
یورزش یگردشگر  یز یبرنامه ر کردیبا رو یدر صنعت هتلدار یمشتر  یمدل وفادار یطراح   

 
 

61 

 

طراحی مدل وفاداری مشتری در صنعت هتلداری با رویکرد برنامه ریزی گردشگری  

 ورزشی )مطالعه موردی هتلهای استان مازندران ( 
 

 4امامی  فرشاد،  3علوی  نیحس  دیس،  2  پاشا  یدوست  مرتضی،  1*  ییرسرایج  علی

 آمل  ،یدانشگاه آزاد اسلام ،ی الله آمل ت یواحد آ ،یورزش تیریمد یدکتر یدانشجو -1

 دانشگاه مازندران  ،یو علوم ورزش ی بدن تیدانشکده ترب ،یورزش ت یریمد یدکترا -2

 .رانیمازندران، ا ،یو حرفه ا یمحمودآباد، دانشگاه فن یو حرفه ا یدانشکده فن ،یو علوم ورزش ی بدن تیگروه ترب  اریاستاد -3

 آمل  ،یدانشگاه آزاد اسلام  ،ی الله آمل تیواحد آ ،یورزش تیریمد یدکتر -4

 

 1399/ 03/ 18تاریخ پذیرش مقاله:  1398/ 12/ 14تاریخ دریافت مقاله: 

 
 چکیده:  

ی در استان مازندران ورزشبرنامه ریزی گردشگری    کردیبا رو  یدر صنعت هتلداری  مشتر  یمدل وفادار  یطراحهدف از پژوهش حاضر  

عنوان به   افتهیساختار  مهیاز مصاحبه ن  و یی می باشد  )الگواره( استقرا  میدر حوزه پارادای  فیک  پژوهش  نیا. روش تحقیق در  می باشد. 

است.    شده لیو تحل  هیتجز  یو نظر  یباز، محور  یاز کدگذار  یریگ حاصل از آن، با بهره  یهاها استفاده شده که دادهداده  یابزارگردآور

اندرکار    دست  رانیمدی که مطالعاتی در این زمینه داشته اند.  ورزش  تیریحوزه ورزش و مد  یدانشگاه  دیاسات  هیشامل کلی  مارجامعه آ

آژانس های    رانیمد  اعضای انجمن گردشگری ورزشی وزارت ورزش و حوانان،  و گردشگری،  یفرهنگ  راثیامورگردشگری درسازمان م

  هدفمند انجام  یوروش قضاوت   یبا استفاده ازروش نظر یریگنمونه  باشد.می   استان مازندران یهتلها رانیمد و هم چنین گردشگری

وفاداری  نشان داد که  ی فیبخش ک  ج ینتا  ود. شی  از متخصصان را شامل م  نفر  38  دنبال شد که در مجموع  یبه اشباع نظر  دنیو تا رس

  شود.  ی را شامل م  محصول، تسهیلات، اعتماد( بعد )مهمانوازی، خدمات، کیفیت    5مفهوم و    48مشتریان در صنعت هتلداری شامل  

  به  ند اتو  در صنعت هتلداری با رویکرد ورزشی می  نمشتریا  داریفا و  با  مرتبط  ملاعو  شناسایی  هم چنین نتایج حاکی از آنست که

روی آن    بر را    دخو  یتلاشها  این صنعت  می شود که   منجرو    کند  گرددکمک می   ئهاراباید به مشتریان    که  مهمی   ت خدما  شناسایی 

 جه ینت  یمشتر  وفاداریبدون شک  است    رداربرخو  یبرتر  هجایگا از    نمشتریا  نظردر    که  کند  تسهیلاتی متمرکزو    تخدمااز سته  د

 ، یکه ، مهمانوازاین طور می شود بیان کرد  .  ابدی دست    کند تا به آن   ی تلاش م   ی که هر سازمان خدماتخواهد بود    ی رفتار  یاتیح

از مهم تر  لاتیهسمحصول ، ت  تیفیخدمات ، ک هستند و با توجه به رویکرد ورزشی این    یمشتر  یوفادار  دیابزار تول  نی، اعتماد 

پژوهش می شود بیان کرد که با شناسایی این عوامل مسئولان برگزاری رویدادهای ورزشی می توانند میزبان خوبی برای میهمانان ) 

 المللی باشند و میزبانی دیگر رویدادها را نیز کسب نمایند . ورزشکاران ، مربیان ، داوران و...... ( ملی و بین 
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 مقدمه :

از مهمتر     اصل   نیصنعت گردشگري  از عوامل  و  بس  میسه  یبخش ها  اقتصادي  از کشورها مخصوصا    اريیدر رونق 

تعداد گردشگران   ی ( بر اساس گزارش سازمان تجات جهان62،  2011ز،ی باشد)جعفرعبدالعز یکشورهاي در حال توسعه م

وجود دارند   يکسب و کار  هاي و سازمان  ادهانه  يدر صنعت گردشگر   در صد رشد دارد.  سه دهم   زیچهار م   انهی جهان سال

  واماکن   ها  صنعت؛ اقامتگاه  نیا  هاي  شاخه  ریاز ز  یکی.  ی دهندان را ارائه ممربوط به گردشگر  لاتیکه امکانات و تسه

. گردشگران با هدف و  ی باشندبه گردشگران را دارا م  لاتی از ارائه خدمات و تسه  يا  گسترده  ف یهستند که ط  ییراپذی 

  آداب   گردشگري  امروزه  که  چرا  هستند  سفر  مطلوبیت  افزایش  دنبال   به  مقصد  در  خود  هايدرجستجوي نیازریزي    هبرنام

طلبد  را  خود  خاص ،  ی)اقطائ می  برا   یم    (.128،    1390وهمکاران  که  گفت  بااعتباراین    شیافزا  يتوان    د ی صنعت 

باشد که    یهتل م   ت یریومد  يبه مسائل هتل دار   تیاهم  رساختهای ز  نیاز ا  یکی  ردی کشور مورد توجه قرارگ  يرساختها یز

  ا یدی)ل  آورده شودرا فراهم    انیمشترو وفاداري      ت یوکارکنان جلب رضا  تیری و آموزش مد  یانسان   يروی با توسعه ن  دیبا

   (.376،  2017،*اندرادس  

است.      گردشگري  و  هتلداري  صنعت  در  مهم  مسائل  از  که  مشتریان  وفاداري  نام  مسئله  یک  به  تواند  می  وفاداري 

  یابیاست ومنجرمی شود زاردر با ي تژاستر ا  مهم   ممفهو  یک داريفاو(223،  2017،   †تجاري)نام هتل ( باشد)زانگ گانگوار 

متل باشند و به همان هتلی که قبلا از آن استفاده کرده بودند    يجستجو درکمتر  اسامی هتلهاي مختلف    بیندر    ن مشتریا

نمایند) آنجا مراجعه  به  بار دیگر  و  مانده    ارينگهدوحفظ  هزینه،  ینا  رـب  وهعلا  (.73،  1391فاطمی،  و    نیا  حیمروفادار 

 ـیاابرـبن.    ست اجدید نمشتریا  بجذاز  کمترر بسیا،   نمشتریا براي  ا  همیتا  با  موضوعی ،  يمشتر   داري فاو  نـ ستراتژیک 

  صلی ا   مزیت  نتریاـمش  نمیادر    داريفاو  دیجاا رتقد،   لیلدینـهم  هـ(.ب492، 2014و همکاران،  †سازمانها می باشد)ژانگ 

   (.35، 1392،رانهمکاو  ن)جهانیادشو می گرفته نظردردر هتلداري 

انتظار برخورد و رفتاري    آنهااست چراکه    مشتریاننوازي به  ارائه خدمات مهماناما مسئله اصلی در صنعت هتلداري       

باید  ها  بخش خواهد بود. همچنین هتلبسیار اثر  آنهادر  نوازانه از هتل را دارند که اگراین توقع و انتظار برآورده شود  مهمان

احساس راحتی بیشتري    آنهاوتجهیزاتی مطابق با تکنولوژي روز باشد تا    مسافرانداراي خدمات و تسهیلاتی متناسب با نیاز 

د پیشرفت  شو  بیشتري   گذاريسرمایه  نوازي مهمان  خدمات  روي   بر  چقدر   هر  بنابراین در زمان اقامت خود داشته باشند.

 درباره  راضی  مشتري  یک":  †ي بازاریابی نیک وردنشد. بر طبق نظریه ورضایت مشتري بیشتر خواهد    هتل نیزدرجذب

  ناراضی   مشتري  یک  ولی.  کرد  خواهد  تمجید  و  تعریف  شما  برند  از  و  کندمی  صحبت  دیگر  نفر   5  تا  4  با  خود  خوب  تجربه

د از برند شما صحبت خواهد کرد. تحقیقات دیگري نتایج دیگري در این زمینه  خو  نارضایتی  يدرباره  دیگر  نفر  13  تا  7  به
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  مالی   ضرر  تواندمی  که  "سال درباره تجربه بد خود صحبت خواهد کرد  23کرد یک مشتري ناراضی تا  داشت که بیان می 

 .  (203، 1391)نصیریان، باشد داشته پی در را موفقیت  به هتل  رسیدن بر

استان مازندران با منابع  حال که مشتریان با وفا می توانند مزیت رقابتی هتلها را تقویت نمایند توجه به این مسئله که       

ورزشی بزرگی در  بکر گردشگري مخصوصا گردشگري ورزشی دارا بودن جنگل ، کوه و دریا که می شود رویدادهاي  

امکانات بهره مند هستند آیا می توانند انتظارات گردشگران ورزشی را  ایا با این شرایط هتلهاي از این استان برگزار گردد  

دراین زمینه    برآورده نمایند. در نتیجه باید در امر هتلداري و ارائه خدمات به گردشگران ورزشی توجه ویژه انجام گیرد.

  يمشتر  تی شده هتل، رضاارزش درک    نیرابطه ب  يمدل ساز( در پژوهش خود با عنوان  231،  2018)*محمداسماعیل ادلی  

  ی از هفت بعد با ابعاد شناخت  يساختار چند بعد  کیارزش ادراک شده هتل را به عنوان  ي بیان می دارد که  مشتر  يو وفادار

  ي وفادار  ای و /    يمشتر  تیمعامله، رضا  ت، یفیک مت،یق  ،يهفت بعد؛ به طور خاص، خودباور  ن یپنج مورد از ا و  یاطفو ع

ه است نتایج نشان دادکه ارزش درک شده مشتري بر رضایت و وفاداري تاثیر مثبت داشته بدین معنا  درنظرگرفت .  يمشتر

که مشتریان در صورتی وفادار خواهند بود که از خدمات ، مهمان نوازي ، کیفیت محصول ، تسهیلات و از نظر اعتماد به 

 .  هتل رضایت داشته باشند

خدمات، ارزش درک شده،   تیفیهتل، ک  ریتصو  نیارتباط ب یبررس( در پژوهشی با عنوان  211،  2019در سال )†ایوان      

در    یتمام عوامل فوق نقش مهمبه این نتیجه رسید که    ان،یمشتر  ي و وفادار  يشهرت هتل، تعهد مشتر  ،يمشتر  تیرضا

گیري وفاداري  شاخص جدیدي براي اندازه  (77،  2019)  †و یخوزه خوش  سکویکنند. فرانس  یم  فا یا  يمشتر  يوفادار   جادیا

مشتریان معرفی می کند اودر پژوهش خود می گوید که میزان سود آوري و وفاداري را می توان با استفاده از مدت زمانی  

که مسافران در هتل اقامت می کنند سنجید اگر آنها از خدمات، امکانات، ..... راضی باشند مدت اقامت خود را افزایش  

(بیان می کنند که می توان با ارائه کارتهاي وفاداري به مشتریان و تخفیف  2019،115وهمکاران )†ند.اما جوپسونن می ده

 در هزینه تعداد دفعات حضورمشتریان را افزایش داد.

به واسطه    يبا برند بر وفادار   يمشتر  یابی   تیاثر هو  یرا باعنوان بررسپژوهش خود  (75،1395وهمکاران )   انی حداد     

رد کرده    انیمشتر  يبرند را بر وفادار   تیهو  میاثر مستق  جیانجام داده اند. نتا  خدمات، اعتماد و ارزش درک شده  تیفیک

  يسطح خدمات، ارزش درک شده مشتر   يارتقا   یدائم در پ  د یبا  ي تعلق در مشتر  جادیهتل ها علاوه برا  ه دهدک  ی نشان م

  ت یتا به موفق  نگه داشترا به خود وفادار    انیتوان مشتر  یکه م   خواهد بود  صورت  نیاعتماد دراو باشندو تنها  در ا  جادیو ا

 . کند.  یم فایهدف ا  نیل به این ينقش را برا  نیمهمتر  تیفی ک يذکر است که ارتقا انیبرسند. شا
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، تاکنون هیچگونه تحقیقی در  متاسفانهمقولة وفاداري و نقش آن در حفظ مشتري،    اهمیتشایان ذکر است که با وجود  

انجام نپذیرفته است؛ در حالی که شناسایی عوامل مرتبط با وفاداري مشتریان در    استان مازندراناین خصوص در هتلهاي 

تلاشهاي    مدیریت هتلهابه آن گردد که  تواند به شناسایی خدمات مهمی که باید ارائه شوند کمک کند و منجر    هتلها می

نمایند که مشتریان)گردشگران ورزشی( از جایگاه برتري برخوردار    خود را بر روي آن دسته از خدمات و تسهیلاتی متمرکز

ی  ورزش  يگردشگر  يزیبرنامه ر  کردیبا رو  يدر صنعت هتلدار  يمشتر   يوفاداراست. و سوال اصلی پژوهش این است که  

 دران چگونه است؟در استان مازم 

 شناسی پژوهش: روش

انجام        از نظر هدف، جزء مطالعات توسعه  کیفی  رویکرد چهارچوب در  حاضر پژوهش روش  براي    که  بود که  اي 

روش   از  پژوهش  مفهومی  مدل  بننظریه  ساخت  گردید   ادی داده  شامل   آماري جامعه .استفاده  پژوهش    د ی اسات   هیکل این 

مد   یدانشگاه و  ورزش  التحص  ،یورزش  تیریحوزه  دانشجو  لانیفارغ  ترب  انیو  نظران     ،یبدن  تیرشته  امور  صاحب 

  ران ی مد  ،تو ر هاي گردشگري انیوراهنما  یآژانس هاي متول  رانیو گردشگري ، مد  یفرهنگ  راث یگردشگري در سازمان م

 ی است . و داوران ورزش  انیگردشگران، مرب  ،یورزش  ياتهایفرماندار(، ه  شهر،  يشورا  ) شهردار،  يولان شهرئمس،  هتلها

نفر براي انجام مصاحبه و کسب  38که از این مجموعه تا جایی که نسبت به موضوع پژوهش اشباع نظري حاصل گردید،

  غیراحتمالی انتخاب شدند. با توجه به استفاده از روش داده   لازم در ارتباط با موضوع مورد نظر به صورت کاملا عات لااط

و گلوله برفی    نظري گیري  نمونه  روش از  ترکیبی  صورت  به تحقیق  نمونهمصاحبه براي گردآوري دادهها،  و انجام  ن بنیا

شروع شده    که افرادي که خبرگان یک حوزه هستند و از معیارهاي لازم برخوردار می باشند صورت این به  .انتخاب شد 

صاحبنظر در این زمینه را معرفی کنند، بنابراین جزء    و در ضمن پرسش هاي پژوهش از آنها خواسته می شود تا سایر افراد

وه بر معیارهاي  لاشوند، سایر خِبرگان ع  چند نفر اول که مستقیماً توسط محقق بر اساس معیارهاي مورد نظر انتخاب می

 .گردند نتخاب میخِبرگی توسط سایر خِبرگان نیز ا

  داده بنیاد،  نظریه ها از نوع باز و بر اساس ابعاد    ت مصاحبهلاهاي عمیق و اکتشافی بود. سؤا   ابزار پژوهش حاضر، مصاحبه

ها ضبط شده و پس از انجام هر    تمامی مصاحبه .شوندگان، موضوع روشن شود  مورد بررسی قرار داد تا از زبان مصاحبه

گرفت. با توجه به ادبیات نظري پژوهشهاي    گذاري مدل صورت می  تحلیل دادههاي آن به منظور پایهمصاحبه، تجزیه و  

ها، تحلیل و کدگذاري آنها نیز انجام پذیرفت. براي حصول اطمینان از روایی بخش کیفی   کیفی، همزمان با انجام مصاحبه 

پژوهشگر، از نظرات ارزشمند اساتید آشنا با این حوزه    ها از دیدگاه  منظور اطمینان خاطر از دقیق بودن یافته  پژوهش و به

و متخصصان دانشگاهی که در این حوزه خبره و مطلع بودند استفاده شد. به طوري که روایی مصاحبه براي ساختار و  

ها  کنندگان در تحلیل و تفسیر داده  طور همزمان از مشارکت   ت توسط صاحبنظران مورد تایید قرار گرفت. به لا محتواي سؤ 

نفر از استادان صاحبنظر بررسی و پیشنهادات آنها در تدوین مدل    8همچنین فرایند کدگذاریها، توسط   .کمک گرفته شد

شوند. اي و متنی کدبندي میهاي مصاحبهدر فرایند تحلیل نظریه داده بنیاد به روش گلیزر )ظاهرشونده( دادهاستفاده گردید.  
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و کدگذاري    †، کدگذاري انتخابی(*گام است: کدگذاري واقعی)کدگذاري باز   کدبندي اطلاعات شامل دو مرحله و سه

شود. خروجی مرحله کدگذاري باز، کدهاي بنیادي است.  . پس از پایان مصاحبه، فرایند کدگذاري باز شروع می†نظري 

ها انجام شود.زمانی که  دهتواند با کدگذاري سطر به سطر، عبارت به عبارت یا پاراگراف به پاراگراف داکدگذاري باز می

ها در جهت متغیر  مقوله محوري در فرآیند کدگذاري باز، به دست آمد، فرآیند کدگـذاري انتخابی، آغازشده و مصـاحبه

کدگذاري انتخابی، با کدگذاري براي متغیر محوري، سروکار دارد به عبارتی فرآیند تبدیل    .شوند محـوري، کـدگـذاري می

مقوله به  یکپارچههمفاهیم  فرآیند  نظري  است.کدگذاري  مقولها  بهبود  و  ارتباط  سازي  چگونگی  نظري،  کدهاي  هاست. 

با یکدیگر را مفهوممقوله باز و انتخابی، به دستهسازي میها  تکه کردن بندي و در واقع تکهبندي، طبقهکنند. کدگذاري 

 دهند.فاهیم را به یکدیگر ارتباط میپردازد، اما در این مرحله و از طریق کدهاي نظري، مها میداده

براي محاسبه       بین مصاحبهدر پژوهش  از  آزمون،  باز  تعداد    پایایی  تصادفی،  به صورت  انجام گرفته  صاحبه  م 5هاي 

اند.پایایی باز آزمون    توسط پژوهشگر کُدگذاري شده  روزه  30انتخاب شد و هر کدام از آن ها دو بار در یک فاصله زمانی  

صدم است. با توجه به اینکه این میزان    85پژوهش با استفاده از فرمول ذکر شده، برابر   هاي انجام گرفته در این  مصاحبه

، قابلیّت اعتماد کدگذاریها مورد تأیید و قابل قبول است. جهت تجزیه و    (2001استملر ،)صدم است    60پایایی بیشتر از  

ال براي تحلیل دادههاي حاصل از  تحلیل داده هاي کیفی، قالب مطالعات،    بنیاد  دادهنظریه  گوي کدُگذاري پارادایمی را 

در پایان  (1393)بازرگان، شود   فرآیند کُدگذاري سیستماتیک منجر به ایجاد این الگو می یک قالب   در که می کنند معرفی 

گزینشی،   کدگذاري  انجام  هتلدار  يمشتر  يوفادار  مدل   درباره  پژوهش  نظریهبا  رو  يدر صنعت  ر  کردیبا    ي ز یبرنامه 

 یافته هاي تحقیق:.است  شده   روایت یورزش يگردشگر 

دار را که به لحاظ ارتباط با موضوع    شود که محقق گزارههاي معنی  فرآیند تحلیل دادههاي کیفی مصاحبه زمانی آغاز می

  سی و مطالعه مکرر بین مجموعه دادههاي مصاحبهباشند مورد نظر قرار میدهد. این تحلیل با برر  تحقیق داراي جذابیت می

نفر  38شود. در این مطالعه با  دار مرتبط با موضوع تحقیق، کدگذاري می  ها آغاز و پس از مشخص شدن گزارههاي معنی 

.  رسید  اشباع   نقطه عات دریافتی مشاهده شد و به  لابه بعد، تکرار در اط  28از خبرگان مصاحبه انجام شد که از مصاحبه  

  .سه مرحله کدگذاري باز، انتخابی و محوري ارائه شده است   قالب  در کیفی دادههاي تحلیل  و تجزیه  مراحل

 (توزیع فراوانی طبقات جنسیت، تحصیلات، سن1جدول شماره )

 فراوانی  سطوح متغیر  متغیر 

 جنسیت 
 31 مرد 

 7 زن

 تحصیلات 
 12 دکترا 

 15 کارشناسی ارشد 

 
* - Open Coding 

† - Axial Coding 

‡ - Selective Coding 



 1399، تابستان 66پژوهشی، سال هفدهم، شماره  –فصلنامه جغرافیایی سرزمین، علمی 

 

66 

 11 کارشناسی 

 سن

 11 سال 40-30

 20 سال 50-41

 7 سال 50بیش از 

 38  مجموع

پژوهش می1شکل) انجام  مراحل  به  مربوط  تجربیات  (  و  مصاحبه  اسناد،  بررسی  پژوهش،  تعیین موضوع  از  بعد  باشد. 

ها و کدگذاري  دادههاي اولیه به دست آمده از مراحل قبل با تجزیه و تحلیل  پژوهشگران در دستور کار قرار گرفت. داده

باز آنها مفاهیم را به وجود آوردند. مفاهیم مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند و با تجزیه و تحلیل و کدگذاري نظري ابعاد 

 رو به وجود آوردند.

 

 

 

 

 

 

 مراحل تدوین تئوري داده بنیاد)گلیزري( (: 1شکل) 

ها  هاي به دست آمده از مصاحبهباشد که پس از تحلیل دادهها میمصاحبه( مربوط به اطلاعات به دست آمده از  2جدول)

بعد )مهمانوازي،   5مفهوم و  48مدل وفاداري مشتري در صنعت هتلداري با رویکرد ورزشی استخراج شد. در بخش مفاهیم 

 شود.( ملاحظه می2)خدمات ، کیفیت محصول ، تسهیلات ، اعتماد ( بود که در نهایت به مدل نهایی ختم شد که در شکل

 ها (: اطلاعات به دست آمده از مصاحبه2جدول )

ب

 عد

و مشاهدات    اتیبدست آمده از تجرب  يداده ها )کدها(  میمفاه  مفهوم 

 پژوهشگران 

 مصاحبه شوندگان   يکدها

ي 
دار

وفا
واز 

مان
مه

 ي 

، P1,P6,P7,P15،P16،p17،P18 (2019)  ویخوزه خوش سکویفرانس ش پذیر  یندآفر  در سرعت (1
P9،P20، P35 

P7,P13،P17،P18 ( 1395، بهاري ) (2014)کنوتسون   میک بانه پرسنل دمؤ  ردبرخو (2  ، P28  ، P30  
،P32 ، 

سرعت در فرایند تسویه   (3

 حساب 

- P1,P2,P3,P5,P8,P9,P15، 
P24 

در رفع   پرسنل سرعت  (4

 نقایص 

  اج زاده(، ت2019ایوان )

  (1392،درخشانی)(1395)نینم

P1,P2,P3,P4,P5,P6,P7,P8, 

P14,P15 

تعیین موضوع و 

تجزیه و تحلیل داده  نمونه گیری نظری

 ها
 مدل مفهومی یا نظریه  مفاهیم  ابعاد 

کدگذاری  

 نظری

قدرت خلاقت و 

 نوآوی محقق 
کدگذاری  

 باز

مصاحبه با افراد  

 اهل فن 

مثلث  

 سازی 

تجربیات و مشاهدات  

 پژوهشگران 
 بررسی اسناد و مدارک 
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درخدمت    پرسنل مهارت (5

 رسانی 

 ،(1389) ضیف،  (2018)  یتورس و رونزون

 (1392(، درخشانی)2019ایوان )

P1,P2,P3,P4,P5,P6,P7,P8P1

2,P13, P22،P23 ، 

،   ناـطمینا  قابلیت (6

،    مینـتض،  خگوییـپاس

  ضایتر اـب )  دلیـهم

  هتل  صنعتدر   يمشتر

 داري( 

- P4,P12,P15، 
p17،P18،P9،P32  ، P34،P35  
،P37،P38 

 تی ف یک يداریثبات و پا (7

 خدمات هتل 

تورس (، 1392درخشانی)(، 1395)نیتاج زاده نم

 ( 2018) یو رونزون

P4,P6,P7,P8,P10,P11,P12, 

P16 ،p17،P18،P9،P20 ، 

احترام و برخورد مناسب در  (8

زمان ورود به هتل از طرف 

 پرسنل هتل 

(، 2018(،محمداسماعیل )20119)ایوان 

  ویخوزه خوش  سکویفرانس (،1392درخشانی)

(2019) 

P11,P12,P13,P15,P5,P8 �،
،P33،P34،P35،P37،P38 

مناسب بودن غذاهاي هتل   (9

 با ذائقه  مشتري 

- P1,P2,P3,P4,P5,P6,P7,P8,P
9,P10  ، P33  ، P35، ،P38 

  تدماـخاز   يمشتر ضایتر (10

 قیمت و  ل ـهت

(، 2018(،محمداسماعیل )20119ایوان )

 ( 2019جوپسونن  وهمکاران )

P1,P2,P3,P4,P5,P6,P7, 

,P12,P13,P1 

ت 
دما

خ
 

خدمات خشکشویی مناسب  (11

 و کارآمد 

  ویخوزه خوش  سکویفرانس (،1392درخشانی)

 ( 2017 )زانگ گانگوار ، (2019)

P4,P5,P6,P7, ,P12,P13, 
P21،P22 ، 

و   قتا ا ةخیرذ نمکاا (12

  طریق از   هتل یگرد تخدما

 ینترنت ا

(، 2017(، زانگ گانگوار ) 1395)نیتاج زاده نم

 ( 2017پارک )  میک

P3,P4,P5,P6,P7,P8,P9,P10  ،  

P16، ،P21،P22،P23 

    رکپا جهت  کینگ رپا  دجوو (13

 شخصی  يها دروخو دنکر

الولا   ولتیو وجوی(، 1395)نیتاج زاده نم

 ( 2017زانگ گانگوار )  ،(2018)

P13,P15,P5,P8,P10,P11،P2

8،P29،P30  ، P32 �، P34 

از    هزینة ختداپر نمکاا (14

 ري عتباا رتکا طریق 

  P1,P5,P8,P12 (1395)نیتاج زاده نم
،P29،P30،P31،P32،P33 

   دنبو همافر (15

 ی سلامتویپزشکامکانات

کاندام پول و همکاران ) ، (2016)يدوگر  کیتار

 (2017(، زانگ گانگوار ) 2015

P1,P2,P5,P7,P8,P9,P10,P15 

  يهاآورري  فن به سترسید (16

  طّلاعاتیو ا  تباطیار

 ..( و ارهماهو   ،ینترنتا)

- P11,P14,P15،P24،P25،P27 ،
P28،P29، P31،P32، 

    يتهارکااز  دهستفا ا (17

 کلید يجا  به نیکیولکتر ا

 ق تاا

- P1,P5,P6,P7,P10,P1 

،P9،P21،P22،P231 

روزي  شبانه  خدمات  (18

 واحد خانه داري اتاق ها 

  میک ،(2017زانگ گانگوار )  (،1392درخشانی)

 (.2018) یتورس و رونزون ،(2017پارک ) 

P1,P2,P9,P11 

ارائه خدمات بر اساس   (19

 ی الملل نیب ياستانداردها 

- P6.P7.P8.P11.  
P29،P30،P31  ، P33 
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  لیو بهداشت وسا  یزگیپاک (20

موجود در اتاق ها و  

 هتل  یعموم يفضاها

(، 1395)نیتاج زاده نم

،  (2018) ،محمداسماعیل(20119)ایوان

 (.2018) یتورس و رونزون، (1392)درخشانی

P1,P2,P6,P10,P1      ،
P21،P22،P23 

احساس خوب نسبت به   (21

 خدمات هتل 

- P1,P2,P3,P4,P5,P6,P7,P8,P
9,P10,P114,P15 

در دسترس بودن تسهیلات   (22

 در مواقع اضطراري  

 (.2018) یتورس و رونزون ،(1392)درخشانی

 (2015کاندام پول و همکاران ) 

P3,P9,P11  ،  P36  ، P38 

ول 
ص

مح
ت 

یفی
ک

 

مناسب بودن قیمت اتاق و   (23

 دیگر خدمات 

P1,P2,P3,P4,P5,P6,P7,P8,P (1395)نیتاج زاده نم
9,P15 

تخفیف براي پرداخت   (24

 بموقع 

(، زانگ گانگوار ) 2015کاندام پول و همکاران ) 

2017،) 

P1,P11,P14,P15 

بدون اشتباه بودن صورت  (25

 حسابهاي هتل  

 P1,P5,P6,P11 (1395)نیتاج زاده نم

 ،(2018) ،محمداسماعیل(20119) ایوان چشم انداز دیدنی هتل  (26

 (1392)درخشانی

P1,P2,P3,P8,P9,P10,P11,P1

5 

مناسب بودن قیمت غذا   (27

 نسبت به کیفیت آن 

- P1,P2,P3,P4,P5,P6,P7,P8P2
2،P23 

ت 
یلا

سه
ت

 

بازبودن رستوران در   (28

 ساعات مناسب 

- P1,P2,P4.P8,P12,P13,P1P3

2،P33  ، P35   

زیبایی و تمیزبودن میزهاي   (29

 غذاخوري رستوران 

 ایوان، (1391) یکرمستج( ، 1391)پوریروح

 ( 2018) ،محمداسماعیل(20119)

P1,P2,P3,P4,P5,P6,P7,P8,P

9,P14,P15 

وجودتسهیلات ورزشی و   (30

تفریحی )استخر ، زمین 

 بازي  

 وجو، ی (1391) ی(، روح1395)نیتاج زاده نم

 (2016)يدوگر  کیتار ،(2018الولا  )  ولتیو

P3,P9,P11P16 ،pP18،،P28  ،
،P34،P35،P36  ، P38 

  ,P5,P6,P7,P10,P11,P12 (2018(، ایوان)1392درخشانی ) کیفیت اسباب و اثاثیه اتاق  (31
،P28،P29  ، P31  ، P33   

سیستم گرمایشی و   (32

 سرمایشی مطلوب در اتاق 

 ،(2018) ،محمداسماعیل(20119) ایوان

 (1392)درخشانی

P3,P4,P8,P15 
P18،P9،P20   

 P1,P9,P11,P13,P14 (2018) ،محمداسماعیل(20119) ایوان جادار بودن وبزرگی اتاق  (33

P24، ،P30،P31،P32 ، 

 ،(2018) ،محمداسماعیل(20119) ایوان آرام وساکت بودن اتاق  (34

 (1392)درخشانی

P8,P9,P10,P11,P12,P13,P1
4 

وجودبرنامه و تسهیلات  (35

 براي کودکان

 P3,P2 P24، ،P29،P30،P31 (1395)نیتاج زاده نم

فضاي سبز براي قدم  وجود  (36

 زدن

)   نی(، محمد صالح د1395)نیتاج زاده نم

 (2011)  مسیکل، (2013

P1,P3,P14 P24 ، P26،P27  
،P29،P30   

بوي مطبوع در اتاقها و لابی  (37

 هتل 

  P27،P28،P29،P30، (1392)درخشانی
،P32،P33  ،  P38 
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روشنایی مناسب در شب  (38

 براي تفریحگاه هاي هتل  

 P8,P12,P13,P14 (1392)درخشانی

وجود لامپهاي استاندارد  (39

 مناسب بینایی 

- P2,P3,P5,P9,P14 

P16، P20،P21،P22،P23 

جذابیت طراحی و معماري   (40

 هتل 

 P4,P6,P9,P11,P12,P13 (2018) ،محمداسماعیل(20119) ایوان

امکانات  دردسترس بودن  (41

براي معلولان و ناتوانان  

 ذهنی و سالمندان 

- P2,P3,P10,P12 

P16 ،p17،P18،P9 ، 

اطلاع رسانی در مورد اوج  (42

ترافیک و وضعیت آب و  

 هوا 

- P15 P24،P25  
P31،P32 ،3،P34،P35   

وجود امکانات مطالعه مانند  (43

 کتابخانه و اینترنت 

 P1,P9,P14،P20، P22،P23 (2013)  نیمحمد صالح د-5 ،(1388) یفتح

اد  
تم

اع
 

دسترسی به صندوق   (44

مطمعن جهت نگهداري  

 اشیاي گرانبها  

P1,P3,P14،P16،p17،P18،P9 (1395)نیتاج زاده نم

،P20،P21،P22،P23 

مجهزبودن به سیستم امنیتی   (45

 و اطفاي حریق

  ,P6,P7,P8,P9,P10 (1395)نیتاج زاده نم
،P25،P26 ، ، P37،P38 

خدمات ارائه شده  اعتماد به  (46

 توسط هتل 

 P7,P9,P14,P15 (2013)  نیمحمد صالح د ،(1392) یدختیب نیام

هنگام ورود به هتل   (47

  یاحساس ورود به مکان

 مدرن از نظر امکانات 

- P1 ,P6,P7,P15  ، P31،P32  
،P34،P35  ، P37،P38 

 

مجهزبودن به دوربین  (48

 مداربسته  

 ی(، کرمان1393) ی( ، زارع1395)یتوکل

 (2017)  فنونی(، اگنس د1392) ی(،صلوات1394)

P7,P8,P12,P13 

P24  ،  ،P36،P37،P38 

 

 
 ي  وفاداري مشتري در صنعت هتلینگ با رویکرد ورزشیپژوهش؛ الگو  یفیمدل ک(:2)شکل 

وفاداری 
مشتری

مهمانوازی

خدمات

تسهيلات اعتماد

کيفيت 
محصول 
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 بحث ونتیجه گیری : 

طراح  نیا         هدف  با  ورزشی     يالگو   ی پژوهش  رویکرد  با  هتلداري  صنعت  در  مشتري  گرفته  وفاداري  انجام 

ي  ها   مکان  ری ساوی  ورزشوی  حیتفرمراکز،ي  تجارخدماتمراکز،  کنفرانسمراکز،  ها  فروشگاه  ،  ها  رستوران.است

  از   جهت،   ن یا  .در  بخشند یم  رونق،  ي هتلدارصنعت   توسعه  به  که  هستندی  عوامل  از  ،ورزشکاران  و  مسافرانبه  خدمات ارائه

مهمترین دغدغه مسافران در    ،   شده  انجامي  ها یبررس  .طبقي هستند  ا   ژهی و  گاهیجا    يداراها  هتل  ،  موجود  امکانات  انیم

سفرها مکانی است که در آنجا اقامت خواهند کرد و این مسئله اهمیت صنعت هتلداري را می رساند می توان گفت در 

یک رویداد ورزشی نیز براي برگذار کنندگان و شرکت کنندگان مسابقات ورزشی اسکان ورزشکاران از مسائل مهم و  

 حیاتی می باشد . 

هزینه    در(  آفرینی  ارزش)  سوددهی  قابلیت  افزایش وفادار  مشتري مفهوم  بازاریابی و  موفقیت در کلید  مشتري  وفاداري     

 می  *براون   نیازدارد الس  سخت  تلاشی  به  مشتري  وفاداري  نگهداري  و  ایجاد  امروز،  پرتحول   دنیاي  در.  است  پایین  هاي

  فرض  چنین  نباید  سازمانی  هیچ .  کند  می  برابر  دو  را  حصول   قابل  منافع  مشتري  نگهداري  در  درصدي  پنج  افزایش  گوید

  به مانند یک  وفادار   مشتري  خواهد بود    سودآوري  براي  مشتریان  مدیریت  معنی   به  وفاداري   براي   مشتریان  مدیریت   که  کند

  گروه تقسیم می کند چهار  به  را    ي مشتر  ي( وفادار 1997)†  وریال  خواهد بود  ارزشمند   خیلی  فروش  منبع   و  عالی  بازاریاب 

  م یچهار مرحله را به دو دسته تقس  ن یاز محققان ا  ی که برخ ی در حال  ی عمل  ي و منصفانه و وفادار  یفاعل  ،یشناخت  ي وفادار

تعهد    کی که ابعاد نگرش مثبت به عنوان    یحال   در(  دی)رفتار خر  يرفتار   ي به ارائه دهنده( و وفادار  لیکنند: نگرش )تما  یم

به عنوان تکرار    ي رفتار  وفاداريشود،  ی ( مشاهده ميریگ  میتصم  ای   یابی نسبت به ارائه دهنده خدمات )ارز  ی روان شناخت

این دو بعد را  قرار داده اند  یمورد بررس  دابعا نیا  انیدر م  ی مهم  یهمبستگ  زی محققان معاصر ن  خرید گفته می شود  یمتوال

نشان    يمشتر  ي موجود در مورد وفادار  ي چشم انداز ها  ط،ی شرا  ن یدر اتوان همان مهمانوازي در وفاداري نیز بیان کرد    می

که نگرش    یمعن  ن یبدمی تواند نسبت به آن سازمان وفادار بماند    یکیزی بار مصرف کنندگان خدمات ف  کی دهد که    یم

)کیم    رفتار تکرار خرید داشته باشند    انی شود مشتر  یباعث م  يمرتبط با ساختار وفادار   یروانشناخت  یمثبت و دلبستگ

  ب جذ  هزینة  دنبو  بالا و    ،تقاضا  دنبو  فصلی  قبیلاز    چند  ارديموو    ونفزروزا  قابتر  دجوو توجه به  ( با2014،  †کنوتسون  

  یندر ا  صلی ا   يها  غدغهاز د یکی  ارههمو   نمشتریا  داريفاو   با  مرتبط   ملاعو  شناسایی   اري،هتلد   صنعتدر    جدید   نمشتریا

  چالش  یک  رتصو  به  غلبا   ها  هتل  ايبر  زاربادر    قابتیر  مزیتو    هجایگا  کسب  ،همچنین  .می شود  بمحسو   صنعت

  ئمدا   يمشتر  بهرا    نهاو آ  دبگیر  ارقر  نمشتریا  توجه  ردمو  ندابتو  که  خدماتی  ئةارا  ،دلیل  همین  بوده. به  حمطر  تژیکاستر ا

بعد از ابعاد وفاداري مشتري شناسایی گردید اولین بعد  5در این پژوهش . دشو  می  بمحسو وريضر يمرا  ،نماید تبدیل 

مهمانوازي می باشد در صنعت هتلداري مدیران هتلها نسبت به رفتار ، برخورد پرسنل ، مهارت پرسنل در ارائه خدمات  

 
* Als braun 
† Oliver  
‡ Kim, Knutson, & Vogt 
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(،  1391کافی داشته باشند نتایج این بعد با پژوهشهاي تاج زاده نمین )  و.... که اینها مفاهیم مهمان نوازي می باشند توجه

 ( درخشانی) 20119ایوان  )    ،(1393)  یمدن  ،(1389)   ضی ف(،1392(،  و چن  )  (  2010ژو  (،بهاري  2018،محمداسماعیل 

 ( همسو می باشد. 1391)  یحامد کرمستج(، 1395)

ارائه دهنده    ایمحصول    کیتعامل با    لیو به دلبوده    یات یح  اریبس  مسافرانلذت بردن از سفر براي    ،هتلداريدر صنعت  

باشد،  مسافرتدر طول  )هتل(خدمات   تکرار می  قابل  و  رونزون  ،بسیار مهم  و  از    یبررس  کی (  2018)  یتورس  جامع 

ت و مرتبط با  ت مربوط به خدمالالذت بخش را به عنوان محصو  يتجربه ها  ،ارائه دادند مهمانان هتل  وفاداري مشتري  

  ي کارکنان هتل در جلو رفتار  گر،ید  ياز سو   رندی گ  یمنتظره در نظر م  ریو دوستانه و خدمات غ  ي، خدمات حرفه ا اعتماد

موجب وفاداري مشتري می  صادقانه    يباز و رفتارها  یارتباط  بکس  ،ي کارکنانحرفه ا   ي، مهارت ها)خوشامدگویی(هتل  

.در بعد خدمات می توان گفت زمانی مشتریان با وفاع خواهیم داشت که خدمات ارائه  (2018)  یتورس و رونزونگردد  

تعامل    لیو به دلبوده    یات یح  اریبس  مسافران  لذت بردن از سفر براي    ،هتلداري  در صنعت  شده مورد رضایت مشتري باشد  

 *یتورس و رونزونار  می باشد ) بسیار مهم و قابل تکر ،  مسافرت  در طول  )هتل(ارائه دهنده خدمات    ای محصول    کیبا  

  (،1392درخشانی)،  (2016)يدوگر   کی تار،،  (2018)  ،محمداسماعیل (20119)  .  این نتیجه با نتایج پژوهشهاي ایوان(2018،

همسو    (2018الولا  )  ولتیو  وجو،ی(1394)  یکرمان  یکمال  ،( 1392)   یزارع  ،(.  2018)  یتورس و رونزون(  1395) زاده   رینص

 می باشد .

( یکی ازشاخصهاي وفاداري مشتري راقیمت درک شده می داند او می گویید ادراک مشتري از منصفانه  2012)  †ژنگ ووان

بر   با یک شناسه خاص  ارائه شده  از سطح قیمت محصولات و خدمات  او  بودن قیمت و همچنین رضایت  و منطقی 

( بیان می کند هزینه هاي تغییر نقش اساسی در حفظ  2011)  †.جهانزیب وفاداري و قصد دوباره مشتري تاثیر مثبت دارد  

مشتریان یک سازمان دارند هزینه تغییر شامل هزینه روانی و اقتصادي که با تغییر از یک شناسه به شناسه دیگر ،توسط  

ا غیر فعال باشند وفادار  مصرف کننده درک می گردد و بر وفاداري او تاثییر می گذارد .مشتریان هتل می توانند فعال و ی

فعال اشاره به تبلیغات دهان به دهان و قصد مشتري استفاده از محصول و خدمات و تبلیغ براي محصولات می باشد در  

حالی که وفادار غیر فعال مشتري تصمیم می گیرد با سازمان بماند ولی بدون تبلیغ در مورد محصولات ارائه شده )کی  

کننده    نییعوامل تع  یتوانند به راحت  یرا دارند، م  هتل   کی   ت یریو مد  يز یبرنامه ر  تیکه مسئول  ی کسان(.2013،    †سی دو 

. نمایندکنند، اتخاذ  تی را تقو  يوفادار  نیتوانند ا  یدهند تا بتوانند اقدامات مناسب را که م  شی را افزا  يوفادار  زانیم  ي

،  هتل داشتهرا درک می کنند، تصویر مثبتی از  آندارند، سطح بالاتري از    تسهیلاتکه انتظارات بیشتري نسبت به    مسافرانی

در مورد بعد تسهیلات در صنعت هتلداري  . استفاده از هتل خواهند داشترا به اشخاص ثالثی توصیه و قصد تکرار   آن و

م عصر تکنولوژي می باشد در صنعت هتلداري نیز مشتریان  می شود اظهارداشت که در عصري که در آن زندگی می کنی

 
 
† Zhang, wan 
‡ Jahanzeb  
§ Keisidou 
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محمد صالح  انتظار دارند که محل اقامت آنها داراي بیشترین و بهترین امکانات رفاهی باشد نتایج این قسمت با نظرات  

  وجو، ی(1391)  ی( ، کرمستج1391)پوریروح،  (1392)درخشانی  ،(2018)  ،محمداسماعیل(20119)  ایوان  ،(2013)    نید

  ( 1392)درخشانی ،(20119)  ایوان، (1391) ی( ، کرمستج 1391)پوری روح،  (2016)يدوگر ک یتار ،(2018الولا  ) ولتیو

 همسو می باشد. 

مهمترین شاخص در وفاداري اعتماد می باشداعتماد به معنی تمایل مشتري به تکیه بر قابلیتهاي هتل در انجام وعده هاي  

(او معتقد است اعتماد موجب کاهش عدم اطمینان شده بویژه در محیطی همچون هتلها  2011،  *)ظهیر که داده بوده است  

که مشتري احساس آسیب پذیري بیشتري دارد زیرا او می داند که می شود به برند مورد نظر اتکا کرد سو و همکاران  

از آن پیشی بگیرد در این زمان مشتریانی که از  (بیان داشته اند که عملکرد هتل طبق انتظارات مشتري باشد یا حتی 2013)

مزایاي   تنها  نه  اعتماد  بعد  کنند  می  پیدا  کامل  اطمینان  هتل  به  وفاداریشان  به  نسبت  کنند  می  استفاده  هتل  این 

روانشناختی)بوجود آمدن اعتماد در قلب و ذهن ( به همراه خواهد داشت بلکه داراي خروجی هاي ارزشمندي خواهد  

از ارزشمند ترین این خروجیها وفاداري است این وفاداري به معناي حفظ وادامه رابطه بین مشتري وهتل می بود و یکی  

باشد و چون توسط اعتماد به وجود آمده به سادگی از بین نخواهد رفت در بعد اعتماد می شود گفت دنیاي امروز بر  

ت خواهد شد و مشتریان خود را از دست خواهد داد نتایج  اعتماد استوار است واگر اعتماد نباشد پایه هاي آن سازمان سس 

  نیام ،(2017)  فنونی(، اگنس د1392)  ی(،صلوات1394)  ی (، کرمان1393)  ی ( ، زارع1395)یوکلت این قسمت با نتایج پژوهش  

 (همراستا می باشد .2013وهمکاران )†(، سو  1395، حدادیان ) (2013)  نیا محمد صالح د  ،(1392) یدختیب

 منابع :

 انتشارات مهکامه، تهران ، داری در هتلمدیریت خانه،  1390اقطایی، علی، مهرداد فرشیدي،   .۱

۲o  ( 1395بهاري جعفر ، فراهانی بنفشه ، بهاري شهلا ، بذله مرجان ، بهاري حامد)  رضایت   بر  برند   ویژه  ارزش  تأثیر  

  نشریه  ،   (تبریز  شهر  ستاره   پنج  هتلهاي :  موردي  مطالعه  هتلداري)  صنعت  در  برند  به  وفاداري  و  کننده  مصرف 

 173- 194صص  ، وششم بیست شماره   سالهفتم  شهري، ریزي برنامه و پژوهش

  صنعت  در  خدمات کیفیت  از  مشتریان  انتظارات  بر  شناختی  جمعیت  ویژگیهاي  تأثیر(  1391)خطی ،علی اکبر    بید .۳

ریزي    استان  هتلداري برنامه  پژوهشی  علمی  نامه  فصل  ،شماره  سمنان  دوم  .دوره  گردشگري  ،پاییز  6توسعه 

 156-180،صص 1392

    ایرانی  مشتریان  وفاداري  با  مرتبط  عوامل  (1390،)  مرتضی تاج زاده آیدین رمضانی  ابوالفضل ،  تاج زاده نمین   .۴

-118صص،    5شماره    بازرگانی  مدیریت  هاي  کاوش  پژوهشی   ـ  علمی  فصلنامة    تهران   ستارة  پنج  هاي  هتل  در

135 

 
* Zehir 
†.So  
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از شبکة    ير یبا بهر هگ  يدرآمد در صنعت هتلدار   تیری بهبود مد  (1395توکلی احمد ، قاضی راد محمد علی ) .۵

  ی ابی بازار  قاتیتحق  یپژوهش  -یفصلنامه علم،  مدل رزرو مازاد  کی  یپارامتر احتمال  نییدر تع  یمصنوع  یعصب

 106- 87( ، صص  26ی)اپیسال هفتم، شماره سوم، شماره پ ،نینو

(بررسی ارتباط میان مدیریت تجربه مشتري با وفاداري مشتري در صنعت  1392درخشان امید ، محمودي عمر ) .۶

 95-123، صص 1392هتلداري ، فصلنامه علمی تخصصی ، گروه مدیریت گردشگري ، سال دوم بهار 

مات در صنعت  خد  تیفیاز ک  انیبر انتظارات مشتر  یشناخت  تیجمع  يها  یژگیو  ری ( تاث1391)دهی پور سپ   یروح .۷

 63- 89صص  6شماره   1392« پاییز   يو توسعه گردشگر  يز یبرنامه ر هی استان سمنان ، نشر  يهتلدار

  ط اـتبار   دیریتـم  ما ـنظ  زيا ـس  دهپیا  جهت   مانیز سا  گیدماآ  سیربر(   1391.)     مجتبی   ،ملاییو     عظیم   ،عیزار .۸

 1دوره .  2  ،شاهد  ه نشگادا   ،گانیزربا   يهادهبر.) را  انیرا    زيسارکتوا تر  شرکت:      مطالعه  ردمو   يمشتر  اـب

 71-89صص  ره،شما

  کیفیتاز    نمشتریا  رات نتظاا  بر  شناختی   يها  جمعیت  یژگیو  تأثیر( عنوان1392)   مین،روحی پور سپیده  ابیدختی .۹

  6  رهشمادوم    ل سا  يشگردگر    توسعهو    يیزي ر  برنامه  ، مجله  نسمنا   نستاداري ا   هتل  صنعتدر    تخدما 

 180-  160 صص

  وفاداري   بر  برند  با  مشتري  یابی  هویت   اثر  بررسی  (1395)   علی  کاظمی  شیرین ،  محمدي  علیرضا ،فیض  حدادیان .۱۰

 -علمی  فصلنامه  (مشهد   هماي  ستاره  پنج  هتل:  مطالعه  مورد)  شده  درک  ارزش  و  اعتماد  خدمات،  کیفیت  واسطه  به

 92- 75(،صص 12) پیاپی شماره نوین بازاریابی تحقیقات پژوهشی

-کسب  بودن  مفید  و  حسابداري  اطلاعاتی  سیستمهاي  گزارشات  کیفی  ویژگیهاي(  1394)  کرمانی نرجس  کمالی .۱۱

 91- 75فرهنگی ، صص ارتباطات و  انسانی علوم  پژوهش  . هتلداري صنعت در الکترونیک کارو

)  کرمستجی    .۱۲ علوم   خدمات  کیفیت  بر   هاهتل  مدیران   رهبري   سبک  تاثیرات   بررسی  (1391حامد    هتلداري، 

 اجتماعی ومدیریت، 

  هتلداري   صنعت  در  مشتریان  ورضایت  خدمات  کیفیت  ،(  1390)     علی  ،  زارعی  حامد،  ،  طاهریان   داود  فیض، .۱۳

 123-149  ،صص بازرگانی مدیریت کاوشهاي – علمی  فصلنامه ،( مشهد شهر  ي هتلها: مطالعه مورد)

  پژوهشی   ـ  علمی  ایران. فصلنامه  داري  هتل  صنعت  در  الکترونیکی  تجارت  با  ( سازگاري1392)  شهرام  صلواتی ۱۴٫

 187  -167  صص  ـ21  شماره  ـ هشتم سال   گردشگري مدیریت مطالعات
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