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   شهر تهرانگردشگريارزیابی عوامل موثر بر رضایت مشتریان مراکز تفریحی و 

 )لگردشگري ارم سبز و توچاهاي  مجتمع(

 
  4 بابازادهررضایام، 3دکتر ماندان مومنی، 2دکتر افسانه ملکمی، 1اسوه قاسمی

  

  چکیده

یی که به منظور ارزیابی و سنجش رضایت مشتریان از کیفیت خدمات به طور ها مدلترین   و جامعترین مهم

 موثر بر رضایت در این تحقیق به ارزیابی عوامل. است مدل سروکوال، وسیعی مورد استفاده قرار گرفته است

روش تحقیق پژوهش حاضر از . پردازیم  میمشتریان مراکز تفریحی و گردشگري شهر تهران به روش سروکوال

جامعه آماري تحقیق حاضر . کاربردي است، توصیفی از شاخه پیمایشی است و از حیث هدف، حیث ماهیت

توچال است همچنین حجم ، ان اعم از ارممشتریان استفاده کننده از خدمات مراکز تفریحی و گردشگري شهر تهر

، اطلاعات در این تحقیق گردآوريروش .  گردیده استبرآورد نفر 384نمونه با استفاده از فرمول کوکران تعداد 

 استاندارد بوده و نامه پرسشدر این تحیق . است نامه پرسش، اطلاعات گردآوريو میدانی و ابزار اي  روش کتابخانه

از حد ها   و همچنین براي کل دادهنامه پرسشر آلفاي کرونباخ محاسبه شده براي هر بخش  مقداکه آنجاییاز

 سئوال درخصوص سنجش 21 شامل نامه پرسش.  تائید گردیدنامه پرسش بیشتر است لذا پایایی 7/0 قبول قابل

به منظور تجزیه  .است قابلیت اعتماد و همدلی، پاسخگویی، اطمینان، بودن رضایت مشتري از حیث عوامل ملموس

 وارد نامه پرسش از شده گردآوريسپس اطلاعات .  بین نمونه آماري پخش شدنامه پرسشابتدا ها  و تحلیل داده

آماري نشان داد میزان هاي  نتایج این آزمون. انجام شدها  آماري روي این دادههاي   گردید و آزمونSPSS افزار نرم

، پاسخگویی، اطمینان، بودن گري شهر تهران از حیث عوامل ملموسرضایت مشتریان از مراکز تفریحی و گردش

  . قابلیت اعتماد و همدلی در سطح مطلوبی قرار دارد

  

  مدل سروکوال،  تفریحی و گردشگريمراکز ، رضایت مشتري: کلید واژگان

                                                                                                                        
  واحد علوم و تحقیقات، تهران، ایراناسلامی، آزاد ارشد مدیریت اجرائی، دانشگاه  دانشجوي کارشناسی- 1

 اسلامی، واحد تهران مرکز، تهران، ایران آزاد  استادیار دانشگاه- 2

 اسلامی، واحد تهران مرکز، تهران، ایران آزاد  استادیار دانشگاه- 3

  کارشناس ارشد مدیریت صنعتی دانشگاه آزاد واحد قزوین- 4
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 مقدمه

فردي و  خانواده به نیازهاي هرچه. خانواده کارکردهاي گوناگونی دارد، امروزه در زندگی شهري

  د شاهد پویایی و نشاط خود باشدتوان میبهتر ، اجتماعی اعضاي خود مانند تفریحات سالم توجه کند

مثبت در زندگی داشته باشیم رضایتمان از هاي   بیشتر به تفریحات بپردازیم و سرگرمیهرچه

  . تري داریم رود و روحیه بانشاط و تازه  میزندگی بالاتر

ازهاي یک خانواده و جامعه است و به همین دلیل تفریحات نقش داشتن تفریحات سالم از نی

مختلف جامعه منجر به هاي  مسلماٌ وجود تفریحات سالم در رده، موثري در شادابی جامعه دارند

ارتقاي سطح سلامت ، هاي اجتماعی انحراف ها و کاهش میزان خشونت. شود مینشاط اجتماعی 

 . هاي اجتماعی تفریح است ها از جمله ضرورت  در کاروري بهرهجسمی و روانی شهروندان و افزایش 

شیوه زندگی افراد در ، منظور از سبک زندگی، تفریحات سالم ارتباط مستقیمی با سبک زندگی دارد

مستقیم بر سلامت روانی و اجتماعی تأثیر د توان میفردي و جمعی است و تفریحات سالم هاي  جنبه

  . اعضاي خانواده داشته باشد

گوناگونی هاي  ما شاهد تفریحات به صورتها   آنو تغییرعلایق روزه با توجه به نگرش افرادام

برخی از ها  بازي و پارك، سینما و استفاده از فضاهاي ورزشی، استفاده از فضاهاي مجازي. هستیم

ان خصوصی جهت تحقق این امر توجه گذار سرمایه و ها دولت ).1روزنامه پزشکی ایران (ست اآنها

یت اجتماعی خود را به مسؤولهم  تا اند هکردي این حوزه ها ساختزیربه بسط و توسعه اي  ویژه

 اثر هرچهبه منظور انجام . بهترین نحو ممکن انجام داده و هم از نقطه نظر اقتصادي منتفع گردند

 این هدف ضروري است که نیاز جامعه و مشتریان و عوامل موثر بر رضایت مشتریان اینتر  بخش

  . مورد سنجش و ارزیابی قرار گیرد، حوزه

میزان رضایت مشتري را به عنوان معیاري مهم براي موفقیت خود قلمداد ،  ها سازمانامروزه 

اهمیت مشتري و رضایت او چیــزي است که به . این روند همچنان درحال افزایش است  وندکن می

 30 کیفیت مالکم بالدریج چیزي حدود  در جایزه ملیکه چنان. دگرد میرقابت در سطح جهانی بر

  . کند میتعیین  درصد از کل امتیازها را میزان رضایت مشتریان

 درصد از 90حدود ،   میلادي1994 توسط موسسه ژوان در سال شده انجامبر اساس تحقیقات  

 ارتقاي سطح«اتفاق نظر دارند که  این امر یی برآمریکا شرکت بزرگ 200مدیران ارشد بیش از 

» در بازار رقابت خواهد شد ي و افزایش سهم ماسودآوري مشتري باعث ارتقاي میزان مند رضایت

،  کلان و انجام اقدامات سازماندهی شدههاي  تخصیص سرمایه با ها شرکت درصد از این 90 تقریباً

                                                                                                                        
1  - http://www. iran. pezeshk. us/ 
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 ووسیکا (.اند هکردشواهدي عینی بر این مدعا ارائه ،  جهت پیگیري و بهبود میزان رضایت مشتریان

است که بعد از خرید اي  رضایت مشتري نگرش کلی است که مبتنی بر تجربه ).1384،  و سقایی

 و آن انعکاسی است که از گیرد می یک محصول توسط مشتري یا استفاده کننده از خدمت شکل

 ).2010،  لیو وهمکاران (.آید می محصول یا خدمت به وجود بودن مفهوم

فن ،  مقصدهاي جدید، ي جدیدها فعالیتکه با است،  رشدي پویازنده با اي  پدیده گردشگري

ي کار و کسب  وصنعت گردشگري جهانی است. آوري و بازارهاي جدید و تغییراتی سریع همراه است

،  که با رشد آن همچنان ادامه خواهد داشت و امروز در اقتصاد جهانی،  مردمی و بزرگ است

 ).2000،  مکینتاش (جهانی و تنگانگ داردرقابتی ، گردشگري همانند سایر صنایع

. گذارند  میند و دیگران را نیز در جریان تجارب خوب خودکن می خرید مشتریان راضی مجدداٌ

صالح  (ندکن میمشتریان ناراضی اغلب به سراغ رقبا میروند و محصول یا خدمت را نیز بی اعتبار 

اکنون در . وعات بسیار راهبردي استبدون شک رضایت مشتري یکی از موض ).1390،  اردستانی

 ت به انتظارات وسبند نتوان میدیگر ن ها شرکت. اقتصاد جهانی مشتریان بقاي شرکت را رقم میزنند

بلدینگ  ( تنها منبع برگشت سرمایه مشتریان هستندچراکه. تفاوت باشند مشتریان بیهاي  خواسته

 ).1993،  و همکاران

کردن  هبرآوردتوجه و ،  ه خصوص صنعت گردشگريراز رشد و توسعه در هر صنعتی ب

مندي مشتري بـاعث   رعایت قوانین استاندارد رضایتقطعاًموجه مشتریان است و هاي  خواسته

از این روي ارائه خدمات با کیفیت از جانب مراکز تفریحی . کسب موفقیت در این زمینه خواهد بود

ین استفاده بهینه از زمان سفر گردیده که این اوقات فراغت همچنشدن  و گردشگري موجبات پر بار

  . امر رضایت مشتریان را در پی خواهد داشت

  

 مسأله بیان 

ي فراغتی و گردشگري به عنوان نیاز ها فعالیت، بنا به بیانیه و اسناد سازمان جهانی گردشگري

. آیدیالمللی به اجرا در مملی و بین، هاي محلیاساسی از حقوق همگان است که در عرصه

ي فراغتی و تفریحی یکی از ها فعالیت متخصصان علوم اجتماعی بر این باورند که گردشگري و

تفریح و سرگرمی از . دهدابزارهاي قوي در مقابله با افسردگی است و شادابی را در جامعه رواج می

، شادابییک سو منجر به غناي اوقات فراغت اقشار مختلف جامعه گردیده و از سوي دیگر موجبات 

  )www. unwto. org/en سایت سازمان گردشگري جهانی (آورد  میسرزندگی و نشاط جامعه را فراهم

زمینه را براي امکان ، ي مناسبها ساختسبب در بسیاري از کشورها دولت با ایجاد زیر بدین

حوزه ،  در سایه این اقداماتکه طوري به، کند می همگذران اوقات فراغت اقشار مختلف جامعه فرا
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فعال در  صورت گردشگري و تفریحی در این کشورها رونق یافته و در اغلب موارد بخش خصوصی به

شادابی و نشاط و از ، سرگرمی، صحنه حضور پیدا کرده است که از یک سو نیاز جامعه به تفریح

  . کند تأمیناست،  حوزه سودآوري و بقاء این، مه رشدسوي دیگر رضایت و وفاداري مشتري را که لاز

از جمله آن خدمات ، گیرد می مختلفی را در برهاي  گردشگري یکی از موضوعاتی است که حوزه

پیش روي هاي  و فرصتها  نیاز به مطالعه پیرامون تهدید، خدمات تفریحی. است تفریحی رفاهی

با .  خود داردمطالعه موردبه فرد در جغرافیاي استراتژیک و منحصر هاي  همچنین شناسایی مزیت

خدمات تفریحی نیز از ،  خدماتهاي   علمی در تمامی حوزهروزافزونتوجه به اکتشافات و تحقیقات 

دادن   قرارمطالعه موردبا . این قاعده مستثنا نبوده و نیاز به مطالعات جدي در این باره ملموس است

 این حوزه  فعالانعلمی در این زمینههاي   با توجه به یافته و تفریحی و گردشگريمشتریان مراکز

د راهگشاي توان می آورند که به دست خود کار و کسب در تأثیرگذارند درك درستی از عوامل توان می

  .منابع محدودشان باشد مناسبی براي تخصیص مناسب

ي از مشتریان که ي از فعالان حاضر در این حوزه همچنین تعداد کثیرشمار بیعملکرد ضعیف 

 مراجعه کرده و دیگران را نیز از رفتن به آنجا منع گردشگريیک بار براي همیشه به مرکز 

عوامل . کند می  را دو چندانشود می ي مشتریانمند رضایت لزوم بررسی عواملی که باعث، ندکن می

نودي رضایت و خش، آنکردن   که توجه و برطرفشود میمتعددي موجب نارضایتی مشتریان 

ی الملل بین شهرت  تفریحی و گردشگرياگرچه برخی از مراکز. مشتریان را به دنبال خواهد داشت

لذا توجه به عوامل موثر ، که عملکرد ناموفقی دارند فراوان استهایی   تعداد آن؛ امادارنداي  یا منطقه

شناسایی این  ؛ بنابرایني مشتریان نقطه عطفی براي داشتن مشتریان راضی استمند رضایت بر

ي مند رضایت بهها   آنعوامل مهم از دیدگاه مشتریان کمک خواهد کرد تا بتوان با توجه به

  . مشتریان دست یافت

رضایت مشتري مزایاي بسیاري در پی دارد و سطوح بالاتر رضایت مشتري به وفاداري بیشتر 

 براي دائماًکه  ن ایاست تاتر  در نهایت حفظ مشتریان خوب سودمند. شود میمشتري منجر 

مشتریان بسیار . مشتري جدید جلب شود، جایگزینی یک مشتري که شرکت را ترك کرده است

 و در نتیجه براي شرکت یک آگهی سخنگوي دنکن میراضی تبلیغات کلامی مثبتی را منتشر 

 ).1998، لاولوك (دهند  میشوند و در این صورت هزینه جلب مشتریان جدید را کاهش  میمتحرك

مشتري جدید نسبت آوردن  به دستحفظ مشتریان راضی است چراکه هزینه ، ها سازمانلید بقاي ک

 ).1383، فروزنده (پول و منابع بیشتر نیاز دارد،  به نگهداري مشتري موجود پنج برابر زمان

رین ت  را با مناسبها ارزشالعاده پویا مشتري از سازمان انتظار دارد که بیشترین  در این بازار فوق

ي جدید و ایجاد نوآوري در خلق و ارائه ها روش نیز مدام به دنبال ها سازمانقیمت عرضه کند و 
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 برند  میخویش نام )منبع آتی مزیت رقابتی (با عنوانارزش هستند و حتی از ارزش مشتري 

 ).348، 2004، کاندامپولی(

رقابت ،  گردشگري تفریحی در حوزهگذاري سرمایهپذیري   توجه به حاشیه سود بالا و توجیهبا

شدید و تنگاتنگی میان فعالان این حوزه در حال وقوع است که ارزیابی و شناسایی عوامل موثر بر 

رضایت مشتریان این حوزه به عنوان یک مزیت رقابتی استراتژیک حائز اهمیت بوده که رضایت 

 تفریحی بقاء حوزه خدماتسودآوري و ، شادابی و نشاط جامعه و از سوي دیگر، مشتریان از یک سو

اصلی تحقیق آن است که رضایت مشتریان ازخدمات  مسأله،   لذاشود می را منجر و گردشگري

  یا نه؟  شهر تهران در حد مطلوبی قرار دارد تفریحی و گردشگري در مراکزشده ارائه

  

 

  روش تحقیق

،  حیث هدفتوصیفی از شاخه پیمایشی است و از، روش تحقیق پژوهش حاضر از حیث ماهیت

 گردآوري و نامه پرسش پیمایشی با استفاده از -این تحقیق با رویکردي توصیفی. است کاربردي

 آمده از این به دست تا نتایج گیرد می  انجاممراکز تفریحی و گردشگري تهرانمشتریان اطلاعات از 

یابی و ارز  رامراکز تفریحی و گردشگري تهرانتحقیق که عوامل موثر بر رضایت مشتریان 

  .  مورد استفاده قرار گیردگردشگري حوزه خدمات توسط فعالان کند می يگیر اندازه

 

 مبانی نظري و پیشینه تحقیق

  مفهوم رضایت مشتري

 دهندة آن و ارتباط آن با سایر اجزاي تشکیل،  تحقیقات مختلفی درباره رضایت مشتريتاکنون

رضایت مشتري ،  در سراسر جهانها زمانسابراي بسیاري از . مفاهیم دیگر انجام گرفته است

 " رضایتبندي رتبه"از  ها شرکتبسیاري از . دشو میمفهومی است که روز به روز بر اهمیتش افزوده 

به عنوان شاخصی براي سنجش عملکرد محصولات و خدمات و همچنین شاخصی براي تعیین 

هدف ، رضایت مشتري: تقدندهانان و کارپ مع. ندکن میچگونگی وضعیت آینده سازمان استفاده 

فروش و خدمات ، ي در عرضه محصولاتمند رضایتي است و این تنها شامل کار و کسبنهایی هر 

  ).1998مازلر و هابر  (مربوطه استکار و کسببلکه شامل ارضاي نیازهاي مشتري در ، نیست
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  تعاریف رضایتمندي مشتري

ارائه شده پردازان بازاریابی  فی از سوي نظریهشتري تعاریف مختلي ممند رضایتدر ارتباط با مفهوم 

که عملکرد واقعی یک شرکت انتظارات اي  رضایتمندي مشتري را به عنوان درجه، کاتلر. است

  . کند میتعریف ، ه کندبرآوردمشتري را 

 رابطه معاملهرضایت مشتري در نتیجه ادراك مشتري طی یک ": بلانچکرد و گالووي معتقدند

  به قیمت وشده انجام قیمت مساوي است با نسبت کیفیت خدمات که وريط بهارزشی است 

  ).28، 1996 ,هالوول ("مشتريهاي  هزینه

رضایت مشتري یک :  استگونه این، اننظر صاحبتعریف رضایت مشتري مورد قبول بسیاري از

دراك شده  با عملکرد واقعی اموردانتظارنتیجه است که از مقایسه پیش از خرید مشتري از عملکرد 

  ).256، 2004برلی  (آیدو هزینه پرداخت شده به دست می

  

  ریف رضایت مشترياتع - 1جدول

 جنکینز ودرف و وکادوت

)1987(  
  . احساس پس از ارزیابی استفاده ازمحصول یا خدمت

  )1988 (تسه و ویلتون
واکنش مشتري به ارزیابی تفاوت درك شده بین انتظارات و نتیجه نهایی پس از 

  مصرف

  )1989 (اولیور
احساس روانشناختی نهایی که ازانتظارات نا هماهنگ مشتري درارتباط با 

  . انتظارات اولیه اش نشأت می گیرد

  )1991 (اولیور وست بروك و
اعتقادي که پس از ارزیابی یک خرید خاص نسبت به انتخاب آن شکل گرفته 

  . است

  ارزیابی کلی پس از خرید  )1992 (فورنل

  )1992( اولیور

آیا رضایت یک احساس است به این نتیجه رسید که که   اینپس از بررسی

ست که به همراه سایر احساسات ها ویژگیاي از  اي شامل مجموعه رضایت پدیده

  . مربوط به مصرف وجود دارد

 اسکمید هارتمن و، هال استید

)1994(  

خرید با ک خرید خاص که از مقایسه بین نتیجه ه یواکنش احساسی نسبت ب

  . دشو میبعضی از استانداردهاي تعیین شده قبل از خرید ناشی 

  . دشو میقضاوتی که در طول مصرف یک محصول یا خدمت نسبت به آن ایجاد  )1996 (اولیور

  )هاي پژوهش یافته: منبع(
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مرحله نهایی یک فرآیند ، يمند رضایتمعتقدند که ، يمند رضایتکلیه تعاریف موجود درباره 

یی که در طول فرآیند خرید و ها فعالیتي به عنوان نتیجۀ نهایی همه مند رضایت. نشناسی استروا

 مصرف مستقیم محصول یا خدمت ةتلقی میگردد و فقط نتیجه مشاهد، دشو میمصرف انجام 

  . نیست

  ):2004، میلان و استبان (مشترك است، چند نکته مهم در همه این تعاریف

  .  دارد به آن دست یابدرزوآوجود هدفی که مشتري  .1

یک مقایسه استاندارد به عنوان یک منبع اساسی گرفتن  تنها از طریق در نظر، دستیابی به این هدف .2

  . دشو میحاصل 

 : داردتأکیدحداقل بر دو عامل مداخله گر ، يمند رضایتفرآیند ارزیابی  .3

   نتیجه- الف

  منبع یا استاندارد مقایسه-  ب

، احساسات خوشایند یا ناخوشایند شخص": کند می این گونه تعریف ي رامند رضایتفیلیپ کاتلر 

رضایت ، در این تعریف. "دشو می ناشی کننده مصرفکه از مقایسه عملکرد کالا در قیاس با انتظارات 

مشتري ، اگر عملکرد کالا کمتر از انتظاراتش باشد. مشتري تابع عملکرد کالا و انتظارات اوست

مشتري راضی و خشنود است و در ، عملکرد کالا در حد انتظارات ظاهر شودد و اگر شو میناخشنود 

مسرور ، مشتري بسیار خشنود یا به عبارت دیگر، صورتی که عملکرد کالا از انتظارات بیشتر باشد

  ).78 :1384، کاتلر (دشو می

 
  تعریف خدمت

گر عرضه  طرف به طرف دیه یکک استنشدنی  فعالیت یا منفعتی نامحسوس و لمس، خدمت

تولید خدمت ممکن است به کالاي فیزیکی وابسته باشد .  نداردبه دنبال و مالکیت چیزي را کند می

 ازاي  یک فعالیت یا مجموعه، خدمت": کردگرونروس تعریف زیر را از خدمت ارائه . و یا نباشد

 خدمت دهنده هارائ کمتر ماهیتی ملموس دارد و در تعاملات بین مشتري و معمولاًهاست که  فعالیت

که بعنوان راه حلی براي حل مسائل ،  خدمتدهنده ارائههاي  و یا منابع فیزیکی یا کالا و سیستم

چهار ویژگی اساسی وجود دارد ، بنابراین براي اغلب خدمات. "رخ می دهد،  اند همشتري فراهم شد

  : عبارتند ازها ویژگیاین . سازد را از محصولات متمایز میها   آنکه

 . ت کمتر ملموس هستندخدما .1

 . هستند ها فعالیتاز اي  و یا مجموعه بهم پیوسته ها فعالیت، خدمات .2

 . ندشو میمصرف ، ي دارند و همزمان با تولیدتر گستردهخدمات دامنه  .3

   .استبیشتر ،  در فرآیند تولید خدمتکننده مصرف میزان مشارکت و درگیري  .4
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   از خدماتیتعاریف -2جدول

  )هاي پژوهش یافته: منبع(

  

 چون معتقد، ندکرد میمولد قلمداد ند و آن را غیرکرد میاقتصاددانان اولیه توجه کمی به خدمات 

آدام . آورند  نمیاي براي اقتصاد به همراه ارزش افزوده،  که خدمات برخلاف محصولات ملموسبودند

  تولید ستانده ناملموس و)محصول (بین تولید ستانده ملموس، در اواسط قرن هجدهم1اسمیت

                                                                                                                        
1-Adam Esmit 

 

  فتعری  سال  نویسنده

انجمن بازاریابی 

  )AMA (امریکا
  . همراه با فروش محصولاتشده ارائههاي  فعالیت  1960

Lovelosck  1979  
ند توان میمصرف کنندگان . خدمات به محصول متصل شده است

  . بیاورندبه دستهمزمان محصول و خدمات را 

Shan- Ban  1979  دوش میگوناگون فروخته هاي  خدمات همراه با محصول به روش.  

Martin  1983, 1984  ارائه مزایاي رایگان توسط فروشنده  

Buell  1984  

ك ۀخدمت یک مزیت است و یا یک فعالیتی است که بوسیل

د و اساساً غیرمحسوس شو میسازمان به گروهی از مردم ارائه 

  .د همراه با یک موضوع محسوس باشد یا نباشدتوان میاست و 

Juran  1986  ي شخص دیگري استانجام کار برا، خدمت.  

Chan- Chin  1987  
د و دراثر عمل شو میخدمت توسط زحمت و سعی انسان ایجاد 

  .انسان شکل می گیرد

Gronross  1990  

 به صورت. است ها فعالیتاز اي  خدمت یک فعالیت یا مجموعه

د شو می خدمت ایجاد دهنده ارائه و کننده مصرفکلی خدمت بین 

  .یت مصرف کنندگان است خدمت رضاکننده ارائهو هدف 

Lin, J. S  1997  
خدمت یعنی تلاش براي دیگران که توسط فرد یا یک سازمان 

  .دشو میانجام 

Chen,J. M.  2000  
تصویر ،  بلکه قیمتکند میخدمت تنها یک محصول را پیشنهاد ن

  .و مالیات را پوشش می دهد

Jin- Tam  2000  
ارائه امتیاز و فعالیتی است براي رسیدن به اهداف با ، خدمت

  .پرداخت هزینه
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حقوقدانان و نیروهاي نظامی را ، پزشکان، ها واسطههاي  تمایز قائل شده است ولی تلاش ،)خدمت(

یعنی زمانی ، این طرز تفکر تا اواخر قرن نوزدهم. کند میبه عنوان عدم ایجاد هرگونه ارزش قلمداد 

 مانند فردي که محصول کند میفردي که خدمتی را ارائه «کرد که که آلفرد مارشال عنوان 

  . کردغالب » آفرینی کند کننده ارزش د براي مصرفتوان می، کند میملموسی را تولید 

 

  نگاهی به مفهوم کیفیت

به عبارت دیگر یک . ندارد، خواهد چه که مشتري واقعاً می  هر آنبه جزکیفیت هیچ معنا و مفهومی 

کیفیت باید . و نیازهاي مشتري انطباق داشته باشدها  ی با کیفیت است که با خواستهمحصول زمان

   ).1984کراسبی  (به عنوان انطباق محصول با نیاز مشتري تعریف شود

 خدمت یا کالا براي استفاده کننده که خود نیازمند کیفیت بودن کیفیت عبارت است از آماده

   ).1992کویودیس  (مکان ارائه خدمت است بودن  و مناسببودن در دسترس، طراحی

 و خصوصیات ها ویژگیتمامی : کند می تعریف گونه اینکیفیت را ، یالملل بینسازمان استانداردهاي 

براساس نظر سازمان ملی . نیازهاي مشتري را داردکردن  هبرآوردمحصول یا خدمت که توانایی 

به .  خدمتکننده ارائه ه وکنند نه تولیددگرد میکیفیت توسط مشتري تعریف ،  سنگاپوروري بهره

از خصوصیات و مشخصات یک کالا یا خدمت است که اي  کیفیت مجموعه، تر عبارت روشن

  . کند می تأمین را کننده مصرفاحتیاجات و رضایت 

  )هاي پژوهش یافته: منبع(

   تعاریف کیفیت-3جدول

  تعریف  دانشمند

Hayes, Romin 
(1977) 

 .و کیفیت مشتري محور استکیفیت میزان سازگاري از استفاده محصول است 

   تبعیت از استاندارد-3 دریافت یک انتظار -2 بودن  درجه عالی-1: کیفیت

Deming (1982) کیفیت یعنی تغییر هدف به سمت بهبود و اصلاح پیوسته است.  

Ishi-Cawal (1987) 
 شود و باعث کننده مصرفد باعث رضایت توان میکیفیت یک ویژگی است که 

  . گرددتکرار خرید او

Feigenbaum (1987) 
 را با اقتصادي ترین کننده مصرفکیفیت یک رویکرد است که رضایت 

  .کند میوموثرترین روش جلب 

Wang, T. S (1996) شود می نائل بودن کیفیت یک محصول یا خدمات است که به حد عالی.  

Chen, I. M (1997) گیرد می به کار ندهکن مصرف جلب رضایت برايست که سازمان  اياستاندارد.  
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  ابعاد کیفیت

که مشتري بین انتظارات اي  دهند که کیفیت خدمات از مقایسه  میتعاریف کیفیت خدمات نشان

 . گیرد یشکل م، دهد میخود از خدمات و شیوه ارائه خدمت انجام 

 در دسترس هستند را تقاضاسنتی هاي  هنوز خیلی از خدماتی را که از طریق کانال، مشتریان

هاي که ادراکات و ارزیابی، مطالعات چندي براي تعیین ابعاد سنتی کیفیت خدمات. ندکن می

در بین این . انجام شده است، دهند  میقرار تأثیر تحتمشتري را از کیفیت خدمات دریافتی 

ت خدمات ارائه که ده بعد براي کیفی،  توسط پارسورمان و همکارانششده انجاممطالعات کار 

  . نشان داده شده است زیر این ابعاد در جدول است تر برجسته،  اند هکرد

 
  ابعاد کیفیت خدمات از دید پاراسورمان و همکارانش  -4جدول

  ابعاد کیفیت خدمات  معیار ارزیابى

  قابلیت اعتماد   ارائه کرده و به تعهدات خود عمل کندموقع بهشرکت خدمت تعهد شده را درست 

  پاسخگوئى  تمایل و آمادگی کارکنان براي ارائه خدمات

  شایستگى  مورد نیاز براي ارائه خدمتهاي  و توانائی ها مهارتدانش 

  دسترسى   خدمتدهنده ارائهقابلیت دسترسی و سهولت برقراري ارتباط توسط مشتري با 

  تواضع  شخصیهاي   در هنگام برقراري تماسبودن ملاحظه و دوستانه، احترام، تواضع

  ارتباطات  مشتري با یک روش قابل فهمکردن  و آگاهکردن  مطلع

  بودن قبول قابل   و صداقتبودن باورکردنی، قابلیت اعتماد

  امنیت   تردید وریسک، رهائی از هرگونه خطر

  درك  تلاش براي درك نیازهاي مشتري

  بودن ملموس  شواهد و مدارك عینی یا فیزیکی براي خدمات

  )هاي پژوهش هیافت: منبع(

 
  پاراسورامان و همکارانش مدل، شده در جدول فوق فهرستبراساس ابعاد کیفیت خدمات 

Servqualاین مدل نشان داد که کیفیت . اند هارائه کرد، کیفیت خدماتهاي   براي تعیین کننده را

  . است  و خدمات دریافت شدهموردانتظارخدمات ادراك شده مقایسه مشتري از خدمات 
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  سرکوالد مدلابعا

 :ملموسات

 ها  مدارك مرتب و منظم مانند فاکتورها و فیش- 1

  پرسنلی با ظاهر مرتب و یونیفرم- 2

 توجه قابل امکانات فیزیکی - 3

   تجهیزات مدرن- 4

  

 :قابلیت اطمینان

  انجام خدمات در زمان معین شده- 1

 علاقه خالصانه براى حل مشکلات مشتریاندادن   نشان- 2

 ت در اولین فرصتاصلاح خدما- 3

  بدون اشتباههاي  بایگانی صحیح و ارائه گزارش- 4

  

 :پاسخگوئی

 ندکن می کارکنان به مشتریان می گویند که دقیقاً چه خدماتی ارائه - 1

 . دهند  می کارکنان همیشه براي کمک به مشتریان از خود علاقه نشان- 2

 . ندکن مییان ارائه خدمات فوري به مشتر،  کارکنان در کوتاه ترین زمان ممکن- 3

  . هستند  کارکنان در همه حال آماده پاسخ به مشکلات و مسائل مشتریان- 4
    

 :اعتماد

 . کند میاعتماد را در مشتریان ایجاد ،  رفتار کارکنان به مرور- 1

 . ندکن می مشتریان در تعاملات خود با کارکنان احساس امنیت - 2

 . کند میرفتار مؤدبانه ،  کارکنان همواره با مشتریان- 3

  . هستند  کارکنان در پاسخگوئی به سؤالات مشتریان داراي دانش کافی- 4
    

  :همدلی

 کاري مناسب براي تمام مشتریانهاي  ساعت،  توجه فرد به مشتریان- 1

 . دهند  می کارکنان به تماس مشتریان توجه شخصی نشان- 2

 . ندکن می کارکنان به تمام منافع مشتریان توجه - 3

  . ندکن میرکنان نیازهاي خاص و شخصی مشتریان را درك  کا- 4
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رائه  اServqual با عنوان کیفیت خدمات گیري اندازه بعد یک مبناي کلی را براي 5در اصل این 

  . شود می گیري اندازهراساس ادراکات مشتري از کیفیت خدمات  بServqual  هر گزینه درندکن می

 

  ي کیفیت خدماتها شاخصابعاد و 

کیفیت خدمات را شامل دو شاخص در  )1984 (3 گرونروز و)1984 (2زپیتال ،)1982 (1یننلهت

این ابعاد براساس .  کیفیت خروجى و دیگرى عملى و یا کیفیت فرآیندیانظر گرفتند یکی فنی 

  پرسنل بخش تماس مشتریانبودن خدمات محوري و در دسترس، ظاهر و شخصیت، عقاید و رفتار

  .  مورد ارزیابی قرار گرفته است)بخش روابط عمومی(

 نه تنها فرآیند و خروجی ابعاد کیفی را معلوم کرد بلکه سه بعد )1985 (زپیتال و همکاران

 را بیان ي تولیدها واقعیتي خدمات دهنده و ها ویژگیتمایز بین تصورات مشتري ، مختلف خدمات را

ي مشترك و پر اهمیت در ارائه خدمات را ها ویژگیبه این نتیجه رسیدند که این عوامل ها   آن.کرد

 . مشابه هستند، و بنابراین فاکتورهاي تعیین کننده رضایتمندي در هر مورد دهد میپوشش 

ی از عناصري که در یک زنجیره فهرست ها  آن،ي تولیدها واقعیتدر مورد تصورات مشتري و 

، برتري، نتیجه، انگیزه، ل هدفتصورات مشتري شام. اند هگیرد را تهیه کرد  می قراربررسی مورد

  . است و ریسکدادن  قابلیت برگشت، قیمت

 این دو شود میپیچیدگی و طول مدت ،  زمینه، محل، ى تولید بیشتر شامل فناوريها واقعیت

سومین .  با برداشت مشتري و پیچیدگی یا سرعت فناوري استفاده شده مقایسه کردتوان  میبعد را

  . دگرد میي جمعیتی پرسنل بر ها ویژگیعقاید و ، س دهنده به مهارتي سرویها ویژگیبعد از 

 که مشتریان چگونه کیفیت خدمات را ند که به این نکته پرداختبودند )1988، 1985 (4پاراسورمن و همکاران

  . آیند  میبه ده ویژگی رسیدند که جهت بررسی خدمات به کارها   آن.دهند  میمورد عرضیابی قرار

  ) و سهولت تماسبودن در دسترس (دسترسی- 1

 )به مشتريدادن  و گوشساختن   مطلع ( ارتباطات- 2

 ) و دانش لازم جهت ارائه خدماتها مهارت بودن دارا ( مهارت- 3

 )رفتار پرسنل ( ادب- 4

 ) و صداقتبودن قابل اعتماد ( اعتبار- 5

                                                                                                                        
1-Lehtinen 

2-Czepiel 

3-Gro’nroos 

4-Parasuraman et al.  
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 )بودن پیوستگی در عملکرد و قابل اتکاء (بودن  مورد اعتماد-6

 ) خدمات و رضایت پرسنلبودن سر وقت (وئی پاسخگ- 7

 )دوري از خطر یا ریسک یا شک ( امنیت- 8

 )مدرك فیزیکی خدمات (بودن  ملموس- 9

  )تلاش در جهت درك نیازهاي مشتري (شناخت مشتري / درك-10

  

 3 مورد کاهش داد که 5 مورد به 10الذکر را از   فاکتورهاي فوق)1988 (پاراسورامن و همکاران

  : خلاصه شده است5 و 4 مورد دیگر در فاکتورهاى 7ل موارد اولیه بوده و مورد او

دانش و ادب  ( اطمینان-4،  قابلیت پاسخگوئی-3،  قابلیت اطمینان- 2،  فاکتورهاي عینی- 1

  ).دهد میتوجه شخص که شرکت به مشتري هایش نشان ، دلسوزي ( یکدلی-5  ،)پرسنل

  . جش استفاده شده بودر وسیله سن دServqual ویژگی در5این 

  

رسانی   تحقیقات مشابهی را با استفاده از اطلاعات در سازمان خدمات)1990 (1جانسون و همکاران

 .  فاکتور منجر شد12انگلیس انجام داده که به جمع بندي 

 :این فاکتورها عبارتند از

  دسترسی- 1

 زیباشناسی / ظاهر- 2

 بودن  در دسترس- 3

  تمیزي- 4

  راحتی- 5

   ارتباطات– 6

   مهارت- 7

  ادب- 8

  دوستی-9

 بودن  قابل اعتماد-10

  پاسخگوئی-11

  امنیت-12

                                                                                                                        
1-Johnston et al.  
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راحتی و دوستی در مورد ارائه خدمات و بحث ، تمیزي،  شاخص جدید شامل ظاهر5 مورد از 4

 . فیزیکی است

کیفیت خدمات براساس مدل قدیمی اش ي ها شاخص تحقیقاتی را در مورد ).1900 (1گرو و نروس

  ؛  را برشمردزیرهاي  انجام داد و ویژگی

،  قابلیت اعتماد- 4،   و انعطافبودن  در دسترس- 3،  حقایق و رفتار-2،  گري و مهارت اي  حرفه- 1 

  .  بهبود-6،  شهرت و اعتبار-5

، بهبود، ششمین شاخص. است )1988 ( مورد پاراسورمن و همکارانش5 مورد اولیه شبیه به 5

 بیان کرد که بهبود مؤثر خدمات )1999 (2لویس. م در ارائه خدمات شده استتبدیل به شاخص مه

  . د وفاداري مشتري را افزایش داده و موجب افزایش تبلیغات شفاهی براي شرکت شودتوان می

  

  پیشینۀ تحقیق

 در ارتباط با کیفیت خدمات را به طور مختصر شده انجامدر این بخش از تحقیق برخی از تحقیقات 

  . دهیم ی مشرح

 
  داخلیهاي  پژوهش

بررسی ارتباط میان رضایت مشتري و تصویر ذهنی با " در پژوهشی با عنوان)1386 (شیما میرزایی

رضایت مشتري و ،  به درك رابطه میان وفاداري مشتري"وفاداري مشتري در صنعت هتلداري

عرصه مدیریت در اي  هاي علمی و کاربردي قابل ملاحظهکردتصویر ذهنی پرداخته است و ره

نتایج تحقیق حاکی از آن است که بین عوامل یاد شده و وفاداري مشتري . ه استکردهتلداري ارائه 

تأثیر تصویر ذهنی ، ارتباط مستقیم وجود دارد و از بین دو عامل تصویر ذهنی و رضایت مشتري

  . بیشتري در میزان وفاداري مشتریان دارد

و وفاداري  م کیفیت خدمات درك شده بر رضایتمستقیتأثیر  )1389 (حقیقی و سایرین

 قرار گرفته و نیز محققان موردتأییدمشتري را مورد آزمون قرار دادند که در این پژوهش این ارتباط 

همزمان تأثیر کیفیت خدمات بر رضایت و وفاداري مشتریان ناشی از برایند تأثیر  که اند هدریافت

  . است برخی از ابعاد کیفیت

اي  مؤلفهي بند اولویتشناسایی و " با عنوان در پژوهشی )1389 (میرغفوري و برقی، اردکانی

تحلیل عاملی و هاي   با استفاده از تکنیک"موثر بر سطح رضایت گردشگران خارجی در شیراز

                                                                                                                        
1-Gro and Nroos 

2-Lewis 
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موثر بر رضایت گردشگران خارجی هاي  مؤلفه بندي رتبهبه شناسایی و  تصمیم گیري چند شاخصه

، سبک زندگی، نگرش ایرانیان نسبت به گردشگران که این پژوهش این است نتایج .اند هپرداخت

عواملی  رأس امنیت و اطمینان خاطر و تنگناهاي ارتباطی در، آداب و رسوم و فرهنگ ایرانیان

  . آورند  میهستند که رضایت گردشگران خارجی در شیراز را فراهم

عوامل موثر بر رضایت " با عنوانود  در پژوهش خ)1390 (سید نقوي و یعقوبی، ابراهیم پور

براي دستیابی به ").ي منطقه گردشگري سرعینمورد مطالعه (گردشگران در استان اردبیل

به بررسی عامل رضایت گردشگران در منطقه گردشگري سرعین ، راهکارهاي توسعه گردشگري

یطی با رضایت تحقیق نشان داد که بین عوامل سازمانی و محهاي  نتایج یاقته. پرداخته است

در نتیجه عوامل سازمانی و محیطی با ضریب .  وجود داردداري معنیگردشگران رابطه مثبت و 

موجب افزایش رضایت گردشگران و به تبع آن بازگشت گردشگران و معرفی % 71همبستگی 

در نتیجه بهبود عوامل محیطی و سازمانی براي توسعه گردشگري . شود میها   آنمنطقه از سوي

  . نهاد گردیدپیش

ي مشتریان در صنعت مند رضایت عوامل موثر بر" در پژوهشی با عنوان )1392 (حسینی فاطمه

، همدلی، اطمینان، پاسخگویی، قبلیت اعتماد (با استفاده از مدل سروکوال، "هتلداري ایران 

هش نشان نتایج این پژو.  قرار دادبررسی موردي مشتریات هتل را مند رضایت  میزان).بودن ملموس

، سطح تسهیلات و امکانات فیزیکی، داد در هر یک از عوامل مدل سروکوال بین ظاهر کارکنان

، خدمات فوري به مشتریان، خدمات با کیفیت و مناسب، علاقه کارکنان در حل مشکل مشتریان

 ارائه اطلاعات کافی، ایجاد حس امنیت در مشتریان، ي کارکنان به پاسخگویی مشتریانمند علاقه

درك نیاز مشتریان توسط کارکنان با رضایت ، توجه ویژه به تک تک مشتریان، براي پاسخگویی

نظر مشتریان نسبت به ظاهر اي   همچنین طبق آزمون دو جملهاست مشتریان رابطه مثبت برقرار

  . کارکنان و ارائه اطلاعات کافی براي پاسخگویی به مشتریان در سطح مطلوب و مناسبی قرار نداشت

 خارجیهاي  ژوهشپ

، ارزش دریافتی تأثیر تحترضایت مشتري  که اند ه در پژوهش خود دریافت)2006 (وانگ و لین

 که البته رضایت مشتري نقش اساسی را در ارتباط است و رضایت مشتريها  عادت، میزان اطمینان

 . بر عهده دارد،  ارزش دریافتی توسط مشتريبا

در تحقیقی با عنوان کیفیت خدمات الکترونیک در  2007هارینگتون و کارمال در سال 

ها و  کاهش هزینه، وري بهره، ارتباط بین کیفیت خدمات،  بر رضایت مشتریانتأثیرشبانکداري و 

سودآوري را تایید کردند و به این نتیجه رسیدند که رضایت مشتریان واسطه ارتباطی بین کیفیت 

  . خدمات و وفاداري مشتریان است
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 قرارداده و بررسی مورد ارتباط بین رضایت مشتري و وفاداري وي را )2010 (ریندنگ و سای

 عوامل ترین مهممؤثر است اما ها   آناگرچه سن و جنسیت افراد در میزان وفاداري که اند هدریافت

کیفیت خدمات درك شده و ارزش دریافتی مشتري شامل ، اطمینان: وفاداري مشتریان عبارتند از

 . و کارکرديارزش احساسی 

 به بررسی رضایت و وفاداري مشتریان )2012 (گوویل ان و سایرین، در دسته دوم تحقیقات

تحلیلی موجود براي بررسی ریسک از ي ها مدلصنعت بیمه در طول زمان پرداخته و با استفاده از 

باط نوع ارت، اي ند که پس از لغو یک قرارداد بیمهبدین نتیجه دست یافت، مشتريدادن  دست

  . استتأثیرگذارمشتري با رقباي شرکت به شدت بر وفاداري مشتریان 

و وفاداري مشتریان به ارائه مدلی   در زمینه بررسی رضایت)2012 (استگیل لافیوات و کروپیان

به منظور تسهیل تصمیم گیري براي اتخاذ برنامه مخصوص هر دسته از مشتریان براي حفظ 

ویژه هاي  امکان ثبت برنامه تا اند هکرداین راستا از روش فازي استفاده پرداخته و در ها   آنوفاداري

  . وفاداري متنوع براي مشتریانی با خصوصیات مختلف وجود داشته باشد

 

  قلمرو مکانی تحقیق

   ارم سبزمجموعه گردشگري

این مجتمع .  هکتار احداث گردیده است70شرکت ارم سبز در غرب تهران و در زمین به مساحت 

تفریحی و آموزشی خود سالانه میزبان تعداد کثیري از ، گردشگريي بالاي ها قابلیته با داشتن ک

 مجتمع ارم با تعدد و تنوع در انواع خدمات. است ایرانی و اردوهاي دانش آموزشیهاي  خانواده

  . است آموزشی و فرهنگی خود از امتیاز خاصی نزد ایرانیان برخوردار،  تفریحی و گردشگري

  
 عرفی محصولات و خدماتم

   دستگاه تفریحی74 سه شهر بازي با بیش از .1

   گونه جانوري110بزرگترین باغ وحش پایتخت با بیش از  .2

   هکتار مساحت9دریاچه زیبا و منحصر به فرد قایقرانی و ماهیگیري با بیش از  .3

  تالارهاي پذیرایی کشتی .4

  استخرهاي شناي تابستانی ویژه بانوان .5

  جنگلیفضاهاي سبز و  .6

 ). بازي و گیم110  آمیز باقلعه سحر (سالن سرپوشیده بازي .7

  وسیع جهت خودرو و موتورسیکلتهاي  توقفگاه .8
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  شهروندان در سطح مجتمعموردنیازعرضه انواع مواد غذایی و همچنین ارائه خدمات  .9

 خدماتی /صادراتی /تولیدي /خاص ي ها قابلیتتوانمندي و  .10

 
  ز ارم سبمشی مجموعه گردشگري خط

 و گسترش خدمات تأمینبا هدف  ،)سهامی خاص ( ارم سبزگردشگريشرکت مجتمع ورزشی 

.  به ثبت رسیده است1379رزشی و رفاهی به اقشار مختلف جامعه در سال  و تفریحی گردشگري

آغاز حرکت در مسیر  را به منزله سرISO 9001:2008این شرکت سیستم مدیریت کیفیت بر اساس 

هاي  انی و نیز به عنوان یکی از رویکردهاي مدیریتی در باغ وحش و شهربازيموفقیت پایدار سازم

مدیریت و پرسنل شرکت با شعار خدمت به میهمان افتخار ماست تمامی تلاش . خود برگزیده است

ایمنی و امنیت به تمامی آحاد جامعه ، خود را به کار گرفته تا شادي و هیجان را در سایه سلامت

هاي به شرح ذیل را به عنوان چارچوبی براي تعیین اهداف  ین منظور سیاستبه هم. کنندهدیه 

 :کند میکیفی اعلام 

  . ي ایشانمند رضایت درك و شناسایی نیازهاي مشتریان و تلاش در جهت افزایش•

ایمنی و بهداشتی مرتبط با خدمات در سطح ملی ، کارگیري قوانین و مقررات کیفی شناسایی و به•

   .یالملل بینو 

، هاي اصلی شرکت از طریق افزایش هدفمند سطح مهارت توجه به نیروي انسانی به عنوان سرمایه•

  . آموزش و بهبود فرهنگ کاري

 بخش کنندگان تأمینسازي  جذب و توانمند، افزایش سطح کیفی خدمات از طریق شناسایی•

  . خصوصی

  . کاريهاي  بهبود مستمر سیستم مدیریت کیفیت از طریق بهبود فرآیند•

  
  توچال مجموعه گردشگري

مجموعه گردشگري ورزشی توچال بر دامنه جنوبی رشته کوه البرز واقع شده و گستره آن از انتهاي 

 در و بوده 1353 سال در کابین تله خطوط تاسیس آغازپروژه. ولنجک تا قله توچال است خیابان

 و ایجاد امکانات جدید و نیز ارتقاي  با بازسازيحاضر درحال. است رسیده يبردار بهره به 1355 سال

ند با خاطري آسوده از تسهیلات و توان میو ورزشکاران ها  خانواده، کابین تلهضریب ایمنی خطوط 

هواي پاك ، خدمات تفریحی گردشگري و ورزشی این مجموعه بزرگ استفاده کنند و از مناظر زیبا

  . دسارهاي متعدد در این منطقه لذت ببرن چشمهکوهستان و 
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  امکانات رفاهی و تفریحی

  کابین تله

  )هتل خاورمیانه از سطح دریا ترین  مرتفع (هتل توچال

  انواع رستوران

   خودرو1000پارکینگ اختصاصی با ظرفیت 

  . است  بعدي بخشی از امکانات موجود در این مجموعه5ساز  فروشگاه لوازم ورزشی و شبیه

  امکانات ورزشی

   تله اسکیپیست اسکی همراه با یک خط

  مسیر پیاده روي و کوه نوردي

   زمین استاندارد و مربیان درجه یک5باشگاه تنیس با 

   متر مربع1500باشگاه تیر و کمان با مساحت 

  است و باشگاه بانجی جامپینگ در فضایی نشاط انگیز

  

  اهداف کلی مجموعه

 خدمات ایمنی و تکنولوژي سطح ارتقاي 

 خدمات کیفیت ارتقاي 

 بازار سهم افزایش 

 سودآوري افزایش  

  

  روش پژوهش

در این تحقیق به ارزیابی عوامل موثر بر رضایت مشتریان مراکز تفریحی و گردشگري شهر تهران به 

توصیفی از شاخه پیمایشی ، روش تحقیق پژوهش حاضر از حیث ماهیت. پردازیم  میروش سروکوال

مشتریان استفاده کننده از جامعه آماري تحقیق حاضر . کاربردي است، است و از حیث هدف

توچال است همچنین حجم نمونه با ، خدمات مراکز تفریحی و گردشگري شهر تهران اعم از ارم

اطلاعات در این  گردآوريروش .  گردیده استبرآورد نفر 384استفاده از فرمول کوکران تعداد 

در این تحیق . است نامه پرسش، اطلاعات گردآوريو میدانی و ابزار اي  روش کتابخانه، تحقیق

 مقدار آلفاي کرونباخ محاسبه شده براي هر بخش که آنجاییاز استاندارد بوده و نامه پرسش

 تائید نامه پرسش بیشتر است لذا پایایی 7/0 قبول قابلاز حد ها   و همچنین براي کل دادهنامه پرسش

امل  سئوال درخصوص سنجش رضایت مشتري از حیث عو21 شامل نامه پرسش. گردید
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ها  به منظور تجزیه و تحلیل داده. است قابلیت اعتماد و همدلی، پاسخگویی، اطمینان، بودن ملموس

 وارد نامه پرسش از شده گردآوريسپس اطلاعات .  بین نمونه آماري پخش شدنامه پرسشابتدا 

هاي   آزموننتایج این. انجام شدها  آماري روي این دادههاي  اس پی اس اس گردید و آزمون افزار نرم

آماري نشان داد میزان رضایت مشتریان از مراکز تفریحی و گردشگري شهر تهران از حیث عوامل 

  . قابلیت اعتماد و همدلی در سطح مطلوبی قرار دارد، پاسخگویی، اطمینان، بودن ملموس

 یهمدل"،  "اطمینان"،  "پاسخگویی"، "قابلیت اعتماد"،  "بودن ملموس"  در این تحقیق متغیر

  . آیند  متغیر وابسته تحقیق به شمار می"رضایت مشتري"و  " مستقلهايمتغیر

  

  ي متغیرهاي تحقیقگیر اندازه -5جدول

  

 متغیرها
 منبع نامه پرسشهاي  گویه ها گویهتعداد 

 )1985 (پاراسورامان و دیگران 1-6 6 بودن ملموس

 )1985 (پاراسورامان و دیگران 7-10 4 اطمینان

 )1985 (پاراسورامان و دیگران 11-14 4 پاسخگویی

 )1985 (پاراسورامان و دیگران 15 -19 5 قابلیت اعتماد

 )1985 (پاراسورامان و دیگران 20-21 2 همدلی

 
در بخش نخست تعدادي پرسش با هدف .  بخش کلی است2 این پژوهش مشتمل بر نامه پرسش

در بخش دوم از پاسخگویان خواسته . شناختی پاسخگویان طرح گردید شناسایی متغیرهاي جمعیت

؛ نه مخالفم نه موافق؛ مخالفم؛  مخالفمکاملاً (اي شده است که با توجه به طیف لیکرت پنج نقطه

  . هاي مربوط به متغیرهاي تحقیق پاسخ دهند  به پرسش). موافقمکاملاً؛ موافقم

  

  نامه پرسشروایی و پایایی 

  نتایج آزمون روایی -6جدول

AVE ) CR( تسوالا 

0. 598 0. 921 Q1 

0. 603 0. 923 Q2 
0. 593 0. 920 Q3  
0. 586 0. 917 Q4 
0. 595 0. 920 Q5 
0. 599 0. 922 Q6 
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AVE ) CR( تسوالا 

0. 596 0. 921 Q7 
0. 618 0. 928 Q8 
0. 615 0. 927 Q9 
0. 582 0. 916 Q10 
0. 613 0. 926 Q11 

0. 599 0. 922 Q12 
0. 609 0. 925 Q13 

0. 608 0. 925 Q14 

0. 588 0. 918 Q15 

0. 603 0. 923 Q16 
0. 601 0. 923 Q17 
0. 620 0. 928 Q18 
0. 582 0. 916 Q19 

0. 616 0. 927 Q20 
0. 628 0. 931 Q21 

  

  نتایج آزمون پایایی

 و همچنین براي نامه پرسشاز آنجایی که مقدار ضریب آلفاي کرونباخ محاسبه شده براي هر بخش 

  . دگرد مییید أ قویاً تنامه پرسش بیشتر است لذا پایایی ).α= 7/0 (قبول قابل حد ها از کل داده

  

  )7جدول(

 آلفاي کرونباخ ها گویهتعداد  متغیر

 85. 0 6 بودن ملموس

 83. 0 4 اطمینان

 84. 0 4 پاسخگویی

 79. 0 5 قابلیت اعتماد

 84. 0 2 همدلی

 92. 0 21 مجموع متغیرها

 
  نتایج تحقیق

 شهر  تفریحی و گردشگريین پژوهش به ارزیابی عوامل موثر بر رضایت مشتریان از مراکز در ا

  . نتایج ذیل حاصل گردیدها  نامه پرسشتهران پرداخته شد و پس از تجزیه و تحلیل پاسخ 
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  )8جدول(

  درصد فراوانی فراوانی جنسیت

  6. 35 136 مرد

  6. 61 237  زن

  1. 3 12  پاسخ نداده

  100 385 جمع

  

  )9جدول(

 درصد فراوانی فراوانی رده سنی

 9. 4  19 سال20کمتر از 

 9. 31 123  سال29 تا 20بین 

 6. 41 160  سال39 تا 30بین 

 6. 16 64  سال49 تا 40بین 

 5. 0 2  سال50بیشتر از 

  4. 4  17  پاسخ نداده

 100 380 جمع

  

  )10جدول(

سطح  فراوانی درصد فراوانی

 تحصیلات

 8. 8  34 یر دیپلمزدیپلم و 

 4. 38 148 لیسانس  وفوق دیپلم

 7. 45 176 فوق لیسانس

 4. 3 13 دکتري

 6. 3 14  پاسخ نداده

 100 385 جمع
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  نتایج جمعیت شناختی

 درصد از پاسخ دهندگان 6. 61 درصد از پاسخ دهندگان مرد و 6. 35 که دهد می نتایج نشان :جنسیت -

  .اند هه زنان درصد بیشتري را به خود اختصاص داددر نتیج. دهد میرا زنان تشکیل 

 29 تا 20 درصد بین 9. 31،  سال20 درصد از پاسخ دهندگان زیر 9. 40 دهد می نتایج نشان :سن -

 سال سن 50 درصد بالاي 5 سال و 49 تا 40 درصد بین 6. 16،  سال39 تا 30 درصد بین 6. 41، سال

 . دارند

 درصد 4. 38،  درصد از پاسخ دهندگان زیر دیپلم و دیپلم8. 8 دهد مینتایج نشان : میزان تحصیلات -

 . هستند  درصد داراي تحصیلات دکتري4. 3 درصد فوق لیسانس و 7. 45، فوق دیپلم و لیسانس

   

  نتایج حاصل از فرضیات

  

   نتایج آزمون دو جمله اي-10جدول

    عدد معناداري  سطح معناداري  نتیجه آزمون

  بودن ملموس  00. 0  05. 0  سطح مطلوب

  قابلیت اعتماد 00. 0  05. 0 سطح مطلوب

  پاسخگویی 00. 0 05. 0 سطح مطلوب

  اطمینان 00. 0  05. 0 سطح مطلوب

 همدلی 00. 0 05. 0 سطح مطلوب

  

، بودن  شهر تهران از حیث عامل ملموس تفریحی و گردشگريرضایت مشتریان از مراکز :فرضیه اول

  مقدار عدد معناداريکه آنجاییو از اي   توجه به نتایج آزمون دو جملهبا. در حد مطلوبی قرار دارد

)sig( نتیجه گرفت که رضایت مشتریان از مراکز تفریحی و توان میگردید  05. 0 کمتر از 

  .  در حد مطلوبی قرار داردبودن گردشگري از حیث ملموس

، اطمینانن از حیث عامل  شهر تهرا تفریحی و گردشگريرضایت مشتریان از مراکز :فرضیه دوم

  مقدار عدد معناداريکه آنجاییو از اي  با توجه به نتایج آزمون دو جمله. در حد مطلوبی قرار دارد

)sig( نتیجه گرفت که رضایت مشتریان از مراکز تفریحی و توان میگردید  05. 0 کمتر از 

 . گردشگري از حیث اطمینان در حد مطلوبی قرار دارد
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 شهر تهران از حیث عامل  تفریحی و گردشگريایت مشتریان از مراکزرض :فرضیه سوم

 مقدار عدد که آنجاییو از اي  با توجه به نتایج آزمون دو جمله. در حد مطلوبی قرار دارد، پاسخگویی

 نتیجه گرفت که رضایت مشتریان از مراکز تفریحی و توان میگردید  05. 0 کمتر از )sig (معناداري

 .  پاسخگویی در حد مطلوبی قرار داردگردشگري از حیث

قابلیت  شهر تهران از حیث عامل  تفریحی و گردشگريرضایت مشتریان از مراکز :فرضیه چهارم

 مقدار عدد که آنجاییو از اي  با توجه به نتایج آزمون دو جمله. در حد مطلوبی قرار دارد، اعتماد

 گرفت که رضایت مشتریان از مراکز تفریحی و  نتیجهتوان میگردید  05. 0 کمتر از )sig (معناداري

 . گردشگري از حیث قابلیت اعتماد در حد مطلوبی قرار دارد

 شهر تهران از حیث عامل  تفریحی و گردشگريرضایت مشتریان از مراکز :فرضیه پنجم

دد  مقدار عکه آنجاییو از اي  با توجه به نتایج آزمون دو جمله. در حد مطلوبی قرار دارد، همدلی

 نتیجه گرفت که رضایت مشتریان از مراکز تفریحی و توان میگردید  05. 0 کمتر از )sig (معناداري

  . گردشگري از حیث همدلی در حد مطلوبی قرار دارد

 
  نتایج آزمون فریدمن

ي تحقیق از آزمون فریدمن استفاده گردید که نتیجه آزمون مند رضایت ابعاد بندي بین جهت رتبه

 : عوامل موثر بر رضایت مشتري به ترتیب زیر بوديبند رتبهفوق 

  قابلیت اعتماد )1

  بودن ملموس )2

  اطمینان )3

  همدلی )4

  پاسخگویی )5

  )11جدول(

  میانگین رتبه  ترتیب عوامل

  30. 3 قابلیت اعتماد

  12. 3 بودن ملموس

 98. 2 اطمینان

  93. 2 همدلی

 67. 2 پاسخگویی

  

www.SID.ir

Archive of SID

www.sid.ir
www.sid.ir


میراث و گردشگريفصلنامه                                                  60 

   خلاصه نتایج و پیشنهادات-12جدول

  پیشنهادات بر اساس نتایج  تایجن  پیشنهادات

 و تجهیزات تفریحی مختص ها دستگاه

امکانات رفاهی متناسب با بانوان ،  بانوان

مانند اتاق ، در مراکز گردشگري

  نگهداري نوزادان

پاسخ دهندگان  زنان درصد بیشتري از

  اند  هرا به خود اختصاص داد
  

به روز و ، ارایه محصولات و خدمات

  روز دنیاهاي  تکنولوژيهمگام با آخرین 

 درصد از پاسخ دهندگان داراي 80بیش از 

  هستند تحصیلات بالاتر از لیسانس
  نتایج آمار توصیفی

ي تفریحی مهیج و جذاب ها دستگاه

، سیستم خرید آنلاین بلیط، و مدرن

 سیستم مکانیزه فروش

 درصد از مشتریان پاسخ دهنده 5. 73

  هستند 39 تا 20در فاصله سنی 
  

زش کارکنان در رابطه با برقراري آمو

  ارتباط مناسب با مشتریان

  نیاز مشتریانتر  شناخت دقیق

  نظرسنجی کیفیت خدمات

استانداردهاي تجهیزات و سازي  پیاده

  خدمات

عامل قابلیت اعتماد بیشترین اثر را بر 

  رضایت مشتریان داشته است

  نتایج آزمون فرضیات

رسیدگی دقیق و منصفانه به 

  شکایات

 جود نظام انتقادات و پیشنهاداتو

بین پاسخگویی و اعتماد بیشترین رابطه 

معناداري وجود دارد در نتیجه پاسخگویی 

موجب اعتماد مشتریان به مراکز تفریحی و 

   و بر عکسشود میگردشگري 
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