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بررسي عوامل تأثيرگذار بر انتظارات مشتريان از كيفيت خدمات دفاتر مسافرتي و گردشگري 

  ايران و ارائه راهكارهاي جهت ارتقاء

 دفاتر خدمات مسافرتي و گردشگري شهر تهران)(مورد مطالعه: 

  2، محمد علي وحدت زاد1جلال فرجاد
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  هيات علمي دانشگاه يزد-2

  1398/02/12:پذيرش تاريخ                                                   1397/09/17                    :دريافت تاريخ

 چكيده

اين پزوهش با هدف شناسايي و اولويت بندي انتظارات مشتريان از كيفيت خدمات دفاتر خدمات مسافرتي و گردشگري بر      

سعه اي مي         سيد. اين تحقيق، از لحاظ هدف كاربردي و از لحاظ رويكرد تو سروكوال به انجام ر ساس ابعاد پنجگانه مدل  ا

ي و مســافرتي در شــهر تهران به عنوان جامعه آماري در نظر گرفته  باشــد. در اين تحقيق، مشــتريان دفاتر خدمات گردشــگر

سي و مورگان، براي جوامعي با حجم بيش از     100000شدند كه تعداد آنها بيش از   ساس جدول كرج   100000نفر بود. بر ا

شد از طريق روش نمونه برداري خو     384نفر، به حداقل  سعي  شد كه در اين تحقيق  شه اي با حجم  نمونه آماري نياز مي با

سايي، غربالگري و               شنا ساز جهت  شنامه محقق  س سه پر شود. همچنين در اين تحقيق از  برابر، فرايند نمونه گيري انجام 

سايي و غربالگري انتظارت مشتريان، از روش هاي            شنا ستفاده شد. گفتني است كه در فاز  اولويت بندي انتظارات مشتريان ا

اسميرنوف و تحليل عاملي تأييدي) استفاده شد. در اين    -و استنباطي (آزمون كولموگراف تجزيه و تحليل توصيفي (فراواني)  

بهره گرفته شد. علاوه بر اين، در  Lisrelو  Excel   ،SPSSفاز جهت انجام آزمون هاي لازمه در اين فاز، از نرم افزارهاي 

ستفاده شد و جهت انجام محاسبات آن نيز، نرم     فاز دستيابي به وزن و اولويت موارد، از روش فرايند تحليل سلسله مرات    بي ا

سايي        Expert Choiceافزار  شنا سرانجام نتايج تحقيق منجر به  ستفاده قرار گرفت.  انتظار خدمتي در قالب پنج   14مورد ا

  بعد كلي شد و وزن نسبي و اولويت بندي آنها تعيين گرديد. 

  خدمات مسافرتي و گردشگري كلمات كليدي: انتظارات مشتري، كيفيت خدمات، دفاتر
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  . بيان مسئله  1

شته      صرف كنندگان و نحوه انتخاب آنها آگاهي دا ست از چگونگي واكنش م در دنياي رقابتي امروز، مديران بازاريابي مي باي

  باشند تا در مقابل رقباي خود از مزيت بيشتري برخوردار شوند. اهميت اين موضوع هنگامي روشن مي شود كه بدانيم عدم       

ــود آوري   ــرف كنندگان، يكي از دلايل عمده ناكارآمدي و عدم س ــميم گيري مص وجود اطلاعات علمي و دقيق از نحوه تص

ست برنامه      شك شد. در واقع  شناخت دقيق از نحوه   شركت ها مي با شركت تا حدي زيادي متاثر از عدم  هاي بازار يابي يك 

  )  1386رفتار و فرايند انتخاب مصرف كنندگان است.(حسن لي،

شتريان اين كالاها و              ست، بلكه كمبود م ستند، كمبود كالا و خدمات ني ضر با آن مواجه ه صر حا شركتها در ع شكلي كه  م

خدمات مي باشد. در سازمانهاي موفق، ارباب رجوع و مشتري منبع اطلاعات در مورد محصولات و خدمات جاري و منشاء   

و تأكيد بر مشـتري و برآورده كردن نيازهاي او و كسـب رضـايت و     ايده هاي نو براي محصـولات و خدمات آينده هسـتند  

  )1396خشنودي او تضميني براي عملكرد موفق سازمان است. (حقيقت، 

ديگر يك شعار نيست؛ بلكه مشتري محور فعاليت هاي سازمان ها قرار گرفته است.        » مشتري تاج سر ماست   «امروزه جمله 

مدرن بر محور مشتري تعريف مي شود. با رقابتي تر شدن فضاي موجود در صنايع و       بطوري كه بيانيه مأموريت سازمانهاي  

شود. در محيطي   صنوف خدماتي كشور، لزوم توجه روزافزون به مشتريان و ارضاء نيازها و انتظارات آنها بيشتر احساس مي       

ــتريان آگاهي يافته و قدرت انتخاب مي يابند، ديگر غفلت از نيازها و انتظارا ــد. از اينرو، ت آنها امكان پذير نميكه مشـ باشـ

ــود.    ــوب مي ش ــتريان از كيفيت خدمات، جزو الزامات حياتي بنگاه هاي خدماتي محس ــتمر به انتظارات مش لزوم توجه مس

  )1394(صفيرمردانلو، 

ــولات و خدمات ق  ــايت وجود دارد . انتظارات با نحوه عملكرد و نمود محص رار دارد رابطه دوطرفه اي بين انتظارات و رض

.رضايت و عدم رضايت گردشگر منتج از مقايسه بين انتظارقبل از سفر و ارزيابي آنها بعد از سفر است. در واقع گردشگران           

عملكرد واقعي كالاها و خدمات را با انتظارات خود مقايسه مي كنند و در صورت برآورده شدن انتظارات و و بعضĤ فراتر از     

هر چند گاهي اوقات وقتي از گردشــگر در رابطه با انتظارات او ســوال مي شــود، انتظار   انتظار، رضــايت حاصــل مي شــود.

  )1390خاصي ندارد و يا انتظارش مبهم است. (وثوقي و همكاران، 

از جمله حيطه هاي خدماتي كه فعالان آن با محيط رقابتي بســيار شــديد رو به رو مي باشــند، دفاتر خدمات گردشــگري  و 

تريان اينگونه دفاتر از اقشار مختلف جامعه با سطوح در آمدي، فرهنگي و تحصيلاتي متنوع مي باشند. به     مسافرتي است. مش   

همين دليل، شناسايي انتظارات آنها از كيفيت خدمات دفاتر خدمات گردشگري و مسافرتي بسيار پر اهميت بوده و مي تواند      
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ساند. ب  صلي زير         مديران اين دفاتر را در جهت بهبود خدمات ياري ر سش ا صد دارد تا به پر ضر ق ساس، تحقيق حا ر اين ا

سخ دهد:   شگري كدامند؟ و چه راهكارهايي براي ارتقاء اين      "پا سافرتي و گرد شتريان از كيفيت خدمات دفاتر م انتظارات م

   "خدمات مي توان ارائه نمود؟

ي ها و تدوين خط و مشي هاي اين صنعت    از طرفي مبرهن است كه نتايج اين گونه تحقيقات در مرحله اول در تصميم گير  

در سازمانها و ارگان ها موثر مي باشد و آز آنجا كه يكي از بنيادي ترين مسائل در كسب و كارها انتظارات مشتري و رضايت 

ــائل مرتبط با موضــوعات مورد نظر، نه تنها كاربرد دارد بلكه به طور   اوســت لذا اين تحقيق در جهت حل مشــكلات و مس

  در حل مسائل  پيش روي مشتري و دفاتر خدمات مسافرتي به طور اخص تاثير به سزايي خواهد داشت.  اصولي 

  

 . سؤالات پژوهش2

  با توجه به بيان مسئله مطروحه و اهداف تحقيق، سؤالات پژوهش بصورت زير تدوين شدند:

  سؤال اصلي:

د؟ و چه راهكارهايي براي ارتقاء اين خدمات مي انتظارات مشــتريان از كيفيت خدمات دفاتر مســافرتي و گردشــگري كدامن

  توان ارائه نمود؟

  سؤالات فرعي:

  دفاتر مسافرتي و گردشگري كدامند؟ "كيفيت فيزيكي خدمات"انتظارات مشتريان از 

 دفاتر مسافرتي و گردشگري كدامند؟ "قابليت اطمينان خدمات"انتظارات مشتريان از 

  تر مسافرتي و گردشگري كدامند؟دفا "پاسخ دهي"انتظارات مشتريان از 

 دفاتر مسافرتي و گردشگري كدامند؟ "تضمين خدمات"انتظارات مشتريان از 

  دفاتر مسافرتي و گردشگري كدامند؟ "همدلي"انتظارات مشتريان از 

  اولويت بندي انتظارات مشتريان از كيفيت خدمات دفاتر مسافرتي و گردشگري به چه نحو مي باشد؟
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شگري قابل     با توجه به اول سافرتي و گرد شتريان، چه راهكارهايي جهت ارتقاء كيفيت خدمات دفاتر م ويت بندي انتظارات م

 ارائه مي باشد؟

  

 . تعريف متغيرهاي تحقيق3

و خدمات   شود، كه در زمينه ارائه خدمات گردشگري  خصوصي اطلاق مي   دفاتر خدمات مسافرتي و گردشگري: به شركتي   

صورت خرده  عمومي شي ب شي و عمده فرو سافرتي به نمايندگي از تأمين نمايد. آژانسفعاليت مي فرو كنندگان خدماتي  هاي م

  .نمايدو تورهاي مسافرتي را ارائه مي هاي مسافرتي، اجاره ماشين، خطوط كروز، هتلهاآهن، بيمهو راه چون خطوط هوايي

مدل سـروكوال طراحي شـده اسـت، از اينرو، در زير به    ابعاد كيفيت خدمات: با توجه به اينكه شـاكله اين تحقيق بر اسـاس   

يا كيفيت    Service Quality برگرفته از (SERVQUAL) معرفي اين مدل و ابعاد آن پرداخته شده است. مدل سروكوال   

گيرد. هاي ذهني اســت كه ادراك و عقايد مشــتريان را نيز در نظر مياي از مدلمدل ســروكوال زيرمجموعه .خدمات اســت

وكار موفق و خواهيد كســبيت خدمات به زبان ســاده يك مقايســه از انتظارات با عملكرد ســازمان اســت. اگر شــما ميكيف

پس از تحقيقات گسترده،  .عنوان يك اصل ضروري توجه نماييدباكيفيت داشته باشيد، هميشه به نيازها و انتظارات مشتري به

سال     سورامان و بري در  شي      پنج عام 1983زيتامل، پارا سنج شتريان پيدا كردند و نام ابزار  ل براي ارزيابي كيفيت خدمات م

توانند مشتريان را  عامل توجه نمايند مي 5دهنده خدمات به اين هاي ارائهديگر اگر سازمان عبارتخود را سروكوال ناميدند به 

  .نسبت خودشان وفادارتر كنند

 : پنج عامل مدل سروكوال عبارت است از

 امكانات فيزيكي، تجهيزات، ظاهر كاركنان، و غيره –ظاهر 

 صورت درست و دقيقتوانايي ارائه خدمات به –قابليت اطمينان 

 تمايل به كمك و پاسخگويي به نياز مشتري –پاسخگويي 

 توانايي كاركنان براي ارائه حسن اطمينان و اعتماد –تضمين 

 تك مشترياناهميت دادن و توجه ويژه به تك-همدلي 
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 . مرور تحقيقات پيشين4

  در اين بخش، برخي از تحقيقات صورت گرفته در زمينه موضوع پژوهش ارائه شده است:

  . تحقيقات داخلي:1,4

بررسي تاثير انتظارات درك شده از خدمات بر رضايت مشتريان از بانكداري      ")، مقاله اي را با عنوان 1396لدني و درويشي ( 

ستان بهبهان     الكترونيك با نقش ميانجي ارز شهر شعب بانك تجارت  شده از كيفيت خدمات در  ساندند.     "ش ادراك  شر ر به ن

ست:   شتريان از       «در چكيده اين مقاله آمده ا ضايت م شده از خدمات بر ر سي تاثير انتظارات درك  هدف از اين پژوهش برر

شعب بانك    شده از كيفيت خدمات در  ست.       بانكداري الكترونيك با نقش ميانجي ارزش ادراك  ستان بهبهان ا شهر تجارت 

ستند كه نمونه پژوهش از بين         ستان ه شهر شتريان خدمات آنلاين بانك تجارت اين  شامل تمامي م جامعه آماري اين تحقيق 

نفر در نظر گرفته شــد كه باتوجه به احتمال ناقص پر شــدن   384مشــتريان ياد شــده به روش نمونه گيري تصــادفي ســاده 

پرسشنامه كامل و قابل تحليل برگشت داده شد.ارزيابي الگوي       359امه توزيع شد كه از اين تعداد  پرسشن   400پرسشنامه ها،   

ستفاده از نرم افزارهاي     ساختاري و با ا شنهادي تحقيق از طريق الگويابي معادلات  انجام گرفت. نتايج   AMOS و  SPSS پي

ــده از خدمات و ارزش درك شـ ـ  ــت كه بين انتظارات درك ش ده از كيفيت خدمات رابطه مثبت و معناداري  حاكي از آن اس

ــتريان از خدمات بانكداري الكترونيك رابطه   ــايت مش ــده از كيفيت خدمات و رض وجود دارد. همچنين، بين ارزش درك ش

مثبت و معناداري وجود دارد. به علاوه، انتظارات درك شده از خدمات بر رضايت مشتريان از خدمات بانكداري الكترونيك     

شتري از        تاثيري  صورات م شده از كيفيت خدمات در رابطه بين ت شان داد كه ارزش درك  معناداري ندارد. همچنين، نتايج ن

  »خدمات و رضايت مشتريان از خدمات بانكداري الكترونيك نقش ميانجي كامل ايفا مي كند.

ستان يزد با     تحليل عوامل موثر بر ")، مقاله اي را با عنوان 1395آبادي و همكاران (شريف مروتي رضايت گردشگران داخلي ا

ــتفاده از مدل ديمتل فازي ــاندند. در چكيده اين مقاله آمده اســت:   "اس هدف،   حيث از پژوهش حاضــر اين « به نشــر رس

شد و  كاربردي شي و -ميداني رويكرد با ميبا ستفاده  با پيماي شگاه  از ا صميم گيري  ارزيابي و آزمون تكنيك آزماي به  فازي، ت

سي  ضايت  بر مؤثر عوامل ميان معلولي و علت ارتباط برر شگران  ر ستان  داخلي گرد ست. جامعه ي    پرداخته يزد ا  شده ا

شنا  خبرگان را تحقيق اين آماري شگري  صنعت  با آ ستان  گرد شكيل  يزد درا  جامع مرور با ابتدا تحقيق اين در  .ميدهند ت

ستفاده  و رضايت گردشگران   زمينه ي در تحقيق ادبيات  گردشگران  رضايت  سنجش  بر مؤثر عوامل فازي دلفي تكنيك از ا

ستان  داخلي در سپس    تعيين يزد ا شنامه ي    شد.  س  روابط و ارزيابي تبيين جهت فازي DEMATELروش  به مربوط پر

 بود عامل 25شامل   مذكور پرسشنامه ي   .قرارگرفت حوزه اين خبرگان اختيار در و تدوين عوامل اين ميان معلولي و علت
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سبت  عامل هر تأثير ميزان به خبرگان و شنامه ها    جمع آوري از پس .دادند امتياز عامل ديگر به ن س ستفاده  با پر روش  از ا

DEMATEL ست  شده  تعيين عوامل بين روابط علّي فازي شان  تحقيق اين نتايج .»ا ضايت  تأثيرگذار عوامل كه داد ن  بر ر

 به پيشنهادي  خدمات حمل و نقل عمومي، عملكرد آن، بودن منصفانه  و هزينه ها سطح  شامل  يزد استان  داخلي گردشگران 

 خدمات گردشــگري، جاذبه هاي كيفيت مكانها، تورگردانها پاكيزگي دانش ميزان خدمات، و امكانات كيفيت گردشــگران،

ــهاي  معماري كيفيت و زيبايي پاركينگ، ــهري، ارزش  بان،ميز جامعه خون گرم بودن و مهمان نوازي فرهنگ فرهنگي، ش

و  امكانات گردشگري،  مناطق راهنماي دفترچه هاي و بروشور  و نقشه  وجود استان،  داخل حوزه گردشگري در  در تبليغات

ساختهاي  صد،  زير سوم  وجود مق ضعيت  اقامتي، خدمات تنوع متفاوت، فرهنگهاي و آداب ور شتي  تفريحي، و  منطقه، بهدا

  سوغاتي ها و... است.  ها، گشت خدمات ارائه تنوع جاذبه ها، بودن منحصربه فرد

ــازمان هاي   ")، مقاله اي را با عنوان 1395كريمي و عظيمي ( مقايســه ادراكات و انتظارات بيمه شــدگان از كيفيت خدمات س

سازمان بيمه ايران)        سروكوآل (مطالعه موردي:  ستفاده از مدل  ستان مركزي با ا شور در ا ساندند. در    "بيمه گر پايه ك شر ر به ن

ست:  چكيده اين  ساير نهادهاي         «مقاله آمده ا شتيبان  صادي و پ صنعت بيمه از عمده ترين و قوي ترين نهادهاي اقت امروزه 

اقتصــادي و خانوارها تلقي مي شــود. خدماتي بودن اين صــنعت ويژگي هاي خاصــي به آن بخشــيده اســت. مبناي كيفيت   

ست. براي ارزيابي ك    شتريان از خدمت ا يفيت خدمات مدل هاي مختلفي وجود دارد كه يكي خدمات، ادراكات و انتظارات م

از معتبرترين آن ها مدل سروكوآل مي باشد. به طور كلي هدف پژوهش حاضر مقايسه بين ادراكات و انتظارات بيمه شدگان       

شد.اين پژوهش از نظر هدف كاربردي و به لحاظ ماهيت و روش       ستان مركزي مي با سازمان بيمه ايران ا از كيفيت خدمات 

صيفي و از نوع پيمايشي مي باشد. جامعه آماري پژوهش را كليه بيمه شدگان سازمان بيمه ايران در استان مركزي طي سال  تو

ــدگان مذكور   1394 ــكيل داده اند. با توجه به اطلاعات موجود تعداد بيمه ش ــد.  531395تش با توجه به فرمول   نفر مي باش

ست. در          نفر در نظر گرفته  384كوكران، تعداد نمونه  ساده ا صادفي  صورت نمونه گيري ت شد و روش نمونه گيري نيز به 

جمع آوري داده هاي پژوهش نيز از دو روش كتابخانه اي و ميداني و پرســشــنامه اســتاندارد ســروكوآل اســتفاده گرديد. در 

ستنباطي (آزمون كولموگروف  سميرنوف، آزمون -تجزيه و تحليل داده ها نيز از آمار ا سته، آ  t ا ستقل،   t زمونهمب دو نمونه م

اســتفاده گرديد. يافته ها نشــان داد كه ادراكات از كيفيت   تحليل واريانس تك عاملي، آزمون تعقيبي توكي و آزمون فريدمن)

صوص تمامي ابعاد مدل         شد. اين يافته در خ شدگان متفاوت مي با سازمان بيمه ايران با انتظارات از آن در بين بيمه  خدمات 

  »صادق بوده و نشان دهنده تاييد فرضيه اصلي پژوهش به طور كامل مي باشد.سروكوآل نيز 

تأثير انتظارات مشـتريان، كيفيت و ارزش درك شـده بر رضـايت     ")، مقاله اي را با عنوان 1395محمودي پسـند و مباشـري (  

كنش احساسي مشتري است      رضايت مشتري، وا  «به نشر رساندند. در چكيده اين مقاله آمده است:     "مشتريان هلدينگ دنيلي 
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كه از تعامل با سازمان عرضه كننده يا مصرف محصول حاصل ميشود. رضايت از درك تفاوت بين انتظار مشتري و عملكرد           

واقعي محصول يا سازمان درك ميشود. با وجود ارائه مدل هاي مختلف رضايت مشتريان در دنيا و پياده سازي آن در شركت  

شركت هاي ا  ست تا        هاي مختلف، در  سعي نموده ا ست. بنابراين در اين تحقيق محقق  شده ا يراني در اين زمينه كم تر كار 

شتريان و كيفيت خدمات درك         سي تاثير انتظارات م سازي كند. هدف از تحقيق برر شتري آمريكايي را پياده  ضايت م مدل ر

شد. جامعه آماري تح         شركت دنيلي مي با شتريان  شده م شركت مي     شده بر رضايت و ارزش درك  شتريان  شامل كليه م قيق 

باشد كه تعدادشان نامحدود است. روش نمونه گيري در دسترس استفاده شده است. تعداد حجم نمونه كه پرسشنامه بيشنان           

شنامه مورد            384توزيع گرديد  س ست . روايي و پايايي پر ستاندارد بوده ا شنامه تحقيق ا س ست. پر طبق جدول مورگان بوده ا

استفاده    LISREL فته است. جهت تجزيه و تحليل اطلاعات از روش مدل يابي معادلات ساختاري و نرم افزار  تاييد قرار گر

شده است. نتايج تحقيق نشان داد كه انتظارات مشتريان بر كيفيت خدمات درك شده، ارزش درك شده و رضايت مشتريان           

ش      ضايت م شده بر ر ضايت    تاثير مثبت و معناداري دارد. كيفيت خدمات درك  شده بر ر تريان تاثير مثبت دارد. ارزش درك 

  »مشتريان تاثير مثبت و قوي داردو اما بين كيفيت خدمات درك شده و ارزش درك شده مشتري رابطه اي يافت نشده است.

ــتريان از كيفيت خدمات بان ")، مقاله اي را با عنوان 1394توكلي و همكاران ( ــكاف بين ادراكات و انتظارات مش ك  تحليل ش

سروكوال     ستفاده از مدل  سيان با ا ست:      "پار ساندند. در چكيده اين مقاله آمده ا شر ر شكاف بين  «به ن هدف پژوهش تحليل 

شد.             سروكوال مي با ستفاده از مدل  ستان كرج با ا شهر سيان  شعب بانك پار شتريان از كيفيت خدمات  ادراكات و انتظارات م

ضر از حيث هدف از جمله تحقيقات كارب  صيفي و از    پژوهش حا شد. همچنين از نظر نحوه گردآوري داده ها تو ردي مي با

صورت حضوري، از           ست كه روزانه ب شترياني ا شامل كليه م شد. جامعه آماري اين پژوهش  سه اي مي با نظر نوع روش مقاي

ساس فرمول كوكران، تعداد حجم نم           ستفاده مي كنند. بر ا ستان كرج، ا شهر سطح  سيان در  شعب بانك پار ونه براي  خدمات 

نفر مي باشد. از اين رو با توجه به وجود سه شعبه بانك پارسيان در سطح شهرستان كرج؛ شيوه نمونه          384جامعه نامحدود 

ستاندارد مدل سروكوال، فرضيات تحقيق مورد بررسي          ستفاده از پرسشنامه ا گيري طبقه اي انتخاب گرديد. به اين منظور با ا

ون مقايسه زوجي تلاش گرديد تا صحت فرضيه ها مورد آزمون قرار گيرند. نتايج تحقيق حاكي    قرار گرفت. با استفاده از آزم 

از آن بود كه ميان ادراك و انتظار مشتريان از كيفيت خدمات شعب بانك پارسيان شهرستان كرج شكاف معنادار وجود دارد.       

مشتريان از خدمات بانك از حيث كليه ابعاد مدل    نتايج فرضيات فرعي نشان داد تفاوت معني داري بين انتظارات و ادراكات  

ــاندهنده آن بود كه به ترتيب ابعاد قابليت اعتبار؛             ــتريان نشـ ــروكوال وجود دارد. همچنين نتايج رتبه بندي انتظارات مشـ سـ

بندي  پاسخگويي؛ اطمينان خاطر؛ موارد محسوس و سپس بعد همدلي اهميت بيشتري را از ديدگاه مشتريان دارا بودند. رتبه     
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سوس و قابليت اعتبار اولويت        سخگويي؛ موارد مح شان داد به ترتيب ابعاد اطمينان خاطر؛ همدلي؛ پا شتريان نيز ن ادراكات م

  »بيشتري براي مشتريان داشتند.

ستاني (مورد مطالعه دو      ")، مقاله اي را با عنوان، 1390وثوقي و همكاران ( شگري زم ضايت در گرد ارزيابي عوامل مؤثر بر ر

هدف از اين تحقيق شناسايي عوامل  «به نشر رساندند. در چكيده اين مقاله آمده است :  "قصد زمستاني شمشگ و دربندسر)م

سكي               شگران ا ست. جامعه آماري تحقيق، گرد سكي  ا صد ا ستاني با تاكيد بر ويژگيهاي مقا شگران زم ضايت گرد موثر بر ر

صادفي از      سفند ماه      نفر از 150هستند و نمونه گيري به صورت ت شد كه در ا مراجعه كرده بوذند ،  1389گردشگراني انجام 

صيفي  ست.           –روش تحقيقي تو شده ا ساخته جمع آوري  شنامه  محقق  س ستفاده از پر ست و داده هاي مورد نياز با ا تحليل ا

ان ومبتني بر ساختار پنه  5مدل معادلات ساختاري در اين تحقيق استفاده شده است. بر همين اساس مدل فرضي متشكل از         

سطح اهميت        7 شد كه در تحليل داده ها گويه ها در  ضي، طراحي  سير فر شان مي دهد     0,05گويه يا م شدند. نتايج ن تاييد 

شد، متاثر از ويژگيهاي                  سب با ضه منا شي از عر شتر از آنكه نا ضايت بي شتند  اما اين ر ضايت دا صد ر شگران از اين مق گرد

  ».  به ورزش اسكي است خاص منطقه و علاقه و انگيزه شخصي

ــندل ابراهيم  ــاس انتظارات و  ")، مقاله اي را با عنوان 1390اربطاني ( پور و روش ــي عوامل موثر در گردشــگري بر اس بررس

سرعين اردبيل)       شگري  شكاف (مطالعه موردي: منطقه گرد شگران و مدل تحليل  ساندند. در چكيده     "ادراكات گرد شر ر به ن

 گردشگراني  آماري از اين پژوهش، دستيابي به راهكار هاي توسعه گردشگري مي باشد. جامعه    هدف «اين مقاله آمده است:  

ست  سافرت  سرعين  منطقه به ماه مرداد در كه ا شته  اردبيل م شخص  به توجه با .اند دا شگران (جامعه  تعداد بودن نام  گرد

صادفي  گيري از نمونه آماري) سترس  ت ستفاده  قابل د ستگي  ضريب  از .شد  ا  يا جهت رد سؤالها  تحليل و تجزيه براي همب

ضيه  تأييد شده    ها فر ستفاده  ست  ا سي  اين كه آنجا از .ا ضايت  با خدمات كيفيت ارزيابي هدف با برر  خدمات از مؤلفه ر

 عوامل سازماني طبقه دو در و گردشگري شناسايي در مؤثر عوامل نظري مباني مرور با نخست  است؛  شده  گردشگري انجام 

ستفاده  با سپس  .گرفتند قرار محيطي و سي  شكاف  تحليل مدل از ا شگران  وادراكات انتظارات شكاف  به برر  پرداخته گرد

شان  پژوهش هاي يافته .شد  سازماني  بين داد، ن شگران   و محيطي و عوامل  ضايت گرد   0,34و 0,577ضريب   با به ترتيب ر

ساس  عوامل بر اين هاي شاخص  .دارد داري وجود معنا و مثبت رابطه ساس  بر و بندي اولويت شكاف  تحليل مدل ا آن  ا

  شد. ارايه اصلاحي هاي اقدام براي پيشنهادهايي

سازور (    سيني و  شگران خارجي    ")، مقاله اي را با عنوان 1390ح شهر يزد از ديدگاه گرد شگري  شر   "بهبود خدمات گرد به ن

ست:     ساندند. در چكيده اين مقاله آمده ا سيكيفيت  هدف«ر شگران  بعد) به ده(شده   ارائه خدمات اولاين پژوهش برر  گرد

 الزامي نيازهاي تعيين :دوم خدمات، هدف اين مطلوب وضعيت و وضعيت  موجود بين شكاف تحليل و استان يزد  خارجي
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ارائه   خدمات كيفيت افزايش منظور به گردشگران  الزامي نيازهاي بهبود :سوم  ديدگاه خودشان وهدف  از خارجي گردشگران 

سوي گردشگران نخستين گام              شده به آنها   شده از  سطح واقعي كيفيت دريافت  سايي  شنا ست كه  شده ا شد. و عنوان  مي با

براي افزايش رضــايت آنها و در نتيجه توســعه پايدار اقتصــادي خواهد بود. در اين پژوهش محققان به بررســي شــكاف بين 

ــگ  ــهر يزد از خدمات مراكز گردش ــگران خارجي ش ري پرداخته اند. جامعه آماري اين پژوهش را انتظارات و ادراكات گردش

صادفي تعداد         شكيل مي دهند. از انجا كه حجم جامعه مورد مطالعه در دسترس نبود به طور ت شهر يزد ت گردشگران خارجي 

شد كه از اين تعداد       270 شگران توزيع  شنامه بين گرد س شنامه ده         259پر س شد.در اين پژوهش از پر شنامه جمع اوري  س پر

ستفاده  همكاران و يفيت خدمات نارايانبعدي ك ست،  شده  ا شنامه    گردآوري ابزار كه آنجا از ا س ستاندارد  اي اطلاعات پر  ا

ست  ستفاده  نيز آن پايايي شود،  مي تاييد خود به خود آن روايي ا ست.     0,891كرونباخ  فرمول آلفاي از با ا ست آمده ا ، بد

صل  نتايج شان  ويتني آزمون من از حا ست  امر اين دهندة ن شت،  هاي قيمت اطلاعات، ابعاد كه در ا  امكانات، عادلانه، بهدا

سبت  شده  صرف  پول ارزش  در گردشگران  انتظارات و دارد وجود معناداري شكاف  وامنيت غذا شده،  كالاي دريافت به ن

شده  خوبي برآورده به زمينه اين ست  ن شگران  ادراك بهبود منظور به سپس  .ا شده  از خارجي گرد نيازهاي   خدمات ارائه 

 نهايت در كه است،  )امنيت و امكانات بهداشت،  اطلاعات،(ابعاد  شامل  كه شد  استخراج  كانو مدل از استفاده  با آنها الزامي

 برگشت  كانو پرسشنامه   112تعداد  است كه  شد. گفتني  داده بهبود كيفيت عملكرد گسترش  مدل كيفيت  در خانة طريق از

ست  خورده ستان  در كه بود اين از حاكي نتايج پژوهش اين در .ا سته  كل ا ست  يزد نتوان شگران  انتظارات ا  را خارجي گرد

ستفاده  با علت همين به كند تأمين سئولان  به را عملياتي راهكارهاي محققان بر آن بودند تا QFDازمدل  ا شنهاد    امر م پي

  افزايش رضايت گردشگران را انتظار داشت. توانمي آن به عمل با كه شد شناسايي خدمت ويژگي 13 ميان اين دهند. در

  "اولويت بندي عوامل موثر بر انتخاب دفاتر خدمات مسافرتي از ديد گردشگران")، پايان نامه اي را با عنوان 1386حسن لي (

ــت:    ــاند. در چكيده اين پايان نامه آمده اس ــر رس ــت كه  «به نش ــناخت و اولويت بندي عواملي اس هدف از اين پژوهش ش

ان داخلي مقيم شــهر تهران هنگام خريد تور تفريحي در انتخاب دفاتر خدمات مســافرتي لحاظ مي كنند. جامعه  گردشــگر

شد ، به اين منظور از جامعه آماري فوق، تعداد       شهر تهران مي با شگران  داخلي مقيم  نفر به عنوان نمونه با  196آماري گرد

شدند. ك      شه اي انتخاب  ستفاده از روش نمونه گيري خو شنامه     ا س ستفاده از ادبيات موجود و نظر خبرگان، پر   35اي با ه با ا

شاخص       صوص ميزان تاثير هريك از  شگران در خ ستفاده از روش       شاخص طرح گرديد كه از گرد سپس با ا شد.  سوال  ها 

ــاخص ها در  ــا 5تحليل عاملي و آزمن فريدمن، ش ني، عامل با اولويت زير قرار گرفتند: ويژگي محصــول، نحوه خدمت رس

قيمت، تبليغات، شـواهد فيزيكي،  و جايگاه دفتر و منابع اطلاعاتي گردشـگران. در اين تحقيق شـش فرضـيه مطرح شـد كه      

ــيه   ــي فرض ــل از بررس آنها عبارت بود از: وجود تفاوت بين ميزان تاثير عوامل موثر بر ميزان انتخاب دفاتر   5و 1نتايج حاص
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شغل گ      سيت و  سافرتي با توجه بر جن ست آمده حاكي از عدم تفاوت بين نگرش       خدمات م شدند. نتايج بد شگران رد ن رد

گردشگران زن و مرد و گردشگران با مشاغل مختلف در خصوص اولويت عوامل است. اما از نظر ميزان تاثير عوامل ويژگي      

اد داراي مشاغل آزاد  محصول (تور بسته بندي شده توسط دفتر)، بيشتر از مردان توجه مي كنند. همچنين باز نشستگان و افر       

ضيات            شتر مي دانند. و از طرفي فر ستند ، بي سبت به افرادي كه كارمند بخش دولتي ه ساني را ن ميزان تاثير نحوه خدمت ر

ــافرتي با توجه به              6و  4و  3و  2باقي مانده     يعني وجود تفاوت بين ميزان تاثير عوامل موثر بر انتخاب دفاتر خدمات مسـ

صي      سن، تح ضعيت تاهل،  شدند. به اين مفهوم كه نه تنها اولويت عوامل بين گروه هاي     و شگران، تأييد ن لات، و درآمد گرد

  مختلف از نظر ويژگيهاي جمعيت شناختي فوق تفاوت نداشته بلكه ميزان تاثير عوامل بدون تفاوت شناخته شد. 

  . تحقيقات خارجي: 2,4

به  "نقش فروشـندگان در توسـعه وفاداري مشـتريان بيمه عمر   "ان )، مقاله اي را با عنو2016( 1تسـو وي يو و لومينگ تسـنگ  

نشر رساندند. نتايج اين تحقيق نشان داد كه خصوصيات و شخصيت فروشندگان و رفتار فروش رابطه مند مي تواند وفاداري  

  مشتريان بيمه هاي عمر را به صورت قوي و مثبت تحت تأثير قرار دهد. 

صوص نوآوري در خدمات   "وان )، مقاله اي را با عن2012( 2لي شتريان در خ شان       "نگرش م ساند. نتايج اين تحقيق ن شر ر به ن

داد كه نگرش مشــتريان نســبت به نوآوري در خدمات (خدمات نوين) مي تواند بر قصــد خريد آتي آنان تأثير گذار باشــد.  

ت نوين تأثيرگذار هستند: آساني    همچنين، در اين تحقيق مشخص شد كه متغييرهاي زير بر نگرش مشتريان نسبت به خدما     

و آسودگي درك شده در استفاده از خدمت، عدالت قيمتي درك شده در مورد خدمت، رضايت از موجود بودن خدمت، مد        

  روز بودن خدمت، و ريسك گريز بودن خدمت.

برخورد با  خدمات درادراك گردشگران نسبت به رضايت مشتري و كيفيت      ")، مقاله اي را با عنوان 1991كلاوس وييرامير (

اد كه دبه نشــر رســاند. نتايج اين تحقيق نشــان     "خدمات متقابل فرهنگي: پيامدهاي مهمان نوازي و مديريت گردشــگري 

ناصــر  عهنجارهاي فرهنگي بر انتظارات گردشــگران و ادراكات آنها از كيفيت خدمات دريافت شــده براي هر يك از شــش 

  شود، تاثير مي گذارد.تفاده ميخدماتي كه اغلب در تحليل گردشگري اس

  

                                           
1 Tsu-Wei Yu & Lu-Ming Tseng 

2 Lee 
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  . روش شناسي پژوهش5

ــتيابي ب   ــد. در اين تحقيق، بمنظور دس ــعه اي مي باش ه اهداف و اين تحقيق، از لحاظ هدف كاربردي، از لحاظ رويكرد توس

  پاسخگويي به سؤالات تحقيق، پژوهشي ميداني در سه فاز كلي زير انجام شده است:

  انتظارت مشتريان از ابعاد مختلف كيفيت خدمات دفاتر گردشگري و مسافرتيفاز اول: شناسايي و غربالگري 

ــاس تكنيك    ــافرتي بر اس ــگري و مس ــتريان از ابعاد مختلف كيفيت خدمات دفاتر گردش فاز دوم: اولويت بندي انتظارت مش

 )AHPتحليل سلسله مراتبي (

 گري و مسافرتيفاز سوم: ارائه پيشنهاداتي در جهت ارتقاء كيفيت خدمات دفاتر گردش

 . جامعه و نمونه آماري تحقيق:1,5

شدند كه         شهر تهران به عنوان جامعه آماري در نظر گرفته  سافرتي در  شگري و م شتريان دفاتر خدمات گرد در اين تحقيق، م

 نفر، به 100000نفر بود. بر اســـاس جدول كرجســـي و مورگان، براي جوامعي با حجم بيش از  100000تعداد آنها بيش از 

شه اي با حجم برابر،         384حداقل  شد از طريق روش نمونه برداري خو سعي  شد كه در اين تحقيق  نمونه آماري نياز مي با

 فرايند نمونه گيري انجام شود.

  . ابزار جمع آوري داده ها: 2,5

  در اين تحقيق، به ترتيب از سه پرسشنامه زير استفاده شد:

و هدف از آن شناسايي انتظارت مشتريان از ابعاد مختلف كيفيت خدمات دفاتر     پرسشنامه اول بصورت نيمه باز طراحي شد     

  گردشگري و مسافرتي بود.

شد و هدف از آن غربالگري موارد                 شده در مرحله قبل طراحي  سايي  شنا ساس موارد  سته و بر ا صورت ب شنامه دوم ب س پر

  اي ليكرت استفاده گرديد.   شناسايي شده در مرحله قبل بود. در اين پرسشنامه، از طيف پنج گزينه

پرسشنامه سوم بر اساس موارد نهايي شده در مرحله دوم و بر مبناي متدولوژي مقايسات زوجي طراحي شد و هدف از آن         

  تعيين اوزان و رتبه انتظارت مشتريان از ابعاد مختلف كيفيت خدمات دفاتر گردشگري و مسافرتي بود.
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 :ها ابزار و روش تجزيه و تحليل داده. 3,5

 در اين پژوهش:

سافرتي، از روش هاي          شگري و م شتريان از ابعاد مختلف كيفيت خدمات دفاتر گرد سايي و غربالگري انتظارت م شنا در فاز 

ستنباطي (آزمون كولموگراف   ستفاده شد. گفتني    -تجزيه و تحليل توصيفي (فراواني) و ا سميرنوف و تحليل عاملي تأييدي) ا ا

  بهره گرفته شد. Lisrelو  Excel   ،SPSSز نرم افزارهاي است جهت انجام آزمون هاي لازمه در اين فاز، ا

همچنين در فاز دستيابي به وزن و اولويت موارد، از روش فرايند تحليل سلسله مراتبي استفاده شد و جهت انجام محاسبات         

 مورد استفاده قرار گرفت.   Expert Choiceآن نيز، نرم افزار 

  

  . نتايج تجزيه و تحليل داده ها6

 تجزيه و تحليل توصيفي متغيرهاي جمعيت شناختي:. 1,6

  باشد:نفر نمونه آماري تحقيق، در جدول و نمودارهاي زير قابل مشاهده مي 384وضعيت جمعيت شناختي 

  ) ويژگي هاي جمعيت شناختي پاسخ دهندگان1جدول 

 متغير فراواني  درصد

  مرد  166  18/17
 جنسيت

  زن  218 77/56

 سال 30تا  20 39 15/10

 سن
 سال 40تا  30 107 86/27

 سال 50تا  40 190 47/49

 سال 50بالاتر از  48 5/12

 فوق ديپلم يا كمتر 41 67/10

  ميزان تحصيلات
 كارشناسي 135  15/35

 كارشناسي ارشد 139 19/36

 دكتري 69 96/17
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  . شناسايي و غربالگري انتظارات مشتريان:2,6

سعي   صوص ابعاد پنجگانه كيفيت خدمات           در اين تحقيق، ابتدا  شتريان در خ شنامه هاي باز، انتظارات م س شد از طريق پر

شناسايي گردد. بعد از جمع آوري پرسشنامه ها و حذف موارد تكراري و ادغام موارد مشابه، نهايتاً موارد مندرج در  جدول       

  زير استخراج گرديد:

  ) انتظارات شناسايي شده اوليه2جدول 

  گذارينام  انتظارات شناسايي شده  ابعاد اصلي

يت فيزيكي    كيف

  )Q1خدمات (

 E1  فضاي نشيمن مناسب و راحت براي افراد در انتظار خدمت

 E2 جاي پارك مناسب براي خودرو

 E3 تهوبه مناسب هوا در دفتر مسافرتي و گردشگري

  E4 تجهيزات مدرن و بروز ارائه خدمت در دفتر مسافرتي و گردشگري

اطمينان    قابليت  

 )Q2خدمات (

 E5  يكي بودن گفتار و عمل دفتر مسافرتي و گردشگري

 E6 در نظر گرفتن منافع مشتري توسط دفتر مسافرتي و گردشگري

 E7 ارائه مشاروه هاي دقيق و صحيح توسط كاركنان دفتر مسافرتي و گردشگري

ــخ دهي     پــاسـ

)Q3( 

در دسترس بودن تمام وقت كارشناسان دفتر مسافرتي و گردشگري جهت پيگيري        

  امور مشتريان  
E8  

سافرتي       ايجاد راه سان دفتر م شنا شتريان و كار هاي ارتباطي مختلف و متنوع مابين م

 و گردشگري
E9  

ه  امكان ارتباط مســتقيم با مدير و مســئول دفتر مســافرتي و گردشــگري جهت ارائ 

 انتقادات و پيگيري موارد خاص پيشنهادات و
E10  

ــن    ــي تضـــــم

 )Q4خدمات (

صوص كيفيت تورهاي داخلي و خار    ضمين هاي دقيق و واقع بينانه در خ ج ارائه ت

  توسط دفتر مسافرتي و گردشگري
E11  

 ارائه تضــمين هاي دقيق و واقع بينانه در خصــوص قيمت تورهاي داخلي و خارج

 توسط دفتر مسافرتي و گردشگري
E12  

 همدلي 

)Q5(  

  E13  برخورد و رفتار مناسب كاركنان دفتر مسافرتي و گردشگري با مشتري
شت         شگري با م سافرتي و گرد ستانه كاركنان دفتر م صميمانه و دو ريان  ايجاد روابط 

 ثابت
E14  
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ــده مورد غربالگري قرار گيرد. بدين منظور، تحليل    ــتريان، نياز بود تا نظرات تجميع ش ــايي اوليه انتظارات مش ــناس پس از ش

شماره           شنامه  س صل از پر ستا، داده هاي حا   Lisrelافزار تلخيص و وارد نرم 2عاملي تأييدي مدنظر قرار گرفت. در اين را

ستفاده از اين آزمون،      شرط ا ستفاده از       شدند. اما پيش  شد تا با ا سعي  نرمال بودن داده ها و متغيرها بود. لذا، در وهله اول 

، از نرمال بودن متغيرها (عوامل) اطمينان حاصل شود كه نتايج آن در زير   SPSSافزار اسميرنوف در نرم -آزمون كولموگروف

  قابل مشاهده است:

  ) آزمون نرمال بودن متغيرها (انتظارات)3جدول 

 تعداد  انتظارات)متغيرها (
كــلــمــوگــروف 

  اسميرنوف

ــي   ــن ــع م

  داري

E1  384 346/1 053/0 

E2 384 121/1 162/0 

E3 384 196/1 115/0 

E4 384 212/1 106/0 

E5 384 293/0 071/0 

E6 384 290/1 072/0 

E7 384 310/0 065/0 

E8 384 275/0 077/0 

E9 384 328/1 059/0 

E10 384 232/1 096/0 

E11 384 156/1 138/0 

E12 384 193/1 116/0 

E13 384 275/1 077/0 

E14 384 313/1 064/0 

 

ها را نرمال فرض نمود و از اســت، لذا مي توان داده  05/0مربوط به همه متغيرها (انتظارات) بالاتر از  .sigبا توجه به اينكه 

  تحليل عاملي تأييدي كه يك آناليز پارامتريك محسوب مي شود، با هدف غربالگري متغيرها (انتظارات) استفاده نمود.
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شد ك  شاخص  آزمون برازندگي در تحليل عاملي تأييدي بدين نحو مي با (جذر برآورد واريانس خطاي تقريب)   RMSEAه 

شاخص        صد،  شت در ست كمتر از ه شاخص      مي باي سه و  ست كمتر از  ) مي  GFH,CFL,IFI,NNFIهاي (مي باي

ست بالاتر از   شند. مقدار (    90باي صد با ست بزرگتر از (   T-Valueدر ضرايب معني داري هر متغير نيز مي باي +) و يا 96/1) 

) باشــد. در شــكل زير، خروجي نرم افزار (مدل در حالت معناداري) در خصــوص تحليل عاملي تأييدي  -96/1تر از (كوچك

  متغيرها (انتظارات) ارائه شده است:

  

  ) خروجي تحليل عاملي تأييدي در حالت معني داري1شكل 
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باشد و از اينرو همه  +) مي96/1از ( ) ضرايب معني داري همه متغيرها بزرگتر T-Valueهمانطور كه مشخص است، مقدار (  

  آنها تأييد مي شوند.

  بندي متغيرها (انتظارات) با استفاده از فرايند تحليل سلسله مراتبي:  . تعيين اوزان نسبي و اولويت3,6

 انتظار زيرمحموعه اين ابعاد اصلي شناسايي شده است. در اين بخش، سعي 14بعد اصلي كيفيت خدمات  5در اين پژوهش، 

شماره               شنامه  س سله مراتبي (پر سل سات زوجي و فرايند تحليل  صل از مقاي ست از طريق بكارگيري داده هاي حا )، 3شده ا

 اوزان نسبي و اولويت بندي ابعا اصلي كيفيت خدمت و انتظارات زيرمحموعه آنها تعيين گردد. 

صلي كيفيت خدمات در جدول (      سات زوجي ابعاد ا صل از مقاي شكل 4نتيجه حا ست. همانطور كه در    2( ) و  شده ا ) ارائه 

) مي باشد   1/0) محاسبه شده كه كمتر از عدد (  07/0شكل زير مشخص است، نرخ ناپايداري اين مقايسات زوجي، برابر با (    

  و از اينرو پايايي اين محاسبه مورد تأييد قرار گرفته است:

  

  

  )ExpertChoiceفزار ) تعيين وزن نسبي ابعاد اصلي كيفيت خدمات (خروجي نرم ا2شكل 

  ) تعيين وزن نسبي ابعاد اصلي كيفيت خدمات4جدول 

 ابعاد اصلي كيفيت خدمات  وزن نسبي

 كيفيت فيزيكي خدمات  102/0

 قابليت اطمينان خدمات 318/0

 پاسخ دهي 269/0

 تضمين خدمات 117/0

 همدلي 194/0
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سات زوجي انتظارات زيرمجموعه بعد كيفيت    صل از مقاي شكل ( 5فيزيكي خدمات در جدول ( نتيجه حا شده  3) و  ) ارائه 

) محاسبه شده كه كمتر از 02/0است. همانطور كه در شكل زير مشخص است، نرخ ناپايداري اين مقايسات زوجي، برابر با (

  ) مي باشد و از اينرو پايايي اين محاسبه مورد تأييد قرار گرفته است:1/0عدد (

  

  

  )ExpertChoiceارات زير مجموعه بعد كيفيت فيزيكي خدمات (خروجي نرم افزار ) تعيين وزن نسبي انتظ3شكل 

  ) تعيين وزن نسبي انتظارات زير مجموعه بعد كيفيت فيزيكي خدمات5جدول 

  وزن نسبي
انتظــارات زير مجموعــه بعــد كيفيــت فيزيكي        

 خدمات

295/0  
فضــاي نشــيمن مناســب و راحت براي افراد در  

 انتظار خدمت

 پارك مناسب براي خودروجاي  402/0

 تهوبه مناسب هوا در دفتر مسافرتي و گردشگري 120/0

183/0 
مت در دفتر         خد ئه  مدرن و بروز ارا تجهيزات 

 مسافرتي و گردشگري
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سات زوجي انتظارات زيرمجموعه بعد قابليت اطمينان خدمات در جدول (    صل از مقاي شكل ( 6نتيجه حا شده   4) و  ) ارائه 

) محاسبه شده كه كمتر از 05/0در شكل زير مشخص است، نرخ ناپايداري اين مقايسات زوجي، برابر با (است. همانطور كه 

  ) مي باشد و از اينرو پايايي اين محاسبه مورد تأييد قرار گرفته است:1/0عدد (

  

  

  )ExpertChoice) تعيين وزن نسبي انتظارات زير مجموعه بعد قابليت اطمينان خدمات (خروجي نرم افزار 4شكل 

 

  ) تعيين وزن نسبي انتظارات زير مجموعه بعد قابليت اطمينان خدمات6جدول 

  وزن نسبي
نان              يت اطمي قابل عد  عه ب ظارات زير مجمو انت

 خدمات

344/0  
ــافرتي و      يكي بودن گفتــار و عمــل دفتر مســ

 گردشگري

519/0 
در نظر گرفتن منافع مشتري توسط دفتر مسافرتي     

 و گردشگري

137/0 
سط كاركنان       ارائه صحيح تو شاروه هاي دقيق و  م

 دفتر مسافرتي و گردشگري

 

) ارائه شده است. همانطور    5) و شكل ( 7دهي در جدول (نتيجه حاصل از مقايسات زوجي انتظارات زيرمجموعه بعد پاسخ   

) مي 1/0از عدد ( ) محاسبه شده كه كمتر  01/0كه در شكل زير مشخص است، نرخ ناپايداري اين مقايسات زوجي، برابر با (    

  باشد و از اينرو پايايي اين محاسبه مورد تأييد قرار گرفته است:



 4، شماره1، دوره1398بهار جغرافيا و روابط انساني،                      

 

181 

 

  

  

  )ExpertChoiceدهي (خروجي نرم افزار ) تعيين وزن نسبي انتظارات زير مجموعه بعد پاسخ5شكل 

 

  دهي) تعيين وزن نسبي انتظارات زير مجموعه بعد پاسخ7جدول 

 دهيپاسخ انتظارات زير مجموعه بعد  وزن نسبي

467/0  
ــافرتي و   ــان دفتر مس ــناس ــترس بودن تمام وقت كارش در دس

 گردشگري جهت پيگيري امور مشتريان  

391/0  
جاد راه  يان و       اي ــتر مابين مشـ باطي مختلف و متنوع  هاي ارت

 كارشناسان دفتر مسافرتي و گردشگري

142/0  

امكان ارتباط مســـتقيم با مدير و مســـئول دفتر مســـافرتي و 

  جهت ارائه پيشنهادات و انتقادات و پيگيري موارد گردشگري  

 خاص

  

ضمين خدمات در جدول (      سات زوجي انتظارات زيرمجموعه بعد ت صل از مقاي شكل ( 8نتيجه حا ست.    6) و  شده ا ) ارائه 

  ) محاسبه شده كه كمتر از عدد  01/0همانطور كه در شكل زير مشخص است، نرخ ناپايداري اين مقايسات زوجي، برابر با (    

  ) مي باشد و از اينرو پايايي اين محاسبه مورد تأييد قرار گرفته است:1/0(
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  )ExpertChoice) تعيين وزن نسبي انتظارات زير مجموعه بعد تضمين خدمات (خروجي نرم افزار 6شكل 

 

  ) تعيين وزن نسبي انتظارات زير مجموعه بعد تضمين خدمات8جدول 

 تضمين خدماتانتظارات زير مجموعه بعد   وزن نسبي

619/0  
ارائه تضـــمين هاي دقيق و واقع بينانه در خصـــوص كيفيت  

 تورهاي داخلي و خارج توسط دفتر مسافرتي و گردشگري

381/0  
ــوص قيمت  ــمين هاي دقيق و واقع بينانه در خصـ ارائه تضـ

 تورهاي داخلي و خارج توسط دفتر مسافرتي و گردشگري

  

) ارائه شده است. همانطور كه   7) و شكل ( 9زيرمجموعه بعد همدلي در جدول ( نتيجه حاصل از مقايسات زوجي انتظارات  

سات زوجي، برابر با (       ست، نرخ ناپايداري اين مقاي شخص ا شكل زير م شده كه كمتر از عدد (   08/0در  سبه  ) مي 1/0) محا

 باشد و از اينرو پايايي اين محاسبه مورد تأييد قرار گرفته است:

  

  

 )ExpertChoiceبي انتظارات زير مجموعه بعد همدلي (خروجي نرم افزار ) تعيين وزن نس7شكل 
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  ) تعيين وزن نسبي انتظارات زير مجموعه بعد همدلي9جدول 

 انتظارات زير مجموعه بعد همدلي  وزن نسبي

571/0  
برخورد و رفتار مناسـب كاركنان دفتر مسـافرتي و گردشـگري با    

 مشتري

429/0  
ــميمانه و     ــافرتي و      ايجاد روابط صـ ــتانه كاركنان دفتر مسـ دوسـ

 گردشگري با مشتريان ثابت

  

  . بحث، نتيجه گيري و ارائه پيشنهادات7

در اين تحقيق سعي شد تا بر اساس چارچوب مدل سروكوال شامل كيفيت فيزيكي خدمات، قابليت اطمينان خدمات، پاسخ        

گردشگري و مشافرتي شناسايي و اولويت بندي شوند.  دهي، تضمين خدمات، و همدلي، انتظارات مشتريان از دفاتر خدمات 

انتظار خدماتي شناسايي گرديد و از طريق روش فرايند تحليل سلسله مراتبي وزن نسبي و متعاقباً اولويت       14در اين فرايند، 

  است:بندي آنها تعيين شد. در زير، انتظارات شناسايي شده براي هر بعد و چگونگي اولويت بندي آنها ارائه شده 

  انتظارات زير مجموعه بعد كيفيت فيزيكي خدمات به ترتيب اولويت:

  جاي پارك مناسب براي خودرو

  فضاي نشيمن مناسب و راحت براي افراد در انتظار خدمت

  تجهيزات مدرن و بروز ارائه خدمت در دفتر مسافرتي و گردشگري

  تهوبه مناسب هوا در دفتر مسافرتي و گردشگري

  وعه بعد قابليت اطمينان خدمات به ترتيب اولويت:انتظارات زير مجم

  در نظر گرفتن منافع مشتري توسط دفتر مسافرتي و گردشگري

  يكي بودن گفتار و عمل دفتر مسافرتي و گردشگري



  وحدت زادو  فرجاد                      

184 

 

  ارائه مشاروه هاي دقيق و صحيح توسط كاركنان دفتر مسافرتي و گردشگري

  :دهي به ترتيب اولويتانتظارات زير مجموعه بعد پاسخ

  در دسترس بودن تمام وقت كارشناسان دفتر مسافرتي و گردشگري جهت پيگيري امور مشتريان

  هاي ارتباطي مختلف و متنوع مابين مشتريان و كارشناسان دفتر مسافرتي و گردشگريايجاد راه

  ري موارد خاصو پيگي امكان ارتباط مستقيم با مدير و مسئول دفتر مسافرتي و گردشگري جهت ارائه پيشنهادات و انتقادات

  انتظارات زير مجموعه بعد تضمين خدمات به ترتيب اولويت:

  يارائه تضمين هاي دقيق و واقع بينانه در خصوص كيفيت تورهاي داخلي و خارج توسط دفتر مسافرتي و گردشگر

  و گردشگريارائه تضمين هاي دقيق و واقع بينانه در خصوص قيمت تورهاي داخلي و خارج توسط دفتر مسافرتي 

  انتظارات زير مجموعه بعد همدلي به ترتيب اولويت:

  برخورد و رفتار مناسب كاركنان دفتر مسافرتي و گردشگري با مشتري

  ايجاد روابط صميمانه و دوستانه كاركنان دفتر مسافرتي و گردشگري با مشتريان ثابت

ــط لدني و درو  ــورت گرفته توس ــل از تحقيقات ص ــي (اين نتيجه با نتايج حاص ــريف)، مروتي1396يش آبادي و همكاران ش

ــري (   1395)، كريمي و عظيمي (1395( ــند و مباشـ )، وثوقي و همكاران   1394)، توكلي و همكاران ( 1395)، محمودي پسـ

)، تســو وي يو و لومينگ  1386)، حســن لي (1390)، حســيني و ســازور (1390اربطاني ( پور و روشــندل )، ابراهيم1390(

  ) همراستا مي باشد.  1991)، و كلاوس وييرامير (2012( 4)، لي2016( 3تسنگ

ن، به مديران  با توجه به نتايج حاصــله از تحقيق و در جهت بهبود خدمات و برآورده كردن هر چه بيشــتر انتظارات مشــتريا 

  ارشد دفاتر خدمات مسافرتي و گردشگري پيشنهاد مي شود:

                                           
3 Tsu-Wei Yu & Lu-Ming Tseng 

4 Lee 
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ش       سيس  شگري در مكاني تأ سافرتي و گرد شته      دفاتر خدمات م شتريان وجود دا سب براي خودرو م وند كه جاي پارك منا

  باشد.

  در دفاتر خدمات مسافرتي و گردشگري، فضاي نشيمن مناسب و راحت براي افراد در انتظار خدمت مهيا شود.

  در دفاتر خدمات مسافرتي و گردشگري، تجهيزات مدرن و بروز ارائه خدمت بكار گرفته شود.

  و گردشگري، سيستم مناسبي براي تهوبه هوا پيش بيني و بكارگرفته شود. در دفاتر خدمات مسافرتي 

  دفاتر خدمات مسافرتي و گردشگري، منافع مشتري را در اولويت قرار دهند.

  دفاتر خدمات مسافرتي و گردشگري به گونه رفتار كنند كه مشتري بين گفتار و عمل آنها هماهنگي احساس كند.

  هاي دقيق و صحيحي به مشتريان ارائه كنند.تي و گردشگري، مشاروهكاركنان دفاتر خدمات مسافر

 كاركنان دفاتر خدمات مسافرتي و گردشگري، به صورت تمام وقت جهت پيگيري امور مشتريان در دسترس باشند.

  ا كنند.  هاي ارتباطي مختلف و متنوعي را مابين مشتريان و كارشناسان دفتر مهيدفاتر خدمات مسافرتي و گردشگري، راه

دفاتر خدمات مســافرتي و گردشــگري، جهت ارائه پيشــنهادات و انتقادات و پيگيري موارد خاص توســط مشــتريان، امكان  

  ارتباط مستقيم با مدير و مسئول دفتر را فراهم كنند. 

خارجي دفاتر خدمات مســافرتي و گردشــگري، تضــمين هاي دقيق و واقع بينانه اي در خصــوص كيفيت تورهاي داخلي و 

  ارائه كنند.

دفاتر خدمات مسافرتي و گردشگري، تضمين هاي دقيق و واقع بينانه اي در خصوص قيمت تورهاي داخلي و خارجي ارائه     

  كنند.

  كاركنان دفاتر خدمات مسافرتي و گردشگري، برخورد و رفتار مناسبي با مشتريان داشته باشند.

  صميمانه و دوستانه اي را با مشتريان ثابت خود ايجاد نمايند. كاركنان دفاتر خدمات مسافرتي و گردشگري، روابط
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  141-117، 16 شماره  هفتم سال جهانگردي مطالعات

  كيفيت خدمات در صنعت هواپيمايي، تهران: انتشارات مناجات.). ارزيابي 1396حقيقت، نويد. (
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  .انجمن ايراني تحقيق در عمليات -ب و كار، بابل، دانشگاه صنعتي نوشيرواني المللي بهينه سازي سيستم ها و مديريت كس

سند  شري، ارغوان ؛ محمد ،محمودي پ شتريان        ).1395. (مبا ضايت م شده بر ر شتريان، كيفيت و ارزش درك  تاثير انتظارات م

ــاد و   ــابداري، اقتص كارآفريني، تهران، انجمن افق  هلدينگ دنيلي، همايش بين المللي افق هاي نوين در علوم مديريت و حس

  .نوين علم و فناوري
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ــن لي(  ــگران ،پايان نامه                1386نجمه حسـ ــافرتي از ديد گردشـ ).  اولويت بندي عوامل موثر بر انتخاب دفاتر خدمات مسـ
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