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  هچكيد
 اي است كه سبب وفاداري گردشگر بـراي تـداوم مـسافرت بـه مقـصد و      مقوله ررضايت گردشگ

 ،ترتيـب موجـب رونـق    اين  بهگردد  ميتشويق و ترغيب دوستان و آشنايان به ديدار از شهر مقصد          
هدف از پژوهش حاضر بررسـي      . آيد  مقاصد گردشگري فراهم مي    پايداري گردشگري در      و تداوم

بـدين منظـور از مـدل سـنجش          .ضـايتمندي گردشـگران بـاغ بهـادران اسـت         عوامل مؤثر بـر ر    
سـازي معـادلات سـاختاري عوامـل          شده و در ادامه با اسـتفاده از مـدل           رضايتمندي كانو استفاده  

 وارد گردشـگران  كليـه  آمـاري  جامعه. بندي شده است    اثرگذار بر رضايتمندي گردشگران اولويت    
.  نفـر اسـت  381 شده با فرمول كـوكران    حجم نمونه محاسبه  باشد و     مي باغ بهادران  شهر به شده

عوامل مؤثر بر رضايتمندي گردشگران با توجه به مدل كانو به سـه بخـش الزامـات عملكـردي،                   
سازي معادلات سـاختاري بيـانگر        نتايج حاصل از مدل   . بندي شده است    اساسي و انگيزشي تقسيم   

شترين تـأثير را بـر رضـايتمندي گردشـگران           بي ـ 98/0آن است، الزامات عملكردي با بار عـاملي         
 بـه ترتيـب در   89/0 و الزامات اساسي با بار عـاملي       91/0الزامات انگيزشي با بار عاملي      . داراست
همچنين با توجه بـه نتـايج حاصـل از مـدل كـانو در بـين                 . اند  هاي دوم و سوم قرارگرفته      جايگاه

شترين اثر را بر رضايتمندي گردشگران       بي 765/0عوامل عملكردي، امنيت با ضريب رضايتمندي       
هاي ارتبـاطي مناسـب بـا ضـريب رضـايت       در بين عوامل الزامات انگيزشي، سيستم. داشته است 

 اثرگـذارترين عامـل     339/0ها با ضريب رضايت        و در بين الزامات اساسي تنوع در فعاليت        536/0
  .برانگيزاننده احساس رضايت تشخيص داده شد

  
وامل انگيزشي، عوامل عملكردي، عوامـل اساسـي، مـدل كـانو، معـادلات        ع :هاي كليدي   واژه

  .ساختاري
  

                                                            
  Email : s.kiani@kashanu.ac.ir   نويسنده مسئول.1
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  مقدمه
كننده در بازارهـاي جهـاني اسـت، اهميـت آن را      شدن به عامل رقابتيِ تعيين اين واقعيت كه بخش خدمات در حال تبديل   

يافته و بـه دنبـال آن         با افزايش سهم بخش خدمات در كشورهاي توسعه       ). Birdogan,2009:112(كند    انكار مي   غيرقابل
هـاي خـدماتي    شده به مشتريان در مركـز مفـاهيم بازاريـابي بـراي سـازمان          توسعه، كيفيت خدمات ارائه     كشورهاي درحال 
ي از كيفيـت خـدمات   ها كه بـه سـطح بـالاتر    ، زيرا آن دسته از سازمان)Chun-Hsien Liu,208:754( قرارگرفته است

اي براي دستيابي به مزيت رقابتي پايـدار را كـسب             عنوان مقدمه   يابند سطوح بالاتري از رضايتمندي مشتريان به        دست مي 
 منـافع  گيـري  جهت بر تأثير بالايي گردد كه رضايت گردشگران گردشگري نيز فعاليتي خدماتي محسوب مي .خواهند كرد

 براي گردشگري مسائل و دهند مي اهميت گردشگري به نسبت مقامات دولتي كه هنگامي اين، بر علاوه. دارد اقتصادي آن

 و خـدمات  دهنـد  مـي  نـشان  خـود  از گونـاگون  محلي مجامع نيازهاي تأمين به نسبت بيشتري باشد، علاقه مي مهم ها آن
 ايجـاد  نيازمنـد  خـش ب ايـن  در نـسبي  مزيـت  بـه  يـابي  دسـت ). Hall,2007:114(كننـد   مي ارائه مردم عموم به بهتري

 تعـدد  بـه  توجـه  بـا . اسـت  مطلوب گردشگري تسهيلات ايجاد هاي گردشگران و نيازمندي تأمين مناسب، هاي زيرساخت

 از آن تأمين و ها نيازمندي شناخت مستلزم بخش اين توسعه و گسترش توريسم، جذب عوامل عنوان به گردشگري نيازهاي

 فـرد  منحـصربه  هاي ويژگي با مختلف گردشگري مناطق ها، خواسته نياز و اين اساس بر اي كه گونه به. است سوي مقاصد

نيازمنـد   فرآينـد  ايـن ). 70: 1390ابراهيم پور و همكاران،(گردد  ارائه از گردشگري مختلفي هاي شناسي نوع و گرفته شكل
 توسـعه  زمينـه  زموردنيـا  تـأمين تـسهيلات    و ايجـاد  طريـق  از تـا  اسـت  گردشـگري  بخش به نسبت نظام گرا  رويكردي
 مقـصد  بـه  و وفاداري آنان نسبت    رضايت گردشگران، نيازهاي و انتظارات با تأمين  وسيله  بدين. نمايد فراهم را گردشگري

. گيـرد   مـي  شكل ديگران تشويق تبليغات و  قبلي، تجربه سفرهاي  اساس بر منطقه از گردشگران انتظارات. گردد  مي ايجاد
 و گردشـگري  سفر، تجربـه   كيفيت بر مستقيمي تأثير شده  دريافت و ادراك   هاي  رزشا و كيفيت تسهيلات  خدمات، كيفيت
 به بستگي گردشگران مجدد تقاضاي و بازگشت امكان ديگر  عبارت  به). Uysal,2003:3(دارد   آينده در آن تقاضاي سطح
بنابراين . داد افزايش خواهد قصدم نسبت به را ها آن وفاداري خود نوبه به رضايت تأمين و دارد از مقصد آنان رضايت ميزان

. تواند كمك شاياني به رشد و توسعه اين صنعت در كشور داشته باشد              شناسايي عوامل مؤثر بر رضايتمندي گردشگران مي      
توانـد موانـع تهديـد زا در ايـن صـنعت را تـا حـد                   مطالعه، شناسايي و تحليل جامع عوامل مؤثر بر رضايت گردشگران مي          

  .توان رضايت گردشگران و درنتيجه گردشگري را ارتقا داد با مهار، بهبود و يا رفع اين عوامل مي. بسياري آشكار سازد
رود، باغات و مزارع  اندازهاي زيباي طبيعي، رودخانه زاينده  چشم،عالي يمي اقلطيمندي از شرا  بهرهليدل  بهباغ بهادران

و  )138: 1388نـوري كرمـاني و همكـاران،       (باشد  اكوتوريسم مي نوعي در حال ايجاد پيوند عملكردي با           به ....كشاورزي و   
 .سـت ا افتهي مقوله ن  ني مناسب خود را در ا     گاهيمتأسفانه هنوز جا  همين مسئله سبب جذب طبيعت گردان فراواني شده، اما          

 ـ دلانيترين و مـؤثرتر   از مهميكي Ĥني مني نقصان وجود دارد كه در ا   ني ا ي برا ي مختلف ليدلا  گردشـگران  يتي نارضـا ل،ي
 جـذب  زاني ـ شـود بـه همـان م       ني گردشگر و توقعات و انتظارات هنجارمند گردشگران تأم        تي كه رضا  زانيبه هر م  . است

 يبـرا   گـام  ني، نخـست  عوامل مؤثر بر رضايت گردشـگران      يي شناسا رو  نيازا. شود يگردشگر و توسعه گردشگري محقق م     
ميـزان رضـايت     سنجش هاي   از روش  يكي.  خواهد بود  ي منطقه ر اقتصاد گردشگ  داري و درنتيجه توسعه پا    تي رضا شيافزا

 و همكـاران،  زاده ابراهيم (استگردشگري خدمات  كنندگان از برداران و استفاده  نظر بهرهيابي ارز ه،ي ناح كيدر  گردشگران  
 منطقـه بـاغ     در گردشـگران    يتمندي عوامل مؤثر بر رضا    بندي  شناسايي و اولويت   به دنبال  حاضر   قي لذا تحق  ).132: 1392

 يتمندي از مدل كانو، الزامـات رضـا       استفاده  با  گردشگران منديتيرضاضريب   شي افزا ي برا  بدين منظور  .باشد  بهادران مي 
سازي معـادلات سـاختاري عوامـل مـؤثر بـر رضـايتمندي               موردبررسي قرارگرفته و در ادامه با استفاده از مدل        گردشگران  

 نتايج تحقيق حاضر گامي در جهت افزايش رضايتمندي گردشگران و به دنبـال          شود  بيني مي   پيش. ي شده است  بند  تياولو
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سؤالات پژوهش عبارت اسـت   .آن رونق هرچه بيشتر گردشگري و بهبود اثرات آن در مقصد گردشگري باغ بهادران باشد            
  :از
  ي گردشگران در گروه عوامل انگيزشي قرار دارد؟ازهاين كدام دسته از -
  ؟ند كدامر بر رضايتمندي گردشگران  عوامل عملكردي مؤث-
  ؟ند كدامدهنده رضايت گردشگران   عوامل اساسي شكل-
  يك اثر بيشتري بر رضايتمندي گردشگران دارد؟  از بين عوامل انگيزشي، عوامل عملكردي و عوامل اساسي كدام-

ها با توجه به زمينـه فعاليـت،          نعنوان ابزاري در جهت بهبود عملكرد سازما        هاي متعددي مبحث رضايتمندي را به       پژوهش
  .گردد ها اشاره مي اند كه در ادامه به برخي از آن موردبررسي قرار داده

 اني مشتر تي رضا زاني عوامل مؤثر بر م    يبند  تي و اولو  ييعنوان شناسا   با يدر پژوهش ) 1389(  و همكاران  اي ك يطاهر
 شي افزاني بدهد ي نشان مجينتا .اند  بكار بردهيتمنديضا رشي افزايرا برا  مدل كانو،ث شركت كندر.ب.از محصول پودر آ

بررسي ) 1391(پور و همكاران   .  وجود دارد  ي رابطه معنادار  اني مشتر يتمندي رضا زاني م شي و افزا  غاتيتبل  خدمات و  زانيم
 حاضر يك مـدل     مطالعه. اند   را موردمطالعه قرار داده    پيامدها و نتايج رضايتمندي گردشگران در مناطق ساحلي درياي خزر         

، شـده   شـده و ارزش ادراك      انتظارات گردشگر، تصوير مقصد، كيفيت ادراك     ،  منظور بررسي پيامدها    رضايتمندي گردشگر به  
 كه رضايتمندي گردشگر تأثير منفـي روي        گيرند  محققان نتيجه مي   .دهد ي ارائه م  انشكايات گردشگر و وفاداري گردشگر    

سـنجش ميـزان    پـژوهش   ) 1391(رهنمـا و همكـاران      . داري گردشـگر دارد   شكايات گردشـگر و تـأثير مثبتـي روي وفـا          
بنا بر نتايج تحليل عاملي،     . اند  شهر مشهد را انجام داده      در كلان رضايتمندي گردشگران داخلي از كيفيت خدمات هتلداري        
و دومـين  ) 07/3( ويژه ها با مقدار ونقل مناسب از هتل به جاذبه اولين عامل رضايتمندي مربوط به متغير دسترسي به حمل   

سـنجش ميـزان   باهـدف  ) 1391(فنـي و همكـاران   . اسـت ) 4/2( هتل با مقدار ويـژه       هيعامل مربوط به متغير كيفيت تغذ     
دهد چهار عامل كيفيـت       نتايج تحقيق نشان مي   . اند   از روش تحليل عاملي بهره برده      مندي گردشگران شهر گرگان     رضايت

 درصد واريانس كل متغيرهـاي      54 بيش از    توانند يمجامعه ميزبان و هزينه خدمات      خدمات، كيفيت محيطي، كيفيت رفتار      
شـده   همچنين بين عوامل مذكور و ميزان رضايت گردشگران همبـستگي معنـاداري مـشاهده   . موردبررسي را تبيين نمايند 

هري با تأكيد بر عوامل      توسعه صنعت گردشگري ش    بر عوامل مؤثر    ياي به بررس    در مقاله  )1392(و همكاران    اريزي. است
 قي ـحقآمـده از ت     دسـت    بـه  جـه ينت. اند  استفاده از مدل كانو پرداخته      با ي،شهر نورآباد ممسن    گردشگران تمندييرضا بر مؤثر
همچـون وجـود حـس        خـود  يجـان ي ه ازهـاي ي ن ني تأم نهي از شهر نورآباد در زم     ددي از آن است كه گردشگران از باز       يحاك

 گردشـگران از    تيسنجش رضـا   )1393(ي  اريز. اند   را داشته  تمنديي رضا نيشتريب) 0746/1( بينوازي مردم با ضر     مهمان
 از آن است    ي حاك جينتا. را به انجام رسانيده است     رازي در شهر ش    سي اس ام   شاخص استفاده از   با يهتلدار  خدمات تيفيك

 عـدد  يعملكرد مورد انتظـار بـر مبنـا       به ندي تا رس  ، بالاترند ي متوسط اندك  زانيشده از م    گانه بررسي   كه هرچند ابعاد هفت   
 ي برا يراموني پ يدهد كه محل هتل و فضاها        در ذهن گردشگران نشان مي     ي ارزش ادراك  زاني م يابيارز. دارند   فاصله 100

 ـ تغذتي ـفي كري گردشگران متغي عامل مهم از سونيدوم.  درصد دارد 5/65  به ميزان   را تي اهم نيشتريگردشگران ب    بـا هي
 تي ـفي گردشـگران از ك    يتمندي رضا زاني م يبررسدر  ) 1393(ي و همكاران    ركلائيزاده م   قاسم .استشده    يانب درصد   8/61

 گردشـگران  يمنـد  تي بين رضااند دريافته در شهرستان آمل  ي و دولت  ي خصوص دهي سرپوش يشده در استخرها    خدمات ارائه 
  مـديريت و   ي، ايمن ـ ي،و تجهيزات بهداشـت   كيفيت امكانات    هاي كيفيت پرسنل،     در شاخص  ي و دولت  ي خصوص ياستخرها
اي به بررسـي عوامـل    در مقاله) 1393(همكاران  همتي و   .  وجود دارد  يدار ي تفاوت معن  ي محيط يها يژگي و و  يزير  برنامه

 از مـدل ارزش ويـژه       گيـري    بهره مثابه برند گردشگري با      و وفاداري گردشگران خارجي به اصفهان به       تمندييمؤثر بر رضا  
 تصويري كه گردشگران خارجي از اصفهان در ذهن دارنـد و آن را تـداعي            كنند  بيان مي  محققان درنتيجه . اند  ته پرداخ برند
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 ـ   تمندييشـده بـر رضـا       شده و كيفيت ادراك     طور مستقيم بلكه از طريق ارزش ادراك        كنند نه به    مي . ثير دارد أ گردشـگران ت
 اسـتان   ي و خـصوص   ي دولت ـ ي در امـاكن ورزش ـ    يـي گرا ي مشتري و مـشتر    تي رضا يبه بررس  )1393(ي و همكاران    الماس

 ـيدار ي معن ـارتبـاط ، دهـد   نـشان مـي  ها افته ي .اند  پرداختهي آمريكا   تمنديشاخص استاندارد رضا   مازندران با استفاده از     ني ب
 شـناخت  ، مشتري شامل خشنودي مـشتري تيگرايي با رضا  ابعاد مشترينيب.  مشتري وجود داردتي با رضاگرايي  مشتري

سـنجش رضـايتمندي    ) 1394(همكـاران   سـليماني و    .  است دارامعننيز ارتباط    برقراري ارتباط با مشتري       و ازي ن ني تأم ،ازين
 را موردبررسي قرار داده و نتايج را با استفاده از مدل تحليل عـاملي               گردشگران از شهر مهاباد با تأكيد بر گردشگري خريد        

 دو عامل رفتار جامعه ميزبان و كيفيت اسكان و نيز كيفيت محيط و ياي آن استگو نتايج .اند وتحليل قرار داده مورد تجزيه
اند درنهايت، با توجـه بـه رابطـه بـين              درصد واريانس كل متغيرهاي موردبررسي را تبيين كرده        56هاي آن، بيش از       جاذبه

 .ضايت گردشـگران ارائـه شـد   منظور خريد، راهكارهايي براي افزايش ميزان ر  رضايتمندي گردشگران و بازگشت مجدد به     
 را   گردشـگران از مقاصـد گردشـگري سـاحلي منـاطق روسـتايي اسـتان گـيلان                 تيرضـا ) 1394(افتخاري و همكـاران     

بـر  . انـد   شـده    شهرستان واقع  7 است كه در     يساز   طرح سالم  10در تحقيق حاضر، مقاصد گردشگري در قالب        . اند  سنجيده
 و كمترين مربـوط  409/2 بعد سنجيده شده مربوط به خدمات امنيتي با ميانگين   9اساس نتايج، بالاترين ميزان رضايت از       

ريزي    با عنوان برنامه   يدر پژوهش  )2003 (1 آتيلگان . است 434/0رساني در مقاصد گردشگري ساحلي با ميانگين          به اطلاع 
 تيفي از كي و روسي آلمان انتظارات گردشگراننييافته است كه ب     دست جهي نت ني به ا  ي خدمات در صنعت گردشگر    تيفيك

 يها يژگيدر پژوهش خود با عنوان رضايت و نارضايتي از و         ) 2007( 2مارين و تابرنر  .  تفاوت وجود دارد   يخدمات گردشگر 
 احـساسات   و كلي شـده     يمند  تياند كه تجربيات نارضايتي باعث كاهش رضا        يافته  مقاصد گردشگري، به اين نتيجه دست     

طور چشمگيري باعث كاهش تمايل گردشگران در بازگشت    لوغ شدن و تخريب محيطي به     منفي ناشي از تجاري شدن، ش     
پردازد و به بررسـي تكامـل مـدل           به نقد مدل كانو در صنعت گردشگري و هتلداري مي         ) 2013 (3ايمي. شود  به مقصد مي  

ي از ا گـسترده مچنـين بررسـي   اين مقالـه ه  . پردازد  ي تحقيق و كاربرد آن در صنايع مختلف مي        بسترها و   ها  نهيزمكانو در   
نـوازي و   ي كاربردي مهمـان ها برنامهشناختي،  ادبيات در مدل كانو شامل سنتز مفاهيم رقابت، انتقاد از مدل، مفاهيم روش          

و 4يينـگ فنـگ كـو   . دهـد  ي خود را براي تحقيقات آينده ارائـه مـي  شنهادهايپ و   ها  تيمحدودصنعت گردشگري، بحث از     
پژوهشگران بيـان   . اند  ي كيفيت خدمات را ارائه داده     بند  دستههاي مؤثر بر      اده از مدل كانو ويژگي    با استف ) 2014(همكاران  

درنتيجـه  . توان استراتژي مناسب براي هر دسته ويژگي كيفيـت خـدمات ارائـه نمـود                كنند با استفاده از مدل كانو، مي        مي
 و  5كـي جـون بـك     . سـازد    مزيـت رقـابتي مـي      مديران صنعت خدمات را قادر به بهبود كيفيت خدمات و رسيدن به يـك             

در پژوهشي با عنوان شناسايي عوامل مؤثر بر رضايتمندي گردشگران رستوراني و اثرات كاربردي آن از                ) 2015(همكاران  
ي ايـن مطالعـه نـشانگر آن اسـت          ها  افتهمفاهيم نظري و عملي ي    . اند  مدل دامنه كارايي و تحليل عدم تقارن استفاده كرده        

سـازي دانـش دانـشگاهيان و متخصـصان صـنعت             ها نياز بـه غنـي       ايش ميزان رضايتمندي گردشگران رستوران    براي افز 
بـا  ) 2016(و همكـاران   6 گولام بودت.هاي بازاريابي است رستوران براي بهبود درك ادراكات مشتريان و توسعه استراتژي

هاي محل اقامت بـر رضـايتمندي گردشـگران در            لي هت اري مهمانهاي اثرگذار خدمات      ويژگي 7استفاده از مدل تتراكلس   
اند سهم چهار ويژگي سرويس توسط كشور محل اقامـت   اند و در نتايج بيان كرده     پاريس را موردبررسي قرار داده     لند يزنيد

ي هـا   كي ـتكنگردد در تمامي تحقيقات يادشده با اسـتفاده از             چنانچه ملاحظه مي   . متفاوت است  ها  هتلتحت تأثير و بين     
                                                            

1. Atilgan 
2. Maryan& Tabrtner 
3. AMY 
4. Ying-Feng Kuo 
5. Ki-Joon Back 
6. Guillaume Bodet 
7. Tetraclasse 
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. عوامل مؤثر بر رضايتمندي خريداران تأكيد شده است        عنوان  بهوجود خدمات و امكانات     وناگون، بنا به بستر مطالعاتي بر       گ
منظـور شناسـايي عوامـل مـؤثر بـر رضـايتمندي              اما در منطقه موردمطالعه تاكنون پژوهشي با اين عنـوان و رويكـرد بـه              

ازي معـادلات سـاختاري بـه انجـام نرسـيده اسـت كـه در راسـتاي                  س ـ  هاي كانو و مـدل      ي از مدل  ريگ  بهرهگردشگران با   
لازمه اين فرآينـد، مطالعـه و   . نگري و ايجاد توسعه متعادل گردشگري در باغ بهادران از ضروريات است ريزي، آينده  برنامه

هاي  ين شاخصبندي و همچنين ارزيابي و شناخت رابطه ب شناخت دقيق عوامل اثرگذار بر رضايتمندي گردشگران، اولويت  
  .اثرگذار بر رضايتمندي گردشگران است

  

  مباني نظري 
 هـاي   كليه فعاليـت   به توريسم، آن انگليسي درست و دقيق معادل يا گردشگري توريسم، جهاني سازمان تعريف اساس بر

 سـاير  و ارانجـام ك ـ   فراغـت،  ايـام  گذرانـدن  منظور  به خود عادي محيط از خارج هايي  مكان به كه شود  مي اطلاق افرادي
 گذراندن منظور  صرفاً به  كه هايي  مسافرت از توريسم محدوده ترتيب،  اين  به. روند  مي سال يك از كمتر مدت براي ها،  هدف

 فراتـر  بـسي  گيـرد،   انجـام مـي    جذاب مناطق از بازديد و آشنايان و دوستان ديدار براي روز چند كردن و سپري  تعطيلات
 خـويش  حرفـه  و باكـار  در ارتباط  كه شود  مي افرادي شامل شده،  اشاره گروه بر علاوه آن، وسيع معاني در توريسم. رود  مي
 از آن تأثيرپـذيري  و تأثيرگذاري ترتيب، دامنه   اين  به .دهند  مي انجام تحقيقاتي و علمي هاي  فعاليت كه آنان و كنند  مي سفر

عنوان يك منبع جديد ايجـاد اشـتغال،          گري به نقش گردش ). 62: 1388راد و آقاجاني،  فرجي(شود    مي تر  وسيع بسيار محيط،
هاي اجتماعي كه موجب رشد و توسعه سـاير منـابع    هاي مالياتي بيشتر، جذب ارز و تقويت زيرساخت  كسب درآمد، دريافت  

كه امروزه رشد و توسعه گردشگري        طوري  به). 54: 1392بنسبردي و همكاران،  (شود در تحقيقات متعدد تأييدشده است         مي
 :Lank Ford,1994(هـا قـرار دارد    شده و در دستور كار دولـت  توسعه پذيرفته ويژه در كشورهاي درحال وسيعي بهطور  به

هاي گردشگران و رضـايت آنـان         وكار اقناع نمودن خواسته     عنوان بخشي از الگوي كسب      هدف اصلي گردشگري به   ). 125
  ). Daugeliene & Brunndza,2009:178(باشد  مي

 ايـن  اصـل  در. شـود   ايجـاد مـي    كننده  دريافت يا كننده  مصرف در درنهايت كه است مثبت احساس يك وجود رضايت،
 مشتري انتظارات اينكه برحسب. آيد  وجود مي  به كننده  عرضه عملكرد و مشتري انتظارات شدن برآورده واسطه  به احساس

 او در باشـد،  مـشتري  انتظـارات  سطح از تر  ايينپ يا بالاتر يا كالا  باشند، سطح  هم يكديگر با دريافت شده  خدمت يا كالا و
 تا باشد مسيري در بايد كه است اي  مرحله از بخشي تنها رضايت. آيد  نارضايتي پديد مي   يا و زدگي  ذوق يا رضايت احساس
انتظارات مشتري را    اي كه عملكرد واقعي يك سازمان       عنوان درجه    رضايتمندي را به   1 كاتلر .لذت ببرد  محصول از مشتري

 خواهـد  وي وفاداري تداوم و وفاداري موجب) مشتري رضايت نه و( محصول از بردن لذت. (كند  برآورده سازد، تعريف مي   
 بـا . است شده  خدماتي تبديل  صنايع اكثر براي چشمگير و برجسته اي  مسأله به مشتريان رضايت). 34: 1388دادخواه،(بود  
 انـد،   سـفركرده  آنجا به كه را هايي  فراوان مكان  احتمال  به راضي، گردشگران كه گفت توان  مي گردشگري صنعت به رجوع

 پيـشرفت  و بازاريـابي  نوع و تأثيرگذارترين  ترين  ارزان از يكي  اين و). 58: 1380صباغ كرماني، ( كنند  مي توصيه سايرين به
 كمـك  گردشـگر  ذبج ـ و وفـاداري  مانـدگاري،  از نرخ حمايت  افزايش به معمولاً گردشگران رضايت اين بر علاوه. است
. بـود  خواهـد  كننـده   كمك سود، ميزان و گردشگران تعداد افزايش اقتصادي چون  اهداف كسب در نيز امر اين كه كند  مي

دارد  وجـود  گردشـگري  مقـصد  در اقتصادي بلندمدت موفقيت كسب و گردشگر رضايت مثبتي بين  ارتباط عموماً درنتيجه
 و اسـت  شده برآورده وي هاي  خواسته كه ميزاني از مشتري تلقي يعني تريمش  رضايت ).13: 1392اردكاني و همكاران،    (

  .است نشده برآورده وي هاي خواسته و الزامات كه ميزاني از مشتري تلقي يعني رضايت مشتري عدم
                                                            

1. Kotler 
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عنوان يك ابزار ارزيابي بـراي سـنجش تجربيـات سـفر، محـصولات و           طوركلي به   اصطلاح عمومي رضايت از سفر به     
شـناخت عوامـل   ). Thaothampitak et al,2011:344(شـود، اسـتفاده گرديـده اسـت       در مقصد ارائـه مـي  خدماتي كه

سطح رضـايتمندي گردشـگر در يـك        . باشد  هاي پژوهشي گردشگري مي     ترين حوزه   رضايتمندي گردشگري، يكي از مهم    
ه محصولات و خدمات دريافتي و      طوركلي در مقايسه بين ديدگاه گردشگر نسبت ب         سفر، نتيجه عوامل متعددي است كه به      

 بنابراين اگر تجربه انتظارات را برآورده .)Armario,2007:280( گيرد انتظارات قبل و حين مسافرت مورد ارزيابي قرار مي
عنوان يك    رضايتمندي به ). Siri,2009:12(كننده ناراضي خواهد بود       در غير اين صورت مصرف    . دهد  كند رضايت رخ مي   
 تئـوري   9 وي معتقدنـد     1منگ و همكاران  ). 58: 1390اكبري،  (شده است     دشگر بعد از سفر نيز توصيف     حالت احساسي گر  

، 6، برابـري  5، تقابل جـذب   4، تقابل 3، ناهنجاري جذب يا شناخت    2تأييد نشدن انتظار  . كننده وجود دارد    درباره رضايت مصرف  
 تئوري مدل تأييد نشدن انتظار بيـشتري        9 اين   در ميان . 10 و ادراك ارزش   9، تعميم منفي گرايي   8، سطح مقايسه  7تخصيص

كـه رضـايت بـالاي    علاوه بر اين بايد توجه داشت ). Meng et al,2006:43(از بقيه موارد موردپذيرش قرارگرفته است 
 Spreng et(گردد  و مشتريان مي گردشگرانبالاي خدمات درك شده منجر به مراجعه مجـدد  كنندگان و كيفيت مراجعه

al,2009:543 .(      شده راضي باشند انگيزه بيـشتري بـراي خريـد دوبـاره و يـا       اگر گردشگران از محصولات و خدمات ارائه
دهان مثبـت و سـاخت تـصوير          به  علاوه بر اين رضايتمندي منجر به تبليغات دهان       . توصيه به ساير دوستان خواهند داشت     

گيري سفر گردشگران، شناخت و رفتار در مقـصد           متصوير مقصد بر فرآيند تصمي    . شود  ذهني مناسب توسط گردشگران مي    
 رضـايت همچنـين   ). Lin,2014:22(باشـد     و همچنين سطوح رضايتمندي و تجديد خاطره از تجربه سفر تأثيرگـذار مـي             

رضـايت مـشتريان   مطالعه ). Yu et al,2005:4 (كند مي ايفا گردشگري مقصد بازاريابي موفقيت در مهمي نقش گردشگر
  ).1390كوزه چيان و همكاران،  (گردد گيري كيفيت خدمات مرتبط مي ديكي با اندازهطور نز اغلـب به

گيـري آن مناقـشـات    تعريـف و طريـق انـدازه       يفيت خدمات مفهومي است كه به دليل عدم اجمـاع بـر روي نحـوه              ك
طـور گـسترده       بـه  يكـي از تعـاريفي كـه      . شـده اسـت     تعاريف متعددي از كيفيت خدمات ارائه     . فراوانـي را برانگيخته است   

 و انتظارات مشتريان توسط خـدمات تعريـف     نيازهاعنوان حدي از برآورده ساختن        مورداستفاده اسـت، كيفيت خدمات را به     
عنوان اختلاف بين انتظارات مـشتريان از خـدمات و خـدمات دريافـت شـده                  تواند به   بنابراين، كيفيـت خدمات مي   . كند  مي

نگـرش و يـا قـضاوت كلـي         «عنـوان     عـلاوه بـر ايـن، كيفيـت خـدمات را بـه         ). 17: 1389آذر و همكاران،  (د  تعريف شـو 
يا  عجيب امر يك كيفيت). Zeithaml et al,2003:48 (اند نيـز تعريـف كرده» مشتريان در رابطه با برتري يك خـدمت

 هـاي   جنبـه  تعيـين لذا تضـمين كيفيـت محصـول يـا خــدمت بــدون           است، چندبعدي پديده يك بلكه نيست، استثنائي
كه هدف    طوري  به اند؛  مختلف ابعاد گوناگوني را براي كيفيت خدمات پيشنهاد كرده         محققان. نيست ممكن كيفيت، برجسته
تعامـل كاركنـان و  (، تعـاملات بـين فـردي )تسـهيلات(ارزيابي كيفيت خدمات تأكيد بر سه بعـد فضـاي فيزيكـي      عمده

  ).Chelladurai et al,2000:8( و خدمت و يا خدمات اصلي است) نمشتريان و يا تعامل بين مشتريا

                                                            
1 . Meng et al 
2. expectancy disconfirmation 
3. assimilation or cognitive dissonance 
4. contrast 
5. assimilation contrast 
6. equity 
7. attribution 
8. comparison level 
9.  generalized negativity 
10.  value perception 
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  محدوده  مورد مطالعه
 از  شـمالي  عـرض  دقيقـه  22 و   درجه 32 و   گرينويچالنهار     از نصف  شرقي طول دقيقه 13 و   درجه 51 در   بهادران شهر باغ 

 رودخانـه  سواحل در بخش اين بلندي. ستا متر 1925 متوسططور   دريا به سطح از   بهادران باغ ارتفاع.  استوا قرار دارد   خط
هكتار است كه مساحت     450 بر  مساحت كل شهر بالغ   . رسد   متر مي  2000 به مرتفع هاي  قسمت متر و در     1850رود    زاينده

 زارها كه هاي ميوه و بيشه علاوه بر باغ.  هكتار از آن به محلات مسكوني تعلق دارد2/69 هكتار است و 8/114شهري آن 
مختـاري  (آيد    حساب مي   رود به    هكتار است كه بخشي از آبشخور زاينده       194هاي كشاورزي آن نيز        است زمين   هكتار 156
و به دليل   ) مركز آمار و اطلاعات ايران    (باشد     نفر مي  47249 بر   بالغ 1394جمعيت اين بخش در سال      ). 1383آبادي،    ملك
خصوص   وهواي ييلاقي سالانه پذيراي هزاران گردشگر به         آب رود و موقعيت خاص جغرافيايي و       شدن در حاشيه زاينده     واقع

يكـي از     بنابراين شناسايي و تحليل جامع عوامل مؤثر بر سطح رضايت گردشگران و بهبود آن             . باشد  در فصل گرم سال مي    
افيايي بخش موقعيت جغر) 3(شكل شماره . باشد ها در رسيدن به توسعه پايدار اقتصادي اين منطقه مي           اثرگذارترين فعاليت 

  .دهد باغ بهادران را نمايش مي
 

  
   موقعيت جغرافيايي باغ بهادران.3شكل شماره 

  
  روش پژوهش
 تحليلي است كـه در بخـش        -هاي موردبررسي و ماهيت موضوع، رويكرد حاكم بر اين پژوهش توصيفي            با توجه به مؤلفه   

جامعـه آمـاري كليـه      . شـده اسـت     ات ميداني استفاده  اي و مطالع    ادبيات تحقيق براي گردآوري اطلاعات از روش كتابخانه       
تعداد گردشگران ورودي بر اساس اعـلام سـازمان ميـراث فرهنگـي و     . باشد گردشگران وارد شده به شهر باغ بهادران مي       

نمونه آماري جامعه از طريق فرمول كـوكران  .  نفر در هرسال برآورد شده است47000 گردشگري استان اصفهان، بيش از 
 نماگر است كه روايـي آن بـا اسـتفاده ازنظـر كارشناسـان و                37اي با     ابزار پژوهش پرسشنامه  . شده است   ر محاسبه  نف 381

براي سـنجش رضـايتمندي گردشـگران از مـدل     .  مورد تأييد قرار گرفت850/0پايايي با انجام آلفاي كرونباخ و به ميزان      
در جـدول شـماره     .  و در قالب مدل زوجي كانو طراحي شد        1 وربرگ _پرسشنامه بر اساس الگوي جانسن    . كانو استفاده شد  

  .كاررفته در تحقيق بيان گرديده است متغيرهاي به) 1(
  
  
  

                                                            
1. Jansen  & Verbeke 
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  وربرگ- گردشگري در الگوي جانسنعناصر. 1جدول شماره 
  عناصر گردشگري  رديف  عناصر گردشگري  رديف

 تئاتر، سينما، كنسرت، هاي سالن (فرهنگي تسهيلات و خدمات  1

  )هنري هاي گالري ها، موزه
  اقامتي تأسيسات  15

  غذا تدارك و ها رستوران  16  )ها شهربازي موضوعي، هاي پارك (سرگرمي تسهيلات و خدمات  2
  خريد مراكز و بازارها  17  )گردشگري هاي فرصت و ها تجربه تنوع و دامنه (ها فعاليت تنوع  3
 دهايرويدا جانوري، و گياهي پوشش اندازها، چشم (فيزيوگرافي  4

  )طبيعي
  خارجي هاي زبان با ساكنين آشنايي  18

  مقصد دسترسي قابليت  19  سبز فضاي و ها بوستان  5
  مقصد درون ونقل حمل سيستم  20  شهر حومه  6
  شلوغي و ترافيك  21  معماري  7
  ....)و تلفن، اينترنت،(ارتباطي  هاي سيستم  22  باستاني بناهاي و تاريخي هاي سايت  8
  گردشگري رساني اطلاع مراكز  23  محلي ورسوم بآدا و ها سنت  9
  بروشورها نقشه، راهنماها، علائم،(راهنمايي علائم  24  دستي صنايع و هنر  10
  مقصد پاكيزگي  25  محلي غذاهاي  11
  ايمني  26  ميزبان جامعه نوازي مهمان و دوستانه رفتار  12
  امنيت  27  شهر شادابي و نشاط  13
      شبانه تفريحات  14

  )87: 1390ي، عباسپور، ضياي(
  

از  نـوع  توان گفـت مـدل كـانو، سـه     با مرور ادبيات موضوعي پژوهش، تركيب مدل كانو و الگوي جانسن وربرگ، مي      
 تـأثير  رضـايت مـشتريان    بر مختلف اشكال به شدن برآورده صورت در كه را گردشگري تسهيلات و خدمات هاي  ويژگي

دهنـده رضـايت      در پژوهش حاضر بر همين مبنا عناصر شـكل         .است نموده يلتحل و بررسي) 2(شكل   قالب گذارند، در   مي
  .شده است گردشگران در سه دسته الزامات انگيزشي، عملكردي و اساسي بررسي

  

  
  وربك جانسن پرسشنامه و كانو مدل پژوهش بر اساس تركيب مفهومي مدل. 2شكل شماره 

  )135: 1392زاده و همكاران،  ابراهيم(
  

 كانو مدل

ناپذير در    پردازان مشهور كيفيت در سطح جهان است و اعتقاد دارد كيفيت از اجزاي جدايي               روفسور نورياكي كانو از نظريه    پ
 خـود  مـدل  در كـانو ). 56: 1391نوربخش،(رود  وكاري است و يكي از عوامل كليدي رقابت جهاني به شمار مي هر كسب

 نـوع  سـه  هـر  و نمـود  تقـسيم  سـه دسـته   به را محصولات كيفي اتخصوصي ديگر، عبارت به يا و مشتريان هاي نيازمندي

 افقي، محور و مشتري خشنودي يا و رضايت ميزان محور عمودي، )3شكل . (داد نشان دوبعدي نمودار يك در را نيازمندي

 عمودي محور از نقطه ترين پايين و بالاترين). 60: 1391زريباف،(دهد  را نشان مي مشتري موردنظر كيفي الزام ارائه ميزان

 كيفي الزام كه است جايي بيانگر افقي محور راست سمت .است ها آن و نارضايتي مشتريان رضايت بيانگر ترتيب، به نمودار

 كيفي مـورد  خصوصيات كه است محصولي ارائه نقطه افقي، محور چپ سمت و است شده عرضه كامل طور انتظار به مورد
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: 1390طاهري كيا و همكـاران، (است  نشده لحاظ خدمت يا محصول در عنوان هيچ به نظرمورد كيفي الزام و ندارد را انتظار
69.(  

  
  بندي نيازهاي مشتريان  تقسيم.3 شكل شماره

  

  انگيزشي الزامات
 الـزام  و نياز يك عنوان  به محصول كاربرد زمان در كه است كيفي هاي  خواسته كانو، مدل در كيفي خصوصيات اول دسته

 در هـا   آن ارائـه  ولـي  شـود   نمـي  نارضايتي مـشتري   موجب ها،  آن نشدن برآورده درنتيجه و گردد  نمي تلقي مشتري ديد از
 الزامـات  تئـوري ). 100: 1393نـصيري و همكـاران،    (آورد    مي پديد مشتري در را بالايي بسيار رضايت و هيجان محصول،
 بـردن  بـالا  و گرفتن نظر در با را مندي مشتريان رضايت كيفيت نگرش از آمده  دست  به عيني عملكرد بين ارتباط انگيزشي،

  ).154: 1387عليزاده، و فضلي(دهد  مي نشان كيفيت سطح
  عملكردي الزامات

 افـزايش  موجـب  اين نيازها ارضاي و پاسخگويي افزايش كه طوري  به دارد، مشتريان رضايت با مستقيمي ارتباط نيازها اين
 اطلاعـات  اعظـم  بخـش  واقع در و اذعان دارند نيازها اين به صراحتاً يانمشتر. شود  مي بالعكس و مشتريان رضايت خطي

  ).461: 1390همكاران، و صافي( است مشتريان عملكردي نيازهاي همين ها، نيازسنجي
  اساسي الزامات

 فقط محصول در ها  آن شدن كامل  لحاظ صورت در كانو ديد از كه است اساسي الزامات كانو، مدل خصوصيات سوم دسته
 كامل ارضاي ديگر عبارت به. آورد نمي فراهم در وي را خاصي خشنودي و رضايت و شود مي جلوگيري مشتري نارضايتي از

 بـازار  گـرفتن  دسـت  در و رقبا بر پيروزي براي و آورد  مي فراهم در بازار  را محصول حضور مقدمات تنها محصول، اساسي
  ).141: 1387فرخيان، و وظيفه دوست( كند نمي كمكي ما به محصول

  

  ها بحث و يافته
 مـردان  را  درصـد 2/68 و زنـان  را  درصد8/31 تحقيق نمونه كل نتايج حاصل از بررسي پاسخگويان نشانگر آن است، از

 8/11 سـال،  40 -30 درصـد در گـروه سـني    8/37 سال، 30-20 درصد از پاسخگويان در گروه سني 47. اند داده تشكيل
ها بيانگر    در بررسي وضعيت تأهل، يافته    .  سال قرار دارند   50 در گروه سني بالاي      4/3 سال و    50-40درصد در گروه سني     

 وضعيت پژوهش اين در. اند  درصد را افراد متأهل تشكيل داده2/57 درصد از پاسخگويان را افراد مجرد و 8/42آن است 

 شـغل . ر مشاغل مورد پرسش قرارگرفتـه اسـت  دار، بازنشسته، آزاد و ساي كارمند، كارگر، خانه :دسته 6 قالب در افراد شغلي
 درصـد  6/7درصـد كـارگر،    8/17درصـد كارمنـد،    21. اسـت  داده اختصاص خود به را  درصد بيشترين فراواني43با  آزاد
 تا  1 درآمد گرفت كه  قرار پرسش مورد دسته 4 قالب در افراد درآمد. اند   درصد مشغول به ساير مشاغل بوده      7/4دار و     خانه



 1397، تابستان 2، شمارة 5  گردشگري شهري، دورة                                                                                                     170

 21. انـد   ميليون تومان داشته1 درصد درآمدي كمتر از      2/20.  درصد بالاترين فراواني را داشته است      53با   ن تومان  ميليو 2
 3 درصـد نيـز درآمـدي بـيش از           8/5اند و      ميليون تومان اعلام كرده    3 تا   2درصد پاسخگويان ميانگين درآمد خود را بين        

محـل  .  درصد بالاترين ميـزان فراوانـي را داشـته اسـت    3/32 نفرِ با 4 در اين پژوهش خانوارهاي . اند  ميليون تومان داشته  
 درصـد در منـزل اقـوام        7/4 درصـد ويـلا،      2/30 درصد در چادر،     7/30. شده است   بندي   گروه دسته  5اقامت افراد در قالب     

ود را هتـل اعـلام      كدام از گردشگران محل اقامت خ ـ       لازم به ذكر است هيچ    . اند   درصد اقامت نداشته   4/34 اقامت داشته و  
 6/1صورت انفرادي،      درصد به  4/3.  بالاترين فراواني را به خود اختصاص داده است        7/56نحوه سفر خانوادگي با     . اند  نكرده

تناوب سفر افراد در شـش قالـب كمتـر از           . اند   درصد همراه با دوستان به باغ بهادران سفركرده        3/38درصد همراه با تور و      
، ) درصد 6/12(، سه بار در سال      ) درصد 6/28(، دو بار در سال      ) درصد 8/26(بار در سال      ، يك )درصد 2/19(بار در سال      يك

بين تناوب سفر دو بار در سال         دراين. شده است   تقسيم)  درصد 2/5(، پنج بار در سال و بالاتر        ) درصد 6/7(چهار بار در سال     
 درصد  9/5 درصد تجارت،    2/7 درصد پاسخگويان تفريحي،     6/86هدف از سفر    . دهد   بالاترين فراواني را نشان مي     6/28با  

تمـامي افـراد پاسـخگو بـه سـؤالات از           . انـد    درصـد بـا سـاير اهـداف بـه منطقـه سـفركرده              3/0ديدار اقوام و دوستان و      
  .اند هاي مختلف دو استان اصفهان، چهارمحال و بختياري و همچنين تعدادي از شهر تهران بوده شهرستان

منظور شناسايي عوامل مؤثر بر رضايتمندي گردشگران شهر بـاغ بهـادران از روش كـانو                   پژوهش به  در اين قسمت از   
 صـورت دوگانـه   بـه  پرسشنامه اين سؤالات .است كانو پرسشنامه كانو، مدل الزامات در بندي طبقه ابزار. شده است استفاده

 سـاده  روش از كيفـي مـشتريان   هـاي  واسـته خ شناسـايي  و درك براي كانو .شود مي طراحي هاي ويژگي از يك هر براي

 يـك  شـدن  لحـاظ  صورت در شخص العمل ، عكس)مثبت( اول سؤال .كند مي استفاده منفي و مثبت سؤال دو از متشكل

 در ويژگـي  همان نشدن لحاظ صورت در شخص العمل عكس نيز بيانگر )منفي( دوم سؤال. است خدمت يا كالا در ويژگي

 و عملكردي اساسي، هاي گروه از يكي در بندي طبقه از پس ها خواسته از يك هر اين پرسشنامه در .باشد مي خدمت يا كالا
چگونگي ارزيـابي نيازهـاي مـشتريان را بيـان     ) 2(جدول شماره ). 1392زاده و همكاران،  ابراهيم(گيرند  مي انگيزشي قرار

  .دارد مي
  

   ارزيابي نيازهاي مشتريان.2جدول شماره 
  صورت عملكردي  )سؤال منفي (صورت غير عملكردي

مخالفم ولي قابل تحمل   نظر خاصي ندارم  يك نياز اساسي است  بسيار موافقم  )ال مثبتسؤ(
  است

مخالفم ولي قابل 
  تحمل نيست

 Q A A  A O  بسيار موافقم

 R I I I M  يك نياز اساسي است

 R I I I M  نظر خاصي ندارم

 R I I I M  است تحمل قابل ولي مخالفم

 R  R R R Q  نيست تحمل قابل و لفممخا

  )1387 عليزاده، و فضلي(: منبع 
  

  :شود مي تفسير زير صورت به جدول اين در مندرج نمادهاي
Q :شد خواهد نظر صرف گيرد مي قرار حيطه اين در كه مواردي از برانگيز، نماد سؤال.  
R :،شود مي نظر صرف ها آن از و است مرجح بودنشان بر ها آن نبود كه مواردي نماد معكوس.  
I :شود نظر مي صرف ها آن از و ندارد تأثيري نبودنشان و بودن كه مواردي تفاوت، نماد بي.  

M :نماد الزامات اساسي  
O: عملكردي الزامات نماد  
A :انگيزشي الزامات 
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 انـدازها، وجـود     چـشم  و گردشگري، مناظر  هاي  فعاليت در تنوع: عوامل) 3(شده در جدول شماره       نتايج ارائه  به توجه با
 ورسـوم   آداب و هـا   باستاني، سنت  بناهاي و تاريخي هاي  ويژه، سايت  و خاص معماري كافي، وجود  سبز فضاي و ها  بوستان

 شـادابي  و نـشاط  اماكن، وجود و ها در رستوران محلي غذاي منطقه، سرو خاص دستي صنايع و هنري هاي  محلي، شاخص 
 كافي، مراكز خريد مراكز و بازارها مناسب، وجود  غذاي تدارك و ها  رستوران انه، وجود شب تفريحات ميزبان، وجود  جامعه در

شهر، جزء الزامات اساسي قرار      حومه به مناسب مقصد، دسترسي  راهنمايي، پاكيزگي  علائم گردشگري، وجود  رساني  اطلاع
 ونقـل   حمل سيستم مقصد، وجود  به مناسب دسترسي قابليت ميزبان، جامعه نوازي  مهمان و دوستانه عوامل رفتار . گيرند  مي

همچنـين  . گيرنـد  مناسب جزء الزامات عملكردي قرار مـي   و كافي اقامتي مقصد، ايمني و امنيت و تأسيسات      درون مناسب
تـسهيلات سـرگرمي جـزء الزامـات         و شلوغي، خدمات  و ، ترافيك ....)اينترنت، تلفن و  (مناسب   ارتباطي هاي  سيستم وجود

هـاي    فرهنگي و آشـنايي مـردم محلـي بـه زبـان            تسهيلات و خدمات پاسخگويان نسبت به وجود   . اند  تهانگيزشي قرارگرف 
گردشگران منطقه باغ بهادران را      رضايتمندي الزامات نهايي عوامل  بندي  طبقه) 3(جدول شماره   . اند  تفاوت بوده   خارجي بي 
  .دهد نمايش مي

  

  گردشگران منطقه باغ بهادران يرضايتمند الزامات عوامل بندي  طبقه.3جدول شماره 
  گويه  هافراواني پاسخ

O M  I  A  طبقه  
  I  10  189  140  37  فرهنگي تسهيلات و خدمات -1
 A  171  7  159  39  سرگرمي تسهيلات و خدمات انواع -2

 M  6  70  177  121  گردشگري هاي فعاليت در تنوع -3

  M  3  75  176  124  اندازها، چشم و مناظر -4
 M  4  76  220  80  كافي سبز فضاي و ها بوستان -5

 M  10  124  189  56  ويژه و خاص معماري -6

 M  5  131  184  55  باستاني بناهاي و تاريخي هاي سايت -7

 M  4  62  196  115  محلي ورسوم آداب و ها سنت -8

 M  13  100  208  58  منطقه خاص دستي صنايع و هنري هاي شاخص -9

 M  9  136  145  86  اماكن و ها در رستوران محلي غذاي  سرو-10

 O  4  21  140  212  ميزبان جامعه نوازي مهمان و دوستانه رفتار-11

 M  5  86  196  92  منطقه و ميزبان جامعه در شادابي و نشاط -12

 M  8  93  172  103  ....كلوپ، كافه،(شبانه  تفريحات-13

 O  2  17  128  225  مناسب و كافي اقامتي  تأسيسات-14

 M  7  92  160  118  مناسب غذاي اركتد و ها  رستوران-15

 M  9  129  156  83   بازارها و مراكز خريد كافي-16

 O  3  22  107  243  مقصد به مناسب دسترسي  قابليت-17

 O  6  41  148  179  مقصد درون مناسب ونقل حمل  سيستم-18

 A  128  28  104  98  شلوغي و  ترافيك-19

  A  196  5  138  36  ....)و تلفن، ، (مناسب ارتباطي هاي  سيستم-20
 M  11  79  200  87  گردشگري رساني اطلاع مراكز -21

 M  8  124  177  69  ...ها و  نشانه علائم،(راهنمايي علائم -22

 M  9  82  170  113  مقصد پاكيزگي -23

 O  4  31  122  219  اقامتي و تفريحي مراكز در كافي ايمني  وجود-24

 O  6  29  59  282  مقصد در كافي  امنيت-25

 M  6  120  158  92  سترسي مناسب به حومه شهرد -26

 I  4  159  155  45  هاي خارجي آشنايي مردم محلي با زبان -27
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  كانو مدل از استفاده با رضايت ضريب سنجش
 ضـريب . گـردد   مـي  محاسـبه  رضايت ضريب انگيزشي، و اساسي، عملكردي  در قالب  عوامل از يك هر بندي  دسته از پس

 مـشتريان  نارضايتي بر ارائه عدم حالت يا در  و رضايت بر است ممكن شدت چه به كالا ژگيوي كه دهد  مي نشان رضايت
  ).137: 1392زاده و همكاران، ابراهيم(گردد  حاصل مي) 2(و شماره ) 1(اين ضريب از طريق روابط شماره . باشد تأثيرگذار

  ضريب رضايت : )1 (رابطه شماره

  ضريب عدم رضايت : )2 (رابطه شماره
 بـر  آن باشـد، تـأثير    تـر   نزديـك  يـك  بـه  مقـدار  ايـن  هرچقـدر  و است متغير يك تا صفر بين رضايت، مثبت ضريب
اسـت   بيـشتر  نارضـايتي  بر تأثير آن  باشد، تر  نزديك يك منفي به قدر چه هر نارضايتي ضريب و است بيشتر رضايتمندي

  .شده است ضرايب رضايت و عدم رضايت محاسبه و ارائه) 4(ل شماره در جدو). 74: 1390همكاران، و طاهري كيا(
  

  )كانو تكنيك و وربرگ جانسن الگوي( پرسشنامه نارضايتي و رضايت  ضرايب.4جدول شماره 
  ضريب عدم رضايت  ضريب رضايت  عوامل  رديف

  -5292/0 125/0 )... و تئاتركنسرت، سالن(فرهنگي  تسهيلات و خدمات  1
 -4414/0 1223/0 ...)و  موضوعي، شهربازي هاي پارك(سرگرمي  تسهيلات و خدمات انواع  2

 -2032/0  3395/0 گردشگري هاي فعاليت در تنوع  3

  -2063/0 3359/0 .خاص طبيعي جانوري، رويدادهاي و گياهي اندازها، پوشش چشم و مناظر  4
 -2105/0 2210/0 كافي سبز فضاي و ها بوستان  5

 -3535/0 1741/0 ويژه و خاص معماري  6

  -3626/0 16/0 باستاني بناهاي و تاريخي هاي سايت 7
 -1750/0 3156/0 محلي ورسوم آداب و ها سنت  8

 -2981/0 1873/0 منطقه خاص دستي صنايع و هنري هاي شاخص  9

 -3856/0 2526/0 اماكن و ها در رستوران محلي غذاي سرو  10

 -0663/0 5729/0 ميزبان جامعه ينواز  مهمانو دوستانه رفتار  11

  -2401/0 2559/0 منطقه و ميزبان جامعه در شادابي و نشاط  12
  -2686/0  2952/0 .)...، كلوپكافه،(شبانه  تفريحات  13
 -0510/0 6102/0 مناسب و كافي اقامتي تأسيسات  14

 -0262/0 3315/0 مناسب غذاي تدارك و ها رستوران  15

 -3660/0 2440/0 بازارها و مراكز خريد  16

 -0666/0  656/0 مقصد به مناسب دسترسي قابليت  17

 -1256/0 4946/0 مقصد درون مناسب ونقل حمل سيستم  18

 -5735/0 1470/0 شلوغي و ترافيك  19

 -1093/0 536/0 ...) و، تلفناينترنت،(مناسب  ارتباطي هاي سيستم  20

  -2387/0 2599/0 گردشگري رساني اطلاع مراكز  21
 -3492/0 2037/0 )بروشورها، ها نقشه، ها نشانهعلائم،  (يي راهنمائمعلا  22

 -2433/0  3262/0 مقصد پاكيزگي  23

 -0930/0 5930/0 اقامتي و تفريحي مراكز در كافي ايمني  24

 -0930/0 7659/0 مقصد در كافي امنيت  25

 -3351/0 2606/0 دسترسي مناسب به حومه شهر  26

 -4490/0 1349/0 خارجي هاي زبان با محلي مردم آشنايي  27
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  عملكردي الزامات گروه در ها اولويت
  .-0930/0 و ضريب نارضايتي 7659/0امنيت با ضريب رضايتمندي : اولويت اول
  .-0666/0 و ضريب نارضايتي 656/0قابليت دسترسي مناسب به مقصد با ضريب رضايتمندي : اولويت دوم
  .-0510/0نارضايتي   و ضريب6102/0و مناسب با ضريب رضايت تأسيسات اقامتي كافي : اولويت سوم

  .-0930/0 و ضريب نارضايتي 5930/0ايمني با ضريب : اولويت چهارم
  .-0663/0 و ضريب نارضايتي 5729/0نوازي جامعه ميزبان با ضريب رضايت  رفتار دوستانه و مهمان: اولويت پنجم
  .-1256/0 و ضريب نارضايتي 4946/0 با ضريب رضايت ونقل مناسب درون مقصد سيستم حمل: اولويت ششم

  ها در گروه الزامات اساسي اولويت
  .-2032/0و ضريب نارضايتي  3395/0هاي گردشگري با ضريب رضايت  تنوع در فعاليت: اولويت اول
  .-2063/0 و ضريب نارضايتي 3359/0اندازها با ضريب رضايت  مناظر و چشم: اولويت دوم
  .-0262/0 و ضريب نارضايتي 3315/0ها و تدارك غذا با ضريب رضايت  تورانرس: اولويت سوم

  .-2433/0 و ضريب نارضايتي 3262/0پاكيزگي مقصد با ضريب رضايت : اولويت چهارم
  .-1750/0 و ضريب نارضايتي 3156/0ورسوم محلي با ضريب رضايت  ها و آداب سنت: اولويت پنجم
  .-2686/0 و ضريب نارضايتي 2952/0ب رضايت تفريحات شبانه با ضري: اولويت ششم
  .-3351/0 و ضريب نارضايتي 2606/0دسترسي مناسب به حومه شهر با ضريب رضايت : اولويت هفتم
  .-2387/0نارضايتي   و ضريب2599/0رساني گردشگري با ضريب رضايت  مراكز اطلاع: اولويت هشتم
  .-2401/0نارضايتي   و ضريب2559/0يب رضايت نشاط و شادابي در جامعه ميزبان با ضر: اولويت نهم
  .-3856/0نارضايتي   و ضريب2526/0سرو غذاي محلي با ضريب رضايت : اولويت دهم

  .-3660/0نارضايتي   و ضريب2440/0بازارها و مراكز خريد با ضريب رضايتمندي : اولويت يازدهم
  .-2105/0نارضايتي   و ضريب2210/0ها و فضاي سبز با ضريب رضايتمندي  بوستان: اولويت دوازدهم
  .-3492/0نارضايتي   و ضريب2037/0علائم راهنمايي با ضريب رضايت : اولويت سيزدهم
  .-2981/0نارضايتي   و ضريب18730/0هاي هنري با ضريب رضايت  شاخص: اولويت چهاردهم
  .-3535/0نارضايتي   و ضريب1741/0معماري خاص و ويژه با ضريب رضايت : اولويت پانزدهم
  .-3626/0نارضايتي   و ضريب16/0هاي تاريخي با ضريب رضايت  سايت: اولويت شانزدهم

  ها در گروه الزامات انگيزشي اولويت
  .-1093/0 نارضايتي  و ضريب536/0هاي ارتباطي مناسب با ضريب رضايت  سيستم: اولويت اول
  .-5735/0 ضايتينار و ضريب 1470/0 رضايت ضريب با شلوغي و ترافيك: اولويت دوم
  .-4414/0 نارضايتي و ضريب 1223/0 رضايت ضريب با سرگرمي خدمات: اولويت سوم

  
  بندي عوامل مؤثر بر رضايتمندي گردشگران سازي و اولويت مدل

منظور سنجش ميزان اثرگذاري هر يك از عوامل اساسي، انگيزشي و             هاي حاصل از كاربرد مدل كانو و به         در تكميل يافته  
 دوم مرتبـه  عـاملي  مـدل  هاي  يافته. سازي معادلات ساختاري استفاده گرديد       بر رضايتمندي گردشگران از مدل     عملكردي

باغ  در بخش  رضايتمندي گردشگري  بر بارزتري اثرات و بوده بيشتري اهميت داراي متغيرها كدام نهايتاً كه دهد  مي نشان
  .اند داشته بهادران
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  م عوامل مؤثر بر رضايتمندي گردشگران مدل عاملي مرتبه دو.4 شكل شماره

  

 از بيشتر و داده اختصاص خود به 98/0 با را عاملي بار عملكردي بيشترين  عوامل كه دهد  مي نشان آمده  دست  به نتايج
 بـار  عملكردي، عوامل انگيزشي با   عوامل از  پس .است بوده اثرگذار باغ بهادران  در رضايتمندي گردشگري  بر عوامل ساير

 عوامـل  بـين  در اساسـي  نيازهاي. است داده اختصاص خود به تأثيرگذاري حيث از را دوم و جايگاه  دارد قرار 91/0 عاملي
رسد عوامل عملكردي بيـشترين   بنابراين به نظر مي  . به خود اختصاص داده است     را سوم جايگاه 89/0عاملي   بار با اثرگذار

 نـشان  نهايي مدل در موجود متغيرهاي از هركدام كد) 5(شماره   جدول در. تأثير را بر رضايتمندي گردشگري داشته است      
  .است شده داده

  

  شده در مدل عاملي مرتبه دوم  متغيرهاي نهايي شناسايي.5شماره جدول 
  كد  شاخص  عامل  لايه اول

  عوامل عملكردي
O)(  

  ايمني -1

 نوازي جامعه ميزبان مهمان رفتار دوستانه و -2

  دسترسي مناسب به مقصد-3

  تأسيسات اقامتي كافي و مناسب-4

   امنيت-5
  ونقل مناسب درون مقصد  سيستم حمل-6

O1 
O2 
O3 
O4 
O5 
O6 

  عوامل اساسي
(M) 

  وجود پاكيزگي در مقصد-1

  دسترسي مناسب به حومه-2

 اندازها  وجود مناظر و چشم-3

 هاي گردشگري ت وجود تنوع در فعالي-4

 ها و تدارك غذاي مناسب  وجود رستوران-5

 ورسوم خاص محلي ها و آداب  وجود سنت-6

  وجود تفريحات شبانه-7

 رساني گردشگري ها و مراكز اطلاع  وجود كيوسك-8

M1 
M2 
M3 
M4 
M5 
M6 
M7 
M8  ان

گر
دش

گر
ت 

ضاي
ر ر

ر ب
مؤث

ل 
وام

ع
  

اغ 
ر ب
د

ان
ادر

به
 )

O
M

A
(  

  عوامل انگيزشي
C)( 

  ترافيك و شلوغي-1

 ...)شهربازي، كلوپ و( وجود انواع خدمات و تسهيلات سرگرمي -2

 ...)اينترنت، تلفن و (هاي ارتباطي مناسب   وجود سيستم-3

A1 
A2 
A3 
  

  

 شده داده نشان)  P مقدار( پوشش تحت سطح و نسبت بحراني معيار، خطاي غيراستاندارد، مقادير )6(جدول شماره  در

 Pمقـدار   . باشـند   داري با مقدار صفر مي       معني نتايج جدول حاكي از آن است كه كليه پارامترهاي لامدا داراي تفاوت           . است
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هـاي تجربـي    دهـد كليـه روابـط موجـود در مـدل موردحمايـت داده        است كه نشان مي05/0در كليه روابط فوق كمتر از   
  .اند قرارگرفته

  

   برآوردهاي غيراستاندارد با سطح تحت پوشش.6جدول شماره 
   Estimate S.E. C.R. P 

O <--- OMA 000/1    

M <--- OMA 019/1 075/0 473/13 *** 

A <--- OMA 888/0 088/0 920/10 *** 

O6 <--- O 000/1    

O5 <--- O 637/1 137/0 002/10 *** 

O4 <--- O 211/1 127/0 520/9 *** 

O3 <--- O 367/1 142/0 710/9 *** 

O2 <--- O 150/1 127/0 050/9 *** 

O1 <--- O 158/1 128/0 011/9 *** 

M7 <--- M 000/1    

M6 <--- M 139/1 206/0 443/5 *** 

M5 <--- M 172/1 192/0 579/5 *** 

M4 <--- M 321/1 220/0 782/5 *** 

M3 <--- M 238/1 227/0 710/5 *** 

M2 <--- M 767/1 211/0 875/7 *** 

M1 <--- M 828/1 219/0 081/8 *** 

A3 <--- A 758/1 211/0 990/7 *** 

A2 <--- A 577/1 231/0 333/7 *** 

A1 <--- A 000/1    

M8 <--- M 897/0 181/0 958/4 *** 
  

 پرداختـه  بـرازش  هاي  شاخص توسط پژوهش نهايي مدل ارزيابي به صفر مقدار با پارامترها داري  معني بررسي از پس
 مدل اند  توانسته خوبي  به پژوهش هاي  داده كه دهد  مي نشان مدل برازش اصلي هاي  شاخص) 7(شماره   جدول در. شود  مي

  .كنند نمايندگي را پژوهش مفهومي
  ي اصلي برازش مدل مرتبه دومها شاخص .7شماره جدول 

  نمرات  علامت اختصاص  شاخص
  DF 114 درجه آزادي
  CMIN/DF 557/3 خي دو بهنجار

  GFI 901/0 شاخص نيكويي برازش
  AGFI 846/0 شده شاخص نيكويي برازش تعديل

  PGFI 660/0 يكويي برازش مقتصدشاخص ن
  NFI 921/0 شاخص بهنجار بنتلر و بونت

  RFI 956/0 شاخص برازش نسبي
  IFI 934/0 شاخص برازش افزايشي

  TLI 955/0  لوئيس-شاخص برازش توكر 
  CFI 900/0 برازش تطبيقي

  PRATIO 838/0 شاخص نسبت اقتصاد
  PNFI 657/0 شاخص برازش مقتصد هنجار شده

  PCFI 689/0  برازش تطبيقي مقتصدشاخص
  RMSEA 082/0 ريشه دوم مربعات خطاي برآورد
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  گيري نتيجه
هاي توسعه گردشگري و جـذب منـافع اقتـصادي            ترين فعاليت   عنوان يكي از مهم     در جهان كنوني بازاريابي گردشگري به     

ساسي در موفقيت بازاريابي گردشـگري      هاي ا   در اين ميان جلب رضايت گردشگران از مؤلفه       . گردد  توجه محسوب مي    قابل
پيشرفت صنعت گردشگري شده است توجـه بـه          و توسعه باعث اخير هاي  دهه در كه مسائلي ترين  مهم از. باشد  مطرح مي 

 تـسهيلات  و خـدمات  از رضايتمندي گردشگران  بررسي. شود  عواملي است كه موجب رضايت و نارضايتي گردشگران مي        
 لذا براي توسعه بسترهاي گردشگري ارزيابي       .گردشگران شود  وفاداري و گردشگري پايداري سبب تواند  مي ميزبان جامعه

 در دهد تنـوع    مي نشان كانو مدل با گردشگران رضايتمندي بررسي نتايج .و سنجش رضايتمندي گردشگران ضرورت دارد     
 هاي ويژه، سايت و خاص معماري ودكافي، وج سبز فضاي و ها بوستان اندازها، وجود چشم و گردشگري، مناظر هاي فعاليت
 غـذاي  منطقـه، سـرو   خـاص  دسـتي   صنايع و هنري هاي  محلي، شاخص  ورسوم  آداب و ها  باستاني، سنت  بناهاي و تاريخي
 تـدارك  و هـا   رستوران شبانه، وجود  تفريحات ميزبان، وجود  جامعه در شادابي و نشاط اماكن، وجود  و ها  در رستوران  محلي
مقـصد،   راهنمايي، پـاكيزگي   علائم گردشگري، وجود  رساني  كافي، مراكز اطلاع   خريد مراكز و زارهابا مناسب، وجود  غذاي

 ميزبـان،  جامعـه  نـوازي   مهمان و دوستانه عوامل رفتار . گيرند  شهر، جزء الزامات اساسي قرار مي      حومه به مناسب دسترسي
 كـافي  اقامتي صد، ايمني و امنيت و تأسيسات مق درون مناسب ونقل  حمل سيستم مقصد، وجود  به مناسب دسترسي قابليت

 ، ترافيك ....)اينترنت، تلفن و  (مناسب   ارتباطي هاي  سيستم همچنين وجود . گيرند  مناسب جزء الزامات عملكردي قرار مي      و
 و خـدمات  پاسـخگويان نـسبت بـه وجـود       . انـد   تسهيلات سرگرمي جزء الزامات انگيزشي قرارگرفتـه       و شلوغي، خدمات  و

سـازي معـادلات    نتـايج حاصـل از مـدل   . انـد  تفاوت بوده هاي خارجي بي رهنگي و آشنايي مردم محلي به زبان ف تسهيلات
.  بيشترين تـأثير را بـر رضـايتمندي گردشـگران داراسـت            98/0ساختاري بيانگر آن است، الزامات عملكردي با بار عاملي          

. اند هاي دوم و سوم قرارگرفته  به ترتيب در جايگاه89/0ملي  و الزامات اساسي با بار عا 91/0الزامات انگيزشي با بار عاملي      
بايـست در     اي از اقدامات منطقي و سلسله مراتبي بوده كه مي           طوركلي رضايتمندي از مقصد گردشگري، در گرو زنجيره         به

دن امكانـات و  كـه بـا فـراهم كـر     نحوي به. هاي توسعه گردشگري همواره موردتوجه قرار گيرد ريزي ها و برنامه   قالب طرح 
ها به بازديد مجدد از  مندي آن خدمات مطلوب، بتوان سطح رضايت بازديدكنندگان را افزايش داد كه طبيعتاً منجر به علاقه

مبنـي بـر اينكـه مجمـوع امكانـات و      ) 1391(هاي پـور و همكـاران         بر اين اساس نتايج پژوهش با يافته      . گردد  منطقه مي 
گيرد، اعم از اماكن اقامتي و پذيرايي، امكانـات تفريحـي، تمهيـدات بهداشـتي و                  رار مي خدمات كه در اختيار گردشگران ق     
همچنـين  . مطابقـت دارد  . تواند رضايتمندي گردشگران را به همراه داشته باشـد          دست مي   درماني در محل و مواردي ازاين     
ر رضايتمندي گردشگران اثرگذار بـوده   ب68/0نوازي مردم محلي با بار عاملي  دهد مهمان نتايج حاصل از تحقيق نشان مي     

در اين پژوهش حفظ ايمني و امنيت . ي همخواني دارد نورآباد ممسن در)1392(و همكاران  ارياست كه با نتايج تحقيق زي
الـدين   گردشگران نيز جزء نيازهاي اثرگذار بر رضايت آنان تشخيص داده شد كه ايـن مـورد نيـز بـا نتـايج تحقيـق ركـن              

در همين  . مبني بر اينكه بالاترين ميزان رضايت مربوط به خدمات ايمني است مطابقت دارد            ) 1394(اران  افتخاري و همك  
اند كه بـا نتـايج    شده عنوان الزامات عملكردي مطرح زمينه اماكن اقامتي و امكانات و خدمات تفريحي در پژوهش حاضر به       

هـاي آن بـر ميـزان         يـت اسـكان، كيفيـت محـيط و جاذبـه          مبني بر اثرگذاري كيف   ) 1394(هاي سليماني و همكاران       يافته
آمـده از پـژوهش پيـشنهادهاي ذيـل بـراي افـزايش               دسـت   با توجه بـه نتـايج بـه       . رضايتمندي گردشگران، مطابقت دارد   

  :گردد عنوان عنصري اساسي در رشد و ارتقاء گردشگري باغ بهادران ارائه مي رضايتمندي گردشگران به
  .اي حفظ و افزايش امنيت گردشگران اتخاذ تدابير لازم بر-
  .هاي دسترسي ونقل عمومي و بهبود كيفيت جاده  بهبود قابليت دسترسي مناسب به مقصد با توسعه حمل-
قيمت با توجه به توان مالي گردشگران و نيز تنوع در مراكز اقامتي باهدف افزايش   توسعه تأسيسات اقامتي كافي و ارزان -
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  .ماندگاري گردشگران
سـازي سـكوهاي محـل اسـتقرار در      اي، ايمـن   فزايش ايمني با بهبود امكانات كالبدي نظير تابلوهـاي راهنمـاي جـاده             ا -

  .رساني از عمق آب و خطرات شنا در رودخانه مجاورت رودخانه، نصب تابلوهاي اطلاع
  .نوازي  آموزش جامعه ميزبان براي برخورد مناسب با گردشگران، رفتار دوستانه و مهمان-
گيري از خودروهاي مخصوص سازگار با محـيط جهـت حفـظ زيبـايي و                 ونقل مناسب درون مقصد با بهره        سيستم حمل  -

  .انداز، پيشگيري از ترافيك و اختلال در عبور و مرور خصوصاً در فصول پربازديد سلامت چشم
  . ايجاد و استقرار امكانات بهداشتي و درماني سيار متناسب با نيازهاي گردشگران-
  .هاي كودكان هاي گردشگري و پارك بخشي به فعاليت  افزايش تسهيلات سرگرمي، تنوع-
 . توجه به نظافت و پاكيزگي منطقه گردشگري باغ بهادران-

 .هاي گردشگري ورسوم خاص محلي براي ايجاد تنوع در فعاليت ها و آداب  استفاده از سنت-

  .ها عات در خصوص جاذبهرساني گردشگري براي ارائه اطلا ايجاد مراكز اطلاع
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