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هاي موجود در صنعت گردشگري شهر شيراز در ارتباط با بررسي چالش
  محدوديت مراكز اقامتي

  
ــهمحســن طــاهري :دمن

ــاني ــكينه فرمــ :ســ
:رضا مستوفي الممالكي

 

ــي   ــديريت اجرايــ ــد مــ ــناس ارشــ ــگاه كارشــ ــزد، ، دانشــ ــرانيــ *ايــ
ــد   ــناس ارش ــه كارش ــا و برنام ــهري جغرافي ــزي ش ــگاه  ري ــزد، ، دانش ــراني اي

ايـــرانيـــزد، دانشـــگاه  ريـــزي شـــهري، جغرافيـــا و برنامـــه اســـتاديار 
 

  
  چكيده

در حالي كه واژه گردشگري تداعي كننده رونق اقتصادي و توسعه اجتماعي است، ليكن مشـاهدات عينـي در   
شهرهاي گردشگرپذير ايران، از جمله شهر شيراز، ذهن را متوجه اين مسأله مي كند كه انبـوه مسـافران سـاكن در    

با طرح اين مسأله و لزوم توجه به صنعت توريسم به . ها چه برونداد مثبتي را عايد شهر خواهد كرداناطراف خياب
يـابي و ارائـه راهكارهـاي عملـي بـراي       ترين صنعت خدماتي در دنيا، پژوهش حاضر به دنبال ريشهعنوان پربازده

زمـره مفـاهيم مـورد مطالعـه در حـوزه       پارادايم گردشگري پايدار كه اخيراً در. برخورد با اين معضل شهري است
توسعه پايدار و گردشگري مطرح شده و در حقيقت نقطه اشتراك اين دو مفهـوم اسـت، گردشـگري را در جـايي     

محيطي را لحاظ كـرده، منبـع كسـب درآمـد      -ارزش مي داند كه ملاحظات انساني، اجتماعي و زيست  منبع خلق
. ايدار به بررسي وضعيت گردشگري در شهر شيراز پرداختـه اسـت  لذا پژوهش حاضر در بستر گردشگري پ. باشد

رغـم  مطالعه حاضر ابتدا به بررسي تناسب بين گردشگر و تعداد مراكز اقامتي پرداخته و نشان داده است كـه علـي  
ح در ادامـه بـا طـر   . هاي سال مراكز اقامتي زير ظرفيت استاندارد فعاليـت مـي كننـد   انبوه مسافر، در بسياري از ماه

هايي در زمينه كيفيت مراكز اقامتي و تاثير آن در جلب گردشگران، به بررسي وضعيت كيفيـت خـدمات در   فرضيه
بدين منظور، پرسشنامه سـنجش كيفيـت خـدمات در صـنعت هتـل داري تهيـه و بـا        . مراكز اقامتي پرداخته است

كن در مراكز اقامتي بر اساس مـدل  سپس به نظرسنجي از گردشگران سا. هاي آماري مرسوم استاندارد گرديد روش
جامعه آمـاري تحقيـق را كليـه گردشـگران     . پرداخته شد )Importance-Performance Analysis( اهميت-عملكرد

گيري كـوكران  تشكيل مي دهند كه از اين ميان و به وسيله فرمول نمونه 1388داخلي شهر شيراز در مردادماه سال 
نتايج تحقيق حاكي از وجـود شـكاف معنـادار بـين اهميـت و عملكـرد       . ست آمدبه د 293اي برابر با حجم نمونه

  . هاي كيفيت در همه ابعاد پرسشنامه استمولفه
  ، مراكز اقامتي، شهر شيرازIPAسيماي شهر، گردشگري، مدل :كليدي هايهواژ

  
  

www.SID.ir



Arc
hi

ve
 o

f S
ID

  
  

  1390بهار ، هشتم، شماره دوماي، سال هاي شهري و منطقهمجله مطالعات و پژوهش 118

  

  مقدمه -1
  طرح مسأله -1-1

بـه  ، امروزه صنعت توريسم فراتـر از يـك صـنعت   
-پوياي جهاني و اجتماعي داراي پيچيدگي مثابه پديدة

صـنعت  . ),Elliott 1997:4(هاي خاص خويش است 
هاي اخير تأثيرات زيـادي بـر وضـعيت     مزبور در سال

كـه  ، اجتماعي و فرهنگي جهان داشته اسـت ، اقتصادي
تعادل ، ارزآوري، از آن جمله مي توان به ايجاد اشتغال

ــه ــاني   ، اي منطق ــلح جه ــه ص ــك ب ــه  ، كم ــك ب كم
گذاري در ميـراث فرهنگـي و بهسـازي محـيط      مايهسر

: 1386، صدر موسوي و دخيلـي كهنمـوئي  (اشاره كرد 
توريسم در حـال حاضـر بـه بزرگتـرين صـنعت      . )92

، بخش خدمات تبديل شـده اسـت و از نظـر پـراكنش    
توريسم از . شودصنعت شماره يك جهان محسوب مي

شود كه بـه صـورت    هايي تشكيل ميعناصر و فعاليت
به . گذارندتقيم و غيرمستقيم بر اين صنعت تأثير ميمس

براي اينكه صنعت توريسم در يـك كشـور   ، بيان ديگر
بايد در راستاي آن عناصر ، متحول شوند و توسعه يابد

كـه در  ، هايي متحـول شـده و توسـعه يابنـد    و فعاليت
يكـي  . )48: 1377، گـي . واي(پويايي آن سهيم هستند 

ــنعت    ــر ص ــرين عناص ــماز مهمت ــدهاي ، توريس واح
توريسـتي  ايـن مراكـز بعـد از جاذبـه هـاي      . اند اقامتي
اي است كه توجـه  ترين و مهمترين نكته عمده، مقاصد

ميزان خـدمات  . كندها را به خود معطوف ميتوريست
ــد درجــه و كيفيــت آن  ــامتي مانن ــز اق خــدمات ، مراك

بهداشتي مطلوب و اسـتاندارد و نزديكـي بـه محـل و     
، كه هدف نهايي سفر گردشگر اسـت  مقصد مورد نظر

تواند كاهش يـا افـزايش فضـاي خـدماتي و تغييـر      مي
از . الگوي رفتاري گردشگر را بـه همـراه داشـته باشـد    

استفاده از هتل بيشترين تأثير اقتصـادي را  ، سوي ديگر
 60در صنعت گردشگري دارد؛ به طوري كـه بـيش از   

 شـود هاي گردشگر صرف هزينه هتل مـي درصد هزينه
)LOW, 1996: 106( . بــا افــزايش كيفيــت خــدمات

درآمـد  ، موجود و همچنـين افـزايش خـدمات جـانبي    
گذاران و به طور كلـي صـنعت   بيشتري نصيب سرمايه

در اين ميان و با توجه به پتانسـيل  . شودگردشگري مي
بالاي شهر شيراز در توسعه صنعت گردشگري و انبوه 

، ن مـي كننـد  گردشگراني كه هر ساله از اين شهر ديـد 
آنچنان كه بايد نتوانسته است از اين صنعت به عنـوان  

عوامل گوناگوني در ايـن  . يك منبع درآمد استفاده كند
مسأله دخيل هسـتند كـه بـه نظـر ضـعف و نارسـايي       

در ايـن  . امكانات اقـامتي يكـي از عوامـل مهـم اسـت     
مطالعه سعي شده است مسـايل كمـي و كيفـي مراكـز     

  . يراز بررسي گردداقامتي واقع در شهر ش
  

  اهميت و ضرورت -1-2
توان با سرمايه گـذاري اصـولي بـراي افـزايش     مي

ها به عنوان مهمترين بخـش از  كيفيت خدمات در هتل
ــان  ــامتي و مك ــز اق ــز  مراك ــن مراك ــحيح اي ــابي ص ، ي

تقاضاي سفر را ، رضايتمندي گردشگران را بيشتر كرده
 افزايش داد و درآمد بيشـتري بـه صـنعت گردشـگري    

رسيدن به اين اهداف در بلندمدت نتـايج  . تزريق نمود
بـالا رفـتن   ، همچون زيباسازي شـهر ، مطلوب ديگري

هـا و  آشنايي بـا ديگـر فرهنـگ   ، سطح فرهنگ عمومي
از ايـن  . پايدار را به همراه خواهد داشـت  نهايتاً توسعه

ريزي براي توسعه مراكز اقـامتي حساسـيت    برنامه، رو
  . طلبدويژه اي را مي
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  اهداف -1-3
هـاي  اين مطالعه شهر شيراز را كـه يكـي از قطـب   

ــذيراي     ــاله پ ــر س ــوده و ه ــور ب ــگري در كش گردش
بـه عنـوان نمونـه انتخـاب و     ، گردشگران زيادي است

واحدهاي اقامتي آن را به لحاظ اهميتي كـه اسـكان و   
بررسي مـي  ، اقامت توام با آرامش براي گردشگر دارد

كثرت مراكـز اقـامتي در   شايان ذكر است به علت . كند
اي اين مراكز اقـامتي  شهر شيراز و همچنين تنوع گونه

كه بررسي كيفيت خدمات ارائه شده در آنها به لحـاظ  
گوناگوني را به وسيله يك پرسشنامه امكان پذير نمـي  

تمركز پژوهش حاضر بر روي هتل به عنـوان  ، ساخت
هدف عمده مطالعـه  . مهمترين جزء مراكز اقامتي است

ضر بررسي چرايي بيتوته مسافران ورودي بـه شـهر   حا
ايـن مسـأله   . ها و مراكز عمومي اسـت  شيراز در پارك

محققــان را بــر آن داشــت تــا مراكــز اقــامتي را مــورد 
آيا شيراز بـا كمبـود مراكـز اقـامتي     . كنكاش قرار دهند

مرتبط با گردشگران روبه روست يا علت اين مسأله را 
، بعـد از ايـن سـؤال   . ردبايد در جايي ديگر جستجو ك

هدف بعدي بررسي وضعيت مراكز اقامتي شهر شـيراز  
از لحــاظ تــوان ســرويس دهــي مناســب بــه اســتفاده  

ايـن هـدف در ابعـاد    . گان از خـدمات آنهاسـت   كننده
مختلف خدمات ارائه شده توسـط ايـن مراكـز دنبـال     

  . خواهد شد
  

 پيشينه پژوهش -1-4

ريسـم بـه   صـنعت تو ، در ميان كليه صنايع خدماتي
يكـي از  ، علت ايفـاي نقـش اساسـي در اقتصـاد ملـي     

در . حساسترين صنايع نسبت به موضوع كيفيت اسـت 
تحقيقات متعددي در دنيا بر روي سـنجش  ، اين راستا

گيـري رضـايت مشـتري در    كيفيت خـدمات و انـدازه  

داري صورت گرفته است كه غالب آنها بر صنعت هتل
ات و شـناخت  روي تعيين ابعاد مختلف كيفيـت خـدم  

-عوامل مؤثر بر روي رضـايت مشـتريان انجـام شـده    

 ,Tat ؛Thanika,2004 ؛Nadiri, Kashif, 2005(انـد 

Raymond, 2000؛Gabbie, O’Neill, 1996( . در
، انجـام گرفـت  ) 2003(اي كـه توسـط آتيلگـان   مطالعه

نتايج حاكي از آن بود كـه بـين انتظـارات و ادراكـات     
ــي از    ــاني و روس ــگران آلم ــدمات  گردش ــت خ كيفي

، همــين امــر. گردشــگري تفــاوت زيــادي وجــود دارد
مديران مراكـز گردشـگري را بـا ايـن چـالش اساسـي       

سازد كه در نهايت بايد بـه انتظـارات كـدام    مواجه مي
ايـن  . دسته از گردشگران توجه بيشتري معطوف نمـود 

مسأله مبحث توريسم را به يك مسأله اي چنـد بعـدي   
بـا  ) 2006(آكبابا .(Atilgan et al, 2003)كند تبديل مي

هـاي تركيـه   مطالعه بر روي كيفيـت خـدمات در هتـل   
نشان داد كه ابعاد كيفيت خـدمات در مـدل سـروكوال    

-كه معمولاً براي ارزيابي كيفيت خـدمات در سـازمان  

هاي خدماتي به كار مي رود و مدل معروفـي در ايـن   
بايد  نمي توانند عيناً در هتل به كار روند و، زمينه است

ــر داد   ــا را تغيي ــل. )Akbaba, 2006(آنه ــين و وي ك
-به بررسي كيفيت خدمات در هتل) 2007(همكارانش

 ,Wilkins et al(هاي درجه يك و تجملـي پرداختنـد  

اي بــه در مطالعــه) 2008(اچ ســيهه و ديگــران. )2007
گـرم  هـاي آب بررسي سطح كيفيت خـدمات در هتـل  

فراينـد تحليـل   محققـان در ايـن تحقيـق از    . پرداختند
بـراي يـافتن ارتبـاط بـين متغيرهـاي      ) ANP(ايشبكه

  . )Hsieh et al, 2008(مستقل و وابسته استفاده كردند
بررسي اجمالي ادبيات تحقيق نشان مـي دهـد كـه    
هتل و خدمات ارائه شده در آن را نمـي تـوان تحـت    

هـا  سطح بندي هتل. يك چارچوب خاصي مطالعه كرد
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خلاقيـت در طراحـي هتـل و    ميـزان  ، بر اساس سـتاره 
دامنه وسيعي از خدماتي كه يك هتل مـي توانـد ارائـه    

لازم مي نمايد تا ، خود بر پيچيدگي مسأله افزوده، دهد
هاي مورد مطالعه جامعه مورد مطالعه تا جايي كه نمونه

  . محدود شود، همگن باشند
  

  ژوهشي پ) سئوالهاي(و  ه هافرضي -1-5
ا بـه بررسـي تعـداد    ابتـد ، بر اساس اهداف تحقيـق 

مراكز اقامتي در شهر شيراز پرداخته شد تا ايـن مسـأله   
كه ممكن است مسافران ساكن خيابان با كمبود مراكـز  

لذا در ايـن  . به دقت بررسي كنيم، اقامتي مواجه باشند
  :باره يك سوال پژوهشي طرح گرديد

آيا تعداد مراكز اقامتي با تعداد گردشـگر تناسـب   « 
  » دارد؟

مه با طرح هشت فرضيه پژوهشي به بررسـي  در ادا
  . ها پرداختيمكيفي هتل

بين اهميـت خـدمات و ادراكـات    ): 1(فرضيه اهم 
شـكاف معنـاداري   ، گردشگران از خدمات ارائـه شـده  

  . وجود دارد
بين اهميت خدمات و ادراكـات  ): 1(فرضيه اخص 

گردشــگران از دريافــت خــدمات ارائــه شــده در بعــد 
  . ري وجود داردشكاف معنادا، امنيت

بين اهميت خدمات و ادراكـات  ): 2(فرضيه اخص 
گردشــگران از خــدمات ارائــه شــده در بعــد اغذيــه و 

  . شكاف معناداري وجود دارد، نوشابه
بين اهميت خدمات و ادراكـات  ): 3(فرضيه اخص 

، گردشگران از خـدمات ارائـه شـده در بعـد كاركنـان     
  . شكاف معناداري وجود دارد

بين اهميت خدمات و ادراكـات  ): 4(فرضيه اخص 
گردشگران از خدمات ارائه شده در بعد سيستم اداري 

  . شكاف معناداري وجود دارد، و پذيرش
بين اهميت خدمات و ادراكـات  ): 5(فرضيه اخص 

-گردشگران از دريافت خدمات ارائه شده در بعد اتاق

  . شكاف معناداري وجود دارد، ها و فضاي داخلي هتل
بين اهميت خدمات و ادراكـات  ): 6(فرضيه اخص 

گردشگران از خدمات ارائه شده در بعد محـل هتـل و   
  . شكاف معناداري وجود دارد، فضاهاي پيراموني آن

بين اهميت خدمات و ادراكات ): 7(فرضيه اخص  
گردشـگران از خـدمات ارائــه شـده در بعـد تفريحــي     

 . شكاف معناداري وجود دارد، رفاهي

  
  مواد و روش  -1-6

ــق روش ــورد تحقي ــژوهش م ــن پ  اســتفاده در اي
ميداني و ، اطلاعات گردآوري وهو شي تحليلي-توصيفي
آوري  بـراي جمـع   و بدين منظـور  كه اي است كتابخانه
از اسناد موجود در مركز اطلاعـات سـازمان    اطلاعات

صـنايع دسـتي و گردشـگري اسـتان     ، ميراث فرهنگـي 
مه پرسشــنا. پرسشــنامه اســتفاده شــده اســت فــارس و

طيف پنج تـايي ليكـرت    :مذكور داراي دو بخش است
بـراي سـنجش   ) اهميت تا كاملاً با اهميتاز كاملاً بي(

هاي خـدماتي و طيـف   ميزان اهميت هر يك از ويژگي
پنج تايي ليكرت از خيلي بـد تـا خيلـي خـوب بـراي      

هاي سنجش ميزان رضايت مهمان از هر يك از ويژگي
بــراي . اقامتشــانخــدماتي ارائــه شــده در هتــل محــل 

ابتـدا بـا مـروري جـامع بـر      ، سنجش روايي پرسشنامه
هـاي كيفيـت   لفـه ؤكـاملي از م  فهرستادبيات تحقيق 

سـپس بـا   . داري به دست آمـد خدمات در صنعت هتل
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مصاحبه با خبرگان دانشگاهي و همچنين مديران فعال 
هـاي مـذكور تصـحيح و    مولفـه ، داريدر صنعت هتـل 

مولفـه   55پرسشنامه اوليه با ، حاصل كار. تعديل شدند
نفري از مهمانان  60در هفت بعد بود كه در يك نمونه 

بــراي بررســي روايــي ســازه . هــا توزيــع گرديــدهتــل
هاي اصـلي  از تحليل عاملي به روش مؤلفه، پرسشنامه

نتيجه تحليـل  . از طريق چرخش پرومكس استفاده شد
 19(نامناســب  هايعــاملي بــه حــذف برخــي از ســؤال

 36پرسشــنامه داراي ، بنــابراين. منجــر گرديــد) سـؤال 
اغذيـه و  ، امنيت: كه عبارتند از بعد شد هفتلفه در ؤم

هـا و   اتـاق ، سيستم اداري و پـذيرش ، كاركنان، نوشابه

محل هتل و فضاي پيراموني و بعد ، فضاي داخلي هتل
  . رفاهي هتل –تفريحي 

از ، نامه تحقيق سنجش پايايي پرسش برايهمچنين 
 SPSSفـاي كرونبـاخ بـه كمـك نـرم افـزار       ضريب آل

از آنجايي كه ضـريب آلفـاي محاسـبه    . استفاده گرديد
بعـد مختلـف    هفـت نامـه در   شده براي تمامي پرسش

ــدمات   ــت خ ــت   60كيفي ــالاتر اس ــد و ب ــذا ، درص ل
. نامه مورد نظر داراي پايايي قابل قبـولي اسـت   پرسش

ــايي     ــي و پاي ــزان رواي ــنجش مي ــل از س ــايج حاص نت
  . آمده است 1ه در جدول شماره نام پرسش

  
  نتايج حاصل از تحليل روايي و پايايي پرسشنامه -1جدول شماره 

ف
ردي

  

  مقدار ويژه  ابعاد كيفيت هتل
  درصد واريانس
  مقدار ويژه

  فراواني تجمعي
  درصد واريانس

  آلفاي كرونباخ

  796/0 144/13  144/13 235/4 امنيت  1
  832/0 850. 25 706/12 046/4 اغذيه و نوشابه  2
  681/0 852/36 002/11 724/3 كاركنان  3
  766/0 156/47 304/10 911/2 سيستم اداري و پذيرش  4
  701/0  387/57  231/10 832/2 ها و فضاي داخلي هتلاتاق  5
  843/0  514/67 127/10 019/2 محل هتل و فضاي پيراموني آن  6
 702/0 964/76 450/9 453/1 تفريحي و رفاهي 7

  
-صنعت هتل متوليانبا خبرگان دانشگاهي و تاً نهاي

نامـه از لحـاظ   هاي پرسـش داري مشورت شد تا گويه
مشـكلي نداشـته   ، نگارشي و درك راحت معنـاي آنهـا  

مولفه كيفيت در قالـب پرسشـنامه    36، پاياندر . باشند
ــايي شــد ــل داده . نه ــه و تحلي ــه منظــور تجزي هــاي  ب

پـژوهش و  آوري شده و قبل از آزمون فرضـيات   جمع
/ بايـد از توزيـع نرمـال   ، هاي آماري كارگيري آزمونبه

دسـت  اطلاع كافي بـه ، هاي تحقيقغيرنرمال بودن داده

هاي يك از روشآورد تا بتوان تشخيص داد كه از كدام
ــاري  ــك (آم ــا ناپارامتري ــك ي ــون ) پارامتري ــراي آزم ب

بـدين منظـور در ايـن    . فرضيات پژوهش استفاده شود
 1اسـميرنوف  -آزمون كولمـوگرف  نخست از، پژوهش
(K-S)  بــراي آزمــون نرمــال بــودن متغيرهــاي تحقيــق

توزيع  نتايج اين آزمون آماري نشان دادكه. استفاده شد
درصـد نرمـال    5هاي تحقيق در سـطح معنـاداري   داده

                                                      
1 Kolmogrov-Smirnov (K-S) 
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اي با توجه به رتبه، در پژوهش حاضر، بنابراين. نيستند
آنهـا از  بودن متغيرهـا و نيـز غيرنرمـال بـودن توزيـع      

بـراي آزمـون   ، 2هـاي ناپارامتريـك ويلكاكسـون   آزمون
  . هاي تحقيق استفاده گرديدفرضيه
  جامعه و نمونه آماري پژوهش-1-6-1

 گردشـگران ورودي بـه  جامعه آماري تحقيق شامل 
اين . است1388طي مردادماه سال هاي شهر شيراز هتل

هـا طـي   تعداد با توجه به تعداد مسافران ورودي هتـل 
، سال گذشته و با اسـتفاده از تكنيـك رونـد سـاده    پنج 

نيز بـا اسـتفاده از    حجم نمونه تحقيق. تخمين زده شد
از . نفـر بـرآورد شـد    293فرمول كـوكران محاسـبه و   

هـا و از  براي انتخاب هتـل اي گيري خوشه روش نمونه
گردشـگران   براي انتخـاب تصادفي  روش نمونه گيري

ها و همچنـين  هتل اطلاعات مربوط به. استفاده گرديد
، تعداد مسافران با همكـاري سـازمان ميـراث فرهنگـي    
  . صنايع دستي و گردشگري استان فارس به دست آمد

  
  ها معرفي متغيرها و شاخص -1-7

: هاي مورد استفاده در پژوهش عبارتنـد از  شاخص
هفت شـاخص سـنجش كيفيـت خـدمات در صـنعت      

يـت  داري كه در جدول يك و در قالـب ابعـاد كيف   هتل
اند و همچنين دو شـاخص بـراي تعيـين     خدمات آمده

ضـريب  -1: ميزان به كـارگيري هتـل توسـط مهمانـان    
تعـداد  ، هـا  براي تعيين نسبت اشغال اتـاق : اشغال اتاق

هـاي آمـاده بـراي     هاي كرايه شده را بر تعداد اتاق اتاق
، از نظر سـودآوري ، به طور كلي. كرايه تقسيم مي كنند

                                                      
2 Wilcoxon 

 65يك هتل بايد دسـت كـم بـه    نسبت اشغال اتاق در 
از ديــدگاه : ضــريب اشــغال تخــت -2درصـد برســد؛  

سـتاره  5هـاي  سودآوري نسبت اشغال تخت براي هتل
ستاره بـيش از   4و 3هاي براي هتل، درصد 50بيش از 

درصد 20ستاره بيش از  2و1هايدرصد و براي هتل40
به طور ميانگين درصد اشغال تخت اگر بيش از . است

هـا مقـرون   از نظر اقتصادي براي هتل، شددرصد با 37
  . به صرفه است

  
  معرفي محدوده مورد مطالعه -1-8

قطـب اصـلي   ، شيراز به عنوان مركز اسـتان فـارس  
هــاي  طــرح جــامع جاذبــه(گردشــگري اســتان اســت 

شهر شـيراز در عرصـة   . )61: 1381، گردشگري شيراز
ملــي يكــي از پــنج شــهر بــزرگ فرهنگــي و تــاريخي 

اي در برنامة ملـي  د و جايگاه ارزند همحسوب مي شو
ــگري دارد  ــعة گردش ــب   . توس ــوان قل ــه عن ــيراز ب ش

ــيا ــران  (3پرش ــارس و اي ــة   ) پ ــين منطق ــز پنجم مرك
بـا   5گردشگري كشور است و قلمرو توريستي منطقه 

، فـارس ، هـاي اصـفهان  اسـتان : شـامل ، مركزيت شيراز
در ايـن برنامـه   . كهگيلويه و بوير احمد و بوشهر است

ــدار از پرســپوليس  شــيراز ــراي دي ، نقطــة عزيمــت ب
، درياچه بختگان، درياچه طشك، نقش رستم، پاسارگاد
نورآباد و مناطق كوهستاني زاگـرس  ، شاپور، فيروزآباد

  . )58: 1381، همان منبع(است 
  
  

                                                      
3- Persia 
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   مباني نظريمفاهيم و  -2
  تعاريف و مفاهيم -2-1

يكـي از مهمتـرين عناصـر    : 4مراكز اقامتي -2-1-1
واحـدهاي اقـامتي مسـافران و    ، نعت توريسماصلي ص

ــل . هاســت توريســت ــامل هت ــن تأسيســات ش ــااي ، ه
هـاي  كلبـه ، هـا كمپ، كاروانسراها، هامتل، مهمانسراها

پلاژهـاي  ، هاپانسيون، هااردوگاه، ساحلي و كوهستاني
: 1380، رضــواني(هســتند. . . زائرســراها و، توريســتي

يـك معنـي   چنين تصور مي شود كه واژه هتـل  . )140
هـاي  عمومي در سراسر دنيا دارد و مقصود از آن گونه

هيچ راهي وجود ندارد . هاستمختلفي از ميهمان خانه
هاي موجود را طبقه بنـدي   كه بتوان انواع مختلف هتل

نمايانگر ، درجه بندي، به طور كلي. يا درجه بندي كرد
تا موجب ، اقداماتي است كه در بازار صورت مي گيرد

مي تـوان بـه   ، فر و ميهمان شود براي نمونهجذب مسا
، هتـل مجلـل  ، هتل بازرگاني، هتل سنتي، هتل فرودگاه

. هتل اقتصادي و يا هتل تفريحي وسرگرمي اشاره كرد
هتل را مي توان تأسيسـات اقـامتي كـه بـراي اسـتفاده      

براسـاس ضـوابط رسـمي و    ، ميهمانان به قصد انتفـاع 
ماننـد   معيني ايجـاد مـي شـوند و خـدمات مشخصـي     

. تعريـف كـرد  ، پذيرايي را به مسافران عرضه مي كنند
ها در اغلب كشـورها از نظـر تجهيـزات و ميـزان     هتل

درجـه بنـدي   ، خدمات و تسهيلاتي كه ارائه مي دهنـد 
ملـزم بـه داشـتن تجهيـزات و ارائـه خـدمات و       ، شده

                                                      
4 -Residential Centers 

طرح مطالعه جامع گردشگري (تسهيلات معيني هستند
  . )33: 1377، استان فارس

  اهميت-و مدل عملكرد 5كيفيت خدمات -2-1-2

كيفيت هر چيـزي بخشـي از سرشـت آن اسـت و     
توصيف دقيقـي  . گرددطبيعتاً جزيي از آن محسوب مي

از ديـد سيسـتم   . از واژه كيفيت دشوار و مـبهم اسـت  
كننـده  هايي كه بـر طـرف  به كليه ويژگي، 2000كيفيت 

هر پس . گرددكيفيت اطلاق مي، نيازهاي مشتري است
كننـده نيازهـاي   هاي تـأمين محصولي كه داراي ويژگي

تعريـف و  . محصول بـا كيفيـت اسـت   ، مشتريان باشد
ســنجش كيفيــت كالاهــا كــه داراي ماهيــت فيزيكــي  

توان با تعيين استانداردهاي مشكل نيست و مي، هستند
. كيفيت آنها را تعيين و ارزيـابي نمـود  ، كمي براي آنها

ش خدمات كاري دشوار اما مطرح كردن كيفيت در بخ
هـاي خـاص   است و ايـن دشـواري ناشـي از ويژگـي    

ها عبارتنـد   اين ويژگي. )Kotler, 1994(خدمات است 
  : از

فعاليتي نـاملموس و غيـر قابـل رؤيـت     ، خدمت -
  . است

خدمت تفكيك ناپذير است؛ بدين معنـي كـه از    -
 . ارائه دهندة آن جدا ناشدني است

ــي   - ــت؛ يعنـ ــذير اسـ ــدمت تغييرپـ ــت خـ تحـ
آيد و حتي يك فـرد  استانداردهاي گسترده در نمي

در دو زمان متفاوت خدمت خود را متفاوت ارائـه  
 . دهدمي

                                                      
5 Service Quality 
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خدمت فناپذير است؛ يعني به محض ارائه شدن  -
بــه مصــرف مــي رســد و امكــان ذخيــره آن بــراي 

 . )Kano, 1996(مصارف بعدي وجود ندارد 

-لاهميت از جمله مـد -مدل عملكرد، در اين ميان
هاي شناخته شـده بـراي سـنجش كيفيـت خـدمات و      

كه براي قضـاوت  ، اندازه گيري رضايت مشتريان است
  :در رابطه با كيفيت از دو جزء اصلي استفاده مي كند

ــي     - ــدمات واقع ــذار خ ــا اثرگ ــابي ي ــزء ارزي ج
  ؛)عملكرد(شركت

  . )اهميت(جزء اهميتي -
اين دو جزء براي هر كدام از خـدمات ارائـه شـده    

سازمان پرسيده و بـراي بـه دسـت آوردن كـل     توسط 
مفهـوم مـدل   . قضاوت مشتري نيز اسـتفاده مـي شـود   

هـا   مذكور بر اساس اين فرض است كه بعضي ويژگي
هـر  ، بـه عبـارتي  . ترنـد هاي ديگر با اهميـت از ويژگي

در . ويژگي به صورت متفاوتي مرور و درك مي شـود 
اين پژوهش ما از مدل مذكور بـراي سـنجش كيفيـت    

. هاي شهر شيراز استفاده خواهيم كـرد دمات در هتلخ
اهميت براي بـه دسـت آوردن نمـره    -در مدل عملكرد

. هاي متفاوتي اسـتفاده مـي كننـد   هاي اهميت از روش
اگر در اين مدل براي به دست آوردن ضرايب اهميـت  

ايـــن مـــدل را ، از خـــود مشـــتريان پرســـش شـــود
مي توان براي به دسـت آوردن  . مي نامند 6سروايمپرف

هـاي  هاي آمـاري و يـا روش  ضرايب اهميت از روش
نيــز مصــنوعي هــاي عصــبي فراابتكــاري چــون شــبكه

  . استفاده كرد
                                                      
6 Servimperf 

  مباني نظري -2-2
، تفحــص در مقولــه مراكــز ارائــه دهنــده خــدمت 

همچون مراكز اقامتي را مي توان در قالـب دو مفهـوم   
جود و فقـدان و  جداگانه كميت و كيفيت انجام داده و

اي  همچنين چگونگي وجود اين گونه مراكز اثر عمـده 
اي كه گاه خود  در گردشگري يك منطقه دارد؛ به گونه

اين مراكز نيز به هدف گردشگري مسافران تبديل مـي  
طرح سوال و كنكاش در ارتبـاط بـا چگـونگي    . شوند

قـدمتي  ، ارائه خدمات در مراكز ارائه دهنـده خـدمات  
صنعت ، در اين راستا. مفهوم خدمت داردبرابر با خود 

كـه از نگـاه   ، گردشگري به معناي واقعي يك صـنعت 
صرف به مقوله سفر به عنوان ابـزاري بـراي تفـريح و    

ايجـاد  ، اي براي كسب درآمـد  سرگرمي آن را به وسيله
بـه معنـاي   ، اشتغال و تعامل تجاري تبديل كرده اسـت 

واقعي يك صنعت خدمت محور محسـوب مـي شـود    
. ه بقا و رشدش در گـرو ارائـه خـدمات بهتـر اسـت     ك

بــدين لحــاظ تــاكنون مطالعــات بســياري در راســتاي 
سنجش كيفيت خـدمات بخـش گردشـگري صـورت     

ها از متـدولوژي تحليـل    گرفته است كه بسياري از آن
شكاف به منظور بررسي شكاف بين وضعيت موجـود  

همچـون  ، و مطلوب از نگاه عناصـر مختلـف ذي نفـع   
  . اند ارائه دهندگان و رقبا بهره گرفته ،مشتريان

  
  هاي پژوهش يافته -3

شامل تقاضاي خدمات توريستي كـه   بازار توريسم
با مؤلفه تعداد توريست سـنجيده مـي شـود و عرضـة     
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  125 باط با محدوديت مراكز اقامتيهاي موجود در صنعت گردشگري شهر شيراز در ارتبررسي چالش

  

خدمات توريستي است كه با ميـزان امكانـات اقـامتي    
امكانـات اقـامتي يكـي از مهمتـرين     . شـود سنجيده مي

مطابق بـا  . ريستي استهاي عرضة خدمات تو شاخص
در ) عرضـه (ظرفيت اتـاق و تخـت   ) 2(جدول شماره

هاي مختلف روند افزايشـي داشـته   شهر شيراز در سال
است كه اين مسأله براي تعـداد گردشـگران ايرانـي و    

، ورودي به اين اماكن نيز صادق است) تقاضا(خارجي
ناچيز بوده است؛ به طوري كـه  ) تقاضا(اما اين افزايش
ــ ــامتي  يملاحظــه م ــز اق ــاق و (شــود ظرفيــت مراك ات

ايرانـي و  (چند برابر تعداد گردشـگران  ) عرضه)(تخت
 . است) خارجي

  
با تعداد گردشگرداخلي و خارجي ورودي به اين مراكز سال ) اتاق و تخت(مقايسه ظرفيت سالانه  -2 جدول شماره

1387-1382  
  1387  1386  1385  1384  1383  1382  سالانه  رديف

 713376 691491 623785 544974 509488 473019 اقظرفيت ات  1

 1443858 1398597 1232777 1065060 1058252 985420 ظرفيت تخت  2

 206805 193208 195449 162143 159127 136948 گردشگر  3

  نگارندگان بررسي: منبع
  

  
ورودي به اين مراكز ) و خارجي داخلي(و تعداد گردشگر) اتاق و تخت(ظرفيت سالانه مقايسه نمودار  - 1شكل شماره 

  بررسي محققان: منبع، 1382- 1387سال 
  

براي بررسي تناسـب تعـداد گردشـگر بـا ظرفيـت      
مراكز اقامتي از درصد اشـغال اتـاق و تخـت اسـتفاده     

بـالاترين درصـد   ) 3(مطابق با جـدول شـماره   . گرديد

ماه و كمتـرين درصـد اشـغال    اشغال اتاق در فروردين
  . كنيمه مشاهده مياتاق را در ديما
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  1387تا1382شهر شيراز در سال هاي واحدهاي اقامتي درصد اشغال اتاق در  -3 جدول شماره
 درصد اشغال اتاق

  1387  1386  1385 1384 1383 1382  ماه  رديف
  3/67  60  60 1/59 5/61 4/49 فروردين  1
  7/71  55  52 2/61 8/53 37 ارديبهشت  2
  50  3/42  3/40 5/39 8/40 1/31 خرداد  3
  51  45  1/52 6/43 4/45 1/37  تير  4
  60  59  4/58 55 7/56 6/48 مرداد  5
  41  58  63 5/62 2/62 7/53 شهريور  6
  51  2/37  5/44 1/60 2/51 50 مهر  7
  1/53  52  6/44 3/41 30 1/27 آبان  8
  9/41  44  3/46 38 1/39 33 آذر  9
  3/37  38  9/41 2/37 3/38 9/31 دي  10
  42  1/44  44 37 2/37 1/35 بهمن  11
  46  2/46  2/47 42 8/38 3/32 اسفند  12

  محاسبات نگارندگان: منبع
  

  1387تا 1382شهر شيراز در سال هاي واحدهاي اقامتي درصد اشغال تخت در  -4 جدول شماره

  1382-1387درصد اشغال تخت و ميانگين ماهيانه آن 

  نميانگي  1387 1386  1385 1384 1383 1382  ماه  رديف
  43/65  3/65 4/56  5/58 59 3/64 51  فروردين  1
  3/45  58  46  41 51 4/44 4/31  ارديبهشت  2
  5/33  44 3/33  5/31 4/33 1/32 7/26  خرداد  3
  15/44  7/43 2/27  44 39 7/79 3/31  تير  4
  28/52  3/55 2/53  1/57 52 51 1/45  مرداد  5
  85/50  1/33  50  3/55 59 8/57 9/49  شهريور  6
  45/38  38 2/26  36 1/50 4/40 40  مهر  7
  58/31  39 5/38  5/37 9/32 22 6/19  آبان  8
  25/31  4/31 1/32  36 31 31 26  آذر  9
  41/28  4/27 8/28  33 29 27 3/25  دي  10
  31/30  1/32 2/30  32 28 29 8/30  بهمن  11
  63/33  37 2/36  5/37 4/33 31 7/26  اسفند  12

  محاسبات نگارندگان: منبع
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  127 باط با محدوديت مراكز اقامتيهاي موجود در صنعت گردشگري شهر شيراز در ارتبررسي چالش

  

بيشـترين ميـانگين   ) 4(شـماره  بـه جـدول   با توجه
در ) 1382-1387(هـاي   درصد اشـغال تخـت درسـال   

، هـاي مـرداد  شهر شـيراز فـروردين مـاه اسـت و مـاه     
-هـاي بعـدي واقـع مـي    شهريور و ارديبهشت در رتبه

ــوند ــغال تخــت در  . ش ــانگين درصــد اش ــرين مي كمت
  . ديماه است) 1382-1387(هاي  سال

قـامتي در پاسـخ بـه    پس از بررسي تعـداد مراكـز ا  
رغـم  سؤال پژوهشي تحقيق بايد اذعان داشت كه؛ علي

تفكر رايج كه خيل انبوه مسافران چادرنشـين در كنـار   
، ها را ناشي از كمبود جـا در شـهرها مـي دانـد    خيابان

هاي سال را زير مراكز اقامتي شهر شيراز بسياري از ماه
مـي  ظرفيت استاندارد و تقريباً خالي از مهمان سـپري  

لذا در ادامه تحقيق بـرآن شـديم تـا بـه بررسـي      . كنند
كيفيت خدمات اين مراكز پردازيم تـا از ايـن رهيافـت    
مراكز مذكور را از نظر سطح كيفيت خدماتشان آسيب 

شايان ذكر است به دليل وسـعت كـار و   . شناسي كنيم
همچنين اهميت بالاي هتل در ميان ديگر انـواع مراكـز   

هـاي  ت خدمات فقط بر روي هتلارزيابي كيفي، اقامتي
بـا اسـتفاده از   ، بـدين منظـور  . شهر شيراز انجام گرفت

هاي آماري مناسب به تحقيق بر روي فرضـيات  آزمون
يك فرضـيه اهـم بـر روي    . پژوهشي خواهيم پرداخت

كيفيت خدمات به طور كلي و هفت فرضيه اخص بـر  
روي هفت بعد كيفيت خدمات در هتـل مطـرح شـده    

  . است
ــين اهميــت خــدمات و ادراكــات  : اهــمفرضــيه  ب

شـكاف  ، گردشگران از دريافـت خـدمات ارائـه شـده    
  . معناداري وجود ندارد

H0: از ) داخلـي (بين اهميت و ادراكات گردشگران
شـكاف معنـاداري وجـود    ، دريافت خدمات ارائه شده

  ندارد
H1: از ) داخلـي (بين اهميت و ادراكات گردشگران

ف معنـاداري وجـود   شـكا ، دريافت خدمات ارائه شده
 دارد 

نتــايج حاصــل از آزمــون ايــن ) 5(جــدول شــماره
. دهـد نشـان مـي   SPSSفرضيه را به كمك نـرم افـزار   

 05. 0كمتر از  sigمقدار ، شودهمانطور كه مشاهده مي
توان گفـت كـه   درصد مي 5لذا در سطح خطاي . است

بين ، بنابراين. شودپذيرفته مي H1رد شده و  H0فرض 
از دريافــت ) داخلــي(راكــات گردشــگراناهميــت و اد

بـه  . خدمات ارائه شده تفـاوت معنـاداري وجـود دارد   
كيفيت خدمات ارائه شده به گردشـگران  ، عبارت ديگر

  . هاستكمتر از ميزان مورد انتظار آن
  1هاي به دست آمده از بررسي فرضيه يافته -5 جدول شماره

 هاشاخص

  متغير
ادراكات گردشگران 

)P(  
  اهميت

)I(  
  شكاف

)P-I(  
  آماره آزمون

)Z(  
  گيريتصميم  سطح معناداري

  1تاييد فرضيه   0.000  -984/10 -8687/0 48/3 62/2  كيفيت خدمات
  

شـبيه   8تـا   2همچنين بررسي و آزمـون فرضـيات   
نتايج حاصل از آزمون ايـن  . شودفرضيه فوق انجام مي

همان طـور  . آمده است) 6(فرضيات در جدول شماره 
نتـايج حاصـل از تحليـل ايـن     ، شـود ه مـي كه مشـاهد 

 8تـا   2بيانگر تأييد فرضيات  SPSSفرضيات به كمك 
  . درصد است 95در سطح معناداري 
  ):2(فرضيه اخص

H0:  بين اهميت و ادراكات گردشگران از خدمات ارائه
 شده در بعد امنيت شكاف معناداري وجود ندارد 
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H1: ارائه  بين اهميت و ادراكات گردشگران از خدمات

  شده در بعد امنيت شكاف معناداري وجود دارد 
  ):3(فرضيه اخص

H0:  بين اهميت و ادراكات گردشگران از خدمات ارائه
 شده در بعد اغذيه و نوشابه شكاف معناداري وجود ندارد 

H1:       بين اهميـت و ادراكـات گردشـگران از خـدمات
 ارائه شده در بعد اغذيه و نوشابه شكاف معنـاداري وجـود  

  دارد 
  ):4(فرضيه اخص

H0:  بين اهميت و ادراكات گردشگران از خدمات ارائه
  شده در بعد كاركنان شكاف معناداري وجود ندارد 

H1:  بين اهميت و ادراكات گردشگران از خدمات ارائه
  :شده در بعد كاركنان شكاف معناداري وجود دارد 

 ):5(فرضيه اخص

H0: خدمات ارائه  بين اهميت و ادراكات گردشگران از
شده در بعـد سيسـتم اداري و پـذيرش شـكاف معنـاداري      

 وجود ندارد 

H1:  بين اهميت و ادراكات گردشگران از خدمات ارائه
شده در بعـد سيسـتم اداري و پـذيرش شـكاف معنـاداري      

  وجود دارد 
  ):6(فرضيه اخص

H0:   بين اهميت و ادراكات گردشگران از خدمات ارائـه
اي داخلـي هتـل شـكاف معنـاداري     شده در بعد اتاق و فض ـ

   وجود ندارد
H1:  بين اهميت و ادراكات گردشگران از خدمات ارائه

شده در بعد اتاق و فضاي داخلي هتـل شـكاف معنـاداري    
 وجود دارد

  ):7(فرضيه اخص
H0:    بين اهميت و ادراكات گردشگران از خـدمات ارائـه

شده در بعد محل هتـل و فضـاي بيرونـي شـكاف معنـاداري      
  د نداردوجو

H1:  بين اهميت و ادراكات گردشگران از خدمات ارائه
شده در بعد محل هتل و فضاي بيروني شـكاف معنـاداري   

  وجود دارد 
  ):8(فرضيه اخص

H0:  بين اهميت و ادراكات گردشگران از خدمات ارائه
شده در بعد تفريحـي و رفـاهي شـكاف معنـاداري وجـود      

 ندارد 

H1: شگران از خدمات ارائه بين اهميت و ادراكات گرد
  شده در بعد تفريحي و رفاهي شكاف معناداري وجود دارد

   

 8تا 2به دست آمده از بررسي فرضيات هاييافته -6 جدول شماره

 گيريتصميم
  سطح

 معناداري

 آماره آزمون

)Z( 

  شكاف
)P-I(  

  اهميت
)I(  

  ادراكات گردشگران
)P(  

 هاشاخص

 متغير

 امنيت 62/2 48/3 -8555/0  -984/10 000. 0 2تاييد فرضيه

 اغذيه و نوشابه 72/2 42/3 -6982/0 -554/7 000. 0 3تاييد فرضيه

 كاركنان 53/2 46/3 -9291/0 -994/9 000. 0 4تاييد فرضيه

 سيستم اداري و پذيرش 59/2 51/3 -9251/0 -858/8 000. 0 5تاييد فرضيه

 ها و فضاهاي داخلياتاق 57/2 49/3 -9223/0 -343/9 000. 0 6تاييد فرضيه

 محل هتل و فضاي پيراموني 67/2 57/3 -8954/0 -401/10 000. 0 7تاييد فرضيه

  تفريحي و رفاهي 60/2 46/3 -8528/0 -453/10 000. 0 8تاييد فرضيه
  ماخذ نگارندگان
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  129 باط با محدوديت مراكز اقامتيهاي موجود در صنعت گردشگري شهر شيراز در ارتبررسي چالش

  

جهت ايجاد درك بهتري از ميزان شـكاف موجـود   
بين اهميت و ادراك گردشگران تحت مطالعه در ابعـاد  

هـا در قالـب نمـودار    ميـزان شـكاف  ، ختلف كيفيتـي م
  . آورده شده است) 2(شماره

  

  
  هاي مورد مطالعهنمودار شكاف ميان اهميت و ادراكات گردشگران خدمات ارائه شده در هتل - 2شكل شماره 

  
دهد كـه بـين ميـزان اهميـت و     اين نتايج نشان مي

هــاي ادراك گردشــگران از كيفيــت خــدمات در هتــل
ــيراز ــاد ش ــامي ابع ــت( در تم ــابه، امني ــه و نوش ، اغذي
هـا و فضـاي   اتـاق ، سيستم اداري و پـذيرش ، كاركنان

تفريحي و ، محل هتل و فضاي پيراموني آن، داخلي آن
  . شكاف معناداري وجود دارد) رفاهي
  

   IPAماتريس  -3-1
اسـتفاده   IPAبراي غناي بيشتر تحقيق از مـاتريس  

. تشكيل گرديده است اين ماتريس از چهار ربع. گرديد
در ربع اول امتيـازات عملكـرد و اهميـت هـر دو بـالا      

هايي كه در ايـن ربـع قـرار    مولفه، بدين ترتيب. هستند
ــوده   ــوردار ب ــوبي برخ ــعيت مطل ــد از وض ــي گيرن ، م

حفـظ  ، هـا استراتژي سازمان در اين مـورد ايـن مؤلفـه   
هـا از   در ربع دوم نمـره مؤلفـه  . وضعيت موجود است

بـه  . بالا و از لحاظ اهميت پايين اسـت  لحاظ عملكرد
ها با اينكه اهميت چنـداني در  اين مؤلفه، عبارت ديگر

از طـرف  ، كيفيت خدمات ارائه شـده در هتـل ندارنـد   
استراتژي هتل در اين بعـد  . هتل به آنها توجه مي شود

در اين بعد ، به عبارت ديگر. ها بايد باشدكاهش هزينه
منابع خود را تلف ، نه كردههتل بيش از اندازه لازم هزي

ها هم از لحـاظ اهميـت و   در ربع سوم مؤلفه. مي كند
لـذا  . هم از لحاظ عملكـرد نمـره هـاي پـاييني دارنـد     

ها به ترين رتبهدادن پايين، استراتژي هتل در اين منطقه
عملكـرد  ، هـا اما در بعد چهارم مولفه. هاستاين مولفه

ها همـان نقـاط   لفهاين مو. پايين و اهميت بالايي دارند
بحراني كيفيت در هتل هستند كـه هتـل بـراي جـذب     
مهمان و ارتقاي سطح كاركرد خود بايد بيشترين توجه 

استراتژي هتل در ايـن ناحيـه   . را به آنها معطوف نمايد
بـراي رسـم مـاتريس    . توجه حداكثري و سريع اسـت 

هـا در  هاي به دست آمده از پرسشـنامه مزبور ابتدا داده
نرمال شد و سپس جايگاه آنها  0و 1بين ، ويهگ 36هر 

نشـان   2نمـودار شـماره   . در ماتريس مشخص گرديـد 
  . اهميت است -دهنده ماتريس عملكرد
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 IPAماتريس  نمودار - 3شكل شماره 

 
هايي كه در ربع بحراني يـا همـان   با توجه به گويه

هاي شيراز به ترتيـب از  هتل، اندربع چهارم قرار گرفته
، هـا و سـاير خـدمات   ظ قيمت مناسب بـراي اتـاق  لحا

كاركنان با ، امكان رزور تلفني و اينترنتي سريع و آسان
، تنـوع غـذا و نوشـيدني   ، دانش كافي براي پاسخگويي

اي و كاركنـان حرفـه  ، فضاي سبز زيبا در محوطه هتـل 
از لحـاظ  (فضاي داخلي زيبا و جـذاب  ، آموزش ديده
يع بـا مـديريت و   و امكـان ارتبـاط سـر   ) رنگ و دكور

هـاي  ولي مؤلفـه ، مسؤول پذيرش دچار ضعف هستند
محل مناسب هتل از لحاظ دسترسـي بـه سـاير نقـاط     

، محرمانه نگه داشتن اطلاعات مربوط به مهمانان، شهر
سيسـتم امنيتـي همچـون    ، سرويس حمل بار و چمدان

، اطفـاي حريـق   اعـلام و سيستم ، هاقفل هوشمند اتاق
حساب بموقع ه پذيرش و تسويهارائه خدمات مربوط ب

در ربع اول قرار دارند كـه در ايـن   ، و بدون تشريفات
  . ربع عملكرد در سطح مطلوبي قرار دارد

 
  

  گيري نتيجه -4
پژوهش حاضر با طرح سؤالي درباره نقش مخرب 
-گرشگراني كه در ايام بازديد از شهر شيراز در خيابان

شـكل  ، دهـا سـاكن مـي شـون    ها و اماكني مانند پارك
بـه  ، با مشاهدة گردشـگران در بعضـي از ايـام   . گرفت

اين تصور به وجود آمد ، خصوص در تعطيلات نوروز
ولي . كه شهر شيراز با كمبود مراكز اقامتي روبه روست

، ژوهش هاي انجـام گرفتـه در ايـن پ    با توجه به بررسي
شهر شـيراز بـا   ، رغم اين تصورعليمشاهده گرديد كه 

بـا بررسـي آمـار    . متي روبه رو نيسـت كمبود مراكز اقا
هـاي مختلـف و بررسـي    هـا و سـال  گردشگران در ماه

در شـهر شـيراز و   ) اتاق و تخت(ظرفيت مراكز اقامتي 
-هـا و سـال  محاسبه درصد اشغال اتاق و تخت در ماه

مي توان به اين نتيجه دسـت يافـت   ، هاي مورد مطالعه
هـاي  كه؛ بيشترين ميانگين درصد اشغال تخت در سال

در شهر شيراز فروردين ماه بوده است ) 1387-1382(
هـاي  ارديبهشـت در رتبـه  ، شـهريور ، هاي مـرداد و ماه

كمتـرين ميـانگين درصـد اشـغال     . اندبعدي واقع شده

 عملكرد

 اهميت
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. دي ماه بوده اسـت ) 1382-1387(هاي  تخت در سال
از نظــر تعــداد واحــد اقــامتي و ظرفيــت آن بــا تعــداد 

هرمـاه اولـين مـاه پـاييز     گردشگر از ابتـداي بهـار تـا م   
ولي از ابتـداي آبـان مـاه تـا     ، تناسب نسبي وجود دارد

اسفند ماه تعداد گردشگر كمتر از ظرفيت مراكز اقامتي 
توان به اين نتيجه دست يافت در اين بررسي مي. است

بيشـتر بـه   ، كه گردشگري در شهر شيراز فصـلي بـوده  
ه همچنين بـا توج ـ . فصول بهار و تابستان مربوط است

توان مشاهده نمود كه بين ميهاي انجام شده به بررسي
اهميــت و ادراك گردشــگران از كيفيــت خــدمات در  

هاي شيراز شكاف معناداري وجـود دارد كـه ايـن    هتل
ايـن  . شكاف در تمامي ابعاد كيفيتي هتل مشهود اسـت 

امر بدين مفهوم است كه واحـدهاي اقـامتي شـيراز در    
گانــه كيفيـت خــدمات  مـورد هـيچ كــدام از ابعـاد هفت   

اند به سطح انتظارات گردشگران پاسخ مناسبي  نتوانسته
بدهند يا كيفيـت خـدمات از آن فراتـر رود و همـواره     
كيفيــت درك شــده از خــدمت توســط گردشــگران از 

در اين ميـان  . كيفيت مورد انتظار آنان كمتر بوده است
اين . داري استترين مولفه قيمت خدمات هتلبحراني
هـا بـيش   ياي اين موضوع است كه قيمت هتلنكته گو

نتايج اين پژوهش به شـناخت  . از انتظار مهمانان است
هشت مؤلفه بحراني ديگر نيز منجر شد كه در قمسـت  

  . قبل به آنها اشاره گرديد
  

  پيشنهادها -5
اين يك واقعيت اسـت كـه در گفتگـو بـا مـديران      

اين صنعت هم اكنون در ، داري شهر شيراز صنعت هتل
نتايج اين پژوهش نشان مي . موقعيتي بحراني قرار دارد

هاي شـيراز بـراي بـرون رفـت از بحـران       دهد كه هتل
، كنوني بايد بر روي كيفيت خدمات خود تمركز كـرده 

. خدمات خود را از لحاظ تنوع بهبود بخشند، در ضمن
در اين راستا پيشنهادهاي ديگري به شـرح ذيـل ارائـه    

  :مي گردد
هـاي   بر اسـاس نظرسـنجي  ، مناسبتبليغات  -5-1

 مكرر از مشتريان؛

برگــزاري جشــنواره گردشــگري و معرفــي   -5-2
مخصوصـاً در  ، هاي گردشگري شـهر شـيراز  جاذبه

 شش ماهه دوم؛

هـاي خلاقانـه در    جستجو و استقبال از ايده -5-3
 ارائه بهتر خدمت؛

 . ها مديريت هزينه -5-4

در پايـــان يـــادآوري مـــي كنـــيم كـــه از جملـــه 
ــ ــر  دوديتمح ــق حاض ــاي تحقي ــر روي  ، ه ــز ب تمرك

گردشگران داخلي به عنوان مسـافر و هتـل بـه عنـوان     
لذا پيشنهاد مي شود تا در تحقيقات . مركز اقامتي است

  . بعدي اين موضوعهاي مدنظر قرار گيرد
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Extended abstract 
1- Introduction 

Paradigm of sustainable tourism, that is recently recommended as one of the concepts 
studied in sustainable development and tourism field and is in fact the common point of 
these two concepts, accepts tourism as a profitable source when concerns human, social, 
and environmental considerations and is source of income. This research in the field of 
sustainable tourism tries to investigate tourism status of Shiraz. Current study at first has 
investigated proportion between tourist and number of residential centers and showed that 
despite the large number of tourists, in many months of year residential centers act below 
the standard capacity. In the meantime and according to high level potential of Shiraz in 
developing tourism industry and large number of tourists that visit this city each year, it has 
been unable to use this industry as an income source. There are many factors affecting this 
matter that amang which weakness and failure of residential facilities is an important one. 
This study attempts to investigate quantitative and qualitative issues of residential centers in 
Shiraz city.  
 

2- Theoretical Bases 
While tourism term associates economic prosperity and social development, objective 

observations in Iran’s tourism cities such as Shiraz, question what positive output that large 
number of tourists resent in streets will have for the city. By proposing this issue and the 
necessity of paying attention to tourism issue as the most efficient service industry in the 
world, this research tries to provide a practical solution for dealing with this true urban 
dilemma. For tourism industry to transform and develop in one country, some elements and 
activities should transform and develop along it, which has contribution in its dynamism. 
Residential units are one of the most important elements of tourism industry. Service level 
of residential centers such as their grade and quality, desirable and standard health services, 
and proximity to the intended place that is the end aim of tourist trip, can cause decrease or 
increase of service space and change of tourist’s behavioral pattern. By the increase of 
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current service quality and also increase of side services, investors and tourism industry 
will earn more income. 
3- Discussion 

This study by proposing hypothesis about quality of residential centers and its effect in 
absorbing tourists, has investigated service quality status on residential centers. 
Accordingly, service quality assessment questionnaire in hospitality industry was provided 
and standardized by conventional statistics methods. Then tourists in residential centers 
were surveyed according to Importance- Performance Analysis (IPA) model. The subjects 
of research are all of the internal tourists of Shiraz city in Mordad of 1388 among whom, a 
sample size of 293 subjects were obtained using Cochran’s sampling formula. Indices used 
in the research are 7 indices measuring quality of service in hospitality industry and also 
two indices for determining rate of using hotels by guests. 1- Coefficient of occupying 
rooms and, 2- Coefficient of occupying beds. 

 
4- Conclusion 

By investigating statistics of tourists in different months and years, investigating 
capacity of residential centers (room and bed) in Shiraz city and calculating percentage of 
occupying rooms and beds in studied months and years, it can be concluded that the most 
average rate of occupying beds during years (1382-1387) in Shiraz city is Farvardin and 
months Mordad, Shahrivar, and Ordibehesht were on the next grades. The least average rate 
of occupying beds during years (1382-1387) is Day. Regarding the number of residential 
units and its capacity with the number of tourists from the beginning of spring to Mehr that 
is the first month of fall there is a relative proportion, but from the beginning of Aban to 
Esfand month, number of tourists is less than the capacity of residential centers. This 
investigation indicates that tourism in Shiraz city is seasonal and it is more in spring and 
summer seasons. Also, according to the result that there is a significant gap between 
importance and tourists’ understanding of service quality in Shiraz hotels that this gap is 
obvious in the dimensions of hotel quality. It means that residential units in Shiraz in none 
of seven dimensions of service quality could respond positively to tourists’ expectation 
level or service quality could not go beyond that and received quality of service by tourists 
was always less than their expected quality. Meanwhile, the most critical component is 
hotel’s service prices. It indicates that hotel’s prices are more than guests’ expectations.  
 
5- Suggestions 

1. Appropriate advertisements, based on frequent surveys of customers 
2. Holding tourism festival and introducing tourism attractions of Shiraz city especially 

in the second 6 months of year 
3. Searching and embracing of creative ideas in offering better service 
4. Expenses’ management 

Key words: view of the cities, tourism, IPA model, residence center, Shiraz city 
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