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 هچکید

راگردشگریسفراگر.استهمراهبودهبابشرآفرینشازآغازکهپرمعناامااستکوچکایواژهسفر

روروبهالمللیبینعرصةدرصنایعسودآورترینازیکیباکنیم،مطالعهمنظراقتصادازراآنبنامیمو

این.شویممی دارند. اینعرصه بس اییدر گردشگریسهم کیفیتارزیابیمنظوربهپژوهشدفاتر

کیفیتگیریاندازهبرایاب اریکهسروکوالانجامشدهروشازاستفادهباگردشگریدفاترخدمات

.استخدماتکنندگاندریافتادراکاتوانتظاراتبینموجودهایشکافتحلیلوشناساییوخدمات

شدهکهانتخابی دشهردرشگریگردخدماتدفاتربهکنندگانازمراجعهپژوهشاینآماریجامعة

نفراست383شامل خدماتمشتریانوموردانتظارخدماتبینکهاستآنبیانگرپژوهشنتایج.

وجودمعناداریشکافخدماتکیفیتگانةپنجابعادکلیةدردفاتراینازسویمشتریانبهشدهارا ه

دارد این. ابعادایندررامشتریانانتظاراتسطحاندهنتوانستدفاترخدماتگردشگرینتایج،بنابر

.دهندکاهشراهافاصلهاینتابکوشندبایدمدیراندفاترروازایندهند؛پوشش



خدماتگردشگری،مدلکیفیتخدمات،دفاترگردشگری،شهری د.های کلیدی: واژه

                                                           

 (.h.fallah@sau.ac.ir) دیهنر،وعلمدانشگاهاستادیارگروهمدیریت،نویسندهمسئول:ـ1

  دیهنر،وعلمدانشگاهاطلاعات،یفناوریمهندسارشدیکارشناسآموختهدانشـ2
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 مقدمه

معنایبه3کهریشهدرواژةلاتینترنشدهاخذمعنایگشتنبه2ازواژةتور1واژةتوریسم)گردشگری(

فرانسهومبدأبینوبرگشترفتدورزدن، یتبهدرنهاومقصدوچرخشداردوازیونانبهاسپانیا،

سازمانجهانیگردشگریمتعلقبهسازمانملل(Oxford, 1970, p. 189)یافتهاستراهانگلیس .

4متحد، سال مجموعه1993در به را گردشگری ای، مییتفعالاز اطلاق افرادی بههای که کند

هامکان خود کار و زندگی محل از خارج مسافرتقصدبهی دیگر امور انجام استراحتو تفریح،

(.صنعت16،ص1374مانند)رضوانی،ینمکنندوبیشازیکسالمتوالیوپیاپیدرآنمکانمی

داشتنظرفیتفراوان،دروجودباییاستکه،هابخشگردشگریفرصتیاستمناسببرایصنایعو

توانآنرایکیازاب ارهایمهمتحققاقتصادپایداریمچرخةاقتصادیکشورمهجورند؛صنعتیکه

رامتوجهآنهانگاهیمولداقتصاداست،هابخشتلقیکردوهمچنین،درفضاییکهتوجههمگانبه

در بیشترییابد. توسعة رونقو تا درآمدهاتوسعهکشورهایکرد تنو  صنعتگردشگریبه یافته،

یم و میگسازهماف اید کاهش را اقتصاد در یختگی کشورهاییدرحالدهد؛ برای صنعت این که

باتوسعهدرحال رویکردهایقدیمی،صادراتمحصولاتخودرا درقیاسبا فرصتمناسبیاستتا،

.(Izadi et al., 2013)سرعتبیشتریاف ایشدهند

اندکهنقشکانالتوزیعرادرآندارند.ایندفاترخدماتگردشگریازاج ایصنعتگردشگری

اند.محصولنهاییدفاترخدماتگردشگریکنندگانینتأموکنندگانمصرفدفاترحلقةواسطارتباط

یاهمةمحصولاترا،اقامتو...استکهگردشگربستهبهنیازخودیکیازمحصولاتونقلحملشامل

)تورهایمسافرتیخریداریمیصورتبه برایآن1382گی،کند دفاترخدماتگردشگریبر(. که

،خطوطهواپیماییوسایرهاهتلانوا یحاصلازسفرگردشگرانبیف اید،بایددربارةهاتجربهارزش

 یلتشکاج ای و قیمت مانند سفر، هابرنامهدهندة لازم اطلاعات ، همانندارا هرا دفاتر این دهد.

یحجمزیادیازاطلاعاتمناسبومعتبر)درآورجمعتحقیقوراهدرکنندکهیممتخصصیعمل

(.1395،زادهتاجکند)یمکمترینزمان(بهگردشگرکمک

ضرورتانجاماینپژوهشدردفاترگردشگریشهری د،باتوجهبهگسترةجغرافیاییآن،نخست

بانیازمتناسبی یبرایروزآمدکردناطلاعاتتخصصیربرنامهبیشتربهارتقایکیفیوهرچهتوجه

اف ایش پیشرفتتوانمندگردشگرانو برخوردبا دنیایاطرافروزبههایمدرنویکارکناندر شدة

پژوهش این در همچنین برآناست؛ با تا، اینمدنظریم قراردادن توانمندسازکه سازمان فقطنهی

یرتأثدادنکاربهنحواحسناست،بهبررسیدادنبیشترینکارباحداقله ینهاست،بلکهانجامانجام

یارزیابیکیفیتخدمات،بههامؤلفهبندییتاولویت،ضمندرنهایمربوطبپردازیم.هامؤلفهعواملو

رخدماتگردشگریشهری دهبهمشتریاندردفاتشدارا هپاسخدهیمکهکیفیتخدماتپرسشاین

چگونهاست.

                                                           
1- Tourism 

2- Tour 

3- Tourn 

4- United Nations World Tourism Organization (UNWTO) 



98 بهار ،یکم شمارة م،هشت سال .توسعه و گردشگری پژوهشی ـ علمی فصلنامة

212 

 مبانی نظری پژوهش

هایگوناگون،درگذشته،بهعللمتعددینظیرف ونیتقاضابرعرضهومحدودبودنرقابتدرزمینه

شدوافرادمجبوربودندکالاهاوخدماتموردنیازهاونیازهایمشتریانتوجهچندانینمیبهخواسته

کیفیتید هر با را سالخود در بهریافتکنند. سازمانهایاخیر، رقابت، و هایعلتاف ایشعرضه

خدماتی و کالاها ناچارند خود بازار سهم اف ایشسودآوریو و برایحفظبقا خدماتی تولیدیو

هایارا هدهند.ازسوییدیگر،آگاهیها،تمایلاتوسلیقهترومتناسبباخواستهتر،باکیفیتمتنو 

اف ایشمشتریا وخدماتنی  کیفیتکالاها دیگرهرناز اف ایشتعدادرقبا، با نو کالاویافتهو،

نمی را بهخدمتی امروزی مشتریان نیازها،پذیرند. وجه بهترین به که هستند محصولی دنبال

سلیقهخواسته برآوردهسازدوازکیفیتوقیمتمناسبینی برخوردها، وانتظاراتشانرا ارباشد.ها

سازمانازاین خدماتدر و ارزیابانکیفیتکالاها دنبالیافتنراهکارهاییرو، هایامروزیاغلببه

حقیوبهترکیفیتکالاهاوخدماتخودرابسنجدودرجهتارتقایآنبرآیند)دههستندکههرچه

(.1393همکاران،



 مفهوم کیفیت

انطباق،طراحی،نیازمندخودکه،کنندهاستفادهبرایکالایاخدمتبودنآمادهازاستعبارتکیفیت

آنچههرج مفهومیندارد،ومعناهیچکیفیت.استخدمتارا ةمکانبودنمناسبوبودندردسترس

ممشتری بهخواهدیواقعاً نیازهایهاخواستهباکهاستیفیتباکزمانیهرمحصولیگر،دعبارت. و

)ایلتعریفمشترینیازبامحصولانطباقبایدکیفیت.شدباداشتهانطباقمشتری وشود بیگی

(.10،ص1396همکاران،



 خدمات

وشودمیارا هدیگریطرفبهطرفیازکهگویندم یتیافعالیتهرگونهبههاسرویسیاخدمات

هایفعالیتازایمجموعهیافعالیتخدمت.ندارددنبالبهراچی یمالکیتواستنامحسوسل وماً

منابعیاخدماتکارکنانومشتریبینتعاملاتدرل وماًنهومعمولاًکهاستناملموسیشوبکم

مشکلاتبراییحلعنوانراهبهوگیردمیصورتکنندةخدماتعرضهیهاسامانهیاکالاهایافی یکی

.(Kotler and Armstrong, 2017)شودمیارا همشتری
 

 دماتکیفیت خ

به کیفیتخدمت، گذشته دهة چند طول کسبدر عملکرد بر آن تأثیر کاهشه ینه،علت وکار،

بهخودجلب پژوهشگرانومتصدیانرا توجهمدیرانو وسودآوری، وفاداریمشتری، خشنودیو

بنابراینپژوهش است. مدلکرده رویةهایبسیاریدرزمینةتعریف، سنجشکیفیتخدمت، سازی،

ایازوتحلیلدادهو...صورتگرفتهاست.کیفیتخدماتمدلتوصیفیسادهآوریداده،تج یهجمع
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هاکند.هدفاینمدلدادنروابطمیانمتغیرهایبرجستهتلاشمیواقعیتاستکهدرجهتنشان

برخیکیفیتسازمانوخدماتآنیاریرساند.درادامه،1مندایناستکهمدیرانرادراف ایشنظام

مدل سازماناز در خدمت کیفیت سنجش مفهومی میهای بررسی خدماتی هریکهای که شود

ترینموضوعاتترینوحیاتینمایند.کیفیتخدماتیکیازمهمایمتفاوتازنگرشراارا همیجنبه

شدههویکیازاب ارهایکارادرخلقم یترقابتیوبهبودعملکردسازمانیدرصنعتبیمهشناخت

اندکهایجادسطحبالاییازکیفیتخدماتبیانکرده(1997)2(.وفمنوباتسونLewis, 1993است)

انجامد.نوبةخودبهاف ایشسهمبازاروسوددهیمیهمراهداردکهبهرضایتووفاداریمشتریانرابه

وکاراتبرموفقیتکسبتأییدکنندةتأثیرکیفیتخدم(2010)3نتیجةپژوهشاخیرکرستنوکوچ

است.



 4ارزیابی کیفیت خدمات )مدل سروکوال(

اینمدلراترینمدلمدلسروکوالیکیازگسترده هایکاربردیدرارزیابیکیفیتخدماتاست.

استفادهازفاصلة1980وهمکارانشدراواسطسال5پاراسورامون با ارا هکردندتاکیفیتخدمات،

 Birdogan et)ظاراتمشتریدربارةعملکردکیفیتخدماتسازمان،تعیینشودبینتصوراتوانت

al., 2009). 

براساس سروکوال، پنج22مدل ابعاد حول ازگانهمؤلفه انتظاراتمشتریان کیفیتخدماتو،

آن میادراك را پاسخها اعتبار، قابلیت محسوس، عوامل از عبارت بعد پنج این گویی،سنجد؛

اطمینان است همدلی و اب ار(Madhura and Lakshmi, 2018)خاطر شالودة در نهفته ساختار .

بندیکیفیتخدماتدربخشعمومیبسیارمناسباست.ایناب ارمدیرانبخشسروکوالبرایجمع

بهاطلاعاتیدربارةادراکاتمشتریانخدمتفعلیمجه میدولتیوتصمیم کندگیرندگانمرتبطرا

انت بدینتا دریابند. را مشتریان نیازهای و بهظارات قابلیت سروکوال اب ار برایترتیب، کارگیری

(.1393سانرادارد)ایرانشاهیوهمکاران،کنندةخدمتیکازایفراهمهایمختلفمشتریبهگروه

رهنمون سروکوال، مدل غایی بههدف سازمان مدلساختن براساس است. عملکرد تعالی سوی

شود:گیریمیشدهدرمؤسساتدرقالبپنجبعدبهشرحذیلاندازهکوال،کیفیتخدماتارا هسرو

 اعتماد.:تواناییانجامخدمتبهشکلیمطمئنوقابلقابلیت اطمینان.1

 .:تمایلکارکنانبههمکاریوکمکبهمشتریگویی پاسخ.2

3 همدلی. هریکبرخورد با روحیاتافراد، به توجه با بهویژه: مشتریانقانعطوریایشود، که

 .هارادركکردهاستشوندکهسازمانآن

 :شرایطوفضایفی یکیمحیطارا ةخدمت.بعد فیزیکی و ملموس.4

                                                           
1- Systematic 

2- Hoffman and Bateson 
3- Kersten and Koch 

4- Servqual Model 
5- Parasuraman 
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درانتقالاعتمادواطمینانآناندانشوتواضعکارکنانوقابلیتوتوانایی:ضمانت و تضمین.5

(Hosseini et al., 2018). 

نشانمیلآنفعالیتاینمد سازمانرا کیفیتتأثیرمیهایعمدة گذارند؛دهدکهبردركاز

هایسازمانیابازاریابرا،کهدهدوارتباطبینفعالیتهارانشانمیعلاوهتعاملاتبیناینفعالیتبه

ارا ةسطحرضایت معرفیمیمرتبطبا کیفیتخدماتاست، اینارتباطاتبخشاز یاشکافنماید.

اینمدل،شششکافبررسیمیتوصیفمی1عدمتطابق در نشانداده1شودکهدرشکلشوند.

شدهاست.



 
 2002: مدل تحلیل شکاف کیفیت؛ منبع: لوک و لایتون، 1 شکل



بیناینمدلتحلیلشکافتعاملبینفعالیت همچنینپیوند خدماتگردشگریو هایدفاتر

رابهنمایشاینخدماترضایتازوشدهبهخدماتارا همراجعانومشتریانعتمادهاوسطحافعالیت

ترشدنهاوب رگگیرد.وجودشکافبررسیقرارمیمورد«هاشکاف»،گذارد.دربیناینپیوندهامی

.شودیابیبهاعتمادواحساسامنیتدربخشکیفیتخدماتمحسوبمیهامانعدستآن

یهاروشدنمدلسروکوالدراینپژوهشآناستکهاینمدلیکیازمشهورترینکاربرعلتبه

ریگاندازه سال در که است خدمات کیفیت همکارانش1985ی و پاراسارامون است. شده مطرح
                                                           

1. Discrepances 
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بارساختاریبرایمفهوموسنجشکیفیتخدماتارا هدادند.آناندرتحقیقاتخودبه(اولین1985)

ندکهرضایتمشتریتابعیازکیفیتخدماتومحصولوهمچنینقیمتوارزشایننتیجهرسید

براینحقیقتمتمرک استکهخدمتبایدنیازهاوعمدتاً.کیفیتخدماتةمشتریاستشدادراك

 سازد. برآورده انتظاراتمشتریانازکیفیتتفاوتخدمتارا هجهیدرنتانتظاراتمشتریانرا و شده

تفسدرك میشده خدمتیر انتظاراتمشتریبیشاز اگر مشتریاحساسشدهادراكشود. باشد،

.(Hosseini et al., 2018)کندنارضایتیمی



 یشینة پژوهشپ

اشرافمیکمکپژوهشگربهمدنظر،موضو درزمینةدیگرانهایپژوهشمطالعة بهبیشتریکند

اسنادنکند.بررسیکاریدوبارهوتکرارودوشآشناپژوهشمسیرمشکلاتومسا لبابیابد،موضو 

کیفیتکهدهدمینشانپژوهشیمراک وهاکتابخانهدرموجود زیادیخدماتدربارة تحقیقات

کهمیاشارهمهممطالعةچندنتایجبهپژوهشایندراست.گرفتهصورت بان دیکیارتباطشود

دارند.سروکوالمدلوپژوهشموضو 

عنوان1396اران)ططریوهمک درپژوهشیبا یخصوصیهاخدماتباشگاهتیفیکیابیارز»(،

مدلسروکوال از استفاده مدیرانباشگاه«استانلرستانبا مشتریانو دیدگاه از دریافتندکه های،

دارد. وضعیتموجود همدر وضعیتمطلوبو در هم بالاترینمیانگینرا خصوصیقابلیتاعتبار

شکافهایلیوتحلهیتج  به 2هایشکافکهدادهنشانگانهپنجهایمربوط ،4 و5و مثبت

بهحداستاندارداست.کین دایینینابیب3و1هایشکاف

ادیخدماتبنتیفیکیابیارز»(باعنوان1396هایپژوهشیکهشفیعیثابتومیرواحدی)یافته

دبراساسمدلسروکوالرانیایمسکنانقلاباسلام وآبادیولدهستانییروستایهاسکونتگاهر

یکی یفدربعدروستاهاتیوضعدهدکهانجامدادندنشانمی«نیشهرستانورامیجنوبیبهنامپازوک

ن روستاافتهیبهبود سا؛نداهاحساسنکردیرییتغانییو در پنجریاما وضعابعاد تاتیگانه روستاها

ییشدهوانتظاراتساکنانروستاخدماتارا هتیفیکنیهنوزبنا،مبنیاست.براافتهیبهبودیحدود

موردمطالعهنسبتبهیروستاهاتیمسکنفقطباعثبهبودوضعادیخدماتبنرایز؛وجودداردشکاف

رضا نتوانسته و شده روستایمندتیگذشته آوردبهراانییکامل همچندست تیفیکیابیارزن،ی.

پازوکآبادیانولدودهستدریخدماتعمران بهنام فاصلهبیجنوبیو یکلتیفیکنیازشکافو

سروکوالاسیمقةگانابعادپنجةشکافدرهمنیدارد.اتیحکاساکنانشدهوانتظاراتخدماتارا ه

ازامشاهده است. خواستهرو،نیشده و نظر به برنامهانییروستایهاتوجه سدر و یهااستیها

است.شدهشنهادیشدهپخدماتارا هتیفیکیارتقایبرایرسانخدمات

بریخدماتدرمؤسساتآموزشتیفیسنجشک»(،باانجامپژوهشیباعنوان1396نیا)جعفری

انتظاراتوادراکاتنیخدماتبتیفیابعادکةرهم،بهایننتیجهرسیدهکهد«مدلسروکوالیمبنا

معنادارانیدانشجو بیشکاف دارد. همدلنیشتریوجود ابعاد به پاسخیشکاف کمترییگوو نیو
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همچنشودیاعتمادمربوطمتیشکافبهقابل عواململموس،تیقابلانینظردانشجوازنی. اعتماد،

.قراردارنداولتاپنجمجایگاهدربیترتبهییگووپاسخیهمدلن،یتضم

عنوان1397نژاد)علی پژوهشیبا یپوششلیازمدلسروکوالوتحلیبیروشترککیةارا »(

،استانزنجانCNGیهاگاهیخدماتجاتیفیمنظورسنجشکبه،«خدماتتیفیکیبنددادهدررتبه

36یخدماتنسبتیفیکیابیارزبرای یهاندادهیپوششلیازتحلپژوهشنیدرادادهاست.انجام

استفادهCNGگاهیجا زنجان کهاستان اشده به توجه آنتیفیکزیاداریبستیهمبا خدماتاز

استاستفادهCNG»سوختیهاگاهیجایعملکردیخروجمن لةبه شده نژادپژوهشعلیجینتا.

م توسعهدهدینشان مدل مدلارهیچندمعیهادادهیپوششلیتحلةافتیکه نسبتبه هیپایهااز

 دارد.یبهترییکارا

درپژوهشیب(2017)چانگوهمکاران عنوان، کیفیتخدماتووربهرهبررسیرابطةبین»ا ی،

کهکیفیتخدماتبانکیافتندیدست،بهایننتیجه«هایدولتیکشورچینرضایتمشتریدربانک

اف ایشرضایتمشتریان بانکریتأثدر سطحاقتصادیبالاییدارندیمثبتدارد. هایمناطقیکه

پاییناقتصادیقراردارندرضایتمشتریکمتریدارند،زیراهاییکهدرمناطقسطحنسبتبهبانک

دهند.مشتریانرضایتخودراازکیفیتخدماتبانکیباتوجهبهسطحاقتصادیخودنشانمی

آنبروفاداریریتأثیکیفیتخدماتوریگاندازه»درپژوهشیباعنوان(2017)باناهینوهمکاران

ازمدلسروکوالاستفادهکردندتاروشسروکوالسازگاریبرای«وصیغناهایخصدانشجویاندردانشگاه

دهدکههایخصوصیغناارا هدهند.نتایجاینپژوهشنشانمییکیفیتخدماتدردانشگاهریگاندازه

کند.بینیمیشانراپیشرودوفاداریانتظارمیازآنچههاادراكدانشجویانبهتردرعملکرددانشگاه

یوج همکاران و عنوان،(2017)اکپا پژوهشیبا با»در بخشبانکی، بررسیرضایتمشتریدر

نتایج«استفادهازروشسروکوال بررسیکردند. درکشورغنا رضایتمشتریانازخدماتبانکیرا ،

یکلطوربههاهادارندوبانکدهدکهمشتریانانتظاراتزیادیازخدماتبانکپژوهشآناننشانمی

علتبانکنمی همین به کنند؛ برآورده را رضایتمشتری رقابتکیفیتتوانند برایحفظ باید ها

 خدماتخودرااف ایشدهند.

ارزیابیکیفیتخدماتپرداختقبضآنلاینبا»درپژوهشیباعنوان،(2017)رحمانوهمکاران

بنگلادش کی«روشسروکوالدر انتظار که رسیدند ایننتیجه به رضایتمشتری، فیتخدماتبر

طوربهاست.همچنینرضایتمشتریرگذاریتأثیدركکیفیتواقعیریگشکلیندارد،امادرریتأث

میادراكریتأثیتحتاملاحظهقابل رضایتمشتریبهمشتركواقعیقرار کیفیتخدماتو گیرد.

کندتابهشرکتوفاداربماند.کمکشایانیمی

بررسیادراكبیمارانازکیفیتخدماتدرکشور»،درپژوهشیباعنوان(2017)فانوهمکاران

روشسروکوال از استفاده با و«چین موردانتظار کیفیتخدمات بین که رسیدند نتیجه این به ،

تفاوتمعناداریوجوددارد.علاوهخدماتدریافت براین،شده،قبلوبعدازدریافتخدماتپ شکی،

شکافکیفیتخ است. بخشپ شکیمنفیبوده هر گرفتکهکلیمیطوربهدماتدر تواننتیجه

ازسطحانتظاراتبودهاست.ترنییپادركبیمارانازکیفیتخدمات
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هایزیراست:دنبالپاسخپرسشتوانگفتکهاینپژوهشبهگیریازادبیاتپژوهشمیبابهره

 یتخدماتچقدراست؟.ادراكمراجعانبهدفاترگردشگریازکیف1

 .انتظاراتمراجعانبهدفاترگردشگریازکیفیتخدماتچقدراست؟2

داری.آیابینانتظاراتوادراکاتمراجعانبهدفاترگردشگریازکیفیتخدماتاختلافمعنی3

وجوددارد؟



 مدل مفهومی پژوهش

یکهمتغیرهایاگونهبهقاتاست،هرمدلمفهومینقطةآغازومبناییبرایانجاممطالعاتوتحقی

کند.هارامشخصمیپژوهشوروابطمیانآنموردنظر
 

 پژوهش مفهومی مدل :2 شکل

 

 شناسی پژوهش روش

ارزیابی بررسی به پژوهش این روشدرخدماتکیفیتازآنجاکه به گردشگری سروکوالدفاتر

گذشتهمی روشپژوهشبرحسبزمانوقو پدیده تصمیمنگر،پردازد، برحسببرحسبنتیجه گرا،

مقطعی، پژوهش اجرای زمان برحسب استقرایی، و قیاسی اجرا منطق برحسب کاربردی، هدف

برحسبمحیطپژوهشکتابخانه کمیّ، داده دادهبرحسبنو  برحسبروشگردآوری یاای، و ها

ردنظراست.بستگیوبرحسبمی انتمرک برپدیدهموهم ـ ماهیتوروشپژوهشتوصیفی

که است ی د شهر گردشگری خدمات دفاتر به مراجعان کلیة شامل پژوهش آماری جامعة

به است. شده برآورد نامحدود ازتعدادشان استفاده با مناسب نمونة تعداد پیمایش، اجرای منظور

باتوجهبهاین384فرمولکوکران شانسکهجامعةموردنظرنامحدودبودهونفرتعیینشدهاست.

 تا تلاششده نداشته، وجود گردشگری خدمات دفاتر مراجعان همة برای برابر صورتبهانتخاب

یمتفاوتهاگروهیوبامراجعهبهدفاترمنتخبدرمناطقمتفاوتشهری دامکاناخذنظرازاطبقه

باتوجهبهاین گفتنیاست، یهایژگیوهکهمتغیرهایموردسنجشدرپیمایشبجامعهفراهمآید.

نبوده،تعدادنمونهمناسبوکافیتشخیصدهندگانپاسخدفاترخدماتیپرداختهوهدفآنبررسی

کیفیتخدماتدفاترگردشگری

قابلیتاطمینان

همدلی

پاسخگویی

تضمین

شرایطفی یکیوملموس

ادراکاتمشتریان

انتظاراتمشتریان
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هابرایمحاسبةحجمنمونةآماریاست.دادهشدهاست.فرمولکوکرانیکیازپرکاربردترینروش

nازیموردن:حجمنمونةاولیة

pاحتمالوقو رخداد: 

qخداد:احتمالعدموقو ر

zضریباطمینان:

d:قبولقابلةخطایمحدود

پرسش از برایگردآوریاطلاعات، اینپژوهش، نامهدر بخشاستفاده دو یکایبا است: شده

وکارةسابق،سن،جایگاهشغلی،تحصیلات،جنسیتهانظیربخششاملمشخصاتعمومیآزمودنی

نامهازنو گویهاست.پرسش31کهشاملهایمربوطبهکیفیتخدماتبخشدیگرشاملپرسش

طیفپنجبسته با و پرسشگیریمیایلیکرتاندازهگ ینهپاسخبوده نو شود. اینپژوهشاز نامة

و...(وAmosوLisrelمحور)اف ارهایکوواریانستوانازهردودستهنرمانعکاسیاست،بنابراینمی

هایها،آزموننامهبودنپرسشضمن،باتوجهبهانعکاسیهکرد.در(استفادSmart-Plsمحور)واریانس

1آلفایکرونباخ
CR2و

ASVاجرااست.همچنین،برایهایانعکاسیاستقابلنامهکهمختصپرسش

محاسبةروایی،ازرواییصوری)ظاهری(ومحتواییوسازهاستفادهشدهاست.

گیرد:ورتمیهایگوناگونصمحاسبةرواییبهشیوه

توزیعپرسشروایی ظاهری: قبلاز اینپژوهش، رواییظاهریبهکمکپژوهشدر گرونامه،

پرسش و بررسیشده راهنما استاد اعضاینمونهو از بهچندنفر نهایی، ایراداتویرایشینامة دوراز

 ساختاریواملاییتدوینشدهاست.

نامهکندتامحتوایپرسشلبیکروشدلفی،کمکمیایننو ازروایی،درقاروایی محتوایی:

پرسش و توزیعاصلاح از قبل پژوهش، این محتوایی روایی بررسی برای شود. حذف اضافی های

برگهپرسش از 3هاینامه،
CVR 4و

CVIخبرگانبین )تعداد خبرگان از نفر ده از و شده استفاده

دانشجویاندکتریهشتتادوازدهنفراست(شاملاعضایمصاحبه استادانراهنماومشاور، شونده،

 شوندگانیاریگرفتهشدهاست.متخصصدراینحوزهوچندنفرازپرسش

ایبودنباطیفچهارگ ینهبودنومربوطبودن،ساده،هرپرسشازسهجنبةواضحCVIدرفرم

اندبههوچهارراانتخابکرده،تعدادکسانیکهگ ینةسCVIبررسیشدهاست.برایمحاسبةضریب

بودنیاباشدبیانگرواضح79/0کهمی اناینضریببالاترازشودودرصورتیکلخبرگانتقسیممی

مربوطساده یا یافتهبودن پرسشاست. آن میبودن نشان پرسشها همة که تفکردهد متغیر های

وضعیتمناسبیبر سازمانیاز ظرفیتتغییر راهبردیو فرم لاوشهCVRخوردارند. که ،5(1986)

شود.درایننامهباقیبماندوکدامگویهحذفدهدکهکدامگویهدرپرسشکرده،نشانمیطراحی

                                                           
1- Construct Reliability 

2- Average Shared Square Variance 

3- Content Validity Ratio 

4- Content Validity Index 

5- Lawshe 
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.سودمندنیست(درنظرگرفتهشدهاست.این2.سودمنداست؛1طیفیدوتایی)فرم،برایهرپرسش

CVRاند،سپسبااستفادهازفرمولهنفر(تکمیلکردههشتتادوازدهخبره)دراینپژوهشدرافرم

62/0براساستعدادخبرگاناینپژوهشCVRهامحاسبهشدهاست.حداقلمقدارتکپرسشتک

ازاینبه آمده، دست و شود حذف پرسشی هیچ نبوده لازم متغیرپرسش57رو دو هر به مربوط

پژوهشدرمیاننمونةآماریتوزیعشدهاست.

جمعروایی سازه: از بعد سازه، روایی بررسی دادهبرای نرمآوری از مدلها، سازیاف ارهای

گراوواگرااستفادهشدهاست.دردوقسمترواییهمPLSمعادلاتساختاریبارویکرد

برایسنجشرواییهمآزمونگرا )تأییدی(: های روایی هم آزمون بههاییکه میگرا رودکار

کهبالایباشدوبهتراین5/0.بارهایعاملیبالای2.همةبارهایعاملیمعنادارباشد؛1داز:انعبارت

تر.پایاییترکیبیب رگ4باشد؛5/0ترازب رگ1شده()میانگینواریانساستخراجAVE.3باشد؛7/0

داریتمامبارهایعاملیدهدکهضرایبمعناهانشانمیشدهباشد.یافتهازمیانگینواریانساستخراج

ب رگ از 58/2تر اطمینان با عاملی بارهای تمامی یعنی همچنین99است، است؛ معنادار درصد

هابالایشدةهمةمؤلفهاست.ازطرفیمیانگینواریانساستخراج7/0ضرایبتمامبارهایعاملیبالای

شدةآناست.میانگینواریانساستخراجترازهاب رگطورپایاییترکیبیهمةمؤلفهاستوهمین5/0

.آزمونفورنلولارکر:طبقاینمعیار،یکمتغیرپنهان1های روایی واگرا )تشخیصی(:  آزمون

بینمشاهده در سایرمتغیرهایپنهانبایدپراکندگیبیشتریرا پذیرهایخودداشتهدرمقایسهبا

بستگیآنمتغیرغیرپنهانبایدبیشترازحداکثرهمةهرمتشداستخراجباشد.جذرمیانگینواریانس

رادرسطحمتغیرهایپنهانبااستفادهصیتشخبادیگرمتغیرهایپنهانمدلباشد.اینآزمونروایی

ةهرشداستخراج،مقایسةریشةدوممیانگینواریانس4درجدول.سنجدیمSmart-PLSاف ارنرماز

هاآوردهشدهاست.تگیبینسازهبسسازهبامقادیرضرایبهم

عرضی:2 آزمونبار استراب2. (2005)بهعقیدةجفنو طبقاینآزمونانتظار بارهایرودیم،

گیریانعکاسیبیشترازبارهایدریکمدلاندازهموردنظرریپذمشاهدهعاملیهرکدامازمتغیرهای

وددرمدلساختاریباشد.بارعاملیهرمتغیرگیریموجهایاندازهپذیرهایدیگرمدلعاملیمشاهده

حداقلریپذمشاهده متناظرشباید پنهان رویمتغیر متغیر1/0بر بارهایعاملیهمان از بیشتر

ی(رادرسطحصیتشخبرمتغیرهایپنهاندیگرباشد.آزمونبارهایعرضیرواییواگرا)ریپذمشاهده

دهدکهبارهایعاملیهانشانمیسنجد.یافتهمیSmart-PLSاف ارنرمتوسطپذیرمتغیرهایمشاهده

مشاهده عاملی بارهای از پژوهشبیشتر متغیرهای از مدلهرکدام دیگر پذیرهای یریگاندازههای

 متغیر هر عاملی بار همچنین است. مدل در ریپذمشاهدهموجود روی متناظرشپنهانریمتغبر

برمتغیرهایپنهاندیگراست.ریپذمشاهدهیهمانمتغیربیشترازبارهایعامل1/0حداقل

منظورمحاسبةپایایی،بنابهماهیتپژوهش،ازضریبآلفایکرونباخوپایاییترکیبیوبهپایایی:

بررسیشدهاست.Smart-Plsاف اراشتراکیبهرهگرفتهشدهکهبااستفادهازنرم
                                                           

1-Average Variance Extracted 

2- Cross Loadings 
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 سنجی ابزار های روان متغیرهای پژوهش و محاسبة ویژگیها برای هریک از  : توزیع پرسش1جدول 

بُعد
مؤلفه 

 
ها

 

ف
خف

م
ش 

تعداد پرس
  

ها
خ  

ی کرونبا
آلفا

ش
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ن
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ی
خ نهای

ی کرونبا
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ن واریان

میانگی

ج
خرا

است
 

شده
ی 

ی ترکیب
پایای

ی 
شتراک

ی ا
پایای

 

ت
ت خدما

کیفی
Reliability 7840/0824/0743/0896/0743/0 قابلیتاعتماد 

Responsiveness6760/0703/0627/0834/0627/0 (گویی)واکنشپاسخ

Assurance4730/0700/0625/0833/0625/0 اطمینان

Empathy3750/0769/0606/0820/0667/0 دلییک

Tangibles11730/0827/0743/0896/0744/0هاملموس

هایپژوهشمنبع:یافته



برآن،کنندةکداممتغیرهاست.علاوهنامهتبینهایپرسشدهندةآناستکهپرسشننشا1جدول

پایاییترکیبیواشتراکی،میانگیندراینجدولضرایبپایاییآلفایکرونباخپیش آزمونونهایی،

مقایسةمیانگینواریانساستخراجواریانساستخراج وهمینشده، طورضرایبپایاییترکیبیوشده

می انضریبآلفایکرونباخپیش است. نهایی)بالایسایراطلاعاتلازمآوردهشده (،7/0آزمونو

قبولاست؛هادرحدقابل(برایهمةمؤلفه5/0(وپایاییاشتراکی)بالای7/0پایاییترکیبی)بالای

میانگینواریانساستخراج بالایمی ان متغیرها همة ضریبپ5/0شدة دارد؛ ایاییترکیبیدرقرار

طورکهگفتهشدهدرهمانمتغیراست.همانترازمیانگینواریانساستخراجهریکازمتغیرهاب رگ

 جدول در 2شد، واریانس میانگین دوم ریشة ضرایبشداستخراجمقایسة مقادیر با سازه هر ة

.هاآوردهشدهاستبستگیبینسازههم


بستگی بین  ة هر سازه با مقادیر ضرایب همشد استخراجن واریانس : مقایسة ریشة دوم میانگی2جدول 

 ها )روایی واگرا )تشخیصی( با استفاده از آزمون فورنل و لارکر( سازه

 AVE 1 2 3 4 5 ها سازه

743/0860/0 قابلیت اعتماد

627/0610/0790/0 گویی )واکنش( پاسخ

625/0580/0620/0790/0 اطمینان

606/0660/0590/0680/0780/0 دلی یک

743/0640/0650/0720/0710/0860/0 ها ملموس

هایپژوهشمنبع:یافته
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میانگینواریانساستخراج جذر رامقادیر بیشترینمقدار دارند قرار ستونیکه و سطر در شده

هایآماری(.روش2جدولدهدکهبیانگروجودرواییواگرادربینمتغیرهایپژوهشاست)نشانمی

اینپژوهشبه استنباطیدر شکلتوصیفیو دو میانگین،به بخشتوصیفیاز در است. رفته کار

هایانحرافمعیار،درصد،فراوانیوجداولاستفادهشدهاست.دربخشاستنباطینی ،آزمونفرضیه

آزمون از استفاده تکپژوهشبا تی ضریبهمنمونههای ساختاریبستگیای، معادلات و پیرسون

کمکنرم با و تأییدی( عاملی )تحلیل SPSSاف ارهای روشSmart-Plsو است. شده PLSانجام

 تحلیل برای اب ار آنهاییپژوهشبهترین در که است آشکار متغیرهای پرسش)ها خطایها(

توانااستفادهازاینروشمییچیدهاست.بیپنهانپوهمچنینروابطبینمتغیرهادارندگیریاندازه

متغیرهایسودقتشاخصازیک یا و ازسویدیگرروابطعلّپذیرمشاهدهها اندازهگرفتو یبینرا

(.1388شدهرابررسیکرد)کلانتری،متغیرهاینهفتهومی انواریانستبیین

سازیمعادلاتساختاریجایلی رلبرایمدلکسیبودکهحداقلمربعاتج  یرابه1هرمانولد

هدفازمدل ملاحظةPLSسازیمسیرازطریقارا هکرد. برآوردواریانسساختارهایدرونیمدلبا

بیان اینفنجنبهمتغیرهایآشکار است. راشده رگرسیونچندگانه تحلیلاج ایاصلیو هاییاز

اینفنزمانیمفیداستکهبهپیکندوتعمیممیترکیبمی ایازمتغیرهایبینیمجموعهشدهد.

سازیمعادلاتساختارییکفنمدلPLSوابستهازیکمجموعةب رگمتغیرهایمستقلنیازاست.

(.Vinzi et al., 2010شود)تشخیصدادهمی2محوراستوشکلیازالگوسازینرمواریانس

نرم از استفاده واریانسم ایای اف ار نرمPLSمحور به کوواریانساف نسبت ارهای ،Lisrelمحور

Amosعبارت و... استاز نبودننداشتنحساسیتبهنرمالنداشتنحساسیتبهحجمنمونةکم،

گیریفقطبایکگیریترکیبی،تواناییاستفادهازمدلاندازههایاندازهها،استفادهازمدلتوزیعداده

معنایواقعیساختاری،توسعةمدلجدیدیااجرایبهگریابیمتغیرهایتعدیل،تواناییریشهپرسش

هایبسیارپیچیده.بنابرایندراینپژوهشگرخودآنمدلراساختهاستومدلمدلیکهپژوهش

اف اراستفادهشدهاست.بودنحجمنمونهازایننرمباتوجهبهپایین



 های پژوهش یافته

داده کمیّ تحلیل به بخش، این در با نرمها از استفاده SPSSاف ار حوزةSmart-Plsو سه در و

شود.وتحلیل)توصیفیواستنباطی(وتفسیرنتایجپرداختهمیها،تج یهپردازشدادهپیش



 شناختی و متغیرهای پژوهش های جمعیت توصیف آماری ویژگی

)ویژگییافته توصیفی بخشآمار پژوهشدر شرکتهای درهای که جکنندگان(، مشاهده3دول

درصد(وبیشترینردةسنی61/85دهدکهبیشتریندرصدافرادموردمطالعهمرد)شود،نشانمیمی

درصد(بودهاست.87/31سال)40تا31

                                                           
1- Herman Wold 

2- Soft Modeling 
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 شناختی نمونه : اطلاعات جمعیت3جدول 

متغیر
 

 درصد فراوانی طبقه

متغیر
 

 درصد فراوانی طبقه
ت

سی
جن

 
32961/85مرد

ن
س

 

 11/19 3074کمتراز

87/31 40122تا5539/1431زن

ت
لا

صی
ح

ح ت
سط

507263/18تا308/741کمترازکارشناسی 

 608654/22تا2984/7751کارشناسی

 85/7 6030بالای433/11ارشدکارشناسی

135/3دکتری
هایپژوهشمنبع:یافته

 

هایگرایشبهمرک ،تغیرهایپژوهشازمنظرشاخص،بهتوصیفم4دراینبخشودرجدول

شود.میانگینوانحرافاستانداردهمةهایشکلتوزیعپرداختهمیهایپراکندگیوشاخصشاخص

دهدکهآمارةکشیدگیدرنشانمی3هایحاصلازجدولهاآوردهشدهاست.همچنینیافتهمؤلفه

هاازاینجنبهنرمالاستوشکلتوزیعخیلیتختیاداده.توزیعاست-5و5هابینتمامیمؤلفه

همین بینطورآمارةچولگیدرتمامیمؤلفهبلندنیست. قراردارد،-2و2وحتیبین-3و3ها

توانگفتشکلتوزیعچولگیمثبتیامنفیندارد.هاازاینجنبهنرمالاستومییعنیتوزیعداده

هانرمالاست.هابرایتماممؤلفهگرفتکهشکلتوزیعدادهتواننتیجهدرنهایتمی


 : اطلاعات توصیف متغیرها4جدول 

 ها ملموس دلی یک اطمینان گویی پاسخ قابلیت اعتماد

817/3264/3267/4252/3535/3 میانگین

680/0602/0656/0010/1785/0 انحراف معیار

520/0390/0680/0690/0 660/0 آمارة چولگی

400/0 390/0 -450/0 -430/0 380/0 آمارة کشیدگی

هایپژوهشمنبع:یافته

 

 ها پردازش داده پیش

هایمفقودشناساییهایلازمشاملشناساییوجایگ ینیدادهپردازشدراینپژوهش،برخیازپیش

اصلاحاتلازمصورتتفاوتبررسیشدهوهایبیهایپرتوشناساییآزمودنیشدهوجایگ ینیداده

همچنینشاخص است. KMOگرفته
ب رگبه188/0 که دستآمده از تقریبا6/0ًتر مقادیر استو

شدهبرایهایشناساییکهحاکیازکفایتحجمنمونهبراساسشاخصدهدن دیکبهیکرانشانمی

بودندهندةمناسبنشانبرایآزمونبارتلتنی 000/0داریتحلیلعاملیاست.همچنینسطحمعنی
                                                           

1- Kaiser-Meyer-Olkin 
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بستگیردشدهاست.بودنماتریسهممتغیرپژوهشبرایتحلیلعاملیاست،زیرافرضیکه



 شده بررسی میزان ادراک مراجعان به دفاتر خدمات گردشگری از کیفیت خدمات ارائه

جدول تیتک5در مقادیر انحرافمعیار، میانگین، اعضاینمونه، سطحنمونهتعداد معناداریایو

گانةمدلسروکوالشدهاست.ازآنجاکهسطحمعناداریآزمونتیبرایهمةابعادپنجهاگ ارشداده

شودوردمی3شدهومیانگیننظریاست،فرضصفردالبربرابریمیانگینمشاهده05/0کمتراز

میانگین چونمقدار از کمتر می3ها ادراكمراجعانازاست، کیفیتخدماتدفاترتوانگفتکه

گردشگریکمترازحدمتوسطاست.


 ای از ادراک مراجعان براساس مدل سروکوال نمونه تی تک های توصیفی و استنباطی : آماره5جدول 

 N M SD df t P 

003/0-384256/2561/038336/15 قابلیت اعتماد

020/0-384185/2439/038367/13 گویی )واکنش( پاسخ

000/0-384689/1399/038391/18 طمینانا

001/0-384114/2558/038331/11 دلی یک

001/0-384796/2502/038302/15 ها ملموس

هایپژوهشمنبع:یافته

 

 شده بررسی میزان انتظارات مراجعان به دفاتر خدمات گردشگری از کیفیت خدمات ارائه

جدول اعضاین6در تیتکتعداد مقادیر انحرافمعیار، میانگین، سطحمعنادارینمونهمونه، ایو

گانةمدلسروکوالشدهاست.ازآنجاکهسطحمعناداریآزمونتیبرایهمةابعادپنجهاگ ارشداده

شودوردمی3شدهومیانگیننظریاست،فرضصفردالّبربرابریمیانگینمشاهده05/0کمتراز

 مقدار میانگینچون از بیشتر می3ها کیفیتخدماتدفاتراست، از گفتانتظاراتمراجعان توان

ازحدمتوسطاست.گردشگریبیش


 ای از انتظارات مراجعان براساس مدل سروکوال نمونه های توصیفی و استنباطی تی تک : آماره6جدول

 N M SD df t P 

384817/3325/038361/62000/0 قابلیت اعتماد

384264/3311/038303/58016/0 گویی )واکنش( پاسخ

384267/4436/038312/34000/0 اطمینان

384252/3498/038370/15003/0 دلی یک

384535/3367/038359/17000/0 ها ملموس

هایپژوهشمنبع:یافته
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 ریبررسی تفاوت ادراک و انتظارات مراجعان به خدمات گردشگ

جدول تیتک7در مقادیر انحرافمعیار، میانگین، اعضاینمونه، سطحمعنادارینمونهتعداد ایو

گانةمدلسروکوالشدهاست.ازآنجاکهسطحمعناداریآزمونتیبرایهمةابعادپنجهاگ ارشداده

هایمقدارمیانگینهامعناداراستوچونشودوتفاوتمیانگیناست،فرضصفرردمی05/0کمتراز

توانگفتکهگانةسروکوالبیشتراست،میهادرابعادپنجهایادراكآنانتظارمراجعانازمیانگین

هاشکافمنفیهاستوبینادراكوانتظارآنادراكمراجعانازکیفیتخدماتکمترازانتظاراتآن

وجوددارد.


 و شکاف بین ادراک و انتظار مراجعان براساس ابعاد : آمارة توصیفی و استنباطی تی وابسته7جدول 

 گانة سروکوال پنج

 N 

 انتظار ادراک

SD df t P 
شکاف بین 

ادراک و 

 انتظار
M SD M SD 

قابلیت 

 اعتماد
384256/2561/0817/3325/0325/038305/56-000/0561/1-

گویی  پاسخ

 )واکنش(
384185/2439/0264/2311/0311/038338/60-100/0079/1-

-000/0578/2-384689/1399/0267/4436/0436/038336/55 اطمینان

-384114/2558/0252/3498/0498/038345/65001/0138/1 دلی یک

-384796/2502/0535/3367/0367/038325/39000/0739/0 ها ملموس

هایپژوهشمنبع:یافته

 

 ررسی اعتبار مدلب

یافتههمان شد، بخشرواییگفته در که نشانمیطور بارها که پرسشدهد بهعاملیهمة ج ها،

پاسخپرسش متغیر بالایاول پرسش7/0گویی، بنابراینفرضهمگناست)آن بودنحذفشد(،

کهضرایبمعناداریاینتوجهبهضمن،باشود.درشودوهیچپرسشینبایدحذفهاتأییدمیپرسش

درصد99توانگفتتمامیبارهایعاملیبااطمیناناست،می58/2ترازهمةبارهایعاملیب رگ

 )شکل است 3معنادار شکل در تی4(. معناداری ضرایب نتایجنی  براساس است. شده آورده

رمتغیرهایمذکوربرکیفیتهایکیفیتخدماتتأثیرمثبتومعناداردارد.تأثیآمده،مؤلفهدستبه

 اطمینان سطح 99خدماتدر از بیشتر اینمسیرها برای تی آمارة زیرا شده، تأیید 58/2درصد

دستآمدهاست.به
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 های پژوهش : مدل پژوهش در حالت تخمین ضرایب استاندارد؛ منبع: یافته3شکل 
 

 ی پژوهشها : مدل پژوهش در حالت ضرایب معناداری؛ منبع: یافته4شکل 
 

 های کیفیت مدل ساختاری انعکاسی آزمون

شاخصاشتراك اینشاخص1برایآزمودنکیفیتمدلساختاریانعکاسیاز است. شده استفاده

پیش در را مدل مشاهدهتوانایی متغیرهای متناظرشانبینی پنهان متغیر مقادیر ازطریق پذیر

گیریانعکاسیاست.یتمناسبمدلاندازهدهندةکیفنشانسنجد.مقادیرمثبتشاخصاشتراكمی

                                                           
1- CV Com 
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نتایج)قوی(رامعرفیکرده35/0)متوسط(و15/0)ضعیف(،02/0برایاینشاخصسهمقدار اند.

دیگر،عبارتدهدکهمی اناینشاخصبرایهمةمتغیرهایپنهاندرحدقویقراردارد.بهنشانمی

گیریانعکاسیاست.دهندةکیفیتمناسبمدلاندازههانشانشاخص

درمـدلمسـیرزادروناینشاخصمعیاراصلیارزیابیمتغیرهایمکنونشاخص ضریب تعیین:

،متوسـطتوجهقابلترتیببهزادرونبرایمتغیرهایمکنون19/0و67/0،33/0مقادیراست.ییدیتأ

آمـدهدسـتبه82/0.دراینپژوهش،ضریبتعیینسازةکیفیتخدماتشدهاستیفتوصوضعیف

یقراردارد.توجهقابلتوانگفتکهضریبتعییندرحدکهتقریباًمی

ینشـاخصتـرمعـروف:(CV Red)شاخص افزونگی یا شـاخص کیفیـت مـدل سـاختاری     

ةدهنـدنشـاناست.مقـادیربـالایصـفر1گایسلر ـ یریکیفیتمدلساختاری،شاخصاستونگاندازه

میـ انشـاخص.(Henseler et al., 2009)کـردناسـتبینـییشپـریدرتواناییبالایمدلسـاختا

کـردنبینـییشپـمـدلسـاختاریدردهـدکهنشانمیآمدهدستبه39/0اف ونگیدراینپژوهش

دارد.تواناییبالایی

،برایتعیینشدترابطةمیانمتغیرهـایپنهـانمـدل،ایـن(1988)2کوهنشاخص اندازة اثر:

(توجـهقابـل)35/0)متوسـط(و15/0)ضعیف(،02/0مقادیراینشاخص.رفیکردهاستمعیاررامع

 شدهاست.یفتوص

کند.هارابرآوردمیماندهکوواریانسهاوبارهایگویهPLSگیریاندازهدرسطحمدلاینشاخص

هم مسیر، ضرایب نی  ساختاری سطح تبییندر واریانس مکنون، متغیرهای میان وبستگی شده

برایهریکازمسیرهاوتیة.آمارکندمیمتغیرهایمکنونرابرآوردشدةاستخراجمیانگینواریانس

خودگردان روشبرشمتقاطعیا از استفاده برازشمناسبشودمیسازیمحاسبهبارهایعاملیبا .

می محقق زمانی مدل معنادار مسیر ضریب که تبیینباشدشود واریانس ، وقبولقابلشده باشد

05/0سانیدرونیبالایهم هاسازهبرایهریکاز باشد. قابلبرقرار قبولبارهایعاملینی مقادیر

نشان برازشمناسبمدلاست. GOFبراینشاخصعلاوهدهندة
شاخصیبرایبررسیبرازش3 نی 

 بهمدل درونپیشمنظور متغیرهای ستزابینی . مقدار 01/0سه ،25/0 مقادیربه36/0و ترتیب

.(1393)داوریورضازاده،اندشدهمعرفیGOFضعیف،متوسطوقویبرای



𝐺𝑜𝑓 = √𝑐𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑖𝑒𝑠̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  ×  𝑅2̅̅ ̅̅  =√0.82 ∗ 74/0(1رابطة =0.67  



پژوهشدارد.مدلآمدهکهنشانازکیفیتدستبه36/0ازترب رگGOFشدةمقادیرمحاسبه

هاسازهسانیدرونیوهمقبولقابلشدهواریانستبییناستومعنادارهایبمسیراضرهمچنینکلیة

است.05/0بالای

                                                           
1- Aston-Geisler 

2- Cohen 

3- Goodness of Fit 



 ... دفاتر گردشگری مبتنی بر ادراک مراجعان ارزیابی کیفیت خدمات و همکاران حامد فلاح تفتی

227 

 گیری و پیشنهادها نتیجه

ت نتایجبا است، ی د شهر گردشگری دفاتر کیفیتخدمات ارزیابی پژوهشکه این هدف به وجه

گانةپنجابعادکلیةدرمشتریانخدماتموردانتظاربینکهاستآنبیانگرپژوهشدرآمدهدستبه

دارد.وجودشکافدفاترخدماتازسویآنانبهشدهارا هخدماتخدماتدفاترگردشگریوکیفیت

است.بیشترابعادازسایراطمینانبعددرشکافاینمی انشده،دادهنشان7جدولدرکهطورنهما

ابعاددرنهایتودارندکمتریهایمشابه،شکافتقریباًنتایجباهمدلیواعتمادقابلیتبُعد،بعدازاین

نشاننتایجهمچنیندارند.درایندفاترپنجبعدبیندرراشکافکمترینملموسمواردوگوییپاسخ

قراربالاییخدماتدرسطحکیفیتابعادهمةدردفاترنی خدماتازمشتریانانتظاراتکهدهدمی

دهند.ارا هبهتریخدماتمشتریانانتظاراتدفاتربایدبنابرمتوسطرودارد،ازاین

قابلیتوگوییپاسخهمدلی،اطمینان،ملموس،)مواردخدماتکیفیتبعدنسبیپنجاهمیت

معادلاتساختاریواستفادهروشبامشتریانهایدریافتوانتظاراتازدیدگاهایندفاتردراعتماد(

گویی،پاسخ266/0،اعتماد358/0هاباضریبترتیبملموسگیریشدهکهبهاندازهPLSاف ارازنرم

اند.دارایاهمیتبوده163/0دلیباودررتبةآخریک183/0،اطمینان219/0

تأییدیبرمهرآماریوتحلیلتج یهازحاصلنتایجشده،آوردهقبلیهایبخشدرکهطورهمان

توانمیجهتازایناند؛شدهپذیرفتههافرضیهکلیةوزدههافرضیهتمام پژوهشیراپژوهشاین

ضعفنقاطشناساییبرایآنهاییافتهازودفاترگردشگریدانستخدماتکیفیارزیابیدرمطمئن

کهدادهنشانهافرضیهآزموننتایجکرد.استفادهخدماتارا ةکیفیتبهبوددرنتیجهدفاتروقوتو

ارا هومشتریانموردانتظارخدماتبین درازسویآنانبهشدهخدمات گانةپنجابعادکلیةدفاتر،

ایندررامشتریانانتظاراتاندگردشگرینتوانستهدفاترخدماتوداردوجودشکافخدمات،کیفیت

دهند.کاهشراهافاصلهاینتابکوشندایندفاتربایدمدیرانبنابراینبرآوردهسازند.ابعاد

است،دفاترایندرخدماتکیفیتابعادترینمهماعتمادقابلیتواطمینانبعدکهاینبهتوجهبا

باودارندمبذولمستمرتوجهابعاداینرویبردفاترگیرندگانمیمتصومسئولانشودمیپیشنهاد

کههاییضعفوبخشندبهبودراخدمتارا ةدرتعاملاتکیفیتبهترداخلیبازاریابی دررا

خدمتارا ةکندشدنومرک باارتباطشدنقطعموجبوداردوجوددفاتراینخودکارسازیاداری

.بهبودبخشندشودمی

خدماتمتنو باهمدلی،وگوییپاسخابعاد وشدن تعدادروزاف وناف ایشآندنبالبهدفاتر

بایدازایندارند.پایینیبهمتوسطاهمیتدفاتر،اینبهکنندگانمراجعه مدیراندفاتر تمهیداتیرو

.انجامشودترسریعرسانیخدمتکارکنان،تعداداف ایشازطریقبیندیشندتا،

.استخدماتکیفیتابعاددیگربیندراهمیتبیشتریندارایملموساتبعدپژوهش،یجنتابربنا

تاگیردقرارهمکفطبقةدردفاتراینمکانوترشودوسیعدفاترفضایشودمیپیشنهادبنابراین

نشوند.دچارسالمندانخصوصبهوکنندگانمراجعه راهنمایتابلوهاینصبباهمچنینمشکل

مداركکافیاطلاعاتوخدمتارا ةمراحل مراجعةوسردرگمیازخدمتارا ةبرایلازمدربارة
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.شودجلوگیریمردممجدد

شودمیپیشنهاداست،تغییردرحالزمانطولدرمشتریانادراکاتوانتظاراتکهاینبهتوجهبا

بهخدماتازمشتریانادراکاتوانتظارات گردشگری ارا ةتاشودسنجیدهمستمرصورتدفاتر

بهبودیابدکنندگانمراجعهخشنودیورضایتدرنتیجهوخدمات

مدیرانهمچنین ترمناسبوترآسانپرداختبرایراهکاریشودمیپیشنهاددفاتراینبه

ی دمناطقیازدروبیابندکنندگانحسابمراجعهصورت استکهشهر زیاد مراجعان دفاترتعداد

کنند.تأسیسدیجدی
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