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 :مطالعــة مــوردي( كيفيــت خــدمات و رضــايتمندي گردشــگران
  1)هاي چهار و پنج ستارة ايرانمشتريان خارجي هتل

  
  3سيد عارف چيني*  2پويا علاءالديني

  چكيده 
هاي چهار و پنج ستارة ايران و  شده در هتل اين مقاله به تحليل پيوند ميان كيفيت خدمات عرضه

ها، مشتمل بر  طي پژوهش ميداني، سه بعد خدمات هتل. پردازد رضايتمندي مشتريان خارجي مي
تأييـد  . نوشيدني، مورد توجـه قـرار گرفتـه اسـت    /شده و خوراك محصول فيزيكي، خدمت تجربه

دي آنها به لحاظ اهميت بر اسـاس  بن روابط ميان سه بعد يادشده و رضايت گردشگران و نيز رتبه
حاكي از وجـود همبسـتگي هـر     ،هاي پيمايش تحليل يافته. ه استشدنتايج پيمايش كمي ميسر 

نوشـيدني بـا رضـايتمندي گردشـگران      /شده و خـوراك  سه بعد محصول فيزيكي، خدمت تجربه
بالاترين رتبه شده و رضايت گردشگران  در اين ميان، رابطة ميان كيفيت بعد خدمت تجربه. است

صنعت هتلداري كشور در زمينة كيفيت ابعاد مورد مطالعه در ايـن تحقيـق بـا مشـكلات     . را دارد
  . روست اساسي و نارضايتي گردشگران روبه

   . صنعت هتلداري، رضايتمندي و ، كيفيت خدمات، رضايت گردشگرانگردشگري :واژگان كليدي
  87-101صص   1391پاييز  شماره چهارم  سال اول  فصلنامه راهبرد اجتماعي و فرهنگي 

 

    30/7/91 :پذيرش مقالهتاريخ      6/3/91 :دريافت مقالهتاريخ 
                                                                                                                                                       

مطالعـة  «ريزي گردشـگري تحـت عنـوان     نامة كارشناسي ارشد برنامه هاي پايان اين مقاله با استفاده از يافته. 1
دانشـكدة علـوم   (» ستارة ايران و رضايتمندي گردشگران خارجي 5و  4هاي  رابطه ميان كيفيت خدمات هتل

  .استتنظيم شده ) 1390اجتماعي دانشگاه تهران، 
ــه . 2 ــتاديار گــروه برنام ــران، نويســنده مســئول     اس ــاعي دانشــگاه ته ــوم اجتم ــاعي دانشــكدة عل ــزي اجتم ري
)palaedini@ut.ac.ir .(  
  ).sarefchini@yahoo.com(ريزي گردشگري دانشگاه تهران  كارشناس ارشد برنامه. 3

www.SID.ir



Arc
hive

 of
 S

ID

 شماره چهارم ♦سال اول  ♦نامه راهبرد اجتماعي و فرهنگي فصل     88

911117 

  

 مقدمه

و  تـرين  مهـم هـا   هتـل . بـه اقامتگـاه شـبانه نيـاز دارنـد     خـود   اكثر گردشـگران در طـول سـفر   
نقشي مهم در توليـد  ترين اشكال اقامتگاه هستند و صنعت عظيم هتلداري داراي  شده شناخته

). Sharpley, 2005: 15(ها نفر در سراسـر جهـان اسـت     ارزش افزوده و اشتغالزايي براي ميليون
هاي لـوكس چهـار و    هاي گران اين صنعت، مشتمل بر هتل رقابت بر اساس قيمت در بخش

هـا در اكثـر مـوارد     پنج ستاره، بسيار شديد و ايجـاد مزيـت رقـابتي از طريـق رهبـري قيمـت      
هاي اجرايي اين صنعت با هدف ترغيب مشـتريان   از اين رو، توجه به بخش. رممكن استغي

 ,.Wilkins et al(به ابتياع مكرر خدمات و بروز رفتـار وفادارانـه اهميتـي كـانوني يافتـه اسـت       

2010: 1 .(  
المللـي   رغم اندكي بهبود وضعيت، همچنان در عرصة بين صنعت هتلداري در ايران، به

دليـل اصـلي    ،بسياري از تحليلگران و مسئولان. با كشورهاي منطقه ناتوان است و در رقابت
هـاي كشـور بـا معيارهـاي      شـده توسـط هتـل    اين ناتواني را عدم تطابق كيفيت خدمات ارائه

هـا و رضـايتمندي مشـتريان     شـده در هتـل   لـيكن رابطـة خـدمات عرضـه    . دانند المللي مي بين
منـد   كمتـر محـل توجـه نظـام     تا كنون ،ذيري در كنار قيمتپ ترين مولفة رقابت عنوان مهم به

با عنايـت بـه خـلأ مـذكور، در مقالـة حاضـر، پيونـد ميـان         . محققان كشور قرار گرفته است
هاي چهـار و پـنج سـتارة ايـران و رضـايتمندي مشـتريان        شده در هتل كيفيت خدمات عرضه

نخسـت، بـا   . گيـرد  رار مـي هاي كمي و كيفي مـورد تحليـل ق ـ   گيري از روش خارجي با بهره
هــا، ســه بعــد اصــلي برجســته و جهــت  كنكــاش در ســوابق ارزيــابي كيفيــت خــدمات هتــل

هـاي كمـي    پـس از آن، بـا تحليـل داده   . شـود  بندي روش مطالعه در نظر گرفتـه مـي   صورت
شده، روابط ميان سه بعد مورد نظر از يك سو و رضـايت گردشـگران از سـوي     گردآوري

شـده بـا    هـاي انجـام   همچنين، از طريـق اسـتناد بـه مصـاحبه    . شود بندي مي ديگر تأييد و رتبه
نحوة اثرگذاري كيفيت ابعاد  ،كارشناسان هتل و نيز گردشگران خارجي/تعدادي از مديران

www.SID.ir



Arc
hive

 of
 S

ID

  89    ...خارجي مشتريان موردي مطالعة: گردشگران رضايتمندي و خدمات كيفيت

911117 

هـاي   سـرانجام، بـر پايـة يافتـه    . گيـرد  مورد نظر بر رضايت گردشگران مورد بحث قـرار مـي  
هـا و تهديـدها، چنـد     قوت، نقاط ضـعيف، فرصـت  پژوهش و از طريق ترسيم ماتريس نقاط 

هاي موجود و تبديل نقاط ضعف فعلي به نقـاط قـوت    گيري از فرصت منظور بهره پيشنهاد به
  . شود آتي عرضه مي

  ها و رويكرد پژوهش حاضر سابقة ارزيابي كيفيت خدمات هتل. 1
نعت هتلـداري  هاي اخير در مورد كيفيت خدمات در ص ـ شده طي سال بيشتر تحقيقات انجام

 2ايـن ابـزار نخسـتين بـار توسـط پاراسـورمان، زيتامـل و بـري        . انـد  بهره گرفتـه  1از سروكوال
)Parasuraman et al., 1985 & 1988 (  جهت ارزيابي كيفيت خدمات صنايع گوناگون صـورت

) 1991( 3از جمله، صالح و رايان. كامل يافته و متعاقباً مورد استقادة وسيعي قرار گرفته است
هـا رويكـردي    در مطالعـة خـدمات هتـل   ) 4تحت عنوان لاجكوال(گيري از سروكوال  با بهره
» مشـربي  خـوش «ن عامل آنان تحـت عنـوان   ينخست. اند هكردعاملي با ابعادي جديد ارائه  پنج

بـر  ) 2007(همچنين، تحقيـق ويلكينـز و ديگـران    . داراي بيشترين اهميت شناخته شده است
شده از سوي مشتريان در  ثير عملكرد كاركنان بر كيفيت دركاساس سروكوال در مورد تأ

 داري بخش ارتباط با مشتريان، مهمان صنعت هتلداري ايالات متحده حاكي از اهميت نسبي
عنـوان   هاي ابتدايي محصول هتل مانند نظافت و پاكيزگي نيز به اكثر جنبه. و پاركينگ است

بندي مطالعة يادشده، سه نوع كيفيت خـدمات   طبق جمع. اند عوامل بسيار مهم شناسايي شده
هاي اين سـه بعـد، مشـتمل بـر محصـول       مجموع كيفيت. است ها حائز اهميت اصلي در هتل

تري هسـتند،   هاي جزئي لفهؤنوشيدني كه خود داراي م/و خوراك 6، تجربة خدمت5فيزيكي
ماننـد  محصـول فيزيكـي بـه ابعـادي     . دهـد  شده شكل مي درك مشتري را از خدمات عرضه

راحتي و روزآمد بودن، كيفيت اتاق و امكانـات اضـافي ماننـد نگهبـان طبقـه و پيشـخدمت       
ناظر بر گسترة چگونگي ارائة خدمات باكيفيت  ،مولفة تجربة خدمت. پاركينگ اشاره دارد

طـور مسـتقيم در    مشـتريان بـه  كـه  هاي چهار و پنج ستاره بسيار مهم است  مثلاً در هتل. است
                                                                                                                                                       
1. SERVQUAL 
2. Parasuraman, Zeithmal & Berry 
3. Saleh & Ryan 
4. LODGQUAL 
5. Physical product 
6. Service experience 
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و براي دريافت خدمات بيش از يك دقيقه منتظر ) 1شخصي كردن(ر گيرند كانون توجه قرا
هـا اجـزاي    عرضة غذاهاي مطبوع و مجموعـة مناسـبي از نوشـيدني   ). 2خدمات سريع(نشوند 

  ). Ibid(دهند  اصلي مولفة خوراك و نوشابة باكيفيت را تشكيل مي
ات در صـنعت  مدلي كمي جهت ارزيـابي كيفيـت خـدم   ) 1382(در ايران نيز، ضرغام 
بندي كرده است كه ابزاري نسـبتاً دقيـق در اختيـار مـديران كنتـرل       هتلداري كشور صورت

با عنايت بـه سـروكوال   ) 1383(علاوه بر اين، اكبري . دهد كيفيت واحدهاي اقامتي قرار مي
طبـق  . گرايي را مورد تحليل قرار داده اسـت  رابطة صفات شخصيتي كاركنان هتل با مشتري

تحقيق، صفات شخصيتي كاركنان هتل بر جلب رضايت مشتريان و بهبود عملكرد  نتايج اين
تـوان گـواهي بـر اهميـت بعـد نـاملموس كيفيـت         اين يافتـه را مـي  . خدماتي آنان مؤثر است

  . در كشور دانست) تجربة خدمت(خدمات هتل 
هاي  شالمللي يادشده و در ادامة تلا هاي بين گيري از پژوهش در مطالعة حاضر، با بهره

هـاي كشـور در پيونـد بـا رضـايتمندي       گرفته در ايران، سه بعد كلـي خـدمات هتـل    صورت
مربـوط  (محصول فيزيكـي   )الف: در نظر گرفته شده است رزيگردشگران خارجي به شرح 

هاي ملموس خدمات هتل از جمله زيبايي و روزآمد بودن، كيفيت اتـاق و خـدمات    به جنبه
سازي و خدمات  اي كاركنان، شخصي شامل رفتار حرفه(مت تجربة خد )؛ ب)ممتاز تكميلي

  ). شامل كيفيت، تنوع و نحوة عرضة خوراك و نوشيدني(نوشيدني  /خوراك )ج و )سريع

  رويكرد تحليلي و روش مطالعه. 2
در تحقيق حاضر، جهت تأييد همبسـتگي ميـان هـر يـك از ابعـاد خـدمات بـا رضـايتمندي         

شـده   پرسشنامة تهيـه . روابط از پيمايش كمي استفاده شده استبندي اين  گردشگران و رتبه
هـا شـامل    گويه است كه سه بعـد كلـي خـدمات هتـل     32شامل ) در اصل به زبان انگليسي(

نوشيدني را در پيونـد بـا رضـايت گردشـگران     /محصول فيزيكي، تجربة خدمت و خوراك
ه و در مقيـاس ليكـرت   صـورت بسـت   تمامي سؤالات بـه ). 2و  1جداول (دهد  هدف قرار مي
  . اند طراحي شده

   

                                                                                                                                                       
1. Personalization 
2. Quick service 
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  هاي مربوط به ابعاد كيفيت خدمات گويه .1جدول 

 ها گويهابعاد كيفيت خدمات

كيفيت محصول 
 فيزيكي

 فضاي هتل زيبا است. 
 رسد هتل درجة يك به نظر مي.  
 لابي هتل بزرگ است.  
 افزايد مصنوعات موجود در هتل بر زيبايي ظاهري آن مي.  
  بخش است آرامشفضاي هتل.  
 هاي بهداشتي در دسترس است لوازم آرايشي و بهداشتي متنوع در سرويس.
 لوازم آرايش لوكس موجود است.  
 هاي مرغوب در دسترس است حوله.  
 لوازم داخلي لوكس است.  
 سيستم حفاظتي مناسب در طبقات موجود است.  
 سرويس منظم اياب و ذهاب به فرودگاه فراهم است.  
 و تفريحي در نظر گرفته شده استتسهيلات ورزشي. 

كيفيت خدمت 
 تجربه شده

 دب هستندؤكاركنان م. 
 دهند ها پاسخ مي كاركنان سريع به درخواست.  
 اي قرار دارند اند و در سطح بالاي حرفه كاركنان به خوبي آموزش ديده.  
 كنند كاركنان با شما هنگام ترك هتل به خوبي برخورد مي.  
 كاركنان گستاخ نيستند.  
 كنند كاركنان با شما مانند يك مهمان خاص رفتار مي.  
 كاركنان نام شما را به خاطر دارند.  
 كنند كاركنان شما را در لابي هتل شناسايي مي.  
 هاي شما را به خاطر دارند كاركنان درخواست.  
 مانيد هاي خود بيش از يك دقيقه منتظر نمي براي بيان درخواست.  
 ًشود به شما ارائه مي خدمات سريعا.  
 كنيد براي يافتن اقلام مورد نياز خود بيش از يك دقيقه وقت صرف نمي.  
 بيني شده استتمام نيازهاي شما پيش. 

 /كيفيت خوراك
 نوشيدني

 شود خوراك بدون نقص عرضه مي.  
 ها زياد است تنوع خوراك.  
 صبحانه متنوع و غني در نظر گرفته شده است.  
 وجود داردهاي متنوع و مناسبي در هتل  رستوران. 
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  هاي مربوط به رضايتمندي گردشگران گويه .2جدول 

 ها گويه 

 رضايتمندي گردشگران

 شده در اين هتل راضي هستم از كيفيت خدمات ارائه.  
 در سفر بعدي باز هم در اين هتل اقامت خواهم كرد.  
 كنم اقامت در اين هتل را به ديگران هم توصيه مي. 

مختلف در مورد جامعـة گردشـگران خـارجي ورودي بـه      شده توسط مراجع آمارهاي ارائه
ارقـام  . گر و مبتني بر تعريف درست يا واحـدي از گردشـگر نيسـتند   يكشور سازگار با يكد

هاي كشور نيز شامل مسافراني است كه هزينـة سـفر و    موجود در باب مشتريان خارجي هتل
آفـرين   در پيمايش مشـكل  و لذا شمولشان(شود  اقامتشان توسط ميزبانان داخلي پرداخت مي

گيـري تصـادفي    همچنين، نظر به ماهيت و توزيع زماني سفرهاي گردشگري، نمونـه ). است
از ين رو، در پيمايش كمي ايـن تحقيـق از   . جهت مطالعاتي از اين دست بسيار دشوار است

مشخصـــاً، نمونـــة پيمـــايش از ميـــان . اســـتفاده شـــده اســـت 1گيـــري آســـان روش نمونـــه
سـتارة شـهرهاي    5و  4هـاي   در تورهاي گردشگري خارجي مقيم در هتلكنندگان  شركت

هاي  طي ماه) كه بيشتر مورد علاقة گردشگران خارجي هستند(تهران، اصفهان، شيراز و يزد 
صورت داوطلبانه استخراج شـده و در نهايـت    به 1390و فروردين و ارديبهشت 1389اسفند 
ن، از آنجـا كـه مسـائل مـرتبط بـا كيفيـت       همچنـي . اسـت شـده  پرسشنامه تكميل  136تعداد 

خدمات و رضايتمندي گردشگران در ايران ماهيتي ساختاري دارند، جهـت بـه دسـت دادن    
تــر از مشــكلات و نحــوة اثرگــذاري كيفيــت ابعــاد مــورد نظــر بــر رضــايت    دركــي عميــق

ها و تهديدها، بـا سـه نفـر از     گردشگران و ترسيم ماتريس نقاط قوت، نقاط ضعيف، فرصت
نفـر از گردشـگران    20و ) شـدند طور خاص انتخاب  كه به(ها  كارشناسان خبرة هتل/ديرانم

 . خارجي مصاحبه شده است

  ي پژوهشها يافته. 3
  شناختي اطلاعات جمعيت. 1-3

اكثر . زن هستند )درصد 2/63(نفر  86مرد و ) درصد 8/36(نفر  50گردشگر نمونه،  136از 
سال قـرار دارنـد و بـا هـدف      79تا  60و پس از آن سال  59تا  40گردشگران در دامنة سني 

                                                                                                                                                       
1. Convenience sampling 
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كلية پاسـخگويان  . اند كردهتفريح و گذران اوقات فراغت و تعطيلات اقدام به سفر به ايران 
بيشـتر گردشـگران نمونـه    . انـد  هاي اقامت در هتل و همچنين سفر را خود تأمين كـرده  هزينه

بـالاتر و پـس از آن كارشناسـي     داراي سطح تحصيلات كارشناسي ارشـد و ) درصد 2/52(
  . هستند

  رابطه ميان كيفيت سه بعد خدمات و رضايتمندي گردشگران. 2-3

هـا و   رابطـه ميـان سـه بعـد كيفيـت خـدمات هتـل        ،با استفاده از آزمون همبسـتگي پيرسـون  
نشـان داده شـده    3طور كـه جـدول    همان. رضايتمندي گردشگران مورد تحليل قرار گرفت

تـر،   به سـخن دقيـق  . بعد و رضايتمندي گردشگران همبستگي وجود دارد ميان هر سه ،است
شـود و علامـت مثبـت ضـرايب      فرضية صفر مبني بر فقدان ارتباط ميان دو متغير تأييـد نمـي  

همبستگي حاكي از رابطة مثبت ميان متغيرهاي كيفيت خدمات و رضـايتمندي گردشـگران   
  . است
  ها و رضايتمندي گردشگران ادن رابطه ميان كيفيت سه بعد خدمات هتلنتايج آزمون پيرسون جهت نشان د .3جدول 

 داري عدد معني ضريب همبستگي با رضايتمندي ابعاد كيفيت

 01/0كمتر از  795/0 محصول فيزيكي

 01/0كمتر از  701/0 شده خدمت تجربه

 01/0كمتر از  696/0 نوشيدني/خوراك

  بندي سه بعد خدمات  رتبه. 3-3

تأييد وجود همبسـتگي بـين ابعـاد كيفيـت خـدمات و رضـايت گردشـگران، جهـت         پس از 
نتـايج آزمـون تحليـل واريـانس فريـدمن      . بندي اين ابعاد از آزمون فريدمن استفاده شد رتبه

داري مربـوط بـه    عـدد معنـي  . عرضه شده اسـت  4مربوط به ابعاد كيفيت خدمات در جدول 
كمتـر و تفـاوت ميـان ميـانگين      α=05/0 آزمون تحليل واريـانس فريـدمن از سـطح خطـاي    

كيفيت خدمت تجربـه شـده داراي رتبـة اول،    . دار است هاي ابعاد كيفيت خدمات معني رتبه
نوشـيدني داراي رتبـة   /بعد كيفيت محصول فيزيكي داراي رتبة دوم و بعد كيفيت خـوراك 

  . سوم است
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  بندي ابعاد كيفيت خدمات نتايج آزمون فريدمن جهت رتبه .4جدول 

 ميانگين رتبه متغير اولويت

 79/2 خدمت تجربه شده اول

 21/2 محصول فيزيكي دوم

 00/1 نوشيدني/خوراك سوم

  ها تحليل نتايج مصاحبه. 4

شـده، نـاظر بـر     طور كه در بخش پيشين نشـان داده شـد، بعـد كيفيـت خـدمت تجربـه       همان
خـدمات سـريع، داراي   صـورت فـردي و ارائـة     كاركنان ماهر، توجه خاص بـه مشـتريان بـه   
هاي لوكس انتظار دارند طي اقامت  مشتريان هتل. بيشترين پيوند با رضايت گردشگران است

اي خوشايند داشته باشند و اين امر تا حد زيادي وابسته به نـوع برخـورد    خود در هتل تجربه
هـا و   سـت به ياد داشتن نام مشتريان و درخوا. دهند افرادي است كه به آنان خدمات ارائه مي

و برطـرف كـردن    بخش ارتباط بـا مشـتريان  نيازهاي آنان توسط دربان هتل يا خدمة لابي و 
حائز اهميت بسيار زيـادي در ايجـاد تجربـة     ،ترين زمان نقايص و رفع نيازهاي آنان در سريع

هـاي   شـده، كاركنـان هتـل    طبـق نظـر گردشـگران مصـاحبه    . فرد اسـت  هخوشايند و منحصرب
ينة برخورد مناسب و ارائة خدمات سريع به مشتريان بسيار ضعيف عمـل  لوكس ايران در زم

آفيس در بسياري موارد  كاركنان فرانت. كنند و كمتر با نيازهاي گردشگران آشنا هستند مي
المللـي انگليسـي و درك آن ندارنـد و گردشـگران در      توانايي لازم را در تكلم به زبان بـين 

هـاي   اكثـر كاركنـان بخـش   . شوند اساسي مواجه مي هاي خود با مشكلات تفهيم درخواست
ها از مهارت كافي براي ارائة خـدمات بـه ميهمانـان يـك هتـل       داري و حتي رستوران مهمان

هاي ميهمانـان و ارائـة خـدمات توسـط      سرعت پاسخگويي به درخواست. اند بهره لوكس بي
اقامـت در يـك هتـل     تر از انتظاراتي است كه گردشـگران خـارجي از   كاركنان بسيار پايين

در برخي موارد . لوكس دارند و آنان در اكثر موارد مجبور به تكرار درخواست خود هستند
اي، افراطي،  هاي غيرحرفه رفتاري كاركنان جهت دريافت انعام از گردشگران اقدام به خوش

و فـرد   هرسـاني منحصـرب   خـدمت تنها  نه مجموعة اين رفتارها. كنند ميمصنوعي و آزاردهنده 
در كـل،  . گـذارد  شود، بلكه آثاري منفي در ذهن گردشگر بر جاي مي دلپذير محسوب نمي

  . هاي ايران درحد مطلوب و مورد انتظار نيست نوع برخورد و رفتار كاركنان هتل
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ضـعف در بخـش    ،شـده، يكـي از دلايـل ايـن مشـكلات      به گفتة كارشناسان مصـاحبه 
هـا تعليمـات مـورد نيـاز را      بسياري از كاركنـان هتـل  . آموزش صنعت هتلداري كشور است

مربيـان  . انـد  پذيري لازم برخوردار نبوده اند يا از سطح آموزش جهت انجام وظايفشان نديده
لازم بـه ذكـر اسـت    . انـد  هاي ويژه را نديده نيز داراي دانش و تجربة كافي نيستند و آموزش

اي خوشـايند بـه آنـان نيازمنـد      رساني به گردشگران خارجي و القاي تجربه يوة خدمتكه ش
صورت رسـمي   هاي لوكس كشور، كاركنان به در اكثر هتل. هاي تكميلي نيز هست آموزش

از اين رو، مديران حتي در صورتي كه خـود از دانـش   . دولتي هستند در استخدام بخش شبه
متأسـفانه  . زم را براي ايجاد تغيير در منـابع انسـاني ندارنـد   روز برخوردار باشند، اختيارات لا

عنوان بخشي كليـدي   ها به گيري ديدي كلان و ايفاي نقش هتل موجب شكل ،سيطرة دولت
  . در شكوفايي صنعت گردشگري هم نشده است

شده با گردشگران و كارشناسان حاكي از اهميـت نسـبي كيفيـت و     هاي انجام مصاحبه
ها، بزرگ و شيك بـودن لابـي هتـل و همـاهنگي و روزآمـد       جود در اتاقنوع تجهيرات مو

ها در پيوند با رضايتمندي گردشـگران   بودن دكوراسيون فضاهاي مختلف از جمله رستوران
گردشگران انتظار دارند فضاهاي مختلف هتل احساس لوكس بـودن را بـه آنـان القـا     . است
دهنـدة   بنـدي و ديگـر عناصـر تشـكيل     كيبآميزي، تنوع و تر وسايل و امكانات، رنگ. كند

ها  روشن است كه پاكيزگي اتاق. گذارد محصول فيزيكي تأثير عميقي بر روان گردشگر مي
هاي لوكس اصلي غير قابل بحث و انكار است، اما جهت اقناع رضايتمندي  و محيط در هتل

نـوع و حتـي   گردشگران و كارشناسان معتقدند كه دامنه، كيفيت، . گردشگران كافي نيست
ها، مبلمان و خدمات ترفيعي و اضافي  برند تجاري تجهيزات و اقلام مصرفي موجود در اتاق

طبـق نظـر   . دهد نيز بايـد احسـاس لـوكس بـودن را القـا كنـد       كه هتل به مشتريانش ارائه مي
هـاي   شـده در هتـل   شده، كيفيت محصـول فيزيكـي ارائـه    گردشگران و كارشناسان مصاحبه

شده در مدت اقامـت   بسياري از گردشگران خارجي مصاحبه. بسيار نازل استلوكس ايران 
با سـطح بسـيار پـايين كيفيـت      ،خصوص شهر تهران هاي ايران و به ترين هتل خود در بزرگ

اند و حتي در برخي موارد از سطح پايين نظافت فضاهاي مختلف هتل  تجهيزات مواجه بوده
 5هـاي   شده كه در يكي از هتـل  ي از گرشگران مصاحبهعنوان مثال، تعداد به. مند هستند گله

هايشان بـا   هنگام عبور از راهروهاي منتهي به اتاق ،ستاره و معظم پايتخت اقامت كرده بودند
انـد بـا    توانسـته  آنان حتـي مـي  . اند شده رو روبهرفته   رو و ها و ديوارهايي رنگ بوي نم موكت

www.SID.ir



Arc
hive

 of
 S

ID

 شماره چهارم ♦سال اول  ♦نامه راهبرد اجتماعي و فرهنگي فصل     96

911117 

بـه گفتـة آنـان،    . در لابـي هتـل نقاشـي كننـد     انگشتان خود بر غبار سطح ميز بزرگ موجود
ها در اكثر موارد قديمي بوده و اقـلام بهداشـتي مصـرفي     مبلمان و تجهيزات موجود در اتاق

يند اها بسيار كوچك انتخاب شده و خوش ـ همچنين حوله. است موجود كيفيت پاييني داشته
ها و لابـي   وراسيون اتاقشده معتقدند كه دك بيشتر گردشگران مصاحبه. اند گردشگران نبوده

هاي لوكس كشور داراي هماهنگي نيست و احساس آرامش در آنـان   و ديگر فضاهاي هتل
  . كند ايجاد نمي

ترين دلايـل ضـعف كيفيـت محصـول فيزيكـي       مهم ،شده كارشناسان مصاحبه /مديران
مسـتمر  هـاي   ريـزي جهـت نوسـازي    به گفتة آنان، برنامه. دانند ها را قدمت اكثر آنها مي هتل
ها و تجهيزات انجـام شـود    بار در تمامي بخش سال يك 5ها كه بايد در سطح وسيع هر  هتل

ين فضـاهاي  ئها در زمينة انتخاب مبلمان و دكوراسيون و تز همچنين هتل. مغفول مانده است
ــي   ــاورة متخصصــان ب ــف از مش ــتند  مختل ــره هس ــة   . به ــراد متخصــص در زمين ــولاً از اف معم

شود و مسئولان، صرف نظر از اينكه در اين زمينه  خارجي استفاده نميدكوراسيون داخلي و 
كنند و در درجـة اول   تجربه و اطلاعاتي دارند يا خير، خود اقدام به انتخاب دكوراسيون مي

ترين و مؤثرترين عوامل در ايجاد و  يكي از مهم. دهند موجودي انبار هتل را مد نظر قرار مي
 1ايجـاد هويـت تصـويري    ،هـا  كننـده در هتـل   شگران اقامتالقاي حس لوكس بودن در گرد

دليل نبود راهبـرد مـديريتي    شده، اين عامل به به نظر كارشناسان مصاحبه. فرد است همنحصرب
هـا كـه    مـديران ايـن هتـل   . گيـرد  هاي بزرگ ايران مورد كم توجهي قرار مـي  واحد در هتل

نا به سليقة شخصي خود اقـدام بـه   هر كدام ب ،شوند توسط مراجع دولتي تعيين و منصوب مي
ايجاد تغيير در هويت تصويري هتـل از جملـه فـرم و رنـگ لبـاس كاركنـان و دكوراسـيون        

برداري نـاقص   ها اغلب به كپي همچنين، هنگام بهبود فضاي هتل. كنند داخلي و خارجي مي
هـاي   در نتيجـه فضـاها نـه شـكل هتـل     . شـود  هاي لوكس در ديگر نقاط دنيا اكتفا مي از هتل

معمـولاً در طراحـي   . كنـد  يابد و نه حضور در ايران را القـا مـي   لوكس ديگر نقاط دنيا را مي
. شود هاي تاريخي و طبيعي ايران بسنده مي هاي بزرگي از برخي جلوه فضاها به نصب عكس

ها تكـرار   در اكثر هتل ،هاي كشور هستند ها كه تنها معرف تعداد اندكي از جاذبه اين عكس
اغلـب شـكلي تكـراري     ،انـد  ها برپا شده هاي سنتي نيز كه در برخي هتل خانه سفره. شوند مي

  . دارند
                                                                                                                                                       
1. Visual identity 
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هاي لوكس كشور در تأمين اقلام مصرفي با مشكل كمبود بودجـه مواجـه هسـتند     هتل
. دولتي اسـت  به سبب تعلق اكثريت قريب به اتفاق آنها به بخش شبه ،كه به گفتة كارشناسان

هـاي   موظفند اقلام مورد نياز خود را از منابع مشخص و ثابت با قيمتها در اغلب موارد  هتل
اين امر مانع از توجه به كيفيت اقلام و مايحتاج و منجر بـه  . شدة دولتي خريداري كنند تعيين

  . شود عدم هماهنگي آنها با نيازهاي هتل و مشتريان مي
نـزد گردشـگرانِ مقـيم     فـرد  منحصـربه اي  يكي ديگر از عوامل كليدي در ايجاد تجربه

بـه گفتـة   . هـاي متنـوع و از جملـه بـومي اسـت      نوشـيدني  /عرضة خوراك ،هاي لوكس هتل
هـاي لـوكس    هـاي هتـل   شده، يكنواختي و عدم تنوع در منوي رستوران گردشگران مصاحبه

رغم تنوع بالقوه زياد  به. شود ها ضعف بزرگي محسوب مي كشور و نيز فقدان تنوع رستوران
هـاي لـوكس    فرد كشور در منوي اكثر هتـل  ههاي محلي و منحصرب راني، خوراكغذاهاي اي

هـا اقامـت    روز در هـر كـدام از هتـل    4يـا   3گردشـگراني كـه بـيش از    . كشور جايي نـدارد 
القاكنندة  ،اين ضعف. شوند خسته مي) بيشتر انواع كباب(ها  از يكنواختي خوراك ،كنند مي

طبـق نظـر كارشناسـان، از علـل     . گردشگران است هاي ايران به ذهن محدود بودن خوراك
بـه كـار نگـرفتن آشـپز مـاهر و       ،هـا  مهم فقـدان تنـوع در منـوي خـوراك و نوشـيدني هتـل      

هـاي   حتـي وقتـي هتـل داراي رسـتوران    . هاست ديده و ضعف در مديريت رستوران آموزش
هـا   هتـل  منوي ايـن . شود هاي غذاي آنها ديده نمي تفاوت چنداني ميان صورت ،متعدد است
هـا غيربـومي    كند و اگر هم تنوعي داشته باشـد اغلـبِ خـوراك    ها هيچ تغييري نمي طي سال

لازم با ذكـر اسـت كـه    . شوند فرد نزد گردشگر نمي هي منحصربا ههستند و باعث ايجاد تجرب
يـك رسـتوران    ،المللي كـه داراي چنـدين رسـتوران اسـت     معمولاً در يك هتل لوكس بين

هـاي ديگـر بـا     كند و رستوران هاي بومي آن كشور را سرو مي خوراكاصلي وجود دارد و 
صرف نظر از يكنواختي و محدود بودن . هاي متفاوت پذيراي ميهمانان هستند منوها و قيمت
هــا و  هــاي چهــار و پــنج ســتارة كشــور، ضــعف در جــذابيت بصــري خــوراك  منــوي هتــل

، بـه گفتـة كارشناسـان    همچنـين . ها نيز موجب كاهش رضايت گردشـگران اسـت   نوشيدني
سنجي كمتـر بهـره    افزارهاي مديريت رستوران و نظام رضايت ها از نرم شده، در هتل مصاحبه

ايـن  ). آفـيس موجـود اسـت    افزارهـاي جديـد اغلـب در فرانـت     هرچند نـرم (شود  گرفته مي
هـاي عملـي و    نديدگي كاركنان و فقدان توجه بـه روش  مشكلات خود در پيوند با آموزش

  . هاي روز هستند فناوري
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  بندي و پيشنهادها جمع. 5
شـده، كيفيـت محصـول     شده، مشـتمل بـر خـدمت تجربـه     سه بعد كلي كيفيت خدمات ارائه

كننـده   نوشيدني، به ترتيب در جلب رضايت گردشگران خارجي اقامت/فيزيكي و خوراك
فقـدان رضـايتمندي گردشـگران خـارجي از     . ان حائز اهميت هستندهاي لوكس اير در هتل

هاي لـوكس كشـور در پيونـد بـا نقصـان كيفيـت ايـن خـدمات و داراي آثـار           خدمات هتل
رسـد در ميـان گردشـگران     بر ايـن پايـه، بـه نظـر مـي     . تكاثري منفي از طريق نقل قول است

كـه البتـه   (به افزايش است  اقامت در هتل رو جاي بهگرايش به اجارة منازل شخصي لوكس 
هـا و احتمـالاً    شود، ولي از منظر هتـل  موجب گسترش نوع ديگري از اقامتگاه در كشور مي

  ). توسعة صنعت گردشگري در كشور مطلوب نيست
شده در كالبد هتل اسـت و بـه واسـطة آن     بعد تجربة خدمت بيانگر روح انساني دميده

هـاي   فقـدان آمـوزش  . حصـول فيزيكـي نيـز كاسـت    شايد بتوان از آثار منفي كيفيت پايين م
هاي  دولتي هتل المللي و ساختار شبه هاي عرضة خدمات در سطح بين لازم، ناآشنايي با شيوه

عناصر گونـاگون محصـول   . اي كاركنان شده است منجر به عملكرد غيرحرفه ،لوكس ايران
نيــز انتظــارات  از جملــه تجهيــزات، فضاســازي، نظافــت و اقــلام مصــرفي ،هــا فيزيكــي هتــل

هـا و عـدم توجـه بـه      اين مشكلات هم از قدمت هتـل . كند گردشگران خارجي را اقناع نمي
دولتـي   نظـر بـه سـاختار شـبه    (نگهداري و بازسازي آنها و هم از كمبـود بودجـة مـورد نيـاز     

هاي  ها و نوشيدني همچنين، خوراك. ت گرفته استئنش) هاي چهار و پنج ستارة كشور هتل
هرچنـد عـدم   . هاي چهار و پنج سـتاره نيسـت   ها مناسب هتل وضعيت رستوران شده و عرضه

هاي كشـور فراگيـر اسـت،     هاي متنوع بومي ايران در رستوران ها و نوشيدني عرضة خوراك
كارگيري آشپزها و مديران مجرب  ههاي چهار و پنج ستارة كشور، با ب رود هتل اما انتظار مي

فناوري نوين، خدمات بسيار بهتـري در ايـن زمينـه ارائـه      ها و گيري از روش و خلاق و بهره
  . دهند

هـا و تهديـدها در    س نقاط ضـعف، نقـاط قـوت، فرصـت    يهاي فوق در قالب ماتر يافته
شـده در   هاي در نظـر گرفتـه   فرصت. به شكلي هدفمند خلاصه و عرضه شده است 5جدول 

گسترش بخش آمـوزش، وجـود   مند، توجه به  جدول شامل وجود نيروي كار جوان و علاقه
پـذيري در   هاي متنوع بومي، سـابقة غنـي معمـاري و فرهنـگ مهمـان      ها و نوشيدني خوراك

هـاي چهـار و پـنج سـتارة كشـور نقـاط ضـعف و         طبق نتايج پژوهش در هتـل . كشور هستند
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كــارگيري  هبــزيــر بــر جــدول و  هــا بســيار بيشــتر از نقــاط قــوت و تهديــدها هســتند فرصــت
  . داردگري تأكيد راهبردهاي بازن

  ها و تهديدها ماتريس نقاط قوت، نقاط ضعف، فرصت . 5جدول 

 نقاط ضعف نقاط قوت موضوع

هتل
 در 

شده
ائه 

ت ار
دما

ت خ
كيفي

 
ران

س اي
لوك

ي 
ها

 

 دوستي فرهنگ مهمان  
 افزارهـاي روز در بخـش    استفاده از نرم

  آفيس فرانت
 

 ريزي براي آينده فقدان برنامه  
 مهارتي منابع انساني كم  
 هاي لوكس سيطرة دولت بر بخش هتل  
 عدم توجه به ايجاد هويت تصويري  
  فرد منحصربهفقدان فضاسازي  
 ها ها و آشاميدني فقدان تنوع خوراك  
 كيفيت پايين محصول فيزيكي 

 تهديدات هافرصت

 التحصـــيلان جـــوان و  وجـــود فـــارغ
  مند به فعاليت در اين صنعت علاقه

    زمينـة  وجود مراكز آموزشـي فعـال در
  صنعت هتلداري

 امكان تأسيس مراكز آموزشي بيشتر  
    وجود فرهنگ خوراكي غنـي و متنـوع

  بومي
  معماري غني ايراني و سبك فضاسازي

  منحصر به فرد بومي
 فرهنگ مهمانپذيري ايراني 

 گرايش رو به افزايش گردشگران خارجي بـه
اقامت در جاي بهاجارة منازل شخصي لوكس 

  هتل
 منفي در مورد كيفيتهاي  گسترش نقل قول

 هاي لوكس كشور هتل

كاهش اثرگذاري نقاط ضـعف بـر كيفيـت     ،مقصود از اجرايي ساختن راهبردهاي بازنگري
منظــور اســتفادة بهينــه از  هــا و تخصــيص مجــدد منــابع بــه شــده توســط هتــل خــدمات ارائــه

، جهت ارتقاي كيفيت خدمات و به دست آوردن توان رقابتي در اين صنعت. هاست فرصت
ابتدا بايد به نقاط ضعف و تهديدهاي پيش رو پرداخـت و تمهيـداتي را بـراي تبـديل نقـاط      

بخش و تهاجمي  راهبردهاي تنوع. ها در نظر گرفت ضعف به قوت و استفادة بهينه از فرصت
تـوان بـا عملـي     هـا را مـي   بهبود وضعيت هتـل  فرايند. را بايد پس از اين مورد توجه قرار داد
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  : غاز كردآزير اد ساختن سه پيشنه
شـده،   هاي موجود در زمينة كيفيـت خـدمات تجربـه    ضعفساختن جهت برطرف  .1

نظـر بـه وجـود    . هايي چند فراروي صنعت هتلداري كشـور موجـود اسـت    فرصت
تـوان بـا    مند به تحصيل و فعاليـت در بخـش هتلـداري مـي     نيروي كار جوان علاقه

استفاده از دانش روز دنيا به ريزي مؤثر، تأسيس مراكز آموزشي تخصصي و  برنامه
تـوان بـا ايجـاد تغييـرات اساسـي در       همچنين مي. تربيت نيروي كار ماهر پرداخت

هاي انتخاب نيروي كار در اين بخش به جذب افراد ماهرتري كـه   معيارها و روش
  . كرداند اقدام  در مراكز آموزشي تخصصي هتلداري تربيت شده تا كنون

شـده توسـط    در بعد كيفيت محصول فيزيكـي ارائـه  جهت رفع كمبودهاي موجود  .2
هـاي نگهـداري و تعميـرات     تـوان بـا تـدوين و اجـراي برنامـه      هاي لوكس مي هتل

همچنـين  . كـرد  ها و تجهيزات آنهـا اقـدام   مناسب به بازسازي و نوسازي ساختمان
بـه   ،توان با استفاده از كارشناسـان مجـرب در دكوراسـيون داخلـي و خـارجي      مي

ــت  ــاد هوي ــانگر    ايج ــاهاي نماي ــويري و فض ــهتص ــاري    مؤلف ــري و معم ــاي هن ه
  . ايراني پرداخت فرد منحصربه

جهــت معرفــي هرچــه بيشــتر و مــؤثرتر فرهنــگ خــوراك و نوشــيدني ايرانــي بــه   .3
هـا و   هاي ويژه به برگـزاري كارگـاه   توان با تدوين برنامه مي ،گردشگران خارجي

ني اقدام كرد و آنـان را  نوشيد/هاي آموزش تخصصي براي مديران خوراك دوره
 زمين آشنا و به انجام تحقيق در اين زمينـه ترغيـب   با تنوع موجود در فرهنگ ايران

نيروي كار متخصص در آشپزي نيـز بايـد مـورد توجـه      كارگيري بهتربيت و . كرد
  . قرار گيرد
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