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Abstract  
Experience is defined as the interaction between the individual and the 
environment and internal response to this interaction. This internal 
interaction includes emotions and thoughts that follow the sensory 
perception of the environment. People's experience in hospitality and 
hoteling is a collection of evaluations of different stages of service in 
various interactions and consumption of products and services. 
Therefore, understanding the experience points of hotel guests provides 
the basis of providing appropriate services and products for them and 
leads to the competitiveness of hotels.  Thus, this study aimed to map 
the thematic networks of hotel guests' experience using text mining 
techniques in 4-star hotels in Tehran city. This research has a qualitative 
approach and is applied in purpose and descriptive-analytical in the data 
collection method. Research data is collected using a crawler from the 
TripAdvisor site from January 2019 to September 2020. 
The statistical population of this study is all 4-star hotels in Tehran city. 
The sampling method in this research is random sampling. The sample 
of this research includes Espinas Palace hotel (1413 Comments), 
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Parsian Esteghlal (342 comments), Laleh hotel (222 comments), Homa 
hotel (134 comments), and Azadi Grand hotel (82 comments). For 
analyzing the research data, the first text mining techniques and then 
theme analysis is used. The text mining process consists of five steps: 
tokenize, transform cases, filter step words, stem (snowball), and 
generate n-gram (terms). Also, the theme analysis consists of six steps: 
familiarity with the text, initial coding, identify themes, construct 
thematic networks, interpret thematic networks and represent reports. 
So as to evaluate the validity, content validity and internal and external 
validity have been used. In this study, the process of data preprocessing 
has been done to ensure content validity. In order to evaluate the 
internal validity, the criterion of information richness, and the external 
validity, the theoretical replication criterion have been used. For 
assessing reliability in this study, a structured process has been used to 
record, write and interpret the data. The research's thematic networks 
include six themes: physical environmental experience in the hotel, 
experience related to the staff in the hotel, social communication 
experience in the hotel, food experience in the hotel, location 
experience in the hotel, and emotional experience in the hotel. From a 
practical view, this research suggests hotel managers have the necessary 
plans in the field of dimensions of guests' experience and provide 
services related to these dimensions in tourist experience points to meet 
their expectations. Finally, suggestions for future research as well as 
research limitation are made. 

Keywords: Experience, Hotel, Tourism, Thematic network, Text 
mining, TripAdvisor site. 
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 کاويمتن کتکنی از استفاده با هتل میهمانان تجربۀ مضامینِ شبکۀ

   زاده برج کبري بخشی

 

استادیار گروه مدیریت بازرگانی، دانشگاه علامه طباطبائی، تهران، 
 ایران

  

 زادهامید سلیمان
 ،شهید بهشتی دانشگاه مدیریت بازرگانی، دکتري رشته دانشجوي

 ایران تهران،
  

  آبادمحسن فکور یوسف
کارشناسی ارشد رشته مدیریت بازرگانی، دانشگاه علامه طباطبائی، 

 تهران، ایران

  چکیده
 هايکاوي در هتلمیهمانان هتل با استفاده از تکنیک متن ۀمضامینِ تجرب ۀاین پژوهش با هدف ترسیم شبک

کاربردي و از نظر  کیفی، از نظر هدفْ رویکرد است. این پژوهش دارايشهر تهران صورت گرفته ةچهارستار
هاي پژوهش با استفاده از یک خزشگر از سایت تحلیلی است. داده -ها توصیفیآوري دادهجمع روش
تهران است.  هاي چهارستاره در شهرآماري این پژوهش تمامی هتلۀ است. جامعآوري شدهادوایزر جمعتریپ

کاوي ي پژوهش نخست از تکنیک متنهاگیري در این پژوهش تصادفی است. جهت تحلیل دادهروش نمونه
مضامین این پژوهش شامل شش مضمون به شرح ذیل  ۀاست. شبکسپس از تحلیل مضمون استفاده شدهو 

باطات اجتماعی در هتل، ارت ۀمرتبط با کارکنان در هتل، تجرب ۀمحیط فیزیکی در هتل، تجرب ۀاست: تجرب
این  ،دیدگاه کاربردياز احساسی در هتل.  ۀهتل و تجربدر موقعیت مکانی  ۀغذایی در هتل، تجرب ۀتجرب

هاي لازم را داشته باشند ریزيمیهمانان برنامه ۀابعاد تجرب ۀکند تا در زمینها پیشنهاد میوهش به مدیران هتلپژ
  ط با این ابعاد را ارائه دهند و انتظارات میهمانان را برآورده سازند.مشتریان، خدمات مرتب ۀو در نقاط تجرب

  .زرادوای تریپ سایت کاوي، متن مضامین، شبکه گردشگري، داري،هتل تجربه،ها: کلیدواژه

  

  :نویسنده مسئولBakhshi.k@gmail.com 

 

                                                           



 1400پاییز |  55شماره  | 16سال |  طالعات مدیریت گردشگريم | 82

 مقدمه 
سریع صنعت گردشگري و میهمانداري منجر به رقابت شدید در جذب میهمانان براي  ۀتوسع

عه ها براي مقابله با این رقابت باید خود را توساست. هتلاقامت و استفاده از امکانات هتل شده
د. پذیر شونپیشنهادهاي جذاب براي جذب و حفظ میهمانان بالقوه رقابت ۀدهند و با ارائ

ریزي استراتژیک و استراتژي مناسب بازاریابی را طراحی کند تا د برنامهمدیریت هتل بای
بتواند در حال و در آینده به رقابت بپردازد. بنابراین هر هتلی باید قادر به ایجاد تمایز با سایر 

 ۀتواند براي ایجاد تمایز از رقبا صورت گیرد یک تجربهایی که میها باشد. فعالیتهتل
 ). 2015، 1(لوتورلین و آنگادویتا ستهااي میهمانان هتلیادماندنی بربه

آورند تماس با میهمانان فراهم می ۀهایی که سطح بالایی از کیفیت و ارزش را در نقطهتل
ها هاي خدماتی هستند. همچنین هتلالگوي مناسبی براي خلق تجربه در این گونه فعالیت

ب یک ها را براي کسکاملی از خدمات براي میهمانانشان احساسات آن ۀبست ۀتوانند با ارائمی
 ۀها باید تجرب). بنابراین هتل1398، و همکاران نژادماندگار تحریک کنند (خلیل ۀتجرب

میهمانان را با موفقیت طراحی، مدیریت و به بازار عرضه کنند و این تجربیات عوامل مهم و 
جارب بسیار این ت ۀضاي شدید رقابتی هستند. ایجاد و عرضها در فموفقیت هتل ةکنندتعیین

ها، ها و انتظارات میهمانان از هتلها به میزان زیادي به شناخت نیازها، خواستهموفق در هتل
یادماندنی به ۀنوازي و گردشگري براي ایجاد تجربهمکاري مشترك بین بخش میهمان ةنحو

 ). 2016، 2گرسوي براي میهمانان بستگی دارد (سوتیرادیس و
تجربه گردشگران تنها یک درك ابتدایی از این حوزه  ةبا این حال تحقیقات در حوز

نیاز است  فراهم آورده و به تحقیقات بیشتر در این زمینه به دلیل ماهیت چندبعدي بودن آن
هاي اندکی دارند پژوهش) بیان می2018( 4و همکاران ). کولهو2019، 3و همکاران  دوران(
سایر ابعاد  باید ،روازاین .استگردشگران صورت گرفته ۀر رابطه با شناسایی ابعاد تجربد

میهمانان  ۀگرشگران را شناسایی کرد. ادبیات مربوط به مدیریت تجرب ۀنشده در تجربکشف
هتل هنوز محدود است؛ بنابراین این حوزه نیاز به تحقیقات بیشتري دارد (لوتورلین و 

1 Luturlean, B. S., & Anggadwita, G. 
2 Sotiriadis, M., & Gursoy, D. 
3 Doran et al. 
4 Coelho et al. 
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است ) بیان داشته2013( 3). همچنین والس2018، 2؛ بوهرینگ و اُماهونی2015، 1آنگادویتا
ردشگري و گ رغم حرکت به سمت اقتصاد مبتنی بر تجربه و ارتباط خاص آن با صنعتعلی

گیري تجربه انجام نوازي، شواهد تجربی اندکی در رابطه با شناسایی و اندازهمیهمان
 است. گرفته

ها با طیف متنوعی از محصولات و گردشگران و میهمانان هتلبنابراین از آنجایی که 
هاي گردشگري مقصد و چه در هنگام خدمات گردشگري چه در مدت بازدید از جاذبه

ها اقامت در هتل مواجه هستند و هر یک از این محصولات و خدمات تجربیاتی را براي آن
کنند را باید ربه کسب میکه گردشگران و میهمانان در آن تج نقاطی ،آوردفراهم می

که  آید این استاي که در این زمینه به وجود میشناسایی کرد. درواقع یکی از مسائل عمده
هاي مختلف گردشگران و میهمانان در طول سفر خود مجموعه تجربیاتی را از جنبه

آورند، حال باید دید که این تجربیات چه محصولات و خدمات گردشگري به دست می
دهند و هر یک از این تجربیات در ذهن گردشگران و (در این پژوهش) ي را پوشش میابعاد

 ۀلئرسد که مدیریت این تجربه یک چالش و مسنظر میمیهمانان هتل چگونه است. بنابراین به
منظور  با کیفیتی را به ۀها باید تجربآن ۀهاست و هماساسی براي مقاصد گردشگري و هتل

جی در شود که میهمانان خارویژه این چالش هنگامی بیشتر میئه دهند. بهشان ارایپذیررقابت
هاي ارتباطی، کلامی و فرهنگی در این زمینه شناسایی کنند و محدودیتها اقامت میاین هتل

 سازد. ها را مشکل میآن ۀنقاط تجرب
 و هاي اجتماعی و محتواي تولید شده توسط کاربران، محققاناز طرفی ظهور رسانه

تر از اي، سریعتر و قابل ملاحظهکه با برداشت راحت سازدمیاندرکاران را قادر دست
نند. آوري کنظرسنجی، اطلاعات مربوط به ادراك و تجربه مشتریان را جمعهاي سنتی روش

ن براي به ترین کانال اطلاعاتی آنلایترین و سریعمحتواي تولید شده توسط کاربران گسترده
). گردشگران از طریق 2015، 4و همکاران گردشگري است (وانگ ۀذاري تجربگاشتراك

 و تجربیات پیشین و نظرات کنندمی هاي اجتماعی اطلاعاتی را تولید و مصرفاین رسانه
) و این اطلاعات یک منبع 2015، 5گذارند (لو و استپچنکوفشخصی خود را به اشتراك می

1 Luturlean, B. S., & Anggadwita, G. 
2 Buehring, J., & O’Mahony, B. 
3 Walls, A. R. 
4 Wang et al. 
5 Lu, W., & Stepchenkova, S. 
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ت براي شناخ ارو، اخیرهاست. از اینهاي آنگاهگردشگران و دید ۀغنی براي کشف تجرب
لاین تأکید هاي آنگردشگران بر مزایاي بررسی محتواي تولید شده در پلتفرم ۀبهتر تجرب

میهمانان در صنعت گردشگري و  ۀ). درواقع پیچیدگی تجرب2020، 1است (چیو و چوشده
و بیکي دقیق این سازه (گیرناتوانی تحقیقات سنتی مانند تحقیقات پیمایشی در اندازه

بسیاري از محققان براي کشف نظرات و  که استمنجر شده به این)2019، 2همکاران
هاي اجتماعی از محتواي تولیدشده توسط کاربران در این احساسات گردشگران در رسانه

 ).2015، 4و همکاران ؛ ژیانگ2017، 3و همکاران ها استفاده کنند (کالهریوسرسانه
ر شهر هاي چهارستاره دیکی از مسائل اساسی در هتل ،گرفتههاي انجامبررسی با توجه به

وص خصها و بهمیهمانان این هتل ۀهاي مختلف کسب تجربتهران عدم شناسایی موقعیت
میهمانان خارجی  ۀها معمولا از نقاط تجربمیهمانان خارجی است. درواقع مدیران این هتل

رسد که نیاز به شناسایی تجربیات نظر مید. بنابراین بههاي خود آگاهی کامل ندارنهتل
ها ضروري است. از این رو، این پژوهش با توجه به حرکت میهمانان هتل براي موفقیت هتل

 هاي اجتماعی و همچنین وجوداز تحقیقات پیمایشی به سمت محتواي تولیدشده در رسانه
ده در سایت تولیدش ]انگلیسی[از محتواي  میهمانان هتل ۀشناسایی ابعاد تجرب ۀچالش در زمین

ره شهر تهران به ةهاي چهارستارمیهمانان در هتل ۀادوایز براي شناسایی ابعاد تجربتریپ
 است. گرفته

 ۀموضوعی و روش تحقیق است. نوآوري مربوط به جنب ۀنوآوري این پژوهش در دو جنب
تل میهمانان ه ۀیی ابعاد تجربهاي داخلی براي شناساپژوهش ةموضوعی این پژوهش در حوز

اي کاوي و تحلیل مضمون برکارگیري تکنیک متنهب ،روش تحقیق ۀو همچنین در زمین
  شناسایی این ابعاد است.

 پیشینۀ پژوهش
است. واکنش هعنوان تعامل بین فرد و محیط و پاسخ درونی به این تعامل تعریف شدتجربه به

و  لزپیج( کنداز ادراك حسی محیط پیروي می درونی شامل احساسات و افکاري است که

1 Chiu, W., & Cho, H. 
2 Baek et al. 
3 Calheiros et al.  
4 Xiang et al. 
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عنوان شود: نخست، تجربه بهطور کلی به چهار روش توصیف می). تجربه به2011، 1همکاران
اد عنوان یک جریان است که افرتجربه به ،ماندنی است. طبق این دیدگاهیادیک رویداد به

دین و اسپر -کنند (برونره نمیشوند و به گذر زمان توجکاملا در آن درگیر و متمرکز می
هاي احساسی و شناختی همزمان و متوالی براي عنوان پاسخ). دوم، تجربه به2009، 2پیترز

 ةهاي مختلف زنجیر). سوم، تجربه شامل بخش2007، 3شناسایی محیط است (لادهاري
هاي خپاستجربه هم به عنوان در نهایت، شود. خدمت است و نقاط تماس مختلفی را شامل می

عنوان یک ) و هم به2007، 4ووس و زومردیکشده (احساسی آگاهانه و افکار برانگیخته
 ).2011هاي ایجاد معنی است (پیجلز و همکاران، فرآیند تعاملی و مداوم در کنش و واکنش

نند و کمی یک مقصد را درك ۀروندي که طی آن گردشگران تجربگردشگري،  ۀدر زمین
پیچیده و  آنْ ۀدر عرضدرگیر  بازیگرانِ  آورند به دلیل تعداد زیادخاطر میبهآن را 

این تجربه ممکن است به احساسات مثبت و منفی منجر  ).2005 ،5چندوجهی است (اوریلی
شروع گردشگري از زمان و مکان عزیمت اولیه  ۀتجرب). 1398، و همکاران شود (باسخا

 املشگردشگر  ۀ، تجربیدر سطح مفهوم .یابدخاتمه می منزلبازگشت به  شود و بامی
در مقصد  تغییرات مداوم خدمات مرتبط و یکپارچه است که طی مدت زمان محدودي

محصولات یا خدمات  ةکنندعرضه وکارهايکسبشود. اکثر می حاصل گردشگري
و  فیزیکی، خدمات، تجارب تعاملی اقلاماي ترکیبی از گردشگري تمایل دارند تا بسته

اي از کالاها، خدمات و فرآیندهایی است که یک مجموعه . بستهْعرضه کنند راتصاویر 
خود نگه  ظۀگردشگري در حاف ۀکند و از نظر تجربدر مراحل مختلف دریافت می گردشگر

حت گردشگر در مقصد را ت ۀتجرب ي گردشگريْهابندي و اجراي بستهدارد. روش بستهمی
 ). 2010، 6و همکاران (مندسدهد تأثیر قرار می

کسب حل مقصدها م ؛کنندگردشگر را تعامل بین گردشگران و مقصد تعریف می ۀتجرب
) 2007. لارسن ()2015، 7کوتلرکوینلن ( بازیگران این تجربه هستند تجربه و گردشگرانْ 

1 Pijls et al.  
2 Brunner‐Sperdin, A., & Peters, M. 
3 Ladhari, R. 
4 Voss, C., & Zomerdijk, L. 
5 Uriely, N. 
6 Mendes et al.  
7 Quinlan Cutler, S. 
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که به  ندکمیگذشته تعریف  هايمسافرتعنوان رویداد مربوط به به را گردشگري ۀتجرب
ري هاي گردشگتجربه مدت ذخیره شود. بلند ۀتوجه باشد تا در حافظکافی قابل  ةانداز

ر دهستند که فقط از طریق ادراکات افراد درگیر  اينگر و شخصیهاي ذهنی، گذشتهپدیده
 ).2020چیو و چی، قابل تفسیر هستند (آن 

 ۀخدمات و شامل محیط فیزیکی ارائ ۀفرآیند ارائ عنوانط بهمحی ،داريهتلصنعت در 
همانان) است. تعامل هر فرد یخدمات و محیط اجتماعی (تماس با کارمندان خدمات و سایر م

، این تعریف حاکی از آن است که تجربه هر علاوه بر اینیک تجربه است. ش با محیط خود
ن حال، تعامل با محیط است. با ای ۀنتیجلفه عاطفی و شناختی را دارد. بنابراین تجربه ؤدو م

طور در هتل شامل تعاملات متعددي با محیط فیزیکی و اجتماعی است که بهخدمات  ۀارائ
و همکاران،  پیجلز( شوداحساسات و افکار در مورد این تعاملات می ایجاد مداوم باعث

از مراحل مختلف  هاآنهاي اي از ارزیابیهتل مجموعه انهمانیم ۀتجرب). همچنین، 2011
است. در واقع محصول  محصولات و خدمات مصرفو  مختلفتعاملات  در رسانیخدمات

غذا و نوشیدنی  ،همانیاتاق م. استسازي شدهها مفهوماي از ویژگیهتل به عنوان مجموعه
نین محصول هتل همچ .کندکه مشتري با خرید خدمات هتل دریافت می هستندمحصولاتی 

 دهندگان خدمات وخدمات (یعنی تعاملات با ارائه ۀشامل عناصر نامشهود مانند فرآیند ارائ
 خرید محصول هتلْ  عنوان مثال رزرو) است؛(به مورد نیازهاي سایر مشتریان) و فعالیت

 افزوده را نیز فراهمدسترسی به محصول اصلی و بسیاري از محصولات و خدمات با ارزش
 ). 2019(بیک و همکاران،  کندمی

 است.بررسی شده 1ین خارجی و داخلی در جدول مطالعات پیش ،در این بخش
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 پیشینۀ پژوهش. 1جدول 
 هپیشین نویسنده و سال توضیحات
ها شامل تجربۀ حسی، تجربۀ عاطفی، در این پژوهش، ابعاد تجربۀ گردشگران در پارك

 هستند. ارتباطیتجربۀ فکري، تجربۀ عملیاتی و تجربۀ 
 1و همکاران وانگ

)2012( 

خارجی
 

: استمورد استفاده قرار گرفته شدهادراك تجربۀ بررسی براي سازه پژوهش دو در این
 و طراحی، نگهداري اموال جذابیت بعُد سه انسانی. تعامل بعُد و فیزیکی محیط بعُد

 قابل دن،بو ايحرفه توجه، بعُد پنج و فیزیکی محیط ساختار گیري اندازه براي محیط
 عاملت ساختار گیري اندازه براي میهمان با میهمان روابط و پاسخگویی بودن، اعتماد
 .استشده ارائه انسانی

 )2013والس (

 کیلتش بعد هشت از یادماندنیبه گردشگري هايتجربه که کندمی بیان پژوهش این
 محلی، فرهنگ و اجتماعی تازگی، تعامل انگیزي،روح جویی،لذت شامل که اند،شده

 هستند. دار بودن و احساسات نامطلوبمعنیدرگیري ذهنی، دانش، 

 
 )2014( 2کیم

کند: می بیان مشتري تجربۀ بر ثیرگذارأت عوامل عنوان به را ذیل هايمؤلفه پژوهش این
 عاملت و توزیع هايکانال و ارتباطات خدمات، رابط ترویج، و قیمت خدمات، یا محصول

 برند.

لوتورلین و 
 )2015آنگادویتا (

 فضاي و هتل، اقامت مکانی موقعیت: از اندهتل عبارت برند تجربۀ پژوهش، ابعاددر این 
 جربهت اجتماعی و هايرسانه تجربه و هتل سایت وب هتل، کارکنان شایستگی هتل،

 میهمان. به میهمان

 3خان و رحمان
)2017( 

اند از: بارتعیادماندنی سفر شناسایی شد. این سه بعُد سه بعُد تجربۀ به پژوهش، این در
هاي طبیعی گردشگري و تبادل فرهنگی)، روابط بین فردي محیط و فرهنگ (جاذبه

فردي، اهداف سفر و همراهی سفر) و فردي/ روانشناختی ریزي سفر، تعامل بین(برنامه
هاي سفر) شده، تحقق رویاها و آرزوها، احساسات زنده و انگیزه(میزان تازگی ادراك

 است.

ان کولهو و همکار
)2018( 

، تعامل کند: اتاق میهماناین پژوهش ابعاد تجربۀ میهمانان هتل را در پنج بعُد شناسایی می
 فاي رایگان، استراحت، رستوران و خدمات هتل است.کارکنان، واي

 بیک و همکاران
)2019( 

شود و شامل مدیریت تجربۀ مشتري، مدیریت تجربیاتی است که توسط مشتري درك می
 اي، مکانیکی و انسانی است.بخش وظیفهسه 

درخشانی و 
 )1392محمودي (

داخلی
 بۀجراست که شامل تگردشگر در نظر گرفته شده ۀعد براي تجرببُ  چهار ،در این پژوهش 

 هستند.رفتاري  ۀفکري و تجرب ۀتجرب، عاطفی ۀتجرب، حسی
 و همکارانغفاري 
)1397( 

 ،انیکیفیت نیروي انس ۀلفؤمشتري را شامل سه م ۀپژوهشگران تجرب ،در این پژوهش
 اند.در نظر گرفتههاي خدماتی هتل کردمحیط و فضاي فیزیکی هتل و کیفیت کار

ملک و رحیمی باغ
 )1398همکاران (

 

1 Wang et al. 
2 Kim, J, H. 
3 Khan, I. & Rahman, Z. 
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ان از گردشگر ۀدهد تجربطور که ادبیات پژوهش و مرور مطالعات پیشین نشان میهمان
 ،حالینفردي است. باااي پیچیده و چند بعدي از عوامل فردي و بینمقصد گردشگري پدیده
و پژوهشی که مدلی جامع از  اندها بر یک یا چند بعد متمرکز شدههر یک از این پژوهش

ر داست. همچنین برخی از ابعاد شناسایی شده میهمانان هتل را ارائه دهد انجام نگرفته بۀتجر
 ،)2014در پژوهش کیم و همکاران ( ،ها با یکدیگر همپوشانی دارد؛ براي مثالاین پژوهش

تر توان در یک بعد جامعو احساسات نامطلوب را می انگیزيروح جویی،لذتابعاد 
زیرا هر سه این ابعاد بر بعد احساسی و عاطفی تجربه تأکید دارند. همچنین  ،بندي کرددسته

اي و انسانی داراي همپوشانی هاي وظیفهبخش ،)1392ی و محمودي  (در پژوهش درخشان
 هستند و هر دو بعد بر وظایف کارکنان هتل تأکید دارند. 

ها ثر پژوهشتوان پی برد اکگردشگري می ۀهاي مربوط به تجربپژوهش ۀبا بررسی پیشین
ي غفاري و هابر ابعاد ابعاد حسی، احساسی، فکري و رفتاري (براي مثال در پژوهش

مشخص  و به طور دقیق متمرکز شده )1398ملک و همکاران، ؛ رحیمی باغ1397همکاران، 
 است که این ابعاد خود داراي چه زیر بُعدهایی هستند.  نشد

تاریافته (براي ساخهاي نیمهشده براي تجربه بیشتر از طریق مصاحبههمچنین ابعاد شناسایی
) و مرور مطالعات پیشین (براي مثال 1398، کارانو هم ملکمثال پژوهش رحیمی باغ

است و شناسایی ابعاد تجربه از طریق محتواي ) صورت گرفته2017پژوهش خان و رحمان، 
اص ها به خود اختصتولیدشده توسط کاربران در بستر اینترنت سهم اندکی در پژوهش

شده این پژوهش مدلی جامع و با جزئیات بیشتر از زیر بُعدهاي شناسایی ،رواست. ازاینداده
 دهد. ادوایزر ارائه میاز تجربه با استفاده از نظرات میهمانان هتل در سایت تریپ

 روش
آوري این پژوهش با رویکرد پژوهشی کیفی، از نظر هدف کاربردي و بر اساس روش جمع

شده هاي پژوهش از نظرات ارائهآوري دادهاست. براي جمعتحلیلی  -ها از نوع توصیفیداده
) و بخش نظرات مربوط به /https://www.tripadvisor.comادوایزر ( در سایت تریپ

نظر از ماه ژانویه  2193 تعداد ،است و درنهایتهاي چهار ستاره شهر تهران استفاده شدههتل
وب به زبان  1یق یک خزشگرآوري شد. نظرات از طرجمع 2020سپتامبرتا  2019

1 Crawler 
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است. خزشگر آوري شدهذخیره و در یک فایل اسنادي اکسل جمع 1نویسی پی اچ پیبرنامه
ها را دنبال و محتویات صفحه را در یک اي است که به صورت خودکار لینکوب برنامه

آماري این پژوهش تمامی  ۀ). جامع1397، و همکاران کند (داییپایگاه داده ذخیره می
صورت گیري در این پژوهش بههاي چهارستاره در شهر تهران است. روش نمونهتله

ة اي چهارستارهلیستی از هتل ،است. به این منظورها بودهگیري تصادفی از بین این هتلنمونه
هتل  ،صورت تصادفی پنج هتل انتخاب شد. درنهایتشهر تهران تهیه گردید و سپس به

نظر)، هتل لاله (با  342نظر)، هتل پارسیان استقلال (با تعداد  1413اسپیناس پالاس (با تعداد 
نظر) انتخاب  82نظر) و  هتل بزرگ آزادي (با تعداد  134نظر) هتل هما (با تعداد  222تعداد 

ده تفاهاي مورد اسروش ،است،گردید. از آنجایی که این پژوهش با رویکرد کیفی انجام شده
هاي کمیّ است. در بررسی براي بررسی روایی و پایایی در این پژوهش متفاوت از روش

 ،روایی از روایی محتوا، روایی درونی و روایی بیرونی استفاده شده است. در این پژوهش
پردازش مراجعه کنید) براي اطمینان از : مرحله پیش 3ها (به شکل پردازش دادهفرآیند پیش

) و تنها بر عبارات مرتبط با موضوع 2019است (بیک و همکاران، ورت گرفتهروایی محتوا ص
استفاده  2از معیار غناي اطلاعاتی ،است. به منظور بررسی روایی درونیپژوهش تمرکز شده

هاي است. در واقع براي اینکه روایی پژوهش مورد نظر در سطح قابل قبول باشد دادههشد
از آنجایی که گردشگران بدون هیچگونه  ؛)2003، 3و پريپژوهش باید غنی باشند (رائو 

گذارند و آزادانه تجربیات خود را ها به اشتراك میساختاري نظرات خود را در سایت
 ). 2020، 4و همکاران کند (بیگنحتوایی غنی را تولید میکنند و این درنهایت متوصیف می

، 6است (ریِگاستفاده شده 5ري تئوریکمنظور ارزیابی روایی بیرونی از معیار تکرارپذیبه
پژوهش مورد  ۀشده با پیشینابعاد شناسایی ،گیري پژوهش) که در بخش بحث و نتیجه2003

منظور افزایش روایی بیرونی )  به2016( 7است. همچنین بنا به پیشنهاد فیلريمقایسه قرار گرفته
کت نداشتند ابعاد گردشگري که در فرآیند پژوهش مشار ةدو نفر از خبرگان حوز

1 PHP 
2 Information richness 
3 Rao, S., & Perry, C. 
4 Bigne et al.  
5 Theoretical replication  
6 Riege, A. M. 
7 Filieri, R. 
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شده را مورد بررسی قرار دادند و این ابعاد را مناسب ارزیابی کردند. بنابراین روایی شناسایی
 درونی و بیرونی پژوهش با توجه به این معیارها در سطح قابل قبولی است.

منظور ایجاد پایایی در پژوهش از یک فرآیند ساختاریافته براي ثبت، نوشتن و تفسیر به
ها نخست از سایت داده ،). به این منظور2003است (رائو و پري، ها استفاده شدهداده

سل سپس در یک فایل اسنادي اک شدند و ادوایزر با استفاده از یک خزشگر وب ثبتتریپ
دند. کاوي و رویکرد شبکه مضامین تفسیر شو در نهایت به وسیله تکنیک متن شدند ذخیره

یایی ها، این پژوهش داراي پاتحلیل دادهوبنابراین با توجه به رویکرد ساختارمند در تجزیه
 قابل قبولی است. 

. متن استکاوي استفاده گردیدههاي پژوهش نخست از تکنیک متنجهت تحلیل داده
هاي متنی د استخراج دانش و اطلاعات مورد علاقه و مهم از مجموعهکاوي به فرآین

افزار ). در این پژوهش از نرم1396نیا، نژاد و احمديیافته اشاره دارد (سلطانیغیرساخت
RapidMiner ت شده از سایآورياست. بنابراین  نظرات جمعشده کاوي استفادهجهت متن

اند. در این پردازش شدهپیش 1اوانی وزنی کلمه کلیديادوایز با استفاده از روش فرتریپ 
براي هر کلمه وزنی اختصاص داده شده است. این وزن بر اساس تعداد تکرار واژه  ،روش

 اي که بیشترین بسامد تکرار را داشته باشد شانس بیشتريشود و هر کلمهدر سند مشخص می
 و خواهد داشت (جعفري پاورسیبندي عنوان یک ویژگی و معیار دستهبراي انتخاب به

). پس از شناسایی کلمات با بیشترین بسامد تکرار از روش تحلیل مضمون 1398، همکاران
هاي است. تحلیل مضمون فرآیندي براي تحلیل دادهها استفاده شدهوتحلیل آنبراي تجزیه

ند (عابدي کمی هایی غنی و تفصیلی تبدیلهاي پراکنده و متنوع را به دادهمتنی است و داده
از روش شبکه مضامین معرفی شده توسط  ،). در این پژوهش1390، و همکاران جعفري
مضامین نمایش  ۀاست. شبکه) در تحلیل مضمون استفاده شد2001( 2استرلینگ -آتراید

 ۀبککند. شیک متن را خلاصه می ةدهندهاي اصلی تشکیلاي است که مضمونتنیدهبهم
ترین شواهد بنیادین هر متن را استخراج ) پایین1کند: ا سازماندهی میمضامین موارد ذیل ر

تر را کند تا اصول انتزاعیبندي می) طبقات مضامین پایه را گروه2کند (مضمون پایه)؛ می
هاي اصلی در متن ) مضامین بالاتر در استعاره3و  ؛شده)خلاصه کند (مضمون سازماندهی

1 TF-IDF (Term Frequency -Inverse Document Frequency) 
2 Attride-Stirling, J. 
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ته براي پیوسهاي بهمر). سپس این مضامین در قالب نقشهشود (مضمون فراگیگنجانده می
مضامین را  ۀشبک 1شود. شکل تشریح مضامین برجسته در هر سه سطح به تصویر کشیده می

  دهد.صورت کلی نشان میبه

 )2001استرلینگ ( -. شبکه مضامین آتراید1شکل 

 

 ،) کدگذاري اولیه2 ،) آشنایی با متن1مضامین شامل مراحل ذیل است:  ۀرویکرد شبک
) تدوین گزارش. 6و  ،) تحلیل شبکه مضامین5 ،) ترسیم شبکه مضامین4 ،) شناسایی مضامین3

  ها دنبال شده است.وتحلیل دادههر یک از این مراحل در تجزیه

 ها یافته
هاي چهارستاره در شهر تهران که در شناختی میهمانان هتلهاي جمعیتوتحلیل دادهتجزیه

 است.نشان داده شده 2در جدول  بودند نظرات خود را بیان کرده ادوایزرریپسایت ت
 

 

 



 1400پاییز |  55شماره  | 16سال |  طالعات مدیریت گردشگريم | 92

 شناختیهاي جمعیتوتحلیل داده. تجزیه2جدول 
 درصد فراوانی فراوانی بازه متغیر

 جنسیت
 86/58% 1291 مرد
 40/28% 623 زن

 74/12% 279 نامشخص

 سطح رضایت

 19/19% 421 عالی
 72/42% 937 خیلی خوب

 36/28% 622 متوسط
 73/9% 213 ضعیف

 سال اقامت
2019 1453 %25/66 
2020 740 %75/33 

 مبدأ (قاره)

 71/39% 871 آسیا
 54/15% 341 اروپا
 67/12% 278 آفریقا
 32/16% 358 آمریکا

 73/15% 345 نامشخص

 است. درپرداخته شدهوتحلیل نظرات هر یک از این میهمانان هتل به تجزیه ،در ادامه
 ود.شها حاصل میآشنایی و کسب دانش اولیه از داده ،مضامین ۀاول تحلیل شبک ۀمرحل

دوم تحلیل شبکه مضامین، کدهاي اولیه استخراج شده است. بدین منظور،  ۀدر مرحل
نخست از تکنیک  ةشدآورينظرات جمعوتحلیل تجزیههمانگونه که بیان شد براي 

 ۀدر مرحل ،است. به این منظوربهره گرفته شده RapidMinerافزار تفاده از نرمکاوي با اسمتن
ادوایزر که در قالب یک فایل اسنادي اکسل با نظرات مستخرج از سایت تریپ ،نخست
ردازش و سپس پ شود افزار داده شد تا این فایل بازخوانیذخیره شده بود به نرم  CSVفرمت

پس از انجام پردازش  دهد.این مراحل را نشان می 2یرد. شکل مورد نیاز بر روي آن انجام گ
پردازش به منظور پیش 3رسد؛ فرآیند موجود در شکل نوبت به پردازش اسناد میمورد نیاز، 

 است.شود. هر یک از این مراحل در ادامه توضیح داده شدهنظرات دنبال می
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 . مرحله بازخوانی و پردازش2شکل 

 

 پردازشپیش. فرایند 3شکل 

 

 ةدهند، جداسازي اجزاي جملات به واحدهاي تشکیل1سازياول با عنوان قطعه ۀدر مرحل
ی تمام ،دوم ۀشوند. در مرحلشود؛ درواقع هر یک از جملات به کلمه تبدیل میآن انجام می

شوند. تمامی کلمات متن از جمله حروف اضافه، ربط تبدیل می 2کلمات به حروف کوچک
 سوم این ۀطی مرحل ،روبراي پردازش مفید نیستند؛ ازاین -هاواژهبه عنوان ایست -و ... 

نامند (جعفري می 3شوند؛ این مرحله را فیلتر کردنپردازش حذف میکلمات در مرحله پیش
 4کلمات با حذف پیشوندها و پسوندها ۀریش ،رمچها ۀ). در مرحل1398پاورسی و همکاران، 

شود که در ایجاد می 5کلمه متوالی nآید. در نهایت در مرحله پنجم، ترکیبی از دست میبه
بر مبناي روش فراوانی وزنی  3است. جدول شدهمتوالی استفاده  ۀاین مقاله از تعداد سه کلم

 دهد.ترین بسامد تکرار را نشان میکلمات با بیش و خروجی این فرآیندْ است کلیدي ۀکلم

1 Tokenize 
2 Transform cases 
3 Filter stopwords (English) 
4 Stem (Snowball) 
5 Generate n-Grams (Terms) 
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 . کدگذاري اولیه و شناسایی مضامین3جدول 
مضمون 

دهی سازمان
 شده

 مضمون پایه
بسامد 
 تکرار

 درصد
مضمون 

دهی سازمان
 شده

 مضمون پایه
بسامد 
 تکرار

 درصد

تجربۀ 
محیط 

فیزیکی در 
 هتل

 83/2% 2078 اتاق

تجربۀ 
غذایی در 

 هتل

 14/1% 839 صبحانه
 84/0% 618 رستوران 63/1% 1199 اقامت

 76/0% 560 غذا 83/0% 613 با عظمت
 45/0% 332 قهوه 77/0% 566 تمیز
 45/0% 331 کیفیت 47/0% 347 لابی
 20/0% 149 بوفه 38/0% 280 حمام
 18/0% 134 کافی شاپ 37/0% 271 طبقه

 15/0% 112 شام 34/0% 250 تختخواب
 27/0% 202 استخر

تجربۀ 
موقعیت 
مکانی در 

 هتل

 82/0% 600 موقعیت
 71/0% 525 منظره 21/0% 154 بزرگ

 51/0% 375 شهر 20/0% 148 امکانات
 24/0% 177 منطقه 20/0% 147 جادار
 20/0% 147 کوه 16/0% 119 فرش
 20/0% 145 مرکز شهر 15/0% 110 مدرن
 19/0% 138 بیمارستان 15/0% 108 باشگاه

تجربۀ 
مرتبط با 

کارکنان در 
 هتل

 16/0% 115 برج میلاد 63/1% 1197 کارکنان
 14/0% 102 تاکسی 19/1% 875 خدمات
 13/0% 98 ترافیک 34/0% 252 پذیرش

 33/0% 245 کار

تجربۀ 
احساسی 
 در هتل

 12/2% 1562 خوب
 86/0% 635 زیبا 26/0% 188 مدیریت

 46/0% 341 راحتی 24/0% 176 ايحرفه
 30/0% 219 لذت 21/0% 156 مؤدب
 26/0% 191 قشنگ 17/0% 127 رزرو
 25/0% 183 انگیزحیرت 15/0% 111 دهندهخدمات

تجربۀ 
ارتباطات 
اجتماعی 
 در هتل

 22/0% 160 داشتنیدوست 76/0% 562 دوست
 16/0% 119 هیجان 37/0% 273 پیشنهاد
 20026تکرار: کل بسامد  27/0% 196 افراد

 23/0% 169 میهمان 23/27درصد کل بسامد تکرار: %
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ر کدهاي اولیه د ،سوم به شناسایی مضامین پرداخته شده است. در این مرحله ۀدر مرحل
است، شش مضمون به نشان داده شده 3قالب مضامین مطرح شدند. همانطور که در جدول 

است تکرار (کدهاي اولیه) اختصاص داده شدههر یک از مجموعه کلمات با بیشترین بسامد 
 شبکه م،چهار ۀمیهمانان هتل شناسایی شد. در مرحل ۀو در نهایت تعداد شش نوع تجرب

میهمانان هتل را نشان  ۀمضامین مربوط به تجرب ۀشبک 4است. شکل مضامین ترسیم گردیده
 دهد.می

 . شبکۀ مضامین مرتبط با تجربۀ میهمانان هتل4شکل 
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 ۀمضامین به تحلیل و تدوین گزارش از شبک ۀل پنج و شش از رویکرد تحلیل شبکمراح
 ،شودمشاهده می 4. همانطور که در شکل اندمضامین مرتبط با تجربه میهمانان هتل پرداخته

مرتبط با  ۀمحیط فیزیکی در هتل، تجرب ۀمیهمانان هتل شش بعد هستند: تجرب ۀابعاد تجرب
موقعیت  ۀغذایی در هتل، تجرب ۀارتباطات اجتماعی در هتل، تجرب ۀکارکنان در هتل، تجرب

وجه معماري هتل بیشتر مت در محیط فیزیکی ۀاحساسی در هتل. تجرب ۀهتل و تجربدر مکانی 
ا ب مرتبط ۀنوعی با حواس میهمانان سر و کار دارد. تجربو فضاي داخلی هتل است و به

داري و هاي پذیرش، خدمات خانهدر بخش کارکنان هتلدهی کارکنان در هتل با خدمات
ر ارتباطات اجتماعی د ۀشود. تجربخدمات مربوط می ةدهندانتظامات و سایر کارکنان ارائه

ره دارد. بخش و دوستانه اشاهتل به روابط میهمانان با یکدیگر براي ایجاد یک فضاي آرامش
شده هاي صرفها و نوشیدنیهاي غذایی و کیفیت غذاغذایی در هتل مربوط به وعده ۀتجرب

 موقعیت مکانی به وضعیت جغرافیایی و موقعیت هتل ۀ. تجربشودمربوط میدر رستوران هتل 
در هتل به حس احساسی  ۀتجرب ،ها اشاره دارد. در نهایتبراي دسترسی به سایر مکان

 . شودمربوط میدر طول اقامت در هتل  بخشخوشایند و لذت

 گیري بحث و نتیجه
شهر  ةهاي چهارستارمیهمانان هتل در هتل ۀمضامین تجرب ۀپژوهش با هدف ترسیم شبکاین 

بعد براي  شش ،کاوي صورت گرفته است. در این پژوهشتهران با استفاده از تکنیک متن
مرتبط  ۀربمحیط فیزیکی در هتل، تج ۀاند از: تجربمیهمانان هتل شناسایی شد که عبارت ۀتجرب

موقعیت  ۀغذایی در هتل، تجرب ۀارتباطات اجتماعی در هتل، تجرب ۀتجرببا کارکنان در هتل، 
 احساسی در هتل.  ۀمکانی در هتل و تجرب

 محیط فیزیکی در هتل است؛ این بعد از ۀمیهمانان هتل مربوط به تجرب ۀبعد اول تجرب
)، 2017)، خان و رحمان (2015)، لوتورلین و آنگادویتا (2013هاي والس (تجربه در پژوهش

ملک و همکاران ) و رحیمی باغ1392)، درخشانی و محمودي (2018کولهو و همکاران (
محیط  ۀارد تجربد) نیز بیان می2013است. همانگونه که والس () نیز شناسایی شده1398(

گیرد چند بُعدي است که ابعاد چندحسی و فیزیکی متنوعی را در بر می ةفیزیکی یک ساز
 ۀشوند. این ابعاد محیط فیزیکی بر تجربکه میهمانان در طول اقامت در هتل با آن مواجه می

هر شهاي چهار ستاره در . در این زمینه به مدیران هتلگذارندمیکلی میهمانان هتل تأثیر 
طراحی  ۀها از وسایل و اسباب مدرن استفاده شود. در زمینشود که در اتاقتهران پیشنهاد می
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ها، خلاقیت در اتاق ها، امنیتخواب و صندلیها از جمله چیدمان میزها، تختداخلی اتاق
آمیزي اتاق بر مبناي نورپردازي، دماي اتاق و تنظیم آن مطابق با نظر میهمانان و رنگ

 کار گرفت. هها نیز باید دقت لازم را بناسی رنگروانش
د از مرتبط با کارکنان در هتل است؛ این بع ۀمیهمانان هتل مربوط به تجرب ۀبعد دوم تجرب

)، لوتورلین و آنگادویتا 2013)، والس (2012هاي وانگ و همکاران (تجربه در پژوهش
) 1392درخشانی و محمودي ( )،2019)، بیک و همکاران (2017)، خان و همکاران (2015(

است. همانگونه که درخشانی و ) نیز شناسایی شده1398ملک و همکاران (و رحیمی باغ
خدمات بر  ۀها در طول ارائرفتار کارکنان و عملکرد آن ،دارند) بیان می1392محمودي (

دارند می) نیز بیان 2019. بیک و همکاران (گذاردمیها تأثیر آن ۀادراك گردشگران و تجرب
را ایجاد  سازي شدهشخصی ۀکه تعامل میهمانان با کارکنان در فرآیند تحویل خدمات، تجرب

 میهمانان است و ذهنیت ۀتعامل میهمانان با کارکنان هتل یکی از نقاط مهم تجربکند. می
ل هاي میهمانان هتل با کارکنان هتدهد. یکی از اولین تجربهها نسبت به هتل را شکل میآن

ه به شود کها پیشنهاد میبه مدیران این هتل ،در این زمینه ؛گیردر میز پذیرش صورت مید
داده شود. همچنین  کارکنان این بخش آداب معاشرت میزبانی از میهمانان هتل آموزش

هاي ارتباطی لازم براي برقراري ارتباط با میهمانان را داشته کارکنان این بخش باید مهارت
رکنان میهمانان را رقم بزند کا ۀتواند تجربها میگر از کارکنانی که در هتلباشند. یکی دی

ضاي هاي کثیف یا فاتاق ةچیز به انداز رسد که هیچداري است. به نظر میبخش خدمات خانه
 داري، تمیز بودنرو، وجود کارکنان خدمات خانهریخته در هتل بد نباشد. ازاینلابی درهم

همراه فردي را براي میهمانان هتل بهبه یاد ماندنی و منحصربه ۀواند تجربتها میهتل و اتاق
هاي چهار ستاره در شهر تهران باید به آن توجه کنند اي که مدیران هتلداشته باشد. نکته

هاي مختلف هتل است. همچنین پیش از این فرآیند باید شرح فرآیند کارمندیابی براي بخش
 جود در هتل با کمک متخصصین منابع انسانی تنظیم شود. شغل دقیقی براي مشاغل مو

د ارتباطات اجتماعی در هتل است؛ این بع ۀمیهمانان هتل مربوط به تجرب ۀبعد سوم تجرب
) و کولهو 2014)، کیم (2013)، والس (2012هاي وانگ و همکاران (از تجربه در پژوهش

دارند ) بیان می2017خان و رحمان ( است. همانگونه که) نیز شناسایی شده2018و همکاران (
دارد ) نیز بیان می2013. والس (شودمتاثر میمیهمانان از حضور سایر میهمانان هتل نیز  ۀتجرب

ور میهمانان . بنابراین حضگذاردمیکلی میهمانان هتل تأثیر  ۀکه ارتباطات اجتماعی بر تجرب
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از این رو، مدیران این  .به همراه دارداي را با خود در هتل براي میهمانان دیگر نیز تجربه
بخش و بدون ایجاد مزاحمت میهمانان براي ها باید توجه داشته باشند که فضایی آرامشهتل

یجاد که ممکن است میهمانان ااي هاي صوتیآلودگیویژه، در زمینۀ یکدیگر ایجاد کنند؛ به
مش سایر ها جلوگیري شود تا آراگیکه از بروز اینگونه آلود کنندباید شرایطی را مهیا  کنند

 میهمانان مختل نگردد. 
غذایی در هتل است؛ این بعد از تجربه  بۀمیهمانان هتل مربوط به تجر ۀبعد چهارم تجرب

) بیک و 2017( 1)، استاپیت2015)، لوتورلین و آنگادویتا (2014هاي کیم (در پژوهش
است. همانگونه که ناسایی شده) نیز ش1392) و درخشانی و محمودي (2019همکاران (
مرتبط به صرف غذا در یک مقصد گردشگري  ۀتجرب ،دارد) بیان می2017استاپیت (

هاي چهارستاره در شهر تهران به مدیران هتل ،بخش است. در این زمینهیادماندنی و لذتبه
ود، لازم ش گیري درباره غذاهایی که در رستوران هتل ارائهشود که قبل از تصمیمپیشنهاد می

خواهند در طول اقامتشان در هتل صرف است تا تحقیق کاملی در مورد آنچه میهمانان هتل می
هاي رو باید یک نیازسنجی اولیه از ذائقهکنند یا انتظار صرف آن را دارند انجام شود. ازاین

یرند توجه گها باید آن را در نظر بدیگري که مدیران این هتل ۀمیهمانان هتل انجام گیرد. نکت
هتل و طراحی متمایز آن نسبت به سایر  ۀبه موقعیت و مکان مناسب رستوران در محوط

شود که یک منوي غذایی محلی براي میهمانان هتل تهیه هاست. همچنین پیشنهاد میهتل
ذاهاي غ این است که بتوانند طعمشود. درواقع یکی از مواردي که میهمانان هتل انتظار دارند 

 ها را یاد گیرند.تهیۀ آن هايو دستورالعملتجربه کنند و را محلی 
از  موقعیت مکانی در هتل است؛ این بعد ۀمیهمانان هتل مربوط به تجرب ۀبعد پنجم تجرب
) نیز شناسایی 1392) و درخشانی و محمودي (2017هاي خان و رحمان (تجربه در پژوهش

دارند موقعیت هتل، حس راحتی در ی) بیان م2017است. همانگونه که خان و رحمان (شده
هاي چهار ستاره در شهر تهران به مدیران هتل ،کند. در این زمینهبین میهمانان هتل ایجاد می

اند و شود که میهمانان هتل صرفا براي اقامت و استراحت در هتل مسافرت نکردهپیشنهاد می
تا ها فراهم شود د این امکان براي آناند، بنابراین بایبه دلایل گوناگون به این شهر سفر کرده

دمات شود که خرو، پیشنهاد میخواهند سفر کنند. ازاینبه راحتی به هر نقطه از شهر که می
حمل و نقل مختص به هتل براي میهمانان طراحی گردد. بدیهی است که کارکنان این بخش 

1 Sthapit, E. 
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 . شان را دیده باشندهاي لازم در رابطه با وظیفهنیز باید آموزش
به احساسی در هتل است؛ این بعد از تجر ۀمیهمانان هتل مربوط به تجرب ۀبعد ششم تجرب

) نیز 1397) و غفاري و همکاران (2014) و کیم (2012هاي وانگ و همکاران (در پژوهش
هاي چهار ستاره در شهر تهران پیشنهاد است. در این زمینه به مدیران هتلشناسایی شده

 انگیز چه در هتل و چه در بیرون از آن استفاده کنندهاي تفریحی هیجانفعالیتشود که از می
رون هاي تفریحی بیو لحظات خوشایندي را براي میهمانان هتل فراهم آورند. از جمله فعالیت

توان از گشت شهري به ویژه براي میهمانانی که براي اولین بار به شهر تهران سفر از هتل می
هاي گردشگري این ها را با جاذبهاندازي تورهاي شهري آنکرد و با راه کنند استفادهمی

ی هاي ورزشفراهم آوردن امکان فعالیت ،هاي درون هتلفعالیت ۀشهر آشنا ساخت. در زمین
هاي کامپیوتري هاي انفرادي مثل شنا و همچنین بازيویژه ورزشبراي میهمانان به

 مانان هتل رقم زد. متفاوتی براي میه ۀانگیز تجربهیجان
دهد که تجربه میهمانان هتل یک هاي این پژوهش نشان میاز دیدگاه تئوریک، یافته

هاي قبلی دهد. همانطور که در پژوهشاست که تجربه در آن رخ می 1مبتنی بر زمینه ةساز
ی از ها بر برخنیز بررسی شد تجربه داراي ابعاد مختلفی است و در هر یک از این پژوهش

است. با این حال این پژوهش با تکیه بر محتواي تولیدشده توسط خود بعاد تأکیده شدها
را ارائه  میهمانان هتل ۀمیهمانان به شناخت بیشتري از تجربه دست یافته و مدل جامع تجرب

 است.داده
ا بر میهمانان کمتر پرداخته شده و صرف ۀتجرب زیرابعادهاي پیشین به همچنین در پژوهش

ل نظرات است. با این حال در این پژوهش با تکیه بر تحلییی ابعاد اصلی تجربه اکتفا شدهشناسا
 تجربه میهمانان هتل زیرابعادو حجم زیاد اطلاعات،  رادوایزها در سایت تریپمیهمانان هتل

چنین میهمانان هتل و هم ۀمدل تجرب ۀاست. بنابراین این پژوهش با توسعنیز شناسایی شده
 است. هاي پیشین متمایز شدهمربوط به هر یک از ابعاد تجربه از پژوهش زیرابعادشناسایی 

هاي چهارستاره در شهر تهران پیشنهاد از دیدگاه کاربردي، این پژوهش به مدیران هتل
جه به هاي لازم را با توریزيها برنامهشده در این هتلهاي شناساییتجربه ۀکند که در زمینمی

ات اي نظرها باید به صورت دورهرو، مدیران این هتلمیهمانان انجام دهند. ازاینابعاد تجربه 
اده داري استفخود را بررسی کنند و از این نظرات جهت بهبود خدمات هتل يهامیهمانان هتل

1 Contextual  
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 کنند. 
افزار هاي نرمدلیل محدودیتهایی است. نخست، بهاین پژوهش داراي محدودیت

RapidMiner  تنها نظرات با زبان انگلیسی  ،در این پژوهش ؛هازبان ۀهموتحلیل تجزیهدر
هاي چهارستاره در شهر تهران صورت اند. همچنین این مطالعه براي هتلکاوي شدهمتن

ستاره هاي پنجها در شهرهاي دیگر یا به هتلپذیري آن به سایر هتلاست و تعمیمگرفته
ک شود که با انجام یده نیز به پژوهشگران پیشنهاد میمطالعات آین ۀمحدود است. در زمین

بندي هر مطالعه توصیفی و پیمایشی اهمیت هر یک از این ابعاد را بررسی کنند و به اولویت
ایت س ةیک از این ابعاد بپردازند. همچنین از آنجایی که در این پژوهش تنها از پایگاه داد

یري کارگهشود با بان آتی پیشنهاد میاست به پژوهشگرادوایزر استفاده شدهتریپ
 میهمانان هتل را شناسایی کنند. ۀو جدیدي از تجرب ابعاد جامع ،هاي عمیقمصاحبه
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