
 
 

 1/9/88: تاريخ دريافت 
 21/10/89: تاريخ پذيرش

 پنج بعد و انتظارات مهمانان نسبت به ادراكاتي  همقايس 
  خدمات كيفيت

  )مشهد 2مطالعه موردي هتل هماي ( در صنعت هتلداري 
  
  
  

  چكيده
پذيري  مباحث مهم در رقابت كيفيت خدمات همواره به عنوان يكي از  
آن  كارگيري روشي كه به كمكه برو  ايناز . هاي خدماتي مطرح بوده است بنگاه

هرچند . گيري كرد همواره حائز اهميت بوده است هبتوان كيفيت خدمات را انداز
 گيري  اندازه هاي مختلف روشكارگيري ن و محققان نسبت به كه كارشناسا

اين مطالعه، با توجه به نتايج  در .گونه اتفاق نظري ندارند هيچ كيفيت خدمات
تل، استفاده ه  نانتظارات و ادراكات مهماناي  هحاصل از ادبيات تحقيق براي مقايس

در اين مقاله ابتدا ابعاد مختلف . ر ابزارها ترجيح داده شدكوآل بر ديگواز مدل سر
، و گرفته استآمده است، مورد بحث قرار  سروكوآلكيفيت خدمات كه در مدل 
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بخش  است و دردهندگان  شناختي پاسخ هاي جمعيت ويژگي اطلاعات مربوط به
مشهد،  2خدمات ارائه شده در هتل هماي شده است كه  آزمونفرضيه  ايندوم 

د كه كيفيت ش گرفتهنتيجه  و اين وي انتظارات مهمانان ايراني نيستپاسخگ
پاسخگوي انتظارات مهمانان ايراني مشهد  2در هتل هماي  خدمات ادراك شده

  . استتل ه ناي
، سروكوآلگيري كيفيت خدمات،  اندازه كيفيت خدمات، :واژگان كليدي   

  انتظارات، ادراكات، هتل
 مقدمه

خدمات امروزه به عنوان بخش مهمي از اقتصاد كشورها مطرح است و كيفيت   
. باشد ميرقابت خدمات  اضر پيشنياز موفقيت در دنياي پردر زمان ح خدمات

تواند  مي است كه كيفيت خدمات  ختلف نيز در اين زمينه نشان دادهتحقيقات م
منجر به رضايت و به دنبال آن وفاداري مشتريان و همچنين جذب مشتريان جديد 

ي  هبه ادام ي بيشتريتوانند با اثربخش مي خدماتيهاي  هشود و در اين صورت بنگا
  . بپردازندفعاليت 

بنابراين شناسايي ادراكات و انتظارات مشتريان از موضوعات و مفاهيم اساسي   
 هاي هخدماتي بوده و آثار و نوشتهاي  ههاي انساني بنگا سرمايه در مديريت اين

بسياري در خصوص ادراكات و انتظارات از سوي دانشمندان مختلف مطرح شده 
ها هم از نظر تئوريك و هم از نظر تجربي، فنون انگيزشي مورد استفاده كه در آن

ناسايي انتظارات و ش  ياه شتوسط مديران براي بهبود عملكرد كاركنان و رو
  . ادراكات مشتريان مورد بحث و بررسي گرفته است

 ادراكات و انتظارات گردشگران از اين جهت حايز اهميت است كهي  همطالع  
ي  هردشگري به عنوان صنايع خدماتي بيش از ديگر صنايع به ارائهتلداري و گ

اند و در صورتي كه اين مهم تحقق نيابد، صنعت  خدمات مطلوب به مشتريان وابسته
هتلداري و گردشگري با مشكل مواجه خواهد شد چرا كه با حضور مشتريان است 

  .مانند جا مي بر  پاكه اين صنايع 
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ي ابعاد مختلف كيفيت خدمات مشخص شده تا به كمك در اين راستا ابتدا بايست
رو  ي پيش هدر مقال. كرد گيري  اندازه ها بتوان انتظارات و ادراكات مشتريان را آن

تعيين شده و سپس سؤالاتي در ارتباط با  سروكوآلاين ابعاد به كمك مدل 
ابعاد بديهي است كه تعيين . است هتل طرح گرديده  ادراكات مهمانان انتظارات و

انتظارات و  كيفيت خدمات و ارزيابي اهميت نسبي هر يك از آنها با توجه به
هاي  فتواند مديران صنعت هتلداري را در بهبود شكا ادراكات مهمانان، مي

كارهاي مؤثري را  شان كمك نموده و راه موجود در كيفيت خدمات و نقاط ضعف
  .فراهم آورد

  سؤال تحقيق
خدمات ارائه  كيفيت آيا كه است  سؤال اينپاسخ  تنياف اين تحقيق به دنبال  

  باشد؟  شهد پاسخگوي انتظارات مهمانان ميم 2شده در هتل هماي 
  تحقيقهاي  هفرضي  

  ي اصلي  فرضيه
مشهد، پاسخگوي انتظارات مهمانان ايراني  2خدمات ارائه شده در هتل هماي   

  .نيست
  فرضيات فرعي 

  .پاسخگوي انتظارات مهمانان نيست ،اعتمادخدمات ارائه شده، از نظر قابليت  .1
 .خدمات ارائه شده، از نظر قابليت پاسخگويي، پاسخگوي انتظارات مهمانان نيست .2
 .پاسخگوي انتظارات مهمانان نيست ،دهي اطمينانخدمات ارائه شده، از نظر قابليت  .3
 .پاسخگوي انتظارات مهمانان نيست ،خدمات ارائه شده، از نظر قابليت همدلي .4
 .پاسخگوي انتظارات مهمانان نيست ،دمات ارائه شده، از نظر عوامل فيزيكيخ .5

  تحقيق  مباني نظري
  انتظارات

خواهد و براي او  آن چيزهايي است كه او واقعاً مي املش  يانتظارات مشتر  
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ه داشت بايد توج .كند ميدرك او نيز چيزي است كه واقعاً دريافت  . مطلوب است
گيرد و  واجهه با سازمان يا بنگاه شكل ميهايش از م استهكه انتظار مشتري و خو

ولي درك وي از . كند ميآوري  اطلاعاتي است كه وي از اطراف جمعمربوط به 
كند و بعداً  ميگيرد كه وي خدمات را دريافت  شكل مي  اي هخدمات دقيقاً در لحظ
  )59 :1383تاتاري، فيضي و. (پردازد به تفسير اين درك مي

به نوع مشتري و با توجه به تواند با توجه  ت مشتريان پوياست و ميانتظارا  
در اساساً عوامل زير . نوع خدمات متفاوت باشد بهو يا حتي با توجه  شرايط
، شخصي گذشتهتجارب  ،ارتباطات كلامي: دارد افراد نقشگيري انتظارات  شكل
  )160: 1382،لاولاك و رايت.(پذير ايمان به چيزهاي امكانخصي و ش  ينيازها

اي برخوردار است  از اهميت ويژههاي خدماتي   سازمانموضوع انتظارات در   
ات سازي انتظار ، عبارت است از ميزان برآوردهها كيفيت نكه در اين سازما چرا

  )1383:57، تاتاريفيضي و . (شده  مشتريان توسط خدمات ارائه
 باعث ارات مشتريانشناسايي انتظ  يهاي گردشگري و مهماندار در سازمان  
خواهد  رضايت آنها را در پي با كيفيت بهتر به مشتريان شده و خدماتي  هارائ

و در نهايت خود وفاداري مشتريان به سازمان  ي رضايت به نوبهداشت و اين 
 . شتر براي سازمان را به ارمغان خواهد آورديسودآوري هرچه ب

توانند انتظارات مختلفي از  مي ،با توجه به هدفي كه از سفر دارندافراد   
تبليغاتي و هاي  برنامه ازاين انتظارات  .كار داشته باشند  اندر هاي دست نسازما

اين . پذيرند ها تأثير مي ها و اسطوره گذشته و حتي افسانه پيشبرد فروش، تجارب
انتظارات سپس در سطح وسيعي از طريق تمايل به سطح خاصي از خدمت يا 

. كند ميود تغيير ش يمحصول يا مقصد گردشگري ارائه م كيفيت كه از طريق
)jafari ,2002: 215(  

   اتادراك
. خوب دارد )دهي سرويس(خدمات باط با معناي هر مهمان نظر متفاوتي در ارت 

از . باشد ميهمان ي م هآنها يكي است و آن درك خواستي  هاما اساس و مقصود هم
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  .پردازيم يا به بررسي اين موضوع مدر اينجرو  اين
هايي را  ها و برداشت شتافراد پندا ،آني  هادراك فرآيندي است كه به وسيل 

. دهند كنند و بدين وسيله به آن معنا مي تنظيم و تفسير ميكه از محيط خود دارند 
از توانند  ميتواند با واقعيت عيني بسيار متفاوت باشد و افراد نيز  ادراك يك نفر مي

  )201 : 1384،رابينز. (هاي متفاوتي داشته باشند يك چيز واحد برداشت

  انتظارات در برابر ادراكات
، ادراكات او از تجارب يك گردشگر رضايت كامل داشته باشد كه اينبراي  

گردشگران . دريافت شده بايد با انتظارات او برابر و يا حتي بر آنها پيشي بگيرد 
اگر ادراكات آنها در رسيدن به  .كنند يند و نتايج واقعي قضاوت مياساس فرآ بر

 »شكاف كيفيت « واقعهاين . يابد ايتي افزايش ميانتظارات شكست بخورد، نارض
ود كه انتظارات گردشگران ش ياين شكاف زماني بيشتر مي  هانداز. ودش يناميده م

 , Godfrey & Clarke (يابد كه   مي انتظارات گردشگر زماني افزايش. بيشتر شود

2000: 163(  

  .محصولات گردشگري افزايش يابدي  هتجرب •
براي اكثر . افزايش يابداستانداردهاي زندگي در محيط معمول زندگي  •

از  ردهايي معادل و يا بالاترااستاند محصولات گردشگري، گردشگران مختلف
  .انتظار دارند شان معمول زندگيخدمات نسبت به محيط 

  .اي خدماتي صورت گيرده شمقايسه با ديگر بخ •
  اندازه گيري كيفيت خدمات 

كيفيت خدمات و ي  ههاي تحقيقاتي در زمين پروژه هاي اخير اساس كار در دهه 
ادراكات و انتظارات مشتريان نسبت به كيفت خدمات  ديدگاهابعاد مختلف آن از 

 گرونروسي  هعقيد به. گردد آنها بررسي و مطالعه مي ه شده بهارائ
)Gronroos,1984( ه از خدمات ناشي از يك فرآيند ارزيابي كيفيت درك شد

است كه در آن مشتري انتظارات خود از خدمات را با خدمات دريافت شده يا به 
ا در واقع گرونروس انتظارات ر. نمايد رت ديگر خدمات درك شده مقايسه ميعبا
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بعد  اين مطالعه سه. كند ميدهد و آنها را مقايسه  در نقطه مقابل ادراكات قرار مي
  .كيفيت فني، كيفيت عملكردي، و تصوير: گيرد اي كيفيت خدمات در نظر ميبر

 ,Parasuraman (ديگر مربوط به پاراسورمان، زيتامل و بري ي  همطالع 

Zeithaml and Berry,1985 (بعد از ابعاد كيفيت را  10ست كه آنها در ابتدا ا
آنها سپس اين . دمعرفي كرده و تأثير بيشتري بر مطالعات كيفيت خدمات گذاشتن

قابليت : بعد كاهش دادند و آنها را به اين ترتيب معرفي كردند 5بعد را به  10
 .Carlos A)اعتماد، پاسخگويي، اطمينان دهي، همدلي، و عوامل فيزيكي

Albacete et al,2006:48).  
آن  گيري اندازه ايجاد ابعاد مختلف كيفيت خدمات جداي از ابزار مناسب براي 

ترين ابزار براي سنجش كيفيت خدمات ابزار  ترين و پراستفاده داولمت. نيست
ابزار . گسترش يافت سط پاراسورمان و همكاران ارائه وتو كه است ١سروكوال

 .Cronin, J., and S (است كه توسط كرونين و تيلور  ٢ديگر سروپرف

Taylor,1992 (ه استئه گرديداار. 

  مدل سروكوال  
ترين ابزارها در  يكي از پركاربرد سروكوآلن شد ابزار همانطور كه پيشتر بيا 
عملكرد خدمات ي  هسنجش كيفيت خدمات است و از طريق مقايسي  هزمين

كنند كه بايد وجود داشته باشد  ا آنچه كه مهمانان واقعاً فكر ميب) ادراكات(
العه دهد، بنابراين با توجه به موضوع اين مط اين ارزيابي را انجام مي )انتظارات(

 پردازيم رو به بررسي ابعاد اين مدل مي اينبهترين ابزار، مدل سروكوال است و از 

)Jiju Antony et al.,2004:380(٣:  
كه  توانايي انجام خدماتي كه به مهمانان وعده داده شده بطوري: ٤قابليت اعتماد ـ 1

ي پيش رو  عهدر مطال متغيرهاي اين بعد .هم قابل اعتماد بوده و هم دقت داشته باشد

                                                                                                                 
1- SERVQUAL 
2- SERVPERF 

ذكر است متغيرهايي كه در اين مطالعه مورد استفاده قرار گرفته و در ادامه به آنها پرداخته خواهد شد از دو منبع  لازم به - 3
  .اند اقتباس شده) Akbaba, 2006(و آكبابا ) 1383(كاوياني 

4- Reliability 
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ي  نشان دادن قابليت اعتماد در زمينه ـ2داده شده، هاي  عمل به وعدهـ 1: عبارتند از
ارائه ي خدمت در زمان  ـ4ي خدمت در نخستين مراجعه،  ئهاار ـ3حل مشكلات، 
   .قول داده شده

 .اشتياق براي كمك به مهمان و ارائه خدمات فوري به ايشان: ١پاسخگويي -2
ي خدمات به  اعلام زمان ارائه ـ1شاملِ  در پژوهش حاضر عدبمتغيرهاي اين 

كاركنان خواهان كمك به  ـ3ي خدمات فوري به مهمانان،  ارائه ـ2مهمانان، 
مهمانان  داشتن وقت آزاد كاركنان براي پاسخگويي به سوالات ـ4مهمانان، 

  .باشد مي
لقاء حس اعتماد و ادب، دانش و آگاهي كاركنان و توانايي آنها در ا: ٢تضمين -3

نظر گرفته اين بعد كيفيت خدمات متغيرهاي زير را در  براي .اطمينان به مهمانان
احساس امنيت مهمانان در  ـ2توانايي كاركنان در القاي حس اعتماد،  ـ1: شده است
برخورداري  ـ4احساس امنيت و آرامش در زمان اقامت،  ـ3ي خدمت،  فرايند ارائه

  شناخت و آگاهي كاركنان جهت پاسخگويي به سؤالات، ـ5از كاركنان مؤدب، 
  .مهارت كاركنان براي انجام خدمت  ـ6
مواظبت و مراقبت كردن از مهمانان و بذل توجهات خاص به  :٣همدلي - 4

توجه ويژه كاركنان به يكايك  ـ1 شاملِ متغيرهاي بعد همدلي در اين تحقيق.ايشان
تمناي بهترين آرزوها براي مهمانان  ـ3مهمانان،  ي كاركنان با رفتار شايسته ـ2مهمانان، 

  .است درك نيازهاي خاص مهمانان از سوي كاركنان ـ4 ...و از سوي كاركنان،
منظور امكانات، تسهيلات، تجهيزات و ساير ابزارهاي ارتباطي : ٤لمس پذيري -5

اي در اين مطالعه متغيرهاي زير بر .)عوامل فيزيكي( باشد ميقابل رؤيت در محيط 
برخورداري هتل از امكانات و تجهيزات مدرن،  ـ1: تحقيق در نظر گرفته شده است

برخورداري هتل از  ـ3برخورداري هتل از امكانات شيك و چشم نواز،  ـ2
 ـ5، 1استفاده ي هتل از مواد، كالاها و اجناس درجه  ـ4اي،  كاركنان مرتب و حرفه

فاده از تجهيزات و تسهيلات هتل، راحتي است ـ6راحتي امكانات و تسهيلات هتل، 
                                                                                                                 
1- Responsiveness 
2- Assurance 
3- Empathy 
4-Tangibility 
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 ـ9هتل، هاي  تنوع غذاها و نوشيدني ـ8تميزي و مرتب بودن تجهيزات هتل،  ـ7
   .ارائه ي خدمات در زمان مناسب

 شناسي تحقيق روش

ماهيت و روش، جزء اين تحقيق به لحاظ هدف، كاربردي است و از حيث  
اني نظري تحقيق از منابع براي تكميل مب .باشد يمپيمايشي  ـ تحقيقات توصيفي

و اينترنتي و براي گردآوري ساير اطلاعات از پرسشنامه استفاده شده اي  هكتابخان
آماري ناپارامتريك هاي  روشهاي آماري مورد نياز از  جهت تجزيه و تحليل .است

  .استفاده گرديده است مانند آزمون ويلكاكسون
  قلمرو موضوعي

را مورد بررسي و  دمات در صنعت هتلداريگيري كيفيت خ اندازهاين تحقيق   
  .تحقيق قرار داده است

  قلمرو زماني و مكاني تحقيق
لازم به  .مشهد است 2هتل هماي  و مكان آن، 1388اين تحقيق تابستان زمان   
  .باشد ميستاره  5هاي  مشهد جزء هتل 2است كه هتل هماي  ذكر

  جامعه آماري
باشند كه از  مشهد مي 2يراني هتل هماي مانان اجامعه آماري تحقيق مجموعه مه  

  . كنند هتل استفاده مي  نخدمات اي
 به ها و قابليت اطمينان بيشتر تر داده مانان ايراني به دليل تحليل دقيقانتخاب مه  

  .باشد مينتايج حاصله 
  نمونه آماري

 2راني مقيم در هتل هماي نمونه آماري در اين تحقيق تعدادي از مهمان اي  
  .اند دهگيري آماري انتخاب ش باشند كه از طريق نمونه يمشهد م

 گيري و اندازه نمونه روش نمونه
گيري در دسترس در بين مهمانان  ها به روش نمونه پرسشنامه در اين تحقيق  
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هاي جمعيت  ويژگي داراي مختلف هتل توزيع شد كه با توجه به وجود افراد
  .ي مناسبي خواهد بود نمونه، نمونهاين  ،دهندگان شناختي متفاوت در بين پاسخ

آن  كه بر اساس استفاده گرديد ١ككراني  هبراي محاسبه حجم نمونه از رابط  
پرسشنامه  100تعداد رو  ايناز . آيد ميبه دست  92حداكثر حجم نمونه به تعداد 

تاي آن برگشت داده شد و تنها يك پرسشنامه به دليل  80توزيع شد كه 
  .ؤالات، حذف گرديدپاسخگويي ناقص به س

 گيري كيفيت خدمات روش اندازه 

از مدل سروكوال استفاده خدمات  كيفيتي  گانه ابعاد پنج گيري براي اندازه  
  .شده است

  گيري انتظارات و ادراكات مهمانان از كيفيت خدمات اندازه
بر اساس پنج بعد،  سروكوآلشد مدل  گذشته توضيح داده رطور كه د همان 

بعد، ر سنجش ه ده برايش يطراح الاتسؤ .كند مي گيري اندازه را كيفيت خدمات
) Akbaba,2006(و آكبابا ) 1383(از تحقيقات صورت گرفته توسط كاوياني

در ليكرت  اي گزينه  طيف پنجلات، اسؤهر يك از  اقتباس گرديده و براي
نده ده ختوافق كامل پاسي  هنمايند "1"است، به اين ترتيب كه عدد  گرفته شده نظر

  .باشد ميمخالفت كامل با موضوع مطرح شده  ي نماينده "5"و عدد 
براي  ٢آزمون ويلكاكسن مانندناپارامتريك  ياي آماره شاز رو در اين مطالعه 

ويلكاكسون براي  به اين منظور از آزمون. شده استهاي جور شده استفاده  جفت
درصد بوده  5ر اين مطالعه داري د سطح معني .گرديداستفاده  ه هاآزمون اين فرضي

  .ودش يباشد فرضيه رد م 0.05كمتر از  )p )P-Valueي  آمارهكه  و در صورتي
آلفاي ( .مورد تأييد است ٣آلفاي كرونباخ بر اساس نيز پايايي پرسشنامه  

    )0.94= كرونباخ

                                                                                                                 
1- Cochran 
2- Wilcoxon 
3- Cronbach 
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  هاي تحقيق نتايج و يافته
  :بخش قابل ارائه است دو هاي اين تحقيق در نتايج و يافته

  هاي جمعيت شناختي يافته: بخش اول
 . دهد را نشان ميدهندگان  شناختي پاسخ هاي جمعيت ويژگي 1ي  شمارهجدول 
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 ندگانده خي جمعيت شناختي پاسها ويژگي .1جدول 

  درصد فراواني  فراواني    متغير    

 مرد  جنسيت
  زن

55  
24  

69.6  
30.4  

  وضعيت تأهل
  مجرد
  متأهل

  مطلقه/بيوه

40  
38  
1  

50.6  
48.1  
1.3  

  سن
18-34  
35-55  

  55بيش از 
  بي پاسخ

53  
23  
2  
1  

67.1  
29.1  
2.5  
1.3  

  تحصيلات

 ابتدايي
  راهنمايي

  دبيرستان و ديپلم
  ليسانس/ فوق ديپلم 

  دكتري/ فوق ليسانس 

0  
5  
23  
43  
8  

0  
6.3  
29.1  
54.4  
10.1  

  شغل

 دانشجو
  خانه دار
  بازنشسته

  كارمند بخش دولتي
  كارمند بخش خصوصي

  شغل آزاد
 پاسخبي

24  
8  
1  
31  
2  
10  
3  

30.4  
10.1  
1.3  
39.2  
2.5  
12.7  
3.8  

  درآمد

 هزار تومان و كمتر300
  هزار تومان 300-600

  هزار تا يك مليون 600بين 
  بيش از يك ميليون

 بي پاسخ

10  
19  
17  
10  
23  

12.7  
24.1  
21.5  
12.7  
29.1  

  هدف از سفر

 كار تجاري
  فراغت و تفريح

  ديدار اقوام و خويشان
  ديگر

 بي پاسخ

3  
49  
2  
20  
5  

4.1  
66.2  
2.7  
25.3  
6.3  
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  تحقيق يها يافته: بخش دوم
آزمون شود  نسبت به ابعاد كيفيتكه انتظارات و ادراكات مهمانان  در صورتي  
مانطور كه قبل از ه  نآزمون ويلكاكس. يد و يا رد كردأياصلي را تي  توان فرضيه مي

ا مورد آزمون قرار ه شبهتر از ديگر رو تواند اين فرضيات را مي اين نيز اشاره شد،
مرتبط به ي  همتغيرهاي جفت شده از دو نمونتوزيع يكسان بودن اين آزمون . دهد

باشد كه ابتدا تفاوت بين دو  ي محاسبه به اين شكل مي نحوه .كند ميهم را آزمون 
هاي  رتبه. شوند بندي مي موجود رتبههاي  جفت متغير حساب شده و سپس تفاوت

هاي مثبت و  آزمون از مجموع رتبه Zي  شود و آماره ت و منفي جمع زده ميمثب
  . گردد مي منفي محاسبه

   1فرضيه 
: H0 خدمات ارائه شده، از نظر قابليت اعتماد پاسخگوي انتظارات مهمانان نيست. 
: H1 است خدمات ارائه شده، از نظر قابليت اعتماد پاسخگوي انتظارات مهمانان.  

  )قابليت اعتماد(داري آن  كسن و معنيسبه آماره آزمون ويلكامحا .2 جدول

  
  نمره ادراكات منهاي نمره انتظارات

  مجموع  همرتبه  تفاوت مثبت  تفاوت منفي
  79  22  44  13  فراواني

      83/28  58/29  ميانگين رتبه ها
      50/1268  50/384  مجموع رتبه ها

  مقدار – z Pآماره   
  000/0  -532/3*  انتظاراتنمره ادراكات منهاي نمره 

  علامت منفيهاي با  رتبهبراساس * 

مفاهيم به كار رفته در جدول فوق به اين معناست كه از سؤالات مطرح شده در   
اند، در بعد قابليت اعتماد  نفر به آنها پاسخ گفته 79قالب انتظارات و ادراكات كه 

نفر از خدمات  44دراكات شان بيش از ادراكات بوده، ا نفرشان انتظارات 13تعداد 
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نفر هم انتظارات و اداركات  22دريافتي بيشتر از انتظاراتشان بوده است و تعداد 
با توجه به آماره حاصل از آزمون حال با اين تفسير و . شان با هم برابر بوده است

آيد  به دست مي كوچكتر 0.05داري  معنياز سطح  pي  آماره ،ويلكاكسن
تل توانسته انتظارات ه  نيعني اي. ودش يرد م  H0اين فرض ، بنابر)0.05<0.000(

به عبارت ديگر خدمات . قابليت اعتماد برآورده سازدي  همهمانان خود را در زمين
  ).2جدول (دريافت شده از سوي مهمانان فراتر از انتظارات آنها بوده است 

  2فرضيه 
H0 : ي انتظارات مهمانان پاسخگويي، پاسخگو خدمات ارائه شده، از نظر قابليت

 .نيست
H1 : پاسخگويي، پاسخگوي انتظارات مهمانان  خدمات ارائه شده، از نظر قابليت

  . است
  )پاسخگويي(آنداري  معنيمحاسبه آماره آزمون ويلكاكسن و .3جدول 

  
  نمره ادراكات منهاي نمره انتظارات

  مجموع  همرتبه  تفاوت مثبت  تفاوت منفي
  79  19  43  17  فراواني

      09/30  53/31  ميانگين رتبه ها
      1294  536  مجموع رتبه ها

  pي  آماره zآماره   
  005/0  -807/2*  نمره ادراكات منهاي نمره انتظارات

  علامت منفيهاي با  رتبهبراساس * 

نفر انتظارات شان بيش از  17جدول فوق در بعد پاسخگويي تعداد  با توجه به  
اند بيش از انتظارات شان  نفر ادراكاتي كه داشته 43ادراكات شان بوده است، تعداد 

ي  آماره رو با توجه به  از اين. اند نفر هم انتظارات و ادراكاتي برابر داشته 19بوده و 
p كوچكتر است  0.05داري  معنياز سطح  كه حاصل از آزمون ويلكاكسن
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تل ه نيعني اي. ودش يرد م  H0فرض  توان نتيجه گرفت كه مي، )0.05<0.005(
  ).3ل جدو( برآورده سازد پاسخگوييي  هتوانسته انتظارات مهمانان خود را در زمين

  3فرضيه 
H0 : دهي پاسخگوي انتظارات مهمانان  رائه شده، از نظر قابليت اطمينانخدمات ا

 .نيست
H1 :  پاسخگوي انتظارات مهمانان دهي  اطمينانخدمات ارائه شده، از نظر قابليت

  . است
  )اطمينان دهي( آنداري  معنياسبه آماره آزمون ويلكاكسن ومح .4جدول 

  
  نمره ادراكات منهاي نمره انتظارات

  مجموع  همرتبه  تفاوت مثبت  تفاوت منفي
  79  28  39  12  فراواني

      26/27  92/21  ميانگين رتبه ها
      1063  263  مجموع رتبه ها

  pي  آماره zآماره   
  000/0  -758/3*  نمره ادراكات منهاي نمره انتظارات

  علامت منفيهاي با  رتبهبراساس * 

نفر انتظارات شان بيش از  12دهنده تعداد  پاسخ 79دهي از  ي اطمينان در زمينه  
 28نفر ادراكات شان بيش از انتظارات بوده است و  39ادراكات شان بوده است، 

حاصل از   pي  هآمار كه اين با توجه به. اند نفر انتظارات و ادراكاتي برابر داشته
، )0.05<0.000(كوچكتر است  0.05داري  معنيآزمون ويلكاكسن از سطح 

تل توانسته انتظارات مهمانان خود را در ه نيعني اي. ودش يرد م  H0بنابراين فرض 
به عبارت ديگر خدمات دريافت شده . برآورده سازددهي  اطمينانقابليت ي  هزمين

  ).4جدول ( ت آنها بوده استاز سوي مهمانان فراتر از انتظارا
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  4فرضيه 
H0 :خدمات ارائه شده، از نظر قابليت همدلي پاسخگوي انتظارات مهمانان نيست. 
H1 :خدمات ارائه شده، از نظر قابليت همدلي پاسخگوي انتظارات مهمانان است. 

  )همدلي(آنداري  معنيمحاسبه آماره آزمون ويلكاكسن و .5جدول 

  
  مره انتظاراتنمره ادراكات منهاي ن

  مجموع  همرتبه  تفاوت مثبت  تفاوت منفي
  79  21  49  9  فراواني

      16/29  33/31  ميانگين رتبه ها
      1429  282  مجموع رتبه ها

  pي  آماره zآماره   
  000/0  -458/4*  نمره ادراكات منهاي نمره انتظارات

  علامت منفيهاي با  رتبهبراساس * 

شود فراواني افرادي كه انتظاراتي بيش از  مي همانطور كه در جدول فوق ديده  
ي بعد  باشد، تعداد مهماناني كه ادراكات شان درباره نفر مي 9اند  ادراكات داشته

نفر تفاوتي در ادراكات  21نفر بوده و  49همدلي بيش از انتظارات شان بوده است 
حاصل از آزمون   pي  آمارهبا توجه به رو  از اين. اند و انتظارات شان بيان ننموده

  H0، فرض )0.05<0.000(كوچكتر است  0.05داري  معنياز سطح كه ويلكاكسن 
همدلي ي  هتل توانسته انتظارات مهمانان خود را در زمينه نيعني اي. ودش يرد م

برآورده سازد به عبارت ديگر خدمات دريافت شده از سوي مهمانان فراتر از 
  ).5جدول (انتظارات آنها بوده است 

  5فرضيه 
H0 :خدمات ارائه شده، از نظر عوامل فيزيكي، پاسخگوي انتظارات مهمانان نيست. 
H1 :خدمات ارائه شده، از نظر عوامل فيزيكي، پاسخگوي انتظارات مهمانان است .  
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  )عوامل فيزيكي(آنداري  معنيمحاسبه آماره آزمون ويلكاكسن و .6 جدول

  
  نمره ادراكات منهاي نمره انتظارات

  مجموع  همرتبه  تفاوت مثبت  فاوت منفيت
  79  13  48  18  فراواني

      48/36  56/25  ميانگين رتبه ها
      1751  460  مجموع رتبه ها

  pي  آماره zآماره   
  000/0  -130/4*  نمره ادراكات منهاي نمره انتظارات

  علامت منفيهاي با  رتبهبراساس * 

اند، تعداد  به سؤالات پاسخ گفتهنفري كه  79ي عوامل فيزيكي هتل از  در زمينه  
اند  نفر ادراكاتي كه داشته 48نفرشان انتظارات شان بيش از ادراكات بوده،  18

نفر هم انتظارات و اداركات شان با هم  13بيشتر از انتظاراتشان بوده است و تعداد 
 با توجه به آماره حاصل از آزمون ويلكاكسنحال با اين تفسير و . برابر بوده است

، )0.05<0.000(آيد به دست مي كوچكتر 0.05داري  معنياز سطح  ،) pي  آماره(
تل توانسته انتظارات مهمانان خود را در ه  نيعني اي. ودش يرد م  H0بنابراين فرض 

  ).6جدول (عوامل فيزيكي برآورده سازد ي  هزمين
  هاي فرعي نتيجه كلي آزمون فرض

ود يعني در تمام ش يرد م H0هاي  ضيهي فر هاي فوق كليه نبا توجه به آزمو   
مشهد توانسته است به انتظارات  2ابعاد پنج گانه كيفيت خدمات هتل هماي 

خدمات درك شده از سوي تر  مل بپوشاند يا به عبارت دقيقعي  همهمانان خود جام
ارزيابي شده مهمانان فراتر از انتظارات ايشان بوده است و عملكرد هتل مطلوب 

خدمات ارائه شده در  "اصلي كه عبارت بود از ي  فرضيهين ترتيب و به ا. است
 .ودش ينيز رد م "مشهد، پاسخگوي انتظارات مهمانان ايراني نيست 2هتل هماي 

  ).7جدول (
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  ر يك از ابعاد كيفيت خدماته ننتيجه نهايي آزمو. 7جدول 
  

  گيري نتيجه
 2خدمات ارائه شده در هتل هماي ابعاد كيفيت اين مقاله با اين سؤال اصلي كه آيا   

با نتايج به يا خير؟ شروع شد و سپس  باشد ميمشهد پاسخگوي انتظارات مهمانان 
هاي موجود در ارتباط با ابعاد مختلف كيفيت خدمات  دست آمده ميزان شكاف

، "قابليت اعتماد"اين ابعاد بر اساس مدل سروكوآل عبارتند از  .مشخص گرديد
بر اساس نتايج حاصله  ."لمس پذيري"و  "همدلي"، "اطمينان خاطر"، "پاسخگويي"

ته فراتر مشهد در تمامي ابعاد كيفيت خدمات توانس 2اي آماري هتل هماي ه ناز آزمو
 ايراني عملكرد هتل از ديد مهمانانرو  ايناز انتظارات مشتريان خود عمل نمايد و از 

تك متغيرهاي ابعاد كيفيت  جهت تفصيل بيشتر و براي تك .ودش يمطلوب ارزيابي م
هاي داده شده عمل  توان گفت هتل مذكور در بعد قابليت اعتماد به وعده خدمات مي

در حل مشكلات مهمانان  اما. نخستين مراجعه ارائه دهدنمايد، خدمات را در  مي
و همچنين نتوانسته خدمات را در زمان قول  نتوانسته حس اعتماد مهمانان را جلب كند،

ابعاد كيفيت 
  خدمات

ميانگين 
  هاي منفي رتبه

ميانگين 
  هاي مثبت رتبه

  pي  آماره
سطح معني 

  داري
آماره 
  آزمون

مقدار 
  جدول

نتيجه 
  مونآز

قابليت 
  اعتماد

 H0رد   - 1.645  - 3.532  0.05  0.000  28.83  29.58

 H0رد   - 1.645  - 2.807  0.05  0.005  30.09  31.53  پاسخگويي

اطمينان 
  دهي

 H0رد   - 1.645  - 3.758  0.05  0.000  27.26  21.92

 H0رد   - 1.645  - 4.458  0.05  0.000  29.16  31.33  همدلي

عوامل 
  فيزيكي

 H0رد   - 1.645  - 4.130  0.05  0.000  36.48  25.56
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  .داده شده به مهمانان ارائه دهد
ي خدمات به مهمانان را اعلام  ي پاسخگويي هتل توانسته زمان ارائه در زمينه  

توان فهميد كه كاركنان هتل  فوري ارائه دهد اما مينموده و خدمات را به صورت 
   .خواهان كمك به مهمانان نبوده و وقت آزاد براي پاسخگويي به مهمانان را ندارند

از نظر اطمينان خاطر كاركنان هتل در القاي حسِ اعتماد در مهمانان ناتوان   
لي در ساير و. اند، و هتل از ديدگاه مهمانان داراي كاركنان مؤدبي نيست بوده

بعد اطمينان خاطر شامل ايجاد احساس امنيت در مهمانان در فرايند هاي  شاخص
ي خدمات و همچنين در زمان اقامت، شناخت و آگاهي كاركنان جهت  ارائه

پاسخگويي به سؤالات و نيز مهارت كاركنان براي انجام خدمت، هتل توانسته به 
  .موفقيت دست يابد

توجه ويژه  ـ1كه مطرح شدند عبارت بودند از  هايي در بعد همدلي شاخص  
اي بهترين تمنّ ـ3كاركنان با مهمانان، ي  هرفتار شايست ـ2كاركنان به يكايك مهمانان، 

زهاي خاص مهمانان از سوي درك نيا ـ4آرزوها براي مهمانان از سوي كاركنان، 
مهمانان را مشهد توانسته در تمام اين موارد انتظارات  2كاركنان؛ كه هتل هماي 

و اين به معناي عملكرد . ي عمل پوشانده و حتي بر انتظارات پيشي بگيرد جامه
   .باشد ي هتل در اين زمينه مي العاده فوق
نيز هتل توانسته عملكرد مطلوبي ) عوامل فيزيكي(در مورد بعد لمس پذيري  

  :زهايي كه در اين بعد مورد مطالعه قرار گرفت عبارتند ا شاخص. داشته باشد
برخورداري هتل از امكانات  ـ2برخورداري هتل از امكانات و تجهيزات مدرن،  ـ1 

ي  هاستفاد ـ4اي،  برخورداري هتل از كاركنان مرتب و حرفه ـ3شيك و چشم نواز، 
  راحتي امكانات و تسهيلات هتل،  ـ5، 1هتل از مواد، كالاها و اجناس درجه 

ات تميزي و مرتب بودن تجهيز ـ7هتل، راحتي استفاده از تجهيزات و تسهيلات  ـ6
   .خدمات در زمان مناسبي  هارائ ـ9هاي هتل،  تنوع غذاها و نوشيدني ـ 8هتل، 
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