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  ها از بعد جاذبه هاي رضایتمندي و وفاداري گردشگران ورودي به شهرستان سرعین شاخص

  

  1400/ 08/02تاریخ پذیرش نهایی مقاله :             07/01/1400تاریخ دریافت مقاله :  

  

  3مسلم قاسمی    2الهامه نعمت زاده    1سعیدرجائی مستعلی بیگلو

  

  ریزي گردشگري، دانشگاه خوارزمی تهران، ایران کارشناسی ارشد جغرافیا و برنامه-1

  ریزي شهري، دانشگاه محقق اردبیلی، ایران کارشناسی ارشد جغرافیا و برنامه -2

  ریزي گردشگري، دانشگاه خوارزمی تهران، ایران استادیار گروه آموزشی جغرافیا و برنامه -3

  

  چکیده 

 از مقصد از رضایت احساس باشد. می گردشگران وفاداري و رضایتمندي گردشگري در مهم يها از مؤلفه یکی

 از شود. هدف بازدید مکرر از مقاصدگردشگري می باعث دیگر سوي از آشنایان و دوستان ترغیب و تشویق و سو یک

سرعین  شهرستان به ورودي گردشگران وفاداري و رضایتمندي در مؤثر يها شاخص شناسایی پژوهش این

 و هدف نظر از نظر مورد کند، پژوهش باشد،که نقش اصلی را در کسب درآمدهاي حاصل از گردشگري ایفا می می

 بررسی از باشد، بعد می پیمایشیها  داده آوري جمع روش و تحلیلی-توصیفی پژوهش روش نظر از و کاربردي ماهیت

 جذابیت بازدید، مورد مناطق ایمنی: از جمله شاخص 17که آمد، دست به نتایج این مطالعه مورد شاخص 27

 اطلاع: جمله از شاخص 10 اما اند، بوده مؤثر گردشگران وفاداري و رضایتمندي در درمانی يها آب کیفیت ،ها جاذبه

 گردشگري، يها جاذبه در مورد خصوصی بخش رسانی اطلاع گردشگري، يها جاذبه در مورد دولتی بخش رسانی

 بر اساس همچنین اند، نبوده مؤثر گردشگران وفاداري و رضایتمندي درها  جاذبه در مورد گردشگران مناسب راهنمایی

 است. بیشتر 3 که نظري میانگین تجربی از میانگین شد که مشخصها  شاخص از مجموعه آمده بدست میانگین

 مشخص و گرفت، قرار تأیید مورد گردشگري يها جاذبه و گردشگران وفاداري و رضایتمندي بین رابطه بنابراین

 بیانگر این و کنند، می بازدید سرعین شهرستان از که است، بیشتر یا بار سومین براي دهندگان پاسخ درصد 6/65شد،

 در وفاداري ایجاد باعث خود این و دارند، رضایت شهرستان این گردشگري يها جاذبه از گردشگران اکثرا است، آن

  شود. می زیبا توریستی مکان این از آنها مکرر بازدید و گردشگران

  

  هاي گردشگري، رضایت مندي گردشگران، وفاداري گردشگران، سرعین. گردشگري، جاذبه کلیدي: واژه هاي

  

  

                                                             
 :نویسنده رابط saeed.tourism2016@gmail.com  

 1400، بهار 38فضاي گردشگري، سال دهم، شماره  فصلنامه جغرافیایی
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  مقدمه

 نظر باشد، از می مطرح دنیا صنایع ترین متنوع و بزرگترین از یکی عنوان به گردشگري حاضر حال در

 گردشگري از حاصل ارزي يها دریافتی کند می ایجاد را عایدي بیشترین المللی بین گردشگري اقتصادي

 ایجاد در را مهمی نقش باشد گردشگري می ارتباطی تجهیزات و خودرو نفتی، محصوالت از بیشتر المللی بین

 توسعه ارکان از یکی است. داشته دنیا سراسر در غیرمستقیم و مستقیم زایی اشتغال و دولت براي درآمد

 یک سهم کاهش یا افزایش زیرا است؛ برخوردار نیز اي پیچیده ساختار از که است آن براي تقاضا جهانگردي

 مسائل کشور، نوع به توجه با که دارد بستگی متغیرهایی و عوامل به جهانی گردشگري درآمدهاي از کشور

 )1388 سلیمانی، پور قلی و تقوي(باشد متفاوت تواند می موجود اطاعات و آمار سطح و اجرایی و اداري

 باشند داشته فعالیت آن در باید صنعت کل که اي زمینه و محیط گردشگري کنندگان اداره و گذاران سیاست

 او به را گردشگر نیاز مورد خدماتها  جاذبه و ،ها اقامتگاه نقل، و حمل بخش که صورتی در کنند می معین را

هاي مختلفی است  اي از فعالیت . گردشگري ترکیب پیچیده)26: 1393هندرسن، سی،. جان( دارند می عرضه

ها در جذب بازدیدکنندگان شکل  هاي محیطی و میزان توانمندي و جاذبه که از به هم پیوستن ویژگی

هاي مختلف اقتصادي،  گیرد. این نوع گردشگري در کشورهاي پیشرفته سودآورترین نوع گردشگري زمینه می

اکولوژیکی و غیره، تأثیرات انکارناپذیري بر فضاهاي شهرستان دارد(جمالی و  اجتماعی، فرهنگی،

ها  هتل مدیران تا است شده سبب گردشگري صنعت دنیاي در رقابت افزایش مسئله ). امروزه1397همکاران،

خارجی  و داخلی گردشگران افزایش براي جدید راهبردهاي جستجوي دنبال به دولتی ادارات و

 و محصول کیفیت دارد نزدیکی ارتباط مفهوم دو بررسی با هدف این به رسیدن ). Barutcu, 2011.(باشند

 کانون در است آن گرو در گردشگري آینده که کیفیت بهبود به مربوط مسائل تردید بدون گردشگران رضایت

 مانند گردشگري صنعت يها عرصه و ارکان تمام در بایستی می کیفیت بهبود و دارد جاي پایداري قلب و

 رضایت تا شود ایجاد غیره و اقامتی اماکن داري، میهمان و پذیري میهمان نقل، و حمل کیفیت بهبود

 ولی است شده ائه ار رضایت مورد در زیادي تعاریف اگرچه ).13،1382گی،. (کنند جلب را گردشگران

 مشخص خدمت یا محصول یک قبل خرید از مشتري یک نارضایتی یا رضایت میزان وسیله به عموماً رضایت

 ریچل و نیومن پیزام،. شود می مربوط آن تجربه به قبلی سفر از نارضایتی موتینهو مسافرت مورد در. شود می

 و کرده دیدن آن از که مقصدي از گردشگر تجرب بین مقایسه به گردشگر رضایت که کردند بیان) 1987(

 و اهمیت به با توجه ).1390همکاران، و پور ابراهیم.(شود می داشته، مربوط مقصد آن مورد در که انتظاري

 و گردشگري يها زیرساخت تقویت جهت در ریزي برنامه نوین اقتصاد در گردشگري بخش افزون روز سهم

 رضایت که است این بر اعتقاد زیرا نماید می ضروري پیش از بیش گردشگران امکانات و خدمات کیفیت ارتقاء

 دیدار به آشنایان و دوستان ترغیب و سو یک از مقصد به مسافرت تداوم و بازگشت شود می باعث گردشگران

 منطقه در اقتصادي رونق و گردشگري پایداري و تداوم موجبات ترتیب این به و شود واقع مؤثر مقصد شهر از

 از استفاده بهها  سازمان نیاز امروز دنیاي در رقابت افزایش با )1391همکاران، و فنی. (شود می نظر مورد

 گرفته یادها  شرکت است یافته افزایش چشمگیري طور به آنها بازاریابی استراتژي در محور مشتري رویکرد

 به. است دشوار بس کاري سازمان وفادار مشتریان به آنها تبدیل اما است اي ساده کار مشتري جذب که اند

 نگهداري است مهم آنچه بلکه نیست کافی دیگر مشتریان رضایت اند داده نشان تحقیقات امروزه که طوري
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 از منابع مطالعه با ).1390 مهرآبادي، اسکندري و آشتیانی غفاري.(است آنها وفاداري افزایش و مشتریان

 هاي ویژگی تمامی به گردشگري يها جاذبه گفت توان می گردشگري يها جاذبه مورد در مختلف نویسندگان

 و تفریحی مقاصد بازرگانی، و تجاري مقاصد جمله از مختلف مقاصد براي را افراد بتواند که گویند اي منطقه

 و حفظ براي جذب، این راستاي در و نماید، جذب خود به آموزشی، و یادگیري فرهنگی، مقاصد سرگرمی،

 شهرستان در .شود واقع مفید منطقه، آن ساکنان براي مصالح و منافع ایجاد و منطقه آن هاي ویژگی پایداري

 براي که هستند گردشگرانی باشد می فرهنگی و طبیعی مناسب يها جاذبه وها  آبگرم داراي که نیز سرعین

 يها شاخص شناسایی پژوهش این از هدف کنند می سفر شهرستان این به بار چندمین حتی یا بار دومین

 ارایه وها  جاذبه ارزش درك بعد از سرعین شهرستان به ورودي گردشگران وفاداري و رضایتمندي در مؤثر

 این از باره چند یا دوباره بازدید جهت گردشگران وفاداري و رضایتمندي میزان افزایش براي ییها پیشنهاد

 به شهرستان این به وفاداري گردشگران ورودي و رضایتمندي بررسی براي منظور بدین باشد. می منطقه

   .هستیم ذیل سؤالات به پاسخ دنبال

 ارزش بعد از سرعین شهرستان به ورودي گردشگران وفاداري و رضایتمندي در تأثیرگذار يها شاخص -1

  کدامند؟ها  جاذبه

  است؟ بوده گردشگران بازدید تعدد افزایش سبب گردشگري يها جاذبه از رضایتمندي آیا _2

 رابطه شده انجام پژوهش اساس بر گردشگران وفاداري و رضایتمندي و گردشگري يها جاذبه بین آیا _3

  دارد؟ وجود معناداري

  

  ادبیات پژوهش

) 1997الیور( مثال براي است متفاوت یبازاریاب ادبیات در يمشتر رضایت سازي مفهومو  فیتعر

خدمات،  خود یا خدمات، یا ویژگی کلی درباره محصول، قضاوت می کند: یک تعریف چنین مشتري را رضایت

 از بیشتر یا کمتر سطوح شامل که می کند ایجاد را با مصرف مرتبط رضایت از لذت بخش سطح که یک

 به نسبت را تجربیاتشان درباره ي گردشگران ارزیابی کلی که است ساختاري گردشگر است. رضایت رضایت

 شواهد برخی صنعت  گردشگري در ).62: 2015دیگران،  و محمد کند( تعریف می معین مسافرتی مقصد یک

 افراد سایر به توصیه مقصد و مجدد بازدید از شاخص قوي یک گردشگران رضایت که دهند می نشان تجربی

 جهان سرتاسر در مقاصد تمام براي يمشتر يوفادار بر رضایت تأثیر که این کردن ثابت حال این است. با

 بر مثبتی تأثیر است ممکن المللی رضایت بین گردشگري بافت در مثال طور است. به مهم نیست یکسان

 مقاصد مکرر بازدید مصرف کننده محصولات خرید مجدد با مقایسه در باشد نداشته مقصد وفاداري

 حدودي تا جایگزین موجود مقاصد تنوع و هزینه هاي محدودیت توجه سفر قابل زمان دلیل به گردشگري

  ).182، 1396نادر است(عباسی و همکاران، 

 شود بحث می مشتري رضایتمندي نوعی به یا گردشگران رضایتمندي از زمانی گردشگري صنعت در 

تعریف  سر بر اساسی مشکل راستا همین در دارد. نیاز گردشگري بازار در رقابت به مقصد یک که

 جهانی است. سازمان شده قلمداد چندجانبه و پیچیده همواره نیز رضایتمندي مفهوم است. رضایتمندي

 تعریف این طبق است. داده شرح صورت کامل به را گردشگري رضایتمندي تعریف  (WTO)گردشگري
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 به از هایی ناشی لذت و مثبت شامل احساس که است روانشناسانه و روانی ذهنی، مفهوم یک رضایتمندي

 گردشگر دیگر نوع به یا و آورد به دست مقصد یک از است امیدوار فرد که است چیزي آن آوردن دست

 که ). زمانی1393خواهد آورد. (اقایی و همکاران،  دست به را آن و دارد را آن شدن برآورده انتظار

 داري معنی صورت به را مقصد گردشگري برند به آید وفاداري دست به ها توریست و رضایتمندي گردشگران

گزینه  آیا که است ذهنی ارزیابی نتیجه رضایت که اند کرده بیان دهد. محققان قرار می (مثبت)  تأثیر تحت

به  منتج مثبت انکار و تأیید نه. بنابراین یا رفته فراتر آن از یا است کرده برآورده را انتظارات شده انتخاب

رضایتمندي  در مهمی دلایل شد خواهد نارضایتی به منجر منفی انکار که حالی در شود. می رضایت

 رضایتمندي گردشگران کند. می مبرم را آن به توجه ضرورت که دارد وجود گردشگري مقصد از گردشگران

 ..(Spreng and Chiou, 2002, 830)شود می محسوب صنعت این حیات ادامه و بقا در ضروري عامل

 در اهداف موفقیت به رسیدن در آنها به زیرا ست؛ها شرکت بازاریابی يها فعالیت قلب مشتریان رضایت

 با را خود ي مشتريها خواسته بتواند که دهد می ادامه خود بقاي به سازمان زمانی کند. می کمک رو پیش

 کشش کاهش آنان افزایش وفاداري موجب مشتریان رضایت بالاتر سطح کند. برآورده جامع و صحیح درکی

 کمک شرکت از ذهنی بهبود تصویر به و شود می جدید مشتریان جذب يها هزینه کاهش و قیمت

 او ادراك و خدمات از انتظارات بین تفاوت از او ارزیابیي مشتر ). رضایت1994کند(اندرسون و همکاران،  می

 درنظر خدمات یا از کالاها را خود انتظارات خرید از قبل شود. مشتریان می معرفی خدمات واقعی عملکرد از

 منفی یا مثبت تأیید به تا کنند می خود مقایسه انتظارات با را خدمت یا کالا واقعی عملکرد سپس و گیرند می

 به و دارند بالایی رضایت مشتریان که است آن به معنی باشد آنان انتظارات از بهتر واقعی عملکرد اگر برسند.

 بدان و شود می منجر تأیید عدم به باشد مشتریان از انتظارات تر پایین واقعی عملکرد اگر مایلند. مجدد خرید

 بعدي خرید در آن براي جایگزینی دنبالبه  احتمالاً و اند ناراضی خدمات یا ازکالا مشتریان که معناست

 در خدمات و کالاها مشتریان در مقام گردشگران رضایت ). مفهوم1393هستند(حقیقی نسب و همکاران، 

 که کرد عنوان) 1989چون ( است. بوده اخیر يها دهه در زیادي محققان توجه مورد گردشگري مقاصد

 به که است مقصد در تجربه از شده ادراك هجینت و مقصد از انتظارات بین پایه تناسب بر گردشگران رضایت

 اند آورده دست به و حس کرده دیده واقعی طور به که آنچه و مقصد از ذهنی تصویر مقایسۀ از ساده طور

 منفرد اجزاي از گردشگران رضایت که است داده نشان گردشگري در رضایت تحقیقات شود. می حاصل

 يها بخش ) وابستگی2001کلارك ( و میدلتون مثال براي شود. می مقصد از کلی رضایت به منجر مقصد،

 ،ها فروشگاه ،ها رستوران ،ها هتل مانند از خدمات اي آمیخته گردشگران کردند مشخص را به هم متصل داخلی

 رضایت به مقصد مختلف اجزاي از کنند. رضایت می جداگانه ارزیابی را هرکدام و تجربه را غیره و ها جاذبه

 از رضایت تابع میزبانی تجربیات از کلی رضایت که کردند بیان نیز و هوپس لونسبري شود. می منجر کلی

   ).2008( چی و کیو، .است سازند، می را تجربه که وخدماتی محصولات همه

 يها سال در آن از بعد بود بعدي تک مفهومی که شد ایجاد 1940 دهه در بار اولین وفاداري مفهوم

 وفاداري عنوان با بعدها که »برند ترجیح: « گرفت شکل وفاداري درباره مجزا مفهوم دو 1945 و1944

 مفهوم آن از بعد سال سی شد. ارایه رفتاري وفاداري عنوان تحت بعدها که »بازار سهم«و  شد مطرح نگرشی

 و نگرشی وفاداري از ترکیبی تواند می وفاداري که دریافتند محققان و شد آکادمیک ادبیات وارد وفاداري
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 وفاداري کامل درك براي محققان بیشتر نظر از و شود می نگرشی و رفتاري ابعاد شامل وفاداري باشد. رفتاري

 از جدانشدنی بعد دو زیرا کرد؛ استفاده نگرشی يها مقیاس از هم و رفتاري يها مقیاس از هم باید مشتریان

 وفاداري آنان« است  کنیز و یاکوبی« به مربوط وفاداري براي قبول قابل تعریف ترین معروف هستند. وفاداري

 سایر به را خاص مارك یک فرد آن در که کنند می تعریف زمان طی در رفتاري پاسخ و مارك به تعصب را

-42: 1396همکاران، و شیري(گیرد می تصمیم آن دربار روانی تعهد یک صورت به و دهد می ترجیحها  مارك

 در برتر خدمت یک یا محصول یک مجدد خرید براي قوي تعهد یک به وفاداري) 1999( اولیور نظر از). 43

 رقبا بالقوه بازاریابی يها تلاش و تأثیرات رغم علی محصول یا مارك همان که طوري به شود می اطلاق آینده

 افراد و کالاها خدمات، به علاقه یا وابستگی را مشتري وفاداري). 1387 عبدلی، و عبدالوند(شود خریداري

 يها نگرش دادن نشان به مشتري وفاداري: کنند می بیان نظران صاحب از برخی کنند. می تعریف شرکت

 و کیم( دارد اشاره محصول، خدمت، یک از استفاده یا و مجدد خرید به تعهد و محصولات خدمات، به مساعد

 یک آن در که داند می موقعیتی را برند به وفاداري آمریکا بازاریابی انجمن .)1997(. الیور)2016 همکاران،

 کننده تولید و گروه چندین از و کند خرید مکررا کننده تولید خدمات یا محصول یک از کل در مشتري

 خدمات، به علاقه یا وابستگی را مشتري وفاداري). 5: 1392 شعبانی، و منصوري باجلان،(کند خریداري

 دادن نشان به مشتري وفاداري: کنند می بیان نظران صاحب از برخی کنند. می تعریف شرکت افراد و کالاها

 اشاره محصول، خدمت، یک از استفاده یا و مجدد خرید به تعهد و محصولات خدمات، به مساعد يها نگرش

  .)2016 همکاران، و کیم( دارد

 جویی صرفه سبب وفادار مشتریان زیرا کند؛ می ایجاد شرکت براي رقابتی مزیت یک مشتریان وفاداري

 جدید مشتري جذب هزینه کارشناسان گفتۀ به که دلیل این به شوند. می شرکت بازاریابی يها هزینه در

 و محصول براي بیشتر مبلغ پرداخت به مایل وفادار مشتریان است. فعلی مشتري حفظ برابر شش حدود

 سبب تجاري نام به وفاداري همچنین دارند. قیمت به کمتري حساسیت و هستند خود علاقه مورد مارك

 این با).  61 ،1391 رضایی، و حسینی(شد خواهد رقابتی يها حرکت در شرکت براي تجاري اهرم یک ایجاد

 ما به را گردشگریی مقاصد براي مکرر بازدیدهایی از کافی ارزیابی یک است ممکن وفاداري رفتار رویکرد حال

 به توجه با رویکردها این دهند. می انجام سالانه اساس یک بر را خود تعطیلات مشتریان از بسیاري زیرا ندهد؛

 نامعلوم دهند می قرار تأثیر تحت را مشتري وفاداري که عواملی توضیح در توانایی عدم و مفهومی چارچوب

  ).2014 ، هوان و باستیدا( مانند می باقی

  

  گردشگران رضایتمندي بر مؤثر عوامل

 قابل رویکرد دو گردشگري مقاصد از گردشگران رضایتمندي بر مؤثر عوامل زمینه در کلی طور به

  :دارد وجود تأمل

 عموماً و اند داده قرار توجه مورد را مقصد يها جاذبه از کلی رضایت اغلب ریزان برنامه اول رویکرد در - 1 

 که معنی این به پندارند. می گردشگران رضایتمندي و جذب در مهمی عامل را انسانی و طبیعی يها جاذبه

 افزایش نیز مقصد از رضایتمندي طبیعی کاملاً طور به باشند، تر جذاب چقدر هر گردشگري يها جاذبه

  . یابد می
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 در را گردشگران مندي رضایت مقصد انسانی و طبیعی يها جاذبه بر علاوه پژوهشگران از دیگر برخی - 2 

 توجه مورد... و رستورانها ،ها کافه ،ها هتل نظیر  گردشگري يها زیرساخت مانند خاصی يها بخش و عوامل

 امکانات و خدمات باست می گردشگري، يها جاذبه وجود بر علاوه که دارند اعتقاد گروه این اند. داده قرار

 نظر از یابد. افزایش گردشگران رضایتمندي میزان تا باشد داشته وجود گردشگران شأن در و توجه درخور

 در که گردد می قلمداد مالی و اجتماعی رفاه و تولیدي خدمات تأثیر نتیجه رضایتمندي پژوهشگران این

 همچنین و گردشگري صنعت رشد بر مؤثر عوامل ترین مهم از بنابراین گیرد. می قرار گردشگران اختیار

  .باشد می مناسب تسهیلات ارائه و خدمات کیفیت گردشگران رضایتمند

 در گردشگران وفاداري و رضایتمندي عناصر دهد، می نشان یک شکل که همانطور پژوهش مفهومی مدل در

 و قیمت و همدلی اطمینان، پذیري، مسئولیت اعتماد، قابلیت ملموس، عناصر شامل که شاخص 6 قالب

 که گردشگران توسط سرعین شهرستان گردشگري يها جاذبه ارزش ادراك میزان بعد از شده؛ ادراك ارزش

 به ورودي گردشگران وفاداري و رضایتمندي بر باشد، می ویژه يها جاذبه و فرهنگی طبیعی، يها جاذبه شامل

 که پژوهش فرایند چارچوب در و سروکوال مدل اساس بر مدل این که گذارند می تأثیر سرعین شهرستان

 پژوهش روند به بیشتر اثربخشی براي محقق نظر طبق است، گردشگري يها جاذبه با ارتباط در مستقیم

  .است داده قرار مدنظر مدل در نیز راها  جاذبه

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  1397هاي پژوهش، ): مدل مفهومی پژوهش،ماخذ:یافته1شکل(

  
  

  پیشینه تحقیق

  تحقیقات داخلی

الزامات  اولویت بندي و شناسایی" عنوان با اي مقاله ) در1392( دیگران و ابراهیم زاده عیسی

بر رضایتمندي  مؤثر عوامل بررسی پی در "کانو مدل از استفاده با شهري گردشگري مندي رضایت

 ترکیبی روش تحقیق روش است. بروجرد شهري گردشگري هاي کارکرد و ها زیرساخت از گردشگران

-پرسشنامه جانسن طریق از تحقیق هاي داده کانو مدل از گیري بهره با است تحلیلی-توصیفی و پیمایش

عناصر رضایت و 

وفاداري 

 گردشگري

عناصر ملموس

 قابلیت اعتماد

ي ها ارزش جاذبه

گردشگري 

شهرستان 

سرعین  

ي ها (جاذبه

 مسئولیت پذیري

 اطمینان

 همدلی

قیمت و ارزش 

 رضایتمندي و وفاداري گردشگران 
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 تجمع گردشگران مراکز و مهمان پذیرها و ها هتل به مراجعه با که است شده طراحی کانو مدل و وربرگ

 و شد انتخاب بودند کرده سفر شهر این به 1392 سال نوروز در که گردشگران این از نفر 130 تعداد

 با غذا تدارك و ها که رستوران داد نشان پژوهش نتایج است. گردیده تکمیل و توزیع آنان نزد نامه پرسش

 و عملکردي الزام مهمترین درصد، 56مندي رضایت ضریب با گردشگران امنیت درصد 80 ضریب

 انگیزشی درصد مهم ترین الزام 82رضایتمندي ضریب با تلفن نظیر اینترنت، ارتباطی هاي سیستم

  .است گردشگران

 رضایت بر مؤثر عوامل بررسی " عنوان با ) در پژوهشی1393منیژه حقیقی نسب و دیگران (

 دارند می بیان "اصفهان شهر در گردشگري از خدمات آنان رضایت سنجش و آن نتایج و خارجی گردشگران

 رضایت دیگر طرف از دارد. مثبت تأثیر رضایت گردشگران بر ارزیابی شده ارزش و ادراك شده عملکرد که

 انتظارات مثبت تأثیر همچنین دارد. آنان بر وفاداري مثبت تأثیر و اعتراض قصد بر منفی تأثیر گردشگران

 خدمات بخش شش بین در شد. تأیید شده ارزش ارزیابی بر شده ادراك عملکرد و شده ادراك عملکرد در

 ها آن هتل از پس و داشت خدمات از تجمعی گیري رضایت شکل در را وزن بیشترین ها رستوران گردشگري

 اختصاص خود به را رتبه اول ها رضایت، جاذبه نمرهنظر  از گرفتند. قرار بعدي يها رده در حمل و نقل و

 کلی رضایت گرفتند قرار مهاجرت و ها فروشگاه ها، رستوران ،ها هتل و نقل، حمل يها بخش سپس و دادند

  به دست آمد. 5/82 نیز مقصد از

 گردشگران و وفاداري رضایت بر مؤثر عوامل بررسی" به تحقیقی ) در1390همکاران ( و پور ابراهیم

 با محیطی و سازمانی عوامل بین دادند نشان آنها پرداختند. "اردبیل مطالعه موردي شهر سرعین استان در

 داري و معنی مثبت رابطه وفاداري با گردشگران رضایت و عوامل این بین طور و همان گردشگر رضایت

 افزایش آن تبع به و گردشگران رضایت افزایش موجب محیطی و سازمانی عوامل نتیجه در .دارد وجود

 عوامل بهبود نتیجه شود در می آنها سوي از منطقه معرفی و گردشگران معنی بازگشت به آنها وفاداري

  .است شده پیشنهاد توسعه گردشگري براي سازمانی و محیطی

 و شده درك برکیفیت دار معنی و مثبت تأثیر تصویر که دادند )، نشان1390( منصوري و ابراهیمی

 مثبت رابطه تعهد دهد که می نشان تعهد زمینه در شده انجام هاي پژوهش همچنین دارد. شده درك ارزش

 تبلیغات و مجدد مشتریان خرید به تمایل و و وفاداري مشتریان دادن دست از کاهش با داري معنی و

  دارد. شفاهی

 در توسعه مقصد تصویر نقش تحلیل و بررسی" عنوان با اي مقاله ) در1391( االله زاده شمس و زنگنه

 این به سفر بعد از و قبل در تبریز شهر از داخلی گردشگران تصویر تحلیل و بررسی به "گردشگري صنعت

 هاي مقصد، روش از گردشگران تغییر نگرش و  تبریز شهر که  دلیل سفر به داد نشان نتایج پرداختند. شهر

  است. بوده شهر این به سفر از قبل در گردشگران اطلاع کسب در سنتی

  تحقیقات خارجی

 مطالعهمشتري:  داريفاو و يمشتر ضایتدرك ر انعنو با هشیوپژدر  ") 2010دانگ و همکاران(

 موبایل خدماتی بخشدر  داريفاو و ضایتر ینـب  هـبطرا یـسربر  هـب "چیندر  موبایل يها کمپیا تجربی

 کیفیتو  ندا داده ارقر یـسربر  ردمورا  ضایتو ر تخدما کیفیت بین بطهرا دوـخ هـمطالعدر ها نآ ند.اختهداپر
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 هـئارابر  تمرکز دکهـندارد ـکیأت و ندا دهکر معرفی ضایتر دیجااي در ا هدـکنن ینـتعی عاملرا  تخدما

  .ددمیگر منجر نناآ داريفاو نهایتو در  نمشتریا ایتـضر هـب تـا کیفیـب تدماـخ

 و شهري به مقصد گردشگران وفاداري "عنوان با اي ) در مطالعه2012و همکاران ( 1سول –فورگاس 

 تحلیل وفاداري و تجزیه مطالعه این از هدف دادند. انجام بارسلونا مورد "ملی متقابل تعدیل اثرات

 میان ارزش معلولی و علت روابط که داد نشان آن نتایج که بود شهري گردشگري مقاصد به گردشگران

  .باشد می دار معنی میهمان وفاداري و شده رضایتدرك 

درك شده،  ارزش درك شده، کیفیت " عنوان با دیگر اي مطالعه در )2010( چن فوشیان و چن فو

 ارزش درك درك شده، کیفیت بین روابط بررسی فرهنگی به میراث گردشگران براي رفتاري نیات و رضایت

 اثرات مستقیم نتایج ساختاري، معادلات مدل روش از استفاده با پرداختند. "رفتاري نیات و رضایت شده،

 شده اثرات درك کیفیت حال این با دادند. نشان را رضایت و شده درك ارزش بر شده درك کیفیت

  .دارد رضایت و شده درك ارزش بر تأثیر طریق از رفتاري نیات بر غیرمستقیم و مستقیم

قصد  بر گردشگر رضایت تأثیر" هدف شناسایی با خود مطالعه ) در2013و همکاران (2بریزان 

مقصد  به بازگشت قصد و گردشگران رضایت بین مثبتی رابطه که رسیدند نتیجه این به "مقصد به بازگشت

  .دارد وجود

انتظارات گردشگري،  بین معلولی و علت رابطه بررسی به خود مطالعه ) در2011و همکاران( 3لی

 در وفاداري گردشگران و گردشگران هاي شکایت گردشگري، رضایت شده، درك کیفیت گردشگري، انگیزه

 که شد مشخص پرداختند و مسیر تحلیل و تجزیه از استفاده با کره جمهوري در چینی گردشگران با رابطه

 مثبت اثر داراي هاي گردشگري انگیزه هنوز دارند و شده درك تجربی کیفیت بر منفی اثر گردشگر انتظارات

 و به  دارد گردشگر رضایت مثبت بر اثر شده درك کیفیت خود نوبه به باشند و می شده درك کیفیت بر

  باشد. می وفاداري مثبت و رضایت بین رابطه مشابه طور

 يها توریست انتخاب بر مؤثر عوامل" عنوان تحت تحقیقی در) 2016(آدومایتینی وروما سیدوف جاوید

 و رفـاهی امکانات که دادند نشان "آذربایجان مطالعه مورد مورد مقصد یـک مورد در گیري تصمیم – محلی

 گردشگري يها زیرساخت و گردشگران شخصی يها ویژگی وها  جاذبه مقـصد، محیطـی زیـست يها ویژگـی

  اند. بوده مؤثر مقصد انتخاب در مقصد

 گردشـگران رضـایت بر مؤثر عوامل" عنوان تحت پژوهشی در) 2017(دونگ سد لی، چی کنگ

 فروشی خرده مغازهاي مانند عواملی که کردند مشخص "مقصد کیفیت درك: ناهارنــگ شــهر در اروپــایی

 بر تأثیرگذار عامل بزرگترین  اما دارد، گردشگران رضایت بر زیادي تأثیر مقصد هـاي جاذبه و سوغات و

 .بود ناهارنگ شهر در محلی مردم نوازي مهمان و دوستی اروپایی، گردشگران رضایت

                                                             
١ Forgas-Coll 

2 Berezan 
3 Lee 
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  روش تحقیق

 نظر از و تحلیلی-توصیفی پژوهش روش از نظر و کاربردي ماهیت و هدف نظر از نظر مورد پژوهش

صورت   آوري اطلاعات با توجه به ماهیت مطالعه به روش جمع باشد. می پیمایشیها  داده آوري جمع روش

 بوده است. و تکمیل پرسشنامه مطالعه مورداسنادي و پیمایش میدانی و مصاحبه رودررو با ساکنان شهر 

باشد که بر اساس  می 1397و  1396هاي  گردشگران ورودي به شهرستان سرعین بین سال آماري جامعه

اند. در این  باشد؛ یعنی گردشگرانی که حداقل یک شب اقامت داشته هاي موجود یک میلیون نفر می آماره

ول کوکران استفاده شده است. که بر اساس آن حجم نمونه تحقیق براي مشخص کردن حجم نمونه از فرم

در این پژوهش  نفر جمع آوري شده است. 384هاي تحقیق جهت تحلیل از همین  باشد و داده نفر می 384

ي برا استفاده شده است. spssبراي سنجش پایایی از ضریب آلفاي کرونباخ و براي محاسبه آن از نرم افزار 

از ضریب آلفاي کرنباخ استفاده شده است و با توجه به نتیجه  است مورد 27ها که  جاذبهبررسی پایایی 

محاسبه شده است که نشان دهنده پایایی بسیار بالاي پرسشنامه  739/0آزمون ضریب آلفاي کرونباخ 

نرمال  هاي تحقیق و همچنین داده باشد بنابراین داراي پایایی خوب است. می 7/0 یشتر ازب چون باشد. می

هاي پارامتریک جایز  ها نرمال و استفاده از آزمون باشد. لذا توزیع داده صدم می 5باشد چون کمتر از  می

پرسشنامه استفاده شده در این پژوهش از دو بخش تشکیل شده است: بخش نخست مربوط به باشد.  می

و بخش دوم  و تعداد بازدید       شغل،        ، میزان تحصیلات،سن، وضعیت تأهل، جنس :هاي جمعیت شناختی ویژگی

اي  گذاري این متغیرها از طیف پنج گزینه براي ارزش باشد. ها می جاذبهمربوط به متغیرهاي مورد سنجش 

تجزیه و تحلیل  .= خیلی زیاد) استفاده شده است 5= زیاد و  4= متوسط، 3= کم،  2= خیلی کم، 1لیکرت (

اسمیرنوف - ، آزمون کولموگروفاي تک نمونه t هاي آماريو روش spssها نیز با استفاده از نرم افزار  داده

  انجام شده است.

  

   محدوده مورد مطالعه

باشد.  باشد و مرکز این شهر، سرعین می هاي استان اردبیل می شهرستان سرعین یکی از شهرستان

 1280000درجه عرض جغرافیایی با مساحتی بیش از  09/38درجه طول جغرافیایی و  04/48سرعین در 

متر  1650کیلومتري غرب شهر اردبیل قرار دارد. ارتفاع متوسط شهرستان از سطح دریا  28متر مربع در 

باشد. منطقه سرعین از غرب به شهرستان نیر از جنوب به بستر رودخانه بالیقلو، از شرق به اردبیل، و از  می

باشد.  سرعین به زبانی ترکی (سریین) به معناي محل خنک میشمال به ارتفاعات کوه سبلان محدود است. 

هاي ساري  باشد. در ادوار گذشته از این منطقه به نام عربی به معنی سرچشمه می فرهنگ لغاتسرعین در 

 طبیعی سرعین شهرستان گردشگري يها جاذبه خصوصیات ترین . از مهمقیه، سرائین یاد کرده شده است

 آلوارس روستاي شهرستان دیگر این يها جاذبه از باشد. می طبیعی گرم آب يها چشمه وجود وها  جاذبه بودن

 سرسبز طبیعت و مناسب هواي و آب داراي که درق بیله روستاي است. واقع آن در اسکی پیست که باشد می

 مهمترین اما کرد، اشاره سرعین باستانی گورستان و آناهیتا تپه به توان می تاریخی يها جاذبه از باشد. می

 و ایران کشور سطح در شهرستان این گردشگري هویت بیانگر که سرعین شهرستان گردشگري يها جاذبه
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اند از: آبگرم گاومیش  عبارت خلاصه طور به که باشد می آن در گرم درمانی يها آب وجود باشد، می جهان

  گلی، آبگرم ایرانیان، بش باجیلار، یل سوئی، آبدرمانی سبلان، قهوه سوئی و آبگرم ژنرال.

  

  

  

  

  

  

 
  

  

  

  

  

  1397نگارنده خذ:مأ ): موقعیت جغرافیایی شهرستان سرعین،1نقشه (

  

  هاي تحقیق یافته

 قرارگرفته تحلیل مورد استنباطی و توصیفی بخش دو در شده گردآوري يها داده حاضر پژوهش در

 يها یافته از حاصل توصیفی نتایج توصیفی، آمار روشهاي از استفاده با اول قسمت در ترتیب این به است.

 وضعیت و بازدید تعداد شغل، تحصیلات، سن، جنسیت، شامل قسمت این که است شده ارائه تحقیق

 کنندگان شرکت درصد 2/42 یک شماره جدول طبق باشد. می شدند انتخاب نمونه عنوان به که گردشگران

 دهندگان پاسخ درصد 8/32 شغل لحاظ از همچنین باشد. می زن درصد 7/57 و مرد تحقیق جریان در

 اما و کردند سفر منطقه این به هست تابستان فصل که تعطیلات ایام در دهد می نشان که باشند می کارمند

 نشان این و کنند می بازدید مکان این از که است بیشتر و بار سومین براي دهندگان پاسخ درصد 6/65

 شده، گردشگران در وفاداري ایجاد باعث شهرستان این در گردشگري يها جاذبه از رضایتمندي که دهد می

  .است شده واقع مؤثر توریستی مکان این از باره چند بازدید در که
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  1397،ماخذ:نگارندههاي فردي پاسخ دهندگان آمار توصیفی ویژگی:  1 جدول

  آمار توصیفی

  

  جنسیت

  درصد  فراوانی  

2/42 162  مرد  

8/57 222  زن  

  

  

  سن

سال20زیر  51 3/13  

21-30  224 3/58  

31-40  91 7/23  

41-50  17 4/4  

سال50بیش از  1 3.  

  

  

  

  تحصیلات

5/5 21 زیر دیپلم  

وفوق دیپلم دیپلم  75 5/19  

3/31 120 لیسانس  

6/33 129 فوق لیسانس  

2/10 39 دکتري  

  

  

  شغل

1/4 212 دانشجو  

2/17 خانه دار  9/25  

4/17 کارمند  8/32  

2/10 شغل آزاد  4/9  

  

  

  تعدادبازدید

6/14 56 اولین بار  

8/19 76 دومین بار  

 5/25 98 سومین بار

 1/40 154 بیشتر

  

  وضعیت تاهل

  4/59  228  مجرد

  6/40  156  متاهل

1397هاي تحقیق، یافتهمأخذ:   

 

 از سرعین شهرستان به ورودي گردشگران وفاداري و رضایتمندي میزان سنجش براي دوم مرحله در

 دیدگاه بررسی آماري يها آزمون کاربردترین پر از یکی آزمون این است. شده استفاده اي نمونه تک تی آزمون

 بررسی آزمون این در. است خاص گروه یک در متغیر صفت یک بررسی یا موضوع یک پیرامون گروه یک

 است، حداکثر میانگین برابر معمولا که معینی عدد از گروه یک امتیازات یا دیدگاه میانگین آیا که شود می

 5 تا 1 از نیز چون در این پژوهش از طیف لیکرت استفاده شده است و بازه این طیف  .خیر یا بیشتر است

  گرفته شده است. نظر در 3 را تست ارزش همان یا میانه باشد می

H0 : µ ≤ 3  (عدم تأیید تأثیر گذاري) در رضایتمندي و وفاداري گردشگران مؤثر نبوده است  



     114                         38 شماره سال دهم، گردشگري،فضاي فصلنامه 

H1 : µ > 3  تأیید تأثیر گذاري)( در رضایتمندي و وفاداري گردشگران مؤثر بوده است  

  شرایط لازم براي تجزیه و تحلیل با استفاده از آزمون تی تک نمونه اي در این تحقیق به قرار زیر است:

  درصد  95در نظر گرفته شده است یعنی با سطح اطمینان 05/0سطح معنا داري  -1

2- t  است یعنی  96/1درصد   95استاندارد براي سطح معناداريt  و  96/1به دست آمده در جدول باید بین

  چه مثبت و چه منفی یعنی تفاوت معنی داري وجود دارد. 96/1باشد تا معنادار نباشد؛ اما بزرگتر از  -96/1

  گفت: توان ) نیز می lower) و حد پایین ( upperبا توجه به مقادیر حد بالا( -3

  تر است هر گاه حد پایین و بالا مثبت باشد میانگین از مقدار آزمون کوچک -

  تر است هر گاه حد پایین و بالا منفی باشد میانگین از مقدار آزمون کوچک -

  هرگاه حد پایین منفی و حد بالا مثبت یا برعکس باشد، میانگین با مقدار آزمون تفاوت معنی داري ندارد؛ -

 مردم و پذیرایی رفتار سطح يها شاخص در جدول شماره دو گرفته صورتها  تحلیل اساس بر ماا

 و خصوصی بخش( ذینفعان پاسخگویی خاص، موارد در گردشگران به محلی جامعه پاسخگویی محلی،

 رسانی اطلاع گردشگري، يها جاذبه در مورد دولتی بخش رسانی اطلاع خاص، در موارد گردشگران به) دولتی

 دادن گوش ،ها جاذبه در مورد گردشگران مناسب راهنمایی گردشگري، يها جاذبه در مورد خصوصی بخش

در  دادن قرار گردشگران اختیار در صحیح اطلاعات ،ها جاذبه سوال در مورد در خصوص گردشگران به

 و صیخصو بخش( ذینفعان طرف از گردشگران به ارائه برايها  جاذبه در مورد دانش داشتن ،ها جاذبه خصوص

 با گردشگري، امر متولیان و ذینفعان طرف از گردشگران اي جاذبه نیازهاي بهتر درك گردشگري،) دولتی

 بالا حد و منفی آنها همه در پایین حد و است بیشتر./. 5 مفروض مقدار از داري معنا سطح این که به توجه

 درها  شاخص این از کدام هیچ  نتیجه در است کمتر96/1 استاندارد t از آمده دست به t نیز و است مثبت

 از که هست 000/0ها  جاذبه کلی میانگین داري معنی سطح .اند نبوده مؤثر گردشگران وفادار و رضایتمندي

 و پایین حد دو هر و است بزرگتر 96/1 استاندارد t از نیز آمده دست به t و است کمتر 05/0مفروض مقدار

 رد صفر فرضیه نتیجه است. در بیشتر 3 یعنی نظري میانگین از) 742/4(تجربی میانگین و است مثبت بالا

 وفاداري و رضایتمندي در گردشگري يها جاذبه ارزش تأثیرگذاري یعنی یک فرضیه مقابل در و شود می

  .شود می تأیید سرعین شهرستان به ورودي گردشگران
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  ها : نتایج آزمون تی تک نمونه اي براي جاذبه2جدول

  تک نمونه ايآزمون تی 

  

  

  هاي رضایتمندي و وفاداري شاخص

  3ارزش تست=

  

  Tآماره 

  

  درجه آزادي

  

سطح معنی 

  داري

  

اختلاف 

  میانگین

  % براي میانگین95بازه اطمینان

  

  حدبالا         اییحد پ

 - .09 - .28 -.185 .000  383  - 3,928  میزان تنوع صنایع دستی و هنرها

  - .21  - .42 -.315 .000 383  - 5,835  هاي موسیقی تعداد کنسرت

  - .19 - .38 -.286 .000 383  - 6,156  هاي برگزار شده تعداد جشنواره

  .35 .15 .250  .000 383  4,867  هاي تاریخی و فرهنگی جذابیت جاذبه

 .78 .58  .680  .000 383  13,486 کیفیت آب و هوا

  1,18 .99 1,083 .000 383 22,422 هاي درمانی تعداد آب

  .74 .54 .638 .000 383 12,813 هاي درمانی کیفیت آب

  .42 .25 .333 .000 383 7,489 هاي طبیعی جذابیت چشم انداز

 .41 .21 .310  .000 383 6,245 هاي تفریحی و ورزشی جذابیت جاذبه

دسترسی آسان به وسایل تفریحی و 

 ورزشی

3,421 383 001.  169.  07.  27.  

  .13  - .07 .034 .504 383 .669 محلی سطح رفتار و پذیرایی مردم

پاسخگویی جامعه محلی به گردشگران 

  درمواردخاص

1,843 383  0,66 094. 01. -  19.  

 و خصوصی بخش( ذینفعان پاسخگویی

 خاص موارد در گردشگران به) دولتی

1,011 - 383 313.  049.- 15. -  05.  

 مورد در دولتی بخش رسانی اطلاع

 گردشگري يها جاذبه

050.- 383 960. 003.- 010.- 10.  

 مورد در خصوصی بخش رسانی اطلاع

  گردشگري يها جاذبه

704.  383  482.  034.  06.-  13.  

 مورد در گردشگران مناسب راهنمایی

 ها جاذبه

1,246 383 213. 060. 03. -  15.  

 خصوص در گردشگران دادن گوش

 ها جاذبه مورد در سوال

052.- 383 958.  003.- 10. -  10.  

 گردشگران اختیار در صحیح اطلاعات

 ها جاذبه خصوص در دادن قرار

358.- 383 720. 018.- 12. - 08.  

  .33  .12 .227 .000 383 4,359 ایمن بودن مناطق مورد بازدید

 از بازدید در گردشگران مودبانه برخورد

 بخش( ذینفعان طرف ازها  جاذبه

  ها میزبان جامعه و) دولتی و خصوصی

2,263 383  024. 115. 02. 21. 

 برايها  جاذبه مورد در دانش داشتن

 ذینفعان طرف از گردشگران به ارایه

  گردشگري) دولتی و خصوصی بخش(

000.    

383  

  

1,000  000.  09 .-  09.  

  .45  .26 .357 .000 383 7,508 بازدید مورد يها جاذبه میزان جذابیت

ها بازگشایی جاذبه مناسب ساعات  4,467  383 000.  203. 11. 29. 
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 اي جاذبه يها نیاز بهتر درك

 متولیان و ذینفعان طرف از گردشگران

  گردشگري امر

421.- 383 674.  021.-  12. -  08.  

 از دیدار در گردشگران با مناسب ارتباط

 گردشگري امر متولیان طرف ازها  جاذبه

2,713 383 007.  

 

122. 03.  21.  

  -.6048  -.8067 -.70573  .000 383  -13,744 دستی صنایع قیمت

 -.7501 -.9582 -.85417 .000 383 - 16,142 موسیقی يها کنسرت هزینه

  .1188  .0492  .08401 .000 383 4,742 ها میانگین کلی جاذبه

 1397هاي تحقیق، منبع: یافته

  

 و دستی صنایع تنوع میزان يها شاخص در داده شده است نشان شماره دو جدول که طور همان

 يها کنسرت هزینه دستی، صنایع قیمت شده، برگزار يها جشنواره تعداد موسیقی، يها کنسرت تعداد هنرها،

 همه در نیز آمده دست به t و است کمتر./. 5 مفروض مقدار از داري معنا سطح اینکه به توجه با موسیقی

 درصد 95 اطمینان سطح با باشد، می منفی دو هر نیز پایین و بالا حد و است 96/1 استاندارد t از بیشتر آنها

  شود. می تأیید سرعین شهرستان به ورودي گردشگران وفاداري و رضایتمندي در فوق يها شاخص تأثیرگذار

 تعداد و هوا، آب کیفیت فرهنگی، و تاریخی يها جاذبه جذابیت يها شاخص در جدول همین طبق همچنین

 و تفریحی يها جاذبه جذابیت طبیعی، اندازهاي چشم جذابیت درمانی، يها آب کیفیت درمانی، يها آب

 مورد مناطق بودن ایمن ورزشی، و تفریحی وسایل به آسان دسترسی بازدید، مورد مناطق بودن ایمن ورزشی،

و ) دولتی و خصوصی بخش( ذینفعان طرف ازها  جاذبه از بازدید در گردشگران با مؤدبانه برخورد بازدید،

 اینکه به توجه باها  جاذبه بازگشایی مناسب ساعات بازدید، مورد يها جاذبه جذابیت میزان میزبان، جامعه

 و است 96/1 از بیشتر آنها همه در نیز آمده دست به t و است کمتر./.  5 مفروض مقدار از داري معنا سطح

 رضایتمندي در آنها تأثیرگذاري درصد 95 اطمینان سطح با است مثبت دو هر نیز پایین و بالا حد همچنین

  شود. می تأیید سرعین شهرستان به ورودي گردشگران وفاداري و

  

  نتایج و پیشنهادها

و  يصنعت گردشگر در .باشد یم یخدمات عیاز صنا ياریدر بس یمهم اریله بسأمس يمشتر تیرضا

 شنهادیپ گرانیرا به د يمقصد گردشگر يشتریبا احتمال ب یگفت که گردشگران راض توان یم ينواز همانیم

به  يمشتر تیرضا علاوه معمولاً هب. فروش است شبردیو پ یابیراه بازار نیو مؤثرتر نیکه ارزانتر کنند یم

درآمد  شیتعداد گردشگران و افزا شیبه افزا جهیگردشگران و در نت يو وفادار ينرخ نگهدار شیافزا

است که  یخدمت تیفیک ریثأگردشگر نه تنها تحت ت یکل تیمد نظر داشت که رضا یستیبا .انجامد یم

 نی. اباشد یم زیخدمت ن ایو ارزش ادراك شده محصول  متیق ریثأبلکه تحت ت ،کند یم افتیگردشگر در

 تیرضا یابیبه طور خلاصه ارز باشند یم يمحصول گردشگر دیمرتبط با خر بیو معا ایمزا یابیبا ارز جینتا

 یمختلف يها زهی.امکان دارد که گردشگران انگردیچندگانه مدنظر قرار گ يها که از جنبه یستیبا يمشتر

و  تیامکان دارد که گردشگران سطوح مختلف رضا نیهمچن مقاصد خاص داشته باشند دنید يبرا
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ها  مدل هیاستفاده شده توسط بق يها کردیکه رو یمدل نینظر داشته باشند. بنابرا را مد یمختلف يها استاندارد

  .باشد يمشتر تیرضا یابیمدل در ارز نیثرترکند ممکن است که مؤ کپارچهیرا 

 و دستی صنایع تنوع میزان يها شاخص در 2هاي انجام شده از روي جدول شماره  بر اساس تحلیل

 يها کنسرت هزینه دستی، صنایع قیمت شده، برگزار يها جشنواراه تعداد موسیقی، يها کنسرت تعداد هنرها،

 همه در نیز آمده دست به t و است کمتر./. 5 مفروض مقدار از داري معنا سطح اینکه به توجه با موسیقی

درصد  95 اطمینان سطح با باشد می منفی دو هر نیز پایین و بالا حد و است 96/1استاندارد  t از بیشتر آنها

باشند.  از جمله عوامل تأثیرگذار در رضایتمندي و وفاداري گردشگران ورودي به شهرستان سرعین می

 تعداد و هوا، آب کیفیت فرهنگی، و تاریخی يها جاذبه جذابیت يها شاخص در جدول همین طبق همچنین

 و تفریحی يها جاذبه جذابیت طبیعی، اندازهاي چشم جذابیت درمانی، يها آب کیفیت درمانی، يها آب

 مورد مناطق بودن ایمن ورزشی، و تفریحی وسایل به آسان دسترسی بازدید، مورد مناطق بودن ایمن ورزشی،

و ) دولتی و خصوصی بخش( ذینفعان طرف ازها  جاذبه از بازدید در گردشگران با مؤدبانه برخورد بازدید،

 اینکه به توجه باها  جاذبه بازگشایی مناسب ساعات بازدید، مورد يها جاذبه جذابیت میزان میزبان، جامعه

 و است 96/1 از بیشتر آنها همه در نیز آمده دست به t و است کمتر./.  5 مفروض مقدار از داري معنا سطح

 رضایتمندي در آنها تأثیرگذاري درصد 95 اطمینان سطح با است مثبت دو هر نیز پایین و بالا حد همچنین

  شود. می تأیید سرعین شهرستان به ورودي گردشگران وفاداري و

 پاسخ درصد 6/65 توان گفت: که تعداد هاي صورت گرفته در جواب سوال دو می بر اساس تحلیل

 گردشگري يها جاذبه از رضایت یعنی این و اند کرده سفر شهرستان این به بیشتر و بار سومین براي دهندگان

 بیشتر و باره سه بازدید باعث موضوع همین که شده، گردشگران در وفاداري ایجاد باعث مختلف يها دوره در

 گردشگران در وفاداري ایجاد و رضایتمندي گفت توان می اطمینان با پس است شده گردشگري منطقه این از

  شود. می توریستی مکان یک از گردشگران مکرر بازدید باعث

 مقدار از که هست 000/0ها  جاذبه کلی میانگین داري معنی با توجه به جدول شماره دو که سطح

 بالا و پایین حد دو هر و است بزرگتر 96/1 استاندارد t از نیز آمده دست به t و است کمتر 05/0مفروض

 رد صفر فرضیه نتیجه است. در بیشتر 3 یعنی نظري میانگین از) 742/4(تجربی میانگین و است مثبت

 وفاداري و رضایتمندي در گردشگري يها جاذبه ارزش تأثیرگذاري یعنی یک فرضیه مقابل در و شود می

  .شود می تأیید سرعین شهرستان به ورودي گردشگران

 پاسخ درصد 6/65 توان گفت: که تعداد هاي صورت گرفته در جواب سوال دو می تحلیلبراساس 

 گردشگري يها جاذبه از رضایت یعنی این و اند کرده سفر شهرستان این به بیشتر و بار سومین براي دهندگان

 بیشتر و باره سه بازدید باعث موضوع همین که شده، گردشگران در وفاداري ایجاد باعث مختلف يها دوره در

 در وفاداري ایجاد و رضایتمندي گفت توان می اطمینان با پس است. شده گردشگري منطقه این از

  شود. می توریستی مکان یک از گردشگران مکرر بازدید باعث گردشگران

 مقدار از که هست 000/0ها  جاذبه کلی میانگین داري معنی با توجه به جدول شماره دو که سطح

 بالا و پایین حد دو هر و است بزرگتر 96/1 استاندارد t از نیز آمده دست به t و است کمتر 05/0مفروض

 رد صفر فرضیه نتیجه است. در بیشتر 3 یعنی نظري میانگین از) 742/4(تجربی میانگین و است مثبت
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 وفاداري و رضایتمندي در گردشگري يها جاذبه ارزش تأثیرگذاري یعنی یک فرضیه مقابل در و شود می

  .شود می تأیید سرعین شهرستان به ورودي گردشگران

 ایران کشور توریستی مناطق ترین جاذبه پر از یکی سرعین شهرستان که گفت باید نتیجه در

 که باشد، می گردشگري يها جاذبه دیگر و شهرستان این در فراوان يها آبگرم وجود آن دلیل و  باشد، می

 نتایج کشاند، می خود سوي به ایران از خارج حتی و ایران کشور نقاط تمام از را زیادي گردشگران سالانه

 شاخص 27 از است، این ي دهنده نشان شهرستان این به ورودي گردشگران وفاداري و رضایتمندي بررسی

 در... و درمانی ابهاي کیفیت ،ها جاذبه جذابیت بازدید، مورد مناطق ایمنی: جمله از شاخص 17 بررسی مورد

 و است، بوده مؤثر شهرستان این از باره چند بازدید براي گردشگران در وفاداري ایجاد و رضایتمندي

 گردشگري، يها جاذبه مورد در دولتی بخش رسانی اطلاع: جمله از شاخص 10 که شد مشخص همچنین

ها  جاذبه مورد در گردشگران مناسب راهنمایی گردشگري، يها جاذبه مورد در خصوصی بخش رسانی اطلاع

 به میانگین اساس بر و اند، نبوده مؤثر سرعین شهرستان به ورودي گردشگران وفاداري و رضایتمندي در ...و

 و گردشگران وفاداري و رضایتمندي بین که شد، مشخص مطالعه مورد شاخص 27 مجموعه از آمده دست

 مطالعه مورد که افرادي درصد 6/65 و دارد، وجود داري معنی رابطه سرعین شهرستان گردشگري يها جاذبه

 اهمیت نشانگر این و کردند، می بازدید گردشگري منطقه این از که بود بیشتر یا بار سومین براي گرفتند قرار

  و زاده ابراهیم تحقیق نتایج با تحقیق این نتایج همچنین  باشد، می سرعین شهرستان گردشگري يها جاذبه

 مؤثر آنها رضایتمندي در مقصد يها جاذبه از بازدید در گردشگران امنیت دارد می بیان که) 1392( دیگران

 وفاداري و رضایتمندي در نیز پژوهش این در بازدید مورد مناطق بودن ایمن که دارد؛ چرا همخوانی هستند

 در را اول رتبهها  جاذبه که) 1393( دیگران و نسب حقیقی منیژه تحقیق نتایج با بود مؤثر گردشگران

  . دارد رابطه دادند، اختصاص خود به گردشگران رضایتمندي

 به ورودي گردشگران وفاداري و رضایتمندي ارتقاي براي توان می آمده بدست تحقیق نتایج به توجه با

  :داد انجام را زیر يها پیشنهاد سرعین شهرستان

   خصوص این در محلی مردم به گردشگري ذینفعان کمک و محلی مردم پذیرایی و رفتار سطح بردن بالا -

   گردشگري مقصد وها  جاذبه خصوص در دادن قرار گردشگران اختیار در صحیح اطلاعات براي تلاش -

 و خصوصی بخش(ذینفعان طرف از گردشگران به ارائه برايها  جاذبه مورد در کافی دانش آوردن دست به -

    گردشگري) دولتی

 امر متولیان طرف ازها  جاذبه از دیدار در گردشگران اي جاذبه نیازهاي کردن آورده بر براي تلاش -

   گردشگري

  گردشگران به گردشگري يها جاذبه معرفی براي ییها برنامه تولید -

هاي زیادي براي  ها و پتانسیل هاي انجام شده مشخص شد که شهرستان سرعین ظرفیت بنابراین، با بررسی

تواند براي توسعه اقتصادي و ارز آوري براي این  توریستی دارد، که میجذب گردشگري و توسعه فعالیتهاي 

ریزي کرد تا با ایجاد رضایتمندي و  گذاري و برنامه شهرستان فرصتی باشد که بتواند بر روي آن سرمایه

  گیري وفاداري در گردشگران امکان بازدید مکرر آنها از این شهرستان فراهم شود. شکل
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