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 مدیریت منابع انسانی، دانشکده مدیریت، دانشگاه تهران، تهران، ایرانگروه استادیار  *مهرداد استیری

 ، دانشکده مدیریت، دانشگاه تهران، تهران، ایران کارشناسی ارشد مدیریت بازاریابی حمزه رایج

 ، دانشکده مدیریت، دانشگاه تهران، تهران، ایرانگذاریسیاستدکتری  فرشید حسینی طولی

 

 14/05/1397 پذیرش: 20/12/1396 دریافت:

باه شاک   ،یگردشاگر یابیابازار مطالعاا  نراریدر  ،یمحرک مهم گردشگر عنوانبه یوجود مراکز تجار تیاهم چکیده:

 تیماثرر بار جاذاب یارهایمع نییبه دنبال تع ،یفیو ک یکم یکردهایاز رو یقیمطالعه با تلف نیاست. ا شدهتأیید  یاگسترده

های تحقیق نیز در دو فاز اصلی، گردآوری و داده بوده یمناطق گردشگر تیجذاب براز ابعاد مثرر  یکی عنوانبه ،یمراکز تجار

فعال در  رانیبا مد افتهیساختارمهین یهامصاحبه قیاز طر یاکتشاف یفیک قیتحقبا انجام  ،اند. فاز نخست مقالهو تحلی  شده

 کازمرا تیجاذابتأییاد کارد کاه  ،های ارائه شادهو تحلی  محتوای پاسخ شیک رهیجز یو گردشگر یشهر یزیرحوزه برنامه

در فاز دوم تحقیق، طی دو مطالعه مجزا و با . باشد یمناطق گردشگر تیکننده جذابنییتع یارهایاز مع یکی تواندیم یتجار

 دارانیااز منرار خر یتجاار دیامراکاز خر تیجاذاب رمثرر با یارهایمعبا هدف شناسایی  ،گردشگران جزیره کیشمشارکت 

مدلی پان  بعادی  ، به(SEM)سازی معادلا  ساختاری عاملی تأییدی و اکتشافی و همچنین مدلهای تحلی براساس روش

 . دست یافتیم ،دیخر یفروشگاه، محصول، فروشندگان و راحت ی: عوام  ملموس، فضاشام 

 شیک رهیجز ،یمشتر تیرضا ،یگردشگر یابیبازار ،یتجار دیمکان، مراکز خر یابیبازارکلیدی:  واژگان

  JEL: M31, L83, N75, M00 بندیطبقه

 

 

 

 

 

 

 mehrdadstiri@ut.ac.ir  : * نویسنده مسئول

 1-15 ،((24 پیاپی)4)6 شهری، مدیریت و اقتصاد پژوهشی -علمی فصلنامه

 www.iueam.ir 
، ISC ،EconLit ،Econbiz ،EBZ، GateWay-Bayern، SID، Google Scholar، Noormagsنمایه در 

Magiran ،Ensani ،RICeST ،Civilica 
 2345-2870شاپا: 

پژوهشی  -فصلنامه علمی  
 اقتصاد و مدیریت شهری
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 مقدمه -1

مختلفای در زمیناه های پژوهشهای اخیر، در سال

 مطالعااا در  غالباااً های تجاااری کااهاهمیاات فروشااگاه

 شود، صاور ها یاد میفروشی از آنموضوعی با عنوان خرده

 هایوظایف متعددی در حوزه ،مراکز خرید شهریاست. گرفته 

بار  فرهنگای -مختلف تجار ، اسکان و موضاوعا  اجتمااعی

مبناایی بارای  عنوانباه ،فروشایدارناد ولای خرده عهده

آید. بار مبناای زیستن و حیا  اغلب شهرها به شمار می

های صور  گرفتاه در ایان زمیناه، نتای  یکی از پژوهش

درصد از بازدیدکننادگان  75انگیزه اصلی  عنوانبهخرید 

شهری، حتی در شهرها و مناطقی که باا عناوان منااطق 

شوند، بیان گردیده است. دیگر بندی میدسته یگردشگر

 65تاا  55نتای  این بررسی حاکی از آن است که معمولاً 

 ،شااهری نیاز بااا هاادف خریاادهای دروندرصاد از مسااافر 

اهمیت  .(Warnaby & Barry, 1997)گیرد می صور 

 های تجاری به همراه سایر باازیگران شاهریتوجه به فروشگاه

های بازاریابی مکان، فرایندها و ارتباطا  دخی  بر فعالیت

پیچیده، چندبعدی و متنوعی را به دنبال داشاته اسات و 

شهری را آنها ماهیت پیچیده محصولی به نام مکانتمامی 

 . (De Nisco & Davies, 2013)اند تأیید کرده

هاای با توجاه باه ضارور  و اهمیات وجاود مکان

اماکن گردشاگری و الزاماا  و شارای  تجاری در توسعه 

طرف و لزوم مطلوب آنها در جلب و جذب گردشگر از یک

مطالعه معیارهای مثرر بر جذابیت منااطق گردشاگری از 

طرف دیگر، این مطالعاه باه دنباال تبیاین روابا  میاان 

های رضایت مشتریان از مراکز خریاد تجااری و جاذابیت

 باشد.های گردشگری میمکان

ا  بازاریااابی گردشااگری، شناساااندن و در مطالعاا

تروی  یک منطقه گردشگری به واسطه محلی کاه در آن 

های طبیعاای و سااایر تسااهی   و واقااع شااده، جااذابیت

محور همچاون: وجاود بازارهاا و مراکاز امکانا  توریست

ریزی هاای برناماهتارین کانونتجاری جذاب، یکی از مهم

آید. بر ایان یبرای توسعه شهرهای گردشگری به شمار م

هاااای اقتصاااادی های اخیااار، بخشاسااااس در ساااال

در شااهرهای همچااون مراکااز خریااد محااور خاادما 

ای را به واسطه تغییار و م حرهگردشگری، تغییرا  قاب 

های تحااولا  صااور  گرفتااه در ترجیحااا  و خواسااته

. یکی (Nel & Binns, 2002)اند تجربه نموده ،مشتریان

تحلیا  در ایان خصاوب، بحا  های مهم بارای از حوزه

های تجاری و نقش آنان در جلاب جذابیت بازارها و مکان

باادیهی اساات اگاار مناااطق  باشااد.و جااذب مشااتری می

ان خود ارتقا دهند، بخواهند جذابیت خود را برای مخاطب

های مثرر بار مطالعاتی در خصوب شناخت جنبه نیازمند

دن کرمندی مخاطبین خود و ت ش برای برآورده رضایت

 باشند.دست آمده میانترارا  آنان براساس نتای  به

این مطالعه سعی دارد که معیارهای مثرر بر میازان 

جذابیت باازار باه عناوان یکای از زیربناهاای جاذابیت و 

، ارزیابی توسعه شهرهای گردشگری را از منرر خریداران

د. بدین منراور پاا از بررسای و مطالعاا  و مطالعه کن

جزیره کیش را باه عناوان قلمارو  ،تحقیقا مختلف، تیم 

ه با شیکاجزیاره انتخاب  ازمکانی مطالعه انتخاب نمود. 

 یاسایسی، اقتصاد  یبر شرا رگذاریرأمنطقه ت کیعنوان 

دهاه  چنادباه  کیانزد و توجه باه آن، ایران یو اجتماع

های در کناار ساایر جاذابیت بازارهاای خریاد. گاذردیم

هاای تارین بخشدر این جزیره، یکی از مهام گردشگری

شاوند. باا توجاه باه محسوب می ،مورد توجه گردشگران

اهمیت وجود بازارهای جذاب در جلب بازدیدکنندگان به 

جانباه ایان جزیره کایش و نقاش آنهاا در توساعه هماه

لازم است بر روی معیارهای جذابیت ایان مراکاز  ،منطقه

طالعااا  تحلیلاای م ،خریااد از منراار بازدیدکنناادگان

حاکی از آن  ،های مختلفمشخصی صور  پذیرد. بررسی

از قبیاا   ؛کااه بااه غیاار از مطالعاااتی محاادود هسااتند

( اقاااداما  ماااثرر و 1391) پور و همکاااارانحسااانقلی

ای در این خصوب صور  نگرفته است. بار ایان گسترده

 نیاابااه ا ییپاسااخگو مطالعااه،هاادف از ایاان  اساااس

آیاا  خریاداران،باشاد کاه از نرار یم یاساس هایپرسش

تواناد باه جذابیت بازارهای مختلف در جزیاره کایش می

عنوان عاملی برای جذابیت جزیره قلمداد شود و از طرف 
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 3 ااااااااااااااااااااا طولی حسینی فرشید رای ، حمزه استیری، مهرداد /... خرید مراکز جذابیت سنجش برای مدلی ارائه

 

جاذابیت یاک مکاان  ،دیگر، خریداران با چه معیارهاایی

 کنند؟تجاری را ارزیابی و تحلی  می

 

 پیشینه تحقیق  -2

خریاد و عواما   در سالیان اخیر با توجه به اهمیت

مااثرر باار جااذابیت مراکااز خریااد، تحقیقااا  و مطالعااا  

از  ،مختلفی در این زمینه انجام شده اسات کاه هار یاک

اناد. همچناین ای خاب باه ایان موضاور پرداختاهزاویه

هاای گردشاگری باه اهمیت ابعاد مثرر بر جذابیت مکاان

منادی گردشاگران از خریاد باعا  واسطه کسب رضایت

ن مختلف به مقوله خرید به عنوان یکی نرراتوجه صاحب

از جملااه ایاان هااای گردشااگری شااده اساات. از محاارک

 توان به موارد ذی  اشاره کرد.تحقیقا  می

 های خارجیالف( پژوهش

بخشی از این مطالعاا ، هادف اصالی خاود را باه 

شناسایی عوام ، ابعاد و متغیرهاای تأریرگاذار بار مراکاز 

در ( 1999) 1زیارو مااجاوز اناد. خرید اختصااب داده

هاای انگیازهکاه  دسات یافات جاهینت نیابه اای مطالعه

 ،گریکدیدر کنار  نیو همچن ییبه تنها ،یو حس یاقتصاد

. براسااس ندهسات دیابه مراکز خر دارانیعام  جذب خر

 یاسااازه ،یتجااار دیاامراکااز خر تیجااذاب کاارد،یرو نیااا

 باشد.یم یمتعدد یرهایاست که شام  متغ یچندبعد

در تحقیقای، ( 2001)ش و همکاران 2وونگمی خی

را باا ناام ی تجاار دیامراکاز خر تیسنجش جاذاب یالگو

و تناور  تیافیمکاان، ک :شاام  یو با ابعاد اصال 3اسکاتر

 یهاامحصولا  ارائه شاده، شاهر  و امکاناا  و مشاو 

  کردند.فروش ارائه 

 یهاشاخص ای،در مطالعه (2007) 4یادلاسماعی  

 یبندطبقه یرا در شش دسته اصل یمراکز تجار تیجذاب

مرکاز  تیاکننده، تنور، ماهآرامش، امکانا  سرگرم کرد.

                                                           
1- José Mas-Ruiz 

2- Khei Mie Wong 

3- SCATTER 

4- Ismail El-Adly  

هاا را شااخص نیاا ،و مادرن باودن دیخر یراحت د،یخر

 دهند. یم  یتشک

کااه  یابعاااد ،در تحقیقاای( 8200) 5راجاگوپااال

  یرا محا کننادکمک  دیمراکز خر تیتوانند به جذابیم

فاروش  یارتقاا یهابرنامه ها وتنور فروشگاه د،یمرکز خر

  کرده است. یمعرف

در ( 2012) 6هرناناادز و اوروزکااو گااومز گااونزالز

 شااتریجااذب ب یرا باارا ییمبنااا ریااشااش متغ ،پژوهشاای

 تیاماهی کردناد. ایان متغیار شاام : ایشناس ،انیمشتر

 یهاابرناماه د،یاشاهر  و اعتباار مرکاز خر د،یمرکز خر

 یو فضااا یامکانااا  ارتباااط ی،خاادما  شخصاا ،یعاایترف

 باشد.می دیمرکز خر یرونیو ب یداخل

 های داخلیب( پژوهش

چگونگی  ،ای( در مطالعه1391رادفر و همکارانش )

ریر خاادما  أورود بااه بازارهااای جدیااد بااا اسااتفاده از تاا

را در جزیاره  اقتصادی دولات سایار در صانعت توریسام

کیش به عنوان یک منطقه آزاد تجااری بررسای کردناد. 

دریافات پیاماک شناسایی شادند کاه  ،خدمت اصلی 14

ها، خدما  فروش هشدار جهت یادآوری برخی از فعالیت

ساایار و پرداخاات عااوار  و  هواپیمااا بااه صااور  تیاابل

ساه خادمت  به عنوان ای شرکت به صور  سیارههزینه

 اند.پیشنهاد شده ،زمینهتر در این پراهمیت

 کارکردهاای(، به بررسی 1388عاد  و مرفری )س

ارتبااطی در حاوزه تبلیغاا  گردشاگری ابزارهای ناوین 

کاه  بودنادحااکی از آن  ،جزیره کیش پرداختناد. نتاای 

اندرکاران حوزه تبلیغا  از ابزارهاای میزان استفاده دست

نوین ارتباطی در تبلیغا  گردشگری، وابساته باه میازان 

آشنایی این افراد با این ابزارها است و این در حالی اسات 

که در مجمور میازان آشانایی باا ایان ابزارهاا، متوسا  

 ارزیابی شده است. 

ظرفیات تحما  ( 1392آبااد )مدنی و باقری نراام

 را بررسای ی مساتمر در جزیاره کایشتوسعه گردشاگر

                                                           
5- Rajagopal 

6- Gonzalez-Hernandez and Orozco-Gomez 
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 مشاخص شاد ،بار پایاه تحقیقاا  انجاام شادهاند. دهکر

 انداز توساعه کایش، باه دلیا رغم وجود سند چشمعلی

نوروزی جزیره کایش باا  اعمال سلیقه شخصی، مسافران

وجود تحم  مخارج سنگین سفر، از امکانا  و تجهیازا  

بهره ماناده رفاه واقعی بی جهت آسایش و یلازم و مناسب

هاای و حتی مالکان واحدهای شخصای باا وجاود هزیناه

شخصای خاویش، باه  هنگفت حفظ و نگهداری از ام ک

دلی  ازدحاام بایش از حاد مساافران در ایاام تعطای   

جزیااره را تاارک یااا مقصااد  ،نااوروزی بااا خاااطری آزرده

 اند.گردشگری دیگری را جایگزین کرده

حقیقاای، ( در ت1391پااور و همکااارانش )حساانقلی

اند که کردهجذابیت مراکز تجاری جزیره کیش را مطالعه 

وکااری، محاور اصالی تحقیاق باوده و نگاه کسب ،در آن

جذابیت مراکز تجاری به عنوان محارک جاذابیت امااکن 

گردشگری به شک  مستقیم مادنرر قارار نگرفتاه اسات. 

نتای  این تحقیق، عواملی همچون: جذابیت بازار، کاارایی 

هااای توانمنادی بااازار، رضاایت مشااتریان، فرصاتباازار، 

گذاری و محی  خارجی را با رویکردی کا ن، باه سرمایه

عنوان ابعاد تأریرگذار بر جذابیت بازارهای کایش معرفای 

 کنند. می

 

 مبانی نظری -3

 نقش مراکز تجاری در توسعه شهری و گردشگری

باه های تجااری به طور تاریخی، توساعه فروشاگاه

بااا توسااعه شااهری و گردشااگری  ،فروشاایخرده صااور 

مرتب  شده است. مطالعا  مختلفی نیاز ایان موضاور را 

مطالعاا  تاوان باه اناد کاه از آن جملاه میتأیید کارده

( و 2009، 2008، 2006) 1وارنااابی ی از قبیاا متعاادد

( اشااااره نماااود. اهمیااات 2005وارناااابی و همکااااران )

در اقتصااد فروشای )مراکاز خریاد( هاای خاردهفروشگاه

مورد توجه قارار گرفتاه متعددی شهری نیز در مطالعا  

بدی  مراکز خرید بر موارد بیان شده، نقش بیاست. ع وه

توان تجاری در توسعه گردشگری را نیز به هیچ وجه نمی

                                                           
1- Warnaby  

هاای تحقیقاا  انجمان از نرر دور داشت. براساس یافته

درصد از گردشگران  63صنعت گردشگری ایالا  متحده، 

کناد اقادام باه خریاد مای ،در سفرهای گردشگری خاود

(Wong & Wan, 2013) در نتیجاه، خریاد از مراکاز .

خریدی که برای گردشگران از جاذابیت برخاوردار باشاد 

تواند به عنوان یک محرک اصلی برای سفر به منااطق می

 . (Choi et al., 2016)گردشگری قلمداد شود 

ای باه گساتردهامروزه مراکز خرید به شک  بسایار 

عنوان ابزار و کاتالیستی برای بازآفرینی گسترده شهرهای 

گردشااگری بااه شاامار آمااده و باار ایاان اساااس، نقااش 

فروشی در آن توجه بیشتری را در قیاس با گذشاته خرده

. (Jones et al., 2007)برای خاود جلاب نماوده اسات 

نقش مراکز خرید شهری در جلاب و جاذب گردشاگران، 

گذاران اقتصادی به عنوان یک مثلفه سرمایهافراد مقیم و 

مهاام کااه یااک عنصاار کلیاادی از بازاریااابی مکااان و 

باشاد تأییاد شاده های برندسازی یک مکان میاستراتژی

  .(Warnaby et al., 2002)است 

شهری، غالباً به عنوان هویات محصولی به نام مکان

ها و تساهی   ای از خادما ، مشخصاهجمعی و گساتره

شوند، فروشی( که در یک مکان قرار داده میرده)شام  خ

( 2005شود. تحقیقاا  وارناابی و همکااران )شناخته می

اهمیت مراکز خریاد را در ایان فرایناد مشاخص نماوده 

دست آمده از این مطالعه، با وجود است. براساس نتای  به

بازیگران بازاریاابی مکاان اهمیت بسیار زیادی که تمامی 

اهمیت باالا و جایگااهی  ،د، مراکز خریدشهری برخوردارن

های بازاریابی/ ترفیعای جااری در شاهرها ویژه در فعالیت

رغام رشاد نراران، علاید. هر چند به اعتقاد صااحبدارن

هااای گردشااگری مبتناای باار مکان ،اهمیاات بازاریااابی

در خ ل سالیان گذشاته، ماورد غفلات  های خریدجاذبه

 .اندواقع شده

پذیری سانتی بارای مسائولیتنفعان شهری با ذی

اند تاا بار روی جاذب بازاریابی مکان، بیشتر تمای  داشته

تمرکاز نمایناد و در  ،گذاران و درآمدهای توریسمسرمایه

در  ،فروشایشاام  خرده خادما  مشاتری؛ نرر داشاتن
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اند. هر چناد کاه باه اعتقااد وهله دوم اهمیت قرار داشته

ید برای بسیاری نرران، وجود مراکز خربسیاری از صاحب

آیاد و ایان به عنوان جذابیت اولیه باه شامار می ،از افراد

گونه کاه مسئله در بسیاری از مطالعا  انجام شده، همان

ه اساات داد شاااردید، تأییاااگاا بیااانز اپاایش از ایاان نیاا

(Jones et al., 2007).  

( 2002کاااارانش )نتاااای  مطالعاااه وارناااابی و هم

های آفرینااان شااهری کااه مساائولیتای از نقشمجموعااه

ناد را بازاریابی مراکز خرید تجااری داربالقوه در خصوب 

اولاین مسائولیت در  ،مشخص کرده است. به اعتقاد آنان

باه عهاده مادیران  ،خصوب بازاریابی مراکز خرید شهری

باشد. با در نرر داشتن شهری و مدیران مراکز تجاری می

بار اهمیات  پژوهشاگران،، ایان آفریناناین تنور در نقش

سااازی تعاماا  و همکاااری میااان آنهااا بااه منرااور بهینه

هااای هاای بازاریاابی مکاانریزی و اجارای فعالیتبرناماه

کنند. اماا در گردشگری مبتنی بر مراکز خرید، تأکید می

های ترین دستاوردهای ارائه برناماهیکی از مهم ،این میان

بازاریااابی  ایاان بااازیگران عرصااه کااهبازاریااابی منسااجم 

، کماک باه بهباود جاذابیت عام  آن هستند گردشگری

ها( از نگااه خریاداران و فروشیمراکز خرید تجاری )خرده

باشد. فراهم آوردن این جاذابیت، یکای از گردشگران می

اسات کاه محورهای مهم در بازاریابی اماکن گردشاگری 

ریزان شهری کشور و چاه چه در مطالعا  برنامه تاکنون،

، های مختلاف در حاوزه بازاریاابیالعاا  و بررسایدر مط

است. در شرایطی که بازاریابی  نشده توجه چندانی به آن

ریزان بسیار مهم و حیاتی بارای برناماه یبه فعالیت ،مکان

گیری از مفااهیم بازاریاابی شهری تبدی  شده است، بهره

خدما  در جلب و جذب هرچه بیشتر خریداران به مراکز 

تواند از اهمیت بسیار نهایت رونق شهری، میتجاری و در 

 .(Warnaby, 2009)بالایی برخوردار باشد 

 رضایت گردشگران 

هاای گردشاگری، بر مبنای رویکرد بازاریابی مکاان

توسااعه و بازاریااابی محصااولا  ماارتب  بااا یااک مکااان 

گردشگری باید به وسیله چارچوبی از اهداف راهباردی و 

های های گروهنیازها و خواستهمتمرکز بر برآورده ساختن 

هدف، هدایت شود. اصول کلیدی این رویکرد، بر بارآورده 

های گردشگران هادف و جلاب کردن انترارا  و خواسته

باشااد مناادی آنهااا تااا حااد امکااان، اسااتوار میرضااایت

(Owusu-Frimpong et al., 2013)منادی . رضاایت

مشتری، احساس یا نگرش یک مشتری نسابت باه یاک 

 مندیباشد. رضایتل یا خدمت پا از استفاده از آن میمحصو

مشتری، نتیجه اصلی فعالیت بازاریاب است که به عناوان 

یک عام  ارتبااطی میاان مراحا  مختلاف رفتاار خریاد 

 . (Jamal & Naser, 2002)کند کننده عم  میمصرف

کاما  به تحقق  ،رضایت یک گردشگر ،به طور کلی

رضایتی کاه از نگارش یاا  شود؛میانترارا  فردی تعبیر 

احساس وی در ارتباط با یک محصول یا خادمت پاا از 

تواند باه عناوان یکای از حاص  شده و می ،تجربه نمودن

دهی نیاا  تکارار خریاد ترین عوام  مثرر بار شاک مهم

. (Taylor & Baker, 1994)مشتریان ماد نرار قارار گیارد 

عموماً از تجربیا  خرید مطلوب خاود  ،گردشگران راضی

ناد و بادین کنبا دیگار دوساتان و آشانایان صاحبت می

با تبلیغا  دهان به دهان ایجاد شده، فضای مثبت  ،شک 

طور چناین رفتارهاایی باهناد. کنو مناسبی را ایجااد می

مستقیم بر سودآوری یک مرکز خرید واقع در یک مقصد 

 د.نگذارتأریر می نیز گردشگری

 دهنده رضایت گردشگران از خرید امل شکلعو

نراران عاا  صااحبتاوجهی در مطالبه میزان قاب 

 هاایهای مرتب  باا زمیناهدر پژوهش حوزه گردشگری و نیز

تأکیاد  به اهمیت خریاد در گردشاگری، ،مدیریت شهری

. (Jin et al., 2017; Choi et al., 2017)شاده اسات 

اغلاب باا  ،خریادمطالعه در مورد رضاایت گردشاگران از 

رضاایت،  .دشاومارتب  می ،گیری کیفیت خادما اندازه

احساس یا نگرشای اسات کاه مشاتری پاا از دریافات 

ارائاه  ،کیفیات خادما  و شاودبا آن مواجاه می ،خدمت

. باشادمی مشاتریانبرابر یاا فراتار از انتراارا   ،خدما 

موضااور مااورد  ود دربااارهاا  موجااامااروری باار مطالعاا

کاه درک ارتبااط میاان رضاایت  دهدینشان م ،هامطالع
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 ،مشاتریان و کیفیات خادما  ادراک شاده توسا  آناان

 باشادمی گیازنبراچاالشباه عناوان یاک مساأله  همچنان،

(Taylor & Baker, 1994). یک جریان پژوهشی بر این اعتقاد 

از کیفیت خدما  دریاافتی ناشای  ،است که رضایت مشتری

 (;Bitner, 1990 Parasuraman et al., 1991)شاود می

کااه بار ایان اعتقادناد  رانااز پژوهشگاا دیگاری تعادادولای 

گاردد ارائه خدما  با کیفیت می منجر به ،ایت مشتریارض

مقاادم اساات(  ،)رضااایت مشااتری باار کیفیاات خاادما 

(Taylor & Baker, 1994). 

های صور  گرفتاه در نگاهی به مطالعا  و پژوهش

مشتریان از خدما  مندی خصوب ارزیابی میزان رضایت

دهد کاه محققاان و پژوهشاگران مراکز تجاری نشان می

های مختلاف چارچوب کیهر  ،مختلف در مطالعا  خود

بهاره  ،های مختلفایو بر این اساس از فاکتورها و مثلفاه

ایاان  نیتاارمهمچنااد مااورد از  ،انااد کااه در ادامااهگرفته

 1980بررساای شااده اساات. در اواساا  دهااه  ،تحقیقااا 

های شرور به مطالعه شااخص ،و همکارانش 1پاراسورامان

کیفیت خدما  و چگونگی ارزیابی کیفیت خدما  توس  

مشتریان براساس مفهاوم کیفیات ادراک شاده خادما  

ی سانجش کیفیات هاایکای از مادل ،2دند. سروکوآلکر

د. ایان کارپاراساورامان ارائاه  باار،خدما  است که اولین

بعد عوام  محسوس، قاب  اعتماد باودن،  پن مدل شام  

مثلفااه  22دلاای و پاسااخگویی، اطمینااان خاااطر و هم

شاکاف باین انتراارا  و عملکارد را  ،باشد. این مادلمی

 . (Parasuraman et al., 1991)کند بررسی می

مفهوم کیفیت خادما  مراکاز تجااری در منااطق 

بااه ارتباااط میااان انترااارا  و ادراکااا   ،گردشااگری

اقادام باه خریاد  ،گردشگرانی که در منااطق گردشاگری

 شود. ند، مرتب  میکنمی

نااای نگاااهی بااه مطالعااا  صااور  گرفتااه باار مب

ارائاه  های ارزیابی کیفیات خادما مدل ی کههایشاخص

دهناد کاه ایان مطالعاا  بیشاتر در نشاان می ،انادکرده

                                                           
1  - Parasuraman 

2- SERVQUAL 

هرچند که در ایان  ؛اندشک  گرفتهصنایع تماماً خدماتی 

در خصاوب ارزیاابی د که نوجود دار تحقیقاتی نیز ،میان

بر ارائاه که ع وه هستند کیفیت خدما  در مراکز تجاری

کنناد محصول نیاز ارائاه می ،به آنان ،خدما  به مشتری

(Sweeney et al., 1997) خصوصاً در  ،. کیفیت خدما

زمان کالا و خدمت، ارائه هم واسطهبهمراکز خرید تجاری 

متفاو  برخوردار باشد؛ زیرا برای  ممکن است از مفهومی

بار بسیار مهم اسات کاه ع وه ،خریداران در مراکز خرید

دریافت خادما  باا کیفیات، محصاولا  را نیاز باا چاه 

کیفیتی دریافت کنناد. محققاان حاوزه گردشاگری نیاز 

  و خادما  های کیفیت خادمااند که جنبهتأکید داشته

 هاایدر ارزیابی تجربیا  خرید گردشگران مکان ،مشتریان

. بار (Park et al., 2018)د توریستی باید بررسای شاون

 باهبار نگااهی جاامع ع وه ،در مطالعه حاضر ،این اساس

های ارزیااابی کیفیاات خادما  در مراکااز تجاااری، مثلفاه

گیااری از رویکااردی اکتشااافی، بااا بهره هتاا ش گردیااد

مندی خریداران مراکاز تجااری های مثرر بر رضایتمثلفه

 . شوندشناسایی و ارزیابی  ،در جزیره کیش

 

 روش تحقیق  -4

در وهلاه نخسات باا  کاه ییآنجاااز تحقیق حاضر 

ارزیابی تأریرا  جذابیت مراکز تجاری بار جاذابیت  هدف

های گردشگری و سپا شناسایی و تعیین عوام  و مکان

های مثرر بر جذابیت مراکز خرید از نگاه خریاداران مثلفه

از رویکارد اکتشاافی و توصایفی باه طاور ، گرفتهصور  

زمان استفاده کرده است. بر این اسااس، ایان تحقیاق هم

 :در دو فاز مجزا انجام شده است

 فاز اول

تر از درک مناساااب منرورباااه ،در فااااز نخسااات

ارتباطا  میان جذابیت بازار و جذابیت مکان گردشگری، 

های تحقیاااق کیفااای اکتشاااافی از طریاااق مصااااحبه

ریزی ساختاریافته با مادیران فعاال در حاوزه برناماهنیمه

شهری و گردشگری جزیره کیش و مدیران مراکز تجاری 

انجام شد. این فاز از مطالعه به دنباال پاساخگویی باه دو 
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سثال اساسی است: آیا در جزیره کیش، جاذابیت مراکاز 

گاردد یاا خیار؟ منجر به جذابیت کلی جزیره می ،تجاری

مندی مشاتریان در مراکاز تجااری باه آیا افزایش رضایت

تواند باه افازایش ارائه خدما  با کیفیت بالاتر می واسطه

جااذابیت ایاان بازارهااا کمااک کنااد؟ تحلیاا  محتااوای 

نشان داد که از میان مادیران مراکاز های ارائه شده پاسخ

درصااد  83درصااد باا سااثال اول و  66، (n=14)تجااری 

 ،موافقت خاود را باا ساثال دوم اعا م کردناد. در میاان

درصاد باا  75(، n=8مصااحبه نیاز )مدیران شهری مورد

 درصد نیز با سثال دوم موافق بودند.  62سثال اول و 

 فاز دوم

پا از اطمینان از موافقت پاسخگویان در خصوب 

هاای تجااری بار تأریرا  مثبت جاذابیت بازارهاا و مکان

جذابیت کلی جزیره، در بخش اصلی تحقیاق )فااز دوم(، 

گذار بر جذابیت مراکز های تأریربه منرور شناسایی مثلفه

تجاری و تمای  خریداران باه آنهاا در کشاور، تلفیقای از 

یمایشای در دو مطالعاه مجازا ماورد های کیفی و پروش

استفاده قرار گرفت. پیش از آغاز مطالعا  مورد اشااره در 

 :این فاز، ابتدا مقیاس اولیه به شرح زیر تهیه گردید

پاااا از مطالعاااه تحقیقاااا  و  ،در ایااان مرحلاااه

عواما  ماثرر بار جاذابیت  در ماوردهای گذشته پژوهش

های خرید با تأکید بار مفااهیم کیفیات خادما  و مکان

ها و افراد خباره فروشیهمچنین مصاحبه با مدیران خرده

جاامع آیتمای  38، یک مجموعاه تجربه در این حوزهباو 

 باشد،ها میکننده کاملی برای جذابیت فروشگاهکه تبیین

های مورد اشاره، با تشکی  دو طراحی گردید. سپا آیتم

ارزیاابی و  ،گروه کانون متشک  از مدیران بازارهای کیش

از مقیااس  ،های افاراد. برای گردآوری پاسخشدندبررسی 

 تایی استفاده شد.5ت ینور لیکر

 

 های تحقیق یافته -5

 مطالعه اول

برای بررسای ابازار طراحای شاده،  ،در مطالعه اول

پرسشاانامه بااین خریااداران گردشااگر در بازارهااای  200

اطمینان حاص   ،د تا از روایی و پایایی آنشکیش توزیع 

 د.شبار استفاده میگردد؛ زیرا از این ابزار برای اولین

های گردآوری شده از مقیاس اولیه، در تحلی  داده

باا اسااتفاده از تحلیاا  عاااملی اکتشااافی و ابتادا از تحلی 

هاا و روش اصلی به عنوان روش استخراج داده هایمثلفه

سازی کایزر( به عنوان روش چرخش واریماکا )با نرمال

، بارای تعیاین ها استفاده گردید. در اداماهبر روی گزینه

از معیار ارزش ویژه  ها،ها در حفظ عام تعداد اولیه عام 

ناد تکاراری کاه استفاده شد. ساپا در طاول یاک فرای

هاا یاا باار ها با بار کم در همه عام مستلزم حذف گزینه

عااملی شاود، تحلی متقاطع بالا در دو عام  یا بیشتر می

منجار باه  ،اکتشافی صور  گرفت. ایان فرایناد تکاراری

هاااای نهاااایی جاااذابیت فروشاااگاه اسیااامقاساااتخراج 

سااثال در پاان  بعااد  20د کااه شااام  شاافروشاای خاارده

باه  ،عااملی تأییادیبا اساتفاده از تحلی باشد. سپا می

بررساای بیشااتر ساااختار عاااملی مقیاااس جااذابیت بااازار 

عاملی اکتشافی پرداخته شد. لازم به ذکر است که تحلی 

عااملی تأییادی باا اساتفاده از و تحلی  SPSSافزار با نرم

 صور  گرفته است. LISRELافزار نرم

بعاد و دهنده ارزش آلفا بارای پان  نشان، 1جدول 

عاملی اکتشافی و تأییدی بار عاملی حاص  از نتای  تحلی 

باین  ،باشد. ضریب آلفای کرونباخ برای جذابیت باازارمی

باشاد  می 7/0که بالاتر از حداق  معمول  است 8/0و  7/0

دهنده سازگاری درونای باالا و پایاایی هار بعاد که نشان

هاای ه. این مقادیر به همراه بار عااملی باالای گزینااست

ها )هام در اکتشاافی و هام در مقیاس در ارتباط با عام 

روایی همگرای هر جزء ابعاد مقیاس را حمایات  ،تأییدی(

عاملی تأییدی نیاز های تناسب در تحلی کند. شاخصمی

 ،های شناسااایی شاادهد کااه شاااخصناادهنشااان می

 ند. هستهای مناسبی شاخص
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 برای مقیاس جذابیت بازارEFA و  CFIنتایج  -1جدول 

 عامل
 )بعد از چرخش واریماکس( EFAبار عاملی در  CFAبار عاملی در 

 محصول فروشنده پاسخگویی فضای فروشگاه ملموس t-value بار عاملی

 ( 7/74آلفا= بیضرملموس )

T1 70/0  25/14  778/0  - - - - 

T2 79/0  29/16  725/0  - - - - 

T3 56/0  20/11  737/0  - - - - 

T4 63/0  57/12  608/0  - - - - 

 (6/79فضای فروشگاه )ضریب آلفا=

S1 41/0  37/6  - 641/0  - - - 

S2 33/0  30/5  - 790/0  - - - 

S3 52/0  71/7  - 546/0  - - - 

 (6/77محصول )آلفا=

P1 56/0  78/10  - - 551/0  - - 

P2 59/0  57/11  - - 746/0  - - 

P3 66/0  36/12  - - 722/0  - - 

P4 78/0  97/14  - - 612/0  - - 

P5 63/0 39/12 - - 676/0  - - 

 (4/72فروشنده )آلفا=

SA1 36/0  46/6  - - - 658/0  - 

SA2 77/0  57/16  - - - 881/0  - 

SA3 70/0  49/14  - - - 856/0  - 

SA4 69/0  15/14  - - - 814/0  - 

SA5 81/0  76/17  - - - 791/0  - 

 (1/78راحتی خرید )آلفا=

C1 59/0  94/10  - - - - 764/0  

C2 74/0  83/13  - - - - 766/0  

C3 63/0  56/11  - - - - 701/0  

های شاخص

 نیکویی برازش

 RMSEA CFI GFI NFI TLI درجه آزادی کای مربع

45/430 165 053/0 93/0 95/0 93/0 90/0 

 

عاااملی همبسااتگی بااین عاااملی ابعاااد در تحلی 

باشااد. در باارآورد روایاای می 73/0و 42/0تأییاادی بااین 

ها را محدود به افتراقی مقیاس، هر یک از این همبستگی

گیاااری کااارده و همبساااتگی واحاااد در مااادل انااادازه

 ،عاملی تأییادی را تکارار نماودیم. در هماه ماواردتحلی 

عاملی تأییدی محادود شاده، موجاب افازایش در تحلی 

دار معنای 01/0داری د که در سطح معنیش دوآماره کای

مجزا بودن ابعاد اجازای مقیااس را  ،شده است. این نتای 

 دهد.  نشان می

بین با استفاده از یاک ساثال در برآورد روایی پیش

ه های شهر کیش کادر رابطه با میزان رضایت از فروشگاه

سعی شد تا همبستگی زیربعدهای  ،در مطالعه قرار گرفت

د. نتاای  آزماون ، بررسای شاوبا این سثال ،جذابیت بازار

دار در هماه نشاان از رابطاه مثبات و معنای ،همبستگی

هاای د. همبستگی ابعاد جذابیت بازار باا سانجهرموارد دا

حااکی از  ،باشاد. ایان نتاای مای 67/0و  43/0کلی بین 

 باشد. رای ابعاد اجزای مقیاس میبین بروایی پیش
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 مطالعه دوم

هاا در مطالعاه گیری دادهاز بررسی ابزار اندازه پا

ساعی  ،دقیق، در مطالعه دوم یدست آوردن ابزاراول و به

گیری و اطمینان شده است تا به بررسی دوباره ابزار اندازه

های جزیاره از صحت آن و همچنین به بررسی فروشاگاه

کاایش بااه عنااوان یااک جزیااره توریسااتی از ایاان منراار 

گردشااگر )مشااتری( از  398مطالعااه،  بپااردازیم. در ایاان

ند. تعداد نمونه بررسی شد ،های جزیره کیشفروشیدهخر

، باا اساتفاده از مرباوط هاایرای انجام تحلی مورد نیاز ب

تعیااین گردیااد کااه باارای  ،نمونااه 384جاادول مورگااان 

تعااداد بیشااتری پرسشاانامه در میااان  ،اطمینااان بیشااتر

پرسشانامه  398 ،و در نهایاتتوزیاع  ،کنندگانمشارکت

شاناختی های جمعیاتمشخصاه، 2. جادول شداستفاده 

پاسخگویان مورد مطالعاه و برخای از اط عاا  عماومی 

مربوط باه جنسایت، شارای  سانی، تحصای   و ماد  

 دهد. را نشان میاقامت در جزیره 

 

 ( =398nشناختی پاسخگویان )آمار توصیفی متغیرهای جمعیت -2جدول 

 فراوانیدرصد  سطوح شناختیمتغیر جمعیت

 جنسیت
 47 مرد

 53 زن

 سن

 17 سال 25کمتر از 

 43 سال 35تا 25

 40 سال و بالاتر 35

 تحصی  
 42 دارای تحصی   دانشگاهی

 58 فاقد تحصی   دانشگاهی

 مد  اقامت در جزیره

 6 روز 3کمتر از 

 66 روز 5تا  3

 28 روز 5بالاتر از 
 

 

 398از مجماور  ،دشاوگونه که م حراه میهمان

درصااد را آقااا تشااکی   47درصااد خااانم و  53پاسااخگو، 

هاا باه اند که این امر با توجه به تمایا  باالاتر خاانمداده

 ،حضور بیشاتر آناان در مراکاز خریاد ،خرید و در نتیجه

 ، اکثاار2. بااا توجااه بااه جاادول بیناای بااودقاباا  پیش

داشاتند. نگااهی باه  ساال و باالاتر 25سن  ،پاسخگویان

خریداران در خصوب ماد  اقامات در جزیاره های پاسخ

 5تاا  3زمانی بازه  ،حاکی از آن است که اکثریت آنان نیز

 اند. روز را برای اقامت خود در جزیره بیان داشته

 ارزیابی مجدد ضرایب پایایی و روایی

ضریب آلفای کرونباخ ابعاد جذابیت فروشگاه بارای 

عواماا  محسااوس، فضااای فروشااگاه، محصااول، رفتااار 

، 73/0برابار باا  بیاترتفروشندگان و راحتای خریاد باه 

باشد که بالاتر از حاداق  می 76/0و  80/0، 78/0، 75/0

دهنده سازگاری درونی بالا باشد که نشانمی 7/0معمول 

د. این مقادیر به همراه باار عااملی باشو پایایی هر بعد می

هاا در تحلیا  های مقیاس در ارتباط با عام بالای گزینه

عاملی تأییدی، روایی همگرای هر جازء ابعااد مقیااس را 

عااملی هاای تناساب در تحلی کناد. شااخصحمایت می

هاا بسایار د کاه ایان شااخصنادهتأییدی نیز نشان می

د کاه نادهنشاان میباشاند. بناابراین نتاای  مناسب می

 (.1باشد )شک ساختار عاملی، ساختار مناسبی می
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 عاملی تأییدی در حالت تخمین استانداردنتایج تحلیل -1شکل 

 

بالاتر از  tاز آنجایی که مقدار  ،بارهای عاملیتمامی 

و بناابراین نتاای  مطالعاه  ندمعنادار شاد ،باشدمی 96/1

ابزار  یروایی همگرا ،د. به عبارتیشوتأیید می مجدداً ،اول

 د.دگرتأیید می ،گیریاندازه

بررسی جذابیت مراکزز خریزد از منظزر مقیزاس 

 یفروشخردهجذابیت 

های جزیره کیش بررسی وضعیت فروشگاه منروربه

گیاری طراحای شاده باا اساتفاده از از منرر ابزار انادازه

، فروشایشود تاا ابعااد جاذابیت خاردهسعی می tآزمون 

ارائاه  3در جادول  t. نتای  آزماون شودبررسی و ارزیابی 

هاای جزیاره دهند که فروشگاهده است. نتای  نشان میش

کیش از نرر ابعاد عوام  محسوس، فضای فروشگاه، رفتار 

وضاعیت مناسابی قارار فروشندگان و راحتی خریاد، در 

 ،های جزیره کیشفروشیوضعیت خرده ،دارند. به عبارتی

ساطح  ،از نرر این ابعاد مناسب بوده؛ زیارا در ایان ابعااد

نیاز t درصاد و مقادار آمااره  5کمتر از مقدار  ،معناداری

باشد؛ بنابراین این مقدار معناادار اسات می 96/1بالاتر از 

ان ملماوس نباوده و رضایت گردشگر ،اما در بعد محصول

کمتر از متوسا  باوده و از طرفای مقادار  ،میزان رضایت

بناابراین  ؛نمایادمتوس  آن نیاز ایان ادعاا را تأییاد مای

توان نتیجه گرفت که گردشگران از محصولا  موجود می

در مراکز تجاری جزیره کیش رضایت مناسبی نداشته اما 

از  نسبت به سایر عوام  اررگاذار بار رضاایت گردشاگران

مراکز تجاری که شام  عوام  محسوس، فضای فروشگاه، 

باشد، رضایت وجاود رفتار فروشندگان و راحتی خرید می

کاه بیشاترین  هستندحاکی از آن  ،دارد. همچنین نتای 

میزان رضایت مربوط به عوام  محسوس همچون فضاای 

 باشد.فیزیکی و ظاهری فروشگاه می

 

 در خصوص وضعیت مراکز تجاری کیش براساس مقیاس پیشنهادی tنتایج آزمون  -3جدول 

 t عامل
درجه 

 آزادی

سطح 

 داریمعنی

تفاوت 

 میانگین

95% Confidence Interval 

of the Difference 

Lower Upper 

656/43 عوام  محسوس  394 000/0  473/1  407/1  540/1  

452/24 فضای فروشگاه  395 000/0  990/0  911/0  070/1  

-826/0 محصول  396 409/0  042/0-  144/0-  058/0  

839/14 فروشندگان  390 000/0  804/0  697/0  910/0  

103/41 راحتی خرید  387 000/0  529/1  456/1  602/1  
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 گیری و پیشنهادنتیجه -6

 براساس نتای  این پژوهش، کاربرد اصول بازاریاابی

گرا بااه منرااور موفقیاات در بازاریااابی شااهرهای مشااتری

گردشااگری بااا اهااداف رونااق خریااد و فااروش در مراکااز 

تجاری، لازم و ضروری بوده و به عناوان گاام نخسات در 

ای ارتقای جذابیت شهری، باه خصوب درک مفاهیم پایه

آید. در این مقاله باا ارائاه رویکاردی جدیاد باه شمار می

عی شد تاا نقاش جاذابیت مراکاز بازاریابی گردشگری، س

 ،تجاااری در بازاریااابی گردشااگری، از منراار خریااداران

 .شودبررسی و ارزیابی 

در این پاژوهش، معیارهاایی در خصاوب کیفیات 

خدما  مورد انترار دریافتی از سوی خریداران بازارهاای 

تحلیا   و باه عناوان سانجه بررسای شاد ،جزیره کیش

ین مطالعاه و باه منراور . در اکار رفتبهجذابیت بازارها 

سنجش معیارهای مثرر بر ارتقای جذابیت مراکاز خریاد 

بازارهای گردشگری، از رویکرد کیفیت خدما   تجاری در

دسات آماده د. نتای  مطالعه کیفی اکتشافی بهشاستفاده 

های صور  گرفته با مدیران شهری و مادیران از مصاحبه

اولاً دهنااد کااه مراکااز تجاااری جزیااره کاایش نشااان می

های تجااری همچاون بازارهاای خریاد در جذابیت مکان

تواند به عنوان یکی از عوام  مهام و تأریرگاذار جزیره می

بر جذابیت کلی جزیره مدنرر باشد و از طرف دیگار و باا 

نگاه به مفاهیم ارائاه شاده در مباحا  بازاریاابی مکاان، 

مندی مشتریان در مراکز تجااری از طریاق کسب رضایت

 بارایتواناد مبناایی می خدما  با کیفیت باه آناانارائه 

ارتقای جذابیت مراکز خرید تجااری از منرار خریاداران 

قلمداد شود. بر این اساس، سنجه پیشنهادی این تحقیق 

برای ارزیابی جذابیت بازارهای خرید باا در نرار داشاتن 

رویکرد کیفیت خادما ، بار مبناای ماروری بار ادبیاا  

و کیفای صاور  طالعاا  کمای موضوعی و سازماندهی م

مثلفه نهایی تشاکی   20گرفته در سطح مراکز خرید، از 

دست آمده مشخص شد کاه شده است. بر مبنای نتای  به

ای برای سنجش توانند در پن  بعد پایهمثلفه می 20این 

 شاام  ؛عاما  پن  نیابندی شوند. کیفیت خدما  دسته

های مربااوط بااه محصااول، فروشااندگان، عواماا  مثلفااه

 ند.فضای فروشگاه و راحتی خرید هستملموس، 

های مختلاف در بعد محصاول، مشاتری باه جنباه

شاام  کیفیات و قیمات  ؛محصول ارائه شده در فروشگاه

کناد. متغیرهاای قیمات در توجاه می ،اجناس ارائه شده

 بسیاری از مطالعا  صور  گرفتاه در خصاوب کیفیات

، اماا اضاافه کاردن اندمورد استفاده قرار نگرفته ،خدما 

این متغیر به همراه متغیر کیفیت محصولا  ارائاه شاده، 

امکان بررسی اررا  این متغیرهاا، باه عناوان متغیرهاای 

کننده کیفیت خدما  ادراک شده توس  مشاتری تعیین

 ؛(Vazquez et al., 2001)آورد در مراکز خرید را فراهم مای

زیرا کیفیت خدما  در یک مرکاز خریاد را بایاد چیازی 

 به شمار آورد. ،فراتر از قیمت یا کیفیت محصولا  دریافتی

هااای آماااری در دساات آمااده از آزموننتااای  به

نشان  ،خصوب وضعیت کنونی این عام  از نگاه مشتریان

هاای جزیاره کایش دهد، در بعد محصاول، فروشاگاهمی

نباوده و مشاتریان از محصاولا  دارای وضعیت مناسبی 

محصاولا   ،به عبارتی رضایت چندانی ندارند؛ ،ارائه شده

و  رنادای اسات کاه جاذابیتی بارای مشاتری ندابه گونه

ناد. نکترغیب برای خرید را در نازد مشاتری ایجااد نمی

دهند که ایان نتای  نشان می ،تر در این بعدبررسی جزئی

ت و کیفیاات جااذابیت قیماابیشااترین دلیاا  عاادم ،بعااد

باشد. به اعتقاد بسیاری از مشتریان، کیفیت و قیمات می

 وجااه،محصااولا  ارائااه شااده در ایاان بازارهااا بااه هاایچ 

 انترارا  آنان را تأمین نکرده است. 

ها بر موارد ذکر شده، بخشای از ایان نارسااییع وه

نیز به ارتباطا  و مفاهیم منتق  شده از ساوی فروشاگاه 

 ماوردیابد. نگارش مشاتری در یاختصاب م ،به مشتری

صااحت اط عااا  و تبلیغااا  ارائااه شااده در خصااوب 

پایش و حاین خریاد، فاراهم آوردن شارای  و  ،محصول

امکانا  لازم بارای خریادار باه منراور عاود  دادن یاا 

تعویض محصولا  خریاداری شاده و همچناین واکانش 

منطقاای ماادیران فروشااگاه بااه شااکایا  و اعتراضااا  

در ، از دیگر ماوارد مهام محصولا  خریداران در خصوب
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این خصوب است که در مطالعاا  بازاریاابی و مطالعاا  

هاای ترفیعای ماورد صور  گرفته عموماً با عنوان فعالیت

 ;Parsons, 2003)توجه محققان مختلاف باوده اسات 

Parsons & Ballantine, 2004)  . 

 در مطالعا  بازاریابی مرتب  با کیفیت خدما ، این

نه تنها مهام اسات  ،شود که برای مشتریانبیان میگونه 

خرناد، بلکاه فرایناد خریاد نیاز از که چاه چیازی را می

مواجاه  ،باشاد. در ایان میااناهمیت بالایی برخوردار می

شدن مشتری با خدمت که باه واساطه ارتبااط باا افاراد 

دهااد، از خاادما  در مراکااز فااروش رخ می کنناادهارائه

در اذهاان  تیفیباککننده خدما  ترین عوام  تبیینمهم

 (.Foster & Resnick, 2013)آیاد مشتریان به شامار می

کنناده باه عملکارد ارائاه ،وکااریموفقیت در هار کساب

خدما  در تعام  با مشتری بستگی دارد. این بعد از ابعاد 

های پاساخگویی، ارائه شده در این مطالعه؛ شاام  مثلفاه

باشااد. سااروکوآل میتضاامین و ادب و نزاکاات در ماادل 

باه  ،های کیفی صور  گرفتهکنندگان در مصاحبهشرکت

شد  بر ادب و نزاکت و رفتارهاای صامیمانه کارکناان و 

فروشندگان با مشتری، میازان اط عاا  و داناش کاافی 

آنان در خصوب اجناس و خدماتی که به مشتریان ارائاه 

 ان،رسانی باه مشاترینمایند و تمای  فروشندگان در خدمتمی

تأکید داشتند. هر چند کاه لازوم مطالعاه بار روی ابعااد 

، های گونااگوندهندگان خدما  از جنبهمختلف در حوزه ارائه

 . (Cook et al., 2002)باشد به شد  مورد تأکید می

ابعاااد عواماا  ملمااوس و فضااای فروشااگاه نیااز 

خصوب ادراکا  مشتریان  در یمهمهای آیتم دربردارنده

اناد. بعاد از کیفیت خدما  دریافتی در مراکز خرید بوده

ی همچاون دکوراسایون یهاعوام  ملموس، بیشتر جنباه

ها و نحاوه چیادمان محصاولا  جهات ساهولت فروشگاه

و وارسی محصولا  عرضه شده در فروشاگاه را  یدسترس

 باهمرباوط  یهامثلفه دهد ولی بعدمورد بررسی قرار می

فضااای فروشااگاه، بااه عااواملی همچااون: هااوای داخلاای 

فروشگاه از نرر سرمایش و گرمایش و بوی مطبور، توجه 

باه  ،تاوان باا یکادیگردارد. این دو بعد را در مجماور می

 گوناههمانهر چند  ؛عوام  مربوط به فروشگاه نسبت داد

از  ترگساترده یمفهاوم ،فروشاگاهد این ابعااد بیان شکه 

آنچه در سروکوآل با عنوان عواما  ملماوس و محساوس 

. در مطالعا  صور  گرفته در حاوزه دارندیاد شده است، 

از  ،فروشی، این بعادکیفیت خدما  مراکز تجاری و خرده

شااود های ملمااوس و غیرملمااوس تشااکی  میمثلفااه

(Wong & Yu, 2003) . 

 باهکاه بر پاراسورامان و همکاران ع وهاین دو بعد، 

بسایار اند، با عنوان عوام  محسوس و ملموس نگریساته آنها

در ادبیا  موضوعی کیفیات  ان دیگر نیزمحققمورد توجه 

. برخی مطالعا  (Baker et al., 1994) اندبودهخدما  

با فروشی و مراکز خرید تجاری نیز پیشین در حوزه خرده

را  گونااگونی هایبررسای ،عنوان عاملی به نام تصویر فروشگاه

 (.Wong & Yu, 2003)اناد در این خصوب انجام داده

باه  ،این معیار همچنین در حوزه بازاریابی خدما  شهری

 ،عنوان یکی از ابزارهای تماایز مراکاز تجااری از یکادیگر

 (. Warnaby, 2009)باشد مورد توجه می

بعد راحتی خرید نیز یکی دیگار از ابعااد سانجش 

شده به مشاتریان در مراکاز خریاد کیفیت خدما  ارائه 

در ایاان مطالعااه بااه مااواردی همچااون:  اساات. تجاااری

ها و دسترسی به بازارها، ساعا  کااری مناساب فروشاگاه

 شادهسهولت در پرداخت وجوه خرید در فروشگاه توجاه 

هااای در اساات. افاازایش سااطح آگاااهی، تنااور فروشااگاه

تا  دهشباع   ،جایی بیشتر خریداراندسترس و لزوم جابه

امروزه در نرر گرفتن شرای  خرید آسان برای مشاتریان 

هاای گردشاگری ماورد توجاه در مراکز خریاد در مکاان

بتاوان  تری قرار گیرد. این دسته از عوام  را شاایدجدی

بایش از  ،جزو آن عواملی دانست که در شارای  اماروزی

آنکه بودنشان منجر به جذابیت یاک مکاان خریاد بارای 

 ،جاذابیت ایان امااکننبودشان در عدمگردشگران گردد، 

 .هستنددخی  

که این مطالعه در راستای شناخت بخشای در حالی

از عوام  مثرر بر جذابیت مناطق گردشگری شک  گرفته 

بود و ت ش داشات تاا از منرار مطالعاا  رایا  کیفیات 
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خدما ، معیارهای مثرر بر جذابیت مراکز خریاد تجااری 

ارزیاابی  ،بر جاذابیت منااطقرا به عنوان معیارهای مثرر 

و کارد ساثالا  جدیادی را مطارح  ،، نتای  بررسایکند

 هااای جدیاادی را باارایالعااه نیااز راههای مطمحاادودیت

 د.ادقرار  پژوهشگرانروی پیش ،مطالعا  آتی

تنهااا  ،بااا توجااه بااه اینکااه هاادف از ایاان مطالعااه

هاای شناسایی و ارائه معیارهای ماثرر بار جاذابیت مکان

ی در سااطح جزیااره کاایش بااوده اساات، در خریااد تجااار

خصوب وضعیت کناونی مراکاز تجااری کایش از منرار 

هاای چناادانی صااور  تحلی  ،دساات آماادهمعیارهاای به

نگرفته و این مطالعه تنها به بیان و ترسایم ایان شارای  

د در راساتای ناتوانپرداخته است که تحقیقاا  آتای می

توجاه دیگار در جبران این نقص قدم بردارند. نکتاه قاب 

خصوب نتای  این مطالعه، تمرکز نویسندگان بار عواما  

مثرر بر جذابیت مراکز خرید تجااری از منرار خریاداران 

گونه که در بخش مقدمه مقاله نیز به آن بوده است. همان

همچاون:  مختلفای یاجازا ،باازار کیادر اشاره گردیاد، 

کنناادگان فروشااندگان و عرضااه، محصااولا  دارانیااخر

 یساازمان رسااختیز، در باازار یگذارهیسرما،  محصولا

و  بانیدهناده خادما  پشاتعوام  ارائاه، بازار( تیری)مد

در تعاماا   یکاادیگربااا ، کننااده مبااادلا  یعواماا  تسااه

هار تواناد از نگااه های تجااری میجذابیت مکان ند.هست

تحلی  گردد. هرچناد  ،فعال در نرام بازار گرانیاز باز کی

های آنان باید منجر باه افازایش ت ش که ماحص  تمامی

 جذابیت بازار برای خریداران گردد.

پاژوهش ممکان  نیا  یو نتا هاافتهی نکهیبه علت ا

صور  گرفتاه در آن  قیکه تحق یطیاست به واسطه مح

ممکن اسات  ندهیآ قا یمحدود شود، تحق )جزیره کیش(

و متفاااو ،  دیااجد یهااا یو مح  یبتواننااد در شاارا

شاهرها و منااطق  ریا)نر کنندرا ارائه  یدیجد یهاافتهی

باه  ،مطالعاه نیاا  ینتاا گرید رف(. از طگردشگری دیگر

ابعاااد ساانجش  یمااورد اسااتفاده باارا یارهااایواسااطه مع

در ایان میاان . باودمحادود شاده  زیانکیفیت خادما  

خصوصاً در ارتباط با عوام  مثرر بر جاذابیت گردشاگری 

بار آن را باه واساطه ن بارای نخساتیناشهری که محققا

و  یایهرچند که روا، به کار بردندادبیا  کیفیت خدما  

ماورد اساتفاده تأییاد شاده  یهاو سانجه ارهایمع ییایپا

 باشد،یپژوهش قاب  دفار م نیا یاست و انتخاب آنها برا

و مطالعااا   هایبررساا ،یآتاا قااا یحقدر انجااام ت کنیلاا

ها مثلفاه رشیممکن است منجر به پذ ترقیو عم یلیتکم

 دیاجد یکاردیرو نیکاه مبا گردناد یاتازه یارهایمعو 

 . باشدمباح  مورد مطالعه در این تحقیق می رامونیپ
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