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 چکیده

 رب اصفهان شهري نقلواز خدمات حمل شدهادراك کیفیت بررسی تأثیر هر یک از ابعاد حاضر، هدف پژوهش
. ستا همبستگی -توصیفی روش نوع از و کاربردي هدف،ازنظر  پژوهش این. است داخلی گردشگران رضایت
 داخلی متشکل از گردشگران پژوهش آماري جامعه. است میدانی و ايکتابخانه تحقیق از ترکیبی حاضر، پژوهش
 شهري نقلوحمل وسایل از استفاده پژوهش، به آماري جامعه افراد ورود شرط. است بوده 1396 نوروز در اصفهان

 شانن نتایج. شد استفاده دسترس در گیرينمونه روش از ها،داده آوريجمعمنظور به این پژوهش . دربوده است
 شد مشخص همچنین. یابد افزایش خدمات کیفیت است ضروري گردشگران رضایت به دستیابی براي داد

 ابعاد ثیرتأ میزان با مطابق است ضروري لذا. ندارند رضایت اصفهان شهري نقلوحمل از بعدي هیچ در گردشگران
 قابلیت همدلی، گویی،پاسخ بهبود براي تمرکز بیشترین ترتیب به گردشگران، رضایت بر خدمات کیفیت مختلف
 .گیرد صورت تضمین و اقتصادي صرفه محسوس، موارد اعتماد،

 .گردشگر نقل، رضایتوکیفیت خدمات، گردشگر، حمل: واژگان کلیدي
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 مقدمه

 رشد براي تضمین شاخص بهترین و رقابتی عوامل ترینمهم از کیی مشتریان منديرضایت

 رضایت میزان ها،و سازمان هاارگان مراکز، از بسیاري امروزه شود.می محسوب آتی سودهاي

 درن همچنا روند این و کنندمی خود قلمداد کار کیفیت سنجش براي مهم معیاري را مشتریان

هاي توسعه بازار تبدیل شده است و به یکی از ابزارهاي کلیدي در تدوین استراتژي افزایش حال
رضایت گردشگر به عوامل در صنعت گردشگري،  ).3، 2017، 1و همکاران رحمان( است

 غیره مناسب و يهاهاي گردشگري، امکانات رفاهی، مراکز خرید، هتلمختلفی ازجمله مکان
برداري گردشگر ها اشاره شده است. براي بهرههاي متعددي نیز به آنکه در پژوهش دارد بستگی

مثال استفاده از مراکز خرید)، گردشگران نیاز به خدمات عنواناز هر یک از عوامل بالا (به
تواند تأثیر بسزایی بر رضایت نقل میودارند و به همین دلیل، صنعت حمل يشهرنقل درونوحمل

لذا بررسی رضایتمندي گردشگران در این زمینه براي  ان داشته باشد.یا عدم رضایت گردشگر
فاوتی هاي کیفی متاین صنعت ویژگی ازآنجاکهریزي توسعه گردشگري ضرورت دارد. برنامه

ر ها را با رضایت گردشگدارد ضروري است میزان تأثیرگذاري و ارتباط هر یک از این ویژگی
ایتمندي تواند باعث افزایش رضل که آیا بهبود این ویژگی میدانست تا علاوه بر پاسخ به این سؤا

اگر  المثعنوانبهگیري صحیح انجام داد. شود یا خیر، بتوان جهت تخصیص بودجه، تصمیم
د نقل شهري بر رضایت گردشگر تأثیر مستقیم دارومشخص شود تمام ابعاد کیفیت خدمات حمل

نقل ازجمله نظافت، رنگ و ... نسبت به دیگر وملهاي فیزیکی وسیله حو از این میان، ویژگی
رد که سهم گیري کطور نتیجهتوان اینبیشتري در رضایت گردشگر دارند می ها تأثیرویژگی

با توجه به ل شود. نقوبیشتري از بودجه باید صرف بهبود کیفیت تسهیلات فیزیکی وسایل حمل
میزان رضایت گردشگران داخلی از  نجشاین پژوهش درصدد است تا علاوه بر س این موضوع،

 هاناصف شهرينقل وحمل شده ازادراك کیفیت خدماتونقل شهري اصفهان، تأثیر ابعاد حمل
 بر رضایت گردشگران را بررسی کند.
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 مبانی نظري و مروري بر مطالعات گذشته 
 که شوند طراحی ايگونهبه مناسب فرآیندهاي که آیدمی به دست زمانی گردشگر رضایت

 ).66 ،2012، 1نمایند (کائورا و داتا برآورده را گردشگر انتظارات و شده توقعاتارائه خدمات
 :)13، 1395 ی و همکاران،حافظکرد ( انیب 1رابطه  صورترا به تیرضا فرمولتوان بر این اساس می

S )1رابطه ( =
P
E

 
) و دهشکیفیت خدمات ادراكعملکرد ( ت،یرضا زانیم نشانگر بیبه ترت Eو  S، Pدر آن  که

 ) واضح است که1با توجه به فرمول ( .هستند انتظارات
 .است شده حاصل صد در صد و کامل رضایت آنگاه باشد S=1 چنانچه

 شده حاصل مشتري خرسندي و شده مشعوف و زدهشگفت مشتري درواقع باشد S>1 چنانچه

 .است

است  شده کاسته مشتري کامل رضایت از یک، عدد از بودن کمتر میزان به باشد S<1 چنانچه
 مشتري ناخشنودي و نارضایتی سطوح بیانگر حقیقت در شود، نزدیک صفر به S مقدار هرقدرو 

 است.
 است. درك او مطلوب براي و خواهدمی واقعاً  او که است چیزهایی آن شامل مشتري انتظارات

 هایشخواسته و مشتري انتظار داشت که توجه کند. بایدمی دریافت واقعاً  که است چیزي نیز او

جمع اطراف از وي که است اطلاعاتی به و مربوط گیردمی شکل بنگاه یا سازمان با مواجهه از
 را خدمات وي که گیردمی شکل ايلحظه در دقیقاً  از خدمات وي درك ولی .کندمی آوري

). درواقع 39، ص. 2015 ،2پردازد (ویریسیريمی درك این تفسیر بعداً به و کندمی دریافت
ها و اطلاعاتی را که از برداشت و هاپنداشت افراد آن، يلهیوسبه که است فرآیندي ادراك

 .دهندهاي خود را انجام میبر اساس آن انتخاب و کنندمی تفسیر و تنظیم اندمحیط کسب نموده
ادراك مشتري کار سادهاي داشتند، شناخت مفهوم ها درك یکسان از هر پدیدهاگر همه انسان

از  توانندمی نیز افراد و باشد متفاوت بسیار عینی واقعیت با تواندمی نفر یک اي بود اما ادراك
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). درهرحال 25 ،2015، 1و همکاران باشند (اگیکام داشته متفاوتی هايبرداشت واحد زیچکی

هاي بعدي او ایفا انتخابادراکات مشتري از خدماتی که دریافت نموده است نقش مهمی را در 
از  ناپذیر است.بررسی این موضوع براي بقاي هر سازمانی امري اجتناب جهتنینماید و بدمی

 یا و به شرایط توجه با و مشتري نوع به توجه با تواندمی و پویاست مشتریان طرفی انتظارات

 تجارب کلامی، طاتعواملی مانند ارتبا اساساً باشد. متفاوت خدمات نوع به توجه با حتی

 افراد انتظارات گیريدر شکل پذیرچیزهاي امکان به باور و شخصی گذشته، نیازهاي شخصی

 به مطالعات فراوانی دارد. ازیها ندارد و شناسایی همه آن نقش
 مشتریان به بهتر تیفیباک خدمات يباعث ارائه مشتریان انتظارات در صنعت گردشگري شناسایی

 توانندمی دارند، سفر از که هدفی به توجه با پی خواهد داشت افراد در را هاآن رضایت و شده

 طریق از وسیعی سطح در این انتظارات .باشند داشته يمتصد هاياز سازمان مختلفی انتظارات

می ارائه گردشگري مقصد یا محصول لهیوسبه که یا کیفیت خدمت از خاصی سطح به تمایل
هاي قوي در توان انگیزهها میآن نیگردشگران و تأم انتظاراتکند. با شناسایی می تغییر شود

 ).173، 2013، 2گ و همکارانگردشگران جهت انتخاب یک مقصد مشخص ایجاد نمود (وان
علاوه بر رضایت، مسائل مربوط به کیفیت خدمات نیز هرگز با صنعت گردشگري بیگانه نبوده 

تا در  هاي جهانی تبدیل شده استردشگري به یکی از سیاستمبحث کیفیت در گ درواقعاست. 
بخش  یک عنوانبهپرتو آن با جلب رضایت گردشگران، این صنعت را رونق داده و بتوان از آن 

دهندگان خدمات براي به دست آوردن عمده اقتصادي استفاده کرد. در صنعت گردشگري ارائه
 درواقعد. و قیمت رقابتی به مشتریان خود باشن تیفیاکبي خدمات مزیت رقابتی باید قادر به ارائه

یت کند. کیفبراي به دست آوردن رضایت مشتري، کیفیت خدمات نقش مهمی را ایفاء می
نماید ی میتوجهقابلدهندگان خدمت، کمک خدمات به ایجاد تمایز و استراتژي رقابتی ارائه

 ابزار یک عنوانبه کیفیت از که ستنده هاي زیادي). سازمان297، 2016، 3و همکاران تیتو(

 در رقابتی موقعیت استحکام و وريبهره افزایش باعث کیفیت بهبود ،کنندمی استفاده رقابتی

 آن و معایب دوام مانند هاییشاخص با را آن کیفیت که کالا برخلافشود اما می بازار

1. Agyekum et al. 
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 مبهم ساختار داراي آن فردمنحصربه هايویژگی علت به خدمات کنند، کیفیتگیري میاندازه

). کیفیت خدمات را به دلیل ماهیت ناملموس آن 67، 2017، 1مستروویکاست ( ايو پیچیده
پژوهشگران به این نتیجه ). 239، 2017، 2و همکاران سلیمگیري کرد (توان اندازهي میدشواربه

لف ا بررسی کرد. مطالعات مختي ابعاد آن راند که براي بررسی کیفیت خدمات باید همهرسیده
) کیفیت فنی نتیجه: به این معنا 1کنند که کیفیت خدمات باید شامل سه بعد باشد: (استدلال می

ده با یک کنني خدمات اغلب توسط مصرفي واقعی رویارویی با خدمات باشد. نتیجهکه نتیجه
سرویس: این عامل مربوط  دهندگان) کیفیت عملکرد ارائه2شود. (گیري میهدف عینی اندازه

) تصویر شرکت یا سازمان 3ي آن است (ي خدمت و گیرندهدهندهبه کیفیت تعامل بین ارائه
ي خدمت که شامل کیفیت عملکرد، قیمت، ارتباطات خارجی، مکان فیزیکی، ظاهر دهندهارائه

مطالعات ). 4، ص. 2017، 3فلیکسهاي خدماتی است (آن و شایستگی رفتار کارکنان شرکت
 ي کیفیت خدمات معرفی کردند:کنندهعوامل تعیین عنوانبهدیگر نیز پنج عامل را 

پذیري: قابلیت انجام خدمت وعده داده شده به نحوي محسوس بودن: عوامل فیزیکی. اعتماد
ریع خدمات ي سبخش و صحیح. پاسخگویی: تمایل براي کمک کردن به مشتریان و ارائهاطمینان

ها براي ایجاد اطمینان خاطر و اعتماد در ها. اطمینان: دانش و ادب کارکنان و توانایی آنبه آن
، 2015، 4و همکاران اندام (یان. همدلی: مهم شمردن مشتریان و طرز رفتار فردي با مشتریان مشتر
 ).165، 2017، 5ابابنه-ال، 612و  611

در حوزه خدمات شایان توجه است که خرید کالاها و خدمات با  شدهمطرحعلاوه بر موارد 
مشتري  ازنظرگر قیمت ). ا46، 2010، 6و همکاران هنیفصرف پول و یا کالا همراه است (

، 2008، 7و همکاران کلمزثکند (یک کیفیت خوب درك می عنوانبهعادلانه باشد، آن را 
اشند، اند، راضی ب). اگر مشتریان پس از دریافت خدمت از بهایی که در قبال آن پرداخت کرده52

1. Mestrovic 
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ي ن صرفهبنابرای؛ )241، 2017، 1و همکاران سلیمکنند (آن خدمت را باکیفیت قلمداد می

 آید.گردشگر نیز یکی از عوامل کیفیت خدمات به شمار می ازنظراقتصادي خدمات 
 وفاداري بر گردشگري خدمات کیفیت )، در پژوهشی با عنوان تأثیر1396حیدرزاده و همکاران (

 رضایت و گردشگري مقصد از ذهنی تصویر میانجی نقش توجه به با گردشگري مقصد به

 و گردشگري یذهن ریتصو و رضایت بر گردشگري خدمات که کیفیتگردشگران دریافتند 
 تأثیر گردشگري مقصد به وفاداري بر رضایت و وفاداري و بر رضایت یذهن ریتصو همچنین

خدمات و رضایت  تیفیباک)، پژوهشی در ارتباط 2017( 2سلیم و همکاران .گذاردیم
دانشجویان انجام دادند و به این نتیجه دست یافتند که کیفیت خدمات مؤسسات آموزش عالی 

ی به ابیستدی با رضایت دانشجویان ارتباط مستقیم دارد و ضروري است براي توجهقابلطور به
 )، پژوهشی تحت عنوان2017( 3رضایت دانشجویان، کیفیت خدمات تضمین شود. علی و رازا

هاي اسلامی پاکستان انجام دادند و شده و رضایت مشتري در بانککیفیت خدمات ادراك
روتی م ی با رضایت مشتري در ارتباط است.توجهقابلطور دریافتند که کیفیت خدمات به

پژوهشی تحت عنوان تحلیل عوامل مؤثر بر رضایت  )،1395آبادي و همکاران (شریف
 واملع استفاده از مدل دیمتل فازي انجام دادند و دریافتند که استان یزد با 4گردشگران داخلی

 آن، بودن منصفانه و هاهزینه سطح شامل یزد استان داخلی گردشگران بر رضایت تأثیرگذار

 خدمات، و امکانات کیفیت گردشگران، به پیشنهادي خدمات ونقل عمومی،حمل عملکرد

 پارکینگ، خدمات گردشگري، هايجاذبه کیفیت ها،مکان ها، پاکیزگیتور گردان دانش میزان

 خونگرم بودن و نوازيمهمان فرهنگ فرهنگی، هايشهري، ارزش معماري کیفیت و زیبایی

 و بروشور و نقشه وجود استان، داخل گردشگري در حوزه در تبلیغات میزبان، جامعه
 ورسومآداب دوجو مقصد، هايو زیرساخت امکانات گردشگري، مناطق راهنماي هايدفترچه

 فردمنحصربه منطقه، بهداشتی تفریحی، وضعیت اقامتی، خدمات تنوع متفاوت، هايفرهنگ و

 هانوشیدنی و هاخوراك و یدستعیصناها، سوغاتی ها،گشت خدمات ارائه تنوع ها،جاذبه بودن

1. Saleem, Moosa, Imam & Ahmed khan 
2. Saleem, Moosa, Imam & Ahmed khan 
3. Ali & Raza 
4. Domestic Tourists 
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ي تأثیر )، در پژوهشی به مطالعه2015( ۱است. رایدوان و همکاران مکمل هايجذابیت وجود و
ایت ي گردشگران بر روي رضکیفیت خدمات گردشگري، تصویر مقصد گردشگري و تجربه

گردشگر، ارتقاء گردشگري، تمایل به مقصد گردشگري و وفاداري به مقصد گردشگري 
ی، تپرداختند، نتایج این پژوهش نشان داد که کیفیت خدمات گردشگري، تصویر مقصد توریس

هاي مسافرتی و رضایت گردشگري، تمایل به آن مقصد و همچنین وفاداري به مقصد را تجربه
خدمات و  تیفیک )، در پژوهشی2014( 2دهد. مازومدر و راشدول حسنتحت تأثیر قرار می

گیري کردند، نتایج نشان داد که رضایت کلی ي بنگلادش را اندازههاهتلدر  يمشتر تیرضا
بخش نیست و یک راه طولانی براي ارائه خدمات گردشگر نسبت به اقامت در هتل رضایت

 عوامل بررسی به ايمطالعه ، در)2013( 3خان و بالا در هتل بایستی پیموده شود. هاکو تیفیباک
 از صویرت داد نشان نتایج. پرداختند مالزي در ردشگريگ مقاصد از گردشگر وفاداري بر مؤثر

 ردشگرگ رضایت و وفاداري با ي مثبترابطه یک خدمات کیفیت و شده دریافت ارزش مقصد،
اي با عنوان کیفیت خدمات و تأثیر آن بر رضایت )، مطالعه2013( 4ابابنه-الدارد.  مالزي در

هاي این مطالعه نشان داد که کیفیت خدمات، رضایت گردشگر در گردشگران انجام داد. یافته
پژوهشی در ارتباط  )،2012( 5در مقصد را به همراه دارد. سوپیچایانگکول شدهارائههمه امکانات 

 6دناراضی نسبت به کیفیت خدمات و بازدید مجدد پاتایا تایلن با تفاوت بین گردشگران راضی/
نوازي، مهمان اطلاعات، گردشگري، تجربه اساس که انجام داد. نتایج مطالعه ایشان نشان داد

 طورخدمات، به کیفیت ابعاد عنوانبه تدارکات و پول ارزش بهداشت، قیمت، بودن منصفانه

 گردشگر وفاداري بر هستند و رضایت گردشگر ارتأثیرگذ گردشگر رضایت بر یتوجهقابل

 یقیدر تحقشد.  خواهد مقصد گردشگري از مجدد بازدید به منجر امر این که تأثیرگذار است
 ریسالعیاتوبوس سر ستمیمسافران از س تیتحت عنوان رضا ،)2010( 7و همکاراني که محمود

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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 ،یتینارضا جادیترین عوامل امهم ،یشهروندان تهران نیاند، مشخص شد که در بتهران انجام داده

 وو کمیت امکانات اتوبوس، سرعت اتوبوس  تیاند از: رفتار رانندگان، وضععبارت بیبه ترت
شهر و  ریلساعیونقل سرحمل تیفیک نیبهمچنین . ستمیمرتبط با سطح خدمات در س يهاتمیآ
)، در پژوهشی 2007( 1ابولی و مازولا وجود داشت. یمیمسافران، ارتباط مستق تیرضا زانیم

اتوبوس  ونقلهاي کیفی مهم و تأثیرگذار خدمات بر رضایت مشتري را در سیستم حملویژگی
ي مطالعه ایشان نشان دادند متغیر مهم براي ی قرار دادند. نتیجهموردبررسایتالیا  2در کوزنزاي

ي قابلیت اطمینان، فراوانی کنندهعکسریزي خدماتی است که منرضایت مشتري، برنامه
در تحقیقی به  ،)2007( 3و همکاران اطلاعات، وضعیت کارکنان و شکایت است. استرادلینگ

ایشان نشان  هايهاي مسافران از سفر با اتوبوس شهري پرداختند یافتهها و ایده آلبررسی برداشت
 غریبه، احساس با افراد نزدیک اصلهف داشتن به واسطه اجباربه 4داد که شهروندان ادینبورگ

 داشتند. ناراحتی
الذکر تأثیرگذاري کیفیت خدمات بر رضایت، به اثبات رسیده است، هاي فوقدر تمامی پژوهش

دید  ونقل شهري بر رضایت را ازطور مشخص تأثیر کیفیت خدمات وسایل حملکدام بهولی هیچ
پیشین،  هايقوت پژوهش حاضر نسبت به پژوهشاند، لذا نقاط گردشگران داخلی بررسی نکرده

ه ونقل شهري (درنتیجمواردي همچون مختص بودن به گردشگران، منحصر بودن به خدمات حمل
 ونقل شهري است.تر در این زمینه) و پوشش دادن کلیه وسایل حملاشاره به نکات دقیق

ارتباط بین متغیرهاي ) مدل مفهومی پژوهش ارائه شده است. در این شکل نحوه 1در شکل (
شده و شده و رضایت گردشگر و همچنین ابعاد کیفیت خدمات ادراكکیفیت خدمات ادراك

وارد اند، شش بعد مرضایت گردشگر نشان داده شده است، همچنین ابعاد هر دو متغیر بیان شده
ت را امحسوس، قابلیت اعتماد، تضمین، پاسخگویی، همدلی و صرفه اقتصادي، ابعاد کیفیت خدم

سؤال در  25 درمجموع))، 1دهند (مطابق با مبانی نظري پژوهش و همچنین جدول (تشکیل می
 اي (یک طیف براي سنجش کیفیتشش بعد مذکور و در قالب دو طیف لیکرت پنج گزینه

1. Eboli & Mazzulla 
2. Consenza 
3. Stardling, Carreno, Rye & Noble 
4. Edinburgh 
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ها ). عناوین طیف1شده و یک طیف براي سنجش انتظارات) طراحی شد (جدول خدمات ادراك
شما انتظار "و  شده)(کیفیت خدمات ادراك "یت موجود چگونه بودوضع"عبارت بودند از 

) 1رمول (ف مطابق بامقدار رضایت گردشگر نیز ). انتظارات گردشگر( "داشتید چگونه باشد
لذا با توجه به نحوه سنجش متغیر رضایت، ابعاد این متغیر مشابه با ابعاد متغیر . گیري شداندازه

 شده است.کیفیت خدمات ادراك

 
 مدل مفهومی پژوهش. 1شکل

 
نقل شهري اصفهان با رضایت واز حمل شدهادراك. بعد موارد محسوس کیفیت خدمات 1فرضیه 

 گردشگران داخلی ارتباط مستقیم دارد.
نقل شهري اصفهان با رضایت واز حمل شدهادراك. بعد قابلیت اعتماد کیفیت خدمات 2فرضیه 

 گردشگران داخلی ارتباط مستقیم دارد.
نقل شهري اصفهان با رضایت واز حمل شدهادراكبعد تضمین کیفیت خدمات  .3 فرضیه

 گردشگران داخلی ارتباط مستقیم دارد.
 تنقل شهري اصفهان با رضایواز حمل شدهادراك. بعد پاسخگویی کیفیت خدمات 4 هیفرض

 گردشگران داخلی ارتباط مستقیم دارد.
نقل شهري اصفهان با رضایت واز حمل شدهادراك. بعد همدلی کیفیت خدمات 5فرضیه 

 گردشگران داخلی ارتباط مستقیم دارد.
 نقل شهري اصفهان با رضایتواز حمل شدهادراك. بعد صرفه اقتصادي کیفیت خدمات 6فرضیه 

 م دارد.گردشگران داخلی ارتباط مستقی
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 و سؤالات پژوهش آورده شده است. منابع ) ابعاد متغیرها،1در جدول (

 و سؤالات پژوهش منابع ابعاد متغیرها، .1جدول

 سؤالات منبع تعریف مفهومی ابعاد

س
سو

مح
رد 

موا
 

 عوامل فیزیکی

حیدرزاده و همکاران 
 )؛1396(

؛ )2013( ۱ابابنه -ال
 ۲علی و رازا

)2017( 

 نقلووسیله حمل. بهداشت و نظافت 1

. پوشش مناسب و آراسته بودن راننده یا دیگر 2
 نقلوکارکنان سیستم حمل

 نقلو. سرمایش و گرمایش داخل وسیله حمل3

 نقلو. نو بودن و کیفیت ظاهري وسیله حمل4
 ها، رنگ و ...)ها، دستگیره(صندلی

هاي راهنماي . وجود خدمات جانبی (بسته5
 وعاتی و ...)گردشگري، فرهنگی، مطب

. مناسب بودن نحوه دریافت کرایه (نقدي، کارت 6
 و ...)

ماد
اعت

ت 
ابلی

ق
 

قابلیت انجام 
خدمت وعده 

به نحوي  شدهداده
بخش و اطمینان

 صحیح

حیدرزاده و همکاران 
 )؛1396(

)؛ 2013( ۳ابابنه -ال
 ٤علی و رازا

)2017( 

نقل در دیروقت یا و. موجود بودن وسیله حمل7
 تعطیلروزهاي 

نقل در مسیر دلخواه و. تعداد مناسب وسایل حمل8
 شما

. رعایت اصول راهنمایی و رانندگی توسط 9
 راننده

 شدهنییتعنقل در زمان و. آمدن وسیله حمل10
نقل و امکان و. سرعت حرکت وسیله حمل11

 ریزي مطمئنبرنامه

1. Al-Ababneh 
2. Ali & Raza 
3. Al-Ababneh 
4 .Ali & Raza 
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ین
ضم

ت
 

دانش و ادب 
کارکنان و 

 هاآنتوانایی 
براي ایجاد 

اطمینان خاطر و 
 اعتماد

حیدرزاده و همکاران 
 )؛1396(

؛ )2013( ۱ابابنه -ال
 ۲علی و رازا

)2017( 

 . احترام، ادب و نزاکت راننده یا کارکنان12
. صداقت راننده در ارتباط با مبلغ واقعی کرایه 13

 (کرایه مصوب)
نقل (عدم بروز و. امنیت در وسیله حمل14

 )بزهکاري و ...تصادفات، دزدي، 

یی
گو

سخ
پا

 

تمایل براي 
کمک کردن به 

ي مشتریان و ارائه
سریع خدمات به 

 هاآن

حیدرزاده و همکاران 
 )؛1396(

 )؛2013( ۳ابابنه -ال

 ٤علی و رازا
)2017( 

. پاسخگویی دقیق و صحیح راننده یا کارکنان 15
 به گردشگران

. اشتیاق راننده یا کارکنان به پاسخگویی و 16
 راهنمایی گردشگران

و ضروري  ازیموردن. تمایل به ارائه خدمات 17
 گردشگر

. وجود تابلوها یا اطلاعات کافی براي انتخاب 18
 نقل و مسیر حرکتووسیله حمل

لی
مد

ه
 

مهم شمردن 
مشتریان و طرز 
رفتار فردي با 

 مشتریان

حیدرزاده و همکاران 
 )؛1396(

)؛ 2013( ٥ابابنه -ال
 ٦علی و رازا

)2017( 

. تشخیص نیازهاي خاص برخی گردشگران و 19
(گردشگران معلول،  هاآنتلاش براي رفع 

 سالمند یا حتی حمل بار گردشگر)
نقل و. توجه و گوش دادن به نیازهاي حمل20

 گردشگر
ی زمینه مسیریاب. کمک کردن به گردشگر در21

 (در مواقع گم کردن مسیر و ...)
نوازي توسط راننده یا مهمان. رعایت آداب 22

 نقلودیگر کارکنان حمل

1. Al-Ababneh 
2. Ali & Raza 
3. Al-Ababneh 
4. Ali & Raza 
5. Al-Ababneh 
6. Ali & Raza 
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رفه
ص

 ي
دي

صا
اقت

 

 صرفهبهعادلانه و 
 بودن قیمت

 آبادي ومروتی شریف
 )؛1395همکاران (

 1سوپیچایانگکول
سلیم، ؛ )2012(

موسی، امام و 
 )2017( 2احمدخان

 صرفه بودن نرخ کرایه نسبت به. منصفانه و به23
 نقل دیگرووسایل حمل

 صرفه بودن نرخ کرایه نسبت بهمنصفانه و به .24
 طول مسیر

 . منصفانه بودن نرخ کرایه نسبت به رفع نیاز شما25
 

 

 پژوهشروش 
آماري پژوهش  يجامعه است. همبستگی -روش، توصیفی ازنظر و کاربردي هدف، ازنظر تحقیق

از وسایل که  تشکیل دادند 1396اصفهان در نوروز  شهر داخلی آن دسته از گردشگرانرا 
ي مطابق با تعریفی که سازمان جهانی گردشگر. استفاده کرده بودند در اصفهان نقل شهريوحمل

 گردد که به مکانی غیر ازاز گردشگر ارائه داده است، گردشگر به فردي اطلاق می 3ملل متحد
ند ککند و حداقل یک شب و حداکثر یک سال در آنجا اقامت میمکان عادي خود مسافرت می

و هدف از سفر ایشان، گذران اوقات فراغت است و نه کسب درآمد و اشتغال؛ همچنین 
ان  یو( در همان کشور است به معناي سفر گردشگران ساکن یک کشور، 4گردشگري داخلی

شهر اصفهان یکی از شهرهاي ایران است و در موقعیت جغرافیایی . )5، ص. 1994، 5دبلیو تی ا
ثانیه شمالی  30دقیقه و  38درجه و  32ثانیه شرقی و عرض جغرافیایی  40و دقیقه  39درجه و  51

 بیترتنیابهاستفاده شد گیري در دسترس روش نمونه ها ازآوري دادهمنظور جمعبهقرار دارد. 
ن اصفهان آهي مسافربري، ایستگاه راههاانهیپاازجمله  وآمدرفتهاي پر که پژوهشگران به مکان

هاي مورد مراجعه، راجع به محل نو از مسافران حاضر در مکا انداجعه کردهو فرودگاه مر
ونقل شهري در اصفهان سکونت، مدت اقامت در اصفهان، هدف از سفر و استفاده از وسایل حمل

1. Supitchayangkool 
2. Saleem, Moosa, Imam & Ahmed khan 
3. United Nation World Tourism Organization (UNWTO) 
4. Domestic Tourism 
5. UNWTO 
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ی و مترو) تلفنیتاکسبوس، ون، مسافربر شخصی، ، مینی1(تاکسی، اتوبوس، اتوبوس تندرو
هاي ایشان با تعریف جامعه آماري پژوهش و تعریف اند و چنانچه پاسخپرسش به عمل آورده

ل، تا در صورت تمای شدهخواستهها مذکور از گردشگري و گردشگر داخلی مطابق بوده، از آن
 مت اولقسها شامل دو قسمت بود. هاي مربوط به پژوهش را تکمیل نمایند. پرسشنامهپرسشنامه

 375تعداد ) تشکیل دادند. 1سؤالات پرسشنامه (جدول  را قسمت دومو اطلاعات دموگرافیک 
ج نتای لیوتحلهیدر تجز بازگشت داده شد کهپرسشنامه معتبر  351 وپرسشنامه توزیع شد 

آلفاي  نفر توزیع گردید و 30در بین  پرسشنامه ،پایاییبررسی  منظورمورداستفاده قرار گرفت. به
به دست آمد و نشان داد پرسشنامه از پایایی لازم برخوردار است. براي روایی  93/0 کرونباخ

املی تأییدي . با استفاده از تحلیل عموس استفاده شداافزار پرسشنامه از تحلیل عاملی تأییدي در نرم
 را بسنجد یا موردنظرتواند بعد در هر بعد واقعاً می شدهیطراحشود که آیا سؤالات مشخص می

 از روایی لازم برخوردار است یا نه. شدهگرفتهآیا سؤالات و ابعاد در نظر  گریدعبارتبهخیر. 

1. Bus Rapid Transit (BRT) 
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 هاي تخمین استاندارد مبتنی بر ضرایب همبستگی ابعاد متغیرهاي پژوهشمدل .2شکل

 

 ابعاد متغیرهاي پژوهش  یي نسبت بحرانمقدار آماره، استاندارد بیضرا .2جدول
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ضرایب  ي علیرابطه بعد
 استاندارد

خطاي 
 استاندارد

نسبت 
 بحرانی

P 

س
سو

مح
رد 

موا
 

    544/0 موارد محسوس → 1سؤال 
 ***1 273/6 145/0 480/0 موارد محسوس → 2سؤال 
 *** 577/7 168/0 661/0 موارد محسوس → 3سؤال 
 *** 722/7 184/0 714/0 موارد محسوس → 4سؤال 
 *** 847/5 184/0 426/0 موارد محسوس → 5سؤال 
 *** 311/5 142/0 375/0 موارد محسوس → 6سؤال 

ماد
اعت

ت 
بلی

قا
 

 *** 316/7 138/0 535/0 قابلیت اعتماد → 7سؤال 
 *** 734/6 127/0 481/0 قابلیت اعتماد → 8سؤال 
 *** 394/7 131/0 542/0 قابلیت اعتماد → 9سؤال 
 *** 474/8 172/0 799/0 قابلیت اعتماد → 10سؤال 
    601/0 قابلیت اعتماد → 11سؤال 

ین
ضم

ت
 

    722/0 تضمین → 12سؤال 
 *** 614/6 148/0 617/0 تضمین → 13سؤال 
 *** 604/6 126/0 583/0 تضمین → 14سؤال 

یی
گو

سخ
پا

 

    830/0 پاسخگویی → 15سؤال 
 *** 450/10 088/0 774/0 پاسخگویی → 16سؤال 
 *** 278/9 071/0 591/0 پاسخگویی → 17سؤال 
 *** 984/5 074/0 375/0 پاسخگویی → 18سؤال 

لی
مد

ه
 

 *** 27/9 125/0 685/0 همدلی → 19سؤال 
 *** 013/10 130/0 824/0 همدلی → 20سؤال 
 *** 493/9 127/0 712/0 همدلی → 21سؤال 
    604/0 همدلی → 22سؤال 

فه 
صر

دي
صا

اقت
 

 *** 311/15 065/0 795/0 اقتصادي صرفه → 23سؤال 
 *** 195/16 071/0 912/0 اقتصادي صرفه → 24سؤال 
    791/0 اقتصادي صرفه → 25سؤال 

 
 هاي پژوهش)هاي نیکویی برازش ابعاد متغیرهاي پژوهش (منبع: یافتهشاخص. 3جدول 

1 001/0معنادار در سطح  -   
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 حد مطلوب بعد شاخص نیکویی برازش بعد

 
س

سو
مح

رد 
موا

 

 
 3از  ترکوچک 162/2

RMSEA 058/0 08/0از  ترکوچک 
NFI 958/0 9/0از  تربزرگ 

 CFI 976/0 9/0از  تربزرگ 
RMR 041/0 05/0از  ترکوچک 

IFI 977/0 9/0از  تربزرگ 
TLI  937/0 9/0از  تربزرگ 

 
یقابل

 ت
ماد

اعت
 

P 058/0 05/0از  تربزرگ 

 
 3از  ترکوچک 279/2

RMSEA 060/0 08/0از  ترکوچک 
RMR 030/0 05/0از  ترکوچک 
NFI 989/0 9از  تربزرگ./ 
CFI 985/0 9از  تربزرگ./ 
RFI 902/0 9از  تربزرگ./ 
IFI 985/0 9از  تربزرگ./ 
TLI 942/0 9از  تربزرگ./ 

 
ضم

ت
 نی

NFI 1 9از  تربزرگ./ 
CFI 1 9از  تربزرگ./ 
IFI 1 9از  تربزرگ./ 

 
سخ

پا
گو

 یی

P 070/0 05/0از  تربزرگ 
NFI 990/0 9 از تربزرگ./ 
CFI 993/0 9از  تربزرگ./ 
GFI 1,00 9از  تربزرگ./ 
TLI 932/0 9از  تربزرگ./ 
RFI 905/0 9از  تربزرگ./ 
IFI 993/0 9از  تربزرگ./ 

لی
مد

ه
 

RMSEA 080/0 08/0از  ترکوچک 
NFI 984/0 9/0از  تربزرگ 
TLI 942/0 9از  تربزرگ./ 
CFI 988/0 9از  تربزرگ./ 

AGFI 996/0 9از  تربزرگ./ 

2

df
χ

2

df
χ
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 حد مطلوب بعد شاخص نیکویی برازش بعد

RFI 919/0 9/0از  تربزرگ 
IFI 919/0 9/0از  تربزرگ 

رفه
ص

ي  دي
صا

اقت
 

NFI 1 9 از تربزرگ./ 
CFI 1 9از  تربزرگ./ 
IFI 1 9از  تربزرگ./ 

 
 داردشدهاستانبیانگر ضرایب مسیر یا بارهاي عاملی  درواقع، استانداردشده) ضرایب 2در جدول (

شود تمامی سؤالات داراي طور که ملاحظه میباشند همانبین هر بعد و سؤالات مربوط به آن می
داري شوند)؛ جهت تعیین معنیباشند (وقتی اعداد به سمت بالا گرد میمی 4/0همبستگی بالاي 

ت بحرانی مقدار نسب ازآنجاکهاز شاخص نسبت بحرانی استفاده شده است.  هاستانداردشدضرایب 
است، تمامی سؤالات بر بعد متناظر خود اثرگذار هستند. در  96/1ها بیش از براي تمامی مؤلفه

هاي تناسب در دهند مدل به لحاظ شاخصهاي نیکویی برازش، نشان می) شاخص3جدول (
شود که بین ابعاد ) این برداشت حاصل می3) و (2جه از جداول (وضعیت مناسبی قرار دارد. درنتی

و  دار و ارتباط مستقیمی وجود داردهمبستگی معنی ،هاآنمتغیرهاي پژوهش و سؤالات مرتبط با 
 پرسشنامه از روایی لازم برخوردار است. گریدعبارتبه
 

 وتحلیلتجزیه

 است. هاي توصیفی آورده شدههاي داده) یافته4در جدول (
 

 هاي توصیفیهاي دادهیافته .4جدول 

 
 فراوانی 

درصد 

 فراوانی

 درصد فراوانی فراوانی  

ت
سی

جن
 

 3/43 152 زن

 سن

 2/65 299 سال 30کمتر از 

 7/15 55 سال 40تا  31 7/56 199 مرد

 4/11 40 سال 50تا  41   

 7/7 27 سال به بالا 51   
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 100 351 کل 100 351 کل

 2/14 50 دیپلمزیر  

مل
 ح

یله
وس

و
قل

ن
 

 6/33 118 اتوبوس

ت
یلا

حص
ت

 

 1/13 46 اتوبوس تندرو 2/28 99 دیپلم

 1/5 18 بوسمینی 7/15 55 کاردانی

 9/0 3 ون 5/28 100 کارشناسی
کارشناسی 

 ارشد
 6/2 9 مترو 0/10 35

 2/28 99 تاکسی 4/3 12 دکتري

 1/9 32 تلفنیتاکسی   
 4/7 26 مسافربر شخصی   

 100 351 کل 100 351 کل 

 
) نشان داد که بیشترین فراوانی مربوط 4ونقل (جدول هاي توصیفی در بخش وسیله حملنتایج داده

اند به دلایل تواین موضوع می به اتوبوس و تاکسی بوده و کمترین استفاده مربوط به ون است.
گر، پایین ونقل دیزیر باشد: فروانی و در دسترس بودن تاکسی و اتوبوس نسبت به وسایل حمل

اندازي مترو . عدم راهBRTوسیله خطوط بودن هزینه اتوبوس، عدم پوشش دهی کامل مسیرها به
 دهد)،را پوشش میصورت کامل (در حال حاضر مترو در اصفهان مسیرهاي بسیار محدودي به

تر براي بوس بیشهاي ون و مینیبوس (در شهر اصفهان ماشینهاي ون و مینیفراوانی پایین ماشین
شود)، عدم دسترسی سریع و راحت گردشگران سرویس ادارات دولتی و خصوصی استفاده می

دیگر وسایل  اها در مقایسه بتلفنیبالاي تاکسی نسبتاًها، هزینه تلفنیبه شماره تماس تاکسی
ونقل و پایین بودن سطح اعتماد به مسافربرهاي شخصی (مسافربر شخصی به آن دسته از حمل

داراي  کنند وطور مستقل در این زمینه فعالیت میشود که بهونقل شهري اطلاق میوسایل حمل
ل سایربط نیستند). در ادامه میزان رضایت گردشگران از وهیچ نشان یا مجوزي از ادارات ذي

هاي آماري مناسب جهت بررسی میزان منظور انتخاب آزموني مختلف بررسی است. بهنقلیه
ه ها و همگونی واریانس بي مختلف، ابتدا نرمال بودن دادهرضایت گردشگران از وسایل نقلیه

ترتیب با استفاده از آزمون کولموگروف اسمیرنف و آزمون لون موردبررسی قرار گرفت. نتایج 
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) متغیرهاي موارد محسوس، قابلیت اعتماد، 5) آورده شده است. مطابق جدول (5ول (در جد
داري پنج درصد نرمال هستند و فرض همگونی واریانس پاسخگویی و همدلی در سطح معنی

ي ي میزان رضایت گردشگران از وسایل نقلیهبنابراین براي مقایسه؛ شودها نیز پذیرفته میآن
براي  استفاده کرد. این بررسی طرفهکتوان از آزمون آنالیز واریانس یا میمختلف در این متغیره

 شود.ي اقتصادي به کمک آزمون کروسکال والیس انجام میدو متغیر تضمین و صرفه
 

 نتایج آزمون کولموگروف اسمیرنف و لون .5جدول

 آزمون
 

موارد 
 محسوس

قابلیت 
 اعتماد

 همدلی پاسخگویی تضمین
ي صرفه

 اقتصادي

کولموگروف 
 اسمیرنف

ي آماره
z 

212/1 277/1 531/1 234/1 171/1 672/2 

P 106/0 077/0 018/0 095/0 129/0 0 
ي آماره لون

 لون
227/1 1/1 223/2 487/1 927/0 652/0 

P 287/0 363/0 032/0 171/0 486/0 901/0 
 

ل ي میزان رضایت گردشگران از وسایبراي مقایسه طرفهکي آنالیز واریانس ی) نتیجه6جدول (
ي مختلف را براي متغیرهاي موارد محسوس، قابلیت اعتماد، پاسخگویی و همدلی نشان نقلیه
داري بین میانگین رضایت در ابعاد مختلف شود، اختلاف معنیطور که مشاهده میدهد. همانمی

 ي نقلیه وجود ندارد.بر اساس نوع وسیله
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ي یهي میزان رضایت گردشگران از وسایل نقلبراي مقایسه طرفهکنتایج آنالیز واریانس ی. 6جدول 

 مختلف

 متغیر
منبع 
 تغییر

مجموع 
 مربعات

ي درجه
 آزادي

میانگین 
 مربعات

ي آماره
F 

P 
رد /تأیید برابري 

 هامیانگین

موارد 
 محسوس

بین 
 هاگروه

312/0 7 045/0 047/1 398/0 
 تأیید

 درون
 هاگروه

581/13 319 043/0   
 

     326 893/13 کل

قابلیت 
 اعتماد

بین 
 هاگروه

414/0 7 059/0 25/1 175/0 
 تأیید

درون 
 هاگروه

054/14 297 047/0   
 

     304 468/14 کل

 پاسخگویی

بین 
 هاگروه

597/0 7 085/0 96/1 06/0 
 تأیید

       
درون 

 هاگروه
134/13 302 043/0   

 

     309 731/13 کل

 همدلی

بین 
 هاگروه

462/1 7 209/0 8/1 087/0 
 تأیید

درون 
 هاگروه

674/36 316 116/0   
 

     323 136/38 کل

 
ي میزان رضایت گردشگران از وسایل ي آزمون کروسکال والیس براي مقایسه) نتیجه7جدول (

طور که دهد. هماني اقتصادي نشان میي مختلف را براي متغیرهاي موارد تضمین و صرفهنقلیه
ي داري بین میانگین رضایت در بعد تضمین بر اساس نوع وسیلهشود، اختلاف معنیمشاهده می
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ي هي اقتصادي وسایل نقلی) میانگین رضایت گردشگران از صرفه7جود ندارد. طبق جدول (نقلیه و
ي میزان ) میانگین رتبه8داري پنج درصد، یکسان نبوده است. جدول (مختلف، در سطح معنی

) بیشترین 8دهد. طبق جدول (ي مختلف را نشان میي اقتصادي وسایل نقلیهرضایت از صرفه
، بوسینیماقتصادي به ترتیب مربوط به مترو، اتوبوس تندرو، ون، اتوبوس،  يرضایت از صرفه

 تلفنی، تاکسی و مسافربر شخصی است.تاکسی

 
ي میزان رضایت گردشگران از وسایل ي آزمون کروسکال والیس براي مقایسهنتیجه. 7جدول 

 ي مختلفنقلیه

 هامیانگینرد /تأیید برابري  P ي آزاديدرجه آماري کاي دو متغیر
 تأیید 668/0 7 936/4 تضمین

ي صرفه
 اقتصادي

 رد 04/0 7 701/14

 

 ي مختلفي اقتصادي وسایل نقلیهي میزان رضایت از صرفهمیانگین رتبه .8جدول 

 میانگین رتبه کنندهتعداد افراد استفاده ي نقلیهنوع وسیله
 29/172 108 اتوبوس

 94/193 42 اتوبوس تندرو
 59/157 17 بوسمینی

 0/177 3 ون
 17/211 9 مترو

 22/143 93 تاکسی
 10/147 29 تلفنیتاکسی

 20/139 23 مسافربر شخصی
  324 کل

 

) 6تا  1هاي یه(فرضرضایت گردشگران  اب شدهادراك بررسی رابطه بین کیفیت خدمات منظوربه
 ) آمده است.9در جدول (از ضریب همبستگی اسپیرمن استفاده شد که نتایج آن و هدف پژوهش 
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هایی در ، فقط پرسشنامههادادهدر مجموعه  ۱هاي گمشدهلازم به ذکر است به دلیل وجود داده

سؤالات پرسشنامه در هر دو طیف  یتمامبه) استفاده شده که گردشگران 9این آزمون (جدول 
 عدد). 254، پاسخ داده باشند (تعداد »انتظارات«و » از خدمات شدهادراكکیفیت «

 
بعاد کیفیت اصفهان و ا ينقل شهروضریب همبستگی بین متغیر رضایت گردشگران از حمل .9جدول 

 شدهادراك خدمات

 
موارد 

 محسوس
 قابلیت
 اعتماد

 همدلی پاسخگویی تضمین
صرفه 

 اقتصادي
کیفیت 
 خدمات

 رضایت

ضریب همبستگی 
 اسپیرمن

580/0 609/0 500/0 643/0 619/0 532/0 761/0 

 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 معناداري سطح
تعداد پرسشنامه

 هاي معتبر
254 254 254 254 254 254 254 

 
 

اصفهان و ابعاد مختلف کیفیت شهري نقل و) بین رضایت گردشگران از حمل9طبق جدول (
در این بخش، ارتباط مستقیم و معناداري (در سطح معناداري یک درصد)  شدهادراك خدمات

پژوهش  باهدفدر ارتباط  شوند وپذیرفته می هاي پژوهشدرنتیجه همه فرضیه وجود دارد
، ارتباط مستقیم و معناداري با رضایت 761/0مشخص شد کیفیت خدمات با ضریب همبستگی 

با افزایش کیفیت خدمات رضایت  گریدعبارتبهونقل شهري اصفهان دارد. گردشگر از حمل
ت خدمات و رضایت ییابد. همچنین میزان ارتباط ابعاد مختلف کیفگردشگران افزایش می

موارد  ،از: پاسخگویی، همدلی، قابلیت اعتماد اندعبارتگردشگران به ترتیب بیشترین ارتباط 
 .، صرفه اقتصادي و تضمینسمحسو

ی هاي توصیفونقل شهري اصفهان، آمارهردشگران داخلی از حملجهت بررسی میزان رضایت گ
طور که در جدول ) آورده شده است. همان10رضایت گردشگران در ابعاد مختلف در جدول (

 ؛ي ابعاد کمتر از یک بوده استشود میانگین رضایت گردشگران در همه) مشاهده می10(

1. Missing Value 
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شده از سوي گردشگر با انتظارات وي برابري نداشته از موارد، کیفیت ادراك کیچیهبنابراین در 
ي اصفهان نقل شهروگیري کرد گردشگران داخلی از سیستم حملتوان نتیجهاست، درنتیجه می

یی هاهاي پرسشنامهمنظور سنجش رضایت در هر بعد فقط داده) به10رضایت نداشتند. در جدول (
شده از کیفیت ادراك«ی سؤالات آن بعد در هر دو طیف تمامبه که گردشگران لحاظ شد

هایی پاسخ داده باشند، همچنین براي سنجش رضایت کلی، فقط پرسشنامه» انتظارات«و » خدمات
که براي تمامی سؤالات پرسشنامه در تمامی ابعاد داراي پاسخ در هر دو طیف  شدهگرفتهدر نظر 

 بودند.» انتظارات«و » شده از خدماتکیفیت ادراك«
 

 اصفهان نقل شهريوهاي توصیفی رضایت گردشگران از ابعاد مختلف سیستم حملآماره .10جدول 

 خطاي استاندارد میانگین انحراف معیار تعداد ویژگی
 013/0 816/0 23/0 327 موارد محسوس
 015/0 803/0 25/0 305 قابلیت اعتماد

 014/0 816/0 24/0 319 تضمین
 013/0 807/0 22/0 310 پاسخگویی

 137/0 772/0 24/0 303 همدلی
 021/0 815/0 38/0 324 اقتصادي صرفه

 011/0 798/0 17/0 254 رضایت
 

مدل با استفاده از ضریب  گیري کلی پژوهش آورده شده است. ضرایب) مدل اندازه3در شکل (

 همبستگی اسپیرمن به دست آمده است.
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 هاي پژوهش)گیري کلی پژوهش (منبع: یافتهمدل اندازه .3شکل

 

 هاوتحلیل دادهنتایج تجزیه
نقل وحمل از شدهادراك کیفیت خدماتابعاد ي بین شناخت رابطه منظوربه ن پژوهشیا در

استفاده  )9(جدول  و رضایت گردشگران داخلی از ضریب همبستگی اسپیرمن اصفهان شهري

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

با بهبود کیفیت خدمات، رضایت  گریدعبارتبه). 6تا  1هاي معناداري وجود دارد (تأیید فرضیه

ي علی و هاهاي اول تا پنجم پژوهش، با نتایج پژوهشیابد. تأیید فرضیهگردشگران افزایش می

 چراکههمسویی دارد،  )2013( ۲ابابنه-ال) و 1396حیدرزاده، نجفی و حسینی ( )،2017( ۱رازا

د اند که ابعاد کیفیت خدمات (موارمذکور نیز محققان به این نتیجه دست یافته هايدر پژوهش

ن یمحسوس، قابلیت اعتماد، تضمین، پاسخگویی و همدلی) با رضایت ارتباط مستقیم دارد. همچن

تأیید فرضیه ششم مبنی بر تأثیر مستقیم بعد صرفه اقتصادي کیفیت خدمات با رضایت گردشگر 

1. Ali & Raza 
2. Al-Ababneh 
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 ۱)، سوپیچایانگکول1395آبادي، عزیزي و جمشیدي (هاي مروتی شریفبا نتایج پژوهش

ایشان نیز در  چراکه) همسویی دارد، 2017( ۲احمدخان) و سلیم، موسی، امام و 2012(

) مشخص شد کیفیت خدمات 9یج مشابه دست یافتند. با توجه به جدول (هاي خود به نتاپژوهش

هاي ) با رضایت گردشگر ارتباط مستقیم دارد این نتیجه با نتایج پژوهشیطورکلبه( شدهادراك

همسویی دارد،  )2015( ٥و دارمینتو رایدوان، فائوزيو  )2013( ٤ابابنه-ال، )2013( ۳نهاکو و خا

ها نیز نشان داده شده است کیفیت خدمات، رضایت گردشگر را به دنبال در این پژوهش چراکه

 دارد.

نقل شهري اصفهان رضایت و) مشخص شد گردشگران در هیچ بعدي از حمل10از جدول ( 

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

اعتماد،  ابلیتق همدلی، پاسخگویی، تمرکز براي بهبود بیشترین رتیبت به )،9گردشگران (جدول 

تا  4صورت گیرد. همچنین نتایج نشان داد (جداول  و تضمین اقتصادي صرفه محسوس، موارد

)، میانگین رضایت از وسایل نقلیه مختلف فقط در بعد صرفه اقتصادي اختلاف معنادار دارد و 7

، ي اقتصادي به ترتیب مربوط به مترو، اتوبوس تندرو) بیشترین رضایت از صرفه8طبق جدول (

 مسافربر شخصی است.، تاکسی و تلفنیتاکسی، بوسینیمون، اتوبوس، 

 

 گیرينتیجه
شهري  ونقلشده از حملبررسی تأثیر ابعاد مختلف کیفیت خدمات ادراك باهدفاین پژوهش 

اصفهان بر رضایت گردشگران داخلی انجام شده است. نتایج این مطالعه نشان داد، گردشگران 
ونقل شهري اصفهان رضایت ندارند و همچنین نتایج پژوهش بیانگر این داخلی از خدمات حمل

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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شده بر رضایت گردشگران تأثیرگذار است و دمات ادراكمطلب بود که همه ابعاد کیفیت خ

 ی) بر رضایت گردشگر داخلی تأثیرگذار است. لذا با توجهطورکلبهشده (کیفیت خدمات ادراك
ربط ، ضروري است براي دستیابی به رضایت گردشگر، مسئولان ذيهادادهوتحلیل به نتایج تجزیه

و تضمین  اقتصادي صرفه محسوس، اعتماد، موارد قابلیت همدلی، بر بهبود وضعیت پاسخگویی،
 ی که ابعادسؤالاتونقل شهري اصفهان تمرکز نمایند، همچنین با توجه به در وسایل حمل

ف توان نتیجه گرفت که تمرکز مسئولین بایستی به ترتیب معطودهد، میالذکر را پوشش میفوق
 به موارد ذیل باشد:

ا کارکنان به گردشگران، اشتیاق راننده یا کارکنان به پاسخگویی دقیق و صحیح راننده ی -
ود و ضروري گردشگر، وج ازیموردنپاسخگویی و راهنمایی گردشگران، تمایل به ارائه خدمات 

 نقل و مسیر حرکت.وتابلوها یا اطلاعات کافی براي انتخاب وسیله حمل
لمند دشگران معلول، ساها (گرتشخیص نیازهاي خاص برخی گردشگران و تلاش براي رفع آن -

ردن کمک ک نقل گردشگر،ویا حتی حمل بار گردشگر)، توجه و گوش دادن به نیازهاي حمل
توسط  نوازيزمینه مسیریابی (در مواقع گم کردن مسیر و ...)، رعایت آداب مهمانبه گردشگر در

 نقل.وراننده یا دیگر کارکنان حمل
نقل وقت یا روزهاي تعطیل، تعداد مناسب وسایل حملنقل در دیرووموجود بودن وسیله حمل -

قل نودر مسیر دلخواه شما، رعایت اصول راهنمایی و رانندگی توسط راننده، آمدن وسیله حمل
 ریزي مطمئن.نقل و امکان برنامهو، سرعت حرکت وسیله حملشدهنییتعدر زمان 

 ه بودن راننده یا دیگر کارکناننقل، پوشش مناسب و آراستوبهداشت و نظافت وسیله حمل -
ه نقل، نو بودن و کیفیت ظاهري وسیلونقل، سرمایش و گرمایش داخل وسیله حملوسیستم حمل

هاي راهنماي ها، رنگ و ...)، وجود خدمات جانبی (بستهها، دستگیرهنقل (صندلیوحمل
 ...). (نقدي، کارت وگردشگري، فرهنگی، مطبوعاتی و ...)، مناسب بودن نحوه دریافت کرایه 

صرفه بودن نقل دیگر، منصفانه و بهوصرفه بودن نرخ کرایه نسبت به وسایل حملمنصفانه و به -
 نرخ کرایه نسبت به طول مسیر، منصفانه بودن نرخ کرایه نسبت به رفع نیاز شما.

ه (کرایه عی کرایاحترام، ادب و نزاکت راننده یا کارکنان، صداقت راننده در ارتباط با مبلغ واق -
 .)نقل (عدم بروز تصادفات، دزدي، بزهکاري و ...وامنیت در وسیله حمل مصوب)،
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هاي توان توجه مسئولان را نسبت به کنترل هزینهها میوتحلیل دادههمچنین بر اساس نتایج تجزیه
ونقل (به ترتیب بیشترین توجه به مسافربر شخصی، تاکسی، دریافتی براي وسایل حمل

 بوس، اتوبوس، ون، اتوبوس تندرو و مترو) جلب نمود.تلفنی، مینیکسیتا
 پیشنهادهاي کاربردي

بط در رشود مسئولین ذيبا توجه به تأیید فرضیه اول و عدم رضایت در این زمینه، پیشنهاد می
 نقلوخصوص موارد زیر اقدامات لازم را به عمل آورند: توجه به کیفیت ظاهري وسیله حمل

نظافت، داشتن لباس فرم براي کارکنان، وجود خدمات جانبی، تجهیزات سرمایش و  ازجمله
 ی.بانککارتگیري از سیستم دریافت کرایه از طریق گرمایش و بهره

شود: یموارد زیر پیشنهاد م با توجه به تأیید فرضیه دوم و عدم رضایت گردشگران در این زمینه،
روزي با فراوانی مناسب در مسیرهاي متعدد، همچنین صورت شبانهنقل بهوارائه خدمات حمل

 دهی سریع.شناسی و خدماتاي، وقتهاي حرفهزمینه مهارتآموزش کارکنان در
با توجه به تأیید فرضیه سوم و عدم رضایت گردشگران در این بعد از کیفیت خدمات موارد 

احترام، صداقت و حفظ امنیت زمینه رعایت از: آموزش کارکنان در اندعبارتپیشنهادي 
 گردشگران.

 اندبارتعبا توجه به تأیید فرضیه چهارم و عدم رضایت گردشگران در این زمینه، موارد پیشنهادي 
وها هاي اینترنتی، تابلنقل شهري اصفهان از طریق سایتواز: در دسترس قرار دادن اطلاعات حمل

 گردشگر. ازیموردنو ارائه خدمات  زمینه پاسخگویی صحیحو ...، آموزش کارکنان در
شود به کارکنان با توجه به تأیید فرضیه پنجم و عدم رضایت گردشگران در این زمینه، پیشنهاد می

 هاي لازم داده شود.در ارتباط با طرز رفتار با گردشگران آموزش
گذاري یمتر قد دنظریتجدبا توجه به تأیید فرضیه ششم و عدم رضایت گردشگران در این زمینه، 

 شود.نقل پیشنهاد میوخدمات حمل
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