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  چكيده

رود و كيفيت شمار مي  هاي مهم صنعت گردشگري بهعنوان يكي از زيرساخت صنعت هتلداري به
هاي خدماتي در صنعت هتلداري است؛ بنابراين پذيري بنگاهترين مباحث در رقابت مهم خدمات يكي از 

ها را از كيفيت  هايي كه انتظارات آنها بايد با آگاهي از انتظارات مشتريان خود و همچنين ويژگيهتل
دهد، كيفيت خدمات خود را ارتقا داده و رضايت مشتريان خود را جلب خدمات تحت تأثير قرار مي

د و شناختي سن، جنسيت، وضعيت تأهل، ميزان درآم هاي جمعيتتحقيق حاضر تأثير ويژگي. كنند
ها از  بالاي استان سمنان را بر انتظارات آن  به  ستاره هاي سهنفر از مهمانان هتل 168ميزان تحصيلات 

 استفاده 1براي سنجش كيفيت خدمات از شاخص لادجسرو. كيفيت خدمات مورد بررسي قرار داده است
بعد كيفيت  5سؤال به  26ابتدا با استفاده از تحليل عاملي ، هابراي تجزيه و تحليل داده. شده است

هاي تأثير ويژگي ه،خدمات تقليل يافته و سپس با استفاده از تجزيه و تحليل واريانس چندمتغير
 .ها مورد آزمون قرار گرفتندفرضيه كيفيت خدمات بررسي شده و ي گانه شناختي بر ابعاد پنج جمعيت

ه بر انتظارات مشتريان از پنج بعد شناختي است ك تنها ويژگي جمعيت ،نتايج حاكي از آن بود كه سن
شناختي جنسيت، وضعيت تأهل، ميزان درآمد و  هاي جمعيتگذارد و ويژگيكيفيت خدمات تأثير مي

  .گذارندميزان تحصيلات هيچ تأثيري بر انتظارات مشتريان از كيفيت خدمات نمي

                                           

  گردشگري دانشگاه سمنانمديريت و علوم اداري و رئيس دانشكده ، دانشيار دانشكده اقتصاد نويسنده مسئول، *
)aliaminbeidokhti@yahoo.com(  
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 ،صـنعت هتلـداري   ،انتظـارات مشـتريان   ،كيفيت خدمات ،شناختي هاي جمعيتويژگي: واژگان كليدي
  .مدل لادجسرو

  
 مقدمه  

صـورت وسـيع گسـترش يافتـه      هدهد كه خدمات بهاي اخير نشان ميبررسي تحولات سال
بخـش خـدمات در اقتصـاد    . يابـد هاي آتي با سرعت بيشتر توسعه مـي و اين روند در سالاست 
در چنين شرايطي رضايت مشتري يكـي  . تحول انقلابي است ي در حال ورود به يك دوره تقريباً

كسـب رضـايت مشـتري از نخسـتين     . اسـت شـده در صـنعت خـدمات     از عوامل حياتي مطـرح 
هـا بـه    رود و پايبنـدي هميشـگي آن  شـمار مـي   هها ب ناها و اهداف مديريت ارشد سازممأموريت

هـاي موفـق    ناسازم. دشوشرط اصلي موفقيت محسوب مي موضوع جلب رضايت مشتريان پيش
خـدمات   ي همواره با آگاهي از نظرات و انتظارات مشتريان خـود بـراي بهبـود عملكـرد و ارائـه     

هايي بدون ارزيابي كيفيت خدمات خود و همچنـين   ناكنند و چنين سازمتر كوشش ميمطلوب
را نخواهنـد  امكان بقا و فعاليت در درازمدت  ،ها و انتظارات مشتريان خودعدم توجه به خواسته

مـداري و   بـه امـر مشـتري   بايـد  هـا بـراي تـداوم حيـات خـود       نادر نتيجـه ايـن سـازم    ؛داشت
  .محوري پايبند باشند مشتري

چراكـه پيشـرفت    ؛رودشمار مـي  هامروزه صنعت گردشگري در سراسر جهان صنعت مهمي ب
 ـ زياديمردم  شدهالمللي موجب حمل و نقل بين پيـدا   هيلجـايي تس ـ  هبه مسافرت بروند و جاب

عنـوان يـك صـنعت و فعاليـت اقتصـادي       هآمده مؤيد اهميت گردشگري ب دست ههاي بآمار .دكن
اي از صـنعت   صنعت مهمانپـذيري و هتلـداري كـه بخـش عمـده      .)55: 1385وودروف، ( است

هـاي مـورد نيـاز صـنعت     ترين عوامل و زيرسـاخت  مهم گردشگري را به خود اختصاص داده، از 
هـا،  هـا، هتـل   اين صنعت شامل اقامتگـاه . رودشمار مي ك صنعت خدماتي بهگردشگري بوده و ي

هاي سفر را به سوم از كل هزينه طور تقريبي يك امكانات اقامتي به. شود ها مي ها و رستورآن كافه
اي در بنابراين صنعت مهمانپذيري و هتلـداري داراي اهميـت فزاينـده    ؛دهندخود اختصاص مي
  ).1384خليل زاده،( استصنعت گردشگري 
مشكلاتي از قبيل رقابـت   ها واخير صنعت مهمانپذيري و هتلداري با دغدغه ي در طول دهه
هـاي  ويژگـي . افزون و تـلاش بـراي جـذب مشـتريان بيشـتر روبـرو شـده اسـت        تنگاتنگ و روز

شناختي متفاوت مشـتريان، تغييـر مـداوم در سـلائق، گرايشـات و وضـعيت اقتصـادي         جمعيت
هاي ديگري   براي غلبه بر اين مشكلات و چالش. ي هدف نيز بر اين مشكلات افزوده استبازارها

سياسي و قـانوني، اقتصـادي،   ( از جمله افزايش انتظارات مشتريان، فعاليت رقبا، عوامل محيطي
ناپـذيري و   ماهيت خدمات از جمله ناملموس بـودن، تغييرپـذيري، تفكيـك   ) اجتماعي، فرهنگي
هـاي ترفيعـي كـه خـود باعـث افـزايش       سازماني مثل فعاليت ين عوامل درونفناپذيري و همچن



 1392ي ششم، پاييز  سال دوم، شماره، ريزي و توسعه گردشگريبرنامهيمجله..... .....................162

  
كيفيـت خـدمات    يخدمات باكيفيت و ارتقـا  ي شود، ارائه هاي مشتريان ميو خواسته انتظارات

 . كند ضرورت پيدا مي

عبـارت اسـت از قضـاوت     ،شـده ارائـه داده اسـت    تعريفي كه پاراسورامان از كيفيـت ادراك  
شـكلي از يـك    ه،شـد  كيفيـت ادراك . يا خدمت يئبرتري يا مزيت كلي يك ش ي مشتري درباره

انتظـارات بـا    ي لـيكن بـا آن يكـي نيسـت و از مقايسـه      ؛نگرش است كه با رضايت مرتبط است
توان  طوركلي مي پس به .)15 :1988و ديگران،  1پاراسورامان( شود ادراكات از عملكرد نتيجه مي

 ؛هـا و انتظـارات مشـتريان اسـت     خدمت يا محصول بـا خواسـته  گفت كه كيفيت ميزان انطباق 
ها رمزدستيابي به مزيت رقابتي بـراي   بنابراين شناسايي انتظارات مشتريان و برآورده ساختن آن

  . شود ها محسوب مي هاي اقامتي و هتل شركت
. ابتـدا خـود مشـتري را شـناخت     بايـد براي شناسايي انتظارات مشتريان از كيفيت خدمات 

دهند كه يكي ها و ابعاد مختلف مورد بررسي قرار مي مشتريان خود را از ديدگاه ،بازاريابان موفق
هـاي  تـرين ويژگـي   مهـم   .)19: 2،1990پاورز( است »هاي جمعيت شناختيويژگي«از اين ابعاد 

تحصـيلات و ميـزان درآمـد    شناختي عبارتند از سن، جنسيت، وضعيت  تأهـل، سـطح   جمعيت
شناختي افراد مدام در حال تغيير است، نيازهـا و انتظـارات    هاي جمعيتازآنجاكه ويژگي. خانوار

هـاي  هـاي گردشـگري وشـركت    ناسازم. كندافراد از خدمات نيز همراه با اين تحولات تغيير مي
ررسـي و مطالعـه قـرار    تأثير اين تغييرات را بر بازارهاي هدف خـود مـورد ب  بايد اقامتي هميشه 

 شده مشتريانه ب بهتر كيفيت با خدمات يباعث ارائه مشتريان انتظارات چراكه شناسايي ؛دهند
 سازمان به مشتريان يوفادار خود ي نوبه بهت رضاي اين و خواهد داشت يپ در را ها آن رضايت و
 .آورد خواهد ارمغان به را سازماني برا بيشتر هرچهي نهايت سودآور در و

  :استزير فتن پاسخ به دو سؤال دنبال يا اين تحقيق به
 هـا از كيفيـت   انـدازه بـا انتظـارات آن    شناختي مشتريان تا چه هاي جمعيتتفاوت در ويژگي - 1

  كند؟خدمات ارتباط پيدا مي
انـدازه بـا انتظـارات مشـتريان از كيفيـت       شناختي تـا چـه   هاي جمعيتاثرات متقابل ويژگي - 2

 كند؟خدمات ارتباط پيدا مي

است افتان و خيـزان در كنـار   ا ه كه دارد، سال ييها مزيت ي صنعت گردشگري ايران با همه
گفـتن   يبـرا  ياما هرگـز حرف ـ  است؛ كشور به حركت خود ادامه داده ياقتصاد يها ساير بخش

نظيـر و   فرد، بي  ايران در دنيا منحصربه يگردشگر يها است كه جاذبه ياين درحال ؛است  نداشته

                                           

1 Parasuraman 
2 Powers 
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در جهـان بـه شـمار     يمهـم گردشـگر   يهـا  كشور ايران يكي از قطب. خاص و عام است زبانزد
گوناگون و  يديرين تمدن و فرهنگ، طبيعت و شرايط اقليم ي از سابقه يرود كه با برخوردار يم

در  يگردشـگر  ي در جايگاه مناسب نقـاط پرجاذبـه   يقرارگير ييعوامل ديگر از اين دست، توانا
 يهـا  اما با اين توصيف و با وجود در اختيـار داشـتن جاذبـه    ؛المللي را داراست سطح آسيا و بين

رغم اينكه كشورمان  يعل ؛برخوردار نيست يگردشگر يدر بازارها يقابل توجه، از جايگاه مناسب
درصد از سهم تجارت  صدم اما متأسفانه يك ؛كشور جهان است 10فرهنگي جزو   از حيث ميراث

 يبـا اينكـه بـه قـول     ييعن ـ ؛را برعهـده دارد  يصنعت توريسم جهان يميليارد دلار 700تا  600
چـه از   ي،گردشـگر   ي عظيم جاذبـه  ي دهمين كشور جهان با پشتوانه يپنجمين كشور و به قول

 يهفتاد و پنجمين يا به قول ي در رده ،و اكوتوريسم هستيم يو چه طبيع يو باستان ينظر تاريخ
  .)1390نژاد،  ذهبي(  نجمين كشور گردشگرپذير قرار داريمهشتاد و پ

تـرين   مهـم  كه صنعت هتلـداري يكـي از    اهميت است دارايانجام اين مطالعه از اين جهت 
هاي صنعت گردشگري است و فارغ از اهميت صنعت هتلداري در كسب ارزش افزوده زيرساخت

ن استان بر سـر  سمنان از اين منظر كه ايبراي كشورمان در سطح كلان، توجه به آن در  استان 
قـرار  ) شـود هاي گردشگري ايران محسـوب مـي  ترين قطب مهم كه يكي از (هد تهران به مشراه 

هاي متعـدد  آب و هواي متنوع و وجود جاذبهداشتن دليل شرايط اقليمي و  و همچنين به گرفته
هـا و   تاريخي، مساجد، امـامزاده  فرد، بناهاي هاي آبگرم، طبيعت زيبا و منحصربهاز جمله چشمه

عنوان پايگاهي براي اقامت مسافرين بين  و اغلب به استاهميت و قابل تأمل  دارايغيره، بسيار 
هاي صنعتي و شهركوجود  لازم به ذكر است كه. شودراهي و همچنين گردشگران محسوب مي

هاي مسافرين كاري در هتلتعداد كثيري از كارخانجات در اين استان نيز باعث افزايش  اقامت 
  . اين استان شده است

بنابراين به موازات رواج روزافزون انجام سفر و گرايش بـيش از پـيش مـردم بـه ايـن كـار،       
هـا و   لزوم ايجاد امكانات پـذيرش ايـن مسـافرت    ،گيرد موضوعي كه به ناچار مورد توجه قرار مي

هـاي مسـافران و    تمـايلات و خواسـته  فراهم نمودن تسهيلات و وسايل متناسب بـا انتظـارات و   
هـاي   ها و هتل خانه درخور شأن و منزلت آنان است و در رديف اين نيازهاي مبرم، وجود ميهمان

اي كه رفاه و آسايش فكري و روحي و جسمي مسـافران تـأمين    گونه به ؛مدرن و مجهز قرار دارد
بدين منظـور ارتقـاي   . دشوهاي مختلف فراهم  شود و موجبات رضايت و خرسندي آنان از جنبه

در رأس اهميت و توجه مديران هتل و  بايدكيفيت خدمات و توجه به مشتريان و انتظارات آنان 
ــارهباتوجــه بــه اينكــه تــاكنون تحقيقــي . هــا قــرار بگيــرد اقامتگــاه ــ ي درب هــاي ثير ويژگــيأت
 ـ  جمعيت  ،سـمنان خصـوص اسـتان    هشناختي بر انتظارات مشتريان در صنعت هتلداري ايـران، ب

هـاي  شـود تـا بتـوان نيازهـا و خواسـته     احساس مي شديداً انجام نگرفته است، نياز به اين پژوه
  .ها قدم برداشت ها و برآورده ساختن انتظارات آنمشتريان را كشف و در جهت ارضاي نياز
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شناختي بـر انتظـارات مشـتريان از     هاي جمعيتهدف اصلي اين تحقيق يافتن تأثير ويژگي

  .استدمات در صنعت هتلداري با تمركز بر استان سمنان كيفيت خ
  :هاي تحقيق عبارتند ازفرضيه

  .گذاردها از كيفيت خدمات تأثير مي هاي سني مشتريان بر انتظارات آنتفاوت -1
  .گذاردها از كيفيت خدمات تأثير مي هاي جنسيتي مشتريان بر انتظارات آنتفاوت -2
  گذاردها از كيفيت خدمات تأثير مي مشتريان  بر انتظارات آنتفاوت در وضعيت تأهل  -3
  .گذارد ها از كيفيت خدمات تأثير مي تفاوت در ميزان تحصيلات مشتريان بر انتظارات آن -4
  .گذاردها از كيفيت خدمات تأثير مي تفاوت در ميزان درآمد خانوارها بر انتظارات آن -5
ه بر انتظارات مشتريان از كيفيت خدمات اثـر متقابـل   شناختي ذكر شد هر دو متغير جمعيت-6

  .گذارندمي
  

 مباني نظري 

خدمات و محصولات با كيفيت براي مشتريان جهـت   ي اما ارائه ؛تعريف كيفيت دشوار است
اي بـر ايـن باورنـد كـه     عـده . موفقيت و بقا در محيط رقابتي امروزي امري بسيار ضروري است

هاي مشتريان متناسب باشد و قيمتي معقول داشـته باشـد و نـه    كيفيت چيزي است كه با نياز
: كيفيت با تعاريف ديگري نيز آمـده اسـت كـه عبارتنـد از    .بهترين چيزي كه با پول بتوان خريد

كيفيت يعني ارزش پولي، كيفيت يعني تناسب با مقصـود، كيفيـت يعنـي بـدون نقـص بـودن،       
عبارت است از هرچيـزي كـه مشـتري را    خره كيفيت كيفيت يعني خرسند كردن مشتري و بالا

  . راضي كند
پـردازان بازاريـابي    مندي مشتري نيز تعاريف مختلفي از سوي نظريه مفهوم رضايت ي ربارهد

اي كه عملكرد واقعي يك شركت  عنوان  درجه ، رضايتمندي مشتري را به1كاتلر. ارائه شده است
يعني اگر عملكـرد شـركت انتظـار مشـتري را      ؛كند انتظارات مشتري را برآورده كند، تعريف مي

كنــد  صــورت احســاس نارضــايتي مــي بــرآورده كنــد، مشــتري احســاس رضــايت و در غيــراين
  .)78 :1385كاتلر،(

گيـري   جزء اولين كساني بود كه كيفيت خـدمات را ابـزاري بـراي  انـدازه     )1987( 2لوويس
 3گلـوور . تريان تطابق دارد، تعريف كردشده با انتظارات مش اندازه سطح خدمت ارائه كه تا چه اين

                                           

1 Kotler 
2 Lewis 
3 Glover 
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. خدمات مطابق با استانداردهاي مورد انتظـار مشـتريان تعريـف كـرد     ي كيفيت را ارائه) 1988(
نيز در مدل خود تفاوت بين انتظارات مشتري از خدمت دريـافتي و ادراكـات   ) 1984( 1گرونروز

گيـري كيفيـت خـدمات در نظـر      زهدريافت نموده را مبنايي بـراي انـدا   اًوي از خدماتي كه واقع
نوعي با انتظارات مشتريان ازكيفيت خـدمات   بيشتر مفاهيم مربوط به كيفيت خدمات به .گرفت

گيـري ادراكـات   چراكه درك انتظارات مشتريان مبنايي براي درك و اندازه ؛كندارتباط پيدا مي
المللي و برحسب بين با درنظرگرفتن شرايط كنوني در تجارت. استمشتريان از كيفيت خدمات 

 ي وسـيله  به ارائه پيشرفت صنعت و تكنولوژي، به موازات افزايش آگاهي مشتريان از خدمات قابل
هـا از خـدمات نيـز افـزايش      مؤسسات خدماتي و استانداردهاي مرتبط با خدمات، انتظـارات آن 

دريافتي حساسيت نشان اي نسبت به كيفيت خدمات طور فزاينده در نتيجه مشتريان به ؛يابد مي
هـاي  بـه مزيـت   رسـيدن عنوان  ابزاري در  خدمات به مشتريان به ي سطوح بالاي ارائه. دهندمي

بلندمدت توأم با رضـايت مشـتري، مؤسسـات     ي منظور حفظ رابطه شود و به رقابتي استفاده مي
: 1381، فائيانو ص ـ ونـوس .(توانند خدماتي با كيفيت بهتر ارائه دهنـد  بايد بدانند كه چگونه مي

54.( 

او  بـراي  و خواهـد مـي  واقعـاً  او كه است چيزهايي آن شامل مشتري انتظارات  كلي طور  به
 انتظـار  داشـت كـه   توجـه  بايد .كند مي واقعاً دريافت كه است چيزي نيز او درك .است مطلوب
 است اطلاعاتي به و مربوط گيرد مي شكل بنگاه يا سازمان با مواجهه از هايشخواسته و مشتري

 گيرد كـه مي شكل ايدقيقاً لحظه از خدمات وي درك ولي؛ كند آوري مي جمع اطراف از وي كه
: 1383تاتـاري،  و فيضـي (پردازد  مي درك اين تفسير به هابعد و كند مي دريافت را خدمات  وي
 يـا  و شـرايط بـه   توجـه  با و مشتري نوع به توجه با تواندمي و پوياست مشتريان انتظارات .)59

 گذشـته، نيازهـاي   شخصي تجارب كلامي، معمولاً ارتباطات. باشد متفاوت خدمات نوع به حتي
 و 2لاولاك( دارنـد  نقـش  افـراد  انتظارات گيري پذير در شكلامكان چيزهاي به ايمان و شخصي

از  مختلفـي  انتظـارات  تواننـد مـي  دارند، سفر از كه هدفي به وجهت با افراد. )160: 3،1382رايت
 به تمايل طريق از وسيعي سطح در سپس اين انتظارات  .باشند داشته اندركاردست هاي ناسازم
 ،شـود  مـي  ارائـه  مقصدگردشـگري ا ي ـ محصـول  ازطريـق  كـه  يا كيفيت خدمت از خاصي سطح

 .)1389كروبي و يوسفي، ( كندتغييرمي

                                           

1 Groinroos 
2 Lovelock 
3 Wright 
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است كه در  خدمات كيفيت سنجش يدر زمينه ابزارها پركاربردترين از يكي سروكوال مدل

 عملكـرد  ي مقايسه طريق از طراحي شده و 2و زيتامل 1پاراسورامان، بري ي وسيله هب 1990سال 
) انتظـارات (باشـد   داشـته  وجود بايد كنندكهفكرمي واقعاً مهمانان كه آنچه با )ادراكات(خدمات 

كـه انتظـارات و   موردي اسـت   22سروكوال يك مقياس استاندارد . دهدمي انجام را ارزيابي اين
و شامل پـنج بعـد    كندگيري ميابعاد مهم كيفيت خدمات اندازه ي هاي ذهني را درباره برداشت

 : عبارتند ازاست كه 

امكانـات  : تصويري از شركت اسـت كـه بـا ديـدن عوامـل ظـاهري ماننـد       : عوامل محسوس -1
  . شودد ميفيزيزيكي، تجهيزات، آراستگي ظاهري كاركنان و غيره در ذهن مشتري ايجا

طـور صـحيح و قابـل     شده به  داده  توانايي انجام خدمت وعده: قابليت اعتبار يا اعتمادپذيري -2
  .اتكا

  .خدمات مناسب ي تمايل به كمك به مشتريان و ارائه: پاسخگويي -3
فرآيندي است كه از طريق دانش، توانايي و تواضع كاركنان منجر بـه ايجـاد   : اطمينان خاطر -4

  .شود در مشتري مياطمينان 
ايجاد  ،دهند مندي و توجهات فردي كه كاركنان به مشتريان ارائه مياز طريق علاقه: همدلي -5

  .شودمي
گذشـته آنـان    ي انتظارات مشتريان براساس نيازهاي شخصي آنان، تجربه ،براساس اين مدل

سـيدجوادين و  ( دوش كنندگان خدمت، اظهار نظر ديگران و ارتباطات خارجي تعيين مي از فراهم
  .)24: 1382كمياسي،

  
  شناسي تحقيقروش 

جـزء   ،اين تحقيق به لحاظ هدف، كاربردي و از حيـث ماهيـت و روش گـردآوري اطلاعـات    
بـراي تكميـل مبـاني نظـري تحقيـق از منـابع       . اسـت پيمايشـي مقطعـي    -تحقيقات توصـيفي 

نامه و مشـاهده اسـتفاده شـده     پرسشاي و اينترنتي و براي گردآوري ساير اطلاعات از  هناكتابخ
  .است

. در پژوهش جاري براي بررسـي كيفيـت خـدمات از ابـزار لادجسـرو اسـتفاده شـده اسـت        
، 4، اسـتيونس 3ي ناتسـون  وسـيله  بـه  1990موردي است كه در سـال   26يك مقياس  لادجسرو

                                           

1 Berry 
2 Zeithaml 
3 Knutson 
4 Stevens 
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در صـنعت   گيري انتظارات مشتريان از كيفيت خـدمات جهت اندازه 3و يوكوياما 2، پاتون1وولرت
ايـن مقيـاس در    ،شـده  مـوردي ترجمـه   ي در چنـدين مطالعـه  . مهمانپذيري طراحي شده است
كنگ، استراليا و بريتانيا مورد آزمايش قرار گرفته و نتايج حاكي از  كشورهاي ژاپن، تايوان، هنگ

هاي غيرآمريكايي و متفـاوت نيـز از   آن بوده است كه مقياس لادجسرو در كشورهايي با فرهنگ
 92/0طـوركلي  ضريب آلفاي كرونبـاخ ايـن مقيـاس بـه    . ايايي و روايي مطلوبي برخوردار استپ

، همكـاران  ناتسـون و ( يعني از پايايي و قابليت اعتماد بالايي برخوردار است ؛محاسبه شده است
1990 :279(.   

كـه  مفهـوم و مقصـود     و ازآنجـا  استتر سروكوال مقياس لادجسرو برگرفته از مقياس كلي
از همان روايي مطلـوب سـروكوال برخـوردار     ،هاي سروكوال در آن حفظ شده استاصلي سؤال

بـر   با اين تفاوت كه عـلاوه  ؛مقياس لادجسرو شامل همان ابعاد پنجگانه در سروكوال است .است
هـاي   بـرآن طراحـي شـده اسـت كـه ويژگـي        سؤال ديگر اضـافه  4سؤال شاخص سروكوال  22

هريـك از ايـن    .)30: 1990، همكارانناتسون و ( سنجد پذيري را ميفرد صنعت مهمان منحصربه
شـود تـا بـه     اسـاس از مشـتريان خواسـته مـي     بـراين  ؛هاي خاص خـود را دارد ابعاد زيرمجموعه

هـاي خـدماتي خـاص،    هـا از يـك شـركت و ويژگـي     هايي پاسخ گويند كه انتظـارات آن  پرسش
ز اين پنج بعد، انتظارات و ديدگاه مشتريان سپس با استفاده ا ؛گيري شودمشخص شده و اندازه

 ـ  ابعاد مطرح. گيرداز كيفيت خدمات مورد بررسي قرار مي  ي وسـيله  هشده درشاخص لادجسـرو ب
  :گيرد كه عبارتند ازسؤال مطروحه مورد بررسي قرار مي 26

هـاي   دكوراسيون و ظاهر اتـاق  -2.مد استآروز و كار تجهيزات هتل به -1 :عوامل محسوس
ظـاهر هتـل بـا     - 4. كاركنـان هتـل ظـاهري مناسـب و آراسـته دارنـد       -3. مناسب است هتل

هـاي هتـل از كيفيـت بـالايي      و نوشيدني هاغذا -5. دهد متناسب است هايي كه ارائه مي قيمت
ساختمان، سالن پذيرش، ابزارها و تجهيزات خدمات از نظـر ظـاهر مناسـب     -6. برخوردار است

  .هستند
 كننـد  درستي عمل مي  تجهيزات و ابزارهاي خدماتي هتل سالم بوده و به -1 :اعتمادپذيري

هتل به انجام تعميرات  -3. هتل براي شما قابل اطمينان است -2) غيره مثل تلفن،دوش آب و(
موقـع و سـروقت    شده به داده  خدمات وعده -4. كند  و رفع كمبودها در اسرع وقت رسيدگي مي

  .شوند ارائه مي
                                           

1 Wullaert 
2 Patton 
3 Yokoyama 
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فـرد شـما    كارمندان هتل تدارك لازم در جهت توجه به نيازهاي منحصـربه  -1 :پاسخگويي

در هنگام شلوغي، كارمندان هتل آماده و در دسترس هستند تا نيازهاي شما  -2. دهند ارائه مي
  .شود موقع انجام مي خدمات هتل سريع و به -3. را پاسخگو باشند

كنند و پاسخ  اضطراري شما را درك ميكارمندان هتل نيازهاي خاص و  -1 :اطمينان خاطر
كارمنـدان   -3. هسـتند ديده، باصلاحيت و باتجربـه   كارمندان هتل افرادي آموزش -2. دهند مي

شـما در   -4. هسـتند هتـل و خدماتشـان بـه شـما      ي هتل مايل و قادر به دادن اطلاعات درباره
تقويـت  هتـل كارمنـدانش را    -5. كنيـد  ارتباط با كارمندان هتل احساس امنيت و آرامـش مـي  

هتل داراي كارمنداني آگاه جهـت    -6. ها وظايفشان را به نحو احسنت انجام دهند تا آن كند مي
  .ها است  دادن اطلاعات و رزرو تلفني اتاق

كنند و به شما اطمينان خاطر  كارمندان هتل دلسوزانه مشكلات شما را حل مي -1 :همدلي
هتل خدمات جانبي و يـا   -3. سالم است اي رستوراني با غذاهاي متنوع وهتل دار -2. دهند مي

شما در صورت لـزوم بـه    -4. دهد به شما ارائه ميغيره  هدايايي از قبيل روزنامه، چاي رايگان و
رساني بـه   هتل در ساعات مناسبي خدمت -5. توانيد با مدير هتل تماس حاصل كنيد راحتي مي

هتل بـا توجـه بـه شـرايط      -6 .)غيره و صبحانه، ناهار ي ساعت ارائه لاًمث(  دهد شما را انجام مي
وجـود   مـثلاً (كنـد   هاي لازم را كرده و نيازهاي خاص شما را برآورده مـي  خاص شما پيش بيني
يك ميهمان محترم و  عنوان حضورتان در هتل، با شما بههنگام  -7 .)غيره تخت نوزاد در اتاق و

  .شود ارزش برخورد مي با
هـاي  بخش اول سؤالات مربوط بـه ويژگـي  : استشده شامل دو بخش  ي طراحينامه پرسش

شناختي مشتريان و بخش دوم سؤالات مربوط به انتظارات مشتريان از كيفيت خـدمات  جمعيت
اينكـه از خـدمات   ي  ا دربـاره در اين بخش از پاسخگويان خواسته شده است تا نظر خود ر .است

 ـ 5در يـك مقيـاس   كننـد   كه چگونه خدمات را درك مينچه انتظاري دارند و اي ايي از كـاملاً   ت
  .مخالف بيان كنندموافق تا كاملاً 

مدت   شروع و به 1390اين تحقيق در صنعت هتلداري استان سمنان انجام شده و از بهمن 
  . طول انجاميده است يكسال به
بالاي اسـتان سـمنان     به ستاره هاي سهسال هتل 18آماري تحقيق مهمانان بالاي  ي جامعه

نفـر از ايـن    168هاي آمـاري،  نمونه. اندها اقامت داشتهشب را در اين هتل يك قلاكه حد است
باتوجه به نـوع  . انداي انتخاب شدهگيري تصادفي طبقهند كه از طريق روش نمونههستمهمانان 

سـتاره تقسـيم    5ستاره و  4ستاره، 3ستاره،  2ستاره، 1 ي آماري به پنج طبقه ي ها، جامعه هتل
 )1(صورت تصادفي با اسـتفاده از جـدول    گيري بهبالا نمونه ستاره به 3سپس از هتل هاي  ،شده

  .انجام شده است
   :دست آمده است ههاي زير بحجم نمونه با استفاده از فرمول
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)1(                                                                                 n = మଶ୮(ଵି୮)ୢమାమଶ୮(ଵି୮) 

 d= خطا % = 5

5/0 =p 

  دقت% = 95
)2(                                                                                                             n୦ = n  

nh =تعداد نمونه انتخاب شده در هر طبقه 

Nh =تعداد افراد جامعه در هر طبقه 

N = تعداد كل افراد جامعه    
 
 

  هاي استان سمنانگيري از هتلروش نمونه: 1جدول 

تعداد  (nh)تعداد نمونه
 (Nh)تخت

 نام هتل )ستاره(درجه نام مكان

 هتل دربند ****  دربند 75 42

 هتل سنگسر *** شهر يمهد 55 31

 هتل جهانگردي *** سمنان 70 39

 بزرگ پارميداهتل ***** شاهرود 100 56
   300= جمع 168= جمع 

  هاي تحقيق يافته :منبع
  

در دو  SPSSافزار  ها در سطح آمار توصيفي و استنباطي با استفاده نرمتجزيه و تحليل داده
بعد كيفيت خدمات  5سؤال به  26ابتدا با استفاده از تحليل عاملي  ؛مرحله انجام شده است

ها مورد آزمون فرضيه ،1تقليل يافته و سپس با استفاده از تجزيه و تحليل واريانس چندمتغيره
  .قرار گرفتند

 
  

  تجزيه و تحليل
  :هاي تحقيق در دو بخش ارائه شده استيافته

                                           

1 MANOVA 
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 )2( كه در جدول است دهندگانشناختي پاسخهاي جمعيتبخش اول مربوط به ويژگي

  .نمايش داده شده است
  

  شناختي اعضاي نمونههاي جمعيتتوصيف ويژگي:  2جدول

 شناختيويژگي جمعيت فراواني درصد فراواني

8/29 

3/33 

19 

1/10 

8/4 

3 

100  

50 

56 

32 

17 

8 

5 

168 

25-18  
26-35 

36-45  
46-55  
56-65 

<65  
  جمع

  سن
 
  

47 
53  
100  

79 
89  
168 

  زن
  مرد
  جمع

  جنسيت

7/35 
3/64 

100  

60 
108  
168  

  مجرد
  متأهل
  جمع

  وضعيت تأهل

7/7 

2/20 

1/22 

5/34 

3/11 

2/4 

100 

13 

34 

37 

58 

19 

7 

168  

 ديپلم زير

 ديپلم

 ديپلم فوق

 ليسانس

 ليسانس فوق

 دكتري

  جمع

سطح 
  تحصيلات

2/48 

7/35 

5/15 

6/0 

0 

0 

0 

100 

81 

60 

26 

1  
0  
0  
0  

168 

  تومان ميليون 1>
  5/1-ميليون تومان 1

 5/2-6/1تومانميليون

 4-6/2تومانميليون

 5/5-1/4تومان ميليون

 7-6/5تومانميليون

 ميليون تومان 7<

 جمع

ميزان درآمد 
 خانوار

  هاي تحقيق يافته: منبع
هاي بعدي و همچنين تأييد ابعاد  وتحليل  در بخش دوم، ابتدا براي آسانتر كردن تجزيه

كيفيت خدمات و روش كار ناتسون و ديگران در طراحي شاخص لادجسرو، با  ي پنجگانه
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سؤال شاخص لادجسرو به  26هاي اصلي، وتحليل مؤلفه  استفاده از تحليل عاملي و مدل تجزيه
هاي هاي وابسته در تجزيه و تحليلمتغير عنوان دمات تقليل يافته و سپس بهبعد كيفيت خ 5

هاي اصلي در آمده از تجزيه و تحليل مؤلفه دست هعامل ب 5. تندبعدي  مورد بررسي قرار گرف
يعني همان ) 1990( بعد كيفيت خدمات شاخص ناتسون و ديگران 5تحقيق جاري به 

 متغير 26متغير از  6كه  چرا ؛طوركامل با آن مطابقت نداشت لادجسرو، بسيار نزديك بوده اما به
 خدمات وعده« 7سؤال . رعاملي بيشتري داشتندهاي متفاوت باتحقيق جاري در عامل) سؤال(
 .اطمينان خاطر بار شد روي ،جاي قابليت اعتبار به »شوندموقع و سروقت ارائه مي شده به  داده 

جاي اطمينان  به »ديده، باصلاحيت و باتجربه هستند كارمندان هتل افرادي آموزش« 17سؤال 
يك ميهمان محترم  عنوان هتل، با شما بهحضورتان در هنگام « 20روي همدلي و سؤال  ،خاطر
هاي لازم  بيني هتل باتوجه به شرايط خاص شما پيش« 21 سؤال و »شود ارزش برخورد مي و با
. روي اطمينان خاطر بار شدند ،جاي همدلي به »كند و نيازهاي خاص شما را برآورده مي كرده را

 سؤال و »ها است و رزرو تلفني اتاق هتل داراي كارمنداني آگاه جهت  دادن اطلاعات« 14سؤال 
جاي اطمينان  نيز به »كنيد شما در ارتباط با كارمندان هتل احساس امنيت و آرامش مي« 15

ها ناشي از نزديك بودن ابعاد همدلي، اين تفاوت. روي پاسخگويي بار شدند ،خاطر
اما درواقع  ؛يگر دارنداگرچه اين ابعاد اختلافاتي جزئي با يكد است؛خاطر و پاسخگويي  اطمينان

  .دنبال دارند ها مفهوم ادراك، حساسيت، اطمينان و آسايش را به آن ي همه
بر ) شناختيهاي جمعيتويژگي( هاي مستقلها و يافتن تأثير متغيربراي آزمون فرضيه

از تجزيه و تحليل واريانس چندمتغيره استفاده شده ) بعد كيفيت خدمات 5( هاي وابستهمتغير
 ي ترين آمارهمتداول. دهدداري مختلفي را نشان مي هاي سطح معني آزمون )3(جدول . است

  .استداري، لامبداي ويلكز  آزمون براي سطح معني
  

  (MANOVA)جدول تجزيه و تحليل واريانس چندمتغيره: 3جدول 

Sig. of F F Df هامتغير  
0.03 

0 

0.13 

0.73 

0.38  

1.811 

0.88 

1.074 

0.779 

0.663  

306.079/20 

92.000/5 

92.00/5 

254.373/15 

254.373/15  

  سن
  جنسيت

  وضعيت تأهل
  ميزان درآمد

  ميزان تحصيلات

  ) 0.01(داري سطح معني
 محاسبات تحقيق حاضر :منبع

  ».گذاردها از كيفيت خدمات تأثير مي آنهاي سني مشتريان بر انتظارات تفاوت«  :1فرضيه
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شناختي سن در سطح  متغير جمعيت 1آزمون ي از آنجا كه مقدار آماره )3(توجه به جدول  با

توان گفت متغير سن در نتيجه مي ؛شده است 0.05و كمتر از  0.03برابر با )  0.01(داري  معني
اين بربنا ؛ها تأثير گذاشته است و بر آن ددارمعناداري  ي كيفيت خدمات رابطه ي با ابعاد پنجگانه

  .پذيرفته شده است 1 ي رد شده و فرضيه صفر ي فرضيه
كيفيت خدمات  ي شناختي سن با هريك از ابعاد پنجگانه متغير جمعيت ي براي يافتن رابطه

  مقدار آماره )4(باتوجه به جدول . استفاده شده است 2طرفه آمده، از تحليل واريانس يك دست هب
لذا سن با  است؛ 0.05تر از  شده است كه اين مقدار كوچك 0.04براي گروه پاسخگويي برابر با 
  .و بر آن تأثير گذاشته است استمعناداري  ي عامل پاسخگويي داراي رابطه

  
 (ANOVA)جدول تجزيه و تحليل واريانس يك طرفه:  4جدول 

  >p 0.01داري سطح معني
 محاسبات تحقيق حاضر: منبع

  
هاي سني مختلف را به هريك از هاي طبقهي پاسخشده بنديميانگين رتبه )5(جدول 

هاي آيد، ميانگين پاسخطور كه از جدول برمي همان ؛سؤالات بعد پاسخگويي نمايش داده است
هاي بعد پاسخگويي از طبقات سني ديگر بيشتر بوده سال به هريك از سؤال 56- 65گروه سني 

بعد پاسخگويي كيفيت خدمات كه  دهد كه گروه سني ميانسالان بيشتر بهاين نشان مي. است
ت مناسب است، اهميت بيشتري داده و خدما ي مربوط به تمايل به كمك به مشتريان و ارائه

 .اندارزش بيشتري براي آن قائل شده
  
  
  

                                           

1 P-value 
2 ANOVA 

 Univariate F Sig.of F متغيرها

 0.975 0.001 اطمينان خاطر

 0.807 0.06 عوامل محسوس

 0.858 0.032 قابليت اعتبار

 0.337 0.926 همدلي

 0.04 4.268 پاسخگويي
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  هاي طبقات سني مختلف به سؤالات بعد پاسخگوييپاسخ ي شده بندي جدول ميانگين رتبه: 5جدول 

13سؤال 12 سؤال 11 سؤال سن 14سؤال  15سؤال
3.4000 3.3400 3.6400  ميانگين 25-18 3.6000 3.8400

5 4 2 رتبه 3 1
n 50 50 50 50 50

3.6071 3.4464 3.6250 ميانگين 35-26 3.6786 3.6250
4 5 3 رتبه 1 2
n 56 56 56 56 56

3.7187 3.9063 3.9687 ميانگين 45-36 3.7187 3.7188
5 2 1 رتبه 4 3
n 32 32 32 32 32

3.4706 3.1176 3.5294 ميانگين 55-46 3.8412 4.1765
4 5 3 رتبه 2 1
n 17 17 17 17 17

4.0000 3.9250 4.3750 ميانگين 65-56 3.8750 4.2500
3 5 1 رتبه 4 2
n 8 8 8 8 8

3.2000 3.2000 3.8000 ميانگين >65 3.0000 3.4000
4 3 1 رتبه 5 2
n 5 5 5 5 5

 محاسبات تحقيق حاضر: منبع

  
ها از كيفيت خدمات تأثير  انتظارات آنهاي جنسيتي مشتريان بر تفاوت« :2 ي فرضيه

  ».گذارد مي
ي جنسيت بيشتر از ، مقدار آماره) 0.01(داري آنجاكه در سطح معني از )3(باتوجه به جدول 

كيفيت خدمات نداشته و  ي داري با ابعاد پنجگانهمعنا ي در نتيجه هيچ رابطه ؛شده است 0.05
رد شده  2 ي شده و فرضيه  صفر پذيرفته ي فرضيهبنابراين  ؛گذاردها هيچ تأثيري نمي بر آن
 .است

-ها از كيفيت خدمات تأثير مي تفاوت در وضعيت تأهل مشتريان  بر انتظارات آن« :3 ي فرضيه

  ».گذارد
ي وضعيت تأهل ، مقدار آماره) 0.01(داري آنجاكه در سطح معني از )3(باتوجه به جدول 

كيفيت خدمات  ي داري با ابعاد پنجگانهمعنا ي در نتيجه هيچ رابطه ؛شده است 0.05بيشتر از 
رد  3 ي صفر پذيرفته شده و فرضيه ي بنابراين فرضيه ؛گذاردها هيچ تأثيري نمي و بر آن اردند

 .شده است

ها از كيفيت خدمات تأثير  تفاوت در ميزان تحصيلات مشتريان بر انتظارات آن«  :4 ي فرضيه
  ».گذاردمي
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ي ميزان تحصيلات ، مقدار آماره) 0.01(داري آنجاكه در سطح معني از )3(باتوجه به جدول 

داري با ابعاد پنجگانه كيفيت خدمات شده است، در نتيجه هيچ رابطه معنا 0.05بيشتر از 
رد شده  4بنابراين فرضيه صفر پذيرفته شده و فرضيه . گذاردها هيچ تأثيري نمي نداشته و بر آن

 .است

ها از كيفيت خدمات تأثير  تفاوت در ميزان درآمد خانوارها بر انتظارات آن«  :5فرضيه 
  ».گذارد مي

ي ميزان درآمد بيشتر ، مقدار آماره)0.01 ( داريآنجاكه در سطح معني از )3(با توجه به جدول 
و  نداردات كيفيت خدم ي داري با ابعاد پنجگانهمعنا ي در نتيجه هيچ رابطه ؛شده است 0.05از 

رد شده  5 ي صفر پذيرفته شده و فرضيه ي بنابراين فرضيه ؛گذاردها هيچ تأثيري نمي بر آن
 .است

شناختي ذكرشده بر انتظارات مشتريان از كيفيت خدمات اثر  هردو متغير جمعيت« :6 ي فرضيه
  ».گذارندمتقابل مي

متغير مستقلي است كه بر شناختي سن تنها آنجاكه ويژگي جمعيت از )3(باتوجه به جدول 
شناختي ديگر هيچ  هاي جمعيتكيفيت خدمات تأثير گذاشته است و ويژگي ي ابعاد پنجگانه

در نتيجه فقط اثر متقابل ويژگي  ؛اندداري با پنج بعد كيفيت خدمات نداشتهمعنا ي رابطه
و شناختي ديگر، يعني سن و جنسيت، سن  هاي جمعيتشناختي سن را با ويژگي جمعيت

كيفيت خدمات  ي وضعيت تأهل، سن و ميزان تحصيلات و سن و ميزان درآمد، بر ابعاد پنجگانه
 ي براي آزمون اين فرضيه از روش تجزيه و تحليل واريانس چندمتغيره. ايمبررسي كرده

 ي مقدار آماره در همه مشخص است، )6(طور كه از جدول  همان. استفاده شده است 1دوطرفه
هاي يك از جفت متغير دهد هيچشده است كه اين نشان مي 0.05 موارد بيشتر از

 ي بنابراين فرضيه ؛اند كيفيت خدمات اثرات متقابل نداشته ي شناختي بر ابعاد پنجگانه جمعيت
  .رد شده است 6 ي شده و فرضيه  صفر پذيرفته

  
  
  
  
  
 

                                           

1 Two-way MANOVA 
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  دو طرفه ي جدول تجزيه و تحليل واريانس چندمتغيره:  6جدول 

 F Df Sig. of F شناختيجمعيتهاي ويژگي

 0.946 0.081 0.397 سن *تأهل

 0.133 20.206 1.383 سن  *جنسيت

 0.958 35.263  0.616 سن *درآمد

 0.224 65.296 1.147 سن* تحصيلات 

  >p 0.01داري  سطح معني
 محاسبات تحقيق حاضر: منبع

  
   و پيشنهادها گيرينتيجه

ها  نفر از آن 138نفر اعضاي نمونه،  168نامه، از  پرسشباتوجه به نتايج حاصل از بخش اول 
سال  45بالاي  درصد9/17ها يعني  نفر از آن 30سال و  45تا  18بين  درصد 1/82يعني 
دهندگان زن و از پاسخ درصد 47. دهنده از قشر جوان بودند يعني بيشتر اعضاي پاسخ ؛داشتند

ن گفت كه تعداد مردان با اختلاف كمي از تعداد توابنابراين مي ؛ها مرد بودند از آن درصد 53
از نظر وضعيت تأهل نيز تقريباً بيشترين درصد فراواني مربوط به افراد . است زنان بيشتر بوده

آماده از سطح تحصيلات  دست ههاي ببا توجه به آمار). درصد 3/64(متأهل بوده است 
 2/4(كمترين درصد از افراد  و) درصد 5/34(دهندگان، بيشتر افراد داراي مدرك ليسانس  پاسخ
داراي درآمدي كمتر از ) درصد 2/48( دهندگانبيشتر پاسخ. داراي مدرك دكترا بودند) درصد

ميليون تومان  6/2- 4ها داراي درآمدي بين  يك ميليون تومان در ماه و درصد ناچيزي از آن
  .بودند

شناختي سن بر  دريافت كه ويژگي جمعيتتوان باتوجه به نتايج حاصل از اين تحقيق مي - 1
هاي بعدي نشان داد كه تجزيه و تحليل. گذاردانتظارات مشتريان از كيفيت خدمات تأثير مي
پس  ؛گذاردو بر آن تأثير مي اردمعناداري د ي سن با بعد پاسخگويي كيفيت خدمات رابطه

فوري و مناسب مطابق با  خدمات ي توان نتيجه گرفت كه تمايل به كمك مشتريان و ارائه مي
مشتريان را . آوردهاي سني مختلف، رضايت مشتريان را فراهم ميهاي گروهها و خواستهنياز

خصوص اگر دليل مشخصي وجود نداشته باشد نارضايتي و برداشت منفي  داشتن و به منتظر نگه
سؤال بعد  5 هاي طبقات سني مختلف بهميانگين پاسخ. دنبال خواهد داشت از كيفيت را به

اند سال انتظارات بيشتري از بعد پاسخگويي داشته 56- 65نشان داد كه گروه سني  پاسخگويي
خدمات مناسب و فوري اهميت بيشتري  ي و به موضوع تمايل هتل به كمك به مشتريان و ارائه

ع و خدمات هتل سري - 1: اين پنج سؤال به ترتيب اولويت  اين گروه سني عبارتند از. اندداده
. كنيد شما در ارتباط با كارمندان هتل احساس امنيت و آرامش مي - 2. شود موقع انجام مي به
   .دهند فرد شما ارائه مي به كارمندان هتل تدارك لازم در جهت توجه به نيازهاي منحصر - 3



 1392ي ششم، پاييز  سال دوم، شماره، ريزي و توسعه گردشگريبرنامهيمجله..... .....................176

  
در هنگام  - 5. ها است هتل داراي كارمنداني آگاه جهت دادن اطلاعات و رزرو تلفني اتاق - 4
  . لوغي، كارمندان هتل آماده و دردسترس هستند تا نيازهاي شما را پاسخگو باشندش

 هاي جمعيتي بررسي تأثير ويژگي درباره) 1995( 1ها با نتايج تحقيق نياتاين يافته
زاس مطابقت نداشته گشناختي بر انتظارات مشتريان از كيفيت خدمات در صنعت هتلداري ت 

معناداري با انتظارات  ي هيچ رابطه ،ات حاكي از آن بود كه سننتايج تحقيق نانسي ني. است
ارزيابي  ي بارهدر) 1388(پورياني  اما در تحقيق تقي ؛مشتريان از ابعاد كيفيت خدمات ندارد

المللي استان مازندران، يكي از نتايج هاي بينرضايت مشتريان از كيفيت خدمات هتل
معناداري داشته است و  ي ابعاد كيفيت خدمات رابطهآمده حاكي از آن بود كه سن با  دست هب

) 2001( 2در تحقيق جابولاني. همچين بالاترين اولويت مربوط به بعد اطمينان خاطر بوده است
شناختي بر استقلال شخصي و رضايت شغلي  هاي جمعيتمنظور بررسي تأثير ويژگي كه به

 ي شده شناختي بر كيفيت ادراك هاي جمعيتكاركنان هتل انجام شده بود، تأثير ويژگي
شده  حاكي از آن بود كه سن بر كيفيت ادراك ،نتايج. مشتريان هتل نيز مورد بررسي قرار گرفت

هاي سني در پايان تحقيق نيز پيشنهاد شده است كه گروه. گذاردي مشتريان تأثير مي وسيله به
هاي  ريزيدر برنامه بايدل بنابراين مديران هت رند؛متفاوت ادراكات متفاوتي از كيفيت دا

  .هاي سني مختلف را در نظر بگيرندهاي گروهاستراتژيك خود نياز
شناختي جنسيت  توان دريافت كه ويژگي جمعيتتوجه به نتايج حاصل از اين تحقيق مي با - 2

ها با نتايج تحقيق نيات اين يافته. گذاردبر انتظارات مشتريان از كيفيت خدمات تأثير نمي
شناختي بر انتظارات مشتريان از كيفيت  هاي جمعيتي بررسي تأثير ويژگي درباره) 1995(

نتايج تحقيق نانسي نيات حاكي از . زاس مطابقت نداشته استگخدمات در صنعت هتلداري ت
 استمعناداري  ي آن بود كه جنسيت با انتظارات مشتريان از ابعاد كيفيت خدمات داراي رابطه

هاي اين تحقيق اما يافته ؛زنان در بعد اطمينان خاطر بيش از مردان استو همچنين انتظارات 
ها  چراكه در آن دارد؛مطابقت ) 1388(پورياني و تقي) 2001( هاي تحقيق جابولانيبا يافته

كيفيت خدمات و نه با ادراكات مشتريان  ي شناختي جنسيت نه با ابعاد پنجگانهويژگي جمعيت
  .  معناداري نداشته است ي از كيفيت خدمات رابطه

شناختي وضعيت  توان دريافت كه ويژگي جمعيتباتوجه به نتايج حاصل از اين تحقيق مي - 3
ها با نتايج تحقيق نيات اين يافته. گذاردتأهل بر انتظارات مشتريان از كيفيت خدمات تأثير نمي

شناختي بر انتظارات مشتريان از كيفيت  هاي جمعيتي بررسي تأثير ويژگي درباره) 1995(

                                           

1 Kniatt 
2 Jabulani 
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نتايج تحقيق نانسي نيات نيز حاكي از آن بود . خدمات در صنعت هتلداري تگزاس مطابقت دارد
و بر آن  نداردمعناداري  ي كه وضعيت تأهل با انتظارات مشتريان از ابعاد كيفيت خدمات رابطه

  . گذاردتأثير نمي
شناختي ميزان  توان دريافت كه ويژگي جمعيتحقيق ميتوجه به نتايج حاصل از اين ت با - 4

ها با نتايج تحقيق اين يافته. گذاردتحصيلات بر انتظارات مشتريان از كيفيت خدمات تأثير نمي
شناختي بر انتظارات مشتريان از  هاي جمعيتي بررسي تأثير ويژگي درباره) 1995(نيات 

نتايج تحقيق نانسي نيات نيز حاكي از . داردكيفيت خدمات در صنعت هتلداري تگزاس مطابقت 
 ي آن بود كه ميزان تحصيلات با انتظارات مشتريان از ابعاد كيفيت خدمات داراي رابطه

ي  درباره) 2001(ها با نتايج تحقيق جابولاني اما يافته ؛گذاردو بر آن تأثير نمييست معناداري ن
در تحقيق . مشتريان مطابقت نداشت ي شده شناختي بر كيفيت ادراك هاي جمعيتتأثير ويژگي

ي مشتريان  وسيله شده به جابولاني نتايج حاكي از آن بود كه ميزان تحصيلات با كيفيت ادراك
او در انتها به اين نتيجه رسيده بود كه افراد تحصيلكرده داراي . معناداري است ي داراي رابطه

  .كنندتوجه شده و بيشتر مقايسه ميتجربيات و شناخت بيشتري بوده و كيفيت را بيشتر م
شناختي ميزان  توان دريافت كه ويژگي جمعيتتوجه به نتايج حاصل از اين تحقيق مي با - 5

ها با نتايج اين يافته. گذارددرآمد خانوار بر انتظارات مشتريان از كيفيت خدمات تأثير نمي
شناختي بر انتظارات مشتريان  هاي جمعيتي بررسي تأثير ويژگي درباره) 1995(تحقيق نيات 

نتايج تحقيق نانسي نيات نيز حاكي . از كيفيت خدمات در صنعت هتلداري تگزاس مطابقت دارد
معناداري  ي از آن بود كه ميزان درآمد با انتظارات مشتريان از ابعاد كيفيت خدمات داراي رابطه

  .گذاردو بر آن تأثير نمي يستن
شناختي  توان دريافت كه هردو متغير جمعيتاين تحقيق ميتوجه به نتايج حاصل از  با - 6

بر ) وضعيت تأهل، سن و ميزان تحصيلات، سن و ميزان درآمدو جنسيت، سن  سن و( ذكرشده
ها نيز با نتايج تحقيق اين يافته. گذارندانتظارات مشتريان از كيفيت خدمات اثر متقابل نمي

شناختي بر انتظارات مشتريان از  هاي جمعيتي بررسي تأثير ويژگي درباره) 1995(نيات 
نتايج تحقيق نانسي نيات نيز حاكي از . كيفيت خدمات در صنعت هتلداري تگزاس مطابقت دارد

كيفيت  ي ذكرشده بر ابعاد پنجگانه شناختي هاي جمعيتمتغير يك از جفت هيچكه آن بود 
  .اندخدمات اثر متقابل نگذاشته

  :هاي تحقيق جاري استكاربردي و مديريتي زير براساس يافته هايپيشنهاد
هاي خود طبقات سني در طراحي استراتژي بايدمديران صنعت هتلداري سمنان  - 

عنوان  به ؛هاي مختلف سني ارائه دهندمشتريان را در نظر گرفته و خدمات را متناسب با گروه
خود بيشتر بر بعد پاسخگويي كيفيت خدمات ي مشتريان سالمند  توانند دربارهها ميمثال هتل



 1392ي ششم، پاييز  سال دوم، شماره، ريزي و توسعه گردشگريبرنامهيمجله..... .....................178

  
ها نيز تدارك  توانند كارمندان خود را آموزش دهند تا آنها براي اين كار ميهتل. تأكيد كنند

 . فرد مشتريان سالمندشان انجام دهند لازم را در جهت توجه به نيازهاي منحصربه

موقع  گيرد، سريع و بهسالمند قرار ميترين مواردي كه بسيار مورد توجه افراد  مهم يكي از  - 
هاي رساني آموزشبراي افزايش سرعت خدمت بايدمديريت هتل . استانجام شدن خدمات 

  .هاي لازم را به انجام برساندريزيلازم را به كارمندان خود بدهد و در اين زمينه برنامه
ان  براي آن اهميت بسيار ترين مواردي كه گروه سني جوانان و همچنين سالمند مهم يكي از  - 

داشتن احساس امنيت و آرامش هنگام برخورد با كارمندان و اقامتشان در  ،زيادي قائل هستند
تداركات لازم را براي تقويت حس امنيت و آرامش در مشتريان خود انجام  بايدهتل . استهتل 

 . طور مستمر آرامش و امنيت را در هتل برقرار كند دهد و به

ها و از طريق آموزش، اطلاعات و آگاهي كارمندان خود را در مورد هتل، سانس هتل بايد - 
ها افزايش  از جمله دادن اطلاعات تلفني و رزرو تلفني اتاق ،دهدخدمات گوناگوني كه ارائه مي

 . دهندچراكه گروه سني جوانان به اين موضوع اهميت فراواني مي ؛دهد

در دسترس باشند تا در مواقع شلوغي نيازهاي هميشه آماده و  بايدكارمندان هتل  - 
  .مشتريانشان را در هر گروه سني پاسخگو باشند
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