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  شگرانمطالعه سهم مولفه هاي موثر بر رضايتمندي گرد
  مدلسازي معادلات ساختاري (مطالعه موردي: شهر قمصر ) كاربردبا 

  
 2فاطمه منصوريان راوندي  ، 1نرگس نيكخواه قمصري

   1395/06/25 تاريخ پذيرش مقاله:        1395/05/04 تاريخ دريافت مقاله:
  

  چكيده
ضمين رشد سودهاي آتي  و يكي از شاخص رضايتمندي گردشگران يكي از مهمترين عوامل رقابتي و بهترين شاخص براي ت

هاي توسعه يافتگي و كارآمدي صنعت گردشگري محسوب مي شود. براين اساس هدف پژوهش حاضر، بررسي اثر عوامل موثر 
بر رضايتمندي گردشگران بوده است و از اين روي با روش كمي پيمايش و ابزار پرسشنامه  كه اعتبار  و روايي آن از طريق 

نفر از گردشگران شهر قمصر بررسي و با استفاده از  398ري و روايي آن با استفاده از آلفاي كرونباخ تأييد شده است، اعتبار صو
مورد سنجش و ارزيابي قرارگرفتند. يافته هاي حاكي از آن هستند كه هرچه قدر گردشگران محيط  Amos و   Spssنرم افزار 

ظير اطلاع رساني، خدمات بهداشتي، حمل و نقل و ... ، رفتار جامعه ميزبان و و چشم اندازهاي طبيعي، خدمات ارائه شده ن
هزينه خدمات را در مقصد گردشگري، مثبت ارزيابي كنند، رضايتمندي و وفاداري بيشتري خواهند داشت. براين اساس بين 

رهاي مستقل در تبيين واريانس همچنين مدل تحليل مسير نشان داد كه توان متغيمتغيرها يك رابطه خطي مشاهده مي شود. 
درصد بوده و در اين ميان متغيرهاي رفتار جامعه ميزبان، كيفيت خدمات، هزينه خدمات و كيفيت محيطي  52متغير وابسته 

توان استدلال كرد كه هاي برازش مياند. با توجه به شاخصبه ترتيب بيشترين ميزان اثر را بر رضايتمندي گردشگران داشته
هاي اين پژوهش حاكي از آن است كه اكثريت ه شده از برازش خوبي برخوردار بوده است. همچنين از ديگر يافتهمدل ارائ

گردشگران، انگيزه سفر خود به اين شهر را بازديد از مراسم سنتي گلابگيري عنوان كرده بودند و ميانگين رضايتمندي 
توان يك دليل آن را اند. ميساني است كه براي اولين بار به قمصر آمدهاند، كمتر از كگردشگراني كه قبلاً به قمصر سفر داشته

ريزي و هاي طبيعي و انساني موجود در شهر قمصر برشمرد كه اين امر نيازمند برنامهيكنواخت يا عادي شدن جاذبه
 سياستگذاري بيشتر مسئولان در توجه به اين شهر سنتي مي باشد.

 داري، عوامل محيطي، عوامل سازماني، معادلات ساختاريرضايتمندي، وفا كليد واژگان :
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  مقدمه و بيان مساله 
در چند دهه اخير همگام با توسعه ارتباطات، مبادلات 

المللي، گردشگري در فرهنگي، تجاري و بسط روابط بين
سراسر جهان، توسعه حيرت انگيزي يافته است تا جايي 

كه از طريق  كه بر اساس آمار موجود حجم درآمدي
 5/2شود حدود گردشگران دنيا طي يك سال جا به جا مي

برابر در آمد سالانه كشورهاي عضو اپك از محل فروش 
). در اين ميان برخي از 57: 1384نفت مي باشد( طالقاني، 

كشورهاي توريستي جهان به دليل برخورداري از تسهيلات 
ت و تر رفاهي، بهداشتي و اقامتي و ساير امكانابيش

اند از راه توسعه گردشگري در خدمات مختلف توانسته
توجهي را كنار صادرات ارزآور خود، درآمد ارزي قابل

بدست آورند. اهميت گردشگري از نظر اقتصادي و 
توان آن را به عنوان زايي به حدي است كه مياشتغال

اما اين  نيروي محركه اقتصادي هر كشور محسوب نمود.
ايجاد فرصتهاي شغلي و درآمد محدود  سودمندي صرفا به

ريزي و توسعه از در صورت برنامهبدين معنا كه . شودنمي
منافع مستقيم  تواندميپيش انديشيده شده، گردشگردي 

در و غيرمستقيم اجتماعي، فرهنگي، محيطي و سياسي 
را در  چشمگيريو سهم  خور توجهي را در پي داشته و 

بارتي به بهبود شاخصهاي عتوسعه ملي ايفا نمايد. به
عدالت اجتماعي، ارتقاء سطح زندگي، رفاه عمومي 

  . شود اي منجرتعاون و توازن منطقه  و
براي توسعه صنعت گردشگري و بهره برداري بهينه از زير 

ها، ارائه خدمات لازم متناسب با نياز گردشگران، ساخت
آگاهي توامان به انتظارات گردشگر و امكانات محيطي و 
مكان هاي مورد بازديد، ضرروي است و از آنجا كه تحقق 
اين استراتژي جز در پرتو تامين رضايت گردشگر ميسر 
نخواهد بود، شناسايي عوامل موثر بر تامين رضايتمندي 

كه علاوه بر تضمين ماندگاري، وفاداري به [گردشگران 
انتخاب خود در سفرهاي بعدي و همچنين بازاريابي 

تجربه رضايتمندي از سفرخود) را نيز در  (تعريف و تبليغ
ريزي مي تواند نقش بسزايي در برنامه ]پي خواهد داشت.

  هاي توسعه شهري ايفا نمايد. 
هاي خدماتي، ميزان رضايتمندي مشتري را امروزه سازمان

عنوان معياري مهم براي سنجش كيفيت كار خود به
اني ). اين مهم زم92، 1388كنند (كاظمي، قلمداد مي
يابد كه سازمان بكوشد يا شناسايي نيازهاي تحقق مي

واقعي خدمت گيرندگان، تصويري شفاف و روشن از كم و  
كيف خدمات قابل ارائه را به دست آورد و با منطبق كردن 
رفتار خود با نيازهاي مخاطبان، امكان افزايش رضايت آنان 

  ).104: 1389(محمدي فرد و همكاران، را فراهم كند
اين اساس رضايتمندي گردشگر  در برقراري ارتباط با  بر 

جامعه ميزبان،  ارتباط ضمني و آشكار با ميزان توجه و 
كارآمدي نهادهاي مرتبط با صنعت گردشگري و كيفيت 

  خدمات ارائه شده دارد.
هاي خاص  از اينرو، توجه به شهرقمصر به واسطه ويژگي

اكه  اين يابد چر گردشگري آن ، اهميتي دو چندان مي
هاي طبيعي  هاي ممتاز جاذبه شهر  به عنوان يكي از كانون
رود. براين اساس، ملاحظه مي  يا اكوتوريسم به شمار مي

شود كه اساسا جمعيت گردشگر قمصر فصلي است و از 
سويي كم تر از يك روز در قمصر حضور دارند؛ حال چه 
مقصدشان از قمصر و چه از اصفهان باشد. قمصر بيش از 

يمي از مدت سال، يعني فصل سرد، كمترين كاركرد ن
توريستي را داردو با توجه به اين كه قمصر شهري دائمي 
با جمعيتي دائمي است و در تاريخ زنده بوده، در آينده نيز 
مي خواهد هويت مستقل خويش را حفظ كند، پس بايد 
كاركردي دائمي داشته باشد نه فصلي و زندگي همواره در 

). در همين 1381:149(اكبري، اشته باشدآن جريان د
هاي خاص گردشگري قمصر، سوال راستا با توجه ويژگي

چه عواملي بر افزايش يا اصلي پژوهش حاضر آن است كه 
كاهش رضايت، ماندگاري و وفاداري گردشگران شهر 

 تاثير مي گذارد؟ قمصر

  پيشينه تجربي پژوهش
عوامل ) نشان داد كه بين 1380( نتايج پژهش ملكي

جمعيتي، اقتصادي، آگاهي هاي گردشگر، موقعيت سياسي 
هاي گردشگري، مليت، مذهب و رضايتمندي ايران، جاذبه

هاي مثبت و معناداري وجود دارد. نتايج گردشگري رابطه
تحليل چند متغيره نشان داده است كه متغيرهاي جذابيت 
بازار، حقوق گردشگري، جذابيت تاريخي و سن، 

ستند كه داراي بيشترين اثرات بوده و متغيرهايي ه
توانسته اند در معادله رگرسيون بيش از نيمي از تغييرات 
متغير وابسته را تبيين كنند. همچنين غفوري و 

مؤلفه موثر بر رضايت  29) در پژوهشي 1389برقي(
اند. نتايج به كار گيري گردشگران خارجي مشخص نموده

ري چند شاخه نشان گيهاي تحليل عاملي و تصميمتكنيك
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داده است كه از ميان اين عوامل، نگرش نسبت به 
گردشگران، سبك زندگي، آداب و رسوم و فرهنگ ايرانيان، 
امنيت و اطمينان خاطر، و تنگناهاي ارتباطي در رأس 
عواملي بوده اند كه رضايت گردشگران خارجي در شيراز را 

يان و كوزه چفراهم مي كرده است. اين در حالي است كه 
دادند كه تأثير  نشان) در پژوهشي 1390( همكاران

كيفيت دسترسي بر رضايتمندي بيش از ساير متغير ديگر 
)  1391همچنين نتايج پژوهش فني و همكاران(بوده است. 

حاكي از آن است كه كيفيت خدمات بيشترين اثر بر 
ميزان رضايت گردشگران و هزينه خدمات نسبت به ديگر 

سبي كمتري دارد. ابراهيم پور و عوامل اهميت ن
) نيز بر رابطه ي عوامل سازماني و محيطي 1390همكاران(

  با رضايت گردشگران و وفاداري آنان تأكيد كرده اند. 
در پژوهش هاي خارجي نيز بر كيفيت خدمات و عوامل 

) در پژوهشي 2008(  1فرهنگي توجه شده است. چانگ
وجه به سه درجات مختلف رضايت گردشگران را با ت

شاخصه رفتار مصرف بررسي نموده است. مولفه انصاف، كه 
تحت تأثير زمينه فرهنگي است، بيشتر از آنچه مردم فكر 
مي كردند بر رضايت گردشگران اثر دارد، اگرچه 

اند. به كردهگردشگران ضمن گردشگري آن را پنهان مي
توان به عنوان يك واسطه نظر وي از كانال ارتباطات مي

  اي تسهيل ايجاد رضايت گردشگران استفاده كرد. بر
در پژوهشي، ابعاد عملكردي حمل و نقل عمومي شهري 
مورد استفاده ديداركنندگان خارجي در منچستر، بر 
ارزيابي كيفيت و سهم نسبي آن بر رضايت كلي از مقصد، 
بررسي شده است. در اين تحقيق نتيجه گيري شده است 

از حمل و نقل عمومي بر رضايت كه تاثير سهولت استفاده 
از مقصد، بيش تر از تاثير كارآمدي و ايمني آن است. اما 
در كل، عملكرد ادراك شده سامانه حمل و نقل عمومي، 

(تامپسن و  تاثير جزيي بر رضايت از مقصد داشته است
  ). 2007، 2همكاران

) درتحقيقي به بررسي 2008(3فلئوري باهي و همكاران
اند. در ار بر ميزان رضايت از محيط پرداختهعوامل  تاثيرگذ

اين تحقيق چهار دسته عامل شامل تصور از محيط 
اجتماعي، دسترسي به خدمات، فضاي سبز و روابط 
اجتماعي مورد سنجش قرار گرفتند. هر يك از اين عوامل 
به شاخصهايي تقسيم شده است كه وجود فضاي سبز 
                                                 
١ .Chang 
٢  .Thompson,et.al 
٣  .Fleury-Bahi 

ها برخورد با آننوع مردمي كه روزانه  785/0عمومي با 
به  734/0كيفيت فضاي سبز محيط با  755/0شود با مي

ترتيب بيشترين همبستگي را با ميزان رضايت از محيط 
  داشته اند. 

با توجه به موقعيت خاص گردشگري قمصر، مطالعه،  
شناسايي و تحليل جامع عوامل دخيل در رضايت 

ن صنعت گردشگران، مي تواند موانع و عوامل تهديدزا در اي
گردشگري را تا حدود بسيار زيادي آشكار سازد. با مهار، 
بهبود و يا رفع اين عوامل، مي توان رضايت گردشگران را 
بهبود و ارتقاء بخشيد. لذا در اين پژوهش سعي شده است 

هاي اثر گذار بر رضايتمندي گردشگران نظير از مولفه
كيفيت محيطي، رفتارجامعه ميزبان، كيفيت خدمات و 
هزينه خدمات استفاده شود و همچنين اثر رضايتمندي 
آنها را بر وفاداري و برگشت دوباره گردشگر به قمصر 

  ارزيابي نمايد.
  مباني نظري پژوهش:

اواني بر جنبه اي نوين كه آثار فرگردشگري به عنوان پديده
هاي اجتماعي، فرهنگي و سياسي و اقتصادي جوامع 

گذارد و عامل مهم و موثري در تغيير و تحولات برجاي مي
وارد مباحث جامعه  1970باشد. از دهه اجتماعي مي

شناسي شد. گردشگري در معناي جديد آن كه به تدريج، 
از نيمه دوم قرن نوزدهم، مطرح شده، تجارت پر سود و 

ها و مسافرت شود كه از جابجاييعتي محسوب ميمنف
ها در داخل و خارج مرزهاي جغرافيايي و سياسي در انسان

آيد و به عنوان صنعتي بدون دود، زمان صلح پديد مي
بيشترين درآمد و اشتغال را براي جوامع ميزبان فراهم 

  ). 1388(آپوستولوپوس،آورد مي
  مفهوم رضايتمندي

مله مفاهيمي است كه ديدگاه هاي از ج 4مفهوم رضايت 
گوناگوني درباره ي آن بيان شده است كه در ادامه، برخي 

  از مهم ترين ديدگاه ها مورد بحث قرار مي گيرند.
آمده است: قبول، » رضايت«در فرهنگ معين ذيل 

). 1364رضايتمندي، خوشحالي و خشنودي(معين، 
 فرهنگ وبستر، رضايت را هر آنچه كه موجب خشنودي،

). در 1976مسرت و خرسندي شو، تعريف مي كند(وبستر، 
فرهنگ لانگمن اين واژه به معاني ذيل توصيف شده است: 

برآورده شدن نيازها  - 2هر آنچه كه تمايل را برانگيزد و - 1
  ). 1978(لانگمن،  هاو خواسته

                                                 
٤.Satisfaction 
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آمده  Satisfatusي ذيل كلمه 1در فرهنگ هريتيج 
ي لاتين است كه خشنودي ي اين لغت از واژهاست، ريشه

يك تمايل يا يك نياز، ميل و رغبت و خرسندي به دست 
آمده از يك خشنودي، جبران يك خسارت يا صدمه، 
اطمينان از يك ترديد و ابهام، يا سوال و اتمام يك 

به نقل از  2000، 2محكوميت را در بر مي گيرد(فورس
  ). 1391پرچمي،

د از كيفيت رابطه ) رضايت را ارزيابي ذهن فر1988سيرز(
اي كه ميان دو يا چند عامل برقرار مي شود، مي داند. او 

نتيجه  - 1رضايت را مبتني بر دو فاكتور قلمداد مي كند: 
درك و ذهنيت فرد از آن رابطه. گاه نتيجه  - 2يك رابطه و 

يك رابطه مثبت است ولي ارزيابي ما از آن رابطه منفي 
رضايت بخش نخواهد است. در نتيجه آن رابطه براي ما 

  . بود
بنابراين رضايت ناظر بر ارزيابي ذهن فرد از كيفيت رابطه 
اي است كه ميان دو يا چند عامل در محيط مادي و 
ارزشي او برقرار مي شود. به عبارت ديگر، رضايت يعني 

ها و احساس خوشحالي و خشنودي از فضا، فعاليت
ن و خدايي، (رفيعيا ارزشهايي كه فرد را احاطه كرده است

1389 :136 .(  
) معتقد است اغلب اوقات، رضايت به عنوان 1994ويليامز(

ميزان كيفيت در نظر گرفته مي شود. اگر خدمات، با 
كيفيت باشد، رضايت بخش هم هست. او علاوه بر اين از 

–مدل هاي ديگر رضايت نيز ياد كرده است. مدل ارزش 

ادات خاص و انتظار كه رضايت را به طور قطعي با استن
بيند. ارزيابي مصرف كنندگان از اين مستندات همراه مي

نظريه ي عدم تاييد يا ناهماهنگي مفهوم عدم رضايت را 
ادراك وجود شكاف (ناهمخواني) بين خواسته ها و 
تمايلات فردي و تجربه ي ادراك شده مي داند. نظريه 

 رضايت را فاصله ي بين پاداش هاي 3كاميابي يا كامروايي 
خواسته شده و پاداش هاي دريافت شده مي داند(فني و 

  ). 1391همكاران، 
رضايت مشتري طبق تعريف سازمان جهاني گردشگري 
عبارت است از :يك مفهوم روانشناسانه كه شامل احساس 
خوشي و لذت ناشي از به دست آوردن آنچه كه فردي 
- اميدوار است و از يك محصول يا خدمت انتظار دارد، مي

  ). 48: 2005د(چي، باش
                                                 
١.The American Heritage Dictionery 
٢ .Fourth 
٣ .fulfillment 

) 1982( 4طبق تعريف ارائه شده توسط كادوت و ديگران
رضايتي كه به مقايسه انتظارات با تجارب بر حسب 
عملكرد اشاره مي كند، نسبتا قابل قبول بوده و به خصوص 
زماني كه بيشتر مقاصد مدنظر است نا ارائه دهندگان 
خدمات جداگانه، مناسب مي باشد. زماني كه خدمتي 
مطابق با انتظار ارائه مي گردد انتظارات فرد تاييد مي 
گردد؛ اگر خدمت پايين تر از حد انتظار باشد، اين تاييد به 
صورت منفي و اگر خدمت ارائه شده بالاتر از حد انتظار 

، 5باشد، اين تاييد به صورت مثبت است(ترونگ  و فاستر
2006 :843 .(  

 مهمترين از يكي گردشگران براين اساس، رضايتمندي
 سودهاي رشد براي تضمين شاخص بهترين و رقابتي عوامل
 و نها ارگا مراكز، از بسياري امروزه شود.مي محسوب آتي

 براي مهم معياري را گردشگران رضايت ميزان ها،سازمان
 روند اين و كنندمي خود قلمداد كار كيفيت سنجش
ه ب زماني گردشگر رضايت .است افزايش حال در همچنان

 طراحي اي گونه به مناسب فرآيندهاي كه آيد مي دست
 را گردشگر انتظارات و توقعات شده  ارائه خدمات كه شوند

  ).3: 1387رشيدي، و سليماني پور قلي( نمايند برآورده
پيرامون رضايت مسافران و  6ي فرانسيس نويدر مطالعه

توريسم آمده است: از اركان اصلي هتل داري، بيمارستان و 
عت توريسم جلب رضايت مشتريان است. در تعريف صن

ي سفر ممكن است ناشي از نياز، رضايت مسافر، انگيزه
ي سفرهاي تلاش، يا رويكردي ارزشي بوده است. انگيزه

تفريحي ممكن است شناخت فرهنگ مردمي متفاوت يا 
طبيعتي شگفت انگيز يا بازديد از اماكن تاريخي و مقدس 

ممكن است  گردشگركننده يا  و امثال آن باشد. مصرف
براي بازديد مجدد، برنامه يا هدفي نداشته باشد، اما درباره 
رضابت و عدم رضايت و نتايج و پيامدهاي سفرشان با 
دوستان، خانواده، همسايگان و همكاران گفتگو مي كنند و 

دهند. اين امر ارتباط هاي خود را انتقال ميتجربه
اره دفاتر ثبت نام و رزرو، ها دربمستقيمي با احساس آن

ي رفت و ي نقليهي وسيلهكاركنان و عمليات تور، هزينه
ي مسكن، خدمات پشتيباني و ميزباني آمد، اجاره و اداره

كه در سفر در نظر گرفته شده دارد. نوي معتقد است: 
ي راضي شده باشد، يعني موسسه گردشگرزماني كه 

                                                 
٤  .Cadott, et al 
٥  .Truong & Cheng 
٦ Francis P. Noe 
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ارائه كند(نوي،  مربوطه توانسته است خدمات معتبري را
1999.(  

رضايت گردشگران معمولا به افزايش نرخ حمايت از 
ماندگاري، وفاداري و جذب گردشگران كمك مي كند و 
اين امر نيز در كسب اهداف اقتصادي چون افزايش تعداد 
گردشگران  و نيز افزايش ميزان سود موثر خواهد بود. در 

ر و كسب نتيجه عموما ارتباط مثبتي بين رضايت گردشگ
موفقيت بلندمدت اقتصادي كشور مقصد وجود دارد. 

توانند ميزان رضايت خود را از همچنين گردشگران مي
هاي زيادي چون بيان كلامي، تمجيد از كالاها و طريق راه

خدمات ارائه كننده و ايجاد و تثبيت وفاداري بلندمدت 
آنان نسبت به كشور مقصد ابراز كنند. در عين حال از 

رضايت گردشگر، ارتباط بين گردشگر و مقصد مورد  طريق
شود. مطالعه، شناسايي و تحليل جامع نياز وي زياد مي

تواند موانع و عوامل دخيل در رضايت گردشگران، مي
عوامل تهديدزا در اين صنعت گردشگري را تا حدودي 

ود و يا رفع اين ببسيار زيادي آشكار سازد. با مهار، به
ضايت گردشگران را بهبود و ارتقاء توان رعوامل، مي

  بخشيد.
  چارچوب نظري پژوهش

اند كه از هاي اخير، بيشتر دانشمندان پذيرفتهدر سال
عنوان فرايندي در نظر لحاظ مفهومي، گردشگري بايد به

گرفته شود كه در مراحل مختلف ممكن است، اتفاق 
بيفتدو روانشناسان و جامعه شناسان جهانگردي به 

مدت زماني كه در فرآيندهاي روحي و رواني  پيچيدگي و
اند. فريدجن، يك ساختار رخ مي دهد، تاكيد خاصي داشته

اي را كه اولين بار كلاوسون و نتچ در توصيف و پنج مرحله
تبيين تجارب گردشگري پيشنهاد كردند، ارائه مي كند. 
مراحل پنجگانه عبارتند از: برنامه ريزي، سفر به مقصد، 

لكرد در منطقه، بازگشت از سفر، خاطره سفر. رفتار و عم
برنامه ريزي بايد در متن كل سفر گنجانده شود و تك تك 

ريزي و آخرين مرحله كه مراحل سفر بايد بر رابطه برنامه
بعد از بازگشت به خانه است مورد توجه باشد كه آن را با 

،  آپوستولوپوس( مفهوم رضايت بايد مرتبط ساخت
 يافتن درباب مختلف هايتئوري بخش اين در).  1388

 قانوني قياسي استدلال طريق از مناسب نظري دستگاه

 الگوي يك نهايت در و گيرند مي قرار بررسي و بحث مورد
 قرار استفاده مورد پژوهش دستگاه ساخت براي تلفيقي

 .گيرد مي

 
  : 1تئوري جان لي

 " سوم جهان در توسعه و گردشگري" كتاب در لي جان

 نوع چهاراز اقتصادي متون در كه، شود مي يادآور

 جهاني سطح در كه شود مي ياد كلي خدمات و تسهيلات

 : از عبارتند و شود مي يافت توريستي مناطق در

  :ها جذابيت-1
 شكل:  شامل طبيعي هاي جذابيت به را آنها توان مي  

 ساخت انسان  و سرزمين يك جانوران گياهان، اراضي،
 فرهنگي تمايزات اساس بر يا كرد تقسيم )نوين يا تاريخي(

  .كرد بندي طبقه فولكلور و موسيقي ، زبان نظير
  ل:نق و حمل-2
 و حمل توسعه و گردشگري رشد ميان تنگاتنگي رابطه 

 جهان ديدني كشورهاي برخي مثال براي .دارد وجود نقل

 آسان دسترسي لحاظ به آنها درون ويژهي مناطق و سوم

  .اند گرفته قرار توجه مورد ، جهاني هوايي خطوط به
  ت:تسهيلا -3
 هاياردوگاه سراها،مهمان ها،هتل( تجاري بخش به

 و خصوصي گاههاياقامت( خصوصي بخش ،)تفريحي

 جهان در شود،مي تقسيم مسافري هاي كاروان و )ويلاها

 گرايش يافته توسعه كشورهاي ساير به نسبت سوم

 براي انگرد خود تسهيلات ايجاد سمت به كمتري

 نسبتا هايهزينه هم آن علت و دارد وجود گردشگران

 .باشد مي كار نيروي پايين

 خدمات از وسيعي دامنه كه :ديگر تسهيلات و خدمات

 را پزشكي مراكز و هابانك ها،رستوران ها، فروشگاه نظير

 خود هايپاتوق از آنها تداركات دامنه و گيرد مي بر در
 تسهيلات بر كامل تكيه تا مديترانه كلوب ظيرن گردان

 كشورهاي بيشتر در را اخير مورد. شود مي شامل را محلي

  .يافت توان مي شهري مناطق در تنها سوم جهان
  ا:ه ساخت زير -4
 جهت كه است وسيعي واژه معنايي لحاظ از كلمه اين 

 ذكر خدمات تهيه براي نياز مورد حمايتي اقلام پوشش

 كانال برق، نيروي فرودگاه، آهن،راه جاده،( بالا در شده

 سرمايه هاي هزينه دليل به . رودمي كار به)  ... و فاضلاب

 هستند خدمات اين تهيه دار عهده ها دولت معمولا بالا اي

). 1378 ،لي( دهند مي سرويس نيز محلي مردم به اغلب و
 را گردشگري منطقه يك خصوصيات جدولي در لي جان

                                                 
١ John Lea 
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 كه پردازد مي آن هاي كاستي و مزايا به و كرده ارزيابي

 به سفر براي تحريك عدم يا تحريك عوامل تواند مي

 .كند فراهم را خاصي منطقه

 
ارزيابي خصوصيات يك منطقه  1- 2جدول شماره 

  گردشگري

  
  
 باعث ها مزيت فوق جدول و لي جان تئوري اساس  بر

 انصراف به منجر عكس بر ها كاستي و ها توريست جذب

د(ساعي و شو مي خاص منطقه آن به سفر از ها توريست
  ).1389همكاران،

  تئوري بوم شناسي كنش متقابل 
محيط فيزيكي كنش متقابل و فضاي حاكم بر ذهن 

ها از كنشگران  بر چگونگي كنش متقابل افراد و ارزيابي آن
ها هاي متقابل انسانمحيط خود موثر است. تمامي كنش

گيرد. يعني يدر محيط يا مكان كنش متقابل صورت م
ي فيزيكي معيني با هاي متقابل ما داراي محدودهكنش
هاي خاص خود هستند. زمينه فيزيكي كنش ويژگي

اي بر نحوه ي ادراك و تفسير رفتارهاي متقابل تاثير عمده
اجتماعي دارند. متغيرهاي فيزيكي محيط كنش متقابل، 
 خود نوعي ارتباط غير كلامي است. واكنش ما به محيط به

طور اعم و به فضاي اطراف خود به طور اخص، غالبا 
هاي رفتاري (محيطي كه ناهوشيار و خودكار است. زمينه

-شود)، آنچه در محدوده ي آن زمينهرفتار در آن واقع مي

هاي نمايند. اين زمينهها قابل اجرا است را مشخص مي
هاي ايستاي محيط تعامل هستند. اين كه رفتاري، جنبه

مكان دسترسي به عموم اعضاي گروه يا جامعه را افراد، ا
داشته باشند يا اين كه حريم خصوصي افراد چگونه حفظ 

گردد، از عواملي است كه بر ادراك افراد از محيط، مي
ها موثر ها و هم چنين روابط اجتماعي آنپديده

توان در مورد ). از اين تئوري مي1369است(ازكمپ،
اقامتي مورد استفاده هاي تفريحي، چگونگي مكان

گردشگران كه در زير مجموعه كيفيت خدمات ارائه شده 
رود. عواملي همچون نور، صدا، گيرد، به كاربرد ميقرار مي

دما، آرامش محيطي، كيفيت بهداشتي از جمله جنبه هايي 
از پويايي محيط تعامل  هستند كه بر ادراك افراد و در 

تار آن ها موثر نتيجه چگونگي ارزيابي، رضايت و رف
  ).1391است(پرچمي،

براساس مباحث نظري مطرح شده، مي توان مدل زير را 
  براي پژوهش حاضر در نظر گرفت:

  
  
  
  
  
  
  

  ). مدل مفهومي پژوهش1شكل (
  روش پژوهش

پيمايش  كمي و از نوع روش تحقيق حاضر را بايد روش
هاي مورد نياز تحقيق در يك مقطعي دانست زيرا داده

ي مشخص جمع آوري شده است و براساس مقطع زمان
اهداف از پيش تعيين شده انتظار مي رود كه مجددا تكرار 

هاي مختلف استفاده سعي شده از روش. بنابراين شود
گردد تا بتواند موضوع را هرچه بهتر مورد بررسي قرار داده 
و زواياي مختلف آن را مورد كنكاش قرار دهد؛ تا در نهايت 

دست يافته و موضوع را براي ديگران بهتر  به نتايج دلخواه
قابل درك سازد. نوع اين مطالعه، توصيفي، تحليلي است. 
همچنيني به لحاظ روش پژوهش اين پژوهش را مي توان 

  هاي كاربردي و بنيادي هم محسوب داشت.از نوع پژوهش
قلمرو موضوعي پژوهش به طور عام گردشگري و بـه طـور   

باشـد. از ايـن روي قلمـرو    خاص گردشگري در قمصر مي 
مكاني پژوهش، شهر قمصر و قلمرو زماني ارديبهشـت مـاه   
در نظر گرفتـه شـده اسـت چراكـه ايـن فصـل اوج تـراكم        

جامعـه  گردشگران در اين شهر مـي باشـد. بـراين اسـاس     
گردشگراني هستند كه در ارديبهشـت  آماري مورد مطالعه 

اري جامعـه آم ـ  حجم نمونـه ماه  وارد شهرقمصر شده انـد. 
با استفاده از فرمول كوكران با محاسـبه ي ضـريب    حاضر،

.همچنـين شـيوه نمونـه     نفر مـي باشـد   398 ؛5/0خطاي 
گيري در پژوهش حاضر نمونه گيري اتفاقي مي باشـد. در  
اين شيوه به اندازه حجم نمونه هر فردي از جامعـه آمـاري   
كه به طور اتفاقي در دسترس به عنوان نمونه انتخاب مـي  

در خصوص تعيـين اعتبـار پرسشـنامه و اينكـه آيـا       شوند.

عوامل

كيفيت

رفتار

هزينه

وفاداري رضايتمندي 
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شــاخص هــا همــان چيــزي را مــي ســنجند كــه مــدنظر  
در اين مورد پژوهشگر است؛ از اعتبار صوري استفاده شده،

نظرات داوران علمي در ارزيابي سوالات و گويـه هـا، مـورد    
استفاده قرار گرفته و با جمع بندي نظرات آنها گويه هـاي  

براي تعيين روايـي، تعـداد    .ه استگرديدسنجش ويرايش 
پرسشنامه با استفاده از  آلفاي كرونباخ مـورد بررسـي    30

 873/0قرار گرفت ، ميزان آلفاي كل  براي مفاهيم پژوهش
مي باشد و اين ميزان براي متغيرهـاي پـژوهش بـه شـرح     

  ذيل مي باشد: 
شاخص هاي اصلي و ضريب آلفاي كرونباخ مولفه هاي   1.جدول شماره 

  حقيقت
 مولفه هاي 

اصلي 
  پژوهش

ضريب   هاشاخص
  پايايي

عوامل 
  محيطي

شرايط آب و -پاركهاي عمومي و فضاي سبز پارك ها  
آرامش محيطي و فرصت استراحت  -هوايي مناطق كاشان 

فيزيوگرافي (چشم انداز و مناظر طبيعي، پوشش گياهي  -
چهره ظاهري ، زيبايي ، نظافت شهري و  -و جانوري) 

سايت هاي تاريخي و بناهاي  -معماري شهر كيفيت 
  باستاني.

663/0  

كيفيت 
  خدمات

كيفيت اسكان و  -كيفيت وسايل سرگرمي و تفريحات 
كيفيت  -مراكز اقامتي(ايمني، نظافت و بهداشت، فراواني) 

كيفيت جاذبه هاي  -مراكز خريد شامل بازار و پاساژها 
ت كيفي -فرهنگي،تجاري) -گردشگري (طبيعي،تاريخي

رستوران ها يا كيفيت غذا و نوشيدني(ايمني، نظافت و 
كيفيت خدمات  -بهداشت، فراواني و مدت زمان دسترسي 

 - بهداشتي منطقه (درمانگاه ها، اورژانس و بيمارستان) 
كيفيت سيستم  -كيفيت سوغات(كلوچه، باقلوا،گلاب و ...) 

 -حمل و نقل درون مقصد(اتوبوس راني ، تاكسيراني)
لاع رساني (نقشه، بورشور، كيوسك هاي اطلاع كيفيت اط

 شهر معابر در ترافيك وضعيت -رساني، سايت) 

813/0  

هزينه 
  خدمات

ميزان-ميزان رضايتمندي از هزينه هتل  و اسكان
ميزان رضايتمندي از  -رضايتمندي از هزينه حمل و نقل 

  هزينه غذا

704/0 

كيفيت 
رفتار 
جامعه 
  ميزبان

نگرم و فرهنگ  مهمان نوازي جامعهرفتار دوستانه، خو
سنتها  - امنيت شخصي و احساس راحتي با مردم  - ميزبان 

سرگرمي ها ي ورزشي، هنري و  -و آداب و رسوم محلي 
ميزان آشنايي دست اندر  -فرهنگي  در محدوده شهر 

آگاهي و  -كاران و ارائه دهندگان خدمات گردشگري 
پليسي و حفاظت  -دسترسي به هنر و صنايع دستي 

صداقت و  -همكاراي ماموران انتظامي و امنيت جاده ها 
  انصاف جامعه ميزبان

762/0 

رضايت 
  گردشگران

رضايت از-رضايت از محيط و فضاي شهري قمصر
  -خدمات ارائه شده در شهر اعم از اطلاع رساني و .... 

رضايت از رفتار و   -ي خدمات ارائه شده  نهيهزرضايت از 
 ارائه وضعيت از كلي طور به -دمان شهر قمصر برخورد مر

 راضي حد چه تا شهر قمصر رد سفر تسهيلات و خدمات

  هستيد؟

758/0 

بازگشت مجدد به منطقه و انتخاب دوباره آن براي  وفاداري
 گردشگري 

پيشنهاد منطقه گردشگري به دوستان و آشنايان و به 
  عبارت ديگر تبليغ درباره منطقه

743/0 

  

  
  

  محدوده مورد مطالعه   معرفي
قمصر به عنوان نقطه اي شهري در دامنه هاي كوهسـتاني  

آبـادي داراي   25جنوب شهر كاشان است. ايـن شـهر، بـا    
سكنه، شـامل دو دهسـتان اسـت بـه نـام هـاي قهـرود و        
جوشقان قالي، كه نقطه شهري قمصر در دهسـتان قهـرود   

و  كيلومتري كاشان 30واقع گرديده است. قمصر در فاصله 
از مسير جاده  –كيلومتري از شهر اصفهان  160در فاصله 

قرار دارد. بدين ترتيـب در اولـين گـام، موقعيـت      –قهرود 
نامطلوب قمصر به لحاظ طبيعي نسبت به ديگر كانون هاي 
زيستي و انزواي جغرافيايي آن مشـخص شـده، بـن بسـت     

فضايي آن آشكار مي شود. البته شايان ذكر است  –مكاني 
ن موقعيت نقش ارزنده اي در پي ريـزي و صـيانت از   كه اي

اصيل ترين ارزشها و مظاهر فرهنگ باستاني ايـران زمينـه   
داشته، به نحوي كه در زندگي روستاييان منطقـه از ابيانـه   
تا آزران، در حال حاضـر نمادهـاي شاخصـي از فرهنـگ و     

  ).4: 1381سنن ديرپاي اين سرزمين هويدا است(اكبري، 

  
  : موقعيت جغرافيايي شهر قمصر1ه نقشه شمار

  
  يافته هاي پژوهش

  توصيف مشخصات فردي
هاي توصيفي نشانگر آن است كه از كل حجم نتايج يافته

درصد آن  4/51درصد آن را زن و  9/49نفر)،  399نمونه (
درصد از گردشگران مجرد و  6/23را مرد تشكيل مي دهد. 

رصد فراواني باشند. ددرصد از آنها نيز متاهل مي 4/74
 3/29درصد كارشناسي،  3/39تحصيلات نيز به ترتيب 

درصد كارشناسي  5/7درصد كارداني،  15درصد ديپلم، 
 1/0درصد ابتدايي و  1/0درصد سوم راهنمايي،  3/0ارشد، 

اند. وضعيت اشتغال درصد نيز داراي تحصيلات دكترا بوده
ند درصد كارم 8/22نشانگر آن بود كه اكثريت گردشگران(

درصد كاركن مستقل بوده اند) و كمترين  1/21خصوصي، 
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درصد بازنشسته بوده اند و ميانگين درآمد آن  08/0آنها 
ها بين ششصد هزارتومان تا يك ميليون تومان در ماه بوده 

  است. 
  توصيف متغيرهاي مستقل و وابسته پژوهش 2جدول شماره 

  

  
شود، عوامل ملاحظه مي 2كه در جدول شماره همانطور 

) و هزينه خدمات 71/4محيطي بالاترين ميانگين(
ترين ميانگين را در بين عوامل موثر بر ) پايين98/3با(

رضايتمندي گردشگران داشته اند. اين امر نشانگر آن است 
كه بيشترين ميزان رضايتمندي را عوامل محيطي و پس از 

ان و كيفيت خدمات ارائه شده به خود آن رفتار جامعه ميزب
اند. آنچه در اين ميان حائز اهميت مي باشد اختصاص داده

ارتقاء كيفيت فيزيوگرافي، چهره ظاهري و زيبايي شهر 
است چراكه به ميزان بالايي مورد توجه گردشگران بوده 

) 29/4ميانگين پاسخگويان در متغير رضايتمندي(است. 
ايتمندي در حد متوسطي مي بوده و نشانگر ميزان رض

ها اطراف ميانگين نيز كم بوده و باشد و پراكندگي داده
اند. همچنين در پاسخگويان در اين زمينه متجانس بوده

) بيانگر وفاداري 65/4خصوص متغير وفاداري ميانگين (
  نسبتا بالاي گردشگران به شهر قمصر مي باشد. 

  
گردشگران بر بررسي تفاوت رضايتمندي   - 3جدول شماره 

  حسب دفعات سفر به قمصر
	رضايتمندي 	آماره

/50016214 
Mann-

Whitney 
U 

/50048599 Wilcoxon 
W 

1-.986 Z 

0.047 
Asymp. 
Sig. (2-

tailed) 

  
شود، از مشاهده مي 3همانگونه كه در جدول شماره 

ويتني براي بررسي تفاوت رضايتمندي آزمون من
تفاده شده است. گردشگران بر حسب دفعات سفر اس

ميانگين رتبه رضايت گردشگراني كه به قمصر سفر داشته 
اند تفاوت معناداري اند نسبت به كساني كه سفر نداشته

اند. ميانگين رضايتمندي گردشگران كه قبلا به داشته
اند، كمتر از كساني است كه براي اولين قمصر سفر داشته
يكنواخت يا عادي اند. شايد يك دليل آن بار به قمصر آمده

هاي طبيعي و انساني موجود در شهر قمصر شدن جاذبه
هاي توان گفت انتظارات و انگيزهباشد. همچنين مي

كنند گردشگراني كه براي نخستين بار قمصر را انتخاب مي
-كنند، متفاوت ميبا آنهايي كه چنين سفري را تكرار مي

يرات باشد كه اين امر بر ميزان رضايتمندي آنان تاث
  متفاوتي را برجاي ميگذارد.

  
تفاوت وفاداري گردشگران بر حسب دفعات  – 4جدول شماره 

  قمصرسفر به 
 

 
 N Mean دفعات سفر

Std. 
Deviation 

Std. Error 
Mean 

وفادار
 ي

 0.09210 09746 .1 5352 .4 142 دفعه اول

 0.05478 0.84511 7290 .4 238 ساير دفعات

 
تفاوت   تغير

  ميانگين
انحراف 
 استاندارد

مقدار 
T  

درجه 
  آزادي

سطح 
معني 
  داري

  05/0  378  - 929/1  10043/0  - 19378/0  وفاداري

  
حاكي از آن هستند كه گردشگراني كه   Tنتايج آزمون 

اند، ميانگين وفاداري قبلا به قمصر سفر داشته
) نسبت به كساني كه مسافرت اولشان بوده 72/4بيشتري(

مر نشانگر تاثير تجربه سفر قبلي در است، داشته اند. اين ا
   .بازگشت مجدد به قمصر بوده است

  
  ماتريس مولفه هاي موثر و رضايتمندي و وفاداري .5جدول شماره 

  

عوامل 
 محيطي 

كيفيت 
 خدمات

رفتار جامعه 
 ميزبان

هزينه 
 وفاداري رضايتمندي  خدمات

 **0/392 **0.698 **0.214 **0.506 **0.414 1 عوامل محيطي

 **0/518 **0.798 **0/402 **0.465 1 **0/414 كيفيت خدمات

رفتار جامعه 
 ميزبان

0/406** 0.465** 1 0/385** 0/817** 0/383** 

 **0/434 **0/682 1 **0.385 **0/402 **0/214 هزينه خدمات

 **0/577 1 **0/682 **0/817 **0/798 **0/698 رضايتمندي

 1 **0/577 **0.434 **0/383 **0/518 **0/392 وفاداري

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2- 

tailed).  

انحراف  ميانگين  مولفه
  استاندارد

ينكمتر واريانس
  ميزان 

بيشترين
  ميزان

 00/6 83/2 0.335 0.57883 7176/4  عوامل محيطي

 60/5 00/2 0.393 0.62674 1423/4  كيفيت خدمات

رفتار جامعه 
  ميزبان

3290/4 0.60666 0.368 25/2 62/5 

 5.61 2.66 0.211 0.45968 4.2944  رضايتمندي

 6.00 1.00 0.904 0.95054 4.6566 وفاداري
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هاي موثر بر رضايتمندي و وفاداري گردشگران رابطه مولفه
با استفاده از آزمون پيرسون، سنجيده شده است. همانگونه 

هاي محيطي، دهد بين مولفهنشان مي 5كه نتايج جدول 
جامعه ميزبان و رضايتمندي رابطه كيفيت خدمات، رفتار 

معنادار و مستقيم  وجود دارد. شدت همبستگي در بين 
متغيرهاي مذكور قوي بوده است و با افزايش كيفيت و 

ها ميزان رضايتمندي گردشگران نيز افزايش كميت آن
داشته است. در خصوص رابطه عوامل موثر و وفاداري و 

ي اين شهر، بايد بازگشت دوباره گردشگران و تبليغ برا
گفت اين رابطه نيز معنادار و مستقيم بوده است. شدت 
همبستگي بين كيفيت خدمات و وفاداري قوي و بين ساير 
متغيرها و وفاداري همبستگي در حد متوسط بوده است. 

توان گفت كيفيت خدمات ارائه شده در براين اساس مي
تمندي تواند به عنوان عامل موثري در رضاياين زمينه مي

و وفاداري گردشگران شهر قمصر باشد كه نيازمند توجه 
در نهايت پس از  باشد.ريزان به اين مولفه ميويژه برنامه

تحليل همبستگي متغيرها، مقدمات لازم براي آزمون مدل 
معادلات ساختاري رضايتمندي فراهم شد. مدل ساختاري 

هاي پژوهش در سطح مناسبي از برازش شده توسط داده
هاي انجام شده حمايت كرده و براي ها و پژوهشظريهن

-تبيين رضايتمندي گردشگران مدل مناسبي محسوب مي

  شود .

  
: مدل عاملي تأييدي مرتبه اول مولفه هاي موثر بر  1شكل 

  رضايتمندي و وفاداري
  
  
 
 

  :  شاخص هاي برازش مدل عاملي تاييدي5جدول شماره 
 مدل تأييدي مولفه  شاخص هاي برازش

  هاي رضايتمندي

نسبت كاي اسكوئر به درجه 
 )CMIN/DFآزادي(

526/3  

  CFI(  681/0شاخص برازش تطبيقي (
شاخص برازش هنجارشده بنتر 

  )NFIبونت(
628/0  

  PNFI(  569/0شاخص برازش تطبيقي مقتصد (

شاخص ريشه دوم ميانگين مربعات 
 )RMSEAخطاي برآورد(

049/0  

شاهده مي شود، شاخص  م 5همانطور كه در جدول شماره 
مي باشد كه حاكي  52/3كاي اسكوئر نسبي در اين جدول 

از يك وضعيت قابل قبول براي مدل است. چراكه مقادر 
شوند. شاخص بسيار خوب تفسير مي 3تا  2نزديك به 

هاي تطبيقي مقاديري بين صفر تا يك را به خود مي 
گيرند و براين مبنا مي توان گفت  شاخص هاي برازش 
تطبيقي و بنتربونت حاكي از قابل قبول بودن مدل هستند. 

و بالاتر براي شاخص تطبيقي مقتصد، مقادير  50/0مقادير 
قابل قبول تلقي مي شوند كه در مدل حاضر اين ميزان 

باشد. شاخص ريشه دوم ميانگين مربعات مي 569/0
است و هرچه ميزان آن  1تا  0خطاي برآورد نيز  بين 

-تر تلقي ميمدل تدوين شده قابل قبول كوچكتر باشد،

 049/0شود. لذا از آنجا كه اين مقدار در جدول حاضر 
است ، به عنوان وضعيتي مطلوب تلقي مي شود. همچنين 

شود، بالاتر از مشاهده مي 1بارهاي عاملي كه در شكل 
هاي اند و حاكي از همبستگي دروني شاخصبوده 3/0

  مدنظر مي باشند. 

  
  مدل نهايي معادلات ساختاري رضايتمندي : 2ه شكل شمار
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مقادير شاخص هاي برازش مدل معادله  6جدول شماره 
  ساختاري

ش 
راز

ي ب
صها

شاخ دل 
م

  

C
MI

N 

DF P CMIN
/Df 

TL
I  

CF
I  

PCFI PN
FI  

RMS
EA  

139  36  000/
0  

86/3  702/
0  

699/
0  

632/0  583/
0  

052/0  

  
ب شاخصهاي برازش مختلف، باتوجه به ابعادي نظير آسي

پذيري در مقابل تفاوت هاي حجم نمونه، قابليت كاربرد در 
مجموعه خاص از داده ها  و ارزش سادگي تعيين مدل كه 
نياز به كسب يك برازش بهبود يافته دارد؛ از همديگر جدا 
مي شوند. اين شاخصها به شاخصهاي مطلق، نسبي و 
شاخصهاي تصحيح يافته طبقه بندي شده اند. براين اساس 

كنند: آيا بعد از اي مطلق اين سوال را مطرح ميشاخصه
اي سنجش برازش مدل، باقيمانده يا واريانس تبيين نشده

باقي مي ماند يا نه؟ بنابراين آن ها تا جايي كه هيج خط 
مبنايي براي هيچ مجموعه داده اي تحميل نكنند، مطلق 

شوند. از سوي ديگر؛ شاخص هاي نسبي اين تلقي مي
سازند: يك مدل خاص در تبيين ميسوال را مطرح 

هاي مشاهده شده در مقايسه با مجموعه اي از داده
(تعدادي از )ديگر مدل ممكن چقدر بهتر عمل مي كند؟ 
اكثر اين شاخصهاي برازش نسبي مبنايي براي نشان دادن 
بدترين برازش هستند. بالاخره شاخصهاي تصحيح شده 

نه برازش و كنند كه: مدل چگواين سوال را مطرح مي
كند؟ آنچه كه باعث مي شود اين سادگي را تركيب مي

مقوله جدا از ديگر مقولات جلوه نكند اين است كه برخي 
- از شاخص هاي مدل ذاتا از طريق درجه آزادي در مدل

شوند، تصحيح هاي مختلفي كه مورد مقايسه واقع مي
). از اين روي 298- 294: 1389اند(جفري ام، شده

 ازشي كه در مقاله حاضر استفاده شده اند،شاخصهاي بر
)، آزمون RMR( عبارتند از ريشه دوم ميانگين باقيمانده

،شاخص  CFIو  TLIكاي اسكوئر، شاخصهاي نسبي: 
، و شاخصهاي برازش  PNFIبرازش مقتصد هنجارشده 

و  كاي اسكوئر بهنجار شده   PCFI ،RMSEAمقتصد: 
CMIN/DF  .ل فوق همانطور كه در جدومي باشند

مشاهده مي شود، شاخصهاي برازش مدل حاكي از آن 
شاخصهاي مطلوبي بوده  PNFIو   PCFIاست كه 

هستند. شاخص  5/0چراكه داراي مقادير بالاتر 
است و هر چه به يك نزديك  1و  0بين  CFIتطبيقي

 : 669/0تر است، در اينجا، ميزان قبولشود، قابل

CFIاز ديگر اشد. است و اين رقم نزديك به يك مي ب
است كه ريشه ي  RMSEA شاخصهاي مورد بررسي، 

ميانگين مجذورات تقريب مي باشد. ميزان پيشنهاد شده 
باشد و كمتر مي 050/0براي يك برازش خوب براساس آن 

  كه در پژوهش فوق اين ميزان مطلوب ارزيابي مي باشد. 
  

  بحث و نتيجه گيري
انساني است كه هاي مهم روابط رضايتمندي يكي از جنبه

نتيجه ي ارزيابي نحوه ي برآورده شدن انتظارات مي باشد.  
توان گفت رضايتمندي گردشگران يكي از از اين روي مي

مهمترين عوامل رقابتي و بهترين شاخص براي تضمين 
شود و درواقع يكي از رشد سودهاي آتي محسوب مي

هاي توسعه يافتگي و كارآمدي صنعت گردشگري شاخص
  ب مي شود.محسو

بر اين اساس در پژوهش حاضر با توجه به مباني نظري، 
عوامل محيطي، كيفيت خدمات، رفتار جامعه ميزبان و 

عنوان عوامل موثر بر رضايتمندي و هزينه خدمات به
وفاداري گردشگران شهر قمصر تشخيص داده شد و 

اي تنظيم و در بين گردشگران براساس آن پرسشنامه
هاي حاكي از آن بود كه محيط، فتهتوزيع گرديد. يا

فيزيوگرافي، آب و هوا، پوشش گياهي شهر قمصر به ميزان 
بالايي مورد رضايت گردشگران بوده است. اين امر نشان 
دهنده موقعيت خوب شهر قمصر در بين شهرهاي كويري 

هاي طبيعي و باشد و گردشگاههمچون كاشان مي
تواند به عنوان هاي گردشگري ميدسترسي آسان به جاذبه

هاي مهم شناسايي شوند. يافته مذكور منطبق بر مولفه
) است كه حاكي 2008(1فلئوري باهي و همكارانيافته 

ازهمبستگي مستقيم وجود فضاي سبز عمومي با 
با ميزان  734/0كيفيت فضاي سبز محيط با 785/0

  رضايت از محيط بوده است. 
ر جامعه ميزبان از ديگر عوامل مورد بررسي، كيفيت رفتا

باشد كه متغير مذكور ميانگين رضايتمندي نسبتا مي
بالايي در بين گردشگران داشته است. برخورد مناسب با 
گردشگران در امر توسعه گردشگري از هر جاذبه و 
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زيرساختي كارآمدتر است و روابط تنگاتنگ و پذيرش 
مداوم گردشگران ريشه در مهمان نوازي مردمان اين خطه 

  . دارد
ارائه خدمات با كيفيت يكي ديگر از عناصري است كه 
موجب رضايتمندي گردشگران بوده است. ارائه پايدار 
خدمات با كيفيت، نيازمند ايجاد زيرساختهاي مناسب، 
تامين نيازمندي هاي توريست، برطرف كردن كمبودها و  
ايجاد تسهيلات مطلوب گردشگري است. از ديگر شاخص 

ر اين پژوهش كه در مقايسه با ديگر هاي مورد بررسي د
، ها، ميانگين پايين تري را به خود اختصاص دادهشاخص

هزينه خدمات است. البته با توجه به تاثير شگرف 
د با نظري بلند و ي اقتصادي،  بايگردشگري در زمينه

ريزي درست، آثار ، آگاهانه و با برنامهمديريتي عالمانه
  د. منفي آن را به حداقل رساني

اكثريت گردشگران، انگيزه سفر خود به اين شهر را بازديد 
از مراسم سنتي گلابگيري عنوان كرده بودند. در حقيقت 

ي هاي خاص قمصر در عرصهو جذابيت شهرتعلت اصلي 
و محمدي ي فطري گل گردشگري مولود جاذبه

 گلابگبيري آن است. 

رفته موضوع ديگري كه در اين نوشتار مورد بررسي قرار گ
است اين امر است تكرار سفر به قمصر بر ميزان رضايت 

ميانگين رضايتمندي گردشگران موثر بوده است. 
اند، كمتر از گردشگران كه قبلا به قمصر سفر داشته
اند. شايد يك كساني است كه براي اولين بار به قمصر آمده
هاي طبيعي و دليل آن يكنواخت يا عادي شدن جاذبه

در شهر قمصر باشد. همچنين مي توان  انساني موجود
گفت انتظارات و انگيزه هاي گردشگراني كه براي نخستين 
بار قمصر را انتخاب مي كنند با آنهايي كه چنين سفري را 
تكرار مي كنند، متفاوت مي باشد . اين يافته همسو با 

نتايج اين ) است. 1386نتايج پژوهش  رنجبريان و زاهدي(
ست كه سطح رضايت خاطر پژوهش نشان داده ا

گردشگراني كه سفر به اصفهان را تكرار نموده اند، پايين 
تر از آنهايي است كه براي نخستين بار چنين سفري را 
تجربه مي كنند. اين نتيجه اگر چه غير منتظره و عجيب 
مي نمايد، اما با استناد به نظريه عدم تاييد انتظارات قابل 

جود فضاي تبليغاتي توجيه است. در خصوص ايران و
مسموم و سنگيني كه رسانه هاي غربي از فضاهاي داخلي 
كشور ترسيم نموده اند، چنان است كه گردشگر در بدو 
ورود انتظار برخورد با سرزميني عقب مانده و مردماني دور 

از مدنيت را دارد و با تجربه اي كه كسب مي كنند، 
يانگر سطح قضاوت مطرح شده از سوي او به طور متعارف ب

رضايتي بالاست. اما آنها كه براي دفعات بعدي ايران را به 
عنوان مقصد برمي گزينند، از آن رو كه قضاوت منفي اوليه 
يا پيش داوري قبل از سفر نخستين به واسطه ي تجربه 
سفري قبلي ايشان تعديل شده است، با نگاهي واقعي 

  د.بينانه تر و منطقي به سرزمين و مردم ما مي نگر
رابطه خطي بين عوامل موثر و رضايتمندي و وفاداري 
گردشگران با استفاده از آزمون پيرسون بررسي شده است. 
براساس آن هرچه قدر گردشگران محيط و چشم اندازهاي 
طبيعي، خدمات ارائه شده نظير اطلاع رساني، خدمات 

، رفتار جامعه ميزبان و هزينه غيرهبهداشتي، حمل و نقل و 
را در مقصد گردشگري، مثبت ارزيابي كنند، خدمات 
در اين  ي و وفاداري بيشتري خواهند داشت.رضايتمند

) معتقد است رضايت گردشگران به 1389زمينه سعيدا (
افزايش نرخ حمايت از ماندگاري، وافاداري و جذب 

كند و اين امر نيز در كسب اهداف گردشگر كمك مي
و نيز افزايش  اقتصادي چون افزايش تعداد گردشگران

ميزان سود موثر خواهد بود. در نتيجه عموما ارتباط مثبتي 
بين رضايت گردشگر و كسب موفقيت بلند مدت اقتصادي 

توانند در جامعه مقصد وجود دارد. همچنين گردشگران مي
هاي زيادي چون بيان ميزان رضايت خود را از طريق راه

و ايجاد و  كلامي، تمجيد از كالاها و خدمات ارائه شده
تثبيت وفاداري بلند مدت آن نسبت به جامعه مقصد ابراز 
كنند. در عين حال از طريق رضايت گردشگر، ارتباط بين 

  گردشگر و مقصد مورد نظر وي زياد مي شود. 
در اثر اين كنش و واكنش چرخه تكاملي و سيكل فزاينده 
اي ايجاد خواهد شد كه نتيجه آن بهره مندي جامعه 

ز منابع حاصل از آن در حوزه هاي مختلف ميزبان ا
  اقتصادي،اجتماعي و فرهنگي خواهد بود. 

درصد  52همچنين مدل معادلات ساختاري نشان داد كه 
از واريانس و تغييرات رضايتمندي گردشگران توسط 

تبيين مي شود . يافته هاي حاضر  متغيرهاي مكنون
م پور )، ابراهي1391همسو با پژوهش هاي فني و همكاران(

) مي باشد. 1386)، خوشخو و جاودانه(1390و همكاران(
ي بين عوامل محيطي، كيفيت  چرا كه بر وجود رابطه

خدمات، رفتار جامعه ميزبان و هزينه خدمات تأكيد كرده 
هاي مطرح شده در مباحث نظري و اند. با تكيه بر تئوري

تئوري جان لي و تأييد آن در مدل معادله ساختاري، رفتار 
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هاي شهري و عملكرد جامعه ميزبان و خدمات و زيرساخت
مهمترين عواملي بودند كه تاثير علي بر رضايتمندي 

اند. از سوي ديگر وجه متمايز پژوهش گردشگران داشته
حاضر تأكيد بر ارتباط بين رضايتمندي و  وفاداري 
گردشگران بوده است.  زيرا اعتقاد بر اين است كه رضايت 

مي شود تا اين احساس رضايت در تمايل  گردشگران باعث
آنان به بازگشت و تداوم مسافرت به مقصد از يك سو و 
تشويق و ترغيب دوستان و آشنايان از  شهر قمصر از سوي 
ديگر موثر واقع شود و به اين ترتيب موجبات تداوم پايدار 
و رونق اقتصادي در منطقه ي مذكور شود. همانطور كه 

) تجارب و ادراك گردشگران   2000كوزاك و رمينگتون(
را براساس انتخاب آنها در مورد مقصد گردشگري مي 
دانند. آنها چنين بيان مي دارند كه رضايت حاصل از يك 
مقصد به تمايل تكرار سفر به آن مقصد و با پيشنهاد آن 

  مقصد به ديگران ارتباط دارد. 
ي ريزشود سياستگذاري و برنامهاز اين روي پيشنهاد مي

بندي در حوزه گردشگري قمصر براساس اولويت
شاخصهاي ارزيابي شده و همچنين شناخت وضعيت 

ها انجام گيرد. ساير منطقه براساس اين شاخص
-پيشنهادات متناسب با نتايج پژوهش به شرح ذيل مي

  باشد: 
 هاي گردشگري از طريق متنوع ساختن گزينه

 نسبت به افزايش تعداد روزهاي اقامت در شهر
قمصر تلاش شود. چراكه نتيجه بررسي نشان 
داد كه اغلب مسافران به قمصر با هدف بازديد از 

- گيري به اين شهر سفر ميمراسم گل و گلاب

ها از طريق كنند، در حالي كه افزون براين
هاي مختلف گردشگري شناسايي و معرفي گزينه

توان علاوه بر افزايش روزهاي اقامت و مي
ردشگران، به جذب آن ها در افزايش تعداد گ

هاي پاييز و زمستان نيز اقدام نمود. از اين فصل
هاي ديگر گردشگري از طريق رو معرفي گزينه

ها به توسعه رساني و تمهيد بازديد از آناطلاع
 گردشگري در منطقه كمك مي كند. 

 هاي گردشگري و ارتقاي توزيع يكسان زيرساخت
افزايش  كيفيت زير ساخت هاي موجود براي

 رضايت گردشگران و جذب بيشترگردشگر. 

  توسعه پايدار گردشگري و جلوگيري از توسعه
هاي فيزيكي ناموزون شهر و از بين رفتن جاذبه
 اكوتوريستي شهر و تهديدات زيست محيطي.

 حجم و سبك در مورد هاي كمچاپ كتاب
هاي گردشگري قمصر. چرا كه يكي از جاذبه

آن تاكيد بسياري مواردي كه گردشگران بر
بحث اطلاع رساني و آگاهي از تنوع  اند،داشته
هاي گردشگري شهر قمصر بوده است. جاذبه

ها در اصل هم به افزايش چاپ اين گونه كتابچه
آگاهي گردشگران كمك شاياني كرده و هم 
زمينه تبليغ منطقه گردشگري قمصر از طريق 

 آنها مي شود. 

  اطلاعات جامع و نصب تابلوهاي راهنما و ارائه
دقيق در مورد فرهنگ، تاريخ و ميراث فرهنگي 

 هاي گردشگري. قمصر در محل جاذبه

  منابع
، روانشناسي اجتماعي كاربردي). 1369ازكمپ، استوارت(

 ترجمه فرهاد ماهر، انتشارات آستان قدس.

پور،حبيب،سيدنقوي،ميرعلي، ابراهيم
و ). عوامل موثر بر رضايت 1390يعقوبي،نورمحمد(

، فصلنامه وفاداري گردشگران در استان اردبيل
 . 14مطالعات گردشگري، شماره 

، قم: قمصر (گذشته، حال، آينده)). 1381اكبري، هادي(
  نشر جمال.

). 1388آپوستولوپوس، يوركوس، استلاليوادي، اندرويانا كيس(
، ترجمه بيژن شفيعي، رشت: جامعه شناسي گردشگري

 انتشارات وارسته.

ميزان شخو،محمدحسين، جاودانه،علي(بي تا) . ايماني خو
، رضايت گردشگران اروپايي از تجربه سفر به ايران

  فصلنامه گردشگري و توسعه.
رضايت از يك سازمان ). سنجش 1391پرچمي، داوود(

، فصلنامه چشم (بررسي موردي: سازمان حج و زيارت)
  . 186- 151:  10انداز مديريت دولتي ، شماره 

اصول مدل سازي معادلات ). 1389وياما(جفري ام، مار
، ترجمه صمد رسول زاده اقدم،تهران: ساختاري
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پژوهشكده فرهنگي و اجتماعي با همكاري مركز افكار 
 سنجي دانشجويان ايران. 

شهروندان و ). 1389رفيعيان، مجتبي، خدايي زهرا(
:  نگرشي تحليلي بررسي فضاهاي عمومي شهري

رضايتمندي شهروندان شاخصها و معيارهاي موثر بر 
ازفضاهاي عمومي شهري، معاونت پژوهشي دانشگاه آزاد 

 اسلامي. 

بررسي اثرات ). 1386رنجبريان، بهرام، زاهدي، محمد(
تكرار سفر به اصفهان بر ميزان رضايت گردشگران 

، مجله جغرافيا و توسعه ناحيه اي، شماره نهم: خارجي
)65 -77.(  

نقش ). 1389همدانيان( ساعي، علي، مختار نائيجي، فاطمه
جاذبه هاي مقصد گردشگري در جذب توريست 

، افصلنامه فرهنگي گردشگران خارجي شهر اصفهان
انجمن ايراني مطالعات فرهنگي و ارتباطات، سال ششم، 

 .20شماره
سعيدا اردكاني،سعيد، ميرغفوري،سيدحبيب 

شناسايي و اولويت بندي ). 1389اله،برقي،شاهين(
ر سطح رضايت گردشگران مؤلفه هاي مؤثر ب

خارجي در شيراز با استفاده از تكنيك هاي تحليل 
فصلنامه عاملي و تصميم گيري چند شاخصه، 

 . 13مطالعات گردشگري شماره 

فني، زهره، مجتبي برغمدي، مجيد اسكندرپور، منصور 
ميزان رضايتمندي  سنجش). 1391سليماني(

پژوهشي  –، فصلنامه علمي گردشگران شهر گرگان
- 31: (20مطالعه مديريت گردشگري سال هفتم، شماره 

48 .( 

عوامل ). 1387قلي پور،فرزاد، سليماني،علي،رشيدي،فرزاد(
: موثر بر رضايت گردشگران در ايران

http://marketingarticles.ir  
). كيفيت خدمات 1384طالقاني،محمد،فتاحي،سارا(

گري و اهميت آن در جلب رضايت گردشگر، نشرية گردش
 . 99- 100مديريت، شمارة 

). 1389يوسف،احمدي،محمد،هاشمي،سيددادوش(فر محمدي
اعتماد به سازمان هاي دولتي و سطح رضايتمندي 

شهروندان: مطالعه مورد دستگاه هاي اجرايي استان 
 .3كرمانشاه، فصلنامة تحقيقات فرهنگي، شمارة 
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