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The Mediating Role of Service Quality and Customer Satisfaction in the 
Relationship Between Emotional Intelligence and Islamic Spiritual Intel-

ligence on Customer Loyalty: A Study of Five-Star Hotels in Mashhad

This study aimed to address two key theoretical gaps in the service 
management literature: (1) the full mediating role of service quality 
in the relationship between Islamic spiritual intelligence (ISI) and 
customer satisfaction, and (2) the impact of the religious-cultural 
context on redefining the service-profit chain. Conducted as an ap-
plied, descriptive-correlational study, data were gathered from 250 
customers of five-star hotels in Mashhad using a 45-item question-
naire. The data were analyzed via Partial Least Squares Structural 
Equation Modeling (PLS-SEM) using SPSS and SmartPLS software.
The findings indicated that both Islamic emotional intelligence and 
ISI exert a direct influence on service quality. Service quality, in 
turn, was a strong predictor of customer satisfaction and loyalty, 
respectively. The analysis confirmed the full mediation of service 
quality between the intelligence constructs (emotional/spiritual) and 
satisfaction, and the full mediation of satisfaction between service 
quality and loyalty. Conversely, the direct paths from the intelligence 
constructs to satisfaction/loyalty were found to be insignificant.
These results led to the development of a “Spiritual Service-Prof-
it Chain” framework, a redefinition of the Heskett model, and the 
design of a “Halal Plus” model incorporating specific practical ini-
tiatives: (1) an ISI certification for managers emphasizing compo-
nents like anger management (‘Kazm-e Ghaiz’) and trustworthiness 
(‘Amanat’), (2) the establishment of a rating system, and (3) soft-
ware for monitoring religious commitments. The study concludes 
that ISI acts as a strategic asset, shaping customers’ faith-based loy-
alty through enhanced service quality, and recommends extending 
this model to other belief-sensitive industries
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نقش میانجی‌گری کیفیت خدمت و رضایت مشتری در ارتباط هوش هیجانی و 
هوش معنوی اسلامی با وفاداری مشتریان: مطالعه هتل‌های پنج ستاره مشهد
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این پژوهش باهدف پر کردن دو شکاف نظری کلیدی در ادبیات مدیریت خدمات )۱( 
نقش میانجی‌گری کامل کیفیت خدمات در رابطه هوش معنوی اسلامی-رضایت مشتری 
و )۲( تأثیر بافت فرهنگی-مذهبی بر بازتعریف زنجیره خدمت-سود، به روش کاربردی با 
طرح توصیفی-همبستگی انجام شد. داده‌های ۲۵۰ مشتری هتل‌های پنج ستاره مشهد 
با پرسشنامه ۴۵ گویه‌ای جمع‌آوری و با روش مدل‌سازی معادلات ساختاری جزئی در 
نرم‌افزار اس پی اس اس و اسمارت پی ال اس تحلیل گردید. یافته‌ها نشان داد هوش 
هیجانی و معنوی اسلامی تأثیر مستقیم بر کیفیت خدمات دارند؛ کیفیت خدمات به ترتیب 
پیش‌بین کننده‌های قوی رضایت و وفاداری بودند. میانجی‌گری کامل کیفیت خدمات در 
مسیر رضایت و هوش و میانجی‌گری کامل رضایت در مسیر وفاداری و کیفیت خدمات 
تایید شد، درحالی‌که مسیرهای مستقیم هوش‌ها به رضایت/وفاداری معنادار نبودند. . این 
نتایج منجر به ارائه چارچوب )زنجیره خدمت-سود معنوی( وبازتعریف مدل هسکت و 
طراحی الگوی حلال پلاس با راهکارهای عینی ذیل شد: )۱(.گواهینامه هوش معنوی 
برای مدیران با تأکید بر مؤلفه‌های »کظم غیظ« و »امانت«، )۲(. ایجاد سامانه رتبه‌بندی 
)3(. نرم‌افزارهای پایش تعهدات دینی. هوش معنوی اسلامی به‌عنوان سرمایه راهبردی 
از طریق ارتقای کیفیت خدمات وفاداری اعتقادی مشتریان را شکل می‌دهد که گسترش 

این مدل به صنایع حساس به اعتقادات پیشنهاد می‌شود.

واژگان کلیدی:
هوش معنوی اسلامی 
هوش هیجانی اسلامی

وفاداری
کیفیت خدمات 
رضایت مشتری

چکیدهاطلاعات مقاله

* نویسنده مسئول: روح‌الله رضایی شاندیز
E-mail: habib2322@gmail.com 

جستارهایی در مدیریت، روان‌شناسی و علوم تربیتی

https://jsm.kavian.ac.ir :سایت نشریه

 جستارهایی در مدیریت، روان‌شناسی و علوم تربیتی 4 )1( 1404 



مقدمه
ملی  و  شهری  اقتصاد  در  محوری  نقشی  گردشگری  صنعت 
از  یکی  به‌عنوان  اشتغال،  و  درآمد  ایجاد  طریق  از  و  می‌کند  ایفا 
ارکان حیاتی توسعه اقتصادی شناخته می‌شود. در این میان، کیفیت 
از عوامل کلیدی در تقویت  ارائه‌شده توسط هتل‌ها، یکی  خدمات 
مزیت رقابتی و توسعه پایدار این صنعت محسوب می‌شود )فوت1   
اتکا  صرفاً  بازار،  پویای  و  رقابتی  شرایط  در  بااین‌حال،   .)2004  ،
به کیفیت خدمات کافی نیست و عوامل روان‌شناختی نظیر هوش 
مؤثر  متغیرهای  به‌عنوان  نیز   )SI( معنوی  هوش  و   )EI( هیجانی 
شرایط  در  شده‌اند.  شناخته  مشتریان  رضایت  و  خدمات  ارتقاء  در 
به دنبال  به‌سرعت در حال تحول‌اند، سازمان‌ها  بازارها  کنونی که 
راهکارهای نوآورانه برای حفظ رقابت‌پذیری خود هستند، و در این 
میان، بهینه‌سازی مدیریت منابع انسانی و ارتقاء عملکرد سازمانی 
به‌عنوان  آن  از  که  مشتری  وفاداری  است.  یافته  دوچندان  اهمیت 
در  می‌شود،  یاد  فروش  و  مالی  رشد  پیش‌بینی  در  معتبر  شاخصی 
رفتار  با  هتلداری،  و  گردشگری  حوزه  در  به‌ویژه  خدمات،  صنعت 
تعاملی کارکنان پیوندی مستقیم دارد )همایون، سرفرازی، 1388(. 
لذا  می‌کنند؛  تلقی  خدمت  خود  از  بخشی  را  کارکنان  مشتریان، 
انگیزه و مهارت کارکنان در ارائه خدمات، نقش تعیین‌کننده‌ای در 
شکل‌گیری رضایت و ادراک مشتری از کیفیت خدمات ایفا می‌کند 

)عبد العزیز، حیرالدین2023،2(.
با  معنوی  هوش  به‌ویژه  و  هیجانی  هوش  اخیر،  سال‌های  در 
رویکرد اسلامی، به‌عنوان سرمایه‌های راهبردی در مدیریت سازمانی 
مورد توجه قرار گرفته‌اند. این مؤلفه‌ها نه ‌تنها بر تعاملات بین‌فردی 
همچون  اخلاقی  ارزش‌های  ترویج  با  بلکه  اثرگذارند،  کارکنان 
امانت‌داری، احترام به حقوق مشتریان و پایبندی به اصول انسانی، 
روزگاری،  )شیرطاهری،  می‌شوند  سازمانی  عملکرد  بهبود  موجب 

1395؛ نریمانی، 1395؛ براری ،رنجبریان، 1390(.
با این حال، هتل‌های پنج‌ستاره مشهد، به‌عنوان یکی از مقاصد 
ناپایداری  نظیر  چالش‌هایی  با  کشور،  مذهبی  گردشگری  اصلی 
کیفیت خدمات، دشواری در حفظ وفاداری مشتریان و فقدان شواهد 
مواجه‌اند   پیامدها  این  بر  اسلامی   SI و   EI تأثیر  درباره  تجربی 
وفاداری مشتری-شاخص پیش‌بینی کننده رشد مالی که مستقیماً 
به رفتار کارکنان وابسته است )نجار، غریبی، 1402(. اگرچه برخی 
مطالعات پیشین اثرات مثبت اصول اخلاقی اسلامی، EI و SI را بر 
عملکرد سازمانی و رضایت مشتری نشان داده‌اند )لقمانپور زرینی، 
نبی‌پور افروزی, حیاتی، 1398؛ نریمانی، 1395(، اما هنوز سازوکار 
تأثیرات، به‌ویژه در بسترهای فرهنگی و مذهبی خاص  این  دقیق 

مانند مشهد، به‌طور علمی و نظام‌مند بررسی نشده است.
شکاف‌های نظری و عملی موجود:

باور  این  بر  )گلمن3، 1995(  ادبیات موجود   : تأثیرات مستقیم 
مشتری  وفاداری  و  خدمات  کیفیت  می‌توانند   SI و   EI که  است 
را ارتقاء دهند، اما شواهد تجربی در محیط‌های هتلداری اسلامی 

بسیار محدود است.
رضایت  و  خدمات  کیفیت  میانجی  نقش  میانجی:  مسیرهای 

1 Foot
2 Abd, Al-Aziz and Hairuddin
3 Goleman 

مشتری در رابطه بین EI/SI و وفاداری مشتری هنوز در هتل‌های 
پنج‌ستاره به‌صورت تجربی تأیید نشده است.

ممکن  مشهد  خاص  مذهبی-فرهنگی  بافت  فرهنگی:  زمینه 
است روابط یاد شده را تعدیل نماید، اما مطالعات اندکی به بررسی 

این موضوع پرداخته‌اند.
و  هیجانی  هوش  مستقیم  اثرات  بررسی  مطالعه  این  هدف 
معنوی اسلامی بر وفاداری مشتری و نیز تحلیل نقش میانجی‌گری 
با  است.  روابط  این  در  مشتری  رضایت  و  خدمات  کیفیت  متوالی 
آزمون این مدل مفهومی )رجوع شود به شکل ۱(، پژوهش حاضر 
تلاش دارد بینش‌های کاربردی برای مدیران هتل‌ها فراهم آورد تا 
بهبود  ابزاری راهبردی در جهت  به‌عنوان  را   EI/SI بتوانند توسعه 
کیفیت خدمات، رضایت و وفاداری مشتریان به‌کار گیرند. تا بتواند 
زنجیره خدمت-سود،  بازتعریف  بر  را  فرهنگی-مذهبی  بافت  تأثیر 

تبین کند

مبانی و چارچوب نظری
گردشگری،  اصلی  ارکان  از  یکی  عنوان  به  هتلداری  صنعت 
در  می‌کند.  ایفا  مشتریان  تجربه  به  شکل‌دهی  در  حیاتی  نقشی 
سال‌های اخیر، انتظارات مشتریان از هتل‌ها به شدت افزایش یافته 
موفقیت  در  تعیین‌کننده  عاملی  به  باکیفیت  خدمات  ارائه  و  است 

هتل‌ها تبدیل شده است ) دو، کیم، سین4، 2023( 

وفاداری مشتری )متغییر وابسته(
آکر5 وفاداری را هسته اصلی ارزش برند می‌داند امروزه بازاریابی 
به  پاسخگویی  و  درک  بر  و  است  جدید  مشتریان  جذب  از  فراتر 
وفاداری،  است.  متمرکز  رقابتی  مزیت  به‌عنوان  مشتریان  نیازهای 
تعهدی پایدار به خرید مجدد از یک برند خاص است که مشتری را 
در برابر تأثیرات محیطی و رقبا مقاوم می‌سازد )تیلو، سلوچ ،گودوین6  
ایجاد  زمانی  مشتری  وفاداری  لوی7،  و  شوماخر  گفته  به   .)2014،
می‌شود که نیازهای او به بهترین نحو برآورده شود و به خرید مجدد 
از برند خاص منجر شود. مشتریان وفادار، مانع جذب آن‌ها توسط 
رقبا شده و به عنوان مزیت رقابتی سازمان‌ها عمل می‌کنند. حفظ و 
تقویت این وفاداری، یک استراتژی کلیدی برای شرکت‌های پیشرو 
در بازار است )رضایی، ۱۳۹۱(. در ادبیات مرتبط با وفاداری مشتری، 
سه دیدگاه اصلی مطرح‌شده است: دیدگاه رفتاری، دیدگاه نگرشی 
و دیدگاه ترکیبی )نایدو8، 2022(. وفاداری مشتری شامل چهار نوع 
است: وفاداری واقعی )مداوم و سودآور(، وفاداری پنهان )تأثیرپذیر(، 
وفاداری جعلی )ناپایدار( و عدم وفاداری. مدیران برای حفظ و تقویت 
مناسب  استراتژی‌های  و  شناسایی  را  وفاداری  نوع  باید  مشتریان 
مشتریان   .)2019 شینکارنکو9،  کریوروچکو،  )فدوتووا،  کنند  اعمال 
وفادار شامل چهار گروه هستند: ناچار )به دلیل محدودیت گزینه‌ها(، 
ولی  مثبت  )نگرش  قانع  اساس دسترسی(،  بر  )انتخاب  راحت‌طلب 
متغیر( و متعهد )تعهد بالا با خرید مداوم( )راولی10، 2005(. مشتریان 

4 Do, Kim and Sin 
5 Aker
6 Taylor, Celuch and Goodwin
7 Schumacher and Levy
8 Naidoo 
9 Fedotova, Kryvoruchko and Shynkarenko
10 Rowle 
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سودآوری،  افزایش  در  مهمی  نقش  متعهد،  دسته  به‌ویژه  وفادار، 
تقویت سهم بازار و تبلیغات دهان‌به‌دهان دارند و کمتر تحت تأثیر 

رقبا قرار می‌گیرند )اوبافمی، ابیک، او موی1، 2023(.

رضایت مشتری )متغییر میانجی(
رضایت مشتری، ارزیابی احساسی دریافتی به انتظارات بوده و 
این مفهوم،  )الیور2، 1981(.  دارد  پایداری هتل‌ها نقش کلیدی  در 
شامل  را  مشتری  نیازهای  رفع  برای  خدمت  یا  محصول  انتخاب 
محیط  و  قیمت  تعامل،  کیفیت،   .)2005 پلاسکا3،  )ورما،  می‌شود 
مشتری،  رضایت  هستند.  مشتری  رضایت  بر  مؤثر  عوامل  هتل، 
وفاداری و توصیه را افزایش و عملکرد مالی هتل‌ها را بهبود می‌دهد 
از  برای رضایت،  نیازهایشان  )الیوا4، 2023(. تشخیص مشتریان و 
وظایف اصلی هر سازمان محسوب می‌شود )حسین‌زاده سلجوقی، 
1394(. فرآیند رضایت مشتری به نوع خدمات و احساسات ناشی 
از تعامل با سازمان بستگی دارد: برخورد، سرعت، دقت، دسترسی، 
اطلاعات، ظاهر، رضایت کارکنان و نظم، عوامل رضایت مشتری 
هستند )مصطفوی، 1396(. در مدل وفاداری مشتری، اعتماد و تعهد 
دو عامل اصلی هستند. اعتماد، نتیجه رضایت و پایه تعهد است که 
به وفاداری می‌انجامد. تعهد، تمایل به حفظ رابطه ارزشمند را بیان 
کرده و نقش آن در تقویت روابط توسط مطالعات تأکید شده است. 

کیفیت خدمات )متغییر میانجی(
کیفیت، توانایی در برآوردن نیازهای مشتری است که طراحی، 
ویژگی‌های  را  آن   ISO می‌شود.  شامل  را  دسترسی  و  تناسب 
ادراک‌شده،  کیفیت  می‌کند.  تعریف  مشتری  الزامات  تعیین‌کننده 
درک مشتری از کیفیت کلی است که با رضایت مرتبط ولی جداگانه 
است. )یودیستیرا، لستاری5، ۲۰۲۴(. خدمات، فعالیت‌های نامشهود 
ارزش‌آفرین هستند که به علت ناهمگونی و ناپایداری، سنجش آن‌ها 
دشوار است. )سیوبان6، 2014(. کیفیت خدمات از دو بعد فنی )نتیجه 
خدمات( و عملکردی )نحوه ارائه( ارزیابی می‌شود )پیس سی، دل 
سی آی دوتا ،سی لم رومانا و همکاران7، 2017(. مدل سروکوال، 
یکی از رایج‌ترین مدل‌ها برای اندازه‌گیری کیفیت خدمات است که 
پنج بعد اصلی شامل موارد محسوس، اطمینان، همدلی، پاسخگویی 
و قابلیت اعتماد را پوشش می‌دهد )سوراتیا و پاتل8، 2024(. بهبود 
کیفیت خدمات می‌تواند رضایت و وفاداری مشتریان را افزایش دهد 

)اسنیاتی، اقصی، ریسمواتی، پریبادی9، 2024(.
مشتریان  رضایت  و  کیفیت  ارزیابی  برای  مختلفی  مدل‌های 
نمودار  در  و  دسته  سه  در  را  نیازها  کانو،  مدل  یافته‌اند.  توسعه 
عملکرد-رضایت نمایش می‌دهد و در سنجش رضایت، بودجه‌بندی، 
و مستر10، 2014(.  )بن  است  مؤثر  رقابت  تقویت  و  نیازها  افزایش 

1 Obafemi, Obiekwe and Omoyebagbe
2 Oliver
3 Verma,Plaschka
4 Ilieva
5 Yudhistira and Lestari
6 Cioban
7 Peces, Idoeta and Román
8 Sorathiya and Patel
9 Isniati, Aqsa, Rismawati and Pribadi
10 Ban and Mester 

مشتریان  انتظارات  اساس  بر  را  خدمات  کیفیت  فورنل  مدل 
را  خدمات  خلاقیت،  اصل  هفت  با  اسکمپر  مدل  می‌کند.  ارزیابی 
و  فیزیکی  محیط  تعادلی،  ابعاد  مراتبی  سلسله  مدل  می‌دهد.  ارتقا 
کیفیت ستاده را شامل می‌شود. مدل راهبردی، ویژگی‌های خدمات 
می‌کند.  بررسی  کار  نیروی  و  تسهیلات  اولیه،  مواد  بعد  در سه  را 
پاراسورامان و گاروین کیفیت خدمات را در پنج بعد فیزیکی، قابلیت 
کرده‌اند.  دسته‌بندی  همدلی  و  مسئولیت‌پذیری  ضمانت،  اطمینان، 
سروکوال نیز با شناسایی شکاف بین انتظارات و عملکرد، بر طراحی 
همچنین   .)2024 سینها11،  )کومار،  دارد.  تأکید  پرسشنامه  دقیق 
سنجش  ابزارهای  رایج‌ترین  از  به‌عنوان‌یکی  سروکوال12  مدل 
مشهودات  می‌کند:  بررسی  را  کلیدی  بعد  پنج  خدمات،  کیفیت 
)امکانات فیزیکی و ظاهر کارکنان(، قابلیت اعتماد )انجام دقیق و 
به موقع خدمات(، پاسخگویی )تمایل به کمک سریع به مشتری(، 
اطمینان‌بخشی )دانش و ادب کارکنان برای ایجاد اعتماد(، همدلی 
)توجه به نیازهای خاص مشتری(. این مدل با بررسی شکاف بین 
انتظارات و ادراکات، کیفیت خدمات را ارتقا داده و رضایت، وفاداری، 

تبلیغات مثبت و مقاومت به نوسانات قیمت را افزایش می‌دهد. 

هوش معنوی اسلامی )متغییر مستقل(
نظریه  از  پس  نوین  مفهوم  به‌عنوان ‌یک  معنوی  هوش 
هوش‌های چندگانه گاردنر13 در سال۱۹۸۳ و توسعه هوش عاطفی 
توسط پاین14 در سال و ۱۹۸۵ و سالووی15 و مایر16 و گلمن17 در 
سال۱۹۹۵ شکل گرفت و نخستین بار در ادبیات دانشگاهی توسط 
استیونز18 در سال ۱۹۹۶ و ایمونز19 در سال ۱۹۹۹ مطرح شد .این 
)سریواستاوا20،  است  »معنویت«  و  »هوش«  از  ترکیبی  که  هوش 
۲۰۱۳؛ عمرام21، ۲۰۰۹(، معنویت، استفاده از منابع برای حل مسئله، 
تفکر انتزاعی و فهمیدن پرسش‌های اساسی زندگی تعریف می‌شود. 
ولمن22،  مارشال، ۲۰۰۰؛  و  امیری، ۱۳۹۱؛ زوهر  نمازیان،  )باقری؛ 
۲۰۰۱(. ایمونز هوش معنوی را سازگاری با اطلاعات برای دستیابی 
به اهداف می‌داند؛ کینگ آن را توانایی‌های روانی وابسته به آگاهی 
متعالی می‌نامد. محققانی مانند سیسک23، تورنس24 در سال ۲۰۰۱ 
کرده‌اند  جستجو  شرق  عرفانی  سنت‌های  در  را  آن  ریشه‌های 
توانایی‌های شناختی،  بر تعامل  نازل25 ،۲۰۰۴(  )ساغروانی، ۱۳۸8؛ 
درشکل‌گیری  عصب‌شناختی  فرایندهای  و  شخصیتی  ویژگی‌های 
شامل  هوش  این   .)۱۳۹۱ یوسفی،  )کشاورزی،  دارد،  تأکید  آن 
جهان  و  دیگران،  متعالی،  باوجود  ارتباط  درک  عمیق،  خودآگاهی 

11 Kumar and Sinha
12 Servqual
13 Gardner
14 Payne
15 Salovey
16 Mayer
17 Goleman
18 Stevens
19 Emmons
20 Srivastava
21 Amram
22 Wolman
23 Sukses
24 Torrance
25 Nasel
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)واگان1، ۲۰۰۲(، توانایی رفتار خردمندانه و شفقت‌آمیز )ویگلزورث2، 
۲۰۰۲(، و حل مسائل ارزشی و معنایی )رونل3، ۲۰۰۸( است. هوش 
معنوی به افراد کمک می‌کند تا زندگی معنادار بسازند و ارزش‌های 
فرابشری را دنبال کنند و بنا به عقیده زوهر و مارشال، در مواجهه 
با چالش‌ها مقاوم‌تر عمل کنند )تیشلر، بیبرمن، مک کیج4، ۲۰۰۱(. 
معنا  و  انعطاف‌پذیری،  همدلی،  تقویت  با  هوش  این  عملی،  ازنظر 
می‌بخشد  بهبود  را  اجتماعی  و  فردی  روابط  تجربیات،  به  بخشی 
به‌عنوان  و   )۲۰۱۲ میسرا6،  و  سریواستاوا،  ۲۰۱۳؛  آر،  )بوتانسکو5، 
و  متعالی،  تعالی، شناخت خود  و  برای رشد فردی  ظرفیتی درونی 
دی7،  )کینگ،  می‌کند  عمل  وجودی  پرسش‌های  به  پاسخگویی 

.)۲۰۰۸
رشد معنوی فرایندی است که در آن هوشیاری افزایش یافته 
و باورهای نادرست کنار گذاشته می‌شوند تا شناخت عمیق‌تری از 
خود حاصل شود که برای همه افراد جامعه ضروری است )رضایی 
، 1391(. هوش معنوی، فراتر از رشد شخصی بوده و شامل ابعادی 
به مسئولیت نسبت  آغاز شده و  با صداقت و خودآگاهی  است که 
انسان‌ها منجر می‌شود )سهرابی ، 1387(. پرورش هوش  به تمام 
معنوی نیازمند گام ‌برداشت در مسیر تعالی، دوری از خودمحوری 
سیسک   .)2010 ویگلزورث8،  و  )فرای  است  دیگران  به  توجه  و 
و  مسئله  حل  بازتاب،  و  تفکر  داستان‌ها،  مطالعه  مانند  روش‌هایی 
برقراری ارتباط با طبیعت و دیگران را برای تقویت هوش معنوی 
نگرش  گسترش  با  واگان   .)2001 )بوزان9،  است  کرده  پیشنهاد 
می‌کند.  تقویت  را  معنوی  هوش  ناخودآگاه،  الگوهای  شناخت  و 
بینش  تخیل،  اهداف،  در  تأمل  ارائه می‌دهد:  سیسک هفت روش 
فردی و جهانی، و تمرکز بر عشق و شفقت. این رویکرد بر دیدگاه 
گسترده، ارزش‌ها، هدف‌گذاری، مهربانی، بخشش، و آرامش درونی 

تأکید می‌کند )نازل، 2004(.
البته معنویت، اشاره به جنبه‌های باطنی و روحی دارد و به‌عنوان 
ویژگی اصلی انسان در نظر گرفته می‌شود )نلستراپ2021،10(. واژه 
Spirituality در زبان‌های اروپایی از ریشه لاتین Spiritus )نفس( 
گرفته‌شده و در ابتدا به زندگی تحت تأثیر روح‌القدس اشاره داشت. 
و  غیرمادی  حوزه‌های  به  میلادی  دوازدهم  قرن  از  مفهوم  این 
روان‌شناختی نیز گسترش یافت )مرزبند، و زکوی، 1391؛ تبرائی، 
طبیعت،  خدا،  با  ارتباط  و  معنا  جستجوی  شامل  معنویت   .)1389
خانواده و انسانیت بوده و محدود به دین نیست )برایسون11، 2015(. 
در دیدگاه اسلامی، معنویت بر پایه قرآن و سنت بوده و مؤلفه‌های 
به  خدمت  و  وظیفه‌گرایی  عبودیت،  عقلانیت،  معرفت،  شامل  آن 
جامعه است )احمدی؛ مصطفی؛ بامری1390؛ امام خمینی، 1369(. 
محققان مختلف، ازجمله الکینز12 در سال1988، معنویت را شامل 

1 Vaughan
2 Wigglesworth
3 Ronel
4 Tischler, Biberman andMcKeage
5 Butănescu
6 Srivastava and Misra
7 King
8 Fry and Wigglesworth
9 Buzan
10 Nelstrop 
11 Bryson
12 Alkins

ابعادی چون معنا و هدف در زندگی، تقدس، نوع‌دوستی و آگاهی از 
تراژدی‌ها معرفی کرده‌اند )لازار13، 2021(. معنویت شامل پرورش 
درون و ایجاد ارتباط متعادل با خود، خدا، دیگران و طبیعت می‌شود.

) دلگادو14، 2005(
تفاوت هوش معنوی و معنویت در حوزه بهداشت جسمی-روانی 
مهم است. نازل بیان می‌کند که این هوش نتیجه تعامل توانایی‌ها 
و  شناختی  قابلیت‌های  شخصیتی،  ویژگی‌های  معنوی،  علایق  و 
به‌عنوان  هوش   .)1391 )یوسفی،  است  عصب‌شناختی  فرایندهای 
عمل  آن  هدفمند  و  غایی  جنبه  به‌عنوان  معنویت  و  اولیه  محرک 
می‌کند )مهرابی، 1392(. معنویت شامل جستجوی عناصر مقدس 
از  استفاده  توانایی  معنوی  هوش  درحالی‌که  است،  فردی  تعالی  و 
مفاهیم معنوی برای سازگاری، کنش اثربخش و حل مسائل روزمره 
بنابراین، هوش  از سهرابی، 1387(.  نقل  به  )ایمونز، 1999؛  است 
ذهنی  ابعاد  بین  پلی  معنویت،  از  کاربردی  بعُدی  به‌عنوان  معنوی 
معنویت و اقدامات عملی افراد در دنیای عینی است )نازل، 2004 
به نقل از فتاحی و فرهنگی، 1387(. هوش معنوی به‌عنوان هوش 
اخلاقی، افراد را به تعالی و کمک به دیگران ترغیب می‌کند. آن‌ها 
از  برابر شکست‌ها مقاومت می‌کنند، خودآگاهی زیادی دارند و  در 

گذشته درس می‌گیرند. 
هوش معنوی در اسلام به توانایی درک عمیق مسائل معنوی 
ایمان  خود،  با شناخت  که  دارد  اشاره  درونی  بینش  به  دستیابی  و 
صداقت،  شامل  هوش  این  است.  همراه  معنوی  رشد  و  خدا،  به 
امانت، بلاغت، و فطانت بوده و به انسان کمک می‌کند تا ارتباط 
نزدیک‌تری با خداوند برقرار کرده و در زندگی معنوی خود پیشرفت 
از  کند )مهی‌الدین نفیس15، ۲۰۰۷(. قرآن کریم بر شناخت انسان 
خود و موقعیت او در جهان تأکید کرده و این آگاهی به‌عنوان پایه‌ای 
برای حرکت به‌سوی کمال و تعالی معنوی در نظر گرفته می‌شود 
مؤلفه‌های   .)1391 همکاران،  و  یاسینی  عبدالهی؛  صدیق؛  )تابان؛ 
هوش معنوی در اسلام شامل پالایش روح، آرامش، ایمان راسخ، 
توکل به خدا، و عباداتی مانند نماز، روزه، و دعا هستند )بن‌سعید، 
ماچوچ؛ گرین16، 2014(. علاوه بر این، هوش معنوی در اسلام به 
)معنا و هدف  با خود  انسان  ارتباط  بعُد اصلی تقسیم می‌شود:  سه 
)نیکوکاری،  اطراف  محیط  با  ارتباط  توکل، شکیبایی(،  زندگی،  در 
بخشش(، و ارتباط باخدا )ایمان، شکرگزاری، عبادت(. تجربیات در 
طبیعت نیز می‌توانند به تقویت این هوش کمک کنند، زیرا طبیعت 
به‌عنوان تجلی خداوند در اسلام مطرح‌شده و تأمل در آن بخشی از 

حیات معنوی است.
در سازمان‌های مبتنی بر اصول اسلامی، هوش معنوی به‌عنوان‌ 
یک سازه روان‌شناختی- اخلاقی نقشی راهبردی در توسعه فردی 
و سازمانی ایفا می‌کند. پژوهش‌های متعددی تأکید دارند که توجه 
نظام‌مند به این سازه با افزایش رضایت شغلی، تقویت انگیزه درونی، 
رضایت  بر  معنویت  تأثیر  است.  همراه  کارکنان  عملکرد  بهبود  و 
است:  توضیح  قابل  مکانیسم  چند  طریق  از  بهره‌وری  و  شغلی 
ارتباط معنویت با رضایت شغلی، نقش آن در دست‌یابی به اهداف، 
عملکرد  بر  آن  تأثیر  و  معنوی،  هوش  توسط  رضایت  پیش‌بینی 

13 Lazar
14 Delgado 
15 Mahyudin Nafis
16 Bensaid, Machouche and Grine

رضایی و همکاران، نقش میانجی‌گری کیفیت خدمت و رضایت مشتری در ارتباط هوش...     49



ارتباط  و  کار  در  معنا  جستجوی  با  بالا  معنوی  هوش  با  کارکنان 
عمیق با اهداف سازمان، عملکرد بهتری نشان می‌دهند. این فرایند 
با تقویت تعلق و کاهش استرس، بهره‌وری را بهبود می‌بخشد. ماریا، 
سیاحتی، مولیتینی، کارتیلا1، و همکاران، 2024(. ثانیاً، بعد‌ معنویت 
در کار با اخلاق‌محوری و مسئولیت‌پذیری، هم‌سویی اهداف فردی 
و سازمانی را تسهیل کرده و منجر به افزایش رضایت شغلی و تعهد 
سازمانی می‌شود. ثالثاً، هوش معنوی به‌عنوان پیش‌بینی قوی برای 
رضایت شغلی عمل می‌کند. کارکنان با هوش معنوی بالا، نگرش 
مثبت‌تری نسبت به چالش‌ها داشته و این امر تعارضات را کاهش 
و رضایت شغلی را افزایش می‌دهد )فرناندز، پریادارشینی2، 2022(. 
چهارم، هوش معنوی از طریق همسویی ارزش‌های فردی و اهداف 
سازمانی، عملکرد را بهبود می‌بخشد و انگیزه درونی و خودکارآمدی 
کارکنان را افزایش می‌دهد. هوش معنوی در سازمان‌های اسلامی، 
به‌عنوان سرمایه اخلاقی، با معنا بخشی، ایجاد تعهد و هدایت منابع 
به ارزش‌های متعالی، عملکرد کلی را متحول می‌کند. این یافته‌ها 
لزوم ادغام برنامه‌های آموزش هوش معنوی در نظام مدیریت منابع 

انسانی سازمان‌های اسلامی را بیش‌ازپیش آشکار می‌کند.

هوش هیجانی اسلامی )متغیر مستقل(
این مفهوم نخستین بار توسط ثرندایک3 در سال1920 مطرح 
شد و سپس توسط سالوی و مایر4 در دهه 1970 به صورت علمی 
را  هیجانی  هوش  شخصی،  هوش  معرفی  با  گاردنر  شد.  بررسی 

شامل قابلیت‌های درون فردی و مهارت‌های بین فردی دانست. 
سالوی5، گلمن6 در سال 1990 با توسعه این نظریه، پنج مؤلفه 
خود  مدیریتی،  خود  خودآگاهی،  شامل  را  هیجانی  هوش  کلیدی 
انگیزی، آگاهی اجتماعی و مدیریت روابط معرفی کردند. بار-آن نیز 
هوش هیجانی را به‌صورت مدل چندعاملی تعریف کرد که شامل 15 
مؤلفه مانند قاطعیت، حرمت، خودشکوفایی، همدلی و انعطاف‌پذیری 
و  قابل‌بهبود هستند  آموزش  با  و  زمان  به‌مرور  مؤلفه‌ها  این  است. 
)بار-آن،  کنند  عمل  مؤثرتر  زندگی  در  تا  می‌کنند  کمک  افراد  به 
رفتار  کلیدی  مؤلفه‌های  از  به‌عنوان ‌یکی  هیجانی  هوش   .)1997
طریق  از  و  کرده  عمل  شناختی  هوش  از  مستقل  به‌طور  انسانی، 
تعادل میان احساسات و عقل، زمینه‌ساز موفقیت در زندگی فردی و 
اجتماعی است )پورسید اقایی و شعربافچی، 1401(. هوش هیجانی 
دیگران،  و  خود  هیجانات  دقیق  تشخیص  و  درک  توانایی  شامل 
و  هیجانات  معانی  درک  تفکر،  تسهیل  برای  هیجانات  از  استفاده 
مدیریت آن‌هاست )ایگبوکوه، اگبوکا، تامپسون، اتله‌ای7 و همکاران، 
2023(. افراد باهوش هیجانی بالا، توانایی بیشتری در سازگاری با 
چالش‌ها و رشد روانی- اجتماعی دارند، درحالی‌که سطوح پایین آن 
با مشکلات روانی و رفتاری همراه است )تتیک و آچیکوز8، ۲۰۱۳(. 
زندگی  در  موفقیت  پیش‌بینی  به  می‌تواند  هیجانی  هوش  ارزیابی 
کمک کند و ابعادی مانند پختگی، دلسوزی، رعایت اصول اخلاقی،

1 Maria, Cahyati, Mulyatini and Kartilah
2 Fernandes and Priyadarshini
3 Thorndike
4 Peter Salovey &John Mayer
5 Salovey
6 Goleman
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 اجتماعی بودن و احساس آرامش را شامل می‌شود. احساسات مثبت
مانند عزت‌نفس و بردباری به موفقیت کمک می‌کنند، درحالی‌که 

احساسات منفی مانند اضطراب و بدبینی مانعی برای آن هستند
 )موریتا9، 2022(. هوش هیجانی به‌عنوان مجموعه‌ای از مهارت‌ها، 
افزایش  در  مهمی  نقش  شناختی،  غیر  توانایی‌های  و  استعدادها 
توانمندی فرد برای مقابله با فشارها و شرایط محیطی دارد. هوش 
هیجانی نه‌تنها به موفقیت در محیط‌های اجتماعی کمک می‌کند، 
بلکه نقش مهمی در پیشرفت تحصیلی و حرفه‌ای افراد دارد )پورسید 

اقایی، 1401(.
هوش هیجانی در اسلام شامل مؤلفه‌هایی مانند خودشناسی، 
خود مدیریتی، کظم غیظ، اعتدال، انعطاف‌پذیری، بهزیستی، تواضع، 
احساس آرامش، شجاعت، و حسن معاشرت است )پورسید اقایی و 
همکاران، ۱۴۰۱(. مرحوم علامه مجلسی بیان میکند که بهزیستی 
عواملی  از  پرهیز  و  خدا  به  ایمان  از طریق  نیز  آرامش  احساس  و 
مانند دل‌بستگی به دنیا، حرص، و حسد حاصل می‌شود. شجاعت 
به‌عنوان صفتی که بین تهور و جبن تعادل ایجاد می‌کند، و حسن 
معاشرت که بر تعامل ملایم و محترمانه با دیگران تأکید دارد، از 
)قرآن کریم، سوره آل‌عمران:  این مفهوم هستند  دیگر مؤلفه‌های 

آیه 159(. 

پیشینه تحقیق 
تحقیقات داخلی در حوزه وفاداری مشتریان، هوش هیجانی، و 
هوش معنوی به بررسی ابعاد مختلفی از روابط مشتری-کارکنان و 

عوامل مؤثر بر آن پرداخته‌اند )جدول 1(.
مکانیسم‌هایی  درک  بر  شده  مرور  پژوهش‌های  اصلی  تمرکز 
است که از طریق آن‌ها عوامل داخلی شرکت، به‌ویژه ویژگی‌های 
بر رفتار و وفاداری مشتری  کارکنان و شیوه‌های مدیریت داخلی، 
رابطه‌ای  میانجی  عوامل  نقش  مطالعات،  این  در  می‌گذارند.  تأثیر 
به‌عنوان پلی بین ویژگی‌های کارکنان و پیامدهای مشتری، به‌طور 
مکرر مورد تأکید قرار گرفته است. یافته‌های کلیدی نشان می‌دهد 
کارکنان،  وفاداری  و  رضایت  افزایش  با  انسانی  منابع  مدیریت  که 
وفاداری مشتریان منجر می‌شود.  و  به رضایت  به‌طور غیرمستقیم 
همچنین، هوش هیجانی کارکنان تأثیر معناداری بر کیفیت روابط با 
مشتریان )حضوری و آنلاین( و در نتیجه بر وفاداری مشتری دارد و 
ارتباط مثبتی بین هوش هیجانی و رضایت شغلی کارکنان مشاهده 
هوش  که  است  آن  بیانگر  پژوهش‌ها  این،  بر  علاوه  است.  شده 
معنوی، با میانجی‌گری اخلاق اسلامی، بر رضایت مشتریان تأثیر 
مثبت و معناداری دارد. در نهایت، کیفیت ادراک‌شده توسط مشتری، 
نقش میانجی مهمی در تأثیر کیفیت رابطه با مشتری بر وفاداری او 
ایفا می‌کند که نشان‌دهنده اهمیت ادراک مشتری از کیفیت خدمات 

یا محصول برای حفظ وفاداری اوست
در پژوهش‌های خارجی به بررسی ارتباط بین کیفیت خدمات، 
رضایت و وفاداری مشتری در صنایع مختلف پرداخته‌اند. این مرور 
جامع بر ادبیات، به بررسی عمیق عوامل مؤثر بر وفاداری و رضایت 
مشتری و همچنین عملکرد سازمانی و فردی می‌پردازد. یافته‌ها به 
طور مداوم بر نقش محوری کیفیت خدمات و انواع هوش )هیجانی 
و معنوی( در شکل‌گیری این پیامدها تأکید دارند. مطالعات نشان 
بر  مشتری  رضایت  طریق  از  معمولًا  خدمات  کیفیت  که  می‌دهند 
عوامل  نیز  مشتری  مشارکت  و  اعتماد  و  می‌گذارد  تأثیر  وفاداری 

9 Morita
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این فرآیند هستند. همچنین، هوش هیجانی و  میانجی مهمی در 
معنوی کارکنان نه تنها بر رضایت شغلی و عملکرد سازمانی تأثیر 
مثبت دارند، بلکه می‌توانند به طور مستقیم یا غیرمستقیم، کیفیت 
خدمات و وفاداری مشتری را افزایش دهند. برخی پژوهش‌ها نیز به 
اهمیت عوامل فرهنگی و اخلاقی، مانند دینداری و اخلاق اسلامی، 

در تعدیل این روابط اشاره کرده‌اند. در مجموع، این ادبیات بر لزوم 
نگاه جامع به ویژگی‌های انسانی و سازمانی برای بهبود تعاملات با 
مشتری و دست‌یابی به نتایج مطلوب تجاری و فردی تأکید می‌کند 

)جدول 2(.

جدول2. خلاصه پیشینه خارجی

متغیرهای‌کلیدی )مستقل، تمرکز پژوهشنویسندگان و سال
وابسته، میانجی/تعدیل‌گر(

یافته‌ها و نتایج اصلی

نیک‌خواه فرخانی و 
همکاران )۱۴۰۲(

بر  انسانی  منابع  مدیریت  تأثیرفعالیت‌های 
وفاداری مشتریان‌درصنعت‌هتلداری

منابع‌انسانی  مستقل:فعالیت‌های‌مدیریت 
میانجی:  مشتریان  وابسته:وفاداری 
وفاداری‌کارکنان،  کارکنان،  رضایت 

رضایت مشتریان

فعالیت‌های‌مدیریت‌منابع انسانی بر رضایت و وفاداری کارکنان و از 
طریق آن بر رضایت و وفاداری‌مشتریان تأثیرگذار است.

سید نژاد فهیم و 
همکاران )۱۴۰۲(

بر  کارکنان  هیجانی  هوش  تأثیر  بررسی 
نقش  با  آنلاین  پلتفرم  از  مشتری  وفاداری 

میانجی کیفیت رابطه

هوش هیجانی کارکنان بر کیفیت روابط مشتریان و ارائه‌دهندگان مستقل: هوش هیجانی کارکنان 
خدمات و همچنین بر کیفیت ارتباط با پلتفرم‌های آنلاین تأثیرگذار 
است. کیفیت رابطه میان مشتری و ارائه‌دهنده خدمات، و همچنین 
بین  ارتباط  در  میانجی  نقش  آنلاین،  پلتفرم‌های  با  رابطه  کیفیت 

هوش هیجانی کارکنان و وفاداری مشتری ایفا می‌کند.

رضایی و همکاران 
)۱۴۰۱(

رضایت  و  معنوی  هوش  بین  ارتباط  بررسی 
اخلاق  میانجی  نقش  با  هتل  مشتریان 

اسلامی

معنوی رابطه مثبت و معناداری بین هوش معنوی و رضایت مشتری وجود مستقل:هوش 
بر اخلاق حرفه‌ای  از طریق رضایت مشتریان  دارد. هوش معنوی 

کارکنان تأثیر مثبت و معناداری دارد

بهاری و همکاران 
)۱۳۹۷(

در  ادراک‌شده  کیفیت  میانجی  نقش  بررسی 
وفاداری  بر  مشتری  با  رابطه  کیفیت  تأثیر 

مشتریان در صنعت هتلداری

کیفیت رابطه با مشتری بر کیفیت ادراک‌شده و وفاداری مشتریان مستقل: کیفیت رابطه با مشتری 
طور  به  نیز  ادراک‌شده  کیفیت  دارد.  معناداری  و  مستقیم  تأثیر 
مستقیم و معنادار بر وفاداری مشتریان مؤثر است و نقش میانجی 
ایفا  مشتریان  وفاداری  و  مشتری  با  رابطه  کیفیت  بین  رابطه  در 

می‌کند

توفیقی و همکاران 
)۱۳۹۶(

هوش  و  شغلی  رضایت  میان  رابطه  بررسی 
هیجانی در پرستاران

هوش  وابسته:  شغلی  رضایت  مستقل: 
هیجانی

دارد؛  وجود  هیجانی  هوش  و  شغلی  رضایت  بین  مستقیمی  رابطه 
افراد با هوش هیجانی بالاتر، رضایت شغلی بیشتری دارند.

جدول1. خلاصه پیشینه داخلی

متغیرهای کلیدی )مستقل، وابسته، موضوع پژوهشنویسنده و سال
میانجی/ تعدیل‌گر(

یافته‌ها و نتایج اصلی

بابا، کریشنان و 
گرا )2024(

رضایت  بر  خدمات  کیفیت  تأثیر 
صنعت  در  مشتری  وفاداری  و 

هتلداری

مشتری  وفاداری  وابسته:  کیفیت خدمات  مستقل: 
میانجی: رضایت مشتری، اعتماد

در صنعت هتلداری، کیفیت خدمات بر رضایت و اعتماد مشتری تأثیرگذار است که به 
نوبه خود وفاداری مشتری را تقویت می‌کند.

بیهقی و 
سپتیارینی 

)2023(

کیفیت  بر  بانک‌ها  ادغام  تأثیر 
وفاداری  و  رضایت  خدمات، 

مشتریان

مستقل: کیفیت خدمات، وابسته: وفاداری مشتریان، 
میانجی: رضایت مشتری

کیفیت خدمات و رضایت مشتری ارتباط معناداری با وفاداری مشتری در بخش بانکی 
دارند.

ابسا، رینی و 
سمبیرینگ 

)2020(

هیجانی،  و  معنوی  هوش  نقش 
ترتیبات  و  کارکنان  مشارکت 
عملکرد  در  منعطف  کاری 

سازمانی

مشارکت  هیجانی،  هوش  معنوی،  هوش  مستقل: 
وابسته:  انعطاف‌پذیر  کاری  ترتیبات  کارکنان، 

عملکرد سازمانی

هوش معنوی، هوش هیجانی و مشارکت کارکنان به طور مثبت بر عملکرد سازمانی 
تأثیر می‌گذارند. هوش معنوی و هیجانی نیز باعث افزایش مشارکت کارکنان می‌شوند.

فلورس، 
سالدانها و ونگ 

)2020(

بر  مشتری  رضایت  میانجی  اثر 
و  خدمات  کیفیت  بین  رابطه 

وفاداری مشتری در هتلداری

مستقل: کیفیت خدمات وابسته: وفاداری مشتری، 
میانجی: رضایت مشتری 

در هتل‌های دیلی، کیفیت خدمات و رضایت مشتری تأثیر معناداری بر وفاداری مشتری 
ندارند و رضایت مشتری نیز نقش میانجی در این رابطه ایفا نمی‌کند.

ابرور و همکاران 
)2020(

بررسی کیفیت خدمات، دینداری، 
و  مشتری  مشارکت  و  رضایت 
وفاداری مشتریان بانک اسلامی

مستقل: کیفیت خدمات، وابسته: وفاداری مشتری، 
مشارکت  مشتری،  رضایت  میانجی/تعدیلگر: 

مشتری، دینداری

وفاداری  بر  مستقیماً  اما  دارد  تأثیر  مشتری  رضایت  بر  مثبت  طور  به  خدمات  کیفیت 
مشتری خیر. دینداری رابطه بین کیفیت خدمات و رضایت مشتری را تعدیل می‌کند. 

مشارکت و رضایت مشتری عوامل کلیدی در ایجاد وفاداری هستند

کاچوالا و 
همکاران 
)2020(

خدمات،  کیفیت  بین  ارتباط 
وفاداری  و  مشتری  رضایت 

مشتری در خدمات هتل

مستقل: کیفیت خدمات وابسته: وفاداری، مشتری، 
میانجی: رضایت مشتری 

کیفیت خدمات به طور معناداری بر رضایت مشتری تأثیر دارد و رضایت مشتری نیز به 
طور قابل‌توجهی وفاداری مشتریان را در خدمات هتلداری افزایش می‌دهد.

فردوس و 
همکاران 
)2017(

هوش  و  هیجانی  هوش  تأثیر 
خدمات،  کیفیت  بر  معنوی 

رضایت مشتری و وفاداری

وابسته:  معنوی،  هوش  هیجانی،  هوش  مستقل: 
وفاداری مشتری، میانجی: کیفیت خدمات، رضایت 

مشتری

بر  مستقیماً  اما  دارد  مثبت  تأثیر  مشتری  رضایت  و  خدمات  کیفیت  بر  هیجانی  هوش 
وفاداری خیر. هوش معنوی بر کیفیت خدمات، رضایت مشتری و وفاداری تأثیر مستقیم 

و مثبت دارد. کیفیت خدمات و رضایت مشتری نیز بر وفاداری تأثیرگذارند.
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روش انجام پژوهش
با رویکرد توصیفی- و  از نظر هدف کاربردی  پژوهش حاضر 

را  آن  آماری  جامعه  که  شد  انجام  همبستگی  طرح  و  پیمایشی 
استناد  با  می‌دادند.  تشکیل  مشهد  پنج ‌ستاره  هتل‌های  مشتریان 
به معیار پیشنهادی بنتلر و چو )1987( مبنی بر تخصیص ۵ نمونه 
طریق  از  داده‌ها  و  گردید  تعیین  نمونه  حجم  گویه،  هر  ازای  به 
و  جمعیت‌شناختی  سؤالات  از  متشکل  سؤالی   ۴۵ پرسشنامه‌ای 
سؤالات تخصصی مبتنی بر مقیاس لیکرت پنج‌گزینه‌ای گردآوری 
)تحت  دسترس  در  غیرتصادفی  به صورت  نمونه‌گیری  روش  شد. 
وب( اجرا شد و ۲۵۰ پرسشنامه معتبر برای تحلیل نهایی انتخاب 
گردید. متغیرهای پژوهش شامل پنج سازه اصلی بود: هوش معنوی 
اسلامی با ابعاد صداقت، امانت، بلاغت، فطانت و روابط بین‌فردی 
)کظم  احساسات  کنترل  مؤلفه‌های  با  هیجانی  هوش  گویه(؛   ۱۵(
غیظ(، مهارت‌های درون‌فردی )شرح صدر( و خودآگاهی )۹ گویه(؛ 
اعتماد،  قابلیت  ملموس،  امکانات  ابعاد  اساس  بر  خدمات  کیفیت 
پاسخگویی، اطمینان‌بخشی و همدلی )۱۵ گویه(؛ رضایت مشتری 
با  سازه‌ها  کلیه  پایایی  که  گویه(   ۳( مشتری  وفاداری  و  گویه(   ۳(
طریق  از  محتوا  روایی  و  شد  تأیید   ۰/۷ از  بالاتر  کرونباخ  آلفای 
بزرگتر( CVR > 0/62 طبق جدول  محاسبه نسبت روایی محتوا 
 CVI( گویه‌ها  کلیه  برای  محتوا  روایی  وشاخص   ،)۱۹۷۵ لاوشه، 
 S-CVI/Ave =( مقیاس  سطح  در  محتوایی  روایی  و   )> 0/79
0/994( احراز گردید، همچنین روایی همگرا و واگرا با شاخص‌های 
استاندارد تأیید شد. تحلیل داده‌ها در دو فاز انجام پذیرفت: فاز اول 
شامل محاسبه شاخص‌های توصیفی و اجرای تحلیل عاملی تأییدی 
)CFA( برای اطمینان از کفایت مدل اندازه‌گیری؛ و فاز دوم مبتنی 
بر مدل‌سازی معادلات ساختاری به روش حداقل مربعات جزئی با 
 ،۰/۰۵ معناداری  سطح  و  بوت‌استراپ  نمونه   ۵۰۰۰ به‌کارگیری  با 
)تحلیل  درونی  مدل  و  عاملی(  بارهای  )ارزیابی  بیرونی  مدل  که 
مسیرهای ساختاری( را مورد آزمون قرار داد ه و کلیه محاسبات با 

نرم‌افزارهای SPSS25 و SmartPLS3 اجرا شد.

یافته‌ها
از میان ۲۵۰ شرکت‌کننده در پژوهش، %۶۰/۸ مرد و ۳۹/۲% 
زن بودند که %۷۲/۴ دارای تحصیلات فوق‌دیپلم به بالا و %۸۴ در 

رده سنی ۳۰ سال به بالا قرار داشتند. داده‌ها با پرسشنامه مبتنی بر 
مقیاس لیکرت پنج گزینه‌ای گردآوری شد که میانگین )± انحراف 
معیار( متغیرها به‌ترتیب عبارت بود از: هوش معنوی اسلامی ۹۱/۳۵ 
± ۹/۰۷؛ هوش هیجانی ۹۰/۷۷ ± ۱۱/۰۳؛ کیفیت خدمات ۹۲/۷۶ 
± ۱۱/۱۱؛ رضایت مشتری ۹۰/۹۳ ± ۱۵/۲۷ و وفاداری مشتری 
عدم  کلموگروف-اسمیرنوف  آزمون  نتایج   .۱۶/۸۳  ±  ۸۹/۲۰
نرمالیتی داده‌ها را تأیید کرد )p > ۰/۰۵ برای کلیه سازه‌ها( که با 
 PLS-SEM توجه به ماهیت پیش‌بینی‌پژوهی و استفاده از روش
کاملًا توجیه‌پذیر است. تحلیل همبستگی اسپیرمن روابط مستقیم 
داد.  نشان   p  >  ۰/۰۵ سطح  در  را  سازه‌ها  تمامی  بین  معنادار  و 
اندازه‌گیری نشان‌دهنده برقراری تمامی شاخص‌های  ارزیابی مدل 
 t ،۰/۶۰ > روان‌سنجی بود: تحلیل عاملی تأییدی با بارهای عاملی
۱/۹۶ < و p < ۰/۰۰۱ )جدول 3(؛ پایایی مطلوب با آلفای کرونباخ 
< ۰/۷۰ و rho_A > ۰/۷۰ )جدول 4(؛  پایایی مرکب   ،۰.۷۰ >
و  5(؛  )جدول  کلیه سازه‌ها  برای   AVE > ۰/۵۰ با روایی همگرا 
روایی واگرا در دو سطح سازه )جذر AVE < همبستگی بین‌سازه‌ای 
مطابق معیار فورنل-لارکر، )جدول 5( و سطح گویه )بارهای عاملی 
< بارهای عرضی با Δ > ۰/۱، )جدول 6(. پس از احراز کفایت مدل 
اندازه‌گیری، مدل ساختاری با ضرایب مسیر استانداردشده در شکل 

۱ ارائه شده است.
جدول3. تحلیل عاملی تاییدی اولیه

انحراف بارعاملیمولفهعامل
استاندارد

t پي-آماره
مقدار

*0/001<0/6330/0907/061صداقتهوش معنوی

*0/001<0/7950/06013/221امانت

*0/001<0/6340/0837/678بلاغت

*0/001<0/7020/0848/336فطانت

هوش 
هیجانی

روابط بین 
فردی

0/8430/03524/307>0/001*

کنترل 
احساسات

0/8600/02435/449>0/001*

مهارت درون 
فردی

0/8860/01750/865>0/001*

*0/001<0/8760/01750/119خود آگاهی

رضایت کور )2013( با  معنوی  هوش  رابطه 
شغلی معلمان دبیرستانی

بین هوش معنوی و رضایت شغلی معلمان رابطه مثبت و معناداری وجود دارد و این مستقل: هوش معنوی، وابسته: رضایت شغلی 
متغیرها تحت تأثیر جنسیت نیستند.

کومار و پرادیس 
وارن )2011(

هوش  بر  شغلی  استرس  اثرات 
معنوی در میان کارکنان اجرایی

افزایش مستقل: استرس شغلی، وابسته: هوش معنوی با  دارد؛  وجود  شدیدی  منفی  همبستگی  شغلی  استرس  و  معنوی  هوش  بین 
استرس شغلی، سطح هوش معنوی کاهش می‌یابد.

بومن و اسمال 
)2010(

بررسی گسترش معنویت در بین 
گرایش‌های  دارای  دانشجویان 

مذهبی

مستقل:گسترش معنویت )هویت و جستجوی 
دارای  دانشجویان  وابسته:  معنوی(، 

گرایش‌های مذهبی 

میزان رشد معنوی دانشجویان به وابستگی‌ها و گرایش‌های دینی و نوع مؤسسه آموزشی 
آن‌ها مرتبط است

دانیلیوک و همکاران 
)2010(

هوش  پرورش  اهمیت  و  نقش 
معنوی در رشد اخلاق و معنویت 

دانش‌آموزان

اخلاق  رشد  وابسته:  معنوی،  هوش  مستقل: 
و معنویت

اجتماعی، رشد  نهادهای  با  تعامل مؤثر  آموزشی و  برنامه‌های  تلفیق هوش معنوی در 
اخلاقی، معنوی و شناختی دانش‌آموزان را ارتقا می‌دهد.

آنیما ساهئون 
)2010(

هوش  هوشی،  ضریب  رابطه 
با  معنوی  هوش  و  هیجانی 

سازگاری زندانیان

هیجانی،  هوش  هوشی،  ضریب  مستقل: 
هوش معنوی 

میان هوش هیجانی )بالاترین همبستگی(، هوش معنوی و ضریب هوشی با سازگاری 
زندانیان همبستگی مثبت و معناداری وجود دارد.

لینتون و تاگرسون 
)2009(

در  معنوی  هوش  و  رهبری 
آزمایشگاه‌های چین

اما مستقل: رهبری، هوش معنوی می‌شود،  استفاده  کار  محیط  در  مطلوب  نتایج  به  دستیابی  برای  معنوی  هوش 
شیوه‌های توسعه و استفاده از آن بسته به بستر فرهنگی متفاوت است

ادامه جدول2. خلاصه پیشینه خارجی
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کیفیت 
خدمات

*0/001<0/8020/03224/746اموال ملموس

اعتماد *0/001<0/9360/01370/069قابلیت 

*0/001<0/9240/01754/366پاسخگویی

*0/001<0/9330/01371/323اطمینان

*0/001<0/9310/01279/300همدلی

رضایت 
مشتری

0/9470/01276/781>0/001*

0/9390/01370/223>0/001*

0/8730/02338/643>0/001*

وفاداری 
مشتری

0/9390/01465/926>0/001*

0/9760/006174/101>0/001*

0/9550/01185/912>0/001*

جدول4. پايايي و روايي همگرا
آلفای عامل

کرونباخ
rho_A پایایی

مرکب
متوسط واریانس 

استخراج شده

0/9090/9090/9430/847هوش معنوی

هوش 
هیجانی

0/7220/7190/7870/500

کیفیت 
خدمات

0/8900/8960/9230/751

رضایت 
مشتری

0/9540/9540/9700/916

وفاداری 
مشتری

0/9450/9510/9590/823

AVE جدول5. همبستگی عامل‌ها و جذر
کیفیت عامل

خدمات
وفاداری 
مشتری

هوش 
هیجانی

هوش 
معنوی

رضایت 
مشتری

0/920رضایت مشتری

0/6940/246هوش معنوی

0/8660/5650/297هوش هیجانی

0/9570/2080/1630/833وفاداری مشتری

0/9070/7490/4320/3650/861کیفیت خدمات

جدول6. ماتریس بارهای عرضي
رضایت مولفهعامل

مشتری
هوش 
معنوی

هوش 
هیجانی

وفاداری 
مشتری

کیفیت 
خدمات

هوش 
معنوی

0/1150/6330/3390/1070/176صداقت

0/2630/7950/3290/1320/364امانت

0/0700/6340/4550/0730/129بلاغت

0/1450/7020/5440/1230/240فطانت

هوش 
هیجانی

روابط بین 
فردی

0/2410/5120/8430/1380/392

کنترل 
احساسات

0/2220/4490/8600/1510/133

مهارت 
درون فردی

0/2690/5340/8860/1940/387

0/2880/4600/8760/2270/394خود آگاهی

کیفیت 
خدمات

اموال 
ملموس

0/6280/2930/4360/5900/802

قابلیت 
اعتماد

0/7730/3860/4180/6570/936

0/7820/3450/4080/7130/924پاسخگویی

0/8390/3270/3470/7650/933اطمینان

0/8630/3270/3630/7130/931همدلی

رضایت 
مشتری

0/9470/3050/2920/7040/794

0/9390/2450/2810/7040/811

0/8730/2550/2470/8760/769

وفاداری 
مشتری

0/8160/1800/2190/9390/770

0/7970/1570/2010/9760/699

0/7760/1570/1760/9550/677

بررسی  مورد  اندازه‌گيري  مدل  تایید  از  پس  ساختاری  مدل 
قرار می‌گیرد. شکل 1 مدل ساختاري را با حضور ضرايب مسير و 
پي-مقدار نشان مي‌دهد. مقادیر روی پیکان‌ها ضرايب مسير )اعداد 
خارج از پرانتز( و پی- مقدار )اعداد داخل پرانتز( معنی‌داری رابطه 

بین عامل‌ها را نشان می‌دهند. 
پس از تأیید مدل اندازه‌گیری، مدل ساختاری با ضرایب مسیر 
استاندارد شده و سطوح معناداری در شکل ۱ ارائه گردید که بر اساس 

شکل 1. مدل ساختاری با نمایش ضرایب مسير )پی-مقدار(

ادامه جدول3. تحلیل عاملی تاییدی اولیه
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از  برای متغیرهای درون‌زا حاکی   )R²( ضریب تعیین ،)جدول 7(
قدرت تبیین مدل بود: کیفیت خدمات )٪ R² = ۲۰/۸(، رضایت 
مشتری )R² = 0/75٪( و وفاداری مشتری )٪ R²= ۶/۶۹(. و بر 
)اساس جدول 8( اندازه اثر )f²( در مسیرهای کلیدی شامل کیفیت 
خدمات → رضایت مشتری )f² = ۲/۶۰۶( و رضایت مشتری → 
وفاداری )f²= ۲/۱۳۵( در سطح “اثر بزرگ” )طبق معیار کوهن( 
ارزیابی شد، درحالی‌که سایر مسیرها اثر “کوچک” داشتند )جدول 
9(. توان پیش‌بینی مدل با معیار استون-گایسر )Q²( برای رضایت 
در سطح   )Q²  =  ۰/۶۲۹( وفاداری  و   )Q²  =  ۰/۶۲۱( مشتری 
“بزرگ” و کیفیت خدمات )Q² = ۰/۱۶۷( در سطح “متوسط” بود 
)جدول 10(، و مقادیر مثبت شاخص اشتراک متقاطع )بین ۰/۱۵۵ 
تا ۰/۷۶۹( قدرت پیش‌بینی مدل را تأیید نمود )جدول ۸(، همچنین 
شاخص )SRMR (۰/۰۷۰ < ۰/۱۰ نیکویی برازش مطلوب را نشان 
مستقیم هوش  مسیرهای  فرضیه:   ۱۳ آزمون  در   .)11 )جدول  داد 
هیجانی → کیفیت خدمات )β = ۰/۲۸۹، t = ۳/۹۳۳( و هوش 
معنادار   )β = ۰/۱۹۵, t =۲/۳۵۹( خدمات  کیفیت   → معنوی 
 β = ۰/۸۶۶،( بودند؛ روابط کیفیت خدمات → رضایت مشتری
 β = ۰/۸۳۴، t =( و رضایت مشتری → وفاداری )t = ۲۹/۲۹۱
۳۰/۱۶۳( با اثر قوی تأیید شدند؛ نقش میانجی‌گری کامل کیفیت 
و  مشتری  رضایت   → هیجانی/معنوی  هوش  روابط  در  خدمات 
 → ارتباط کیفیت خدمات  در  کامل رضایت مشتری  میانجیگری 
وفاداری معنادار بود، درحالی‌که کلیه مسیرهای مستقیم به رضایت/

وفاداری و نقش میانجی رضایت در مسیرهای هوشی → وفاداری 
تأیید نشدند )جدول ۱2(.

جدول 7. ضريب تعيين مدل ساختاري
متغيرهاي درون‌زاي مدل 

ساختاري
ضريب تعيين ضريب تعيين

تعديل‌شده

0/7500/747رضایت مشتری

0/6960/692وفاداری مشتری

0/2080/201کیفیت خدمات

جدول8. اندازه اثر عامل‌ها
f-square عامل

2/135 رضایت مشتری -< وفاداری

0/006 هوش معنوی -< رضایت مشتری

0/002 هوش معنوی -< وفاداری

0/027 هوش معنوی -< کیفیت خدمات

0/011 هوش هیجانی -< رضایت مشتری

0/002 هوش هیجانی -< وفاداری

0/094 هوش هیجانی -< کیفیت خدمات

2/606 کیفیت خدمات -< رضایت مشتری

جدول9. توانایی پیش‌بینی مدل 
استون-گایسر معیار  عامل

0/621 رضایت مشتری

0/0 هوش معنوی

0/0 هوش هیجانی

0/629 وفاداری

0/167 کیفیت خدمات

جدول10. اشتراک با روایی متقاطع برای عامل‌ها 
معیار اشتراك عامل

0/646 رضایت مشتری

0/155 هوش معنوی

0/569 هوش هیجانی

0/769 وفاداری

0/726 کیفیت خدمات

جدول11. معیارهای برازش مدل 
نقطه برش قابل قبولبرآوردمعیار

SRMR0/0700/1 کمتر از

مقدارپی‌مقدارمسیرفرضیه
t 

نتیجه آزمون

تائید فرضیه0/0013/933<هوش هیجانی ← کیفیت خدماتفرضیه اول: بین هوش هیجانی و کیفیت خدمات رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

تائید فرضیه0/0182/359هوش معنوی ←کیفیت خدماتفرضیه دوم: بین هوش معنوی و کیفیت خدمات رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

رد فرضیه0/1471/450هوش هیجانی ← رضایت مشتریفرضیه سوم: بین هوش هیجانی و رضایت مشتری رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

رد فرضیه0/2381/180هوش معنوی ← رضایت مشتریفرضیه چهارم: بین هوش معنوی و رضایت مشتری رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

رد فرضیه0/5730/564هوش هیجانی ← وفاداری مشتریفرضیه پنجم: بین هوش هیجانی و وفاداری مشتری رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

رد فرضیه0/4800/706هوش معنوی ← وفاداری مشتریفرضیه ششم: بین هوش معنوی و وفاداری مشتری رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

تائید فرضیه0/00129/291<کیفیت خدمات ← رضایت مشتریفرضیه هفتم: بین کیفیت خدمات و رضایت مشتری رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

تائید فرضیه0/00130/163<رضایت مشتری ← وفاداری مشتریفرضیه هشتم: بین رضایت مشتری و وفاداری مشتری رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

فرضیه نهم: رضایت مشتری رابطه بین هوش هیجانی و وفاداری مشتری را میانجیگری 
می‌کند.

هوش هیجانی ← رضایت مشتری ← وفاداری 
مشتری

رد فرضیه0/1501/441

رد فرضیه0/5730/564هوش هیجانی ← رضایت مشتری

جدول12. نتیجه‌گیری از فرضیات پژوهش
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بحث و نتیجه‌گیری
کیفیت  کامل  میانجی‌گری  سازوکار  کشف  با  پژوهش  این 
رضایت  و  اسلامی/هیجانی  معنوی  هوش  بین  رابطه  در  خدمات 
مشتری، پاسخی بنیادین به شکاف‌های نظری مطرح‌شده در ادبیات 
هوش  پیشین  مطالعات  درحالی‌که  می‌دهد.  ارائه  خدمات  مدیریت 

هیجانی را پیش‌بین‌کننده مستقیم وفاداری می‌دانستند، 
هوش  مشهد،  فرهنگی-مذهبی  بافت  در  داد  نشان  یافته‌ها 
 ۰/۷۹۵ عاملی  بار  با  »امانت«  مؤلفه‌های  )به‌ویژه  اسلامی  معنوی 
خدمات  کیفیت  ارتقای  طریق  از  تنها   )t= 8/336 با  »فطانت«  و 
الگو  این  می‌گذارد.  تأثیر  رضایت  بر   )β=0/866 ،p<0/001(
معنوی  لایه  افزودن  با  را  »خدمت-سود1«  سنتی  نظریه  تنها  نه 
مدل‌های  از  غفلت  درباره  در  انتقادات  بلکه  می‌کند،  بازتعریف 
چندلایه در خدمات اسلامی را پاسخ می‌دهد )رحمان و همکاران2، 
)پارسورمن  سرکوال  غربی  مدل‌های  برخلاف  همچنین،   .)2022
بعُد  مؤثرترین  را  ملموس«  »اموال  که   )1998 همکاران3،  و 
اعتقادی  ابعاد  مشهد  هتل‌های  در  کرد  اثبات  نتایج  می‌پندارند، 
 %۴۰  )β=0/931 با  »همدلی«  و   β=0/936 با  اعتماد«  )»قابلیت 
بومی‌سازی  ضرورت  نشان‌دهنده  که  دارند  بیشتری  تأثیرگذاری 
سوی  از  است.  دینی  اقتصادهای  در  کیفیت‌سنجی  چارچوب‌های 
رضایت  برای   %۷۵ تعیین  ضریب  اثبات  با  حاضر  پژوهش  دیگر، 
 )Q²=0/629( قوی  پیش‌بین‌کنندگی  اثر  و   )R²=0/750( مشتری 
ارائه می‌دهد که سرمایه‌گذاری بر هوش  را  نخستین شواهد کمّی 
نظریه  یافته،  این  دارد.  مستقیم  اقتصادی  بازده  کارکنان،  معنوی 
تعدیل  جمع‌گرا  بافت‌های  در  را   )1995( گلمن  هیجانی  هوش 
می‌کند و نشان می‌دهد مؤلفه‌های اسلامی »کظم غیظ« )کنترل 
احساسات( و »شرح صدر« )مهارت‌های درون‌فردی( ۲۳% بیش از 
ابعاد غربی بر کیفیت خدمات تأثیر می‌گذارند )f²=2/606 در برابر 
میانگین ۱/۸ در مطالعات غربی(. در سطح کاربردی، این نتایج سه 
راهکار کلان را پیشنهاد می‌کند: )۱( طراحی »کارگاه‌های عملیاتی 
معنویت‌محور« با تمرکز بر آموزش مفاهیم »صداقت« و »امانت« 
در  »حلال‌پلاس«   رتبه‌بندی  سیستم  استقرار   )۲( کارکنان؛  به 

1 Service-Profit Chain

2 Rahman et al

3 Parasuraman et al

هتل‌ها با شاخص‌هایی نظیر ضمانت حلیت غذا و حریم‌داری فضای 
نماز؛ )۳( توسعه اپلیکیشن‌های پایش تعهدات دینی هتل‌ها مبتنی 

 .AVE>0/5 بر شاخص
با وجود دستاوردهای یادشده، پژوهش با محدودیت‌هایی مواجه 
بود: تمرکز بر هتل‌های پنج ستاره مشهد )شهری با اکثریت شیعه( 
و استفاده از پرسشنامه خوداظهاری که خطر سوگیری اجتماعی را 
افزایش می‌دهد. ازاین‌رو پیشنهاد می‌شود مطالعات آتی )۱( این مدل 
را در شهرهای سنّی‌نشین )مانند استان‌های مرزی( و مراکز مذهبی 
تطبیقی )مکه، نجف( آزمون کنند؛ )۲( از روش‌های ترکیبی )تحلیل 
برای  وفاداری(  رفتار  عینی  سنجش   + مصاحبه‌ها  کیفی  محتوای 
کاهش سوگیری بهره گیرند؛ )۳( تأثیر متغیرهای کلان )تحریم‌ها، 
به‌علاوه،  نمایند.  بررسی  را در مطالعات طولی ۵ ساله  همه‌گیری( 
توسعه »نظریه یکپارچه خدمات معنوی« به‌عنوان مسیر پژوهشی 
کلان پیشنهاد می‌گردد که شامل طراحی مقیاس‌های فرامذهبی، 
آزمون مدل در صنایع حساس )بانکداری اسلامی، پزشکی و غذایی 
کیفیت  »شاخص‌های  بین‌المللی  داده‌های  پایگاه  ایجاد  و  حلال( 

خدمات معنوی« است. 

راهکارها
در سطح سیاست‌گذاری، اجرای سه اقدام کلیدی شامل: الزام 
مفاهیمی  )آموزش  هتل‌ها  مدیران  برای  معنوی  هوش  گواهینامه 
چون امانت و صداقت(، تدوین سند ملی گردشگری معنوی مبتنی 
بر شواهد پژوهشی )R²=0/750( که نشان‌دهنده تأثیر 75 درصدی 
هتل‌های  اتحادیه  تأسیس  و  است(،  رضایت  بر  خدمات  کیفیت 
 )AVE>0/5( کیفیت  سختگیرانه  استانداردهای  با  حلال‌پلاس 
نظیر ضمانت حلیت غذا و حریم‌داری فضای نماز( می‌تواند اقتصاد 
پژوهش  این  نهایی  یافته‌های  سازد.  دگرگون  را  ایران  گردشگری 
اثبات می‌کند که در جوامع دینی: )۱( هوش معنوی یک »سرمایه 
به  معنوی  هوش  باید  پس  حاشیه‌ای  عامل  نه  است  راهبردی« 
مزیت رقابتی تبدیل شود مثل آموزش “شرح صدر” )گشاده‌رویی( 
به کارکنان )۲( کیفیت خدمات باید ترکیبی از ابعاد مادی )امکانات( 
سنتی  معیارهای  و  شود  بازتعریف  اخلاقی(  )رفتارهای  معنوی  و 
)مثل تجهیزات هتل( باید با معیارهای معنوی )حفظ حریم مشتری، 
)۳( وفاداری مشتریان محصول  تلفیق شوند.  تبلیغات(  صداقت در 
»اعتماد اعتقادی« آن‌هاست نه رضایت کارکردی محض، مشتریان 

رضایی و همکاران، نقش میانجی‌گری کیفیت خدمت و رضایت مشتری در ارتباط هوش...     55

فرضیه دهم: رضایت مشتری رابطه بین هوش معنوی و وفاداری مشتری را میانجیگری 
می‌کند.

← وفاداری  ← رضایت مشتری  هوش معنوی 
مشتری

رد فرضیه0/2441/166

رد فرضیه0/4800/706هوش معنوی ← وفاداری مشتری

فرضیه یازدهم: رضایت مشتری رابطه بین کیفیت خدمات و وفاداری مشتری را میانجیگری 
می‌کند.

کیفیت خدمات ← رضایت مشتری ← وفاداری 
مشتری

تائید فرضیه0/00117/845<

فرضیه دوازدهم: کیفیت خدمات رابطه بین هوش هیجانی و رضایت مشتری را میانجی‌گری 
می‌کند.

رضایت   ← خدمات  کیفیت   ← هیجانی  هوش 
مشتری

تائید فرضیه0/0013/713<

رد فرضیه0/1471/450هوش هیجانی ← رضایت مشتری

فرضیه سیزدهم: کیفیت خدمات رابطه بین هوش معنوی و رضایت مشتری را میانجیگری 
می‌کند.

رضایت   ← خدمات  کیفیت   ← معنوی  هوش 
مشتری

تائید فرضیه0/0182/361

رد فرضیه0/2381/180هوش معنوی ← رضایت مشتری

ادامه جدول12. نتیجه‌گیری از فرضیات پژوهش



به  هتل  تعهد  به  لوکس،  امکانات  از  بیش  مذهبی  شهرهای  در 
اعتماد  این  و  می‌کنند  اعتماد  غذا(  حلیت  )مثل  دینی  ارزش‌های 
مانند  صنایعی  به  چارچوب  این  گسترش  می‌شود.  وفاداری  سبب 
»خدمات  نظریه  بنیان‌های  حلال،  پزشکی  و  اسلامی  بانکداری 
خلأهای  به  پاسخی  که  می‌کند  پی‌ریزی  را  اعتقادی«  یکپارچه 
نظری مطالعات پیشین همچون پژوهش‌های )جمال و شریف‌الدین، 
ارزش خدمات  زنجیره  در  اعتقادات  نقش  از  درباره غفلت   )12015

است.
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