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  چکیده
 هایتلقی طرز و احساسات این و آورندمی دست به اقامت مدت در خاص مقصدی به نسبت که است تجاربی کلیۀ شامل گردشگران رضایتمندی         
 گردشگری، رشد با آنها کیفیت و تیاقام یساتتأس ظرفیت رشد گردشگری، توسعۀ ارزیابی در مهم نماگرهای از. آنهاست قیمت و خدمات ارائۀ با مرتبط

 و هاهتل در شده ارائه خدمات کیفیت افشک میزان ارزیابی پژوهش، این انجام از هدف زمینه، همین در. دارد مستقیم نسبت المللی،بین و داخلی از اعم
 اساس بر نهاآ بندی تقسیم و بندیلویتاو همچنین و خدمات از نگردشگرا انتظارات و ادراکات بین تفاوت از استفاده با شیراز ستاره سه اقامتی مراکز

 بودند کرده انتخاب اقامت برای ار شیراز شهر ستاره سه هایهتل که گردشگرانی از نفر 200 منظور بدین. باشدمی عملکردی و انگیزشی اساسی عناصر
 هشیو و ایتوسعه-کاربردی نآ نوع و تحلیلی-توصیفی پژوهش روش. یدگرد تکمیل و توزیع آنها میان پرسشنامه و انتخاب ساده تصادفی صورت به

 خدمت 13 هاهتل در شده ارائه اتخدم 27 میان از دهدمی نشان پژوهش  نتایج. است گرفته انجام پیمایشی و اسنادی صورت دو به اطلاعات گردآوری
 ی ستهب مدار های دوربین وجود هک دهدمی نشان کانو مدل از حاصل نتایج نهمچنی. دارد فاصله شده ارائه خدمات میزان و گردشگران ادراکات میان
 و جذاب سوئیت انواع و اتاق انواع وجود اساسی، الزم ترین مهم 840/0 رضایت ضریب با هتل در میهمانان بیشتر امنیت حفظ منظور به نامرئی و مرئی
 راحت متکای و تشک تخت جودو و عملکردی الزام ترین مهم965/0 رضایت ضریب اب( سرمایشی و گرمایشی سیستم)مناسب و مطلوب امکانات با آرام

 .باشدمی انگیزشی الزام ترین مهم 800/0رضایت ضریب با تمیز و
 

 .سروکوال-کانو مدل گردشگران، شیراز،رضایتمندی شهر ، ستاره سه هایهتل خدمات، کیفیت: کلیدی واژگان
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 :مقدمّه
 با نیز نوازیمهمان کار و کسب پذیرایی، و اقامتی تأسیسات خدمات از مشتریان و مسافران رشد روبه تقاضای افزایش توجّه با امروزه

 و ترینملموس از هاهتل(. Maroco,2017:120-125)است شده تشدید صنعت این در رقابتی فضای طرفی از و کرده رشد سرعت همان
 Kagnew Abebaw and)دارد خدمت در را کارکنان از زیادی تعداد که باشندمی اقامتگاهی بخش هایمجموعه زیر ترینشده شناخته

Endeshaw ,2018,19 .)را مسافران نیازهای و هاخواسته توقعات، مناسب، کیفیت با خدماتی و تمیزی فیزیکی، تسهیلات براساس هاهتل 

 آن در جهانگردی صنعت به و یافته کاهش نیز تقاضا ،یابد کاهش تسهیلات و خدمات کیفیت که صورتی در مسلماً .نمایند می تأمین

 و خدمات کارایی سنجش هایروش از یکی (.Alwani and ShahrokhDehdashti,1994:33)آمد خواهد وارد بسیاری لطمه منطقه
 کلی طور به و خدمات ینا از کنندگاناستفاده و بردارانبهره نظر ارزیابی ناحیه، یک در اقامتگاهی تسهیلات جمله از موجود تسهیلات

 است مشتریان جذب در اساسی فاکتور یک دهندگان ارائه توسط شده ارائه خدمات کیفیت زمینه، این در. است آنها رضایتمندی سنجش
(Lopez and et.al,2009 .)گرانگردش رضایت ،باشد داشته ملّی ناخالص تولید از را توجهی قابل سهم و باشد پایدار گردشگری اینکه برای 

 اندرکاراندست به تواندمی اقامتگاهی تسهیلات جمله از شده ارائه تسهیلات از گردشگران رضایت از ارزیابی یک. است  حیاتی و مهم بسیار
 در گردشگران مثبت تجارب افزایش برای را خود تلاش نتیجه در و رسیده گردشگران ادراکات از بهتری درک به تا کند کمک گردشگری

 جذب، بالقوه عوامل نظر از ایران شهرهای از بسیاری همانند شیراز(. Naidoo and etal,2011) دهند افزایش و متمرکز شگریگرد مقاصد
 بالای پتانسیل به توجّه با میان این در. باشدمی ضعیف گردشگران به محصول تولید و اقامتگاهی خدمات ارائه لحاظ از اما ،است غنی بسیار

 این از است نتوانسته باید کهآنچنان کنند،می دیدن شهر این از ساله هر که گردشگرانی انبوه و گردشگری صنعت توسعه در شیراز شهر

 اقامتی امکانات نارسایی و ضعف نظر به که هستند دخیل مسأله این در گوناگونی عوامل. کند استفاده درآمد منبع یک عنوان به صنعت

 کنون تا .گردد بررسی شیراز شهر در واقع اقامتی مراکز کیفی و کمی مسایل است شده سعی مطالعه این در .است مهم عوامل از یکی
 و فرهنگی میراث سازمان و ها دانشگاه در هتلداری صنعت توسعۀ راههای چگونگی نیز و شناسیآسیب با رابطه در اندکی هایپژوهش

 ( هاهتل) اقامتی مراکز از گردشگران رضایت در تأثیرگذار عناصر و لعوام بررسی با حاضر پژوهش بنابراین است رسیده انجام به گردشگری

 در آنها لحاظ و عوامل این استخراج با تا است مطالعه مورد منطقه در گردشگری توسعه برای مناسب های زمینه آوردن فراهم درصدد

 . شود فراهم منطقه این در گردشگری پایدار توسعه برای مطلوبی زمینه گردشگری هاییگذار سیاست

 :نظری مبانی و پیشینه

 جلب و سرمایه بیشتر بازده آوردن دست به برای صنعت این گذارانسرمایه .است شده مبدل پویا بسیار حرفه یک به هتلداری اکنون هم     
 مشتری نظرات پیگیری هزمین در همچنین و امکانات از کامل استفاده و خدمات ارائه چگونگی هتل، بنای احداث چگونگی به باید مشتری

 بکارگیری طریق از که دارد بستگی خدمات برتر کیفیت ارائه و بودن نوآور به ،هتلداری صنعت در پذیریرقابت زیرا باشند، داشته کافی قتد
-هتل جمله از هااقامتگاه در مشتری رضایت و خدمات کیفیت.(Ranjbaran,2009:107)گرددمی میسر شایسته کارکنان و نوین، تکنولوژی

 Ahmad)است شده شناخته مشتری حفظ مشتری، آوردن دست به برای رقابت در کلیدی عامل ترین مهم عنوان به ایفزاینده طور به ها

and Satter,2018:5 .)به را گردشگران هتوجّ که هستند عاملی مهمترین و ترین عمده مقاصد، گردشگری هایجاذبه از بعد مراکز این 

 و استاندارد و بهداشتی خدمات آن، کیفیت و درجه مانند ها،هتل خدمات میزان(. Law Christopher,1996:109)نندک می معطوف خود
 رفتاری الگوی تغییر و خدماتی فضای افزایش یا کاهش تواندمی است، گردشگر سفر نهایی هدف که نظر، مورد مقصد و محل نزدیکی

 مشتریان وفاداری و خدمات مشتری،کیفیت رضایت از است عبارت هتلداری صنعت در یاتیح عنصر سه.باشند داشته همراه به را گردشگر
 .گیرندمی قرار بررسی مورد که

 مصرف و ریدخ کلی تجربه اساس بر کلی ارزیابی دهنده نشان که است تجمعی فرآیند یک رضایتمندی: مشتریان رضایتمندی

 یک وجود( 1:  باشندمی مشترک عنصر چند دارای است شده ارائه مشتری ایترض  از که تعاریفی همه. است زمان طول در محصولات
 فرایند. است شده قضاوت استاندارد مرجع یک با مقایسه در که نیاز  این از رضایت-2 برسد آن به دارد آرزو مشتری که  نیاز یک یا هدف

 (. Ladhari,2018:645) استاندارد مقایسه یا عمرج یک و نتیجه یک: است محرک دو حداقل مداخله شامل رضایتمندی ارزیابی

 اکثر) بودن نامرئی اول:است مشکل بسیار  دارد که خاصی ویژگی سه دلیل به کیفیت درک و تعریف خدمات، صنعت در: خدمات کیفیت

 فعالیّت از زیادی حجم  دارای که خدماتی ویژه به) ناهمگونی ؛(شوند آزمایش یا گیری، اندازه شمارش، توانندنمی فروش از قبل خدمات
 تجزیه ؛( کند تغییر از دیگر روز به روز یک از و دیگر کارمند به کارمند یک از است ممکن عملکردها هستند؛ ناهمگن معمولا هستند،
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( افتد،می قاتفا خدمات دهنده ارائه و مشتری با تعامل در معمولا خدمات ارائه طول در کیفیت ارزیابی خدمات، در) مصرف و تولید ناپذیری
 تعریف خدمات بودن برتر به مربوط نگرش، یا جهانی قضاوت یک عنوان به را خدمات کیفیت  1همکاران و پارسورامان.  شودمی انجام
 یا استفاده از قبل سرویس، یک عملکرد مورد در مشتریان انتظارات بین تفاوت عنوان به را خدمات کیفیت دیگر تعریفی در آنها. ندنمود

 توسط کلی طور به خدمات کیفیت". نمودند تعریف دهند،می ارائه را مشابه خدمات که هاییشرکت عملکرد به نسبت آنها درک و مصرف

 نماید برآورده را مهمانان انتظار "حداقل" بایستی بخش رضایت سرویس یک کلی طور به. گیردمی قرار قضاوت مورد  مشتریان
(Abukhalifeh and Som,2016:139.)  

 :داریهتل صنعت در مشتریان وفاداری
. ستارو روبه شدید رقابت با و شده اشباع صنعت این در هابخش اکثر زیرا دارد، زیادی بسیار اهمیت هتلداری صنعت در وفاداری       
 به .است شده مبدل کند،می ارائه هتل که خدماتی اکثر بازاریابی راهبرد منزلۀ به مشتری با رابطه رویکرد طریق از مشتری وفاداری هدایت

 و دهند افزایش را شتریانم رضایت طریق این از تا هستند خدمات خود و خدمات بهبود طریق از موفقیّت دنبال به هاهتل دلیل همین
 آگاهی و دانش ایشافز و بازار در رقابت فزایشا. (Bowen & Shoemaker, 2003) .شد خواهند وفادار هتل به مهمانان که شوند مطمئن

 و ناراضی مشتریان نام به رگبز چالشی با هاهتل مدیران تازگی به که شده باعث دیگر انتخابی هایگزینه و خدمات از هاهتل مشتریان
 هک فتدامی اتفاق زمانی فاداریو بازگردند هتل به دوباره مشتریان که آنست مشتری وفاداری نشانه .شوند مواجه وفاداری بدون مشتریان

 بررسی و بازنگری از پس. سازد فبرطر را آنان نیازهای تواندمی ن،ممک وجه بهترین به نظر مورد سازمان که کنند احساس قویاَ ریانمشت
 (.2) جدول هستند ذکر قابل رزی شرح به عامل 8 مهمانداری، و هتلداری صنعت در مشتری وفاداری با مرتبط ادبیات در شده مطرح مطالب

 :هستند ذکر قابل زیر شرح به عامل 8 مهمانداری، و هتلداری صنعت در مشتری وفاداری با مرتبط ادبیات در-2 جدول

 عامل هر های ویژگی عامل ردیف

 رفع در کارکنان رعتس -کارکنان مودبانه برخورد -حساب تسویه فرایند در سرعت -پذیرش فرایند در سرعت نوازی مهمان 1
 اتاق خدمات مطلوب رائه -رسانی دمتخ در کارکنان مهارت -احتمالی نقایص

 دنینوشی و غذا سرو به مربوط عامل و رستوران فضای -غذا کیفیت و بهداشت -غذایی تنوع نوشیدنی و غذا 2

 اکتس و آرام و وبزرگی ودنب جادار -جذابیت و زیبایی -سرمایشی-گرمایشی سیستم وجود -اثاثیه و اسباب کیفیت اقامت 3
 اتاق بودن

 هایحساب صورت دنبو اشتباه بدون و موقع به پراخت برای تخفیف-هتل خدمات دیگر و اتاق قیمت بودن ناسبم قیمت 4
 هتل

 و تسهیلات دیگر و بزس فضای تفریحی، مراکز و ورزشی خدمات شنا، استخر کودکان، برای تسهیلاتی و ها برنامه وسرگرمی تفریح 5
 سازد می فراهم مهمانان برای راحتی اقامت که خدماتی

 و نظافت عایتر -هتل محیط بودن راحت و امن -حریق اطفای و امنیتی های سیستم به هتل بودن مجهز سلامت و امنیت 6
 محیط در بهداشت

نفرانس کسهیلات برای برگزاری تفراهم بودن  -ر از طریق اینترنتاتاق و خدمات دیگ رزروامکان -وجود پارکینگ خدمات مکمل 7
ارت ت هزینه خدمات از طریق کامکان پرداخ -تاقاهای الکترونیکی به جای کلید ه از کارتاستفاد -جلساتو 

تسهیلات  ندر دسترس بود-ناوری اطلاعات و ارتباطات از قبیل اینترنت، تلفن و دور نگار،دسترسی به ف -اعتباری
 در مواقع اضطراری و خدمات خشک شویی مناسب و کارآمد

موقعیت و جابه  8
 جایی

مل ح ارائه خدمات -ز لحاظ ترافیک و سرو صدا  و آمد و شد به مرکز شهراموقعیت هتل  -انداز دیداری هتل چشم
 جاورت هتل با رویداد ها و جاذبه هام -و نقل مناسب از قبیل تاکسی سرویس

 Allan,2003; Berwer and Hensher,2011; Yixing and Mattila,2014;Bowen and Shoemaker,2014منبع:  

 تعدادی از ت که در ذیل بهدر زمینه سنجش رضایتمندی گردشگران از کیفیت خدمات گردشگری مطالعات مختلفی انجام شده اس         
 شود:آنها اشاره می

به « ها در رضایتمندی مشتریان در پاکستانتأثیرات ابعاد کیفیت خدمات هتل»(. در پژوهشی تحت عنوان 2018)2ریحامان و هوسناین       
تأثیرگذار بر رضایتمندی گردشگران شامل عوامل عینی و ملموس )تسهیلات فنی،  یترین فاکتورها نتایج دست یافتند که مهماین 

                                                                 
1Parasuraman  

2 Rehaman and Husnain 
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کنگیو ابییو و  باشد.میت به مشتریان خود ارائه می دهد( تجهیزات و ظاهر پرسنل( و تلقی مشتریان از )مراقبت، توجه فردی که شرک
ارزیابی کیفیت خدمات در صنعت هتل: مطالعه موردی در منطقه شمال شوا،منطقه ایالت »تحت عنوان (. در پژوهشی 2018) 1ایندیشوا

دهد که به طور متوسط به بررسی اثرات کیفیت خدمات بر رضایت مشتری پرداختند. نتایج حاصل از این پژوهش نشان می« امحارا در اتیوپی
نیاز دهد شکاف بین انتظارات و ادراک مشتریان شکاف وجود دارد. یعنی اینکه ن میانتظارات مشتریان بالاتر از خط ادراک است که نشا

مندی مشتری در صنعت هتل (. در پژوهشی به بررسی فاکتورهای تأثیرگذار بر رضایت2018) 2احمد وساترمشتریان برآورده نشده است. 
ی و قیمت تأثیر قابل توجهی بر رضایت مشتری از صنعت هتل دهد که دفتر پذیرش، غذا و نوشیدن. نتایج این پژوهش نشان میپرداختند

(. در پژوهشی به بررسی ارتباط بین کیفیت خدمات و رضایت مشتری در صنعت هتلداری سریلانکا 2017) 3یومش گوناراثن داشته است.
 پاسخگویی، خدمات)ملموس بودن، تپرداخت. نتایج بدست آمده از این پژوهش حاکی از آن است که یک رابطه مثبت و معناداری بین کیفی

(. در پژوهشی به بررسی تأثیر عوامل 1397کروبی و همکاران) همدلی( با رضایت مشتری در صنعت هتلداری سریلانکا وجود دارد. تضمین،
یفیت دهد که کهای چهار و پنج ستاره شهر تهران پرداختند. نتایج این پژوهش نشان میمؤثر بر رضایت مشتریان در صنعت در هتل

 محصول فیزیکی،کیفیت خدمت تجربه شده و کیفیت خوراک/نوشیدنی تأثیر مثبت و معناداری بر رضایت مشتریان دارند. بهاری و همکاران
های پنج ستاره شهر هتل «)مطالعه موردی (. در پژوهشی به بررسی تأثیر کیفیت خدمات بر رضایت مشتری در صنعت هتلداری1396)

 5های دهد که یک رابطه مثبت و معناداری بین ابعاد کیفیت خدمات با رضایت مشتری در هتلین پژوهش نشان میتبریز( پرداختند نتایج ا
 .ستاره شهر تبریز وجود دارد

 :شناخت محدودهو  روش تحقیق
ی تبیین هااسایی شاخصاست. در گام نخست برای شن پیمایشی -توصیفی روش نظر از و کاربردی هدف، نظر از حاضر پژوهش       

شاخص شناسایی گردید و مبنای  27ها بهره گرفته شد. بر این اساس ها از ادبیات مرتبط با کیفیت خدمات هتلکننده کیفیت خدمات هتل
ستاره شهر  3های ق شامل هتلقلمرو مکانی این تحقی .طراحی  پرسشنامه به عنوان ابزار اصلی  پژوهش در مطالعات میدانی قرار گرفت

حقیق تابستان ترو زمانی ست.قلمال: هتل آریانا، هتل جهانگردی، هتل آریو برزن، هتل ارگ، هتل اطلسی و هتل کریم خان بوده شیراز شام
تاره شهر سهای سه تلهمانان هگیری غیر تصادفی در دسترس از میهای مورد نیاز برای این پژوهش با روش نمونهبوده است. داده 1397

از  200 ستان تعدادماهه تاب مانی سهآوری شده است. با توجه به اینکه حجم جامعه نامعلوم بود در بازه زمه جمعشیراز و با ابزار پرسشنا
=خوب و 4= متوسط 3ضعیف  =2= بسیار ضعیف 1طیف لیکرت پنج مقیاسی بوده است: ) پرسشنامه گذارینمره پرسشنامه تکمیل شد. نحوه

انتظارات گردشگران از  شکاف میان ادراکات و ها  بر اساس تکنیک سروکوال وری دادهآ= بسیار خوب(. درگام بعدی پس از جمع5
از مدل کانو  انهای مشتری خواسته بندی اولویت کیفیت محصولات و گیریمحصولات گردشگری  مشخص و سپس به منظور  اندازه

ملیّ  برنامهر ای دزندهگاه ارشود و جایریخی محسوب میاستفاده شده است. شهر شیراز در عرصۀ ملی یکی از پنج شهر بزرگ فرهنگی و تا
خارجی  ن داخلی وردشگراگتوسعه گردشگری دارد. شهر شیراز از لحاظ جذب توریست از مهمترین شهرهای کشور است و از مقاصد اصلی 

نام برد: باغ  ارد زیر راتوان موند میکشاهای گردشگری شیراز که سالانه گردشگران زیادی را به این شهر میترین مکان باشد. از مهممی
یبویه، زار وکیل، آرمگاه سچراغ، با ن، شاهدلگشا، باغ ارم، نارنجستان، قوام، باغ عفیف آباد، باغ زیبای جهان نما، ارگ کریم خان، دروازه قرآ

)طرح جامع  .ی و طبیعیفرهنگ هایبهآرامگاه سدی، آرمگاه حافظ، آرمگاه خواجوی کرمانی،حمام وکیل، مسجد جامع عتیق،... و دیگر جاذ
 3های هتل از نوع هتل 9داد هتل تع 32باشد که از این هتل می 33شهر شیراز هم اکنون دارای (.58:1381های گردشگری شیراز،جاذبه

-ر بر میها را دهتل سبت زیادی ازباشد. تعداد هتل های سه ستاره غالباً نتخت می 3542اتاق و  1901ستاره هستند. که در مجموع دارای 

یران بعد از مشهد م را در ارتبه سو های سه ستاره استان فارسهای تجاری دارد و نزدیک به مراکز تجاری است. هتلگیرد. و بیشتر استفاده
 .(3جدول ) .و تهران را دارد

 

 

 

                                                                 
1 Kagnew Abebaw  and Endeshaw 

2 Ahmad and Satter 

3 Umesh Gunarathne 
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 های شیرازها و تختها، اتاقتعداد هتل-3جدول

 تعداد اتاق تعداد اتاق تعداد هتل درجه

 441 330 6 یک

 1099 562 13 دو

 767 388 9 سه

 771 389 3 چهار

 464 232 1 پنج

 3542 1901 32 جمع

 .1397منبع: شهرداری شیراز، 

 
 .)ترسیم: نگارندگان( 1397های مورد مطالعه در سال محدوده پراکنش هتل -1شکل 

 : هاو یافته بحث
دهند درصد را زنان تشکیل می 42 ودرصد پاسخگویان مرد  58های نمونۀ بررسی شده ویژگی با توجّه به نتایج بدست آمده درباره         

صد بین در24سال،  29-40درصد بین  1/25سال،  18-29درصد بین  5/39باشند. به لحاظ سنی درصد مجرد می 37درصد متأهل و  63
ی تحصیلات دیپلم، درصد دارا 8/16درصد زیر دیپلم،  2/8یر تحصیلات سال قرار دارند. به لحاظ متغ 51درصد بالای  4/11سال و  51-40

 ضعیف و قوی هایویژگی یینباشد. به منظور تعدرصد دارای تحصیلات کارشناسی ارشد و بالاتر می 3/24درصد دارای لیسانس و  7/50

های مورد دماتی که در هتلخ 20دهد که از یاز مدل سرو کوال استفاده شد. نتایج این مدل نشان م های سه ستارهخدمات هتل کیفیت
 ل خدماتی همانند وجود انواعمحصول وضعیت ضعیفی دارند. برای مثا 7محصول وضعیت قوی دارند و  13مطالعه مورد ارزیابی قرار گرفت 

ودک و ک، وجود مهد  -13/1 فروشگاه و سوپر مارکت های فروش وسایل، تجهیزات و خدمات مورد نیاز میهمانان در هتل با نمره  منفی
نات فضای ، وجود امکا -538/0فی خدمات ویژه سالمندان و معلولین و ماساژ درمانی و دیگر خدمات جسمانی و بهداشتی در هتل با نمره من

تل با ر خدمات گردشگری در لابی ه، وجود دفات -411/1سبز داخلی و خارجی همراه با آب نما و نماسازی مناسب در هتل با نمره منفی 
 هتل از لحاظ ، محل دسترسی-235/2هتل از لحاظ دسترسی به سایر نقاط شهر با نمره منفی  ، محل دسترسی-318/2نمره منفی 

های متعدد برای وجود سالن و -023/2مناسب برای اتاق ها و خدمات با نمره منفی  یمتق،  -524/0دسترسی به جاذبه ها با نمره منفی 
 انتظارات و که بدین معنا را دارند.  گردشگران ادراکات و انتظارات ینب شکاف بیشترین -264/1ره منفی های مختلف با نمسرویس

اختی هستند وضعیت ستوان گفت خدماتی که جزء عناصر زیر مجموع می است. در نشده تأمین عناصر این از رضایتمندی گردشگران
ترین اف یا بیشرین شکلات در بین گردشگران وجود دارد. همچنین کمتنامناسبی ندارند و کمترین رضایتمندی نسبت به این محصو

به مقصد و..  یت دسترسی، قابلرضایتمندی در میان گردشگران نسبت به عناصر انگیزشی یعنی چشم انداز و مناظر طبیعی، امنیت در مقصد
 (.4جدول) .وجود دارد
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 گردشگری ذبج در مؤثر عوامل مورد در ادراکات و انتظارات شکاف -4جدول 
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1 
رمایشی یستم گسب)سوجود انواع اتاق و انواع سوئیت جذاب و آرام با امکانات مطلوب و منا

 و سرمایشی(
 قوی 0.359 982/3 341/4

2 
 یفرم ویون ان متخصص در رشته پذیرایی و تشریفات هتلداری باوجود کارکنان و مدیر

 مبادی آداب بین المللی
 قوی 553/0 524/3 077/4

3 
وع، سرد ی مطب هویهوجود آشپزخانه های مجهز، استاندارد و بهداشتی با انبارهای مجزا و ت

 خانه در هتل.
 قوی 794/0 118/3 912/3

4 
یق در تمام فاء حری اطفاع استاندارد همراه با سیستم هاوجود لابی وسیع با نورپردازی و ارت

 نقاط هتل
 قوی 859/0 141/3 4

5 
یاز نورد موجود انواع فروشگاه و سوپر مارکت های فروش وسایل، تجهیزات و خدمات 

 میهمانان در هتل
 ضعیف -13/1 724/3 594/2

 قوی 036/0 035/3 071/3 وجود آسانسور های مختص حمل بار، حمل مسافرو حمل خدمه در هتل 6

7 
دمات خیگر وجود مهد کودک و خدمات ویژه سالمندان و معلولین و ماساژ درمانی و د

 جسمانی و بهداشتی در هتل
 ضعیف -538/0 15/4 612/3

 ضعیف -411/1 64/3 229/2 ر هتلداسب وجود امکانات فضای سبز داخلی و خارجی همراه با آب نما و نماسازی من 8

 قوی 095/2 829/2 924/4 انواع عایق های صوتی، حرارتی، نوری، رطوبتی در هتلوجود  19

10 
ن در یهماناتر موجود دوربین های مدار بسته ی مرئی و نامرئی به منظور حفظ امنیت بیش

 هتل
 قوی 544/1 306/2 85/3

 قوی 282/0 241/3 523/3 وجود رایحه و اسانس ویژه و تعریف شده مختص در هتل 11

 ضعیف -318/2 453/5 135/3 وجود دفاتر خدمات گردشگری در لابی هتل 12

 قوی 336/1 611/2 947/3 های ارتباطی)تلفن،اینترنت( در هتلوجود سیستم 13

 قوی 806/1 536/2 342/4 وجود پارکینگ مناسب در هتل 14

 قوی 376/0 724/3 1/4 امنیت مالی 15

 ضعیف -235/2 953/4 718/2 و سرو صدا  و راحتی آمد و شد موقعیت هتل از لحاظ کم بودن ترافیک 16

 ضعیف -524/0 924/3 4/3 مجاورت هتل با رویداد ها و جاذبه ها 17

 ضعیف -023/2 041/4 018/2 مناسب برای اتاق ها و خدمات قیمت 18

 قوی 042/2 835/1 877/3 امکان رزو تلفنی و اینترنتی سریع 19

 ضعیف -264/1 088/4 824/2 های مختلفبرای سرویسهای متعدد وجود سالن 20

 ضعیف -21/0 13/4 92/3 رعایت بهداشت 21

 ضعیف -464/0 342/4 876/3 کیفیت غذا و نوشیدنی 22

 ضعیف -38/0 1/4 72/3 نظافت مرتب اتاقها 23

 سبتاً قوین 318/0 135/4 453/4 وجود تخت تشک و متکای راحت و تمیز 24

 قوی 772/1 789/2 561/4 مؤدب و خوش برخوردوجود کارکنان  25

 نسبتاً قوی 408/0 835/2 243/3 رعت در فرایند تسویه حسابس -سرعت در فرایند پذیرش 26

 ضعیف -268/1 388/4 12/3 امن و راحت بودن محیط هتل 27

 .1397های تحقیق، منبع: یافته

-سروکوال مورد ارزیابی قرار گرفت. در دومین مرحله از پژوهش، اقدام به طبقه ها با استفاده مدلپس از اینکه کیفیت خدمات هتل        

( 5بندی متغیرها به تفکیک الزامات گردشگری با استفاده از مدل کانو گردید. همانگونه که جدول)بندی عناصر و الزامات و سپس اولویت
های ها و فرصتها)دامنه و توع تجربهاهی و جانواری(  تنوع فعالیتدهد. چشم انداز و مناظر طبیعی)مناظر،چشم اندازها،پوشش گینشان می

 ، سیستم های ارتباطی)تلفن،اینترنت(، مراکز اطلاع رسانی گردشگری و علائم راهنماییری، احساس راحتی و آرامش در مقصدگردشگ
ی شهرنشینی، هنر و صنایع دستی، غذاهای محلی، بروشورها( در گروه الزامات انگیزشی، تجربه سبک زندگی جدید و متفاوت از زندگ ،)نقشه
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 مناسب بودن هزینه و کیفیت کالاو خدمات عرضه شده در مقصد گردشگری، ترافیک و شلوغی و کیفیت خدمات ارائه شده در تعمیرگاهها
ی جامعه میزبان، ارتباط و ها  آداب و رسوم محلی، رفتار دوستانه و مهمانواز)خدمات سرویس اتومبیل( در گروه الزامات عملکردی و سنت

ها، امنیت در مقصد، دسترسی به با ساکنین محلی و زندگی اصیل روستایی، تأسیسات اقامتی، قابلیت دسترسی مقصد، امنیت جادهتعامل 
 .گیرندخدمات درمانگاهی و سلامتی، حفاظت پلیسی و انتظامی و پاکیزگی مقصد در گروه الزامات اساسی قرار می

 بندی عوامل الزامات رضایتمندی گردشگران طبقه-5جدول 

 ردیف

 محصولات گردشگری

 فراوانی پاسخ ها در هر طبقه
طبقه 
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1 
 )سیستمناسبوجود انواع اتاق و انواع سوئیت جذاب و آرام با امکانات مطلوب و م

 گرمایشی و سرمایشی(
7 154 39 - O 

2 
 ونیفرم ا یوبوجود کارکنان و مدیران متخصص در رشته پذیرایی و تشریفات هتلداری 

 مبادی آداب بین المللی
17 54 124 3 A 

3 
طبوع، یه ی متهو وجود آشپزخانه های مجهز، استاندارد و بهداشتی با انبارهای مجزا و

 سرد خانه در هتل.
40 126 34 - O 

4 
یق در فاء حرای اطهنورپردازی و ارتفاع استاندارد همراه با سیستم وجود لابی وسیع با 

 تمام نقاط هتل
52 11 135 2 A 

5 
ز رد نیات مووجود انواع فروشگاه و سوپر مارکت های فروش وسایل، تجهیزات و خدما

 میهمانان در هتل
94 50 50 6 M 

 M 3 45 50 102 وجود آسانسور های مختص حمل بار، حمل مسافرو حمل خدمه در هتل 6

7 
ت ر خدمادیگ وجود مهد کودک و خدمات ویژه سالمندان و معلولین و ماساژ درمانی و

 جسمانی و بهداشتی در هتل
119 34 45 2 M 

 A - 135 31 34 لدر هت ناسبموجود امکانات فضای سبز داخلی و خارجی همراه با آب نما و نماسازی  8

 M 4 24 32 140 تی، نوری، رطوبتی در هتلوجود انواع عایق های صوتی، حرار 19

10 
نان میهما یشتروجود دوربین های مدار بسته ی مرئی و نامرئی به منظور حفظ امنیت ب

 در هتل
30 65 103 2 A 

 A 1 104 40 55 وجود رایحه و اسانس ویژه و تعریف شده مختص در هتل 11

 M 1 21 28 150 وجود دفاتر خدمات گردشگری در لابی هتل 12

 A 5 105 30 60 های ارتباطی)تلفن،اینترنت( در هتلوجود سیستم 13

 A 15 110 45 30 وجود پارکینگ مناسب در هتل 14

 M 5 18 72 105 امنیت مالی 15

 M 1 51 23 125 موقعیت هتل از لحاظ کم بودن ترافیک و سرو صدا 16

 M 2 63 47 87 مجاورت هتل با رویداد ها و جاذبه ها 17

 O 12 54 124 5 مناسب برای اتاق ها و خدمات قیمت 18

 O 3 55 94 48 امکان رزو تلفنی و اینترنتی سریع 19

 A - 123 42 35 های مختلفهای متعدد برای سرویسوجود سالن 20

 M 1 51 23 125 رعایت بهداشت 21

 M 1 11 23 165 کیفیت غذا و نوشیدنی 22

 M - 43 23 134 نظافت مرتب اتاقها 23

 O - 34 126 40 وجود تخت تشک و متکای راحت و تمیز 24

 A 1 145 19 35 وجود کارکنان مؤدب و خوش برخورد 25

 A 1 104 40 55 رعت در فرایند تسویه حسابس -سرعت در فرایند پذیرش 26

 O 2 34 106 58 امن و راحت بودن محیط هتل 27

 .1397های تحقیق، منبع: یافته
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 : عناصر به تفکیک الزاماتبندی اولویت
نها آویت بندی رند، به اولگیهر یک از عناصر گردشگری در کدام طبقه از الزامات گردشگری قرار می پس از آنکه  مشخص گردید     

 (. 5براساس ضریب رضایت به تفکیک الزامات پرداخته شده است جدول )
  :اولویت بندی  در گروه الزامات انگیزشی 

 730/0  ریب رضایتل با ضسیع با نورپردازی و ارتفاع استاندارد همراه با سیستم های اطفاء حریق در تمام نقاط هتوجود لابی و
 830/0وجود امکانات فضای سبز داخلی و خارجی همراه با آب نما و نماسازی مناسب در هتل با ضریب رضایت  

 840/0ضایت منیت بیشتر میهمانان در هتل با ضریب رهای مدار بسته ی مرئی و نامرئی به منظور حفظ اوجود دوربین
 720/0وجود رایحه و اسانس ویژه و تعریف شده مختص در هتل رضایت 

 675/0)تلفن،اینترنت( در هتل با رضایت   های ارتباطیوجود سیستم
 775/0وجود پارکینگ مناسب در هتل با ضریب رضایت  

 825/0ا ضریب رضایت های مختلف بهای متعدد برای سرویسوجود سالن
 820/0وجود کارکنان مؤدب و خوش برخورد با ضریب رضایت 

 720/0سرعت در فرایند پذیرش و تسویه حساب با ضریب رضایت 

 :اولویت بندی  در گروه الزامات عملکردی
 965/0وجود انواع اتاق و انواع سوئیت جذاب و آرام با امکانات مطلوب و مناسببا ضریب رضایت 

 730/0 ریب رضایتل با ضزخانه های مجهز، استاندارد و بهداشتی با انبارهای مجزا و تهویه ی مطبوع، سرد خانه در هتوجود آشپ
 913/0قیمت مناسب برای اتاق ها و خدمات با ضریب رضایت 

 745/0امکان رزو تلفنی و اینترنتی سریع با ضریب رضایت 
 800/0 وجود تخت تشک و متکای راحت و تمیز با ضریب رضایت

 700/0امن و راحت بودن محیط هتل با ضریب رضایت 

 :اولویت بندی  در گروه الزامات اساسی
 500/0یت ریب رضاضهای فروش وسایل، تجهیزات و خدمات مورد نیاز میهمانان در هتل با مارکتوجود انواع فروشگاه و سوپر

 475/0ا ضریب رضایت وجود آسانسورهای مختص حمل بار، حمل مسافرو حمل خدمه در هتل ب
 280/0های صوتی، حرارتی، نوری، رطوبتی در هتل با ضریب رضایت وجود انواع عایق

 245/0وجود دفاتر خدمات گردشگری در لابی هتل با ضریب رضایت 
 450/0امنیت مالی با ضریب رضایت 

 370/0محل دسترسی هتل از لحاظ دسترسی به سایر نقاط شهر با ضریب رضایت
 553/0ی هتل از لحاظ دسترسی به جاذبه ها با ضریب رضایت محل دسترس

 370/0رعایت بهداشت با ضریب رضایت
 170/0کیفیت غذا و نوشیدنی با ضریب رضایت

 330/0نظافت مرتب اتاقها با ضریب رضایت
 800/0وجود تخت تشک و متکای راحت و تمیز با ضریب رضایت
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 ردشگریگضرایب رضایت و نارضایتی عناصر  -6جدول

 عوامل ردیف
ضریب 
 رضایت

 ضریب نارضایتی

 805/0 965/0 وجود انواع اتاق و سوئیت جذاب و آرام با امکانات مناسب 1

2 
 یفرم ویون وجود کارکنان و مدیران متخصص در رشته پذیرایی و تشریفات هتلداری با

 مبادی آداب بین المللی
900/0 705/0 

 830/0 800/0 وعی مطب هویهدارد و بهداشتی با انبارهای مجزا و توجود آشپزخانه های مجهز، استان 3

 315/0 730/0 ء حریقاطفا هایارتفاع استاندارد همراه با سیستموجود لابی وسیع با نورپردازی و  4

 720/0 500/0 نهمانا، تجهیزات و خدمات مورد نیاز میهاوشگاه و سوپر مارکتوجود انواع فر 5

 760/0 475/0 ی مختص حمل بار، حمل مسافرو حمل خدمه در هتلوجود آسانسور ها 6

7 
دمات خیگر وجود مهد کودک و خدمات ویژه سالمندان و معلولین و ماساژ درمانی و د

 جسمانی و بهداشتی در هتل
500/0 710/0 

 325/0 830/0 ر هتلداسب وجود امکانات فضای سبز داخلی و خارجی همراه با آب نما و نماسازی من 8

 860/0 280/0 وجود انواع عایق های صوتی، حرارتی، نوری، رطوبتی در هتل 9

 475/0 840/0 نیهماناتر موجود دوربین های مدار بسته ی مرئی و نامرئی به منظور حفظ امنیت بیش 10

 475/0 720/0 وجود رایحه و اسانس ویژه و تعریف شده مختص در هتل 11

 890/0 245/0 در لابی هتلوجود دفاتر خدمات گردشگری  12

 450/0 675/0 های ارتباطی)تلفن،اینترنت( در هتلوجود سیستم 13

 375/0 775/0 وجود پارکینگ مناسب در هتل 14

 885/0 450/0 امنیت جانی و مالی 15

 740/0 370/0 ز شهرمرک موقعیت هتل از لحاظ کم بودن ترافیک و سرو صدا  و راحتی آمد و شد به 16

 673/0 553/0 دسترسی به جاذبه ها ل دسترسی هتل از لحاظمح 17

 662/0 913/0 مناسب برای اتاق ها و خدمات قیمت 18

 710/0 745/0 امکان رزو تلفنی و اینترنتی سریع 19

 385/0 825/0 های مختلفهای متعدد برای سرویسوجود سالن 20

 740/0 370/0 رعایت بهداشت 21

 940/0 170/0 یکیفیت غذا و نوشیدن 22

 785/0 330/0 نظافت مرتب اتاقها 23

 830/0 800/0 وجود تخت تشک و متکای راحت و تمیز 24

 270/0 820/0 وجود کارکنان مؤدب و خوش برخورد 25

 475/0 720/0 سرعت در فرایند پذیرش و تسویه حساب 26

 820/0 700/0 امن و راحت بودن محیط هتل 27

 .1397، قهای تحقییافتهمنبع: 

 :گیرینتیجه
ترین رشد و توسعه شهر شیراز، افزایش گردشگران داخلی و لزوم افزایش کیفیت خدمات ارائه شده در مراکز اقامتی به منزلۀ اساسی        

 بین اکثر عناصر در است که آناز  حاکی سروکوآل از مدل استفاده زیر ساخت صنعت گردشگری ضروری است. در این پژوهش نتایج

های مدل سروکوال همانگونه که یافته .دارد وجود معناداری شکاف شهر شیراز رها دهتل خدمات کیفیت گردشگران از ادراک و انتظارات
یت غذا و ، کیف، نظافت مرتب اتاقهاهمانند)امن و راحت بودن محیط هتلدهد میان ادراکات گردشگران و انتظارات آنها عناصری نشان می
ها ورت هتل با رویدادهای مختلف، قیمت مناسب برای اتاقها و خدمات، مجاهای متعدد برای سرویس، وجود سالنایت بهداشت، رعنوشیدنی
و راحتی آمد و شد به مرکز شهر، وجود دفاتر خدمات گردشگری در لابی لحاظ کم بودن ترافیک و سرو صدا  ، موقعیت هتل ازهاو جاذبه

داخلی و خارجی همراه با آب نما و نماسازی مناسب در هتل، وجود مهد کودک و خدمات ویژه سالمندان و  هتل، وجود امکانات فضای سبز
معلولین و ماساژ درمانی و دیگر خدمات جسمانی و بهداشتی در هتل، وجود انواع فروشگاه و سوپر مارکت های فروش وسایل، تجهیزات و 
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شود. اما بیشترین شکاف مشاهده شده در گروه ارد و کیفیت آنها ضعیف ارزیابی میخدمات مورد نیاز میهمانان در هتل( شکاف وجود د
ها و خدمات، وجود انواع اتاق و انواع سوئیت جذاب و آرام با امکانات مطلوب الزامات عملکردی و انگیزشی از جمله قیمت مناسب برای اتاق

اخلی و خارجی همراه با آب نما و نماسازی مناسب و وجود کارکنان و مناسب)سیستم گرمایشی و سرمایشی، وجود امکانات فضای سبز د
های شود، که با نتایج پژوهشهای ارتباطی)تلفن،اینترنت( در هتل مشاهده میمؤدب و خوش برخورد، وجود پارکینگ مناسب و وجود سیستم

( همخوانی دارد. همچنین نتایج 1397) همکاران و (، کروبی2018احمد وساتر ) (،2004)جواهر (،2018دیگر از جمله ریحامان و هوسناین )
های فروش وسایل، تجهیزات و خدمات مورد وجود انواع فروشگاه و سوپر مارکتدوازه عامل همانند دهد که حاصل از مدل کانو نشان می

معنا که گردشگر انتظار این خدمت  بدان .گیرندجزء الزامات اساسی قرار می و..... نیاز میهمانان در هتل،وجود آسانسورهای مختص حمل بار
آورد در حالیکه نبود آن، نارضایتی چشمگیری را به همراه خواهد داشت. را دارد، پس وجود آن رضایت خاصی برای گردشگر به وجود نمی

شپزخانه های مجهز، همچین وجود انواع اتاق و انواع سوئیت جذاب و آرام با امکانات مطلوب و مناسب)سیستم گرمایشی و سرمایشی( وجود آ
دهدکه ده عامل جزء الزامات عملکردی قلمداد شوند. همچنین نتایج نشان می و.. استاندارد و بهداشتی با انبارهای مجزا و تهویه ی مطبوع

الزامات انگیزشی  در گروهو..  همانند وجود لابی وسیع با نورپردازی و ارتفاع استاندارد همراه با سیستم های اطفاء حریق در تمام نقاط هتل
نبودن که  قابل طبقه بندی است. این عوامل به دلیل غافلگیر کننده بودن، وجود آن رضایت چشمگیری برای مشتری پدید می آورد در حالی

ر منطقه آن نارضایتی خاصی را به همراه نخواهد داشت. بر اساس نتایج حاصل از مدل کانو، در فرایند برنامه ریزی برای توسعه گردشگری د
ای نمود زیرا ها در درجه اول بایستی به الزامات اساسی توجه ویژهمورد مطالعه و افزایش رضایتمندی مسافران از خدمات ارائه شده در هتل

 ایتی گردشگر خواهد شد.باشد و نبود و یا پایین بودن کیفیت آنها موجب نارضوجود آنها برای گردشگر حتمی و غیر قابل اغماض می
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Abstract 
         Satisfaction of tourists includes all the experiences that a particular destination gains during their stay, 

and these feelings and attitudes related to the provision of services and their prices. One of the major indicators 

in assessing the development of tourism is the growth of the capacity of residential facilities and their quality 

with the growth of tourism, both domestic and international. In this regard, the aim of this study was to evaluate 

the quality gap in services offered in hotels and residential centers of Shiraz using the difference between the 

perceptions and expectations of tourists from the services as well as prioritizing and categorizing them based on 

the essential elements, Motivational elements and functional elements. For this purpose, the views of 200 tourists 

who selected three-star hotels in Shiraz for tourism were selected and the questionnaire was distributed among 

them. The research methodology is descriptive-analytical and its type of applied-development and the method of 

collecting information in both documentary and survey. a satisfaction rating of 0.840 is the most essential 

requirement, the existence of a variety of rooms and a variety of attractive and quiet suites with suitable facilities 

( Heating and cooling system with 0.965 satisfaction coefficient is the most important functional requirement 

and the presence of comfortable and clean mattress mattress with satisfaction coefficient of 0.800 is the most 

important motivating requirement. 

 

Key Words: Quality of service, three star hotel, Shiraz city, tourist satisfaction, Kano-Servoqual model. 

Extended Abstract 

 

Introduction: 

          Urban areas are often important tourist destinations due to their many historical and cultural 

attractions. Principally investing to increase the quality of hotel services as the most important part of 

the accommodation centers and proper location of these centers, will satisfy the tourists. It has further 

boosted travel demand and injected more into the tourism industry. Achieving these goals in the long 

run will have other desirable results, such as beautifying the city, raising the level of public culture, 

acquaintance with other cultures, and ultimately sustainable development. Therefore, planning for 

development of residential centers requires special sensitivity. 
 

Methodology: 

        The present study is applied in terms of purpose and in terms of descriptive-survey method. In the 

first step, the literature on hotel service quality was used to identify indicators of quality of hotel 
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services. Based on this, 26 indicators were identified and based on questionnaire design as the main 

research tool in field studies. Statistical population are tourists who stayed in these hotels during their 

trip to Shiraz. 200 people were selected as the sample and answered the questionnaire. After 

determining the sample size and selecting them, the standard questionnaire questions were asked to 

answer. The five-point Likert scale questionnaire was used for scoring: (1 = very poor 2 = poor 3 = 

average 4 = good and 5 = very good). In the next step, after collecting data based on the SERVQUAL 

technique, the gap between tourists' perceptions and expectations of tourism products is identified and 

then the Kano model is used to measure the quality of products and prioritize customer demands. Also, 

the present research has used content and formal validity techniques and techniques to increase the 

validity of this step by judging the experts (university professors and experts in the field) on the 

research questions to determine the extent to which the questions are content and formal.  

 

        Results and discussion: 

           SERVQUAL model was used to determine the robust and poor quality characteristics of three-

star hotels. The results of this model show that out of the 20 services evaluated in the hotels studied, 

13 products are in poor condition and 7 in poor condition. For example, services such as a variety of 
shops and supermarkets selling equipment, equipment and services required by guests in the hotel 

with a score of -1.13, a kindergarten and special services for the elderly and disabled and massage 

and other physical and health services at the hotel. With a negative score of -0.538, the presence of 

indoor and outdoor landscaping facilities with a waterfront and a proper facade in the hotel with a 

score of -1 / 411, the presence of tourist service offices in the hotel lobby with a score of -2 / 318, hotel 

access In terms of accessibility to other parts of the city with a negative score of -2.25, hotel 
accessibility points with a negative score of -0.552, reasonable price for rooms and services with A 

negative score of -2.223 and multiple halls for different services with a negative score of -1.264 have 
the highest gap between tourist expectations and perceptions. That is, the expectations and 

satisfaction of tourists from these elements have not been met. Overall, it can be said that services that 

are part of the infrastructure are not in poor condition and there is the least satisfaction among 

tourists. There is also the least or most satisfaction among tourists with regard to motivational 

elements, such as natural scenery, destination security, destination accessibility, etc. 

After the hotel service quality was assessed using the SERVQUAL model. In the second stage of the 

study, the elements were classified and requirements were prioritized and the variables were 

prioritized according to the Kano model. Based on the findings of landscape and natural landscapes 

(landscapes, landscapes, vegetation and animal life) variety of activities (range and variety of tourism 

experiences and opportunities, destination comfort and relaxation, communication systems (telephone, 

internet), Tourist Information Centers & Tips (Map, Brochures) on Motivational Requirements, 

Experience a New and Different Lifestyle from Urban Life, Arts & Crafts, Local Foods, Cost-Benefit 

and Quality of Services and Services Provided for Tourism, Traffic And the hustle and bustle of 

service provided in car service groups in terms of functional requirements and traditions of local 

customs, Host community friendliness and hospitality, communication and interaction with locals and 

authentic rural life, accommodation, destination accessibility, road safety, destination security, access 

to health and medical services, police and police protection and destination cleanliness in the group 

The basic requirements are met. 

 

Conclusion: 

          Achieving these goals in the long run will have other desirable results, such as beautifying the 

city, raising the level of public culture, acquaintance with other cultures, and ultimately sustainable 

development. Therefore, planning for development of residential centers requires special sensitivity. 

Checking the quality performance of the satisfaction and the gap between the services provided and 

the expected service quality of the hotels includes useful and effective results. The tourist who wants to 

pay for a hotel stay has two basic considerations: first, having the opportunity to relax, relax and 

enjoy the hotel's facilities and services while staying. In other words, the tourist is keen to enjoy the 

interior, as well as the surrounding environment, both visually and physically, during the journey, 

both during the journey and during the hotel stay and rest. And presents his view on this key factor. 
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In this study, the results of the SERVQUAL model show that there is a significant gap between most of 

the tourists' expectations and perceptions of the quality of hotel services in Shiraz, but the highest gap 

is observed in the group of functional and motivational requirements including reasonable room 

prices. Facilities and services, all types of rooms and suites with attractive and comfortable facilities 

(heating and cooling system, indoor and outdoor green space with a waterproofing and facade and 

polite staff, parking and Communication systems (telephone, internet) can be found at the hotel, which 

results agrees in Other studies, including Rehaman and Husnain (2003), Ahmad and Satter (2018), 

juwaheer (2003), and Karobi and etal (2014). Based on the results of the Kano model, in the planning 

process for tourism development in the study area and increasing the satisfaction of the travelers with 

the services provided in the hotels, particular attention should be paid to the essential requirements as 

they are unavoidable for certain tourists. They are negligent and the lack or low quality of them will 

make the tourist dissatisfied. 
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