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Abstract 
Customer loyalty is an effective and profitable investment for service companies. 
The present study aims to provide innovative marketing strategies to increase 
user satisfaction with hotel booking apps and transform them into loyal users in 
Iran. In this research, the survey method was used to collect data, and the 
correlation method was used to analyze the data. The statistical population of 
this study was people who had installed mobile booking apps for Iranian hotels 
on their mobile phones. A total of 384 of these individuals were selected as the 
sample using Cochran's formula. A questionnaire based on the Likert scale was 
used to collect information, and standard descriptive tests and structural 
equation modeling based on Smart-Pls software were used to analyze the data. 
Findings obtained from the present study reveal that innovative marketing 
strategies, with a coefficient of 0.687, increase user satisfaction, and with a 
coefficient of 0.276, increase loyalty. User satisfaction, with a coefficient of 0.566, 
also affects loyalty. Innovative marketing strategies in hotel booking apps 
increase user satisfaction with these apps and turn ordinary users of these apps 
into loyal users. 
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 پژوهشی علمی

  رزرو   همراه  تلفن  هایبرنامه  از  کاربران  رضایت  افزایش  جهت  نوآورانه  بازاریابی  راهبردهای
 ایران  در  وفادار کاربران به هاآن تبدیل  و هتل  آنلاین
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 چکیده
دف یه   : ه ذاریسرما ذاری سرمایه   یک   مشتریان،  وفاداری  حوزه   در   گ د   و  بخشاثر   گ   برای   سودمن

ت  دف   .است خدماتی های شرک یابی   راهبردهای یارائه  حاضر  پژوهش   انجام  از  ه ت  نوآورانه  بازار   جه
یش یت   افزا یل  و  هتل آنلاین  رزرو همراه تلفن  هایبرنامه   از   کاربران  رضا   وفادار   کاربران   به  هاآن   تبد

دمی   ایران   کشور  در وریجمع   جهت   پژوهش  این   در  :روش.باش یشی  روش   از  هاداده   آ ت   و   پیما   جه
ین  آماری   جامعه   . است  شده   استفاده   همبستگی  روش   از   هاداده   تحلیل    هستند   افرادی  پژوهش،   ا

دکرده  نصب  خود   همراه  تلفن  روی  بر  را  ایرانی   هتل  آنلاین   رزرو همراه   تلفن   هایبرنامه   که   جهت   .ان
ین از  نفر 384 کوکران،  فرمول  از  استفاده با حاضر  تحقیق  در  گیرینمونه    برای  .شدند  انتخاب افراد ا

ع  وریجم   از   هاداده   تحلیل  و   تجزیه  منظور   به   و   لیکرت   طیف  بر   مبتنی   پرسشنامه  از  اطلاعات   آ
  Smart-Pls  افزار   نرم  اساس  بر  ساختاری  معادلات   سازیمدل   روش  و  توصیفی  استاندارد  هایآزمون 

دداده  نشان  حاضر  پژوهش از  آمده بدست  هاییافته   :هایافته .است شده  استفاده    راهبردهای که  ان
یابی ورانه   بازار یب   با  نوآ یش   بر   687/0  ضر یت  افزا 2  ضریب  با   و  کاربران  رضا   تأثیرگذار   وفاداری  بر   76/0

ت یت   همچنین   . اس ذار  وفاداری  بر   566/0  ضریب  با  کاربران  رضا دمی   تأثیرگ   : گیرینتیجه .باش
بردهای یابی   راه لاین  رزرو   همراه   تلفن  هایبرنامه   در  نوآورانه  بازار یش   باعث   هتل  آن یت   افزا   رضا

یل  و  هابرنامه   این از کاربران  ین  عادی  کاربران تبد  . شودمی وفادار  کاربران به ها برنامه  ا

دواژه   ها:  کلی
بردهای ورانه،  بازاریابی راه   نوآ

  رزرو  همراه   تلفن  هایبرنامه 
ین لا  وفاداری   رضایت، هتل،  آن
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 مقدمه 1
ن مصرف ن   کنندگا ن  هر  از  بیش  اکنو   دیگری   زما

ط   صورت  به  را  گردشگری  خدمات-محصولات   برخ
ن،   از  ایفزاینده  تعداد  کنند.می  خریداری افرا   مس

ات ال  طریق  از  را   هتل  رزرو  و   سفر  اطلاع ان ای ک   ه
ا   مانند   برخط،  مختلف  اه ارنم امه  و   ت   تلفن   هایبرن

ه ایفناوری  کنند.می  جستجو  همرا ه   تلفن   ه   همرا
ار  در  را  جایگزین  هایگزینه نمصرف  اختی  قرار  کنندگا

ان  به  و  دهندمی ان  و  گردشگری  متخصص  نوازیمهم
ال  ان افی   توزیع  ک   و  1وانگ )  کنند می   ارائه   اض

ن، ارا  (. 2019همک

ن  امروزه ابا ازاری بورند ب ابی  هایاستراتژی  مج ازاری  ب
ازنگری  را  خود ایرویکرد  و  کنند  ب   بر   را  اینوآورانه  ه

بنای  ای فناوری  م باطی  ه ال  با  همراه  جدید  ارت ان ای ک   ه
او کسب  ارتقاء  سنتی اره ابی  کنند.  مهیا  ،ک ازاری  ب

ابی  معنی  به  نوآورانه ازاری غ  ب ار اقالب  از  ف روش   و  ه
تا   که است معمول و سنتی ایه ع ا طریق از قاعد   بدا

ن ادی  فنو اآشنا  و  غیرع اس )  پذیردمی  صورت  ن الیوک  2پ
ن،  و ارا .2019همک ال   در  ( ط   توزیع  حاضر   ح   برخ

ات،  ای اتاق  جمله  از  خدم ا،  هتل،  ه ای تور  پروازه   ه
افرتی،  ای   مس ایی،  سفره ای   دری   کرایه   و   ریلی  سفره

بیل ایی  دلیل  به  اتوم   هم   و  مسافران  هم   که  مزای
اشرکت ن   ه  از  است.   افزایش  به  رو   ، کنندمی  درک  را   آ

ارت   تغییر  دیگر،  طرف ارت  به  الکترونیکی  تج   بر   تج
ه   تلفن   بستر ال  در  همرا   بیشتر   زیرا  است   افزایش  ح

ن مصرف اه  از  کنندگا ای دستگ ه   تلفن   ه   برای   خود  همرا
ط   خرید اده  برخ ن )  کنند می  استف   و   3سا

ن، ارا  (. 2019همک

اداری  در  اصلی  مفاهیم  از  یکی  مشتری  وف
ابی ازاری ات  ب م  این  است.  خدم ن  به  مفهو ا   عنوا   ب

  درک   آید.می   حساب  به   شرکت  یک  دارایی  ترینارزش 
ع   یک  ،مشتری  وفاداری  فرآیند  ا  موضو   برای   اهمیت  ب

ن ا اهی احب  و  دانشگ اشد. می  حوزه  این  در  نظرانص   ب
ا  تعداد  همراه،  تلفن  گردشگری  سریع  توسعه  ب

 
1 Wang 
2 Paliokas 
3 Sun 

ه ای  از  ایفزایند ان  اپراتوره ال  ،نوازیمهم ان ای ک   ه
م  اینترنتی ا  را  خود  مرسو ال  ب   تلفن   اینترنتی  هایکان

ه ه تکمیل همرا ال،  این با اند.کرد اتی ح   مورد  در اطلاع
ن   وفاداری  و   رضایت  در  که   عواملی بت  کاربرا   به   نس

اید  آنچه  است.  محدود  گذارد،می  تأثیر  هتل  رزرو  در  ب
ال ان ه  همراه  تلفن  هایک  برای  ؛شود  گنجاند

ان ان  صنعت  متخصص اخته  همچن   است   ناشن
ار) انک اران، و 4ش  (. 2016همک

 انقلاب  پیشران  دیجیتالی،  اتصال  کنونی  دوره
ارم اشدمی  صنعتی  چه ا  که  ب ه  ب ا   تلفن   هایدستگ

ه باتی،   توان  افزایش  جا،  همه   به  متصل   همرا اس   مح
ازیذخیره  ظرفیت ال  س   دسترسی   و  فراوان  دیجیت

ان ات  به   آس الی  اطلاع   همه   شود.می  مشخص  دیجیت
ااین ایی تغییر به ه امعه در رفتاری و نم -می کمک ج

ه  این  ند.ک ه  ،پدید ات،   به  افراد  دسترسی  شیو   اطلاع
باط ا  ارت ش  و  خرید یکدیگر، ب امل  و  محصولات  فرو   تع

ا ه  تغییر  را  مشاغل   ب  رفتار  در  تغییر  این  است.  داد
ارات  مشتری  ه  تغییر را  مشتری انتظ  از بسیاری و داد

ایع ن  صنعت  جمله  از  صن   تأثیر   تحت  را  نوازیمهما
ه  قرار م  است.  داد ا این  تما ا  ه   عصر   از  مشتری  انتقال  ب

ات ازی  زمین   به   اطلاع   لم )   افتد می  اتفاق  همراه   تلفن  ب
.5،2019لاو  و ) 

امه  ایبرن ه  تلفن  ه بوب  از  یکی  به  همرا   ترین مح
ال ان ات و محصولات خریدپیش  هایک افرتی  خدم   مس

ه  تبدیل  اس،  این   بر   اند. شد ن   اس سرمایه   هتلدارا
ابل  ذاریگ امه  توسعه  برای  را  توجهی  ق ای برن   ه

اربردی اص  خود  همراه  تلفن  ک ه  اختص   این   به  اند،داد
 و  دهند  افزایش  را  مستقیم  رزرو  بتوانند  که  امید

ایهزینه ن  ه اص  به   کمیسیو الث  اشخ  کاهش  را   ث
ا  دهند. امل  وجود،  این  ب همصرف  تع  به  تواندمی   کنند

ن  از  که   شود  توصیف  روانشناختی   فرآیند  یک  عنوا
ک م  تجربه ی ک با مداو ا کانونی عامل ی ک ی ع  ی   موضو

ایز ال،  عنوان  به   شود.  متم هدرک ارزش   مث  از  شد
ات   راحتی   ارزش  توسط  اول  درجه  در  همراه  تلفن  خدم

4 Shankar 
5 Lam & Law 
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همنعکس  که  شودمی  هدایت  دستیابی  سرعت  کنند
ک  به اید   است.  کارآمد  و  مؤثر  طور  به  کار  یا  هدف  ی   ب
اوت  که داشت  توجه  نیز نکته این به  توجهیقابل  تف

ان  در ه   صرف   زم انمصرف  توسط  شد امه   در  کنندگ برن
ابل  در  همراه  تلفن  ایه ا  مق  از  دارد.   وجود  هاتارنم

ه ا اربر،  تجربه  دیدگ اوت  دو  ک اسی  تف   که   دارد  وجود  اس
اید امه  اینکه  اول   کرد.   اشاره   آن  به  ب ایبرن   تلفن   ه

ه ا  به   نسبت  توانندمی  همرا ا تارنم ا  ه ا   را  هشداره   ب
ن مصرف  به   بیشتری   سرعت   دهند.   ارائه   کنندگا

ارنما  خلاف  بر  همچنین ا،ت امه  ه ایبرن ه   تلفن  ه   همرا
ان توانندمی اشند،  پرنشاط و آورهیج ط  رو   این از ب   راب

اربری  اید   ک ن   توجه  بتواند  ب اربرا   کند   جلب   خود  به  را   ک
ن، و 1لی ) ارا .2019همک )   

ابر بال   به  پژوهش  این   ،شده  مطرح  واردم  بن   دن
افتن ع  این  ی م  که  است   موضو برد  و  عوامل  کدا اي راه   ه

ابي ازاري اعث   نوآورانه   ب ن   رضایت  افزایش   ب اربرا  از  ک
امه ایبرن ط   رزرو   همراه  تلفن  ه ا آن  تبدیل  و   هتل  برخ   ه

ن به اربرا ادار ک ن در وف  ؟ شودمی   ایرا

 پیشینه و نظری مبانی 2
 پژوهش

ا  راهبرد: برده  در  و  روندمی  کاربه  اهداف  جهت  در  راه
ارتند   واقع   زمینه   این  در  بایستی   که  اموری  از  عب

ط  و  پذیرند  صورت   که   است  امور  این  اجرای  توس
ا برده ع  این  گیرند.می   شکل  راه  خوبی  به  موضو

ک  ارائه   که  سازدمی  روشن برد  ی   گرو   در  مناسب   راه
اخت اشد.می  اهداف  دقیق  شن برد  ب م   در  راه   علو

اگونی  تعاریف  دارای   مدیریت اشد می  گون ا   ب   دارای   ام
اصر ن   عن برد   عنصر   اولین   است.  ثابتی  و   یکسا   راه

اخت اط   دقیق   شن   رقیب   و   خویش  ضعف  و  قوت   نق
اشد.می ابتی   مزیت  آوردن  بدست  عنصر  دومین  ب   رق

ایدار بات  که  است  پ ایز  موج ن   برتری  و  تم ازما   س
بت با  به   نس اسیل   آوردمی  فراهم   را  رق   و   )ب

ارت  .2،1967ه برد  ( امه  چون  راه   جهت   در  ایبرن

 
1 Lei 
2 Basil & Hart 
3 Andrews 

ازی ارس ک  اهداف  آشک ن  ی ازما   و   کندمی  عمل  س
ا دستورالعمل همچنین اییسیاست و  ه   جهت  در  را  ه

ن امل   مسیر  و  دهدمی  ارائه  اهداف  به  رسید   تک
ن ازما ان  که  ای)گونه  س ا  هست  سازم   دارد   قصد  ی

اشد(  آنگونه -می  تعیین  همچنین  و  کندمی  تعریف  را  ب
افعی  کند ان  که   من ازم -ذی  اختیار  در  است  قرار  س

ان  امداران  کارمندان،  از  اعم   النفع ن   ،سه   و   مشتریا
ادی   غیر   یا  اقتصادی  نظر   از  بگذارد،  جوامع   اقتص

.3،1980)اندروز  است چگونه ) 

ابی  بازاریابی: ازاری امل  ب   به   که  است  اقدامی  هر  ش
ان   به   دستیابی  منظور اآن   ترغیب   و  مشتری م   ه ا   انج

ا   که  است  اقدامی  هر  شامل  فروش  یند آفر   .شودمی   ب
ای  گرفتن  و  فروش  قرارداد  بستن  هدف   مشتری   امض
م ا   و   دارد  توجه  نتایج  به  کمتر  ،فروش  .پذیردمی   انج

ا   اندیشد،می   رشد  به  بیشتر  ابی  ام ازاری   جستجوی   در  ب
ایافق    ت اس  توسعه   مرحله   به   رسیدن و  دوردست   ه

ن،  و  4)روزیس ارا .2005همک ن می   را  کاتلر  فیلیپ  (   توا
ابی علم پدر ازاری اتلر   فیلیپ نظر  از دانست. نوین ب   ک

ابی ازاری الیتی  ب انی  فع ا  آن  در  که  است  انس ازه   و   نی
ای خواسته بادله،  فرآیند  طریق  از  افراد  ه ا   م -می  ارض

  فیلیپ   که   مشترکی  تعریف  در  دیگر  طرف   از  گردد.
اتلر ابی  از  آرمسترانگ  گری  و  ک ازاری   دادند،   ارائه  ب

ابی ازاری اعی   - مدیریتی  فعالیتی  عنوان  به   را  ب   اجتم
ط  که  کنند می   تعریف ن   توس ای گروه  و   افراد  آ   ه

ادله  و  تولید  فرآیند  طریق  از  مختلف ا   کالا  یمب   ب
م  یکدیگر، أمین   به   اقدا ازها  ت ای خواسته  و   نی  خود  ه

ایندمی اتلر  نم اران، و 5)ک  (. 1990همک

برد  :بازاریابی  راهبردهای ابی  راه ک  بازاری  رویکرد ی
ه  و  بلندمدت ن   اصلی  هدف   که  است  نگرآیند   آ

ابی ایدار  رقابتی  مزیت  یک   به   دستی ن   است.   پ   محققا
ن ا برد دقیق معنای مورد در همچن ابی راه ازاری  بحث ب

ات  نتیجه،   در  کنند.می اریف  مدیریت  ادبی   متفاوتی   تع
م  این  از ا  دهند. می  ارائه  مفهو ک  در  وجود،  این  ب  ی

اریف   این   دقیق،  بررسی م  این   حول  تع   متمرکز   مفهو

4 Rouzies 
5 Kotler 
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 ها به کاربران وفادار در ایران تبدیل آن

برد  که  است اید   آنچه  از  وسیع  بیانیه  یک  به  راه   ب
امه  دارد.  اشاره   ،یابد  تحقق بردی   ریزی برن امل   راه   ش

بردی  اولیه  وضعیت  تحلیل   و  تجزیه   قبل   شرکت   راه
ابی  تدوین،  از اب  و  ارزی ابتی   موقعیت  انتخ   رق

ازارمحور   اهداف   و  شرکت  اهداف  به   که   است   ب
ابی ازاری ابی  راهبرد  کند. می  کمک  ب ازاری  نقش  ب
ابی ازاری ان  بین   پیوندی  عنوان  به   را  ب ازم ن   و   س   مشتریا

ن  بورگ   کند می  برجسته   آ اران،  و  1)هام   .( 2013همک
برد ابی  راه ازاری ازارهای  ب   که   را  ارزشی  گزاره  و  هدف  ب

س ا الیز  براس ایفرصت  بهترین  آن  شود،می  ارائه   بازار  ه
ن،  و  2کاتلر )  کند می  تعیین ارا برد   تدوین   . (201۴همک   راه

اس  بر ابقت»   اس ابع  بین  مط ازمانی  من ا مهارت  و  س   ه
ک  از وی  از  و  سو  ی گر  س ایفرصت  دی  ،محیطی  ه

ن   در  موجود  خطرات   تحقق   برای  نظر  مورد  اهداف  و  آ
ن ا  « آ ه بن اتن ) است  شد ن،  و 3ه ارا .1978همک )   

انی،  یگسترده  و  سریع  تغییرات  نوآوری:   منجر   جه
ط   در  دائم  تحول   و  دگرگونی  به ن   و  پیرامون  محی   درو

ن  ازما ه  س  سریع تحولات این  راستای در است.  گردید
ن  تا  است  لازم ن و  هاسازما افتن،  با  مدیرا   و   طراحی  ی

ای   اجرای اره م  تحولات  این  با را  خود نوین، راهک ا   همگ
اخته ایصحنه  در  بتوانند  و  س   و   داخلی  رقابت  ه
ارجی -واژه  نوآوری   کنند.  ایفا  خوبی  به   را  خود  نقش   خ

ه  ای ه،  پیچید ادگی  به  بود اشدنمی  تعریف  قابل  س   و   ب
ع اگونی  انوا امل  را  گون  است  ممکن  نوآوری  شود.می  ش

ا محصول سطح در ع به فرآیند ی   این  که بپیوندد وقو
امل   در  دو ا  تع  در  نوآوری  زیرا  دارند،  قرار  یکدیگر  ب

 گردد  جدید  محصولات  خلق  به  منجر  تواندمی   فرآیند
ا  یتوسعه  نیز  محصول  در  نوآوری  و   رقم   را  فرآینده

ان  زند.می ازم اس ابتی   مزیت  کسب  برای  ه   رق
از  پایدار  و  بلندمدت  دستیابی  و   داشته  نوآوری  به  نی

  و   پیوسته  بررسی  طریق  از  نیز   خود  نوآوری  این  به
ان،  مستمر  با  مشتری ط  و  رق   و   تجزیه  همچنین  و  محی

ایج  تحلیل  ا بررسی این  نت  )مدهوشی  شودمی میسر  ه
ن،  و ارا .1391  همک ا    محیط  در  ( ال  در  دائم   تغییر   ح
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ا   امروزی،   به   نوآوری  تغییرات،   این  سرعت   به  توجه   ب
ک اسی  رکن   ی ان  برای   رقابتی  مزیت  و   اس ازم ا س   ه

ان  و  است  شده  تبدیل ازم اییس ن   این  پیروز  ه   میدا
ایطرح  و  افکار  بتوانند  که  هستند  خود  ینوآورانه  ه

اورند  در  اجرا  مرحله  به  را س   بی اران،  و  4)مو   (. 2011همک
-سیستم  تغییر   در  بزرگی  نقش  تواندمی   حتی   نوآوری

ای ادی   ه ا   اقتص ا   کشوره   انرژی   با  نوآوری  کند.  ایف
ن ای  به  بخشید ازاره اکسب  و  داخلی  ب اره   طریق   از  وک

 تواندمی   جدید  خدمات  و  محصولات  ارائه  و  تولید
ایی ه   در  لازم   توان اد ایفرصت  از  استف  در  جدید  ه

ارت  سطح   آورد   فراهم  را  المللبین  تج
 (. 5،1995هگینز )

  نوآورانه:   بازاریابی  راهبردی  ریزیبرنامه 
امه  بردی  ریزیبرن ابی  راه ازاری   است   فرآیندي  نوآورانه  ب

ا  مورد  در  آن  کارگیری  به  صورت  در  که ات   یا  کالاه   خدم
اد  به  موجود، ا  ایج الاه اري  خدمات  و  ک   جدیدي   ابتک

امدمی ا،   که  انج اموقعیت  مصارف،   نیازه   اهدافی   یا  ه
اضر  حال  در  که   دهدمی  پوشش  را ه   پوشش  ح   داد

اتلر )  شودنمی ن   به  نوآوري  .(6،2005ک امل  عنوا   اصلی  ع
ابتی   مزیت   براي   موفقیت  ا شرکت  رق ان  ه  شودمی  بی

ه  از  نوآوري  و انی  دیدگا   تولیدات  ارائه  معناي  به   سازم
ات   و ا خلاقیت  کاربرد  از  حاصل    نو،  خدم -زمینه  در  ه

اي بارت   به  است.   شرکت  کاري  مختلف  ه  دیگر  ع
 محصولات،  به  مربوط  دانش  ينتیجه  نوآوري

ا  ن،  و  7)ری  است  خدمات  و  فرآینده ارا   (. 2010همک
ابی  استراتژي ازاری   استراتژي   اینکه  یعنی  نوآورانه  ب

ه،  ارائه اوت   شد ا   داريمعنی  تف  موجود  هاياستراتژي  ب
انی  این   و  دارد اب   استراتژي   که  دارد   معنا  زم ه   انتخ   شد

ار اياستراتژي از متفاوت بسی ار ه   گذشته  در رفته بک
ه امل   و  بود ا   مقایسه   در  جدیدي  هايجنبه  ش   ب

اياستراتژي بلی   ه ان   ق ازم اشد  س ا  و   ب   استراتژي   ی
ابی ازاری ال   عین در که ايب اي استراتژي مشابه که  ح   ه

بلی ايویژگی  داراي  حداقل  اما  است؛  ق   تر جسورانه   ه
اشد   آمیزتر مخاطره   و اران،  و  8)نیل   ب   (. 2007همک
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 ها به کاربران وفادار در ایران تبدیل آن

ابی  هاياستراتژی ازاری مدل   از  است  ممکن   نوآورانه   ب
بکه  گذاري،قیمت   جدید  ايه ايش بانی  ه  پشتی

اي  و  محورمشتري ه   ابزاره اط  براي  گسترد   بیشتر   ارتب
ا ه   مشتري  ب ایند،  استفاد   اجزاي   ترتیب  این  به   نم

ابی  آمیخته ازاری ه  ب   ارزش   اینکه  بر  علاو
ان  براي  فرديبهمنحصر  اد  مشتری اید،می  ایج -می  نم

ن   خرید  براي  محکمی  دلیل  واندت اشد.   خریدارا   ب
انه،  استراتژي   به   منحصر  موقعیت   در  را شرکت  خلاق

با  براي  آن  از  تقلید  که  دهدمی  قرار  فردي  دشوار  رق
ابراین  و  بود  خواهد ن  به  بن  براي  رقابتی  مزیت  عنوا

ن  ازما ن، و 1)اسلاتر  شودمی محسوب س ارا    (.2010همک

امه  به  همراه:  تلفن  هایبرنامه ایبرن   افزارها( )نرم  ه
اربردی ایتلفن  یویژه   ک ه  ه  2اپلیکیشن   هوشمند،  همرا

ک  اپلیکیشن  گویند.می امه  ی   که   است  افزارینرم  برن
ه  در  تواندمی ا ایدستگ   برداری بهره   مورد  همراه  تلفن  ه

ااپلیکیشن  گیرد.  قرار   (، 3اپ   شده  خلاصه  صورت  )به  ه
امه ایبرن اربردی  ه ط   که   هستند   ک ه  توس ا ایی دستگ   ه

انند  ا، تبلت  هوشمند،   هایتلفن  م ا   ه   حتی   و  کامپیوتره
اعت اس ایعینک  و  ه   شوند. می  اجرا  هوشمند  ه

اری ااپلیکیشن از بسی ازبی ه ال از نی   اینترنت،  به  اتص
ااپلیکیشن  کنند.می  عمل ه  ه  در  خود  نقش  بر  علاو

انه ن   رس ای   و  بود ارکرده باطی،  ک ازی   نسخه   ارت   یک   مج
ک فرد، اد ی ا نه ن  ی   )حمیدی  شوندمی محسوب سازما

 .(1396بیدی، و

ایتمندی   کلی   طور  به   کاربران:  رضایت  بارت   رض   ع
ات   از  است حساس ایند   ا ا  خوش ایند   ی   شخص   ناخوش

ایسه  از  که اس  در  وی  ذهنی  عملکرد  مق ا   قی   ب
ارات اشی  او  انتظ ایت   شود.می  ن   به   مشتری  رض

 از  او   تلقی   و   مشتری   انتظارات   بین  فاصله  واسطه
ه   تحویل  محصول ه  داد ط  شد ان  توس   تعیین   ،سازم

ان  .گرددمی ازم   مشتری   رضایت  به  دستیابی  برای  س
ایستی  ابتدا ارات  ب   این   نماید.  کدر   را  مشتری  انتظ

ارات ا   تصریحی  است   ممکن  انتظ اشد،   تلویحی  ی ا   ب   ی
ا ات ز ج  ب امل  ئی ن  ک اشد  نشده  بیا  از  پژوهش  این  در  .ب
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ا  مشتری   رضایت  شاخص   مدل   برای   (4ACSI)  آمریک
ن  رضایت متغیر سنجش اربرا ه  ک اد ه استف   است.  شد

ا   199۴  سال   در  که   مدل،   این ه   بن اد ه   نه   است،   شد
اصل العه سال  چندین ح ط بررسی  و   مط   انجمن   توس

ا   که  است   اکآمری  کیفیت  اس   ب   فورنل،   مدل   از  اقتب
اب ه  طراحی  و  انتخ امع  مدل،  این  است.  گردید   ترین ج

ات،   و  تلامحصو  کیفیت  گیریاندازه  برای  شلات   خدم
ه  تشخیص  ه   داد اخص  . است  شد ای ش   رفته   کار  به  ه

امل مدل این در امل ش   کیفیت  ،مشتری  انتظارات ش
هکدر  هک در   ارزش  و  شد اشندمی  شد   و   صدقی)  ب

ن، ارا  (. 1388همک

اداری  کاربران:  وفاداری ن   وف اربرا ع   یک   ک   موضو
ه ات   در  عمد ابی  تحقیق ازاری   هر   برای  که   است   ب

ازمانی بردی  اهمیت  س  در  که   مؤسساتی   دارد.  راه
اد اداری  ایج ن   وف اربرا ای مزیت  کنند،می  عمل  بهتر  ک   ه

ه -مزیت این جمله   از که داشت خواهند  رقابتی  عمد
ا اشی  سود  افزایش   ه اهش   از   ن ابی،  هایهزینه  ک  بازاری

اهش  و  فروش   افزایش ای هزینه  ک اتی  ه   است   عملی
ن .5،2001چن  و  )بوو اداری  ( ا    واژه  یک  وف   قدیمی   نسبت

ه با    که  بود ال ایبندی  توصیف  جهت  غ بستگی  و  پ  دل
ک  به  پرشور  و  شدید ا  آرمان  کشور،  ی   مورد   فرد  ی

ه  اد اداری  گیرد.می  قرار  استف   و   پیچیده  مفهومی  وف
ه  بعدیچند  اشی  پیچیدگی  این  و  بود   دامنه   از  ن

اریف   از  وسیعی م   این  برای   که  است  تع   ارائه   مفهو
ه ط   تعاریف  این  معروفترین  جمله  از  است.  شد   توس

ارد ال  در  6الیور  ریچ ن   میلادی  1993  س ه   بیا   است:  شد
بت  عمیق  و  قوی  تعهد  »یک ا   و  مجدد  خرید  به  نس   ی

ه   ترجیح  خدمت  یا  محصول  یک   دائم   خرید ه   داد   شد
ه،  در ه  تأثیرات  علیرغم  که  آیند القو ا  ب الفعل   ی   ب

ا  محیطی ایفعالیت  ی ابی  ه ازاری ا  ب  رفتار  تغییر  برای  رقب
ان خرید تکرار  مشتری، خرید ا برند هم ان ی   سری  هم

.1993)الیور،  است«  برند الب  در  ( ای پژوهش  غ   ه
ط  گرفته  صورت اد  نویسندگان،  توس ه  پیشنه ا   شد   ت

ن ادار  مشتریا ن  به  وف ک  عنوا ابتی  دارایی  ی ظ   رق   حف
ه  از  یکی  و  شوند ایرا اد  امر،  این  تقویت  ه   يك   ايج
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اري  رابطه انه   همك اسب  و  صميم ات   بين  من   مؤسس
اتي ن  و  خدم  افزايش  طريق  از  وفاداري،  است.  مشتريا

ن   آوردن  دست  به  هزینه  کاهش  درآمد،   مشتریا
اهش  جدید، اسیت  ک  کاهش  و  قیمت  به  مشتری  حس

ایهزینه ا  مشتری   کردن  آشنا  ه ش  ب ایرو م   ه ا  کار  انج
 شودمی  منجر  سودآوری  افزایش   به   شرکت،  در

ش   )حقیقی  اران،  و   کفا ن   (. 1389همک ادار  کاربرا   و   وف
ه اد اربرانی  به  پراستف ش   که  شودمی  اطلاق  ک   تلا

ازار اآن  یرو  یابیب ن  رایز  است  متمرکز  ه  بخش  هاآ
ه ان  را  محصول  کی  فروش  از  یاعمد   دهند. یم  نش

بق ازار  قاتیتحق  ط ابیب   محصولات،   از  یاریبس  در  ،ی
انمصرف  از  یکم  بخش ه  بخش  کنندگ   کل   از  یا عمد

ش  ارتی  به  . دهندیم  لی تشک  را  فرو   این   دیگر  عب
اربران م  کی  از  کمتر  ک انمصرف  سو   ا ی  کالا  کنندگ

ات ا  دهند،یم  لی تشک  را  خدم م  دو  از  شیب  ام  سو
اصل  کاربران  این  طریق  از  فروش  درآمد   . شودمی  ح

امه  از  که  یافراد  به  نیهمچن  اصطلاح  نیا ابرن   ی ه
ه  تلفن انه  ، همرا اتارنما  برخط،  یهارس ا  و   ه   ر یس

ات  الیجید  خدم ه  یت   اطلاق   کنند،یم  یادیز  استفاد
ارت  به  شود.یم   شتر یب  کاربران  از  دسته   این   ،گرید  عب

ا  از ابی  پیشنهادات  هدف   مورد  ینریس ازاری   . هستند  ب
اه ات،  یگ  یمعان  ی دارا  است  ممکن  اصطلاح   ن یا  اوق

اه  ای اشد  یمنف  می مف ازار  .ب نیب ا  نیا  توانندی م  اب
م اسا  یبرا  را  مفهو ا  ییشن ازه ن ی مشتر  تمایلات  و  نی   ا

ار  یفعل ن ی مشتر  ترغیب  رایز  رندیگ  بک   به   یفعل  ا
ن ی مشتر  به  یابیدست  از  تواندمی   ،شتریب  مصرف   ا

ه   ،دیجد اد اد  ای   ترس اماکیت)   باشد  تری اقتص   و   روانگت
 . (1،2019وانگسوراوات

 و هافرضیه مفهومی توسعه 3
 پژوهش مدل

ابی  در ازاری ای شرکت  کنونی،  ب ای فعالیت  موفق  ه   ه
ابی ازاری از  مورد  ب   به   منحصر  و  غیرمعمول  طور  به  را  نی

م  فرد ا   در   نوآوری  به  ابتدا  در  هانآ  دهند.می  انج
با    و  خدمت  و  محصول اق اسخ   فکر  به  متع ای   به  پ ازه   نی

 
1 Ruangthammakit & Wongsurawat 
2 Stokes 

الیت  چنین  .هستند  مشتری  ابی،  هایفع ازاری -می  ب
ار  واندت اشد   نوآورانه  بسی ا    اما  ب لزام اری   و  جدید   ا   ابتک

اد  احتمال  به  و  نیست ک  تغییر  زی ه  ی ا  اید   روش   ی
ابی ازاری ابراین  است.  موجود  ب ن  نوآوری  بن  تواندمی   آ

اربرد ک  در  فرد  به  منحصر  ک ا  شرکت  ی   وضعیت   ی
اص اشد  خ .2،2000)استاکس   ب ا   خدمات  ارائه  (   ب

اینوآوری ایت   روز،  ه ن   رض  دهدمی  افزایش  را   مشتریا
اآن  تمایل  بر  همچنین  و   به   مجدد  مراجعه  برای  ه

امه ا  برن  بود.  خواهد مؤثر مجدد خرید ی

ایل  افتهتوسعه   کشورهای  بین  در  وسیعی  تم   و   ی
اخص  که  دارد  وجود  توسعهبهرو    مشتری   رضایت  ش

(3CSI)   اه(،  خرد  سطح   برای  را لمللی بین  و   ملی  )بنگ   ا
ه و صنایع و  نمایند تعریف ای بنگا ا  را  خود ه ا   آن ب بن   م

ابی  مورد اخص   این   اهمیت  دهند.  قرار  ارزی   ه ب  تا  ش
ار  این  کشورها  این   که  نجاستآ ا  نه   را  معی   برای   تنه

ن ازما   مورد   ملی   صورت  به  بلکه   مختلف  صنایع  و   هاس
ه   و   داده  قرار  بررسی ا اخص  جایگ ایت   ملی  ش   رض

ن  ای  هم   را   مشتریا الص   تولید   به اخ  از  و   دانسته   ملی   ن
ایج ن  نت امه  در  آ اییزریبرن بردی  ه   ن لاک  و  خرد  راه

.1387،دارابی  و  ملکی)  برندمی  بهره ابراین  ( -فرضیه  بن
 گردد: می  مطرح زیر صورت به پژوهش اول ی

ای  اول:  فرضیه ابی  راهبرده ازاری  در  نوآورانه  ب
امه ایبرن ه  تلفن  ه اعث   ،هتل  برخط  رزرو  همرا   ب

ایت افزایش ن  رض امه این از کاربرا  شود.می  هابرن

م  ،هتلداری صنعت رد ادیز رقابت  به  توجه  اب   لزو
ادار  یابیارز نی مشتر  یوف ن   شیافزا  منظور  به  ا   توا

ابت ال  از  یکی  بین،  این  در  است.  چندان  دو  یرق ان -ک
ای باطی  ه ال  چند  در  که  ارت   و   محبوب  اری بس  ری اخ  س

م ه  مرسو اده  است،  شد اشنیکیاپل  از  استف   رزرو   یه
اشد. می  هتل ا   لیو  ب  در  بسیار  رقابت  وجود  به  توجه  ب

ازار  این م  ،ب ایی  تدوین  و  بررسی  لزو اره  منظور  به  راهک
ازار  سهم  افزایش ان  ب ازم ا   است  مشهود  س   ت

ن  واسطهبدین اربران  بتوا   کرد.   جذب  را  بیشتری  ک
ابراین ه   ارائه   هایشرکت  اصلی  اهداف  از  یکی  بن   دهند

ط   خریدپیش ات   برخ ا، هتل  خدم  وفاداری  افزایش   ه

3 Customer Satisfaction Index 
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ن ات  سطح  افزایش  منظور  به  مشتریا بلیغ  در  خود  ت
امعه ن   دنبتوان  وسیله  بدین  که  است  ج اربرا   ک

  جذب   خود   وفادار  و   قدیمی  برانر کا  طریق  از  بیشتری 
ای م  ند.نم اداری  مفهو اد  و  مشتری  در  وف ن   ایج   مشتریا

ادار ارچوب در وف اد صورت به کاروکسب چ  تعهد ایج
ام  برای   مشتری  در امله   انج ا  مع ان   ب   و   خاص  سازم

ا   خرید ات   و  کالاه -می  تعریف   مستمر،  صورت   به  خدم
ع  بندیدسته  و  تعریف  شود. امل  ممکن  انوا ا   تع   ب

ن اآن  به   که  مشتریا اداری  ه  شودمی  گفته  وف
بنایی  و  ضروریست ای  تأمین  جهت  را  م ازه   مشتری   نی

ازد.می  فراهم ن می  وفاداری  گیریشکل  مورد  در  س   توا
انی  گفت: ان  که  افتدمی  اتفاق  وفاداری  زم ا    مشتری   قوی

اس حس   وجه   بهترین  به   نظر  مورد  شرکت   کنند   ا
ای  تواندمی  ممکن ازه ن  نی -گونه  به  کند،  برطرف  را  آنا

بای  که   ای  ذهنی  بندیدسته   مجموعه  از  سازمان  رق
ن ارج  مشتریا ه  خ ن  و  شد ن   از  خرید  به  مشتریا ازما   س

اری  صورت  به ایل  کنند.  اقدام  انحص ان  تم   برای   مشتری
اب ک  انتخ ا  محصول  ی ک  ی  بین  از  کاروکسب  ی

ازی  برای  دیگر  محصولات   به   عمیق  تعهد  و  خاص  نی
نمشتری   یا  مجدد  خرید   خدمت - کالا  برای  شد

-می وفاداری از دیگری  تعریف  نیز آینده در ترجیحی 
اشد .1،2008هیم  و )برندتزاگ ب ) 

ای   دوم:  فرضیه برده ابی  راه ازاری  در  نوآورانه   ب
امه ایبرن ه  تلفن  ه اعث   ،هتل  برخط  رزرو  همرا   ب

اداری ن  وف امه  این کاربرا ابرن  شود.می ه

ایت حساس  ، رض ا   لذت   از   فرد  یک  ا لسردي   ی   د
ه هادراك  عملکرد  همرا ا)  محصولات  از  شد  در  نتیجه(  ی

ا   رابطه اشدمی  ،است  انتظار  مورد  آنچه  ب  در  . ب
ارات  و  عملکرد  صورتیکه اوت   انتظ اشند،  متف   مشتري   ب

اراضی بق  عملکرد  اگر  .است  ن ا  منط   انتظارات   ب
  اگر   و  شودمی  خرسند  و  راضی  مشتري  باشد،  مشتری

ارات   از  بیش  عملکرد اشد  انتظ ن   ،ب  بسیار  مشتریا
 اینگونه  کلی   طور  به   بود.  خواهند   وشنود خ  و   راضی

ادی  تأثیر   مشتري   رضایت   که   شودمی  تصور   بر   زی
ش  ات   ،مجدد  فرو بلیغ ن   ت ا ن   به   ده ا بت   ده   و   مث

اداري اران  و   فر  )فرزین  دارد  مشتري   وف   . (1395  ،همک
ایت  که  هاستمدت  همچنین ن   به   رض  از  یکی  عنوا

اي پیش ازه اد  براي   اصلی  نی اداري   ایج   گرفته   نظر  در  وف
ار   شودمی ایراکت ن،  و  2)ب ارا ابراین  (.2012همک   فرضیه   بن

م  گردد: می مطرح ذیل  صورت به سو

ایت   افزایش  سوم:  فرضیه ن   رض امه  از  کاربرا -برن
ای ه  تلفن  ه ط  رزرو  همرا اعث  ،هتل  برخ  وفاداری  ب

اربران امه  این ک ابرن  شود.می  ه

 پژوهش  مفهومی مدل
 

 

 
1 Brandtzæg & Heim 2 Bayraktar 
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 پژوهش   مفهومی   مدل   . 1  شکل 

امه   رابطه   در  پرسش  23  شامل   پژوهش  این   پرسشن
ا ا ب ایگویه  و متغیره ان ه   جدول   شرح به که است آن

اشد: می زیر  ب
 پرسشنامه   های گویه   و   متغیرها   . 1  جدول 

ای  ا گویه پژوهش متغیره بع  ه  من

ای  برده  راه
ابی ازاری  ب

 نوآورانه

ابلیت   اطمینان  ق

ن و 1ژانگ  ارا  ( 2019)  همک
لت اده  سهو  استف

 خصوصی   حریم
 سرگرمی 

ن ا اری   نش انته  فرودی، تج  ( 2019) 2آپ
ایویژگی برز درودی، بصری  ه  ( 1389) فری

باط مدیریت ن  و 3شوکرت ارت ارا  ( 2019)  همک
 ( 2018) 4لاو  و وو عملکرد

ان ارگزاری  زم اران و 5وانگ ب  ( 2019)  همک
ازیشخصی ن  و 6پیکولی س ارا  ( 2017) همک

ایت   رض
اربران   ک

 ( 2018) 7لاو  و وو شده  درک ارزش 
ارات  اران و 8وانگ انتظ  ( 2019)  همک

 
1 Zhang 
2 Pantea Foroudi 
3 Schuckert 
4 Wu & Law 
5 Wang 
6 Piccoli 
7 Wu & Law 
8 Wang 

بازاریابی  راهبردهای

 نوآورانه

 رضایت کاربران

 وفاداری کاربران
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 کیفیت 

اداری   وف
اربران   ک

 خرید  برای گزینه  اولین

ن  اراسوراما  ( 2005) 1پ
 آتی  خرید

ازگویی ای ب امه  مزای  برن
اد امه پیشنه ن  به برن  دیگرا

بلیغ امه  ت  برن
ال  اسک  ( 2016) 2پ

 مجدد  خرید

 پژوهش شناسیروش 4
اضر  پژوهش اظ  از  ح   حیث   از  و  کاربردی  هدف  لح

ه ات  گردآوری  نحو ه  و  اطلاع اداد ع  از  ه ات   نو   تحقیق
ایشی -توصیفی  و  کمی ای یافته  زیرا  است  پیم   ه

اصل نمی  را  تحقیق  این  از  ح  بررسی  منظور  به  توا
ای برده ابی  راه ازاری ایت   افزایش  بر  مؤثر   نوآورانه  ب   رض

اربران امه  از  ک ایبرن ط   رزرو   همراه  تلفن  ه   و   هتل  برخ
ان تبدیل ن  در  وفادار  کاربران  به  آن ه   مورد  ایرا   استفاد

بانی  تحلیل   و  بررسی  بخش  در  داد.  قرار   نظری   م
اضر،  پژوهش ه   از   ح اه  در  جستجو  شیو ایگ ای پ   ه

اتی ات  و  اطلاع الع ه   اسنادی  مط  در  که   شد  استفاد
اسایی  منظور  به  ابتدا اد  یبنددسته  و  شن   عوامل   و  ابع

اداری  بر  ثرؤم ه  کاربران  وف   نظر   از  است.  شده  استفاد
ه ه  و   شیو ات،  آوری جمع  نحو  در  تحقیق   این   اطلاع

ه  و  دارد  قرار  میدانی  مطالعات  حوزه ایداد  نیاز  مورد  ه
انمونه  به  یحضور  مراجعه  طریق  از ا   و  قی تحق  یه   ب

ه  اد ه   یآورجمع   پرسشنامه   از  استف  در  است.   شد
اضر،  پژوهش ان  ح امی   به  دسترسی   امک   که   افرادی  تم

ایاپلیکیشن  از ه   هتل  رزرو  برای  همراه  تلفن  ه   استفاد
ه  میسر   کنند،می بود ش   و  ن ع   از  گیرینمونه  رو   نو

ادفی   گیرینمونه اشد. می  دسترس   در  و  غیرتص ا   ب   ب
امحدود  به  توجه ن  ن امعه  بود  پژوهش  آماری  ج

اضر،  3کوکران   لفرمو   طبق   ،پژوهش  یکم  بخش  در  ح
امعه  به  مربوط به  برای  ،نامحدود  ج اس  نمونه  حجم  مح

ه   آماری  فرمول   این  از اد   جامعه   یبرا  شود. می  استف

 
1 Parasuraman 
2 Pascal 
3 Cochran formula 
4 Likert 

امحدود ن   به  نفر   38۴  تعداد  پژوهش،  نیا  ن   عنوا
اب  نمونه ه  انتخ ایهتل   پژوهش  این  قلمرو  اند.شد  ه

ن   کشور  سراسر اشد.می   ایرا اضر  پژوهش  در  ب   برای   ح
ات  تکمیل انی  و  ادبی   و   بررسی  از  پژوهش،  نظری  مب

ات  مرور الع ابع  و  پیشین  مط انه  من ابخ   شامل:   ایکت
اب ا، کت ا، نشریه  مقالات،  ه اله  ه ا رس   علمی   منابع  و   ه

ه در موجود ا ادانشگ اده علمی مراکز و ه ه  استف   گردید
 از  پژوهش   پیمایشی  بخش  در  آن   از  پس   است.

ن  ابزاری به  همچو اح ا   مص ان  ب ابی،  علم  خبرگ  بازاری
ان ن   هتلداری،  صنعت   متخصص ا   توسعه   و   متخصص

ن ا امه  دهندگ ایبرن ه  تلفن ه اده  ... و  همرا ه   استف   شد
ه  آوریجمع  جهت   همچنین  و ایداد  از  نیاز  مورد  ه

اری  نمونه  به  پرسشنامه  ارائه  و   طراحی  طریق   مورد   آم
م نظر ه  اقدا    است. گردید

،  این  در ز  پس  پژوهش اد  تعیین  ا اداری  ابع  وف
اربران، امه   ک   که   گردید  طراحی   آن   به   مربوط  پرسشن

ع  در امل  را  سوأل  23  مجمو  همه  در  و  شدمی  ش
ابخش اسخگویی  جهت   ه اپرسش   به  پ   پنج   طیف   از  ه
ه   4لیکرت   ای گزینه اد امه،   است.  شده  استف   پرسشن

ای اپلیکیشن  از  که  کاربرانی  بین   هتل   برخط   رزرو  ه
ه  اد ه  توزیع کردند،می  استف ایداده  و  شد   نظر   مورد ه

ه  تحلیل  و  تجزیه  منظور  به  گردید.  آوریجمع ا داد   ه
ای آزمون  از اندارد   ه ازی مدل  روش  و  توصیفی   است   س

ادلات اری  مع اس   بر   ساخت   Smart-Pls  افزار  نرم   اس
 است.  شده گرفته بهره
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 همگرا   روایی   و   پایایی   ضرایب   . 2  جدول 

 متغیرهای
ویه پژوهش لفای ها گ   آ

 کرونباخ
 پایایی

 ترکیبی
 واریانس میانگین

خراج  (AVE1) شده است
  پایایی ضریب

ون   2همگ
 بار

 عاملی

 راهبردهای 
 بازاریابی 

وآورانه   ن

 عملکرد

95 7/0 963/0 721/0 95 8/0 

85 3/0 
 891/0 اطمینان  قابلیت

85 خصوصی  حریم 7/0 
 877/0 ارتباط مدیریت

جاری  نشان  862/0 ت
 828/0 بصری  هایویژگی

لت و  8۴1/0 استفاده  سه
 801/0 سرگرمی 

 825/0 بارگزاری زمان
خصی  85 سازی ش ۴/0 

 رضایت 
 کاربران

 شده  درک ارزش
829/0 897/0 7۴5/0 830/0 

85 ۴/0 
ت 85 انتظارا 9/0 

 875/0 کیفیت 

 وفاداری
 کاربران

لین   برای گزینه او
 خرید 

967/0 975/0 867/0 966/0 

969/0 

 977/0 مجدد  خرید 
 977/0 آتی خرید 

ویی   مزایای بازگ
 973/0 برنامه 

  به برنامه پیشنهاد
95 دیگران 1/0 

 709/0 برنامه تبلیغ
 

اضر پژوهش در س بر و ح ا ش  اس ات  حداقل  رو   مربع
ابی  برای  جزئی ایی  ضرایب  ارزی ای  که  همگرا  روایی  و  پ

انگر ن  نش اری  میزا ایپرسش  سازگ  به  مربوط  ه
اشد، می متغیر  هر سنجش اخص از ب ایش انگین  ه   می

انس ه،  استخراج  واری ایی  شد ای   آلفای   ترکیبی،  پ
اخ ب اخص  و  کرون اده  rho_A  ش ه  استف   است.   شد

انطور ه  که  هم اهد الا  جدول  در  شودمی  مش   تمامی   ب
ادیر الاتر  شده  ذکر  مق انگین   مطلوب  حد  از  ب   )می

انس ه  استخراج  واری ایایی  ،5/0  شد بی  پ   و   7/0  ترکی

 
1 Average Variance Extracted 
2 rho_A 
3 Heterotrait-Monotrait Ratio 
4 Henseler 

اخص ادیر   همچنین  .هستند  (rho_A  7/0  ش   مق
ای اره ان  متغیر  بین  رابطه  قدرت  که  عاملی  ب   و   پنه

ه   قابل   متغیر  ان  را   مشاهد   حد   از   بیشتر  کند، می  بی
بول   قابل  و   (7/0)  مطلوب   به   پژوهش  این  در  است.   ق

م  بر  که  واگرا  روایی  سنجش  منظور بستگی  عد  هم
ایپرسش بین ازه  یک ه ا س ایپرسش  ب ازه  ه  دیگر، س

لت ام  به  جدیدی   شاخص  از  دارد  دلا   واگرای   روایی  ن
انه انه -یگ اده  (3HTMT)  دوگ  در  که   است   شده  استف

ال ط  2015  س ن  و  4هنسلر   توس ارا ع  همک   و   شد  ابدا
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ایگزین    به  لازم  گردید.   1لارکر -فورنل  قدیمی  روش  ج
اخص   این   برای  9/0  از  کمتر   مقادیر  است   ذکر   ش

بر  اشدمی  معت ن،   و  2)هنسلر   ب ارا .2015همک ایج   (   نت

انه  واگرای  روایی انه-یگ  زیر  جدول  در  (HTMT)  دوگ
ابل اهده  ق    است: مش

 HTMT  شاخص   . 3  جدول 

ای  ای پژوهش متغیره برده ابی راه ازاری ایت  نوآورانه  ب  رض
ایت    767/0 رض

اداری   829/0 685/0 وف

انطور اهده  که  هم ادیر  شودمی  مش اخص   این   مق   ش
ابل و  9/0 از کمتر  است.  قبول ق

 هایافته و هاداده تحلیل 5
   شناختی جمعیت متغیرهای توصیف

 پرسشنامه   به   دهندگان پاسخ   شناختی جمعیت   های ویژگی   . 4  جدول 

ایویژگی  فراوانی  درصد فراوانی شناختی  جمعیت ه

 جنسیت 
 70%/57 271 مرد

 29%/۴3 113 زن 

 سن

20-2۴ ۴7 2۴/%12 
25-29 108 13/%28 

30-3۴ 9۴ ۴8/%2۴ 
35-۴0 83 61/%21 

 13%/5۴ 52 سال  ۴0 از بیشتر

 تحصیلات

 8%/07 31 دیپلم
 10%/16 39 دیپلم  فوق

ارشناسی   59%/6۴ 229 ک
ارشناسی  17%/71 68 ارشد  ک

 ۴%/۴2 17 بالاتر  و دکتری
 100% 38۴ کل 

 

ع  برای ع  این  از  اطلا ای نرم  از  کدامیک   که  موضو   افزاره
ازیمدل ادلات   س اختاری  مع -می  پژوهش  این  در  را   س

ن ایستی  گرفت  کار  به  توا ال  آزمون  ب ن  نرم  در  را  بود

ا  مورد ار  به  متغیره ن   پژوهش  این  در  گرفت.  ک   آزمو
ال ن  نرم ا  بود ش  ب م   3اسمیرنوف-کولموگروف  رو ا   انج

ایج  که گرفته اشد: می ذیل  جدول  شرح به آن نت  ب
 

 
1 Fornell-Larcker 
2 Henseler 

3 Kolmogorov-Smirnov 
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 اسمیرنوف - کولموگروف   روش   به   بودن   نرمال   آزمون   نتایج   . 5  جدول 

ای  ا  سطح پژوهش متغیره ن  آماره  مقدار خط  نتیجه  آزمو
 است  نرمال غیر 00/0 05/0 عملکرد

ابلیت   است  نرمال غیر 00/0 05/0 اطمینان  ق
 است  نرمال غیر 00/0 05/0 خصوصی   حریم

باط مدیریت  است  نرمال غیر 00/0 05/0 ارت
ن ا اری   نش  است  نرمال غیر 00/0 05/0 تج

ایویژگی  است  نرمال غیر 00/0 05/0 بصری  ه
لت اده  سهو  است  نرمال غیر 00/0 05/0 استف

 است  نرمال غیر 00/0 05/0 سرگرمی 
ان ارگزاری  زم  است  نرمال غیر 00/0 05/0 ب

ازی شخصی  است  نرمال غیر 00/0 05/0 س
هدرک  ارزش   است  نرمال غیر 00/0 05/0 شد

ارات   است  نرمال غیر 00/0 05/0 انتظ
 است  نرمال غیر 00/0 05/0 کیفیت 

 است  نرمال غیر 00/0 05/0 خرید  برای گزینه  اولین
 است  نرمال غیر 00/0 05/0 مجدد  خرید

 است  نرمال غیر 00/0 05/0 آتی  خرید
ازگویی ای ب امه  مزای  است  نرمال غیر 00/0 05/0 برن

اد امه پیشنه ن  به برن  است  نرمال غیر 00/0 05/0 دیگرا
 

انطور الا   جدول   در  که  هم ه   ب   تمامی   شود،می  مشاهد
ا  ه،  0.05  از  کمتر   آماره  مقدار  دارای  متغیره  به  بود

ه  جهت  همین اداد ال  غیر  ه  افزارنرم   و  هستند  نرم
ه  این  تحلیل  جهت  مناسب اداد اشد. می  PLS  ه   ب

ن ا ای اخص  که  است  ذکر  ش  (1GOF)  برازش  نیکویی  ش
ارت  افزار  نرم  در س  ال  پی  اسم ای   شامل  ا اره   معی

باط اشد، می (2R) تعیین ضریب و (2Q) بینپیش ارت   ب
 است.  آمده  ادامه در که

 برازش   نیکویی   های شاخص   . 6  جدول 

ای  اخص پژوهش متغیره باط ش اخص ( Q2) بینپیش  ارت  ( R2)  تعیین ضریب ش
ای برده ابی راه ازاری   652/0 نوآورانه  ب

ایت ن   رض اربرا ۴6 ک 9/0 ۴72/0 
اداری ن  وف  611/0 806/0 کاربرا

 

ان  مقدار  سه  2R  شاخص  تحلیل  منظور  به ه   بی   شد
اشندمی 67/0 و  33/0 ،19/0 مقادیر ترتیب  به  که   و  ب

انگر   ر یمتغ  ری ثأت   تحت   وابسته  ری متغ  راتیی تغ  بی

 
1 Goodness of Fit 

ط   ف،ی ضع  صورت   به   مستقل  اشد می  ی قو  و   متوس   ب
(Chin & Newsted, 1999.) جدول   در که همانطور  

الا ه   ب اخص   این   مقدار  شودمی  مشاهد   متغیر   برای  ش
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ایت ن  رض اربرا ن،   وفاداری  متغیر  برای  و  ۴72/0  ک اربرا   ک
 بررسی  منظور  به  همچنین  باشد.می  611/0  مقدار

اخص انگر   35/0  و   15/0  ،02/0  مقدار   سه   2Q  ش   بی
اشد می  مدل  قوی  و  متوسط  کم،  برازش  قدرت   ب

(Henseler et al, 2009).  انطور  جدول  در  که  هم
الا ه   ب اخص   این   مقدار  شودمی  مشاهد   متغیر   برای  ش

ای برده ابی راه ازاری ن  رضایت ،652/0 نوآورانه ب اربرا   ک
46 ن   وفاداری  و  9/0 اربرا اشدمی  806/0  ک انگر   که  ب   بی

 .   است مدل  برای قوی  برازش قدرت

𝐺𝑂𝐹 =

√𝑎𝑣𝑒𝑟𝑎𝑔𝑒 (𝑐𝑜𝑚𝑚𝑜𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑦) × 𝑎𝑣𝑒𝑟𝑎𝑔𝑒 (𝑅2) =

√0.777 × 0.541 = 0.42                

ع انگین)مجمو ادیر  می انس  میانگین  مق  واری
:   پژوهش(   متغیر   سه   برای   شده  استخراج  

𝑎𝑣𝑒𝑟𝑎𝑔𝑒 (𝑐𝑜𝑚𝑚𝑜𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑦) 
ع  انگین)مجمو   تعیین   ضریب   شاخص   مقادیر  می

(2R) )  :  (  𝑎𝑣𝑒𝑟𝑎𝑔𝑒 (𝑅2 

اخص برای   0.36 و 0.25 ،0.1 مقدار سه GOF ش
ن   به ه   ارائه   یقو  و  متوسط  ف،ی ضع  ریمقاد  عنوا   شد

.Wetzels et al, 2009)  است  برای  0.۴2  مقدار  (
اخص انگر    GOFش  از  تحقیق  مدل  که  است  این  بی

اسبی و قوی  برازش اشد. می برخوردار من ب

 

 
 استاندارد   تخمین   حالت   در   پژوهش   مدل   . 2  شکل 

الا  شکل الت  در  پژوهش  مدل  ب اندارد   تخمین   ح   است
ان  را ای   و  مسیر   ضرایب   توانمی  که   دهدمی نش اره   ب

املی ه   آن  در  را  ع  پژوهش  این  در  نمود.  مشاهد
ای  و  مسیر  ضرایب اره  مورد  %95  سطح  در  عاملی  ب

انطورکه  است.  گرفته  قرار  بررسی   است  مشخص   هم

ای اره  خود  به  را   7/0  از  بیش  مقادیری  عاملی   ب
اص ه  اختص نمی   و  داد   بین   رابطه  که  گرفت  نتیجه  توا

ان  متغیر  ای  و  پنه ه قابل   متغیره اهد   قدرت   از  مش
الایی است.  برخوردار ب
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 معناداری   آماره   حالت   در   پژوهش   مدل   . 3  شکل 

ا  معناداری  آماره   و  مثبت  مسیر   ضرایب  به  توجه   ب
الاتر ایفرضیه  توانمی  1/ 96  مطلق  قدر  از  ب  پژوهش  ه

ات   را ای فرضیه  نتایج   نمود.  اثب ن می   را  پژوهش  ه   توا
ه 6 جدول در  نمود.  مشاهد

 پژوهش هایفرضیه بررسی

 پژوهش   های فرضیه   نتایج   . 7  جدول 

اره مسیر  ضریب فرضیه   نتیجه  t  آم
ای برده ابی راه ازاری آرانه ب ن   رضایت <-نو اربرا أیید  537/11 687/0 ک  ت

ای برده ابی راه ازاری آرانه ب ن  وفاداری <-نو اربرا أیید  87۴/2 276/0 ک  ت
ایت ن  رض اربرا ن  وفاداری  <-ک اربرا أیید  685/7 566/0 ک  ت

 

انطور ه  که  هم اهد امی  شودمی  مش ای فرضیه  تم   ه
بت  مسیر  ضریب  دارای  پژوهش   بزرگتر   t  آماره  و  مث

ه 96/1 از  باشد. می تأیید مورد  و بود

  گیرینتیجه و بحث 6
ا   امروزه اوری   و   الکترونیک  عصر  به   ورود  ب ات،   فن   اطلاع

اوکسب ارج   خود  سنتی  شمایل  و  شکل  از  کاره   خ
ه ارت  سوی  به  و  شد  در  روند.می   پیش  الکترونیک  تج

ا  بین  این ایتلفن  ورود  ب ه  ه   رواج   و  هوشمند  همرا
ه  اد اآن  از  استف ن   از  بسیاری  مردم،  بین   در  ه   مشتریا

ه  جهت  ابزار  این  از اختنبرآورد ای  س  خویش  نیازه
ا   برند. می  بهره ان   حرکت   ب   ، سمت  این   به  مشتری

ای   امروزه ازاره ار  ب   حوزه   این  در  یسودآور  و   بزرگ  بسی
ن  از  عظیمی  سهم  که  گرفته  شکل ار  در  آ ازار  اختی  ب

ات اشد.می خدم   به   داریهتل   و  نقلوحمل   صنعت  ب
ن ات   بازار  سرآمد  عنوا   و   عظیم  صنایع  به  خدم

ط   رزرو  اند.گشته  بدل   حوزه  این  در  سودآوری   برخ
ن می  را  هتل بوب  از  یکی  توا اروش  ترین مح   برای   ه

ا   توانندمی  مسافران  دانست.  هتل  هایاتاق  رزرو   ب
ه اد افظت  برای  برخط  امنیت  از  استف   حریم   از  مح
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ات  و  خصوصی الی  اطلاع ا  و  خود  م اده  ب  از  استف
افرتی  آژانس  چندین قیمت   مقایسه  برای  برخط  مس

ات   و  اه ان ایهتل  در  امک ااتاق  مختلف،   ه   طریق   از  را   ه
امه ایبرن ن  کنند.  رزرو  اینترنتی  ه ن  مشتریا   بیش   اکنو

ن   هر  از   را   گردشگری  خدمات- محصولات  دیگری  زما
ه  تعداد   نند. کی م  خریداری   برخط   صورت   به   ای فزایند

افران،  از ات  مس   طریق   از  را  هتل  رزرو  و  سفر  اطلاع
ال ان ط،  مختلف  هایک ا  مانند  برخ انه  هایتارنم   و   ایرای

امه ای برن ه   تلفن   ه ای فناوری  کنند. می  جستجو  همرا   ه
ه  تلفن ایگزینه  همرا ار  در  را  جایگزین  ه -مصرف  اختی

ن  ان به  و   دهندمی  قرار  کنندگا   و   گردشگری متخصص
ن ا انال  نوازیمهم افی  توزیع  ک  این  در  .کنند می  ارائه  اض

ا  بین ه   به  توجه  ب ا -اپلیکیشن  امروزه  که  ای ویژه  جایگ
ای امعه  در  هتل  رزرو  ه افته  ج  افزایش  به  توجه  اندی

ایت  ای اپلیکیشن  از  کاربران  رض ط   رزرو  ه   و   هتل   برخ
اآن  تبدیل ن  به  ه اربرا ادار  ک   ای ویژه  اهمیت   از  وف

اران، و 1)وانگ  است برخوردار  (. 2016همک

ایت ایویژگی  به  بسته  کاربر  رض   هر   مختلف  ه
ا   اما   است   متفاوت  اپلیکیشن ال  نیا  ب ایمع  ح   ی اره

ن   رضایت  به  مربوط اربرا ع  ی برا  معمولا    ک امه  انوا ا برن   ه
ه اد -یم  یپوشچشم  متنوع  تجارب  از  و  شده  استف

ایت  .شود ن   به  کاربر   رض   ی برا  شرط  شیپ  ک ی  عنوا
اطی مح  در  ت یموفق از  یه ارسانه  جمله   از  یمج   ی ه

اسا یاجتماع ه ییشن اداری .است شد   نیز  مشتری وف
اهیم  از   یکی ابی  در  اصلی  مف ازاری ات  ب   این   است.  خدم

م ا  عنوان  به  مفهو ک  دارایی  ترینارزش   ب   به   شرکت  ی
اب   وفاداری  توسعه  چگونگی  درک  آید.می   حس

ع  یک  مشتری ا  موضو ن  برای  اهمیت  ب ا اهی   و   دانشگ
احب نص اشدمی  حوزه  این   در  نظرا ار  ب انک   و   2)ش

ن، ارا  . (2016همک

ا  پژوهش  این  در  منظور  بدین ای  هدف  ب برده  راه
ابی ازاری ایت   افزایش  جهت   نوآورانه  ب ن   رض اربرا  از  ک

امه ای برن ه   تلفن   ه   مطرح   به  هتل،   برخط   رزرو  همرا
ن ه  بررسی  و  نمود برد  د ابی  راه ازاری -پرداخته  نوآورانه  ب

ایت   توانندمی  که  ایم امه  از   کاربران  رض   تلفن   هایبرن
ه ط   رزرو  همرا ایت   در  و  دهند  افزایش  را  هتل  برخ   نه

 
1 Wang 

اربران امه  این  عادی  ک ن  به   را  هابرن اربرا ادار  ک   تبدیل   وف
ایند. ه  این   نم برد  د   اپلیکیشن،   عملکرد  شامل:  راه

ابلیت ن،  ق   مدیریت   خصوصی،  حریم  حفظ  اطمینا
باط ا   ارت ان  مشتری،   ب اری،  نش   بصری،   هایویژگی  تج

لت ه،   سهو ای ویژگی  استفاد ه   سرگرم   ه   کنند
ان  اپلیکیشن، ازی شخصی  و  اپلیکیشن   بارگذاری   زم   س

ات اشد.می  خدم اخص  این  تمامی  ب اش   مدل   در  ه
ادلات اختاری  مع ای   دارای  س املی  باره  0.7  از  بیش  ع

ای  متغیر  روی  بر برده ابی  راه ازاری اشد می  نوآورانه  ب   ب
أیید   قابل که  است:  ذیل شرح به و ت

  قابلیت   (،853/0اپلیکیشن)  عملکرد
ان) ظ   عوامل  (،891/0اطمین   حریم   حف

باط  مدیریت   (،857/0خصوصی) ا   ارت   ب
ان  (،877/0مشتری) اری)  نش ای ویژگی  (، 862/0تج   ه

لت  (،828/0بصری) اده)  سهو ای ویژگی  (،8۴1/0استف   ه
ه  سرگرم  ن  (،801/0اپلیکیشن)  کنند   بارگذاری   زما

ازیشخصی (،825/0اپلیکیشن)  (. 85۴/0خدمات)  س

 پس  که  گردید  مطرح  فرضیه  سه  پژوهش  این  در
ه  تحلیل  و   تجزیه  از امی  هاداد ا آن  تم   و   شده  تأیید  ه

ن می ای  که   گرفت   نتیجه   توا برده ابی  راه ازاری  ب
امه  در  نوآورانه ای برن ه   تلفن   ه   هتل   برخط   رزرو  همرا

ن  رضایت  افزایش  بر اربرا امه  این  از  ک ا برن   تبدیل   و  ه
ن ا آ ن  در  وفادار  کاربران  به  ه   و   مثبت  تأثیر  ایرا

اداری  دارد.  معن

  تأثیر   بررسی  به  که  پژوهش  این  اول  فرضیه
ای برده ابی  راه ازاری امه  در  نوآورانه  ب ایبرن   تلفن   ه

ه ط  رزرو  همرا ایت  افزایش  بر  ،هتل  برخ ن   رض  از  کاربرا
امه  این ابرن ا  پردازدمی  ه  در  بک  و  کیم  که  پژوهشی  ب

ال ام  2018  س ا  دادند،  انج اشد.می  همراست اآن  ب   درک   ه
ن   رضایت  یچگونگ  و   راییچ اربرا امه  ه ب  ک   تلفن   یهابرن

ه اهمه   تیموفق   یبرا  همرا بهج ه   تلفن   یابیبازار  ن   همرا
ار  مدل  کی   و  کردند  تلقی  مهم   اری بس  را   جهت   ی ساخت

امدهای  و  هانهیشیپ  یبررس امه  از  رضایت  پی   تلفن   برن
ه اد ی پ  همرا ه   شنه ا  و  داد ا  نمودند.   شیآزم   ج ینت

ن  پژوهش ن   هاآ ای   که   داد  نشا برده ابی  راه ازاری  ب

2 Shankar 
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ن،  در  یراحت  نظیر  نوآورانه ا امل  زم ار  و  تع ازگ   ر یتأث   یس
بت ایت   بر  یمث امه  از  کاربران  رض ای برن ه   تلفن   ه   همرا

ن اآ ط   در  قوی  تعهد  به  منجر  خود  نوبه  به  و  دارد  ه   رواب
ا  کاربر   ارتباطات  و .1،2018بک   و   )کیمشودیم  برند  ب )  

اروت  که  پژوهشی  در  سو  دیگر  از ن   و   ت ارا ال   در  همک   س
م   2017 ا ن   دادند  انج امه  اینکه   دلیل  به  نمودند  بیا -برن

ه  تلفن  ایه اشرکت از بسیاری برای همرا  یابزار به  ه
بوب ه   ل یتبد  یابیبازار  یبرا  مح   بهتر   درک   ،است  شد

ع   این ا یژگیو  چگونه  که  موضو امه  مختلف   یه ابرن   ی ه
ه  تلفن ایت  جلب  بر  همرا أث  کاربران  رض   گذارد یم  ری ت

ایت  و ایجی  چه  است  ممکن  یمشتر   رض   داشته   نت
اشد ک  ،ب ن  است.  ضرورت   ی  به  خود  پژوهش  در  هاآ

ال ب ع  نیا  درک  دن م  که  بودند  موضو -یژگیو  از  کی  کدا
ا امه  یه ایت   همراه  تلفن یهابرن ن   رض اربرا   جلب  را  ک

ه   به  منجر   و   کندیم اد امه  از  مداوم   استف   تلفن   یهابرن
ه ان  شود.یم  همرا بردهایی  ایش   توجه   نظیر:  راه

ا اپلیکیشن  طراحی   به   بیشتر   مثبت   درک   همچنین  و  ه
اربرد  از امه  کی  ک ه  تلفن  برن ا  همرا اده  ب او  از  استف   ر یتص

ن  به  را  یبصر ای  عنوا ابی  راهبرده ازاری   نوآورانه   ب
أث  به  منجر   که   تواندمی  که  نمودند  معرفی   مثبت   ر یت

بندی  بر ای ن  رضایت  و  یعاطف  پ ه  و  شود  کاربرا   بر   علاو
ن  راضی  یبرا  ،این ن  کرد اربرا اده  در  ک  از  مداوم  استف

امه ابرن ه،  تلفن  یه ن یاطم   که  است  لازم  همرا   نا
اصل امه  کی   یمحتوا  که   شود  ح ن   همراه  تلفن  برن   نشا

ه ن  )به  است  نظر  مورد  ئش  دهند ال،  عنوا ارک  مث   ا ی  م
ط  و  شرکت( ات  فق  و  2)تاروت   شودیم  ارائه  لازم  اطلاع

ن، ارا    (.2017همک

م  فرضیه ای   تأثیر  به  که  پژوهش  این  دو برده   راه
ابی ازاری امه  در  نوآورانه  ب ایبرن ه  تلفن  ه   رزرو   همرا

ط   این   عادی  کاربران  تبدیل   جهت  در  ،هتل  برخ
امه ابرن ن   به   ه انی  در  پردازد،می  وفادار  کاربرا  همپوش

امل ا ک اران و کومار که پژوهشی ب ال در همک  2018  س
ا أثير "  عنوان   ب   پذیرش   در  اپليکيشن   هایویژگی  ت

امه ای برن ه   تلفن   ه اداري   و  همرا ن"   وف م   کاربرا ا   انج
ن  پژوهش  دارد.  قرار  دادند، ا آ   مدل   یپایه  بر  ه

 
1 Kim & Beak 
2 Tarute 

ا   مفهومي اده  ب ن  اطلاعات  پردازش  مدل   از   استف اپلا   ک
اسي  از ام  و  محيط  روانشن   پذيرش   مدل  در  آن  ادغ

اوري  ن  بود.  گرفته  شکل  فن ایویژگی  از  هاآ   بصری   ه
امه ايبرن ه  تلفن  ه ا  همرا ن  ب برد  عنوا ابی  راه ازاری  ب

اد   نوآورانه اعث  تواندمی  که  کردند  ی اد   ب  وفاداری  ایج
اربران  در ن  پژوهش  در  شود.  ک ايج   ها،آ ازي مدل  نت   س

ادلات اري   مع باط  (PLS)   ساخت اد   بين  مثبت  ارت   ابع
ايي ب ازي امع   بصري  يسشن اداري  و  ج ن   وف اربرا   ک

ايلي ان  را  موب ار   است  هداد  نش  و  3)کوم
ن، ارا  (. 2018همک

م   یفرضیه ن   پژوهش  این  سو   که   داردمی  بیا
ن   رضایت   افزایش امه  از  کاربرا ایبرن ه   تلفن   ه   همرا

ط  رزرو ادی  کاربران  تبدیل  جهت  در  ،هتل  برخ   این   ع
امه ابرن ادار  کاربران  به   ه   جهت   این   از  و  دارد  تأثیر  وف

ا   بررسی   منظور  به  2011  سال   در  کیم  که   پژوهشی  ب
ه   ن یب  رابطه نیدانشجو  استفاد امه  از   ا   تلفن   یهابرن
ه ایبندی،  بر  آن   رات یتأث  و   هتل   رزرو  همرا   و   رضایت  پ

اد م   برند   به  یوفادار  ایج ا اشد. می  همراستا  داد،  انج   ب
ه  مطرح  هیفرض  نیا   وی  پژوهش  در   که   است  شد

ه اد امه از استف   ی مثبت ری تأث ،هتل همراه تلفن یهابرن
بندی برند، از یآگاه بر ای ن، پ اربرا ایت ک ن  رض اربرا   و  ک

 برند  به   یوفادار  بر   خود  نوبه  به   که   دارد   برند  به  تعهد
أث  بت  ریت ایج  .گذارد یم  مث  این  از  حاکی  کیم  پژوهش  نت

ن  که  است  امر امل  آگاهی  داد ن  به  ک اربرا اد یا  یبرا  ک   ج
ادار  تداوم  و بندی،   برند،  به   یوف ای   ر یتصو  و   رضایت  پ

بت بت  ذهنی  مث  ،نیبنابرا  است.  یضرور  برند  نس
امه  رشد ا برن ه  تلفن   یه ات   صنعت  در  همرا   خدم

ن ا ن  به  تواندیم  ینوازمهم ازار  ابزار  کی   عنوا  یابیب
ه   کاربران  به  می مستق  یدسترس  به   کمک  یبرا   استفاد

   (. 4،2011)کیم  شود

بنای  بر افته   و  فرضیات  م ایی  پژوهش  این  ه
ا   است  ضروری ن   داری،هتل   صنعت  مدیران  ت ا   طراح

ن توسعه   و ا امه   دهندگ ایبرن ه   تلفن   ه ط   رزرو  همرا   برخ
امه   از  دست  این  بصری   هایویژگی  به  هتل، ابرن  ه
قت ه  بیشتری   د   سبک   نظیر:  عواملی   به  و   نمود

3 Kumar 
4 Kim 
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امه،  طراحی بک  و   فونت  بندی،رنگ  برن ا، نوشته  س   ه
  دهند.   اهمیت   ...،   و   اجزاء  توازن   و   بندیترکیب

امه  ایبرن ط  رزرو  همراه  تلفن  ه ا   هتل  برخ   ارائه   ب
ات  ن   خصوصی  حریم  حفظ  و  مناسب  خدم اربرا   ک

ن   توانندمی ان   اطمینا   همچنین   دهند.   افزایش   را   آن
اد ه   مدیریت   و  ایج ایرا باطی  ه  تسریع  و   مناسب  ارت

اسخ   فرآیند  در اربران،  به  گوییپ  جلب  در  تواندمی   ک
ایت اشد.  داشته  بسزایی  تأثیر  ایشان  رض ن   ب   امکا

ازیشخصی امه   محیط  س ایبرن   رزرو   همراه   تلفن  ه
ط  ن  و هتل  برخ ایویژگی  افزود   نظیر:  کننده،سرگرم  ه

ازی، امه   این   به   ...   و   فیلم  موسیقی،  ب ا،برن  تواندمی   ه
ن  برای  را  خوشایندی  تجربه اربرا   تمامی   بزند.  رقم  ک

 که  شودمی   محسوب  مزیت   صورتی   در  موارد  این
ه اد امه   این  از  استف ایبرن ه  تلفن   ه ن   برای  همرا اربرا   ک

اشد  سهل ان  و  عملکرد  در  خللی  و  ب ارگزاری  زم   این   ب
امه  ابرن ایت در  ندهد.  رخ  ه ش  این  نه اتلا   یک   تحت  ه

ن ا اری،  نش ادار  و  راضی  کاربرانی  تج ن   برای  را   وف ازما   س
ان به  آورد. می  ارمغ

ایین  علت   به   پژوهش:   هایمحدودیت ن   پ   بود
الی  سواد  سطح ن  کشور  در  دیجیت  از  بسیاری  ایرا

اربران امه ک ه و همراه تلفن هایبرن  از کنندگاناستفاد
اوری  ا  فن ات   ب ایی   تخصصی  و   فنی  اصطلاح   آشن

امی  جهت  همین   به  ندارند. اری   نمونه  که  هنگ  از  آم
ان ادی  افراد  همین   می ه   جامعه  سطح  ع -می  برگزید

اپرسش  شوند، ایستی  ه   که   شوند  طرح  ایگونه  به  ب
ن  برای ا ابل  ایش اشد.  فهم  ق ازیمعادل   و  تفسیر  ب  س

ات اپرسش  است   ممکن  تخصصی  اصطلاح  از  را   ه
ع ا  و   کرده  دور  اصلی  موضو جب  ی اط   مو   انحط

ا   گردد.  پژوهش  و  پژوهشگر   گستردگی   به  توجه  ب

ع ن   ورود  و   پژوهش  این   موضو ای حوزه  به   آ   ه
اوری،  تخصصی ن پاسخ  فن   این   سوألات  به   دهندگا

امه ازمند  پرسشن ن  نی ادی  تمرکز  و  زما اسخ  برای  زی   به   پ
ن  این  و  بودند  سوألات ا ط   که  دارد  وجود  امک   شرای

امی  برای  مطروحه اسخ  تم نپ ه   مهیا  دهندگا بود   ن
اشد.   ب

ع  آتی:  های پژوهش  برای  پیشنهاد امه  موضو -برن
ای  بسیار  گستره  گردشگری  صنعت  در  همراه  تلفن  ه

انه   که  گیردمی   بر  در  را   بزرگی ن   کشور  در  متأسف   ایرا
ا ن   جدیت  ب ه   پرداخته   بدا ار   جای   و   نشد ار   ک   دارد.   بسی

 پژوهش  راستای  در  شودمی  توصیه   جهت  بدین
اضر ان  ح ایپژوهش  اجرای  به  آینده  در  محقق  زیر  ه

 بپردازند:

ای  تأثیر  بررسی  .1 برده ابی  راه ازاری  در  نوآورانه  ب
اد اداری  ایج امه  برند  به  وف ایبرن   رزرو   همراه  تلفن  ه

ط  هتل.  برخ

أثیر  میزان  مقایسه  .2 امه  ت ایبرن ه   تلفن   ه   همرا
امه  و  هتل  برخط  رزرو ایبرن انه   ه ط   رزرو  ایرای   برخ

اد در هتل ن.  وفاداری ایج اربرا  ک

ای ارائه  .3 برده ابی راه اد  جهت  نوآورانه  بازاری   ایج
اداری اده در وف ن  استف  هتل.  خدمات از کنندگا

ای   بندی اولویت  .۴ برده ابی  راه ازاری   نوآورانه   ب
امه  از  کاربران  رضایت  افزایش  بر  اثرگذار ایبرن   تلفن   ه

ه ط  رزرو  همرا  هتل.  برخ

ای  بندیاولویت  .5 برده ابی  راه ازاری  نوآورانه  ب
اد بر اثرگذار اداری ایج اربران در وف امه ک ایبرن   تلفن  ه

ه ط  رزرو  همرا هتل.  برخ
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