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 سپاس و قدر داني

و شـمارندگان، شـمردن نعمـت هـاي او نداننـد      ،کـه سـخنوران، در سـتودن او بماننـد      سپاس خQداي را

از آنجايي که تجليل از معلم، سپاس از انسـاني اسـت کـه هـدف و     . کوشندگان، حق او را گزاردن نتوانند

مين ميکند بر حسب وظيفه و غايت آفرينش را تامين و سلامت امانت هايي را که به دستش سپرده اند تض

  " :من لم يشکر المنعم من المخلوقين لم يشکر اللَّه عزّ و جلّ" به پيروي از کلام آسماني
 

که همواره بر کوتاهي و درشتي من، قلـم عفـو کشـيده و    ... اين دو معلم بزرگوارم...ازپدر و مادر عزيزم

ي زندگي يار و ياوري بي چشم داشـت بـراي   کريمانه از کنار غفلت هايم گذشته اند و در تمام عرصه ها

  من بوده اند؛

  

  .کنارم،  خستگيهاي اين راه را به اميد و روشني راه تبديل کرد  ش درزيبايي حضورکه  از خواھرم

  

  ھمسرم ،و از اويي که بيش از شعر،احساس شاعرانه اش در وجودم جاري است
 

که در کمال سـعه صـدر، بـا حسـن خلـق و       کمالی جناب آقاي دکتر کاملاز استاد با کمالات و شايسته؛ 

فروتني، از هيچ کمکي در اين عرصه بر من دريغ ننمودند و زحمـت راهنمـايي ايـن رسـاله را بـر عهـده       

  گرفتند؛
 

، ، که زحمت مشاوره اين رساله را در حالي جناب آقاي دکتر کامران نQوربخشاز استاد صبور و با تقوا ، 

  ايشان، اين پروژه به نتيجه مطلوب نمي رسيد؛ متقبل شدند که بدون مساعدت
 

که زحمت داوري ايـن رسـاله را متقبـل شـدند؛      جناب آقاي دکتر بھرام خيQریاز استاد فرزانه و دلسوز؛ 

 .کمال تشکر و قدرداني را دارم

 .باشد که اين خردترين، بخشي از زحمات آنان را سپاس گويد 
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 :تقديم به مادرم
  

برابر  هم داده و هيچ ندارم در که آغوشش همواره پنا

  خوبي بي پايانش

 
 
  

 :پيشکش به پدرم
  

 با همه آرامشي که به او مديونم
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  :چکيده

وفاداري در دهه هاي اخير به يکي از مهمترين متغييرهاي مطرح شده در بازاريابي تبديل شده 

يان به برند در تحقيق حاضر ما به بررسي تاثير تبليغات و ساير عوامل اثر گذار بر وفاداري مشتر.است

بررسي عوامل اثرگذار بر وفاداري : اهداف تحقيق عبارتند از.فست فودهاي پدر خوب پرداختيم

 مشتريان به برند رستورانهاي پدر خوب

 بررسي شيوه هاي مختلف تبليغات و اولويت بندي ان در صورت موثر بودن تبليغات بر وفاداري

  .ي مشتريان نسبت به برند رستورانهاي پدر خوب داردشناسايي عاملي که بيشترين تاثير را بر وفادار

نفر به عنوان نمونه  ٢١٤جامعه تحقيق حاضر فست فودهاي پدر خوب در سطح تهران انتخاب گرديد که 

  .انتخاب شدند

بعد از پخش پرسشنامه و جمع آوري اطلاعات با استفاده از آمار استنباطي به آزمون فرضيات تحقيق 

يت به اين نتيجه رسيديم که عوامل اثر گذار بر وفاداري مشتريان به ترتيب اهميت پرداختيم و  در نها

همچنين بعد از موثر بودن تبليغات روي وفاداري .رضايتمندي،تبليغات و کيفيت درک شده: عبارتند از

تبليغات دهان به :شيوه هاي مختلف تبليغات را هم اولويت بندي نموديم که به ترتيب عبارتند از

در انتها با توجه به نتايج و محدوديتهاي تحقيق،پيشنهاداتي ارائه .،تبليغات تلويزيوني و تبليغات چاپيدهان

        .گرديد
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  :اول  فصل 
    

  مقدمه و             
        کليات پژوھش                  
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 :مقدمه١-١

اين مفهوم نقش مهمي را در .است" رندوفاداري به ب"يکي از مفاهيم معتبر و معروف در زمينه بازاريابي 

منافع بلند مدت براي شرکت ايفا مي کند زيرا مشتريان وفادار نيازي به تلاشهاي ترفيعي گسترده  ايجاد

ندارند،انها با کمال ميل حاضرند مبلغ بيشتري را براي کسب مزايا و کيفيت برند مورد علاقه خود 

موجب تقاضاي سازمان براي دريافت قيمت بالاتر نسبت به  ،زاروفاداري علاوه بر افزايش سهم با.بپردازند

وفاداري )٢٠٠٨يوو،.(رقبا مي شوند و همچنين تبليغات دهان به دهان مثبت در بين مشتريان افزايش مي يابد

مارسل و .(به برند مضمون مرکزي بازاريابي  تئوري و عمل،در ايجاد مزيت رقابتي پايدار بوده است

  )٢٠٠١ديگران،

از     چالشهايي.مي کند    طرف ديگر به علت رقابتي شدن بازار،مشتري روز به روز ارزش بيشتري پيدا از

جهاني،افزايش مستمر اتتظارات مشتريان  و متعاقبا تقاضاي انها به منظور افزايش  قبيل تشديد رقابت

يازها و بهبود کيفيت محصولات و خدمات،باعث شده است که شرکتها ديگر نتوانند به طور موثر ن

خواسته هاي انان را براورده کنند و خطر از دست دادن مشتريان ناراضي به سمت رقبا و همچنين کاهش 

  .نهايي سود،ورشکستگي شرکت را به دنبال خواهد داشت

امروزه بازاريابان تنها در انديشه يافتن مشتريان جديد نيستند بلکه امروزه هدف ،سوق دادن هرچه بيشتر 

امروزه ديگر رضايتمندي کافي نيست بلکه سازمانها بايد مطمئن .ت نردبان وفاداري استمشتريان به سم

در واقع هدف برقراري روابط بلند مدت و متقابل با .شوند مشتريان رضايتمندشان وفادار هم هستند

گروههاي ذينفع و مهمتر از همه مشتري به نحوي است که  مشتريان بيشتري را حفظ و مشتريان کمتري 

ا از دست داده و به اين ترتيب در بلند مدت منافعي حاصل شود که در نتيجه سهم بازار و سوداوري ر

تنها وقتي يک سازمان مي تواند به بقاي خود ادامه دهد که بتواند نيازها و خواسته .شرکتها افزايش يابد

ن اهميت مطالعه براورده کند که اي) مشتري(هاي مشتري را با درکي صحيح و جامع از طرف مقابلش

وفاداري مانع از جذب مشتري توسط سازمانهاي رقيب شده و سازمان را . رفتار مشتري را نشان مي دهد

  .از تکرار خريد بهره مند مي سازد
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        ::::    بيان مساله تحقيق) ٢-١

اين واقعيت که بايد به وفاداري مشتريان چه در تئوري چه در عمل به عنوان هسته اصلي بازاريابي توجه  

شناخت وفاداري و متغيير هاي اثرگذار بر ان در سالهاي اخير بسيار .شود،روز به روز واضحتر مي شود

  :چون مزاياي وفاداري به يک برند عبارتند از.مورد توجه محققان و مديران قرار گرفته است

  .ست دارندشرکتهايي که گروه بزرگي از مشتريان وفادار را دارند،سهم بزرگي از بازار را نيز در د.١١١١

  .مشتريان وفادار مشتريان جديدي را براي شرکت جذب مي کنند.٢

مشتريان وفادار در مقابل استراتزي هاي بازاريابي رقبا مقاوم هستند و از برند مورد علاقه خود دفاع مي .٣

  .کنند

  .سازمان مي شود)نسبت دارائي به بدهي(وفاداري باعث افزايش اهرم تجاري.٤

هنگام خريد کمتر از سايرين به اطلاعات اضافي توجه مي کنند و در صورت مواجهه با  مشتريان وفادار.٥

  )١٣٨٥،٥٧٢هاوکينز و ديگران،.(مشکل در محصولات،راحت تر ان را ناديده مي گيرند

  )٢١٠،١٣٧٩کاتلر،.(هزينه جذب مشتريان جديد،پنج برابر هزينه خشنود نگه داشتن مشتري کنوني است.٦

  .قابتي،وفاداري باعث ايجاد مزيت رقابتي پايدار براي برند و شرکت سازنده ان مي شوددر بازارهاي ر.٧

با بازاريابي دهان به دهان مثبت از سوي مشتريان وفادار شرکت هزينه هاي بازار يابي خود را کاهش .٨

  .مي دهد

  .مشتريان وفادار حاضر به پرداخت قيمت بالاتر براي برند مورد علاقه خود هستند.٩

  

  )٢٢٧،١٣٧٩کاتلر،(.مشتريان ديرين و خشنود هر بار خريدهاي بيشتر و گسترده تري از ديگران مي کنند.١٠

  )٢٢٩همان منبع،.(مشتريان بسيار خشنود مثل وکيل مدافع بنگاه عمل مي کنند.١١
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تشديد با توجه به .در واقع امروز وفاداري به عنوان دستورالعملي براي کسب درامد و سود مطرح است

رقابت در تجارت و تغييرات سريع تکنولوزيکي و حق انتخابهاي متعدد مشتريان رسيدن به وفاداري 

مشتري در بازار کسب و کار امروز بسيار مشکل است و موفقيت از ان شرکتهايي خواهد بود که قادر 

کرده و به نحو  باشند به نحو شايسته اي انتظارات و ارزشهاي مورد نظر مشتريان را درک و شناسايي

بايد يک رابطه برد برد بين سازمان و مشتري برقرار شود که طرفين احساس .مطلوب به انها پاسخ دهند

کنند در ان منافعي برايشان وجود دارد در اينجا سازمان به شدت نيازمند شناخت صحيح از عواملي است 

منظور بررسي نقش تبليغات و ساير عوامل بنابراين اين تحقيق به .که روي وفاداري مشتريانش اثر ميگذارد

سوال اصلي تحقيق ما اين است که کداميک . موثر بر شکل گيري وفاداري مشتريان صورت خواهد گرفت

در صورت موثر بودن و .از متغيير هاي اثرگذار بر شکل گيري وفاداري مشتري بيشترين تاثير را بر ان دارد

  .،کدام شيوه تبليغات تاثير بيشتري در وفاداري داردد تبليغات بر وفاداري مشتريان به يک برن

....        

        ::::تاريخچه و سابقه موضوع)٣-١

تا کنون تحقيقات مختلفي در حوزه هاي گوناگون در در زمينه بررسي عوامل اثرگذار بر وفاداري مشتريان 

بال (شده در بانک داري پرداختهاين مدل   ي از تحقيقات پيشين به بررسيدر بسيار.صورت پذيرفته است

  . )٢٠٠٣سايرين، ،تنسن و٢٠٠٣ ،ويلارس و کوئيلو٢٠٠٤و سايرين،

همچنين در تحقيقات مشابهي که توسط بال و همکارانش انجام شده به بررسي اين مدل در روابط کسب 

تحقيق ديگري هم در زمينه کسب و کار با کسب و کار توسط  ....استاستاستاست    شده و کار با کسب و کار پرداخته

تحقيق ديگري هم توسط هانگ يول و جابي جوون در .گري ديويس انجام شده است استوارت روپر و

  .عوامل اثرگذار بر وفاداري مشتريان در بخش خدمات صورت پذيرفته است زمينه

در تحقيقات انجام شده در کشور هم اکثر تحقيقات در حوزه رضايتمندي مشتريان به انجام رسيده است 

و يا )معصومي محسن ورزشکار،حسين(وفاداري در بانکهاي خصوصي و دولتي  و تحقيقات انجام شده در حوزه

وفاداري انها به فروشگاههاي و  بررسي رابطه بين منافع مصرف کننده رضايت(در زمينه پوشاک و محصولات توليدي 

  ..صورت پذيرفته است) هاکوپيان
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 :اهميت وضرورت موضوع تحقيق)٤-١

چون مشتريان وفادار نيازي به .هميت موضوع وفاداري استمربوط به ا ،اولين ضرورت تحقيق •

تلاشهاي ترفيعي گسترده ندارند و با کمال ميل حاضرند مبلغ بيشتري را براي کسب مزايا  و 

کيفيت نام تجاري مورد علاقه خود بپردازند و همچنين وفاداري نقش مهمي را در ايجاد منافع 

واند حيات يک شرکت را تضمين کند و يا آن را به بلند مدت براي شرکت  ايفا مي کند و مي ت

 .نابودي بکشاند

مدل در برخي صنايع اروپايي به کار رفته و در آن تائيد شده  اين عامل ديگر اين است که •

با توجه به اينکه وفاداري يکي از متغيرهايي است که ارزش ها،فرهنگ و نگرشها و ويزگي .است

 ).بال و سايرين(ندهاي شخصيتي فرد در ان بسيار موثر

بنابراين وجود اين ارتباطات در جوامع اروپايي نمي تواند تعاملات اجراي مدل را در ايران  تضمين 

ما در اين تحقيق برانيم تا اين روابط را در بستر کسب و کار با مشتريان عادي مورد بررسي قرار ..کند 

با توجه به گزاف ، ن عوامل اثر گذاراولويت بندي اي و و ضمن بررسي روابط موجود در مدل داده

بودن هزينه تبليغات و اينکه تبليغات مهم ترين ابزار ارتباطي در بازاريابي است و تبليغات را مي توان 

به عنوان يک سرمايه گذاري در برندها که توليد درامد فروش اضافي مي کند به شمار آورد،تاثير 

رده تري مورد سنجش قرار دهيم و شيوه هاي مختلف به صورت گست عامل تبليغات را روي وفاداري

  . تبليغات را اولويت بندي کنيم

   

 :اهداف تحقيق)٥-١

  :اهداف تحقيق حاضر به شرح زير است

  

 بررسي عوامل اثرگذار بر وفاداري مشتريان به برند رستورانهاي پدر خوب •

 ن تبليغات بر وفاداريبررسي شيوه هاي مختلف تبليغات و اولويت بندي ان در صورت موثر بود •

شناسايي عاملي که بيشترين تاثير را بر وفاداري مشتريان نسبت به برند رستورانهاي پدر خوب  •

 .دارد

  


