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 :چکیده

این تحقیق  در. بهره بگیرند مدرن در حوزه كیفیت خدماتهای راهبرداز بایستی  رقبایشان از تمایز برای هاكار و كسب اغلب ،امروزیبازار پیچیده در 

ه گرفتمورد مطالعه و تحلیل قرار  كاشانصنعت فرش دستباف در با تاكید بر خدمات فنآور محور  كیفیت خدماترویکرد افزایش كاربردی  رویه و ساختار

بین ابعاد كیفیت خدمات و میزان نیاز به فناوری در این حوزه، بر  كنند و رابطهاز كیفیت خدماتی كه دریافت می مشتریانادراكات و انتظارات ابتدا . شد

استاندارد مدل  میدانی تحقیق، پرسشنامه داده هاابزار گردآوری . مورد تحلیل قرار گرفتو با استفاده از مدل معادلات ساختاری  اساس مقیاس سروكوال

. برای آزمون تکمیل شد نفر از مشتریان 104 توسط در دسترسگیری روش نمونه با و ،كاشانمشتریان فرش دستباف جامعه آماری  در كهبود  سروكوال

در روان و  مطلوب و ادراكات حسایجاد  با فناور محورخدمات كه  آنها یافتهاهم از د. شهای تحقیق نیز از روش حداقل مربعات جزئی استفاده فرضیه

دارا بودن بالاترین میانگین  و پاسخگویی با، تضمینملموسات، ابعاد . داردفرش دستباف  كیفیت خدماتدر  تاثیر مثبت و معناداری ،مشتریان انتظارت

 شد.  این محصول توصیه، به تولید و عرضه كنندگان آگاهی بیشتر با رویکرد فنآور محورشکاف، بعنوان ابعاد عمده و نیاز به كسب دانش و 

 ، مدل سروكوال.مدل معادلات ساختاری های نوین،، فناوریكیفیت خدمات، كاشانفرش دستباف كلمات كلیدی: 

 

Effect of new technologies on the quality of handmade carpet services with the 

structural equation modeling approach (case study: Kashan handwoven carpet) 
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Abstract 

In today's complex market, most businesses must use modern strategies in the field of service quality to differentiate themselves from their 

competitors. In this research, the applied procedure and structure of the service quality improvement approach was studied and analyzed with 
an emphasis on technology-oriented services in the handmade carpet industry of Kashan. First, customers' perceptions and expectations of 

the quality of the services they receive and the relationship between the dimensions of service quality and the need for technology in this area 

were analyzed based on the SERVQUAL scale and using the structural equation model. The tool for collecting the field data of the research 
was the standard questionnaire of the SERVQUAL model, which was completed by 104 customers in the statistical population of Kashan 

handmade carpet customers, and with the available sampling method. The partial least square method was also used to test the research 

hypotheses. One of the most important findings is that technology-oriented services have a positive and significant effect on the quality of 
handmade carpet services by creating favorable feelings and perceptions in the minds and expectations of customers. Concrete dimensions, 

assurance, and responsiveness with the highest average gap, as major dimensions and the need to acquire more knowledge and awareness 

with a technology-oriented approach, were recommended to the production and suppliers of this producer. 
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 مقدمه -1

آمیخته با سنت و محصولات صنعت فرش دستباف یکی از 

های ثابت اندك و با كه با هزینه فرهنگ اصیل ایرانی بوده

های خانگی موجب استفاده از تجهیزات ساده در كارگاه

علاوه براین در قرن شود. ای میزائی قابل ملاحظهاشتغال

های در بخش كالا ایران فرش دستباف اخیر، تولید

ارز به خود  ورودظرفیت بالقوه و زیادی را برای ی رنفتیغ

علاوه بر قالی  ،صنعت –این هنر اختصاص داده است. 

نیز در بر ها و مشاغل جانبی دیگری را بافی، فعالیّت

قابل توجه ای را شامل می زائی گیرد كه نرخ اشتغالمی

امروزه بدلیل سختی زیاد كار بافندگی دستی فرش  .كند

ارهای در مقابل درآمد اندك و در مقابل امکان مشاغل ك

شركتی با درآمد مناسب و تسهیلات بیمه و رفاهی بیشتر، 

تولید این محصول از نظر  برای وضعیت استقبال و اشتغال

. علاوه ]2و1[ شده استتامین بافنده ماهر دچار مشکلاتی 

ناخوشایند جایگاه برتر  ینزولشیب براین در دو دهه اخیر 

صادرات و عرضه فرش دستباف ایرانی در بازار بین المللی 

و عقب افتادگی از تعدادی رقبای جدیدی كه اصول 

بازارسنجی و تجارت مطابق با نیاز به روز مشتریان بازار 

هدف شناسایی شده را خوب و بهتر سرلوحه كار خود قرار 

فزوده است. گرچه صنعت ا-بر مشکلات این هنرداده اند، 

بخشی از دلایل این نزول، كیفیت مشخصات محصول می 

باشد، ولی بخش عمده دیگر آن ناتوانی و عدم توجه به 

كیفیت طراحی محصول و كیفیت خدمات عرضه محصول 

دهی و چگونگی سامان در نزد مشتریان می باشد.

و توجه و  ،هماهنگی عوامل و نیروی انسانی در این حرفه

دكنندگان در آشنایی و بهره وری از علم بازاریابی دقت تولی

تواند می تنهانه، فنآورانه محور نوین و ارائه خدمات

مجدد حیات این هنر باشد، بلکه باعث رونق  كنندهتضمین

متناسب با مسیر سلایق و فرهنگ خرید پیشرفت و 

 .]4-2[ امروزی مشتریان شود

 طوركه ب كنندمی زندگی محیطی در انسانها امروزه

 اقتصاد سوی به در خرید، و كسب و كار خود روزافزون

 بخش خدمات د. دیگرنرومی خدمات پیش بر مبتنی

قلب  عنوانب بلکه رود،نمی شمار به اقتصاد از كوچکی

ها در دنیای ازماناست. س مطرح اقتصاد در آفرینیشارز

ای جز چاره ،كار امروز و سریع كسب تلاطم تغییراتپر

حساسیت نسبت به تمامی عوامل كلیدی  یادگیری مداوم و

و برون سازمان خود و شناسایی،  در محیط درون

ها و موقع در خصوص فرصتو به پاسخگویی و اقدام سریع

دانند كه چرا كه آنها می تهدیدات محیطی ندارند،

ای جز از فزآینده جهانی نتیجه توجهی به دنیای رقابتبی

در پی  پیشرفت و سودآوری هایدست دادن فرصت

 رضایت در در حقیقت هرگونه كاهشی .نخواهد داشت

 ایجاد موجب خدمت پایین كیفیت به دلیل مشتری

هایی در وفاداری و قصد خرید مجدد مشتریان نگرانی

 استانداردهای به نسبت . مشتریان]3[ خواهد داشت

 رقابتی، روندهای همراه با و اندتر شدهسحسا خدمت

یافته است.  افزایش نیز خدمات كیفیت از هاآن تظاراتان

 معتقدند بازاریابی متخصصان از بسیاری نتیجهرد

 از مشتریان انتظارات بایستی همواره خدماتی هایسازمان

با توجه به  .نظر داشته باشند تحت را خدمت كیفیت
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خاصیت فعال كننده اكثر خدمات فروش و تضمین كیفیت 

عملکرد محصول، این استراتژی  می تواند با برانگیختن 

 و 4[حس علاقه، میل به خرید محصول را افزایش دهد 

5[. 

هر شده است كه در علم بازاریابی و تجارت امروزی تاكید 

خدماتی، مهمترین عامل برای حفظ  یاسیستمی، تولیدی 

كیفیت مشتریان آن می باشند. چنانچه  ،و رشد سازمان

 محصول و خدمات در حین فروش و پس از فروش

برای  وفاداری آنها را ،رضایتمندی مشتریان را جلب نماید

گام  كه این خود كند، فراهم میرا  قصد خرید مجدد

ستم خواهد سیبلندی در زمینه رشد و بقای طولانی مدت 

كه در آن مصرف  است قصد خرید مشتری مرحله ای .بود

، یکی را در فرآیند مشابه برندهای گوناگون میانكننده از 

خرید انتخاب می كند. مهمترین دلیل تصمیم گیری 

توسط مشتریان از یک برند یا تکراری كالاها و خدمات 

 پس از خریددر حین خرید و ، تجربیات سیستم تولیدی

و رضایتمندی از  )كیفیت خدمات( كنندگانمصرف 

شركت ها می توانند به جای  مصرف می باشد.عملکرد و 

جذب مشتریان جدید، با هزینه ارزیابی كمتری به حفظ 

و ایجاد انگیزه در آنها  (احتمال تکرار خرید) مشتریان قبلی

 این بپردازند. ،به دیگران محصول پیشنهاد دادنبرای 

سبب رونق بازار فروش و سودآوری، و اعتماد به  موفقیت

 .]7و 6[ شودبرند می

جهت  قین علم بازاریابی نوین یکی از گام های اساسیمحق

 را تمركز در بکارگیری تسریع روند افزایش كیفیت خدمات

در اكثر . در ارائه می دانند مرتبط های پیشرفتهفناوری

نه به  مشتریان موارد مطالعاتی مشخص شده است كه

بلکه به دلیل  ،دلیل برنامه های پیشبرد فروش و بازاریابی

در عملکرد و كیفیت خدمات نوین  ارزش دریافتینظم و 

وفادار باقی به خرید ، در عین حال ساده و در دسترس

. مشتریان وفادار دارای مزیت های زیادی خواهند ماند

به لحاظ كمک به سازمان ها جهت  ها معمولاً، آنهستند

تعیین جریان قابل پیش بینی فروش و سود، به افزایش 

درآمد سازمان متمایل بوده، كالاها و خدمات مازادی را نیز 

را به  ری می كنند ضمن اینکه محصولات شركتخریدا

توسعه فروش را و معرفی كرده دوستان و نزدیکان خود 

می توان اشاره  نکته،در تعمیم این  .]8 [سبب می شوند

خدمات تکنولوژی  كرد كه امروزه تاكید و اشاره مستقیم به

ازجمله گارانتی یا ضمانت مولفه  ،محور بر كیفیت خدمات

و شاخص های اهمیت و تامین منافع  های كیفیتی

نقش تاثیرگذاری در حس در یک پیام تبلیغاتی،  مشتری

د خواهد خوب و تمایل به خرید را در نزد مشتریان ایجا

 .]9[ كرد

وجود تحقیقات گوناگونی كه در داخل و خارج از  علی رغم

مطالعات و سابقه تحقیق در زمینه كیفیت  كشور در زمینه

خدمات و در حوزه های صنعت، پزشکی، بهداشت و ...، 

نبود منابع مرتبط با كاربرد در حوزه صنایع دستی و فرش 

نوآوری این تحقیق از كار مطالعه را سخت تر می كرد. لذا 

نظر تکنیکال كاربرد این تکنیک برتر بازاریابی برای اولین 

 بار در حوزه فرش دستباف می باشد.

 مفاهیم نظری تحقیق -2

 كیفیت خدمات  -2-1
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 ادراك تفاوت نوع و كیفیت خدمات، میزانبطوركلی 

، بعبارتی دباش می او انتظارات و خدمت از گیرنده خدمت

 و واقعی تجربه مقایسه نتیجه را شده درك خدمات كیفیت

 داند.می خدمت از دریافت قبل مشتری انتظارات

عنوان (، كیفیت خدمات را ب2005و همکاران )راسورامان پا

دانند. قضاوت مصرف كننده از برتری یک خدمت می

چه كه مشتری از ارائه آنقضاوتی كه بر اساس تفاوت میان 

ن خدمات واقعی كه وی خدمت انتظار دارد و آ دهنده

 در نکته مهم چهار  .مشخص می شودكند، دریافت می

 با خدمت داشتن تطبیق مطرح است: خدمات كیفیت

 خدمت كه ایدرجه میزان ،نظر مشتریان مورد هایویژگی

 و قیمت بین منصفانه برابری ،كند راضی را مشتری بتواند

و  10[استفاده  برای خدمات بودن مناسب ، وخدمت ارزش

11[. 

 مشتریان، سوی از شده ادراك ارزش بر كیفیت اثر دلیلب

 با بلکه سودآوری سازمان، قابلیت با تنها نه خدمات كیفیت

 از مدلی (،1380بلوریان ). است ارتباط در نیز سازمان رشد

 (،1)شکل  ندنمود ارائه خدمات كیفیت سودآوری قابلیت

 افزایش به منجر خدمات كیفیت مدل این در كه

 مشتری حفظوفاداری و  موجب نتیجه در و رضایتمندی

 داشت. خواهد پی در را بیشتری بازار و سهم درآمد شده و

 

 

 ]12[و سودآوری ادراكات مثبت مشتری ، كالا و خدمات وابستگی بین كیفیت .1شکل 

 

 فناوری  -2-2

و پیچیدگی  شتاب با تغییرات جدید، هزاره به ورود در

 موفق هایشركت بنابراین. است دادن رخ درحال های زیاد

 تجارت ازجمله نکات كلیدی به بود خواهند مجبور

 اقتصاد در نظمیبی بروز ،فناوری انگیزحیرت هایپیشرفت

از  .كنند توجه محیطی فشارهای وسیله به تجارت و

ناوری دانشی است كه در امر تولید، دیدگاه اقتصاددانان، ف

بعبارتی  .رودکار میری سازی و توزیع كالا و خدمات بتجا

های جهت ارتقای توانایی فناوری یا همان تکنولوژی

و ابزاری برای تبدیل منابع ساده به  ،فیزیکی و فکری انسان

  .]13[باشد منابع و كالاهای پیچیده می

های جدید در از فناوریاستفاده  بطوركلی اهم زمینه های

حوزه فرش دستباف مطابق با زنجیره ارزش آن عبارتند از: 

فرش:  كیفیت ارتقای پیشرفته برای هایاستفاده از فناوری

از فناوری در مراحل طراحی، رنگرزی، تهیه مواد اولیه، 

استفاده از ندگی، بافت، تکمیل، پرداخت و شور؛ ریس

ل صادرات: در مراح و بازاریابی پیشرفته در هایفناوری

 هایاستفاده از فناوری ارائه؛ فروش، حمل و نقل و نحوه

بازاریابی  فرش: مانند المللیبین تجارت پیشرفته در تسریع
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 های پیشرفته دراستفاده از فناوریو تبلیغات الکترونیکی؛ 

 .]14[ توسعه و امر تحقیق

 محور فناورخدمات  -2-3

یک قصد خرید مشتریان بعنوان عمده ترین دلیل محققین 

 هنگام و تجربیات را،شاخص سنجش رفتار مصرف كننده 

در محور  فنآوریخدمات منظور از  .می داندپس از خرید 

اصل استفاده بهینه از فنآوری های جدید از حیث سخت 

افزاری و نرم افزاری در ارائه خدمات به مشتریان محصول 

 خودكار، جستجوی شاملمی باشد كه مهمترین ابعاد آن 

 سفارشی محتوا، اطلاعات، مشتریان، دریافت بین ارتباط

امروزه برنامه  می باشند. استفاده در سهولت انبوه و سازی

ریزی و بهره گیری از این دانش نقش بسزایی در موفقیت 

و ایجاد اعتماد و در نتیجه افزایش اعتبار برند و كاركرد 

مثبت و موثر بازار فروش و قصد و اشتیاق خریداران 

(، 2018ی و كرونین )برد .]15[محصول خواهد داشت 

 اطارتب خودكار، جستجویرا  مختلف كیفیت خدمات ابعاد

 سازی سفارشی محتوا، اطلاعات، مشتریان، دریافت بین

را برای خدمات تکنولوژی محور  استفاده در سهولت انبوه و

 .دندكرمعرفی 

با وجود پیشرفت علوم بازرگانی و تمركز تولیدكنندگان به 

تکنیک ها و مهارت های سنجش صحیح و مستند خواسته 

های موردانتظار مشتریان، ولی در زنجیره تولید و ارزش 

خیلی از تولیدكنندگان و  ایران دستباف فرشصنعت  -هنر

 اهمیت صورت جدی بهحتی صادركنندگان صاحب برند، ب

آمار فروش و تجارت  داشته اند.ت توجه نكیفیت خدما

، و المللیبازارهای بیننزولی، كاهش اعتبار گذشته در 

پیشرفت های سریع سایر رقبای خارجی، خود گواه بر این 

شکاف قابل تامل در نیازسنجی و بازارشناسی بخش 

. هدف این تحقیق ]16[بازرگانی برندهای ایرانی می باشد 

با رویکرد  هبود كیفیت خدماتببکارگیری استراتژی مهم 

 فرش دستباف عرصه بازار فروشدر  محور خدمات فنآور

ایرانی با مورد مطالعه فرش دستباف كاشان، بعنوان یکی از 

قطب های دائمی و فعال در تولید عمده این محصول در 

ایران می باشد. لذا در نقشه راه و فرایند اجرایی این 

بهبود ها و ابعاد مؤلفهاز تحقیق بایستی به دقت آن گروه 

كیفیت خدمات با رویکرد فناور محور كه برای فروش فرش 

دستباف بعنوان یک كالای لوكس و البته با محدودیت 

های خاص سنتی و فرهنگی، كاربرد دارند را شناسایی 

مورد ارزیابی و  مشتریان ادراكات و انتظاراتكرده و سپس 

 سنجش قرار گیرد.

 قروش شناسی تحقی -3

و از نظر ماهیت و روش،  كاربردی این تحقیق از نظر هدف،

گردآوری  تحلیلی با رویکرد پیمایشی می باشد. -توصیفی

و میدانی می  ایكتابخانهاطلاعات این تحقیق به روش 

استاندارد  پرسشنامه باشد، كه در بخش میدانی از ابزار

 برگرفته از مدل سروكوالاستفاده شد.   1سروكوالمدل 

می باشد كه یا كیفیت خدمات  Service Quality عبارت

های ذهنی است كه ادراك و ای از مدلزیرمجموعه خود

و  پاراسورامان .سنجش می كندعقاید مشتریان را 

پنج عامل برای ارزیابی كیفیت خدمات مشتریان  همکاران

                                                 

1 Servqual (Service Quality) 
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و نام ابزار سنجشی خود را سروكوال  مشخص نموده

دهنده خدمات به این ارائه اگر سازماندیگر بعبارت .نامیدند

ریان را نسبت خودشان ند مشتتوامی ،دعامل توجه نمای 5

 .دوفادارتر كن

 : مدل سروكوال عبارت است از اصلی پنج عامل

 فیزیکی، تجهیزات، ظاهر  امکانات ؛ظاهر

 كاركنان، و غیره

 صورتبه خدمات ارائه توانایی ؛قابلیت اطمینان 

 دقیق و درست

 نیاز به پاسخگویی و كمک به تمایل ؛پاسخگویی 

 مشتری

 حسن ارائه برای كاركنان توانایی ؛تضمین 

 اعتماد و اطمینان

 تک اهمیت دادن و توجه ویژه به تک؛ همدلی

 .]18و10[ مشتریان

ابتدا انتظارات  سؤال،زوج  22پرسشنامه سروكوال با 

نماید و در رسانی را مشخص میمشتری از یک خدمت

خدمات از  مخاطبمندی مرحله بعد، میزان رضایت

 .كندگیری می، اندازهفوقعامل  5یک از دریافتی را در هر

 یا نمره 7طیف  مبنای طیف ارزیابی این پرسشنامه،اغلب 

در بخش اول در این تحقیق، علاوه براین  می باشد.

و  ،جامعه شناختی مخاطبین سوالات اطلاعاترسشنامه، پ

محور در  فنآورخدمات  سؤال در زمینه 4 در انتهای آن

 د. نیز اضافه ش (26تا  23سؤالات ) حوزه فرش دستباف

روایی )اعتبار( پرسشنامه با توجه به استاندارد بودن 

برای بررسی و  ،مورد تایید بوده مدل سروكوالپرسشنامه 

استفاده آزمون آلفای كرونباخ از پایایی )اعتماد( آن نیز 

، 1هر قدر شاخص آلفای كرونباخ به در این آزمون  .شد

، همبستگی درونی .(/7)با ملاك حداقل  تر باشدنزدیک

تر خواهند ها همگنبین سؤالات بیشتر و در نتیجه پرسش

، 2نتایج حاصل برای هركدام از مولفه ها در جدول بود. 

 د.دار اه بر پایایی بالای این ابزار پرسشنامهگو

نمایندگی  مشتریان داخلی سه ،آماری تحقیق جامعه

مطرح  فروش فرش دستباف در كاشان در قلمرو زمانی 

با روش نمونه گیری در دسترس می باشند.  1400 پائیز

مراجعه  با توجه به اطلاعات آماری حجم نمونه آماری

سه فروشگاه مطرح موردنظر فروش سال گذشته كنندگان 

واقعی در این فصل )پائیز  مشتری 150 مجموع و تخمین

نفر تعیین شد كه  108، مطابق جدول مورگان (1400

براساس پرسشنامه های رسیده و جداكردن موارد 

پرسشنامه مورد  104مخدوش، اطلاعات استخراجی 

 استفاده قرار گرفت. 
 

 دل مفهومی تحقیقم -3-1

و تاكید بر تاثیر  مدل سروكوال استفاده ازبا توجه به 

 برای ،خدمات فنآور محور در حوزه فرش دستباف

مدل ، به اهداف و فرضیه كلی تعریف شده دستیابی

برای تحلیل طراحی و بکار گرفته  2مطابق شکل  مفهومی

.شد
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 .

 مدل مفهومی تحقیق. 2شکل 

 شیوه تجزیه و تحلیل آماری -2-3

 ،مفهومی فوق مدل مطابق باها برای تجزیه و تحلیل داده

 5مطابق با  فرضیات فرعی اصلی و سپس فرضیات ابتدا

ور محور عامل خدمات فنآ 4عامل اصلی كیفیت خدمات و 

 كه فرضیه اصلی عبارتند از: ،مدنظر قرار داده شد

: خدمات فنآور محور بر كیفیت خدمات 0H فرضیه اصلی

 .فروش فرش دستباف كاشان تأثیر مثبت و معناداری دارد

گیری شکاف اندازه بر نیتمب مدل سروكوالمسیر اجرایی 

كه  استو خدماتی  مشتریان هایموجود بین خواسته

این شکاف سه  بررسی كنند. دردرك می واقعاً مشتریان

  آید:حالت پیش می

مشتری از انتظارهای او بیشتر است، در این  اتادراك

  كیفیت عالی است. صورت

 صورتمشتری در حد انتظارهای اوست، در این  اتادراك

 كیفیت خوب است.

 اوهای تر است، یا انتظارمشتری از انتظارها پائین اتادراك

 سازد، در این صورت كیفیت ضعیف استرا برآورده نمی

]18[. 

، در از پرسشنامه های تکمیل شدهها داده استخراجپس از 

سازی معادلات از رویکرد مدل بخش تحلیل استنباطی

 وهای آماری یکی از انواع روشكه  (1SEM) ساختاری

ابزاری جهت بررسی ارتباط میان چندین متغیر در یک 

استفاده  با كمک روش حداقل مربعات جزئی و است،مدل 

نوع و شدت ارتباط عوامل و  رویکرد،شد. با استفاده از این 

. شد نیز بررسی و قابل تحلیل خواهدتأیید و یا رد فرضیات 

سازی معادلات ساختاری، از جهت تحلیل با رویکرد مدل

 . ]19و2[ استفاده شد Smart PLSنرم افزار 

شکاف هر یک از ابعاد كیفیت خدمات نسبت  برای محاسبه

 د: شزیر استفاده  از رابطه نیز به انتظارات مشتری

Qj =
∑ (Pij-Eij)

nj
i=1

nj
,         j = 1, …,                                   (1)  

  

تعداد  𝑛jابعاد پنج گانه،  نشان دهنده jكه در آن اندیس 

شکاف هر یک از ابعاد،  𝑄Jهای موجود در هر دسته، بخش

𝑃𝑖𝑗  میانگین ادراكات و𝐸𝑖𝑗  با می باشدمیانگین انتظارات .

استفاده از این رابطه امتیازات شکاف هر یک از 

آید. در صورتی كه عدد دست میكیفیت در مجموع ب ابعاد

یعنی سطح كیفیت خدمات شركت در  ،شکاف مثبت باشد

است و  یاند انتظار مشتركیفی، بالاتر از ح تغیرعد یا مآن بُ

 در مقابل، منفی بودن آن به این معناست كه مشخصه

                                                 
1  Structural Equation Model: SEM 
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است. در مجموع هر  یانتر از حد انتظار مشتركیفی پایین

گر آن است كه سطح تر باشد، نشانچه این عدد منفی

تر است و بنابراین عد مربوطه پایینكیفیت خدمات در بُ

 .]18[ تتری برای بهبود اسوقعیت مناسبدارای م

 یافته های تحقیق -4

 هاتوصیفی داده تحلیل 

مخاطبین یا تکمیل  شناختیجامعه هایویژگی با شناخت

را برای نتایج  توانمی آماری كنندگان پرسشنامه در جامعه

 نظر از مخاطبین تحلیل و مقایسه متغیرهای اسمی

 سطحو  سابقه خرید فرش دستباف، سن، جنسیت،

خلاصه نموداری از  3در شکل  كه تحصیلات، تعمیم داد

 ارائه شده است. در این تحقیق،  مخاطبین توصیف آماری

 

 آماره های توصیفی جامعه شناختی مخاطبین پرسشنامه )الف. جنسیت؛ ب. سن؛ ج. سابقه تجربه خرید، د. سطح تحصیلات( .3شکل 

 هااستنباطی داده تحلیل 

نرم افزار  با سازی معادلات ساختاریرویکرد مدلبطوركلی 

Smart PLS  اولین ؛شودمی انجام مرحله دو طیدر 

 و روایی هایتحلیل طریق از گیریاندازه مدل مرحله،

 در و ،شودمی  تأییدی بررسی عامل تحلیل و پایایی

 بین مسیر برآورد وسیله به ساختاری مدل مرحله، دومین

 تحلیلو مدل بررسی  برازش هایشاخص و تعیین متغیرها

 د.خواهد ش

 كیفیت خدمات شکاف ابعاد و تحلیل بندیاولویت -

میانگین  براساس داده های استخراجی پرسشنامه ها،

كیفیت از  كاشان انتظارات و ادراكات مشتریان فرش

 در سه نمایشگاه فروش منتخب برایارائه شده  خدمات

جدول  در، بُعد مختلف مولفه كیفیت خدمات 5یک از هر

یک از هر در این جدول رتبه علاوه براین. ارائه شده است 1

، بر حسب دارا بودن بالاترین عدد انتظارات و ادراكات ابعاد

 شده است.  مشخص

  فمحاسبه شکا میانگین ادراكات و انتظارات مشتریان و .1جدول

 رتبه شکاف میانگین شکاف رتبه  میانگین ادراكات رتبه میانگین انتظارات ابعاد

 1 3.04- 5 2.88 4 5.92 ملموسات

 4 2.34- 2 3.63 3 5.97 قابلیت اطمینان

 3 2.57- 3 3.48 2 6.05 پاسخگویی

 2 3.16- 4 3.21 1 6.37 تضمین

 5 1.70- 1 3.96 5 5.66 همدلی

 2.56- شکاف كلی: 3.43 5.99 میانگین
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، بالاترین مخاطبین پرسشنامه نگاهاز  كه شودمی مشاهده

تضمین مشخصه های كیفی  بُعدسطح انتظارات را 

نین . همچدمی باش پاسخگویی بُعد و پس از آن محصول

پس از آن بُعد و  همدلی بُعدبالاترین سطح ادراكات به 

  .می باشدقابلیت اطمینان 

هریک از  شاخص میانگین شکافنیز  انتهای این جدولدر 

و )اختلاف بین میانگین ادراكات از میانگین انتظارات(  ابعاد

مشاهده می شود  مربوطه محاسبه و ارائه شده است. رتبه

. می باشدمنفی  در تمامی ابعاد شکاف محاسبه كه نتایج

اط مشتریان از ، استنبابعادعبارت دیگر در مورد تمامی ب

د، شوارائه می باف كاشانتدس فرش خدماتی كه در حوزه

انتظارات یعنی  می باشد كه این خود ات آنهاكمتر از انتظار

. استبوده  ضعیف خدمات كیفیت لذاآنان برآورده نشده، 

و پس از آن بُعد مربوط به بُعد ملموسات بیشترین شکاف 

بُعد همدلی كمترین شکاف را  البته و ،می باشدتضمین 

مطابق تحقیقات قبلی، مشاهده می شود  نشان می دهد.

تامین فضا و محیط مناسب  كه در مورد فرش دستباف نیز

و تجهیزات فروشگاهی بعنوان ابزار جذب و ایجاد اشتیاق 

خرید و قصد خرید مجدد مشتریان، و همچنین تضمین 

ابعاد مهم  مشخصه ها و گارانتی تعمیر یا تعویض جزو

 كیفیت خدمات انواع محصول می باشد. با استفاده از نتایج

تولیدكنندگان و  این جدول می توان به و اولویت بندی

 بهبود پیشنهاد نمود كه جهت دستباف فرش فروشندگان 

برنامه ریزی و كیفیت  كیفیت خدمات و بازار فروش خود،

كه  آن دسته از ابعادی برای طراحی خود را بیشتر

برای بهبود شکاف را دارند، متمركز نموده و بیشترین 

ی كه قابلیت انعطاف و تطبیق ساده تر و ابعادبه وضعیت 

كم هزینه تر و با رویکرد فنآور محور دارند، ازجمله دریافت 

  اطلاعات مشتریان توجه خاص داشته باشند.

 مدل و فرضیات آزمون 

اقل یابی معادلات ساختاری با كمک روش حدروش مدل

 بررسی و یک رویکرد جامع برای آزمون مربعات جزئی،

 و آزمون ،متغیرهای مشاهده شده و مکنون بین علّی روابط

 در بطوركلی .و صحت مدل استفاده می شود فرضیات

شامل  اصلی بخش دو ساختاری، معادلات هایمدل ارزیابی

 میان رابطه(گیری اندازه هایمدل یک بخش مربوط به

 میان رابطه(سازه( و بخش ساختاری  آن با سازه یک ابعاد

 به كمکپس از ترسیم مدل . باشدمی) با یکدیگر هاسازه

 5و  4نتیجه برازش مدل در اشکال ) PLS Smartنرم افزار 

د. این شوآزمون مدل آغاز می نمایش داده شده است(،

 گیری انعکاسی،آزمون مدل اندازه شامل به ترتیب آزمون

. ]19[ دباشو برازش كلی مدل می ،آزمون مدل ساختاری

 زیربه ترتیب  ،در این تحقیقآزمون  این اجرایی مراحل

آماری  تجزیه و تحلیل تمامی مراحل در .باشدمی

 %95، سطح اطمینان آزمون های اشاره شدهاستنباطی 

 است. بودهنظر مد

 گیری انعکاسیآزمون مدل اندازه 

گیری انعکاسی شامل مراحل زیر اندازهآزمون مدل 

 باشد:می

 گیری انعکاسی آزمون پایایی مدل اندازه 
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 آلفای كرونباخ :آلفای كرونباخ در مرحله اول محاسبه

برای بررسی پایایی یا سازگاری درونی  مرسومشاخصی 

گیری پذیر در یک مدل اندازهبین متغیرهای مشاهده

ه قبول برای این شاخص ك. معیار قابل می باشدانعکاسی 

، پایایی مدل اندازه گیری انعکاسی خواهد بود نشان دهنده

 2جدول نتایج با توجه به . باشدمی 7/0حداقل مقدار 

 ، بالاتر ازاین تحقیقهای مؤلفه آلفای كرونباخ برای همه

ین باین نشان از سازگاری درونی  كه بوده 7/0 مقدار ملاك

 ل می باشد.مد پذیرمتغیرهای مشاهده

در آزمون پایایی مدل  آلفای كرونباخمقادیر شاخص  .2جدول

 گیری انعکاسیاندازه

 

 

 تركیبییا پایایی  تركیبی سازگاری شاخص در مرحله بعد

(CR ) نسبت به محاسبه می شود كه مشاهده می شود كه

كه فرض شاخص آلفای زیرا ،كرونباخ برتری داردآلفای 

پذیر هر مدل كرونباخ بر این است كه متغیرهای مشاهده

ولی در  ،های یکسانی هستندگیری دارای وزناندازه

نین تركیبی این فرض وجود ندارد. همچ شاخص پایایی

 عاملی بارهای مجموع نسبت تركیبی، سازگاری شاخص

 واریانس علاوهب املیع بارهای مجموع به غیرمکنون

 7/0 ملاك از كمتر نباید شاخص این مقدار كه ،خطاست

واریانس  میانگین هایشاخص به توجه با لذا .]20[ باشد

 با هاسازه میان رابطه تركیبی، سازگاری و شده استخراج

شکل كه در شود و همانطورمی ارزیابی مناسب هاسازه خود

برای هر دو مؤلفه ، این اعداد شودمشاهده می الف -4

ها قابل پذیرش لذا اعتبار تركیبی سازه ،دباشمی 7/0بالای 

 می باشد.

 

 پایایی مركب؛ ب( روایی همگرا . الف(4شکل

 گیری انعکاسی آزمون روایی مدل اندازه 

شاخص  روایی همگرا معیار محاسبه معیار روایی همگرا؛

 می باشد كه (1AVE)میانگین واریانس استخراج شده 

 شده گذاشته اشتراك به واریانس میانگین دهنده نشان

 .آن است با مرتبط هایگویه و سازه ابعاد از كدام هر بین

                                                 
1 Average Variance Extracted 

مقدار شاخص،  این قبولی سطح ملاك برایحداقلی  مقدار

 ب-4شکل  طوركه در نمودار. همان]20[ می باشد 5/0

 شده استخراج واریانس شاخص میانگین می شود،مشاهده 

همسانی  دهندهنشاناین كه  بالاتر بوده 5/0از مقدار ملاك 

حاصل می گیری انعکاسی های اندازهیا اعتبار درونی مدل

 .باشد

 آلفای كرونباخ مؤلفه

 0.815 كیفیت خدمات

 0.723 خدمات تکنولوژی محور
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 های ساختاریآزمون مدل 

برای آزمون بکار رفته  های مرسوممعیاردر این تحقیق 

 ، عبارتند از:)درونی( های ساختاریمدل

عیار اصلی ارزیابی م؛ (2Rتعیین شاخص ضریب تعیین )

زا در مدل مسیر، ضریب تعیین متغیرهای مکنون درون

است كه چند درصد از  آنگر باشد. این شاخص نشانمی

-زا صورت میزا توسط متغیر برونتغییرات متغیر درون

تعداد زا تحت تأثیر ه متغیر مکنون درونگیرد. چنانچ

زا قرار داشته باشد، مقادیر معدودی )یک یا دو( متغیر برون

مقادیر بالای  .پذیرش استمتوسط ضریب تعیین نیز قابل

برای متغیرهای مکنون  19/0و كمتر از  33/0، 67/0

زا به ترتیب قوی، متوسط و ضعیف توصیف شده درون

 براساس خروجی نرم افزار، ،تحقیق در این. ]20[ است

تعیین شد كه این بیانگر  919/0مقدار  برابر تعیینضریب 

ه( در مدل زا )وابستمتغیرهای مکنون درون آن است كه 

 توصیف شده است. )ضریب تبیین( قوی مسیر ساختاری،

در تحلیل معادلات  ؛ (βمعناداری ضرایب مسیر )تعیین 

از نظر بزرگی، علامت و  بایستیضرایب مسیر ساختاری، 

ررسی قرار گیرند. ضرایب مسیر منفی معناداری مورد ب

زا زا و بروندهنده رابطه معکوس بین متغیرهای دروننشان

دهنده روابط باشند. در مقابل، ضرایب مسیر مثبت نشانمی

باشد. زا میزا و برونمستقیم بین متغیرهای پنهان درون

باشد دهنده قدرت رابطه میاین مقدار از نظر بزرگی نشان

شدن روابط غیر مستقیم از میزان بزرگی یک برقراركه با 

نتایج برای دو مولفه  .]20[ شودضریب بتا كاسته می

در  محور فنآورعاملی ابعاد كیفیت خدمات و خدمات بار

 قابل مشاهده می باشد. 5نمودار مسیر شکل 

 

 در مدل ضرائب مسیرنمودار  .5شکل

معنادار بودن ضرایب مسیر، یکی  تعیین ضرایب معناداری؛

باشد. های تأیید روابط در مدل ساختاری میاز شاخص

دست آمده بالای حداقل چنانچه مقدار ضرایب معناداری ب

آماره در سطح مورد اطمینان در نظر گرفته شده باشد، آن 

در سطح معناداری  دستورالعملطبق د. شورابطه تأیید می

 ،tبا حداقل آماره  به ترتیب این مقدار %99و  95%، 90%

ار نموددر  .]20[ شود مقایسه می 58/2و  96/1و 64/1

این تحقیق و های مقدار ضرایب معناداری فرضیه 6شکل 

 نمایش داده شده است.، tها و آماره روابط آن
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 فرضیات تحقیق نمودار ضرایب معناداری. 6شکل

 آزمون كلی مدل معادلات ساختاری 

، شاخصی جهت سنجش سازی معادلات ساختاریدر مدل

كل مدل وجود ندارد، ولی شاخصی به نام نیکویی برازش 

(1GOF )این شاخص. مطرح و مورد بررسی قرار می گیرد ،

 دهدگیری را مدنظر قرار میساختاری و اندازههر دو مدل 

کار اری برای سنجش عملکرد كلی مدل بعنوان معیو ب

 2از رابطه  مدل كلی نیکویی برازشبرای محاسبه رود. می

حدود این شاخص بین صفر و یک . شودمی استفاده

 ترتیب به 36/0و  25/0، 01/0 ملاك مقدار سه باشد.می

در  این شاخص برای قوی و وسطمت ضعیف، مقادیر عنوانب

 .]20[ تحلیل مورد استفاده قرار می گیرد

𝐺𝑂𝐹 = میانگین مقادیر اشتراكی√ ∗ (2)  میانگین ضریب تعیین    

مقادیر اشتراكی و  با استفاده از خروجی های نرم افزار،

ضریب تعیین مربوطه برای دو مولفه اصلی تحقیق، در 

با جایگذاری مقادیر این جدول  ارائه شده است. 3جدول 

، شاخص نیکویی برازش مدل كلی مقدار، 2در رابطه 

                                                 

1 Goodness of Fit Test 

 

محاسبه شده است. مشاهده می شود كه مقدار این 

شده است، كه این خود گواه بر  55/0 شاخص مقدار

 .می باشدمطلوبیت قوی مدل 

 میانگین مقادیر اشتراكی و ضریب تعیین. 3جدول

 

 فرضیه های تحقیقررسی اثبات یا رد ب -4-1

 اصلی: خدمات تکنولوژی محور بر كیفیت  فرضیه

 خدمات تأثیر مثبت و معناداری دارد.

 بین رابطه سنجش و پژوهش هایفرضیه آزمون منظور به

 و t-value آماره از ساختاری(، مدل )بخش در هاسازه

 مقدار صورتیکهشود. در می استفاده آن سطح معناداری

 مقدار + و كمتر از96/1 مقدار بیشتر از، value-tآماره 

 در و هاسازه میان صحت رابطه از نشان باشد،  -96/1

می  05/0 معنی داری سطح در تحقیق فرضیه تأیید نتیجه

برای این ،  t-value، مقدار 4جدول نتایج در مطابق  .دباش

 مقداری باشد كهمی 635/71فرضیه اصلی برابر با مقدار 

می باشد كه گواه بر صحت رابطه  +96/1 ملاك بزرگتر از

علاوه براین با توجه به . میان سازه های مدل می باشد
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سطح معناداری همان یا  P-valueاینکه مقدار شاخص 

اصلی  باشد، فرضیهمی  05/0 مقدار ملاك كوچکتر از

خدمات تکنولوژی بعبارتی شود. می و اثبات تأیید تحقیق

بر  209/0شدت ارتباط و  959/0محور با ضریب تأثیر 

 . می باشدكیفیت خدمات مؤثر 

 ژوهشبررسی فرضیه اصلی پ -4جدول

 

 تحقیقفرعی  فرضیاتاثبات یا رد بررسی  -4-2

 برای tمقدار آماره ، مشاهده می شود كه 5مطابق جدول 

 +96/1 بالاتر از مقدار ملاك ،تحقیق فرعی فرضیات یتمام

 05/0 معنی داری سطح لذا تمامی فرضیات درد، می باش

در این جدول شاخص بار عاملی . می شوند تایید و اثبات

 بار عاملی مقدارشاخص مقدار نیز مشخص شده است. 

 پنهان متغیر یک میان رابطه شدت میزان كه است عددی

 مسیر تحلیل فرآیند طی را مربوطه آشکار متغیر و

 مقداری دارای عاملی بار همواره شاخص .كند می مشخص

ز ا كمتر عاملی بارشاخص  اگر. می باشد یک و صفر بین

 آن از و شدهگرفته نظر در ضعیف رابطه ،باشد 3/0 مقدار

 بار به همین ترتیب اگر مقادیر شاخص .شودمی نظرصرف

 اگر و ،قبول قابلباشد، رابطه  6/0 تا 3/0 مقادیر بین عاملی

 مطلوب خیلی ، رابطهباشد 6/0 ملاك از رمقدار آن بزرگت

 در شاخص یک عاملی بار مقدار هرچه .تعیین می شود

 سهم شاخص آن باشد، بیشتر مشخص سازه یک با رابطه

 بار اگر همچنین. كند می ایفا سازه آن تبیین در بیشتری

 منفی تاثیر دهنده نشان باشد، منفی شاخص یک عاملی

در میان فرضیات  .باشد می مربوطه سازه تبیین در آن

دریافت اطلاعات مشتری بر خدمات ؛ ششم فرضیهفرعی، 

بیشترین بار عاملی را  ،تکنولوژی محور تأثیر معناداری دارد

دارد، كه بیانگر تاثیر و ارتباط خیلی مطلوب این بُعد از 

  خدمات فنآور محور دارد.

 تحقیقبررسی فرضیات فرعی  .5 جدول

 رد  /اثبات آمارهt بار عاملی تحقیقفرضیات فرعی 

1H: .اثبات 2.094 0.480 ملموسات بر كیفیت خدمات تأثیر معناداری دارد 

2H: .اثبات 6.560 0.800 قابلیت اطمینان بر كیفیت خدمات تأثیر معناداری دارد 

3H: .اثبات 5.736 0.825 پاسخگویی بر كیفیت خدمات تأثیر معناداری دارد 

4H:  اثبات 6.215 0.863 تأثیر معناداری دارد.تضمین بر كیفیت خدمات 

5H: .اثبات 6.954 0.776 همدلی بر كیفیت خدمات تأثیر معناداری دارد 

6H:  اثبات 2.111 0.892 محور تأثیر معناداری دارد. فنآوردریافت اطلاعات مشتری بر خدمات 

7H:  اثبات 6.643 0.492 محور تأثیر معناداری دارد. فنآورارتباط بین مشتریان بر خدمات 

8H: اثبات 4.872 0.733 محور تأثیر معناداری دارد. فنآورسازی انبوه بر خدمات سفارشی 

9H:  اثبات 5.092 0.823 محور تأثیر معناداری دارد. فنآورسهولت در استفاده بر خدمات 
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 دارایكه  خدمات کته مهم اینکه در تحلیل كیفیتن

پذیری، خاصی از  جمله نامحسوس بودن، تغییر هایویژگی

ناپذیرمی باشد، مانند مورد مطالعه و نتایج همین تجربه

دهندگان بصورت توسط پاسخ آن كیفیت تحقیق؛ ارزیابی

های فردی اغلب كمیّ نیاز به دقت ویژه بود زیراكه قضاوت

ت و توانستند به آسانی ادراكاافراد مبهم بوده و نمی

انتظارات خود را در مورد كیفیت خدمات به صورت یک 

مقدار عددی دقیق بیان دارند. برای تایید دقت نتایج این 

تحقیق در این راستا  همین كافی است كه در ادامه 

مطالعه مقایسه ای در  شرایط جامعه آماری مشابه مانند 

 فروشگاه های فرش ماشینی نیز انجام شود.

 نتیجه گیری -5

صنعت دنیای امروز پر رقابت و پیچیده اكثر محصولات، در 

ماندگاری و تداوم رونق بازار و هنر فنآور محور از ضروریات 

لذا شود، سوب میمح سیستم های تولیدی و خدماتی

گیری از آنها نیز از ضروریات پویایی و توسعه هر بهره

تاثیر رویه و تحلیل این تحقیق با هدف سیستم می باشد. 

كاربردی رویکرد كیفیت خدمات ازجمله خدمات  رساختا

 ایران در شهر كاشاندر صنعت فرش دستباف  ،فنآور محور

افزایش میزان  جهیدرنتدر جهت افزایش توان رقابتی و 

 .انجام شدفروش و صادرات این محصول 

های نوین به با این نگرش كه ورود فناوری در این تحقیق

غنی آنها در زمینه هنر و هایی كه هویت و تاریخ سرزمین

از  معماری در تقابل با نمودهای فنآور محور قرار دارند،

جمله صنایع دستی اصیل مانند فرش دستباف، 

 با این نگرش كهو  ندزهایی را دامن میچالش

جهانی  این رویکردهای لازم جهت مواجهه با زیرساخت

 . ا شدبرنامه ریزی و اجرفرایند اجرایی تحقیق  ،فراهم نبوده

خدمات فنآور محور  اكثر متغیرهای اصلی مشاهده شد كه

ارائه شده در عرضه محصول فرش  بر كیفیت خدمات

و  تأثیر مثبت و معناداری دارد دستباف در شهر كاشان

)مطابق  علاوه براین تمام فرضیات فرعی نیز تأیید شد

عد تأثیرگذار بر ترین بُجایی كه مهماز آن. (5جدول 

شد،  تایید تضمینعد یفیت خدمات، بُی كمؤلفه

 بایستیكنندگان فرش دستباف عرضهتولیدكنندگان و 

ت و دق بابتمشتریان  در نزد اطمینان و اعتماد ملموسی

صحت خدمات ارائه شده تداعی نمایند كه جهت تطبیق با 

 8و  7رویکرد خدمات فنآور محور می توان به فرضیات 

پاسخگویی  عدبُ بهبود براینگاه ویژه تری داشته باشند. 

ضرورت صنعت فرش دستباف  –هنر  خدمات ارائه شده در

حوزه های فناوری اطلاعات، در  علمی و اجرایی وانمندیت

نقش ند می توا ،الکترونیکیابی، تبلیغات و تجارتسلیقه

 تعیین كننده ای داشته باشند.

 از دیگر دستاوردهای ارائه خدمات فنآور محور با توجه به 

شاخص بار عاملی خیلی مطلوب فرضیه ششم، می توان با 

 و و توانایی خدمات سیستم اطلاع رسانی صحیح و دقیق از

از ابهام  می تواندهای ارتباطی خوب دانش كافی و مهارت

بانک  ایجاد د.دن مشتری جلوگیری نمایشو گمراه 

ان، پایگاه اطلاعات مشتریو  ی محصولات و خدماتاطلاعات

سایت و الکترونیکی و دسترسی ساده به آنها از بصورت 

علاوه براین برای  راهکارهای عمده ارتقاء این بُعد می باشد.

سفارش سازی انبوه و ارتباط با مشتریان طراحی وب 
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مشخصات كه مشتری بتواند خود سفارش  سایت برند

ابعاد از قبیل رنگ، طرح و  موردنیاز مربوط به فرش اصلی

با علوم جدید  تطبیقعیین كننده ای در را بدهد، نقش ت

 بابت از .خواهد داشت فنآور محور بازرگانی و كسب و كار

استفاده از تجربیات شركتهای موفق چه در  بُعد همدلی،

زمینه تولید فرش دستباف یا ماشینی و سایر صنایع دستی 
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