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چکیده
مطالعات زیادی کیفیت خدمات گردشگری و تأثیر آن روی رضایت مشتریان را مورد بررسی قرار داده 
است. موضوعی که ارتباط نزدیکی به فرهنگ و جامعه شناسی تمدن ایران دارد. تمامی تلاش های بنگاه های 
گردشگری برای دستیابی به رضایت مشتریان است تا بتوانند فضای کسب و کار خود را تضمین کنند. 
به  کاربردی  و  نظری  نیاز  یک  فارسی  زبان  در  مطالعات  این  یافته های  گردآوری  و  جمع آوری  بنابراین 
حساب می آید. این پژوهش با هدف تلفیق مطالعات فارسی زبان علمی پژوهشی در زمینۀ کیفیت خدمات 
گردشگری و رضایت مشتریان صورت گرفته و  به دنبال این است که چه عواملی موجب ایجاد رضایت 
مشتریان به واسطۀ کیفیت خدمات نقش آفرینی می کند. این تحقیق کیفی از نوع فراتلفیق است که با 
تأکید بر مطالعات انجام شده صورت می گیرد. بنابراین 20 پژوهش معتبر از بانک نشریات جهاد دانشگاهی 
با توجه به واژگان کلیدی تحقیق گردآوری شد. نتایج نشان داد که عوامل بسیار زیادی وجود دارند که 
به طور غیرمستقیم روی کیفیت خدمات و رضایت مشتریان اثر دارند که کمتر به آنها پرداخته شده است. 
از این عوامل به حساب می آیند.  زیرساخت عمومی، قوانین و مقررات، عناصر ذهنی و تبلیغاتی بخشی 
روش مطالعات موجود بیشتر کمی یا ترکیبی است اما به نظر می رسد تأکید بر مطالعات کیفی و زمینه ای 
برای شناخت و توصیف بهتر ارتباط بین این مفاهیم لازم است. تأکید بیش از اندازه به الگوها و مدل های 
سنجش کیفیت خدمات غیربومی موجب شده تا نوآوری و خلاقیت زیادی در این حیطه رخ ندهد که به 

نظر می رسد مطالعات آتی می توانند در این حیطه برنامه ریزی و طرح مسأله کنند.

واژگان کلیدی
 کیفیت خدمات، رضایت مشتری، کیفیت خدمات گردشگری، پژوهش تلفیقی.

مقدمه
در دهه های اخیر صنعت گردشگری به عنوان صنعتی نو       ظهور 
پیشرفت  و  قرار گرفته  جهانیان  اقبال  مورد  بالا  پتانسیل  با  و 
چشمگیری را پشت سر          گذاشته است. در عین حال تأثیرات 
اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی غیر قابل انکاری در پی داشته 

است. از اصلی ترین عناصری که در بازار رقابت جهانی نقش کلیدی 
بازی کرده است،کیفیت ارایۀ خدمات است. از آن جا که گردشگری 
از جنس خدمات است و گردشگران به عنوان مصرف کنندۀ خدمات، 
معیارهای  ندارند،  را  محصول  این  پیش تجربۀ  و  بررسی  توانایی 
سنجش کیفیت خدمات دچار پیچیدگی و سختی بسیاری است. 
این پژوهش به دنبال ادغام و ترکیبی یافته های مربوط به کیفیت 
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خدمات در بخش گردشگری است تا نگاهی جامع و کامل ارایه 
کند. نگاهی جامع نسبت به مقوله ای که از هم گسسته، بسیار 

ذهنی و در عین حال وابسته به لحظۀ تجربۀ خدمت است.
اما تجربۀ گردشگران از خدمات، مقوله ای پیچیده و در عین  
حال چندبعدی است. کیفیت خدمات را می توان همان تطابق 
از  پس  مشتریان  که  دانست  شده  داده  وعده  آنچه  با  تجربه 
 Uzunbolu,( لمس کردن خدمت در مورد آن قضاوت می کنند
با  گردشگران  مستمر  تجربیات  و  تماس  اولین  لحظۀ   )2016
منابع انسانیِ بخش گردشگری، بیشترین تأثیر ذهنی را روی 
رضایت مندی مشتریان دارد. یعنی آنچه در ذهن مشتریان پیش 
از سفر قرار داده شده با آنچه پس از تجربه شکل می گیرد در 
مقام مقایسه قرار خواهد گرفت و عینیت سفر را متأثر می کند. 
منابع انسانی و زیرساخت های گردشگری دارای ابعاد و زوایای 
پنهانی هستند که با فرایندهای مدیریتی، اجتماعی و آموزشی، 
توسعه و بهسازی می شوند. این فرایند شانس دستیابی به کیفیت 
را فراهم می سازد. تجربۀ گردشگر در یک  مطلوب تر خدمات 
نظام پیچیده و در عین حال سیستمی از تعامل بین گردشگر، 
جامعۀ میزبان، مراکز خدمات رسان و لحظه های اختصاص داده 
شده به سفر شکل می گیرد. خود گردشگر به عنوان یک جعبۀ 
سیاه، بیش از تمامی اجزای دیگر سفر دارای پیچیدگی و ابهام 
است. اینجاست که تجربۀ گردشگر به عنوان یکی از مهمترین 
از  بیش  خدمات،  کیفیت  در  موفقیت  اندازه گیری  معیارهای 
پیش عمیق و غیر قابل پیش بینی جلوه می کند. آنچه مسلم 
است، ابعاد کنترل پذیر و قابل تقویت کیفیت خدمات می تواند 
شانس پیش بینی پذیریِ تجربۀ مطلوب گردشگر را افزایش دهد. 
روی  خدمات  کیفیت  تأثیرات  بررسی  دنبال  به  مطالعه  این 
از گردآوری  با استفاده  بنابراین  رضایت مندی مشتریان است. 
پژوهش های موجود در این حیطه و انسجام مطالعات در یکجا 
امکان ارایۀ نگاهی جامع و کامل از ابعاد متفاوت روش شناسی، 
یافته ها، پیشنهادت و نتایج را فراهم می سازد. بنابراین در ادامۀ 
مبانی نظری، روش شناسی آورده شده است و نهایتاً یافته ها و 

نتیجه گیری ارایه خواهد شد.

سؤال پژوهش
از تلفیق مطالعات موجود مرتبط با کیفیت خدمات و رضایت 

مشتریان در گردشگری چه یافته هایی قابل استخراج است؟

روش تحقیق
این مقاله در چارچوب فراتلفیق با بررسی نتایج بیش از 20 پروژۀ 
تحقیقاتی به لحاظ هدف،کاربردی بوده و به شناسایی عوامل 
مؤثر بر کیفیت خدمات و رضایت گردشگران در سال های اخیر 
پرداخته است که به لحاظ ماهیت و روش، توصیفی-تبیینی 

است. فراتلفیق روشی است که در آن تفسیر نوآورانه، هماهنگ 
و متفاوتی از یافته های کیفی مقالات به دست می آید که این 
اجزای تحقیقات  یافته ها و  قراردادن  به دنبال کنار هم  روش 
یک حیطه خاص و استخراج یافت های کیفی و عمقی است 
)کاظمیان و میرعابدینی،1391(. در این روش تلاش می شود 
ارزشیابی  برای  معیارهایی  و  آید  به دست  یافته ها  از  تلفیقی 
بنابراین مطالعات  آید.  به دست  تحقیق  عناصر  و دسته بندی 
کتابخانه ای و گردآوری مطالعات موجود، فیلترسازی و تفسیر 
به دست آوردن  امکان  مطالعات،  از  داده های طبقه بندی شده 
را ممکن خواهد ساخت.  این حیطه  پژوهش های  از  شناخت 
بنابراین موارد بسیار تکرار شده در کنار موارد کمتر توجه شده، 
امکان معرفی و عرضه یافته ها را ممکن می سازد. این مطالعه به 
دنبال ارایۀ نگاهی جامع و کامل از کلیۀ مطالعاتی است که در 
حیطۀ کیفیت خدمات و رضایت گردشگران وجود دارد. بنابراین 
مطالعات کتابخانه ای و گردآوری، فیلترسازی و تفسیر داده های 
از  شناخت  دست آوردن  به  امکان  مستندات،  از  استخراجی 
کلیت مطالعات، معرفی شکاف های تحقیق و ارایۀ پیشنهادات 
برای سایر محققان را ممکن می سازد. جامعۀ آماری تحقیق، 
خدمات،  کیفیت  کلیدواژه های  به  که  است  مطالعاتی  کلیۀ 
رضایت مشتری و کیفیت خدمات گردشگری اختصاص داشته 
و  علمی-پژوهشی  تفکیک  به  مقاله  تعداد ۴5  ابتدا  در  است. 
علمی-ترویجی شناسایی شد که پس از بررسی و حذف موارد 

غیرکاربردی به 23 مقاله خلاصه شد.

مبانی نظری
• کیفیت خدمات گردشگری

و  مهم  اقتصادی  فعالیت  یک  عنوان  به  گردشگری  امروزه 
درآمدزاست. به طور کلی خدمات، مجموعه ای از فعالیت هایی 
و  می گیرد  انجام  خاص  عده ای  رضایت  جلب  برای  که  است 
بر چند نوع است. خدماتی که در آنها ارتباط غیر مستقیم و 
تلفنی با مشتریان صورت می گیرد )مانند آژانس های مسافرتی( 
و خدماتی که در آنها ارتباط مستقیم با مشتری مد نظر است 
)مانند بخش های اقامتی و رستوران ها و یا خدماتی که ترکیبی 
از این دو را بر عهده دارند( )گرجی،1387(. ویژگی هایی مثل 
غیر قابل کنترل بودن، تغییرپذیری مداوم، فناپذیری و در نهایت 
تفکیک ناپذیری خدمات باعث شده تا موضوع مدیریت کیفیت 
خدمات مقوله ای پیچیده و در عین حال مزیت رقابتی بنگاه های 
 : و روحی ور،1392  )امین بیدختی  آید  به حساب  این صنعت 
170(. خدمات گردشگری به واسطۀ تنوع اجزا، دارای عناصر 
گسسته یا پیوسته است. محصول گردشگری دارای سه سطح 
است.  اضافی  محصول  و  ملموس  محصول  اصلی،  محصول 
محصول اصلی همان اصل خدمتی است که ارایه می شود، مثل 
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حمل و نقل. محصول ملموس شامل ویژگی ها و مزایای خاصی 
است که توسط سیستم حمل و نقل ارایه می شود، مثل شکل بال 
هواپیما که متمایز از سایر بال های هواپیما است. محصول اضافه 
شامل ویژگی هایی است که به محصول اصلی مثل حمل و نقل 
باشد.  اثرگذار  اما ممکن است در تصمیم مشتری  ندارد  ربط 
که  شرایطی  در  پرواز  طول  در  خاویار  و  نوشیدنی  ارایۀ  مثل 
موضوع کیفیت یکی از مهم ترین عوامل رقابت پذیری در صنعت 
گردشگری است )مستوفی الممالکی و فرمانی، 1388(. تقویت 
بازیگران  شفاف سازی  الکترونیک،  گردشگری  زیرساخت های 
و  قوانین  قوی تر  اجرای  و  گردشگری  بخشیِ  بین  حیطه های 
مقررات خوب طراحی شده در این حیطه، توسعۀ متوازن مقاصد 
گردشگری و توجه به جوامع محلی می تواند زمینۀ کیفی شدن 
و  )رضوانی، صباغ پور آذریان  سازد  فراهم  را  گردشگران  تجربۀ 
شفیعا، 1396 : 5۴( و )احسانی و همکاران، 1389(. کیفیت 
با وجود کاربرد فراوانی که دارد، مفهوم یکسان و دقیقی ندارد 
انجام کار درست  و تعاریف متعددی را شامل می شود مانند؛ 
انتظارات مشتریان )لامعي،1378(.  در کنار پاسخ به نیازها و 
انطباق خصوصیات و شاخصه های خدمات  به معنای  کیفیت 
در  )گرجی،1387(.  است  افراد  درخواست های  و  انتظارات  با 
مستقیم  و  مطلق  به طور  مدیریتی،کیفیت  مدرن  دیدگاه های 
با توجه به نیازها و انتظارات مشتریان معنا می شود. برخلاف 
کیفیت  معنای  را  خدمات  ویژگی  که  سنتی  دیدگاه های 
می دانستند )حسینی و سازور،1390(، یکی از مهم ترین مسائل، 
پرداختن به مقولۀ کیفیت و نقش مؤثر آن است. تصوری که 
میان عموم افراد جاافتاده این است که بالابردن سطح کیفیت، 
باعث افزایش هزینه ها می شود در حالی که ارتقای سطح کیفیت 
خدمات موجب بالابردن میزان سود صنعت گردشگری می شود 
)گرجی،1387(. خشنودی یا رضایت مشتریان یکی از مهمترین 
اهداف بنگاه های گردشگری است زیرا به عنوان سرمایه، امکان 
از این صنعت را فراهم می کند.  بقا و رقابت پذیری هر بخش 
به واسطۀ بالارفتن حق انتخاب و شفافیت ایجاد شده در بازار، 
شده  گذشته  سالیان  از  سخت تر  کمی  مشتریان  راضی کردن 
است )میرابی و زادوریان،1389(. حتی برخی مطالعات نشان 
Zhu; Free-(  داده است که عناصر فرهنگی و خصوصیات فردی

man & Cavusgil, 2018( و حالات عاطفی و شرایط روانی 
خدمت گیرنده )Oriade & Schofield,  2019( در شکل گیری 
رضایت مشتریان نیز دخیل است. یعنی الگوهای موفق در هر 

جایی، الزاماً نتایج موفقیت باری به همراه نخواهند داشت.
برخی شرکت ها تلاش کردند تا با دادن خدماتی فراتر از انتظار 
گردشگران زمینۀ هیجان زدگی گردشگران را فراهم کنند. این 
گردشگران  شده  درک  ذهنی  کیفیت  تا  شده  باعث  سیاست 
حداکثرسازی  موجب  و  شود  ارزیابی  نیاز  و  انتظار  از  فراتر 

با توجه به تفاوت نیازها و خواسته های  اما  رضایت آنها شود. 
گردشگران،گردشگری روی مرز رضایت و عدم رضایت مشتریان 
گام بر می دارد و مدیریت رضایت مندی مشتریان کار دشواری 
است )مستوفی الممالکی و فرمانی،1388(. برخی از بنگاه هایی 
که در بازار خود تبدیل به برند شده اند، فعالیت های برندسازی 
وعده دادن های  جای  به  یعنی  دادند.  قرار  نظر  مد  را  داخلی 
تو خالی و ساختگی، ساخت رفتار و تعهدات از درون به بیرون را 
مورد توجه قرار داده اند یعنی تمرکز از درون سازمان به بیرون 
 .)1395 )شفیعا،  باشد  باید  که  آنچه  محقق سازی  و  سازمان 
در این فرایند، فرض این است که رضایت گردشگران در گرو 
رسیدن به رفتار شهروندی سازمانی است. رفتاری که به صورت 
داوطلبانه از کارکنان بروز پیدا می کند و آنها در قبالش انتظار 

دریافت هیچ مبلغ یا پاداشی ندارند. 
و  پویا  بسیار  موضوعی  خدمات،  کیفیت  هست،  که  چه  هر 
نیازمند بررسی است و هیچ گونه الگوی ثابت و تکرارپذیری برای 
مطالعات   .)Uzunboylu, 2016( این موضوع توصیه نمی شود
بسیاری حول موضوع کیفیت خدمات و رضایت از آن صورت 
گرفته است، اما تعداد اندکی از آنها با محوریت گردشگری صورت 
مقصد  از  گردشگران  که  خدماتی  میان  امروزه  است.  گرفته 
پیش بینی می کنند با خدماتی که درواقع دریافت و احساس 
می کنند، تفاوت عمیقی وجود دارد )حسینی و سازور،1390 
: 130-133(. این یعنی ایجاد خلأ بین تصورات و واقعیات که 
منجر به عدم رضایت خواهد شد. بنابراین نقش تصویر ذهنی 
گردشگران در رضایت مندی و ادراک کیفیت خدمات را نباید 

نادیده گرفت )پناهی و همکاران،1393(.

یافته  های تحقیق
• تلفیق یافته ها

مطالعات گردآوری شده در این مطالعه از جنبۀ نقاط قوت و 
ضعف مورد بررسی قرار گرفت. هدف از این بخش ادغام کلیۀ 
یافته ها و نتایجی است که به شکلی توصیفی از کیفیت خدمات 
گردشگری در ایران را نشان می دهد. در جدول 2 خلاصه ای از 

این یافته ها به تفکیک مطالعات انجام شده است.
نتایج یافته های این جدول نشان می دهد که گردشگری کشور 
نزاکت  ادب،  از  اعم  سازمانی  شهروندی  رفتار  بخش  در  ما 
و  دارد  گردشگران  میان  قبولی  قابل  جایگاه  مهمان نوازی  و 
از  دیگر  از سوی  است.  بوده  مساوی  ادراکشان  با  آنان  انتظار 
نظر قیمت گذاری در ایران،گردشگران از مناسب بودن قیمت ها 
رضایت کافی داشتند و این عامل یک مزیت رقابتی خوب به 
حساب می آید. به بیانی وضعیت قیمتی می تواند به عنوان یک 
عنصر اثرگذار در ذهنیت گردشگران کیفیت ذهنی بالاتری را 
از تجربه سفر ایجاد کند. اما خدمات ارایه شده در بخش ایمنی 
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جدول 1. نقاط قوت و ضعف کیفیت خدمات گردشگری. مأخذ : نگارنده.

و آسایش و آثار مخرب محیطی و اجتماعی ـ اقتصادی و بحث 
برآورده  را  گردشگران  انتظار  نتوانسته  الکترونیک  گردشگری 
کند. بنابراین می توان ابعاد تخصصی و مدیریتی که در کیفیت 

خدمات اثرگذار هستند را نیازمند بررسی و تلاش دانست.
دوستانۀ  رفتارهای  و  مهمان نوازی  موضوع،  اعتنا  قابل  نکتۀ 
مردم ایران با مسافران است که در ارزیابی ها به عنوان عنصر 
از  بیش  که  موضوعی  است.  شده  یاد  ارزش  با  و  توجه  قابل 
گرفته  سرچشمه  گردشگری  کاری  محیط  و  آموزش  از  آنکه 

گرفته  نشأت  ایرانی  زندگی جامعه  فضای  و  خانواده  از  باشد، 
است )ضیایي و عباسپور،1390(. شواهد نشان می دهد که در 
واسطۀ  به  الکترونیک  گردشگری  عنصر  گردشگری،  اجزای 
کمبود زیرساخت ها و عدم مدیریت مناسب دچار نقص کلی و 
بنیادی ست و از آن جهت که قسمتی از انتظارات گردشگری در 
بخش ایمنی و آسایش به آگاهی و دسترسی به اطلاعات وابسته 
است لذا این نقص می تواند در ایمنی و امنیت ذهنی گردشگران 
اثرگذار باشد و همین طور گردشگری کل کشور را تحت الشعاع 

 نقاط قوت نقاط ضعف منبع
)ضیایی و 

 (1390عباسپور،

 

نوازی به عنوان یک عنصر فرهنگی و خانوادگی روی رضایت مهمان
 گردشگران از تجربه سفر اثرگذار بوده است.

 
و  فیضی)

 (13۸3تاتاری،
 .هاملموس : انتظارات ۀدر زمین

 .آسایش ایمنی، : ادراکات ۀدر زمین 
 .ایمنی و آسایش : در زمینه انتظارات

 .نزاکت ادب، دانش، : ادراکات ۀدر زمین
و  الدینیسیف)

 ( 13۸۸همکاران،
ثیرات أدارای ت : اقتصادی اجتماعی، ابعاد محیطی،

درک آثار مخرب  منفی و نامطلوب گردشگری،
 محیطی و اجتماعی ـ اقتصادی از سوی گردشگران

 
نکتهو  علامه)

 (13۸9دان،

 

مشتریان = افزایش وفاداری شناختی مشتریان = مندی اقزایش رضایت
افزایش شناخت و کسب اطلاعات = افزایش وفاداری شناختی =  آگاهی/

 =افزایش کیفیت ارائه خدمات وفاداری عاطفی مشتریان = احساس مثبت آنها/
 مندی مشتریانافزایش رضایت

و  حسینی)
 (1390سازور،

 وجود شکاف معنادار میان انتظارات و ادراک
عدم موفقیت  گردشگران خارجی از کیفیت خدمات،

 کردن انتظارات گردشگران خارجیوردهآدر بر
 

و  کاظمی)
 (1390همکاران،

 

ل ثیر قابأت شده به همراه بهبود و توسعه تصویر مقصد،ارتقای کیفیت ادراک
ادراک شده  ناملموستوجه تصویر ذهنی گردشگران بر کیفیت عوامل 

 نمانند اطمینا

نجات و )
 (13۸۸همکاران،

 

میان رفتار شهروندی سازمانی و ادراک   وجود ارتباط مثبت و معنی دار؛
میان رضایت شغلی و اعتماد کارکنان و رفتار  مشتری از کیفیت خدمات/

 شهروندی سازمانی.

و  بیدختیامین)
 (139۲پور،روحی

شناختی سن بر انتظارات اثرگذاری ویژگی جمعیت
 کیفیت خدماتمشتریان از 

 

 میزان تحصیلات، هل،أشناختی وضعیت تهای جمعیتثیر ویژگیأعدم ت
 مد خانوار بر انتظارات مشتریان از کیفیت خدمات.آجنسیت و میزان در

احسانی و )
 (13۸9همکاران،

 های گردشگری،در زمینه تفریحات شبانه در بسته
 یافتگی گردشگری الکترونیکعدم توسعه

ه با کشور جامعه میهمان خوب ارزیابی شده است و روی ها در مقایسقیمت
 رضایت آنها اثر دارد.

و  شریعتی)
 (13۸9فروزان،

 

عرضه چیزی فراتر  شدن انتظارات،وردهآارائه کیفیت مطلوب جهت تضمین بر
 از انتظار مشتریان.

و  کروبی)
 (13۸9یوسفی،

 
 

 داشتن گردشگرانعملکرد مطلوب و راضی نگه
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جدول2 . عناصر ذهنی گردشگران. مأخذ : نگارنده.

قرار دهد )احسانی و همکاران، 1389 : 22(.
برطرف کردن مشکلات نیازمند زمان و زیرساخت های مخصوص 
به خود است که هدفی قابل دستیابی به حساب می آید. با توجه 
به اهمیت تصویر ذهنی گردشگران نسبت به صنعت گردشگری، 
انسجام خوبی از اجزای گردشگری در کنار یکدیگر مورد نیاز 
است، لذا به دست آوردن ترکیبی مناسب و سیستماتیک از اجزا، 
ایجاد تجربۀ گردشگری در توسعۀ خدمت رسانی در این بخش 
مورد تأکید است. براساس تحقیقات انجام شده عامل مهم در 
به گروه های سنی  حوزۀ گردشگری و کیفیت خدمات، توجه 
متفاوت است زیرا عنصر جمعیت شناختی سن به شدت بر روی 
انتظار گردشگر و ادراک وی از کیفیت خدمات اثر می گذارد به 
همین دلیل در ارایۀ بسته های مختلف گردشگری باید عامل 
تنوع در نظر گرفته شود که برای هر گروه سنی اعم از کودکان، 
نوجوانان، سالمندان و ... مناسب، جذاب و سرگرم کننده باشد نه 

خسته کننده )همان : 20(
با توجه به جدول 2، از دید گردشگران اعم از ایرانی و خارجی 
عناصر موجود در مدل سروکوال از اهمیت بالایی برخوردار است. 
شاید به همین علت است که مدل سروکوال و متغیرهای موجود 
در آن بیشترین کاربرد را در موضوع اندازه گیری و سنجش میزان 
کیفیت خدمات دارند چون انتظارات گردشگران جز در مواردی 

اندک،کاملًا مطابق با معیارهای این مدل پرکاربرد است.
کم اهمیت بودن  دارد  وجود  مورد جدول 3  در  که  نکته ای  اما 
خصوصیات اجتماعی-اقتصادی گردشگران است به این معنی که 
عواملی مانند سن، جنسیت، درآمد و ... تأثیر زیادی در انتظارات 

گردشگران ندارد. خلاصۀ این مطالعات به شرح زیر است:
در مطالعات داخلی مشخص شد که گروه های سنی متفاوت، 
برداشت های متفاوت از کیفیت خدمات دارند. به طور مثال گروه 
سنی 56 تا 65 سال انتظار بیشتری در بخش پاسخگویی دارند. 
مطالعۀ دیگری نشان داد که جنسیت هیچ رابطه ای با انتظار افراد 
از کیفیت خدمات ندارد. در مطالعه ای معلوم شد ویژگی  های 

جمعیت شناختی وضعیت تأهل، میزان تحصیلات و درآمد خانوار 
تأثیری بر انتظارات افراد از کیفیت خدمات ندارد )امین بیدختی 
خارجی  پژوهش های  در  اما   .)180-160 : روحی پور،1392  و 
مطالعه ای نشان داد که سن هیچ رابطه معناداری با انتظارات 
مطالعه ای  در  )کنیات 1995(.  ندارد  کیفیت خدمات  از  افراد 
دیگر جنسیت با انتظار افراد از ابعاد کیفیت خدمات دارای رابطه 
بعد اطمینان  زنان در  انتظارات  به طور مثال  معناداری است. 
خاطر بیشتر از مردان است )همان(. و نهایتاً در مطالعۀ دیگری 
ویژگی های جمعیت شناختی وضعیت تأهل، میزان تحصیلات و 
درآمد خانوار تأثیری بر انتظارات افراد از کیفیت خدمات نشان 

نداد  )همان(.
با مقایسۀ تحقیقات داخلی با خارجی این نتیجه حاصل می شود 
که حتی گردشگران در مکان های مختلف، نظرات متفاوتی از 
خود نشان دادند. اما در کل می توان مدعی شد که خصوصیات 

اقتصادی-اجتماعی فاقد اهمیت هستند.
رفتار  به  مطالعات،  این  متغیرهای  پرتکرارترین  از  یکی  دیگر 
شهروندی سازمانی مرتبط است. عواملی مثل نوع دوستی، آداب 

اجتماعی و جوانمردی از جمله این رفتارهاست.
این جداول گویای پرتکرارترین متغیرها و مهم ترین عوامل از نظر 
گردشگران است. جدول نشان می دهد که عناصر ذهنی بیشترین 
تکرار را نسبت به سایرین داشته اند. همچنین عناصر عینی نیز 
برای گردشگران برخوردارند که ریشه در  بالایی  از ارزش های 
سهولت ادراک آن دارد. بنابراین برای جلب نظر گردشگران لازم 
است که هم به عوامل عینی توجه شود، هم به عوامل ذهنی. 
تمرکز روی یکی از ابعاد به تنهایی ضمانتی برای موفقیت کیفیت 
خدمات نخواهد داشت. جای توجه دارد، مقوله های غیر دکارتی 
عینی-ذهنی در این مطالعات مورد توجه قرار نگرفت. در حالی که 
بسیاری از پدیده های موجود در نظام گردشگری از این جنس 

هستند.

 ثر در متغیرهای تحقیقؤعناصر ذهنی م منبع 
 ادراکات انتظارات، (۱۳۹۰،رعباسپوو  ضيايي)
 امنيت (۱۳۹۰سازور،و  حسيني)
 ادراکات انتظارات، (۱۳۸۹يوسفي،و  کروبي)
 همدلي تضمين، پاسخگويي، قابليت اعتماد، (۱۳۸۳تاتاری،و  فيضي)
 بودن،ایميزان حرفه وفاداری مشتری، رضايتمندی مشتری، اعتماد مشتری، (۱۳۸۹دان،نکتهو  علامه)
 همدلي اطمينان خاطر، مادبودن،تقابل اع تصوير ذهني گردشگر، (۱۳۹۰کاظمي و همکاران،)
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 ثر در متغیرهاؤخصوصیات اجتماعی اقتصادی م منبع

 هل یا تجردأت میزان درآمد، میزان تحصیلات، جنسیت، سن، (۱۳۸۸الدینی و همکاران،سیف)

 مد خانوارآدرمیزان  سطح تحصیلات، هل،أوضعیت ت جنسیت، سن، (۱۳۹۲وحی پور، و بیدختیامین)

 

جدول 3. خصوصیات اجتماعی- اقتصادی. مأخذ : نگارنده.

روش های تحقیق استفاده شده
فرایند کار به صورت شناسایی مقالات، تجزیۀ مقالات به عناصر 
سپس  و  پیشنهادات  کاربردی،  نتایج  روش شناسی،  یافته ها، 
انجام  روش های  انجام شد.  نتیجه گیری  قالب  در  آنها  ترکیب 
مطالعه نشان می دهد که مسألۀ مورد نظر از دید محققان به 
چه طریق مورد بررسی قرار گرفته است. این گردآوری نشان داد 
که تمامی مطالعات از نوع کاربردی بوده اند و کارهای بنیادینی 
نیز  و ٪37  ترکیبی  دارای روش  مقالات  نشدند.٪63  مشاهده 
کمی بوده که کم توجهی به روش های کیفی و زمینه ای را نشان 
می دهد. 100٪ آنها روش میدانی را به کار گرفته اند ضمناً ٪۴0 
پژوهش ها علاوه بر روش میدانی از روش کتابخانه ای نیز برای 
تکمیل اطلاعات بهره برده اند. با توجه به این جدول به سادگی 
می توان دریافت که از نظر شیوۀ نگرش 90٪ مقالات توصیفی و 
10٪ نیز توصیفی-تحلیلی بوده است. بنابراین مطالعات موجود 
بیشتر به توصیف و معرفی وضع موجود پرداخته است نه به 
اکتشاف و الگوسازی های جدید نظری. بنابراین در این مطالعات 
ابزارهای مشاهده، مصاحبه و پرسشنامه بیشترین کاربرد را بر 

عهده داشت.

نتیجه گیری
تحقیق حاضر که با روش فراتلفیق انجام شده در پی شناسایی و 
بررسی عوامل اثرگذار بر کیفیت خدمات در گردشگری است که 
از ادغام مقالات علمی ـ پژوهشی مورد تحلیل حاصل شد. نتایج 
نشان می دهد که بسیاری از مؤلفه های کمتر مرتبط با خدمات 
گردشگری، در کیفیت خدمات درک شده توسط مشتری اثرگذار 
هستند. عناصری مثل قوانین رانندگی در ایران، تراکم جمعیت و 
هم چنین وسایل نقلیه شخصی، سیستم های حمل ونقل ضعیف و 
در نهایت کمبود پایگاه های مخصوص اطلاع سانی گردشگری به 
 طور غیر قابل تصوری روی کیفیت خدمات گردشگری اثرگذار 

شناخته شدند.
مهمترین  از  یکی  نقل  و  حمل  نظام  که  دارد  توجه  جای 
ترکیب  ایجاد  است.  کیفیت خدمات  ایجادکننده  سیستم های 
و  تنوع  دادن  و  نقل  و  حمل  مختلف  گونه های  از  مناسبی 
تراکم مناسب برای برآورده سازی نیازهای مختلف گردشگران، 
را  گردشگری  خدمات  کیفیت  بخش های  مهمترین  از  یکی 

ضمانت خواهد کرد. یکی از مهمترین دلایل در عدم دستیابی 
به کیفیت خدمات، کمبود زیرساخت مناسب است. چیزی که 
خدمت رسانی  در  درگیر  مختلف  بخش های  یکپارچه سازی  به 
گردشگری و بخش های عمومی و دولتی وابسته است. شاید ایجاد 
وزارت خانه ای به نام وزارت گردشگری امکان شکل گیری این 
یکپارچگی را ممکن سازد. ضمناً وزارت خانه هایی که به شکلی 
در خدمات گردشگری اثرگذار هستند، مثل خدمات راه، آب و 
فاضلاب، آموزش و پرورش، شهرداری و موارد مشابه، بایستی در 
برنامه هایی مشخص و منسجم حول موضوعات گردشگری به 
یکپارچگی و هم راستایی برسند. چیزی که در مطالعات به عنوان 
پیشنهاد ارایه شد، ایجاد زنجیره ای از ارتباطات میان بخشی برای 

ایجاد همدلی، همراهی بین بخشی است.
نیازمند توجه  ایران،  نظام گردشگری  این است که،  نکتۀ دیگر 
به ظرفیت تحمل مقاصد گردشگری و مدیریت مقاصد است. 
استقبال بیش از حد از گردشگران در مقاصد فاقد ظرفیت، هم 
 نارضایتی میزبان و هم نتایج کیفیتی نامطلوبی به همراه خواهد 
داشت. تخریب مقاصد می تواند ابعاد اجتماعی، اقتصادی، محیط 
زیستی را به همراه داشته باشد که به این سادگی ها قابل اصلاح 

و جایگزینی نیست.
در کنار تمام موارد ذکر   شده، صنعت گردشگری ایران در مسیر 
رشد و توسعه است و دارای پتانسیل های اجتماعی و خصلت 
مهمان نوازی نهادینه شده است. تأکید بر آموزش و پرورش به 
عنوان مهم ترین رکن اثرگذار در صنعت گردشگری، می تواند به 
خدمت رسانی بهتر، تضمین شده تر و امن تر منتهی شود. آموزش و 
پرورش در بستری که فرهنگ مهمان نوازی بدون چشم داشت و 
خالصانه وجود دارد، می تواند موجبات توسعۀ اقتصادی، اجتماعی 
و محیطی را فراهم سازد. بنابراین به عنوان رکن مهم توسعۀ پایدار 

گردشگری قابل توجه و تأکید است.
انجام مطالعات کیفی، تلفیقی و ترکیبی که پژوهش های موجود 
در ادبیات نظری را مورد بررسی و تحلیل قرار دهد، در حالی که 
به انباشتگی و انسجام دانایی های موجود یک حیطه کمک رسانی 
خواهد کرد، موجب شناسایی شکاف های نظری و عملی خواهد 
شد. این مطالعه نشان داد که تأکید زیادی روی روش های کاملا 
ًکیفی و زمینه ای در حیطۀ کیفیت خدمات و رضایت مشتریان 
وجود ندارد. الگوها و مدل های آزمون شده غربی و رایج بیشترین 
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 عناصر عینی مؤثر در متغیرهای تحقیق منبع
 امکانات بهداشت، اطلاعات، (۱۳۹۰سازور،و  حسینی)

 بودنیفصل (۱۳۸۸الدینی و همکاران،سیف)

 قابلیت پاسخگویی عوامل ملموس محیط، (۱۳۹۰کاظمی و همکاران،)

 فرآیند شواهد فیزیکی، افراد، ترویج، قیمت، مکان، محصول، (۱۳۸۹احسانی و همکاران،)
  

 ندمدیریت عملیات یا فرای امکانات فیزیکی، ترفیع، توزیع، قیمت، محصول، (۱۳۸۹فروزان،و  شریعتی)
 ظاهر و پوشش کارکنان ه خدمات،یسرعت ارا (۱۳۸۹دان،نکتهو  علامه)
 پذیریلمس (۱۳۸۳تاتاری،و  فیضی)
 جوانمردی اجتماعی، دابآ نوع دوستی، رفتار شهروندی سازمانی، (۱۳۸۸نجات و همکاران،)
 نوع رفتار کارکنان (۱۳۸۹نکته دان،و  علامه)

 

 هایوری دادهآگردشیوه  اهداف پژوهش ابزارهای گردآوری
 پژوهش

صبغه 
 پژوهش

گیری جهت
 پژوهش

 منبع

 رعباسپو ،ضیايی کاربردی ترکیبی ای و میدانیکتابخانه تحلیلی-توصیفی اسناد و مدارک نامه،پرسش
اسناد  مصاحبه، نامه،پرسش

 مدارکو 

 ۱۳۸۳تاتاری،و  فیضی کاربردی ترکیبی ای و میدانیکتابخانه پیمايشی -توصیفی

پرسش مصاحبه، مشاهده،
 نامه

الدينی و سیف - ترکیبی  پیمايشی
  ۱۳۸۸همکاران،

 ۱۳۸۹دان،نکتهو  علامه کاربردی کمی میدانی پیمايشی -توصیفی نامهپرسش

 ۱۳۹۰سازور،و  حسینی کاربردی ترکیبی میدانی توصیفی نامهپرسش

-پیمايشی -توصیفی نامهپرسش
 تحلیلی

 ۱۳۹۰کاظمی و همکاران، کاربردی ترکیبی میدانی

 ۱۳۸۸نجات و همکاران، کاربردی کیفی میدانی توصیفی نامهپرسش

اسناد  نامه،پرسش مشاهده،
 و مدارک

روحیو  بیدختیامین کاربردی ترکیبی ای و میدانیکتابخانه پیمايشی -توصیفی
 ۱۳۹۲پور،

 ۱۳۸۹احسانی و همکاران، کاربردی ترکیبی میدانی پیمايشی -توصیفی نامهپرسش

 ۱۳۸۹فروزان،و  شريعتی کاربردی کمی میدانی پیمايشی -توصیفی نامهپرسش

 ۱۳۸۹يوسفی،و  کروبی کاربردی کمی ای و میدانیکتابخانه پیمايشی -توصیفی اسناد و مدارک نامه،پرسش

کاربرد و استفاده را داشته اند. در حالی که ادبیات عملی و کاربردی  
در بخش خدمات گردشگری ایران، نیازها و مبانی خاص خود را 
دارد. توصیه می شود، مطالعات زمینه ای جدیدی در این حیطه 
صورت گیرد که نشان دهد، آیا استفاده و باز مصرف الگوها و 
کار  گردشگری  بخش  در  خدمات  کیفیت  سنجش  ابزارهای 

صحیحی است یا نیازمند بازنگری و تغییر اساسی است.
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