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 1396 بهار، 1، شمارة 4دورة  ،یشهر یگردشگر

 15 - 28. صص

 

 سروکوالبا استفاده از مدل  یشهر یخدمات گردشگر تیفیک بهبود بر یافتیره

 (اسوجی شهر: یمورد ةمطالع)

 

 تبریز دانشگاه ،ریزی  برنامه و جغرافیا ةدانشکد یعلم  هیئت عضو -کرمی فریبا

 تبریز دانشگاه گردشگری، ریزی  برنامه ارشد کارشناسی دانشجوی -*درخشان الهام

 یاسوج نور  پیام دانشگاه شهری، ریزی  برنامه و جغرافیا ارشد کارشناس -زاده  حسن مهرشاد

 یاسوج دستی، صنایع ارشد کارشناس -صفایی امید

 

 14/03/1396: مقاله رشیپذ  26/08/1395: مقاله افتیدر

 

 دهیچک
 وابستهگردشگران از مقصد  تیرضا زانیم به ،یگردشگر مجدد یتقاضا و بازگشت امکان

و خدمات  لاتیبا تسه یمیارتباط مستق زین ها آن یگردشگران و تکرار تقاضا تیرضا .است

 یگردشگر منابع از یبرخوردار لحاظ  است که به ییاز شهرها ،اسوجیآنان دارد.  بخش تیرضا

انتظارات و ادراک  یبررس با پژوهش، نی. در ااست دارربرخو یخوب تیوضع از ،یعیطب

 تیفیآنان از ک یتمندیرضا زانیم یو بررس یشهر یخدمات گردشگر تیفیگردشگران از ک

خدمات  تیفیبهبود ک یبرا یافتیره ،استفاده از مدل سروکوال با ،یشهر یخدمات گردشگر

 است یکاربرد ،هدف نظر ازو  یلیتحل -یفیتوصژوهش پ نیا .دشو  یم ارائه یشهر یگردشگر

 یابزار اصل عنوان به پرسشنامهاز  در آن، و هگرفت انجام یهمبستگ یها آزموناستفاده از  با که

 ورماهیرشهدر  که است یگردشگران شامل یآمار ةجامع. است هشد استفاده اطلاعات یگردآور

به  یریگ نمونه ،گردشگران تعداد دنبو  نامشخص به توجه با. دنا  هکرد سفر اسوجی شهر به

 از ،ها هیفرض در ای دییتأ و ها سؤال لیتحل ی. براگرفت صورت دسترس  قابل یتصادف روش

 ةمؤلف باخدمات  تیفیک یابیبا هدف ارز ،یبررس نیا کهآنجا ازاستفاده شد.  یهمبستگ بیضر

 دو در و شدند ییشناسا یگردشگر ربثر ؤم عوامل ،شدانجام  یاز خدمات گردشگر تیرضا

 شکاف ،سرکوال. سپس با استفاده از مدل گرفتند قرار یسازمانعوامل  و یطیمحعوامل  گروه

و  یو سازمان یطیعوامل مح نیب ،ها افتهی مطابقشد.  یبررسو ادراک گردشگران  انتظارات انیم

 وجود دارد. مثبت و معنادار ةرابط 676/0 و 512/0 بیضربا  بیترت  به ،گردشگران تیرضا

 

  .سروکوال مدل ،یشهر یگردشگر ،اسوجیشهر  ،یگردشگر خدمات: یدیکل یها  واژه

  

                                                                                                                                                                          
 Email: setarederakhshan8778@gmail.com  : مسئول نویسندة* 
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 1396 بهار ،1 شمارة ،4 دورة شهری، گردشگری 16

 مقدمه

 که است شده سبب صنعت این ةشتابند و روزافزون رشد. است رشد حالدر سرعت به امروز جهان در ،گردشگری صنعت

 برای ویژه به گردشگری صنعت ۀتوسع(. 34: 1385 کاظمی،) بدانند گردشگری قرن را 21 قرن ،نظران صاحب از بسیاری

 مواجه محصولی تک اقتصاد و ارزی منابع محدودیت ،کاریبی بالای نرخ مانند تیمعضلا با که -توسعه درحال کشورهای

 شود همفرا فرهنگی و اجتماعی ،اقتصادی های جنبه از ،گردشگری ۀتوسع ۀزمین باید ،رو این از .ددار بسیار اهمیت -هستند

 (.84: 1387 ،همکاران و طیبی)

 از تا اند دهکر توجه بخش این ۀتوسع به نیز کشورها دیگر گردشگری، صنعت در موفق کشورهای از پیروی به

 تأمین مناسب، های زیرساخت ایجاد نیازمند ،بخش این در نسبی مزیت به دستیابی اما ،نباشند نصیب بی آن های مزیت

 (.2: 1390 ،همکاران و پور  ابراهیم) است گردشگری مطلوب تسهیلات ایجاد و گردشگران نیازهای

 ایجاد و درآمد کسب ساز زمینه که دارد را آن قابلیت ،دشو توجه مساعد شکل به گردشگری صنعت به که درصورتی

خدمات  ةدربارتاکنون  هک ییها  پژوهش رشتیب. است مختلف های زمینه در ویژه توجه نیازمند امر این البته که شود اشتغال

و  ینیحسگردشگران ) یو وفادار یخدمات گردشگر تیفیک: است افتهی تمرکز موضوع دو بر ،انجام گرفته یگردشگر

 امکان ،گرید عبارت  به دارد. میمستق ریتأثآنان  یگردشگران بر وفادار تیرضا ها،  افتهی مطابق. (3: 1390 ،همکاران

گردشگران و تکرار  تیرضا و است وابستهگردشگران از مقصد  تیرضا زانیم به ،یمجدد گردشگر یبازگشت و تقاضا

و  یصنعت گردشگر ۀتوسعو  رشد ،رو نیادارد. از  اه  آن تیفیو خدمات و ک لاتیبا تسه یمیمستق ارتباط زین ها آن یتقاضا

مقاصد و رقابت  ،توسعه درحالو  افتهی  توسعه یاز طرف کشورها یاقتصاد ةعمد یها تیفعالاز  یکی عنوان بهاتخاذ آن 

 هب ،یگردشگر یها تیفعالاز  حاصل یدرآمدها شیافزا یداشته تا برا بر آنرا  زانیر  جذب گردشگران، برنامه یبرا عمده

 یبرا لاشو دوم، ت یگردشگر ۀتجرب تیفیو کلذت  یگردشگران و ارتقا تیرضا شیافزا ،اول: مهم توجه کنند ۀمقولدو 

 (.148: 1390، فرد  شعبانی و قالیباف) زبانیمحفظ منافع جوامع 

 گردشگران تیرضا گر،ید یانیب به. شود یم فیتعر تخدما یکل تیافراد از مطلوب تیرضا زانیم زیخدمات ن تیفیک

 ,Kleynhans et al) باشد گرفته قرار انتظار بالاتر از یدر سطح ،خدمات تیفیک تیمطلوب ۀدرج که شود  یم نیتأم یزمان

2012: 3). 

است  یا ژهیو گاهیدر جا یگردشگر یها جاذبه وتمدن کهن  خیتار ،یو قوم یمیاقل طیاز شرا یبرخوردار لیدل  به رانیا

 ۀنقط به آن را دارد که تیقابل ندهیآ چند سال یخدمات مناسب ط ۀارائ و آن مشکلات حل به پرداختن صورتکه در

 ازی، شناخت نتر مهم از همه و ...و مناسب یراهبردها نییموجود، تع تیشناخت وضع ،روند نیا ۀلازمبرسد که  یمناسب

 (.2: 1390 ،همکارانو  یمانیسل پور  یقلاست )آنان  تیبر رضا مؤثرگردشگران و عوامل 

 یشهر دارا نیا .ددار ییبالا تیقابل ،یعیطب یگردشگر منابع از یبرخوردار لحاظ  بهاست که  ییاز شهرها یکی اسوجی

 از یبرخوردار لیدل  به نیهمچن .است ...و یجنگل پارک ،یا گنجهو  نایمهر ۀتنگ ،اسوجیآبشار مانند  یعیطب یها جاذبه

در فصول  ژهیو بهکشور  یگردشگر یها کانوناز  یکی ،یریگرمس یها استان با یگیهمسا و ییهواو  آب مناسب طیشرا

بزرگ  ۀمنطق کیبه  شدن لیتبد تیگردشگران و جذب آنان، قابل یداریو د یروح یازهاین نیتأم باگرم سال است که 

 در آنچه .(5: 1391 ،همکارانو  یهرچگان یترکدارد ) رامنطقه  ۀتوسعو کشور  یجنوب یها استانتمرکز بر  با یگردشگر

 یها لیپتانس نداشتن  تطابق ،است توجه  لباجوهلۀ نخست  در ،شهر نیا به گردشگران اقبال زانیم به مربوط یآمارها

 استوابسته مکان  نیدر ا یصنعت گردشگر یها رساختیزبه خود  که استاستقبال گردشگران  حجم اب یگردشگر

و  ها رساختیز، منطقه یبالا یگردشگر استعداد نیدر ع ،شواهد نیا بهبا توجه  .(2: 1391 ،همکارانو  یهرچگان یترک)

آنان  اندک لیو تما گردشگران یتیموجب نارضا امر نیا ونشده است  جادیگردشگران ا یو مناسب برا یامکانات کاف
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  17 ...سروکوال مدل از استفاده با شهری گردشگری خدمات کیفیت بهبود بر رهیافتی

 تیرضا رب رگذاریتأث یطیو مح یعوامل سازمان یبررس اب ،حاضر پژوهششده است.  اسوجیسفر مجدد به  یبرا

 تیفیدرجهت بهبود ک ییراهکارهاو  کند  یم یمعرف را یگردشگر ۀتوسع یمناسب برا یها نهیزم، اسوجی شهر گردشگران

 ۀتوسع یبرا یمطلوب ۀنیزم ،یگردشگر یها استیسدر  ها آن اعمالبا  تا دهد  یارائه م اسوجیدر شهر  یخدمات گردشگر

 یبررس با پژوهش نیا ،رو نیا از. دشوفراهم  راحمدیو بو هیلویکهگ استان درآن  دنبال  و به اسوجیدر شهر  یگردشگر

 خدمات تیفیک از آنان یتمندیرضا زانیم یبررس و یشهر یخدمات گردشگر تیفیانتظارات و ادراک گردشگران از ک

 .است یشهر یخدمات گردشگر تیفیبهبود ک یبرا یافتیره دنبال  بهاستفاده از مدل سروکوال  با ،یگردشگر

خدمات  تیفیسنجش انتظارات گردشگران و بهبود ک نۀیزم در متعددی های  پژوهش سروکوال، مدل از استفاده با

عوامل  یبه بررس ،با مدل سروکوال (1390) مکارانهپور و   میابراه. شود  یم اشاره ها  از آن یانجام گرفته است که به بعض

 یگردشگر منطقۀ: یشکاف )مطالعۀ مورد لیبراساس انتظارات و ادراکات گردشگران و مدل تحل یر گردشگربمؤثر 

مثبت و معنادار وجود  ۀرابط ،گردشگران تیبا رضا یطیو مح یعوامل سازمان نیب ج،یانت مطابق( پرداختند. لیاردب نیسرع

را از  زدیشهر  یخدمات گردشگر تیفیبهبود ک ،( با مدل سروکوال1390) همکارانو  ینیحس گر،ید یا . در مقالهرددا

 ۀارائ تیاز وضع یادراک و انتظارات گردشگران خارج نیشکاف ب گرنشان جیا. نتکردند یبررس یگردشگران خارج دگاهید

استان گلستان با  یها پارک یورزش -یحیاماکن تفر تیفیک یابیارز و( 1390) همکارانو  یامام ۀمطالع درخدمات است. 

اماکن  تیفیانتظارات و ادراک کاربران از ک نیب قیشکاف عم نشانگر جینتا ،شکاف لیمدل سروکوال و براساس مدل تحل

خدمات  یها عرصه کیاستراتژ لیتحل»با مدل سروکوال به  زی( ن1393) ییاستان گلستان است. سقا یورزش -یحیتفر

 جۀیپرداخت. نت «(یمذهب یمنسجم گردشگر تیفیک تیریبر مد دیتأک باشهر مشهد ) در کلان یمذهب یگردشگر یرفاه

 انجام شود. یشتریب یها مشهد تلاش یمذهب یخدمات گردشگر یدر ارتقا دیکه با دادنشان  قیتحق

با مدل سروکوال  یجنوب یقایدر آفر ا،یپروتر یها خدمات در هتل تیفیک ی( با هدف بررس2012) همکارانو  1هانز نیکل

 تیفیاز پنج بعد ک ادراکشان از انتظاراتشان ،ها خدمات هتل کنندة افتیاز افراد در یمین ج،ینتارا انجام دادند. مطابق  یقاتیتحق

 یدارا ،شکاف انتظارات نسبت به ادراکات را داشت و بعد اعتماد نیشتریبعد ملموسات ب ان،یم نیبود. در ا شتریخدمات ب

هند را  ریدرة کشم( 2012)22احمد بهات گر،ید یپژوهش. در بودانتظارات و ادراکات گردشگران هتل  انیم درشکاف  نیکمتر

 یگردشگر نظرخواه 360پژوهش که از  نیکرد. در ا یبا مدل سروکوال بررس یخدمات گردشگر تیفیک یابیبا هدف ارز

داشت  یگردشگران را در پ نییپا یتمندیرضا ر،یشده در درة کشم  ارائه یخدمات گردشگر یکل تیفیک که شد مشخص ،شد

 بهبود آن ارائه شد. یبرا ییها حل و راه دیتأک یخدمات گردشگر تیفیبه لزوم ارتقا و بهبود ک ،که در آن

 یگردشگر یها خدمات مکان تیفیک یابیبا هدف ارز یپژوهش( در 2013) همکاران و 3ییسوک چو نیهمچن

خدمات  تیفیک یها مورد از شاخص 18گردشگران از  یتمندیرضا یبا مدل سروکوال و با بررس یدر کرة جنوب ییروستا

کرة  یرا در روستاها یگردشگر تیریو مد یخدمات گردشگر تیفیبخش ک توان  یم ها  آن با که دندیرس ییبه دستاوردها

با  یدر مالز نیرلایخدمات ا تیفیمسافران از ک تیرضا ی( با هدف بررس2014)44ی. در پژوهش مهد سوکداد ارتقا یجنوب

 یقی. کار تحقردمسافران دا تیبر رضا یا و گسترده میمستق ریتأث ،خدمات تیفیبود که ک آن گرنشان جهینت ،مدل سروکوال

 تیفیک یابی( با هدف ارز2015) همکارانخدمات و بهبود آن انجام گرفت، پژوهش کشاورز و  تیفیکه دربارة ک یگرید

بر  ،خدمات تیفیک که داد نشان جهیمدل سروکوال بود. نت با یمالز یها گردشگران در هتل یوفادار یخدمات بر رو

 .رددا میمستق ریآنان تأث یگردشگران و وفادار تیرضا

                                                                                                                                                                          
1. Kleynhans 
2. Bhatt 
3. Suk Choiand 
4. Mohd Suki 
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 1396 بهار ،1 شمارة ،4 دورة شهری، گردشگری 18

 ینظر یمبان

 ۀارائآن است که  یدشوار نیاست. علت ا دشوارکالا  تیفیبا ک سهیدر مقا ،خدمات تیفیاز ک قیجامع و دق یفیتعر ۀارائ

 یاجزا مواد واز نقص  یاغلب ناش ،در کالا یتیفیک  یب ای زیناچ تیفی. کشود یم یفراوان یرفتار عوامل شاملخدمات، 

با مشخصات محصول  شده نییتعمشخصات  نداشتن  تقباطم ای ی، ممکن است از طراحبیع و استآن  ةدهند لیتشک

. شود یم یکارکنان ناش یاز رفتارها و برخوردها معمول طور  به ،در خدمات زیناچ تیفیک که یحالدر ؛آمده باشد وجود  به

 زاده  ینیبحرهستند )خدمات  تیفیتنزل ک لیاز دلا ،یدقت یبگرفتن زمان و   دهی، نادیتوجه یب، زهیانگ نبود ،کار به یتفاوت یب

 همکارانو  متعلق به پاراسورامان ،خدمات یفیک -یکم یریگ اندازهدر  افتهی  توسعه یها از مدل یکی(. 4: 1391 ،یموسو و

 کاربرد. است همکاران و پاراسورامان به متعلق خدمات کیفی – کمی گیری اندازه در یافته توسعه های مدل از یکیاست. 

 از وی انتظارات بر مشتری ادراکات بعد در خدمت کیفیت که درجایی خدمات کیفیت سنجش برای( سروکوآل) مدل

 عملکرد و مشتریان انتظارات میان شکاف شناسایی به سرکوال بنابراین.است ضروری دارد، تأثیر مقصد خدمات کیفیت

 (.4: 1392همکاران، و عربیون) کند می ارزیابی را مشتریان رضایت و پرداخته شده ارائه خدمت واقعی

 

 خدمات یابیبازار یةنظر

بر  ،کردیرو نیا در. (Karman, 1990: 45) دارد اشاره سازمان یخدمات مورد انتظار و خدمات واقع انیم ۀبه رابط ،هینظر نیا

را  یخدمت نکهیاز ا شیپ انیمشتر ،کردیرو نیا اساسشده است. بر دیتأکخدمات  از یو یابیارز و تخدم ةکنند افتیدر ادراک

و انتظارات  گرانید ۀگذشت یها  تجربه، ها  آن ۀگذشت یها  هتجرب یمبنابر ،انتظارات نیدارند. ا یآن انتظارات از ،کنند یداریخر

 است کهمستلزم چند عامل  ،انیانتظارات مشتر شدن  برآورده .ردیگ یم شکل گرانید یها هیتوصسازمان و  غاتی، تبلیشخص

 ,Parasuraman et al) شود یمرا شامل  یریپذ تحمل ۀو منطق شده ینیب شیپمورد نظر، خدمات مناسب، خدمات  خدمات

است  یحداقل خدمت ،مناسب خدمت. کنند افتیدر را آن دوارندیام انیمشتر که است یخدمت نظر مورد خدمت. (34 :1991

 از عمل در انیاست که مشتر یاز خدمات ی، سطحشده ینیب شیپو خدمات  رفتیخواهند پذ شدن  یناراضبدون  انیکه مشتر

دچار  انیمشتر است که اگر خدمات در آن ارائه شود، یا محدوده یریپذ تحمل ۀمنطقخدمت انتظار دارند.  ةکنند نیتأم

. دوش  یم انیمشتر یدیو ناام یتیسبب نارضا ،از خدمات مناسب تر نییپا یخدمت در سطح ۀارائ. شد دننخواه یتینارضا

 افتیدر. اگر آنچه کنند یم سهیمقا ،اند دهکر افتیدر عمل دربا آنچه  اند داشته، آنچه را توقع مصرف و دیخر از پس انیمشتر

عملکرد سازمان و  نایم یو شکاف اختلاف از خدمات مناسب باشد، تر نییپا ایاز انتظاراتشان  تر نییپا ی، در سطحاند دهکر

 : (Christopher, 1999: 61) از اند عبارت ها شکاف نی. اشود یم جادیا انیمشتر یها خواسته

و  ازهاینانتظار دارند و از  انیخدمت معتقد است و آنچه مشتر ةکنند نیتأم آنچه انیم اختلاف: معلومات در شکاف -

 .شود یم یناش ها آن یواقع انتظارات

 یبرا مقررشده یتیفیک یاستانداردها و یمشتر انتظارات از تیریمد ادراک نایم اختلاف: استانداردها در شکاف -

 .خدمت لیتحو

 خدمت. ةکنند نیتأم یو عملکرد واقع لیتحو ةشد  مشخص یاستانداردها انیم اختلاف: لیتحو در شکاف -

خدمت و  های ویژگی موردو فروش در ها یآگهبخش  کارکنان انیم نظر اختلاف: یداخل ارتباطات در شکاف -

 آن است. لیشرکت قادر به تحو واقعاً آنچهآن و  تیفیعملکرد و سطح ک

 .اند کرده افتیدرآنچه  از انیمشترک ادراو  شود یم لیتحل آنچه انیم اختلاف: ادراک در شکاف -

 انیو آنچه مشتر دهد یموعده  یارتباط یها تلاشخدمت در  ةکنند نیتأم آنچه انیم اختلاف: ریتفس در شکاف -

 .بود شده دادهارتباطات وعده  نیا قیطر از کنند یمتصور 
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 عمل درکه  یاز خدمات ها آنکنند و ادراک  افتیانتظار دارند در انیمشتر آنچه انیم اختلاف: خدمات در شکاف -

 .(Christopher, 1999: 58) شود  یداده م لیتحو

که خدمات  استمعن  نیدشکاف ب نیفوق است. ا یها شکاف ۀهم ندیابر ،شده ادراکخدمات  تیفیدر ک شکاف

 سروکوالبه کمک مدل  توان یمفوق را  یها شکافندارد.  یبا خدمات مورد انتظار او سازگار ،شده تجربه ای شده ادراک

 کرد. یبررس

 

 یگردشگر خدمات تیفیک

 ,Prabaharan et al) ددارخدمات  نیا یو اثربخش ییپاسخگو یابیدر روند ارز ینقش مهم ،یگردشگر خدمات تیفیک

 نوع از خدمات نیمرتبط با ا یها تیفعال یذات یها جنبهبه  ،آن تیفیاست که ک ییکالا ،یگردشگر خدمات .(144 :2008

 خدمات تیفیک معتقدند محققان از یعضب. ردیگ یم انجام ها  آنکه از ورود گردشگران تا خروج  ییها تیفعال ؛دارد یبستگ

 یزیر برنامه ییاز سرعت عمل در خدمت و کارا شده  ادراک تیفیک محصول گردشگر، تیرضا جلب یاتیح عنصر عنوان  به

 تیاز امن نانیشامل اطم ،یدر گردشگرخدمات  تیفیک ،یطورکل به .(Martin-Cejas, 2006: 784) است نهیزم نیدر ا

مطلوب در  عمل دادن  به انجام یا حرفه یکردیدر خدمات، رو تیفیک نیهمچن. شود  یم یعامل اساس کی عنوان بهخدمت 

 نیدر تأم شتریب ،یگردشگر خدمات تیماه. (Narayan et al, 2008: 470) استزمان  یطبرآوردن انتظارات گردشگران 

 .خود را برطرف سازند دار شهیر یازهاین توانند یمگردشگران  ها  آن قیاز طر که شود یم یگذار هیپا خدمات مطلوب

سطح  یخدمات و ارتقا تیفیبهبود ک جهتدر دیبا رانیمد ،یگردشگر بخشدر  یتمندیرضا ۀمقول تیتوجه به اهم با

را  ها آن لیتما و کند یم تیتقورا  دکنندگانیبازد یوفادار ،تلاش نیاعتقاد که ا نیبا ا ؛کنند تلاشگردشگران  تیرضا

 یخدمات گردشگر ،نیبنابرا ؛(Haghkhah et al, 2011: 1840) دهد یم شیافزادوباره به مقصد مورد نظر  بازگشت یبرا

 ،یاقامت ساتیتأس مانند ،ردیگ یمگردشگر صورت  تیجلب رضا منظور به ،منطقه کی در که است یامور یتمامشامل 

 . ...و ها راه ،یراه نیبخدمات  ،ییو روستا یشهر  خدمات داخل

 سازمان ،منظور  نیبد. کندکسب  یدرآمد و منافع بتواند آن باتصور کرد که سازمان  توان یم را یزیچهر  ،درواقع

خدمات  نیو بهتر دنکهدف فهرست  یخود را در بازارها یگردشگرخدمات  یایمشخصات و مزا ،ها یژگیو دیبا ربط یذ

(. 57: 1384 ،یفتاح و یطالقان) ابدیسازمان تحقق  بلندمدتو  یراهبردمنافع  که ینحو به ؛بازارها ارائه دهد نیبه بهتر را

 تیقابل یدارا یها مکان ةرندیدربرگو  ابدی یمتبلور  ییایجغراف یجا کیدر  یاست که محصول گردشگر نیا استدلال

 یمافکند ) یمگردشگران عرضه را به  یخدمات، محصول گردشگر گریکه با توجه به د ستها جاذبه عنوان به یگردشگر

و مفهوم  ابدی یمخود را  یکارکرد ساختار ،جادشدهیا یها جاذبهدر قالب  یگردشگر محصول. (25: 1387 ،ییسقا و

 یفیسطح ک از یریپذریتأث با ،چرخه نیا در. آورد یمدست   گردشگران را به یبه تقاضا ییپاسخگو تیقابل وخود  یضمن

 یتمندیرضا زانیگردشگران و م یها دگاهید ،(Lawley and Spinks, 2003: 2) انتظارات با ادراکات ۀسیمقا یعنی ،خدمات

 .ردیگ یمعناصر شکل  ییاز کارا ها آن

 اگرهماهنگ باشد.  یشخص لاتیبا تما ها سازمانمطلوب است که انتظارات  یزمان ،خدمات تیفیاساس، ک نیهم بر

 یسازمان انتظارات یاز سازگار یتابع تیرضا ،نیبرابنا ؛نخواهد شد سریم تیو تطابق نداشته باشند، رضا یو هماهنگد نیا

که کند  یبروز م یداشته باشند، رفتار یو تعادل و هماهنگد نیاکه  یدر حالت واست  یفرد یها سرشتو  ازهایبا ن

 (.26: 1389 ،یو اجتماع یفرهنگ یها پژوهش معاونت) فرد است یازهایو ن یانتظارات سازمان ةبرآورند زمان هم

عوامل  نیب یافراد برآورده خواهد شد که ارتباط منطق یها خواستهو  یانتظارات سازمان یزمان ،یبخش گردشگر در
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در  یمطلوب ۀتجربجلب گردشگر فراهم سازد و  یبرالازم را  یها تیجذابو عملکرد مطلوب،  ییکارا ،برقرار باشد یخدمات

 جادیا یگردشگر انیتداوم جر یلازم برا ۀنیزم ،نگرش نیا که یطور به ؛وجود آورد  به طیبا حضور در مح یگردشگر

 ییساختار فضا ةدهند شکل یعنصر اصل عنوان به یعملکرد خدمات تیمطلوب ةسازندنقش  نجایادر  ،نیبنابرا ؛دینما

 .دشو یمجاذبه مشخص  جادیدر ا ییو روستا یدر مناطق شهر یگردشگر

 

  یگردشگر خدمات تیفیک سطح سنجش یارهایمع

و  انیعیرفدارد ) یبستگ یاست و به عوامل متعدد دهیچیپ اریبس یتمندیرضا زانیم یریگ اندازهو  یابیارز ،یطورکل به

خانه، غذا،  مانند گرید یها شاخصبه خدمات و  یدسترس ۀسیمقا قیاز طر ،یتمندیرضا زانیم» (.56: 1388 ،همکاران

و  یخاطر، امکانات سکونت یروزانه، اوقات فراغت، آسودگ تیفعال گران،یو رفاقت، خانواده، روابط با د یدوست ،یلباس، سلامت

 تیفیک یریگ اندازه یمورد استفاده برا یارهایمع ن،ایم نیدر ا (.Carlson, 1972: 17-32) «شود یم یابیارز یاقتصاد طیشرا

و  ییآرا همفن  ریمنظور وجود دارند، نظ نیبه ا یگوناگون است و ابزارها و فنون متنوع یتمندیرضا زانیخدمات و م

به  ها آن ۀو ترجم رندگانیگ  خدمت یها خواستهو  هاازیو درک ن ییشناسا یبرا مند نظام یندیفراکه  یفیک یکارکردها

نگرش  ،(225: 1388 ،یبدیپورم یرجب) ریفراگ تیفیک تیریمد ایاروپا  تیفیمدل مربوط به ک بامحصول است.  یها یژگیو

 سؤال 22نامه مشتمل بر در قالب پرسش سروکوال یبه طرح مدل مفهوم ،همکارانپاراسورامان و  یموشکافانه و تجرب ق،یعم

 و یریپذ تیمسئول نان،یاطم تیقابل ،یکیزیشامل ابعاد و ظواهر ف گانه پنجابعاد  یمبناخدمات را بر تیفیشده است که کمنجر 

خدمات شامل پنج بعد  تیفیاساس مدل راتر، ابعاد کبر. (79: 1389 ،همکارانو  یدریپورحد )کن یم یابیارز یهمدل ضمانت

 دادهوعده  رندهیگ  که به خدمت یخدمات ۀارائ یاجرا توان: بودناعتماد قابلاعتبار و  .1: از اند عبارتاست که  یمهم و اساس

 ؛شود یمکه مورد توقع است و منظور آن است که خدمات در زمان مقرر بدون اشتباه انجام  قیبه طرز مناسب و دق ،شده

مطلوب،  یخدمات و رفتارها ۀارائ یستگیشا قیاز طر رندگانیگ  خدمت نانیجلب اعتماد و اطم ییتوانا شامل: دادن  نانیاطم. 2

 و رندهیگ  با خدمت مؤثرارتباط  یبرقرار رنده،یگ  گذاشتن به خدمت  بودن و احترام  مؤدب رندگان،یگ  خدمت تیاحساس امن

 لات،یتسه ظاهر: خدمت طیمح یظاهر یها یژگیو. 3 ؛رندهیگ  خدمت سؤالاتپاسخ به  یکارکنان برا دانشبودن   یکاف

احساس بر   است قابل یگواه ،یکیزیف طیمح تیو آراسته و وضع زیتم یوجود کارکنان با ظاهر ،یکیزیمدرن ف زاتیتجه

 اتیدرک نظر شامل: (داشتن  یهمدلتعهد )و  یسوزدل. 4 ؛خود ةرندیگ  خدمت یدهنده به بهداشت و سلامت  توجه خدمت

و تلاش  رندهیگ  خدمت یازهایبه ن بودن  حساس رندگان،یگ  دادن و اعمال توجه خاص و گرم به خدمت  نشان رنده،یگ  خدمت

و  یفور خدمت ۀارائو  رندهیگ  خدمتمشکلات  عیبه حل سر لیم شامل: (یریپذ واکنشبودن ) پاسخگو. 5 ؛ها آندرک  یبرا

 (.8: 1388 ،همکارانپور و   یموسانتظار )کاهش زمان 

 یفیابعاد ک نیند. اکردرا مشخص  یمشتر یتمندیرضاابعاد با  نیا انیم ۀرابطخدمات و  یفیابعاد ک ،و فانگ انگی

به اشکال  تیفیک ،درواقع. است یدسترس ۀنیهزو  یستگیشا ،یسهولت دسترس ،ییپاسخگواعتماد،  تیقابل شامل

استفاده،  یبرا یسازگار ،ها یازمندینتطابق با  ،ها یژگیوارزش، تطابق با  ،یبرتر عنوان به جمله از ،شود یم انیب یگوناگون

در  ،نیگارو دیوید ةدیعق به»(. 43: 1388 ،یبهروزبرد )نام  توان یمرا  رندگانیگ  خدمتو برآوردن انتظارات  انیاز ز زیپره

 : از اند عبارتکه  رندیدنظر قرار بگم دیبا یمختلف یها مشخصه ،شده به مراجعان  خدمات ارائه تیفیسنجش ک

 ،یقانونمندرفتار مناسب،  ،یزیتم و ییبایخدمات، ز یخدمات، درست ۀارائسرعت در  ق،یو دق عیسر یرسان اطلاع

 (.32: 1387 ،یرانیا یعل  )نژادحاج «یریپذ انعطافو سهولت و  یسادگ
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 پژوهش یمدل مفهوم :1شماره  نمودار

 نگارندگان: منبع

 

 پژوهش روش

 انجام گرفته یهمبستگ یها آزمونبا استفاده از  است و یلیتحل -یفیاز نظر روش توص و یدکاربر ،ژوهش حاضر از نظر هدفپ

 تعداد دنبو  نامشخص به توجه با. ندکرد سفر اسوجی شهر به ورماهیشهر که در است یگردشگران شامل یآمار ۀجامع است.

 ۀنمون عنوان به ییایجغراف تیبا توجه به موقع نفر 195 شد واستفاده  دسترس قابل یتصادف یریگ نمونه از (یآمار ۀ)جامع گردشگران

 ،مؤثرنخست عوامل  ،پژوهش نیا در استفاده شد. یا نهیگز  ده یها پرسشاز  ،ها مؤلفه تیبه اهم یابیدست یبرا .ندانتخاب شد یآمار

 یگردشگر ةحوزاستادان دانشگاه و کارشناسان  شامل ،یگردشگر ةحوزخبرگان  اریو در اخت شد فیجداگانه تعر یا پرسشنامهدر 

 ۀپرسشنامانتخاب شدند. سپس با دو  یبررس یبرا ،بودند یبالاتر ازیامت یدارا ینظرسنج نیا براساسکه  ییها مؤلفه قرار گرفت.

 ،گردشگران تیعوامل با رضا ارتباط یبررس ۀپرسشنامو ادراکات گردشگران( و  انتظاراتشکاف ) لیتحل ۀپرسشنامشامل  نهجداگا

 گردشگران تیرضا و یسازمان عوامل نیب. 1 :شد آزمون ریز شرح به هیفرض چهار ،قیتحق نیاطلاعات اقدام شد. در ا یگردآور به

 ادراکات و انتظارات نیب. 3 دارد؛ وجود معنادار ۀرابط گردشگران تیرضا و یطیمح عوامل نیب. 2 دارد؛ وجود معنادار ۀرابط

 عوامل از گردشگران ادراکات و انتظارات نیب. 4 دارد؛ وجود معنادار تفاوت ،اسوجی شهر یگردشگر یطیمح عوامل از گردشگران

 نیب ایآ. 1: از اند عبارت پژوهش نیدر ا یاصل یها  پرسش ،نیبنابرا ؛دارد وجود معنادار تفاوت اسوجی شهر یگردشگر یسازمان

 وجود معنادار ۀرابط ،گردشگران تیرضا با یطیمح عوامل نیب ایآ. 2 دارد؟ وجود معنادار ۀرابط ،گردشگران تیرضا با یسازمان عوامل

 نیب ایآ. 4 دارد؟ وجود معنادار تفاوت ،اسوجی شهر یگردشگر یطیمح عوامل از گردشگران ادراکات و انتظارات نیب ایآ. 3 دارد؟

 دارد؟ وجود معنادار تفاوت ،اسوجی شهر یگردشگر یسازمان عوامل از گردشگران ادراکات و انتظارات

 ،آخر ۀیدو فرض یو برا رمنیاسپ یهمبستگ بیاول و دوم از ضر یها هیفرضرد  ای دییتأ و ها  پرسش لیتحل یبرا

استفاده شد. از  لکاکسونیو دار علامت یها رتبهاز آزمون  ،انتظارات و ادراکات از هم مستقل نبودند ریدو متغ نکهیا لیدل  به

پرسشنامه در  یساعتبار پرسشنامه،  نییتع یبرا .شد شیآزما هم به وابسته ۀنمون دو نیانگیم تفاوت ،آزمون نیا قیطر

 یبرا یمطلوب بیکه ضر است 739/0کرونباخ  یآلفا بیضر نشان داد جیگرفت. نتا رقرا یآمار ۀجامع یاعضا اریاخت

 ییو اجرا یاساس نظر خبرگان علمو بر یمحتو ییبا استفاده از روا ها پرسش ییروا. رود  یم شمار  بهپرسشنامه  ییایپا

 منظور به .در منطقه استفاده شد یخدمات گردشگر تیفیبه ک یابیدست یبرا سروکوالاز مدل  ،ها نیابر   علاوهآزمون شد. 

 انجامابعاد  از کیهر یبرا تیفیک سطح ۀ، محاسب1با استفاده از فرمول  ابتدا ،یبررس موردخدمات  یعموم تیفیک نییتع

 :(Berndt and Brink, 2005: 82-94) گرفت

(1 )   𝑆𝑄𝐽 =
∑  (Pij−Eij)

nj

i−1

nj
  

  ،j,i=1,…,5ابعاد  یخدمات برا تیفیک ةدهند نشان 𝑆𝑄𝑗 ،نجایادر  که
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 1396 بهار ،1 شمارة ،4 دورة شهری، گردشگری 22

 𝑃𝑖𝑗بخش درموردادراک گردشگران  گرنشان i  از بعدj,i=1,…,22,j=1,…,5، 

𝐸𝑖𝑗 انتظارات گردشگران درمورد بخش  گرنشانi بعد  ازj,i=1,…,22,j=1,…,5، 

 𝑁𝑗بعد در  ها بخشتعداد کل  گرنشانj است . 

 2از فرمول  دهکار با استفا نیا .کردمحاسبه  توان یم زین را خدمات یکل تیفیک ،و اطلاعات ها داده نیا یبرا

 : است ریپذ امکان

(2 ) SQ =
∑

5
𝑗=1

𝑆𝑄𝐽

5
 

 

 است. j,j=1,…,5ابعاد  یخدمات برا تیفیک گرنشان SQ نجایادر  که

 : است ریفرمول آن به شرح ز که شود یممحاسبه  هر بعد تیگرفتن اهمنظرخدمات با در یکل تیفیقسمت بعد معادله، ک در

(3 ) 𝑆𝑄𝑃 =
∑

5
𝑗=1

𝑆𝑄𝐽∗ 𝑃𝑗

100
 

 

 . گردشگران استاز نظر  هر بعد تیاهم زانیم دهنده نشان 𝑃𝐽نجایا در که
 

 مطالعه مورد ةمحدود یمعرف

 9و  درجه 30 نیب زاگرس یها کوه رشته یها دامنه در رانیا یواقع در جنوب غرب راحمدیو بو هیلویکهگمرکز استان  اسوجی شهر

 چینویگر النهار نصفاز  یطول شرق قۀیدق 52درجه و  51تا  قهیدق 43درجه و  49و  یعرض شمال قۀیدق 32و  درجه 31تا  قهیدق

 اسوجی. (1390 ران،یآمار ا مرکزشد )اعلام  نفر 108،505 سازمان آمار یسو از 1390 سال در اسوجی شهر تیجمع. داردقرار 

گذران اوقات فراغت  یمعتدل برا یوهوا آبو  بایز یعتیطب یدارا ،یکوهستان تیزاگرس و موقع یها دامنهدر  یریقرارگ لیدل  به

 .دنکن یم سفر یشهر کوهستان نیبه ا یادیز انگردشگرسالانه  ،لیدل نیگردشگران است. به هم
 

 
 مورد مطالعه ةمنطق ییایجغراف تیموقع :1 شماره شکل

www.SID.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

  23 ...سروکوال مدل از استفاده با شهری گردشگری خدمات کیفیت بهبود بر رهیافتی

 ها افتهیو  بحث

 شود یم دهیسنج سروکوالمدل  یها مؤلفهاساس بر ،دارد مخدمات نا تیفیشکاف ک اصطلاحدرخدمات که  تیفیک ۀمعادل

(Parasuraman, 1991: 39-48:) 

 خدمات تیفیکشکاف  = انیمشتر ادراکات - انیمشتر انتظارات

که اما از آنجا ،دشو یم یابیارز انیمشتر و انتظارات، ادراکات سروکوالمدل  یها مؤلفه یصورت که در تمام نیا به

 ؛شود یم مؤلفهوارد  زی( نWi) ها مؤلفه تیاهم زانیندارد، م یکسانی تیاهم انیمشتر دگاهیاز د ،خدمات تیفیک یها مؤلفه

 خدمات تیفیک ةنمر = ها مؤلفه تیاهم زانی( مانیمشتر ادراکات - انیمشتر)انتظارات 

(4 ) SQ=WI (P ij – E ij) 

 تیفیک یابیارز یبرا ،حاضرژوهش پ در مدل نیا از. دیآ یمدست   به مؤلفهخدمات در هر  تیفیک ة، نمراساس  نیبرا

از  ها آن( Pادراکات ) ( وEگردشگران )انتظارات  یها نمرهصورت که نخست،  نی. به ااستفاده شد یخدمات گردشگر

انتظارات و  نیحاصل وجود تفاوت ب ( کهGap=P-Eخدمات ) تیفیشکاف ک ،پرسشنامه استخراج شد و براساس آن

در جذب  مؤثر، عوامل شود یم دهمشاهکه در جدول طور همان(. 1 جدول) شد محاسبه ،ادراکات گردشگران است

عنوان شکاف  بامحاسبه  ۀجینت سپس. اساس ادراکات و انتظارات گردشگران محاسبه و استخراج شدگردشگران بر

  انتظاراتمطابق خدمات  دهد یمخدمات نشان  تیفیک یمنف یها نمره. درج شد یمنف یها نمرهخدمات در ستون آخر با 

 
 یدر جذب گردشگر مؤثرعوامل  درموردشکاف انتظارات و ادراکات  :1 شماره جدول

 فیرد
در جذب  مؤثر عوامل

 یگردشگر
گردشگران  ادراکات

(P) 
گردشگران  انتظارات
(E) 

 انتظارات و ادراکات نیب شکاف
(P-E)  = Gap  

 -6117/0 4043/4 7926/3 طبیعی مناظر و انداز چشم 1
 -8351/0 0798/4 2447/3 منطقه عمومی و ظاهری ةچهر 2
 -7181/0 1596/4 4415/3 گردشگری های گزینه تعداد 3
 -1436/0 4468/4 3032/4 منطقه وهوای آب وضعیت 4
 -7128/0 9681/3 2553/3 منطقه ساکنان برخورد نحوة 5
 -5213/0 0319/4 5106/3 منطقه مردم نوازی مهمان 6
 -0319/2 1277/4 0957/2 منطقه بهداشتی خدمات 7
 -3457/1 0691/4 7234/2 یاضطرار/اورژانسی خدمات 8
 -5160/0 0053/4 4894/3 منطقه اجتماعی امنیت 9
 -5160/0 0372/3 1436/2 خدمات و کالاها قیمت 10
 -7819/0 9787/2 1968/2 اسکان و هتل هزینۀ 11
 -3777/0 8564/3 4787/3 هتل رزرو و بلیت خرید 12
 -2553/1 0691/4 8138/2 یقامت مراکز کیفیت 13
 -9468/0 0691/4 1223/3 غذا کیفیت یا ها رستوران 14
 -/0053 9787/2 9734/2 عمومی ونقل حمل 15
 -1117/1 0106/4 8989/2 رسانی اطلاع کیفیت 16
 -0/ 8511 8138/3 9628/2 اتومبیل سرویس خدمات 17
 -5904/0 3351/4 7447/3 سبز فضای و ها پارک 18
 -0160/1 8138/3 7979/2 فرهنگی های سرگرمی 19
 -5532/0 6436/3 0904/3 مبدأ با مقایسه در قیمت 20
 -1755/0 0160/4 8404/3 یانتظام و یپلیس حفاظت 21
 -5213/0 1649/4 6436/3 ها جاده امنیت 22
 -4202/0 6809/3 2602/3 ها جاده ترافیک وضعیت 23
 -5053/0 6755/3 1702/3 شهر داخل ترافیک وضعیت 24
 های پژوهش یافته: منبع
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و  -0319/2 ةمنطقه با نمر یمانند خدمات بهداشت یعوامل ،جدول نیا مطابق ،مثال یبرا ؛گردشگران ارائه نشده است

 ةبا نمر یرسان اطلاع تیفیکو  -2553/1 نمرة با یاقامت مراکز تیفیک و -3457/1 نمرة با یاضطرار و یانسخدمات اورژ

 نیلحاظ ا  که انتظارات گردشگران به امعن  نیدانتظارات و ادراکات گردشگران را دارند. ب نیشکاف ب نیشتریب -1117/1

 تیاهم نکهی. با توجه به استین یموجود کاف تیواقع لیتحل یبرا ،خدمات تیفیشکاف ک لی. تحلاستنشده  نیعوامل تأم

 تیاهم زانیم ۀمؤلف ،یواقع اطلاعاتبه  یابیدست یبرا است،نزد گردشگران متفاوت  ،یعوامل مؤثر در جذب گردشگر

 .شود یخدمات استفاده م تیفیک یابیعوامل در ارز

 ایادراکات و انتظارات  یدر حاصل منف ،در عوامل ها مؤلفه تیاهم زانیمعنا که م  نیداست. بده ممربوط در بالا آ ۀمعادل

 ،باشد شتریبخدمات  تیفیک یمنف ةنمر قدر. هرشود یممشخص  کیفکت  به هر مؤلفه تیو اهم دوش  یمشکاف ضرب 

آن است که انتظارات گردشگران در آن  انگریب نمره نیا نیهمچن. است بالاترگردشگران  دگاهیاز د مؤلفهآن  تیاهم

در  دیبا شتریب یمنف ةنمر یدارا ۀمؤلف ،یاقدامات اصلاح در ،رو نیابرآورده نشده است. از  ها آناساس ادراکات بر ،مؤلفه

 ةنمرمنطقه با  ی، عوامل خدمات بهداشتشده  یعمل بررس 24 نایماز  دهد یمنشان  2. جدول ردیگقرار  تیاولو

توجه  ازمندین -7128/9 ةنمربا  یاضطرار/اورژانسی و خدمات -5479/10 ةنمربا  یمراکز اقامت تیفی، ک-2819/17

 یعموم ونقل حمللحاظ عوامل   به ،انتظارات گردشگران اما ،رندیگقرار  یاقدامات اصلاح تیدر اولو دیبا و هستند یشتریب

 یمنف ةنمر نیکه کمتر -2713/1 ةبا نمر یو انتظام یسیو حفاظت پل -1862/1 ةمنطقه با نمر یوهوا آب/، 0798 ةبا نمر

 (.2 جدولدارند )قرار  نییپا یها تیاولودر  یاقدامات اصلاح یبرا یریگ میتصمو در  اند  برآورد شده ،است

 

 یاقدامات اصلاح دادن  انجام یبرا ها مؤلفه تیاولو نییتع :2 شماره جدول

 یبرا تیاولو
 یاصلاح اقدامات

 ها مؤلفه نمرة
SQ=W(P-E) 

 شکاف
 /انتظاراتاتادراک

ها  مؤلفه تیاهم زانیم
(w) 

 یجذب گردشگر یها مؤلفه

1 2819/17- 0319/2-  5426/8  یبهداشت خدمات 
 یاقامت مراکز تیفیک 3351/8 -2553/1 -5479/10 2

 یاضطرار/یژانساور خدمات 2713/7 -3457/1 -7128/9 3
4 7021/7- 5160/0- 6702/8  خدمات و کالاها متیق 
5 2447/7- 0160/1- 1596/7  یفرهنگ یها یسرگرم 

6 7128/6- 9468/0-  1596/7  غذا تیفیک ای ها رستوران 
7 1915/6- 1117/1-  3777/5  یرسان اطلاع تیفیک 

8 0638/6- 8351/0-  5266/7  منطقه یعموم و یظاهر چهرة 
9 0479/6- 7819/0-  5851/7  اسکان و هتل نۀیهز 
10 8511/5- 8511 /0-  0106/7  لیاتومب سیسرو خدمات 
11 1489/5- 7128/0-  1968/7  منطقه ساکنان برخورد نحوة 
12 9787/4- 6117/0-  0160/8  یعیو منابع طب انداز چشم 
13 9362/4- 5904/0-  4468/8  سبز یو فضا ها پارک 
14 8862/4- 7181/0-  6330/6  یگردشگر یها نهیگز تعداد 
15 9574/3- 5532/0-  0585/7  مبدأبا  سهیدر مقا متیق 
16 8457/3- 5213/0-  8617/7  ها جاده تیامن 
17 4149/3- 5160/0-  1755/6  منطقه یاجتماع تیامن 
18 3191/3- 5053/0-  9362/7  شهر داخل کیتراف تیوضع 
19 3085/3- 5213/0-  9362/5  مردم منطقه ینواز مهمان 
20 2181/3- 4202/0-  6383/7  ها جاده کیتراف تیوضع 
21 8670/2- 3777/0-  3936/7  و رزرو هتل تیبل دیخر 
22 2713/1- 1755/0-  3564/7  یانتظام و یسیپل حفاظت 
23 1862/1- 1436/0-  6489/7  منطقه یوهوا آب وضعت 
24 0798/0 0053/0-  2074/6  یعموم ونقل حمل 

 های پژوهش یافته: منبع
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  25 ...سروکوال مدل از استفاده با شهری گردشگری خدمات کیفیت بهبود بر رهیافتی

 یآمار آزمون و رمنیاسپ یهمبستگ بیضر از استفاده با ژوهشپ یها هیفرضآزمون  یبرا ها داده لیو تحل هیتجز

و  یطیعوامل مح نیو ب 676/0 یهمبستگ بیگردشگران با ضر تیبا رضا یعوامل سازمان نیب که داد نشان لکاکسونیو

 یآمار آزمون با لیتحل و هیتجز جینتاوجود دارد.  مثبت و معنادار ۀرابط ،512/0 یهمبستگ بیگردشگران با ضر تیرضا

 99/0 اطمینان سطح در یاسوج شهر یطیانتظارات و ادراکات گردشگران از عوامل مح نیب که داد نشان زین لکاکسونیو

(029/10-=Z) گردشگری سازمانی عوامل از گردشگران ادراکات و انتظارات ازبین گردشگران ادراکات و انتظارات بین و 

 .است فرضیه تایید از نشان داردکه وجود معناداری تفاوت( Z=-511/11)99/0 اطمینان سطح در یاسوج شهر

 

 یریگ جهینت

رابطه در  نیوجود دارد. ا مثبت و معنادار ۀرابط 512/0 بیضرگردشگران با  تیو رضا یطیعوامل مح نیب ،نتایج مطابق

و  یابیشاخص ارز ششاساس بر ،حاضر پژوهش در یطیاول(. عوامل مح یۀفرضشد ) دییتأدرصد  99/0 نانیسطح اطم

 ،یگردشگر یها نهیگزتعداد  ،منطقه یو عموم یظاهر ةچهر ،یعیو مناظر طب انداز چشم: از اند عبارتآزمون شد که 

 مردم منطقه. ینواز مهمانو  ساکنانبرخورد  ةنحو ،منطقه یوهوا آب تیوضع

تعداد  شیافزا ،شهر یعموم و یظاهر ةچهر یباسازیبهبود و ز ،منطقه یعیحفاظت از مناظر طب یبرا شود یم شنهادیپ

تعامل با  ةنحو درموردمنطقه  یفرهنگ تیوضع یارتقا ،ییهواو  آب تیاساس وضعمنطقه بر یمعرف ،یگردشگر یها نهیگز

 ینواز مهمان یبرا یساز فرهنگتعامل در جذب گردشگران به منطقه و  نیا ۀجینت درمورد یآگاه شیگردشگران و افزا

در سطح  و 676/0 یهمبستگ بیضر با گردشگران تیرضا و یسازمان عوامل نایمکه  نشان داد ها افتهی مردم اقدام شود.

شاخص  18اساس بر ،حاضر یدر بررس یدوم(. عوامل سازمان ۀیفرض دییتأدارد )وجود  مثبت و معنادار ۀرابط 99/0 نانیاطم

 یاجتماع تیامن منطقه، اضطراری و اورژانسی خدمات ،منطقه یبهداشت خدمات: اند از عبارتکه  ندو آزمون شد یبررس

 تیفیک ای ها رستوران ،یمراکز اقامت تیفیک ،و رزرو هتل تیبل دیخر ،هتل و اسکان نۀیهز خدمات، و کالاها قیمت ،منطقه

 ،ها پارکسبز و  یفضا ،لیاتومب سیخدمات سرو تیوضع ،یرسان اطلاع تیفیک ،مبدأبا  سهیدر مقا متیق تیوضع ،غذا

 وضعیت ،ها جاده امنیت ،یو انتظام یسیحفاظت پل ،گریبه مناطق د یاز مناطق یعموم ونقل حمل ،یفرهنگ یها یسرگرم

 .شهر داخل ترافیک وضعیت و ها جاده ترافیک

 های سازمان ،مثال برای ؛شود انجام مناسب اقدامات ،شده  گفته سازمانی خدمات از هریک مورددر شود می پیشنهاد

 این چراکه ؛دهند انجام اصلاحی اقدامات ،منطقه در بهداشتی وضعیت بهبود به نسبت منطقه بهداشتی خدمات با مرتبط

 را نارضایتی ترینبیش و دارد فراوانی کمبودهای و نواقص ،ردشگریگ زیرساخت کیفیت لحاظ  به گردشگران نظر از گزینه

 ینۀزم در همچنین. است آن کیفیت ارتقای و رسیدگی برای آن اولویت و اهمیت گرنشان که است داشته پی در

 برای آن کیفیت و اقامت محل تأمین بحث کهآنجا از ،اضطراری و سیاورژان خدمات و اقامتی مراکز کیفیت سازی بهینه

 ۀگان  هجده های شاخص نوع اساسبر ها اقدام این. گیرد انجام لازم های  رسیدگی و ها نظارت است، اهمیت حائز گردشگران

 آزمون از استفاده با ها داده تحلیل و تجزیه نتایج. هستند ضروری منطقه در گردشگری وضعیت یارتقا برای یادشده

 در یاسوج شهر گردشگری محیطی عوامل از گردشگران (تجربه) ادراکات و انتظارات بین که داد نشان ویلکاکسون آماری

 عوامل از گردشگران ادراکات و انتظارات ازبین گردشگران ادراکات و انتظارات بین و (Z=-029/10)99/0 اطمینان سطح

 تایید از نشان داردکه وجود معناداری تفاوت( Z=-511/11)99/0 اطمینان سطح در یاسوج شهر گردشگری سازمانی

 .است فرضیه

 در مؤثر سازمانی و محیطی عوامل ۀتوسع و ایجاد برای شود یم شنهادیپ ،فوق ۀچهارگان یها هیفرض دییتأتوجه به  با
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عوامل  نیا وساز ساخت شیو افزا تیفیبحث بهبود ک به ،گردشگری ۀتوسع برای گیری تصمیم در و شود اقدام گردشگری

و  ییشناسا یدر گردشگر رگذاریتأثعوامل  دیگردشگران با ۀانتظارات و تجرب نیوجود شکاف ب درمورد. شودتوجه 

حاضر  یدر بررس ،اساس  نیا. برردیگ صورت یاصلاح یاقدامات جد ها آن نیشکاف ب زانیبراساس مو  شوند یبند تیاولو

 .شوند  یم داده حیتوضادامه که در ندشد یبند تیاولوو  ییشناساها  مؤلفه ،شکاف لیبا استفاده از مدل تحل

اثبات  یبرا که بود پژوهش اصلی یها پرسشبه  یپاسخ کل ،رهایمتغ نیب یاساس آزمون همبستگبر شنهادیپ میتنظ

 یها شاخص ای رهایمتغ ۀکه هم شود یمحاصل  یزمان ،یو واقع قیدق جیبه نتا یابیدست اما ،کرد یم تیکفا ها هیفرض

 نیاساس ابر شنهادهایپو  دنوش یبند تیاولو یدر جذب گردشگر شانتیلحاظ اهم  به یو سازمان یطیمح ۀگانوچهار  ستیب

 که نشان داد یبند تیاولورا فراهم کرد.  نهیزم نیا ،لیو تحل هیتجزاز مدل سروکوال در  استفادهارائه شود.  ها تیاولو

 یگردشگر یها یزیر برنامهو  ها یریگ میتصم شود یم شنهادیپ ،رو نیا. از است 2جدول  بیترت  به ها شاخص تیاهم

در  یریگ میتصم یبرا زین ها یبند تیاولوانجام شود. صرف  اسوجی یگردشگر ۀدر منطق 2 دولج یها تیاولواساس بر

 پژوهشدر  ،نیبنابرا ؛ستها شاخص نیاساس امنطقه بر تیشناخت وضع ،از آن تر مهمبلکه  ؛ستین یکاف یمقطع کنون

ادراکات  نیشکاف ب و ها شاخص تیکه اهم -سروکوال ۀپرسشنام ،در منطقه ها شاخص تیبه وضع یابیدست یبرا ،حاضر

گردشگران از  دگاهیاز د ها مؤلفه تیاهم زانیم نینشان داد ب جیشد. نتا یطراح -کند یم انیو انتظارات گردشگران را ب

تفاوت و فاصله وجود دارد.  ،گرید یاز سو یخدمات گردشگر تیفیانتظارات و ادراک گردشگران از ک نیو ب سو کی

در منطقه اقدام  یزیر برنامهو  یریگ میتصم یبرا ،ریز یها شاخصو  ها مؤلفهبراساس  بیترت  به شود یم شنهادیپ ،جهیدرنت

. ردیگقرار توجه  تیاولو در دیبا به اصلاح ازیلحاظ ن  شد و به نییعامل تع نیتر مهم عنوان  به ،منطقه یبهداشت خدمات: شود

خدمات : ندا  توجه و اصلاح ازمندین ریبه شرح ز ،تیاولو بیترت  به ها شاخص ۀیو بق است دوم تیاولو ،یمراکز اقامت تیفیک

 تیفیک ،غذا تیفیک ایها  رستوران ،یهنر و یورزش ،یهنگفر یهایسرگرم ،کالاها و خدمات متیق ،یاضطرار/یاورژانس

 ،منطقه یبرخورد اهال ةنحو ،لیاتومب سیسرو خدمات ،هتل و اسکان ۀنیهز ،منطقه یو عموم یظاهر ةچهر ،یرسان اطلاع

 ،ها جاده امنیت ،با مبدأ سهیدر مقا متیق ،یگردشگر یها نهیگز تعداد ،سبز یو فضا ها پارک ،یعیبو منابع ط انداز چشم

و  تیبل دیخر ،ها جاده کیتراف تیوضع ،مردم منطقه ینواز مهمان ،رداخل شه کیتراف تیوضع ،همنطق یاجتماع تیامن

 نیا شود یم شنهادیپ ت،ینها. دریمومع ونقل حمل و منطقه یوهوا آب تیوضع ،یظامو انت یسیپل حفاظت ،رزرو هتل

و براساس  ییو انتظارات گردشگران شناسا ازهایتا ن ردیگشکاف انجام  لیبا مدل تحل گرید یدر مناطق گردشگر یبررس

 شود.انجام  مناطق نیا در یگردشگر یا توسعهاقدامات  ،آن

 : است ریز موارد شامل شنهادهایپ

 ؛یدر کنار مراکز گردشگر متلو  هتل احداث .1

 ؛به شهر یبه گردشگران ورود افتهی سازمانو  کپارچهی یرسان اطلاع .2

 ؛شهر یورود یها جادهبه  شتریب توجه .3

 .یگردشگر یرهایو مس یدر اماکن عموم یبهداشت یها رساختیز جادیشهر و ا یفضا یباسازیز .4

 

 منابع
بر اساس انتظارات و ادراکات گردشگران  یعوامل موثر در گردشگر ی( بررس1390طاهر ) ی،و روشندل اربطان یبپور، حب یمابراه .1

. صص، 8 ةشمار، 3 ةدور بازرگانی، مدیریت نامهفصل(، اردبیل سرعین گردشگری منطقه: یمورد ۀ)مطالع شکاف یلو مدل تحل
22-1. 
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  27 ...سروکوال مدل از استفاده با شهری گردشگری خدمات کیفیت بهبود بر رهیافتی

استان گلستان  یهاپارک یورزش – یحیاماکن تفر یفیتک یابی( ارز1390دار، محمد )کشتیجعفر؛  ی،عوض؛ خوشبخت ی،امام .2
 .51-66، صص. 18 ة، شمار5 سال ی،ورزش یریتنامه مطالعات مد(، فصلGaps) شکاف یلبراساس مدل تحل

استان بوشهر  یهایکلانتر یخدمات انتظام یفیتک یهاابعاد و شاخص یینتب (1391) یداحمدس ی،و موسو یجهزاده، منینیبحر .3
 یهانامه پژوهششکاف سروکوال، فصل یلارتقاء آن با استفاده از مدل تحل یها و ارائه راهکارهایتاولو یینمردم و تع یدگاهاز د
 . 569-595، صص. 4 ة، شمار7 ةدور ی،انتظام یریتمد

 یفیت،ماهنامه کنترل ک یان،مندی مشتر یتو رابطه آن با سطح رضا ینترنتیخدمات بانکداری ا یفیتک (1388) فرشاد ی،بهروز .4
 .41-66، ص.31 ة، شمار5سال 

خدمات شرکت مخابرات استان کرمان از  یفیتک ی( بررس1389خاکساری؛ محمد؛ دوست محمدی، محمد ) ید؛ام یدری،پورح .5
 . 3-18، ص. 4 ة،شمار2 ةدور ی،بازرگان یریتمد ۀینشر یان،راستای حفظ وجذب مشتر ابعاد مختلف در

 یهاها و جاذبهساختیرز یابی( مکان1391) حسن یدعنا، س یهاشم یدکرامت؛عنا، س ی؛ هاشمیمحمدعل ی،هرچگان یترک .6
و  یاجغراف یمل یشهما ینها، اولشهرستان یکبه تفک gis یکبا استفاده از تکن یراحمدو بو یلویهاستان کهگ یگردشگر
 .1-9 ، صص.1391 یبهشتارد 28-27واحد نجف آباد، نجف آباد،  یدر هزاره سوم، دانشگاه آزاد اسلام یگردشگر

 . یران، مرکز آمار ا1390نفوس و مسکن، یعموم یسرشمار .7
نامه فصل ی،گردشگران خارج یدگاهاز د یزدشهر  یخدمات گردشگر یفیت( بهبود ک1390و ساورز، اعظم ) یرزاحسنم ینی،حس .8

 .117-141. صص، 16 ةشمار، 7 سال جهانگردی، مطالعات پژوهشی -یعلم
 یتمندیرضا یبررس (1388) یبهط یبدی،پورم یرجب یوش؛دار یبدی،پورم ید؛فر یبدی،پور میرجب یرضا؛عل یبدی،پورم یرجب .9

، 7سال  یه،اروم ییماما فصلنامه دانشکده پرستاری و ی،درمان یفیتک یاسبرمبنای مق یخدمات درمان یفیتاز سطح ک یمارانب
 .224-232، صص. 4 ةشمار

ساکنان محله نواب، مجله  یمندی سکونتیترضا یزان( سنجش م1388زاده، زهرا ) ؛ عسگریی؛ عسگری، علیمجتب یعیان،رف .10
 . 53-68، صص. 67 ة، شمار2 سال ی،انسان یایهای جغرافپژوهش

بر  ید)با تأک در کلان شهر مشهد یمذهب یگردشگر یخدمات رفاه یعرصه ها یکاستراتژ یلتحل (1393) یمهد یی،سقا .11
 دانشگاه، 1393 آبان شهری، مدیریت و ریزیبرنامه ملی کنفرانس ششمین(، یمذهب یمنسجم گردشگر یفیتک یریتمد

 1-30.صص مشهد، فردوسی
 یریت،مد ۀیگردشگر، نشر یتجلب رضا آن در یتاهم خدمات گردشگری و یفیت( ک1384) سارا ی،محمد و فتاح ی،طالقان .12

 . 56-63، صص.100-99 ة، شمار1سال
مورد  یکشورها) یاقتصاد و رشد یگردشگر ینب یرابطه عل ی( بررس1387روح الله ) ی،؛ بابکیرام ی،جبار یدکمیل؛س یبی،ط .13

 . 63 -84، صص. 24 ة، شمار15 ةمنتخب(، مجله دانش و توسعه، دور یبه علاوه کشورها OECD یکشورها یران،مطالعه ا
 یفیتاز ک یانمشتر یمندیت( سنجش رضا1392محمد ) یران،؛ پیمهد ی،؛ هاشم ینالدجمال ی،ابولقاسم؛ کبوتر یون،عرب .14

، 11 ةاطلاعات سلامت، دور یریتنامه مد، فصلServqualو  Kano ةو اصلاح شد یبیترک یکردها با روخدمات داروخانه
 . 234-250، صص. 2شماره 

 یشهر یتوسعه گردشگر یبرا یگردشگر یهاجاذبه یبندیتو اولو یابی( ارز1390محمد )فرد، یمحمد و شعبان یباف،قال .15
، 2 ة، شمار26سال یایی،جغراف یقاتنامه تحق: شهرسنندج(، فصلی)مطالعه مورد یرهچند متغ یریگیمتصم یهابراساس مدل

 . 142- 168صص. 
 ایران، بازاریابی مقالات بانک ایران، در گردشگران رضایت بر موثر عوامل (1390) یدیو فرزاد رش یعل یمانی،سل پوریقل .16

(http://www.marketingarticles.ir .) 
 چاپ اول، تهران: انتشارات سمت. ی،گردشگر یریت، مد1385 ی،مهد ی،کاظم .17
شهر موردی: کلان ۀکلان شهرها، مطالع یرامونپ در ییبرگردشگری روستا یلی( تحل1387مهدی)  یی،الله و سقاعزت ی،ماف .18

 . 21-40، صص.10 ة، شمار6ای، سالیهناح ۀو توسع یاجغراف ۀمشهد، مجل
 پژوهشی گروه(، 56 ة( )شمار2)  راهبردها و هاچالش انسانی؛ منابع مدیریت( 1389) یو اجتماع یهای فرهنگمعاونت پژوهش .19

 .استراتژیک تحقیقات پژوهشکده انتشارات: تهران انسانی، منابع و آموزش مدیریت،
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