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  چكيده

- نسبت به اقامتگاه گردشگرانبر وفاداري  مؤثر اين پژوهش با هدف شناسايي عوامل

. و خوسـف انجـام پذيرفتـه اسـت    ، سربيشـه ، يرجنـد هـاي ب گردي شهرستانهاي بوم
مبتنـي بـر   ، هاگردآوري داده ةنظر شيو هاي كمي و ازاز نوع پژوهش، حاضر پژوهش

 آمـاري  ةجامع ـ. نامـه) بـوده اسـت   (از طريـق پرسـش   ميـداني اي و هاي كتابخانهداده
 ـگردي شهرستانهاي بوماقامتگاه درشامل گردشگراني است كه  پژوهش ، دهاي بيرجن
نفر بـا اسـتفاده    250حجم نمونه در اين پژوهش. انداقامت داشته و خوسف، سربيشه

، هـا در اين تحقيق به منظـور تحليـل داده  . نظر گرفته شده است در، از روش كوكران
هـاي آمـاري   آزمـون ، هاي آمار توصـيفي همچـون توزيـع فراوانـي    علاوه بر شاخص

نتايج نشان داد عوامل محسوس (با آماره  يطوركلبه. كار گرفته شده استهاستنباطي ب
عامـل اطمينـان (بـا آمـاره     ، )0,586عامل اعتبار (با آمـاره پيرسـون   ، )0,678پيرسون 
عامل همدلي (با آمـاره  ، )0,485عامل پاسخگويي (با آماره پيرسون ، )0,146پيرسون 
 دشـگران گر) بر وفـاداري  0,394و عامل وفاداري (با آماره پيرسون ، )0,586پيرسون 

عوامل ، در اين تحقيق. است هاي بوم گردي به طور مثبت و معنادارنسبت به اقامتگاه
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، هـاي بيرجنـد  گردي شهرستانهاي بومنسبت به اقامتگاه گردشگرانمؤثر بر وفاداري 
، اطمينـان ، اعتبـار ، عوامل محسوس ةگانهاي ششو خوسف بر اساس مؤلفه، سربيشه
داري بين باتوجه به اينكه رابطة معني. ي ارزيابي گرديدو وفادار، همدلي، گوييپاسخ

هاي آموزشي براي بهبـود  عوامل اطمينان و وفاداري مشتري وجود دارد، نياز به دوره
رفتار كاركنان ضروري است همچنين عامل پاسخگويي بيشترين تأثير را بر وفـاداري  

را تقويـت نمايند.گرچـه    ها بايد براي حفظ جايگاه  اين عامـل مشتري دارد، اقامتگاه
رابطة بين وفاداري گردشگران و عامل اطمينان نسبت به بقيه عوامل كمتـر اسـت، بـا    
اين وجود براي حفظ و بهبود اين جايگاه، مستلزم اقداماتي در جهت جلب اطمينـان  

 ارزش باشد. ارائـة خـدمات مطلـوب بـه گردشـگران، موجـب بهبـود       گردشگران مي
 در و گـردد مـي  فراهم گردشگران طريق رضايت اين از و گرديده خدمات شدةادراك
 . دهدمي افزايش اقامتگاه به راها آن وفاداري نهايت

  
   .گردياقامتگاه بوم، بوم گردي، گردشگري، وفاداريكليدي:  كلمات

  مقدمه .1

هاي گردشگري است كه توسعه و شكوفايي آن در كشـور نيازمنـد   گردي يكي از شاخهبوم
ايجـاد  ، پايـدار توسعة گردي باعث بومتوسعة و از طرفي جانبه بوده زي اصولي و همهريبرنامه
كارآفريني ، هاي آنشود و فعاليترفع فقر و رونق اقتصادي نواحي روستايي كشور مي، اشتغال

. ) 23. ص، 1394، و مهاجرت دوباره روستاييان از شهرها به روستاها را به همراه دارد (فتحي
ولانه به مناطق طبيعي است كـه حـافظ محـيط زيسـت بـوده و      ؤگردي سفري مسدر واقع بوم

باعث بهبود كيفيت زندگي مردم محلي شده و حداقل آسيب را بـه طبيعـت و فرهنـگ منطقـه     
هاي مختلفي در راستاي كـاهش  در اين ميان استراتژي. )1. ص، 1392، وارد كند (بهروزي راد
گـردي در رابطـه بـا    هـاي بـوم  ها و شـيوه گونهتوسعة از طريق ، محيطيپيامدهاي منفي زيست

گـردي بـا تنـوع    هـاي بـوم  اقامتگـاه  ةمقول. عناصر اصلي گردشگري در جهان رواج يافته است
يـك  . )68. ص، 1394، ترين اين موارد است (وثـوقي و شمسـي مـاربيني   از جمله مهم، بسيار

دوستدار محيط زيست قلمداد شـود  وكار تواند به عنوان يك واحد كسبگردي مياقامتگاه بوم
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هـاي  استفاده از سياسـت ، جويي نمودن آب و انرژيهاي متنوع نظير ذخيره و صرفهكه فعاليت
كاهش توليد زباله براي حفاظت از محيط طبيعي و كاهش هزينـه  ، بومدار با زيستتخريد دوس

گـردي هماننـد   ي بـوم هـا موفقيت اقامتگاه، با اين حال. )2010، 1ليعملياتي را بر عهده دارد (
، بوده هاآن گردشگرانهمواره متكي بر وفاداري ، بسياري از كسب و كارهاي ديگر گردشگري

اسـت كـه سـودآوري ايـن كسـب و كـار را        گردشگرانبه نحوي كه رضايتمندي و ماندگاري 
  . كندمي تضمين

 ـ منظـور  بـه  مشتريان انتظارات فهمودرك رو ازاين  هـاي سـازمان  بـراي  نيازهايشـان  مينأت

 بـه  گردشـگران  رضـايت . )43. ص، 2013، 2(تئودوراكيساست  ناپذيراجتناب امري خدماتي

 صـنعت  بـه  رجوع با. است شده تبديل خدماتي صنايع اكثر براي چشمگير و برجسته ايمسئله

 جـا آن بـه  كه را هاييمكان زياد احتمال به راضي گردشگران كه نمود بيان توانمي، گردشگري

، سربيشـه ، بيرجند هايستانشهر، در اين راستا. كرد دنخواه توصيه نيز سايرين به اندردهك سفر
همـواره  ، شرقي ةنيمكريدور اتصال جنوب به شمال كشور در  استقرار در ةو خوسف به واسط

سـالانه  هايشـان  جاذبـه  ةبه واسط اند كهبودههاي قديمي و تاريخي كشور مطرح به عنوان شهر
هاي مذكور نيـز  ستانگردي شهرهاي بومدر اين ميان اقامتگاههستند.  ان زياديگردشگرپذيراي 

به عنوان يكـي از  ، مورد استقبال گردشگران بوده و در عين حال، به واسطه حضور گردشگران
بنـا بـر مشـاهدات    ، در اين زمينه. دهندميسرويس  گردشگرانبه ، هاي اقامتيزيرساخت انواع
س تعـداد  بـه كـاهش محسـو   ، شهرسـتان گردي اين دو هاي بوماقامتگاه مالكينبرخي از ، اوليه

پـژوهش حاضـر در پـي    ، بـر ايـن اسـاس   . هاي قبل اشاره دارندشان نسبت به دورهگردشگران
وفـاداري   بـر  مـؤثر  عوامـل ارتبـاطي بـين    ال انجام پذيرفته است كه چهؤپاسخگويي به اين س

وجـود  و خوسـف  ، سربيشه، بيرجند هايرستانشهگردي هاي بوماقامتگاه به نسبت گردشگران
  باشد:پژوهش حاضر در پي بررسي فرضيات زير مي، در اين زمينه .دارد

 رابطـه   مشـتري  و وفـاداري  محسـوس  عوامـل  بـين  رسـد مـي  نظر فرضيه اول: به
  .ي وجود دارددارمعني

                                                 
1. Lee 

2. Theodorakis 
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 ي دارمعنـي مشتري رابطه  و وفاداري رسد بين عوامل اعتبارمي نظر فرضه دوم: به
  .وجود دارد

 مشـتري رابطـه    رسـد بـين عوامـل اطمينـان و وفـاداري     مـي  نظر فرضيه سوم: به
  .ي وجود دارددارمعني

 مشـتري رابطـه    گويي و وفـاداري  پاسخ رسد بين عواملمي نظر فرضيه چهارم: به
  .ي وجود دارددارمعني

 مشـتري رابطـه    و وفـاداري  همـدلي  رسـد بـين عوامـل   مـي  نظر فرضيه پنجم: به
  .ي وجود داردداريمعن

  

  تحقيق ةپيشين .2

در ايـن  . تحقيق در دو بخش ارائه شده اسـت  ةپيشين، در خصوص موضوع پژوهش حاضر
و سپس به مطالعاتي در ، ي بوم گرديهاي انجام يافته در زمينه اقامتگاههاراستا ابتدا به پژوهش

شي به مطالعـه تطبيقـي   در پژوه، )1391بروج (. پرداخته شده است گردشگرانزمينه وفاداري 
نتـايج تحقيـق نشـان    . پايدار گردشگري پرداخته استتوسعة هاي بياباني ايران از منظر اقامتگاه

، اميـري ، قلمراست. باشندمي                    ً       ي مورد مطالعه نسبتا  پايدارهاداد اكوكمپ متين آباد و نيز اكولوژ
شاركت در مديريت بوم پذيري مدر پژوهشي به سنجش تحقق، )1392(مقدم و خليلي، مولائي
نتايج تحقيق نشان داد كه شاخص پذيرش فعاليت . اندهاي بياباني در متين آباد پرداختهاقامتگاه

داراي بيشترين وزن در تحقق مديريت مشـاركتي در  ، گردي به عنوان مكمل تأمين معيشتبوم
متـرين وزن  گردي است و شاخص عدم تعرض به حريم بـوم گـردان داراي ك  هاي بوماقامتگاه

هـاي  در پژوهشـي بـه بررسـي نقـش خانـه     ، )1394(و صـيدايي  ، كـاظمي ، قنبري. بوده است
هـاي  انـدازي خانـه  نتـايج نشـان داد راه  . انـد پايدار گردشگري پرداختـه توسعة اكولوژيكي در 

راد و فرجـي . محيطي و كالبدي بـه دنبـال دارد  زيست، اجتماعي، اكولوژيكي تأثيرات اقتصادي
گـردي) بـر   سار بـوم هاي محلي (خوشهدر پژوهشي به بررسي نقش اقامتگاه، )1390احساني (
 ح زندگي جامعه محلي بـر روسـتاهاي گرمـه (كـوير مركـزي ايـران) و شـيب دراز       ارتقاء سط
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هـاي بـومي در منـاطق    نتايج تحقيـق نشـان داد كـه وجـود اقامتگـاه     . اند(جزيره قشم) پرداخته
ء و بهبود كيفيت زندگي جامعه بومي شده كه اين امر يكي از روستايي مورد مطالعه باعث ارتقا

 به بررسيپژوهشي در ، )1392سعيدي و سلطاني مقدس (. هاي اصلي اكوتوريسم استويژگي
نتايج نشـان   پرداختند؛ رمايه در نواحي روستاييهاي دوم در گردشگري و جريان سنقش خانه
ي و فضاي -هاي متفاوت كالبديپيامد، وستاييهاي رهاي دوم شهرنشينان در عرصهداد كه خانه
بررسـي تـأثير    در پژوهشـي بـه  ، )2014( 3رياو ش ـد موه ـ. اقتصادي داشته اسـت  -اجتماعي
هاي هاي دوستدار محيط زيست در خصوص انتخاب هتلمحيطي و فعاليتهاي زيستنگرش

ر محـيط زيسـت و   هاي دوسـتدا وجود ارتباط ميان فعاليت به، پرداختند و بر اساس نتايجسبز 
بـه  پژوهشـي  در ، )2012( 4كـاپيكي . شـده اسـت   تأكيـد تمايل جهت اقامت در يك هتل سبز 

هاي دوستدار محـيط  هاي دوستدار محيط زيست در هتلمنافع حاصل از اجراي برنامه بررسي
، كـاهش توليـد زبالـه   ، جويي در انـرژي ها را شامل صرفهوي اين برنامه. است زيست پرداخته

هـاي عمليـاتي و نيـز افـزايش رضـايت مهمانـان از       ضايت هتلداران از كاهش هزينهافزايش ر
بـه بررسـي ادراك   پژوهشي در ، )2013( 5زينگ. ها ذكر نموده استها و منافع اين هتلويژگي

نتـايج نشـان داد كـه    . پرداختـه اسـت   هـا محيطـي در هتـل  هـاي زيسـت  گردشگران از فعاليت
زيسـت و عـدم اسـتفاده از ظـروف     ز مـواد دوسـتدار محـيط   اسـتفاده ا ، يجويي در انرژصرفه
كـه از   باشـد مـي مـواردي   ها. اينبارمصرف به عنوان آنچه كه يك هتل سبز بايد دارا باشديك

  . يست) مورد تأكيد قرار گرفته بودسوي گردشگران (دوستدار محيط ز
اكثـر مـوارد در    گردشگري درتوسعة گردي و هاي بومشده بر روي اقامتگاهتحقيقات انجام

زيستي است و همچنـين تـأثيرات و نقـش ايـن     نهادي و محيط، اقتصادي، اجتماعي چهار بعد
اين تحقيقـات لـزوم يـك    . باشدتوسعه بر ارتقاء سطح زندگي جامعه بومي و معيشت آنان مي

هـا و موانـع   تـرين چـالش  زيرا كه از مهـم . را در اين راستا نشان داده است صحيحريزي برنامه

                                                 
3. Mohd & Shaari 

4. Kapiki 

5. Xing 
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كه پيامدهاي منفـي آن نـه    استريزي يش روي گردشگري در ايران مسائل مديريتي و برنامهپ
  . استبراي منابع انساني و طبيعي تهديدي باشد بلكه گردشگري ميتوسعة تنها مانعي براي 

نتايج  صورت گرفتـه و متعدديهاي پژوهش نيز گردشگرانو وفاداري رضايتمندي  ةدربار
علامـه و  . شـده اسـت   اشـاره در ادامه به برخي از اين مطالعـات  . شته استتوجهي نيز دا قابل
هـاي  ) در پژوهي به بررسي تأثير كيفيت خدمات بر وفاداري مشـتري در هتـل  1389( داننكته

 به اطمينان قابليتت شامل: خدما كيفيت نشان داد كه پژوهش هاييافته. شهر اصفهان پرداختند

 ـ سـرعت ، ايحرفه صورتبه خدمات ةارائ، خدمات بودن اختصاصي، خدمات ، خـدمات  ةارائ
 بـه  هتـل  كاركنـان  علاقه ابراز ميزان و، كاركنان رفتار طرز و ظاهر وضعيت، خدمات تسهيلات

 پـژوهش  ايـن  هاييافته علاوهبه. دارد مشتري وفاداريمثبت و معناداري با  ةرابط، گردشگران

 و خـدمات  كيفيـت  ةرابط ـ در را ميـانجي  شنق ـ رضايتمندي و اعتماد متغيرهاي، دهدمي نشان
، طاهريان، فيض. دارند وفاداري ايجاد بر معناداري و مثبت تأثير نيز خود و كنندمي ايفا وفاداري
 در هتلداري صنعت در مشتريان رضايت و خدمات كيفيت عنوان با را پژوهشي )1390زارعي (

 هـاي هتـل  خـدمات  كيفيت مجموع در كه داد نشان آمدهدستبه نتايج. دادند انجام مشهد شهر

. هسـتند  راضـي  شدهارائه خدمات كيفيت از مشتريان و دارد قرار قبولي قابل حد در مشهد شهر
 داراي مكـان  ةآميخت ـ همچنـين .  دارد وجود تفاوت كارشناسان و مديران، مشتريان ديدگاه بين

) 1391فاطمي (، هرندي ،نيارحيم. است اهميت كمترين داراي قيمت ةآميخت و اهميت بيشترين
و وفـاداري   شـده ادراكدر پژوهشي به بررسـي تـأثير كيفيـت رابطـه بـا مشـتري بـر كيفيـت         

 رابطه كه كيفيت است آن از حاكي آمده بدست نتايج. هاي شهر مشهد پرداختندهتل گردشگران

 و شـده ادراك كيفيـت  بـر  تعهـد ارتبـاطي   و، رضايت مشتري، مشتري شامل اعتماد مشتري با
 مثبت و معنادار اثر دهندهنشان نتايج تحقيق، غيرمستقيم تأثير بررسي در. باشدمي مؤثر فاداريو

-قاسـم ، ابراهيمي، كروبي. وفاداري است بر شدهادراك كيفيت طريق از مشتري با رابطه كيفيت

) در پژوهشي به بررسي رابطه ميان رضايت مشتري و وفاداري در صنعت هتلداري 1393پور (
 بـراي  انـدازه  يـك  بـه  هـاي رضـايت  شاخص ها دريافتند كه همةآن. ر شيراز پرداختنددر شه

، اعتبـار            ِ    كيفيـت شـامل   ، گردشـگران  وفـاداري  در عامـل  تـرين مهـم . ندارنـد  اهميـت  مشـتري 
، بهـاري . قيمت اسـت  هاآن تريناهميتكم و همدلي و، محسوس عوامل، اطمينان، پاسخگويي
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تأثير رضايت مشتري و تصوير ) در پژوهشي به بررسي 1395( و بهاري، بذله، بهاري، فراهاني
آمده حاكي از دستنتايج به. شهر تبريز پرداختند برند بر وفاداري به برند در صنعت هتل داري

آن است كه رضايت مشتري و تصوير برند هر دو تأثير مثبت و معناداري بر وفاداري بـه برنـد   
ر وفاداري به برند بيشـتر از تـأثير تصـوير برنـد بـوده      دارند و همچنين تأثير رضايت مشتري ب

 مؤثر ) در پژوهشي به بررسي عوامل1398نجفي ارخودي (، فردوسي، مودودي ارخودي. است
ي شهر مشهد پرداختند و به اين نتيجـه رسـيدند كـه عوامـل     هادر هتل گردشگرانبر وفاداري 

عمـومي بـر وفـاداري و مانـدگاري      و عوامـل ، وفـاداري ، اعتبار، همدلي، پاسخگويي، اطمينان
) پژوهشـي را تحـت عنـوان    2000( 6كانـدامپولي و سـوهارتانتو  . تاثيرگـذار اسـت   گردشگران
ها بيان نمودند كـه تصـوير   آن. در صنعت هتلداري در نيوزلند انجام دادند گردشگرانوفاداري 

ي بـا  همبسـتگي مثبت ـ ، رضايت مشـتري از خـدمات هتـل و قيمـت    ، از هتل گردشگرانذهني 
هـا دارنـد و   از هتـل  گردشـگران ها معتقدند كه تصوير ذهني كـه  آن. دارد گردشگرانوفاداري 

ايجاد يك تصـوير  . دارد گردشگرانترين اثرات را در وفاداري مهم، كيفيت خدمات درك شده
اثـر قـوي را در فرآينـد    ، برخوردهـا و خـدمات در ايـن صـنعت    ، ذهني مناسب از عملكردهـا 

 بررسـي  بـه  ايمقالـه  در )2007( 7آراسـلي  و كايـامن . هـا دارد به اين هتل نگردشگراوفاداري 
 و شدهادراك ارزش، برند به وفاداري، برند از آگاهي     ِشامل  برند ارزش بعد چهار بين ارتباطات
 ارتقـا  مشـتري  ديـدگاه  از را برنـد  ارزش ادراك و اندپرداخته هتلداري صنعت در برند تصوير

 با هاآن رابطه بررسي و شدهادراك كيفيت ابعاد از استفاده با محققان طالعهم اين در. اندبخشيده

 برنـد  تصـوير  بـر  برنـد  ويـژه  ارزش ابعـاد  كـه  انـد رسيده نتيجه اين به برند تصوير و وفاداري
 در موجـود  ادبيـات  بـر  كامل و جامع نگاهي با خود مقاله در )2010( 8چن و ژو. تأثيرگذارند

 اين نتايج. اندداده ارائه هاهتل در برند ارزش درك براي، مفهومي وبچهارچ برند ارزش مورد

 بازاريـابي  و مشـتريان  بـا  ارتبـاط  برقـراري ، تبليغـات  از اغلب هاهتل كه دهدمي نشان مطالعه

 يـومش . كننـد مـي  اسـتفاده  برند با مرتبط اطلاعات كسب براي مهمانان به كمك براي خدمات

                                                 
6. Kandampully & Suhartanto 

7. Kayaman & Arasli 

8. Xu & Chan 
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 در مشـتري  رضـايت  و خـدمات  كيفيـت  بـين  ارتبـاط  عنوان با را پژوهشي) 2014( 9گوناراثن
 ةرابط ـ يـك  كه است آن از حاكي آمدهدستبه نتايج. دادند انجام را يلانكاسر هتلداري صنعت
، پاسـخگويي ، ناطمينـا  قابليـت ، بـودن  ملمـوس ( خـدمات  كيفيـت  ابعاد بين معناداري و مثبت

همـانطور كـه   . دارد وجـود  ريلانكاس داري هتل صنعت در مشتري رضايت با )همدلي، تضمين
نيز مشخص گرديده است تا كنون تحقيق در ارتباط با موضوع انجـام  تحقيق  ةدر مرور بر سابق

ي بومگردي به دلايل مختلف رو به افـزايش  هاال از اقامتگاهبنشده است با توجه به اينكه استق
شود و ايـن موضـوع   مي گردشگري يادتوسعة است به طوريكه از اين بخش به عنوان پيشران 
  . تفاوت اساسي با موضوعات مشابه ديگر است

  

  شناسي تحقيقروش .3

  روش پژوهش. 1. 3
مبتنـي بـر   ، هاهاي كمي و ازنظر شيوه گردآوري دادهاز نوع پژوهش، رويكرد كلي پژوهش

در مطالعات ميـداني تحقيـق   . نامه) بوده استاي و پيمايشي (از طريق پرسشهاي كتابخانهداده
شـامل گردشـگراني اسـت كـه در      پـژوهش  آمـاري  ةجامع. انجام پذيرفته است 1398تابستان 
اقامـت   و خوسـف ، سربيشـه ، هاي بيرجنـد گردي شهرستانهاي بوماقامتگاه در 1398تابستان 
درنظر گرفتـه شـده   ، نفر با استفاده از روش كوكران 250حجم نمونه در اين پژوهش. اندداشته
بر اسـاس تعـداد   ، نظر گرفته شده براي هر اقامتگاه در ةاست كه تعداد نمون لازم به ذكر. است

نامـه از روش  توزيـع پرسـش  منظـور  بـه . هـا مـدنظر قـرار گرفتـه اسـت     آن ةسالان گردشگران
) 1آماري پژوهش بـه شـرح جـدول (    ةتوزيع نمون. استفاده شده است در دسترسگيري نمونه
  . باشدمي

  
  آماري ةنمون. 1جدول 

  1399ذ: نگارندگان، مأخ

                                                 
9. Umesh Gunarathne 
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  تعداد پرسشنامه گردياقامتگاه بومنام

 14 اقامتگاه زاغ بور
 20 اقامتگاه علوي

 40 اقامتگاه خانه پدري
 36 اقامتگاه سراي ناظر

 50 اقامتگاه ميرزا
 90 اقامتگاه آبگرم لوت

  
ن توزيـع  هاي آمار توصيفي همچوعلاوه بر شاخص، هادر اين تحقيق به منظور تحليل داده

 :شـاخص  شـش اين تحقيق بر پايه . هاي آماري استنباطي بكار گرفته شده استآزمون، فراواني
بـراي سـنجش   . گويي استوار استپاسخو ، وفاداري، همدلي، اطمينان، اعتبار، محسوسعوامل 

  . باشد) مدنظر مي2ها چند سؤال و گويه به شرح جدول (هر يك از شاخص
  

  قمتغيرهاي تحقي. 2جدول 
  1399مأخذ: نگارندگان، 

  پايايي  هاتعداد گويه مستقل متغير وابسته

  مشتريوفاداري 

  852/0  6  محسوسعوامل 
  731/0  4  اعتبار
  762/0  5  اطمينان

  794/0  3  گوييپاسخ
  811/0  4  همدلي
  806/0  3 وفاداري

  

  قلمرو جغرافيايي پژوهش. 2. 3
واقـع در اسـتان   ، و خوسـف ، سربيشـه ، جندي بيرهاشامل شهرستان پژوهش مكاني قلمرو
زاغ ( گردياقامتگاه بوم 6 دارايمجموعا شهرستان  سهاين . )1باشد (شكل مي نوبيخراسان ج

بـه نحـوي كـه    . )2(شـكل   اسـت  )آبگـرم لـوت  ، ميـرزا ، سراي ناظر، پدري ةخان، علوي، بور
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ي ميـرزا و سـراي نـاظر در    هااقامتگاه، هاي زاغ بور و خانه پدري در شهرستان بيرجنداقامتگاه
  . اندعلوي و آبگرم لوت در شهرستان خوسف واقع شدههاي و اقامتگاه، شهرستان سربيشه

  

  
  مورد مطالعه ةمحدود. 1شكل 

  
  گردي محدوده مورد مطالعههاي بومموقعيت اقامتگاه. 2شكل 

  

  مباني نظري تحقيق .4

  گرديهاي بومگردي و اقامتگاهبوم .1. 4
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نامه گردشگري كه در سراسر جهان به سرعت در حـال گسـترش   دالورود به لغتجدي ةواژ
وسيع و مبهم هستند و به نظر  »پايدار«معاني و تفاسير آن به اندازه . است گرديبوم ةواژ، است
، گردشـگري پايـدار   همچـون . )1999، 1پوشـاني نيـز دارنـد (هـاني    رسد كه با يكديگر هممي
با اين حـال  . سروكار دارد» پايداري«و » شدهحفاظت«، »سبز«هاي ژه             ً      گردي هم معمولا  با وابوم
، دهنـدگان فـروش  تـرويج ،                      ً                                    گردي مفهومي است نسبتا  متفاوت كه توانسته توجه بازاريابـان بوم

گردي اسـت از  اكوتوريسم كه معادل واژه بوم. مديران تور و پژوهشگران را به خود جلب كند
شناسي به معناي روابط بين موجودات زنده و محيط بومي يا قسمتي از لغت اكولوژ» اكو«واژه 

گردشـگري و محـيط زيسـت    توسـعة   ةاضافه واژه توريسم به عنوان پيونددهندها بهزيست آن
گردشـگري و محـيط زيسـت تشـكيل     توسعة  ةتوريسم به عنوان پيونددهند ةاضافه واژها بهآن

ين تعريـف ارائـه شـده توسـط جامعـه      بنا بـر آخـر  . )119. ص، 1395، (گان و وار شده است
ولانه بـه  ؤسـفري اسـت مس ـ  ، 2اكوتوريسـم  يا گرديبوم، 2015المللي اكوتوريسم در سال بين

ادراك و قـدر طبيعـت را دانسـتن (و همراهـي كـردن بـا       ، هاي طبيعي براي لذت بـردن جاذبه
سبب ، ودهبوم بحاضر) به طوري كه حافظ زيست هاي فرهنگي متعلق به گذشته و حالويژگي

 هايفعاليت در گردشگر آن در و بوده آموزش شامل، پايداري كيفيت زندگي مردم منطقه شده
، 3المللي اكوتوريسمبين ةجامع ( اقتصادي مردم محلي مشاركت داشته باشد -اجتماعي سودآور

دسـتي و  صـنايع ، بنا بر تعريفـي كـه سـازمان ميـراث فرهنگـي     همچنين . )2015، 3اكوتوريسم
ايـن نـوع   ، ارائه كـرده  4»گرديهاي بومضوابط اقامتگاه«تحت عنوان  ايمهناگردشگري در آيين

مسكني موقت براي گردشگران هستند كه علاوه بر رعايت اصول حـاكم بـر صـنعت    ، اقامتگاه
، هـاي طبيعـي  قبول به ميهمانان در محـيط  خدماتي با كيفيت مشخص و قابل ةداري و ارائهتل

رين آسيب را بـه محـيط زيسـت اطـراف اعـم از طبيعـي و       اين خصوصيات را دارا باشند: كمت
وسـاز روي محـيط طبيعـي اطـراف     كمترين تأثير ممكن را هنگـام سـاخت  ، فرهنگي وارد كند

                                                 
1. Honey 

2. Ecotourism 
3. The International Ecotourism Society (TIES) 

4. Ecolodge  
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، مناسب و هماهنگ با بافت فيزيكي و فرهنگي منطقـه باشـند و بـا توجـه بـه شـكل      ، بگذارند
ر براي به دست آوردن آب هاي پايدااز روش، رنگ و معماري محلي ساخته شده باشند، ظاهر

، ها داشته باشـند نظام كارآمد دفع پسماندها و پساب، مصرفي و كاهش مصرف آن استفاده كنند
براي همكـاري  ، مند باشنددر حد امكان از منابع انرژي جايگزين با رعايت اصول پايداري بهره

هنگـي طبيعـي و   هـاي فر هاي آموزشـي دربـاره محـيط   برنامه، هاي محلي تلاش كنندبا انجمن
هـاي                                                           ً                            فرهنگي منطقه براي كارمندان و گردشگران ترتيب دهنـد و نهايتـا  بـا شـركت در برنامـه     

دسـتي و  (سـازمان ميـراث فرهنگـي صـنايع     پايـدار منطقـه كمـك كننـد    توسـعة  به ، تحقيقاتي
ترين بخش خدمات و تسهيلات گردشگري كه در ها به عنوان مهماقامتگاه. )1395، گردشگري
انواع متنـوعي را بـه   ، شودپذيري نيز ياد ميدشگري از آن تحت عنوان خدمات مهمانمتون گر

خانـه  ، ويـلا ، مسـافرخانه ، متـل ، هتل آپارتمـان ، از جمله هتل. گيردلحاظ ساختار بنا در بر مي
يك اقامتگـاه سـبز از   . هاي خاص خود را دارندكه هر يك ويژگي، كسب و غيره، پلاژ، محلي

وكار دوستدار محـيط زيسـت قلمـداد شـود كـه      د به عنوان يك واحد كسبتوانمي، هر نوعي
هـاي  اسـتفاده از سياسـت  ، جويي نمـودن آب و انـرژي  هاي متنوع نظير ذخيره و صرفهفعاليت

 ةكاهش توليد زباله براي حفاظت از محيط طبيعي و كاهش هزين ـ، بومخريد دوستدار با زيست
بـر خـلاف   ، ال تأسيسات و تجهيزات در يك هتـل سـبز  به عنوان مث. عملياتي را بر عهده دارد

محيطي نظير محيطي را با انجام بهبودهاي زيستهاي مديريت زيستفعاليت، هاي معموليهتل
محيطـي ناشـي از   ولانه و كاهش تأثيرات زيستؤمحيطي مسهاي خريد به لحاظ زيستتكنيك

آب و خـاك  ، ها به داخل هواآلاينده هدر دادن آب و آزاد نمودن، استفاده بيش از اندازه انرژي
در هـايي  بايد سياست، هاي سبز از هر نوعيبر اين اساس اقامتگاه. )2010، 1(لي كننددنبال مي

، 2(الكسـاندر  را اختيـار نماينـد  ، حفاظت از آب و كاهش توليد زباله، وري در انرژيبهره ةزمين
  . )3. ص، 2003
  گردشگرانوفاداري . 2. 4

                                                 
1. Lee 

2. Alexander 
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 و كالاهـا  خريـد  و خـاص  سـازمان  بـا  معاملـه  انجام براي مشتري در تعهد ادايج، وفاداري
 مجدد خريد براي قوي تعهدي به وفاداريديگر عبارتبه. شودمي تعريف مكرر طوربه خدمات

 يـا  مـارك  همـان  كـه  صـورتي  بـه ، شـود مـي  اطلاق آينده در برتر خدمت يك يا محصول يك
، 1(كـارولين و كـارن   شـود  خريـداري ، رقبـا  ةبالقو بيبازاريا هايتلاش و آثار باوجود محصول

 و مفـاهيم  شـناخت ، سـازمان  رشـد  بـراي  مشتري وفاداري اهميت دليل به. )333. ص، 2002
 مؤسسـات  شـود  باعث است ممكن، شناختي چنين نبودن، دارد اهميت بسيار وفاداري الگوي

 بـه  قـادر  و نموده نتخابا مشتري وفاداري گيرياندازه براي را نادرستي هايشاخص خدماتي

 هـاي برنامه طراحي در نتيجه در و نباشد عملكرد هايشاخص به مشتري وفاداري دادن ارتباط

، 2(كوترليـك و هيگينـز   شـوند  اشـتباه  دچـار  گردشگران درست رفتارهاي شناخت و وفاداري
. اسـت  يبازاريـاب  هاياكثر فعاليت نهايي هدف، آن حفظ و وفاداري لذا ايجاد. )45. ص، 2001

. است آن بر عوامل اثرگذار و پيشايندها شناخت، وفاداري مفهوم در مورد اهميت حائز موضوع
 متعـدد  در مطالعـات  كـه  هسـتند  عناصري برند به اعتماد و شده ارزش درك، كيفيت خدمات

، ؛ بلـومر 409. ص، 2010، 3اند (چـن و هـو  شده برند شناخته به پيشايندهاي وفاداري عنوانبه
، ؛ سـو 86. ص، 2001، 5؛ چـاودهوري و هـولبروك  1096. ص، 1999، 4و وتـزلس ، رزرويتدي

  . )34. ص، 2013، 6و وانگ، اسپاركس، كينگ
 و خـدمت  ةدهنـد ارائـه  بـين  گسترده فردي بين روابط خدمات بخش در كهينابه  توجه با

 فـاداري و. است برخوردار ايويژه اهميت از بخش اين در وفاداري نقش، مشتريان وجود دارد

هاي سازمان براي بالاتر سودآوري و سرمايه بازگشت نرخ، بازار افزايش سهم به مشتريان منجر
 دربـارة  بازاريابـان  و در ايـن راسـتا محققـان   . )48. ص، 2002، 7شد (بـالگلو  خواهد خدماتي

                                                 
1. Carolyn & Karen 

2. Kotrlik & Higgins 

3. Chen and Hu 

4. Bloemer, De Ruyter, & Wetzels 

5. Chaudhuri & Holbrook 

6. So, King, Sparks, & Wang 

7. Baloglu 
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جلـب   هـدف  بـا  خـدمات  كيفيـت  بالا بـردن  براي كردن هزينه طريق از هتل سرماية بازگشت
      ًمعمولا . )36. ص، 1996، 1اند (زيسمال و پاراسورمانمطرح كرده هاييپرسش ريمشت رضايت

 ايـن  آوردن بـراي بـه دسـت    چقـدر  اينكه از نظرصرف است؛ دنبال كيفيت به هميشه مشتري

بـردن كيفيـت    بـالا  كـه  دارند محققان عقيده. )290. ص، 1998، 2كند (گيتومرمي هزينه كيفيت
و بازگشـت   مشتري بيشتر وفاداري باعث كه هستند عواملي از مشتري كلي رضايت و خدمات
تـأثير مسـتقيم بـر    ، لـذا رضـايتمندي  . )49. ص، 2004، 3شـوند (رانتينـگ  مي به هتل او دوبارة

ت او را در آينـده در بـازبيني يـك مقصـد و يـا        ني ، زيرا سطح رضايت يك فرد. وفاداري دارد
، 4و نـاير ، شـريف ، مونيكريشـنان ، د (راجارتنـام دهمي آن به افراد ديگر تحت تأثير قرار ةتوصي
، ويـين درون، ؛ سونگ195. ص، 2014، 5و شيكيدا، نيجكمپ، نئوتس، ؛ روما203. ص، 2014
، 8؛ يون و يوسال537. ص، 2010، 7و دميتروويك، برنسيس، ؛ زابكار459. ص، 2012، 6و چن
  . )45. ص، 2005

  هايافته .5

 تفكيـك  بـه  دهنـدگان پاسـخ  شناختي جمعيت و ديفر مشخصات به مربوط توصيفي آمار

. اسـت  گرفتـه  قـرار  بررسـي  موردو آشنايي با اقامتگاه ، ميزان تحصيلات، شغل، سن، جنسيت
 6/33آمـاري را مـردان و    ةدرصد نمون 4/66) نشان داده شده است 3طور كه در جدول (همان

 2/47) بـا  21-30( روه سـني بيشترين فراواني مربوط به گ ـ. دهنددرصد آن را زنان تشكيل مي
 ـ 54. درصد است 6/1سال با  51ترين فراواني در گروه سني بيش از درصد و كم  ةدرصد نمون

                                                 
1. Zeithaml & Parasuraman 

2. Gitomer 

3. Runting 

4. Rajaratnam, Munikrishnan, Sharif, & Nair 

5. Romão, Neuts, Nijkamp, & Shikida 

6. Song, van der Veen, & Chen 

7. Ţabkar, Brenčič, & Dmitrović 

8. Yoon & Uysal 
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از . هسـتند هاي متفرقه درصد داراي شغل 8/16درصد دولتي و  2/29، آماري داراي شغل آزاد
درصـد   8/10، درصد ديپلم تا كارشناسـي  6/41، درصد زير ديپلم 4/46، نظر ميزان تحصيلات
لازم به ذكر است از نظر چگـونگي آشـنايي   . باشددرصد دكتري مي 2/1كارشناسي تا ارشد و 

 6/19، درصد از طريق اقوام و آشناييان 4/42ها بدين نحو بوده است كه گويان با اقامتگاهپاسخ
درصـد از سـاير منـابع     2/31درصد از طريـق تبليغـات و    8/6، درصد از طريق سايت اقامتگاه

  . ستا
استفاده گرديـده   دوخيهاي تحقيق از آزمون هاي شاخصبه منظور سنجش توزيع فراواني

-نتايج آزمون خـي ، )4بر اين اساس جدول (. كه نتايج آن در جداول زير نشان داده شده است

  . دهدرا نشان مي گردشگراندو در ارتباط با نقش عوامل محسوس بر وفاداري 
  

  دهندگانخآمار توصيفي پاس. 3جدول 
  1399مأخذ: نگارندگان، 

  درصد  فراواني    پارامتر

  جنسيت
 4/66 166 مرد

 6/33 84 زن

  سن

20-10 15 0/6 

30-21 118 2/47 

40-31 88 2/35 

50-41 25 0/10 

 6/1 4 51بيشتر از

  شغل
 0/54 135 آزاد

 2/29 73 دولتي

 8/16 42 متفرقه

  ميزان تحصيلات

 4/46 116 زير ديپلم

 6/41 104 ديپلم تا كارشناسي

 8/10 27 كارشناسي تا ارشد

 2/1 3 دكترا

  آشنايي با اقامتگاه
 4/42 106 اقوام و آشنايان

 6/19 49 سايت هتل
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  درصد  فراواني    پارامتر

 8/6 17 تبليغات

 2/31 78 ساير

  
  دو در ارتباط با عوامل محسوسنتايج آزمون خي .4جدول 

  1399مأخذ: نگارندگان، 

  
رضايت از 

 توران اقامتگاهرس
 آراستگي اقامتگاههارضايت از اتاق

حمل و نقل 
  اقامتگاه

كيفيت غذاي 
  اقامتگاه

استفاده از مصالح 
  و معماري بومي

 درصد فراواني  درصد فراواني  درصد فراواني  درصد فراواني  درصد فراواني  درصد فراواني
  2. 3  8 2. 3  8  8. 2 7 2 5 3.2 8 7.6 19  خيلي كم

  10  25 4. 6  16 6. 13 34 9.2 23 7.2 18 11.2 28  كم
 8. 24  62 8. 26  67 8. 20 52 27.6 69 20.8 52 27.6 69  متوسط
  42  105 4. 42  106 6. 37 94 40 100 50 125 34.4 86  زياد

  20  50 2. 21  53 2. 25 63 21 53 18.8 47 19.2 48  خيلي ياد
Chi-

square  12/62   1/68    1/12    28/84  1/27   1/11    

Df 3  3  3  3  3   3    
Sig 0.000  0.000  0.000  0.000   0 .000   0 .000   
  

در  شـده مشـاهده بيشـترين فراوانـي   ، نشـان داده شـده اسـت    )4(طور كه در جدول همان
حمـل و  «، »آراستگي اقامتگـاه «، »هارضايت از اتاق«، »رضايت از رستوران اقامتگاه«هاي سؤال

ي هـا اقامتگاهدر  »استفاده از مصالح و معماري بومي«و ، »كيفيت غذاي اقامتگاه«، »گاهنقل اقامت
 .sig=0شـده ( داري محاسـبه با توجه به اينكه سطح معني. باشدمي زياددر سطح  مورد مطالعه

 بنـابراين . داري برخورداراستتوزيع فراواني از اختلاف معنيلذا ، درصد است 5) كمتر از 00
با لذا  باشدمي درصد 99است سطح اطمينان آزمون  0,01ه ميزان سطح معناداري كه با توجه ب

در  گردشگرانبر وفاداري  عوامل محسوسنقش  كه توان گفتدرصد از درجه اطمينان مي 99
  . برآورد شده است زيادسطح 

بـر   عامـل اعتبـار  دو در ارتبـاط بـا نقـش    نتايج آزمـون خـي  ، )5مطابق با جدول ( ةدر ادام
  . نشان داده شده است گردشگرانوفاداري 
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  دو در ارتباط با عامل اعتبارنتايج آزمون خي .5جدول 
 1399مأخذ: نگارندگان، 

  
  ارامش اقامتگاه

رضايت از خدمات تبليغ
  شده

  خدمات ارائه شده
رفتار كاركنان اقامتگاه بر 

  اساس انتظار
  رصدد  فراواني  درصد فراواني درصد فراواني درصد فراواني

  2  5  4,4  11  3,6  9  2,4  6  خيلي كم
  6,8  17  7,6 19 10 25 7,2 18  كم

  29,6  74  25,2  63  29,2  73  27,2  68  متوسط
  44,8  112  44,4 111 37,2 93 43,6 109  زياد

  16,8  42  18,4 46 20 50 19,6 49  خيلي ياد
Chi-

square  1/35    68/93    1/27    1/52   

Df 3  3  3  3  

Sig 0,000  0,000  0,000   0,000    
  

در  شـده مشـاهده بيشـترين فراوانـي   ، نشـان داده شـده اسـت    )5(طور كه در جدول همان
رفتار "و ، "خدمات ارائه شده"، "رضايت از خدمات تبليغ شده"، "آرامش اقامتگاه"هاي سؤال

با توجه  .باشدي مورد مطالعه در سطح زياد ميهادر اقامتگاه "كاركنان اقامتگاه بر اساس انتظار
توزيع فراواني لذا ، درصد است 5) كمتر از sig=0. 00شده (داري محاسبهبه اينكه سطح معني

 كـه  توان گفتدرصد از درجه اطمينان مي 99با  بنابراين. داري برخورداراستاز اختلاف معني
  . در سطح زياد برآورد شده است گردشگرانعامل اعتبار بر وفاداري نقش 

دو در ارتبـاط بـا نقـش عامـل اطمينـان بـر       نتايج آزمون خي، )6با جدول ( در ادامه مطابق
  . نشان داده شده است گردشگرانوفاداري 

  
  دو در ارتباط با عامل اطميناننتايج آزمون خي .6جدول 

 1399مأخذ: نگارندگان، 

  
ميزان دلگرمي به 

  كاركنان
ميزان اعتماد به 

  كاركنان
اعتماد به ساختار 

  سازماني

نگراني نسبت  ميزان
به وسايل در محوطه 

  اقامتگاه

ميزان نگراني نسبت به
وسايل در درون 

  هااتاق
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  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني

  21,6  54  23,2  58 6 15 4 10 4 10  خيلي كم
  30,4  76  28,8  72 13,6 34 13,2 33 8,8 22  كم

  24  60  24,8  62 29,6 74 27,2 68 32 80  متوسط
  18  45  18,4  46 38 95 40,8 102 37,2 93  زياد

  6  15  4,8  12 12,8 32 14,8 37 18 45  خيلي ياد
Chi-

square  
1/32  1/17  12/88  04/43   84/40   

Df 3  3  3  3  3   
Sig 0,000  0,000  0,000  0,000    0,000    
  

در  شـده مشـاهده بيشـترين فراوانـي   ، نشـان داده شـده اسـت    )6(طور كه در جدول همان
اعتمـاد بـه سـاختار    « و، »ميـزان اعتمـاد بـه كاركنـان    «، »ميزان دلگرمي به كاركنـان «هاي سؤال

بـا توجـه بـه اينكـه سـطح      . باشـد ي مورد مطالعه در سـطح زيـاد مـي   هادر اقامتگاه »سازماني
راوانـي از اخـتلاف   توزيـع ف لذا ، درصد است 5) كمتر از sig=0. 00شده (داري محاسبهمعني
عامـل  نقش  كه توان گفتدرصد از درجه اطمينان مي 99با  بنابراين. داري برخورداراستمعني

بيشـترين فراوانـي   همچنـين  . در سطح زياد برآورد شده اسـت  گردشگرانبر وفاداري  اطمينان
ن نگراني ميزا«و، »اقامتگاه ةميزان نگراني نسبت به وسايل در محوط«هاي سؤالدر  شدهمشاهده

داري با توجه بـه اينكـه سـطح معنـي    . باشددر سطح كم مي، »هانسبت به وسايل در درون اتاق
داري توزيع فراوانـي از اخـتلاف معنـي   لذا ، درصد است 5) كمتر از sig=0. 00شده (محاسبه

عامـل اطمينـان بـر    نقـش   كـه  توان گفـت درصد از درجه اطمينان مي 99با  و، بوده برخوردار
  . در سطح كم برآورد شده است گردشگرانري وفادا

بـر   پاسـخگويي دو در ارتباط با نقش عامـل  نتايج آزمون خي، )7در ادامه مطابق با جدول (
  . نشان داده شده است گردشگرانوفاداري 
در  شـده مشـاهده بيشـترين فراوانـي   ، نشـان داده شـده اسـت    )7(طور كه در جدول همان

در  »پذيرش اعتراض يا انتقـاد «و ، »رويي پرسنلگشاده«، »هارسيدگي به درخواست«هاي سؤال
شده داري محاسبهبا توجه به اينكه سطح معني. باشدي مورد مطالعه در سطح زياد ميهااقامتگاه

)sig=0. 00 داري برخـوردار توزيـع فراوانـي از اخـتلاف معنـي    لذا ، درصد است 5) كمتر از 
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بـر   پاسـخگويي عامـل  نقـش   كـه  توان گفـت اطمينان مي ةدرصد از درج 99با  بنابراين. است
  . در سطح زياد برآورد شده است گردشگرانوفاداري 

  
  دو در ارتباط با عامل پاسخگويينتايج آزمون خي .7جدول 

 1399مأخذ: نگارندگان، 

  
  پذيرش اعتراض يا انتقاد گشاده رويي پرسنل هارسيدگي به درخواست

  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني
  5,6  14 2,4 6 3,6 9  خيلي كم

  8,8  22 9,6 24 10,8 27  كم
  32  80 37,6 94 34 85  متوسط
  37,2  93 37,6 94 38 97  زياد

  16,4  41 12,8 32 12,8 32  خيلي ياد
Chi-square 1/19  1/36  20/98    

Df 3  3  3  

Sig 0,000  0,000  0,000    
  

دو در ارتبـاط بـا نقـش عامـل همـدلي بـر       نتايج آزمون خـي ، )8در ادامه مطابق با جدول (
  . نشان داده شده است گردشگرانوفاداري 

  
  

  همدليدو در ارتباط با عامل نتايج آزمون خي .8جدول 
 1399مأخذ: نگارندگان، 

  
پيشنهاد سازنده با  ةارائ

 توجه به برخورد متوليان
  رفتار پرسنل ةنحو  اداي احترام به مسافردرخواست خارج از ضوابط

  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني
  4,4  11  1,6 4 2,8 7 4,4 11  خيلي كم

  6  15  6,4 16 10,4 26 10 25  كم
  29,2  73  33,2 83 28,4 71 34,8 87  متوسط
  46,8  117  43,2 108 39,6 99 39,6 99  زياد

  13,6  34  15,6 39 18,8 47 11,2 28  خيلي ياد
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Chi-square 1/28   1/55    1/56    1/60   
Df 3  3  3  3  

Sig 0,000    0,000    0,000    0,000    
  

در  شـده مشـاهده بيشـترين فراوانـي   ، نشـان داده شـده اسـت    )8(طور كه در جدول همان
، »درخواست خـارج از ضـوابط  «، »پيشنهاد سازنده با توجه به برخورد متوليان ةارائ«هاي سؤال

ي مـورد مطالعـه در سـطح زيـاد     هادر اقامتگاه »رفتار پرسنل ةنحو«و ، »مسافراداي احترام به «
لذا ، درصد است 5) كمتر از sig=0. 00شده (داري محاسبهبا توجه به اينكه سطح معني. است

اطمينـان   ةدرصـد از درج ـ  99با  بنابراين. داري برخورداراستتوزيع فراواني از اختلاف معني
در سـطح زيـاد بـرآورد شـده      گردشگرانبر وفاداري  پاسخگوييمل عانقش  كه توان گفتمي

دو در ارتباط با نقش عامـل وفـاداري بـر    نتايج آزمون خي، )9در ادامه مطابق با جدول (. است
  . نشان داده شده است گردشگرانوفاداري 

  
  دو در ارتباط با عامل وفادارينتايج آزمون خي .9جدول 

 1399مأخذ: نگارندگان، 

  
  اقامتگاه به اقوام و دوستان ةتوصي  هااستفاده از ديگر اقامتگاه  اب مجدد اقامتگاهانتخ

  درصد  فراواني درصد فراواني درصد فراواني
  4,8  12  3,6  9  1,6  4  خيلي كم

  6,8  17  11,2  28  9,6  24  كم
  24,4  61  25,6  64  32,4  81  متوسط
  41,2  103  42,8  107  39,6  99  زياد

  22,8  57  16,8  42  16,8  42  خيلي ياد
Chi-square 1/24   1/13    1/10    

Df 3  3  3  

Sig 0,000    0,000    0,000    
  

در  شـده مشـاهده بيشـترين فراوانـي   ، نشـان داده شـده اسـت    )9(طور كه در جدول همان
اقامتگاه به اقـوام و   ةتوصي«و ، »هااستفاده از ديگر اقامتگاه«، »انتخاب مجدد اقامتگاه«هاي سؤال
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داري با توجه به اينكه سـطح معنـي  . استي مورد مطالعه در سطح زياد هادر اقامتگاه »ندوستا
داري توزيع فراوانـي از اخـتلاف معنـي   لذا ، درصد است 5) كمتر از sig=0. 00شده (محاسبه

عامـل وفـاداري   نقـش   كه توان گفتدرصد از درجه اطمينان مي 99با  بنابراين. برخورداراست
  . در سطح زياد برآورد شده است گرانگردشبر وفاداري 

  هاآزمون فرضيه. 1. 5
 از آزمـون همبسـتگي پيرسـون اسـتفاده شـده اسـت      ، ي تحقيـق هابه منظور آزمون فرضيه 

  . )10(جدول 
  

  هادر ارتباط با آزمون فرضيه نتايج آزمون پيرسون. 10جدول 
  1399مأخذ: نگارندگان، 

    
عوامل 
  محسوس

  وفاداري  همدلي  پاسخگويي  اطمينان  اعتبار

وفاداري 
  مشتري

  0,394 0,572 0,485 0,146 0,586 0,678 پيــرسون
 0,000 0,000 0,000 0,021 0,000 0,000 يدارمعنيسطح

 250 250 250 250 250 250 تعــداد

  
 وجود يدارمعني رابطه مشتري و وفاداري محسوس عوامل بين رسدمي نظر به فرضيه اول:

  .دارد
 0,000ي آن دارمعنـي و سـطح   0,678پيرسـون   ةشـد ) آماره محاسـبه 10جدول (مطابق با 

مسـتقيم و   ةتوان عنوان نمود كه رابط ـمي از درجه اطمينان %99,9) است؛ لذا با 0,05(كمتر از 
 افـزايش ي بين عوامل محسوس و وفاداري مشتري وجـود دارد؛ بـدين معنـي كـه بـا      دارمعني

  .شودمي بيشتر گردشگرانوفاداري ، ومگرديي بهاعوامل محسوس در اقامتگاه
ي وجـود  دارمعنـي مشـتري رابطـه    و وفاداري اعتباربين عوامل  رسدمي نظر به فرضه دوم:

  .دارد
 0,000ي آن دارمعنـي و سـطح   0,586پيرسـون   ةشـد ) آماره محاسـبه 10مطابق با جدول (

سـتقيم و  وان نمود كه رابطـه م توان عنمي اطمينان ةاز درج %99,9) است؛ لذا با 0,05(كمتر از 
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 سـطح ي بين عامل اعتبار و وفاداري مشتري وجود دارد؛ بدين معنـي كـه بـا افـزايش     دارمعني
  .شودمي بيشتر گردشگرانوفاداري ، ي بومگرديهااقامتگاهدر اعتبار 

ي وجـود  دارمعنيرابطه  مشتري وفاداري و اطمينان بين عوامل درسيم نظر به فرضيه سوم:
  دارد
 0,021ي آن دارمعنـي و سـطح   0,146پيرسـون   ةشـد محاسـبه ) آماره 10طابق با جدول (م

توان عنوان نمود كه رابطـه مسـتقيم و   مي اطمينانة از درج %99,9) است؛ لذا با 0,05(كمتر از 
ي بين عامل اطمينان و وفاداري مشتري وجود دارد؛ بدين معني كه بـا افـزايش سـطح    دارمعني

  .شودمي بيشتر گردشگرانوفاداري ، ي بومگرديهاگاهاطمينان در اقامت
ي دارمعنـي مشتري رابطه  و وفاداري گويي پاسخ بين عوامل درسمي نظر به فرضيه چهارم:

  وجود دارد
 0,000ي آن دارمعنـي و سـطح   0,485پيرسـون   ةشـد محاسـبه ) آماره 10مطابق با جدول (

توان عنوان نمود كه رابطـه مسـتقيم و   مي ناناز درجه اطمي %99,9) است؛ لذا با 0,05(كمتر از 
ي بين عامل پاسخگويي و وفاداري مشتري وجود دارد؛ بـدين معنـي كـه بـا افـزايش      دارمعني

  .شودمي بيشتر گردشگرانوفاداري ، ي بومگرديهاسطح پاسخگويي در اقامتگاه
ي وجـود  دارمعنيمشتري رابطه  و وفاداري همدلي بين عوامل رسدمي نظر به فرضيه پنجم:

  دارد
 0,000ي آن دارمعنـي و سـطح   0,586يرسـون  پ ةشـد محاسـبه ) آماره 10مطابق با جدول (

توان عنوان نمود كه رابطـه مسـتقيم و   مي اطمينان ةاز درج %99,9) است؛ لذا با 0,05(كمتر از 
ي بين عامل همدلي و وفاداري مشتري وجود دارد؛ بدين معني كه بـا افـزايش سـطح    دارمعني

  .شودمي بيشتر گردشگرانوفاداري ، ي بومگرديهامدلي در اقامتگاهه
آزمـون تـي   ، )3متغيرهاي مورد مطالعه با ميانـه نظـري (  ميانگين  مقايسهبه منظور  همچنين

  .)11است (جدول بكار گرفته شده تك نمونه اي 
  

  اينمونهتي تك آزمون. 11جدول 
  1399مأخذ: نگارندگان، 
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 سطح معنادار  آماره تي ميانگين تعداد متغيرهاي مستقل

 0,000 14.613 3,6600 250 عوامل محسوس

 0,000 15.973 3,6580 250 اعتبار

 0,001 3.492 3,1216 250 اطمينان

 0,000 10.953 3,4840 250 پاسخگويي

 0,000 13.627 3,5710 250 همدلي

 0,000 12.893 3,6293 250 وفاداري

  
اخـتلاف   لـذا ، باشـد مي 05/0) كوچيك تر از sig( يمعنادارسطح  )11(با توجه به جدول 

بنـابراين  اسـت   3ها بيشتر از متغيردر تمامي  هامعنادار است و با توجه به اين كه ميانگين داده
ايـن  . ارزيابي گرديـده اسـت   ددر سطح زيا گردشگرانبر وفاداري  لاثرگذاري متغيرهاي مستق

توانـد  ، مـي ي مستقلهامتعير رضايت از يش از افزايشموضوع بيانگر آن است كه به ازاي افزا
  در متغير وابسته اثر گذار باشد

  
  
  
  تحليل فضايي .2. 5

تحقيـق   يهـا يابي به درك مناسب در ارتبـاط بـا متغيـر   جهت انجام تحليل فضايي و دست
آن در  ي مورد مطالعه گرديـد كـه نتـايج   هادر ارتباط با اقامتگاه اينمونهي تكاقدام به آزمون ت

  .جدول ذيل درج گرديده است
 

  ي تحقيق بر حسب اقامتگاههانتايج آزمون تي تك نمونه اي در ارتباط با متغير .12جدول 
  1399مأخذ: نگارندگان، 

 اقامتگاه زاغ بور بيرجند
 سطح معنا دار  آماره تي ميانگين تعداد متغيرها

 043. 2.244 3.4643 14 عوامل محسوس

 133. 1.604 3.3036 14 اعتبار

 622. 504.- 2.9143 14 اطمينان
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 055. 2.110 3.3571 14 پاسخگويي

 003. 3.606 3.6250 14 همدلي

 309. 1.059 3.2381 14 وفاداري

  علوي خوسف
 سطح معنا دار  آماره تي ميانگين تعداد متغيرها

 000. 10.128 4.0917 20 عوامل محسوس

 000. 10.971 4.1500 20 اعتبار

 037. 2.238 3.2600 20 يناناطم

 000. 6.329 3.8167 20 پاسخگويي

 000. 8.345 3.8625 20 همدلي

 000. 7.140 3.9500 20 وفاداري

  خانه پدري خراشاد
 سطح معنا دار  آماره تي ميانگين تعداد متغيرها

 000. 3.920 3.4417 40 عوامل محسوس

 000. 4.866 3.5625 40 اعتبار

 004. 3.034 3.3250 40 اطمينان

 000. 4.005 3.4417 40 پاسخگويي

 000. 4.473 3.4313 40 همدلي

 000. 4.675 3.5083 40 وفاداري

     سراي ناظر سربيشه    
 سطح معنا دار  آماره تي ميانگين تعداد متغيرها

 000. 19.811 4.3056 36 عوامل محسوس

 000. 18.230 4.1111 36 اعتبار

 103. 1.674 3.1611 36 اطمينان

 000. 7.897 3.7778 36 پاسخگويي

 000. 10.234 4.0139 36 همدلي

 000. 18.937 4.3889 36 وفاداري

 هريونداقامتگاه ميرزا
 سطح معنا دار  آماره تي ميانگين تعداد متغيرها

 000. 4.527 3.4767 50 عوامل محسوس

 000. 6.714 3.5650 50 اعتبار

 639. 472. 3.0400 50 اطمينان
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 000. 4.386 3.4533 50 پاسخگويي

 000. 4.146 3.4350 50 همدلي

 011. 2.641 3.3000 50 وفاداري

 آبگرم لوت خوسف
 سطح معنا دار  آماره تي ميانگين تعداد متغيرها

 000. 7.762 3.5352 90 عوامل محسوس

 000. 7.764 3.5167 90 اعتبار

 149. 1.457 3.0622 90 اطمينان

 000. 4.629 3.3481 90 يپاسخگوي

 000. 7.006 3.4583 90 همدلي

 000. 7.443 3.5519 90 وفاداري

 
ي هـا زاغ بـور متغيـر   در اقامتگـاه ؛ همان طور كه در جـدول فـوق نشـان داده شـده اسـت     

ن باند و ميـزان رضـايت از آ  مي )3( نظري ةي با مياندارمعنيو همدلي داراي تفائت  محسوس
  . در سطح متوسط برآورد شده است هااما در ساير متغير استبيش از ميانه نظري 

نظـري   ةبيش از ميان، ي تحقيقهايرمتغ ةشدميانگين محاسبه ةدر اقامتگاه علوي خوسف هم
  ماري نيز به اثبات رسيده استم از نظر آهستند و اين مه

 ـاز م بيش هاهمه متغير ةشدمحاسبه گاه خانه پدري خراشاد نيز ميانگيندر اقامت نظـري   ةيان
  اري به اثبات رسيده استاست و اين مهم از نظر آم

سـاير   و ابگرم لوت بـه جـز متغيـر اطمينـان در     ميرزاي هريوند هاي سراي ناظر واقامتگاه
. نظـري وجـود دارد   ةو ميان ةشدبين ميانگين محاسبه يدارمعنيت وي مورد بررسي تفاهاتغيرم

 . محاسبه شده است مينان در سطح متوسطاقامتگاه متغير اط البته در اين سه

  گيري و پيشنهادهانتيجه .6

ي هـا گردي شهرستانهاي بومبه اقامتگاه گردشگرانعوامل مؤثر بر وفاداري ، در اين تحقيق
، در اين زمينـه . مورد بررسي قرار گرفت و خوسف در استان خراسان جنوبي، سربيشه، بيرجند
گانـه شـامل: عوامـل    هـاي شـش  با مؤلفهگردي هاي بوممتگاهبه اقا مشتريميان وفاداري  ةرابط

نتايج نشـان   طوركليبه. و وفاداري ارزيابي شد، همدلي، گوييپاسخ، اطمينان، اعتبار، محسوس
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ــل  ــاره پيرســون  محســوسداد عوام ــا آم ــيو ســطح  0,678(ب ــه شــامل ) 0,000ي دارمعن ك
حمل و «، »آراستگي اقامتگاه«، »هاتاقرضايت از ا«، »رضايت از رستوران اقامتگاه« هايشاخص

باشـد بـر   مـي  »استفاده از مصـالح و معمـاري بـومي   «و ، »كيفيت غذاي اقامتگاه«، »نقل اقامتگاه
 ةهمچنين مؤلف .ثير مثبت و معناداري داردأت، هاي بوم گرديوفاداري مشتري نسبت به اقامتگاه

آرامـش  « هـاي كـه شـامل شـاخص   ) 0,000ي دارمعنيو سطح  0,586(با آماره پيرسون اعتبار 
رفتـار كاركنـان اقامتگـاه بـر     «و ، »شدهخدمات ارائه«، »شدهرضايت از خدمات تبليغ«، »اقامتگاه

 ةمؤلف ـ، در همـين راسـتا  . تاثير مثبت و معناداري دارد، بر وفاداري مشتري است، »اساس انتظار
ميـزان  « هـاي شـامل شـاخص  كه ) 0,021ي دارمعنيو سطح  0,146(با آماره پيرسون  اطمينان

ميـزان نگرانـي   «، »اعتماد به ساختار سـازماني «، »ميزان اعتماد به كاركنان«، »دلگرمي به كاركنان
است  »هاميزان نگراني نسبت به وسايل در درون اتاق« و، »اقامتگاه ةنسبت به وسايل در محوط

(بـا آمـاره   پاسـخگويي   ةمؤلف ـ. بر وفاداري مشتري به صورت مستقيم و معنادار اثرگذار اسـت 
-رسيدگي به درخواست« يهانيز كه شامل شاخص) 0,000ي دارمعنيو سطح  0,485پيرسون 

ثير مستقيم أاست بر وفاداري مشتري ت »پذيرش اعتراض يا انتقاد«و ، »رويي پرسنلگشاده«، »ها
) 0,000ي دارمعنـي و سطح  0,586همدلي (با آماره پيرسون  ةمؤلفدر نهايت . و معناداري دارد

درخواسـت خـارج از   «، »پيشنهاد سازنده بـا توجـه بـه برخـورد متوليـان      ةارائ« يهابا شاخص
وفاداري (بـا آمـاره پيرسـون     ةمؤلفو ، »رفتار پرسنل ةنحو«و ، »اداي احترام به مسافر«، »ضوابط
 اسـتفاده از ديگـر  «، »انتخاب مجدد اقامتگاه« يها) با شاخص0,000ي دارمعنيو سطح  0,394
هاي نسبت به اقامتگاه گردشگرانبر وفاداري  »اقامتگاه به اقوام و دوستان ةتوصي«و ، »هااقامتگاه

 . ثيرگذار استأبوم گردي به طور مثبت و معناداري ت

، بهـاري ، )1398نجفـي ارخـودي (  ، فردوسـي ، مـودودي ارخـودي  نتايج فوق با مطالعات 
، رحـيم نيـا  ، )1393پـور ( و قاسـم ، براهيمـي ا، كروبـي ، )1395بهـاري ( ، بذله، بهاري، فراهاني
ــدي ــاطمي (، هرن ــيض، )1391ف ــان، ف ــه، )1390زارعــي (، طاهري ــه و نكت ، )1389دان (علام

ــدامپولي و ســوهارتانتو ــومشو ، )2000( 1كان ــاراثن ي ــر  2014( 2گون ) كــه همگــي اظهــار ب
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در ادامه پيشـنهاداتي  . دهمخواني دار، داشتند گردشگرانكيفيت خدمات بر رضايت و وفاداري 
  ها ارائه شده است:به اقامتگاه گردشگرانجهت بهبود وفاداري 

 مشـتري وجـود دارد   وفاداري ي بين عوامل اطمينان ودارمعني ةباتوجه به اينكه رابط ،
 . ضروري استي آموزشي براي بهبود رفتار كاركنان هادورهنياز به 

  هااقامتگاه، دارد مشتريثير را بر وفاداري أتپاسخگويي بيشترين  عاملباتوجه به اينكه 
 .  راهكارهايي را در دستور كار قرار دهند عاملبراي حفظ جايگاه اين بايد 

 كمتر است عواملاطمينان نسبت به بقيه عامل و  گردشگران بين وفاداري ةگرچه رابط ،
اطمينان  جلباقداماتي در جهت مستلزم ، اين جايگاه بهبودبراي حفظ و با اين وجود 
 . باشدمي گردشگران

 گرديـده  خدمات شدةادراك ارزش موجب بهبود، گردشگرانخدمات مطلوب به  ةارائ 
 بـه  را هـا آن وفـاداري  نهايت در و گرددمي فراهم گردشگران رضايت طريق اين از و

 . دهدمي افزايش اقامتگاه

 يگرد از و داده قسو اثربخش تتبليغا سمت به را دخو تمركز بايد يشگردگر متوليان 
 . كنند دهستفاا حمايتي اربزا مثابه به طلاعاتيا منابع

 و ي آموزشـي  هادوره. شودمي وفاداريكاركنان منجر به افزايش  باتوجه به اينكه رفتار
در راسـتاي احتـرام بيشـتر بـه      هـا افزايي براي كاركنان اقامتگـاه ي توانهاايجاد كارگاه
 . ضروري است گردشگران
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