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  فضا، جغرافیایی آمایش مجله
  گلستان دانشگاه پژوهشی - علمی فصلنامه
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  ارزیابی وفاداري گردشگران میراث فرهنگی در مقصد رامسر
  

 *2، احمد پوراحمد1محمد میرتقیان رودسريسید
  طباطبائی علامه دانشگاه حسابداري، و ریتمدی دانشکده دکتري گردشگري، دانشجوي1

  دانشکده جغرافیا، دانشگاه تهران ریزي شهري،استاد جغرافیا و برنامه2
  30/1/99؛ تاریخ پذیرش: 29/8/98تاریخ دریافت:  

  چکیده
 يبـرا  ،باشـد  و میزان این وفاداري در چه سـطحی مـی   ردگییچگونه شکل مگر گردش يوفادار که نیدرك ا

. پـژوهش حاضـر، بـا هـدف     شده اسـت  لیتبد یکل ةاصل و قاعد کیبه  يگردشگر هايمقصدریابی مدیریت بازا
مراحل وفـاداري صـورت پـذیرفت.     ارزیابی سطح وفاداري گردشگران میراث فرهنگی در مقصد رامسر با تاکید بر

کـوکران تعـداد   آماري پژوهش بازدیدکنندگان میراث فرهنگی مقصد رامسر بودند. بـا اسـتفاده از فرمـول     معۀجا
آوري نامـه بـراي جمـع   دسترس بـود. از پرسـش   گیري، غیرتصادفی درنفر برآورد گردید. روش نمونه 384نمونه، 

  نامـه بـه صـورت صـوري و پایـایی آن از طریـق آزمـون آلفـاي کرونبـاخ          گیري شـد. روایـی پرسـش   ها بهرهداده
)866/0 =αافزار ري نرمگی کاره ها با ب) تایید شد. تجزیه و تحلیل دادهSPSS25   هـا مشـخص   انجام شـد. یافتـه

، اما وفاداري میلی (مرحلـه سـوم: متغیـر    برابر است به طور تقریبی ،ساخت که سطح وفاداري در هر چهار مرحله
کمی از وفاداري رفتاري بالاتر  ،اعتماد) سطح بالاتري نسبت سایر مراحل داشت. همچنین، سطح وفاداري نگرشی

گیري شد و پیشنهادهاي لازم جهت افزایش سـطح مراحـل وفـاداري و نزدیـک     ها، نتیجهین یافتهبود. مبتنی بر ا
  نمودن آن به وفاداري عملی ارائه گردید.

  
  .رامسرمیراث فرهنگی، میراث ملموس و ناملموس، گردشگري، وفاداري،  کلیدي: هاي هواژ

  
  مقدمه

گردشــگري بــا داشــتن نتــایج مثبتــی در اقتصــاد، 
ت، صیانت از فرهنگ، صـلح و امنیـت و بـه    زیسمحیط

طـور کلـی توسـعه، فراتـر از حـد تصـور عمـل نمـوده         
ــک 1: 2019، 1(ســازمان جهــانی گردشــگري ــه ی ) و ب

مشـکلات تبـدیل شـده اسـت      ةکنندقهرمان و برطرف
ایـن آمارهـا، صـعودي     ).1: 1398رودسري، (میرتقیان

ــودن رشــد ســالا دهنــد گردشــگري را نشــان مــی نۀب
ــایی، اهکوهی و موســويشــ (خواجــه ). 13: 1398پارس

، 2طبق آخرین گزارش شوراي سفر و گردشگري جهانی
، بخش سفر و گردشگري ایران 2017، در سال 2جهانی

ــزوده  ــته ارزش اف ــدود توانس ــارد  7/30اي ح  دلارمیلی
 6/1حـدود   را بهمیزان اشتغال ایجاد شده و ایجاد کند 

                                                   
مسئول:  نویسنده apoura@ut.ac.ir 

1. UNWTO 
2. The World Travel & Tourism Council (WTTC) 

 برسـاند  درصد از کل اشـتغال کشـور)   6( میلیون شغل
  ).3: 1397(کریمی امیرکیاسر، 

هایی ماهیت پویاي گردشگري و پیشرفت ۀآمیخـتـ
جاد تغییراتی در رخ داده، سبب ای هاي اخیردههکه در 

و  3(کمپایــک گردشـگران شـده   هـاي نیازهـا و تـرجیح  
بیشـتر بـه   کـه آنهـا    طـوري  . به)375: 2017همکاران، 

کتی مانـدنی و مشـار   یـاد  بـه  اي،الگوهاي تجربه دنبال
یکـی از ایـن   . )5: 2011، 4(تیموثی گردشگري هستند

ــی اســت    ــا میــراث فرهنگ ــه  الگوه درصــد از  40ک
سـازمان جهـانی   گردشگري جهـان را در اختیـار دارد (  

بـه عنـوان    فرهنگی امروزه، میراث. )2018گردشگري، 
(افخمـی و همکـاران،   گردشگري به شـمار آمـده    ۀـپای

ــزرگ) 110: 1396 ــرین، فراگیرو از ب ــرین و روت ــه ت  ب

                                                   
3. Kempiak  
4. Timothy  
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ــدترین  ــوعرش ــت   ن ــگري اس ــکذري و زارع(گردش اش
: 1392پـور،  پورفرج و صـالحی  ؛408: 1395همکاران، 

1  .(  
در  رونــد رو بــه رشــد میــراث فرهنگــی ۀـبــا ادامــ

، رقابـت در  )1398تالارپشـتی،  هاي اخیر (رضـایی  سال
(ورما ورود به بازار گردشگري بسیار افزایش یافته است 

 بهتـر  تیریبه منظـور مـد   .)977: 2017، 1و راجندران
مهـم اسـت    ،یفرهنگ ي میراثگردشگر رقابت در بازار

: 2018، 2(چن و رحمـان شود گردشگر درك رفتار که 
انتظـارات  شـامل  میراث فرهنگی رفتار گردشگر . )153

و  يرفتـار  تمـایلات و  قبل از سفر، ادراکات حین سـفر 
. )905: 2017، 3(وو و لـی  پس از سـفر اسـت  وفاداري 

با تلاشی در فرآیند وفاداري گردشگري میراث فرهنگی 
شود که ابتدا سطح خدمات آغاز میتجربه جهت بهبود 

 ند.کرا در فرآیند ایجاد می گردشگرانبالایی از رضایت 
ویژگی، به رضـایت   از گردشگرانافزایش سطح رضایت 

د و رضـایت کلـی، بـه ایجـاد     شـو منجـر مـی   آنهاکلی 
: 2019و همکـاران،   4سیلوا-(کاسیو انجامدوفاداري می

ــابی گردشــگريا. )72  ،میــراث فرهنگــی دبیــات بازاری
رفتار گردشگران و  دركاهمیت شواهد قابل توجهی از 

و  5(ژو را ارائه کرده استوفاداري آنان به مقصد فرآیند 
  ).  457: 2016همکاران، 

شهرها، حتی شهرهاي محـروم نیـز    ۀـهمدر ایران، 
و  ]میراثـی [هاي فرهنگی داراي جذابیتبه طور بالقوه، 

: 1397فضاهاي خاص هسـتند (پاشـازاده و همکـاران،    
. امکان توسعه گردشگري در مناطقی داراي تنوع )320

غنی تاریخی، آثـار هنـري بـومی و     ۀـفرهنگی و پیشین
دستی متنوع هستند، به بهترین وجه وجود دارد صنایع

ي از . بســــیار)51: 1398(شــــاطریان و همکــــاران، 
کــه بــه مقصــد گردشــگري رامســر ســفر گردشــگرانی 

شناسند. اما اش میهاي طبیعیکنند، آن را با جاذبه می

                                                   
1. Verma & Rajendran  
2. Chen & Rahman  
3. Wu & Li  
4. Cossío-Silva  
5. Xu  

هــاي میــراث فرهنگــی فراوانــی ایــن مقصــد از جاذبــه
ایــن . )4: 1398رودسـري،  (میرتقیـان  برخـوردار اسـت  

را  "عـروس شـهرهاي ایـران   "کـه بـه آن لقـب    مقصد 
رین شهرستان در سـال  عنوان گردشگرپذیرت به اند، داده

ــده و  1396 ــین ش ــابع و     تعی ــتن من ــل داش ــه دلی ب
گرفتـه  بسیار مورد توجـه قـرار    ،هاي گردشگري جاذبه
  ).  152: 1398رودسري، (محمدي و میرتقیان است

گردشگري میراث فرهنگی در مقصد رامسر، با نگاه 
پایدار متمرکز است. براي رسـیدن   ةآیند ، بربه گذشته

ــداري در ت ــه پای ــن مقصــد،  ب جــارت گردشــگري در ای
دي و   وفاداري گردشگران نقشـی بنیـادین دارد   (محمـ

ــاران،  ــراث   )1398همک ــگري می ــه گردش ــاداري ب . وف
کند که منجر به رشد و اي را ایجاد میفرهنگی، چرخه

با توجه بـه ایـن موضـوع     شود.توسعه مقصد رامسر می
گردشگري رامسـر، نیازمنـد توجـه بـه      مدیریت مقصد

میــراث فرهنگــی مبتنــی بــر کیفیــت تجربــه،  ۀـمقولــ
. وفاداري به میـراث  استرضایت و وفاداري گردشگران 

فرهنگی رامسر، رکن اساسی براي پایداري این مقصـد  
ــازار     ــت در ب ــابتی و موفقی ــت رق ــاد مزی ــل ایج و عام

شود. همچنین با تمرکز بـر وفـادار   گردشگري تلقی می
ــد    ــا ح ــی، ت ــراث فرهنگ ــه می ــگران ب ــاختن گردش  س
چشمگیري از فشارِ بیش از ظرفیت حضور گردشـگران  

 ،از ایـن رو  شـود. در ساحل و جنگل رامسر کاسته مـی 
شـود کـه   مطرح مـی  پرسشتحقیق تحت این  ۀـمسئل

وفاداري گردشگران میراث فرهنگی در مقصد رامسـر  "
  "در چه سطحی قرار دارد؟

  
  پیشینه تحقیق

مبتنی بـر موضـوع تحقیـق، پیشـینه در دو بخـش      
که در جدول  خلی و خارجی مورد بررسی قرار گرفتدا
  . ) گزارش گردیده است1(
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  خلی و خارجی مرتبط با تحقیق حاضر: پیشینه دا1جدول 
  مختصري از نتایج  عنوان پژوهش  پژوهشگر (سال)

افخمی و همکاران 
)1396(  

شناسایی عوامل موثر بر رضایت گردشگران 
- الدینمیراث از مجموعه جهانی شیخ صفی

  اردبیلی

است و ایـن   پایین ،میراث هايمجموعه جهانی و محوطه از گردشگران رضایت
همچنـین   .شـود نمی تلقی مهمی کشور میراث فرهنگی مسئولان براي موضوع

  است.  بالا بسیار جامعه بازدیدکننده فرهیخته قشر میان در ویژه عدم رضایت به

شاطریان و همکاران 
)1397(  

گردشگران  بر انگیزه بررسی عوامل اثرگذار
رویداد در انتخاب مقصد گردشگري و اثر آن بر 
وفاداري گردشگران (مورد مطالعه: جشنواره 

  گل و گلاب قمصر و نیاسر)

گردشگران (خرید عرقیات سالم و سنتی مرغـوب و   نتایج نشان داد که انگیزه
  باشد. ) بر وفاداري آنها به رویداد موثر میشرکت در جشنواره

ازاده و همکاران پاش
)1397  

 فرهنگی در توسعه-ش اماکن تاریخینق
موردي: آرامگاه شمس  گردشگري (مطالعه

  تبریزي در شهر خوي)

وجود آرامگاه شمس تبریزي در شهر خوي به عنـوان بزرگتـرین ظرفیـت در    
  جذب گردشگران داخلی و خارجی بسیار موثر بوده است.

محمدي و همکاران 
)1398(  

گردشگران  يامل موثر بر وفادارعو یابیارز
در مقصد  یفرهنگ-یبوم يدادهایرو

  رامسر يگردشگر

هـاي  مانـدنی، رضـایت و اعتمـاد رویـداد     یاد به اصالت، کیفیت، ارزش، تجربه
  ، بر وفاداري بازدیدکنندگان رویدادها نقش دارند.رامسر فرهنگی-بومی

 و همکاران1شن
)2014(  

ت، وفاداري، بررسی روابط ساختاري میان اصال
هاي میراث مشارکت و نگرش به سایت

تجربی از  فرهنگی جهانی یونسکو: یک مطالعه
  نانجینگ ژیائولینگ تامب، چین

مشارکت، نگرش و اصالت وجودي تاثیر مستقیمی بر وفاداري گردشگران بـه  
نانجینگ ژیائولینگ تامب دارد؛ البته سـطح  بازدید از میراث فرهنگی جهانی 

باشـد. همچنـین   یر اصالت وجودي و اصالت ساختاري، بیشتر میاهمیت و تاث
اي و مدیریتی مرتبط با اصالت مورد بحث در این تحقیق، ساز و کارهاي نظریه

  قرار گرفت.

  )2015( 2وانگ و لئو
اي نسبت به انگیزش گردشگري، ارزش مطالعه

ادراك شده و وفاداري مقصد براي گردشگران 
  وفرهنگی و میراثی ماکائ

ارزش ادراکی گردشگران (ارزش احساسی، ارزش دانشی و ارزش اجتماعی) بر 
وفاداري آنها تاثیرگذار است. همچنین انگیزش گردشگران بـر وفـاداري آنهـا    

  اثرگذار است. 

وفاداري گردشگر به رویدادهاي فرهنگی بومی:   )2016( 3آخوندنژاد
  دستی ترکمنموردي از جشنواره صنایع

- وسط گردشگران بر کیفیت ادراکی، ارزش و رضایت تاثیر میاصالت ادراکی ت
گذارد. کیفیت ادراکی بر تاثیر مستقیم بـر ارزش ادراکـی، رضـایت و اعتمـاد     

آنهـا  بر رضایت، اعتماد و وفـاداري  ران دارد. ارزش ادراکی گردشگران گردشگ
طـور جداگانـه، تـاثیر    هایت رضایت و اعتماد گردشـگران بـه   و در نموثر است 

  ت و مستقیمی بر وفاداري دارند.مثب

  )2017(  وو و لی
کیفیت تجربی، ارزش ادراك  اي دربارهمطالعه

شده، تصویر میراث، رضایت تجربی و تمایلات 
  رفتاري براي گردشگران میراث

چهار بعد از کیفیت تجربـی ادراکـی توسـط گردشـگران میـراث وجـود دارد.       
ترین کیفیت تجربی ادراکی توسط ترین و اصلیکیفیت خروجی به عنوان مهم

گردشگران میراث شناسایی گردید که بیشترین تاثیر را بر تمـایلات رفتـاري   
  گردشگري دارد.

-سعیدي و حیدرزاده
  )2018( 4هنزائی

اثرات تصویر میراث بر برندسازي مقصد: 
  نگرشی ایرانی

رنـد.  تصویر مقصد و تصویر منحصر به فرد با تصویر عمومی از مقصد ارتباط دا
تصویر عمومی از مقصد با برند کلی مقصد ارتباط دارد. تصویر عمومی و برنـد  
کلی مقصد با ادراکات گردشگران از کیفیت مقصد ارتباط دارند و در نهایـت،  
کیقیت مقصد گردشگري میراث با وفـاداري گردشـگران بـه مقصـد میراثـی      

  ارتباط دارد.

  )2018چن و رحمان (
از مشارکت، گردشگري فرهنگی: تحلیل 

برخورد فرهنگی، تجربه به یاد ماندنی 
  گردشگري و وفاداري مقصد

-کنندگان به طور مثبتی بر برخورد فرهنگی تـاثیر مـی  حضور مشارکت نحوه
مانـدنی از مقصـد    یـاد  بـه  گذارد. برخورد فرهنگی به طور مثبتـی بـر تجربـه   

مقصد بر وفاداري تاثیر ماندنی از  یاد به گذارد. به علاوه تجربهفرهنگی اثر می
  خواهد گذاشت. 

و همکاران  5الروادیه
)2019(  

، راثیم يگردشگر تیسا از طریق یخودشناس
به مقصد:  يکنندگان و وفاداردیمشارکت بازد

  یکل تیرضا میانجی راتیتأث

 به سایت میـراث فرهنگـی   يبا وفادار یکل تیرضامشارکت بازدیدکنندگان و 
  دارد. یو مثبت يرابطه قو

                                                   
1. Shen  
2. Wang & Leou  
3. Akhoondnejad 
4. Saeedi & Heidarzadeh Hanzaee  
5. Alrawadieh  
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هاشمی و همکاران 
)2019(  

رضایت گردشگر و وفاداري به مقصد در 
  هاي میراث شیراز، ایرانسایت

و تمایـل بـه    تیبر رضـا  یمثبت ریمقصد تأث ریاز تصو راثیدرك گردشگران م
  دارد. هاي میراثی در شیرازبازدید مجدد از محوطه

سانتا کروز و گنزالز 
  )2019همکاران (

فرهنگی ناملموس: وفاداري گردشگر و میراث 
  موردي از پوپایان، کلمبیا

 نیمقصد را تضمي به تا وفادار ستین یخود کاف يکننده به خوددیبازد زهیانگ
 ازین زیعناصر مقصد ن یابیمانند درك مراحل و ارز يگرید يرهایکند، به متغ

  آورد. یدست مه ب تضمین وفاداري يرا برا یواقع يمعنا زهیانگتا  است
ران سوسا و همکا

)2020(  
متمایزسازي و وفاداري بازار: نگرشی به 

  گردشگري فرهنگی در شمال پرتغال
اعتبار و کمک  نیمنبع بالقوه تأمی (مختلف يایمزا به دلیل گردشگرانجذب 

   .است یفرهنگ اماکن یاز اهداف اصل یکی ،شهرت) که داردبه 
  

 ينظر یمبان
از  "میـراث " هـاي  واژه: گردشگري میراث فرهنگی

از  "فرهنـگ "و ) 8: 1991، 1(مریمـان  نوزدهاواخر قرن 
بـه  ) 154: 2018(چن و رحمـان،   1980 ۀـابتداي ده

. بـا ایـن حـال،    ندادبیات پژوهشی گردشگري وارد شـد 
جهــانی از گردشــگري میــراث  ةتعریــف پذیرفتــه شــد

ــ ــائومل-الائو(پــ ــاران،  2ســ و  )364: 2013و همکــ
ــوجزگردشــگري فرهنگــی  د وجــو) 165: 2002، 3(هی

مبتنـی بـر عوامـل متفـاوتی     "گردشگري میراث  ندارد.
چون توجه بـه عناصـر ملمـوس و نـاملموس میـراث و      

هاي مصرف منـابع فرهنگـی و بـر    سازي جنبهبرجسته
اساس درك و آگاهی گردشگران از هویـت، علاقـه بـه    

هـا و بناهـا، محصـول مصـنوع و     ها، سـاختمان فرهنگ
هنزائی، زاده(سعیدي و حیدر "مناظر در گذشته و حال

گردشـگري  از طرفـی،   .شـود تعریف مـی ) 154: 2018
اي از تجربیـات  انجام طیف گسترده"فرهنگی به عنوان 

توانند براي یـادگیري آنچـه کـه    که بازدیدکنندگان می
همچون سبک زنـدگی،  –سازد یک مقصد را متمایز می
و ارائـه و تفسـیر آن فرهنـگ     -میراث، هنر و مردم آن

ــ ــراي بازدیدکنن ــاران،  4(رودزي "دگانب : 2013و همک
  تعریف شده است.) 413

طور که بیان شد، مرز مشخصی براي تعریف  همان
گردشگري میراث و گردشگري فرهنگی وجود نـدارد و  

هــا ایــن دو واژه، معــادل و یــا در بســیاري از پــژوهش
(چـن و رحمـان،    انـد یکدیگر به کار رفته ۀـزیرمجموع

وان گردشــگري میــراث تــ، مــیبنــابراین). 153: 2018
سـفر افـراد بـه    "فرهنگی را این چنـین تعریـف نمـود:    

هـاي فرهنگـی عـام و    جاذبـه منابع و مقصدهاي داراي 
خــاص/ملموس و نــاملوس در خــارج از محــل معمــول 

بــا هــدف درك و تجربــه هویــت، ارزش،  شــانزنــدگی
                                                   
1. Merriman 
2. Palau-Saumell  
3. Hughes  
4. Rodzi  

فـرد بـه ارث مانـده از     بـه  هاي منحصراصالت و ویژگی
  .)37: 1398ودسري، ر(میرتقیان "گذشته

اري بـه  وفـاد : میراث فرهنگیوفاداري گردشگران 
 1930 ۀـعنوان یک موضوع پژوهشی دانشگاهی از ده ـ

) در بـیش  2019تا کنون () 492: 2005، 5ثیله-(راندل
-(کاسیومقاله مورد پژوهش قرار گرفته است  3000از 

ــاران،  ــاداري، )72: 2019ســیلوا و همک ــالاترین ". وف ب
مصـرف  تمایـل بـه   «ت که بر انتقـال از  سطح تعهد اس

دلالـت  » خرید مجدد آن محصـول  تعهد«به » محصول
 شـده  این تعریف، پذیرفتـه ). 37: 1999، 6(اُلیور "دارد

ــاداري اســت.  برخــی از محققــان،  تــرین تعریــف از وف
 (تسلسل) را به صورت فرآیند ترتیبیِ گردشگر وفاداري

، 7تیاي تحــت عنــاوین وفــاداري شــناخچهــار مرحلــه
: 2017و همکـاران،   11(یـی  10و عملـی  9، میلی8عاطفی
کننـد. در هـر یـک از ایـن مراحـل،      بررسی می) 1038
و  وفـاداري بـه عوامـل متفـاوتی بسـتگی دارد      ۀـتوسع

حالت ممکن تغییر  ترینترین به قويوفاداري از ضعیف
 مفهـوم تـوان  همچنین مـی  ).37: 1999(اُلیور، یابد می

ــگر را د ــاداري گردش ــی و  وف ــلی: نگرش ــروه اص ر دو گ
کـه  ) 42: 2001، 12بنـدي کـرد (بـالوغلو   رفتاري دسته

مرحله نگرشی با سه سطح شـناختی، عـاطفی و میلـی    
) و مرحله رفتاري به 1009: 2011و همکاران،  13هان(

: 2006اوانچیتزکـی و وانـدرلیچ،   صورت عملـی اسـت (  
سلسـل وفـاداري   ). به منظور درك بهتر، فرآینـد ت 333

  ) نشان داده شده است.2ن در جدول (گردشگرا

                                                   
5. Rundle-Thiele  
6. Oliver  
7. Cognitive Loyalty 
8. Affective Loyalty 
9. Conative Loyalty 
10. Action Loyalty 
11. Yi 
12. Baloglu  
13. Han  
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  گانه وفاداري)4: تسلسل وفاداري در گردشگري (مراحل 2جدول 
  گروه  هاویژگی  گونه  مرحله

وفاداري   اول
  شناختی

هـاي جانشـین (اوانچیتزکـی و    محصـول ترجیحـی بـا گزینـه     ۀـمقایس ـ ۀـبـه واسط ـ مرحله  نیدر ا يوفادار
ه بـه دسـت   بـر اسـاس تجرب ـ   ی کـه اطلاعـات از طریـق   ای ـ و یقبل ـدانش  )، مبتنی بر331: 2006واندرلیچ، 

. ایـن مرحلــه، بــه طــور عمــده شــامل ارزش ادراکــی از  )392: 1997(الُیــور،  شــودیحاصــل مــ انــد،آمـده 
 يوفــادار). 1009: 2011و همکــاران،  شــود (هــانادراکــی مــی تیــفیو ک یروانــ-يعملکــرد يهــاجنبــه

  ). 37: 1999الُیور، ( و کم عمق است فیضع اریمرحله بس نیدر ا

وفاداري 
وفاداري   دوم  نگرشی

  عاطفی

 یکل ـ یابی ـو ارزي توسـط مشـتریان   محصـول/نام تجـار   کبـه ی ـ  نگـرش مطلـوب  لـذت از و  "به  این مرحله
بـه طـور    يوفـادار  از مرحلـه  نی ـباورنـد کـه ا   نی ـمحققـان بـر ا  ). 37: 1999شـود (الُیـور،   مربوط می "آنها

 يضــرور يمشــتر یِنگرشــ يوفــادار يریــگاســت کــه در شــکل يدتمنیعمــده شــامل احساســات و رضــا
  ).565: 2009؛ هان و همکاران، 113: 2009(هان،  است

وفاداري   سوم
  میلی

توانـد تحـت   یهنـوز هـم م ـ   ، زیـرا شـود ینم ـ نیتضـم  یبـه انـدازه کـاف    یدر مرحله عاطف يمشتر يوفادار
(اوانچیتزکــی و  ردیــقـرار گ ، ی)قــابتر برنـدهاي  و شــنهاداتیپ تیجـذاب  شیافــزا(تحــولات مختلـف   ریتـأث 

ــدرلیچ،  ــی، 331: 2006وان ــاداري میل ــک  تمایــل"). وف ــه ی ــراي انجــام رفتــاري ب ــراي  یخاصــ وهیشــ ب ب
  ). 393: 1997(الُیور، کرد  فیتوص "هدف کی رسیدن به

وفاداري   چهارم
  عملی

 اسـت  يه وفـادار مرحل ـ نی، کـه آخـر  جسـتجو نمـود   یعمل ـ يتوان در مرحلـه وفـادار  یرا م یواقع يوفادار
ــور،  ــه  انیمشــتر). 394: 1997(الُی ــدا ب ــاداري ابت ــق، ســپس یشــناختوف ــتح از طری ــااحســاسق ق و  ه

بـا تعهـد    میلـی اسـت کـه    وفـادار مرحلـه سـوم،    ؛رسـند مـی  به وفـاداري عـاطفی   بخشتیرضا هايهتجرب
ــر ، یعنــی غلبــه ي عملــیوفــادار تیــو در نها ،همــراه اســت دیــخر تمایــلو  قیــعم ــراي ع موانــتمــام ب ب

  ).1010: 2011(هان و همکاران، رسیدن به عمل 

وفاداري 
  رفتاري

  
بسیاري از مطالعـات، تـاثیر وفـاداري شـناختی بـر      

تـاثیر   ،)903: 2010و همکـاران،   1(لیوفاداري عاطفی 
و همکاران،  2(یوکسلوفاداري عاطفی بر وفاداري میلی 

و نیز تـاثیر وفـاداري میلـی بـر وفـاداري      ) 276: 2010
، 3؛ بـک و پـارکز  1010: 2011هان و همکاران، (لی عم

بــه دلیــلِ  انــد.را آزمــون و تاییــد کــرده) 422: 2003
هـاي گردشـگري میـراث    ناملموس بودنِ بیشترِ جنبـه 

(یـی و   گردشگران اهمیت دارد وفاداريفرهنگی، درك 
معیارهــاي  کــه نیــدرك او  )1033: 2017همکــاران، 

ــادار ــراث فرهنگــی[گردشــگر  يوف ــد ]در می و  کدامن
بـه   ي گردشـگري هامقصد يبرا رد،یگیچگونه شکل م

سیلوا -کلی تبدیل شده است (کاسیو ةیک اصل و قاعد
 ).  72: 2019و همکاران، 

با توجه به مراحل وفـاداري و شـناخت معیارهـاي    
وفاداري در بستر گردشگري میراث فرهنگی، از طریـق  

ــ ــاداري    ۀـمطالع ــابی وف ــراي ارزی ــه، ب ــات مربوط ادبی
یـی و همکـاران،   ( اصـالت ادارکـی  ناختی: متغیرهاي ش

 ، ارزش ادراکـــی)2014و همکـــاران،  شـــن؛ 2017

                                                   
1. Lee 
2. Yuksel  
3. Back & Parks 

 ، تصـویر ادراکـی  )2015وانگ و لئـو،  ؛ 1395افخمی، (
و همکـاران،   4؛ سـو 2018 ،هنزائیدرزادهیو ح سعیدي(

چن و چـن،   ؛2017 ،یو ل وو( و کیفیت ادراکی )2017
در  مشـارکت ي ؛ براي وفاداري عاطفی: متغیرها)2010

، )2017و همکـاران،   5کـول -فورگاس( میراث فرهنگی
چن و رحمان، از میراث فرهنگی ( ماندنی یاد به خاطره
 رضـایت  و )2018 ،هنزائـی درزادهیو ح يدیسع ؛2018

ورمـا و  ؛ 2017و همکاران،  کمپایکاز میراث فرهنگی (
بــراي  ؛)2017و همکـاران،   6آنتــون ؛2017راجنـدران،  
و  سـو ( به میراث فرهنگی لی: متغیر اعتمادوفاداري می
و بـراي وفـاداري    )2016، ؛ آخونـدنژاد 2017همکاران، 

بازدید مجدد از همان مقصـد، توصـیه    هايگویهعملی 
ــد،   ــان مقص ــفاهی هم ــف وو ش ــد  تعری ــیتمجی و  (ی

در نظر گرفته شـد و روابـط موجـود    ) 2018همکاران، 
مـدل  ) بـه عنـوان   1در شـکل (  هـا بین مراحل و متغیر

) 1999کـه اقتباسـی از مـدل (اُلیـور،     مفهومی تحقیق 
 نشان داده شده است.باشد، می
  

                                                   
4. Su 
5. Forgas-Coll  
6. Antón  
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  )1398رودسري (میرتقیانمنبع:  –: تسلسل وفاداري گردشگران میراث فرهنگی 1شکل 
  

  قیتحق روش
و بـه   تبیینـی -تحقیق حاضر از نظر هدف، توصیفی

 آمـاري تحقیـق   ۀـباشد. جامع ـلحاظ ماهیت، کمی می
گردشگران و بازدیدکنندگان میراث فرهنگی (ملمـوس  

باشند. با توجه به و ناملموس) در مقصد شهر رامسر می
از طریـق   آمـاري، حجـم نمونـه    ۀـنامحدود بودن جامع
نفـر   384جامعه آماري نامحدود)  ةفرمول کوکران (ویژ

گیـري از روش غیراحتمـالی   برآورد گردید و براي نمونه

ــردآوري داده دســترس اســتفاده  در ــزار گ ــد. اب ــا، ش ه
و شـناختی  مشتمل بر دو بخـش جمعیـت   ۀـنامپرسش

) ارائه 3که در جدول ( بودهاي مربوط به متغیرها گویه
. روایی ابزار بـه صـورت صـوري و پایـایی آن از     اندشده

) تاییـد شـد.   α= 866/0طریق آزمون آلفاي کرونبـاخ ( 
اده از ها در سطح توصیفی و استنباطی بـا اسـتف  تحلیل

 انجام پذیرفت. SPSS25افزار نرم
  

  
  نامههاي پرسش: متغیرها و گویه3جدول 

  منبع  هاگویه  متغیر

اصالت میراث 
  فرهنگی

)Ath(  

  محلی و بومی هستند. ]رامسر[جاذبه میراث فرهنگی کارکنان 

  سنتی است. هئداراي نمایش و ارا ]رامسر[جاذبه میراث فرهنگی   )2014شن (
   فردي است. به داراي جو منحصر ]رامسر[میراث فرهنگی جاذبه 

  نظیر و خاص است.بی ]رامسر[جاذبه میراث فرهنگی 
ارزش میراث 

  فرهنگی
)Vlu(  

آخوندنژاد   ، ارزش صرف زمان را دارد. ]رامسر[این جاذبه میراث فرهنگی  "بازدید از/ شرکت در"
  ، ارزش صرف پول را دارد.]رامسر[راث فرهنگی این جاذبه می "بازدید از/ شرکت در"  )2016(

  ، ارزش صرف تلاش و زحمت را دارد.]رامسر[این جاذبه میراث فرهنگی  "بازدید از/ شرکت در"
تصویر میراث 

فرهنگی 
)Img(  

  ، تصور و احساس خوب و عمیقی در من بر جاي گذاشت.]رامسر[این جاذبه میراث فرهنگی  "بازدید از/ شرکت در"
   هاي این مقصد، انگاره (تصویر ذهنی) خوبی دارند.به عنوان جاذبه ]رامسر[هاي میراث فرهنگی جاذبه  )2017و لی ( وو

   .هستندمشهور  یو شهرت طولان قدمت به دلیل ]رامسر[هاي میراث فرهنگی جاذبه
کیفیت 

ادراکی از 
میراث 

فرهنگی 
)PQ(  

  جود دارد.وع تنو ]رامسر[هاي میراث فرهنگی در جاذبه

وو و همکاران 
)2014(  

  داراي قیمت معقولانه است. ]رامسر[هاي میراث فرهنگی جاذبه
   .دارنداي کارکنان حرفه ]رامسر[هاي میراث فرهنگی جاذبه
   داراي امکانات کافی است. ]رامسر[هاي میراث فرهنگی جاذبه
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  مناسب است.داراي سازماندهی  هاي میراث فرهنگی رامسرجاذبه
مشارکت در 

میراث 
فرهنگی 

)Ivo(  

  کننده است.براي من سرگرم ]رامسر[این جاذبه میراث فرهنگی  "بازدید از/ شرکت در"

  کرد.خواهم  کسب يشتریب آگاهیاطلاعات و  ،]رامسر[این جاذبه میراث فرهنگی  "بازدید از/ شرکت در" قبل از  )2014شن (
بسیار به آن توجه  دقت با، کنممی "بازدید/ شرکت" ]رامسر[جاذبه میراث فرهنگی  کی "/دراز"که من  یهنگام

   کنم.می

به  خاطره
یادماندنی از 

میراث 
  فرهنگی

)ME(  

  . لذت بردم ]رامسر[بازدید از  من واقعا از تجربه

کیم و همکاران 
)2012( 

  .احیا شدم ]رامسر[جاذبه میراث فرهنگی این  من از طریق تجربه
  چیزي در مورد خودم آموختم. ]رامسر[جاذبه میراث فرهنگی این  من از طریق تجربه
فرصتی داشتم تا فرهنگ محلی منطقه رامسر را از نزدیک تجربه  ]رامسر[جاذبه میراث فرهنگی من از طریق این 

   کنم.
  .را تجربه کردم ، چیزي جدید (مثلا غذا و فعالیت)]رامسر[جاذبه میراث فرهنگی در طول این 

رضایت از 
میراث 
  فرهنگی

)Sat(  

  خوشحال هستم. ]رامسر[میراث فرهنگی  "بازدید از/ شرکت در"من از تصمیمم براي 
گیریش و چن 

)2017( 
  درست بوده است. ]رامسر[میراث فرهنگی در  جاذبه "بازدید از/ شرکت در"تصمیمم در مورد 

  راضی هستم. ]رامسر[میراث فرهنگی در  جاذبه "ید از/ شرکت دربازد"در مقایسه با انتظاراتم، از 
  یکی از بهترین سفرهایم بوده است. ]رامسر[میراث فرهنگی در  جاذبه "بازدید از/ شرکت در"

اعتماد به 
میراث 

فرهنگی 
)Tru(  

  یشه اعتماد کرد، هم]رامسر[هاي میراث فرهنگی دهندگان خدمات در جاذبهتوان به ارائهدر هر زمانی می

سو و همکاران 
)2017(  

  کنند. ، بدون عیب و نقص عمل می]رامسر[هاي میراث فرهنگی دهندگان خدمات در جاذبهارائه
انجام ها وعده عملی کردن يبرا خود را تلاش تمام ،]رامسر[هاي میراث فرهنگی در جاذبه دهندگان خدماتارائه

  دادند.
  ، قابل اطمینان هستند. ]رامسر[هاي میراث فرهنگی ر جاذبهد دهندگان خدماتارائه

وفاداري به 
میراث 

فرهنگی 
)Loy(  

کول و -فورگاس  کنم.می "بازدید/شرکت"همین جاذبه  "از/در"من در آینده دوباره 
)2017همکاران (   کنم.انم توصیه میرا به دوستان و آشنای ]رامسر[میراث فرهنگی در  همین جاذبه "بازدید از/شرکت در"من  

  کنم.تعریف و تمجید می ]رامسر[هاي میراث فرهنگی من از جاذبه
)2014شن (  کنم. می "بازدید/شرکت" ]رامسر[هاي دیگر میراث فرهنگی در جاذبه "از/در"من دوباره    کنم.م توصیه میرا به دوستان و آشنایان ]رامسر[دیگر میراث فرهنگی در  جاذبه "بازدید از/شرکت در"من  
، با پرداخت بیشتر، مشکل و اعتراضی ]رامسر[ي دیگر میراث فرهنگی در هاجاذبه "بازدید از/شرکت در"من براي 

  ندارم.
آخوندنژاد 

)2016(  
 تئو و همکاران  زمانی کنم (حمایت مالی و معنوي).-حاضرم هزینه مالی ]رامسر[هاي میراث فرهنگی من براي حفاظت از جاذبه

)2014(   کنم. شود، بیزارم و با آن مقابله میمی ]رامسر[هاي میراث فرهنگی من از هر چیزي که سبب آسیب زدن به جاذبه 
  

 و قلمرو پژوهش محدوده
بر طبـق گـزارش مرکـز ملـی آمـار ایـران، اسـتان        

ــا  ــدران ب ــد   8/8مازن درصــد، بیشــترین ســهم از بازدی
مرکـز ملـی آمـار    گردشگران داخلی را در اختیار دارد (

ــران،  مقصــد گردشــگري رامســر کــه لقــب   ).1398ای
انـد، بـه عنـوان    را بـه آن داده  "عروس شهرهاي ایران"

گردشگرپذیرترین شهرستان در استان مازندران تعیین 
شهرسـتان رامسـر در منتهـی الیـه غـرب       شده اسـت. 

کرانـه   ]میـان [استان مازنـدران در شـمال ایـران و در    
در  ]هـاي شـمالی البـرز   دامنـه [جنوبی دریاي خـزر و  

) و طـول شـرقی   36° 59'تـا   36° 32'عرض شـمالی ( 
(مرکز ملی آمـار   باشد) واقع می50° 47'تا  50°  20'(

مبتنی بر گزارش مرکـز ملـی آمـار     ).35: 1396ایران، 

هاي سرزمینی شهرستان رامسـر  )، ویژگی1396ایران (
  به شرح زیر است:

سرشماري عمومی از نظر جمعیتی، بر اساس نتایج 
، جمعیـت شهرسـتان   1395نفوس و مسـکن در سـال   

 56نفر بـرآورد شـده اسـت کـه      179هزار و 74رامسر 
نفر آن جمعیت شـهري اسـت. شهرسـتان     713هزار و 

ساداتشـهر)، دو  -رامسر داراي دو شهر (رامسـر و کتـالم  
شــهید و بخــش (مرکــزي: ترکیــب دو دهســتان چهــل

یـب دو دهسـتان   رودبـار؛ و بخـش دالخـانی: ترک   جنت
شـهید،  سـر و اشـکور) و چهـار دهسـتان (چهـل     سخت
رودبار و اشکور) است. کل مسـاحت آن  سر، جنتسخت

هکتار) بوده که حـدود   72980کیلومتر مربع ( 8/729
  % از کل مساحت استان مازندران را به خود 07/3
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اختصـاص داده اســت. وضـعیت اراضــی رامسـر شــامل    
ــکونی (  ــی مس ــار)، 14598اراض ــاغی   هکت ــی و ب زراع

هکتــار) و مرتــع    25126هکتــار)، جنگــل (   3301(
هـا  باشد. همچنین مساحت جنگلهکتار) می 29955(
هــاي اســتان % از کــل جنگــل27/2 -ارهکتــ 25126(

 -هکتـار  8/352هاي جنگلی طبیعـی ( مازندران)، پارك
ــارك65/2 ــل پ ــتان  % از ک ــی اس ــی طبیع ــاي جنگل ه

% از کـل  04/7 -هکتـار  50مازندران)، فضـاهاي سـبز (  
ارتفاع شهرسـتان از   فضاي سبز استان مازندران) است؛

) اســـت و داراي یـــک ایســـتگاه -20ســـطح دریـــا (
 1343باشـد کـه در سـال    مـی سـینوپتیک  هواشناسی 

مـاه، از نظـر    12دماي هوا در رامسر براي تاسیس شد. 
گـراد)، میـانگین    درجـه سـانتی   9/19میانگین بیشنه (

درجـه   4/16درجه سانتیگراد)، میانگین ( 2/13کمینه (
درجـه سـانتیگراد) و    38سانتیگراد)، بیشـینه مطلـق (  

میـزان  . درجـه سـانتیگراد) اسـت    -6/5مطلـق ( کمینه 
ــراي   ــر ب ــدگی در رامس ــینه   12بارن ــر بیش ــاه، از نظ م

ــه (  6/2055( ــر)، کمینـ ــر) و  6/750میلیمتـ میلیمتـ
میلیمتـر) اسـت (مرکـز ملـی آمـار       7/1227میانگین (

  ).35: 1396ایران، 
صــحبت گیلمــاز  مــردم شــهر رامســر بــه گیلکــیِ 

براي  اند. مسلمان و شیعه و تقریبا تمامی آنها کنند، می
 رسوم خاص خـود را دارنـد.   و زمانی آدابهر موقعیت 

ماه،  مرداد اواسط در برنج کار پایان جشن خوانی، نوروز
ــدا،   ــان، شــب یل مراســم تیرمــاه ســیزده در اواســط آب

در سوگواري محرم کرنازنی در ماه رمضان، سحرخوانی 
خــواهی، خــواهی، آفتــاب، بــارانمســجد میرعبــدالباقی

ازدواج از دیگـر   ايه ـري و مراسمسبندي، دندان گهواره
رامسـر از  همچنـین،   اسـت.  شهرهاي این  آداب و سنت

 چـون  غذاهایی. است برخوردار غذایی رنگارنگی تنوع و
وآب، دو پنیربرشـته،  تره، ترش لوبیاخورشت، باقلاقاتوق،

سیرتره، ترش شـامی، میرزاقاسـمی، بادمجـان کبـاب،     
 .انـد  این منطقه لذیذتره و قلیه کدو از غذاهاي  چونگول

زندگی در شهري کـه عـروس   بومی،  ۀـاز دیدگاه جامع
نـام و نـان شـهر    "و به قولی، شهرهاي ایران نام گرفته 

هــم مزیــت دارد و هــم  "رامســر، از گردشــگري اســت
وکـار  چالش؛ مزایاي اقتصادي براي افـراد داراي کسـب  

مرتبط با گردشگري (که به طور عمده موقتی هستند) 
ــاعو چـــالش فرهنگـــی و -یهـــاي اقتصـــادي، اجتمـ

م به همراه دارد. دلیل محیطی را براي عموم مرد زیست
حـد   بومی، شعارهاي در گیري و نگاه جامعه این نتیجه

ریــزي برنامــه"مانــده و دهــان پــرکن همچــون  حــرف
اي نیست؛ بلکه اصلا برنامـه  "پایدار گردشگري ۀـتوسع

وجود ندارد تا رویکردي به برنامه وجود داشته باشـد و  
رود. برنامـه بـه پـیش مـی    هاست که بـی هر سالاین ش

داشتن برنامه براي توسـعه، بایـد مبتنـی بـر پـژوهش      
نگـر و   نگـر، حـال  باشد. آن هـم پژوهشـی کـه گذشـته    

، سـهم  حـوزه نگر است. پـژوهش حاضـر، در ایـن     آینده
ــد    ــوچکی از ایــن رون ــروز و فــردا  "ک ي "دیــروز، ام

سـنجی  ظرفیتبخشی از گردشگري شهر رامسر، یعنی 
بازاریابی میراث فرهنگی را بر عهـده گرفتـه    ۀـدر زمین

ــدول (  ــه در ج ــت. در ادام ــکل ( ) 2اس ــابع و ش ) 2من
هاي گردشگري میراث فرهنگـی رامسـر گـزارش     جاذبه

  شده است.
  

  هاي میراث فرهنگی در مقصد رامسر: جاذبه2جدول 
 نام جاذبه نوع جاذبه 

ساختمان مجموعه ؛ ساختمان اداره فلاحت؛ سابق) کازینومعلم (ل قدیم؛ کاخ مرمر؛ بلوار مارکوه؛ مسجد آدینه؛ هت قلعه  غیرمنقول  ملموس
  هکتاري. 33رودبار؛ باغ خان؛ بافت تاریخی روستاي جنت؛ مسجد میرزا عبدالباقیکازینوي سابق

  وام.دستی اقشناسی؛ موزه عاج فیل؛ هنر و حرفه نمدمالی؛ صنایعموزه تماشاگه خزر؛ موزه مردم  منقول
  مردي. گاوزبان؛ کشتی گیلهشو؛ جشنواره بهار نارنج؛ جشنواره گلسیزدهآیین تیرماه  ناملموس

  )1398رودسري، منبع: (میرتقیان  
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  )1398رودسري (میرتقیانمنبع:  –هاي میراث فرهنگی شهرستان رامسر : نقشه جاذبه2شکل 

  

  هایافته
 ـ ه هاي بیافته نشـان   آمـاري  ۀـدست آمـده از نمون

-نفـر  203که از نظر جنسیت، سـهم مـردان (   دهدمی
سـال   31-40%) بیشتر بود. از نظر سن، گروه سنی 53

%) را بـه خـود اختصـاص    46-نفـر 177بیشترین سهم (
%) متاهـل  88نفـر (  338داد. از لحاظ وضـعیت تاهـل،   

%) 64-نفـر  246بودند. همچنین بیشـتر افـراد نمونـه (   
%) 50نفر ( 192نین داراي مدرك لیسانس بودند. همچ

از نمونه گردشگران اظهار کردند که شـغل آزاد دارنـد.   
 ة%) در بـاز 67-نفـر  257درآمد ماهیانه افـراد بیشـتر (  

گرفـت. همچنـین از   میلیون تومان قرار مـی  3کمتر از 
-نفـر  111نظر مبدا سفر، بیشتر گردشگران از تهـران ( 

 از ،%) بودنـد. بـه عـلاوه   25 -نفـر  96%) و اصفهان (29
%) براي تفـریح و فراغـت   53نفر ( 203نظر هدف سفر، 

 پرسـش در ادامه با توجه به به رامسر سفر کرده بودند. 
اصلی تحقیق کـه بـه دنبـال ارزیـابی سـطح وفـاداري       
گردشــگران میــراث فرهنگــی در مقصــد رامســر بــود،  
تحلیل در دو سطح توصیفی و استنباطی براي متغیرها 

بـا  . ) گزارش گردید3( انجام شد و نتیجه آن در جدول
توجه به نتایج، بر اساس این که سطح معنـاداري بـراي   

) اسـت و کمتـر مقـدار    000/0تمام متغیرها برابـر بـا (  
هـاي مربـوط بـه مقـادیر     باشد، بنابراین یافتهمی 05/0

  باشد.میانگین قابل بحث می

  
  روفاداري گردشگران میراث فرهنگی در مقصد رامس سطحارزیابی : 3جدول 

انحراف   میانگین  متغیرمرحله وفاداري: 
 t آماره  معیار

درجه 
اختلاف   داريعنام  آزادي

  میانگین
  %95بازه اطمینان تفاوت 

  حد بالا  حد پایین
  -0973/0  -2164/0  -15684/0  000/0  383  -173/5  69292/0  0276/3  اصالت ادراکی: 1
  -2892/0  -4093/0  -34923/0  000/0  383  -414/11  77189/0  9714/2  ارزش ادراکی: 1
  3002/0  1810/0  24060/0  000/0  383  930/7  84671/0  8432/2  تصویر ادراکی: 1
  -3471/0  -4560/0  -40154/0  000/0  383  -478/14  85455/0  6508/2  کیفیت ادراکی: 1

  -2327/0  -3532/0  -29295/0  000/0  383  -547/9  84741/0  2406/3  مشارکت: 2
  2436/0  1116/0  17756/0  000/0  383  280/5  77456/0  5985/2  ماندنی ادی خاطره به: 2

  -1019/0  -1776/0  -13974/0  000/0  383  -242/7  85694/0  7071/2  رضایت: 2
  -0615/0  -1683/0  -11487/0  000/0  383  -222/4  93920/0  1776/3  اعتماد: 3
  -1309/0  -2315/0  -18120/0  000/0  383  -072/7  53894/0  8603/2  وفاداري: 4
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تـایی در تحلیـل اسـتفاده     5از آنجایی که از طیف 
) در 5/2( ،، حد وسط براي مطلوب بودن مقـادیر گردید

از  هـا نیانگیمقدار م که این با توجه بهنظر گرفته شد. 
ــوب تیوضــع ارزش تعیــین شــده بیشــتر اســت،   مطل

 یفرهنگ ـ راثیگردشگران م يوفادار مراحل يرهایمتغ
این متغیرهـا در شـکل    .دشویم دییدر مقصد رامسر تا

طـور کـه    انـد. همـان  ) با یکدیگر مقایسـه شـده  الف3(
مشـارکت در میــراث  "متغیرهـاي   ،شــودمشـاهده مـی  

اصـالت بـه   "و  "اعتماد به میراث فرهنگـی "، "فرهنگی
داراي سطح بالاتري نسـبت بـه سـایر     "میراث فرهنگی

متغیرها هستند، اما به طور کلـی انحـراف شـدیدي در    
در یک  و تقریباً شودمطلوبیت متغیرها دیده نمی سطح

  سطح قرار دارند.
به علاوه، به منظور مقایسه سطح مراحـل وفـاداري   

قـرار   ارزیـابی مورد  وفاداري با یکدیگر، میانگین مراحل
طـور کـه    ) گزارش شـد. همـان  ب3گرفته و در شکل (

شود، مراحل اول (شناختی)، دوم (عاطفی) مشاهده می
عملی) در یک سطح قرار دارند و مرحله سوم و چهارم (

(وفاداري میلی) با تاکید بر متغیر اعتماد سطح بالاتري 
را دارد؛ این یعنی گردشگران به سمت وفاداري میلی و 
اعتماد بیشتر گرایش دارند. امـا بـه طـور کلـی میـزان      
ــراف   ــه، انح ــگران در مراحــل چهارگان ــاداري گردش وف

تقریبـا در یـک سـطح    شدیدي نسبت به هم ندارنـد و  
   قرار دارند.

  

  
  

  گردشگران میراث فرهنگی در مقصد رامسرمتغیرها و سطح مراحل وفاداري : مقایسه 3شکل 
  

 ۀهمچنین در ادامه بـه منظـور مقایسـه دو مرحلـ ـ   
ــاداري   ــاداري نگرشــی و وف ــاداري، یعنــی وف اصــلی وف
رفتاري (عملی) با یکدیگر، میـانگین مراحـل وفـاداري    

) گـزارش گردیـد. هـر چنـد کـه      4ر شکل (بررسی و د

سطح وفاداري نگرشـی و وفـاداري رفتـاري نسـبت بـه      
همدیگر تفاوت چشمگیري ندارند، اما میـزان وفـاداري   
نگرشی گردشگران میراث فرهنگی در مقصد رامسر در 

  مقایسه با وفاداري رفتاري فقط کمی بیشتر است.  
  

  
  ث فرهنگی در مقصد رامسرگردشگران میرا: مقایسه سطح وفاداري 4شکل 
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  يریگجهیو نت بحث
و بر این اساس که تحقیق حاضر به صورت مقطعی 

مبتنی بر ساختار گردشـگري میـراث فرهنگـی مقصـد     
گیـري  رامسر انجام شده است، در همین ابتداي نتیجـه 

گونه تعمیم وجود ندارد و  باید گفته شود که جاي هیچ
 ــ ردشــگري حاضــر، در چــارچوب گ ۀـپژوهشـگران مقال

گیري خود را میراث فرهنگی رامسر، دیدگاهها و نتیجه
در ابتداي پژوهش، با اقتبـاس از مـدل    اند.مرقوم نموده

)، پژوهشگران به این درك رسـیدند کـه   1999اولیور (
وفاداري به صـورت یـک فرآینـد و طـی چهـار مرحلـه       

هـایی اسـت و   گیرد. هر مرحله داراي ویژگـی شکل می
توان متغیرهایی را براي آن ها، میگیمبتنی بر این ویژ

بایست به نـوع  تعیین نمود. البته براي تعیین متغیر می
گردشگري (جاذبه) و شـرایط مقصـد توجـه نمـود. در     
واقع، پژوهشـگران بایـد متغیرهـا را بـراي هـر مرحلـه       

  سازي نمایند.بومی
اي کـه بـه   ترین نتیجـه ها، مهمپس از بررسی یافته
کـه وفـاداري کلـی گردشـگران     دست آمد ایـن اسـت   

 "متوســط"سـطح  میـراث فرهنگـی مقصــد رامسـر در    
توان اینگونه بیان کرد که می که باشد. به علاوه این می

 ــ ــار مرحل ــر چه ــاداري گردشــگران در ه ــد  ۀـوف فرآین
وفاداري تقریبا بـه یـک انـدازه و سـطح بـوده اسـت و       
تفاوت چنـدانی ندارنـد؛ آنچـه درك شـده اسـت ایـن       

میزان اعتماد (وفاداري میلـی) گردشـگران   باشد که  می
به میـراث فرهنگـی و اصـالت ادراکـی آنهـا (بخـش از       
وفاداري شناختی) بیشـتر بـوده اسـت. از آنجـایی کـه      
وفاداري شناختی و وفاداري میلـی بخشـی از وفـاداري    

دهنـد، سـطح وفـاداري نگرشـی      نگرشی را تشکیل می
تر بـودن،  بالاتر از وفاداري عملی است. البتـه ایـن بـالا   

خیلی هم چشمگیر نیست؛ یعنی به همـان انـدازه کـه    
گردشگران از نظر ذهنی به گردشـگري میـراث مقصـد    

ان انـدازه هـم عمـل    شـوند، بـه هم ـ  رامسر وفـادار مـی  
در ند. دهکنند و در اقدام، وفاداري خود را نشان می می

شـود؛ مـورد اول   این وضعیت دو نکته حائز اهمیت مـی 
وانیم سـطح وفـاداري در چهـار    ت ـچگونـه مـی  "که  این

 مو مـورد دو  "مرحله و وفاداري کلی را افزایش دهـیم؟ 
توانیم سهم وفاداري عملی (مرحلـه   چگونه می"که  این

از این رو بایـد بـه   که  "آخر وفاداري) را افزایش دهیم؟
مبتنـی بـر   هاي هر یک از متغیرها توجـه کنـیم.   گویه
  شود:، پیشنهادهاي زیر ارائه مینتایج

ــا همــان  خــ ــراث فرهنگــی ب دمات گردشــگري می
(محــیط طبیعــی،  تغییــرو بــدون  هــاي اصــیلویژگـی 

، تاکید بر زبـان بـومی در   پوشش اصیلکارکنان بومی، 
 ارائه اطلاعات، پذیرایی بومی) ارائه شود؛

ــوزش و    ــا آم ــراث فرهنگــی ب خــدمات گردشــگري می
 یاددهی فرهنگ بومی همراه باشد؛

میـراث فرهنگـی از   خدمات گردشـگري   ادراکی ارزش
 ۀـزمـان و هزین ـ  سـازي و متنـوع  سـازي متعادلطریق 

 خدمات افزایش یابد؛ ۀـارائ
ــ و بعــد قبــلبــراي تنــوع خــدمات،  خــدمات  ۀـاز ارائ

بنـدي  ، نیازسـنجی و بخـش  گردشگري میراث فرهنگی
  گردشگران انجام شود؛

کننده بودن خدمات گردشگري میـراث   به دلیل خسته
 ۀکننـدگی ارائـ ـ  یشی و سـرگرم نما ۀـفرهنگی، به جنب

هـا، نقـّالی و   بـازي استفاده از خدمات با  ۀارائـ(خدمات 
یـک محـیط    ۀارائـ ـافزایـی موسـیقی و   روایتگري، هـم 

 ؛ اصیل) توجه شود
هاي ارائه خدمات پرهیـز شـود.   از ناشناخته بودن جنبه

خـدمات، گـزارش اطلاعـات     ۀارائـ ـقبل، حین و بعد از 
 توجه باشد؛ موردسازي کافی و آگاه

هاي میراث فرهنگی، توجه به جزئیات و جاذبه ۀارائـدر 
نگر بودن براي گردشگران اهمیـت دارد. آنهـا بـا    جزئی

 خواهند؛اند و آگاهی ناب میآمده اطلاعات کافی
 ۀارائـ ـبـه منظـور   نیروي انسـانی متخصـص    به آموزش

 .خدمات گردشگري میراث فرهنگی تاکید شود
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