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چکیده
هــدف از پژوهــش حاضــر، تبییــن اثرگــذاری زیرســاخت گردشــگری بــر میــزان 
وفــاداری گردشــگران )مطالعــة مــوردی: شــهر اصفهــان( اســت. پژوهــش حاضــر، 
بــه لحــاظ هــدف کاربــردی و بــه لحــاظ روش توصیفــی ـ هم بســتگی اســت. 
ــد  ــکیل می دهن ــان تش ــهر اصفه ــی ش ــگران داخل ــش را گردش ــاری پژوه ــة آم جامع
ــة  ــد. نمون ــفر کرده ان ــان س ــهر اصفه ــه ش ــهریورماه ۱۳۹۸ ب ــا ش ــاه ت ــه از تیرم ک
بررسی شــده طبــق جــدول مــورگان، 400 نفــر محاســبه شــد کــه از نمونــة مذکــور، 
ــزار جمــع آوری اطلاعــات، پرســش نامة  ۳۸0 پرســش نامة معتبــر اســتخراج  شــد. اب
ــاری  ــة آم ــار نمون ــترس در اختی ــری در دس ــه روش نمونه گی ــه ب ــود ک ــتاندارد ب اس
ــگاه و  ــاتید دانش ــر از اس ــت 25 نف ــی )به دس ــی محتوای ــت. روای ــرار گرف ــق ق تحقی
فعــالان صنعــت( و روایــی ســازه )بــا تحلیــل عاملــی تأییــدی( بررســی و تأییــد شــد 
ــد  ــاخ )0/۹( محاســبه و تأیی ــق آلفــای کرونب ــی پرســش نامه از طری ــن پایای و همچنی
ــة  ــل و هم ــی و تحلی ــوس، بررس ــزار ایم ــش در نرم اف ــی پژوه ــدل مفهوم ــد. م ش
فرضیــات پژوهــش حاضــر تأییــد شــد. نتایــج تحلیــل مســیر پژوهــش حاضــر بیانگــر 
آن اســت کــه زیرســاخت گردشــگری به صــورت مســتقیم بــر رضایــت گردشــگر بــا 
ــتقیم  ــورت غیرمس ــب 0/654، و به ص ــا ضری ــد ب ــر مقص ــب 0/۹۳4 و تصوی ضری
ــر  ــج بیانگ ــن نتای ــت. ای ــذار اس ــب 0/5۹4 اثرگ ــا ضری ــگری ب ــاداری گردش ــر وف ب
ــگر و  ــت گردش ــش رضای ــث افزای ــگری باع ــاخت گردش ــود زیرس ــه بهب ــت ک آن اس
ــگر  ــاداری در گردش ــش وف ــتقیم و افزای ــورت مس ــد به ص ــر مقص ــت تصوی مطلوبی

به صــورت غیرمســتقیم می شــود.
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واژه های کلیدی:

 زیرســاخت گردشــگری، وفــاداری 
مقصــد،  تصویــر  گردشــگر، 

گردشــگر رضایــت 

مقدمه
اصلی تریــن  از  یکــی  کــه  گردشــگری،  صنعــت 
ــش  ــل نق ــه دلی ــی رود، ب ــمار م ــان به ش ــادی جه ارکان اقتص
انکارناپذیــرش در رونــد توســعه جهانــی، از دیــدگاه بســیاری 
ــداد  ــدار قلم ــعه پای ــای توس ــی از محوره ــان یک از کارشناس
گردشــگری  توســعه  برنامه ریــزان  به این ترتیــب،  می شــود. 
بــه اهــداف توســعه صنعــت گردشــگری به منزلــه راهبــرد 
بــرای کاســتن از عــدم توازن هــای ســرزمینی بــا هــدف 
تعدیــل نابرابری هــا از حیــث فرصت هــا، منابــع و منافــع 
ــترش  ــع گس ــی، ۱۳۹0(. درواق ــر و ویس ــد )پوراصغ می نگرن

زیرســاخت های اقتصــادی، بهداشــتی، امنیتــی و ارتباطــی 
ــر  ــی اجتناب ناپذی ــه واقعیت ــگری را ب ــی، گردش ــر کنون در عص
ــخو  ــی خوش ــت )ایمان ــرده اس ــل ک ــان ها تبدی ــی انس در زندگ
ــته اند موفقیــت  و همــکاران، ۱۳۹۸(. محققــان اذعــان داش
تحلیــل  بــه  گســترده  به طــور  گردشــگری،  مقصدهــای 
ــاداری وی  ــت و وف ــگر، رضای ــای گردش ــیِ انگیزش ه محیط
 McKerchera & Prideauxb,( بــه مقصــد بســتگی دارد
ــد  ــی برده ان ــه پ ــن نکت ــه ای ــت ب ــن صنع ــران ای 2011(. مدی
کــه جــذب گردشــگر شــاید کار ســاده ای باشــد، ولــی تبدیــل 
ایشــان بــه گردشــگران وفــادار بســی دشــوار اســت. ازایــن رو، 



عه
وس

 و ت
ی

گر
دش

 گر
ی

هش
ژو

ی - پ
لم

ه ع
نام

صل
ف

تأثیرگذاری زیرساخت های گردشگری در میزان وفاداری گردشگران 130
)مطالعه موردی: شهر اصفهان(

 فرهادی یونکی  و ایمانی خوشخو

14
01

ار 
 به

ل،
  او

اره
شم

م ، 
ده

یاز
ل 

سا

برنامه ریــزان صنعــت گردشــگری بایــد تــلاش کننــد تــا 
ــات  ــگر، اقدام ــذب گردش ــای ج ــردن زمینه ه ــن فراهم ک ضم
لازم را بــرای تکــرار ســفر و وفــاداری بــه مقصــد انجــام دهنــد 
ــی  ــای بازاریاب ــرا هزینه ه ــکاران، ۱۳۹6(؛ زی ــی و هم )عباس
لازم بــرای جــذب گردشــگران تکــراری، کمتــر از هزینه هــای 
 Alegre &( ــت ــد اس ــگران جدی ــذب گردش ــرای ج لازم ب
Juaneda, 2006(. همچنیــن وفــاداری موجــب کاهــش 
حساســیت بــه قیمــت می شــود )حیــدرزاده و همــکاران، 
یکــی  به منزلــه  گردشــگری  زیرســاخت های  از   .)۱۳۹6
ــت  ــی صنع ــد و پویای ــی در رش ــل اساس ــن دلای از مهم تری
ــاد می شــود.  ــاداری گردشــگر ی گردشــگری و شــکل گیری وف
زیرســاخت های  تقویــت  بــرای  برنامه ریــزی  بدین ســان 
امکانــات  و  خدمــات  کیفیــت  ارتقــای  و  گردشــگری 
گردشــگران، بیش ازپیــش حائــز اهمیــت اســت؛ زیــرا اعتقــاد 
ــبب  ــو س ــگران از یک س ــت گردش ــه رضای ــت ک ــن اس ــر ای ب
بازگشــت و تــداوم بازدیــد گردشــگران بــه مقصــد می شــود و 
ــدار از  ــه دی از ســوی دیگــر در ترغیــب دوســتان و آشــنایان ب
مقصــد مؤثــر اســت )فراهانــی و همــکاران، ۱۳۹7( ازایــن رو، 
ــه بینــش مدیــران  ــه اهــداف رقابتــی گردشــگری ب دســتیابی ب
زیرســاخت های  همچنیــن  و  گردشــگری  برنامه ریــزان  و 
موجــود در ایــن صنعــت وابســته اســت. به عبارت دیگــر، 
ــب  ــگری و کس ــق گردش ــی موف ــه بازاریاب ــتیابی ب ــرای دس ب
ــن صنعــت، ضــروری اســت  ــی مناســب در ای ــگاه رقابت جای
برنامه ریــزان گردشــگری از متغیرهــای تأثیرگــذار در وفــاداری 
ــی  ــند )کیان ــته باش ــنی داش ــح و روش ــگران درک صحی گردش
ســلمی و اســحاق، ۱۳۹6(. دیگــر مؤلفه هــای تأثیرپذیــر 
وفــاداری  بــر  اثرگــذار  و  گردشــگری  زیرســاخت های  از 
مقصــد  تصویــر  اســت.  مقصــد  تصویــر  گردشــگری 
ــگران  ــی گردش ــر در درک ذهن ــل تأثی ــه دلی ــز ب ــگری نی گردش
و رفتــار منتــج از آن، یکــی از عوامــل کلیــدی بــرای دســتیابی 
ــگری  ــازار گردش ــدت در ب ــای بلندم ــی و بق ــت رقابت ــه مزی ب
اســت )ایمانــی خوشــخو و همــکاران، ۱۳۹۸(. مطالعــه 
ــاط  ــه ارتب ــد ک ــان می ده ــاداری نش ــه وف ــوط ب ــات مرب ادبی
بیــن کیفیــت زیرســاخت و وفــاداری محــرز اســت. از طرفــی 
ــدی و  ــر رضایتمن ــل، نظی ــایر عوام ــر س ــوان تأثی ــز نمی ت نی
 Gupta &( ــت ــده گرف ــاداری را نادی ــد در وف ــر مقص تصوی
 Chen, 1995; Voss et al., 2003; Vinh & Long,
 2013; Zhang et al., 2014; Farhadi Uonaki et al.,
ــاط در حــوزه مقصــد گردشــگری  ــن ارتب ــه ای 2018(، امــا ب
ــی  ــه بررس ــت و ب ــده اس ــه نش ــع توج ــل و جام ــور کام به ط
ــی  ــن ارتباط ــخص کردن چنی ــرای مش ــتری ب ــل بیش و تحلی
 Danylyshyn et al., 2021; Vinh & Long,( نیــاز دارد
قطب هــای  از  یکــی  به منزلــه  اصفهــان  شــهر   .)2013

گردشــگری ایــران و منطقــه، پتانســیل های فراوانــی در زمینــه 
توســعه گردشــگری دارد. به رغــم تلاش هــای زیــادی کــه 
ــده، در  ــام  ش ــهر انج ــن ش ــاختی ای ــعه زیرس ــه توس در زمین
ضعف هایــی  دارای  گردشــگری  زیرســاخت های  زمینــه 
ــه برخــوردار نیســت  اســت و از مطلوبیــت لازم در ایــن زمین
و نارضایتی هایــی را بــرای گردشــگران بــه وجــود آورده اســت 
ــودرو،  ــگاه خ ــود توقف ــهری و کمب ــك ش ــال ترافی ــرای مث )ب
جایابــی نامناســب علائــم گردشــگری در شــهر، کمبــود 
ــط دو  ــان فق ــهر اصفه ــتاره، ش ــج س ــار و پن ــای چه هتل ه
ــرویس های  ــوب س ــت نامطل ــتاره دارد، وضعی ــج س ــل پن هت
بهداشــتی، کمبــود مراکــز خدماتــی نظیــر ســوپرمارکت، 
نانوایــی، و غیــره، برخــورد نامناســب کارکنــان خدماتــی 
گردشــگری بــا گردشــگران، کمبــود مراکــز تفریحــی و خریــد، 
آلودگــی هــوا، مشــکلات ارتباطــی و زیرســاخت های اینترنتی 
ــاخت های  ــی زیرس ــن، ارزیاب ــرد(. بنابرای ــام ب ــوان ن را می ت
موجــود گردشــگری و تعییــن ســطح مطلوبیــت و نحــوه 
ــگر،  ــذب گردش ــر در ج ــل مؤث ــایر عوام ــا س ــا ب ــاط آن ه ارتب
ــا در  ــادر می ســازد ت ــزان ایــن صنعــت را ق ــران و برنامه ری مدی
ــات  ــان تصمیم ــهر اصفه ــعه ش ــی توس ــای آت برنامه ریزی ه
صحیحــی اتخــاذ کننــد. بدین منظــور، پژوهــش حاضــر 
ــزان  ــر می ــگری ب ــاخت گردش ــذاری زیرس ــن اثرگ ــی تبیی در پ
ــان(  ــهر اصفه ــوردی: ش ــه م ــگران )مطالع ــاداری گردش وف
اســت. در ادامــه بــه مفاهیــم کلیــدی، کــه در پژوهــش بیــان 

ــت. ــده اس ــه  ش ــده، پرداخت ش
ــزی  ــه  چی ــرد ب ــق ف ــد عمی ــای تعه ــه معن ــاداری ب وف
وفــاداری   .)Almeida & Gil, 2018( اســت  خــاص 
ــت  ــروز اس ــی ام ــط رقابت ــت در محی ــی فعالی ــرک اصل مح
ــی،  ــری کل ــاق نظ ــاس اتف )Bianchi et al., 2014(. براس
وفــاداری مشــتری زمانــی رشــد می کنــد کــه شــخصی بــاور 
داشــته باشــد کــه بهتریــن خدمــات را از فراهم کننــدگان 
ــاد  ــد )Ryu et al., 2012(. ایج ــت می کن ــات دریاف خدم
وفــاداری در گردشــگران مزیــت رقابتــی پایــداری بــرای 
 ،)Eusébio & Vieira, 2013( مقصــد فراهــم می کنــد
ــت  ــه دریاف ــوان ب ــادار می ت ــتریان وف ــای مش ــر مزای از دیگ
ســهم بیشــتری از بودجــه مشــتری، افزایــش تعــداد بازدیــد و 
همچنیــن بازاریابــی بــه روش برقــراری ارتبــاط کلامــی مثبــت 
اشــاره کــرد )عباســی و همــکاران، ۱۳۹6(. گردشــگران 
وفــادار تمایــل زیــادی به بازگشــت مجــدد و بازدیــد از مقصد 
دارنــد. آن هــا همچنیــن تمایــل دارنــد مقصــد را بــه دیگــران 
ــات  ــد )Prayag & Ryan, 2012(. در تحقیق ــه کنن توصی
ــی  ــه اساس ــد دو مؤلف ــه مقص ــاداری ب ــرای وف ــگری، ب گردش
ــزان  ــه می ــا چ ــگر ت ــه گردش ــد: اول این ک ــر می گیرن را در نظ
مایــل اســت دوبــاره بــه مقصــد مدنظــر ســفر کنــد )وفــاداری 
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ــه  ــر را ب ــد مدنظ ــزان مقص ــه می ــا چ ــه ت ــاری( و دوم اینک رفت
 Tinakhat,( )ســایرین پیشــنهاد می کنــد )وفــاداری نگرشــی
ــد  ــدی می توان ــط مقص ــد فق ــران معتقدن 2020(. صاحب نظ
ــه از  ــد ک ــرار کنن ــگران برق ــا گردش ــوی ب ــی ق ــاط احساس ارتب
ــه برخــوردار باشــد و درنتیجــه از وفــاداری  گاهان برندســازی آ
ــه  ــادی، ۱۳۹7(. تجرب ــی فیض آب ــود )کیان ــع ش ــتری منتف بیش
مثبــت گردشــگر از خدمــات، کالاهــا و ســایر منابــع ارائه شــده 
در مقصــد گردشــگری موجــب بازدیــد مجــدد و همین طــور، 
ــتگان  ــایر وابس ــتان و س ــه دوس ــت ب ــفاهی  مثب ــات ش تبلیغ
وفــاداری  همچنیــن    .)Lee & Xue, 2020( می شــود 
ــه  ــه ک ــت یافت ــان مقبولی ــی چن ــی بازاریاب ــزار اصل ــوان اب به عن
اهمیتــش بــرای هــر فــردی کــه  سررشــته ای در کســب وکار دارد 

 .)Nam et al., 2011( ــت ــن اس مبره
یرساخت های مقصد گردشـگری: از زیرساخت های  ز
گردشـگری به منزلـه یکـی از مهم تریـن دلایل اساسـی در رشـد 
توسـعه  بـرای  می کننـد.  یـاد  گردشـگری  صنعـت  پویایـی  و 
و  لازم  مناسـب،  زیرسـاخت های  گردشـگری،  موفقیت آمیـز 
کـه  توسـعه نیافته  کشـورهای  و  مناطـق  در  و  اسـت  ضـروری 
اغلـب کمبود زیرسـاختی دارنـد، می توانـد به عنوان یـک عامل 

.)Akgün et al., 2020( بحرانـی قلمـداد شـود
ــای  ــگری تعریف ه ــاخت های گردش ــان از زیرس محقق
همــکاران  و  ســینگ  داده انــد:  به دســت  متعــددی 
ــیم بندی  ــته تقس ــه دس ــه س ــگری را ب ــاخت های گردش زیرس
ــات  ــگری )امکان ــول گردش ــاخت های معم ــد: ۱. زیرس کردن
مســافران،  بــه  ســرویس دهی  جهــت  امکانــات  اقامتــی، 
اطلاعــات و مســیرهای گردشــگری، جاذبه هــای گردشــگری(؛ 
2. زیرســاخت های جانبــی گردشــگری۱ یــا پاراتوریســت 
ــات  ــات حمل ونقــل، جــاده ای و انتقــال مســافر، امکان )امکان
محلــی، حمل ونقــل عمومــی، امکانــات خدماتــی و تجــاری، 
و  تفریحــی  امکانــات  و  اینترنــت(؛ ۳. غــذا  و  ارتباطــات 
ــرگرمی(  ــگ و س ــت، فرهن ــات فراغ ــرگرمی )ورزش، اوق س

.) Singh et al., 2015(
ــی  ــته بندی کل ــک دس ــحاق در ی ــلمی و بس ــی س کیان
ــاخت های  ــروه زیرس ــه دو گ ــگری را ب ــاخت های گردش زیرس
بخش هــای  مدیریــت  تبلیغــات،  و  )اطلاع رســانی  نــرم 
گوناگــون، امنیــت، آمــوزش و فرهنگ ســازی، بهداشــت و 
گردشــگری الکترونیــک( و زیرســاخت های ســخت )راه هــا و 
ــی  ــی و فراغت ــزات فرهنگ ــرمایه گذاری، تجهی ــل، س حمل ونق
و ورزشــی( تقســیم بندی می کنــد و در ادامــه اذعــان دارد 
و  خدمــات  دربرگیرنــدۀ  گردشــگری  زیرســاخت های  کــه 
ــد و  ــم می کن ــگران را فراه ــاه گردش ــه رف ــت ک ــهیلاتی اس تس
ــگر  ــذب گردش ــر، در ج ــن عناص ــه ای ــب ب ــی مناس دسترس

1. Paratourist Infrastructure 

ــزایی دارد  ــر بس ــد تأثی ــا در مقص ــدگاری آن ه ــش مان و افزای
)کیانــی ســلمی و بســحاق، ۱۳۹6(. در پژوهــش حاضــر، 
گــروه جاذبه هــای  در چهــار  زیرســاخت های گردشــگری 
گردشــگری، دسترســی، امکانــات و اقامتــگاه بررســی شــد کــه 

از:  عبارت انــد  به اختصــار 
طبیعــی،  )جاذبه هــای  گردشــگری  جاذبه هــای   )۱
جاذبه هــای  مصنوعــی،  یــا  انسان ســاخت  جاذبه هــای 

تاریخــی(؛ و  فرهنگــی 
متل هــا،  مهمان ســراها،  )هتل هــا،  اقامتــگاه:   )2
ــتانی،  ــاحلی و کوهس ــای س ــا، کلبه ه ــراها، کمپ ه کاروان س

پانســیون ها، پلاژهــای توریســت، زائرســراها و غیــره(؛
بــرق،  ارتباطــات،  )حمل ونقــل،  دسترســی   )۳

قرارگیــری(؛ موقعیــت  آشــامیدنی،  آب  فاضــلاب، 
ــوازی،  ــه خدمــات و مهمان ن ــات )کیفیــت ارائ 4( امکان
ــات  ــد، امکان ــاری و خری ــات تج ــی، امکان ــات پذیرای تأسیس
ســرگرمی و تفریحــی، خدمــات جانبــی ماننــد: بانک هــا، 
 Haneef, 2017;( )ــتی ــات بهداش ــه، خدم ــتان، بیم بیمارس

.)Blazeska, 2018; Jędruch, 2020
در  کانونــی  و  کلیــدی  مفاهیــم  از  رضایتمنــدی 
 .)Kozak, 2001( اســت  گردشــگران  رفتــار  مطالعــات 
امــروزه رضایتمنــدی مشــتریان بــه یکــی از مهم تریــن اهــداف 
ــش  ــت بخ ــژه در فعالی ــی به وی ــای فعالیت ــه ی حوزه ه در هم
 .)Pereira et al., 2016( اســت  تبدیل شــده  گردشــگری 
میــزان کارایــی و کارآمــدی محصــولات و خدمــات و درنتیجــه 
ــت  ــدر فهرس ــه در ص ــتری، همیش ــدی مش ــطح رضایتمن س
ــزان  ــر برنامه ری ــد مدنظ ــه بای ــرار دارد ک ــی ق ــات مهم موضوع
قــرار گیــرد )Le et al., 2020(. راه انــدازی کســب وکار، 
ــا شکســت آن، در بخــش ســفر و گردشــگری  ــا و توســعه ی بق
نیــز هماننــد دیگــر صنایــع خدماتــی، بــه میــزان زیــادی 
ــخو و  ــی خوش ــتگی دارد )ایمان ــگران بس ــت گردش ــه رضای ب
جاودانــه، ۱۳۹0(. بی تردیــد، رضایت منــدی نقــش مهمــی در 
برنامه ریــزی خدمــات و محصــولات گردشــگری، کــه قابلیــت 
 فــروش دارنــد، ایفــا می کنــد. رضایــت گردشــگر، ارزیابــی یــا 
قضــاوت وی درمــورد محصــول یــا خدمــت گردشــگری اســت 
ــطح  ــه س ــا مطالع ــکاران ۱۳۹۸(. ب ــخو و هم ــی خوش )ایمان
ــه  ــفر ب ــا از س ــات آن ه ــوان تجربی ــگران، می ت ــت گردش رضای
ــارات  ــن انتظ ــرارداد. همچنی ــر ق ــتی را مدنظ ــق توریس مناط
ــه می شــود  ــه آن هــا ارائ ــی کــه ب ــل خدمات گردشــگران در مقاب
 .)Rajesh, 2013( اســت  اثرگــذار  آن هــا  رضایــت  در 
رضایتمنــدی از محیــط و خدمــات گردشــگری محصــول 
زنجیــره ای از اقدامــات منطقــی، هماهنــگ و برنامه محــور 
اســت. خدمــات باکیفیــت و رضایــت گردشــگران و وفــاداری 
بــه یــك مقصــد ارتبــاط تنگاتنگــی بــا یکدیگــر دارنــد 
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ــه  ــدی ب ــی، ۱۳۹7(. رضایتمن ــه و گنج ــده خال ــری هن )نصی
ــی تاثیرگــذار  ــاری آت ــات رفت ــت خدمــات در نی واســطه کیفی
ارزیابــی عملکــرد  )Rajesh, 2013(. رضایــت،  اســت 
ــه  ــه مشــتری ارائ ــب شــرکت ها ب ــی اســت کــه از جان خدمات
می شــود )Hau & Omar, 2014(. رضایــت/ نارضایتــی 
پاســخ احساســی اســت کــه بــه ارزیابــی از کالا یــا خدمتــی 
 Susanti( ــود ــت داده می ش ــده اس ــه  ش ــا ارائ ــرف ی ــه مص ک
et al., 2020(. بدین ســان شکســت در ارضــای نیازهــا و 
ــر  ــت منج ــا خدم ــول ی ــی از محص ــه نارضایت ــارات، ب انتظ

ــکاران، ۱۳۹2(.  ــاری و هم ــد )زی ــد ش خواه
تصویــر مقصــد گردشــگری، ادراکاتــی از مقصــد 
اســت کــه مقصــد را بــرای گردشــگر تداعــی می کنــد 
)کروبــی و همــکاران، ۱۳۹6(. تعریف هــای تصویــر مقصــد 
ــاص  ــی خ ــا مکان ــه ب ــی ک ــا گروه ــخصی ی ــای ش ــه باوره ب
 Min et al., 2013; Giao et( ارتبــاط دارنــد مرتبــط اســت
al, 2020(. تصویــر مقصــد تأثیــر بســزایی در تصمیم گیــری 
گردشــگران و رفتــار آن هــا پــس از ســفر دارد؛ بدین گونــه کــه 
 
ً
اگــر گردشــگران مقصــدی را مطلــوب ارزیابــی کننــد، مجــددا
از آن بازدیــد می کننــد و آن را بــه دیگــران نیــز توصیــه خواهنــد 
کــرد )Zhang et al., 2014(. گارتنــر منابــع اطلاعــات 
مؤثــر در تصویــر ذهنــی را بــه چنــد دســته تقســیم کــرده کــه 
ــوم  ــات مرس ــه در تبلیغ ــکار: ک ــب آش ــد از: ۱( ترغی عبارت ان
ــتفاده  ــان: اس ــب پنه ــرد؛ 2( ترغی ــکل می گی ــانه ها ش در رس
ــا  ــا و ی ــی مقصده ــای ترفیع ــد در فعالیت ه ــهرت مقص از ش
ــا مقــالات  ــی گزارش هــا از مقصــد و ی ــروش و حت پیشــبرد ف
ــناد،  ــار، اس ــش اخب ــامل پخ ــتقل، ش ــده ؛ ۳( مس منتشرش
رســانه های  از  غیــره  و  تلویزیونــی  برنامه هــای  فیلم هــا، 
ــات  ــب اطلاع ــامل کس ــک، ش ــود؛ 4( ارگانی ــف می ش مختل
درمــورد مقصــد از افــرادی همچــون دوســتان و نزدیــکان فــرد 
می شــود و 5( بازدیــد از مقصــد کــه شــامل تجربــه و کســب 
اطلاعــات مســتقیم در بازدیــد از مقصــد مدنظــر اســت 

 .)Gartner, 2014(

پیشینه پژوهش
ــوان  ــا عن ــی ب ــادی )۱۳۹7( در پژوهش ــی فیض آب کیان
»عوامــل مؤثــر بــر وفــاداری بــه مقصــد گردشــگری بــا 
نقــش میانجــی رضایــت گردشــگران )مــورد مطالعــه: شــهر 
کاشــان(« بــه ایــن نتیجــه دســت  یافــت کــه تصویــر مقصــد 
گردشــگری در شــخصیت مقصــد، رضایتمنــدی گردشــگران 
و وفــاداری آن هــا بــه مقصــد تأثیــر مثبــت و معنــاداری دارد.
پژوهشــی  در   )۱۳۹6( بســحاق  و  ســلمی  کیانــی 
زیرســاخت های  و  نقــش خدمــات  عنــوان »تحلیــل  بــا 
مجــدد  بازدیــد  بــه  تمایــل  و  وفــاداری  در  گردشــگری 

گردشــگران مــورد مطالعــه: مناطــق روســتایی شهرســتان 
ــذاری  ــه اثرگ ــت ک ــت  یاف ــه دس ــن نتیج ــه ای ــاوجبلاغ« ب س
بــه  تمایــل  و  وفــاداری  بــر  زیرســاخت های گردشــگری 

بازدیــد مجــدد گردشــگران معنــادار بــوده اســت.
حیــدرزاده و همــکاران )۱۳۹6( در پژوهشــی بــا عنــوان 
»تأثیــر کیفیــت خدمــات گردشــگری بــر وفــاداری بــه مقصــد 
ــه  ــن نتیج ــه ای ــن« ب ــهر قزوی ــه: ش ــورد مطالع ــگری م گردش
ــت و  ــگری در رضای ــات گردش ــت خدم ــه کیفی ــیدند ک رس
ــی در  ــر ذهن ــن تصوی ــگری و همچنی ــی گردش ــر ذهن تصوی
رضایــت و وفــاداری بــه مقصــد گردشــگری تأثیــر می گــذارد.
ــوان  ــا عن ــی ب ــکاران )2020( در پژوهش ــک و هم پری
وفــاداری  و  رضایتمنــدی  بــر  خدمــات  کیفیــت  »تأثیــر 
گردشــگران در گردشــگری روســتایی در صربســتان« بــه 
ایــن نتایــج دســت یافتنــد کــه بیــن کیفیــت خدمــات و 
رضایتمنــدی، همچنیــن بیــن وفــاداری و رضایتمنــدی رابطــه 
ــات و  ــت خدم ــن کیفی ــه بی ــود دارد. در ادام ــتقیمی وج مس
ــذاری  ــا تأثیرگ ــدارد، ام ــود ن ــتقیمی وج ــه مس ــاداری رابط وف

ــتقیم مثبتــی وجــود دارد. غیرمس
لــی و لــی )2020( در پژوهشــی بــا عنــوان »اثرگــذاری 
تصویــر مقصــد و رضایــت بــر وفــاداری گردشــگر در مقاصــد 
گردشــگری کوهســتانی ویتنــام« بــه ایــن نتیجــه دســت 
یافتنــد کــه تأثیرگذارتریــن عامــل ویژگی هــای طبیعــی و 
ســپس عوامــل انســانی اســت؛ درحالــی  کــه کمتریــن 
ــج پژوهــش نشــان  ــن نتای عامــل زیرســاخت اســت. همچنی
وفــاداری  در  قابل توجهــی  تأثیــر  کــه رضایــت  می دهــد 

گردشــگران دارد.
ــوان  ــا عن ــی ب ــکاران )2019( در پژوهش ــاول و هم کن
»تأثیرگــذاری تصویــر مقصــد بــر وفــاداری و بازدیــد مجــدد 
ــات  ــه تبلیغ ــد ک ــت  یافته ان ــج دس ــن نتای ــه ای ــگران« ب گردش
ــه میانجــی میــان رضایــت  شــفاهی و تصویــر مقصــد به  منزل
ــه،  ــد. در ادام ــل می کن ــگر عم ــاداری گردش ــگر و وف گردش
نتایــج پژوهــش حاکــی از آن اســت کــه رضایــت گردشــگر از 
طریــق تبلیغــات شــفاهی و تصویــر مقصــد، کــه مســتقیم در 
ــر  ــد از پاکســتان تأثی ــرای بازدی ــاداری و قصــد گردشــگر ب وف

می گــذارد، افزایــش می یابــد. 
هنیــف )2017( در پژوهشــی بــا عنــوان »تحلیــل 
تأثیرگــذاری زیرســاخت گردشــگری در تصویــر مقصــد 
ــی  ــه بررس ــگری« ب ــد گردش ــر مقص ــی مؤث ــور بازاریاب به منظ
ــل از  ــد قب ــر مقص ــگری در تصوی ــاخت گردش ــر زیرس تأثی
ــزان  ــن می ــت. همچنی ــه اس ــد پرداخت ــد از بازدی ــد و بع بازدی
ــد  ــی مقص ــه بازاریاب ــگران ب ــدی گردش ــاداری و رضایتمن وف
گردشــگری ارزیابــی شــد. نتایــج پژوهــش تأثیــر زیرســاخت 
ــی  ــهیل بازاریاب ــور تس ــد به منظ ــر مقص ــگری در تصوی گردش
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مؤثــر گردشــگری را تأییــد کــرده اســت. بدین ســان زیرســاخت 
در  عوامــل  تأثیرگذارتریــن  مقصــد  تصویــر  و  گردشــگری 

بازاریابــی مقصــد گردشــگری به شــمار می رونــد.
»ادراک  عنــوان  بــا  پژوهشــی  در   )2013( راجــش 
گردشــگر، تصویــر مقصــد و رضایــت گردشــگر بــر وفــاداری 
بــه مقصــد: یــک مــدل مفهومــی« بــا مدلــی مفهومــی درصــدد 
ــد  ــه مقص ــگر ب ــاداری گردش ــذار در وف ــل تأثیرگ ــان عوام بی
بیانگــر آن اســت کــه ادراکات گردشــگر،  نتایــج  اســت. 
 در وفــاداری بــه 

ً
تصویــر مقصــد و رضایــت گردشــگر مســتقیما

مقصــد تأثیــر می گذارنــد. 
تأثیــر  مبحــث  بــه  کمتــر  پیشــین  پژوهش هــای  در 
ــه  ــگر پرداخت ــاداری گردش ــگری در وف ــاخت های گردش زیرس
ــه کیفیــت   ب

ً
 شــده اســت و به جــای مبحــث زیرســاخت اکثــرا

 Rajesh, 2013; Perić et al.,( گردشــگر ادراک شــده 
مبحــث  بــه  حاضــر،  پژوهــش  در  پرداخته انــد.   )2020
و ســعی شــده  پرداختــه  به صــورت گســترده  زیرســاخت 
ــد  ــار بع ــگری در چه ــاخت های گردش ــی زیرس ــت تمام اس

امکانــات  و  دسترســی  اقامتــگاه،  گردشــگر،  جاذبه هــای 
ــود. ــل ش تحلی

مدل مفهومی پژوهش
زیرســاخت  تأثیرگــذاری  پــی  در  حاضــر  پژوهــش 
مــوردی:  )مطالعــه  گردشــگران  وفــاداری  در  گردشــگری 
از مــدل  الهــام  بــا  براین اســاس  اســت.  شــهر اصفهــان( 
ــین  ــدل پیش ــا م ــه ب ــد ک ــی ش ــی طراح ــف )2017( مدل هنی
ــا  تفاوت هایــی داشــت؛ چراکــه از لحــاظ هــدف دو پژوهــش ب
هــم متفاوت انــد )هــدف پژوهــش هنیــف: تحلیــل تأثیرگــذاری 
زیرســاخت گردشــگری در تصویــر مقصــد به منظــور بازاریابــی 
ــش  ــدل پژوه ــن م ــت(. بنابرای ــگری اس ــد گردش ــر مقص مؤث
ــدل  ــکل ۱، م ــاس ش ــد. براس ــتاندارد ش ــؤالات اس ــزه و س ایرانی

حاضــر شــامل چهــار مؤلفــه اســت کــه عبارت انــد از:
مقصــد  زیرســاخت های   )2 گردشــگر؛  وفــاداری   )۱  
گردشــگری؛ ۳( تصویــر مقصــد؛ 4( رضایتمنــدی گردشــگر. 

شکل 1: مدل مفهومی پژوهش ) برگرفته از مدل هنیف، 2017(

در راســتای مــدل مذکــور و بــه کمــک پیشــینه پژوهــش 
ــن شــد: ــی نظــری فرضیه هــای پژوهــش حاضــر تدوی و مبان

H1. زیرساخت گردشگری در تصویر مقصد تأثیر 
مستقیم دارد.

گردشگر  رضایت  در  گردشگری  H2. زیرساخت 
تأثیر مستقیم دارد.

تأثیر  گردشگر  وفاداری  در  مقصد  H3. تصویر 
مستقیم دارد.

تأثیر  گردشگر  وفاداری  در  گردشگر  H4. رضایت 
مستقیم دارد.

روش شناسی پژوهش
پژوهــش حاضــر بــه لحــاظ هــدف کاربــردی و بــه لحاظ 
روش توصیفــی ـ هم بســتگی اســت، ابــزار جمــع آوری داده هــا 
ــه از  ــه الهام گرفت ــت ک ــده اس ــته استانداردش ــش نامه بس پرس
ــزه  ــش ایرانی ــؤالات پژوه ــت. س ــف )2017( اس ــدل هنی م
ــدل  ــا م ــب ب ــش متناس ــات پژوه ــد و فرضی ــتاندارد ش و اس
پژوهــش و بــه کمــک پیشــینه تحقیــق و مبانــی نظــری تدویــن 
ــهر  ــی ش ــگران داخل ــش گردش ــاری پژوه ــه آم ــد. جامع ش
ــه شــهر  ــا شــهریورماه ۹۸ ب ــاه ت ــه از تیرم ــان هســتند ک اصفه
اصفهــان ســفر کرده انــد. شــهر اصفهــان به منزلــه مرکــز 
ــع  شــده  ــران در غــرب آســیا واق اســتان اصفهــان، در مرکــز ای
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ــران و  ــگری ای ــای گردش ــی از قطب ه ــه یک ــت و به منزل اس
ــه بررسی شــده طبــق جــدول  منطقــه شــناخته می شــود. نمون
ــه  ــه از نمون ــد ک ــبه ش ــر محاس ــی۱ 400 نف ــورگان و کرجس م
ــر اســتخراج  شــد. به منظــور  مذکــور، ۳۸0 پرســش نامه معتب
در  نمونه گیــری  روش  از  پژوهــش،  داده هــای  جمــع آوری 
دســترس اســتفاده  شــده اســت. روایــی محتوایــی پرســش نامه 
ــگری  ــوزه گردش ــال ح ــرگان فع ــاتید و خب ــر از اس را 25 نف
تأییــد کردنــد و روایــی ســازه آن در نرم افــزار ایمــوس بررســی 
ــاخ  ــه روش آلفــای کرونب ــی پرســش نامه ب ــد شــد. پایای و تأیی
ــدد 0/۹  ــبه و ع ــی اس اس محاس ــزار اس پ ــک نرم اف ــه کم ب
به دســت آمــده کــه تأییــد شــده اســت. تجزیه وتحلیــل 
ــش  ــدل پژوه ــی م ــش و بررس ــای پژوه ــن متغیره ــط بی رواب
ــوس  ــای ایم ــک نرم افزاره ــه کم ــیر2، ب ــل مس ــا روش تحلی ب
و اس پــی اس اس انجــام شــده اســت. از روش تحلیــل مســیر 
ــا  ــن متغیره ــتگی بی ــاط و وابس ــی ارتب ــرای بررس ــی ب تکنیک

ــه  ــد ک ــان می کن ــیر بی ــل مس ــت. تحلی ــده اس ــتفاده ش اس
اســت. ضرایــب  معنادارتــر  یــا  و  کــدام مســیر مهم تــر 
ــبه  ــیون محاس ــده رگرس ــب استانداردش ــاس ضری ــیر براس مس
ــر  ــی از دیگ ــورت تابع ــر به ص ــن روش، متغی ــود. در ای می ش
متغیرهــا فــرض و مــدل رگرســیونی آن ترســیم می شــود. 
ــان  ــرات مســتقیم و غیرمســتقیم می ــوان تأثی براین  اســاس می ت
ــتقل در  ــای مس ــر متغیره ــزان تأثی ــبه و می ــا را محاس متغیره

ــرد. ــخص ک ــته را مش وابس

یافته های پژوهش
نتایــج حاصــل از آمــار توصیفــی شــامل فراوانــی افــراد 
بــه تفکیــک جنســیت، ســن،  شــرکت کننده در مطالعــه 
ــفر در  ــه س ــدف اولی ــی و ه ــد قبل ــه بازدی ــلات، تجرب تحصی

جــدول ۱ مشــاهده می شــود.

1. Morgan & krejcie
2. Path analysis

جدول 1: اطلاعات دموگرافیک گردشگران شرکت کننده در پژوهش

درصد فراوانیفراوانیتجربه بازدید قبلیدرصد فراوانیفراوانیجنسیت

6617/3هرگز15842زن
7019/6یک مرتبه22258مرد
21663بیش از یک مرتبه380100جمع

380100جمع

درصد فراوانیفراوانیسندرصد فراوانیفراوانیتحصیلات

20195<143/5زیر دیپلم 
3012533-277/220دیپلم و کاردانی

4011430-14738/730کارشناسی

506918-15440/540کارشناسی ارشد

505314>3810/1دکتری

380100جمع380100جمع

درصد فراوانیفراوانیهدف اولیه سفر

7118/6کاری

7720/3بازدید از خویشاوندان
23261/2تفریحی گردشگری

380100جمع
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نمونــه آمــاری پژوهــش را زن هــا بــا 42 درصــد و مردهــا 
بــا 5۸ درصــد تشــکیل داده انــد. اکثــر بازدیدکننــدگان در بــازه 
ــازه  ــن آن در ب ــد و کمتری ــا ۳۳ درص ــال ب ــا ۳0 س ــنی 20 ت س
ــترین  ــد بیش ــرار دارن ــد ق ــا 5 درص ــال ب ــر از 20 س ــنی کمت س
ــه  ــق ب ــش، متعل ــاری پژوه ــه آم ــلات در نمون ــزان تحصی می
ــد  ــت. 6۳ درص ــد( اس ــد  )40/5 درص ــی ارش رده کارشناس
ــده  ــه مطالعه ش ــه از منطق ــش از یک مرتب ــاری بی ــه آم از نمون
ــا  ــان ب ــه سفرش ــدف اولی ــد ه ــته اند و 6۱ درص ــد داش بازدی

ــت.  ــوده اس ــی ب ــگری و تفریح ــل گردش دلای

 ارزیابی مدل پژوهش و آزمون فرضیات
ــاختاری  ــادلات س ــش از مع ــدل پژوه ــل م ــرای تحلی ب
از نرم افــزار ایمــوس اســتفاده شــد. شــکل 2 مــدل ســاختاری 
پژوهــش را نشــان می دهــد کــه میــزان تأثیرگــذاری مؤلفه هــای 

مــدل را قالــب ضریــب مســیر نشــان می دهــد.

شکل2 : مدل ساختاری پژوهش 
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ــوب  ــد مطل ــدل و ح ــرازش م ــای ب ــدول 2 معیاره ج
ــرازش،  ــی ب ــاخص های نیکوی ــد. ش ــان می ده ــا را نش آن ه
مناســب بودن مــدل )حمایــت قــوی داده هــا از مــدل نظــری( 
شــاخص های  کمــک  بــه  درواقــع  و  می دهــد  نشــان  را 
ــده  ــدل ارائه ش ــه م ــرد ک ــن ک ــوان تعیی ــرازش می ت ــی ب نیکوی

در پژوهــش چقــدر بــا واقعیــت انطبــاق دارد. براســاس 
جــدول 2، تمامــی شــاخص های ذکرشــده در حــد مطلــوب 
قــرار دارنــد و بنابرایــن می تــوان گفــت مــدل پژوهــش، مــدل 

ــت. ــبی اس مناس

جدول 2: شاخص های نیکویی برازش مدل

حد مطلوبمقداراختصارشاخص

مقدار مثبتDF166درجه آزادی

نزدیک به صفرRMR0/055ریشه میانگین مربعات باقی مانده

بین 1 تا CMIN/DF4/8015کای اسکوئر نسبی

بیش از PCFI0/7380/6شاخص نیکویی برازش مقصد

بیش از PNFI0/7110/6شاخص برازش مقتصد هنجارشده

کمتر از RMSEA0/0980/1ریشه دوم میانگین مربعات خطای برآورد

کمتر از نمونه HOELTER86هلتر برای خطای 0/05

جدول ۳ نتایج حاصل از بررسی فرضیه های پژوهش را نشان می دهد.

جدول ۳: نتایج حاصل از بررسی فرضیه های پژوهش

نتیجهسطح معناداریمقدار بحرانیبرآوردفرضیات

زیرساخت های گردشگری در تصویر 

مقصد تأثیر مثبت دارد
تأیید فرضیهکمتر از 0/6548/9310/001

زیرساخت های گردشگری در رضایت 

گردشگر تأثیر مثبت دارد
تأیید فرضیهکمتر از 0/93410/6370/001

رضایت گردشگر در وفاداری گردشگر 

تأثیر مثبت دارد
تأیید فرضیهکمتر از 0/27640/001

تصویر مقصد در وفاداری گردشگر 

تأثیر مثبت دارد
تأیید فرضیهکمتر از 0/5143/6890/001
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ــر مســتقل و وابســته  ــان دو متغی اگــر مقــدار بحرانــی می
بیشــتر از ۱/۹6 باشــد، تأثیــر متغیــر مســتقل در متغیــر وابســته 
ــن  ــه منجــر می شــود. همچنی ــد فرضی ــه تأیی ــوده و ب ــادار ب معن
ــه  ــه ب ــد، آن فرضی ــر از 0/05 باش ــاداری کمت ــطح معن ــر س اگ
ــدول ۳  ــن در ج ــد؛ بنابرای ــد ش ــد خواه ــاری تأیی ــاظ آم لح
ــی  ــی، تمام ــدار بحران ــاداری و مق ــطح معن ــه س ــه ب ــا توج ب

فرضیه هــا تأییــد می شــود.
ــه کمــک نرم افــزار  ــا اســتفاده از تحلیــل مســیر و ب همچنیــن ب

در  گردشــگری  زیرســاخت  غیرمســتقیم  تأثیــر  ایمــوس، 
ــد  ــت آم ــدد 0/5۹4 به دس ــبه و ع ــگر محاس ــاداری گردش وف
کــه جزئیــات آن در جــدول 4 مشــاهده می شــود. گفتنــی 
ــورت  ــر به ص ــک متغی ــیر ی ــل مس ــه در روش تحلی ــت ک اس
تابعــی از دیگــر متغیرهــا فــرض می شــود. بــا توجــه بــه نتایــج 
ــن  ــتقیم بی ــتقیم و غیرمس ــر مس ــوان تأثی ــیر می ت ــل مس تحلی
متغیرهــا را محاســبه و میــزان تأثیــر متغیرهــای مســتقل در 

ــرد.  ــخص ک ــته را مش وابس

جدول ۴: اثر غیرمستقیم زیرساخت گردشگری در وفاداری گردشگر

وفاداری گردشگرتصویر مقصد رضایت گردشگرزیرساخت گردشگرینوع اثرگذاری

زیرساخت 

گردشگری

0/9340/6540--اثر مستقیم

000/594--اثر غیرمستقیم

بــه کمــک نتایــج تحلیــل مســیر می تــوان تأثیــرات 
مســتقیم و غیرمســتقیم بیــن متغیرهــا را محاســبه و میــزان 
تأثیــر متغیرهــای مســتقل در وابســته را مشــخص کــرد. مطابــق 
جــدول 4، زیرســاخت گردشــگری بیشــترین اثــر را بــه میــزان 
ــگر دارد  ــدی گردش ــر رضایتمن ــتقیم ب ــورت مس 0/۹۳4 به ص
ــر  ــزان 0/654 ب ــه می ــتقیم ب ــورت مس ــز به ص ــد از آن نی و بع
ــز  ــر می گــذارد. زیرســاخت گردشــگری نی ــر مقصــد اث تصوی
ــورت  ــر به ص ــن اث ــذارد و ای ــر می گ ــگر اث ــاداری گردش ــر وف ب
غیرمســتقیم بــه میــزان 0/5۹4 اســت. بنابرایــن می تــوان 
ــهر  ــگری در ش ــاخت های گردش ــود زیرس ــت بهب ــه گرف نتیج
اصفهــان، بهبــود تصویــر مقصــد و افزایــش رضایــت گردشــگر 
را بــه همــراه دارد و بــه  تبــع آن، میــزان وفــاداری در گردشــگر بــه 

ــد. ــش می یاب ــان افزای ــهر اصفه ــد ش مقص

نتیجه گیری
پژوهــش حاضــر بــا هــدف تبییــن اثرگــذاری زیرســاخت 
گردشــگری بــر میــزان وفــاداری گردشــگران )مطالعــه مــوردی: 
ــش،  ــج پژوه ــر نتای ــت. بناب ــده اس ــام  ش ــان( انج ــهر اصفه ش
ــا تأثیرگــذاری مســتقیم در رضایــت  زیرســاخت گردشــگری ب
گردشــگر و تصویــر مقصــد، به طــور غیرمســتقیم در وفــاداری 
یافته هــای  بــا  نتیجــه  ایــن  اســت.  تأثیرگــذار  گردشــگر 
پژوهش هــای پیشــین )ایمانــی خوشــخو، ۱۳۹۸؛ کیانــی 
ــکاران، ۱۳۹6؛  ــدرزاده و هم ــحاق، ۱۳۹6؛ حی ــلمی و بس س

 Perić et el 2020; Le & Le, 2020; Haneef, 2017;
زیرســاخت های  تأثیرگــذاری  مبنی بــر   )Rajesh, 2013;
گردشــگری در وفــاداری گردشــگر همخوانــی دارد. ایــن نتایــج 
ــگری  ــاخت های گردش ــود زیرس ــا بهب ــه ب ــت ک ــر آن اس بیانگ
درمــورد  آورد.  به دســت  را  گردشــگر  وفــاداری  می تــوان 
ــا  ــگری ب ــاخت گردش ــه زیرس ــت ک ــی اس ــه اول گفتن فرضی
تصویــر مقصــد رابطــه معنــی دار دارد. در ایــن پژوهــش، 
مثبت بــودن ضریــب مســیر بیانگــر آن اســت کــه بهبــود 
زیرســاخت باعــث بهبــود تصویــر مقصــد می شــود کــه نتایــج 
پژوهــش محققــان پیشــین نیــز یافته هــای ایــن تحقیــق را تأییــد 
می کنــد. در ایــن زمینــه، نتایــج ایمانــی خوشــخو و همــکاران 
ــا  ــگری ب ــاخت گردش ــه زیرس ــت ک ــر آن اس )۱۳۹۸( بیانگ
تصویــر مقصــد رابطــه معنــی دار و مســتقیم دارد و بهبــود 
زیرســاخت نه تنهــا بــه تصویــر مقصــد کمــک می کنــد؛ 
بلکــه باعــث شــکل گیری بازاریابــی مؤثــر بــرای مقصــد 
بیانگــر  پژوهشــگران  برخــی  نتایــج  همچنیــن  می شــود، 
زیرســاخت های  و  ادراک شــده  کیفیــت  معنــی دار  رابطــه 
 Akgün et el.,( گردشــگری بــا تصویــر مقصــد اســت
 2020; Almeida-Santana & Moreno-Gil, 2018;
ــاره فرضیــه دوم گفتنــی اســت  Hau, & Omar, 2014(. درب
گردشــگر  رضایــت  بــا  گردشــگری  زیرســاخت های  کــه 
ــیر  ــب مس ــودن ضری ــن مثبت ب ــی داری دارد؛ بنابرای ــه معن رابط
بــا  گردشــگری  زیرســاخت های  مســتقیم  تأثیرگــذاری  و 



عه
وس

 و ت
ی

گر
دش

 گر
ی

هش
ژو

ی - پ
لم

ه ع
نام

صل
ف

تأثیرگذاری زیرساخت های گردشگری در میزان وفاداری گردشگران 138
)مطالعه موردی: شهر اصفهان(

 فرهادی یونکی  و ایمانی خوشخو

14
01

ار 
 به

ل،
  او

اره
شم

م ، 
ده

یاز
ل 

سا

ضریــب 0/۹۳4 در رضایــت گردشــگر بیانگــر آن اســت کــه 
ــگر  ــت در گردش ــاد رضای ــث ایج ــاخت ها باع ــای زیرس ارتق
پیشــین  یافته هــای  نتایــج  مشــابه،  به طــور  می شــود. 
)حیــدرزاده و همــکاران، ۱۳۹6؛ زیــاری و همــکاران، ۱۳۹2؛ 
بیانگــر   )Blazeska et el., 2018; Haneef, 2017
آن اســت کــه زیرســاخت های گردشــگری تأثیــر زیــادی 
در رضایــت گردشــگران از مقصــد دارد و هرچــه کیفیــت 
ــه  ــد، ب ــتر باش ــگری بیش ــاخت های گردش ــات و زیرس خدم
ــت گردشــگران افزایــش خواهــد یافــت.  ــزان رضای همــان می
ــر  ــور مبنی ب ــه مذک ــق در دو فرضی ــج تحقی ــتای نتای در راس
ــر مقصــد  تأثیرگــذاری زیرســاخت های گردشــگری در تصوی
ــود  ــدف بهب ــا ه ــل ب ــنهادهای ذی ــگر، پیش ــت گردش و رضای
الــف(  ارائــه می شــود:  زیرســاخت های شــهر اصفهــان 
جاذبه هــا  بعــد  در  گردشــگری  زیرســاخت های  بهبــود 
ــترش  ــظ و گس ــی، حف ــون معرف ــواردی همچ ــامل م ــه ش ک
ــی  ــی و طبیع ــی، فرهنگ ــی، تاریخ ــای مصنوع ــواع جاذبه ه ان
ــگری  ــاخت های گردش ــود زیرس ــود؛ ب( بهب ــان می ش اصفه
در بعــد دسترســی کــه شــامل افزایــش و بهبــود پارکینگ هــا، 
تســهیل دسترســی ها و بهبــود زیرســاخت های هوایــی و 
جــاده ای اســت؛ ج( بهبــود زیرســاخت های گردشــگری 
ــود مراکــز  در بعــد اقامــت کــه شــامل مــواردی همچــون بهب
اقامتــی، موقعیــت قرارگیــری آن هــا در شــهر، برخورد مناســب 
ــت  ــگران و درنهای ــا گردش ــی ب ــز اقامت ــانی مراک ــع انس مناب
بهبــود تســهیلات ایــن مراکــز بــرای اقشــار آســیب پذیر نظیــر 
کــودکان، ســال خوردگان، معلــولان و غیــره می شــود؛ د( 
ــه  ــات ک ــد امکان ــگری در بع ــاخت های گردش ــود زیرس بهب
ــذای  ــت غ ــود کیفی ــی و بهب ــون معرف ــواردی همچ ــامل م ش
محلــی و افزایــش تنــوع آن، بهبــود تســهیلات خریــد، افزایــش 
امنیــت شــهر بــرای گردشــگران و بهبــود نحــوه دسترســی بــه  
واســطه های گردشــگری از قبیــل تــور اپراتورهــا، راهنماهــا و 

غیــره می شــود.
دربــاره فرضیــه ســوم گفتنــی اســت کــه رضایــت 
گردشــگر بــا وفــاداری گردشــگر رابطــه معنــی دار دارد. 
ــذاری  ــی از تأثیرگ ــم حاک ــیر ه ــب مس ــج ضری ــن نتای بنابرای
ــاداری  ــر 0/276 در وف ــا تأثی ــگر ب ــت گردش ــتقیم رضای مس
ــین  ــای پیش ــج یافته ه ــابه، نتای ــور مش ــت. به ط ــگر اس گردش
 Le & Le, 2020; Rasoolimanesh et el., 2019;(
ــالای  ــذاری ب ــر تأثیرگ ــز بیانگ ;Vinh & Long, 2013( نی
ــاره  ــت. درب ــگر اس ــاداری گردش ــدی در وف ــه رضایتمن مؤلف
پژوهــش می تــوان گفــت کــه تصویــر  فرضیــه چهــارم 
مقصــد بــا وفــاداری گردشــگر رابطــه معنــی دار دارد؛ بنابرایــن 
ــا اثرگــذاری مســتقیم )0/5۱4(  مثبت بــودن ضریــب مســیر ب

ــت  ــر آن اس ــگر بیانگ ــاداری گردش ــر وف ــد ب ــر مقص تصوی
ــگر  ــاداری گردش ــود وف ــه بهب ــد ب ــر مقص ــود تصوی ــه بهب ک
ــین  ــای پیش ــج یافته ه ــابه، نتای ــور مش ــد. به ط ــک می کن کم
 Susanti et el.; 2020; Lee, & Xue, 2020; Le et(
 )el., 2020; Giao et el., 2020; Zhang et el., 2014
ــذاری آن در  ــد و تأثیرگ ــر مقص ــت تصوی ــر اهمی ــز بیانگ نی
شــکل گیری وفــاداری گردشــگران اســت. نتایــج تحلیــل 
پاســخ های  فراوانــی  از  حاصــل  پرســش نامه  داده هــای 
گردشــگران بــه ســؤالات، حاکــی از نارضایتــی گردشــگران از 
ترافیــك شــهری و کمبــود توقفــگاه خــودرو، جایابی نامناســب 
علائــم گردشــگری در شــهر، کمبــود هتل هــای چهــار و پنــج 
ــتاره دارد(،  ــج س ــل پن ــط دو هت ــان فق ــهر اصفه ــتاره، )ش س
وضعیــت نامطلــوب ســرویس های بهداشــتی، کمبــود مراکــز 
خدماتــی، برخــورد نامناســب کارکنــان خدماتــی گردشــگری 
بــا گردشــگران، کمبــود مراکــز تفریحــی و خریــد، و آلودگــی 
ــه  ــق در دو فرضی ــج تحقی ــتای نتای ــن در راس ــت. بنابرای هواس
مذکــور مبنی بــر تأثیرگــذاری تصویــر مقصــد و رضایــت 
ــه  ــل ارائ ــنهادهای ذی ــگر، پیش ــاداری گردش ــگر در وف گردش
ــرای  ــگری ب ــی گردش ــش خدمات ــوزش بخ ــود: ۱. آم می ش
افزایــش روحیــه مهمان نــوازی در شــهر اصفهــان؛ 2. نصــب 
ــطح  ــهری در س ــگری و ش ــم گردش ــب علائ ــی مناس و جایاب
ــرویس های  ــت س ــت و کمی ــود کیفی ــان؛ ۳. بهب ــهر اصفه ش
ــهر  ــطح ش ــای س ــش توقفگاه ه ــود و افزای ــتی؛ 4. بهب بهداش
اصفهــان؛ 5. اســتفاده از پتانســیل فرهنگــی و هنــری بــا 
ــطح  ــری در س ــی و هن ــای فرهنگ ــزاری رویداده ــدف برگ ه
ــازی و  ــای مج ــر در فض ــات مؤث ــان؛ 6. تبلیغ ــهر اصفه ش
ســاخت صفحه هــای مجــازی از مقصــد گردشــگری در 
ــور  ــدف در آن حض ــه ه ــه جامع ــی ک ــای پرمخاطب نرم افزاره
دارنــد بــه بهبــود هرچــه بیشــتر تصویــر مقصــد کمــک 

می کنــد.
ــه  ــوان ب ــش می ت ــای پژوه ــوص محدودیت ه درخص
جامعــه آمــاری اشــاره کــرد کــه از گردشــگران داخلی تشــکیل 
بــه  صددرصــد  به دســت آمده  نتایــج  بنابرایــن   شــده اند؛ 

ــت. ــر نیس ــی  تعمیم پذی ــگران خارج گردش
  

منابع
ایمانــی خوشــخو، محمدحســین و جاودانــه، علــی )1390(. 

ــه  ــفر ب ــه س ــی از تجرب ــگران اروپای ــت گردش ــزان رضای می

ــعه،  ــگری و توس ــی گردش ــی پژوهش ــه علم ــران. فصل نام ای

.17-30  ،)۱(۱
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ــد  ــی، مجی ــادی یونک ــین، فره ــخو، محمدحس ــی خوش ایمان
تأثیرگــذاری   .)۱۳۹۸( مهنــاز  ایرانــی،  دوســتی  و 
ــه  ــد )مطالع ــاب مقص ــر انتخ ــگری ب ــاخت گردش زیرس
مــوردی: شــهر اصفهــان(. فصل نامــه علمی-پژوهشــی 

.۱47-۱26 ،)4(۸ گردشــگری و توســعه، 

پوراصغــر، فــرزام و ویســی، رضــا )۱۳۹0(. آمایــش ســرزمین 
مبنــای بــرای توســعه پایــدار صنعــت گردشــگری. 

.۱۹5-۱۸4  ،)۱4(۵ مالــی،  اقتصــاد  فصل نامــه 

ــی  ــید عل ــینی، س ــری و حس ــی، کب ــز، نجف ــدرزاده، کامبی حی
بــر  گردشــگری  خدمــات  کیفیــت  تأثیــر   .)۱۳۹6(
ــش  ــه نق ــه ب ــا توج ــگری ب ــد گردش ــه مقص ــاداری ب وف
و  گردشــگری  مقصــد  از  ذهنــی  تصویــر  میانجــی 
علمی-پژوهشــی  فصل نامــه  گردشــگران.  رضایــت 
.۱5۳  -۱۱5  ،)40(۱۲ گردشــگری،  مدیریــت  مطالعــات 

ــا  ــری، محمدرض ــعید و امی ــور، س ــه، امانپ ــاری، کرامت ال زی
ــت  ــعه صنع ــر توس ــر ب ــل مؤث ــی عوام )۱۳۹2(. بررس
ــر  ــر ب ــل مؤث ــر عوام ــد ب کی ــا تأ ــهری ب ــگری ش گردش
شــهر  مــوردی:  )نمونــه  گردشــگران  رضایتمنــدی 
جغرافیایــی  علمی-پژوهشــی  فصل نامــه  نورآبــاد(. 

 .۳5-۱5  ،)۳7(۱۰ ســرزمین، 

بازیــار  و  نیایــش  شــهیدی،  رســتم پور  عبــاس،  عباســی، 
شــکل گیری   .)۱۳۹6( اســماعیل  حمزه خانــی، 
وفــاداری بــه مقصــد باتجربــه مقصــد، تصویــر مقصــد 
علمی-پژوهشــی  نشــریه  مقصــد.  از  رضایــت  و 

.22-۱  ،)۱7(۹ بازرگانــی،  مدیریــت  کاوش هــای 

ــه،  ــهلا و بذل ــاری، ش ــر، به ــاری، جعف ــه، به ــی، بنفش فراهان
ــاداری  ــر وف ــر ب ــل مؤث ــی عوام ــان )۱۳۹7(. بررس مرج
گردشــگری )مطالعــه مــوردی گردشــگران خارجــی 
ــی  ــریه علمی-پژوهش ــز(. نش ــهر تبری ــه ش ــفرکرده ب س

.۳۳-۱۹  ،)64(۲۲ برنامه ریــزی،  و  جغرافیــا 

پیمــان  امیرعبــاس و ســیدی،  کروبــی، مهــدی، وفایــی، 
ــش  ــا نق ــی ب ــت کل ــر رضای ــر ب ــل مؤث )۱۳۹6(. عوام
ــد مقصــد گردشــگری )مــورد  ــژۀ برن میانجــی ارزش وی
ــتان در  ــده از کاخ گلس ــگران بازدیدکنن ــه: گردش مطالع
و  گردشــگری  علمی-پژوهشــی  فصل نامــه  تهــران(. 

.22-۱  ،)۱0(۶ توســعه، 

ــا )۱۳۹6(.  ــحاق، محمدرض ــه و بس ــلمی، صدیق ــی س کیان
ــگری  ــاخت های گردش ــات و زیرس ــش خدم ــل نق تحلی
ــگران،  ــدد گردش ــد مج ــه بازدی ــل ب ــاداری و تمای در وف

مــورد مطالعــه: مناطق روســتایی شهرســتان ســاوجبلاغ. 
توســعه،  و  گردشــگری  علمی–پژوهشــی  فصل نامــه 

.۱76-۱54  ،)۳(۶

بــر  مؤثــر  عوامــل   .)۱۳۹7( زهــره  فیض آبــادی،  کیانــی 
ــی  ــش میانج ــا نق ــگری ب ــد گردش ــه مقص ــاداری ب وف
ــان.  ــهر کاش ــه: ش ــورد مطالع ــگران م ــت گردش رضای
شــهری،  گردشــگری  علمی-پژوهشــی  فصل نامــه 

.44-22  ،)4(۵

نصیــری هنــده خالــه، اســماعیل و گنجــی، نســرین )۱۳۹7(. 
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