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 چکیده
بر مدماس ارازا  یکارکنا  با مشتر یتبادل اجتماع ریتاث یبررس»پژوهش کا با هدف  نیا

اهجاج گرفتا « اصفها  یستیتور هایهتلدر  یمدار یمشتر یاهجیبا هقش م یشده با مشتر
 یو از لحاظ زماه یکاربرد تیبا ماه یاز هوع همبست  یشیمایپ -یفیاست؛ از هظر روشع توص

اصفها   یستیتور هایهتلکارکنا   ایپژوهش شامل کل نیا یآمار عاباشد. جام یم یمقطع
هفر با روش در دسترخ با عنوا  هموها  ۱۷۰است کا با استفاده از فرمول کوکرا  تعداد 

تبادل  ایرهیمتغ یاستاهدارد برا یپرسشناما ا قعیتحق یریاهت اب شد. ابهار اهدازه گ یآمار
 یبود کا برا ا یو مدماس ارازا شده با مشتر یمدار یمشتر ا عیکارکنا  با مشتر یاجتماع
 یآ  آلفا ییایپا نییتع یو برا ییو محتوا یپرسشناما ها از روش صور ییروا یریاهدازه گ

داده ها با  لیو تحل ای. تجهدیبرآورد گرد ۰,84۱کا مقدار آ  برابر   دیکروهباخ محاسبا گرد
از روش معادلاس  اسیشد. آزمو  فرض اجاهج Amos24و  Spss26 یاستفاده از هرج افهارها

 یاصفها  تبادل اجتماع یستیتور هایهتلپژوهش هشا  داد در  جیاستفاده شد. هتا یسامتار
شده  نیی)مدماس تع ا یو مدماس ارازا شده با مشتر یمدار یبر مشتر ا یکارکنا  با مشتر

 یداده شد کا مشتر  هشا یبا روش بارو  و کن نیدارد. همچن ریو مدماس فوق العاده( تاث
 ا یو مدماس ارازا شده با مشتر ا یکارکنا  با مشتر یدل اجتماعتبا نیدر رابطا ب یمدار

 دارد. یاهجیهقش م

 یمشتر عیکارکنا  با مشتر یتبادل اجتماع عیمدماس ارازا شده با مشتر  کلیدی: کلمات

 اصفها . هایهتل عیمدار
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 مقدمه 
ارتباطاس کلامی و غیرکلامیع  از وسیعی مجموعا با اشاره تبادل اجتماعی در جامعا کنوهی

 اجتماعی شامل دارد. تبادلاس افراد از بیشتری تعداد یا و دو در بین  مستقیم یا غیرمستقیمع

باشد. این پیاج می فرستنده ها و هیازهای مواستا با رسید برای  دی ر  فرد با فردی از پیاج اهتقال

 اجتماعیع جامعا ایع زمینا های در بین افراد و کارکنا  شاغل در سازما  ها تبادل ها در 

است  آ  عضو در فرد کا گروه هایی کارع همراها ع تاثیر تحت و گیرهدمی شکل غیره و فرهن ی

 دوجاهبا توافقاس سنتع و قاهو ع توسط معمول بطور ارتباطاس و تعاملاس این دارهد. قرار و...

 و ی اه ی جامعا و و دس کلیتع اصلی پایا و کنند تغییر است ممکن  تی و شده تنظیم

اجتماعی کارکنا  با این هکتا اشاره  (. تبادل2۰۱8ع۱باشد)یاهب و همکارا  اجتماعی هایگروه

 در مورد هما چیه با تبادل  افرادی دی ر با اجتماع سطح در افراد دلایلی چا با و دارد کا چطور

 .مود برسند هیازهای برطرف کرد  و مطلوب هتایج با تا دارهد تعاملاتی و پردازهد می

 امروزه موضوع مشتری مداری و تبادل اجتماعی کارکنا  بر مدماس ارازا شده با مشتریع جای اه

 آها  کسب رضایت مندی ضمن مشتریا  با درست ارتباط لذا برقراری پیدا کرده است .  ویژه ای

 بایستی سازما  ها .گرددشرکت ها و سازما  ها می بیشتر ارازا مدماس بهتر و موفقیت موجب

و  منافع زیرا مشتری مداری و تامین باشندع توجا ویژه ای داشتا مشتریا  و اهتظارهای منافع با

 اگر .(2۰۰۷ع2شود)مندوزا و همکارا می املهیه ش سازما  ها را  منافع مشتریا ع مواستا های

را با درستی اهجاج دهند و در ارازا مدماس با آ  ها  هتواهند مشتری مداری را تی سازما  ها با

مشتری  کا زماهی  .شد مواجا مواهند مشکل با رقابتی های عرصا در دچار کم و کاستی شوهدع

 داهش بتواهند باید سازما  ها استع امروز جها در  پیروزی راه مداری و مدماس بهتر و با کیفیت

مدماس تعیین شده با مشتریا  با همراه تبادل اجتماعی  .گیرهد کار با مناسب در جای را مناسب

تواهد یکی از عوامل تعیین کننده برای جذب و  فظ مشتریا  باشد و از این طریق موثر می

جهء  یک شوهد. همچنین تعهد کارکنا   میمشتریا  با طور ثابت پی یر فعالیت های آ  سازما

 بیروهی پویایی محیط با سازگاری هیازمند آهها زیرا استع سازما  و فرد برای اجتناب هاپذیر

 کارکنا  میا  را در مثبتی ا ساساس و افکار تواهدمی (. تعهد2۰۱5ع۳باشند)آرورا و ره نکارمی

 کند. می تضمین را هیه موفقیت آ  ها و کند ایجاد شغل و سازما  با هسبت

                                                            
1Yang et al 
2Mendoza et al 
3Arora & Rangnekar 
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 در اجتماعی روابط کارکنا  و تعهد بین معناداری رابطا دهد کامطالعاس هشا  می همچنین

سازما  امکا  پذیر مواهد   با هسبت مثبتی تفکر و ه رش کاری وجود دارد و این امر با مکا  های

 شوهدعمی رو با رو آ  با کا مقتضیاتی و شرایط با توجا با کا سازماهها است بود. لازج

 تعهد .همایند آماده برای تعهد کارکنا  اثرگذار عوامل جهت شناسایی را مناسبی سازوکارهای

 یا شغلی اه یهه بر عوامل این و گیرد قرار موقعیتی و فردی عوامل تأثیر تحت تواهدکارکنا  می

 م وصیاس اساخ بر کارکنا ع افراد تعهد در .گذاردمی اثر کار با مرتبط رفتاری سامتار

 این  دهند.می ا توسعا ر مود علایق آیندهع اهتظاراس و رشد منافعع هیازهاع ماهندع ش  یشا 

و باعث با وجود آمد  مشتری مداری و تبادلاس اجتماعی  است مرتبط فرد شغل و  رفا با عناصر

 (.2۰۰۹ع۱گردد)شاهمفید می

یک مشتری پس از  .مشتری مداری استیکی از ارکا  اصلی جذب مشتری در صنعت فولادع 

گهیند و بدیهی است کا در اهت اب اهت اب مدماس مورد هیاز مودع شرکت مورد هظر را برمی

شرکت علاوه بر قیمت و موقعیت دسترسی با مدماس و مح ولاسع اه یهه ها و علایق هقشی 

 ولاس و مدماس مود کلیدی دارهد. امروزه در کشورهای پیشرفتاع شرکتهایی وجود دارهد کا مح

این وها شرکتها بر رضایت مشتریا  و مشتری  .دهندرا براساخ علایق و اه یهة مشتریا  ارازا می

کنند. در دهیای رقابتی صنعت مداری تأکید ویژه ای دارهد و سعی در جذب مشتریا  علاقا مند می

سازما  است. بحث این وها  فولادع ارازا مدماس فوق العاده با مشتریا ع ابهاری برای بازاریابی

شرکتها در ایرا ع مبحثی جدید در مطالعاس صنعت است. یکی از سیاستهای کلی دولتع توسعا 

باشد و این پژوهش گامی درزمینة رسید  با این سیاست کلی است. همچنین صنایع فولادی می

بیشتر مواهد شد و ارازا مدماس برترع باید در دستورکار قرار گیرد؛ این امر موجب جذب مشتری 

 (.۱۳۹5اشتغال زایی را برای شرکت مق د با دهبال مواهد داشت)سبحاهی و شادیع

مثابة هموهة پژوهش  شهری در ایرا  استع با از آهجا کا اصفها ع یکی از مقاصد گردش ری فرهن ی

 ال در این مق د گردش ری هیه هوین است.  توریستیی هاهتل اضر اهت اب شده است. مبحث 

سئلا آ  است کا آیا تبادل اجتماعی کارکنا  با مشتریا  بر مدماس ارازا شده با مشتریا  از م

 تاثیرگذار است؟  اصفها  یستیتور هایهتلدر طریق هقش میاهجی مشتری مداری 

                                                            
1 Shah 
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 چارچوب نظری پژوهش
گفتا  یکارکنا  تماخ با مشتر یاریامت یفوق العاده هقش با رفتارها یمدماس مشتر

 یشامل رفتارها ینع ایمهما  هواز یناآهها باشد. در زم یفراتر از الهاماس هقش رسم شود کایم

داد    در طول مواجها با مدماس و هشا ییو مدماس استثنا یشترماهند ارازا توجا ب یمدمات

 یشهروهد یرفتارها اغلب با عنوا  رفتارها یناست. ا یمشتر یازهایه یبرا یشترب یه راه

شده  یهتجو یمدماس مشتر(. 2۰۱۷)لازو و همکارا عشوهد یم یفمدماس گرا توص یسازماه

از  یهاش تارهایرف یناشاره دارد. ا یمورد اهتظار کارمندا  در ارتباط با مشتر یبا رفتارها

ع با عنوا  یدر محل کار مش ص شده در اسناد سازماه یضمن یهنجارها یا یحتعهداس صر

دهد و ارازا  یارازا م یترفتارها شامل ارازا  سن ه ینکند. ا یم یفرا توص یفمثال شرح وظا

توجا با  با .(2۰۱5و همکارا ع ۱)داکامارامح ولاس شرکت یاداهش مناسب در مورد مدماس 

 یو کارمندا  از قسمتها یا مشتر ینو م رف مدماسع تعاملاس ب یدتول یریهاپذ یکتفک

و کارمندا  با  یا مشتر ینمدماسع تعاملاس ب یابیبازار یاسمدماس هستند. طبق ادب یاساس

عمدتاً  یقاستحق یشترشود. ب یآهها در هظر گرفتا م ینب یاز روهد تبادل اجتماع یعنوا  ب ش

. از روهد ارازا مدماس متمرکه بوده است یتو رضا یا کارکنا  بر تجارب مدماس مشتر یربر تأث

 ینکاا یآهها با جا یراگرفتع ز یدهرا هاد یرتوا  هقش مشت یمبادلاسع هم ینوجودع در ا ینبا ا

 یا مشتر یها یناع ههینمبادلا هقش دارهد. بنابرا یندآ  باشندع با طور فعال در فرآ گیرهده

 یراستاع مطالعاس تجرب یندر ا. ب ذارد یرتواهد بر ه رش و رفتار کارکنا  تأث یم ینهمچن

کارکنا   یرفاهع ه رش و رفتارها یبر رو رمندا و کا یا مشتر ینتبادل ب یرتأث یها م یمعدود

تواهد با  یکار کارکنا  م یجهتا یمبادلا بر رو یراسدر مورد تأث یدگاهد ینرا ارازا داده اهد. ا

 ییصرفا جو یابا هظر توجامربوط با منابع در محل کار ارازا شود. با  یها یاستفاده از تئور

 یا ع مبادلا مثبت با مشتریندآ یمثبت بدست م یاستجرب یقدر منابعع از آهجا کا منابع از طر

کار کارکنا ع با عنوا  مثال  یجشود. هتا یکارمندا  تلق یبرا یتواهد با عنوا  منابع شغل یم

قابل  یامدهایبا عنوا  پ یقبل یقاسع از تحقیشغل یتدر کار و رضا کتع مشاریتعهد سازماه

 (.2۰۱6آلوسیع )آکین ودر محل کار ارازا شده است یتوجا منابع شغل

 یتجلب رضا یکرده و برا ییرا شناسا یمشتر یازهایبلافاصلا ه یدبا یمهما  هواز کارکنا 

ع آهها ها تنها ملهج با ینآ  برآورده کنند. بنابرا یابتکار عمل مود را در جهت ارضا یمشتر

با  یدبا ینبلکا همچن یستندشغل مود ه یاساس یو دستورالعمل ها یناهجاج مطابق با قواه

                                                            
1 Da Camara 
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دارهد کا هنجار متقابل  یلتما . افرادمدمت کنند یا بالاتر از  د اهتظار مود از مشتر یفیتیک

بالا  یفیتمبادلاس با ک. آ  را مطالعا کرده اهد یکنند و محققا  با طور گسترده ا یترا رعا

با طبق هنجار متقابلع الهاج . شوهد یو اعتماد مش ص م یباهیاز تعاملع پشت ییبا سطح بالا

ع اقداماس متقابل ینعلاوه بر ا. کند یکمک م یفرد ینروابط ب یتسودها با تقو ینا پردامتباز

ع ینسامتا شده است. بنابرا یمبادلا اجتماع یاست کا بر اساخ تئور یافرادع اهداف هدفمند

 . (2۰۱6ع۱)چیلدمنبع درما  هشا  دهند یرا برا لمتقاب یرود کا کارکنا  رفتارها یاهتظار م

 تاثیر تبادل اجتماعی کارکنان بر خدمات تعیین شده کارکنان

مثبت کارع پاسخ متقابل  یرفتارها یشکارمند با ا تراج رفتار شودع کارکنا  با هما یکاگر با 

شد  در  یرهشا  داده است کا کارکنا  با درگ یقبل یقاسراستاع تحق یندهند. در ا یم

ع متقابلاً یمطلوب مشتر یند رفتار مدماس اجتماعمدارع ماه یمداراها مشتر یمشتر رهایرفتا

هشا  داد  ینهمچن ی ردهند. مطالعا د یکنندع هشا  م یم یافترا کا در یرفتار من فاها ا

کنندع مستعد اهجاج  یرا تجربا م یمثبت با مشتر یکا کارکنا  روابط اجتماع یکا هن ام

 (. 2۰۱5و همکارا ع2)علی  سن مود هستند یازهایاز ه ترفرا ییرفتارها

 فرضیات پژوهش
 با توجا با مطالب ارازا شده در این قسمت فرضیا اول پژوهش بدین صورس بیا  می شود:

 فرضیا اول( تبادل اجتماعی کارکنا  بر مدماس تعیین شده کارکنا  تاثیر دارد. 

 تاثیر تبادل اجتماعی کارکنان بر خدمات فوق العاده کارکنان

 یا مثبت مشتر یپاسخ ها ی تنبراه  یرفتارها را برا ینا یتمدماس اهم یابیمحققا  بازار

کارمندا  را  یربا سا یکارکنا  تماخ با مشتر یدمف یرفتارها یبرجستا کرده اهد. همکار

 یو مدماس فوق العاده مشتر یماص مشتر یکند. مطالعا  اضر مدماس سهام یم یفتوص

 یمطالعا بر رفتارها یناست کا ا ینا یلدل یند. اولده یقرار م یسا هوع مورد بررس ینرا در ب

 یقبل یقاستحق است کا یندوج ا یلکارمندا  کارمندا  متمرکه است. دل یمدماس اجتماع

)جادا و هدارد یمدماس مشتر یفیتدر درک ک یسهم یهمکار ینهشا  داده است کا ا

                                                            
1 Child 
2 Ali-Hassan 



 26  

1401هفتم/ بهار جامعه شناسی ارتباطات/ سال دوم/ شماره   

 

 

Sociology of Communication Journal (JSC), Spring 2022, Vol.2, No.7 

فرضیا دوج پژوهش بدین (. با توجا با مطالب ارازا شده در این قسمت 2۰۱۹ع۱موموپادی

 صورس بیا  می شود

 فرضیا دوج( تبادل اجتماعی کارکنا  بر مدماس فوق العاده کارکنا  تاثیر دارد. 

 تاثیر  تبادل اجتماعی کارکنان بر مشتری مداری

 یطمح یکدر  یمشتر یازهایه ینتأم یاستعداد کارمندا  برا یابا م لت  یمدار مشتری

هامحسوخ مدماسع  یتبلکا ماه یتعامل مشتر یکار اشاره دارد. با توجا با ها تنها سطح بالا

باشد.  مدر تجارس در صنعت مدماس مه یتموفق یکارکنا  برا یمدار یرود مشتر یاهتظار م

متن مورد توجا قرار  ینکارمندا  با صرا ت در ا یمدار یع مفهوج مشتریلدل ینبا هم

ماص آمومتا  ینازم یک رشود و د یم یینتع یتکا توسط موقع یمدار یمشتر ؛گرفتا است

لفا وو لذس ها. م یازهاشده است: ه یلکردهد کا از دو بعد تشک یشنهادشود. محققا  پ یم

لفا وکند. م یم یفرا توص یا مشتر یازهایه یندر تأم یو ییع باور کارکنا  در مورد تواهایازه

کارمند لذس  یک یبرا یو تعامل با مشتر یا مشترمدمت ب یها دهد کا م میلذس هشا  

در هظر  یکارمندا  در مدمت با مشتر ییدرک تواها یبرا یدو بعد اساس ینا .ب ش است

با توجا با مطالب ارازا شده در این قسمت فرضیا . (2۰۱8و همکارا ع 2)کیمگرفتا شده است

 سوج پژوهش بدین صورس بیا  می شود:

 اجتماعی کارکنا  بر مشتری مداری تاثیر دارد.فرضیا سوج(  تبادل 

 تاثیر مشتری مداری بر خدمات تعیین شده کارکنان

اثباس  یاجتماع یرواهشناس یاسدر ادب یه رش و رفتارها با طور ضمن ینب یو معلول یعل رابطا

 یابیمطلوب ارز یموضوع ه رش یککا از  یکردهد کا ش   یشنهادشده است. محققا  پ

کنند مشارکت داشتا باشد. با  یم یتکا از آ   ما ییدارد کا در رفتارها یلکندع تمایم

 یکارکنا  مدماس ع آهها را با اهجاج رفتارها یمدار یمنطقع ارازا شد کا مشتر ینتوجا با ا

 .کندیرا برآورده م یسازماه یشهروهد یو رفتارها یمشتر یازهایدهد کا ه یسوق م یمدمات

 یبرا یدارپا یلاسشود و تما یم یهاش یتیموقع ینازم یراز تأث یدارم یع مشتر یاسادب مطابق

 یمدار یتر ع مشتر یقدهد. با طور دق یماص را هشا  م یها ینادرو  زم یرفتارها یشهما

                                                            
1 Jada & Mukhopadhyay 
2 Kim 
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(. با توجا 2۰۱6و همکارا ع ۱)لاجماص دارد یها ینادر زم یواقع یبر رفتارها یممستق یرتأث

 با مطالب ارازا شده در این قسمت فرضیا چهارج پژوهش بدین صورس بیا  می شود:

 فرضیا چهارج( مشتری مداری بر مدماس تعیین شده کارکنا  تاثیر دارد. 

 تاثیر مشتری مداری بر خدمات فوق العاده کارکنان

چند . باشد یرگذارتأث یطتواهد با توجا با شرا یم یمدار یمحققا  استدلال کردهد کا مشتر

 یکرا با عنوا   یشغل ییو کارا ینتحول آفر یافرادع بلکا رهبر یتتنها ش   امطالعا ه

 یمدار یکا مشتر ی الع در درک عوامل ینارازا داده است. با ا یمدار یمهم مشتر یش اجپ

ع یتبادل اجتماع یا. طبق هظروجود دارد یمهم یشکافها زاستع هنو ی تاکارکنا  را براه 

ا ساخ  یتبادل اجتماع یرامثبت را با منبع درما  برگرداهندع ز یدارهد رفتارها یلافراد تما

 ی را و بازمورد د یاجتماع یتع  ماینکند. علاوه بر ا یم یجادو اعتماد را از آهها ا یقدرداه

با ا تراج از جاهب  یکا مشتر یع هن امینشود. بنابرا یموجب ه رش مثبت کار کارکنا  م

و مدمت با  یکندع کارمند مستعد لذس برد  از تعاملاس با مشتر یبرمورد م یا مشتر

با توجا با مطالب ارازا شده در این قسمت فرضیا پنجم  .(2۰۱8ع 2)لیویناست یمشتر

 پژوهش بدین صورس بیا  می شود:

   تاثیر دارد.فرضیا پنجم( مشتری مداری بر مدماس فوف العاده کارکنا

نقش میانجی مشتری مداری در رابطه تبادل اجتماعی کارکنان بر خدمات تعیین 

 شده کارکنان

و  یا معطوف با مشتر یکمک با رفتارها»کارکنا  مدماس با  یمدماس  رفا ا رفتار

 یا یا ممکن است با مشتر  ۳کارمندا  یمدماس اجتماع یرفتارها. اشاره دارد «همکارا 

اساخع سا هوع رفتار مدماس  ینشود. بر ا یتهدا یهمکارا  جهت جلب منافع اقت اد

 یشدهع مدماس با مشتر یفتعر یشاز پ یشده است: مدماس با مشتر یشنهادپ یاجتماع

. از سوی دی ر شرکتها و سازماهها برای رشد و بقا در عرصا یمارج از هقش و همکار یبرا

داری اهمیت ویژهای داده و ارتباط مود را با مریدارا  کاال رقابت اقت ادیع باید با مشتریم

بیش از پیش افهایش دهند. در روهدهای کسب و کاری جدیدع با دست آورد  رضایت 

                                                            
1 Lam 
2  Lewin 
3 Frontline 
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مشتریا  جای اهی مهم و  یاتی در اهداف شرکتها با مود امت اص داده است و مدیرا  

ف کالن بن اهع در گرو جلب رضایت ارشد با موبی میداهند موفقیت آهها در راه رسید  با اهدا

مشتریا  است. با این ترتیب الهج است در سازما ع سیستمی برای جذب و  فظ مشتریا  

طرا ی و پیاده سازی شودع سیستمی کا بتواهد روابط سازما  و مشتریا  را با موبی مدیریت 

اهد کا  شده کند. امروزه این سیستم ها با سیستمهای مدیریت ارتباط با مشتریا  مشهور

میتواهند سازما  را در راه جلب رضایت مشتریا  تواهاتر سازهد کا هدف آهها تواهمندسازی 

(. با توجا با 2۰۱۷و همکارا ع ۱)اکنسازما  برای ارازا مدماس با کیفیت با مشتریا  است

 مطالب ارازا شده در این قسمت فرضیا اصلی پژوهش بدین صورس بیا  می شود:

ادل اجتماعی کارکنا  بر مدماس تعیین شده کارکنا   با هقش میاهجی فرضیا ششم( تب

 مشتری مداری تاثیر دارد.

نقش میانجی مشتری مداری در رابطه تبادل اجتماعی کارکنان بر خدمات فوق العاده 

 کارکنان  

 یسازماه یرفتار شهروهد لکادارهد ب یبهتر یها تنها عملکرد شغل یمدار یکارکنا  مشتر

کند کا ا ساساس  یم یا ب تگسترش و سام یادهند. هظر یاز مود هشا  م یهه یشتریب

ع تعاملاس ینکند. بنابرا یدااعمال را پ یااز افکار  یدیکند تا مطوط جد یم یبمثبت فرد را ترغ

ع یدافکار و اقداماس جد یاجرا یقتواهد با کارکنا  کمک کند تا از طر یم یا مثبت با مشتر

و اعتقاد داشتا باشند. کیفیت مدماس میتواهد با  ینا اطم یا مشتر زهاییان هیدر مورد تأم

عنوا  یک ابهار راهبردی جهت موفقیت در موقعیتهای رقابتی با کار برده شود و مراکه درماهی 

دار با  ای معنی رابطا . مشتری مداریبایستی برای کسب و دستیابی با کیفیت برتر بکوشند

اهی و هقش مهمی در افهایش کیفیت مدماس مواهد داشتع کیفیت مدماس وا دهای سازم

س مود با مشتریا  لاچرا کا جهت ارازا بهتر مدماسع کارکنا  هر سازما  باید داهش را از تعام

را کسب و در افهایش تجربیاس با یکدی ر کمک کنند و باعث افهایش عملکرد سازما  

ارازا شده در این قسمت فرضیا اصلی با توجا با مطالب  (.2۰۱8و همکارا ع 2)ساهبشوهد

 پژوهش بدین صورس بیا  می شود:

( تبادل اجتماعی کارکنا  بر مدماس فوق العاده کارکنا  با توجا با هقش میاهجی هفتمفرضیا 

 مشتری مداری تاثیر دارد
                                                            
1 Ocen 
2 Song 
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از منبع  ( ۱)با توجا با مطالب بیا  شده در این ب ش مدل مفهومی پژوهش مطابق شکل

ارازا می شود کا در آ  تبادل اجتماعی کارکنا   (2۰۱8روبل ) یر( و بش2۰2۰) یوو ک یمک

با مشتری با عنوا  متغیر مستقلع مدماس ارازا شده با مشتری )شامل مدماس تعیین شده 

و مدماس فوق العاده کارکنا  با مشتری( متغیر وابستاع مشتری مداری متغیر میاهجی و تعهد 

 ظر گرفتا می شود.کارکنا  متغیر تعدیل ر در ه

 
 ( مدل مفهومی پژوهش۱شکل )

 مواد و روش ها
پیمایشی از هوع همبست ی)با علت بررسی تاثیر چند متغیر بر روی -این تحقیقع توصیفی

یکدی ر( با ماهیت کاربردی )با علت کاربرد آ  در بین هتل های توریستی در اصفها ( و از 

بازه زماهی مش ص( می باشد. در این تحقیق روش لحاظ زماهی مقطعی)با علت اهجاج آ  در 

های پیمایشی جهت گرد آوری اطلاعاس استفاده شده استع لذا آ  را می توا  در زمره تحقیق

باشد. میداهی قرار داد. روش جمع آوری اطلاعاس با صورس مطالعاس کتاب اها ای و میداهی می

یا و تحلیل اطلاعاس در دو سطح ابهار گردآوری اطلاعاس پرسشناما می باشد. روش تجه

توصیفی و استنباطی صورس مواهد گرفت و با توجا با سطح اهدازه گیری داده ها و توزیع 

استفاده می شود. جامعا آماری این پژوهش شامل کلیا  داده ها از روش معادلاس سامتاری

بنابر استعلاج کارکنا  شاغل در هتل های توریستی در شهر اصفها  می باشد کا تعداد آ  ها 

هفر در هظر گرفتا می شود.  جم هموها با  ۳۰۰گرفتا شده از صنف هتلدارا  اصفها  برابر 

 هفر در هظر گرفتا می شود.  ۱6۹توجا با فرمول کوکرا  برابر 
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N=300      P=0.5         q=0.5       z=1.96      d=0.05 

n =
z2pq

d2

1+
1

N
(
z2pq

d2
−1)

 =
384.16

1+
1

300
(383.16)

= 168.70 ≅ 169 

روش هموها گیری مورد استفاده در این پژوهش ع ب ورس روش هموها گیری در دسترخ از 

توریستی اصفها  بوده است. بدین ترتیب کا برای سهولت روهد  هایهتلبین کلیا کارکنا  

جمع آوری داده ها ابتدا پرسشناما در سایت پرخ لاین با صورس الکتروهیک در آمد و س س 

اصفها  ارسال گردید و  هایهتلاز طریق واتساپ و تل راج یا ایمیل برای کارکنا  شاغل در 

طرح شده پاسخ دهند و پس از رسید  با تعداد از آهها مواستا شد با دقت با پرسشهای م

دل واه لینک مورد هظر غیرفعال شد. پس از بررسی اولیا پرسشناما ها تعدادی از آهها کا 

پرسشناما  ۱۷۰م دوش و هامناسب پر شده بودهد از روهد تحلیل مارج و در ههایت تعداد 

 صحیح مبنای اهجاج محاسباس قرار گرفت. 

روش کتاب اها ای و میداهی جهت گرداوری اطلاعاس استفاده شده است. در این پژوهش از دو 

برای  هیاز موردبا توجا با هوع اطلاعاس مورد هیاز در این تحقیقع ابهار جمع آوری اطلاعاس 

توریستی اصفها   هایهتلبوده است کاع از کارکنا   طرا ی مدل مفهومی از پرسشناما

مورد از گویا های  4. ب ش اول مربوط با می باشدب ش  چهارشامل هظرمواهی شده است و 

گویا مشتری مداری امت اص  6تبادل اجتماعی کارکنا  با مشتریا  است و ب ش دوج با

ی است شده کارکنا  با مشتر یینمدماس تعمورد از گویا های  4داردع ب ش سوج مربوط با 

امت اص دارد کا از منبع ی مدماس فوق العاده کارکنا  با مشترگویا  5و ب ش چهارج با 

سوال گویا یا  ۱۹ یدر کل دارا ( اقتباخ گردیده است. این پرسشناما2۰2۰کیم و کیو )

 کا در طرا ی آهها سعی شده کا تا  د ممکن قابل فهم و ساده باشند. باشدیم

 یافته ها
ین کار اهجاج شد؛ برای ا ۱ 24اموخ. تحلیل اطلاعاس در این پژوهش با استفاده از هرج افهار

وهش و اهدازه یری متغیرهای پنها  ژپس از تدوین هظری مدل برای تبیین پدیده مورد پ

ع تلیل شام های کلی و جهزی مدل پردامحث برآورد مدل و تحتا با ب تزج اسلاتعریف شدهع 

ی مدل هظری تدوین شده  کننده تمای های تجربی در مجموع  تا مش ص شود کا آیا داده

                                                            
1 Amos24   



 31  

1401هفتم/ بهار جامعه شناسی ارتباطات/ سال دوم/ شماره   

 

 

Sociology of Communication Journal (JSC), Spring 2022, Vol.2, No.7 

سوق داد  توهش ر را با این سمژوجود اجهای متعدد در مدل تدوین شدهع پهستند یا میر. 

رار گیردع در ابتدا قبل از آهکا مدل تدوین شده در هما  گاج اول مورد برآورد و آزمو  قکا 

سامتاری بین متغیرهای  طبررسی رواب تتوا  گف گیری برآورد و آزمو  شوهد. میمدل اهدازه

های پنها  با توجا  شود کا اهدازه گیری سازهبامعناتر تفسیر میتر و منطقی پنها  هن امی

بول باشند. وجود شام های برازش کلی ضعیف برای هر یک از قابل ق با معیارهای علمی

سامتاری  لاسگیری با مدل معادکا ورود آ  مدل اهدازه تگیری با معنای آ  اسمدل اهدازه

تاری بین متغیرهای پنها  با اشتباه مواجا سام طلیل روابحوهش ر را در تژتواهد پمی

 SEM لیل آماریحلا در تجهیا و ت با عبارتی دی ر مهمترین مر. (۱۳8۹سمیع )قاسازد

 تزج اسلاهاع  علی میا  سازه ط. پیش از اهجاج هرگوها روابتها اسارزیابی برازش مدل با داده

 .ها تأیید گردد برازش مدل با داده

 تحلیل مسیر( شامص های ۱جدول )

 مقادیر برازش یافتا از مدل مدل قابل قبولبرازش  شامص 

 مطلقشام های برازش 

χ 2 2,4۹۷ ترچکهرچا کو 

p-value    ۰,۱4۷ ۰,۰5  ازبهرگتر 

GFI  ۰,۹۷۰ ۰,۹5تا  ۰,۹۰بین 

 تطبیقیشام های برازش 
CFI  ۰,۹64 ۰,۹5تا  ۰,۹۰بین 

NFI  ۰,۹54 ۰,۹5تا  ۰,۹۰بین 

 برازش مقت دشام های 
RMSEA  ۰,۱۳6 ۰,۰8تا  ۰,۰5بین 

CMIN/DF  2,282 5تا  ۳بین 

 

رار گیرد قمطلوبی  تبنظرا  آماری اگر سا معیار از معیارهای فوق در وضعی اصهظر  قطب

 ب بالالبنابراین با توجا با مطا .(۱۰4: ۱۳۹4اقعحبست)مدل از برازش موبی برموردار اس

ها دارد و یا داده طکا شام های کلی هشا  از برازش موب مدل توس تتوا  هتیجا گرفمی
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رار ق تمای آوری شده با موبی مدل را مورد های جمعکا داده تتوا  گف با عبارتی می

 دهند. می

 .تارازا شده اس (2) لکس سامتاری با همراه ضرایب رگرسیوهی در شمدل معادلا

 
سامتاری ( ضرایب استاهدارد مدل معادلاس2شکل )  
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( ضرایب رگرسیوهی مدل معادلاس سامتاری۳)جدول  

   

ی
بار عامل

 

برآورد 

غیراستاهدارد
ف معیار 

اهحرا
ی 

مقدار بحراه
 

P
هتیجا 

 

تبادل
 

ی
اجتماع

 

<
---

 

ی
مشتر

ی 
مدار

 ۰,8۳6
 ۰,545
 ۰,۱۱۷
 4,65۹
 

*
*
*

قبول 
 

تبادل
 

ی
اجتماع

 

<
---

 

س 
مدما

ن
تعیی

 
شده

 

۰,48۰
 ۰,4۳۷
 ۰,22۹
 ۱,۹68
 ۰,۰4۹
 

قبول
 

ی
مشتر

ی 
مدار

 

<
---

س  
مدما

فوق
 

العاده
 ۰,6۰8
 ۱,۱45
 ۰,۳۹۷
 2,886
 ۰,۰۰4
 

قبول
 

تبادل
 

ی
اجتماع

 

<
---

س  
فوقمدما

العاده
 ۰,2۳۹
 ۰,2۹۳
 ۰,2۳۱
 2,266
 ۰,۰۱5
 

قبول
 

ی
مشتر

ی 
مدار

 

<
---

س  
مدما

ن
تعیی

 
شده

 

۱,486
 2,۰۷۳
 ۰,5۰6
 4,۰۹8
 

*
*
*

قبول 
 

 تبرای تس بالا با توجا با هتایج جدول  SEM پس از معرفی شام های مورد بررسی در روش

وهش با استفاده از داده های جمع آوری شده پردامتا ژفرضیاس با بررسی مدل مفهومی پ

. پس از بررسی و تأیید مدلع تلیل مسیر ارازا شده اسحو شام های کلی برازش ت تشده اس

 ستفاده شدها P مقداراهی و حرها از دو شامص جهزی مقدار ب فرضیا برای آزمو  معناداری

مطای "بر  "ت مین ضریب رگرسیو "صل تقسیم  اکا از  تراهی مقداری اسح. مقدار بتاس

راهی مارج از بازه ح. مقدار بتآید آزمو  معناداری ضرایب مسیر اس می تبدس "استاهدارد
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رازا (.  با توجا با هتایج ا P<۰,۰5 یعنی)یک مسیر معنادار را هشا  می دهد  ( -۱,۹6و۱,۹6)

توریستی اصفها   هایهتل( فرضیاس پژوهش تایید می شود یعنی در ۳شده در جدول )

تبادل اجتماعی کارکنا  با مشتریا  بر مشتری مداری و مدماس ارازا شده با مشتریا  

)مدماس تعیین شده و مدماس فوق العاده( تاثیر دارد؛ همچنین مشتری مداری بر مدماس 

فرضیا های میاهجی با روش عاده با مشتریا  تاثیر دارد. از طرفی تعیین شده و مدماس فوق ال

بررسی اثراس  تبارو  و کنی پاسخ داده می شود؛ این آزمو  در کنار آزمو  سوبل جه

راری شروط قشودع کا در آ  برغیرمستقیم متغیرهای مستقل بر متغیرهای وابستا استفاده می

ی معنادار ر مستقل با متغیّر وابستا رابطاکا متغیّ  ت. شرط اول این استزیر ضروری اس

 میاهجیی بین متغیرهای مستقل و  کا معناداری رابطا تاین اس جشرط دو .داشتا باشد

باشد. شرط و وابستا می میاهجیی بین متغیر تأیید شود. شرط سوج هیه تأیید معناداری رابطا

ی بین متغیر شودع رابطارگرسیوهی میس وارد معادلا تی متغیر میاهجیقکا و تچهارج این اس

 تکامل اس یاهجی ریمتغیر مورد هظرع م شرایطمستقل و وابستا غیرمعنادار شود کا در این 

معنادار  لی همچنا و (۱۰/۰) داقل  یابدکاهش  یاهجیم یرضور متغ رابطا در  ینا ینکاا یاو 

(. با 58: ۱۳۹5 یهیععه)بود مواهد یجهز یاهجیعم یرهقش متغ شرایط ینبماهدع کا در ا قیبا

( مشتری مداری در رابطا بین تبادل اجتماعی کارکنا  با مشتریا  ۳توجا با هتایج جدول )

 و مدماس ارازا شده با مشتری )مدماس تعیین شده و فوق العاده( هقش میاهجی کامل دارد.

 بحث و نتیجه گیری
 یتجلب رضا یکرده و برا ییرا شناسا یمشتر یازهایبلافاصلا ه یدبا یمهما  هواز کارکنا 

ع آهها ها تنها ملهج با ینآ  برآورده کنند. بنابرا یابتکار عمل مود را در جهت ارضا یمشتر

با  یدبا ینبلکا همچن یستندشغل مود ه یاساس یو دستورالعمل ها یناهجاج مطابق با قواه

دارهد کا هنجار متقابل  یلتما د. افرامدمت کنند یا بالاتر از  د اهتظار مود از مشتر یفیتیک

بالا  یفیتمبادلاس با ک. آ  را مطالعا کرده اهد یکنند و محققا  با طور گسترده ا یترا رعا

طبق هنجار متقابلع الهاج با . شوهد یو اعتماد مش ص م یباهیاز تعاملع پشت ییبا سطح بالا

ع اقداماس متقابل ینوه بر اعلا. کند یکمک م یفرد ینروابط ب یتسودها با تقو ینا پردامتباز

ع ینسامتا شده است. بنابرا یمبادلا اجتماع یاست کا بر اساخ تئور یافرادع اهداف هدفمند

مطالعا  ینا.  منبع درما  هشا  دهند یرا برا لمتقاب یرود کا کارکنا  رفتارها یاهتظار م

روزهاع  ینکند. ا یفراهم م یمت   ا  صنعت هتلدار یرا برا یمهم یریتیمد یممفاه

 یندبهبود فرآ یبرا یسسروسلف یفناور یاز ابهارها یهوازمهما  یهااز شرکت یاریبس
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 یرکا تأث امطالع ینا هاییافتااز  یدها با الع شرکت ین. با اکنندیمدماس استفاده م

کارکنا  هشا   یمثبت و رفتار مدمات یو کارمند را بر ه رش کار یتوجا تبادل مشترقابل

مبادلا  یارتقا یبرا یکاف یبسترها یدسازما  با ینعداشتا باشند. بنابرا یآگاه دهدعیم

 یکار هاییفتدر طول ش شودیم یاتوص ینو کارمند در محل کار فراهم کند. همچن یمشتر

مدمت با  یتا هر کارمند بتواهد بر رو یدداشتا باش یاررا در امت یکارمندا  کاف دادمود تع

و کارمندع  یاز تبادل مشتر ییدر سطح بالا یلمنظور تسه با مود تمرکه کند. یا مشتر

را با  یفیتی اصل کنند کا ها تنها کارکنا  آهها مدماس با ک ینا اطم یدبا یهتلدار یرا مد

. با عنوا  یردگ یقرار م یهه یا مشتر یدهندع بلکا مدماس آهها مورد قدرداه یارازا م یا مشتر

هرج کارکنا  ماهند  یمهارس ها یتبر تقو یدبا سازما مدماس کارکنا ع  بهبود یبرا یراه

از  یدرک و قدرداه یکارکنا  برا یها ییتمرکه کند. تواها یو تفکر اهتقاد یعاطف ییتواها

 یراداشتا باشند ز یا با مشتر یتواهد با آهها کمک کند تا تعاملاس بهتر یم ی را ا ساساس د

 یفرد را م یک یجاهیکا هوش ه ییشوهد. از آهجا یتر م یقتر و عم یامروزه تعاملاس ش  

توسعا هوش  یبرا یشود کا سازما  آموزش کاف یم یاداد توص یشتوا  با آموزش افها

تواهند  یسازما  ها م ینعکارکنا  ارازا دهد. علاوه بر ا یتفکر اهتقاد یها ییو تواها یجاهیه

با موقع با مشکلاس مرتبط  یدگیو رس یا وابط با مشترتوسعا ر یرا برا  کارکنا یتواهمندساز

با کارمند  یتواهد منجر با اعتماد مشتر یم ییتلاش ها ین. چنیرهددر هظر ب  یبا مشتر

با ترک بازمورد و  یا مشتر یقتشو یرا برا هایییاستراتژ یدها باهتل ینعبر ا علاوه شود.

بر  تواهدیامر م ینا یراکنندع ز یجادبا آهها ا دهنده مدماساز مدماس و کارکنا  ارازا یقدرداه

ب ذارد. قرار داد  کارس هظراس  یرتأث یاجتماع یکارکنا  در هشا  داد  رفتارها یههاه 

 یا عبازمورد مشتر یجمع آور یبرا یهظرسنج یجداولع استفاده از تبلت ها یرو یا مشتر

 یا مشتر یبرا یمهم یها یناتواهد گه یم یاجتماع یرساها ها یاستفاده از پلتفرج ها یا

 یلرا تکم یکا هظرسنج یاهیبا مشتر ی ا عرا یدهیماهند هوش یژهعو یههجا یکباشد. ارازا 

کند تا در تبادل هظر  یقرا تشو یا ممکن است مشتر هویسندعیم راهظراس مود  یا کنندیم

 شرکت کنند.

 یا را با مشتر یمدماس اجتماع یدارهد رفتارها یلمدار هستند تما یکا مشتر کارکناهی

 یا مشتر یبراکارکنا  شود کا  یجادا یشود فرهنب سازماه یم یاتوص ینعهشا  دهند. بنابرا

د از مدماس نند تا با کارکنا  کمک کننک یقرا تشو یا د و مدماس با مشترهارزش قازل شو

و پاداش  ییشناسا یا هابا آهها لذس ببرهد. برهام یفیتبا ک ماسو ارازا مد یا با مشتر یرساه



 36  

1401هفتم/ بهار جامعه شناسی ارتباطات/ سال دوم/ شماره   

 

 

Sociology of Communication Journal (JSC), Spring 2022, Vol.2, No.7 

 یهابا مهارس یدکارکنا  با ینعاز فرهنب اجرا شود. علاوه بر ا یت ما یتواهد برا یکارکنا  م

منظم کارکنا   یآموزش یهابرهاما یقرا از طر یا مجهه شوهد کا بتواهد اهتظاراس مشتر یکاف

 یدبا یفربوط با شرح وظاکارکنا  و الهاماس م یکار هاییتمسئول ینعبر ا علاوه برآورده کند.

کند تا ها تنها درک کنند کا  یبا کارکنا  کمک م ینباشد. ا یفقابل درک و توص یبا آساه

 یتواهند برا یآهچا را کا م یندارهدع بلکا همچن یسازما  ها از آهها در محل کار چا اهتظارات

 اهجاج دهندع درک کنند. ریا مشت یازهایرفع ه

ارازا  یآت یقاستحق یرا برا یبالقوه ا یشنهاداساست کا پ یتچند محدود یمطالعا دارا ینا

 یریپژوهش از روش هموها گ یناهجاج شود. ا یاطبا ا ت یدها با یافتا یمدهد. ابتداع تعم یم

داده ها ممکن است هشا   ینعداده ها استفاده کرد. بنابرا یدر دسترخ با منظور جمع آور

استفاده از روش  یآت یقاستحق یهباشد. برا شهر اصفها در  هاهتل یعموم نا دهنده کارک

مطالعا  ینشود. دوجع ا یم یاتوص هتلداریبا صنعت  یجهتا یمتعم یبرا یت ادف یریهموها گ

را از  ییهاداده تواهدیم یندهآ یقاستحق ینعشده استفاده کرد و بنابرامود گهارش یهااز داده

با  یا کارکنا  و مشتر ینب یگاه با گاه تبادل اجتماع یرتفس یتتقو یبرا یتجرب یقاستحق

پاسخ  یراباشدع ز یاجتماع یتمطلوب یریسوگ یمطالعا ممکن است دارا یندست آورد. سوجع ا

آهها را  ی را کا د یاورهدفشار ب یپاسخ داد  با سؤالاس با گوها ا یتواهند برا یدهندگا  م

 هاییابیماهند ارز یچند سطح یکردرو یبکتر ینعنند. بنابرایمطلوب تر بب یا یوهبا ش

 یاتوص یآت یقاستحق یکارکنا  برا یدر مورد رفتار مدماس اجتماع یا مشتر یاسرپرستا  

لحاظ  یهوازدر صنعت مهما  یماص یمرز یطشرا شودیم یاتوص ین. چهارجع همچنشودیم

 یرو کارکنا  تأث یا مشتر ینب اجتماعیمبادلا  یشنامتروا  یسمبر مکاه تواهدیشود کا م

چا  ینکااز ا یدرک بهترو  کارکنا  یفرد یتب ذاردع ماهند ابهاج هقشع تضاد هقشع و ش  

 دهد. یکند ارازا م یم یله رش کارکنا  را با رفتار تبد عواملی

 منابع
 یارتباط با مشتر تیریمد یریسطح بکارگ نیارتباط ب یبررس(. ۱۳۹8. )اکبرپورع محمد و آرما  افشار

: باهک توسعا صادراس ی)مورد بررس یهسبت با مدماس باهک ا یمشتر یبا وفادار یمحور یو مشتر

 کسب و کارع تیریدر مد نیهو یها شایاهد یکنفراهس مل نیدوم کرما (ع

 .https://civilica.com/doc/950797تهرا ع

 .جامعا شناسا : یدر علوج اهساه یمعادلاس سامتار یسازمدل .(۱۳۹4). بسحاقع محمدرضا
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بررسی رابطا بین جهت گیری مدماس و عملکرد (. ۱۳۹5 میدرضاع جلاهی. ) و بردی ا مرع ر ما 

دومین  ع باهک با واسطا هقش میاهجی مشتری مداری در شعب باهک صادراس استا  گلستا 

 .همایش بین المللی مدیریتع اقت اد و توسعا

مطالعا  (.۱۳۹۰یوشاهلویی. ) سین و محمود مرداهیع ایوب اه اریع منوچهر ر ماهی  ؛ وضداهیالی ده

موردی رابطا مولفا مشتری مداری مدیریت کیفیت فراگیر با تعهد سازماهی داهش اه آزاد اسلامی 

 .۱8مدیریتع سال :پنجمع شماره: وا د ایذهع فراسوی 

مطالعا هقش بازاریابی هتل ها در توسعا گردش ری  (.۱۳۹5سبحاهیع جاویدع شادیع محمد علی.)

 .2ایرا ع کنفراهس بین المللی ایده های هوین در مدیریتع اقت اد و  سابداریع دوره:

ری ها )هموها موردی تعیین شکاف کیفیت مدماس ارازا شده در شهردا(. ۱۳۹2صابری فرع رستم. )

 .۱۳۹-۱2۷: 2ع شماره 28(ع تحقیقاس جغرافیاییع دوره:شهر مشهد

بررسی رابطا بین کیفیت مدماسع ارتباطاسع مشتری مداری و (. ۱۳۹۷) صدیقی پاشاکیع الهاج.

رسیدگی با شکایاس با رضایت مشتری در مراکه ب ش م وصی تکثیر و تولید بچا ماهی )گرمابیع 

 .چهارمین همایش بین المللی افق های هوین در علوج اهساهی و مدیریتعیلا سردابی( استا  گ

و رفتار مدهی سازماهی  (. تاثیر آموزش تبادل اجتماعی بر تعهد سازماهی۱۳۹4علیهاده قیلوع رقیا. )

 .دومین کنفراهس بین المللی پژوهش در علوج رفتاری و اجتماعیکارکنا ع 

طرا ی مدل روابط تبادل اجتماعی بین (. ۱۳۹۷زارعی. )علی  و مظفریسید امیر ا مد  ؛فاضلع هالا

دوماهناما مطالعاس ع مربیا  و داهشجویا  ورزشکار مناطق منت ب داهش اه های آزاد اسلامی

 .4۷عع شماره۱۰مدیریت ورزشیع دوره: 

تاثیر کیفیت مدماس  (.  بررسی۱۳۹۹) مسعودی.سید ساما   و حمد زادهعمفاطما  ؛محمد زادهع ر یم
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Abstract 

The aim of this study was to "investigate the impact of social exchange of 

employees with the customer on services provided to the customer with the 

mediating role of customer orientation in tourist hotels in Isfahan"; In terms 

of method, it is a descriptive-survey correlation with the nature of 

application and in terms of cross-sectional time. The statistical population 

of this study includes all employees of tourist hotels in Isfahan, which was 

selected as a statistical sample using the Cochran's formula of 170 people 

by available methods. The research measurement tool was a standard 

questionnaire for variables or social exchange of employees with 

customers, customer orientation and customer service provided. Was 

estimated at 0.841. Data analysis was performed using Spss26 and Amos24 

software. Structural equation method was used to test the hypotheses. The 

results showed that in Isfahan tourist hotels, the social exchange of 

employees with customers has an effect on customer orientation and 

services provided to customers (designated services and extraordinary 

services). Baron and Kenny method also showed that customer orientation 

has a mediating role in the relationship between social exchange of 

employees with customers and services provided to customers. 

Keywords: Customer service, Employee social exchange with customer, 

Customer orientation, Isfahan hotels. 

 

 

 




