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 دانشگاه اصفهان

 دانشکده علوم اداري و اقتصاد

 گروه مديريت

پايان نامه ي کارشناسي ارشد رشته ي مديريت بازرگاني گرايش 

بازاريابي

 تحت عنوان

ستاره  5و4بررسی عوامل موثر بر وفاداري مشتريان در بخش خدمات در هتل هاي 

 شهر اصفهان

دکتر سيد محسن علامه
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کليه حقوق مادي مترتب بر نتايج مطالعات، ابتکارات و نوآوري 

هاي ناشي از تحقيق موضوع اين پايان نامه متعلق به دانشگاه 

.اصفهان است
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 چکيده 

چهار  يهاان هتليخدمات، مشتر يعوامل موثر بر وفادار يبررس يعنيخود  نهاییدن به هدف يرس يق حاضر  برايتحق

ن يان هميه مشتريق را کلين تحقيا يقرار داده است پس جامعه آمار يستاره و پنج ستاره شهرستان اصفهان را مورد بررس

ن ياستفاده شده در ا يريوه نمونه گيش .دهنديل ميتشک 8811تا پایان پائیز  8811در بازه زمانی ابتدای تابستان هتلها 

ار نمونه و با استفاده يهم پس از بدست آوردن انحراف مع نمونه ساده بوده که حجم  يتصادف يريق ، روش نمونه گيتحق

ن تعداد از افراد ين ايب يمورد نظر پرسشنامه استاندارد يداده ها يجمع آور يبرا. نفر بدست آمده  881 کروکن از فرمول

. د شده است ييد محترم تاياساتپنج تن از توسط  ين پرسش نامه به صورت صوريا ييروا. شده است  يع و جمع آوريتوز

ه را با توجه به اهداف در نظر يفرض 5ق ين تحقيبعلاوه ا. شده است يريکرونباخ اندازه گ يله آلفايان بوس يياين پايهمچن

 يشده از امارها يجمع آور يل داده هايه و تحليآزمون آنها و تجز يش قرار داده است که برايگرفته شده مورد آزما

ق حاضر يات تحقيج حاصل از آزمون فرضينتا. ر استفاده شده استيل مسيون و تحلي، رگرس يجزئ ي، همبستگ يهمبستگ

ان يمشتر يتمندياعتماد بر رضا يدارد وفادار يم و مثبتير مستقيان تاثيکه عدالت در خدمات بر اعتماد مشتر دادنشان 

ت يت و در نهاین يبر وفادار  يعاطف ي، وفادار يعاطف يان بر وفاداريمشتر يتمنديو رضا، م و مثبت دارد ير مستقيتاث

ت يفيکه کداد نشان  يات فرعيج حاصل از فرضينتا.  اشته استدم و مثبت ير مستقيرفتار تاث يت بر وفادارین يوفادار

 يانجيباشد نقش ميم 0.5.آن بزرگتر از  يداريسطح معن  ل آنکهيخدمات در رابطه عدالت در خدمات و اعتماد به دل

 يعاطفت تعهد يدر نها. دارد يانجيان عدالت در خدمات و اعتماد نقش ميم يتجار يکه دوست يدر حالشته است ندا

   .  دارد يعاطف يو وفادار يتمنديدر رابطه رضا يانجيبر محاسبه نقش م يو تعهد مبتن يشناخت يوفادار
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  فصل اول

  کليات پژوهش

 

 

 

 مقدمه

افزايش رقابت در حوزه . گرددامروزه، تشديد رقابت در حوزه هاي توليدي و خدماتي در سراسر دنيا مشاهده مي

کاملا مشهود مي باشد و اين عامل حفظ مشتريان و ... خدمات،در صنايعي چون هتلداري، بانکداري ، بيمه و 

چالش اصلي و  نابراين تامين کيفيت خدماتب.تر مي کندافزايش وفاداري آنها را در اين فضا روز به روز مشکل

با اين وجود تامين رضايت مشتري به ويژه در حوزه خدمات در . آتي شرکتهاي فعال در اين  حوزه خواهد بود

، (0222) شامل کرونين و بردي ، هولت براساس نتايج تحقيقات پژوهشگران . گرو ارائه خدمات با کيفيت است

درسازمانهاي خدماتي،کيفيت خدمات از جملـه مهمتريـن عوامـل موثـر در افـزايش سـطح ...و ( 0222)0فولترون

در اين پژوهش به بررسي عوامل موثر بر وفاداري  .مي باشد مشتريانرضايتمندي مشتريان  و در نتيجه وفاداري

 . ستاره شهر اصفهان پرداخته شده است 5و  4هاي مشتريان در هتل

 . پژوهش اشاره شده است در اين فصل به کليات

 :شرح و بيان مساله پژوهشي -1-1

عامل اصلي کسب مزيت  انشرکتها قرار دارند و وفاداري آن در دنياي رقابتي امروز مشتريان در کانون اصلي توجه

لازمه ايجاد وفاداري در  .است مشتري وفاداري جلب بازرگاني هاي سازمان اکثر هدف .رقابتي سازمانها است

سازمانهاي مشتري مدار . وارائه خدمات با کيفيت مورد نظر آنها است نن برآورده ساختن کامل نيازهاي آنامشتريا

برنامه خود را بر اساس انتظارات و ترجيحات مشتريان ايجاد مي کنند و به دنبال ارضاي نيازها وآرزوهاي مشتريان 

                                                
1 Cronin ,Brady and Hult 
2 Fullerton 
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نيازها و خواسته هاي مشتريان طراحي نموده  اين سازمان ها محصولات و خدمات خود را با هدف ارضاي. هستند

. بازاريابان در گذشته در انديشه يافتن مشتري بودند و رشد دادن مشتريان معنا و مفهومي نداشت. و ارائه مي دهند

دست يابي به هر مشتري تازه به عنوان يک پيروزي تلقي مي شد و توجه خاصي نيز به مشتريان مبذول نمي 

اين وضعيت دگرگون شده و نگهداري و رشد دادن مشتريان سود آور هدف نخستين سازمان اما اکنون . گرديد

 (235 جلال زاده ،. )مي باشد

بازاريابي در سير تکاملي خود در مرحله اي قرار دارد که بازاريابان تنها در انديشه يافتن مشتريان جديد نيستند و 

امروزه هدف از بازاريابي مديريت تقاضا از طريق رشد دادن مشتري تا حد بلوغ در نردبان وفاداري در سازمان 

ري بودند و گروه فروش در پي شکار مشتريان تازه بود ولي در بازاريابان تا ديروز تنها در انديشه يافتن مشت. است 

در نهايت . وي و کيفيت از ديدگاه وي وفاداريديدگاه امروزي؛ بازاريابي يعني رشددادن مشتري يعني توجه به 

امروزه هنر بازاريابي آن است که مشتريان يک سازمان در داخل همکار و در خارج از سازمان حامي و طرفدار 

 .(231 سليماني،).امروزه متعهدکردن مشتري جايگاه ويژه اي پيدا کرده است.ان باشد سازم

افزايش رقابت در حوزه خدمات،در صنايعي چون ،تشديد رقابت در حوزه هاي توليدي و خدماتي در سراسر دنيا 

نها را در اين فضا روز کاملا مشهود مي باشد و حفظ مشتريان و افزايش وفاداري آ... هتلداري، بانکداري ، بيمه و 

عوامل مختلف که با اين وجود تامين رضايت مشتري به ويژه در حوزه خدمات در گرو . تر مي کندبه روز مشکل

 .است هر کدام به نوبه خود بر وفاداري تاثير گذار مي باشد،

ها، ها ، خواستهبنابراين هدف بازاريابي،جلب رضايت مشتري است و لازمه جلب رضايت مشتريان شناسايي نياز

بازاريابان با دست يابي به چنين اطلاعاتي . هاي آنان مي باشدها و محدوديتسلايق، طرز تلقي، تمايلات، توانايي

مي توانند عوامل تاثير گذار بر رفتار مصرف کنندگان خود را شناسايي نموده و ميزان تاثير هر يک از عوامل موثر 

که بازاريابان به چنين آگاهي و شناختي دست يابند، قادر خواهند بود محصولي را  زماني . بر رفتار آنان پي ببرند

هاي مصرف کنندگان انطباق بيشتري داشته باشد و به تعبير ديگر کالايي را ارائه ارائه نمايند که با نيازها و خواسته

اما معمولاً دستيابي به . نمايد که بر اساس عوامل موثر بر رفتار مصرف کنندگان، حداکثر رضايت آنان را تامين 

چنين شناختي آسان نبوده و مستلزم صرف وقت و هزينه بسيار است زيرا مصرف کنندگان در انتخاب خود هميشه 

کنند و حتي در برخي از موارد دليل بروز يک رفتار براي خود آنان از اصول مدون و استدلال منطقي استفاده نمي

 (  02 :211 ترانگ،کاتلر و آرمس.)نيز مشخص نيست
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 (دسته بندي شده اند   a ,b ,cمدل   2پژوهشگران تعاريف متنوعي از وفاداري خدمات انجام داده اند که در    

 (.0222کرونن، بردي ، هولت ،

QVS،  مدل هاي aدر مدل   
 تاثير عوامل واسطه اي کيفيت خدمات و ارزش( کيفيت ، ارزش ، رضايتمندي )  

 به عوامل اعتماد و (  0مدل هاي کيفيت ارتباطات) bدر مدل . داري مورد بررسي قرار مي گيردوفا ادراک شده بر

و وفاداري رابطه منطقي وجود دارد و تاثير (  اعتماد و تعهد)تعهد توجه شده و تاييد شده که ميان عوامل رابطه اي 

مزاياي )     c؛ و در مدل (114 ،2هونت ؛ مورگان ،0222فولرتون ،)مورد بررسي قرار مي گيرد آن بر وفاداري

تاييد شد که مزاياي بين شخصي که مشتريان از تامين خدمات بدست مي آيد و تاثيرات اجتماعي با ( 4رابطه اي

 1سيلگين و گودوين( 111 )  ،اوليور(0220) 5هنينگ ديرو، گوينر و گريملر.وفاداري مشتري مرتبط هستند

 2 ، وفاداري ارادي(عاطفي) 1وفاداري اثرگذار3وفاداري شناختي: قرار مي دهندسطح 4نيز وفاداري را در (0225)

 .  و وفاداري رفتار( نيت)

هايي که در بالا ذکر شد به دليل آنکه هر کدام تنها چند عامل از عوامل موثر بر وفاداري را مورد بررسي قرار مدل

 0 بر آن است با استفاده از مدل سايون هان و ديگرانباشند،  بنابراين پژوهشگر دهند از جامعيت برخوردار نميمي

هاي لازم جهت داري و فعاليتکه مدلي جامع مي باشد، عوامل موثر بر وفاداري مشتريان در صنعت هتل(0223)

 (. - شکل )جلب وفاداري مشتريان را شناسايي نمايد

                                                
1
 quality, value,satisfaction 

2- relationship-quality models 
3
 Morgan and Hunt 

4 relational-benefits models 
5 Henning-Thurau,Gwinner, and Gremler 
6 oliver 
7 Salegna and Goodwin 

8 Cognitive Loyalty 
9 Affective Loyalty 
10 Intention Loyalty 
11 Behavioral Loyalty 
12 

Xiaoyun Han  et al 
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 مدل سايون هان و ديگران: مدل  پژوهش اقتباس از: 1-1شکل 

 

 اهميت و ارزش پژوهش -1-2

ريچهلد و )افزايش دهد % 15-%05افزايش در حفظ مشتريان مي تواند رشد سود را % 5مطالعات نشان داده که 

و همچنين حفظ مشتريان موجود معمولاً هزينه اي کمتر نسبت به بدست آوردن   )111 ، 0ريچهلد112 ،   ساسر

-يان وفادار به احتمال زياد به صورت آزاد به عنوان نمايندهمشتر (133  ،2فورنل و ورنفلت)مشتريان جديد دارد 

هاي تبليغات دهان به دهان فعاليت مي کنند و به طور غيررسمي گروههاي دوستان ، وابستگان و ديگر مشتريان 

از فروش به % 2 تواند در حقيقت تبليغات دهان به دهان مي. بالقوه را سوي کالا و خدمات هدايت مي کنند

با چنين بازگشت استثنائي، وفاداري يک جزء استراتژي ( 112 ريچهلد وساسر )شود ن جديد را شامل ميمشتريا

 . باشداصلي براي سازمان مي

به دليل اهميت وفاداري مشتري براي رشد سازمان، براي مديران و بازاريابان بسيار مهم است که مفاهيم الگوهاي 

بودن چنين شناختي، ممکن است موسسات خدماتي شاخص هاي  .ندوفاداري را به خوبي شناخته و درک نماي

نادرستي را براي اندازه گيري وفاداري مشتري انتخاب نمايند، قادر به ارتباط دادن وفاداري مشتري به شاخص 

وفاداري و شناخت و رفتارهاي درست مشتريان دچار اشتباه  هاي عملکرد نباشد و درطراحي برنامه هاي

درک مفهوم وفاداري مشتري به مديران اين اجازه را مي دهد که بر عوامل مهم (.0221، 4تيلورجونز و )شوند

                                                
1 Rechheld & sasser 
2 Rechheld 
3 Fornell &Wernefelt 
4 Jones & Taylor 
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 4و هولت 2،بردي0،کرونن 11   بکمن و کرومپتون.)تأثيرگذار که حفظ مشتريان را در بر دارد تمرکز کنند

0222.) 

جريان قابل پيش  ار  در تعيينمشتريان وفاد.به طور کلي وفاداري مشتري از جنبه هاي مختلفي حائز اهميت است

به علاوه ، مشترياني که با نام تجاري سازمان آشنايي . افزايش سود به سازمان کمک مي نمايند بيني فروش و 

بازخود و ارزيابي  محصول  نموده و در چرخه   دارند ، به احتمال زياد آنرا به دوستان و نزديکان خود نيز توصيه

و ديگران،  5هارت. )اين موارد درمحيط کسب و کارهاي امروزي اهميت حياتي دارندسازمان تاثير مي گذارند و 

 111.) 

وفاداري مشتري کليد موفقيت تجاري است و مفهوم مشتري وفادار افزايش  معتقدند(0222و ديگران،   آندس)

 .در هزينه هاي پائين است( ارزش آفريني)قابليت سوددهي 

لاها و ديگر منابع تهيه شده توسط مقصدها مي تواند ديدار دوباره و تأثير تجربه مثبت توريست از خدمات، کا

 .تبليغات شفاهي مثبت به  دوستان يا بستگان را به دنبال داشته باشد

ها و لذا اين پژوهش از آن جهت اهميت دارد که مي توان با شناخت عوامل تاثير گذار بر وفاداري مشتريان  هتل

ت هاي لازم  جهت جلب وفاداري مشتريان را شناسايي و کسب سود هاي بلند مدت که کنترل بهتر آنان، فعالي

ها مي باشد را بهبود بخشيد و آنان را در موفقيت هاي دراز مدت جزء عوامل تاثير گذار بر بقاي درازمدت هتل

وفاداري   عدالت در خدمات،کيفيت خدمات، دوستي تجاري مي تواند از عوامل موثر بر افزايش. ياري نمود

 . مشتريان به حساب آورده شود

 

 کاربرد نتايج پژوهش-1-3

 .تواند مفيد واقع گرددبررسي عوامل موثر بر وفاداري مشتريان در صنعت هتلداري در موارد زير مي

 ايجاد آگاهي در مديران جهت شناخت نقش وفاداري در ايجاد سودهاي بلندمدت و هميشگي - 

 ياري به مديران جهت شناسايي عوامل مهم و موثر بر وفاداري مشتريان   -0

 ايجاد درکي روشن از چگونگي ايجاد وفاداري در مشتريان -2

                                                
1- Bckman & Crompton 
2- Cronin 
3- Brady 
4- Hult 
5- Hart et al 
6- Undes et al 
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 اهداف پژوهش -1-4

 تعيين رابطه ميان انصاف و عدالت ادراک شده خدمات و اعتماد مشتري -1-4-1

طه ميان انصاف و عدالت ادراک شده خدمات تعيين نقش ميانجي کيفيت خدمات ادراک شده در راب - - -4- 

 و اعتماد مشتري

 تعيين نقش ميانجي اعتماد در رابطه ميان انصاف و عدالت ادراک شده خدمات و اعتماد مشتري  -0- -4- 

تعيين نقش ميانجي دوستي تجاري در رابطه ميان انصاف و عدالت ادراک شده خدمات و اعتماد  -2- -4- 

 مشتري

 رابطه ميان اعتماد و رضايتمندي مشتري  تعيين -4-0- 

 رابطه ميان رضايتمندي مشتري و وفاداري عاطفي تعيين -2 -4- 

 تعيين نقش ميانجي تعهد عاطفي در رابطه ميان رضايتمندي مشتري و وفاداري عاطفي  - -4-2- 

 وفاداري عاطفيتعيين نقش ميانجي وفاداري شناختي در رابطه ميان رضايتمندي مشتري و  -4-2-0- 

در رابطه ( از طريق تاثيري که بر وفاداري شناختي دارد)تعيين نقش ميانجي تعهد مبتني بر محاسبه  -4-2-2- 

  ميان رضايتمندي مشتري و وفاداري عاطفي

 تعيين رابطه ميان وفاداري عاطفي و وفاداري نيت -4-4- 

 تعيين رابطه ميان وفاداري نيت و وفاداري رفتار -4-5- 

 :هاي پژوهشيا سوال( در صورت لزوم)فرضيه ها  -1-5

 . انصاف و عدالت ادراک شده خدمات بر اعتماد مشتري تأثير دارد - -5- 

کيفيت خدمات ادراک شده در رابطه ميان انصاف و عدالت ادراک شده خدمات و اعتماد مشتري  - - -5- 

 .نقش ميانجي دارد

 .و عدالت ادراک شده خدمات و اعتماد مشتري نقش ميانجي دارداعتماد در رابطه ميان انصاف  -0- -5- 

دوستي تجاري در رابطه ميان انصاف و عدالت ادراک شده خدمات و اعتماد  مشتري نقش ميانجي  -2- -5- 

 .دارد

 .اعتماد مشتري بر رضايتمندي مشتريان تأثيردارد -5-0- 

 .رضايتمندي مشتري بر وفاداري عاطفي تأثيردارد -5-2- 

 .تعهد عاطفي در رابطه ميان رضايتمندي مشتري و وفاداري عاطفي نقش ميانجي دارد - -5-2- 
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 .وفاداري شناختي در رابطه ميان رضايتمندي مشتري و وفاداري عاطفي نقش ميانجي دارد -5-2-0- 

در رابطه ميان رضايتمندي ( از طريق تاثيري که بر وفاداري شناختي دارد)تعهد مبتني بر محاسبه  -5-2-2- 

 .   مشتري و وفاداري عاطفي نقش ميانجي دارد

 .وفاداري عاطفي بر وفاداري نيت تأثيردارد -5-4- 

 .وفاداري نيت بر وفاداري رفتار تأثير دارد - 5-5- 

 قلمرو پژوهش -1-6

 قلمرو موضوعي پژوهش -1-6-1

قلمرو اين پژوهش از نظر موضوعي، در محدوده ارزيابي عوامل موثر بر وفاداري مشتريان در بخش خدمات در 

  .باشدستاره شهر اصفهان مي 5و4هتل هاي 

 قلمرو مكاني پژوهش -1-6-2

 .ستاره شهر اصفهان است 5و  4هاي قلمرو مکاني اين پژوهش هتل

 

 ي پژوهشقلمرو زمان-1-6-3

 .بوده است 233 قلمرو زماني بازه تير ماه تا مهر 

 

 تعاريف عملياتي واژه ها -1-7

ايجاد تعهد درمشتري براي انجام معامله با سازمان خاص و خريد کالاها و  خدمات به :  وفاداري مشتري

گرايشات و تمايلات به شود که و وفاداري رفتار زماني ايجاد مي (011،ص 0،0224سوزان و لارسون)طورمکرر 

 (.22،ص1 1 ،2دي)عمل و رفتار تبديل شود

يک عامل احساسي که از طريق مبادلات رضايتمند شکل گرفته و در علاقه و تمايل شديد  :4تعهد عاطفي

 (.   0،ص5،0225و همکاران  گوست آفسن)شودمنعکس مي

                                                
1 Customer loyalty 
2
 Susan and Larsson 

3 Day 
4 Affective commitment 
5 

Gustafsson  et al 
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ها، عملکرد ها، ريسکهزينه) ط شامل يک عامل عقلايي و منطقي که از مزاياي رواب :1تعهد حسابگرایانه 

 (.   0،ص0225گوست آفسن،جانسون و روس،. )منتج مي شود( هاي تغييرادراک شده و هزينه

تعامل اجتماعي بين مديران و کارمندان با مشتريان که منتج به ايجاد تعهد در مشتريان مي  : دوستي تجاري

 (.44، ص135 ،2پاراسورامان و ديگران) شود 

شود موقعيتي کيفيت خدمات عبارت است از تمرکز بر چيزي که به مشتريان تحويل داده مي: 4کيفيت خدمات 

، 0222،  5روس و همکارانش.)که خدمات در آن موقعيت ارائه مي شود و اينکه آن خدمات چگونه ارائه مي شود

 .( 2، ص 0222

 اعتماد
تمايل به اتکا و اطمينان به مخاطب، اعتقاد به اينکه حرف و قول مخاطب قابل اطمينان بوده و نسبت به  : 

 (.030: 0223، 1جانسون و گوستاوسون)شود انجام وظايفش در ارتباط متعهد است، تعريف مي

در سه بخش  و( 111 اوليور، )قضاوت مشتري در ارزيابي ورودي و خروجي مبادله است : عدالت در خدمات

ادراک مشتريان در مورد فرايند ) عدالت فرايندي( ادراک مشتريان در مورد ارتباطشان با کارکنان)عدالت تعاملي

 .مورد بررسي قرار مي گيرد( ادراک مشتريان درباره نحوه توزيع خدمات)و عدالت توزيعي( انجام خدمات

تظارات ناهماهنگ مشتري در ارتباط با احساس روانشناختي نهايي که از ان :  رضایتمندي مشتریان

 (9111اوليور ،.) انتظارات اوليه اش نشات مي گيرد

 

 روش پژوهش -1-8

 نظر از واست  کاربردي هاي پژوهش جزء اهداف و ماهيت پژوهشي، هاي گيري جهت نظر از پژوهش اين 

جامعه آماري اين پژوهش تمامي . است ميداني نوع نظر ازو است  پيمايشي و توصيفي ها داده آوري جمع روش

ستاره اصفهان اقامت 5و4در هتل هاي 33تا پائيز  33گردشگران داخلي و خارجي هستند که در بازه زماني تابستان 

طبقه بندي . روش و طرح نمونه گيري اين پژوهش از نوع نمونه گيري تصادفي طبقه بندي شده مي باشد. داشته اند

                                                
1 Calculative Commitment  
2
 Commercial Friendship 

3 Parasuraman  et al 
4 Service Quality 
5 Ross et al 
6 trust 
7 Jonsson & Gustavsson 
8
 Customer Satisfaction 


