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هاي هاي موثر مدیریت ارتباط با مشتري در رضایت و وفاداري مشتري در گروه هتلبررسی مولفه

 ایرانگردي و جهانگردي

 دکتر حسین ادب

 لورضا هدیه
 چکیده

 ديهاي ایرانگردي و جهانگرموثر مدیریت ارتباط با مشتري در رضایت و وفاداري مشتري در گروه هتلهاي بررسی مولفهپژوهش حاضر با 

ان در ارتباط است و به عنوان یک سازمان خدماتی و رفاهی بصورت مستقیم با مشتری ایرانگردي و جهانگردي هايانجام شده است؛ چرا که هتل

موثر هاي مولفهتواند در دیدگاه مثبت مشتریان نسبت به خدمات هتل تأثیر بسزایی داشته باشد.  بخش با مشتریان میوستانه و مسرتدایجاد روابط 

باشد که در این ( می3102شامل ایجاد رابطه، توسعه رابطه و حفظ رابطه که بر اساس مدل سنگ لانگ و همکاران )مدیریت ارتباط با مشتري 

 کند. روشرا به وفاداري مشتري منتقل می مدیریت ارتباط با مشتري هاي موثرمولفهتحقیق، رضایت مشتري به عنوان متغیر میانجی، تأثیرات 

است. جامعه آماري این تحقیق، تمام مراجعه کنندگان به مجموعه هتل هاي ایرانگردي و  پیمایشی و همبستگی-توصیفی نوع از حاضر حقیقت

گیري باشد و توزیع پرسشنامه بصورت نمونهمی 283باشد که جامعه آماري این تحقیق نامحدود میباشد که در این تحقیق به تعداد جهانگردي می

پایایی همه  .استاتید راهنما و مشاور استفاده شده است. در این پژوهش جهت سنجش اعتبار محتوا بر اساس نظر اسانجام گرفته  ادهتصادفی س

آوري است. براي جمع 14930قبول قرار دارد که بر اساس نتایج آزمون آلفاي کرونباخ پایایی کل سوالات برابر با  متغیرهاي تحقیق در دامنه قابل

رضایت مشتري، وفاداري مشتري و مدیریت ارتباط با مشتري استفاده شده است. براي  هاي تحقیق از پرسشنامههاي لازم جهت آزمون فرضیهداده

فراوانی، میانگین  -میانه-هاي میانگینهاي پراکندگی و براي تحلیل آمار توصیفی از آمارهها، از جداول نمودارها، شاخصتحلیل توصیفی داده

ها و روش مدل معادلات ساختاري و براي بررسی استنباطی فرضیه SPSSافزاري هاي تحقیق و آزمون کولموگروف اسمیرنوف در بسته نرممتغیر

ها و نتایج تحقیق پردازد. یافتهاستفاده شده است که به بررسی روابط علت و معلولی بین متغیرهاي تحقیق می 840نسخه  lisrelافزار به کمک نرم

،  Fو مقدار آماره  143.0دهد که فرضیه اصلی اول و  )ابعاد مدیریت ارتباط با مشتري و وفاداري مشتري( داراي ضریب همبستگی مینشان 

هاي دوم اصلی و فرضیات فرعی باشد و این فرضیه مورد تأیید است و در مورد فرضیهمی 1410که کمتر از  14111داري و سطح معنی 204232

بررسی شده است؛ نتایج تحقیق نشان داد که رضایت مشتري و وفاداري مشتري داراي بیشترین  LISRELق که با نرم افزار اول تا سوم تحقی

هاي مدیریت ارتباط با مشتري نیز ایجاد رابطه داراي بیشترین اثر و توسعه رابطه و حفظ رابطه نیز به ترتیب در رتبه دوم تا سوم قرار تاثیر و مولفه

س دیدگاه محقق، مدیران هتل باید سعی در برقراري ارتباط دوستانه و سعی در برطرف نمودن نیازهاي مشتریان بصورت مورد انتظار دارد. بر اسا

 مندي مشتري را جلب کنند.آنان و حتی فراتر از مورد انتظار آنان باشند تا بتوانند رضایت

 هاکلیدواژه

(، ایجاد رابطه، توسعه رابطه، حفظ رابطه، رضایت مندي مشتري، وفاداري (3102ان )سنگ لانگ و همکارمدل مدیریت ارتباط با مشتري )
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