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 چکیده

 کیفیت و اقامتی تأسیسات ظرفیت رشد گردشگری، توسعۀ ارزیابی در مهم نماگرهای از

 رشد با ها آن کیفیت و اقامتی تأسیسات ظرفیت رشد طبیعی، طور به .است اقامتی مراکز خدمات

 تحقیق هدف زمینه، همین در. دارد مستقیم نسبت المللی، بین و داخلی از اعم گردشگری،

 به مناسب دهی سرویس توان لحاظ از شیراز شهر اقامتی مراکز وضعیت بررسی حاضر،

 دانش و برخورد ها، دسترسی و ونقل حمل شامل شاخص 7 در ها آن خدمات از گان کنند استفاده

 هتل، تغذیۀ کیفیت داخلی، خدمات و امکانات پیرامونی، فضاهای و هتل محل هتل، کارکنان

 مندی رضایت میزان نجشس پرسشنامۀ منظور، بدین. است اعتماد و امنیت و آموزش

. شد استاندارد آماری های روش با و تهیه هتلداری صنعت در خدمات کیفیت از گردشگران

 دو به اطلاعات گردآوری شیوة و ای توسعهـ  کاربردی آن نوع و تحلیلیـ  توصیفی تحقیق روش

 داخلی گردشگران کلیۀ را تحقیق آماری جامعۀ. است گرفته انجام پیمایشی و اسنادی صورت

 وسیلۀ به و میان این از که دهند می تشکیل 1390 سال در اقامتی مرکز 30 در شیراز شهر

 از استفاده با ها داده. آمد دست به نفر 360 با برابر نمونه حجم کوکران، گیری نمونه فرمول

 که است این بیانگر تحقیق نتایج. شد تحلیل و تجزیه CSM شاخص و SPSS افزار نرم

 مورد عملکرد به رسیدن تا بالاترند، اندکی متوسط میزان از شده بررسی گانۀ هفت دابعا هرچند

 نشان گردشگران ذهن در ادراکی ارزش میزان ارزیابی. دارند فاصله( 100عدد مبنای بر) انتظار

 دارد را اهمیت بیشترین گردشگران برای پیرامونی فضاهای و هتل محل اهمیت که دهد می

 .استدرصد(  8/61) تغذیه کیفیت متغیر گردشگران سوی از مهم عامل دومیندرصد(. 5/65)
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 مقدمه

خویش را  خاص های پیچیدگی اجتماعی، و جهانی پویای پدیدۀ مثابۀ به صنعت، یک از فراتر گردشگری صنعت امروزه،

 تا رود؛ می شمار به حاضر قرن اقتصادی های بزرگ محرکه از یکی گردشگری دیگر، عبارت . بهElliott) (1997: 4 دارد

 Doswill)دهد  می تشکیل گردشگری را جهان سطح در کشورها داخلی ناخالص درآمد از درصد 10 از بیش که آنجا

 سقایی و یزدی پاپلی) برسد دلار ردمیلیا 2000 به 2020 سال در دنیا گردشگری درآمد که شود بینی می پیش .(2005

1383). 

 تولید در گردشگری صنعت مستقیم سهم که است شده برآورد توریسم، و سفر جهانی شورای های بررسی طبق

 این. است ملی ناخالص تولید کل ازدرصد 8/2 با برابر امریکا دلار میلیارد 850/1 بر بالغ 2011 سال در جهان ملی ناخالص

 رسد می آمریکا دلار میلیارد 860/2به ها بینی پیش طبق که است 2021 سال تا سرانهدرصد 2/4 افزایش معنی به میزان

 با و تر گسترده سطح یک در ناخالص تولید در گردشگری صنعت سهم کل مجموع(. 2012 توریسم و سفر جهانی شورای)

 افزایشدرصد 2/4 با شده انجام های بینی پیش طبق بخش، این به وابسته و حامی صنایع از حاصله درآمدهای احتساب

رسد )سازمان جهانی گردشگری  می 2012 سال تا دلار میلیارد 9/226/9به  2011 سال در دلار میلیارد 9/991/5از  سرانه

 این در. است شده تبدیل سودآور دنیا های صنعت از یکی به گردشگری صنعت امروزه که بگوییم باید (. بنابراین،2012

 مختلف کشورهای دیدنی نقاط و شهرها از نفر میلیون 900 از بیش سالانه گردشگری، جهانی سازمان گواه هب میان،

 دلار میلیارد 919 از بیش به سالانه نیز پرسود و آفرین اشتغال صنعت این مالی گردش. کنند می بازدید

 . (Highlights 2010)رسد می

 یک شمارۀ صنعت پراکنش، نظر از و است شده تبدیل خدمات بخش صنعت ترین بزرگ به حاضر حال در گردشگری

 این بر مستقیم غیر و مستقیم صورت به که شود می تشکیل هایی فعالیت و عناصر از توریسم. شود می محسوب جهان

 تایراس در باید یابد، توسعه و شود متحول کشور یک در توریسم صنعت اینکه برای دیگر، بیان به. گذارند می تأثیر صنعت

 .(48 :1377 گی وای) ندا سهیم آن پویایی در که یابند توسعه و شده متحول هایی فعالیت و عناصر آن

 دیگران و سهرابی) دارد نیاز آسایش و اقامت برای مطلوب مکانی به سفر دوران در گردشگر که پیداست ناگفته

 صنعت درآمد بین و رود می شمار به المللی بین گردشگری صنعت از ای زیرمجموعه هتلداری صنعت(. 56 :1391

 نظر به(. 69 :1384 وود و ویرجینیس) دارد وجود مستقیم ارتباط دنیا، مختلف مناطق در هتلداری، صنعت و گردشگری

 مراکز خدمات کیفیت و اقامتی تأسیسات ظرفیت رشد گردشگری، توسعۀ ارزیابی در مهم نماگرهای از نظران، صاحب

 المللی بین و داخلی از اعم گردشگری رشد با ها آن کیفیت و اقامتی تأسیسات ظرفیت رشد یعی،طب طور به. است اقامتی

 .(100 :1382 اسلامی شورای مجلس فرهنگی مطالعات دفتر) دارد مستقیم نسبت

 های مکان از. است خارجی و داخلی گردشگران اصلی مقاصد از و کشور شهرهای مهم از توریست جذب لحاظ از شیراز

 باغ دلگشا، باغ: برد نام را این موارد توان می کشاند، می شهر این به را زیادی گردشگران سالانه که گردشگری شیراز، مهم

 بازار قرآن، دروازه شاهچراغ، حضرت مبارکه خان، آستانۀ کریم ارگ نما، جهان زیبای باغ آباد، عفیف باغ قوام، نارنجستان ارم،

 کرمانی، خواجوی آرامگاه حافظ، آرامگاه سعدی، آرامگاه وکیل، حمام حسین، علاءالدین یدس آستانۀ سیبویه، آرامگاه وکیل،

 عمارت ابونصر، تخت علی، مرتاض چاه فرنگی، کلاه عمارت عتیق، جامع مسجد پارس، موزۀ تنان، چهل بقعۀ تنان، هفت بقعۀ

 هتل 30 اکنون هم شهر این(. 11 :1391 اییرض و ثروتی) طبیعی و فرهنگی های جاذبه دیگر و خان، مدرسۀ ایلخانی، باغ

 تواند نمی هتل تعداد این سال، ایام بیشتر در(. 1390شیراز  شهرداری) دارند تخت 3542 و اتاق 1901 مجموع در که دارد

 نظر از ها هتل این از زیادی تعداد که است این جالب نکتۀ. باشد شیراز به ورودی گردشگران بالای حجم نیاز پاسخگوی

 و تسهیلات کیفیت بردن بالا نیازمند خارجی گردشگران جذب که آنجا از و ندارند قرار خوبی سطح در بندی رجهد



 3 ...از با استفاده یخدمات هتلدار تیفیگردشگران از ک تیسنجش رضا

 شهر اقامتی مراکز وضعیت بررسی تحقیق، اصلی هدف. شود اندیشیده اساسی ای چاره باید زمینه این هاست، در زیرساخت

 این حاضر تحقیق اصلی سؤال بنابراین،. هاست آن خدمات از نکنندگا استفاده به مناسب دهی سرویس توان لحاظ از شیراز

 دارند؟ رضایت شیراز شهر اقامتی مراکز در شده ارائه خدمات از چقدر گردشگران که است

 

 نظری مبانی

 این و آورند می دست به اقامت مدت در خاص مقصدی به نسبت که است تجاربی کلیۀ شامل گردشگران مندی رضایت

 متغیرهایی به تواند می گردشگران مندی رضایت. هاست آن قیمت و خدمات ارائۀ با مرتبط های تلقی زطر و احساسات

 و مرتبط مردم با معاشرت و رسوم، و آداب خرید، ها، قیمت سطح ونقل، حمل خدمات، کیفیت اقامت، امنیت، هتل، همچون

 و کنند می بازدید خاص ای منطقه از مکرر ورتص به که هایی گروه بین در گردشگر مندی رضایت میزان. باشد وابسته

 راهگشا محققان برای تواند می و است متفاوت       معمولا  کنند، می مسافرت نظر مورد مقصد به اول مرتبۀ که گردشگرانی

 شده گرفته قرار توجه مورد انسانی مختلف علوم اندیشمندان سوی از گردشگری مندی رضایت بررسی .(1387 زکی) باشد

 اوقات مطالعۀ اجتماعی، شناسی روان شناسی، جامعه جغرافیا، نمونه، برای است؛ کرده ای رشته میان موضوعی را آن و است

 استراتژیک مدیران استفادۀ مورد باید گردشگران مندی رضایت مطالعات نتایج... و کار، و کسب مدیریت فراغت،

 جدید . مطالعات(Williams & Soutar 2009)گیرد  رقرا درازمدتهای  استراتژی و مدت کوتاه بخش دو در گردشگری

 توان می میان آن از که اند داشته تأکید گردشگران مندی رضایت زمینۀ در یافته بسط و جاری مباحث تعیین و تدوین به

 گردشگری های حوزه از مندی رضایت گردشگران، مندی رضایت در فرهنگی میان مطالعات نقش. کرد فهرست را مواردی

 سنجش در موجود های مدل مقایسۀ گردشگران، مندی رضایت ارتقای در خدمات کیفیت نقش فرهنگی، اثمیر

 در مندی رضایت سفر، تکرار به تمایل و عمومی مندی رضایت مقصد، عملکرد بین رابطۀ گردشگران، مندی رضایت

 .(Williams & Soutar 2009)میزبان  مندی و رضایت هتلداری،

 اجتماعی مبادلۀ نظریۀ که شده استفاده گردشگری فرایندهای و ها، پدیده رفتارها، تحلیل برای دیمتعد رویکردهای از

 جداگانه بخش دو در گردشگری رویدادهای تحلیل اجتماعی، مبادلۀ نظریۀ اساس بر. شود می تلقی رویکردها این از یکی

 (.1387 زکی) شوند می بررسی یکدیگر با مرتبط اما

 که دریابد تا است آن بر اجتماعی مبادلۀ نظریۀ گذارد؛ می مردم بر گردشگری همچنین و ردشگرانگ که تأثیری( الف

 ریزی برنامه با ارتباطی چه گردشگری به مردم نگرش اینکه و شود می مذکور تأثیر گیری شکل موجب مکانیسمی چه

 جهانگردی به مردم نگرش رسیبر به اجتماعی مبادلۀ نظریۀ اساس بر متعددی تحقیقات داشت؟ خواهد گردشگری

 و گی مک ،2002 همکاران و گارسوی ،1997 جانسون و لیندبرگ ،1997 همکاران و جوروفسکی مثال برای) اند پرداخته

 .(2005 آندریوتیس ،2005 همکاران و آندرسک ،2004 آندرسک

 بررسی مورد تعددیم عناوین تحت بخش این گذارد؛ می گردشگران بر گردشگری صنعت و مردم که تأثیری( ب

 در اجتماعی مبادلۀ نظریۀ. است گردشگران مندی رضایت موضوع ها آن مصادیق از یکی که است گرفته قرار اندیشمندان

را  آن گوناگون ابعاد و بررسی را گردشگران مندی رضایت گیری شکل مکانیسم        چگونگی  تا کند کمک می ما به بخش این

 دیگر، سوی از است؟ داشته تأثیر گردشگران مندی رضایت گیری شکل در عواملی دریابیم چه اینکه و کنیم موشکافی

 زمینۀ در متعددی تحقیقات کند؟ می ایفا گردشگری ریزی در برنامه تأثیری چه گردشگران مندی رضایت میزان

 و آکاما ،2001 کوزاک ،2000 همکاران و پیزام ،1985 مادوکس نمونه برای) است شده انجام گردشگران مندی رضایت

 (.2007 لی و یون، لی، ،2007 هو و هیووان ،2006 فوستر و تروآنگ ،2005 ویسال و یون ،2003 کایتی
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 صنایع  از یکی کشورها، اقتصاد در اساسی نقش ایفای دلیل به گردشگری، صنعت خدماتی، صنایع کلیۀ بین در

سنجش ادراک گردشگران و و  بررسی به دیمعدو های پژوهش تاکنون وجود این، با. است کیفیت موضوع حساس به

برای سنجش ادراک  CSMاند، اما تاکنون از مدل  های مختلفی پرداخته با روش اقامتی مراکز خدمات کیفیت وضعیت

مندی مشتریان همچون مرتضوی و  های مرتبط با رضایت در برخی پژوهش CSMگردشگران استفاده نشده است و مدل 

های  آید، استفاده از مدل ای که در ادامه می ( به کار رفته است. پیشینه1392زیویار، و عباسی )(، رضایی، 1384حدادیان )

 .شود می اشاره ها آن از برخی به ادامه دیگر است که در

 یک نکردن انتخاب یا کردن انتخاب اصلی عوامل آن، امکانات شدۀ ارائه خدمات که است داشته بیان( 1983) لوئیس

 است برشمرده هتل مهم انتخاب عوامل از را هتل بهای و ایمنی( 1988) اند. اتکینسون شگرانگرد سوی از هتل

(Atkinson 1988) .معیارهای از اند کاری سفر در که کسانی برای هتل پاکیزگی و مکانی موقعیت است معتقد آنانت 

 از دارند، را فراغت اوقات گذران صدق که گردشگرانی برای اقامت هزینۀ و شخصی، موارد ایمنی، آنکه حال. است اصلی

 و تختخواب راحتی و پاکیزگی که کرد بیان( 1990) تانینکز. (Ananth et al 1992) است برخوردار بیشتری اهمیت

 دیگر، سوی از. (Taninecz 1990) هاست هتل مهمان کاری         مسافران  نظر موردهای  سنجه ترین مهم ها حوله کیفیت

 کردند. اعلام کاری مسافران برای عامل ترین مهم را هتل مکانی موقعیت 1993 الس در دیگران و کلیری مک

 که است داشته بیان آتیلگان. (McCleary et al 1993) دهند می اقامت هزینۀ به بیشتری اهمیت تفریحی گردشگران

 این با را گردشگری و تیاقام مراکز مدیران نکته همین. دارد وجود زیادی تفاوت گردشگران ادراکات و انتظارات بین

 گردشگری مبحث نتیجه در و کنند توجه گردشگران از دسته کدام انتظارات به باید نهایت در که است ساخته مواجه مشکل

 خدمات کیفیت دیگران و پاراسورمن. (Atilgan 2003: 8) است کرده تبدیل بعدی چند و محوری چند مسئلۀ یک به را

. (Parasuraman et al 1988) اند دانسته اهمیت واجد تفریحی مسافران برای را مهمانان اب هتل کارکنان برخورد و هتل

 در ها هتل متصدیان و کارکنان رویکرد اهمیت به اند و برشمرده هتل انتخاب معیار ترین مهم را هتل امنیت کلاو و مارشال

 .(Chun-Min 2009) اند کرده تأکید گردشگران برابر

 بررسی با چوی و چو. (Tari et al 2009) دانند می مؤثر بسیار نیز را ها هتل محیطی عوامل پژوهشگران از برخی

 نظر مورد های شاخص و عوامل شناسایی به( کاری گردشگر 170 و تفریحی گردشگر 173) گردشگر 343 تفصیلی

 بیش که دهد می نشان مینادا و آکاما تحقیق نتایج. (Chu 2000; Chun 2009) پرداختند هتل انتخاب برای گردشگران

 Akama)اند داشته رضایت احساس اقامتی مراکز خدمات وضعیت از گردشگری های مکان از بازدیدکنندگاندرصد 70 از

& Damiannah 2003: 8)در شده ارائه خدمات از را گردشگران رضایت بتوان چنانچه داشته است بیان . کروسبای 

 امر این و کرد خواهند توصیه سایرین و دوستان به را مناطق این بازدید افراد این        مطمئنا  کرد، جلب اقامتی مراکز

 مفهوم نیز محققان برخی. (Crosby 1993: 16) بود خواهد تبلیغات و بازاریابی روش ترین اثربخش و ترین ارزان

 دهند می قرار مطالعه وردرا م سفر از بعد تجربۀ و سفر از قبل انتظارات بین موجود خلأ اساس بر گردشگری مندی رضایت

 بر تکیه با مدلی( 1995) همکاران و اسکات(. 1999 شوفیلد ، و1978 ریچل و پیزمانوین ،1978 موآنتیهو نمونه برای)

 سفر تجربۀ از حاصل منافع شامل گردشگران مندی ها، رضایت آن نظر در. اند داده ارائه گردشگران تجمعی تجربۀ

 و مختلف سطوح گیری اندازه به گردشگران مندی رضایت مطالعۀ در گردشگری گرانپژوهش. است مقصد در گردشگران

 مندی رضایت فرعی ابعاد دیگر به بعضی و عمومی و کلی سطوح به برخی. اند داشته تمایل ایشان رضایت متعدد

 میزبان نگرش شامل همچنین،. است مقصد به نسبت گردشگری فرهنگی و فیزیکی های جنبه شامل که اند پرداخته

 گردشگران مندی رضایت. است متعدد و متنوع بسیار نظر مورد های تلقی طرز البته که است هم گردشگری به نسبت

 است. داشته کاربردی اهمیت گردشگری توسعۀ نهایت در و گردشگری بازاریابی حوزۀ در نیز جغرافیایی مناطق حسب  بر
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. اند پرداخته اشرف نجف در ایرانی زائران اسکان محلهای  هتل محیط بهداشت بررسی به( 1390) همکاران و سیف

 در مؤثر وفاداری و شده ادراک کیفیت بر مشتری با رابطه کیفیت از نشان( 1391) همکاران و نیا رحیم تحقیق نتایج

 ظرمن در سرمایه برگشت شاخص که دهد می نشان( 1391) میرفخرالدینی و ضرغام تحقیق نتایج. دارد شیراز های هتل

 و آموزشی های برنامه و داخلی، فرایند منظر در مشتریان و کارکنان امنیت تأمین مشتری، منظر در مشتریان رضایت مالی،

 تحقیق نتایج. دارند ها هتل خدمات عملکرد سنجش در را اهمیت نخست رتبۀ یادگیری و رشد منظر در کارکنان توسعۀ

 و موقعیت و دسترسی چون مواردی به هتل انتخاب هنگام به انگردشگر که دهد می نشان( 1392) رنجبر و ضیایی

 از دسته این میزبان های هتل و واحدها این محیطی زیست عملکرد تا کنند می توجه آن در موجود ارتباطی امکانات

 اند داشته بیان( 1392) زاده پوریان علی و زاده، تاج فرج، پور. ندارند خود محیطی عملکرد ارتقای به زیادی توجه گردشگران

 رابطۀ تهران شهر های هتل در ارتباطی، ارزش و برند، ارزش ادراکی، ارزش یعنی گردشگران، ویژۀ ارزش     ب عد سه بین

 .دارد وجود معناداری

 

 تحقیق روش

 بر مروری و تحقیق نظری چارچوب تدوین برای همچنین،. است شده استفاده پیمایش روش از حاضر، تحقیق در

 جامعۀ. است بوده پرسشنامه ها داده آوری جمع ابزار. است شده گرفته بهره( اسنادی) ای کتابخانه روش از ن،پیشی تحقیقات

 آمارنامۀ) دهند می تشکیل نفر 287/755 یعنی شیراز کلانشهر در 1390 سال در داخلی گردشگران کلیۀ را تحقیق آماری

 سطح با آزمون پیش از آمده دست به واریانس و کوکران مولفر از استفاده با نمونه حجم(. 105ـ104 :1388 شیراز شهر

 دارای که اند شده انتخاب گردشگرانی میان از پژوهش این مخاطب گردشگران. شد محاسبه نفر 360درصد 95 اطمینان

 افزار نرم از استفاده با ها داده. اند داشته هتل انتخاب زمینۀ در مطلوبی تجربۀ سطح و بوده متعددهای  هتل در حضور سابقۀ

SPSS شاخص و آماری های روش از CSM صورت به نمونه اقامتی مراکز انتخاب جهت. اند شده تحلیل و تجزیه 

 شد. انتخاب منتخب های هتل تصادفی

 تا بد خیلی) لیکرت ای گزینه پنج طیف با گویه 47 از استفاده با تحقیق، این در :هتل خدمات از مندی رضایت

 هتل مناسب محل: شامل گویه 5) ونقل حمل ابعاد شامل هفتگانه متغیرهای. است گرفته قرار شسنج مورد( خوب خیلی

 وجود ها، جاذبه به دسترسی لحاظ از هتل مناسب محل چمدان، و بار حمل سرویس شهر، نقاط سایر به دسترسی لحاظ از

 محرمانه: شامل گویه 12) رکنانکا دانش و برخورد ،(تاکسی و ونقل حمل خدمات بودن دسترس در مناسب، پارکینگ

 مهمانان در اعتماد حس ایجاد پذیرش، مسئول و مدیریت با سریع ارتباط امکان مهمانان، به مربوط اطلاعات داشتن نگه

 ظاهر با مرتب کارکنان متعهد، و جوابگو کارکنان تشریفات، بدون حساب تسویه و پذیرش خدمات ارائۀ کارکنان، توسط

 سؤالات به پاسخگویی مهمانان، مشکلات حل به کمک مشتاق کارکنان دیده، آموزش و ای فهحر کارکنان آراسته،

 کافی دانش با کارکنان حساب، صورت اشتباه بدون سریع تنظیم برخورد، خوش و مؤدب کارکنان ها، دربارۀ جاذبه مهمانان

های  پله به دسترسی ،...(و دکور رنگ، لحاظ از) جذاب و زیبا داخلی فضای: شامل گویه 6) هتل محل ،(پاسخگویی برای

 زیبا سبز فضای گردشگری،های  جاذبه به نزدیکی زیبا، بیرونی نمای بومی، فرهنگ با متناسب هتل معماری اضطراری،

 حریق، اطفای و اعلام سیستم ها، اتاق        هوشمند  قفل همچون امنیتی سیستم: شامل گویه 11) امکانات ،(هتل محوطۀ در

 در بهداشت رعایت ها، اتاق مرتب نظافت راحت، متکای و تشک تخت، متفاوت،های  سرویس برای متعددهای  سالن وجود

 قیمت ها، اتاق در مناسب سرمایشی و گرمایشی سیستم استحمام، جهت گرم آب اتاق، داخل در اینترنت به دسترسی هتل،

 و غذا تنوع: شامل گویه 6) تغذیه کیفیت ،(سانآ و سریع اینترنتی و تلفنی رزرو امکان خدمات، و ها اتاق برای مناسب
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 در دیگر های نوشیدنی و قهوه چای، تهیۀ امکان غذا، تهیۀ در بهداشتی اصول رعایت نوشیدنی، و غذا کیفیت نوشیدنی،

 بروشورهای اطلاعات بودن مفید: شامل گویه 3) آموزش ،(ها دربارۀ جاذبه رسانی اطلاع غذا، سرو مناسب زمان اتاق،

 امنیت و اعتماد و( کمک موقع در شما با شهروندان برخورد نحوۀ ها، جاذبه راهنمای عنوان به افرادی به دسترسی ها، هجاذب

 در مالی امنیت احساس هتل، در جانی امنیت احساس نگرانی، گونه هیچ بدون هتل اتاق در پول نگهداری: شامل گویه 5)

 است.( زند نمی دست ام شخصی وسایل به تاقا نظافتچی هتل، پذیرش کارکنان به اعتماد هتل،
 

 های تحقیق متغیرها و گویه .1 جدول

 متغیر گویه متغیر گویه

 گونه نگرانی نگهداری پول در اتاق هتل بدون هیچ

 امنیت

 محل مناسب هتل از لحاظ دسترسی به سایر نقاط شهر
ونقل  حمل
و 

 ها دسترسی

 چمدان سرویس حمل بار و احساس امنیت جانی در هتل
 ها محل مناسب هتل از لحاظ دسترسی به جاذبه احساس امنیت مالی در هتل
 وجود پارکینگ مناسب اعتماد به کارکنان پذیرش هتل

 ونقل و تاکسی در دسترس بودن خدمات حمل زند ام دست نمی نظافتچی اتاق به وسایل شخصی
 ها بودن اطلاعات بروشورهای جاذبه مفید

 آموزش

 داشتن اطلاعات مربوط به مهمانان انه نگهمحرم

برخورد و 
دانش 
کارکنان 
 هتل

 امکان ارتباط سریع با مدیریت و مسئول پذیرش ها عنوان راهنمای جاذبه دسترسی به افرادی به
نحوۀ برخورد شهروندان شیرازی با شما در موقع 

 کمک
 ایجاد حس اعتماد در مهمانان توسط کارکنان

 وشیدنیتنوع غذا و ن

کیفیت 
 تغذیه هتل

 حساب بدون تشریفات ارائۀ خدمات پذیرش و تسویه
 کارکنان جوابگو و متعهد کیفیت غذا و نوشیدنی

 کارکنان مرتب با ظاهر آراسته رعایت اصول بهداشتی در تهیۀ غذا
های دیگر در  امکان تهیۀ چای، قهوه، و نوشیدنی

 اتاق
 دیده ای و آموزش کارکنان حرفه

 کارکنان مشتاق کمک به حل مشکلات مهمانان زمان مناسب سرو غذا
 ها پاسخگویی به سؤالات مهمانان دربارۀ جاذبه ها رسانی دربارۀ جاذبه اطلاع

 برخورد کارکنان مؤدب و خوش ها                                    سیستم امنیتی همچون قفل هوشمند  اتاق
 حساب ورتتنظیم سریع بدون اشتباه ص سیستم اعلام و اطفای حریق

 کارکنان با دانش کافی برای پاسخگویی های متفاوت های متعدد برای سرویس وجود سالن
 )از لحاظ رنگ و دکور و...( «فضای داخلی زیبا و جذاب» تخت، تشک، و متکای راحت

 تلرعایت بهداشت در ه

 

معماری هتل  «های اضطراری دسترسی به پله»
 متناسب با فرهنگ بومی

محل هتل 
و فضاهای 
 پیرامونی

 نمای بیرونی زیبا دسترسی به اینترنت در داخل اتاق
 آب گرم جهت استحمام

 ها سیستم گرمایی و سرمایشی مناسب در اتاق های گردشگری نزدیکی به جاذبه
 ها و خدمات قیمت مناسب برای اتاق

 فضای سبز زیبا در محوطۀ هتل
 تلفنی و اینترنتی سریع و آسانامکان رزرو 

 

 CSMتشریح شاخص 

 شاخص از هتل ساکنان مندی رضایت تبیین منظور به
1
CSM سطح اختلاف است قادر شاخص این. است شده استفاده 

 با که دارد وجود مختلفیهای  روش مندی رضایت سنجش برای. کند شناسایی مندی رضایت حداکثر با را موجود رضایت

 ارزش هم و است شده ای ویژه نگاه نیز سؤالات دهندۀ اهمیت عنوان به شونده پرسش نظر به مطالعه این در نکهای به توجه

 اختلاف است قادر شاخص این. است CSM شاخص نظر مورد معیار است، کرده تعیین را سؤالات وزن هم و سؤالات

                                                                                                                                                                          
1. Customer Satisfaction Measurement 
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 و (CSMمشتری ) رضایت سنجش(. 1383 کی بت و کی) کند شناسایی مندی رضایت حداکثر با را موجود رضایت سطح

 مکانیزم نوعی اصل در CSMتکنیک . است مذکور هدف به نیل در مؤثر و کارآمد بسیار ابزار وی از حاصل های داده

 و تحلیل، دستیابی، برای نظامی. است نوآوری و امور بهبود جهت مشتری انتظارهای و نظرها شناخت منظور به رسمی

 اگر واقع، . در(Dong, Swain, & Berger 2007)است  سازمان یادگیری فرایند در مشتری اطلاعات ددا درون از استفاده

 مشتری ارزش سطح. بود خواهد آن ضروری عامل یا عنصر CSM برنامۀ  شود، حفظ خوبی به مشتری ارزش بخواهیم

 برای شیوه بهترین CSM ۀ برنام. رود می فراتر آن از یا شده برآورده مشتری انتظارات آن در که است حدی

 راجع گمان و حدس دهد انجام تواند می سازمان که کاری بیشترین برنامه، این بدون. است انتظارات این کردن مشخص

 محاسبۀ . برای(Bhote 1988)نیست  گیری تصمیم برای خوبی اساس گمان و حدس البته و است مشتری انتظارات به

 Jeanne)شود:  می پرداخته متغیرها از یک هر در مندی رضایت درصد استخراج به رزی فرمول از استفاده با شاخص این

2003: 183). 

.
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 به 100 شاخص که است بدیهی. است درصد به تحقیقهای  شاخص از مندی رضایت میزان CSMفرمول،  این در

 مندی رضایت با را انتظارات بیشتر فاصلۀ باشد، ترکم 100 از چقدر هر شاخص این و است کامل مندی رضایت معنی

 میزان. دهد می نشان را پاسخگو نظر از پرسشنامه سؤال هر اهمیت مؤلفه هر اهمیت میزان .دهد نشان می شده ایجاد

 در ادزی بسیار تا کم بسیار از طیفی نیز منظور این برای. است پاسخگو نظر از پرسشنامه سؤال هر امتیاز مؤلفه هر امتیاز

 دستۀ به بسته که است سؤالات یا ها مؤلفه تعداد. شود می شامل را 5 تا 1 از امتیازدهی که است شده گرفته نظر

 .است متفاوت مندی رضایت کل یا شده بررسی

 

 کرونباخ آلفای میزان .2جدول

 متغیر
ونقل و  حمل

 ها دسترسی

برخورد و 
 دانش کارکنان

محل هتل و 
 فضاهای پیرامونی

ات و امکان
 خدمات داخلی

کیفیت 
 تغذیۀ هتل

 آموزش
امنیت و 

 اعتماد

 76/0 76/0 72/0 71/0 73/0 73/0 79/0 آلفای کرونباخ

 

 منظور، بدین(. 228 :1376 هومن) است شده استفاده صوری روش از اعتبار، درجۀ افزایش جهت حاضر، تحقیق در

 از پس و گرفت دانشگاهی قرار استادان و متخصصان، نظران، نفر از صاحب 15 اختیار در تدوین، از بعد پرسشنامه،

 شده استفاده کرونباخ آلفای ضریب از تحقیق این روایی تعیین برای. شد انجام لازم اصلاحات ها، آن نظرهای آوری جمع

 اعداد شده محاسبه آلفای میزان تحقیق این در کنیم، می مشاهده 1جدول در که طور همان(. 151 :1382 ساروخانی) است

 های گویه و شده گرفته کار به پرسشنامه در ها سازه پایایی احراز برای لازم دقت که گفت توان می و است مطلوبی

 .دارند درونی همبستگی یکدیگر با متغیرها سنجش برای شده طراحی

 

 شده مطالعه محدودة

 1جدول در که گونه همان. دهد می نشان را شیراز شهر یها هتل در موجود تخت و اتاق، تعداد بندی، درجه .3جدول

 ها آن از مورد سه دارد و ستاره پنج و مطلوب شرایط شیراز شهر در موجود های هتل از هتل یک فقط شود می مشاهده

 .مطلوبی دارند       نسبتا  شرایط
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 های شهر شیراز ها، و تخت ها، اتاق . تعداد هتل3جدول

 تعداد تخت تعداد اتاق تعداد هتل درجه
 441 330 6 یک
 1099 562 13 دو
 767 388 7 سه
 771 389 3 چهار
 464 232 1 پنج
 3542 1901 30 جمع

 1390مأخذ: شهرداری شیراز،                       
 

 .دهد می نشان را شیراز شهر دۀش مطالعه های هتل پراکنش .1شکل
 

 
 شیراز کلانشهر دةش مطالعه های هتل . پراکنش1 شکل

 تحقیق های یافته

تشکیل  زنان رادرصد 46 و مرد پاسخگویاندرصد 54 شده بررسی نمونۀ های دربارۀ ویژگی آمده، دست به نتایج به توجه با

 فقط و ندا ساله 45ـ 26 بیندرصد 52 سال، 25 از کمتردرصد 40 سنی، لحاظ به. مجردنددرصد 48 و متأهلدرصد 52. دهند می

 تا دیپلم بین تحصیلات ،درصد45 یعنی پاسخگویان، اکثر سواد، سطح متغیر لحاظ به. دارند سن سال 46 از لاتربادرصد 8

 .اند دیپلم از کمتر مابقی و دارند لیسانس از بالاتر تحصیلاتی پاسخگویان ازدرصد 8 و دیپلم از کمتردرصد 35. دارند لیسانس

 مواد و ارزاق تهیۀ مشکلدرصد 12 اند، شده مواجه مشکلی چه با شیراز در خود اقامت مدت در که سؤال این به پاسخ در

 راهنمای کمبوددرصد 32 و درمانی،ـ   بهداشتی خدمات و امکانات به دسترسیدرصد 5 اقامت، محل تأمیندرصد 52 غذایی،

 از بیش و دارد تناسب شگرگرد میزان با اقامتی مراکز تعداد که معتقدند شوندگان پرسشدرصد 45. اند کرده ذکر را گردشگری

 .معتقدند اقامتی مراکز کمبود به پاسخگویاندرصد 55

 گویه عملکرد: است شرح بدین 4جدول در ها دسترسی و ونقل حمل متغیر ابعاد از هتل ساکنان مندی رضایت میزان

 از هتل ناسبم محل ،درصد45 چمدان و بار حمل سرویس ،درصد65 شهر نقاط سایر به دسترسی لحاظ از مناسب محل

 تاکسی و ونقل حمل خدمات بودن دسترس و در ،درصد52 مناسب پارکینگ وجود ،درصد55 ها جاذبه به دسترسی لحاظ

 .است بودهدرصد59
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 (درصد) هتل های دسترسی و ونقل حمل متغیر در مندی رضایت عملکرد و انتظار میزان .4جدول

 بعد
 ها دسترسی و ونقل حمل

 مندی میزان رضایت
 مندی با انتظار اختلاف عملکرد رضایت انتظار کردعمل

 35 100 65 محل مناسب هتل از لحاظ دسترسی به سایر نقاط شهر

 55 100 45 سرویس حمل بار و چمدان

 45 100 55 ها محل مناسب هتل از لحاظ دسترسی به جاذبه

 48 100 52 وجود پارکینگ مناسب

 41 100 59 ونقل و تاکسی بودن خدمات حمل دسترس در
 

: است شده داده نشان هتل کارکنان دانش و برخورد متغیر ابعاد از هتل ساکنان مندی رضایت میزان ،5 جدول در

 مسئول و مدیریت با سریع ارتباط امکان ،درصد56 مهمانان به مربوط اطلاعات داشتن نگه محرمانه گویۀ عملکرد میزان

 بدون حساب تسویه و پذیرش خدمات ارائۀ ،درصد61 کارکنان توسط مهمانان در اعتماد حس ایجاد ،درصد65 پذیرش

 و ای حرفه کارکنان درصد،68 آراسته ظاهر با مرتب کارکنان  ،درصد53 متعهد و جوابگو کارکنان ،درصد55 تشریفات

ارۀ درب مهمانان سؤالات به پاسخگویی ،درصد55 مهمانان مشکلات حل به کمک مشتاق کارکنان ،درصد66 دیده آموزش

 کارکنان ، ودرصد63 حساب صورت اشتباه بدون سریع تنظیم ،درصد67 برخورد خوش و مؤدب کارکنان ،درصد50 ها جاذبه

 .است بوده درصد51 گویی پاسخ برای کافی دانش با
 

 (درصد) هتل کارکنان دانش و برخورد متغیر در مندی رضایت عملکرد و انتظار میزان .5 جدول

 بعد
 هتل کنانکار دانش و برخورد

 مندی میزان رضایت
 مندی با انتظار اختلاف عملکرد رضایت انتظار عملکرد

 44 100 56 داشتن اطلاعات مربوط به مهمانان محرمانه نگه

 35 100 65 امکان ارتباط سریع با مدیریت و مسئول پذیرش

 39 100 61 ایجاد حس اعتماد در مهمانان توسط کارکنان

 45 100 55 حساب بدون تشریفات تسویهارائۀ خدمات پذیرش و 

 47 100 53 کارکنان جوابگو و متعهد

 32 100 68 کارکنان مرتب با ظاهر آراسته

 34 100 66 دیده ای و آموزش کارکنان حرفه

 45 100 55 کارکنان مشتاق کمک به حل مشکلات مهمانان

 50 100 50 ها پاسخگویی به سؤالات مهمانان دربارۀ جاذبه

 33 100 67 برخورد نان مؤدب و خوشکارک

 37 100 63 حساب تنظیم سریع بدون اشتباه صورت

 49 100 51 کارکنان با دانش کافی برای پاسخگویی

 

: است شرح بدین 6جدول در هتل پیرامونی فضاهای و هتل محل متغیر ابعاد از هتل ساکنان مندی رضایت میزان

 هتل معماری ،درصد65 اضطراری های پله به دسترسی ،درصد74...( و دکور رنگ، لحاظ از) جذاب و زیبا داخلی فضای

 سبز فضای ، ودرصد64 گردشگری های جاذبه به نزدیکی ،درصد68 زیبا بیرونی نمای ،درصد51 بومی فرهنگ با متناسب

 .است بوده درصد71 هتل محوطۀ در زیبا
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 (درصد) پیرامونی فضاهای و لهت محل متغیر در مندی رضایت عملکرد و انتظار میزان .6جدول

 بعد
 محل هتل و فضاهای پیرامونی

 مندی میزان رضایت
 مندی با انتظار اختلاف عملکرد رضایت انتظار عملکرد

 26 100 74 فضای داخلی زیبا و جذاب )از لحاظ رنگ و دکور و...(

 35 100 65 های اضطراری دسترسی به پله

 49 100 51 معماری هتل متناسب با فرهنگ بومی

 32 100 68 نمای بیرونی زیبا

 36 100 64 های گردشگری نزدیکی به جاذبه

 29 100 71 فضای سبز زیبا در محوطۀ هتل

 

: است آمده شرح بدین هتل داخلی خدمات و امکانات متغیر ابعاد از هتل ساکنان مندی رضایت ، میزان7 جدول در

 های سالن وجود ،درصد56 حریق اطفای و اعلام سیستم ،درصد55 ها اتاق        هوشمند  قفل همچون امنیتی سیستم گویۀ

، درصد63 ها اتاق مرتب نظافت ،درصد62 راحت متکای و تشک، تخت، ،درصد49 متفاوت های سرویس برای متعدد

 ،درصد66 استحمام جهت گرم آب ،درصد40 اتاق داخل در اینترنت به دسترسی ،درصد68 هتل در بهداشت رعایت

 رزرو امکان ،درصد64 خدمات و ها اتاق برای مناسب قیمت ،درصد65 ها اتاق در مناسب سرمایشی و یشیگرما سیستم

 .است بوده درصد68 آسان و سریع اینترنتی و تلفنی
 

 (درصد) هتل داخلی خدمات و امکانات متغیر در مندی رضایت عملکرد و انتظار . میزان7 جدول

 بعد
 امکانات و خدمات داخلی هتل

 مندی رضایتمیزان 

 مندی با انتظار اختلاف عملکرد رضایت انتظار عملکرد

 45 100 55 ها                                    سیستم امنیتی همچون قفل هوشمند  اتاق

 44 100 56 سیستم اعلام و اطفای حریق

 51 100 49 های متفاوت های متعدد برای سرویس وجود سالن

 38 100 62 تخت، تشک، و متکای راحت

 37 100 63 ها نظافت مرتب اتاق

 32 100 68 رعایت بهداشت در هتل

 60 100 40 دسترسی به اینترنت در داخل اتاق

 44 100 66 آب گرم جهت استحمام

 35 100 65 ها سیستم گرمایشی و سرمایشی مناسب در اتاق

 36 100 64 ها و خدمات قیمت مناسب برای اتاق

 32 100 68 امکان رزرو تلفنی و اینترنتی سریع و آسان

 

 و غذا تنوع گویۀ که دهد می نشان 8جدول در هتل تغذیۀ کیفیت متغیر ابعاد از هتل ساکنان مندی رضایت میزان

 چای، تهیۀ امکان ،درصد66 غذا تهیۀ در بهداشتی اصول رعایت ،درصد65 نوشیدنی و غذا کیفیت ،درصد62 نوشیدنی

 .است بوده درصد61 غذا سرو مناسب زمان ،درصد55 اتاق در دیگر های نوشیدنی و قهوه
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 (درصد) هتل تغذیۀ کیفیت متغیر در مندی رضایت عملکرد و انتظار میزان .8جدول

 بعد
 کیفیت تغذیۀ هتل

 مندی میزان رضایت
 مندی با انتظار اختلاف عملکرد رضایت انتظار عملکرد

 38 100 62 تنوع غذا و نوشیدنی

 35 100 65 کیفیت غذا و نوشیدنی

 34 100 66 ول بهداشتی در تهیۀ غذارعایت اص

 45 100 55 های دیگر در اتاق امکان تهیۀ چای، قهوه، و نوشیدنی

 39 100 61 زمان مناسب سرو غذا

 

 که داشتند اظهار پاسخگویان آموزش، متغیر از مندی رضایت بخش در کنیم می مشاهده 9جدول در که طور همان

 برخورد نحوۀ ها، جاذبه راهنمای عنوان به افرادی به دسترسی ها، جاذبه وشورهایبر اطلاعات بودن مفید از رضایت میزان

 .است بودهدرصد 55 ، و52 ،51 ترتیب به کمک موقع در شما با شهروندان

 
 (درصد) آموزش متغیر در مندی رضایت عملکرد و انتظار میزان .9 جدول

 بعد
 آموزش

 مندی میزان رضایت
 مندی با انتظار رد رضایتاختلاف عملک انتظار عملکرد

 49 100 51 ها بودن اطلاعات بروشورهای جاذبه مفید

 48 100 52 ها عنوان راهنمای جاذبه دسترسی به افرادی به

 45 100 55 نحوۀ برخورد شهروندان شیرازی با شما در موقع کمک

 

 پول نگهداری گویۀ. دهد می نشان را هتل اعتماد و امنیت متغیر ابعاد از هتل ساکنان مندی رضایت میزان 10 جدول

 هتل در مالی امنیت احساس ،درصد59 هتل در جانی امنیت احساس ،درصد51 نگرانی گونه هیچ بدون هتل اتاق در

 بوده درصد53 زند نمی دست ام شخصی وسایل به اتاق و نظافتچی ،درصد57 هتل پذیرش کارکنان به اعتماد ،درصد51

 .است

 
 (درصد) اعتماد و امنیت متغیر در مندی رضایت عملکرد و رانتظا . میزان10 جدول

 ابعاد
 امنیت و اعتماد

 مندی میزان رضایت
 مندی با انتظار اختلاف عملکرد رضایت انتظار عملکرد

 49 100 51 گونه نگرانی نگهداری پول در اتاق هتل بدون هیچ

 41 100 59 احساس امنیت جانی در هتل

 49 100 51 لاحساس امنیت مالی در هت

 43 100 57 اعتماد به کارکنان پذیرش هتل

 47 100 53 زند ام دست نمی نظافتچی اتاق به وسایل شخصی

 

 کل مندی رضایت سنجش

 در که است این بیانگر اطلاعات. است گانۀ تحقیق هفت ابعاد در مندی رضایت عملکرد از ترکیبی کل مندی رضایت میزان

 سایر از بیشتر پیرامونی فضاهای و هتل محل متغیر در ها هتل ساکنان مندی ضایتر میزان مختلف های بخش بین
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 و دوم رتبۀ در هتل تغذیۀ کیفیت متغیر و دارد متغیر این را انتظار به عملکرد ترین نزدیک دیگر، عبارت به بوده؛ ها بخش

 کمترین اعتماد، و امنیت و آموزش متغیر که است حالی در این دارد. قرار هتل داخلی خدمات و امکانات متغیر آن از بعد

 .است بوده داشته را مندی رضایت میزان

 مجموعه در تحقیق های شاخص از را شهرهای  هتل ساکنان مندی رضایت توان می قبلی مباحث به کلی نگاهی با

 حدود در ساکنان ندیم رضایت کل میزان که کرد دریافت توان می ای گونه کرد؛ به ارزیابی متوسط حد در مختلف عوامل

 (.11 جدول) دارد را کامل رضایت با یدرصد2/42 اختلاف و است بودهدرصد 8/57

 
 های مختلف )درصد( مندی در بخش . میزان انتظار و عملکرد رضایت11 جدول

 شرح
 مندی میزان رضایت

 تأیید یا رد فرضیه
 مندی با انتظار اختلاف عملکرد رضایت انتظار عملکرد

 تأیید فرضیه 8/44 100 2/55 ها و دسترسیونقل  حمل

 تأیید فرضیه 9/43 100 1/56 برخورد و دانش کارکنان هتل

 تأیید فرضیه 5/34 100 5/65 محل هتل و فضاهای پیرامونی

 تأیید فرضیه 3/41 100 7/59 امکانات و خدمات داخلی هتل

 تأیید فرضیه 2/38 100 8/61 کیفیت تغذیۀ هتل

 تأیید فرضیه 4/47 100 6/52 آموزش

 تأیید فرضیه 8/45 100 2/54 امنیت و اعتماد

 تأیید فرضیه 2/42 100 8/57 مندی کل رضایت

 

 با راداری نمودار یک. است شده استفاده عنکبوتی یا راداری نمودار از انتظار و عملکرد اختلاف فاصلۀ بیان منظور به

 اختلاف و شده مطالعه متغیرهای ، عملکرد2شکل در. کند می قایسهم هم از را ها مشاهده قدرت و ضعف ضلعی چند چندین

 گانۀ هفت ابعاد هرچند شود، می مشاهده 2شکل در که طور همان. است مشاهده قابل انتظار مورد عملکرد با ها آن

 .دارند زیادی فاصلۀ انتظار مورد عملکرد به رسیدن تا بالاترند، اندکی متوسط حد از شده بررسی

 

 
 مختلف های بخش در مندی رضایت عملکرد و انتظار میزان .2شکل

 گیری نتیجه

 همان که شیراز است شهر توسعۀ ماهیت صحیح درک گرو در شیراز کلانشهر در موجود های نابسامانی و مشکلات حل

 از سریعی و متفاوت های واکنش مختلف مسائل برابر در پویا و زنده موجوداتی منزلۀ به شهرها امروزه، است. گردشگری
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 حمل و نقل و دسترسی ها

 برخورد و دانش کارکنان هتل

 محل هتل و فضاهای پیرامونی

 کیفیت تغذیه هتل امکانات و خدمات داخلی هتل

 آموزش

 امنیت و اعتماد

 عملکرد

 انتظار
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 گسترده تغییرهای موجب حوزه این تغییر ترین کوچک و نبوده مستثنا اصل این از گردشگری مقولۀ. دهند می نشان خود

 خواهد شهری رشد و تعالی باعث شود، راهبری خویش صحیح مسیر در تغییرها این چنانچه. شود می شهر های نظام در

منزلۀ  به خود گردشگری مقولۀ طرفی، از. دهد می قرار خویش سوء تأثیر تحت را شهری مدیریت صورت، این غیر در و شد

 جمله از) گردشگری محیط مسائل و مشکلات شناسایی. است دقیق های واکنش و رصد نیازمند وجهی چند ای پدیده

 .است زبانجامعۀ می و مهمان جامعۀ رصد آن دیگر ابعاد از و است دقیق رصد ابعاد از یکی( گردشگران اقامتی مراکز

منزلۀ  به اقامتی مراکز در شده ارائه خدمات کیفیت افزایش لزوم و داخلی، گردشگران افزایش شیراز، شهر توسعۀ و رشد

 در انتظار مورد عملکرد و مندی رضایت کیفیت عملکرد بررسی. است ضروری گردشگری صنعت زیرساخت ترین اساسی

 هزینۀ خواهد می که گردشگری. است اثربخشی و مفید نتایج رگیرندۀدرب ها هتل کیفیت از رضایت هفتگانه متغیرهای

 آرامش و گردش، تفریح، برای موقعیتی اینکه نخست دارد؛ اندیشه در را اساسی مورد دو کند، پرداخت را هتلی در اقامت

 دیگر، عبارت به .شود مند بهره مطلوبی صورت به هتل داخل خدمات و امکانات از اقامت هنگام در دوم، و باشد داشته

 وضعیت استراحت، و هتل در اقامت زمان در چه و گردش زمان در چه سفر، طول کل در که است مند علاقه گردشگر

 دیدگاه و باشد داشته فیزیکی، و بصری زیبایی لحاظ به یعنی پیرامونی، محیط همچنین و داخلی امکانات لحاظ از مناسبی

 بیان موضوع این. کند می ارائه اقامت، بر مترتب های هزینه همراه به کلیدی عامل دو این مبنای بر دربارۀ هتل، را خود

 از خارج مواردی به گردشگر زیرا کنند؛ فراهم را گردشگران رضایت زمینۀ توانند نمی تنهایی به ها هتل مدیران که دارد می

 و است ها هتل مدیران برای مناسبی نمایراه اند شده ارزیابی مهم گردشگران سوی از که مواردی. دارد توجه نیز هتل

 .کنند ارزیابی پی در پی یا ای دوره صورت به را موارد این توانند می

 که دهد می نشان گردشگران ذهن در ادراکی ارزش میزان ارزیابی برای CSM شاخص طریق از متغیرها سنجش

 باید ها هتل مدیران یعنی ؛درصد(5/65) دارد را اهمیت بیشترین گردشگران برای پیرامونی فضاهای و هتل محل اهمیت

 اساسی اهداف و  عناصر مهم از یکی. باشد ها دسترسی جهت مسیر ترین مناسب هتل انتخابی مکان که باشند داشته توجه

 محل مسافرت، هنگام در است، زیرا امنیت و آسایش، آرامش، با توأم اقامت و سکونت سفر طول در گردشگران نظر مورد

 گردشگران سوی از مهم عامل دومین. کند بازی ها مؤلفه این از جانبه همه برخورداری در مهمی نقش ردشگرانگ هتل

 مهم گردشگران برای پیرامونی فضاهای و هتل محل متغیر از اندکی فاصلۀ با که استدرصد( 8/61) تغذیه کیفیت متغیر

 توجه با. کند می تأیید را( مقاله این در شده مطالعه) قبلی های پژوهش های یافته پژوهش این های یافته .است کرده جلوه

 بهترین و مهم  رقابتی عوامل از یکی گردشگران مندی رضایت اینکه به توجه با همچنین و اجتماعی مبادلۀ نظریۀ به

 سنجش برای مهم معیاری ۀمنزل به گردشگران رضایت میزان و شود می محسوب آتی سودهای رشد تضمین برای شاخص

 تأمین گردشگران هنجارمند انتظارات و توقعات و گردشگر رضایت که میزان هر به بنابراین،. شود می قلمداد کار کیفیت

 .شود می محقق توریسم توسعۀ و گردشگر جذب و شود می بیشتر آینده در آن تکرار احتمال میزان همان به شود،
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