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Extended Abstract 
Introduction 
Urban tourism is one of the important types of tourism that is considered in the development of 
cities. The city is considered as a tourism destination in researches. One of the important points 
for a tourism destination is the ability to create a unique image in such a way that tourists are 
impressed. Tourist satisfaction is one of the most important competitive factors and the best 
indicator to ensure the growth of future profits and the level of satisfaction of tourists to the title 
is considered as a significant criterion for measuring the quality of work. The results of previous 
domestic and foreign research show that place-spatial conditions cause differences in tourist 
satisfaction. This study seeks to investigate the effective factors on the satisfaction of tourists in 
the research area, i.e. the city of Dargahan with special structural and functional elements. 
Dargahan city is one of the branded tourism destinations in the southern half of the country 
located in Qeshm Island (Hormozgan province) which due to its various attractions has different 
types of tourism including coastal tourism, historical tourism, geo-tourism and most importantly 
commercial tourism. Every year, at different times, especially in autumn and winter, countless 
tourists come to this city. Based on the important role of tourism development in the structure of 
cities, especially the economic dimension, it is necessary to recognize the satisfaction of tourists 
in order to plan and improve urban tourism services and facilities. Therefore, in the present 
study, the satisfaction of tourists in Dargahan has been explained and analyzed. Satisfaction 
structure of tourism destinations at three levels before, during and after the trip has different 
structural components that in this study has addressed the dimensions of satisfaction before and 
during the trip.  
 

Methodology 
The research is applied and its method is descriptive-analytical. The statistical population of the 
study is domestic tourists visiting the city and the statistical sample is 180 tourists. The survey 
of tourist satisfaction has been evaluated by a questionnaire in the form of a Likert scale. Data 
processing from the questionnaire was performed by using of chi-square, Friedman, multiple 
regression and correlation coefficients.  
 
Results and discussion 
Findings of the research on several levels have sought to recognize the satisfaction of tourists. 
In the first stage, the results of test show that the focus of tourism sector activists as well as 
managers of welfare and hospitality facilities is more on providing a type of service and 
facilities that objectively have specific standards and these standards in a specific form of 
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management and their management is basically in the hands of individuals, especially the 
private sector.  
In the second stage, using Kendall correlation coefficient, to understand the statistically 
significant relationship between the ten components with each other (independent variables) and 
also with the dependent variable (overall satisfaction of tourists) (p value <0.05), although the 
results confirm the significance, but the intensity of the correlation is different. 
 In the third stage and in order to recognize descriptive indicators (characteristics of tourists) in 
the level of satisfaction with the tourism destination, according to the Phi Kramer and Kendall 
tests, the indicators of gender (0.93), job (0.947) and travel (0.946) showed a high level of 
relationship. While travel experience (0.118) and length of stay (0.145) indices have a low level 
of relationship and age (0.09) and education (0.052) have no significant relationship.  
In the final stage, in recognizing the coefficient of influence of each component on the 
dependent variable of the research, by using of regression method (step by step) and calculation 
of the beta coefficient of each component was performed. 
In the first step, the components of welfare and hospitality facilities (0.698) and in the second 
step, the components of welfare and hospitality facilities (0.431) and entertainment, recreational 
and leisure activities (0.356) and in the final step, the components of welfare and hospitality 
facilities (0.382) and entertainment, recreational and leisure activities (0.291) and cost 
component (0.184) are more than other components.  

 
Conclusion 
The results of this study prove that the issue of tourist satisfaction can be effective on the 
stability of the tourism destination and especially the economic stability of the tourism 
destination. 
Since the level of tourists' satisfaction is affected by the expectations and motivations of tourists 
to travel to the tourism destination on the one hand and receiving various services and 
behavioral interactions of the host community with the tourist on the other hand, including this 
mechanism in the strategic planning process of each tourism destination. The success of that 
destination is very effective on attracting sustainable tourists. Because it provides a proper 
image of the destination in the mind of the tourist and sets the stage for re-visit and word of 
mouth promotion and in general the tourist's loyalty to the destination. This process begins with 
understanding the expectations and motivations of tourists from the trip to the destination, and 
proceeds with the tourist’s assessment of the existing realities, and at the end can continue to 
record the tourist’s emotional reactions from the destination. 
Lee et al. (2014), Oviedo-García et al. (2019), Chen and Tsai (2007), Song et al. (2012) suggest 
this structure in different dimensions for targeted management of tourism destinations and 
optimal economic and social productivity. 
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  تبيين و تحليل عوامل مؤثر بر رضايتمندي گردشگر از مقصدهاي گردشگري
  شهر درگهان: مطالعه موردي

  
  ريزي روستايي، دانشگاه شيراز، شيراز، ايران  دانشيار جغرافيا و برنامه- بريان رونيزيسعيدرضا اك

  ريزي روستايي، دانشگاه شيراز، شيراز، ايران استاديار جغرافيا و برنامه -1ابراهيم رستگار
  

  08/11/1399:                                                    تاريخ پذيرش12/07/1399: تاريخ دريافت
  

  چكيده
يكي از عوامل مؤثر در پايداري هر مقصد گردشگري سنجش رضـايتمندي گردشـگران از آن مقـصد گردشـگري                    

منظـور ارتقـاء    تواند آگاهي و بينش لازم براي مديران مقصدها و برنامه ريزان را به        مندي مي   سنجش رضايت . است
ريزي و توسعه اين فعاليت       يت رضايتمندي در فرآيند برنامه    بنابراين شناخت وضع  . امكانات و تسهيلات فراهم نمايد    

هـاي مـؤثر بـر آن در شـهر            پژوهش حاضر باهدف بررسي وضعيت رضايتمندي گردشگران و مؤلفه        . ضروري است 
. پژوهش از نوع كاربردي و روش انجام آن توصيفي تحليلـي اسـت            . شده است   انجام) واقع در جزيره قشم    (درگهان

 گردشـگر   180ق گردشگران داخلي بازديدكننـده از شـهر موردمطالعـه و نمونـه آمـاري تعـداد                  جامعه آماري تحقي  
وسيله پرسشنامه و در قالب طيـف ليكـرت مـورد ارزيـابي قرارگرفتـه                 مندي گردشگران به    بررسي رضايت . باشد  مي

يدمن، روش رگرسيون   هاي آماري كاي اسكوئر، فر      هاي حاصل از پرسشنامه با استفاده از آزمون         پردازش داده . است
دهد سطح رضايتمندي گردشگران در شـهر         نشان مي  نتايج پژوهش . شده است   چندگانه و ضريب همبستگي انجام    

 هاي سرگرمي، تفريحي و گذران      امكانات رفاهي و پذيرايي، فعاليت     هاي  درگهان بالاتر از حد متوسط است و مؤلفه       
منـدي    همچنـين بـين رضـايت     .  بر رضايتمندي گردشگران دارند    بيشترين تأثير را   اوقات فراغت و هزينه به ترتيب     

  .گردشگران با متغيرهاي جنس، شغل، مدت اقامت و نحوه اقامت گردشگران رابطه معناداري وجود دارد
  

  . گردشگر، شهر درگهانمندي رضايتگردشگري شهري،  :واژگان كليدي
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  مقدمه
 ).Carlisle et al,2016:81(آيـد   منظور توسعه شهري بشمار مي  بهگردشگري شهري يكي از الگوهاي مهم گردشگري،

 ,Osman & Sentosa( مهـم و در حـال رشـد    هاي فعاليتعنوان يكي از  گردشگري به بايد توجه داشت رابطهدر همين 

  محـصول و تجربـه گردشـگري       يريگ  شكل  است كه در   متعددي عناصر و اجزاء   پيچيده و مشتمل بر       فعاليتي .)2013:26
از نكات مهم براي يـك مقـصد گردشـگري توانـايي ايجـاد يـك تـصوير         ).Currie & Falconer,2013:2(نقش دارند 
 كه از   ييها  اي كه گردشگران تحت تأثير قرار گيرند؛ چراكه در اين صورت گردشگران با خاطره               گونه  فرد است به    منحصربه

پس از ترك مقصد، گردشـگران تنهـا تـصاويري ازآنجـا بـه              . ارندمحيط دارند قادر خواهند بود بر ساير مردم نيز تأثير بگذ          
بسيار داري    يهمانم آوردن خدمات گردشگري و م     ههمراه خواهند داشت و بنابراين، جلب رضايت گردشگران از طريق فرا          

تـرين عوامـل رقـابتي و      رضايتمندي گردشـگران، يكـي از مهـم   ).Căruntu & Diţoiu,2014:232(حائز اهميت است 
عنوان معياري مهم براي   و ميزان رضايت گردشگران بهشود يين شاخص براي تضمين رشد سودهاي آتي محسوب مبهتر

 تـسهيلات  و خـدمات  سـنجش كـارايي   هاي روش از يكي امروزه). 2: 1397برزگر،(گردد  سنجش كيفيت كار قلمداد مي
 با درواقع،. است اين خدمات از) گردشگران(ندگان كن استفاده و برداران بهره نظر ارزيابي گردشگري، منطقه يك در موجود
 در مـؤثري  هـا نقـش   آن مناطق، و شهرها در موجود نيازهاي و ايجادشده خدمات با گردشگران مستقيم ارتباط به توجه

 توسـعه، رضـايتمندي   ادبيـات  در كـه  نيـست  دليـل  بـي  در حقيقـت، . دارند موجود خدمات كمبودهاي يا كارايي سنجش
افتخـاري و  (است  شده محسوب مالي و اجتماعي رفاه توليدي، خدمات تأثير نتيجه و روشن متغير يك دهگستر صورت به

فنـي و  (كنـد   مي ايفا اين صنعت آينده و گردشگري تداوم در مهمي گردشگر نقش مندي يترضا). 572: 1396همكاران،
است كه موضـوع رضـايتمندي گردشـگران    هاي پيشين داخلي و خارجي حاكي از آن          نتايج پژوهش ). 38: 1391همكاران،

ارزيـابي  «بـا عنـوان   ) 2011(همكـاران   و 1دهد پژوهش سـونگ  هايي را نشان مي  فضايي تفاوت–متأثر از شرايط مكاني  
منـدي گردشـگران از       رضايت» گيري از شاخص رضايت گردشگري      كنگ با بهره    رضايت گردشگران چيني از مقصد هنگ     

فروشي و كمترين رضايت مربوط بـه         ويژه بخش هتل و نيز بخش خرده        هاي خدماتي به   مقصد گردشگري را در زيرساخت    
تـصوير مقـصد و رضـايت       «بـا عنـوان     ) 2014 (2نتـايج مطالعـه پـو     . گردشگري محلي است  ) برگزاركنندگان (ياپراتورها

بـا  ) 2015 (3ائوپـژوهش گ ـ  . بيانگر تأثير تصوير مقصد در رضايت گردشگران است       » اي  گردشگري در يك مقصد مديترانه    
هاي سن، جنس     دهد كه مؤلفه    نشان مي » هاي گردشگري در كانمينگ چين      رضايت گردشگران خارجي از ويژگي    «عنوان  

عوامـل مـؤثر بـر رضـايت     «بـا عنـوان   ) 2017 (4نتايج لي و دونـگ . گردشگران تأثير دارد مندي يترضاو مدت اقامت بر 
 نـوازي  مهمـان  و دوسـتي  گردشگران، رضايت بر تأثيرگذار عامل رينت دهد مهم يمنشان » گردشگران در شهر ناهارنگ

بررسي تأثير احساس تعلـق  «در پژوهش خود با عنوان  )1394(همكاران در مطالعات داخلي كاظمي و . محلي است مردم
ان ، بي ـ »بر مقاصد گردشگري بر رضايت و وفاداري گردشگر مطالعه موردي گردشگران خارجي سفركرده به شهر اصفهان               

داري تحـت     صورت مثبـت و معنـي       تواند رضايت و وفاداري گردشگر را به        حساس تعلق به مقاصد گردشگري مي     دارند ا   يم
بررسي تأثير تصوير مقصد و رضايت از مقصد «با عنوان ) 1394(همكاران باش و  ينمپژوهش ملكي  نتايج .تأثير قرار دهد

هاي بازديد در فواصل زمـاني مختلـف بـا توجـه بـه                ملاحظه بين نيت    ل، بيانگر تفاوت قاب   »هاي بازديد گردشگران    بر نيت 
بررسي تأثير تصوير مقصد «با عنوان ) 1395(همكاران هاي پژوهش شيرخدايي و  يافته. رضايت و تصوير مقصد وجود دارد

خـوب از  تـصوير   دهـد،   مـي نـشان  «آبگرم معدني لاويج: بر رضايت و مقاصد رفتاري در گردشگري سلامت موردمطالعه
 مؤثر عوامل ارزيابي« عنوان با) 1396(احمدي و همكاران  نتايج پژوهش. مقصد موجب رضايت گردشگران سلامت است

كيفيـت محيطـي،   هـاي   دهـد مؤلفـه   نشان مي» گردشگري بيستون مجموعه خارجي و داخلي گردشگران رضايتمندي بر
 در  ونقـل   ت، كيفيـت امنيـت، كيفيـت خـدمات حمـل          كيفيت خدمات، كيفيت رفتار جامعه ميزبـان، كيفيـت هزينـه خـدما            

 بـر  تأثيرگـذار  هـاي  مؤلفه ارزيابي«با عنوان ) 1397(همكاران نتايج پژوهش جمالي و . رضايتمندي گردشگران مؤثر است
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 كيفيـت امكانـات   دهـد بـين   نشان مي» بوشهر استان ساحلي شهرهاي :موردي گردشگري مطالعه مقاصد از رضايتمندي
 همبـستگي وجـود     ت رفتار جامعه ميزبان، كيفيت خدمات و كيفيت محيطـي با ميزان رضايت گردشگران            زيرساختي، كيفي 

تحليل عوامل مؤثر بر رضايتمندي گردشگران خـارجي      «با عنوان   ) 1398 (يخالدهمچنين نتايج پژوهش محمدي و      . دارد
 نبوده و   بضــايت گردشــگران مطلو   ر حســطدهد    ، نشان مي  »گردشگران اقليم كردستان عراق   : مت مطالعه موردي  لاس

ونقل، كيفيـت     هاي حمل    اقامتي و ضــعف زيرساخت    -بر اين عدم مطلوبيت، ســه عامل كمبود خدمات و امكانات رفاهي          
 نهادهـاي   برساني، آمـوزش و عملكـرد نـامطلو         هاي آن؛ و ضعف در اطلاع       هاي بيمارستاني و زيرساخت     نامناسب مراقبت 

  .تأثير را دارنددولتي مسئول، بيشترين 
 اصـلي  هـدف  زيـرا  اسـت؛  شـده   شـناخته  مقصد رقابتي مزيت منابع ترين  مهم از يكي عنوان  به در گردشگري  رضايتمندي

 يكديگر با همه كه است خدمات و امكانات ازلحاظ گردشگري محصولات اثربخشي و كيفيت ارزيابي گردشگري، ذينفعان
 تجربـه  از چنانچه گردشگران. )Bagri & Devkant,2015:90(دهند  ي مائهار گردشگران براي يادماندني به هايي تجربه

 ينـد نما يم ـترغيـب   آن مقصد به رفتن براي را ديگر افراد و گردند يبازم مقصد همان به زياد احتمال به باشند، راضي خود
)Toyama & Yamada,2012( يمازوسك. شود يو توسعه گردشگري محقق م) پيشنهاد به لتماي كه داد نشان )1989 

منـدي گردشـگر و    سـنجش رضـايت   .رضايت گردشگران است ميزان تأثير تحت آن، از مجدد بازديد و به ديگران مقصد
 يـك سـفر،   در گردشگر رضايتمندي سطح .است مطالعاتي در گردشگري هاي حوزه ترين عوامل مؤثر بر آن ازجمله مهم

 دريافتي و خدمات محصولات به نسبت گردشگر ديدگاه بين قايسهم در فرايند طوركلي به كه است متعددي عوامل نتيجه

لـذا ايـن پـژوهش در     ).145: 1394سليماني و همكـاران،  (يردگ يم قرار ارزيابي او، مورد مسافرت حين و قبل انتظارات و
ري و  مندي گردشگران در محدوده پژوهش يعني شهر درگهان بـا عناصـر سـاختا               هاي مؤثر بر رضايت     صدد بررسي مؤلفه  

قشم شهر درگهان ازجمله مقصدهاي گردشگري با برند تجاري در نيمه جنوبي كشور واقع در جزيره                 .كاركردي ويژه است  
هاي مختلف و متنوعي كه دارد انواع مختلفي از گردشگري شامل گردشـگري               واسطه جاذبه   است كه به  ) استان هرمزگان (

هرسـاله در مقـاطع   . تر گردشگري تجاري در آن رواج و رونـق دارد     ساحلي، گردشگري تاريخي، ژئوتوريسم و از همه مهم       
 و اهميـت  بـه  نظـر . شماري گردشگر به اين شهر مراجعه دارند هاي پاييز و زمستان تعداد بي مختلف سال خصوصاً فصل

 منظـور  اقتـصادي، شـناخت رضـايتمندي گردشـگران بـه      در ساختار شهرها خـصوصاً بعـد   توسعه گردشگري مهم نقش

لـذا در پـژوهش حاضـر بـه تبيـين و تحليـل       . ضروري اسـت  گردشگري شهري امكانات و خدمات ارتقاي و يزير هبرنام
 .مندي گردشگران شهر درگهان پرداخته خواهد شد يترضا

  
  مباني نظري

 از مقاصـد گردشـگري در سـه سـطح بـه             1پژوهشگران مطالعات گردشگري در موضوع شناخت رضايتمندي گردشـگران        
 شناختي گردشگران پيش از     هاي  مؤلفهسطح نخست معرفي و تحليل      . اند   اقدام كرده  رضايتمندييل سطح   شناسايي و تحل  

 :lee et al,2011( 3هاي گردشـگر  يزهانگ، 2سفر به مقصد گردشگري است كه در قالب مفاهيمي نظير، انتظارات گردشگر

شـده   ارائـه  )Oviedo-García et al,2019:76; song et al,2012:465( توسـط گردشـگر   4شده  ارزش ارزيابي)1116
هاي كالبدي و فرهنگي خاص مقصد گردشـگري و بيـشتر بـا            در سطح دوم به سنجش رضايتمندي بر اساس مؤلفه        . است

در سطح سوم نيـز     . شده است   و همچنين الگوهاي رفتاري جامعه مقصد پرداخته       5عنوان كيفيت خدمات مقاصد گردشگري    
اسـت كـه بيـشتر بـا دو          7 از مقصد، و يا سنجش تمايلات رفتاري گردشگران        6ك شده ر د ارزش تصوير مقصد گردشگري،  

                                                            
1. tourist satisfaction 
2. Tourist expectations 
3. Tourist motivations 
4. Assessed Value 
5. Service quality 
6. Perceived value 
7. behavioral intentions 
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ارزيـابي  ) Oviedo-García et al,2019:76; song et al,2012:461(گردشگري   از مقصد2نارضايتي   و يا1عنوان وفاداري
شگر در رضايتمندي مقصد    هاي گرد   اين پژوهش بيشتر متمركز در دو سطح نخست يعني نقش انتظارات و انگيزه            . شود  مي

  .و همچنين نقش كيفيت خدمات و الگوهاي رفتاري جامعه ميزبان در رضايتمندي گردشگران استوار است
 هـا   آنيازهـا يها، انتظـارات و ن   گردشگران از تجربه مقصد، تحقق خواسته    تي و رضا  ي كل يابيارزبه   گردشگر   منديتيرضا

 انگري ـ بمنديتيرضاهمچنين . );Ramseook-Munhurrun,2014:254 Chen & Tsai,2007:1120(شود  اطلاق مي
ي در مقـصد     خدمات واقع ـ  اي انتظارات خود و درك خود از عملكرد محصول          ني از تفاوت ب   )گردشگر (كننده   مصرف يابيارز

شـود كـه سـطح     يم ـاز ديدگاه شناختي نـوعي از ارزيـابي تلقـي     اين مفهوم ).Song et al,2012:462(  استگردشگري
از سوي . تر از سطح انتظار باشد تواند بالاتر و يا پايين يمنمايد و نتيجه اين سنجش        رات قبلي گردشگر را سنجش مي     انتظا

شـود كـه نتيجـه روانـي و منطقـي       يم ـعنوان يك واكنش عاطفي ناشي از مصرف در نظـر گرفتـه       مندي به   يترضاديگر  
 ).Oviedo-García et al,2019:76 ؛Lee et al,2014:123( است گردشگر پس از تجربه كردن يك مقصد گردشگري

 و هـا   شـركت يابي ـهاي بازار لب فعاليتاغالباً در ق و  قرارگرفته استياري موردتوجه بسيابي بازاراتي در ادبي مشتر تيرضا
 در مـورد  انيعنوان قـضاوت مـشتر    بهمنديتيرضا .)Machleit & Mantel,2001:97(  قرار دارد)گردشگري(ها  سازمان
هـا و مـديران مقاصـد     سـازمان  تـا   كنـد   يكمك م ـ رضايتمندي مشتري    رايز. شود  ي م في تحقق خدمات تعر   ايلات  محصو

 باعـث   زيـاد   احتمـال   گردشـگر بـه    منديتي از رضا  يسطح بالاتر  .ابندي موردنظر خود دست     كي استراتژ جي به نتا  گردشگري
، ضمين در گرفتن سهم بازار و رقابت بـا رقبـا          ايجاد ت ،  يمتيهاي ق   ، كاهش كشش  ي او به مقصد گردشگري     وفادار شيافزا

 و  دي ـ جد اني جذب مشتر   همچنين موجب   و  در جذب گردشگر،   تيهاي عدم موفق     معامله، كاهش هزينه   هاي  ينهكاهش هز 
 از يك ـ لـذا ي .)Song et al,2012:460-461( شـود   و يا يك مقصد گردشگري مـي  سازمانكيكمك به توسعه شهرت 

 دي ـگيـري در مـورد بازد        در انتخاب مقصد و تـصميم      راي گردشگر است ز   تي مقصد، رضا  يابيار در باز  تي موفق يعناصر اصل 
مـدت   رضـايت گردشـگر در تـضمين پايـداري طـولاني       ).Ramseook-Munhurrun,2014:254(گذارد   يمجدد تأثير م  

، يدشـگر  گرداري ـتوسـعه پا بـا  و  )Gidey & Sharma,2017:140(شـود   مقاصد توريستي يك مقوله مهم محسوب مي
 اسـت كـه در مطالعـات    لي ـ دلني همبه ).Rajesh,2013:68; Asmelash & Kumar,2019:4 (دارداي دوسويه  رابطه
ــي ــماري ب ــدش ــان ش ــت اذع ــاه اس ــه رض ــگر تي ك ــ گردش ــ معكي ــم پااري ــ مه ــدداري ــگري در مقاص ــت  ي گردش   اس

)Gidey & Sharma,2017:140 .(ز جنبـه  ا.  استي گردشگرداريا از توسعه پتي حماي عامل بالقوه برااين شاخص يك
 گردشـگر   تيبرآورد رضا لذا  .  به وجود آورد    را ي بلندمدت در تجارت گردشگر    تيتواند موفق    گردشگر مي  تي، رضا ياقتصاد

 ,Asmelash & Kumar(كنـد   ي م ـفـا ي ايستي در هر مقصد توري در ارتقاء محصولات و خدمات گردشگرينقش اساس

اصد گردشگري در سه سطح قبل، حين و بعد از سفر داراي اجزاي ساختاري متفاوتي               ساختار رضايتمندي از مق    .(2019:5
  :است كه اين مباني آن را تشريح نموده است

  
  مرحله قبل از سفر به مقصد

 مربوط به   اتيمطابق ادب . است خدمات خاص    اي محصول   كي محرمانه در رابطه با      ميعنوان مفاه    به كننده  مصرفانتظارات  
) lee et al,2011:1116(اي برخـوردار اسـت     ويـژه تي از اهمي مشترتي خدمات و رضاتيفي كي براظاراتانت، يتينارضا
، تي ـپـذيري، حـسن ن      هـا، رقابـت      شـركت  ري با توجـه بـه تـصو       يهاي مسافرت    خدمات در آژانس   تيفياز ك گردشگر  درك  

كننـده،    هـاي مـصرف     نند دوستان، گروه  ، ما گري د راتيتأث. شود   مي نيي تع يغاتي تبل تي و صلاح  ي دسترس تي، قابل ييپاسخگو
 كـار   كي ـعنوان     كنترل انتظارات به   لذاگيري انتظارات افراد كمك كند،         ممكن است به شكل    ي عموم يها و نهادها    رسانه

 گردشگر ممكن است   هاي   و انگيزه   انتظارات شي بدان معناست كه افزا    ني، ا ي گردشگر نهي زم در .استبرانگيز     چالش اريبس
 قي تـصد 3 پژوهش فورنل و همكـاران .شود  گردشگران مي تي رضا شي باعث افزا  ني دهد و ا   شيده را افزا  عملكرد درك ش  

                                                            
1. loyalty 
2. Complaint Intentions 
3. Fornell  
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 زي ـ ن )410: 2006 (1 همچنين بسكويي و همكـاران     . رابطه مثبت وجود دارد    تي رضا ها با    و انگيزه   انتظارات نيكند كه ب    مي
  ).Song et al,2012:462( گردشگران است هاي  و انگيزه گردشگر تحت تأثير انتظاراتتيكنند كه رضا  ميدييتأ
  

  مرحله حضور در مقصد گردشگري
رودگـر و همكـاران هـر دو مفهـوم     .  اسـت 2يكي ديگر از مفاهيم نزديك به مفهوم رضايتمندي، مفهـوم كيفيـت خـدمات      

توانند  يم متصدياناند كه  دانند و عنوان داشته تمايز مي قابل نظر عملي سادگي و ازنقطه  خدمات را بهكيفيترضايتمندي و 
  اســت كــه كنتــرل رضــايت بازديدكننــدگان موضــوعي ديگــر   هــاي كيفيــت خــدمات را كنتــرل كننــد درحــالي  ويژگــي

)Rodger et al,2015:175 .(مندي يـك ارزيـابي كلـي و     يترضاكه  كيفيت خدمات، درك كيفيت عملكرد است، درحالي
نتايج تحقيقات روسـت  .  مفهوم بسيار به هم وابسته هستنداما اين دو). Oviedo-García et al,2019:76( است 3ذهني

تـوجهي در حفـظ        تـأثير قابـل     مقصد گردشگري   خدمات تيفي و ك  ي مشتر تيدهد كه رضا    نشان مي ) 1995 (4و همكاران 
 .شـده اسـت    مـشخص ي از مطالعات گردشـگر    يعي وس في در ط  جي نتا ني از ا  ياريبس.  دارد ي، سهم بازار و سودآور    يمشتر
 ـ احتمال بازدشي، افزا)Cole & Scott,2004(وحش   بازديدكنندگان باغني در بيادار وفشيافزا  مجـدد گردشـگران از   دي

 يهاي جهـان  جشنوارهپرداخت هزينه مجدد در  به لي، تما)Rittichainuwat & Mongknonvanit,2002 (يلندتاكشور 
)Baker & Crompton,2000(ايسپان در اي مقصد گردشگركي  بههي به توصلي، تما) Bigne´ et al,2001(شي و افزا 

هـاي مـوردي وفـاداري      ازجملـه نمونـه  )Appiah-Adu et al,2000( در انگلستان ي مسافرتي اپراتورهاني در بيمشتر
 هـاي   يافتـه  مطابق با    ني همچن جي نتا نيامندي آنان از مقصد گردشگري است         گردشگران به مقاصد گردشگري و رضايت     

كنندگان   كه مصرفايشان بر اين عقيده است.  مطرح نموده است1970 كه هيرشمن در دهه  است5ي خروجي صدايتئور
از سوي ديگر ممكن است اعـلام       . كنند  مي مراجعه   بي رق كيبه  و عمدتاً    كنند  ي را انتخاب م   خروجراهبرد   معمولاً   يناراض

 لي ـ، م يتمندي رضـا  شيه افـزا  ك ـ  درحـالي .  جبـران خـسارت اعـلام كننـد         بـراي   جـستجو  و تيشـكا نارضايتي را با طرح     
  يك نـوع   اي  و  محصول  مقصد، كيها را نسبت به        آن يحال وفادار    و درعين  دهد  ي را كاهش م   تيكنندگان به شكا    مصرف

لـذا  اسـت،    ثابت گردشگري يك اصلدرك خدماتطوركلي  به ).Song et al,2012:460-461(دهد   ميشيخدمات افزا
 در  انتظـارات دهـد كـه   ي نشان م  نيا. كند  ي درك م  يانتظارات و خدمات واقع   با   سهي مقا در كل خدمات را     تيفي ك گردشگر
. شـود   خدمات قرار دارند و موجب ايجاد انگيزه در افـزايش كيفيـت خـدمات در گردشـگري مـي                   تيفيكي از    بالاتر سطح
 دي ـ پد ي گردشـگر  نـه يزم در   قيهاي تحق   ترين زمينه    از جالب  يكيعنوان     به  را زهيانگرو افزايش رضايتمندي، موضوع       ازاين

  ).lee et al,2011:1116( آورده است
 

 

  
  مدل نظري رضايتمندي گردشگران از مقاصد گردشگري .1شكل شماره 

                                                            
1. Bosque 
2. Service quality 
3. subjective 
4. Rust 
5. exit-voice theory 
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 روش پژوهش

اطلاعات موردنيـاز بـر اسـاس دو        . باشد  پژوهش كاربردي، روش انجام آن توصيفي تحليلي و مبتني بر روش پيمايشي مي            
 گردشـگر   180جامعه آماري پژوهش گردشگران شهر درگهان است كـه تعـداد            . ه است گرفت  روش اسنادي و ميداني انجام    

 نفر در فاصله    14525شهر درگهان با جمعيتي برابر      . 1اند  شده  عنوان نمونه آماري انتخاب     به)  در دسترس  گيري  نمونهروش  (
دشگري در اين شـهر بـه شـكلي         هاي گر   فعاليت. قرار دارد ) واقع در استان هرمزگان    ( كيلومتري و در غرب شهر قشم      25

. نمايـد   عنوان يك پديده با زندگي شهروندان عجين گرديده و نقش مؤثري در اقتصاد شهر ايفا مي                 يافته است كه به     توسعه
توان به گردشگري تجاري اشاره نمود كه در اين رابطه بازارهـا و مراكـز            ترين الگوهاي گردشگري در اين شهر مي        از مهم 

مندي  متغير وابسته پژوهش رضايت. يافته است هاي اخير در اين شهر احداث و توسعه اري در طي سال  شم  خريد تجاري بي  
متغيـر مـستقل    . باشـد   آل مـي    كل شامل رضايت كلي گردشگر، رضايت در مقايسه با انتظارات و رضايت در مقايسه با ايده               

 جدول (شده است شده در اين حوزه انتخاب    نجام مؤلفه عمده بر اساس مطالعات ا      10 نماگر در قالب     50پژوهش مشتمل بر    
= 2خيلـي كـم،     = 1 (ها را در قالب طيف ليكرت       نامه نماگرها تبديل به گويه و از گردشگران خواسته شد آن            در پرسش ). 1

 پايايي پرسشنامه بـر اسـاس آلفـاي كرونبـاخ برابـر     . مورد ارزيابي قرار دهند) خيلي زياد= 5زياد و  = 4تا حدودي،   = 3كم،  
  نفـر متخـصص    10منظور بررسـي روايـي پرسـشنامه از ديـدگاه             به. قبول بودن پايايي است      محاسبه كه بيانگر قابل    94/0

 بـه دسـت     706/0پرسشنامه برابر    K.M.Oهمچنين مقدار   . شده است   در حوزه گردشگري استفاده   ) اساتيد و پژوهشگران  (
هاي آماري كـاي اسـكوئر، فريـدمن، ضـريب همبـستگي كرامـر و                ها از آمار توصيفي و نيز آزمون        براي پردازش داده  . آمد

  .شده است استفاده) گام به گام (كندال، روش رگرسيون چندگانه
  

  )متغير مستقل (ها و نماگرهاي پژوهش مؤلفه. 1 جدول شماره
  مؤلفه  نماگر  منبع

؛ حسام،  1396؛ مغاني و همكاران،     1394 ؛ پناهي 1396افتخاري و همكاران،    
؛ حيـدري   1396، عنابستاني و همكـاران،      1394ماني و همكاران،    ؛ سلي 1396

 .1398چيانه و همكاران، 
Guo & Sanposh,2015;  

خريـد، خـدمات پاركينـگ، ترافيـك و      مراكز به دسترسي
 ،راهنمـايي  ارتباطي، علائـم  هاي راه شلوغي شهر، ايمني

 ونقـل  حمـل  و، سيستم بروشورها نقشه، راهنماها، علائم،
  ...)مخابرات، تلفن همراه و (بكه ارتباطيشهري، ش درون

دسترسي و 
  ارتباطات

؛ سـليماني و همكـاران،      1396؛ افتخاري و همكاران،     1391فني و همكاران،    
 .1398؛ حيدري چيانه و همكاران، 1396، عنابستاني و همكاران، 1394

Prebensen & Xie,2017;  
خدمات، هزينه غذا، هزينـه اسـكان، هزينـه          قيمت كالا و  
  هزينه  ها قيمت بر سوغات، نظارت خريد ها، هزينه بليط ورودي

؛ سـليماني و    1396؛ حسام،   1394؛ آقايي و همكاران،     1391فني و همكاران،    
؛ حيدري چيانـه و همكـاران،       1396، عنابستاني و همكاران،     1394همكاران،  

1398. 
Bagri& Devkant,2015; Ramseook-Munhurrun et 

al,2015;  

كيفيـت معمـاري شـهري،       و  هوايي، زيبـايي   شرايط آب و  
  پاكيزگي و نظافت محيط شهر

كيفيت 
  محيطي

؛ آقـايي و همكـاران،   1391؛ فنـي و همكـاران،       1396افتخاري و همكـاران،     
؛ سـليماني و    1396؛ حـسام،    1396؛ مغاني و همكـاران،      1394 ؛ پناهي 1394

همكـاران،  ؛ حيدري چيانـه و      1396، عنابستاني و همكاران،     1394همكاران،  
1398. 

Bagri& Devkant2015; Song et al,2012  

اماكن پذيرايي، امكانات رفـاهي، وضـعيت محـل اقامـت،           
  محلي غذاهاي

امكانات 
رفاهي و 
  پذيرايي

؛ سليماني و 1396؛ حسام، 1396؛ مغاني و همكاران، 1394آقايي و همكاران، 
 و همكـاران،    ؛ حيدري چيانـه   1396، عنابستاني و همكاران،     1394همكاران،  

1398. 
Ramseook-Munhurrun et al, 2015; Guo & 

Sanposh,2015;  

 مراكـز  بـه  امنيت در شهر، امنيت در سـواحل، دسترسـي  
  امنيت  انتظامي

ــستاني و 1394؛ ســليماني و همكــاران، 1396افتخــاري و همكــاران،  ، عناب
  .1398؛ حيدري چيانه و همكاران، 1396همكاران، 

هـاي    كميـت سـرويس    هـاي بهداشـتي،     كيفيت سـرويس  
  درماني زباله، امكانات سطل به دسترسي بهداشتي،

كيفيت 
بهداشتي 

                                                            
   180=  : تعيين حجم نمونه بر اساس فرمول.1

t =96/1  
σ  =براي محاسبه (117/0آزمون برابر   پيشانحراف معيار با روشσ  پرسشنامه توزيع و مقدار 20تعداد σتعيين گرديد .( 

D = 05/0  
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Alegre & Garau,2010;  درماني  
، 1394؛ سـليماني و همكـاران،       1396؛ حـسام،    1396افتخاري و همكـاران،     
 .1398؛ حيدري چيانه و همكاران، 1396عنابستاني و همكاران، 

  

از  حفاظـت  ينـه زم در تبليغـاتي  بروشـورهاي  پخـش 
گردشـگري،   راهنمـاي  بروشـورهاي  زيست، پخش   محيط

رسـاني، در دسـترس بـودن اطلاعـات سـفر،             مراكز اطلاع 
  خدمات راهنمايي

مديريت 
  رساني اطلاع

؛ سـليماني و    1396؛ حسام،   1394؛ آقايي و همكاران،     1391فني و همكاران،    
و همكـاران،   ؛ حيدري چيانـه     1396، عنابستاني و همكاران،     1394همكاران،  

1398. 
Guo & Sanposh,2015; Puh,2014.  

 و محيطـي  ساحلي، آرامش گردشگري مساحت فضاهاي
سبز و دسترسي بـه   فضاي و ها استراحت، بوستان فرصت

شـبانه،   فرهنگـي،، تفريحـات   تـسهيلات  و ها، خدمات آن
 و هـاي گردشـگري، هنـر    شـهر، جاذبـه   شـادابي  و نشاط
  محلي ومورس آداب و ها دستي، سنت صنايع

هاي  فعاليت
سرگرمي، 
تفريحي و 

اوقات  گذران
  فراغت

؛ سـليماني و همكـاران،      1394؛ آقـايي و همكـاران،       1391فني و همكـاران،     
 .1398؛ حيدري چيانه و همكاران، 1396، عنابستاني و همكاران، 1394

Barutçu,2011;  

 و محصولات، صـداقت  استاندارد سوغات، رعايت كيفيت
 و خريـد، نمـايش   مراكـز  و  بازارهـا فروشـندگان،  انصاف
 بـه  مناسـب  مراكز خريد، پاسـخگويي  در كالاها چيدمان
  مشتريان سؤالات

  كيفيت خريد

؛ سـليماني و  1396حسام،  ؛1394؛ آقايي و همكاران، 1391فني و همكاران، 
؛ حيدري چيانـه و همكـاران،       1396، عنابستاني و همكاران،     1394همكاران،  

1398.  
Ramseook-Munhurrun et al,2015; Le & 

Dong,2017.  

نوازي و    ميزبان، مهمان  جامعه راهنمايي و همكاري ميزان
  برخورد مردم

كيفيت رفتار 
  جامعه محلي

 
  ها بحث و يافته
 180از مجمـوع    . شـده اسـت      ارائـه  2 هاي جمعيت شناختي گردشگران، نحوه سفر و سابقه سفر در جـدول             بررسي ويژگي 

 درصـد داراي تحـصيلات   6/5 لحاظ تحـصيلات از. دهند  درصد را زنان تشكيل مي6/45ردان و  درصد را م 4/54پاسخگو  
 درصد داراي تحصيلات كارشناسـي      8/47ديپلم و      درصد فوق  1/11 درصد متوسطه،    3/23،  راهنمايي درصد   2/12ابتدايي،  

 درصد در بخش اداري و      6/45 درصد در بخش خدمات،      1/21 درصد كشاورز،    6/5ازلحاظ وضعيت شغلي    . و بالاتر هستند  
 درصد پاسـخگويان بـراي اولـين        30ازلحاظ سابقه سفر به درگهان      . اند  فعاليت داشته ...) دار، محصل و    خانه ( در ساير  8/27

 درصـد   8/7همچنـين   . انـد    درصد براي سـومين بـار بـه ايـن شـهر مـسافرت داشـته                6/35 درصد دومين بار و      4/34بار،  
 از طـرف    6/15 درصـد همـراه بـا دوسـتان،          2/22 درصد همـراه خـانواده،       7/46نفرادي،  صورت ا   پاسخگويان سفرشان به  

  . درصد، سفرشان همراه با تور است8/7 هاي دولتي و سازمان
مندي كلي گردشگران از مقصد بر اساس سه نماگر رضايت كلي، رضـايت در مقايـسه بـا انتظـارات و رضـايت در                         رضايت

مندي در هر سـه نمـاگر       دهد كه ميزان رضايت     در اين خصوص نتايج نشان مي     . قرار گرفت آل مورد ارزيابي      مقايسه با ايده  
همچنين . بالاتر از حد متوسط قرار دارد و بر اساس آزمون ناپارامتري كاي اسكوئر ازلحاظ آماري معنادار و مورد تائيد است

 ).2 لجدو (دهد كه تفاوت معنادار آماري در سه نماگر وجود دارد نتايج نشان مي
    

  رضايت كلي گردشگران. 2 جدول شماره
  سطح معناداري  انحراف معيار  ميانگين مؤلفه

  001/0  18/1  77/3 رضايت كلي
  001/0  25/1  66/3  رضايت در مقايسه با انتظارات

  001/0  26/1  53/3  آل رضايت در مقايسه با ايده
  59/23  مقدار كاي اسكوئر

  2  درجه آزادي
  001/0  سطح معناداري

  
 مؤلفه اصلي و با استفاده از 10 نماگر در قالب 50مندي گردشگران از خدمات، امكانات و تسهيلات بر اساس تعداد  رضايت

دهـد در بـين نماگرهـاي موردبررسـي بيـشترين و              نتايج نشان مي  . آزمون ناپارمتري كاي اسكوئر موردبررسي قرار گرفت      
 و نمـاگر پخـش   36/3ورسوم محلي با ميانگين برابر  ها و آداب     از سنت  كمترين مقدار ميانگين به ترتيب مربوط به رضايت       
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از مجموع نماگرهاي موردمطالعه ميانگينِ نماگرهاي نظـارت        . زيست است   بروشورهاي تبليغاتي در زمينه حفاظت از محيط      
، پخش  )57/2 (زيست ، پخش بروشورهاي تبليغاتي در زمينه حفاظت از محيط        )96/2 (، امكانات درماني  )59/2 (ها  بر قيمت 

، و نيـز نمـاگر صـداقت و انـصاف           05/0شده كمتـر از       با سطح معناداري محاسبه   ) 73/2 (بروشورهاي راهنماي گردشگري  
) 3 جـدول  (شـود   در همين رابطه مشاهده مـي     . است) 3 (، كمتر از حد متوسط    08/0با سطح معناداري    ) 82/2 (فروشندگان

شود جـز     شده ملاحظه مي    اند كه با عنايت به سطح معناداري محاسبه         سط قرارگرفته ميانگين ساير نماگرها بالاتر از حد متو      
رساني و نيز     در نماگرهاي پاكيزگي و نظافت محيط شهر، كيفيت سرويس بهداشتي، دسترسي به سطل زباله، مراكز اطلاع               

منـدي در     رار دارد، رضايت  ق 05/0ها بالاتر     شده آن   نماگر مساحت فضاهاي گردشگري ساحلي كه سطح معناداري محاسبه        
درمجموع نتايج بيـانگر آن اسـت كـه بـر     .  ازلحاظ آماري معنادار و مورد تائيد استp value <0.05ساير نماگرها با مقدار 

  .بالاتر از حد متوسط قرار دارد مندي گردشگران در شهر درگهان اساس نماگرهاي موردمطالعه وضعيت رضايت
  

  از امكانات، خدمات و تسهيلات به تفكيك نماگرهاي موردمطالعه دشگرانمندي گر رضايت. 3 جدول شماره

انحراف   ميانگين  نماگر
 انحراف  ميانگين  نماگر  معناداري  معيار

  معناداري  معيار

  38/0  42/1  01/3  زباله، سطل به دسترسي  00/0  96/0  76/3  خريد مراكز به دسترسي
  00/0  10/1  96/2  درماني امكانات  00/0  25/1  66/3  خدمات پاركينگ

 زمينـه  در تبليغاتي بروشورهاي پخش  00/0  25/1  36/3  ترافيك و شلوغي شهر

  00/0  46/1  57/2  زيست از محيط حفاظت

  01/0  42/1  73/2  گردشگري، راهنماي بروشورهاي پخش  00/0  32/1  07/3  ارتباطي هاي راه ايمني
  07/0  36/1  20/3  رساني، مراكز اطلاع  01/0  36/1  18/3  راهنمايي علائم
  00/0  23/1  62/3  در دسترس بودن اطلاعات سفر،  00/0  06/1  39/3  شهري درون ونقل حمل سيستم

ــاطي ــبكه ارتب ــن  (ش ــابرات، تلف مخ
  00/0  46/1  57/3  خدمات راهنمايي  00/0  15/1  56/3  ...)همراه و

  05/0  36/1  20/3  ساحلي، گردشگري مساحت فضاهاي  00/0  16/1  37/3  خدمات قيمت كالا و
  00/0  23/1  48/3  استراحت، فرصت و محيطي آرامش  00/0  12/1  50/3  ينه غذا،هز

سبز و دسترسي بـه   فضاي و ها بوستان  00/0  31/1  44/3  هزينه اسكان،
  00/0  29/1  23/3  ها، آن

  00/0  20/1  04/3  فرهنگي،، تسهيلات و خدمات  00/0  21/1  53/3  ها هزينه بليط ورودي
  00/0  32/1  34/3  شبانه، تفريحات  00/0  27/1  07/3  ها قيمت بر نظارت
  00/0  23/1  48/3  شهر، شادابي و نشاط  00/0  32/1  59/3  سوغات خريد هزينه

  00/0  19/1  79/3  هاي گردشگري، جاذبه  00/0  30/1  38/3  شرايط آب و هوايي
  00/0  22/1  59/3  دستي، صنايع و هنر  00/0  24/1  12/3  كيفيت معماري شهري و زيبايي

  00/0  02/1  91/3  محلي ورسوم آداب و ها سنت  06/0  29/1  18/3  ظافت محيط شهرپاكيزگي و ن
  00/0  32/1  30/3  سوغات، كيفيت  00/0  06/1  58/3  اماكن پذيرايي
  00/0  26/1  26/3  محصولات، استاندارد رعايت  00/0  11/1  83/3  امكانات رفاهي

  08/0  44/1  82/3  فروشندگان، انصاف و صداقت  00/0  15/1  66/3  وضعيت محل اقامت
  00/0  31/1  50/3  خريد، مراكز و بازارها  00/0  21/1  44/3  محلي غذاهاي

مراكـز   در كالاهـا  چيـدمان  و نمـايش   00/0  19/1  88/3  امنيت در شهر
  00/0  27/1  39/3  خريد،

  00/0  17/1  44/3  مشتريان سؤالات به مناسب پاسخگويي  00/0  18/1  61/3  امنيت در سواحل

 جامعـه  راهنمـايي  و همكـاري  ميـزان   00/0  24/1  23/3  نتظاميا مراكز به دسترسي

  00/0  23/1  52/3  ميزبان،

  00/0  07/1  78/3  نوازي و برخورد مردم مهمان  07/0  32/1  20/3  هاي بهداشتي كيفيت سرويس
  00/0  0,64  36/3  كل  00/0  15/1  32/3  هاي بهداشتي كميت سرويس

  
 99در سـطح     دهد  آمده نشان مي    دست  نتايج به .  از آزمون فريدمن استفاده شد     موردمطالعه هاي  بندي مؤلفه   منظور اولويت   به

مندي گردشگران وجـود دارد و هـر يـك از         هاي موردمطالعه در ارزيابي رضايت      درصد اطمينان تفاوت معناداري بين مؤلفه     
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و با توجه به    .  گانه ندارند  10هاي    ها داراي عملكردي متفاوت هستند به عبارتي گردشگران رضايت يكساني از مؤلفه             مؤلفه
 و كيفيـت   پذيرايي و رفاهي مندي به ترتيب مربوط به مؤلفه امكانات        بندي بيشترين و كمترين ميزان رضايت       نتايج اولويت 

  ).4 جدول (باشد درماني مي بهداشتي
  

  مندي گردشگران هاي رضايت بندي مؤلفه نتايج آزمون فريدمن در رابطه با اولويت. 4 جدول شماره
  رتبه  اي ميانگين رتبه مؤلفه

  5  66/5 دسترسي و ارتباطات
  8  74/4  هزينه

  6  97/4  كيفيت محيطي
  1  76/6  امكانات رفاهي و پذيرايي

  3  6/6  امنيت
  10  16/4  كيفيت بهداشتي درماني

  9  69/4  رساني مديريت اطلاع
  4  88/5  اوقات فراغت هاي سرگرمي، تفريحي و گذران فعاليت

  7  89/4  كيفيت خريد
  2  66/6  كيفيت رفتار جامعه محلي

  14/159  مقدار اي اسكوئر
  9  درجه آزادي

  001/0  سطح معناداري
  

گانه با يكديگر و با متغير وابسته پژوهش يعني رضايتمندي كل با استفاده از ضـريب                  هاي ده   بررسي همبستگي بين مؤلفه   
  ش بـا يكـديگر رابطـه معنـادار آمـاري وجـود دارد             هـاي پـژوه     دهـد كـه بـين همـه مؤلفـه           همبستگي كندال نشان مـي    

)p value<0.05( .دهد بيشترين ضريب همبستگي شدت همبستگي نشان مي) 765/0=r (    مربوط بـه مؤلفـه دسترسـي و
را دو مؤلفـه    ) r=208/0 (هاي سرگرمي، تفريح و اوقـات فراغـت و كمتـرين ضـريب همبـستگي                ارتباطات و مؤلفه فعاليت   

در همـين رابطـه بررسـي همبـستگي بـين           . انـد   رساني به خود اختصاص داده      حلي و مديريت اطلاع   كيفيت رفتار جامعه م   
مندي كل رابطه معنادار آماري وجود        مندي كل بيانگر آن است كه بين هر ده مؤلفه با رضايت             گانه با رضايت    هاي ده   مؤلفه

و كيفيـت رفتـار     ) r=698/0 (فاهي و پذيرايي  دارد كه بيشترين و كمترين ضريب همبستگي به ترتيب مربوط به امكانات ر            
  ).5 جدول (باشد مي) r=360/0 (جامعه محلي

  

 هاي موردمطالعه ميزان همبستگي بين مؤلفه. 5شماره جدول
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  616/0  465/0  683/0  765/0  515/0  618/0  633/0  709/0  598/0  582/0  1  دسترسي و ارتباطات
  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0    سطح معناداري

  550/0  358/0  725/0  556/0  499/0  652/0  526/0  535/0  552/0  1  582/0  هزينه
  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0    001/0  سطح معناداري
  418/0  323/0  552/0  509/0  428/0  574/0  387/0  509/0  1  552/0  598/0  كيفيت محيطي
  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  سطح معناداري

  698/0  422/0  640/0  749/0  608/0  538/0  601/0  1  509/0  535/0  709/0  امكانات رفاهي و پذيرايي
  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0    001/0  001/0  001/0  سطح معناداري
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  450/0  304/0  563/0  622/0  387/0  413/0  1  601/0  387/0  526/0  633/0  امنيت
  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0    001/0  001/0  001/0  001/0  ريسطح معنادا

  467/0  271/0  678/0  564/0  671/0  1  413/0  538/0  574/0  652/0  618/0  كيفيت بهداشتي درماني
  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0    001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  سطح معناداري

  506/0  208/0  593/0  618/0  1  671/0  387/0  608/0  428/0  499/0  515/0  رساني مديريت اطلاع
  001/0  001/0  001/0  001/0    001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  سطح معناداري

هاي سرگرمي و  فعاليت
  679/0  424/0  658/0  1  618/0  564/0  622/0  749/0  509/0  556/0  765/0  اوقات فراغت گذران

  001/0  001/0  001/0    001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  سطح معناداري
  574/0  510/0  1  658/0  593/0  678/0  563/0  640/0  552/0  725/0  683/0  كيفيت خريد
  001/0  001/0    001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  سطح معناداري

  36/0  1  510/0  424/0  208/0  271/0  304/0  422/0  323/0  358/0  465/0  كيفيت رفتار جامعه محلي
  001/0    001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  سطح معناداري
  1  36/0  574/0  679/0  506/0  467/0  450/0  698/0  418/0  550/0  616/0  رضايت كل

    001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  001/0  سطح معناداري
  

  
ها از آزمـون فـي كرامـر و كنـدال             ها با توجه به ماهيت داده       مندي آن   هاي گردشگران با رضايت     ه بين ويژگي  بررسي رابط 

ــشان مــي . شــده اســت اســتفاده ــايج ن ــن رابطــه نت ــه  در اي ــين مؤلف ــا جــنس   هــاي ده دهــد كــه ب ــه ب ــه موردمطالع گان
دهـد    شـده نـشان مـي        ميانگين محاسبه  در همين رابطه  .  رابطه معنادار وجود دارد    )()(

منـدي   همچنين بـين متغيـر شـغل بـا رضـايت      . است) 31/3ميانگين   (بيشتر از مردان  ) 42/3ميانگين   (مندي زنان   رضايت
هـاي    شود گردشگران شاغل در بخش       رابطه معناداري وجود دارد با توجه به ميانگين ملاحظه مي          )(

ميـانگين   (و كـشاورزي  ) 38/3ميـانگين   ( در مقايسه با گردشگران شاغل در بخش خـدماتي           48/3اداري با ميانگين برابر     
 مندي و نحوه سفر نـشان از وجـود رابطـه معنـادار اسـت                بررسي رابطه بين رضايت   . شان بيشتر است    مندي  رضايت) 34/3

اند در مقايـسه       سفركرده )55/3ميانگين   (مندي كساني كه به همراهي دوستان       ميانگين رضايت . )(
و از طـرف    ) 38/3ميـانگين    (، بـه همـراه تـور      )41/3ميـانگين    (، به همراه خـانواده    )23/3ميانگين   (با كساني كه انفرادي   

هاي موردمطالعه باتجربه سفر و مدت        مندي از مؤلفه    بررسي رضايت . اند، بيشتر است    سفر نموده ) 05/3ميانگين   (ها  سازمان
طه مستقيم معنادار آماري دارد به عبارتي گردشگراني كه مدت اقامـت بيـشتري داشـته در مقايـسه بـا                     اقامت نشان از راب   

اند در مقايسه با كساني كه بـراي اولـين            هايي كه تجربه سفر به درگهان را داشته         كساني كه اقامت كمتري دارند و نيز آن       
منـدي از     دهـد بـين رضـايت       همچنـين نتـايج نـشان مـي       . مندي بيشتري دارند    اند، رضايت   بار به اين شهر مسافرت داشته     

  ).6جدول (اي وجود ندارد هاي موردمطالعه با متغيرهاي سن و تحصيلات رابطه مؤلفه
  

 مندي هاي رضايت هاي گردشگران و مؤلفه بررسي رابطه ويژگي. 6جدول شماره 

  نحوه سفر  مدت اقامت  تجربه سفر  شغل  تحصيلات  سن  جنس  ها ارزش  
  001/0 011/0 038/0 001/0  36/0 079/0  001/0  سطح معناداري  مندي رضايت  946/0  145/0  118/0  947/0  052/0  09/0  93/0  ضريب همبستگي

  
مندي كل تأثيرگذار نيستند، لـذا بـا اسـتفاده از روش     هاي موردمطالعه به يك اندازه بر رضايت      بايد توجه داشت همه مؤلفه    

با توجـه بـه     . اقدام شد ) مندي كل   رضايت (ها بر متغير وابسته     ن تأثير هر يك از مؤلفه     به بررسي ميزا  ) گام  به  گام (رگرسيون
 شده نتايج نشان از آن دارد كه در اين پژوهش، تنها سه مؤلفه امكانات رفـاهي و پـذيرايي،   محاسبه p value<0.05 مقدار

 تأثير دارند كه سهم مؤلفه امكانات رفاهي و         بر متغير وابسته    هاي سرگرمي، تفريحي و گذران اوقات فراغت و هزينه          فعاليت
منـدي كـل را        درصـد رضـايت    7/48هـا     درمجموع مؤلفه .  بيشتر از دو مؤلفه ديگر است      382/0پذيرايي با ضريب بتا برابر      

  ).7 جدول (باشد هاي مذكور مي  درصد تغييرات متغير وابسته تحت تأثير مؤلفه7/48نمايند به عبارتي  تبيين مي
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  )رضايتمندي كلي (هاي موردمطالعه بر متغير وابسته تأثير مؤلفه. 7 رهجدول شما
  مدل  ضرايب استاندارد  ضرايب غير استاندار

B خطاي استاندارد  beta 
t  sig  

  001/0  04/13  698/0  071/0  920/0  امكانات رفاهي و پذيرايي  مرحله اول        263/0  320/0  ضريب ثابت
        264/0  090/0  ضريب ثابت

هاي سرگرمي، تفريحـي      فعاليت  مرحله دوم  001/0  62/5  431/0  101/0  568/0  امكانات رفاهي و پذيرايي
  001/0  64/4  356/0  105/0  488/0  اوقات فراغت و گذران

        267/0  299/0  ضريب ثابت
  001/0  97/4  382/0  101/0  503/0  امكانات رفاهي و پذيرايي

حـي  هاي سرگرمي، تفري    فعاليت
  مرحله سوم  001/0  73/3  291/0  107/0  399/0  اوقات فراغت و گذران

  003/0  004/3  184/0  077/0  232/0  هزينه
  

  گيري نتيجه
آمده از مقـصد      دست  ايجاد يك تصوير ويژه از مقاصد گردشگري در ذهن گردشگران، حاصل رضايتمندي آنان از تجربه به               

هـاي    يـزي ر  برنامـه گردشـگران از مقـصد گردشـگري در         گردشگري است و اصولاً نتايج حاصل از سنجش رضـايتمندي           
م آوردن  ه فـرا  در ادبيـات گردشـگري، رضـايتمندي عمـدتاً از طريـق           . شود  راهبردي گردشگري آن مقصد بكار گرفته مي      

اين پژوهش به تبيين و تحليل عوامل مؤثر بر رضايتمندي گردشـگران            . آيد  يم فراهمنوازي    ميهمانخدمات گردشگري و    
شناخت رضايتمندي گردشگران بوده      هاي پژوهش در چند سطح در پي        يافته.  واقع جزيره قشم پرداخته است     شهر درگهان 

متغيرهـاي  (منـدي   گانـه رضـايت    هـاي ده    بندي مؤلفه   اولويت) 4 جدول(در سطح نخست و از طريق آزمون فريدمن         . است
؛ كيفيت رفتـار    76/6اي    پذيرايي با ميانگين رتبه   هاي امكانات رفاهي و       سنجش و نتايج حاكي از آن بود كه مؤلفه        ) مستقل

هـاي     بالاترين سطح از رضايتمندي و مؤلفـه       6/6اي     و مؤلفه امنيت با ميانگين رتبه      66/6اي    جامعه محلي با ميانگين رتبه    
فه هزينه با    و مؤل  69/4اي    رساني با ميانگين رتبه     ؛ مؤلفه مديريت اطلاع   16/4اي     درماني با ميانگين رتبه    -كيفيت بهداشتي 

نتايج اين پژوهش با نتايج پژوهش      .  پايين سطح از رضايتمندي گردشگران را به همراه داشته است          74/4اي    ميانگين رتبه 
و جمـالي   ) 1396(، احمدي و همكاران     )1396(، افتخاري و همكاران     )2011(، سونگ و همكاران     )2012(چن و همكاران    

دهـد كـه    اين نتايج نشان مـي . هاي گردشگري همسو است    كالبدي و زيرساخت  هاي    ويژه در بخش    به) 1397(همكاران  و  
تمركز فعالان بخش گردشگري و همچنين مديران امكانات رفاهي و پذيرايي بيشتر بر ارائه نوعي از خـدمات و امكانـات                     

بليـت مـديريت    است كه به لحاظ عيني داراي استانداردهاي مشخص است و اصولاً اين استانداردها در قالب مـشخص قا                 
لذا هرگونـه ناكارآمـدي در ايـن زمينـه          . ويژه بخش خصوصي است     ها در دست افراد و به       شدن دارند و اصولاً مديريت آن     

از سـوي     اقامتگـاهي  -تبعاتي براي آن واحد اقامتگاهي، رفاهي و پذيرايي خواهد داشت، از سوي ديگر؛ واحدهاي خدماتي              
ها بسيار تأثيرگذار  شوند و اين خود در ارائه خدمات و مطلوبيت بخشي به آن پرسي ميهاي نظارتي نيز ارزيابي و باز سازمان
يابـد    يمها افزايش     كند، تنگناها و نارضايتي     يمكه ساختارهاي خدماتي قابليت ارائه دولتي و عمومي پيدا            اما هنگامي . است

 درمـاني و    -هـاي بهداشـتي     اينكه مؤلفـه  .  دارد ها در سطح بالاتري قرار      و از سوي ديگر انتظارات نيز نسبت به اين بخش         
رساني و ساختار هزينه در سطح پايين رضـايتمندي گردشـگران قـرار دارنـد، عـلاوه بـر سـاختار                       همچنين مديريت اطلاع  

هـا از شـرايط روز و تغييـر و            اي و تجاري بودن محدوده پژوهش و نحوه مديريت آن، به متأثر بودن ايـن شـاخص                  جزيره
  .توان اشاره كرد شده در شهر درگهان مي ويژه نرخ ارز در خريد كالاهاي خارجي ارائه دي بهتحولات اقتصا

از ضـريب  ) شـهر درگهـان  (تر شرايط رضايتمندي گردشگران از مقصد گردشگري  در مرحله دوم و در راستاي تبيين دقيق       
و همچنـين بـا     ) متغيرهـاي مـستقل   (ديگر  گانه با يك    هاي ده   همبستگي كندال، براي درك رابطه معنادار آماري بين مؤلفه        

نمايـد امـا    نتايج هرچند معناداري را تائيد مي. )p value<0.05(است شده  استفاده) رضايت كلي گردشگران(متغير وابسته 



 1399 زمستان، 4، شمارة 7گردشگري شهري، دورة فصلنامه                                                                                           140

مؤلفـه  با  اي كه بيشترين ضريب همبستگي مربوط به مؤلفه دسترسي و ارتباطـات               گونه  به. شدت همبستگي متفاوت است   
و كمترين ضريب همبستگي بين دو مؤلفه كيفيت رفتـار جامعـه            ) r=765/0(رگرمي، تفريح و اوقات فراغت      هاي س   فعاليت

گانـه بـا      هـاي ده    همچنين بررسي ضـريب همبـستگي بـين مؤلفـه         . بوده است ) r=208/0(رساني    محلي با مديريت اطلاع   
و كمتـرين   ) r=698/0 (فاهي و پـذيرايي   امكانات ر  دهد كه بيشترين همبستگي مربوط به مؤلفه        رضايتمندي كل نشان مي   

دو مؤلفه دسترسـي و  ). 5 جدول (.اختصاص داشته است) r=360/0 (ضريب همبستگي به مؤلفه كيفيت رفتار جامعه محلي  
هاي سرگرمي، تفريح و اوقات فراغت به لحاظ ساختارهاي مدرن بسيار به هم وابـسته هـستند و                    ارتباطات و مؤلفه فعاليت   

هاي ارتبـاطي      كه پيوندهاي كالبدي و تفريحي و اوقات فراغت خود را بر اساس نظام دسترسي و شبكه                اصولاً مقصدهايي 
رسـاني ضـريب      اما در اينكه مؤلفه كيفيت رفتار محلي با مؤلفه مديريت اطـلاع           . تري هستند   كنند، مقاصد موفق    تقويت مي 

در . صورت مستقيم بر يكـديگر تأثيرگـذار نيـستند        بهگردد كه     تري دارد به نحوه كنش اين دو مؤلفه برمي          همبستگي پايين 
هـاي بـا يكـديگر دارنـد و           هايي كه هر يك از مؤلفـه        توجه به هر يك از رابطه      ريزي براي پايدار مقاصد گردشگري      برنامه

پژوهش لـي و    . تواند در موفقيت يك مقصد گردشگري اثربخشي فراواني داشته باشد           يمها    هاي كنشي آن    شناسايي شيوه 
مندي گردشگران    يت رضا نوازي ساكنان محلي در     هايي از اين نتايج و ازجمله مؤلفه دوستي و مهمان           بخش) 2017(نگ  دو

  .داند اروپايي از مقاصد گردشگري تأثيرگذار مي
در ميـزان رضـايتمندي از مقـصد    ) هـاي گردشـگران   ويژگـي (هاي توصـيفي   در مرحله سوم و در راستاي شناخت شاخص  

و نحوه  ) 947/0(، شغل   )93/0(هاي جنس     اس آزمون في كرامر و كندال حاكي از آن است كه شاخص           و بر اس   گردشگري
و مـدت اقامـت   ) 0,118(هـاي تجربـه سـفر        كـه شـاخص     درحالي. سطح بالايي از رابطه را نشان داده است       ) 946/0(سفر  

در شـاخص   . ابطـه معنـادار اسـت     فاقد ر ) 052/0(و تحصيلات   ) 09/0(هاي سن     سطح پاييني از رابطه و شاخص     ) 145/0(
) 48/3(هـاي اداري      گردشـگران شـاغل در بخـش      . است) 31/3(بيشتر از مردان    ) 42/3 (جنس ميانگين رضايتمندي زنان   

در شاخص نحوه . اند عنوان نموده) 34/3 (و كشاورزي) 38/3 (هاي خدماتي   رضايت بيشتري از گردشگران شاغل در بخش      
در سفر مقـصد گردشـگري      ) 55/3(مقصد توسط كساني ابرازشده كه با همراهي دوستان         سفر نيز بيشترين رضايتمندي از      

در ) 05/3(هـا   و از طرف سازمان) 38/3(، به همراه تور    )41/3 (، به همراه خانواده   )23/3(سفرهاي انفرادي   . اند  حضورداشته
ماهيـت كـاركردي هـر مقـصد        هـا هرچنـد بـر اسـاس           اين شـاخص  . جايگاه بعدي رضايتمندي از مقصد قرار داشته است       

هـاي    هاي عمـومي گردشـگران در نتـايج پـژوهش           اي متفاوت عمل نمايند، اما ساختار ويژگي        تواند تااندازه   گردشگري مي 
به اين نكته اشـاره دارنـد كـه         ) 2012(تويما و يامدا    . اي مشابه را دنبال نموده است       رضايتمندي از مقاصد گردشگري رويه    

. شود ها منجر مي ها به همان مقصد و ترغيب آشنايان و دوستان آن        بازگشت مجدد آن   مقصد به رضايتمندي گردشگران از    
دهد كه سن، جنس و مـدت اقامـت بـر رضـايتمندي گردشـگران از مقاصـد گردشـگري            يمنشان  ) 2016(همچنين گائو   
  .تأثيرگذار است

 غير وابسته پژوهش با استفاده از روش رگرسيون       ها بر مت    در مرحله نهايي و در شناخت ضريب تأثيرگذاري هر يك از مؤلفه           
و در گـام  ) 698/0(در گام نخست مؤلفه امكانات رفاهي و پذيرايي . و محاسبه ضريب بتاي هر مؤلفه اقدام شد       ) گام  به  گام(

و  )356/0(اوقات فراغت    هاي سرگرمي، تفريحي و گذران      و فعاليت ) 431/0(هاي امكانات رفاهي و پذيرايي        دوم نيز مؤلفه  
اوقـات فراغـت    هاي سرگرمي، تفريحي و گذران   و فعاليت ) 382/0(هاي امكانات رفاهي و پذيرايي        در گام پاياني نيز مؤلفه    

منـدي كـل را        درصـد رضـايت    7/48ها    درمجموع مؤلفه . هاي ديگر است    بيشتر از مؤلفه  ) 184/0(و مؤلفه هزينه    ) 291/0(
ايـن  ). 7 جـدول  (هاي مـذكور اسـت      د تغييرات متغير وابسته تحت تأثير مؤلفه      نمايند به عبارتي اين ميزان، درص       تبيين مي 

دهد كه بالاترين سطح تأثيرگذاري رضايتمندي گردشگران از شهر درگهان وابسته به امكانـات رفـاهي و                   مرحله نشان مي  
و تـلاش بـراي     هـاي سـرگرمي و گـذران اوقـات فراغـت              از سوي ديگر ايجاد فضاهاي فراغتي و فعاليـت        . پذيرايي است 

در گـام سـوم،     . مطلوبيت كمي و كيفي اين فضاها زمينه افزايش ميزان رضايتمندي گردشگران را فراهم خواهـد سـاخت                
تواند گامي ديگر در افزايش  ها مي هاي نظارتي در قيمت هاي قيمتي در ابعاد كلي و جزئي و اعمال سياست نظارت بر مؤلفه 

  . به اين مقصد گردشگري باشدميزان رضايتمندي و وفاداري گردشگران
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ويـژه    تواند در پايداري مقـصد گردشـگري و بـه           نمايد كه موضوع رضايتمندي گردشگران مي       نتايج اين پژوهش اثبات مي    
هـاي گردشـگر    كه سطح رضايتمندي متأثر از انتظـارات و انگيـزه   ازآنجايي. پايداري اقتصادي مقصد گردشگري مؤثر باشد  

سو و همچنين دريافت انواع خدمات و نحوه تعاملات رفتاري جامعه ميزبان با گردشـگر اسـت،                  براي سفر به مقصد از يك     
هـاي اسـتراتژيك و       ريـزي   هاي تأثيرگذار بر رضايتمندي گردشگري در برنامـه         لحاظ نمودن اين مكانيسم و شناخت مؤلفه      

هن گردشـگر فـراهم آورده و زمينـه         زيرا تصوير مناسب از مقصد را در ذ       . راهبردي مقاصد گردشگري بسيار راهگشا است     
لذا ايـن فرآينـد از درك   . زند دهان توسط ايشان و در كل وفاداري او به مقصد را رقم مي  به  بازگشت مجدد او و تبليغ دهان     

رود و در     پـيش مـي     هاي موجـود بـه      شود و با ارزيابي ايشان از واقعيت        هاي او از سفر به مقصد شروع مي         انتظارات و انگيزه  
، اويدوگارسـيا و همكـاران      )2014(لـي و همكـاران      . هاي عاطفي ايشان از مقصد ادامه يابـد         تواند به ثبت واكنش      مي انتها

هر يك در ابعاد مختلفي اين سـاختار بـراي مـديريت هدفمنـد        ) 2012(، سونگ و همكاران     )2007(، چن و تاسي     )2019(
  .دهند اد ميوري بهينه اقتصادي و اجتماعي پيشنه مقاصد گردشگري و بهره

  
  تقدير و تشكر

  .، اين مقاله حامي مالي نداشته استمسئولبنا به اظهار نويسنده 
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