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  چكيده
شـد  در ر تـأثير و  ييدرآمـدزا از جمله  يو اقتصاد يفرهنگ ،يمثبت اجتماع اتتأثير ليبه دلگردشگري 

كشورها گردشـگري   اغلب  يبراو  شدن به صنعت اول در جهان است ليكشورها در حال تبد ياقتصاد 
. شـود  مـي محسوب   يو مبادلات خارج ييزا اشتغالكسب درآمد،  ،يتجار يها فعاليت يبرا يمنبع مهم

داري به راهكارهاي توسعه گردشگري، به بررسي دو عامل رضـايت و وفـا   يابي دستنوشته حاضر براي 
تحقيق از نظر هدف، كاربردي و از نظـر روش  . گردشگران در منطقه گردشگري سرعين پرداخته است

جامعه آماري . ها استفاده شده است از پرسشنامه به عنوان ابزار اصلي در گردآوري داده. همبستگي است
توجـه بـه نامشـخص     بـا . انـد  گردشگراني هستند كه در مرداد ماه به منطقه سرعين اردبيل مسافرت داشته

گيري تصادفي قابل دسترس استفاده شده است و مناطق  از نمونه) جامعه آماري( بودن تعداد گردشگران
هـا تعيـين    آوري داده براي جمـع  كنند ميهايي كه گردشگران معمولا براي بازديد به آن مراجعه  و محل
 چنـين  همها  هت رد يا تاييد فرضيهها و ج سؤالاز آزمون ضريب همبستگي براي تجزيه و تحليل . گرديد

هاي تحقيق نشـان داد كـه بـين عوامـل      نتايج يافته. به ميزان و شدت رابطه استفاده گرديد يابي دستبراي 
بين اين عوامل و رضايت گردشگران با وفـاداري   طور همينسازماني و محيطي با رضايت گردشگران و 

در نتيجـه عوامـل سـازماني و محيطـي     . وجـود دارد  داري رابطه مثبت و معنـي  71/0با ضريب همبستگي 
، به معني بازگشت گردشگران و ها آنموجب افزايش رضايت گردشگران و به تبع آن افزايش وفاداري 

در نتيجه بهبود عوامل محيطي و سازماني براي توسـعه گردشـگري   . شود مي ها آنمعرفي منطقه از سوي 
  .پيشنهاد گرديد
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 مقدمه
ات مثبـت اجتمـاعي، فرهنگـي و    تـأثير هايي است كه به دليل  گردشگري يكي از بخش

صـنعت  . اقتصادي امـروزه مـورد توجـه جـدي كشـورهاي مختلـف قـرار گرفتـه اسـت         
در رشـد اقتصـادي كشـورها در حـال تبـديل       تـأثير گردشگري به لحاظ درآمـدزايي و  

و  هـا  زمينـه ن به صنعت اول در جهان است طوري كه بسياري از كشـورها بـا ايجـاد    شد
براي اغلـب  . ي مناسب در صدد بهره برداري از مزاياي اين صنعت هستندها ساختزير 

ي تجــاري، كســب درآمــد، هــا فعاليــتايــن كشــورها گردشــگري منبــع مهمــي بــراي  
بسـياري از  ). 198: 1998لرنر،  هابر و( شود مييي و مبادلات خارجي محسوب زا اشتغال

آورند براي مثال در طي  مي به دستاين كشورها سالانه درآمد سرشاري از اين صنعت 
فاسـتر،  ( آورده است به دستبيليون دلار درآمد 50دو دهه گذشته استراليا از اين بخش

ي كـه بـه همـراه دارد    تـر  كـم آلودگي و پيامدهاي منفـي   به دليل، صنعتي كه )2: 1997
به تبع از كشـورهاي موفـق در صـنعت گردشـگري ديگـر      . شود مينعت پاك ناميده ص

ي آن بـي  ها مزيتكشورها نيز انگيزه توسعه اين بخش را مورد توجه قرار داده اند تا از 
بــه مزيــت نســبي در ايــن بخــش نيازمنــد ايجــاد زيــر  يــابي دســتولــي . نصــيب نباشــند

و ايجــاد تســهيلات مطلــوب  هــا توريســتي هــا نيازمنــدي تــأميني مناســب، هــا ســاخت
با توجه به تعدد نيازهاي گردشگري به عنوان عوامل جذب و توسـعه  . گردشگري است

آن از سـوي   تـأمين و  هـا  نيازمنـدي گردشگري، توسعه اين بخش مستلزم شـناخت ايـن   
، منـاطق مختلـف   هـا  توريستي ها خواستهطوري كه بر اساس اين نيازها و . مقصد است

هـاي مختلفـي از    انـد و نـوع شناسـي    ي منحصر به فرد شـكل گرفتـه  گردشگري با ويژگ
  . گردشگري ارائه شده است

ــه    ــا توجــه ب كشــورهاي مقصــد بــراي موفقيــت در جــذب گردشــگران بايســتي ب
ي لازم و هـا  ساختآوردن زير هاي فرهنگي و جغرافيايي خود نسبت به فراهم ويژگي

كار نيازمنـد   اين. ام نمايندتبديل شدن به مقصد گردشگران در حوزه خاص خود اقد
 تـأمين گرا نسـبت بـه بخـش گردشـگري اسـت تـا از طريـق ايجـاد و          رويكردي نظام

از آنجـا كـه وجـود    . تسهيلات مورد نياز زمينـه توسـعه گردشـگري را فـراهم نماينـد     
تسهيلات مورد نياز اولين گام در جذب و نگهـداري گردشـگران در معنـي تقاضـاي     



    71   ...وفاداري  ثر بر رضايت وؤعوامل م

شناخت وضـعيت منطقـه از حيـث وجـود سـطحي از ايـن        ور ايناست از  ها آنمجدد 
شناسي و توسـعه   عوامل، زمينه را براي آشنايي با وضعيت گردشگري منطقه و آسيب

انتظارات و نيازهاي گردشـگران، رضـايت و وفـاداري     تأمينتا با . آورد آن فراهم مي
اسـاس تجربـه    انتظارات گردشگران از منطقه بر. را نسبت به مقصد ايجاد نمايند ها آن

كيفيـت خـدمات، كيفيـت    . گيـرد  سفرهاي قبلي، تبليغات، تشويق ديگران شـكل مـي  
مسـتقيمي بـر كيفيـت سـفر،      تأثيري دريافت شده و ادراك شده ها ارزشتسهيلات و 

به عبـارتي  ). 8: 2003يسال، ( در آينده دارد ها آنتجربه گردشگري و سطح تقاضاي 
از  هـا  آنردشگران بستگي به ميزان رضايت ديگر امكان بازگشت و تقاضاي مجدد گ

را بـه مقصـد افـزايش     هـا  آنبه نوبه خود وفـاداري   ها آنرضايت  تأمينمقصد دارد و 
اي ايجـاد   ها چرخه تكـاملي و سـيكل فزاينـده    در اثر اين كنش و واكنش. خواهد داد

هـاي   منـدي مقصـد از منـابع حاصـل از آن در حـوزه      خواهد شـد كـه نتيجـه آن بهـره    
  . لف اقتصادي، اجتماعي و فرهنگي خواهد بودمخت

استان اردبيل به لحاظ دارا بودن منابع غني طبيعي، سابقه تاريخي و ميـراث فرهنگـي   
اين اسـتان توانـايي تبـديل شـدن بـه منطقـه       . از قابليت گردشگري بالايي برخودار است

ايـن   تـأمين ا را دارد تا بتوانـد ب ـ  ها توريستنيازهاي مختلف  تأمينبزرگ گردشگري و 
، امكـان توسـعه   هـا  آننيازها و ايجاد رضايت ديداري، فيزيكي، عاطفي و اجتمـاعي در  

اين است كه تا چـه حـدي اسـتان اردبيـل      آيد ميي كه پيش سؤال. منطقه را فراهم نمايد
رضايت گردشگران را از بعد سازماني و محيطي فراهم كـرده   تأميني جذب و ها زمينه

 تـأمين مرتبط با گردشگري در انجام وظـايف خـود بـا رويكـرد      يها سازماناست؟ آيا 
اند؟ آيا تسهيلاتي براي گردشـگران در بازديـد    رضايت گردشگران اقداماتي انجام داده

ي لازم بــراي جــذب هــا ســاخت؟ آيــا زيرشــود مــياز منــاطق طبيعــي و باســتاني فــراهم 
ي، بهداشـتي،  گردشگران فراهم شده است؟ سيستم هاي حمل و نقـل، تسـهيلات رفـاه   

رضايت گردشگران  تأمينامنيتي، اجتماعي و اقتصادي تا چه حدي با رويكرد جذب و 
هاي فوق تا چـه حـدي    فراهم شده است؟ با توجه به وضعيت استان در ارتباط با پرسش

امكان تقاضاي مجدد گردشگران وجود دارد؟ چـه درصـدي از گردشـگران بـراي بـار      
بـه   يـابي  دسـت هايي هستند كـه بـراي    پرسش ها اينند؟ دوم و سوم به منطقه سفر كرده ا



      14 ةمطالعات گردشگري شمار ةفصلنام  72

  .ي مطلوب گردشگري بايستي به آن پاسخ دادها مزيت
گذار در رضايت و وفاداري  تأثيرتحقيق حاضر با بررسي عوامل سازماني و محيطي 

گيـري مناسـب بـراي     هاي اطلاعاتي و تصـميم  گردشگران، درصدد فراهم آوردن زمينه
تـا بـا اسـتخراج ايـن عوامـل و لحـاظ       . باشـد  ر اسـتان مـي  توسعه صـنعت گردشـگري د  

ي گردشـگري زمينـه مطلـوبي بـراي توسـعه پايـدار       هـا  گذاري سياستقراردادن آن در 
  .     گردشگري در استان فراهم شود

 مروري بر مباني نظري 

در لغت به معني سياحت در داخل يك كشور يا كشورهاي خارجي است،  گردشگري
ي در فارسي بـه معنـاي گشـت و گـذار در جهـان، سـير آفـاق و        گردشگر كه حاليدر 

 گردشـگري گيرد اما ما در اين مقاله گردشگري را معادل  سفرهاي داخلي را در بر نمي
در فرهنـگ لغـت،   .كنـيم  قرار داده به معناي سير و سفر داخلـي و خـارجي اسـتفاده مـي    

گرمي و نيـز سـفري   گردشگري را در اقطار عالم سفر كردن براي شناخت، تفريح و سر
گـردد تعريـف    كه در آن مسافر به مقصدي رفته و سپس به محل سكونت خود باز مـي 

گردشگري اساساً به معناي مسافرت از يك مبـداء بـه يـك مقصـد بـه منظـور        .اند كرده
سياحت يا تجارت است و مفهوم آن فرايندهاي مبادله فرهنگـي، اقتصـادي و اجتمـاعي    

آورد كـه مـا واژه    اي را پديـد مـي   ن عوامـل در مجمـوع شـبكه   اي ـ. گيرد را نيز در بر مي
  .بريم مسافرت يا گردشگري را براي آن به كار مي

شـود كـه در جريـان مسـافرت يـك       گردشگري به مجموعـه فعـاليتي اطـلاق مـي    
ريـزي سـفر،    ي از قبيـل برنامـه  يهـا  ايـن فراينـد شـامل فعاليـت    . افتد گردشگر اتفاق مي

. شـود  بازگشـت و حتـي يـادآوري خـاطرات آن نيـز مـي      مسافرت به مقصد، اقامـت،  
نظيـر   دهـد  مـي بخشي از سفر انجـام   به عنوانهايي را كه گردشگري  همچنين فعاليت

بـه طـور    .گيـرد  خريد كالاهاي مختلف و تعامل ميان ميزبان و مهمان را نيز در بر مـي 
ك تـوان گفـت هرگونـه فعاليـت و فعـل و انفعـال را كـه در جريـان سـفر ي ـ          كلي مي

  گردشگري .)2: 1382، پور وطن( .گردد افتد گردشگري تلقي مي سياحتگر اتفاق مي
  افـراد    براي   اشتغال   يها فرصت   خلق   ، يخارج   ارز   ديبراي تول   جذاب   هاي راه   از   يكي 
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   كمـك    و   ، يادراتص   عيو صنا   يدست   عيصنا   قيتشو   ، هنر   توسعه   ، ماهر   ريغ   و   ماهر  مهين 
   . است   نقل   و   حمل   يها ساختريز توسعه    براي 

 ان گردشگر و وفاداري تيرضا

بـه  عمومـا  رضـايت   يول ـ ار ائـه شـده اسـت    تيرضا زيادي در مورد فياگرچه تعار
خـدمت   اي ـاز محصـول   يقبل ـ دياز خر يمشتر كي  يتينارضا اي تيرضا زانيم وسيله

 اي ـ تيعنـوان كـرد كـه رضـا    ) 1987(نهـو يمسـافرت موت  در مـورد . شـود  مـي مشخص 
بيان ) 1987( چليو ر   ومني، نزاميپ. شود ميتجربه آن مربوط به  يسفر قبلاز  يتينارضا

كـه از   يمقصـد  گردشـگر از   كي ـتجربه  نيب سهيگردشگر به مقا تيكردند كه رضا
وسـتر ،  ف(شـود  مـي مربـوط   ،كه در مورد آن مقصـد داشـته   يكرده و انتظار دنيآن د

 انيو دانشـگاه  رانيمـد  يگردشگران نه تنها برا تيمطالعه رضا). 65: 2005  ترونگ ، 
براساس مطالعات . مهم است زين ها آنخود  يبلكه برا  شود مي يمهم تلق وعموض كي

 حيشـغل، خـانواده و تفـر    ،يسـلامت  از  يفرد تيبه رضا يزندگاز  تيانجام شده رضا
   ).595: 2008،  بوتي و همكاران( دارد يبستگ
 ييايعلت نامحسوس بودن، پو هتجربه مصرف ب گر،يمانند خدمات د يدر گردشگر 

 ياز اجـزا  دهي ـچيپ يبيشامل ترك يتجربه مصرف گردشگر. است دهيچيپ بودن  يو ذهن
 چنـين  هـم و ) حيو تفـر  يدنيمسـافرت، خـوراك، نوش ـ   ؛يعني(   يو عمل ينيمحسوس، ع

داشـتن لحظـات خـوش و     دن،ي ـخند لـذت،   ؛يعن ـي( يو خوش ياحساس ن،ينماد ياجزا
بـر   يمشـتر   كي ـتجربـه   تي ـفيك). 201: 2005، سـوتار ،   امزي ـليو( است) ييگرا جامعه
مجـدد و   دي ـاز احتمـال بازد  يناش ـ تيمثبت رضا جينتا قياز طر ها سازمان مؤثر تيموفق
 يمنف ـ جينتـا  ني ـممكـن اسـت ا   چنين هماست و  گذارتأثيردهان به دهان مثبت   غاتيتبل

ارائـه خـدمات بـا    ). 56: 1998لاوز، (باشـد  مـي گردشـگران    يتيآن نارضا ليباشد كه دل
 عيصـنا  تيعوامل موفق نيتر مهم از  يكي به عنوان يمشتر تيرضا نيبالا و تضم تيفيك

بـه   يوفـادار  گردشگران و  تيو رضا تيفيخدمات با ك. شناخته شده است يگردشگر
 يمنـد  تيرضـا ). 51: 2007وان،  ي وهو(دارند گريبا همد يمقصد ارتباط تنگاتنگ كي

نشــان مطالعــات . كارهــا دارد كســب و ياســتراتژ تيــدر موفق يديــنقــش كل  انيمشــتر
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در زمينـه افـزايش   انـد   توجـه نمـوده   انيمشـتر  تيبـه رضـا   يي كـه ها شركت  دهد كه مي
و  انيدانـش در مـورد مشـتر    شيافـزا  شـركت،   عيرشـد سـر   د،ي ـتول ينـدها يفرا ييكارا
كننـده در    نيـي عامـل تع  انيمشـتر  تيرضـا . انـد  موفق بودهخود  داتيارزش تول شيزااف

ايجـاد وفـاداري در مشـتريان     . شـود  مـي  ياست كه باعث حفـظ مشـتر   يمشتر يوفادار
است كه در تجارت و كسب و كار امروزي به اين دليـل كـه مشـتريان وفـادار      مفهومي 

. بـيش از پـيش قـرار گرفتـه اسـت      عامل اصلي موفقيت سـازماني هسـتند، مـورد توجـه    
وفاداري به معني افزايش مشتري براي انجام معامله با سـازمان خـاص و خريـد مجـدد و     

  .باشد مكرر كالا و خدمات آن سازمان مي

  گذار در رفتار گردشگرانتأثيرهاي  عوامل و محرك
هـا و   محـرك : گذار بر رفتار گردشگران از بعد روانشناختي عبارت اسـت از تأثيرعوامل 
تـا رفتـار    كننـد  مـي يي هستند كـه در گردشـگران ايجـاد انگيـزه     ها آنها  محرك. عوامل

كنـد   دارد كه تعيين مي هاي مصرفي خاصي را از خود نشان دهند و عوامل اشاره به عامل
  .   باشد كه تمايل به خريد آن را دارد تا چه حد گردشگر قادر به خريد محصولي مي

گذار بر رفتار گردشگران مـدام در حـال تغييـر    تأثيرامل ها و عو انگيزه: ها محرك
هـا، معـاني، تجربيـات و     زمينـه  "كنـد كـه،    بيان مـي  )1995(1كه رايان طوري هستند به

انتظارات گردشگران از يك سفر به سفر ديگر و از يك گردشگر به گردشگر ديگر 
رسد بايد بـر   ي رفتار گردشگران به نظر مي تفاوت دارد و براي صحبت كردن درباره

هـاي رفتـاري گردشـگري     محرك. "داشته باشيم تأكيديك تركيب و چيزي آميخته 
كـه در گردشـگران جهـت خريـد محصـولات       شـود  مـي مجموعه عـواملي را شـامل   
طـور كلـي    گذار بر رفتار گردشگران بهتأثيرعوامل . كند گردشگري ايجاد انگيزه مي

  :شوند ميهاي زير تقسيم  به گروه
 ).در حالت كلي( تا به تعطيلات بروند كنند ميكه در فرد ايجاد انگيزه  يي راها آن
تـا بـه يـك مقصـد ويـژه و در يـك        كنند مييي را كه در افراد ايجاد انگيزه ها آن

 .زمان ويژه به تعطيلات بروند

                                                                                                                   
1. Ryan 
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و  2بـورمن (كنـد  را به شرح زير بيـان مـي   افراد براي سفر يها هانگيز) 1997(1گنت
، تغييـر و فـرار از زنـدگي روزمـره،     تفريح و تمدد اعصـاب  :)21، 2007، 3سودربرگ

داشتن زماني بـراي تفكـر، تجربـه چيزهـاي جديـد، نمادهـاي فرهنگـي و آموزشـي،         
در  2005در سال  5و اسواربروك 4هورنر. گذران اوقات با ديگران و ورزش و تمرين

هـاي   حـرك م: دانـد  هاي زير مـي  هاي گردشگران شامل انگيزه شناسي انگيزه يك نوع
. هــاي فرهنگــي شخصــيتي، منزلتــي و محــرك  فيزيكــي، عــاطفي، شخصــيتي، توســعه

هاي فراغتي از نظر رقـب عبارتنـد از    ها و عوامل ايجادكننده انگيزه براي سفر محرك
 و هاي كسب مقام و شايسـتگي  انگيزه، اجتماعي عناصر): 219، 1983، 7و بيچ 6رقب(

هـاي سـفر را بـر اسـاس      پرداز انگيزه و نظريهدر واقع اين د. 8اجتناب –محرك  عناصر
   .اند نظريه مازلو تشريح نموده

براي تجزيه و تحليل رفتار گردشگران هرمي شـبيه هـرم   ) 2002(10و بللو 9گونزالز
ايـن دو  . كنـد  مراتبي مـازلو عمـل مـي    ههاي سلسل ي نياز كه بر پايه كنند ميمازلو ارائه 

هاي سفر در افراد در طول زمان  ها و انگيزه كه نياز پرداز به اين نكته اشاره دارند نظريه
هاي بالاتر در حال حركت است و از يك سـطح بـه    در حال تغيير بوده و به سوي نياز
  :باشد سطح بالاتر در حال حركت مي

هـاي فيزيولـوژيكي قـرار     ي مازلو نيـاز  در اين سطح بر طبق نظريه :هاي فيزيكي نياز
مانند نياز به غذا، آب، نيازهاي جنسـي و ديگـر    كنند مينگيزه دارند كه در افراد ايجاد ا

ها در افراد ايجـاد   هاي جواب داده نشود ساير نياز تا زماني كه به اين نياز. اي هاي پايه نياز
. ها پاسخ پيدا كنـد  كند تا از طرق مختلف به اين نياز انگيزه نخواهد كرد و فرد سعي مي

ها اقدام  پرداز افراد در ابتدا به منظور ارضاء اين نياز ظريهطوري كه طبق نظريه اين دو ن به
                                                                                                                   
1 . Gonth 
2 . lars Burman 
3 . Ola Soderberg 
4 . Horner 
5 . Swarbrooke 
6 . Raghab 
7 . Beach 
8 . Stimulus-Avoidance Components 
9 . Gonzalez 
10 . Bello 
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يعني گردشگران در ابتدا نياز دارند تـا از زنـدگي عـادي و يكنواخـت     . كنند ميبه سفر 
هاي جنسـي، نوشـيدن    خود خارج شوند و عواملي از قبيل ميل به آسايش و راحتي، نياز

  .ردايجاد انگيزه خواهد ك ها آنو خوردن، هيجان، در 
هـاي   ي مـازلو نيـاز بـه امنيـت قبـل از نيـاز       بر طبق نظريه :نياز به امنيت و سلامتي

سطح بالاتر در افراد ايجاد انگيزه خواهد كرد و بايد سطح قابل قبولي از نياز به امنيت 
. هاي ديگر در افراد ايجاد انگيـزه كنـد   و سلامتي در فرد ارضاء شده باشد تا ساير نياز

اي  هـاي پايـه   كـه نيـاز    كه افراد بعد از آن كنند مياظهار  2002در سال گونزالز و بللو 
از طريــق ســفر اســترس و  كننــد مــيخــود را از طــرق مختلــف ارضــاء كردنــد ســعي 

هايشان را پايين بياورند و نياز دارند تـا جهـان را شـناخته و در مـورد آن پـيش       نگراني
  .هايي را داشته باشند بيني

در اين مرحله فرد نيازمند ايجاد رابطه و تعامـل اجتمـاعي بـا    : رابطه دنياز به ايجا
هاي دسته جمعي  در اين سطح از هرم سفر، افراد تمايل دارند تا به سفر. ديگران است

  ).نياز به احساس دوست داشتن.(شان بروند با دوستان و يا خانواده
بخـش   در اين مرحلـه از هـرم سـفر،    :نياز به احترام به نفس و تعالي شخصيتي

هـاي افـراد بـه     كند زيرا در اين مرحله سـاير نيـاز   كنجكاو و خلاق بشر خودنمايي مي
و فـرد   كننـد  ميها ديگر در فرد ايجاد انگيز ن ميزان معقول ارضاء شده است و اين نياز

كنـد و بـا همـين اهـداف هـم       در خود نياز به پيشرفت، شناخت، رشد، را احساس مـي 
  .كند اقدام به سفر مي

در فـرد   تر بيشدر اين مرحله نياز به كشف حقايق هستي : ه خود شكوفايينياز ب
با همين هـدف دنبـال    تر بيشهايش را  كند تا اقدام به سفر كند و سفر ايجاد انگيزه مي

هاي گردشگران بـه   در نگاهي ديگر انگيزه). 26، 2007بورمن و سودربرگ، (كند مي
نگيزه تاريخي انگيزه فرهنگـي انگيـزه   ا :كه عبارتند از بندي شده است شرح زير طبقه

  .علمي و تجاري انگيزه زيارتي انگيزه تفريحي و ورزشي
به دو دسـته تقسـيم   گذار بر رفتار گردشگران تأثيرعوامل ) 2005( هورنر و اسواربروك

   .گذار خارجيتأثيرعوامل و  )داخلي(گذار شخصي تأثيرعوامل  :كه عبارتند از كنند مي



    77   ...وفاداري  ثر بر رضايت وؤعوامل م

عوامـل درونـي يـا     :انبر رفتار گردشـگر ) شخصي( درونيگذار تأثيرعوامل 
ــورنر و   تأثيرشخصـــي  ــفر از نظـــر هـ ــار فـــرد در انتخـــاب نـــوع سـ ــذار بـــر رفتـ گـ

  : عبارتند از) 2005(اسواربروك
اوقات فراغت، وضعيت درآمدي فرد، سلامتي، تعهدات كـاري و  ( عوامل فردي
  ،)تعهد به خانواده

ي مــرتبط، هــا ســازمانري و ادراك از مقاصــد گردشــگ( نگــرش و ادراكــات
ي هـا  روشهـاي مختلـف، تـرس از     هاي سياسي، تـرجيح كشـورها و فرهنـگ    نگرش

آفرينـي از طريـق پـول،     ي سـفر، چگـونگي ارزش  هـا  برنامـه موجود سـفر، چگـونگي   
 ،)به معيارهاي رفتار با گردشگران و داشتن ماشين براي سفر نگرش نسبت 
ه محصــولات گردشــگري، مقصــد گردشــگري، ميــزان دسترســي بــ( آگــاهي از

 ،)ي خدماتي و گردشگري رقيبها سازمانهاي مختلف بين  قيمت
ي مختلـف  هـا  سـازمان انواع تعطـيلات، مقاصـد مختلـف، محصـولات     ( تجربه از

  )هاي تخفيفي هاي خاص و قيمت گردشگري، سفر با افراد و گروه
اشـاره   هـا  بديهي است عواملي را كه در جدول به آن. دهد نشان مي 2005در سال 

در . ي گردشگران و در هر زماني وزن مشابهي نخواهنـد داشـت   شده است براي همه
ــه   ــه بقي ــراد متفــاوت عوامــل مشخصــي نســبت ب ــوع ســفر   اف ي عوامــل در انتخــاب ن

حتـي بـراي   . كننـد  مـي ي در رفتار گردشگران بـازي  تر مهمگذارتر است و نقش تأثير
كند  ل دوران زندگي تفاوت مييك فرد، وزن و اهميت هر يك از اين عوامل در طو

ها، تجربيات افراد و مواردي از اين قبيـل   و با تغيير در سن، ساختار خانوادگي، درآمد
عنـوان   بـه . گذاري هر يك از اين عوامل در انتخاب سفر تغيير خواهد كردتأثيرميزان 

مثال رشد اقتصادي در كشورهاي جهان غرب باعث افزايش تقاضا بـراي سـفر شـد و    
   .هاي كوتاه مدت رشد پيدا كند شد تا تعداد سفر موجب

گـذار بـر   تأثيرعوامل خـارجي   :گذار خارجي بر رفتار گردشگرانتأثيرعوامل 
ي هـا  سـازمان ي هـا  فعاليـت هـا،   عوامـل سياسـي، رسـانه   : رفتار گردشگران عبارتنـد از 

ا گذاري عوامل خـارجي و داخلـي بـر رفتـار گردشـگران ب ـ     تأثير، ميزان ...بازاريابي و
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افـراد  . ي زنـدگي و شخصـيت فـرد متفـاوت خواهـد بـود       توجه به عواملي مانند شيوه
عوامـل خـارجي ماننـد     تـأثير تحت  تر بيشكه افرادي سرزنده و شاد هستند  1گرا برون

از طـرف ديگـر   . گيرنـد  از سفر، قرار مـي  ها آننظرات دوستان و آشنايان و تجربيات 
 تأكيـد بر تجربيات خودشان  تر بيشاست  در طرف ديگر قضيه ممكن 2افراد درونگرا
ــند  ــته باش ــل ب. داش ــيعوام ــ يرون ــذارتأثير يو درون ــش    گ ــگران نق ــار گردش ــر رفت ب

كه در خـود    يلاتيو تما ها زهيبه انگ دارند تا بتوانند  اي كننده محدود ايو  كننده ليتسه
ش نق ـ  توانـد  يبـه درآمـد بـالا، م ـ    يدسترس ـ مثـال  يبـرا . پاسخ دهند كنند مياحساس 

 يبـرا  يتر بيشب ليبا درآمد بالا تما ادكه افر يكند طور فاءيسفر ا يكننده برا ليتسه
عوامـل  ). 58: 2005اسـواربروك و هـارنر،   (كننـد  تأمينخود را   يازهايسفر دارند تا ن

از گردشـگران در   يدارند و شـمار   يبه سفر نقش اساس ميهستند كه در تصم يگريد
 وامـل ع  نيا. رنديگ يعوامل قرار م نيا تأثيرتحت  اديبه احتمال ز يريگ ميهنگام تصم

 ني ـو ا دارنـد  يمقصد گردشگر كياز  ها آنباشد كه  يممكن است درك و برداشت
. خواهـد بـود   گـذار تأثيرمـورد آن مقصـد، در سـفر مجـدد      در  ها آننگرش  ايدرك 
ه منسـوخ شـد   گذارتأثيرعوامل  به عامل گذشت زمان و  ديبا يگردشگر يها سازمان

رفتـار گردشـگران،     كننـده  نيـي عوامـل تع . توجه داشته باشـند  زيدر رفتار گردشگران ن
متنوع هستند نظير عوامل شخصي كه از يك فرد به فرد ديگر متفاوت  و گاهاً  دهيچيپ 

. شـود  مـي هاي مختلفي توسـط گردشـگران تفسـير     عوامل خارجي نيز به شيوه. هستند
كنـد   ن به موضوعات ديگـري نيـز ربـط پيـدا مـي     گذار بر رفتار گردشگراتأثيرعوامل 

هـاي مسـافرتي، شـرايط اقتضـايي و ماننـد       گيري عقلايي، تركيب گـروه  مانند تصميم
بـه   گـذار در رفتـار گردشـگران    تـأثير  يرون ـيبو  يعوامل داخلبه  1در جدول . ها اين

  ).62: 2005اسواربروك و هورنر، (شود ميتفكيك اشاره 

                                                                                                                   
1 . Extrovert 
2 . Introverts 
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   ر در تصميم به سفرگذاتأثيرعوامل : 1جدول 
 گذارتأثيرداخليعوامل

 در رفتار گردشگران
  گذار  تأثيرعوامل بيروني 

  در رفتار گردشگران
 هاي فرديانگيزه -
 شخصيت -
 درآمد اختصاصي براي سفر -
 سلامتي -
 تعهدات كاري -
 تعهدات به خانواده -
 هاي گذشته تجربه -
 سليقه و علايق -
 هآگاهي از تعطيلات بالقو -
  سبك زندگي -
 و ادراكاتهاارزشباورها، -

  دسترسي به محصولات مطلوب گردشگري-
 ها توصيه سفرگذاري -
كسب اطلاعات از مقاصد از طريق رسانه و  -

 ي گردشگريها سازمان
 هاي خانواده و دوستان توصيه -
هاي سياسي براي سفر مانند اخذ ويزا،  محدوديت -

  جنگ و منازعات داخلي
 بهداشتي و واكسيناسيون در مقصدمسائل  -
ي ها سازمانوجود تسهيلات ويژه از سوي  -

  گردشگري سفر
 

  )63: 2005هومر و اسواربروك، : منبع(
ممكـن  . بنابراين ارزيابي رضايت گردشگران نيازمند ملاحظات چند بعـدي اسـت  

هاي متفاوتي براي بازديد از يك مقصد خـاص باشـند    است گردشگران داراي انگيزه
در نتيجـه  . مندي متفاوتي برخـوردار باشـند   ممكن است از سطوح رضايت چنين هم و

و سطوح رضـايت بـالايي را    تر بيشمديران مقاصد گردشگري، بايستي مزيت رقابتي 
). 42: 2005يـون و يوسـال،   (براي افزايش ميل به بازگشت گردشگران ايجـاد نماينـد  

شگران، به احساس تعلق به منطقه مجموعه اين عوامل از طريق ايجاد رضايت در گرد
ــاداري در گردشــگران منتهــي   ــاداري نيــز در مفهــوم . شــود مــيگردشــگري و وف وف

  .  كند نمود پيدا مي ها آنبازگشت مجدد گردشگران و تبليغ منطقه از سوي 

 مدل مفهومي تحقيق

در رضايت و وفاداري گردشگري،  مؤثري طيعوامل محي و عوامل سازمانبا توجه به 
مدل مفهومي  ها آنارات و ادراكات گردشگران، رضايت گردشگران و وفاداري انتظ

هاي هابر  اين مدل بر اساس ديدگاه. بندي و ارائه شد تركيب 1تحقيق به شرح نمودار 
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، جـين  )2002(، دان ونكـو و ويليـام اسـتيوارت   ) 2001(، ديويـد فاسـتر   )1998(و لرنر
والــي، ســيلوا، منــديس و ) 2005(2ل، يــون و يوســا)2003(، مظفــر يســال )2002(1هــو

با توجه بـه تعـديل و تركيـب رويكردهـاي مختلـف      . تهيه شده است) 2006(3گوريير
  .همراه با متغيرهاي متعدد توسط محقق، مدل حاضر مدلي محقق ساخته است

  
  )محقق ساخته( بر رضايت و وفاداري مؤثرعوامل : مدل مفهومي تحقيقي: 1نمودار 

 :هاي تحقيق فرضيه
داري وجـود   ين عوامل محيطي گردشگري و رضـايت گردشـگران رابطـه معنـي    ب
  .دارد

وجـود   يدار يرابطـه معن ـ گردشـگران   تيو رضاگردشگري  بين عوامل سازماني
 .دارد

بين رضايت از عوامل محيطي گردشگري در شهر سرعين و وفاداري گردشگران 
 .داري وجود دارد رابطه معني

 هـا  آنعوامـل محيطـي گردشـگري و بازگشـت     بين رضايت گردشگران از  .1-3
  .وجود دارد يدار معنيرابطه 
بــين رضــايت گردشــگران از عوامــل محيطــي گردشــگري و معرفــي منطقــه  2-3

  .وجود دارد يدار معنيرابطه  ها آنگردشگري سرعين از سوي 
                                                                                                                   
1. Jin Huh  
2 .Yoon and Uysal 
3. Valle, Silva, Mendes and Guerreire 
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ــگري در شــهر ســرعين و وفــاداري        ــين رضــايت از عوامــل ســازماني گردش ب
 .ي وجود داردردا معنيگردشگران رابطه 

 هـا  آنبين رضايت گردشگران از عوامـل سـازماني گردشـگري و بازگشـت      1-4
  .وجود دارد يدار معنيرابطه 
بين رضـايت گردشـگران از عوامـل سـازماني گردشـگري و معرفـي منطقـه         2-4

  .وجود دارد يدار معنيرابطه  ها آنگردشگري سرعين از سوي 

  روش تحقيق
بردي و از نظر روش به روش همبستگي انجـام شـده   تحقيق حاضر از نظر هدف، كار

جامعه آماري گردشگراني هستند كه در بازه زماني مرداد ماه به منطقه سـرعين  . است
از ) جامعـه آمـاري  (هـا  توريسـت با توجه به نامشخص بودن تعداد . اردبيل سفر داشتند

ه به موقعيـت  نفر با توج 200تعداد . نمونه گيري تصادفي قابل دسترس استفاده گرديد
جغرافيايي جامعه آماري و وجود دو منطقه پر تردد گردشگران در سرعين بـه عنـوان   

نفر نمونه براي  100در هر منطقه بر اساس قائده كفايت . نمونه آماري انتخاب گرديد
پـس از  . نفـر توزيـع گرديـد    200تحقيقات پيمايشي، اين تعداد تعيين و پرسشنامه بين 

پرسشـنامه  162هـاي نـاقص    و حـذف پرسشـنامه   هـا  پاسخبررسي ها و  آوري داده جمع
ها و رد يـا  سـؤال از آزمون همبسـتگي بـراي تحليـل    . براي تجزيه و تحليل انتخاب شد

جهـت  . بـه ميـزان و شـدت رابطـه اسـتفاده گرديـد       يـابي  دسـت ها و براي  تاييد فرضيه
دمن اسـتفاده  از آزمون آمـاري فري ـ  مؤثربندي اولويت عوامل سازماني و محيطي  رتبه

بـراي تهيـه پرسشـنامه ابتـدا     . هـا پرسشـنامه بـود    ابـزار اصـلي گـردآوري داده   . گرديد
ي هر يك از متغيرها تعريف و بر اساس آن طراحي انجام شـد و در مـورد   ها شاخص

اسـتفاده   هـا  آنمتغيرهايي كه پرسشنامه وجود داشت با تطبيق آن با جامعـه آمـاري از   
 25تعـداد  . پرسشنامه از ضريب آلفاي كرونباخ استفاده شـد براي تعيين اعتبار . گرديد
 يآلفـا  بيضـر و پـس از محاسـبه    يو گـردآور  عي ـتوز ينامه در جامعه آمار پرسش
هـا   پرسش ييروا  .نامه است پرسش  ييايپابود كه ضريب مطلوب براي  /.882  كرنباخ

 يبرا. زمون شدآ ييو اجرا يو بر اساس نظر خبرگان علم يمحتو ييبا استفاده از روا
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ــاريا ــ در  نك ــد    پرســش يطراح ــل ش ــه دو صــورت عم ــه ب ــه  . نام ــه ب نخســت مراجع
و مشـورت بـا خبرگـان     سؤالطرح  موجود و مرتبط با موضوع و دوم  يها نامه پرسش
چنــدباره  يســاده و بررســ يهــا و جملــه مياســتفاده از مفــاه. و متخصــص بــود يعلمــ

   .نامه كمك نمود شپرس يياز روا نانيها با خبرگان به اطم پرسش 

 هاي تحقيق  يافته

شـناختي بـر اسـاس     هـاي جمعيـت   آمده از تجزيه و تحليل داده به دستخلاصه نتايج 
  . آمده است 2آمار توصيفي به تفكيك در جدول 

درصد مسـافران از وسـيله شخصـي بـراي سـفر اسـتفاده        2/85حدود  :وسيله سفر
درصـد نيـز از هواپيمـا بـراي سـفر بـه        4/7درصد مسافران از اتوبوس و  4/7. اند كرده

درصـد   4/86نفر يعنـي   140ها  نفر پاسخ دهنده 162از تعداد . اند منطقه استفاده نموده
درصد بـا دوسـتان يـك     3/12نفر يعني حدود  20. اند به همراه خانواده به منطقه آمده

  . اند با تور سفر داشته 6/0انفرادي و  6/0نفر يعني 
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  انيگو پاسخ ي اطلاعات جمعيت شناختيفراوان عينتايج توز: 2جدول 
  فراواني  عنوان متغير

  )100( درصد  )دهنده  پاسختعداد كل(

  تحصيلات

  5/31  51 زير ديپلم
  1/40  65 ديپلم
  1/24  39 ليسانس

  7/3 6 فوق ليسانس
  6/0 1 دكتري

  شغل

  4/7  12 غير شاغل
  3/17  28 خانه دار
  7/45  74 شغل آزاد

  29  47 ولتيشغل د
  6/0 1 ساير

درآمد به 
  تومان

  9/4 8 هزار300زير
  8  13 هزار400الي301
  2/22  36 هزار500الي401
  3/46  75 هزار600الي501

  5/18  30 هزار تومان600

محل 
  اقامت

  7/24  40 هتل
  5/18  30 مسافرخانه
  9/4 8 خانه اقوام

  2/14  23 ستادهاي اسكان
  37 6 از چادراستفاده

مسافت 
به 

  كيلومتر

  5/23  38 300ازتركم
  8/14  24 400الي301
  3/4 7 500الي401
  29  47 600الي501

  4/28  46 600بيش از

 4الـي   3درصد مسـافران   2/64آمده نشان داد كه  به دستنتايج : تعداد شب اقامت
 7الـي   5درصـد   9/9شب،  2لي ا 1درصد مسافران  16. اند شب را در منطقه گذرانده

 10درصـد بـيش از    3/4شب در منطقه اقامـت داشـتند و    10الي  8درصد  6/5شب و 
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 4و  3اين به معني آن است كه مسافران در منطقه اغلب . شب در منطقه اقامت داشتند
  .كنند ميشب را اقامت 
 ـموجب شد به ا يچه عوامل" سؤالدر پاسخ : دلايل سفر منطقـه سـفر     ني

درصد تجربه سفر قبلي  43و  انيدوستان و آشنا  قيتشودرصد عامل  45حدود  ؟ديكن
 نترنـت يا و  ماهوارهولي تبليغات تلويزيون و راديو، . را علت سفر به منطقه بيان داشتند

ايـن امـر   . داشتند تأثيردرصد  12از  تر كمي روي هم سازمان يرفاه  لاتيتسهو وجود 
و تجربه سـفر قبلـي عوامـل مهـم      انيدوستان و آشنا  قيتشودهد كه دو عامل  نشان مي

گذار بوده كه در تحقيق حاضر تحت عنوان وفاداري گردشـگران مـورد توجـه     تأثير
  .  قرار گرفت

 ـهدف شما از سفر به ا" سـؤال در پاسخ : هدف از سفر به منطقه منطقـه    ني
ر ادبيات گرم عنوان كردند كه د  درصد هدف از سفر را استفاده از آب 35 ؟ستيچ

بـا هـدف    33/0. شـود  مـي گردشگري تحـت عنـوان گردشـگري سـلامتي از آن يـاد      
. انـد  ي طبيعي به منطقه سفر كـرده ها جاذبهبا هدف ديدن  24/0استفاده از آب و هوا، 

درصـد هـدف    68/0گـرم   يها آب از  استفادهو  انيو آشنا دوستان  داريددر مجموع 
  .باشد ميسفر به اين منطقه 
آمـار توصـيفي بـراي متغيـر مسـتقل رضـايت        :توصـيفي متغيرهـا   جدول آمـار 

و  يط ـيمحي و سـازمان گيري در دو عامـل   ي اندازهها شاخصبا   و گردشگران با عامل
منطقـه توسـط    يمعرف ـو  گردشـگران  بازگشـت مجـدد   متغير وفاداري با دو شـاخص  

  .آمده است 3در جدول  گردشگران 
  و وفاداري گردشگران هاي رضايت آمار توصيفي مولفه: 3جدول 

انحراف   ميانگين  گيري شاخص اندازه  متغيرها
  معيار

تعداد 
  مشاهده

رضايت 
 گردشگران

  161  18597/1  2609/3 عوامل سازماني
  161  81974/0  8758/3 عوامل محيطي

وفاداري 
 گردشگران

  161  93914/0  5839/3 بازگشت مجدد گردشگران
  161  04153/1  5652/3 معرفي منطقه توسط گردشگران
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مقدار ميانگين، انحراف معيار و تعـداد مشـاهدات بـه تفكيـك بـراي هـر يـك از        
مربـوط بـه متغيـر مسـتقل      گيـري  انـدازه ي هـا  شـاخص از . ها مشخص شده است مولفه

و عوامـل سـازماني داراي ميـانگين    ) 8758/3( تـر  بـيش عوامل محيطي داراي ميانگين 
از  تـر  كـم ) 81974/0(به عوامل محيطي  انحراف معيار مربوط. است) 2609/3( تر كم

گيـري متغيـر وابسـته     ي انـدازه هـا  شـاخص از ميـان  . است) 18597/1(عوامل سازماني 
و شـاخص  ) 5839/3( تـر  بـيش شاخص بازگشت مجـدد گردشـگران داراي ميـانگين    

انحراف معيار . است ) 5652/3 ( تر كممعرفي منطقه توسط گردشگران داراي ميانگين 
آن مربـوط بـه    تـر  بـيش و ) 93914/0(بـه بازگشـت مجـدد گردشـگران     مربوط  تر كم

تعـداد مشـاهده در هـر كـدام از     . اسـت ) 04153/1 ( معرفي منطقه توسط گردشـگران  
  .بوده است 161 ها شاخص

  : ها نتيجه آزمون فرضيه
هـا نشـان داد كـه بـين عوامـل محيطـي و        نتيجه تجزيه و تحليل داده: فرضيه اول -

ايـن رابطـه   . داري وجود دارد رابطه مثبت و معني 34/0با ضريب رضايت گردشگران 
  .تاييد شد 99/0در سطح اطمينان 

ها در مورد فرضيه دوم نشان داد كـه بـين    نتيجه تجزيه و تحليل داده: فرضيه دوم -
 99و در ســطح اطمينــان  577/0بــا ضــريب گردشــگران  تيو رضــا عوامــل ســازماني

 .جود داردو يدار معنيمثبت و رابطه درصد 
هاي مربوط بـه فرضـيه سـوم نشـان داد كـه بـين رضـايت و         تجزيه و تحليل داده -

درصـد رابطـه مثبـت و     99و در سطح اطمينان  708/0وفاداري گردشگران با ضريب 
فرضيه سوم با دو فرضيه فرعي نيز آزمون گرديد و نتايج نشان . داري وجود دارد معني

 يدار يرابطـه معن ـ  75/0بـا ضـريب    ها آنشت داد كه بين رضايت گردشگران و بازگ
 يگردشـگران و معرف ـ  تيرضـا بـين   چنـين  هـم ). تاييد فرضيه فرعـي اول (وجود دارد

ــا ضــريب  هــا آن يمنطقــه از ســو رابطــه مثبــت و 99/0و در ســطح اطمينــان  683/0ب
 ).تاييد فرضيه فرعي دوم(داري وجود دارد معني
و  99/0شگران در سطح اطمينـان  بين رضايت از عوامل محيطي و وفاداري گرد -
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اين فرضيه نيز با دو فرضيه فرعي . ي وجود دارددار معنيرابطه مثبت و  415/0ضريب 
به صورت جداگانه مورد آزمون واقع شد و نتايج نشان داد كه بين رضايت از عوامـل  

. وجـود دارد  يدار معنـي  مثبـت و  رابطـه  384/0بـا ضـريب    ها آنمحيطي و بازگشت 
بـا ضـريب    هـا  آن يمنطقـه از سـو   يو معرف ـ  يط ـياز عوامـل مح  تيرضاين ب چنين هم

تاييــد هــر دو فرضــيه در ســطح ( ي مشــاهده گرديــددار معنــيرابطــه مثبــت و  397/0
 ).99/0اطمينان 

تاييد شد بدين معني  422/0و با ضريب  99/0فرضيه پنجم نيز در سطح اطمينان  -
ي دار معنـي ردشگران رابطـه مثبـت و   كه بين رضايت از عوامل سازماني و وفاداري گ

هاي فرعي اين فرضيه نيز تاييد گرديد بـه ايـن معنـي     نتايج آزمون فرضيه. وجود دارد
از  تيرضاو بين  49/0با ضريب  ها آنكه بين رضايت از عوامل سازماني و بازگشت 

رابطــه مثبــت و  433/0بــا ضــريب  هــا آن يمنطقــه از ســو يو معرفــ  ســازمانيعوامــل 
ها با ضـريب همبسـتگي اسـپيرمن     مجموع نتايج آزمون فرضيه. ي وجود داردردا معني

  .آمده است 4در جدول 
  ها با ضريب همبستگي اسپيرمن آزمون فرضيه: 4جدول 

  )رضايت و وفاداري گردشگران(

رضايت از   ها شاخص
 عوامل محيطي

رضايت از 
بازگشت  وفاداري رضايت عوامل سازماني

 گردشگران
معرفي منطقه 

  شگريگرد

        1 رضايت از عوامل محيطي
       1 355/0 رضايت از عوامل سازماني

      1 577/0 340/0 رضايت
     1  708/0 422/0 415/0 وفاداري

   1  940/0  750/0 490/0 384/0 بازگشت گردشگران
  1  838/0  934/0  683/0 433/0 397/0 معرفي منطقه گردشگري

 گيري  نتيجه

شـب را در منطقـه    4الـي   3درصد مسـافران   2/64نشان داد كه  هاي تحقيق نتايج يافته
 قيتشـو عين را عامـل  منطقه سـر   مسافران دلايل سفر بهدرصد  45حدود . اند گذرانده
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دهد كه  اين امر نشان مي. درصد تجربه سفر قبلي بيان داشتند 43و  انيدوستان و آشنا 
مطلـوب از سـوي    حساس تجربهارائه خدمات مناسب به مسافران و ايجاد زمينه براي ا

داراي اهميت زيادي است كه در تحقيق حاضر تحت عنوان شـاخص وفـاداري    ها آن
بنابراين تلاش براي ارائه خدمات مطلوب اهميت بـالاتري  . گردشگران از آن ياد شد

چـه بسـا ارائـه خـدمات     . دارد نترنـت يا و  مـاهواره از تبليغ از طريق تلويزيون، راديـو،  
  .ي در جذب گردشگران داردمؤثرش تبليغي مطلوب خود نق

گـرم عنـوان     درصد مسافران هدف از سفر به سرعين را اسـتفاده از آب  35حدود 
. شود ميكردند كه در ادبيات گردشگري تحت عنوان گردشگري سلامتي از آن ياد 

ي طبيعي بـه منطقـه   ها جاذبهبا هدف ديدن  24/0با هدف استفاده از آب و هوا،  33/0
افــزون بــر تــلاش بــراي بهبــود خــدمات  شــود مــيپيشــنهاد  رو ايــنانــد از  ردهســفر كــ

گردشگري سلامتي يعني بهبود وضعيت استخرهاي آب گرم در جهت افزايش تعدد 
  .هاي گردشگري نيز تلاش شود گزينه

هـاي تحقيـق نشـان داد كـه بـين عوامـل محيطـي و         ها در مـورد فرضـيه   نتايج يافته
عوامــل ). فرضــيه اول(داري وجــود دارد ت و معنــيرضــايت گردشــگران رابطــه مثبــ

شاخص مورد ارزيابي و آزمون قرار گرفت كـه   7محيطي در بررسي حاضر بر اساس 
 يهـا  نـه يتعـداد گز ي، و عمـوم  يچهـره ظـاهر  ي، عيچشم انداز و مناظر طب: عبارتند از
نحـوه برخـورد   ، منطقـه  يمعـدن  يآب هـا ، منطقـه  يآب و هوا تيوضعي، گردشگر

  . مردم منطقه ينواز مهمانو  طقهمن ياهال
 گردشـگران  تيو رضـا  هاي تحقيق در مورد رابطه بين عوامل سازماني نتايج يافته

عوامل سازماني در بررسـي  ). تاييد فرضيه دوم(دارد يدار معنيمثبت و رابطه  نشان از
: شـاخص مـورد ارزيـابي و آزمـون قـرار گرفـت كـه عبارتنـد از         18حاضر بر اسـاس  

 ياجتمـاع  تي ـامن، منطقـه   يو اضـطرار  يخـدمات اورژانس ـ ، منطقـه  يشتخدمات بهدا
، و رزرو هتـل  طيبل ـ دي ـخر، هتـل و اسـكان   نـه يهز، كالاهـا و خـدمات   مـت يق، منطقه

در  مـت يق تيوضـع ي، دنيغـذا و نوش ـ  تي ـفيك اي ـ هـا  رسـتوران ي، مراكز اقامت تيفيك
خـدمات   تيعوض ـي، دني ـمراكـز د  يو تابلوهـا  ياطـلاع رسـان   تيفيك، با مبدا سهيمقا
 يها سرگرمي، ها پاركسبز و  يو فضا يعموم يها پارك، لياتومب ريو تعم يسيسرو
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فاظـت  ح ،گـر يبـه منـاطق د   ياز مناطق ينقل عموم  و حمل ي،و فرهنگ يهنر ،يورزش
و  هـا  جـاده  كي ـتراف تيوضـع  ،هـا  جـاده  تي ـامني، انتظـام   انمـأمور   يو همكار يسيپل 

 .رداخل شه كيتراف تيوضع
هاي تحقيق نشان داد كـه بـين رضـايت و وفـاداري گردشـگران رابطـه        فتهنتايج يا

رضـايت در تحقيـق حاضـر بـر اسـاس      ). فرضيه پنجم( ي وجود دارددار معنيمثبت و 
و . ي محيطــي و ســازماني مــورد مطالعــه قــرار گرفــتهــا شــاخصميــزان رضــايت از 

 هـا  آن يسو منطقه از يمعرفپذيري گردشگران و  وفاداري نيز با دو شاخص بازگشت
نتيجـه نشـان داد كـه بـين رضـايت از عوامـل محيطـي و        . مورد بررسـي قـرار گرفـت   

سازماني و ميزان وفاداري گرشگران رابطه مثبـت وجـود دارد بـه ايـن معنـي كـه هـر        
از يـك سـو و    هـا  آنباشد احتمال بازگشت مجـدد   تر بيشميزان رضايت گردشگران 

در مـورد   سـؤال ايـن عامـل در پاسـخ    . شـد خواهـد   تر بيش ها آنتبليغ منطقه از سوي 
درصـد مسـافران در اثـر     88دلايل سفر به منطقه نيز مشخص شـد طـوري كـه حـدود     
بنابراين هر گونه اقـدام در  . همين تبليغات مبتني بر وفاداري به منطقه سفر كرده بودند

زمينه افزايش رضايت موجب افزايش تعداد گردشگران خواهـد شـد و ايـن بهتـرين،     
اين رابطـه در بررسـي رابطـه    . ترين تبليغ در زمينه گردشگري است رين و ارزانتمؤثر

  :شود ميبنابراين پيشنهاد . ي رضايت با وفاداري نيز مثبت بودها شاخصجداگانه 
هاي گردشگري نسبت به افزايش تعـداد روز اقامـت    از طريق متنوع ساختن گزينه

ن داد كه اغلب مسافران به سـرعين  زيرا نتيجه همين بررسي نشا. در منطقه تلاش شود
در حـالي كـه افـزون     كنند ميسفر ) يا بهداشت و درمان(با هدف گردشگري سلامتي

توان علاوه بـر   هاي مختلف گردشگري مي از طريق شناسايي و معرفي گزينه ها اينبر 
هـاي   در فصـل  هـا  آنافزايش روزهاي اقامت و افزايش تعداد گردشگران، بـه جـذب   

معرفي گزينه هاي ديگر گردشگري و تمهيـد   رو ايناز . تان نيز اقدام نمودپاييز و زمس
  .كند به توسعه گردشگري در منطقه كمك مي ها آنبازديد از 

تجربه سفر قبلي در بازگشت مجدد به منطقه پيشنهاد  تأثيربا توجه به درصد بالاي 
سـاس تجربـه   در ارائه خـدمات مناسـب بـه مسـافران و ايجـاد زمينـه بـراي اح        شود مي

تر و كم مؤثرتبليغ از اين طريق بسيار . دقت لازم صورت گيرد ها آنمطلوب از سوي 
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 .ي ديگر استها روشتر از تبليغ به  هزينه
هدف اصلي سفر به ايـن منطقـه اسـتفاده از آب گـرم و بـه عبـارتي        كه اينبا توجه به 

وسعه كمي و كيفـي  نسبت به ت شود ميپيشنهاد  رو اينديگر گردشگري سلامتي است از 
و بهبود خدمات گردشگري سلامتي يعني بهبود وضـعيت اسـتخرهاي آب گـرم تـلاش     

 .لازم صورت گيرد طوري كه بين عرضه و تقاضا در اين حوزه تعادل برقرار شود
عوامل محيطي زير به ترتيب در افزايش رضايت محيطي گردشگران نقـش اساسـي   

زي و در مـواردي ايجـاد تمهيـدات لازم بـراي     سـا  مـؤثر هـا و   توجه به اين گزينه. دارند
در توسعه گردشگري در منطقه نقـش كليـدي ايفـا خواهـد      ها آنمندي مطلوب از  بهره

تعـداد  ي، و عموم يچهره ظاهري، عيچشم انداز و مناظر طب: كرد، اين عوامل عبارتند از
نحـوه  ، منطقـه  يمعـدن  يآب هـا ، منطقـه  يآب و هـوا  تيوضعي، گردشگر يها نهيگز

نسـبت بـه حفاظـت از     شود ميپيشنهاد . مردم منطقه ينواز مهمانو  منطقه يبرخورد اهال
 يهـا  نهيتعدد گزي شهر، افزايش و عموم يچهره ظاهري، بهبود و زيباسازي عيمناظر طب
يي، ارتقـاء وضـعيت فيزيكـي و    آب و هوا تيوضعي، معرفي منطقه بر اساس گردشگر
ارتقاء وضعيت فرهنگي منطقـه در مـورد نحـوه    ، منطقه گرم و معدني يها آببهداشتي 

تعامل با گردشگران و افزايش آگاهي نسبت به نتيجه اين تعامل در جـذب گردشـگران   
نسـبت بـه حفاظـت از     شـود  مـي پيشـنهاد  . مـردم  ينواز مهمانبه منطقه و فرهنگ سازي 

 يهـا  نهيتعدد گزي شهر، افزايش و عموم يچهره ظاهري، بهبود و زيباسازي عيمناظر طب
يي، ارتقـاء وضـعيت فيزيكـي و    آب و هوا تيوضعي، معرفي منطقه بر اساس گردشگر
، ارتقاء وضعيت فرهنگي منطقـه در مـورد نحـوه    منطقه گرم و معدني يها آببهداشتي 

تعامل با گردشگران و افزايش آگاهي نسبت به نتيجه اين تعامل در جـذب گردشـگران   
 .اقدام شود ممرد ينواز مهمانبه منطقه و فرهنگ سازي 

ي مرتبط بـا گردشـگري   ها سازماننقش مهم ديگر در توسعه گردشگري به عهده 
شاخص مـورد ارزيـابي و آزمـون قـرار      18عوامل سازماني در بررسي حاضر با . است

  يو اضـطرار  يخـدمات اورژانس ـ ، منطقـه  يخـدمات بهداشـت  : گرفت كـه عبارتنـد از  
 دي ـخر، هتـل و اسـكان   نهيهز، و خدماتكالاها  متيق، منطقه ياجتماع تيامن، منطقه

ي، دنيغـذا و نوش ـ  تي ـفيك اي ـ هـا  رسـتوران ي، مراكـز اقـامت   تيفيك، و رزرو هتل طيبل
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ي، دني ـمراكـز د  يو تابلوهـا  ياطـلاع رسـان   تي ـفيك، با مبدا سهيدر مقا متيق تيوضع
سـبز و   يو فضـا  يعمـوم  يهـا  پـارك ، لي ـاتومب ري ـو تعم يس ـيخدمات سرو تيوضع

بـه   ياز منـاطق  ينقل عموم و حمل ي،و فرهنگ يهنر ،يورزش يها سرگرمي، ها پارك
 تيوضـع  ،هـا  جـاده  تي ـامني، انتظام  انمأمور  يو همكار يسيپل فاظت ح ،گريمناطق د

در خصوص هر يك  شود ميپيشنهاد . رداخل شه كيتراف تيوضعو  ها جاده كيتراف
ي هـا  ازمانس ـبـراي مثـال   . از خدمات سازماني فوق اقـدامات مناسـب صـورت گيـرد    

نســبت بــه بهبــود وضــعيت بهداشــتي در منطقــه  منطقــه يخــدمات بهداشــتمــرتبط بــا 
خـدمات   تي ـفيكسـازي   يـا در خصـوص بهينـه   . هاي اصلاحي لازم انجام دهنـد  اقدام
ايـن  . هـا نظـارت لازم صـورت پـذيرد     يدنيو نوش هاغذا تيفيك اي ها رستورانها،  هتل
فوق براي ارتقاء وضـعيت گردشـگري در   گانه  18ي ها شاخصها بر اساس نوع  اقدام

مجموعه عوامـل فـوق در افـزايش رضـايت گردشـگران و بـه       . منطقه ضروري هستند
بوده و موجبات توسعه گردشگري را در منطقه  مؤثر ها آندنبال آن افزايش وفاداري 

  .فراهم خواهد آورد
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