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چکیده
ــان  ــۀ ادراک‌شــدۀ مهمان ــن پژوهــش بررســی و شناســایی ابعــاد تجرب هــدف از ای
و  مدیــران  بــا  نیمه‌ســاختارمند  مصاحبه‌هــای  از  اســتفاده  بــا  هتل‌بوتیک‌‌هــا  در 
کارشناســان اســت. بــه ایــن منظــور، هفــده مصاحبــه انجــام گرفتــه و دو نفــر، ازجملــه 
ــاس روش  ــر اس ــپس، ب ــد؛ س ــرور کرده‌ان ــتقل، آن را م ــورت مس ــر، به‌ص مصاحبه‌گ
تحلیــل مضمــون و پنــج مرحلــۀ معرفی‌شــده توســط بــران و کلارک و نرم‌افــزار 
ــه‌  ــی ب ــون اصل ــار مضم ــت، چه ــت. درنهای ــده اس ــذاری ش ــودی‌ای کدگ مکس‌کی
ــاری و  ــت: ۱. معم ــده‌ اس ــتخراج ش ــا اس ــی کده ــاس فراوان ــر اس ــت ب ــب اهمی ترتی
ــات  ــان، ۴. احساس ــردن مهم ــردن ک ــند ک ــان، ۳. خرس ــا مهم ــاط ب ــی، ۲. ارتب طراح
و عواطــف. تحلیــل مضامیــن و داده‌هــا بــر اســاس تئــوری منطــق غالــب بــر خدمــت 
ــی در پژوهــش  ــن اصل ــج مضامی ــه انجــام شــده اســت. نتای ــردازش دوگان ــوری پ و تئ
ایــن تئــوری را تأییــد می‌کنــد کــه ایجــاد تجربــۀ ایدئــال بــرای مهمانــان مســتلزم روابــط 
ایدئــال‌ بیــن کارکنــان و مهمانــان و نیــز، روابــط ایدئــال‌ بیــن کارکنــان و مدیــران/ کارکنان 
اس��ت. از ایــن طریــق، مشــارکت فعالانــه و داوطلبانــۀ کارکنــان در فعالیت‌هــای خلــق 
ــه‌ لحــاظ کاربــردی، نتایــج ایــن  مش��ترک ارزش )مانندــ ن��وآوری( افزای��ش می‌یابـد�. ب
ــان در  ــۀ مهمان ــود تجرب ــعه و بهب ــات و توس ــی خدم ــوان در طراح ــش را می‌ت پژوه

هتل‌بوتیک‌‌هــا بــه کار بــرد.
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پــردازش  تئــوری  بــر خدمــت، 

کیفــی. رویکــرد  دوگانــه، 

مقدمه
وجــود  اســتانداردی  تعریــف  هتل‌بوتیک‌‌هــا  بــرای 
ــور  ــی به‌منظ ــای اقامت ــبک از واحده ــن س ــه ای ــدارد؛ چراک ن
ــل  ــال تکام ــواره در ح ــان هم ــاز مهمان ــارات و نی ــن انتظ تأمی
اســت )Herstein et al., 2018(. بــا وجــود ایــن، می‌تــوان 
هتل‌هــای  برخــاف  هتل‌بوتیک‌‌هــا،  کــه  کــرد  بیــان 
منحصربه‌‌فــرد  تجربه‌هــای  خلــق  به‌منظــور  اســتاندارد، 
تجــاری  برندهــای  بــا  رقابــت  در  شخصی‌سازی‌شــده،  و 
زنجیــره‌ای در صنعــت مهمان‌نــوازی ایجــاد شــده‌اند. در 
مقایســۀ بیــن هتل‌هــای تجملــی و هتل‌بوتیک‌‌هــا، اگرچــه هــر 

ــا  ــا هتل‌بوتیک‌‌ه ــد، ام ــد دارن کی ــی تأ ــات سفارش ــر خدم دو ب
ــد و  ــان دارن ــا مهمان ــل ب ــاط و تعام ــر ارتب ــتری ب ــد بیش کی تأ
ــی  ــات سفارش ــری از خدم ــطح بالات ــا س ــد ت ــاش می‌کنن ت
 Henderson, 2011; Jones( ــرای آن‌ه��ا فراه��م کنن��د را ب
در   

ً
معمــولا هتل‌بوتیک‌‌هــا  ای��ران  در   .)et al., 2013

ســاختمان‌های قدیمــی یــا دارای ارزش تاریخــی احــداث 
خلــق  بنابرایــن،  )Ghaderi et al., 2020(؛  می‌ش��وند 
ــی از  ــگ یک ــا فرهن ــط ب ــل مرتب ــی و اصی ــای صمیم تجربه‌ه
 Hjalager,( ویژگی‌هــای متمایــز آن‌ه��ا قلم��داد می‌ش��ود

.)2010
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ــاختمان  ــط س ــا متوس ــک ی ــدازۀ کوچ ــن، ان ــر ای علاوه‌ب
هتــل و تعــداد کــم اتاق‌هــا در مقایســه بــا ســایر انــواع 
اســت  هتل‌بوتیک‌‌هــا  رایــج  ویژگی‌هــای  از  هتل‌هــا 
هتل‌بوتیک‌‌هــا  بنابرایــن،   .)Lee & Chhabra, 2015(
ــه  ــد ک ــمار می‌رون ــه ش ــط ب ــک و متوس ــب‌وکارهای کوچ کس
در کنــار ابعــاد گوناگــون از اهمیــت زیــادی بــه لحاظ ســرمایۀ 
ــب‌وکارهای  ــی، کس ــور کل ــد. به‌ط ــز برخوردارن ــانی نی انس
کســب‌‌وکارهای  کل  ۹۵ درصــد  متوســط  و  کوچــک 
ــا ۶۰ درصــد اشــتغال در ایــن صنعــت را  گردشــگری و ۴۰ ت

  .)Nguyen et al., 2019( می‌دهن��د  تش��کیل 
اگرچــه دربــارۀ کیفیــت تجربــۀ گردشــگران به‌طــور کلــی 
ــری  ــی نظ ــاص مبان ــور خ ــا به‌ط ــه در هتل‌ه ــت تجرب و کیفی
ــدی  ــت چندبع ــت ماهی ــا، به‌عل ــود دارد ام ــترده‌ای وج گس
ــاد  ــارۀ ابع ــی درب ــر دقیق ــاع نظ ــه، اجم ــت تجرب ــوم کیفی مفه
ــا  ــن، ب ــر ای آن وج��ود ن��دارد )Sun et al., 2019(. علاوه‌ب
ــه در  ــارۀ ابعــاد گوناگــون تجرب وجــود مطالعــات متعــدد درب
هتل‌هــا، بــه نظــر می‌رســد پژوهش‌هــای اندکــی بــا موضــوع 
مخاطبــان  ادراک‌شــدۀ  تجربــۀ  در  هتل‌بوتیک‌‌هــا  نقــش 
ــکاران  ــیانگ1 و هم ــه ش ــور ک انجـا�م ش��ده اس��ت. همان‌ط
مرتبــط  چالش‌هــای  از  یکــی  می‌کننــد،  بیــان   )2022(
بیــن شخصی‌ســازی و  تعــادل  ایجــاد  بــا هتل‌بوتیک‌‌هــا 
استانداردســازی اســت و ایــن مهــم بایــد بــا در نظــر گرفتــن 
ــع،  ــود. درواق ــی ش ــا بررس ــاص هتل‌بوتیک‌‌ه ــای خ ویژگی‌ه
ــا  ــواع هتل‌ه ــر ان ــان در دیگ ــۀ مهمان ــل از تجرب ــج حاص نتای
داد.  تعمیــم  هتل‌بوتیک‌‌هــا  بــه  می‌شــود  به‌ســختی  را 
کیــد  همان‌طــور کــه کوکخانگپلــو و آومســووارن2 )2024( تأ
ــه  ــوط ب ــج حاصــل از پژوهش‌هــای مرب ــی نتای ــد، حت می‌کنن
ــد یــک شــهر و کشــور(  ــط )مانن هتل‌بوتیک‌‌هــا در یــک محی
ــه  ــان نمی‌شــود ب ــای مهمان ــاوت در ادراک‌ه ــت تف را به‌عل
دیگــر بافت‌هــا تعمیــم داد. ایــن محدودیــت بیانگــر اهمیــت 
انجــام پژوهش‌هــای بیشــتر دربــارۀ تجربــۀ مهمانــان در 
کشــور  ازجملــه  مختلــف  بافت‌هــای  در  هتل‌بوتیک‌‌هــا 

ــران اســت.   ای
ــا  ــا هتل‌بوتیک‌‌ه ــط ب ــین مرتب ــای پیش ــز پژوهش‌ه تمرک
 Sulaiman et( اغل��ب ب��ر رضای��ت و وف��اداری گردش��گر
ایــن  ویژگی‌هــای  و  خصوصیــات  تعریــف   ،)al., 2020
راهبردهــای   ،)Henderson, 2011( هتل‌ه��ا  از  ن��وع 
بازاریابــی )Dinçer et al., 2016(، اســتفاده از فنّــاوری 
تطبیق‌پذیــری  و   )Kleinrichert et al., 2012(
 Ghaderi et( هتل‌بوتی��ک‌  ب��ه  میراث��ی  س��اختمان‌های 
به‌عبــارت دیگــر، همان‌طــور  اســت.  بــوده   )al., 2020

1. Xiang
2. Kokkhangplu and Auemsuvarn

کــه ســان3 و همــکاران )2025( بیــان می‌کننــد، بیشــتر 
ــر  ــا ب ــان در هتل‌ه ــۀ مهمان ــا تجرب ــط ب ــای مرتب پژوهش‌ه
کیــد کرده‌انــد و عوامــل مختلــف را  عوامــل خــاص محــدود تأ
ــن،  ــد. همچنی ــرار نداده‌ان ــی ق ــورد بررس ــع م ــورت جام به‌ص
بــر اســاس ادعــای ایــن پژوهشــگران، بیشــتر پژوهش‌هــا بــر 
ــاط  ــه نق ــه اگرچ ــته‌اند، ک ــز داش ــی تمرک ــی کمّ روش‌شناس
ــل  ــد تحلی ــد فاق ــر می‌رس ــه ‌نظ ــا ب ــد ام ــود را دارن ــوت خ ق

عمیــق از مفهــوم پیچیــدۀ تجربه‌انــد. 
در راســتای تأمیــن شــکاف‌های پژوهشــی یادشــده، 
در ایــن پژوهــش، بــا مصاحبه‌هــای نیمه‌ســاختارمند بــا 
و  تجزیــه  روش  و  هتل‌بوتیک‌‌هــا  کارشناســان  و  مدیــران 
تحلیــل کیفــی مضمــون، ابعــاد تجربــۀ ادراک‌شــدۀ مخاطبــان 
در ایــن نــوع هتل‌هــا بررســی شــده اســت. بنابرایــن، پرســش 
اصلــی پژوهــش آن اســت کــه مهم‌تریــن ابعــاد شــکل‌دهندۀ 
ــه  ــامل چ ــا ش ــان در هتل‌بوتیک‌‌ه ــدۀ مهمان ــۀ ادراک‌ش تجرب
ــات  ــی خدم ــش در طراح ــن پژوه ــج ای ــت. نتای ــواردی اس م
ــد  ــا مفی ــان در هتل‌بوتیک‌‌ه ــۀ مهمان ــود تجرب ــعه و بهب و توس

خواه��د ب��ود. 

مروری بر ادبیات موضوع
تجربــۀ‌ ادراک‌شــدۀ مهمــان بــه پاســخ‌های شــناختی 
ــا کالا  ــت ی ــک خدم ــا ی ــات او ب ــی از تعام ــی ناش و عاطف
 Gentile et al., 2007; Wilkins et al.,( دارد  اشــاره 
2007(؛ بنابرایــن، پیش‌شــرط تجربــه مشــارکت مشــتری 
قلمــداد می‌شــود )Konuk, 2019(. تجربــۀ ادراک‌شــدۀ 
ــه  ــد، ک ــان بینجام ــاداری مهم ــه وف ــت ب ــن اس ــت ممک مثب
ــر خواهــد داشــت  تکــرار اقامــت و تبلیغــات شــفاهی را در ب
)Ahas et al., 2008(. از طــرف دیگــر، تجربــۀ‌ مثبــت 
ــی  ــرد مال ــد، عملک ــت برن ــتقیمی در هوی ــر مس ــت تأثی اقام
 Zarezadeh et al.,( هتــل و رضایت‌منــدی مهمانــان دارد
2022(. لــو و یانــگ4 )2020( مدلــی را بــرای بررســی 
تأثیــر ویژگی‌هــای ملمــوس و ناملمــوس در تجربــۀ مهمانــان 
هتل‌هــا بــر اســاس ایــن ســه متغیــر ارائــه کرده‌انــد: ۱. 
بیــن  بیــن مهمــان و کارکنــان، ۲. ارتباطــات  ارتباطــات 
ــط  ــان و محی ــن مهم ــات بی ــان، ۳. ارتباط ــا مهم ــان ب مهم
ــر  ــان بیانگــر آن اســت کــه متغی فیزیکــی. نتایــج پژوهــش آن
ــد.  ــا می‌کن ــان ایف ــۀ مهمان ــش را در تجرب ــن نق ــوم مهم‌تری س
محیــط فیزیکــی، درواقــع، از معــدود ویژگی‌هــای ملموســی 
اســت کــه در نخســتین برخــورد حضــوری مهمــان در هتــل و 
نخســتین تأثیــر تجربــۀ‌ لذت‌بخــش، پیــش از تعامــل مهمــان 
ــش  ــه نق ــق تجرب ــرای خل ــان، ب ــایر مهمان ــا س ــان ی ــا کارکن ب

 .)Nguyen, 2006( می‌کنــد  ایفــا 

3. Sun 
4. Lo and Yeung
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علاوه‌بــر ابعــاد ســه‌گانۀ مزبــور، النــاواس و همســلی 
بــراون1 )2019(، در پژوهشــی، شــگفت‌زده کــردن، یادگیــری، 
ــی را  ــای احساس ــان و تجربه‌ه ــت مهم ــی، امنی ــبک زندگ س
ــد.  ــی می‌کنن ــا معرف ــان در هتل‌ه ــۀ مهمان ــر تجرب ــاد دیگ ابع
ــق  ــا از طری ــی و داده‌ه ــا کمّ ــش آن‌ه ــن، پژوه ــود ای ــا وج ب
پرســش‌نامه از مهمانــان گــردآوری شــده اســت، بنابرایــن 
یافته‌هــا فاقــد پــردازش عمیــق نظرهــای مهمانــان اســت. بــرای 
ــذار  ــان اثرگ ــۀ مهمان ــر تجرب ــت ب ــر امنی ــه عنص ــال، اگرچ مث
ــکیل‌دهندۀ  ــد تش ــک بع ــوان آن را ی ــختی می‌ت ــا به‌س ــت ام اس
ــان  ــۀ مهمان ــددی در تجرب ــل متع ــرد. عوام ــداد ک ــه قلم تجرب
تأثیرگــذار اســت )ماننــد رضایــت از خدمــات(، امــا همــۀ ایــن 

ــوند. ــداد نمی‌ش ــه قلم ــکل‌دهندۀ تجرب ــاد ش ــل ابع عوام
ســوکو2 و همــکاران )2019( نیــز، عوامــل مؤثــر بــر 
ــان  ــد چیدم ــی مانن ــر فیزیک ــر عناص ــان را از منظ ــۀ‌ مهم تجرب
یــا هرگونــه اقدامــات مرتبــط بــا القــای حســی خــاص و 
ــر  ــر عناص ــن، از منظ ــی و همچنی ــط فیزیک ــایند از محی خوش
اجتماعــی ماننــد تعامــل بیــن کارکنــان هتــل و مهمانــان 
ــد  ــان می‌ده ــان نش ــش آن ــد. پژوه ــرار داده‌ان ــث ق ــورد بح م
مهمانانــی کــه تجربــۀ‌ اقامتشــان بــا نوعــی وابســتگی عاطفــی 
ــاره و  ــرای اقامــت دوب ــه احتمــال بیشــتری ب همــراه می‌شــود ب
ــرد.  ــد ک ــدام خواهن ــت اق ــی مثب ــات کلام ــارکت در تبلیغ مش
در راســتای ایــن موضــوع، نتایــج پژوهــش گــوزل و دورتیــول3 
ــان،  ــی مهمان ــای به‌یادماندن ــر تجربه‌ه ــد ب کی ــا تأ )2016(، ب
نشــان می‌دهــد کــه در حــدود ۷۰ درصــد از احساســات 
ــاد  ــفر از آن ی ــرۀ س ــوان خاط ــان به‌عن ــه مهمان ــی ک و عواطف
ــزای  ــامل اج ــری و ش ــای بص ــه محرک‌ه ــوط ب ــد مرب می‌کنن

ــت.  ــا اس ــی هتل‌ه ــی و خارج ــات داخل ــود در تزئین موج
ایــن موضــوع بــر اســاس پژوهش‌هــای متعــدد نیــز تأییــد 
ــای  ــگ، ویژگی‌ه ــت کــه علاوه‌بــر ملیــت و فرهن ــده اس ش
ــات  ــا، ترجیح ــان در اولویت‌ه ــر مهم ــخصیتی ه ــردی و ش ف
و انتظــارات افــراد از خدمــات باکیفیــت در هتل‌هــا تأثیــر 
ــردی  ــای ف ــه ویژگی‌ه دارد )Torres et al., 2014(. از جمل
پنج‌گانــۀ‌ مهمانــان اســت کــه در  و شــخصیتی، حــواس 
ــت.  ــده اس ــد ش کی ــکاران )2014( تأ ــورس4و هم ــش ت پژوه
بــر اســاس نتایــج ایــن پژوهــش، تجربه‌هایــی کــه چنــد حــس 
مهمــان را درگیــر کنــد لحظــات شــور و شــعف، رضایتمنــدی 
و تجربــۀ منحصربه‌فــرد بــرای او بــه وجــود مــی‌آورد، کــه لــی5 
ــن  ــی نوی ــرد بازاریاب ــوان راهب ــکاران )2020( از آن به‌عن و هم

نام می‌برند. 

1. Alnawas and Hemsley-Brown
2. Sukhu
3. Guzel and Dortyol
4. Torres
5. Lee

شــیانگ و همــکاران )2022(، در پژوهشــی کیفــی دربارۀ 
ــه  ــتند ک ــار داش ــن، اظه ــتان‌های چی ــی از اس ــای یک هتل‌ه
تعامــل موفــق بیــن کارکنــان و مهمانــان باعــث بهبــود برداشــت 
مهمانــان از ارزش فرهنگــی و هویــت برنــد هتل‌هــا می‌شــود. 
 محــدود بــه محیــط درونــی هتل‌هــا 

ً
ایــن تعامــل صرفــا

ــد  ــون مانن ــط پیرام ــا محی ــل ب ــات هت ــه ارتباط ــود، بلک نمی‌ش
ــن  ــرد. در ای ــر می‌گی ــز در ب ــط مجــازی را نی تبلیغــات در محی
ــن شخصی‌ســازی و استانداردســازی  ــادل بی ــان، ایجــاد تع می

ــود.    ــداد می‌ش ــا قلم ــی در هتل‌بوتیک‌‌ه چالش
ــی  ــل منف ــه تعام ــت ک ــه داش ــوع توج ــن موض ــه ای ــد ب بای
نیــز، علاوه‌بــر تعامــل مثبــت، ممکــن اســت در هتل‌هــا 
ــکاران  ــا6 و هم ــش پوری ــال، در پژوه ــرای مث ــود. ب ــاد ش ایج
و  هتل‌هــا  در  اضافــه‌وزن  دارای  افــراد  اقامــت   ،)2021(
ــای  ــت. یافته‌ه ــده اس ــی ش ــا بررس ــدۀ آن‌ه ــۀ ادراک‌ش تجرب
ایــن پژوهــش بیانگــر آن اســت کــه دو عامــل محیــط فیزیکــی 
هتــل، به‌واســطۀ محدودیت‌هایــی کــه بــرای ایــن افــراد ایجــاد 
ــان دیگــر  ــا مهمان ــره کــه در تعامــل ب ــد و نگاه‌هــای خی می‌کن
ــدی  ــه و رضایتمن ــه تجرب ــکل دادن ب ــود، در ش ــاد می‌ش ایج
ایــن افــراد اثرگــذار اســت. ایــن نتایــج بــر نقــش منفــی محیــط 
کیــد  فیزیکــی و مهمانــان دیگــر بــر تجربــۀ اقامــت در هتــل تأ
ــر  ــر ب ــان در تأثی ــترک مهمان ــش مش ــارۀ نق ــژه درب دارد. به‌وی
تجربــۀ یکدیگــر، کــه از آن بــا عنــوان خلــق مشــترک تجربــه7 
نیــز یــاد می‌شــود، پژوهش‌هــای متعــددی انجــام شــده 
اســت. بــا وجــود ایــن، موضــوع خلــق مشــترک تجربــۀ مهمــان 
کیــد  از طریــق تعامــات بیــن مهمــان و کارمنــد و مدیــر، بــا تأ
ــه  ــورد توج ــر م ــا، کمت ــاص هتل‌بوتیک‌‌ه ــای خ ــر ویژگی‌ه ب

ــت. ــه اس ــگران گرفت پژوهش
به‌طــور کلــی، بــر اســاس توضیحــات داده‌شــده، خدمــات 
در هتل‌هــا بــه میــزان زیــادی تجربه‌گــرا و تحــت تأثیــر 
ــته‌ها  ــن خواس ــت. ای ــان اس ــای مهمان ــته‌ها و تقاضاه خواس
نیــز تحــت تأثیــر محــدودۀ جغرافیایــی هتل‌هــا، ســطح 
اقتصــادی  و  اجتماعی‌ ـ فرهنگــی  ویژگی‌هــای  و  خدمــات 
ــر  ــان تغیی ــرور زم ــه م ــت ب ــن اس ــه ممک ــت ک ــان اس مهمان
کنــد )Luo & Qu, 2016(. ازایــن‌رو، هتل‌هــا بایــد پیوســته 
تجربه‌هــای  و  مشتریانشــان  مختلــف  گروه‌هــای  دربــارۀ 
ــت  ــد و مدیری ــت آورن ــه دس ــات ب ــا اطلاع ــدۀ آن‌ه ادراک‌ش
ــداد  ــی قلم ــت رقابت ــذار در مزی ــم تأثیرگ ــل مه ــه را عام تجرب

.)Peña et al., 2013( کننــد

6. Poria 
7. Experience co-creation 
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تئــوری منطــق غالــب بــر خدمــت و تئــوری 
ــردازش دوگانه  پ

ــه روش  ــوط ب ــوری مرب ــاد تئ ــش، بنی ــن پژوه در ای
پژوهــش و تحلیــل داده‌هــا بــر دو تئــوری »منطــق غالــب 
ــا عنــوان مختصــر تئــوری  بــر خدمــت«1 )از ایــن پــس ب
شــده  پایه‌گــذاری  دوگانــه«2  »پــردازش  و  منطــق( 
اســت. تئــوری منطــق، کــه وارگــو و لاش3 )2004( 
معرفــی کرده‌انــد، بیــان می‌کنــد کــه فراهم‌آورنــدگان 
خدمــات نبایــد به‌صــورت مســتقل بــه ایجــاد ارزش 
ــتریان  ــا مش ــد ب ــه بای ــد، بلک ــدام کنن ــتریان اق ــرای مش ب
بــرای خلــق مشــترک ارزش همــکاری داشــته باشــند. بــر 
ــه  ــترک ارزش، ب ــق مش ــرای خل ــوری، ب ــن تئ ــاس ای اس
ظرفیت‌هــا، توانایی‌هــا و دانــش مشــتریان و کارکنــان 
ــا و  ــات، کالاه ــع خدم ــار مناب ــردی(4، در کن ــع ف )مناب

ــود.  ــه می‌ش ــازمانی(5 توج ــع س ــا )مناب رویه‌ه
کاملــی  اطلاعــات  بایــد  کارکنــان  مثــال،  بــرای 
دربــارۀ نیازهــا و انتظــارات خــاص مهمانــان از هتــل 
ــد  ــا بتوانن ــع فــردی( ت محــل اقامــت داشــته باشــند )مناب
شخصی‌سازی‌شــده  امکانــات  و  خدمــات  بهتریــن 
)منابــع ســازمانی( را در اختیــار آن‌هــا قــرار دهنــد. بدیــن 
منظــور، بایــد کارکنــان در تعامــل ایدئالــی بــا یکدیگــر و 
مهمانــان باشــند تــا بتواننــد از نیازهــای خــاص مهمانــان 
ــر  ــا یکدیگ ــان ب ــازندۀ کارکن ــل س ــد. تعام ــی یابن گاه آ
باعــث بهبــود فراینــد یادگیــری و همــکاری جمعــی 

آن‌هــا می‌شــود.   
از طــرف دیگــر، بــر اســاس تئــوری پــردازش دوگانــه 
ــرای  ــی ب ــردازش ادراک ــتم پ )Evans, 2008(، دو سیس
ــود دارد.  ــراد وج ــری اف ــتنباط، و تصمیمگی ــری، اس یادگی
گاه، ســریع، خــودکار و تــا  سیســتم پــردازش اول ناخــودآ
ــته و  گاه، آهس ــودآ ــتم دوم خ ــه، و سیس ــدی غیرعامدان ح
عامدانــه اســت. بــرای ایــن دو سیســتم متفــاوت عناویــن 
ــح،  ــی/ صری ــی، ضمن ــی/ تحلیل ــد ذهن ــی مانن گوناگون
واکنشــی/ فکــری و تجربــی/ منطقــی6 انتخــاب شــده 
دو سیســتم  ایــن  عناویــن  از  کــه  همان‌طــور  اســت. 

1. Service-dominant logic 
2. Dual processing 
3. Vargo and Lusch 
4. Operant resources 
5. Operand resources 
6. heuristic/analytic, implicit/explicit, reflexive/reflective, and 
experiential/rational 

در  و  احساســات  اول  سیســتم  در  اســت،  مشــخص 
در  مهم‌تــری  نقــش  اســتدلال  و  منطــق  دوم  سیســتم 

ــد. ــا می‌کن ــا ایف ــردازش داده‌ه پ
بــا ترکیــب دو تئــوری مزبــور در ایــن پژوهــش، 
ــرای  ــا، ب ــان هتل‌بوتیک‌‌ه ــه کارکن ــود ک ــتدلال می‌ش اس
بیشــتر  مشــارکت  به‌منظــور  و  ارزش  مشــترک  خلــق 
سیســتم  دو  هــر  از  بایــد  روزانــه،  فعالیت‌هــای  در 
اســتفاده  دوگانــه  پــردازش  تئــوری  در  مطرح‌شــده 
ــر  ــا یکدیگ ــازنده ب ــل س ــن، در تعام ــر ای ــد؛ علاوه‌ب کنن
و مشــتریان باشــند. از ایــن طریــق، ارزش ارائه‌شــده 
بــه مشــتریان بهبــود می‌یابــد و کارکنــان تجربه‌هــای 
بــه  یکدیگــر  بــا  را  مشــتریان  بازخوردهــای  و  خــود 
اگرچــه  اســت،  ذکــر  شــایان  می‌گذارنــد.  اشــتراک 
دربــارۀ موضــوع مشــارکت کارکنــان و روابــط تعاملــی بــا 
مهمانــان در صنعــت هتــل‌داری مقــالات بســیاری منتشــر 
ــب  ــون ترکی ــد تاکن ــر می‌رس ــه نظ ــا ب ــت، ام ــده اس ش
ــارکت  ــل مش ــرای تحلی ــری ب ــای نظ ــوری مبن ــن دو تئ ای

اســت.  نگرفتــه  قــرار  هتل‌بوتیک‌‌هــا  در  کارکنــان 

روش پژوهش
ایــن  در  هتل‌بوتیک‌‌هــا  مدیــران  و  کارشناســان 
ــی  ــی قضاوت ــری غیر‌احتمال ــا دو روش نمونه‌گی ــش ب پژوه
انتخــاب   )Suhartanto et al., 2021( گلوله‌‌برفــی7  و 
را  افــرادی  پژوهشــگران  قضاوتــی،  روش  شــدند. در 
انتخــاب کردنــد کــه از دانــش آن‌هــا دربــارۀ هتل‌بوتیک‌‌هــا 
ــی،  ــن، در روش گلوله‌برف ــتند. همچنی ــه داش ــناخت اولی ش
ــد  ــت ش ــان درخواس ــه از کارشناس ــر مصاحب ــای ه در انته
بعــدی  مصاحبه‌هــای  بــرای  را  دیگــر  کارشناســان  تــا 
بــه روش  بــه مصاحبه‌گــر معرفــی کننــد. مصاحبه‌هــا 
ــوندگان  ــح مصاحبه‌ش ــاس ترجی ــر اس ــاختارمند و ب نیمه‌س
ــی و در  ــری و تلفن ــط تصوی ــوری، برخ ــه روش حض ــه س ب
ــان  ــط آب ــا اواس ــهریور ت ــر ش ــی ۵۸روزه، از اواخ ــازۀ زمان ب
ــیزدهم،  ــر س ــا نف ــه ب ــس از مصاحب ــد. پ ــام ش ۱۴۰۲، انج
ــد  ــت آم ــه دس ــا ب ــراری از مصاحبه‌ه  تک

ً
ــا ــای تقریب داده‌ه

ــان از  ــور اطمین ــن، به‌منظ ــود ای ــا وج ــری(. ب ــباع نظ )اش
ــر  ــناس و مدی ــار کارش ــا چه ــا، ب ــت داده‌ه ــش کیفی افزای
دیگ��ر و در مجموــع ب��ا هف��ده نفــر، توســط پژوهشــگر اول 

ــد. ــام ش ــه انج ــش، مصاحب ــن پژوه ای

7. Judgmental and snowball sampling
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جدول 1: مشخصات مصاحبه‌شونده‌ها و شرایط مصاحبه‌ها

چگونگی مصاحبه
مدت‌ مصاحبه

)دقیقه(
تحصیلات جنسیت سمت/ زمینۀ فعالیت تعداد

حضوری  ۱۷۰ دکتری مرد هیئت‌ علمی دانشگاه، بهره‌بردار هتل‌بوتیک‌ فروغ مهر شیراز  ۱

حضوری ۹۰ کارشناسی مرد مدیر پروژه مرمت یازده هتل‌بوتیک‌ در بافت تاریخی شیراز ۲

حضوری  ۱۲۰ کارشناسی ارشد زن مدیرعامل کاروان‌سرای اسکرو شیراز  ۳

حضوری  ۹۵ کارشناسی زن مدیرعامل هتل‌بوتیک‌ گل‌بهار شیراز ۴

تصویری برخط  ۱۵۰ دکتری زن پژوهشگر بافت تاریخی شیراز ۵

حضوری  ۸۶ کارشناسی مرد کارشناس گردشگری بافت تاریخی شیراز ۶

حضوری  ۷۷ دکتری مرد عضو رسمی شورای فنی ادارۀ میراث فرهنگی استان فارس  ۷

حضوری  ۱۲۰ کارشناسی ارشد مرد
کارشناس مسئول نظارت بر واحدهای اقامتی و پذیرایی 

معاونت گردشگری ادارۀ میراث فرهنگی استان فارس
۸

حضوری ۷۷ کارشناسی ارشد مرد مدیر کارگروه گردشگری ادارۀ میراث فرهنگی استان فارس ۹

حضوری  ۸۳ کارشناسی ارشد مرد مدرس دانشگاه، مدیرکل هتل پنج‌ستارۀ هما در شیراز ۱۰

تصویری برخط  ۱۸۰ کارشناسی مرد
مؤسس هتل‌بوتیک‌های نظامیه در تهران و سوریجان و 

سرای عامری‌ها در کاشان
۱۱

تلفنی  ۹۵ کارشناسی ارشد مرد مالک و بهره‌بردار هتل‌بوتیک‌ امیر زهرا در رشت ۱۲

تصویری برخط  ۹۸ کارشناسی زن مالک و بهره‌بردار هتل‌بوتیک‌ لاری در یزد ۱۳

تصویری برخط 70 دکتری زن مدرس دانشگاه، مشاور پروژۀ هتل‌بوتیک‌ آرمنیا در اصفهان ۱۴

حضوری  ۹۰ کارشناسی مرد مالک و بهره‌بردار هتل‌بوتیک‌ جویبار در اصفهان ۱۵

حضوری ۴۰ کارشناسی مرد مدیر داخلی هتل‌بوتیک‌ قصر منشی در اصفهان ۱۶

حضوری  ۱۲۰ دکتری مرد هیئت ‌علمی دانشگاه در مدیریت گردشگری، اصفهان ۱۷

ــوری  ــل حض ــات در تعام ــتر ارتباط ــت بیش ــت کیفی به‌عل
بــا مصاحبه‌هــای  پژوهشــگران  اولویــت  و چهره‌‌به‌‌چهــره، 
ــرای دوازده نفــر از مصاحبه‌شــوندگان در  ــود کــه ب حضــوری ب
دو شــهر شــیراز و اصفهــان انجــام شــد. بــا وجــود ایــن، پنــج 
ــری  ــورد تصوی ــار م ــوری )چه ــورت غیرحض ــه به‌ص مصاحب
ــهرهای  ــانی از ش ــا کارشناس ــی( ب ــورد تلفن ــک م ــط و ی برخ
یــزد، رشــت و تهــران انجــام شــد. بــه بیــان دقیق‌تــر، محــدودۀ 
ــدا هتل‌بوتیک‌‌هــای شــهر شــیراز  ــن پژوهــش در ابت ــی ای مکان
ــتفاده از روش  ــت اس ــا، به‌عل ــۀ مصاحبه‌ه ــا ادام ــا ب ــود؛ ام ب
بــه  پژوهــش  مکانــی  محــدودۀ  گلوله‌‌برفــی،  نمونه‌گیــری 
چهــار شــهر یادشــده گســترش یافــت. به‌طــور میانگیــن، 
ــا ۱۸۰  ــۀ ۴۰ ت ــه، در دامن ــدت ۱۰۳ دقیق ــه م ــه ب ــر مصاحب ه
ــخصات  ــارۀ مش ــتر درب ــات بیش ــد. اطلاع ــام ش ــه، انج دقیق

ــه  ــدول ۱ ارائ ــا در ج ــرایط مصاحبه‌ه ــوندگان و ش مصاحبه‌ش
شــده اســت.

از نخســتین موضوعاتــی کــه در هــر مصاحبــه بــه آن 
ــا  ــط ب ــای مرتب ــف و ویژگی‌ه ــت تعری ــد، درخواس ــه ش توج
مفهــوم هتل‌بوتیــک‌ بــود. مهم‌تریــن موضوعــات دیگــر در 
ــی  ــۀ به‌یادماندن ــذار در تجرب ــل تأثیرگ ــامل عوام ــش‌ها ش پرس
بــرای مهمانــان، چگونگــی متمایــز کــردن هتــل و بازخوردهای 
کیــد بــر هتل‌بوتیک‌‌هــا و  مثبــت و منفــی مهمانــان بــا تأ
شــایان  بــود.  مصاحبه‌شــونده  افــراد  فــردی  تجربه‌هــای 
ــه  ــه ب ــا توج ــه، ب ــر مصاحب ــش‌ها در ه ــه پرس ــت ک ــر اس ذک
ــروه  ــرای دو گ ــوص ب ــوندگان و به‌خص ــص مصاحبه‌ش تخص
مدیــران و کارشناســان هتل‌هــا، دارای تفاوت‌هــای جزئــی 
ــا  ــران هتل‌بوتیک‌‌ه ــا مدی ــه ب ــال، در مصاحب ــرای مث ــود. ب ب
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ــا  ــردی آن‌هــا در تعامــل ب ــارۀ تجربه‌هــای ف پرســش‌هایی درب
ــد.  ــرح ش ــا مط ــن هتل‌ه ــان در ای مهمان

درنهایــت، مطالــب تمامــی هفــده مصاحبــه نوشــته شــد 
و توســط دو نفــر، از‌جملــه مصاحبه‌گــر، به‌صــورت مســتقل، 
چنــد بــار مــرور شــد و بــر اســاس روش تحلیــل مضمــون و 
ــج  ــد. پن ــذاری ش ــودی‌ای کدگ ــزار مکس‌کی ــخۀ ۲۰ نرم‌اف نس
مرحلــۀ معرفی‌شــده توســط بــران و کلارک1 )2006( مدنظــر 
ــا، ۲.  ــا داده‌ه ــنایی ب ــد از: ۱. آش ــه عبارت‌ان ــت ک ــرار گرف ق
اولیــه، ۳. جســت‌وجوی مضامیــن، ۴.  بــاز/  کدگــذاری 
مضامیــن.  نام‌گــذاری  و  تعریــف   .۵ و  مضامیــن  مــرور 
به‌طــور خــاص، در مرحلــۀ ســوم، مضامیــن اصلــی و فرعــی 
ــای  ــه، از چارچوب‌ه ــن مرحل ــد. در ای ــایی ش ــه شناس اولی
ــرای  ــکاران )2007( ب ــل2 و هم ــش جنتای ــده در پژوه ارائه‌ش
ــلی  ــاواس و همس ــش الن ــه، و پژوه ــواس پنج‌گان ــی ح بررس
بــرای   )2022( همــکاران  و  شــیانگ  و   )2019( بــراون 

ــد. ــرداری ش ــان ایده‌ب ــا مهم ــاط ب ــی ارتب بررس

تحلیل یافته‌ها
مدیــر  ده  پژوهــش  ایــن  در  مصاحبه‌شــونده‌ها 
هتل‌بوتیــک‌ و هفــت کارشــناس و مــدرس در زمینه‌هــای 
و  حفاظــت  و  تاریخــی  بافــت  هتــل‌داری،  گردشــگری، 
مرمــت ابنیــۀ تاریخــی بوده‌انــد. بــه‌ لحــاظ ســنی، ایــن 
ــر  ــج نف ــه پن ــد ک ــرار دارن ــال ق ــا ۶۲ س ــۀ۳۲ ‌ ت ــراد در دامن اف
ــل  ــدول ۱(. تحلی ــد )ج ــرد بودن ــر م ــا زن و دوازده نف از آن‌ه
ــا ایــن گــروه از مدیــران  مضمــون مصاحبه‌هــای انجام‌شــده ب
ــدۀ  ــۀ ادراک‌ش ــاد تجرب ــن ابع ــارۀ مهم‌تری ــان، درب و کارشناس
باعــث شناســایی  مهمانــان در هتل‌بوتیک‌‌هــا، درنهایــت 
ــه  ــد، ک ــی ش ــون فرع ــازده مضم ــی و ی ــون اصل ــار مضم چه
ــد  ــا، عبارت‌ان ــی کده ــاس فراوان ــر اس ــت، ب ــب اهمی به‌ترتی
از: ۱. معمــاری و طراحــی )مضامیــن: خلاقیــت در طراحــی و 
کاربــری متناســب بــا هویــت بنــا، توجه بــه انتخــاب هماهنگ 
ــاط  ــد(، ۲. ارتب ــان مقص ــا نش ــری ب ــردن عناص ــم ‌ک و فراه
بــا مهمــان )مضامیــن: نهادینــه ‌بــودن روح مهمان‌نــوازی 
ــر  ــل مدی ــت تعام ــودن و اهمی ــه ‌ب ــس در خان ــان، ح در میزب
ــه  ــن: توج ــان )مضامی ــردن مهم ــند ک ــان(، ۳. خرس ــا مهم ب
بــه جزئیــات در ارائــۀ خدمــات، ویژگی‌هــای خــاص یــا 
کمیــاب و اقدامــات غیرمنتظــره و خوشــایند(، و ۴. احســاس 
و عواطــف )مضامیــن: حــواس پنج‌گانــه و همدلــی(. جــدول 
بــاز،  کدهــای  مصاحبه‌شــونده‌ها،  از  نقل‌قول‌هایــی   ،۲
ــزار  ــی نرم‌اف ــکل ۱، خروج ــی، و ش ــی و اصل ــن فرع مضامی
ــان  ــی را نش ــی و فرع ــن اصل ــامل مضامی ــودی‌ای ش مکس‌کی

می‌دهــد.

1. Braun and Clark
2. Gentile

درخصــوص مضمــون اصلــی معمــاری و طراحــی، بهتــر 
ــه  ــه مشــتریان و حتــی عمــوم مــردم ارائ ــی ب اســت ارزش‌های
ــت  ــرد و وضعی ــت منحصربه‌ف ــا هوی ــب ب ــه متناس ــود ک ش
بنــا در بســتر فرهنگــی و اجتماعــی آن باشــد )مضمــون 
فرعــی خلاقیــت در طراحــی و کاربــری متناســب بــا هویــت 
ــوندۀ  ــات مصاحبه‌ش ــاس جم ــر اس ــن، ب ــر ای ــا(. علاوه‌ب بن
دوازده، بایــد توجــه کــرد کــه در ایــن بناهــا اعیان‌ســازی 
ــادل، از  ــب و تع ــت و تناس ــک‌ نیس ــوم هتل‌بوتی ــا مفه ــر ب براب
ــرار  ــا و بســتری کــه در آن ق ــت بن ــا هوی ــا عملکــرد ب ســازه ت
ــوص  ــی درخص ــات اصل ــه موضوع ــت، از جمل ــه اس گرفت
معمــاری و طراحــی اســت )مضمــون فرعــی توجــه بــه 
انتخــاب هماهنــگ(. دربــارۀ عنصــر معمــاری، کابــرا و 
ســینگ3 )2023(، بــا بررســی هتل‌‌بوتیک‌هــای تاریخــی 
ــی5 را  ــت عین ــوم اصال ــد، مفه ــور هن ــور4 در کش ــهر جاپ ش
ــان  ــرای مهمان ــی ب ــه دارای ارزش فرهنگ ــد، ک ــرح می‌کنن مط
اســت و باعــث افزایــش ارزش تجربــۀ اقامــت آن‌هــا می‌شــود. 
اصالــت عینــی ســبب ایجاد حــس نوســتالژی و لــذت معنوی 

ــود.  می‌ش
ــان« را  ــا مهم ــاط ب ــوم »ارتب ــان مفه ــران و کارشناس مدی
ــان  ــۀ‌ مهمان ــی شــکل‌دهندۀ تجرب ــن بعــد اصل ــوان دومی به‌عن
هتل‌بوتیک‌‌هــا مطــرح کرده‌انــد. همان‌طــور کــه شــیانگ 
ــات  ــت تعام ــد، اهمی ــرح می‌کنن ــکاران )2022( مط و هم
ــه  ــه اینک ــه ب ــا توج ــک‌، ب ــان در هتل‌بوتی ــان و مهم ــن میزب بی
بهبــود  را  دهان‌‌به‌‌دهــان  تبلیغــات  و  مهمانــان  رضایــت 
می‌بخشــد و همچنیــن بــه توســعۀ پایــدار تصویــر برنــد 
در  اســت.  انکارناپذیــر  می‌کنــد،  کمــک  هتل‌بوتیک‌‌هــا 
ــودن روح  ــه ‌ب ــودن و نهادین ــی ب ــق میزبان ــا، عاش هتل‌بوتیک‌‌ه
ــت  ــز اهمی ــر حائ ــا مدی ــف ت ــان ص ــوازی از کارکن مهمان‌ن

ــت.  ــی اس فراوان
ــی از  ــه یک ــوم ب ــوندۀ س ــوص، مصاحبه‌ش ــن خص در ای
ــی از  ــه یک ــه اگرچ ــرد ک ــان ک ــاره و بی ــود اش ــای خ تجربه‌ه
ــا  ــاق محــل اقامتــش خســارت وارد کــرد، ام ــه ات ــان ب مهمان
ــر  ــد دیگ ــت او، همانن ــد رضای ــعی ش ــت س ــدت اقام در م

ــود. ــب ش ــوازی جل ــرام و مهمان‌ن ــا احت ــان، ب مهمان
ــتری  ــۀ مش ــت تجرب ــری کیفی ــازی و اندازه‌گی در مفهوم‌س
در صنعــت هتــل‌داری، النــاواس و همســلی بــراون )2019( 
ــاط  ــان و ارتب ــا مهمان ــان ب ــاط کارکن ــه ارتب ــد ک ــان می‌کنن بی
کیفیــت  در  تأثیرگــذار  عوامــل  از  یکدیگــر  بــا  مهمانــان 
تجربــۀ اقامــت اســت. علاوه‌بــر ایــن دو نــوع ارتبــاط، نتایــج 
ــاف  ــه برخ ــد ک ــان می‌ده ــش نش ــن پژوه ــای ای مصاحبه‌ه
هتل‌هــای تجملــی کــه مدیــران اغلــب ارتبــاط مســتقیمی بــا 

3. Kabra and Singh
4. Jaipur
5. Objective authenticity 
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ــان  ــا مهم ــر ب ــل مدی ــاط و تعام ــش ارتب ــد، نق ــان ندارن مهمان
ــا  ــا ایف ــت در هتل‌بوتیک‌‌ه ــۀ اقام ــژه‌ای در تجرب ــگاه وی جای
ــمند  ــس ارزش ــان ح ــا مهم ــر ب ــادل مدی ــاط متع ــد. ارتب می‌کن
ــوان  ــن ترتیــب می‌ت ــه ای ــد و ب ــا می‌کن ــه مهمــان الق ــودن را ب ب

نظــر مهمانــان و ســطح رضایــت واقعــی آنــان دربــارۀ خدمــات 
ــا  ــر ب ــل مدی ــت تعام ــی اهمی ــون فرع ــرد )مضم ــی ک را ارزیاب

ــان(. مهم

مضمون اصلی
مضمون 

فرعی
کد باز شمارۀ مصاحبه‌شونده و جملات مصاحبه

معماری و 
طراحی

خلاقیت 
در طراحی 
و کاربری 
متناسب با 
هویت بنا

احترام به جامعۀ 
میزبان و استفادۀ عموم 

مردم از خانۀ اعیانی 
گذشته و هتل‌بوتیک‌ 

کنونی

ــودم  ــدازی آن ب مصاحبه‌ش�ـوندۀ ۱۱: هتل‌بوتیکــی کــه مشــاور تأســیس و راه‌ان
خانۀــ اعیان��ی تاج��ری ثروتمن��د ب��ود ک��ه در روزگار گذش��ته هفتهـ‌ـای ی��ک ‌ب�ـار 
در خانــه بــه روی عمــوم مــردم گشــوده می‌شــد تــا مــردم بتواننــد از حمــام و 
ــک‌  امکان��ات آن اس��تفاده کنن��د... ب��رای همی��ن در رویک��رد فعل��ی هتل‌بوتی
ــای  ــتیم فض ــه خواس ــم، بلک ــاد کنی ــتیم مکان��ی ایزول��ه ایج ــم نداش تصمی
وس��یع ایــن خانــه را به‌گونــه‌ای مدیریــت کنیــم کــه ضمــن خدشــه‌دار نشــدن 
ــان  ــردم همچن ــوم م ــخص، عم ــات مش ــی، در اوق ــان اقامت ــایش مهمان آس
ــد.  ــتفاده کنن ــات آن اس ــند و از امکان ــته باش ــد داش ــه آن رفت‌وآم ــد ب بتوانن
حت��ی ترجی��ح می‌دهی�ـم کارمندان��ی ک��ه هتلــ را اداره می‌کنن��د نیــز از افــراد 

همی�ـن مح�ـل باش�ـند.  

ارتباط با مهمان

توجه به 
انتخاب 
هماهنگ

نهادینه 
بودن روح 

مهمان‌نوازی 
در میزبان

هماهنگی بین ظاهر 
هتل‌بوتیک‌ با بافت 

اجتماعی و فیزیکی 
پیرامون آن

احترام به میزان با 
وجود خسارت به هتل

ــی  ــی و بررس ــات میدان ــرای تحقیق ــا ب ــه م ــی ک �ـوندۀ ۱۲: زمان مصاحبه‌ش
ــدیم  ــه ش ــم، متوج ــت می‌کردی ــه فعالی ــک‌ در محل ــداث هتل‌بوتی ــرایط اح ش
ــه آمــاده  ــاه و آســایش مهمــان را در خان ــرای رف ــد اقدامــات لازم ب نه‌تنهــا بای
کنی�ـم، بلک�ـه نبای�ـد در باف�ـت اجتماع�ـی و فیزیک�ـی آن محل�ـۀ زیب�ـا ک�ـه فض�ـای 
ــت،  ــهر اس ــز ش ــرق مرک ــوژی و زرق‌وب ــه دور از تکنول ــاده و ب ــون آن س پیرام
خانــه را تبدیــل بــه قصــری کنیــم کــه فراتــر از ظرفیت‌هــای خــودش تــاش 

ــد.  ــری باش ــتارۀ لاکچ ــل پنج‌س ــک هت ــدازۀ ی ــه ان ــد ب کن

ــر  ــوی س ــک‌ م ــاق هتل‌بوتی ــه در ات ــتیم ک ــی داش �ـوندۀ ۳: مهمان مصاحبه‌ش
خــود را رنــگ کــرد و دیــوار و وســایل نفیــس اتــاق رنگی شــد و برخی وســایل 
ــود  ــده ب ــن اتفــاق ناراحت‌کنن ــد ای ــل اســتفاده شــدند. هرچن ــر قاب نفیــس غی
و هزینــۀ خســارت هــم دریافــت شــد امــا همچنــان ماننــد ســایر مهمان‌هــا 
ــر او را  ــروج نظ ــگام خ ــم و هن ــام دادی ــرام انج ــا احت ــه را ب ــریفات بدرق تش
ــا  در مــورد اقامــت جویــا شــدیم چــون بــرای مــا مهــم اســت کــه مهمــان ب

رضایــت از تجربــۀ اقامتــی کــه داشــته یــاد کنــد. 

جدول ۲: نمونۀ کدهای باز، مضامین فرعی و اصلی استخراج‌شده برای هفت نفر از هفده مصاحبه‌شونده
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مضمون اصلی
مضمون 

فرعی
کد باز شمارۀ مصاحبه‌شونده و جملات مصاحبه

خرسند کردن 
مهمان

احساس و 
عواطف

توجه به 
جزئیات در 
ارائۀ خدمات

توجه به 
جزئیات در 
ارائۀ خدمات

حواس پنج‌گانه

همدلی

همدلی

شناخت تمایلات 
خاص هر مهمان

استفاده از مصالح 
اصلی و دست‌ساز

نقش حواس شنوایی، 
بویایی و لامسه در 
رضایت مهمان و 

هتل‌بوتیک‌ دوستدار 
محیط‌زیست

تصور کردن مهمان 
به‌عنوان عزیزترین فرد 

زندگی

درک افراد و 
خواسته‌های آن‌ها

مصاحبه‌شــوندۀ ۱۳: هــر دام از مســافرها داســتان خــود را دارنــد چــون 
ــچ  ــان داده هی ــا نش ــه م ــفافیت ب ــا ش ــدت ب ــن م ــوازی در ای ــۀ مهمان‌ن تجرب
انســانی شــبیه بــه دیگــری نیســت. مــا رفتــار، درخواســت و تمایــات مهمــان 
ــم کــه خدمــات مطلــوب او چیســت.  ــی می‌کنی ــی پیش‌بین ــا حت را کشــف ی

مصاحبه‌شــوندۀ ۴: در انتخــاب مصالــح ســعی شــده کــه از منبــع 
ــاخت  ــی‌های س ــی از کاش ــتیم به‌راحت ــا می‌توانس ــم. م ــتفاده کنی ــی اس اصل
کارخانــه کــه طــرح ســنتی دارنــد اســتفاده کنیــم، امــا تمــام کاشــی‌های طــرح 
ــا دســت ســاخته شــدند و در  ــم ب ــه رســم قدی قدیــم موجــود در هتل‌بوتیــک‌ ب
ــای  ــاد و طرح‌ه ــا نم  ب

ً
ــا ــه‌گر دقیق ــعود شیش ــای مس ــازی آق کارگاه کاشی‌س

شــیرازی تولیــد شــدند. بــرای پنجره‌هــای ارســی به‌هیچ‌عنــوان از طلــق 
ــتند.  ــا هس ــی گران‌به ــه‌های رنگ ــی شیش ــم و همگ ــتفاده نکردی ــتیکی اس پلاس
ممکــن اســت در نــگاه اول ایــن جزئیــات بــه چشــم مهمــان نیایــد اما بــه اعتقاد 
مــن، توجــه بــه مجمــوع همیــن جزئیــات ناب اســت کــه تجربــۀ اقامــت مهمان 

را متمایــز می‌کنــد.

ــه  ــن خان ــاب ای ــی و انتخ ــی در مکان‌یاب ــا حت ــوندۀ ۸: م مصاحبه‌ش
دقــت کردیــم تــا بــه‌دور از همهمــه و آلودگــی صوتــی مرکــز شــهر اصفهــان 
ــان  ــه خیاب ــتقیم ب ــی مس ــد دسترس ــث ش ــوع باع ــن موض ــد ای ــیم؛ هرچن باش
 مــا در ایــن مــورد از مــواد شــویندۀ خوش‌بــو، 

ً
اصلــی نداشــته باشــیم... مثــا

غیرشــیمیایی و دوســتدار طبیعــت اســتفاده می‌کنیــم و بــرای ســرویس 
تخت‌خــواب از الیــاف پنبــه‌ای اســتفاده کــردی،م هرچنــد می‌دانیــم بــا 
ــود  ــای موج ــون انتخاب‌ه ــا چ ــوند. ام ــتهلک می‌ش ــتری مس ــرعت بیش س
ــداری  ــه پای ــک ب ــر کم ــتند، علاوه‌ب ــی هس ــبز و طبیع ــا س ــک‌ م در هتل‌بوتی
 بــه هنــگام لمــس شــدن بــرای فــرد احســاس 

ً
محیط‌زیســت، عمومــا

ــک‌ را داشــته باشــیم.  ــام هتل‌بوتی ــط ن ــه فق ــت ک ــرار نیس خوشــایندی دارد. ق
ــه ســبک بوتیــک عمــل کنیــم. ــۀ خدمــات هــم ب ــم در ارائ مــا ســعی می‌کنی

ــا کار  ــۀ م ــه در مجموع ــرادی ک ــه اف ــه ب ــوندۀ ۱۵: همیش مصاحبه‌ش
ــتید،  ــه کار هس ــغول ب ــل مش ــک هت ــه در ی ــارغ از اینک ــم ف ــد می‌گوی می‌کنن
 ســه شــب در 

ً
ــا ــرار اســت مث ــرد زندگــی شــما ق ــن ف ــد عزیزتری تصــور کنی

ــرای  ــه را ب ــام خان ــد؟ تم ــه کار می‌کنی ــما چ ــد؛ ش ــان باش ــان مهم خانه‌ت
ــت و  ــواب راح ــای خ ــد، ج ــز می‌کنی ــب و تمی ــاده، مرت پذیرایــی از او آم
ــد و  ــاده کردی ــه آم ــرای او صبحان ــر روز اول ب ــد. اگ ــر می‌کنی ــوب حاض خ
ــرای دفعــۀ بعــد  ــرد ب ــذت می‌ب متوجــه شــدید از کــدام خوراکی‌هــا بیشــتر ل

ــت. ــۀ او هس ــه ذائق ــتان ب حواس

انعطاف‌پذیــر  کــه  اســت  ایــن  مهــم  نکتــۀ   :۱۲ مصاحبه‌شــوندۀ 
باشــیم. الزامــی نــدارد کــه تــاش بــرای برقــراری تعامــل داشــته باشــیم. بایــد 
بــه شــخصیت و خواســتۀ افــراد احتــرام گذاشــت. شــاید یــک نفــر بخواهــد 
ــرکت در  ــاد و ش ــرای ایج ــاری ب ــد اجب ــد و نبای ــی بگذران ــش را به‌تنهای اوقات

ــد. ــتراکی باش ــای اش فض
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شکل ۱: مضامین اصلی و فرعی تشکیل‌دهندۀ تجربۀ ادراک‌شدۀ مهمان در هتل‌بوتیک‌

ــان  ــر کارشناس ــق نظ ــه طب ــری ک ــی دیگ ــون اصل مضم
ــان  ــۀ‌ مهمان ــوم در تجرب ــی س ــد اصل ــوان بع ــران به‌عن و مدی
هتل‌بوتیک‌‌هــا شناســایی شــد، خرســند ‌کــردن مهمــان از 
ــای  ــات، ویژگی‌ه ــۀ خدم ــات در ارائ ــه جزئی ــه ب ــق توج طری
خــاص یــا کمیــاب، و اقدامــات غیرمنتظــره و خوشــایند 
اســت. همان‌طــور کــه زوهیتوونــا1 و همــکاران )2019( بیــان 
ــت  ــب رضای  جل

ً
ــا ــافران صرف ــدف مس ــروزه ه ــد، ام کرده‌ان

نیســت، بلکــه بــه دنبــال کســب تجربه‌هــای متفــاوت و خــاص 
در مقصدهــای گردشــگری‌اند تــا آن‌هــا را شــگفت‌زده کنــد. در 
ــا  ــاط ب ــد ارتب ــۀ‌ متفــاوت، فراین ــرای خلــق تجرب ایــن راســتا، ب
مهمــان در هتل‌بوتیک‌‌هــا )از طریــق کانال‌هــای ارتباطــی، 
ــا مهمــان در مــدت اقامــت  جایگاه‌یابــی، چگونگــی تعامــل ب
و ارائــۀ خدمــات جانبــی(، در مقایســه بــا دیگــر هتل‌هــا، بایــد 
ــات باشــد کــه بیانگــر مضمــون  ــر جزئی ــد بیشــتری ب کی ــا تأ ب
ــرای  ــت. ب ــات اس ــۀ خدم ــات در ارائ ــه جزئی ــه ب ــی توج فرع
ــل  ــۀ مهمــان و اخــذ نظــر در زمــان خــروج از هت ــال، بدرق مث

ــیاری دارد. ــت بس ــی اهمی ــای احتمال ــارۀ ایراده درب
علاوه‌بــر ایــن، برخــی از مــوارد ملموســی کــه در خرســند‌ 
کــردن مهمــان اثرگــذار اســت عبارت‌انــد از ویژگی‌هــای 
ــا  ــی هتل‌بوتیک‌‌ه ــات جانب ــاص، و خدم ــۀ خ ــدی و اثاثی کالب
ــری، رویدادهــای اختصاصــی  ــری، کارگاه‌هــای هن ــد گال مانن
و  در رســتوران‌ها  کــه کمتــر  و غذاهــای خــاص محلــی 

1. Zohitovna

ــی  ــر، برخ ــرف دیگ ــود. از ط ــت می‌ش ــر یاف ــای دیگ هتل‌ه
ــان  ــعف مهمان ــور و ش ــذار در ش ــوس تأثیرگ ــوارد ناملم از م
عبارت‌انــد از ارائــۀ متفــاوت غــذا و نوشــیدنی و اجــرای زنــدۀ‌ 
ــی و  ــت مکان ــه از هوی ــد برگرفت ــه می‌توان ــنتی ک ــیقی س موس

ــد.  ــل باش ــی هت ــینۀ تاریخ پیش
در ایــن خصــوص، مصاحبه‌شــوندۀ ســیزدهم بــه اهمیــت 
شــناخت فــردی تمایــات هــر مهمــان )مضمــون فرعــی 
ــارم  ــوندۀ چه ــاب( و مصاحبه‌ش ــا کمی ــاص ی ــای خ ویژگی‌ه
بــه نقــش توجــه بــه جزئیــات در مرمــت هتل‌بوتیــک‌ در 
ــن  ــا ای ــازگار ب ــد. س ــاره کرده‌ان ــان اش ــردن مهمان ــند‌ ک خرس
نتایــج، کابــرا و ســینگ )2023( در پژوهــش خــود بیــان 
ــبب  ــا س ــاص هتل‌بوتیک‌‌ه ــد و خ ــای جدی ــه فض ــد ک می‌کنن
ــای  ــارکت در فعالیت‌ه ــرای مش ــان ب ــزه در مهمان ــاد انگی ایج
ــاط تعاملــی  ــال، ارتب ــرای مث خلــق مشــترک ارزش می‌شــود. ب
ــترک ارزش  ــق مش ــای خل ــر از فعالیت‌ه ــا یکدیگ ــان ب مهمان
ــا  ــرای آن‌ه ــر ب ــۀ غنی‌ت ــاد تجرب ــه ایج ــود، ک ــداد می‌ش قلم
ــز،  ــراون )2019( نی ــلی ب ــاواس و همس ــال دارد. الن ــه‌ دنب را ب
ــا  ــان در هتل‌ه ــۀ مهمان ــکل‌دهندۀ تجرب ــاد ش ــوص ابع درخص
به‌صــورت کلــی و نــه هتل‌بوتیک‌هــا به‌صــورت خــاص، 
ــه  ــد ک ــایی کردن ــاد شناس ــی از ابع ــردن2 را یک ــگفت‌زده ک ش
قابــل مقایســه بــا بعــد خرســند کــردن در ایــن پژوهــش اســت. 

2. Surprise 
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بــه  مهمانــان  تجربــۀ‌  شــکل‌دهندۀ  بعــد  چهارمیــن 
ــون  ــامل دو مضم ــه ش ــاره دارد ک ــف« اش ــاس و عواط »احس
فرعــی حــواس پنج‌گانــه و همدلــی اســت. درخصــوص 
ــه  ــه ب ــا، توج ــی کده ــاس فراوان ــر اس ــه، ب ــواس پنج‌گان ح
ــا  ــک ب ــاط نزدی ــت و در ارتب ــت اس ــی در اولوی ــس بینای ح
مضمــون فرعــی ویژگی‌هــای خــاص یــا کمیــاب ملمــوس در 
ــرار دارد. چیدمــان و طراحــی  بعــد خرســند کــردن مهمــان ق
ــه  ــاص، توج ــم‌نواز و خ ــام چش ــتفاده از اق ــا اس ــا ب اتاق‌ه
بــه انتخاب‌هــای هماهنــگ در رنــگ و جنــس مصالــح، 
و  خصوصــی  فضاهــای  طراحــی  تناســبات  نورپــردازی، 
ــا  ــا و فضــای اطــراف آن، ت ــی بن ــل، نمــای بیرون عمومــی هت
ــایل  ــروف و وس ــذا، ظ ــن غ ــتوران، تزئی ــوی رس ــی من طراح
بینایــی  حــس  در  همگــی  کارکنــان،  لبــاس  و  پذیرایــی 
ــتقیم دارد.  ــتقیم و غیرمس ــر مس ــا تأثی ــب هتل‌بوتیک‌‌ه مخاط
ــد  ــاص بای ــای خ ــق تجربه‌ه ــرای خل ــر، ب ــوی دیگ از س
ــه  ــیدنی‌هایی ک ــوراک و نوش ــدارک خ ــایی )ت ــس‌ چش ــه ح ب
ــتفاده  ــا اس ــاوت، ب ــای متف ــن ذائقه‌ه ــر گرفت ــن در نظ ضم
ــد  ــنوایی )مانن ــود(، ش ــه می‌ش ــی تهی ــت بوم ــتور پخ از دس
صــدای پرنــدگان و موســیقی(، بویایــی )ماننــد بــوی عطــر و 
ــه  ــو( توج ــه و پت ــاف حول ــس الی ــد جن ــه )مانن ــود( و لامس ع
شــود. در ایــن خصــوص، مصاحبه‌شــوندۀ هشــتم بــر حــواس 
شــنوایی، لامســه و بویایــی و ارتبــاط آن‌هــا بــا پایــداری 

ــت. ــرده اس ــد ک کی ــت تأ محیط‌زیس
ــوندۀ‌  ــی، مصاحبه‌ش ــی همدل ــون فرع ــوص مضم درخص
ــان در  ــه میزب ــد ک ــاره می‌کن ــوع اش ــن موض ــه ای ــم ب پانزده
هتل‌بوتیــک‌ بایــد مهمــان را هماننــد عزیزتریــن فــرد زندگــی 
خــودش تصــور کنــد. بــه ایــن ‌ترتیــب، خدمــات بــا احســاس 
می‌شــود.  ارائــه  وظیفــه  انجــام   

ً
صرفــا نــه  و  خوشــایند 

ــه  ــای توج ــه معن ــا ب ــی در هتل‌بوتیک‌‌ه ــن، همدل ــر ای علاوه‌ب
ــاد  ــرای ایج ــان ب ــردی مهمان ــای ف ــته‌ها و ارزش‌ه ــه خواس ب
تجربــۀ خوشــایند اســت. بایــد در نظــر داشــت کــه در ایجــاد 
ــا مهمــان، به‌علــت تفــاوت در زمینه‌هــای فرهنگــی  تعامــل ب
ــارات  ــت انتظ ــن اس ــان، ممک ــان و میزب ــای مهم و تمایل‌ه
مهمــان تأمیــن نشــود )Xiang, 2022(. در ایــن زمینــه، 
خواســته‌های  درک  لــزوم  بــر  دوازدهــم  مصاحبه‌شــوندۀ‌ 

ــت. ــد داش کی ــان تأ مهمان

بحث و نتیجه‌گیری
پژوهــش پیــش‌رو، بــر اســاس نظر مدیــران و کارشناســان، 
در  مهمانــان  ادراک‌شــدۀ  تجربــۀ‌  کــه  می‌دهــد‌  نشــان 
هتل‌بوتیک‌‌هــا دارای چهــار بعــد اصلــی و یــازده بعــد فرعــی 
ــی  ــر اســاس فراوان ــه ترتیــب اهمیــت، ب ــن ابعــاد ب اســت. ای
کدهــا، عبارت‌انــد از: ۱. معمــاری و طراحــی، ۲. ارتبــاط بــا 
مهمــان، ۳. خرســند ‌کردن مهمــان، ۴. احساســات و عواطف. 

ــی  ــاری و طراح ــد معم ــرای بع ــت ب ــترین اهمی ــب بیش کس
ســازگار بــا پژوهــش لــو و یانــگ )2020( اســت، کــه ارتبــاط 
مهمــان بــا محیــط فیزیکــی را مهم‌تریــن متغیــر تأثیرگــذار در 
ــاد  ــن، ابع ــود ای ــا وج ــد. ب ــی می‌کنن ــان معرف ــۀ مهمان تجرب
ــه  ــت ک ــر آن اس ــش بیانگ ــن پژوه ــده در ای ــۀ‌ بیان‌ش چهارگان
ــد ملمــوس از  ــک بع ــوان ی ــی به‌عن ــاری و طراح اگرچــه معم
ــر  ــد دیگ ــه بع ــا س ــت، ام ــوردار اس ــت برخ ــترین اهمی بیش
ــر مــوارد ناملمــوس در هتل‌بوتیک‌‌هــا دارد.  ــد بیشــتری ب کی تأ
ایــن یافتــه نه‌تنهــا بــه لحــاظ نظــری بــرای درک بهتــر مفهــوم 
بــه  اســت،  مفیــد  در هتل‌بوتیک‌‌هــا  ادراک‌شــده  تجربــۀ 
ــرد  ــود عملک ــرای بهب ــوان آن را ب ــز می‌ت ــردی نی ــاظ کارب لح
ــران و  ــع، مدی ــت. درواق ــر گرف ــا در نظ ــوع از هتل‌ه ــن ن ای
ــه  ــه توج ــن نکت ــه ای ــد ب ــا بای ــت‌اندرکاران هتل‌بوتیک‌‌ه دس
کننــد کــه هرچنــد معمــاری و طراحــی هتــل، به‌عنــوان 
عاملــی ملمــوس، بیشــترین نقــش را در تجربــۀ‌ مهمانــان ایفــا 
می‌کنــد، عوامــل ناملمــوس نقــش بیشــتری در تعریــف ابعــاد 

ــد. ــر عهــده دارن ــان ب ــۀ‌ مهمان تجرب
ــا در  ــی، ب ــاری و طراح ــوص معم ــال، درخص ــرای مث ب
ــای دارای  ــا در بناه  هتل‌بوتیک‌‌ه

ً
ــا ــه عموم ــن اینک ــر گرفت نظ

ــرض  ــور پیش‌ف ــب به‌ط ــده‌اند، اغل ــاد ش ــی ایج ارزش تاریخ
حرکتــی  توان‌خــواه  افــراد  بــه  مربــوط  ملزومــات  دارای 
ادراک‌شــدۀ  تجربــۀ‌  بهبــود  به‌منظــور  بنابرایــن،  نیســتند. 
مخاطبــان بــا هــر نــوع شــرایط فیزیکــی، لازم اســت مدیــران 
میــزان دســترس‌پذیری همــۀ بخش‌هــای هتل‌بوتیک‌‌هــا را 
تســهیل کننــد. ایــن موضــوع بــه همدلــی نیــز به‌عنــوان یکــی 
ــاس  ــر اس ــه ب ــت، ک ــوط اس ــوس مرب ــای ناملم از ویژگی‌ه
مصاحبــه بــا مدیــران و کارشناســان در مضامیــن اصلــی 
ــردن  ــند‌ ک ــان و خرس ــا مهم ــاط ب ــف، ارتب ــاس و عواط احس

ــت.  ــه اس ــرار گرفت ــد ق کی ــورد تأ ــان م مهم
ــی  ــا کارآفرینان ــران هتل‌بوتیک‌‌ه ــان، مدی ــار کارکن در کن
قلمــداد می‌شــوند کــه لازم اســت از همدلــی بســیاری 
ــارات  ــا و انتظ ــی از تقاضاه ــا درک ایدئال ــند ت ــوردار باش برخ
در  باشــند.  داشــته  گوناگــون  فرهنگ‌هــای  از  مهمانانــی 
ــی  ــری همدل ــص اندازه‌گی ــاخصی مخت ــوص، ش ــن خص ای
شــریفی  توســط  گردشــگری  محیط‌هــای  در  کارآفرینــان 
تهرانــی1 و همــکاران )2022( توســعه یافتــه اســت کــه 
از  بــرد.  کار  بــه  نیــز  هتل‌بوتیک‌‌هــا  در  را  آن  می‌تــوان 
ایــن طریــق می‌تــوان نقــاط قــوت و ضعــف مرتبــط بــا 
مهارت‌هــای همدلــی را شناســایی و بــه بهبــود نقــاط ضعــف 

ــرد. ــدام ک اق
بــه‌ لحــاظ کاربــردی، نتایــج ایــن پژوهــش بیانگــر 
اهمیــت روابــط تعاملــی و همدلــی بــرای ایجــاد تجربــۀ غنــی 

1. Sharifi-Tehrani
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بــرای مهمانــان در هتل‌بوتیک‌هــا اســت. یکــی از عوامــل 
ــه  ــادر ب ــدی اســت کــه ق ــان توانمن ــه کارکن ــن زمین مهــم در ای
مهمانــان  بــرای  شخصی‌سازی‌شــده  تجربه‌هــای  ایجــاد 
ــردن  ــند ک ــث خرس ــد باع ــد می‌توانن ــان توانمن ــند. کارکن باش
ــاد  ــی ایج ــور کل ــه، و به‌ط ــای همدلان ــاد فض ــان، ایج مهم
ــان شــوند. بنابرایــن، صــرف فراهــم  ــا مهمان روابــط کارآمــد ب
 باعــث ایجــاد تجربۀ 

ً
آوردن امکانــات گوناگــون فیزیکــی لزومــا

ایدئــال بــرای مهمانــان هتل‌هــا نمی‌شــود. 
کارکنــان/  و  مهمانــان  بیــن  تعامــات  علاوه‌بــر 
ــادی  ــت زی ــز از اهمی ــان نی ــن مهمان ــات بی ــران، تعام مدی
برخــوردار اســت. یکــی از روش‌هایــی کــه پیشــنهاد می‌شــود 
ــان  ــن مهمان ــی بی ــای تعامل ــاد فض ــرای ایج ــا ب هتل‌بوتیک‌ه
کوتاه‌مــدت  گوناگــون  تورهــای  ایجــاد  کننــد،  اســتفاده 
ــا،  ــن توره ــت. در ای ــد اس ــای مقص ــد از جاذبه‌ه ــرای بازدی ب
ــد،  ــفر کرده‌ان ــه س ــدام ب ــا اق ــه تنه ــی ک ــوص مهمانان به‌خص

اقامــت و بازدیــد غنی‌تــری را تجربــه خواهنــد کــرد. 
نتایــج پژوهــش النــاواس و همســلی بــراون )2019( 
ــاط  ــان و ارتب ــا مهمان ــان ب ــاط کارکن ــه ارتب ــد ک ــان می‌ده نش
ــۀ  ــت تجرب ــکل‌دهندۀ کیفی ــاد ش ــر از ابع ــا یکدیگ ــان ب مهمان
ــر  ــش‌رو بیانگ ــش پی ــج پژوه ــت. نتای ــا اس ــتری در هتل‌ه مش
آن اســت کــه در فضــای هتل‌بوتیک‌‌هــا، علاوه‌بــر دو نــوع 
ارتبــاط مزبــور، ارتبــاط مهمانــان بــا مدیــر از جایــگاه ویــژه‌ای 
ــدا و  ــس مورال ــش فوئنت ــت. اگرچــه در پژوه ــوردار اس برخ
ــۀ‌  ــاد تجرب ــرای ایج ــران ب ــدگاه مدی ــه دی ــکاران )2020( ب هم
ــزوم  ــه ل ــا ب ــت، ام ــده اس ــاره ش ــا اش ــت در هتل‌بوتیک‌‌ه مثب
ویژگی‌هــای ملمــوس ماننــد امکانــات و طراحــی اتاق‌هــا 
ــرار  ــر ق ــان مدنظ ــر و مهمان ــن مدی ــاط بی ــده و ارتب ــد ش کی تأ

ــت.  ــه اس نگرفت
ایــن یافتــه بــا تئــوری منطــق غالــب بــر خدمــت ســازگار 
ــن  ــی بی ــط تعامل ــر رواب ــاس آن، علاوه‌ب ــر اس ــه ب ــت ک اس
کارکنــان و مهمانــان، بــر روابــط تعاملــی کارکنــان بــا یکدیگــر 
کیــد شــده اســت. ایــن روابــط باعــث آمــوزش پیوســتۀ  نیــز تأ
ــترک  ــق مش ــر در خل ــان جدیدت ــوص کارکن ــان و به‌خص کارکن
ــن  ــج مضامی ــع، نتای ــود. درواق ــان می‌ش ــرای مهمان ارزش ب
ایــن تئــوری را تأییــد می‌کنــد  ایــن پژوهــش  اصلــی در 
ــط  ــتلزم رواب ــان مس ــرای مهمان ــال‌ ب ــۀ ایدئ ــاد تجرب ــه ایج ک
ــط  ــر، رواب ــرف دیگ ــان و از ط ــان و مهمان ــن کارکن ــال‌ بی ایدئ
ایدئ��ال‌ بی��ن کارکن��ان و مدی��ران/ کارکنــان اس�ـت. ایــن تئــوری 
ــل  ــد هت ــود ارزش برن ــرای بهب ــی ب ــی را عامل ــات جمع تعام
مدیــران  می‌شــود  پیشــنهاد  بنابرایــن،  می‌کنـ�د.  معرفــی 
هتل‌بوتیک‌‌هــا فضــای روابــط تعاملــی خــود بــا کارکنــان 
ــد.  ــهیل کنن ــان را تس ــن کارکن ــی بی ــط تعامل ــن رواب و همچنی
ــان در  ــۀ کارکن ــه و داوطلبان ــارکت فعالان ــق، مش ــن طری از ای

ــوآوری( افزایــش  ــد ن فعالیت‌هــای خلــق مشــترک ارزش )مانن
و عملکــرد هتل‌هــا بهبــود می‌یابــد.

ــه،  ــردازش دوگان ــوری پ ــاس تئ ــر اس ــر، ب ــرف دیگ از ط
ــوان  ــان، می‌ت ــدگاه کارکن ــه از دی ــاد چهارگان ــوص ابع درخص
گاه و  اســتدلال کــرد کــه هــر دو نــوع پــردازش ناخــودآ
گاه  ــودآ ــردازش خ ــتم پ ــا سیس ــی‌رود، ام ــه کار م گاه ب ــودآ خ
مثــال،  بــرای  اســت.  برخــوردار  بیشــتری  اهمیــت  از 
برخوردارنــد  بیشــتری  تجربــۀ  از  کارکنــان  هنگامی‌کــه 
به‌طــور  آن‌هــا  بــرای  کاری  موقعیت‌هــای  از  برخــی  و 
ــل  ــا را تحلی ــن موقعیت‌ه ــر ای ــود، کمت ــرار می‌ش ــاوب تک متن
ــد.  ــام می‌دهن ــت« را انج گاه »کار درس ــودآ ــد و ناخ می‌کنن
منظــور از کار درســت اقداماتــی اســت کــه بــا توجــه بــه ابعاد 
چهارگانــۀ اصلــی و یــازده مضمــون فرعــی بهتریــن تجربــه را 
ــر اســاس  ــا وجــود ایــن، ب ــان ایجــاد می‌کنــد. ب بــرای مهمان
ــط  ــکاران )2019( در محی ــن1 و هم ــش انگوی ــج پژوه نتای
ــدت  ــه م ــی ک ــرای کارکنان ــی ب ــام، حت ــای ویتن هتل‌بوتیک‌‌ه
ــتری  ــۀ‌ بیش ــته و از تجرب ــا گذش ــتخدام آن‌ه ــتری از اس بیش
نقــش  بایــد  گاه  خــودآ پــردازش  سیســتم  برخوردارنــد، 
ــا  گاه ایف ــودآ ــردازش ناخ ــتم پ ــا سیس ــه ب ــتری در مقایس بیش
ــه  ــان ب ــروه از کارکن ــن گ ــاز ای ــوع نی ــن موض ــت ای ــد. عل کن
کســب اطلاعــات بــه‌روز و رقابــت بــرای بهبــود عملکردشــان 

ــت.  ــر اس ــان جدیدت ــا کارکن ــه ب در مقایس
از ســوی دیگــر، بــا ترکیب تئــوری مذکــور با تئــوری منطق 
غالــب بــر خدمــت، کارکنــان هتل‌بوتیک‌هــا، در راســتای 
ــان  ــا مهمان ــد ب گاه، بای ــودآ ــردازش خ ــتم پ ــتفاده از سیس اس
ــتی درک  ــا را به‌درس ــته‌های آن‌ه ــا خواس ــوند ت ــل ش وارد تعام
ــد  ــان نبای ــع، کارکن ــد. درواق ــدام کنن ــا اق ــن آن‌ه ــرای تأمی و ب
ویژگی‌هــا و خواســته‌های مهمانــان را بــه یکدیگــر تعمیــم 
ــردی هــر  ــا حــد ممکــن خواســته‌های ف ــد ت ــد، بلکــه بای دهن
مهمــان را شناســایی کننــد. ایــن موضــوع بــا توجــه بــه تعــداد 

ــت.   ــم مهمانــان در هتل‌بوتیک‌هــا اجراشــدنی اس ک
دوره‌هــای  برگــزاری  بــا  می‌شــود،  پیشــنهاد  بنابرایــن 
آموزشــی ضمــن خدمــت بــرای همــۀ کارکنــان و بــدون توجــه 
ــارات  ــته‌ها و انتظ ــل خواس ــت تحلی ــابقۀ کاری، اهمی ــه س ب
کیــد قــرار گیــرد. در ایــن راســتا، لازم اســت  مهمانــان مــورد تأ
بــرای کارکنانــی کــه در یــک موقعیــت شــغلی احســاس 
ــردش  ــر گ ــی نظی ــد اقدامات ــودن دارن ــد ب ــا غیرمفی ــتگی ی خس
ــن،  ــه شــود. همچنی ــا توســعۀ وظایــف در نظــر گرفت شــغلی ی
ــوزش  ــتر در آم ــابقۀ‌ بیش ــا س ــان ب ــرای کارکن ــت ب ــاد فرص ایج
گاهــی آن‌هــا در  کارکنــان جدیدتــر باعــث افزایــش خودآ
ــتر  ــی بیش ــزۀ درون ــاس انگی ــغلی و احس ــرایط ش ــل ش تحلی

می‌شــود. 

1. Nguyen 
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شــایان ذکــر اســت کــه در ایــن پژوهــش ســعی بــر ایــن 
ــه  ــلِ دســته‌های مجــزا ارائ ــون در حداق ــاد گوناگ ــه ابع ــود ک ب
و از تعــداد زیــاد ابعــاد یــا دســته‌های مختلــف اجتنــاب 
ــددی  ــاد متع ــا، ابع ــی از پژوهش‌ه ــل، در برخ ــود. در مقاب ش
ــد معرفــی شــده  ــا یکدیگــر هم‌پوشــانی دارن ــا حــدی ب کــه ت
اســت. بــرای مثــال، ســان و همــکاران )2025(، بــا اســتفاده 
ــتفاده از  ــدون اس ــی1 و ب ــت جی‌پی‌ت ــی چ ــوش مصنوع از ه
ــف  ــاد مختل ــایی ابع ــه شناس ــی، ب ــل کیف ــای تحلی نرم‌افزاره
اقــدام کرده‌انــد.  در هتل‌هــا  تجربــۀ خرســند2 مهمانــان 
نتایــج ایشــان در هفــت دســتۀ کیفیــت کلــی تجربــه، مــکان 
هتــل، غــذا، فضــا و محیــط، رضایــت حاصــل از تجهیــزات، 
ــت.  ــده اس ــه ش ــات خلاص ــی خدم ــاه، و تعال ــایش و رف آس
ــوان در  ــل را می‌ت ــکان هت ــد م ــه بع ــت ک ــی اس ــن در حال ای
ــن دو بعــد  بعــد فضــا و محیــط در نظــر گرفــت. درواقــع، ای
ــت  ــد رضای ــن، بع ــر ای ــد. علاوه‌ب ــادی دارن ــانی زی هم‌پوش
ــاه  ــایش و رف ــد آس ــا بع ــوان ب ــزات را می‌ت ــل از تجهی حاص

ــب کــرد.  ترکی
ــند  ــد خرس ــرای بع ــش، ب ــن پژوه ــر، در ای ــوی دیگ از س
کــردن مهمــان ســه دســتۀ کلــی اقدامــات غیرمنتظــره و 
ــه  ــه ب ــاب، و توج ــا کمی ــاص ی ــای خ ــایند، ویژگی‌ه خوش
جزئیــات در ارائــۀ خدمــات بیــان شــده اســت. بنابرایــن، بــه‌ 
نظــر می‌رســد ابعــاد کــم و جامــع و بــدون هم‌پوشــانی، کــه 
ــی از  ــود، یک ــامل می‌ش ــه را ش ــف تجرب ــای مختل ویژگی‌ه

ــد.    ــش باش ــن پژوه ــج ای ــم نتای ــای مه ویژگی‌ه

محدودیت‌های پژوهش و پیشنهادهایی 
برای پژوهش‌های آینده

ــه  ــت ک ــود داش ــش وج ــن پژوه ــی در ای محدودیت‌های
خــارج از کنتــرل پژوهشــگران بــود. نخســت، مصاحبــه 
ــوط  ــات مرب ــان جزئی ــتلزم بی ــران مس ــان و مدی ــا کارشناس ب
بــه چگونگــی مدیریــت و راهبردهــای خــاص آن‌هــا در 
هتل‌بوتیک‌هــا بــود کــه بــه نظــر می‌رســید، در برخــی از 
ــن  ــی در ای ــل چندان ــودن، تمای ــه ب ــت محرمان ــع، به‌عل مواق
زمینــه نداشــتند. بــا وجــود ایــن، مصاحبه‌گــر ســعی کــرد، بــا 
 دانشــگاهی و توســعۀ 

ً
ــا ــان اینکــه هــدف مصاحبه‌هــا صرف بی

ــوندگان  ــۀ مصاحبه‌ش ــات محافظه‌کاران ــت، تمای ــی اس علم
ــد.  ــش ده را کاه

ــان و  ــدگاه کارشناس ــاس دی ــر اس ــش ب ــن پژوه دوم، ای
ــدۀ  ــۀ ادراک‌ش ــون تجرب ــاد گوناگ ــارۀ ابع ــا درب ــران هتل‌ه مدی
ــان انجــام شــد. ایــن رویکــرد به‌علــت محدودیــت در  مهمان
مصاحبــه بــا مهمانــان اتخــاذ شــد؛ چراکــه ممکــن بود ســبب 
ــن،  ــود ای ــا وج ــود. ب ــا ش ــت آن‌ه ــۀ اقام ــال در تجرب اخت
1. ChatGPT 
2. Delightful experience 

ــد،  ــان داده‌ان ــاورا3 )2006( نش ــه گالارزا و س ــور ک همان‌ط
ممکــن اســت گردشــگران، هنــگام ارزیابــی تجربــۀ خــود از 
ــر  ــه در نظ ــفر را همه‌جانب ــان س ــد، کل جری ــۀ واح ــک مؤلف ی
ــۀ  ــارۀ تجرب ــه درب ــان زمــان مصاحب ــد. ازایــن‌رو، مهمان ‌بگیرن
اقامتشــان در هتــل ممکــن اســت عوامــل نامرتبــط خــارج از 
محیــط هتــل ماننــد شــیوۀ برخــورد افــراد بــا آن‌هــا در آن شــهر 
گاه در گفت‌و‌گوهــای خــود دخیــل کننــد. بنابرایــن،  را ناخــودآ
پیشــنهاد می‌شــود در پژوهش‌هــای آینــده موضــوع ایــن 
کیــد بــر دیــدگاه مهمانــان هتــل بررســی شــود و  پژوهــش بــا تأ
ــن پژوهــش مقایســه شــود.  ــج ای ــا نتای ــج به‌دســت‌آمده ب نتای
ــل و مقایســۀ دیدگاه‌هــای عرضــه و  ایــن رهیافــت ســبب تقاب
ــد در  ــای کارآم ــبب دانش‌افزایی‌ه ــه س ــود، ک ــا می‌ش تقاض

حــوزۀ نظــری و کاربــردی خواهــد شــد. 
ــای روش کیفــی تحلیــل مضمــون  ــر مبن ــن پژوهــش ب ای
ــران و  ــن از مدی به‌منظــور بررســی عمیــق بینش‌هــای هفــده ت
ــن، به‌علــت ماهیــت  کارشناســان انجــام شــده اســت. بنابرای
نتایــج  مصاحبه‌شــونده،  نمونــۀ  انــدک  تعــداد  و  کیفــی 
ــاط  ــا احتی ــد ب ــا بای ــر هتل‌بوتیک‌‌ه ــه دیگ ــش ب ــن پژوه ای
ــا نقطــۀ قــوت بررســی عمیــق  تعمیــم داده شــود. در تضــاد ب
ــکان  ــن روش ام ــون، در ای ــل مضم ــا در روش تحلی بینش‌ه
ــش  ــور افزای ــا به‌منظ ــتخرج از مصاحبه‌ه ــاد مس ــون ابع آزم
ــدارد. بنابرایــن، پیشــنهاد  ــوان تعمیم‌پذیــری نتایــج وجــود ن ت
ــای  ــتفاده از روش‌ه ــا اس ــده، ب ــای آین ــود در پژوهش‌ه می‌ش
ــا رگرســیون  کمّــی ماننــد مدل‌ســازی معــادلات ســاختاری ی
)Sharifi-Tehrani, 2023(، شــدت اثرگــذاری هریــک از 
ــۀ  ــر تجرب ــش ب ــن پژوه ــت‌آمده در ای ــۀ به‌دس ــاد چهارگان ابع
ــدت  ــن، ش ــر ای ــود. علاوه‌ب ــوده ش ــان آزم ــدۀ مهمان ادراک‌ش
هتل‌بوتیک‌‌هــا  انتخــاب  در  چهارگانــه  ابعــاد  ایــن  تأثیــر 
توســط مشــتریان و‌ تأثیــر ایــن ابعــاد در تمایــل بــه پرداخــت 
آن‌هــا بــرای اقامــت را می‌تــوان از طریــق روش‌هــای کمّــی در 

ــرد.  ــی ک ــدی بررس ــای بع پژوهش‌ه
References

Ahas, R., Aasa, A., Roose, A., Mark, Ü., & 
Silm, S. (2008). Evaluating passive mobile 
positioning data for tourism surveys: an 
Estonian case study. Tourism Management, 
29(3), 469-486. https://doi.org/10.1016/j.
tourman.2007.05.014 

Alnawas, I., & Hemsley-Brown, J. (2019). 
Examining the key dimensions of 
customer experience quality in the hotel 

3. Gallarza and Saura



تحلیل تجربۀ مهمانان در هتل‌بوتیک‌ها: رویکردی مبتنی بر تئوری
 منطق غالب بر خدمت و تئوری پردازش دوگانه

235عامری و همکاران
عه

وس
 و ت

ری
شگ

رد
ی گ

هش
پژو

 - 
می

ة عل
نام

صل
ف

14
04

ن 
ستا

 زم
رم،

چها
ره 

شما
م، 

ده
هار

 چ
ال

س

industry. Journal of Hospitality Marketing 
& Management, 28(7), 833-861. https://
doi.org/10.1080/19368623.2019.15683
3 9 

Braun, V., & Clarke, V. (2006). Using thematic 
analysis in psychology. Qualitative Research 
in Psychology, 3(2), 77-101. https://doi.
org/10.1191/1478088706qp063oa 

Dinçer, F. I, Dinçer, M. Z. & Avunduk, Z. B. 
(2016). Marketing strategies for boutique 
hotels: the case of Istanbul. Journal of Global 
Business Insights, 1(2), 94-106. http://
dx.doi.org/10.5038/2640-6489.1.2.1012 

Evans, J. S. B. (2008). Dual-processing 
accounts of reasoning, judgment, 
and social cognition. Annual Review 
Psychology, 59(1), 255-278. 
h t t p s : / / d o i . o r g / 1 0 . 1 1 4 6 / a n n u r e v .
p s y c h . 5 9 . 1 0 3 0 0 6 . 0 9 3 6 2 9 

Fuentes-Moraleda, L., Villacé-Molinero, T., 
Lafuente-Ibáñez, C., & Muñoz-Mazón, A. 
(2020). Do the managers of boutique hotels 
value their tangible and intangible attributes 
in the same way as their guests? International 
Journal of Management Practice, 13(5), 
521-546. https://doi.org/10.1504/
IJMP.2020.110005 

Gallarza, M. G.  &  Saura, I. G. (2006). Value 
dimensions, perceived value, satisfaction 
and loyalty: an investigation of university 
students’ travel behaviour. Tourism 
Management, 27(3), 437-452. https://doi.
org/10.1016/j.tourman.2004.12.002 

Gentile, C., Spiller, N., & Noci, G. (2007). 
How to sustain the customer experience: an 
overview of experience components that co-
create value with the customer. European 
management Journal, 25(5), 395-410. 
https://doi.org/10.1016/j.emj.2007.08.005 

Ghaderi, Z., Dehghan Pour Farashah, M. H., 
Aslani, E., & Hemati, B. (2020). Managers’ 
perceptions of the adaptive reuse of heritage 
buildings as boutique hotels: insights from 
Iran. Journal of Heritage Tourism, 15(6), 
696-708. http://dx.doi.org/10.1080/1743
873X.2020.1756834 

Guzel, O., & Dortyol, T. (2016). Exploring the 
multi-sensory based memorable tourism 
experiences: a study of Adam & Eve hotel in 
Turkey. Journal of Marketing and Consumer 
Behaviour in Emerging Markets, 2(4), 28-
39. http://dx.doi.org/10.7172/2449-6634.
jmcbem.2016.2.2 

Henderson, J. C. (2011). Hip heritage: the 
boutique hotel business in Singapore. 
Tourism and Hospitality Research, 
11(3), 217-223. https://www.jstor.org/
stable/23745371 

Herstein, R., Gilboa, S., Gamliel, E., Bergera, R., 
& Ali, A. (2018). The role of private label 
brands in enhancing service satisfaction 
in the hotel industry: comparing luxury 
and boutique hotels. Services Marketing 
Quarterly, 39(2), 140-155. https://doi.org/
10.1080/15332969.2018.1437250 

Hjalager, A. M. (2010). A review of 
innovation research in tourism. Tourism 
Management, 31(1), 1-12. https://doi.
org /10.1016/j.tourman.2009.08.012 

Jones, D. L., Day, J., & Quadri-Felitti, D. 
(2013). Emerging definitions of boutique 
and lifestyle hotels: a Delphi study. Journal 
of Travel & Tourism Marketing, 30(7), 
715-731. https://doi.org/10.1080/105484
08.2013.827549 

Kabra, S. & Singh, P. (2023). Envisaging 
creative tourism through boutique hotels: 
an integrated framework of transformative 



تحلیل تجربۀ مهمانان در هتل‌بوتیک‌ها: رویکردی مبتنی بر تئوری
 منطق غالب بر خدمت و تئوری پردازش دوگانه

عامری و همکاران 236

عه
وس

 و ت
ری

شگ
رد

ی گ
هش

پژو
 - 

می
ة عل

نام
صل

ف
14

04
ن 

ستا
 زم

رم،
چها

ره 
شما

م، 
ده

هار
 چ

ال
س

experience. Tourism Recreation Research, 
50(1), 161-177. https://doi.org/10.1080/0
2508281.2023.2235783 

Kleinrichert, D., Ergul, M., Johnson, C., & 
Uydaci, M. (2012). Boutique hotels: 
technology, social media and green 
practices. Journal of Hospitality and Tourism 
Technology, 3(3), 211-225. https://doi.
org/10.1108/17579881211264495  

Kokkhangplu, A. & Auemsuvarn, P. (2024). 
Understanding customer experiences 
insights in boutique hotels: a case study from 
Thailand. Cogent Business & Management, 
11(1), 2413397. https://doi.org/10.1080/2
3311975.2024.2413397 

Konuk, F.A. (2019). The influence of perceived 
food quality, price fairness, perceived value 
and  satisfaction on customers’ revisit and 
word-of-mouth intentions towards organic 
food restaurants. Journal of Retailing and 
Consumer Services, 50(4), 103-110. https://
doi.org/10.1016/j.jretconser.2019.05.005 

Lee, M., Cai, Y. M., DeFranco, A., & Lee, 
J. (2020). Exploring influential factors 
affecting guest satisfaction: big data and 
business analytics in consumer-generated 
reviews. Journal of Hospitality and Tourism 
Technology, 11(1), 137-153. https://doi.
org/10.1108/JHTT-07-2018-0054 

Lee, W., & Chhabra, D. (2015). Heritage 
hotels and historic lodging: perspectives 
on experiential marketing and sustainable 
culture. Journal of Heritage Tourism, 10(2), 
103-110. http://dx.doi.org/10.1080/17438
73X.2015.1051211 

Lo, A., & Yeung, M. A. (2020). Brand prestige 
and affordable luxury: the role of hotel 
guest experiences. Journal of Vacation 
Marketing, 26(2), 247-267. https://doi.
org/10.1177/1356766719880251 

Luo, Z., & Qu, H. (2016). Guest-defined hotel 
service quality and its impacts on guest 
loyalty. Journal of Quality Assurance 
in Hospitality & Tourism, 17(3), 311-
332. https://doi.org/10.1080/152800
8X.2015.1077185 

Nguyen, L. T. V., Nguyen, P. N. D., Nguyen, 
T. Q., & Nguyen, K. T. (2019). Employee 
engagement in brand value co-creation: an 
empirical study of Vietnamese boutique 
hotels. Journal of Hospitality and Tourism 
Management, 48, 88-98. https://doi.
org/10.1016/j.jhtm.2021.05.015 

Nguyen, N. (2006). The collective impact of 
service workers and servicescape on the 
corporate image formation. International 
Journal of Hospitality Management, 25(2), 
227-244. https://doi.org/10.1016/j.
ijhm.2005.06.001 

Peña, A. I. P., Jamilena, D. M. F., & Molina, 
M. Á. R. (2013). Antecedents of loyalty 
toward rural hospitality enterprises: 
the moderating effect of the customer’s 
previous experience. International 
Journal of Hospitality Management, 34, 
127-137. https://doi.org/10.1016/j.
i jhm.2013.02.011 

Poria, Y., Beal, J., & Shani, A. (2021). I am 
so ashamed of my body: obese guests’ 
experiences in hotels. International 
Journal of Hospitality Management, 92, 
102728. https://doi.org/10.1016/j.
i jhm.2020.102728 

Sharifi-Tehrani, M. (2023). Corporate 
social entrepreneurial orientation in 
the hospitality and tourism industry: a 
religiosity perspective. International 
Journal of Contemporary Hospitality 
Management, 35(8), 2890-2915. https://
doi.org/10.1108/IJCHM-04-2022-0461  



تحلیل تجربۀ مهمانان در هتل‌بوتیک‌ها: رویکردی مبتنی بر تئوری
 منطق غالب بر خدمت و تئوری پردازش دوگانه

237عامری و همکاران
عه

وس
 و ت

ری
شگ

رد
ی گ

هش
پژو

 - 
می

ة عل
نام

صل
ف

14
04

ن 
ستا

 زم
رم،

چها
ره 

شما
م، 

ده
هار

 چ
ال

س

Sharifi-Tehrani, M., Seyfi, S., & Zaman, M. 
(2022). At the intersection of tourism social 
entrepreneurship and empathy: development 
and validation of an empathy scale. Journal 
of Business Research, 141, 433-447. https://
doi.org/10.1016/j.jbusres.2021.11.041 

Suhartanto, D., Dean, D., Wibisono, N., Astor, 
Y., Muflih, M., Kartikasari, A., Sutrisno, R. 
& Hardiyanto, N. (2021). Tourist experience 
in halal tourism: what leads to loyalty? 
Current Issues in Tourism, 24(14), 1976-
1990. https://doi.org/10.1080/13683500.2
020.1813092 

Sukhu, A., Choi, H., Bujisic, M., & Bilgihan, A. 
(2019). Satisfaction and positive emotions: 
a comparison of the influence of hotel guests’ 
beliefs and attitudes on their satisfaction 
and emotions. International Journal of 
Hospitality Management, 77, 51-63. https://
doi.org/10.1016/j.ijhm.2018.06.013 

Sulaiman, S., Salman, W. A. N. W., & Shahril, 
A. (2020). Measuring tourist satisfaction 
and revisit intention using LODGESERV in 
boutique hotel. EPRA International Journal 
of Economic and Business, 8(2), 16-25. 
http://dx.doi.org/10.36713/epra3037 

Sun, H., Kim, M., Kim, S., & Choi, L. (2025). 
A methodological exploration of generative 
artificial intelligence (AI) for efficient 
qualitative analysis on hotel guests’ 
delightful experiences. International 
Journal of Hospitality Management, 
124, 103974. https://doi.org/10.1016/j.
ijhm.2024.103974 

Sun, X., Lin, B., Chen, Y., Tseng, S., & Gao, 
J. (2019). Can commercialization reduce 
tourists’ experience quality? Evidence 
from Xijiang Miao village in Guizhou, 
China. Journal of Hospitality & Tourism 

Research, 43(1), 120-140. https://doi.
org/10.1177/1096348017736569 

Torres, E. N., Fu, X., & Lehto, X. (2014). 
Examining key drivers of customer 
delight in a hotel experience: a cross-
cultural perspective. International 
Journal of Hospitality Management, 36, 
255-262. https://doi.org/10.1016/j.
i j h m . 2 0 1 3 . 0 9 . 0 0 7 

Vargo, S. L., & Lusch, R. F. (2004). Evolving to 
a new dominant logic for marketing. Journal 
of Marketing, 68(1), 1-17. https://doi.
org/10.1509/jmkg.68.1.1.24036 

Wilkins, H., Merrilees, B., & Herington, C. 
(2007). Towards an understanding of total 
service quality in hotels. International 
Journal of Hospitality Management, 26(4), 
840-853. https://doi.org/10.1016/j.
ijhm.2006.07.006 

Xiang, K., Zhang, H., & Qiao, G. (2022). How 
to create interactive rituals: key factors 
and strategic configurations for host-guest 
interaction in boutique hotels. Journal of 
Hospitality and Tourism Management, 52, 
428-438. https://doi.org/10.1016/j.
jhtm.2022.08.002 

Zarezadeh, Z.Z., Rastegar, R., & Xiang, 
Z. (2022). Big data analytics and 
hotel guest experience: a critical 
analysis of the literature. International 
Journal of Contemporary Hospitality 
Management, 34(6), 2320-2336. https://
doi.org/10.1108/IJCHM-10-2021-1293 

Zohitovna, N. D., Kizi, G. M. K., & Ugli, 
S. A. S. (2019). Boutique-hotels and 
their effects to the hospitality industry of 
Uzbekistan. Economics, 3(41), 12-14.


