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بازرگاني، مديريت كاوشهاي پژوهشي  ـ علمي فصلنامة دو  21/03/1394: مقاله دريافت تاريخ     
.83- 107 صص ،15 شماره ،)1395بهار و تابستان ( هشتم سال 02/04/1395: مقاله پذيرش تاريخ     

  
  

  الگوي انتخاب دفتر خدمات مسافرتي
 

  *1زاده نمين ابوالفضل تاج
  دانشگاه علامه طباطبايي دانشيار، دانشكده مديريت و حسابداري،1

  
  چكيده

ارائه الگوي انتخاب  هدف اول،. باشد يابي به دو هدف عمده مي اين مطالعه در جستجوي دست
هدف دوم مطالعه، مقايسه . باشد با تمركز بر تورهاي تفريحي مي دفتر خدمات مسافرتي

هاي جمعيت ترين عوامل تاثيرگذار بر انتخاب دفاتر خدمات مسافرتي با توجه به ويژگي مهم
  .باشد مي) جنسيت، وضعيت، تأهل، سن، تحصيلات، شغل و درآمد(شناختي 

اي بين مديران دفاتر  ري خوشهگي ها در مورد هدف نخست با استعانت از روش نمونه يافته
 هاي توزيع شده ذيربط در ميان از پرسشنامه درصد 98خدمات مسافرتي و همچنين دريافت 

گردشگران داخلي، با استفاده از روش آماري تحليل عاملي و آزمون فريدمن بيانگر آن است 
رنده پنج كه از نظر گردشگران، الگوي انتخاب دفتر خدمات مسافرتي شهر تهران در برگي

؛ نحوه خدمات )بندي شده توسط دفاتر خدمات مسافرتي تور بسته(عامل، ويژگي محصول 
رساني كاركنان؛ قيمت؛ تبليغات و نهايتاً شواهد فيزيكي و جايگاه دفاتر خدمات مسافرتي و 

  . باشد ابع اطلاعاتي گردشگران ميمن
استودنت و تحليل واريانس يكطرفه  tهاي ها در رابطه با هدف دوم با استعانت از آزمون يافته

)ANOVA ( بيانگر آن است كه فقط در رابطه با جنسيت و شغل تفاوت معني داري در سطح
  .درصد مشاهده گرديد 95اطمينان 

  
  
  
  
  

شهر  تور تفريحي،  گردشگران داخلي، الگو، انتخاب، دفتر خدمات مسافرتي،: كلمات كليدي
  .تهران

                                                 
  Email: a.a.tajzadehnamin@gmail.com : نويسنده مسئول -*
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  مقدمه
براي تورهاي  حاضر، نبود الگوي انتخاب دفتر خدمات مسافرتي،مسئله اصلي مطالعه 
  .باشدتفريحي، در كشور مي

الذكر، در قدم نخست ضمن مروري بر  گويي به مقوله فوق به همين لحاظ جهت پاسخ
صورتي عام و  ههاي توزيع بادبيات و تأكيد بر مواردي از قبيل نقش و جايگاه كانال

بندي انواع  ، ضمن طبقهر خدمات مسافرتيبر دفات بالاخص در گردشگري با تمركز
كنندگان  كنندگان و تأمين تورهاي مسافرتي، به اهميت ايجاد ارتباط ميان مصرف

گيري خريد،  كننده و فرآيند تصميم سپس با مروري بر رفتار مصرف. شود اشاره مي
گري بر ارتباط مقوله مذكور با دفاتر خدمات مسافرتي كه از اجزاي صنعت گردش

  .شود است تأكيد مي
در ادامه ضمن اشاره به تحقيقات انجام شده در رابطه با عوامل شناسائي شده در 

توسط خبرگان، اقدام به  ها آنو بومي كردن  خاب دفاتر خدمات مسافرتي و غربالانت
در رابطه با . شودمتغير شناسائي مي 35د و بدين نحوگردمي ها آنتلخيص نهايي 
ل كه حاصل از مروري سئوا 35ضمن تنظيم و طراحي پرسشنامه در روش تحقيق، 
پرسشنامه در  176ويژگي جمعيت شناختي، اقدام به توزيع  6باشد و بر ادبيات مي

گردد با استعانت از روش  مي ها آنآوري  ميان  گردشگران داخلي مورد مطالعه و جمع
هاي آماري تحليل  يق آزموناز طر SPSSافزار  اي و استفاه از نرم گيري خوشه نمونه

بندي عوامل تأثيرگذار بر دفاتر خدمات  عاملي و فريدمن اقدام به شناسائي و رتبه
  .گردد مسافرتي شهر تهران مي

اقدام به ) ANOVA(استودنت و تحليل واريانس يك طرفه  tهاي با استفاده از آزمون
هاي  توجه به ويژگي گذار با ترين عوامل تأثيردار مهم بررسي وجود تفاوت معني

  .گردد جمعيت شناختي مي
  

 مروري بر ادبيات

جهت غناي هر چه بيشتر پژوهش حاضر، پيشينه تحقيق در سه بخش زير كه شامل 
سيستم توزيع در گردشگري، تعاريف مربوط به رفتار مصرف كننده و فرايند خريد 

 .گشته است خدمات كه همگي متمركز بر دفاتر خدمات مسافرتي مي باشند، تنطيم
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  در گردشگريسيستم توزيع 
ي مستقل دخيل در فرآيند رساندن يك محصول ها Ĥناي از سازم كانال توزيع مجموعه

يك كانال توزيع، محصول . باشد كننده تجاري مي يا خدمت به دست مشتري يا مصرف
در هاي توزيع به عنوان يكي از اجزاي مهم  كانال. سازد كننده آن جدا مي را از توليد

كنند  را تعيين مي ها Ĥنپذيري و سودآوري سازم بازاريابي مطرح هستند چرا كه رقابت
نقش دفاتر خدمات مسافرتي از فروش بليط هواپيما و ). 2006 ،و همكاران 1رلكات(

متخصص سفر و ارائه  ذخيره اتاق در هتل تغيير كرده است و به سمت تبديل شدن به
 ). 2000 ،2و هيونگ چو(رود  اي پيش مي خدمات مشاوره

دفاتر خدمات مسافرتي از اجزاي صنعت گردشگري هستند كه به عنوان كانال توزيع 
در واقع اين دفاتر حلقه واسط براي ارتباط . كنند در اين صنعت ايفاي نقش مي

محصول نهايي دفاتر خدمات ). 1382گي (باشند  كنندگان مي كنندگان و تأمين مصرف
كه گردشگر بسته ) 2003 ،3مدليك(باشد  ل، اقامت و غيره ميمسافرتي شامل حمل و نق

به نياز خود يكي از محصولات يا همه محصولات را به صورت تورهاي مسافرتي 
  .نمايد خريداري مي) بسته سفر(

هاي حاصل از سفر گردشگران  كه دفاتر خدمات مسافرتي بر ارزش تجربه براي اين
دهنده سفر  ، خطوط هواپيمايي و ساير اجزاي تشكيلها بيفزايند، بايد درباره انواع هتل

ل اين دفاتر همانند متخصصي عم. ها، اطلاعات لازم را ارائه دهند مانند قيمت و برنامه
در (آوري حجم زيادي اطلاعات مناسب و معتبر  كنند كه در راه تحقيق و جمع مي

  .نمايند به گردشگر كمك مي) كمترين زمان
ها، حمل و نقل، اقامتگاه و  دفاتر در مورد مقصدها، جاذبه توصيه و پيشنهادات اين

تواند بر رضايت گردشگران از سفر و بر سطح تقاضا اثر گذار باشد  ها مي سرگرمي
، دفاتر خدمات مسافرتي براي )1995( 5به بيان ليپر ).1998 4گيتلسون و كلنوسكي(

رساني، ذخيره جا،  ايجاد انگيزه، اطلاع: كنند كه شامل مسافران هفت نقش ايفا مي
  .ريزي، هماهنگي و حمايت كردن است برنامه

                                                 
1- Kotler 
2- Chu & Heung 
3- Medlik 
4- Gitelson & Kelonesky 

5-Lipper 
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طبق . شود اي، بخشي اساسي از صنعت گردشگري جهان محسوب مي تورهاي بسته
ميليارد  25اي سالانه  بسته فروش تورهاي 1نظر شوراي جهاني سفر و گردشگري

امروزه، فروش تور بيانگر . كند ميليارد دلار در آسيا توليد مي 21دلار در آمريكا و 
ه دفاتر را به از درآمد هم درصد 35هاي سفرهاي تفريحي و  از كليه فروش درصد 50

  ).63: همان منبع( دهد خود اختصاص مي
اي  دو نوع تور بسته) از نظر جامعيت( بندي از نظر ميزان ارائه خدمات طبق يك دسته

اي  و تورهاي بسته) شامل اقامتگاه و حمل و نقل(اي ساده  تورهاي بسته: وجود دارد
مثل جابجايي، غذا، گشت و سرگرمي (هاي زميني همه جانبه كه شامل تمامي فعاليت

  ).2001 2وانگ و لاو(رسد  شود و به قيمت كلي به فروش مي مي
در بين تورهاي . اند تري را ارائه داده بندي كامل ، تقسيم3شلدون و ماكبا همين معيار، 

، تور ساده است كه فقط شامل حمل و نقل و اقامتگاه ها آنترين  اي، ابتدايي بسته
تورهاي . شود سرگرمي و گشت نيز در مقصد ارائه مي ،در تورهاي جامع. باشد مي

  ).1987(گيرد  اهنما انجام ميراهي رشود و به هم همه جانبه شامل غذا نيز مي
پذيري گردشگران هنگام  بندي تور، بر اساس درجه آزادي و انعطاف نوع ديگر تقسيم

تورهاي به : كنند المللي را به سه نوع تقسيم مي از اين منظر، تورهاي بين. سفر است
تورهاي نوع اول بر مبناي . مستقل اي و تورهاي كاملاً تورهاي بسته همراه راهنما،

اي نيز با توجه به  تور بسته. شوند ميزان استفاده از راهنما به دو دسته تقسيم مي
براي مثال صندلي هواپيما، (ميزان خدمات گردشگري از پيش هماهنگ شده در تور 

اي كامل و تور  به دو دسته تور بسته) جابجايي زميني، هماهنگي هتل، غذا و غيره
يي هستند كه تمامي ها آنردشگران كاملاً مستقل گ. شوند اي نيمه كامل تقسيم مي بسته

اگر چه ممكن است باز هم به دفاتر خدمات . دهد هاي سفر را خود انجام مي هماهنگي
ولي از يك ) براي مثال براي خريد بليط تخفيف خورده هواپيما(مسافرتي مراجعه كنند 

  ).1999 4ياموتو و گيل(كنند  ي از پيش تعيين شده شخصي استفاده مي برنامه
  .كند اي را به سه نوع تقسيم مي تقسيم بندي ديگر تورهاي بسته

                                                 
1- WTTC (world Travel and tourism Council) 
2- Wong & lau 
3-  Sheldon & Mak 
4- Yammoto & Gill 
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اكثر . براي مشترياني طراحي شده كه تمايل دارند مستقل سفر كنند :تور مستقل -
هاي جابجايي از فرودگاه و يا پايانه اين تورها شامل هزينه حمل و نقل، اقامتگاه و يا

هايشان آزادي عمل  ريزي فعاليت در برنامه اين نوع تورها به مسافران. مسافرتي است
  .دهد مي

يك نوع تور است كه از خدمات يك نمايندگي در هر  :تور با خدمات نمايندگي -
ي مقرر جهت ارائه ها Ĥننمايندگي تور هر روز در زم. كند مقصد استفاده مي

اين نوع تورها براي مسافران مزيت سفر . هاي سفر و كمك در دسترس است توصيه
 .ريزي شده و خدمات يك مشاور خصوصي در مقصد را دارد پيش برنامه از

اين نوع تورها شامل خدمات مدير تور و يا راهنماي با  :تور به همراه راهنما -
كنند و ممكن است در كل  هاي مديريت شده سفر ميمسافران در گروه. صلاحيت است

نقش وي كمك كردن به . برنامه سفر و يا بخشي از آن توسط راهنما همراهي شوند
 ).1994 1فاستر(گردشگران است 

بندي ديگري از تورها بر مبناي حوزه جغرافيايي است كه در ايران به صورت  تقسيم
  :شود زير عنوان مي

متقاضيان تورهاي داخلي شهروندان مقيم داخل كشور هستند كه  :تورهاي داخلي -
ورها معمولاً به صورت نيم اين ت. كنند از مقصدهاي مختلف درون كشور بازديد مي

تورهاي داخلي . اي برنامه ريزي مي شوند وزي، يك روزي، تا حداكثر دو هفتهر
استفاده از . عموماً شامل اياب و ذهاب، هتل با صبحانه، راهنما و بازديدها مي باشند

  ).1379زماني (ينه پرداختي آن دارد ساير خدمات، بستگي به نوع تور و هز
شود كه در آن  ورهاي خروجي به انواعي از تور اطلاق ميت :تورهاي خروجي -

كنند اين تورها عمدتاً در هنگام  افراد مقيم كشور به خارج از مرزهاي كشور سفر مي
صي نظير مسابقات ورزشي برگزار تعطيلات عيد، سه ماه تابستان و يا وقايع خا

 ).1379زماني (شوند  مي

 
  
  

                                                 
1- Foster 
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 كننده تعريف رفتار مصرف

كننده به عنوان واحدهاي خريد و فرآيندهاي مبادله كه شامل اكتساب،  رفتار مصرف
 ).1382موون و مينور (شود  تعريف ميها است،  مصرف و ترك كالا، خدمات و ايده

مفهوم نيازها و ) 1996( 1كننده سولومون در تعريفي ديگر از رفتار مصرف
كننده فرآيندي  رفتار مصرف: ستكنندگان را وارد تعريف كرده ا هاي مصرف خواسته

ها يا تجربيات را جهت  ها، محصولات، خدمات، ايده است كه حين آن افراد يا گروه
بر . اندازند خرند و يا دور مي كنند، مي هاي خود انتخاب مي ارضاي نيازها و خواسته
كنندگان ممكن است تصميمات خريد را به صورت انفرادي  اساس اين تعريف، مصرف

در مباحث رفتار خريد ). 1999 2باترورت و همكاران(وهي اتخاذ كنند يا گر
گيري  كنندگان، مرحله انتخاب به عنوان يكي از مراحل مهم در فرآيند تصميم مصرف
هايي كه در مرحله  يكي از حوزه). 31999لويس و همكاران(رود  به شمار ميخريد 

 4هستي و ريردون(روشي گيرد، خرده ف كننده قرار مي انتخاب مورد توجه مصرف
 .و در بحث گردشگري دفاتر خدمات مسافرتي است) 1997

 
  فرآيند خريد خدمات

ريزي شده با پرداخت پيشاپيش قيمت، كه  يك بسته تور كامل به عنوان سفري برنامه
اندازهاي طبيعي را پوشش  ،غذا و ديدار از چشممحل اقامت تمامي حمل و نقل تجاري،

 .)1989، 5موريسون(شود  دهد، تعريف مي مي

ترين دليل خريد يك بسته طور كلي، مناسب بودن و به صرفه بودن قيمت آن مهم هب
مطالعات در خصوص انتخاب بسته سفر . )1975، 6تورچ رز و كمپاني( باشد سفر مي

تان و توسط افراد نمايانگر مواردي چند از قبيل خط سير سفر، قيمت، توصيه دوس
  .)1990كويرُگا، ( سفر استمناسب بودن ايام 

                                                 
1- Solomon 
2- Butterworth  
3- Lewis 
4- Hasty & Reardon 
5- Morrison 
6- Touche Ross & Company 
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بيان نمودند كه مسافران انتظار دارند تورها در بهترين جو ) 1993، 1داك و پرسيا(
  .تور برگزار شود يانداز و راهنما همراه با آرامش، چشم

ور كنند مسافران مستقل و همراه ت عنوان مي )94-1993، 2و موريسون هسيچ لري(
ي زندگي مختلف را در هنگام سفر به خارج ببينند و ها تمايل دارند تا حد امكان شيوه

كنند تا چيزهاي جديد را  سفر مي به اين دليلبسياري از مسافران . تجربه كنند
هاي  ي باكيفيت، هتلها آنخود را ارتقا دهند، از رستور دانش بياموزند و همچنين

ر امكان ها لذت ببرند و راهنمايان تو گستره سرگرمي و ، مناطق تفرجگاهيعالي
  .فراهم سازند ها آناندازها را براي  تماشاي اكثر چشم

ترين دليل تمايز ، مشاور دفاتر خدمات مسافرتي را مهم)2010، 3و همكاران مازانك(
  .دانند مي ها آن

، 4لبِلنَك(ت، ذهنيت از دفتر خدمات مسافرتي برخي ديگر از محققين نيز بر تحويل خدما
مهارت ذخيره پيشاپيش جا، كيفيت شواهد فيزيكي، كيفيت ، جستجوي اطلاعات) 1992

  .اشاره نمودند) 1993، 5پرسيا و گيتلسون(تعامل با مشتريان 
اند، محصول گردشگري متشكل از  عنوان نموده) 1992، 6ي و پلنتوهالوُ(همچنين 

محصولات قابل لمسي از قبيل  ،مواردي از قبيل مكان، خدمات و بر حسب ضرورت
  .باشد چمدان و غيره مي حمل رايگان

شناختي مسافران در انتخاب دفاتر خدمات  هاي جمعيت ر موارد فوق ويژگيعلاوه ب
عنوان ) 1993پرسيا و گيتلسون، ( براي مثال از نظر .باشد مسافرتي تاثيرگذار مي

نمايند ميزان جستجوي اطلاعات، شواهد فيزيكي دفاتر خدمات مسافري و ارزش  مي
  .تر از آقايان است ها مهم خانم براي خريدار براي
سال توانايي ارتباط دفاتر خدمات  45افراد كمتر از ) 1979، 7مدين(همچنين به عقيده 

مسافرتي با كيفيت خدمات در طول سفر و در هتل، امكان دسترسي به دفاتر ذيربط، 
ترين عامل براي انتخاب دفاتر خدمات  قيمت و تورهاي متنوع قابل عرضه را مهم

                                                 
1- Ducke& Persia 
2- Hsich Leary & Morrison 
3- Mazanec  
4-  Leblanc 
5- Persia & Gitelson 
6- Hollowway & Plant 
7- Median 
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سال مواردي از قبيل خدمات در طول سفر  45براي افراد بيشتر از  .دانند مسافرتي مي
و هتل، مناسب بودن دسترسي به دفاتر خدمات مسافرتي، تبليغات، قيمت و خدمات 

  .باشد پيشاپيش ذخيره جا مهم مي
، در آمد )1980، 1كنين وودسايد و رون(تحقيقي نيز بر اهميت سطح تحصيلات 

كننده، خريد خدمات  رفتار مصرفدر ادبيات مربوط به ) 2،1987استوارتون و يرون(
هنگامي كه . تواند متمايز از خريد كالاهاي مصرفي در نظر گرفته شود مي

گيرند، اغلب وارد  كنندگان جهت ارضاي نياز خود، تصميم به خريد خدمت مي مصرف
 - مجزا تشكيل شده است  مرحله 3اين فرآيند از . شوند اي از خريد مي فرآيند پيچيده

كه هر كدام  -مرحله پيش از خريد، مرحله رويارويي خدمت و مرحله پس از خريد 
  ). 1999لويس و همكاران (ين گام است شامل چند

هاي موثر بر انتخاب دفاتر خدمات مسافرتي در  نتايج حاصل از مطالعة شاخص
هاي  كه شاخص يحاٌ اينتوض. ، همراه با ذكر منابع ذيربط، آورده شده است1جدول 

  . در انتهاي مقاله آورده شده است 1مورد استفاده در مطالعه حاضر در ضميمه 
  

  روش شناسي تحقيق
بدون داشتن اطلاعات دقيق از  مسئله تحقيق و ضرورت و اهميت آن در اين است كه

هاي بازاريابي به شكست منتهي  كنندگان برنامه نحوه رفتار و فرآيند انتخاب مصرف
پر واضح است كه در صنعت گردشگري، مطالعه دفاتر خدمات . خواهد گشت
كنندگان  كنندگان و تأمين عنوان كانال توزيع، واسط ارتباط بين مصرف همسافرتي كه ب

  .باشد باشد، قابل تعمق و تأمل مي مي
در مطالعه حاضر براي دفاتر خدمات مسافرتي، درك عواملي است كه گردشگران 

كنند ضروري است، زيرا  براي خريد تور تفريحي لحاظ مي ها آنهنگام انتخاب 
تواند موجب رضايت  براي رفع هر يك مي ها Ĥنشناخت عوامل مذكور و بسيج سازم

خريد مجدد از دفتر مربوطه و يا معرفي آن به ديگران و در نهايت افزايش   مشتريان،
  .گردد فروش مخصولات و سودآوري بيشتر 

 
                                                 

1- Woodside & Ronkainen 
2- Runyon & Stewart 

www.SID.ir

WWW.SID.IR
WWW.SID.IR


Arc
hive

 of
 S

ID

  
 الگوي انتخاب دفتر خدمات مسافرتيـــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ زاده نمين ابوالفضل تاج

91 

  
است يموثر بر انتخاب دفاتر خدمات مسافرت يبر شاخص ها يمرور - 1جدول 
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باشد كه  پيمايشي مي -تحقيق حاضر از نظر هدف كاربردي و از نظر روش توصيفي
  .به دنبال ارائه الگوي انتخاب دفتر خدمات مسافرتي از ديد گردشگران داخلي است

  :اهداف تحقيق عبارتند از
بر (دفاتر خدمات مسافرتي جهت تور تفريحي شناسايي عوامل موثر بر انتخاب  -

  ).مبناي اطلاعات ثانويه
 .ارائه الگوي انتخاب دفتر خدمات مسافرتي از ديد گردشگران داخلي -

شناختي گردشگران و ميزان تأثير عوامل  هاي جمعيت يافتن ارتباط بين ويژگي -
 .شناسائي شده

  :باشند در مطالعه حاضر فرضيات تحقيق به صورت زير قابل ذكر مي
بين ميزان تأثير عوامل موثر بر انتخاب دفاتر خدمات مسافرتي با توجه به  .1

  .جنسيت گردشگران تفاوت وجود دارد
بين ميزان تأثير عوامل موثر بر انتخاب دفاتر خدمات مسافرتي با توجه به تأهل  .2

  .گردشگران تفاوت وجود دارد 
سن  مسافرتي با توجه به دفاتر خدمات بين ميزان تأثير عوامل موثر بر انتخاب .3

  .گردشگران تفاوت وجود دارد 
بين ميزان تأثير عوامل موثر بر انتخاب دفاتر خدمات مسافرتي با توجه به  .4

  .تحصيلات گردشگران تفاوت وجود دارد 
بين ميزان تأثير عوامل موثر بر انتخاب دفاتر خدمات مسافرتي با توجه به شغل  .5

  .گردشگران تفاوت وجود دارد 
بين ميزان تأثير عوامل موثر بر انتخاب دفاتر خدمات مسافرتي با توجه به درآمد  .6

  . گردشگران تفاوت وجود دارد
در پژوهش حاضر جامعه آماري متشكل از كليه گردشگران داخلي شهر تهران است 
كه طي دوره تحقيق قصد سفر در داخل كشور در قالب استفاده از تورهاي تفريحي 

اي  گيري خوشه در اين پژوهش از روش نمونه. فرتي را داشتنددفاتر خدمات مسا
براي اين كار ابتدا تعدادي از دفاتر خدمات مسافرتي در سطح . استفاده شده است

صورت تصادفي انتخاب شدند سپس با انتخاب يك تور از هر دفتر  هشهر تهران ب
  .شدصورت تصادفي، پرسشنامه بين گردشگران حاضر در آن تور توزيع  هب
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: نيز با توجه به نامحدد بودن جامعه، ضمن ملحوظ نمودن موارد زير حجم نمونه
96/1 =z  ،05/0 =α  075/0و =d براي اطمينان بيشتر اقدام . نفر گرديد 171، برابر با

پرسشنامه، به صورت در دسترس، ميان گردشگران داخلي مقيم تهران  180به توزيع 
) درصد 98(عدد  176شد كه از تعداد مذكور،  كه در قالب تور سفر كرده بودند،

  .برگشت داده شد
روش (در اين مطالعه جهت گردآوري اطلاعات ضمن استعانت ار اطلاعات ثانويه 

  .، از اطلاعات اوليه نيز از طريق توزيع پرسشنامه استفاده گرديد)يها Ĥنكتابخ
پرسشنامه استفاده شده است در پرسشنامه اول كه  3با توجه به اهداف تحقيق از 

مدير دفتر خدمات مسافرتي  30مبتني بر روش دلفي و داراي سئوالات باز بود از 
، كه به صوت تصادفي انتخاب شدند، خواسته شد تا متغيرهايي كه از نظر )خبرگان(

با استفاده از . گردد را نام ببرند تلقي مي در انتخاب دفاتر خدمات مسافرتي مهم ها آن
نتايج اين پرسشنامه و متغيرهاي بدست آمده از ادبيات تحقيق، پرسشنامه دومي طرح 

  . گرديد
 "تأثير ندارد"، "تأثير دارد": گزينه 3خواسته شد يكي از  ها آندر پرسشنامه دوم از 

پس متغيرهاي نهايي بدست س. را براي هر يك از متغيرها انتخاب كنند "دانم نمي"و 
پرسشنامه . آمده از نظرات افراد خبره فوق الذكر، در پرسشنامه آخر منعكس گرديد

شناختي  هاي جمعيت ويژگي(قسمت اول . مذكور در دو بخش تهيه و تنظيم شد
سوال و قسمت دوم در خصوص نظر گردشگران درباره هر  6شامل ) گردشگران

ر تفريحي بود كه تر خدمات مسافرتي جهت خريد توكدام از متغيرها در انتخاب دفا
  .وال باز در خاتمه آن بودسوال بسته و يك س 35دربرگيرنده 

روايي . اي ليكرت طراحي شده است گزينه 5سئوالات بسته پرسشنامه بر اساس طيف 
گيري از نظرات مديران محترم دفاتر خدمات مسافرتي و افراد  ها با بهره پرسشنامه

يربط قبل از توزيع پرسشنامه نهايي بين گردشگران مورد مطالعه،انجام نظر ذ صاحب
پايايي ابزار سنجش مورد نظر نيز از طريق محاسبه آلفاي كرونباخ مورد . پذيرفت

دهنده  پاسخ 176ضريب آلفاي محاسبه شده در اين مطالعه براي . سنجش قرار گرفت
هاي  ترتيب براي ويژگي هم بهمچنين اين مه. باشد مي 92/0سئوال برابر با  35و 

؛ شواهدفيزيكي، 9/88؛ تبليغات 1/92؛ قيمت 5/89؛ نحوه خدمات رساني 7/90محصول 
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در تمامي مراحل، اطلاعات حاصل از  .باشد مي 7/91جايگاه يابي و منابع اطلاعاتي 
پس از تعريف ( SPSSافزار آماري  پرسشنامه با استفاده از رايانه و استعانت از نرم

مورد  )جهت تلخيص و تجزيه و تحليل ها آنها و كدگذاري هر يك از متغير
  .برداري قرار گرفت بهره

  .هاي مختلف آماري بشرح زير استفاده گرديد در اين مطالعه از روش
و تحليل ) آمار توصيفي(ها كه شامل مقادير مركزي و پراكندگي است  توصيف داده -

قل و تحليل واريانس يكطرفه هاي مست استودنت براي گروه tعاملي، آزمون 
)ANOVA( شناختي  هاي جمعيت براي مقايسه عوامل موثر به تفكيك ويژگي) آمار

 ).تحليلي و استنباطي

  
  هاي تحقيق تجزيه و تحليل  اطلاعات و يافته

دهندگان  پاسخ% 82/55تي بيانگر آن است كه شناخ هاي جمعيت نتايج حاصل از ويژگي
گردشگران % 68/55. اند را افراد مذكر تشكيل داده ها آناز % 18/43را افراد مونث و 

% 44/58. باشند متاهل مي% 48/41درصد و مابقي  0/.57مطلقه % 84/2مجرد، 
فرزند،  3داراي % 69/11داراي دو فرزند، % 78/20، )بدون فرزند(گردشگران متأهل 

شايان ذكر است . باشند داراي پنج فرزند مي%  60/2 داراي چهار فرزند و تنها% 49/6
  .هيچيك از گردشگران مورد مطالعه، داراي  چهار فرزند نبودند

نيز % 5/12سال و  55تا  35بين % 39/32سال،  34تا  18گردشگران بين % 86/48
نيز سن خود را مشخص % 25/6سال بودند و همچنين  55داراي سني بيش از 

% 41/28گردشگران فوق ديپلم و ليسانس بوده، % 25/56تحصيلات ميزان . اند نكرده
تحصيلاتي در حد دبيرستان و % 64/13داراي مدرك فوق ليسانس و دكتر بودند و 

و كارمندان بخش %) 57/25(اكثريت گردشگران را دانشجويان  .ديپلم داشتند
كارمند % 5/12داراي شغل آزاد،  ها آن% 89/19. اند تشكيل داده%) 86/23(خصوصي 

نيز نوع شغل خود را % 14/1. دار بودند خانه% 25/6بازنشسته و % 8/10بخش دولتي، 
  .گزارش نكردند
هزار تومان بوده و درعين حال  600تا  300گردشگران بين % 50/37ميزان درآمد 

نيز اظهار % 80/10هزار تومان در ماه داشتند و  300در آمدي كمتر از % 32/19
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% 52/8. هزار تومان تا يك ميليون تومان است 600بين  ها آنماهيانه  داشتند كه درآمد
باشند و در عين حال نزديك به  درآمدي بيش از يك ميليون تومان در ماه را دارا مي

 .اند ميزان درآمد ماهيانه خود را گزارش نكرده%) 86/23(يك چهارم گردشگران 

و آزمون بارتلت  879/0برابر KMO (Kaiser – Meyer Olkin) در اين مطالعه مقدار 
(Bartlett’s test of Sphericity)  نيز با توجه به سطح خطاي محاسبه شده در سطح

ها  دار است كه خود بيانگر آن است كه همبستگي داده معني) α=  01/0% (99اطمينان 
پايه ماتريس همبستگي براي تحليل عاملي مناسب است لذا اجراي تحليل عاملي بر 

است ميزان جا كه در تحليل عاملي لازم  از آن. باشد مورد مطالعه قابل توجيه مي
باشد تا از اين طريق  30/0والات با كل پرسشنامه بالاتر از اشتراكات هر كدام از س

گيري تأكيد نمود،  هاي بنيادي ابزار اندازه بتوان بر تجاسن دروني متغيرها يا سازه
اصله بيانگر آن است كه تمامي مقادير مرتبط همبستگي با سئوالات با كل نتايج ح

رند كه نشان از همبستگي قرار دا 30/0هاي اصلي بالاتر از  لفهؤآزمون در راستاي م
  .والات با كل آزمون و مناسب بودن آن جهت تحليل عاملي استتك س بالاي تك

هاي اصلي استفاده  لفهؤليل مها از ماتريس همبستگي از روش تح براي تحليل عامل
كه  همچنين جهت تعيين اين. شد، زيرا هدف تبيين كل واريانس ماتريس همبستگي بود

چند علل مناسب براي چرخش وجود دارد ملاك كيسر و آزمون اسكري كتل مورد 
ر كلي در تحليل عاملي صرفاً طو هلازم به ذكر است كه ب. بررسي قرار گرفت

در اين . شوند كه بيشترين ميزان واريانس را توضيح دهند هايي استخراج مي عامل
هاي ديگر به  لفهؤكند و م لفه اصلي بيشترين مقدار واريانس را تبيين ميؤحالت اولين م

در . شوند كنند استخراج مي ترتيب اهميت يعني بر پايه مقدار واريانسي كه تبيين مي
يا ) جذورات بار عاملي هر عاملمجموع م(هايي را كه ارزش ويژه  توان عامل عمل مي

Eigenvalues هر چه مقدار ارزش ويژه يك . كمتر از يك است را حذف كرد ها آن
  ).1380 ،هومن(كند  تر باشد، آن عامل واريانس بيشتري را تبيين مي عامل بزرگ

عامل سازنده  5(هاي آماري اوليه و بررسي نمودار اسكري  پس از استخراج شاخص
و ماتريس ) نمود واريانس كل را تبيين مي% 31/54كه در مجموع  در ابزار پژوهش

از ماتريس ) كه در آن يك عامل كلي ظاهر گشت(هاي عاملي قبل از چرخش  شاخص
بار چرخش واريماكس به منظور كشف هيأت كلي مواد  9هاي عاملي بعد از  شاخص
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روشن براي تري كه نمايانگر خطوط اصلي و نسبتاً  پرسشنامه و هم تشخيص ساده
قابل مشاهده  2هاي تأثير پذير انجام پذيرفت كه نتايج آن در جدول  رسيدن به راه حل

ها و جهت تفسير  شايان ذكر است كه با توجه به بارهاي مثبت و منفي عامل(باشد  مي
). رسيد نظر مي هضروري ب ها آنها، چرخش  سازي عامل ها و به منظور ساده داده

 منت، ري3/0كمترين ضرايب و مقدار را برابر با ) 1954( 1گوتمنها،  براي تفسير عامل
بديهي است هر چه بار عاملي يك ماده از . اند بكار برده 4/0برابر ) 1993( 2و همكاران

در اين . آزمون زيادتر باشد نفوذ آن در تعيين ماهيت عامل مورد نظر بيشتر است
  .ستدر نظر گرفته شده ا 40/0پژوهش حداقل بار عاملي 

وال با عامل اول داراي همبستگي س 14دهنده آن است كه به طور كلي  نشان 2جدول 
امل بيش از وال روي عامل دوم داراي بار عس 11در مجموع . هستند 40/0تر از بالا
وال س 2سوال روي عامل چهارم و  4سوال روي عامل سوم و  9بوده، تعداد  40/0

  .بودند% 40ر از روي عامل پنجم داراي بار عاملي بالات
روي % 40والات داراي بار عاملي بالاتر از دين ترتيب مشخص است كه برخي از سب

انطباق . توانند مشترك باشند ميبيش از يك عامل داشته و در واقع با عوامل ديگر 
دهد كه  والات مربوط به عوامل با توجه به عوامل طرح شده در پرسشنامه نشان ميس
شواهد "وال با بار عاملي غالب است همان س 11شده كه داراي ل اول شناسايي عام

 7عامل سوم كه داراي . است "رانفيزيكي و جايگاه دفاتر و منابع اطلاعاتي گردشگ
 )بندي شده توسط دفاتر خدمات مسافرتي تور بسته(وال است با ويژگي محصول س

 "تبليغات"وال، و سدو عامل پنجم با  "قيمت"وال، س 4عامل چهارم با . مطابقت دارد
وسط عوامل پس از چرخش را جدول زير كل واريانس تبيين شده ت. كند را منعكس مي

  .دهد نشان مي

                                                 
1- Guttman 
2- Rayment  
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 ماكسيبعد از چرخش وار يعامل يشاخص ها سيماتر - 2جدول 

  

  
Rotated Component Matrix (a) 
Extraction Method: Principal Component Analysis/  
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization/ a Rotation converged in 9 
iterations 

 

www.SID.ir

WWW.SID.IR
WWW.SID.IR


Arc
hive

 of
 S

ID

  
 1395 تابستان و بهار ،پانزدهم شماره ،هشتم سال ــــــــــــــــــــــــــــــــــــ بازرگاني مديريت كاوشهاي نشريه

98 

  واريانس كل تبيين شده توسط عوامل پس از چرخش - 3جدول 
Total variance Explained 

 
 62/12درصد واريانس كل توسط عامل اول،  08/17گردد،  طور كه مشاهده مي همان

درصد توسط عامل  66/7توسط عامل سوم، درصد  33/11درصد توسط عامل دوم، 
در مجموع . گردد درصد واريانس كل نيز توسط عامل پنجم تبيين مي 62/5چهارم و 

  .دهد درصد واريانس كل پرسشنامه را توضيح  31/54اين پنج عامل قادرند 
بنابر . والات با هر يك از عوامل پنجگانه مشخص شده استدر جدول زير رابطه س

. بندي كرد عامل دسته 5توان در قالب  هاي مورد بررسي را مي اخصاين مجموعه ش
بندي شده توسط  تور بسته(اين عوامل عبارتند از تبليغات، قيمت، ويژگي محصول 

، شواهد فيزيكي و جايگاه دفتر و منابع اطلاعاتي گردشگران، )دفاتر خدمات مسافرتي
وامل به بررسي رابطه حال با توجه به مشخص شدن وضعيت ع .رساني نحوه خدمت
  پرداخته شناختي گردشگران با هر يك از عوامل مذكور  هاي جمعيت بين ويژگي

  .شود مي
  عوامل پس از چرخش لياز تحل يا خلاصه - 4جدول 
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همچنين جهت . اي طرح گرديد گزينه 5والات با استفاده از طيف ليكرت و به صورت س
. اي استفاده شده است تك نمونه zيا  tتعميم نتيجه به كل جامعه آماري از آزمون 
  : گونه است اي بدين تك نمونه zيا  tتوضيحاً اينكه فرض صفر و يك براي آزمون 

3:   , 3:1  MHMH   
دهد كه پرسشنامه مذكور پنج عامل  كه روش تحليل عاملي نشان مي يناه با توجه ب

لذا در اين جابه بررسي وضعيت كلي اين پنج عامل  .كند گيري مي اساسي را اندازه
برابر جمع نمرات در هر  لازم به ذكر است نمره حاصل در هر عامل. شود پرداخته مي 

بدين ترتيب نمره . والات استس بوط به هر عامل تقسيم بر تعدادوالات مرفرد در س
هر عامل، عددي بين يك تا پنج خواهد بود و بدين صورت، مقايسه بين عوامل و 

مربوط به  zهاي آماري و آزمون  جدول زير شاخص. پذير است بندي آن امكان اولويت
  .دهد سطح عوامل پنجگانه را نشان مي

  
يانتخاب دفاتر خدمات مسافرت يمربوط به عوامل مؤثر بر الگو zو آزمون  يآمار يها شاخص - 5جدول 

  
، 3هاي محاسبه شده در تمامي عوامل از عدد  گردد، ميانگين گونه كه مشاهده مي همان

دار  درصد معني 99نيز در سطح اطمينان به عمل آمده  zهاي  آزمون. باشد بيشتر مي
خاب دفاتر خدمات مسافرتي گردد كه گردشگران در انت است بدين ترتيب مشخص مي

 حال با. دهند گانه مذكور را تا حد زياد و خيلي زياد مورد توجه قرار مي عوامل پنج

پرداخته  ها آنبندي  استفاده از آزمون فريدمن به مقايسه اين عوامل و اولويت
  .شود مي
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  بندي عوامل مؤثر بر الگوي انتخاب دفاتر خدمات مسافرتي اولويت - 6جدول 

  
شود، مجذور كاي  طور كه ملاحظه مي همان 2x  92/214محاسبه شده برابر 
) α= 01/0(درصد  99در سطح اطمينان  4باشد كه با توجه به درجات آزادي  مي

بدين ترتيب فرض صفر آماري مبني بر عدم تفاوت بين اولويت عوامل . دار است معني
ويژگي تور "گردد كه  ها مشخص مي نگين رتبهپنجگانه مذكور رد و با توجه به ميا

در رتبه اول اهميت قرار داشته و پس  "بندي شده توسط دفاتر خدمات مسافرتي بسته
شواهد فيزيكي و  "و نهايتاً "تبليغات"، "قيمت"، "رساني نحوه خدمات"از آن به ترتيب 

  .قرار دارند "جايگاه دفتر و منابع اطلاعاتي گردشگران
ثر بر انتخاب دفاتر خدمات مسافرتي با توجه به ؤتأثير عوامل مدر رابطه با 

جنسيت، وضعيت تأهل، سن، ميزان (شناختي گردشگران  هاي جمعيت ويژگي
. ، هر يك از فرضيات ذيربط مورد آزمون قرار گرفت)تحصيلات، شغل و درآمد

مات شايان ذكر است كه در اين رابطه بين تأثير عوامل مؤثر بر انتخاب دفاتر خد
داري مشاهده گرديد كه  با توجه به جنسيت ودرآمد تفاوت معني تنها مسافرتي،

  .شود صورت زير گزارش مي هفرضيات و نتايج مربوط به هر يك ب
بين ميزان تأثير عوامل مؤثر بر انتخاب دفاتر خدمات مسافرتي با توجه به  :فرضيه

  .جنسيت گردشگران تفاوت وجود دارد
هاي آماري مربوط به نمرات زنان و مردان در هر يك از  خصبدين منظور ابتدا شا

هاي  استودنت براي گروه tگانه محاسبه شد و سپس با استفاه از آزمون  عوامل پنج
هاي آماري در  نتايج آزمون. مستقل به مقايسه ميانگين نمرات دو گروه پرداخت شد

  .جدول زير مشاهده مي شود
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عامل "محاسبه شده فقط در خصوص  tدد كه گر  با توجه به جدول زير مشخص مي
در سطح ) بندي شده توسط دفاتر خدمات مسافرتي تور بسته(ويژگي محصول 

ها همسو  يافته. ها است دار و نشانه تفاوت ميانگين معني) α= 05/0(درصد  95اطمينان 
اين  توان گفت زنان به ها مي با مقايسه ميانگين. باشد مي) 2005(با تحقيق هيونگ و ژو 

هاي محاسبه شده  ولي در ساير موارد آزمون. كنند عامل، بيشتر از مردان توجه مي
به عبارت ديگر بين نگرش . دار نيست معني) α=  05/0(درصد  95در سطح اطمينان 

شواهد "؛ "رساني نحوه خدمت"گردشگران مرد و زن در خصوص ميزان تأثير 
در انتخاب  "تبليغات"و  "قيمت"؛ "شگرانفيزيكي و جايگاه دفتر و منابع اطلاعاتي گرد

  .داري وجود ندارد دفاتر خدمات مسافرتي تفاوت معني
 

  عوامل پنچگانه در مردان و زنان  به منظور مقايسة tنتايج آزمون  - 7جدول 

  
  

  مقايسه عوامل به تفكيك شغل
بين ميزان تاثير عوامل مؤثر بر انتخاب دفاتر خدمات مسافرتي با توجه به  :فرضيه

  .شغل گردشگران تفاوت وجود دارد
هاي آماري هر يك از عوامل پنجگانه به تفكيك شغل محاسبه شده است كه  شاخص

با استفاده از تحليل  9سپس در جدول . گردد مشاهده مي 8نتايج آن در جدول 
  .ها پرداخته شده است به مقايسه ميانگين )ANOVA(واريانس يكطرفه 
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  هاي آماري عوامل پنجگانه بتفكيك شغل گردشگران شاخص - 8جدول 
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ر خدمات مسافرتي 

  شغل

  

است كه در  
هاي تعقيبي  ن

دار هستند با 
ستند در سطح 
تگان و افراد 
دفاتر خدمات 
خش دولتي با 

دار است به  ي
 را نسبت به 
هاي محاسبه 
 ش گردشگران

داري وجود  ي

1-

الگوي انتخاب دفترـ 

تفكيك نوع ش هنه ب

41/2ن برابر 
وجه به آزمون
د اني كه خانه
بازنشسته هس
ي كه بازنشست
 در انتخاب د
ش كاركنان بخ

0/0  =α (معني
رساني خدمات

هFساير موارد
عني بين نگرش

تفاوت معني ها

 

ــــــــــــــــــــ

يسة عوامل پنجگان

ساني كاركنان
ار است با تو
رش گردشگرا
ن افرادي كه با

اي ست به گونه
ارساني ر ات

ناً تفاوت نگرش
5(درصد  95

تأثير نحوه خ
در س.دانند  مي

يعن. دار نيست
ه آننوع شغل 

  
ــــــــــــــــــــ
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منظور مقاي هنس ب

ر حوه خدمات
  =α (د معني

رفاً تفاوت نگر
ستند و همچنين

دار اس معني)
ر نحوه خدما

ضمنا. دانند مي
سطح اطمينان
 آزاد ميزان ت
هستند، بيشتر

0  =α (د معني
 با توجه به ن

      

ــــــــــــــــــــ

تايج تحليل واريان

ر خصوص نح
05/0(درصد 

شود كه صر ي
شغل آزاد هس

)α=  05/0(د
د ميزان تأثير

دارها م ز خانه
ل آزاد نيز در س
داراي مشاغل
بخش دولتي ه

05/0(درصد 
الذكر امل فوق

                  

ـــ زاده نمين ضل تاج

نت - 9جدول 

حاسبه شده در
95 اطمينان

مشخص مي 
ي كه داراي ش

درصد 95نان 
ي مشاغل آزاد
شگري بالاتر از
 داراي مشاغل
ي كه افراد د
ي كه كارمند ب

95 در سطح
ت به ساير عو

.  
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  گيري نتيجه
 باشد كه عبارتند از، ارائه يابي به دو هدف عمده مي اين مطالعه در جستجوي دست

از ديدگاه ) با تمركز بر تورهاي تفريحي(الگوي انتخاب دفتر خدمات مسافرتي 
. شناختي هاي جمعيت گردشگران داخلي و مقايسه عوامل مذكور با توجه به ويژگي

توزيع  اي اقدام به گيري خوشه براي بررسي اين مهم ضمن استعانت از روش نمونه
 ها آناز  ، وكنند كه با تورهاي تفريحي سفر مي شد پرسشنامه ميان گردشگراني 176

  .وال كه از ادبيات موجود استخراج شده بود پاسخ دهندس 35درخواست شد كه به 
هاي توزيع شده و  از پرسشنامه درصد 98پرسشنامه يا  176آوري  پس از جمع

، ضمن استفاده از روش آماري SPSSافزار  مبا استفاده از نر ها آنتجزيه و تحليل 
ترتيب  هعامل مهم استخراج گرديدند كه با استفاده از آزمون فريدمن ب 5تحليل عاملي، 

بندي شده توسط دفاتر خدمات  تور بسته(اولويت عبارت از ويژگي محصول 
؛ نحوه خدمات رساني كاركنان؛ قيمت؛ تبليغات و نهايتاً شواهد فيزيكي، )مسافرتي

  .جايگاه دفاتر خدمات مسافرتي و منابع اطلاعاتي گردشگران مي باشند
ترين عوامل تأثيرگذار بر  مهم(هدف ديگر اين مطالعه مقايسه عوامل پنجگانه فوق 

شناختي گردشگران  هاي جمعيت با توجه به ويژگي) انتخاب دفاتر خدمات مسافرتي
  .باشد مي) مدجنسيت، وضعيت تأهل، سن، تحصيلات، شغل و درآ(ذيربط 
) ANOVA(استودنت و تحليل واريانس يكطرفه  tهاي  ها با استعانت از آزمون يافته

در  ،داري مشاهده شد بيانگر آن است كه فقط در رابطه با جنسيت و شغل تفاوت معني
بندي شده توسط  تور بسته(فقط در رابطه با عامل ويژگي محصول  ،رابطه با جنسيت

داري وجود دارد و  درصد تفاوت معني 95در سطح اطمينان ) دفاتر خدمات مسافرتي
توان گفت  در رابطه با شغل مي. كنند زنان به عامل مذكور بيشتر از مردان توجه مي

داري  درصد اطمينان تفاوت معني 95رساني در سطح  فقط در رابطه با نحوه خدمات
دار هستند با  خانه اين در حاليست كه صرفاً تفاوت نگرش گردشگراني كه. وجود دارد

افرادي كه داراي شغل آزاد هستند و همچنين افرادي كه بازنشسته هستند در سطح 
دار است بنحوي كه بازنشستگان و افراد داراي مشاغل آزاد،  درصد معني 95اطمينان 

رساني در انتخاب دفاتر خدمات گردشگري را بالاتر از  ميزان تأثير نحوه خدمات
ضمناً تفاوت نگرش كاركنان بخش دولتي با افراد داراي مشاغل . ددانن دارها مي خانه
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اي كه افراد داراي مشاغل  دار است، به گونه درصد معني 95آزاد در سطح اطمينان 
رساني را نسبت به افرادي كه كارمند بخش دولتي  آزاد ميزان تأثير نحوه خدمات

  .دانند هستند بيشتر مي
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