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 چکیده

رضیارتمنیی  امروزه گردشگری در تحولات اقتصادی، اجتماعی، فرهنگیی شویورها از اهم یا ییالاری یرایوردار ابیا و ینیایرار         

رضارا گردشگران معمولاً یه افزارش نرخ حمارا از . شنی گردشگران نقش مهمی در تیاوم گردشگری و آرنیه ار  صنعا ارفا می

شنی و اری  امیر ن یز در شاید اهییاص اقتصیادی زیون افیزارش نیرخ حماریا از            مانیگاری، وفاداری و جذب گردشگر شمک می

هیای   مانیگاری، وفاداری و جذب گردشگر و ن ز در شاد اهیاص اقتصیادی زیون افیزارش تعییاد گردشیگران و شاید موفق یا       

دشگران از دفاتر ایمات ینیی عوامل مؤثر یر رضارتمنیی گر هیص ار  مقاله اولورا. یلنیمیت اقتصادی در شوور یا ار مؤثر ابا

. ار  پژوهش توص فی و از نوع همباتگی یوده ابیا . ب احتی و جهانگردی ابتان مازنیران یا ابتفاده از تکن ک تحل ل عاملی ابا

م یا توجه یه ارنکه تعیاد جامعه نامعلوم و وارریان  نمونیه اول یه هی    . یاشنیجامعه آماری مورد مطالعه، گردشگران ابتان مازنیران می

آوری اطلاعات از پربونامه محقی  بیااته ابیتفاده     یرای جمع. نفر انتخاب شینی 071یاشی یر اباس فرمول حجم نمونه موجود نمی

هیای   داده. میورد تائ یی قیرار گرفیا     77/1ها تائ ی و پاراری پربونامه یا توجه ییه ضیررد آلفیای شرونبیاخ ییه ترت ید        شی رواری آن

تی تاا،  های از آزموندر آمار ابتنباطی . آمار توص فی و ابتنباطی مورد تجزره و تحل ل قرار گرفتنیآوری شیه یا ابتفاده از  جمع

KMO  وMSA از  ها مؤلفهینیی  همچن   یرای اولورا. ابتفاده شیAHP دهیی شیه تمیام     یمی نتارج مقالیه نویان   . ابتفاده گردری

ی هیا  ربیانه ی ارتباطی، تصورر ذهنی، مهارت ف زرکیی، مهیارت فنیی،    ها مهارتینیی شینی؛ رعنی  اولورا AHPعواملی شه توبط 

 .انی یودهنور ، ایمات و ق ما یر رضارتمنیی گردشگران از دفاتر ایمات ب احتی و جهانگردی ابتان مؤثر 
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 مقدمه

 ارزش قلب عنوان به از خدمات رود، امروزهمی پیش بر خدمات اقتصاد مبتنی طرف به طور روز افزون بهامروز  دنیاي

 و رشرد سرری    توسرعه . قررار دارد  هر جامعه اقتصادي هاي فعالیت در کانون کنند و خدماتدر اقتصاد یاد می آفرینی

و  مشرتریان  بره  خردمات  به منظور ارائه بهترین ها شرکت بین رقابت بالا رفتن اخیر باعث دو دهه خدماتی، طی صنای 

 کره  بره طروري  . است مشتریان به شده ارائه کیفیت خدمات خدمات، همان منظور از بهترین که است ها شدهآن حفظ

 و درمرانی  بهداشرتی  بیمه، خردمات  آموزشی، خدمات بانکی، خدمات از خدمات استفاده تجربه توانیم از ما می هریک

صرمیمانه،   نرواز، برخروردي   آرام، خلروت، ششرم   تواند یادآور محیطری  تجربه می این. خود مرور کنیمرا در ذهن  ...و

را دارنرد و   تجربره  ما از این یا ناخشنودي سهمی در خشنودي عوامل از این هریک .و یا برعکس باشد آراسته ظاهري

مشرتري در نتیجره    رضرایت  کسب یدر پ آنان که است حائز اهمیت جهت گرا از این مشتري هاي امر براي سازمان این

 (.432: 6984 بختیاري،)باشند  سود بیشتر می

توسرعه گردشرگري اگرشره داراي مزایراي     . یکی از نمودهاي مهم اقتصاد خدماتی توسعه صرنعت گردشرگري اسرت   

ی کره عوامرل متشرکله آن بره درسرتی سراختار نیابرد،        در صرورت شمار اقتصادي، فرهنگی و اجتماعی است، لیکن  بی

در ایرن ارتبراا از برین رفرتن     . ترر از منراف  حاصرل از آن خواهرد برود      هاي ناشی از توسعه این صنعت سنگین زیان

تروان در زمرره معایرب فرهنگری      را می... ها، ترویج مواد مخدر، جنایت، فحشا و اعتبارهاي ملی، آداب و رسوم، سنت

 (.62: 6931 کلام، شیرین)برشمرد رنامه گردشگري توسعه بدون ب

 اقتصرادي، مختلر    هراي  زمینره  در و اسرت  گردشرگري  نرو   سرودآورترین  پیشرفته کشورهاي در شهري گردشگري

در محدوده فضاهاي شرهري   گردشگري از نو  این .دارد انکارناپذیري تأثیرات غیره، و اکولوژیکی فرهنگی، اجتماعی،

دفاتر خدمات مسافري نقش اساسی در توسعه گردشگري دارند این دفاتر با تغییرات شدید در محری   . شود انجام می

در . حتی کارکرد سنتی دفاتر خدمات مسافرتی به عنوان یک واسطه زیر سؤال رفته اسرت . اند شدهمواجه  خودرقابتی 

رقابتی ایجاد خواهد شد و باید که این دفاتر خود را با محری  رقرابتی سرازگار    هاي در محی   آینده نزدیک دگرگونی

هاي فنی مداوم، تکامل محصول سفر و تغییرر در تقاضرا، رقابرت     هاي گردشگري جدید، نوآوري با ورود واسطه. کنند

ر دفراتر خردمات   بنابراین توسعه راهبردهاي جدید براي کسب مزیت رقابتی بلندمدت توفیر  پایردا  ؛ شود شدیدتر می

بیشتر تحقیقات مرتب  با این موضو  در تلاش است که اجزاي اصلی رقابت دفراتر خردمات   . مسافري ضروري است

تواند اطلاعاتی را  کنندگان می کند که تحقیقات در مورد مصرف بسیاري از این تحقیقات بیان می. سفر را مشخص کند

 (.21: 6983 نصیري، سید راد و فرجی)کرد بتی بهتري را ابدا  فراهم کند که بتوان از طری  آن راهبردهاي رقا

هاي ارتبراا برا مشرتري بره منظرور جرذب و وفرادار کرردن آنران در سررلوحه            همچنین در کشورهاي صنعتی برنامه

دفاتر خدمات مسافرتی نیز به عنوان یرک سرازمان   . کالا یا خدمات قرار گرفته است کنندگان عرضههاي ارزیابی  برنامه

ها نیز خواهان بالا بردن سطح رضرایت مشرتریان خرود و افرزایش سروددهی       دماتی از این امر مستثنی نیستند و آنخ

 (.21: 6983 همان،)باشند 

 و امروزه گردشگري در تحولات اقتصادي، اجتماعی، فرهنگی کشور به ویژه ایران، از اهمیت بالایی برخوردار اسرت 

در این میان دفاتر خدمات مسافرتی نقش تسهیل کننده در کانال توزی  خدمات صنعت گردشرگري داشرته و تردار     
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دفاتر خردمات  . زمینه مناسب مواجهه متقاضیان را فراهم و در نهایت به افزایش جذب گردشگري کمک خواهد نمود

یرل تهیره و صردور    قبی خدمات عمرومی از  عنوان عنصري واسطه میان عرضه کنندگان اصل مسافرتی و جهانگردي به

هاي مکمل دیگر از قبیل صدور بیمره   هاي سفر، استخدام راهنما و فعالیت بلیت هوایی و زمینی، رزرو هتل، ارائه بسته

در حقیقت این دفاتر نقش تسهیل کننده در کانال توزی  خدمات صنعت گردشرگري  . باشد و تهیه روادید مسافران می

دارد را برر عهرده   ( ایجراد برازار  )اسب مواجهه متقاضیان یا مشتري مدار مناسب و عرضره کننردگان  و تدار  زمینه من

 (.622: 6981 فرجی،)

کنرد، از جملره    به دلیل این که رضایتمندي گردشگر نقش مهمی در تداوم گردشگري و آینده ایرن صرنعت ایفرا مری    

دلایلی وجود دارد کره شرایری توجره    . فته استموضوعاتی است که در حوزه گردشگري بسیار مورد کنکاش قرار گر

تررین  از جمله مهرم . کند به سنجش میزان رضایتمندي گردشگران در مقاصد گردشگري در سطح جهانی را توجیه می

ها دلار توس  اداره گردشگري در سطح ایالتی و ملی، خطوا هواپیمایی براي بازاریابی  این دلایل اینکه سالانه میلیون

 (.412: 6932یاسوري و دیگران، )شودمیمقصد هزینه 

کند و ایرن امرر    رضایت گردشگران معمولاً به افزایش نرخ حمایت از ماندگاري، وفاداري و جذب گردشگر کمک می

کنرد و   نیز در کسب اهداف اقتصادي شون افزایش نرخ حمایت از ماندگاري، وفاداري و جذب گردشرگر کمرک مری   

هراي بلندمردت اقتصرادي در     یرت موفقصادي شون افزایش تعداد گردشگران و کسب این امر نیز در کسب اهداف اقت

ي زیرادي شرون بیران    هرا  راهتوانند میزان رضایت خود را از طریر   همچنین گردشگران می. کشور مقصد وجود دارد

مقصرد ابرراز    و ایجاد و تثبیت وفاداري بلندمدت آنان نسبت بره کشرور   کننده ارائهکلامی، تمجید از کالاها و خدمات 

 (.6983اردکانی و دیگران، )کنند

عنوان قطب مهم گردشگري است دفاتر جهرانگردي نقرش مهمری را در توسرعه ایرن       استان مازندران به که یآنجائاز 

ي سمنان و تهران و از شرق بره اسرتان   ها استاناین استان از شمال به دریاي خزر و از جنوب به . کنند یمصنعت ایفا 

هراي   هاي طبیعی و جغرافیایی و تاریخی، انوا  پرار   غرب به استان گیلان مشرف است که داراي جاذبه گلستان و از

شود که دفاتر خردمات  ها هستند، در این خصوص سعی می ها و دریاشه ها، ششمه جنگلی و غارها، آبشارها، رودخانه

هاي بازار در زمینه اجرراي تورهرا، سرفر     آمیخته هاي دقی  تور و فراهم آوردن یزير برنامهمسافرتی استان مازندران با 

در ایرن مقالره   . یک فرهنگ درآورد و متقاضیان را راغب به خرید محصول خود نماید صورت بهگروهی را  صورت به

نقرش  سیاحتی و جهرانگردي  کوشش خواهد شد، عواملی که بر رضایت گردشگران استان مازندران از خدمات دفاتر 

بندي این عوامل و ارائه راهکارهاي مناسب گامی در جهت توسعه گردشرگري در ایرن   با اولویتو  دارند را شناسایی

 .شهر بردارد

 رویکرد نظری

به معناي دور زدن، رفرت و   turnsبه معناي گشتن اخذ شده که ریشه در لغت لاتین ( tour)از واژه  6واژه گردشگري

. باشد که از نظر یونانی به اسپانیایی و فرانسه و در نهایت بره انگلیسری راه یافتره اسرت     برگشت بین مبدأ و مقصد می
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هراي جدیرد بیاموزنرد، برا      کنند تا شاهکارهاي هنري را ببینند، زبان افراد ثروتمند معمولاً به اقصی نقاا جهان سفر می

 6392یا با غذاهاي دیگر کشورها آشنا شوند، اصطلاحات توریسم و توریست اولین بار در سال هاي جدید و  فرهنگ

 (.16: 6988راد و آقاجانی،  فرجی)گرفت توس  جامعه ملل مورد استفاده قرار 

آید و یکری از ایرن الگوهرا، گردشرگري شرهري اسرت کره         گردشگري در قالب الگوهاي خاص فضایی به وجود می

(. 4116شراپایرا،  )هاي اقتصادي با نتایج مهم اجتماعی، اقتصادي و محیطی در شهرهاي ویژه اسرت   اي از فعالیت دسته

هراي محیطری و میرزان     هم پیوستن ویژگری هاي مختل  است که از به  اي از فعالیت گردشگري شهري ترکیب پیچیده

نخستین شرا موفقیت هرر شرهر در توسرعه    . توانمندي و کشش شهر در جذب بازدیدکنندگان و ارائه خدمات است

رب  و مدیریت عاقلانره و مدبرانره    هاي ذي هاي مناسب شهري، یکپارشگی همه سازمان گردشگري، وجود زیرساخت

هاي شرهر، اسرتفاده پایردار از     از طرف دیگر تنسی  و آمایش جاذبه. عی استهاي سیاسی، فرهنگی و اجتما در عرصه

ها را تسهیل کند، رضایت خاطر بازدیدکننردگان و   مناب  گردشگري، ایجاد امکانات و تسهیلاتی که دسترسی به جاذبه

 (.89: 6939ضیایی و دیگران، )است کنترل محلی، دومین شرا لازم در توسعه گردشگري 

هرشنرد کره در   . شرود  یاحت یا توریسم به طور کلی به عنروان مسرافرت تفریحری در نظرر گرفتره مری      گردشگري، س

. شرود  شود که شخص به واسطه آن از محی  کار یا زندگی خود خارج مری  هاي اخیر شامل هرگونه مسافرتی می سال

دمات و صرنای   هرا، خر   اي از فعالیرت  توان گفت صرنعت گردشرگري مجموعره    گردشگري صنعت است؛ بنابراین می

جرایی میران    ها شامل برنامه سرفر، جابره   این صنعت و فعالیت. انجامد فرد می مختلفی است که به یک تجربه منحصربه

نروازي   باشد، اقامت و پذیرایی، خرید، تفریح و سرگرمی و دیگر خدمات مهمان ونقل می مبدأ و مقصد که همان حمل

 موسرایی، )شروند   گیرد که از موطن خود به قصد سفر خارج مری  رار میي مختل  قها گروهاست که در اختیار فرد یا 

6923 :412.) 

در فرهنگ لغت فارسی، گردشگري به معناي در اقطار عالم سفر کردن، مسافرت براي تفریح و سرگرمی، و یا سفري 

سرازمان ملرل    از طرف 6312در سال . گردد رود و سپس به محل سکونت خود باز میکه در آن مسافر به مقصدي می

گردشرگري  در رمُ تعریفری برراي    ،المللری ترانسرپورت و جهرانگردي آن سرازمان     و بر اساس پیشنهاد کنفرانس برین 

فرآیندي که شخص یا گروهی به منظور تفریح، بازدید از نقراا  »: به تصویب رسید که بدین شرح است (جهانگردي)

شوري غیر از کشوري که در آن اقامرت دارنرد، سرفر کننرد؛     دیدنی، معالجه، مطالعه، تجارت، ورزش و یا زیارت به ک

 (.41:6982کریمی،)«ساعت کمتر و از شش ماه بیشتر نباشد 42ها از حداقل مدّت اقامت آن که ینمشروا بر ا

 یروحر  آرامرش  به یابیمختل ، استفاده از اوقات فراغت و دست یکه هدف گردشگران از سفر به نواح ینبا توجه به ا

گردشرگران   میرزان  ها باعث کرم شردن   به آن یده وجود مشکل در سطح و نحوه خدمات یااست، کمبود و  یو روان

 یرزان م یت گردشرگران، از عوامرل مهرم در جلرب رضرا     یکی یراخواهد شد؛ ز يگردشگر یداريشده است و مان  پا

گردشرگران بتواننرد آزادانره     آید تا در همه نقاا کشور فراهم می یحو تفر یداست که در جهت گردش، بازد یلاتیتسه

 .خواهند به دست بیاورند یمآنچه را که 

 و بررداران  بهرره نظرر   ارزیرابی  ناحیره،  یرک  در موجرود  تسهیلات و خدمات کارایی سنجش هايروش از یکی امروزه

 نیازهراي  و موجرود  برا خردمات   گردشرگران  مسرتقیم  ارتباا به توجه با واق  در .است خدمات این از کنندگان استفاده



 18 ...گردشگرانبندی عوامل مؤثر بر رضایتمندی  اولویت

 و کارایی میزان سنجش در را مؤثري توانند نقش می نواحی و شهرها در شده ایجاد امکانات و خدمات به مردم متفاوت

 میزان و نو  و هدف يها گروه گرفتن نظر در بدون هر طرحی انجام اصولاً. باشند داشته موجود خدمات کمبودهاي یا

 کلری  طرور  بره  و روشرن  متغیرري  توسرعه،  ادبیات در رضایتمندي. همراه باشد شندانی موفقیت با تواندنمی هاآن نیاز

 .گرددتولیدي و رفاه اجتماعی و مالی قلمداد می خدمات تأثیر ي یجهنت

برا رجرو  بره صرنعت     . ي برجسته و ششمگیر براي اکثر صنای  خدماتی تبدیل شده اسرت ا مسئلهرضایت مشتري به 

به سرایرین   اند سفرکردهیی را که به آنجا ها مکانتوان بیان نمود که گردشگران راضی به احتمال فراوان  گردشگري، می

اواسر  دهره    درعرلاوه  . رفت اسرت یرگذارترین نو  از بازاریابی و پیشتأثین و تر ارزانیکی از  یناکنند که  یمتوصیه 

در  هرا  شررکت هرا و   گرایی سرازمان  يمشتري بسیاري جهت شناسایی کیفیت خدمات بر مبناي دیدگاه ها تلاشهشتاد 

دکتر پاراسرامان، دکتر بري و دکتر زیتامل نخستین کسانی بودند کره اقردام بره طراحری مردلی      . امریکا صورت گرفت

بره اصرلاح و توسرعه مردل اولیره       6331-6338ي هرا  سرال این دانشمندان در  .جهت ارزیابی کیفیت خدمات نمودند

بره  . به اثبات رسراندند ... ي اعتباري وها کارتپرداختند و آن را از طری  تحقیقات پیمایشی در زمینه خدمات هوایی، 

حقیقات دیگرري  دیگري همچون کروتین، تیلور، گروتروس در این زمینه ت مند علاقهدانشمندان  31طور کلی در دهه 

ورکیو کول و گیت افراد دیگرري هسرتند کره در    . ي مختلفی ارائه گردیدها مدلها در قالب  را انجام دادند که نتایج آن

براي اولین بار به بررسی ادراکرات قیمتری و کیفیتری در تصرمیمات رفتراري       ها آن. اند دادهاین زمینه تحقیقی را انجام 

باشرد در   می( 6381)مندي مشتري  یترضایري گ اندازهاولین تحقیقی که شامل معیارهاي . اند پرداخته ها بانکمشتریان 

 (.83: 6931طرف و دیگران،  بنی شهیدي)شد انجام  6381اوایل دهه 

برر کراربري کرردن مبحرث رضرایتمندي مشرتري و        ها آنکه تمرکز  6و بیردنوتیل، شرشیل سوربرنیانت( 6384)الیور 

ی مفهروم  دهر  شرکل تمرکز تحقیقات آکادمیک و کاربري برر اصرلاح و    6381در اواس  دهه . پیامدهاي آن بوده است

مانند تحقیقراتی کره توسر  زیتامرل وبرري      ؛ هایی براي افزایش آن بوده است ياستراتژمندي مشتري و تنظیم  یترضا

تري به عنوان یکری  راج  به رضایتمندي مشتري، کیفیت خدمات و انتظارات مش ها آنمباحث . منصوب نمود( 6382)

بیان کردنرد کره نسربت     ها آن. باشد براي کاربردي کردن مفهوم رضایتمندي مشتري می ها تلاشاز اولین و جدیدترین 

یردي برراي تشرخیص دادن مشرتري راضری      تأکبین عملکرد در  شده از جانب مشتري و انتظارات مشرتري عراملی   

ي هرا  جنبره دومین بحرث مررتب  خرود را کره بیشرتر برر       ( 6388) 4شندین سال بعد پارسونز، یري و زیتامل. باشد می

مقیاس شنرد آیتمری سرروکوال بره عنروان یکری از       . کیفیت خدمات تمرکز داشت، انتشار دادند( روانی)ی شناخت روان

مقیاس سرکوال بر اجرراي عملکررد   . ي کاربردي کردن مفهوم رضایتمندي مشتري مطرح شده استها برا تلاشاولین 

-بین انتظارات و عملکرد تعری  مری ( شکاف)که در آن کیفیت خدمات به عنوان ناهمگونی ت خدماتمدیریت کیفی

ملموس برودن، قابلیرت دسترسری،    : اي که در این مقیاس در نظر گرفته شده است شاملمفاهیم پایه. ید داردتأکشود، 

نروان معیارهراي اساسری کیفیرت خردمات      براي سالیان زیادي این ابعاد به ع. پذیري، اطمینان و تفاهم است یتمسئول

 (.22: 6982 وزیري، زاد و بیگ)مطرح بود
                                                                                                                                                               
1. Oliver and Byrendothill, Churchill Sorbermanite 
2. Parsons, Yeri and Zeitamel 
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 هاي پژوهش یافته: منب     مدل مفهومی تحقیق - نمودار شماره 

 بررسی جامعه آماری 

و ین بخش به بیان توصیفی مشخصات جامعه آماري با توجه به متغیرهراي جنسریت، سرن، سرمت، تحصریلات      در ا

جدول و نمودار زیر توصی  کننرده متغیرر جنسریت در نمونره آمراري مرورد مطالعره        . کار پرداخته شده است سابقه

 .باشد می
 بررسی وضعیت جنسیت - جدول شماره 
 درصد فراوانی فراوانی جنس

 2/29  36 مرد

 2/21 23 زن

 611 621 جم 

در صد مررد   29درصد زن و  22نفر نمونه آماري،  621که در جدول فوق نشان داده شده است از مجمو   گونه همان

 .باشد می متعاقب آن توصی  کننده متغیر سن در نمونه آماري مورد مطالعه حاتیو توضجدول زیر . باشند می
 بررسی وضعیت سن -2جدول شماره 

 درصد فراوانی فراوانی سن 

 6/92 28 سال 91تا 

 2/49 21 سال 21 تا 96

 4/96 29 سال 26-21

 4/66 63 سال به بالاتر 21

 611 621 جم 

 هاي پژوهش یافته: منب 

درصرد   42سال،  91تا درصد  92 نفر نمونه آماري 621که در جدول فوق نشان داده شده است از مجمو   گونه همان

جدول زیرر و توضریحات متعاقرب آن    . باشند به بالاتر می سال 21درصد  66سال،  21تا  26درصد  96سال، 21 تا 96

 .باشد توصی  کننده متغیر شغل در نمونه آماري مورد مطالعه می
 بررسی وضعیت شغل -2جدول شماره 

 درصد فراوانی فراوانی شغل

 1/61 68 کارمند

 31/62 42 شغل آزاد

 9/42 29 دانشجو

 2/46 92 بازنشسته

 2/62  42 بیکار

 8/66 41 سایر

 611 621 جم 

 هاي پژوهش یافته: منب 
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درصرد   61درصرد کارمنرد،    61نفر نمونه آمراري،   621گونه که در جدول فوق نشان داده شده است از مجمو   همان

جدول زیرر توصری    . درصد بیکار هستند 64درصد بیکار و  62درصد بازنشسته،  44درصد دانشجو،  42شغل آزاد، 

 .در نمونه آماري مورد مطالعه استکننده متغیر تحصیلات 
 بررسی وضعیت سطح تحصیلات -3جدول شماره 

 درصد فراوانی  فراوانی تحصیلات

 9/64 46 کمتر از دیپلم

 6/22  22 دیپلم و فوق دیپلم

 2/41 22 لیسانس

 6/62 43 فوق لیسانس و بالاتر

 611 621 جم 

 هاي پژوهش یافته: منب 

 64در صرد کمترر از دیرپلم،     64نفر نمونه آمراري   621نشان داده شده است از مجمو   گونه که در جدول فوق همان

 .باشند فوق لیسانس و بالاتر می درصد 42درصد لیسانس و  22درصد دیپلم و فوق دیپلم، 

 :بررسی سؤالات تحقیق

 :بررسی سؤال اول تحقیق

سیاحتی و جهانگردی استتان مازنتدران    ترین عوامل مؤثر بر سطح رضایتمندی گردشگران از خدمات دفاترمهم

 باشد؟ چه می

هرا برراي تعیرین اعتبرار و اهمیرت آزمرون تحلیرل عراملی از          قبل از انجام آزمرون  :تعیین اعتبار آزمون تحلیل عاملی

6آزمون
KMO  وMsa شود استفاده می. 

 KMOنتایج حاصل از آزمون 
 های ارتباطیمهارتعامل  kmoنتایج آزمون  -4جدول شماره 

 بارتلت و KMO آزمون

Kaiser-Mayer-Olkin 650. شاخص کفایت نمونه 

 Approx. Chi-Square 91.336 بارتلت بودن آزمون کروی

df 15 

Sig. .000 

 هاي پژوهش یافته: منب 

ترر از   برزر   هاي ارتبراطی  مهارتدر  KMOشود، به دلیل اینکه مقدار آماره  طور که در جدول فوق مشاهده می همان

 .باشد توان بیان کرد که آزمون تحلیل عاملی از اعتبار مناسبی برخوردار می باشد بنابراین می می 21/1

 :Msa نتایج حاصل از آزمون

 Msaبرا نمراد    گیرري  مقادیر اندازه، دقرت نمونره   (Anti-image Matrices)عناصر روي قطر ماتریس خود همبستگی 

شود و معرف آن است که متغیر خاص براي وارد شدن به تحلیرل   این معیار براي هر متغیر جداگانه تحلیل می. هستند

شروند بردین شرکل کره عوامرل یرا        کمک ضرایب همبستگی محاسبه مری  به Msaعاملی صلاحیت دارد یا نه؟ معیار 

 .تحلیل عاملی حذف شوند سؤالاتی که داراي همبستگی پائینی در قطر اصلی هستند باید از مدل

 
                                                                                                                                                               
1
 Kaiser-Meyer-Olkin Measure. 
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 MSAنتایج آزمون  -5جدول شماره 
 اشتراکات 

 اولیه ویژه مقادیر 

s8 1.000 .562 

s9 1.000 .448 

s10 1.000 .535 

s11 1.000 .461 

s12 1.000 .548 

s13 1.000 .622 

 هاي پژوهش یافته: منب 

تمرامی عناصرر قطرر اصرلی داراي همبسرتگی برالایی       شود، به دلیرل اینکره    طور که در جدول فوق مشاهده می همان

باشند در نتیجه نیازي به صرف نظر کردن و حذف سؤالات نداشته و از تمامی سؤالات در آزمرون تحلیرل عراملی     می

 .شود استفاده می
 تبیین شده جدول کل واریانس -6جدول شماره 

 شرخش از بعد شده استخراج هاي عامل مقادیر مجموعه است یک عدد از تر بزر  هاآن ویژه مقادیر که هاییعامل شده تبیین واریانس اولیه مقادیر مؤلفه

 درصد فراوانی واریانس درصد جم  درصد فراوانی واریانس درصد جم  درصد فراوانی واریانس درصد جم 

6 161/4 216/99 216/99 161/4 216/99 216/99 389/6 122/99 122/99 

4 612/6 224/63 329/24 612/6 224/63 224/63 632/6 318/63 329/24 

9 312/1 134/62 122/18       

2 292/1 492/64 481/81       

2 122/1 441/66 211/36       

1 261/1 232/8 111/611       

 هاي پژوهش یافته: منب 

هراي   آمده مشرخص گردیرده اسرت، تعرداد عامرل       عمل  و در تحلیل به شود طور که در جدول فوق مشاهده می همان

از تغییررات را   درصرد ( 63)درصرد، عامرل دوم   ( 99)باشد که عامل اول  میانتخابی از آزمون تحلیل عاملی دو عامل 

 .کنند درصد از تغییرات واریانس را تفسیر می( 24)در مجمو  این شهار عامل  که نماید تبیین می
 های ارتباطیمهارتعامل  بررسی وضعیت مقدار ویژه -7ه جدول شمار

 یافته دوران عاملی ماتریس

 مؤلفه 

 6 4 

s8 221/1 129/1 

s9 122/1 648/1 

s10 266/1 626/1- 

s11 126/1 612/1 

s12 622/1 263/1 

s13 186/1 282/1 

 هاي پژوهش یافته: منب 

آمده مشخص گردیده اسرت، تعرداد سرؤالات هرر       عمل  و در تحلیل به شود طور که در جدول فوق مشاهده می همان

عامل بر اساس میزان همبستگی آن مشخص شده است بدین شکل که در هر ستون هر شه مقردار همبسرتگی بیشرتر    

 .اند شده عوامل و سؤالات مربوا در جدول فوق مشخص . شود باشد آن سؤال به آن عامل اختصاص داده می
 تصویر ذهنیعامل  kmoنتایج آزمون  -8جدول شماره 

 بارتلت و KMO آزمون

 Kaiser-Mayer-Olkin .595 نمونه کفایت شاخص

 Approx. Chi-Square 115.105 آزمون کروی بودن بارتلت

df 10 

Sig. .000 

 هاي پژوهش یافته: منب 
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ترر از   برزر   تصرویر ذهنری  در عامل  KMOشود، به دلیل اینکه مقدار آماره  طور که در جدول فوق مشاهده می همان

 .باشد توان بیان کرد که آزمون تحلیل عاملی از اعتبار مناسبی برخوردار می بنابراین می است 21/1
 MSAنتایج آزمون  -9جدول شماره 

 اشتراکات

 اولیه ویژه مقادیر 

q6 1.000 .670 

q 4 1.000 .522 

Q3 1.000 .613 

Q4 1.000 .545 

Q5 1.000 .642 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 هاي پژوهش یافته: منب 

شود، به دلیرل اینکره تمرامی عناصرر قطرر اصرلی داراي همبسرتگی برالایی          طور که در جدول فوق مشاهده می همان

آزمرون تحلیرل عراملی    باشند در نتیجه نیازي به صرف نظر کردن و حذف سؤالات نداشته و از تمامی سؤالات در  می

 .شود استفاده می
 جدول کل واریانس تبیین شده -1 جدول شماره 

 شرخش از بعد شده استخراج هاي عامل مقادیر مجموعه است یک عدد از تر بزر  هاآن ویژه مقادیر که هاییعامل شده تبیین واریانس اولیه مقادیر مؤلفه

 درصد فراوانی واریانس درصد جم  درصد فراوانی واریانس درصد جم  درصد فراوانی واریانس درصد جم 

6 268/6 921/92 92192 268/6 921/92 921/92 282/6 291/96 291/96 

4 429/6 212/42 841/23 429/6 212/42 841/23 212/6 182/48 841/23 

9 226/1 249/62 429/22       

2 122/1 134/69 992/88       

2 289/1 112/66 111/611       

 هاي پژوهش یافته: منب 

هراي   آمده مشرخص گردیرده اسرت، تعرداد عامرل       عمل  و در تحلیل به شود طور که در جدول فوق مشاهده می همان

از تغییررات   درصرد ( 42)درصرد، عامرل دوم   ( 92)باشد کره عامرل اول    میانتخابی از آزمون تحلیل عاملی سه عامل 

 .کنند درصد از تغییرات واریانس را تفسیر می( 23)در مجمو  این سه عامل  که نماید واریانس را تبیین می

 تصویر ذهنیعامل  بررسی وضعیت مقدار ویژه -  جدول شماره 

 یافته دوران عاملی ماتریس

 مؤلفه 

 1 2 

Q1 .788 -.221 

Q2 .575 .437 

Q3 .080 .779 

Q4 -.044 .737 

Q5 .792 .121 

 پژوهشهاي  یافته: منب 

آمده مشخص گردیده اسرت، تعرداد سرؤالات هرر       عمل  و در تحلیل به شود طور که در جدول فوق مشاهده می همان

عامل بر اساس میزان همبستگی آن مشخص شده است بدین شکل که در هر ستون هر شه مقردار همبسرتگی بیشرتر    

عوامل و سؤالات مربوا به هر عامرل در جردول فروق مشرخص      .شود باشد آن سؤال به آن عامل اختصاص داده می

 .اند شده
 های فنی مهارت عامل kmoنتایج آزمون  -2 شماره جدول 

 بارتلت و KMO آزمون

Kaiser-Mayer-Olkin 630. شاخص کفایت نمونه 

 Approx. Chi-Square 408.751 آزمون کروی بودن بارتلت

df 10 

Sig. .000 
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ترر از   بزر  هاي فنی مهارتدر عامل  KMOشود، به دلیل اینکه مقدار آماره  طور که در جدول فوق مشاهده می همان

 .باشد توان بیان کرد که آزمون تحلیل عاملی از اعتبار مناسبی برخوردار می باشد بنابراین می می 21/1
 های فنی مهارت MSAنتایج آزمون  -3 جدول شماره 

 اشتراکات

 اولیه ویژه مقادیر 

Q1 1.000 .587 

Q1 1.000 .615 

Q3 1.000 .833 

Q4 1.000 .846 

Q5 1.000 .571 

 هاي پژوهش یافته: منب 

شود، به دلیرل اینکره تمرامی عناصرر قطرر اصرلی داراي همبسرتگی برالایی          طور که در جدول فوق مشاهده می همان

حذف سؤالات نداشته و از تمامی سؤالات در آزمرون تحلیرل عراملی    باشند در نتیجه نیازي به صرف نظر کردن و  می

 .شود استفاده می
 جدول کل واریانس تبیین شده -4 شماره جدول 

 شرخش از بعد شده استخراج هاي عامل مقادیر مجموعه است یک عدد از تر بزر  هاآن ویژه مقادیر که هاییعامل شده تبیین واریانس اولیه مقادیر مؤلفه

 درصد فراوانی واریانس درصد جم  درصد فراوانی واریانس درصد جم  درصد فراوانی واریانس درصد جم 

6 428/4 314/22 314/22 428/4 314/22 314/22 428/4 316/22 316/22 

4 412/6 182/42 128/13 412/6 182/42 128/13 412/6 181/42 128/13 

9 842/1 216/61 228/82       

2 229/1 111/66 118/31       

2 621/1 934/9 111/611       

 هاي پژوهش یافته: منب 

هراي   عمل آمده مشرخص گردیرده اسرت، تعرداد عامرل     و در تحلیل به  شود طور که در جدول فوق مشاهده می همان

تغییررات  از  درصرد ( 42)درصرد، عامرل دوم   ( 22)باشرد کره عامرل اول     میانتخابی از آزمون تحلیل عاملی دو عامل 

 .کنند درصد از تغییرات واریانس را تفسیر می( 13)در مجمو  این دو عامل  که نماید واریانس را تبیین می
 های فنی مهارتعامل  بررسی وضعیت مقدار ویژه -5 جدول شماره 

 یافته دوران عاملی ماتریس

 مؤلفه 

 1 2 

Q1 -.044 .765 

Q2 .056 .782 

Q3 .911 -.053 

Q4 .920 -.002 

Q5 .753 .063 

 هاي پژوهش یافته: منب 

آمده مشخص گردیده اسرت، تعرداد سرؤالات هرر       عمل  و در تحلیل به شود طور که در جدول فوق مشاهده می همان

عامل بر اساس میزان همبستگی آن مشخص شده است بدین شکل که در هر ستون هر شه مقردار همبسرتگی بیشرتر    

 .اند عوامل و سؤالات مربوا به هر در جدول فوق مشخص شده. شود باشد آن سؤال به آن عامل اختصاص داده می
 محیط فیزیکیعامل  kmoنتایج آزمون  -6 ره جدول شما

 بارتلت و KMO آزمون

Kaiser-Mayer-Olkin 637. شاخص کفایت نمونه 

 Approx. Chi-Square 176.603 آزمون کروی بودن بارتلت

df 10 

Sig. .000 

 هاي پژوهش یافته: منب 



 37 ...گردشگرانبندی عوامل مؤثر بر رضایتمندی  اولویت

ترر از   برزر   محی  فیزیکری در عامل  KMOشود، به دلیل اینکه مقدار آماره  طور که در جدول فوق مشاهده می همان

 .باشد توان بیان کرد که آزمون تحلیل عاملی از اعتبار مناسبی برخوردار می باشد بنابراین می می 1521
 MSAنتایج آزمون  -7 جدول شماره 

 اشتراکات

 اولیه ویژه مقادیر 

Q1 1.000 .512 

Q2 1.000 .860 

Q3 1.000 .837 

Q4 1.000 .797 

Q5 1.000 .828 

 هاي پژوهش یافته: منب 

شود، به دلیرل اینکره تمرامی عناصرر قطرر اصرلی داراي همبسرتگی برالایی          طور که در جدول فوق مشاهده می همان

تمامی سؤالات در آزمرون تحلیرل عراملی     باشند در نتیجه نیازي به صرف نظر کردن و حذف سؤالات نداشته و از می

 .شود استفاده می
 جدول کل واریانس تبیین شده -8 جدول شماره 

 شرخش از بعد شده استخراج هاي عامل مقادیر مجموعه است یک عدد از تر بزر  هاآن ویژه مقادیر که هاییعامل شده تبیین واریانس اولیه مقادیر مؤلفه

 درصد فراوانی واریانس درصد جم  درصد فراوانی واریانس درصد جم  فراوانیدرصد  واریانس درصد جم 

6 124/4 822/24 822/24 124/4 822/24 822/24 124/4 296/26 296/26 

4 634/6 892/49 186/21 634/6 892/49 186/21 219/6 421/92 186/21 

9 139/1 821/69 296/31       

2 489/1 121/2 681/31       

2 636/1 862/9 111/611       

 هاي پژوهش یافته: منب 

هراي   آمده مشرخص گردیرده اسرت، تعرداد عامرل       عمل  و در تحلیل به شود طور که در جدول فوق مشاهده می همان

از تغییررات   درصرد ( 49)، عامرل دوم  درصرد ( 24)باشرد کره عامرل اول     میانتخابی از آزمون تحلیل عاملی دو عامل 

 .کنند درصد از تغییرات واریانس را تفسیر می( 21)نماید که در مجمو  این دو عامل  تبیین میواریانس را 
 محیط فیزیکیعامل  بررسی وضعیت مقدار ویژه -9 جدول شماره 

 یافته دوران عاملی ماتریس

 مؤلفه 

 1 2 

Q1 .715 .029 

Q2 .143 .916 

Q3 .171 .899 

Q4 .846 .285 

Q5 .892 .182 

 هاي پژوهش یافته: منب 

آمده مشخص گردیده اسرت، تعرداد سرؤالات هرر       عمل  و در تحلیل به شود طور که در جدول فوق مشاهده می همان

عامل بر اساس میزان همبستگی آن مشخص شده است بدین شکل که در هر ستون هر شه مقردار همبسرتگی بیشرتر    

 .اند عوامل و سؤالات مربوا به هر در جدول فوق مشخص شده. شودباشد آن سؤال به آن عامل اختصاص داده می
 های نوین رسانهعامل  kmoنتایج آزمون  -21جدول شماره 

 بارتلت و KMO آزمون

Kaiser-Mayer-Olkin 749. شاخص کفایت نمونه 

 Approx. Chi-Square 229.437 آزمون کروی بودن بارتلت

df 10 

Sig. .000 

 پژوهشهاي  یافته: منب 
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ترر از   بزر  هاي نوین رسانهدر عامل  KMOشود، به دلیل اینکه مقدار آماره  طور که در جدول فوق مشاهده می همان

 .باشد توان بیان کرد که آزمون تحلیل عاملی از اعتبار مناسبی برخوردار می باشد بنابراین می می 21/1
 MSAنتایج آزمون  - 2جدول شماره 

 اشتراکات

 اولیه ویژه مقادیر 

Q1 1.000 .563 

Q2 1.000 .662 

Q3 1.000 .557 

Q4 1.000 .533 

Q5 1.000 .969 

 هاي پژوهش یافته: منب 

شود، به دلیرل اینکره تمرامی عناصرر قطرر اصرلی داراي همبسرتگی برالایی          طور که در جدول فوق مشاهده می همان

سؤالات نداشته و از تمامی سؤالات در آزمرون تحلیرل عراملی    باشند در نتیجه نیازي به صرف نظر کردن و حذف  می

 .شود استفاده می
 جدول کل واریانس تبیین شده-22جدول شماره 

 شرخش از بعد شده استخراج هاي عامل مقادیر مجموعه است یک عدد از تر بزر  هاآن ویژه مقادیر که هاییعامل شده تبیین واریانس اولیه مقادیر مؤلفه

 درصد فراوانی واریانس درصد جم  درصد فراوانی واریانس درصد جم  درصد فراوانی واریانس درصد جم 

6 428/4 226/22 226/22 428/4 226/22 226/22 416/4 446/22 446/22 

4 112/6 699/41 189/12 112/6 699/41 189/12 149/6 219/41 189/12 

9 113/1 926/69 122/23       

2 222/1 222/66 111/31       

2 221/1 211/3 111/611       

 هاي پژوهش یافته: منب 

هراي   آمده مشرخص گردیرده اسرت، تعرداد عامرل       عمل  و در تحلیل به شود طور که در جدول فوق مشاهده می همان

تغییررات  از  درصرد ( 41)درصرد، عامرل دوم   ( 22)باشرد کره عامرل اول     میانتخابی از آزمون تحلیل عاملی دو عامل 

 .کنند درصد از تغییرات واریانس را تفسیر می( 82)در مجمو  این دو عامل  که نماید واریانس را تبیین می
 های نوین رسانهعامل  بررسی وضعیت مقدار ویژه -23جدول شماره 

 یافته دوران عاملی ماتریس

 مؤلفه 

 1 2 

Q1 .742 .111 

Q2 .813 -.038 

Q3 .740 -.097 

Q4 .708 .180 

Q5 .038 .984 

 هاي پژوهش یافته: منب 

آمده مشخص گردیده اسرت، تعرداد سرؤالات هرر       عمل  و در تحلیل به شود طور که در جدول فوق مشاهده می همان

عامل بر اساس میزان همبستگی آن مشخص شده است بدین شکل که در هر ستون هر شه مقردار همبسرتگی بیشرتر    

 .اند عوامل و سؤالات مربوا به هر در جدول فوق مشخص شده. شود باشد آن سؤال به آن عامل اختصاص داده می
 خدماتعامل  kmoنتایج آزمون  -24جدول شماره 

 بارتلت و KMO آزمون

Kaiser-Mayer-Olkin 524. شاخص کفایت نمونه 

 Approx. Chi-Square 213.174 آزمون کروی بودن بارتلت

df 21 

Sig. .000 

 هاي پژوهش یافته: منب 



 39 ...گردشگرانبندی عوامل مؤثر بر رضایتمندی  اولویت

 21/1ترر از   برزر   خردمات در عامل  KMOشود، به دلیل اینکه مقدار آماره  طور که در جدول فوق مشاهده می همان

 .باشد توان بیان کرد که آزمون تحلیل عاملی از اعتبار مناسبی برخوردار می باشد بنابراین می می
 MSAنتایج آزمون  -25جدول شماره 

 اشتراکات

 اولیه ویژه مقادیر 

Q1 1.000 .846 

Q2 1.000 .758 

Q3 1.000 .775 

Q4 1.000 .648 

Q5 1.000 .581 

Q6 1.000 .949 

Q7 1.000 .772 

 هاي پژوهش یافته: منب 

شود، به دلیرل اینکره تمرامی عناصرر قطرر اصرلی داراي همبسرتگی برالایی          طور که در جدول فوق مشاهده می همان

کردن و حذف سؤالات نداشته و از تمامی سؤالات در آزمرون تحلیرل عراملی    باشند در نتیجه نیازي به صرف نظر  می

 .شود استفاده می
 جدول کل واریانس تبیین شده -26جدول شماره 

 از ترر  بزر  هاآن ویژه مقادیر که هاییعامل شده تبیین واریانس اولیه مقادیر مؤلفه

 است یک عدد

 شرخش از بعد شده استخراج هاي عامل مقادیر مجموعه

 درصد فراوانی واریانس درصد جم  درصد فراوانی واریانس درصد جم  درصد فراوانی واریانس درصد جم 

6 822/6 232/41 232/41 822/6 232/41 232/41 844/6 144/41 144/41 

4 943/6 382/68 228/22 943/6 382/68 382/68 962/6 224/68 239/22 

9 691/6 692/61 162/16 691/6 692/61 692/61 622/6 282/61 428/16 

2 162/6 232/62 664/21 162/6 232/62 232/62 198/6 899/62 664/21 

2 243/1 246/61 299/81       

1 211/1 116/8 292/32       

2 989/1 211/2 111/611       

 هاي پژوهش یافته: منب 

هراي   آمده مشرخص گردیرده اسرت، تعرداد عامرل       عمل  و در تحلیل به شود طور که در جدول فوق مشاهده می همان

از تغییررات   درصرد ( 68)درصرد، عامرل دوم   ( 41)باشرد کره عامرل اول     میانتخابی از آزمون تحلیل عاملی دو عامل 

درصرد از تغییررات واریرانس را تبیرین      62درصد از تغییررات واریرانس و عامرل شهرارم     ( 61)واریانس، عامل سوم 

 .کنند درصد از تغییرات واریانس را تفسیر می( 21)در مجمو  این شهار عامل  که مایدن می
 خدماتعامل  بررسی وضعیت مقدار ویژه -27جدول شماره 

 یافته دوران عاملی ماتریس

 مؤلفه 

 1 2 3 4 

Q1 .041 .007 .918 .049 

Q2 .024 .784 .359 -.116 

Q3 -.053 .833 -.269 .081 

Q4 .745 -.034 .214 -.214 

Q5 .707 .045 -.235 .154 

Q6 -.008 -.016 .043 .973 

Q7 .873 -.048 .088 .017 

 هاي پژوهش یافته: منب 

آمده مشخص گردیده اسرت، تعرداد سرؤالات هرر       عمل  و در تحلیل به شود طور که در جدول فوق مشاهده می همان

عامل بر اساس میزان همبستگی آن مشخص شده است بدین شکل که در هر ستون هر شه مقردار همبسرتگی بیشرتر    

 .اند عوامل و سؤالات مربوا در جدول فوق مشخص شده. شود باشد آن سؤال به آن عامل اختصاص داده می
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 قیمتعامل  kmoنتایج آزمون -28جدول شماره 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Mayer-Olkin 578. شاخص کفایت نمونه 

 Approx. Chi-Square 71.090 آزمون کروی بودن بارتلت

df 10 

Sig. .000 

 هاي پژوهش یافته: منب 

باشرد   مری  21/1تر از  بزر  قیمتدر  KMOشود، به دلیل اینکه مقدار آماره  طور که در جدول فوق مشاهده می همان

 .باشد توان بیان کرد که آزمون تحلیل عاملی از اعتبار مناسبی برخوردار می بنابراین می
 MSAنتایج آزمون -29جدول شماره 

 اشتراکات

 اولیه ویژه مقادیر 

Q6 1.000 .483 

Q4 1.000 .560 

Q4 1.000 .596 

Q2 1.000 .819 

Q2 1.000 .536 

 هاي پژوهش یافته: منب 

شود، به دلیرل اینکره تمرامی عناصرر قطرر اصرلی داراي همبسرتگی برالایی          طور که در جدول فوق مشاهده می همان

باشند در نتیجه نیازي به صرف نظر کردن و حذف سؤالات نداشته و از تمامی سؤالات در آزمرون تحلیرل عراملی     می

 .شود استفاده می
 تبیین شده جدول کل واریانس -31جدول شماره 

 شرخش از بعد شده استخراج هاي عامل مقادیر مجموعه است یک عدد از تر بزر  هاآن ویژه مقادیر که هاییعامل شده تبیین واریانس اولیه مقادیر مؤلفه

 درصد فراوانی واریانس درصد جم  درصد فراوانی واریانس درصد جم  درصد فراوانی واریانس درصد جم 

6 236/6 846/92 846/92 236/6 846/92 846/92 229/6 229/92 229/92 

4 414/6 121/42 811/23 414/6 121/42 811/23 446/6 262/42 811/23 

9 861/1 632/61 111/21       

2 121/1 211/69 211/83       

2 242/1 292/61 111/611       

 هاي پژوهش یافته: منب 

هراي   آمده مشرخص گردیرده اسرت، تعرداد عامرل       عمل  و در تحلیل به شود میطور که در جدول فوق مشاهده  همان

از تغییررات را   درصرد ( 42)درصرد، عامرل دوم   ( 92)باشد که عامل اول  میانتخابی از آزمون تحلیل عاملی دو عامل 

 .کنند درصد از تغییرات واریانس را تفسیر می( 11)در مجمو  این شهار عامل  که نماید تبیین می
 قیمتعامل  بررسی وضعیت مقدار ویژه -31ل شماره جدو

 یافته دوران عاملی ماتریس

 مؤلفه 

 6 4 

Q6 188/1 132/1 

Q4 223/1 222/1- 

Q4 299/1 429/1- 

Q2 124/1 314/1 

Q2 123/1 998/1 

 هاي پژوهش یافته: منب 



 38 ...گردشگرانبندی عوامل مؤثر بر رضایتمندی  اولویت

آمده مشخص گردیده اسرت، تعرداد سرؤالات هرر       عمل  و در تحلیل به شود طور که در جدول فوق مشاهده می همان

عامل بر اساس میزان همبستگی آن مشخص شده است بدین شکل که در هر ستون هر شه مقردار همبسرتگی بیشرتر    

 .اند عوامل و سؤالات مربوا در جدول فوق مشخص شده. شود باشد آن سؤال به آن عامل اختصاص داده می

 :تحقیق بررسی سؤال دوم

عوامل مؤثر بر سرطح رضرایت گردشرگران از خردمات دفراتر سریاحتی و جهرانگردي اسرتان          نیتر مهمي بند تیاولو

 مازندران شگونه است؟

 
 6939نسب و دیگران،  حقیقی: منب    رضایت گردشگرانعوامل مؤثر بر ساختار سلسله مراتبی  -2شماره نمودار 

با استفاده از روش فرآینرد تحلیرل سلسرله مراتبری      رضایت گردشگران مؤثر بر عواملتعیین میزان اهمیت هر یک از 

پرسشرنامه توسر  خبرگران سرازمان     . بدین منظور از یک پرسشنامه مقایسات زوجی اسرتفاده شرد  . انجام گرفته است

ات تکمیل گردید، متغیرهاي زبانی موجرود در پرسشرنامه برا اعرداد فرازي هرم ارز جرایگزین شرده و میرانگین نظرر          

ي در ایرن روش میرانگین نظررات کارشناسران     ریگ میتصممبناي . کارشناسان به کمک میانگین حسابی محاسبه گردید

 .است تیرؤپرسشنامه مذکور در پیوست قابل . است
 ها نسبت به هم شاخص یگذار ارزش - 3جدول شماره 

 اعداد فازي متغیر زبانی

 3 خیلی زیاد

 2  زیاد

 2 متوس 

 9 کم

 6 کم یلیخ

 (4113بوتانی،. اي) :منب 

. در ادامه نمایش داده شده است ها قضاوتو نرخ ناسازگاري  ها مؤلفهنتایج حاصل از تحلیل به همراه وزن هر یک از 

در جدول مقایسات زوجری  . خواهد شدتعیین ( وزن آن مؤلفه)با توجه به نتایج به دست آمده میزان اهمیت هر مؤلفه 

تر از یرک وارد   اعداد به صورت بزر  افزار نرمبالاي قطر اصلی معکوس اعداد پایین قطر اصلی هستند، ولی در اعداد 

. شروند  استفاده شده و با علامت پرانتز از دیگرر اعرداد متمرایز مری     ها آناز یک معکوس  تر کوشکشده و براي اعداد 

و در برالاي قطرر    اند بودهواق  متعل  به پایین قطر اصلی توضیح اینکه اعدادي که در جداول داراي پرانتز هستند در )

عوامل موثر 
بر رضایت 
 گردشگران

تصویر 
 ذهنی 

مهارت های 
 ارتباطی

 قیمت

 خدمات
رسانه های 

 نوین

مهارت های 
 فنی

مهارت های 
 فیزیکی
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که در نمرودار   افزار نرماز خروجی  ها مؤلفهدر نهایت میزان اهمیت هر یک از (. قرار داشته است ها آناصلی معکوس 

 .آورده شده است قابل استخراج است
 رضایت گردشگرانعوامل مؤثر بر  مقایسه زوجی -32 جدول شماره

  ارتباطی تصویر فنی فیزیکی رسانه خدمات قیمت

 ارتباطی  6/4 49/4 66/9 68/4 21/6 16/6

 تصویر   22/4 18/4 44/6 66/6 13/6

 فنی    16/4 16/6 26/6 48/4

 فیزیکی     92/6 22/6 16/4

 رسانه      88/4 23/4

 خدمات       

 ناسررازگاري نرررخ      

 13/1=هاقضاوت

 قیمت

 پژوهشهاي  یافته: منب 

 
 هاي پژوهش یافته: منب    رضایت گردشگرانعوامل مؤثر بر وزن  -4شماره نمودار 

کمترر اسرت در    6/1کره برا توجره بره اینکره از       13/1در این جدول مقایسه زوجی برابرر   ها قضاوتنرخ ناسازگاري 

هاي ارتباطی داراي بیشترین الویرت و بعرد از آن تصرویر     بر اساس نتایج حاصل مهارت قرار دارد قبول  قابلمحدوده 

 .باشد و قیمت می خدمات فیزیکی، هاي مهارت نوین، هاي رسانه فنی، هاي مهارت ذهنی،
 های ارتباطی مهارتعوامل مؤثر بر  مقایسه زوجی -33 جدول شماره

Q6 Q5 Q4 Q3 Q2 Q1  

92/6 22/6 12/4 32/6 1/6  Q1 

42/6 82/6 12/4 92/6   Q2 

92/6 62/4 42/4    Q3 

22/4 32/6     Q4 

3/6      Q5 

 Q6 12/1=هاقضاوت ناسازگاري نرخ     

 هاي پژوهش یافته: منب 

 
 های ارتباطی مهارتعوامل مؤثر بر وزن -5 نمودار شماره

 هاي پژوهش یافته: منب 

0 

0.1 

0.2 

0.3 

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 

 وزن عوامل موثر بر مهارت های ارتباطی

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 



 31 ...گردشگرانبندی عوامل مؤثر بر رضایتمندی  اولویت

کمترر اسرت در    6/1کره برا توجره بره اینکره از       12/1در این جدول مقایسه زوجی برابرر   ها قضاوتنرخ ناسازگاري 

 توانمندي کارکنان در ارائه پیشنهادات مناسب سرفر بره مشرتریان   نتایج حاصل  بر اساس .محدوده قابل قبول قرار دارد

 .باشد ن الویت میداراي کمتری توانایی اداره کردن دیگران براي کنترل شرای داراي بالاترین الویت و 
 تصویر ذهنیعوامل مؤثر بر  مقایسه زوجی -34جدول شماره 

A5 A4 A3 A2 A1  

3/6 68/4 12/6 64/4  A1 

92/6 69/6 12/4   A2 

26/6 68/4    A3 

44/6     A4 

 A5 12/1=هاقضاوت ناسازگاري نرخ     

 هاي پژوهش یافته: منب 

 
 تصویر ذهنیعوامل مؤثر بر وزن  -6نمودار شماره 

 هاي پژوهش یافته: منب 

اسرت در   کمترر  6/1کره برا توجره بره اینکره از       12/1در این جدول مقایسه زوجی برابرر   ها قضاوتنرخ ناسازگاري 

ي مشتري و برقراري رابطره دوسرتانه و   ها صحبتگوش دادن به اساس نتایج حاصل  بر .محدوده قابل قبول قرار دارد

داراي کمتررین الویرت    بره مشرتریان   هاي مناسب یسسروتوانایی لازم در ارائه داراي بالاترین الویت و  صمیمانه با او

 .باشد می

 های فنی مهارتعوامل مؤثر بر  مقایسه زوجی -35جدول شماره 
 B1 B2 B3 B4 B5 

B1  19/6 22/6 44/4 18/6 

B2   66/4 26/6 21/4 

B3    88/4 2/4 

B4     88/6 

B5 12/1=هاقضاوت ناسازگاري نرخ     

 هاي پژوهش یافته: منب 

 
 ی فنیها عوامل مؤثر بر مهارتوزن  -7نمودار شماره 

 هاي پژوهش یافته: منب 

0 

0.1 

0.2 

0.3 

B1 B2 B3 B4 B5 

 وزن عوامل موثر برمهارت های فنی

B1 B2 B3 B4 B5 
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کمترر اسرت در    6/1کره برا توجره بره اینکره از       12/1در این جدول مقایسه زوجی برابرر   ها قضاوتنرخ ناسازگاري 

داراي برالاترین الویرت و    کنترل و نظرات مفید بر عملکرد افرراد نتایج حاصل  بر اساس .محدوده قابل قبول قرار دارد

داراي  ...(در طبقرات و   هرا  محصرول آموزش کارمندان، تعیین مکان مناسب برراي  )دانش عملیات مربوا به مشتریان 

 .باشد پایین ترن الویت می
 های فیزیکی مهارتعوامل مؤثر بر  مقایسه زوجی -36جدول شماره 

 C5  C4  C3 C2 C1  

 13/6 42/4 49/6  66/6  C1 

16/4 22/4 12/4   C2 

22/6 66/4    C3 

3/4     C4 

 C5 13/1=هاقضاوت ناسازگاري نرخ    

 هاي پژوهش یافته: منب 

 
 هاي پژوهش یافته: منب    های فیزیکی مهارت عوامل مؤثر بروزن  -8نمودار شماره 

اسرت در   کمترر  6/1کره برا توجره بره اینکره از       13/1در این جدول مقایسه زوجی برابرر   ها قضاوتنرخ ناسازگاري 

داراي برالاترین   آراستگی و مرتب بودن مکران و ظراهر کارکنران   بر اساس نتایج حاصل . محدوده قابل قبول قرار دارد

 .کمترین الویت را دارد ي به کار رفته در محی  دفترها رنگ الویت،
 های نوین رسانهعوامل مؤثر بر  مقایسه زوجی -37جدول شماره 

R5 R4 R3 R2 R1  

96/4 11/6 22/4  16/4  R1 

44/6 12/6 88/6   R2 

33/4 22/4    R3 

6/4     R4 

 R5 18/1=هانرخ ناسازگاري قضاوت    

 هاي پژوهش یافته: منب 

 
 های نوین رسانهعوامل مؤثر بر وزن  -9نمودار شماره 

 هاي پژوهش یافته: منب 



 33 ...گردشگرانبندی عوامل مؤثر بر رضایتمندی  اولویت

کمترر اسرت در    6/1کره برا توجره بره اینکره از       18/1در این جدول مقایسه زوجی برابرر   ها قضاوتنرخ ناسازگاري 

داراي برالاترین   ینترنتر یا غاتیتبل يبرا گانیرا يکاربرد يابزار و نرم افزارهااستفاده از  .محدوده قابل قبول قرار دارد

 .باشد داراي کمترین الویت می هاي تخصصی اینترنتی یتسا وبي انداز راهایجاد و الویت و 
 خدماتعوامل مؤثر بر  مقایسه زوجی -38جدول شماره 

 K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 

K1  19/  6/6 16/6 86/6 44/6 13/6 

K2   66/4 22/4 28/4 11/6 16/6 

K3     11/6 88/6 11/6 

K4     64/9 22/4 42/6 

K5      88/4 49/6 

K6       22/6 

K7   12/1=ها قضاوتنرخ ناسازگاري       

 هاي پژوهش یافته: منب 

 
 هاي پژوهش یافته: منب   خدماتعوامل مؤثر بر وزن  -1 نمودار شماره 

کمترر اسرت در    6/1برا توجره بره اینکره از      کره  12/1ها در این جدول مقایسه زوجی برابرر   نرخ ناسازگاري قضاوت

آشنایی با خدمات قابل ارائره از سروي دفراتر گردشرگري برراي      نتایج حاصل  بر اساس .محدوده قابل قبول قرار دارد

هراي تلفنری و    معرفی و سرعت پاسخگویی کارکنان بره تمراس  داراي بالاترین الویت و  (معرفی پکیج سفر)مسافرت 

 .باشد ین الویت میتر پایین حضوري مشتریان
 قیمتعوامل مؤثر بر  مقایسه زوجی -39جدول شماره 

G5 G4 G3  G2 G1  

14/6 16/4 39/6 88/4  G1 

64/6 22/6 13/4   G2 

11/6 14/6    G3 

22/4     G4 

 G5 13/1= خطا    

 هاي پژوهش یافته: منب 

 قیمتعوامل مؤثر بر وزن  -  نمودار شماره 

0 

0.1 

0.2 

0.3 

K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 

 وزن عوامل موثر بر خدمات

K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 
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 پژوهشهاي  یافته: منب 

کمترر اسرت در    6/1که برا توجره بره اینکره از      131/1ها در این جدول مقایسه زوجی برابر  نرخ ناسازگاري قضاوت

برودن هزینره خردمات ارائره شرده در دفراتر برا         مقرون به صرفهبر اساس نتایج حاصل . محدوده قابل قبول قرار دارد

 ت مالی در نظر گرفته شرده برراي خریرد پکریج سرفر     معرفی و تسهیلاداراي بالاترین الویت و  هاي شخصی مسافرت

 .باشد ترین الویت می پایین

 هابررسی فرضیه

( sig)و مقردار احتمرال    tبا توجه بره میرزان آمراره    . کنیماي استفاده میها از آزمون تی تک نمونه براي بررسی فرضیه

 بره دسرت  گیري بدین صورت است که وقتی مقدار میانگین متغیر ي نتیجهنحوه. گیریمرا نتیجه می تأثیرگذاري عوامل

آمده برزر  باشرد، تأثیرگرذاري     به دست tباشد، یا آماره  12/1مقایسه شود و مقدار احتمال کمتر از  9آمده با مقدار 

ي همیرانگین بروده و نشران دهنرد     9اي مقردار  گزینره  2قابل ذکر است از آنجایی که در طی  لیکررت  . شودتائید می

دار باشرد  معنری  12/1باشد و این بیشتر برودن در سرطح    9باشد، در نتیجه اگر میانگین یک متغیر بیشتر از متوس  می

 .استیعنی متغیرهاي تحقی  بر رضایتمندي گردشگران تأثیر گذار 
 های تحقیق بررسی فرضیه -41جدول شماره 

 فرضیه

 9مقدار ثابت مورد آزمون  
نتیجرررررره  

 میانگین آزمون
انحرررررراف از 

 معیار

ي آمرراره
t 

درجرررررره 

 آزادي

سررررررررررطح 

 داري معنی

توانرد برر    تصویر ذهنی گردشگران از دفاتر خدمات سریاحتی و جهرانگردي مری   

 .رضایتمندي گردشگران مؤثر باشد
 تائید 111/1 613 483/62 22262/1 281/9

توانرد   هاي ارتباطی عوامل اجرائی دفاتر خدمات سیاحتی و جهانگردي می مهارت

 بر رضایتمندي گردشگران مؤثر باشد
 تائید 111/1 613 412/68 14624/1 686/9

توانرد برر    وضعیت محری  فیزیکری دفراتر خردمات سریاحتی و جهرانگردي مری       

 .رضایتمندي گردشگران مؤثر باشد
 تائید 112/1 613 822/4 242/1 644/9

توانرد برر    میهاي فنی عوامل اجرائی دفاتر خدمات سیاحتی و جهانگردي  مهارت

 رضایتمندي گردشگران مؤثر باشد
 تائید 111/1 613 266/2 222/1 218/9

توانرد برر    هاي نوین در دفاتر خدمات سیاحتی و جهانگردي مری  استفاده از رسانه

 .رضایتمندي گردشگران مؤثر باشد
 تائید 116/1 613 226/9 229/1 621/9

توانرد برر    و جهرانگردي مری  ارائه خدمات عوامل اجرائی دفاتر خدمات سیاحتی 

 .رضایتمندي گردشگران مؤثر باشد
 تائید 111/1 613 113/64 212/1 229/9

تواند بر رضرایتمندي گردشرگران    قیمت دفاتر خدمات سیاحتی و جهانگردي می

 .مؤثر باشد
 تائید 111/1 613 811/66 221/1 241/9

 هاي پژوهش یافته: منب 



 707 ...گردشگرانبندی عوامل مؤثر بر رضایتمندی  اولویت

 2از  ترر  کوشرک  هراي تحقیر    براي کلیه فرضیه داري آزمون یمعنسطح  گرددمیطور که در جدول بالا ملاحظه  همان

هراي تحقیر  تائیرد     کلیره فرضریه   و گیررد  ي صفر رد و فرضیه یک مورد تائید قرار میدرصد است و در نتیجه فرضیه

 .گردند یم

 گیری و دستاورد علمی پژوهشی یجهنت

و سرود   درآمرد هاي انسان پیشرفته به منظور لذت بردن از تعطیلات، کسب  و یکی از فعالیت انکارناپذیرسفر واقعیتی 

. باشند قصد مسافرت داشته باشند نیازمند رزرو بلیت هواپیما و هتل و طرح خوب براي سفر خود می مردم اگر. است

ایرن  . اند دشگري دنیا داشتهاي در تکامل و توسعه صنعت گر گردشگري و مسافرتی نقش عمده هاي مؤسسات و بنگاه

هاي مسافرتی و هر آنچه را که مورد نیراز گردشرگران اسرت     گونه مؤسسات سعی بر آن دارند که اطلاعات و فعالیت

هراي   تقاضرا یرا ایجراد تقاضراي مثبرت نسربت بره جاذبره         بررآورد گردشرگري،   هاي آژانسکار  ترین مهم. فراهم کنند

خردمات مسرافرتی و گردشرگري نقرش      دفاتر. مردم براي مسافرت است هاي انگیزهپیش بینی  نوعی به گردشگري و 

تسهیل کننده در کانال توزی  خدمات صنعت گردشگري و تدار  زمینه مناسب مواجهه متقاضیان و عرضره کننردگان   

بلیغری،  هرا و بروشرورهاي ت   هاي جمعی، تهیه و توزیر  انروا  نقشره    در رسانه تبلیغات. را بر عهده دارند (ایجاد بازار)

ترین کار دفاتر گردشگري در دادن اطلاعات به گردشرگران و   هاي سفر براي گردشگران از مهم راهنماي سفر و برنامه

بکر را به مردم و گردشرگران   اي پدیدهو نو و یا  جدید اي جاذبهاین دفاتر سعی دارند . رقابت با سایر مؤسسات است

مردم و توسعه صرنعت   هاي آگاهی این اقدامات در مجمو  افزایش. ندمعرفی کنند تا گوي سبقت از رقباي خود بربای

و رضرایتمندي  تواند عاملی در جذب گردشگران  تنها وجود دفاتر گردشگري متعدد نمی .گردشگري را به همراه دارد

ري برا  کارکنان دفراتر گردشرگ   باشد، بلکه عوامل دیگري نیز مانند وجود امکانات و تسهیلات مناسب و آشنایی ها آن

توان با ایجاد امکانرات و تسرهیلات    در نتیجه می. تواند مؤثر باشد در این امر می المللی بین هاي هاي سفر و زبان جاذبه

ها را فراهم نموده و با جذب تعداد زیاد گردشگران، زمینه توسعه  مورد نیاز گردشگران موجبات رضایت آن شرای  و

 .اقتصادي کشور را فراهم آورد

 فرضیه اولبررسی 

مقدار . تواند بر رضایتمندي گردشگران مؤثر باشد تصویر ذهنی گردشگران از دفاتر خدمات سیاحتی و جهانگردي می

و برا   483/62برابرر برا    T، آماره 22/1، انحراف معیار برابر با 281/9آمده براي تصویر ذهنی برابر با  به دستمیانگین 

توان گفت تصویر ذهنی گردشگران  بنابراین می؛ شود رضیه صفر پذیرفته نمیدر نتیجه ف. است( 111/1)مقدار احتمال 

 .تواند بر رضایتمندي گردشگران مؤثر باشد از دفاتر خدماتی سیاحتی و جهانگردي می

برا  ( 6931)همکاران بوالحسنی و هاي پژوهش پژوهشگرانی مانند ا نتیجه پژوهش حاصل از آزمون فرضیه اول با یافته

 کره  ها در شهر اصفهان با استفاده از شاخص توسعه گردشگري نقش دفاتر خدمات مسافرتی و رستوران عنوان تحلیل

گرزارش شرد کره     گردشگري در شهر اصفهان صورت پذیرفت وسعهبا هدف نگرش سیستمی به پدیدهاي مرتب  با ت

 همچنرین . ي شردند بنرد  دسرته ترر   یینپرا در موضو  جذب توریست در سطح متوسر  و  دفاتر خدمات مسافرتی اکثر 

ي گردشرگري  هرا  آژانسي کیفیت خدمات در ها شاخصبا عنوان عوامل مؤثر بر ( 6983)شریعتی و فروزان تحقیقات 
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بنردي الزامرات رضرایتمندي گردشرگري      یتاولوشناسایی و  با عنوان( 6934)زاده و همکاران  یمابراهجنوب اصفهان، 

ي دفاتر خدمات مسافرتی در توسعه استانداردسازتحلیل نقش  عنوانبا ( 6939)، خلیلی شهري با استفاده از مدل کانو

 .شود ها پشتیبانی می گردشگري استان تهران همخوانی داشته و توس  آن

 دومفرضیه بررسی 

توانرد برر رضرایتمندي گردشرگران مرؤثر       هاي ارتباطی عوامل اجرائی دفاتر خدمات سیاحتی و جهانگردي می مهارت

 T، آمراره  14/1، انحراف معیرار برابرر برا    686/9هاي ارتباطی برابر با  آمده براي مهارت به دستمقدار میانگین . باشد

تروان گفرت    بنرابراین مری  ؛ شود در نتیجه فرضیه صفر پذیرفته نمی. است( 111/1)و با مقدار احتمال  412/68برابر با 

توانرد برر رضرایتمندي گردشرگران مرؤثر       ي ارتباطی عوامل اجرائی دفاتر خدماتی سیاحتی و جهانگردي میها مهارت

 .باشد

( 6936)هاي پژوهش پژوهشگرانی مانند شفیعی ثابت و همکراران   نتیجه پژوهش حاصل از آزمون فرضیه اول با یافته

گردشگري دفاتر خدمات مسافرتی شهر تهران در تحولات نظام فضایی گردشگري منطقره   یرسان اطلا  یرعنوان تأث با

دفاتر خدمات مسافرتی شهر تهرران بره رغرم برخرورداري منطقره      شود با این تفاوت که در تحقی   پشتیبانی می تهران

 يهرا  فرهنگی، زیارتی و غیره، از لحاظ اطرلا  رسرانی در زمینره کرانون     - ریخیهاي فراوان طبیعی، تا تهران از جاذبه

هه اخیرر شنردان موفر  نبروده     گردشگري منطقه تهران و میزان جذب گردشگر در قالب تورهاي گردشگري در دو د

بر رضایتمندي گردشگران استان مازندران بروده   اثرگذارعنوان عامل  ي ارتباطی بهها مهارتاما در تحقی  حاضر  است

با عنوان تحلیل نقش دفاتر خردمات  ( 6931)همکاران بوالحسنی و تحقیقات اهمچنین . و مورد تائید قرار گرفته است

برا هردف نگررش سیسرتمی بره       کره  هر اصفهان با استفاده از شاخص توسعه گردشگريها در ش مسافرتی و رستوران

دفراتر خردمات مسرافرتی    گزارش شد که اکثر  گردشگري در شهر اصفهان صورت پذیرفت وسعهپدیدهاي مرتب  با ت

 برا ( 6983)شرریعتی و فرروزان   ي شدند و تحقیقرات  بند دستهتر  یینپادر موضو  جذب توریست در سطح متوس  و 

ي گردشگري جنوب اصفهان، ابراهیم زاده و همکراران  ها آژانسي کیفیت خدمات در ها شاخصعوامل مؤثر بر  عنوان

، خلیلری  بندي الزامات رضایتمندي گردشگري شرهري برا اسرتفاده از مردل کرانو      یتاولوشناسایی و با عنوان ( 6934)

ی در توسعه گردشرگري اسرتان تهرران همخروانی     ي دفاتر خدمات مسافرتاستانداردسازبا عنوان تحلیل نقش ( 6939)

 .شود ها پشتیبانی می داشته و توس  آن

 بررسی فرضیه سوم

مقردار  . تواند بر رضایتمندي گردشرگران مرؤثر باشرد    وضعیت محی  فیزیکی دفاتر خدمات سیاحتی و جهانگردي می

و برا   822/4برابرر برا    T، آماره 24/1بر با ، انحراف معیار برا644/9آمده براي محی  فیزیکی برابر با  به دستمیانگین 

توان گفت وضعیت محی  فیزیکری   بنابراین می؛ شود در نتیجه فرضیه صفر پذیرفته نمی. است( 112/1)مقدار احتمال 

 .تواند بر رضایتمندي گردشگران مؤثر باشد دفاتر خدمات سیاحتی و جهانگردي می

( 6934)هاي پژوهش پژوهشگرانی مانند ابرراهیم زاده و همکراران    نتیجه پژوهش حاصل از آزمون فرضیه اول با یافته

برا  ( 6939)، خلیلری  بندي الزامات رضایتمندي گردشگري شهري با استفاده از مدل کرانو  یتاولوشناسایی و با عنوان 
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توسرعه گردشرگري اسرتان تهرران همخروانی داشرته و        ي دفاتر خدمات مسافرتی دراستانداردسازعنوان تحلیل نقش 

 .شود ها پشتیبانی می توس  آن

 چهارمفرضیه بررسی 

. تواند بر رضایتمندي گردشرگران مرؤثر باشرد    هاي فنی عوامل اجرائی دفاتر خدمات سیاحتی و جهانگردي می مهارت

برابرر برا    T، آمراره  22/1معیرار برابرر برا    ، انحرراف  218/9هاي فنی برابر با  مقدار میانگین به دست آمده براي مهارت

هراي   توان گفت مهرارت  بنابراین می؛ شود در نتیجه فرضیه صفر پذیرفته نمی. است( 111/1)و با مقدار احتمال  266/2

 .تواند بر رضایتمندي گردشگران مؤثر باشد فنی عوامل اجرائی دفاتر خدمات سیاحتی و جهانگردي می

برا  ( 6983)هاي پژوهش پژوهشرگرانی ماننرد شرریعتی و فرروزان      فرضیه اول با یافته نتیجه پژوهش حاصل از آزمون

ي گردشگري جنوب اصفهان، ابراهیم زاده و همکراران  ها آژانسهاي کیفیت خدمات در  عنوان عوامل مؤثر بر شاخص

، خلیلری  مردل کرانو  بندي الزامات رضایتمندي گردشگري شرهري برا اسرتفاده از     یتاولوشناسایی و با عنوان ( 6934)

ي دفاتر خدمات مسافرتی در توسعه گردشرگري اسرتان تهرران همخروانی     استانداردسازبا عنوان تحلیل نقش ( 6939)

 .شود ها پشتیبانی می داشته و توس  آن

 پنجمفرضیه ی بررس

. مرؤثر باشرد  تواند بر رضرایتمندي گردشرگران    هاي نوین در دفاتر خدمات سیاحتی و جهانگردي می استفاده از رسانه

برابرر برا    T، آمراره  22/1، انحرراف معیرار برابرر برا     621/9هاي نوین برابر با  مقدار میانگین به دست آمده براي رسانه

تروان گفرت اسرتفاده از     بنابراین می؛ شود در نتیجه فرضیه صفر پذیرفته نمی. است( 111/1)و با مقدار احتمال  226/9

 .تواند بر رضایتمندي گردشگران مؤثر باشد حتی و جهانگردي میهاي نوین در دفاتر خدمات سیا رسانه

دهنرد آگراهی    یمر در ادامه بررسی این فرضیه مشخص شد که ضمن اینکه در هیچ یک از خردماتی کره دفراتر ارائره     

گردشگران فراتر از حد متوس  نیست بلکه در برخی از خدمات قابل ارائه مانند امکان همراهنگی برا مسرافران برراي     

داري  ی گردشرگران بره طرور معنری    آگراه ها، میزان  ها، بیمه شدن گردشگر و امکان اعمال تخفی  ورودي یر برنامهتغی

از . از این رو دفاتر گردشگري نیازمنرد بره اطرلا  رسرانی بیشرتر بره مشرتریان هسرتند        . باشد کمتر از حد متوس  می

بره عنروان مثرال    . توان براي اطلا  رسانی از امکانات موجود در دفاتر گردشگري استفاده شرود  ي مختلفی میها روش

در مردیریت ارتبراا برا     یرپرذیر الگویی برراي عوامرل تأثیرگرذار و تأث    با عنواندر تحقیقی  (6983)تیموري  شاهین و

رضرایت    رسرانی از طریر  تلفرن همرراه و     ی معنادار بین روش اطلاهمبستگبه وجود  مشتري از طری  تلفن همراه

اي با عنوان بررسی تأثیر بازاریرابی اینترنتری برر     در مقاله( 6931)دیزجی  قره بیگلو و. اشاره کرده است آنبه مشتري 

اعرلام کردنرد کره     (هاي مسافرتی و جهانگردي استان آذربایجان شرقی آژانس: مطالعه موردي)میزان عملکرد توریسم 

گردشگران نیز خود بر ترأثیر  . پایگاه اطلاعاتی و عملکرد توریسم رابطه مثبت و معناداري وجود دارد هاي یتبین فعال

 برا عنروان  ( 6988) یانکروبری و محمرد  در تحقیر   . ید دارنرد تأکي تبلیغاتی براي جذب گردشگر ها روشاثرگذاري 

شرده اسرت کره     انیر ب دمات مسرافرتی تبلیغی در دفراتر خر   يها سنجش دیدگاه گردشگران در مورد اثرگذاري رسانه

گردشرگري و دفراتر   تبلیغات به عنوان وجه غالب عناصر ارتباطی سازمان، نقش مهمی را در جهت موفقیت سرازمان  
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هراي دفراتر گردشرگري از     بنابراین هم تحقی  حاضر و هم تحقیقات گذشته بر معرفی ظرفیت؛ نماید یایفا مخدماتی 

 .ید داردتأکانی ي مختل  اطلا  رسها روشي ها راه

 ششمفرضیه بررسی 

. تواند برر رضرایتمندي گردشرگران مرؤثر باشرد      ارائه خدمات عوامل اجرائی دفاتر خدمات سیاحتی و جهانگردي می

 113/64برابر برا   T، آماره 21/1، انحراف معیار برابر با 229/9مقدار میانگین به دست آمده براي ارائه خدمات برابر با 

توان گفت ارائه خدمات عوامل  بنابراین می؛ شود در نتیجه فرضیه صفر پذیرفته نمی. است( 111/1)و با مقدار احتمال 

 .تواند بر رضایتمندي گردشگران مؤثر باشد اجرائی دفاتر خدمات سیاحتی و جهانگردي می

برا  ( 6983)هاي پژوهش پژوهشرگرانی ماننرد شرریعتی و فرروزان      نتیجه پژوهش حاصل از آزمون فرضیه اول با یافته

ي گردشگري جنوب اصفهان، ابراهیم زاده و همکراران  ها آژانسهاي کیفیت خدمات در  عنوان عوامل مؤثر بر شاخص

، خلیلری  گري شرهري برا اسرتفاده از مردل کرانو     بندي الزامات رضایتمندي گردش یتاولوشناسایی و با عنوان ( 6934)

ي دفاتر خدمات مسافرتی در توسعه گردشرگري اسرتان تهرران همخروانی     استانداردسازبا عنوان تحلیل نقش ( 6939)

 .شود ها پشتیبانی می داشته و توس  آن

 هفتمفرضیه بررسی 

مقردار میرانگین بره دسرت     . تواند بر رضایتمندي گردشگران مؤثر باشد قیمت دفاتر خدمات سیاحتی و جهانگردي می

( 111/1)و برا مقردار احتمرال     811/66برابر برا   T، آماره 22/1، انحراف معیار برابر با 241/9آمده براي قیمت برابر با 

توان گفت قیمرت دفراتر خردمات سریاحتی و جهرانگردي       می بنابراین؛ شود در نتیجه فرضیه صفر پذیرفته نمی. است

 .تواند بر رضایتمندي گردشگران مؤثر باشد می

( 6936)هاي پژوهش پژوهشگرانی مانند شفیعی ثابت و همکراران   نتیجه پژوهش حاصل از آزمون فرضیه اول با یافته

هر تهرران در تحرولات نظرام فضرایی     با عنوان تأثیر اطلا  رسانی گردشگري دفاتر خدمات مسرافرتی شر  پژوهشی در 

هراي کیفیرت خردمات در     برا عنروان عوامرل مرؤثر برر شراخص       (6983)شریعتی و فرروزان  گردشگري منطقه تهران 

 .شود ها پشتیبانی می ي گردشگري جنوب شهر اصفهان همخوانی داشته و توس  آنها آژانس

 ها مؤلفهی بند تیاولو

ي ارتباطی بالاترین رتبره را بره دسرت آورد کره برر اسراس نترایج حاصرله         ها مهارت، ها مؤلفهبندي  یتاولودر بحث 

یشنهادات مناسب سفر داراي بالاترین امتیاز و توانرایی اداره کرردن دیگرران برراي کنتررل      پتوانمندي کارکنان در ارائه 

 .شرای  داراي کمترین امتیاز شد

ي مشتري و برقراري رابطه دوستانه و ها صحبت گوش دادن بهبر اساس نتایج حاصل اولویت دوم تصویر ذهنی بوده 

داراي کمتررین الویرت    بره مشرتریان   هاي مناسب یسسروتوانایی لازم در ارائه داراي بالاترین الویت و  صمیمانه با او

 .باشد می

داراي  آراسرتگی و مرترب برودن مکران و ظراهر کارکنران      نتایج حاصل اولویت سوم مهارت فیزیکی به دست آمد که 

 .کمترین الویت را دارد در محی  دفتر کاررفته بهي ها رنگ بالاترین الویت،
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داراي برالاترین   کنترل و نظرات مفیرد برر عملکررد افرراد    هاي فنی بوده بر اساس نتایج حاصل  اولویت شهارم مهارت

 ...(در طبقرات و   هرا  صولمحآموزش کارمندان، تعیین مکان مناسب براي )دانش عملیات مربوا به مشتریان الویت و 

 .باشد ترین الویت می داراي پایین

 يبررا  گران یرا يکراربرد  يابرزار و نررم افزارهرا   اسرتفاده از  هاي نوین قرار گرفته کره   در مرتبه پنجم استفاده از رسانه

داراي کمتررین الویرت    ي تخصصی اینترنتری ها تیسا وبي انداز راهایجاد و داراي بالاترین الویت و  ینترنتیا غاتیتبل

 باشد می

آشنایی با خردمات قابرل ارائره از سروي دفراتر گردشرگري برراي        رتبه ششم در بین عوامل با خدمات بوده است که 

هراي تلفنری و    معرفی و سرعت پاسخگویی کارکنان بره تمراس  داراي بالاترین الویت و  (معرفی پکیج سفر)مسافرت 

 .اشدب ترین الویت می پایین حضوري مشتریان

بودن هزینره خردمات ارائره     مقرون به صرفهبر اساس نتایج حاصل  .بالاخره در جایگاه هفتم، قیمت قرار گرفته است

معرفی و تسهیلات مرالی در نظرر گرفتره شرده برراي      داراي بالاترین الویت و  هاي شخصی شده در دفاتر با مسافرت

 .باشد ترین الویت می پایین خرید پکیج سفر
 هاخلاصه آزمون فرضیه - 4جدول شماره 

 نتیجه آزمون P-Value شرح فرضیه فرضیه

 تائید 111/1 .تواند بر رضایتمندي گردشگران مؤثر باشد تصویر ذهنی گردشگران از دفاتر خدمات سیاحتی و جهانگردي می فرضیه اول

 تائید 111/1 تواند بر رضایتمندي گردشگران مؤثر باشد میهاي ارتباطی عوامل اجرائی دفاتر خدمات سیاحتی و جهانگردي  مهارت فرضیه دوم

 تائید 112/1 .تواند بر رضایتمندي گردشگران مؤثر باشد وضعیت محی  فیزیکی دفاتر خدمات سیاحتی و جهانگردي می فرضیه سوم

 تائید 111/1 رضایتمندي گردشگران مؤثر باشدتواند بر  هاي فنی عوامل اجرائی دفاتر خدمات سیاحتی و جهانگردي می مهارت فرضیه چهارم

 تائید 116/1 .تواند بر رضایتمندي گردشگران مؤثر باشد هاي نوین در دفاتر خدمات سیاحتی و جهانگردي می استفاده از رسانه فرضیه پنجم

 تائید 111/1 .گردشگران مؤثر باشدتواند بر رضایتمندي  ارائه خدمات عوامل اجرائی دفاتر خدمات سیاحتی و جهانگردي می فرضیه ششم

 تائید 111/1 .تواند بر رضایتمندي گردشگران مؤثر باشد قیمت دفاتر خدمات سیاحتی و جهانگردي می فرضیه هفتم

 هاي پژوهش یافته: منب 

 منابع
 و 29 اسلامی، شرماره  اجتماعی، يها پژوهشاشتغال، فصلنامه  و تولید فرآیند در خدمات نقش و ، اهمیت(6984)صادق  محمد بختیاري،

22. 

 .261 بازرگانی، شماره اتاق ایران، فصلنامه نامه گردشگري صنعت به نگاهی ، نیم(6931)مسعود  کلام، شیرین

 شرهري، فصرلنامه جغرافیرایی    گردشرگري  پایردار  توسعه در تحلیلی ، رویکردهاي(6983) یرينص سید ژاله الرضا و سیده عبد راد، فرجی

 .42 شمارهسرزمین، 

اسرتراتژیک،   دفاعی جهانگردي، فصلنامه مطالعات صنعت اجتماعی و فرهنگی تأثیرات بر يدرآمد پیش: ، فرهنگی(6981) یمرتض فرجی،

 .64 و 66 شماره

 مورد) گردشگران رفتاري مقاصد و دلبستگی رضایتمندي، ، ارتباا(6932)ماسوله  شفیعی سمیرا سیده نیا و شاکري ایرج مجید و یاسوري،

 .69 گردشگري، شماره توسعه و ریزي ، فصلنامه برنامه(انزلی بندر گردشگران: مطالعه

سررزمین،   آن، فصرلنامه جغرافیرایی   بندي طبقه جدیدترین و گردشگري پیرامون نو ، تحلیلی(6988) یآقاجان سمیه عبدالرضا و راد، فرجی

 .49 شماره

 در( روسرتایی  و شرهري ) گردشرگري  مقصردهاي  فضرایی  ، ساماندهی(6939) يازغد کاظمی سیمین جاودان و محمود و مجتبی ضیایی،

 .3 روستایی، شماره توسعه و فضا شاندیز، فصلنامه اقتصاد طرقبه شهرستان: مورد اي ناحیه مقیاس



 7931دوم، بهار شماره هشتم، سال ، (ای ریزی منطقه برنامه)پژوهشی جغرافیا  –فصلنامه علمی  701

 .62 و 61 فرهنگی، شماره پژوهش ایران، فصلنامه نامه در گردشگري صنعت تقاضاي ، بررسی(6923) یثمم موسایی،

مشتري، فصرلنامه   رضایت گیري اندازه( هاي مدل) هاي روش ، بررسی(6931) یمیالبونع ابراهیم آندرواژ و لیلا توفی  و طرف، بنی شهیدي

 .68 حسابداري، شماره و مدیریت در جدید پژوهشهاي

 .619 شمارهجامعه،  و مشتري، فصلنامه کار رضایتمندي گیري ، اندازه(6982) یريوز علیرضا جعفر و زاد، بیگ

 سنجش و آن نتایج و خارجی گردشگران رضایت بر مؤثر عوامل ، بررسی(6939) یمیکر انسیه یزدانی و رضا حمید منیژه و نسب، حقیقی

 .2 شماره - ششم بازرگانی، دوره اصفهان، فصلنامه مدیریت شهر در گردشگري خدمات از آنان رضایت

 

 

 


