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 مقدمه

 و گسترشیافتهاست وسیو صورتبه خدمات که دهدمی نشان اخیر هایسال تحولات بررسی

 در اقتصادتقریبزا  در بخشخدمات یابد.می توسعه تربیش سرعت با آتی هایسال در اینروند

 عوامزل یکیاز مشتری رضایت شرایطی چنین است.در انقلابی تحول دورة یک ورودبه حال

 و هزاازنخسزتینممموریزت مشتری رضایت ت.کسباس خدمات شدهدرصنعت مطرح حیاتی

 جلزب بزهموضزوع هزاآن همیشزگی پایبندی و رودمی شماربه هاارشدسازمان مدیریت اهداف

 بزا موفزقهمزواره هزایشزود.سزازمانمی موفقیتمحسوب شرطاصلی پیش مشتریان رضایت

 تزرخزدماتمطلزوب ئز ارا و بهبزودعملکزرد بزرای مشتریانخود وانتظارات نظرات آگاهیاز

 توجه همچنینعدم خودو خدمات کیفیت بدونارزیابی هاییسازمان کنندوچنینمی کوشش

 نخواهنزدداشزت  درازمزدت در رافعالیت بقاءو امکان خود، مشتریان انتظارات و هابهخواسته

 محزوریومشزتری مزداریامزرمشزتری بزه خودباید حیات تداوم برای هاسازمان این نتیجه در

 جهزان سراسزر در صزنعتگردشزگری (.امزروزه6936پور،بیدختیوروحیباشند)امین پایبند

 زیادی مردم شده المللیموجبونقلبین پیشرفتحمل چراکه رود می شماربه مهمی صنعت

 آمزدهمؤیزداهمیزت دسزتبزه آمارهزای پیزداکنزد. تسزهیل جزاییجابزه برونزدو مسزافرت بزه

(.صزنعت6939اقتصزادیاسزت)وودروف، وفعالیزت صزنعت یزک انعنزوبزه گردشزگری

 از داده، اختصزا  خود به را صنعتگردشگری از ایعمده بخش که هتلداری و مهمانپذیری

خزدماتی صزنعت یزک و نیازصنعتگردشزگریبزوده مورد هایزیرساخت و ترینعواملمهم

 امکانزات شزود.هزامزیرستوران و هاکافهها،هتل ها،شاملاقامتگاه اینصنعت رود.می شماربه 

 دهنزد بنزابراینمزی اختصزا  بهخود را سفر هایهزینه ازکل یکسوم تقریبی طوربه اقامتی

-اسزت)خلیزل گردشگری درصنعت ایاهمیتفزاینده دارای هتلداری و پذیریمهمان صنعت

مشزتریبزاداشزتنقزرارمسزتقیمارتبزاطدرهتلزداریصزنعتهایویژگیاز(.یکی6937زاده،

ذهزندرشزکلیافتزهتصزویربزرهتلهایفعالیتواسطهبیسببتمثیرگذاریچنینامری.است

هزاازخواستههتلمدیرانصحیحوسریوآگاهیتواندامرمیاینفوایدازیکی.شودمشتریمی

مشزتریانعنزوانبزهیکنزونمشتریانحفظبرایهاخواستهآنبامطابقتاباشدمشتریانونیازهای

نیسزتندگروهیکازمشتریاناغلبحالاینبا.کننداقدامجدیدمشتریانجذبوآینده خا 
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بزا روارائز خزدماتایزنهستند ازنیازهاوهاخواستهاجتماعی،فرهنگ،طبقهدرتنوعدارایو

 ،کیفیزت گفزتتوانمی طورکلیبه کهکندمی پیدا کیفیتخدماتضرورت ارتقای و کیفیت

 انتظاراتمشتریان شناسایی است بنابراین مشتریان وانتظارات هاخواسته با انطباقخدمت میزان

ایزنشزود.انجزاممی محسوب هابرایهتل مزیترقابتی به رمزدستیابی هانآ ساختن برآورده و

هزایاختتزرینزیرسزمهزمازیکیهتلداریصنعتاستکهاهمیتدارایجهتاینازمطالعه

افززودهبززرایارزشکسزبدرهتلززداریصزنعتاهمیزتازفززار واسزتگردشزگریصزنعت

درمرکزکشزورواستاناینکهمنظراینازیزداستاندرآنبهتوجهکلان،سطحدرکشورمان

بزههمچنزینقرارگرفتهوایوریلیغرباعمازجاده-شرقوجنوب-راهارتباطیشمالچهار

متعزددازجملزهبناهزایهزایجاذبزهوجزودومتنزوعهزوایوآبداشزتنواقلیمیشرایطدلیل

عنزوانبزهاغلزبواسزتتممزلقابزلواهمیزتدارایهاوغیره،بسیارتاریخی،مساجد،امامزاده

بادراستانیزد.شودمیمحسوبگردشگرانهمچنینوراهیبینمسافریناقامتبرایپایگاهی

هایمتنوعطبیعزی،فرهنگزیوسنتیومعماریگلینوخشتخامووجاذبهاختیارداشتنبافت

بزهتمایزلکهگردشزگرانآنبهباعنایت.برخورداراستزیادیگردشگریجذّابیتازمذهبی

واحیزارادارنزد،هزرمحزلبزومیتاریخیووسننباآدابوآشناییسنتیحضوردرفضاهای

بهبخشیدنرونقدرجهتهایتاریخیشهریزددرمحدودهمتیاقافضاهایچنینسازیباززنده

بناهزایواحیزاءمرمزتبزهپزرداختنلحزا همزینمؤثرداشزتهاسزت،بزهگامیصنعتتوریسم

 هزایسزنتی،شزرایطهتزل قزدیمیبزه هزایاینخانزه از کاربریبرخی ارزشمندتاریخیوتغییر

درگردشزگراناقامزتافززایشباعز  جذبگردشگرفراهمآوردهاستکزه لحا  به مناسبی

 وگزرایش سزفر انجزام رواجروزافززون موازات بنابراینبه.استشدهاستانهایسنتیاینهتل

لززوم گیزرد،مزی قزرار موردتوجه کهبهناچار استان،موضوعی این به پیشگردشگران از بیش

 انتظزارات با متناسب یلوسا نمودنتسهیلاتو وفراهم اینگردشگران پذیرش امکانات ایجاد

هزایهتزل وجزود ایننیازهایمبزرم، ردیف در و آناناست منزلت و شمن ودرخور تمایلات و

 وجسزمی وروحزی فکزری وآسزایش رفزاه کزه ایگونزه بزه قزراردارد  مجهزز و سنتیمدرن

 ولزیفراهمشود  هایمختلفجنبه از آنان وخرسندی رضایت موجبات تممینشودو مسافران

 بزه خزدمات ارائز  بزرای لازمامکانزات گردشزگران، جذب برای استان بالایظرفیت وجود با
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 جایگزاه بزا متناسزبنتوانزد شزهر ایزن تزا شده موجب که است هاییکاستی دارای گردشگران

بزدین (.6939مروتیوهمکزاران،)کند جلب را گردشگران خود، فراوان هایجاذبه و تاریخی

 وتوجه اهمیت دررأس باید آنان وانتظارات مشتریان به توجه و خدماتارتقایکیفیت منظور

چزراکزهوجزودچنزینمشزکلیزانقطزهضزعفیبزرکزلتجربز قزراربگیزرد  سنتی مدیرانهتل

هزایسزنتیشزود.تواندباع کاهشگردشگرانهتلوسرانجاممیاردگذگردشگرانتمثیرمی

عنزوانمقصزدتصویرذهنیگردشگرانداخلیازیزدبزهدرنهایتنیزاینتجربهنقشمهمیدر

دهد.بنابرایننهفقطیکهتزلسزنتی،بلکزهتمزامگردشگریداشتهوآنراتحتتمثیرقرارمی

طورمستقیمیاغیرمستقیمعنواناعضاییکسیستماقتصادیوتجاریبهمردمیزدکموبیشبه

کزهتزاکنونپژوهشزیدرخصزو شناسزاییایزن به گیرند.باتوجهموردزیانوخسرانقرارمی

هزایهایهتلعملکردویژگی-هایسنتیوسنجشاهمیتعواملمؤثربرکیفیتخدماتهتل

وازایزنسنتی،بهخصو دراستانیزدانجامنشدهاسزت دارایاهمیزتبسزیارزیزادیاسزت

بزالیزافتنپاسزخیلحا اینپژوهشپیشگاماست.درهمزینچزارچوبپزژوهشحاضزربزهدن

انزد کزدامهزایسزنتیمنطقیبرایسؤالاتزیراست:عوامزلمزؤثربزرکیفیزتخزدماتهتزل

هزایسزنتیمنتخزباسزتانیززدازدیزدگاهگردشزگرانوضعیتهریکازاینعواملدرهتزل

هزایدکیفیزتخزدماتهتزلبهبوهابرایسؤال این به دادن داخلیبهچهصورتاست جواب

 گیرند.قرارمی بررسی مورد سؤالات این پژوهش این در وحیاتیاستکهسنتی مهم



 مبانی نظری پژوهش

 گردشگر و گردشگری

 حرکزتکوتزاه عنوانبه گردشگری تفریحنیست. و لذت گردش، معنای به صرفا 6گردشگری

 دیگزر یزااهزداف کار و اوقاتفراغت،کسب منظوربه دیگر مکان به مکان مدتافرادازیک

 بزه وبازاریابزان،گردشزگری بازاریزابی دیزدگاه (.از6،6224شدهاست)فووهمکاران تعریف

افتد.ایزنفراینزداتفاقمی یکگردشگر مسافرت شودکهدرجریاناطلاقمی فعالیتی مجموعه

                                                                                                                                                                                 

1- Tourism 

2- Foo & et al 
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ریززیسزفر،مسزافرتبزهمقصزد،اقامزت،بازگشزتوحتزیهزاییازقبیزلبرنامزهشاملفعالیت

عنزوانبخشزیازهاییراکهگردشگربزهشود.علاوهبراینفعالیتتآننیزمییادآوریخاطرا

دهدنظیزرخریزدکالاهزایمختلزفوتعامزلمیزانمیزبزانومهمزانرانیززدربزرسفرانجاممی

توانگفتهرگونهفعالیتوفعلوانفعالراکهدرجریزانسزفریزکمیطورکلیگیرد.بهمی

(.ایزناصزلاح6932پوروهمکزاران،گردد)ابراهیمافتدگردشگریتلقیمیسیاحتگراتفاقمی

میلادیدر6397المللیدرسالازقرننوزدهممعمولشدونخستینتعریفازآندرسطحبین

کمیسیوناقتصادیجامعهمللموردتوجهقرارگرفت.دراینتعریفگردشزگریبزهسزفرهایی

ویژگیبرخوردارباشزد،مزوقتیباشزد،اختیزاریباشزدوانجزامآنشودکهازاینسهاطلاقمی

(.6933آبادیوهمکاران،منت بهدریافتمزدنباشد)زنگی

معززادلوا هانگلیسززیتوریسززتاسززتومنظززورازآنفززردیاسززتکززهفعالیززت6گردشززگر

بهمسافرتبهکنندکهاقدامهاگردشگررافردیمعرفیمیدهد.درلغتنامهگردشگریانجاممی

(.دراینمیانبزهتعریزفگردشزگرداخلزی6933آبادیوهمکاران،نماید)زنگیشکلتورمی

درایاستکزه،بازدیدکنندهگردشگرداخلیشود.کهموردنظرپژوهشحاضراستاشارهمی

کندوحداقلیکشبمیسفرباشد،میاشکشورخودشانکهخارجازمحیطمعمولزندگی

اشازسفر،فعالیتیاستکهدرازاءآنداکثریکسالدرآنجااقامتکردهومقصداصلیوح

تشزویقیومنظورتفریح،ممموریزت،مسزافرتکندوبهمزدیدریافتنمیازمحلموردبازدید

(.6934،سعیدااردکانیگیرد)اسعدیومطالعهصورتمی



 رضایت گردشگر

 بزه آنمشزتری طریزق از که است انتظاراتمشتری و نیازها ،هاخواسته تحقق 6مشتری رضایت

هایرضزایتپژوهش6332(.ازدهه9،6264هائووامارشود)چیمحصولیاخدمتوفادارمی

کنندهدربازاریابیبهتلاشبرایبررسیسبب،دلایزلونتزای گردشزگرانمنجزرشزدهمصرف

                                                                                                                                                                                 

1- Tourists 

2-Customer satisfaction 

3- Chi Hau & Omar 
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دگاهبازاریابزانمکزانیزاصزنعتگردشزگری،(درواقزوازدیز6،6223است)اکسیاوهمکاران

هزایگردشزگریدرکنندهاستواهمیتاقتصزادیوبازاریزابیفعالیزتگردشگریکمصرف

(.رضزایتمشزتریدرصزنعت6933مصرفوهزینهآننهفتهاست)اسلامیدولابیوشزیخی،

نعتنیززهماننزدگردشگرینیزازاهمیتزیادیبرخورداراست.بقاء،توسعهوموفقیتاینصز

(.کزامپوو6،6266دیگرصنایوبهشدتوابستهبهرضزایتمشزتریاسزت)سزونگوهمکزاران

(بیانکردند تجزیهوتحلیلوسنجشرضایتگردشزگربزرایعوامزلمختلزف6223)9یاگیو

ریزززیکننززدگانخززدماتگردشززگریبززرایبرنامززهدهنززدگانوتوزیززودرگیززردرتوزیززو،ارائززه

کنزد،رضزایتهامهماست.کیفیتخدماتیکزهگردشزگردركمزیایتجاریآنهاستراتژی

دهزدواگزرکارآفرینزانبخواهنزدرضزایتهارابهروشمثبتومنفیتحتتزمثیرقزرارمزیآن

گردشگرانخودراافزایشدهند،بایدتلاشنمایندکیفیتخدماتارائزهشزدهرابهبزوددهنزد.

کردندکهکیفیتدركشزدهخزدماتدریزکمقصزدیعنزیایندوپژوهشگرهمچنینمطرح

کننزدبزررضزایتهاییکزهبازدیزدمزیکیفیتخدماتهتل،خدماتغذایی،خدماتدرمکان

 کیفیزت خزدماتی، هزایدرسزازمان پژوهشزگران نتای  گردشگرانتمثیرزیادیدارند.براساس

 وفزاداری ودرنتیجزه شتریانم مندیرضایت سطح افزایش در ترینعواملمؤثرمهم از خدمات

(.6933،داننکتهاست)علامهو آنان



 کیفیت خدمات

،درمقایسهباکیفیتکالا،کارمشکلی4شایدارائ یکتعریفجاموودقیقازکیفیتخدمات

شزود.درباشد.علتایندشواریآناستکهارائ خدمات،عواملرفتاریفراوانیراشاملمی

ایبهبرآوردهساختناحتیاجاتونیازهایمشزتریانتمکیزددارنزد.مات،عدهتعریفکیفیتخد

داننزدکزههمزاهنگیبزینخزدماتارائزهشزدهبزاانتظزاراتبرخیدیگر،کیفیتراشاخصیمی

                                                                                                                                                                                 

1  - Xia & et al 

2- Song & et al 

3- Campo & Yague 

4- Quality of Service 
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دهد.تعدادیهمبهاهمیتادراكونظراتمشتریاندرمزوردمشتریانراموردسنجشقرارمی

ایاستکهمشتریانمیانخدماتارائهشدههاحاصلمقایسهدراكکیفیتاشارهدارندکهاینا

دهند.کیفیتپزایینخزدماتارائزهشزده،بزهاخزتلافوانتظاراتخودازآنخدمات،انجاممی

انتظاراتمشتریباخدمتیکهدریافتوادراكنمودهاست،اشزارهدارد)طوطیزانوانصزاری،

 خزدمت اندازه، چه تا کهاین از دماتی،سنجشیاستخ هایسازمان در کیفیت (.سنجش6939

 مشزتری معمزولا  خزدمت فراینزددریافزت در سازد.برآوردهمی را مشتریان شدهانتظارات ارائه

 خزدمت سزتاده از تنهزا نزه کیفیزت از مشزتری ادراك که آناست بهمعنای این و دارد حضور

جملزه عملکزرداز-اهمیزت مزدل میزان، ایزن پذیرد.درمی تمثیر نیز ارائهخدمت فرایند از بلکه

اسزت،از مشزتریان رضزایت گیریواندازه خدمات کیفیت سنجش برای شده شناخته هایمدل

هزایسزنتیاسزتانکهدراینپژوهشازمدلمذکوربرایسنجشکیفیتخدماتدرهتلنجاآ

ست.هاشدختهداپرروشینامهبهتشریحادراداذزلمیگردد،دهستفایزدا



 عملکرد  -اهمیت تحلیل

عنوانابزاریمؤثربرایارزیابیموقعیترقزابتیسزازمان،شناسزایی،به6عملکرد-تحلیلاهمیت

شود.مزدلتحلیزلریزیراهبردیبهکاربردهمیهایبرنامههایپیشرفتوهدایتتلاشفرصت

ربازاریزابیخزودرود6توسزطبزارمزارتیلاوجیمزز6337عملکزرداولزینبزاردرسزال-اهمیت

هزایبرجسزتهمحصزولهزایمشزتریاندرمزوردویژگزیعنوانچارچوبیبرایتحلیلدیدگاهبه

هایمختلفازجملهبانکداری،حملونقلوکاررفت.ازآنزمانتاکنوناینمدلدرزمینهبه

صزنعتهایمختلفخدماتآموزشیاستفادهشدهاست.محققانمختلفازاینمدلدربخش

هزایایازویژگزیعملکزردابتزدامجموعزه-اند.درتحلیلاهمیتگردشگرینیزاستفادهکرده

هزایمرجزووهزایپزژوهشکیفزیماننزدگزروهخدمتیامحصولازطریقپیشزینهویزاروش

دهنزدگانشود.معمزولا بزرایبزهکزارگیریایزنمزدلدوپرسزشازپاسز مصاحبهانتخابمی

هزاازهایمطرحشدهمحصولیاخدمتدرپرسشزنامهازنظزرآنویژگی لف(شود:اپرسیدهمی

                                                                                                                                                                                 

1- Importance-Performance Analysis 

2-Martillaand & James 
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هزایکنندهخدمتیزامحصزولدرویژگزیچهمیزاناهمیتبرخورداراست ب(عملکردارائه

(.اطلاعزاتمزورد6939زادهوهمکزاران،مطرحشدهازپرسشنامهچگونهبودهاست )بحرینزی

نامهاستخراجشزدهومیزانگینیزامیانزهامتیزازاتاهمیزتوعملکردازپرسش-نیازتحلیلاهمیت

عنزوانمختصزاتبزرایترسزیمشودودرنهایزتایزنمقزادیربزهعملکردهرویژگیمحاسبهمی

مزورداسزتفادهعملکزرد-هایجداگانهبررویماتریسدوبعدیبهنامماتریساهمیزتویژگی

عملکزردرا-چهارربوماتریستحلیلاهمیزت،6(.شکل6939گیرد)آذروهمکاران،قرارمی

 دهد.نشانمی

 

 
 عملکرد -تیاهمتحلیل  سیماتر: 1شکل

 

عملکزردازطریزقمتوسزطنمزره-کنیزد،مزاتریساهمیزتمشاهدهمی6طورکهدرشکلهمان

کهمفهومهریکازچهارناحیزهایزنشودها،بهچهارناحیهتقسیممیاهمیتوعملکردویژگی

هزاراازنظزردهندگان،شاخصسبهشرحزیراست:ناحیهاول)ناحیهتوجهحیاتی(:پاس ماتری

هزابزهنسزبتپزاییناسزت،کنند،ولیسطحعملکزردایزنشزاخصاهمیتبسیاربالاارزیابیمی

هایبهبودوتوسعهرادرایزنناحیزهمتمرکززکزرد.ناحیزهدوم)ناحیزهتزداومبنابراینبایدتلاش

کننزدوسزازمانهاراازنظراهمیتبسیاربالاارزیابیمیدهندگانشاخصلی(:پاس وضعیتعا

هامثلگذشتههاعملکردبسیارخوبیدارد،بنابراینبایددرمورداینشاخصنیزدراینشاخص

هاازنظراهمیتوعملکرددرسزطحپزایینعملکرد.ناحیهسوم)ناحیهاولویتپایین(:شاخص

گیرندومنابومحدودیبایدبهاینناحیهازطزرفشزرکتاختصزا دادهشزود.ناحیزهقرارمی
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دهنزدگانگیرند،ازنظرپاس هاییکهدراینناحیهقرارمیچهارم)ناحیهقابلکاهش(:شاخص

دهنزدگانازعملکزرداهمیتچندانیندارند،ولیازعملکردنسزبیبزالاییبرخوردارنزد.پاسز 

هایفعلیخزودرابزرایزندرمورداینشاخصخرسندند،ولیمدیرانبایدتلاشبالایسازمان

(.6939هابهشدتمحدودکنند)نقوی،ویژگی



 پژوهش پیشینه

 یکی ملی، اقتصاد در اساسی نقش ایفای بهعلت توریسم صنعت خدماتی، صنایو کلیه میان در

 در متعزددی هزایپزژوهش راستا، ندرای است. کیفیت موضوع به نسبت صنایو ترینازحساس

 هتلزداری مشزتریدرصزنعت رضزایت گیزریانزدازه و خزدمات رویسزنجشکیفیزت بر دنیا

 مشزتریان رضزایت روی بزر مزؤثر شناختعوامزل برروی هاآن کهغالب است گرفته صورت

مشزدههاییکهدرزمین تحلیلکیفیومکانیمراکزاقامتیانجااند.ازجملهپژوهشانجامشده

توانبهمواردزیراشارهکرد:استمی

عملکردبزهبررسزیوضزعیت-(،بااستفادهازمدلاهمیت6261)6چکاكیهیولادرپژوهشی

دهدشکافمعنزاداریبزینهایشاننشانمیاند.یافتهپرداختهماکائوهایکیفیتخدماتدرهتل

وجوددارد.هایکیفیتخدماتدرهمهابعاداهمیتوعملکردمؤلفه

وفاداریدرهتلخدماتکیفیت(،بهبررسیتمثیر6261)6درپژوهشیجاسینسکسوهمکاران

اندوازروشسروکوالبرایسنجشکیفیزتخزدماتاسزتفادهکزردهوبزرایمشتریانپرداخته

افزایشرضایتمشتریان،افزایشکیفیتخدماترامتناسبباانتظزاراتمشزتریانبزههتلزداران

اند.شنهادکردهپی

 در وفزاداری و رضزایت هتزل، کیفیتخدمات،تصویر (،6264)9لیاتوهمکاران پژوهشی در

 شزرکت، تصزویر خزدمات، دادکیفیزت نشان هایافته کردند. ارزیابی را مالزی صنعتهتلداری

.دارند ارتباط هم با هاآن و نیازاست هتلدار صنعت در بلندمدت رشد وفاداریبرای و رضایت

                                                                                                                                                                                 

1- Lai & Hitchcock 

2- Jasinskas & et al 

3- Liat & et al 
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هایپرتغالنشاندادندکزه(،بامطالعهبررویکیفیتخدماتدرهتل6266)6چاوزوهمکاران

شزمارهزابزهعنوانعواملمؤثربرکیفیزتخزدماتهتزلفضایهتلبهوکارکنانسهعاملاتاق،

روند.می

 مزیزت و عملیزاتی اهزداف بررسی»(،درپژوهشیتحتعنوان6266)6پرا وجوومیکدرموت

 بزه«عملکزرد-اهمیزت وتحلیزل تجزیزه مزاتریس از اسزتفاده با خدماتی هایدرسازمان رقابتی

پرداختند. درکیفیتخدمات دهعاملکلیدی بررسی

هزایآبایبهبررسیسزطحکیفیزتخزدماتدرهتزل(،درمطالعه6223)9سیههوهمکاراناچ

ایبززراییززافتنارتبززاطبززینبکهگززرمپرداختنززد.محققززاندرایززنپززژوهشازفراینززدتحلیززلشزز

متغیرهایمستقلووابستهاستفادهکردند.

ویزژة ارزش رکزن سزه ارتبزاط چگونگی و بررسی (،به6936درپژوهشیپورفرجوهمکاران)

هایشزانانزد.یافتزهپرداختزه آنزان منزدیرضزایت با تهران ستاره پن  هایهتل داخلی گردشگران

 رضزایت متغیر با ارتباطی ارزش و برند ارزش ادراکی، ارزش ایمتغیره رابط  دهدکهنشانمی

 منزدیرضزایت استوبرایافزایش معنادار و مستقیم تهران در پن ستاره هایگردشگرانهتل

اند.بههتلدارانپیشنهادکرده ویژهمشتریرا ارزش سهبعد گردشگران،افزایشبهبود

 در شزده عرضزه خدمات کیفیت میان تحلیلپیوند(،درپژوهشیبه6936الدینیوچینی)علاء

مشزتریانخزارجیپرداختنزد،کزهنتزای آن منزدیورضزایت ایزران ستارة پن  و هایچهارهتل

 با خوراك/نوشیدنی و تجربهشده خدمت فیزیکی، محصول بعد حاکیازوجودهمبستگیسه

 و شزده خزدمتتجربزه دبعز کیفیزت میزان رابط  میان، این در گردشگراناست. مندیرضایت

مزورد کیفیتابعاد زمین  در کشور هتلداری بالاترینرتبهراداردوصنعت گردشگران رضایت

رواست.روبه ونارضایتیگردشگران مشکلاتاساسی با پژوهش این در مطالعه

 از ادراكمیهمانزان بزین دهزدکزهمزی (،نشان6936هایپژوهشحقیقیکفاشوباقری)یافته

 بعزدکیفیزت پزن  میزان از و برقراراست قوی و رابطهمستقیم هاآن وفاداری و خدماتکیفیت

                                                                                                                                                                                 

1- Chaves & et al 

2- Prajogo & McDermott 

3- Hsieh & et al 
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 از ملمزوس بعزدعوامزل همزدلی(، اطمینزان،و پاسزخگویی، اعتبزار، )عواململمزوس، خدمات

 پزژوهش نتزای  رو،ایزن از اسزت. برخزوردار مشزتریان کمترینضریبهمبسزتگیبزاوفزاداری

دهد.می نشان را خدمات کیفیت دانسانیبهبع پیش از بیش توجه ضرورت

 موجزود هایچالش بررسی هدف با ایمطالعه در(،6932دمنهوهمکاران)درپژوهشیطاهری

 مزؤثر عوامل ترینمهم اقامت، مراکز بامحدودیت ارتباط در شیراز شهر گردشگری درصنعت

 امنیزت،عوامزل  دسزت هفزت بقالز در عاملی، تحلیل روش اجرایازاستفاده با را زمینهاین در

 و هتزل محزل هتزل، داخلی وفضای هااتاق پذیرش، و اداری سیستم ونوشابه،کارکنان، اغذیه

-.همچنینبزااسزتفادهازمزدلاهمیزتکردند مطرح رفاهی و تفریحیعوامل و پیرامونی فضای

ندرجلزبعملکردبهبررسیوضعیتکیفیتخدماتدرمراکززاقزامتیشزهرشزیرازوتزمثیرآ

رغمانبزوهمسزافردربسزیاریازدهدکهعلیهانشانمیگردشگرانپرداختند.نتای پژوهشآن

کننزد.همچنزین،هایسال،مراکزاقامتیسال،مراکزاقامتیزیرظرفیتاستانداردفعالیتمزیماه

ابعزادهایکیفیتخدماتمراکززاقزامتیدرهمزهشکافمعناداریبیناهمیتوعملکردمؤلفه

وجوددارد.

هزایمختلفزیدرشزودپزژوهشهایانجامشده،مشاهدهمزیبندیکلیازپژوهشدریکجمو

داریصزورتگیزریرضزایتمشزتریدرصزنعتهتزلزمینهسنجشکیفیتخزدماتوانزدازه

هابررویتعیینابعادمختلفکیفیتخدماتوشزناختعوامزلگرفتهاست.غالباینپژوهش

صزنعت کزه کزرد فرامزوش را نکتزه ایزن نباید البتهاند.یرضایتمشتریانانجامشدهمؤثربررو

 در توریسزمسزهم رفزتن بالا دلیل به که شده شناخته خدماتیصنایو از یکی عنوانبه داریهتل

 اختیزار در را خزدماتاز متنزوعی دامنه گیرد،می قرارتوجه کانون در بیشتر روز به روز اقتصاد

 حیطزه سزاختن روشزن مسزتلزم هتل در خدماتکیفیت سنجش لذا د.دهمی قرار خود مشتریان

 کزه اسزتچیززی آن از متفزاوت سزنتیهتزل یزک در شزده ارائزه خزدماتلذا است،پژوهش

 نظزر از که آنجاتا اینپژوهشدر .شد خواهند برخوردار آن از هایدیگرهتل در گردشگران

 صورت هایسنتیهتلخدماتکیفیت سنجش روی بر پژوهشی گذشت مقاله این در محققان

هزایسزنتیبزه.دراینپژوهشضمنشناساییعواملمؤثربرکیفیتخدماتهتزلاست نگرفته
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هاازدیدگاهگردشگرانداخلزیمزوردبررسزیعملکردهریکازاینویژگی-سنجشاهمیت

قرارگرفتهاست.



 شناسی پژوهشروش

ازنظزرماهیزت،توصزیفیاسزت.درایزنپزژوهش،بزرایاینپژوهشازنظرهدفکزاربردیو

استفادهشدهاسزت.بنزابراینازآوریاطلاعاتلازمبرایبررسیعواملمؤثر،ازپرسشنامهجمو

منظزوراسزتخراجعوامزلمزؤثربزرکیفیزتسودجستهاست.دراینپزژوهشبزه،روشپیمایش

عددومنابومعتبرومصاحبهدراینزمینههایمتهایسنتیبهمطالعهادبیاتپژوهشخدماتهتل

ایلیکزرت،بزرایشناسزاییدرجزه9سزؤالاصزلیدرمقیزاس67ایبزااستفادهشدوپرسشزنامه

هزایسزنتیطراحزیشزد.بزرایسزنجشروایزیپرسشزنامه،عواملمؤثربرکیفیتخدماتهتل

خبرگزاندانشزگاهیونفزراز62عواملشناساییشزدهقبزلازتوزیزودرجامعز آمزاری،بزرای

هزادرهمچنینمدیرانفعالدرصنعتهتلداریارسزالشزدونظزراتوتغییزراتپیشزنهادیآن

نهاییاعمالشد.درضمنبهدلیلاستفادهازروشتحلیلعاملیدرتحلیلاطلاعزات،پرسشنامه

هزاایزیپرسزشرواییپرسشنامهبرایباردومسنجیدهشدونتیج تحلیزلنمایزانگرمطلوبیزترو

6939باشد.جامعهآماریبخشاولاینپژوهششاملگردشگرانیداخلیکهدرنزوروزسزالمی

اسزتفادهایگیریخوشهگیریازروشنمونههایسنتیاستانیزداقامتداشتند.براینمونهدرهتل

وسزپسبزرهایسنتیاسزتانیززد،هشزتهتزلسزنتیانتخزابشد.بدینترتیبابتداازبینهتل

نمونزهتوصزیفشزده62هایتحلیلعاملی)درتحلیلعاملیبرایهزرسزؤال،اساسمنطقمدل

هزایگیزریدردسزترسبزینگردشزگرانیکزهدرهتزلصزورتنمونزهبهپرسشنامه672است(،

وSPSSافزارها،بااستفادهازنرمآوریپرسشنامهمذکوراقامتداشتندتوزیوشد.پسازجمو

 آلفزای مقدار چونگرفت. قرار سنجش پرسشنامهمورد پایایی کرونباخ طریقآزمونآلفایاز

اسزت.درایزنپزژوهشعزلاوهبزر پایزا پرسشنامه لذااست.7/2از تر(بیش33/2آمده) دستبه

طورجداگانهنیزبرایهریکازعواملمزؤثرمحاسب پایاییبرایکلپرسشنامه،تحلیلپایاییبه

هادرجزدولهایسنتیانجامگرفتهکهنتای حاصلبرایهریکازآنتخدماتهتلبرکیفی

عامزلکلیزدیدرکیفیزتخزدمات7سزؤالبزه67ارائهشدهاست.بااستفادهازتحلیلعاملی6
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ایبزرپرسشزنامهIPAتقلیلیافتوسپسبراساسعواملشناساییشده،بااستفادهازتکنیزک

هزابزاطیزفلیکزرتهاوعملکزردآنمنظورسنجشاهمیتویژگیلیدیبهمبنایهفتعاملک

(طراحیگردید.رواییمحتواییپرسشنامهتوسطخیلیضعیفتاخیلیقویای)ازهفتگزینه

هایسنتیتمییدشد.برایسنجشپایاییپرسشزنامهدومچندتنازاساتیددانشگاهومدیرانهتل

هاازپایاییخزوبیبرخزورداربودنزد.جامعزهآمزاریفادهشدکهسنجهازپایاییبینارزیاباناست

بخشدوماینپژوهششاملگردشگرانداخلیکزهدرهشزتهتزلسزنتیمنتخزباسزتانیززد

هزایسزنتیمنتخزببزهلحزا تعهزدهتزلذکراستکهدراینمقالهنزاماقامتداشتند)لازمبه

گیزریدردربخشدومپژوهشازروشنمونزهگیریاست(.روشنمونهذکرنگردیدهاخلاقی

گیزریازهزا،نمونزهدسترساستفادهشد بدینصورتکهمتناسبباظرفیتپزذیرشایزنهتزل

هایسنتیموردنظرانجامشد.حجزمنمونزهنیززبزراسزاسفرمزولمشتریاندردسترس،درهتل

است. هزیرمحاسبهشد شکل به دستآمدکهنفربه622آماریکوکران،



n = 

n = =622 

 n:تعدادنمونهآماری

تعدادعناصرجامعهآماری :N 

میزانموفقیت :P 

:میزانخطایاستاندارد


 
میزاندقتبرآورد  
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 هاي سنتیکرونباخ عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات هتل آلفاي : ضریب1جدول 

 ضریب آلفای کرونباخ هاتعداد گویه عوامل کد

671/2تسهیلاتورزشیوتفریحی6

633/2هایسنتیاغذیهونوشیدینی6

139/2اتخدم ارائه سیستمپاسخگوییو9

631/2بهداشتی4

339/2امکاناتفیزیکیهتل9

433/2هافضایسنتیداخلهتلواتاق1

936/2رفتارکارکنان7

 

 پژوهش هاییافته

دهد.می نشان را پرسشنامهپژوهش دهندگاندوشناختیپاس اطلاعاتجمعیت6جدول
 دگاندهنپاسخ فردي هايویژگی توصیفی : آمار2جدول 

 پرسشنامه دوم پرسشنامه اول شناختیهای جمعیتویژگی

درصدفراوانیدرصدفراوانیهادستهمتغیر

جنسیت
641943143مرد

6644162496زن

سطحتحصیلات

694/3669/9تردیپلموپایین

621/9639/64فوقدیپلم

642966299/96کارشناسی

3791979/63بالاتر ارشدو

سن

634/62633سال62زیر

736/63979/63سال62-92

131/699467سال96-42

461/699363سال46-92

966/63999/61سال92بیشاز

ی،ازروشتحلیزلعزاملیاکتشزافیسزنتهایخدماتهتلتیفیعواملمؤثربرکبرایشناسایی

حزدودKMOدهد.مقزدارای آزمونکرویتبارتلترابهمانشانمینت9استفادهشد.جدول
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هاهایمربوطبهاینشاخصبرداریاست.لذادادهدستآمدکهنشانگرکفایتنمونه(به33/2)

باشزند.همچنزیننتیجزهآزمزونبارتلزتهزایزیربنزاییوبنیزادیمزیقابلتقلیلبهتعزدادعامزل

دهدکزهمزاتریسداراست،نشانمیمعنی29/2ترازوچک(کهدرسطحخطایک369/7169)

گیرینمودکزهتوانچنیننتیجهباشد.لذامیها،ماتریسهمانیوواحدنمیهمبستگیبینگویه

هزاهایاینمتغیروجودداردوامکانکشزفسزاختارجدیزدازدادهداریبینگویهارتباطمعنی

برقراراست.باشدوشرایطتحلیلعاملیممکنمی
 

 KMO: نتایج آزمون کرویت بارتلت و 3جدول 

 مقدار شاخص آماری

KMO 373/2شاخص

369/7169آزمونکرویتبارتلت

222/2سطحمعنادار

هزایاصزلیوچزرخشواریمزاکس،متغیرهزایبااستفادهازروشتحلیلعاملیاکتشافی،مؤلفه

درصزدازکزلواریزانسرا931/39تنزدوبعداصزلیجزایگرف7شناساییشدهدرپژوهشدر

یهزاخدماتهتلتیفیعواملمؤثربرکتبییننمودند.اینمقدارنشانگرمطلوبیتمدلدرتبیین

آمدهاست.4یاست.نتای نهاییتحلیلعاملیدرجدولسنت


 یسنت يهاخدمات هتل تیفیعوامل مؤثر بر ک توسط شده داده توضیح : واریانس4جدول 

 عوامل

 واریانس توضیح داده شده مقادیر ویژه

 کل
درصد 

 واریانس

درصد 

 تجمعی
 کل

درصد 

 واریانس

درصد 

 تجمعی

6339/41927/19927/19326/62641/63641/63

6126/9913/7271/76462/63336/64693/99

9343/6396/9367/74396/62197/64779/17

4611/6363/6394/77333/4162/1939/74

9146/6663/6279/32244/9664/4923/73

1966/6776/6349/36639/6314/6479/36

7643/6996/6931/39466/6366/6931/39
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یدرسزنتیهزاخزدماتهتزلتیزفیعواملمؤثربرکچرخشیافتهپرسشنامه همبستگی ماتریس

بزهتوجزهبزاعاملهفتایناستکه9صورتجدولاندکهبهشدهبندیطبقهکلیگروههفت

 عاملی بارهای به نگاهی با.اندشدهگذارینامخبرهکارگروهکمکباوادبیاتموضوعبررسی

 عاملی بارهای زیرا است، شده حاصل نیز روایی که شویممی اینهفتعاملمتوجه به مربوط

ستآمدهاست.دبه9/2بالای خود مربوطه هایباعامل همهموارد در سؤالات
 یسنت يهاخدمات هتل تیفیعوامل مؤثر بر ک پرسشنامه چرخش یافته همبستگی : ماتریس5جدول 

 بار عاملی هاگویه عوامل

امکاناتفیزیکیهتل

736/2تجهیزهتلبهرستورانسنتی

736/2تجهیزهتلبهچایخانهسنتی

361/2تجهیزهتلبهحمامسنتی

379/2زاتووسایلپذیراییسنتیتجهیزهتلبهتجهی

326/2هایصنایودستیوسنتیتجهیزهتلبهفروشگاه

هزاوفضزایعمزومیهتزل)بزادگیر،سیستمسنتیسرمایش/گرمایشاتزاق

کرسی(
332/2

323/2هاازنظرتخت،صندلیمبلمانوفضااندازهوراحتیاتاق

344/2اینترنتتجهیزهتلبهوسایلارتباطینظیرتلفن،

فضززایسززنتیداخززلهتززلو

هااتاق

396/2بنایتاریخیهتلمعماری

139/2(دریارسیوپن )سنتیهایاتاقتجهیزهتلبه

366/2 محلیوسنتی پوششلباسکارکنانهتلبهسبک

399/2طراحیسنتیدکوراسیونداخلی)ورودی،لابیوراهروها(

رفتارکارکنان

732/2نوازیکارکنانهتلنسبتبهمشتریاندوستانهومهمانرفتار

316/2تواناییکارکنانبرایایجاداطمینانواعتماددرمشتریان

392/2تلاشکارکنانبرایحلمشکلاتمشتریانهتل

بهداشتی
317/2هاوفضایعمومیهتلپاکیزگیوبهداشتوسایلموجوددراتاق

339/2ریخیهتلپاکیزگیبنایتا

 ارائزه سیستمپاسزخگوییو

خدمات

314/2ارائهخدماتپذیراییسنتی

396/2هارسیدگیبهشکایاتمشتریانوتلاشبرایجبراننارضایتی

376/2ارائهخدماتبهموقوتوسطکارکنانبهمشتریان

733/2 مندیمشتریانخدماتارائهشدهمطابقباعلاقه

329/2 دیهتلبهارائهخدماتتعهدشدهمیزانپایبن

317/2ارائهخدماترزوتلفنیواینترنتیهتل
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تسهیلاتورزشیوتفریحی

349/2 هایباستانیورزشسالنبه هاهتل تجهیز

ای،اتزاقهزایسزنتیورایانزهخدماتوتسزهیلاتسزرگرمی)اتزاقبزازی

کودك(
371/2

هایسنتیاغذیهونوشیدینی
736/2ئهمتنوعغذاهایمحلیوسنتیارا

773/2هایسنتیارائهمتنوعنوشیدنی



IPAی،بزااسزتفادهازتکنیزکسزنتیهزاخزدماتهتزلتیزفیعواملمؤثربرکپسازشناسایی

هزابزاهاوعملکزردآنمنظورسنجشاهمیتویژگیایبرمبنایهفتعاملکلیدیبهپرسشنامه

(طراحیشدوازگردشگرانخواسزتهشزد،خیلیضعیفتایلیقویخای)ازطیفهفتگزینه

عملکزرد و اهمیزت کنند.میانگین هایسنتیمشخصدرهتلمیزاناهمیتوعملکردعواملرا

نشاندادهشدهاست.1جدول در ویژگی7
 یسنت يهاخدمات هتل تیفیکرعوامل مؤثر ب: ارزش اهمیت و عملکرد 6جدول 

 میانگین عملکرد اهمیتمیانگین  عوامل کد
19/4تسهیلاتورزشیوتفریحی6

9/19/4هایسنتیاغذیهونوشیدینی6

9/19خدمات ارائه سیستمپاسخگوییو9

19/9بهداشتی4

19/9امکاناتفیزیکیهتل9

9/19/9هافضایسنتیداخلهتلواتاق1

9/14رفتارکارکنان7



شزود،بزرایمشخصمزیIPAکلیدی،بررویماتریسعواملیکازسپسموقعیتنسبیهر

(هاواهمیتاهدافعملیاتبزرxترسیمماتریس،عملکرداهدافعملیاتبررویمحورطول)

گیریعملکردواهمیزتعوامزل،مزاتریسگیرند.بامیانگین(هاقرارمیyها)رویمحورعرض

IPAنشاندادهشدهاست.6شودکهدرشکلبهچهارربوتقسیممی








   6931،  پاییز 93شماره  فصلنامه مطالعات مدیریت گردشگری،  سال دوازدهم،  18

 

 یسنت هايخدمات هتل یفیتعملکرد عوامل مؤثر بر ک -یتاهم یلتحل یسماتر :2شکل 

 

دهدکزهعوامزلفضزایسزنتیداخزلنشانمیعملکرد-تیاهمتحلیلسیماترنتای حاصلاز

باشزدوضزعیتعزالیمزیها،بهداشتیوامکاناتفیزیکیهتلدارایاستراتژیتداومهتلواتاق

وهیزاغذاند.همچنزینعوامزلتسزهیلاتورزشزیوتفریحزی،کهدرربودومماتریسواقوشده

ارائهخدماتدارایاستراتژیتوجزه ی،رفتارکارکنانوسیستمپاسخگوییوسنتهایینیدینوش

ویتعوامزلجهزتباشندکهدرربواولماتریسقرارگرفتند.درادامهبرایتعییناولحیاتیمی

نشزان7شودکهدرجدولیمحاسبهمیسنتیهاخدماتهتلتیفیعواملمؤثربرکبهبود،وزن

دادهشدهاست.





اهمیت



           7

   ٣  ٧ ٢  ٦   9/1

   4/5  ١      1

           9/9

           9

           9/4

           4

           9/9

           9

           9/6

6

79/119/999/449/999/66عملکرد
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 ی جهت بهبودسنت يهاخدمات هتل تیفیعوامل مؤثر بر کبندي : اولویت7جدول 

 اولویت OWj SWj عوامل کد
3667/24 یحیوتفریورزشلاتیتسه6

69613/29 یسنتهایینیدیونوشهیاغذ6

9
وارائززهییپاسززخگوسززتمیس

 خدمات
79/66637/2

6

9293/21 یبهداشت4

9293/21 هتلیکیزیفامکانات9

1
داخززلهتززلویسززنتیفضززا

 هااتاق
9/1234/2

9

69/61666/26 کارکنانرفتار7

 

 گیرینتیجه

هزایسزنتیازروشتحلیزلیتخزدماتهتزلشناساییعواملمؤثربرکیفبرایپژوهشایندر

عاملمعرفیشزدند.سزپسبزااسزتفادهازتکنیزک7عاملیاکتشافیاستفادهشدکهدرنتیج آن

IPAهاازدیدگاهگردشگرانداخلیکهدربهبررسیاهمیتوعملکردهریکازاینویژگی

لینعاملشناساییشدهدرزمینز هایسنتیمنتخباستانیزداقامتداشتند،پرداختهشد.اوهتل

پرا وجزواستکهدرمزدل«خدمات ارائه سیستمپاسخگوییو»هایسنتیکیفیتخدماتهتل

بهزره و هزایفزراوانپزژوهش (،مطرحشدهاست.ویدرپژوهشزیطزی6266)6ومیکدرموت

 و گردآوریکرد را متفاوتدرزمینهکیفیتخدمات،سیوهشتشاخص هایمدل از گیری

بود.درپژوهش اینعوامل از سیستمپاسخگویییکی که جایداد دهعاملاصلی در را هاآن

 بزالاییبزرای ارائزهخزدماتازاهمیزت حاضرنتای نشاندادکزهعامزلسیسزتمپاسزخگوییو

 اینویژگی رتبه ازپایینبودن نشان مربوطبهعملکرد، نتای  ولی برخورداراست  گردشگران

درربزواولودرعملکزرد-تیزاهمتحلیلسیماترمطالعهاستکهدر مورد یسنتیهادرهتل

هایاولویتاولقراردارد،کهنشانازکلیدیوبحرانیبودناینعاملدرکیفیتخدماتهتل
                                                                                                                                                                                 

1- Prajogo & McDermott 
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تریهایسنتیبایستیتوجهبیشدهندةاینمطلباستکهمدیرانهتلسنتیدارد.اینامرنشان

رفتزار»ارائزهخزدماتداشزتهباشزند.دومزینعامزلشناسزاییشزده پاسخگوییونسبتبهعامل

جهزترا(،بهاینمهم،توجزهومزدلی6932دمنهوهمکاران)است.مطالعاتطاهری«کارکنان

ازعواملمؤثربزریکیکردندکههایشیرازمطرحشناساییعواملمؤثربرکیفیتخدماتهتل

بود.همچنیندراینپژوهش،نتای نشاندادکهشزکافارکنانکمدل،اینکیفیتخدماتدر

هایشیرازوجوددارد.نتزای پزژوهشحاضزردرهتلمعناداریبیناهمیتوعملکرداینمؤلفه

درربزواولودرعملکزرد-تیزاهمتحلیزلسیماتردرکارکنانرفتاربیانگرآناستکهعامل

تزرینعامزلعنوانکلیزدیپاسخگوییوارائهخدمات،بهاولویتدومقرارداردوپسازسیستم

بزامشزتریان آنزان تمزاسمسزتقیم شزود همچنزینرفتارهزایکارکنزانبزهدلیزلمحسزوبمزی

طزورکزهنتزای پزژوهشدربهبودسطحکیفیتخدماتدارد.همان )گردشگران(،تمثیربسزایی

-هارضایتچندانیندارند.ازایزنتلنشانداد،گردشگرانداخلیازنحوهرفتارکارکناناینه

هایسنتیبایدنقشخودرادرجهتبهبوداینمشکلبهخوبیایفاکننزد،چزرارومدیرانهتل

گزذرادوکهوجودچنینمشکلیانقطهضعفیبرکلتجرب مشترییاگردشگرازهتلتمثیرمی

یزایزنتجربزهنقزشمهمزیدرتواندباع کاهشگردشگرانهتلشود.درنهایتنسرانجاممی

عنوانمقصزدگردشزگریداشزتهوآنراتحزتتزمثیرتصویرذهنیگردشگرانداخلیازیزدبه

عنزواناعضزایدهد.بنابرایننهفقطیکهتلسنتی،بلکهتماممردمیزدکزموبزیشبزهقرارمی

گیرنزد،انقرارمیطورمستقیمیاغیرمستقیمموردزیانوخسریکسیستماقتصادیوتجاریبه

بایزدبزهطزورکزهمزیعنوانعضویازیکمعاملزهآنوازطرفیدیگرنیزگردشگرانداخلیبه

-ینیدیونوشهیاغذ»اند.سومینعاملشناساییشدهدراینمطالعههدفخودیارضایتنرسیده

تای پزژوهش(،بداناشارهشدهاست.ن6936الدینیوچینی)استکهدرمدلعلاء«یسنتهای

مقزیم نزدگردشگران فردمنحصربه ایایجادتجربه در کلیدی ازعوامل هانشاندادکهیکیآن

هزانشزاندادهزایآناست.همچنینیافتزه بومی هایهاونوشیدنیانواعخوراکی ها،عرض هتل

 درکشزور فزردمنحصزربه و محلزی هزایایرانی،خزوراك زیادغذاهای بالقوه تنوع رغم کهبه

رضزایتگردشزگرانشزده کزاهش نداردکهاینامرموجزب جایی هایکشورهتل منویاکثر

سیمزاتریدرسزنتهزایینیدیونوشزهیاغذاست.نتای پژوهشحاضربیانگرآناستکهعامل
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دهندةاینمطلزبدرربواولودراولویتسومقراردارد.اینامرنشانعملکرد-تیاهمتحلیل

هایسنتییززدوجزودداردودرهتلمعناداریبیناهمیتوعملکرداینعاملاستکهشکاف

اندبهسطحانتظاراتگردشگرانپاس مناسبیبدهند.چهارمینعاملهایسنتییزدنتوانستههتل

(،6223)6سیههوهمکزاراناچاست.«یحیوتفریورزشلاتیتسه»شناساییشدهدراینمطالعه

یدسزتحزیوتفریورزشزلاتیتسزهایبانتای حاضردرخصو عامزلمشابههاینیزبهیافته

 پوشزش تحت را هاآن و کردند بیستوهفتشاخصراگردآوری،هادرپژوهشییافتند.آن

بزود.در اینعوامزل از ی،یکیحیوتفریورزشلاتیتسهدادند،کهعامل قرار کلی پن محور

تحلیززلسیمززاتریدرحززیوتفریورزشززلاتیتسززهلپززژوهشحاضززرنتززای نشززاندادکززهعامزز

عبزارتی،ایزندرربوتوجهحیاتی)ربواول(ودراولویتچهارمقراردارد.بزهعملکرد-تیاهم

هایسزنتییززددرایزنازنظرگردشگراندارایاهمیتبالاییهست،اماعملکردهتلمشخصه

ایجذبگردشگروارتقایسزطحکزارکردهایسنتیبایدبرویژگیپاییناست.بنابراین،هتل

خودرویاینمشخهتمرکزکنندوعملکردخودرابهبوددهند.پنجمینعاملشناساییشدهدر

(،6266)6چزاوزوهمکزاراناستکهدرپژوهش«هاداخلهتلواتاقیسنتیفضا»اینمطالعه

یسزنتیفضزااسزتکزهعامزلایبداناشارهشدهاست.نتای پژوهشحاضربیانگرآنبهگونه

درربزودوم)ناحیزهتزداوموضزعیتعملکزرد-تیزاهمتحلیزلسیماترهادرداخلهتلواتاق

هزایدهندةاینمطلباستکزهعملکزردهتزلعالی(ودراولویتپنجمقراردارد،اینامرنشان

-یزدمحسوبمیهایسنتیشهرعنواننقطهقوتهتلسنتیدراینویژگینیزمناسببودهوبه

ایکزههسزتحفزظکننزد.ششزمینویسنتیبایداینمشخصهرابهگونزههاشود.بنابراینهتل

اسزتکزهدر«یبهداشزت»و«هتزلیکزیزیفامکانزات»هفتمینعاملشناساییشدهدراینمطالعه

هزایایزنپزژوهشکزاملا (،بداناشزارهشزدهاسزتکزهبزایافتزه6261)9چکاكیهیولامدل

-بزههتزلیکزیزیفامکانزاتیوبهداشتگاریدارد.نتای پژوهشحاضرنشاندادکهعاملساز

قزراردارنزد،عملکزرد-تیزاهمتحلیلسیماترصورتمشتركدراولویتششمودرربودوم

ادراكشدهبرایگردشگرانبسیارمهمهسزتند ودرعزینهایاینبدانمعنااستکهمشخصه

                                                                                                                                                                                 

1- Hsieh & et al 
2- Chaves & et al 
3- Lai & Hitchcock 
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هادربالاترینسطحخودقزراردارد.بنزابرایننتیهمنیزدراینویژگیهایسحالعملکردهتل

هامثلگذشتهکارخوبخودراحفظوادامهدهند.هایسنتیبایددرمورداینعاملهتل

-عامل)اگرچزهبزادرجزاتمتفزاوت(بزه7گیریکردکههرتواننتیجهباتوجهبهبح بالامی

-بندیآنباشندواولویتهایسنتی مهممیدکیفیتخدماتهتلهبوسازیبرنامهبپیادهمنظور

کهبایزدبزینباشد.باتوجهبهاینگذارترمیتروشناختعواملتمثیرهافقطبهخاطردركبیش

دسزتهزاونتزای بزههایپژوهشنگاشتمناسببرقرارشزود،بزراسزاسدادههاویافتهپیشنهاد

کاربردیوپژوهشیارائهشدهاسزتتزارویکردهزایجدیزدیازایزنآمده،برخیپیشنهادهای

هایسنتیوپژوهشگرانقراردهد.حوزهرادراختیارمدیرانهتل

 

 پیشنهادهای کاربردی

تریدرجهتبهبزودکیفیزتخزدماتخزودبزههایسنتیواقودرشهریزدبایدتلاشبیشهتل

ی،رفتارکارکنزانسنتهایینیدینوشوهیاغذی،ویژهدرموردعواملتسهیلاتورزشیوتفریح

گونزهکزهایزنپزژوهشنشزاندادایزنخدماتانجامدهنزد)همزان ارائه وسیستمپاسخگوییو

 نشزان مربوطبهعملکزرد، نتای  برخورداراست ولی عواملازاهمیتبالاییبرایگردشگران

دهنزدةایزنمطالعهاست(.اینامرنشان ردمو هایسنتیدرهتل هااینویژگی رتبه ازپایینبودن

ترینسبتبهاینعواملداشتهباشند.هایسنتیبایستیتوجهبیشمطلباستکهمدیرانهتل

شود:خدماتپیشنهادهایذیلارائهمی ارائه بااینحال،درموردعاملسیستمپاسخگوییو

استفاده گرانازامکاناتپذیراییسنتیها،درارائهخدماتبهگردشباتوجهبهفضایسنتیهتل

گردد 

 غیزر دلایلزی بزر بنزا هاهتل اگر شده، داده وعده زمان در خدمات ارائه منظوربه هاهتل تلاش

 به زودتر را آن تعیینشدهنباشند،باید زمان در نظر مورد خدمات ارائه به قادر بینیپیش قابل

دهند  انجام را هاآن کار اسرعوقت در و مودهن عذرخواهی هاآن از دادهو اطلاع گردشگر

 بنزابراینبایزد هستند، سازمان بقای عامل ترینمهم گردشگران که باوردرکارکنان این تفهیم

بست  کار به را دقت نهایت هاآن به ارائهخدمات در

شود:درموردعاملتسهیلاتورزشیوتفریحیپیشنهادهایذیلارائهمی
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هایباستانیمانندزورخانهو...( ورزشسالنهایورزشی)بهسالن هاهتل تجهیز

 ایرایانهسنتیوهایاتاقبازیبه هاهتل تجهیز

)شهربازیسرپوشیده،اتاقجشنتولدو...( اتاقکودكهابهتجهیزهتل

شود:درموردعاملرفتارکارکنانپیشنهادهایذیلارائهمی

 بزا برخزورد و تعامزل چگزونگی درمزورد کارکنزان بزرای آموزشزی هزایدوره برگززاری

گردشگران 

 و دانزش میززان ارزیزابی منظزوربزه مشخص زمانی هایدوره در کارکنان دانش کردن آزمون

مربوطه  شغلی امور نسبتبه هاآن آگاهی

شود:یپیشنهادهایذیلارائهمیسنتهایینیدینوشوهیاغذدرموردعامل

هزایسزنتیهتزلبزاتوجزهبزهمحلزیدررسزتورانوچایخانزههایینیدینوشوارائهمتنوعغذاها

فرهنگبومیآنمنطقه 

 مزورد بایزد نیزز آشپزیغذاهایسزنتیوبزومی در متخصص کار نیروی کارگیریبه و تربیت

گیرد  توجهقرار



 پیشنهادهای پژوهشی

نمحزدودیتپزژوهشحاضزرتریبرد،کهقابلتوجههارن میاینپژوهشازبرخیمحدودیت

هایسنتیمنتخزباسزتانایناستکهجامع آماریوقلمرومکانیاینپژوهشمحدودبههتل

کاهزد،هایسنتیدیگرمیپذیرینتای پژوهشبههتلیزداست اینمحدودیتازمیزانتعمیم

انیمتنزوعهزایمکزهزایمشزابهیدرجوامزوآمزاریوقلمزروشودپزژوهشبنابراینپیشنهادمی

دیگریانجامشوند 

بهپژوهشاقدام این در شناساییشده عواملگرفتننظردرباآتیشودپژوهشگرانپیشنهادمی

نمایند ارائهراحاصلهنتای وهایسنتینمودهسنجشکیفیتخدماتدرهتل

اختاریسز سزازیمزدل همچون رویکردهایی از استفاده هایآتیباشوددرپژوهشپیشنهادمی

 اقدام هاآن بندیسطح و پژوهش این در شناساییشده عوامل میان روابط بررسی تفسیری،به

کنند 
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