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Abstract  
One of the effective components of the growth of tourism destinations is the 
perceived quality of the destination brand, which can attract tourists. 
Therefore, the present study has developed a comprehensive framework for 
measuring the dimensions of perceived quality and ranking them in tourism 
destinations. The present research is applied research using descriptive-
survey method. The statistical population of this study includes foreign 
tourists who traveled to Tehran in the summer of 2019. From this 
population, a sample of 265 people was selected by the available sampling 
method. A researcher-made questionnaire was used to collect the research 
data. SPSS software was also used to analyze the data. The research findings 
show that the factor analysis of perceived quality of tourism destination 
consists of six dimensions which according to the Friedman ranking test are 
as follows: Perceived quality of human relations, perceived quality of tourist 
attractions, perceived quality of tourist attractions, perceived quality of 
tourism destination management, perceived quality of physical facilities and 
perceived quality of destination health standards. 

Keywords: Quality, Perceived Quality, Perceived Quality of Tourism 
Destination, Tehran. 
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 یشده از مقصد گردشگر ادراک تیفیمدل سنجش ک نیتدو

 یالملل نیگردشگران ب دگاهیتهران از د

 .رانیدانشگاه تهران، قم، ا یفاراب سیپرد ،یبازرگان تیریمد اریاستاد     یمحمد غفار

  

 .رانیدانشگاه تهران، قم، ا یفاراب سیپرد ،یجهانگرد تیریارشد مد یکارشناس   ییایک رضایعل دیس

  

 .رانیدانشگاه تهران، قم، ا یفاراب سیپرد ،یبازرگان تیریارشد مد یکارشناس   یاحمد عباس

  

 .رانی)س(، قم، ادانشگاه حضرت معصومه ،یبازرگان تیریارشد مد یکارشناس یدانشجو  خوشرو  نایم

  چکیده
توانددازبرنددمقصدداسدتکدهمدیشدهادراکبررشدمقاصدگردشگریکیفیتمؤثریهامؤلفهیکیاز

زمینهجذبگردشگرانرافراهمآورد.لذاپژوهشحاضربهتدوینچارچوبجامعیبدرایسدن شابعداد

هادرمقاصدگردشگریپرداختهاسدت.پدژوهشحاضدرازنهدرهدد بندیآنشدهورتبهکیفیتادراک

پیمایشیاست.جامعهآمداریایدنپدژوهششدامدگردشدگرانخدارجی-کاربردیوازنهرروشتوصیفی

نفدربدهروش562ایبدهح دمخورشیدیاستکهازاینجامعهنمونه8931بهتهراندرتابستانسفرکرده

ایمحقد سداختههدایپدژوهشازپرسشدنامهسانتخابگردید.برایگدردآوریدادهیدردسترریگنمونه

هدایپدژوهشنشداناستفادهشدهاسدت.یافتدهSPSSافزارهانیزازنرمدادهدیوتحلهیت زاستفادهشد.برای

شدهازمقصدگردشگریازششبعدتشکیدشدهاستکدهدهدکهمطاب تحلیدعاملیکیفیتادراکمی

شددهازروابداانسدانییکیفیدتبنددیفریددمنبدهترتیداعبارتنددازیکیفیدتادراکرطب آزمدونرتبدهب

هدایدیدداریگردشدگرییکیفیدتشددهازجاذبدههدایگردشدگرییکیفیدتادراکشدهازجاذبهادراک

هازشدشدهازتسهیلاتفیزیکیوکیفیتادراکشدهازمدیریتمقصدگردشگرییکیفیتادراکادراک

استانداردهایبهداشتیمقصد.

   .تهران ،یشده از مقصد گردشگر ادراک تیفیشده، ک ادراک تیفیک ت،یفیک :ها واژهکلید
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  مقدمه
ازمهمیبخشفرداستکهمنحصربهوبارزهایویژگیدارایپویاوصنعتیگردشگری

اختصاصخودبهراتوسعهحالدرویافتهتوسعهکشورهایتولیدیوهایاقتصادیفعالیت

است) امروزیSutono, 2019: 427-428داده برایجوامع فراوانی اینصنعتمنافع .)

هایاقتصادییسرمایهریکارگبهاندازیوتوانبهای اداشتغالیراهداردکهازآنجملهمی

آنپویاییگردشگریودرآمدزاییفراوانشارهکردودرزمینهاوارتقامشروعیتسیاسی

شودتاافرادزیادیرابهخودجذبکندوهمینجذابیتموجامهمشدناینموجامی

 & Longشود.)موضوعورقابتیشدنصنعتگردشگریبهدلیدحضورافرادزیادمی

Nguyen, 2018: 1جلوه تاریخیی اماکن وجود با ایرانکشوریاستکه مناظر(. و ها

و... مذهبی اماکن تاریخییتوامیطبیعیی گردشگری مذهبیی گردشگری زمینه در ند

ییداشتهدرآمدزاگردشگریسلامتوسایربُعدهایگردشگریپیشرفتبسیارداشتهو

هایت ارتدردغدغهنیترمهمکند.رقابتازباشدولیازاینظرفیتخوداستفادهنمی

هاشودیدراینسالمیدراینبارهگفتهباشدکههایرقابتیهمچونگردشگریمیمحیا

رگذاریتأثرقابتبهعنوانیکمفهوماقتصادیبرتوسعهپایدارصنعتسفروگردشگری

سازمانSutono, 2019: 430)است دنیایرقابتیامروزی در درصورتیمی(. توانندبهها

دهکنندهایمشتریانراشناساییوبرآوربقایخودادامهدهندکهبتوانندنیازهاوخواسته

(Wang & Teo, 2020: 3.)تواندیمتوجهبهمقولهرقابتدرمحیاجهانیگردشگری

موجاافزایشسهمکشورایرانازدرآمدهایارزیشود.

مقصدهای توسا گردشگر جذب برای تلاش گردشگریی رقابتی بازارهای در

تافعالاناینشودهمینامرموجامیشودعنوانیکهد راهبردیتلقیمیمختلفبه

افزایشکیفیتخدماتادراک صنعتبا فراهمآورند. رضایتشدهرضایتمشتریانرا

هایموف توجهسبااستکهسازمانهمینبهیهاستعاملیمدهمدرمدوفقیتسازمان

درواقعیمفهومرضایت(.Masrurul, 2019: 136-137)ایبهرضایتمشتریدارندویژه

ایهزینهمراتابهتواندراینمفهومخلاصهکردکهحفظمشتریانکنونیمشتریرامی
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ایبرایتبلیغاتبسیارکمترازجذبمشتریانجدیدداردومشتریانراضیکنونیوسیله

 :Balinado & et al, 2021)شوندرایگانشرکتومحصولاتآننزدمشتریانبالقوهمی

گردشگرباورودبهیکمقصدگردشگریاگررضایتمندازآنمقصدبهکشورخود(1-2

بهمقصد ممکناستسفرم دد باشدی بازگرددوت ربهخوبیازآنسفرکساکرده

گردشگریرقمبخورد؛لذادرنهرگرفتنت ربهگردشگردرمفهومرضایتمشتریبسیار

ت ربهسفرکندیمداشتکهچنینگردشگریتلاشحائزاهمیتاست.بعلاوهبایدتوجه

بادیگراندرمیانگذاشتهو آنمقصدگردشگریکنندهغیتبلیبهمروجونوعبهخودرا

 ارائهشدهاستکهدریکیاز تعاریفمتعددیبرایمفهومرضایتمشتریتبدیدشود.

آن کندازخریدتعریفمیارزیابیکلیمشتریپسعنوانبههایفرندرضایتمشتریرا

(Fornell et al, 1992: 10).موف سازمان زمینههای باعثکههاییفعالیتبهبوددر

ی8931کنند)طباطبایینساوضرابخانهیمیگذاریسرمایهگرددیمیمشتریرضایتمندی

کنندهوفاداریمشتریاستووفاداریمشتریترینعامدتعیین(.رضایتمشتریمهم506

تواندموجاافزایشسهمبازاروسودآوریشرکتشود.لذاشناسایینیزبهنوبهخودمی

اهمیتبرشکدمؤثرعوامد بهبودرضایتمشتریاز بالاییخصوصاًالعادهفوقگیریو

استوکارهاکسابرای اینWalewangko et al, 2021: 923)یامروزیبرخوردار .)

 گردشگریخصوصاًموضوع صنعت برخورداردر آن بودن خدماتی ماهیت دلید به

.باشدیم

ژهیوبهکارهاوکسایداریرشدوپایبراانیبرآوردهکردنانتهاراتمشتررونیازا

ااریامروزبسیرقابتیت ارایدرمحمقاصدگردشگری نکهیمهماست. مقاصدچگونه

راارائههاآنهایبیشترازانتهارارزشایخودرابرآوردهکنندانیتوانندانتهاراتمشتریم

یمشتریووفادارتیکنندهرضانییعوامدتعتاکنونازگذشتهیمهماست.چراکهدهند

گردشگری مقاصد اهمدر تحقیاساستیاز سعیدریتیریمدقاتیدر همیشه و داشته

تیفیتوانندکیممقاصدوچگونهنندیبیخدماترامتیفیچگونهکانیمشترنکهیایبررس

مشتر انتهار انیمورد دهندی ارائه مقصد.اندداشتهرا خدمات سن شکیفیت برای لذا

 مدلگردشگریبایدچارچوبیمختصاینموضوعدرصنعتگردشگریطراحیشود.
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اندازهآسروکو در عطفی نقطه باید را پیشگیریکیفیتخدماتل از یکی ترینگامو

دانستروش کهایموجود درکه و سباافزایشکیفیتخدماتشده اینمدل اربرد

افزایشدادهاست گیریشکا مدلسروکوالمبنیبراندازه.نتی هرضایتمشتریانرا

بینخواسته بهآنموجود ارائههایمشتریانوخدماتیکه شکا .استشدهها این ا در

اس برداشتمشتریان و تفاوتبینانتهاراتمشتریان  ,Ramanathan et al)تمشتریان

شدیازیطراحشپاراسورامانوهمکارانتوسا8312کهدرساللسروکوآ.(6 :2018

.اینابزاریادراکمشتریانرادرباشدمیکیفیتخدماتشپرکاربردترینابزارهادرسن 

ملموساتبعدیکندیمیگیربعداندازهپنج وتضمینبعدییبعدپاسخگوییبعداطمینانی

همدل (Dey et al, 2019: 38-39)یبعد مذکور ابعاد داشتکه توجه باید توانندینم.

یمختلفبسن ندوبههمیندلیدنیازهستهاتیموقعکیفیتخدماترابهطورکامددر

یمختلفموردمطالعهقرارگیرندتابهشیوههاتیموقعبرایهاآنیهامؤلفهکهاینابعادو

قرارداد.بعلاوهباتوجهبهموردسن شبهتریبتوانکیفیتخدماترادرجوامعخدماتی

المللیبودندررابطهبابینخصوصاًیمتفاوتصنعتگردشگریباسایرصنایع)هایژگیو

 کیفیتخدماتو مدل ابعاد ضرورتدارد صنعت( صنعتازیهامؤلفهاین برای آن

 دیدگاهگردشگرانشناساییشود.

شوددرنهایتیشهرتهرانبهعنوانپایتختایراندروازهورودیبهایرانشناختهمی

کنندوازکهاکثرگردشگرانفرهنگیورودیبهایرانچندشادراینشهراقامتمی

میجاذبه دیدن کاخهایاینشهر م موعه وجود همچنینموزههایمتعدکنند. و هاید

شدهازجاناگردشگرانرابهامریاصلیایراندراینشهریبحثتوجهبهکیفیتادراک

شدهازبرندمقصدگردشگریحیاتیتبدیدکردهاست.بااینوجودیبحثکیفیتادراک

مدل داشتکه توجه باید تحقیقاتگردشگریاست. در مانده موضوعیمغفول تهران

یخدماتیمورداستفادهقرارهاایمحبرایسن شکیفیتخدماتدرتواندیمسروکوال

بومی و بازبینی به نیاز و هست کلی مدل این اما بگیردی در خدماتیهاایمحسازی ی

خصوصاًیکمقصدگردشگریعنوانبهمختلفدارد.بادرنهرگرفتنشرایاشهرتهران
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شناساییا به نیاز کیفیتخدماتبرایاینشهرضروریبرایگردشگرانخارجیی بعاد

اساسیاینپژوهشایناستکهیمسئلههمینراستادر.دینمایم

عوامد8 جهتسن شکیفیتخدماتصلیا. برایتدوینیکچارچوبجامع

 اند؟خارجیکدمانشگردگرهیدگاازدیشگردگرمقصد

؟ستارچقدانشگردگریابیارزردمداعوینازاهرکدامهمیتاان.میز5

 پیشینه نظری پژوهش

کنندهازکیفیتکلییابرترییکمحصولادراکمصر »شدهبهعنوانکیفیتادراک

 :Sunarsi & Baharuddin, 2019شود)تعریفمی«هایدیگریاخدمتنسبتبهگزینه

شرکتکیفیتادراک (.101-102 اکثر امروزه استو یکضرورترقابتی بهشده ها

 ,Balinado et alاند)تریمحوربهعنوانیکسلاحاستراتژیکیرویآوردهکیفیتمش

کیفیتادراک(1-2 :2021 واقع در ارزیابی. بلکه نیستی کیفیتواقعیمحصول شدهی

(.همانندتصویرذهنیMasrurul, 2019: 136-137ذهنیمشترینسبتبهمحصولاست)

هابامتمایزکردنکندتاآنشتریانفراهممیشدهنیزارزشرابرایمبرندیکیفیتادراک

باشند داشته دلیلیبرایخرید رقبای از .برند لسروکوآ»ابزار » سال در توسا8312که

کیفیتخدماتششدیازپرکاربردترینابزارهادرسن یطراحشپاراسورامانوهمکاران

بعدیملموساتبعدیکندیمیگیربعداندازهپنج.اینابزاریادراکمشتریانرادرباشدمی

(Dey et al, 2019: 38-39)یبعدهمدلوتضمینبعدییبعدپاسخگوییاطمینان
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 الوکو. مدل سر9شکل 

.یکارکنانیوسایدارتباطیملموساتیوجودتسهیلاتوت هیزاتیظاهرفیزیکبعد

توانای دادهیبعداطمینانی بهطوردقی ومطمئنبهارائهخدماتوعده یاگونهشده

تأمینشود.یکهانتهاراتمشتر

یکمکبهمشتریانوفراهمکردنفورییمیدورغبتکارکنانبرایبعدپاسخگوی

خدمات.

ای اداعتمادواطمینان.یهابراآنیکارکنانوتواناییتضمینیدانشوشایستگبعد

بهیدقتوتوجهفردیبراییبعدهمدل مشتریانقانعکهیطورسازمانبهمشتریانی

 :Dey et al, 2019)سازمانمهمهستندیهارادرککردهاستوبراشوندکهسازمانآن

38-39).

تحقیقاتگذشته مطالعه مقصدهایگردشگریبا توسعه مورد در شدهان امایکه

یموردبررسشدهرامحدودموضوعکیفیتادراکشودتنهاچندتحقی استیمشاهدهمی

رسدبهایندلید(.اینموضوعیجالابهنهرمی5000وهمکارانی8اند)مورفیقرارداده
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Murphy 
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خدماتو محصولاتی از ترکیبی واقع در یکمقصد از گردشگران کلی ارزیابی که

 در را مثالبرداردت ارب این تمام در . در را حیاتی نقشی کیفیت رفتارریتأثهای

بازیمیمصر  محصولگردشگرییکمحصولخدماتیکننده دلیداینکه به کند.

شود.درکناراینیشدهازسطحکیفیتاستفادهمیگیریکیفیتادراکاستبرایاندازه

رضا کسا سازمانتیضرورت که است شده باعث طرگردشگران از ییشناسا یها

برآوردهزانیمکهندینمایمناسایسعیکالاایهایمراجعاندرعرضهخدماتیازمندین

کخواستهنیایساز را )میفیتعرتیفیها تیفیک.(Masrurul, 2019: 136-137کنند

تولاستیپویتیوضع با فرادییکه کارکنانی خدماتی محندهایارائه ویو اارتباطدارد

 :Wang & Teo, 2020همبرسد)فراترازآنیحتایوانیبهسطحانتهاراتمشترتواندمی

3 داد(. نشان ادراککهمطالعاتگذشته که رضاتیفیاند ارزشبر و اثرتیخدمات

 ,Balinado et al)اثرگذاراستیبعدیورفتارهایبروفادارزینتیورضاگذاردمی

2021: 1-2) صنا. معیکییتمندیرضایگردشگررینهیخدماتعیدر مهمیارهایاز

سازمان )خدماتیسن شعملکرد سازمان عملکرد از ادراکمراجعان را آن استو

افتیدر خواستهدانندیمیاحساسایشده( شدن برآورده از اکه انتهاراتشان و  ادیها

اثرتیخدماتوارزشبررضاتیفیاندکهادراکک.مطالعاتگذشتهنشاندادهشودیم

رضاگذاردیم وفادارزینتیو رفتارهایبر استیبعدیو مثالیبه. اثرگذار عنوان

هیتوصگرانیرابهدکردهوآندیبازدمکانم دداًکیممکناستازیگردشگرانراض

ندینما ازسویمساعداتنهرایو کنندی آنابراز به یگردشگرانناراضگرییدیراجع

ندینماهیتوصگریرابهگردشگراندآنایبازگشتهوکهدوبارهبههمانمکانستیممکنن

مکانابرازوبهاعتبارکیراجعبهیممکناستاظهاراتمنفیحتىگردشگرانناراض

(.Palusuk et al, 2019: 18)ندیآنمکانخسارتواردنمایت ار

آغدازشدهاستوامروزههنوز ههفتادپژوهشدرزمینهتصویرمقصددراوایددهد

گامنیترکینزدیرسازیتصو.بهعندوانیدکمقولدهپرکداربرایمطالعهباقیماندهاسدت

ریگشکد تعریف به بنا برند تصویر اسدت. برند توسا»ی که است برند از ادراکاتی
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منعکسگرهایبرنددرذهنمصر تداعی نبایدعینی.«شودیمکننده تصویربرندلزوماً

تصویریکهیکمشتریازکیفیتغذای برایمثالی واقعیتباشد. نشاندهنده باشدیا

 توساکارکنانشتواندیمرستورانیدارد اساسخدمتیباشدکه اینکهشدهفراهمبر تا

.(Ryu et al, 2016: 300)یکارزیابیعینیازمزهغذاباشد

بهصورتظاهریپدیدارشوند؛اینمقولهدرخدماتقوتتوانندیمادراکاتذهنی

 توانندیمکنندگانمصر چراکهردیگیمبیشتری بر را ایت ربه»ادراکاتخود قرار«

 و ناملموسبوده ذاتاً که یکپارکاستانداردشدهدهند ادراکاتاز برایمثالی نیست.

گرفتهباشد.اگردرآنروزبارانریتأثکنندهازت ربیاتیکمصر تواندیمموضوعی

بسیارشلوغباشدی یاوخیلیمثبتنبودهاست.نتی هگرفتکهت ربهتوانیمبیایدویا

ادراکوتصویرناخوشایندتریازآنپارکنسبتبهموقعیتواندیمیگردشگررونیازا

بهطورخلاصهیآن اکه تصویربرندیکخدمتآفتابیوکمترشلوغباشدداشتهباشد.

تواندیم ذهنیباشد)طباطبایینساوضرابخانهی 8931اغلااوقاتیکپدیده -508ی

یبساساختارکندیمیتصدویرشدهررابدهایدنصدورتتعریفریگشکد(.رینولدز505

ذهنیمبنیبدراحساسداتناشیازسیداطلاعاتدرموردیکمکدانیایدنسدیداطلاعات

تومی پیامکیباشدانددمندابعمختلفدیداشدته نتی ه اغلاتصویر متنوعو هایمختلفی

پیدامکنندهافتیدروایدنتصدویردرذهنهرشدهفرستادهمتضدادیاستکهازیکشهر

(.66ی8936همکارانیاست)جعفریوگرفتهشکدم دزاطوربه

دهمحدودبهمقطعویابخشیازشبامطالعهتحقیقاتمشهوداستکهکیفیتادراک

می بر در را گردشگر سفر فرایندهای کلیه نیستبلکه گردشگر وسفر قصد از گیردی

شامد را خاطراتخود یادآوردن به و سفر برگشتاز تا سفر برای گردشگر تصمیم

شدهراتنهابهعنوانیکبعددریکبخشازفرایندسفرشود؛لذانبایدکیفیتادراکمی

کیفیتادراک گرفتبلکه نهر در از یکی سفرهامؤلفهشده فرایند در مؤثر و یجامع

باشد.می
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 اهمیت و ضرورت پژوهش

 جهانامروزه بازار توجهیسهمصنعتخدماتاز سطحقابد شیافزا.استدهیرسیبه

افزا افزاشیدرآمدی ت ارتو در زنان فروشیانتهاراتبراشیتعداد خدماتپساز

دیازخدماتبهدلانیکند.انتهاراتمشتریمحصولاتبهتوسعهصنعتخدماتکمکم

کساشیافزا تشدوتعداد باعث مدرقابتدیکارها و شده خدمات صنعت رانیدر

انیحفظمشتردارییپایرقابتتیدررابطهبامزدیجدیهایکاررابهتوسعهاستراتژوکسا

کدیجدانیوکسامشتریفعل تواندبهطورمثبتبریخدماتمتیفیسوقدادهاست.

 :Tuncer et al, 2020)بگذاردریتأثاووارزشدرکشدهیقصدرفتارییمشترتیرضا

1).

گردشگری مقاصد کنونی عصر کدر نهر نتیفیاز توسعهزیخدمات و تحول

کنندگانرابرآوردهمصر "یکیزیفیازهاین"براینکهاند.مقاصدعلاوهداشتهیریچشمگ

بایم خودآگاهیاجتماعیازهایندیکنندی و براشیافزاییشدن تیفیکیانتهارات

سازندومد برآورده بارستورانرانیخدماترا بهیفعلانیمشترفظحیبرادیها و خود

نند.توجهکیمشترتیخدماتیارزشدرکشدهورضاتیفیهایبهکدستآوردنآن

هاآنانتهاراتبرآوردهشدنگردشگراندرموردسهیتوانبامقایگردشگرانرامتیرضا

شدهادراککیفیتبنابراین؛کردنییدرمقصدتعهاآنشدهکسامقصدوت ربهکیاز

مدیریتصحیحآنمقصدعاملیبسیارمقصدبرایکساموفقیتدردریکگردشگری

شدهراوابستهبهپژوهشگرانعرصهگردشگریکیفیتخدماتارائهمؤثراست.بسیاریاز

تواندی؛لذاارزیابیکیفیتخدماتگردشگرییکمقصدمدانندیرضایتگردشگرانم

نیزیتوضعشماییکلیاز و آندرمقصد طر جایگاه از کند. ارائه گردشگران نزد

درموفقیتیکمقصدندهکننییرضایتگردشگرانعاملیتعدیگرت ربهگردشگریو

یریگمیتصمخدماتو؛زیرابرانتخابمقصدیمصر محصولاتوباشدیگردشگریم

مقصدتأث به بازگشتم دد گذاردیمریدرمورد درشرکتیهایژگیوکهییازآن ا. ها

بنابرایناین؛متفاوتاستزیخدماتنیریگاندازهیهامدلیصنعتخدماتمتفاوتاست
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یشگردگرمقصدبرسن شکیفیتخدماتمؤثرصلیادرصدداستتاعوامدپژوهش

بهشهرتهرانراشناساییودراختیارمدیرانقرارسفرکردهخارجیانشگردگرهیدگاازد

دهدتابتوانندبامراجعهبهاینعوامدپاسخگوییبهتربهنیازهایمشتریانبدهند.

 پیشینه تجربی پژوهش

عنوان8936همکاران)پورورهبری درپژوهشیبا ازهاموزهخدماتکیفیتبررسی»(ی

آنانرفتاریتمایلاتورضایتبرآنتأثیروگردشگراننگاه ارزیابی« نهراتبه

هد .استپرداختهتبریزشهرمشروطهوقاجارهایموزهخدماتکیفیتازگردشگران

آنفرعیاهدا وگردشگراندیدگاهزاهاموزهخدماتکیفیتابعادبررسییدراصلی

دلیدهمینبهکهاست؛گردشگرانرفتاریتمایلاتورضایتبرهاارزیابیاینتأثیرشامد

طرحفرضیه2 بررضایتوخدماتکیفیتدارمعنیومثبتاثراتبیانگرنتایجکهشده

هایاینمقالهدیدگاه.استرضایتبرخدماتکیفیتدارمعنیتأثیرورفتاریتمایلات

می ارائه آنان به موزه که کیفیتخدمتی نسبتبه میگردشگران بررسی را ؛کنددهد

دیدگاهگریدعبارتبه در آن خدمات و موزه از ارائهادراکگردشگر آنان که هایی

کند.دهندبروزپیدامیمی

( همکاران عنوان8936کروبیو پژوهشیبا در اعتمادتیفیکریتأث»(ی خدماتبر

نیایمستقدمدلمفهومیرهایمتغراموردمطالعهقراردادند.«یدرصنعتهتلداریمشتر

وابستهریومتغیهمدلنییتضمیییپاسخگونانییاطمتیپژوهششامدیملموسبودنیقابل

نتابودیاعتمادمشتر ازکیخدماتوهرتیفیکهکبودازآنیآمدهحاکدستبهجی.

نیکهازبشدنشاندادهنیدارندوهمچنیبراعتمادمشتریمثبتومعنادارریابعادآنتأث

آننسبتریاستوتأثریمسایمقدارضرنیتربزرگیدارایخدماتهمدلتیفیابعادک

است.شتریبیبراعتمادمشتررهایمتغریبهسا

درپژوهش5086)8وهمکاراننیل یتوانمندسازیاثربخشیابیارز"تحتعنوانی(

تیفیدرک بهمطالعه"ینیچیگردشگریهاازشرکتیمطالعهچندسطحکیخدماتی

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Lin et al 
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هانشانپژوهشآنیهاافتهیپرداختند.یخدماتگردشگرتیفیدرکینقشتوانمندساز

بخش یازطرینیچیگردشگریهاکارکنانشرکتیشناختروانیتوانمندسازدهدیم

میشناختروانیتوانمندساز کیداریمعنریتأثتواندیکارکنان داشتهیخدماتتیفیبر

وبهطورمستقیموغیرمستقیمنیزدهندیکنندهارائهمهابهگردشگرانمراجعهباشدکهآن

شدهگردشگرانازمقصدگردشگریتأثیرگذارباشد.تواندبرکیفیتادراکمی

عنوان(5083)8جئونگوپارکنتایجپژوهش ییجهانگرددرخدماتتیفیک»با

مهمموضوعاتنشاندادی«یدیکلکلماتشبکهدیتحلوکیستماتیساتیادبیبررسکی

شامایخدماتتیفیکیابیارزوگردشگرانرفتاربرخدماتتیفیکمهمریتأثشامد

انییمشتریبراخدماتتیفیکارزشییگردشگردرداریپامسائدگردشگریتیرضا

درخدماتتیفیکیابیارزییگردشگرازیمشتردرکتییفیکرستورانخدمات

وجهانگرد یمشتررفتاربرخدماتتیفیکریتأثی شبکهدیتحلجینتانییابرعلاوه.

.دادنشانرایدیکلکلماتنیرگذارتریتأثیدیکلکلمات

دریمشترتیرضابرخدماتتیفیکریتأث»(پژوهشیراباعنوان5083)5مسرورول

بنگلادشیگردشگرصنعت «یت ربمطالعهکیی که رساندند ان ام ایندییتأجینتابه

وجودیمشترتیرضاوخدماتتیفیکابعادنیبیخوبرابطهکهدهدتحقی نشانمی

دارد.ریتأثکیفیتخدماتبررضایتمشتری؛ودارد

 هاپژوهشاز بالا توانیمی که نتیفیکفهمید ارضای معنای به ازیخدمت

خدماتگردشگرییفی.سطحکباشدیگردشگرمازیکنندهوانطباقمحصولبانمصر 

شدهدرخدماتارائهتیفیهرچهکیوبهعبارتکندیمنییجذبگردشگرانراتعزانیم

تبعآنخواهدشدوبه ادیادکنندگانیخاطربازدیوآسودگتیباشدرضایسطحمطلوب

رضابه سطح ارتقای ارائهتمندییازای خدمات ناز گردشگران تعداد شیافزازیشدهی

 کیفیتادراکافتیخواهد افزایشمیو گردشگر مقصد از آنان یابدشده به. توجه با

شدهخودتأثیرمثبتوگرددکهکیفیتادراکمبانینهریوپیشینهپژوهشمشخصمی

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Park & Jeong 

2. Masrurul 
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یبرایگردشگرانداردادماندنیبهایوای ادت ربهبسزاییبرافزایشرضایتگردشگران

شدهازمقصدگردشگریبهواینپژوهشبرآناستکهجهتسن شکیفیتادراک

مدلیجامعدستیابد بنابراین؛ به راستایاهمیتاینموضوع در مسئلهپژوهشحاضر

پردازد.ازکیفیتمقاصدگردشگریمیادراکتدوینچارچوبیجامعبرایسن ش

 روش

مقصد خدمات کیفیت سن ش برای جامع چارچوب تدوین پی در حاضر پژوهش

یافته نتایج اینکه به توجه با است. گردشگری پژوهش عنوانقصدبههای به کاربرد

خا برای ذیمشیرهنمودهایی بنابراینگذاران است بوده گردشگری عرصه صلاح

شود؛اماازلحاظماهیت؛پژوهشمیهایکاربردیمحسوببرحساهد یجزءپژوهش

باهایمتغیرهاان امشدهاست.حاضرتوصیفیاستکهبهمنهورتعیینوتوصیفویژگی

برتوصنکهیتوجهبها ابعادکیفیتبندیبهرتبهرییمتغهاییژگیوفیدرپژوهشعلاوه

ازادراک گردشگرشده استبنابرایمقصد شده نوع؛یفیپژوهشتوصنییپرداخته از

شهر.باشدیمیلیتحل_یفیتوص آماریپژوهشحاضرکدگردشگرانورودیبه جامعه

باتوجهبهاینمنهوربرایتعیینتعدادنمونهلازممی8931تهراندرتابستانسال باشند.

الگوی از تحلیدعاملیی لی)شدهارائهبرایان ام شده8369توساکومریو استفاده )

اساس بر برایان امتحلیدعاملیالزامیاست800اینالگووجودحداقداست. نمونه

جیازصحتنتاشتریبنانیاطمیپژوهشبرانیدرا(.38ی8913)حسینچاریوهمکارانی

نییجهتتع با گردشگرانی یمطالعهموردمتغیرهایوتحقی هایویژگیبهتوجهنمونه

نانیاطمیامابراشوددادهمیصیمشاهدهمناساتشخ800حدوددررقمیمناسانمونه

پرسشنیازا پرسشنامهبینگردشگرانتوزیع900.دیگردعیتوزیشتریبیهانامهموردی

مورداستفادهقرارگرفت.لازمبهذکراستپرسشنامه562شدامابهعلتمخدوشبودن

ابشدهاست.تمامیگردشگرانیگیریدردسترسانتخکهاعضاینمونهبهروشنمونه

اینپژوهشانتخابشده در که هواپیما هتدشدهمنتقداندبا در اقامتو هایپنجستاره

خارجیداشته گردشگران تعداد گردشگری سازمان رسمی اساسآمار بر همچنین اند.
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16.682دینفریمردا16.960نفر)تیری899.119تعداد31بهشهرتهراندرتابستانواردشده

شهریور و بوده93.301:نفر روش( بهاند. پژوهشیرا کلیهایگردآوریبرایهر طور

می به روشدودستهتوان کتابخانهی ازهای اول بخش در نمود. تقسیم میدانی و ای

برایتکمیدمبانیتئوریکونهریپژوهشاز روشگردآوریاطلاعاتاینپژوهشی

هایدانش ویینامههایپایانهایمرجعیمقالاتوپژوهشکتابایشامدبررسیکتابخانه

آوریاطلاعاتازهااستفادهگردیدهاست.دربخشدومیبرایجمعودیگراسنادونوشته

ومفاهیمکهپسازآنهایمیدانیشامدپرسشنامه)محق ساخته(استفادهشدهاست.روش

هاطلاعاتاولیهوضروریدرارتباطباآنطورروشنشکدگرفتواپژوهشبهسؤالات

رسید. پرسشنامه تهیه به نوبت گردیدی ابتدانیتدویبرافراهم مذکور پرسشنامه

هاییژگیونیشدوهمچنیبررسنهیزمنیشدهدراان امداخلیوخارجیهایپژوهش

هایتهرانبهآناضافهفردبودنجاذبهمنحصربهرینهیمقصدگردشگرنیفردامنحصربه

جامع چارچوب بتواند پژوهشگر تا کیبرایشد مقصدادراکتیفیسن ش از شده

یگردشگر شناسادهدارائه به نگارنده ادامه در مقصدیی. در گردشگر تماس نقاط

نیشدهتدوخدماتادراکتیفیسن شکیسؤالبرا25.سپسدیاقدامورزیگردشگر

همچندیگرد برانی. سؤال متغیهفت جنسیشناختتیجمعیرهایسن ش تیی)سنی

(تدوینشد.وضعیتاشتغالتعدادهمراهانینوعسفرولاتییتأهدیتحصتیوضع

است شده رواییمحتواییاستفاده از اینپژوهشبرایبررسیرواییپرسشنامه ؛در

 توسا پرسشنامه ابتدا صاحا86یعنی افراد از پژوهشگریتن دانشگاهی )استاد نهر

زمینه در دکتری( مدیریتمقاصددانش ویان کیفیتخدماتی بازاریابی یگردشگریی

 گردشگریی مقاصد کیفیت برند ارزشویژه و موردبررسگردشگری هرقرارگرفتهی ی

سؤال نهایتپرسشنامه در و شد مورددییتأارزیابی ابزار سن شپایایی برای گردید.

درپژوهشازضریاآلفایکرونباخاستفادهشدهاست.اگرضریاآلفابیشترازاستفاده

 (.585ی8938یوفعالقیومییمؤمنباشدیآزمونازپایاییقابدقبولیبرخورداراست)6/0

پرسشنامهبهعنوانپیشآزمونبینگردشگرانتوزیعشد90جهتسن شپایاییتعداد

یپایاییمناساابزارمورداستفادهاست.دهندهکهنشانمدهآدستبه/.12کهضریاآلفا
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 ها یافته

هدایویژگیبیانبرایتوصیفیآمارازیسؤالبهپاسخوپژوهشهایدادهبررسیمنهوربه

(فریددمنآزمدونواکتشدافیعاملیتحلید)استنباطیآماروآمارینمونهشناختیجمعیت

افزارنرم یازطرآنبندیرتبهوگردشگریمقصدشدهادراککیفیتابعادشناساییبرای

8شمارهجدولدرشناختیجمعیتهایویژگی.استشدهاستفاده58نسخهSPSSآماری

یاستمشاهدهقابد
 شناختی های جمعیت . ویژگی9جدول 

های  ویژگی

 جمعیت شناختی
 فراوانی ها گروه

های  ویژگی

 جمعیت شناختی
 فراوانی ها گروه

جنسیت
819مرد

تعدادهمراهان

52تنها

95باخانواده855زن

تأهدوضعیت
32م رد

بادوستانو

همکاران
65

896باتور860متأهد

سن

 83سال50کمتراز

تحصیلات

کارشناسیوکمتر

ازآن
811 

68کارشناسیارشد51سال53-50

86دکتری96سال93-90

68سال13-10

وضعیتاشتغال

 888 کارمند

 68 کارآزاد880سالوبیشتر20

وضعیتت ربهسفر

 21بازنشسته13درسالبارکی

دوالیسهباردر

سال
 81دانش و851

چهارالیهفتبار

درسال
 6سایر66

بیشازهشتبار

درسال
88
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پیشازان امتحلیدعاملینیازاست بررسیشودکهآیاح منمونهبرایتحلیداصولاً

کندیاخیر.درجدولذیدینتایجآزمونکفایتح منمونهآمدهاستعاملیکفایتمی

ودرزیرآننتایجآنبرایپژوهشحاضربررسیشدهاست.

 گیری برای تحلیل عاملی. کفایت حجم نمونه2جدول 

علامتاختصارنیاوکل-ریم-زریکیریگنمونهتیشاخصکفا با مشخصKMOیکه

برآوردهمیعاملدیهد تحلنیاولشودییم کندیآزمونمشخصمنیایعنی؛کندیرا

ویپنهانهایعامدیمشترکبرخانسیوارریتحتتأث یتحقیرهایمتغانسیوارایکهآ

ازیناشرهایم موعهمتغانسیگفتکهوارتوانیمایآییبهعبارتر؟یخایهستیاساس

بنیعوامدپنهانیسرکی تمامیادیو نه قی)مؤمنرهایمتغنیایاستو فعال ییومیو

165/0وعددشودیآزمونمناساشمردهمنیدرا6/0(.معمولاًعددبالاتراز831ی8916

ح مدهدیدرآزمونبارتلتنشانم811/6399یدرکنارعددKMOیبراآمدهدستبه

هد برآوردندرصددبارتلتآزمون.استبودهمناساهادادهیعاملدیتحلینمونهبرا

کمکمنیایعنیباشد؛یمیعاملدتحلیدوم ما به بودنکندیآزمون فراهم پساز تا

داده جدمیبتوانییپنهانیهاعامدیسرکیبههاامکانکاهشدادن بریدیساختار را

.آزمونبارتلتمکنیکشفهاآنیانضماممعنایوهاوعامدرهایمتغنیبیمبستگاساسه

آزمونمنیا را آکندیفرضصفر واحدسیماترکیهایدادهیهمبستگسیماترایکه

بودنح منمونهویباتوجهبهکافنیبنابرا؛(8938ییومیوفعالقیمؤمن.)ریخایاست

برا آن بودن دادهنانیاطمتوانیمییاملعدیتحلیمناسا که برایهاداشت ینمونه

مناسااست.یشدهازمقصدگردشگرادراکتیفیشناختابعادک

 278/0 (KMOاوکلین )-میر-گیری کیزرشاخص کفایت نمونه

 811/6399 آزمونکرویتبارتلت

 8018 یآزادیدرجه

 000/0 یداریمعن
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متغیرهای هریکاز بعدجهتتشخیصاینکه کدامعامدشدهمشاهدهدرمرحله با

 اکتشافی عاملی تحلید از استی ارتباط در باشدهاستفادهاکتشافی منهور این به است.

یهفتبعد5وانتخابروشچرخشواریماکس8یاصلیهامؤلفهاستفادهازروشتحلید

شدهازمقصدگردشگریدرنمونهتحتمطالعهکشفیاعامداصلیبرایکیفیتادراک

هایبابارعاملیکمترگذاریگردید.لازمبهذکراستکهبرایاطمینانبیشتریگویهنامو

 شده0.2از تبیین واریانس درصد میزان همچنین است. شده آلفای9حذ  میزان و

سن ندیمحاسبهشدهکرونباخجهتمیزانسازگاریدرونیسوالاتیکهیکعامدرامی

است.

تحلجینتا از میاکتشافیعاملدیحاصد حذ دهدینشان پساز هیگو82که

96عوامدیانیمز(ا25ی93ی13ی16ی19ی96ی90ی52ی55ی81ی86ی82ی1ی9ی5سؤالات)

.نشاندادهشدهاست9ماندکهدرجدولشمارهیباقهیگو

 . نتایج تحلیل عاملی اکتشافی3جدول 

 مربوطه سؤالات سؤال
بار 

 عاملی

واریانس 

تبیین 

 شده

مقدار 

 ویژه
 میانگین

آلفای 

 کرونباخ

82/8665/936/9119/0خدماتدهندگانارائهشدهازارتباطباکیفیتادراک

8
( رسیدن نهر به موجانوازمهماندوستانه تهران در مردم ی(

شودای ادتمایدشمابهبازگشتم ددبهتهرانمی
138/0



5
 اطلاعات تهران فرودگاه هتدهارستورانکارکنان وی ها

دهند.هایتفریحیراسریعبهگردشگرانارائهمیجاذبه
196/0

9
جاذبه تهرانی فرودگاه رستورانکارکنان تفریحیی وهای ها

هاهمیشهمایدبهکمکبهگردشگرانهستند.هتد
633/0

1
برایان اموظایفدرتهرانکارکنانگردشگریدانشکافی

 خودرادارند.
623/0 

2
 هارستورانکارکنان جاذبههاهتدی فرودگاهی و تفریحی های

رسند.مرتابهنهرمی
629/0

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Principal Components 

2. Varimax Rotation 

3. Percent of Explained Variance 
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 مربوطه سؤالات سؤال
بار 

 عاملی

واریانس 

تبیین 

 شده

مقدار 

 ویژه
 میانگین

آلفای 

 کرونباخ

659/0درتهرانیح حریمشخصیمنرعایتخواهدشد.6

6
بومیان و مقصد کارمندان با تعامد برای مشکلی گردشگران

ندارند.
611/0

1
 میدر خدماتتهران نوع هر که باشم داشته انتهار توانم

درستدرزمانیکهوعدهدادهشدهارائهشود.
603/0

191/0 25/8138/516/9هایگردشگریشدهاززیرساختکیفیتادراک

8

زیرساخت از اینترنت(تهران )مانند خوبی ارتباطی های

برخورداراستکهگردشگرانمی خانوادهوبستگانتوانندبا

خودتماسبگیرند.

112/0



5
تهرانازامکاناتزیرساختیوروساختیشهریوگردشگری

خوبیبرخورداراست.
166/0

9
عنوانبه)ونقدحمدهایمندرطولاینسفرمشکلیباسیستم

مثالمترویپروازلغوشدهیاتوبوسوغیره(نداشتم.
196/0

1
تهران شهر در دیدنی و تاریخی اماکن به راحت دسترسی

است.ریپذامکان
182/0

2
هایبسیاریداردکهانتهاراتگردشگرانمختلفتهرانهتد

کند.رابرآوردهمی
619/0

6
رستوران انتهاراتتهران که دارد زیادی مختلف های

کند.گردشگرانمختلفرابرآوردهمی
629/0

6
ویژگیهایهتد تهرانوجودبزرگزیادیبا هایخاصدر

دارد.
691/0

686/0درتهرانهتدورستورانتمیزومرتازیادیوجوددارد1

630/0 515/8068/563/9شدهازپاسخگوییبهگردشگرانکیفیتادراک

183/0استقبالازگردشگراندرتهراناعتمادبخشوقابداعتنااست8



5
 جاذبهراحتیمیبه هایگردشگریاطلاعاتکساتوانیماز

کنیم
186/0

9
جاذبه مورد در خوبی تهراناطلاعات شهر گردشگری های

هاوجوددارد.هاوکاخهمچونموزه
619/0

656/0تهرانمقصدیبادسترسیآساناست1
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 مربوطه سؤالات سؤال
بار 

 عاملی

واریانس 

تبیین 

 شده

مقدار 

 ویژه
 میانگین

آلفای 

 کرونباخ

2
رسدمدیریتاینمقصدگردشگریدانشخودرابهنهرمی

کند.میروزبههایگردشگراندرموردنیازهاوخواسته
662/0

6
 میاعتقاددارممن انتهار شکایتی صورت در بدونکه رود

نارضایتیبیشترحدشود.
658/0

6
می نهر بیشترینبه مقصد مدیریت و محلی جامعه که رسد

نسبتبهگردشگراندارند.توجهرا
681/0

666/0 025/309/561/9گردشگریمحصولاتوهاشدهازتنوعجاذبهکیفیتادراک

115/0هایتهرانبسیارجالاهستند.هاوکاخموزه8



5

هایموضوعیمختلفمانندباغپرندگانیتهراندارایپارک

گردشگرانپارکژوراسیکبرایتحق انتهاراتگوناگون

است

108/0

9
انتهارات که است گوناگونی خرید مراکز دارای تهران

کند.گردشگرانمختلفرابرآوردهمی
692/0

1
هایمتنوعوزیباییمانندتوچالیدرکهتهرانازاماکنومکان

ودربندبرخورداراست
623/0

2
فرودگاههارستورانتهراندارای وساختمانی استکههایها

ازجذابیتبصریبالاییبرخوردارهستند.
652/0

6
یوسوغاتیمناسبیبرایخریدبرخورداردستعیصناتهراناز

است.
283/0

629/0 616/118/828/9هایدیداریگردشگریشدهازجاذبهکیفیتادراک

689/0رسدتهرانشهرمدرنیبهنهرمی8



611/0استفرهنگوجوتهرانجذاب5

616/0نحوهپوششمردمتهرانجذاباست.9

696/0تهرانیکمقصدگردشگریمناسابرایتعطیلاتاست1

212/0وغنیاستکنندهسرگرمتهرانمقصدی2

669/0 116/619/822/5روانیمقصد-شدهازاستانداردهایبهداشتیکیفیتادراک

630/0تهرانیکمقصدامناست8

 
5

 مرتاعنوانبهتهران و شهریتمیز گردشگریی یکمقصد

است
651/0
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 مربوطه سؤالات سؤال
بار 

 عاملی

واریانس 

تبیین 

 شده

مقدار 

 ویژه
 میانگین

آلفای 

 کرونباخ

689/0تهرانازنهرآبوهواییمقصدگردشگریمناسبیاست.9

153/0 86/66جمع96

شدهازمقصدگردشگریرادهدکهتحلیدعاملییکیفیتادراکنشانمی9جدولشماره

ادراک کیفیت عامد شش ازبه انسانییشده تسهیلاتادراکتیفیکروابا از شده

کیفیتادراک تنوعفیزیکیی از کیفیتادارکشده ازمدیریتمقصدگردشگریی شده

هایدیداریگردشگرییشدهازجاذبههاومحصولاتگردشگرییکیفیتادراکجاذبه

درتحلید-شدهازاستانداردهایبهداشتیادراکتیفیک روانیمقصدتقسیمنمودهاست.

دهدعوامداندیاینامرنشانمیبرخورداربودههاازبارعاملیبالاییعامدفوقتمامگویه

میشدهانتخاب و برخوردارند یکدیگر با بالایی همبستگی یکدیگراز کنار در توانند

شدهییشناسادباشند.ضریاآلفایکرونباخنیزدرتمامعوامدییکعامدهندهتوضیح

وبالاتراز همچنینم موعواریانس0.6دراینپژوهشمناسابوده شدهفیتعراست.

برایعامد عدد نشانمی66.86ها را عدد از واریانسمناسبی60دهدکه و بوده بیشتر

ایناستکههرعامدچهنسبتیازباریدهندهشود.واریانسهرعامدنشانمحسوبمی

 کشد.شدهازمقصدگردشگریرابهدوشمیکدکیفیتادراک

ایهندگانبراساسطیفپنجگزینهددهدمیانگینپاسخهانیزنشانمیمیانگینعامد

ازمیانشدهارائهمرتباباآنعامدچگونهبودهاست.براساسمیانگینسؤالاتلیکرتبه

ترتیاکیفیتادراکفیتادراکهفتکی به گردشگریی مقصد از رواباشده از شده

ادراک کیفیت جاذبهانسانیی از ادراکشده کیفیت گردشگریی مدیریتهای از شده

ادراک کیفیت گردشگریی جاذبهمقصد از کیفیتشده گردشگریی دیداری های

شدهخدماتوکیفیتادراکشدهازارائهشدهازتسهیلاتفیزیکییکیفیتادراکادراک

استانداردهایبهداشتیمقصدتوساپاسخ بنابراینکیفیت؛اندبندیشدهدهندگانرتبهاز

ازرواباانسانیبراساسپژوهشحاضرمهمادراک ازترینبعدکیفیتادراکشده شده
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برندمقصدگردشگریمحسوبمی ینابهمربوطسؤالاتکرونباخآلفایضریاشود.

دارد.مناسبیدرونیبعدسازگاریاینسؤالاتدهدمینشانکهاست0.119بعد

موجودفیزیکیتسهیلاتبهمربوطکهگیردمیقرارگروهیدردیگرسؤالهشت

نامید.فیزیکیتسهیلاتازشدهادراکتیفیکراآنمیتوانواستگردشگریمقصددر

شدهبرندمقصدگردشگریراتبیینازواریانسکیفیتادراک81.25توانستهسؤالاتاین

درجدول همانطورکه استضریاآلفایکرونباخ9نماید. آمده اینبعدسؤالاتنیز

دارد.مناسبیدرونیبعدسازگاریاینسؤالاتدهدمینشاناستکه/.191

سؤالهفت دیگر در گروهی میقرار گیرد که کیفیتمدیریتمقصدمربوط به

 گردشگری در استگردشگریمقصد و رامیتوان ادراککیفیتآن مدیریتشده از

واریانسکیفیتادراک80.515سؤالاتاینکرد.گذاریناممقصدگردشگری شدهاز

نیزآمدهاستضریا9نمایند.همانطورکهدرجدولدشگریراتبیینمیبرندمقصدگر

بعدسازگاریاینسؤالاتدهدمینشاناستکه0.630اینبعدسؤالاتآلفایکرونباخ

دارد.مناسبیدرونی

درمقصدبهکیفیتجاذبهمربوطکهگیردمیقرارگروهیدردیگرسؤالشش ها

 گردشگری راتوانیماستکه جاذبهکیفیتادراکآن تنوع از محصولاتشده و ها

شدهبرندمقصدازواریانسکیفیتادراک3.025سؤالاتاینکرد.گذارینامگردشگری

می تبیین را گردشگری جدول در که همانطور استضریاآلفای9نمایند. آمده نیز

بعداینسؤالاتمناسادرونیانگرسازگاریاستکهبی0.666اینبعدسؤالاتکرونباخ

است.

هایبصریدربهکیفیتجاذبهمربوطکهگیردمیقرارگروهیدردیگرسؤالپنج

 و است گردشگری راتوانیممقصد ادراکآن جاذبهکیفیت از دیداریشده های

شدهبرندمقصدیفیتادراکازواریانسک1.616سؤالاتاینگذاریکرد.گردشگرینام

می تبیین را گردشگری جدول در که همانطور استضریاآلفای9نمایند. آمده نیز

درونیبعدسازگاریاینسؤالاتدهدمینشاناستکه0.629اینبعدسؤالاتکرونباخ

دارد.مناسبی
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 سه نهایت سؤالدر دیگر در گروهی میقرار گیرد که استانداردهایمربوط به

-بهداشتی و است گردشگری مقصد راتوانیمروانی ادراکآن ازکیفیت شده

بهداشتی نام-استانداردهای مقصد کرد.روانی گذاری واریانس6.116سؤالاتاین از

نیز9ند.همانطورکهدرجدولنمایشدهبرندمقصدگردشگریراتبیینمیکیفیتادراک

 کرونباخ استضریاآلفای سؤالاتآمده بعد سازگاری0.669این بیانگر استکه

باشد.بعدمیاینسؤالاتمناسادرونی

یباهاآنگذاریشدهازمقصدگردشگریونامبعدازشناساییابعادکیفیتادراک

ارائه1بندیدرجدولشمارهنتایجاینرتبهبندیشدندکهآزمونفریدمناینابعادرتبه

اولویت برایتعیین فریدمن آزمون است. رتبهشده و میها استفاده بابندیعوامد شود.

بندیآزمونتوانرتبه(می0.02)مقدارآنکمترازآمدهدستبهتوجهبهسطحمعناداری

وسطح6یدرجهازادی519.368آزمونفریدمنرامعناداردانست.کایاسکوئربرایاین

 است.0.000معنادارینیز

 ی ابعاد کیفیت ادارک شده از مقصد گردشگری . رتبه0جدول 

 بندیاولویت ها میانگین رتبه ابعاد

 8 39/2 شدهازرواباانسانیکیفیتادراک

 5 68/1 هایگردشگریشدهازجاذبهکیفیتادراک

 9 20/1 دیداریگردشگریهایشدهازجاذبهکیفیتادراک

 1 18/9 شدهازمدیریتمقصدگردشگریکیفیتادراک

 2 62/9 شدهازتسهیلاتفیزیکیکیفیتادراک

 6 61/5 شدهازاستانداردهایبهداشتیمقصدکیفیتادراک

می نشان فریدمن آزمون عمدهنتایج که ادراکدهد کیفیت بعد مقصدترین در شده

شدهشدهازرواباانسانیاست.سپسبهترتیاکیفیتادراکادراکگردشگرییکیفیت

جاذبه کیفیتادراکاز جاذبههایگردشگریی از کیفیتشده هایدیداریگردشگریی

کیفیتادراکادراک ازمدیریتمقصدگردشگریی ازتسهیلاتفیزیکیقرارشده شده

دارند.
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 گیری  نتیجه

سن یافته برای بعد پژوهششش ادراکهای کیفیت وش گردشگری مقصد از شده

ازشدهادراککیفیت-8از؛بندیآننشاندادکهعبارتندبندیواولویتهمچنینرتبه

ازشدهادراککیفیت-9فیزیکیتسهیلاتازشدهادراککیفیت-5یانسانروابا

محصولاتوهاجاذبهتنوعازشدهادراککیفیت-1گردشگریمقصدمدیریت

 دیداریهایجاذبهازشدهادراککیفیت-2گردشگری کیفیت-6گردشگری

یروانی-بهداشتیاستانداردهایازشدهادراک نتایج استهاافتهمقصد. آن از حاکی

شدهادراکتیفیک را آن بهکه یقضاوتجهانکی"عنوان برترایی ینگرشمرتبابه

کرده"خدمتکی معنا اند تهران هاجنبهدر از مختلفی باایرؤی گردشگران های

هایهابرت ربهگردشگرانازفعالیتازآنهرکدامکهردیگیمبردرهایمختلفرامحیا

تراینکهتمامیجواناملموسوغیرملموسگردشگریدراینشهراثرگذاراست.دقی 

یتشهرتهرانماندوگردشگرباتوجهبهادراکیکهازکیفازدیدگردشگرانپنهاننمی

هایاینپژوهشباهایمختلفیبروزخواهدداد.یافتههاوواکنشقضاوتکندیمدرک

همکارانوپوررهبری(ی8936)همکارانوکروبیجملهازپیشینهایپژوهشهاییافته

(8939 )(ی همکاران )8930فیضو همکاران و پناهی کوزه8931(ی همکارانوچیان(ی

(ی5086(یسووهمکاران)5080(یزابکاروهمکاران)5006همکاران)وکارلوس(8930)

ایراازاینتحقیقاتدانشارزندههرکداماگرچه.دارد(مطابقت5089رادروهمکاران)

ازکدامچیهدهنداماشدهدرصنعتگردشگریارائهمیدرحوزهکیفیتخدماتادراک

آن به ادراکها کیفیت مسن ش از گردشگریشده دیدگاهازتهران قصد

اند.المللینپرداختهبین گردشگران

توجهبهفضای با مدیرانبهوجوددراینحالی آمدهدرصنعتگردشگریایرانی

یگردشگریدرشهرتهرانیدرافزایشسودآوریخودبامحدودیتمنابعوکارهاکسا

.بدینترتیایارائهخدماتمناسابهاندقرارگرفتهفشارتحتورقابتشدیدمواجهشدهو

مهم از بنگاهگردشگران بین تمایز ای اد عوامد صنعتترین این رقابتی فضای در ها
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می نهیرمحسوب خدماتی صنایع بر حاکم رقابتی بسیار شرایا به توجه با لذا شود.

زطری گردشگرییبایدبهدنبالارائهکیفیتخدماتبرایبقایخودبودکهسن شآنا

شدهوکیفیتیارزشادراکچراکهدراینپژوهشکارسازخواهدبود؛آمدهدستبهابعاد

باشند.یخوبیازتمایلاترفتاریمینیبشیپرضایتنشاندهنده

ادراک کیفیت که اینکه به توجه گردشگرانبا توجه مورد انسانی روابا از شده

خدماقرارگرفته بخش کارکنان برای استفاده رستورانی در گردشگری هتدت هایهای

موزهفرودگاه اماکنتاریخیوگردشگریوسایراماکنیکهگردشگرانبیشترینهای های

هایهاشیوهحضوررادرآن ادارندازاهمیتاینموضوعبیشتریادکردوهمچنینبهآن

توجهبهاینکهباتعاملاتانسانیمانندآدابمعاشرتدرگردشگریراآموخت.اثربخش

 با بیشتر خارجی میهاآژانسگردشگران سفر تهران به مسافرتی تورهای بهو کنند

شدهگردشگریکیفیتادراکهاشاخصهخواهندپیشنهادشدهاستکهاگرمیهاآژانس

افزایشیافتهوگردشگرت ربهخوبیازسفرخودکساکندکهدوبارهبهتهراندرآینده

هایطر قراردادخوددرنهردرهتدالخصوصیعلهبهداشتوروانراسفرکندشاخص

آژانس مثلاً باشند. بخشرستورانداشته در وفاداریها رضایتو داریبرایدستیابیبه

غیغذاهاتوانندمیمشتری سالمو خوشمزهی رهیتازهی ارائه برادهندرا یمشترنکهیای.

خوش سپریاوقات رستوران در مکیرا موسیندی لحن به نسبت با یفضاییقیتوان

راحت و کیرستوران درکسطح افزاانیمشتریفیمبلمانی ایرا بر علاوه داد. ینیش

ها.آژانسنکاتمهماستگریازدزینییظرفشونکیوسییموادغذازاتیبهداشتت ه

طرح کارکنانیدائماً خدماتی هاینهرسن یمختلفیازمشتریاندرخصوصفرآیندهای

بهطورمداومپشتیبانیودیگرمواردمرتباباکیفیتخدماتیان امدهندوازاینطری 

 نارضاتیرضا"بر نارضانمایندنهارتانیمشتر"یتیو درصورتوجود فوراًدیباییتی.

ارزشدرکدیممکناستبهدلیمشتریتیاساسنارضاراید؛زحدآنتمرکزکریرو

 کیفیتادراکخدماتباشد.تیفیکایشده استانداردهایبهداشتیبرایبهبود از -شده

نگهداریسرویس حفظو در اماکنگردشگریروانیمقصد هایبهداشتیعمومیدر
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سرویس همچنین و گردد اتخاذ نیزجدیتلازم فرنگی بهداشتی های .85نصاشود.

.بایستترجیحاتوانتهاراتگردشگراندرارائهخدماتمنهورگرددمی

.8هاییکهاینپژوهشباآنمواجهشدعبارتبودازیترینمحدودیتبرخیازمهم

همکارینامطلوبتورگردان گردشگران به پرسشنامه توزیع و برایارئه همکاری5ها .

م موعه مدیران حضورضعیف محد در پرسشنامه توزیع جهت گردشگری های

 ممک9گردشگران تحقی  در استفاده مورد ابزار محدودیتنماید؛. ای اد استخود ن

پرسشنامهداشتهباشند.سؤالاتچراکهافرادمختلفممکناستدرکمتفاوتیاز
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