
 

 

 

 دانشگاه علامه طباطبایی
 دانشکده مدیریت و حسابداری

 

 پایان نامه برای دریافت درجه کارشناسی ارشد 

 (گرایش بازاریابی – )رشته مدیریت جهانگردی

 

 عنوان: 
 هاناتوانی بر وفاداری آنتاثیر ابعاد تجربه هتل افراد دارای 

 

 استاد راهنما: 
 دکتر فاطمه یاوری گهر

 

 استاد مشاور:
 دکتر محمود ضیایی

 

 استاد داور:
 شاهرخ دکتر زهره دهدشتی

 

 پژوهشگر: 
 آرتین پرویزروشن

 

   7931تابستان  

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 



 ب

 

 

 

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 



 ج

 

  
 به نام خدا

 منشور اخلاق پژوهش
هش و نظر به اهميت محضر خداست و همواره ناظر بر اعمال انسان و به منظور پاس داشت مقام بلند دانش و پژو با ياري از خداوند سبحان و اعتقاد به اين كه عالم

گاه آزاد اسلامي متعهد مي گرديم اصول زير گاه در اعتلاي فرهنگ و تمدن بشري، ما دانشجويان و اعضاء هيئت علمي واحدهاي دانش گاه دانش را در انجام  جاي
 مد نظر قرار داده و از آن تخطي نكنيم:فعاليت هاي پژوهشي 

 اصل حقيقت جويي: تلاش در راستاي پي جويي حقيقت و وفاداري به آن و دوري از هرگونه پنهان سازي حقيقت. -1
 اصل رعايت حقوق: التزام به رعايت كامل حقوق پژوهشگران و پژوهيدگان )انسن،حيوان ونبات( و ساير صاحبان حق. -2

كاران پژوهش.اصل مالكيت ما -3 گاه و كليه هم  دي و معنوي: تعهد به رعايت كامل حقوق مادي و معنوي دانش
 اصل منافع ملي: تعهد به رعايت مصالح ملي و در نظر داشتن پيشبرد و توسعه كشور در كليه مراحل پژوهش. -4

 ار.از اموال، تجهيزات و منابع در اختي اصل رعايت انصاف و امانت: تعهد به اجتناب از هرگونه جانب داري غير علمي و حفاظت -5
 اصل رازداري: تعهد به صيانت از اسرار و اطلاعات محرمانه افراد، سازمان ها و كشور و كليه افراد و نهادهاي مرتبط با تحقيق. -6

 هرگونه حرمت شكني.اصل احترام: تعهد به رعايت حريم ها و حرمت ها در انجام تحقيقات و رعايت جانب نقد و خودداري از  -7
كاران علمي و دانشجويان به غير از مواردي كه منع قانوني دار -8  .داصل ترويج: تعهد به رواج دانش و اشاعه نتايج تحقيقات و انتقال آن به هم

 را به شائبه هاي غيرعلمي مي آلايند. شاصل برائت: التزام به برائت جويي از هرگونه رفتار غيرحرفه اي و اعلام موضع نسبت به كساني كه حوزه علم و پژوه  -9
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 تعهد نامه اصالت پایان نامه

 

که  ی( مدیریت جهانگردی )گرایش بازاریاب دانش آموخته مقطع کارشناسی ارشد ناپیوسته در رشتهآرتین پرویزروشن اینجانب 

سب با ک "هاآن یبر وفادار یناتوان یابعاد تجربه هتل افراد دارا ریتاث "از پایان نامه  خود تحت عنوان  30/30/7030 در تاریخ

 دفاع نموده ام بدینوسیله متعهدمی شوم : بسیار خوب و درجه  77.01نمره 

اینننن پاینننان نامنننه  قاصنننل تحقینننش وپنننطوهش انجنننام شنننده توسننن  اینجاننننب بنننوده ودر  (7

( ه ، کتننناب ، مقالنننه و   اینننان نامنننمنننواردی کنننه از دسنننتاوردهای علمنننی وپطوهعنننی دیگنننران )اعننن  از پ

اسنننتهاده نمنننوده ام ، مطنننابش ینننواب  وروینننه موجنننود ، ننننام من نننع منننورد اسنننتهاده وسنننایر مع  نننا  

 آن را در فهرست مربوط ذکر ودرج کرده ام   

این پایان نامه ق لا برای دریافت هیچ مدرک تح یلی )ه  سطح ، پایین تر یا بالاتر( درسایر دانعگاه ها  (2

 وموسسا  آموزش عالی ارائه نعده است   

چنانچنننه بعننند از فراینننت تح نننیل ق ننند اسنننتهاده وهرگوننننه بهنننره بنننرداری اعننن  از چنننا   (0

از قنننوزه معاوننننت پطوهعنننی واقننند کتننناب ، ث نننت اختنننراع و     ازاینننن پاینننان نامنننه داشنننته باشننن  ، 

 مجوزهای مربوطه را اخذ نمای    

چنانچنننه در هنننر مقطعنننی زمنننانی بنننرخلات منننوارد فنننوش ثابنننت شنننود ، عواقنننب ناشنننی ازآن     (4

مننی پننذیری  و واقنند دانعننگاهی مجنناز اسننت بننا اینجانننب مطننابش یننواب  ومقننررا  رفتننار نمننوده 

 اه  داشت   ودر صور  ابطال مدرک تح یلی ام هیچگونه ادعایی ن و

 

 نام ونام خانوادگی : آرتین پرویزروشن

 30/30/7030 تاریخ وامضاء :
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 صورتجلسه دفاع
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 تقديم به
 شان را جبراني نيست،آنهاست و درياي محبتاز ام كه بعد از خدا هرچه دارم ستيهاي ه سرچشمه

 ام، دستان پر مهر پدرم،گاه زندگياستوارترين تكيه به
گاه زندگيم، چشمان پر مهر مادرم  ،به سبزترين ن

 گشائي.و به تو اي آشنا كه ورقي از اين دفتر مي
 

 

 

 

 ...کنم به همه افراد با نيازهاي خاص چون جانبازان، افراد داراي معلوليت، سالمندان و و در نهايت تقديم مي

 " گردشگري قابل دسترس براي همه تا گامي باشد موثر در بهبود وضعيت گردشگري براي اين افراد و تحقق "
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 و سپاس فراوان

 چه كه بایدهمه آنكه نتوان به تمام گفت، نه حتي به اندکي، از 

 به محضر استادید گرانمایه

 سركار خانم دکتر فاطمه ياوري گهر و جناب آقاي دکتر محمود ضيايي

  هاي ارزشمندشانشان و راهنماييبه پاس دانش بزرگ و مهر فراوان
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 چکیده

افراد دارای ناتوانی تجربه گردشگگگری کاملا متفاوتی دارند. برای بسگگیاری از مسگگافران معلول، تجربه سگگفر 

ست. این شامل دشواری ساختن های مرتبط با حمل و نقل عمومی و محل اقامت ا پژوهش با هدف پربارتر 

ادبیات مهمان نوازی از طریق شناسایی مشکلات افراد دارای معلولیت در طول تجربه اقامت آن ها در هتل 

ها انجام گرفته اسگگت و بخشگگی از سگگری مطالعاتی پیرامون تجارد افراد دارای معلولیت با معلولیت های 

ه در پی آن است که تاثیر این ابعاد تجربه بر وفاداری گوناگون در حوزه گردشگری کشور ایران می باشد ک

ها، توصیفی کاربردی و از نوع جمع آوری داده ،ها را نمایان سازد. این پژوهش از نوع هدفمشتریان به هتل

شی می شد.پیمای شور ایران حدود  با شگران دارای ناتوانی  ستاره وجود دارد. 5الی  1هتل  1111در ک گرد

شتهکه در این هتل شدندها اقامت دا ستفاده از  .اند به عنوان جامعه پژوهش در نظر گرفته  اندازه نمونه با ا

صادفی میان جامعه آماری توزیع  384فرمول کوکران،  شنامه به روش غیر ت س شد و این تعداد پر سبه  محا

شنامه، تحلیل دادهشد. پس از جمع آوری داده س سط پر ساختارها تو ی و نرم افزار ها با رویکرد معادلات 

SMART PLS3  بین ابعاد تجربه افراد دارای ناتوانی و انجام شگگد. نتایج آزمون فرضگگیات نشگگان داد که

قیمت، تاثیر منفی و معناداری بر وفاداری گردشگگگران دارد داری وجود دارد و همچنین وفاداری رابطه معنا

 یابد. ها نیز افزایش میفاداری آنو هرچه قیمت خدمات هتل به افراد ناتوان کاهش یابد، میزان و

دشگر، تجربه گردشگر، افراد ناتوانگردشگری در دسترس، وفاداری گر کلمات کلیدی:
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 اول فصل 

 پژوهشکلیات 

 

 

 

 مقدمه 

از حق سفر و استفاده از صنعت گردشگری برخوردارند. افراد دارای معلولیت نیز مانند هر فرد دیگری 

های بخش گردشگری باید برای همه، از جمله افراد دارای معلولیت قابل دسترس ساختها و روزیرساخت

های اخیر به عنوان گردشگری قابل دسترس مطرح باشد. این بخش از بازار صنعت گردشگری در دهه

 های سفر افراد باهای گردشگری با برطرف کردن موانع و محدودیتبنگاهای که شده است. بازار بالقوه

رو این ازتوانند به عنوان گوشه بازار به آن نگاه کرده و از مزیت رقابتی برخوردار شوند. های خاص مینیاز

م. در یها هستبررسی تاثیر ابعاد تجربه هتل افراد دارای ناتوانی بر وفاداری آندر این پژوهش به دنبال 

تشریح  پژوهشهای اعم از اهداف و سوالات ، گزارهپژوهشاین فصل پس از مرور بیان مساله و ضرورت 

آورده شد و پس از ارائه مراحل مختلف انجام  پژوهششد. در ادامه قلمرو مکانی، زمانی و موضوعی 

 ذکر شد. پژوهش، تعرف واژگان و اصطلاحات پژوهش

 بیان مساله 

ها، اسباد و عوامل دیگری نیز بر ارزش و ضرورت مسافرت بلکه کشورها و تمدنبا پیدایش شهرها، 

مهاجرت افزود، جنگ و کشورگشایی، تجارت و سوداگری، کسب دانش و تجربه و شناخت آداد و 

آیند. در همین راستا، تحولات تکنولوژیک عامل کار و تولید را از قوای ها به شمار میفرهنگ، از علت آن

کار تقلیل یافت و اوقات فراغت فزونی گرفت. پس یکی از مفیدترین  یروی ماشینی تغییر داد،بدنی به ن

های دور و نزدیک و سفرهای بلندمدت، میان مدت و متنوع ترین راههای گذران ساعات فراغت، گردش

ی و یو کوتاه مدت گردید. با اهدافی همچون آشنایی با فرهنگها و تمدن های کنونی و باستانی، شناسا

بهره گیری از مناظر طبیعی، ورزش، استراحت، تفریح و تفرج و ... و بدین گونه بود که صنعت گردشگری 
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یکی از پر درآمدترین منابع اقتصادی کشورهایی شد که زمینه و استعداد مناسب این عرصه را داشتند. 

های داری از انواع پدیدهکشور ایران، با بهره مندی از میراث شکوهمند تمدن ایرانی اسلامی و برخور

ی فوق العاده ای در گردشگر طبیعی، نه تنها برای مردمان دیگر سرزمین ها که برای هم میهنان نیز جاذبه

 دارد.

 یکپارچگی اجتماعی، انطباق هایهزینه کاهش شامل مزایایی است قادر گردشگری اجتماعی، منظر از

 گردشگری این بر علاوه(. 2112 همکاران، و 1)لی آورد بار به را عدالت اجتماعی تحقق و اجتماعی

، 2آدامز و کانکی )مک سازد فراهم را افراد شناختیو روان ذهنی جسمی، سلامت ارتقاء موجبات تواندمی

 آنان خانواده اعضای برای مهم موضوعی گردشگری هایفعالیت در معلول افراد جذد ضمن (. در2111

 وظایفشان از حدودی تا که کندمی فراهم 3هاخانواده در کنندگانمراقبتبرای  را زمانی امر این. است

 خانوادگی ارتباطات تقویت رایج، عادی از کارهای رهایی توانمی طریق این از همچنین. یابند خلاصی

 (.2114، 4کولز و )شاو بخشید ارتقاء را عمومی آسایش بهبود و

 امکانات که است ضروری باشند،می ورودی گردشگری بازارهای گسترش خواهان که کشورهایی برای

 گردشگران ویژه نیازهای به توانندمی چگونه که برسند درک این به و بوده را دارا مکان حیث از لازم

 دسترسی و سفر حق (.6لاورنس -شاو از نقل به ،2118همکاران، و 5)اوزتورک نمایند رسانیخدمت معلول

و  معلولان برای کلیدی اجتماعی حقوق از یکی عنوانبه باید گردشگری هایفعالیت به داشتن

 7وار) است بشر افراد همه زندگی کیفیت در مهم عاملی گردشگری و سفر. گردد تلقی آنان هایخانواده

 (.8اروپا معلولیت از مجمع نقل به 2111و همکاران،

 دارای فرادا برای سفر به اشتیاق که امر این و دارند سفر به تمایل دیگر افراد تمامی همانند نیز معلولین

 (. با2114 همکاران، و 9)یاو است شدهپذیرفته گسترده طوربه است یکسان معلولیت بدون و معلولیت

                                                 
1

 Lee 

2
 McConkey & Adams 

3
 Family Care-givers 

4
 Shaw & Coles 

5
 Ozturk 

6
 Shaw-Lawrence 

7
Var 

8
 European Disability Forum 

9
 Yau 
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 که افرادی و خردسال فرزندان دارای هایخانواده باردار، زنان سالخوردگان، معلول، افراد احتساد

 طوربه افراد درصد 41 تا 31 که است واضح دارند، حرکتی هایمحدودیت یا تبع شغلبه هاییمحدودیت

ی شد )شبکه اروپای خواهند منتفع گردشگری و خدمات امکانات در پذیریدسترسی توسعه از گسترده

 صنعت مهم، بالقوه بازار این علیرغم رسدمی نظر به (. لیکن2117، 1برای گردشگری قابل دسترس

د نمایمی دلسرد محصولاتش از خرید حتی یا و رانده حاشیه به را معلول افراد عمدتاً موجود گردشگری

 (.2114، 2سواربروک و )هرنر

 موانعی به همچنان معلولین پذیری،دسترسی پارامترهای اعمال درزمینه هاییپیشرفت باوجود

 قبیل از شود،می گردشگری بخش هایفعالیت از آنان بردن لذت و مانع دسترسی که خورندبرمی

 نقل به ،2115 همکاران و 3گارسیا -)ناوارو...  و صنعت رستوران اقامت، ونقل،حمل مسافرتی، هایآژانس

 (.4فرناندز از

از سوی دیگر، با توجه به جمعیت رو به افزایش سالمندان در جهان و ایران و همچنین بزرگترین گروه 

به نیازهای این افراد در بخش گردشگری و همچنین اقلیتی یعنی افراد دارای معلولیت، باید توجه شایانی 

 شناخت و رفع موانع بهره مندی از فراغت این قشر از بازار گردشگری شود.

 رضایت ایجاد با بتوان آن اساس بر که هستند کارهاییراه کارگیریبه و شناسایی پی در همواره هاسازمان

 به مشتریان تعداد و داده گسترش را هاآن وفاداری غیره و تجاری نام خدمات، کالا، به نسبت مشتریان

 از یکی عنوان به مشتریان، وفاداری شده، مطرح مسائل به توجه با زیرا دهند؛ افزایش را وفادار اصطلاح

 برای وفادار مشتری یک. آیدمی شمار به وکاری کسب هر یتوسعه و موفقیت در ضروری بسیار عوامل

 سود بینی پیش در کننده تعیین عامل ها،آن وفاداری و است راهبردی دارایی یک چونهم سازمان،

مهم  عیاز صنا یکیصنعت گردشگری به (.  2112 ،چن) شود می گرفته نظر در نیز بازار سهم و سازمان

 رشد اقتصادی کشورها و شهرهابر  رییگچشم ریصنعت تاث نیشده است. ا لیو درآمدزا در جهان تبد

ها از کشور ارییکرد، به طوری که بس ادیای محرک توسعه منطقه روییتوان به عنوان ن یو از آن م دارد

                                                 
1 ENAT 

2
 Horner & Swarbrooke 

3
 Navarro-Garcia 

4
 Fernández 
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صنعت هستند )چن و  نیا اییهای مناسب درصدد بهره برداری از مزاساختریها و زنهیزم جادیبا ا

 (. 1172 ،1ییتسا

افراد دارای ناتوانی تجربه گردشگری کاملا متفاوتی دارند. برای بسیاری از مسافران معلول، تجربه سفر 

ها از مقررات دسترسی های مرتبط با حمل و نقل عمومی و محل اقامت است. اتاق هتلشامل دشواری

هم محدودیت  کنند. محدودیت و موانع زیادی وجود دارد و دسترسی فیزیکی عمومی هنوزتبعیت نمی

 و ازهایمنتشره حول محور ن یابیبازار اتیادب ریاخ یدر سال هارود. اصلی برای معلولین به شمار می

؛ اوزتورک 2119، 2)گردی و اوهلین روبرو بوده است یریچشمگ شیبا افزا تیمعلول یتجارد افراد دارا

 تیدرصد از کل جمع 19تا  11در حدود  یزیچ تیمعلول ی. اندازه بازار افراد دارا(2118، 3و همکاران

 ییمطالعات و پژوهش ها نیانجام چن یبرا یاصل یها زهیاز انگ یکین خود یشود و ا یزده م نیتخم

 پژوهش نیا (.1998، 6؛ کافمن و اسکاربورگ2117، 5؛ هو و سینگ2113، 4)بول و همکاران باشد یم

ول در ط تیمعلول یمشکلات افراد دارا ییشناسا قیاز طر یمهمان نواز اتیبا هدف پربارتر ساختن ادب

 یتجارد افراد دارا رامونیپ یمطالعات یاز سر یتجربه اقامت آن ها در هتل ها انجام گرفته است و بخش

اثیر در پی آن است که تباشد که  یم یرانکشور ا یگوناگون در حوزه گردشگر یها تیبا معلول تیمعلول

 ها را نمایان سازد.تریان به هتلاین ابعاد تجربه بر وفاداری مش

 یدائم و موقت، سالمندان، افراد چاق، خانواده ها تیمعلول یشامل افراد داراپذیر گردشگری دسترس

 کنند،یتر کار مو امن دارتریپا ،شده یطراح یاجتماع یها طیکه در مح افرادی فرزند نوزاد و یدارا

  (.2111،  یو دارس سی)بوهال شودیم

در  1395تاکنون، آمار دقیق و رسمی مربوط به سرشماری سال  پژوهشمتاسفانه از زمان تنظیم طرح 

مورد جامعه مورد نظر این پژوهش یعنی افراد دارای ناتوانی، هنوز منتشر نشده است. لذا آمارهای غیر 

این آمار همه البته  وجود دارند.هزار معلول در کشور  211و  ونیلیم کرسمی حاکی از آن است که ی

کرده اند مراجعه نبه مراکز بهزیستی معلولین جامعه نیست، زیرا برخی از آنان بارز نیستند و بعضی نیز 

ی شناسای بر جامعه توان بخشی مبتنی و این آمار تنها شامل مراجعه کنندگان و کسانی که از طریق

                                                 
1

 Chen, C. F., & Tsai, D. 

2
 Grady and Ohlin 

3
 Ozturk et al 

4
 Bull et al 

5
 Huh and Singh 

6
 Kaufman-Scarborough 
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سمی حرکتی می باشد که بیشتر براساس این آمار، بالاترین نرخ معلولین در بخش ج .شده اند، است

درصد آمار کل معلولین ثبت شده را به  43شامل بیماران ارتوپدی و مغز و اعصاد هستند که بیش از 

درصد در اختیار  36س از این بخش، معلولین ذهنی بیشترین آمار را با بیش از پ .خود اختصاص داده اند

و بینائی( و صوت گفتاری و سایر معلولین در رده دارند و مابقی بخش ها مانند معلولین حسی )شنوائی 

 .باشندمی درصد 11های بعدی با جامعه آماری زیر 

کشور ایران حدود در حال حاضر در طبق آمار اداره کل نظارت و ارزیابی خدمات گردشگری همچنین 

موجب درآمد کننده در این پژوهش، . قیمت بعنوان متغیر تعدیلوجود داردستاره  5الی  1هتل  1111

غییر سرعت تآن را شناسایی و به توانیم باشد کهیم یابیدر بازار واملع نیرتریپذانعطاف ازشود و  یم

آنان  تیو رضا یو وفادار انیحفظ و جذد مشتر یبرا یابیدر بازار واملع نیعامل از مهم تر نیا داد.

آن  ای بر رویعلمی گسترده پژوهش دلایل مذکور با اینکه شاید بسیار رایج تلقی شود اما باشد. یم

مناسب در این مبحث، باعث سوال  پژوهشانجام نگرفته است. مطالعه ادبیات مرتبط و عدم وجود 

ها در استفاده از افراد دارای ناتوانی( بر وفاداری آن پژوهشآیا تجربه افراد )در این  شود:تحقیقی می

 ها تاثیرگذار است؟خدمات هتل

 موضوعاهمیت و ضرورت  

 نیگردشگرانه دارند. ا یها تیلذت بردن از فعال یبرا یمحدود اریبس ایکمتر  یافراد معلول فرصت ها

عت صن نیدولت و همچن یاز جمله ناتوان یگرید لیآن ها نبوده و دلا تیفقط به علت معلول تیمحدود

 ای. کمبود و اردد یو مراکز گردشگر یقابل دسترس کردن حمل و نقل، مراکز اقامت یبرا یگردشگر

واند ت ینم یمعناست که صنعت گردشگر نیبد رانیافراد معلول در ا یو امکانات برا ساتینبود تاس

 یراب یکاف لیگروه پتانس نیکه ا یآن ها( ببرد در حال یحداکثر بهره را از مسافران معلول )و خانواده ها

 صنعت دارند. نیتحول در ا جادیتعداد گردشگران و ا شیافزا

ها در ایران توجه کنیم، به خوبی به اهمیت ایفای نقش توسط های آنر به تعداد معلولان و خانوادهاگ

اندرکاران صنعت گردشگری برای شناسایی این مشکل و لزوم تلاش برای تامین نیازهای دولت و دست

 معلولان پی خواهیم برد.

حق را  نیها اانسان یهمهکید دارد که نیز بر این واقعیت تا 2116شعار روز جهانی گردشگری در سال 

نفر در  اردیلیم 1داشته باشند. در حال حاضر  یدسترس یبه خدمات گردشگر یدارند که به طور مساو

دمات از خ توانندیروبرو هستند و نم یسفر کردن با مشکلات و موانع یوجود دارند که برا ایسرتاسر دن

 طیکارآمد و مح یو معتبر، حمل و نقل عموم یمانند اطلاعات کاف یسفر استفاده کنند؛ خدمات ییابتدا
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 ،ییمشکلات شنوا ،یحرکت تیکه دچار معلول یمدرن، افراد یبا وجود تکنولوژ یسفر. حت یمناسب برا

ر این د مند شوند.بهره ایمهم دن یستیاز مقاصد تور یاریاز بس توانندیهستند، هنوز نم یو ذهن یینایب

معه ما ای از افراد جاین است که تاثیر ابعاد تجربه افراد دارای ناتوانی که طیف گستردهپژوهش سعی بر ا

اشاعه  پژوهش نیاها مورد بررسی قرار دهیم. ها در اقامت در هتلشود را بر وفاداری آنرا شامل می

با پژوهشگران، مدرسان،  یا ژهیحاصله ارتباط و یها افتهیباشد و یم تیمعلول یافراد دارا یدهنده صدا

 باشد. یدارا م یهتلدارگردشگری خصوصا در شاخه و کارکنان صنعت  رانیمد

 پژوهشاهداف  

این مطالعه با تمرکز بر روی شناخت ابعاد تجربه هتل افراد دارای ناتوانی اعم از معلولیت دائم و موقت، 

ش برای شناسایی رابطه آن با وفاداری این سالمندان، افراد چاق و خانواده های دارای فرزند نوزاد، در تلا

 باشد:افراد در استفاده از خدمات اقامت در هتل است و در پی تحقق هدف کلی زیر می

 هاها در استفاده از خدمات هتلبررسی تجربه افراد دارای ناتوانی بر وفاداری آن

 سوالات پژوهش 

 ها چه تاثیری دارد؟وفاداری آنابعاد مختلف تجربه هتل افراد دارای ناتوانی بر 

 نماید؟ها را تعدیل میقیمت چگونه رابطه بین ابعاد تجربه هتل افراد دارای ناتوانی و وفاداری آن

 های پژوهشفرضیه 

 .دارد ریها تاثآن یبر وفادار یناتواندارای افراد هتل  ابعاد تجربه

 نماید. ها را تعدیل میقیمت رابطه بین ابعاد تجربه هتل افراد دارای ناتوانی و وفاداری آن

 پژوهشقلمرو  

 د.باشها میتجربه هتل افراد دارای ناتوانی بر وفاداری آنبررسی ابعاد مختلف  پژوهشقلمرو موضوعی 

ره کل نظارت و ارزیابی خدمات همچنین طبق آمار ادا باشد.می کشور پهناور ایران پژوهشقلمرو مکانی 

گردشگران دارای  .وجود داردستاره  5الی  1هتل  1111کشور ایران حدود در حال حاضر در گردشگری 

 شود.در نظر گرفته می پژوهشبه عنوان جامعه  اندهداشت ها اقامتاین هتلناتوانی که در 

ماه  بهشتیاست، که از اردماه در نظر گرفته شده 15 پژوهش، حدودا نیا یبرا پژوهشقلمرو زمانی 

 ید.به اتمام خواهد رس 1397تابستان آغاز و تا  1396سال 
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