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 چكیده

ت ایفای نقش اساسی در صنایع خدماتی،  صنعت گردشگری به عل در بین کلیة 
شناسایی  ،به موضوع کیفیت است. بنابراین ترین صنایعاقتصاد ملی یکی از حساس

زایش نخستین گام برای اف فیت دریافت شده از سوی گردشگرانسطح واقعی کی
ن دی خواهد بود. در این پژوهش محققاپایدار اقتصا رضایت آنها و در نتیجه توسعة

به بررسی شکاف بین انتظارات و ادراک گردشگران خارجی شهر یزد از خدمات 
شهر آماری این پژوهش را گردشگران خارجی  اند. جامعة مراکز گردشگری پرداخته

ر مورد مطالعه در دسترس نبود به طو دهند. از آنجا که حجم جامعة یزد تشکیل می
 052که از این تعداد  رسشنامه بین گردشگران توزیع شدپ 072تصادفی تعداد 

پرسشنامه جمع آوری شد. در این پژوهش از پرسشنامه ده بعدی کیفیت خدمات 
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که ابزار گردآوری اطلاعات ت، از آنجا و همکاران استفاده شده اس 1نارایان
،  پایایی آن نیز با د می شودوایی آن خود به خود تاییپرسشنامه ای استاندارد است ر

نتایج حاصل از آزمون  بدست آمده است.  128/2فای کرونباخ استفاده از فرمول آل
های عادلانه،  این امر است که در ابعاد اطلاعات، قیمت نشان دهندة 2ویتنی من

بهداشت، امکانات، ارزش پول صرف شده نسبت به کالای دریافت شده، غذا و 
ری وجود دارد و انتظارات گردشگران در این زمینه به خوبی امنیت شکاف معنادا

به منظور بهبود ادراک گردشگران خارجی از خدمات نشده است. سپس  هبرآورد
که شامل ابعاد  شد ارائه شده، نیازهای الزامی آنها با استفاده از مدل کانو استخراج

کیفیت  طریق خانةکه در نهایت از )اطلاعات، بهداشت، امکانات و امنیت ( است، 
 880است که تعداد  بهبود داده شد. گفتنی 3در مدل گسترش عملکرد کیفیت

 پرسشنامه کانو برگشت خورده است.  
گردشگری، رضایت مشتری، کیفیت خدمات گردشگری، تحلیل  کلمات کلیدی:

 QFDشکاف، مدل 

 مقدمه

 طرح مسئله

و  استدنیا در یکی از بزرگترین و متنوع ترین صنایع  حاضر گردشگری لدر حا 
رشد سریع آن تغییرات اجتماعی، اقتصادی و محیطی فراوانی را به دنبال داشته است 
و به همین دلیل نیز به یک حوزه مهم مطالعاتی بین پژوهشگران مبدل شده است 

 .(8811)تقوی و سلیمانی، 
کند. یشترین عایدی را ایجاد میلمللی بااز نظر اقتصادی، گردشگری بین 

نفتی، خودرو المللی بیشتر از محصولات های ارزی حاصل از گردشگری بیندریافتی
 ردشگری نقش مهمی در ترغیبشود. گ مین میو تجهیزات ارتباطی تأ

قیم و زایی مستدرآمد برای دولت و اشتغالها، ایجاد گذاری در زیرساخت سرمایه

                                                                                                                   
1- Narayan 
2- Mann- Whitney 
3- Quality Function Development 
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 1داشته است.یا غیر مستقیم در سراسر دن
 جهانی، صلح به کمک ای،منطقه تعادل آوری، ارز توسعه پایدار، اشتغال، ایجاد 

 صنعت این مزایای دیگر جمله از و غیره فرهنگی میراث در گذاریسرمایه به کمک

 (.8818، کهنموئی دخیلی و موسوی صدر) است بوده
 8252 ی، کل گردشگران دنیا در سال مطابق برآورد سازمان جهانی جهانگرد 

لیون نفر بوده است و در می 722حدود  0222میلیون نفر و در سال  05تقریبا  یلادیم
 225به  یلادیم 0227یون نفر رسیده است و در سال میل 140به  یلادیم 0222سال 

%، آمریکا 00%، آسیا و اقیانوسیه 58میلیون نفر رسیده است که ازاین تعداد، اروپا 
اند. براساس گردشگران را به خود اختصاص داده % از4% و خاورمیانه 8%، آفریقا 02

ی رشد قابل توجه سفر گردشگران خارج 8811گزارش سازمان جهانگردی در سال 
که به  ای گردشگری این منطقه باعث شده استههبه خاورمیانه و دیدار از جاذب

چهارمین منطقه گردشگری جهان تبدیل شود و بالاخره براساس آخرین برآورد در 
 (. 8812میلیون نفر به ایران سفر کرده اند )کاظمی و همکاران،  5/0حدود  8811سال 

و ه به وسعت، تاریخ و تمدن پس سهم ایران در جلب گردشگران خارجی با توج 
 های گردشگری ناچیز است.جاذبه

ترین مناطق ایران، رتبة اول کشور جاذبهراستان یزد به عنوان یکی از پدر این میان  
باوجود ظرفیت بالای یزد برای  را در تعداد مناطق گردشگری و دیدنی داراست. ولی

ردشگران، امکانات لازم برای ارائة خدمات به گردشگران دارای جذب گ
است که موجب شده تا این شهر نتواند متناسب با جایگاه تاریخی و  های کاستی
بین وضع  توان گفت فاصلةب کند. در واقع میجلی فراوانش گردشگران را هاجاذبه

توان ا آنچه که به عنوان وضع مطلوب میموجود در جذب گردشگران خارجی ب
وجود  گردشگرانخدمات به  زیاد است. عوامل مختلفی در ارائة تصور کرد بسیار

ن به بررسی ده بعد کیفیت خدمات گردشگری و دارد که در این تحقیق محققا
تلفیقی از مدلهای  اند که برای این امرل شکاف و سپس بهبود آنها پرداختهتحلی

برای سنجش و بهبود کیفیت  مدل گسترش عملکرد کیفیتو  2سروکوآل، کانو

                                                                                                                   
1- http://http:www.wto.org/2004 
2  - Kano 
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 خدمات استفاده شده است.

 اهمیت و ضرورت

با توجه به اینکه ساختار اقتصادی ایران بعد از اکتشاف و بهره برداری از منابع نفتی  
های   به شدت متکی به صادرات نفت و درآمد ارزی حاصل از آن بوده است و تلاش

نفتی اقتصادی غیرهای   ت و اتخاذ سیاستصورت گرفته برای خروج از این وضعی
همه جانبه و پایدار و همچنین  ایتوسعهایجاد  اشته است، اینک برایندجة چندانی نتی

جایگزینی منابع جدید کسب درآمد به جای منابع نفتی کشور، نیازمند استفاده از 
حالی  (. این در8811تمامی امکانات و قابلیت ها هستیم )ابراهیم زاده و آقاسی زاده، 

 کشور ما جزوترین کشورهای جهان است. به طوری که است که ایران یکی از دیدنی
های )فرهنگی و تمدنی( گردشگری و جزو پنج ده کشور اول جهان از لحاظ جاذبه

کشور اول جهان از نظر تنوع )محیط طبیعی( گردشگری و جزو سه کشور اول جهان 
. اما آمارهای موجود نشان (8822از نظر صنایع دستی است )طاهری دمنه و همکاران، 

ه به وسعت، ان در جلب گردشگران خارجی با توجاین امر است که  سهم ایر دهندة
این رو، جلب گردشگر نیازمند های گردشگری ناچیز است و از تاریخ و تمدن و جاذبه

صنعت گردشگری در کشورمان و توجه به کیفیت خدمات ارائه شده به  توسعة
 (. 8811گردشگران است )مافی و سقایی، 

 ریزیاساسی در برنامه عنصری ثابةتواند به ممی گردشگری توسعة راهبردهای 

شود.  محسوب صنعت این مدیریت و توسعهگردشگری به منظور  ایمنطقه و ملی
 :است زیر قرار به راهبردها تدوین مرتبط با اساسی موضوعات از برخی

 تدوین راهبرد، برای اولیه هاینهاد مثابة به توسعه اهداف و هاسیاست تعیین •

یا  کشور هر در گردشگری هایجاذبه عمدة هایویژگی و موقعیت نوع، تعیین •
 ،منطقه

و  شده بینیپیش اقامت هایمحل و موجود اقامت هایمحل موقعیت و نوع تعیین •
 ،گردشگری تسهیلات سایر
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 هاینظیر شبکه زیربنایی تأسیسات سایر و نقل و حمل امکانات و وضعیت بررسی •

آینده )سازمان جهانی جهانگردی،  و حال در ... و بهداشت تلفن، برق، آب،
8872.) 

است. بهای روز  مشکل اشتغال روبروایران امروز بیش از هر زمان دیگری با  
گذاران به و سیاست کردهافزون نفت، اقتصاد کشور را بیش از پیش متکی به خود 

هایی خارج از الگوهای پیشین هستند. گردشگری به مثابه یک نظام حلدنبال راه
(. 8812تواند راه برون رفت از این تنگنا باشد )میراج، با ابعاد بزرگ می پیچیده

توان آن را به منزلة نیروی محرک تی است که میجهانگردی دارای پیامدهای متفاو
هانگردی به دو صورت مستقیم و ج تصادی در تمام کشورها محسوب کرداق توسعة

 گذارد.مستقیم بر اقتصاد کشور تاثیر میغیر
ت در کشور دیگر صرف پرداخت ارزهایی که جهانگردان هنگام اقامقیم: مست

 کنند.مختلف می هایهزینه

هایی که برای عزیمت از آن کشور به کشور دیگر به عمل ز پرداختبا غیر مستقیم:
کشور در حال مین ارزهای خارجی برای یک آورند که یکی از منابع مهم تأمی

 (.8818ی، . )رضوانآیدتوسعه به حساب می

 سازمانی، مناسب ساختار نظیر عواملی به گردشگری توسعة به یابیدست 

 سرمایه جذب و گردشگری مقررات و قوانین انسانی، نیروی و آموزش ریزی برنامه

 یک وجود گردشگری، صنعت مناسب و پایدار توسعة است. برای ایجاد وابسته

 اهمیت حائز بسیار خصوصی و دولتی بخش بین و هماهنگی منسجم و توانا مدیریت

 تهیه ریزی،برنامه ها،سیاست هماهنگی مسئولیت این خصوص بخش دولتیاست. در 

 انگیزة ایجاد گردشگری، صنعت مقررات و استانداردها تعیین انجام پژوهش، و آمار

 انسانی نیروی آموزش و ریزیبرنامه بازاریابی، خدمات برخی گذاری، انجامسرمایه

 نیز خصوصی بخش زیربنایی و  تأسیسات گسترش و گردشگری، ساختبرای 

 و تسهیلات ارائه گردشگران، اقامت محل اداره احداث و تجاری، توسعه مسئولیت
را بر عهده دارند  تسهیلات و اماکن این بازاریابی برای و گردشگری خدمات دیگر

 .(. این امر در واقع همان رویکرد سیستمی است8812)ارمغان، 
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های مرتبط ای از عناصر و بخشر رویکرد سیستمی گردشگری به مثابة مجموعهد 
در جهت تحقق اهدافی خاص حرکت  یک کل واحد مانندشود که ته میبه هم دانس

گذاری اصولی برای ید سرمایهبه این منظور با (.0222، 1کیم و همکارانکند )می
را بیشتر کرد تقاضای  ضایتمندی گردشگرانافزایش کیفیت خدمات گردشگری ر

  بیشتری را به صنعت گردشگری تزریق کردو درآمد  سفر را افزایش داد
 (.0222، 2)آکبابا

صنعتی خدماتی، دارای  منزلةاز دیدگاه مدیریت خدمات، گردشگری به  
فرآیندی برای تولید و مصرف همانند سایر خدمات است که نیازمند همکاری 

 (. 8222، 3نیاز گردشگر خارجی است )گرانوسهای گوناگونی برای رفع بخش
 معیار را خدمت یا کالا یهامشخصه کیفیت، ارزیابی سنتی برای های نگرش 

 مشتری ةخواست را کیفیت ،مدیریتی جدید نگرشدر  ولی کردند،می تعریف کیفیت
 سةمقای با را خدمت کیفیت خدمت، کنندگان دریافت یا مشتریان. کنندمی تعریف

نمایند. گردشگران می ارزیابی هشد دریافت خدمات از خود کادرا و انتظارات
پیش از بازدید از مقصد گردشگری خود، دارای  همانند سایر مشتریان، معمولاً

خدماتی هستند که در مراکز جهانگردی دریافت خواهند کرد.  ازسطحی از انتظار 
ه رسمی از آشنایان بعات غیرها و همچنین اطلا، رسانهتبلیغاتراً با این انتظارات اکث

مندی گردشگران آید. وسعت این انتظارات، مبنایی برای میزان رضایتوجود می
این  ردشگران را برآورده نمود، مطمئناًخواهد بود. در صورتی که بتوان انتظارات گ

افراد، بازدید از آن منطقه را به سایرین توصیه خواهند کرد که موثرترین روش 
(. به منظور افزایش 8221، 5( ؛ )سودرلاند8228، 4تبلیغات است )کروسبی بازاریابی و

گردشگری  های توسعةه بر سراه اجرای برنامهکیفیت خدمات در ابتدا باید موانع عمد
 از: اندرا شناخت که مهمترین آنها عبارت

عنوان  به مشخص وزارتخانه یا سازمان یک نبود ساختاری: و سازمانی موانع الف(

                                                                                                                   
1- Kim, et al 
2- Akbaba 
3- Gronroos 
4- Crosby 
5- Soderlund 
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 تداخل و ناهماهنگی باعث موازی،  هایسازمان وجود نتیجه در که صنعت متولی

 اجرای و تدوین عدم و مختلف سازمان چند وجود طرفی از د.شومی وظایف فراوان

 مشکلات با را صنعت این گردشگری، توسعة برای یکپارچه و برنامه جامع یک

  .سازدمیروبرو  ایعدیده

آگاهی  و گردشگری مناطق بین فرهنگی هایتفاوت اجتماعی:ـ  فرهنگی موانع ب(
آگاهی  عدم دیگر طرف از و گردشگران هایخواسته  و نیازها از میزبانان اندک

 در ایعمده مانع عدیده، مشکلات بروز میزبانان، ضمن فرهنگ از گردشگران

  (.8221 ،1)مستر و پرایدوکساست  گردشگری گسترش صنعت

امنیت  سوخت، هزینه درآمد، سطح بازار: عواملی از قبیل در موجود موانع ج(
 صنعت گسترش با مستقیم ارتباط مسافرت، هایانگیزه و فصلی عوامل شغلی،

 .(8877، 2گی)وایدارد گردشگری 

 بودن جوان علت به متأسفانه متخصص: انسانی نیروی کمبود و آموزشی د( موانع

 نیاز مورد متخصص انسانی نیروی توسعه حال در کشورهای اغلب در این صنعت

 وجود هم نیاز مورد انسانی نیروی تربیت برای آموزشی مراکز و حتی است کم

 .است بسیار محدود یا  نداشته

 های بینجاده مسافری، نقل و حمل وسایل بودن نامطلوب و زیربنایی: کمبود ه( موانع

و  فاضلاب مخابرات، برق، آب، هایشبکه اقامتی، تأسیسات خرید، مراکز شهری،
-حساب  می به توسعه این صنعت عمده موانع از یکی گردشگری مناطق در بهداشت

 و منسجم مدیریت نیازمند گردشگری صنعت (. بنابراین توسعة8875)ناصری، آید 
 کند شناسایی موجود بر سر راه کیفیت خدمات را  و مشکلات موانع کارآمد است تا

 (.0227و همکاران،  3راهکارهایی قابل اجرا ارائه دهند )ویلکینزبرای حل آنها و 

 اهداف تحقیق

بررسی کیفیت خدمات ارائه شده )ده بعد( به گردشگران خارجی استان  :هدف اول

                                                                                                                   
1- Master & Prideaux 
2- Yaygi 
3- Wilkins 
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 مطلوب این خدمات،یزد و تحلیل شکاف بین وضعیت موجود و وضعیت 
 ،ودشانتعیین نیازهای الزامی گردشگران خارجی از دیدگاه خ هدف دوم:
بهبود نیازهای الزامی گردشگران به منظور افزایش کیفیت خدمات ارائه  هدف سوم:
 شده به آنها.

 شینه پژوهشپی

ر دو خدمات گردشگری انجام گرفته است ب اکثر تحقیقاتی که تاکنون در زمینة 
کیفیت خدمات گردشگری و وفاداری گردشگران.  موضوع اصلی تمرکز یافته است.

های مطالعات بازاریابی و رفتار ترین جنبهمشتری، یکی از اساسیمفهوم رضایت 
عاملی اجتناب ناپذیر در خدمات تبدیل های اخیر بوده است و به مصرف کننده در سال

ترین (. محققان زیادی کیفیت خدمات را مهم0222، 1است )یولتچی و همکاران شده
(، و عنوان 8227، 2کاراناند )ساچ و همعامل در موفقیت صنعت گردشگری دانسته

تا  5ای معادل با اند که جذب یک گردشگر خارجی جدید در این بخش، هزینهنموده
صنایع خدماتی،  (. در بین کلیة8220، 3برابر حفظ یک جهانگرد جدید دارد )ویلیامز 2

ترین صنعت گردشگری به علت ایفای نقش اساسی در اقتصاد ملی، یکی از حساس
کنون تحقیقات اندکی به بررسی تا این وجود نایع به موضوع کیفیت است. با ص

توان اند. از جمله این مطالعات میوضعیت کیفیت خدمات مراکز گردشگری پرداخته
به پژوهشی اشاره کرد که توسط آتیلگان انجام گرفت و به این نتیجه دست یافت که 

سی از کیفیت خدمات گردشگری بین انتظارات و ادراک گردشگران آلمانی و رو
تفاوت زیادی وجود دارد. همین امر، مدیران مراکز گردشگری را با این چالش اساسی 

سازد که در نهایت باید به انتظارات کدام دسته از گردشگران توجه بیشتری مواجه می
 کندیک مسئله چند بعدی تبدیل می معطوف نمود و در نتیجه مبحث گردشگری را به

انجام گرفت  5(. در مطالعه دیگری که با استفاده از مدل سروکوآل0228، 4ان)آتیلگ

                                                                                                                   
1- Ueltschy et al 
2- Suh et al 
3-Williams 
4- Atilgan et al 
5-Servqual 
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نتایج تحقیق حاکی از آن بود که بین انتظارات و ادراک گردشگران و مدیران مراکز، 
تفاوت معناداری در مورد کیفیت خدمات وجود دارد و این اختلاف در مراکزی که 

(. 0224 ،1)هادسون یشتر مشاهده شددی شده بودند، بجزء مراکز درجه یک طبقه بن
خدمات پنج شرکت ارائه دهنده تورهای مسافرتی نشان  نتایج پژوهشی دیگر در مورد

ترین بعد در جلب رضایت گردشگران، بعد تضمین بوده و مدیران مراکز داد که مهم
، 2گردشگری باید حداکثر توجه خود را به کیفیت این بعد معطوف دارند )اونیل

ترین ابعاد جهت جلب رضایت که مهم ر همین راستا تحقیق دیگری نشان دادد(. 0228
، 3)جواهر و رز پاسخگویی است گردشگران، به ترتیب ابعاد تضمین، قابلیت اطمینان و

ن از بررسی وضعیت رضایتمندی گردشگرا درای جامع (. همچنین در مطالعه0228
درصد از بازدیدکنندگان از  72نتایج نشان داد که بیش از  خدمات پارک ملی کنیا

 مطالعات ).���0، 4اند )آکا و دامیانهوضعیت خدمات این مکان رضایت داشته

از  مطالعات  یکی است. محدود بسیار ایران در گردشگری صنعت به مربوط اقتصادی
 پژوهشی است که  در تقاضا توزیع تخمین و گردشگری وضعیت مربوط به بررسی

 ایران از خارجی دیدارکننده گردشگران تعداد به مربوط هایداده از استفاده با آن

 ثابت فرم یک ،8870 به سال منتهی اطلاعات از استفاده با و کشور هر برای جداگانه

 سایر است. شده معرفی کشور هر برای گردشگری تقاضای تابع خصوص در تبعی

 مبانی و اصول  گردشگری اقتصادی اهمیت بیان به اغلب گرفته صورت مطالعات

 توسعة اقتصادی، و گردشگری گردشگری، صنعت برای ریزیبرنامه گردشگری،

صنعت  توسعة و جغرافیایی مسائل رابطة گردشگری، شناسی جامعه مسائل
و  جهانگردی کشورها، سایر با مقایسه در ایران در گردشگری وضعیت گردشگری،

  (.8875کرمانی، غاست )صبا شده محدود جهانگردی و جرم و  ملی توسعة
ای به بررسی کیفیت خدمات ارائه شده به ( در مطالعه0221) 5اچ سیهه و دیگران 

های آب گرم پرداختند. محققان در این تحقیق از فرایند ی در هتلگردشگران خارج

                                                                                                                   
1- Hudson 
2- O�Neill 
3- Juwaheer and Ross 
4- Akama, Damiannah, 
5- Hsieh et al 



  09پائیز و زمستان ـ سال هفتم ـ 11شماره  جهانگردیفصلنامه مطالعات   121

 

( برای یافتن ارتباط بین متغیرهای مستقل و وابسته استفاده ANPتحلیل شبکه ای )
 کردند.

یکی از مطالعات جامع که جهت توسعة معیاری برای سنجش و در نهایت  
الگوبرداری کیفیت خدمات در صنعت گردشگری انجام شده است، پس از انجام 

نوازی، غذا، تحلیل عاملی تأییدی به این نتیجه رسیده است که پنج بعد مهمان
بر رضایت تدارکات، امنیت و ارزش پول صرف شده )قیمت عادلانه(، بیشترین تاثیر را 

گردشگران از کیفیت خدمات دارد. با اینحال ابعاد دیگری نیز در این زمینه تاثیرگذار 
 (.0221، 1های بعدی قرار دارند )نارایان و همکارانهستند که از نظر بارعاملی در رتبه

 ها  فرضیه

ف این که بررسی کیفیت خدمات و تجزیه و تحلیل شکا بر اساس اهداف تحقیق 
در این باره یک  ننارایان و همکاران  بود محققاسشنامه وجه به ده بعد پرخدمات با ت

 رح کردند:سوال پژوهشی را ط
آیا بین وضعیت موجود و مطلوب خدمات ارائه شده به گردشگران خارجی  

 شکافی وجود دارد؟
کیفیت خدمات ارائه شده تفاوت بین انتظارات و ادراک گردشگران از  ـ8فرضیه 

 ود دارد.داری وجمعنا
 بین انتظارات و ادراک گردشگران از خدمات دریافت شده در بعد ـ0فرضیه 

 داری وجود دارد.تجربیات اصلی گردشگری شکاف معنا
فت شده در بعد بین انتظارات و ادراک گردشگران از خدمات دریا ـ8فرضیه 

 داری وجود دارد.اطلاعات شکاف معنا
بعد مهمان  بین انتظارات و ادراک گردشگران از خدمات دریافت شده در ـ4فرضیه 

 داری وجود دارد.نوازی شکاف معنا
از خدمات دریافت شده در بعد بین انتظارات و ادراک گردشگران  ـ5فرضیه 

 داری وجود دارد.های عادلانه شکاف معنا قیمت

                                                                                                                   
1- Narayan and et al 
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فت شده در بعد بین انتظارات و ادراک گردشگران از خدمات دریا ـ2فرضیه 
 داری وجود دارد.هداشت شکاف معناب

فت شده در بعد بین انتظارات و ادراک گردشگران از خدمات دریاـ ز7فرضیه 
 داری وجود دارد.امکانات شکاف معنا

دریافت شده در بعد غذا بین انتظارات و ادراک گردشگران از خدمات  ـ1فرضیه 
 داری وجود دارد.شکاف معنا

بین انتظارات و ادراک گردشگران از خدمات دریافت شده در بعد ارزش  ـ2فرضیه 
 داری وجود دارد.ت به کالای دریافت شده شکاف معناپول صرف شده نسب

یافت شده در بعد امنیت بین انتظارات و ادراک گردشگران از خدمات در ـ82فرضیه 
 داری وجود دارد.شکاف معنا

فت شده در بعد گردشگران از خدمات دریابین انتظارات و ادراک  ـ88فرضیه 
 داری وجود دارد.تدارکات شکاف معنا

 روش تحقیق

یک مطالعه  به ماهیت موضوع و اهداف مورد نظرحاضر با توجه  تحقیقروش 
 در شهر یزد انجام شده است. 8812مقطعی است که در سال  ـ توصیفی

 ها و روایی و پایایی آن ابزار گردآوری داده

رجی مورد نیاز برای سنجش میزان انتظارات و ادراک گردشگران خا هایداده 
بعدی کیفیت خدمات گردشگری، معرفی شده شهر یزد بر اساس پرسشنامه ده 

که  (،0221)نارایان و همکاران،  توسط نارایان و همکاران صورت گرفت
ن های موجود ایکه در میان پرسشنامههای آن به شرح زیر است. توضیح این شاخص

گیرد از های متعددی را در بر میپرسشنامه دارای بیشترین ابعاد ممکن است و جنبه
 این رو به عنوان پرسشنامه تحقیق برگزیده شد.

شامل زیباییهای طبیعی، نزدیکی به مناطق  :تجربیات اصلی گردشگری .8
 ،گردشگری طبیعی، غنی بودن میراث فرهنگی و ...
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گردشگری در فرودگاه و مراکز گردشی، شامل مراکز اطلاعاتی  :اطلاعات .0
همراهی راهنما برای گردشگران در اتوبوس، راحتی برقراری ارتباط با مردم 

 ،محلی به یک زبان رسمی
شامل ادب کارمندان بخش گردشگری، قابل اعتماد بودن و  :مهمان نوازی .8

 ،پاسخگویی آنها
داری شده و شامل عادلانه بودن قیمتهای محصولات خری :قیمتهای عادلانه .4

 ،مکان اقامت
 ،شامل بهداشت و تمیزی فرودگاه، غذا، مکان اقامت و ... :بهداشت .5

شامل راحتی ارتباط با اینترنت در مکان اقامت و مکانهای  :امكانات .2
 ،گردشگری، امکان تبدیل پول بین المللی در فرودگاه و مکان اقامت و ...

امل ارزش تور ش :ارزش پول صرف شده نسبت به کالای دریافت شده .7
اقامتی، پروازهای داخلی، غذاهای رستورانها و محصولات فروشگاهها نسبت به 

  ،قیمت
شامل وجود زیر ساختهای کافی در مناطق گردشگری و  :تدارکات .1

 ،زیرساختهای حمل و نقل
شامل در دسترس بودن غذاهای مورد علاقه گردشگران و طعم مناسب  :غذا .2

 ،غذاهای محلی
نیت مکان اقامت، نقاط گردشگری و وسایل حمل و نقل مانند شامل ام :امنیت .82

 خطوط هوایی داخلی، راه آهن، اتوبوس و ...
ه یات تحقیق و مطالعات پیشین تهیه شدمذکور بر اساس ادب که پرسشنامةز آنجا ا 

. اما برای تائید روایی پرسشنامه در مورد تائید است بنابراین روایی پرسشنامه، است
تایج نشان دهنده پذیرفته که ن ران از تحلیل عاملی استفاده شدکشور ای شرایط بومی

 نتایج تحلیل عاملی نشان داده شده است.  شدن کلیة شاخصهاست. در زیر خلاصة
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 309/0 (KMO)برداری شاخص کفایت نمونه

 آزمون بارتلت
 1/215 مقدار آزمون

 0001/0 سطح معناداری

 های پرسشنامهو بارتلت در مورد شاخص KMOآزمون  .1شكل

وجود دارد که های متفاوتی ها روشپایایی ابزار گردآوری داده به منظور محاسبة 
هر  αدر این روش،  مقدار  اشاره کرد آلفای کرونباخروش   توان بهمی از جمله 

% نزدیکتر باشد بیانگر قابلیت اعتماد بیشتر پرسشنامه است. در این تحقیق 822چه به 
 ها از آزمون آلفای کرونباخ استفاده شده است.جهت تعیین پایایی پرسشنامه

کرونباخ،  کیفیت خدمات گردشگری ضریب آلفای برای سنجش پایائی پرسشنامة 
 ایایی پرسش نامه است. پ ه است که نشان   دهندةبرآورد شد 128/2

 
 

 
 نامه(آزمون آلفای کرونباخ )قابلیت اعتماد پرسش .4شكل

، است 25/2بیشتر از  128/2اخ محاسبه شده  با توجه به اینکه ضریب آلفای کرونب 
 قبولی است.نامه پژوهش در حد قابل یجه گرفت که قابلیت اعتماد پرسشتوان نت می

 جامعه و نمونه آماری پژوهش   

چون دهند. گردشگران خارجی شهر یزد تشکیل می جمعیت مورد مطالعه را کلیة 
به دلیل عدم دسترسی به کلیة جهانگردان،  ،حجم جامعة مورد مطالعه در دست نبود

 گیری در جامعه نامحدود بر اساس فرمول زیر استفاده شد.از روش نمونه

2

22

2

ε

δα xZ
n = 

گیری مقدماتی در فرمول فوق برای تعیین انحراف معیار جامعه از یک نمونه 
نفر از  81استفاده شد بدین منظور پرسشنامه تحقیق به صورت تصادفی بین 

Cronbach's Alpha N of Items 

131/0 523 
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جهانگردان توزیع شد. نتایج بررسی انحراف معیار سؤالات پرسشنامه پژوهش حاکی 
است. بنابراین، با توجه  828/2در جامعه برابر با از این بود که بیشترین انحراف معیار 

 5به انحراف معیار بدست آمده، حداکثر حجم نمونه برآورد شده در سطح خطای 
 نفر است. 047درصد برابر با 

( )
247

05.0

161.096.1
2

2

=
×

=n 

پرسشنامه بین بازدیدکنندگان  072بدین منظور به صورت تصادفی تعداد   
پرسشنامه  052ه از این تعداد کزیع خارجی، از مراکز گردشگری شهر یزد تو

مورد مطالعه شامل گردشگرانی از کشورهای ژاپن، چین،   آوری شد. نمونة جمع
نگلیس و هند ا، آلمان، اآفریقای جنوبی، کشورهای حاشیه خلیج فارس، امریک

 هستند.

 هاشیوة تجزیه و تحلیل داده

برای سنجش و  QFDدر این مطالعه از روشی تلفیقی مدلهای سروکوآل، کانو و  
بهبود کیفیت خدمات استفاده شده است. مدلی مشابه با این مدل پیش ازین توسط 

ست ( در میان گردشگران کشور سنگاپور به کار گرفته شده ا0228)تان و پاویترا، 
 که برای نتیجه گیری بهتر به صورت زیر تغییر یافته است.
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. چارچوب پژوهش، منبع نگارنده3شكل   

 

 

 

  

 شناسایی مؤلفه های مربوط به کیفیت خدمات گردشگری و انجام تحلیل عاملی
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 تحلیل شكاف انتظارات و ادراک گردشگران

انتظارات و ادراک گردشگران از در این قسمت از پژوهش به تحلیل شکاف  
با توجه . کیفیت خدمات ارائه شده در مراکز گردشگری شهر یزد خواهیم پرداخت

های به نتایج آزمون کولموگروف اسمیرنوف که دلالت بر توزیع غیرنرمال داده
 1برای انجام این مهم از آزمون آماری غیر پارامتری من ویتنیآوری شده دارد، جمع

ه است. این آزمون وجود اختلافات بین زوج های ناهمبسته را مورد استفاده شد
-با نمونه tـ ویتنی پر کاربردترین جایگزین آزمون  بررسی قرار می دهد. آزمون من

 د.شوصورت زیر برای آزمون طراحی میبدین منظور فرضیاتی به های مستقل است. 
، ارائه شده یت خدماتاز کیف گردشگرانصفر: بین انتظارات و ادراکات  ةفرضی

 .داری وجود ندارداتفاوت معن
، ارائه شده از کیفیت خدمات گردشگرانمقابل: بین انتظارات و ادراکات  ةفرضی

 .داری وجود دارداتفاوت معن
های مورد مؤلفه

 آزمون
1 4 3 1 5 6 1 8 0 19 

 -Z 882/8- 48/8- 48/2- 455/2- 088/8- 228/2- 524/8- 288/0- 887/0- 24/8آماره 

 287/2 280/2 824/2 284/2 28/2 244/2 28/2 028/2 20/2 5/2 داریاسطح معن

 ویتنی دربارة ابعاد ده گانه ـ نتایج آزمون من .1شكل 

داری مندرج در ادرصد(، سطوح معن 5مورد آزمون ) با توجه به سطح خطای 
ابعاد اطلاعات، قیمتهای عادلانه، بهداشت،  جدول فوق مؤید آن است که در

امکانات، ارزش پول صرف شده نسبت به کالای دریافت شده، غذا و امنیت شکاف 
ال این است سؤ معناداری وجود دارد و انتظارات گردشگران برآورده نشده است. اما

ا که آیا بهبود تمامی ابعاد دارای شکاف منفی مقرون به صرفه است یا میتوان تنه
ن برآن شدند تر بهبود داد. برای این کار محققاتعدادی از آنها را برای نتیجه گیری به

ه شناسایی ابعادی بپردازند که جزو نیازهای الزامی تا با استفاده از مدل کانو ب

                                                                                                                   
1- Mann Whitney 
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خدمات گردشگری  های کانو، ابعاد کیفیتگردشگران است پس از توزیع پرسشنامه
بعد که دارای شکاف بوده  این قسمت تنها هفتبندی شد. در به صورت زیر دسته

لزومی برای  ست و سه بعد دیگر که شکاف نداشتهاست مورد تحلیل قرار گرفته ا
 بهبود ندارد. 

Grade Total I Q R O M A C.R. 

M 115    1 39 9 اطلاعات 

O 115   2 31 9 5 قیمتهای عادلانه 

M 115    1 101 9 بهداشت 

M 115    1 39 11 امکانات 

A 115    51 11 99 
ارزش پول صرف شده نسبت به 

 کالای دریافت شده

A 115    19 11 12 غذا 

M 115  5  5 101 1 امنیت 

: تعیین نوع نیاز هر یک از ابعاد کیفیت خدمات گردشگری بر اساس بیشترین 5شكل 
 فراوانی

است. پاسخهای  عدد بوده 880های برگشتی کانو به تعداد پرسشنامه گفتنی است 
بیانگر  Mشوند. در این جدول بندی میود در جدول کانو در شش طبقه دستهموج

به مشخصات جذاب نیز  Aهای یک بعدی و بیانگر ویژگی O، نیازهای الزامی است
د. از سه طبقه نیازهای مدل کانو هستنکند. این سه ویژگی همان محصول اشاره می

یک  قعی می شود که مشتری از وجود یا نبوده موامربوط ب Iسه ویژگی دیگر  
که مشتری سؤال را  بیانگر زمانی است Q باشد.ویژگی در محصول تقریباً دلسرد 

یا اطلاعات موجود در سؤال ناقص باشد یا به عبارت دیگر مشتری میده باشد نفه
 مطلوبنیز زمانی به وجود می آید که شکل  Rنسبت به این معیار تردید داشته باشد. 

تدوین شده در پرسشنامه به زعم مشتری برعکس باشد و مشتری نظری  نامطلوبو 
 مخالف نظر طراح پرسشنامه داشته باشد. 

بعد  توان نتیجه گرفت که تنها چهارس نتایج مشاهده شده از جدول بالا میبر اسا 
نیت( جزء نیازهای کیفیت خدمات گردشگری )اطلاعات، بهداشت، امکانات و ام
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وجود داشته باشند و اگر ارضا  ها باید در یک خدمتاست که این شاخصالزامی 
اگر این نیازها  نشوند مشتری به مقدار بسیار زیادی ناراضی می شود. از سوی دیگر

دهد. آنها رضایت مشتری را افزایش نمی های مشتری باشد تکمیلمطابق با خواسته
ت به ها در نهایو تکمیل آن های اساسی یک محصول هستندمشخصه الزامینیازهای 

ه نیازهای شود. همچنین تعداد یک بعد نیز در دستعبارت ناراضی نیستم منجر می
د که به معنای نیازهایی هستند که رضایت مشتری را به بندی شیک بعدی دسته

اندازه سطح ارضای آنها به همراه دارد. یعنی هرچه نیاز بیشتر تکمیل شود رضایت 
معمولاً به طور صریح   شود و برعکس. نیازهای یک بعدی ین میمشتری بیشترتأم

گیها باعث بقای شرکت در بازار شود. این دسته از ویژ مشتری تقاضا می توسط
لفه بود. این نیازها آن ویژگیهایی از د. در نهایت، نیازهای جذاب شامل دو مؤشو می

ن رضایت وی را میزا محصول هستند که اثر بیشتری بر میزان رضایت مشتری داشته و
ح توسط مشتری بیان هرگز به طور صری جذابافزایش می دهند. نیازهای  کاملاً
شوند. ارضای کامل این نیازها رضایت توسط مشتری مورد انتظار واقع نمییا نشده 

دریافت نکند احساس نارضایتی  مشتری را بیشتر افزایش می دهد. اگر مشتری آنها را
 کند. شرکت را به رهبر بازار تبدیل می دسته از ویژگیهاکند. رعایت این نمی
م تا با استفاده از خانه کیفیت، چهار بعد نیازهای الزامی در این مرحله قصد داری 

کیفیت،  یان دارد بهبود دهیم. ماتریس خانةثیر زیادی در رضایت مشتررا که تأ
و تنها با  رائه کندهای مشتری ای خواستهاطلاعات مفیدی را در مورد نحوه ارضاء

 را در رفع نیاز مشتری ایجاد کردای توان بهبود قابل ملاحظهعمل به همین نتایج می
زیر مشاهده و به صورت ( SEویژگی خدمت ) 88نتایج خانه کیفیت در قالب 

 شود.  می
 ،های گردشگری به طور رایگانتهیه بروشورها و نقشه .8
هدف معرفی بهتر مراکز  های گردشگری سالانه بابرگزاری کنفرانس .0

 ،گردشگری

استخدام کارکنان با تجربه و تحصیل کرده در بخش گردشگری برای هدایت  .8
 ،گردشگران
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 ،استفاده از کارکنان دارای مدرک بهداشت در تمامی مراکز گردشگری .4

 ،تدوین استانداردهای بهداشت مخصوص مراکز گردشگری .5

خ و نیز نوع مواد اولیه ارائه بروشورهای اطلاع رسانی در خصوص نحوه طب .2
 ،غذای رستورانها

 ،وجود صرافی در فرودگاه و مکان گردشگری .7

 ،سیم در مکانهای گردشگری و مکان اقامتیدسترسی به اینترنت بی .1

 نات بیمارستانی در مواقع اضطراری،دسترسی آسان به امکا .2

 ،ساعات کار مناسب فروشگاهها و رستورانها .82

 ی مناسب و ایمن برای گردشگران،فاده از هواپیما و اتوبوسهااست .88

 ،وجود نیروهای امنیتی در مراکز اقامتی و گردشگری .80

ظ کالاهای امنیت به گردشگران جهت حف هایی در زمینةارائه راهنمایی .88
 امن.شخصی در مراکز نا
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 و نتیجه گیری بحث

هدف مقاله حاضر بررسی کیفیت خدمات گردشگری ارائه شده به گردشگران   
به نظرات گردشگران خارجی  برای دستیابی به هدف فوق خارجی در استان یزد بود.

های بنابراین مبنای تجزیه و تحلیل داده نیاز بود؛درباره کیفیت خدمات گردشگری 
شگران خارجی از کیفیت خدمات ارائه کیفیت خدمات گردشگری، نظرات گرد

شده در قالب عبارت کلامی )خیلی خوب، خوب و...( قرار گرفت. نتایج استفاده از 
مدل سروکوآل حاکی از آن بود که در کل بین انتظارات و ادراک گردشگران 

ساختار منحصر داری وجود دارد. از کیفیت خدمات گردشگری شکاف معناخارجی 
که با هنجارهای موجود در صنایع تولیدی سازگاری ندارد موجب به فرد این صنعت 

های مختلف آن راحتی شاخصی برای سنجش عملکرد بخشه شود که نتوان بمی
یا ه صنایعی چون کشاورزی، تولیدی ارائه کرد. در حقیقت محصولات و خدماتی ک

صنایع  توان برای سنجش اینکنند، معرف این صنایع است و میساختمانی عرضه می
از روش ارزیابی محصولات استفاده کرد، ولی در مورد صنعت گردشگری این 

هایی برای تفکیک و تحلیل اثرات روش چندان کاربردی ندارد. در این میان تلاش
هایی چون سازمان صنعت گردشگری بر اقتصاد منطقه انجام گرفته است. سازمان

تقاضا جهت سنجش و جهانی گردشگری به روشی مبتنی بر اصول عرضه و 
صورت که اند. بدینگیری خدمات و محصولات گردشگری روی آورده اندازه

هایی شود که در این بخش صورت کننده فعالیتتواند مشخصهای تقاضا میویژگی
تواند جهت چنین الگوی مبتنی بر ضریب و گردش درآمد نیز میگیرد. هممی

معنی منطقه و کشور استفاده شود. بدین محاسبه تغییرات مخارج در سیستم اقتصادی
مستقیم دارد و  یر مخارج جهانگردی در منطقه رابطةکه ضریب جهانگردی با تغی

ها و نهادهای موجب تغییراتی در میزان تولید، درآمد، سطح اشتغال، درآمد شرکت
 شود.ها میدولتی و همچنین در تراز پرداخت

شود باید جهت توجه میبه مثابة یک فعالیت خدماتی  صنعت گردشگری وقتی 
های اثربخش و کارایی متفاوت مهارتکارشناس با ارائه خدمات به تعداد زیادی 

فراموش  آمدگویی تجربةخوش و ت. تردیدی نیست که احساس استقبالنظر داش
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وزش آم هایی است که در زمینةگذاریرمایهس دنی برای مسافر است و اینها نتیجةنش
مناطق و  در بازار رقابتی حال حاضر مطمئناَ شوند.و پرورش نیروی انسانی ایجاد می
ربایند که با توجه به سطح انتظارات مشتری کشورهایی گوی سبقت را می

های )جهانگرد(، خدمات را با استاندارد بالاتر ارائه کنند، بدین معنی که با آموزش
بهتر و راندمانی بالاتر را عرضه کنند. در این  مختلف به کارکنان، خدماتی با کیفیت

ها و تقویت ش کاستیمیان شناسایی نقاط ضعف و قوت این صنعت در جهت کاه
های بلندمدت ریزیتواند به عنوان راهکاری اساسی در برنامهمی صنعت گردشگری

د بود که در کل استان یزاین مورد توجه قرار گیرد. در این پژوهش نتایج حاکی از 
با استفاده از علت مین کند به همین ست انتظارات گردشگران خارجی را تأنتوانسته ا

ن امر پیشنهاد ا راهکارهای عملیاتی را به مسئولان بودند تمحققان بر آ QFDمدل 
ویژگی خدمت شناسایی شد که با عمل به آن میتوان افزایش  88دهند. در این میان 

 رضایت گردشگران را انتظار داشت.
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