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 چکیده

  ت ی مرتبط با تقو  یابعاد و جنبه ها  یدر کسب و کار داشته باشند که بتواند تمام  یپژوه  ندهی آ  یمثبت به توسعه استراتژ  ینگرش  دیهتل با  رانی: مدنهیزم

به    یاب یبرند خود را از رقبا فراهم آورند. هدف: پژوهش حاضر درصدد دست  زیارزش شود و امکان تما  جادیو ا  گاه یبرند را دربر داشته و باعث ارتقاء جا

ستاره   5و4منتخب    یهادر هتل  ادی داده بن  یپرداز  هینظر  ق یاز طر  یپژوه  ندهیآ  کردیبا رو  یربرند هتل در صنعت گردشگ   تیو تقو  اتیمدل ادامه ح 

روش است.  اشهرمشهد  ک  نیها:  روش  به  بن   یپرداز  هینظر  یفیمطالعه  کدگذار  ادیداده  مرحله  سه  است.گردآور  یو  شده  روش    داده  یانجام  به  ها 

انجام شده    یو گلولة برف  یقضاوت  یاحتمال  ریغ  ینمونه بردار   وهیستاره شهر مشهد به ش  5و    4  یها هتل  رانینفر از مد  19با    افتهیساختار  مهیمصاحبة ن 

علّى)چهار مقوله(،    طیشرا  املشد. که ش   هیو منجر به طرح هفت قض   دی گرد  هیارا  یمحور  یکدگذار  میپژوهش در قالب پارادا  یی: مدل نهاهاافتهیاست.  

پ  تی ریاى )سه مقوله(، مقوله محورى تحت عنوان مد  نهیزم  طیمداخله گر )سه مقوله(، شرا  طیشرا راهبردها)هفت مقوله( و  )هفت امدهای برندمحور، 

آ اند.  شده  استخراج  آن  از  پ   یپژوه  ندهیمقوله(  و  راهبردها  مقوله  ح   امدهایدر  ادامه  مدل  تقو  اتیدر  گردشگر  تیو  صنعت  در  هتل  نقش   یبرند 

برند هتل   تیو تقو  اتیتوان در جهت ادامه ح   یبرندمحور ، م  تیریاز مد  یریدهد که با  بهره گ  ی : پژوهش حاضر نشان میر یگجهیدارد. نت  یررگذایتاث

 . افتیپژوهش به اهداف مورد نظر دست  نیشده در ا هیو ارا یمدل طراح یاجرا ق یها گام برداشت و از طر

 ی و هتلدار یبرند، صنعت گردشگر  تیو تقو اتیادامه ح   ،یپژوه ندهیآ واژگان کلیدی :
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 مقدمه -1

امروزه ایجاد و مدیریت برندها برای بسیاری از صنایع و  

و    1بازارها به عنوان یک اولویت تبدیل شده است )الیوت 

را 2016همکاران،   برند  عملکرد،  و  پیچیدگی  منظر  از   .)

چالش    توانمی و  پرطرفدارترین  از  یکی  عنوان  به 

نظر    هاتئوریبرانگیزترین   در  بازاریابی  عملکردهای  و 

که از   گرفت،  یکی  عنوان  به  و    ترینقویاغلب 

صنعت    تریننوآورانه در  بازاریابی  استراتژی  ابزار 

به  توجه با گردشگری صنعت .  شودمیگردشگری شناخته  

 کره زمین تمام صنعت در بزرگترین اگر شده یاد اطلاعات

صنایع  از یکی نباشد، از    است. جهان بزرگترین  یکی 

موضوعات مهم و اساسی که نقش بسیار مهمی در توسعه  

روستا و  شهرها  و    هااقتصادی  آینده   تواندمیدارد  با 

و طراحی سناریو منجر به بهبود رشد اقتصادی و    پژوهی

توسعه صنعت    لابا مقوله  افراد شود،  زندگی  کیفیت  رفتن 

هتلداری  گردشگری نعیمی .است   و  و  مجد  )نعیمی 

امروزه گردشگری درحال تبدیل شدن به یکی  (1398مجد،

از   بسیاری  و  است  جهان  تجاری  اقتصاد  اصلی  ارکان  از 

 .  کنندمین رکن اصلی توسعه یاد برنامه ریزان از آن به عنوا

 بیان مساله -2

  های دههگردشگری یکی از فعالیتهای مهمی است که در  

درتوسعه اقتصادی برخی کشورها    ایویژهاخیر از جایگاه  

است   بوده  و  )برخوردار   با (.  1389،  مصدقمیرکتولی 

 هایزیرمجموعهاز   یکی  هتلداری اینکه به توجه

 مالی گردش از بسزایی ، سهمشودمی محسوب گردشگری

 در و دهدمی اختصاص به خود را صنعت  این و درآمدی

 که کنندمیخود  نصیب  را بیشترین سهم هاییهتل میان این

) داشته قوی برندی همکاران،   دهدشتیباشند  و  شاهرخ 

ی برند  آوردن وجود به(.1396  های اولویت  از ی کقوی 

 که چرا ،باشدمی امروزی های سازمان  بازاریابی اصلی

در  سازمان  شناخت  به شایانی های کمک بازده  پر  برندهای

 شماری  یب های فرصت نمود و   خواهند مختلف بازارهای

 
1.Elliot et al 

 و  تر پررنگ رقابتی  ،کمتر پذیری  ب ی آس به  منجر  که  را

 خواهند وجود  به را گردندمی شتر یب اریک هم  هایفرصت 

( و  آورد  دیگر  1391  زحمتکش،کشوری  سوی  از   .)

افزا  قوی   یبرندها و    شیباعث  محصولات  به  اعتماد 

ناملموس   مشتر  شوندمیخدمات  و   قادر  انیو  تجسم  به 

خدمات    ییشناسا همکاران،   2)کیم   شوندمی  هاآنبهتر  و 

علاقه    (.2008 و  اشتراک  هتل،  خاص  برند  هر  برای 

مشتری می تواند دید و محبوبیت آن را افزایش دهد)ها و  

برای  (.2018،  3لی   بیرونی  کلیدی  نشانه  تجاری یک    نام 

ارزیابی کیفیت محصول است، زیرا آشنایی با برند اطمینان  

و اعتماد به نفس در تصمیم گیری مصرف کننده به ارمغان  

آورد) ومی  اینکه  (.4،2020همکاران  وین  وجود  با 

تقویت    هاست سال و  توسعه  صنعت    ها هتلمسئله  در 

عرصه  این  در  قوی  برندهایی  ایجاد  جهت  گردشگری 

مهم   امر  این  بررسی  اما  است،  گرفته  قرار  بحث  مورد 

افزایش رقابت،  . چرا که  رسدمیهمچنان ضروری به نظر  

جدیدی را برای    هایراههتلداران را مجبور کرده است تا  

تفکیک برند خود از برندهای رقیب دنبال کنند. این بدان  

که   است  طریق    هاهتلمعنی  از    های استراتژیباید 

بهترین تجربه ممکن را برای مشتریان خود    ،مؤثربازاریابی  

)خان  نمایند  همکاران،    5ایجاد  نیز  (.ای2017و  واقعیت  ن 

وجود دارد که توسعه برند نیاز به سرمایه گذاری بیشتری  

  هاشرکت ، اما انگیزه  داردنسبت به ایجاد یک برند جدید  

بیش از ایجاد یک برند جدید    ، بر ترجیح دادن توسعه برند

  هایاستراتژیاز    هاشرکت به همین دلیل بسیاری از   است.

اس جدید  بازارهای  به  ورود  برای   کنندمیتفاده  توسعه 

آلتانا  کورکات  و  آرسلان  رو  نیا از  (.2010،  6)ماگ 

وتوسعه هایفرصت  دنبال به هاهتل از یاریبس  تقویت 

منظور برند رقابتی  ت ی مز به  یابیدست به   شتریب  های 

از آنجایی که تقویت و  (.1391)رحیم نیا و فاطمی،  هستند

برند   مهمتوسعه  از  یکی  مثابه  و    موضوعاتترین  به 

 
2.Kim et al 
3 Ha and Lee 
4 Wen et al 
5.Khan 
6.Müge Arslan & Korkut Altuna 
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در  تحقیقات   بازاریابی  راهبرد  در  کلیدی  صنعت    نقشی 

  ترینمناسب  تدوین به باید؛  نمایدمیایفا  هتلداری  

موجود   رقابتی فضای در موفقیت  برای بازاریابی راهبردهای

حاصل بپردازند  نتایج  به    هایتحلیلاز   و  را  برند  توسعه 

دهند.    بررسیمورد   دقت   هاییویژگی به باید هاآنقرار 

متمایز مشتریان که بپردازند برای  گردشگران  کردن  و 

 را ابعادی و کنندمی استفاده یکدیگر از  هاهتلبرندهای  

نمایند رقابتی جایگاه که بررسی  در محیط  را  تقویت    آنها 

 کسب یبرا موثری  اقداماتمی کوشند تا    هاهتل.  می کند

توسعه   موفقیت  حیات  در  ادامه  خودو   انجام برندهای 

دردهند اما  گردشگران،  ک .  و  مشتریان  چگونه   اینکه 

 بدین . است  مهم  ،کنندمی ارزیابی را  تقویت وتوسعه برند

موفقیت بهبود  در جهت  برندها،  منظور  تقویت  و  توسعه 

که یضرور   های نگرش ارزیابی بر مؤثر  عوامل است 

 ی وتوسعه و تقویت برند شناسای مشتریان و گردشگران از

نشان   بررسی مطالعات  که  همانطور  اما  ،  دهدمیگردد. 

کالاهای  برند  توسعه  روی  بر  قبلی  تحقیقات  اکثریت 

کمی به توسعه برند   نسبتاً، و توجه اندشدهمصرفی متمرکز 

هتلداری   صنعت  در  ویژه  به  خاص  خدمات  زمینه  در  

کیو،    1)مهَاساوراچیا   انددادهنشان   راستا   (.2013و  این  در 

ارتباط  نیز    هاهتل گردشگران،   با بهتر  جهت  و    مشتریان 

پایدار   پیوند  و  رابطه  نوعی  بتواند  که  را  ایجاد  را  عواملی 

تقویت برند ا بتواند ضمن  ، تدهندقرار    نظر،  باید مدنماید

حیات  سودآوری  و  وفاداری  خود،   ادامه  را و  نیز    خود 

مورد   نمایند.تضمین   در  تحقیقات  پیشبرد  برای  بنابراین، 

بهبود   و  تجربی  دیدگاه  براساس  هتل    هایشیوهبرندهای 

، مهم است که یک مدل جامع در هاهتلتقویت برندهای  

هتل داشته  ه  برجست  برندهایادامه حیات و تقویت  جهت  

از  باشیم یکی  که  چرا  و   ترینمهم.  مدیران  های  دغدغه 

زمینه   این  در  جامع،  نبود  به توانمیکمبودها  مدل  یک 

بر ادامه حیات و تقویت    مؤثرمل از عوا ماندگار و  کاربردی

چرا که  برندهای برجسته در صنعت هتلداری اشاره کنیم.

ادامه حیات    بر  اثربخش  در صورت عدم شناسایی عوامل 

 
1.Mahasuweerachai  & Qu 

 یک جایگاه مشکل یافتن با ، مدیرانهاهتلو تقویت برند  

گردشگران ذهن در مناسب  و  خواهند   مشتریان  مواجه 

راستا  شد. این  بویژه  مدیران  برای  در  هتلداری  صنعت 

های  مدیران   مساله   مشهدشهر  ستاره    5و    4هتل  این 

چگونه و بر اساس چه مدلی می توانند به  مطرح است که  

تقویت و توسعه برند و نشان تجاری خود دست یافته و  

این  و  کنند  تامین  را  خود  حیات  ادامه  طریق  این  از 

 موضوع مساله اصلی تحقیق را تشکیل می دهد.

 ت و اهمیت پژوهشضرور -3

  و   فرهنگی  اجتماعی،  مثبت   تأثیرات  دلیل  به  گردشگری

اقتصادی   در  تأثیر  و  درآمدزایی  جمله  از  اقتصادی   رشد 

 جهان  در  اول  صنعت   به   شدن  تبدیل  حال  در  کشورها 

  برای   مهمی  گردشگری منبع  کشورها  اغلب   برای  و  است 

  مبادلات   و  زایی  اشتغال  درآمد،  کسب   تجاری،  هایفعالیت 

  نسبی   مزیت   به  یابیدست   ولی  .شودمی  محسوب  خارجی

  تأمین   مناسب،  های زیرساخت   ایجاد  نیازمند  بخش  این  در

مطلوب   تسهیلات  ایجاد  و  هاتوریست   هاینیازمندی

همکاران،  )ابراهیم.است   گردشگری و  امروزه  (.  1390پور 

افزایش سطح    ،با بهره گیری از اوقات فراغت   ،افراد جامعه

کار نقل  و  حمل  های  شبکه  و  های با  ،مدآدرآمد  زار 

در  را  متنوع  مقاصد  میان  از  انتخاب  تسهیل  برای  بیشتری 

دارند نتیجه  .اختیار  حال   ،در  در  گردشگری  بازاریابان 

گیری   تصمیم  بر  تاثیرگذاری  چالش  با   گردشگرانحاضر 

و فزاینده  مجموعه  یک  مواجه  در  جهانی  رقابت  اند  بازار 

شهر مشهد، دومین شهر بزرگ   (.2003،  2)اتچنر و ریچی

که از نظر   ایویژهایران از نظر جمعیت، به علت موقعیت  

از  نفر  میلیونها  میزبان  سالانه  دارد،  زیارتی  و  سیاحتی 

رضوی    کشورهایی مطهر  حرم  قصدزیارت  به  که  است 

این شهر   از  شوندمیعازم  یکی  که  آنجایی   تریناصلی.از 

کسب و کارهای خدماتی در شهر مشهد هتلداری است و  

خراسان   گردشگری  و  فرهنگی  میراث  سازمان  آمار  طبق 

  13درصد از هتلهای کشور که شامل    60رضوی، بیش از  

پنج ستاره و   ستار  20هتل  در شهر  باشدمیه  هتل چهار   ،

 
2 Echtner and Ritchie 
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مشهد واقع شده و وجود جو رقابتی هتلها در سطح شهر  

،  افزایدمیمشهد بر اهمیت و پیچیدگی مدیریت این مراکز  

مرتبط با برند و تقویت آن بیش    عواملاز این رو توجه به  

نظر   به  ضروری  پیش  همکاران،  رسدمیاز  و  )رجوعی 

 نگاه ضرورت و شده مطرح مطالب  براساس(.1397

موجود در شهر    ستاره  5و    4  هایهتلبه   علمی و تحلیلی

با و   به    مشهد   بالقوه هایتوانمندیو   هاقابلیت توجه 

 نقش رند،یگ قرار توجه مورد چنانچه،  هاآن در موجود

 و توسعه صنعت گردشگری رشد در را یحساس مهم و

که  نمود خواهند فایا عواملی  به  ویژه  نگاه  همچنین    .

در راستای     ها هتلبر ادامه حیات و تقویت برند    تواندمی

باشد؛ داشته  نقش  مهم   هدف  این  به   جمله از رسیدن 

روزها که است  مواردی  خاص توجه مورد این 

محققان پژوهشگران است.   و  گرفته  رو قرار  این    از 

را سبب شده  ترینمهم پژوهش  این  که ضرورت   ،عاملی 

کافیفقدان   است   پژوهشهای  بوده  زمینه  این  این   .در  با 

توان می  تقویت    مؤثرعوامل    نگاه  و  حیات  ادامه  بر 

را  در شهر مشهد    ستاره  5و    4  هایهتلبرندهای برجسته  

بررسی کرده و بر این اساس میزان اثربخشی این دسته از  

با    هاهتل موشکافانه یقدق بررسیرا  و   و  عوامل 

با رویکرد   .تعیین شده سنجید  هایشاخص راستا  این    در 

بازاریابی در جهت تحقق هر    هایاستراتژیآینده پژوهی ،  

بیشتر   و    هاهتلاهداف  چه  قوی  برند  یک  به  رسیدن  در 

افزایش اشتیاق گردشگران و مشتریان و در نتیجه  موفق و  

عملکرد    افزایشآن   و  این    هاهتل  پیش از بیش تعهد  در 

ریزی   پی  گرددزمینه  که  .  می  آنجا  ما  از  به  پژوهی  آینده 

بلند    هایهدف  کندمیکمک   و  یافتنی  دست  ارزشمند، 

تحقق  منطقی  راهبردهای  و  برگزینیم  برای خود  را  مدتی 

 (،1393، مظاهری و اورک )آنها را در ذهن خود بپرورانیم

درک  با  پژوهش   این  به است  برآن موضوع این  لذا   که 

تقویت   مؤثرواکاوی و شناسایی عوامل   ادامه حیات و  بر 

برجسته   ی  هاهتلبرندهای  اساس  و  بر  جامع  مدل  ک 

الگویی کاربردی در شناخت  بپردازد و جای خالی    متمرکز

  5و    4ی  هاهتلبر ادامه حیات و تقویت برند    مؤثر عوامل  

 .نماید پررا  ستاره

 پژوهش نظری ادبیات بر یمرور -4

 برندتقویت ادامه حیات و -4-1

برند،  و  برند  ارزش  از  هک   است   کی ادرا  ی مفهوم  تقویت 

 برند .  گیردمی  لکش  به آن  نسبت   نندگانک مصرف    نگرش

  جهت   در  ،یمنف  یبرداشتها  اهشک   با  تواندمی  یقو 

نقش  گسترش بازتاب   برند  تقویت .  ندک   فایا  یاساس  برند 

اندازدهنده     است  برندی  یهای ژگ یو  و   هایی توانا  از  یچشم 

 از  نندگانک  مصرف هایبرداشت  ناشی از قدرت آن، در هک 

 وندیپ  هر   مثل  و  آن؛  مطلق  و  یذات  یهای ژگ یو  نه  است،  برند

راک مصرف    تواندمی  ،برند  با  گرید   و   یاب یباز  در  نندگان 

انتخاب   ،  ردنک   زیمتما  جاد،یا  به  مربوط  اطلاعات  پردازش

  یموقع  برند  یک(  1998،  1شولتز ).ندک   کمک   رهیغ  و  برند

 به  هک   ینندگانک   مصرف  رفتار   بتواند  هک   است   قوت  یدارا

  ی عاد  لکش  به  و  داده  قرار  ریتأث  تحت   را  نگرندمی  آن

  و  یرارکت  را    آن   یبرا  دی خر   رفتار  و  هاگرایش  حات،یترج

 در   یجدانشدن  و  مهم  جزء  یتجار  نام  امروزه.  ندک   روزمره

برند (.2002، 2همکاران هانت و )است  یابی بازار یراهبردها

 تا کندمی ک مک  ها شرکت  به  ،یوفادار جاد یا بر  دکیتاً  با

 باغول و نندک ت یتثب ندهی آ یبرا یراهبرد نظر از را خود

 به ،اندکرده ریتسخ را یجهان یبازارها هک  یجهان یها

 جنبه  ی دارا یمشتر یبپردازند. وفادار به رقابت  موثًر طور

علا در یرقابت  هک  ژهیو به هست  زین یتجار میبازار 

 اتیح توانندمی بازارها در یتجار میعلا وفاداربه انیمشتر

به  آن ای و  نندک  نیتضم را  ت ک شر  یک  ینابود را 

  تعهد  یک  برند  به  یوفادار   (1382)تمپورال،شانند.کب

  یک شدن    یمشتر  دوباره  ا ی  دنیخر  دوباره  به  قیعم

 در  استوار  طور  به  شده  داده  حیترج  خدمت   ای  محصول

  برند   همان  مجدد  دیخر  موجب  لهیوس  بدان.باشدمی  ندهیآ

و    ت یاسم گلد،سالک فو  (3،1999.)اولیور شودمی
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2 Hunt et al 
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 ستاره شهرمشهد( 

 کنندمی بقاء هاییشرکت  هک  کنندمی انیب (1994)1براون 

ا انیمشتر در را یوفادار از ایدرجه هک   ردهک  جادیخود 

 یک هک  باشند داده توسعه را انی مشتر از یگروه و باشند،

 به قیتشو ای و ندینما یداریخر  دوباره و دوباره برند را

 .شوند برند آن یدوباره برو یگذار هیسرما

خدماتی ر،یاخ دهه چند یط در سازمانهای  و    مدیران 

پژوهشگران  برند موضوع به یادیز توجه همچنین 

 ییدارا ارزش معمول از برند باید گفت ارزش.  اندداشته

 است  شده جادیا ایحرفه یمال های فعالیت  لهیوس به هک 

 با مرتبط برند خاص هایویژگی به توجه با.  رودمی فراتر

 خاص یژگ یو ک ی عنوان به هاهتل برند ،هاشرکت  ییدارا

 ،کندمی جادیا ت ک شر یبرا را یتوجه قابل ارزش هک 

شود می    هایبخش از یاریبس رو  نیا از.  محسوب 

 منظور به برند توسعه هایفرصت  دنبال به یهتلدار

 نیا .هستند خود یفعل برند از شتریب  ت یمز به یابیدست

توان انیمشتر  شامل  هامزیت   و  عی سر بازگشت وفادار، 

 یابی بازار ارتباطات اثربخش شیافزا و هابحران با مواجه

 ،بازار در قدرتمند برند یک ساخت   (.2،2010)کلر است 

 بر مالی . متخصصینباشدمی  هاسازماناز   بسیاری هدف

 از بیش ارزشی تواندمی تجاری برند هک  اندعقیدهاین  

امروزه ایجاد متداول ارزش یک   تنها دیگر برند نماید. 

برند مدیران دست در ارآمدک  ابزار  الزام یک نیست. 

 ارزش خلق جهت  در را  هاسازمان هک  است  استراتژیک

 رقابتی هایمزیت  به ایجاد همچنین و مشتریان برای بیشتر

 به (2017) 3ارانکهم و  زیونگ  .سازدمی مکک  پایدار

 همچون مواردی و پرداخته ویژه برند ارزش ابعاد معرفی

اهمیت  مدیران ک در  شفافیت دانش، انتشار برند، از 

 .دانندمی مؤثر را برند ازدانش مدیران ک در و برند اهداف

 درون در واقعی ارزش که دهدمی نشان مختلف تحقیقات

بلکه خدمت  یا  محصول  ذهن  در  ارزش  این نیست، 

اذهان  در نفوذ ضرورت .وجوددارد  بالقوه و واقعی مشتریان

 و هتلداری صنعت  در .است  مشهود نیز هتلداری صنعت  در

 
1 Foxall, Goldsmith & Brown 
2 Keller, K.L. 
3 Xiong, et al 

فصلی که گردشگری  بزرگترین از یکی نیز بودن  پدیده 

 قوی داشتن برندی  هستند، مواجه آن  با  که است  مشکلاتی

 . افزایشکندمی  پیدا دوچندانی اهمیت  برند به وفاداری و

 اشباع و جدید رقبای ورود خود، حقوق از آگاهی مشتریان

 و هتلداری صنعت  در که  شودمی موجب  بازارها از برخی

العاده اهمیت  مشتری گردشگری این  کند. از پیدا ای  فوق 

 درصد که دهند ادامه خود حیات به توانندمی هاییهتلرو  

 کار این و دارند نگه بالایی در سطح را خود هایاتاق اشغال

در مصرف   وفاداری ایجاد و هتل  برند ویژه ارزش ایجاد با

مشتریان قبل از تصمیم گیری در است.   پذیر امکان کننده

محصول   به  مربوط  های  نشانه  دنبال  به  هتل  رزرو  مورد 

و  گردند)بیگنه  می  آنلاین  بررسی  و  قیمت   ، برند  مانند 

 صنایع جزء دیرباز از هتلداری  صنعت (.4،2019همکاران

ارزش   یابیارز  است. بوده مختلف برای کشورهای درآمدزا 

 را  امکان نیا خدمات بخش در  یعال رانیمد به برند ژهیو

 یرقابت مجموعه  در را برندهایشان قدرت هک  دهدمی

 در برند ژه یو ارزش سب ک  یبرا آن ج ینتا از و نندک  سهیمقا

 ردنک  فرموله منظور به  و زمان یط در هتل کی

برندسازک  استفاده یابیبازار  هایاستراتژی  یراه ینند. 

 زی متما و  شناساندن یبرا ایزنجیره هایهتل  یبرا عیسر

 ،یمشتر  یآگاه .است  یمشتر ذهن در خود ساختن

 منجر و نهایتاً شودمی یفیت ک  ادراک  به منجر برند یتداع

 خدمات بازاریابی اساس  یساز برند  و  شودمی وفاداری به

 خاص هایویژگی دلیل به  .باشدمی بیستم   قرن در

 دارد. یک ایویژه اهمیت  خدمات  در برندسازی خدمات،

 در گیری تصمیم هنگام در مشتری  برای شناخته شده نام

 اطلاعات نندهک  فراهم عنوان به خدمت یک خرید هنگام

 فرایند نهایتاً و دهدمی اهش ک  را ریسک و کندمی عمل

برند5،2011مک کی )سازد می ترساده را گیری تصمیم  .) 

 به  آن تیریمد و برند از  مطلوب ریتصو  جادیا ،یساز

 کیاستراتژ  هایهدف  و ت یریمد هایاولویت  عنوان

 . منافعشوندمی محسوب  یخدمات هایبخش و هاشرکت 

 وجود هاهتل  در قدرتمند برند کی جادیا در ی توجه قابل

 
4 Bigné et al 
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 ستاره شهرمشهد( 

 اندنموده (بیان1395بهاری و فراهانی ) مثال طور به دارد،

 شناسایی برای سریع راهی عنوان به هاهتل در ه برندهاک 

 انیمشتر ذهن در ریتصو  جادیا و خود ساختن زیمتما و

برندباشندمی ترج ارزش با .   و توجه قابل حاتیبالاتر 

کیا  ).کندمی جادیا را یشتریب مجدد دیخر قصد   و امیدی 

 (1391 همکاران،

 گردشگری و هتلداریصنعت -4-2

از   یکی  گردشگری  حاضر    ترینمهمصنعت  قرن  صنایع 

 کشورهای همه تردید ( بدون  2004،  1دریستیکس ).است 

  یمزایا از یگیر بهره پی در تنگاتنگ رقابتی در جهان

 سهم دریافت  ویژه به غیره، و فرهنگی اجتماعی، ،یاقتصاد

 بهینه از ناشی اشتغال بردن سطح بالا و درآمد از یبیشتر

گردشگری یساز  خود متبوع کشورهای در صنعت 

 هیلک  شامل یگردشگر  (.1393فایوسولا، هستند)گی،

 دهندمی انجام   سفر هنگام در گردشگران است  هاییفعالیت 

 شامل، تواندمی  نیا و شودمی مرتبط شانیا به و

جابه یبرا ریزیبرنامه مقصد،   و مبدأ نیب ییجا  سفر، 

 نقاط  به  سفر گردشگران از باشد. هدف  آن رینظا و اقامت 

 در  هک  است  هاییجاذبه از  مندیبهره جهان گوناگون

 هاجاذبه وجود یعبارت است؛ به  نهفته یمقاصد گردشگر

 مقاصد به سفر به را ه افرادک  است، یگردشگر مقصد  در

محصولکندمی جذب مختلف با   تنها نه یگردشگر . 

 زین خدمات ریسا  با هک بل ، یکیزیف محصولات و الاهاک 

 نیا مرحله نخست  در گر یعبارت د دارد. به هاییتفاوت

 مختلف تجربه مراحل یط  و یزمان دوره  یک در  محصول

 .کندمی دهیچیو پ دشوار را آن یابیارز امر نیهم و شودمی

ا مرحلة در  پرمخاطره گردشگران یبرا محصول  نیدوم 

 از زمان فرصت،  هایهزینه داشتن بر علاوه رایز است،

 سوم مرحلة در آورد. دست  به تواننمی  را رفته دست 

 گردشگران یشخص الیام بر یمبتن ن محصولیا از یبخش

 نو، هایتجربه سب ک ،  یزندگ  یفشارها از  ییرها جمله از

 و ریزیبرنامه نیبنابرا است. یگذران خوش و حیتفر

 
1 Dristiks 

گردشگر  و هاانگیزه نوع نیا ییشناسا  مستلزم یتوسعه 

تقاضا هاانگیزه شناخت  تقاضاهاست،  از گردشگران یو 

محصول  ت ی نها در و است  یگردشگر ابانی بازار فیوظا

 یعنی است، دوگانه برداریبهره ت یقابل یدارا یگردشگر

استفاده فقط محصولات نیا بومیغ گردشگران مورد   یر 

از   یاریبس از زین یبوم  افراد هکبل ،گیردنمی قرار

)امین    شوندمی مندبهره صنعت  نیا شده عرضه محصولات

هتل  (.  1393 ،: آقاجان و همکاران1388بیدختی و نظری، 

نیز   هتلداری  شهر   یکو  ه  یعنصر  و  شهری است    ی چ 

داشتن دست     مسافرخانه  یک  یا حت یهتل    یکم  ک بدون 

ه هتل  ین زاویست. از ایامل ن ک ه شده  ک هم    کوچک ار  یبس

شهر  یک و    ینماد  با  تواندمیا  ی بوده  و  به    یستیباشد 

) تقی زاده و شفیع  ندک ت شهر عمل  ی از هو   یعنوان سمبل

 در کلیدی موضوعات از یکی به ، برند (.اخیرا1393ًزاده،

و گردشگری  و   شده تبدیل هتلداری صنعت  است)کیم 

زیرا2008،  2همکاران  باعث  توانندمی قوی برندهای  (. 

شوند اعتماد  هایویژگی تجسم در را آنها و مهمانان 

ساختنسازندمی قادر هتل ناملموس در .   برندقوی 

 هاهتل اکثر خدمات که واقعیت  این به توجه با هتلداری

 مبتنی برند نیست. ترویج آسانی کار یکدیگر است،  مشابه

 محرک  استراتژیک کلیدی عامل تواندمی مصرف کننده بر

هتلداری در موفقیت  برای  و باشد)پراساد صنعت 

  یت اقتصادین عوامل موفقیاز مهمتر  یکیو   (  3،2015دِو

جایگاه   که آنجایی ازان آن است.  کنش محل و میهتل گز

 معینی) کندمی ایفا راهبرد بازاریابی در کلیدی نقشی یابی

 به هاهتل بویژه خدماتی هایشرکت  (1386شفیعی، و

 موفقیت  و بازاریابی راهبردهای  ترینمناسبت  تدوین منظور

 حاصل از نتایج نیازمند بشدت رقابتی موجود، فضای در

یابی  هایتحلیل  و بسط منظور به هاهتلهستند.   جایگاه 

سهم  بازار جایگاه ایجاد درصدد خود بازار توسعه 

فردی ایجاد   .هستند منحصربه  هتلداری،  صنعت  در 

از   بیش  دیگری  موارد  به  هتل  در  قوی  تجاری  موقعیت 

بازاریابی   کمپین  ایجاد یک  یا  نشان  و  نام  با  ملک  ارتباط 

 
2 Kim et al 
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نیاز دارد. به منظور ایجاد موقعیت منحصر به فرد و متمایز 

از برند هتل، بازاریاب نیاز به تدوین استراتژی ای دارد که 

نیازه به  مربوط  تنها  باشد،نه  کنندگان  مصرف  بلکه  ای 

هتل   سایر  از  ارزش  و  دارایی  مورد  در  معناداری  تفاوت 

دارد بازار  همان  در  رقیب  و   های  )هو 

 هایپدیده از یکی  که هتلداری صنعت (.1،2020ترایودی 

 دارد اثرگذار و جهانی رسالت  و است  جامعه معاصر پویای

 اتخاذ مستلزم(،  2،1995شومیکر  و مورگهان )دو،

 خود بازاریابی و مدیریتی هایحوزهدر   درست  تصمیماتی

 .است 

 نده پژوهی و گردشگری ی آ -4-3

آینده پژوهی به معنای نگاه به جلو، مهارتی قابل یادگیری  

برای ما   تواندمیبیش از هر مهارت دیگری    تقریباًاست و  

و   سازدخطرها  می  قادر  را  ما  پژوهی  آینده  باشد.  مفید 

را که در آینده با آن مواجه خواهیم شد، پیش   هاییفرصت 

پیش از آنکه به دردسر   دهدمیبینی کنیم و به ما فرصت  

و   بگیریم  تصمیم   (بیاندیشیم.  ایچارهبیفتیم، 

تمامی    (3،1997دیویس  و    هایسیستمدر  اقتصادی 

اجتماعی تنها خط مشی و سیاستی که احتمال موفقیت آن 

ش برای آینده است. آینده پژوهی مشتمل  لاوجود دارد، ت

ت مجموعه  و  لابر  تجزیه  از  استفاده  با  که  است  شهایی 

به تجسم  ثبات،  یا  و  تغییر  الگوها و عوامل  منابع،  تحلیل 

برنامه ریزی برای    هایآینده در    .پردازندمی  هاآن بالقوه و 

 ، گردشگری  پژوهی  آینده  ویژه  به  پژوهی  آینده  عرصه 

جدا   جزء  آن،  برای  ریزی  برنامه  و  آینده  به  پرداختن 

. در بیشتر موارد  رودمینشدنی فرایند آینده پژوهی به کار  

تحلیل   و  بینی  پیش  به  اتکاء  بدون  آینده  به  پرداختن 

وجود  به    هابرنامهت بی شماری در اجرای  لاروندها، مشک

ت اغلب ناشی از توجه نکردن به لاآورده است. این مشک

نوظهور و یا در حال ظهور در زندگی   هایفناوریتاثیرات 

بر    مؤثربشر و غفلت از نیروهای پیشران و عوامل کلیدی  

 
1 Hu and Trivedi 
2 Dev, Morgan, & Shoemaker 
3 Davis 

یا  لاتسهیل حل مشک آتی است   هایچالشت و   .توسعه 

جهان   در  گردشگری  کارشناسان صنعت  و  گیران  تصمیم 

توسعه   نیازمند  تحول،  و  تغییر  از  جدید   هایرهیافت پر 

هستند آینده  برای  آمادگی  و  بینی  و پیش  مجد  )نعیمی 

مجد، میزان  .(1398نعیمی  گذشته  تکرار  امروز،  دنیای  در 

دنیایی  در  یعنی  نمیدارد،  نگه  ثابت  را  ما  امروز  موفقیت 

با تنزل برابری می کند و نیازمند   زندگی میکنیم که ثبات 

پیرامون   محیط  در  را  تحول  های  سیگنال  که  هستیم  آن 

را   بدیل  آینده های  آنها  اساس  بر  خود تشخیص دهیم و 

نویسی   آنها سناریو  از  برای هر یک  بعد  متصور شویم و 

آنها،  از  هریک  با  شدن  مواجه  ی  لحظه  در  تا  نماییم 

تعیین ش پیش  از  اجرایی راهکارهای  تغییر  اندکی  با  را  ده 

و  .نماییم کسب  صاحبان  به  میتوان  اساس  همین  بر  پس 

گردشگری کارهای   از    حوزه  اگر  که  داد  را  هشدار  این 

خود را مرور و برند  امروز با نگاه آینده نگر کسب و کار  

تقویت   با مشکل مواجه خواهند شدو  ادامه    .لذا نکنند در 

بتوانند   آن مدیران    ، برند  یک آینده  ریزی برنامه برای باید 

آماده  خود را برای تصمیم گیری در شرایط عدم قطعیت 

نمایند و محیط ایده آل برای تصمیم گیری را برای خود  

کنند نظیر خلق  بیماری  انتشار  بینی  پیش  مثال  عنوان  .به 

کرونا و تاثیرات آن بر صنعت هتلداری و گردشگری، فقط  

مو   پژوهشی  آینده  طریق  از  از فقط  می شود.مدیران  یسر 

پژوهی   طریق و    آینده  فرصتها  ریسکها،  توانند  می 

سیگنال های محیط را که نشان هایی  تهدیدات پیش رو و  

و بر اساس آن   از آینده همراه خود دارند، تشخیص دهند

انعطاف   و  دهند  مسیر  تغییر  راحتی  به  نیاز  ی  لحظه  در 

 هتل مدیرانلذا  .پذیری را سرلوحه ی کار خود قرار دهند

پژوهشی استراتژی توسعه  به مثبت  نگرشی باید در   آینده 

 های  جنبه و  ابعاد تمامی بتواند که باشند  داشته و کار کسب 

 جایگاه ارتقاء باعث  و  داشته بر  در  را  برندتقویت   با مرتبط

 را خود برند  تمایز امکان حال عین در  و شود  ارزش ایجاد و

رقبا با .آورند فراهم از  تواند  می  استراتژی  بر  این  تاثیر 

 برای رقابتی مزیت  دیدگاه ، به تقویت برند های استراتژی

 بیشتر، درآمد   کسب  به انجامیده و    و ذینفعان  سهامداران
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 وفاداری  جلب  بهتر، گذاری  قیمت  کمتر، های هزینه

 منتهی  بالاتر سود و خرید به گیری تصمیم مشتری،

تحقیق  .شود دراین  تواند  می  که  هایی  تکنیک  و  روشها 

از   عبارتند  گیرد  قرار  استفاده  و -1مورد  نظرخواهی 

دلفی روش  به  از   پرسشهایی گیرنده دربر که  مشاوره 

 که است  پرسشنامه یک متوالی گردش وسیله به کارشناسان

 روش  -2.رود می کار  به نظراتشان بیان جهت 

 که را متقابلی کنشهای که   (بازخوردی مدلهای)مدلسازی

 عنوان به  را  تکنیکی و  اجتماعی سیاسی، عوامل اقتصادی،

  .دهند  نشان میکند را مرتبط هم به آینده در پیشرفت  عوامل

 نتیجه گیری برای ولی است کمی عموماً روش این نتایج

 نیز تصمیم گیری ها  یا و و رویدادها روندها بررسی کیفی،

 .میروند کار به

 پژوهش  تجربی پیشینه-4-4

 تحقیقات پیشینه شناخت  به نیاز هرتحقیقی اینکه به توجه با

 به گفتار  دراین دارد، قبلی محققان نظرات بررسی و

 سایر و درایران شده انجام  تحقیقات از یمرورتعداد

ادامه حیات و تقویت برند هتل در صنعت   درباره کشورها،

 :است  شده پرداخته ،گردشگری

با    (1398)مجد  یمینعآرزو    و  محبوبه خود  پژوهش  در 

  در  نو  یافتیره  دار،یپا  یگردشگر   یپژوه  ندهیآ  "عنوان  

  صنعت  کارشناسان:  مطالعه  مورد)  ی مقاومت  اقتصاد

که    "( یهتلدار  و  یگردشگر نمودند  عرصه بیان  در 

  ی جهت توسعه گردشگر  یزیژه برنامه ریبه و  یگردشگر

آیپا نفک  یآن، جزء لا  یزیبرنامه ر  نده ویدار؛ پرداختن به 

ن، ی. هم چنشودمیو توسعه محسوب    یزیند برنامه ریفرا

و به    ید گردشگریبا  یاقتصاد مقاومت  ین استراتژیدر تدو

از اقتصاد و در    یدار را به عنوان جزئیپا  یژه گردشگریو

ابزاریع عنوان  به  برابر چالشها  ین حال  و    یفرهنگ  یدر 

نمود   یاقتصاد ن .قلمداد  گ یتدر  که    یریجه  نمودند  اظهار 

  یو گردشگر  یگردشگر  ی نده پژوهیبر آ  ی اقتصاد مقاومت

 .م داشته است یمثبت و مستق تأثیردار، یپا

( همکاران  و  عنوان  1396نظری  با  خود  پژوهش  در   )

ب  مؤثر عوامل    یابیارز" گردشگران  جذب  با    ی المللنیبر 

جاذبه مدل  از  تکنیک  "استفاده  کارگیری  اقتصاد  به  های 

عوامل   بررسی  در  دیتا  پنل  جذب    مؤثرسنجی  در 

بین با  گردشگران  تقاضا  تابع  تخمین  و  ایران  به  المللی 

جاذبه   مدل  از  با    هاییافته.  اندپرداختهاستفاده  پژوهش 

نرم تمامی    Eviewsافزار  استفاده  که  است  آن  از  حاکی 

سران داخلی  ناخالص  )تولید  جغرافیایی،  متغیرها  فاصله  ه، 

سال   واقعی  قیمت  حسب  بر  ارز  نرخ  ، 2010جمعیت، 

تخت  جزء  تعداد  به  کشور(  برند  شاخص  هتل،  های 

معنادار    هایجاذبه آماری  لحاظ  از  جهانی  . باشندمیثبت 

با ضریب   برند  بر    18/ 19متغیر شاخص  تأثیر را  بیشترین 

تعداد   آن  از  بعد  گردشگری و  با    هایتخت تقاضای  هتل 

متغیر    1/ 89ریب  ض است.  اثرگذار  عامل    فاصلهدومین 

ضریب   با  جذب  -2/ 56جغرافیایی  در  منفی  عامل  تنها 

 .باشدمیگردشگران 

زاد سنگی  عنوان 1395)  بوشهری  با  خود  پژوهش  در   )

گردشگر  یوفادار  یقیتطب  یابیارز" مقصد    یمبتن  یبه 

تئور عوامل  به    "یبرگراندد  وفاداری    مؤثرشناسایی  بر 

گراندد  روش  از  استفاده  با  بوشهر  استان  در  گردشگران 

رائه چارچوبی مفهومی براساس عوامل شناسایی  و ا  تئوری

از  اندپرداخته  شده نتایج حاصل  گ   هایافته.  راندد براساس 

مصاحبه از  استفاده  با  یافتهتئوری  ساختار  نیمه  ،  های 

ا  های دادهکدگذاری   با استفاده  افزار گردآوری شده  نرم    ز 

NVIVO با استفاده    هاداده، و مدلیابی معادلات ساختاری

وفاداری به مقصد   نشان داد که  Smart PLSاز نرم افزار  

از   استفاده  با  با    3گردشگری  شده  ادراک  ارزش  بعد، 

، مؤلفه  5، کیفیت خدمات با استفاده از  مؤلفه  5استفاده از  

بمؤلفه  3میزبانی به کمک    11ا کمک  ، آگاهی و شناخت 

 .بعد عملیاتی شدند 21ها نیز براساس  و محدودیت  مؤلفه

( همکاران  و  محمودجیق  پژوهش  1395محمدیان  در   )

عنوان   با  برندساز"خود  مدل  خرده    یبرا  یارائه 

داده    یتئور  یفکیبا استفاده از روش    ینترنتی ا  هایفروشی
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جاییتعبه    "ادیبن رقابتین  شهر    هایهتل  یگاه  ستاره  پنج 

به   نسبت  ادرایدیکمشهد  و  نگرش  به  توجه  با  ات  کگر 

مشتریمسافرت  هایآژانس ران  یمد عنوان  به  صنعتی ،  -یان 

از    هاییافته.  اندپرداخته  هاآن  یتجار استفاده  با  پژوهش 

  ی»هسته اصل  یرهایمتغ  أییدی نشان داد که ت  یل عاملیتحل

»خدمات   و  کنندهتسهیلمحصول«،  به  یفزاخدمات  »«  نده« 

عوامل   برند  یجا  کنندهتعیینعنوان    ییشناسا  هاهتلگاه 

 . شدند

ترایودی) با عنوان  2020هو و  پژوهش خود  در  نقشه   "( 

برداری از موقعیت تجاری و مناظر رقابتی هتل با استفاده  

توسط   شده  تولید  محتوای  توسط  شده  استخراج  متن  از 

بردا  "کاربر نقشه  و  هتل  برند  تجاری  چشم  موقعیت  ری 

توسط   شده  استخراج  متن  از  استفاده  با  را  رقابتی  انداز 

آنها به جای تکیه بر یک     .کشف می کنند (UGC) کاربر

بعد واحد از ارزیابی مصرف کننده ، ویژگی های برند را  

همچنین  و  مشتری  ترجیحات  عامل  دو  هر  از  استفاده  با 

عملکرد ادراکی برای توسعه بینش معنی دار تشخیص می  

برای این منظور ، مطالعه ترکیبی از تجزیه و تحلیل   .ندده

رپرتوری شبکه  تحلیل  و  تجزیه  و  برای   (RGA) محتوا 

هتل  111986پاسخ به سه موضوع اصلی تحقیق با بررسی  

از دو شهر بزرگ چین برای کشف و تجسم فضای رقابتی  

 .شش برند انتخابی هتل در سه گروه هتل استفاده می شود

این های  زمینه    یافته  در  موجود  ادبیات  تنها  نه  مطالعه 

موقعیت یابی برند و نقشه برداری از چشم انداز رقابتی را  

های  استراتژی  توسعه  در  پزشکان  به  بلکه  برد  می  پیش 

موقعیت یابی برند برای مبارزه با رقبا در داخل و در گروه  

 .های هتل کمک می کند

عنوان  2016)  1لوزانوا  با  پژوهش خود  در    مؤثرعوامل  "( 

بیان داشت که   "بر پذیرش مصرف کنندگان از توسعه برند

عوامل را   یدرک  برند  توسعه  کنندگان  مصرف  که 

رپذیرندمی برنامه  روند  از  مهمی  بخش  و    یزی،  است 

ن کند. بر ییک شرکت را تعیموفقیت    ییجه نهاینت  تواندمی

 
1.Lozanova 

به   پژوهش  این  اساس  تحقیقات   ایصهخلا این  تمام  از 

که تاکنون بر روی عوامل مختلف بر توسعه    ایشدهانجام  

برند از دیدگاه مصرف کنندگان صورت پذیرفته، پرداخته  

براساس   عوامل    هاییافتهاست.  پژوهش  بر    مؤثراین 

توسعه برند )شامل    هایویژگی.  1طبقه؛    5توسعه برند در  

.  2دراک شده(،  تناسب ادراک شده، تکنولوژی و ریسک ا

و    هایویژگی برند  ویژه  ارزش  )شامل  والد  برند 

)شامل  3قبلی(،    هایتوسعه شرکت  به  مربوط  عوامل   .

شرکت(،   شهرت  و  شرکت  با  4اندازه  مرتبط  عوامل    .

  ، برند  از  تجربه  محصول،  دانش  )شامل  کننده  مصرف 

و    هایتفاوت مشتری(،  نوآوری  و  فرهنگی  و  .  5فردی 

امل موقعیت، قیمت گذاری، تبلیغات و  محیط بازاریابی )ش

 توزیع( قرار داده است.  هایکانالقدرت 

همکاران  و  عنوان 2016)2میکالیک  با  خود  پژوهش  در   )

شواهد  " گردشگری:  شدت  و  برند  قدرت  میان  رابطه 

اروپا اتحادیه  پایتخت  شهرهای  از  بررسی   "تجربی  به 

شدت گردشگری، و    هایشاخصرابطه بین قدرت برند و  

مچنین تعیین اینکه تا چه اندازه پیاده سازی فرایند برند ه

اقتصادی   تواندمی برند مقصد و عملکرد  ایجاد قدرت  بر 

شهرهای   در  تأثیر   ایسرمایهگردشگری  اروپا  اتحادیه 

از اندپرداختهبگذارد،   ثانویه  اطلاعات  مطالعه،  این  برای   .

مقصد  20رابطه سنجی قدرت برند و شدت گردشگری از 

اروپایی استفاده شد، و سپس تجزیه و تحلیل   گردشگری 

همبستگی بین قدرت برند و شدت گردشگری با استفاده  

انجام شد مقطعی  تحلیل  پژوهش   هاییافته  .از یک طرح 

با   توجهی  قابل  طور  به  مقصد  برند  قدرت  که  داد  نشان 

 .شدت گردشگری مرتبط است

کیو و  پژوهش  2015)  3مهَاساوراچیا  در  عنوان  (  با  خود 

با ارائه مدل نظری به  توضیح اثرات    "هاهتلتوسعه برند  "

برند   به    هایهتلتوسعه  نسبت  مشتری  نگرش  بر  قبلی 

برند و   از شهرت  ادراک مشتری  بهتر، و همچنین  توسعه 

را  پژوهش  آماری  جامعه  است.  پرداخته  وفاداری 

 
2 Mikulić et al 
3.Mahasuweerachai  & Qu 
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به کشور مسافران کرده  داد.   آمریکا  سفر    های یافتهتشکیل 

 ی و مدل ساز  یدییتأ  یل عامل ی تحلپژوهش با استفاده از  

ساختار برندهای    یمعادلات  که  داد  که    هاییهتلنشان 

خود   برند  بیشتر  توسعه  به  این  اندکردهاقدام  در   هاهتل، 

عملکرد هر گونه توسعه برند قبلی تأثیر مثبتی بر گسترش  

یک برند هتل جدید و همچنین شهرت برند اصلی داشته  

در   هاییافته  است. گسترده  دانش  ایجاد  به  پژوهش  این 

 .کندمیکمک  هاهتلتوسعه برند  به ویژه در زمینه 

 جمع بندی ادبیات و چالش موجود -4-5

 با توجه به مطالب فوووق الووذکرمی توووان دریافووت کووه در

 در قوی، نفوذ داشتن برندی گردشگری و هتلداری صنعت 

در جهووت  زیادی اهمیت  برند به وفاداری و اذهان مشتریان

 کی جادیا در یتوجه قابل منافع .دارد ادامه حیات هتل ها

جملووه مووی آن از  کووه دارد وجود هاهتل در قدرتمند برند

 و شناسایی برای سریع راهی عنوان بهرا  هاهتل توان برند

 قلمووداد انیمشووتر ذهوون در ریتصو  جادیا و ساختن زیمتما

 قصوود و توجووه قابل حاتیترجبالاتر  ارزش با . برندنمود

در از طرفووی مووا  کنوود.می جووادیا را یشووتریب مجدد دیخر

دنیایی زندگی میکنیم که ثبات با تنزل برابری مووی کنوود و 

نیازمند آن هستیم که سوویگنال هووای تحووول را در محوویط 

پیرامون خود تشخیص دهیم و بر اساس آنها آینووده هووای 

 هتلووداریتوسووعه  و ریزیبرنامووه. بدیل را متصور شووویم

 و تقاضوواهای هوواانگیزه شناسووایی و شووناخت  مسووتلزم

پرداختن بووه آینووده و برنامووه ریووزی لذا    ،گردشگران است 

تقویت   می تواند منجر به  نگاه آینده نگر  و داشتن  برای آن

لووذا در ایوون مقالووه قصوود هتلهووا گردد.و برند  کسب و کار  

موودل ادامووه حیووات و داریم چالش شناسایی مولفووه هووای  

به سرانجام   با رویکرد آینده پژوهیتقویت برند هتل ها را  

   .برسانیم

 روش پژوهش -5

ادامه حیات    حاضر  پژوهش کلی هدف طراحی مدل 

با رویکرد   و تقویت برند هتل در صنعت گردشگری

 هدف، این به دستیابی یراستا در .است  آینده پژوهی

  :اندشده مطرح زیر شرح به تیسوالا

ادامه حیات و   مدل  طراحی در علّی شرایط •

گردشگری صنعت  در  هتل  برند   تقویت 

 اند؟  کدام

ادامه حیات   مدل طراحی درمحوری    مقوله •

 و تقویت برند هتل در صنعت گردشگری

 ؟است کدام 

و   مدل طراحی در راهبردها • حیات  ادامه 

گردشگری صنعت  در  هتل  برند   تقویت 

 کدام اند؟ 

گر شرایط • ادامه   مدل طراحی در مداخله 

صنعت  در  هتل  برند  تقویت  و  حیات 

 کدام اند؟ گردشگری

ادامه حیات و   مدل طراحی در حاکم بستر •

ب گردشگریتقویت  صنعت  در  هتل   رند 

 کدام اند؟ 

و   مدل طراحی در پیامدها • حیات  ادامه 

گردشگری صنعت  در  هتل  برند   تقویت 

 کدام اند؟ 

مدل  • ارکان  از  یک  کدام  در  پژوهی  آینده 

در صنعت  ادامه حیات و تقویت برند هتل  

 ؟نقش تاثیرگذاری دارد گردشگری

مصاحبه  یفکی روش  به حاضر پژوهش طریق  از    مه ین  و 

میدانی  افتهیساختار   شیوه   شما  است. شده اجرا وبه 

 می بنیاد داده پردازی نظریه از استفاده سراغ به هنگامی

 یک )اجمالی( از کلی یا تبیین نظریه یک نیازمند که روید

مشکل  به موجود، های نظریه  که زمانی در  .هستید فرآیند

 شما که  فرآیندی در کنندگان مشارکت  به  یا شما نظر مورد

 پردازی پردازند نظریه دارید، نمی  خود مطالعة برنامة در

 این که  آنجا از .کند می  »تولید«نظریه   یک بنیاد، داده

 از  که  ای نظریه  به نسبت  دارد،»بنیان«ها   داده  در نظریه،
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 می داده  تطبیق و  شده اقتباس موجود های  نظریه مجموعه

 تناسب  موقعیت  با زیرا دهد؛ می ارائه بهتری تبیین شود،

واقعاً در دارد،  یک در موجود افراد است، کارآمد عمل 

 می را درک  ها آن احساسات و گرفته نظر در را محیط

 در واقعاً که را هایی پیچیدگی همة است  ممکن و کند

دهد.) می یافت  فرآیند ولشود،نشان  با  (  1،2005کریس 

  مناسب  موقعیتی  اینکه روش گرندد تئوری برایتوجه به  

  قابل  تئوری  و  است  محدود آن مورد  در ما  دانش که  است 

  فرضیه   آن  اساس  بر  بتوان  که  نیست   موجود  آن  برای  اعتنا

برای  لذا  کرد،    تدوین  آزمون  برای   ای مذکور  شرایط 

و   کند  می  صدق  نیز  تحقیق  این  اینکه  موضوع  دلیل  به 

پاسخگوی مشکل و   تحقیق  در ادبیاتموجود   های  نظریه

از   پژوهش  این  در  نبود،  محقق  مدنظر    نظریه مساله 

با طراحی الگو و  بنیاد استفاده شده است تا    داده  پردازی

تبیین نظریه،  گردد بهتری تولید   به یفکیق  یتحق  .ارائه 

ار  کسرو آنها یمعنا با هادهیپد یابی ارز و یریاندازه گ  یجا

 و عدد به صورت نه هاداده یفکی یپژوهشها در .دارد

هستند و واژگان لکش به هکبل رقم،  هینظر  .جملات 

 آن ه هدفک  است  یفکی  روش ینوع ادیبن داده یپرداز

 در عیوقا و دادهایرو از  افراد تجارب ک در و شناخت 

کوربین  خاص یبستر و  در2،1990است.)استراس  این  ( 

، داده  ریتفس یهاهیرو روشها و قیطر از پژوهشگر مقاله 

 یاجتماع و ینهاد بستر در و نندگانک ت  ک مشار نظر از ،ها

پژوهش   .شودیم نائل هادهیپد  ک در به هاآن خاص

هدایت   یافته  ساختار  نیمه  مصاحبه  را  حاضر 

با   ها  تا  نمود.مصاحبه  و  شد  شروع  پاسخ  باز  سوالات 

ادامه   شوندگان  مصاحبه  تجارب  عمق  به  دستیابی 

تا مصاحبه   بود  به صورت فردی  یافت.شیوه ی مصاحبه 

محرمانگی و  آرامش  کمال  در  ذهنی  تجارب    ،شوندگان 

نمایند. بیان  را  مصاحبه شان  رضایت  با  ها  مصاحبه 

برای   و  ضبط  صوت،  ضبط  دستگاه  یک  با  شوندگان 

و  فی آماده شد.هر مصاحبه به صورت جداگانه  تحلیل کی

میدانی نظر   ،به صورت  با  و  منتخب  های  هتل  محل  در 

 
1 Creswell, J. W 
2 Strauss & Corbin 

هر   اتمام  از  پس  و  شد  انجام  شوندگان  مصاحبه 

مصاحبه،گفتگوها بر روی کاغذ نوشته شد و برای تحلیل 

گردید. مصاحبه  آماده  زمان  حدود  میانگین  دقیقه   90ها 

نگاری پژوهش فرآیند سرتاسر در  بود. یادنوشت  از   ،  

 های  و مقوله ها  داده مورد در  را هایی استفاده شد تا ایده

 پژوهشگر ها، این یادنوشت  در  .دهد شرح شده کدگذاری

 تجزیه با سپس و افکارش ها و ایده ،احساس کندوکاو با

جستجوی همیشه ،ها آن ترکیب  و  کلی های تبیین در 

 به پژوهشگر تا کردند کمک ها یادنوشت  .است  تری

منابع  مشخص  شود، هدایت  ها داده  از  جدیدی سمت 

یابند بیشتر باید  ها ایده کدام که شود  نمی و بهبود 

 تعطیلی به را پژوهش ها، داده انبوه که گذاشت 

 نمونه  کردن متوقف زمان مورد  در قضاوت معیار.کشاند

 مقوله  "نظری اشباع  "یا    "نظری کفایت " ،نظری برداری

 مفهوم هاداده از هک  یزمان تا  (2001)لی،.است  نظریه یا ها

 .یابدمی  ادامه  ینظر اشباع ندیفرا ند، کن داد برون  یدیجد

 اشباع نقطة به پژوهشگر هک  است  معتبر یزمان ه تنهاینظر

 هک  است  ی تا زمان یدانی م مطالعة  مستلزم نیا .باشد دهیرس

 به .نشود حاصل هاداده از یدیجد  ک مدر و گواه چیه

 اشباع .باشد شده انجام هادادهامل  ک  یوارس گر،ید انیب

نمونهیفرا در  ینظر  نمونه .دهدمی  رخ ینظر  یریگ  ند 

 از است  عبارت ادیبن داده یپرداز هینظر در  ینظر یریگ 

 موجب آن به  تا ه ینظر خلق  یبرا هاداده  یگردآور ندیفرا

 و ندک  لیتحل و یدبندک  ،یگردآور را هاداده لگر،یتحل

 از را  آنها و ردهک  یرا گردآور هاییداده چه  ردیم بگیتصم

 توسعه را آن ه،ینظر نی و کت با همزمان تا ندک  دایپ جاک 

 نترلک  نوظهور ةینظر با هاداده یند گردآوریفرا نیا  .دهد

 نیدر آخر هک  ینظر اشباع (. نقطة3،1992گلیسر )شودمی

 یدگذارک  یعنی اد،یبن داده یپرداز هینظر یدگذارک  مرحلة

 ادیبن داده یه پردازینندة نظرک  نییتب ،دهدمی  رخ یانتخاب

 به یمحور یدهاک  از یکی شامل یانتخاب یدگذارک  .است 

اصل مثابه است  یبرا یمفهوم   دک  نیا اساس بر .محقق 

  .شودمی وجو  جست  محقق هایایده و اهداف ،یمحور

 
3 Glaser 
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ویمحور باز، یدگذارک  روند  شودمی سبب  یانتخاب ، 

)  روشن قیتحق اعتبار شواهد و لیدلا مک  شود 

نقطة 1،2007نزفاد  ییایپا نندةک  انیب ،ینظر  اشباع (. 

است؛یبن داده  یپرداز ه ینظر قیتحق روش  نقطة رایز اد 

 نیا و پردازدمی قیتحق هایداده رارکت به ینظر اشباع

 روش ییایپا ،یشناس روش آن در  جینتا و هاداده  رارکت

 مصاحبه 19 پژوهش حاضر در  .دهدمی نشان را قیتحق

 یدیجد طبقة و چ مفهومی ه هکنیا به توجه با هک  شد اجرا

 حاصل ینظر امد، اشباعین دست  به هامصاحبه هایداده از

  5  و  4  هایهتل  مدیران شامل قیتحق یآمار جامعة  .شد

 و ینظر صورت به ینمونه بردار .است   مشهد  شهر  ستاره

 ریغ هایروش از استفاده با هک  بود نفر  19 تعداد  به

 ب یترت نیبد .شد انجام  2ی برف گلولة و یقضاوت یاحتمال

 اهداف گرفتن نظر در محقق و شناخت  به توجه با ه ابتداک 

 به پاسخ  یستگیشا هک  یمنتخب خبرگان از  پژوهش،

 و آمد  عمل به مصاحبه داشتند،  را شده مطرح هایسؤال

 یریگ  نمونه  تا ردند ک  یرا معرف یگرید خبرگان آنها سپس

 .ابدی ادامه

 های صورت گرفته نمای کلی مصاحبه . 1 شماره جدول

تعداد  

 هامصاحبه 

های منتخب جهت  نام هتل

 مصاحبه 

ترکیب مصاحبه  

شوندگان بر  

 اساس سمت 

دوره  

زمانی  

 هامصاحبه 

مدت  

زمان هر  

 مصاحبه 

 مورد  19

-2و1الماس-2و1شمارههمای 

-پارسیس-درویشی -قصرطلایی

کوثر  -مدینه الرضا-پردیسان

-بین المللی قصر -پارس -ناب

 حیات بزرگ طرقبه -آبان

مدیرداخلی،   9

مدیر   8

  2بازاریابی،  

 مدیرعامل 

  25از 

فروردین  

  آبان 15تا 

 1398سال 

تا   65از 

120  

 دقیقه

 .روش شناسی پژوهش 2جدول شماره 
 نوع پژوهش 

 از نظر رویکرد  از نظر نتیجه  ازنظر هدف

 کیفی  اکتشافی  بنیادی و کاربردی 

 

استراتژی  

 پژوهش 
 جامعه آماری 

روش نمونه 

 گیری 

حجم نمونه  

 )نفر( 

نظریه پردازی  

 داده بنیاد

 )گرندد تئوری( 

 هایهتل مدیران

 ستاره 5 و 4

 مشهد شهر

نمونه گیری  

 و گلولة  قضاوتی

 برفی 

19 

 

 کیفی تجزیه و تحلیل-6

 
1 McFadzean 
2 Snowball sampling  

 یمبتن ادیداده بن یپرداز هینظر در اطلاعات لیتحل ندیفرا

ویمفاه )خلق باز یدگذارک  مرحلة سه بر  (،هامقوله م 

 ،یعل طیشرا ،یمحور مقولة  یی)شناسا یمحور یدگذارک 

بسترها، مداخله طیشرا  و  امدها(یپ و راهبردها گر، 

و   ه(ینظر )خلق یانتخاب یدگذارک  فرد  است.)دانایی 

 حاصل یهامقوله  یریگ  لک ش نحوة ادامه در(.1386امامی،

 نحوة و  باز یدگذارک ابتدا .شودیم ارائهم  یمفاه از

نحوة  به آن از پس و  شودیم حی تشر ها مصاحبه یدگذارک 

  .شد خواهد پرداخته هامقوله و میمفاه یر یگ  لکش

 باز  کدگذاری-6-1

 آن، قی طر از هک  است  یلیتحل ندیفرآ ، باز یدگذارک 

 هاداده در هاآن ابعاد و  ها یژگ یو و  شده ییشناسا میمفاه

تمام(.  3،2001لی)شوندیم شفک  مرحله  این   اتکن در 

 از بعد و شدند یدگذارک  و استخراج هامصاحبه یدیلک 

 یخاص میمفاه به  مشابه یدهاک آنها   لیتحل و  یبررس

 از مفهوم 61و مقوله 22 ت ینها در .شد داده اختصاص

 ییهابخش شد. استخراج و ییشناسا باز یدگذارک  ندیفرا

مفاهیم و   این  آورده شده   3در جدول شماره    هامقولهاز 

،  "رضایتمندی گردشگر"به عنوان مثال دو کد اولیه    است.

توسط  " شده  دریافت  خدمات  و  انتظارات  بین  تعادل 

همان رضایتمندی گردشگر    کنندهیتداع، هر دو  "گردشگر

 مشخص شد.  "رضایت گردشگر"بوده لذا کد انتخابی 

 محوری  کدگذاری-6-2

 رمقولهیز به هامقوله یده ربط ندیفرآ ،یمحور یدگذارک 

است.   ابعاد و هایژگ یو سطح در  هامقوله  دادن وندیپ و ها،

 است  شده دهینام  »یمحور «لیدل نیا به ،یدگذارک  نیا

محور  یدگذارک  هک   تحقق مقوله یک حول 

کوربین،)ابدییم و  مرحله   در  (.1998استراس  این 

 شش در باز یدگذارک  ند یفرا از آمده دست  به یهامقوله

 مداخله طی، شرا یعل طی شرا ،یمقولة محور شامل دسته

 در و گرفت  لکش امدهایپ و راهبردها بستر، طی شرا گر،

 مقولة عنوان به» محور  برند  مدیریت  «مقولة تینها

 
3 Lee, J 
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 ستاره شهرمشهد( 

ایدل  شد. انتخاب یمحور انتخاب  منزلة  یل  به  مقوله  ن 

  آن را   یردپا  هادادهه در اغلب  ک ن است  یا  یمقولة محور

گر اغلب پاسخ  یان دیرد . به بکبه وضوح مشاهده    توانیم

برند  مدیریت دهندگان،     قوی   برند  یک  ساخت   ؛  هدفمند 

ادامه حیات و تقویت برند   یاصل   یندهای، فرا را به عنوان

گردشگری صنعت  در  بیانگر   ردندک   یمعرف هتل  که 

محور  مدیریت  بنابرا است  برند  مقولهیا  توانیمن  ی .  را   ن 

سعی  رد. ک را به آن مرتبط  ها مقولهر یو سا قراردادز  ک در مر

تا   است  براشده  شده  انتخاب  محور  یبرچسب   یمقولة 

 . باشدت برخوردار  یز از جامعین

 
 تصویر کلی از سلسله مراتب تحلیل .3 شماره جدول

کدگذاری 

 انتخابی 

کدگذاری محوری  

 نمونه
 داده نمونه 

 شرایط علّی

اهمیت  

ارزش ویژه 

 برند 

  شده ادراک کیفیت

  -تداعی -

 آگاهی از-وفاداری

 برند 

  ":2مصاحبه

  ملموس برجسته و

  هتل مدیریتبودن 

  امکانات و

مهم   آن زیرساختی

 "....است

رقابت در  

صنعت  

 هتلداری 

  -مزیت رقابتی

 رقبا تعدد 

  ":10مصاحبه

اعتقاد من این 

هر هتلی است که  

دارای مزایای  

  یا ژهیورقابتی 

 "...است

مدیریت  

استراتژی  

 برند 

برنامه ریزی  

-راهبردی برند

 جایگاه سازی برند 

مدیران  ":7مصاحبه

هتل باید بتوانند با  

برنامه ریزی  

مشتریان  ،راهبردی

را متقاعد سازند  

نسبت  که برند آنها 

سایر برندها  به

  یاژهیوجایگاه 

 "...دارد

به    توجه

 ارزش

  آفرینی

  باکیفیت تجهیزات

 کیفیت -روزآمد و

  -نیروی خدمات

  ":3مصاحبه

و  مدرن  تجهیزات

در هتل با کیفیت 

تنوع   و تعداد خدمات 

 خدمات 

برای مشتری  

ارزش آفرین 

 "...است

مقوله 

 محوری: 

  مدیریت "

 "محور برند

مستقیم شرایط علی   جهینتاین مقوله 

است، انتزاع بالایی دارد و تمامی کدهای 

 موجود به نوعی به آن اشاره دارند. 

 شرایط مداخله گر 

 موقعیت

 جغرافیایی

  اماکن به نزدیکی

دسترسی ،  زیارتی

مراکز تفریحی به 

 و گردشگری 

زائرین  ":8مصاحبه

  معمولاًو مهمانان 

دوست دارند در  

هتلی اقامت کنند  

که دسترسی آسانی 

به حرم مطهرداشته  

 "...باشد

 ارتباطات 

  ینهادها با تعامل 

  استگذاریس

درحوزة 

  ،گردشگری

از  بهینه ەە استفاد

ظرفیتهای  

 گردشگری 

تعامل  ":5مصاحبه

  ینهادهابا 

  استگذاریس

درحوزة 

گردشگری  

بر روند   تواندیم

هتل  برند  تقویت

 "...گذارد ریتأث

توسعه 

 ها رساختیز

سیستم حمل و 

، امنیت نقل

 گردشگری 

برای   ":9مصاحبه

مهمانان اهمیت 

داردکه بتوانند به  

راحتی به شهر  

مشهد عزیمت  

کنند و امکان تردد  

از محل هتل نیز به  

راحتی میسر  

 "...باشد

 ( یانهی زمبستر)عوامل 

چشم انداز 

 تی و مأمور

 هتل 

  چشم وضوح

شفاف ، انداز

سازی اهداف و  

 ماموریت 

تمامی   ":6مصاحبه

کارکنان و مدیران 

به   ستیبایم  هتل

  وضوح از چشم

 و جهان بینی انداز

 موردنظر هتل

آگاهی داشته  

 "...باشند
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 ستاره شهرمشهد( 

فرهنگ  

 یسازمان

 هتل 

یکپارچگی ارزشها 

و الگوها، هم  

 افزایی 

  ":19مصاحبه

معتقدم زمانی که  

ارزشها و الگوهای  

رفتاری توسط  

تمامی مدیران 

بروز داده شود، 

کارکنان نیز تبعیت  

 "...خواهند نمود

 نگرش

 هتل ران یمد

  نگاه برند محور،

  برد -برد رویکرد

 بین هتل و مشتری 

اگر   ":12مصاحبه

و تاکید   نگرش

روی  بر  رانیمد

به    برندتقویت  

همراه رضایت 

مشتریان باشد،  

بقیه افراد نیز آن را  

سرمشق خود قرار 

 "...دهندیم

 راهبرد 

تمایز در 

  ارائه

 خدمات 

این مفاهیم بنا بر دو اصل نظریه داده 

(  2(مقایسه مستمر و )1بنیاد، یعنی)

پیوسته قیاسی و    یهاحرکت

(  1385استقرایی)استراوس و کوربین،

نقطه متناظر   بعضاًحاصل شده است و  

ندارد.در واقع  هادادهمستقیمی درون 

مفهومی انتزاعی است و پژوهشگر )به  

عنوان ابزار پژوهش( در ساخت جمعی 

 آن نقش داشته است. 

تبدیل 

  بازاریابی

  قیمت“

  به ”محور

  بازاریابی

  ارزش“

 ” محور

 سازی بهینه

  تجربه

و    مشتری

ایجاد 

 وفاداری 

آینده نگری  

 در پژوهش

 بازار 

نارضایتی 

از   خلاق

وضع 

 موجود 

 تیریمد

 با ارتباط

 ی مشتر

  مدیریت

 منابع  بهینه

  و یانسان

 ی مال

 امدها یپ

تحولات  

خلاقانه در 

  ارائه

 خدمات 

  مبتکرانه یهادهیا

  توسط شده مطرح

 -بازاریابی مدیران

خلاقیت و تحلیل  

  ارائهدر  انسانی

 خدمات 

  ":7مصاحبه

  تحلیل و  خلاقیت

  تواندیم انسانی

  توجه جلب  باعث

 برند  به مشتریان

 "...گردد

مدیریت  

  یهاچالش

 آینده 

مقابله با  آمادگی 

 -هاچالش

شناسایی 

 جدید  یهاچالش

  ":5مصاحبه

صنعت  همیشه در 

  هتلداری

  یهاچالش

وجود  جدیدی

دارد که باید با  

مدیریت صحیح 

آنها را برطرف  

 "...نمود

ارتقاء 

 جایگاه برند 

تقویت جایگاه 

 -برند دربازار

 اقتدار برند 

  ":11مصاحبه

در  بودن بهترین

  خدمات، برند ارائه

 مقتدر را شما

 "...کندیم

برجسته  

  نقش شدن

برند و ادامه  

 حیات آن 

برند در  نقش

حمایت و   -بازار

  نگهداری مداوم

 برند 

پایبندی  ":1مصاحبه

  به تعهدات کوچک

 تواندیم

برجسته   موجب

برند   نقش شدن

 "گردد...

تداوم  

 عملکرد

 بهینه برند 

 استمرار عملکرد

 شناسایی -بهینه

 برند   یهاییتوانا

تداوم   ":3مصاحبه

 بهینه، عملکرد

ارزشی است که  

  ارائهیک خدمت 

در زندگی  شده

 "...دارد گردشگر

رضایت 

 گردشگر 

  رضایتمندی

  تعادل -گردشگر

  ":1مصاحبه

 گردشگر رضایت
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 ستاره شهرمشهد( 

  و انتظارات بین

  دریافت خدمات

  توسط شده

 گردشگر 

 در واقع همان

 مثبت احساسات

  تجربه از شدهفعال

 در شده کسب

 یگردشگر مقصد

 "...است

 نگاه به آینده 
آوردن آینده به  

 حال 

هر   ":2مصاحبه

مدیری با سبک 

مدیریتی صحیح  

خود توانایی  

آوردن آینده به  

حال را خواهد 

 "...داشت 

 ه ی و خلق نظر یانتخاب یدگذارک-6-3

 اد یبن داده یپرداز هینظر یاصل  مرحلة  ، یانتخاب یدگذارک 

 به یمحور و باز  یدگذارک  جی نتا اساس بر محقق هک  است 

 دیپد به گر لیتحل باز، یدگذارک  در  .پردازدی م هینظر ارائة

 سپس  و پردازدیم هاآن یهایژگ یو و هامقوله  آوردن

طول  در هامقوله چگونه هک  ندک  مشخص تا  کوشدیم

 ،یمحور ی دگذارک  در .کنندیم ر ییتغ شده نییتع یبعدها

نظام به هامقوله  ها رمقولهیز با و افتهی بهبود مند طور 

 ی هامقوله هنوز  هانیا حال،  نیباا .شوندیم داده وندیپ

 ینظر شیآرا یک لکیتش یبرا ت ی نها در  هک  ستندین یاصل

 لکش ق،یتحق جینتا هک  یطور به شوند، پارچهیک تربزرگ

 ی ساز پارچهیک ندیفرآ یانتخاب  یدگذارک نند.  ک دا  یپ هینظر

کوربین،)هاست مقوله بهبود و و  براساس   (.1998استراس 

به مفاه  روابط  آمده،  کدگذار  میدست  از  و   باز  یحاصل 

کدگذار  یمحور مرحله    وندیپ  گریکدی به    ،یانتخاب  یدر 

به و  شد  در  کیصورت    داده  و   هتلداریصنعت    مدل 

 .دی(، منعکس گرد2)شکل شماره گردشگری
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مدل نهایی پژوهش در قالب پارادایم . 1 شماره لکش

 محوریکدگذاری 

 هایافتهبررسی  -7

 خلق نظریه-7-1

 به نوبت  ،یمحور یدگذارک  میپارادا عناصر حیتشر از بعد

 یانتخاب  یدگذارک  مرحله از حاصل یهاافتهی ارائه

 نیسوم م و مقولات،یمفاه  یریگ لکش از . پسرسدیم

 ی دگذارک  مرحله  ی اصل ی خروج ه ک  اد یبن داده هینظر عنصر

 هاهیقض ا ی ینظر یهاگزاره،  شودیم محسوب یانتخاب

 و مقوله یک نیب افتهی  میتعم روابط انگر یب ه ک  هستند

ویگل  .است  نیمع یهامقوله نیب و آن میمفاه  سر 

فرض سوم عنصر ابتدا تراوساس اماینام هیرا   به بعداً دند 

 ایقضا رایز .است  ترمناسب  هیقض واژه هک  د یرس نظر

 هاهیفرض هک  یدرحال هستند؛  یمفهوم روابط متضمن

 .رندیپذ سنجش روابط مستلزم

 یالگو  در هامقوله انی م روابط  به  ناظر ینظر یایقضا

 در نظر مورد مرحله یخروج  .هستند یمحور یدگذارک 

 ریز شرح به ینظر هی قض 6 قالب  در حاضر پژوهش

 شد: استخراج

محوربرای    یعلّ طیشرا:  1هیقض  مدیریت   یِمقوله 

  ویژه   ارزش  اهمیت مقوله چهار قالب در  محوربرند

برند،   استراتژی  هتلداری،مدیریت   صنعت   در  برند،رقابت 

 گردیدند. تبیینخدمات   آفرینی ارزش به توجه

 ی دارا  محوربرند  مدیریت   یمحور مقوله  :  2هیقض

  ت یرمدی  در  توانیمن انها را  یمهمتر  هک  است  ییهایژگ یو

 .ردک  فیتوص یبرند قو   کیساخت و  هدفمند برند

 ق یطر از  محوربرند  مدیریت  ی اصل ی هایخروج:    3هیقض

  یابیبازار  لیتبد،  خدمات  ارائهدر    زتمای  یراهبردها یاجرا

بازار  مت ی“ق به  محور”  یابی محور”    سازی   بهینه ،  “ارزش 

ایجاد وفاداری  مشتری  تجربه در پژوهش   ینگر  ندهیآ،  و 

 با ارتباط ت یریمد  ،خلاق از وضع موجود  یتینارضا،  بازار

مدیریتیمشتر  محقق  یمال  و  یانسان  منابع  بهینه  ، 

 .شوندیم

توسعه ،  ارتباطاتیی،  ای جغراف  تموقعی:    4هیقض

بههارساخت یز  انیم رابطه گر مداخله طیشرا عنوان ، 

 .کنندیم میتنظ را راهبردها و محوربرند مدیریت 

مأمور:    5هیقض و  انداز  سازمانییچشم  فرهنگ  هتل،    ت 

مد،  هتل   به  هتل ران  ینگرش   عوامل عنوان ، 

 را  هامقوله راهبرد میمفاه و رهایمتغ ه یلک  ،)بستر(یانهیزم

 .دهندیم قرار ریتأث تحت 

در  :    6هیقض خلاقانه    تیریمد،  خدمات  ارائهتحولات 

برجسته شدن نقش  ،  برند  گاهیارتقاء جا،    ندهیآ  یهاچالش

  تیرضا،  برند  نهیتداوم عملکرد به،  آن  اتیبرند و ادامه ح

آ،  گردشگر   به  ازندهینگاه  و   هایخروج نیمهمتر جمله ، 

 .اندشدهتبیین راهبردها  مقوله یامدهایپ

  ندهیآراهبردها تحت عنوان  مقوله در پژوهی آینده: 7قضیه

بازار    ینگر پژوهش  دردر  عنوان    مقوله  و  تحت  پیامدها 

آ  و  ندهیآ  یهاچالش  ت یریمد به  مدل  ندهینگاه    ادامه   در 

  نقش  گردشگری  صنعت   در  هتل  برند  تقویت   و  حیات

 دارد.  تاثیرگذاری

شده   ینظر یایقضا   سؤالاتپاسخگوی    تواندیممطرح 

 د.نپژوهش باش اینذکر شده در 

  1ییگرا ثرتک -2-7

 
1 Triangulation 
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 در هک  آنجا از .است  یاعتبارده  یبرا یراه ییگرا  ثرتک 

 ثرت ک  از  ،شودینمحل  تیفاک  حد به  مسئله یا وهی ش چیه

 یمتفاوت یهاجنبه از وهیش هر رایز ؛شودیم استفاده ییگرا

 نیا در دیبا رو نیا از .کندیم یرا بررس یتجرب ت یواقع

 شود گرفته ارک به   مشاهدات چندگانة یهاوهیش نهیزم

 یفکی ت ی ماه به  توجه با نیبنابرا (.1،1994دنزین و لینکلن)

 است  استفاده شده ریز ییگرا ثرتک  نوع سه از پژوهش،

 (:2،1994جانسیک و همکاران )

 مآخذ  از حاضر قیتحق در :3هاداده در ییگرا  ثرتک -1

استفادة شده استفاده  هاداده مختلف  از همزمان است. 

 و  4 ادداشتهای  یبررس مصاحبه،  رینظ یمختلف ی روشها

 شد سبب  ،یبالادست ک مدار و اسناد و هادادهرر  کم ینیبازب

 .دیآ دست  به مقبول دادة نیشتریب

در5پژوهشگر  در یی گرا ثرتک -2  فرد نه یزم نیا : 

 یابیارز و یریگیپ محقق  با همزمان را ندیفرا یگرید

 و رانیمد دییتأ به آمده دی پد مدل  نیهمچن و ردک 

 .دیرس خبرگان

در6یتئور در ییگرا  ثرتک -3  نظر از قیتحق نیا : 

علمی، پژوهشگران، هیآت   افراد و رانیمد اعضای 

 .است  شده برده بهره موضوع در متخصص

 و نتیجه گیری  بحث-8

روش  تکنولوژی،  سریع  رشد  در  امروزه  نوین    ارائه های 

از  خدمات استفاده  بازارها،  در  رقابت  روزافزون  افزایش   ،

زیست  انرژی و  اجتماعی  مسئولیت  بحث  و  نو  های 

مصرف رفتار  که  است  شده  باعث  و  محیطی  کنندگان 

عوامل  تصمیم  و  شود  پیچیده  پیش  از  بیش  خرید  گیری 

سرعت   به  مشتریان  ذهن  در  برند  جایگاه  تبیین  بر  مؤثر 

برند از مهمترین وظایف    یت مدیرتغییر پیدا کند. بنابراین  

ذهن  در  را  برند  جایگاه  بتواند  تا  است  سازمان  یک 
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در   واکنش  توانایی  و  کند  تثبیت  بیشتر  هرچه  مشتریان 

 .مقابل تغییرات فضای کسب و کار را داشته باشد

  تقویت  و  حیات   ادامهمدل  نتیجه نهایی این مقاله طراحی  

 از  ژوهیپ  آینده  رویکرد  با   گردشگری  صنعت   در  هتل  برند

 هفت اد است که در برگیرنده  یبن  داده  یپرداز  هینظر  طریق

نهایی   قضایا  باشدیمقضیه  چراغ    توانندیم .این  عنوان  به 

مدیران   برای  شهرمشهد  5و4  یها هتلراهی  باشند   ستاره 

، اصول ، قواعد و  هامؤلفهتا از این طریق ضمن شناسایی  

و   مدیریت  حوزه  در  کاربردی   برند  تقویت راهکارهای 

و    هتل بازاریابی  و  مدیریتی  نوین  رویکردهای  بتوانند   ،

مدل   اساس  بر  را  خود  ادامه    ارائهبرندینگ  جهت  شده 

هتلداری   ی در صنعت تیریمد  ژهیاهداف وحیات و تحقق  

به   توانیم از جمله این اهداف به کار گیرند.  و گردشگری

 موارد زیر اشاره نمود: 

حداکثر    به  مهمانان  رضایتمندینیل  سلامت  و  آسایش   ،

سازی    ؛هتل یکپارچه  و  توسعه  و  رقابتی  بازار  در  رسوخ 

بازاریابی هتلداری  ؛نظام  بازار  سهم  استراتژی   ؛توسعه 

ارائه  در  سلامت  و  کیفیت  مشتری،  جذب  محصول، 

هتل  یهاستمیستوسعه    ؛خدمات استقرار   ؛مدیریت 

المللی در   افزایش    ؛خدمات متنوع  ارائه استانداردهای بین 

و   هتل  به  نسبت  مهمانان  اطمینان  و  اعتماد   ، مقبولیت 

احراز سود معقول و منطقی در    ؛برند هتل  و تقویت   ترویج

منافع سهامداران مبتنی بر    نیتأمهتلداری برای    یهات یفعال

رعایت همزمان منافع مشتریان، کارکنان و سایر صاحبان و  

بررسی نظام مند و    ،تلداریدر فعالیت ه  مؤثرعوامل تولید  

ترسیم  منظور  به  کنونی  روندهای  و  رویدادها  ی  پیوسته 

 ... .صنعت هتلداری و  صحنه های آینده

قضیه   بیانگر    یعلّ طیشرا  1در  قضیه  است.این  شده  ذکر 

یِ  محور مقوله بر هک هستند   یطیشرا به مربوط یهامقوله

.بر اساس نتایج تحقیق،  گذارندیمر  یتأث  محوربرند  مدیریت 

  صنعت   در  رقابت   برند،  ویژه  ارزش  اهمیت   یهامقوله

 آفرینی  ارزش  به  برند، توجه  استراتژی  مدیریت   هتلداری،

ر  یتأث  محوربرند  مدیریت   یِمحور مقوله بر  خدمات
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 ستاره شهرمشهد( 

بیان  ین  ا  .به عبارتیگذارندمی از دیدگاه   که  داردیمقضیه 

رشد  مصرف  کلیدی  مزایای  هتل کننده،  در  داری برندینگ 

وجو  های جست های ادراکی و هزینهشامل کاهش ریسک

تصمیم  فرآیند  تسهیل  نظر  و  از  و  است  خرید  گیری 

سهم   آوردن  دست  به  شامل  اصلی  مزایای  برند،  صاحبان 

بازار بیشتر در برابر رقبا و توانایی حفظ مشتری از طریق 

می وفاداری  می  .شودایجاد  نشان  مختلف  دهد تحقیقات 

بلکه   نیست،  خدمت  یا  محصول  خود  در  واقعی،  ارزش 

دارد.  بالقوه وجود  و  واقعی  مشتریان  ذهن  در  ارزش  این 

هتل در صنعت  اذهان  در  نفوذ  مشهود  ضرورت  نیز  داری 

هتل صنعت  در  برندی است.  داشتن  گردشگری،  و  داری 

افزایش    نهمچنی.بالایی داردقوی و وفاداری به آن اهمیت  

و   جدید  رقبای  ورود  خود،  حقوق  از  مشتریان  آگاهی 

بازارها موجب می داری  شود در صنعت هتلاشباع برخی 

ای پیدا کند. از این  العادهو گردشگری مشتری اهمیت فوق

توانند به حیات خود ادامه دهند که درصد  هایی میرو هتل

این  های خود را در سطح بالایی نگه دارند و  اشغال اتاق

در  وفاداری  ایجاد  و  هتل  برند  ویژه  ارزش  ایجاد  با  کار 

امکانمصرف  است کننده  شاهرخ)  .پذیر  و    دهدشتی 

 خون می دانیم که مشتریان  از سوی دیگر(  1395همکاران،

 خواهند موفق  ییهاسازمان تنها هستند و سازمان حیاتی

 قابل یهات یموفق به و دهندیم ادامه خود به حیات و بود

 جذب را مشتریان تعدادکافی، به که ابندییم دست  توجه

 ( 1396)بهاری و همکاران،.کنند ینگهدار را هاآن و

 ه ک بیان شده    محوربرند  مدیریت  یمحور مقوله  2در قضیه  

قدر هینظر این اساس به  مفهوم  این    ی انتزاع  یافک است. 

همه  و  ربط به گرید یاصل یهامقوله است   داده آن 

است  شوندیم گرفته  قرار  مدل  مرکز  در  که  مقوله  .این 

و   ابعاد  از  گیری  بهره  که  است  موضوع  این  بیانگر 

مصاحبه    محوربرند  مدیریت   یهامؤلفه اکثر  توسط 

 برند  از آنجایی که  .تاکید قرار گرفته است   شوندگان مورد

 بطور  باید  است   سازمان  کلیدی  و  ارزشمند  یهاییدارا  از

 آن  سازی  جایگاه  و  توسعه  و  تقویت   جهت   در  مداوم

  برای   ضروری  یهامهارت  جزو  برند  تقویت .  نمود  فعالیت 

  سخت   و  تلاش  و  دارد  معینی   هدف  که  ست   سازمانی  هر

  برای  .بنددی م  بکار  آن  به   رسیدن  برای  را  خود  کوشی

 است   برند  کارآمد  مدیریت   به  نیاز  برندها  تقویت   و  توسعه

 توسعه  برند،  ساخت   جمله  از  اصلی  حوزه  سه  شامل  که

 شهری  شلوغ و از هیاهو پر  زندگی  .است   ممیزی   و  برند

خدمات، محصولات خریداران تاه  شد موجب  توان و 

 لذا .نداشته باشند را محصولات دوی به دو یهاسهیمقا

 و میانبر دهنده، نقش  اطمینان یهاگنالیس عنوان به برندها

 اعتمادشان  میزان با   مشتریان .گرفتند عهده بر  را گر  تسهیل

لذا .گذارندیمفرق   محصولات بین مختلف، برندهای به

برند   یهابرنامه یهاتلاشاکثر   در   ست یبای ممدیریت 

 استفاده  تجربه تکرار یا تجربه  برای کردن مشتریان متقاعد

یا  یک از گردد خدمت  محصول  به  .معطوف  توجه  لذا 

مورد   یهامؤلفهکه تمامی   یاگونهساخت مدیریت برند به  

دهد،   پوشش  را  باشد.    تواندیمنظر  نتیجهراهگشا   در 

برند اثربخش  تواندیم  محورمدیریت  منظور  و    یبه 

به    یها ت یفعال  یکارآمد گردشگری  صنعت  در  هتلداری 

 کار گرفته شود. 

قضیه   است.دراین   های راهبرد  3در  شده  بیان  مدل  این 

برند یاصل یهایخروجقضیه    قیطر از  محورمدیریت 

 ل یتبد،  خدمات  ارائهدر    زتمای  :یراهبردها یاجرا

  ، بهینه “ارزش محور”  یاب یمحور” به بازار  مت ی“ق  ی ابیبازار

وفاداری،    تجربه   سازی ایجاد  و  در    ینگر  نده یآمشتری 

 ت یری، مدخلاق از وضع موجود  یتینارضا،  پژوهش بازار

مدیریت یمشتر با ارتباط   یمال  و  یانسان  منابع  بهینه  ، 

راهبرد،    .شوندیم محقق از   هم بر ای  هاکنشمنظور 

.  شودیممنتج   یمحور دهی پد از هک است   ی خاص یهاکنش

گر و شرایط   مداخله  از شرایط  راهبردها  که    یانهی زماین 

.تفسیر این رندیپذیم  ریتأث،  شودیمدر ادامه به آن پرداخته  

برای مدیران   را اهداف کردن  عملی شیوه  تواندیمراهبرد  

فراهم هتلداری  تمای  ییهامؤلفه   آورد. صنعت    ،زهمچون 

نگری،نارضایتی،ارتباط،    وفاداری،  تجربه،  ارزش، آینده 

 نشان راهبردها را  این بودن چندجانبه   یمال و  یانسان  منابع

برند بنابراین ؛دهدیم به نه محورمدیریت   معنای تنها 
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 ستاره شهرمشهد( 

 سازماندهی به معنای توجه  به بلکه  است، به برند توجه

 .هست  و توجه به سایر عوامل نیز کارها

 کیفیت خدمات بحث تمایز اقامتی هتل  خدمات در حوزه

 نبودن ، همواره ، شودیم محسوب اساسی مباحث  از

 اقامتی عرصه صنعت  در المللی بین و  مشخص استاندارد

 را کیفی مباحث  یبرا را استاندارد خدمات تعریف امکان

 است  بدیهی ، است  گرفته صنعت  این اندرکاران دست  از

در  یها شکاف آمدن بوجود امکان شرایطی چنین که 

 در را هتلها آنچه . نیست  ذهن از دور خدمات مدیریت 

 وجود عدم یا وجود همین کندیم نابود یا حفظ بازارشان

هتلها ارائه خدمات بین شکاف توسط   خدمات و شده 

 برابر کاملاً شرایط درمشتریان  است. مشتریان انتظار مورد

 را هتلی  و... ، قیمتی یا اندازه و مکانی  ی مزایا لحاظ از

 کیفی  خدمات  ارائهدر    ز تمای لحاظ از که  کنندیم انتخاب

و    خدمات  ارائهدر    زتمای دیگر زبان به یعنی ، باشد بهتر

  لذا   . هتلهاست  بین تمایز وجه و رقابتی مزیت  کیفیت 

راهبرد مناسبی در   تواندیم  خدمات  ارائهدر    زراهبرد تمای

 این خصوص باشد. 

  یکپارچه   بازاریابی   مندنظام  فرایند  یک  از  مهمی  بخش  برند

  آگاهی  و  تمرکز  افزایش  با  تواندمی  برند.  است 

  موجب   خدمت   یا  محصول  یک  به  نسبت   کنندهمصرف 

  نزدیکی  و  تعلق احساس   و ایجاد  با  و  شود بازار سهم رشد

.  گردد  هاآن  خرید  تکرار  ساز زمینه  کنندگانمصرف  در

  اما   کند  ایفا  را  هانقش   این   تمامی  تواندمی  برند  اگرچه

  بازاریابی  بحث   صرف  از  ترگسترده  و  فراتر  برند  استراتژی

  نباشد  نیز  سازمان  کلی  استراتژی   با  منطبق  اگر  و  است 

 که داشت  توجه باید.است   زیاد  بسیار  آن  شکست   احتمال

فقط  قیمت   برای  ارزش  ایجاد فرآیند از بخشی گذاری 

 فن و الکترونیکی رشد بازاریابی روبه روند .است  مشتری

 به راحتی مشتریان شد، باعث  IT به موسوم های آوری

 محصول یهایژگ یو و کرده  چک اینترنت  در را هامت یق

را مورد   مت ی“ق  یابیبازار  لیتبد  لذا.کنند مشاهده علاقه 

راهبرد مناسبی   تواندیم  “ارزش محور”  یابیمحور” به بازار

 در این خصوص باشد. 

 مشتری برای تجربه نی ترنهی به کردن فراهم در استمرار

 امری تواندیم سازمان، سطوح  در ارزش  این رواج یعنی

 زیرا باشد، تجاری وهویت  برند معماری در بنیادین و مهم

 هتل  مجموعه از مشتریان ادراکی / ذهنی سازی تصویر

 در مستمر،که  است  روندی بلکه ونددیپینم عوبوق دفعتاً

 مکان، و زمان  هر در مغایرت گونه  هر بروز صورت

 اذهان در شده دورنمای معماری این کل به  خدشه موجب

  برای   مهمی  ورود  مانع  فعلی   مشتریان  وفاداری  .گرددیم

  واردتازه  برای  سود  پتانسیل  بنابراین.  بود  خواهد  رقبا

  به   وفادار  مشتریان  از  ایمجموعه  همچنین  .یابدمی  کاهش

  برند،  وفاداری  درنهایت،   .دهدمی  اعتماد   حس  دیگران

 فراهم  را  رقبا  تحرکات  به  واکنش   برای  موردنیاز  زمان

راهبرد  .سازدمی ایجاد    تجربه  سازی  بهینهلذا  و  مشتری 

 راهبرد مناسبی در این خصوص باشد.  تواندیموفاداری 

 در وباید کرد قناعت  خود فعلی وضع به وقت نباید هیچ

 به  .داشت  خلاق نارضایتی کرد و  تلاش شدن بهتر جهت 

 خارج  خود  مسیر از که نباید گفت  توان یم ترساده طور

 و کرده گم در سر را مشتری  کار این با زیرا شوید،

 خلاق نارضایتی  همواره اما ،دیدهیم کاهش را وفاداری

 بهتر  برای  تلاش و  موجود وضع از  بودن ناراضی  و  داشته

را راهبرد    .دانست  برند موفقیت  کلید شدن    یتینارضا لذا 

موجود وضع  از  این    تواند یم  خلاق  در  مناسبی  راهبرد 

 خصوص باشد. 

انسانی  مدیریت در منابع  سوی    توانیم بهینه  به 

  به محبت و توجه شهیر از  داشت که ری گام بکارمندمحور

 و حال به مدیران هتل یعنی .است  کارکنان و منابع انسانی

 انسان خاطر به بلکه کارایی خاطر به  نه کارکنان،  هیروح

 و مشاغل انگیزشی معماری  ند.ن ک   توجه آنها، بودن

 کارکنان مشارکت  جلب  کنار در  کاری اتمسفر معماری

استفاده کندیم فراهم  را کارمندمحوری امکان  از و 

  زه یانگ برانگیختن  برای وغیررسمی  رسمی ابزارهای
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گرفته  برند   ی هاارزش  راستای در کارکنان کار  به 

مسیر.شودیم طریق  این    سمت  به سازمان حرکت  از 

مدیریت بهینه  لذا راهبرد    .سازدیم را ممکن برند مدیریت 

انسانی خصوص    تواندیم منابع  این  در  مناسبی  راهبرد 

 باشد. 

 که  است   صنایعی  از  یکی  ،نایرا  در  گردشگری  صنعت 

  از  صنعت   این.  دارد  ت اهمی  بسیار  آن  در  پژوهی  آینده

  برخوردار  توسعه  و  رشد  برای  بالایی  بسیار  ظرفیتهای

 ایران  گردشگری،  جهانی سازمان گزارش  بر اساس   .است 

 پنجم رتبه و تاریخی و  باستانی یهاجاذبه دهم رتبه

در طبیعی یهاجاذبه اساساً . است  دارا جهان را   آینده 

 از ییهارگه و آثار همه این با .است  قطعیّت  عدم دارای

دارند،  اکنون و گذشته در ریشه که واقعیتها و اطلاعات

در  .باشند آینده به ما رهنمون توانندیم گیری  تصمیم 

برند مدیریت  اساس  حوزه  بر    محتمل آینده چندین بر  و 

 در را  آتی تغییرات از رصد غفلت  گذشته، مبنای تجارب

 .شد خواهد روبرو تلخکامی با و داشت  خواهد پی

 امیدها، مقاصد،  اهداف، ،هاآرمان)آینده   تصویرهای

 مدیران فعلی اقدامات پیشرانهای ( آرزوها و هاینگران

 توانندیم که مدیران هتل است  امری  آینده بنابراین هستند؛

  .دهند شکل و کرده  طراحی خود هدفمند اقدامات با را آن

راهبرد   بازار  ینگر  ندهیآلذا  پژوهش  راهبرد    تواندیم  در 

 مناسبی در این خصوص باشد. 

مشتری با  ارتباط  دسته  ا مدیریت  آن    ی نینو   یهایفناورز 

ان  یل آنها به مشتریان و تبدینه حفظ مشتر یاست که در زم

نقش  با ارتباط ت یریمد  .کندیمفا  یا   یاتیح  یوفادار 

هتلداری  در یراهبرد ضرورت  یک عنوان به ،یمشتر

 ،یمشتر ت ی رضا شیافزا تواندیم مؤثرآن یاجرا هک  است 

 رارکت و شتری ب فروش جهینت و در آنها جذب و یوفادار

  مشتریان  رضایت   جلب   .باشد داشته دنبال به را دیخر

 برند،  جایگزینی  برای  آنان  هایانگیزه  کاهش  و  فعلی

  و  جدید  مشتریان  جلب   برای  تلاش  از  ترهزینهکم  معمولاً

است و این هدف   دیگر  برندی  از  استفاده  به  هاآن  ترغیب 

طریق مشتری  از  با  ارتباط  است  مدیریت  پذیر  لذا .امکان 

با مشتری  ارتباط  مدیریت  مناسبی    تواندیم راهبرد  راهبرد 

 . در این خصوص باشد

قضیه   رابطه گر مداخله طیشرا  4در    مدیریت انیم که 

شده    نندک  یم میتنظ را  راهبردها و  محوربرند بیان 

،  ارتباطاتیی،  ا یجغراف  ت است.این شرایط عبارتند از موقعی 

بخش  توسعه بر مؤثر عوامل  .هارساخت یزتوسعه  

و  :کلی گروه  دو به توانیم را  گردشگری هتلداری 

طبیعی ذاتی یهامشخصه و آثار  و )منابع   تاریخی( 

 لحاظ به ایران  .نمود تقسیم اکتسابی یهامشخصه

ده   جزء  گردشگر،  جذب ذاتی یهامشخصه از برخورداری 

 بالقوه عوامل داشتن  ؛شودیم محسوب دنیا برتر کشور

 شدید رقابت  در پیروزی برای تنهایی به جذب گردشگر،

در ؛کندینم مختلف،کفایت  هتلهای میان  این کنار بلکه 

  .نمود تقویت  نیز را  اکتسابی یهامشخصه باید قوی،  منابع

 زیرساختهای به مربوط اکتسابی شاخصهای از بخشی

 تقویت  و توسعه ارزیابی، که  یاگونه به است؛ ملی کلان

 از .است  گردشگری بخش وظایف  محدوده از خارج آنها

 نقل،  و حمل  ، ICT زیرساختهای  به  توانیم آن جمله

 غیره زیست و محیط پایداری بهداشت، و سلامت  امنیت،

 یهامشخصه  از یادسته دیگر گروه در .کرد اشاره

 حوزه در  مدیریت آنها و توسعه که  رندیگ یم قرار اکتسابی

به    ست یبایم  هاهتللذا مدیران  .شودیم تعریف گردشگری

 اکتسابی باشند.  یهامشخصهدنبال شناسایی و تقویت  

قضیه  ریتأث راهبردها بر هک  )بستر(،یانهیزم طیشرا  5در 

است.  گذارندیم شده  مأموربیان  و  انداز  هتل،  ی چشم  ت 

سازمانی مد،  هتل  فرهنگ  هتلینگرش  به   ران    عنوان ، 

این است. عوامل  مهمترین  شده  برندهای   استخراج 

های متفاوتی  در دوران حیات خود با چالش  هتل  مختلف

شاهد راهبردها    در پاسخ به این چالشها.  شوندیمرو  روبه

و    کاملاًرویکردهای  و   جاافتاده  برندهای  از  متفاوتی 

بازار  کهنه در  که  کار  یا    بعضاًهستیم  قدرت  کننده  تعیین 
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و تصمیمات   کردهایروضعف مدیریت یک برند است.این 

 )بستر( موجود آنها است. یانهیزمتابع شرایط 

قضیه   پ هایخروج  6در  بیان   مقوله  یامدهایو  راهبردها 

در   خلاقانه  تحولات  است.   تیریمد،  خدمات  ارائهشده 

نقش  ،  برند  گاهیارتقاء جا،  ندهیآ  یهاچالش برجسته شدن 

  تی رضا،  برند  نهیتداوم عملکرد به،  آن  اتی برند و ادامه ح

آ،  گردشگر   به  به عنوانندهینگاه  و   هایخروج نیمهمتر ، 

است.بر    یامدهایپ تبیین شده  و  استخراج  راهبردها،  مقوله 

اجرای   با  تحقیق،  این  نتایج  مذکور    یراهبردهااساس 

داشت.  فوق  یامدهایپ  توانیم انتظار  تحولات    را  پیامد 

در   تمایز    تواندیم  خدمات  ارائهخلاقانه  راهبرد  اجرای  از 

شود.پیامدهای    ارائهدر   حاصل    تیریمدخدمات 

از اجرای راهبرد    تواندیم،  ندهینگاه به آو    ندهیآ  یهاچالش

پژوهش در  نگری  شود.  آینده  منتج  ارتقاء  های  پیامدبازار 

 ،آن  ات یبرجسته شدن نقش برند و ادامه حو    برند  گاهیجا

بازاریابی  یراهبردهااجرای  از    تواندیم   قیمت“  تبدیل 

مد  ”محور  ارزش“  بازاریابی   به  ”محور  با ارتباط ت یریو 

گردد.  یمشتر بهپیامد    حاصل  عملکرد   برند  نهیتداوم 

 ی انسان از اجرای راهبردهای  مدیریت بهینه منابع  تواندیم

و در  منتج شود.  نارضایتی خلاق از وضع موجود و    یمال و

پیامد   اجرای    تواندیم  گردشگر  ت ی رضانهایت  از 

مشتری و ایجاد وفاداری و    تجربه   سازی  های بهینهراهبرد

 حاصل شود.   یمشتر با ارتباط ت یریمد

  پژوهی   نتیجه گرفته شد که آینده  7قضیهراستای تبیین  در  

عنوان    مقوله  در تحت  پژوهش    ینگر  ندهیآراهبردها  در 

  ی هاچالش  ت یریمدپیامدها تحت عنوان    مقوله  و دربازار  

بر    دارد.  برجسته و تاثیرگذاری  نقش  ،ندهینگاه به آ  و  ندهیآ

تحقیق، این  نتایج  بازار   ینگر  ندهیآ  اساس  پژوهش    در 

 ویژه به گردشگری عرصه درراهبردی است که  مفهومی  

تقویت   پایدار گردشگری توسعه جهت  ریزی برنامه و 

 لاینفک جزء  آن، ریزی برنامه و آینده به پرداختن برند؛

 و شود می محسوب آن  توسعه وبرند    ریزی برنامه فرایند

 و  فرهنگی چالشهای برابر در ابزاری عنوان به حال عین در

عناوین    مقوله  در   .گرددمی   قلمداد  اقتصادی پیامدها، 

آ  و  ندهیآ  یهاچالش  ت یریمد به  ادامه   ندهینگاه  مدل    در 

گردشگری مشخص    صنعت   در  هتل  برند  تقویت   و  حیات

است. شده  برجسته  گردشگری،   درو   به پرداختنحوزه 

 مشکلات روندها،  تحلیل و بینی  پیش به  اتکاء بدون آینده

آورد  وجود به ها برنامه  اجرای  در شماری بی  این .می 

 تاثیرات   به نکردن توجه از ناشی اغلب مشکلات

 و بشر  زندگی در ظهور حال در یا و نوظهور فناوریهای

 تسهیل   بر موثر  کلیدی عوامل و پیشران نیروهای از غفلت 

 تصمیم.است  آتی توسعه های چالش یا و مشکلات حل

هتلداری   گردشگری صنعت کارشناسان و  گیران  درو 

 های رهیافت توسعه نیازمند تحول، و تغییر از  پر جهان

به لذا  .هستند آینده برای  آمادگی و بینی  پیش جدید نگاه 

جهت    ندهیآ لازم  توانایی  و  آمادگی  کسب    تیریمدو 

صنعت    ندهیآ  یهاچالش مدیران  راهگشای  تواند  می 

 هتلداری در این زمینه باشد. 

 

 پژوهش  پیشنهادات-9

پژوهش،  ➢ این  از  حاصل  نتایج  به  توجه  با 

هتل جمله   یهامسافران  از  تجملاتی  و  لوکس 

پنج ستاره  هتل امکانات    معمولاًهای چهار و  به 

قیمت   از  بیشتر  مناسب  و  مدرن  تجهیزات  و 

می فضایی  دهند؛  اهمیت  باید  مدیران  بنابراین 

فراهم   را  مدرن  و  زیبا  دکوراسیونی  و  جذاب 

ها کنند و لوازم لوکس و چیدمان جذاب در اتاق 

ببرندبه ارزش   کار  بتوانند  طریق  این  از  تا 

خدمات را در دید مشتریان بالاتر از قیمت نشان  

برند   ارزش  این موضوع،  به واسطه  لذا  دهند و 

 را نیز تقویت کنند.

کارکنان  توجه به نتایج حاصل از این پژوهش،  با ➢

علاوه توانایی  مهارت  بر  هتل  باید  فنی  های 

داشته   را  مسافران  نمادین  نیازهای  تشخیص 

و   پیشنهادباشند  استخدام  می  لذا  کارکنانی  شود 

شوند که هوش عاطفی و اجتماعی بالایی دارند.  

توان از متخصصان روانشناسی  برای این کار می
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استفاده   مناسب  افراد  گزینش  برای  آموزشی  و 

کاربلد  .کرد و  متبحر  نماد   توانندیمکارکنان 

تداوم و را  م  پیابوده و این    برند هتل  یهاییتوانا

   بخشند.استمرار 

 مدیران با توجه به نتایج حاصل از این پژوهش،   ➢

با    هتل بیشتر  تطبیق  برای  را  خدماتشان  باید 

ایده شخصیخودپنداره  مسافران  کنندآل   سازی 

تمایز طریق  این  از  داشته    ارائه  در  و  خدمات 

بهباشند می.  را  اتاق  چیدمان  مثال  توان عنوان 

به   تا  داد  تغییر  مسافر  تقاضای  براساس 

این عامل    هاآنآل  ایدهخودپنداره   نزدیک شود. 

یادماندنی ای بهبه رضایت بیشتر و کسب تجربه

در هتل   اقامت    مشتری  تجربه  سازی   بهینه و  از 

 شود. منجر می

پژوهش،   ➢ این  از  نتایج حاصل  به  توجه  برای با 

که   هتل  برند  از  مسافران  آگاهی  بردن  بالا 

انجام  می شود،  منجر  برند  وفاداری  به  تواند 

تواند به  ای، محیطی و اینترنتی میغات رسانهتبلی

آگاهی مشتریان از برند هتل کمک کند تا هنگام  

هتل آنها    ،انتخاب  ذهن  به  که  برندی  اولین 

می نام  خطور  نظر  هتل کند  این  باشد   مورد   و 

  که  کنندمی  منتقل  خود  مشتریان  به  را   احساس

 . هستند سازمان از عضوی هاآن 

  و اینکه  حاصل از این پژوهشبا توجه به نتایج   ➢

اهمیت صنعت هتلداری به عنوان بخشی مهم و  

گردشگری صنعت  از  نشدنی  باید   است   جدا 

برگزاری   و  هاجشنگفت،  سمینارها   ،

  هانهیزمصنعت هتلداری و معرفی    یهاشگاهینما

ی  یهافرصت و   از  کاین صنعت،   یراهکارهای 

 .است  یمشتر با ارتباط ت ی ریمدمناسب برای 

استفاده  با توجه به نتایج حاصل از این پژوهش،   ➢

در  ک   یهاتجربهاز   موفق  و  پیشرو  شورهای 

هتلداری   در    یانهیشیپکه  صنعت   نه یزمطولانی 

هتل   هتل  مدیریت  برند  نظر  ن دارو  از  و  د 

هستند،  آموزش هتلداری در جهان شناخته شده  

ارشناسان  ک نار بهره گیری از تجربه و دانش  ک در  

در   صنعت  ی روشن  ندهیآ  تواندیمشور  ک این 

 ترسیم نماید. صنعت هتلداری برای

پژوهش،  ➢ این  از  حاصل  نتایج  به  توجه  با 

  موفقیت  به  دستیابی  کلید  برند،  وفاداری  مدیریت 

 برند وفاداری مدیران هتل باید . است   استراتژیک

:  توانیم.به این منظور  کنند  مدیریت   خوبیبه  را

از  .  کرد  گیریاندازه  را  مشتریان   وفاداری  میزان

طریق   که    توانیماین   برند  آیادریافت 

  است؟  داشتنیدوست   است؟  احترامقابل

  دیگر  به  را  برند  مشتری   آیا   است؟  اعتماد قابل

 دهد؟می ترجیح برندها

پیشنهاد  با توجه به نتایج حاصل از این پژوهش،   ➢

ها   هتل  که  گردد  با  می  ارتباط  مدیریت  سامانه 

 خود  دائم  ارتباط  و  مشتریان را راه اندازی کرده

  اینترنت،  نامه،  ارسال  طریق  از  مشتریان  با  را

  مشتری  با  ارتباط  سازمان  و  رایگان  هایتلفن

 هتل  برند  که  باکسانیطریق    این  ازو    کنند  حفظ

 انجام   خروج  های مصاحبه  اند،کرده  ترک   را

با    کنند  مشخص  را   پذیرآسیب   نقاط  تا  دهند و 

 .دهند پاداش وفادار مشتریان به ویژه مزایای

پیشنهاد  با توجه به نتایج حاصل از این پژوهش،   ➢

با استفاده از روشهای  می گردد مدیران هتل ها  

پژوهش در  نگری  آینده  و  پژوهی  بازار،   آینده 

  و   کنند  گیریاندازه  را  مشتری  عمر  دوره  ارزش

 را  آتی  انتظار  مورد  خریدهای  ترتیب اینبه

 . کنند برآورد

 جدید  ابزارهای  از  کیی  اجتماعی   یهاشبکه ➢

  کارها   و  کسب   توسعه  برای  که  ماست،  عصر

  با   بهتر  ارتباط  برای  هاشرکت   .شودیم  استفاده

با   .برندیم  بهره  اجتماعی  یهاشبکه   از  مردم

پژوهش،   این  از  نتایج حاصل  به  پیشنهاد  توجه 

 از   خود  برند  تقویت   براینیز     هاهتلمی گردد  
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 . دنشو  مند بهره مشتریان ذهن
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