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  86 تا 71، از صفحه 1387، پاييز و زمستان 1، شماره 1مديريت بازرگاني، دوره نشريه 
  

 خدمات و تاثير احياءهاي  ژي استرات،نارسايي در ارائه خدمات
  رفتار مصرف كنندهآنها بر 

  
  

  3زاده حسين فارسي، 2پور حاجيبهمن  ،*1منصور صمدي

  ، ايراناهواز دانشكده مديريت دانشگاه شهيد چمران استاديار. 1
  ، ايراندانشكده مديريت دانشگاه شهيد چمران اهواز استاديار. 2

  ، ايران دانشگاه شهيد چمران اهوازدانشكده اقتصاد و علوم اجتماعيكارشناسي ارشد دانشجوي . 3

  )29/8/1387: ، تاريخ تصويب1/4/1387: تاريخ دريافت مقاله(
  
  

  چكيده
 ك ميهمانـان خـارجي هتـل از       ف از آن تعيـين ميـزان ادرا       ست كه هد  مقاله حاضر تحقيقي ميداني ا    

رسـايي  انجـام شـده و نيـز بررسـي ارتبـاط بـين نا             احيـاء   ي  هـا   نارسايي در ارائه خدمات و استراتژي     
در اين پژوهش   . ه است  بود نيات رفتاري آزمون شوندگان     خدمات و  ي احياء ها   استراتژي ،خدمات

نارسـايي  ،  نيـات رفتـاري    شـده بـراي سـنجش        ارايه ]13[ن لي  كه توسط   چهار بخشي  اي از پرسشنامه 
 جامعه آماري اين تحقيق كليه ميهمانـان        .استفاده شده است   خدمات   ي احياء ها   استراتژي خدمات و 

نتـايج  .  نفر از اين ميهمانان هـستند      116ي چهار ستاره در شهر تهران و نمونه آماري          ها  خارجي هتل 
و خدمات  احياء يها ژي استرات نارسايي خدمات با  بعاددهد كه ميان ا ميحاصل از اين تحقيق نشان   

ي ايـن   ها   يافته ،به علاوه . داري وجود دارد     رفتاري ميهمانان ارتباط معنا    نياتبا  احياء  ي  ها  ژي  استرات
خـدمات در   احيـاء   هـاي    نـان از نارسـايي خـدمات و اسـتراتژي         دهد ادراك ميهما   ميپژوهش نشان   

  .باشد ميفتاري ميهمانان خارجي هتل  ر نياتمجموع از عوامل موثر بر
  
  

    رفتارينيات  خدمات،اءاحيهاي  ژي  استرات،نارسايي خدمات: ي كليديها واژه
  
  
  
  Email: samadi 667@yahoo.com      :نويسنده مسئول ∗
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٧٢ 1387  و زمستان، پاييز1، شماره 1مديريت بازرگاني، دوره 

  مقدمه
ها بر روي حفظ مـشتريان بـه عنـوان كليـد اصـلي              در محيط رقابتي دنيا امروز، بيشتر شركت      

حفـظ مـشتريان كنـوني و جـذب          مهمتـرين اسـتراتژي،       در بازاريـابي   .يد دارنـد  موفقيت تاك 
ها تلاش دارند به مشتريان خود خدمات درجه          در نتيجه غالب شركت   . مشتريان جديد است  

 بـه احتمـال     ،شـود   اول ارائه كنند زيرا خدماتي كه با كيفيت برتر به مشتري تحويل داده مـي              
 در فرآينـد تحويـل      ممكن است   وجود با اين . ]13[بخشد ء مي  را ارتقا  زياد رضايت مشتريان  

 صنعت هتلداري به عنـوان      .هايي رخ دهد    ايتيها، خطاها، اشتباهات و نارض     خدمات نارسايي 
يكي از صنايع خـدماتي شـامل درجـة بـالايي از تعـاملات شخـصي ميـان كاركنـان هتـل و                       

سـايي  توانـد موجـب نار     باشد، در اين ميـان عـدم برقـراري ارتبـاط صـحيح مـي                مشتريان مي 
 كافي مبذول ندارند    ها به مشكل نارسايي خدمات توجه       چنانچه شركت . ]12[خدمات گردد 
خدمات در برگيرنده آن دسته اعمالي است        احياء   .ورشكستگي مواجه شوند  ممكن است با    

ايـن   حفـظ   هـاي منفـي مـشتريان ناراضـي و نهايتـاً         كه به منظور رفع مشكلات، تغيير نگـرش       
خـدمات و خـصوصاً     احيـاء   بنابراين، تأكيد و تمركـز بـر روي         . ]14[گيرد   انجام مي  مشتريان
احيـاء  . هـا ضـروري اسـت       خدمات براي رفع اين مشكل بـراي شـركت         احياء   هاي استراتژي

 موضـوعاتي     به خريد مجدد آنها از جملـه         مشتريان و تصميم    خدمات و رابطة آن با رضايت     
وقوع نارسائي خـدمات  .  قرار گرفته استاي مورد علاقه  به طور فزاينده21 است كه در قرن  

 و مقدمـة     تواند رضايت مشتري را از بين ببرد؛ رضايت مشتري كه به عنـوان پـيش زمينـه                  مي
شود يك عامل كليدي است كه هر صنعت خدماتي بايد به             نيات رفتاري مشتري شناخته مي    

ان فعلي هزينـة جـذب مـشتريان        تواند با حفظ مشتري      چرا كه يك شركت مي     آنها دست يابد  
هاي احياء خـدمات كـه منجـر بـه حفـظ             بنابراين استفاده از استراتژي   . جديد را كاهش دهد   

در ايـن مقالـه،      با توجه به مطالب ذكر شـده         .شود، براي يك شركت لازم است      ميمشتريان  
مات هاي احياء خـد    بين نارسايي خدمات، استراتژي   درصدد آن هستيم كه به بررسي ارتباط        

  .ازيمرد بپو نيات رفتاري
  

  نارسايي خدمات
دهـد و    مـي  تحويـل خـدمات رخ       طـي عبارت است از خطا يا اشتباهي كه        نارسايي خدمات   
دهد كه يك خدمت  نارسايي خدمات زماني رخ مي]. 11[شود مي  مشتريانموجب نارضايي

ه مـشتريان نارسـايي     با وجود اينك  . دهنده نتواند خدماتي مطابق با انتظارات مشتري ارائه كند        
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٧٣    ...هاي احياء  استراتژي  خدمات،   ارائه  در نارسايي 

كردند ولي هنگامي كه خـدمت دهنـده بـه احتياجـات آنهـا بـه خـوبي         خدمات را تجربه مي 
ي خــدمات  در مــورد ســنجش نارســاي]. 13[ از تجربــة خــدماتي راضــي بودنــددهــدپاســخ 

هاي يونـان   را در بانكتحقيقي   ]11[لوئيس و اسپاي راكوپولوس   . مطالعاتي انجام شده است   
ك شده توسـط     خدماتي در  هاي بندي نارسائي   ف اين تحقيق بررسي و طبقه     هد. انجام دادند 

 در ايـن    .انجـام شـده بـود     احياء  هاي   هاي يونان و توصيف استراتژي     مشتريان در شعب بانك   
از شـركت كننـدگان خواسـته شـد ميـزان           .پژوهش از تكنيـك وقـايع بحرانـي اسـتفاده شـد           

 7خـدمات بـانكي بـا اسـتفاده از مقيـاس            نارضايتي خود را از مشكلات پيش آمده در زمينة          
  همچنين از آنها خواسته شد ميزان رضايت خود را از پاسـخ   . اي ليكرت مشخص كنند     درجه

هاي اين تحقيـق بـه    يافته. بندي كنند بانك در قبال مشكلاتشان بر روي مقياس ليكرت درجه   
هاي   صورت حساب " و   " ميلي كاركنان    بي "روشني نشان داد كه از ديدگاه مشتريان بانك         

 احيـاء   دو اسـتراتژي  .  دو نوع نارسايي خـدمات بودنـد كـه بـالاترين رتبـه را داشـت                "اشتباه
 در تحقيق ديگري كه توسط    .  بودند "رفتار ويژه     " و   "صلاح  ا"خدمات با بيشترين رتبه نيز      

صـدد شناسـايي و   ، اين دو محقق دري انگلستان انجام شد   ها  هتلدر   ]12[كان    لوئيس و مك  
مهمتـرين اهـداف ايـن تحقيـق ارزيـابي انـواع و شـدت         . جش نارسايي خدمات برآمدنـد    سن

 خدمات به كار گرفته شـده       احياءهاي   ها از ديدگاه مشتريان هتل، سنجش استراتژي       نارسائي
هـاي   ها نيز از ميهمانان هتل  آوري داده    پيش از جمع   . بود ،ها و ميزان كارآيي آنها      توسط هتل 

در هـر مـصاحبه از ميهمانـان هتـل          . ق مصاحبه انفرادي به عمـل آمـد        كننده در تحقي    شركت
هاي شركت كننده بـه يـاد     خواسته شد كه هر گونه تجربة منفي را كه در زمينة خدمات هتل         

عناصـر كمـي    . هـا را پيـشنهاد كننـد        هاي بهبود عملكـرد هتـل       داشتند گزارش كرده و حوزه    
محققـان  . پرسـشنامه تـشكيل شـده بـود        يـك     هاي جـامعي بـه قـصد تهيـه          تحقيق از مصاحبه  

ها و از ادبيـات          مصاحبه  آوري شده از خلال     هاي جمع   پرسشنامة ساختارمند را بر مبناي پاسخ     
هـا   ها حاكي از اين بود كه از نظـر ميهمانـان هتـل بـدترين نارسـائي                  يافته. تحقيق تهيه كردند  

 . مشتريان ديگر بودرزو شده به هاي  هاي كثيف و واگذار كردن اشتباهي اتاق اتاق
برگرفتـه از   ، نارسايي سه بعدازدر اين مقاله به منظور سنجش نارسايي در ارائه خدمات،   

تـسهيلات  ) الـف  : عبارتنـد از   اين سه بعد  . استفاده شده است  ] 12[كان  لوئيس و مك  پژوهش  
بعـد تـسهيلات بـه عنـوان يكـي از اجـزاء نارسـايي               . رفتار خدمت دهنـده   ) هتل پ   رويه) ب

ت به ناتواني يك هتل در فراهم كردن تجهيـزات و مـواد قابـل اسـتفاده و قابـل قبـول                      خدما
 بـه نـوعي     ميهمانان رويه هتل عبارت است از ارائه خدمات به           بعد براي ميهمانان اشاره دارد،   
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٧٤ 1387  و زمستان، پاييز1، شماره 1مديريت بازرگاني، دوره 

به تعويق بافتاد و مـشتريان از ايـن وضـعيت نامناسـب             ي آنها   ها  پاسخگويي به درخواست  كه  
كه به بي ميلي و بي مسئوليتي خدمت رسـان در حـل        تار خدمت دهنده   و بعد رف   مطلع نشوند 

  ].12[اشاره داردميهمانان و تأمين سطح عملكردي وعده داده شده مشكلات 
  

   خدماتاحياءهاي  استراتژي
 " اول مـشتري   "اي تبليغـاتي بـا عنـوان           در مبارزه  ، خدمات اولين بار در حوزه    "احياء"كلمه  

خدمات بـه عنـوان تـلاش       احياء   .به كار گرفته شد      تيش ايرويز توسط شركت هواپيمايي بري   
هنگـام بـروز    . شود ميگفته  يك سازمان در جهت جبران اثرات منفي يك نارسايي يا نقص            

 خـدمات بـه منظـور جلـب رضـايت           احيـاء هاي   نارسايي خدمات، استفاده مؤثر از استراتژي     
. و بعد كـاركردي    بعد فني : باشد  ميخدمات داراي دو بعد     احياء  . باشد  مشتري بسيار مهم مي   

آورنـد و بعـد       خـدمات بدسـت مـي     احيـاء   بعد فني به آنچه مشتريان در پي تلاش هتل براي           
  . ]13[كنند  انجام اين فرآيند اشاره ميكاركردي به چگونگي

  
  خدماتاحياء  سنجش

 حـد   دهد كه واكنش مشتري تـا        خدمات نشان مي   احياءتحقيقات قبلي انجام گرفته در زمينة       
 احيـاء  چـارچوبي بـراي   ]14[ميلر و ديگـران .  نارسايي خدمات وابسته است  زيادي به شدت  

. شـد   گيـري مـي     خدمات پيشنهاد كردند كه شامل مراحل پيش جبران، جبـران فـوري و پـي              
 درصـد قـصد   90 نشان داد از ميان مشترياني كه مشكلاتشان مرتفع  گشته بود    ي آنها   ها  يافته

از ميان مشترياني كه مشكلشان حـل نگـشته بـود تنهـا             . يشتر را داشتند  مراجعه براي خدمات ب   
 به عنوان يكي از عوامل مهـم جلـب   احياءدر نتيجه، .  درصد مايل به مراجعة مجدد بودند   22

گيـري     بـراي انـدازه     اي به نام ريكاوست      پرسشنامه ]7[بوشوف. اعتماد مشتري محسوب شد   
ايـن پرسـشنامه   . خدمات خـاص تهيـه كـرد   احياء اي رضايت مشتريان در ارتباط با استراتژيه   

بـاز  ) اختيـار پ  ) ارتباطات ب ) الف:  از  اند ه عبارت شد ك   خدمات مي  احياء   شامل شش بعد  
در ايــن مقالــه بــه منظــور ســنجش  . ي ملمــوس هــا چيــز) دتوضــيح)  ج اصــلاح)خــورد ت
ســپاي  از هفــت اســتراتژي برگرفتــه از پــژوهش لــوئيس و ا،ي احيــاء خــدماتهــا اســتراتژي

اصـلاح  ) توضـيح  ب   ) الف: عبارتند از  ها  اين استراتژي . استفاده شده است   ]11[راكوپولوس
هيچ كـاري انجـام     ) هدايت مجدد  ي   ) جبران  و  ) دمعذرت خواهي   ) رفتار استثنايي  ت   ) پ

شرح و توضيح  كار يا كارهايي است كه ميهمانان بايد انجام  توضيح عبارت است از      .ندادن
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٧٥    ...هاي احياء  استراتژي  خدمات،   ارائه  در نارسايي 

اصـلاح بـه عنـوان يكـي از اسـتراتژيهاي           . ار مشكل درآينده جلوگيري كنـد     دهند تا از تكر   
منظـور از    .به معناي انجام درست كارها و رفع عامل نارضـايتي پيـشين اسـت             احياء خدمات   
بهبود بخشيدن ارائه خدمات نسبت به سطح قبلي خدمات رسـاني بـه منظـور                ،رفتار استثنايي 

محرك ارزشمندي اسـت كـه       عبارت است    معذرت خواهي . برطرف كردن علت نارضايتي   
جبـران عبـارت اسـت از دادن پـول يـا سـاير              . يك رابطه دو سويه را احترام آميز مـي سـازد          

 بـه فرآينـدي   هـدايت مجـدد  .  به مشتريان به منظور جبران شكايت يا نارضايتي آنها        ها  مشوق
دي در همان   شود كه در آن به منظور راضي كردن مشتري، شكايت وي را به افرا               اطلاق مي 

منظور از هيچ كاري انجام ندادن عبارت است از عدم           .شود ميسطح يا سطوح بالاتر ارجاع      
  .ت مشترياناسعي و تلاش در برطرف كردن مشكل و شكاي

  
  رفتاري نيات

نيات رفتاري عبارتست از ادراك مشتريان نـسبت بـه عملكـرد خـدمت دهنـدگان از لحـاظ                   
ه آيا مـشتريان حاضـر بـه خريـد بيـشتر از يـك سـازمان                 خدمت رساني و اشاره دارد به اينك      

  يا نيات در رفتـار      نيات رفتاري  . ]13[دهند  خاص هستند و يا اينكه خريد خود را كاهش مي         
: توان بـه دو گـروه تقـسيم كـرد           نيات رفتاري را مي   . ]6[نتيجة فرآيند رضايت مشتريان است    

رفتـار مـشتريان كـه بـر عوامـل مـالي             آن دسـته از      .و رفتارهاي اجتماعي   رفتارهاي اقتصادي 
 شوند   محسوب مي  شركت تاثير گذار است از قبيل تكرار خريد جزء نيات رفتاري اقتصادي           

 رضـايت مـشتري     .]13[ضايت مشتري و خريد مجدد گزارش شد      همبستگي معناداري بين ر   
آن دسـته  ]. 3[يك عامل كليدي در شكل گيري تمايل خريد آتي مشتريان به شمار مي رود

ات  ني ـ ،گذار است از قبيـل شـكايت      رز رفتار مشتريان كه بر رفتار مشتريان فعلي شركت تاثي         ا
از آنجا كه نيات رفتاري پيش بيني كننـده رفتـار واقعـي             .]6[شود  رفتاري اجتماعي ناميده مي   

در اين مقاله به منظـور       .]5[هستند اندازه گيري نيات رفتاري براي محققان بازار اهميت دارد         
 ]15[طالعات اسكوگلند و سيگوا  م  برگرفته از  ، از سه بعد نيات رفتاري     ، رفتاري سنجش نيات 

تكرار ) معرفي ب) الف: اين سه بعد عبارتند از  . ده است  استفاده ش  ]17[و زيتامل و همكاران   
 بعد معرفي عبارتست از تصميم مشتري هتـل بـراي توصـيه             .عدم حساسيت قيمتي  ) خريد پ 

بعد تكرار خريد عبارتست از ميل      . ا منفي پراكني در مورد هتل     هتل به خانواده و دوستان و ي      
و رغبت مشتريان براي استفاده مجدد از تجهيزات و خدمات هتل در آينده و روي نيـاوردن                 

بعد عدم حـساسيت قيمتـي عبارتـست از تمايـل مـشتري بـه               . آنها به ديگر خدمت دهندگان    
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٧٦ 1387  و زمستان، پاييز1، شماره 1مديريت بازرگاني، دوره 

قيمت بيشتر در مقايـسه بـا رقبـاي         استفاده و خريد خدمات از يك شركت عليرغم پرداخت          
  .]13[آن براي خدمات مشابه

  مروري بر برخي از مطالعات انجام شده
 بـه   و نون تحقيقـي در ايـن زمينـه در كـشور           تـاك  ، ارائـه خـدمات    به رغم اهميت نارسايي در    

ليكن در ادامه به تحقيقـات كـه در خـارج      .  در صنعت هتل داري انجام نشده است       خصوص
  .شود ميده است اشاره از كشور انجام ش

احيــاء  و نتــايج فرآينــد هــا ويژگــي" تحقيقــي بــا عنــواندر  ]16[سوانــسون و كلــي .1
خدمات و ادراك مـشتري     احياء  تلاش كردند تا رابطة ميان مدت فرآيند         "خدمات

هـا    يافتـه . را بيابنـد  ) تبليغات و خريد مجدد   ( نيات رفتاري    ،نسبت به كيفيت خدمات   
 تـر   خدمات با ثبـات مطلـوب      احياء   مشتريان در فرآيندهاي   نيات رفتاري    "نشان داد   

هاي   شد مشتريان ارزيابي     محور باعث مي   - خدمات كارمند  احياء فرآيندهاي   ،"بود
  . "تري نسبت به خدمات دهنده داشته باشند بهتر و تبليغات دهان به دهان مثبت

 "خدماتحياء   ا هاي  تجديد نظر در استراتژي    " تحقيقي با عنوان     ]8[ويت و برادي    د .2
در ايــن تحقيــق بــا ارائــه چهــار فرضــيه رابطــة ميــان حــسن تفــاهم و  . انجــام دادنــد

رضـايت  ) متغيرها اين  تحقيق شامل الـف      . هاي احياء خدمات آزمون شد     استراتژي
ارزيـابي  ) تصميم به شـكايت و د ) تبليغات منفي ت) تصميم به خريد مجدد پ   ) ب

 تـايي  7گيـري تمـامي متغيرهـا از مقيـاس            ه بود كه براي انـداز     ،ارائه دهندة خدمات  
و ) (ANOVA هاي تحليل واريانس يك عامله  با انجام آزمون. ليكرت استفاده شد

در نتيجه . تاييد شد >P 05/0 در سطح اطمينان ها  فرضيه،(MANOVA) چند عامله
توانـد   ثابت شد وجود يك رابطة سازگار ميان مشتري و ارائـه دهنـدة خـدمات مـي               

ايش رضايت مشتري پس از بروز نارسايي خـدمات، افـزايش تمايـل بـه               موجب افز 
  . خريد مجدد و كاهش تبليغات منفي از جانب مشتري گردد

 احياء  ارزيابي تجربي نقش فرهنگ بر انتظارات     " تحقيقي با عنوان   در   ]10[كانوسي .3
  محقق. خدمات را مورد مطالعه قرار داداحياءتاثير فرهنگ بر انتظارات از     "خدمات

،  طراحي شده  ]7[اي به نام ريكاوست كه توسط بوشوف       در اين تحقيق از پرسشنامه    
، هـاي احيـاء خـدمات       گيري رضايت مـشتريان در ارتبـاط بـا اسـتراتژي            براي اندازه 

ــود ــتفاده نم ــتراتژي . اس ــد اس ــاء خــدمات   شــش بع ــاي احي ــات(ه ــار، ارتباط ، اختي
 ،فاصله قـدرت  ( د فرهنگ   با پنج بع  ) ي ملموس   ها  اصلاح، توضيح و  چيز    ،بازخورد
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٧٧    ...هاي احياء  استراتژي  خدمات،   ارائه  در نارسايي 

زنـانگي و گـرايش    - مردانگـي ، جمع گرايـي - فرد گرايي،اجتناب از عدم اطمينان   
كه فرهنـگ مـشتري تـاثير       نشان داد    نتايج   .مرتبط شدند ) بلند مدت يا كوتاه مدت      

سـه فـاكتور از    . خـدمات دارد را تاييـد كـرد       احياء  مثبت و معناداري بر انتظارات از       
بـا  ) گيـري بلنـد مـدت       فردگرايي، مـرد گرايـي و جهـت       (هنگي  ميان پنج فاكتور فر   

  . خدمات در ارتباطنداحياء انتظارات از 
خـدمات برارزيـابي    احيـاء    مطالعاتي را در زمينـه تـاثير         ]9[هوكات، بوور و دوناوان    .4

 اين تحقيـق نـشان داد كـه         ها  يافته. مصرف كنندگان از تحويل خدمات انجام دادند      
در بـاره نارسـايي خـدمات نمـي گوينـد، بزرگتـرين             مصرف كنندگاني كه چيـزي      

 بـه قـاتلين     هـاي خـدماتي ايجـاد مـي كننـد و اصـطلاحاً             مشكلات را براي شـركت    
 نفـر   27تحقيقات نشان داد كه از هر       . ها تبديل مي شوند    خاموش بسياري از شركت   

  . كند نده ناراضي تنها يك نفر شكايت ميمصرف كن
  

  مدل مفهومي تحقيق
 چـاچوبي علمـي و نظـري مـورد نيـاز اسـت كـه                ،قيقـات علمـي و نظـام منـد        براي انجام تح  

در  ]13[با توجه به اينكه مدل ارائه شـده توسـط لـين            .شود ميناميده    مدل مفهومي  اصطلاحاً
  لذا  مدل مذكور در انجـام ايـن            ، است ين پژوهش برگيرنده تمامي متغيرهاي مورد بررسي ا     

  .آمده است )1نمودار  (شده كه دراستفاده پژوهش 
  
  
  
  
  
  
  
  

  مدل مفهومي تحقيق. 1نمودار 
  

  هاي احياء خدماتاستراتژي
 توضيح •

 اصلاح •

 هدايت مجدد •

 هيچ كاري انجام ندادن •

 رفتار استثنايي •

 خواهي معذرت •

 جبران •

 نيات رفتاري
 معرفي •

 تكرار خريد •

 عدم حساسيت قيمتي •

  نارسايي خدمات
 تسهيلات •

 رويه هتل •

 رفتار خدمت دهنده •
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٧٨ 1387  و زمستان، پاييز1، شماره 1مديريت بازرگاني، دوره 

  روش پژوهش
زمره تحقيق  توان در    ميي مورد نظر    ها  اين تحقيق را بر اساس چگونگي بدست آوردن داده        

 بـراي  ،ي مورد نظر از طريـق نمونـه گيـري از جامعـه    ها ، و چون داده   توصيفي به شمار آورد   
 شـود ايـن تحقيـق از شـاخه پيمايـشي           مـي ي جامعـه آمـاري انجـام        هـا   ويژگيبررسي توزيع   

  . پذيرد ميصورت  بوده كه به شيوه مقطعيهمبستگي 
  

  ابزار گردآوري اطلاعات
 ]13[ي چهار بخشي است كه توسـط لـين        ا  گرفته شده در اين پژوهش پرسشنامه     ابزار به كار    

 از   در اين تحقيق نارسايي خدمات از سه بعد تشكيل شده است كه عبارتنـد              .ارائه شده است  
 تحقيق شـامل    پرسشنامةبخش اول    .رفتار خدمت دهنده  )  پ ،هتل  رويه)  ب  تسهيلات، )الف

 5 سوال است كه بعـد تـسهيلات         15اين ابزار شامل    . باشد مي  نارسايي خدمات  ابزار سنجش 
از شركت كننـدگان خواسـته شـد        .  سوال 5 سوال و رفتار خدمت دهنده       5 رويه هتل    ،سوال

از ايي خدمات در هتـل محـل اقامتـشان بـر اسـاس طيـف ليكـرت                  تا ادراك خود را از نارس     
  . تنها با انتخاب يك سوال، نشان دهند) خيلي ناراضي( 1تا شماره ) كاملاً راضي ( 5شمارة 

توضـيح   ) الـف : ي احياء خدمات از هفت بعد تشكيل شـده اسـت        ها  در اين تحقيق استراتژي   
هيچ )  ي هدايت مجدد، ) جبران، و ) دمعذرت خواهي،   ) رفتار استثنايي، ت  ) ، پ اصلاح) ب

ي احيـاء  هـا  بخش دوم پرسشنامة تحقيق شـامل ابـزار سـنجش اسـتراتژي      . كاري انجام ندادن  
 سوال است كـه از شـركت كننـدگان خواسـته شـد تـا                15اين ابزار شامل    . باشد ميخدمات  

ي احياءانجام شده در هتل محل اقامتـشان را بـر اسـاس طيـف      ها  ادراك خود را از استراتژي    
تنها با انتخـاب يـك سـوال،        ) خيلي ناراضي ( 1تا شماره   ) كاملاً راضي  ( 5ليكرت از شمارة    

)  الـف  :در اين تحقيق نيات رفتاري از سه بعد تشكيل شده است كـه عبارتنـد از               . نشان دهند 
ش سوم پرسشنامة تحقيق شامل ابـزار       بخ. عدم حساسيت قيمتي  ) تكرار خريد پ  ) معرفي ب 

   تكرار، سوال3 سوال است كه بعد معرفي 8اين ابزار شامل . باشد ميسنجش نيات رفتاري 
كاملاً  (5 سوال كه بر اساس طيف ليكرت از شمارة 2 سوال و عدم حساسيت قيمتي     3خريد  
مل سـوالاتي   بخش چهارم هـم شـا      .امتيازبندي شده است  ) كاملاً مخالف (1تا شماره   ) موافق

 مليـت  ، سـن  ،در خصوص مسائل جمعيت شناختي ميهمانان خارجي هتل از جملـه جنـسيت            
  .باشد مي ...و
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٧٩    ...هاي احياء  استراتژي  خدمات،   ارائه  در نارسايي 

  اعتبار پرسشنامه
دهد كه ابزار اندازه گيري تا چـه حـد خصيـصه مـورد               ي يا اعتبار به اين سؤال پاسخ مي       رواي

 تعيـين  ت بـراي اس واييها براي تعين اعتبار، اعتبارمحت يكي از اين روش  .]1[نظر را مي سنجد   
 دانـشگاهي متخـصص در علـوم مـديريت       اعتبار محتوايي، نمونه پرسشنامه  در اختيار اساتيد       

بازاريابي، قرار گرفت كه در رابطه با ميزان درستي و شفافيت سؤالات پرسشنامه، ابـراز نظـر    
   .]2[ آنها اعتبار پرسشنامه را تاييد كردندكنند كه نهايتاً

  
  پايايي پرسشنامه

ايـن روش بـراي     . ي محاسبه قابليت اعتماد، استفاده ازآلفاي كرونباخ اسـت        ها  يكي از روش  
بـه منظـور   . ]1[ري از جمله پرسشنامه بكـار مـي رود  محاسبه هماهنگي دروني ابزار اندازه گي  

 نفر از ميهمانان خـارجي هتـل توزيـع و پـس از     30سنجش قابليت اعتماد پرسشنامه ابتدا بين      
 خواسته شده   اين تحقيق  از آنجا كه از شركت كنندگان در       . و تحليل شد   جمع آوري تجزيه  

 از  spss لـذا نـرم افـزار        ،كه به يك سوال از سوالات بخش اول و دوم پرسشنامه پاسخ دهند            
همچنـين، در ابزارهـاي اوليـه پيـشنهادي         . محاسبه آلفاي كروباخ اين دو بخش ناتوان اسـت        

امـا در مـورد بخـش سـوم      .امه گزارش نشده اسـت توسط لين پايايي اين دو بخش از پرسشن     
  . آمده است1 پرسشنامه، مقدارآلفاي محاسبه شده مربوط به هر متغير و آلفاي كل در نگاره

  
   نتايج محاسبه ضريب آلفا.1نگاره 

عدم حساسيت   تكرار خريد  معرفي  عوامل پرسشنامه
  ميانگين كل عوامل  قيمتي

  .95  .81  .91  .95  آلفاي كرونباخ
  
  معه و نمونه آماريجا

حـداقل  هاي چهار ستاره تهـران كـه   همـانان خارجي هتل ي كليه م  ،جامعه آماري اين پژوهش   
از آن جا كه جامعه آماري نامحدود بوده از ايـن           . باشند مي،  يك شب در هتل اقامت داشتند     

  : بدست آوردن حجم نمونه از رابطه زير استفاده شد،رو
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٨٠ 1387  و زمستان، پاييز1، شماره 1مديريت بازرگاني، دوره 

 از قـرار دادن آن در فرمـول فـوق در             در نظـر گرفتـه شـد كـه         p  (75/ 0(نسبت موفقيت 
، لـيكن    بدست آمد  112م نمونه   حج ،ε( 08/0 (ضريب خطا  درصد و    95) α(سطح اطمينان   

 پرسـشنامه   200 برگردانـده نخواهـد شـد        هـا   رفت برخي از پرسـشنامه     مياز آنجا كه احتمال     
   . پرسشنامه جمع آوري و مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت116هايتا توزيع شد كه ن

  
  گيري روش نمونه

در گيري  گيري مورد استفاده در انتخاب نمونه در انجام اين تحقيق، روش نمونه           روش نمونه 
از يـك جامعـه وسـيع در يـك تحقيـق            ) در دسـترس  (  داوطلبانه   گيرينمونه .دسترس است 

  .]4[كي است امكان پذير استپيمايشي كه بر آزمودني مت
  

  ي تحقيقها فرضيه
  .خدمات ارتباط معنا داري دارند احياء يها با  استراتژي امل نارسايي خدماتعو: 1فرضيه 
 ارتبـاط معنـا      رفتاري ميهمانـان خـارجي هتـل       نيات با    خدمات احياءي  ها  استراتژي: 2فرضيه  

  .داري دارند
ي احياء خدمات بـر نيـات رفتـاري ميهمانـان         ها عوامل نارسايي خدمات، استراتژي   : 3فرضيه  

  .خارجي هتل، تاثير مثبت و معني داري دارند
ي احياء خدمات بر معرفي هتل بـه وسـيله          ها   استراتژي ،عوامل نارسايي خدمات  : 3-1فرضيه  

  .ميهمانان، تاثير مثبت و معني داري دارند
 بـر تكـرار خريـد، تـاثير         ي احياء خدمات  ها   استراتژي ،عوامل نارسايي خدمات  : 3-2فرضيه  

  .مثبت و معني داري دارند
ي احياء خدمات بر عدم حساسيت قيمتي،       ها  عوامل نارسايي خدمات، استراتژي   : 3-3فرضيه  

  .تاثير مثبت و معني داري دارند
  

  ها تجزيه و تحليل داده
بـه منظـور بررسـي      )  آورده شـده اسـت     2 نتـايج در نگـاره        برخي از  (ابتدا از آمار توصيفي     
 ضـريب   ،تحليـل همبـستگي   ( مونه آمـاري و از آمـار اسـتباطي          ي ن ها  خصوصيات و ويژگي  

 آزمون معنا داري ضريب همبستگي  و آزمون سطح معنـي داري بتـا در                ،همبستگي پيرسون 
  . استفاده شده استها براي تجزيه وتحليل پرسش نامه) چند گانهون رگرسي
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٨١    ...هاي احياء  استراتژي  خدمات،   ارائه  در نارسايي 

   نتايج آمار توصيفي.2نگاره 
  درصد  ادتعد  ها شرح ويژگي

 %75  87  مرد
  %25 29  زن  جنسيت

 %75/7 9 30كمتر از 
 %16/49 57 45 تا 30بين 
 %75/32 38 60 تا 45بين 

  سن

 %34/10 12 60بيشتر از 
 %44/3 4 افريقايي

 %68/45 53 آسيايي

 %25/17 20 آمريكايي
 %73/26 31 اروپايي

  مليت

 %9/6 8 اقيانوسيه

خـدمات ارتبـاط معنـا داري     احيـاء  يهـا   بـا اسـتراتژي  سايي خدمات  نار عوامل :1فرضيه  
  .دارند

ضريب   متغيرها
  همبستگي

سطح 
  نتيجه آزمون  سطح خطا  داري معني

ي هــا نارســايي خــدمات و اســتراتژي
  H0رد   05/0  000/0  38/0  احياء خدمات

  خـدمات از   احيـاء ي  هـا    بررسي ارتباط نارسايي خدمات با اسـتراتژي       در اين بخش براي   
ضـريب همبـستگي نارسـايي خـدمات بـا          فـوق   در نگـاره    . شـود  ميضريب پيرسون استفاده    

تـوان   مـي با توجـه بـه سـتون اول در نگـاره             .خدمات محاسبه شده است   احياء  ي  ها  استراتژي
  .دار وجود دارد، رابطه معنيخدماتاحياء ي ها مات با استراتژيگفت كه ميان نارسايي خد

همانان خارجي هتل ارتباط معنا     ي رفتاري م  نياتخدمات با   اء  احيي  ها  استراتژي: 2فرضيه  
  .دارندداري 

  نتيجه آزمون  سطح خطا  داري سطح معني  ضريب همبستگي  متغيرها
ي احياء خدمات   ها  استراتژي

  H0رد   05/0  000/0  77/0  و نيات رفتاري
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٨٢ 1387  و زمستان، پاييز1، شماره 1مديريت بازرگاني، دوره 

ريب رفتـاري از ض ـ    نيـات    خدمات با احياء  ي  ها  در اين بخش به بررسي ارتباط استراتژي      
خـدمات و   احيـاء   ي  هـا   ضريب همبستگي اسـتراتژي   در نگاره فوق    . شود ميپيرسون استفاده   

تـوان گفـت كـه ميـان        مـي با توجه به سـتون اول در نگـاره           . رفتاري محاسبه شده است    نيات
دار وجـود    رابطـه معنـي    ، رفتاري مهمانان خـارجي هتـل      نيات خدمات با    احياءي  ها  استراتژي

  . دارد
 اسـتفاده   گام به گـام    از تحليل رگرسيون چندگانه به روش        سومن فرضيه   به منظور آزمو  

   .شد
 رفتـاري   نيـات بـر   خـدمات   احيـاء   ي  هـا   عوامـل نارسـايي خـدمات، اسـتراتژي       : 3فرضيه  

  .داري دارند تاثير مثبت و معني ،ميهمانان خارجي هتل
متغير   ب رگرسيونضراي

  وابسته
 شاخص آماري

 متغير مستقل
ضريب 
 همبستگي

ضريب 
 تعيين

F 
P 1  2  

  β=77/0  311/122  59/0  77/0  احياء خدماتيها استراتژي
05/11=t    

نان
هما

ي مي
فتار

ت  ر
نيا

  

ي  ها نارسايي خدمات و استراتژي
  β=34/0  177/95  69/0  83/0  احياء خدمات

31/5=t  
64/0=β  

8/9=t  

نه به روش   شود، نتايج تحليل رگرسيون چندگا     ميملاحظه  در نگاره فوق    همان طور كه    
 رفتـاري ميهمانـان هتـل بـه         نيـات دهد كه بهترين متغير پيش بيني كننده         ميگام به گام نشان     
خدمات و نارسايي خدمات و ساير عوامـل از معادلـه رگرسـيون             احياء  ي  ها  ترتيب استراتژي 

نارسـايي خـدمات و   (دهد هـر دو متغيـر    مي نتايج تحليل رگرسيون نيز نشان      شوند ميحذف  
   3 معني دار هستند بنابراين فرضيه >05/0Pهمگي در سطح  )خدماتاحياء اي استراتژيه

  .شود ميتأييد  
 بـه    معرفـي هتـل    ات بـر  خـدم احياء  ي  ها   استراتژي ، نارسايي خدمات  عوامل: 3-1فرضيه  

  .داري دارند تاثير مثبت و معني وسيله ميهمانان،
متغير   ضرايب رگرسيون

  وابسته
 شاخص آماري

 متغير مستقل
ضريب 
 همبستگي

ضريب 
 تعيين

F 
P 1  2  

  β=81/0  746/159  65/0  81/0  احياء خدماتيها استراتژي
63/12=t    

هتل
في 

معر
  

نارســــــــايي خــــــــدمات و 
  β=28/0   907/108  72/0  85/0  هاي  احياء خدمات استراتژي

54/4=t  
7/0=β  

31/11=t  
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٨٣    ...هاي احياء  استراتژي  خدمات،   ارائه  در نارسايي 

بـه روش گـام بـه       نتايج تحليل رگرسيون    ،  شود ميملاحظه  در نگاره فوق    همان طور كه    
كه داراي بيشترين ضريب همبستگي با خدمات  احياء يها  استراتژيدهد كه از     ميگام نشان   

كنـد و نارسـايي    مـي بينـي   را پيشمعرفي هتل  از واريانس 65/0 رفتاري است به تنهايي    نيات
   .كنند مياز واريانس معرفي هتل را پيش بيني / 72با همديگر احياء خدمات و استراتژي 

هـاي   نارسـايي خـدمات و اسـتراتژي      (دهد هـر دو متغيـر        مي نشان   نيزتايج تحليل رگرسيون    ن
 تأييــد 3-1دار هــستند بنــابراين فرضــيه   معنــي>05/0Pهمگــي در ســطح   )خــدماتاحيــاء 

  .شود مي
تاثير  ،تكرار خريد خدمات بر    احياء   يها   استراتژي ، نارسايي خدمات  عوامل: 3-2فرضيه  

  .ندمثبت و معني داري دار
متغير   ضرايب رگرسيون

  وابسته
 شاخص آماري

 متغير مستقل
ضريب 
 همبستگي

ضريب 
 تعيين

F 
P 1  2  

  β=65/0  9/63  43/0  65/0هاي  احياء خدمات استراتژي
99/7=t    

ريد
ر خ

كرا
ت

  

ــدمات و  ــايي خـــــ نارســـــ
  β=37/0  96/50  55/0  74/0 هاي  احياء خدمات استراتژي

69/4=t  
51/0=β  
52/6=t  

شود، نتايج تحليل رگرسيون بـه روش گـام بـه            ميملاحظه  در نگاره فوق    ر كه   همان طو 
تكـرار   از واريـانس     43/0خـدمات بـه تنهـايي       احيـاء   ي  ها  دهد كه از استراتژي    ميگام نشان   

از واريانس  / 55با همديگر   احياء  كند و نارسايي خدمات و استراتژي        ميرا پيش بيني    خريد  
دهـد هـر دو متغيـر        مـي نتايج تحليل رگرسيون نيـز نـشان        . ندكن ميرا پيش بيني    تكرار خريد   

   معني دار هستند >05/0Pهمگي در سطح  )خدماتاحياء نارسايي خدمات و استراتژيهاي (
  .شود مي تأييد 3-2بنابراين فرضيه 

 عـدم حـساسيت     بـر خـدمات   احياء  ي  ها  ، استراتژي عوامل نارسايي خدمات  : 3-3فرضيه  
  .ي داري دارندتاثير مثبت و معن ،قيمتي

متغير   ضرايب رگرسيون
  وابسته

 شاخص آماري
 متغير مستقل

ضريب 
 همبستگي

ضريب 
 تعيين

F 
P 1  2  

  β=77/0  434/111  57/0  75/0 ي احياء خدماتها استراتژي
05/11=t    

متي
ت قي

 سي
حسا

دم 
ع

  

ــدمات و  ــايي خــــــ نارســــــ
  β=36/0  89/90  68/0  82/0  ي  احياء  خدماتها استراتژي

55/5=t  
61/0=β  
3/9=t  
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٨٤ 1387  و زمستان، پاييز1، شماره 1مديريت بازرگاني، دوره 

شود، نتايج تحليل رگرسيون بـه روش گـام بـه            ميملاحظه  در نگاره فوق    همان طور كه    
عـدم   از واريـانس     57/0خـدمات بـه تنهـايي       احيـاء   ي  هـا   دهد كه از اسـتراتژي     ميگام نشان   

 68/0با همديگر   احياء  كند و نارسايي خدمات و استراتژي        ميرا پيش بيني    حساسيت قيمتي   
نتـايج تحليـل رگرسـيون نيـز نـشان          . كنند ميرا پيش بيني    دم حساسيت قيمتي    عاز واريانس   

همگـي در سـطح      )خـدمات احيـاء   نارسـايي خـدمات و اسـتراتژيهاي        (دهد هر دو متغير      مي
05/0P< شود مي تأييد 3-3 معني دار هستند بنابراين فرضيه.  
  

   و پيشنهاداتگيري نتيجه
احياء ي  ها  استراتژيارائه خدمات با     نارسايي در     كه دهد مينتايج حاصل از اين تحقيق نشان       

خـدمات و   احيـاء   ي  هـا   اسـتراتژي  همچنين نتايج نشان داد كه ميان     . ارتباط معني داري دارند   
 هـا   البته ضريب همبستگي استراتژي   . مستقيمي وجود دارد  هتل ارتباط    رفتاري ميهمانان    نيات

  . رفتاري به مراتب بالاتر استنياتبا 
  مهـم  يهـا   يكي از تعيين كننـده    خدمات  احياء  ي  ها  استراتژيرفت   مينتظار  همچنان كه ا  

 نيـات از تغييـرات   درصـد  59در واقع در حدود     . رود ميبه شمار    رفتاري ميهمانان هتل     نيات
نكتـه ديگـر آن اسـت كـه         . كنـد  ميتوجيه  خدمات  احياء  ي  ها  استراتژيرا  رفتاري ميهمانان   

 ضريب تعيـين بـه دسـت        ، وارد مدل شود    با هم  ها  راتژينارسايي خدمات و است   چه متغير   چنان
 69 اين رقم بـدين معنـي اسـت كـه حـدود            ،)69/0(شود   ميآمده از رقم بالاتري برخوردار      

احيـاء  ي  ها  توان به وسيله نارسايي خدمات و استراتژي       مي رفتاري را    نيات از تغييرات    درصد
كـه در آن قـصد      ]16[ن و كلـي   مطالعه حاضر نتـايج مطالعـات سوانـسو       . خدمات توجيه كرد  

تـر اسـت، را تاييـد         رفتاري مشتريان در احيـاء خـدمات بـصورت مـستمر و پايـدار، مناسـب               
ي احيـاء   هـا   ، ارتباط ميان نارسـايي خـدمات و اسـتراتژي         ]13[در تحقيق مشابه لين   . نمايد  مي

ان خدمات با نيات رفتاري ميهمانان خارجي هتل، بررسي شده و نتايج نشان مي دهد كـه مي ـ                
  .خدمات با نيات رفتاري ميهمانان، رابطه وجود دارد احياءيها نارسايي خدمات و استراتژي

توصيه مي شود تا با بررسي و شناخت عوامـل       ها  مديران هتل به  ي فوق   ها  با توجه به يافته   
ضمن شناخت نقاط ضعف و قـوت خـود بـه منظـور تعـديل اثـرات منفـي               ،نارسايي خدمات 

هـايي را جهـت آمـوزش        ي احياء خدمات استفاده كنند و كارگـاه       ها  ژي از استرات  ها  نارسايي
ي احياء خـدمات از جملـه       ها  ، برپا كنند زيرا همچنان كه گفته شد استراتژي        ها  اين استراتژي 

 همچنين در مطالعات آتي، بهتر است. باشند متغيرهاي موثر بر نيات رفتاري ميهمانان هتل مي
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٨٥    ...هاي احياء  استراتژي  خدمات،   ارائه  در نارسايي 

هـاي تهـران، بـا اضـافه كـردن            بزرگتـر در ديگـر هتـل      پژوهشي با استفاده از يك نمونـه        
شناختي جهت پي بردن به تفاوت ادراك گروههاي مختلـف جامعـه از              -ي جمعيت ها  متغير

  .، انجام شودي احياء خدماتها نارسايي خدمات و استراتژي
  

  ها موانع و محدوديت
يي اسـت كـه   هـا  ي كه مي توان به آن اشاره كـرد تـاثيرمتغير       ها  در ضمن از جمله محدوديت    

كنترل آنها خارج از دسترس پژوهشگر است و امكان تاثيرگـذاري آنهـا بـر نتـايج پـژوهش          
 تجربـه و سـن كاركنـان هتـل        ،يي مانند جنـسيت   ها  در اين پژوهش متغير   . دور از ذهن نيست   

در ضـمن   . تواند برروي درك ميهمانان هتل از كيفيت خدمات دريـافتي تـاثير بگذارنـد              مي
شد  ميي چهار ستاره تهران     ها  راين پروهش محدود به افراد خارجي هتل      شركت كنندگان د  

  .شد مييگر ميهمانان هتل را شامل نو شامل د
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