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Extended Abstract 
Introduction                                                                                                                           
The study of host community behavior, as a framework for the satisfaction of urban tourists. 
Local community can use its capabilities to provide a double degree of effectiveness on 
achieving tourist satisfaction. In order to provide satisfaction and loyalty in the mind of the 
customer, the behavior of the host community is efficient, so these days, this category is an 
inevitable necessity in order to create superior quality for customers and make a competitive 
advantage for tourist loyalty. Inadequate behavior with the expectations of tourists causes the 
failure of tourism institutions to achieve the main goals. The organizational behavior of the host 
community is one of the most important factors that can be effective on providing the best 
quality of services to tourists. Lahijan city is considered as one of the tourism attractions in 
Gilan province, which attracts tourists from inside or even abroad in all seasons according to the 
existing potentials. The city has many capabilities to develop urban tourism. In addition to these 
capabilities, there are also challenges in the field of tourism in this city. 
 
Methodology                                                                                                                       
The study is a descriptive-analytical one and also it is an applied research in terms of purpose. 
The special subject is tourism in Baam Sabz recreation complex of Lahijan city in Gilan 
province and the realm of time is August and September 2017; which is the peak of tourist 
density in this city. Accordingly, the statistical population is tourists who have entered the city 
of Lahijan in the mentioned seasons. Since the size of the statistical population is unknown, 
Cochran's formula has been used to determine the sample size. Cronbach’s alpha for all research 
structures is more than 0.7. After confirming the validity and content of the questionnaire by 
experts (ten university professors in the field of tourism), the final test of the questionnaire with 
Cronbach's alpha coefficient for research structures was approved 0.81, and so the final 
questionnaire was widely distributed among tourists.In order to measure the significance 
relationships between the variables, non-parametric test (correlation coefficient and regression 
analysis) was used and finally, using the structural equation model and LISREL software, a set 
of equations were tested simultaneously. 
 
Results and discussion                                            
There is a direct and significant relationship between the components of the quality of the host 
community behavior and the level of satisfaction of tourists' loyalty. The host and 31% of the 
agent will be outside the model. On the other hand, responding to the needs of tourists by the 
host community is one of the most essential tasks of any host community in tourism destination. 
The role of the quality of the host community behavior when providing services to tourists, how 
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to provide host community services and the type of behavior for employees are factors that have 
a direct impact on tourist loyalty. Tourists satisfaction is achieved when the process of 
designing the quality of host behavior is such that it meets the expectations of tourists. In terms 
of the priority of the coefficients of influence on the loyalty of the variable of committed 
behavior in the current conditions with a coefficient of 0.745 has the greatest effect on the 
satisfaction and loyalty of tourists and the variables of benevolent behavior (coefficient of 
impact 0.652) and virtuous behavior with a score of 0.593 are in the next ranks. 
                                                   
Conclusion 
Tourist satisfaction depends on the quality of the host community behavior and with enhancing 
the quality of behavior, the satisfaction of tourists also increases. This kind of attitude of the 
host community towards tourists will lead to the desire of tourists to return and ultimately their 
loyalty and positive publicity in revisits. The coefficient of effectiveness of the component of 
the host society's committed behavior on customer loyalty is higher than the other coefficients 
drawn in the structural equation model. Satisfaction and loyalty of tourists are possible by 
improving the quality of the host community behavior with the mediating role of committed 
behavior of the host community. Paying attention to the host community behavior is a strategic 
approach to attract more tourists to the Baam Sabz Recreation Complex. Thus, tourists can 
achieve their needs and services, and the Baam Ssbz Recreation Complex achieves its goals by 
retaining tourists. Among the indicators related to the variable of committed behavior of the 
host community are the index of the host community's attachment to the tourism profession and 
active cooperation and participation in attracting tourists and the index of general information of 
the host community about the arts and industries of the tourism destination, respectively. 

                                                                                                                  
Keywords: Urban tourism, Citizen satisfaction, Loyalty to tourism destination, Baam Sabz, 
Lahijan City. 
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  تأثير كيفيت رفتار جامعه ميزبان بر رضايت و وفاداري گردشگران 
   مجتمع تفريحي بام سبز شهر لاهيجان:مطالعه موردي

  
 تهران، ايران ريزي شهري، دانشگاه پيام نور دانشيار جغرافيا و برنامه - 1خاله اسماعيل نصيري هنده    

  
  12/05/1399:                پذيرش مقاله                  12/01/1399: دريافت مقاله

  
  هچكيد

هـدف ايـن   . شـود  يرفتار جامعه ميزبان، يكي از عوامل مهم در جهت جذب و رضايتمندي گردشگران محسوب م ـ           
ر جامعه  به اين منظور رفتا   . پژوهش بررسي تأثير رفتار جامعه ميزبان بر رضايت و وفاداري گردشگران شهري است            

 شاخص 12ميزبان در چهار متغير رفتار متعهدانه، رفتار محترمانه، رفتار خيرخواهانه و رفتار فضيلت مدارانه در قالب           
 پرسشنامه از   يلهوس   به يازاطلاعات موردن . شده است   تحليلي انجام -اين تحقيق به شيوه توصيفي    . سنجيده شده است  

نمونه آماري با استفاده از فرمول      حجم  .  شد يآور   جمع 1396 يوررگردشگران شهر لاهيجان در فصول مرداد و شه       
 ي معـادلات سـاختار    يساز  ها و روابط بين متغيرها از مدل         داده وتحليل  يهمنظور تجز   به.  شد يين نفر تع  384كوكران  

SEM   و SPSS يهـا   ، در حالت كلي بين مؤلفـه      دهد  ي نشان م   آزمون همبستگي پيرسون   يجنتا. شده است    استفاده 
ازنظـر  .  وجود داردsig)=001/0(كيفيت رفتار جامعه ميزبان با ميزان رضايت گردشگران رابطه مستقيم و معناداري    

 و وفـاداري    منـدي   يت بيـشترين اثـر را بـر رضـا         745/0اولويت، متغير رفتار متعهدانه در شـرايط موجـود بـا تـأثير              
 يهـا   در رتبـه   593/0و رفتار فـضيلت مدارانـه       ) 652/0ضريب تأثير   (گردشگران دارد، متغيرهاي رفتار خيرخواهانه      
خـط رگرسـيون در مـورد متغيرهـاي           تحليل مربوط به شيب   . گيرند  يتأثيرگذار بعدي بر وفاداري گردشگران جاي م      

رفتار ) B=104/0 (ينواز   مهمان يها   بيانگر آن است كه متغير رفتار متعهدانه جامعه ميزبان با زير شاخص            بين  يشپ
با وفاداري گردشگران ارتباط مستقيم     ) B=108/0(و توجه به پاسخگويي به نياز گردشگران        ) B=100/0(مؤدبانه با   

 بـر  يتـوجه  طور قابـل   كه رفتار متعهدانه به دهد  يافزار ليرزل در معادلات ساختاري نشان م        نتايج خروجي نرم  . دارند
 و بسط وفاداري گردشگران     يريگ  در شكل اين عامل ازجمله فاكتورهاي اصلي      . وفاداري گردشگران تأثيرگذار است   

  .شود يمحسوب م
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  مقدمه
 ).Chang & Sisson,2016:3-4( عنوان بستري براي رضايت گردشگران شـهري اسـت   مطالعه رفتار جامعه ميزبان، به

 مـضاعفي را در جهـت رسـيدن بـه رضـايت             ي ميـزان اثربخـش    توانـد   ي خود م ـ  هاي  ي توانمند يريكارگ  بهجامعه محلي با    
بازاريـابي گردشـگري بـه جامعـه ميزبـان          ). Robert,2018:15–16؛  93: 1395اميري و صفري،   (وردآگردشگران فراهم   

كيفيت خدمات، مهـارت، نگـرش و        گردشگري،   يها  در اين ميان نقش سازمان    . نگرد  ي م يسازمان  عنوان مشتريان درون    به
 گردشـگري را  يهـا   مطلوب جامعه ميزبان، سازمانيرفتارها ).Kim,2011:623 (نوع رفتار كاركنان اهميت بسزايي دارد

 ).Robert,2018:15; Kelly,2005:252(ينـد   تا در جذب و حفظ مشتريان در بازار رقابتي موفق عمـل نما سازد يقادر م
 را  يا   بـسته  توانـد   يخرين حلقه زنجيره ارتباطي با مشتريان است كه بامهارت در رفتار و نگرش م             عنوان آ   جامعه ميزبان به  

 و كارآمد   ينآفر  رفتار جامعه ميزبان ارزش   ). 127: 1349هرندي،(براي رضايتمندي و وفاداري در ذهن مشتري فراهم آورد          
فيت برتر براي مـشتريان و ايجـاد مزيـت رقـابتي             در جهت خلق كي    يرناپذ  است، لذا امروزه اين مقوله يك ضرورت اجتناب       

 يدنعدم تناسب رفتار با انتظارات گردشگران موجبات شكست مؤسسات گردشگري دررس          . براي وفاداري گردشگران است   
بهتـر     در ارائه هر چه    تواند  ي عواملي است كه م    ينتر  رفتار سازماني جامعه ميزبان از مهم     . شود  يبه اهداف اصلي محسوب م    

افزايش رقابت در بازارهـاي خـدمات گردشـگري         ). Shams,2013:159 ( خدمات براي گردشگران مؤثر واقع شود      كيفيت
عنوان يـك مزيـت رقـابتي         ها رفتار جامعه ميزبان را براي تأمين رضايت مشتري به           سبب شده است كه بسياري از شركت      

ي جاذب گردشگري در استان گـيلان محـسوب    عنوان يكي از شهرها     شهر لاهيجان به  ). Telfer,2008:190 (تلقي كنند 
 موجود، جاذب گردشگراني از داخـل و يـا حتـي خـارج از كـشور                 هاي  يل كه در همه فصول سال با توجه به پتانس         شود  يم
 ييهـا   ، چـالش  ها  يتدر كنار اين قابل   .  متعددي براي جذب گردشگري شهري است      هاي  ياين شهر داراي توانمند   . باشد  يم

 گردشـگري در شـهر      يرغم گسترش فضاها     اخير به  يها  طي سال . خورد  يگري در اين شهر به چشم م       گردش ينهنيز درزم 
 زيـادي مواجـه شـده     يهـا    به اهميت كيفيت رفتار جامعه ميزبان، توسعه گردشگري با چالش          توجهي  يلاهيجان به دليل ب   

 جامعه ميزبان، مقوله توسعه گردشـگري        و ارائه الگويي معين در جهت تغيير رفتار        گذاري  ياست فقدان س  كه  يطور  به. است
  .را در مجتمع تفريحي بام سبز لاهيجان با چالش موجه كرده است

منظور تدوين راهبردهاي گردشگري نيازمند شناسايي عوامل و موانع توسعه  مديران حوزه گردشگري شهر لاهيجان به
. يزان رضايتمندي و وفاداري گردشـگران هـستند        كيفيت رفتار جامعه ميزبان بر م      يگردشگري و شناختي دقيق از اثربخش     

دستيابي بـه  .  استير هركدام از ابعاد كيفيت رفتار جامعه ميزبان ضرورتي انكارناپذبندي يت و اولويتلذا شناخت ميزان اهم 
 يـرا ز.  توسعه گردشگري در بام سبز لاهيجان مشروط به همكاري جامعـه ميزبـان اسـت   يترضايتمندي، وفاداري و درنها 

تار جامعه ميزبان نقش كليدي در توسعه گردشگري دارد و طبق اصول رضايتمندي مشتري بايد بـر توانمنـدي سـازي                      رف
لذا با توجه به اهميت و نقش استراتژيك جامعـه ميزبـان در فرآينـد جـذب، رضـايتمندي،                   . رفتار جامعه ميزبان تأكيد كرد    

  .شده است يل انجاموفاداري گردشگران، مطالعات داخلي و خارجي نيز به شرح ذ
بيانگر نقش ميانجي رفتار جامعه ميزبان و تأثير آن بر رضايت گردشگران            ) 2017 (1 مطالعاتي هيون  يها  نتايج پژوهش 

 كنـد   ي كه تغيير در كيفيت رفتار جامعه ميزبان تصوير مثبت در ذهن گردشگران ايجاد م              شود  ياين پژوهش متذكر م   . است
در پژوهشي باهدف برداشت ذهنـي از رفتـار   ) 2015 (2پاساپي .شود يمقصد گردشگري مو موجب تقويت وفاداري آنان به 

توأم با احترام جامعه ميزبان و تأثيرات آن بر وفاداري گردشگران شهرهاي ساحلي ذكر كرده كـه ايـن عامـل در راسـتاي                        
عنوان ادراكـات   به( گردشگري را   ذهني مثبتي از مقصد    تصوير تواند   مي يراجذب حداكثري گردشگران تأثير بسزايي دارد، ز      

در پژوهشي به بررسي يكي از ابعاد كيفيت رفتار جامعـه           ) 2015(آرتيكس و همكاران    . براي گردشگران ايجاد كند   ) مكاني
عنوان مفهوم سمبليك     نتايج بيانگر تأثير نقش رفتار جامعه ميزبان به       . اند  پرداخته)  جامعه محلي  ينواز  نقش مهمان (ميزبان  
نوبه خود رضايت مطلـوب       ت گردشگران و نيز رابطه مثبت و معنادار ادراك احساسي با ادراك شناختي است كه به               بر رضاي 

                                                            
1. Huyun 
2. Pasapy 
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 دهـد   ينـشان م ـ  ) 2014 (1 اگـاتو  هـاي   يافتـه  .)73: 1396طباطبايي نسب و ماه آورپـور،      (كند  يرا براي گردشگري ايجاد م    
در مقايـسه بـا سـاير    ( جامعه ميزبـان  ينواز روحيه مهمان است رفتاري و شناختي كه تقويت        اي  يدهوفاداري گردشگران پد  

در پژوهشي باهـدف شناسـايي      ) 2013(صالح  .  را بر وفاداري گردشگران خواهد داشت      يرگذاريبيشترين ميزان تأث  ) عوامل
 بـر   تأثير كيفيت رفتار جامعه ميزبان بر وفاداري گردشگران بر اين باور است كه كيفيت خدمات جامعـه ميزبـان بـا تأكيـد                      

در ) 2012 (2اسپاسـيك . كنـد   يعلاقه جامعه ميزبان بر حرفه گردشگري، هسته اصلي بازاريابي را در گردشگري ترسيم م ـ             
 سبب افزايش ميزان وفاداري گـردد و ايـن          تواند  يمطالعه خود اظهار داشته است كه همكاري و مشاركت جامعه ميزبان م           

 3همچنـين پـژوهش مـاري نـائو       .  شهري بايد موردتوجه قرار گيرد      توسعه گردشگري  يزير  نكته مهمي است كه در برنامه     
 يريعنوان يك ارزش اجتماعي ازجملـه شـرايط مهـم بـراي اعتمادپـذ         در مورد صداقت و اعتماد جامعه ميزبان به       ) 2012(

 امر نيازمند مديريت و آموزش مناسب به كاركنان در يك مجموعه گردشگري است تـا                ينا. شود  يگردشگران محسوب م  
اطلاعـات كاركنـان مؤسـسات گردشـگري از صـنايع مقـصد در              .  را كسب كرد   مندي  يتاز اين طريق بتوان، حداكثر رضا     

عنوان جزئي   براي ارزيابي رضايتمندي است و بهاي يلهدانش جامعه ميزبان، وس: نشان از آن دارد) 2010(تحقيقات جاماني 
 رقيب يامعه ميزبان به گردشگران منجر به انتخاب برتر ميان برندهاارائه اطلاعات و دانش ج. از رفتار جامعه ميزبان است

در پژوهشي به بررسي نقـش جوامـع ميزبـان در پـشتيباني از              ) 1396( محمدپور و همكاران     ).Unwto,2010:8(شود    يم
ردشـگران ايفـا     كه جامعه ميزبان نقش ميانجي را در رضايتمندي گ         اند  يدهاند و به اين نتيجه رس       توسعه گردشگري پرداخته  

 قمصري  خواه  يك مؤثر بر رضايتمندي گردشگران شهر قمصر پژوهشي است كه توسط ن           يها  مطالعه سهم مؤلفه  . نمايد  يم
 حاكي از آن است كـه متغيرهـاي رفتـار جامعـه         يجنتا. شده است    نفر از گردشگران انجام    398 بر روي    )1395 (و همكاران 

 يرسـاختي رفتار مؤدبانه و برخورد مناسـب از هـر جاذبـه و ز            . دي گردشگران دارد  ميزبان بيشترين ميزان اثر را بر رضايتمن      
 كه روابط ميزبـان در ارتبـاط بـا شـاخص      دهد  ي نشان م  )1392(ناظري   پژوهش رحيمي مقدم و      هاي  يافته. كارآمدتر است 

 در شهر گرگان    )1391 (ان و همكار  نتايج مطالعات فني  .  بر رشد و رونق صنعت جهانگردي تأثير بسزايي دارد         ينواز  مهمان
ميـزان  . نمايد  ي را تبيين م   ي موردبررس يرهاي درصد واريانس كل متغ    54حاكي از آن است كه رفتار جامعه ميزبان بيش از           

ضرورت و اهميت     با توجه به  . دهنده فرهنگ جامعه ميزبان برجذب گردشگران است        رضايت گردشگران از اين عامل، نشان     
، رضايت، وفاداري گردشگران، پژوهش حاضر باهدف بررسي تأثيرگذاري رفتار جامعه ميزبان            نقش جوامع ميزبان در جذب    

 اسـت در همـين راسـتا، ايـن          شده  ينبر رضايتمندي و وفاداري گردشگران در مجتمع تفريحي بام سبز شهر لاهيجان تدو            
  : به سؤالات عمده ذيل استييگو پژوهش با در نظر گرفتن موارد فوق به دنبال پاسخ

 دارد؟ وجود داري ي رابطه معنگردشگران وفاداري و رضايت و ميزبان جامعه رفتار بين آيا 
 دارد؟ گردشگران وفاداري و رضايت بر را اثرگذاري بيشترين ميزبان جامعه رفتار متغيرهاي از يك كدام 
 

  مباني نظري
   گردشگرانيتمنديرفتار جامعه ميزبان و رضا

سـاختار  . هـا و شـرايطي اسـت كـه در بـستر آن توسـعه يابـد         نيازمند وجـود مؤلفـه  گردشگري شهري همانند هر فعاليتي  
 انگيزه بيشتري براي تقاضـاي گردشـگري آن مكـان           تواند  ي عواملي است كه م    يرندهگردشگري يك مكان شهري دربرگ    

رفتـار جامعـه    ) نـوع و نحـوه    ( كه نقش اساسي در توسعه گردشگري شهري دارد، كيفيـت            ييها  ازجمله مؤلفه . فراهم آورد 
 جامعـه ميزبـان     .)40: 1396همكـاران،  امين بيـدختي و   ؛  202: 1394زاده لسبوئي،   رمضان  و اكبريان رونيزي (ميزبان است   

 گردشـگران   ).Guysoy,2002:80(گذارنـد     ي رفتـاري برجـذب گردشـگران تـأثير م ـ         يهـا   طور عمده از طريق واكنش      به
جـايي كـه   ) الـف . دهـد  ينقطـه اصـلي رخ م ـ    و اين رويارويي در سـه ندشو يمحض ورود با رفتار جامعه ميزبان مواجه م   به

) ج. بيننـد   يجايي كه گردشگران و جامعه ميزبان خود را در كنار يكديگر م ـ           ) ب. خرند  يگردشگران از جامعه ميزبان كالا م     
                                                            
1. Ogato 
2. Sapacic 
3. Mariinao 
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ار جامعـه ميزبـان     كيفيت رفت ـ ). Tasur,2006:643(گيرند    يجايي كه هر دو براي تبادل اطلاعات در كنار يكديگر قرار م           
لـذا جامعـه    ). Fernandez,2005:398 ( در انتخاب يا عدم انتخاب يك مقصد ويژه براي گردشگران مؤثر باشـد             تواند  يم

اين افـراد   ) 1: 1392رحيمي مقدم و ناظري،    (شود  يرا شامل م  ) كاركنان و شهروندان  (ميزان شامل دو گروه از افراد محلي        
ايـن نـوع رويكـرد      ) 843 :1393غفـاري و همكـاران،     (شـوند   يتري محـسوب م ـ   ازجمله عوامل مهم در جهت جذب مـش       

ها را مجبور كرده اسـت كـه كيفيـت رفتـار جامعـه ميزبـان را                   استراتژيك در عرصه گردشگري شهري بسياري از شركت       
 يـت ا زيـرا تـداوم سـفر و درنه   ).Datziya,2014:805 (عنوان يك برند در شـرايط رقـابتي مـورد ارزيـابي قـرار دهنـد              به

 نوع و نحوه برخورد در رفتار جامعـه ميزبـان           رو  ين ازا ).Zhang,2014:219 (رضايتمندي گردشگران را تقويت خواهد كرد     
 در زمـان و مكـان       دهـد   يطور مستقيم با رضايتمندي گردشگران ارتباط دارد زيرا خدماتي را كه جامعه ميزبان ارائـه م ـ                 به

-Tang & Tang,2011:817(كنـد   يضاي نيازهاي گردشگران تبلور پيدا م ـصورت عيني در ار  كه بهيابد يمعيني بروز م
هـدف  . آيـد  ي گردشگري به شمار م ـيها  ابزار سنجش جهت عملكرد سازمان   ينتر   امروزه رضايتمندي يكي از مهم     ).818

 ينتـر   مرضايتمندي گردشگران يكي از مه ـ    . نهايي همه اين عملكردها ارتباط بين سازمان و رضايتمندي گردشگران است          
رضـايت گردشـگر زمـاني بـه دسـت      . شود رشد سودهاي آتي محسوب مي عوامل رقابتي و بهترين شاخص براي تضمين

 و پور قلي( طراحي شوند تا خدمات اراده شده انتظامات گردشگران را برآورد نمايند             يا  گونه   كه فرآيندهاي مناسب به    آيد  يم
 اين موضوع بيانگر اين واقعيت اسـت كـه سـطح رضـايتمندي              ادبيات ).845: 1393همكاران، غفاري و ؛  3:1387رشيدي ، 

مبناي تعريف سازمان جهاني گردشـگري،       بر). Armario,2007:292 (گردشگر در يك سفر نتيجه عوامل متعددي است       
 است كه شامل احساس سرخوش بودن و لذت بردن از خدماتي است كه              يشناس  رضايت گردشگران يك مفهوم عام روان     

رضايتمندي گردشگران يكي از بهترين شاخص براي تـضمين رشـد و توسـعه              . آيد  يقصد گردشگري به دست م    در يك م  
 مرتبط با حوزه گردشـگري، ميـزان رضـايتمندي          يها  امروزه بسياري از سازمان   . گردشگري شهري در جامعه مقصد است     

رضـايتمندي   ).Amindar,2013:50-51(كننـد   يعنوان يك معيار اصلي كيفيت خدمات خود قلمـداد م ـ  گردشگران را به
 آنان بـرآورده شـود كـه در ايـن ميـان انتخـاب مقـصد                 يها  كه علايق، نيازها و خواسته    آيد    يد مي گردشگران هنگامي پد  

 بـا شـاخص     كنـد   يگردشگري، نوع رفتار جامعه ميزبان، نوع كيفيت خدماتي را كه جامعه مقصد به گردشگران عرضـه م ـ                
 تعهـد  ينوع  بهتواند يوفاداري برند، م» آكر«بنا به عقيده  ).Pike,2014:12-14( تقيم داردوفاداري گردشگران ارتباط مس

 ارائه خدمات و افزايش هاي  ينهدروني مبتني بر تكرار بازديد از مقصد گردشگري، كاهش جذب مشتريان جديد، كاهش هز             
  ).Sin,2014:96-97; Yonsal,2015:73 ( مقصد گردشگري و مراجعه مجدد را به همراه داشته باشديريپذ رقابت

 

  ابعاد كيفيت رفتار جامعه ميزبان و ارتباط آن با وفاداري گردشگران
   بحـث و بررسـي اسـت        ابعـاد و زوايـاي كيفيـت رفتـار جامعـه ميزبـان در مـوارد زيـر قابـل                   » بارناكـان «مبناي نظريه    بر
)Aslaund & Backstoym,2017:151.( بيان رفتـار جامعـه ميزبـان وجـود دارد،      كه براي درك وهايي ي از تئوريكي 

 در مباحث مربوط به چرخه حيات گردشـگري در يـك منطقـه              يا  تئوري مبادله اجتماعي است كه اين تئوري نقش عمده        
باشـد    ييكي از ابعاد اين تئوري مبتني بر ارزيابي جامعـه ميزبـان از هزينـه و منـافع مـورد انتظـار از گردشـگري م ـ                         . دارد

)2010,Dyer.( ها تا چه اندازه به منافع   كه جامعه ميزبان بايد تصميم بگيرد كه ميزان حمايت آنكند ي تئوري بيان منيا
 سازد  يگردشگران و ساكنان در مقصد، گردشگران را قادر م         گردشگري بر همين اساس، تعامل مناسب     ي  ها   مكان ينهو هز 

هـا،   ويارويي جامعه ميزبان و مهمان موجب ظهـور ايـده  همچنين ر ).Tsaur,2006:640 (تا سفر متفاوتي را تجربه نمايند
تأكيـد   ).Liu,2003:467 (انگيزه براي وفاداري گردشگران خواهد بود تر ايجاد  جديد و از همه مهميها ها و سبك ارزش

 زمينه گردشگري شهري بر دستاوردهاي خدمات دريافـت شـده از جامعـه ميزبـان متكـي اسـت                    وفاداري در  هاي  ياسمق
)293-2010:291,Deng.( كه آنان احساس كنند كه جامعه ميزبان بـه بهتـرين   يابد يوفاداري گردشگران زماني تجلي م 

وفاداري گردشگران نوعي تعهـد   ).Riduan; 2012:38,Thakur,2015:323( ها را برطرف كند شيوه ممكن نيازهاي آن
صورت    به تواند  ي داشت كه نوع رفتار جامعه ميزبان م       ، اما بايد توجه   شود  يعميق و دروني است كه منجر به بازديد مجدد م         

 آن مكـان گردشـگري را بـه ديگـران معرفـي             يجـه بالقوه بر روي تغير رفتار گردشگران تأثير مستقيم داشته باشـد و درنت            



  117...                                                       تأثير كيفيت رفتار جامعه ميزبان بر رضايت و وفاداري گردشگران/ خاله  ه نصيري هند

 بـه  بعد رفتاري بيانگر علاقه آنان. وفاداري گردشگران داراي دو بعد نگرشي و رفتاري است ).Hill,2013:127(نمايد  يم
 اگر كيفيت رفتار جامعـه ميزبـان متناسـب بـا     كه يطور به. استفاده از خدمات جامعه ميزبان در يك دوره زماني معين است         

 و در نتيجه بعد نگرشي يا همان تمايل به بازديـد          روند  ي آنان باشد، گردشگران ديگر به سراغ مقاصد رقيب نم         يها  خواسته
در مقاصـد رفتـاري      ).Lawchristophey,1996:129(گيـرد     يري شـكل م ـ   مجدد و درنهايت وفاداري به مقصد گردشگ      

فرد ديگر، نيـز ارزش نهـادن بـه           اشاره بر دستاوردها و ماحصل خدمات همچون ديدار مجدد، دادن اطلاعات از يك فردبه             
  وفـاداري نگرشـي در بـين گردشـگران بيـانگر بيـنش و شـناخت در                 يها  شاخص. شود  مكان گردشگري را نيز شامل مي     

 مثبـت  يهـا  ها بر درك برتـري، علايـق، نگـرش    اين شاخص. شود خصوص حمايت از يك كالا و يا خدمات را شامل مي      
زمينه وفاداري  بنابراين تعهد گردشگران در ).Lee,2011:4(گذارد  يگردشگران نسبت به زمان و مكان گردشگري تأثير م

توانـد    علاوه بر اين تعهد و وفاداري نگرشي گردشگران مـي         . دبستگي آنان ارتباط دار     به مكان گردشگري به ميزاني از دل      
 مثبت از كـالا و خـدمات،        هاي  يابيتر، ارز   به عبارت دقيق  .  و وفاداري ايفا كند    مندي  يتنقش ميانجي را در ارتباط بين رضا      

 اهـد شـد    بـه وفـاداري گردشـگران منجـر خو         يـت هـم درنها     كـه آن   پرورانـد   يتعهد به يك برند را در ذهن گردشگران م        
)pritchard,1999:333-335.( خـدماتي كـه   يهـا  حفظ و تقويت وفاداري گردشگران و عوامل مؤثر بر آن براي سازمان 

فراهاني . (آيد  يدغدغه حفظ و توسعه جايگاه رقابتي خويش را در بازار گردشگري دارند، ازجمله چالش راهبردي به شمار م                 
جهت ارائه خدمت برتر بـراي گردشـگران در يـك بـازار          ). 83: 1396ورپور،   ماه آ   و نسب طباطبايي؛  81: 1395و همكاران، 

 يبررس ـ  رقابتي، كيفيت رفتار جامعه ميزبان در ابعاد رفتار متعهدانه، رفتار فضيلت مدارانه، رفتار خيرخواهانـه، ميزبـان قابـل                  
 شـود  يه ميزبان موجب مادراك گردشگران از رفتار متعهدانه جامع ).Aslaund & Backstorm,2017:151-155( است

رفتـار   ).Gallarza,2016:10 -12( تا گردشگران تمايل بيشتر براي ادامـه ارتبـاط بـا مقـصد گردشـگري داشـته باشـند       
 گردشگران ازجملـه    يازهاي و رفتار مؤدبانه در كنار پاسخگو بودن به ن         ينواز   مهمان يها  محترمانه جامعه ميزبان با شاخص    
 گونـه  يـن ا بنـابراين  ).Avourdiadou,2014:33( داكثري گردشگران نقش اساسي داردفاكتورهايي است كه در جذب ح

نگـرش مثبـت    ، تواضـع و پـذيري  يت است رفتاري و شناختي كه گردشگران از مسئولاي يدهپد» استون«رفتارها به عقيده   
ين رفتار جامعه ميزبـان  در اين بخش مدل مفهومي بررسي ارتباط ب ).Kayeser,2014:370( جامعه ميزبان در ذهن دارند

رفتـار فـضيلت مدارانـه جامعـه         شـامل   آورده شـده اسـت     1 اين چارچوب كه در شكل       شود  ي گردشگران ارائه م   يتو رضا 
عنـوان متغيـر ثابـت و رضـايتمندي و وفـاداري             ميزبان، رفتار خيرخواهانه، رفتار محترمانه، رفتار متعهدانه جامعه ميزبان به         

  .باشد ي موابستهعنوان متغير  گردشگران به
  

  
   مدل مفهومي پژوهش.1 شمارهشكل
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  روش پژوهش
قلمرو خاص موضوع پژوهش گردشگري     . تحليلي و ازلحاظ هدف كاربردي است     -پژوهش حاضر از نوع تحقيقات توصيفي     

 اسـت؛ كـه اوج      1396 يوردر مجتمع تفريحي بام سبز شهر لاهيجان در استان گيلان است و قلمرو زماني مـرداد و شـهر                  
اين اساس جامعه آماري موردمطالعه گردشگراني هستند كه در فصول ذكرشده            بر. باشد  يراكم گردشگران در اين شهر م     ت

حجم ) فرمول كوكران (ازآنجاكه حجم جامعه آماري نامشخص است با استفاده از فرمول ذيل            . اند  وارد شهر لاهيجان شده   
  .كنيم ينمونه را مشخص م

 
، حـداقل حجـم   0/25 با حـداكثر واريـانس    توان ي بنابراين م  كند ي تغيير م  0/25 تا   0بين  چون واريانس صفات كيفي،     

منظور دستيابي به حجـم مناسـبي از          به% 5 در فرمول بالا، با در نظر گرفتن خطاي          v(x)<0/25>0نمونه را محاسبه كرد     
  . پرسشنامه بين گردشگران توزيع گردد384 يستيبا ينمونه، م

n   
بعد از تأييد روايي و محتوايي      .  است 7/0 پژوهش بيش از     يها   كرونباخ براي همه سازه    ي آلفا 1ق اطلاعات جدول    طب

آزمون پاياني پرسشنامه با ضريب آلفـاي       ) ده نفر استادان دانشگاه در حوزه تخصصي گردشگري       (پرسشنامه ازنظر خبرگان    
  .فت، پرسشنامه نهايي در سطح وسيع بين گردشگران توزيع شد مورد تأييد قرار گر81/0 پژوهش يها كرونباخ براي سازه

  

   آلفاي كرونباخ پرسشنامه.1شمارهجدول 
  ي كرونباخضريب آلفا   پژوهشيها سازه

  9481/0  رفتار متعهدانه جامعه ميزبان
  9422/0  رفتار محترمانه جامعه ميزبان

  8421/0   جامعه ميزبانيرخواهانهرفتار خ
  8482/0  جامعه ميزبان مدارانه يلترفتار فض

  
، بهـره   )ضريب همبستگي و تحليل رگرسيون     (يمنظور سنجش روابط معنادار بودن بين متغيرها از آزمون نا پارامتر            به

 از معـادلات  يا  مجموعـه LISRELافـزار    با استفاده از مدل معـادلات سـاختاري و اسـتفاده از نـرم    يتگرفته شد و درنها  
در اين پژوهش بر طبق نظريه رفتار سـازماني   .مورد آزمون قرار گرفتند) ≥ 05/0P (يعنادارزمان در سطح م  هميا گونه به

  .اند  قرارگرفتهي موردبررس2ابعاد رفتار جامعه ميزبان به شرح جدول 
  

   پژوهشيها  اصلي و مؤلفهيها  شاخص.2 شمارهجدول
  ها شاخص   اصلي پژوهشيها مؤلفه

  ها، شايستگي اعتماد بودن، احترام به ارزش ابلق  رفتار فضيلت مدارانه جامعه ميزبان
  ، تواضع و فروتنيپذيري يت و مسئوليدوست نگرش مثبت و احترام به گردشگران، نوع  رفتار خيرخواهانه جامعه ميزبان
  ، رفتار مؤدبانه، توجه و پاسخگويي به نياز گردشگراننوازي يهمانم  رفتار محترمانه جامعه ميزبان

خاطر به حرفه گردشگري، همكاري و مشاركت فعال در جذب گردشگر، اطلاعات عمـومي از هنـر،                   تعلق  جامعه ميزبانرفتار متعهدانه 
  صنايع و جامعه مقصد

  

  محدوده موردمطالعه
 جذب گردشگر در استان گيلان است كه از شـمال بـه دريـاي خـزر، از شـرق بـه                      يها   كانون ينتر  لاهيجان ازجمله مهم  
 درجه و صفر دقيقـه طـول شـرقي و در    50 كه در شود ي محدوده ميهاشرف يلمان و از غرب به آستانهلنگرود، از جنوب به د 

 متـر اسـت بـر اسـاس         20ارتفاع ايـن شـهر از سـطح دريـاي خـزر             .  دقيقه شمالي عرض جغرافيايي دارد     11 درجه و    37
اين شـهر   ). 20–21: 1395ران،مركز آمار اي  . (شده است    نفر اعلام  167544 جمعيت شهر لاهيجان     1395سرشماري سال   
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به دليل شرايط آب و هوايي مساعد و وجود مناظر زيباي طبيعي هرساله پذيراي گردشگران داخلـي بـسيار زيـادي اسـت،         
كه در مـسير شـيطان كـوه        .  گردشگري اين شهر است    يها  مجتمع تفريحي بام سبز شهر لاهيجان يكي از بهترين جاذبه         

از .  دايـر شـده اسـت      1384 احـرار در سـال       ينكـاب   اين مجتمع تفريحي به همراه تلـه      . ردشده و به بام سبز شهرت دا        واقع
 روستايي زيبا و سرسـبز،      يها   كشاورزي، جاده  اي  ينه به تماشاي مزارع چاي، زم     توان  ي گردشگري اين مجتمع م    يها  جاذبه

در بخش شرقي اين مجتمـع،      . شاره كرد ها، آلاچيق ا    ، انواع غرفه  شاپ  ي، پارك مجهز به رستوران، كاف     ينكاب  شهربازي، تله 
 متر اسـت و در وسـط اسـتخر جزيـره     4 هكتار و عمقي در حدود 17شيطان كوه وجود دارد كه استخري بزرگ به وسعت       

  .زيبايي وجود دارد
  

  
   محدوده موردمطالعه.2شمارهشكل 

  

 ها يافتهبحث و 
هـا از آزمـون كولمـوگروف اسـميرونوف            بـودن داده   منظـور نرمـال      آماري، به  هاي  يلدر اين بخش از پژوهش قبل از تحل       

 مربوط بـه كيفيـت رفتـار جامعـه ميزبـان از وضـعيت طبيعـي        يها اين نتايج حاكي از آن است كه داده      . شده است   استفاده
منظـور سـنجش      بـه .  اسـت  7/0 پـژوهش بـيش      يها  و ضريب آلفاي كرونباخ براي همه سازه      ) P<05/0. (برخوردار است 

از .  استشده يم تنظ3 بين رفتار جامعه ميزبان و رضايت و وفاداري گردشگران جدول شماره داري ي معنهمبستگي و رابطه  
 ين اP) ≥ 05/0( ابعاد رفتار جامعه ميزبان، رفتار متعهدانه جامعه ميزبان بيشترين رابطه را با رضايت گردشگران دارد يانم

رفتار خيرخواهانه جامعه ميزبان    ) P≥05/0(وفاداري گردشگران دارد    در حالي است كه رفتار محترمانه بيشترين رابطه را با           
و رفتار فضيلت مدارانه جامعه ميزبان نيز ارتباط بسيار مستقيم و      ) P≥05/0 (يستتأثير ن   در ارتباط با رضايت گردشگران بي     
  ).P≥05/0. (نزديكي با وفاداري گردشگران دارد

  

  يفيت رفتار جامعه ميزبان با رضايت و وفاداري گردشگران نتايج همبستگي پيرسون بين ك.3 شمارهجدول
 كيفيت رفتار جامعه ميزبان

  متغير
1 2  3  4  5  6  

            20/0  رفتار فضيلت مدارانه جامعه ميزبان
        25/0  38/0  22/0  رفتار خيرخواهانه جامعه ميزبان
      32/0  22/0  25/0  **32/0  رفتار محترمانه جامعه ميزبان

    23/0  38/0  33/0  22/0  41/0   جامعه ميزبانرفتار متعهدانه
  24/0  22/0  29/0  48/0  18/0  **28/0  رضايت گردشگران
  18/0  20/0  23/0  29/0  12/0  **14/0  وفاداري گردشگران

  )05/0كمتر از  *- 01/0كمتر از  ** (
  
  . استشده يمتنظ 4 ميزبان بر رضايت و وفاداري گردشگران جدول شماره جامعهمنظور تعيين اهميت رفتار  به
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   تعيين وضعيت و اهميت ابعاد رفتار جامعه ميزبان.4جدول شماره

گين  ابعاد رفتار جامعه ميزبان
ميان

دارد  
ستان

ف ا
حرا

ان
  

وير  رتبه
سك

ي ا
كا

دي 
 آزا

رجه
د

ري 
نادا

ح مع
سط

 

  4322/0  89/2  اعتماد بودن قابل
رفتار فضيلت مدارانه   4128/0  73/2  ها رام به ارزشاحت

  4223/0  18/2  شايستگي  جامعه ميزبان

  
4  

  

  
283/35  

  

  
2  

  

  
001/0  

  
  4872/0  66/3  نگرش مثبت و احترام به گردشگران

رفتار خيرخواهانه جامعه   4521/0  58/3  پذيري يت و مسئوليدوست نوع
  4211/0  52/3  تواضع و فروتني  ميزبان

  
3  

  
831/42  

  
4  

  
001/0  

  5322/0  95/3  ينواز مهمان
  5128/0  90/3  رفتار مؤدبانه

رفتار محترمانه جامعه 
  نميزبا
  5428/0  97/3  توجه و پاسخگويي به نياز گردشگران  

  
2  

  
231/38  

  
2  

  
001/0  

  5542/0  3/4  خاطر به حرفه گردشگري تعلق
رفتار متعهدانه جامعه   5693/0  4  ريگردشگهمكاري و مشاركت فعال در جذب 

  5423/0  1/4  اطلاعات عمومي از هنر صنايع جامعه مقصد  ميزبان

  
1  

  

  
22/39  
  

  
3  

  

  
001/0  

  
  

 رفتار جامعه ميزبان داراي ميانگين نسبتاً خـوبي هـستند، امـا             يها  بر اساس نتايج جدول فوق هرچند كه تمام شاخص        
رفتـار خيرخواهانـه    . دهـد   ي نـشان م ـ    بالاترين ميانگين را در ميان ساير ابعاد       1/4رفتار متعهدانه جامعه ميزبان با ميانگين       

 رتبه را در بين ابعاد رفتار جامعه ميزبان بر ميزان رضايت و وفاداري گردشـگران  ترين يين پا 23/2جامعه ميزبان با ميانگين     
اين نكته بيانگر آن است كه بيشترين رضايت و وفاداري گردشگران را از رفتـار جامعـه ميزبـان بايـد در                      . دهد  يرا نشان م  

آنچه در اين ميان حائز اهميت است تأكيد بر ابعاد همكاري و مـشاركت فعـال                . ار متعهدانه جامعه ميزبان جستجو كرد     رفت
جامعه ميزبان در جذب گردشگران نقش اطلاعات عمومي جامعه ميزبـان در ارائـه اطلاعـات از هنـر، صـنايع مقـصد بـه                         

هانه و فضيلت مدارانـه جامعـه ميزبـان بـه ترتيـب بـا       همچنين در خصوص ابعاد رفتاري خيرخوا   . گردشگران شهري است  
؛ بنـابراين نقـش ميـانجي جامعـه         باشـد   ي بيانگر وفاداري نسبتاً اندك گردشگران شهر لاهيجان م ـ        23/2 و   23/3ميانگين  

ت و   گردشگران اس ـ  ي رفتار متعهدانه جامعه ميزبان هدف اصلي وفادار        .شود  يميزبان در رابطه با رفتار متعهدانه پذيرفته م       
بهبود . دهند  يسنجشي است كه گردشگران درباره عملكردهاي جامعه ميزبان در مقايسه با ساير رفتارهاي ميزبان انجام م               

 رضـايتمندي و وفـاداري      يش رفتارها براي هر جامعه ميزباني ضروري اسـت زيـرا كـه پيامـدهاي مثبتـي برافـزا                  گونه  ينا
داري بين رفتار جامعه ميزبان بر وفاداري گردشـگران           تأييد رابطه معني  تحليل اطلاعات رگرسيون نيز در      . گردشگران دارد 

 ازجملـه   شناسـي   يفـه هـا و وظ     صداقت انصاف و احترام بـه ارزش      .  آورده شده است   5اين اطلاعات در جدول شماره      . است
عوامـل مـذكور ازجملـه     رو يـن ازا.  رفتاري كيفيت رفتار جامعه ميزبان هستند كه بر ادراك گردشگران تأثير دارد   هاي  ينهزم

تحليـل آمـاري    . ها مـؤثر اسـت       از تعامل جامعه ميزبان و گردشگران است كه در ارزيابي رضايت و وفاداري آن              ييها  جنبه
هـا از طـرف جامعـه       نقطه آغازين در مباحث فرهنگي در حوزه گردشگري شهري، احترام به ارزش            دهد  ي نشان م  5جدول  

ها   مديريت احترام به ارزش   . شدت به نوع رفتار جامعه ميزبان وابسته است         ردشگران به  گ يها  احترام به ارزش  . ميزبان است 
عنوان فرآيند و زيرساختي است كه در جذب رشد صنعت گردشگري شهر لاهيجـان بـسيار اهميـت اسـت؛ زيـرا حفـظ               به

 در فرآينـد   اي  كننـده   نيـي ايـن مقولـه نقـش تع      . گردشگران، عمدتاً هزينه كمتري را نسبت به جذب گردشگران جديد دارد          
 تمايلات رفتار آينده گردشگران و تكرار سـفر و ميـزان وفـاداري              يتكيفيت رفتار جامعه ميزبان توسط گردشگران و درنها       

 جامعه ميزبان درك واقعي از اين مفهـوم اسـت هـر             هاي  يتيكي از وظايف و مسئول    . آنان به شهر لاهيجان خواهد داشت     
 و نگرش مثبت و احترام به گردشگران را         شناسي  يفهاد جذب بيشتر گردشگر بايد وجدان وظ      منظور ايج   شناس به   فرد وظيفه 

 نيز در تأييد رابطه 5تحليل اطلاعات رگرسيون جدول شماره      . ها قرار دهد    در راستاي افزايش وفاداري آنان در رأس برنامه       
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 كيفيت رفتار جامعه ميزبـان      يها  كلي بين مؤلفه  در حالت    . بين رفتار جامعه ميزبان بر وفاداري گردشگران است        داري  يمعن
 (R2) تعيين يب ضرينهمچن.  وجود دارد)sig = 0/001 (با ميزان رضايت وفاداري گردشگران رابطه مستقيم و معناداري

  درصد از واريانس   69بين است، بيانگر آن است كه          از تغييرات متغير اصلي متغير پيش      شده  يينكه بيانگر درصد تغييرات تع    
 درصد عامل خارج از مدل مذكور ارتبـاط خواهـد           31 كيفيت رفتار جامعه ميزبان و       يها  رضايت وفاداري گردشگران مؤلفه   

 وظـايف هـر   تـرين  ياز طرفي ديگر پاسخگويي و توجه به نياز گردشگران از طرف جامعه ميزبـان يكـي از ضـرور        . داشت
  .جامعه ميزبان در مقصد گردشگري است

  

   جامعه ميزبان و رضايت و وفاداري گردشگرانيا  رفتار حرفهيها ج تحليل رگرسيون چندگانه بين مؤلفه نتاي.5شمارهجدول 
    ضريب استانداردشده  ضرايب استاندارد نشده

  B Std.Error Beta 
سطح   Tمقدار 

 داري يمعن
  001/0  38/6  103/0  298/0  718/1  عرض از مبدأ

  041/0  428/1  062/0  048/0  148/0  آشنايي و علاقه به حرفه گردشگري
  001/0  283/3  051/0  039/0  139/0  همكاري و مشاركت فعال در جذب گردشگر

  081/0  221/2  048/0  043/0  110/0  اطلاعات عمومي از صنايع
  072/0  152/2  049/0  023/0  104/0  ينواز مهمان

  08/0  183/2  54/0  012/0  100/0  رفتار مؤدبانه
  06/0  159/2  60/0  21/0  108/0  ردشگرانتوجه و پاسخگويي به نياز گ

  

 (T= 1/38, sig = 0/041)نتايج رگرسيون چندگانه حاكي از آن است كه آشـنايي و علاقـه بـه حرفـه گردشـگري      
 ,T=2/221 ( اطلاعـات عمـومي از هنـر و صـنايع    (T=3/283, Sig=0/01)همكـاري و مـشاركت فعـال گردشـگران     

sig=0/048 (    خـط رگرسـيون       نتـايج مربـوط بـه شـيب       .  رضايت گردشگران دارنـد    بيشترين تأثير را بر ميزانB    در مـورد 
 و پاسـخگويي بـه نيـاز        (B=0/100)، رفتـار مؤدبانـه      (B=0/104)نـوازي     بين بيانگر آن است كه مهمان       متغيرهاي پيش 

هميـت و تـأثير     توان در درجه اول ا      رو مي   ازاين. ، با رضايت گردشگران ارتباط مستقيم وجود دارد       (B=0/108)گردشگران  
جـدول معنـاداري رگرسـيون بـر        . ابعاد مختلف رفتار متعهدانه جامعه ميزبان ميزان رضايت و وفاداري گردشگران پي بـرد             

 ديدگاه جامعه آماري، تركيـب معادلـه خطـي          99%در سطح اطمينان    ) F) 328/72شده براي     اساس مقدار محاسبات انجام   
بيني تغييرات متغير وابسته پژوهش       قادر به تبيين و پيش    ) رفتار جامعه ميزبان  ابعاد كيفيت   (متغيرهاي مستقل اين پژوهش     

نقش كيفيت رفتار جامعه ميزبان در هنگام ارائه خدمات به گردشگران مهـم نحـوه ارائـه                . هستند) رضايتمندي و وفاداري  (
رضـايت  . ان تـأثير مـستقيم دارد  خدمات جامعه ميزبان و نوع رفتار براي كاركنان از عواملي است كه بر وفاداري گردشـگر     

اي باشـد كـه توقعـات و انتظـارات            گونـه   آيد كه فرآيند طراحـي كيفيـت رفتـار ميزبـان بـه              گردشگري زماني به دست مي    
 آورده شـده اسـت   6متغيـر وابـسته در جـدول     ضرايب ميزان شدت اثرگذاري متغير مستقل بر . گردشگران را برآورد نمايد   

 بيشترين تـأثير را     745/0رايب تأثير بر وفاداري متغير رفتار متعهدانه در شرايط موجود با تأثير             كه ازنظر اولويت ض     طوري  به
و رفتـار فـضيلت مدارانـه       ) 652/0ضـريب تـأثير     (بر رضايتمندي و وفاداري گردشگران دارد، متغيرهاي رفتار خيرخواهانه          

  .گيرند هاي جاي مي  در رتبه593/0
  

  گذاري متغيرهاي مستقل بر متغير وابسته از ديدگاه جامعه آماري ضريب ميزان شدت .6شمارهجدول 
  شدت اثرگذاري  ضريب استانداردشده  ضرايب استانداردشده

B Std.Error Beta 
 داري سطح معني Tمقدار 

  004/0  223/2  -  202/0  383/0  عرض از مبدأ
  005/0  253/4  593/0  23/0  0428/0  رفتار فضيلت مدارانه

  000/0  959/4  745/0  043/0  0322/0  ه جامعه ميزبانرفتار متعهدان
  000/0  352/4  652/0  082/0  0621/0  رفتار خيرخواهانه جامعه ميزبان
  002/0  723/4  412/0  082/0  705/0  رفتار متعهدانه جامعه ميزبان
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  اي جامعــه ميزبــان بــر روي رضــايت وفــاداري گردشــگران      در مــدل اثــر مــستقيم كيفيــت رفتــار حرفــه     
(P,19/12 T,=0/70,B<0/01) .  رفتـــار محترمانـــه(P,18/22 T,=0/61, B<0/01) رفتـــار خيرخواهانـــه ،  
(P,18/19, T=0/52, B<0/01) رفتار فضيلت مدارانه جامعه ميزبان ،(P, 15/12, T=0/48, B<0/01)   اثـر مـستقيم و ،

د اثرگذاري رفتار جامعـه ميزبـان بـر         نيز در تأيي  » كندال تائوبي «آزمون  . داري بر رضايت و وفاداري گردشگران دارند        معني
 (P=0/000)داري   با پاسخ معني7تحليل حاصل از آزمون كندال تائوبي در جدول . رضايتمندي، وفاداري گردشگران است

بر اساس  . داري بين رفتار متعهدانه جامعه ميزبان و رضايت و وفاداري گردشگران وجود دارد              دهد كه رابطه معني     نشان مي 
خـاطر بـه حرفـه        آشـنايي، علاقـه و تعلـق      (هاي اين بعد كيفيت رفتار جامعه ميزبـان           شده يكي از شاخص     جاممحاسبات ان 

رابطه معنـادار و مثبـت   ) گردشگري، همكاري فعال در جذب گردشگران و اطلاعات عمومي از هنر، صنايع و جامعه مقصد 
 بيـانگر رابطـه     272/0نـدال ضـريب همبـستگي        درصد وجود دارد بر اساس آزمـون ك        99با اطمينان   . 05/0در سطح آلفا    

% 99دار و مستقيم بين تمامي ابعاد رفتار محترمانه جامعه ميزبان وفـاداري گردشـگران اسـت و در سـطح اطمينـان                         معني
  .ها وجود دارد ارتباط معناداري بين مؤلفه

  
  اداري گردشگران رابطه بين متغيرهاي كيفيت رفتار جامعه ميزبان با رضايتمندي و وف.7 شمارهجدول

  )يآزمون كندال، تائوب (ياز ديدگاه جامعه آمار
 Mean sd  متغير اثرپذير  متغير تأثيرگذار كيفيت رفتار جامعه ميزبان  آزمون كندال

r داري سطح معني  
وجود 
  رابطه

  دارد  000/0  212/0  9252/0  2523/2  رفتار فضيلت مدارانه جامعه ميزبان
  ندارد  000/0  253/0  5221/0  9521/3  رفتار خيرخواهانه جامعه ميزبان
  دارد  082/0  0272/0  6221/0  1721/4  رفتار محترمانه جامعه ميزبان
  رفتار متعهدانه جامعه ميزبان

  رضايتمندي و
وفاداري 
  گردشگران

  دارد  000/0  348/0  8472/0  2523/4
  

داري مثبت با ضريب همبستگي       ارانه حاكي از معني   متغير تأثيرگذار كيفيت رفتار جامعه ميزبان در بعد رفتار فضيلت مد          
، احترام  89/2اعتماد بودن با ميانگين       هاي قابل   هاي كيفيت رفتار فضيلت مدارانه، شاخص        است كه در بين شاخص     212/0

تحليـل ضـرايب آمـاري و       . باشـند   هـاي اول تـا سـوم مـي           داراي رتبـه   18/2شناسي    ، وظيفه 73/2ها با ميانگين      به ارزش 
دهد كه رفتـار جامعـه ميزبـان شـامل      داري كيفيت رفتار خيرخواهانه و نقش آن بر رضايتمندي گردشگران نشان مي       معني
رو  ازايـن . هـاي فراوانـي روبـرو هـستند     دوستي، تواضع و فروتني، نگرش مثبت و احترام به گردشگران است با چـالش   نوع

 بـا   05/0ضايتمندي و وفاداري رابطـه معنـاداري را در سـطح آلفـا              آزمون كندال بين اين متغير تأثيرگذار و متغير اثرپذير ر         
منظور بررسي روابط علي بين متغيرها، مقـدمات لازم بـراي آزمـون     به .(P> 0/082) درصد نشان داده است 99اطمينان 

ات و  منظـور آزمـون فرضـي       لذا در اين پژوهش به    . مدل معادلات ساختاري رضايتمندي و وفاداري گردشگران فراهم است        
، همان  يريگ  افزار ليزرل در مدل اندازه      نتايج خروجي نرم  . شده است   برازندگي مدل از مدل يابي معادلات ساختاري استفاده       

، ياننرگـس (دهـد   ي است كه روابط بين متغيرهاي پنهان و آشكار را از طريق بارهاي عاملي نشان م ـييديتحليل عاملي تأ 
هـا   چنانچـه ايـن شـاخص   .  توصـيفي هـستند   يها  بي و مطلق هر دو شاخص      نيكويي برازش نس   يها   شاخص ).68: 1392
 شـود   يها بررسي م    در آزمون نيكويي برازش، تناسب مجموعه داده      . باشد  ي باشند مدل مناسب م    5/0تر يا مساوي با       بزرگ

 برابر بـا  (RMSEA)ميانگين مجذور خطا تقريبي ) df) 52/2 به x2 نسبت به 6كه با توجه به اطلاعات مندرج در جدول      
؛ بنابراين مدل NF1 ،88/0 = CFI ،90/0 = IFI ،93/0 = GFI = 83/0 يها لذا شاخص. آمده است دست  است به083/0

  .ساختاري از برازش لازم برخوردار است
  

   آزمون نيكويي برازشيها  شاخصير مقاد.8شمارهجدول 
 DFX2 RMSEA NFI GFI IFI GFI  متغير

  92/0  90/0  88/0  83/0  083/0  52/2  رفتار جامعه ميزبان
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در . شود يعنوان هسته اصلي در جذب گردشگران محسوب م كيفيت رفتار جامعه ميزبان با تأكيد بر ابعاد مختلف آن به
موفقيـت  . عنوان يكي از فرآيندهاي مهم در ارائه كيفيت رفتار در مقصد گردشگري است             اين راستا، وفاداري گردشگران به    

در بـين   .  به كيفيت رفتار جامعه ميزبان وابـستگي دارد        يا  طور گسترده   ايت و وفاداري گردشگران به    در به دست آوردن رض    
 و بعد احترام جامعه ميزبان در رتبه دوم قرار      باشد  يابعاد مختلف كيفيت رفتار جامعه ميزبان، تعهد بيشترين اهميت را دارا م           

  .دارد
  

  گيري يجهنت
دشگري و بالا بردن كيفيت رفتار جامعه ميزبان يك چالش اصلي است كـه در كنـار                  گر يها  امروزه تشديد رقابت در حوزه    

رفتـار  . شـود   يآن رضايت گردشگران از عواملي است كه سبب وفاداري بيشتر آنان و بازگشت دوباره به شهر لاهيجان م ـ                 
 ارزيـابي   يجـه ست كه درنت   مهم روابط انساني ا    يها  مناسب جامعه ميزبان نسبت به گردشگران و رضايتمندي يكي از جنبه          

 گردشگران وابسته به كيفيت رفتار جامعه ميزبان است و          يترضا. نحوه برآورده شدن انتظارات گردشگران آشكارشده است      
اين نوع نگـرش جامعـه ميزبـان بـه گردشـگران، تمايـل              . يابد  يبا افزايش كيفيت رفتار، رضايت گردشگران نيز افزايش م        

ضـريب  . يت وفاداري و تبليغات مثبت آنان را در بازديدهاي مجدد به همراه خواهد داشـت              گردشگران به بازگشت و درنها    
 در مـدل معـادلات      شـده   يماثرگذاري مؤلفه رفتار متعهدانه جامعه ميزبان بر وفاداري مشتريان بيشتر از بقيه ضـرايب ترس ـ              

، )2012(، اسپاسـيك    )2013(صـالح   ،  )2017( پژوهش با تحقيقـات هيـون        هاي  يافتهنتايج اين قسمت از     . ساختاري است 
اند كه آشنايي جامعه ميزبان به حرفه         اين محققان اظهار داشته   . باشد  يهمسو م ) 1391(و فني و همكاران     ) 2010(جاماني  

 لذا در شـرايط رقـابتي عـصر حاضـر در جهـت جلـب                شود  يعنوان هسته اصلي بازاريابي گردشگري تلقي م        گردشگري به 
طـور يقـين موجـب تقويـت و وفـاداري گردشـگران در شـهر          در كيفيت رفتار جامعه ميزبان بـه    رضايت گردشگران، تغيير  

، رفتار مؤدبانه و توجه و پاسـخگويي بـه          ينواز   مهمان يها   پژوهش حاضر بر اهميت شاخص     ينوآور. لاهيجان خواهد شد  
، )2015 ("ارتيكس همكاران"، )2015 ("پاسايي« محققان همچون هاي  يافتهاين نتايج با    . نيازهاي گردشگران تأكيد دارد   

در اين  . ، انطباق كامل دارد   )1395( و همكاران    آبادي  يفشر"،  )1395 ("نيكخواه قمصري و همكاران   "،  )2014 ("اوگاتو"
عنوان ادراكات   تصوير ذهني از مقصد گردشگري را بهتواند ي مذكور ميها زمينه محققان تأكيد داشتند كه مجموع شاخص

منظور ايجاد وفاداري ترسيم كند و رفتار مؤدبانه از هر جاذبه و زيرساختي كارآمدتر بـوده و                   ه گردشگران به  مكاني در حافظ  
با افزايش كيفيت رفتار جامعه ميزبان، روابـط بـا مـشتري            .  ميزان رضايتمندي گردشگران را تحت تأثير قرار دهد        تواند  يم

در مـدل معـادلات سـاختاري متغيـر رفتـار      . شود ياد گردشگران منوبه خود باعث افزايش تعد     كه به  شود  يرشد و تقويت م   
رضايت و وفاداري گردشگران از طريق بهبود كيفيت رفتـار جامعـه            .  بالاترين ضريب را دارد    52/9جامعه ميزبان با ضريب     

ور بـا نتـايج      مـذك  هـاي   يافتـه بايد يادآور شـد كـه       . ميزبان با نقش واسطه رفتار متعهدانه جامعه ميزبان، امري ميسر است          
 مـذكور يـك ارزش      يها   به عقيده او شاخص    نمايد  ي، منطبق است و اين مهم را تأييد م        )2012(» ماري ناو  «يها  پژوهش

توجه به رفتار جامعه ميزبـان يـك اسـتراتژي راهبـردي بـراي              . شود  ياجتماعي براي اعتمادپذيري گردشگران محسوب م     
 گردشـگران از طريـق آن بـه نيازهـا و     كـه  يطـور    بـه  شود  يحسوب م جذب بيشتر گردشگر در مجتمع تفريحي بام سبز م        

در بـين  . بخـشد  ي و نيز مجتمع تفريحي بام سبز بـا حفـظ گردشـگران، اهـداف خـود را تحقـق م ـ         يابند  يخدمات دست م  
خـاطر جامعـه ميزبـان بـه حرفـه گردشـگري و                مربوط به متغير رفتار متعهدانه جامعه ميزبان، شاخص تعلـق          يها  شاخص
ي و مشاركت فعال در جذب گردشگر و نيز شاخص اطلاعات عمومي جامعه ميزبان از هنر و صنايع جامعـه مقـصد                   همكار

رضايتمندي، وفاداري گردشگران در   .  رضايت گردشگران داشته است    يريگ  گردشگري به ترتيب بيشترين تأثير را در شكل       
 توسعه يابد؛ بنابراين نوع و نحوه برخورد جامعه ميزبـان   است كه در بستر آن ييها  محدوده موردمطالعه نيازمند وجود مؤلفه    

 در هيمن راستا پيشنهادهاي . توسعه گردشگري شهري را در اين شهر بيشتر فراهم نمايد      هاي  ينه زم تواند  يبا گردشگران م  
  :گردد زير ارائه مي
          اسـت، لـذا ايـن مـسئله اهميـت           كاملاً آشكار    يرهاميانگين تأثير رفتار متعهدانه جامعه ميزبان نسبت به ديگر متغ

هاي آشنايي جامعه ميزبان به گردشگري، همكاري و مشاركت فعال آنان در جـذب گردشـگر و                   توجه به شاخص  



 1399 تابستان، 2، شمارة 7گردشگري شهري، دورة فصلنامه                                                                                           124

 مربوط به تقويت    هاي  گذاري  ياست س رو  ينازا. نمايد  ي م يدانش جامعه ميزبان صنايع و هنر جامعه مقصد را ضرور         
 بلكه رضايت و وفـاداري گردشـگران را افـزايش    رساند ييفي خود متنها جامعه مقصد را به اهداف ك       ها نه   شاخص

  .دهند مي
                      با توجه تأثير رابطه و اثر مستقيم رفتارهاي متعهدانه و مؤدبانه جامعه ميزبان بـر وفـاداري گردشـگران پيـشنهاد

   مذكور در زمان گزينش كاركنان در اولويت قرار گيرديها ، مؤلفهشود يم
   اولويت براي شناخت ابعاد كيفيت رفتار جامعه ميزبان و ارائه يك مدل آموزشي رفتاري                با گذاري  ياستتوجه به س 

  . گردشگري بام سبز لاهيجانهاي يزير عنوان سند جامع راهبردي در برنامه به جامعه مقصد گردشگري به
  

  تشكر و قدرداني
  .بنا به اظهار نويسنده مسئول، اين مقاله حامي مالي نداشته است

  
  منابع

بان و توسعه گردشگري روسـتايي،  هوش فرهنگي جامعه ميز   ) 1394( رمضان زاده لبسوئي، مهدي       و اكبريان رونيزي، سعيد رضا    )1
  .201– 212.، صص16شماره ، 5دوره، يا  منطقه-منطقه رودبار قصران، فصلنامه جغرافيا و آمايش شهري : مورد شناسي

 ورزشـي خـصوصي     يها  تأثير رفتار شهروندي بر رضايت و وفاداري مشتري در باشگاه         ) 1395 (يه سم ، عليرضا و صفري   يري،ام )2
 .91-99.، صص1شماره ، 5دورههش كاربردي در مديريت ورزشي، شهركرد، فصلنامه پژو

 در رابطـه بـين نقـش        يزير  نقش ميانجي مديريت برنامه   ) 1396 (يه سلطاني نژاد، مهد   ؛ جعفري، سكينه  اكبر؛  ي بيدختي، عل  ينام )3
 .39-58 .ص، ص4 شماره ،15 دوره، فصلنامه جغرافيا و توسعه،يسممنابع جامعه و گردشگري و توسعه پايدار اكو تور

 به مقصد گردشـگري بـا     يتأثير كيفيت خدمات گردشگري بر وفادار     ) 1396 (ي حسيني، سيد عل   ؛ نجفي، كبري  ؛زاده كامبيز يدرح )4
 .115 -153.، صص40 شماره ،12 دورهتوجه به نقش ميانجي تصوير ذهني مقصد گردشگري، فصلنامه مديريت گردشگري،

أثير رفتار جامعه ميزبان در جـذب گردشـگر، دومـين همـايش ملـي گردشـگري           ت) 1392( مقدم، جواد و ناظري، احسان       يميرح )5
 .1 -13 .زمين، صص  ايرانگردي يعتطب

ارائه مدلي جهت تبيين ارزش ويژه برند مقاصد گردشگري مطالعه موردي     ) 1393 (يد، سع ي فتح ؛ رنجبريان، بهرام  ؛ محمد يغفار )6
 .845 -866.، صص4  شماره،6 دورهشهر اصفهان، فصلنامه مديريت بازرگاني،

بررسـي رابطـه رضـايت مـشتريان، تـصوير برنـد و كيفيـت               ) 1395( بهاري، حامد    ؛ بذله، مرجان  ؛ بهاري، شهلا  ؛فراهاني، بنفشه  )7
 .73 – 88 . صص6 شماره ،1، دوره و ميزبانييشده بر وفاداري مشتريان در صنعت هتلداري، فصلنامه مطالعات هتلدار ادراك

سنجش ميزان رضايتمندي گردشگران شهر گرگـان،       ) 1391( سليماني، منصور    ؛ اسكندرپور، مجيد  ؛ي برغمدي، مجتب  ؛، زهره يفن )8
 .31-48.، صص20، شماره 7فصلنامه مطالعات مديريت گردشگري، سال 

ــ )9 ــرزاد يقل ــور ســليماني، ف ــي  وپ ــل  ) 1387( رشــيدي، عل ــران قاب ــر رضــايت گردشــگران در اي ــؤثر ب ــ عوامــل م    در يدسترس
 http://mayketing articles.ir: سايت

 ساختاري عوامل مؤثر بر شهرت مقصد گردشگري و تأثير آن بر            يساز  مدل) 1396 (يمه ماه آورپور، فه    و  نسب، محمد  ييطباطبا )10
 .71-86.، صص1، شماره 4ارزش ويژه برند مقصد مطالعه موردي شهر اصفهان، فصلنامه گردشگري شهري، دوره 

 ـ    رجب ؛محمدپور، نسيبه  )11  نقـش جامعـه ميزبـان در پـشتيباني از توسـعه      يبررس ـ) 1396 (يـد  ضـرغام، حم ؛ عـادل   آذر، ي؛زاده، عل
 .125-139.، صص2، شماره 6 مديريت منابع سازماني، دوره يها گردشگري استان گيلان، فصلنامه مديريت پژوهش

  .سرشماري عمومي نفوس و مسكن، وضعيت جمعيت استان و شهرهاي استان گيلان) 1395(مركز آمار ايران  )12
 . انتشارات نگاه دانش:افزار ليزرل در معادلات ساختاري، تهران كاربرد نرم) 1392 (باس، عياننرگس )13
 مـؤثر بـر رضـايتمندي گردشـگران بـا        يهـا   مطالعه سهم مؤلفه  ) 1395( قمصري، نرگس و منصوريان، راوندي، فاطمه        يكخواهن )14
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