
 

 

 124 تا109 صفحه از ،1389 پاییز ،5 شماره ،2 دوره ،بازرگانی مدیریت

  

  مشتری وفاداری بر خدمات کیفیت تأثیر بررسی
  )اصفهان ستاره پنج و چهار یها هتل موردی مطالعه(

  
   *2دان نکته ایمانه ،1علامه محسن سید

  
  ایران ـ هاناصف دانشگاه ـ اقتصاد و اداری علوم دانشکده مدیریت گروه استادیار -1

  ایران ـ اصفهان دانشگاه ـ مدیریت ارشد کارشناسی دانشجوی -2
  
  

  ) 88/ 8/ 12 :تصویب تاریخ،  88/ 5/ 10 :دریافت تاریخ(

   چکیده
 اصـلی  عامـل  انآن ـ وفـاداری  و دارنـد  قرار ها شرکت توجه اصلی کانون در مشتریان ،امروز رقابتی دنیای در

 و نمشـتریا  یوفـادار  بـین  رابطـه  بررسـی  حاضر پژوهش انجام از دفه .است ها سازمان رقابتی مزیت کسب
 عنـوان  بـه  نیـز  رضـایتمندی و  اعتمـاد  متغیرهـای  و بـوده  خـدمات  کیفیـت  یعنی آن کلیدی متغیرهای از یکی

 سـنجش  بـرای  و اسـت  توصـیفی  نوع نظر از حاضر پژوهش .است گرفته قرار بررسی مورد واسطه متغیرهای
 5 ،4 هـای هتل مهمانان آماری ی جامعه .است شده استفاده ایگزینه 7 لیکرت طیف با پرسشنامه از اطلاعات

 سـاده  تصـادفی  گیـری نمونـه  روش از نمونه انتخاب برای شدکه برآورد 67 نمونه وحجم بوده اصفهان ستاره
 اریوفـاد  و خـدمات  کیفیت میان داریامعن و تبمث رابطه وجود بیانگر پژوهش هاییافته .ه استدش استفاده
 را میـانجی  نقـش  رضایتمندی و اعتماد یها متغیر ،دهد می نشان پژوهش این های یافته علاوه به .است مشتری

   .دارند وفاداری ایجاد بر داریامعن و مثبت تأثیر نیز خود و کنندمی ایفا وفاداری و خدمات کیفیت رابطه در
  
  
  

   تماداع ،رضایتمندی ،خدمات کیفیت ،وفاداری  :کلیدی یها واژه

  Email: i.noktedan@yahoo.com   مسئول نویسنده *
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  مسئله بیان
 .دشـو مـی  مشـاهده  دنیـا  سراسـر  در خـدماتی  و تولیدی یها حوزه در رقابت تشدید ،امروزه
 کـاملاً  ...و بیمـه  ،بانکـداری  ،هتلـداری  چـون  صنایعی در ،خدمات حوزه در رقابت افزایش
 روز روزبـه  فضـا  این در را ها آن وفاداری یشافزا و مشتریان حفظ عامل این و است مشهود
 در فعـال  یها شرکت آتی و اصلی چالش 1خدمات کیفیت تأمین بنابراین .کند می ترمشکل

 گرو در خدمات حوزه در ویژه به مشتری رضایت تأمین وجود این با .بود خواهد حوزه این
 کیفیـت  ،خـدماتی  یها سازمان در پژوهشگران نتایج اساس بر .است کیفیت با خدمات ارایه

 درنتیجـه  و مشـتریان  رضـایتمندی  ســطح  افــزایش  در مـؤثر  عوامــل  تریــن  مهم از خدمات
 یهـا  شـرکت  از ،اقتصـادی  هـای  بنگـاه  انـواع  اخیـر  هـای  سـال  در .اسـت  2مشتریان وفاداری
 .انـد  بـرده  پـی  مشـتری  وفـاداری  اهمیـت  بـه  ،ملیتـی راف یهـا  شرکت تا تأسیس تازه کوچک
 مشـتریان  جـذب  بـه  نسـبت  کنـونی  مشـتریان  حفظ که اند کرده درک خوبی هب ها آن همگی
 و وقت صرف از بازاریابی های واحد نتیجه در ،است برخوردار بیشتری سودآوری از جدید
 توجـه  مشـتری  نگهداری و حفظ های تکنیک به و کشیده دست هدف بی تبلیغات در هزینه
   .اند نموده معطوف را خود

   آن فاهدا و پژوهش اهمیت
 تعیـین  در وفـادار  مشـتریان  .دارد اهمیـت  مختلفـی  یهـا  جنبه از مشتری وفاداری کلیطور به

 مشـتریانی  ،علاوه به .نمایند می کمک سازمان به سود افزایش و فروش بینی پیش قابل جریان
 نیـز  خود نزدیکان و دوستان به را آن زیاد احتمال به ،دارند آشنایی سازمان تجاری نام با که
 مـوارد  ایـن  و گذارند می تأثیر سازمان محصول ارزیابی و بازخور چرخه در و نموده یهتوص
  ].9[دارند حیاتی اهمیت امروزی کارهای و کسب محیط در
 بسـیار  وفاداری الگوی و مفاهیم شناخت ،سازمان رشد برای مشتری وفاداری اهمیت دلیل به

 یهـا  شاخص خدماتی مؤسسات شود باعث است ممکن ،شناختی چنین بودنن ،دارد اهمیت
 وفاداری دادن ارتباط به قادر و مودهن انتخاب مشتری وفاداری گیری اندازه برای را نادرستی
 شـناخت  و وفـاداری  یها برنامه طراحی در درنتیجه و نباشد عملکرد یها شاخص به مشتری

 تبیـین  و یـف تعر بـه  ابتـدا  مقالـه  ایـن  در .]11[ شـوند  اشتباه دچار مشتریان درست رفتارهای
                                                 
1. Service quality 
2. Coustomer loyality 
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 و مشـتریان  وفـاداری  بـین  رابطه سپس و شده پرداخته وفاداری به مربوط الگوهای و مفاهیم
 یهـا رمتغی نقـش  .اسـت  شـده  بررسـی  خـدمات  کیفیـت  یعنی آن کلیدی یها متغیر از یکی
   .است شده مطالعه رابطه این در نیز رضایتمندی و اعتماد ای هواسط

 تاریخچه
  مشتری وفاداری
 جداگانـه  مفهـوم  دو بیـانگر  سـازه  این .گردد می بر 1940 دهه ابتدا به وفاداری مفهوم ظهور
 سـهم  و هشـد  یـاد  نگرشـی  وفـاداری  عنـوان  به آن از بعداً که ]7[ تجاری نام ترجیحات یعنی
 شـده  مشـخص  1 نمودار در وفاداری تکاملی سیر .است هگرفت نام رفتاری وفاداری که بازار
  .]18[ است

  
  

  

  وفاداری ساختار تکاملی رسی .1 نمودار
  

 و کالاهـا  خریـد  و خـاص  سـازمان  بـا  معاملـه  انجـام  بـرای  مشـتری  در تعهد ایجاد ،وفاداری
 دارد وجـود  وفـاداری  از نیـز  جامعی تعریف اما ،]20[ شود می تعریف مکرر طور به خدمات

 یـک  یـا  محصول یک مجدد خرید برای قوی یتعهد به وفاداری وی دیدگاه این در .]14[
 و آثـار  باوجود محصول یا مارک همان که یصورت به ،شود می اطلاق آینده در برتر متخد

 .]4[ دشو خریداری ،رقبا بالقوه بازاریابی های تلاش

  مشتری رضایت
 بـرای  مهم معیاری عنوان به را مشتری رضایت میزان ،خدماتی یا تولیدی یها سازمان امروزه
 اهمیت .است افزایش حال در همچنان روند ینا و کنند می قلمداد خود کار کیفیت سنجش
 رضـایتمندی  .گـردد  برمـی  جهانی سطح در رقابت به که است چیــزی او رضایت و مشتری
 متأثر مشتری رضایتمندی .است تجاری مشتری مصرف و خرید از تجمعی ای تجربه مشتری

  .]21[است شده تجربه خدمات وعملکرد انتظارات عامل دو از

 ترکیبی  رفتاری  نگرشی
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 بـا  شـده  یافـت رد نتـایج  مقایسـه  درنتیجه فرد دلسردی یا مسرت احساس را یرمشت رضایت
   .]2[ کند می یفرتع ،انتظاراتش

 عوامــل  تریــن  مهـم  از خدمات کیفیت ،خدماتی یها سازماندر پژوهشگران نتایج اساس بر
 این در بنابراین .است آنان وفاداری درنتیجه و مشتریان رضایتمندی سـطح افـزایش در مؤثر
  .پردازد می میان این در خدمات کیفیت تشریح به بعدی بخش مقاله

  خدمات کیفیت
 آن دنکر جایگزین و شود تلقی فرد منحصربه باید مشتری دانند می نامتخصص کارآمدترین

 اسـت  سـودآورتر  بسیار خوب خدمات ارایه با مشتری داشتن نگه وفادار .است بر هزینه بسیار
 گفتـه  او بـه  چیزی که خواهد نمی مشتری .بیاوریم دست به یا هتاز مشتری هرازگاه که این تا

   .شود داده نشان او به عمل در خواهد می بلکه ،شود
 دریافـت  کـه  ارزشـی  دلیـل  بـه  بلکـه  بازاریابی و فروش پیشبرد یها برنامه دلیل به نه مشتریان

 کیفیـت  چـون  ییهـا  جلـوه  کامـل  آرایش و نظم از ارزش این .مانند می باقی وفادار کنند می
  .)1995 ،گامسون( شود می ناشی آن بودن دسترس در و فروش از پس خدمات ،محصول
 کلـس  دیگر عبارت به .گیرد میبر در را رفتاری و موقعیتی ،فیزیکی بعد سه خدمات کیفیت
 داده تحویـل  مشـتریان  بـه  کـه  چیزی بر تمرکز از است عبارت خدمات کیفیت است معتقد
 چگونـه  خـدمات  آن کـه  ایـن  و شـود  می ارایه موقعیت آن در خدمات که موقعیتی ،شود می
  .]17[ شود می ارایه

 نظری چارچوب و پژوهش ی پیشینه بر مروری
 a, b, c مـدل  سـه  در کـه  انـد  داده انجـام  خـدمات  وفـاداری  از متنوعی تعاریف پژوهشگران

  :]5[اند شده بندی دسته
 خـدمات  کیفیت ای هواسط عوامل تأثیر 1)رضایتمندی ،ارزش ،کیفیت( یها مدل ،a مدل در
 کیفیـت  یهـا  مـدل ( b مدل در .گیرد می قرار بررسی مورد وفاداری بر شده ادراک ارزش و

 و ای هرابط ـ عوامـل  میـان  کـه  شـده  تأییـد  و شـده  توجه تعهد و اعتماد عوامل به 2)ارتباطات
 در و ]15[]13][6[ شـود  می بررسی وفاداری بر آن تأثیر و دارد وجود منطقی رابطه وفاداری

                                                 
1. Qulity-value- Satisfaction 
2. relationship-quality models 
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 خـدمات  تـأمین  از مشتریان که شخصی بین مزایای که شد تأیید 1)ای رابطه مزایای ( c مدل
 نیـز  ،]15][14][10[ هسـتند  مـرتبط  مشـتری  وفـاداری  بـا  اجتمـاعی  آثـار  و آیـد  مـی  دسـت  به

  .دهند می قرار سطح چهار در را وفاداری
 بـه  نسـبت  )خدمت( تجاری نام یک )نوعاً( که است اعتقاد این بیانگر 2:یشناخت وفاداری

  .کند می ایجاد بیشتری منافع )خدمات( تجاری یها نام دیگر
 تجـاری  نـام  یـک  بـه  نسـبت  تعلـق  و مثبـت  یاحساس بیانگر 3):عاطفی( اثرگذار وفاداری

   .است )خدمت(
 تجـاری  نـام  یـک  شناسـاندن  بـه  تمایـل  و تـر  عمیـق  تعهـد  بیانگر 4:)نیت( ارادی وفاداری

  .است دیگران به )خدمت(
 داده نشـان  سـطح  چهار این 2 نمودار در .است رفتار به نیات تبدیل بیانگر 5:رفتار وفاداری

   .است شده
  

  
 وفاداری سطوح .2 نمودار

  
 خـدمات  وفـاداری  فهـم  در یک هر ای هرابط مزایای ،ازتباطات کیفیت ،QVS یها رویکرد
ــم ــاتی و مه ــتند حی ــا هس ــوز ام ــدان هن ــدل یــک فق ــی م ــن در ددار وجــود تلفیق ــه ای  رابط

   .اند کرده کار ]19][14][9][3[
 3 نمـودار  در جامع مدل این و است آمده دست به زیر جامع مدل شده انجام یها بررسی از 

   .است شده داده نشان
  

                                                 
1. relational-benefits models 
2. Cognitive Loyalty 
3. Affective Loyalty 
4. Intention Loyalty 
5. Behavioral Loyalty 
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 ]22[ وفاداری جامع مدل : 3 نمودار

 نیـت  وفـاداری  و نیـت  وفـاداری  تـابع  مسـتقیم  رفتـار  وفاداری ،شود می پیشنهاد مدل این در
 هب ـ کـه  اسـت  شناختی وفاداری تابع غیرمستقیم طور هب و عاطفی وفاداری تابع مستقیم طور به

   .است شده تعریف شود؛ می مشخص حسابگرایانه تعهد و عاطفی تعهد ی وسیله هب ترتیب
 عامل این رود می انتظار و است شده بررسی مورد جامع طور به مشتری رضایت مدل این در
 وسیله به و گذارد تأثیر شناختی وفاداری بر تعهد عوامل طریق از غیرمستقیم و مستقیم طور به

 .شـود  می تعریف تجاری دوستی و مادتاع و خدمات کیفیت ،خدمات در عدالت از ادراک
   .باشد گذارتأثیر عاطفی تعهد بر تجاری دوستی ممکن است، مدل این در

  پژوهش یها فرضیه
 هـای  پـژوهش  و موضـوع  ادبیـات  از هـا  آن تمـامی  و دارد اصـلی  فرضـیه  هفت پژوهش این

   .است ورده شدهآ گذشته
 خـدمات  کننـدگان  ارایـه  بـه  مشـتریان  اعتمـاد  و شده ارایه خدمات کیفیت میان :اول فرضیه
   .دارد وجود داریامعن رابطه
 وجود داریامعن رابطه آنان رضایتمندی با کنندگان ارایه به مشتریان اعتماد میان :دوم فرضیه

   .رددا
   .دارد وجود یدار امعن رابطه آنان شناختی وفاداری و مشتریان رضایتمندی میان :سوم فرضیه
 رابطـه  آنـان  عـاطفی  وفـاداری  و هـا هتـل  مشـتریان  شـناختی  وفـاداری  میـان  :چهـارم  فرضیه

   .دارد وجود داری امعن
 وجـود  یارد امعن ـ رابطـه  آنـان  نیـت  وفـاداری  و مشتریان عاطفی وفاداری میان :پنجم فرضیه
   .دارد

   .دارد وجود داریامعن رابطه آنان رفتار وفاداری و مشتریان نیت وفاداری میان :ششم فرضیه
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 وجـود  داریامعن ـ رابطه مشتریان رضایتمندی و شده ارایه خدمات کیفیت میان :هفتم فرضیه
   .دارد
  .است شده داده نشان رنگ پر خطوط توسط 4 نمودار در بررسی تحت های یهفرض

  

 
  پژوهش مفهومی مدل .4 نمودار

  پژوهش روش
 نظـر  از و .اسـت  »کاربردی« اهداف و ماهیت ،پژوهشی یها گیریجهت نظر زا پژوهش این
   .است »پیمایشی و توصیفی« ها داده آوری جمع روش و »کمی« نوع

  پژوهش یها متغیر
 قسمت در آنان عملیاتی تعریف و شوند می معرفی پژوهش کلیدی متغیرهای قسمت این در
   .شود می ارایه بعد

  مشتری رضایتمندی -3   اعتماد -2  خدمات کیفیت -1
  نیت وفاداری -6   عاطفی وفاداری -5  شناختی وفاداری -4
 رفتار وفاداری -7

  متغیرها عملیاتی تعریف
 بـودن  اختصاصـی  ،خـدمات  بـه  اطمینـان  قابلیـت  مؤلفـه  7 اسـاس  بر :خدمات کیفیت -1

 ،خـدمات  تسـهیلات  ،خدمات ارایه سرعت ،ای حرفه صورت به خدمات ارایه ،خدمات
 مورد مشتریان به هتل کارکنان علاقه ابراز میزان و کارکنان رفتار طرز و ظاهر وضعیت
 .گرفت قرار ارزیابی
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 مـورد  در جـامع  و کلـی  پرسـش  4 از هـا  هتـل  مشـتریان  اعتماد بررسی منظور به :اعتماد -2
   .است شده استفاده اعتماد

 جـامع  و کلـی  پرسـش  5 از ها هتل مشتریان رضایتمندی بررسی ورمنظ به :رضایتمندی -3
   .است شده استفاده رضایتمندی مورد در

  :است گرفته قرار بررسی مورد سطح 4 در :وفاداری -4
  پرسش 4 :عاطفی وفاداری )2   پرسش 4 : شناختی وفاداری )1
  پرسش4 :رفتار وفاداری )4   پرسش 4 نیت وفاداری )3

  آماری ی جامعه
 بـازه  در کـه  اسـت  خـارجی  و داخلـی  گردشـگران  ی همه شامل پژوهش این آماری جامعه
   .اند داشته اقامت اصفهان ستاره 5 و 4 یها هتل در 88 بهار تا 87 زمستان زمانی

 آماری ی نمونه
 اســتفاده کــوکران فرمــول از شــده بنــدی دســته متغیرهــای بــرای نمونــه تعــداد تعیــین بــرای
  . ]11[شود می

96125 .. =Z  
  .است آزمون اطمینان سطح دهنده نشان که
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22
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d

sz

n

×

=
α

  

S: طیـف  از آزمـون  در کـه  آن دلیل به آن آوردن دست به برای که است استاندارد انحراف 
 میانگین طرف هر از( است 6 آن استاندارد انحراف و است شده استفاده ای هگزین 7 لیکرت

  :شود می استفاده آن بهمحاس برای مقابل فرمول از )3

16716
7 .==S  

   .شود می استفاده زیر فرمول از که است آمده دست به تخمین برای آزمون خطای d و
 پـژوهش  نمونـه  تعـداد  ترتیـب  ایـن  بـه  )قبول قابل خطای حاشیه × آزمون یها گزینه تعداد(

   : از است عبارت
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 ها دهدا آوری جمع روش
 استفاده ساده تصادفی گیری نمونه روش از اطلاعات آوری جمع منظور به حاضر پژوهش در

480208 مذکور پرسشنامه بازگشت نرخ .است شده
100   .است بوده  =.

 ها داده آوری جمع ابزار
 ساسـا  بـر  پرسشنامه این .است بوده پرسشنامه پژوهشی طرح این در ها داده آوری جمع ابزار
 حـدی  تـا  ،متوسـط  ،ضـعیف  حدی تا ،ضعیف ،ضعیف بسیار( لیکرت ای هگزین هفت طیف
 مهمانـان  میان پرسشنامه 70 منظور این به که .است شده استفاده )خوب بسیار ،خوب ،خوب
 پرسشـنامه  67 تعـداد  و آید دست به نیاز مورد نمونه تعداد تا شد توزیع ستاره  5و 4 یها هتل

   .آمد دست به تحلیل و تجزیه برای مهمانان از شده تکمیل

  سنجش ابزار 2ییپایا و 1روایی
 از تحقیـق  یهـا  متغیـر  از یـک  هـر  بـرای  متناسبی سؤالات پرسشنامه ییروا سنجش منظور به

 کـه  گرفت قرار متخصصین و صاحبنظران از تن پنج اختیار در سپس و استخراج معتبر منابع
 از سـنجش  مـورد  ابـزار  پایـائی  سـنجش  منظـور  به و .گرفت قرار آنان تأیید مورد آن روایی
 کـه  گردیـد  توزیـع  مقـدماتی  پرسشنامه 30 منظور این به .است شده استفاده کرونباخ آلفای
 سـنجش  ابـزار  ییپایـا  بالای ضریب دهنده نشان که آمد دست به 0.985 آمده دست به آلفای
   .باشد می

 اطلاعات تحلیل و تجزیه
 بررسـی  مـورد  متغیرها بین رابطه که آن دلیل به تحقیق این یاه داده تحلیل و تجزیه منظور به
 همچنـین  .است دهش استفاده پیرسون همبستگی ضریب از نیز و همبستگی تحلیل از باشد می
 آثـار  ایـن  و شـود  نمـی  حـذف  هـا  متغیر سایر آثار همبستگی محاسبه هنگام در که آن دلیل به

   .شود می استفاده جزیی همبستگی از ،بگذارد تأثیر متغیر دو رابطه بر است ممکن

                                                 
1. Validity 
2. Reliability 
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  ها هفرضی آزمون نتایج
H0: همبسـتگی  خـدمات  کننـدگان ارایـه  به مشتریان اعتماد و شدهارایه خدمات کیفیت میان 
   .ندارد وجود داریامعن
H1: همبسـتگی  خدمات کنندگانارایه و به مشتریان اعتماد و شدهارایه خدمات کیفیت میان 
   .دارد وجود داریامعن
  

 یدارامعن سطح خطامیزان پیرسونهمبستگیضریب آزمون نتیجه

 0.000 0.05 0.803 شود می رد H0فرض

H0: وجـود  داریامعن ـ همبسـتگی  آنـان  رضایتمندی و کنندگانارایه به مشتریان اعتماد میان 
   .ندارد

 یدار امعن سطح خطا میزان پیرسون همبستگی ضریب آزمون نتیجه

 0.000 0.05 0.818 شود می رد H0 فرض

H1: وجـود  داریامعن ـ همبسـتگی  آنـان  رضایتمندی و کنندگان ارایه به مشتریان اعتماد میان 
   .دارد
H0: ندارد وجود یدار امعن همبستگی آنان شناختی وفاداری و مشتریان رضایتمندی میان.   

میزان پیرسونهمبستگیضریب آزمون نتیجه
 خطا

 یدارامعن سطح

 0.000 0.05 0.765 ودش می رد H0 فرض

H1: دارد وجود یدار امعن همبستگی آنان شناختی وفاداری و مشتریان رضایتمندی میان.  
H0: وجـود  یدار امعن ـ همبسـتگی  آنـان  عـاطفی  وفـاداری  و مشـتریان  شناختی وفاداری میان 

   .ندارد
 یدار امعن سطح خطامیزان پیرسونهمبستگیضریب آزمون نتیجه

 0.000 0.05 0.851 شود می رد H0 فرض
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 H1: وجـود  یدار امعن ـ همبسـتگی  آنـان  عـاطفی  وفـاداری  و مشتریان شناختی وفاداری میان 
  .دارد
H0: وجـود  داریامعن ـ همبسـتگی  آنان نیت وفاداری و هاهتل مشتریان عاطفی وفاداری میان 

   .ندارد
  

 یدار امعن سطح خطا میزان پیرسون همبستگی ضریب آزمون نتیجه

 0.000 0.05 0.814 شود می ردH0 فرض

  
H1: وجـود  معنـاداری  همبسـتگی  آنـان  نیت وفاداری و هاهتلمشتریان عاطفی وفاداری میان 
 دارد
H0: وجود معناداری همبستگی آنان رفتاروفاداری و ها هتلمشتریان نیت وفاداری میان 

  .ندارد

 یدار امعن سطح خطا میزان پیرسون همبستگی ضریب آزمون نتیجه

 0.000 0.05 0.729 شود می ردH0 فرض

  
H1: وجـود  یدار امعن ـ همبسـتگی  آنـان  رفتـار  وفاداری و ها هتل مشتریان نیت وفاداری میان 
   .دارد
 اعتمـاد  ایجـاد  و خدمات کیفیت میان دار امعن رابطه وجود وفاداری جامع مدل که رطو همان
ــان ــل مشــتریان می ــه و هت ــدگان ارای ــل در خــدمات کنن ــاداعت ،هت ــان م ــل مشــتریان می  و هت
 هتـل  از مشتریان رضایتمندی ،هتل از مشتریان رضایتمندی و هتل در خدمات کنندگان ارایه
 وفـاداری  و عـاطفی  وفـاداری  ،عـاطفی  وفـاداری  و شـناختی  وفـاداری  ،شـناختی  وفاداری و

 قـرار  یدتأی مورد را رابطه این آماری لحاظ از نیز پژوهش این نتایج .کند می تأیید را رفتاری
   .دهد می
 همبسـتگی  رضـایتمندی  و اعتمـاد  ،خدمات کیفیت یها متغیر میان همچنین پژوهش این در

 روی بـر  اعتمـاد  متغیـر  گـرفتن  نظر در بدون خدمات کیفیت تأثیر تا شود می محاسبه جزیی
   .گردد محاسبه رضایتمندی
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:H0 همبسـتگی  هـا  تـل ه مشـتریان  رضـایتمندی  و هـا  هتل در شده ارایه خدمات کیفیت میان 
   .دارد وجود یدار امعن
  

 یدارامعن سطح خطامیزان پیرسونهمبستگیضریب آزموننتیجه

 0.000 0.05 0.729 شود می ردH0 فرض

  
H1: همبسـتگی  هـا  هتـل  مشـتریان  رضـایتمندی  و هـا  هتل در شده ارایه خدمات کیفیت میان 
   .دارد وجود یدار امعن

 مندیایترض ـ و خـدمات  کیفیت میاندار معنی رابطه وجود وفاداری جامع مدل که طور همان
   .دهد می قرار تأیید مورد را رابطه این آماری لحاظ از نیز پژوهش این نتایج کندمی تأیید را

  گیری نتیجه و بحث
 متغیـر  دو بـین  همبسـتگی  ضـریب  ،داد نشـان  اول فرضیه به مربوط یها یافته تحلیل و تجزیه
 خطـای  سـطح  در خـدمات  کننـدگان  ارایـه  بـه  مشـتریان  اعتماد و شده ارایه خدمات کیفیت

050.≤P اعتمـاد  و خـدمات  کیفیـت  متغیـر  دو بـین  همبسـتگی  میـزان  .است بوده دار امعن 
   .است متغیر دو این قوی خطی همبستگی دهنده نشان امر این که،0.852 مشتریان
 اعتمـاد  متغیـر  دو بـین  ،داد نشـان  پـژوهش  دوم فرضـیه  بـه  مربـوط  یها یافته تحلیل و تجزیه

 یدار امعن ـ رابطـه P≥.050 سطح در آنان رضایتمندی و خدمات کنندگان ارایه به مشتریان
 آمـده  دسـت  بـه  r مقـدار  که پیرسون آزمون از آمده دست به خروجی اساس بر .دارد وجود
 دارنـد  مثبـت  و قوی همبستگی هم با اه متغیر این که گفت توان می است بوده 0.818 با برابر
 مشـتریان  در اعتمـاد  ایجـاد  صـورت  در هـا هتـل  متصـدیان  کـه  اسـت  آن دهنـده  نشان این و

 سـوم  فرضـیه  بـه  مربـوط  یهـا  یافتـه  وتحلیـل  تجزیـه  .دهند افزایش را رضایتمندی توانند می
 در نآنـا  شـناختی  وفـاداری  و مشـتریان  و رضـایتمندی  متغیـر  دو بـین  کـه  داد نشان پژوهش
 و بـوده  0.765 متغیـر  دو ایـن  بـین  رابطه میزان .دارد وجود یدار امعن رابطهP≥.050سطح
 بیـان  نتیجـه  ایـن  و بوده متغیر دو این میان مستقیم و قوی نسبتاً همبستگی دهنده نشان امر این

 هکــ مشــتریان شــناختی وفــاداری ،مشــتریان رضــایتمندی افــزایش بــا کــه اســت آن کننــده
 تجزیـه  .یابد می افزایش ،است امکانات و تجهیزات ،هتل مورد در آگاهی ایجاد دهنده نشان

 و شـناختی  وفـاداری  متغیـر  دو بـین  ،داد نشـان  چهـارم  فرضـیه  بـه  مربـوط  یها یافته وتحلیل
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 همبسـتگی  ضـریب  میـزان  .دارد وجود یدار امعن رابطهP≥.050سطح در عاطفی وفاداری
 دهنـده  نشـان  امـر  ایـن  کـه  اسـت  0.851 عـاطفی  وفـاداری  و شـناختی  وفاداری متغیر دو بین

 است آن دهنده نشان موضوع این و است هم با متغیر دو این مستقیم و قوی خطی همبستگی
 وفـاداری  ،شـناختی  وفـاداری  افـزایش  درنتیجـه  و اطلاعـات  کسب و شناخت افزایش با که

 اسـت  آن بـه  تعلـق  احسـاس  و هتـل  بـه  آنـان  مثبت احساس دهنده نشان که مشتریان عاطفی
 کـه  اسـت  آن دهنـده نشـان  پنجم فرضیه به مربوط یها یافته تحلیل و تجزیه .یابد می افزایش
 P≥.050 خطــای ســطح در مشــتریان نیــت وفــاداری و عــاطفی وفــاداری متغیــر دو میــان

 0.814 متغیـر  دو ایـن  میان یرسونپ همبستگی ضریب میزان .دارد وجود یدار امعن همبستگی
 بـا  ،دهـد  مـی  نشـان  نتیجـه  ایـن  .اسـت  متغیـر  دو آن میان قوی و خطی همبستگی دهندهنشان

 دهنـده نشـان  کـه  نیـت  وفـاداری  ،عاطفی وفاداری ایجاد منظور به هتل به تعلق حس افزایش
 در هتـل  ایـن  دوبـاره  تجربـه  همچنـین  و دیگـر  افـراد  بـه  هتـل  پیشـنهاد  جهت مشتریان قصد

 ششـم  فرضیه به مربوط یها یافته تحلیل و تجزیه .یابد می افزایش ،است خود بعدی سفرهای
 رفتـاری  وفـاداری  و مشـتریان  نیـت  وفاداری متغیر دو میان که است آن دهندهنشان پژوهش

 همبسـتگی  ضـریب  میـزان  و دارد وجـود  یدار امعن همبستگیP≥.050خطا سطح در آنان
 آن دهنـده  نشان که بوده آنان میان قوی نسبتاً همبستگی دهنده نشان متغیر دو این یانم 0.729
 دوسـتان  به آن پیشنهاد و هتل این به مجدد مراجعه جهت مشتریان تمایل افزایش با که است

 یگانـه  کـه  اسـت  آن گربیـان  و اسـت  وفـاداری  سـطح  بالاترین که رفتار وفاداری ،آشنایان و
 تحلیـل  و تجزیـه  .یابـد  می افزایش است که هتل همان فقط بعدی جعاتمرا در آنان انتخاب
 کیفیـت  متغیـر  دو میـان  کـه  اسـت  آن دهنـده نشـان  پژوهش هفتم فرضیه به مربوط یها یافته

ــدمات ــایتمندی و خ ــدون رض ــر در ب ــرفتن نظ ــأثیر گ ــر ت ــاد متغی ــطح در اعتم ــای س  خط
050.≤Pدو ایـن  میـان  0.769 همبسـتگی  ضریب میزان و دارد وجود یدار امعن همبستگی 
 افـزایش  بـا  کـه  اسـت  آن بیانگر امر این و بوده ها آن میان قوی نسبتاً رابطه دهندهنشان متغیر

   .داد افزایش را مشتریان رضایتمندی توان می ها هتل شده ارایه خدمات کیفیت

  پیشنهادها
 وفاداری و خدمات کیفیت میان دارانمع رابطه وجود بیانگر پژوهش هاییافته که این به نظر

 قابلیـت  هـای جنبـه  از خـدمات  کیفیـت  پـژوهش  ایـن  در کـه  آن به توجه با و است مشتریان
 سـرعت  ،ای حرفـه  صـورت  بـه  خـدمات  ارایه ،خدمات بودن اختصاصی ،خدمات به اطمینان
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 هعلاق ـ ابـراز  میـزان  ،کارکنـان  رفتار طرز و ظاهر وضعیت ،خدمات تسهیلات ،خدمات ارایه
 کـه  ایـن  بـه  توجـه  بـا  شـود  مـی  پیشنهاد براینا؛ بناست شده بررسی مشتریان به هتل کارکنان
 بایـد  هـا  هتـل  مـدیران  ؛ بنـابراین کنـد  مـی  تغییـر  زمـان  مرور به مشتریان یها خواسته و نیازها

 مـدیران  همچنـین  .دهنـد  انجام منظم صورت به مشتریان وفاداری سنجش برای هاییپیمایش
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