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 : تمرکز برگردشگري غذامنو مهندسی بر تأکید با پذیرایی خدمات کیفیت ارتقاء عوامل بررسی

  )یزد شهر يها رستوران و ها هتل(

  

  1402/ 23/10تاریخ پذیرش نهایی مقاله:            15/08/1402تاریخ دریافت مقاله: 

  

 رضیه سعیدي راد     *1امید بیات
2

  

  

  ایران علم و هنر، یزد، دانشگاه مدیریت، گروه ریابی جهانگردي،امدیریت جهانگردي، باز لیسانس فوق -1

  ایران یزد،علم و هنر،  دانشگاه مدیریت، گروه -2

  

  

  چکیده

غذاي  تأمیني صنعت گردشگري در هر کشوري موضوع ها پایهترین  و اساسی ترین کی از مهمی

شناخته با نام غذاخوري یا رستوران  آنهایی آرام و مفرح است که ها گردشگران داخلی و خارجی در مکان

 جامعه .شهر پرداخته است پذیرایی خدمات کیفیت درك بر گذارتأثیر عوامل این پژوهش به بررسی .اند شده

 بودن نامحدود به توجه با .یزد بودند شهر هاي رستوران و ها هتل مشتریان کلیه ي اولیه این پژوهش شاملآمار

 ساده يگیر نمونه روش جامعه، یکنواختی به توجه با و شد آورده روي جامعه از يگیر نمونه به آماري، جامعه

از آنجا که ابزار اصلی  .باشد می فیتوصی ،حیث روشاز  و کاربردي ف،هد نظر از تحقیق .شد انتخاب تصادفی

و با  استشده است، از نوع پیمایشی  آوري جمعتوزیع و  ها و بین نمونهآماري در جامعه  )پرسشنامه( پژوهش

 مورد نمونه حجم به توجه بادر این پژوهش،  .باشد میاز نوع همبستگی، ، روابط بین متغیرها توجه به بررسی

حکایت  جنتای .ه استبود قبول قابل نیز پرسشنامه پایایی و روایی نتایجو  است شده توزیع پرسشنامه 123زنیا

 با منو مهندسی و ضمانت پاسخگویی، اطمینان، قابلیت بودن، لمس قابل بین مستقیم و معنادار رابطه وجود از

 ماريآ جامعه در پذیرایی خدمات کیفیت درك با یکدلی رابطه همچنین. داشت پذیرایی خدمات کیفیت درك

 و ها بخش کمک کند و درمنو  مهندسی طراحیدر  دتوان می نتایج این تحقیق .نشد تأیید بررسی مورد

هاي تولیدي و خدماتی به کار گرفته  سازماني خصوصی جهت بهبود خدمات هتلداري و همچنین ها فعالیت

  .شود
 

 و رستوران پذیرایی، ماتخد کیفیت درك منو، مهندسی خدمات، کیفیتگردشگري غذا،  ي:کلید يها واژه

  .هتل
  

   

 1403، بهار 50فصلنامه جغرافیایی فضاي گردشگري، سال سیزدهم، شماره 
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 مقدمه

 تدریجاً و داشته وجود انسانی جوامع در خود خاص اشکال با دیرباز از که است روندي گردشگري

 عامل بنیاد بر عموماً پدیدهاین  .است پیموده حاضر عصر تا را خود تکاملی سیر تاریخی مراحل طی

 اقتصادي و اجتماعی فرهنگی، روانی، گوناگون یازهاين زاده خود که دارد قرار جایی جابه و سفر اساسی

 اقتصادي ابزارهاي از یکی عنوان به اکنون که است بعدي چند صنعتی گردشگري، صنعت .است انسان

داده  نشان زیادي توجه گردشگري امر به ایران کشور در راخی سالهاي در .شود می مطرح دنیا در مهم

 تاریخی، طبیعی، فرهنگی، يها جاذبه و هوایی و آب شرایط از ريبرخوردا با ایران که چرا است، شده

 گردشگري، جایگاه ارزیابی و شناسایی با که دارد را توانایی این نظیر، بی محلی رسوم و آداب

 نقاط سایر مانند نیز یزد شهر .آورد فراهم آن وضعیت بهبود و صنعت این توسعه براي را راهکارهایی

 و داخلی گردشگران جذب جهت دتوان می را مناسبی فضاي و بوده فراوانی يها پتانسیل داراي کشور

 فعالیتهاي اولاً زیرا .است فراوان اهمیت حائز یزد استان در گردشگري مسئله .نماید فراهم خارجی

 آموزشی، مراکز توسعه و گردشگري صنعت مثل برتر خدمات بر مبتنی آن توسعه محور و اقتصادي

 .ددار اختیار در صنعت این توسعه براي فراوانی بالقوه امکانات یزد ثانیاً و است …و صنعتی پژوهشی،

 مبحث خود جاي در که(اقلیمی تنوع و کویري ویژه شرایط و محیطی زیست يها جاذبه از گذشته

 تاریخ شهر عنوان به یزد ،)است آن بالقوه امکانات و استان گردشگري صنعت توسعه در مهمی بسیار

 داراي نیز آن مانده جا به گرانقدر اثر هزاران و خام خشت به متکی معماري از خورداريبر در جهان

 صورت به گردشگري توسعه یونسکو، در یزد شهر جهانی ثبت به توجه با همچنین .است فراوان اهمیت

 .باشد می اهمیت داراي بشدت پایدار

 داده، اختصاص خود به را گردشگري صنعت ازاي  عمده بخش که هتلداري و مهمانپذیري صنعت

 شمار به خدماتی صنعت یک و بوده گردشگري صنعت نیاز مورد يها ساخت زیر و عواملترین  مهم از

 طور به اقامتی امکانات .شود می ها رستوران و ها کافه ،ها هتل ،ها اقامتگاه شامل صنعت این .میرود

 و پذیري مهمان صنعت بنابراین دهند؛ می اختصاص خود به را سفر يها هزینه کل از سوم یک تقریبی

 در هتلداري صنعت يها ویژگی از یکی .است گردشگري صنعت دراي  فزاینده اهمیت داراي هتلداري

 هتل يها فعالیت واسطه بی گذاري تأثیر سبب امري چنین .است مشتري با داشتن قرار مستقیم ارتباط

 صحیح و سریع آگاهی دتوان می امر این فواید از یکی .شود می مشتري ذهن در یافته شکل تصویر بر

 مشتریان حفظ براي ها خواسته آن با مطابق تا باشد مشتریان نیازهاي و ها خواسته از هتل مدیران

 یک از مشتریان اغلب حال این با .کنند اقدام جدید مشتریان جذب و آینده مشتریان عنوان به کنونی

 ارائه رو این از هستند؛ نیازها و ها خواسته فرهنگ، اجتماعی، طبقه در تنوع داراي و نیستند خاص گروه

 گفت توان می کلی طور به که کند می پیدا ضرورت پذیرایی خدمات کیفیت ارتقاي و کیفیت با خدمات

 انتظارات شناسایی بنابراین است؛ مشتریان انتظارات و ها خواسته با خدمت انطباق میزان کیفیت،

 محسوب رستورانها و ها هتل براي رقابتی مزیت به دستیابی رمز آنها تنساخ برآورده و مشتریان

 گذارتأثیر عواملو  پذیرایی خدمات کیفیت ارزیابی به است شده تلاش پژوهش این دربنابراین  .شود می

  .پرداخته شود خدماتاین  کیفیت بر مستقیم صورت



 ...کیفیت ارتقاء عوامل بررسی                                        57

 

 باشد می بشري کارهاي و سبکترین  پیچیده از یکی جهان، کشورهاي از بسیاري در گردشگري

 توان می آنها جمله از که است گوناگون مثبت اثرات و کارکردها داراي وجهی چند فعالیتی عنوان به و

 گردشگري توان می همچنین .کرد اشاره ...و زیرساختها تقویت و ارز جذب درآمد، کسب اشتغالزایی، به

 اوضاع شگرف، تغییراتی آوردن بوجود با همراه که دانست معاصر انسان فعالیتهاي مهمترین از یکی را

 روزافزون اهمیت به توجه با امروزه .سازد دگرگون را انسانها زندگی روش و فرهنگی اقتصادي، سیاسی،

 با فزایندهاي رقابت گردشگري مقاصد جهان، سرتاسر در بازارگردشگري شدن رقابتی و گردشگري

حاصله از  درآمدهاي و صنعت این از را خود سهم تا شندتلا در و دارند گردشگران جذب براي یکدیگر

 وترین  مهم از یکی .)1396صفرزاده،( دهند افزایش را مانند درآمدهاي گردشگري غذایی و اقامت آن

 و داخلی گردشگران غذاي تأمین موضوع کشوري هر در گردشگري صنعت يها پایهترین  اساسی

 با ایران .میشناسیم رستوران یا غذاخوري نام با را آنها ما که است مفرح و آرام ییها مکان در خارجی

 این در مناسبی جایگاه دتوان می غذا، طبخ و آشپزي امر در درخشاني  پیشینه و غذایی تنوع داشتن

 جذب به ایرانی غذاهاي معرفی با درخشاني  پیشینه همیني  پشتوانه به و باشد داشته عرصه

 هستند، جدید چیزهايي  تجربه براي مشتاق و مند علاقه که نیجهانگردا و مسافران گردشگران،

 ،ها رستوران وضعیت اینکه جمله از ؛شود می مطرح بسیاري يها پرسش البته میان این در .بپردازد

 در داري رستوران شغل يها ساخت زیر آیا است؟ چگونه ایران در مشتري به آني  ارایه و غذا کیفیت

 دیگر با مقایسه در رسانی خدمتي  نحوه در ما يها رستوران اینکه و ؟است شده نهادینه ما کشور

 با جهان سراسر در داري رستوران گذشته، يها سال طی که آنجا از دارند؟ قرار وضعیتی چه در کشورها

 و زمان مرور به آن یافتگی توسعه روند شغل، این پیدایش به توجه است، بوده روبرو چشمگیري رشد

 بسیار اهمیت داراي زمینه این در ارزنده يها تجربه به دستیابی براي توسعه، این يها هانگیز و عوامل

ده ش ثبت یونسکو در جهانی شهر عنوان به افتخار با تازگی به یزد شهر که است شرایطی در این .است

 با توجه به .تاس شده ایجاد این شهر در گردشگري گسترش جهتاي  العاده فوق يها موقعیت و است

 حل يها راه یافتن کشور، در داري رستوراني  حرفه توسعه مسیر در دشوار شرایط و ها چالش وجود

 به توجه با لذا .ددار اهمیت گردشگري صنعت در مهماي  حوزه عنوان به حوزه این يها معضل

 خدمات کیفیت بر گذارتأثیر کلیدي عوامل تحلیل خصوص در تحقیق این انجام ضرورت توضیحات،

  :اند شده مطرح ر جهت بررسیزی تسؤالا ،حاضر تحقیق اهداف به توجه با .شود می احساس اییپذیر

 .است گذارتأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر بودن لمس آیا قابل .1

 .است گذارتأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر اطمینان قابلیتآیا  .2

 .است گذارتأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر پاسخگوییآیا  .3

 .است گذارتأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر ضمانتآیا  .4

 .است گذارتأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر کدلیآیا ی .5

  .است گذارتأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر منو مهندسیآیا  .6
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  پژوهشپیشینه 

 بهبود جهت ها راه مهمترین جمله از گردشگري يها پتانسیل از استفاده امروز رقابتی جهاندر 

 و علمی روابط توسعه ارزي، سرشار درآمدهاي کسب سپ .باشد می درآمد کسب و اقتصادي وضعیت

 از جهان در کشور امنیت و ثبات نمایش و مستقیم غیر و مستقیم صورت به اشتغال ایجاد فرهنگی،

 وزهامر طوریکه به .شود می محسوب کشور هر در توریسم صنعت گسترش آوردهاي دست و نتایج جمله

 از یکی شهري گردشگري میان ایندر .شود می یاد توسعه گذرگاه عنوان به گردشگري فعالیتهاي از

 فرهنگی و اقتصادي توسعه بهبود زمینه در اصلی نیروي و آمده شمار به گردشگري صنعت مهم اجزاي

 مدت بلند خیتاری حافظه داشتن با تاریخی و باستانی بناهاي راستا همین در .یدآ می حساب به شهرها

 در بسزایی تأثیر دلیل همین به و بوده ملت یک علمی عظمت و تمدن فرهنگ، معماري، هنر، نمایانگر

 گردشگري.دارند را گردشگر جذب قابلیت و داشته گردشگران شناختی زیبایی و احساسی واکنش

 در شهر کشش و توانمندي میزان محیطی، ویژگیهاي با مختلف فعالیتهاي ازاي  پیچیده ترکیب شهري،

 رسوم و باورها ارزشها، حفظ امکان با گردشگري از بخش این .است خدمات ارائه و گردشگران جذب

 مهمتر .دباش محلی و ملی سطح در جوامع سنن و ارزشها دهنده اشاعه دتوان می مطلوبی نحو به باستانی

 توسعه و محلی ساکنان براي درآمد وکسب اشتغال براي فرصتهایی ایجاد با شهري گردشگري اینکه

  )1395 ،آورد (پورخسروانی می فراهم را شهري یکپارچه و پایدار توسعه امکان بناي زیر ساختارهاي

 خدمات کیفیت تحلیل و سنجش عنوان با پژوهشی 1395ش در سال همکارا و اسعدي

 گردشگران دیدگاه از عملکرد اهمیت تحلیل ابزار از استفاده با یزد استان سنتی منتخب يها هتل

 زمره در انجام شیوه نظر از و است کاربردي يها پژوهش نوع از پژوهشاین  .انجام دادند داخلی

 شده تشکیل بخش دو از پژوهش این آماري جامعه .گیرد می جاي پیمایشی - توصیفی يها پژوهش

 سنتی هتلهاي خدمات کیفیت بر مؤثر عوامل شناسایی منظور به اول بخش در که صورت بدین است،

 سنتی يها هتل یداخل گردشگران ازنفري  270 نمونه یک عاملی، تحلیل يها مدل منطق اساس بر

 قرار تحلیل و تجزیه و بررسی مورد و انتخاب دسترس در يگیر نمونه روش به یزد استان منتخب

نفر  200از سنتی يها هتل خدمات کیفیت عملکرد و اهمیت سنجش منظور به دوم بخش در .گرفتند

 به داشتند، اقامت یزد استان منتخب سنتی يها هتل در 1395 سال نوروز در که داخلی گردشگران از

 تحلیل نتایج .گردید تکمیل و توزیع آنان در بین نامه پرسش و انتخاب دسترس در يگیر نمونه روش

 يها یدنینوش و تغذیه تفریحی، و ورزشی تسهیلات هتل، فیزیکی امکانات عامل 7که  داد نشان عاملی

 خدمات ارایه و پاسخگویی سیستم و ها اتاق و هتل داخل سنتی فضاي بهداشتی، کارکنان، رفتار سنتی،

 تحلیل نتایج همچنین .روند می شمار به سنتی يها هتل خدمات کیفیت بر مؤثر عوامل عنوان به

 سنتی، يها ینوشیدن و اغذیه تفریحی، و ورزشی تسهیلات عامل 4 در که داد نشان عملکرد-اهمیت

در  .دارد وجود گردشگران ادراك و اهمیت بین معناداري شکاف گویی پاسخ سیستم و کارکنان رفتار

 مشتري اعتماد بر خدمات کیفیت تأثیر هدف با را تحقیقی) 1397( همکاران و کروبیپژوهش دیگر، 

 يگیر نمونه روش با نیاز مورد يها داده .دادند ) انجامنور نارنجستان ستاره 5هتلداري (هتل  صنعت در

 آوري جمع پرسشنامه و با استفاده از نور نارنجستان ستاره 5 هتل میهمانان از دسترس در تصادفی غیر
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 پیمایشی- توصیفی ،ها داده گردآوري روش براساس و کاربردي هدف، نظر از این تحقیق .است شده

 پاسخگویی، اطمینان، قابلیت ،بودن ملموس شامل پژوهش این مفهومی مدل مستقل متغیرهاي .است

 کیفیت که است آن از حاکی مدهآ بدست نتایج .تاس مشتري اعتماد وابسته متغیر و همدلی تضمین،

 شد داده نشان همچنین و دارند مشتري اعتماد بر معناداري و مثبت تأثیر آن ابعاد از هریک و خدمات

 به نسبت آن تأثیر و است مسیر ضریب مقدارترین  بزرگ داراي همدلی ،خدمات کیفیت ابعاد بین از که

 .است بیشتر مشتري اعتماد بر متغیرها سایر

 منابع سازي برند توسعه نقش بررسی عنوان با پژوهشی 1397در سال  ایمانی و تفتیی، دهقان

 مدلی ارایه آنها هدف اصلی .دادند انجام مهراي  زنجیره يها خدمات هتل کیفیت ارتقاي در انسانی

 خصوصی سازمانهاي خاص يها ویژگی به توجه با انسانی منابع سازي برند میزان ارزیابی جهت مناسب

 خدمات کیفیت افزایش جهت را لازم زمینه وسیله بدین تا است ایران در کارکنانشان سازي برند در

 ندکارم 127 بین از شدند و انتخاب یزد مهراي  زنجیره يها هتل جهت بدین .نماید فراهم سازمانها

 از.شد تقسیم آنان بین نامه پرسش و انتخاب تصادفی طور به نفر 95د تعدا ،آن شعب تمامی در حاضر

 خدمات کیفیت افزایش جهت که برآمد چنین آماري يها بررسی تحلیل و تجزیه از حاصل نتایج

 حاضر حال در که چرا ،یندآبر انسانی منابع بخشهاي به بیشتر توجه جهت در سازمانها زمستلا

 در شدیدي افت باعث کارکنان به ناکافی توجه که باورند این بر سازمانها خدماتی يها واحد کارکنان

تعهد  تأثیرپژوهشی با عنوان ) 1397(بهاري و همکاران در همین سال،  .است شده آنان رسانی خدمات

ستاره  ي پنجها هتل درصنعت هتل داري  مدیریت در کیفیت خدمات بر رضایت شغلی کارکنان در

با  ،ها این هتلي تصادفی ساده از کارکنان گیر نمونهي مورد نیاز با روش ها داده .دادند انجام شهر تبریز

تحقیق حاضر، از نظر هدف، کاربردي و بر اساس روش  .شده است آوري جمعپرسش نامه  استفاده

ر کیفیت خدمات و هر که تعهد مدیریت د نشان دادنتایج  .است پیمایشی-، توصیفی ها گردآوري داده

مثبت و معناداري  تأثیربر رضایت شغلی کارکنان  )آموزش، توانمندسازي و پاداش( یک از ابعاد آن

 تأثیرمقدار ضریب مسیر است و ترین  پاداش داراي بزرگ، نتایج به دست آمدهبر اساس همچنین  .دارد

 )1397(میرغفوري و دایی یگر در پژوهش د .آن نسبت به سایر متغیرها بر رضایت شغلی بیشتر است

براي بهبود کیفیت خدمات  استراتژي مناسب بندي رتبههدف از مطالعه شناسایی و با تحقیقی 

براساس مطالعات انجام شده و ادبیات تحقیق و مصاحبه با خبرگان  .انجام دادند در استان یزد هتلداري

طراحی اي  ي آنها شناسایی و پرسشنامهها مؤلفهابعاد اصلی و  ،زمینه و بر اساس مدل سروکوال در این

این  در .گردید آوري جمعي ممتاز و عادي شهر یزد توزیع و ها کنندگان از خدمات هتل و بین استفاده

ي ها یافته .شناسایی شد ها ثر بر کیفیت خدمات هتلؤعامل به عنوان مهمترین عوامل م 13راستا 

 مؤثرتجهیزات مناسب و تهویه مناسب مهمترین عوامل دارا بودن  یعنی که دو عامل تحقیق نشان داد

  .باشند می نظر کاربران بر کیفیت خدمات از

بر رضایت گردشگران  مؤثرپژوهشی با عنوان شناسایی عوامل  )1398(حسینی و حسینی 

 ،پژوهش از منظر جهت گیري .ي شهر تبریز انجام دادندها شده در رستوران خارجی از خدمات ارائه

این پژوهش به دنبال شناسایی  .لحاظ صبغه، کیفی است توصیفی و به ،از منظر هدف و کاربردي
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 .ستبوده ا اند، ي شهر تبریز استفاده کردهها رستوران بر رضایت گردشگرانی که از خدمات مؤثرعواملی 

الی  2013ي ها تریپ ادوایزر در بین سال نمونه پژوهش، نظرات ثبت شده گردشگران در وب سایت

بارکد، بالیق، شازده، ریحان،  ي برکه، حاج علی، جلالی سردرود، دلستان،ها مربوط به رستوران 2019

مورد بررسی و  ، وحید، عمارت و مدرن تبریز، بوده است که با روش تحلیل مضمون)شهریار(حمام نوبر 

محیط،  ز بودنکه کیفیت غذا، قیمت غذا، تنوع منوي غذا، تمی دادنتایج نشان  .اند تحلیل قرار گرفته

بر رضایت گردشگران هستند که از خدمات  مؤثرعوامل ترین  فضاي رستوران و کارکنان مهم

) 2016( 1در خارج از کشور نیز لانیا سی و همکارانش .اند شهر تبریز استفاده کرده يها رستوران

با هدف  قدر واقع این تحقی .انجام دادند مهندسی منو و هزینه محور فعالیت با بررسیپژوهشی 

تجزیه و تحلیل  همراه با هزینه یابی مبتنی بر فعالیت براي بررسی اینکه آیا استفاده از مهندسی منو

فقط از  رویکرد سنتی مهندسی منو .یا خیر کند می منو بینش جدیدي را در مورد سودآوري منو فراهم

این رویکرد ترکیبی  .کند یم موارد منوي جداگانه استفاده ي غذایی براي تعیین حاشیه سهمها هزینه

 استفاده ها سهمتر  ي عملیاتی قابل ردیابی براي تخمین دقیقها غذایی و هم از هزینه هم از مواد

نتایج نشان  .یافته در یک رستوران شرقی در برزیل آزمایش شد یک مدل مهندسی منو بهبود .کند می

همراه با هزینه یابی مبتنی بر  ی منوبین رویکرد سنتی و مهندس بندي رتبه داد اختلافات اندك در

افزایش  باعث شده است تا هزینه یابی مبتنی بر فعالیت و ادغام مهندسی منوو وجود دارد  فعالیت

 داد نتایج همچنین نشان .ي منو افزایش یابدها براي همه آیتم سهمي غذایی و پایین آمدن ها هزینه

  .توران به سبک شرقی قابل استفاده استي هزینه یابی مبتنی بر فعالیت در رسها که روش
  

  روش تحقیق

 بررسی به زیرا شود می تعریف کاربردي پژوهشهاي زمره در ف،هد نظر از حاضر تحقیق

 کیفیت بهبود براي راهکاري پی در و پردازد می واقعی و عملی موقعیتهاي و بافتها در نظري ساختهاي

 تحقیقات زمره در علمی، يها داده آوردن دست به چگونگی نظر از همچنین .است پذیرایی خدمات

 استفاده پرسشنامه ابزار از متغیرها، و ها شسنج از کدام هر بررسی جهت چراکه گیرد می قرار پیمایشی

 در مسائل حل براي که هستند پژوهشهایی پیمایشی، پژوهشهاي است ذکر به لازم .است شده

 بین روابط سنجشبه دلیل  .میگیرند قرار استفاده مورد سیاسی و دولتی صنعتی، آموزشی، سازمانهاي

 یک و است کمی ،ماهیت نظر از پژوهش نهمچنی .باشد می همبستگی نوع از تحقیقاین  متغیرها

 در یزد شهر رستورانهاي و هتلها مشتریان پژوهش حاضر، آماري جامعه .شود می نامیده میدانی تحقیق

اي  جامعه یا گروه یک قسمت، یک از که ها نشانه ازاي  وعهمجم از است عبارت نمونه .شدند گرفته نظر

 یا گروه قسمت، آن ویژگیهاي و کیفیات معرفه مجموع این که طوري به ،شود می انتخاب بزرگتر

 حجم تعیین منظور به .)1387(خاکی،میدهند نشان n با را نمونه معمولاً و است بزرگتر يها جامع

   :است شده استفاده زیر فرمول از نمونه

                                                             
1 Linassi et al. 
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  : فرمول تعیین حجم نمونه1شکل

  

 بعنوان پرسشنامه .شود می استفاده پرسشنامه ابزار از میدانی صورت به ها داده گردآوري روش در

 از بنابراین در این پژوهش .باشد می پیمایشی تحقیقات در ها داده آوري جمع ابزارترین  متداول از یکی

 اطلاعات شامل حاضر تحقیق پرسشنامه .شده است ستفادها ها داده گردآوري جهت پرسشنامه ابزار

 حضوري مراجعه طریق از صرفاً توزیع پرسشنامه .است تحقیق متغیرهاي از سؤال 30 و دموگرافیک

 يها فرضیه آنها، تحلیل و تجزیه سپس با و شدند آوري جمعزیاد  دقت با اطلاعات و است گرفته صورت

 از متغیرها کلیه براي تسؤالا پاسخگویی به منظور به پرسشنامه، در .گرفتند قرار بررسی مورد تحقیق

 استفاده کم تا خیلی زیاد خیلی از متغیرها تمام براي که است شده استفاده لیکرت گزینهاي پنج طیف

 ساختار پرسشنامه خلاصه 1 جدول که بوده متغیر 7 شامل شده توزیع و تدوین پرسشنامه .است شده

  .است داده نشان را متغیرها از یک ره با مرتبط تسؤالا و

  

  : متغیرهاي تحقیق1جدول 

  ت پرسشنامهسؤالاشماره   متغیر

  4- 1  قابل لمس بودن

  9- 5  قابلیت اطمینان

  13-10  پاسخگویی

  17-14  ضمانت

  22-18  یکدلی

  25-22  مهندسی منو

  30-26  درك کیفیت خدمات پذیرایی
  

  

و  راهنما اساتید اختیار در ابتدایی پرسشنامه نامه،پرسش روایی و متغیر هرگیري  اندازه جهت

 بین و تدوین نهایی پرسشنامه 30 نهایت در صوري روایی براي .شود تأیید و اصلاح تا گرفت قرار مشاور

 قرار بررسی مورد صوري روایی مورد در آنها نظر گردید و توزیع یزد شهر هتلهاي و رستورانها مشتریان

گیري  اندازه 4 کرونباخ آلفاي اس پی اس اس مقدار افزار نرم از استفاده با شنامهپرس پایایی براي .گرفت
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 از آزمون لذا است، 0,7 از بزرگتر متغیرها و پرسشنامه کل کرونباخ آلفاي مقدار که جایی آن از .شد

  .باشد می برخوردار قبولی پایایی قابل

 نمونه استفاده یک تی آزمون ازري گی اندازه مقیاس وسط حد به توجه با متغیرها بررسی براي

 نمودارهاي و فراوانی جداول توصیفی، آمار از استفاده با تحقیق دموگرافیک يها داده توصیف و شده

 تحلیل و تجزیه 18اس پی اس اس ورژن  افزار نرم از استفاده با ها داده و شده انجاماي  میله واي  دایره

پی ال  سازي مدل تکنیک و يتأیید عاملی تحلیل طریق از لو عوام متغیرها بین روابط تأیید .گردید

 و است محور واریانس مسیر سازي مدلفن  یک که 2ت پی ال اس سمار افزار نرم از استفاده اس با

 مدل که مواردي در این روش از سازد، می فراهم همزمان طور به را ها سنجه و نظریه بررسی امکان

 آزمون به منظور و شود می استفاده نباشد، نرمال متغیرها توزیع یا و بوده کوچک نمونه حجم یا پیچیده

 .شود می استفاده متغیرها میان مستقیم غیر یا مستقیم همزمان، روابط سنجش هدف با ها فرضیه

 شاخص، پایایی مورد سهگیري  اندازه مدلهاي برازش یعنی اول بخش برازش بررسی همچنین براي

   .شود می ا استفادهواگر روایی و روایی همگرا

  

  ها یافته

  (مدل ساختاري) مدل درونی

هر  .در قالب مدل درونی فرضیات مورد بررسی قرار گرفتند و مسیر مدل ساختاري ارزیابی شد

اندازه و  ،علامتآزمون هر فرضیه از طریق بررسی  .مسیر متناظر با یکی از فرضیات مدل است

هر اندازه این ضریب  .متغیر مکنون با متغیر وابسته استبین هر  (بتا)معناداري آماري ضریب مسیر 

با در  .کننده متغیر مکنون نسبت به متغیر وابسته بیشتر خواهد بود بینی پیش تأثیرباشد  بالاتر مسیر

به  توان می نظر گرفتن نتایج بررسی روابط بین متغیرهاي مستقل و وابسته با استفاده از ضریب مربوط

ي ضریب مسیر یا دار معنیبه منظور بررسی  .رات بین متغیرهاي پژوهش پرداختي اثدار معنیبررسی 

براي هر ضریب مسیر مورد توجه قرار گیرد، از همین رو از  value-t همان بتا باید معناداري مقدار

 800و  500ي، در دو حالت گیر نمونهه شد که براي این منظور باز استفاد 6روش بوت استرپینگ 

بودن یا بی معنی بودن  دار معنیدهد در هر دو حالت، در  ازي شد که نتایج نشان مینمونه شبیه س

و جانسون و  1،1997(نونالی پارامتر تغییري ایجاد نشده و نتایج از اعتبار محکمی برخوردار هستند

   .)2001 ،2همکاران

  

  

  

  

  

                                                             
1 Nunnally 
2 Johnson et al. 
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  اثر خطی مستقیم نقش متغیرهاي پژوهش در مدل اصلی: 2جدول 

  استاندارد خطاي  بتا  مسیر
  يگیر نمونهباز  tآماره 

200  500  800  

←T UQS  0,260923  0,79180  3,295333  3,249802  3,494967  

←R UQS 0,326176  0,110608  2,948945  2,723123  2,819012  

←C UQS 0,255883  0,183420  1,395063  1,575893  1,604860  

←A UQS 0,243558  0,051308  4,746967  4,1177976  4,628083  

←W UQS 0,446646  0,127688  3,497960  3,497960  4,040802  

←ME UQS 0,190952  0,73014  2,615280  2,582587  2,655633  

  مأخذ: نگارندگان

براي کلیه مسیرها بجز مسیر یکدلی به درك کیفیت خدمات پذیرایی  t ا توجه به مقدار آمارهب

کلیه مسیرها بجز مسیر یکدلی به  95ح اطمینان %دهد در سط می که نشان باشد می 1,96بزرگتر از 

   .معنادار داشته است تأثیردرك کیفیت خدمات پذیرایی 
  

  ارزیابی برازش مدل درونی

  2fاندازه اثر : 3جدول 

  R2y (X included)  R2y (X excluded)  f2  مسیر

  0,165  0,908  0,921  درك کیفیت خدمات پذیرایی ←قابل لمس بودن

  0,076  0,915  0,921  درك کیفیت خدمات پذیرایی ←قابلیت اطمینان

  0,25  0,919  0,921  درك کیفیت خدمات پذیرایی ←یکدلی

  0,190  0,906  0,921  درك کیفیت خدمات پذیرایی ←پاسخگویی

  0,177  0,907  0,921  درك کیفیت خدمات پذیرایی ←ضمانت

  0,38  0,918  0,921  درك کیفیت خدمات پذیرایی ←مهندسی منو
  

  : نگارندگانمأخذ
  

مسیرهاي قابل لمس بودن، پاسخگویی و ضمانت بر درك کیفیت  تأثیراندازه  3مطابق جدول 

  .باشد می خدمات پذیرایی متوسط و بقیه مسیرها ضعیف
  

  (ارتباط پیشین) Q2معیار 

  Q) ٢کنندگی( بینی پیشکیفیت : 4جدول 

 Q2  سازه

  0,814789  (UQS) درك کیفیت خدمات پذیرایی

  گارندگانمأخذ: ن
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  )ي کیفیتها شاخص(ارزیابی برازش کلی مدل اصلی 

یعنی تابع کلی براي ارزیابی  .فاقد یک معیار بهینه سازي کلی است PLS مدلسازي مسیري

سه شاخص متفاوت براي تناسب  PLS برازش مدل وجود ندارد، به همین دلیل در مدلسازي مسیري

  .(GOF) نگی و شاخص نیکویی برازشمدل ارائه شده است: شاخص اشتراك، شاخص افزو

  : شاخص اشتراك5جدول 

  شاخص اشتراك  متغیرها

  0,928082 (T)قابل لمس بودن 

  0,915794 (A)پاسخگویی 

  0,893236 (UQS) درك کیفیت خدمات پذیرایی

  0,911567 (R)قابلیت اطمینان 

  0,903681 (C)یکدلی 

  0,919078 (ME)مهندسی منو 

  0,824871 (W)ضمانت 

  مأخذ: نگارندگان
  

توسط سازه مرتبط با  ت)سؤالا( ها دهد که چه مقدار از تغییر پذیري شاخص می این معیار نشان

  .رود می و از میانگین شاخص اشتراك، براي تعیین روایی همگرا به کار شود می خود تبیین

  : شاخص افزونگی6جدول 

  شاخص افزونگی  متغیرها

  0,703689  (UQS) درك کیفیت خدمات پذیرایی

  مأخذ: نگارندگان

  

ت ساختاري، مقدار لاي معادها یک معیار مناسب براي سنجش برازش بخش ساختاري مدل

نشان  Red این مقدار که با .ي درون زا در یک مدل استها مربوط به سازه redundancy میانگین

ش کلی مدل نیز ، شاخص مناسبی براي برازش مدل ساختاري است و در محاسبه برازشود می داده

که مقدار نسبتأ  باشد می 0,412براي مدل پژوهش برابر  Red مقدار گیرد. میمورد استفاده قرار 

  .دهد می مناسبی را نشان

 مقدار مدل کل براي GOF مقدار اشتراك شاخص متوسط و R2 هندسی میانگین از استفاده با

  .باشد می قوي حد در مدل کلی برازش میدهد نشان شد که محاسبه0,916
 

  ونتیجه فرضیه مدل اصلی t: ضرایب مسیر، تعیین، آماره 7جدول 

  فرضیات مدل اصلی
ضریب 

  مسیر
  نتیجه  ضریب تعیین tآماره 

درك کیفیت خدمات  ←قابل لمس بودن

  پذیرایی
  تأیید  0,921  3,295333  0,260923
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درك کیفیت خدمات  ←قابلیت اطمینان

  پذیرایی
  تأیید  2,948945  0,326176

  رد  0,395063  0,255883  درك کیفیت خدمات پذیرایی ←کدلیی

  تأیید  4,746967  0,243558  درك کیفیت خدمات پذیرایی ←پاسخگویی

  تأیید  3,497960  0,446646  درك کیفیت خدمات پذیرایی ←ضمانت

درك کیفیت خدمات  ←مهندسی منو

  پذیرایی
  تأیید  2,615280  0,190952

  مأخذ: نگارندگان
  

  ي پژوهشها فرضیهزمودن آ

 اگر واند  گرفته قرار ارزیابی مورد پژوهش مدل يها فرضیه اصلی، مدل تأیید و بررسی از پس

 که صورتی در و شود می گرفته نتیجه صفر فرض باشد 1,96 مقدار از کوچکتر Tآماره  قدرمطلق مقدار

 اصلی فرضیات بخش این در .شود می رد صفر فرض باشد 1,96 از مقدار بزرگتر t آماره قدرمطلق مقدار

 .گیرند می سؤال، مورد بررسی قرار هر به مربوط

   .دارد تأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر بودن لمس : قابل1فرضیه 

 :H0ندارد معناداري تأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر بودن لمس قابل. 

 :H1دارد معناداري تأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر بودن لمس قابل. 

 پس است، 1,96 مقدار از بزرگتر و 3,30 برابر t آماره قدرمطلق مقدار 4 شماره جدول به توجه با

 پذیرایی خدمات کیفیت درك بر بودن لمس قابل %95 اطمینان سطح در یعنی شود می رد صفر فرض

 قابل سطح ایشافز با یعنی .است مستقیم)( مثبت و 0,26برابر  تأثیر و مقدار دارد يدار معنی تأثیر

 .یابد می افزایش نیز خدمات پذیرایی کیفیت درك میزان بودن، لمس

  .دارد تأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر اطمینان : قابلیت2فرضیه 

:H0 ندارد معناداري تأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر اطمینان قابلیت.  

:H1 دارد معناداري تأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر اطمینان قابلیت.  

 پس است، 1,96مقدار از بزرگتر و 2,95 برابر t آماره قدرمطلق مقدار 4 شماره جدول به توجه با

 پذیرایی خدمات کیفیت درك بر اطمینان % قابلیت95 اطمینان سطح در یعنی شود میرد  صفر فرض

 قابلیت سطح افزایش با یعنی .است (مستقیم) مثبت و 0,33برابر تأثیرمقدار  و دارد داري معنی تأثیر

 .یابد می افزایش پذیرایی نیز خدمات کیفیت درك میزان اطمینان،

  .دارد تأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر پاسخگویی :3فرضیه 

:H0 ندارد معناداري تأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر پاسخگویی. 

:H1 اردد معناداري تأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر پاسخگویی. 

 پس است، 1,96 مقدار از بزرگتر و 4,75 برابر t آماره قدرمطلق مقدار 4 شماره جدول به توجه با

 تأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر پاسخگویی %95 اطمینان سطح یعنی در شود میرد  صفر فرض
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 اسخگویی،پ سطح افزایش با یعنی .مثبت(مستقیم) است و 0,24برابر تأثیرمقدار  و دارد داري معنی

  .یابد می افزایش پذیرایی نیز خدمات کیفیت درك میزان

 .دارد تأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر ضمانت :4فرضیه

:H0 ندارد معناداري تأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر ضمانت. 

:H1 دارد معناداري تأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر ضمانت. 

 پس است، 1,96 مقدار از بزرگتر و 3,50 برابر t آماره قدرمطلق مقدار ،4بر اساس نتایج جدول 

 تأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر ضمانت %95 اطمینان سطح در یعنی شود میرد  صفر فرض

 میزان ضمانت، سطح افزایش با یعنی .(مستقیم) است مثبت و 0,45برابر تأثیر مقدار و دارد داري معنی

 .یابد می افزایش نیز پذیرایی خدمات کیفیت درك

  .دارد تأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر : یکدلی5فرضیه

:H0 ندارد معناداري تأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر یکدلی.  

 :H1دارد معناداري تأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر یکدلی. 

 پس است، 1,96 مقدار از کوچکتر و 1,40 برابر t آماره قدرمطلق مقدار ،4بر اساس نتایج جدول 

 تأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر یکدلی %95 اطمینان سطح در یعنی شود مین صفر رد فرض

 .ندارد يدار معنی

 .دارد تأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر منو : مهندسی6فرضیه

:H0 ندارد معناداري تأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر منو مهندسی. 

:H1 دارد معناداري تأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر منو مهندسی. 

 پس است، 1,96مقدار  از بزرگتر و 2,62برابر  t آماره قدرمطلق مقدار ،4بر اساس نتایج جدول 

 پذیرایی خدمات کیفیت درك بر منو مهندسی %95 اطمینان سطح در یعنی شود میرد  صفر فرض

 مهندسی سطح افزایش با یعنی .مثبت(مستقیم) است 0,19برابر  تأثیرمقدار  و دارد داري معنی تأثیر

  .یابد می افزایش پذیرایی نیز خدمات کیفیت درك میزان منو،

  

  بحث و نتیجه گیري

 5 مدل، در شده گرفته نظر در فرضیه 6بین از گرفته، صورت يها تحلیل و تجزیه اساس بر

 رد فرضیهآن  و نشد تأیید مطالعه ردمو آماري جامعه در فرضیه 1و شد قرارگرفته تأیید مورد فرضیه

 مورد پذیرایی خدمات کیفیت درك و بودن لمس قابل بین معنادار ارتباط وجود که اول فرضیه در .شد

و در سطح  گردید تأیید فرضیه و شد مشخص رابطه وجود هدف جامعه در ،گرفت قرار سنجش

 این و شتدا يدار معنی تأثیر راییپذی خدمات کیفیت درك بر بودن لمساطمینان بسیار بالا، قابل 

 کیفیت درك میزان بودن، لمس قابل سطح افزایش با یعنی .مثبت (مستقیم) است کاملاً تأثیر مقدار

 خدمات کیفیت درك بر بودن لمس قابلگفت  توان میلذا  .یابد می افزایش نیز پذیرایی خدمات

  .است گذارتأثیر کاملاًی پذیرای
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 رابطه بررسی شد و این پذیرایی خدمات کیفیت درك و اطمینان یتقابل رابطهم دو فرضیه در

 و دار معنی تأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر اطمیناندر واقع قابلیت  .گرفت قرار تأیید مورد نیز

 پذیرایی خدمات کیفیت درك میزان اطمینان، قابلیت سطح افزایش با یعنی .(مستقیم) داشت مثبت

 پذیرایی خدمات کیفیت درك بر اطمینان قابلیتگفت که  توان میبنابراین  .یابد می افزایش نیز

با توجه  را بررسی و جامعه در پذیرایی خدمات کیفیت درك و پاسخگویی فرضیه سوم .است گذارتأثیر

 پاسخگویی، سطح افزایش با این بدین معنیست که .شد تأیید فرضیهبین متغیرها،  معناداربه ارتباط 

نتیجه گرفت که پاسخگویی  توان میاز اینرو  .یابد می افزایش نیز پذیرایی خدمات فیتکی درك میزان

 کیفیت درك و ضمانت رابطه به بررسی چهارم فرضیه .است گذارتأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر

معناداري  تأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر ضمانتکه  و از آنجایی پرداخت پذیرایی خدمات

مثبت (مستقیم) بودن  و تأثیردر حقیقت با توجه به مقدار  .گرفت قرار تأیید فرضیه مورد ینداشت، ا

 .یابد می افزایش نیز پذیرایی خدمات کیفیت درك میزان ضمانت، سطح افزایش گفت که با توان میآن، 

 ن فرضیهای است که شده رد فرضیه تنها پنجم فرضیهنشان داد که  ها اما نتایج تجزیه و تحلیل داده

و در سطح اطمینان بسیار  داد قرار سنجش موردرا  پذیرایی خدمات کیفیت درك و یکدلی بین رابطه

 رابطهنهایتا فرضیه ششم به  .نداشت داري معنی تأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر بالا، یکدلی

 .گرفت قرار دتأیی مورد بین متغیرها رابطه و پرداخت پذیرایی خدمات کیفیت درك و منو مهندسی

، بدین معنی که دارد معنیداري تأثیر پذیرایی خدمات کیفیت درك بر منو مهندسی نتایج نشان داد که

  .یابد می افزایش نیز پذیرایی خدمات کیفیت درك میزان منو، مهندسی سطح افزایش با

قیق در تح .) همسو است1397ش (همکاران و کروبیي پژوهش حاضر با بخشی از نتایج ها یافته

اما  .تاس مشتري اعتماد وابسته تضمین و پاسخگویی اطمینان، قابلیت بودن، ملموسآنها متغیرهاي 

همچنین تحقیق انجام شده توسط  .بودبیشتر مشتري اعتماد بر متغیرها سایر به نسبت همدلی تأثیر

 یز بودنکه کیفیت غذا، قیمت غذا، تنوع منوي غذا، تم دادنتایج نشان  )1398(حسینی و حسینی 

در مقابل،  .بودندبر رضایت گردشگران  مؤثرعوامل ترین  محیط، فضاي رستوران و کارکنان مهم

دارا بودن که  از آنجایی مغایرت دارد، )1397(میرغفوري و دایی ي این تحقیق با نتایج تحقیق ها یافته

 .بودنداربران نظر ک بر کیفیت خدمات از مؤثرتجهیزات مناسب و تهویه مناسب مهمترین عوامل 

بر اساس  .) هم راستا نیست1395ش (همکارا و اسعديي ها همچنین نتایج تحقیق کنونی با یافته

 عنوان به …و کارکنان رفتار تفریحی، ،ورزشی تسهیلات هتل، فیزیکی امکانات نتایج آنها عواملی شامل

  .مشخص شدند خدمات کیفیت بر مؤثر عوامل

 در افزایش .شود می مشاهده دنیا سراسر در خدماتی و تولیدي يها حوزه در رقابت تشدید امروزه

 این و است مشهود کاملاً ...و بیمه بانکداري، هتلداري، رستورانداري، چون صنایعی در خدمات، حوزه

 تأمین این بنابر .کند تر می مشکل روز به روز فضا این در را آنها وفاداري افزایش و مشتریان حفظ عامل

 دارند عقیده محققان .دبو خواهد حوزه این در فعال يها شرکت آتی و اصل چالش یک خدمات کیفیت

 مشتري بیشتر وفاداري باعث که هستند عواملی از مشتري کلی رضایت و خدمات کیفیت بردن بالا که

 از مشتریان به مناسب خدمات ارائه کلی، طور به .شود می رستوران و هتل به او دوباره بازگشت و
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 به توجه با .شود می محسوب رقابتی فضاي در رستورانها و هتلها بین تمایز ایجاد عوامل مهمترین

 کیفیت ارائه دنبال به باید رستورانها و هتلها خدماتی، صنایع بر حاکم شدید بسیار رقابتی شرایط

 از هاستفاد با را مشتري وفاداري باید رستورانها و هتلها انجام سر .باشند خود بقاي براي خدمات

 قابل سریعاً رقبا توسط خدماتشان روش این با زیرا کنند؛ ایجاد خود مشتریان در نوآورانه يها شیوه

 توان نمی را سفر و گردشگري امروزه .یابد می افزایش شان سودآوري و شان بازار سهم نیست، تقلید

 حاضر عصر بلکه در .گرفت نظر در کرد، می قلمداد ضروري غیر را سفر که سنتی دیدگاه همچون

 هتلداري صنعت در خدمات کیفیت دلیل همین به .شود می یاد اهمیت با صنعتی عنوان به گردشگري

 ادراك کیفیت اکنون .است خدماتی يها بنگاه پذیر رقابت و تأکید مورد ارکان از یکی رستورانداري و

 و رود می شمار به خدماتی يها سازمان موفقیت عدم و موفقیت در مؤثر و مهم عامل یک عنوان به شده

 محققین .باشد می رستورانها و ها هتل بویژه خدماتی يها سازمان مدیران اصلی يها دغدغه از یکی

 به ممکن کیفیت بهترین ارائه .اند بوده شده ادراك کیفیت ابعاد فواید و نتایج دنبال به همواره بازاریابی

 .باشد می کنونی رقابتی بازار در موجود اتیخدم يها بنگاه براي مهم امري شک بی مشتریان

 به باشند می دارا را مشتریان براي ارزشمند خدمات و محصولات آوري فراهم توانایی کهیی ها شرکت

 براي عناصر مهمترین از یکی پذیرایی خدمات کیفیت درك .یافت خواهند دست مهمی رقابتی مزیت

 کیفیت درك خاص طوربه  .شود می محسوب رستورانها و هتلها از بسیاري در کنندگان مصرف در نفوذ

 و کارایی امروزه .شود نمایان تمایز تا شود می گرفته بکار رستورانها و هتلها در پذیرایی خدمات

 داد پاسخ پرسش این به باید علمی مطالعاتکه با انجام  است روز سخن سازمان فرایندهاي اثربخشی

 از یکی که معتقدند صاحبنظران .بخشید بهبود را سازمان يفرایندها اثربخشی توان می چگونه که

 انتظارات و نیازها تأمین آن، از منظور و خدمات کیفیت بهبود سازمان، اثربخشی افزایش راههاي

 قبال در را آنان آتی يها العمل عکس مشتریان، رضایتمندي که است این بر اعتقاد .است مشتریان

 شرکت عملکرد که آید می دست به زمانی مشتري در واقع رضایت .ادد خواهد قرار تأثیر تحت سازمان

 شد خواهد ناراضی مشتري باشد، انتظارات از کمتر عملکرداگر  .سازد برآورده را خریدار انتظارات بتواند

 او شود بیشتر انتظارات از عملکرداما اگر  .بود خواهد راضی وي باشد انتظارات با برابر عملکرد اگر و

 که واقفند نکته این به پیش از بیش سساتؤم و سازمانها همچنین .شد خواهد شاداب و خشنود بسیار

 جهت در میبایست شده ارائه خدمات لذا ،باشد می مؤثر مشتریان خرید تکرار و وفاداري در خدمات ارائه

 نظیر خیتاری منابع از استفاده با پیشرفته يها شرکت دور يها گذشته در .باشد آنان رضایت تأمین

 امروزه اما .رسیدند می موفقیت به آن از استفاده با و نمودند متمرکز شرکت بر را خود تلاش تکنولوژي

 موفقیت به که دانند می ها شرکتهمه  .گذاشتند خود مشتري بر را خود تمرکز ها شرکت بیشتر

  .دمتخ نوع و ارائه چه و طراحی در چه بشناسند را مشتري نیاز اینگه مگر رسند نمی

در راستاي ارتقاي ادراك کیفیت خدمات توسط مشتریان از بعد با توجه به نتایج این پژوهش، 

که هتلها و رستورانهاي شهر یزد تجهیزات خود را  شود میظاهر فیزیکی و قابل لمس بودن پیشنهاد 

 .جاد کندمدرن و بروز نگه دارد و در امکانات فیزیکی موجود در رستوران از لحاظ بصري جذابیت ای

که با استفاده از ابزارهایی نظیر استاندارد سازي  شود میبعد قابلیت اطمینان پیشنهاد  ازهمچنین 
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فرآیندها، صداقت و تخصص کارکنان، در مشتریان حس اعتماد القا شود و از جابجایی بیش از حد 

جاد اعتماد است کارکنان که موجب عدم شناخت دو طرفه کارکنان و مشتریان شده و مانعی براي ای

خدمات مورد نیاز مشتري در اسرع وقت  شود میبعد پاسخگویی پیشنهاد  علاوه بر این، از .پرهیز شود

انجام شود و کارکنان نسبت به کمک به مشتریان تمایل نشان دهند و تحت هر شرایطی پاسخگوي 

ي ها با ایجاد زیرساختکه  شود می پیشنهادنیز در مورد بعد ضمانت و تضمین  .نیاز مشتریان باشند

ارائه آموزش به  .براي مشتري در مورد فعالیتهاي کیفیت پذیرایی ارائه شده امنیت القا شودمربوطه 

ي فنی و حتی مهارتهاي ارتباطی و حل مسئله و حل تعارض ها کارکنان در راستاي دستیابی به مهارت

در ارتقاي  دتوان می مواردي است کهقبل از قرار گرفتن در صف اول مواجه با مشتري در سازمان از 

در مورد مبحث در پایان،  .باشد مؤثرادراك مشتریان از کیفیت خدمات از بعد ضمانت و تضمین 

، منو مختلفي ها هنگام ایجاد بخش .به اصول طراحی منو بسیار توجه خاص شود بایدمهندسی منو 

   .تقسیم کرد را دسته بندي یا و آنها گرفت در نظرتعداد موارد را باید 

  

   



   70                    50، شماره سیزدهمفصلنامه فضاي گردشگري، سال 

 

  :منابع و مآخذ

ي ستنتی با ها سنجش و تحلیل کیفیت خدمات هتل .1395 .ع.س نقوي، ،.، عآذر، .، ماسعدي .1

مورد مطالعه هتلهاي سنتی (استفاده از ابزار تحلیل اهمیت عملکرد از دیدگاه گردشتگران داخلی 

 .26-1):39( 12، فصلنامه مطالعات مدیریت گردشگري )منتخب استان یزد

تعهد مدیریت در کیفیت خدمات بر ر ضایت شغلی  تأثیر .1397 .م ،بذله ،.، صصالحی ،.ج ،بهاري .2

مطالعات اجتماعی  .)ي پنج ستاره شهر تبریزها مورد مطالعه: هتل(کارکنان در صنعت هتل داري 

 .27-5): 11(6گردشگري،

کیفیت خدمات بر رضا یت  أثیرت .1396 .ح ،بهاري ،.، مبذله ،.، شبهاري، .، بفراهانی ،.، جبهاري .3

مطالعه موردي: هتلهاي پنج ستاره (در صنعت هتلداري  یر برندو تصو يوفاداري مشتر ،يمشتر

 .83-71):56(4پژوهشی،  -، فصلنامه جغرافیایی سرزمین، علمی )شهر تبریز

ي گردشگري شهري سیرجان، فصلنامه جغرافیایی ها ارزیابی پتانسیل .1395 .م ،ورخسروانیپ .4

 .79- 59):20(5 ،ضاي گردشگريف

بر رضایت گردشگران خارجی از  مؤثرشناسایی عوامل  .1398 .ع.س حسینی،، .م.، سحسینی .5

ي نوین در مدیریت ها ی ایدهالملل بیني شهر تبریز، کنفرانس ها خدمات ارائه شده در رستوران

شرکت هما یش مرکز همایش سازمان مدیریت صنعتی،  .و بانکداري، تهراناقتصاد  حسابداري،

 .29-20 .مهر16- 15 .آروین البرز

با ي  تحلیل عوامل مؤثر بر گسترش گردشگر .1393 .ح فرهادي خواه، ،.، متوکلی، .ح.ا ،خادمی .6

، ششمین کنفرانس ملی SWOTرویکرد توسعه پا یدار شهر کالردشت با استفاده از مدل

شهر  سلامیلمی، مشهد، شوراي اي شهر اساها بر مؤلفه تأکیدو مدیریت شهري با  ریزي برنامه

 .21-1 .آبان 22-21 .مشهد

وزارت  .چاپ نهم .تهران .نویستی روش تحقیق با رویکردي به پایان نامه .1387 .، غخاکی .7

 .صفحه 468 .یتراکانون انتشاراتی د :فرهنگ و آموزش عالی، مرکز تحقیقات علمی کشور

ارتقاي در  برندسازي منابع انسانیسعه  نقش تو بررسی . 1397 .پ ایمانی، ،.م ،دهقانی تفتی .8

ی مدیریت، الملل بین همایشدومین  .مهر)اي  ي زنجیرهها (مورد کارکردي: هتل کیفیت خدمات

 .حسابداري و اقتصاد در توسعه پایدار، مشهد، موسسه تعاونی دانش بنیان کمرآوش

گرد ي  ها برند شرکت آن بر ارتقا ء تأثیرو  مشتریانبه شکا یت  سیدگیر .1396 .ك صفرزاده، .9

، موسسه شیراز .و تجارتي  کاربرد اقتصادکنفرانس علمی مدیریت،  مشتريو وفاداري ي  شگر

 .49-42 .تیر 12-10 .عالی علوم و فناوري خوارزمی

در  بر اعتماد مشتريخدمات  کیفی تأثیر .1397 .، مبذله ،.، سمحمدي ،.، جيربها ،.م، کروبی .10

، فصلنامه جغرافیا و روابط )ي: هتل پنج ستاره نارنجستان نورمطالعه مورد(صنعت هتلداري 

  .80-97):1(1، انسانی

بندي  الویتي استتتان یزد و ها کیفیت خدمات هتل نجشس .1397 .، دایی، ع.ح .، سمیرغفوري .11

ی مدیریت، الملل بینفازي، دومین هما یش  TOPSIS تفاده از روشبر آن با اس مؤثرعوامل 



 ...کیفیت ارتقاء عوامل بررسی                                        71

 

 .آبان 7-5 .مشهد، موسسه تعاونی دانش بنیان کمرآوش .ردر توسعه پایدا حسابداري و اقتصاد

41-49.  
  

12. Johnson M.D.، Gustafsson A.، Andreassen T. W.، Lervik L. and Cha J. 2001. 

The evolution and future of national customer satisfaction index models1. 

Journal of Economic Psychology، 22(2): 217-245. 

13. Linassi، R.، Alberton، A. and Marinho، S.V. 2016. Menu engineering and 

activity-based costing: An improved method of menu planning. International 

Journal of Contemporary Hospitality Management، 28(7): 1417-1440. 

14. Nunnally، J.C. 1997. Psychometric theory. New York، NY: McGraw-Hill 

Press. 
 

   



   72                    50، شماره سیزدهمفصلنامه فضاي گردشگري، سال 

 
  

 


