
 

 

 

 

 

 

 



 

 

 اسلامی آزاد دانشگاه

 مرکزی تهران واحد

 بازرگانی گروه- مدیریت دانشکده

 (M.A)ارشد کارشناسی درجه دریافت برای نامه پایان

  :گرایش

 بازاریابی

 : عنوان

 ECSI مدل از استفاده با هتل ها مشتریان وفاداری بر موثر عوامل بررسی

 )بوشهر شهر در ستاره ٣ و٢ های هتل موردی مطالعه (

 : راهنما استاد

 بازآیی قاسمعلی دکتر

 : مشاور استاد

 قاسمی بهروز دکتر

 : پژوهشگر

 خواه دولت طلا

 ١٣٩٢پاییز



 

 

 

  

  :به تقدیم

 .کردند یاری نامه پایان این تهیه در مرا که کسانی و همسرم                

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

  تشکر و قدردانی

 گرانقدرم اساتید ارزنده راهنماییهای سایه در را پژوهش این انجام توفیق که منان ایزد بیکران سپاس

  .فرمود عنایت

 سودمند رهنمودهای پاس به بازآیی قاسمعلی دکتر آقای جناب گرانقدرم استاد از که دانم می لازم برخود

 سپاسگزاری صمیمانه فرمودند، تقبل نامه پایان این نگارش و اجرا مراحل کلیه در که زحماتی و ایشان

 را نامه پایان این مشاوره که قاسمی بهروز دکتر آقای جناب از را خود تشکر و سپاس مراتب.  نمایم

 ، نمودند پیشنهاد مفیدی تنکا نامه پایان این کیفیت ارتقای در خویش راهنماییهای با و پذیرفته

 ، نموده استفاده محضرشان از تحصیل دوران طول در که ارجمند اساتید تمامی از پایان در.  نمایم می ابزار

 .دارم را امتنان و تشکر کمال

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  ارشد شناسی کار نامه پایان اصالت نامه تعهد

 دانشجویی شماره به ناپیوسته ارشد کارشناسی مقطع آموخته دانش  خواه دولت طلا   اینجانب

 بررسی عنوان تحت خود نامه پایان از               تاریخ در که  بازرگانی مدیریت   رشته در ٩٠٠٧٥٦٢٩٣

      نمره کسب با )بوشهر شهر در ها هتل موردی مطالعه(ECSIمدل اساس بر یان مشتر وفاداری بر موثر عوامل

  : شوم می متعهد بدینوسیله ام نموده دفاع         درجه و

 دستاوردهای از که مواردی در و بوده اینجانب توسط شده انجام پژوهش و تحقیق حاصل نامه پایان این

 رویه و ضوابط مطابق ، ام نموده استفاده...)و مقاله ، کتاب ، نامه پایان از اعم(  دیگران پژوهشی و علمی

  .ام کرده درج و ذکر ست فهر در را آن مشخصات سایر و استفاده مورد منبع نام ، موجود های

 سایر در)  بالاتر یا تر پایین ، سطح هم(  تحصیلی مدرک هیچ یافت در برای قبلاٌ نامه پایان این 

  .است نشده ارائه عالی آموزش موسسات و دانشگاهها

 از...و اختراع ثبت ، کتاب ازچاپ اعم برداری بهره گونه هر و استفاده دقص ، تحصیل از فراغت از بعد چنانچه 

  . نمایم اخذ را بوطه مر مجوزهای واحد پژوهشی معاونت حوزه از ، باشم داشته نامه پایان این

 دانشگاهی واحد و بپذیرم را آن از یناش عواقب ، شود ثابت فوق موارد خلاف زمانی مقطع هر در چنانچه

 هیچ ام تحصیلی مدرک ابطال صورت در و رفتارنموده مقررات و ضوابط مطابق اینجانب با است مجاز

   .داشت نخواهم ادعایی گونه

   خواه لت دو طلا:  خانوادگی نام و نام

  :امضاء و تاریخ                                                                    

 



 

تعالی بسمه  

  

              تاریخ در

                بحروف       نمره با و نموده دفاع خود نامه پایان از     خواه دولت طلا    خانم ارشد کارشناسی دانشجوی

     .گرفت قرار تصویب مورد            درجه با و

  

  

    :راهنما امضاءاستاد 
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 پایان در استفاده مورد  مدل ١-١ شکل

  ٧.........................................................................................................نامه

  ٢٠..................................................................................................................  خدمات سود زنجيره ١-٢شكل

  ٢٢...........................................................................................كننده مصرف رضايت عدم/  رضايت مدل ٢-٢ شكل

 مشتری رضایت شاخص مدل۳-٢ شکل

 ٢٨..........................................................................................................SCSBسوئدی

 امر مشتری رضایت شاخص ۴-٢ شکل

  ٣٠.............................................................................................................ACSIیکایی

 مشتری رضایت شاخص ۵-٢ شکل

  ٣٥.................................................................................................................ECSIاروپایی

  ٤٩..............................................................................................................…وفاداري حالت چهار ۶-٢نمودار

 حالت در عاملی تحلیل از استفاده با شده ادارک ارزش ابعاد گیری اندازه مدل۱-۴نمودار

  ٩٢...................................استاندارد

 معنی حالت در عاملی تحلیل از استفاده با شده ادارک ارزش ابعاد گیری اندازه مدل ۲-۴نمودار

  ٩٣................................داری

 حالت در عاملی تحلیل از استفاده با شده ادارک ارزش ابعاد گیری اندازه مدل ۳-۴نمودار

  ٩٤..................................استاندارد

 معنی حالت در عاملی تحلیل از استفاده با شده ادارک ارزش ابعاد گیری اندازه مدل ۴-۴نمودار

  ٩٤…………………………......داری

 حالت در عاملی تحلیل از استفاده با مشتری رضایتمندی ابعاد گیری اندازه مدل ۵-۴نمودار

  ٩٥..……………………………استاندارد


