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  چکیده

 شدهادراكکیفیت از یکی گردشگری مقاصد ترینمهماز وتأثیرگذارعوامل گردشگر رضایت بر

بایدتوجهداشتکهکیفیتوگیریبرایسفرهایبعدیاتصمیم مفهومیچندبعدیشدهادراكست.

هایمختلفممکناستمتفاوتباشد.لذاپژوهشحاضردرصددشناساییدرموقعیتآناستوابعاد

است.پژوهشحاضرازنظرهدفکاربردیوازنظرروشگردشگریمقاصدازشدهادراكکیفیتابعاد

1396ماهآماریاینپژوهششاملگردشگرانخارجیدرآبانةهاپیمایشیاست.جامعدآوریدادهگر

هایپژوهش،.برایگردآوریدادههاستنفرانتخابشد300ایبهحجمازاینجامعهنمونهکهاست

وهایپژوهشمنظوربررسیداده.بههاستطراحیشدپرسش38ایحاویساختهمحققنامةپرسش

ها(وآماراستنباطیهاوفراوانیهایآمارتوصیفی)نظیرمیانگینازروش،هایپژوهشآزمونفرضیه

نرم در آزمونفریدمن( )تحلیلعاملیاکتشافیو SPSSاف ار استدشاستفاده یافتهه هایپژوهش.

هاینابعادازمقصدگردشگریازهفتبعدتشکیلشدهکشدهادراكحاکیازآناستکهکیفیت

روابطازشدهادراكکیفیت؛گردشگریهایجاذبهازشدهادراكکیفیت:ترتیباهمیتعبارتندازبه

؛مقصدبهداشتیاستانداردهایازشدهادراكکیفیت؛خدماتةارا ازشدهادراكکیفیت؛انسانی

؛گردشگریدیداریهایجاذبهازشدهادراكکیفیت؛گردشگریمقصدمدیریتازشدهادراكکیفیت

.فی یکیتسهیلاتازشدهادراكکیفیت



 ،مقصدگردشگری،اصفهانشدهادراك:کیفیت،کیفیتکلیدی های هواژ

 

 مقدمه 

مینور و بیانمی1396)2موون صنعتفرایند( که دلالتدارد اینباور بازاریابیبر مفهوم که کنند

توانندبهبقایهادرصورتیمیدنیایرقابتیامروز،سازمانرضایتمشتریاست،نهفرایندتولیدکالا.در

،3بروسترهایمشتریانراشناساییوبرآوردهکنند)لینوخودادامهدهندکهبتوانندنیازهاوخواسته

                                                           

(ghaffari.mohammad@ut.ac.irاستادیار،دانشکدهمدیریتوحسابداری،پردیسفارابیدانشگاهتهران)ـ1
2. Mowen and Minor  

3. Lynna and Brewster 
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(،شیریوهمکاران1391پوروهمکاران)(.حسنقلی1396:2؛خدادحسینیوهمکاران،2018:10

اف ایشرقابتدربازارواف ایشکهکنند(دراینزمینهبیانمی2002)1چیو(واسپرنگو1396)

هاموجبشدهمدیرانشرکت،درصنایعخدماتیخصوصاً،دانشوآگاهیمشتریاندرصنایعگوناگون

ساموربازاریابیقراردهندوتلاشکنندرضایتمشتریانخودراأمشتریرادررنارضایتیرضایتو

تواندراینمفهومرضایتمشتریرامیتاف ایشدهند.درواقع،اهمیهاراآنماتووفاداریخداز

کرد ومراتبه ینهحفظمشتریانکنونیبه:خلاصه دارد جذبمشتریانجدید از کمتر ایبسیار

راضیکنونیوسیله بالقوهمشتریان مشتریان ن د محصولاتآن شرکتو برایتبلیغاترایگان ای

(.تعاریفمتعددیبرای1396:3حسینیوهمکاران،خداد؛1393:98شوند)کروبیوهمکاران،می

(رضایتمشتریراارزیابیکلی1992)3ها،فورنلارا هشدهکهدریکیازآن2مفهومرضایتمشتری

پس میمشتری تعریف خرید سازماناز موفقهاکند. گذاریسرمایههاییفعالیتبهبودةدرزمینی

نسبوطباطبایی؛4،2014:162)کیتابکیوهمکاراندشومیمشتریباعثرضایتمندیکنندکهمی

 1394ضرابخانه، :194). تقویتبرندبرایشرکتیکیاز و هایمورداستفادهروشترینمهمایجاد

تغیربرثیریاستکهاینمأ.دلیلدیگراهمیترضایتمشتریتاستیابیبهاینهدفبرایدست

(وژانگو2006)5اوانسکیت یوووندرلیچ،گذارد.دراینزمینهکنندهمیهایرفتارمصرفجنبهدیگر

بیانمی2018)6همکاران ستوووفاداریاةکنندترینعاملتعیینرضایتمشتریمهمکهکنند(

وشود.سیدجوادینمیموجباف ایشسهمبازاروسودآوریشرکت،خودةنوببه،وفاداریمشترینی 

1389)همکاران که( نظرند این بر وفاداری منجربه مشتری ومیاورضایت خدادحسینی شود.

همکارانو(1396همکاران) و بیانمی2007)7سوندوه ) کنند موجببهبودانرضایتمشتریکه

گیریوبهبودثربرشکلؤشناساییعواملم،شود.لذامیازبرندموردنظرآنانةشدتصویرذهنیادراك

 .،اهمیتبسیاریداردوکارهایامروزیبرایکسبخصوصاً،رضایتمشتری

یفردمنحصربهوبارزهایویژگیوستپویاصنعتیبایدتوجهداشتگردشگری،ازسویدیگر

بهراتوسعهدرحالویافتهتوسعهکشورهایتولیدیوهایاقتصادیفعالیتازمهمیبخشکهدارد

(.اینصنعتمنافعفراوانیبرایجوامع1390:116زادهوهمکاران،)ابراهیمدادهاستاختصاصخود

راهشغلتوانبهایجادامروزیداردکهازآنجملهمی هایاقتصادیوکارگیریسرمایههاندازیوب،

ردشگریکیازعوامل(.رضایتگ1391:2فردوهمکاران،مشروعیتسیاسیاشارهکرد)دانا ییارتقا

)حسنقلی است گردشگری مقاصد مدیریت موفقیت در مهم و همکارانپور ،1391 سانگو58: ؛

8همکاران ،2012 می460: رضایتگردشگر پیش(. وفاداریباشدةکنندبینیتواند همچنین،؛معتبر

درزمین را گردشگر کالاهةرفتار مصرف و خرید به تمایل گردشگری، مقصد خدماتانتخاب و ا
                                                           

1. Spreng and Chiou 

2. Customer satisfaction  

3. Fornell 

4. Kitapci et al.  

5. Evanschitzky and Wunderlich 

6. Zhang et al. 

7. Sondoh et al. 

8. Song, Veen, and Chen 
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:1،2012ثیرقراردهد)پرایاگورایانأتگردشگریوتمایلبهبازدیدمجددازمقصدگردشگریتحت

کهکیفیتکردتوجهبهاینموضو مهمباید،مقصدگردشگریشدةادراكکیفیترخصوص(.د345

بهبخشدوصرفاًنقاطبرقراریارتباطگردشگرومقصدگردشگریرادربرگیرتمامیبایدشدهادراك

پا ول و )مسالا نشود محدود خاصی 2خدماتی ،2018 شهرهای263: از یکی اصفهان شهر .)

از،فردهایارزشمندومنحصربگردشگرانخارجیاستکهسرمایهةدرزمینگردشگرپذیرایرانخصوصاً

(.لذا1389:69ران،الدینیوهمکا)سیفآیدشمارمیبه،وجودآثارفرهنگیوتاریخیولحاظقدمت

برخورداراست.شایدبههمینفراوانیمقصدگردشگریازاهمیتشدةادراكشناساییابعادکیفیت

بروستر می2014)3دلیل بیان ) کند کیفیتکه ابعاد برایشدةادراكشناسایی گردشگری مقصد

شدةادراكبعادکیفیت.لذاپژوهشحاضردرصددشناساییااهمیتبسیاریداردموفقیتاینمقاصد

برندمقصدگردشگریاست.



 مروری بر ادبیات موضوع 

.ازمقصدگردشگریدرادامهتشریحشدهاستشدهادراكوکیفیتشدهادراكادبیاتنظریکیفیت

ترینمهمکیفیتخدماتبهیکیازکهکنند(بیانمی2016)4تیتووهمکاران: شده ادراککیفیت 

ازنظرآنان،تبدیلشدهاست.،صنایعخدماتینظیرگردشگریخصوصاًگوناگون،ایعموضوعاتدرصن

 از کلیدیترینمهمیکی معضل به کیفیتخدمات شدن تبدیل نظیر،دلایل خدماتی صنایع در

انتظارانددهندگانخدماتهنوزنتوانستهگیردکهبسیاریازارا هتمیئازاینواقعیتنش،گردشگری

مقاصدگردشگریگردشگرا از بهنرا لیو 2018چنگ)5خوبیشناساییکنند. کیفیتمعتقدند(

تواندنتایجینظیررضایتشدهاشارهداردکهمیخدماتبهارزیابیمشتریازکالایاخدماتدریافت

به وفاداریمشتریرا باشد.یا نظردنبالداشته همکاراناز و کیفیتخدماتیکیاز،(2017)6او

 اصطلاحات کسبپرکاربرد دنیای استدر امروزی وکار سنجشعملکردمیکه برای مبنایی تواند

برایسنجش،(ازمدلکیفیتخدمات)سروکوال(1395)7.لاولاكورایتباشدوکارهاسازمانیکسب

؛ملموسات:کهاینمدلازپنجبعدتشکیلشدهاستگویندمیکنندواستفادهمی،کیفیتخدمات

؛گوییپاسخ؛اطمینان؛اعتبار بههمدلی. همکاران2008)8چانگگفتة لینو و )9(2017) کیفیت،

هایگوناگونی،چراکهمشتریانمختلفممکناستارزششودخدماتبایدازدیدگاهمشتریانبررسی

بههمیندلیلنی  کیفیتخدماتمدّ،داشتهباشندو ضشاننظرسطوحمتفاوتیاز لذا روریباشد.

استکیفیتخدماتازدیدگاهمشتریانبررسیوابعادآنشناساییشود.

                                                           
1. Prayag and Ryan 

2. Meesalaa and Pau 

3. Brewster 

4 Țîțu et al. 

5. Lee and Cheng 

6. Ou et al.  

7. Lovelock and Wright 

8. Chang  

9. Lin et al.  
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گردشگریازصنایعیاستگویدمی(2007)1کاكاز مقصد گردشگری:  شده ادراککیفیت 

رویمی آن نقصخدماتدر بیشترینمی ان می.دهدکه بالاینقصرا می ان ازاین ناشی توان

خدمات،فصلیبودنصنعتگردشگری،ةدهنداطزیادگردشگروارا ههایخدماتازجملهارتبویژگی

غیرقابل کاك)ناهمگنبودنو بودنخدماتگردشگریدانست. طزیاددلیلارتبابه،(2003ذخیره

گردشگری مقصد و می،گردشگران میبیان را گردشگری صنعت که کسبکند انسانتوان هاوکار

می لذا گفتدانست. عمدهکیفی،توان نقش گردشگری خدمات فرت در خدماتاای تحویل یند

می ایفا راجعگردشگری قضاوت در مهمی عنصر گردشگری مقصد کیفیت مقصدکند. برند به

کیفیتبرنداز،(2003)2کلرازنظر(.1393:16شود)رضاییوهمکاران،گردشگریدرنظرگرفتهمی

تشکیلشده ؛قابلیتاستفاده؛ماندگاری؛قابلیتاعتبار؛ساختارکیفیت؛ویژگی؛عملکرد:هفتبعد

ارزیابیکیفیتخدماتبرایسبکطراحی.بسیاریازپژوهشگرانگردشگریازمدلکیفیتخدمات

(.هرچندمدلکیفیتخدمات1393:239کنند)رنجبریانوهمکاران،مقصدگردشگریاستفادهمی

شناخته از مدلشدهیکی درزمینترین اةها استرزیابی خدمات که،کیفیت شد متذکر باید اما

)لوپ بارةهایفراوانیدربحث اینمدل همکاران-ابعاد و 3تورو ،2010 نامناسببودن270: و آن(

سیخو ا 4کینگ-)اگوستینو ،2004 :4 صنعتگردشگریوجودبرای( سنجشکیفیتخدماتدر

کیفیت شدهادراكدارد. گردشگریمفهومی مقصد کیفیتاز به استکه خدماتتمامیگسترده

گردشگرازکارکنانصنعتگردشگریوحتیافرادبومیمقصدگردشگریاشارهدارد.ةشددریافت

1394)همکارانوپناهی،برایمثال ذهنیتصویروجذابیتدسترسی،تسهیلات،کنندبیانمی(

مهمگردشگریمقصد بعد تعیینسه گردر میلرباستدشگریکیفیتخدماتمقاصد و بوتنارا .

(2014 وخدماتارا هگویندمی( کیفیتکالاها کیفیتارتباطیکیفیتفضا، و ابعادترینمهمشده

تیتووهمکاراناستسنجشکیفیتخدماتهتل مفهومیرا(کیفیتخدماتگردشگری2016)5.

ضروریاستلذا.توجهکردعادهریکازایناببهکهبرایسنجشدقیقآنبایددانندمیچندبعدی

به گردشگری مقصد برند کیفیت شودابعاد شناسایی درستی ادامه. پژوهش،در از برخی هایبه

.شودمیموضو پژوهشپرداختهةشدهدرزمینانجام

بهبودکیفیتخدماتگردشگریشهری داز»عنوانبادرپژوهشی،(1390حسینیوهمکاران)

خ گردشگران مطالع،«ارجیدیدگاه گردشگرانةبه دیدگاه از ی د کیفیتخدماتگردشگریشهر

یافته پرداختند. آنخارجی پژوهش میهای نشان قیمتها اطلاعات، بهداشت،دهد عادلانه، های

کهاستهاییزمینهترینمهمشده،غذاوامنیتبهکالایدریافتشدهنسبتامکانات،ارزشپولصرف

بهبودان،هایپژوهشآنیافتهبراساسخوبیرعایتنشدهاست.همچنینبهندرآنانتظاراتگردشگرا

درنظرگرفتنهریکاز مستل م ی د بهشهر گردشگرانخارجیسفرکرده دیدگاه کیفیتخدماتاز

                                                           
1. Koc 

2. Keller  

3. Lopez-Toro et al. 

4. Augustyn & Seakhoa-King 

5. Țîțu et al. 
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.استمذکورةگانعواملده

نقشباتریمشوفاداریبرگراییخدمتتأثیر»عنوانباشیهدرپژو،(1396شیریوهمکاران)

مطالعهمورد)داریهتلصنعتدرخدماتکیفیتمیانجی مطالع،«کرمان(پارسهتل: تأثیرةبه

هتلخدماتکیفیتمیانجینقشبامشتریوفاداریبرگراییخدمت پرداختند.پارسدر کرمان

بیانگرهایپژوهشآنیافته وفاداریمشتریوخدماتکیفیتبرگراییخدمتمثبتاثرها اثرو،

خدماتادراكمثبت ازکرمانپارسهتلدرمشتریوفاداریبرکیفیت دیگری بخش است.

پژوهشآنیافته میهای نشان خدماتها کیفیت  بین رابطة در که است میانجی متغیری دهد

.دارد نقش مشتریان وفاداری و گراییخدمت

برالکترونیکیخدماتکیفیتیرتأثبررسی»عنوانبا(پژوهشی1396خدادحسینیوهمکاران)

ارزشرضایتنقشتبیینباالکترونیکیوفاداری ایتوصیهتبلیغاتوشدهادراكالکترونیکی،

هاییافتهبراساس.انجامدادند«شهرتهرانالکترونیکیهایفروشیخرده:موردیمطالعةالکترونیکی؛

تأثیرگذارمشتریانوفاداریبریرمستقیمغوطورمستقیمبهالکترونیکیخدماتکیفیت،پژوهشاین

عاملدرایجادوفاداریدربینمشتریانشناختهشدهاست.ترینمهمورضایتالکترونیکیاست

مو و پژوهشی،(2012)1چن بادر مشارکت»عنوان دردیدگاه کیفیتخدماتبارةکنندگان

نمایشگاهسازمان مطالعه؛دهندگان گردشگ:مورد نمایشگاه مطالع،«رییک دیدگاهةبه

یافتهکیفیتخدماتسازمانبارةکنندگاندرمشارکت پژوهشاینهایدهندگاننمایشگاهپرداختند.

می شدهنشان تشکیل ششبعد از نمایشگاه کیفیتخدمات ؛مدیریتمحتوا؛مدیریتغرفه:دهد

اهوغرفه.بخشدیگریجذابیتنمایشگ؛طراحیوکارکردغرفه؛مدیریتدسترسی؛ناممدیریتثبت

هریکازابعادکیفیتخدماتنمایشگاهبررضایتکلیداردهندةتأثیرمعنیهانشانهایآنازیافته

.استبازدیدکنندگانازغرفه

همکاران و پژوهشی،(2014)2بوتنارا بادر یکروشجایگ ینبرایارزیابیخدمات»عنوان

جایگ ینبرایارزیابیکیفیتیبهتدوینروش،«متیگردشگریواحدهایاقا:موردمطالعه؛گردشگری

یافته پرداختند. گردشگری اقامتی پژوهشآنواحدهای میهای نشان شاخصها جهانیدهد های

گردشگری صنعتگردشگری،ارزیابیکیفیتدر مفیدیبرایسنجشکیفیتدر ازاستاب ار که

شدهدراینمراک مراک اقامتیوکالاهاوخدماتارا ههایتوانبهزیرساختهامیاینشاخصةجمل

اشارهکرد.

همکاران و ،(2017)3لین پژوهشی بادر کیفیت»عنوان در توانمندسازی اثربخشی ارزیابی

مطالعه شرکتایخدمات: مطالع،«هایگردشگریچینیچندسطحیاز نقشتوانمندسازیدرةبه

شناختیکارکنانتوانمندسازیروان،پژوهشاینهاییافتهبنابرکیفیتخدماتگردشگریپرداختند.

چینیشرکت گردشگری روان،های توانمندسازی بخش کارکنانازطریق تمی،شناختی ثیرأتواند
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دهند.کنندهارا همیهابهگردشگرانمراجعهداربرکیفیتخدماتیداشتهباشدکهآنمعنی

دهد،ابعادکیفیتهایداخلیوخارجینشانمیهشوپژوهشکهمرورادبیاتپژوطورهمان

پژوهشاشارهشدکهةدرپیشین،متفاوتاست.برایمثالگوناگونهایخدماتدرزمینهةشدادراك

رستوران کیفیتخدماتدر مجموعهابعاد و سازمانهایسب  سایر مهایورزشیو است.تفاوتها

شدهازمقصدگردشگریشناساییشودتاباتمرک براینابعادتادراكابعادکیفی،لازماستروازاین

ادراك کیفیت بخشیدبتوان بهبود را گردشگری مقصد از خدمات.شده کیفیت مفهومی مدل

ادراك سنجشکیفیت چارچوب تدوین برای )سروکوال( گردشگری مقصد از پژوهشمدّنظرشده

نشاندادهشدهاست.1درشکل،حاضر



 
 : مدل مفهومی پژوهش )مدل کیفیت خدمات سروکوال(1شکل 

 

  تحقیق  شناسی روش

ةهایپژوهشپیمایشیاست.جامعپژوهشحاضرازنظرهدفکاربردیوازنظرروشگردآوریداده

بهشهراصفهانسفر1396ماهآماریپژوهششاملآندستهازگردشگرانخارجیاستکهدرآبان

ازاینجکرده .هاستگیریتصادفیانتخابشدروشنمونهنفروبه300ایبهحجمنمونه،امعهاند.

نمونمنظوربه تحلیلعاملیبرایلازمةتعیینتعداد الگویارا ه،انجام لیاز توسطکومریو شده

نمونهبرایانجامتحلیلعاملیال امیاستو100حداقلوجود،براساساینالگو.استفادهشدهاست

نسبتا300ًةمونن تایی مناسب )حبیباست صفری، و 1394پور ویژگی325: نمون(. اعضای ةهای

وضعیتت جنسیت، همراأآماری)سن، تعداد تحصیلاتو درههل، اصفهان( به سفر در انگردشگر

ارا هشدهاست.1جدول
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 شناختی اعضای نمونة آماری های جمعیت : خلاصة ویژگی1جدول 

 فراوانی  ها  گروه متغیرها
تعداد 

سفرهای 

 قبلی

244نخستینسفر

وضعیت 

 هل أت

34سفر1-1822مجرد

11سفر3-1184هلأمت

 جنسیت 
11سفر5بیشتراز182مرد

118زن

 سن

2010کمتراز

 تحصیلات

20128-230ابتدایی

3073-2640دیپلم

4050-17450لیسانس

5039بیشتراز98ترمقاطعبالا

تعداد 

 همراهان 

تنها
 سفر نوع

باتور

مستقلنفر2-1

نفر4-3


نفروبیشتر5



پرسشبرایگردآوریداده مرورادبیاتپژوهشدرزمینة38ایحاوینامههایپژوهش، سؤالبا

شدهدراینزمینههایانجاماپژوهشنامةمذکور،ابتدمتغیرهایپژوهشطراحیشد.برایتدوینپرسش

سؤالبرایسنجش38وهمچنینشناسایینقاطتماسگردشگربامقصدگردشگریمرورشدوسپس

براساسپژوهشکیفیتخدماتادراك برایشناساییهایانجامشدهتدوینشد.سؤالاتمذکور، شده،

مقصدوهمچنینشدهازمقصدگردشگریتدوینشدوسپسنقاطکیفیتادراك تماسگردشگربا

فردبودنجاذبههایمقصدگردشگریفرداینمقصدگردشگری)نظیرمنحصربههایمنحصربهویژگی

شدهازمقصداصفهان(بهآناضافهشدتاپژوهشگربتواندچارچوبجامعیبرایسنجشکیفیتادراك

سنجشمت برای هفتسؤال همچنین دهد. ارا ه اصفهان )سن،غیرهایجمعیتگردشگری شناختی

جنسیت،وضعیتتأهل،تحصیلات،تعدادهمراهان،نو سفروتعدادسفرهایقبلی(تدوینشد.برای

نامهدراختیارمنظور،ابتداپرسشنامةحاضر،رواییمحتواییآنبررسیشد.بهاینتأییدرواییپرسش

رارگرفتوازایشانخواستهشدتانظراصلاحیتعدادیازاستادانومحققانبازاریابیوگردشگریق

پرسش نهایی اصلاحاتنسخة این اعمال با کنند. ابراز را رواییخود طریق این از و شد تهیه نامه

نامهنی ،ازضریبآلفایکرونباخاستفادهشدهاست؛محتواییآنتأییدشد.برایبررسیپایاییپرسش

پرسش کل برای ضریب این ابعاد918/0نامه از هریک کرونباخ آلفای ضریب همچنین است.

ارا هشدهونشان3شدهازمقصدگردشگریمحاسبهشدکهدرجدولشدهبرایکیفیتادراكشناسایی

هایپژوهشوپاسخبهسؤال،ازمنظوربررسیدادهقبولیدارد.بهشدهپایاییقابلدهدابعادشناساییمی

ها(وآماراستنباطی)تحلیلعاملیاکتشافیوآزمونفریدمن(هاوفراوانینگینآمارتوصیفی)نظیرمیا

شناختیاعضاینمونةهایجمعیتسازیویژگیشدهاست.برایخلاصهاستفادهSPSSآماریاف اردرنرم

میانگین توصیفی)نظیر آمار از فراوانیآماری، و کیفیتادراكها برایشناساییابعاد ها(، مقصدشده

شدةمقصدگردشگریازبندیابعادکیفیتادراكگردشگریازروشتحلیلعاملیاکتشافیوبرایرتبه
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تواندپژوهشگراستفادهشد.تحلیلعاملیاکتشافیروشیاستکهمیSPSSاف ارآزمونفریدمندرنرم

(.1394:325پوروصفری،رادرشناساییابعادپدیدةموردمطالعهیاریرساند)حبیب



 ها یافته

منظورشدةبرندمقصدگردشگری،بهازانجامتحلیلعاملیاکتشافی،برایشناساییابعادکیفیتادراكقبل

امکانبه دادهکارگیریدادهحصولاطمیناناز مناسببودنتعداد برایتحلیلعاملیهایموجودو ها

کیاسرمییراولیکناستفادهشدهاست.همانطوراکتشافی،ازآزمونبارتلتوشاخصکفایتحجمنمونة

هایدهددادهاستکهنشانمی905/0نشاندادهشده،می انشاخصکیاسرمییراولکین2کهدرجدول

کند.همچنینسطحمعناداریآزمونبارتلتکمترازموردنظربرایانجامتحلیلعاملیاکتشافیکفایتمی

شدهبودنلعاملیاکتشافیبرایاینمنظورمناسباستوفرضشناختهدهدتحلیاستونشانمی05/0

تواناطمینانداشتکهایجادیکساختارعاملیاز،می2بهجدولشود.باتوجهماتریسهمبستگیردمی

پذیراست.گردشگریامکانازمقصدشدهادراكشدةکیفیتآوریهایجمعداده


 شدة برند مقصد رای متغیر کیفیت ادراک: نتایج آزمون بارتلت ب2جدول 

 سطح معناداری آزادی ةدرج میزان کیاسر میر اولکین خی دوی بارتلت ةآمار

728/10566 905/0 703 000/0 



کمترازشدهوسؤالاتیکهبارعاملیآنبارعاملیمربوطبههریکازاینسؤالاتارا ه 5/0ها

سنجندسؤالاتیکهیکعاملرامیةشدواریانستبیینبودهحذفشدهاست.همچنینمی اندرصد

سنجند،ضریبتیکهیکبعدرامیسؤالاآگاهیازسازگاریبرای،علاوههمحاسبهوارا هشدهاست.ب

تهربعدمحاسبهوارا هشدهاست.سؤالاآلفایکرونباخ

گردشگریاصفهانازهفتشدهازمقصددهدکیفیتادراكنتایجتحلیلعاملیاکتشافینشانمی

گیردکهمربوطبهکیفیتروابطانسانیدربعدتشکیلشدهاست.هشتسؤالدریکگروهقرارمی

می کیفیتادراكمقصدگردشگریاست؛ اینسؤالاتتوانستهتوانآنرا روابطانسانینامید. از شده

یینکند.ضریبآلفایکرونباخسؤالاتشدةبرندمقصدگردشگریراتبازواریانسکیفیتادراك238/0

دهدسؤالاتاینبعدسازگاریدرونیمناسبیدارد.استکهنشانمی816/0مربوطبهاینبعد

می قرار گروهی در دیگر سؤال مقصدپنج در موجود فی یکی تسهیلات به مربوط که گیرد

می کیفیتادراكگردشگریاستو تسهیلاتفی یتوانآنرا از اینسؤالاتتوانستهشده کینامید.

شدةبرندمقصدگردشگریراتبیینکند.ضریبآلفایکرونباخسؤالاتازواریانسکیفیتادراك065/0

دهدسؤالاتاینبعدسازگاریدرونیمناسبیدارد.استکهنشانمی755/0مربوطبهاینبعد

ویتمدیریتمقصدگردشگریاستمربوطبهکیفکهدگیرقرارمییدیگردرگروهسؤالپنج

کیفیتادراكمی اینسؤالاتتوانستهیدشدهازمدیریتمقصدگردشگرینامتوانآنرا از055/0.

تمربوطسؤالابرندمقصدگردشگریراتبیینکند.ضریبآلفایکرونباخةشدواریانسکیفیتادراك
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.استازسازگاریدرونیمناسبیبرخوردارتاینبعدسؤالادهداستکهنشانمی746/0بهاینبعد

توانمیوهایگردشگریاستمربوطبهکیفیتجاذبهکهدگیرقرارمییدرگروهسؤالهفت

ادراك کیفیت را جاذبهآن از نامشده گردشگری توانستههای سؤالات این کرد. از052/0گذاری

تمربوطسؤالاینکند.ضریبآلفایکرونباخبرندمقصدگردشگریراتبیةشدواریانسکیفیتادراك

.سؤالاتاینبعداستسازگاریدرونیمناسبدهندةاستکهنشان816/0بهاینبعد

 ارا سؤالسه کیفیت به مربوط گروه میخدماتةدر کهقرار کیفیتمیگیرد را آن توان

برندمقصدةشدریانسکیفیتادراكازوا05/0اینسؤالاتتوانستهمید.خدماتناةشدهازارا ادراك

 ضریبآلفایکرونباخ تبیینکند. سؤالاگردشگریرا اینبعد نشان763/0تمربوطبه استکه

د.دارتاینبعدسازگاریدرونیمناسبیسؤالادهدمی

گیردکهقرارمیهایبصریگردشگریشدهازجاذبهمربوطبهکیفیتادراكگروهدرسهسؤال

گذاریکرد.اینسؤالاتتوانستههایدیداریگردشگرینامشدهازجاذبهآنراکیفیتادراكتوانمی

ادراك04/0 واریانسکیفیت کرونباخةشداز آلفای ضریب کند. تبیین را گردشگری مقصد برند

سؤالاتاینبعددارد.سازگاریدرونیمناسبازاستکهنشان755/0تمربوطبهاینبعدسؤالا

میسؤالسهنهایتدر قرار یکگروه استانداردهایبهداشتیبالا،کهدگیردر وجود مربوطبه

اینسؤالاتتوانسته ازواریانسکیفیت042/0پاکی گیشهروعاریبودنشهرازآلودگیهواست.

ادراك ضریبآلفایکرونباخ تبیینکند. را گردشگری مقصد برند بعدسؤالاشده این به تمربوط

د.دارتاینبعدسازگاریدرونیمناسبیسؤالادهداستکهنشانمی737/0

ارا هشدهاست:3بارعاملیتمامیسؤالاتدرجدول


 : نتایج تحلیل عاملی اکتشافی 3جدول 

 بار عاملی سؤالات ابعاد
ضریب آلفای 

 کرونباخ

واریانس 

 شده تبیین

کیفیت 

شده  ادراک

از روابط 

 انسانی

رستوراندرفرودگاه،جاذبهکارکنانمشغول هاوهایگردشگری،

هایشهراصفهانظاهریپاکی هوآراستهدارند.هتل
685/0 

816/0889/23 

570/0 شود.گذاشتهمیاحترامگردشگرانحریمخصوصیشهراصفهانبهدر

جاذبه فرودگاه، در مشغول کارکنان گردشگری،رفتار های
هتلرستوران و هایشها گردشگران اعتماد بر اصفهان بههر

 اف اید.کیفیتبالایخدماتمی
779/0 

رستورانفرودگاه،جاذبهکارکنانمشغولدر هاوهایگردشگری،

کمککنند.گردشگرانبهدارندهایشهراصفهانهمیشهتمایلهتل
672/0 

 539/0گردشگراندارند.جوامعمحلیدرشهراصفهانهمکاریزیادیبا

 615/0 کارکناناینمقصدگردشگریباادبومهربانند.

گونهمشکلیدرزمینةبرقراریارتباطباکارکنانوگردشگرانهیچ

 افرادبومیاینمقصدگردشگریندارند.
716/0

و ویژه توجه اصفهان شهر در گردشگری صنعت کارکنان
 شخصیبهگردشگراندارند.

698/0
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 کیفیت

شده  ادراک

از تسهیلات 

 فیزیکی

 546/0هایخاصدرشهراصفهانوجوددارد.هایمتعددیباویژگیهتل

755/0568/6 

هایمدرنمتعددیباسیماییجذابدرشهراصفهانرستوران

وجوددارد.
693/0 

سفر این طول مندر سیستمهیچ، با مشکلی هایگونه

 نقلشهراصفهاننداشتم.وحمل
793/0

هتل رااصفهان گردشگران انتظارات که دارد متعددی های

کند.مینمیأت
550/0

هایمتعددیداردکهانتظاراتگردشگرانرااصفهانرستوران

کند.مینمیأت
634/0

هایارتباطییکمقصدگردشگری،زیرساختدرنقشاصفهان

دربرقراریارتباطمناسبینظیراینترنتداردکهگردشگرانرا

 رساند.شانیاریمیباخانواده

795/0

کیفیت 

شده  ادراک

از مدیریت 

مقصد 

 گردشگری

مو داشتهاردر شکایتی گردشگری خدمات نقص از که دی

 شود.باشم،بدونایجادنارضایتیبیشترمشکلمنبرطرفمی
750/0 

746/0598/5 

دانشلازمرابرایکارکنانصنعتگردشگریدرشهراصفهان

 شاندارند.انجاموظایفشغلی
554/0 

رسدمدیریتاینمقصدگردشگری،همیشهدانشخودنظرمیبه

 کند.روزرسانیمیهایگردشگرانبهرابرایتأمیننیازهاوخواسته
666/0 

اموررا،ناینمقصدگردشگریرسدمدیرانومسئولانظرمیهب
خواستهری یمیبرنامهایگونهبه و نیازها بتوانند تا هایکنند

ند.کنمینأگردشگرانرات
569/0 

میهب سعیمینظر مدیریتمقصد محلیو جوامع کنندرسد

 گردشگرانرادرمرک توجهخودقراردهند.
853/0

کیفیت 

شده  ادراک

از 

های  جاذبه

 گردشگری

ساختمان فرودگاه، دارای رستورانهااصفهان هتل، و هاییها

 استکهجذابیتبصریزیادیدارند.
593/0 

816/0200/5 

 608/0 هایگردشگریجالبیدارد.اصفهانجذابیت

 678/0اصفهانبناهاومناظرطبیعیزیباییدارد.

 ستکهفراواناهایفناّوریاصفهانیکمقصدگردشگریبا

 کند.میمینأانتظاراتگردشگرانرات
587/0 

632/0اصفهانمعماریزیباییدارد.

پارك رااصفهان گردشگران انتظارات که دارد متعددی های

کند.مینمیأت
865/0

اصفهانمراک خریدمتعددیداردکهانتظاراتگردشگرانرا

کند.میتأمین
796/0

کیفیت 

شده  ادراک

 ةاز ارائ

 خدمات

850/0 لذتگردشگراندارد.تأمینخوبیبرایاصفهانشرایط

763/0025/5
اینمقصدگردشگری،خدمات در بهگردشگرانزمانیدقیقاً،

 .وعدةآندادهشدهاستکهشودمیارا ه
652/0 

وعده به گردشگری مقصد دادهاین زمانهای اولین در شده

 کند.ممکنعملمی
647/0 



 ... شده از مقاصد گردشگری تدوین چارچوبی برای سنجش کیفیت ادراک محمد غفاری

 

116 

 کیفیت

شده  ادراک

 زا

 های جاذبه

 دیداری

 گردشگری

 505/0 آید.نظرمیهاصفهانشهرمدرنیب

755/0254/4 
 525/0 جذابدارد.یاصفهانتسهیلاتفی یکیجالبباسیمای

قرار موقعیتمناسبی در اینشهر در راهنماهایگردشگری

 دادهشدهاست.
750/0

 کیفیت

 شده ادراک

 از

استانداردها

 بهداشتی ی

 صدمق

 613/0ردهایبهداشتیبالاییدارد.ااصفهانشهریاستکهاستاند

737/0223/4 
 653/0 ایاست.اصفهانشهرتمی وپاکی ه

735/0 آلودگیهوایچندانیوجودندارد.،درشهراصفهان



برندةشددرصدازتغییراتمتغیرکیفیتادراك7/54مذکوردرمجمو توانستهةگانابعادهفت

مقصدراتبیینکند.

کیفیت آزمونفریدمن،برندمقصدگردشگریشدةادراكسپسابعاد از استفاده با بندیرتبه،

برایاینآزمون کایاسکوشد. درج410/171ر سطحمعنی6آزادیة، و است.000/0دارینی 

ارا هشدهاست.5نتایجاینآزموندرجدول


 شدة برند مقصد گردشگری یفیت ادراک: رتبة ابعاد ک5جدول 

 میانگین ابعاد رتبه

01/5گردشگریهایجاذبهازشدهادراكکیفیت1

59/4انسانیروابطازشدهادراكکیفیت2

15/4خدماتةارا ازشدهادراكکیفیت3

00/4مقصدبهداشتیاستانداردهایازشدهادراكکیفیت4

64/3گردشگریمقصدتمدیریازشدهادراكکیفیت5

45/3گردشگریدیداریهایجاذبهازشدهادراكکیفیت6

17/3فی یکیتسهیلاتازشدهادراكکیفیت7

 

 گیری  نتیجهبحث و 

یافته کیفیت که داد نشان حاضر پژوهش گردشگریشدةادراكهای مقصد کیفیتشاملبرند

ةارا ازشدهادراكکیفیتانسانی،روابطازشدهادراكکیفیتگردشگری،هایجاذبهازشدهادراك

مقصدمدیریتازشدهادراكکیفیتمقصد،بهداشتیاستانداردهایازشدهادراكکیفیتخدمات،

تسهیلاتازشدهادراكکیفیتوگردشگریدیداریهایجاذبهازشدهادراكکیفیتگردشگری،

همکارانوازجملهاکینسی،هایپژوهشگرانپیشیننتایجاینبخشازپژوهشبایافته.استفی یکی
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همکاران)(2008) و بتونارا همکاران)کوزهو(2014و هم،(1390چیانو خوانیدارد.مطابقتو

)کوزه همکاران و )و(1390چیان همکاران و می1390حسینی بیان خدماتکهکنند( کیفیت

ورزشیةتوانبهکیفیتمجموعازآنجملهمیگردشگریورزشیازعواملمتعددیتشکیلشدهکه

همانو کرد. میکیفیتدسترسیاشاره مشاهده که کلیطور در کیفیتسؤالاةشود تمربوطبه

روابطازشدهادراك انسانی، گردشگرانبه کارکنانصنعتگردشگریتوجه ازایناندکردهرفتار ،رو.

می صتوصیه بازاریابی متخصصان و مدیران شود اصفهان گردشگری همةنعت تماسبه نقاط

تاتوجهکنند،هااشارهشدازجملهمواردیکهدربالابهآن،گردشگرانباکارکنانصنعتگردشگری

ازشدهادراكتمربوطبهکیفیتسؤالاةکلیهمچنین،.کنندایننقاطتماسرابهترمدیریتندبتوان

روپردازد.ازاینانازجوانبملموسمقصدگردشگریمیهایفی یکیمقصدبهبرداشتگردشگرجاذبه

مدیرانومتخصصانمقصدگردشگریاینموضو مهمراکهادراكگردشگرانازاین،شودتوصیهمی

ازمقصدگردشگریباشدآنشدةادراكکیفیتةکنندتواندتعیینجوانبفی یکیمی مدّنظرقرارها ،

هایمدیریتبرایگردشگری،گردشگرانبرتلاشمقصدمدیریتازشدهادراكکیفیتةدرزمیندهند.

اقداماتیشودمدیرانومتخصصانگردشگرتوصیهمیبنابراین؛اندنیازهایخودتمرک کردهتأمین

نیازهایشانتأمینهایمدیرانومتخصصانبرایهاازتلاشخودرابهاطلا گردشگرانبرسانندتاآن

اطمینانحاصلکنن بةارا ازشدهادراكکیفیتدرخصوصد. برعاملزمانو موقعبودنهخدمات،

گردشگری،توصیهدیداریهایجاذبهازشدهادراكکیدشدهاست.دررابطهباکیفیتأخدماتتةارا 

اندربینگردشگرانانجامشودتاههایبصریشهراصفجاذبهةهایکافیدرزمینرسانیشوداطلا می

جاذبههاآن از را کیفیتبالایی ادراكکنند. اصفهان میهمچنینهایبصریشهر توصیه بهشود

بهداشتیاستانداردهای توجه مقصدگردشگرانتاشودمقصد کیفیت بعد این از خوبی ادراك

گردشگریداشتهباشند.

.یداردایهمحدودیت،همچونسایرمطالعاتپیمایشی،درنهایتبایدذکرشودکهپژوهشحاضر

هادانست.هرچندآوریدادهجمعبرایبستهنامةپرسشاب ارتواناستفادهازمحدودیتنخسترامی

وکنددهندهجلوگیریمیپاسخةمتعصباننظراتشخصیوبعضاًةبستهازارا نامةپرسشاستفادهاز

کندازدهندهراموظفمیپاسخ،نی کندوهارافراهممیتردادهامکانتج یهوتحلیلآسانوسریع

گ ینه محدودیتبین از دیگر یکی نیست. ایراد از عاری اما کند، انتخاب را یکی موجود هایهای

می پژوهشگربرایتوزیعتورگرداننکردنتوانهمکاریپژوهشرا بیننامهپرسشهایایرانیبا در

گردشگرانخارجیدانست.
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