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The main objective of this research is to analyze the sentiments of tourists from 

different cultures regarding their stay experience at the international Abbasi 

Hotel in Isfahan.The research paradigm is interpretive, the research approach 

is inductive, and the research is exploratory. The statistical population of this 

research includes customers from various cultures who stayed at the Abbasi 

Hotel and reflected their travel experiences on the TripAdvisor website from 

2005 to 2023, totaling 800 comments.The categorization of tourist comments 

was divided into seven categories: hotel facilities, hotel ambiance, overall 

experience evaluation, hotel food, hotel accessibility, service quality, and hotel 

costs.Countries were then categorized based on each tourist's country of 

origin, followed by regional categorization. The results showed that overall, 

the hotel was more attractive to European compared to other nationalities. 

Tourists were not very satisfied with the hotel food and costs, but found the 

hotel's ambiance attractive due to its architectural appeal . 
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در  مختلف  مبادی از خارجی گردشگران اقامتی  تجارب  بررسی  

احساسات  تحلیل رویکرد با اصفهان عباسی هتل   
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 :  هاواژهکلید

تجربه  ،  احساسات  لیتحل ، گردشگر 

هافستد   ، گردشگر    ت یفیک ،  مدل 

 خدمات

 

در  جهان    های مختلفاز فرهنگ  احساسات تجربه اقامت گردشگران  ل یو تحل  یبررس  ق یتحق  ن یاز انجام ا  یاصل  هدف
ی دارد. اکتشافتحقیق جنبه  و  یی  استقرا  قیتحق  کردیرو   ،گراییریتفس  قیتحق  میپارادااست.  اصفهان    یعباسالمللی  بینهتل  

  ات یاقامت داشته و تجرب  یعباسبین المللی  مختلف در هتل    یهاهستند که از فرهنگ  یانیمشتر  قیتحق  نیا  یجامعه آمار
از تحلیل احساسات    .کامنت بود  800اند که معادل  منعکس کرده  2023تا    2005از سال    زریادوا  پیتر  تیسادرسفر خود را  

امکانات    شامل  نظرات گردشگران در هفت دسته   یمفهوم  یدسته بندبرای درک تجربه اقامت گردشگران استفاده شد.
  ی بندهتل طبقه  یهانه یهزو  خدمات    تیفیک،  هتل  یهای دسترس،  هتل  ی غذاها،  تجربه  یعموم  یابیارز،  هتل  ی فضا،  هتل
نشان داد    جینتا .انجام شد  یامنطقه  یدسته بند و نهایتا    براساس کشور مبدا هر گردشگرها  کشور   یبند. سپس دستهندشد

وکیفیت هتل    یاست.گردشگران از غذا  گرید  یهاتیتر از ملجذاب  ییگردشگران اروپا  یهتل برا  نیا  یکه به طور کل
بود  جذاب گردشگران   ی هتل برا یفضاهزینه مناسب بود.  یولتند نداش یچندان تیرضاخدمات و سروصدا در لابی هتل 

بود و موقعیت هتل برای دسترسی به مراکز دیدنی هم مورد پسند گردشگران    هتل   یو معمارسنتی    طراحی  از  یکه ناش
 قرار داشت . 
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 کسب و کار را در جهان تغییر داده و پنجره جدید را به سمت پژوهش باز کرده است های  تجارت اجتماعی پارادایمی است که روش 

میلیارد نفر است و پیش بینی میشود تا   87/3    ،2021اجتماعی در سال  های  (. تعداد کاربران در شبکه1399،  تقوی فرد و همکاران)

  درصد از مصرف کنندگان قبل از خرید تحت تاثیر نظرات دیگران قرار 61 ،میلیاردنفر برسد. مطابق یک تحقیق  4/ 41به   2025سال 

خانواده و    ،اجتماعی به نظرات دوستانهای  (. امروزه افراد از طریق شبکه2018،  توسعه اینترنت کره جنوبی1موسسه ملی  )  گیرندمی

: عباسی 2011و همکاران و2زنگ  )  کنند.می  سایرین در مورد تجربه خود از استفاده کالاها و خدماتی که استفاده کرده اند دسترسی پیدا 

 . (2019 ،و همکاران 

زیستی بین  ها و افزایش فهم و هم نقش مهمی در تعامل فرهنگ  ،صنعت گردشگری به عنوان یکی از صنایع پررونق در جهان

گردی و مراکز اسکان گردشگری به عنوان اماکنی که پذیرایی های بوماقامتگاه  ،ها(. هتل2019،  سازمان جهانی گردشگری)  اقوام دارد

ونقل در حوزه گردشگری یکی از الزامات های حملوجود زیرساختهای مختلف را بر عهده دارند و همچنین  گردشگران از فرهنگ

موسکاردو و )  تاثیر مهمی بر تجربه اقامت گردشگران و ادراک آنها از فرهنگ دارندرشد و توسعه در سطح کلان بهشمار میرود و  

اهمیت برندسازی و ایجاد تصویری مطلوب از برند در ذهن مخاطبان از    ،در دنیای بازاریابی امروز  (.1402،  و زینعلیان  2018،  3فونت

به ایجاد و خلق تجربه مناسب برای  ها  (. در عصر حاضر موفقیت سازمان1401،  باشکوه اجیرلو و موحد)  اهمیت بسیاری برخوردار است

داری  به خصوص در صنایع مشتری محوری نظیر هتلها  مشتریان بستگی دارد. ایجاد تجربه عالی برای مشتریان هدف اصلی سازمان

در ایران هتل  .تواند یک تجربه به یاد ماندنی برای مهمانان ایجاد کنندمی  ،باشدها  است. هر هتلی که قادر به ایجاد تمایز با سایر هتل 

است که دارای ترجیحات و عادات مصرفی متفاوتی هستند    عباسی در شهر اصفهان دارای مشتریانی از کشورها و مناطق مختلف دنیا

 فرهنگی مورد بررسی قرار گیرد.های بایست که این تفاوتمی و لذا

از ها و جاذبهموزه  ،هارستوران  ،هاهای فرهنگی مختلف از جمله هتلتجربه اقامت گردشگران در محیط های گردشگری یکی 

تر از  (. با درک عمیق2019،  4سازمان جهانی گردشگری )  عوامل اساسی در خلق رضایت و بازگشت گردشگران به همان مقصد است

ها توجهی در ارائه خدمات و تجربه آن توان بهبودهای قابل می  ،های فرهنگی مختلفترجیحات و انتظارات گردشگران در محیط  ،نیازها

 (.2018، و همکاران 5کیم) ایجاد کرد

 ،هاسنت  ،باورها  ،هافرهنگ یک جامعه شامل مجموعه ارزش   ،عنصر مهم دیگری که بر تجربه گردشگران مؤثر بوده فرهنگ است

ها بر تجربه دهد. تأثیر این فرهنگمعماری و دیگر عواملی است که هویت و شناخت آن جامعه را تشکیل می  ،هنر  ،زبان  ،آداب و رسوم

 .بسیار گسترده است ،های اقامتیها و دیگر مکانگردشگران در هتل 
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این تحقیق به این دلیل ضرورت دارد که با تحلیل احساسات گردشگران از کشورها و مناطق مختلف جهان تجربه اقامت در هتلبین  

های  تری از رفتار و نیازهای گردشگران از فرهنگدرک عمیق  گردد که بهاطلاعات ارزشمندی فراهم می  ،المللی عباسی اصفهان

کیفیت خدمات خود را بهبود بخشند و نقاط  ،  ریزی مناسبکند تا با برنامهمی  شود و به مدیران هتل عباسی کمکمختلف منجرمی

قوت خود را بیشتر توسعه دهند و نقاط ضعف را بهبود بخشند. این تحقیق با تحلیل نظرات گردشگرانی که در هتل عباسی اقامت  

انجام گرفت و باید اضافه کرد که روش تحلیل احساسات   ،گذاشته اندای  کرده و در سایت تریپ ادوایزر نظرات خود را بدون هیچ واهمه

است موثر و کم هزینه  است و روش تحقیقی  تحقیقات  انجام  در  نوین  از سال  2018و1جیا  )  رویکردی  تحلیل    ،2000(.  و  تجزیه 

 (. 1401، قربانی و همکاران) تحقیقاتی در پردازش زبان طبیعی تبدیل شده استهای احساسات به یکی از فعالترین حوزه

مختلف در مناطق مختلف  های هدف از انجام این تحقیق بررسی و تحلیل احساسات ناشی از تجربه اقامت گردشگران از فرهنگ

و بهبود کیفیت خدمات هتل و ارتقا تجربه اقامت گردشگران  ها  هتل عباسی اصقهان بمنظور شناسایی سلایق و ترجیحات آن  جهان در

  و رقابت پذیری هتل است. در این راستا عوامل موثر بر احساسات مثبت و منفی گردشگران از تجربه اقامت در هتل عباسی شناسائی

در هتل عباسی با استفاده    مختلف از اقامت خودهای  گردد اینست که تجربه گردشگران از فرهنگمی  گردد سئوال اصلی که مطرحمی

 از رویکرد تحلیل احساسات چگونه است ؟

ها و خدمات مرتبط با  کند که تجربه گردشگر به تعاملی اشاره دارد که گردشگر هنگام استفاده از کلیه کالبیان می2(  2000)  بهلیس

های اوقات فراغت و گردشگری (. یک گردشگر با سفر به مقصد و انجام فعالیت1399:207،  دهدشتی شاهرخ)  مقصد گردشگری دارد.

از دیدگاه رفتار مصرفبه کسب تجربه می به دست میآنچه مصرف  ،کنندهپردازد.  از عناصر تجربه   ،آوردکننده  تجربه است. یکی 

گردشگری ساخت معانی در ذهن گردشگر از اطلاعات در دسترس است که در محیط یا موقعیت مصرف وجود دارد. چهار بعد برای 

  تجربه فکری و تجربه رفتاری است  ،تجربه عاطفی  ،شده که شامل تجربه حسیتجربه گردشگر از برند مقصد گردشگری در نظر گرفته

امکانات رفاهی   ،دکوراسیون داخلی و خارجیها از طریق به کارگیری عناصر مختلف نظیر هتل (.2014، 3متسون و سورنسن، بارنس)

 . (2023، 4جیمز و اینیانگ) و اقامتی و همچنین رفتار و ظاهر کارکنان قصد ایجاد تجربه مثبت و مطلوب برای گردشگران دارند

ذهن افراد دارد. به دلیل    "ریزی جمعی برنامه "ها تعلق دارند. این پدیده ریشه در  های قومی است که افراد به آن ناشی از گروه  ،فرهنگ

تواند یک گروه از افراد را در مقایسه با گروهی دیگر متفاوت فرهنگ می  ،های اخلاقی افرادو ویژگی  ،هنجارها  ،ها ها در ارزش تفاوت

بنابراین تفاوت  ، نماید.  که  دارد  فرهنگاهمیت  از  گردشگران  رفتاری  تفاوتهای  این  دلیل  به  مختلف  قرار  های  بررسی  مورد  ها 
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  ، های فرهنگی (. تفاوت1995،  1اوه )  کندمی  گردشگری ایفاهای  گیرد.فرهنگ نقش کلیدی در ایجاد انگیزش در گردشگران برای فعالیت

دهد می  شود که تأثیر قابل توجهی بر تجربه گردشگران دارد. شواهد نشانهای شناختی و رفتارهای متفاوت میباعث ایجاد پردازش 

به علاوه محدود نمودن    (.  32019هوانگ و کروت    2019،  2فرانسیسکو و رابرت)  اهمیت زیادی داردها  که تفاوت فرهنگی توریست

های اقتصادی به بازار کوچک داخلی به علت جمعیت کمتر زودتر به اشباع میرسد و فرصت رشد و توسعه را در سطح  عرصه فعالیت

های المللی و ارائه خدمات و محصولات به کشوردر نتیجه فعالیت در حوزه بین  ،ها و در سطح کلان از کشورها سلب میکند خرد از بنگاه

 (. 1400، تقیان و همکاران) شودتر میها مهممختلف اهمیتی روزافزون یافته استکه در این حالت اهمیت فرهنگ

های فرهنگی  لذا ضروری است که تأثیر فرهنگ بر آن مورد بررسی قرار گیرد. تفاوت  ،گردشگری به سرعت در حال توسعه است

شود. تحلیل تحقیقات کنند میو ارزیابی خدماتی که دریافت می  ،رفتار  ،هایی در تفکربین گردشگران از کشورهای مختلف باعث تفاوت

می  نشان  فرهنگی  زمینه بین  با  مرتبط  گردشگران  رفتار  که  آندهد  فرهنگی  رفتار های  در  مهمی  نقش  فرهنگی  زمینه  است.  ها 

شود. گردشگران به نظراتی که در اینترنت بیان هایی که در نظرات آنلاین منعکس میاز جمله در دیدگاه  ،کندگردشگران ایفا می

از تصمیممی نهایی مراجعه میشود قبل  ارگیری  انتظارات و  بر  نظیر فرهنگ ممکن است  بگذاردکنند و عواملی  تأثیر  افراد   زیابی 

   (.2001، هافستد)

نمایانگر تمایل مصرف  ،کنندهاز دیدگاه رفتار مصرف  یا  نیات رفتاری  انجام یک رفتار خاص همچون خرید یک محصول  به  کننده 

کننده تصمیم گردشگر برای انجام رفتاری شود که منعکسعنوان حالت ذهنی تعریف می(. نیات رفتاری به2009،  4کارتر )   خدمت است

(. 2008،  5عبدالقادر )  تأثیرات انگیزشی بر رفتار دارد  ،شده خود معتقد است که نیات رفتاری ریزیخاص است؛. آجزن در مدل رفتار برنامه 

(. توجه به رفتار گذشته  2011، 6هان )  دهی نیات رفتار نقش مهمی دارددهد که تجربیات گذشته گردشگر در شکلمطالعات نشان می

ها برای بازاریابان فراهم کند. دانش عمومی به این اشاره دارد که  تری از نیات رفتار آنهای بهتر و دقیقبینیتواند پیشگردشگران می

بینی کننده قوی از خرید مقاصد  رسد که رضایت یک پیشچنین به نظر می  رفتار پیشین فرد است.  ،بینی کننده رفتار آیندهبهترین پیش 

اندرسون باشد.  ارائه  1995،  7رفتاری  از خدمات  بنابراین رضایت اشاره کرد که رضایت  دارد؛  ارتباط قوی  با قصد خرید مجدد  شده 

  ، (. همچنین لی و کانگ2009،  8ویلیام و سوتار  د )های خدمات همچون محیط گردشگری باشگردشگر مقدم برنیات آینده در محیط

نگرش به برند را یک مفهوم مرتبط با رفتار مصرفکننده میدانند که میتواند بهعنوان یک مفهوم پایدار از نام تجاری که موجب تقویترفتار  

مصرفکننده میشود مورد توجه قرار گیرد. در واقع نگرش به برند نشاندهندة درجه و میزان دوستی و صمیمیت به یک نام تجاری است  

 . (1402، عزیزی و همکاران) ندهندة میزان رضایت مشتری از وضعیت مطلوب برند باشدتواند نشاکه می
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توان در  به یک ضرورت تبدیل شده است. احساسات مشتری را می  ،نیاز به تشخیص احساسات زیربنایی  ، در این جهان در حال تغییر

بندی بسیار رایج برای  برند پیدا کرد. یک طبقههایی که افراد از نام تجاری شرکت نام میها یا سایر مکاننظرسنجی  ،نظرات  ،هاتوییت

از  ها  باور داشت که توریست  ،2000  ،1داند. ویرمیر منفی و یا حتی خنثی می  ،مثبت  ، ها را شامل احساسات پنهانآن   ،تحلیل احساسات

های اجتماعی  مختلف اداراکات متفاوتی از یک خدمت یکسان دارند.اهمیت در حال رشد تحلیل احساسات با رشد رسانههای  فرهنگ

بررسی جوامع پیدا کردهتوئیتر و شبکه  ،ها میکرووبلاگ  ،هاوبلاگ  ،مانند  بیشتری  کاربرد  اجتماعی  تاثیرات  های  احساسات  زیرا  اند؛ 

 (. 1396 ،جعفری پاورسی) کلیدی بر رفتارهای انسان دارند

ای از متن کاوی و به معنی یافتن نگرش نویسنده متن درباره یک  شاخه  ،های تحلیل احساسات یا کاوش نظراتیکی از روش 

است گارماسه و همکاران)  موضوع خاص  متن1395،  توکلی  و کاوش  احساسات  تحلیل  در روش  می  ،(.  از تلاش  استفاده  با  شود 

باورهآ  ،هاارزش  ،شخصیت  ،های متن به تحلیل نظر نویسنده متن پرداخته شود. با توجه به اینکه رفتار افراد تابعی از احساساتویژگی

 (.22013،  فلورز) بایست افکار و احساسات مشتریان را تجزیه و تحلیل نمایدشرکت می ،است ها و نگرش 

انجام شد. هدف این تحقیق   "Airbnbهای  های اقامتگاهتحلیل بین فرهنگی ادراک گردشگران از ویژگی"تحقیقی با عنوان  .  1

های مختلف با تحلیل یک مجموعه داده از نظرات در هنگ کنگ  ها بر گردشگران از فرهنگهای اقامتگاهبررسی تأثیر ویژگی

و   ،قیمت  ،تسهیلات اقامتی  ،بود. در این تحقیق از روش تحلیل احساسات استفاده شد .. نظرات درباره چهار جنبه اصلی میزبانی

که بیشتر ادراکات منفی   ،زبانموقعیت بررسی شدند. نظرات چینی بیشتر مثبت و عینی بودند نسبت به نظرات گردشگران انگلیسی

اقامتی  ،موقعیت)  در مورد سه جنبه  ،داشتند. همچنین انتخاب  ،و قیمت(  ،امکانات  به طور کلیگردشگران چینی  بودند.   ، پذیرتر 

 (. 2021، 3زای ) پذیرتر بودندقیمت مناسب بیشتری بودند و بنابراین در ارتباط با قیمت انتخابمند به گردشگران چینی علاقه

ها با استفاده از تحلیل احساسات  تحلیلی بر روی نظرات آنلاین گردشگران درباره هتل   ،2023در تحقیقی دیگر توسط روی در سال  .  2

متوسط و ضعیف به شدت متفاوت است. این تحقیق بررسی   ،های لوکسانجام شد. نتایج نشان داد که تجربه گردشگران در هتل 

اند. بندی کردهرتبهها  های ذهنی و عینی خود از تجربه اقامت در هتلکرد که مشتریان چگونه عملکرد هتل را بر اساس ارزیابی

قیمت های ارزاندر حالی که کسانی که در هتل  ،های ذهنی را در نظر بگیرندهای لوکس تمایل داشتند تا دیدگاه گردشگران هتل 

و رفاه و راحتی روزانه زندگی سلامتی    ،دهند. در این تحقیق سه عامل ایمنی و امنیتهای عینی را ترجیح میدیدگاه  ،اقامت داشتند

 (. 2023، 4روی  ) مورد بررسی قرار گرفت

ها را مورد بررسی قرار دادند هدف این تحقیق پژوهشگران رضایت بازدیدکنندگان از کیفیت محیط داخلی هتل  ،در این مطالعه  .3

آوری اطلاعات و آوری نظرات مهمانان از کشور استرالیا در ده شهر توریستی اصلی مانند سیتی و ملبورن است. برای جمعجمع
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آوری  جمع  booking.comها از سایت  داده   ، تحلیل احساسات به کار گرفته شد.در مرحله اول  ،پاسخگویی به سوالات تحقیق

مندی نسبت داده شد و در  هر جمله به یکی از ابعاد علاقه   ، ها پردازش اولیه شدند و در مرحله سومداده   ،شدند. در مرحله دوم

بندی نظر هر مهمان  بینی شد و درجهخنثی و منفی در رابطه با ابعاد نه گانه کیفیت محیط داخلی پیش  ،نهایت نوع احساسات مثبت

 ، صدا ،روشنایی  ،کیفیت هوای داخلی ،شامل درجه حرارت محیط ،ای که برای ارزیابی هتل استفاده شدمشخص شد. ابعاد نه گانه 

 (. 2023، 1زنگ ) و طراحی داخلی بود ،داری تمیزی و نگه ،تسهیلات و منظره بیرونی ،فضای در دسترس

استفاده شد و همچنین از تجزیه و تحلیل احساسات برای    Yelp.comسایت  از نظرات گردشگران در وب  در تحقیق دیگری.  4

کاوی برای استخراج استفاده شد. از متن  Yelp.comسایت  بررسی هر نظر استفاده شد روش تحقیق به این صورت بود که از وب

و وابستگی به مکان از بیشترین عواملی بودند    ،فرهنگ محلی  ،های بدون ساختار استفاده شد. نتایج نشان دادند که طبیعتداده 

انجامد و ترین عوامل مشاهده شد زیرا به تجربه مینقش طبیعت به عنوان یکی از مهم  ،که با خوشحالی مرتبط بودند. همچنین

کنند. این تحقیق نشان ها خریداری میید از سایتو نوشیدنی را هنگام بازد  ،غذا  ،کنندگان کالاهایی مانند محل اقامتمصرف

دهد که خوشحالی گردشگر در سفر تحت تأثیر توانایی او در توسعه تجربه سفر از طریق رفتار پس از خرید و فکر کردن در  می

کند که مقصد گردشگری کمک می  ،گذاری نظرات با دیگرانباشد. به اشتراکگذاری آنلاین تجربه سفر او میمورد به اشتراک

 (. 2021، گارنر) شدانتخاب شود و همچنین موجب خوشحالی فرد می

 احساسات مشتریان در هفت دسته گروه بندی شد شامل:  ،در این تحقیق بر اساس پیشینه تحقیق

 های هتل هزینه ، کیفیت خدمات هتل ،های هتلدسترسی، غذاهای هتل ،ارزیابی عمومی تجربه، فضای هتل، امکانات هتل

ها به کار آوری و تحلیل دادهگیری کاربردی انجام شده است از رویکرد استقرایی برای جمعتحقیق از دیدگاه تفسیرگرایی و با جهت

به این معنا که بر روی یک مورد خاص یعنی هتل عباسی   ،گرفته شده است. این تحقیق به صورت مطالعه موردی انجام شده است

و تجربیات جدید درباره تجربه    ،روندها  ،اصفهان تمرکزدارد . تحقیق جنبه اکتشافی نیز دارد. به این معنا که به دنبال کشف الگوها

از دادههای مختلف در هتل عباسی اصفهان میاقامت گردشگران از فرهنگ ثانویه به عنوان منبع اصلی جهت تحلیل باشد.  های 

 های گردشگران استفاده شده است .احساسات و تجربه

آن چه مورد توجه محققان قرار گرفته است محتوای تولید شده توسط کاربران    ،اجتماعیهای  با فراگیری شبکه  ،اخیرهای  در سال

(. با کمک ابزارهای    1401،  خدیور و عباسی  ،عالی خانی)  است و تجزیه و تحلیل احساسات به ابزاری بسیار محبوب تبدیل شده است

شود. در این تحقیق از می   مفاهیم و الگوهایی تبدیل  ،متون غیر ساختار یافته به اطلاعاتی قابل درک،  تحلیل احساسات و متن کاوی

مختلف استفاده شده است .جامعه آماری این  های  رویکرد تحلیل احساسات با استفاده از متن کاوی نظرات آنلاین مشتریان از کشور

در سایت تریپ   مختلف در هتل عباسی اصفهان اقامت داشته اند و تجربیات سفر خود راهای تحقیق مشتریانی هستند که از فرهنگ

براساس فرمول کوکران  نمونه  اند. تعداد  نامحدود حداقل    ادوایزر منعکس کرده  این سایت تمامی    384برای جامعه  از  نفر است و 

   کامنت بودند. 800جمع آوری شدند که معادل  2023-2005بین های مربوط به سال های کامنت
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بندی  دسته  ،تحلیل احساسات  ،استخراج نکات  ،سازیمرتب  ،هافرآیند تجزیه و تحلیل شامل مراحل متعددی از جمله پاکسازی داده

متن کاوی( )  از روش تحلیل محتوای نرم افزاری  ،ها بود. این پژوهشای و در نهایت تحلیل داده بندی کشوری و منطقهدسته   ،مفهومی

 برای بررسی نظرات گردشگران هتل عباسی استفاده شد. مراحل اصلی این تجزیه و تحلیل به شرح زیر است: 

نظرات به زبان انگلیسی بودند و به منظور    آوری شد.جمع TripAdvisorنظر مرتبط با هتل عباسی از    800ها:  آوری داده. جمع1

 ترجمه نشدند. ،حفظ اصالت

داده2 پاکسازی  نامفهوم  ها:.  نامربوط حذف شدند. همچنین  ،نظرات  و  زبان  تکراری  به  که  از  نظراتی  یا  بودند  انگلیسی  غیر  های 

 حذف شدند.  ، کاراکترهای نامفهوم در آنها استفاده شده بود

این کار به منظور بررسی روند تغییرات نظرات گردشگران در    سازی شدند.نظرات بر اساس سال ارسال مرتب   ها:سازی داده. مرتب3

 طول زمان انجام شد.

نظر    800نکته از   1377  ،در مجموع  بررسی شد و نکات معنادار آن استخراج شد.  Nvivoهر نظر توسط نرم افزار    . استخراج نکات:4

 نکات استخراج شده توسط محققان مورد بررسی مجدد قرار گرفتند تا از صحت و دقت آنها اطمینان حاصل شود. استخراج شد.

این کار   بندی شدند.منفی و خنثی طبقه  ،نکات استخراج شده به صورت دستی توسط محققان به سه دسته مثبت  . تحلیل احساسات:5

 به منظور بررسی تمایل کلی نظرات گردشگران انجام شد.

افزار    بندی مفهومی:. دسته6 با استفاده از نرم  با دسته زیر طبقه  7در یکی از    Nvivoنکات استخراج شده  بندی شدندکه مطابق 

 حاصل از پیشینه تحقیق بود.این هفت دسته بندی عبارتند از: های یافته

 های هتلهزینه، کیفیت خدمات هتل ،های هتلدسترسی، غذاهای هتل ،ارزیابی عمومی تجربه، فضای هتل، امکانات هتل  

این کار به منظور بررسی   سال و تحلیل کامنت اضافه شد.  ،بندی مربوط به نکاتکشور مبدا هر نظر به دسته  بندی کشوری:. دسته7

انگلیس    ، نظر  179آمریکا    ،نظر  319مورد بررسی عبارتند از ایران با  های  نظرات گردشگران از کشورهای مختلف انجام شد. کشور

 نظر 54نظر و چین با  123استرالیا با  ،نظر 148با 

این کار به    بندی جدیدی اضافه شد.مشخص شد که هر کشور به کدام منطقه جغرافیایی تعلق دارد و دسته  ای:بندی منطقه. دسته8

ایران از مناطق مختلف جغرافیایی انجام شد. مناطق مورد بررسی عبارتند از  آمریکای   ،اروپا  ،منظور بررسی نظرات گردشگران 

 عربی های آفریقا و کشور ،آسیا غربی ،اوراسیا ،آمریکای جنوبی ،شمالی

این   نمودارهای تحلیل ساده و ترکیبی از نتایج به دست آمده تشکیل شد.  ،در اکسلPivot table با استفاده از  ها:. تحلیل داده9

 نمودارها به منظور ارائه تصویری کلی از نظرات گردشگران و شناسایی نقاط قوت و ضعف هتل عباسی مورد استفاده قرار گرفتند.

نسبت به خدمات ارایه شده در هتل    متفاوتهای  با فرهنگ  و مناطق مختلفها  از کشور  . تحلیل عمیق تر احساسات مشتریان 10

 عباسی اصفهان با استفاده از مدل هافستد و ابعاد شش گانه آن انجام گرفت.

 مختلفی صورت گرفته و پیشنهادات ارائه شدند.های جمع بندی و ارائه پیشنهادات: بر اساس نتایج به دست آمده تحلیل .11

پژوهش این  محتوای  روایی  بررسی  برای   : استفاده شد.  ،روایی  خبرگان  نظر  از  استفاده  با  صوری  روایی  روش  منظور  از  این   ،به 

 ها و تفسیر نتایج به متخصصان حوزه گردشگری و مدیریت هتل ارسال شد. یافته  ،شناسیای حاوی سوالات مربوط به روش پرسشنامه 

 ، بر اساس نظرات خبرگان  انسجام و جامعیت پژوهش ارائه دهند.  ،تناسب  ،از این افراد خواسته شد تا نظرات خود را در مورد وضوح
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 تغییرات لازم در متن پژوهش اعمال شد.

  نظرات مسافران به دو نیمه تصادفی تقسیم شد و هر نیمه به طور جداگانه مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت.  ،: به این منظورپایایی

دهنده پایایی قابل نتایج نشان داد که بین دو نیمه همبستگی بالایی وجود دارد که نشان نتایج دو نیمه با یکدیگر مقایسه شد. ،سپس

 قبول پژوهش است. 

اروپادر این بخش داده اقیانوسیه  ،های مربوط به احساسات گردشگران ازتجربه اقامت در هتل عباسی ازمناطق  آسیای   ،استرالیا و 

کامنت بین   800ایران و کشورهای عربی شامل    ،اوراسیا  ،آمریکای شمالی  ،آمریکای جنوبی  ،آسیای غربی،  افریقا  ،مرکزی و شرق آسیا

دسته مورد بررسی قرار   7جمع آوری گردید. در ابتدا توزیع فراوانی نظرات گردشگران از هر منطقه نسبت به    2023-2005سالهای  

 . گرفت و سپس تحلیل احساسات گردشگران انجام گرفت

1

 2023الی   2005های هتل طی سال های . احساسات گردشگران اروپایی در مورد ویژگی 1-1نمودار 

 
 2023الی   2005های . احساسات گردشگران اروپایی در طی سال2-1نمودار
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و محور عمودی   ،شده از نظرات گردشگران هتل عباسی اصفهان استبندی نکات یافتمحور افقی شامل کدهای دسته  ، در این نمودار

بیشترین    "فضای هتل"دهدکه در کد مربوط به  می  نشان   ،2-1و    1-1دهد. نمودارهای  بندی را نشان میتعداد نکات مرتبط با هر دسته 

طور دهد که گردشگران اروپایی بهنشان میها  و تنها تعداد اندکی نکته منفی وجود دارد. این نمودار  ،تعداد نکته مثبت یافت شده است

و زیبایی بصری احتمالًا    ،معماری  ،دانند. طراحی داخلی کلی از فضای هتل عباسی اصفهان رضایت دارند و آن را دلپذیر و خوشایند می

 اند. از عواملی هستند که این بازخوردهای مثبت را ایجاد کرده 

مثبت هستند. این    ،اندبندی قرار گرفتهوضعیت نیز نسبتاً خوب است. اکثر نظراتی که در این دسته   ،"امکانات هتل"در مورد کد  

امکانات هتلامر نشان می استخر  ،دهد که  رفاهی  ،هارستوران  ،باشگاه ورزشی  ،مانند  را جلب    ،و خدمات  اکثر گردشگران  رضایت 

کیفیت خدمات "وضعیت در کد    ،هایی برای بهبود وجود دارد. در مقابلدهد که هنوز زمینهاند. البته وجود چند نکته منفی نشان میکرده

دهنده مشکلاتی در زمینه تواند نشانمنفی هستند. این مسئله می  ،چندان مطلوب نیست. بیش از نیمی از نکات مرتبط با این کد  "هتل

کارکنان  ،رسانیخدمات نمودار  یا  ،رفتار  باشد.  پاسخگویی  کدهانشان  ،2-1سرعت  ارزیابی  توزیع  خنثی( طی    ،منفی  ،مثبت)  دهنده 

طور که مشاهده  ها را در طول زمان مشاهده کنیم. همانکند تا روندهای ارزیابیهای میلادی است. این نمودار به ما کمک میسال

ای را نشان دهد که در آن هتل که ممکن است دوره  ،بوده است  2019تا    2013های  بیشترین تعداد کدهای مثبت در سال  ،شودمی

دهد که بیشترین  این نمودار نشان می  ،توجهی داشته یا توانسته رضایت بیشتر گردشگران را جلب کند. با این حالبهبودهای قابل 

توجه در این نمودار این است رخ داده است. نکته قابل  ،2019تا    2013های  یعنی سال  ،تعداد کدهای منفی نیز در همین بازه زمانی

دهنده کاهش رضایت گردشگران یا وجود  تواند نشاناند. این نتایج میشده منفی بودهکات استخراجتمامی ن  ،های اخیرکه در سال

 مشکلاتی است که نیاز به توجه فوری دارد. 

2

 2023 الی 2005های طی سال هتل های  . احساسات گردشگران اهل استرالیا و اقیانوسیه در مورد ویژگی1-2نمودار

شود و تعداد کمی نکته منفی نیز وجود دارد. این بیشترین تعداد نکته مثبت دیده می  "فضای هتل"بندی در دسته  ،1-2با توجه نمودار

طور کلی از فضای هتل عباسی اصفهان رضایت دارند و محیط بصری و  دهد که گردشگران اهل استرالیا و اقیانوسیه بهنشان می

و فضاهای عمومی دلنشین   ،طراحی داخلی زیبا   ،یابند. این بازخورد مثبت ممکن است ناشی از معماری جذاب طراحی هتل را دلپذیر می

زیرا   ،نیز نسبتاً خوب است  "کیفیت خدمات"و   "امکانات هتل"وضعیت در کدهای  باشد که توجه این گردشگران را جلب کرده است.

و سایر تسهیلات   ،باشگاه ورزشی  ،ها مثبت هستندامکانات هتل ممکن است شامل استخربندیشده در این دستهبیشتر نکات استخراج
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و کلیت خدمات اشاره دارد. بیشترین تعداد نکات مثبت در   ،سرعت پاسخگویی  ،رفاهی باشد. کیفیت خدمات نیز به رفتار کارکنان

شود. افزایش نکات  مشاهده می  2020تا    2016های  بوده است .ولی بیشترین تعداد نکات منفی در سال  2019تا    2012های  سال

های هتل باشد که نیاز به رسیدگی یا سایر جنبه  ،امکانات  ،منفی در این بازه زمانی ممکن است به دلیل مشکلات در کیفیت خدمات

  دارد.

.آسیا مرکزی و شرق آسیا3

 هتل های  مورد ویژگی و شرق آسیا در  احساسات گردشگران آسیا مرکزی  . 1-3نمودار

دهد که گردشگران اهل شود. این امر نشان میدیده می  "فضای هتل"بندی  بیشترین تعداد نکته مثبت در دسته  ،1- 3طبق نمودار  

وضعیت  دانند..طور کلی از فضای کلی هتل عباسی اصفهان رضایت دارند و آن را جذاب و دلپذیر میآسیای مرکزی و شرق آسیا به 

کیفیت خدمات "وضعیت کد    ،بندی مثبت هستند. در مقابلشده در این دستهزیرا بیشتر نکات یافت  ،نیز خوب است  "امکانات هتل"کد  

دهنده مشکلاتی در بندی منفی هستند. این ممکن است نشانزیرا بیش از نیمی از نکات مرتبط با این دسته  ،کننده استنگران  "هتل

  2017تا    2013های  ا سرعت پاسخگویی باشد. بیشترین تعداد نکات مثبت در سالی  ،تعامل کارکنان با مهمانان  ،رسانیزمینه خدمات

با این  ای باشد که در آن هتل عملکرد خوبی داشته یا تغییرات مثبتی ایجاد شده است.دهنده دورهکه ممکن است نشان ،اندثبت شده

ای باشد که هتل با  دهنده دورهکه ممکن است نشان   ،شودمشاهده می   2018تا    2014های  بیشترین تعداد نکات منفی در سال  ،حال

 های بیشتری مواجه بوده است. چالش

4

 2023الی   2005های طی سال  هتلهای  مورد ویژگی  در احساسات گردشگران آسیا غربی . 1-4نمودار 
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دارد  "فضای هتل"بندی  دسته را  مثبت  نکته  نکته منفی در آن دیده می  ، بیشترین تعداد  دهد شودکه نشان میو فقط تعداد کمی 

 ، دانند. در مقابلطور کلی از فضای هتل عباسی اصفهان رضایت دارند و آن را دلپذیر و جذاب میگردشگران اهل آسیای غربی به 

دهد که نشان می  ،بندی منفی هستندچندان مطلوب نیست. بیش از نیمی از نکات مرتبط با این دسته   "امکانات هتل"وضعیت کد  

 .گردشگران اهل آسیای غربی ممکن است از برخی امکانات هتل رضایت نداشته باشند یا انتظاراتشان برآورده نشده باشد

ای باشد که در آن هتل عباسی اصفهان عملکرد  تواند دورهمشاهده شده است. این می  2016بیشترین تعداد کدهای مثبت در سال  

شود.. دیده می  2015بیشترین تعداد کدهای منفی در سال    ،خوبی داشته یا تغییرات مثبتی در هتل ایجاد شده است. از سوی دیگر

هیچ نظری برای ارزیابی وجود نداشته است. این ممکن است نشان دهد که تعامل    ،های اخیرنکته قابل توجه این است که در سال

 . گردشگران اهل آسیای غربی با هتل عباسی اصفهان کاهش یافته است

5

 

 

 

 

 

 

 

 2023تا   2005های هتل طی سالهای  مورد ویژگی  احساسات گردشگران آفریقا در . 1 -5نمودار 

دهنده این است که گردشگران اهل  که نشان   ،بیشترین تعداد نکته مثبت را دارد  "امکانات هتل"بندی  دسته  ،1-5بر اساس نمودار

های هتل و فضای هتل نیز وضعیت  دسترسی  ، شده در هتل عباسی اصفهان رضایت دارند. پس از آنآفریقا از امکانات و تسهیلات ارائه 

و    ،ونقلمسیرهای حمل  ،های گردشگریهایی مانند نزدیکی به جاذبه به جنبه  "های هتلدسترسی"بندی  نسبتاً خوبی دارند. دسته

فضای هتل که    ،های هتل نیز راضی هستند. همچنیندهد که گردشگران اهل آفریقا از این جنبهو این نشان می  ،پارکینگ اشاره دارد

  2013های  بازخورد مثبتی داشته است.. بیشترین تعداد کدهای مثبت در سال   ،شناسی است و زیبایی  ،دکوراسیون  ،شامل طراحی داخلی

ای باشد که هتل عباسی اصفهان عملکرد خوبی داشته یا تغییرات مثبتی دهنده دورهکه ممکن است نشان  ،رخ داده است  2018  تا

شود. این ممکن است نشان دهد که در این  دیده می  2013تا    2011های  ایجاد کرده است. اما بیشترین تعداد کدهای منفی در سال 

 رو بوده است.هتل با مشکلاتی در زمینه کیفیت خدمات یا امکانات روبه ،بازه زمانی
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6

 2023تا    2005های طی سال   هتلهای  مورد ویژگی  احساسات گردشگران آمریکای جنوبی در . 1 -6نمودار 

 "غذاهای هتل"شود. وضعیت کدهای  بیشترین تعداد نکته مثبت دیده می   ،"فضای هتل"بندی  دهد که در دستهمی  نشان   1-6نمودار  

زیرا تمام نکات   ،کننده استبسیار نگران  "کیفیت خدمات هتل"بندی  نیز خوب است. اما وضعیت در دسته  "های هتل دسترسی"و  

یا سرعت  ،رفتار کارکنان ،رسانیدهنده وجود مشکلات اساسی در زمینه خدماتمرتبط با این کد منفی هستند. این ممکن است نشان

دهد که مدیریت هتل عباسی اصفهان باید اقدامات فوری برای بهبود کیفیت خدمات پاسخگویی باشد. این بازخوردهای منفی نشان می

دهنده  ن که ممکن است نشا  ،رخ داده است  2017تا    2013های  ها انجام دهد. بیشترین تعداد نکات مثبت در سال و رفع نارضایتی

بیشترین    ،توجهی داشته یا رضایت گردشگران افزایش یافته است. در مقابلای باشد که در آن هتل عباسی اصفهان بهبودهای قابل دوره

 دهنده مشکلاتی در این بازه زمانی باشد.که ممکن است نشان ،شوددیده می 2019تا  2015های تعداد نکات منفی در سال

7

 2023تا  2005های طی سال هتلهای مورد ویژگی احساسات گردشگران آمریکای شمالی در . 1 -7نمودار 

نیز مطلوب است. در    "امکانات هتل"بیشترین تعداد نکته مثبت را دارد.. وضعیت کد    "فضای هتل"بندی  دسته  ، بر اساس این نمودار

زیرا بیش از نیمی از نکات مرتبط با این کد منفی هستند. این نشان   ،کننده استنگران  "کیفیت خدمات هتل"وضعیت کد    ،مقابل

یا سرعت پاسخگویی   ،رفتار کارکنان  ،رسانیدهد که گردشگران اهل آمریکای شمالی ممکن است با مشکلاتی در زمینه خدماتمی

ای باشد که هتل که ممکن است دوره  ،رخ داده است  2018تا    2010های  رو شده باشند. بیشترین تعداد نکات مثبت در سالروبه
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  2019تا    2013های  اما بیشترین تعداد نکات منفی در سال عباسی اصفهان تغییرات مثبتی ایجاد کرده یا عملکرد خوبی داشته است.

های مرتبط با کیفیت خدمات یا مشکلات دیگری باشد که هتل  دهنده چالششود. این بازخوردهای منفی ممکن است نشاندیده می

 ها مواجه بوده است. در این بازه زمانی با آن 

8

 2023تا   2005های هتل طی سال های مورد ویژگی احساسات گردشگران اوراسیا در  . 1 -8نمودار 

دهد عمدتاً مثبت هستند. این نشان می  "کیفیت خدمات هتل"و    ،"غذای هتل"  ،"فضای هتل"بینیم که کدهای  می  ،1-8در نمودار

نیز بیشتر مثبت   "کیفیت خدمات هتل"طور کلی از فضای هتل عباسی اصفهان رضایت دارند. وضعیت که گردشگران اهل اوراسیا به 

بندی مثبت هستند. بیشترین تعداد نکات  نیز وضعیت خوبی دارد و بیشتر نکات یافت شده در این دسته   "امکانات هتل"کد    ،است

ای باشد که هتل عملکرد خوبی داشته یا تغییرات مثبتی ایجاد دهنده دورهکه ممکن است نشان ،ثبت شده است 2017مثبت در سال 

دهنده مشکلاتی باشد که هتل در این  ت نشان که ممکن اس  ،رخ داده است  2016شده است. اما بیشترین تعداد نکات منفی در سال  

هیچ نظری برای استخراج نکات وجود نداشته است. این ممکن است نشان دهد    ،های اخیربازه زمانی با آن مواجه شده است.در سال

اند یا شاید به دلایلی تعداد کمتری از این منطقه در  گردشگران اهل اوراسیا بازخورد خود را کمتر به اشتراک گذاشته  ، که در این دوره

 اند. هتل اقامت داشته

9

 2023تا   2005های هتل طی سالهای مورد ویژگی  احساسات گردشگران ایران در  . 1-9نمودار 
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و تنها تعداد کمی نکته منفی در آن وجود دارد. این نشان    ،بیشترین تعداد نکته مثبت را دارد  "فضای هتل"بندی  دسته  ،1-9در نمودار  

نیز خوب   "امکانات هتل"طور کلی از فضای هتل عباسی اصفهان رضایت دارند. وضعیت کد  دهد که گردشگران اهل ایران بهمی

راضی هستند. اما    ،و خدمات رفاهی  ،باشگاه ورزشی   ،مانند استخر ، دهد که گردشگران اهل ایران از امکانات هتلاست. این نشان می 

دهنده آن است که  که نشان   ،طور مساوی میان نکات مثبت و منفی تقسیم شده استتقریباً به   "کیفیت خدمات هتل"وضعیت کد  

دهنده نیمی از نظرات گردشگران اهل ایران حاکی از نارضایتی از کیفیت خدمات هتل است. این بازخوردهای منفی ممکن است نشان

 که هتل باید به آنها رسیدگی کند.  ،یا سرعت پاسخگویی باشد ،رفتار کارکنان  ،رسانیمشکلات در زمینه خدمات

10

 2023تا 2005های هتل طی سالهای مورد ویژگی عربی در های احساسات گردشگران کشور  . 1-10نمودار 

هایی است  بندینیز یکی از دسته  "فضای هتل"بیشترین تعداد نکته مثبت را دارد.    "امکانات هتل"بندی  دسته  ،1-10بر اساس نمودار  

دهنده آن است که گردشگران اهل کشورهای عربی فضای کلی هتل را که نشان   ،شودکه بیشترین تعداد نکته مثبت در آن دیده می

زیرا    ،کننده استنگران  "کیفیت خدمات هتل"اما وضعیت کد   ،نیز خوب است   "های هتلدسترسی"یابند. وضعیت  دلپذیر و جذاب می

دهد که گردشگران اهل کشورهای عربی با مشکلاتی در بندی منفی هستند. این نشان میبیش از نیمی از نکات مرتبط با این دسته 

 اند. رو شدهیا سرعت پاسخگویی روبه ،رفتار کارکنان  ،رسانی زمینه خدمات

نظر و چین   123استرالیا    ،نفر  148انگلیس    ،نفر  179آمریکا    ،نفر  319تعداد نظرات گردشگران از اقامت در هتل عباسی از کشور ایران  

 نظر است . البته باید توجه داشت که ممکن است برخی گردشگران نظری نداده باشند. 54

دهد وسپس آمریکای می  بیشترین نظرات مربوط به گردشگران ایرانی است سپس اروپا دومین گروه گردشگران را به خود اختصاص

 دهد. می شمالی بیشترین نظرات را ارایه 

نتایج نشان میدهد که تجربه اقامت از فردی به فرد دیگر و کشور به کشور دیگر متفاوت است. توزیع فراوانی ارزیابی کشور مبدا  

 انتظارات و تجربه قبلی گردشگران دارد.   ،سلیقه ،موجود بستگی به فرهنگهای دهد که تفاوتنشان می

بیشترین توجه خود را به فضای هتل و امکانات هتل ها  دهد که آنمی  تحلیل احساسات گردشگران اهل استرالیا و اقیانوسیه نشان

 زیبایی معماری و محیط باز هتل اهمیت دارد و به دنبال امکانات رفاهی گسترده و مدرن هستند.  ها اختصاص داده اند و از نظر آن 
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هایی با امکانات مدرن و فراوان  دهد که این گردشگران به دنبال هتل می  تحلیل احساسات گردشگران آسیا مرکزی و شرق آسیا نشان

به ها  زیبا و دلنشین هستند در وحله بعدی کیفیت خدمات هتل قرار گرفته است و کمترین سطح توجه آنهای  و همچنین محیط

 دادند درخارج از هتل غذا بخورند.  می هتل بوده است و ترجیحهای هتل و غذاهای هزینه

بیشترین توجه را به کیفیت هتل و امکانات هتل  ها  دهد که آن می   تحلیل تجربه گردشگران آفریقایی از اقامت در هتل نشان 

به  ها  وضعیت نگه داری و آرامش کلی در بر دارد. کمترین سطح توجه آن  ،نظم  ،معطوف کرده اند. کیفیت هتل مواردی چون تمیزی

 هتل است.و حاضرند هزینه بیشتری برای تجربه با کیفیت بپردازند.های هزینه

دهد که گردشگران این منطقه بیشترین توجه خود را به امکانات هتل معطوف  می  تحلیل احساسات گردشگران آسیای غربی نشان

 گیرد.می  هایی مانند طراحی داخلی و زیبایی محیطی دربرکرده اند.فضای هتل جنبه

دهد که این گردشگران به فضای هتل و امکانات هتل معطوف کرده  می  تحلیل احساسات گردشگران از آمریکای جنوبی نشان

 اند. این گردشگران اهل آمریکای جنوبی به دنبال تجربه راحت و کامل هستند.

فضای هتل و کیفیت خدمات    ،در وهله اول به امکانات هتلها  دهد آنمی   تحلیل احساسات گردشگران آمریکای شمالی نشان

اهمیت دارد سومین دسته بندی کیفیت خدمات  ها از نظر زیبایی شناختی حساس هستند و محیطی دلپذیر برای آنها اشاره دارند. آن

هتل  های  را از کارکنان هتل دارند و کمترین سطح توجه را به هزینهای  است و انتظار خدمات با کیفیت بالا و برخورد دوستانه و حرفه

 دارند. 

دهد که بیشترین توجه را به امکانات هتل توجه کرده اند و کمترین توجه را به کیفیت می   تحلیل احساسات از منطقه اوراسیا نشان

  کارکنان ندارند.ای هتل از خود نشان داده اند و انتظار بالایی از رفتار حرفههای فضای هتل و غذا ،خدمات هتل

فضای هتل و کیفیت خدمات هتل معطوف کرده اند. فضای هتل یکی  ،گردشگران ایرانی بیشترین توجه خود را به امکانات هتل

معماری و محیط کلی هتل است. گردشگران   ،دکوراسیون  ،از مهم ترین عوامل برای این گردشگران است و شامل طراحی داخلی

دهند و انتظار طراحی زیبا و محیط دلپذیر و لذت بخش را دارند. کیفیت  می   محیط هتل اهمیت زیادی  ایرانی به زیبایی و جو عمومی 

سرعت خدمات و    ،کارکنانای  رفتار حرفههای  خدمات هتل از عواملی است که توجه زیادی را به خود جلب کرده است و به جنبه

 ارایه شده اشاره دارد.  های کیفیت کلی سرویس

فضای هتل و کیفیت خدمات هتل معطوف کرده اند و از    ،عربی بیشترین توجه خود را به امکانات هتل های  گردشگران از کشور 

هتل انتظار دارند خدمات رفاهی متنوع و در سطح بالا ارایه دهند. فضای هتل دسته بندی دیگری است که توجه را جلب کرده است. 

ها بهتری برای جذب گردشگران و بهبود تجربه آن های  گردد هتل عباسی از نتایج این تحقیق جهت تدوین استراتژیمی  پیشنهاد 

 .استفاده کند و موقعیت خود را به عنوان یکی از مقاصد گردشگری محبوب در اصفهان تقویت کند

مختلف و مخصوصا مورد علاقه گردشگران اروپایی است لذا مسئولین هتل باید  های  هتل عباسی دارای تنوع گردشگر از کشور.  1

 .مختلف ترجمه کنندهای و خدمات خود را باید به زبان  اطلاعات مربوط به هتل
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دهد که تعداد نظرات منفی رو به افزایش است لذا مسئولین هتل نیاز به تغییرات می  تجربه گردشگران از هر منطقه چنین نشان.  2

استراتژیک دارند و باید به بررسی دقیق عدم رضایت باشند و اقداماتی را در این راستا انجام دهند. بیشترین عدم رضایت مربوط  

 .وضعیت امکانات و یا وسایل بهداشتی بوده است ،به کیفیت خدمات بوده است که شامل رفتار کارکنان

،  رفع شلوغی پارکینگ   ،هاجهت بازسازی اتاق مسئولین هتل باید در رابطه با امکانات هتل اقداماتی را انجام دهند که این اقدامات. 3

 .و بهبود دسترسی به اینترنت باشدها ارتقا وضعیت بهداشتی اتاق ،هابهبود سیستم گرمایش و سرمایش اتاق

مختلف هستند مسولین  های  هتل موجب نارضایتی گردشگران بوده است و با توجه به این که اکثر گردشگران از کشور های  غذا.  4

گوشتی بدون برنج را  های هتل باید در منوی غذای خود تغییراتی را به وجود بیاورند و تنوع غذایی را در نظر بگیرند. و بیشتر غذا

اروپایی در فرهنگ غذایی خود برنج نمی خورند تا گردشگران برای  های  گردشگران کشور   ،ارایه کنند زیرا به جز گردشگران چینی

رضایت نداشتند و آن را ها  از گردشگران آمریکایی بوده که در مورد سوپها  غذا خوردن به خارج از هتل نروند. بیشتر نارضایتی

 دانستند. می ناراضی بودند و آن را طبیعی ندانسته و شامل اسانسها دانستند. از طمع و مزه نوشیدنیمی کنسروی

گردند حداقل به زبان  می گردد که اولا کارکنانی که استخداممی اکثر گردشگران از کیفیت خدمات هتل ناراضی بودند لذا پیشنهاد. 5

پذیرش را  های  صف  ،آموزشی را جهت بهبود برخورد کارکنان با میهمانان برگزار کنندهای  انگلیسی تسلط داشته باشند و دوره

 .کوتاه تر کنند. و ارایه خدمات را سرعت بخشند

گردشگران هزینه اقامت در هتل را در مقایسه با خدمات ارایه شده مناسب نمی دانند و ناراضی بودند مسولین هتل. باید کیفیت .  6

مسولین اند  داشته  هتل  هزینه  به  نسبت  بیشتری  ایرانی حساسیت  گردشگران  بخشند.  ارتقا  را  هتل  ارایه می  خدمات  با  توانند 

 تشویقی برای قیمت گذاری هتل تاثیر بگذارند.های ویژه و طرحهای و بستهها تخفیف

هایی برای رشد و جذب  هایی که کمترین نظرات مثبت را داشته اند فرصتتواند با تمرکز بر بازاریابی در کشورهتل عباسی می.  7

این کار ایجاد کند.  تبلیغاتمی  مشتریان جدید  از طریق  آژانس  ،تواند  با  تخفیفهای  شراکت  ارایه  و  یا  ها  گردشگری محلی  و 

 انجام شود. ها ویژه برای گردشگران از این کشورهای بسته

داشته  ای  تاثیر ویژهها  ویژه به زبان مادری آنهای  تواند با ارایه خدمات و امکانات خاص به گردشگران از جمله ارایه تورمی  هتل.  8

 .باشد

خاص  های  شود توجه کند و به ارایه خدمات بهتر بپردازد رویدادمی  هتل باید به نوسانات فصلی که موجب افزایش تعداد گردشگر.  9

 خاص کمک کند . های تواند به جذب گردشگران از کشورها میو کنفرانسها مانند جشنواره 

تواند به بهبود تجربه کلی مهمانان کمک کند و به  می   نظارت بر نظرات آنلاین و پاسخگویی به نظرات منفی است که این کار  .10

را   هتل امکان  به نظارت  می  این  به نظرات منفی نشان دهنده تعهد هتل  پاسخ دهند. پاسخگویی  به مشکلات  دهد که سریعا 

 .تواند بر افزایش نظرات مثبت در آینده تاثیر بگذاردمی مشتری است که

آموزش   .11 باید  ارزش کارکنان هتل  و  فرهنگ  مورد  در  را  استقلال  ،هاهای لازم  و  برابری  زمینه  در  ویژه  این   ،به  کنند.  دریافت 

و ارائه خدمات با کیفیت به    ،احترام به حریم خصوصی و سلیقه فردی آنها  ،ها باید شامل نحوه تعامل مؤثر با گردشگرانآموزش 

 .صورت یکسان به همه گردشگران باشد
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اجتماعی: هتل می.  12 برای تعاملات  امر  ایجاد فضایی  این  ایجاد کند.  بین گردشگران  اجتماعی  برای تعاملات  را  تواند فضاهایی 

و ارائه امکانات تفریحی مشترک   ،های با فضای صمیمیها و رستورانایجاد کافه  ،تواند شامل برگزاری رویدادهای فرهنگیمی

 .مانند استخر و باشگاه ورزشی باشد 

آوری کند و از آنها برای شناسایی  را جمع  آوری نظرات و بازخوردها: هتل باید به طور فعال نظرات و بازخوردهای گردشگرانجمع.  13

 .و حل مشکلات احتمالی و بهبود مستمر خدمات خود استفاده کند

 تعارض منافع 

 کند. می تعارض منافع ندارم کفایت

 سپاسگزاری 

 از کلیه حامیان مادی و معنوی در این پژوهش بینهایت سپاسگزارم. 
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کسب و    تیری.فصلنامه مدیرانیا  برندهای  انتخاب  در  کنندگانمصرف  یذهن  ریتصاو  یی(. بازنما1401)  محمد و موحد، محمدرضا  رلو، یباشکوه اج

 24-1. 24شماره  سال پنجم، ،المللینیب یکارها

  ت یکاربران وب سا  لیاحساسات پروفا  لی(. تحل1399)  ریسلطان ام  ی شاهرخ و ارض  ی زهره دهدشت  مان،یا   ی وانان  یسیرئ  ، یفرد محمد تق   یتقو

 .38-24، 1شماره  ، 6دوره  اطلاعات،  تیری. مد یداده کاو یهابر اساس روش  زریادوا پیتر

در   یارشته   نیب  قات یتحق  یکنفرانس مل  نیاحساسات در متن نظرات,نخست  زیآنال  یبرا ی,ارائه روش(1395) دیگارماسه, عاطفه و رافع, وح  یتوکل

 ن ی,قزوکیو مکاترون کیمکان برق،  وتر،یکامپ یمهندس

در   المللینیب ی ابیبر عملکرد بازار یی کارا ندهیعوامل فزا ری(.تأث1400محمدحسن، ) یابوالفضل، بهزاد یآبادشاه بهناز،  نت طیخوش ت، یهدا انیتق

 .44-25. ص 4سال چهارم .شماره  ،المللینیب کارهای و کسب  تیریفصلنامه مد منتخب، یکشورها

 .16 یاپیپ و ارتباطات، ی فصلنامه نقد کتاب اطلاع رسان ،یاجتماع یهااحساس در شبکه  لی(. تحل1396) دهیحم یپاورس یجعفر

 کرد یبا رو  المللینیب  یها  هایابعاد و مؤلفه   نیی(. تب1402)  یعل  یکردان  یعبد  د،یوح  فریناصح  زهره،  شاهرخیدهدشت  ن،یمحمدحس  انینعلیز

 .3شماره  سال ششم، ،المللینیب یکسب و کارها تیری)ره(. فصلنامه مد ینیتوسعه بازار مورد مطالعه؛ فرودگاه امام خم

احساسات کاربران    لیتحل  قیاز طر  اریاز نسل پنجم ارتباطات س  یادراک عموم  ی ابی(.ارز1401)  فاطمه  یآمنه و عباس   وریخد  اسمن،ی  خانییعال

 .135-111، 2شماره  ،7دوره  ،یریگ میدر تصم نینو یها.پژوهش  یشبکه اجتماع

- نیب  یبرندها  های¬از مسکات  ی رانیادراکات مصرفکنندگان ا  یقیتطب   سهی(. مقا1402هما، )  فردشیآزما  ،یمحمدمهد  یشرف  ار،یشهر  یزیعز

 .3شماره.ششمسال  ،المللینیب یکسب و کارها تیری. فصلنامه مدیرانیو ا یلمللا

 .183-163، 27شماره  ،یاقتصاد سنج ی(. نقش مدلساز 1401) مانیپ یکامران راد رضا و فلسف وسف، ی ی ربان ، یعل یقربان

  کرد ی با رو  رانیا  یهارستوران   یبرا  زریادوا  پ یاحساسات نظرات کاربران تر  لی(. تحل1401)  فاطمه  یآمنه و عباس  وریخد  نا،یآرم  دهیس  یمحسن

 .43-19 ، 40 شماره هوشمند، کار و کسب تیر یمطالعات مد هینشر ق،یعم یریادگی
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