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 دهیچک
از خدمات هتل با  یمشتر تیدر رضا تیجنس یگرلیتعدنقش  یبررس قیتحق نیا از هدف ،یجارت عرصه در یمشتر تیاهم به توجه با

 ستاره 5 یهاهتل به بار 5 از شیب که یافراد از نفر 143 شامل قیتحق نیا جامعه. باشدیم سروکوال خدمات تیفیک ابعاد ازاستفاده 

 یآورجمع نظر از و یکاربرد هدف ثیح از قیتحق نیا. باشدیم نفر 104 کوکران فرمول از فادهاست با آن نمونه واند کردهمشهد مراجعه 

استاندارد  از پرسشنامه و. اندشده یآورجمع یاکتابخانه مطالعه صورت به سروکوال ابعاد به مربوط هاداده. باشدیم یفیتوص صورت به داده

هیفرضقرار گرفت.  یبررس مورد smart plsنرم افزار  با یبا استفاده از مدل معادلات ساختار هیفرض پنج قیتحق نیدر اپاراسورامان است. 

 نانیاطم نیب رابطه تیجنس هیو فرض کندیم لیتعد را یهتلدار صنعت در انیمشتر تیرضا و یکیزیف عوامل نیب رابطه تیجنس یها

 یهتلدار صنعت در انیمشتر تیرضا و یهمدل نیب رابطه تیجنس هیو فرض کندیم لیتعد را یهتلدار تصنع در انیمشتر تیرضا و یده

 را یهتلدار صنعت در انیمشتر تیرضا و نانیاطم تیقابل نیب رابطه تیجنس یهاهیفرضقرار گرفت. اما  دییمورد تا .کندیم لیتعد را

 رد شد. ،کندیم لیتعد را یهتلدار صنعت در انیمشتر تیرضا و ییپاسخگو نیب رابطه تیجنس نیو همچن کندیم لیتعد

 .هتل ؛سروکوال مدل خدمات؛ تیفیک ؛یمشتر تیرضا: یدیکل یها واژه
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Abstract 

Given the importance of the customer in business, the purpose of this study is to investigate the role of 

gender adjustment in customer satisfaction with hotel services using the dimensions of the quality of 

servqual services. The population of this study includes 143 people who have visited the 5-star hotels 

in Mashhad more than 5 times and its sample is 104 people using Cochran's formula. This research is 

applied in terms of purpose and descriptive in terms of data collection. Data on cervical dimensions 

were collected as a library study. And is one of Parasuraman's standard questionnaires. In this study, 

five hypotheses were examined using structural equation model with smart pls software. Gender 

hypotheses moderate the relationship between physical factors and customer satisfaction in the hotel 

industry, and gender hypotheses moderate the relationship between customer confidence and 

satisfaction in the hotel industry, and gender hypotheses moderate the relationship between empathy 

and customer satisfaction in the hotel industry. . It was confirmed. But gender hypotheses moderate 

the relationship between customer reliability and satisfaction in the hotel industry, and gender also 

modulates the relationship between accountability and customer satisfaction in the hotel industry. Was 

rejected. 
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 مقدمه

 گرید از شیب یجهان ناخالص دیتول از آن سهم که یاگونه به است، بوده دارربرخو یریچشمگ رشد از ریاخ یهاسال در خدمات بخش

 نقش خدمات جهت نیهم به. است کرده دایپ انتقال ییگرا خدمات به ییگرا صنعت از اقتصاد حاضر، قرن دوم مهین در. است بوده هابخش

 در .است انیمشتر یتقاضا مورد ارزش به از یبخش خدمت یبرتر و کندیم فایا یتجار یهاشرکت از یاریبس یابیبازار برنامه در ییسزا به
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 در عیناص نیترمهم از یکی. باشدیم برخوردار یادیز اریبس تیاهم از انیمشتر تیرضا مانند یانسان منابع به مربوط مسائل یخدمات عیصنا

 شرویپ یهابخش از یکی یگردشگر صنعت واقع در. باشدیم یگردشگر صنعت داشته، رشد یجهان سطح در ریاخ یهاسال در که خدمات

 کشورها از یاریبس یاصل صنعت یگردشگر .]7[است شده کشورها از یاریبسدر یادیز آمددر جادیا باعث که باشدیم یخدمات عیصنا در

یم یگردشگر نعتص قرن، نیا در یاقتصاد یهامحرک نیبزرگتر از یکی. دارد یجهان اقتصاد توسعه در یاساس نقش و شودیم محسوب

 دیامر به نوبه خود موجب رقابت شد نیاست که ا افتهیتوسعه  یهتل در دهه گذشته به صورت قابل ملاحظه ا یجهان صنعت .]8[باشد

 .]9[باشدیم ضراح یرقابت یفضا در انیمشتر به مناسب خدمات ارائه ،هاهتل نیب زیتما جادیا عوامل نیتر مهم از ها شده است.هتل انیم

شاخص از یکی خدمات تیفیک .]10[ببرند یخدمات پ تیفیبهبود ک تیبه اهم یها به طور جدهتلصنعت سبب شده که  نیا عیرشد سر

 و خدمت از مشتری ادراک نیب رتیمغا اندازه را خدمات تیفیک پژوهشگران. است هتل در یسودده و یمشتر تیرضا یریگزهااند یها

 ـکی کـه است خدمات تیفیک خدمات، یبررس در مهم مبحث کی که دارند نظر اتفاق موضوع نیا بر و ]5[کنندیم فیتعر او انتظارات

 تیفیک که اسـت ـنیا امر نیا لیدل باشدیم شرکت بلندمدت یسودده تیقابل و تجاری تیفعال عملکرد در یاتیحه کنند نییتع عامل

 تیرضا و شانیرقبا از ها هتل زیتما منظور به خدمات تیفیک یهتلدار صنعت در .]11[گرددیم مشتری تمندییرضا به منجر خدمات

 یادیز اریبس لیباشد و از پتانسیجز ده کشور اول جهان م یگردشگر یهااز نظر جاذبه رانیا .]12[است ریناپذ اجتناب یامر انیمشتر

همچنان در  ت،یبهبود وضع یبه رغم اندک ران،یدر ا یدارهتل صنعتاما  ]13[است برخوردار یالملل نیب یو گردشگر یجهانگرد یبرا

 به توجه عدم را یناتوان نیا یاصل لیدل مسئولان، و لگرانیتحل از یاریبسمنطقه ناتوان است.  گرید یو در رقابت با کشورها یعرصه جهان

 هاهتل از یاریبس تیموفق عوامل نیتر مهم زا یکی هتل، در انیمشتر یسنج تیرضا که یحالدر. دانندیم انیمشتر یسنج تیرضا عوامل

 بهبود درامر شاخص مهمترین عنوان بـه مشـتری رضـایت پـایش و ـرییگاندازه های سیستم سازی پیاده و ایجاد بنابراین .باشدیم

 را انیمشتر تیرضا تا کندیم نهیهز را یادیز مبالغ ساله هر یهتلدار صنعت .رودمی شمار به امروزی یهاهتل اساسی نیازهای از عملکرد

 نیبنابرا. ستین خود بقا ادامه به قادر یمشتر بدون یکار و کسب چیه گرید انیب به. هستند سازمان یاتیح خون انیمشتر. کنند یابیارز

 یطرف از. باشد داشته اریاخت در انشیمشتر تیرضا تیوضع یابیارز و لیتحل و هیتجز درک، یبرا یچارچوب یسازمان هر تا است مهم اریبس

 ،یکاف تعداد به که ابندییم دست توجه قابل هایتیموفق به و دهندیم ادامه خود اتیح به و بود خواهند موفق ییهاسازمان تنها امروزه

 سازمان، ماندن یباق و تیموفق کسب منظور به راه نیتر مطمئن نظران صاحب اکثر دهیعق به. کنند نگهداری را ها آن و جذب را انیمشتر

 در یمحور و یدیکل یعامل عنوان به یمشتر لذا. است تیفیک با خدمات هیارا گرو در خدمات حوزه در ژهیو به مشتری تیرضا نیتأم

 یمندتیرضا حفظ در یادیز یهاچالش با هاهتل از یاریبس ،یجهان بازار در رقابت شیافزا لیدل به .]14[کندیم نقش یفایا هابنگاه یبقا

 که برندیم بالا را انیمشتر انتظارات سطح جیتدر به ها هتل ت،یرضا و تیفیک یاستانداردها رفتن بالا با. باشندیم روروبه خود انیمشتر

 در مختلف، یهاهتل رانیمد حال نیا با. شودیم لیتبد بر نهیهز و مشکل اریبس یامر به ها آن شتندا نگه یراض شودیم موجب کار نیا

 یراض و مناسب خدمات ارائه ،یکلطوربه. اندگرفته قرار فشار تحت و شده مواجه دیشد رقابت و منابع تیمحدود با خود یسودآور شیافزا

 صنعت در دیشد رقابت به توجه با. شودیم محسوب یرقابت یفضا در هاهتل نیب زیتما جادیا لیدلا نیتر مهم از انیمشتر داشتن نگه

 یهتلدار صنعت یهایژگیو از یکی. باشدیم یمشتر تیرضا در مختلف عوامل به پرداختن لزوم هاهتل افزون روز رشد و کشور یهتلدار

 از یکی. شودیم یمشتر ذهن بر هتل یهاتیفعال واسطهیب یگذارریتاث سبب یامر نیچن. است یمشتر با داشتن قرار میمستق ارتباط در

آن نیتام جهت در یمشتر انتظارات و ازهاین ها،خواسته از هتل کارکنان و رانیمد حیصح و موقع به و عیسر یآگاه تواندیم امر نیا دیفوا

 امروزه یرقابت یایدن در یاصل مشکل .شود یمشتر در شتریب یمندتیرضا جادیا یبرا یمشتر یهاخواسته و تظاراتان با مطابق  ها

 صنعت نیا رانیمد دغدغه همواره و دارندیبرم گام سو نیا در دیجد یهایاستراتژ لذا و است وفادار یمشتر حفظ و نیتام و ییشناسا

 تر مهم آن از و است یضرور و مهم یامر یمشتر آوردن دست به امروز یرقابت یایدن در. است انیمشتر یمندتیرضا سطح یریگاندازه

 کنار در تا هستند خود انیمشتر کردن یراض و انتظارات کردن برآورده یپ در زین یاقتصاد یهابنگاه. است آمده دست به انیمشتر حفظ

 یجهان ،یخدمات سازمان کی عنوان به زین یهتلدار صنعت .]1[شوند لینا خود یسودآور و درآمد کسب دافاه به خود انیمشتر حفظ

 و کسب ادامه یبرا ،یکنون یمشتر تیرضا جلب و یمشتر حفظ کندیم تجربه را یمشتر جذب یهانهیهز شیافزا و دیشد رقابت شدن،

 شیگرا از یریجلوگ یبرا رانیمد امروزه. ستین یمستثن قاعده نیا از زین یهتلدار صنعت نایم نیا در شود،یم یتلق یاتیح یامر کار

 را آنها یازهاین بتوانند بهتر تا باشند، انیمشتر یازهاین و خواسته درک یپ در یستیبایم یزمان هر از شیب رقبا سمت به یمشتر افتنی

 بخش عنوان به وقع در هتلداری صنعت .]15[ندینما برقرار آنها با یتجار مدت ندبل روابط و یمندتیرضا شیافزا موجب و کنند برآورده

 به تیفیباک خدمات هارائ که دارند باور ـنیا بـر و یستن دهیپوش صنعت نیا رانیمد بر امر نیاو باشد،یم خدمات صنعت از یمهم

 بهبـود بـا کـهیبطور است، امروز هتلداری یجهـان و یابترقـ طیمحـ در بقـا رمـز و ]6[باشـدیمـ ضـروری ـتیموفق برای انیمشتر

 مانند رفتاری جینتا به منجر انیمشتر تمندییرضا شیافـزا و افتـهی شیافـزا ـزین انیمشـتر تمندییرضـا احتمـال خـدمات، ـتیفیک



 

 به نسبت مشتری تحمل شیافزا شتری،م و خدمت هدهند ارائه ـانیم هیدوسـو ونـدییپ جـادیا ،(مشتری نگهداری) ماندن به لیم تعهد،

 سلاح نیمهمتر را مشتری تیرضا ها هتل نیبهتر .]16[گرددیم هتل مورد در مثبـت دهـان به دهان غاتیتبل و خدمات هارائ در اشکالات

 مشتری ظاراتانت با هتل توسط شده ارائه خدمت که شود یم حاصل یهنگام مشتری تیرضا. دانندیم سود به یابیدست جهت یرقابت

 خدمات تیفیک مختلف ابعاد ریثاث که است سوال نیا به پاسخ یپ در قیتحق نیا شد گفته آنچه به توجه با. رود فراتر آن از ای باشد مطابق

 است؟ چگونه مشهد ستاره 5 یها هتل در تیجنس یگر لیتعد نقش با انیمشتر یتمندیرضا بر سروکوال

 5 یها هتل در تیجنس یگرلیتعد نقش با انیمشتر یتمندیرضا بر سروکوال خدمات تیفیک ابعاد ریتاث نییتع حاضر قیتحق هدف

 .باشدیم مشهد شهر ستاره

 ینظر یمبان
 .باشدیم پژوهش نهیشیپ و یدیکل واژگان و کلمات فیتعار بخش دو شامل هینظر یمبان

 یگردشگر

 شامل که است یخدمات صنعت کی یگردشگر: است شده ارائه یگردشگر از یگردشگر یجهان سازمان توسط که جامع فیتعر کی در

 امروزه و یآب ،یا جاده آهن، راه ،ییهوا) نقل و حمل یهاستمیس شامل یماد عناصر. باشدیم یماد ریغ و یماد باتیترک از یتعداد

 ریغ عناصر. شودیم یمنیا و یبهداشت خدمات و مهیب ،ینکبا خدمات رینظ آن به مربوط خدمات و( تورها غذا، مسکن،) ییرایپذ ،(ییفضا

 .]2[باشدیم متفاوت و دیجد اتیتجرب و ییماجراجو فرار، فرهنگ، آرامش، استراحت، شامل یماد

 هتل
 طور نیهم و یشیآسا و یرفاه خدمات و اتاق نیچند و طبقه چند که گرددیم اطلاق یمکان به هتل امروزه یدربند انیژ فیتعر طبق

 یاقتصاد سود و پول افتیدر قبال در خدمات نیا یتمام که بوده انبار و نگیپارک تا رستوران ،یلاب رش،یپذ مانند مختلف یهاقسمت

 رکشو توسط هاهتل یبند طبقه بار نیاول. مهمان تیرضا یراستا در وجه نیبهتر به خدمات و سازمان نگرش گرفتن نظر در با البته بوده،

 .]3[بود ستاره 5تا ستاره 1از که فرانسه

 تیرضا
 شدن برآورده واسطه به احساس نیا اصل در. شودیم جادیا کنندهافتیدر ای کنندهمصرف در که است مثبت احساس کی وجود ت،یرضا

 کی در گریکدی با شده افتیدر خدمات و کالا و یمشتر انتظارات نکهیا حسب بر دیآیم وجود به کننده عرضه عملکرد و یمشتر انتظارات

طبق نظر  بر .]4[دیآیم وجود به یتینارضا ای و تیرضا احساس او در باشد، یمشتر انتظارات سطح از ترنیپائ ای بالاتر کالا ای باشند، سطح

خواسته و ازهاین با شده افتیدر محصولات نیب سهیمقا جهینت در که داندیم یاحساس ،یروانشناخت لحاظ از را یمشتر تیرضا نگنفلد،یل

 اما هستند، یاشتراکات وجه یدارا خدمات تیفیک و تیرضا]. 17[شودیم حاصل محصول با رابطه در یاجتماع انتظارات و انیمشتر یها

 عنوان به تیفیک علت نیهم به. است متمرکز خدمات ابعاد بر تیفیک است، تیفیک از ترگسترده یمفهوم و واژه یتمندیرضا یکلطور به

 رتریفراگ یتمندیرضا که یحال در است، خدمات ابعاد از یمشتر ادراکات نشانگر خدمات تیفیک واقع در. باشدیم یتمندیرضا از یبخش

 که معتقدند محققان از یاریبس گریدیطرف از. است یفرد و یتیموقع عوامل و متیق حصول،م تیفیک خدمات، تیفیک بر مشتمل و بوده

 تیرضا که یدرحال دارند، قرار شرکت خدمات لیتحو از مدت یطولان یمنطق یهایابیارز اساس بر خدمات تیفیک مورد در یمشتر نظر

 .است ژهیو خدمت کی تجربه به مدت کوتاه یاحساس واکنش یمشتر

 خدمات تیفیک

 اریبس یامر یامروز یرقابت طیمح در بقا و تیموفق جهت انیمشتر یبرا تیفیباک محصولات و خدمات ارائه اما ست،ا دشوار تیفیک فیتعر

کنند و اینکه خدمات ارائه شده چقدر یم مشتریان تاکید یهاینیازمند رفع بر،تعاریف کیفیت خدمات  یدر صنعت خدمات .است یضرور

 ارائه خدمت اندازه، چه تا نکهیااز است یسنجش ،یخدمات یهاسازمان در تیفیک سنجش سازند.یمرا برآورده خوب انتظارات مشتریان 

 و شده منجر تیفیک با خدمات ارائه به آن، بهبود یبرا تلاش و خدمت تیفیک مفهوم از یآگاه. سازدیم برآورده را انیمشتر اراتانتظ شده

را به عنوان قضاوت  ییفیت خدمت ادراکک]. 18[داشت انتظار را انیمشتر یتمندیرضا توانیم خدمات تیفیک سطح شیافزا قیطر از

 یبرتر با مرتبط یکل نگرش و دهیعق را یافتیدر خدمات تیفیک]. 19[کندیم فیمحصول تعر کی یکل بودن یعال یا یاز برتر یمشتر

 .]20[.است یمشتر انتظارات و درک انیم اختلاف جهت و زانیم از یبازتاب خدمات، تیفیک به توجه که معتقدند و کرده فیتوص خدمات

کیفیت خدمات در ابعاد  یارزیاب یدیگر از جمله دینسرو، لودگرو برا یهاشکلسروکوال یا  یبعد پنجاز ابزار  یداراز محققین هتل یبسیار

 یشده برااصلاحاز محققین در محاسبه کیفیت خدمات از ابزار سروکوال یا ابزار  یاند بسیارکردهاستفاده  یمختلف صنعت هتلدار

 .استفاده کردند یرادراک کیفیت خدمات در صنعت هتلدا یشناسای

 سروکوال مدل



 

 سالهای در و ارائه خدمات، کیفیــت ســنجش جهــت همکــارانش، و پاراســورامان توسـط 1985 سـال در سروکوال گیریاندازه ابزار

 از ای خلاصــه واقــع در لســروکوا پنجگانــه ابعـاد. گرفـت قـرار اصلاح و بازنگری مورد 1994سال در مجـدداً و1988،1991

 کیفیت گیـری انـدازه جهـت ابـزار این گیرند می بکار خدمات کیفیـت ارزیـابی هنگـام مشـتریان کـه اسـت معیارهایی مهمتــرین

 اتمطالعــ .اســت شــده ارائـه انـد، شـده بندی درجه لیکرت مقیاس از استفاده با کـه سؤال جفت 22قالب در و دریافتی خدمات

 از حاکی که اشگانـه5 ابعـاد بـا سـروکوال مـدل .]21[داشـتند ارزیابی مسئله به زیادی توجــه خــدمات کیفیــت زمینــه در اولیــه

 .اسـت خـدمات کیفیـت بـه آمریکایی نگرش

  :است زیر شرح بـه سـروکوال مدل در خدمات کیفیت مختلف ابعاد

 باشدمی مداوم و اطمینان قابل و صحیح صورت به است شده داده وعده مشتریان بـه کـه خـدمتی ارائـه توانـایی: اطمینـان قابلیــت -1

 . است موقع به خدمت ارائه و یمشتر به کردن کمک به لیتما(: یریپذ تیمسئول)ییپاسخگو -2

 و اعتماد حس انتقال برای زمان پرسنل شایستگی و توانایی میزان دهنـده نشـان شـاخص ایــن(: نیتضم و ضمانت) یده نانیاطم -3

  .اسـت مشـتری خدمات انجام به نسبت اطمینان

ویژگــی کلــیطـوربـه و خـو و خلـق بـا متناسـب شـودمی مشتری هر با که برخوردی که است معنی این بـه شـاخص ایـن: یهمدل -4

 .است شخصیتی هـای

یم یاتباط یمجراها تاینها و کارکنان ظاهر سازمان، یعموم یفضا لات،یتسه زات،یتجه هیکل رندهیبرگدر شاخص نیا :یکیزیف ابعاد -5

 ]. 21[ شود

که  "(زیتبر ستاره 5 یها هتل: یمورد)مطالعه یهتلدار صنعت در یمشتر تیرضا بر خدمات تیفیک ریتاث"تحت عنوان  یمقاله ا در

و  هیتجز یبود. برا 1395در تابستان  یدر صنعت هتلدار یمشتر تیخدمات با استفاده از ابعاد سروکوال بر رضا تیفیک ریهدف آن تاث

 نیب میمستق رابطه کی از یحاک قیتحق جینتا. شد ستفادها smart plsبا استفاده از نرم افزار  یمعادلات ساختار از روش هاداده لیتحل

 یمشتر تیبر رضا رهایمتغ ریاز سا ریتاث نیشتریب یدارا نیابعاد سروکوال، تضم نیبود. و در ب یمشتر تیبا رضا یمشتر خدمات تیفیک

 اتیفرض و مدل و م،یاپرداخته تیجنس یگرلیتعد نقش با یمشتر تیخدمات بر رضا تیفیابعاد ک ریتاث یبررس هب ما قیتحق نیا دربود. 

 .باشدیم لیذ شرح به قیتحق نیا

 :قیتحق مدل

  

 

 

 

 قیتحق مدل(: 1)شکل

 :قیتحق اتیفرض
 .کندیم لیتعد را یهتلدار صنعت در انیمشتر تیرضا و یکیزیف عوامل نیب رابطه تیجنس-1

 .کندیم لیتعد را یهتلدار صنعت در انیمشتر تیرضا و نانیاطم تیقابل نیب رابطه تیجنس -2

 .کندیم لیتعد را یهتلدار صنعت در انیمشتر تیرضا و ییپاسخگو نیب رابطه تیجنس -3

 .کندیم لیتعد را یهتلدار صنعت در انیمشتر تیرضا و یده نانیاطم نیب رابطه تیجنس -4

 .کندیم لیتعد را یهتلدار صنعت در انیمشتر تیرضا و یهمدل نیب رابطه تیجنس -5

 قیتحق روش
. باشدیم یشیمایپ ی شاخه از و یفیتوص حاضر، قیتحق روش. گرددیم محسوب یکاربرد قاتیتحق عنوان به هدف نوع از حاضر پژوهش

 فرمول از استفاده با که. باشند کرده مراجعه ستاره پنج یها هتل به بار 5 از شیب که باشدیم یفرادا شامل قیتحق نیا یآمار جامعه

 .شد انجام  smart pls افزار نرم از استفاده با پژوهش نیا یساختار معادلات یساز مدل. شد انتخاب نمونه نفر 104 تعداد کوکران

 

 پژوهش یها افتهی

 رضایت مشتری از کیفیت خدمات در صنعت هتلداری

 جنسیت
 عوامل فیزیکی 

 قابلیت اطمینان 

 تضمین 

 پاسخگویی 

 
 همدلی



 

 یشناخت تیجمع یاهداده جدول(: 1)جدول
 درصد (نفر) تعداد یفیتوص ریمتغ نوع یشناخت تیجمع یرهایمتغ

 درصد 2/47 49 مرد 

 درصد 8/52 55 زن تیجنس

 درصد 100 104 کل 

 درصد 7/56 59 سال 30از تر کم 

 درصد 5/36 38 40تا 30نیب 

 درصد 8/4 5 50 تا 40نیب سن

 درصد 2 2 50از شتریب 

 درصد 100 104 کل 

 درصد 5/14 15 یکاردان ای پلمید 

 درصد 8/29 34 یکارشناس لاتیتحص زانیم

 درصد 7/55 58 بالاتر و ارشد یکارشناس 

 درصد 100 104 کل 

 دییاول تا هیفرض T , P-value ریپردازد. که با توجه مقادیماول  هیفرض یسطح معنادار یبه بررس P-valueو  Tجدول با آماره  نیا

 .شودیم

 اول هیفرض لیتحل و هیتجز از حاصل یهاافتهی(: 2)جدول

 
 بیضر

 ریمس
 T P-valueآماره

 سوالات

 (یکیزیف)عوامل 
 یبارعامل

 سوالات

 (یمشتر تی)رضا

بارعامل

 ی

 771/0 1 سوال 781/0 1 سوال 093/0 680/1 -085/0 یمشتر تیرضا به تیجنس

 703/0 2 سوال 854/0 2 سوال 000/0 401/33 835/0 یمشتر تیرضا به یکیزیف عوامل

 718/0 3 سوال 843/0 3 سوال 027/0 218/2 113/0 یمشتر تیرضا به( یکیزیف عوامل*تیجنس)

 808/0 4 سوال 747/0 4 سوال   734/0 یمشتر تیرضا  2Rمقدار

 832/0 5 سوال 819/0 5 سوال    

یدوم رد م هیفرض T , P-value ریپردازد. که با توجه مقادیمدوم  هیفرض یسطح معنادار یبه بررس P-valueو  Tجدول با آماره  نیا

 .شود

 دوم هیفرض لیتحل و هیتجز از حاصل یهاافتهی(: 3)جدول

 
 بیضر

 ریمس
-T Pآماره

value 
 سوالات

 (نانیاطم تی)قابل
 یبارعامل

 سوالات

 (یمشتر تی)رضا
 یبارعامل

 714/0 1 سوال 890/0 6سوال 733/0 341/0 -016/0 یمشتر تیرضا به تیجنس

 764/0 2 سوال 903/0 سوال 000/0 512/41 859/0 یمشتر تیرضا به نانیاطم تیقابل

 739/0 3 سوال 885/0 8سوال 790/0 266/0 013/0 یمشتر تیرضا به( نانیاطم تیقابل*تیجنس)

 783/0 4 سوال 893/0 9 سوال   748/0 یمشتر تیرضا  2Rمقدار

 806/0 5 سوال      

یمسوم رد  هیفرض T , P-value ریپردازد. که با توجه مقادیمسوم  هیفرض یسطح معنادار یبه بررس P-valueو  Tجدول با آماره  نیا

 شود.

 سوم هیفرض لیتحل و هیتجز از حاصل یهاافتهی(: 4)جدول

 
 بیضر

 ریمس
-T Pآماره

value 
 سوالات

 بار

 یعامل

 سوالات

 (یمشتر تی)رضا
 یارعاملب

 728/0 1 سوال 877/0 (ییپاسخگو) 10سوال 811/0 239/0 010/0 یمشتر تیرضا به تیجنس

 673/0 2 سوال 839/0 (ییپاسخگو)11 سوال 000/0 016/45 920/0 یمشتر تیرضا به ییپاسخگو

 760/0 3 سوال 859/0 (ییپاسخگو) 12سوال 958/0 053/0 -002/0 یمشتر تیرضا به( ییپاسخگو*تیجنس)

 838/0 4 سوال 880/0 (ییپاسخگو)13 سوال   843/0 یمشتر تیرضا  2Rمقدار

 831/0 5 سوال 801/0 (ییپاسخگو)14 سوال    

چهارم  هیفرض T , P-value ریپردازد. که با توجه مقادیمچهارم  هیفرض یسطح معنادار یبه بررس P-valueو  Tجدول با آماره  نیا

 شود.یم دییتا

 چهارم هیفرض لیتحل و هیتجز از ها افتهی(: 5)جدول



 

 بیضر 

 ریمس
 یبارعامل سوالات T P-valueآماره

 سوالات

 (یمشتر تی)رضا
 یبارعامل

 736/0 1 سوال 840/0 (اعتماد) 15 سوال 110/0 599/1 -069/0 یمشتر تیرضا به تیجنس

 665/0 2 سوال 860/0 (اعتماد)16 سوال 000/0 069/33 867/0 یمشتر تیرضا به اعتماد

 738/0 3 سوال 847/0 (اعتماد) 17سوال 004/0 899/2 103/0 یمشتر تیرضا به( اعتماد*تیجنس)

 849/0 4 سوال 768/0 (اعتماد)18 سوال   797/0 یمشتر تیرضا  2Rمقدار

 844/0 5 سوال      

 دییپنجم تا هیفرض T , P-value ریپردازد. که با توجه مقادیمپنجم  هیفرض یسطح معنادار یبررس به P-valueو  Tجدول با آماره  نیا

 شود.یم

 پنجم هیفرض لیتحل و هیتجز از حاصل یهاافتهی(: 6)جدول
 بار

 یعامل

 سوالات

 (یمشتر تی)رضا
  ریمس بیضر Tآماره P-value سوالات یبارعامل

221/0 (یهمدل) 19 لسوا 877/0 1سوال 734/0  226/1  یمشتر تیرضا به تیجنس -063/0 

000/0 (یهمدل)20 سوال 921/0 2 سوال 666/0  588/33  یمشتر تیرضا به یهمدل 842/0 

024/0 (یهمدل) 21 سوال 887/0 3 سوال 725/0  271/2  یمشتر تیرضا به( یهمدل*تیجنس) 100/0 

 یمشتر تیرضا  2Rدارمق 751/0   (یهمدل)22 سوال 856/0 4 سوال 836/0

       5 سوال 867/0

 پرسشنامه یهاهیگو ییروا و ییایپا(: 7)جدول
 (ییروا)یاستخراج انسیوار نیانگیم یبیترک ییایپا بیضر (کرونباخ یآلفا)ییایپا 

 590/0 878/0 825/0 یمشتر تیرضا

 000/1 000/1 000/1 تیجنس

 655/0 905/0 868/0 یکیزیف عوامل

 797/0 940/0 915/0 نانیاطم تیقابل

 725/0 929/0 905/0 ییپاسخگو

 688/0 898/0 848/0 اعتماد

 784/0 935/0 908/0 یهمدل

 دهاشنهایپ و یریگ جهینت
 امتم دییتا دهنده نشان نیا که باشدیم 4/0یبالا یساختار معادلات مدل 5 هر در هیگو تمام یعامل یبارها به توجه با قیتحق نیا در

همه و نییتع یبیترک ییایپا بیضر و کرونباخیآلفا از استفاده با پرسشنامه نیا عوامل تمام ییایپا نیهمچن. باشدیم قیتحق نیا یهاهیگو

 یبررس مورد یاستخراج انسیوار نیانگیم از استفاده با عوامل، یتمام ییروا و باشدیم ییایپا دییتا دهنده نشان که بودند 7/0 بالا هاآن ی

 کرونباخ، یآلفا نیبنابرا است داشته هیگو کی فقط تیجنس عامل چون. شودیم دییتا عوامل یتمام در ییروا بوده، 5/0 یبالا و گرفت قرار

 نیهمچن و است 96/1 از شتریب که T ، 218/2آماره  مقدار اول هیمدل فرض به توجه با. باشدیم کی آن ییروا و یبیترک ییایپا بیضر

 را یمشتر تیرضا با یکیزیف عوامل نیب رابطه تیجنس که است معنا نیا به و باشد یم 05/0 از کمتر که است P-value ، 027/0 مقدار

 تیقابل بطهرا تیجنس. است P-value ، 790/0 مقدار و T، 266/0 آماره مقدار دوم هیفرض در. شودیم دییتا اول هیفرض و کندیم لیتعد

 P-value مقدار و T، 053/0آماره  مقدار سوم هیفرض در. شودیم رد دوم هیفرض نیبنابرا کند،ینم لیتعد را یمشتر تیرضا با نانیاطم

 چهارم هیفرض در. شودیم رد سوم هیفرض نیبنابرا کند،ینم لیتعد را یمشتر تیرضا با ییپاسخگو نیب رابطه تیجنس یعنی. است 958/0

 هیفرض نیبنابرا و کندیم لیدتع را یمشتر تیرضا با اعتماد نیب رابطه تیجنس که. است P-value، 004/0 و T، 899/2 آماره مقدار

 تیبا رضا یهمدل نیرابطه ب تیجنس یعنیباشد. یم  P-value، 024/0 و T، 271/2 آماره مقدار پنجم هیفرض در. شودیم دییتا چهارم

 تیدر رضا گرلیتعد کیبه عنوان  تیجنس ق،یتحق نیدر ا یکلطوربه .گرددیم دییتا پنجم هیفرض نیبنابرا. کندیم لیتعد را یرمشت

به عنوان  تیسجن ریباشد. اما متغیم پنج ستاره مشهد یهاهتلمدل سرواکوال در  یو همدل یدهنانیاطم ،یکیزیابعاد عوامل ف از یمشتر

با  باشد.ینمپنج ستاره مشهد  یهاهتلاز مدل سروکوال در  ییو پاسخگو نانیاطم تیدر دو بعد قابل یمشتر تیگر در رضالیتعد کی

 گردد:ذیل مطرح می هایه به نتایج به دست آمده پیشنهادتوج

 نیب مثبت رابطه به توجه با -2 .باشند داشته توجه هتل در یمشتر تیرضا یراستا در یکیزیف زاتیتجه و طیمح به دیبا هتل رانیمد -1

 انیمشتر باو ادب  نانیاطم آرامش، حفظ جهتدر اسبمن یرفتار از هتل کارکنان دیبا هتل در یمشتر تیرضا با یهمدل و یدهنانیاطم



 

راه دیبا -4 .نندیبب را انیمشتر با موقع به ییپاسخگو و حیصح برخورد جهت در را لازم یهاشآموز هتل کارکنان دیبا -3 .باشند داشته

 .دیفراهم آ انیمشتر ییسرعت به پاسخگو یبرا یآسان و قابل دسترس یارتباط یها

 با خدمات در انیمشتر تیرضا اثر با رابطه در یانجیم ریمتغ کی عنوان به را لیتحص سطح زانیم نقش توانیم یآت هایقیتحق در

 .داد قرار یبررس مورد سروکوال ابعاد از ستفادها

بانک مانند گرید یخدمات عیصنا در سروکوال مدل از استفاده با یمشتر تیرضا بر تیجنس یگرلیتعد نقش یبررس به توانیم نیهمچن

 .کرد یبررس مهیب و ها

 ماخذ و منابع
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