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 تقديم به:
  

 

  پدر و مادر بزرگوارم
 

ات ترين لحظ در سخت عرفاني دعايشان، هاي كه با زمزمه 
ام   زندگي دلگرم و اميدوار بوده

 

 و

 

 همسر مهربانم 
 

درمن ميآفريند و صميمانه  دانستن را كه همواره شوق به     
در اين راه همراه من بوده است. 

 



   

به نام حق 

الهي راهم نماي به خود و باز رهان مرا از بند خود، اي رساننده، به خود 
برسانم كه كس نرسد به خود، الهي اي داننده هر چيز و سازنده هر كار و اي 

دارنده هركس، نه كس را با تو انبازي و نه كس را از تو بينيازي، كار به 
 حكمت مياندازي و به لطف ميسازي، نه بيداد است و نه بازي.

 

از تمامي اساتيد بزرگواري كه مرا در گنجينه دانش خويش سهيم ساختند 
 تشكر مي نمايم.

 

 كه با صبر و جناب آقاي دكتر باباييسپاس و تشكر بيشائبه من نثار 

حوصله خيلي زياد و سعه صدر، راهنماي روشنگر مسير انجام اين پژوهش 
 بودند.

 

كه به من شور تعالي عطا كردند و از هيچ جناب آقاي دكتر روستا  از

كمكي در راه انجام اين پژوهش دريغ نفرمودند، بينهايت كمال تشكر را دارم. 

 كه همواره مشوق من بودند نيز صميمانه سركار خانم دكتر بيشمياز 
قدرداني مي نمايم. 



   

چکيده 

 

كاربرد اصول بازاريابي و تكنيكهاي مديريتي كسب و كارهاي كوچك موضوعي مهم براي افرادي 
ها بيش از SMEموضوع بازاريابي  است كه در زمينه مديريت كسب و كارهاي كوچك فعاليت دارند.

در پژوهش كيفي حاضر به  .بيست سال است كه در ميان محققان تئوريك و تجربي مطرح است
بررسي رابطه بين سطوح فعاليتهاي بازاريابي هتلهاي كوچك و عملكرد آنها ميپردازيم. هدف از 

انجام اين پژوهش، نشان دادن تاثير تعهد به بازاريابي بر عملكرد سازماني در قلمرو كسب و كارهاي 
هتل هاي سه ستاره انتخاب شدند تا سطوح فعاليت بازاريابي آنها مشخص  رو كوچك است.  ازاين

 شده و سپس تاثير تعهد آنان به بازاريابي بر ميزان كارايي و عملكرد سنجيده شود.
 هتل سه 20جامعه آماري تحقيق حاضر، مديران هتل هاي سه ستاره شهر تهران هستند. از 

 هتل، حاضر به انجام مصاحبه حضوري شدند. اطلاعات از طريق مصاحبه، 16ستاره شهر تهران 
 مشاهده و مطالعه اسناد و مدارك، جمع آوري شده و سپس تجزيه و تحليل گرديد.

تجزيه و تحليل اطلاعات نشان داد در چهار سطح بررسي شده( سطح بدون بازاريابي، بازاريابي 
غيرتخصصي، بازاريابي تخصصي و بازاريابي پيشرفته)، رابطه اي بين هتلهاي بدون بازاريابي با 

عملكردوجود نداشت. در سطح دوم و سوم، تعداد هتلهايي كه عملكرد مطلوب داشتند بيشتر از 
هتلهايي بود كه در همين سطوح عملكرد نامطلوب داشتهاند. هيچ هتلي در سطح چهارم قرار 

 نگرفت.
بطور خلاصه مي توان گفت هتلهايي كه متعهد به پياده سازي مفاهيم بازاريابي به صورت 

عملي در سازمان خود هستند، مي توانند با ارائه خدمات بهتر به جلب و حفظ مشتريان كمك 
 كنند. 
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مقدمه: 

 وسيعي گسترش يافته اند و اين روند طوربررسي تحولات سالهاي اخير نشان داده كه خدمات به 
 كوچك و خدمات بزرگ مي شوند. مديران ايع،در سالهاي آتي با سرعت بيشتر توسعه مي يابد. صن

موسسات توليدي و خدماتي در كليه بخشهاي دولتي، تعاوني و خصوصي به تدريج پي مي برند كه 
تنها كيفيت محصول نمي تواند باعث تمايز آنها از ديگران شود، بلكه بايد كانون توجه را از 

بازارگرايي به مشتري گرايي تغيير داد. بسياري از آنها نه تنها تمام توجه خود را از بازار به مشتري 
معطوف كرده اند بلكه به حفظ مشتريان فعلي به عنوان استراتژي ارزانتر، راحت تر و شايد 

 "بسياري از محققان بازاريابي معتقدند ).11، ص 2001سودآورتر و جذاب تر مي نگرند( هورويتز، 
) STP مفهومي است كه بر پايه تقسيم بندي بازار، هدف يابي و موقعيت يابي( "استراتژي بازاريابي

P0Fساخته شده است.( كاتلر

�
P ،2005؛ فرل و همكارانP1F

�
P ،2002؛ واكر و همكارانP2F

�
P ،2001؛ مك كارتيP3F

�
P ،

) .استراتژي بازاريابي بايد تصميماتي راجع به مشتريان خاص شركت كه بازار هدف او هستند 2002
 ).2005بگيرد و آميخته بازاريابي به بهترين شكل براي جذب بازار هدف، موقعيت يابي كند( كاتلر، 

به طور كلي اصول پايه اي بازاريابي براي تجارتهاي كوچك و بزرگ در تمام دنيا قابل استفاده 
P4Fاست(سو و كرباي

�
P ،1998؛ رينولدزP5F

�
P،2002 در حاليكه مفهوم اصلي بازاريابي چندين دهه مورد .(

P6Fپذيرش واقع شده( دراكر

�
P ،1994در نتيجه مفهوم بازاريابي به ؛) اما عملياتي كردن آن سخت است 

P7Fجاي يك ابزار استراتژيك، به فلسفه سازماني كسب و كارها تبديل شده است(ونكاتسان

�
P ،2000.( 

P8Fمحققاني چون گرونروس

�
P) 1990و گامسون (P9F

��
P ) 1987 ديدگاه وسيع تري نسبت به بازاريابي ،(

P10F(واكو دارند و ادعا مي كنند رابطه با مشتري بايد پارادايم غالب و اصلي بازاريابي باشد

��
P ،1997 .(

                                                            
˺  Kotler 
˻  Ferll et al 
˼  Walker et al 
˽ Mccarti 
˾ Siu and Kirby 
˿  Reynoldes 
̀  Drucker 
́  Venkatesan 
̂  Gronroos 
˺˹  Gummesson 
˺˺  Kwaku 
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در زمينه بازاريابي خدمات مديران بازاريابي چندان فعال نبوده اند اما سازمانهاي خدماتي كه اصول 
بازاريابي را پذيرفته و طرحها و برنامه هاي خود را براساس عناصر آميخته بازاريابي چيده اند، به 

نتايج مثبتي نيز دست يازيده اند. هرچه امور تجارت و فعاليتها پيچيده تر، تخصص تر و رقابتي تر 
باشد، امور خدماتي رشد بيشتري مييابد. مديران ناگزيرند براي اداره بهتر سازمانهاي خود در دنياي 

فعال و پر رقابت امروز با اصول بازاريابي خدماتي آشنا شده از فنون بازاريابي در ارائه خدمات و 
 ).374-372، صص 1380ارضاي نياز مشتريان خود بهره گيرند( روستا و همكاران، 

رو به دليل توان بنگاههاي كوچك و متوسط در شرايط در حال تحول محيطي و گذر از  از اين
بحرانهاي اقتصادي ، همچنين نقش اين گونه بنگاهها در توسعه پايدار صنعتي ، بايد برنامه ريزي در 
زمينه هاي مختلف فعاليت آنها مدنظر قرار گيرد. از جمله نياز است تا برنامه هاي بازاريابي مناسبي 

با عنايت به ويژگيهاي بنگاههاي كوچك و متوسط و با هدف فائق آمدن بر چالشهاي مختلف در 
بازارهاي محلي و استفاده از مزاياي رقابتي در اقتصاد جديد پيش بيني شود. تعريف دقيقي از 

P11Fبازاريابي 

�
PSMEاغلب بازاريابي را با ،ها ( بنگاههاي كوچك و متوسط) وجود ندارد و تعاريف موجود 

P12Fبا رفتار كارآفريني مرتبط ميسازند( كارسون و همكاران

�
P ،1997؛ گيلمور و همكارانP13F

�
P ،2001 .(

ها بيش از بيست سال است كه در ميان محققان تئوريك و تجربي مطرح SMEموضوع بازاريابي 
P14Fاست( كرومي

�
P ،1990 توسعه تئوري بازاريابي در .(SME ها محدود و اغلب وابسته به مدلهاي بكار 

ها كيفي و يا SMEرفته در كسب و كارهاي بزرگ است. اكثر تئوريهاي مربوط به بازاريابي در 
) و تعداد كمي بطور عملي آزمايش شدهاند. 1990توصيفي است(كارسون، 

بسيار بحث برانگيز است، اما هيچ ترديدي نيست كه  سازمانهاي كوچك  موجود ازگرچه تعاريف
P15Fاكثر كسب و كارهاي مرتبط با گردشگري و توريسم، كوچك هستند( توماس

�
P ،1998 .(95 درصد 

 نفر يا كمتر پرسنل 9بخش هاي اقامتگاهي و رستورانها در زمره كسب و كارهاي كوچكند چرا كه 
دارند. در صنعت گردشگري به نسبت صنايع ديگر، شركتهاي كوچك بيشتري وجود دارند( 

                                                            
˺  Small and medium enterprise 
˻  Carson et al 
˼  Gillmore et al 
˽ Cromie 
˾  Thomas  
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P16Fاورستات

�
P ،2003.( از اين رو در اين تحقيق صنعت هتلداري را كه بهعنوان يكي از زيرشاخه هاي 

 بررسي SMEصنعت توريسم ارتباط مستقيمي با اين صنعت مادر دارد، از نگاه بازاريابي در حوزه 
كرديم. امروزه صنعت هتلداري به عنوان يكي از سازمانهاي خدماتي، جهاني شدن، رقابت، و افزايش 
انتظارات و توقعات مشتري را تجربه مي كند. به اين معنا كه عملكرد و رقابت هتل ها به طور خاص 

نها براي راضي كردن مشتريان بصورت كارا و موثر است. بدين سان، باتوجه به آوابسته به توانايي 
نقش بازاريابي در رضايتمندي مشتريان، سطح فعاليتهاي بازاريابي هتل ها با توجه به مدل سطوح 

فعاليت بازاريابي كارسون و تاثيرآن روي عملكرد تجاري، مورد هدف قرار گرفت.  

بيان مساله: 

در دنياي رقابتي امروز هيچ سازماني نمي تواند از طريق برتري در عمليات يا نوآوري در 
محصولات، خود را از ساير سازمان ها متمايز كند، مگر اين كه نيازها و خواسته هاي مشتريان خود 

را عميقاً درك كرده باشد. بنابراين با گذر از اقتصاد سنتي و شدت يافتن رقابت در ابعاد نوين، 
مشتري به صورت ركن اصلي و محور تمام فعاليت هاي سازمان درآمده است. در اين ميان 

انديشمندان مديريت و بازاريابي، نسخه حفظ مشتري و شيوه هاي صحيح ارتباط با آنها را تحت 
تجويز مي كنند. مديريت رابطه با مشتري، استراتژي جامع (CRM) عنوان مديريت رابطه با مشتري

كسب وكار و بازاريابي است كه فناوري، فرآيندها و تمام فعاليت هاي كسب وكار را حول مشتري 
 .يكپارچه ميسازد

در سالهاي اخير، تحقيقات زيادي در مورد فعاليتهاي بازاريابي در حوزه كسب و كارهاي كوچك 
صورت گرفته است. اكثر اين تحقيقات نقش كليدي بازاريابي را در بقاء شركتهاي كوچك نشان 

 ها به خاطر محدوديت منابعشان و گرايش به اهداف كوتاه مدت   SMEميدهد. طبق گفته محققان 
P17Fنمي توانند به صورت مرسوم بازاريابي كنند (بيور و هريس

�
P،1995 .(

بهبود كيفيت دانش بازار، هدايت كاركنان، اولويت سازي و هدفمند بودن از مزاياي داشتن 
 ها است. شواهد زيادي وجود دارد كه نشان ميدهد موفقيت و بقاء كسب و  SMEبازاريابي در

                                                            
˺  Eurostat  
˻  Beaver and Harris 
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كارهاي كوچك در گرو كارامد بودن فعاليتهاي بازاريابي آنها است و عدم آگاهي از آن، اصلي ترين 
P18Fوكدليل شكست شركتها ميباشد( بلانكسون و است

�
P، 2002 .(

با توجه به موارد فوق الذكر، اهميت بازاريابي در حوزه بنگاههاي كوچك و متوسط معلوم شد. از 
آنجا كه صنعت هتلداري جزء اين حوزه ميباشد، دراين تحقيق به طور خاص به بررسي فعاليتهاي 

كه آيا پرداختن به بازاريابي و  ست اپژوهش اين در واقع مسئله بازاريابي هتلهاي كوچك ميپردازيم.
تعهد به اصول آن، ارتقاء عملكرد سازمانها را موجب مي شود و آيا اعتقاد مديران به اين امر، سبب 

توفيق شان مي شود. آيا بازاريابي موضوعي نظري است كه به عنوان يك انگاره و مد به آن نگاه 
زمان هاست. ايا امري مهم در حيات س ميشود و

اهميت و ضرورت تحقيق: 

رشد و رونق صنعت هتلداري به عنوان يكي از زيرشاخه هاي صنعت توريسم ارتباط مستقيمي 
 به اين طرف 1384با اين صنعت مادردارد. مرور آمار مربوط به ورود گردشگران به كشور از سال 

نشان ميدهد روند ورود توريست به داخل كشور از فراز و نشيب هاي زيادي برخوردار بوده و همين 
مساله بهعنوان يكي از مهمترين دردسرهاي جامعه هتلداران ايران شناخته ميشود و آن را ميتوان 

.  در صنعت گردشگري ايران ناميددريسك بالاي موجو

از كاربرترين و درآمدزاترين بخشهاي اقتصادي يك يكي با توجه به اينكه صنعت جهانگردي 
كشور مي باشد، با اين وجود كاربرترين و پردرآمدترين بخش اين صنعت نيز هتلداري است. 

درصد هزينه هاي جهانگردان ورودي به هتل ها سرازير ميشود. از اينرو  60بطوريكه در حدود 
اهميت هتلداري و صنعت جهانگردي نمود پيدا مي كند و اگر بتوان با شيوه هاي مدرن، جهانگردان 

( محلاتي، را تشويق نمود تا اقامت طولانيتر داشته باشند درآمد بيشتري نيز كسب خواهد شد
1380(  .

 با البته ( ميدهند تشكيل را صنعت اين درصد 90 تا حتي كه متوسط كوچك و هتلهاي بازار در

 تعيين كيفيت همين رسد مي نظر به و مشهود است كاملا كيفي همگوني عدم  بازار) از كمتري سهم

                                                            
˺  Blankson and Stokes 
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 بازار يك مانندSME هتلهاي  بازار. ميباشد صنعت اين عرصه در بنگاهها اين ماندگاري كننده

 تعيين انفرادي بنگاه هيچ را رقابت و دارد وجود خروج و ورود آزادي يعني ميكند، عمل كامل رقابتي

 متقاضيان و كنندگان عرضه تمام براي تقريبا اطلاعات نميكند، رهبري را قيمت كسي و نميكند

 افزايش به رو لحظه هر در رقابتي فشار مراتبه ب شرايطي چنين در . است در دسترس يكساني بطور

 رقابت فشار بر لحظه هر در جديدي رقيب هر با ورود كه است بديهي ، برسد تعادل به بازار تا است

 موفق هتلهايي است ، بقا هتلها اين همه هدف كه رقابتي شرايط چنين در حال ، شود مي افزوده

 چنين ميتوان بازهم و ،كنند جذب وفاداري اصطلاح به يا دائم مشتريان بتوانند كه كنند مي عمل

 كاملا شرايط در ، كند مي استفاده هتلي خدمات از بار اولين براي كه مشتري كه گيري كرد نتيجه

 باشد، بهتر كيفي لحاظ از كه كند مي انتخاب را هتلي . . . و  قيمتي،مكاني مزاياي لحاظ از برابر

بنابراين هتلهاي كوچك . اين هتلهاست بين تمايز وجه و رقابتي مزيت كيفيت، ديگر زبان به يعني
ها بايد براي رسيدن به اين مزيت رقابتي و جذب و حفظ مشتري، برنامه مدون SMEبه مانند ديگر 

بازاريابي داشته باشند. 

 ها نياز به فهم و دانش بازاريابي استراتژيك را SME  نبود دانش كافي در حوزه بازاريابي 
ضروري مي كند. دانش بازار باعث كاهش ريسك و شناخت نيازهاي مشتريان مي شود. با وجود 

اما دانش زيادي در   محلي، منطقه اي و ملي هستند،،ها منابع بالقوه رشد اقتصاديSMEاينكه 
و تئوري هاي مربوط به دانش بازاريابي و استراتژي هاي كسب و كارهاي كوچك در  مورد بازاريابي

 ها را به خاطر شفاف سازي تفكر SMEچندين محقق، برنامه ريزي بازاريابي در دسترس نمي باشد.
مديريتي، جهت دهي و دادن دورنماي بازاريابي به فعاليتهايي چون تنظيم اهداف، انگيزش و هدايت 

پرسنل، اولويت بخشي و بهبود كيفيت دانش بازار، مهم دانسته اند. اكثر مطالعات نشان دادهاند 
نقش بازاريابي در بقاء شركتهاي كوچك حياتي است. تطابق تجارتهاي كوچك با محيط و نيازهاي 

متغير مشتريان با اجراي اصول بازاريابي امكان پذير است. 

بازاريابي هتلها روي عملكرد اين بنگهاههاي كوچك و متوسط تاثير ميگذارد. دنيسون و مك 
P19Fدونال

�
P ) 1995 به مطالعاتي اشاره دارند كه نشان مي دهد شركتهاي بازاريابي گرا يا داراي نيروي (

                                                            
˺  Macdonal 
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P20Fمتخصص بازاريابي به لحاظ بازگشت سرمايه و سهم بازار بهتر عمل ميكنند. البته به گفته پلهام

�
P 
شركتهايي هم هستند كه با توجه به ظرفيتهاي توليدي و تكنيكي بدون در نظر گرفتن اين امر، به 

موفقيت ميرسند. 

به هر حال اهميت و نقش صنعت هتلداري در اقتصاد كشور و قرار گرفتن اين صنعت در حوزه 
كسب و كارهاي كوچك، ضرورت پرداختن به مسايل بازاريابي در دنياي رقابتي امروز هتلها را 

نشان ميدهد. 

اهداف تحقيق: 

هدف اصلي در پژوهش حاضر، تعيين سطوح فعاليتهاي بازاريابي هتلهاي كوچك است كه در 
قالب اين هدف اصلي، هدف فرعي تحقيق كه همانا بررسي ارتباط بين اين سطوح با ميزان كارايي 

هتلها ميباشد تحقق خواهد يافت تا راهنماي عمل مديران براي موفقيت در كسب و كارهاي 
در واقع با نشان دادن تاثير تعهد به بازاريابي، زمينه رونق هتل هاي كوچك را فراهم كوچك باشد. 

 ميكنيم.

سوالات پژوهش: 

سوالات ذيل طراحي شدهاند كه پاسخ به آنها منجر به برآورده شدن  با توجه به هدف تحقيق،
هدف تحقيق خواهد شد. 

سوال اول: آيا هتل هاي كوچك به فعاليتهاي بازاريابي گرايش دارند؟ به عبارت ديگر در چه 
سطحي از فعاليتهاي بازاريابي قرار دارند؟ 

سوال دوم: آيا گرايش به فعاليتهاي بازاريابي منجر به اثربخشي در عملكرد هتل هاي كوچك 
ميشود؟ 

 

                                                            
˺  Pelham 



 فصل اول: کليات تحقيق
 

7 
 

 - درصد اشغال اتاق ها

     - سودآوري

روش تحقيق و جامعه آماري: 

استراتژي ها و شيوه هاي پژوهش كيفي بدان جهت در علوم اجتماعي مطرح شده اند تا 
). روش 1386پژوهشگران را به مطالعه پديده هاي اجتماعي و فرهنگي قادر سازند( عادل آذر، 

تحقيق پژوهش حاضر از نوع كيفي است و براي گردآوري داده هاي كيفي در اين تحقيق از 
-ماري تحقيق حاضر هتل هاي سه ستاره سطح شهر تهران ميآمصاحبه استفاده شده است. جامعه 

 تن از مديران هتل هاي سه ستاره شهر تهران 16مصاحبه حضوري با  باشند. بعد از تهيه سوالات،
صورت گرفت.  

:  مدل مفهومي پيشنهادي تحقيق

در شكل زير مدل مفهومي تحقيق ارائه شده است: 
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