   Zhang etکنند 

al,2009 به کسب عنوان (.  یک  -مهمانوکار  مثال، 
محلی  می   وازی ن مزارع  از  هم  را  غذایی  منابع  تواند 
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و   غذایی  مواد  تولیدکنندگان  از  یا  و  کند  خریداری 
یا  نوشیدنی  و  مبلمان  تولیدکنندگان  یا  و  ها 

تولیدی محصولات  برای    را  تولیدکنندگان    ارائۀ که 
هستند  مورد  نوازیمهمانخدمات   خریداری    ،نیاز 
به مهمان اتاق  اثاثیۀمثال،  نوان عکند.  عمدتاً  های  ها 

آن  می توسط  تأمین  تولیدکنندگان  ها  شوند. 
دستی عمدتاً سوغاتی، کارهایی هنری محلی و  صنایع 
های خود  در مغازه  نوازیمهمان دستی را برای  صنایع 

کنندگان آب و انرژی  کنند. تأمینها تأمین می در هتل
کس  عملیات  از  حمایت  در  مهمی  وکارهای  ب نقش 

می   نوازیمهمان برای  ایفا  آموزشی  مؤسسات  کنند. 
کنند. بازیافت  آموزش ارائه می   نوازی مهمان کارکنان  

تأمین و  که  زباله  محصولاتی  دیگر  با  دفع  کنندگان 
گیرند و یا نامطلوب هستند  استفاده قرار نمی   مورد

رو هستند و ممکن است  هروب  نوازی مهماندر تجارت  
ارائه هم  دهندبا  تا  کنند  همکاری  لجستیک  گان 

تأمین  از  را  خدمات  هم  و  اولیه  محصولات  کنندگان 
افزایشی    فرآیندبرای  دادن به کاربران نهایی با یک  

( ارائه دهند    Roehl , Klarc Kothari,2005ارزش 
و  ,( تأمین؛  های  ویژگی   نوازیمهمان  زنجیرة 

خدمات    زنجیرة تأمینو    زنجیرة تأمین کنندگان  تأمین
ترکیب می  ویژگی   ؛کندرا  تأمینهای  بنابراین    زنجیرة 

و در کل مدیریت    هست فرد  بهمنحصر   نوازیمهمان
تأمین  است    نوازی مهمان  زنجیرة  عبارت  پایدار 

فعال    نوازی مهمانهای  ای از سازمان مدیریت شبکه 
فعالیت  مؤلفهدر  تأمین  ازجمله  مختلف  های  های 

د مواد غذایی خام،  مختلف محصولات و خدمات مانن
کنندگان مختلف، نیاز از تأمین  تجهیزات و لوازم مورد

به   نهایی  خدمات  و  محصولات  بازاریابی  و  توزیع 
مشتریان در کنار حداقل کردن تأثیرات منفی عملیات  

بر محیط و حداکثرسازی رفاه اجتماعی    زنجیرة تأمین
در  ذی  موجود  تأمیننفعان  و حفظ    زنجیرة  ایجاد  و 

و   تأمینسود  بلندمدت همة  زنجیرة  کنندگان  منافع 
کسب   تأمین هتلبرای  مانند  خاص  یا  وکارهای  ها 

با استفاده    نوازیمهمان  زنجیرة تأمینها؛ و  رستوران
تدریجی ارزشی، محصولات و خدمات را از    فرآینداز  

می تأمین تحویل  نهایی  کاربران  به  دهد  کنندگان 

تأمینهای  ویژگی  و    زنجیرة  تأمین زنجتولید    یرة 
 کند.خدمات را با یکدیگر ترکیب می 

 

 رضایت مشتریان 2.1.3
مشتری،   نگرش    ۀدهندنشانرضایت  یا  احساس 

یا خدمت    مشتری یک محصول  به  از  پس  نسبت 
از آن است. به عبارتی لذت بردن یا بی میل   استفاده

شدن خریدار نسبت به عملکرد محصول و خدمات  
از   )آن  نتیجه    مقایسۀپس  وی  انتظار  ،  2013با 

Berezan et al)    موارد مشترکی در تمامی تعاریف از
عبارت که  دارند  وجود  ازرضایت  رضایت  :  اند 

است  که   احساسی و یا عقلایی  مشتریان یک پاسخ 
کالا  انتظارات،  مانند  پاسخ تأکید بر مورد خاصی  این  

می دارد  خدمت  و   اتفاق  خاصی  زمان  در  افتد. که 
د کالای  ید مکرر، خر یخر  به واسطۀت مشتری  یرضا
خریجد و  مشترید  توسط  کالا  جد ید  با  دی  یان  که 

راض یمشترمعرفی   تما   یان  کالا  پیداکرده یبه  اند،  ل 
افزامنجر   و  یبه  درآمد  سازمان  ش    .شودمی سود 

مشتر رضا  ی انیدرواقع  زی که  سازمان  یت  از  ادی 
باشند د داشته  به  را  خود  مثبت  تجربیات  گران  ی، 

برای سازمان    وسیلۀو    کرده   منتقل محسوب  تبلیغ 
هز  شوند؛می جدید  یمشترجذب    نۀیدرنتیجه  ان 

می  پیدا  در   .کندکاهش   نیازمند   وکارکسبسود 
ا  ی است که به داشتن کالا    ی انیمراجعه مجدد مشتر

دوستانشان  همچنین  و    تمایل دارندت شرکت  خدم
و    ق یشرکت تشو آن  ت  خدما  یرا به استفاده از کالا  

کرد  چنین استنباط  توان  بنابراین می   .کنندمی   ترغیب 
رضا مشتری که  بهت  منجر  مشتر  ی  ان  یوفاداری 

اعتبار و سودآوری    ،ش شهرتی د و درنتیجه افزاشومی
زمانی    . ( Brindley et al ,2014)  ر پی دارد را دشرکت  

می یرضا حاصل  مشتری  کت  نیازشود    ی واقع   ه 
خواهد  که او می   یمشتری در زمان معین و به روش

کسب یبنابرا   .برآورده شود دنیای  در    امروزی وکار  ن 
ارزش یا مشتری جاد  مهمهای  و  اولین  ترین  پسند، 

  ی ان راض یمشترتوان گفت که  میپس    .باشداصل می 
سود   هستندسازماندر  منبع  برای  سازمان     .ها  ها 

مشتر و  یحفظ  نظرات  نیازها،  به  باید  خود  ان 
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خدمات  رابطهدر    هاآن اعتراضات     سازمان   با 
بدانند که   نیز باید ن توجه را داشته باشند و  یبیشتر

  مبنای بر    بایستی های سازمان  ن مسیر، سیاست ی در ا
از قبیلگیرد.  بشکل  صدای مشتری   م  یتکر   مواردی 

از   یان، نظرسنج یان، تعامل مناسب با مشتریمشتر
بررسیمشتر مشتر  ی ان،  رسیدگیمشکلات  و    ی ان 

شکابه به  آگاه هاآن ات  یموقع  رضا  ی ،  تمندی  یاز 
بالابردن کیفیت و سرعت  یمشتر خدمات،    ارائۀ ان، 
ارائه  ی بررس خدمات  مشترصحت  به    ان، یشده 

سیاست مشترتطبیق  نیازهای  با  سازمان    ان یهای 
ها در حفظ  ادی به سازمانیتواند کمک بسیار ز می

باشد.ان  یمشتر امکانی ا  داشته  زمانی  امر  پذیر  ن 
ان  یرند که توجه به مشتریها بپذ سازمان   که  شود می
آن  رمز است)ماندگاری    . (Blumer et al. 1998ها 

نمی شرکت  که  مشترهایی  راضیتوانند  را    نگه   ی ان 
 . نخواهند ماند  یدارند در درازمدت در بازار باق 

 
 وفاداری 2.1.4

و   بازاریابی  در  مهم  موضوع  یک  وفاداری  موضوع 
ها  مدیریت است، وفاداری، حدی است که مشتری 

مقدارمی آن  به  یک  رابطه،  خواهند  با  را  شان 
معمولاً    کنندهعرضه  و  کنند  چقدر    باحفظ  اینکه 

آنمعتقدند   می به  داده  اهمیت  مرتبط  شودها   ،
مشتریان به طور کامل    است. به عبارتی لازم است

نظر به بهترین وجه    سازمان موردکه  احساس کنند  
می  آنممکن  نیازهای  را  تواند  کند،    برآوردهها 

از مجموعه ملاحظات    های دیگرسازمان که  طوری به
خارج ریمشت این  ها مجازاً  از  به خرید  و فقط  شده 

ریچارد اولیور    .(Moradi,2010)   سازمان اقدام کنند  
می  تعریف  صورت   این  به  را  وفاداری  کند:  مفهوم 

به خرید مجدد یا انتخاب  نسبت  حفظ تعهد عمیق  
تأثیرات موقعیتی    با وجود ت،  خدم مجدد محصول یا  

تلاش  به و  بازاریابی،  بالقهای  می صورت  در  تواند  وه 
باعث تغییر در رفتار مشتری شود. در تعریف  آینده  

وفاداری   ایجاد  روی  است  بهتر  مشتری،  وفاداری 
مشتری   در  وفاداری  ایجاد  کرد.  تمرکز  مشتری 

ولی در کل منافع    ؛هایی را در برخواهد داشتهزینه

نظر مالی و یک رابطة قوی با مشتری    درازمدتی را از
و داشت  خواهد  پی  مشتری    در  بازگشت  موجب 

شد خواهد  خرید  بهجهت  عوامل    ۀ آورندوجود. 
اهمیت  و  مشتری  سازمان  آن   وفاداری  هر  در  ها 

در   است.  تقسیمیمتفاوت  توان  می کلی  بندی  ک 
وفاداری  بر  مؤثر  گروه یمشتر  عوامل  سه  در  را    ان 

 :ند ازاکه عبارت بندی کرد دسته

شا  ❖ به  مربوط  کارکنان:    یستگ یعوامل 
تمام شخصیتجنبه  یشامل  ،  یهای 

ارائه ظاهری  و  خدمات  رفتاری  دهندگان 
سازمان  یدر   ن  یا همچنین  .  شودمی ک 

ویژگی  تمام  کارکنان  عوامل  های 
دهنده خدمت را که ممکن است بر  ارائه

داشته   رضایت و وفاداری مشتری تأثیر  
نوع پوشش    ، مانند:گیرندرا در برمی   باشد

کارمند با    یرسم/صمیمانه   طارتباکارمند،  
 ان.یمشتر

خدمات:   ❖ به  مربوط    ۀدهندنشان عوامل 
ویژگی  و  خدمات  نوع  سازمان  ی های  ک 

است.  یخدمات هتل  مانند  تنوع    مانند، 
ارائه خدمات غیرحضوری نیز   خدمات،    و 

ارائ در   Khorshidi et)خدمات    ۀثبات 
al,2008 ) 

فیز ❖ عوامل:  یک یعوامل  های  جنبه  این 
و   ارائرا    ی ک یفیزظاهری    خدمات   ۀدر 
می بیرونشودشامل  نمای  مثل  و    ی . 

ساعت یدرون  مکان  ،  کاری،  روزهای  و  ها 
 . قرار گرفتن سازمان

توانسته حفظ  محققان  اقتصادی  ارزش  اند 
مدرک    و  مشتری و  دلیل  با  را  کارکنان  ثابت  حفظ 

 ت ی کارکنان و رضا  ت یارتباط میان رضا  ی. بررسکنند
وفاداری  همچنین  مشتری،   و  کارکنان  وفاداری 

در   سازمان  سودآوری  بر  آن  اثرات  و  مشتری 
  1981در سطح جهان از سال    یمختلف  هایپژوهش 

از   است.  کرده  جلب  خود  به  را  پژوهشگران  توجه 
و  می   هاآنمیان   هلت  گران  مطالعات  به  توان 
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  ( اشاره کرد 2009)  2و همکاران  یی ( و  2001)  1مارتنسن
هر   که اد  در  رابطی وی  مطالعات  وفاداری    ۀن  میان 

تأثیر آن بر سودآوری    نیز  کارکنان و وفاداری مشتری و 
 (Gharache et al. 2011)ه است.  شد  ئیدأسازمان، ت

 

 داخلی و خارجی   ۀپیشین 2.2
 ( همکاران  و  مدیریت  2017لئو  چارچوب  زنجیرة  ( 

خدمات پایدار مورد بررسی قرار دادند که این    تأمین
برنام یک  و  مروری  که  ۀ  مطالعه  است  تحقیقاتی 

تا    2006را از سال    زنجیرة تأمینتحقیقات مرتبط به  
دهد نتایج مطالعه نشان  مورد بررسی قرار می   2015

توسعمی که  اجتناب   ۀدهد  انتخاب  ناپذیر  پایدار، 
  یرة تأمینزنجبشری است و مدیریت    ۀجامع  ۀتوسع

توسع روند  ویژگی   ۀبا  و  دارد  مطابقت  های  پایدار 
اندازه مشتری،  نفوذ  مانند  خدمات  و  صنعت  گیری 

محیط   و  اجتماعی  و  اقتصادی  عوامل  کاربر  شدت 
 گذارد.خدمات تأثیر می  زنجیرة تأمینزیستی در 

( چارچوب مفهومی مدیریت  2014ژو و گورسوی )
ا مورد بررسی قرار  پایدار ر  نوازیمهمان  زنجیرة تأمین

دادند که این مطالعه براساس بررسی جامع ادبیات  
در   را    نوازیمهمانپایداری  مفهومی  چارچوب  یک 

سوابق  دهد می پیشنهاد   همچنین    ،اقدامات  ،و 
و  مکانسیم ارزیابی  که    هایشیوه های  را  پایداری 

در سه بعد    زنجیرة تأمیناعضای    ۀ توسط هم  تواند می
زنجیرة  اقتصادی( مدیریت    ،عیاجتما   ،)محیط زیستی

پایدار اجرا شود را مورد بحث قرار    نوازیمهمان  تأمین
نشان  دهد.  می مطالعه  مدیریت    دهد می نتایج  که 

تأمین صورتی    نوازیمهمان  زنجیرة  در  تنها  پایدار 
همامکان که  است  تأمین اعضای    ۀ پذیر  در    زنجیرة 

و   باشند  داشته  مشارکت  تأمین پایداری    زنجیرة 
-با تلاش و اقدامات پایدار کسب پایدار  نوازی مهمان

کنندگان به  مینأمشتریان و ت  ،نوازیمهمانکارهای  و
 آید.می دست 

 
1 Gronholt & Martensen 

  زنجیرة تأمین ( تأثیر مدیریت  2015ژو و گورسوی ) 
رفتارهای    نوازی مهمانصنعت   و  نگرش  بر  را  پایدار 

مشتریان در هتل مورد بررسی قرار دادند که هدف  
ش مطالعه،  محیطی،  این  ابعاد  تأثیرات  ناسایی 

  زنجیرة تأمین اجتماعی و اقتصادی اقدامات مدیریت 
ها  بر نگرش  نوازی مهمانداری و هتل در زمینۀپایدار 

یافته که  است  مشتری  رفتار  می و  بیان  کنند ها 
زنجیرة  اقدامات دو بعد محیطی و اقتصادی مدیریت  

و  هتل  تأمین مشتری  رضایت  بر  مثبتی  تأثیر  داری 
و   کالاها  برای  وجه  پرداخت  به  تمایل  و  وفاداری 
خدمات دارد، اقدامات بعد اجتماعی تأثیر مثبتی بر  
بر تمایل مشتری به   تأثیر منفی  و  رضایت مشتری 

دهند که رضایت  پرداخت وجه دارند. نتایج نشان می 
عنوان میانجی در رابطة بین اقدامات بعد  مشتری به 

م  وفاداری مشتری عمل  و  بر  ی اجتماعی  علاوه  کند. 
وفاداری   بر  مثبت  طور  به  مشتری  رضایت  این، 

گذارد که درنهایت موجب افزایش  مشتری تأثیر می
 شود. تمایل مشتریان به پرداخت وجه می 

کنندگان ( عملکرد تأمین 2012گویدان و همکاران ) 
گیری کردند که مدلی  پایدار را اندازه  زنجیرة تأمیندر  

زمین رویکرد  مبنای  بر  سههرا  های  جنبه  ۀگانساز 
محیطی و اجتماعی ارائه دادند. در  اقتصادی، زیست 

سه  ابعاد  این  از  یک  هر  برای  مدل  چهار  این  گانه 
است.   شده  معرفی  معیار  دوازده  درمجموع  معیار 

زیست  بعد  انتخاب  برای  معیارهای  از  محیطی 
سبز استفاده گردید. سپس، بر اساس    ۀکنندتأمین

کننده از بندی چهار تأمین ی و رتبهاین مدل به ارزیاب
 پرداختند.  3سیس فازی  تأطریق تکنیک 

( همکاران  و  و  2012هسینی  ادبیات  بررسی  به   )
های تأمین پایدار را با تمرکز بر  موردی زنجیره   ۀمطالع

پرداختند دیدگاه   .معیارها  مطالعه  مختلف  این  های 
تأمین سال    زنجیرة  از  مورد   2010تا    2000پایدار    را 

چارچوبی  ا طریق  این  از  و  است  داده  قرار  ستفاده 
مدیریت   تأمینبرای  شاخص   زنجیرة  و  های  پایدار 

کند. نتایج مطالعه نشان داد که  عملکردی ارائه می 

2 Yee et al 
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تأمین  می   زنجیرة  شاخص پایدار  بر  های  تواند 
 داری اثرگذار باشد. عملکردی به طور معنی 

( مدلی برای ارزیابی 1394قاسمی و رعیت پیشه )
تأمینپایداری   ارائه    زنجیرة  با رویکرد فراترکیب 

ها از این پژوهش، تحلیل دهند که هدف آنمی
پژوهش نتایج  انجامکیفی  حوزهای  در   ۀشده 

تأمین کدهای   زنجیرة  میان  در  است.  پایدار 
کد؛  شده،  شناسایی بازتولید  -1چهار  و  بازیافت 
ارزیابی  -3تصویر و شهرت شرکت،  -2محصول،  

و   تأمین-4عملکرد  از ،  کنندهانتخاب    بخشی 
شناساییمهم کدهای  محسوب شده  ترین 
نظشوند.  می پیشینبه  بررسی  با  و  محقق   ۀر 

، بعُد اقتصادی  3پایدار از    زنجیرة تأمین  موضوع،
 . اجتماعی تشکیل شده است ،زیست محیطی

 ( حیدرنیای  و  بر  1391رمضانیان  مؤثر  عوامل   )
سبز در صنعت گردشگری در    أمینزنجیرة تمدیریت  

می   هایآژانس  قرار  بررسی  مورد  را  .  دهندمسافرتی 
ارائها  آن مدل    ۀبا  بررسی یک  به  اقدام    تحلیلی، 

گیری استراتژیک  تصمیم  فرآیندمؤثر بر    ۀعوامل بالقو
محیطی  اتخاذ ملاحظات زیست بنگاه با توجه به  یک  

طبق    کردند.   زنجیرة تأمیندر روابط با اعضای مختلف  
پژوهش این  انتایج  مسافرتی  آژانس که  زآنجا ،  های 

  زنجیرة تأمین اتخاذ مدیریت    کشور بر این باورند که
سازمانی چندانی همراه نیست،  سبز با مزایای درون 

ای  تواند عامل مؤثری بر فشارهای خارجی می بنابراین  
به زیست استراتژی  سوی  گرایش  محیطی  های 

  توسط اجرای این استراتژی  . همچنین  محسوب شود
کوته   ای مجموعه و  سازمانی  عوامل  های  نظریاز 

می  محدود  این  استراتژیک  نتایج  همچنین  شود. 
می  مدیریت  پژوهش  پایداری  روند  زنجیرة  تواند 

توسع  تأمین سمت  به  حرکت  در    ۀو  را  پایدار 
نظر کاربردی    ها به جلو بیندازد و ازو هتل   هاسازمان

پایدار در سازمان    زنجیرة تأمینسازی مدیریت  پیاده 
به  که  است  نتایجی  و  دارای  سازمان  تمامی  مرور 

 مند خواهند شد. مشتریان و جامعه از آن بهره 

 

 ها بسط فرضیه  2.3
تحقیق، این پژوهش در    ۀبر اساس ادبیات و پیشین

 اند از:  اصلی است که عبارت  ۀفرضی 6پی بررسی 

مدیریت  1  ۀفرضی محیطی  ابعاد  تأمین .    زنجیرة 
رابط  نوازیمهمان رضایت    ۀ پایدار،  با  معناداری 

 مشتری دارد. 

-مهمان. ابعاد اجتماعی مدیریت زنجیره  2ۀ  فرضی
رابط  وازی ن تأمین،  رضایت    ۀ پایدار  با  معناداری 

 مشتری دارد. 

  زنجیرة تأمین . ابعاد اقتصادی مدیریت  3  ۀفرضی
رابط  نوازیمهمان رضایت    ۀ پایدار،  با  معناداری 

 مشتری دارد. 

ابعاد محیطی مدیریت  4  ۀفرضی تأمین .    زنجیرة 
رابط  نوازیمهمان وفاداری    ۀ پایدار،  با  معناداری 

 مشتری دارد. 

  زنجیرة تأمینیت  . ابعاد اجتماعی مدیر5  ۀفرضی
رابط  نوازیمهمان وفاداری    ۀ پایدار،  با  معناداری 

 مشتری دارد. 

  زنجیرة تأمین . ابعاد اقتصادی مدیریت  6  ۀفرضی
رابط  نوازیمهمان وفاداری    ۀ پایدار،  با  معناداری 

 مشتری دارد. 
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 مدل مفهومی  2.4

  
 مدل مفهومی تحقیق   - شمارۀ یک شکل  

 

 پژوهش شناسی  روش  3
نظر ماهیت و روش انجام پژوهش    تحقیق حاضر از

  پیمایشی قرار دارد. از   - تحقیقات توصیفی    ۀدر زمر
این تحقیق کاربردی است که هدف آن    ،نظر هدف

-مهمان  زنجیرة تأمینبررسی کردن تأثیرات مدیریت  
مشتریان    نوازی  وفاداری  و  رضایت  روی  بر  پایدار 

ها به دو صورت روش  آوری داده است و روش جمع 
 ای و میدانی است. خانه کتاب

پرسش  میدانی:  با  روش  پژوهش  نامة 
ای )خیلی زیاد  درنظرگرفتن طیف لیکرت پنج گزینه

-( برای پاسخ 1، خیلی کم  2، کم  3، متوسط  4، زیاد  5
به  گ شد    30ویی  طراحی  تنظیم  سؤال  برای  که 

نامه از کتب و مجلات و متون فارسی  سؤالات پرسش 
شده در مقالات  و لاتین و از فاکتورهای کلیدی مطرح 

سال   در  گورسوی  و  و  استفاده   2014ژو  است  شده 
اظهارنظرهای  پرسش  از  پس  که  گردید  تهیه  نامه 

صاحب  پرسش اصلاحی  به  درنهایت    ۀنامنظران، 
آماری تحقیق توزیع    ۀامعاولیه تبدیل گردید و بین ج

قبول به  به دارابودن پایایی قابل  توجه  گردید و بعد با 
 نهایی تبدیل گردید.   ۀنامپرسش 
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 طراحی سؤالات   - شمارۀ یک   جدول 

 سؤالات ۀ  شمار نوع متغیر  شاخص 
 5تا   1 وابسته  مشتری  رضایت

 9تا  6 وابسته  وفاداری مشتری

 17تا  10 مستقل  زیستی بعُدمحیط
 25تا   18 مستقل  بعُد اجتماعی 
 30تا  25 مستقل  بعُد اقتصادی

 
پرسش  بخش  محقق  ۀناماین  دو  شامل  ساخته 

های دموگرافی  هست که بخش اول مربوط به ویژگی 
شغل، )جمعیت تحصیلات،  سن،  مثل  شناختی( 

ها  خانه که با زدن علامت ضربدر در    باشد میدرآمد  
راحتی قابل انتخاب است و بخش دوم مربوط به  به

است تخصصی  برای  .  سؤالات  مطالعه،  این  در 
پرسش  اعتبار  از  صوری  اطمینان  روایی  از  نامه 

  فرآیند شده است. در این مرحله برای آغاز    استفاده
به دو نفر متخصص    نامهتعیین روایی صوری، پرسش 

پرسش  تا  شد  ازارائه  را  بودن    نامه  مطلوب  نظر 
های ساده و  عبارات به لحاظ وضوح استفاده از واژه 

کارگیری  پرهیز از به   ،فهم )کاربرد زبان مشترک( قابل
درنهایت    که های فنی و تخصصی بررسی کنند  واژه

ترکردن  نامه برای ساده های پرسش تغییراتی در گویه
کنندگان صورت گرفت  ت درک بیشتر مراجعهو قابلی

  30تأیید و در ادامه    ،پس از رفع اشکالات  درنهایت و  
پرسش  هتلعدد  مشتریان  بین  منتخب  نامه  های 

با که  توزیع شد  یزد    ۀنمون  30به    توجه   شهرستان 
قرار  توزیع  بررسی  مورد  سؤالات  عاملی  بار  شده، 

که   پرسش   4  سرانجام گرفت  دلیل  سؤال  به  نامه 
نداشتن بار عاملی کافی و برای تأمین روایی، حذف  

های مختلفی برای سنجش پایایی وجود  شدند. روش 
متداول  که  کرونباخ  دارد  آلفای  تکنیک  روش  ترین 

برای بررسی همسانی   این پژوهش،  هست و ما در 
نامه از تکنیک آلفای کرونباخ  های پرسش درونی گویه 

 ست. صورت زیر اایم که بهاستفاده نموده 
 نامه آلفای کرونباخ پرسش   - شمارۀ دو جدول  

 آلفای کرونباخ  متغیر تحقیق 
 0٫705 رضایت مشتری 
 0٫910 وفاداری مشتری

 0٫892 بعُد محیط زیستی 
 0٫848 بعُد اجتماعی 
 0٫883 بعُد اقتصادی

 
می همان  ملاحظه  که  پرسش طور  در   ۀنامگردد 

آلفای کرونباخ محاسبه طراحی  از  شده ضریب  شده 
می   یشترب  0٫7 لذا  گرفت  است،  نتیجه  توان 

برخوردار    مورد  ۀنامپرسش  لازم  پایایی  از  استفاده 
ای از مشتریان  آماری تحقیق مجموعه   ۀهست. جامع

هتل سه    5هتل چهار ستاره و    4  ،هتل پنج ستاره  1
ن  هتل سنتی شهرستا  5هتل مدرن و    5ستاره که  

سنتی دارای طراحی سنتی و    های هتلیزد است که  

لازم به ذکر است روش    .امکانات رفاهی مدرن است
نمونه اس  ال  ن پی  برای  یمحور  عموماً  و  ست 

از  نمونه  بالاتر  می   70های  جواب  حجم    .دهدخوب 
ً   150نمونه   سره    معمولا و  همگرا  حل  راه  یک  برای 

بود   خواهد  همچنین  (Accbucci,2010) کافی 
مورد    150اندرسون و گربینگ حداقل حجم نمونه را  

لذا حجم نمونه برای این پژوهش    ؛کنندمی پیشنهاد  
گرفته  150 نظر  در  توزیع    نمونه  برای  است.  شده 
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هتلنامهپرسش  مشتریان  بین  در  منتخب  ها  های 
یزد،   بهشهرستان  و  دسترس  در  روش  تناسب  از 

صورت غیرتصادفی  صورت حضوری و به دسترسی به 
ها قرار  شب در هتل( در اختیار آن  3)اقامت حداقل 
  . ها با هم برابر استدر هتل هانمونه گرفت و تعداد  

استفاده در این پژوهش برای    های آماری مورد روش
 اند از:وتحلیل داده عبارتتجزیه 

توصیفی:    آمار  آمار  از  پژوهش  این  در 
جمعیت  اطلاعات  نمایش  برای  شناختی  توصیفی 

از    استفاده استفاده  با  اطلاعات  این  و  است  شده 
 .شوندجداول فراوانی و نمودارها نشان داده می 

تجزیه   برای  استنباطی:  وتحلیل آمار 
افزار  های این پژوهش در سطح توصیفی از نرم داده 

که در  ت. توضیح این شده اس  استفاده  spssآماری  
شاخص توصیفی  آماری  شامل بخش  آماری  های 

و   کرونباخ  معیار،  انحراف  میانگین،  درصد،  فراوانی، 
همبستگی استنباطی،   رگرسیون  آمار  بخش  در 

از    . هست ساختاری  معادلات  انجام  برای  همچنین 
ازجمله    smart pls3افزار  نرم  گرفت.  خواهیم  بهره 

همبستگی، تحلیل ماتریس کوواریانس یا    هایتحلیل
به هدف پژوهش  ماتریس همبستگی است. باتوجه

گیرد  هایی که روی این ماتریس صورت می و تحلیل
شود: تحلیل عاملی و  اصلی تقسیم می   ۀدست  به دو

تحلیل دو  هر  که  پژوهش  مدل  طریق  برازش  از  ها 
 قابل انجام است.  3smrt plsافزار نرم 

 
 بحث   ها و . یافته 4

ویژگی  توصیف  به  ابتدا  جمعیت در  شناختی های 
جمعیت پاسخ  دادهای  اساس  بر  شناختی  دهندگان 
می آوریجمع  پرداخته  برشده  اساس    این  شود. 

پاسخ  عمومی  ازوضعیت  جنسیت،    دهندگان  نظر 
سن، سطح تحصیلات، سطح درآمد و نوع شغل در  
قالب تعداد فراوانی، درصد فراوانی ترسیم و توصیف  

توصیفی نشان داد  یافته  .وتحلیل شدتجزیه   و های 
از   پرسش   150که  سؤالات  به  که  پاسخ  نفری  نامه 

  51٫4نفر )  77درصد( مرد و    48٫6نفر )  73اند،  داده 
گویان در  درصد( زن هستند و بیش از نیمی از پاسخ

نیمی از    50تا    30گروه سنی   سال و هستند تقریباً 
کارشناسپاسخ مدرک  دارای  ی هستند، حدود  گویان 

پاسخ  50 از  بالای  درصد  درآمدی  میلیون    3گویان 
 . دارندگویان شغل آزاد  تومان و بیش از نیمی از پاسخ

 
 گویان پاسخ   های ویژگی جدول    - شمارۀ سه جدول  

 فراوانی درصد فراوانی  ویژگی 

 جنسیت
 6/48 73 مرد
 4/51 77 زن

 سن

 2 3 سال 20زیر 

 66/24 37 سال  30تا  20

 33/35 53 سال  40تا  30

 66/20 31 سال 50تا  40

 33/17 26 سال  50بالای 

 تحصیلات سطح

 33/17 26 دیپلم 

 46 69 کارشناسی 

 66/22 34 کارشناسی ارشد

 14 21 دکتری 
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 سطح درآمد

 33/7 11 میلیون تومان  1زیر 

 33/17 26 میلیون تومان  2تا  1بین 

 میلیون تومان  3تا  2بین 
39 
 

26 
 

 18 27 میلیون تومان  4تا  3بین 

 33/31 47 میلیون تومان  4بالای 

 نوع شغل

 33/35 53 کارمند 

 کارگر
 

9 6 

 66/52 79 آزاد

 6 9 دانشجو 
 0 0 آموز دانش

 
میانگین   شاخص  ابتدا  ساختاری  معادلات  مدل  در 

استخراج  سازهواریانس  روایی  بررسی  برای  ها  شده 
ً که    مورد استفاده قرار گرفت  مشخص شد تمام    نهایتا

مورد سازه واریانس    های  میانگین  دارای  مطالعه 
از  AVEشده )استخراج  جدول  )  هستند  5/0( بیشتر 

تشخیصی  .  (4 روایی  بررسی  ریشبرای  دوم    ۀاز 
استخراج  واریانس  که استفاده    ،شدهمیانگین    شد 

استخراج   ۀ ریش واریانس  میانگین  از  باید  شده  دوم 
همبستگی  عاملسایر  سازه  های  این  با  دیگر  های 

روایی  نتایج  .  (5)جدول    باشدبیشتر   بررسی 
ها  تمامی سازه  که  این است  ۀدهندنشانتشخیصی  

جهت  ین  همچناند.  شده  تفکیک   یکدیگر خوبی از  به
و   کرونباخ  آلفای  ضریب  شاخص  از  پایایی  بررسی 

. در روش  مدل  (6  جدول )پایایی ترکیبی استفاده شد  
پایایی   و  کرونباخ  آلفای  ضریب  ساختاری  معادلات 

از   بیشتر  سازه  هر  برای    ۀ دهندنشان   7/0ترکیبی 
 . پایایی مناسب است

 
 ، ضریب آلفای کرونباخ و پایایی مرکب AVEبررسی مقادیر    - چهار   شمارۀ   جدول 

 پایایی ترکیبی ضریب آلفای کرونباخ AVE متغیر 

 899/0 0/ 866 598/0 بعُد اجتماعی 
 907/0 874/0 664/0 بعُد اقتصادی

 915/0 894/0 610/0 بعُد محیط زیستی 
 0/ 928 897/0 0/ 764 رضایت مشتری 
 957/0 941/0 849/0 وفاداری مشتری
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 ها شده با همبستگی دوم میانگین واریانس استخراج   ۀ بررسی مقادیر ریش   - شمارۀ پنج جدول  

 اقتصادی بعُد اجتماعی بعُد متغیرها
 بعُد

 محیط زیستی 
 وفاداری مشتری  رضایت مشتری 

     774/0 اجتماعی بعُد

    815/0 724/0 بعُد اقتصادی

 بعُد محیط
 زیستی

766/0 748/0 781/0   

  874/0 681/0 638/0 567/0 رضایت مشتری 

 921/0 0/ 873 598/0 652/0 599/0 وفاداری مشتری 

 
  PLSسازی معادلات ساختاری به کمک روش  در مدل 

شاخصی محور  کوواریانس  روش  برای    برخلاف 
آزمودن کل مدل وجود ندارد ولی تننهاوس و همکاران  

(2005( برازش  نیکویی  نام  به  شاخصی    )GOF  )
گیری پیشنهاد دادند. این شاخص هر دو مدل اندازه

مد را  ساختاری  می   و  قرار  به نظر  و  عنوان    دهد 
رود.  معیاری برای آزمودن عملکرد کلی مدل به کار می 

یک بوده و سه مقدار  حدود این شاخص بین صفر و  
به   36/0و    25/0،  01/0 ترتیب  به  مقادیر  را  عنوان 

برازش توسط   نیکویی  برای  و قوی  ضعیف، متوسط 
نتایج مربوط    .( معرفی شد2009وتیلس و همکاران )

 شود.مشاهده می شش به این شاخص در جدول 

GOF=√(c(ommunalities) ̅×(R^2 ) ̅ ) 
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 مقدار نیکویی برازش   - شمارۀ شش جدول  

 مقدارنیکویی برازش مقادیر اشتراکی  ضریب تعیین  متغیر وابسته 

 0٫559 502/0 رضایت مشتری 

0٫499 

 0٫676 466/0 مشتری  وفاداری
 0٫424 - بعُد اجتماعی 

 0٫480 - بعُد اقتصادی

 0٫473 - بعُد محیط زیستی 

 0٫552 0/ 484 میانگین 

 
بررسی    هافرضیه قالب مدل معادلات ساختاری  در 
هر    که  ارزیابی شد  نیز  و مسیر مدل ساختاری  شدند
متناظر با یکی از فرضیات مدل است.    هامسیر یک از  

اندازه و   از طریق بررسی علامت،  آزمون هر فرضیه 
متغیر  هر  بین  )بتا(  مسیر  ضریب  آماری  معناداری 

. ضریب مسیر  دگیر قرار میمکنون با متغیر وابسته  
بر روی سازمستقیم  اثر    را نشان دیگر    ۀیک سازه 
  ، اندازه این ضریب مسیر بیشتر باشدچه  . هر دهدمی

متغیر مکنون نسبت به متغیر  ۀکنندبینیتأثیر پیش 
بیشتر خواهد بود. با توجه به  نیز به تبع آن وابسته 

 ،های مستقل و وابستهنتایج بررسی روابط بین سازه 
مربوط ضریب  از  استفاده  معنیمی   هبا  داری  توان 

سازه بین  پژوهش  اثرات  کردهای  بررسی  برای  را   .
باید معناداری    (بتا)بررسی معناداری ضریب مسیر  

توجه    موردرا  برای هر ضریب مسیر    t-valueمقدار  
آزمون یک    Tمقدار    زمانی که .  دداقرار   برای  آماری 

باشد،    96/1ل  بیشتر از حداق  5/0فرضیه در سطح  
خلاصه    5-2و    4-1شکل  در  شود.  فرضیه تأیید می 

  حداقل مربعات جزیی آمده از تحلیل  دستنتایج به
(PLS)   به ساختاری  مدل  آزمون  ضریب  برای  ویژه 

داده شده  آماری نشان    T( و  βمسیر استانداردشده )
 .است

برای فرضی بتا  است    462/0اول    ۀمقدار ضریب 
دهد که میزان تأثیرگذاری بعُد  که این مقدار نشان می 

درصد است    2/46محیطی بر رضایت مشتری  زیست 
ازآنجایی  مقدار  و  فرضیه   ۀشدمحاسبه  tکه    این 

بین    بنابراین،  است(  96/1تر از  است )بزرگ   899/3

مثبت    ۀ محیطی و رضایت مشتری رابطبعُد زیست 
 ۀقدار ضریب بتا برای فرضیمعناداری وجود دارد. م

می   0/ 005دوم   نشان  مقدار  این  که  که  است  دهد 
رضایت مشتری   بر  اجتماعی  بعُد  تأثیرگذاری  میزان 

 ۀشدمحاسبه   tکه مقدار  درصد است و ازآنجایی   5/0
فرضیه   از    045/0این  می   1/ 96و  است،  توان  کمتر 

رابط مشتری  رضایت  و  اجتماعی  بعُد  بین    ۀ گفت 
معناداری فرضی  مثبت  و  ندارد  رد    ۀوجود  دوم 

  0/ 289سوم    ۀشود. مقدار ضریب بتا برای فرضیمی
می  نشان  مقدار  این  که  میزان  است  که  دهد 

بر رضایت مشتری   اقتصادی  بعُد    9/28تأثیرگذاری 
ازآنجایی و  است    tمقدار    787/2  کهدرصد 

فرضیه  محاسبه این  برای  از    استشده    1/ 96و 
می بزرگ  است،  بتر  گفت  و  توان  اقتصادی  بعُد  ین 

 مثبت معناداری وجود دارد.  ۀرضایت مشتری رابط

است    0/ 150چهارم    ۀمقدار ضریب بتا برای فرضی
دهد که میزان تأثیرگذاری بعُد  که این مقدار نشان می 

درصد است    15محیطی بر وفاداری مشتری  زیست 
ازآنجایی  مقدار  و  فرضیه    شدهمحاسبه  tکه  این 

توان گفت بین بعُد  کمتر است، می  96/1و از   1/ 087
رابطزیست  مشتری  وفاداری  و  مثبت    ۀمحیطی 

فرضی و  ندارد  وجود  می ۀ  معناداری  رد  شود.  چهارم 
است که    196/0پنجم    ۀمقدار ضریب بتا برای فرضی 

بعُد  این مقدار نشان می  تأثیرگذاری  دهد که میزان 
مشتری وفاداری  بر  و    6/19  اجتماعی  است  درصد 

  1/ 835این فرضیه    ۀشدمحاسبه   tکه مقدار  ازآنجایی 
از   میکوچک   96/1و  است،  بعُد  تر  بین  گفت  توان 
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مثبت معناداری    ۀاجتماعی و وفاداری مشتری رابط
  ۀ وجود ندارد. درنهایت مقدار ضریب بتا برای فرضی

دهد که  است که این مقدار نشان می  0/ 398ششم 
بعُد اقتصادی بر وفاداری مشتری    میزان تأثیرگذاری

ازآنجایی   8/39 و  است    tمقدار    3/ 639  کهدرصد 
از  محاسبه و  است  فرضیه  این  برای    1/ 96شده 

میبزرگ  است،  و  تر  اقتصادی  بعُد  بین  گفت  توان 
 مثبت معناداری وجود دارد.  ۀوفاداری مشتری رابط

 
 ها آزمون فرضیه نتایج    - شمارۀ هفت جدول  

 فرضیه 
مسیر )بتا( ضریب  T  نتیجه فرضیه 

 متغیر وابسته  متغیر مستقل  

ی طیمح ست یز بعُد اول  462/0 رضایت مشتری    899/3 دییتأ   

005/0 رضایت مشتری  بعُد اجتماعی  دوم   045/0  رد 

0/ 289 رضایت مشتری  بعُد اقتصادی سوم  787/2 دییتأ   

ی طیمح   ستیزدبعُ چهارم 150/0 وفاداری مشتری   087/1  رد 

مشتری  یروفادا بعُد اجتماعی  پنجم   196/0  835/1  رد 

398/0 وفاداری مشتری بعُد اقتصادی ششم   639/3 دییتأ   
 

زنجیرة  این پژوهش، تأثیرات سه بعُد پایداری را در  
مشتریان    نوازی مهمان   تأمین وفاداری  و  رضایت  بر 

قرار بررسی  یافته  مورد  که  حاضر  داد  پژوهش  های 
مدیریت   محیطی  بعُد  که  داد  تأمین نشان    زنجیرة 

پایدار بر رضایت مشتری تأثیر مثبت و   نوازیمهمان
معناداری دارد و با مطالعات قبلی از کیم و همکاران  

د  کنن( که هم بیان می 2015( و ژو و گورسوی )2009)
مدیریت   محیطی  بعد  تأمینکه  پایدار    زنجیرة 

بر رضایت  نوازیمهمان داری و  هتل تأثیرات مثبتی   ،
محیطی   اقدامات  که  دارد  مطابقت  دارد  مشتری 

کسب  توسط  که  می مناسب  اتخاذ  را  وکارها  شود 
عنوان بخش درونی ارائة خدمات در نظر  توان بهمی

مشتریان   کلی  رضایت  افزایش  موجب  که  گرفت 
دهد  شود و از طرف دیگر این پژوهش نشان می می

-مهمانپایدار    زنجیرة تأمین که بعد محیطی مدیریت  
تأثیر نوازی مشتری  وفاداری  بر  مثبت  طور  به   ،

گورسوی  نمی  و  ژو  مطالعات  نتایج  با  که  گذارد 
نشان   که  ندارد  میزان    دهد میمطابقت  در  که 

-ارگانیک بودن و کیفیت خدمات و محصولات ارائه
و   زیستی  محیط  مدیریت  و  مشتریان  به  شده 

  ای نبوده است که در همچنین اقدامات سبز به گونه
ند و سبب انتخاب مجدد  مشتریان ایجاد وفاداری ک

در این پژوهش بعُد اجتماعی مدیریت  مشتری شود.  
تأمین و   نوازی مهمان  زنجیرة  رضایت  بر    پایدار 

وفاداری مشتریان تأثیرگذار نیست که از لحاظ تأثیر  
این بعُد بر رضایت مشتریان با مطالعات قبلی از کیم  

( مطابقت  2015( و ژو و گورسوی )2009و همکاران ) 
ندارد و از لحاظ تأثیر این بعُد بر وفاداری مشتریان  

( مطابقت دارد. این  2015با مطالعات ژو و گورسوی )
بعد اجتماعی بر رضایت و وفاداری  تأثیرگذار نبودن  

منتخب استان    هایهتلدهد که  مشتری نشان می 
میزان توجه به    ،میزان توجه به مشتریان  یزد باید در 

میزان    ،مهارت  ، رضایت و  کارکنان  ایمنی  و  سلامتی 
ارت مؤثر مدیریت  اقدامات  اجتماع  با  هتل  تر باطات 

بر   اجتماعی  اقدامات  این  طریق  از  تا  دهند  انجام 
و و  چراکه رضایت  بگذارند.  اثر  مشتری    فاداری 

ذی  به  نسبت  اجتماعی  و  اقدامات  درونی  نفعان 
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افزایش   را  مشتریان  وفاداری  و  رضایت  بیرونی 
ذی   یابد می بخش  در  ازآنجایی که  درونی  که  نفعان 

شرایط   و  رفاه  به  بیشتری  توجه  امروزه  مشتریان 
با  و  دارند  کارمندان  این   توجه   کاری  که  به 

مسکسب  که  در  ؤ وکارهایی  را  خود  اجتماعی  ولیت 
به   و همچنین  گرفته  نظر  در  کارمندان خود  مقابل 
افزایش سلامت و ایمنی کارمندان و ارائة آموزش به 

می آن توجه  نه ها  رضایت  کنند  افزایش  باعث  تنها 
می  کارمندان  رضایت  شغلی  سطح  بلکه  شوند 

افزایش می  نیز  را  باعث  مشتریان  و درنهایت  دهند 
های این پژوهش بعُد  شوند. طبق یافتهوفاداری می 

مدیریت   تأمیناقتصادی  صنعت    زنجیرة  در  پایدار 
هتل   نوازیمهمان رضایت  و  در  مثبت  تأثیر  داری، 

(  2015مشتریان دارند که با مطالعات ژو و گورسوی )
دهد  مطابقت دارد. همچنین این پژوهش نشان می 

مدیریت   اقتصادی  بعُد  تأثیر  تأمین زنجیر که  در    ة 
بر وفاداری مشتری   نوازیمهمانداری و  صنعت هتل

گورسوی  و  ژو  مطالعات  نتایج  با  که  است  مثبت 
دارد.   مراجعهدر مطابقت  و  مشتریان  میزان  -واقع 

و تناسب    ر هتلکنندگان هتل و میزان شهرت و اعتبا
ارائه  ها قیمت محصولات  کیفیت  جمله  با  از  شده 

رضا  بر  هستند  وفاعواملی  و  بازگشت  یت  و  داری 
  گذار هستند و عملکرد و سود مالی بهترمشتری اثر 

 کنند. می ایجاد  برای کسب وکارها 

 

 گیری نتیجه  5

نتیجه پژوهش  این  از  کل  که گیری میدر  شود 
بین    نوازیمهمانهای  ر وکاکسب در 

کیفیت   هایاستراتژی  افزایش  مانند  خود 
... باید به و  منظور بهبود  محصولات و خدمات 

عملکرد  افزایش  و  مشتری  وفاداری  و  رضایت 
مدیریت   تأمینشرکت،  را   زنجیرة  پایدار 

دهند  چراکه نتایج نشان می  ؛سازی نمایندپیاده
کسب پایداری  اقدامات  و  که  وکارها 

آنتأمین ادراکنندگان  بر  زیادی  تأثیر  کات ها، 
پایدار  اقدامات  بلندمدت،  در  و  دارند  مشتری 

و   نوازیمهمانوکارهای  مزایای درونی برای کسب
می ایجاد  جامعه  کل  برای  بیرونی  کنند.  مزایای 

کل  فعالیت در  پایدار  تأمینهای   زنجیرة 
توانند تأثیرات بیشتری در مقایسه با تأثیرات می
فردی  دستبه پایدار  اقدامات  از  آمده 

ایجاد نمایند. اقدامات    نوازیمهمانارها  وککسب
زنجیرة  پایدار در هر بعُد که در قسمت مدیریت  

پایدار به طور کامل توضیح    نوازیمهمان  تأمین
از طراحی  اجرا  برای  و  اجرا شود  باید  داده شد 
بالای   جریان  در  که  سبز  خدمات  و  محصولات 

چراکه این    ؛کنیمشروع می  ،هستند  زنجیرة تأمین
پایدار در کل    فرآیندتواند موجب امتداد  امر می

و  بلندمدت  شراکت  و  شود  عملیات 
روشاشتراکبه از  اطلاعات،  کارآمد  گذاری  های 

و به حداکثر رساندن  برای هماهنگی ذی نفعان 
هستند و    زنجیرة تأمینسود و مزایای برای کل  

پایدار صورت  اهداف  تحقق  برای  باید  همکاری 
وکارها ت که تمام کسبگیرد. این امر حیاتی اس

اهمیت حداکثرسازی سود برای   زنجیرة تأمیندر  
تأمینکل   به  زنجیرة  سود را  حداکثرسازی  جای 

کسب فعالیتفردی  موفقیت  برای  های  وکار 
به بیشترین    توجه  پایدار درک کنند و درنهایت با

نامه در ضرایب بار عاملی برای سؤالات پرسش
ارگانی میزان  زیستی  محیط  و  بعُد  بودن  ک 

کیفیت خدمات هتل و در بعُد اجتماعی میزان 
ارائ خدمات و در بعُد   ۀمهارت کارکنان هتل در 

همة   میان  از  هتل  مشتریان  تعداد  اقتصادی 
هتل همة  هست  بهتر  موجود،  به عوامل  داران 

انجام   لازم  اقدامات  و  داشته  توجه  عوامل  این 
هتلدهن تمایل  عدم  و  د.  همکاری  جهت  ها 

همچنین عدم همکاری مشتریان هتل در جریان 
پرسش نمودن  جمله تکمیل  از  نامه 

 است. های این پژوهشمحدودیت
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 حامی مالی 
نویسنده مسئول، این مقاله حامی مالی    اظهار بنا به  

 نداشته است.

 سهم نویسندگان در پژوهش 
ها مختلف مقاله  ی نویسندگان در بخشسهم همه

 برابر بوده است. 

 

 تضاد منافع 
دارند که هیچ تضاد منافعی در  نویسندگان اعلام می

 رابطه با  نویسندگی و یا انتشار این مقاله ندارند. 

 

 تقدیر و تشکر 
همه از  و  نویسندگان،  مشاوره  دلیل  به  افراد،  ی 

شان در این مقاله تشکر  راهنمایی علمی و مشارکت
 نمایند(.نماید )میو قدردانی می
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 ضمیمه: 
 ( 2014و و گورسوی،  ژ پایدار )    نوازی مهمان   زنجیرة تأمین (:  اقدامات در ابعاد محیط زیستی  2- 1جدول ) 

 ی پایدار در مطالعات قبلی هاوهیش رشاخه یز اصلی  ۀشاخ
ارتباط با  

در   نفعانیذ
 زنجیرة تأمین

همکاری با 
 ست یزطیمح

 طراحی محصول:
محصولات  دیخر

 سبزتر

( استفاده  2000، 1)گودمن  ستیزطیمحبا   سازگارتراستفاده از محصولات 
  داریپااستفاده از مواد  (1999 ،2گاویسو  زالکتریکی )ان  از وسایل نقلیه

مواد بازیافت   درصد 50ی کلیدی که هاکارت ( مثل2000گودمن، )
که از مواد بازیافتی هست  استریپلی هابالشو استفاده از  شدهساخته

از کاغذ بازیافت  شدهساختهاستفاده از کاغذ توالت فوری استفاده از پد 
استفاده از  ( و2009، 3ی پلاستیکی بازیافتی )باکر هاقلمشده و استفاده از 

ی استفاده از جابهی اپارچهی ها دستمالو  ی پلاستیکجابهکاغذ 
 ،گاویسغیر سمی )انز و  ۀزکنندیتم ی و استفاده از مواد کاغذدستمال

1999 ) 

تولیدکنندگان 
و تجهیزات 
 مبلمان 

 
تولیدکنندگان 

 محصول

  فرآیندطراحی 
  فرآیند خدمات: 

 خدمات سبزتر

استفاده از  ازجمله( 1999 گاویسیی در انرژی )انز و جوصرفهاجرای برنامه 
( 2008، 4همکاران فوند و نور )ی سنسورهااستفاده از  مصرفکمی هالامپ

استفاده از انرژی  (2000گودمان، راهرور )ی هاچراغکم یا خاموش شدن 
یی کردن در آب )کاسین جوصرفه ( و 2009باکر، سوخت ) یجابهخورشیدی 
از ( استفاده 2014، 6کاسیم ) هاافتیبازاستفاده از  ( و2003، 5و ساترویو

ی سازگار هایبندبستهز ا ( استفاده2000)گودمن،  مصرفکم آبی هادوش
 ( 2000)گودمن،  ستیز طی محبا 

کنندگان  نیتأم
 و انرژی آب

 
 تدارکات

 

مدیریت 
محصول در طول 

 استفاده

یی که با هالیاتومبو ساختن  ستیزطی محی مربوط به هاخبرنامهانتشار 
ی سبزتر هااتاق ساخت (.1999 ،گاویسسازگار هست )انز و   ستیزطیمح

 ( 2001، 7و شیندلر 2000گودمن، ) شتری ببا طول عمر 

 هتل
تولیدکنندگان 

و  زاتیتجه
 مبلمان 

طول عمر 
 محصول

و   آشپزخانهی قدیمی به دستمال هااتاقپارچه کتانی در  لیتبد بازسازی:
هتل ۀ ی کابینت در مغازهادستمالرو به پتوی سگ و  هاپرده روتختی و 

  به زنجیرة تأمینی هاچرخه  اعمال (.1999 ،گاویسفروخته شود )انز و 
( 2000گودمن، و شامپو )ی صابون هاپساب مجدد از ۀاستفاد مثال عنوان

ی و موادی که قابل بازیافت هست )انز و  لباسچوب مجدد از ۀاستفاد
 (. 1999 ،گاویس

تولیدکنندگان 
 محصول

 
تولیدکنندگان 

 محصول
 

 بازیافت 

ی و فروش ضایعات آور و جمعاجتناب از مواردی که قابل بازیافت نیستند 
 ،ومینیآلوم ،شهیش ( مثل محصولات کاغذ،2000گودمان، ) یافتیبازو مواد 

 ( 1999 گاویس)انز و  هاخ یضد و سیگر ،استرولوم ،فولاد
 ( 2014، کاسم و 2008فوند و همکاران، ) یاریآبفاضلاب برای  آب ۀتصفی

 
 و دفعبازیافت 

 زباله
 
 

 
1 Goodman 
2 Enz and Siguaw 
3 Baker 
44 Fomt et al 
5 Kassinis and Soteriou 
6 Kasim 
7 Schendler 
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نظارت بر  
  طیمح

 ها( )کنترل

 کنترل آلودگی
 روز شبانهضایعات هوا در هر  و کاهشدفع پسماند  ی عملیاتسازادهیپ

و کاهش استفاده از  ریپذبیتخرستیزی هابستهاز  و استفاده مهمان
 ( 1999 ،گاویس)انز و  هالباسشوی ومواد شوینده در شست

 و دفعبازیافت 
 زباله

ی  هاستمیس
مدیریت 

 ست یزطیمح

که اطلاعات رو  دهدیمی اطلاعاتی محیط زیستی که اجازه هاستمیاز س
  و 2012، 1به اشتراک بگذارید و استفاده از سیستم کنترل دما )فارساری 

ی برای کاهش تبخیر آب )کاسم و ن یرزمیزی هاستمیس( 2000، گودمن
از   و استفاده( استفاده از ترموستات برای کنترل هوا 2014همکاران، 

ی ارزیابی  هاستمیس( استفاده از 1999 گاویسانز و ها )بوکنندهخوش
 (. 2008همکاران،   و 2شوارتز ) یطیمح

  ۀدکنندیتول
و تجهیزات 

 دکنندگانیتول
 مبلمان 

 
 ( 2014و و گورسوی،  ژ پایدار )    نوازی مهمان   زنجیرة تأمین (: اقدامات در ابعاد اجتماعی  2- 2جدول ) 

 
1 Farsari 
2 Schwartz 

زنجیرة در  نفعانیذارتباط با  ی پایدار در مطالعات قبلی هاوهیش رشاخه یز اصلی  ۀشاخ
 تأمین 

افراد داخلی  
شرکت: 
 کارکنان 

سلامت و 
ایمنی  
 کارکنان 
آموزش 
 کارکنان 

ی احرفه کارمندان هتل که کار در هتل یک کار  ۀانگیزدر نظر گرفتن 
( و  2000هست نه یک کار موقت از طریق افزایش رضایت )گودمن، 

ی سیستم پاداش )شورتز و سازادهیپاستفاده از ابزارهای ارتباطی و 
 ( 2008همکاران، 

  ( و پخش 2000کارکنان هتل )گودمن،  ی آموزشی برایهابرنامهاجرای 
( و  1999انزو سگیف، کارکنان )یی برای ایجاد حس رقابت در هالمیف

 ی جدید هامهارت ۀیی برای کارمندان برای توسعهافرصت ارائه

 هتل
 

 ی آموزش مؤسساتو  هاهتل

مردمی که  
 هاشرکتبه 
 .روندیم

 مشتریان 

مدیریت ارتباط با مشتری از طریق افزایش وفاداری و رضایت مشتری  
اقدامات   ج ی( ترو2003مان )کسینس وستری، از طریق مشارکت با مه

    ( و2014مانند بازیافت )کاسم و همکاران،   ستیزطیمحسازگار با 
استفاده از   ( و1999ی آموزشی برای میهمانان )انزو سگیف، هابرنامه

ی و بهبود بخشیدن کیفیت محصولات و افزایش گذارمتیقاستراتژی 
 (. 2008شوارتز و همکاران، ) افزودهارزش

 مشتریان 

 اجتماع 

انزو سگیف،  جامعه )مشارکت  یارتقا مدیریت ارتباطات جامعه:
هویت   حفظ محلی فرهنگ جامعه: اقتصاد ۀبه توسع و کمک( 1999

 ( 2008شورتز و همکاران، )   یجوامع محلفرهنگی و احترام به 
و لجستیک  کنندگانتأمینی / امنطقهمحلی و  کنندگانهیته

ی محلی برای حمایت از مزارع محلی )فوند  غذاها  دیخر :دکنندگانیتول
ی زنان  دستعیصنا( استخدام افراد محلی و فروش 2008و همکاران، 

ی هتل کار با تولیدکنندگان مبلمان محلی )فوند و هامغازهمحلی در 
محلی )شوارتز و  کنندگانتأمین( و ترویج کالاها از 2008همکاران، 

 ( 2008همکاران، 

 هتل
 

 ی،دنینوش تولیدکنندگان غذا،
  دکنندگانیتول ،هاهتل

 تولیدکنندگان ی،دستعیصنا
-تأمینو  مبلمان تجهیزات،

 مختلف  کنندگان

- تأمین
 کنندگان 

کنندگان که  : ایجاد مشارکت درازمدت با تأمینبلندمدتی هامشارکت
 دهندیمو تکنولوژی پیشرفته را ارائه  ستیز طیمحتولیدات سازگار با 

 (. 2000)گودمن، 
 تولیدکنندگان محصولات
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 ( 2014و و گورسوی،  ژ پایدار )   نوازی مهمان   زنجیرة تأمین ( ابعاد اقتصادی  2- 3جدول ) 

شاخه 
 اصلی 

 پایدار در مطالعات قبلی ی هاوهیش
ارتباط با  

زنجیرة  نفعانیذ
 تأمین 

رشد  
 درآمد

ی عملیاتی )انز و وربهره ( بهبود2000اطمینان از ثبات مالی از طریق ترویج وفاداری مشتری )گودمن، 
 ( 2008( و مدیریت ریسک )فوند و همکاران، 1999سگیف، 

و   هاهتل
 مشتریان 

کنترل 
 هزینه

یی در آب و انرژی و  جو( صرفه2000ی نگهداری )شندلر، هاروشاز طریق ارزیابی  هانهیهزکاهش 
با  درازمدتی و هماهنگ( ایجاد مشارکت و همکاری 2004سایر مواد مصرفی )کسم و همکاران، 
 ( 2000)گودمن،  کنندگانتأمین

و   هاهتل
 مشتریان 

رشد  
سهم  
 بازار 

طریق افزایش اعتبار  ( از2000مشتریان )گودمن،  از  شتریبایجاد و فراهم کردن شرایط برای تقاضای 
ایجاد  ( و2008( و بهبود شهرت نام تجاری )شوارتز و همکاران، 2005شرکت )کلیندوفر و همکاران، 

 ( 1999ی بازاریابی )انز وسگیف، هافرصت

و   هاهتل
 مشتریان 

 
 

 
 

 ( Tمدل آزمون شده پژوهش )مقادیر    : 4- 1شکل  

 
1 Siguaw 

 دولت
،  1کردن از قوانین دولتی )فوند و سگیف اطاعت :هادولتنقش 

 هتل (. 1999
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 ( B)مقادیر   مدل آزمون شده پژوهش   :2-4شکل  

 
 نامه پرسش 

 گوی گرامیپاسخ
 با عرض سلام 

پایدار بر رضایت و  نوازیمهمان زنجیرة تأمینتأثیر مدیریت » کارشناسی ارشد با موضوع  ۀنامانجام پایان جهتحاضر  ۀنامپرسش 
دقیق سؤالات، میزان   ۀخواهشمند است پس از مطالعبنابراین .  ده استشطراحی  «های منتخب استان یزد مشتریان در هتل وفاداری

پایدار بر رضایت و وفاداری مشتریان را انتخاب نمایید و در  نوازیمهمان  زنجیرة تأمینهای فرعی مدیریت تأثیرگذاری هر یک از عامل 
نوازانه )بعد محیط زیستی، بعد اجتماعی، بعد اقتصادی( بر اساس مشاهدات میزان  مهمان زنجیرة تأمین ادامه نیز برای پاسخ به ابعاد

 توجه هتل به این ابعاد را مشخص نمایید.
 دهید، سپاس گذارم. ای که به خرج میاز صبر حوصله
 Oمرد  Oجنسیت: زن 

 Oسال  50بالای          Oسال  O       50 - 40سال  O       40 - 30سال  O      30 - 20سال  20سن: زیر 
 Oدکتری          Oکارشناسی ارشد               Oکارشناسی         Oتحصیلات: دیپلم 

 Oآموز دانش              Oدانشجو                      Oآزاد                     Oکارگر            Oشغل: کارمند 
 O میلیون   4بیشتر از          Oمیلیون O                   3-4میلیون O                     2-3 میلیونO               1-2ن میلیو 1درآمد: کمتر از 

 

عامل  
 اصلی

 عامل فرعی
 اهمیت عوامل 

 کم متوسط  زیاد خیلی زیاد 
خیلی 

 کم

شتری 
ت م

رضای
      . برمگذرانم لذت میمن از زمانی که در این هتل می -1 

 شوم اگر به طور مرتب به این هتل من خوشحال می -2
 .بیایم

     

      انتخاب این هتل یک انتخاب هوشمندانه از طرف من بوده است.  -3
 واقعاً انتخاب درستی ،انتخاب این هتل برای اقامت  -4

 .است
     

وفادا
ری 
ش 

م
تری 

 

      آشنایان اقوام و دوستان پیشنهاد خواهم کرد.  ۀمن این هتل را به هم  -5
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