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چكیده
دهد،  انجام می خوانی كتابفرهنگ كتاب و  راستایوه بر خدمتی كه در نمایشگاه كتاب تهران علا     
،  جذب بازدیدكنندگان جدید ،كیفیت خدمات خود از طریق حفظ تعداد بازدیدكنندگان بهبودبا  تواند می

خود را در اعتلای فرهنگ عمومی كشور گسترش  جایگاه، ی نمایشگاه كتابها تیفعالافزایش سطح 
كیفیت خدماتی است كه در نمایشگاه كتاب تهران به مشتریان  بندی رتبه ،شدهد. هدف این پژوه

 13شاخص كیفیت فنی و  2 گیری از و بهره الگوی گرونوزهدف، با استفاده از شود كه این  عرضه می
در این پژوهش بازدیدكنندگان  موردمطالعه ه. جامعگیری شد اندازهی ا فهیوظشاخص كیفیت 

، نفر است. بر اساس نتایج 181شامل  اخذشده  و نمونه هستنده كتاب تهران پنجمین نمایشگا و بیست
تأیید  های بررسی كیفیت خدمات با ساختار مفروض از طریق تحلیل عاملی تأییدی مورد تعداد شاخص

شاخص  14و با آزمون فرض اختلاف میانگین دو جامعه مشخص شد كه بازدیدكنندگان در  گرفت قرار
رضایت ندارند. انجام تحلیل فریدمن نیز نشان داد كه در  شده ارائهاز خدمات  ظرموردنشاخص  15از 

قیمت و تخفیف نامناسب در نمایشگاه بوده  ،بازدیدكنندگان از نظر بدترین شاخص ،ها میان این شاخص
آخرین و اطلاع از  ها بابرای بازدید از نمایشگاه كتاب تهران نیز بازدید از كت افرادانگیزه  نیتر مهمو 

 است. تحولات در بازار كتاب 
 

.کیفیتخدمات؛رضايتمشتريان؛نمايشگاهکتابتهران؛انگیزه:هاکلیدواژه

                                                 
 .20/6/1396 ، تاریخ پذیرش:16/8/1395تاریخ دریافت: 

 .مسئول( هسندی)نو رانیصنعت ا و  علم دانشگاه استادیار،* 
E-mail: Sobhanifard@iust.ac.ir 

 .یبهشت دیدانشگاه شه ،یدكتر یدانشجو **
 .رانیا یو صنعت یعلم یها سازمان پژوهش ،یدكتر یدانشجو ***

 .)ع( دانشگاه امام صادق، ارشد  یكارشناس  آموخته دانش ****



 120 1396 پايیز ـ 31شماره ـ  انداز مديريت بازرگاني چشم                                                                                       

مقدمه.1

مشهود  اخیر  در دو دههها در اقتصاد جهانی  های خدماتی و افزایش تأثیر آن بهبود فعالیت      
و جذب مشتریان  سودآوریا وجود رابطه مثبت بین كیفیت خدمات بهای زیادی  پژوهش. است

. این (2003 و همکاران، ینیخدادحس) (1992)فرنل،  اند را نشان دادههای خدماتی  در سازمان
 منظور به ،ی مشتریان انگیزه یها همچنین به تأثیر مثبت كیفیت خدمات بر ارتقا پژوهش

 اند كرده مشتریان فعلی اشاره  وسیله بهاستفاده مجدد از خدمات و جذب مشتریان جدید 
(. كیفیت خدمات عامل مهمی برای رشد، موفقیت و ماندگاری 2010)اندرسون و فرنل، 

موضوعی راهبردی، مؤثر و فراگیر در دستور كار مدیریت  عنوان بههای خدماتی است و  سازمان
در  ساله همه(. در همین چارچوب، 2006است )ساهنی،  های خدماتی قرار گرفته سازمان

 یها شگاهینما مؤسسه» ایران، یفرهنگ یدادهایرو  ترین بزرگ از یکی در ،ماه  بهشتیارد
 ارشاد و فرهنگ وزارت» یفرهنگ امور معاونت ییاجرا یبازو عنوان به ،«رانیا یفرهنگ
 و ادب و علم دوستداران  كتاب به ارائه خدمت به كلیه المللی بیندر قالب نمایشگاه  «یاسلام

 از یکی ،یبرگزار دوره 24 با تهران كتاب یالملل نیب شگاهینما. پردازد می فرهنگ یاهال
 ناشر هزار 2451 از شیب حضور. است جهان سراسر در یالملل نیب یها شگاهینما نیمعتبرتر

 آن به زیادی اعتبار شگاه،ینما نیا از نفر ونیلیم 4 از شیب دیبازد و یخارج ناشر 1620 و یداخل
 .است دهیبخش
 به خدمات بهبود ضرورت ،آن های فعالیت حجم وسعت و نمایشگاه ینا برگزاری اهمیت     

 گوشزد نمسئولا به را نمایشگاه بازدید از مردمی های انگیزه كشف همچنین و شتریانم
 توانند یم بازدیدكنندگان به شده ارائه خدمات كیفیت بهبود با نمایشگاه نمسئولا. كند یم

 بازدید از مردم های انگیزه كشف با همچنین ؛سازند مفراه نمایشگاه از را آنان رضایت موجبات
در راستای  و سنجید را نمایشگاهبرپایی  از نمسئولا اهداف موفقیتمیزان  توان یم نمایشگاه از

اقدامات لازم را  بازدیدكنندگانهای  بهبود شکاف بین اهداف مجریان برپایی نمایشگاه و انگیزه
 نمایشگاه برپایی از نمسئولا اهداف و ی مشتریانها انگیزه بین كه درصورتیانجام داد و 

  .برداشت را لازم های قدم موجود شکاف بهبود راستای در شتدا وجود اختلافاتی
است. به  انیبه مشتر شده ارائهخدمات  تیفیدر مورد ك اریمع ترین مهم انیمشتر تیرضا     
 تیفیآن به بهبود ك جینتا و اقدام بر اساس انیجهت گرفتن بازخور مثبت از مشتر نیهم

موجب گسترش  تواند یموضوع م نیا شود؛ یسازمان منجر م تیخدمات و بهبود وضع
در  ،ی( و بهبود خدمات عموم2014 و همکاران، ی)مهاجر یانتفاع یهادر سازمان وكار كسب

 تیفیك كننده تعیین عوامل كشف كه ازآنجا(. 2016 المنفعه شود )گوپتا و روكاد،عام یها سازمان
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 هر در باید (؛2011 وهمکاران، ییشوركا) دارد زیادی تیاهم ،خدمت نوع هر مورد در خدمات
 . (2004 گرونوز،)یابند  بهبود و شناسایی شوند خدمات تیفیك كننده تعیین ابعاد نهیزم

كننده كیفیت  دنبال كشف عوامل تعیین به نخستدر گام  حاضر در این راستا پژوهش     
تا سطح  قصد داردو در گام دوم  استالمللی كتاب تهران  یان در نمایشگاه بینخدمات مشتر

 نقاطنیز  درنهایت بررسی كند؛را  شده ارائهرضایت بازدیدكنندگان نمایشگاه از وضعیت خدمات 
شود. با  می بندی اولویت شده ارائه خدمات درزمینه تهران كتاب المللی بین نمایشگاه ضعف

معرفی   زمینهاین پژوهش در، ای افراد برای بازدید از نمایشگاه كتابه ی انگیزهبند رتبه
 دهد. رضایت مشتریان این نمایشگاه راهکارهای كامل و مناسبی را ارائه می یارتقا های روش

 
مبانینظریوپیشینهپژوهش.2

رسانیخدماتکیفیتاهمیت های   های اخیر بحث كیفیت خدمات در سازمان در سال.

های   و اهمیت آن در سازمان یافتههای مختلف سازمانی اهمیت روزافزونی  و در بخشمختلف 
( در مركز مفاهیم 2009است كه این مفهوم امروزه )وان ادورا،  شده  مطرح ای گونه بهخدماتی 

(. این مفهوم ارتباط 2008های خدماتی قرار گرفته است )دونارلد سیمول،   بازاریابی سازمان
 سختی بهتوان گفت كه این دو مفهوم  و می داردتنگی با مفهوم رضایت مشتریان نزدیک و تنگا

ست، ا ها  های مهم بازاریابی سازمان كه رضایت مشتریان از شاخصهاند. ازآنجا شده تنیده درهم
؛ فیسک براون 2000بسیاری واقع شده است )براملت،  پژوهشگران موردتوجهكیفیت خدمات، 

نمایان  ازپیش بیشها به ارائه خدمات باكیفیت به مردم،  توجه دولت (. در سالیان اخیر1995
تر، بهتر،  توانند خدماتی سریع ها با این پرسش مواجه هستند كه چگونه می و دولتاست شده 

 .كنندو باكیفیت بالاتر ارائه  تر هزینه كم
 افزایش را تخدما كیفیت مدیریت برای تقاضا مشتریان، خدمات برای تقاضا كه درحالی     
های پژوهشی و  تمركز بسیاری از فعالیتهای اخیر،  ؛ در سال(2012 او،یل وو) است داده

های   سازمان  زمینهمشهود بوده است. دركیفیت بخش تولیدی  درزمینهدانشگاهی  های پژوهش
های   مثبت بین كیفیت خدمات در سازمان  های فراوانی نشان از وجود رابطه پژوهش ،انتفاعی

های انتفاعی و   و جذب مشتریان در سازمان های انتفاعی  دماتی با سودآوری در سازمانخ
دهد كه كیفیت عالی و مناسب خدمات  ها نشان می (. پژوهش1995د )فورنل، نغیرانتفاعی دار

تر از آن موجب  و مهم شده ارائهمشتریان برای استفاده مجدد از خدمات   انگیزه یموجب ارتقا
ت سازمان استفاده از خدما منظور بهری برای سازمان و جذب مشتریان جدید تبلیغات مشت

 .(2010شود )اندرسون،  می
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ریزی كشور درباره سنجش عملکرد  توسط سازمان برنامه شده انجام های  پژوهشبر اساس      
ت البته كیفیت خدما ؛خدمات ناراضی هستند  ارائهدرصد مردم از كیفیت  98های دولتی،  دستگاه
 نیست سنجش قابلدر بخش خدمات  ،است سنجش قابلكه در كالاهای تولیدی  طوری همان

 .(2011)كریک و اسپنسر، 
عامل تأثیرگذار بر عملکرد این  نیتر مهمكیفیت محصولات و خدمات واحدهای تجاری،      

شد و و در ر آورد به همراه میواحدها است. كیفیت برتر، سود بیشتری را برای این واحدها 
از سوی  شده ادراکدلیل اثر كیفیت بر ارزش  به زیراتوسعه این واحدها تأثیر مثبتی دارد؛ 

سودآوری سازمان، بلکه با رشد سازمان نیز در ارتباط  قابلیت با تنها نهمشتریان، كیفیت خدمات 
 است.
حفظ  برایو سازمان را  شود میبهبود كیفیت خدمات موجب جذب مشتریان جدید      
كنندگان دائمی نوعی  (. رضایت بالای مراجعه1996د )زِتهامل، كن تریان فعلی، تقویت میمش

تغییرات مرتبط با تولید خدمات وقوع  درنتیجهبیمه، در برابر اشتباهات احتمالی سازمان كه 
 های تجربهدلیل  شود؛ زیرا به ها می پوشی بیشتر آن باعث چشم ،است ریناپذ اجتناب ها آن

 گیرند. نادیده می راحتی بهلی، اشتباهات اندک سازمان را خوشایند قب

 ،آمدن واقعیات مطلوبی همچون موجب فراهم تواند یمبهبود كیفیت خدمات  درمجموع     
ی سازمان ها تیفعالجذب مشتریان جدید و افزایش حجم  ،حفظ مشتریان ،آوری افزایش سود

 .(2004 ،؛ غیوری1994 ،؛ قبادیان1998)سو جان چن،  شود
اگر حتی  ، این پژوهش است موردنظردرخصوص نمایشگاه كتاب تهران كه جامعه آماری      

 بهبوداز اهمیت نتایج مطلوب  توان ینمی قلمداد شود باز هم رانتفاعیغیک نمایشگاه نمایشگاه، 
 بهبودكیفیت خدمات مشتریان )بازدیدكنندگان( نمایشگاه غافل شد. نمایشگاه كتاب تهران با 

خدمتی بزرگ به فرهنگ كشور  ،دهد یمفیت خدماتی كه به بازدیدكنندگان خود ارائه كی
، افزایش  جذب بازدیدكنندگان جدید ،این خدمت از طریق حفظ تعداد بازدیدكنندگان .دكن می

 یابد. گسترش می غیره، ی نمایشگاه كتاب وها تیفعالسطح 


ها  ها و الگو های زیادی از چهارچوب مقیاس تاكنون.خدماتکیفیتگیریاندازههایالگو

(. بر 1987؛ جامنسون 1984گیری كیفیت خدمات ارائه شده است )گراون روس،  برای اندازه
این اساس قضاوت مشتریان در مورد كیفیت خدمات، ناشی از تفاوت بین ادراكات و انتظارات 

 (.1988بری، ؛ 1990؛ بیتنر، 1995؛ كلو، 2005از خدمات است )گراون روس،  ها  آن
. كردگیری  اندازه ،(1988عدی پاراسورامان و همکاران )بُ  الگوی پنج توان با این مفهوم را می     
 ؛بودن اعتماد قابل. 3 ؛همدلی. 2 ؛پاسخگویی. 1از:  اند عبارتاین الگو  گانه پنج ابعاد
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را تشکیل  الگانه مقیاس سروكو اطمینان خاطر. بسط این مفاهیم پنج. 5عوامل محسوس و . 4
گیری  سؤال در بخش اندازه 22گیری انتظارات و  در بخش اندازه سؤال 22كه شامل دهد  می

 درزمینه مورداستفادههای مشهور و  یکی از الگو .(2009)لئونیداس،   است ادراكات مشتریان 
 در بحث خود در ارتباط (،2004) است. گرونوز «الگوی گرونوز»گیری كیفیت خدمات،  اندازه

 .كند عد كیفیت فنی ستاده، كیفیت عملیات و تصویر ذهنی را معرفی میباكیفیت خدمات سه بُ


هاوالگویمفهومیتوسعهفرضیه.3

كه علاوه بر  استدر این پژوهش بر اساس الگوی گرونوز  شده انتخابالگوی مفهومی      
 ،عداین الگو بر پایه سه بُ .دهد میپوشش  خوبی بهدقت در تفسیر و تبیین، هدف این پژوهش را 

 شود.تعریف شده است كه در ادامه تشریح می
 معناداری دارد. تأثیركیفیت فنی ستاده بر قضاوت مشتری درخصوص كیفیت خدمات  :1 فرضیه
 معناداری دارد. تأثیرخصوص كیفیت خدمات  كیفیت عملیاتی بر قضاوت مشتری در: 2 فرضیه

اشاره دارد؛ ستاده )آن  شده ارائهه تعامل مشتریان با خدمت كیفیت فنی یا ستاده واقعی ب     
 قرار یابیارز مورد كند( معمولاً از سوی مشتری چیزی كه مشتری از سازمان دریافت می

، مثالبرای شود.  ای عینی ارزیابی می كننده به شیوه ستاده خدمت، اغلب توسط مصرف. ردیگ یم
كیفیت فرآیند یا شده است.  داده اختی در زمان وعدهدبودن وام پر ستاده خدمت در بانک، آماده

ها در تولید و ارائه خدمات به مشتریان اشاره دارد. با توجه به  عملیاتی به كیفیت فرآیندها و رویه
تولید و مصرف خدمات، كیفیت فرآیند معمولاً در هر مرحله انجام خدمت از سوی  زمانی هم

كننده خدمت  كننده و دریافت كیفیت، به تعامل بین ارائه. این عنصر از شود میارزیابی مشتری 
بودن با مشتری، شرایط  مؤدب ،شود. برای مثال ای ذهنی ادراک می اشاره دارد و اغلب به شیوه

در زمان مقرر حاضر  شده داده خدمت وعده كه هنگامیدادن به مشتری  اطلاع و فیزیکی شعب
 هستند. هایی از كیفیت عملیاتی خدمت نمونه ،نباشد

تصویری كه مشتری از سازمان در ذهن خود دارد بر ادراک وی از كیفیت خدمات : 3 فرضیه
 است.  تأثیرگذار

شود. تصویر ذهنی به كیفیت  عد به ادراكات مشتری از سازمان خدماتی مربوط میاین بُ     
ی و تمیزی های ارتباطی بیرونی، موقعیت فیزیکی، آراستگ ای، قیمت، فعالیت ستاده و وظیفه

 (.2005محل سازمان، شایستگی و رفتار كاركنان سازمان بستگی دارد )گراون روس، 
كند.  یک فیلتر )صافی( عمل می مثلتصویر ذهنی سازمان خدماتی  ،1بر اساس نمودار      

اگر تصویر ذهنی سازمان در ذهن مشتری خاصی »معتقد است:  باره دراین ،(2004) گرونوز
میزان  بهی كه این مشتری در ارتباط با نتیجه یا فرآیند داشته باشد، احتمالاً خوب باشد مشکلات
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پیوسته روی دهد،  صورت بهشود. اگر مشکلات  تصویر ذهنی، نادیده گرفته می وسیله به زیادی
شود. در چنین حالتی  و تصویر ذهنی منفی جایگزین می مخدوش درنهایتتصویر ذهنی مثبت 

)فرنسیس، « ، بدتر از آن چیزی كه واقع است، ادراک خواهد شدزیاد احتمال بهمشکلات كیفی 
یک سازمان در ذهن مشتریان  عنوان بهنمایشگاه كتاب تهران،  ازآنجاكه(. بر این اساس 2002

عد سوم این الگو )تصویر ذهنی از سازمان( تأثیری بر نگرش افراد بُ ،آن دارای شخصیت نیست
 باتصویر ذهنی از سازمان امری مرتبط  چراكه ؛نداشته است شده ارائهكیفیت خدمات  درزمینه

 (.2005گراون روس، ؛  2009كلی سازمان است )لئونیداس،  شخصیت
دقیقی برای سنجش  های شاخص زیر،و با توجه به الگوی  یادشدهبر اساس توضیحات      

به ارزیابی مربوط  پرسشنامه های كه دو مورد از سؤال شدطراحی  ای وظیفهكیفیت فنی و 
های  از: تخفیف و قیمت مناسب كتاب اند عبارتاین دو شاخص  .كیفیت فنی نمایشگاه بود

 .موردعلاقه های ، سطح علمی كتب در موضوع موردنظر
 

 
 الگوی مفهومی پژوهش )بر اساس الگوی گرونور(: 1نمودار

 
ر كیفیت برای سنجش كیفیت نمایشگاه از دو متغیهایسنجشکیفیتنمايشگاه.شاخص

به  سؤالبررسی كیفیت عملیاتی نمایشگاه، سیزده  منظور بهعملیاتی و كیفیت فنی استفاده شد. 
بررسی كیفیت فنی نمایشگاه نیز دو  برای وبررسی سنجش كیفیت عملیاتی نمایشگاه پرداخته 

 شاخص ارائه شده است.
  

انگیزهشاخص سنجش های نمايشگاه. از بازديد اصلی   یزهانگدر این بخش، های
های اصلی بازدید از  زهیانگ مورد از پنج قرار گرفت و سؤالموردبازدیدكنندگان نمایشگاه 

 ؛از: همراهی با دوستان یا خانواده اند عبارتها  . این انگیزهشدارائه  پرسشنامهنمایشگاه در 
تفریح و  ؛خرید اتفاقی كتاب در صورت لزوم ؛ ها  و خرید آن موردعلاقههای  بازدید از كتاب

  خاص.نیاز به یک كتاب  و گذراندن اوقات فراغت
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یشناسروش.4

آن پرسشنامه است. جامعه های  ی دادهگردآورهدف كاربردی و ابزار  نظراین پژوهش از      
. در هستندكتاب تهران  المللی بینپنجمین نمایشگاه  و از بیست دكنندگانیبازد آماری پژوهش

دسترسی به فهرست جامعه آماری در انتخاب افراد به روش  مدلیل عد ی بهریگ نمونهاین 
 181كمک فرمول كوكران برای جامعه نامحدود به  با احتمالی تصادفی و غیر ی غیرریگ نمونه

به  دهی پاسخ. روش شداستفاده  181از  پرسشنامه 230 توزیعكه پس از  بودنیاز  پرسشنامه
اهمیت و شناسایی  لحاظ ازها  شاخص  كلیه یبند رتبه صورت بهها  تحلیل دادهو  ها سؤال

 .بوده است زرلیل افزار نرم از استفاده با دهندگان پاسخها از منظر  وضعیت فعلی این شاخص
 ازدر الگوی گرونوز و با استفاده  شده مطرحاز نگرش  با استفاده اول سؤالپاسخ به  برای     
بر اساس تحلیل عاملی  و سپس شد تخراجاس پرسشنامههای  شاخص ،اولیه دكنندگانیبازد نظر

آزمون مقایسه دوم،  سؤالپاسخ به  برای. گرفت قرار موردسنجش موردنظر پرسشنامهتأییدی 
 سؤال. برای پاسخ به كار رفت بهآزمون فریدمن سوم،  سؤالمیانگین دو جامعه و برای پاسخ به 

از آزمون همبستگی  ششمو  پنجم های سؤالپاسخ به  ی و برایدییتأاز تحلیل عاملی  چهارم
كه در تمامی  بهره گرفته شدبرای اعتبارسنجی پژوهش از آلفای كرونباخ  .شداستفاده 

 .(1)جدول  بود قبول قابلو  7/0از  بیشتراین مقدار  ها پرسشنامه
 

  ضریب آلفای كرونباخ و متغیرهای آشکار مربوط به هر متغیر پنهان .1جدول 
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 هاتهويافهاتحلیلداده.5

 شرح داده شده است. 2در جدول  موردبررسی  شناختی نمونه جمعیت های داده
 

 ها شناختی نمونه جمعیت های داده .2جدول 

گروهسنیشهرمحلسكونت

 40بالای  40تا  30بین  30تا  25بین  25تا  20بین  20زیر  نامشخص شهرستان تهران

87 61 33 18 69 32 13 17 

سطحتحصیلاتجنسیت

 نامشخص مرد زن
زیر 
 دیپلم

 لیسانس دیپلم فوق دیپلم
 فوق

 لیسانس 
 صنامشخ دكتری

88 60 33 15 11 15 81 18 5 36 

 
های مختلف تشکیل  ن نمایشگاه را طیف كثیری از افراد با ویژگیاكه مخاطبآنجااز     
ات هر و اطلاع بررسی شدهمیزان تحصیلات و سطح علمی هر یک از افراد نمونه  ،دهند می

 تا در این بخش تلاش بر آن است .شدیک به تفکیک جنسیت و سطح تحصیلات استخراج 
 شوند. تحلیل و بررسی  موردنیازهای  داده پرسشنامه های سؤالبا توجه به ترتیب 



تعیین عوامل بینتعیین نمايشگاه در مشتريان خدمات کیفیت کتابکننده المللی

عد كیفیت فنی و كیفیت بُ دوالگوی گرونوز و با استفاده از  در این پژوهش با توجه بهتهران.
 دهنده نشانشاخص  دوشاخص برای كیفیت خدمات نمایشگاه تعریف شد كه  15عملیاتی، 

 .بودندای )عملیاتی(  كیفیت وظیفه دهنده نشانشاخص  13كیفیت فنی و 
دهد.  استاندارد نشان میالگوی اندازه عوامل كیفیت خدمات را در حالت تخمین  ،2نمودار      

های كیفیت فنی و سایر  شاخص (پرسشنامه 3و  2 های )سؤال 3و  2در این نمودار متغیرهای 
كه با  2در نمودار  شده مشخصهای برازش  ی هستند. شاخصا فهیوظمتغیرها نشانگر كیفیت 

 هستند. شده ارائهتأیید الگوی   دهنده نشان ، اند شدهلیزرل محاسبه  افزار نرماستفاده از 
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كیفیت فنی

كیفیت بهداشت محیط

رفت و آمد آسان

امکانات رفاهی و جنبی

مکان یابی غرفه ها

مکان مناسب نمایشگاه

اطلاع رسانی نمایشگاه

سطح علمی كتب

تخفیف قیمت

سطح پوشش و تنوع كتاب

امنیت اجتماعی و روانی

حمل و نقل آسان كتب

برخورد مناسب فروشنده

برخورد مناسب عوامل

نظم و انضباط كاری

كیفیت وظیفه ای

دسترسی به كتب

0.65

0.36

0.50

0.57

0.55

0.56

0.55

0.77

0.72

0.66

0.62

0.55
0.59

0.70

0.50

0.75

0.57

0.48

0.55

0.70

0.61

0.51

0.49

0.41

0.70

0.69

0.70

0.67

0.75

0.67

1.00

1.00

1.00

df= 189,  P-value= 0.00000,  RMSEA= 0.07 
 تهرانی كتاب الملل نیبعوامل كیفیت خدمات نمایشگاه تحلیل عاملی تأییدی برای  .2 نمودار

 
ها عوامل كیفیت خدمات   توان به كمک آن یم هایی هستند كه موجود شاخص  سنجه 15     

أیید تحلیل عاملی ها بر اساس ت  اعتبار آن زیرای كرد؛ ریگ اندازه را ی كتابالملل نیبنمایشگاه 
و نسبت كای دو به درجه آزادی، همگی  P-valueو  RMSEAاست. مقادیر  شدهتأیید 
 2 و 05/0، 6/0ترتیب كمتر از  است. این مقادیر به  بالاتأیید تحلیل عاملی تأییدی  دهنده نشان
 است.
ز تأیید های عوامل كیفیت خدمات نیز نشان ا مربوط به تحلیل عاملی شاخص tمحاسبات      

 ؛است 96/1در محاسبات، بیشتر از مقدار  tتمامی مقادیر ، 3با توجه به نمودار این الگو دارد. 
در  شده ارائه توان عوامل كیفیت خدمات متغیرهایی هستند كه می ادشدهمتغیر ی 15بنابراین 

 ی قرار داد.ریگ اندازهو  موردسنجشها   را با آن المللی بیننمایشگاه 
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كیفیت فنی

كیفیت بهداشت محیط

رفت و آمد آسان

امکانات رفاهی و جنبی

مکان یابی غرفه ها

مکان مناسب نمایشگاه

اطلاع رسانی نمایشگاه

سطح علمی كتب

تخفیف قیمت

سطح پوشش و تنوع كتاب

امنیت اجتماعی و روانی

حمل و نقل آسان كتب

برخورد مناسب فروشنده

برخورد مناسب عوامل

نظم و انضباط كاری

كیفیت وظیفه ای

دسترسی به كتب

18.27

9.19

11.50

18.84

14.02

15.01

14.60

22.91

20.72

19.66

17.10

15.13

16.26

21.00

10.32

17.84

17.06

16.05

17.47

17.60

17.29

16.72

16.07

18.65

17.60

17.62

17.75

10.75

18.89

10.20

0.00

0.00

20.41

  Chi-square= 1972.77 df= 89,  P-value= 0.00000  
 تهرانی كتاب الملل نیبعوامل كیفیت خدمات نمایشگاه گیری  الگوی اندازه لیتحل t محاسبات .3نمودار 

 
 از شده انتخابعامل  15نتیجه گرفت كه  توان یم بالاگرفته های صورت با توجه به تحلیل     
برای سنجش سطح عوامل كیفیت  تأیید قابلبازدیدكنندگان نمایشگاه كتاب، ابزاری  نظر

 تواند یمها برای این متغیر  شاخص  آمده دست بههای  بنابراین اندازه ؛نمایشگاه استین اخدمات 
.كار رود بهدر محاسبات بعدی 


بازديدکنندگانبررسیسطحرضايت برای دستیابی به این ازکیفیتنمايشگاهکتاب.

 مورد در امهپرسشنمنظور در طراحی  هدف از آزمون مقایسه دو جامعه استفاده شده است. بدین
میزان وضع )اهمیت این شاخص   در مورد درجه سؤال، یک خدمات تیفیك شاخص هر

 ؛شد  انیب (وضع موجود)در مورد نحوه پاسخ نمایشگاه به این شاخص  سؤالو یک  (مطلوب
توان اهمیت هر  ، میسؤالمیانگین این دو اندازه برای هر   با آزمون فرض مقایسه نیبنابرا

 گیری اندازهنمایشگاه در زمینه هر شاخص را  پاسخگوییزدیدكنندگان و نحوه شاخص از دید با
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 شده مطرح شاخص 15ای این آزمون در مورد هر را بر SPSS افزار نرمخروجی  ،3  . جدولكرد
 دهد. نشان می


 مطلوبشاخص كیفیت خدمات در دو زمینه وضع موجود و وضع  15برای  اخذشدههای  مقایسه داده .3جدول 

هاخصشا
اطمیناندرصد95باآزمون

tیمعنادارعدد
درجه

آزادی

عددمعناداری

دوطرف  حد بالا حد پایین

ها كتاب به دسترسی  07748/20-  3264/30-  000/0  360 676/9-  012/0  

قیمت تخفیف  45327/22-  55384/34-  000/0  360 268/9-  950/0  

كتاب علمی سطح  96811/16-  89525/28-  000/0  360 565/7-  001/0  

یرسان اطلاع  44560/17-  33701/29-  000/0  360 740/7-  072/0  

نمایشگاه مکان  20980/17-  87716/28-  000/0  360 771/7-  000/0  

غرفه یابی مکان  80486/22-  72930/33-  000/0  360 18/10-  000/0  

رفاهی امکانات  69761/19-  90488/31-  000/0  360 317/8-  125/0  

مدوآ رفت  47678/16-  54185/24-  000/0  360 341/7-  000/0  

بهداشتی كیفیت  30538/14-  78212/27-  000/0  318 144/6-  000/0  

كاری نظم  30152/16-  53598/28-  000/0  318 210/7-  102/0  

 عوامل برخورد نحوه
 نمایشگاه

95120/13-  23630/26-  000/0  318 436/6-  018/0  

 فروشندگان برخورد نحوه
ها غرفه  

17021/9-  00479/21-  000/0  318 016/5-  011/0  

كتب ونقل حمل  09431/7  09431/7-  000/1  318 000/0  004/0  

 اجتماعی امنیت
 نمایشگاه

29232/17-  82018/30-  000/0  318 997/6-  000/1  

كتب تنوع  12411/16-  95714/28-  000/0  318 911/6-  003/0  

 
 جز بهها ) جه به اینکه حد پایین و حد بالا برای شاخصبا تو دهد نشان می ،3نتایج جدول      

اول دارای میانگین كمتری از   جامعه عنوان بهوضع موجود ، ( هر دو منفی هستند13شاخص 
شود كه وضع موجود كیفیت  ی میریگ جهینتبنابراین  ؛است جامعه دوم  عنوان بهوضع مطلوب 

و بدتر از وضع مطلوب  نیستخص مناسب شا 14بازدیدكنندگان در  ازنظر شده ارائهخدمات 
برای این  sigمقدار عددی  ازآنجاكهدهد  نشان می ،13است. دقت بیشتر در مورد شاخص  

برای این شاخص نیز قابلیت اعتماد  شده گرفتهنتیجه  بنابراین؛ استدرصد  5شاخص بیشتر از 
وضع  ،ها یر شاخصاین شاخص نیز، مانند سایعنی ممکن است  ؛درصد را ندارد 95در سطح 
 .است نداشتهمطلوبی 
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خدماتی كه به  درزمینهنقاط ضعف نمایشگاه كتاب تهران  بندی اولویتبررسی برای      
این آزمون  SPSSهای  از آزمون فریدمن استفاده شد كه خروجی دهد بازدیدكنندگان ارائه می

 .ارائه شده است ،4در جدول 
 

 گانه پانزدههای  ی نقاط ضعف نمایشگاه در شاخصبند رتبهآزمون فریدمن برای  .4جدول 

اولويتشاخصرتبهنیانگیمهاشاخصشمارهشاخص

 10 84/7 ها كتابدسترسی به  1

 15 81/5 تخفیف قیمت 2

 4 44/8 سطح علمی كتاب 3

 12 32/7 یرسان اطلاع 4

 3 11/9 مکان نمایشگاه 5

 11 41/7 ی غرفهابی مکان 6

 13 63/6 امکانات رفاهی 7

 6 36/8 وآمد رفت 8

 7 35/8 كیفیت بهداشتی 9

 9 09/8 نظم كاری 10

 2 12/9 نحوه برخورد عوامل نمایشگاه 11

 1 45/10 ها غرفهنحوه برخورد فروشندگان  12

 14 34/6 ها كتاب ونقل حمل 13

 5 42/8 امنیت اجتماعی نمایشگاه 14

 8 32/8 تنوع كتب 15

 
به وضع موجود برای  شده دادهبالابودن نمره  دهنده نشاننمرات بالا  ،4در جدول  ازآنجاكه     

وضع موجود خص رتبه عددی بالاتری داشته باشد، هرچه یک شااست،  موردنظرشاخص 
زیر  صورت بهگانه  پانزدههای  ی )وضع موجود( شاخصبند رتبهبنابراین وضعیت  ؛بهتری دارد

 ؛9 شاخص ؛8 شاخص ؛3 شاخص ؛14 شاخص ؛5 شاخص ؛11 شاخص ؛12 شاخص است: 
 شاخص ؛13 شاخص ؛7 شاخص ؛4 شاخص ؛6 شاخص ؛1 شاخص ؛10 شاخص ؛15 شاخص

2. 
 sigمقدار  ازآنجاكهاز پذیرش این آزمون دارد؛  نشان فرض فریدمن آزمون نتایج محاسبات     

أیید درصد ت 95ها در سطح اطمینان  گرفته از شاخص ی صورتبند رتبه ،است درصد  5كمتر از 
 .شود می
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گانه  پنجهای  ، انگیزه5جدول  هایافرادبرایبازديدازنمايشگاهکتاب.انگیزهبندیرتبه
طبق جدول . دهد یمنشان  دمنیفر آزمونبازدیدكنندگان نمایشگاه را بر اساس  ی شده تعریف

 4 و كمترین آن، متعلق به شاخص انگیزشی 2بیشترین انگیزه متعلق به شاخص انگیزشی  ،5
 .كند می تأییدی را بند رتبهاین  5است. جدول 

 
 ها آزمون فریدمن برای انگیزه .5جدول 

شمارهرتبهيااولويتمیانگینعددرتبههازهیانگشمارهشاخصانگیزه

 3 07/3 همراهی با دیگران 1

 1 45/3 اطلاع از كتب 2

 4 86/2 خرید اتفاقی 3

 5 2 28 تفریح 4

 2 34/3 صنیاز به كتابی خا 5

 
 دهد.  را نشان می درصد 95 نانیاطم سطح درپذیرش این آزمون  ،محاسبات

 
یوپیشنهادهاریگجهینت.6

 المللی بیندر نمایشگاه  شده ارائهخدمات  كیفیت بندی رتبهاین پژوهش با هدف شناسایی و      
 بندی رتبههمچنین  ( و2004الگوی گرونوز )كتاب تهران با استفاده از الگوی مفهومی پژوهش، 

 از: اند عبارتهای پژوهش  تحلیل داده نتایج. شدانگیزه بازدیدكنندگان از نمایشگاه انجام 
توان  ی كتاب تهران میالملل نیباز سوی نمایشگاه  شده ارائهسنجش كیفیت خدمات  برای (الف
 :از اند عبارتها  . این شاخصكرداستفاده  پژوهشدر این  شده ارائهشاخص  15از 
ی ها كتابهای تخفیف و قیمت مناسب  كیفیت فنی نمایشگاه كه با شاخص سنجش عدبُ. 1

  ؛موردعلاقه های در موضوع ها با، سطح علمی كت موردنظر

دسترسی آسان به كتاب   گانه های سیزده عد كیفیت عملیاتی نمایشگاه، شامل شاخصبُ. 2
یابی و چیدمان مناسب  مکان ؛مایشگاهمکان مناسب ن ؛رسانی مناسب نمایشگاه اطلاع ؛موردنظر

كیفیت  ؛آسان و مطلوب به نمایشگاه وآمد رفت ؛امکانات رفاهی و جانبی نمایشگاه ؛ ها غرفه
برخورد مناسب عوامل اجرایی  ؛نظم و انضباط كاری نمایشگاه و عوامل آن ؛بهداشتی نمایشگاه

 ؛شده خریداریهای  آسان كتاب ونقل حملتوانایی  ؛برخورد مناسب فروشندگان كتاب ؛نمایشگاه
 .موردنظرشدن هر نوع كتاب  امنیت اجتماعی و روانی نمایشگاه و سطح پوشش و ارائه

 15شاخص از  14بازدیدكنندگان نمایشگاه بین وضع موجود و وضع مطلوب در  ازنظر (ب
ات مشتریان وضع موجود خدم نظر ازتر،  اختلاف وجود دارد و به عبارت دقیق تأییدشدهشاخص 

انتظار نیست؛  ی نمایشگاه كتاب تهران دارای وضعیت موردالملل نیبدر نمایشگاه  شده ارائه
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ها اقدامات لازم را انجام  بهبود این شاخص برای بایدنمایشگاه،  متصدیانن و بنابراین مسئولا
 دهند.

 از یک هیچدر  اینکهرغم  دهد علی گانه نشان می پانزدههای  وضع موجود شاخص بندی رتبه (ج
 ترین اصلیها ) بازدیدكنندگان برآورده نشده است قیمت كتاب ، انتظاراتبالا یها شاخص
 بالا بندی رتبهمشتریان نمایشگاه قرار دارد.  ین سطح از انتظاراتآخر در( كتاب دیخر در موضوع

بازدیدكنندگان از برخورد مناسب فروشندگان و  یرضایتنارغم  دهد، علی همچنین نشان می
كه از نقاط  اند كردهها استنباط  ل اجرایی نمایشگاه، این شاخص را بهتر از سایر شاخصعوام

 است. قوت نمایشگاه 

استنباط شد:  زیر  صورت به بندی رتبه، وضعیت  های افراد از بازدید از نمایشگاه د( در مورد انگیزه
كتاب خاص، همراهی با و اطلاع از آخرین تحولات عرصه كتاب، نیاز به یک  ها كتاببازدید از 

 دوستان یا خانواده، خرید اتفاقی كتاب در صورت پیش آمد، تفریح و گذراندن اوقات فراغت.
گیری بخش نتیجه درهای كتاب ) دهد به علت بالا بودن هزینه فوق نیز نشان می بندی رتبه     

بلکه  ؛نیست ازموردنیج مشخص شد( علت اصلی حضور و بازدید افراد از نمایشگاه خرید كتاب 
كه  استعرصه كتاب  واحوال اوضاع، كسب اطلاع از نخستهدف و انگیزه اصلی افراد در رتبه 

توانست با ارائه خدمات مناسب اینترنتی به افراد تا حد زیادی پوشش داده شود.  این نیاز می
زمینه  دهد كه )اگر افراد در این ها نیز نشان می شاخص میانبودن انگیزه تفریح در  پایین

نمایشگاه خط بسیاری از ناظران  بینی پیشپاسخ نداده باشند( بازدیدكنندگان بر  كارانه محافظه
موردعلاقه و  یها با توجه به نوع كتاب انیمشتر کیبا تفک توان یمرو  اند از این بطلان كشیده

 یها فتهایكتاب فرانکفورت،  یالملل نیب شگاهیكتاب تهران با نما شگاهینما سهیمقا نیهمچن
گرفته به  دست آورد. با انجام این كار همچنین پایایی مناسبی برای پژوهش صورت به یشتریب

 .دیابزارهای سنجش پژوهش حاضر را بهبود بخش وسیلهتوان به این  و می دیآ یوجود م
سیر و  بررسی برایشود  پیشنهاد می پژوهشگرانسایر در چارچوب موضوع پژوهش به      

تا  كار گیرند بهرا  پژوهشبازدیدكنندگان نمایشگاه كتاب، رویکرد حاكم در این روند رفتاری 
 .بررسی شودهای آتی  روند رفتاری ایرانیان در سال

 یها تیمحدود نیتر از مهم یبرخ. داشته است زین ییها تیانجام پژوهش حاضر محدود     
دگان نمایشگاه و توزیع : موانع قانونی نظرسنجی از بازدیدكنناز اند عبارت قیتحق نیا

 تیفیبر ك رگذاریتأث یرهایمتغ یبودن برخكنترلرقابلیغمه در محیط نمایشگاه؛ ان پرسش
اصلی برخی از بازدیدكنندگان نمایشگاه توسط   ؛ عدم افشای انگیزهیمند تیخدمات و رضا

 .به مباحث پژوهشكنندگان در پژوهش ها و تسلط كم برخی از شركت آن
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