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بررسی ارتباط بین مدیریت ارتباط با مشتری با کیفیت رابطه و ارزش طول 

 عمر مشتری در صنعت هتلداری )مورد مطالعه: شهر ایلام(

 1اسفندیار محمدی

2زهرا رضایی
 

 41/12/1931یخ پذیرش: تار  19/41/1931تاریخ دریافت: 

 
 :چکیده

گردشگران در ورود به  ي و اولین دغدغه است ي گردشگري توسعه عواملترين  مهماز  صنعت هتلداري

امري  ها . از اين رو توجه به مديريت مناسب هتلاست مناطق گردشگري يافتن هتل مناسب براي اقامت

مشتري بر ارزش طول عمر مشتري با تبیین  هدف اين پژوهش شناخت اثر مديريت ارتباط با .استضروري 

 –. روش مورد استفاده در اين تحقیق توصیفی استنقش میانجی کیفیت رابطه در صنعت هتلداري 
آماري تحقیق ي  عهاز مدل معادلات ساختاري استفاده شده است. جام ها همبستگی است که براي تحلیل داده

که با استفاده از روش نمونه گیري تصادفی ساده و فرمول  است هاي واقع در شهرايلاممشتريان هتلشامل 

نفر انتخاب گرديده است. ابزار جمع  843براي جوامع نامحدود، حجم نمونه به تعداد  گیري کوکراننمونه

درصد به دست آمده  09ها پرسشنامه استاندارد بوده که پايايی آن با استفاده از آلفاي کرونباخ آوري داده

نتايج حاکی از آن  ورد تجزيه و تحلیل قرار گرفته کهافزار لیزرل ماستفاده از نرمي پژوهش با اه است. داده

معناداري داشته و همچنین کیفیت رابطه بر  ارتباط با مشتري بر کیفیت رابطه تاثیر مثبت و مديريتاست 

مجدد( ي  عهتمايل به مراجو ابعاد آن)میزان استفاده از خدمات، وفاداري، تبلیغات و ارزش طول عمر مشتري 

 تاثیر مثبت و معناداري دارد. 

 هاي شهر ايلام.: مديريت ارتباط با مشتري، کیفیت رابطه،  طول عمر مشتري، هتلواژگان کلیدی
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 مقدمه 

بر  1009مديريت ارتباط با مشتري که امروزه  به عنوان يک پديده نوين مطرح گرديده، به دهه 

کار براي مديريت روابط متقابل با مشتريان به وط با مشتري يک راهبرد کسبگردد. مديريت ارتبامی

(. 2992و همکاران، 1مدت مشتريان است)بوهلینگمندي بلندسازي ارزش و رضايتمنظور بهینه

مديريت ارتباط با مشتري در واقع طراحی ساختار سازمان براي ايجاد ارزش متقابل از طريق اين 

(. مديريت ارتباط با مشتري فرآيند ايجاد و حفظ ارتباط 823: 2912و جباري،)توحیدي است فرايند

 (.828: 2918تجاري است)سیف الله حسن و همکاران،ي  خهبا مصرف کنندگان در چر

کننده و مشتري است. کیفیت ارتباط شاخص مهمی براي ارزيابی قدرت ارتباط بین عرضه

ضايت و تعهد مشتري عوامل کلیدي در ارزيابی کیفیت محققان بسیاري بر اين باورند که اعتماد، ر

( نتیجه گیري کرده اند که رضايت و اعتماد دو عنصر 1009و همکاران ) 2ارتباط هستند. کراسبی

( اشاره کرده اند که اعتماد و تعهد 2992و همکاران ) 8اصلی کیفیت ارتباط هستند؛ سانچز گارسیا

( 1003) 2(، و اسمیت2990) 8و جانسون 4هستند. گاربارينوعوامل کلیدي در ارزيابی کیفیت ارتباط 

 گیرد.نتیجه گرفتند که کیفیت ارتباط با رضايت، اعتماد و تعهد شکل می

 مديريت از که اي استي  خهچر : نمود تعريف گونهبدين توانمی را مشتري عمر دوره مديريت

يک  فرايندهاي کامل به طور و ودشمی شروع مشتري رفتارهاي تعريف منظور به اطلاعات مشتري

آن  با رابطه بلندمدت يک حفظ و مشتري به محصول/ خدمات فروختن تا مشتري جذب از را شرکت

0استون(. 3،1003و ناصر 2)بارگرگیردمی بر در را
 طول ارزش که ( معتقدند2992) 19ژاکوب و 

 هايهزينه همه منهاي مشتري نقدي( حاصل از هايآمد )جرياندر خالص فعلی ارزش عمرمشتري

  باشند.می مربوطه 

 با کیفیت ارتباطشان ارتقاء و گسترش دنبال به خدمات ارائه دهندگان عنوان به نیز ها هتل

 ها هتل مديران به کشمکش اين و کنند کنترل را هاتا هزينه کنندمی باشند و سعیمی مشتريان

 به مشتري تشويق و مشتري نگهداري و حفظ در سعی اين مشکل با مقابله راه يابد. يکمی انتقال

 موجود مشتري نگهداري از گرانتر بسیار جديد مشتري جذب  زيرا باشدمی دوباره خريد

 مشتريان با ارتباط کیفیت به توجه و مشتري با ارتباط مديريت (.12،1009و ساسر 11است)ريچهالد
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و 8)زابلاهباشدمی مشتري با ارتباط از ناشی سودآوري حداکثر ايجاد در جهت جامع فرآيندي

 (.2994همکاران،

 پیشینه تحقیق

تحلیل ارزش مشتري با استفاده از »اي با عنوان ( در مطالعه1804بشیري موسوي و همکاران)

بر صنعت بانکداري تمرکز نموده و به طور « تکنیک داده کاوي و تحلیل سلسله مراتبی فازي

تی را جهت تجزيه و تحلیل ارزش مشتريان يکپارچه کاوي و مباحث مديريسیستماتیک تکنیک داده

  دهی هرم ارزش مشتريان را شکل داده اند.سازي نموده اند. و با استفاده از مدل امتیاز

مدت مشتري تجزيه و تحلیل ارزش بلند»اي با عنوان( در مطالعه1808صفري کهره و همکاران)

به طراحی « هاي تجاري ايرانمطالعه: بانک بندي و مديريت سودآوري مشتريان موردبه منظور بخش

هاي منحصر بفردي است و جهت محاسبه پرداخته اند که داراي ويژگی CLVمدلی براي محاسبه

CLV  مشتريان حوزه بانکداري از قابلیت اجرايی و عملیاتی برخوردار است آنان با استفاده از روش

هاي يکسانی از نظر اند که هر طبقه ويژگی بندي نمودهکلاسترينگ مشتريان را در شش دسته طبقه

CLV توان براي هر کدام در نظر گرفت و اجرا کرد.هاي يکسانی را میدارندکه برنامه 

بندي براي بخش LRFMاستفاده از مدل»اي با عنوان ( در مطالعه1808مصلحی و همکاران)

س از تعیین مقادير شش فاز کلی را طراحی و پ« عمر آنهاي  خهمشتريان بر اساس ارزش چر

هاي مدل شامل طول مدت ارتباط مشتري، تازگی مبادله، تعداد دفعات مبادله، و ارزش پولی شاخص

مشتري آنها را با استفاده با استفاده از فرايند تحلیل سلسله مراتبی گروهی،  021مبادله براي 

صلی مشتريان وفادار، ي ا گروه و پنج خوشه 12دهی کرده و با توجه به تحلیل تشخیصی در  وزن

بندي و ارزش دوره عمر آنها را تعیین و نتايج بالقوه، جديد، از دست رفته و پرمصرف ، آنها را بخش

( در 1808هاي مشتريان شرکت فراهم نموده اند. مهدوي و موسوي)زمینه را براي تحلیل ويژگی

ان در فرايند ارتباط با ارايه چهارچوبی جهت سنجش ارزش بلندمدت مشتري»اي با عنوانمطالعه

ي آن توان به وسیلهمدلی را براي محاسبه ارزش بلندمدت مشتري ارائه داده اند که می« مشتري

بندي کرد و عوامل موثر در محاسبه ارزش مشتريان را به ترتیب سودآور و غیر سودآور بخش

تريان، ذخاير قانونی، بلندمدت مشتري را مشخص نمود که مهمترين آنها عبارتند از: نرخ ريزش مش

ها که اين عوامل به صورت مستقیم حسابهاي مستقیم و غیرحاشیه سود، نرخ تنزيل، هزينه

 متغیرهاي رياضی در الگو ارائه شده اند.

گانه مدل بررسی عوامل موثر ده»اي با عنوان ( در مطالعه1801کاشانی و رستگاري)شناسحق

ي ها با مشتري در صنعت گردشگري ايران مورد مطالعه: آژانسگرين در اجراي مديريت ارتباط لیند

به بررسی ده عامل موثر از جمله تکنولوژي اطلاعات، افراد سازمان، مديريت دانش، « مسافرتی

استراتژي مشتري، فرهنگ، استراتژي تعامل با مشتري، فرايند مديريت ارتباط با مشتري، سازمان، 
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گانه در موفقیت ارزش پرداخته اند که  نتايج نشان داد عوامل ده استراتژي برند، و استراتژي ايجاد

 هاي يکسانی ندارند.ارتباط با مشتري موثر بوده و اين عوامل رتبه

بررسی کیفیت خدمات در يک شرکت »( در پژوهشی تحت عنوان 2914)1يماماهیسواري

انش و کیفیت خدمات داخلی مفاهیمی را براي مديران منابع انسانی با توجه به پیشرفت د« تولیدي

ها،  کیفیت خدمات سوپرمارکت»( در پژوهشی با عنوان 2914) 2ايجاد کرده است. دمیرکا اورل و کارا

با هدف بررسی کیفیت خدمات « رضايت مشتري و وفاداري: شواهد تجربی از بازارهاي در حال ظهور

هاي در حال ظهور در ترکیه ، با فروشگاه و سوپرمارکت و تأثیر آن بر مشتري و وفاداري در بازار

ها نشان دادند که کیفیت خدمات  نفري از خريداران اين سوپرمارکت 228استفاده از يک نمونه 

( در پژوهشی با عنوان 2914) 8گیرد. کونگ وان چو می تحت تأثیر وفاداري و رضايت مشتريان قرار

ن نتیجه رسید ارتباط بین به اي« رضايت مشتري و کیفیت خدمات در صنعت هواپیمايی چین»

رضايت مشتري با استفاده از سیستم شکايات مشتري و کیفیت خدمات در شرکتهاي چینی وجود 

دارد و علاوه بر اين به بخش خصوصی در مقايسه با بخش دولتی در زمینه دريافت شکايات مشتريان 

چهارچوب يکپارچه، »در پژوهشی با عنوان ( 2914) و همکاران 4شود. ايهتیار توجه بیشتري می

 به اين نتايج رسیدند که «فروشی صلاحیت فرهنگی و کیفیت خدمات و رضايت مشتري در خرده

 برجسته است.  يکپارچه کیفیت خدمات و رضايت چارچوب در فرهنگی شايستگی مهم نقش

 

 مبانی نظری

 5مدیریت ارتباط با مشتری

منافع، مزايا و رضايت مشتري با مديريت ارتباط با مشتري راهبردي تجاري براي بهبود 

بخش مشتري و اجراي فرايندهاي مشتري سازماندهی بر اساس مشتري، پرورش رفتارهاي رضايت

اي از فرايندهاي (. مديريت ارتباط با مشتري مجموعه188: 2،2993و استراک 2)برناستمحور 

نعت و تحقق نیازهاي هاي صگذاريتعاملی است که با هدف رسیدن به تعامل مطلوب بین سرمايه

 با ارتباط مديريت(. 2914مشتري به منظور رسیدن به حداکثر سود است)سلیمان و همکاران،

 کسب و هايفعالیت تمام و فرايندها فناوري که است و بازاريابی کار و کسب جامع استراتژي مشتري

ت ارتباط با مشتري (. مديري0،2998و رومانوو 3)فیجیرمستادسازدمی يکپارچه مشتري حول را کار

(. 828: 2918فرآيند شناسايی، جذب و افتراق و حفظ مشتريان است)سیف الله حسن و همکاران،
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آوردن ها مشتريان آنها هستند و به دستتوان گفت مهمترين دارايی اغلب سازمانشک میبی

مديران به  رضايت مشتريان جايگاهی مهم و حیاتی در اهداف سازمان به خود اختصاص داده است و

دانند موفقیت آنان در راه رسیدن به اهداف کلان سازمان، در گرو جلب رضايت مشتريان خوبی می

 (.1802است)يعقوبی و همکاران،

 1کیفیت رابطه

رضايت،  آن نتیجه که است ايرابطه عمق کننده توصیف واقع در مشتري با ارتباط کیفیت

 اين . دراستمشتري  حفظ و فروش رشد افزايی(، )هم همکاري مثبت، شفاهی هايگفته وفاداري،

نتايج  ساختار عنوان به را زير عامل سه وراپرمال و وردگو مفهومی، مدل با مطابق بخش از تحقیق

 از:  عبارتند عوامل اين که گرفته قرار بررسی مورد مشتري با ارتباط کیفیت از حاصل

 مشتريان است، مشتري خريد میزان مشتري، با ارتباط کیفیت ارتقاء پیامد اولین میزان خرید:

خرج  جايی را هايشانپول کنندگانمصرف زيرا کنندمی پیدا کنندگان تمايلسمت عرضه به راضی

 مشتري در وفاداري (. ايجاد8،1002و کلی 2حاصل کنند)هنینگ آن از کامل رضايتمندي که میکنند

 قیمت به نسبت کمتري ادار حساسییتوف مشتريان زيرا مشتري است حفظ براي کلیدي متغیر يک

 ديگر به نبست بیشتري تمايل راضی مشتري همین زمان، (. در2994دارند)هینینگ و همکاران،

-می تکرار بیشتر حجم و مقادير با و خريدهايشان را دارد کردن خرج بیشتر براي مشتريان
 (. 4،1002کنند)بالدينجر و رابینسون

 عبارت به يا مشتري، با مستمر ارتباط داشتن ارتباط، کیفیت قاءارت پیامد دومینارتباط مستمر: 

8موافقتنامه يا مدتطولانی همکاري به ادامه طرف دو ديگر تمايل
2نامحدود مدت براي همکاري 

در  

 بقاي و سود منبع کسب تريناساسی و تريناصلی عنوان به مشتري با مستمر رابطه ايجاد .است آينده

 (.2998و همکاران ،  2لیسازمانمحسوب میگردد)

با  ارتباط برقراري نتايج از يکی نیز بازار و کوچه مردم هاي(هاي)توصیهگفته های شفاهی:گفته

 به کنندگان رامصرف ديگر که دارد اشاره 3غیررسمی ارتباطات شفاهی. به هايگفته.باشدمشتريان می

 بزرگترين از يکی عنوان به شفاهی هايکند. گفتهمی هدايت خاص خدمات و مصرف کالا يا داشتن به

 شده داده تشخیص انسانی اجتماعی نظام ابتداي از اطلاعات انتقال بر منابع تاثیرگذار

 (.0،2992است)مکینتوش
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 1ارزش طول عمر مشتری

-ي زمانی مشخص اشاره میها ارزش مشتري به تعامل بالقوه مشتريان با صنعت در طول دوره
ظر ارزش مشتري را درک کند و به اين موضوع پی ببرد که ارزش هنگامی که صنعت مورد ن .کند

کند آنگاه به  می تواند خدمات سفارشی سازي شده را براي مشتريان مختلف ارائهمشتري می

 (.28: 1804يابد)بشیري موسوي و همکاران، می مديريت ارتباط با مشتري موثر دست

 :ددار وجود مشتري عمري  خهچر در مرحله عموماً چهار

 دارند.  قرار هدف بازار در ولی نیستند مشتري هنوز که افرادي بالقوه: هايمشتري -

 محصول يک به که احتمالی يا بالقوه مشتريان دهند:می نشان العملعکس که هايیمشتري -

 .دهندنشان می واکنش و علاقه خدمت يا

-می کار به را انسازم از خدمتی يا محصول حاضر حال در که افرادي بالفعل: هايمشتري -
 .گیرند

 در زيادي زمان مدت که چرا نیستند مناسبی مشتريان افراد سابق: اين گونه هايمشتري -

(. 2،2992اند)چريس برده رقیب محصولات سمت به را خريدشان و نداشته اند قرار فروش هدف

 آينده هايودس و آمد در منبع مشتريان، که است استوار مبنا اين مشتري بر عمر طول ارزش مفهوم

 (.8،2992هستند)هوگیس شرکت

 

 رابطه مدیریت ارتباط با مشتری و کیفیت رابطه

اطمینان مشتريان را کاهش دهد، که ها يا عدم تواند هزينه تراکنش مديريت ارتباط با مشتري می

 ( پیشنهاد1009دهد. کروزسبی و همکاران) کننده و موسسه را ارتقا میدر نتیجه ارتباط بین مصرف

کیفیت رابطه را ارتقا دهد، و يک عامل مهم در ارزيابی  تواند دادند که مديريت ارتباط با مشتري می

. گاربارينو و جانسون استاينکه آيا ارتباط بین موسسه و مشتري قوي است يا ضعیف، خوب يا بد 

تري از  تر با موسسه داراي تشخیص بسیار مثبت ( دريافتند که مشتريانی با ارتباط قوي2990)

تري از عوامل کیفیت رابطه هستند مانند: درجه اعتماد،  هاي مثبت کارهاي موسسه، و عموما ديدگاه

رضايت و تعهد. از آنجايی که اعتماد، رضايت و تعهد اساس کیفیت رابطه هستند)گابارينو و جانسون، 

 (، مديريت ارتباط با مشتري بطور واضح اثر مثبتی بر کیفیت رابطه دارد.2990

 رابطه کیفت رابطه و ارزش طول عمر مشتری

هدف نهايی مديريت ارتباط با مشتري براي موسسه افزايش ارزش طول عمر مشتري است. 

بنابراين، اثر مديريت ارتباط با مشتري نهايتا باعث ارتقاي ارزش طول عمر مشتري از طريق کیفیت 

                                                           
1 Customer Lifetime Value 
2 Chris 
3 Hughes 
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کیفیت رابطه بالا محصولی را به  ی با( دريافتند که مشتريان1008) 1شود. پپر و راجرز می رابطه

صورت شفاهی به خويشان و دوستان پیشنهاد خواهند داد. اين مشتريان تمايل بیشتري به خريد 

دوباره و همچنین وفاداري بالاتري دارند. علاوه براين، مشتريانی با وفاداري بالا به سود يک شرکت 

( 2999)2دهند. لیو و هسیه زايش میدر طولانی مدت کمک کرده و فروش و سود شرکت را اف

دريافتند که کیفیت رابطه تاثیر چشمگیري بر کمیت استفاده مشتري، وفاداري، تمايل به خريد 

 محصول، و تبلیغ شفاهی دارد. 

 

 مدل مفهومی پژوهش

تواند به دو شیوه عمل کند که میان آنها تفاوت  می براي ساختن مدل تحلیلی محقق نهايتا

     کند و در مرحله بعدي به مفاهیم شروع می ها ارد: يا ابتدا از تدوين فرضیهمشخصی وجود ند

بنابراين با توجه به استدلال فوق،  (.1809)خاکی، کندپردازد يا اينکه راه معکوسی را طی میمی

فرضیات تعريف شده، نظر اساتید و خبرگان در زمینه بازاريابی و هتلداري و همچنین بر اساس 

 ري تحقیق مدل مفهومی پژوهش به صورت زير طراحی و تدوين شده است:مبانی نظ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

                                                           
1 Pear & Ragers 
2 Leu& Hsieh 
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 بر اساس مبانی نظری تحقیق(نگارندگان : مدل مفهومی پژوهش)منبع : 1شکل

 

 روش شناسی تحقیق

ي  عههمبستگی است. جام -تحقیق حاضر از نظر هدف، کاربردي و از نظر روش در توصیفی 

و با استفاده  استکه تعداد آنها نامحدود  هاي واقع در شهرايلاممشتريان هتلمل آماري پژوهش، شا

نفر براي نمونه مورد نظر انتخاب  834گیري کوکران براي جوامع نامحدود تعداد از فرمول نمونه

از يک بسته پرسشنامه  ها براي گردآوري داده روش نمونه گیري نیز تصادفی ساده است. اند.شده

هاي تحقیق با استفاده ازمعادلات ساختار پرسشنامه استاندارد استفاده شده است. دادهشامل سه 

 يافته و نرم افزار لیزرل تحلیل گرديده است.

ارزش طول عمر مشتري با تبیین نقش  تأثیرمديريت ارتباط با مشتري بر شناخت هدف پژوهش:

 کیفیت رابطه در صنعت هتلداري شهر ايلام.

 

 :ی پژوهشها فرضیه

 مديريت ارتباط با مشتري بر کیفیت ارتباط در هتل تاثیر معناداري دارد. .1

 دارد. مري مشتري در هتل تاثیر معناداريکیفیت رابطه بر ارزش طول ع .2

 دارد. از خدمات در هتل تاثیر معناداري کیفیت رابطه بر استفاده 2-1
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 کیفیت رابطه بر وفاداري در هتل تاثیر معناداري دارد. 2-2

 رتبلیغ زبانی در هتل تاثیر معناداري دارد.کیفیت رابطه ب 2-8

 دارد. جدد در هتل تاثیر معناداريمي  عهکیفیت رابطه برتمايل به مراج 2-4

 
 های تحقیق: اطلاعات تفضیلی پرسشنامه1جدول

 منبع: محاسبات تحقیق حاضر

 

 پایایی و روایی پرسشنامه

از روش اعتبار محتوايی استفاده شده است.  ها سازي پرسشنامهو بومیبراي سنجش روايی 

نفر از متخصصان رسیده  19سازي آنها نیز به تايید پرسشنامه حاضر استاندارد بوده و براي بومی

، ضريب آلفاي کرونباخ SPSSبه منظور سنجش پايايی تحقیق نیز با استفاده از نرم افزار  است.

ي تحقیق در -تک متغیرها درصد است.همچنین آلفاي کرونباخ براي تک 09محاسبه شده که معادل

  آمده است. 2جدول 

 
 : ضریب پایایی متغیرهای تحقیق2جدول 

 منبع: محاسبات تحقیق حاضر

 تعداد گویه طیف سطح مقیاس ابعاد متغیر

مدیریت ارتباط با 

 مشتری
 19 امتیازي 8لیکرت  ترتیبی ---------

 19 امتیازي 8لیکرت  ترتیبی --------- هکیفیت رابط

 

عمر ی  خهارزش چر

 مشتری

 8 امتیازي 8لیکرت  ترتیبی میزان استفاده از خدمات

 8 امتیازي 8لیکرت  ترتیبی وفاداري

 8 امتیازي 8لیکرت  ترتیبی تبلیغات

ي  عهتمايل به مراج

 مجدد
 8 امتیازي 8لیکرت  ترتیبی

 ضریب آلفای کرونباخ ابعاد متغیر

 012/9 ------ مدیریت ارتباط با مشتری

 093/9 ----- کیفیت رابطه

 

 عمر مشتریی  خهارزش چر

 302/9 خدمات میزان استفاده از

 084/9 وفاداري

 022/9 تبلیغات

 300/9 مجددي  عهتمايل به مراج

 092/9 ----------- کل پرسشنامه
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 آزمون فرضیات اصلی و فرعی تحقیق با استفاده از مدل سازی معادلات ساختاری

میانجی  )مديريت ارتباط با مشتري( برمتغیر متغیر مستقل اثرات رسیبر به پژوهش اين در

 است. شده پرداخته ارزش طول عمر مشتري(( تحقیق )کیفیت رابطه( و متغیر وابسته نهايی تحقیق

 الگوي همچنین و مکنون و وابسته مستقل، متغیرهاي وجود دلیل به حاضر تحقیق در بنابراين،

 .شده است برگزيده آماري روش عنوان به ساختاري معادلات روش از هاستفاد چندمتغیره، پیشنهادي

 موجود، يها روش از يکی.دارند وجود متنوعی يها روش ساختاري، معادلات الگوي اجراي براي

 بالا هاينمونه حجم و نرمال متغیرهاي براي که است محور کوواريانس ساختاري الگوي معادلۀ روش

 خاص هايافزارنرم محور، کوواريانس يها روش با ساختاري معادلۀ اجراي گیردمی قرار استفاده مورد

 گیرد.می قرار استفاده مورد بیشتر افزار لیزرل نرم بین اين در که دارد را خود

 

 ها تجزیه و تحلیل داده

ها داده تحلیل و تجزيه به لیزرل، روش و ساختاريافته معادلات تکنیک استفاده از با قسمت اين در

 متفاوت مدل دو از فرعی هايفرضیه و اصلی فرضیۀ آزمودن براي اين پژوهش در رداخته شده استپ

شده  آزمون فرعی هايفرضیه دوم، مدل در و تحقیق اصلی فرضیۀ ، اول مدل در .شده است استفاده

 .اند

 

 بررسی مدل ساختاری)تحلیل مسیر( برای فرضیات اصلی

شود براي آزمون فرضیات اصلی تحقیق از مدل مفهومی مشاهده می 8و2همان طور که در شکل

          پژوهش و در حالت ضرايب معناداري استفاده شده است در اين حالت در صورتی که مقدار

T- value  همان  گردد.کمتر باشد فرضیه صفر رد و فرضیه يک تايید می 02/1بیشتر و يا از  02/1از

میزان تاثیر مديريت ارتباط با مشتري بر کیفیت ارتباط در بین  دهد.نشان می 8و2طور که شکل 

میزان تاثیر کیفیت است.  92/8درصد و میزان معناداري آن  29ها در شهر ايلام مشتريان هتل

درصد و میزان  28ها در شهر ايلام در بین مشتريان هتل عمر مشتريي  خهارتباط بر ارزش چر

رد فرضیات تحقیق به صورت زير فرض يک براي تايید يا  است. فرض صفر و 22/4معناداري آن 

 : است

H0.ارتباط معناداري بین دو متغیر وجود ندارد : 

H1.ارتباط معناداري بین دو متغیر وجود دارد : 

 دهد.را به صورت خلاصه نشان می ها جدول رد يا تايید فرضیه

 

 



 92............. ه و ارزش طول عمر مشتری بررسی ارتباط بین مدیریت ارتباط با مشتری با کیفیت رابط
 

 های اصلی اول و دوم: نتایج تحلیل فرضیه9جدول شماره 

 منبع: محاسبات تحقیق حاضر

 

و متغیر  RQه با ، متغیر کیفیت رابطCRMمتغیر مديريت ارتباط با مشتري با  8و2هاي در شکل

 نشان داده شده است. CLVعمر مشتري با ي  خهارزش چر

 

 مدل در حالت تخمین استاندارد
 

 
 

 : مدل معناداری فرضیه اصلی تحقیق در حالت تخمین استاندارد 2شکل شماره

 منبع: نگارندگان

 

 

 

 

 

 متغیر وابسته متغیر مستقل T-value یب استانداردضر
نتیجه 

 آزمون

 تايید کیفیت ارتباط مديريت ارتباط با مشتري 92/8 94%

 کیفیت ارتباط 22/4 95%
عمر ي  خهارزش چر

 مشتري
 تايید
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 مدل در حالت ضرايب معناداري

 

 
 

 قیق در حالت ضرایب معناداری: مدل معناداری فرضیه اصلی تح 9شکل شماره 

 منبع: نگارندگان

 

 بررسی مدل ساختاری)تحلیل مسیر( برای فرضیات فرعی

)میزان  ارزش عمر مشتري شاملي  خهمیزان تاثیر کیفیت رابطه بر ابعاد متغیر چر 8و4شکل 

که  همانطور دهد.مجدد( را نشان میي  عهاستفاده از خدمات، وفاداري، تبلیغات و تمايل به مراج

 دهد:نشان می 8و4شکل 

   ها در شهر ايلامدر بین مشتريان هتل میزان استفاده از خدماتمیزان تاثیر کیفیت ارتباط بر 

در بین مشتريان  وفاداريمیزان تاثیر کیفیت ارتباط بر است.  30/8درصد و میزان معناداري آن  38

میزان تاثیر کیفیت ارتباط بر ت. اس 88/2درصد و میزان معناداري آن 24ها در شهر ايلام هتل

میزان است.  48/8درصد و میزان معناداري آن 29ها در شهر ايلام در بین مشتريان هتل تبلیغات

درصد و  82ها در شهر ايلام در بین مشتريان هتل مجددي  عهتمايل به مراجتاثیر کیفیت ارتباط بر 

 است. 40/4میزان معناداري آن 
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 ی فرعیها یج تحلیل فرضیه: نتا1جدول شماره 

 منبع: محاسبات تحقیق حاضر

 

   ، متغیر وفاداريSER ، متغیرمیزان استفاده از خدماتRQمتغیر کیفیت ارتباط 8و4در شکل 

LOYمتغیر تبلیغات ،ADV مجدد ي  عهو متغیر تمايل به مراجWIL .نشان داده شده است 

 

 ستانداردمدل در حالت تخمین ا
 

 
 

 : مدل معناداری فرضیات فرعی تحقیق در حالت تخمین استاندارد 1شکل شماره 

 منبع: نگارندگان

 

 

 

 میزان تاثیر
ضریب 

 استاندارد
T-value نتیجه آزمون 

میزان تاثیرکیفیت ارتباط بر میزان استفاده 

 از خدمات
 تايید 30/8 38%

 تايید 88/2 %24 میزان تاثیرکیفیت ارتباط بر  وفاداری

 تايید 48/8 %29 میزان تاثیر کیفیت ارتباط بر تبلیغات

یت ارتباط بر تمایل به میزان تاثیرکیف

 مجددی  عهمراج
 تايید 40/4 82%
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 مدل در حالت ضرايب معناداري

 

 
 

 : مدل معناداری فرضیات فرعی تحقیق در حالت ضرایب معناداری 5شکل شماره 

 نگارندگان منبع:

 

 ت ساختاریهای  بدست آمده از معادلابررسی برازش مدل

مدل متفاوت استفاده شده  2هاي فرعی از اصلی و فرضیه در اين پژوهش براي آزمودن فرضیه

میزان  8گردد که در جدول هاي خاصی استفاده میاست.براي بررسی میزان برازش مدل از شاخص

مطلوب ها در مقايسه با مقدار مجاز آمده است، که نتايج حاکی از برازش محاسبه شده اين شاخص

 .استمدل 
 های برازش مدل با میزان مجاز: مقابسه شاخص5جدول 

 منبع: محاسبات تحقیق حاضر

 مقدار مجاز هاشاخص
ضرایب محاسبه 

 1شده مدل 

ضرایب محاسبه 

 2شده مدل 
 نتیجه

GFI  برازش خوب 02/9 08/9 0/9بالاتر از 

AGFI  برازش خوب 02/9 04/9 0/9بالاتر از 

RMR ببرازش خو 11/9 93/9 به صفر نزديکتر بهتر 

NFI  برازش خوب 00/9 03/9 0/9بالاتر از 

IFI  برازش خوب /39 33/4 3/4بالاتر از 
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ال برازش است( زمانی نیکو است فرض )مدلی که در حبرپايه يک قانون سرانگشتی مدل پیش

اسبه شده در در محدوده مجاز قرار گرفته باشند، اگر ضرايب مح 8جدول  که ضرايب محاسبه شده

وضعیت  خارج از محدوده مجاز باشند، بدين معنی است که آن شاخص ضعیف برازش شده است.

ضرايب  نشان داده شده است. مقايسه ستون 8هاي ساختاري پژوهش در جدول هاي مدلشاخص

 ي برازش مدل مناسب هستند.ها دهد که شاخصمحاسبه شده با ستون محدوده مجاز نشان می

 

 ها ی و پیشنهادنتیجه گیر

اين مقاله جهت بررسی و تبیین همبستگی متغیرهايی مانند مديريت ارتباط با مشتري وارزش 

طول عمر مشتري و نیز کیفیت رابطه به عنوان تعديل کننده اين روابط در صنعت هتلداري اجرا 

دانی و ابزار شده است. پس از مرور مبانی نظري و پیشینه مرتبط با موضوع، با استفاده از روش می

ي ها و با استفاده از آزمون ي لازم براي بررسی رابطه متغیرها جمع آوري گرديدها پرسشنامه داده

ي تحقیق آزمون شد. نتیجه آزمون فرضیه اصلی اول مبنی براينکه ها آماري و نرم افزار لیزرل فرضیه

سازي جه به نتیجه مدلمديريت ارتباط با مشتري بر کیفیت رابطه تاثیر معناداري دارد. با تو

معادلات ساختاري، ضريب استاندارد بین دو متغیر مديريت ارتباط با مشتري و کیفیت رابطه برابر با 

( دلیل تأيید فرضیه است. اين يافته در 02/1)بزرگ تر از  t= 92/8که اين رابطه با  است 29/9

. است( 2990وردگو و ورپرمال ) ( و1808) هاي محققانی از قبیل مصلحی و همکارانراستاي يافته

بر ارزش طول عمر مشتري تاثیر معناداري  بود که کیفیت رابطهفرضیه اصلی دوم که بیانگر اين 

دارد. با توجه به نتیجه مدل سازي معادلات ساختاري، ضريب استاندارد بین دو متغیر کیفیت ارابطه 

( دلیل بر 02/1)بزرگ تر از  t= 22/4ا که اين رابطه ب است 28/9و ارزش طول عمر مشتري برابر با 

(، براري و 1808هاي محققانی از قبیل مهدوي و موسوي). اين يافته  با يافتهاستتأيید فرضیه 

ي فرعی تحقیق ها ( هم خوانی دارد از طرفی فرضیه2990( و وردگو و ورپرمال )1809) رنجبريان

ه فرعی اول که حاکی از آن بود که کیفیت نیز آزمون شدند که نتايج آنها به اين شرح  بود: فرضی

رابطه بر میزان استفاده از خدمات تاثیر معناداري دارد آزمون شد که با توجه به نتیجه مدل سازي 

معادلات ساختاري، ضريب استاندارد بین دو متغیر کیفیت ارتباط و میزان استفاده از خدمات برابر با 

. اين نتیجه با است( دلیل بر تأيید فرضیه 02/1زرگتر از )ب t= 30/8که اين رابطه با   است 38/9

هم راستا  ( و ...2990) (، وردگو و ورپرمال1809هاي محققانی مانند موسوي و همکاران )يافته

. فرضیه فرعی دوم: کیفیت رابطه بر وفاداري مشتريان تاثیر معناداري دارد. با توجه به نتیجه است

 24/9يب استاندارد بین دو متغیر کیفیت رابطه و وفاداري برابر با مدلسازي معادلات ساختاري، ضر

. اين يافته در راستاي است( دلیل بر تأيید فرضیه 02/1)بزرگ تر از  t= 84/2 که اين رابطه با است

. فرضیه است( و ... 2990( و وردگو و ورپرمال )1809هاي محققانی از قبیل براري و رنجبريان)يافته

فیت ارتباط بر تبلیغات تاثیر معناداري دارد. با توجه به نتیجه مدل سازي معادلات کی فرعی سوم:
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که اين رابطه  است 29/9ساختاري، ضريب استاندارد بین دو متغیر کیفیت رابطه و تبلیغات برابر با 

ی از هاي محققاناين يافته در راستاي يافته .است( دلیل بر تأيید فرضیه 02/1)بزرگتر از  t= 48/8 با

. فرضیه فرعی چهارم: کیفیت است( و ... 2990( و وردگو و ورپرمال )1809قبیل براري و رنجبريان)

مجدد تاثیر معناداري دارد. با توجه به نتیجه مدل سازي معادلات ي  عهرابطه بر تمايل به مراج

 82/9ابر با مجدد بري  عهساختاري، ضريب استاندارد بین دو متغیر کیفیت رابطه و تمايل به مراج

. اين يافته در راستاي است( دلیل بر تأيید فرضیه 02/1)بزرگ تر از  t= 40/4 که اين رابطه با است

( و وردگو و 1809) (، براري و رنجبريان1809) هاي محققانی از قبیل موسوي و همکارانيافته

هاي تحقیق ه همه فرضیهها، از آن جا کبا توجه به نتايج آزمون فرضیه .است( و ... 2990) ورپرمال

هاي استان ايلام نکات زير را مدنظر قرار شود که مديران هتلمورد تأيید قرار گرفتند پیشنهاد می

 دهند:

کارکنان استفاده  ها و تجربه، مهارتها ها بیش از پیش از توانايیشود مديران هتل می پیشنهاد -

 سازمان دست پیدا کنند. ها ضمن رشد به احساس تعلق بیشتري به نمايند تا آن

 هاي آموزش مهارت ارتباطی براي کارکنان برگزار گردد.دوره ها شود در سازمانپیشنهاد می -

ها کارکنان با نحوه برخورد و ارتباط با مشتريان آشنا شده تا ضمن افزايش احترام در اين دوره

تواند افزايش يابدکه اين می متقابل بین مشتري و کارکنان هتل میزان رضايت از ارتباط در سازمان

 به  عملکرد بهتر کارکنان هتل منجر شود .

ه ارتباط بین مدير هتل هاي ارتباط بین مديران و کارکنان به نحوي فراهم شود کايجاد زمینه -

بیشتر هتل اثر مثبتی  چه به صورت رسمی و چه غیر رسمی افزايش يافته تا بر بهره وري و کارکنان

 .داشته باشد

تواند بر عملکرد مثبت کارکنان تاثیر داشته باشد. ها میس خودمختاري بیشتر درهتلاحسا -

لذا در هتل لازم است که در چهارچوب شرح وظايف به کارکنان اختیار انجام فعالیت داده شود تا 

 ضمن احساس مسئولیت بیشتر  میزان عملکرد کارکنان نیز افزايش يابد.

ی محیط کار نظیر روشنايی، وسايل حرارتی و برودتی به توجه به شرايط فیزيکی و بهداشت -

 تواند به رضايت مشتريان منجر شود. می تناسب فصل و ... مهم بوده و

 

 

 

 

 

 

 



 96............. ه و ارزش طول عمر مشتری بررسی ارتباط بین مدیریت ارتباط با مشتری با کیفیت رابط
 

 منابع
(. تحلیل ارزش مشتري در بانک با 1804بشیري موسوي، سید علیرضا؛ افسر، امیر و محجوبی فرد، آرش ) .1

، 10، دوره ی مدیریت در ایرانها فصلنامه پژوهشمراتبی فازي،  استفاده از تکنیک داده کاوي و تحلیل سلسله

 .28-48: 1شماره

(. بررسی عوامل موثر ده گانه مدل لیند گیندر اجراي 1801حق شناس کاشانی، فريده و رستگاري، هدي ) .2

ی اه فصلنامه پژوهشي مسافرتی، ها مديريت ارتباط با مشتري در صنعت گردشگري ايران مورد مطالعه: آژانس

 .21-34: 4، شماره 2، دورهمدیریت منابع سازمانی

 ، تهران: بازتاب.روش تحقیق با رویکردی به پایان نامه نویسی(. 1809خاکی، غلامرضا ) .8

(. تجزيه و تحلیل ارزش بلند مدت 1808صفري کهره، محمد؛ خداداد حسینی، سید حمید و آذر، عادل ) .4

ی ها پژوهشي تجاري ايران، ها مشتريان مورد مطالعه: يکی از بانک مشتري به منظور بخش بندي و مديريت سود آوري

 .33-119: 4، شماره 13، دوره مدیریت در ایران

بندي براي بخش LRFM(. استفاده از مدل 1808مصلحی، سیده نیره؛ کفاش پور، آذر و ناجی عظیمی، زهرا ) .8

 .110-149: 28، شماره 2، سال ریت عمومیی مدیها ، فصلنامه پژوهشعمر آنهاي  خهمشتريان بر اساس ارزش چر

(. ارايه چارچوبی جهت سنجش ارزش بلندمدت مشتريان در 1802مهدوي، عبدالمحمد و موسوي، سیده زهره ) .2

 .1-12: 12، شماره2، سال ی مدیریت بازرگانیها دو فصلنامه علمی پژوهشی کاوشفرايند ارتباط با مشتري، 

(. الگوي مديريت ارتباط با مشتري با 1802اله و جوادي، مرضیه )هدايتيعقوبی، مريم؛ رهی، فاطمه؛ عسگري،  .2

فصلنامه مدیریت اطلاعات ي دانشگاه علوم پزشکی اصفهان، ها استفاده از مدل معادلات ساختاري در بیمارستان

 .1981 -1983: 2، شماره 19، دوره سلامت
8. Bohling, T., Bowman, D., La Valle, S., Mittal, V., Narayandas, D., Ramanin, G. 

and Varadarajan, R. (2006). CRM implementation: Effectiveness issues and insights, 

Journal of Service Research, 9(2): 89-96. 

9. Baran, R.R. and Strunk, D.P. (2008). Principles of Customer Relationship 

Management, Australia: Thomson Southwest. 131-134. 

10. Baldinger, A.L. and Rubinson, J. (1996). Brand loyalty: The link between attitude 

and behavior, Journal of Advertising Research, 36: 22- 34. 

11. Berger, P.D. and Nasr, N.I. (1998). Customer lifetime value: Marketing models 

Applications, Journal of Interactive Marketing, 12: 17-30. 

12. Chris, R. (2002). Data Mining Techniques for Customer Relationship 

Management, Technology in Society. 

13. Crosby, L.A., Evans, K.R. and Cowles, D. (1990). Relationship quality in services 
selling: an interpersonal influence perspective, Journal of Marketing, 54(3): 68–82. 

14. Demirci Orel, F. and Kara, A. (2014).Supermarket self-checkout service quality 

customer satisfaction, and loyalty: Empirical evidence from an emerging market, 

Journal of Retailing and Consumer Services, 21(2):118–129. 

15. Fjermestad, J. and Romano, N.C. (2003). Electronic Customer Relationship  
management-Revising the General Principles of Usability and Resistance - an Integrative 
Implementation Framework, Business Process Management Journal, 9(5): 572-591. 

16. Garbarino, E. and Johnson, M.S. (2009). The different roles of satisfaction, trust, 

and commitment in customer relationships, Journal of Marketing, 63: 70–87. 
17. Hennig-Thurau, T. and Klee, A. (1997). The role of dependence balancing in 
safeguarding transaction-specific assets in conventional channels: A critical eassessment 

and model development, Psychology and Marketing, 14(8): 737–764. 

http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0969698913000829
http://www.sciencedirect.com/science/journal/09696989
http://www.sciencedirect.com/science/journal/09696989/21/2


 1931 زمستاندهم، پانزی  م، شمارهچهار، سال ریزی و توسعه گردشگریبرنامهی ..... مجله................93

 
18. Hennig-Thurau, T. (2004). Customer orientation of service employees Its impact 

on customer satisfaction, commitment and retention, International Journal of Service 

Industry Management, 15: 460-478. 

19. Hughes, A. (2002). How Lifetime Value is Used to Evaluate Customer 

relationship Management, Database Marketing Institute, http://www.dbmarketing.com/ 
articles/Art194.htm. 

20. Ihtiyar, A., Ahmad, F. and Mohd Osman, M.H. (2014). An integrated framework: 

Intercultural competence, service quality and customer satisfaction in Grocery retailing, 

Procedia - Social and Behavioral Sciences, 109: 492-496. 

21. Kong Wing Chow, C. (2014). Customer satisfaction and service quality in the 

Chinese airline industry, Journal of Air Transport Management, 35: 102–107. 

22. Lee, Y., Park, K., Park, D., Lee, K. and Kwon, Y. (2005). The relative impact of 

service quality on service alue customer satisfaction and customer loyalty in Korean 

family restaurant context, International Journal of Hospitality and Tourism 

Administration, 6: 27-50. 

23. Leu, H.D. and Hsieh, I.W. (2000). Relationships among customer satisfaction, 

brand equity and customer lifetime value, Chung Yuan Journal, 28(2): 31–41. 
24. Macintosh, G. (2007). Customer orientation, relationship quality, and relational 

benefits to the firm, Journal of Services Marketing, 21: 150-159. 

25. Peppers, D. and Rogers, M. (1993). The One to one Future: Bulding 

Relationships on Customer at a Time Network. Currency/Doubleday 
26. Reichheld, F. and Sasser, W.E. (1990). Zero defections: quality comes to services, 

Harvard Business Review, 68: 105-111. 

27. Saifullah Hassan, R., Nawaz, A., Nawaz Lashari, M. and Zafar, F. (2015). Effect 

of customer relationship management on customer satisfaction, Procedia Economics 

and Finance, 23: 563 – 567. 

28. Sanchez-Garcia, J., Moliner-Tena, M.A., Callarisa-Fiol, L. and Rodriguez-Artola, 

R.M. (2007). Relationship quality of an establishment and perceived value of a purchase, 

The Service Industries Journal, 27(2):151–174. 
29. Smith, J.B. (1998). Buyer-seller relationships: similarity, relationship management 

and quality, Psychology & Marketing, 15(1): 3–21. 
30. Sulaiman, M.A.  Abdullah, M.A and Arifi Ridzuan, B. (2014). Customer 

relationship management (CRM) strategies practices in Malaysia retailers, Procedia - 

Social and Behavioral Sciences, 130: 354 – 361. 
31. Stone, B. and Jacob, R. (2002). Successful Direct Marketing Methods, McGraw 

Hill Publishing, Chicago: IL. 

32. Tohidi, H. and Jabbari, M.M. (2012). CRM as a marketing attitude based on 

customer’s information, Procedia Technology, 1: 565–569. 

33. Umamaheswari, J.L. (2014). Exploring internal service quality in a manufacturing 

organization – A study in Lucus TV Chennai, Procedia Economics and Finance, 11: 

710–725. 

34. Verdugo, M. and Veerapermal, N. (2009). The employee-customer relationship 

quality Antecedents and on sequences in the hotel industry, International Journal of 

Contemporary Hospitality Management, 21: 251-274. 

35. Zablah, A.R. Bellenger, D.N. and Johnston, W. J. (2004). An evaluation of 

divergent perspectives on customer relationship management: towards a common 

understanding of an emerging phenomenon, Industrial Marketing Management, 

33(6): 475-89. 

http://www.dbmarketing.com/%20articles/Art194.htm
http://www.dbmarketing.com/%20articles/Art194.htm
http://www.sciencedirect.com/science/journal/09696997
http://www.sciencedirect.com/science/journal/09696997/35/supp/C
http://www.sciencedirect.com/science/journal/22125671

