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  چكيده
 جنـوب  گريگردش يها آژانس در خدمات كيفيت يها شاخص بر مؤثر عوامل بررسي به حاضر مقاله

 ،)خـدمت ( هـاي محصـول   ويژگـي  )1: عـواملي ماننـد   تـأثير  بررسي آن هدف و پرداخته شهراصفهان
 ظـاهري،  وضـعيت )6مشـتري،  بـا  ارتبـاط  مديريت)5، اطمينان قابليت)4همدردي،)3 بودن، گو پاسخ)2
 ياه آژانس در خدمات كيفيت بر تضمين)12و اعتبار)11 ترفيع،)10 توزيع،)9 تكنولوژي،)8 قيمت،)7

 يهـا  آژانـس  فعلـي  مشـتريان  شامل تحقيق اين آماري جامعه.باشد مي اصفهان شهر جنوب گردشگري
 قـرار  بررسـي  مـورد  تحقيـق  فرضـيات  T آزمـون  كمـك  با .باشد مي اصفهان شهر جنوب گردشگري

 از تحقيـق  نتايج تكميل جهت ،T آزمون بر علاوه. شدند تائيد% 95 اطمينان سطح در همگي و گرفتند
 اسـتفاده  نيـز  همبسـتگي  ضريب و فريدمن ، مستقل T توكي، ،ANOVA قبيل از ديگري يها آزمون
 يهـا  ويژگي عامل تأثير سال 20 ازتر كم ،افراد ANOVAآزمون از حاصل نتايج اساس بر. است شده

 بـا  افـراد . انـد  كـرده  ارزيابي ديگر افراد از تر كم خدمات كيفيت يها شاخص بر را) خدمت( محصول
 كردنـد  ارزيـابي  بيشـتر  را خـدمات  كيفيت يها شاخص بر ترفيع عامل تأثير تر پايينو يپلمد تحصيلات
 مردهـا  از بيشـتر  را خـدمات  كيفيـت  برافـزايش  خـدمت  هاي ويژگي تأثير زن دهندگان پاسخ همچنين
 را خـدمات  كيفيـت  بـر  اطمينـان  قابليت عامل تأثير مجردها به نسبت متأهل دهندگان پاسخ و اند دانسته
 بودن گو پاسخ - 1:از عبارتند ترتيب به فريدمن آزمون اساس بر عوامل بندي رتبه.كردند ارزيابي تربالا

- 9 قيمـت - 8 ظـاهري  وضـعيت - 7 محصـول - 6 همـدردي - 5 تضـمين - 4 اعتبـار  - 3اطمينـان  قابليت- 2
 ميـان  همبسـتگي  ضـريب  بـالاترين . ترفيـع - 12 و مشتري با ارتباط مديريت - 11 توزيع- 10 تكنولوژي

  . دارند اختيار در 837/0 مقدار با توزيع و تكنولوژي ار عوامل
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 مقدمه

 رود، مـي  پـيش  خـدمات  بـر  مبتنـي  اقتصـاد  طـرف  بـه  افزون روز طور به امروز دنياي
 در وخـدمات  كننـد  مـي  ديا اقتصاد در آفريني ارزش قلب عنوان به خدمات از امروزه
 خدماتي، صنايع سريع رشد و توسعه. دارد قرار جامعه هر اقتصادي يها فعاليت كانون
 بهتـرين  ي ارائـه  منظـور  بـه  هـا  شـركت  بـين  رقابـت  رفتن بالا باعث اخير دهه دو طي

 همـان  ، خـدمات  بهتـرين  از منظـور  كـه  است شده ها آن حفظ و مشتريان به خدمات
  .باشد مي مشتريان به شده هارائ كيفيت با خدمات

 ايـن  و اسـت  گسترش حال در سرعت به گردشگري صنعت بازار كه اين به توجه با 
 شـده  مبـدل  جهـان  در كـار  و كسـب  يهـا  زمينه ينتر بزرگ از يكي به خدماتي صنعت
 زمينـه  ،دهند مي خرج به كه درايتي با بايد صنعت اين در فعال يها بنگاه مديريت. است

 در موجـود  هـاي  پتانسـيل  بـه  توجـه  بـا  .سـازند  فـراهم  را صـنعت  اين دخوشاين پيشرفت
 كيفيـت  يهـا  شاخص بر مؤثر عوامل بررسي شهر اين گردشگري يها آژانسو اصفهان
 .يابد مي ضرورت گردشگري يها آژانس در مشتريان شده به ارائه خدمات
 در كيفيـت  يهـا  شـاخص  بـر  گـذار تأثير عوامل بررسي تحقيق اين انجام از هدف

 اصـفهان  شـهر  جنـوب  گردشـگري  خـدمات  دفـاتر  در گردشـگران  بـه  خدمات ارائه
 و اهـداف  ابتـدا  در كـه  اسـت  گونـه  بـدين  حاضـر  تحقيـق  اجرايـي  هاي گام. باشد مي

 توضـيح  و تعريـف  بـه  تحقيـق  ادبيـات  در سـپس  و شـده  مشـخص  تحقيق هاي سئوال
 كيفيـت  و گردشـگري  مقولـه  سپس و شود مي پرداخته سروكوآل و كيفيت خدمات،

 نظـر  و تحقيـق  ادبيـات  بـر  تكيـه  بـا  بعـد  گـام  در گرفـت،  خواهد قرار بحث مورد آن
 و گرديـده  شناسـايي  بـوده  مؤثر خدمات كيفيت يها شاخصبر كه عامل 12 خبرگان

 نيـز  تحقيـق  پايـاني  مرحلـه  در ،گيرد مي قرار آزمون مورد پيمايش روش از استفاده با
 قـرار  آزمـون  مـورد  خـدمات  كيفيـت  يهـا  شـاخص  بـر  هـا  متغير اين از يك هر تأثير
  .  گردد مي عنوان اتپيشنهاد آن مبناي بر و تحقيق نتايج ،گرفته
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 تحقيق اهداف

 در خـدمات  كيفيـت  يهـا  شـاخص  بـر  مـؤثر  عوامـل  بررسـي  تحقيق اين اصلي هدف
 تحقيـق  ني ـا در كه فرعي واهداف باشد مي اصفهان شهر جنوب مسافرتي يها آژانس
 گـو  پاسـخ  -2)خـدمت ( محصول يها ويژگي -1:تأثير ازتعيين رتندعبا شوند مي دنبال
 وضــعيت -6مشــتري بــا ارتبــاط مــديريت -5اطمينــان قابليــت -4همــدردي -3بــودن

 بــر تضــمين -12اعتبــارو -11ترفيــع -10توزيــع -9تكنولــوژي -8قيمــت -7ظــاهري
  . اصفهان شهر جنوب يگردشگر يها آژانسدر خدمات تيفيك يها شاخص

  قتحقي هاي سئوال
  اصلي سئوال

 شـهر  جنـوب  يگردشگر يها آژانس در خدمات كيفيت يها شاخص بر يعوامل چه
  هستند؟ مؤثر اصفهان
  فرعي هاي سئوال

 گردشـگري  يهـا  آژانس در خدمات بركيفيت)خدمت(محصول هاي ويژگي آيا -1
  ؟ است مؤثر اصفهان شهر جنوب

 شـهر  جنـوب  گردشـگري  يهـا  آژانـس  در خـدمات  بركيفيـت  بودن گو پاسخ آيا -2
  است؟ مؤثر اصفهان

 اصـفهان  شـهر  جنوب گردشگري يها آژانس در خدمات بركيفيت همدردي آيا -3
  است؟ مؤثر

 شـهر  جنـوب  گردشـگري  يهـا  آژانـس  در خـدمات  بركيفيت اطمينان قابليت آيا -4
  است؟ مؤثر اصفهان

 گردشـگري  يهـا  آژانـس  در خـدمات  بركيفيـت  مشـتري  بـا  ارتبـاط  مديريت آيا -5
  است؟ مؤثر اصفهان رشه جنوب

 شـهر  جنـوب  گردشـگري  يها آژانس در خدمات بركيفيت  ظاهري وضعيت آيا -6
  است؟ مؤثر اصفهان
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 شـهر  جنـوب  گردشگري يها آژانس در خدمات بركيفيت گذاري قيمت آيا -7
  است؟ مؤثر اصفهان

 شـهر  جنـوب  گردشـگري  يهـا  آژانـس  در خـدمات  بركيفيـت  تكنولوژي آيا -8
  است؟ مؤثر اصفهان

 جنـوب  گردشـگري  يهـا  آژانـس  در خـدمات  بركيفيـت  توزيع هاي شيوه آيا -9
  است؟ مؤثر اصفهان شهر

 جنـوب  گردشـگري  يهـا  آژانـس  در خـدمات  بركيفيت ترفيع هاي شيوه آيا -10
  است؟ مؤثر اصفهان شهر

 اصـفهان  شهر جنوب گردشكري يها آژانس در خدمات بركيفيت اعتبار آيا -11
  است؟ مؤثر

 شــهر جنــوب گردشــكري يهــا آژانــس در خــدمات بركيفيــت تضــمين آيــا -12
  است؟ مؤثر اصفهان

  موضوع ادبيات
ــا ويژگــي از يكــي ــاي يه ــد، دني ــرعت شــدت جدي ــتريان. اســت تحــول وس  و مش

 خـدماتي  يـا  كـالا  كه هستند گانيكنند عرضه جستجوي در همواره گان،كنند مصرف
 كيفيـت  بـا  محصـولاتي  كـه  متعـدد  گانكنند عرضه وجود علت به .كنند مي ارائه بهتر
 نيـاز،  مـورد  خـدمات  و كالا خريد هنگام مشتريان اغلب، كنند مي عرضه يكسان نسبتاً
 يهـا  شـاخص  سـاير  خـدمت،  يا محصول يك فيزيكي و ظاهري مشخصات از غير به

  ).1384 وسقايي، كاوسي( دهند مي قرار مدنظر را كيفي

 خدمات

 كـه  اسـت  نـامملوس  وبـيش  مك ـ يهـا  فعاليـت از اي مجموعـه  يا فعاليت خدمت، يك
 عنـوان  بـه  و گيرنـد  مـي  صورت كاركنان و مشتري بين درتعاملات لزوماً نه و معمولاً

 ويژگي چهار ). 1382فيتزسيمونز،( شوند مي ارائه مشتري مشكلات براي هايي حل راه
  :است ذيل شرح به خدمات اصلي
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يـري  گ نتيجـه و قضـاوت .هسـتند  محسـوس  نـا  اصـولا  خدمات: بودن نامحسوس-1
 مكـان،  دربـاره،  ايشـان  مشاهدات از ،ناشي خدمت يك كيفيت خصوص در مشتريان
 دهنـده  ارائـه  وظيفـه  بنـابراين  .اسـت  قيمـت  و ارتبـاطي  ابزارهـاي  تجهيزات، اشخاص،
ــدمات ــن خ ــه اســت اي ــي ك ــدور حت ــه المق ــي ب ــد محســوس را خــدمت طريق  نماي

)Zikmond&Amico,1999(.2-ــابه ــودن نامش ــتگي ب ــدمات: وناپيوس ــتهو خ ــه ابس  ب
-3.متغيراسـت  هـا  آن كيفيـت  دليـل  همـين  بـه . دهنـد  مـي  ارائه را آن كه است افرادي
 خـدمات  دريافـت  وشـرايط  وضـعيت  و آن دهنـده  ارائـه  از خدمت: ناپذيري تفكيك

 بازاريـابي  آميختـه ).1387ديگـران،  و روستا( بودن ذخيره قابل غير-4.است جداناپذير
 كاركنـان،  ترفيـع،  توزيـع،  يمـت، ق ،)خـدمت ( محصـول  عامـل  هفـت  شـامل  خدمات
  ).1387,وديگران روستا( است عمليات مديريت و فيزيكي امكانات

 قرارگيـرد  توجه مورد بايد خدمت يا  محصول درزمينه دوعامل). خدمت( محصول -
 ).1387,وديگران روستا(شركت ونشان نام) ب و انحصاري حق)  الف:عبارتنداز كه
) الـف : عبارتنـداز  كـه  دارنـد  عمده دونقش خدماتي يها فعاليتدر ها قيمت:قيمت -

 عمليـات  برمـديريت  گـذاري تأثير) ب گانكنند مصرف يگير تصميم بر گذاري تأثير
  ).1387,وديگران روستا(
 تعيـين  عـاملي  موردنظرمشـتريان  هـاي  ومحـل  مناسب درمكان خدمات ارائه: توزيع -

 ).1387,وديگران روستا(است مشتريان ونگهداري درجذب كننده
 برقـرار  ارتبـاط  نظـرش  مورد مخاطبان دباتوان مي موسسه يك كه ييها روش:  ترفيع -

 دپيشـبر  شخصـي،  ،فـروش  تبليغـات :شامل ترفيع. دهد ترفيع را وخدماتش كالا و كند
 باشـد  مـي  مـالي  وپشـتيباني  وحمايـت  مسـتقيم  ،پسـت  عمـومي  وروابط ،اشتهار فروش

)Harrison,2000.( 
 بـه  مشـهود،  وامكانـات  برتأسيسـات  عـلاوه  بايد خدمات درزمينه: فيزيكي امكانات -

 شـود  توجـه  نيـز  دارند اساسي نقش خدمات آوردن درفراهم كه غيرمشهود، امكانات
 راهنمايي براي هايي ونشان علامتها ، ها اتومبيل كردن پارك براي محلي وجود مانند
 ).1387,وديگران روستا(مردم

 وپايـدار  مناسب وكيفيت نعمليات،موجودبود مديريت: فرآيند يا عمليات مديريت -
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 روسـتا ( خـدمات  وتقاضـاي  عرضـه  بين تعادل ايجاد يعني. كند مي راتضمين خدمات
 ).1387وديگران،

  كيفيت
 گيـري  انـدازه  آن ومعايـب  دوام ماننـد  ئيهـا  شاخص با را آن كيفيت كه كالا خلاف بر
 آن فـرد  بـه  منحصـر  ويژگـي هـاي   علت به خدمات كيفيت.  (Crosby 1979)كنند مي
 يهـا  سـازمان   .(Parasuraman et  all, 1985) اسـت  اي وپيچيده مبهم ساختار ارايد

 كيفيـت  بهبـود  ،كننـد  مـي  استفاده رقابتي ابزار يك عنوان به كيفيت از كه هستند زيادي
 & Hackman)(شـود  مـي  بازار در رقابتي موقعيت استحكام و وري بهره افزايش باعث

Wageman,1995  .كيفيـت  از مشتري ادراك كه اند كرده عنوان چنين زيادي مؤلفان 
 (Suprenant , 1982دارد بسـتگي  خـدمات  آن دريافـت  از او قبلي انتظارات به خدمات

(Churchill and .ــن در ــورد اي ــاق م ــر اتف ــود نظ ــه دارد وج ــارات ك ــه انتظ ــوان ب  عن
 ارزيـابي  بـه  منجـر  و شـود  مـي  مقايسـه  هـا  آن بـا  بعدي تجارب كه هستند استانداردهايي

 مشـتريان  .)Diaz-Martin et al,2000. (شـوند  مـي كيفيـت خـدمت    يا مشتري رضايت
 خـود را راضـي   مشـتريان  نـد توان مـي ن كه ييها شركت هستند، شركتها سود منبع راضي
 امـروزه ).1387وديگـران،  روسـتا (  مانـد  نخواهنـد  دربازار باقي در درازمدت دارند نگه

 جدي طور وبه داشته زيادي توجه تريمش به باشند كه سطحي هر در موفق يها شركت
 بـه  آن ارايـه  وتوليد است ارزشمند مشتري براي آنچه شناخت.هستند متعهد بازاريابي به

 Kotler( دارد قــرار  بازاريــابي  توجــه  كــانون  در او نگهداشــتن  وراضــي  مشــتري 

&Armstrang,2001.(  
 رابـر  يونارضـايت  ازرضـايت  گونـاگوني  سطوح يخدمات تجربه هر از بعد مشتريان

 تجربـه  انتظاراتشـان  مـافوق  خدماتي يادريافت انتظاراتشان شدن برآورده ميزان اساس
 كنـد  مـي  دريافـت  مشـتري  كه ازخدمتي ادراك).1382 رايت، و لاولاك(نمايند مي
 دريافـت  مشتري كه خدمتي يا برخورد نحوه اگر. باشد مي وابسته مشتري انتظارات به

). Cook,2000(كنـد  يم ـ جلـوه  ضعيف خدمت دباش انتظاراتش از تر كم است كرده
  انيمشـتر  حفـظ  جهت در را خود يها ياستراتژ يتجار يها شركت اكثردراين ميان 
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 در .(Peng & Wang ,2006) انـد  داده ريي ـتغ ها آن با ومداوم مستمر ارتباط اساس بر
 توسـعه  خلـق،  ، مشـتري  بـا  ارتباط مديريت استراتژي مشتريان به يرسان خدمت زمينه

 ها آن حيات دوره ارزش كل كردن منظورحداكثر به بامشتريان فردي روابط وتقويت
 ).Seemon & Ohara ,2009  (باشد مي

بـه   كـه  است فلسفه يا استراتژي يك مشتري با ارتباط مديريت ، حالت ترينبه در
ــه منظــور  اســت شــده طراحــي مشــتري ورضــايت درآمــد آوري، ســود ســازي بهين

ــديريت). 1383 كاتلروآرمســترانگ،( ــاط م ــا ارتب ــرات شــامل مشــتري ب ــداوم تغيي  م
 يـك  مسـتلزم  مشـتري  بـا  ارتبـاط  مـديريت  و باشد مي سازماني وفرهنگ ها درفرآيند

 عمـده  هـدف  سـه ).1386قنبـري برزيـان،  (باشـد  مـي  وافـرادآن  درسـازمان  جامع تغيير
 وارائـه  شـده  شخصـي  سـازي،ايجادارتباطات  راسفارشـي  مشـتري  بـا  ارتبـاط  مديريت
   .)Galbreath & Rogers , 1999( ميدانند بعدازفروش پشتيباني تخدما

  مديريت كيفيت جامع
 قـوي  العـاده  فـوق  سازماني فرهنگ به مؤثر نحو به "فراگير كيفيت مديريت" اجراي
 كـه  اين منظور به.باشد داشته وچرا چون بي تعهد كيفيت براي آن در كه دارد بستگي
 مـؤثر  دخالـت  كيفيـت  بهبود در مستمر طور به يدبا مديران شود ايجاد فرهنگي چنين
 بـدون "فراگيـر  كيفيـت  مديريت "شده اصلاح نظام اگر). Rago,1994( باشند داشته

 در دتوان ـ مـي  شـود،  ارائـه  هـا  سـازمان  فـرد  منحصـربه  شـرايط  به توجه با و بازارگرمي
 يادي ـز مطالعـات ). Winsniewski,1996( باشـد  داشته مفيدي سهم معاصر مديريت

 وتوسـعه  يري ـگ اندازه بر آن تمركز كه است گرفته انجام خدمات تيفيباك ارتباط در
 يگردشـگر  در خـدمات  تيفيك يرو ياندك مطالعات اما است بوده خدمات تيفيك

 ي ارائـه  نـد يفرا در را يمهم ـ نقش يگردشگر در خدمات تيفيك .است گرفته انجام
    (Wyllie,2000) .دارد عهده  به خدمات

 سروكوآل
 بـه  منجـر  گيـرد  مي بر رادر خدماتي صنايع از وسيعي نسبتاً طيف كه وسيعي لعاتمطا
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 سـروكوآل  نـام  بـه  كـه  گرديـده  خـدمات  كيفيـت  گيـري  انـدازه  جهـت  ابزاري ابداع
 تامـل يز پاراسورمان، به مربوط مطالعات نيا از يكي .است معروف) خدمات كيفيت(
 تـأثير  و كرده يمعرف را تيفيك عاداب از بعد 10 ابتدا در ها آن كه است) 1985( يبر و
-1:هسـتند  زيـر  شـرح  بـه  بعـد  ده ايـن  گذاشـتند  خدمات تيفيك مطالعات بر يشتريب

 خـدمت  بـودن  اطمينـان  قابـل -2 ه،كننـد  عرضه وامكانات ي ظاهر وضعيت تسهيلات،
 مهـارت -4، مشـتري  بـه  ييگـو  پاسـخ  بـراي  كاركنـان  واشـتياق  تمايل-3، شده عرضه
 اطمينـان  قابل و بودن رازدار صداقت، -6 كاركنان، نزاكتو ادب -5كاركنان وتبحر
-10 مشـتري،  با ارتباط -9 خدمات، بودن دسترس قابل -8 امنيت، -7كاركنان، بودن
 5 بـه  را بعـد  10 ني ـا سـپس  ها آن). 1384 سقايي، و كاوسي( مشتري وشناخت درك
 ،ييگـو  پاسخ اد،اعتم تيقابل: كردند يمعرف بيترت نيا به را ها آن و دادند كاهش بعد
 نيتـر  مهم.(Albacete-Sa’ez et al ,2006) يكيزيف عوامل و ،يهمدل ،يده نانياطم

 ،يده ـ نـان ياطم ماننـد  گـر يد عوامل با همراه كه است اعتماد تيقابل ابزار نيا در عامل
 (Albacete-Sa’ez et al,2006)شود مي دنبال يهمدل و يريپذ ملموس ،ييگو پاسخ

 ايـن  در را اصـلي  بعـد  ده خـدمات  كيفيـت  گيري اندازه ه منظورب ها آن 1985 سال در
 گـاه  آن. گرفت مي بر در را ها آن شده مطالعه خدمات كليه كه كردند شناسايي زمينه
 توزيـع  و تهيـه  را سـئوال  97 از متشـكل  اي پرسشـنامه  بعـد  ده ايـن  گيـري  انـدازه  براي

 پيشـين  بعد ده همه ولي ادهد كاهش بعد پنج به را بعد ده ها آن 1991 سال در. كردند
 تقليـل  سـئوال  22 بـه  نيـز  هـا  آن سـئوالي  97 ابزار و دش مي مشاهده نيز بعد پنج اين در

 22از متشـكل  اي پرسشـنامه  ابـزار،  ايـن  درواقع. )(Parasuraman et al, 1988 يافت
 يهـا  جنبـه رااز شـده  عرضه ،خدمات مشتريان نظرات از استفاده با كه باشد مي پرسش
 مختلـف  جنبـه  پـنج ). 1384 وسـقايي،  كاوسـي ( دهـد  مـي  قـرار  بررسي وردم مختلف

 بـه دسـت   متعدد خدماتي درصنايع فراوان هاي وتحليل تجزيه ازطريق كه سروكوآل
 ارزيـابي  جهت مشتريان اساسي معيارهاي نمايانگر مختصر به طور واقع در است آمده

 ). 1384، وسقايي كاوسي. (باشد مي خدمات كيفيت
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  و كيفيت خدماتگردشگري 
 وآمريكـاي  دراروپـا  ويـژه  به كشورها واجتماعي سيرتحولات،اقتصادي گرفتن باشتاب
 بيشـتري  آزاد وقـت  مردم تدريج وبه يافت بهبود كاري وشرايط درآمدها سطح شمالي
 سـريع  مقصـد  به ورسيدن يافت بهبود نيز ونقل حمل وضعيت حال درهمين. كردند پيدا
 در). 1379ويـل،  داس( بـود   صـنعتي  انقـلاب  تحولات،نتيجه اين همه. ترشد وارزان تر

 بـه  صـنعت  وايـن  است گسترش درحال سرعت به گردشگري صنعت بازار حاضر حال
 روشـن،  هـاي  افـق .اسـت  شده مبدل وكاردرجهان كسب يها زمينه ينتر بزرگ از يكي

 وهمـه  همـه  گردشـگري  تكامـل  روبـه  وانواع گردشگران تازه جديد،گروههاي مقاصد
  ). 1387، وزاهدي رنجبريان( هستند صنعت اين گسترش دهنده نويد

 جهــان تاســر درســر اقتصــادي يهــا فعاليــت در اساســي عنصــر يــك گردشــگري
 بـه  كمـك  و جديد كشورهاي از برخي شدن ومطرح توسعه باعث دتوان مي كهباشد مي

 مهـم  سياسـت  يـك  گردشـگري  آن بـر  علاوه .شود وفقير غني ملل بين شكاف كاهش
 وجـود  ايـن  بـا  .اسـت  احياءرشداقتصـادي  بـراي  توسعه حال در ملل اكثر در ولقب مورد
 هـم  گردشـگري  اثـرات  .باشـد  داشـته  پي در نيز اثراتي است ممكن گردشگري توسعه

 از سـري  يـك  جديـد،  هـاي  موقعيت يا مزايا.گيرد مي رادربر منفي هم و مثبت تغييرات
 ينتـر  مهـم  .(Chen, 2006) دارد دنبـال  بـه  گردشـگري  باتوسعه ارتباط در را ها فعاليت
 شـده  اخيربرشـمرده  هـاي  دردهـه  سـفر  براي تقاضا گسترش دلايل عنوان به كه عواملي
 تغييـر - 3 و شهرنشـيني  پديـده  گسـترش - 2فراغـت،  اوقـات  زمـان  افـزايش - 1از عبارتند
 واضح است كه كيفيـت  ).1384 زاهدي، و رنجبريان( سفر پديده به نسبت افراد نگرش

سـود و   باعـث  وهمچنـين  گردشـگران  تكراربازديد گردشگري باعث تخدما ارائه در
 مـؤثر اسـت كيفيـت    كمك بالا سود آوردن دست به در آنچه و گردد مي بيشتر فروش

 نبنـابراي  (Sinclair and Stabler, 1991).شـود  مـي  ارائـه  مشتريان به كه است خدماتي
گردشـگران   هـن ذ در گردشگري خدمات از قبول تصويرقابل يك ايجاد اصلي، هدف

ــا ــراي گردشــگر جــذب هــدف ب ــده درتعطــيلات مقصــد انتخــاب ب  باشــد مــي اش آين
).(Chacko, 1997   ــفه ــان فلس ــن مي ــابي در اي ــد بازاري ــلي كلي ــت اص ــوده موفقي  و ب
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 بـالا  بـا  و كننـد  مـي  درك بهتـر  را اجتمـاعي  بازاريـابي  مفهوم گردشگري هاي بازارياب
 مفيـد  گردشـگر  براي كه كنند مي ايهار را وخدماتي محصولات خود دانش سطح بردن
    (Eraqi, 2005) .است

  تحقيق روش 
 .اسـت  پيمايشي - توصيفي ماهيت، لحاظ به و كاربردي هدف، لحاظ به حاضر پژوهش
 در خــدمات كيفيــت يهــا شــاخص بــر مــؤثر عوامــل بررســي حاضــر، پــژوهش هــدف
 شـد  سـعي  قيقتح نتايج از استفاده با و بود اصفهان شهر جنوب گردشگري يها آژانس

 كيفيـت  ارتقـاء  درمـورد  گردشـگري  عرصـه  وفعـالين ها آژانـس  مديران به رهنمودهايي
 حساب به شهر بالاي منطقه جغرافيايي لحاظ به اصفهان شهر جنوب. شود ارائه خدمات

 ايـن  در كننـد  مـي  استفاده گردشگري يها آژانس خدمات از كه متمول افراد و آيد مي
. اند شده واقع منطقه اين در اصفهان گردشگري يها ژانسآ بهترين و بوده ساكن منطقه

 بـر  وهزينـه  گيـر  وقت گردشگري يها آژانس مشتريان تمامي به دسترسي كه آنجايي از
 دارنـد  بيشـتري  ومشـتريان  بيشـتر  فعاليت كه اصفهان در برتر آژانس ده مشتريان بود بين
 هـر (پرسشـنامه  عـدد  20 توزيع با مقدماتي مطالعه يك نمونه حجم و تعداد تعيين جهت

ــا آژانـــسايـــن  .گرفـــت انجـــام) عـــدد 2 آژانـــس  اصـــفهان: عبارتنـــد بودنـــد از هـ
ــرواز گشت،پرســتيژ،ديدنيهاي ــاي پ  ،شباهنگ،گردشــگران ،شــكيبا پرواز،پامچــال ،دني

 درصـد،  95 اطمينـان  سـطح  در اوليـه  نمونـه  واريـانس  محاسـبه  طريق ،مشيرويادمان ؛ از
 روايـي  .شـد  نفـر  100 بـا  برابـر  كـه  گرديـد  حاسـبه م زيـر  فرمـول  ازطريـق  نمونه، حجم

 وپايـايي  دادنـد  قـرار  وتاييـد  بررسـي  مـورد  وخبرگـان  متخصصـين  را مذكور پرسشنامه
 ميـزان  بـه  اوليـه  نمونـه  بـراي  كرونباخ آلفاي ضريب محاسبه طريق از مذكور پرسشنامه

  .گرديد تأييد 956/0
n = (Zα/2)

2
 (s/d)

2
 

n  =نمونه حجم  
1-α  =96/1                                    درصد 95 اناطمين سطح =  Zα/2   
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d =7= مجاز خطاي درصد%  
2S  =128/0=  اوليه نمونه واريانس  

  
 
 ، ســاده احتمــالي روش از اســتفاده بــا و شــده بــرآورد نمونــه حجــم بــه توجــه بــا

 10 انسآژ هر(برابر، صورت به انتخابي آژانس ده مشتريان از نفر100 بين ها پرسشنامه
 در حضـوري  ملاقـات  روش از هـا  پرسشـنامه  توزيـع  بـراي  گرديـد،  توزيع) پرسشنامه
 اصـلي  ابـزار  كـه  پرسشـنامه . گرديد استفاده مشتريان به ها پرسشنامه ارايه و ها آژانس
 مـورد  در عمـومي  هـاي  سـئوال  شـامل  باشد مي پژوهش اين در اطلاعات آوري جمع

 گـذار  تـأثير  درآمد،شغل،عوامل ،ميزان تحصيلات تاهل،ميزان ،سن،وضعيت جنسيت
 سـؤال 65و اند كرده استفاده دهندگان پاسخ كه خدماتي ونوع آژانس يك انتخاب بر

 محققـين  نظر به كه را عامل 12 كلي طور به سؤال 65 اين.باشد مي تخصصي و اصلي
 گردشـگري  يهـا  آژانس در خدمات كيفيت يها شاخص بر گذار تأثير اصلي عوامل
 عوامـل   ايـن  كـه  اسـت  داده قـرار  بررسـي  مـورد  ليكرت طيف از استفاده با را هستند

 .است شده بيان خلاصه به طور) 1( جدول در هاي سؤالو
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  تحقيق ويژه هاي سؤال يا ها فرضيه از يك هر كننده پشتيباني هاي سؤال): 1( جدول
 سؤالات يا ها فرضيه

 سؤالات شماره  تحقيق ويژه سؤالات يا ها، فرضيه از يك هر كننده پشتيباني سؤالات  تحقيق ويژه
 خدمات ،تنوع مشتري انتظارات كردن،برآوردهمشترينيازكردن،برآوردهخدماتكيفيت  محصول) 1

 مشتريانتظاراتباخدماتبودن،مطابقشدهارائه
11،4،3،2،1  

 مشتري انتظار مدت ودنب ارائه،كمدركاركنان،دقتموقعبه،حضورخدماتبودنموقعبه  بودن گو پاسخ) 2
 ارائه در  مشتري،نظم انتظارات با خدمات بودن مشتري،مطابق به دادن ،اهميت

 خدماتارائهدركاركنانخدمات،اشتياق

13،12،11،10،9
،8،7،6،5  

 خاص شرايط درك جهتدرمشتري،كوششبامشتري،صميميتازكاركنانحمايت  همدردي) 3
 يمشترمشكلرفعجهتدرمشتري،كوشش

17،16،15،14  

 خدمات ارائه نحوه بودن عيب،بدونشدهدادههايوعدهبهتعهدات،عملبهپايبندي  اطمينان قابليت) 4
  متعهدانه صورتبهكارمندانتوسطخدمات،ارائهتجربهباكاركناناز،استفاده

22،21،20،19،
18  

 ارتباط مديريت) 5
   مشتري با

 خاص شرايط درك جهتدرمشتري،كوششبامشتري،صميميتازكاركنانحمايت
 داده هاي وعده به تعهدات،عمل به پايبندي مشتري، مشكل رفع جهت در مشتري،كوشش

 رفع  ، كاركنان توسط مشتري از خواهي نظر آژانس، هاي مشتري به اطلاعات كامل ارائه شده،
 تلفني رسيدگي  .....)تولد،ازدواج(مختلف هاي مناسبت در مشتري با تماس  ، مشتري شكايات

 مشتريان شكايات به رسيدگي ، مشتريان شكايات به حضوري رسيدگي ،  مشتريان شكايات به
 ارسال ، مشتريان براي اينترنت طريق از جديدآژانس يها برنامه مستمر ارسال اينترنت، طريق از

 اهدلخو به پرداخت نحوه ،انتخاب مشتريان براي پيامك طريق از جديدآژانس يها برنامه
 خريد ميزان اساس بر مشتريان به تخفيف قديمي،ارائه  مشتريان به تخفيف ،ارائه مشتري

 شركت به جوايز تبليغاتي،ارائه هداياي ،ارائه مشتري جذب براي آژانس تبليغات ،نحوهها آن
  مشتريانبرايآژانسجديدخدماتكاتولوگتور،ارسالدركنندگان

14،15،16،17،
18،19،23،24،
25  
26،27،28،29،
30  
31،40،41،42،
53،54،55،56  

 وضعيت) 6
  وامكانات ظاهري

 تسهيلات كاركنان،وجود بودنكاركنان،خوشرولباسآژانس،وضعيتظاهريوضعيت
 ......)وكنسردآب،دستگاهتهويهسيستم(فيزيكي

32،33،34،35  

 درتر پايين قيمت مختلف، فصولدرخدماتمتفاوتقيمتخدمات،مناسبقيمت  گذاري قيمت) 7
 انتخاب مشتري، توسط قسطي صورت به آژانس خدمات بهاي پرداخت رقبا، با مقايسه
 مشتريان به تخفيف ارائه قديمي، مشتريان به تخفيف ارائه مشتري، دلخواه به پرداخت نحوه
 هاآنخريدميزاناساسبر

36،37،38،39،
40،41،42  
  

 سرعت پر اينترنت از استفاده،)POS(خوانكارتگاهدستازاستفادهباهزينهپرداخت  تكنولوزي) 8
  اينترنت از استفاده با مشتري به روز به اطلاعات ارائه خدمات، ارائه جهت

43،44،45  

 هاي شيوه) 9
  توزيع

 جهت سرعت پر اينترنت از استفاده،)POS(خوانكارتدستگاهازاستفادهباهزينهپرداخت
 آژانس مكاني اينترنت،موقعيت از استفاده با مشتري به روز به اطلاعات ارائه خدمات، ارائه
 خدمات ي ارائه خدمات، ارائه ويزيتور،تسهيل با خدمات ارائه تلفني، صورت به خدمات ارائه

 ارسال( خدمات ارائه در خاص تسهيلات ايجاد هفته، طول در ساعته 24 صورت به آژانس
  شهر مركز به آژانس محل بودن نزديك ،......)و فرودگاه به مشتري منزل،رساندن درب به بليط

52،51،50،49،
48،47،46،45،
44،43  

 هاي شيوه) 10
  ترفيع

 بهجوايز ي ارائه تبليغاتي، هداياييارائهمشتري،جذببرايآژانستبليغاتينحوه
  مشتريان برايآژانسجديدخدماتكاتالوگارسالتور،دركنندگانشركت

53،54،55،56  

  خدمات، ارائهدرآژانسمثبتعملكردآژانس،كاريسابقهآژانس،شهرت  اراعتب)11
  مشتري به آژانساعتمادميزان،هاآژانسديگربامقايسهدرآژانسكاريوجهه

57،58،59،60،
61  

 تور،شدن لغو صورت در مشتريانبهخسارتجبرانمشتريان،بهرايگانبيمهيارائه  تضمين)12
 عدم صورت در خسارت جبران پرواز، در تاخير صورت در ريانمشت خسارت جبران

 توريكمشتريان%70ازبالاتررضايت

62،63،64،65،  

  تحقيق فرآيند :مأخذ
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 جنـوب  گردشـگري  يها آژانس در خدمات كيفيت يها شاخص پژوهش اين در
 بـودن، گو پاسـخ  ،)خدمت(محصول :نظير وعواملي وابسته متغير عنوان به اصفهان شهر
 وامكانـات،  ظـاهري  وضـعيت  مشـتري،  با ارتباط مديريت اطمينان، قابليت دردي،هم

 نظـر  در مسـتقل  متغيرهـاي  عنـوان  بـه  تضمين اعتبار، ترفيع، توزيع، قيمت،تكنولوژي،
 جـداول  نظيـر  توصـيفي،  آمار در موجود يها روش از پژوهش اين در .اند شده گرفته
 و بررسـي  جهـت  معيـار  انحـراف  و واريـانس  ميـانگين،  درصد، مطلق، فراواني توزيع
 گرديـده  استفاده پرسشنامه و آزاد مصاحبه طريق از شده آوري جمع اطلاعات مقايسه

 T آزمـون :  جملـه  از مختلفـي  آمـاري  يهـا  آزمـون  از نيـز  استنباطي آمار بخش در و
 بـراي  T آزمـون  تـوكي،  ،آزمون عامله يك واريانس تحليل آزمون فريدمن، ،آزمون

 از اسـتفاده  علـت  كـه  است شده استفاده پيرسون همبستگي وضريب لمستق نمونه دو
 بر آن اثر ودرنتيجه متغيرها و عوامل ميان رابطه نوع بررسي همبستگي ضريب آزمون
  . بود خدمات كيفيت يها شاخص

  ها داده وتحليل تجزيه
  دموگرافيك اطلاعات

 بـه   دهنـدگان  اسـخ پ از درصـد 62و ،زن پرسشنامه هاي سؤال به دهندگان پاسخ درصد 38
 درصـد 27و سـال  20تا0 بين دهندگان پاسخ درصد 5. باشند مي مرد پرسشنامه، هاي سؤال
 درصـد 21و سـال  40تـا 31 بين دهندگان پاسخ درصد19و سال 30تا21بين دهندگان پاسخ
 درصـد 9و سـال 60 تـا  51 بـين  دهندگان پاسخ درصد19و سال50تا41 بين دهندگان پاسخ
 درصـد 17انـد،  نـداده  پاسـخ  سـؤال  بـه  درصد 1. باشند مي بالا به سال 61 دهندگان پاسخ
 هـاي  سـؤال  بـه  دهنـدگان  پاسخ درصد 82و مجرد پرسشنامه، هاي سؤال به دهندگان پاسخ

 23 ،تـر  پـايين و ديپلم مدرك ،دارايدهندگان پاسخ درصد 30. باشند مي متاهل پرسشنامه
 داراي دهنـدگان  پاسـخ  درصـد  28، ديـپلم  فـوق  مـدرك  داراي دهنـدگان  پاسـخ  درصـد 
 در.هستند وبالاتر ليسانس فوق مدرك داراي دهندگان پاسخ درصد 19و ليسانس مدرك

 به درصد 8. باشد مي تر پايينو ديپلم مدرك دارندگان به مربوط فراواني بيشترين ميان اين
 تومـان،  ارزه ـ 300 از تـر  پـايين  درآمدي ،دهندگان پاسخ درصد6 اند، نداده پاسخ پرسش
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 درصـد  54و تومـان  هـزار 600 تـا  تومـان  هـزار 300 بـين  درآمد دهندگان خپاس درصد32
ــالاتر درامــد دهنــدگان پاســخ ــين در كــه دارنــد تومــان هــزار 600 از ب  فراوانــي هــا آن ب
 سـؤال  به  درصد2. است بيشتر دارند تومان هزار 600 از بالاتر درآمد كه يدهندگان پاسخ
 فرهنگـي  دهنـدگان  پاسـخ  درصـد 9كارمنـد،  دهنـدگان  پاسـخ  درصـد 26 انـد  نداده پاسخ

 درصـد  11راننـده،  درصد1، فروشنده درصد5كار، استاد درصد4، ساده كارگر درصد2،
 مشـاغل  ساير در دهندگان پاسخ درصد 29و دار خانه درصد9دانشجو، درصد2بازنشسته،
 درصد 98. باشد مي مشاغل ساير در شاغلين به مربوط بيشتر فراواني كه.باشند مي مشغول
 داشـته  را هـا  آژانـس  خـدمات  از اسـتفاده  ،سـابقه  پرسشنامه هاي سؤال به هندگاند  پاسخ

 يهـا  آژانـس  خـدمات  از كـه  انـد  خواسـته  بـار  نخسـتين  بـراي  دهنـدگان  پاسخ درصد2و
  . كنند استفاده مسافرتي

 خدمات كيفيت يها شاخص بر مؤثر عوامل

  ،40تا30،31تا21 سني هاي  گروه داري معني طور) خدمت( محصول عامل مورد در
 خـدمات  كيفيت يها شاخص بر محصول هاي ويژگي تأثير ، بالا به سال 61و 50تا40
 ميـزان  كـه  يدهنـدگان  پاسـخ . انـد  دانسـته  بيشـتر  سـال  20 تـا 0 سـني  گروه به نسبت را

 كيفيـت  يهـا  شـاخص  بـر  ترفيـع  عامـل  تـأثير ، بـوده  تـر  پايينو ديپلم ها آن تحصيلات
 وبـالا  ليسانس ،فوق ليسانس ها آن تحصيلات زانمي كه يدهندگان پاسخ از را خدمات

 هـا  آن درآمـد  ميـزان  اسـاس  بـر  دهنـدگان  پاسـخ  نظر بين. اند بيشتر،دانسته باشد مي تر
 عامـل  مـورد  در. نـدارد  وجود تفاوتي هيچ ،  ها فرضيه  و عوامل بررسي درخصوص

  اه ـ فرضـيه   و عوامل بررسي درخصوص دهندگان پاسخ نظر بين دهندگان پاسخ شغل
 ويژگـي  تـأثير  زن دهندگان پاسخ ، جنسيت عامل مورد در.ندارد وجود تفاوتي هيچ ،

 گردشـگري  يهـا  آژانـس  در شده ارايه خدمات كيفيت بر را) خدمت(محصول هاي
 ، تأهــل وضــعيت عامــل مــورد در. انــد دانســته مــرد دهنــدگان پاســخ از ،بيشــتر
 را  خـدمات  كيفيـت  بـر  دماتخ ـ ارايـه  در اعتماد قابليت  تأثير متأهل دهندگان پاسخ
 از گذشـته  در كـه  يدهندگان پاسخ  همچنين. اند دانسته مجرد دهندگان پاسخ از بيشتر

 محصـول  هـاي  ويژگـي  تـأثير  ، انـد  كـرده  اسـتفاده  گردشـگري  يها آژانس خدمات
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 بـراي  ميدانستندكه يدهندگان پاسخ از بيشتر را خدمات كيفيت بر شده ارايه) خدمت(
  . ميكردند استفاده خدمات ناي از بار نخستين

   خدمات كيفيت يها شاخص بر مؤثر عوامل بندي رتبه-6-3
 يها شاخص بر ها آن تأثيرو) عوامل( فرضيات بندي رتبه منظور به پژوهش اين در
) 2( شـماره  جـدول  در كـه  اسـت  شـده  اسـتفاده  فريـدمن  آزمـون  از خـدمات  كيفيت
  .است مشخص

  خدمات كيفيت بر ارگذ تأثير عوامل بندي رتبه) 2( جدول
  ميانگين بندي رتبه  ) ها فرضيه( عوامل  رتبه
  21/8 بودنگوپاسخ 1
  10/8 اطمينانقابليت 2
  96/7 اعتبار 3
  67/7 تضمين 4
  44/7 همدردي 5
  34/7 محصول 6
  70/6 وامكاناتظاهريوضعيت 7
  08/6 قيمت 8
  67/5 تكنولوژي 9
  84/4 توزيع 10
  40/4 مشتريباارتباطمديريت 11
  59/3 ترفيع 12

  تحقيق محاسبات:مأخذ                        
 تـأثير  بيشـترين  اعتبـار  و اعتمـاد  وقابليـت  بـودن  گـو  پاسـخ  فـوق  جدول به توجه با

 در  خـدمات  كيفيـت  بـر  را تـأثير  ترين كم وترفيع مشتري با ارتباط ،مديريت وتوزيع
 توزيـع  وجـداول  فرضـيه  هـر  بـه  بـوط مر اطلاعات همچنين.دارد مسافرتي يها آژانس
 سـطح  در پـژوهش  ايـن  فرضـيات  كليه كه است اين ،بيانگر سؤالات به پاسخ فراواني
 :تمـامي عوامـل   كـه  گفـت  تـوان  مـي  ديگـر  عبارت به. شدند  تأييد درصد95 اطمينان
 بـا  ارتبـاط  مـديريت  اطمينـان،  قابليـت  ،همـدردي،  بودن گو پاسخ ،)خدمت(محصول

 بـر  وامكانات،قيمت،تكنولوژي،توزيع،ترفيع،اعتبار،تضـمين  ظـاهري  مشتري،وضعيت
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 وبـا  هسـتند  مـؤثر جنـوب شـهر اصـفهان     گردشـگري  يها آژانس در خدمات كيفيت
  ارتبـاط  يكـديگر  با عوامل گرفته انجام ها آن ميان كه اي همبستگي ضريب به توجه

 بـر  هشوكـا  افـزايش   جهـت  در كدام هر در تغيير كه اين يعني دارند مستقيممثبت و 
  . گذارد مي تأثير ديگري

   عوامل بين همبستگي
 شـده  استفاده پيرسون  همبستگي ضريب از عوامل بين رابطه وجود بررسي جهت

 شـاخص  بـين  همبسـتگي  ضـريب  بـالاترين . ميباشد مشخص) 3( جدول در كه  است
  .ميباشد 837/0مقدار با وتوزيع تكنولوژي

  تحقيق تفرضيا و عوامل ميان همبستگي ضريب) 3(جدول

يها ويژگي  عامل
 قابليتهمدرديييگو پاسخ  محصول

 اطمينان
مديريت
 ارتباط

مشتريبا
 وضعيت
 ظاهري

قيمت 
 تضمين اعتبار ترفيع توزيعتكنولوژي گذاري

ويژگي 
هاي 
 محصول

1  784/0  552/0  769/0 720/0  461/0  623/0 435/0  578/0 447/0 559/0 608/0 

 524/0 545/0 389/0 451/0  279/0 556/0 481/0 646/0 753/0 731/0 1 748/0ييگو پاسخ
 450/0 336/0 306/0 476/0  276/0 401/0 466/0 626/0 746/0 1 731/0 552/0 همدردي
 قابليت
 653/0 464/0 336/0 498/0  303/0 615/0  471/0  708/0  1  746/0  753/0  769/0  اطمينان
 مديريت
 با ارتباط

  مشتري
720/0  646/0  626/0  708/0 1  590/0  749/0 619/0  774/0 774/0 551/0 626/0 

 وضعيت
 345/0 493/0 569/0 578/0  396/0 389/0  1  590/0 471/0  466/0  481/0  461/0  ظاهري
قيمت 
 658/0 521/0 607/0 641/0  506/0  1  389/0  749/0 615/0  401/0  556/0  623/0  گذاري
 264/0 361/0 557/0 837/0  1 506/0 396/0 619/0 303/0 276/0 279/0 435/0 تكنولوژي
 534/0 512/0 661/0  1  837/0 641/0 578/0 774/0 498/0 476/0 451/0 578/0  توزيع
 400/0 521/0 1 661/0  557/0 607/0 569/0 774/0 336/0 306/0 389/0 447/0  ترفيع
 453/0  1 521/0 512/0  361/0 521/0 493/0 551/0 464/0 336/0 545/0 559/0  اعتبار

  1 453/0 400/0 534/0  264/0 685/0 345/0 626/0 653/0 450/0 524/0 608/0  ضمينت
  تحقيق محاسبات:مأخذ
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 گيري  نتيجه

 دليـل  ،بهمين است تر مشكل مشتريان براي كالا با مقايسه در خدمات كيفيت ارزيابي
 مـي  بـه كـار   خـدمات  كيفيـت  ارزيـابي  براي مشتريان كه معيارهايي وشناسايي درك
 اسـاس  بـر  تنهـا  را خـدمات  كيفيـت  مشتريان. است برخوردار بيشتري زحمت زا برند

 نحـوه  در خـدمت  عرضه فرايند بلكه دهد مين قرار ارزيابي مورد فرايند يك خروجي
 گردشـگري  يهـا  آژانـس .اسـت  اهميت حائز مشتريان توسط خدمت كيفيت ارزيابي
 باشـند  داشـته  توجـه  خـدمات  ارائـه  مراحـل  تمـام  بـه  خـدمات  ارائـه  فرايند در بايستي

 گردشـگري  خـدمات  گانكننـد  عرضـه  از يكـي  عنـوان  بـه   گردشـگري  يها آژانس.
 مطلوب كيفيت.آيند بر آنان از خواهي ونظر خود مشتريان با مستمر ارتباط در بايستي
 نظـر  مـورد  خـدمت  از مشتري انتظارات كه نمود تضمين توان مي هنگامي را خدمات
 ايـن  از حاصـل  نتـايج .باشـد  شـده  اوعرضـه  بـه  انتظار از فراتر چيزي ويا شده برآورده
  .گردد مي ارايه )4( جدول در كاربردي پيشنهادات از جدول يك قالب در پژوهش

  
  نتايج و پيشنهادات) 4(جدول

 يمبنا  عامل  
  شنهاداتيج وپينتا يريجه گينت

يهايويژگ  1
 محصول

  )خدمت(

وده و بايد مورد كيفيت خدمات مؤثر ب يهاشاخصن عامل برياTآزمون
 .توجه باشد

كيفيت در  كه اينارايه خدمات با استانداردهاي كيفي بالا به دليل • دمنيآزمون فر
 . را دارد تأثيرمورد عامل ويژگي هاي محصول بالاترين 

رفع نياز مشتريان و ارايه خدمات متنوع بر اساس نياز مشتريان   •
 .چون بر ويژگي هاي محصول اثر زيادي دارد

ي ها خواستهابق بودن خدمات ارايه شده با انتظارات و مط •
مشتريان و برآورده سازي انتظارات علاوه بر نياز مشتري چون بر 

  .ويژگي هاي محصول اثر زيادي دارد
رابطه مثبت و مستقيم ويژگي هاي محصول يا خدمت با قابليت  يب همبستگيضر

ل بر ديگري و با تقويت يكي از اين دو عام شود مياطمينانباعث 
  .در نهايت كيفيت خدمات اثر مثبت بگذارد

كيفيت خدمات مؤثر بوده و بايد مورد  يهاشاخصن عامل برياTآزمون بودنگو پاسخ  2
 .توجه باشد
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 تأثيربالاترين  ييگوپاسخاهميت دادن به مشتري در مورد عامل • دمنيآزمون فر
 را دارد

مات به مشتري بر حضور به موقع كاركنان جهت ارايه خد •
 يي مؤثر استگو پاسخ
استفاده از كاركنان با تجربه و آموزش ديده ، دقت در ارايه  •

خدمات و پرهيز از عيب و نقص  و اشتباه در ارايه خدمات بر 
  يي اثر زيادي داردگوپاسخ

بودن با قابليت اطمينانموجب  گو پاسخرابطه مثبت و مستقيم  يب همبستگيضر
تقويت يكي از اين عوامل بر ديگري و در نهايت  كه  با شود مي

  .كيفيت خدمات اثر مثبت ايجاد شود
كيفيت خدمات مؤثر بوده و بايد مورد  يهاشاخصن عامل برياTآزمون يهمدرد  3

 .توجه باشد
كوشش در جهت رفع مشكل مشتري بر همدردي بالاترين اثر را • دمنيآزمون فر

 دارد
توسط كاركنان و مديران بر درك شرايط خاص مشتريان  •

 همدردي اثر زيادي  دارد 
 ها آنصميميت با مشتريان و ايجاد ارتباطي خوب و متناسب با  •

  بر همدردي اثر زيادي  دارد
رابطه مثبت و مستقيم  همدردي با قابليت اطمينان باعث اثر  يب همبستگيضر

 همسوي اين دو عامل بر هم  شده و در نهايت برارتقاء كيفيت
  .خدمات اثر خواهد گذاشت

كيفيت خدمات مؤثر بوده و بايد مورد  يهاشاخصن عامل برياTآزمون قابليت اطمينان  4
 .توجه باشد

را بر  تأثيرعمل به وعده هاي داده شده به مشتري بالا ترين • دمنيآزمون فر
 .قابليت اطمينان دارد

نان اثر پايبندي به تعهدات در ارايه خدمات بر قابليت اطمي •
 .بالايي دارد

استفاده از كاركنان با تجربه و آموزش ديده بر قابليت اطمينان  •
 .اثر بالايي دارد

رابطه مثبت و مستقيم قابليت اطمينان با ويژگي هاي محصول يا  يب همبستگيضر
خدمت به اين معناست كه خدمات با ويژگي هاي بهتر و برتر با 

 ها آژانسشته و بر كيفيت خدمات قابليت اطمينان رابطه مستقيم دا
 .اثر مي گذارد

ت ارتباطيريمد  5
 يبا مشتر

كيفيت خدمات مؤثر بوده و بايد مورد  يهاشاخصن عامل برياTآزمون
 .توجه باشد
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را بر  تأثيرعمل به وعده هاي داده شده به مشتري بالاترين • دمنيآزمون فر
 مديريت ارتباط با مشتري دارد

هدات در ارايه خدمات بر مديريت ارتباط با پايبندي به تع •
 مشتري اثر زيادي دارد

كوشش در جهت رفع مشكل مشتري بر مديريت ارتباط با  •
 مشتري اثر زيادي دارد

رابطه مثبت و مستقيم مديريت ارتباط با مشتري با توزيع و ترفيع  يب همبستگيضر
يت بر بالاي اين عوامل بر يكديگر و در نها تأثيرنشان دهنده 

 .باشدميكيفيت خدمات
تيوضع  6

  يظاهر
كيفيت خدمات مؤثر بوده و بايد مورد  يهاشاخصن عامل برياTآزمون

 .توجه باشد
 خوشرو بودن كاركنان بالاترين اثر را بر وضعيت ظاهري دارد• دمنيآزمون فر

داشتن صبر و سعه صدر در برخورد با مشتري وضعيت ظاهري   •
 دهد مين آژانس را بهتر نشا

وجود تسهيلات فيزيكي مثل تهويه مطبوع، دستگاه آب سرد كن  •
 دهد ميوضعيت ظاهري آژانس را بهتر نشان ....... و 
در اولين برخورد  ها آنآراستگي لباس كاركنان و نظم و ترتيب  •

   دهد ميبا مشتري، وضعيت ظاهري آژانس را بهتر نشان
يت ظاهري و مديريت ارتباط با مشتري رابطه مثبت و مستقيم وضع يب همبستگيضر

بر  ها آننشان دهنده رابطه قوي اين دو عامل با هم و در نهايت اثر 
 .كيفيت خدمات است

كيفيت خدمات مؤثر بوده و بايد مورد  يهاشاخصن عامل برياTآزمون متيق  7
 .توجه باشد

رين اثر را بر عامل خدمات در مقايسه با رقبا بالا تترپايينقيمت• دمنيآزمون فر
 قيمت دارد

توازن بين قيمت و نوع خدمت ارايه شده بر قيمت گذاري  •
 خدمات اثر بالايي دارد

قيمت متفاوت در فصول مختلف بر عامل قيمت گذاري اثر  •
 بالايي دارد

رابطه مثبت و مستقيم قيمت با مديريت ارتباط با مشتري  نشان  يب همبستگيضر
دو عامل و اثر نهايي اين ارتباط بر كيفيت دهنده ارتباط قوي اين 

 .خدمات است
كيفيت خدمات مؤثر بوده و بايد مورد  يهاشاخصن عامل برياTآزمون يتكنولوژ  8

 .توجه باشد
پرداخت هزينه خدمات با استفاده از دستگاه كارت خوان • دمنيآزمون فر
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 بالاترين اثر را بر عامل تكنولوژي دارد
ه روز به مشتريان با استفاده از اينترنت اثر بالايي ارايه اطلاعات ب •

 بر عامل تكنولوژي دارد
رابطه مثبت و مستقيم تكنولوژي با توزيع نشان دهنده  اثر فعل و  يب همبستگيضر

  انفعالي مثبت اين دو عامل بر يكديگر و  بر كيفيت خدمات است
ؤثر بوده و بايد مورد كيفيت خدمات م يهاشاخصن عامل برياTآزمون عيتوز  9

 .توجه باشد
را بر  تأثيرارايه خدمات و اطلاعات  به صورت تلفني بالاترين • دمنيآزمون فر

عامل توزيع دارد، در زمان مشتريان صرفه جويي شده و ازدحام در 
 آژانس كاهش مي يابد

پرداخت هزينه خدمات با استفاده از دستگاه كارت خوان بر  •
  .ي داردعامل توزيعاثر بالاي

رابطه مثبت و مستقيم توزيع با مديريت ارتباط با مشتري باعث  يب همبستگيضر
تغيير مثبت هر يك بر ديگري و در نهايت بر  كيفيت خدمات  اثر 

 خواهند گذاشت
كيفيت خدمات مؤثر بوده و بايد مورد  يهاشاخصن عامل برياTآزمون عيترف  10

 .توجه باشد
تبليغات آژانس جهت جذب مشتري بالاترين اثر را بر نحوه• دمنيآزمون فر

 ترفيع دارد
استفاده از شيوه هاي تبليغاتي متنوع و مشتري پسند بر ترفيع اثر  •

 .بالايي دارد
عمل به وعده ها نسبت به ارايه هداياي تبليغاتي براي مشتريان  •

  .اهميت بسيار بالاتري دارد
ارتباط :  يع با مديريت ارتباط با مشتريرابطه مثبت و مستقيم ترف يب همبستگيضر

اين دو عامل بر هم در نهايت باعث تغيير در كيفيت خدمات 
 خواهد شد

كيفيت خدمات مؤثر بوده و بايد مورد  يهاشاخصن عامل برياTآزمون اعتبار  11
 .توجه باشد

 ردعملكرد مثبت در ارايه خدمات بالاترين اثر را بر اعتبار دا• دمنيآزمون فر
با احترام و صميميت با مشتري بر اعتبار اثر  توأمايجاد رابطه  •

 بالايي دارد
درباره نحوه ارايه  ها آنمشاركت مشتريان  با نظر سنجي از  •

  خدمات بر اعتبار اثر بالايي دارد
رابطه مثبت و مستقيم اعتبار با ويژگي هاي خدمت به برنامه ريزي  يب همبستگيضر

در نهايت اثر بر كيفيت  تر رابطه آن با اعتبار وبراي ارايه خدمات به
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 شودميخدمات منجر
كيفيت خدمات مؤثر بوده و بايد مورد  يهاشاخصن عامل برياTآزمون نيتضم  12

 .توجه باشد
جبران خسارت مشتريان در صورت لغو سفر ، تور يا پرواز • دمنيآزمون فر

 بالاترين اثر را بر تضمين دارد
مسافران يك تور در صورت عدم رضايت بالاتر جبران خسارت  •

 بر تضمين خدمات اثر بالايي دارد%  70از 
 جبران خسارت تأخير پرواز بر تضمين خدمات اثر بالايي دارد •
  ارايه بيمه رايگان به مشتريان بر تضمين خدمات اثر بالايي دارد  •

مشتري  نشان  رابطه مثبت و مستقيم تضمين با مديريت ارتباط با يب همبستگيضر
دهنده اهميت رابطه متقابل اين دو عامل و در نتيجه بالا رفتن 

 كيفيت خدمات است
  نتايج تحقيق: مأخذ
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