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  ::::تشكر و قدرداني تشكر و قدرداني تشكر و قدرداني تشكر و قدرداني 

  "چه كه پنهان و آشكار است  كه آگاه است بر هر آن نام آنه ب "                            

 جوهر را تفكر و انديشه و گردانيد منور، علم چراغ و ايمان نور به را هاانسان ضمير كه را خدايي سپاس

 و زندگي ارتقا در و ،توسعه ،رشد آن، از گيريبهره با همواره تا فرمود عطا را خرد سلاح, داد قرار وجودمان

 لازم امري هر بر حق ساقد ذات نعمات شكر. اوست از ما جان برهوت در علم شكوفايي. گردد محقق معنويات

نياز معبودي كه به قلم، قداست و به انسان،كرامت بخشيد و او را به زيور علم و ذات پاك و بي. است ضروري و

   .دانش بياراست 

دانم، بر خود واجب مي "من لم يشكر المخلوق لم يشكر الخالق  "پس از آن به مصداق آيه شريفه  

آنان كه راهم را . ها چيدمو معلماني نمايم كه از خرمن علمشان خوشهسپاس بيكران خود را نثار اساتيد 

   :روشن  نمودند تا توان پيمودن بيابم

كه همواره در طول مدت تحصيل و در تمام  "مهدي حقيقي كفاشمهدي حقيقي كفاشمهدي حقيقي كفاشمهدي حقيقي كفاش"از استاد گرامي جناب آقاي دكتر 

د اينجانب را مورد لطف و عنايت مراحل تهيه و تنظيم پايان نامه به عنوان استاد راهنما با نظرات راهگشاي خو

   .كنمتشكر و قدرداني مي, خويش قرار دادند

كه  "ابوالفضل تاج زاده نمينابوالفضل تاج زاده نمينابوالفضل تاج زاده نمينابوالفضل تاج زاده نمين"از استاد معظم و فرهيخته جناب آقاي دكتر را مراتب قدرداني ويژه خود 

مند بهره هاي عالمانه و مشفقانه ايشاندر زمان تهيه و تنظيم پايان نامه به عنوان استاد مشاور از راهنمايي

  . دارممي ابراز, امبوده
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با راهنمايي اين پايان نامه كه  استاد داور     "محمود محمديانمحمود محمديانمحمود محمديانمحمود محمديان"استاد ارجمند جناب آقاي دكتر و نيز، 

 . هاي ارزنده شان مرا در بهبود پايان نامه ياري دادند

                                                                      .و مادر فداكارمبزرگوار پدر : در حياتم وامدار و شرمنده آنانم كه ها، سپاسگزارم از آندر نهايت

 

   

 

 

 

        

        چكيدهچكيدهچكيدهچكيده

. يابي به آن باشند راضي نگه داشتن و حفظ مشتريان استها بايد در پي دستترين هدفي كه هتلمهم 

دهد احتمال بازگشت مشتريان راضي نسبت به مشترياني كه تا حدودي ناراضي پيشين نشان ميتحقيقات 

هاي اخير به يكي از مراكز اصلي گردشگري در كشور تبديل شده شهر شيراز در سال. هستند بيشتر است

ان توسعه نيز به نوبه خود جهت ارائه خدمات به تعداد فزاينده گردشگردر اين شهر داري صنعت هتل. است

كيفيت خدمات و ادراك ميهمانان از هدف اصلي اين تحقيق بررسي رابطه ميان . روزافزوني داشته است

ميزان بررسي ) 1 :ديگر اهداف اين تحقيق عبارتند از. شهر شيراز استچهار ستاره هاي ها در هتلوفاداري آن

بررسي روابط ) 2شهر شيراز؛  ستاره چهارهاي در هتلت خدمات درك شده و ميزان وفاداري مشتريان كيفي

ت يفيك ارتقا و بهبود يي به منظورشنهادهايه پـارائ) 3ميان ابعاد كيفيت خدمات و وفاداري مشتريان؛ و 

در اين تحقيق، كيفيت خدمات . رازيشهر ش چهار ستاره يهالـهتيان در مشتر يوفادار و افزايشخدمات 

عوامل ملموس، اعتبار، اطمينان، پاسخگويي، (سروكوال  ج بعد ابزارفاده از پندرك شده توسط مشتريان با است

وفاداري مشتريان . گيري شده استطراحي شده، اندازه) 1988(مكاران كه توسط پاراسورامان و ه) و همدلي

   .گيري شده استاندازه) 2004(ط اسكوگلند وسيگوا نيز با استفاده از پرسشنامه طراحي شده توس

از نوع ( يفيتوص ها،و بر حسب روش گردآوري داده يكاربرد يپژوهشنظر هدف، از  ق حاضريتحق

. استتشكيل شده هاي چهار ستاره شهر شيراز دائم هتلان يمشتر از آن يجامعه آماربوده و  )همبستگي

توسط پرسشنامه پس از بررسي روايي  .استفاده شده است ايطبقه يريگنمونه از روشنيز  يريگنمونه يبرا

مقدار به دست ( قرار گرفتبررسي مورد پايايي پرسشنامه با استفاده از آلفاي كرونباخ د راهنما و مشاور، ساتيا

 196حجم نمونه تحقيق حاضر  ).پرسشنامه استنسبتاً خوب  پايايي است كه حاكي از%  10/84 آمده برابر

هاي آريوبرزن، پارسه، جام هتل(راز هاي چهار ستاره شهر شينفر بوده است كه از بين مشتريان ايراني هتل

 ق شاملتحقي هاي آماري مورد استفاده در اينروش .اندانتخاب شده) ك سعديرجم، پارسيان، پارك، و پا
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هاي يافته. است ايجملهاي اسپيرمن، و آزمون دوتگي رتبهضريب همبساسميرنوف، -كولوموگوروف هايآزمون

ها رابطه مستقيم و قوي ميهمانان از كيفيت خدمات و وفاداري آن كه بين ادراكدهد اين تحقيق نشان مي

، بعد )عوامل ملموس، اعتبار، پاسخگويي، اطمينان، و همدلي(برقرار است و از ميان پنج بعد كيفيت خدمات 

از اين رو، نتايج تحقيق  .عوامل ملموس از كمترين ضريب همبستگي با وفاداري مشتريان برخوردار است

  .دهده بيش از پيش به بعد انساني كيفيت خدمات را نشان ميضرورت توج
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        مقدمهمقدمهمقدمهمقدمه
. ها نيازمند يافتن راهبردهاي جديدي براي رقابت بـا رقبايشـان هسـتند   كار كنوني، سازمانودر محيط كسب

هـا بايـد بـه آن دسـت     تلاش در جهت رضايت و حفظ مشتريان به هدف مهمي تبديل شده است كه سازمان

يـابي بـه   يوسته در حال افزايش است، راه حل اصـلي دسـت  ها پدر دنياي امروز كه رقابت ميان شركت. يابند

، 3شمول(شود مي 2است كه به نوبه خود منجر به رضايت مشتريان 1مزيت رقابتي پايدار بهبود كيفيت خدمات

  ). 1998، 5، و بليگين4ياواس

وفقيـت  توانـد منجـر بـه م   اند كه رضايت مشتري مـي ها متوجه اين موضوع شدهدر حال حاضر بيشتر سازمان

از اين ). 2001، 6سوتار(ها، از اين قاعده مستثني نيست ها شود؛ صنعت گردشگري، به ويژه هتلبلندمدت آن

اند كـه كيفيـت بـالاي خـدمات يكـي از عوامـل       گذشتـه، بسيـاري از مطالعات در صنايع گوناگون ثابت كرده

، 11و ويگـانــد  10؛ اسوايــد 2009اران، و همك 9؛ بلري2009، 8جيا -يو (است  7اساسي ايجاد وفـاداري مشتري

به عبارت ديگر، ارائه ). 2007، 3و هـو 2؛ كاندامپـولي2008، 1؛ چـائـو2009و همكـاران،  12؛ فارينگتـون2009
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شود كه خود لازمه ايجاد وفاداري در خدمات برتر از سوي سازمان به مشتريان منجـر به رضايـت مشتريان مي

  ).2007هو،  كاندامپولي و(مشتريان است 

 وفـاداري  و رضـايت  كسب و مداريمشتري خدماتي و توليدي هايشركت اساسي راهبردهاي از يكي امروزه

 و راضي مذكور سازمان با ارتباط تداوم از كه است مشترياني وجود مستلزم سازماني هر بقاي زيرا هاست؛آن

 بـر  عرضـه  فزونـي  باعـث  نوين عصر در متعدد رقباي وجود و فناوري گسترش ديگر، سوي از. باشند خرسند

 سـهم  تـا  زننـد مـي  دست ايهگسترد تلاش به خدماتي و توليدي هايسازمان ،بنابراين. است گرديده تقاضا

 را خـود  بازار سهم و داده ادامه خود حيات به توانديم سازماني و دهند اختصاص خود به را بازار از بيشتري

  ).2: 1387رمضاني، ( نمايد معطوف خود مشتريان اختنس وفادار بر را خود تلاش كه كند حفظ

  بيان مسئلهبيان مسئلهبيان مسئلهبيان مسئله. . . . 1.11.11.11.1
از اين رو، درك و فهم انتظارات مشتريان به . مشتريان هر سازمان، در كانون توجه آن سازمان قرار دارند

هاي خدماتي ها براي سازمانمنظور ارضاي نيازهايشان و ارائه خدمات مناسب و حتي فراتر از انتظارات آن

شود ها ميكه اين امر به نوبه خود سبب ايجاد وفاداري در آن) 2009و دوتا،  4دوتا(ناپذيـر است امري اجتناب

ها بهترين هتل. رضايت مشتري و وفاداري مشتري مفاهيم جديدي نيستند). 2009فارينگتون و همكاران، (

رضايت مشتري هنگامي حاصل . ننددايابي به سـود ميترين سلاح رقابتي جهت دسترضايت مشتري را مهم

بنابراين، به  .شود كه خدمت ارائه شده توسط هتل با انتظارات مشتري مطابق باشد يا از آن فراتر رودمي

ها و تمايلات مشتريان خود ايجاد ها بايد اسـتانداردهاي مناسب خدماتي را در مورد خواستهمنظور بقا، هتل

هنگامي كه رضايت مشتري حاصل شد، مديران هتل بايد محرك اصلي  ).2002، 6، مين، و چانگ5مين(كنند 
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- شود مشتري راضي به مشتري وفادار تبديل شود و نيز عواملي كه وفاداري آنها را مشخص ميرا كه باعث مي

با درك اين موضوع كه چه عواملي باعث مي شود مشتريان دوباره به ). 1999، 1تپچي(كنند شناسايي كنند 

ها قادر خواهند بود راهبردهاي لازم را به منظور بهبود كيفيت خدمات و كنند، مديران هتل هتل مراجعه

  ). 2003، 2شال(وفاداري مشتريان برگزينند 

است؛ در حالي  3در حال حاضر عقيده غالب اين است كه كيفيت خدمات اصولاً داراي ساختاري شناختي      

، 5دوبهولكار(تشكيل شده است ) عاطفي(4جزء شناختي و محرك اي است كه از دو كه رضايت مفهوم پيچيده

، و 7، بردي6كرونين(شود و ادراك مطلوب از كيفيت خدمات منجر به بهبود رضايت مشتري مي) 1995

تپچي، (تواند به ميزان زيادي درآمد هتل را افزايش دهد اگر چه يك مشتري راضي مي). 2000، 8هالت

يابي به مزيت رقابتي و اثربخشي نيست و به تنهايي براي وماً حاكي از دست، اما رضايت مشتري لز)1999

كاندامپولي و ( مراجعه كنند، كافي نيست ]به هتل[اينكه مشتريان راضي دوباره جهت استفاده از خدمت 

بي ياها به دنبال دستدر حال حاضر از وفاداري مشتري به عنوان هدف غايي كه سازمان). 2000، 9سوهارتانتو

هاي جاافتاده كه به دليل رقابت شديد ميان بخش 10داريشود؛ به ويژه در صنعت هتلبه آن هستند ياد مي

از اين رو، در اين  ).1998، 12و شوماخر 11بون(اي در آن برخوردار است بازار، وفاداري مشتري از اهميت ويژه

شال، (شود وفاداري مشتريان هزينه مي اي به منظور افزايش ميزانصنعت هر ساله منابع مالي قابل ملاحظه

هاي نوآورانه در مشتريان خود ايحاد كنند؛ زيرا با ها بايد وفاداري مشتري را با استفاده از شيوههتل. )2003
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- ، سهم بازارشان افزايش مي)1998بون و شوماخر، (تقليد نيست اين روش خدماتشان توسط رقبا سريعاً قابل

از رضايت ). 2000كاندامپولي و سوهارتانتو، (يابد شان نيز افزايـش ميودآوريو س، )1999تپچي، (يابد 

شود، كه به نوبه خود به يابي به وفاداري و حفظ مشتري ياد ميمشتري به عنوان عنصر لازم جهت دست

 1يابي به اهداف اقتصادي خود مانند سودآوري، سهم بازار، و افزايش نرخ بازگشت سرمايهسازمان در دست

 ).2002، 4، و آنانثارامان3، راجندران2شورشچاندار(كند كمك مي

ترين مشكلاتي است كه با نيز در آن يكي از بزرگ  5و گردشگري كه پديده فصلي بودن داريدر صنعت هتل

افزايش آگاهي مشتريان از حقوق خود، . كندآن مواجه هستند وفاداري مشتري اهميت دوچنداني پيدا مي

و گردشگري،  6داريجديد، و اشباع شدن برخي از بازارها باعث مي شود كه در صنعت ميهمانورود رقباي 

توانند به حيات خويش ادامه دهند كه بتوانند هايي مياز اين رو، هتل. اي پيدا كندالعادهمشتري اهميت فوق

  ).4: 1387رمضاني، (هاي خود را در سطح بالايي نگه دارند درصد اشغال اتاق

        اهميت و ضرورت تحقيقاهميت و ضرورت تحقيقاهميت و ضرورت تحقيقاهميت و ضرورت تحقيق    ....2.12.12.12.1
اي توسعه يافته است كه اين امر به نوبه خود منجر صنعت جهاني هتل در دهه گذشته به صورت قابل ملاحظه

ها به طور جدي رشد سريع در اين صنعت موجب شده است كه هتل. ها شده استبه رقابت شديد ميان هتل

كيفيت بالاي خدمات به رضـايت و وفـاداري   ). 1997مين و مين، (به اهميت بهبود كيفيت خدمات پي ببرند 

مشتري، تمايل به پيشنهاد آن خدمت يا محصول به افراد ديگر،كاهش شكايات، و بهبود نرخ حفظ مشـتريان  

  ).2004، 8، و استالدرير7ياواس، بنكنشتاين(منجر مي شود 
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داري، در صنعت هتـل  .گيري رضايت مشتري و سوددهي هتل استهاي اندازهكيفيت خدمات يكي از شاخص

كاندامپولي و (ناپذير است ها از رقبايشان و رضايت مشتريان امري اجتنابكيفيت خدمات به منظور تمايز هتل

يابي به مزيت رقابتي و حفظ مشتريان، بهبـود كيفيت خدمات از اين رو، به منظور دست). 2000سوهارتانتو، 

احتمـال  ). 2003، 2، و اسـپارك 1كانـدامپولي، مـوك  (اسـت  داري تبـديل شـده   به ابزاري مهم در صنعت هتل

شـال،  (مراجعه مجدد مشتريان راضي هتل نسبت به مشترياني كه به نحوي ناخشنود شده باشند بيشتر است 

دهد هزينه جذب مشتريان جديد بيش از هزينـه حفـظ مشـتريان كنـوني     مطالعات پيشين نشان مي). 2003

درصد افـزايش در   2به اين نتيجه دست يافت كه ) 1995(3اي مثال، ايوانزبر). 2009بلري و همكاران، (است 

و  4هـاي پـژوهش ريچهلـد   اين مطلب يافته. شوددرصد مي 10ها تا ميزان حفظ مشتريان باعث كاهش هزينه

درصد افـزايش در وفـاداري مشـتري منجـر بـه افـزايش        5كند كه بر اساس آن، را تأييد مي) 1990( 5ساسر

ها به اين نتيجه رسيدند كه سودآوري مشـتريان وفـادار در   از اين گذشته، آن. شوددرصد مي 85سوددهي تا 

درصد از ميزان افزايش فروش بـه   60ها دريافتند كه علاوه بر اين، آن. يابدطول يك رابطه تجاري افزايش مي

. از وفاداري مشتري اسـت  مشتريان جديد به دليل توصيه مشتريان قبلي بوده است كه اين به نوبه خود نوعي

مشـتري بـراي    -توان به اين نتيجه دست يافت كه منافع بلندمدت حاصل از رابطه تأمين كنندهاز اين رو، مي

  . ها با اهميت استهتل

شوند، هزينه جابجايي مشتريان ها هر ساله متقبل ميهايي كه سازمانترين هزينهامروزه يكي از بزرگ     

ها هميشه در اين تكاپو هستند كه براي خود مشتريان جديد جذب كنند تا از اين لبيشتر هت. هاستآن

يكي از بزرگترين معضلات . هاي خود را بالا ببرند و به حيات خود ادامه دهندطريق بتوانند نرخ اشغال اتاق

ر فصل ها دهتل. داري كه با صنعت گردشگري رابطه تنگاتنگي دارد، فصلي بودن آن استصنعت ميهمان
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