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  :مقدمه-1-1
 تاثیر تحت هتلداري در رقابت نوازي،مهمان صنعت در پیشرفت دهه چندین طول در
 مدیریت به ايفزاینده طور به خدمات و سرویس هايمزیت به اتکا از و گرفته قرار اساسی تغییرات

- بین سطح در آنها رقابت و معروف هايبرند تعداد افزایش با تغییرات این .است شده متکی برند

 براي گیريتصمیم در هستند، روبرو متعددي هايگزینه با که مشتریانی و بوده همراه المللی
 و معروف هايبرند به بیشتر ها،هتل مشتریان بنابراین، .شوندمی کشیده چالش به هتل انتخاب
 دهند کاهش را خود خرید ریسک حال عین در و کنند آسانتر را خود انتخاب تا دارند، تمایل معتبر

  ).2011 جیانگ، و زو(

 این .دهندمی تشکیل را جهان صنعت بزرگترین ، باهم دو هر گردشگري و مسافرت طرفی از
 گرفته انجام هايپژوهش طبق .دهدمی ادامه هاورودي جهانی تعداد در خود سالانه رشد به صنعت
 داشته تداوم همچنان رشد به رو روند این که رودمی انتظار گردشگري، جهانی سازمان توسط
 جاذبه تعداد که چرا گرددمی مشاهده نیز گردشگري عرضه طرف در رشد به رو روند همین .باشد
 حال در بازار به جدید هاي جاذبه از زیادي تعداد ورود .باشدمی افزایش حال در گردشگري هاي
- می گردشگر بیشتر تعداد جذب براي نبرد میدان این در رقابت براي هاجاذبه تمام کردن وادار

 حفظ را مشتریان وفاداري تواندمی آسانی به برند ویژه ارزش آنجاییکه از و )1389 ایوبی،( باشند
 تبدیل مدیریت هاياولویت ترینمهم از یکی به شود، 1قیمت صرف و محصول توسعه باعث کند،
  ).2011 جیانگ، و زو( است شده

 از تجربه، و آگاهی اساس بر 2افزوده هايارزش حفظ براي آن توانایی از برند یک موفقیت
 به تواندمی طریق این از مشتري که آیدمی دستبه مدت، بلند ارتباطات آوردن وجود به طریق
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 اینرو از ).2011 دیگران و طالقانی،( باشد داشته خاطر تعلق و وابستگی احساس شرکت و برند
 را آنها حتی و کرده جذب را گردشگران تا دارد ضرورت گردشگري، آمیز موفقیت توسعه براي

 تا شودمی باعث گردشگري در صحیح مدیریت .باشند داشته مجدد مراجعه تا کنیم ترغیب
 را مراجعه توصیه نیز دیگران به و باشند داشته مثبتی نظر مجدد مراجعه احتمال به گردشگران

  ).2011 بدرنه، و سممت( بدهند

 میکنند، پیدا بیشتري اهمیت برند و بازاریابی هايمقوله روز به روز ما کشور در که آنجایی از
 برندهاي آمادگی کسب و نوازيمهمان و گردشگري صنعت در نگريآینده به نیاز دلیل به و

 صورت به تا دارد ضرورت جهانی معتبر برندهاي با رقابت براي ایرانی نوازيمهمان و گردشگري
 باقی رقابت صحنه در هاشرکت تا شود داده بها و پرداخته هامقوله این به نیز عمل در و علمی
  .بگیرند پیشی رقبا از حتی و مانده

  :مساله بیان 2-1
 حوزه در که است موضوعاتی مهمترین از یکی 1برند ویژه ارزش و برند درباره پژوهش امروزه

 به را خدمات در برندسازي برند، زمینه در بسیاري محققان .شودمی مطرح بازاریابی تحقیقات
 هايشرکت در را خاصی نقش برند ).2008 دیگران، و 2کیم( اندکرده تفسیر مشتري به تعهد عنوان

 افزایش نامحسوس هايخرید به نسبت را مشتري اعتماد قوي برندهاي زیرا کندمی بازي خدماتی
 طور به نوازيمهمان صنعت شامل خدمات، صنعت که آنجایی از ).2012 ،3سو و دیوکو( دهدمی

 در است، وابسته انسان عملکرد به و آیدمی حساب به )بر سرمایه مقابل در( 4کاربر صنعتی کلی
 ارزش ایجاد در را مهمی نقش باشدمی کارمندان با برخورد و تعامل شامل که مشتري تجربه نتیجه

  .کندمی بازي برند

 محصولات بودن نامحسوس از ناشی مشکلات شودمی موجب گردشگري در برندسازي
 بخش فرآیند کند،می حفظ مختلف هايزمان و بازارها در را ثبات و انسجام یابد، کاهش گردشگري

 و ترمنسجم خدمات کنندهعرضه هايتلاش شودمی موجب کند،می تسهیل را بازار دقیق بندي
 بیکر( کنندمی تلاش هماهنگ و یکسان نتایج حصول جهت در افراد ترتیب این به ،شود متمرکزتر
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 احساسات تحریک موجب است، تمایز ایجاد براي بازاریابی ابزار ترینمهم و ،)2008 ،1کامرون و
 و اجتماعی هايارزش دارنده بر در کنندهمصرف براي برند .شودمی خرید به او ترغیب و مشتري

  ).2005 ،دیگران و 2بلین( گویندمی سخن کنندهمصرف با و داشته شخصیت برندها .است احساسی

 معنادار کنندگانمصرف براي که است ارزشمند صورتی در تنها برند :کرد بیان 3فارکوهر
 مشتري منظر از را برند ویژه ارزش ادراك اهمیت  کلر مشابهی، طور به ).1989 فارکوهر،( باشد
 ابتدا است، فروش افزایش بازاریابی برنامه هر نهایی هدف اگرچه کرد، ذکر و داد قرار تاکید مورد

 پاسخ مطلوب نحوي به نظر مورد برند بازاریابی هايفعالیت به کنندگانمصرف که دارد ضرورت
  ).4،1993کلر( دهند

 در .آیدمی حساب به محصول آن فکري سرمایه اجزاي از یکی واقع در محصول یک برند
 فکري سرمایه قالب در ناملموس هايدارایی یا و دانش که گفت توانمی داريهتل صنعت مورد
 اگر داريهتل صنعت در واقع در گیرد قرار استفاده مورد صنعت این رشد موتور عنوان به تواندمی

- دارایی دیگر طرف از باشد، غیره و امکانات ورزشی، هايزمین ساختمان، شامل ملموس هايدارایی

 تصویر مشتري، وفاداري سازمان، فرهنگ کارکنان، نگرش کارکنان، شایستگی مثل ناملموس هاي
 صنعت در هاسازمان موفقیت موجبات ملموس هايدارایی از بیش که هستند غیره و سازمان برند و
  ).1389 ایوبی،( آوردمی فراهم را

 آن مزایاي از .است آورده ارمغان به آن براي را بسیاري مزایاي محصول برند ارزش امروزه
 خرید و برند به وفاداري محصول، عملکرد مورد در ادراکات بهبود همچون مواردي به توانمی

 سرمایه جذب و قیمت کنترل رقبا، اقدامات برابر در محصول کمتر پذیري آسیب محصول، مجدد
 با ها سازمان امروزه که مسائلی از یکی دیگر طرف از ).2011 زارعی، و مرادي( کرد اشاره گذاري

 حداکثر به را خود سود مشتري رضایت آوردن دست به با بتوانند چگونه که است این درگیرند آن
 از .کرد اشاره او مجدد خرید قصد به توانمی مشتري رضایت بارز هايشاخص جمله از و برسانند

 هاهتل ناملموس هايدارایی از یکی عنوان به برند ویژه ارزش تاثیر که آنیم بر تحقیق این در اینرو
 به مشتري، پاسخ دیگر بیانی به دیگران، به برند آن توصیه و مشتریان مجدد مراجعه قصد بر را

  .دهیم قرار بررسی مورد سازمان، عملکرد از او رضایت عدم یا رضایت از نمودي عنوان
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