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 هچکید

گذارد. کیفیت گردشگری از اهمیتی برخوردار است که در بازگشت مجدد گردشگران تأثیر می

، بهبود وضعیت اقتصادی و وکارکسبگذاری داخلی و خارجی، افزایش رو برای تحریک سرمایهازاین

اجتماعی جامعه نیاز به توسعه گردشگری باکیفیت است. ارزیابی میزان رضایت گردشگران از کیفیت 

 یفیو ازنظر روش توص یکاربردهدف پژوهش ازنظر . دهدپژوهش را تشکیل می هدف اصلی خدمات

عدد  دهندهنشانکه  شدهمحاسبهکرونباخ  یآلفا بیها بر اساس ضرداده ییایپااست.  یلیتحل

است. در  گرفتهانجام دینظر اسات با محتوا مطابق ییروا وهیش بر اساس زیها نداده ییو روا 8.043

شده  یریگبهره اسپیرمنو  لکاکسونیو یو استنباط یفیتوص یآمار یهاها از آزمونداده لیحلت

در محله واحدهای پذیرایی است که از خدمات  یشامل گردشگران زیپژوهش ن ی. جامعه آمارتاس

، و با روش نفر 453به تعداد  اند و حجم آن با استفاده از فرمول کوکراناستفاده کرده ربندد

گانه کیفیت خدمات های تحقیق بر اساس ابعاد پنجیافته است. شدهانجام یتصادف یریگهنمون

و  -8.44دهد که بیشترین شکاف کیفیت در بعد محسوسات با میزان فاصله سروکوال نشان می

شود. همچنین بر اساس مشاهده می 8.43کمترین شکاف در بعد پاسخگویی با میزان فاصله 

 کیفیت ویژگی 5 جذاب، ویژگی عنوانبه خدمات کیفیت ویژگی 91 از ویژگی 6  های مدل کانویافته

 تفاوتبی باقیمانده خدمات کیفیت ویژگی 2 الزامی و ویژگی 6 بعدی،تک ویژگی عنوانبه خدمات

طریق برقراری ضریب همبستگی اسپیرمن، ارتباط بین میزان  از پایان در همچنین. شدند بندیطبقه

 .د با ابعاد گوناگون کیفیت خدمات مورد آزمون قرار گرفتتحصیلات و درآم
 

 ، مدل کانو.، مدل سروکوالبند، محله دررضایتمندی کیفیت خدمات، ،گردشگری :واژگانکلید

                                                           
 24112919995: تهران، انقلاب، دانشگاه تهران، دانشکده جغرافیا، گروه جغرافیای انسانی،  مسئول مقاله .1
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 مقدمه

خدمات گردشگری، جوامع کنندگان عرضهگردشگری مجموعۀ ارتباطی است که از تعامل میان گردشگران، 

و  ییرایوانتقال، پذجذب، نقل ندیو در فرا دیآیم دیپد یردولتیغ یهاو سازمان مبدأ و مقصد یهادولتمیزبان، 

 یگردشگر تیفعال (.91: 1858)الوانی و پیروزبخت،  ردیگیشکل م دکنندگانیگردشگران و بازد تیریمد

و  یزیربرنامه ازنظراست و  یفرهنگ -یمحصول اجتماع کی ت،یاست که ازنظر ماه ییهاتیازجمله فعال

از اقتصاد  ی، بخش بزرگ1442در اواخر دهه  ی. صنعت گردشگرشودیمحسوب م یبخش انیم یتیفعال تیریدم

باور وجود داشته  نیممکن است ا ذشته،فراوان نسبت به گ راتییو تغ عیرشد سر لیجهان بوده است. به دل

کاهش  ندهیعه آن در آو توس راتییاست که نرخ تغ دهیاز رشد و توسعه رس یبه حد یباشد که صنعت گردشگر

 ،یکه صنعت گردشگر کندیم هیتوص نیچن ،یاحتمال ندهیدرباره آ نانهیبواقع یهاینیبشی. اما پافتیخواهد 

بر اساس  ها به رشد خود ادامه خواهد داد.بخش ریاز سا اتریو پو ترعیرس ،یآت یهااحتمالاً در طول سال

نفر  اردیلیم 9/1از  شیبه ب 1212تا سال  یگردشگران خارجتعداد  ،یگردشگر یسازمان جهان یهاینیبشیپ

و به سمت مقاصد دوردست انجام خواهد شد.  یامنطقه نیسفر ب ونیلیم 895 زانیم نیکه از ا دیخواهد رس

شرق  قا،یآفر ا،یو جنوب آس انهیخاورم ا،)اروپ شدهمشخصسفر در داخل مناطق   اردیلیم 1/1حدود  حالنیدرع

 1212که تا سال  کندیم ینیبشیپ نیسازمان همچن نی. ارفتی( صورت خواهد پذکایو آمر هیسانویاق ،ایآس

گردشگر  ونیلیم 151با  کایو قاره آمر ونیلیم 849با  هیانوسیو اق ایگردشگر، شرق آس ونیلیم 919قاره اروپا با 

هر (. 1211، 1نی گردشگری)سازمان جها ران را به خود اختصاص خواهند دادگردشگ دتعدا نیشتریب بیبه ترت

 ایها دارند که بدون آن ازیمناسب ن زاتیو تجه لاتیاز تسه ینیبه وجود سطح مع یگردشگر یهاتیاز فعال کی

 ریاخ یها. در دههشودیها ممنابع و جاذبه بیرساندن و تخر بیباعث آس ای کندینم دایتحقق پ یگردشگر

 یاز طرف کشورها یعمده اقتصاد یهاتیاز فعال یکی نوانعبهو اتخاذ آن  یرشد و توسعه صنعت گردشگر

به دو مقوله  یگردشگر یهاتیرا بر آن داشته تا جهت توسعه فعال زانی، برنامه رتوسعهدرحالو  افتهیتوسعه

توسعه  (.1219، 8)فرناندز و کروز زبانیتلاش در جهت حفظ منابع جوامع م و ت،یفیک شی: افزاندیمهم توجه نما

 ،یمحل یاقتصادها کیموجب تحر یگردشگر رودیمبه شمار جامعه  یبازساز یبرا یمناسب نهیگز یگردشگر

 یهارساختیبهبود ز ن،یارزش زم شیافزا ،وکارکسب یهاتیفعال شیافزا ،یخارج یهایگذارهیسرماجذب 

و  هافتیتوسعه یاز اقتصاد کشورها یاسهم عمده ی. گردشگرشودیجامعه و جذب طبقه ثروتمند م

 . دهدیم لیرا تشک توسعهدرحال

 دیمف یتیفعال یتوسعه و تنوع اقتصاد یبرا تواندیم یبه سمت خدمات، گردشگر نیجامعه نو شیبا گرا

و  لیبه شناخت، تحل یگردشگر تیفیبهبود ک دیتوسعه عمل نما یهااستیمحسوب شده و در ارتباط با س

 (. 1221، 9پلی و همکاران)شاررقابت وابسته است  ینسب یهاتیاستنباط مز

                                                           
2 UNWTO 
3 Fernandes and cruz 
4 Sharpley et al 
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رشد و حفظ  یها براآن تیها و قابلرقابت تیبه دانستن مز ازیها نسازمان یگردشگر تیفیتوسعه ک منظوربه

توسعه  ندیدر فرا یطورکلبهاست که  یراتییتغ یرایدر عصر حاضر پذ یررا دارند. تکامل گردشگ هاتیآن مز

  .است رگذاریتأث

 جادیگردشگران به اموجب جلب تمایل و  حسوب شدهم یمهم گردشگر اریبس یاهاز جنبه یخدمات رقابت

نقش  یفایعلت ا هب یگردشگرصنعت  ،یخدمات عیصنا هیکل نیدر ب .شودیمصنعت  نیمناسب در ا طیشرا

 یرسانخدمات تیفیک جهیدرنتاست.  تیفیبه موضوع ک عیصنا نیترحساساز  یکی یدر اقتصاد مل یاساس

 شودیها مسازمان شتریبازگشت مجدد گردشگران در ارتباط است و موجب سود ب زانیبا م میمستق طوربه

 (.128: 1228، 8)کوتوریس و کنستانتین

توسعه  رونیازا. ندینمایخود جذب م یسوبهرا  یادیهمواره گردشگران ز یگردشگرفراوان  یهاجاذبه با هاشهر

 ،پژوهش نیمنظور در ا نیهم. به نیاز دارد یزیربرنامهو  یبررسبه خدمات آن،  تیفیک تیریو مد یگردشگر

گردشگران و کوهنوردان  که پذیرای روزانۀ( بنددر شمال شهر تهران )محله در یمحل یاز مناطق گردشگر یکی

اساس، تلاش  نیاست. بر ا قرارگرفته یابیو ارز یموردبررس( یداررستوران) یرائیدر بخش خدمات پذ ،است

 نیا یها ارائه شود. لذا اهداف اساسرفع آن یبرا یشنهاداتیو پ شدهییشناساها امکان شکافتا حد  شودیم

 از:  اندعبارتپژوهش 

 .بندمحله در دارانرستورانتوسط  شدهارائهخدمات  تیفیاز ک انیمشتر یاز تلق یآگاه (1

 .انیمشتر دگاهیاز دند بمحله در یهاخدمات رستوران تیفیابعاد کمربوط به  یهاتیاولو ییشناسا (1

 .شده است انیمشتر یتیکه منجر به نارضا یخدمات یهاشکاف یبندتیاولوو  ییشناسا (8

 یو خوشنود یتمندیخدمات بر رضا تیفیک یهامؤلفه ریگردشگران بر اساس تأث یهاخواسته یبندتیاولو( 9

 .هاآن
 

 تحقیق مبانی نظری

گزارش برانت لند در  شو به دنبال واکن یلادیم 1452اواخر است که از  یدیمفهوم جد داریپا یگردشگر

 یگردشگر یسازمان جهان(. 1221، 9)ویور و لاتون( متداول شده است 1459)در سال  داریارتباط با توسعه پا

 کرده است: فیتعر نیرا چن داریپا ی، گردشگر1455در سال 

هم  کهینحوباشد، به یعیو طب یاز انسان اعم ،دشوندهیتجدمنابع  تیریمد یکه در راستا یگردشگر ینوع

 یندهایفرآ ،یفرهنگ یکپارچگیشود و هم  نیگردشگران تأم یباشناختیو ز یاجتماع ،یاقتصاد یازهاین

 فی(. در تعر12: 1854 ،یحفظ گردد )رضوان یعیطب یهاو سامانه یکیتنوع اکولوژ ،یضرور یشناختبوم

  :ردیگیقرار م دیمهم مورد تأک ویژگیسه  داریپا یگردشگر

باعث  نیهمچنبالا را به گردشگرها ارائه دهد.  تیفیباک یاتجربه تواندیم: که داریپا یگردشگر تیفی. ک1

 حفظ شود. زین طیمح تیفیو ک افتهیبهبود زبانیجامعه م یزندگ تیفیک تا شودیم

                                                           
5 Kouthoris & Konstantinos 
6 Weaver & Lawton 
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حفظ و دوام  شده و علت وجودی آن محسوبرا که  یعیدوام منابع طب داریپا ی. حفظ و دوام: گردشگر1

 .کندیم نیتضم شود،یارزنده آن م اتیمنشأ تجربرا که  زبانیفرهنگ جامعه م

توازن  ینوع یو جامعه محل ستیزطیمحاز  تیحما ،یصنعت گردشگر یازهاین نیب دار،یپا ی. تعادل: گردشگر8

و  زبانیجامعه مبا  گرانو مشترک گردش متقابل یهاهدف نیب دار،یپا ی. در گردشگرکندیمو تعادل برقرار 

است  یحال دراین  .دیآیم وجودبه  یو اشتراک مساع یهمکار یافراد است، نوع نیا یرایکه پذ یمقصد و محل

 در یداریپا(. 154: 1854 ،ی)چاک وا متضاد بودند یمتفاوت و گاه یهاهدف یعوامل دارا نیدرگذشته، ا که

 یمحصول گردشگر یطورکلو به زاتیو تجه لاتیساختار، تسهانتخاب مکان، تا  شودیمسبب  یگردشگر نهیزم

، 9)هولجواسباشد  همانیو م زبانیم یبرا عتیو طب طیگردشگران، تابع حفاظت از مح یعرضه و تقاضا یبرا

 تیبه رسم یادیآن تا حد ز تیمهم بوده و اهم یمفهوم ،یدر مورد گردشگر داریتوسعه پا(. 181: 1228

از  یبرخوردار زانیبه م ریپذو رقابت تیفیباک یگردشگر (.999-999: 1228، 5)ریچارد شودیشناخته م

به  نیو نوآور وابسته است. بنابرا نیبر دانش نو دیها و اطلاعات روز با تأکاز داده یریگو بهره یپشتوانه دانش

رد و رقابت بر عملک تیفیک تیریمد(. 481: 1229، 4)نیراست  ازمندین یتیریمد ستمیها در ستوسعه روش

و  تیفیک .شودیم رییدستخوش تغ زین تیفیرقابت، ک شی. با افزاگذاردیاثر م یوابسته به گردشگر یهاتیفعال

و از  یشهر زانیمناسبات و کنش متقابل مسئولان و برنامه ر تحت تأثیر سوکیاز  یگردشگر یذات یهاارزش

تأثیر  یکنندگان محصولات و خدمات گردشگرضهتقاضاکنندگان و عر انیم یارتباطات اجتماع از گرید یسو

تابعی از  دیگردشگر و جذب مهمان جد یوفادار تیفروش، تقو شیافزا ،گردشگر تیرضا رونیازا. ردیپذیم

 کنندهارائهواحدهای نقاط ضعف و قوت  صیخدمات و تشخ تیفیسنجش ک بنابراین .کیفیت گردشگری است

گردشگر که  یدینقش کل علاوه بر این. است یو توسعه گردشگر یتکیف بهبود برای یضرور گام نی، اولآن

در بقا و رشد صنعت  یعامل اصل ،رودیمبه شمار  هاتیتمام فعال یخدمات و عنصر اصل ییکننده نهااستفاده

 .شودیمحسوب م یگردشگر

 یکاربرد یهامدل نیتراز گسترده یکیکه  12مدل سروکوالاز ارزیابی کیفیت خدمات، در این پژوهش برای 

تا  افتیو همکارانش توسعه  11ناتوسط پاراسورام 1452مدل در اواسط سال  نیا است. شدهاستفاده، است

خدمات سازمان  تیفیدرباره عملکرد ک یتصورات و انتظارات مشتر نیخدمات با استفاده از فاصله ب تیفیک

عمده سازمان که  یهاتیتا فعال کندیمدل تلاش م نیا (.129: 1224، 11)بیردوگان و همکاران گردد نییتع

و  شدهدادهنشان  هاتیفعال نیتعاملات ب همچنیننشان دهد.  دهندیقرار م ریرا تحت تأث تیفیادراک از ک

 خدمات است تیفیاز ک بخشتیمجموعه را که مرتبط با ارائه سطح رضا ایسازمان  یهاتیفعال نیارتباط ب

مدل پنج شکاف  نی. در اشوندیم فیتوص 18هاعدم تطابق ایها وان شکافعنارتباطات به نی. ادینما یمعرف

 شده است.نشان داده (1) که در شکل ردیگیقرار م یموردبررس
                                                           
7 Holjevas 

8 Richards 

9 Nair 
10 SERVQUAL 

11 Parasuraman 

12Birdogan et al 
13 Discrepances 
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 و خدمت مورد انتظار یاز انتظارات مشتر تیریادراکات مد انیشکاف م. 

 خدمت تیفیاز ک فیادراکات و تعر نیا ریو تفس یادراکات از انتظارات مشتر انیشکاف م. 

 خدمت و ارائه خدمت تیفیک فیادراکات از تعر ریتفس انیشکاف م. 

 انیبا مشتر یارائه خدمت و ارتباطات خارج انیشکاف م. 

 خدمت یو عملکرد واقع کنندهمصرفسطح خدمت مورد انتظار  انیشکاف م. 

 

 
  (.9113، 93پاراسورامان )منبع: مدل فواصل کیفیت خدمات(. 9)شکل 

 

( است که یخاطر و همدل نانیاطم ،یبودن، پاسخگوئ اعتمادقابلبعد )عوامل محسوس،  8مدل شامل  نیا

خواسته  انیمدل از مشتر نیدر ا (.1855)منصوری خواه،  کندیم یانتظارات و عملکرد را بررس نیشکاف ب

ان مشخص و سپس از هم کرتیل فیها را به لحاظ انتظاراتشان از خدمات بر اساس طابتدا مؤلفه شودیم

مشخص کنند.  هایژگیرستوران به لحاظ همان و یادراکات خود را از عملکرد واقع تا شودیخواسته م انیمشتر

عملکرد  کهیو درصورت تیفیبودن ک فیافراد باشد، نشانه ضع تظاراتاز ان ترنییشده پاحال اگر عملکرد ادراک

علاوه بر مدل سروکوال (. 1444، 18)لاولاک و رایت استخدمات  تیفیبالا بودن ک انگریفراتر از انتظارات باشد، ب

درباره  یقبل یهافیاکثر تعربا توجه به اینکه  است. شدهاستفادهفیت خدمات از مدل کانو برای تشخیص کی

مدل . گرفته است نظر در عتیدر طب یبعدو تک یصورت خطبه را تیفیهرز بزرگ، ک فیازجمله تعر تیفیک

                                                           
14 Parasuraman 
15 Lovelock & Wright 
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و همکارانش توسعه یافت کیفیت خدمات را در ارتباط با  وسط پروفسور نوریاکی کانوت 1492کانو که در اواخر 

  (.11: 1442، 19)داونپورت و شورت تأکید کرد یدوبعدنیازهای مشتری تعریف نمود و بر کیفیت خطی و 

 
  (.2889، 99: تان و پاویترا)منبع مدل رضایتمندی کانو (.2) شکل

 

 فی تعر ش ودیباع ث م  یدوبع دمح ور  کی در  یمشتر تید خدمات و رضاعملکر تیفیک یانطباق پارامترها

 ک ه یزم ان .دادند صیخدمات را تشخ ازیکانو و همکارانش سه نوع شرط موردن نیشود. بنابرا تردهیچیپ تیفیک

 ،یالزام  یه ایژگ یشامل: و طیشرا نیا. گذارندیم ریتأث یمشتر تیبر رضا، شوندیبرآورده م مختلف یهاوهیش

 جذاب است.  یهایژگیو و یبعدتک یهایگژیو

 الزامی، که ضرورت محسوب شده و برای رضایت مشتری کافی نیست.ی هایژگیو -1

 تیخدمات بالاتر، رضا تیفی. ککندیرا فراهم م یمشتر تیتحقق آن رضا زانیکه به م ،یبعدتک یهایژگیو -1

 .شتریب یمشتر

. شودینمتری همراه است ولی در صورت نبود آن مشتری ناراضی جذاب، وجود آن با رضایت مش یهایژگیو -8

خ دمات دارن د  ن هیدرزم یمش تر تیرا ب ه س طح رض ا ریت أث نیشتریجذاب ب یخدمات یهایژگیو قتیدر حق

 یبن  دتیاولو یب  را تی  فیک یریگان  دازه یاز ابزاره  ا یک  یک  انو  لی  تحل(. 1228، 15)ک  ارپینیتی و همک  اران

ت ا  کن دیکانو کمک م  لیاست. تحل یمشتر یشنودو خ تیدر رضا هاآن ریاساس تأث بر انیمشتر یهاخواسته

همچنین  (.1225، 14)چنگ و چیو شود نییهستند تع یشتریب تیاولو یکه دارا یمختلف الزامات انیمشتر یبرا

مدل  گرید تیّ. مزواحدها اثرگذار است یریپذرقابتبر رضایت مشتری لزوم ارائه خدمت، مقایسه بین محصول و 

 دنش ویم  یآورجم ع س رعتبهه مربوط  اطلاعاتدارد و  ازین یاضیاست که آن به حداقل محاسبات ر نیکانو ا

 (.  1229، 12)باهاتاچارایا و رحمان

درآم د  ج ادی، اهارس اختیزدر  یگذارهیسرما بیترغدر  یمهم ارینقش بس یصنعت گردشگر نکهیبا توجه به ا

 تی از اهم ن هیزم نی مطالع ه در ا ،استرا دارا  ایدر سراسر دن میرمستقیو غ میمستق ییزااشتغالدولت و  یبرا

                                                           
16 Davenport and short 

17 Tan and Pawitra 
18 Carpinitti 
19 Cheng and chiu. 

20 Bhattacharyya and Rahman 
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 یاست بر دو موضوع اصل گرفتهانجام یگردشگر ینهیدرزمکنون که تا ییهاپژوهشبرخوردار است. اکثر  ییبسزا

م ل عا نیت رخ دمات را مهم تی فیمحقق ان کبیش تر گردشگران.  یخدمات و وفادار تیفیاست: ک افتهیتمرکز

نق ش  یف ایبه عل ت ا یصنعت گردشگر .(1449، 11)سو و همکاران انددانسته یصنعت گردشگر ریناپذاجتناب

 یان دک ق اتیتاکنون تحق نیباوجودااست.  تیفیبه موضوع ک عیصنا نیترحساساز  یکی یدر اقتصاد مل یاساس

 اند. پرداخته یخدمات مراکز گردشگر تیفیک تیوضع یبه بررس

 1219در س ال و همک اران  11ت ویاورل ت ک لیاشاره کرد که توسط ما یبه پژوهش توانیالعات ممط نیا ازجمله

 انددهیرس  جهینت نیخدمات دو هتل را مدنظر قرار داده و به ا تیفیک یابیارزدر این تحقیق  صورت گرفته است

 ت له رانیم د .ب وده اس تانتخاب هت ل  گردشگران در یریگمیتصماول عامل  یخدمات در درجه تیفیکه ک

ب ه  خ ود محص ولات و خ دمات تی فیک قی ممتاز در بازار از طر تیکسب موقع را باگردشگر  تیرضا توانندیم

و  یتر خ دمات مس افرتنق ش دف ا (،1842) و همک اران یمطالعات ابوالحسن . (1219)اورل تیتو،  اورندیب دست

 یبرخ وردار ازلحاظشهر موزه اصفهان  پژوهش بررسی نمودند. در این TDIها در شهر اصفهان با روش رستوران

 ب همراک ز  نی ا یاص ل انی متول عنوانب ه یو بخ ش خصوص  هقلمداد شد ینییاز خدمات و امکانات در سطح پا

گرفت ه انجام زدی در رابطه با شهر  یگرید قیراستا تحق نیدر هم. نیازمندند یگردشگرمتولیان و توجه  تیحما

ب ا ب وده اس ت.  یخ دمات گردش گر تی فیک یه اداده لیوتحلهی تجز یبنام یاست که نظر گردشگران خارج

 یخ دمات گردش گر تیفیاز ک یانتظارات و ادراک گردشگران خارج نیکه ب دریافتندمدل سروکوال  استفاده از

 نی اس ت ک ه ب ه ا یکس ان ازجمل ه( 1228) 18آتیلگان. (1842، )حسینی و سازور وجود دارد یشکاف معنادار

و  یتف اوت انتظ ارات و ادراک گردش گران آلم ان :منتش ر ک رد گونهنیاکار خود را  جیاشته و نتامباحث توجه د

ک ه س اخته اس ت، مواج ه  یرا با چ الش اساس  یمراکز گردشگر رانیمد ،یخدمات گردشگر تیفیاز ک یروس

ب ه  یش گرمبح ث گرد ج هیدرنت .معطوف نمود یشتریگردشگران توجه ب زانتظارات کدام دسته ا دیبا تیدرنها

   (.1228)آتیلگان و همکاران،  گردید لیتبد یچندبعدمسئله  کی

  تیفیک نیارتباط ب یبررس ۀنیدرزممحدودی  اریبس قاتیکه تحق افتیدر توانیم، نیشیپ یهاپژوهشبا مرور 

 نیرتمهماز  یک ی  رانیا نکهیا رغمیعل، یاست. از طرف شدهانجام رانیگردشگران در ا تمندییرضا خ دمات و

 اریگردشگری است؛ اما سهم کشور ما از صنعت گردشگری جه ان بس  یهاتیجذاب ازنظر جهان کش ورهای

 تیفیو ک انیمشتر تیرضا انیدرک ارتباط م نکهیبه ا تیو با عنا شدهانیب مطالب ب ا توج ه ب ه. اس ت زین اچ

گردشگران از  تیرضا زانیختن به مسئله مپردالذا  ،بوده زیبرانگچالش یامسئلهتوسط آن ان  شدهادراکخدمات 

 تیفیک شتریدر ارتقاء هر چه ب یتوجهقابل ریتأثو شناخت مسائل مربوط به آن  یخدمات گردشگر تیفیک

و همچنین بر اساس چهارچوب  قیبا توجه به هدف تحقبر همین اساس خواهد داشت.  یخدمات گردشگر

 (.8) شکل .شودینظری، مدل مفهومی تحقیق به شکل ذیل ارائه م
 

                                                           
21 Suh et al 
22 Mihail Aurel, Titu 

23 Atilgan 
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 مدل مفهومی پژوهش (.4)شکل 

 

 روش تحقیق

قرار گرفت و  یاست. ابتدا اسناد و منابع مربوطه موردبررس یلیتحل یفیبا روش توص یپژوهش از نوع کاربرد

انجام  الساست.  شدهیاز محله دربند تهران گردآور ازیموردن یهاسپس با استفاده از پرسشنامه اطلاعات و داده

خدمات  تیفیدر سنجش ک یبوده است. پرسشنامه شامل سؤالات 1849آن سال  یدانیپژوهش و مطالعات م نیا

 (یخاطر، و همدل نانیاطم ،یریاعتمادپذ ،یی)محسوسات، پاسخگو با استفاده از روش مدل سروکوال ییرایپذ

تعیین نموده است از  دهندهپاسخ، هر ویژگی کیفیت خدماتی که و سپس با استفاده از مدل کانو بوده است

پرسشنامه در  .است قرارگرفته یموردبررس( تفاوتیب ،یالزام ،یبعدجذاب، تکطریق میزان تکرار نوع خدمات )

= 8مخالف تا  کاملاً= 1) 8تا  1ارزش عددی  هاشاخصی لیکرت تدوین و به هر یک از ارتبه 8قالب مقیاس 

 موافق( اختصاص داده شد. کاملاً

استفاده  دربندمحله  یهاو رستوران ییرایاند که از خدمات پذبوده یگردشگران یجامعه آمار قیتحق نیدر ا 

و  یفرهنگ راثیسازمان م ازجملهمربوطه ) یهاسازمان یاز سو قابل استناد توجه به نبود آمار ااند. بکرده

اقدام به  یتک شمار کیبا استفاده از تکن ،بندگردشگران به محله در ی( در مورد تعداد حجم ورودیگردشگر

( و محاسبه دوشنبه وروز جلب گردشگر )جمعه  نیترتیجمعکمو  نیترتیشمارش گردشگران در پرجمع

با  ودر هفته  نفر 9822حدود  با توجه به تعداد گردشگران. گردیددو روز  نیورود گردشگر در ا نیانگیم

 نیدر ب یتصادف صورتبهپرسشنامه  889داد تع درصد 2948با ضریب اطمینان و استفاده از فرمول کوکران 

نظرات افراد  ،یصور یی)اعتبار(، با استفاده از روا ییسنجش روا یبرا نیهمچن .دیگرد عیتوز نگردشگرا

شد  نییتع 29589معادل  Spss یافزارنرم طیآن با استفاده از آزمون کرونباخ در مح ییایو پا یبررس متخصص

و  یفیتوص یآمار یهاها، از آزمونداده لیوتحلهیتجزها است. در داده یالاب ییایو پا یهماهنگ یایکه گو

و در  یریدرصدگو  یریگنیانگیماز  ،یفیاست. در سطح آمار توص شدهاستفاده Spss افزارنرمدر  یاستنباط
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 یمترو آزمون ناپارا ناسپیرم یهمبستگ بیاز ضر هاریمتغ انیارتباط م یبررس یبرا ،یسطح آمار استنباط

  شده است. یریگبهره لکاکسونیو
 

  موردمطالعهمحدوده معرفی 

شده است. است که در شمال باغ سعدآباد واقع رانیشم یمیقد روستاهایتهران و از  یهااز محلهیکی  دربند

که  معتدل و مطبوع است یوهواآباین محله دارای  قرار دارد.تهران  یشهردار 1منطقه  8 هیناح این محله در

 یمتعدد یها و غارهاآبشارها، چشمه یدارا هیناح نیااست.  قرارگرفته ایاز سطح در یمتر 1922ر ارتفاع د

 یگردشگران اغلب برا(. 9شکل). کندیگردشگر را به خود جذب م یادیسال تعداد ز چهارفصلاست که در هر 

تفرجگاه  نیدر ا ژیمتعدد و تله س یهاوجود رستوران .کنندیتفرجگاه را انتخاب م نیا یکوهنورد و یروادهیپ

 ۀنیگز نیشده دربند نخستانجام یهاینظرسنج هی. بر پاخود جذب کرده است یسوبهزیادی را  گردشگر

. رودخانه (1854محله دربند،  رخمی)ن است یو شهرستان یخارج همانیاز م ییرایپذ یبرا یشهروندان تهران

از جنب آن  نیترمهم و .شودیمبه چند آبراهه تقسیم  بالادستدر  گرفته وتوچال سرچ شمه  اتدربند از ارتفاع

دو رشته  نیاست. ا معروف رودخانه اوسونبه نام  یگریو دآمده  نییو آبشار دوقلو رو ب ه پ ا رپلایپناهگاه ش

متر است  9متر و عرض متوسط آن  9918طول درة دربند  دهند،یم لیرودخانه دربند را تشک یپس از تلاق 

 (.1854محله دربند،  رخمی)ن
 

 
 بند تهرانمحله در ییایجغراف تیموقع (.3)شکل 
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 نتایج
 توصیفی یهاافتهی

درصد(  99نفر ) 189درصد( مرد، و  89نفر ) 122نمونه انتخابی،  889از مجموع  قیتحق یهاافتهیا توجه به ب

 است.آمده دست بهسال  99برابر با  نیس میانگیناست. سال متغیر بوده  51تا  15 سنی بین یهاگروهدر زن 

و  پلمیمدرک د یدارا یآمار جامعه نیدر ا دهندگانپاسخدرصد از  98و  سوادیب دهندگانپاسخدرصد از  4

درصد  88 .اندبودهبه بالا  پلمیدفوق یدانشگاه لاتیتحصدارای  انیدرصد پاسخگو 99و  بوده پلمیاز د ترنییپا

تومان بوده است.  ونیلیم 8تا  1نیب انیدرصد از پاسخگو 81درآمد  نیهمچن. اندشاغل یجامعه آمار

 زانیشغل و م لات،یتحص زانیسن، م ت،ی)جنس یعموم ریمتغ 8در قالب شوندگان پرسش یعموم یهایژگیو

 است. شدهانیب لیتفصبه (1)درآمد خانواده( در جدول 
 

 یعموم یهایژگیوبرحسب  انیگوپاسخ عیتوز (.9)جدول 

 درصد فراوانی متغیرها به تفکیک متغیر عمومی ردیف

 جنس 1
 89 122 مرد

 99 189 زن

 سن 1

سال 82تا  15بین   52 18 

سال 98 تا 81بین   159 81 

سال 98تا  99بین   89 19 

سال به بالا 99  81 4 

 میزان تحصیلات 8

سوادیب  88 4 

 5 82 تحصیلات ابتدایی

یتحصیلات راهنمای  95 19 

 18 51 دبیرستان و دیپلم

پلمیدفوق  92 11 

 19 49 لیسانس

و بالاتر سانسیلفوق  19 5 

 فعالیت 9

 88 155 شاغل

 11 89 بیکار

دارخانه  92 11 

 1 5 سرباز

 11 98 محصل

 11 85 بازنشسته

 میزان درآمد 8

میلیون تومان 1زیر   45 15 

میلیون تومان1-8  159 81 

میلیون تومان 8بالای   91 12 

 9416، تحقیق یهاافتهیمنبع: 
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 تحلیلی یهاافتهی

 یهارستوران ییرایانتظار و ادراک گردشگران از خدمات پذ نیکه ب دهدیحاصل از مدل سروکوال نشان م جینتا

در بعد  ،2989اسخگویی پدر بعد  ،-2988در بعد محسوسات برابر با  تیفیاختلاف ک دربند شکاف وجود دارد.

ابعاد  یبررس .(1جدول ) است -29214 یو در بعد همدل، 2929اطمینان خاطر در بعد  ،2918قابلیت اعتماد 

 ژهیوبه گردشگران انتظارات و ادراکات نیشکاف ب کمترین ،خاطر نانیاطمبعد  ازنظر است که آن یایمختلف گو

و مهارت لازم برای  ، صلاحیت کارکنان و داشتن دانشموقعبه ارائه خدمات در زمان مناسب ومانند  یدر موارد

و فقط  شودینممشاهده گردشگران انتظارات و ادراکات  نیب یادیشکاف زانجام خدمات وجود دارد. همچنین 

انتظارات و  نیها شکاف بآن ریبا سا سهیدر مقاها رستوراناز  کیهر  متیمناسب بودن قدر گویه مربوط به 

این بعد ی هاهیگو، شودیشکاف به بعد محسوسات مربوط م نیشتری. بشودیادراکات گردشگران مشاهده م

بهداشتی و مناسب بودن محیط فیزیکی مجموعه و دسترسی آسان به آن، ظاهر مرتب و آراسته کارکنان  شامل

 هایهگو. بر اساس این شودیموران رست یهایدنینوشو پرسنل، جذابیت ظاهری ساختمان و قیمت غذاها و 

مربوط به  یهاهیگوشامل  در بعد پاسخگویی، وجود دارد. گردشگرانبین انتظارات و ادراکات  یشکاف بالای

در  شکافی مشاهده نشد.  موقعبهارائه خدمات در زمان کوتاه و  و یرسانخدمات یکارکنان برا لیو تما یآمادگ

 یها شکاف هیگوو در سایر  است شدهمشاهدهمربوط به سالم بودن غذا شکاف  هیگو فقط در، قابلیت اعتمادبعد 

 .شودیمشاهده نم

 

 مدل سروکوال تیو رضا تیاهم یازهایامت نیانگیم (.2)جدول 

 یموردبررسابعاد  متغیرها
میانگین 

 اهمیت

میانگین 

 رضایت
 فاصله

 محسوسات

 -2929 8945 9921 است.  محیط فیزیکی مجموعه، بهداشتی و دسترسی به آن آسان

 -2928 8912 8918 مسئولین و کارکنان مجموعه ظاهر مرتب و آراسته دارند.

 2911 9914 8945  .است جذاب رستوران این ساختمان ظاهر

 2912 9929 8959 .است راحت و جذاب رستوران این در غذا صرف محل

 -1991 8925 9982 .ذاهای این رستوران منصفانه استغقیمت 

 -2955 8919 9911 .است منصفانه رستوران این در نوشیدنی قیمت

 -8.44 4.62 4.15 محسوسات یهاهیگوجمع  -

 پاسخگویی

 2919 9981 9929 هستند. آماده همیشه خدماتشان انجام برای رستوران این کارکنان

( کردن خدمت) کردن کمک به تمایل همیشه رستوران این کارکنان

 .ارندد مشتری به
9921 9914 2919 

 2985 9989 8995 ارائه خدمات در کوتاه ترین زمان و به موقع انجام می شود. 

 8.43 3.21 4.15 پاسخگویی یهاهیگوجمع  -

قابلیت 

 اعتماد

 -2911 9992 9991 هستند. سالم شوند، می ارائه رستوران این در که غذاهایی 

ز نظم و مدیریت خوب و مناسب در زمان ارائه خدمات،  این رستوران ا

 برخوردار است.
8999 8991 2929 

مدیریت و کارکنان مجموعه دارای دانش کافی برای ارائه خدمات به 

 مراجعین هستند. 
8992 9919 2959 
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 8.25 3.90 4.14 قابلیت  اعتماد  یهاهیگوجمع  -

اطمینان 

 خاطر

 یوقع انجام ممجموعه در زمان مناسب و به م نیارائه خدمات در ا

 .شود
8991 9912 2995 

 2959 9929 8912 .لازم را دارند تیانجام کارشان صلاح یرستوران برا نیکارکنان ا

 یازهایبه ن ییپاسخگو یرستوران دانش و مهارت لازم برا نیکارکنان ا

 .من را دارند
8995 9911 2988 

 -1955 1999 9991 .سب استرستورانها منا ریبا سا سهیرستوران در مقا نیا یمتهایق

 8.86 4.91 4.94 اطمینان خاطر یهاهیگوجمع  -

 همدلی

 -2919 9919 9915 نسبت به همه مشتریان شدن قائل یکسان ارزش و احترام 

 -2992 9929 9999 است. دوستانه مشتری با رستوران این کارکنان برخورد

 -2911 9929 9914 د.فهمن می را من ویژه نیازهای رستوران این کارکنان

 -8.21 3.80 3.49 همدلی یهاهیگوجمع  -

 9416تحقیق،  یهاافتهیمنبع: 

 جدول .استفاده شد رنفیاز آزمون کولموگروف اسم هادادهنرمال بودن  یبررسو  هاداده لیوتحلهیتجز منظوربه

گفت  توانیم، باشدیم( 2928از سطح آزمون ) ترکوچککه  آمدهدستبه یداریمعن. با توجه به سطوح (8)

 تحقیق دارای توزیع نرمال نیستند. یهاداده
 

 هاداده یبرای بررس رنفیکولموگروف اسمنتایج آزمون  (.4)جدول 

 (Sig) یداریمعن آزمون کولموگروف اسمیرنف تعداد نمونه ابعاد

 29222 29124 889 اعتماد

 29222 29199 889 محسوسات

 29222 29194 889 اطمینان

 29222 29114 889 پاسخگویی

 29222 29191 889 همدلی

 9416تحقیق،  یهاافتهیمنبع: 

 

 جۀینت یموردبررسدر ابعاد پنج گانۀ  انیگوپاسخانتظار و ادراک  نیفاصلۀ ب نکهیاز ا نانیو اطم یابیارز یبرا

آن است  یایآزمون، گو جۀینت استفاده شد. لکاکسونیو یاز آزمون ناپارامتر ست،یعوامل ن ریتصرف و دخالت سا

 یو همدل ییگوپاسخ نان،یاعتماد، اطم تیلو در ابعاد محسوسات، قاب شدهارائهخدمات  یکل تیفیکه در ک

 (.9جدول ) .درصد معنادار است 44در سطح  انیگوپاسخو انتظار  ادراک نیتفاوت ب

 

 خدمات تیفیاد کاز ابع انیگوپاسخانتظار و ادراک  نیب یآزمون معنادار (.3)جدول 

 Z Sigمقدار  ابعاد کیفیت خدمات

 29221 -992195 اعتماد

 29222 -119919 محسوسات

 29222 -129194 اطمینان

 29222 -129894 پاسخگویی

 29229 -99911 همدلی
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 29222 -119918 کیفیت کلی

 9416تحقیق،  یهاافتهیمنبع: 

 

 نیقرارگرفته است. بد یموردبررسات بر اساس مدل کانو خدم تیفیک یبندمرحله از پژوهش، طبقه نیدر دوم

شد. پس از  عیمحله دربند در شهر تهران توز یهارستوران انیمشتر نیدر ب کانو اسیدر مق یامنظور پرسشنامه

تکرار  زانیم قینموده است از طر نییتع دهندهپاسخکه  یخدمات تیفیک یژگیها، هر وداده یآورجمع

آن است که از تکرار  وهیش نیتراند سادهمطرح کرده 19نترهابریطور که ماتزلر و هفت. همانقرار گر یموردبررس

 یکه دارا یهر گروه ،یخدمات یژگیو یبندطبقه فیدر تعر نیاستفاده شود. بنابرا ریو تفس یابیارز یها براپاسخ

نمونه  عنوانبه. شودیم انیدمات بخ تیفینوع ک ایعنوان شناساگر باشد به یبندطبقه 9 نیتکرار در ب نیبالاتر

نفر الزامی  119، ی بعدنفر تک 85نفر این ویژگی را جذاب،  59نفر تعداد  889، از مجموع 1در خدمت شماره 

الزامی  عنوانبهنفر( این ویژگی را  119تعداد بیشتری از مشتریان ) ازآنجاکهقلمداد کردند.  تفاوتیبنفر  9و 

ویژگی الزامی در  عنوانبه "محیط فیزیکی بهداشتی و دسترسی آسان به آن"ژگی وی جهیدرنتمعرفی کردند 

بر اساس جدول  یطورکلبه. شوندیم یبندطبقههای دیگر نیز است. به همین ترتیب ویژگی شدهگرفتهنظر 

ت ویژگی کیفیت خدما 8شدند، ی بندطبقه "جذاب" عنوانبهویژگی کیفیت خدمات  14ویژگی از  9 ،9شماره 

ویژگی کیفیت خدمات باقیمانده  1و  "الزامی" صورتبهویژگی  9شدند و ی بندطبقه "یبعدتک" عنوانبه

 . شودمشاهده می (8)نتایج این تحلیل در جدول . اندشدهیبندطبقه "تفاوتیب"
 

 خدمات بر اساس مدل کانو تیفیک یبندطبقه (.5)جدول 

 جمع تفاوتیب یالزام یبعدتک جذاب یموردبررسابعاد 
نوع 

 خدمات

 الزامی 889 9 119 85 59 محیط فیزیکی مجموعه، بهداشتی و دسترسی به آن آسان است.

 یبعدتک 889 89 44 118 49 مسئولین و کارکنان مجموعه ظاهر مرتب و آراسته دارند.

 جذاب 889 11 91 94 111 .است جذاب رستوران این ساختمان ظاهر

 جذاب 889 84 82 99 145 .است راحت و جذاب تورانرس این در غذا صرف محل

 یبعدتک 889 19 95 192 91 .ذاهای این رستوران منصفانه استغقیمت 

 بعدیتک 889 85 91 111 91 .است منصفانه رستوران این در نوشیدنی قیمت

 آماده همیشه خدماتشان انجام برای رستوران این کارکنان

 هستند.
 میالزا 889 14 145 99 91

 خدمت) کردن کمک به تمایل همیشه رستوران این کارکنان

 .دارند مشتری به( کردن
 جذاب 889 51 49 99 121

 بعدیتک 889 91 88 125 81 .شودیمانجام  موقعبهزمان و  نیترکوتاهارائه خدمات در 

 الزامی 889 14 192 89 85 هستند. سالم ،شوندیم ارائه رستوران این در که غذاهایی

در زمان ارائه خدمات،  این رستوران از نظم و مدیریت خوب و 

 مناسب برخوردار است.
 الزامی 889 99 185 52 91

مدیریت و کارکنان مجموعه دارای دانش کافی برای ارائه خدمات 

 به مراجعین هستند.
 تفاوتیب 889 185 48 59 89

                                                           
24 Matzler, and Hinterhuber 
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نجام ا موقعبهمجموعه در زمان مناسب و  نیارائه خدمات در ا

 .شودیم
 الزامی 889 94 151 95 88

 الزامی 889 45 181 92 99 .رادارندلازم  تیانجام کارشان صلاح یرستوران برا نیکارکنان ا

به  ییپاسخگو یرستوران دانش و مهارت لازم برا نیکارکنان ا

 .رادارندمن  یازهاین
 تفاوتیب 889 114 58 94 98

مناسب  هارستوران ریا ساب سهیرستوران در مقا نیا یهامتیق

 .است
 جذاب 889 19 44 59 191

 بعدیتک 889 92 58 191 84 نسبت به همه مشتریان شدن قائل یکسان ارزش و احترام 

 جذاب 889 14 52 59 191 است. دوستانه مشتری با رستوران این کارکنان برخورد

 جذاب 889 99 59 99 195 .فهمندیم را من ویژه نیازهای رستوران این کارکنان

 --- 14 1 9 8 9 در هر دسته شدهنییتعخدمات  تیفیک یهایژگیوتعداد 

 9416های تحقیق، یافتهمنبع:   

 

 ان،یمشتر تیو عدم رضا تیرضا بیضر زاناست. می شدهمحاسبهدر مرحله سوم ضریب رضایت و عدم رضایت 

از عدم وجود همان عامل  یو تیعدم رضا زانیم و عامل کیاز وجود  یمشتر تیرضا زانیجهت برآوردن م

در مورد هر  ب،یضر نی. ااست ریمتغ( 1-2) کیتا  صفر نیاست که ب یبیضر انیمشتر تیرضا بیاست. ضر

 تیآن عامل بر رضا شتریب ریتأث دهندهنشانباشد،  ترکینزد 1 به بیضر نیاست، هرچه ا محاسبهقابلعامل 

 تیرا بر رضا ریتأث نیست که آن عامل کمترا آن دهندهنشاند، شو صفر به کیاست و چنانچه نزد انیمشتر

باشد، نشان  ترکینزد -1هر چه به  زین انیمشتر تیرضا یمنف بیضر در صورت، نیدارد. به هم انیمشتر

 زیمزبور ن بیخواهد داشت. مقدار صفر ضر انیمشتر یتیبر نارضا یشتریب ریتأث یژگیو کیکه عدم ارائه  دهدیم

 بیضرا نیحاصل از محاسبه ا جینخواهد شد. نتا انیمشتر یتیکه عدم ارائه آن باعث نارضا است آن هدهندنشان

 است. شدهارائه (9)جدول  یهاداده توسط

 
 ضریب رضایت و عدم رضایت گردشگران از کیفیت خدمات بر مبنای مدل کانو (.6)جدول 

 ضریب رضایت یموردبررسابعاد 
ضریب عدم 

 رضایت

 -29992 29882 ی مجموعه، بهداشتی و دسترسی به آن آسان است. محیط فیزیک

 -29988 29919 مسئولین و کارکنان مجموعه ظاهر مرتب و آراسته دارند.

 -29819 29998  .است جذاب رستوران این ساختمان ظاهر

 -29881 29994 .است راحت و جذاب رستوران این در غذا صرف محل

 -29519 29949 .نصفانه استذاهای این رستوران مغقیمت 

 -29915 29999 .است منصفانه رستوران این در نوشیدنی قیمت

 -29999 29859 هستند. آماده همیشه خدماتشان انجام برای رستوران این کارکنان

 -29952 29828 .دارند مشتری به( کردن خدمت) کردن کمک به تمایل همیشه رستوران این کارکنان

 -29989 29989 .شودیمانجام  موقعبهزمان و  نیترکوتاهارائه خدمات در  

 -29584 29111 هستند. سالم ،شوندیم ارائه رستوران این در که غذاهایی 

 -29991 29914 در زمان ارائه خدمات،  این رستوران از نظم و مدیریت خوب و مناسب برخوردار است.

 -29829 29891 ارائه خدمات به مراجعین هستند.  مدیریت و کارکنان مجموعه دارای دانش کافی برای
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 -29929 29899 .شودیمانجام  موقعبهمجموعه در زمان مناسب و  نیارائه خدمات در ا

 -29891 29882 .رادارندلازم  تیانجام کارشان صلاح یرستوران برا نیکارکنان ا

 -29914 29921 .رادارندمن  یهاازیبه ن ییپاسخگو یرستوران دانش و مهارت لازم برا نیکارکنان ا

 -29818 29999 .مناسب است هارستوران ریبا سا سهیرستوران در مقا نیا یهامتیق

 -29912 29988 نسبت به همه مشتریان شدن قائل یکسان ارزش و احترام 

 -29998 29912 است. دوستانه مشتری با رستوران این کارکنان برخورد

 -29981 29988 .فهمندیم را من ویژه هاینیاز رستوران این کارکنان

 9416های تحقیق، یافتهمنبع: 
 

محله  یهادر رستوران شدهارائهخدمات  تیفیباکگردشگران عمومی  یهایژگیوهریک از  ،ترقیدقبرای تحلیل 

ابعاد  و درآمد با لاتیتحص زانیم نیارتباط ب ارزیابی شدند. رمنیاسپ یهمبستگ بیضر با استفاده از، بنددر

افراد  لاتیتحص زانیمحسوسات و م تیفیک نیاساس ب نیخدمات مورد آزمون قرار گرفت. بر ا تیفیگوناگون ک

از  تیرضا زانیسطح سواد گردشگران م شیو معنادار مشاهده شد. با افزا یمنف رابطۀدرصد  44در سطح 

 یدرصد رابطۀ منف 44در سطح درآمد افراد  زانیمحسوسات و م تیفیک نیب نی. همچنه استخدمات کمتر شد

 با اطمینان تیفیدرآمد، ک زانیو م لاتیبا سطح تحص ییگوپاسخ تیفیک نیمشاهده کرد. ب توانیو معنادار را م

 یکل تیفیک نیب علاوه بر این. شودیو معنادار مشاهده م یدرصد رابطۀ منف 44در سطح  لات،یسطح تحص

 (.9)جدول  .است شدهمشاهدهو معنادار  یۀ منفدرصد رابط 44درآمد در سطح  زانیخدمات و م

 
 خدمات تیفیبا ابعاد ک یموردبررسجامعة  یعموم یرهایمتغ یهمبستگ (.9)جدول 

 سطح معناداری ضریب همبستگی اسپیرمن گردشگرانی عمومی ژگیو ابعاد کیفیت خدمات ردیف

 محسوسات 1
 29229 -29198 سطح تحصیلات

 29222 -29191 درآمد

 ماداعت 1
 29129 -29251 لاتیتحصسطح 

 29119 29294 درآمد

 اطمینان 8
 29229 -29119 لاتیتحصسطح 

 29224 -29149 درآمد

 ییگوپاسخ 9
 29229 -29128 لاتیتحصسطح 

 29222 -29189 درآمد

 همدلی 8
 29111 -29251 لاتیتحصسطح 

 29211 -29192 درآمد

 کیفیت کلی خدمات 9
 29191 29245 سطح تحصیلات

 29222 -29181 درآمد

 9416 ق،یتحق یهاافتهیمنبع: 
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 یریگجهینت

و به  کندیم نییجذب گردشگران را تع زانیم یکننده گردشگرمصرف ازین یارضا یت به معنااخدم تیفیک

، باشد یدر سطح مطلوب یعیرطبیو غ یعیطب یاندازهاشده در قالب چشمخدمات ارائه تیفیهرچه ک یعبارت

 یتمندیسطح رضا یارتقا یتبع آن به ازاو به را به همراه خواهد داشت دکنندگانیخاطر بازد یو آسودگ تیرضا

منطقه  کیمنبع سود در  ،ی. چراکه گردشگر راضافتیخواهد  شیافزا زیشده، تعداد گردشگران ناز خدمات ارائه

به  .دهندیاز دست م درازمدتود را در دارند سود خنگاه یگردشگران را راض توانندیکه نم یاست و مناطق

محله گردشگری در  یداررستورانو  کیفیت خدمات واحدهای پذیراییهمین منظور در این پژوهش به ارزیابی 

حاصل از  یهاافتهیبر اساس . ندقرار گرفت یموردبررس و کانو سروکوالکه با استفاده از مدل  پرداخته شدبند در

و  -2988فاصله با میانگین  محسوسات یهاهیگوخدمات، مربوط به  تیفیعاد کشکاف از اب نیشتریب قیتحق

در گام  بوده است. 2989فاصله با میانگین  پاسخگویی یهاهیگومربوط به  کمترین شکاف از کیفیت خدمات،

ظرات کیفیت خدمات اقدام گردید و نتایج نشان داد که بر اساس ن یبندطبقهبعدی با استفاده از مدل کانو به 

ویژگی کیفیت خدمات  8شدند،  یبندطبقه "جذاب" عنوانبهویژگی کیفیت خدمات  14ویژگی از  9مشتریان 

 ویژگی کیفیت خدمات باقیمانده 1و  "الزامی" صورتبهویژگی  9شدند و  یبندطبقه "بعدیتک" عنوانبه

 شدند. یبندطبقه "تفاوتیب"

با  ییگوپاسخو  اطمینانبین ابعاد محسوسات،  اسپیرمنگی مربوط به همبست یهاافتهیهمچنین بر اساس 

 دهندهنشانحاصل از تحقیق ی هاافتهی .میزان تحصیلات و میزان درآمد رابطه مثبت و معناداری وجود دارد

میزان درآمد  با میان کیفیت کلی خدمات -29181درصد، با مقدار ضریب همبستگی 44 رابطه مثبت و معنادار

موجود ی هاشکافباید تلاش نمایند تا در اولین گام  هامجموعهاین فوق مدیران ی هاافتهیبه با توجه  است.

را کاهش دهند و در گام بعدی در جهت مثبت  دهدیممیان آنچه مشتریان انتظار دارند و آنچه رستوران ارائه 

 یلاز تحلل حاص جیرفتن نتابا در نظر گانتظارات مشتریان اقدام نمایند.  کردن این شکاف و پیشی گرفتن از

در جهت دربند محله ی هارستورانان ریمدی برا ریز یهاشنهادیپپژوهش،  در چارچوب اهداف یبررس وها داده

 :گرددیم هئارا انیمشتری تمندیرضا شیافزا

 یداخل یندهایلذا فرا دیگرد نییجذاب تع یژگیو عنوانبه یژگیشش و یبررس نیکه در ا یاز آنجائ 

متناظر با  یندهایبعد فرا تیجهت بهبود انتخاب گردند. سپس در اولو دیخدمات با نیبا ارائه امتناظر 

 بهبود انتخاب شوند. یجذاب برا یهایژگیو

 با ارائه خدمات  ندینما یو سع نمودهخدمات توجه  تیفیک یرهایمتغ یتمامدربند به یهارستوران رانیمد

 تیمستمر و مداوم رضا یابیارز ،یمشتر ازیارکنان برحسب نک ژهیو یآموزش یهاکلاس یمناسب، برگزار

 شوند.به مرکز  موجب جذب بیشتر آنان انیمشتر یو وفادار

 نشان  -2988 تیفیمحسوسات با اختلاف ک یهاهیگوشکاف موجود مربوط به  نیشتریب نکهیبا توجه به ا

و غذاها را  یدنینوش مربوط به یهامتیرستوران ق رانیمد تا گرددیم هیتوص نهیزم نیدر ا ،داده شد

 .ندیمانتر متعادل
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  ،اعمال  همراه بااتخاذ تدابیری جهت ایجاد رقابت میان مراکز خدماتی و پذیرایی در ارتقاء کیفیت خدمات

 امری ضروری است. بر عملکرد این واحدهانظارت دقیق 
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