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  مقدمه
 و كـاپلان ( هاسـت  يـي دارا و سـهام  ارزش شيافزا دنبال به خود تيفعال زمان  در يوكار كسب هر

 اتتغييـر  و هـا زاربا نشـد  قابتير با و يابيبازار يسنت يها دگاهيد از گذر با وزهمرا ).1992 نورتون،
 يبرا خدمات و محصولات فروش فقط كه اند برده يـپ تـقعيوا ينا به ها سازمان ،محيط پيوستة
 اي يمشتر مهم نقش مانند شود؛ توجه يگريد عواملبه  ديبا بلكه ،كند ينم جاديا ارزش ها شركت
 و رددا شــركت هــر يســودآور شيافــزا در اي ژهـيــو ارزش يشترـمــ درنتيجــه. يمشــتر ارزش

 ،1990 هـة د در. دكنن ـ رزهمبـا  بايـد  رقابـت  زاربا از يبيشتر سهم آوردن ستد به يارـب ها سازمان
 »او يابـر  دنكـر  حركت و يشترـم اـب دنسوبوـهم« يـساسا تـهميا هـب اـه شركت از يربسيا
 ؛نيسـت  كافي جديد يها فناوري از دهستفاا و تخدما به توجه. نددبر پي دخو يها فعاليت متما در

 و دهن ـد ارقـر  دخو يها فعاليت نكانو در را او بايد ها شركت و دارد هميتا يفقط مشتر ،ينابنابر
 ـ نمشتريا حفظ و رفته ازدست نمشتريا نندداگرزبا يابر را راهبردهايي و هارهكارا  ركـا  بـه  يـفعل

 ).2008 آرمسترانگ، و كاتلر( گيرند

 و نفـع  يذ يها وهگر با متقابل و تبلندمد طـبروا ياررـبرق فدـه ،ابيـيزاربا دـجدي عصر در
 افعيـمن تبلندمد در ترتيب، ينا به .تـسا ناز مشتريا يتعداد بيشتر حفظ ،يمشتر همه از تر مهم
 تحقيق نتايج. ابدي يم يشازـفا ها شركت يدآورسو و زاربا سهم آن، دنبال به هـك شود يم لـحاص
 دوـس صددر 85 فتنر ستازد موجب نمشتريا ادتعد در كاهش صددر 5 داد ننشا ساسر و يچهلدرا

 125 تـا  25 يشافـز ا به موجود، نشترياـم ياردـنگه در يشازـفا دـصدر 5 ينـهمچن وشود  مي
  .شود يممنجر  دسو صددر

  :كند يم يط را ريز يبيترت روند شركت و يمشتر نيب ةرابط ،اساساً
  1؛يمشتر جذب .1
  2؛يمشتر حفظ .2
  3؛روابط گسترش .3
   .)2005 پترسن، و كومار( 4يمشتر دادن ازدست .4
 يبـرا . شـوند  يم ـ شـناخته  يمشتر عمر طول ارزش عنوان با مراحل نيا ،يابيبازار اتيادب در
 از. كرد مراجعه يمشتر عمر طول ارزش به ديبا يمشتر و شركت نيب ةرابط يريگ اندازه و يبررس

 ةرابط ـ ارزش مفهـوم  ني ـا. ه استگرفت شكل يمشتر ةژيو ارزش نام با يديجد مفهوم نظر، نيا
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Customer acquisition 
2. Customer retention 
3. Relationship expansion 
4. Customer defection 
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 العمـر  مادام يسودآور و بلندمدت ةرابط يبرمبنا بلكه ،آنها يفعل يسودآور يبرمبنا نه را انيمشتر
  ).2009 ون،يه( كند يم يبررس

 نيتـر  مهـم . دارد اي ـدن يشورهاك ريسا با يريچشمگ يها تفاوت ما شورك در يهتلدار صنعت
 و زايو صدور مانند شورك به گردشگر ورود دشوار طيشرا مانند يقانون يها تيمحدود ها تفاوت نيا

 گريد سبك به يحيتفر يفضاها نبود خاص، پوشش وجود مانند يشرع يها تيمحدود و گمرك
 درآمدزا يفضاها از ياريبس حذف كه است حلال يها يدنينوش و ييموادغذا از استفاده و كشورها

 ديشـد  بحران گربيان زين يگردشگر يجهان سازمان آمار. است داشته دنبال به رانيا يها هتل در را
 و رانيمـد  ،درآمـدزا  يهـا  فرصـت  حـذف  درنتيجـه، . است رانيا يهتلدار و يگردشگر بخش در

 ارتبـاط  يبرقـرار  و انيمشـتر  ارزش شناخت به كشورها گريد از شيب را رانيا يها هتل صاحبان
  .كند يم بيترغ تيموفق و اتيح تداوم براي قيطر نيا از سود كسب و انيمشتر با بلندمدت

  پژوهش ةپيشين
و مبـاني   هـا  نظريـه  ،نظـري  ةدر پيشـين . دشو يمنظري تحقيق بررسي  ةدر اين بخش ابتدا پيشين

اين موضوع  ،تجربي ةدر گام دوم و در پيشين. شوند يمارائه  ها هتلمشتري و عملكرد  ةارزش ويژ
  .اند كردهاين مفهوم توجه به در ادبيات بازاريابي نوين  ميزانچه  د كه انديشمندان تاوش مي بررسي

  نظري  ةپيشين
 رشـد  درحـال  و برانگيـز  چـالش  يهـا  تيموقع به ها ابيبازار پاسخ يمشتر ةژيو ارزش يريگ شكل
 يبـالا  انتظـارات  ،يمشـتر  يهـا  گـروه  خـرد  يهـا  يبند ميتقس مانند ؛بود محور يمشتر يبازارها
 ةده ـ از قبلتا ). 2000 ،و لمون تماليز ،راست( اي انهفناور انقلاب و حد از شيب رقابت ان،يمشتر
 يگـر يد ميمفـاه  برانگيز، چالش تيوضع نيا با ييارويرو يبرا فلمخت دانشمندان ،ميلادي 1990
 تي ـفيك ،)1987 اسـتفانز،  و يبـا  كـراس (ي مشـتر  يوفادار ،)1980،وريال(ي مشتر تيرضا مانند

ي مشـتر  بـر  يمبتن برند ةژيو ارزش ،)1990اسلاتر، نارور( بازار يريگ جهت ،)1994 ل،يگ( خدمات
 وجـود  البتـه . گرفتنـد  كـار  بـه  را) 1990 ،ناروس و اندرسون( رابطه يابيبازار و) 1991 ،كلر و آكر(

 بـه  شـتر يب هرچـه  توجـه  و ميمفـاه  ني ـا در زمينـة  هگرفت ـ انجام قاتيتحق در يدگيچيپ و تعارض
 اواسـط  در يمشتر ةژيو ارزش مفهوم شيدايپ به ،يمشتر عمر طول ارزش و يابيبازار يها نظريه
  .كرد يفراوان كمك دههاين 

ة پايه و اساس ارزش ويژ عنوان بهانديشمندان تعاريف فراواني براي ارزش طول عمر مشتري 
 در يمشـتر  از آمـده  دسـت  بـه  درآمد خالصآن را  توان يمكلي  صورت بهكه  اند كردهمشتري بيان 
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 كردتعريف  يمشتر آن به خدمات و فروش جذب، يها نهيهز يمنها شركت با معامله مدت طول
  ).2008 آبله،( دست آيد به پول يزمان ارزش درنظرگرفتن با ديبا مقدار نيا كه

 مطـرح مشـتري را   ةمفهوم ارزش ويژ ،1996بلاتبرگ و دايتون در سال  ،براساس اين تعريف
 شده محاسبه زمان طول در كه شركت انيمشتر تمام عمر طول ارزش ةشد ليتنز مجموع: ندكرد

  ).2009 هيون،( است 
 هـاي  و در سال كردندمشتري تحقيق  ةابعاد ارزش ويژة بسياري از محققان دربار دوره،از اين 

 2000 سال درهمكاران  و راست همچنين،. شد  ارائهمختلفي براي آن  يها مدل 21ابتدايي قرن 
سـازي   مشتري با استفاده از مدل ةارزش ويژ ةتعريف و محاسب دنبال بهبرخلاف ديگر محققان كه 

 يـون، ( كردنـد  يمعرفرا  يمشتر ةژيو ارزش يرهايمتغ مدل بار نياولودند، براي و روابط رياضي ب
2010.(  
  

  
  

 )2000( و همكاران مدل راست. 1 شكل

 1ارزش ويژه
بسياري از محققان مانند كـاتلر و   ةديعق بهرا زي ،شود يمارزش در بازاريابي مفهومي محوري تلقي 

انديشـمندان   ،ايـن اهميـت   برخلاف، ولي ندك يمبازاريابي براي مشتريان ارزش ايجاد  ،هالبروك
ارزش در «: اسـت   شـده صورت معنا  ين ا هارزش ب ،در مدل راست. اند داشتهتوجه بسيار كمي به آن 

تعريـف  گونـه   ايـن ارزش ويـژه  همچنين،  .»و نه از احساسات دشو يماول از ادراكات ناشي  ةدرج
 كـه  يزي ـچ از او درك يعن ـييـك نـام تجـاري     ةارزيابي عيني مشتري از سود و فايد« :شود يم
 ).2004 ،و لمـون  تمـال يز ،راست و 2009 هيون،( »است  دهكر پرداخت آنچه دربرابر آمدهدست به
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Value equity 

 ارزش ويژة برند ارزش ويژة مشتري

 ارزش ويژة ارتباط

 ارزش ويژه
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مشـتريان ارزش را  . كنـد  يم ـشركت تأكيد  ياهعيني و منطقي پيشنهاد يها جنبهارزش ويژه بر 
 شـده  افـت يدرنظر و كيفيت  شدن نيازها توسط محصول مورد مفاهيمي مانند قيمت پايين، برآورده

ارزش پايه و اساس ارتباط مشتري با شـركت   ،درواقع. كنند يمشده معني  اختددر مقابل قيمت پر
از انتظار مشتريان از كالاها و خدمات بيشتر  ةاستفاد ةتجرب كه  دشو يمتقويت ي زمانارزش . است

مشـتري از   كـه  يزمـان يعني  ؛عكس اين موضوع نيز رخ دهدممكن است . باشد آنهايا برابر انتظار 
بـراي   هـا  شـركت . ابـد ي يم ـد، ريسك قطع رابطه با شركت افزايش شوميكاربرد محصول نااميد 

ميـزان بيشـتري از    تواننـد  يم ـ ،بـراي مثـال   ؛دارند رو شيپ راهكارخود چند  ةافزايش ارزش ويژ
 آوردن دسـت  بـه  بـراي مشـتري بايـد   كه را  آنچهد يا هنمحصول خود را در اختيار مشتريان قرار د

 ،ارزش ويـژه . كـاهش دهنـد   ،)شده براي خريـد  مانند زمان صرف(دست دهد  محصول شركت از
 ـ ،مشـتري اسـت   ةاصلي ارزش ويـژ  يبنا سنگ را اگـر ارزش محصـول يـك شـركت مطـابق      زي

شركت قادر به افزايش  يا رابطهبازاريابي  راهبردنام تجاري و  راهبردمشتريان نباشد،  يها يابيارز
  :از اند عبارتمتغيرهاي ارزش ويژه  نيتر مهم. بود مشتري نخواهد ةارزش ويژ

 ؛شده و كيفيت حمل محصولات به مقصد كيفيت محصولات و خدمات ارائه: كيفيت .1

 ؛قيمت .2

و  راسـت (سهولت استفاده از محصول  مانند دسترسي به محل خريد و: دسترسي راحتي .3
 .)2000 ،همكاران

 1برند ةارزش ويژ
 نيتـر  معـروف  و اولين كه دارد وجود برند ةويژ ارزش ابعاد براي زيادي ادهايپيشنه و بندي طبقه
 ةويـژ  ارزشزيـرا   ،اسـت  يشناخت روان كاملاً مدلاين  گفت توان يم .داد ارائه) 1991(آكر  را آنها

 تي ـفيك برنـد،  تـداعي  برنـد،  از آگـاهي  بعـد  پـنج  شـامل  و دسنج يم كننده مصرفديد  از برند را
 و دوش مي ـ است شركت با مرتبط كه -برند ةمالكان يها ييدارا ساير و برند به وفاداريشده،  درك
 درنظـر  كننده مصرف نظر بر مبتني برند ةويژ ارزش تحليل و تجزيه آناليز اول در بعد چهار عملدر

 .شوند ميتشريح اختصار  بهاين ابعاد  ،درادامه. شود يم گرفته

 آوردنيـاد  بـه  اي ـ ييشناسا در كننده مصرف ييتوانا را برند از يآگاه) 1991( آكر: 2آگاهي از برند
 ماننـد  يا ويـژه  نشـان  و نـام  ادآوردني ـ به مثلاً ؛كرد فيتعر مشخص يمحصول ةطبق در برند كي

  .كوكاكولا

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Brand equity 
2. Brand awareness 
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 را برنـد  يتـداع  او. دارد برنـد  يتداع با يكينزد ةرابط برند از يآگاه ،آكر ةديعق به :1تداعي برند
 احساس و ارزشنوعي  ،يتداع) 2007( ليگ ةديعق به. است كرده فيتعر برند كي با حافظه ارتباط
 كننـده  مصـرف  ،نيهمچن. دشو يم برندها ريسا با آنها زيتماسبب  كه ،كند يم جاديا برندها درمورد
ايـن  . كنـد  يم ـ رهي ـذخ اش حافظه دره را خانواد شده در استفاده اي شده يداريخر محصول از ينشان
 يها عكس اي يطراح ،يبند بسته شكل شامل ممكن است و ستين محصول آن اسم الزاماً نشان
  .شود يتداع انسان يبرا ممكن است كه باشد ...ويژه و

 ـ تي ـفيك از يمشـتر  درك صورت به را شده درك تيفيك آكر :2شده ادراككيفيت   برتـر  اي ـ يكل
 او. كنـد  يم فيتعر گريد يها نهيگز با سهيمقا در نظرش مورد هدف به توجه با خدمت و محصول

 اثرگـذار  برنـد  ةژيو ارزش بر روش پنج از ممكن است شده درك تيفيك كند يم انيب خود مدل در
 جلب .4 ؛متيق پرداخت ةاضاف .3 ؛يابي گاهيجا اي زيتما .2 ؛يتجار نام دنيخر يبرا يليدل. 1 :باشد
  .برند ةتوسع .5 ؛بالاتر ةشد  ادراك تيفيك با محصول از استفاده به عيتوز كانال ياعضا ةعلاق

 مجدد ديخر يبرا برند كي به جادشدهيا قيعم تعهد را برند به يوفادار وريال :3وفاداري به برند
ه گرفت ـ درنظرالبته وي اين نكته را . است كرده انيب ندهيآ درآن  خدمات اي محصول از استفاده اي

ابراهيمـي، خيـري و   ( اسـت  رفتـار  ريي ـتغ براي يعامل يابيبازار يها تلاش و طيمح آثار كهاست 
  ).1387 ،يادگاري

  4ارتباط ةارزش ويژ
 لي ـتما ني ـا. يتجـار  نـام  با رابطه حفظ يبرا انيمشتر ليتما :از است عبارت ارتباط ةژيو ارزش
 رابطه تيتقو يبرا شركت يها تلاش حاصل و بوده برند از يمشتر يذهن و ينيع يابيارز از فراتر

 جاديا دنبال به و دكن يم تمركز يمشتر رييتغ يها نهيهز بر شركت زمينه، نيا در. است يمشتر با
 نـام  كي ـ از يمشـتر  مجدد ديخر احتمال ديبا يارتباط يها برنامه. است يمشتر با رابطه حفظ و

 كاهش را رقبا از يمشتر ديخر احتمال و  شيافزا ندهيآ دررا  يو ديخر زانيم نيهمچن و يتجار
 رابطـه  ةژي ـو ارزش ياجـزا  را عنصـر  پنج خود يچارچوب مدل در )2004( همكاران و راست .دهد
 .اند كرده يمعرف

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Brand assosiation 
2. Percievied quality 
3. Brand loyalty 
4. Relationship equity 
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 ازيامت مانند يوفادار يها زهيانگ كه ييها برنامه :از اند عبارت ها برنامه نيا :1ي وفاداريها برنامه
 ني ـا). 2000 ،و همكـاران  راسـت ( نـد كن يم ـ جـاد يا يمشـتر  در را زيجـوا  و فاتيتخف از استفاده

  .است گذشته در دهايخر يفراوان و زانيم به معطوففقط  ها تيفعال
 يمعرف ـ فـرد  منحصـربه  اي مبادله را ها برنامه نيا) 1992( يرو و تهيماك :2ي وابستگيها برنامه
 و قي ـعلا بـا  مرجـع  يها گروه يبرا ارزش يدارا خدمات و محصولات ،آن موجببه كه اند كرده
 بـر  -دارد همـراه  بـه  را مرجع يها گروه ديأيت كه -امر نيا و شود يم يابيبازار مشترك يها ارزش
 ـ هـا  برنامـه  از دسته نيا. دگذار مي ريثأت هم گروه ياعضا  ياحساس ـ هـاي يوابسـتگ  ييشناسـا  هب
 يابي ـبازار ابـزار  را آن دانشـمندان  از ياريبس ـ و پـردازد  مـي  آنهـا  ةعلاق مورد شركت به انيمشتر
  .دانند يم يا رابطه
 بـا  هـا  شـركت  تعـاملات  را ياجتمـاع  روابـط  ،1995 سال در بنت :3يساز ياجتماعي ها برنامه

 بـه اجتمـاع   اعتماد دست آوردن به منظور بهها شركت تعريف كرد كه آنها تيفعالمحل  اجتماعات
 تي ـفعال ني ـا روزافـزون  تياهم ليدل به. نندك يم نتشرم را شانيدرون اطلاعات ،خود يها تيفعال
 از ياريبس ـ و انـد  نهـاده  نام ياجتماع يابيبازار را آن محققان از ياريبس ،يابيبازار راهبرد عنوان به

 ون،ي ـ( داننـد  يم ـ يوكـار  كسـب  هـر  وظيفة را بزرگ اجتماع كي حفظ و جاديا ها شركت رهبران
2010.(  
 منـد  نظـام  صـورت  بـه  را انيمشـتر  يدانش ـ يهـا  داده هـا  برنامه نيا :4ي ايجاد دانشها برنامه
 و افـك ( ننـد ك اقدام آنها با بلندمدت روابط حفظ و جاديابراي  قيطر نيا از تا ندكن يم يآور جمع
  ).2001 ،يسارور
كه بسـياري از مشـتريان،    است آن بيانگرنتايج تحقيقات گسترده  :5ي خاص شناختيها برنامه

. ددهن ـ يم ـخاص شناختي را به جوايز نقدي تـرجيح   يها برنامه، ها شركتحتي بهترين مشتريان 
از تخفيفـات و   تـر  بـاارزش مشـتريان مزايـاي غيرنقـدي را     نـد دريافت )2000( همكـاران  و راست

 تفـروش بلي ـ  يجـا  بهيك شركت خطوط هوايي  ،براي مثال ؛كنند يمفروش تلقي  ياهپيشنهاد
خروجـي   يها تيگرا به نام به  آنهابه مشتريان باارزش خود، هنگام سوارشدن به هواپيما  تر ارزان
  ).2010 يون،( دهد يمسوارشدن به هواپيما  ةاجاز آنهامسافران به  ديگرو زودتر از  خواند يمفرا

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Loyalty programs 
2. Affinity programs 
3. Community programs 
4. Knowledge programs 
5. Special programs 
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بـا اسـتفاده از    هـا  هتـل عملكـرد   پـژوهش، در ايـن   .شود يمتشريح  ها هتلعملكرد  ،درادامه
  مدل كارت امتيازي متوازن بخش هتلداري به دو دسته عملكرد مالي و غيرمالي تقسـيم  اطلاعات

  شـود  يم ـمعرفـي   اي ويـژه عملياتي  يها سنجهمعيارها و  ها يبند طبقهو براي هريك از اين  شده
  ).1391 ضرغام بروجني و ميرفخرالديني،(

  يمال عملكرد يها سنجه و ارهايمع. 1 جدول
 عملكرد مالي

  ها سنجه  معيارها
 

  
  رشد درآمدها

  )2000 كاپلان و نورتون،(نرخ رشد درآمد 
  )1391 بروجني و ميرفخرالديني،(نسبت درآمد مشتريان جديد به درآمد كل 

  )2007 كوانتانو،( ها اتاقنرخ اشغال 
  )1391 بروجني و ميرفخرالديني،(نسبت سود خالص به درآمد 

  )2007 كوانتانو،(ثابت خدمات  يها نهيهزكاهش  وريرشد بهره
 

  يرماليغ عملكرد يها سنجه و ارهايمع. 2 جدول
 عملكرد غيرمالي

  ها سنجه  معيارها

  ويژگي خدمات
  )2000 كاپلان و نورتون،(رضايت مهمانان هتل 

  )2000 كاپلان و نورتون،(كيفيت خدمات 
  )2000 كاپلان و نورتون،(وفاداري مهمانان هتل 

  مهمانان هتلارتباط با 
  )2000 كاپلان و نورتون،(نياز  سهولت دسترسي مهمانان هتل به اطلاعات مورد

  )2000 كاپلان و نورتون،(مهمانان هتل  ةايجاد بانك اطلاعاتي جامع دربار
  )1391 بروجني و ميرفخرالديني،(هتل  ريتصو  ذهنيت از هتل

  امنيت هتل
  )1391 ميرفخرالديني،بروجني و (بودن هتل از نظر مهمانان  امن

  )2000 كاپلان و نورتون،(اطمينان از حفظ اطلاعات مربوط به مهمانان هتل 

  ايجاد خدمات متمايز و بديع
  )2000 كاپلان و نورتون،(بهبود مستمر در خدمات 

  )2000 كاپلان و نورتون،(بودن خدمات هتل فرد منحصربه
  )2007 كوانتانو،( يا دوره صورت بهارزيابي ميزان رضايت مهمانان هتل   مديريت مشتري
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 تجربي ةنيشيپ
اين  به محققان خارجيفقط و  است  نگرفتهمطالعات داخلي صورت  ،مشتري ةارزش ويژ ةدر زمين

 را قي ـتحقاين  موضوع ها در زمينة ترين پژوهش مهم. اند دهكرآن توجه  يها مدلمفهوم، ابعاد و 

  :كرد انيب ريز شرح به توان مي
 ارزش اري ـمع ياعتبارسنج و ساخت« عنوانتحقيقي را با  2009 سال در ونيه وپيه سونگ

هيسرما بازگشت نرخ و سهام ارزش نيب ارتباط ،يمهماندار يهاوكار كسب ةحوز در يمشتر ةژيو
 مـدل  و اري ـمع يطراح ـ تحقيـق  نيا ياصل هدف. ددادن انجام »يابيبازار يها تيفعال يرو يگذار

 دررا  ايـن متغيـر   بـر  اثرگـذار  عوامـل  پژوهشگر .است يگردشگر صنعت در يمشتر ةژيو ارزش
 ـ كـه ه گرفته اسـت  جينت پژوهش نياوي در . است  ردهك ييشناسا يگردشگر صنعت  ارزش نيب

 يهـا  يگـذار  هيسـرما  و دارد وجـود  يمثبت ـ ةرابط ـ هـا  شركت بلندمدت يسودآور و يمشتر ةژيو
 .داشت خواهند صنعت نيا دررا  هيسرما بازگشت يبالا نرخ يابيبازار

 رونـد  و ابعـاد : يمشـتر  ةژي ـو ارزش«موضـوع   خود  ة دكترينام انيپا در) 2008( آبله نيكار 
 محققـان  كه است  شده انيب ،نامه انيپا نيا در .است  دهبررسي كر ستريكلا دانشگاه دررا  »تحقق

 خدمات بخش در انيمشتر يوفادار كاهش ياصل عامل را بازار تيشفاف و رقابت شيافزا ياريبس
 يسـازمان  دگاهيد از را بحث نيا راهبردي ابعاد يتجرب افتيره از استفاده با محقق. دانند يم يمال

 ارزش بـا  آنها ارتباط و يمشتر ةژيو ارزش ةكنند نييتع عوامل ،قيتحق نيا در. است  دهرك يبررس
 عمـر  طـول  شيافـزا  بـر  مـؤثر  عوامل تا است  شده شيآزما يمال خدمات بخش در يمشتر ةژيو

 .دشو مشخص يمشتر

و در پـي   2012 سـال  در كـره  دانشگاه از كو جو ان و نسوتايم دانشگاه از ميك آنجلا پژوهش
انجـام گرفـت كـه     لـوكس  يتجار يها نام نيب در ياجتماع يها رسانه يابيبازار كاربرد سترشگ

 شيافـزا  را يمشـتر  ةژي ـو ارزش ياجتمـاع  يهـا  شـبكه  در يابي ـبازار يها تيفعال ايآ«عنوان آن 
 يهـا  يژگ ـيوخواستند  آنها مي .بود »مد ةحوز در لوكس يتجار يها نام: يمورد ةمطالع ؟دهد يم
 برنـد،  ةژي ـو ارزش ژه،ي ـو ارزش و هـا  تيفعال نيا نيب ارتباط و كنند ييشناسا را يابيبازار نوع نيا

 ـ را يمثبت ـ ارتبـاط  قي ـتحق ني ـا ةج ـينت .دنبسنج را انيمشتر ديخر قصد و ارتباط ةژيو ارزش  نيب
 .دهد يم نشان ذكرشده عوامل و ياجتماع يها رسانه يابيبازار يفاكتورها

 ارزش ةكننـد  نيـي تع عوامل آثار« عنوان با پژوهشيدر  ،2013 سال در همكارانو  راماسشان
 بـر  يمشـتر  ةژي ـو ارزش ري ـمتغ سه اثر» B2B ةحوز در انيمشتر يوفادار يرو بر يمشتر ةژيو

 كـرده  يريگ اندازهاين حوزه  در يمشتر يدرست و صداقت ريمتغ از استفاده بارا  انيمشتر يوفادار
 برنـد  ةژي ـو ارزش ذكرشـده  عوامـل  نيب از دهند يماين پژوهش نشان  هاي هبررسي فرضي. است 
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 اثبـات  گريكـد ي بـر  گريد عوامل ريتأث و ها هيفرض ريسا اما ،ندارد انيمشتر صداقت بر يمثبت ريتأث
 .است شده

 آن ريتـأث  و رابطه ةژيو ارزش تياهم« عنوان با يا نامه انيپا رد 2009 سال در وني چانسوك
 درك يبـرا  را يچـارچوب  »يا حرفـه  ورزش بخـش  در يمشتر يرفتار يوفادار و كارآمد تعهد بر

 در. كنـد  يم ـ فراهم ورزش بخش در يمشتر يوفادار و حفظ و رابطه ةژيو ارزش نيب ةرابط بهتر
 )يشخص ـ يگـذار  هيسـرما  ،هـا  نيگزيجـا  تي ـفيك ارتبـاط،  ماننـد ( يطيشرا و عوامل ،قيتحق نيا

 را انيمشـتر  يوفـادار  شيافزا و دوش مي منجر رابطه ةژيو ارزش جاديا به كهاست  شده ييشناسا
 .دارد يپ در

 يمشتر بر يمبتن برند ژةيو ارزش ابعاد متقابل آثار يررسب«با عنوان  پژوهشيزهرا فاطمي در 
 ـ يريگ اندازهبه  »)مشهد شهر كلان ستارة پنج يها هتل: مطالعه مورد(  ابعـاد  متقابـل  آثـار  يتجرب

 بعـد  نيتـر  مهـم  ييشناسا منظور به و آكر ةيفرض درنظرگرفتن با يمشتر بر يمبتن برند ژةيو ارزش
 .ي پرداخته استهتلدار حوزة در برند ارزش

 نشـان  و نـام  ارزش بـر  يابي ـبازار يهـا  ختهيآم ريتأث« عنوانبا  پژوهشيمحبوبه كشكولي در 
بـراي   يدي ـكل يشاخص ـ يتجار نشان و نام ارزش ، نتيجه گرفت»نيكارآفر مةيب شركت يتجار
 در مهـم  يامـر  آن مداوم ينيبازب و است شده شناخته يتجار نشان و نام سلامت تيوضع نييتع
 آن يبررس ـ ،يتجار نشان و نام يبررس يها جنبه از يكي. است يتجار نشان و نام مؤثر تيريمد
 صـورت  يتجـار  نشان و نام كي از يمشتر يذهن برآورد به توجه با كه است انيمشتر دگاهيد از
 همـراه  يآگاه و يتجار نشان و نام به يوفادار ،يتجار نشان و نام از شده درك تيفيك. رديگ يم
 .دهد يم ليتشك را آن ياصل ابعاد يتجار نشان و نام يتداع با

 ـ« پـژوهش پدرام طلوعي در   و يتجـار  نـام  ةژي ـو ارزش نيـي تع جهـت  ياض ـير يمـدل  ةارائ
 و كـرده  يبررس ـرا  »يتجار نام ةژيو ارزش« بر رگذاريثأت عوامل» شركت كي در آن يساز ادهيپ

 .است داده  هارائ آن يريگ  اندازه براي ياضير يمدل

 يمشـتر  يوفـادار  بـر  خـدمات  تي ـفيك ريتـأث  يبررس«با عنوان  پژوهشيدر  دان نكتهايمانه 
 از يك ـي و انيمشـتر  يوفـادار  نيب ةرابط» )اصفهان ةستار پنج و چهار يها هتل يمورد ةمطالع(

 ي راتمنديرضـا  و اعتمـاد  يرهـا يمتغ و كرده ي بررسرا  خدمات تيفيك يعني آن يديكل يرهايمتغ
  .است  كرده  يمعرف واسطه يرهايمتغ زين

  مدل مفهومي
 يبرمبنـا  پـژوهش  ني ـا ،قسـمت قبـل  در  قيتحق موضوع ابعاد تمام ةدربارشده  ارائه حاتيتوض با

برنـد و ارزش   ةكه در آن سه متغير ارزش ويـژه، ارزش ويـژ   شود يم دنبال ريز يمفهوم چارچوب
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 گرفته درنظروابسته  و متغيرهاي عملكرد مالي و عملكرد غيرمالي متغير مستقلارتباط متغير  ةويژ
  .اند شده 

  

  
  ساختار مفهومي تحقيق. 2 شكل

  اصلي تحقيق ةفرضي
  .معناداري دارد ةپارسيان رابط يها هتلمشتري با عملكرد گروه  ةارزش ويژ

  فرعي تحقيق يها هيفرض
  د؛دار يمعنادار ةرابط انيپارس يها هتل گروه برند ةژيو ارزش با ژهيو ارزش .1
  د؛دار يمعنادار ةرابط انيپارس يها هتل گروه ارتباط ةژيو ارزش با برند ةژيو ارزش .2
  د؛دار يمعنادار ةرابط انيپارس يها هتل گروه ارتباط ةژيو ارزش با ژهيو ارزش .3
  د؛دار يمعنادار ةرابط انيپارس يها هتل گروه يمال عملكرد با ژهيو ارزش .4
  د؛دار يمعنادار ةرابط انيپارس يها هتل گروه يمال عملكرد با برند ةژيو ارزش .5
  د؛دار يمعنادار ةرابط انيپارس يها هتل گروه يمال عملكرد با ارتباط ةژيو ارزش .6
  د؛دار يمعنادار ةرابط انيپارس يها هتل گروه يرماليغ عملكرد با ژهيو ارزش .7
  د؛دار يمعنادار ةرابط انيپارس يها هتل گروه يرماليغ عملكرد با برند ةژيو ارزش .8
  د؛دار يمعنادار ةرابط انيپارس يها هتل گروه يرماليغ عملكرد با ارتباط ةژيو ارزش .9

 .دارد يمعنادار ةرابط انيپارس يها هتل گروه يرماليغ عملكرد با يمال عملكرد .10

 ةارزش ويژ
 برند

عملكرد
 غيرمالي

 عملكرد مالي

 ارزش ويژه

 ةارزش ويژ
 ارتباط



 1394 زمستان، 4 ةشمار ،7دورة  ،ॠدশୌࢌ بازرگا਩ی  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    772

  پژوهش شناسي روش
اين  از آنجاكه همچنين،. اين تحقيق را در گروه تحقيقات كاربردي قرار داد توان يمهدف  نظراز 

پارسيان براساس  يها هتلمشتري و عملكرد گروه  ةبررسي ارتباط بين ارزش ويژ دنبال بهتحقيق 
از نظـر   رو  شيپتحقيق . تحقيقات همبستگي قرار داد گروهآن را در  توان يم ،مدل مفهومي است

پيمايشـي   -تحقيقات توصـيفي  از ،آماري ةجامع يها يژگيوداده و بررسي توزيع  يآور جمعروش 
 ـ ودو بيسـت  يهـا  هتـل مهمانان  تمامآماري اين پژوهش  ةمعجا. رود يم شمار به پارسـيان در   ةگان

 ةبـه تمـام افـراد جامع ـ    نداشـتن  آماري و دسترسـي  ةجامع بودن بزرگدليل  به .استسراسر ايران 
 يهـا  هتـل مهمانان بين از  نامحدود ةجامع در نمونه ةانداز نييتعبراساس فرمول  نفر 384 ،آماري
متوسط در هـر  طور بهو  ندشد  انتخاب) احتمالي( يا خوشه يريگ نمونهبا روش  شهر تهران ةگان پنج

  .شدمهمان بررسي  77هتل 
 ةبـراي تهي ـ . شـد   اسـتفاده از ابـزار پرسشـنامه    هـا  داده يآور جمـع  منظـور  به ،در اين تحقيق

معرفـي   ييهـا  شاخصو براي هركدام  فرعي شناسايي شد يها هيفرضنامه، ابتدا متغيرهاي شپرس
ي بـراي  هاي پرسش ،بررسي موضوع مورد ةدر زمين شده نيتدو يها پرسشنامهسپس با كمك . شد

ليكرت انجـام   ييتا پنج اسيمق كمك با ريمتغ هر از پاسخگويان يابيارز و شدهر شاخص طراحي 
  .گرفت

 يبررس ـ بـراي . شد  گرفتهي محتواي پرسشنامه از نظر خبرگان در اين حوزه كمك يبراي روا
ة ويش ـ بـه  يعـامل  لي ـتحل روش از شـده، درنظرگرفته يها عامل دييأت و پرسشنامه يا سازه ييروا

. شـد  اسـتفاده  خـالص  يهـا  عامـل  بـه  يابيدست يبرا) ماكس -يوار( متعامد يمحورها چرخش
  .شد  استفاده بارتلت تيكرو آزمون و KMO شاخص از منظور نيا هب

 6/0 بيشـتر از  KMOشود، از آنجاكه مقدار شاخص  يز مشاهده مين 3در جدول  كهطور همان
 ،همچنـين . اسـت براي تحليل عاملي كافي ) گوياندر اينجا همان تعداد پاسخ(تعداد نمونه  ،است

تحليل عـاملي   دهد يمنشان كه درصد است  5از  تر كوچكآزمون بارتلت، ) Sig(مقدار معناداري 
  .، مناسب استيعامل مدل ،ساختاربراي شناسايي 

  و آزمون بارتلت براي تمام ابعاد مدل KMOنتايج شاخص . 3جدول 
 آزمون بارتلت KMO Sig متغير

  838/0000/0 ارزش ويژه
  000/0 917/0 برندةارزش ويژ
  000/0 899/0 ارتباطةارزش ويژ

  000/0 821/0 عملكرد غيرمالي
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 4كـه نتـايج آن در جـدول     دش ـ اسـتفاده  كرونبـاخ  يآلفا روش از ابزار ييايپا نييتع منظور به
  .دارند) 7/0 بالاتر از( يقبول قابلو براساس آن تمام ابعاد پايايي  شود مي مشاهده

  مقدار آلفاي كرونباخ براي تمام متغيرهاي تحقيق. 4جدول 
  متغيرها  ها پرسشتعداد  ميزان آلفاي كرونباخ

 ارزش ويژه  6 935/0

 برند ةارزش ويژ  9 /.990

 ارتباط ةارزش ويژ  9 971/0

 عملكرد غيرمالي  23 994/0

 
 8 زرلي ـل و 19 نسـخة  SPSS يآمـار  يافزارهـا  نرم از ها ليتحل نيا انجام يبرا است يگفتن
  ).1389 ،يوميق فعال و يمؤمن( شد استفاده

  پژوهش يها افتهي
 ،در بخش آمـار توصـيفي  .  شود يمئه اپژوهش در دو بخش آمار توصيفي و استنباطي ار يها افتهي

  .شود يم سن، جنسيت، ميزان تحصيلات و ميزان درآمد بررسي  زمينةآماري در  ةنمون
بيشـترين تعـداد    .دهنـد  يم ـ ليتشك زنان را درصد 4/35 و مردان را گويانپاسخ درصد 6/64
سال قرار داشـتند كـه ايـن ميـزان حـدود       40تا  30نفر در ردة سني  125گويان با فراواني پاسخ
تـا   40مهمان بـين   96پس از اين گروه، . دهد يمرا تشكيل ) درصد 6/32( سوم نمونة آماري  يك
درصـد و   7/17ساله بـا فراوانـي    30تا  20مهمانان بين . درصد قرار دارند 25ساله با فراواني  50

نفر از نمونة آماري را شامل  54و  68ترتيب  درصد به 1/14 يفراوانساله با  60تا  50گويان پاسخ
. رنـد يگ يم ـقـرار  ) درصـد  5/7(نفـر   22با فراوانـي   سال 20اين گروه، افراد زير  پس از. شوند يم

) درصـد  9/4(نفر  19كه فقط شامل  استسال  60درنهايت، كمترين تعداد مربوط به افراد بالاي 
 129. داراي مدرك ليسانس بودنـد ) درصد 2/47(گويان پاسخ، بيشترين ميزان نيهمچن. دشو يم

مهمانـان بـا تحصـيلات    . و بـالاتر داشـتند   سـانس يل فـوق درصد تحصيلات  6/33نفر با فراواني 
را  پاسـخگويان از ) نفـر  21(درصـد   4/5 و) نفـر  53(درصد  8/13 بيترت بهو ديپلم نيز  پلميد فوق

بيشـترين تعـداد مهمانـان     شد  مشخصنيز  يانپاسخگودر بررسي توزيع فراواني . نددش يمشامل 
) درصـد  1/34(نفـر   131. داشتندميليون تومان  سهتا  دودرآمد بين ) درصد 9/40 يعني نفر 157(

 دوتـا   يكبا درآمد ) درصد 1/21(نفر  81 نيهمچن. ندشتميليون تومان دا سهنيز درآمدي بيش از 
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  مشـاهده ميليـون تومـان در نمونـه     يـك از  با درآمـد كمتـر  ) درصد 9/3(نفر  15و  تومان ميليون
  .اند شده

گونـاگون اسـتفاده    يهـا  ليتحلپژوهش از  يها دادهتحليل  منظوربه ،يباطناست آماردر بخش 
. شـد بررسـي   اسميرنوف –با استفاده از آزمون كولموگروف ها دادهبودن  نرمال ،اول ةدر مرحل. شد

بـا اسـتفاده از آزمـون     آنهـا منـتج از   يهـا  شاخصمتغيرهاي تحقيق و  ةروايي ساز ،بعد ةدر مرحل
  .شد تحقيق آزمون  يها هيفرض ،با استفاده از تحليل مسير. شدييدي بررسي أتحليل عاملي ت

  اسميرنوف براي متغيرهاي تحقيق -آزمون كولموگروف. 5جدول 
 متغيرها مقدار آزمون

 ارزش ويژه 105/0

  برند ةارزش ويژ  061/0
 ارتباط ةارزش ويژ 152/0

 عملكرد غيرمالي 171/0

  
 جـه ينت ،اسـت  05/0 از تـر  بـزرگ  قي ـتحق يرهـا يمتغ يبرا يمعنادار سطح نكهيا به توجه با

  .است نرمال قيتحق يرهايمتغ يبرا شده يآور جمع يها داده ميريگ يم
 ري ـمتغ اي ـ سـازه  هـر  ةدهنـد  ليتشك عوامل كشف و پرسشنامه يدرون ساختار ليتحل منظور به
  .دوش مي  داده  نشان 6كه نتايج آن در جدول  شد استفاده يدييتأ يعامل ليتحل ابزار از مكنون،

  برازش مدل يها شاخص. 6جدول 
 RMSEA Chi- square متغير

  92/44  06/0  ارزش ويژه
  74/661  248/0  برند ةارزش ويژ
  61/194  066/0  ارتباط ةارزش ويژ

  47/398  055/0  عملكرد غيرمالي
  

 يقبـول  مورد) 4/0 از شتريب( يعامل بار و) 96/1 از شتريب( يت ريمقاد ها، شاخص تمام نيهمچن
  .شوند يم محسوب سنجش يبرا يمناسب يها شاخص و دارند

 ،7در جـدول  . شـد  معادلات ساختاري آزمون  يساز مدلتحقيق با كمك  هاي هفرضي ،درادامه
  .دوش  مي انيبپژوهش  يها هيفرضنتايج مدل ساختاري و آزمون  ةخلاص

  .مشاهده است قابل 6و  5، 4، 3 هاي تحقيق در شكل يها هيفرضنتايج تحليل عاملي براي 
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  )تخمين استاندارد(اصلي تحقيق  ةتحليل مسير فرضي. 3شكل 

  

  
  )معناداري ضرايب(اصلي تحقيق  ةتحليل مسير فرضي. 4شكل 

  
  )تخمين استاندارد(تحقيق  يها هيفرضتحليل مسير . 5شكل 
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  )معناداري ضرايب(تحقيق  يها هيفرضتحليل مسير . 6شكل 

  آنهاتحقيق و نتايج  يها هيفرض. 7جدول 

  ضريب   فرضيه
نتيجة   tآمارة   )β( ريمس

  آزمون
ي پارسـيان رابطـة   هـاهتـلارزش ويژة مشـتري بـا عملكـرد گـروه: فرضية اصلي
  تأييد  04/27  93/0  .معناداري دارد

ي پارسـيان رابطـة معنـاداري    هاهتلارزش ويژه با ارزش ويژة برند گروه: 1فرضية 
 تأييد  51/13  96/0  .دارد

ي پارسـيان رابطـة   هـاهتـلارزش ويژة برند با ارزش ويژة ارتبـاط گـروه: 2فرضية 
 تأييد  45/13  95/0  .معناداري دارد

پارسيان رابطة معنـاداري  يهاهتلارزش ويژه با ارزش ويژة ارتباط گروه: 3فرضية 
 تأييد  35/13  94/0  .دارد

 تأييد  13/7  30/0  .ي پارسيان رابطة معناداري داردها هتلارزش ويژه با عملكرد مالي گروه : 4 يةفرض

ي پارسيان رابطة معنـاداري  هاهتلارزش ويژة برند با عملكرد مالي گروه: 5فرضية 
 تأييد  37/24  86/0  .دارد

ي پارسـيان رابطـة   هـاهتـلارزش ويژة ارتباط بـا عملكـرد مـالي گـروه: 6فرضية 
 تأييد  94/2  11/0  .معناداري دارد

ي پارسيان رابطـة معنـاداري   هاهتلارزش ويژه با عملكرد غيرمالي گروه: 7فرضية 
 تأييد  24/7  21/0  .دارد

پارسـيان رابطـة   يهـاهتـلارزش ويژة برند با عملكـرد غيرمـالي گـروه: 8فرضية 
 تأييد  95/23  81/0  .معناداري دارد

ي پارسـيان رابطـة   هـاهتـلارزش ويژة ارتباط با عملكرد غيرمالي گـروه: 9 يةفرض
 رد  97/0  03/0  .معناداري دارد

ي پارسـيان رابطـة   هـاهتـلعملكرد مالي بـا عملكـرد غيرمـالي گـروه: 10فرضية 
 تأييد  98/7  78/0  .معناداري دارد
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 جـز  به ،در پژوهش شده مطرح يها هيفرض تمامدر  ،شد  داده  نشانكه در جدول نيز  گونه همان
 9 ةجز فرضي به ها هفرضي تمامو درنتيجه  است 96/1 از تر بزرگ t ةقدرمطلق آمار ،9فرعي  ةفرضي
  .شوند يمتأييد 

  و پيشنهادها يريگ جهينت
پارسـيان   يهـا  هتـل مشتري با عملكـرد گـروه    ةارزش ويژ دهد يماين پژوهش نشان  يها افتهي

بـه   ها هتلمشتري در اين  ةو هرگونه افزايش يا كاهش در ارزش ويژ ردمعنادار و مثبتي دا ةرابط
بيانگر فرعي  يها هيفرضتحليل نتايج همچنين، . دوش ميمنجر  آنهاافزايش يا كاهش در عملكرد 

ارتباط با عملكرد مالي گروه  ةبرند و ارزش ويژ ةكه هر سه متغير ارزش ويژه، ارزش ويژ است آن
. شـوند  يم دييتأچهارم، پنجم و ششم  يها هيفرضو  ردمعنادار و مثبت دا ةپارسيان رابط يها هتل

ارتبـاط داراي كمتـرين    ةبرند داراي بيشـترين و ارزش ويـژ   ةاز بين اين سه متغير نيز، ارزش ويژ
) 2009(سونگ هيوپ هيـون   يها افتهياين نتايج با . تاسميزان اثرگذاري بر متغير عملكرد مالي 

  .نيز سازگاري دارد
) برنـد  ةارزش ويـژه و ارزش ويـژ  (مشـتري دو متغيـر    ةاز بين سه متغير ارزش ويژ ،نيهمچن

از نتـايج ايـن پـژوهش     ،ديگـر  عبـارت  بـه  ؛ننـد ك ين ـيب شيپرا  ها هتلتوانستند عملكرد غيرمالي 
معنـادار   ةرابط ها هتلبرند با عملكرد غيرمالي  ةكه بين ارزش ويژه و ارزش ويژ شود يممشخص 

 ةدر ايـن قسـمت نيـز ارزش ويـژ     .شوند يمهفتم و هشتم تأييد  يها هيفرضو مثبتي وجود دارد و 
 ةو با رد فرضي ها هپس از آزمون فرضيهمچنين، . برند اثرگذاري بيشتري بر عملكرد غيرمالي دارد

  .ندارد ها هتلارتباط تأثيري بر عملكرد غيرمالي  ةارزش ويژ شد  مشخص 9فرعي 
 ةاين سه متغير با يكديگر رابط دهد يممشتري نيز نشان  ةبررسي دروني متغيرهاي ارزش ويژ

در ) افزايش يا كـاهش (هرگونه تغيير  كه يطور به رند،گذا ميو تأثير متقابلي برهم  رندري داامعناد
 ،بنابراين شود؛ ميدر متغير وابسته منجر  )افزايش يا كاهش(ايجاد تغيير  هريك از اين متغيرها به

  .اول، دوم و سوم نيز تأييد شدند يها هيفرض
 يهـا  هتـل بين عملكرد مالي و عملكرد غيرمـالي گـروه    شدثابت  ،آماري يها ليتحلپس از 
 ،درنتيجـه . متقابـل دارنـد   يكـديگر اثـر   و اين دو متغير نيز بر ردوجود دا معناداري ةپارسيان رابط

  .شددهم تأييد  ةفرضي
پارسيان با تمركز هرچه بيشتر بر  يها هتلنتايج اين تحقيق بيانگر آن است كه مديران گروه 

و وفـاداري بـه    شـده  ادراكآگاهي از برند، تداعي برند، كيفيت (برند  ةارزش ويژ ةعوامل چهارگان
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د و در اين زمينه از رقباي خود پيشـي  هنرا افزايش دبازده عملكرد توانند  ميخود،  يها هتل) برند
  .بگيرند

در اين تحقيق  شده هريك از موارد بررسي كنونتا شد، ذكر نهيشيپكه در  گونه همان ،نيهمچن
 دهداايـن عوامـل ارائـه     تمامديدي جامع از  پژوهشاين  اما ،بودند  شدهجداگانه تحليل  صورت به

  .است 

  مديريتي ياهپيشنهاد
 عملكـرد  بـر  ريتأث نيشتريب يدارا برند ةژيو ارزش ،دهد يم نشان يينها يريگ جهينت كهطور همان

 از يري ـگ بهـره  بـا  توانند يم گروه رانيمد ،جهيدرنت. است انيپارس يها هتل گروه يرماليغ و يمال
درادامه،  .ددهن شيافزا را ها هتل لكردمع ،آنها شتريب هرچه تيتقو و برند ةژيو ارزش يها شاخص

 :شود پيشنهادهايي مطرح مي

 و گـاهي آ يابر ارتأثيرگذ عاملي منزلة به تتبليغا از توانند يم انيپارس يها هتل گروه انمدير •
 بهـره  مضاميني از تبليغاتي يها مپيا در و دننك  استفاده مهمانان هنذ در برند دمجد يدآوريا
 بيشـتر  گـاهي آ و يدارفـا و سـبب  تتبليغـا  ايـر ز ت،ـساايز آنهـتم يا كيفيت بيانگر كه رنديگ 

 .دنبال دارد را به برند يژةو ارزش يشافزا نهايتدر شود و مي برند به هكنند فمصر

 و دئوي ـو قـراردادن  قي ـطر ازرا  يزش ـيانگ يمحتـوا  و برنـد  يفرافكن ـتواننـد   هتلداران مـي  •
 امكانـات  بـا  ييآشـنا  بـراي  طرف يب يها تيسا ريسا و  هتل تيسا وب در روز به يرهايتصو
 .انجام دهند ها هتل

 رانيمـد  تـا  آورد يم ـ فـراهم  را امكـان  نيا يا دوره صورت به مهمانان تيرضا زانيم يبررس •
 شده ارائه خدمات تيفيك بتوانند قيطر نيا از و دونش آشنا آنها يها خواسته و ازهاين با ها هتل
 .دهند شيافزا را

 عملكـرد  بر ريتأث زانيم نيكمتر يدارا ارتباط ةژيو ارزش كه است آن بيانگر جينتا همچنين، •
 ري ـمتغ ني ـا يهـا  شـاخص  درنظرگرفتن با يدبا  رانيمد زين نهيزم نيا در كه هاست هتل يمال

 انجـام  يمال عملكرد شيافزا جهيدرنت و ياثرگذار زانيم شيافزا براي را پيشنهادي زير اقدام
  :دهند 

 را انيمشتر از گروه نيا ،خود يدائم انيمشتر باشگاه تيفعال تيتقو با توانند يم ها هتل −
 اي ـ يمت ـيق ةژي ـو فاتيتخف مانند( ژهيو امكانات آوردن فراهم با و كنند زيمتما ديگران از
 هرچـه  يوابسـتگ  و يوفادار ةنيزم ،)ها اتاق نرخ و اقامت زمان مدت انيم ارتباط جاديا
 .ندكن فراهم را آنها شتريب
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 حيتـرج  يمتيق فاتيتخف مانند ينقد يايمزا به را يرنقديغ يايمزا انيمشتر از ياريبس −
 يـي دارا خود درنظر و دنك مي جاديا يخاص ةوجه آنها يبرا ايمزا گونه نيا رازي دهند، يم

 سـتم يس يروزرسان به با توانند يم رانيمد بنابراين، ؛شوند يم محسوب گروه يبرا يمهم
 مهمـان  هـر  ازي ـن با متناسب و دننك يآور جمع مهمانان نيا از يكامل اطلاعات ها هتل
 .رنديبگ درنظر يو يبرا را يا ويژه يها برنامه

 برخورد ةنحو بهبود و ارتقا موجب زين ها هتل كاركنان يبرا يآموزش يها دوره يبرگزار −
 گروه نيا به را مهمانان يوابستگ جهيدرنت و دوش مي هتل مهمانان با اهآن احترام با توأم
  .دهد مي شيافزا ها هتل از

 :شود يم ارائه ريز يشنهادهايپ زين ها هتل يرماليغ عملكرد يارتقا يراستا در −

 اتـاق  رزرو امكـان  جـاد يا و هـا  نـرخ  نيدتري ـجد قـراردادن  هـا،  هتل تيسا يروزرسان به −
 سفر ليتسه باممكن است  ستاره سه يها هتل در خصوص به يآن و ينترنتيا صورت به
 ني ـا مجـدد  انتخـاب  به را اهآن و دنك  فراهم را آنها شتريب هرچه تيرضا مهمانان يبرا

 .كند  بيترغ ها هتل از گروه

 اخذ و هيته جمله از مهمانان ازيموردن امكانات تمام با يستيتور يچندوجه شركت جاديا −
 را آنـان  يازهاين تمام كه يگردشگر يتورها يبرگزار فرودگاه، از ترانسفر ط،يبل و زايو
 .كند  يزير برنامه سفر از قبل يحت و سفر طول در

 برنـد  بـا  يتـر  عيوس ـ ةجامع ييآشنا منظور به كشور از خارج و داخل در ديجد يها هتل −
 .شود سيتأس انيپارس

 .شود يمعرف كتابچه و بروشور قالب در كشور يگردشگر يها جاذبه −

  يآت قاتيتحق يبرا يياهشنهاديپ
نتـايج   ةو مقايس ـ يا رهيرزنجيغ يها هتليا حتي  يا رهيزنج يها هتلانجام تحقيق در ديگر  •

 ؛يجاد درك صحيح از وضعيت توريسم كشورابا يكديگر و 

و همچنـين در   هـا  رسـتوران صنعت گردشگري مانند  يها بخشبررسي اين مفهوم در ديگر  •
 ؛ديگر صنايع

 ةس ـيمقا يبـرا  را نـه يزم توانـد  يم ـكـه   مختلف يها فرهنگ در يمشتر ةژيو ارزش يبررس •
 .دده ارائه كشور در يگردشگر صنعت يارتقا يبرا يمناسب يراهكارها و دنك  فراهم ها ملت

 قيتحق يها تيمحدود
 ؛پرسشنامه عيتوز يبرا ها هتل رانيمد از يبرخ نكردن يهمكار •
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 ؛پرسشنامه ليتكم يبرا ها هتل مهمانان از يبرخ نكردن يهمكار •

 نيا تازگي ليدل به رانيا در قيتحق موضوع با مرتبط نيلات كتب از ياريبس نبودن دردسترس •
 .موضوع
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