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 داریو توسعه پا یگردشگر یهاپژوهش یتخصص یفصلنامه علم

 2911(، زمستان 21)پیاپی:  4سال سوم، شماره 

 
 

 

گردشگران به  یانجام شده در حوزه وفادار یهاپژوهش لیفراتحل

 رانیا یهاهتل

     

 2مهدیه شهرابی فراهانی، 1محمدحسین ایمانی خوشخو
 70/70/99تاریخ دریافت:  

 07/70/99 تاریخ پذیرش:
 

  90079کد مقاله:  

 

 یده ـچک
 

 لیو پتانس یگردشگر تیشود. با توجه به اهم یهمه کسب و کارها محسوب م یاز اهداف اصل یکی یمشتر یوفادار
 شی. همزمان با افزاردیدر داخل کشور صورت گ یگردشگر یها تیبه فعال یلازم است تا نگاه ژرف و علم ران،یکشور ا

مختلف از جمله  یدر حوزه ها یمطالعات گر،ید یهتل ها، از سو ژهیبه و ،یسو و کسب و کارها در گردشگر کیسفرها از 
 یمقالات ارائه شده در داخل کشور با موضوع وفادار لیفراتحل وهیبه هتل انجام گرفته است. پژوهش حاضر، به ش یوفادار

 یبررسو  لیبوده و پس از تحل یفیپژوهش ک نیا کردینموده است. رو یو بررس یابیرا ارز رانیا یگردشگران به هتل ها
ارائه شده است.  رانیا یگردشگران به هتل ها یشده از عوامل موثر بر وفادار یو طبقه بند یکل یابیارز کیمقالات، 
به  یمشترتجربه  تیریو مد یسازمان یخدمات مکمل، رفتار شهروند ،یرابطه با مشتر تیفیخدمات، ک تیفیعناصر ک

 به دست آمده اند. یربه هتل در گردشگ یموثر بر وفادار یرهایعنوان متغ
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 مقدمه  -1
 به .می کند ایفا محلی پایدار توسعه در مهمی نقش که است حاضر عصر اقتصادی فعالیتهای پویاترین از یکی گردشگری

) امین بیدختی و  شود. می محسوب کشور اقتصادی رشد و پیشبرد اصلی نیروی گردشگری امروزه کشورها از بسیاری در که طوری
 تا اند داده قرار توجه مورد را بخش این توسعه انگیزه نیز دیگر کشورها گردشگری و صنعت در موفق ( کشورهای0339همکاران، 

 تأمین مناسب، هایزیر ساخت ایجاد نیازمند بخش این در نسبی مزیت به یابی دست ولی د.نباشن بی نصیب آن هایمزیت از

 جذب عوامل عنوان به گردشگری نیازهای تعدد به توجه با ت.اس مطلوب گردشگری تسهیلات ایجاد و ها توریست های نیازمندی

 می باشد. سوی فعالان صنعت گردشگری از آن تأمین و ها نیازمندی این شناخت مستلزم بخش این توسعه توسعه گردشگری، و

 ( 0397)ابراهیم پور و همکاران، 

برای سازمان به همراه دارند.  وفاداری مشتری برای هر کسب و کاری اهمیت زیادی دارد، زیرا مشتریان وفادار منافع زیادی را
ان می تو( وفاداری دارای منافع بسیاری است، از مزایای متنوع وفاداری مشتری 0990)0اساس یافته های تحقیق ریچهلد و تیل بر

: جریان پیوسته از سود، کاهش هزینه های بازاریابی، رشد درآمد به ازای هر مشتری، کاهش هزینه های به این موارد اشاره نمود
عملیاتی، افزایش مراجعه مشتری به سازمان، افزایش قیمت و موانع تغییر منبع خرید میان مشتریان وفاداری که به آسانی جذب 

ی شوند. بدیهی است که وجود چنین منافعی خود گویای اهمیت فوق العاده وفاداری مشتری در دنیای برنامه های ترویجی رقبا نم

؛ ریچهلد و 8777، 7؛ رینارتز و کومار8773، 4؛ یی و ژئون8770، 9؛ یی و لا8773، 1)کینینگهام و دیگرانکسب و کار امروزی است.

  ( 0990تیل، 
 ایش افز شرکت، یع سر رشد ، تولید ی فرایندها افزایش کارایی زمینه در اند هنمود توجه مشتریان رضایت به که هایی شرکت

 است مشتری در وفاداری کننده تعیین عامل مشتریان رضایت د.ان بوده موفق خود تولیدات ارزش و افزایش یانمشتر مورد در دانش

 که دلیل این به امروزی کار و کسب و تجارت در که است مشتریان مفهومی در وفاداری ایجاد د.شو می مشتری حفظ باعث که

 مشتری افزایش معنی به وفاداری. است گرفته قرار پیش از بیش توجه مورد هستند، سازمانی موفقیت اصلی وفادار عامل مشتریان

 (0397همکاران، )ابراهیم پور و .باشد می سازمان آن خدمات و کالا و مکرر مجدد خرید و خاص سازمان با معامله انجام برای
موضوع وفاداری در صنایع خدماتی از اهمیت ویژه ای برخوردار است، به ویژه صنعت گردشگری که امروزه حرف اول را در 
رقابت با سایر صنایع بزرگ جهان می زند. از این رو برای پیشرفت و توسعه هر چی بیشتر واحدهای فعال در این صنعت، نیازمند 

مشتری و در نهایت کسب وفاداری مشتری است. از آنجایی که موضوع وفاداری در تمامی صنایع حائز برنامه ریزی، توجه به 
اهمیت بوده و بسیار درباره آن صحبت می شود، در صنعت گردشگری نیز بسیار اهمیت داشته و باید به آن توجه صورت گیرد. در 

وفاداری گردشگران به هتل های ایرن صورت گرفته و عوامل موثر این پژوهش، بررسی و نگاه فراتحلیل به مقالات داخلی در حوزه 
 بر وفاداری به هتل های ایران به صورت ارزیابی کلی و طبقه بندی شده با رویکرد فرا تحلیل بیان شده اند.

 (0333پور،)تقوی، قلی .باشد مطرح می دنیا صنایع ترین متنوع بزرگترین و از یکی عنوان به 0گردشگری صنعت حاضر حال در
( بر اساس گزارش های 0397) تاجیک،.است شده تبدیل خودروسازی و نفت صنایع از پس جهان اقتصادی فعالیت ترین مهم به و

این مشاغل مرتبط به  %07میلیون شغل در سراسر جهان ایجاد شده است که 877حدود  8777از سال  5سازمان جهانی گردشگری

ده گردشگری در حال حاضر به یکی از بزرگترین صنایع تبدیل گردد که بیشترین تصدی حوزه گردشگری است. این امر سبب ش
 ( 3،8700شغل را در مقایسه با دیگر صنایع داشته است. )سومیستو هالیم

 بر صنعت این زیرا .کند جلب را ریزان برنامه توجه تواند می که است جامعه هر در کلیدی صنایع از یکی گردشگری رو این از
 حجم زیاد از سوی دیگر،. تاثیر می گذارد محیطی زیست و فرهنگی اقتصادی های بخش جمله از جامعه های بخش بسیاری از

شود. )کاظمی و همکاران،  معرفی دنیا در صنایع از بزرگترین یکی گردشگری است شده موجب اخیر های سال در ها مسافرت
0390 ) 
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 فرایند شامل این .افتد می اتفاق یک گردشگر مسافرت جریان در که شود می اطلاق فعالیتی مجموعه به گردشگری

 همچنین. شود می نیز آن خاطرات یادآوری حتی و بازگشت اقامت، مقصد، به سفر، مسافرت ریزی برنامه قبیل از فعالیتهایی

 را مهمان و میزبان میان تعامل و مختلف کالاهای نظیر خرید دهد می انجام سفر از بخشی عنوان به گردشگری که را هاییفعالیت

یک سیاحتگر اتفاق می افتد  سفر جریان در که را انفعال و فعل و فعالیت هرگونه گفت توان می طور کلی به. میگیرد بردر نیز
 (0397گردشگری تعلق می گیرد.)ابراهیم پور و همکاران، 

 دیگر سوی از .دهند افزایش آن درآمدهای و صنعت این از را خود سه تلاش کنند باید ازفعالان صنعت گردشگری یک هر لذا

 بلکه گردشگری نیست، مقصد آن موفقیت معنی به گردشگری مقصد یک به سفر نخستین امروز رقابتی در دنیای کرد توجه باید

 در را گردشگری مقصد آن موفقیت که میتواند است بالقوه گردشگران نزد آن تبلیغ و معرفی و گردشگری مقاصد به سفر تکرار

 (0393بزند. )غفاری و همکاران،  رقم بلندمدت
 آن بر موثر عوامل مقاصد گردشگری و نیز فعالان و عرضه کنندگان در صنعت خدماتی گردشگری، و به وفاداری رو این از

 وفاداری این که واملیع و گردشگری خدمات به وفاداری تلاش شود باید لذا .کند می ایفا ها آن بلندمدت موفقیت در بسزایی نقش

 .تقویت شود و شناسایی کند می ایجاد را

 

 وفاداري-2
 اصطلاح این است معتقد و میکند دوستان توصیف یا و کشور خانواده، در پایدار تعهد عنوان به را وفاداری واژه (،8773)0کاتلر

 وفادار که است معتقد مشتریان وفاداری بحث در وی. است شده بازاریابی وارد ادبیات تجاری نام به وفاداری بر تاکید با ابتدا در

 توجهی همان که داشت انتظار شرکتی نمیتوان هیچ از و میباشد مختلف مشتریان میان شدن قائل تبعیض مستلزم ساختن مشتری

 (0390)رحیم نیا و همکاران، .باشد داشته نیز غیر سودآور مشتریان به دارد سودآور مشتریان به که

 علامتهای دیگر با مقایسه در علامت تجاری یک به نسبت مطلوب تر نگرش از وفاداری، است، پیچیده مفهومی وفاداری
 برند یک از خدمات یا محصول مجدد انتخاب یا مجدد خرید به مشتری عمیق حفظ تعهد. میشود حاصل خرید رفتار تکرار و تجاری
 صورت به بازاریابی، تلاشهای و تأثیرات موقعیتی که وضعیت این قبول با البته است، وفاداری آینده در مستمر طور به آن و انجام

  (0999، 1)اولیورمشتری شود. رفتار در تغییر باعث میتواند بالقوه

 مرور. کند ایفا گردشگری مقاصد بلندمدت موفقیت در بسزایی نقش میتواند آن بر مؤثر عوامل و گردشگری مقاصد به وفاداری
 و گردشگری مقصد از گردشگر ادراک شدة ذهنی تصویر ذهنی، درگیری گردشگر، رضایت دهد ممی نشان ها پژوهش نظری مبانی

 (0339همکاران،  و .)سعیدنیا است گردشگری مقاصد به وفاداری بر موثر عوامل ترین مهم از گردشگری مقصد با آشنایی
 و اعتماد مـدلهـای کیفیـت ارتباطات، شده ادراک ارزش خـدمات و واسطه ای کیفیت عوامل رضایتمندی، ارزش، کیفیت، 
 پایداری میشود موجب وفاداری که داشت اذعان باشند که به طور مستقیم و غیر مستقیم بر وفاداری مؤثرند. بایداز عواملی می تعهد

 تکرار و مسافرت تجارت نفوذ درتق افزایش بازاریابی، کمتر هایازهزینه میتوان به مقاصد وفاداری مزایای از یابد. افزایش مقصد
 به اند که منجرنموده اشاره عامل پنج به خود مطالعات در کرومپتون و گستلسون راستا همین در. نام برد دهان به دهان تبلیغات
 :  بازدیدکرده اند ازآن قبلاً که است شده مقصدی به بازگشت

 .  نکند برآورده را رضایت ای که تجربه ریسک کاهش -

 .  میکنند ملاقات مقصد درآن را خودشان مانند افراد ها اینکه آن از آگاهی -

  احساسی وابستگی -

 .  اند نکرده تجربه قبل در مقصدکه از هایی جنبه از بازدید برای فرصتی -

  (8770، 9)پایکاست. بوده بخش رضایت آنها قبلی تجربه اینکه دادن نشان -

 تعریف می شود:به طور کلی وفاداری در چهار سطح 
 منافع( خدمات) تجاری نامهای بـه دیگر نسـبت( خدمت) تجاری نام یک( نوعاً) است که اعتقاد این بیانگر: شناختی وفاداری

  .میکند ایجاد بیشتری
  است.( خدمت)تجـاری نـام یـک بـه نسـبت تعلـق و مثبـت احساسی بیانگر(: عاطفی) اثرگذار وفاداری
 .است دیگران به( خدمت)تجـاری  نـام یـک شناسـاندن بـه تمایـل و عمیـق تـر تعهـد بیانگر(: نیت) ارادی وفاداری
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 تجربی آشنایی که است آن گویای رفتاری وفاداری (0333)علامه و نکته دان،.است رفتار به نیات تبدیل بیانگر: رفتار وفاداری
 از بسیاری که صورتی به. میگذارد تاثیر گردشگری مقصد انتخاب خصوص به فردا، و امروز گردشگری تصمیمات روی بر گذشته

  (8778، 2)اوپرمن.هستند متکی گردشگرانش بازدید تکرار بر مقصدها

 

 
 9831منبع : علامه و نکته دان، 

 وفاداری تابع مستقیم نیـت به طور وفـاداری و نیـت وفـاداری تـابع مسـتقیم رفتـار وفاداری می شود، پیشنهاد مدل این در
 مشخص حسابگرایانه تعهد و عاطفی تعهد به وسیله ی بـه ترتیب اسـت کـه شناختی وفاداری تابع غیرمستقیم به طور و عاطفی
 عامل به طور این می رود انتظار و است شده بررسی مورد جامع به طور مشتری رضایت مدل این در. است شده تعریف میشود؛
 و خدمات خدمات،کیفیت در عدالت از به وسیله ادراک و تأثیرگذارد شناختی وفاداری بر تعهد عوامل طریق از غیرمستقیم و مستقیم
 باشد. تأثیرگذار عاطفی تعهد بر تجاری دوستی است، ممکن مدل این در.می شـود تعریف تجاری دوستی و اعتماد

 

 رضایت-3
 به ضرورت اشاره رضایت مفهوم که است این دهندهنشان  آنها همه مشترک وجه که دارد رضایت وجود از متعددی تعاریف

 خاص مبادله یک در تصمیم از قبل قضاوتی ارزیابی رضایت". میکند یابد، دست آن به میخواهد مصرف کننده که هدفی وجود
شده  ادراک کیفیت عملکرد عنوان به شده مشخص کاملاً کلی، احساس یک صورت به آن را میتوان مستقیم طور به که است،

   (37: 0937، 1)پاراسورامن و دیگران".دانست

 توجه مورد گذشته دهه های طول در بازاریابی وفعالیتهای نوشـتارها در خـدمات، از رضـایت و خدمات کیفیت مفاهیم
رقـابتی  مزیـت شـاخصهای عنوان به  آنها از و ستوده اند رابسیار کیفیـت و رضایت مزایای بازاریابی محققان. است گرفته بسیارقرار

 بـر مشتری، حمایت حفظ وسیله به خدمات کیفیت برداشتن در دیگـر طرف از (0990، 9. )رویتر و دیگراناند کرده یاد سازمان

 (0990، 4)موراش و اوزمنت .داشت خواهد پی در را سودآوری بازارو سهم نهایت در و می گذارد تأثیر شرکت یک رقابتی مزیت

 زمان طی در مشتری با بلندمدت ارتباط برقراری. باشد می ضروری مشتری با ارتباط و وفاداری ایجاد برای مشتری نمودن راضی
 تلاش نیازمند مشتری با شده ایجاد ارتباط نگهداری و حفظ میشود، ایجاد خدمت ارائه هنگام بامشتری ارتباط این. میگیرد صورت
 باید مشتری با شده ایجاد ارتباط حفظ برای. دارد بسیارزیادی اهمیت اتارتباط موفقیت در رابطه طرفین تعهد میزان. است زیادی
 خدمت ثباتدر به میتواند که بداند مشتری اگر. باشد داشته وجود آنها مشتریان در شده ارائه وخدمات هتل بودن اعتماد قابل حس

  (8770، 7دیگران.)شث و بود خواهد طولانی تر و محکم تر ارتباطات کند، اعتماد وی به شده ارائه

 مقالات و کتب در مکرر به طور که است بازاریابی برنامه های موفقیت در کلیدی و  مهم متغیرهای از مشتری رضایت
 عاملی متغیر این که است این در مشتری رضایت اهمیت دلیل ( 0397خوشخو و جاودانه،  )ایمانی است شده مطالعه نوین بازاریابی

                                                           
1 Oppermann 
2 Parasuraman et al. 
3 Ruyter et al 
4 Morash and Ozment 
5 Sheth 
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 خرید از پس مشتری کلی ارزیابی را مشتری رضایت  (0998، 2)فورنلشود. می محسوب کاری و کسب هر حیات بقا در ضروری

 (0390همکاران،  و پور )حسنقلی است گردشگری مقاصد موفقیت در اصلی پیش نیاز نیز گردشگر رضایت. میکند تعریف

می  که عواملی هستند ترین مهم از  قیمت و برند ذهنی تصویر   خدمات کیفیت می کنند بیان( 0390) بحری نژاد و نظری
 مقصد برند به وفاداری بر می تواند گردشگر رضایت گفت که تآثیر بگذارند. بر این اساس می توان مشتری رضایت بر توانند

 در مؤثر عوامــل مهـمتریــن از خدمات خدماتی،کیفیت درسازمانهای پژوهشگران نتایج اساس تآثیرگذار باشد. بر گردشگری
 ارزشهای و (. از طرفی تسهیلات0339)علامه و نکته دان، .است وفاداری آنان درنتیجه و مشتریان رضایتمندی سـطح افـزایش
دارد. )ابراهیم پور و  آینده در آنها تقاضای سطح و گردشگری تجربه  سـفر، کیفیـت بـر مسـتقیمی تأثیر شده ادراک و شده دریافت

 (0397همکاران، 
 

  هتل به وفاداري-4

 که میافتد اتفاق زمانی وفاداری (8773، 1.)شومکر و بومنبازگردند هتل به دوباره مشتریان که است آن مشتری وفاداری نشانة

 سازمانهای که طوری به سازد، برطرف را آنان نیازهای میتواند ممکن، وجه بهترین به نظر مورد سازمان کنند احساس قویاً مشتریان

 در موجـود ی هتلهـا ارزیابی که است توجه قابل (0997، 9.)لویس و شومکرمیشوند خارج مشتریان ملاحظات مجموعه از رقیب

  :میگیرد صورت زیـر  مـورد پـنج مبنـای  بر  ایـران،
 آن؛ متعلقّات و هتل تأسیساتی- ساختمانی امور -
 هتل؛ تجهیزات و خدمات امور -
 پایداری؛ و بهداشت ایمنی، امور -
 نوشیدنی؛ و غذا امور-

 صنایع و گردشگری فرهنگی، میراث سازمان نظـارت و فنّـی استانداردهای تدوین دفتر) آموزش و انسانی نیروی مدیریت، امور
 و هتلداری صنعت در مشتری وفاداری با مرتبط ادبیات در شده مطرح مطالب بررسی و بازنگری از پس ( همچنین،0333 دستی،

 :هستند ذکر قابل زیر شرح به عامل  3مهمانداری 
 مهمان نوازی .0

 نوشیدنی و غذا .8

 اقامت .3

 قیمت  .0

  سرگرمی و تفریح .7

 مکمل خدمات .0

 سلامت  و امنیت .0

 جابجایی. و موقعیت .3

 

 روش پژوهش-5
رویکرد این پژوهش به روش کیفی است. در رویکرد کیفی، پژوهشگر با سازماندهی داده ها به درون طبقه ها)بر اساس 

ویژگی های مشابه( داده ها را تحلیل می کند. مفاهیم جدید شکل می گیرد، تعاریف مفهومی صورت بندی شده مضامین، مفاهیم یا 
 پیشینه بازنگری مثابه به به روش فراتحلیل حاضر مطالعه ی اساس این ( بر0398و روابط میان مفاهیم بررسی می گردد. )نیومن، 

 گیرد. دشگران به هتل های ایران صورت میپژوهش در حوزه وفاداری گر ینهپیش در بازنگری آن در که می پذیرد انجام 0پژوهشی
 و جدید نتیجه های استخراج و متعدد و مختلف تحقیقات نتایج ترکیب از است فراتحلیل عبارت در عملی و اساسی اصل

 مطالعات فراتحلیل تحلیل در واحد بنابراین،(. 0300 دلاور،) می شود نهایی نتایج در سوگیری موجب که آنچه و حذف منسجم
با  شده،  جمع آوری موجود منابع از اولیه اطلاعات در فراتحلیل درواقع. است بررسی مورد حوزه ی در مختلف پژوهشگران انفرادی

                                                           

1 Fornell 
2 Shoemaker and Bowen 
3 Lewis and Shoemaker 
4 Meta-Analysis as a Literature Review 
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 پیشینه بازنگری 2نیومن نظر از. نرسیده اند آن هر کدام از تحقیقات به سپس نتیجه ای بدست می آید که و یکدیگر ترکیب

 می شود. در مطالعاتی یافت ی حوزه یک که در آن چیزی است تلخیص و ها تلفیق آن از یکی که دارد مختلفی اهداف پژوهشی
 (0397)نیومن، میشود.  مختلف نتایج ترکیب به منجر بازنگری حقیقت

 مورد مطالعه و تحلیل قرار گرفتند.  0390تا  0337مقاله فارسی بازه سالهای  3در این پژوهش تعداد 

 

 تحلیل داده هاي مقالات -6
مطابق با رویکرد کیفی، در این پژوهش متغیرهای ارائه شده در هر یک از مقالات مورد بررسی قرار گرفت، جمع بندی کلی 

بدست آمده از مقالات، بررسی مقایسه ای صورت گرفته و عوامل موثر بر هر یک از انواع وفاداری انجام شد و در پایان با نتایج 
ارائه شده اند.کل مقالات از نوع تحقیق کمی بوده اند و با جهت گیری کاربردی و توسعه ای انجام گرفته اند. حیطه پژوهش همه 

مقاله، همه مقالات فرضیه  3ع آوری داده ها استفاده شده است. در بین مقالات کتابخانه ای و میدانی بوده و از پرسشنامه برای جم
داشته اند، متغیرها را از مفاهیم نظری و پیشینه تحقیق استخراج نموده و بر اساس آن فرضیه سازی کرده و مدل مفهومی ترسیم 

 جدول زیر طبقه بندی شده است: نموده اند. عناوین مقالاتی که وفاداری به هتل را بررسی کرده اند به ترتیب سال در
 

 طبقه بندی مقالات  -9جدول شماره 
 گردآورندگان عنوان مقالات ردیف

0 
 یبررسی تأثیر کیفیت خدمات بر وفاداری مشتر

  )مطالعه موردی هتل های چهار و پنج ستاره اصفهان(
 0339سید محسن علامه، ایمان نکته دان، 

8 
ایرانی در هتل های پنج ستاره ی عوامل مرتبط با وفاداری مشتریان 

  تهران
ابوالفضل تاج زاده نمین، آیدین تاج زاده نمین، مرتضی 

 0397رمضانی، 

 0390مهدی حقیقی کفاش، حامد باقری،   کیفیت خدمات و وفاداری مشتریان در هتل های چهار ستاره شهر شیراز 3

0 
 اری مشتریان تاثیر کیفیت رابطه با مشتری بر کیفیت ادراک شده و وفاد

 مورد مطالعه: هتل های پنج ستاره کلان شهر مشهد
فریبرز رحیم نیا، عطااله هرندی، سیده زهرا فاطمی، 

0390 

7 
تاثیر ارزش ویژه برند از دیدگاه مصرف کننده بر رضایت و وفاداری به 

 برند در صنعت هتلداری. 
 مورد مطالعه شرکت سرمایه گذاری هتل های پارس 

شاهرخ، جمشید صالحی صدقیانی، آزین  زهره دهدشتی
 0390هرندی، 

 0390حبیب ابراهیم پور، محمد حسن زاده، ولی نعمتی،  رفتار شهروندی سازمانی و وفاداری گردشگران   0

0 
 تاثیر ابعاد بازاریابی رابطه مند طبق مدل دو بیسی بر وفاداری گردشگران 

 مطالعه موردی هتل های منتخب استان مازندران
 0393ید محمد آقاپور حصیری، منا افغان پور س

3 
بررسی ارتباط میان مدیریت تجربه مشتری با وفاداری مشتریان در 

  صنعت هتلداری
 0393امید درخشانی، عمر محمودی، 

ستاره  0در تحقیقات انجام گرفته در بررسی عوامل موثر بر وفاداری به هتل ها در داخل کشور، تحقیق بر روی هتل های 
ستاره شهر مریوان و  0ستاره مشهد، هتل های  7ستاره اصفهان، هتل های استان مازندران، هتل های  7و  0شیراز، هتل های 

 جام گرفته است. ستاره تهران و هتل های پارس ان 7هتل های 
 

 روش پژوهش مقالات -2جدول شماره 

 مقاله ردیف
روش 
 پژوهش

 حیطه پژوهش اهداف پژوهش
شیوه گردآوری 

 اطلاعات
فرضیه یا 

 سوال
مدل 

 مفهومی

0 
علامه و نکته دان، 

0339 
 کاربردی کمی

 کتابخانه ای
 میدانی

 اسناد
 پرسشنامه

 دارد فرضیه

8 
تاج زاده نمین و 

 0397دیگران، 
 کاربردی کمی

 کتابخانه ای
 میدانی

 اسناد
 پرسشنامه

 دارد فرضیه

3 
حقیقی کفاش و باقری، 

0390 
 کاربردی کمی

 کتابخانه ای
 میدانی

 اسناد
 پرسشنامه

 دارد فرضیه

0 
رحیم نیا و دیگران، 

0390 
 کاربردی کمی

 کتابخانه ای
 میدانی

 اسناد
 پرسشنامه

 دارد فرضیه

                                                           

1 Neuman 
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7 
دهدشتی شاهرخ و 

 0390دیگران، 
 کاربردی کمی

 کتابخانه ای
 میدانی

 اسناد
 پرسشنامه

 دارد فرضیه

0 
ابراهیم پور و دیگران، 

0390 
 کاربردی کمی

 کتابخانه ای
 میدانی

 اسناد
 پرسشنامه

 دارد فرضیه

0 
آقاپور حصیری و افغان 

 0393پور، 
 کاربردی کمی

 کتابخانه ای
 میدانی

 اسناد
 پرسشنامه

 دارد فرضیه

3 
درخشانی و محمودی، 

0393 
 کاربردی کمی

 کتابخانه ای
 میدانی

 اسناد
 پرسشنامه

 دارد فرضیه

کیفیت، یکی از مهمترین عوامل موثر بر وفاداری به هتل محسوب می گردد. و رابطه معناداری از نتایج تحقیقات میان وفاداری 
عوامل محسوس، اعتبار، پاسخگویی، شامل در هتل ها، کیفیت خدمات است که  به هتل و کیفیت وجود دارد. یکی از عناصر کیفیت

( از عناصر دیگر کیفیت، کیفیت رابطه با مشتری است که خود از Swaid and Wigand, 2009اطمینان و همدلی می باشد. )
 (0390اجزای اعتماد مشتری، رضایت مشتری و تعهد ارتباطی تشکیل شده است.)رحیم نیا و همکاران، 

شده و به عنوان عامل موثر بر وفاداری در نظر گرفته شده است. در این مدل کیفیت در یکی از مقالات به رضایت توجه 
خدمات، عدالت در خدمات، اعتماد و دوستی تجاری بر رضایت اثر گذاشته و رضایت منجر به وفاداری مشتری می گردد. )علامه و 

 (0339نکته دان، 
رفتار شهروندی سازمانی خود از اجزایی تشکیل شده ارد. تاثیر می گذرفتار شهروندی سازمانی نیز مستقیما بر وفاداری به مقصد 

است: جوانمردی، وظیفه شناسی، تعلق سازمانی، از خود گذشتگی، ادب و نزاکت، رفتار مدنی، مشارکت در کار، مشارکت حمایتی، 
ی در کار بیشترین تاثیر را بر مشارکت اجتماعی، خودآموزشی و خود بهبودی و پیشگامی در کار. در میان این عوامل، پیشگام

وفاداری داشته است و عنصر خود آموزشی و خودبهبودی به عنوان عنصر با کمترین اثر شناخته شده است. )ابراهیم پور و همکاران، 
0390) 

موثر بر وفاداری مشتریان به  ( به عنوان عاملCEM( مدیریت تجربه مشتری )0393در تحقیق )درخشانی و محمودی، 
ستاره مریوان مورد بررسی قرار گرفته است. مدیریت تجربه مشتری خود به سه بخش وظیفه ای، مکانیکی و انسانی  0ی هاهتل

تقسیم می گردد. هر یک از بخش ها از عناصری تشکیل شده است که می توانند بر وفاداری تاثیر بگذارند. از بین این سه بخش 
ن تاثیر را بر وفاداری دارند و بخش های انسانی و مکانیکی در رتبه های بعدی طبق نتایج بدست آمده، بخش وظیفه ای بیشتری

 قرار گرفته اند. 
 آنان شده ذهنی ادراک کیفیت ارتقاء منظور به مشتریان با کیفیت با ارتباطات ( برقراری0390در تحقیق )رحیم نیا و همکاران، 

 مشتری با رابطه کیفیت در این تحقیق تأثیر .شد خواهد مشتریان در وفاداری ایجاد سبب خود نوبه به امر این که میباشد خدمت از

 مشتریان بررسی شده است.  وفاداری و شده ادراک کیفیت بر
( که روی هتل های پارس انجام گرفت، تاثیر ارزش ویژه برند را بر رضایت و 0390در تحقیق )دهدشتی شاهرخ و همکاران، 

مصرف کننده مورد ارزیابی قرار داده اند. در این تحقیق ارزش ویژه برند متغیر تاثیر گذار بر وفاداری وفاداری به برند هتل از دید 
عنصر )کیفیت فیزیکی، رفتار کارکنان، خودپنداره ایده ال، هویت برند، تناسب/ سبک زندگی و  0انتخاب شده است که خود به 

 یت و تاثیر غیر مستقیم بر وفاداری به برند هتل دارند.آگاهی از برند( تقسیم گردید. که تاثیر مستقیم بر رضا
تحقیقاتی که وفاداری را مورد بررسی قرار داده اند، به متغیر وفاداری و عناصر آن توجه چندانی نشان نداده اند. در تحقیق 

وفاداری خود به سه بخش  (که کیفیت خدمات را بر وفاداری مشتری مورد بررسی قرار داده بود، متغیر0339)علامه و نکته دان، 
وفاداری شناختی، وفاداری عاطفی و وفاداری نیت تقسیم شده که در نهایت منجر به وفاداری رفتاری می گردد.  در تحقیق )حقیقی 

( هم چنین وفاداری می تواند به مفهوم عدم حساسیت به قیمت، تمایلات 0390( و )ابراهیم پور و همکاران، 0390کفاش و باقری، 
 بانی کننده از خرید مجدد و گرایش به تیلیغات دهان به دهان باشد. پشتی

 
 متغیرهای پژوهش مقالات -8جدول شماره 

 متغیرهای پژوهش مسئله اصلی مقاله 

0 
علامه و 
نکته دان، 

0339 

 در مشتریان امروز، رقابتی دنیای در
 قرار ها شرکت توجه اصلی کانون
 اصلی عامل ان آن وفاداری و دارند

 ها سازمان رقابتی مزیت کسب
 بررسی پژوهش انجام از هدف .است
 یکی و ن مشتریا وفاداری بین رابطه

 کیفیت یعنی آن کلیدی متغیرهای از
 می باشد. خدمات

 اعتماد کیفیت خدمات
 رضایتمندی

 وفاداری مشتریان

 وفاداری مشتریان هتل - مهمان نوازیشناسایی عوامل مرتبط با وفاداری تاج زاده  8
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نمین و 
دیگران، 

0397 

رتبه بندی شاخص های مشتریان و 
 مربوط

 اقامت
 غذا و نوشیدنی

 تفریح و سرگرمی
 خدمات مکمل

 امنیت و سلامت
 موقعیت و جابه جایی
 عادلانه بودن قیمت

3 

حقیقی 
کفاش و 
باقری، 
0390 

بررسی ارتباط میان ادراک از کیفیت 
 خدمات و وفاداری مشتریان در هتل

 خدمات:کیفیت 
 عوامل محسوس

 اعتبار
 پاسخگویی

 اطمینان
 همدلی

- 

 وفاداری مشتری:
 عدم حساسیت به قیمت

تمایلات پشتیبانی کننده از 
 خرید مجدد

گرایش به ترویج تبلیغات 
 مثبت دهان به دهان

0 
رحیم نیا و 
دیگران، 

0390 

 با کیفیت با ارتباطاتی برقراری
 کیفیت ارتقاء منظور به مشتریان

 خدمت از آنان شده ادراک ذهنی
 خود نوبه به امر این که میباشد

 مشتریان در وفاداری ایجاد سبب
 با رابطه کیفیت تأثیر .شد خواهد

 و شده ادراک کیفیت بر مشتری
 مشتریان بررسی شده است. وفاداری

 کیفیت رابطه با مشتری
کیفیت 

ادراک شده 
 مشتری

 وفاداری مشتری

7 

دهدشتی 
شاهرخ و 
دیگران، 

0390 

بررسی تاثیر رضایت مصرف کننده بر 
رابطه بین ارزش ویژه برند و وفاداری 

 به برند در صنعت هتلداری

 کیفیت فیزیکی
 رفتار کارکنان

 تناسب با خودپنداره ایده ال
 هویت برند

 تناسب با سبک زندگی
 آگاهی از برند

رضایت 
مصرف 
 کننده

وفاداری گردشگران به برند 
 هتل

0 
ابراهیم پور 

دیگران، و 
0390 

  ویژگی با کارکنانی و افراد وجود
 در تأثیر بر افزونرفتار شهروندی 

 سازمانی اهداف اثربخش تحقق
 ها سازمان برای رقابتی مزیتی

مسئله اصلی  .شود می محسوب
بررسی تاثیر رفتار شهروندی سازمانی 
 در هتل بر وفاداری گردشگران است.

 رفتار شهروندی سازمانی
رفتار شهروندی مولفه های 

 سازمانی:
 یجوانمرد

 یشناس یفهوظ
 یسازمان تعلق

 از خود گذشتگی
 ادب و نزاکت

 یمدن رفتار
 کار مشارکت در

 یتیحما مشارکت
 یاجتماع مشارکت

 یو خود بهبود آموزشی خود
 در کار پیشگامی

 وفاداری گردشگران -

0 

آقاپور 
حصیری و 
افغان پور، 

0393 

بازاریابی بررسی میزان تاثیر ابعاد 
رابطه مند بر اساس مدل دو بیسی 

بر وفاداری گردشگریان مراکز اقامتی 
 استان مازندران

 ابعاد بازاریابی رابطه مند:
 بعد ارتباطات

 بعد تعهد
 بعد اعتماد

 بعد مدیریت تعارض

- 
وفاداری گردشگران مراکز 

 اقامتی

3 
درخشانی و 
محمودی، 

0393 

چه ارتباطی میان مدیریت تجربه 
ریان و وفاداری مشتریان در مشت

 صنعت هتلداری وجود دارد.

بخش وظیفه ای مدیریت تجربه 
 مشتری

بخش مکانیکی مدیریت تجربه 
 مشتری

بخش انسانی مدیریت تجربه 
 مشتری

 وفاداری مشتریان هتل -

اند، این نتیجه بدست در تحلیل نتایج تحقیقات و بررسی عناصری که به عنوان عوامل موثر بر وفاداری به هتل بدست آمده 
آمد که همچنان موضوع کیفیت یکی از مهمترین عوامل بوده و در تمامی تحقیقات مشترک می باشد. همچنین در تمامی این 
تحقیقات به رضایت اشاره شده و همانطور که در مبانی نظری هم اشاره شد، وفاداری پس از رضایت و در نتیجه رضایت مشتری 

ل و بررسی تحقیقات، عناصر زیر نتیجه می شوند که همگی در وفاداری به هتل در صنعت گردشگری موثر حاصل می شود. از تحلی
 بوده و مهم تلقی می شوند:

 
 منبع: محقق ساخته؛ عوامل موثر بر وفاداری هتل های ایران  -4جدول شماره 
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 زیر شاخه ها عوامل موثر بر وفاداری به هتل

 کیفیت خدمات

 عوامل محسوس -

 اعتبار -

 پاسخگویی -

 اطمینان -

 همدلی -

 اعتماد  -

 عدالت در خدمات -

 کیفیت رابطه با مشتری
 اعتماد مشتری -

 رضایت مشتری -

 تعهد ارتباطی -

 خدمات مکمل

 خشکشویی مناسب و کارآمد -

 امکان ذخیره اتاق و خدمات از طریق اینترنت -

 وجود پارکینگ برای پارک خودروهای شخصی -

 کارت اعتباریامکان پرداخت هزینه خدمات با  -

 فراهم بودن تسهیلات برگزاری کنفرانس و جلسات -

 دسترسی به فناوری های ارتباطی و اطلاعاتی -

 استفاده از کارت الکترونیکی به جای کلید برای اتاق -

 در دسترس بودن تسهیلات در مواقع اضطراری -

 رفتار شهروندی سازمانی

 جوانمردی -

 وظیفه شناسی -

 تعلق سازمانی -

 از خود گذشتگی -

 ادب و نزاکت -

 رفتار مدنی -

 مشارکت در کار -

 مشارکت حمایتی -

 مشارکت اجتماعی -

 خود آموزشی و خود بهبودی -

 پیشگامی در کار -

 ابعاد بازاریابی رابطه مند

 بعد ارتباطات -

 بعد تعهد -

 بعد اعتماد -

 بعد مدیریت تعارض -

 مدیریت تجربه مشتری

سرعت، محل بخش وظیفه ای )نگهداری، خوشامد گویی، قابلیت اعتماد،  -
 هتل، راحتی، کیفیت غذا(

بخش مکانیکی )موسیقی، بو، روشنایی، امنیت، طراحی هتل، ظاهر  -
 کارکنان(

بخش انسانی )پاسخگو، آداب، دانش کارکنان، تشخیص نیاز، اعتبار،  -
 شایستگی، تلاش کارکنان، نظافت کارکنان(

 

 گیرينتیجه
امروزه صنعت گردشگری، به یکی از مهمترین و بزرگترین صنایع خدماتی در جهان تبدیل شده است. لذا توجه به این صنعت، 
با توجه به پتانسیل های کشورمان، سبب شده است تا نگرش ها و دیدگاهها به این صنعت، علمی تر شده و تلاش گردد تا در 

آن در جهان اقدامات مفیدی انجام گیرد. از سوی دیگر، موضوع وفاداری مشتری، جهت توسعه این صنعت همگام با رشد چشمگیر 
یکی از مهمترین مبانی در نظر کسب و کارهای امروزی بوده و شاید بتوان گفت در رده مهمترین اهداف سازمانها قرار می گیرد. لذا 

 ه قرار گرفته است. توجه به مسئله وفاداری و عوامل موثر آن، در صنعت گردشگری نیز مورد توج
این مقاله با نگاه فراتحلیل، مقالات داخلی را که به موضوع وفاداری در صنعت هتلداری در گردشگری پرداخته اند، مورد 

مقاله فارسی مورد تحلیل و بررسی قرار گرفتند. رویکرد این پژوهش کیفی  3مطالعه و بررسی قرار داده است. در این پژوهش تعداد 
ررسی متغیرها و عوامل موثر بر وفاداری به هتل های ایران، این عناصر پس از تحلیل و ارزیابی طبقه بندی شده و ارائه بوده و با ب
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گردیدند. عناصر، متغیرها و مدلهای مفهومی هر یک از مقالات تحلیل شده و در پایان عوامل موثر بر وفاداری هتل طبقه بندی 
 شدند.

ستاره اصفهان، هتل های استان مازندران، هتل های  7و  0ستاره شیراز، هتل های  0تل های تحقیقات انجام گرفته بر روی ه
ستاره تهران و هتل های پارس انجام گرفته است. عناصر کیفیت  7ستاره شهر مریوان و هتل های  0ستاره مشهد، هتل های  7

مدیریت تجربه مشتری به عنوان متغیرهای موثر بر خدمات، کیفیت رابطه با مشتری، خدمات مکمل، رفتار شهروندی سازمانی و 
 وفاداری به هتل در گردشگری به دست آمده اند.

طبق نتایج بدست آمده، رضایت یکی از مهمترین مبانی مطرح شده در موضوع وفاداری محسوب می شود. در بسیاری از 
ی شود. دربرخی از تحقیقات دیگر، رضایت، عنصر تحقیقات، وفاداری پس از رضایت و همزمان با رضایتمندی از محصول ایجاد م

 واسطه و موثر بر وفاداری است. در سایر تحقیقات رضایت، مهمترین عامل موثر بر وفاداری به حساب می آید.
با توجه به اهمیت موضوع وفاداری، و افزایش تعداد تحقیقات در این زمینه در صنعت گردشگری، پیشنهاد می شود که نگاه 

به موضوع وفاداری ایجاد گردد و در مقاصد گردشگری از سوی مسئولین توجه بیشتری به آن صورت گیرد. از سوی  دقیق تری
دیگر همه تحقیقات داخلی انجام شده در حوزه کمی و توصیفی بوده اند. لذا انجام تحقیق اکتشافی در این زمینه ضرورت می یابد. 

های منحصر به فرد می باشد، لذا بایستی تا وفاداری و رضایت به آن مقصد، از آنجایی که هر مقصد گردشگری دارای ویژگی 
مطابق با ویژگی های آن تعریف شود. از این رو نیاز به انجام تحقیقات اکتشافی با شناسایی عوامل و عناصری که ممکن است از 

این دو بخش، از جمله مهمترین حوزه های  ذهن دور مانده باشد و یا در درون فرهنگ آن منطقه وجود دارد، ضروری است. اگرچه
فعالیت و کسب و کار صنعت گردشگری محسوب می شوند، اما لازم به ذکر است که صنعت گردشگری از بخش های متنوع 

 دیگری نیز تشکیل شده که نیازمند بررسی های علمی می باشند.
. تمامی تحقیقات انجام گرفته صرفا بر عوامل موثر بر یکی از نکات قابل توجه پیرامون موضوع وفاداری، اقسام وفاداری است

وفاداری تاکید داشته و به انواع اقسام و انواع وفاداری توجه نکرده بودند. لازم به ذکر است که وفاداری به محصولات و خدمات 
ز کرده و اقسام و مراحل مختلف، اشکال گوناگونی دارد. لذا پیشنهاد می شود که تحقیقات آتی بر روی خود وفاداری نیز تمرک

 وفاداری را با نگاه ژرف و عمیق تری بررسی نمایند.
 

 منابع
-یگردشگران، فصلنامه علم یو وفادار یسازمان ی(، رفتار شهروند0390) یول ،یحسن زاده، محمد، نعمت ب،یپور، حب میابراه -

 03-98، صص 03سال هفتم، شماره  ،یگردشگر تیریمطالعات مد یپژوهش

گردشگران در استان  یو وفادار تی(، عوامل موثر بر رضا0397نورمحمد ) ،یعقوبی ،یرعلیم ،ینقو دیس ب،یپور، حب میابراه -
 00شماره  ،ی(، فصلنامه مطالعات گردشگرنیسرع یمنطقه گردشگر ی)مطالعه مورد لیاردب

مسافران  یخدمات بر وفادار تیفیک ریتاث ی(، بررس0397داود ) ،یغازان یاصغر، فرج یعل ان،یاکبر، شالباف یعل ،یدختیب نیام -
 00فصلنامه حمل و نقل، شماره  رکول،یبا استفاده از مدل ا ییدر صنعت حمل و نقل هوا

 زد،یشهر  یبرند در مقصد گردشگر ژهی(، عوامل موثر بر ارزش و0339)دیحم ،یزدی یوبیا ن،یخوشخو، محمد حس یمانیا -
 03شماره  ،یفصلنامه مطالعات گردشگر

. فصلنامه  »رانیازتجربه  سفر به ا  ییگردشگران  اروپا تیرضا زانی(. م0397)  یجاودانه  عل ن؛یخوشخو  محمد حس یانمیا -
 08-97و توسعه  دورة اول  شمارة اول  صفحات  یگردشگر

داخل کشور نسبت  ینترنتیکاربران ا یکیالکترون ی(، عوامل موثر بر وفادار0397گلنوشا ) ،یابوالفضل، اعتماد ن،یزاده نم تاج -
-007، صص 00سال هفتم، شماره  ،یمطالعات جهانگرد پژوهشی– یفصلنامه علم ،یدفاتر خدمات مسافرت تیبه وب سا

90 

در هتل  یرانیا انیمشتر ی(، عوامل مرتبط با وفادار0397) یمرتض ،یرمضان ن،یدیآ ن،یابوالفضل، تاج زاده ام ن،یزاده نم تاج -
 00-037، صص 7سال سوم، شماره  ،یبازرگان تیریمد یکاوش ها یپژوهش-یپنج ستاره تهران، فصلنامه علم یها

 تیریمد یمقالات علم گاهیپا سم،یو عوامل موثر در جذب تور ستیتور تیری(، مد0397)ترا،یم ک،یتاج -

استان  یورزش یدادهایگردشگران در رو یوفادار ی(، آزمون مدل مفهوم0390)دیابوافضل، زارع، سع ،یفرشاد، فراهان ،یتجار -
-070، صص 03شماره  ،یمطالعات ورزش ،یورزش یابیبازار یها یاستراتژ نیتدو یبرا ی: مورد کاربردیشرق جانیآذربا
030 

 سال نهم، ،یاقتصاد پژوهشنامه ران،یا یموثر بر رشد صنعت گردشگر عوامل، (0333) یعل، یمانیپور سل یقل ،یمهد ،یتقو -
 سهشماره 

خدمات  تیفیرکی(، تآث0390) میابراه  یاصغر؛  محمد یفر   عل ی؛  ساجد میمحمدرح  یدانیطهمورث؛ اسف  پوریحسنقل -
فعال  در   یکارگزار ی: مطالعه شرکت هایبرخط درصنعت خدمات مال  انیمشتر تیاعتماد  و رضا  جادیدر ا  یکیالکترون

 78-88صفحات.   97و   00 یشماره ها  یشهر تیریمدفصلنامه  اقتصاد و ». بورس  اوراق بهادار  تهران 
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 راز،یشهر ش یچهار ستاره  یدر هتل ها انیمشتر یخدمات و وفادار تیفی(، ک0390حامد ) ،یباقر ،یکفاش، مهد یقیحق -
  87شماره  ،یمطالعات گردشگر ،یعلوم اجتماع

در صنعت  انیمشتر ی( با وفادارCEM) یتجربه مشتر تیریمد انیارتباط م ی(، بررس0393عمر ) ،یمحمود د،یام ،یدرخشان -
 سال دوم، شماره دو ،یدانشکده علوم گردشگر یتخصص یفصلنامه علم ،یهتلدار

 (. مبانی نظری و عملی پژوهش در علوم انسانی و اجتماعی، تهران: انتشارات رشد 0300علی )  دلاور، -

مصرف کننده بر  دگاهیبرند از د ژهیارزش و ری(، تاث0390) نیآز ،یهرند د،یجمش ،یانیصدق یشاهرخ، زهره، صالح یدهدشت -
-یپارس(، فصلنامه علم یهتل ها یگذار هی)مورد مطالعه : شرکت سرمایبه برند در صنعت هتلدار یو وفادار تیرضا

 0-38، صص 00سال هفتم، شماره  ،یدر گردشگر تیریمطالعات مد یپژوهش

 یادرا شده و وفادار تیفیبر ک یرابطه با مشتر تیفیک ری(، تاث0390زهرا ) دهیس ،یعطااله، فاطم ،یهرند برز،یفر ا،ین میرح -
، صص 00سال پنجم، شماره  ،یعموم تیریمد یپنج ستاره کلان شهر مشهد، پژوهش ها یمورد مطالعه: هتل ها ان،یمشتر
070- 33 

همراه   یبه برند تلفنها یوفادار زانیمحصول  بر  م  یریدرگ ریتاث  یابی( ارز0339نژاد  سحر، ) یجمال درضا؛یحم  ایدنیسع -
 098-009شمارة هشت   صفحات    یابیبازار تیریمجله مد)». انی: دانشجو ی(مطالعه   مورد

 یجمهور ییمایالسفر هواپ ریمسافران کث یر وفادارعوامل موثر ب ی(، بررس0397) یفرزاد، مصور، شاد ،یمیآنژلا، فخ ،یعامل -
 003-030، صص 00سال هفتم، شماره  ،یمطالعات جهانگرد یپژوهش-یفصلنامه علم ران،یا یاسلام

چهار و  یهتل ها ی)مطالعه موردیمشتر یخدمات بر وفادار تیفیک ریتاث ی(، برس0339) مانهیمحسن، نکته دان، ا علامه، -
 079-080، صص 7، شماره 8دوره  ،یبازرگان تیریپنج ستاره اصفهان(، مد
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A meta-analysis of research conducted in the field of tourists' loyalty to 

hotels in Iran 

 
Abstracts 
Customer loyalty is one of the main goals of all businesses. Considering the importance of 

tourism and the potential of Iran, it is necessary to have a profound and scientific look at the 

tourism activities within the country. On the other hand, studies have been conducted in various 

areas, including loyalty to the hotel, as travel has increased, on the one hand, and businesses in 

tourism, in particular hotels. The present study evaluates and analyzes the meta-analysis of 

articles presented in the country with the topic of loyalty of tourists to Iran hotels. The approach 

of this research is qualitative and after analyzing and reviewing articles, a general and 

categorized assessment of the factors affecting the loyalty of tourists to Iranian hotels is 

presented. Elements of service quality, quality of customer relationship, complementary services, 

organizational citizenship behavior and customer experience management have been obtained as 

influential variables on hotel loyalty in tourism. 
Key words: Tourism Industry, Loyalty, Satisfaction, Quality, Hotel 

 
 


