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 چکیده

 بر اصفهان شهری نقل و از خدمات حمل شده ادرا  کیفیت بررسی تأثیر هر یک از ابعاد حاضر، هدر پژوهش
. است همببتگی -توصیفی روش نوع از و کاربردی هدر،ظر ازن پژوهش این. است داخلی گردشگران رضایت
 متشکل از گردشگران پژوهش آماری  جامعه. است میدانی و ای کتابخانه تحقیق از ترکیبی حاضر، پژوهش
 وسایل از استفاده پژوهش، به آماری جامعه افراد ورود شرط. است بوده 9992 نوروز در اصفهان داخلی
 استفاده دسترس در گیری نمونه روش از ها، داده آوری جمعمنظور  به این پژوهش در .بوده است شهری نقل و حمل
 همچنین. یابد افزایش خدمات کیفیت است ضروری گردشگران رضایت به دستیابی برای داد نشان نتایج. شد

 با مطابق است ضروری لذا. ندارند رضایت اصفهان شهری نقل و حمل از بعدی هیچ در گردشگران شد مشخص
 بهبود برای تمرکز بیشترین ترتیب به گردشگران، رضایت بر خدمات کیفیت مختلف ابعاد تأثیر میزان

 .گیرد صورت تضمین و اقتصادی صرفه محبوس، موارد اعتماد، قابلیت همدلی، پاسخگویی،

 .گردشگر نقل، رضایت و کیفیت خدمات، گردشگر، حمل: واژگان کلیدی
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 مقدمه
 رشد برای تضمین شاخص بهترین و رقابتی عوامل ترین مهم از کیی مشتریان مندیرضایت

 رضایت میزان ها،و سازمان هاارگان مراکز، از ببیاری امروزه شود.می محبوب آتی سودهای

 درن همچنا روند این و کنندمی خود قلمداد کار کیفیت سنجش برای مهم معیاری را مشتریان

های توسعه بازار تبدیل ی کلیدی در تدوین استراتژیاست و به یکی از ابزارها افزایش حال

رضایت گردشگر به عوامل در صنعت گردشگری،  (.9، 3197، 9و همکاران رحمان) شده است

 غیره مناسب و یها های گردشگری، امکانات رفاهی، مراکز خرید، هتلمختلفی ازجمله مکان

برداری شده است. برای بهره ها اشاره های متعددی نیز به آنکه در پژوهش دارد ببتگی

میال استفاده از مراکز خرید(، گردشگران نیاز به  عنوان گردشگر از هر یک از عوامل بالا )به

تواند تأثیر ببزایی نقل می و دارند و به همین دلیل، صنعت حمل یشهر نقل درون و خدمات حمل

مندی گردشگران در این لذا بررسی رضایت بر رضایت یا عدم رضایت گردشگران داشته باشد.

های  این صنعت ویژگی ازآنجاکهریزی توسعه گردشگری ضرورت دارد.  زمینه برای برنامه

ها را با  کیفی متفاوتی دارد ضروری است میزان تأثیرگذاری و ارتباط هر یک از این ویژگی

اند باعث تو رضایت گردشگر دانبت تا علاوه بر پاسخ به این سؤال که آیا بهبود این ویژگی می

گیری صحیح انجام داد.  افزایش رضایتمندی شود یا خیر، بتوان جهت تخصیص بودجه، تصمیم

نقل شهری بر رضایت گردشگر  و اگر مشخص شود تمام ابعاد کیفیت خدمات حمل میال عنوان به

نقل ازجمله نظافت، رنگ و  و های فیزیکی وسیله حمل تأثیر مبتقیم دارد و از این میان، ویژگی

طور  توان این بیشتری در رضایت گردشگر دارند می ها تأثیر .. نببت به دیگر ویژگی.

گیری کرد که سهم بیشتری از بودجه باید صرر بهبود کیفیت تبهیلات فیزیکی وسایل  نتیجه

میزان  این پژوهش درصدد است تا علاوه بر سنجش با توجه به این موضوع،نقل شود.  و حمل

شده  ادرا  کیفیت خدماتونقل شهری اصفهان، تأثیر ابعاد  از حمل رضایت گردشگران داخلی

 بر رضایت گردشگران را بررسی کند. اصفهان شهرینقل  و حمل از
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 مبانی نظری و مروری بر مطالعات گذشته 

 که شوند طراحی ای گونه به مناسب فرآیندهای که آیدمی به دست زمانی گردشگر رضایت

 (.22 ،3193، 9نمایند )کاقورا و داتا برآورده را گردشگر انتظارات و شده توقعات اراقه خدمات

 :(99، 9997 ی و همکاران،حافظکرد ) انیب 9رابطه  صورت را به تیرضا فرمولتوان  بر این اساس می

   (9رابطه )
 

 
 

( و شده کیفیت خدمات ادرا عملکرد ) ت،یرضا زانیم نشانگر بیبه ترت Eو  S، Pدر آن  که

 ( واضح است که9با توجه به فرمول ) .هبتند ظاراتانت

 .است شده حاصل صد در صد و کامل رضایت آنگاه باشد S=1 چنانچه

 شده حاصل مشتری خرسندی و شده مشعور و زده شگفت مشتری درواقع باشد S>1 چنانچه

 .است

است  دهش کاسته مشتری کامل رضایت از یک، عدد از بودن کمتر میزان به باشد S<1 چنانچه

 ناخشنودی و نارضایتی سطور بیانگر حقیقت در شود، نزدیک صفر به S مقدار هرقدرو 

 است. مشتری

است.  او مطلوب برای و خواهدمی واقعاً او که است چیزهایی آن شامل مشتری انتظارات

 و مشتری انتظار داشت که توجه کند. بایدمی دریافت واقعاً که است چیزی نیز او در 

 وی که است اطلاعاتی به و مربوط گیردمی شکل بنگاه یا سازمان با مواجهه از هایشخواسته

 که گیردمی شکل ایلحظه در دقیقاً از خدمات وی در  ولی .کندمی آوریجمع اطرار از

، ص. 3197 ،3پردازد )ویریبیریمی در  این تفبیر بعداً به و کندمی دریافت را خدمات وی

ها و اطلاعاتی برداشت و هاپنداشت افراد آن، ی لهیوس به که است رآیندیف (. درواقع ادرا 99

های خود را انجام بر اساس آن انتخاب و کنندمی تفبیر و تنظیم اندرا که از محیط کبب نموده

ای داشتند، شناخت مفهوم ادرا  مشتری ها در  یکبان از هر پدیدهاگر همه انبان .دهند می

می نیز افراد و باشد متفاوت ببیار عینی واقعیت با تواندمی نفر یک ا ادرا ای بود امکار ساده

(. 37 ،3197، 9و همکاران باشند )اگیکام داشته متفاوتی های برداشت واحد زیچ کیاز  توانند
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های درهرحال ادراکات مشتری از خدماتی که دریافت نموده است نقش مهمی را در انتخاب

بررسی این موضوع برای بقای هر سازمانی امری  جهت نیو بدنماید بعدی او ایفا می

 با و مشتری نوع به توجه با تواندمی و پویاست مشتریان ناپذیر است. از طرفی انتظارات اجتناب

 عواملی مانند ارتباطات اساساً باشد. متفاوت خدمات نوع به توجه با حتی یا و به شرایط توجه

 گیریدر شکل پذیرچیزهای امکان به باور و شخصی هایگذشته، نیاز شخصی تجارب کلامی،

 به مطالعات فراوانی دارد. ازیها ن دارد و شناسایی همه آن نقش افراد انتظارات

 به بهتر تیفیباک خدمات یباعث اراقه مشتریان انتظارات در صنعت گردشگری شناسایی

 دارند، سفر از که هدفی به توجه با پی خواهد داشت افراد در را ها آن رضایت و شده مشتریان

 وسیعی سطح در این انتظارات .باشند داشته یمتصد هایاز سازمان مختلفی انتظارات توانندمی

 گردشگری مقصد یا محصول لهیوس به که یا کیفیت خدمت از خاصی سطح به تمایل طریق از

های توان انگیزهها می آن نیگردشگران و تأم انتظاراتکند. با شناسایی می تغییر شودمی اراقه

، 3199، 9گ و همکارانقوی در گردشگران جهت انتخاب یک مقصد مشخص ایجاد نمود )وان

علاوه بر رضایت، مباقل مربوط به کیفیت خدمات نیز هرگز با صنعت گردشگری بیگانه  (.979

 های جهانی تبدیل شده مبحث کیفیت در گردشگری به یکی از سیاست درواقعنبوده است. 

 عنوان بهاست تا در پرتو آن با جلب رضایت گردشگران، این صنعت را رونق داده و بتوان از آن 

دهندگان خدمات برای به  یک بخش عمده اقتصادی استفاده کرد. در صنعت گردشگری اراقه

و قیمت رقابتی به مشتریان خود  تیفیباکی خدمات  دست آوردن مزیت رقابتی باید قادر به اراقه

برای به دست آوردن رضایت مشتری، کیفیت خدمات نقش مهمی را ایفا   درواقع باشند.

دهندگان خدمت، کمک  کند. کیفیت خدمات به ایجاد تمایز و استراتژی رقابتی اراقه می

 کیفیت از که هبتند های زیادی (. سازمان397، 3192، 3و همکاران تیتونماید ) ی میتوجه قابل

 استحکام و وری بهره افزایش باعث کیفیت بهبود ،کنند می استفاده رقابتی ابزار یک عنوان به

 دوام مانند هایی شاخص با را آن کیفیت که کالا برخلارشود اما  می بازار در رقابتی موقعیت

 دارای آن فرد منحصربه های ویژگی علت به خدمات کنند، کیفیت گیری می اندازه آن و معایب
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(. کیفیت خدمات را به دلیل ماهیت 27، 3197، 9مبتروویکاست ) ای و پیچیده مبهم ساختار

(. 399، 3197، 3و همکاران سلیمگیری کرد ) توان اندازه ی میدشوار بهناملموس آن 

ی ابعاد آن را  اند که برای بررسی کیفیت خدمات باید همه پژوهشگران به این نتیجه رسیده

( 9ت خدمات باید شامل سه بعد باشد: )کنند که کیفی بررسی کرد. مطالعات مختلف استدلال می

ی خدمات  ی واقعی رویارویی با خدمات باشد. نتیجه کیفیت فنی نتیجه: به این معنا که نتیجه

( کیفیت عملکرد 3شود. ) گیری می کننده با یک هدر عینی اندازه  اغلب توسط مصرر

ی  ی خدمت و گیرنده هندهد  دهندگان سروی : این عامل مربوط به کیفیت تعامل بین اراقه اراقه

ی خدمت که شامل کیفیت عملکرد، قیمت،  دهنده  ( تصویر شرکت یا سازمان اراقه9آن است )

های خدماتی  ارتباطات خارجی، مکان فیزیکی، فاهر آن و شایبتگی رفتار کارکنان شرکت

ی  کننده عوامل تعیین عنوان به(. مطالعات دیگر نیز پنج عامل را 4، ص. 3197، 9فلیک است )

 کیفیت خدمات معرفی کردند:

پذیری: قابلیت انجام خدمت وعده داده شده به نحوی  محبوس بودن: عوامل فیزیکی. اعتماد

ی سریع  بخش و صحیح. پاسخگویی: تمایل برای کمک کردن به مشتریان و اراقه اطمینان

جاد اطمینان خاطر و ها برای ای ها. اطمینان: دانش و ادب کارکنان و توانایی آن خدمات به آن

و  اندام (اعتماد در مشتریان. همدلی: مهم شمردن مشتریان و طرز رفتار فردی با مشتریان 

 (.927، 3197، 7ابابنه-ال، 293و  299، 3197، 4همکاران

در حوزه خدمات شایان توجه است که خرید کالاها و خدمات با  شده مطررعلاوه بر موارد 

مشتری  ازنظر(. اگر قیمت 42، 3191، 2و همکاران هنیفست )صرر پول و یا کالا همراه ا

، 3111، 7و همکاران کلمزرکند ) یک کیفیت خوب در  می عنوان بهعادلانه باشد، آن را 

اند، راضی  (. اگر مشتریان پ  از دریافت خدمت از بهایی که در قبال آن پرداخت کرده73
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بنابراین ؛ (349، 3197، 9و همکاران مسلیکنند ) باشند، آن خدمت را باکیفیت قلمداد می

 آید. گردشگر نیز یکی از عوامل کیفیت خدمات به شمار می ازنظری اقتصادی خدمات  صرفه

 بر گردشگری خدمات کیفیت (، در پژوهشی با عنوان تأثیر9992حیدرزاده و همکاران )

 و دشگریگر مقصد از ذهنی تصویر میانجی نقش توجه به با گردشگری مقصد به وفاداری

 یذهن ریتصو و رضایت بر گردشگری خدمات گردشگران دریافتند که کیفیت رضایت

 مقصد به وفاداری بر رضایت و وفاداری و بر رضایت یذهن ریتصو همچنین و گردشگری

خدمات و  تیفیباک(، پژوهشی در ارتباط 3197) 3سلیم و همکاران .گذارد یم تأثیر گردشگری

دند و به این نتیجه دست یافتند که کیفیت خدمات مؤسبات رضایت دانشجویان انجام دا

ی با رضایت دانشجویان ارتباط مبتقیم دارد و ضروری است توجه قابلطور  آموزش عالی به

(، 3197) 9ی به رضایت دانشجویان، کیفیت خدمات تضمین شود. علی و رازاابیدستبرای 

های اسلامی  تری در بانکشده و رضایت مش پژوهشی تحت عنوان کیفیت خدمات ادرا 

ی با رضایت مشتری در توجه قابلطور  پاکبتان انجام دادند و دریافتند که کیفیت خدمات به

پژوهشی تحت عنوان تحلیل عوامل مؤثر  (،9997آبادی و همکاران ) مروتی شریف ارتباط است.

دادند و دریافتند استان یزد با استفاده از مدل دیمتل فازی انجام  4بر رضایت گردشگران داخلی

 منصفانه و ها هزینه سطح شامل یزد استان داخلی گردشگران بر رضایت تأثیرگذار عوامل که

 و امکانات کیفیت گردشگران، به پیشنهادی خدمات ونقل عمومی، حمل عملکرد آن، بودن

 خدمات گردشگری، های جاذبه کیفیت ها، مکان ها، پاکیزگی تور گردان دانش میزان خدمات،

 و نوازی مهمان فرهنگ فرهنگی، های شهری، ارزش معماری کیفیت و زیبایی رکینگ،پا

 و نقشه وجود استان، داخل گردشگری در حوزه در تبلیغات میزبان، جامعه خونگرم بودن

 وجود مقصد، های و زیرساخت امکانات گردشگری، مناطق راهنمای های دفترچه و بروشور

 منطقه، بهداشتی تفریحی، وضعیت اقامتی، خدمات تنوع متفاوت، های فرهنگ و ورسوم آداب

 ها خورا  و یدست عیصناها،  سوغاتی ها، گشت خدمات اراقه تنوع ها، جاذبه بودن فرد منحصربه

                                                                                                                                                                                 

1. Saleem, Moosa, Imam & Ahmed khan 

2. Saleem, Moosa, Imam & Ahmed khan 

3. Ali & Raza 

4. Domestic Tourists 
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(، در پژوهشی به 3197) ۱است. رایدوان و همکاران مکمل های جذابیت وجود و ها نوشیدنی و

ی گردشگران بر  مقصد گردشگری و تجربهی تأثیر کیفیت خدمات گردشگری، تصویر  مطالعه

روی رضایت گردشگر، ارتقا  گردشگری، تمایل به مقصد گردشگری و وفاداری به مقصد 

گردشگری پرداختند، نتایج این پژوهش نشان داد که کیفیت خدمات گردشگری، تصویر 

 های مبافرتی و رضایت گردشگری، تمایل به آن مقصد و همچنین مقصد توریبتی، تجربه

 (، در پژوهشی3194) 3دهد. مازومدر و راشدول حبن وفاداری به مقصد را تحت تأثیر قرار می

گیری کردند، نتایج نشان داد  ی بنگلادش را اندازهها هتلدر  یمشتر تیخدمات و رضا تیفیک

بخش نیبت و یک راه طولانی برای  که رضایت کلی گردشگر نببت به اقامت در هتل رضایت

 به ای مطالعه ، در(3199) 9خان و بالا در هتل بایبتی پیموده شود. هاکو تیفیکبااراقه خدمات 

 نشان نتایج. پرداختند مالزی در گردشگری مقاصد از گردشگر وفاداری بر مؤثر عوامل بررسی

 و وفاداری با ی میبت رابطه یک خدمات کیفیت و شده دریافت ارزش مقصد، از تصویر داد

ای با عنوان کیفیت خدمات و تأثیر  (، مطالعه3199) 4ابابنه-الارد. د مالزی در گردشگر رضایت

های این مطالعه نشان داد که کیفیت خدمات، رضایت  آن بر رضایت گردشگران انجام داد. یافته

 (،3193) 7در مقصد را به همراه دارد. سوپیچایانگکول شده اراقهگردشگر در همه امکانات 

ن گردشگران راضی/ ناراضی نببت به کیفیت خدمات و بازدید پژوهشی در ارتباط با تفاوت بی

 گردشگری، تجربه اساس که انجام داد. نتایج مطالعه ایشان نشان داد 2مجدد پاتایا تایلند

 ابعاد عنوان به تدارکات و پول ارزش بهداشت، قیمت، بودن نوازی، منصفانه مهمان اطلاعات،

 هبتند و رضایت گردشگر تأثیرگذار گردشگر ترضای بر یتوجه قابل طور خدمات، به کیفیت

 مقصد گردشگری از مجدد بازدید به منجر امر این که تأثیرگذار است گردشگر وفاداری بر

مبافران از  تیتحت عنوان رضا ،(3191) 7و همکارانی که محمود یقیدر تحقشد.  خواهد

 ،یشهروندان تهران نیاند، مشخص شد که در ب تهران انجام داده ریالب عیاتوبوس سر بتمیس

                                                                                                                                                                                 

1. Riduan, Suharyono, Fauzi and Darminto 

2. Mazumder and Rashedul Hasan 

3. Haque and Khan 

4. Al-Ababneh 

5. Supitchayangkool 

6. Pattaya, Thailand 

7. Mahmoudi 
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و کمیت  تیاند از: رفتار رانندگان، وضع عبارت بیبه ترت ،یتینارضا جادیترین عوامل ا مهم

 نیبهمچنین . بتمیمرتبط با سطح خدمات در س یها تمیآ وامکانات اتوبوس، سرعت اتوبوس 

 اشت.وجود د یمیمبافران، ارتباط مبتق تیرضا زانیشهر و م ریالب عیونقل سر حمل تیفیک

های کیفی مهم و تأثیرگذار خدمات بر رضایت  (، در پژوهشی ویژگی3117) 9ابولی و مازولا

ی  ی قرار دادند. نتیجهموردبررسایتالیا  3ونقل اتوبوس در کوزنزای مشتری را در سیبتم حمل

ریزی خدماتی است که  مطالعه ایشان نشان دادند متغیر مهم برای رضایت مشتری، برنامه

ی قابلیت اطمینان، فراوانی اطلاعات، وضعیت کارکنان و شکایت است.  دهکنن منعک 

های مبافران از  ها و ایده آل در تحقیقی به بررسی برداشت ،(3117) 9و همکاران استرادلینگ

واسطه  به 4های ایشان نشان داد که شهروندان ادینبورگ سفر با اتوبوس شهری پرداختند یافته

 داشتند. ناراحتی غریبه، احباس با افراد دیکنز فاصله داشتن به اجبار

الذکر تأثیرگذاری کیفیت خدمات بر رضایت، به اثبات رسیده  های فوق در تمامی پژوهش

ونقل شهری بر رضایت  طور مشخص تأثیر کیفیت خدمات وسایل حمل کدام به است، ولی هیچ

حاضر نببت به  اند، لذا نقاط قوت پژوهش را از دید گردشگران داخلی بررسی نکرده

های پیشین، مواردی همچون مختص بودن به گردشگران، منحصر بودن به خدمات  پژوهش

تر در این زمینه( و پوشش دادن کلیه وسایل  ونقل شهری )درنتیجه اشاره به نکات دقیق حمل

 ونقل شهری است. حمل

ن متغیرهای ( مدل مفهومی پژوهش اراقه شده است. در این شکل نحوه ارتباط بی9در شکل )

شده و  شده و رضایت گردشگر و همچنین ابعاد کیفیت خدمات ادرا  کیفیت خدمات ادرا 

اند، شش بعد موارد  رضایت گردشگر نشان داده شده است، همچنین ابعاد هر دو متغیر بیان شده

محبوس، قابلیت اعتماد، تضمین، پاسخگویی، همدلی و صرفه اقتصادی، ابعاد کیفیت خدمات 

سؤال  37 درمجموع((، 9دهند )مطابق با مبانی نظری پژوهش و همچنین جدول ) یل میرا تشک

ای )یک طیف برای سنجش کیفیت  در شش بعد مذکور و در قالب دو طیف لیکرت پنج گزینه

(. عناوین 9شده و یک طیف برای سنجش انتظارات( طراحی شد )جدول  خدمات ادرا 
                                                                                                                                                                                 

1. Eboli & Mazzulla 

2. Consenza 

3. Stardling, Carreno, Rye & Noble 

4. Edinburgh 
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شما "و  شده( )کیفیت خدمات ادرا  "چگونه بودوضعیت موجود "ها عبارت بودند از  طیف

فرمول  مطابق بامقدار رضایت گردشگر نیز (. انتظارات گردشگر) "انتظار داشتید چگونه باشد

لذا با توجه به نحوه سنجش متغیر رضایت، ابعاد این متغیر مشابه با ابعاد . گیری شد ( اندازه9)

 شده است. متغیر کیفیت خدمات ادرا 

 
 دل مفهومی پژوهشم. 1شکل

 

نقل شهری اصفهان با  و از حمل شده ادرا . بعد موارد محبوس کیفیت خدمات 9فرضیه 

 رضایت گردشگران داخلی ارتباط مبتقیم دارد.

نقل شهری اصفهان با رضایت  و از حمل شده ادرا . بعد قابلیت اعتماد کیفیت خدمات 3فرضیه 

 گردشگران داخلی ارتباط مبتقیم دارد.

نقل شهری اصفهان با رضایت  و از حمل شده ادرا بعد تضمین کیفیت خدمات  .9 فرضیه

 گردشگران داخلی ارتباط مبتقیم دارد.

نقل شهری اصفهان با رضایت  و از حمل شده ادرا . بعد پاسخگویی کیفیت خدمات 4 هیفرض

 گردشگران داخلی ارتباط مبتقیم دارد.

نقل شهری اصفهان با رضایت  و از حمل دهش ادرا . بعد همدلی کیفیت خدمات 7فرضیه 

 گردشگران داخلی ارتباط مبتقیم دارد.

نقل شهری اصفهان با  و از حمل شده ادرا . بعد صرفه اقتصادی کیفیت خدمات 2فرضیه 

 رضایت گردشگران داخلی ارتباط مبتقیم دارد.

 و سؤالات پژوهش آورده شده است. منابع ( ابعاد متغیرها،9در جدول )
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 و سؤالات پژوهش منابع ابعاد متغیرها، .1جدول

 سؤالات منبع تعریف مفهومی ابعاد

س
بو

مح
رد 

موا
 

 عوامل فیزیکی

حیدرزاده و همکاران 

 (؛9992)

؛ (3199) ۱ابابنه -ال

 (3197) ۲علی و رازا

 نقل و . بهداشت و نظافت وسیله حمل9

. پوشش مناسب و آراسته بودن راننده یا دیگر کارکنان 3

 نقل و سیبتم حمل

 نقل و . سرمایش و گرمایش داخل وسیله حمل9

ها،  نقل )صندلی و . نو بودن و کیفیت فاهری وسیله حمل4

 ها، رنگ و ...( دستگیره

های راهنمای گردشگری،  . وجود خدمات جانبی )ببته7

 فرهنگی، مطبوعاتی و ...(

 . مناسب بودن نحوه دریافت کرایه )نقدی، کارت و ...(2

عتم
ت ا

ابلی
ق

 اد

قابلیت انجام 

خدمت وعده 

به نحوی  شده داده

بخش و  اطمینان

 صحیح

حیدرزاده و همکاران 

 (؛9992)

(؛ 3199) ۳ابابنه -ال

 ٤علی و رازا

(3197) 

نقل در دیروقت یا روزهای  و . موجود بودن وسیله حمل7

 تعطیل

 نقل در مبیر دلخواه شما و . تعداد مناسب وسایل حمل1

 و رانندگی توسط راننده . رعایت اصول راهنمایی9

 شده نییتعنقل در زمان  و . آمدن وسیله حمل91

نقل و امکان  و . سرعت حرکت وسیله حمل99

 ریزی مطم ن برنامه
ین

ضم
ت

 
دانش و ادب 

کارکنان و توانایی 

برای ایجاد  ها آن

اطمینان خاطر و 

 اعتماد

حیدرزاده و همکاران 

 (؛9992)

؛ (3199) ٥ابابنه -ال

 ٦علی و رازا

(3197) 

 . احترام، ادب و نزاکت راننده یا کارکنان93

. صداقت راننده در ارتباط با مبلغ واقعی کرایه )کرایه 99

 مصوب(

نقل )عدم بروز تصادفات،  و . امنیت در وسیله حمل94

 (دزدی، بزهکاری و ...

                                                                                                                                                                                 

1. Al-Ababneh 

2. Ali & Raza 

3. Al-Ababneh 

4 .Ali & Raza 

5. Al-Ababneh 

6. Ali & Raza 
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یی
گو

سخ
پا

 

تمایل برای کمک 

کردن به مشتریان 

ی سریع  و اراقه

 ها آنخدمات به 

ه و همکاران حیدرزاد

 (؛9992)

 (؛3199) ۱ابابنه -ال

 ۲علی و رازا

(3197) 

. پاسخگویی دقیق و صحیح راننده یا کارکنان به 97

 گردشگران

. اشتیاق راننده یا کارکنان به پاسخگویی و راهنمایی 92

 گردشگران

 و ضروری گردشگر ازیموردن. تمایل به اراقه خدمات 97

برای انتخاب وسیله  . وجود تابلوها یا اطلاعات کافی91

 نقل و مبیر حرکت و حمل

لی
مد

ه
 

مهم شمردن 

مشتریان و طرز 

رفتار فردی با 

 مشتریان

حیدرزاده و همکاران 

 (؛9992)

(؛ 3199) ۳ابابنه -ال

 ٤علی و رازا

(3197) 

. تشخیص نیازهای خاص برخی گردشگران و تلاش 99

)گردشگران معلول، سالمند یا حتی  ها آنبرای رفع 

 گردشگر( حمل بار

 نقل گردشگر و . توجه و گوش دادن به نیازهای حمل31

زمینه مبیریابی )در . کمک کردن به گردشگر در39

 مواقع گم کردن مبیر و ...(

نوازی توسط راننده یا دیگر  . رعایت آداب مهمان33

 نقل و کارکنان حمل

رفه
ص

 ی
دی

صا
اقت

 
 صرفه بهعادلانه و 

 بودن قیمت

آبادی و  مروتی شریف

 (؛9997همکاران )

 7سوپیچایانگکول

سلیم، ؛ (3193)

موسی، امام و 

 (3197) 2احمدخان

صرفه بودن نرخ کرایه نببت به وسایل  . منصفانه و به39

 نقل دیگر و حمل

صرفه بودن نرخ کرایه نببت به طول  . منصفانه و به34

 مبیر

 . منصفانه بودن نرخ کرایه نببت به رفع نیاز شما37

 

  

                                                                                                                                                                                 

1. Al-Ababneh 

2. Ali & Raza 

3. Al-Ababneh 

4. Ali & Raza 

5. Supitchayangkool 

6. Saleem, Moosa, Imam & Ahmed khan 



 9944، بهار 94سال پانزدهم، شماره فصلنامه علمی مطالعات مدیریت گردشگری،   162

 

 پژوهشروش 

آماری  یجامعه است. همببتگی -روش، توصیفی ازنظر و کاربردی هدر، ازنظر تحقیق

از که  تشکیل دادند 9992اصفهان در نوروز  شهر داخلی آن دسته از گردشگرانپژوهش را 

مطابق با تعریفی که سازمان جهانی . استفاده کرده بودند در اصفهان نقل شهری و وسایل حمل

گردد که به  ردشگر اراقه داده است، گردشگر به فردی اطلاق میاز گ 9گردشگری ملل متحد

کند و حداقل یک شب و حداکیر یک سال در  مکانی غیر از مکان عادی خود مبافرت می

کند و هدر از سفر ایشان، گذران اوقات فراغت است و نه کبب درآمد و  آنجا اقامت می

در همان  ران ساکن یک کشور،به معنای سفر گردشگ 3اشتغال؛ همچنین گردشگری داخلی

شهر اصفهان یکی از شهرهای ایران است و در . (7، ص. 9994، 9یو ان دبلیو تی ا) کشور است

 91درجه و  93ثانیه شرقی و عرض جغرافیایی  41دقیقه و  99درجه و  79موقعیت جغرافیایی 

گیری در دسترس نمونهروش  ها ازآوری دادهمنظور جمع بهثانیه شمالی قرار دارد.  91دقیقه و 

ی مبافربری، ها انهیپاازجمله  وآمد رفتهای پر  که پژوهشگران به مکان بیترت نیا بهاستفاده شد 

های مورد نو از مبافران حاضر در مکا اند آهن اصفهان و فرودگاه مراجعه کرده ایبتگاه راه

ستفاده از وسایل مراجعه، راجع به محل سکونت، مدت اقامت در اصفهان، هدر از سفر و ا

بوس، ون، مبافربر  ، مینی4ونقل شهری در اصفهان )تاکبی، اتوبوس، اتوبوس تندرو حمل

های ایشان با تعریف  اند و چنانچه پاسخ ی و مترو( پرسش به عمل آوردهتلفن یتاکبشخصی، 

ها  جامعه آماری پژوهش و تعریف مذکور از گردشگری و گردشگر داخلی مطابق بوده، از آن

ها  های مربوط به پژوهش را تکمیل نمایند. پرسشنامه تا در صورت تمایل، پرسشنامه شده ستهخوا

سؤالات پرسشنامه  را قبمت دومو قبمت اول اطلاعات دموگرافیک شامل دو قبمت بود. 

بازگشت داده پرسشنامه معتبر  979 وپرسشنامه توزیع شد  977تعداد ( تشکیل دادند. 9)جدول 

در  پرسشنامه ،پایاییبررسی  منظور نتایج مورداستفاده قرار گرفت. به لیوتحل هیدر تجز شد که

به دست آمد و نشان داد پرسشنامه از پایایی  99/1آلفای کرونباخ  نفر توزیع گردید و 91بین 

                                                                                                                                                                                 

1. United Nation World Tourism Organization (UNWTO) 

2. Domestic Tourism 

3. UNWTO 

4. Bus Rapid Transit (BRT) 
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موس استفاده اافزار  لازم برخوردار است. برای روایی پرسشنامه از تحلیل عاملی تأییدی در نرم

در هر بعد  شده یطراحشود که آیا سؤالات  ه از تحلیل عاملی تأییدی مشخص می. با استفادشد

آیا سؤالات و ابعاد در نظر  گرید عبارت بهرا ببنجد یا خیر.  موردنظرتواند بعد  واقعاً می

 از روایی لازم برخوردار است یا نه. شده گرفته

 

 عاد متغیرهای پژوهشهای تخمین استاندارد مبتنی بر ضرایب همبستگی اب مدل .2شکل
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 ابعاد متغیرهای پژوهش  یی نسبت بحران مقدار آماره، استاندارد بیضرا .2جدول

 رايب  ي علی راب ه ب د

 استاندارد

خ اي 

 استاندارد
نسبت 

 بحرانی

P 

 
سو
مح
د 
وار
م

 

    544/1 موارد محسو  → 1سؤال 
 ***1 273/6 145/1 481/1 موارد محسو  → 2سؤال 
 *** 577/7 168/1 661/1 رد محسو موا → 3سؤال 

 *** 722/7 184/1 714/1 موارد محسو  → 4سؤال 
 *** 847/5 184/1 426/1 موارد محسو  → 5سؤال 
 *** 311/5 142/1 375/1 موارد محسو  → 6سؤال 

اد
تم
 اع
ت
بلی
 ا

 

 *** 316/7 138/1 535/1  ابلیت اعتماد → 7سؤال 
 *** 734/6 127/1 481/1  ابلیت اعتماد → 8سؤال 
 *** 394/7 131/1 542/1  ابلیت اعتماد → 9سؤال 
 *** 474/8 172/1 799/1  ابلیت اعتماد → 11سؤال 
    611/1  ابلیت اعتماد → 11سؤال 

 
می
ض
ت

 

    722/1 تضمی  → 12سؤال 

 *** 614/6 148/1 617/1 تضمی  → 13سؤال 

 *** 614/6 126/1 583/1 تضمی  → 14سؤال 

ی
وي
خگ
اس
 

 
    831/1  اسخگويی → 15سؤال 

 *** 451/11 188/1 774/1  اسخگويی → 16سؤال 

 *** 278/9 171/1 591/1  اسخگويی → 17سؤال 

 *** 984/5 174/1 375/1  اسخگويی → 18سؤال 

ی
د 
هم

 

 *** 27/9 125/1 685/1 همد ی → 19سؤال 

 *** 113/11 131/1 824/1 همد ی → 21سؤال 

 *** 493/9 127/1 712/1 همد ی → 21سؤال 

    614/1 همد ی → 22سؤال 

ه 
رف
ص

ي
اد
ص
ا ت

 

 *** 311/15 165/1 795/1 ا تصادي  صرفه → 23سؤال 
 *** 195/16 171/1 912/1 ا تصادي  صرفه → 24سؤال 
    791/1 ا تصادي  صرفه → 25سؤال 

 

                                                                                                                                                                                 

1 ۰۰۱/۰سطح معنادار در  -   
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 های پژوهش( ای پژوهش )منبع: یافتههای نیکویی برازش ابعاد متغیره شاخص. 3جدول 

 حد م لوب ب د شاخص نیكويی برازش ب د

 
س

سو
مح

رد 
موا

 

 
 3از  تر کو   162/2

RMSEA 158/1   18/1از  تر کو 

NFI 958/1 9/1از  تر ب رگ 

CFI
 9/1از  تر ب رگ 976/1  

RMR 141/1   15/1از  تر کو 

IFI 977/1 9/1از  تر ب رگ 

TLI  937/1 9/1از  تر ب رگ 

 
ابل

ق
ی

 ت
ماد

اعت
 

P 158/1 15/1از  تر ب رگ 

 
 3از  تر کو   279/2

RMSEA 161/1   18/1از  تر کو 

RMR 131/1   15/1از  تر کو 

NFI 989/1 9از  تر ب رگ./ 

CFI
 /.9از  تر ب رگ 985/1 

RFI 912/1 9از  تر ب رگ./ 

IFI 985/1 9از  تر ب رگ./ 

TLI 942/1 9از  تر ب رگ./ 
 

ضم
ت

نی
 

NFI 1 9از  تر ب رگ./ 

CFI
 /.9از  تر ب رگ 1 

IFI 1 9از  تر ب رگ./ 

 
سخ

پا
 

گو
یی

 

P 171/1 15/1از  تر ب رگ 

NFI 991/1 9 از تر ب رگ./ 

CFI
 /.9از  تر ب رگ 993/1 

GFI 1011 9از  تر ب رگ./ 

TLI 932/1 9از  تر ب رگ./ 

RFI 915/1 9از  تر ب رگ./ 

IFI 993/1 9از  تر ب رگ./ 

لی
مد

ه
 

RMSEA 181/1   18/1از  تر کو 

NFI 984/1 9/1از  تر ب رگ 

TLI 942/1 9از  تر ب رگ./ 

CFI
 /.9از  تر ب رگ 988/1 

2

df
χ

2

df
χ
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 حد م لوب ب د شاخص نیكويی برازش ب د

AGFI 996/1 9از  تر ب رگ./ 

RFI 919/1 9/1از  تر ب رگ 

IFI 919/1 9/1از  تر ب رگ 

رفه
ص

 
ی  ی

صاد
اقت

 

NFI 1 9 از تر ب رگ./ 

CFI
 /.9از  تر ب رگ 1 

IFI 9 9از  تر بزرگ./ 

 

بیانگر ضرایب مبیر یا بارهای عاملی  درواقع، استانداردشده( ضرایب 3در جدول )

شود تمامی  طور که ملاحظه می باشند همان بین هر بعد و سؤالات مربوط به آن می استانداردشده

شوند(؛ جهت  )وقتی اعداد به سمت بالا گرد می باشند می 4/1سؤالات دارای همببتگی بالای 

 ازآنجاکهاز شاخص نببت بحرانی استفاده شده است.  استانداردشدهداری ضرایب  تعیین معنی

است، تمامی سؤالات بر بعد متنافر خود  92/9ها بیش از  مقدار نببت بحرانی برای تمامی مؤلفه

دهند مدل به لحاظ  زش، نشان میهای نیکویی برا ( شاخص9اثرگذار هبتند. در جدول )

( این برداشت 9( و )3های تناسب در وضعیت مناسبی قرار دارد. درنتیجه از جداول )شاخص

دار و  همببتگی معنی ،ها آنشود که بین ابعاد متغیرهای پژوهش و سؤالات مرتبط با  حاصل می

 برخوردار است. پرسشنامه از روایی لازم گرید عبارت بهارتباط مبتقیمی وجود دارد و 

 

 وتحلیل تجزیه

 های توصیفی آورده شده است. های داده ( یافته4در جدول )
 

 های توصیفی های داده یافته .4جدول 

 
 فراوانی 

درصد 

 فراوانی

 درصد فراوانی فراوانی  

ت
سی

جن
 

 0/20 164 زن

 سن

 4/66 466 سال 03کمتر از 

 6/16 66 سال 23تا  01 6/66 166 مرد

 2/11 23 سال 63ا ت 21   
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 6/6 46 سال به بالا 61   

 133 061 کل 133 061 کل

 4/12 63 زیر دیپلم 

مل
 ح

له
سی

و
 و 

قل
ن

 

 6/00 116 اتوبوس

ت
یلا

ص
تح

 

 1/10 26 اتوبوس تندرو 4/46 66 دیپلم

 1/6 16 بوس مینی 6/16 66 کاردانی

 6/3 0 ون 6/46 133 کارشناسی

کارشناسی 

 ارشد
 6/4 6 مترو 3/13 06

 4/46 66 تاکسی 2/0 14 دکتری

 1/6 04 تلفنی تاکسی   

 2/6 46 مسافربر شخصی   

 133 061 کل 133 061 کل 

 

( نشان داد که بیشترین فراوانی 4ونقل )جدول  های توصیفی در بخش وسیله حمل نتایج داده

تواند به  این موضوع می ون است.مربوط به اتوبوس و تاکبی بوده و کمترین استفاده مربوط به 

ونقل دیگر،  دلایل زیر باشد: فروانی و در دسترس بودن تاکبی و اتوبوس نببت به وسایل حمل

. عدم BRTوسیله خطوط  پایین بودن هزینه اتوبوس، عدم پوشش دهی کامل مبیرها به

محدودی را  صورت کامل )در حال حاضر مترو در اصفهان مبیرهای ببیار اندازی مترو به راه

های ون و  بوس )در شهر اصفهان ماشین های ون و مینی دهد(، فراوانی پایین ماشین پوشش می

شود(، عدم دسترسی سریع  بوس بیشتر برای سروی  ادارات دولتی و خصوصی استفاده می مینی

ها در  تلفنی بالای تاکبی نببتاًها، هزینه  تلفنی و راحت گردشگران به شماره تماس تاکبی

ونقل و پایین بودن سطح اعتماد به مبافربرهای شخصی )مبافربر  مقایبه با دیگر وسایل حمل

طور مبتقل در این زمینه  شود که به ونقل شهری اطلاق می شخصی به آن دسته از وسایل حمل

ربط نیبتند(. در ادامه میزان رضایت  کنند و دارای هیچ نشان یا مجوزی از ادارات ذی فعالیت می

های آماری مناسب  منظور انتخاب آزمون ی مختلف بررسی است. به ران از وسایل نقلیهگردشگ

ها و  ی مختلف، ابتدا نرمال بودن داده جهت بررسی میزان رضایت گردشگران از وسایل نقلیه
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همگونی واریان  به ترتیب با استفاده از آزمون کولموگرور اسمیرنف و آزمون لون 

( متغیرهای 7( آورده شده است. مطابق جدول )7یج در جدول )موردبررسی قرار گرفت. نتا

داری پنج درصد نرمال  موارد محبوس، قابلیت اعتماد، پاسخگویی و همدلی در سطح معنی

ی میزان  بنابراین برای مقایبه؛ شود ها نیز پذیرفته می هبتند و فرض همگونی واریان  آن

توان از آزمون آنالیز واریان   ن متغیرها میی مختلف در ای رضایت گردشگران از وسایل نقلیه

ی اقتصادی به کمک آزمون  استفاده کرد. این بررسی برای دو متغیر تضمین و صرفه طرفه کی

 شود. کروسکال والی  انجام می

 
 نتایج آزمون کولموگروف اسمیرنف و لون .5جدول

 آزمون
 

موارد 

 محسوس

قابلیت 

 اعتماد
 همدلی پاسخگویی تضمین

ی  صرفه

 اقتصادی

کولموگروف 

 اسمیرنف

ی  آماره

z 
414/1 466/1 601/1 402/1 161/1 664/4 

P 136/3 366/3 316/3 366/3 146/3 3 

ی  آماره لون

 لون
446/1 1/1 440/4 266/1 646/3 664/3 

P 466/3 060/3 304/3 161/3 266/3 631/3 

 

میزان رضایت گردشگران از وسایل ی  برای مقایبه طرفه کی آنالیز واریان  ی ( نتیجه2جدول )

ی مختلف را برای متغیرهای موارد محبوس، قابلیت اعتماد، پاسخگویی و همدلی نشان  نقلیه

داری بین میانگین رضایت در ابعاد  شود، اختلار معنی طور که مشاهده می دهد. همان می

 ی نقلیه وجود ندارد. مختلف بر اساس نوع وسیله
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ی  ی میزان رضایت گردشگران از وسایل نقلیه برای مقایسه طرفه کز واریانس ینتایج آنالی. 6جدول 

 مختلف

 متغیر
منبع 

 تغییر

مجموع 

 مربعات

ی  درجه

 آزادی

میانگین 

 مربعات
ی  آماره

F 
P 

رد /تأیید برابری 

 ها میانگین

موارد 

 محسوس

بین 

 ها گروه
014/3 6 326/3 326/1 066/3 

 تأیید

درون 

 ها گروه
661/10 016 320/3   

 

     046 660/10 کل

قابلیت 

 اعتماد

بین 

 ها گروه
212/3 6 366/3 46/1 166/3 

 تأیید

درون 

 ها گروه
362/12 466 326/3   

 

     032 266/12 کل

 پاسخگویی

بین 

 ها گروه
666/3 6 366/3 66/1 36/3 

 تأیید

       

درون 

 ها گروه
102/10 034 320/3   

 

     036 601/10 کل

 همدلی

بین 

 ها گروه
264/1 6 436/3 6/1 366/3 

 تأیید

درون 

 ها گروه
662/06 016 116/3   

 

     040 106/06 کل

 

ی میزان رضایت گردشگران از وسایل  ی آزمون کروسکال والی  برای مقایبه ( نتیجه7جدول )

طور که  دهد. همان یی اقتصادی نشان م ی مختلف را برای متغیرهای موارد تضمین و صرفه نقلیه

ی  داری بین میانگین رضایت در بعد تضمین بر اساس نوع وسیله شود، اختلار معنی مشاهده می
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ی اقتصادی وسایل  ( میانگین رضایت گردشگران از صرفه7نقلیه وجود ندارد. طبق جدول )

ی  رتبه( میانگین 1داری پنج درصد، یکبان نبوده است. جدول ) ی مختلف، در سطح معنی نقلیه

( 1دهد. طبق جدول ) ی مختلف را نشان می ی اقتصادی وسایل نقلیه میزان رضایت از صرفه

ی اقتصادی به ترتیب مربوط به مترو، اتوبوس تندرو، ون، اتوبوس،  بیشترین رضایت از صرفه

 تلفنی، تاکبی و مبافربر شخصی است. ، تاکبیبوس ینیم

 

ی میزان رضایت گردشگران از وسایل  ای مقایسهی آزمون کروسکال والیس بر نتیجه. 7جدول 

 ی مختلف نقلیه

 ها رد /تأیید برابری میانگین P ی آزادی درجه آماری کای دو متغیر

 تأیید 666/3 6 606/2 تضمین

 رد 32/3 6 631/12 ی اقتصادی صرفه

 

 ی مختلف ی اقتصادی وسایل نقلیه ی میزان رضایت از صرفه میانگین رتبه .8جدول 

 میانگین رتبه کننده تعداد افراد استفاده ی نقلیه ع وسیلهنو

 46/164 136 اتوبوس

 62/160 24 اتوبوس تندرو

 66/166 16 بوس مینی

 3/166 0 ون

 16/411 6 مترو

 44/120 60 تاکسی

 13/126 46 تلفنی تاکسی

 43/106 40 مسافربر شخصی

  042 کل

 

تا  9های  )فرضیهرضایت گردشگران  اب شده ادرا  بررسی رابطه بین کیفیت خدمات منظور به

( آمده 9از ضریب همببتگی اس یرمن استفاده شد که نتایج آن در جدول )( و هدر پژوهش 2
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، فقط ها دادهدر مجموعه  ۱های گمشده لازم به ذکر است به دلیل وجود داده است.

سؤالات  یتمام به ( استفاده شده که گردشگران9هایی در این آزمون )جدول  پرسشنامه

، پاسخ داده باشند «انتظارات»و « از خدمات شده ادرا کیفیت »پرسشنامه در هر دو طیف 

 عدد(. 374)تعداد 

 
اصفهان و ابعاد کیفیت  ینقل شهر و ضریب همبستگی بین متغیر رضایت گردشگران از حمل .9جدول 

 شده ادراک خدمات

 
موارد 

 محبوس

قابلیت 

 اعتماد
 همدلی پاسخگویی تضمین

صرفه 

 اقتصادی

کیفیت 

 خدمات

 رضایت

ضریب همببتگی 

 اس یرمن
711/1 219/1 711/1 249/1 299/1 793/1 729/1 

 111/1 111/1 111/1 111/1 111/1 111/1 111/1 سطح معناداری

های تعداد پرسشنامه

 معتبر
374 374 374 374 374 374 374 

 

 

اصفهان و ابعاد مختلف کیفیت شهری نقل  و ( بین رضایت گردشگران از حمل9طبق جدول )

در این بخش، ارتباط مبتقیم و معناداری )در سطح معناداری یک درصد(  شده ادرا  خدمات

پژوهش  باهدردر ارتباط  شوند و پذیرفته می های پژوهش درنتیجه همه فرضیه وجود دارد

ناداری با رضایت ، ارتباط مبتقیم و مع729/1مشخص شد کیفیت خدمات با ضریب همببتگی 

با افزایش کیفیت خدمات رضایت  گرید عبارت بهونقل شهری اصفهان دارد.  گردشگر از حمل

ت خدمات و رضایت ییابد. همچنین میزان ارتباط ابعاد مختلف کیفگردشگران افزایش می

 موارد ،از: پاسخگویی، همدلی، قابلیت اعتماد اند عبارتگردشگران به ترتیب بیشترین ارتباط 

 .، صرفه اقتصادی و تضمینسمحبو

های  ونقل شهری اصفهان، آماره جهت بررسی میزان رضایت گردشگران داخلی از حمل

طور که  ( آورده شده است. همان91توصیفی رضایت گردشگران در ابعاد مختلف در جدول )

                                                                                                                                                                                 

1. Missing Value 
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وده ی ابعاد کمتر از یک ب شود میانگین رضایت گردشگران در همه ( مشاهده می91در جدول )

شده از سوی گردشگر با انتظارات وی  از موارد، کیفیت ادرا  کی چیهبنابراین در ؛ است

نقل  و گیری کرد گردشگران داخلی از سیبتم حمل توان نتیجه برابری نداشته است، درنتیجه می

منظور سنجش رضایت در هر بعد فقط  ( به91شهری اصفهان رضایت نداشتند. در جدول )

ی سؤالات آن بعد در هر دو طیف تمام بهکه گردشگران  هایی لحاظ شد مههای پرسشنا داده

پاسخ داده باشند، همچنین برای سنجش رضایت « انتظارات»و « شده از خدمات کیفیت ادرا »

که برای تمامی سؤالات پرسشنامه در تمامی ابعاد  شده گرفتههایی در نظر  کلی، فقط پرسشنامه

 بودند.« انتظارات»و « شده از خدمات فیت ادرا کی»دارای پاسخ در هر دو طیف 

 
 نقل شهری اصفهان و های توصیفی رضایت گردشگران از ابعاد مختلف سیستم حمل آماره .12جدول 

 خطای استاندارد میانگین انحراف معیار تعداد ویژگی

 310/3 616/3 40/3 046 موارد محسوس

 316/3 630/3 46/3 036 قابلیت اعتماد

 312/3 616/3 42/3 016 تضمین

 310/3 636/3 44/3 013 پاسخگویی

 106/3 664/3 42/3 030 همدلی

 341/3 616/3 06/3 042 اقتصادی  صرفه

 311/3 666/3 16/3 462 رضایت
 

مدل با استفاده از  گیری کلی پژوهش آورده شده است. ضرایب ( مدل اندازه9در شکل )

 .ضریب همببتگی اس یرمن به دست آمده است
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 های پژوهش( گیری کلی پژوهش )منبع: یافته مدل اندازه .3شکل

 

 ها وتحلیل داده نتایج تجزیه

نقل  و حمل از شده ادرا  کیفیت خدماتابعاد ی بین شناخت رابطه منظور به ن پژوهشیا در

استفاده  (9)جدول  و رضایت گردشگران داخلی از ضریب همببتگی اس یرمن اصفهان شهری

بین ابعاد مختلف کیفیت خدمات و رضایت گردشگر ارتباط مبتقیم آن نشان داد  شد که نتایج

با بهبود کیفیت خدمات،  گرید عبارت به(. 2تا  9های  و معناداری وجود دارد )تأیید فرضیه

های  های اول تا پنجم پژوهش، با نتایج پژوهش یابد. تأیید فرضیه رضایت گردشگران افزایش می

همبویی دارد،  (3199) ۲ابابنه-ال( و 9992حیدرزاده، نجفی و حبینی ) ،(3197) ۱علی و رازا

اند که ابعاد کیفیت خدمات  مذکور نیز محققان به این نتیجه دست یافته های در پژوهش چراکه

)موارد محبوس، قابلیت اعتماد، تضمین، پاسخگویی و همدلی( با رضایت ارتباط مبتقیم دارد. 

بنی بر تأثیر مبتقیم بعد صرفه اقتصادی کیفیت خدمات با رضایت همچنین تأیید فرضیه ششم م

                                                                                                                                                                                 
1. Ali & Raza 

2. Al-Ababneh 
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(، 9997آبادی، عزیزی و جمشیدی ) های مروتی شریف گردشگر با نتایج پژوهش

۱سوپیچایانگکول
 چراکه( همبویی دارد، 3197) ۲احمدخان( و سلیم، موسی، امام و 3193) 

( مشخص شد 9با توجه به جدول ) های خود به نتایج مشابه دست یافتند. ایشان نیز در پژوهش

( با رضایت گردشگر ارتباط مبتقیم دارد این نتیجه با یطورکل به) شده ادرا کیفیت خدمات 

 ٥و دارمینتو رایدوان، فاقوزیو  (3199) ٤ابابنه-ال، (3199) ۳نهاکو و خاهای  نتایج پژوهش

ست کیفیت خدمات، ها نیز نشان داده شده ا در این پژوهش چراکههمبویی دارد،  (3197)

 رضایت گردشگر را به دنبال دارد.

نقل شهری اصفهان رضایت  و ( مشخص شد گردشگران در هیچ بعدی از حمل91از جدول ) 

 رضایت و خدمات کیفیت مختلف ابعاد ارتباط ندارند. لذا ضروری است مطابق با میزان

 قابلیت همدلی، یی،پاسخگو تمرکز برای بهبود بیشترین ترتیب به (،9گردشگران )جدول 

صورت گیرد. همچنین نتایج نشان داد  و تضمین اقتصادی صرفه محبوس، اعتماد، موارد

(، میانگین رضایت از وسایل نقلیه مختلف فقط در بعد صرفه اقتصادی اختلار 7تا  4)جداول 

و، ی اقتصادی به ترتیب مربوط به متر ( بیشترین رضایت از صرفه1معنادار دارد و طبق جدول )

 ، تاکبی و مبافربر شخصی است.تلفنی تاکبی، بوس ینیماتوبوس تندرو، ون، اتوبوس، 

 

 گیرینتیجه

ونقل شهری  شده از حمل بررسی تأثیر ابعاد مختلف کیفیت خدمات ادرا  باهدراین پژوهش 

اصفهان بر رضایت گردشگران داخلی انجام شده است. نتایج این مطالعه نشان داد، گردشگران 

ونقل شهری اصفهان رضایت ندارند و همچنین نتایج پژوهش بیانگر این  از خدمات حمل داخلی

شده بر رضایت گردشگران تأثیرگذار است و  مطلب بود که همه ابعاد کیفیت خدمات ادرا 
                                                                                                                                                                                 

1. Supitchayangkool 

2. Saleem, Moosa, Imam & Ahmed khan 

3. Haque and Khan 

4. Al-Ababneh 

5. Riduan, Suharyono, Fauzi and Darminto 
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ی( بر رضایت گردشگر داخلی تأثیرگذار است. لذا با طورکل بهشده ) کیفیت خدمات ادرا 

، ضروری است برای دستیابی به رضایت گردشگر، مب ولان ها دادهیل وتحل توجه به نتایج تجزیه

 اقتصادی صرفه محبوس، اعتماد، موارد قابلیت همدلی، ربط بر بهبود وضعیت پاسخگویی، ذی

ی که سؤالاتونقل شهری اصفهان تمرکز نمایند، همچنین با توجه به  و تضمین در وسایل حمل

توان نتیجه گرفت که تمرکز مب ولین بایبتی به ترتیب  دهد، می الذکر را پوشش می ابعاد فوق

 معطور به موارد ذیل باشد:

پاسخگویی دقیق و صحیح راننده یا کارکنان به گردشگران، اشتیاق راننده یا کارکنان به  -

و ضروری گردشگر،  ازیموردنپاسخگویی و راهنمایی گردشگران، تمایل به اراقه خدمات 

 نقل و مبیر حرکت. و کافی برای انتخاب وسیله حملوجود تابلوها یا اطلاعات 

ها )گردشگران معلول،  تشخیص نیازهای خاص برخی گردشگران و تلاش برای رفع آن -

کمک  نقل گردشگر، و سالمند یا حتی حمل بار گردشگر(، توجه و گوش دادن به نیازهای حمل

...(، رعایت آداب  زمینه مبیریابی )در مواقع گم کردن مبیر وکردن به گردشگر در

 نقل. و نوازی توسط راننده یا دیگر کارکنان حمل مهمان

نقل  و نقل در دیروقت یا روزهای تعطیل، تعداد مناسب وسایل حمل و موجود بودن وسیله حمل -

نقل  و در مبیر دلخواه شما، رعایت اصول راهنمایی و رانندگی توسط راننده، آمدن وسیله حمل

 ریزی مطم ن. نقل و امکان برنامه و سرعت حرکت وسیله حمل، شده نییتعدر زمان 

نقل، پوشش مناسب و آراسته بودن راننده یا دیگر کارکنان  و بهداشت و نظافت وسیله حمل -

نقل، نو بودن و کیفیت فاهری  و نقل، سرمایش و گرمایش داخل وسیله حمل و سیبتم حمل

های راهنمای  ...(، وجود خدمات جانبی )ببته ها، رنگ و ها، دستگیره نقل )صندلی و وسیله حمل

 گردشگری، فرهنگی، مطبوعاتی و ...(، مناسب بودن نحوه دریافت کرایه )نقدی، کارت و ...(.

صرفه بودن  نقل دیگر، منصفانه و به و صرفه بودن نرخ کرایه نببت به وسایل حمل منصفانه و به -

 خ کرایه نببت به رفع نیاز شما.نرخ کرایه نببت به طول مبیر، منصفانه بودن نر

احترام، ادب و نزاکت راننده یا کارکنان، صداقت راننده در ارتباط با مبلغ واقعی کرایه )کرایه  -

 .(نقل )عدم بروز تصادفات، دزدی، بزهکاری و ... و امنیت در وسیله حمل مصوب(،
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را نببت به کنترل  توان توجه مب ولان ها می وتحلیل داده همچنین بر اساس نتایج تجزیه

ونقل )به ترتیب بیشترین توجه به مبافربر شخصی، تاکبی،  های دریافتی برای وسایل حمل هزینه

 بوس، اتوبوس، ون، اتوبوس تندرو و مترو( جلب نمود. تلفنی، مینی تاکبی

 پیشنهادهای کاربردی

ربط در مب ولین ذیشود  با توجه به تأیید فرضیه اول و عدم رضایت در این زمینه، پیشنهاد می

نقل  و خصوص موارد زیر اقدامات لازم را به عمل آورند: توجه به کیفیت فاهری وسیله حمل

ازجمله نظافت، داشتن لباس فرم برای کارکنان، وجود خدمات جانبی، تجهیزات سرمایش و 

 ی.بانک کارتگیری از سیبتم دریافت کرایه از طریق گرمایش و بهره

شود: موارد زیر پیشنهاد می رضیه دوم و عدم رضایت گردشگران در این زمینه،با توجه به تأیید ف

روزی با فراوانی مناسب در مبیرهای متعدد، همچنین  صورت شبانه نقل به و اراقه خدمات حمل

 دهی سریع.شناسی و خدمات ای، وقتهای حرفهزمینه مهارتآموزش کارکنان در

رضایت گردشگران در این بعد از کیفیت خدمات موارد با توجه به تأیید فرضیه سوم و عدم 

زمینه رعایت احترام، صداقت و حفه امنیت از: آموزش کارکنان در اند عبارتپیشنهادی 

 گردشگران.

با توجه به تأیید فرضیه چهارم و عدم رضایت گردشگران در این زمینه، موارد پیشنهادی 

های نقل شهری اصفهان از طریق سایت و ملاز: در دسترس قرار دادن اطلاعات ح اند عبارت

 ازیموردنزمینه پاسخگویی صحیح و اراقه خدمات اینترنتی، تابلوها و ...، آموزش کارکنان در

 گردشگر.

شود به  با توجه به تأیید فرضیه پنجم و عدم رضایت گردشگران در این زمینه، پیشنهاد می

 های لازم داده شود.موزشکارکنان در ارتباط با طرز رفتار با گردشگران آ

-در قیمت دنظریتجدبا توجه به تأیید فرضیه ششم و عدم رضایت گردشگران در این زمینه، 

 شود.نقل پیشنهاد می و گذاری خدمات حمل
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