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 داریو توسعه پا یگردشگر یهاپژوهش یتخصص یامه علمفصلن

 ، جلد دو1941بهار (، 11)پیاپی:  1شماره ، پنجمسال 

 
 
 

 

؛ هاهتل خدمات یفیتبر ک یالمللینو ب یمل استانداردهای ریتأث یبررس
 ستاره مشهد 5و  4 یهاهتلمدیران عالی و میانی : یمطالعه مورد

     

 *2، علیرضا نوری1محمدرضا عطایی
 51/70/5077تاریخ دریافت:  

 51/70/5077 تاریخ پذیرش:
 

  07109کد مقاله:  
 

 یدهـچک
 

و بالا بردن  هاهتل رانیبر عملکرد کارکنان و مد زوهایمانند ا یالمللنیب یو اختصاص یمل یعموم یاز استانداردهااستفاده 
دست  همانانیم شتریب تیو رضا یمنابع انسان شتریب یوربهرهبه  قیطر نیاز ا توانیمبوده است و  مؤثرخدمات  تیفیک
بردی و از منظر ماهیت توصیفی پیماشی است، صورت گرفته است. از راستا تحقیق حاضر که از نوع کار نی. در اافتی

 یالمللنیبو  یمل یاستانداردها یخدمات و پرسشنامه محقق ساخته برا تیفیک ریمتغ یپرسشنامه استاندارد سروکوال برا
استفاده  یدییتأای عاملی باره لیلاستفاده شد. برای پایایی پرسشنامه از آلفای کرونباخ و برای روایی سازه پرسشنامه از تح

 591ستاره شهر مشهد هستند. حجم نمونه آماری  1و  0 یهاهتل یو عال یانیم رانیگردیده است. جامعه آماری شامل مد
کرونایی غیراحتمالی در دسترس بود. در بخش آمار استنباطی از آزمون  یهاتیمحدودبا توجه به  یریگنمونهروش  نفر و

برای  یو آزمون معادله ساختار یدیو تائ یعامل اکتشاف لیو آزمون تحل تهینرمال عیی تعیین توزبرا یرنفکولوموگروف اسم
شد. نتایج  یریکارگبه زرلیو ل Spss/pc یافزارنرمتحقیق استفاده شد. برای انجام محاسبات بسته  یهاهیفرضپاسخ 

 دارد. یمعنادار ریابعاد آن تأث یخدمات و تمام تیفیک زا تیبر رضا یالمللنیبو  یمل یتحقیق نشان داد استانداردها

 

 تیفیهتل، ک ،یالمللنیب یاستانداردها ،یمل یاستانداردها ت،یرضا یدی:ـان کلـواژگ

 

                                                           

 کارشناس ارشدمدیریت بازاریابی جهانگردی -5
 a.r.n52520@gmail.com)نویسنده مسئول(  استادیارو عضوهیات علمی موسسه آموزش عالی شاندیز -1
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 مقدمه -1
از  یکیخدمات  یفیتداشته باشد. ک ییکشور نقش بسزا یدر رشد و توسعه صنعت گردشگر تواندیم یصنعت هتلدار

از  هاهتل یزتما منظوربهخدمات  یفیتک ی،در هتل است. در صنعت هتلدار یو سودده یمشتر یتضار یریگاندازه یهاشاخص
 یرقابت یتمز یدکل ید،شد یدر فضای رقابت امروزه(. 5909دهج،  ینلیاست )ز ریناپذاجتناب یامر یانمشتر یتو رضا یشانرقبا

 یدر تمام یابیبازار یدیو کل یابزار اصل یکخدمات،  یفیتبالا است. ک یفیتو ارائه خدمات باک ینتأم یرهدر قالب زنج یتفعال یدار،پا
گردشگری و  یهاسازماندر  (.5900زاده،  ی)عابد کشدیمرا به چالش  یرانمد کهاست  یو خدمات یاعم از سنت هاسازمان

خواهد داشت و  یرا در پ هاآن یتضاشده و ر یانبهتر به مشتر یفیتباعث ارائه خدمات باک یانانتظارات مشتر ییمهمانداری شناسا
برای سازمان را به ارمغان خواهد آورد  یشترسودآوری هرچه ب یتبه سازمان و درنها یانخود وفاداری مشتر نوبهبه یترضا ینا
مشتری  یتدانند. رضا یبه سود م یابیجهت دست یسلاح رقابت ینمشتری را مهمتر یترضا هاهتل ینبهتر (.5900، هزادیحاج)
به منظور بقا،  ،نیبنابرا؛ از آن فراتر رود یاشود که خدمت ارائه شده توسط هتل با انتظارات مشتری مطابق باشد  یحاصل م ینگامه

 (.1771، و چانگ ین، مینمکنند ) یجادخود ا یانمشتر یلاترا در مورد خواسته ها و تما یاستانداردهای مناسب خدمات یدبا هاهتل
صنعت  یزن یانم ینآن ها پرداختند در ا یو وفادار یانمشتر یتبر رضا ینتام یرههتل در زنج اثرخدمات یررسبه ب یاریبس مطالعات

 یبررس یرو، پژوهشگر در پ ین(. از ا5900زهرا عطف,است ) یشتریتوجه ب یازمندن یصنعت خدمات یکبه عنوان  یهتلدار
پژوهش قصد  ینا در باشد. یچهار و پنج ستاره مشهد م یهاهتل ، دریخدمات هتلدار یتبر رضا یفیتک یاستانداردها یریبکارگ

 یرا بر رو یالملل ینو ب یمل یاستاندارد ها یریبکارگ یرتاث زانیم ,هتلها یراشده از مد یاطلاعات جمع آور یسرتا با بر یمدار
 .یمخدمات هتلها مشخص کن یفیتک

 

 بیان مساله -2
 یراناست. مد یانخدمات ارائه شده به مشتر یفیتاست، ک یخدمات یکت هاشر یریکه در رقابت پذ یاز مباحث اصل یکی

کار  یناما آنچه همواره به انجام ا؛ یندنما یریکنند، اندازه گ یارائه م یانشانخدمات را که به مشتر یفیتک ی،دارند، به گونه ا یلتما
 یافتیاز خدمات در یانانتظارات و ادراکات مشتر یریبه ابزار مناسب جهت اندازه گ دسترسیبا مشکل مواجه ساخته است، عدم 

، نبودن استاندارد شود، همواره یمحسوب م یاز مباحث اساس یفیتبحث ک یخدمات اقامت در (.1759، است )پاراسورمان و همکاران
 یندرکاران ارا از دست ان یفیخدمات استاندارد را برای مباحث ک یفامکان تعر یدر عرصه صنعت اقامت یالملل ینمشخص و ب

. آنچه یستخدمات دور از ذهن ن یریتمد هایامکان بوجود آمدن شکاف  یطیشرا یناست که در چن یهیصنعت گرفته است، بد
خدمات مورد تصور و ارائه هتلها و خدمات مورد  ینعدم وجود شکاف ب یاوجود  ینکند هم ینابود م یا حفظ بازارشان در را ها¬هتل

 .(5909و همکاران،  ییارزاست ) یانانتظار مشتر
توسط  یمدار یعملکرد و گسترش نگرش مشتر یریتمد یابزارها یکه امروزه درجهت ارتقا یتلاش و کوشش فراوان

از  یکی یمشتر یتنشان دهنده آن است که اکنون رضا یرد،گ یصورت م یتجار یهاسازمان یرانمحققان، کارشناسان و مد
 هاییستمس یساز یادهو پ یجادا ینبنابرا؛ آیدیبه شمار م ودآوریها در امر تجارت و سانسازم یتموفق یینعوامل در تع ینمهمتر
به  یامروز یهاسازمان یاساس یازهایشاخص درامر بهبود عملکرد از ن ینبه عنوان مهمتر یمشتر یترضا یشو پا یگریاندازه 
 یابیدست یحل اصل راه است، یشدر حال افزا یوستهت ها پشرک یانامروز که رقابت م یایدن در (.5900,ینیپرو یممررود )یشمار م
، یگینو بل اواسی ،شمولشود ) یم یانمشتر یتخدمات است که به نوبه خود منجر به رضا یفیتبهبود ک یدارپا یرقابت یتبه مز
5009.) 

خدمات  یفیتری، کدرهتل است. در صنعت هتلدا یمشتری و سودده یترضا یریاز شاخص های اندازه گ یکیخدمات  کیفیت
و  یرقابت یتبه مز یابیرو، به منظور دست ینا از. است یرامری اجتناب ناپذ یانمشتر یتورضا یشاناز رقبا هاهتل یزبه منظور تما

 (1779، و اسپارك ، موكیکاندامپولاست )شده  یلخدمات به ابزاری مهم در صنعت هتلداری تبد یفیتبهبود ک یان،حفظ مشتر
بلندمدت آنها شود؛  یتتواند منجر به موفق یمشتری م یتموضوع شده اند که رضا ینسازمان ها متوجه ا یشترب حال حاضر در

جهت  یسلاح رقابت ینمشتری را مهمتر یترضا هاهتل بهترین. یستندن یقاعده مستثن ین، از اهاهتل یژهصنعت گردشگری، به و
وجود  یدهند استاندارد داخل یم یلاز بازار هتلداری را تشک یه درصد کوچکک یا زنجیره یهاهتل دردانند.  یبه سود م یابیدست

 یهاهتلاما در بازار ؛ کند یم یافتهمانند را در یفیتبا ک یخدمات هاهتل ینبا استفاده از خدمات ا یادن یدر هر جا یدارد که مشتر
رسد  یکاملا مشهود است و به نظر م یفیک یندهند. عدم همگو یم شکیلصنعت را ت یندرصد ا 07تا  یکوچک و متوسط که حت

به عنوان  هاهتل (.5900و همکاران،  یباشد )کروب یصنعت م ینبنگاه ها در عرصه ا ینا یکننده ماندگار یینتع یفیتک ینهم
مل، کا یتبا درا یدصنعت با ینفعال در ا یرانباشد. مد یبزر گ در جهان م یاز جمله کسب و کارها ی،ارکان صنعت گردشگر

 (.5900 یان،خود را ارتقاء دهند )طالب یخود فراهم ساخته و عملکرد سازمان یحاضر را برا یاز فرصت ها یامکان بهره بردار
را به خود  یادیاست و هر ساله گردشگران ز یفراوان یو مذهب یخیمشهد دارای جاذبه های گردشگری، تار ینکهتوجه به ا با

 یتجار یبالا یتاز اولو یانمشتر یدگاهخدمات از د یابیدر بازار یالملل ینو ب یمل یرد هااستاندا یساز یادهکند، پ یجلب م
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و  یمراکز اقامت یانمشتر یتدهند. جذب، نگهداری و جلب رضا یم یلخدمات را تشک یابیبازار یبرخوردار بوده و شالودة اساس
 یقرا از طر یو مل یالملل ینب یاکثراً استانداردها نیشیانجام شده پ یها پژوهش. ای برخوردار است یژهو یتاز اهم هاهتل

قرار  یمتفاوت کشور مورد بررس یمختلف در شهر ها یهاهتل یاننظرات مشتر یقسروکوال از طر بر مدل یمبتن یپرسشنامه ها
ارشد و  یرانمد یقاز طر راهاهتل یفیتازک یترضا رب یو مل یالملل ینب یاستانداردها یرتاث یمپژوهش ما قصد دار یناند در اداده

 .یمقرار ده یمورد بررس هاهتل یانیم
 

 پیشینه تحقیقمروری بر  -3
مطالب زیادی وجود ندارد اما درخصوص  هاهتلکیفیت خدمات و تاثیر ان بر  استانداردهای ملی و بین المللیدر خصوص  

به پژوهش  زمینه میتوان این مطالعات داخلی در از جملهو  سنجش کیفیت خدمات در صنایع مختلف مقالات متعددی وجود دارد
از خدمات هتل با  یمشتر یتدر رضا یتجنس یگر یلنقش تعد یبا عنوان بررس یدر پژوهشاشاره کرد. آنها ( 5900فکور )موفق و 

 ی،عرصه تجاردر  یمشتر یتد که با توجه به اهمنکن یم یانب( ستاره مشهد 1 یهاهتل: یمطالعه مورد)استفاده از مدل سروکوال 
خدمات سروکوال  یفیتاز خدمات هتل با استفاده از ابعاد ک یمشتر یتدر رضا یتجنس یلگرینقش تعد یبررس یقتحق ینهدف از ا

 یلرا تعد یدر صنعت هتلدار یانمشتر یتو رضا یزیکیعوامل ف ینرابطه ب یتجنس یها فرضیهنتایج نشان می دهد که . یباشدم
رابطه  یتجنس یهو فرض یکندم یلرا تعد یدر صنعت هتلدار یانمشتر یتو رضا یده یناناطم ینب رابطه یتجنس یهو فرض یکندم
 د قرار گرفت.یی. مورد تایکندم یلرا تعد یدر صنعت هتلدار یانمشتر یتو رضا یهمدل ینب

 یهامتگاهاز اقا یگردشگران شهر یتمندیالزامات رضا یبند یتو اولو یی( در پژوهش شناسا5900و همکاران ) یفتاح
گردشگران  یتمندید که رضانکن یم یان( بیرازسه ستاره شهر ش یهاسروکوال )نمونه: هتل-با استفاده از مدل کانو یگردشگر
مرتبط  یها یاحساسات و طرز تلق ینآورند و ا یاقامت به دست م مدتخاص در  یاست که نسبت به مقصد یتجارب یۀشامل کل

 یساتتأس یترشد ظرف ی،گردشگر ۀتوسع یابیمهم در ارز یاز نماگرها نشان می دهدکه جینتا آنهاست. یمتخدمات و ق ۀبا ارائ
حاصل از مدل کانو نشان  یجنتا همچنیندارد.  یمنسبت مستق ی،الملل ینو ب یاعم از داخل ی،آنها با رشد گردشگر یفیتو ک یاقامت

 ی،الزم اساس یندر هتل مهم تر یهمانانم یشترب یتحفظ امنبه منظور  یو نامرئ یمرئ یمدار بسته  یها یندهد که وجود دورب یم
 عملکردیالزام  ین( مهم تریشیو سرما یشیگرما یستمسمناسب )جذاب و آرام با امکانات مطلوب و  یتوجود انواع اتاق و انواع سوئ
و  یبا عنوان بررس یر پژوهش( د5909) یاسما اعتبار باشد. یم یزشیالزام انگ ینمهم تر یزراحت و تم یو وجود تخت تشک و متکا

کند  یم یان( بینشهر سرع یها: هتلی)مطالعه مورد یبا استفاده از مدل سروکوال فاز یخدمات صنعت هتل دار یفیتسنجش ک
 یرقابت ازارخود در ب یتموقع یهستند که شرکتها به منظور حفظ و ارتقا یمهم یاربس یممفاه ی،مشتر یتخدمات و رضا یفیتکه ک

خدمات سروکوآل  یفیتبا استفاده از پرسشنامه استاندارد ک هادادهرا اتخاذ کنند.  یور مناسب درك کنند و اقدامات اصلاحبه ط یدبا
 شدند. ی( جمع آور5099پاراسورامان )
-وبا عنوان ارائه ی رویکردی ترکیبی از خانه ی کیفیت فازی، تحلیل سروکوال و کان یقی( تحق5900آزاد )و فرزانه  یان بهشتی

دارند که در بین همه ی صنایع خدماتی، صنعت گردشگری به علت ایفای  یم یانرشت ب مطالعه ی موردی: هتل پردیس شهر
صنایع نسبت به موضوع کیفیت است. در این راستا، استفاده از روش هایی مانند  ننقش اساسی در اقتصاد ملی، یکی از حساس تری

 نتایجبرای دست یابی به سطح مطلوبی از کیفیت خدمات و رضایت مشتریان باشد. ( می تواند گام مهمی HOQخانه ی کیفیت )
و در  ادراکات آنان بود یانگینبالاتر از م ینشهر سرع یهاخدمات هتل یفیتاز ک یانانتظارات مشتر یانگینم کهنشان دادپژوهش 

وجود دارد. بر  یشکاف منف ینشهر سرع یهالخدمات هت یفیتاز ک یو انتظارات مشتر یادراك مشتر ینمشاهده شد ب یبعد فاز
بود. جهت بهبود این بعد پیشنهاد می گردد هتلها با  یزیکیف یطبیشترین شکاف کیفیت در بعد مح یق،تحق ناساس یافته های ای

ختلاف هر به دست آمده از این تحقیق اهمیت، نوع و ا نتایج .یندنما ینرا تام یانمشتر یازهایمناسب، ن یطمح یجادو ا یطراح
 خواسته با سطح ایده آل و اولویت بندی اقدامات اجرایی برای برآورده کردن خواسته های مشتریان را تعیین می کند.

: هتل یمطالعه مورد) یهتلداردر صنعت  یخدمات بر اعتماد مشتر یفیتک یربا عنوان تاث یقی( تحق5900و همکاران، ) کروبی
مثبت و  یراز ابعاد آن تاث یکخدمات و هر  یفیتاز آن است که ک یبدست آمده حاک یجند. نتاپنج ستاره نارنجستان نور( انجام داد

 یبمقدار ضر ینبزرگتر یدارا یخدمات همدل یفیتابعاد ک یننشان داده شد که از ب ینهمچن ؛ ودارند یبر اعتماد مشتر یمعنادار
 یتحت عنوان مرور ی( پژوهش5900) ی،طاهر طالبیان است. شتریب یبر اعتماد مشتر یرهامتغ یرآن نسبت به سا یراست و تاث یرمس

 یانخدمات ارائه شده و انتظارات مشتر یفیتک ینب یرنشان داد شکاف چشم گ یجداشتند و نتا ی،در صنعت هتلدار یفیتک یمبر مفاه
دسته از  ینا یانترمشاهده شده که از نظر مش یطیشکاف در قسمت عوامل مح یشترینکشور بوده است. ب یهاهتلدر غالب 
 دارند. یشتریب یرتاث یادراک یفیتک یعوامل رو

از  یانبر انتظارات مشتر یشناخت یتجمع یها یژگیو یرتأث یبا عنوان بررس ی( درمطالعه ا5901)پور  یو روح یدختیب ینام 
است که بر انتظارات  یشناخت یتجمع یژگیسن، تنها و یدندکهرس یجهنت ین، به ااستان سمنان یخدمات در صنعت هتل دار یفیتک

 یزاندرآمد و م یزانتأهل، م یتوضع یت،جنس یشناخت یتجمع یها یژگیگذارد و و یم ثیرخدمات تأ یفیتاز پنج بعد ک یانمشتر
 گذارند. یخدمات نم یفیتاز ک یانبر انتظارات مشتر یریتأث یچه یلاتتحص
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متوازن  یازیکارت امت یکردبا رو هاهتلکرد خدمات ارائه شده در عمل یابی( در پژوهش ارز5901)همکاران و  یبروجن ضرغام
منتخب  یهاهتلعملکرد خدمات ارائه شده در  یتگرفتند که که وضع یجهنت یزدمنتخب استان  یهاهتل یمطالعه مورد یفاز

 یادگیری،منظر رشد و  یننو همچ یدر منظر مال هاهتلکه  یدرحال یباشد،مطلوب م یداخل یندو فرا یدر مناظر مشتر یزداستان 
عملکرد خدمات هتل )شامل منحصر به فرد بودن خدمات هتل، برگشت  یابیهشت مؤلفه ارز یندارند. همچن یفیعملکرد ضع

 یان،ارتباط دوطرفه با مشتر یندفرا زاریابی،کارکنان، استفاده مؤثر کارکنان از اطلاعات با ینرخ اشغال اتاق ها، بهره ور یه،سرما
در  یشدند. از طرف ییشناسا یتموفق یبحران ی( به عنوان شاخص هایدارائه خدمات جد یندخالص به درآمد کل و فرا نسبت سود

 .دچهارم قرار دار یتدر اولو یداخل یندفرا یدگاهو د یتنخست اهم یتدر اولو یمشتر یدگاهد یزدمنتخب استان  یهاهتل
تحت عنوان  ی( مقـاله ا1750) یلورو ت ینکروند داشت بعنوان مثال در بین پیشینه های خارجی نیز تحقیقاتی مرتبط وجو

رابطه علت و تالیف و " یا یمهب یمختلف شرکتها یشعبه ها ینب یسهمقا یانمشتر یتخدمات و رضا یفیتک ینرابطه ب یبررس"
گزارش دادند که  یلهایشانبر اساس تحل یت،مورد آزمون قرار گرفت. آنها در نها یانمشتر یتخدمات و رضا یفیتک ینب یمعلول

مختلف را  یخدمات ارائه شده در مکانها یفیتک ینب یسهسپس مقا ؛ ویشودمنجر م یانمشتر یتشده به رضا یافتخدمات در یفیتک
 آزمون مدل با (1750) یمک هیون خدمات وجود دارد. یفیتاز ک یاندرك انتظارت مشتر یندر ب ییقرار دادهاند تفاوتها یمورد بررس

 یرستوران ها از یمدل مفهوم ۀو توسع یانمشتر یوفادار با یمشتر یترضا خدمات و یفیت، کییارتباط خدمت گرا یختارسا
 که یدرس یجهنت ینا به، کارکنان رستوران ها یآمار ۀابزار پرسش نامه و نمون استفاده از ، بایجنوب کرة سئول مستقر در یا یرهزنج
مدل  در یریمس یبضرا یرسا از یشترب یانمشتر یوفادار یرو یمند یتو رضا یمند یترضا یخدمات رو یفیتک یاثرگذار یبضر

 است. یمعادلات ساختار
 یقتحق ینا یجرا مورد مطالعه قرار دادند، نتا یادر تانزان یخدمات و عوامل مرتبط با گردشگر یفیتاستاندارد ک (1750) یزموب 

ابعاد  یناز ب ینناملموس بود. همچن یطاز مح یشترخدمات به مراتب ب یفیتاز ک یانبر ادراك مشتر یزیکیف یطمح یراثنشان داد که ت
 یبعلائم و نشانه ها، به ترت یتو در نها یطیمح یطشرا یون،و دکوراس یعوامل مرتبط با طراح یکی،زیف یطدهنده مح یلتشک

را مورد  یخدمات و صنعت هتلدار یفیتک ین( رابطه ب1750) یزمال خدمات داشته اند. یفیتاز ک یرا بر ادراك مشتر یرتاث ینبالاتر
 یو قو یمآن ها رابطه مستق یخدمات و وفادار یفیتاز ک یهمانانادراك م یندهد ب یپژوهش نشان م یها یافتهمطالعه قرار داد، 

و  ینما. برخوردار است یانمشتر ریبا وفادا یبستگهم یبخدمات بعد عوامل ملموس از ضر یفیتپنج بعد ک یانبرقرار است و از م
 یدهدنشان م جمطالعهینتا مطالعه قرار دادند، یتنامموردو یرا در صنعت هتل دار یمشتر یتخدمات و رضا تیفی( ک1750همکاران )

 یتقابل ی،همدل یبر رو یدبا یران. مدیکندم یفادر خدمات هتل ا یمشتر یترضا یشرا در افزا یخدمات نقش مهم یفیتکه ک
شود،  یو سود تجار یمشتر یرا که منجر به وفادار یمشتر یتاز رضا ییتمرکز کنند تا درجه بالا ینانو اطم ییاعتماد، پاسخگو

 متمرکز سازد.
و با استفاده  یلیتحل -یفیتوص یقبا روش تحق یخدمات در صنعت هتلدار یفیتک یابیبا عنوان ارز ی( در مقاله ا1751هورنر ) 
بزرگ نسبت به  یهاهتلخدمات در  یفیتاند که ک یافتهبزرگ پرداخته و در یهاهتلخدمات  یفیتک یسرکووال به بررس یکاز تکن

 یتیتس خود برسد. یینها یشرفتتا به پ یاریبس یخال یفضاها یبخش دارا ینداشته و ا رارق یتر ییندر سطح پا یانمشتر یترضا
ها  یافتهمورد مطالعه قرار دادند،  یآن در شهرت را در صنعت هتل دار یرو تاثخدمات  یفیتاز ک یان( درك مشتر1755لست )و 

بد در مورد  یغاتو تبل یمنجر به مکالمات منف یفبوده و خدمات ضع یرگذارشهرت هتل تاث یخدمات بر رو یفیتکه ک یدهدنشان م
 یحیمسافران تفر یان هتل با مهمانان را براخدمات هتل و برخورد کارکن یفیت( ک1771) ،و همکاران پاراسورمنشود.  یهتل م

ها در هتل یانکارکنام و متصد یکردرو یتانتخاب برشمرده اند و به اعم یارمع ینهتل را مهم تر یتدانسته اند و امن یتواجد اهم
 کرده اند. یدبرابر گردشگران تاک

 

 مبانی نظری -4
در  یدیکل یعامل یاقامت یلاتدارد. در واقع وجود تسه یقامتامکانات ا یفیتو ک یتبه کم یادیز یوابستگ یصنعت گردشگر

 یهارا در صدر برنامه یتوسعه امکانات اقامت یدابتدا با ی،به توسعه گردشگر یدنتحقق بخش یاست. برا یتوسعه گردشگر
و گسترش صنعت  جیترو یبرا یبترت یناست و بد یگردشگر یشاکله اصل اقامتی یلاتتسه یگر،به عبارت د؛ قرار دارد یگردشگر
 .یدبهبود بخش اییستهمقصد را به نحو شا یامکانات اقامت یدبا یگردشگر

. اگر گردشگر در کنندیم یفاا یو خارج یدرجذب گردشگران داخل یها نقش برجسته اانواع اقامتگاه یرمناسب و سا هایهتل
به آن محل تعلق  ینصورتراحت باشند، در ا یشه خودش برارو به رو شود که به اندازه خان ییهااقامتگاه یا هاهتلمحل مقصد با 

گسترده  یفط یمناسب را برا یلاتبتوانند تسه یاقامت یلاتاست که مراکز اجاره دهنده تسه ینمهم ا یاربس نکته. کندیم یداخاطر پ
ای آشنایی بیشتر با مفاهیم و این راستا بر در (.5900,یریمحمد خ) ندینمادارند فراهم  یمتفاوت یمال یتاز گردشگران که وضع یا

 متغیرهای تحقیق، توضیحات کوتاهی در این خصوص بیان می شود.
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 کیفیت خدمات -4-1
 یتکه در بخش خدمات فعال ییبرای سازمانها یدیمسئله راهبردی کل یکخدمات به عنوان  یفیتامروزه رقابت برای بهبود ک

 یتمندیسطوح بالاتری از رضا یابند، یخدمات دست م یفیتبالاتری از ک که به سطح ییسازمانها کنند، شناخته شده است. یم
 .(1779، یگرانخواهند داشت )داف و د یدارپا یرقابت یتبه مز یبیارا به عنوان مقدمه ای برای دست یانمشتر

و  یازهاشناخت ن ازمندیاول ن ۀ، در وهلخدمات یفیتاز ک یشانبه شوق آوردن ا یو حت یاندر مشتر یترضا یجادا یدترد بدون
امر با توجه به  ینا شود. یم یداست که محصولات و خدمات تول یتیخواسته ها به موقع ینو سپس انتقال ا یشانخواسته های ا

نظام  ییها یه، بلکه به روشها و روافتد ی، خود به خود اتفاق نمیو فرهنگ یاجتماع صادی،های اقت یستمشدن روزافزون س یچیدهپ
 یتواقع یک یانو انتظارات مشتر یازهاخواسته ها، ن ییرتغ یاز طرف مبدل کند. یسازمان یندیرا به فرا یممفاه یندارد که ا ازیمند ن

 ی)منصور یدتحقق آن برآ یلهخواهد و سپس در جستجوی وس یچه م شتریمشخص شود که م یدابتدا با یناست، بنابرا یرانکارناپذ
 (.5991، یاوریو 

 یناما وجه مشترك همه ا؛ به عمل آمده است یگوناگون یراست که از مفهوم و نحوه کاربرد آن تفاس ییو آشنا یجرا واژه کیفیت
 یاشود و هرگونه توجه به کالا  یاز مشتری شروع م یفیت. ک"است یانو انتظارات مشتر یازهاخدمت با ن یاسازگاری کالا " یفتعار

را بر اساس  یفیت(. لذا معمولا ک5991،یگرانو د یمونزس یتزفندارد )را بدنبال  یفیتکالزاما  ی،خدمت، بدون توجه به نظر مشتر
، مشتری را برآورده سازد یتواند انتظارات قبل یکه محصول م یزانیم یاو  مد نظر مشتری یژگیهایمحصول با و یریتطابق پذ

 .(1779، یلسونکنند )جانسون و ن یم یفتعر
گذاشته و بطور  یرتاث یالملل ینبه شدت بر رقابت ب یراسازمان است، ز یعمده برا ینگران یک خدمات در حال حاضر کیفیت
خدمات در موسسات،  یفیتک یژگیهایو و یامزا یق. درك عمیکندکمک م یانسازمانها و مشتر ینرابطه ب یتبه تقو یقابل توجه

 یکه مؤسسه خدمات یاساس یاز راه ها یکی (1750همکاران،الصالح و ) یکندم ینیش بیرا پ یرقابت یطآنها در مح یتحضور و موفق
از شرکتها به  یاریبرتر نسبت به آنها است. بس یخدمات یفیتک یکند، ارائه دائم یزرقبا متما یرتواند با توسل بدان خود را از سا یم
 آنان به ارمغان آورد. یبرا مندییرومحکم و ن یرقابت یتتواند مز یم یفیت،ک یدارا یبرده اند که ارائه خدمات ینکته پ ینا

خدمات ارائه شده  یبالا یفیتک یدار،پا یرقابت یتمز ینگهدار یداست، کل یشامروز که رقابتها به شدت در حال افزا یایدن در
 ،یفرد و چراغعل یاز سازمان خواهد شد )سبحان یانمشتر یترضا یشبالا، به نوبه خود، منجر به افزا یفیتک ینسازمان هاست. ا

5909). 
بد خدمات ارائه شده،  یفیتشود و در مقابل، ک یانمشتر ینو سودآورتر ینموجب جذب بهتر یتواندخدمات م یبالا کیفیت

 .(5909 ی،فرد و چراغعل یبالقوه، خراب کند )سبحان یانو مشتر یانشرکت را نزد عموم مردم، مشتر یبه مرور، وجه یتواندم
شده در نظر گرفته شده است.  یفتعر یآن محصول با استانداردها یقنوان درجه تطبخدمت، به ع یامحصول  یک کیفیت

. یدانندم یفیتکننده ک یینعامل تع ینتر یرا اصل یو ادراکات و انتظارات مشتر یکنندم یفتعر یرا خواسته مشتر یفیتامروزه ک
 یکنندم یابیشده، ارز یافتتظارات خود از خدمت درادراکات و ان یسهرا با مقا اتخدم یفیتکنندگان خدمت، ک یافتدر یا یانمشتر

 یاز خواستهها یفیاست که ط یانیخدمات ارائه شده به مشتر یکپارچه یابیخدمات، ارز یفیت. ک(5909)توشمال و همکاران، 
ق را با که موسسات، کارکنان خلا یشودخدمات باعث م یفیتک یبالا یتاهم ینخدمات دارند. ا یفیتمختلف را در ارتباط با ک

 (1750الصالح و همکاران،انتخاب کنند ) یزمتما یتهایو صلاح ییهایتوانا
 .یداتخاذ نما یتواندخدمات را م یفیتک یریتمد یاصل یوهاز دو ش یکی یسازمان خدمات یکامروزه 

شود. در  ینم یستهنگر یرقابت یتمز یا یزمنبع عمده تما یکبه عنوان  یفیتبه ک ی: در حالت انفعالیانفعال یا یواکنش -5
 یانهستند که توسط مشتر یعوامل ی،بهداشت عوامل .است یبر عوامل بهداشت یاصل یدتاک یفیت،ک یواکنش یزیکنترل و برنامه ر

 یعوامل کاف ینا یانمشتر یتجلب رضا یبرا ینبنابرا؛ )در رستوران یزهام یزیتم البه عنوان مث)یشوندو مسلم فرض م یهیبد
 یتینارضا یعیفقدان آنها به صورت طب یکهرا خشنود نخواهد کرد، در حال یانمشتر یازها،ن ینورده ساختن اچرا که برآ یستند،ن

 خواهد داشت. یرا در پ یانمشتر
سازمان  یدر قلب استراتژ یفیت. کیشوداستفاده م یزبه عنوان عامل تما یفیتنگرش از ک ینفعالانه: در ا یا یکاستراتژ -1

و  یرودکسب و کار به شمار م یهجلو برنده اول یاز محرکها یکی یفیتمعمولا ک ینجا،دارد. در ا یجا یابترق یتبه مز یدنجهت رس
 یفیتک یدهاست و به پد یمداوم مشتر یتبر رضا یدنگرش تاک ین. در ایشودم یجادا یتفیشرکت در حول و حوش ک یذهن یرتصو

 (.5990و اخوان، هنزان ییطباطبا( یشودم یستهات رقبا نگرخدمات سازمان از خدم یزو تما یبرتر یبرا یبه عنوان منبع
 5(سروکوالخدمات ) یفیتک ی، فن بررسیدنما یم یفاخدمات ا یفیتک یرا در ارتقا یکه نقش موثر یداز فنون نسبتا جد یکی

 یندر جهت کاهش ا، تلاش آنها ی، سپس با سنجش و بررسشود یم یینسازمان تع یفیتیک یفن، ابتدا شکافها یناست. در ا
خدمات درواقع  یفیتخدمت است. فن ک یفیتو به مفهوم ک ینلات یخدمات مخفف عبارت یفیتک فن .پذیردیشکافها صورت م

                                                           

1 Servqual 
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بخش  یاو  یسازمان خدمات یکدر  یسطوح مورد نظر و سطوح عملکرد واقع ینموجود، ب یهاشکاف یزانم یینجهت تع یابزار
 است. یدیسازمان تول یک یخدمات

 استانداردهای ملی و بین المللی -4-2
 خدمت است. یکفرآورده و انجام  یک یدلازم در تول یها یژگیو ینو تدو یین، استاندارد تعاداره استاندارد یفطبق تعر 

 ینتدوخدمت قابل تکرار  یا یدتول یند،فرا یکانجام  یاست که برا یفاز قواعد، دستورالعمل ها و تعار 5یسند فن یک استاندارد
و  یارهر مع یمطلوب قابل انجام باشد. استاندارد به معنا یفیچهارچوب مشخص و سطح ک یکسان، یفتعر یشود تا بر مبنا یم

 را مورد سنجش قرارداد. یامور یتو کم یفیتبا آن بتوان ک هاست ک یاسیمق
 ینب یاستانداردها یکنند. معمولا حت یم ییرتغ یزکند، استانداردها ن یم ییرتغ یانسان یازهایو ن یفن آور یفیت،از آنجا که ک 

از افراد  یشوند. استانداردها معمولا توسط گروه یداده م ییرشده و تغ یسیبار بازنو یکبه طور متوسط هر پنج سال  یزن یالملل
 یبرا یانست که سازم یشوند. در حال حاضر کمتر کشور یم ینتدو یخصوص یشرکت ها یا یدولت ایخبره، سازمان ها، نهاده

را  یهر خدمت یاکه هر کالا  ییاز آن جا یسازمان مل یککشورها  یتمام یباکالاها و خدمات نداشته باشد و تقر یفیتنظارت بر ک
چهارچوب ها و قواعد  یشرکت یحت یاارائه کرد و ممکن است هرمنطقه، کشور، سازمان و  یچهارچوب مشخص یکتوان در  یم

تواند وجود داشته باشد. استانداردها تنها مربوط به کالا  یهم م یو متفاوت یادز یاربس یاد استانداردهاخاص خود را داشته باشند، تعد
 یداریخر یکالاها یبرخلاف تصور عام که فقط برچسب استاندارد بر رو .شوندیشامل م یزاز خدمات را ن یاریبلکه بس شوند،ینم

 ی. ضمنا استانداردها قواعد ثابتیردگ یرا در بر م ینده هرگونه کالا، خدمات و فرامفهوم عام است ک یکاستاندارد  ینند،ب یشده را م
 یزکند، استانداردها ن یم ییرتغ یانسان یازهایو ن یفن آور یفیت،داده شوند. از آنجا که ک ییرو با گذشت زمان ممکن است تغ یستندن

شوند.  یداده م ییرشده و تغ یسیبار بازنو یکور متوسط هر پنج سال به ط یزن یالملل ینب یاستانداردها یکنند. معمولا حت یم ییرتغ
شوند. در حال  یم ینتدو یخصوص یشرکت ها یا یدولت یاز افراد خبره، سازمان ها، نهادها یاستانداردها معمولا توسط گروه

سازمان  یککشورها  یتمام ایبکالاها و خدمات نداشته باشد و تقر یفیتنظارت بر ک یبرا یست که سازمان یحاضر کمتر کشور
ارائه کرد و ممکن است هرمنطقه، کشور،  یچهارچوب مشخص یکتوان در  یرا م یهر خدمت یاکه هر کالا  ییاز آن جا یمل

تواند  یهم م یو متفاوت یادز یاربس یچهارچوب ها و قواعد خاص خود را داشته باشند، تعداد استانداردها تیشرک یحت یاسازمان و 
 یالملل ینب یاستانداردها .شوندیشامل م یزاز خدمات را ن یاریبلکه بس شوند،یه باشد. استانداردها تنها مربوط به کالا نموجود داشت
و کالاها  یتجارت، صادرات و واردات مواد مصرف یها ینهشده و در زم یرفتهکشورها پذ یتمام ینهستند که ب یمعتبر یاستانداردها
 تانجام مبادلا یتمام کشورها برا ییدواحد و مورد تا یفبا هدف تعر یالملل ینب یردارند. استانداردهابرخو یالملل یناز اعتبار ب

قابل قبول در  یاستانداردها یکشور یاستانداردها یا 9یاستاندارد مل. 1(ISOاستاندارد ) یالملل ینمانند مؤسسه ب؛ شوند یم یفتعر
 یهستند اما از اعتبار جهان یکشور یاستانداردها اگرچه ,ANSI 0مانند یمل یاز استانداردها یشود. برخ یم یفداخل هر کشورتعر
 روند. یو به کار م شدهشناخته  یزن یگرد یاز کشورها یاریبرخوردارند و در بس

 

 استانداردهای ملی و بین المللی در هتل داری -4-3
در  GDPاز  یاز کارکنان در آن و سهم ده درصد یادید زو اشتغال تعدا یو هتل دار یصنعت گردشگر یگستردگ یرغمعل

و  یریتمد یفیت،کنترل ک یاز استانداردها هاهتلنشده است. اغلب  یفصنعت تعر ینا یبرا یجهان، متاسفانه استاندارد مستقل
 یم هاهتلد استفاده در مور یالملل ینب یکنند. از جمله استانداردها یم استفادهخود  یها یتفعال یشبردکنترل بهداشت غذا در پ

و  یریتدر مد 5SO9001-9002-9004استاندارد  یی،مواد غذا یعو توز یددر کنترل مراحل تول ISO22000استاندارد توان به 
نام برد. در  ییبهداشت مواد غذا ینهدر زم HACCP یتو در نها یستز یطمح ینهدر زم ISO 14000استاندارد یفیت،کنترل ک

 ینمتخصص یریبا بکارگ یا یرهزنج یاههتلاغلب  یطرف از شود. یاز استاندارد حلال استفاده م یزن یلاماس یکشورها یهاهتل
مذکرو نموده اند که از آن جمله  یهتل دار یرهجهت زنج یاستاندارد شرکت یو اجرا یهاقدام به ته یالملل ینارشد ب یراننخبه و مد

 و کرون پلازا اشاره کرد. یتونشرا یت،ها یا یرهزنج یهاهتل یبه استانداردها یتوانم
 یازسالها قبل از استانداردها هاهتل ینشده است. برخ یهته هاهتل یتفعال یبرا یاستاندارد یچگونهه یراندر ا یسطح مل در

کنند و تنها  یه مشده استفاد یاد یاز استانداردها یرانا یهاهتلاز  یکم یارکردند. امروزه تعداد بس یشده استفاده م یاد یالملل ینب
که استفاده از تجربه و  یآسانسور، سازه و... اکتفا نموده اند. درصورت یی،مواد غذا ینهدر زم یرانا یمل ایاستاندارده یتبه رعا

 یتکارکنان و رضا یبهره ور یشو افزا یعاتتواند به کاهش ضا یجهان م یا یرهزنج یهاهتلبزرگ  یشرکت ها یاستانداردها
 یهاهتلبه روز نبودن امکانان و خدمات شده و به وجهه  یموج یجهان های. عدم استفاده از استانداردینجامدان بگردشگر یشترب
 یعال یاربس یشانا یکشور در استاندارد مل یک یهاهتلچرا که ممکن است  یکندخدشه وارد م یالملل یندر نزد گردشگران ب یرانا

                                                           
1 technical document 
2 The International Organization for Standardization 
3 National Standard 
4 American National Standards Institute 
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و عراق  یهترک یران،ا یکشورها یهاهتلن یب یسهدر مقا یتواند که نمونه آن را مشو یتلق یفیتک یب یاما در استاندارد جهان
 مشاهده نمود.

 روش شناسی تحقیق -5
ی و میدانی استفاده گردیده است. مبانی نظری با مراجعه به کتابها، اکتابخانهاین تحقیق و در بخش مبانی نظری از روش  در

 دستیابی های اطلاع رسانی علمی جهتو جستجو در پایگاه رسانی اطلاع مراکز دانشگاه و وهای ها، نشریات و کتابخانهپایان نامه
شده، استفاده گردید و پس از تبیین مدل مفهومی تحقیق، براساس مطالعات میدانی از طریق  مطالعات انجام دستاوردهای اخرینبه

 در تحقیق حاضر، پرسشنامهه است. لذا ابزارگردآوری های مورد نظر، بررسی شدجمع آوری و سپس فرضیه هادادهپرسشنامه 
شامل دوبخش  پرسشنامه تحقیق حاضر و از طیف لیکرت برای پاسخ ها استفاده شده است. باشدیمو محقق ساخته  استاندارد

سروکوال  رد. برای سنجش متغیرهای تحقیق از پرسشنامه استانداباشداطلاعات مربوط به جمعیت شناختی و متغیرهای تحقیق می
پرسشنامه محقق ساخته برای متغیر استانداردهای ملی و  گویه و 11برای متغیر کیفیت خدمات در ( 1771پاراسورمن و همکاران، )

 گویه استفاده شده است. 1با  بین المللی
 یقتحق نامهسرفصل هر يك از سوالات پرسش -1 جدول

 شماره سوالات مرتبط سرفصل سوالات ردیف

 11الی  5 ت از کیفیت خدمات در هتلها:رضای 5

 0الی  5 عوامل محسوس و ظاهری 5-5

 0الی  1 قابلیت اطمینان 1-5

 59الی  57 پاسخگویی 9-5

 59الی  50 قابلیت اعتماد 0-5

 11الی  50 همدلی 1-5

 10الی  19 استانداردهای ملی و بین المللی هتلی 1

 

 روایی و پایایی تحقیق-5-1
 دیو مشاور و اسات هنمارا دیبا اسات و روایی آن قیپرسشنامه تحق یابیجهت ارز ه،یچهارچوب اول نیپس از تدو قیتحق نیدر ا

آنان در  یاصلاح یشنهادهایو پ یمشورت به عمل آمده، نظرات انتقادجهانگردی  تیریمد یهادانشگاه و صاحب نظران رشته
علاوه بر آلفای  در تحقیق حاضرهم چنین،  استقاده شد. ییدیتا یعامل یللسازه از تح ییدر انجام روا. دیاعمال گرد پرسشنامه

که در جدول زیر نشان داده شده  دی، برای پرسشنامه محاسبه گردPLSافزار از نرمبا استفاده ضریب پایایی ترکیبی، مقدار کرونباخ
 است:

 مقادير پايايي متغیرهای پرسشنامه -2جدول 

 فای کرونباخضریب آل سرفصل سوالات ردیف

 0017/7 رضایت از کیفیت خدمات در هتلها 5

 0590/7 عوامل محسوس و ظاهری 5-5

 0090/7 قابلیت اطمینان 1-5

 9775/7 پاسخگویی 9-5

 0071/7 قابلیت اعتماد 0-5

 0711/7 همدلی 1-5

 0001/7 استانداردهای ملی و بین المللی هتلی 1

 
 می باشد، پایایی کلیه سوالات مورد تایید قرار گرفت. 0/7اخ برای تمامی سوالات بالاتر از از آنجائی که مقادیر آلفای کرونب

 

 تجزیه و تحلیل داده ها-5-2
 یلبه عدد تبد یکرت،ها مطابق جدول لپاسخ یل،به منظور ادامه تحل ها، یهگو یها و کدگذارپرسشنامه آوری پس از جمع

ابتدا لازم است نرم  یق،تحق هاییهآزمون فرض ی. براگرددیاستخراج م SPSSزار به کمک نرم اف یفی. سپس آمار توصشودیم
ها توسط آزمون کلوموف ـ ها آزمون شود. نرمال بودن دادهاست ابتدا نرمال بودن داده ممنظور لاز ینافزار مناسب انتخاب گردد. بد

برای انجام محاسبات بسته نرم حاصل از آنها  یهان دادهو نرمال نبود یی. با توجه به تعداد نمونه نهایدگرد یبررس یرنوفاسم
و  یدیو تائ یعامل اکتشاف یلآزمون تحل. یدانتخاب گرد هایهجهت آزمون فرض شد. یریبه کار گ یزرلو ل ++Spss/pcافزاری 
 .دش استفاده تحقیق های برای پاسخ فرضیه ساختاری معادلهآزمون 
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 اآزمون فرض نرمال بودن متغیره -5-3
 یبودن( تحت بررس یرنرمالغ یانرمال ) ریمتغ یعتوز یتاز وضع یآمار یلازم است محقق قبل از انجام آزمونها یدر هر پژوهش

و در  شود یم یهتوص یو پارامتر یکم ینرمال باشد استفاده از آزمونها یتحت بررس یرمتغ یعتوز یکهکند، در صورت یداپ یناناطم
 آمده است. یلبه تفص یجنتا یر. در جدول زشود یم یهتوص یرپارامتریغ یاز آزمونها تفادهاسباشد  یرنرمالغ یعکه توز یصورت

 
 : آزمون کولوموگروف اسمیرنف متغیرهای تحقیق3جدول 

 تحقیق متغیرهای ردیف
 اسمیرنف-کولموگروف آزمون

 نتیجه
 داری معنی سطح Z آماره

 رمالن 059/7 110/7 رضایت از کیفیت خدمات در هتلها 5

 نرمال 190/7 791/5 عوامل محسوس و ظاهری 5-5

 نرمال 711/7 900/5 قابلیت اطمینان 1-5

 نرمال 710/7 999/5 پاسخگویی 9-5

 نرمال 595/7 509/5 قابلیت اعتماد 0-5

 نرمال 500/7 509/5 همدلی 1-5

 نرمال 091/7 001/7 استانداردهای ملی و بین المللی هتلی 1

 
 شود، در صورتی که سطحاسمیرنف مراجعه می-داری آزمون کولوموگروف معنی وع متغیرهای تحت بررسی سطحبرای تعیین ن

باشد،  کمتر 71/7معنیداری از عدد  شود متغیر دارای توزیع نرمال است و اگر سطحباشد، ادعا می بالاتر 71/7داری از عدد  معنی
و همه متغیرها از نوع نرمال  نطق کیفیت متغیرها در جدول ثبت شده استتوزیع متغیر غیرنرمال خواهد بود. بر اساس همین م

 هستند.
 

 یقپرسشنامه تحق یدیتائ یعامل یلتحل -5-4
هر  یبرا یزرلنرم افزار ل در

 یاز ابعاد که مشتمل بر تعداد یک
 یاست، بار عامل یبار عامل یهگو

قابل  یزانم یآید،بدست م یمشخص
هر  است. 7,9عدد  یقبول بار عامل

باشد نشان  7,0از  یشتربار ب ینچه ا
 یهدهنده مناسب بودن سوالات و گو

با ابعاد بدست آمده است، در  ها
از  یکهر  یکه بار عامل یصورت

کمتر شد  9/7و ابعاد از عدد  ها یهگو
بعد مورد  یا یهبهتر است آن گو

حذف  یانظر قرار گرفته و  یدتجد
 شود.

 
لیزرل تحلیل عامل تائیدی پرسشنامه کیفیت خدمات  خروجي نرم افزار -1نمودار 

 در هتلها

ها به شرح زیر است، بار عاملی قابل ملاحظه است، شاخصه تحلیل عامل تائیدی پرسشنامه تحقیق 5همانگونه که از نمودار 

خص عددی است کمتر شده است، )میزان مطلوب این شا 0/1معادل  شاخص برازشاست.  9/7کلیه ابعاد در شکل بالاتر از 
 770/7که معادل  p-valueضمناً سطح معنیداری آزمون یا همان است.  701/7معادل  RMSEAهمچنین مقدار آماره  (7,9از 

مولفه مربوط به پرسشنامه  1مدل از برازش مناسبی برخوردار است و  کهتوان این نتیجه را گرفت تا این مرحله می گردیده است
توان به روایی تائیدی اذعان داشت. با توجه به قبول تحلیل عامل درصد می 01حلیل هستند. بنا بر این با اطمینان بطور مجزا قابل ت

 اکتشافی و تائیدی روایی سازه پرسشنامه کیفیت خدمات در هتلها مورد تائید قرار گرفت.
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تحلیل  1 همانگونه که از نمودار
عامل تائیدی پرسشنامه 
استانداردهای ملی و بین المللی 

ها قابل ملاحظه است، شاخصه هتلی
به شرح زیر است، بار عاملی کلیه 

است.  9/7ابعاد در شکل بالاتر از 
 05/1معادل  شاخص برازش

شده است، )میزان مطلوب این 
 (7,9عددی است کمتر از شاخص 

 RMSEAهمچنین مقدار آماره 
ضمناً سطح  است. 715/7معادل 

-pمعنیداری آزمون یا همان 

value  گردیده  771/7که معادل
توان این تا این مرحله می است

 :نتیجه را گرفت

 
های استاندارد: خروجي نرم افزار لیزرل تحلیل عامل تائیدی پرسشنامه 2نمودار 

 ملي و بین المللي هتلي

 01هستند. بنا بر این با اطمینان  سوال مربوط به پرسشنامه بطور مجزا قابل تحلیل 1مدل از برازش مناسبی برخوردار است و 
استانداردهای توان به روایی تائیدی اذعان داشت. با توجه به قبول تحلیل عامل اکتشافی و تائیدی روایی سازه پرسشنامه درصد می

 مورد تائید قرار گرفت. ملی و بین المللی هتلی
 

 پژوهش یه هایآزمون فرض یجنتا -5-5

 دارد. یمعنادار یرخدمات تاث یفیتاز ک يتبر رضا يالملل ینو ب يمل یردهااستاندا :ياصل یهفرض
نتایج مربوط به آن  ؛ که( استفاده شدSEMساختاری )برای آزمون فرضیه های پژوهش از روش آماری مدل سازی معادلات 

-P_value. Df.chiرا می توان در شکل های زیر مشاهده کرد. شاحص های اصلی برازش شامل 

square,RMSEA,GFI,AGFI .در زیر شکل نشان داده شده است 
 

 
 ، تاثیر استانداردهای ملي و بین المللي بر کیفیت خدماتtتحلیل مسیر بر اساس شاخص  :3نمودار 
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 تحلیل مسیر بر اساس شاخص ضريب اثر، تاثیر استانداردهای ملي و بین المللي بر کیفیت خدمات :4نمودار 

 

 های برازندگي تاثیر تاثیر استانداردهای ملي و بین المللي بر کیفیت خدماتشاخص: تحلیل مسیر 4جدول 

 
 P RMSEA GFI AGFI مقدار رابطه tآماره 

00/1 91/0 01/7 7775/7 705/7 09/7 01/7 
 

از  مقدار و 00/1معادل  گردد، با توجه به شرایط معادله ساختاری، شاخص برازشملاحظه می 0همانطور که در جدول 
دهد پایایی لازم را شوند و نشان میها تأیید میها برازش دارند و با این دادهدهد مدل نظری با دادهکمتر است که نشان می 9

است. همچنین  7,71باشد که کمتر از می 7775/7)سطح معنی داری(  P-valuطرفی  705/7معادل  RMSEAداشته است. 
بیشتر است ضمناً سایر شرایط  00/5و از عدد  91/0معادل  ی ملی و بین المللی بر کیفیت خدماتتاثیر استانداردها، tمقدار آماره 

استانداردهای ملی و فرض صفر را رد و فرض مقابل را مبنی بر اینکه،  α=05.0باشد، لذا در سطح معادله ساختاری نیز برقرار می
 پذیریم.را می داردثیر معناداری تا بین المللی بر رضایت از کیفیت خدمات

 

 یرخدمات تاث یفیتک یبر بعد عوامل محسوس و ظاهر يالملل ینو ب يمل یاستانداردها: 1 يفرع یهفرض
 دارد. یمعنادار

های برازندگي تاثیر تاثیر استانداردهای ملي و بین المللي بر بعد عوامل محسوس و : تحلیل مسیر شاخص5جدول 

 خدمات ظاهری کیفیت

 
 P RMSEA GFI AGFI مقدار رابطه tآماره 

00/1 95/0 91/7 7775/7 70/7 05/7 05/7 

 

مقدار از  و 00/1معادل  گردد، با توجه به شرایط معادله ساختاری، شاخص برازشملاحظه می 1همانطور که در جدول 
دهد پایایی لازم را شوند و نشان میها تأیید مین دادهها برازش دارند و با ایدهد مدل نظری با دادهکمتر است که نشان می 9

است. همچنین مقدار  7,71باشد که کمتر از می 7775/7)سطح معنی داری(  P-valuطرفی  70/7معادل  RMSEAداشته است.
بیشتر  00/5از عدد  و 95/0معادل  تاثیر استانداردهای ملی و بین المللی بر بعد عوامل محسوس و ظاهری کیفیت خدمات، tآماره 

فرض صفر را رد و فرض مقابل را مبنی بر  α=05.0باشد، لذا در سطح است ضمناً سایر شرایط معادله ساختاری نیز برقرار می
 پذیریم.را می داردتاثیر معناداری  استانداردهای ملی و بین المللی بر بعد عوامل محسوس و ظاهری کیفیت خدماتاینکه، 
 
 یمعنادار یرخدمات تاث یفیتک یناناطم یتبر بعد عوامل قابل يالملل ینو ب يمل یاستانداردها: 2 يفرع یهفرض
 دارد.

های برازندگي تاثیر تاثیر استانداردهای ملي و بین المللي بر بعد قابلیت اطمینان کیفیت : تحلیل مسیر شاخص6جدول 

 خدمات

 
 P RMSEA GFI AGFI مقدار رابطه tآماره 

01/1 0/1 09/7 7775/7 701/7 01/7 09/7 

dfχ2

dfχ2

dfχ2

dfχ2

dfχ2
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مقدار از  و 01/1معادل  گردد، با توجه به شرایط معادله ساختاری، شاخص برازشملاحظه می 0همانطور که در جدول 
هد پایایی لازم را دشوند و نشان میها تأیید میها برازش دارند و با این دادهدهد مدل نظری با دادهکمتر است که نشان می 9

است. همچنین مقدار  7,71باشد که کمتر از می 7775/7)سطح معنی داری(  P-valuطرفی  701/7معادل  RMSEAداشته است.
بیشتر است ضمناً  00/5و از عدد  0/1معادل  تاثیر استانداردهای ملی و بین المللی بر بعد قابلیت اطمینان کیفیت خدمات، tآماره 

فرض صفر را رد و فرض مقابل را مبنی بر اینکه،  α=05.0باشد، لذا در سطح معادله ساختاری نیز برقرار میسایر شرایط 
 پذیریم.را می داردتاثیر معناداری  استانداردهای ملی و بین المللی بر بعد قابلیت اطمینان کیفیت خدمات

 
 دارد. یمعنادار یرخدمات تاث یفیتک ييپاسخگوبر بعد  يالملل ینو ب يمل یاستانداردها: 3 يفرع یهفرض

های برازندگي تاثیر تاثیر استانداردهای ملي و بین المللي بر بعد پاسخگويي کیفیت : تحلیل مسیر شاخص7جدول 

 خدمات

 
 P RMSEA GFI AGFI مقدار رابطه tآماره 

0/1 00/0 15/7 7775/7 710/7 01/7 05/7 
 

 9مقدار از  و 0/1معادل  گردد، با توجه به شرایط معادله ساختاری، شاخص برازشملاحظه می 0ر جدول همانطور که د
دهد پایایی لازم را داشته شوند و نشان میها تأیید میها برازش دارند و با این دادهدهد مدل نظری با دادهکمتر است که نشان می

است. همچنین مقدار آماره  7,71باشد که کمتر از می 7775/7ح معنی داری( )سط P-valuطرفی  710/7معادل  RMSEAاست. 
t ،بیشتر است ضمناً سایر  00/5و از عدد  00/0معادل  تاثیر استانداردهای ملی و بین المللی بر بعد پاسخگویی کیفیت خدمات

استانداردهای فرض صفر را رد و فرض مقابل را مبنی بر اینکه،  α=05.0باشد، لذا در سطح شرایط معادله ساختاری نیز برقرار می
 پذیریم.را می داردتاثیر معناداری  ملی و بین المللی بر بعد پاسخگویی کیفیت خدمات

 
 دارد. یمعنادار یرخدمات تاث یفیتک اعتماد یتقابلبر بعد  يالملل ینو ب يمل یاستانداردها: 4 يفرع یهفرض

کیفیت  های برازندگي تاثیر تاثیر استانداردهای ملي و بین المللي بر بعد قابلیت اعتمادیل مسیر شاخص: تحل8جدول 

 خدمات

 
 P RMSEA GFI AGFI مقدار رابطه tآماره 

00/1 01/1 10/7 7775/7 711/7 0/7 01/7 

 

مقدار از  و 00/1معادل  برازشگردد، با توجه به شرایط معادله ساختاری، شاخص ملاحظه می 9همانطور که در جدول 
دهد پایایی لازم را شوند و نشان میها تأیید میها برازش دارند و با این دادهدهد مدل نظری با دادهکمتر است که نشان می 9

است. همچنین  7,71باشد که کمتر از می 7775/7)سطح معنی داری(  P-valuطرفی  711/7معادل  RMSEAداشته است. 
بیشتر است  00/5و از عدد  01/1معادل  کیفیت خدمات تاثیر استانداردهای ملی و بین المللی بر بعد قابلیت اعتماد، tآماره مقدار 

فرض صفر را رد و فرض مقابل را مبنی بر اینکه،  α=05.0باشد، لذا در سطح ضمناً سایر شرایط معادله ساختاری نیز برقرار می
 پذیریم.را می داردتاثیر معناداری  کیفیت خدمات ی ملی و بین المللی بر بعد قابلیت اعتماداستانداردها

 
 دارد. یمعنادار یرخدمات تاث یفیتک يهمدلبر بعد  يالملل ینو ب يمل یاستانداردها: 5 يفرع یهفرض

 ن المللي بر بعد همدلي کیفیت خدماتهای برازندگي تاثیر تاثیر استانداردهای ملي و بی: تحلیل مسیر شاخص9جدول 

 
 P RMSEA GFI AGFI مقدار رابطه tآماره 

9/1 01/1 01/7 7775/7 700/7 01/7 05/7 
 

 9مقدار از  و 9/1معادل  گردد، با توجه به شرایط معادله ساختاری، شاخص برازشملاحظه می 0همانطور که در جدول 
دهد پایایی لازم را داشته شوند و نشان میها تأیید میها برازش دارند و با این دادهادهدهد مدل نظری با دکمتر است که نشان می

است. همچنین مقدار آماره  7,71باشد که کمتر از می 7775/7)سطح معنی داری(  P-valuطرفی  700/7معادل  RMSEAاست. 
t ،بیشتر است ضمناً سایر شرایط  00/5و از عدد  01/1معادل  تاثیر استانداردهای ملی و بین المللی بر بعد همدلی کیفیت خدمات

استانداردهای ملی و فرض صفر را رد و فرض مقابل را مبنی بر اینکه،  α=05.0باشد، لذا در سطح معادله ساختاری نیز برقرار می
 پذیریم.را می داردتاثیر معناداری  بین المللی بر بعد همدلی کیفیت خدمات
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 اهپیشنهادگیری و نتیجه -6

بر اساس تجربه، سوابق  یهتل یالملل ینو ب یمل یاستانداردهابا توجه به تایید کلیه فرضیات این پژوهش میتوان عنوان کرد 
شود که متاسفانه در کشور ما با توجه به نبود  یم یهخدمات ته یفیتو بالا بردن ک یوکارکنان و علم بهره ور یهمانانم یترضا

ها نشان  ینشده است اما بررس یهته ظورمن ینا یبرا یمورد توجه قرار نگرفته و استاندارد مستقل یالملل ینب یهتلدار یها یرهنجز
و بالا  هاهتل یرانبر عملکر کارکنان و مد یزوهامانند ا یالملل ینب یو اختصاص یمل یعموم یدهد که استفاده از استانداردها یم

انان دست یهمم یشترب یتو رضا یمنابع انسان یشترب یبه بهره ور یقطر ینتوان از ا یبوده است و م خدمات موثر یفیتبردن ک
 یریدر اندازه گ یبعد نامحسوس هستند و اغلب مشکلات یهتل درکنار خدمات که دارا یبه ابعاد محسوس و ظاهر توجه .یافت

از سطح خدمات شود. ظاهر هتل و  یهماندرك م یشافزاتواند موجب  ینامحسوس بودن وجود دارد، م یلخدمات به دل یفیتک
 یفیتاز ک یهماندرك م یتواند بر رو یشاپ و از همه مهمتر اتاقها م یرستوران، کاف ی،لاب ی،مختلف آن مانند ورود یبخش ها

مختلف  یخش هابه ب یهمانم یسطح دسترس یشبخش ها و افزا ینا یدر طراح هاهتلرو  ینباشد و از ا یرگذارتاث یارخدمات بس
مختلف هتل، به درك  یها بخشخدمات در  یتوانند با محسوس کردن برخ یم هاهتلرا داشته باشند.  یدقت نظر کاف یدهتل با

در  یهتل یها یجمانند پک یغاتیبا اقلام تبل هاهتلدر  ینکاردهد. ا یم یشرا افزا یترضا یجهکنند که در نت یانیخدمات کمک شا
از  منجر شود. یهمانانم یترضا یشبه افزا یتواندمهم جهان حال انجام است. ضمن آنکه م یا یرهو زنج یالملل ینب یهاهتل

دهد. در  یمحصول را م یتخاطر در خصوص سلامت و امن یناناست که به مصرف کننده اطم یناستانداردها ا یژگیهایو ینمهمتر
 یطمختلف آمده و با شرا یکه اغلب از کشورها یهمانان، میالملل ینب یبا استفاده از استانداردها بخصوص استانداردها یزخدمات ن

از عملکرد هتل خواهند داشت.  یشتریب یترضا یجهو در نت یافته ینانبه خدمات ارائه شده اطم تند،آشنا هس یالملل ینب یهاهتل
هتل به  یهو توص یتوده و موجب رضاموثر ب یارادراك شده بس یفیتگردشگر از خدمات ارائه شده در احساس ک یناناطم یشافزا
تواند از  یدر رستوران هتل م ییمواد غذا یعو پخت و توز یهدر پروسه ته یمنیبهداشت و ا یتاز رعا ینانخواهد شد. اطم یرینسا
 یهمانم یشترب یتخصوص که توسط بازرسان مذکور مرتبا در حال رصد است موجب رضا یندر ا یزواستاندارد ا یکداشتن  یقطر
 ردد.گ

منطبق بر  یکند، عملکرد کاملا مناسب و حرفه ا یاستفاده م یالملل ینب یاز استانداردها یو خدمات یکه بنگاه اقتصاد هنگامی
در اثر استفاده از  یهمانشفاف به م ییپاسخگو یستمعملکرد خود باشد. وجود س یتواند پاسخگو یم یجهاستاندارددارد و در نت

اصلاح را در  یجادپروسهخود و ا یراداتهتل از ا یانجام، آگاه یم یمشتر یتبه رضا ینکهبر ا وهل، علادر هت یخدمات یاستانداردها
دهان به دهان و  یمنف یغاتمانند تبل یتاز عدم رضا یناش یبه مبهمانان موجب عدم بروز رفتارها ییخواهد داشت. پاسخگو یپ

 دهد. یم هتل را به دشت کاهش یابیبازار یها ینههز یجهکه در نتخارج از هتل خواهد شد  یبه ارگان ها و سازمان ها یتشکا
به  هاهتل یلتما یشموراد موجب افزا یهتل در برخ ینهاستفاده از استانداردها که علرغم بالارفتن هز یجنتا یناز مهمتر یکی

خدمات استاندارد مشابه با  یافتبا در نانایهم. میدنما یم یجادهتل ا یهمانم یاست که برا یاعتماد یشود، قابل یاستفاده از آنها م
کنند.  یم یمعرف یگرانکرده و هتل مذکور را به د یداهتل را پ یبه خدمات رسان یاعتماد کاف هان،بزرگ وبه روز ج یهاهتل

و  یهمانشوند. امروزه بدست آوردن اعتماد م یبه هتل م یهمانانم یسطح اعتماد به خدمات و وفادار یشاستانداردها موجب افزا
هستندو موفق  هاهتلنفعان  یذ یندو گروه بزرگتر ینچرا که ا تهتل اس یبا ارزش برا یارحال بس ینمشکل و در ع یپرسنل امر

 .یافتمهم دست  ینتوان به ا یم یهتل یدارد که با استفاده از استانداردها یگروه ها بستگ ینهتل به ا
 یالکوها یهتل یشده است. در استانداردها یدتاک یهمانبا م یبر همدل یلالمل ینبخصوص در سطح ب یهتل یاستانداردها در

جبران خدمات  یکهخواهد شد بطور یهمانم یتو رضا یوجود دارد که موجب دلگرم یو ناراض یشاک یهمانخاص با م یرفتار
خاص در هتل  یطر شراد یهمانبا م یندارد. همدل یتیشکا یهمانباشد که م یاز حالت یشب یترضا یشممکن است موجب افزا

 به دوستان شود. یهو توص یترضا یشموجب افزا
 .در این راستا پیشنهادهای زیر نیز مطرح میگردد

 هتلها یخدمات رسان یاستاندارد مل یو طراح یهتل یالملل ینب یاستانداردها یساز یبوم -
 یزومانند ا یتیرو مد یفیتکنترل ک یاستفاده از استانداردها یبرا یاقامت یواحدها یقتشو -
 بخش ینبا ا یرمد یمستقپردازد و ارتباط م یم یهمانانم یاتو شکا یازهان یکه به بررس یمشتر یصدا یواحدها یجادا -
 یقاز طر یبومگرد یو واحدها یسنت یخاص مانند رستوران ها یجهت بخش ها یحرفه ا یاستانداردها یهته -

 یهتل ینمتخصص
خدمات  یها یوهو ش یهمانم یازهایانجام شود که با ن یص اتاق به گونه امختلف هتل بخصو یبخش ها یطراح -

 هماهنگ باشد. یبه و یرسان
انجام شده و دستورالعمل  یهمانباشد که در حضور م یخدمات به گونه ا یمختلف هتل، طراح یدر عملکرد بخش ها -

 شود. همانیم یناناطم یششود تا موجب افزا یترعا یو حرفه ا یو بهداشت یمنیا یها
 خارج از هتل یحت یرحضوریبصورت غ یهمانم یازن یا یتجهت طرح شکا ینبستر آنلا یا سامانه یجادا -
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برطبق استاندارد  یهمانم یو انجام امور درخواست یبه درخواست و یدگیدر خصوص رس یهمانبه م یاطلاع رسان -
 را داشته باشد. یتحداکثر رضا یهمانم یکهبطور یمشخص زمان

 یو آماده ساز یهته یوهو بروشور مانند ش یتوبسا یقاز طر یهماناستاندارد خدمات هتل به م یها یژگیو یطلاع رسانا -
 ییغذا یمنیکامل استاندارد بهداشت و ا یتدر هتل با رعا ییمواد غذا

آن در  یجنتاخلاصه و نصب  ،کارکنان یمختلف هتل برا یخدمات در بخش ها یاستانداردساز ینصب دستورالعمل ها -
 به خدمات هتل یاعتماد و یشافزا یبرا یهمانجهت استحضار م یعموم یبخش ها

 دارند. یهمانبا م یمکه ارتباط مستق ییدر بخش ها یهماناستاندارد با م یرفتار یآموزش پرسنل درمبحث الگوها -
بعد پس از خروج  یسفرها یبرا در هنگام ورود و تشکر از انتخاب هتل ودعوت ییخوش آمدگو یمیلا یاارسال نامه  -

 یهمانانم یهتل برا یرتوسط مد یهمانم
 

 منابع
مطالعه -فرزانه آزاد محسن. ارائه ی رویکردی ترکیبی از خانه ی کیفیت فازی، تحلیل سروکوال و کانو ،بهشتی نیا محمدعلی -5

 رشت.-ی موردی: هتل پردیس شهر
 ینآنلا یآن، همشهر یایواع و مزا. استاندارد و ان(5909شادمان، ساسان ) -1
 .9. مجله گردشکران. سال دوم، شماره یرانا یدر صنعت هتلدار یفیتک یمبر مفاه ی(. مرور5900) حامد. ی،طاهر طالبیان -9
با  یخدمات هتلدار یفیتگردشگران از ک یت(. سنجش رضا5909محمد. ) یچی،قل ییمولا یر؛ام یی،کرامت الله؛ اشنو زیاری، -0

 .5دوره اول، شماره ی،شهر ی. مجله گردشگریراز: کلانشهر شیمطالعه مورد csmه از شاخص استفاد
از  یگردشگران شهر یتمندیالزامات رضا یبند یتو اولو یی(. شناسا1717فرد. ) یعامر, صدرالله, ی, احدالله, گودرزفتاحی -1

 یپژوهش-ی(. فصلنامه علمیرازسه ستاره شهر ش یهالسروکوال )نمونه: هت-با استفاده از مدل کانو یگردشگر یهااقامتگاه
 .597-501(, 01)55, یشهر یزیپژوهش و برنامه ر

ادراکات و انتظارات مهمانان نسبت به پنج بعد کیفیت خدمات در صنعت هتلداری  یوسفی جواد. مقایسه &مهدی,  کروبی -0
 مشهد(. 1)مطالعه موردی هتل همای 

 .یش. انتشارات دور اندیفاتو تشر یراییخدمات پذ یریت(. مد5900زاده، آزاده. ) عابدین -0
 یخدمات بر اعتماد مشتر یفیتک یر(. تاث5900شهلا. ) ی،بذله، مرجان؛ بهار یرا؛سم ی،جعفر؛ محمد ی،بهار ی؛مهد کروبی، -9

 .5. دوره اول، شمارهیو روابط انسان یا: هتل پنج ستاره نارنجستان نور(. مجله جغرافی)مطالع مورد یدر صنعت هتلدار
در  یتجنس یگر یلنقش تعد ی(. بررسSeptember, 1717محمد. ) یرام &, یه, فکور ثقین, حسیحسن آباد موفق -0

کنفرانس  ینششم Inستاره مشهد.  1 یهاهتل: یاز خدمات هتل با استفاده از مدل سروکوال( مطالعه مورد یمشتر یترضا
 (ICISE 2020) یستمهاو س یعصنا یمهندس یالملل ینب

10- Dwif-Consulting GmbH on behalf of the Regionalverband Ruhr (RVR). Ökonomische 

Effekte der Route der Industriekultur; RVR: München-Essen, Germany, 2018; pp. 1–35. 
11- Parasuraman A, Zeithaml VA, Berry LL. SERVQUAL: A multiitem scale for 

measuring customer perceptions of service quality. Journal of Retailing. 1988;64:12-40. 
12- Scardina SA. SERVQUAL: a tool for evaluating patient satisfaction with nursing care. J 

Nurs Care Qual. 1994;8(2):38-46. [PubMed: 8312593. 
13- Tabatabaei SM, Behmanesh Pour F, Share Mollashahi S, Sargazi Moakhar Z, Zaboli M. 

The Quality Gap in the Services Provided by Rural Maternity Units in Southeast of Iran. 

Health Scope. 2015;4(4). e25344. doi: 10.17795/jhealthscope-25344. 
14- Teas R. Expectations, Performance Evaluation, and Consumers' Perceptions of Quality. 

Journal of Marketing. 1993;57(4):18-34. doi: 10.2307/1252216 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

55 

 

ل 
سا

جم
پن

 ،
ره 

ما
ش

1 
ی: 

یاپ
)پ

11
 ،)

ار 
به

19
41

لد
 ج

،
 

 دو

 
 
 
 


