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رزرواسیون آنلاین با استفاده از تکنیک داده مطالعه رفتار مشتریان در

 های چهار و پنج ستاره شهر تهران(نو )مورد مطالعه: هتلکاوی و مدل کا

 3، الهام قبادی2، راضیه الماسی سروستانی1علیرضا ناصر صدرآبادی

 71/7/31تاریخ پذیرش: -8/9/36تاریخ دریافت:

 چکیده

جزیهوبندینیازهایمشتریانوتهدفاینمقاله،ارائهالگویتلفیقیازمدلکانووقوانینانجمنیجهتطبقه

.هایچهاروپنجستارهشهرتهرانبودهاستتحلیلرفتارآنهااست.جامعهآماریاینتحقیقشاملمشتریانهتل

بندیوسپسبهسایتبهوسیلهمدلکانوطبقهها،انتظاراتمشتریانازوبآوریدادهدراینتحقیق،بعدازجمع

ارتباطمیانویژگی شناختیمشتریانونتایجحاصلازمدلکانو،مشخصجمعیتهایوسیلهقوانینانجمنی،

دهدکهرزروآنلاینوپیگیریرزروبندیخدماتبهوسیلهمدلکانونشانمیشدهاست.نتایجحاصلازطبقه

دسته رایگاندر دانلود طریقپستالکترونیکیو از رزرو نیازهایاساسی؛ دسته ودر ینیازهایعملکردی؛

اطلاعرسانیوخبرنامهالکترونیکیدردستهنیازهایمهیجقراردارند.همچنیننتایجحاصلازکاوشیهاسایت

%ی 39سایتبهاحتمالداشتنرزروآنلایندروبدهدکهبرایآقایانمیقوانینانجمنیبهعنواننمونهنشان

باشد.می%اساسی33نیازاساسیاست.ولیاینویژگیبرایزنانبهاحتمال

 کاوی، رفتار مشتریان،قوانین انجمنی، گردشگری، مدل کانو داده: ها کلید واژه
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 مقدمه

یتجاریهاامروزهبحثفناوریاطلاعاتوارتباطاتوهمچنین،اهمیتونقشآندرجریان

این کارگیری به و بوده اقتصادی توسعه و الملل بین اقتصاد مباحثمهم از یکی کشورها،

بیشازپیشهادرعرصهفناوری یمختلفاقتصادیوبازرگانیاثراتشگرفاینپدیدهرا

نمایانساختهاست.مزایایفراواناقتصادیکاربردفناوریاطلاعاتوارتباطاتدراقتصادو

وریبنگاهوصنعت،تغییرفرآیندهایبازرگانیشاملصرفهجوییهزینهمبادلاتی،افزایشبهره

تولی وهادبنگاهمدیریتو تر آسان دسترسیبیشتر، جو، جستو کاهشهزینه یاقتصادی،

یورودبهبازاروغیرهموجبتوجهروزافزونبههاارزانتربهاطلاعات،کاهشمحدودیت

(.7935اینپدیدهنوینشدهاست)اربابیان،یزدانیوخلیلیاردلی،

 هایسال در دنیا مهم و سودآور رهایوکاکسب از یکی مثابهبه گردشگری صنعت میان دراین

تجربه  کرده سعی چشمگیر تغییراتی با و است کرده ایجاد را جدیدی تحولات و هااخیر

بزرگیگام تا است وخزایی )عطافر،بردارد نوین فناوری با خود تطبیق برای های پور

زم(.7937خشکرودی، صنعتگردشگریدر در توزیع ی کانال عنوان یهاینهاینترنتبه

ارزشگردشگریالکترونی  خریدوحملونقلزنجیره رزرووسفارشدهی، اطلاعاتی،

واردشدهاست.فناوریاطلاعاتوارتباطاتاثربخشیاینصنعتراهمدرسمتمشتریانو

سمتسازمان شرکتهاهمدر ارکینوهاو است)سفیا، نموده متحول یگردشگریشدیدا

فهومگردشگریالکترونیکیدربرگیرندهکلیهاجزایکسبوکارازقبیل(.م7،2079رودالفو

ارائه و الکترونیکی محتوای تولید الکترونیکی، توسعه و تحقیق الکترونیکی، کار و کسب

گردشگری پایگاهمیخدماتالکترونیکیدرحوزه ایاز مجموعه به یاینترنتیوهاباشدو

شودکهباتولیدوبازنشراطلاعاتدرساختارهایمیلاقیخاصاطهااستانداردهاوپروتکل

یتبلیغاتیوحتیخدماتیازهامختلفازقبیلمتن،عکسوتصویر،کاتالوگوبروشور،پیام

 اینترنت اهمیت(.2،2075یابد)الن،چهودوگنمیقبیلرزروهتلوخریدالکترونیکیبلیطمعنا

قبلی مطالعات در توریستی اطلاعات یارائه و کردن یداپ برای تجاری کانال ی  یمنزلهبه

 عملاً اینترنت از استفاده مزایای استکه این از حاکی امر است.این شده شناخته رسمیت به

                                                                                                                                                                                 

1 . Sofia,Aurkene &Rodolfo 

2 . Allan, Chieh & Dogan 



 093...کاویرزرواسیونآنلاینبااستفادهازتکنی داده مطالعهرفتارمشتریاندر
 

در آن از پوشیچشم گردشگریسازمان بازاریابی را کلید ساخته ممکنغیر های  است.

 ارتباط،مشتری نیازهای سریع شناسایی ر،دصنعتگردشگری در اینترنت استفادهاز موفقیت

ارائهمصرف با مستقیم و است هاآن روزبه و جامع اطلاعات یکنندگان ونهفته چه )الن،

(.2075،دوگن

سال برایاقتصادجهانی2074در تولید70) تریلیوندلار9/1صنعتگردشگری، درصداز

و ؛211ناخالصداخلیجهان( ازهربهگونهمیلیونشغلایجادکرده ی 77ایکه شغل،

همزمانبارشدصنعت (.7934شغلمربوطبهبخشسفروگردشگریبودهاست)دنیایاقتصاد،

یاقتصادیهاگردشگری،فناوریاطلاعاتنیزباسرعتروزافزونیدرمجاریمختلففعالیت

لفازجملهوتجارینفوذکردهویکیازملزوماتکلیدیدرحوزهکسبوکارهایمخت

سازیونهادینهکردنکسبوکارالکترونی آیدکهدراینمیانپیادهمیگردشگریبهشمار

دربخشگردشگریازاهمیتزیادیبرخورداراستوازعواملایجادجهشاقتصادیدر

(.7932گردد)دهدشتیوجمالآباد،میصنعتفوقمحسوب

یکسبوکاربهطورعامهاترونیکیدرتمامحوزهباتوجهبهضرورتاستفادهازتجارتالک

یبازاریابیخودراهااستراتژیهاودرصنعتهتلداریبهطورخاص،لازماستکهشرکت

قرار بازنگری و تعدیل مورد کار و کسب محیط الزامات و مشتریان نیازهای با همسو

بههامگریزناپذیرانطباقشرکت(.ازجملهمصادیقمهماینالزا7،2074دهند)تیاگوووریس

خدمات، و معرفیمحصول جهتتبادلاتبرخط، ابزاریکارآمد عنوان کم اینترنتبه

(.7930باشد)فیض،زارعیوزرگر،میواسطهوتوزیعالکترونیکیبیهاگذاریرقابتیآنقیمت

کنندافزایشسپریمیهایاطلاعاتوارتباطات،زمانیکهمردمدراینترنتآوریباکم فن

به مشتریان است. فزایندهیافته سایتطور از خدماتخود و محصولات خرید برای هایای

 قادر رامشتریان اینترنت، و وب تکنولوژی از استفاده با اینترنتی رزروکنند.آنلایناستفادهمی

و)لادهند انجام مجازی محیط ی  در را خود توریستی هایفعالیت تا سازدمی کی و،

(.2،2070بوهالیس

                                                                                                                                                                                 

1.Tiago & Veris  
2. Law, Qi & Buhalis 
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 در عقایدمشتری درک مشتریان، سوی از اینترنتی رزرو پذیرش روی بر شده انجام تحقیقات

 طرز و اینعقاید چگونه دهدمی نشان و بخشدمی ارتقا را اینترنتی رزرو از استفاده مورد

 مشتریان برای ریبسیا مزایای از اینترنتی رزرو.گذارندمی تأثیر مشتری رفتار بر تفکرها

 واکنش زمان، و مکان به وابستگی نبود هزینه، کاهش درزمان، جوییاست:صرفه برخوردار

تمامی به بدیع خدمات ارائه مشتریانو شکایات به سریع افزایش این مشتریان. فعالیت مزایا

انتظ مشتریان طبیعتاً و است داشته همراهبه مشتریان سوی از را اینترنتی های  افزایش ارنیز

 خدمات افزایشکیفت با که طوریبه.داشت خواهند را اینترنتی رزرو خدمات کیفیت

 سایر و هاهتل جهترزرو اصلی مکانیزم ی  مثابهبه اینترنت از گردشگران ها،هتل اینترنتی

(.7،2072کنند)رکس،چارلسوپیترمی استقبال سفر ترتیبات

به پژوهشگران توجه راستا همین نگرشدر بر موثر عوامل شناسایی نظیر یهاموضوعاتی

،کیفیتخدماتبههنگام،رضایتبههنگام،تمایلهاخریدارانالکترونیکی،حالتروانیآن

باشد.علیرغمافزایشاینسلسلهازمیشاهدیبراینمدعاهابهخریدوتمایلبهبازدیدازسایت

هاندگانالکترونیکیدرمحیطرقابتیفزایندهباآنییکهفروشها،کماکانبهپرسشهاپژوهش

الکترونیکیچطور فروشندگان است. نشده داده پاسخی هستند، ی تجربهمیروبرو توانند

رفتاری آورند؟نتایج ارمغان به الکترونیکی خریداران برای را بخش لذت و مهیج خرید

دیگر سویی چیست؟از شده برانگیخته الکترونیکی گسترشپژوهشدرخریداران وجود با

ارتباطباخریدبههنگام،جهتشناساییپیشدرامدهاوپیامدهایبرانگیختگیخریدار،کمتر

(.7939پژوهشیانجامشدهاست)نوربخش،

یهاهمچنینمرورمتونمرتبطباگردشگرینشانگرآناستکهتالیفاتاندکیدربارهفعالیت

یایرانصورتگرفتهاستودرنتیجهاطلاعاتاندکیتجارتالکترونیکیدربخشگردشگر

دراینپژوهشباهدف ما دراینراستا ارائهالگویتلفیقیازدراینزمینهدراختیاراست.

بههابندینیازهایمشتریانوتجزیهوتحلیلرفتارآنمدلکانووقوانینانجمنیبهمنظورطبقه

هستیم:یزیرهاگوییبهپرسشدنبالپاسخ

متغیرهایجمعیتشناختیموثربررزرواسیونآنلاینچیست؟ -7

                                                                                                                                                                                 

1. Rex, Charles & Peter 
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 چیست؟هاانتظاراتمشتریانازوبسایتهتل -2

 گیرد؟میاینانتظاراتدرکدامگروهازنیازهایمدلکانوقرار -9

وبسایت -4 از انتظاراتشان با متغیرهایجمعیتشناختیمشتریان ی از هر رابطه

 چیست؟

 

 مبانی نظری تحقیق

بهتشریحچگونگیایجادوگسترش نخست، اینبخشازمقالهمتمرکزبردوقسمتاست.

اینترنتدرایرانونقشآندرصنعتگردشگریپرداختهشدهوسپسبهمبانینظریپیرامون

شود.میارزیابیوبسایتورزروآنلایناشاره

 اینترنت و گردشگری

نشروعشدوباسرعتبسیارزیادیروبهگسترشدرجها7330راهاندازیاینترنتازسال

بیشازی میلیاردوبسایتدردنیای2005است.مطالعاتاخیرنشاندادهاستکهتاسال

پن و است)اکسیانگ آمده وجود به ویژگی7،2074اینترنت و اینترنت نفوذ یها(.ضریب

الکت تجارت گسترش در که است متغیرهایی از اینترنتی ایفاکاربران اساسی رونی نقش

براساسآخرینآمارهادرحالحاضرمی 71درصدازکاربراناینترنتبهآسیا،1/43کنند.

درصدبهآمریکای9/3درصدبهآفریقا،3/70،درصدبهآمریکایلاتین 5/70درصدبهاروپا،

نتعدادکلکاربران/.بهاقیانوسیهاختصاصدارند.همچنی01درصدبهخاورمیانهو3/9شمالی،

نفرمحاسبه740هزارو392میلیونو759میلیاردو4اینترنتدرجهانبراساسآخرینآمار

بیشتریناستفادهکنندگاناینترنتدرجهانازکشور (.2،2071)آماردنیایاینترنت.شدهاست

هستند. 112,000,000چین )معادل چینی 9/54میلیون جمعیتچین( کل اینترنتدرصد از

هندمیاستفاده کشور به متعلق نیز دوم مقام و میکنند هندی7/94باشد. یعنیهادرصد ،

بعدازچینوهند،کشورهای کنند.میمیلیوننفر،ازاینپدیدهجهانیاستفاده492،724،333

( برزیل)231آمریکا اندونزی)793میلیون(، و کا792میلیون( تعداد بیشترین ربرانمیلیون(

(.2071اینترنتیدرجهانهستند)آماردنیایاینترنت،
                                                                                                                                                                                 

1 . xiang & pan 

2 . Internet World Stats 
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100میلیونو59آمدهاستکهایرانباداشتن«وآماراینترنتهاسازمانداده»همچنیندرآمار

 معادل که کاربر 10هزار جمعیت از تعداد30درصد سیزدهم مقام هستند، ایران میلیونی

بیستکشوریهستندکهکاربران اختصاصدادهاندوجزوکاربراناینترنتیجهانرابهخود

 اینترنتیزیادیدارند.

میلیون50سالتعدادمشترکینخودرابه4اینترنتباسابقهبسیارکمتوانستظرفکمتراز

میلیوننفربود.این430تعداداعضایاینترنتدرسراسرجهان2002نفربرساند.درابتدایسال

نکتهحائزاهمیتاینکهحجمنشان درصد93ازرشدسریعاینفناوریدرسطحجهاندارد.

گردشگری به اینترنتدرمیترافی اینترنتمربوط فراوان کاربرد مبین خود این و باشد

نشان آمارها میصنعتگردشگریاست. ریزیو90دهد اهالیاینترنتبرایبرنامه درصد

کنند.حجمبالایاستفادهمیریوتفریحیازاینترنتاستفادهتصمیمگیریدربارهسفرهایکا

یاینترنتدرکشورهایمختلفامکاناطلاعرسانیارزانتر،سریعتروبهینهتررابههاکننده

تحریممیکشورهایدرحالتوسعهدرجذبتوریسم وفشارهایسیاسیواقتصادیهادهند.

کش مرزهای از خارج که اینترنتباعثگردیده در ایران گردشگری از مناسبی معرفی ور

(.7932صورتنگیرد)خوشنیت،

 

 سایت و رزرو آنلاینارزیابی وب

براکوس مطالعه نتایج اساس بون2079)7بر و باشمن دو، و2070)2(، تاکران و )

(استفادهازابزارهایتجارتالکترونیکیدرصنعتهتلداریدرچهاردورهزمانی2079)9ورما

انواعسیستممیقابلمتمایزسازی اولدربرگیرنده دوره 4یتوزیعجهانیهاباشد. تا7390از

و2070تا2000از5،دورهسومعصرسیار2000تا7335،دورهدومعصراینترنتاز7335

باشد.دردورهآخرترکیبیازابزارهادرمیبهبعد2070از9دورهچهارمعصرترکیبیابزارها

                                                                                                                                                                                 
1 . Berkus 

2 . Dev, Buschman & Bowen 

3 . Thakran & Verma 

4 . Global distribution system 

5 . Mobile age 

6 . Hybrid tools age 
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ارزیابیگزینه مراحلخریدمانندجستوجویاطلاعاتو وکانالهاسراسر یارتباطیها،

وبسایت بههانظیر کامپیوترهایمستقل تبلتو تلفنهمراه، الکترونی مانند ابزارهای و

(. 2079باشند)تکرانوورما،میصورتخلاقانهدرحالارائه

ازسیستمازمهمترینکاربردهایتجارتالکترونی درصنعتهتلداریاستفاده کیبهویژه

است اینترنتی وانگرزرو و انگیزه2071)7پارک بازدارندهها( طریقهاو از هتل رزرو ی

یهوشمندرابررسیکردند.نتایجاینپژوهشنشاندادکهکنترلرفتاریدرکشدههاتلفن

یهوشمندجهترزروهاهازگوشیانگیزهاصلیواضطرابعاملاصلیبازدارندهدراستفاد

باشد.همچنینخودکارآمدیبهطورغیرمستقیمبررزروهتلباگوشیهوشمندتاثیرمیهتل

دارد.

سیستم از اینهااستفاده شد.در مطرح صنعتهواپیمایی در بار اولین برای اینترنتی رزرو ی

ندهوبازدارندهاستفادهازاینبهتعیینوبررسیعواملپیشبرهاخصوصدستهایازپژوهش

بهبررسیهردو2070(درپژوهشخوددرسال2070)2پرداختهاست.ونگوونگهاسیستم

یرزروهابخشتقویتکنندهوتضعیفکنندهموثربرقصدرفتاریافراددرپذیرشسیستم

پیشبینیکنندهدهدکهارزشدرکشدهتوسطمشتریانی میسیارپرداختهاند.نتایجنشان

یرزروسیاراستکهکیفیتاطلاعاتوکیفیتسیستمهردوهادرتوضیحپذیرشسیستم

سیستم از ارزشدرکشده بر موثر و حیاتی دیگرهاجزء سوی از و هستند سیار یرزرو

یپیشبینیشدهبرارزشدرکشدهتاثیرمعناداریدارند.هااقداماتتکنولوژیکیوبسایت

نشانمطالعات آمریکا گردشگری صنعت روی ازمیاخیر زیادی بسیار حجم که دهد

استفاده35گردشگران) سفرشان ریزی برنامه برای جو و جست موتورهای از کنند.می/.(

موتورهای طریق از رزروها از زیادی بسیار تعداد استکه آن از مطالعاتحاکی همچنین

جوردنوهمکاران2079(.درسال9،2077گوپن)فسنمایر،اکسیانشودمیجستوجوانجام

استفاده خود ریزیسفر برایبرنامه موتورهایجستوجو از مسافرانیکه بررسیرفتار به

زمینهمی با افراد گیری نمونه از استفاده با و آزمایشگاه پژوهشدر پرداختند.این یهاکنند،

                                                                                                                                                                                 

1 . Park & Huang 

2 . Wang & Wang 

3 .Fesenmaier, Xiang & Pan  
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حاکیازآناست،هارفت.نتایجآنفرهنگیمختلفازکشورهایبلژی وآمریکاصورتگ

بهجستوجویاطلاعاتوکسبهاافرادیکهازکشوربلژی هستند،بیشترازآمریکایی

پردازندتابتوانندخریدبهتریداشتهباشند،درمقابلمیاطلاعاتبرایبرنامهریزیسفرخود

یهاآمریکایی در تنها هتل رزرو و نقل و حمل دنبال به خاصبیشتر سایت وب  

(.7،2079هستند)جوردن،نورمنووگت

 

 شناسی پژوهشروش

)موردتحقیقحاضر انلاین رزرواسیون در مشتریان بررسیرفتار دنبال به که این به توجه با

هتل اساسنحوهمطالعه: بر و کاربردی هدفی تحقیق لحاظ از است، تهران( شهر های

ت تحقیقات زمره در اطلاعات اینمیپیمایشی-وصیفیگردآوری در آماری جامعه باشد.

نفر920هفتهوحدود2ستارهشهرتهراندرطی5و4یهایمشتریانهتلپژوهششاملکلیه

است کلمشتریانهتل. تعییندقیقتعداد اینکه به توجه سادگیامکانبا به پذیرهایتهران،

آماری اینجامعه آماریمتناسببا نمونه نبود، حدود مورگان جدول از استفاده نفر715با

نامهجمعآوریپرسش792نامهتوزیعشدکهدرنهایتانتخابشدکهبهاینتعدادپرسش

 هایجمعیترسشنامهاینتحقیقشاملدوقسمتبودهاستکهدرقسمتاولسؤالپگشت.

هایوبموردویژگیموردازنیازهایمشتریاندر90شناختیمشتریانهتلودرقسمتدوم،

یپیشینومصاحبههاهایقسمتدومپرسشنامهازطریقمطالعهپژوهشسایتقرارداشت.سؤال

هایوبها،ویژگیآوریدادهپسازجمع.نظرانتعیینگردیدباتعدادیازمشتریانوصاحب

کانوطبقه مدل وسیله به شدندسایت ویژگی.بندی میان ارتباط جمعیتسپس ختیشناهای

مشتریانونتایجحاصلشدهازمدلکانوبهوسیلهقوانینانجمنیکشفگردیدودرانتهاقوانین

تجزیهوتحلیلشدند متغیرهایمطالعهوروشاستخراجشده، درهایتجزیهوتحلیلدادهها.

ادامهتشریحشدهاند.

  

                                                                                                                                                                                 

1 . Jordan, Norman & Vogt 
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 متغیرهای پژوهش

سنجشقرارگرفتهاست،ناممتغیرمتناظرباها،باچندسوالموردازآنجاکههری ازسازه

آمدهاستتعریفشده7هرسوالباترکیبنامسازهوی شماره،بهشکلیکهدرجدول

است.
 گذاری متغیرها. نام1جدول 

معیارهاسازه

اطلاعات

هتل

HI 

 نگاهیاجمالیبههتل

اخبارهتل

هایشغلیفرصت

پیاممدیر

HI1             N: HI2 M:     
N: HI4             M: HI3                                

M: HI5       N: HI6      
M: HI7       N: HI8           

اطلاعات

محصول

PI 

 هااتاق توضیحات

اتاق هر اجاره نرخ

گالریتصاویر

متداول سؤالات

 حخدماتهتلشر

مجازی تورهای

M: PI1        N: PI2 
M: PI3        N: PI4 
M: PI5        N: PI6 
M: PI7        N: PI8 

M: PI9        N: PI10                        
M: PI11       N: PI12 

اطلاعات

غیرمحصول

NPI 

  منطقه هوای و آب شرایط

هتل به رسیدن راهنمای

 منطقه گردشگری هایجاذبه

 محلی نقل و حمل به اطلاعات

N:NPI         M:NPI1 
N:NPI          M:NPI3      

NPI6  N:        M:NPI5 
                 N:NPI8          

M:NPI7 

مدیریت

ارتباطبا

مشتری

CRM 

 انتقاداتوپیشنهادات

 اطلاعاتتماس

آدرسپستالکترونیکی

دانلودرایگان

خبرنامهالکترونیکی

پروفایلمشتری

رسانیهایاطلاعسایت

کتابومجلاتالکترونیکی

 اتاقگفتگو

M:CRM1      N:CRM2                

M:CRM3      N:CRM4                 
M:CRM5      N:CRM6                

M:CRM7       N:CRM8                
M:CRM9       N:CRM10   
M:CRM11     N:CRM12   
M:CRM1      N:CRM14      

M:CRM15     N:CRM16   
M:CRM18     N:CRM19   
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رزروکردن
R 

 رزروآنلاین

لغورزرو

پیگیری                       اصلاحرزرو

رزرو

رزروازطریقپستالکترونیکی

N:R2           M:R1 

N:R4        M:R3   
N:R6          M:R5 
N:R8          M:R7   

N:R10          M:R9 

پرداخت

P 
 کارتاعتباری

 پرداختالکترونیکی

N:P2           M:P1 
N:P2           M:P1 



 مدل کانو

یخواسته و درک اساس بر محصول هایمشخصه طبقهبندی برای که است ابزاری کانو مدل

سینگ،چدها،جین) رودمی کار به مشتری رضایت بر آن تاثیرگذاری چگونگی نیز و مشتری

(.7،2077وهمکاران

بردهدتاباتجزیهوتحلیلچگونگیاثرگذاریویژگیمدلکانوبهمحققاناینامکانرامی ها

عمیق فهم به رضایتمشتریان، دستیابندادراکو ترجیحاتمشتری از گروبر،رپل،)تری

.(2،2003اسزمیجینوهمکاران

ویژگی کانو میهامدل تقسیم طبقه سه رابه محصول هر ی نوعی بیانگر هرطبقه کندکه

نگوهاروددرمحصولوجودداشتهباشد)کیم،تکهانتظارمیمشخصازنیازهایمشتریاس

:(.اینسهنوعویژگیعبارتنداز9،2079رو

 نیازها، این .باشندمیاساسی نیازهای مدلکانو، خصوصیات اول دستة:یاساسیهاویژگی

 انمشتری و باشند خدمتیموجود یا کالا هر در باید که هستند ای اولیه و خصوصیاتابتدایی

 بیاننمی را نیازها این ،هاسنجی نیاز در و دانندمیضروریو بدیهی را خصوصیات این

 نیازها، این به بیشتر پاسخگویی نظرکانو، از . دارند ا آنه وجود بر فرض که چرا کنند،

 نشوند، برآورده ایننیازها چنانچه سویی از ولی شود، نمی مشتریان افزایشرضایت موجب

گردد.مشتریانمی شدید تینارضای موجب

                                                                                                                                                                                 

1. Chaudha, Jain, Singh et.al 
2. Gruber, Reppel, Szmigin et al 

3.Kim, Hong & Rho 
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عملکردیهاویژگی اندازه :7ی به مشتری ویژگیرضایت این وجود سطح برطرفی ها

.شودوبرعکسیعنیهرچهویژگیبیشترتکمیلشود،رضایتمشتریبیشترتأمینمی.شودمی

یگرایننامد.شوندیمشتریتقاضامییعملکردیمعمولابهطورصریحبهوسیلههاویژگی

.باشدهایت بعدیمیهاویژگیویژگی

:نیازهاییهستندکهدرزماناستفادهمشتریانازمحصولاتیاخدماتمورد2یمهیجهاویژگی

آنرابیاننمیکنند.ودرنتیجهعدمپاسخگوییبهایندستههاتوجهآنهانیستودرنیازسنجی

ارائهوارضایایننیازهادرمحصولیاخدماتازنیازهاموجبعدمرضایتانهانمیشودولی

.(9،2070)فورلن،کورداتیهیجانورضایتبسیلربالاییایجادمیکند.

یذیلدنبالگردیدهاست.هاگامهابرایاجرایروشکانوودستهبندیمشخصه

مشتریانوبندیشوندازطریقمصاحبهبانخبگان،هاییکهبایدطبقهدرگاماولویژگی-7

یپیشینتعیینگردیدند.هامطالعهپژوهش

ارائه-2 عدم ویا صورتارائه مشتریاندر مشخصشدکه دوم گام یی ویژگیچهدر

یکانواستفادهشدکهدرآنبرایهرویژگیدواحساسیدارند.برایاینمنظورازپرسشنامه

رمحصولرامدنظرقراردادوسوالمطرحگردید.ی سوالکارکردیکهوجودویژگید

شکلکلی2ی سوالغیرکارکردیکهبهعدموجودمشخصهدرمحصولپرداخت.جدول

دهد.میسوالاتپرسشنامهمدلکانورانشان
 (1996و همکاران،  4)سوروین، فرنز، کرت.شکل کلی سوالات پرسشنامه مدل کانو0جدول 

چهخوبباشدشماXاممحصولIاگرویژگی

احساسیدارید؟

دارم دوست را ویژگی این من- 1

 باشد باید ویژگی این 2-

 کندنمی فرقی من برای 3-

 با توانممی و است تحمل قابل برایم ویژگی 4-

 کناربیایم آن

 نباشد ویژگی این دهممی ترجیح 5-

                                                                                                                                                                                 
1. Performance Need 

2. Exciting Need 

3 . Furlan & Corradetti 

4 . Sauerwein, Franz, Kurt et al 



   7931، زمستان 44شماره  فصلنامه مطالعات مدیریت گردشگری،  سال سیزدهم،  212

 

ضعیفباشدشماچهXاممحصولIاگرویژگی

احساسیدارید؟

دارم دوست ار ویژگی این من- 1

 باشد باید ویژگی این 2-

 کندنمی فرقی من برای 3-

 با توانممی و است تحمل قابل برایم ویژگی 4-

 کناربیایم آن

 نباشد ویژگی این دهممی ترجیح 5-



پاسخ-9 ترکیبنحوه درمیبا دارد. تعلق دسته کدام به ویژگی هر که مشخصکرد توان

 9جدول پاسخ دهنده نشان ستونسطرها و کارکردی سوال سوالهابه به پاسخ معرف

ستون و ترکیبسطرها ویژگیهاغیرکارکردیهستند. از یکی )هابه مهیج  اساسیAی ،)

(M(عملکردی،)O(معکوس،)R(قابلتردید،)Q(وبیتفاوت)I.اشارهخواهدداشت)M

 و مشخصاتمهیج به نیزAو عملکردی هایویژگی بیانگر Oباشد،می اساسی نیازهای بیانگر

 هابهآن مشتری که هستند مشخصاتی،Iتفاوتیبی هایویژگی.کندمی اشاره محصول جذاب

هایی،پاسخRمعکوس هایپاسخ.نیست اهمیت حائز هاآن بد یا خوب یارائه و ندارد توجهی

مشتریدرموردمشخصاتیهستندکهQبررسیدارندو به نیاز و داشته تناقص هم با که هستند

(.7933تردیددارد)مهدینیا،هاخوبیابدبودنآن


 (1996و همکاران،   کانو)سوروین، فرنز، کرت نتایج ارزیابی . جدول3جدول

(CR)مشتری نیازهایغیرکارکردی

 ترجیح 5-

 دهماینمی

نباشد ویژگی

 با توانممی 4-

 بیایم کنار آن

من برای 3-

 کندنمی فرقی

 این 2- 

یژگیو

 باشد باید

ویژگی این من-7

دارم دوست را



OAAA Q 1 -این من 

 دوست را ویژگی

 دارم

دی
کر
کار

 MI I I R  -2 ویژگی این

 باشد باید
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MII I R-3 منفرقی برای 

کندنمی

MII I R-4 باآن توانممی 

بیایم کنار

QRRR R-5 دهممی ترجیح

نباشد ویژگی این

  

 قوانین انجمنی 

دانشدرحالتوسعه7کاویدادهدانشنوین ده انقلابیکیاز با را آینده دهه ایاستکه

درسال و ساخت خواهد مواجه  داشتهتکنولوژی  سریعی العاده فوق اخیرگسترش های

(.دادهکاویروشیبرایکشفالگوهایپنهان2،2003است)ماربان،منسالوسوفرناندزبایزن

(.در9،2079باشد)تامرواگروالمییبزرگهاستخراجاطلاعاتمعنیدارازمجموعهدادهوا

باشدکههدفآندستیابیبهدانشنهفتهمیواقعدادهکاویبخشیازفراینداستخراجدانش

(.برایتبدیلی 4،2072باکمترین)یاعدم(دخالتانسانیاست)جکابورامانیهادرداده

بهیکیازفعالیتمسئلهکسب یدادههاوکاروتجارتبهی مسئلهدادهکاویبایدآنرا

قوانینانجمنی-4پیشبینی-9تخمین-2دستهبندی-7عبارتنداز:هاکاویتبدیلنمود.اینفعالیت

کاوی،قوانینانجمنیتوصیفونمایهسازی.یکیازپرکابردترینوظایفداده-9خوشهبندی-5

5اروپروسوتاماناست)شانک همزمانیوقوع2003، عدم همزمانیوقوعرویدادها، بهمطالعه که )

ترتیبوقوعرویدادها یا و ازقوانینانجمنیمیمیرویدادها استفاده با وتوانوابستگیپردازد. ها

 (.9،7333یموجوددری مجموعهدادهراکشفکرد)میتچلهاارتباطاتبینداده

پردازند.مییرایجخودبهمطالعههمزمانیوقوعرویدادهاهادریکیازشکلقوانینانجمنی

یمختلفی سایتدرهرهاتوانندخریدهمزماندوکالاویامشاهدهبخشمیاینرویدادها

                                                                                                                                                                                 
1. Data Mining 
2. Marban, Menasalvas & Fernandez Baizan 

3 . Tomar & Agarwal 

4 . Jacob &  Ramani 

5. Shankar & Purusothaman 

6. Mitchell 
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ی قانونانجمنیدرشکلکلیخودبیان نظیرآنباشند. داردکهاگررویدادمیبازدیدیا

XیدادواقعشودآنگاهروYنیزرخخواهدداد.مثلااگربازدیدکنندهسایتهتلسنیکمتراز

اگر"داشتهباشدآنگاهعلاقمنداستکهوبسایتشاملبخشنقشهشهرنیزباشد.ازنماد90

X�Y"انجمنیاستفاده Xشود.میبراینمایشی قانون و قانون مقدمه نتیجهYرا را

ئیهستندکهبهاندازهکافیتکرارشدههاوانینانجمنیهمزمانینامند.مصدرتولیدقمیقانون

باشند.

همزمانی از مجموعه مکررهاهر اقلام مجموعه را باشند شده تکرار کافی اندازه به که ئی

شود.ازآنجائیکهمینامند.کارتولیدقوانینانجمنیباشناسائیمجموعهاقلاممکررشروعمی

 با مجموعه مجموعهn2دارایعضوnی  زیر همه بررسی است مجموعه ی هازیر ی

الگویتممیمجموعه از دلیل همین به باشد بر فرایندیزمان الگوریتمهاتواند یموثریمثل

توانندمجموعهمیشودکهمی(برایشناسائیمجموعهاقلاممکرراستفادهAprioriاستقراء)

شناسائینمود.هازیرمجموعهاقلاممکرررابدوننیازبهبررسیهمه

تائیمکررباشدkشودکهاگری مجموعهازاقلاممیالگوریتماستقراءبراساساینایدهاجرا

یآننیزمکررخواهندبود.براساساینایدهابتداالگوریتماقلامهاآنگاهتمامزیرمجموعه

رتکیمجموعهاقلاممکرردوتائیکند.بهکم مجموعهاقلاممکرمیمکررتکیراشناسائی

فرایندشناسائیمیشناخته و کم هاتائیk+1شوند به جائیهاتائیkیمکرر تا یمکرر

کندکهکلیهاقلاممکررشناسائیشوند.میادامهپیدا

کنداینهمزمانیدرچهمیشاخصیبانامپشتیبانداردکهمشخص"X�Yاگر"هرقانون

زمان از اهنسبتی قانون پشتیبان مقدار  است. شده "تکرار "X�Yاگر نماد با  که

Support(X�Y)داده مینمایش رابطه کم  به )آگراول،میمحاسبه7شود گردد

(:7،2079ایمیلنسکیواسوامی

 7Support(X�Y)= N(X&Y) / Nرابطه 

                                                                                                                                                                                 

1.Agrawal, Imielinski & Swami 
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همزمانی تعداد با برابر Xیهاصورتکسر کلYو تعداد به مخرجکسر رخدادهااستو

90بازدیدکنندهداشتهباشدکهچهلنفرازآنهاهمکمتراز700سایتاشارهدارد.مثلااگروب

(وهمعلاقمندباشندکهبخشنقشهشهردروبسایتوجودداشتهXسالسنداشتهباشند)

( برابرYباشد قبل مثال قانون پشتیبان آنگاه ) اولینشاخصارزیابی4/0با اینمقدار است.

شرایطیمهیا پشتیبان، مقدار تعیینحداقلیاز یعنیبا تولیدمیقوانینانجمنیاست. که شود

کم همزمانی به انجمنی آنکههاقوانین پساز  بپذیرد. صورت تصادفی( نه )و مکرر ی

شدند تولید پشتیبان مقدار از حداقلی با نیزتومیقوانینی را قوانین بودن درست احتمال ان

کنددرچندمیمحاسبهنمود.اینشاخصکهاصطلاحامقداراطمینانقانوننامداردمشخص

مقداراطمینانYواقعشدهاسترویدادXهاییکهرویداددرصداززمان نیزرخدادهاست.

 "قانون "X�Yاگر نماد با کم شودمینمایشدادهConfidence(X�Y)که به

 (:7،2071گردد)ایبنگ،جینوهاوسنگگانمیمحاسبه2رابطه

2Confidence (X�Y)= N(X&Y) / N(X)رابطه 

اشارهX استومخرجکسربهتعدادرخدادY وXیهاصورتکسربرابرباتعدادهمزمانی

قبلکلا مثال فرضکنیددر باز50دارد. از سیسالنفر از سنیکمتر دیدکنندگانسایت،

درصدکسانیکه30درصداستیعنی30دارند،دراینصورتمقداراطمینانقانونبرابربا

سالدارندعلاقمندهستندکهسایتداراینقشهشهرنیزباشد.اطمینانهرقانون90سنکمتراز

ست.معمولاقوانینیبهعنوانقوانیننهائیتوانمعادلبااحتمالدرستبودنقانوننیزدانمیرا

شوندکهحداقلمشخصیازاطمینانراداشتهباشند،یعنیاحتمالدرستبودنقوانینمیارائه

 ازی مقدارآستانهبیشترباشد.

 

 ها یافته

تحلیلداده و تجزیه منظور دادههابه توصیفیموردهاابتدا آمار منظر از یجمعآوریشده

نتایج/.افرادمردهستند.12گیرد.براساسنتایجتوزیعآماریجنسیت،حدودمیقراربررسی

%افراددارایسنی41دهندگانبیانگرایناستکهبیشترافرادیعنیحدودتوصیفسنپاسخ

                                                                                                                                                                                 
1. Eui-Bange, Jinwha & Sang gun 
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باشند.بیشتردهندگاندارایمدرکلیسانسمیتقریبانصفپاسخباشند.سالمی40تا97بین

میلیونبهبالا9%افرادبادرآمد23میلیونوبعدان9تا2دهندهدارایدرآمدبینسخافرادپا

دهندگاندارایدرآمدزیر%پاسخ9ایراداشتیموتنهاحدودبودندکهانتظارهمچنیننتیجه

می99باشند.هزارمی500 %پاسخدهندگاندارایشغلآزاد افرادهدفازسفر39باشند. ./

/.افرادبهانجام43/.باهدفماموریتکاریبیانکردند.همچنین77ودراجنبهتفریحیوخ

/.افرادسالیی تادوبار35رزروآنلاینپاسخبلیدادند.وازنظرتعداددفعاترزروسالانه

پردازند.میبهرزروآنلاین

پرسشنامه قسمتدوم از استفاده انتظاراتمشت90،با از بهریانازمورد صورتی وبسایت،

زوجسوالمطرحشدکهپاسخهرسوالشاملپنجگزینهبودودرنهایتبااستفادهازجدول

نشاندادهشدهاست.4بندیگردیدندکهنتایجدرجدولهادستهارزیابیمدلکانو،ویژگی
 

 . ماتریس نتایج کانو4جدول 

ف
ردی



سوالات

هافراوانی

نیازهای

مهیج
A

نیازهای

 عملکردی

O

نیازهای

 اساسی

M

 تفاوتیبی

I
 

 معکوس

R

نوعطبقهبا

توجهبهنوع

 فراوانی

جمع

کل

7

اطلاعاتهتل

اساسی205032700
M

نگاهیاجمالیبه 792

هتل

مهیج942350200اخبارهتل2
A

792 

تفاوتیبی99923342هایشغلیفرصت9
I

792 

تفاوتیبی50939903یاممدیرپ4
I

792 

5
اطلاعاتخدمت

اساسی792377300
M

792 
هاتوضیحاتاتاق

اساسی702372040هابهااتاقجارها9
M

792 
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عملکردی903023740گالریتصاویر1
O 

792

تفاوتیبی439073990سوالاتمتداول3
I

792

مهیج53544490هتلشرحخدمات3
A

792

عملکردی531222700نمایشتورمجازی70
O

792 

77
اطلاعاتتکمیلی

اساسی73523430
M

792
آبوهوایمنطقه

اساسی709477920نقشههتل72
M

792

اساسی90423940جاذبهگردشگری79
M

792

اساسی944390200حملونقلمحلی74
M

792

75

مدیریتارتباطبا

مشتری
اساسی404992722

M
792

انتقاداتو

پیشنهادات

اساسی20941030اطلاعاتتماس79
M

792

71
نمایشپست

الکترونیکی
عملکردی929299234

O
792

عملکردی509023240دانلودرایگان73
O

792

مهیج504323942ترونیکیخبرنامهالک73
A

792

عملکردی429390734پروفایلمشتری20

O
792

27
هایاطلاعسابت

رسانی
مهیج904240732

A
792

792مهیج434490932کتابومجلات22
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Aالکترونیکی

مهیج929979430اتاقگفتگو29
A

792

24
رزروکردن

اساسی07275000
M

792
رزروآنلاین

اساسی722072320لغورزرو25
M

792

اساسی722472900اصلاحرزرو29
M

792

اساسی722472420پیگیریرزرو21
M

792

23
رزروازطریقپست

الکترونیکی
عملکردی939249790

O
792

23

پرداخت

اساسی73933330
M

792 طریقپرداختاز

کارتاعتباری

90
پرداخت

الکترونیکی
اساسی74443930

M
792



 نتایج و مشتریان شناختی جمعیت هایبهویژگی مربوط هایداده سازی، مقیاس هم از پس

 افزار نرم وارد مشتری(، برایهر تفکی  به(کانو مدل وسیله به نیازها بندیازطبقه حاصل

 با شده، اکسل افزارنرم با مربوطه فایل فراخوانی از پس..گردید ذخیرهCSVپسوند

Clementineالگوریتم از استفاده با Apriori ویژگی ارتباط  با شناختی جمعیت هر

 قرار موردکاوش بود، آمده دست به نیازها از ی  هر برای مدلکانو وسیله به که نتایجی

 در الاترینپشتیبانوبالاتریناطمینانپذیریآمدهبرایقوانینباب دست به نتایج که گرفت

درصد90درصدوحداقلاطمیناننیز50شود.همچنینحداقلپشتیبانمی مشاهده5 جدول

باشد.می
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 Apriori. قوانین استخراج شده به وسیله الگوریتم 5جدول 

اطمیناننتیجهمقدمهشمارهاطمیناننتیجهمقدمهشماره
اگر7

7جنسیت=

گاهآن

=24نیاز

M

اگر2 39%

7جنسیت=

آنگاه

 M=9نیاز

30% 
اگر9

2جنسیت=

آنگاه

نیاز

3=O

اگر4 33%

2جنسیت=

آنگاه

نیاز

25=M 

33% 
اگر5

2جنسیت=

آنگاه

 =24نیاز
M 

آنگاه 5اگرسن=33%9

 =72نیاز
M 

14%
آنگاه7اگرسن=1

 =24نیاز

M 

آنگاه9اگرسن=39%3

 =5نیاز

M 

99%
اگر3

4تحصیلات=

آنگاه

نیاز

24=M 

39%7

0

اگر

2تحصیلات=

آنگاه

نیاز

27=A 

15%
7

7

اگر

4تحصیلات=

آنگاه

 =27نیاز
M 

39%7

2

اگر

9تحصیلات=

آنگاه

 =25نیاز
M 

14%
7

9

اگر

9تحصیلات=

آنگاه

 =29نیاز

M 

11%7

4

اگر

7تحصیلات=

آنگاه

نیاز

24=M 

30%
7

5

اگر

2تحصیلات=

آنگاه

 =24نیاز

M 

15%7

9

آنگاه4اگردرامد=

نیاز

24=M 

15%
7

1

آنگاه9اگردرامد=

 =24نیاز
M 

15%7

3

آنگاه7اگردرامد=

 =5نیاز
M 

13%
7

3

آنگاه4اگردرامد=

نیاز

9=M 

33%2

0

اگردفعات

9رزرو=

آنگاه

 =23نیاز

M 

39%
2

7

اگردفعات

9رزرو=

آنگاه

 =25نیاز
M 

31%2

2

آنگاه7اگرشغل=

 =24نیاز

M 

39%
2

9

آنگاه2اگرشغل=

 =24نیاز
M 

35%2

4

آنگاه2اگرشغل=

 =29نیاز
M 

93%
2

5

آنگاه7اگرهدف=

نیاز

9=M 

39%2

9

آنگاه7اگرهدف=

نیاز

24=M 

39%
2

1

آنگاه2اگرهدف=

نیاز

1=A 

39%2

3

آنگاه2اگرهدف=

 =24نیاز
M 

39%
 

 گیرینتیجه

یبدستآمدهبااستفادهازپرسشنامهبهبررسیچهارهادادهدراینپژوهشباتجزیهوتحلیل

باشد.میسوالپژوهشیپرداختیمکهنتایجبهشرحزیر

هایجمعیتشناختیموثربررزرواسیونآنلاینچیست؟سوالپژوهشیاول:متغیر

متغیر و پژوهشی سوال اولین به پاسخ برای بااستخراج مرتبط شناختی جمعیت های

طوربامطالعهنظرخبرگان،بالااخصمسئولینهتلدربخشرزرواسیونوهمین از اسیون،رزرو

سن،جنسیت،تحصیلات،درامد،: عبارتانداز که شد شناسایی عامل هفت تحقیقاتپیشین

هدفازسفر،میزانعلاقهمندیبهرزروآنلاینومیانگینتعداددفعاترزروسالانه.

هاچیست؟سایتهتلتظاراتمشتریانازوبانسوالپژوهشیدوم:
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ویژگی آنان، نظرخواهیاز و مشتریان با مصاحبه طریقمطالعاتتحقیقاتپیشینو  هایاز

در می سایت وب ی  مشخصیکه انتظار  داشته وجودرود در را دسته9باشد بندیگروه

کردیمکهعبارتنداز:

کهنگرشیکلیدرموردهتلدراولیننگاهاطلاعاتهتل:اطلاعاتهتلشاملمواردیاست

یشغلیوپیامهاکندکهشاملنگاهاجمالیبههتل،اخبارهتل،فرصتمیبرایمشتریایجاد

مدیراست.

اطلاعاتمحصول:اطلاعاتمحصولدربرگیرندهعناصریاستکهخدماتارائهشدهتوسط

توصیف را اتاقمیهتل توضیحات اجارههاکند. نرخ سوالات، تصاویر، گالری اتاق، هر

یمجازیازاینجملههستند.هامتداول،شرحخدماتهتلوتور

باشدکهبرتصمیممیاطلاعاتغیرمحصول:ایندستهاطلاعاتیفراترازاطلاعاتمحلاقامت

گیریمشتریجهتانتخابهتلتاثیرگذاراستاینعواملشاملشرایطآبوهوایمنطقه،

باشد.مییگردشگریمنطقهواطلاعاتحملونقلمحلیهاایرسیدنبههتل،جاذبهراهنم

مدیریتارتباطبامشتری:اینقسمتعناصرمرتبطجهتبهبودارتباطهتلبامشتریانشجهت

 بخششامل برمیگیرد.این در را بیشتر سودآوری نتیجه در و بهتر خدمات انتقاداتوارائه

اطلاعات الکترونیکی،پیشنهادات، خبرنامه رایگان، دانلود آدرسپستالکترونیکی، تماس،

سایت مشتری، گوهاپروفایل اتاقگفتو و مجلاتالکترونیکی کتابو رسانی، یاطلاع

باشد.می

رزروکردن:اینطبقهخدماتمرتبطبارزرواتاقراکهازطریقوبسایتامکانپذیراست

پیگیریرزروورزروازطریقکهشاملرزروگیردبرمیدر آنلاین،لغورزرو،اصلاحرزرو،

باشد.میپستالکترونیکی

را است پذیر امکان الکترونیکی طریق از که پرداخت خدمات کلیه طبقه این پرداخت:

شود.میسنجدکهشاملدومولفهکارتاعتباریوپرداختالکترونیکیمی

 وبسایتهتلانتظاسوالپژوهشیسوم: از نیازهایمدلهاراتمشتریان از گروه کدام ،در

گیرد؟کانوقرارمی
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قابلمشاهدهاست،نشان4بندیخدماتبهوسیلهمدلکانوکهدرجدولنتایجحاصلازطبقه

ازنظربیشترینفراوانیدردستهنیازهای21،23،90-79،24-7،5،9،77کهنیازهایدهدمی

و2،3،73،27،22ینیازهایعملکردی؛ونیازهایدردسته23و1،71،73ازهاییاساسی؛نی

نیازهای29 نیازهایمهیجو دسته 9،4در نیازهایبی3و دسته است.در گرفته تفاوتقرار

تفاوتکمترینتعدادراداراست.بنابراین،نیازهایاساسی،بیشترینتعدادونیازبی

انتظاراترابطههری ازمتغیرسوالپژوهشیچهارم: با انازشهایجمعیتشناختیمشتریان

سایتچیست؟وب

قاعدهبابالاترینضریباطمینان23تعداد5نتایجبدستآمدهازکاوشقوانینانجمنیجدول

دهدکهبهدلیلبالابودنتعدادقواعدازذکرهمهقاعدهبهدستآمدهرانشانمی773ازمیان

مربوطبهارتباطمیانجنسیتبانوع5تا7خودداریشدهاست.دراینجدولازقاعدههاآن

مربوطبهارتباطمیانسنبانوعانتظاراتمشتریان؛ازقاعده3و9،1انتظاراتمشتریان؛قاعده

3 75تا قاعده از مشتریان؛ انتظارات نوع با تحصیلات سطح میان ارتباط به تا79مربوط

مربوطبهارتباط27و20مربوطبهارتباطمیانسطحدرآمدبانوعانتظاراتمشتریان؛قاعده73

مربوطبهارتباطمیانشغل24و22،29میاندفعاتانجامرزرودرسالبانوعانتظارات؛قاعده

ربانوعمربوطبهارتباطمیانهدفازسف23تا25بانوعانتظاراتمشتریانودرآخرازقاعده

انتظاراتمشتریاناست.

 می7قانون وببیان در آنلاین رزرو داشتن آقایان برای که کند احتمال ی 39سایتبه %

همین قانونویژگیاساسیاست. بر بنا احتمال5طور به اساسی33اینویژگیبرایزنان %

%ی 30و39احتمالاینویژگیدردوگروهسنیاولبهترتیببه74و79است.طبققانون

طبققوانین 3ویژگیاساسیاست. ،74 سطوحمختلفتحصیلاتبه75و اینویژگیدر ،

 احتمال 39ترتیببه ،%30 قوانین15%و بر بنا ی ویژگیاساسیاست. %79 همین71و ،

%ی ویژگیاساسی15باشدبهاحتمال9و4هادرسطحویژگیبرایافرادیکهدرآمدآن

است قوانین .22 می29و شغلبیان با افردی برای که اینکنند وجود کارمند و آزاد های

برایافرادی23و29%امریاساسیاستودرآخرطبققانون35%و39ویژگیبهاحتمال

هاهمکاریوهمتفریحیاستوجودرزروآنلاینبهترتیببهاحتمالکههدفازسفرآن
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گیریمکهبرایهمهافراددرهرگروهسنیوگیاساسیاست.نتیجهمی%ی ویژ39%و39

برآوردناینویژگیاساسیاستوعدموجودچنینویژگیدر باهرشغلودرآمدیو...،

شود.هاباعثنارضایتیمشتریانمیسایتهتلوب

سایتنیزقوانینرسانیدروبهایاطلاعدرموردارتباطمیانسطحتحصیلاتومعرفیسایت

برایافرادباتحصیلاتلیسانس77مفیدوکاربردیاستخراجشدهاست.براینمونهبنابرقانون

بهاحتمال درصورتیکهطبققانون39وبالاتر، اینویژگیامریاساسیاست. 70درصد،

هطورکلیهر%اینویژگیعملکردیاست..ب15برایافرادباتحصیلاتفوقدیپلمبهاحتمال

باشد.ترمیسایتبااهمیترسانیدروبهایاطلاعچهتحصیلاتبالاترباشدوجودسایت

 اینکه دلیل بهییمواجهشدیمازجمله،هاالبتهدرراستایپژوهشصورتگرفتهبامحدودیت

 زبرخیا وبوده زیاد هاسؤال تعداد شوند،می پرسیده صورتزوجی به کانو مدل هایسؤال

 دلیل به الکترونیکی گردشگریهمچنین.کنندمی امتناع پاسخگویی از علت همین به مشتریان

متفاوتیچالش با مختلف سطوح از برخورداری  این ترینمهم از یکی.است مواجه های

صنایع الکترونیکی هایزیرساخت توسعه لزوم هاچالش  جمله از گردشگری با مرتبط در

 از استفاده شرایط نمودن طریقفراهم از امر این.باشدمی نقل و حمل سیستم و بانکداری

 گردشگری درخصوص نظامحقوقی تدوین خارجی، و داخلی سطح در اعتباری هایکارت

 دولتی دستاندرکار هایتلاشسازمان نیز و کاربران اعتماد افزایش هدف با الکترونیکی

.یابدمیتحقق تاینترن شبکه به اتصال سرعت و کیفیت افزایش برای

 

 موارد کاربردی

کنند: استفاده تحقیق این نتایج از توانندمیشکل بهدو بخشرزرواسیون ولانئمس

 (4کانو جدول) مدل به وسیله نیازها بندی طبقه از حاصل نتایج از استفاده

 ابتدا در بنابراین، نیست؛ نیازهامقدور همه برآوردن فنی، و مالی مسائل دلیل به −

مدنظر افراد اساسی ینیازها و امکانات به توجه با ادامه، در و دهند قرار را

 قرار کار دستور در را ومهیج عملکردی نیازهای ارضای خود، یهامحدودیت

.دهند
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 زمان عملکردی و مهیج اینکهنیازهای دلیل به کانو، مدل پویایی به توجه با −

 هتل شد؛ ندخواه تبدیل آینده ایساله نیازهایاساسی به حاضر،  برایباید

 .دهد قرار خود هایدربرنامه نیز را نیازها این ارضای مدت، بلند هایبرنامه

 (5قوانینانجمنیجدول) کاوش از حاصل نتایج از استفاده −

 هایاستراتژی تدوین به آمده بهدست قوانین بررسی با توانندمی هتل ولانئمس −

بپردازند. خود

 متناسب را مختلفی یهامشتریان،استراتژی رفتار تحلیل و هایافته در کنکاش با −

 .کنند مختلفتدوین مشتریان با

 را مشتریان خود، هدف بازار نظرگرفتن در با و شده حاصل نتایج به توجه با −

 .نمایند بندی بخش
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هاچنیناطلاعاتیراارائهسایتهتل%ازوب5موردمسیرهاو...باشد،کهمتاسفانهتنها
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 پیشنهادات پژوهشی

ویژگی -7 ی از هر میان ارتباط پژوهش، این نیازهایهادر نوع و یجمعیتشناختی
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نیازهایمشتریانویاترکیباتممکندیگر.

یهایدیگردادهکاویدرمدلکانو)برایمثال،استفادهازتکنی هااستفادهازتکنی  -2

دادهکاویبرایخوشهبندیمشتریانوطبقهبندینیازهابرایهرخوشهبهوسیلهمدل

 کانو(

متغیرهایجمعمیهمچنینپیشنهاد -9 رابطه انتظاراتشانازکیفیتشودکه با یتشناختی

 سنجیدهشود.هاوبسایتهتل
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