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  مندي از مقاصد گردشگريتأثیرگذار بر رضایت هايتحلیل مؤلفه

  مورد پژوهی: گردشگران شهرستان قروه

  

  4مصطفی خرایی       3مجید سعیدي راد      2محمد تقی رضویان      1پرویز آقایی

  

  ریزي شهري، دانشگاه شهید بهشتی تهراندکتري جغرافیا و برنامه -1

  بهشتی تهراناستاد گروه جغرافیا، دانشگاه شهید  -2

  ریزي روستایی، دانشگاه شهید بهشتی تهراندکتري جغرافیا و برنامه -3

  ریزي شهري، دانشگاه شهید بهشتی تهراندکتري جغرافیا و برنامه -4

  

  چکیده

شود. رشد صنعت گردشگري در گرو ترین صنعت هزاره سوم شاخته می گردشگري به عنوان سومین و پاك

ترین عوامل توسعه صنعت گردشگري؛ شدن آن چرخه این صنعت خواهد چرخید. از مهمشرایطی است که با مهیا 

افزایش سطح کیفیت خدمات و تسهیلات براي گردشگران است. مادامی که رضایتمندي گردشگران مورد توجه قرار 

هاي فراوان لت جاذبهتوان به جذب گردشگران امیدوار بود. در همین راستا، محققین، شهرستان قروه را به عنگیرد، نمی

تحلیلی -اند. روش پژوهش به صورت توصیفیگردشگري و وجود گردشگران داخلی و خارجی مورد پژوهش قرار داده

دردسترس برگزیده -پرسشنامه بصورت غیراحتمالی 200اي است. حجم نمونه به تعداد و از لحاظ هدف کاربردي توسعه

 spssافزار ها پس از وارد شدن به نرماي و میدانی گردآوري شده است. دادهها و اطلاعات به صورت کتابخانهشد. داده

و پیرسون تحلیل شد. نتایج پژوهش حاکی از آن است که کیفیت خدمات و تسهیلات گردشگري در T هاي با آزمون

تسهیلات مطلوب دهد که کیفیت خدمات و نشان می 3.22با مقدار  Tسطح متوسط رو به بالایی قرار دارد. نمره کل 

 4.24باشد؛ اما بیش از حد متوسط است. بالاترین سطح مربوط به شاخص کیفیت رفتار جامعه میزبان با میانگین نمی

است. همچنین محاسبه آزمون پیرسون نشان داد که بین کیفیت خدمات و تسهیلات با رضایتمندي گردشگران همبستگی 

 0.753مندي و جذب گردشگران با ضریب ر است و در نهایت رابطه رضایتها برقرامثبتی و معناداري در تمامی شاخص

مندي و جذب  تواند عاملی جهت رضایتهاي مناسب جهت استراحت گردشگران میگاهمحاسبه شد. تأسیس اقامت

  گردشگران به شهرستان قروه باشد.

  

  مندي، قروهصنعت گردشگري، رضایت واژه هاي کلیدي:

  

   

                                                        
 :نویسنده رابط M_razavian@sbu.ac.ir 
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  مقدمه

اي را در اقتصاد رو در هزاره سوم توانسته است سهم عمدهعنوان یکی از صنایع پیشگردشگري به 

هاي ترین فعالیتدرصد از درآمد جهانی یکی از بنیانی 7.1المللی داشته باشد. این صنعت با اختصاص بین

سال بینی سازمان گردشگري جهانی، تعداد گردشگران در شود. بر اساس پیشاقتصادي جهان محسوب می

نفر خواهد بود و بیش از دو هزار میلیارد دلار درآمد نصیب کشورهاي جهان  1.600.000.000بالغ بر  2020

اکنون، این صنعت، سومین صنعت بزرگ  ). هم59: 1386و به ویژه کشورهاي پیشرفته خواهد کرد (تولایی، 

 9.5و  )WTTC, 2012(ید آ جهان (بعد از نفت/گاز و خودورسازي و وسایل الکترونیکی) به شمار می

را به  )WTTC, 2014: 6(شغل)  265.855.000درصد اشتغال جهانی ( 8.9تولید ناخالص جهانی و  درصد

 277المللی نیز با آهنگی شتابان در حال رشد است و از  خود اختصاص داده است. تعداد گردشگران بین

میلیون نفر به آن اضافه  43ونی یافته و سالانه فز 2011میلیون نفر در سال  983به  1980میلیون نفر در سال 

هاي گردشگري در اي را در مقیاس و جریاندر این بین، شهرها نقش ویژه .)WTTC, 2012: 9(گردد می

هاي شهري در سراسر جهان براي سالیان متمادي در زمره بیشترین  المللی دارند. محیط سطح ملی و بین

  ).Edwards et al, 2008: 103( اندگردشگري بودهها براي همه اهداف جاذبه

تواند بخش مهمی از اقتصاد  گردشگري شهري میاعتقاد عمومی اکثر پژوهشگران بر این است که 

انتخاب مقاصد گردشگري شهري با این حال،  .یک شهر باشد و به رفاه و فراغت کل اجتماع کمک کند

عوامل مختلفی قرار دارد که هر کدام به صورت مستقیم و یا غیرمستقیم  تأثیرتوسط گردشگران تحت 

که در بازاریابی  مؤثرهاي مؤلفهکنند، یکی از گردشگران را در انتخاب مقصد گردشگري هدایت می

مندي از یک مندي گردشگران از مقصد است. این رضایترضایت ،گردشگري همواره مورد توجه قرار دارد

سهم  کند و از طرف دیگر،گشت مجدد (تجربه مجدد سفر) گردشگر به مقصد را فراهم میطرف امکان باز

کند. افزایش رضایت مهمی را در اطلاع رسانی و تبلیغات یا به نوعی برندسازي براي مقصد ایفا می

هاي تواند موقعیت رقابتی مقصد را بهبود بخشد و درك عواملی را که جذابیتگردشگري از یک مقصد می

کنند، تسهیل کند. بنابراین براي بازاریابی موفق یک مقصد گردشگري، باید به بالاتري براي مقصد خلق می

-هاي گوناگونی بر رضایتمؤلفه. در این میان )Zabka, 2007: 1(دنبال حداکثر کردن رضایت مشتریان بود 

مندي گاه بر اند. این رضایتهگذارند که هر کدام سهم خاصی را به خود اختصاص دادتأثیرمندي گردشگران 

با توجه مبناي کیفیت خدمات و امکانات موجود در مقصد است و گاه بر اساس متغیرهاي فردي گردشگران. 

ه رونق صنعت گردشگري و یا به عبارت دیگر گردشگري پایدار نقش مهمی را در رونق و رشد به این ک

-هاي گردشگري و پویا کردن این صنعت مبرم به نظر میگیري از جاذبهضرورت بهره ،اقتصادي جوامع دارد

ابراین تواند محرك بسیار قوي براي شهرها باشد. بناین صنعت می ؛ چرا که در شرایط رکود اقتصادي،رسد

سنجش میزان کیفیت امکانات، خدمات و تسهیلات گردشگري شهر قروه  مسئله اساسی در این پژوهش،

رابطه را دارند. هر  ینبیشتر، امل با رضایتمندي گردشگران شهر قروهکه مشخص شود کدام عو است و این
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به طور طبیعی،  چه امکانات و خدمات افزایش یابد به همان میزان سطح رضایت نیز افزایش خواهد یافت و

توان پویایی صنعت گردشگري را مشاهده نمود. دلیل انتخاب شهرستان مندي از مقصد، میبا افزایش رضایت

هاي این شهرستان در جذب گردشگران ها و جذابیتپتانسیل ،ه عنوان مطالعه موردي در این پژوهشقروه ب

-توان به جاذبه اثر تاریخی در این شهرستان ثبت شده است و همچنین می 165اي که تاکنون گونهه است ب

هاي و مجتمعهاي دیگر مانند دریاچه سراب این شهر، فرهنگ و آداب رسوم سنتی و همچنین بازارها 

تجاري پررونق تجاري آن اشاره کرد. شهرستان قروه بنابر موقعیت خاص خود که در میان مسیر ارتباطی 

  شهرهاي سنندج و همدان قرار گرفته، همواره مورد توجه گردشگران داخلی و خارجی بوده است.

  

  پیشینه پژوهش 

-پایداري این صنعت شناخته میهاي مندي گردشگران از رکندر مباحث گردشگري همواره رضایت

رسد نسبت به سایر هرچند به نظر می .هایی در رابطه با این موضوع نگاشته شده استشود و پژوهش

داخلی و خارجی  هايترین پژوهشاي از مهماند. در ادامه خلاصهمباحث گردشگري کمتر به آن پرداخته

هنگ مندي گردشگران در رضایت"اي با عنوان ) در مقاله2010( 1"سونگ"شود. صورت گرفته شرح داده می

بیان کرد که عوامل همانند سن، جنس، فرهنگ و همچنین کیفیت خدمات و تسهیلات ارائه شده در  "کنگ

شود گردشگران بتوانند تجربه مجدد سفر را فراوانی دارد که باعث می تأثیرمقصد، بر رضایتمندي گردشگران 

هاي مثبت مقصد شود که آنان در مورد ویژگیمندي گردشگران باعث میهمچنین رضایت داشته باشند و

توانند در بازاریابی گردشگري نقش مهمی را ایفا کنند گردشگري با سایرین صحبت کنند. این گردشگران می

د. در مندي کامل هدایت کربه همین دلیل باید سعی شود که گردشگران ورودي به یک مقصد را با رضایت

انگیزه گردشگران خارجی براي اقامت در ") به انجام رسیده است، 2009( 2"کانکنون"پژوهشی که توسط 

هاي مورد سنجش قرار گرفت. نتایج پژوهش حاکی از آنست که ویژگی "تایلند و رضایتمندي آنان در مقصد

ري با یکدیگر دارند. هاي فرهنگی و تاریخی با رضایت گردشگران ارتباط معنادادموگرافیک، ویژگی

به این  "ریزي کیفیت خدمات در صنعت گردشگريبرنامه") در پژوهش خود با عنوان 2003(3 "آتیلگان"

نتیجه دست یافته است که بین رضایت و انتظارات گردشگران آلمانی و روسی از کیفیت خدمات گردشگري 

در هر کدام از کشورها عوامل مختلفی مندي گردشگران از مقاصد گردشگري بر رضایت تفاوت وجود دارد.

گذارند. این عامل سبب شد که مدیران مراکز گردشگري را با این چالش اساسی مواجه سازد که در تأثیر

درك ") در پژوهشی با عنوان 1989(4"چون"نهایت باید به انتظارات کدام دسته از گردشگران توجه کرد.

ان کرد که عامل اساسی در جذب گردشگران، رضایتمندي عنو  "مندي گردشگرانانگیزه، نگرش و رضایت

                                                        
1 - Song 
2 - Kanoknon, 
3 - Atilgan 
4 - Chon 
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مندي گردشگران این است که رضایت آنان از مقصد گردشگري است. یکی از عوامل اصلی بر ضایت

طور ه گردشگران بر پایه تناسب بین انتظارات از مقصد و نتیجه ادراك شده از تجربه در مقصد است که ب

اند؛ حاصل دست آوردهه ی دیده، حس کرده و بعمقصد و آنچه که بطور واقساده از مقایسه تصویر ذهنی از 

  شود.می

بندي الزامات شناسایی و اولویت"اي با عنوان الهق) در م1392زاده و دیگران (عیسی ابراهیم

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

ها و کارکردهاي گردشگري شهري بروجرد است. روش تحقیق روش ترکیبی  زیرساختگردشگران از 

نامه هاي تحقیق از طریق پرسشگیري از مدل کانو دادهتحلیلی) است. با بهره-(پیمایش و توصیفی

پذیرها و مراکز تجمع ها و مهمان وربـرگ و مدل کانو طراحی شده است که با مراجعه به هتل-جانســن

کرده بودند، به روش  به این شهر سفر 1392نفر از این گردشگران که در نوروز سال  130، تعداد گردشگران

نزد آنان توزیع و تکمیل گردیده است. نتایج پژوهش نشان داد که   نامه در دسترس انتخاب شد و پرسش

رك غذا با ضریب ها و تداترین الزام اساسی، رستوران، مهم56/0مندي  امنیت گردشگران با ضریب رضایت

هاي ارتباطی (اینترنت، تلفن،...) با ضریب ترین الزام عملکردي و سیستم ، مهم80/0مندي  رضایت

) در 1393نسب و دیگران (منیژه حقیقی .ترین الزام انگیزشی گردشگران است ، مهم82/0مندي  رضایت

یج آن و سنجش رضایت آنان از بر رضایت گردشگران خارجی و نتا مؤثربررسی عوامل  "پژوهشی با عنوان 

شده بر رضایت  شده و ارزش ارزیابی که عملکرد ادراك دارندبیان می "خدمات گردشگري در شهر اصفهان

مثبت بر  تأثیرمنفی بر قصد اعتراض و  تأثیرمثبت دارد. از طرف دیگر، رضایت گردشگران  تأثیرگردشگران 

شده بر ارزش   شده و عملکرد ادراك  ات در عملکرد ادراكمثبت انتظار تأثیروفاداري آنان دارد. همچنین 

گیري  ها، بیشترین وزن را در شکل شده تأیید شد. در بین شش بخش خدمات گردشگري، رستوران  ارزیابی

هاي بعدي قرار گرفتند. از نظر  ونقل در رده ها و حمل رضایت تجمعی از خدمات داشت و پس از آن، هتل

ها،  ها، رستوران ونقل، هتل هاي حمل رتبۀ اول را به خود اختصاص داد و سپس، بخشها  نمرة رضایت، جاذبه

. علی کاظمی و آمد  دست درصد به 5/82ها و مهاجرت قرار گرفتند. رضایت کلی از مقصد نیز  فروشگاه

بررسی احساس تعلق به مقاصد گردشگري بر رضایت و وفاداري ") در پژوهشی تحت عنوان 1394دیگران (

احساس  دارند که اظهار می "شگري (مطالعه موردي: گردشگران خارجی سفر کرده به شهر اصفهان) گرد

داري  صورت مثبت و معنی تواند رضایت و وفاداري گردشگر را به تعلق به مقاصد گردشگري اصفهان می

قرار  تأثیرتواند وفاداري را تحت  چنین رضایت از مقصد گردشگري اصفهان می قرار دهد؛ هم تأثیرتحت 

چنین وفاداري  تواند وفاداري عاطفی و ارادي و هم دهد. در نهایت وفاداري شناختی به مقصد گردشگري می

  د.قرار ده تأثیرتواند وفاداري ارادي را به آن مقصد گردشگري اصفهان تحت  عاطفی به مقصد گردشگري می

مندي گردشگران میزان رضایتدر اغلب مطالعات صورت گرفته داخلی و خارجی، تنها به سنجش 

مندي گردشگري تحلیل شده است. تنها در چند مقاله این موضوع بر رضایت مؤثراکتفا شده و کمتر عوامل 
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مورد توجه قرار گرفته که در بالا به آن اشاره شد. در این راستا محققین برآنند تا با سنجش سطح کیفیت 

مندي بر رضایت مؤثرترین عوامل مهم ان قروه،در شهرست خدمات، امکانات و تسهیلات گردشگري

ي این پژوهش با تواند جنبه متمایزکنندهگردشگران را بررسی و ارتباط آنان را برقرار نمایند و این نکته می

  وري است.آهاي گذشته باشد همچنین این پژوهش از لحاظ محدوده مورد مطالعه داراي نوسایر پژوهش

  

  مبانی نظري

  صنعت گردشگري

   له نباید أمطرح است. این مس )Tourism industry(امروزه گردشگري به عنوان یک صنعت 

اي را تداعی کند، بلکه ترکیبی است که علم، صنعت و فرهنگ را هاي صنعتی، کارگاهی و کارخانهسازه

: 1385(کاظمی، کند کنندگان خود فراهم میرا براي مصرف "خدمات توریستی"از نوع  گیرد و نهایتاًمیدربر

به رشدترین  ترین و رو ). گردشگري به پاس فشردگی زمان و مکان جغرافیایی به عنوان یکی از بزرگ255

  حال هاي اقتصادي دهکدة جهانی نمایان گردیده و در اغلب کشورهاي جهان و  بویژه کشورهاي در فعالیت

محصولی) در زمره  حدود و اقتصاد تکهایی همچون نرخ بالاي بیکاري، منابع مالی م توسعه (با بحران

). 3: 1394هاي توسعه جاي گرفته است (محمدیان مصمم و دیگران،  ترین سیاست بارزترین و مهم

گذاري  شمول است، کشورهاي زیادي روي این صنعت سرمایه گردشگري، یکی از بزرگترین صنایع جهان

اند (وارثی و  دشگري را طلاي سیال نامیدهاند، زیرا مطمئن به سودآوري بلندمدت آن هستند و گر کرده

میلیون آنها بین  700شود. کهمیلیارد سفر انجام می 5/3). براساس آمارهاي ارائه شده، سالانه 1389دیگران، 

هاي ). طبق بررسی2: 1393میلیون آن سفر داخلی است (آقایی و دیگران،  800کشوري و دو میلیارد و

آورد شده است که سهم مستقیم صنعت گردشگري در تولید ناخالص ملی شوراي جهانی سفر و توریسم، بر

درصد از کل تولید ناخالص ملی است.  2.8میلیارد دلار آمریکا برابر با  1850، بالغ بر 2011جهان در سال 

میلیارد دلار  2.860ها به بینیاست که طبق پیش 2021درصد سرانه تا سال  4.2این میزان به معنی افزایش 

میلیون نفر از شهرها و نقاط دیدنی  900رسد. به گواه سازمان جهانی گردشگري، سالانه بیش از ریکا میآم

 919آفرین و پرسود نیز سالانه به بیش از  کنند که گردش مالی این صنعت اشتغالکشورهاي مختلف دیدن می

دهد  می ارائه متفاوتی الگوهاي فضایی، از بعد ).گردشگري2: 1393رسد (زیاري و دیگران، میلیارد دلار می

 الگوهاي فضایی، این از دارند. یکی پی در را خاصی فضایی و عملکرد ساختار آنها از کدام هر که

 شمار به جهان گردشگري مقاصد مهم از شهرها ). امروزه188: 1385است (سقائی، شهري گردشگري

رشد صنعت گردشگري در شهرها  ).Cazes, 2004:10( نفر گردشگرند ها میلیون پذیراي ساله هر که آیند می

هاي اقتصادي اندکی براي ترین راهبردهاي توسعه در مناطقی که بدیل موجب شده تا به عنوان یکی از مناسب

هاي ترین ویژگییکی از مهم .)Ashley et al, 2006(مبارزه با فقر و بیکاري دارند، مورد توجه واقع شود 
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گردشگري، مصرف درآمدهاي حاصل از مناطق حاصل از مناطق گردشگري در همان مناطق اقتصادي صنعت 

  ).28: 1390است (بیشویی، 

  

  مندي گردشگران و عوامل مؤثر بر آنرضایت

   مندي مشتري بحث مندي گردشگران یا به نوعی رضایتدر صنعت گردشگري زمانی از رضایت

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

 Wong and(مندي نیز همواره پیچیده و چندجانبه قلمداد شده استمندي است. مفهوم رضایترضایت

Law, 2003: 405 .() سازمان جهانی گردشگريWTOمندي گردشگري را به صورت ) تعریف رضایت

مندي یک مفهوم ذهنی، روانی و روانشناسانه است که شامل ضایتکامل شرح داده است. طبق این تعریف ر

ه دست آوردن آن چیزي است که فرد امیدوار است از یک مقصد به هاي ناشی از باحساس مثبت و لذت

 ,Chi(دست خواهد آورد ه گردشگر انتظار برآورده شدن آن را دارد و آن را ب دست آورد و یا به نوع دیگر،

آید، وفاداري به برند مقصد  به دستها مندي گردشگران و توریست که رضایت زمانی ).48 :2005

(مثبت) قرار دهد و تجربه مجدد سفر به مقصد سفر قبلی را  تأثیرداري تحت گردشگري را به صورت معنی

اند که رضایت نتیجه ارزیابی ذهنی است که آیا گزینه وجود آورد. محققان بیان کردهه براي گردشگران ب

یید و انکار مثبت منتج به أنتخاب شده انتظارات را برآورده کرده است یا از آن فراتر رفته یا نه. بنابراین تا

مندي شود، در حالی که انکار منفی منجر به نارضایتی خواهد شد. دلایل مهمی در رضایترضایت می

مندي کند. رضایتگردشگران از مقصد گردشگري وجود دارد که ضرورت توجه به آن را مبرم می

 :Spreng and Chiou, 2002(شودگردشگران عامل ضروري در بقا و ادامه حیات این صنعت محسوب می

830.(  

مندي گردشگران از مقاصد گردشگري دو رویکرد قابل بر رضایت مؤثرطور کلی در زمینه عوامل ه ب

هاي مقصد را مورد توجه قرار جاذبهریزان اغلب رضایت کلی از برنامه مل وجود دارد، در رویکرد اول؛أت

پندارند مندي گردشگران میهاي طبیعی و انسانی را عامل مهمی در جذب و رضایتجاذبه اند و عموماًداده

مندي از مقصد تر باشند به طور کاملا طبیعی، رضایتهاي گردشگري هر چقدر جذاببه این معنی که جاذبه

هاي طبیعی و ؛ برخی دیگر از پژوهشگران علاوه بر جاذبه)،Xia et al, 2009: 399(یابد نیز افزایش می

هاي گردشگري هاي خاصی مانند زیرساختمندي گردشگران را در عوامل و بخش انسانی مقصد، رضایت

اند. این گروه اعتقاد دارند که علاوه بر وجود ها و ... مورد توجه قرار دادهها، رستورانها، کافهنظیر هتل

باست خدمات و امکانات درخور توجه و در شان گردشگران وجود داشته باشد تا  هاي گردشگري، میجاذبه

خدمات تولیدي  تأثیراز نظر این پژوهشگران، رضایتمندي نتیجه  مندي گردشگران افزایش یابد.میزان رضایت

 ,Dominici. And Guzzo(گیرد گردد که در اختیار گردشگران قرار میو رفاه اجتماعی و مالی قلمداد می
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مندي گردشگران؛ بر رشد صنعت گردشگري و همچنین رضایت مؤثرترین عوامل  از مهم بنابراین ).5 :2010

 باشد. کیفیت خدمات و ارائه تسهیلات مناسب می

اند تا با ارائه خدمات مورد نیاز هایی که درگیر مسائل گردشگري هستند همواره در تلاشسازمان

مطالعات مختلفی  نان را افزایش دهند. از طرف دیگر،مندي آهترین شکل، میزان رضایتگردشگران در ب

   دهد ارتباط میان کیفیت امکانات و ارائه خدمات به گردشگران با صورت گرفته است که نشان می

اصلی را داشته باشند  تأثیرتوانند اي که عوامل دیگري میمندي آنان رابطه پایداري ندارد به گونهرضایت

)Lee et al, 2011: 58(. هاي سنجش کارایی خدمات و تسهیلات موجود در یک امروزه یکی از روش

کنندگان از این خدمات است. در واقع با توجه به ارتباط برداران و استفادهمقصد گردشگري، ارزیابی نظر بهره

نان به خدمات و امکانات ایجاد شده در شهرها و مستقیم گردشگران با خدمات موجود و نیازهاي متفاوت آ

ي را در سنجش میزان کارایی و یا کمبودهاي خدمات موجود داشته باشند مؤثرتوانند نقش نواحی، می

)Rodriguez and et al., 2006: 667 .(هاي اند که ویژگیبرخی از پژوهشگران به این نتیجه رسیده

اي که در برخی از مقاصد گونهاست به مؤثرمندي گردشگران یتجنسیتی، سنی و حتی نژادي نیز در رضا

مندي دارند و این امکان دارد به دلیل تقاضاهاي متفاوت گردشگري، زنان بیشتر از مردان احساس رضایت

با توجه به عنوان و مسئله پژوهش، پیشینه پژوهش و مباحث مطرح  ).Kanoknon, 2009: 9(آنان نیز باشد 

  گردد.ارائه می 1نظري؛ مدل مفهومی به صورت نمودار شماره شده در مبانی 

 
  . مدل مفهومی پژوهش1نمودار شماره 

  مأخذ: نگارندگان
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 روش پژوهش

اي است. حجم نمونه توسعه-تحلیلی و از لحاظ هدف کاربردي-روش پژوهش به صورت توصیفی

با توجه به در دسترس نبودن لیستی از  گیريپرسشنامه در نظر گرفته شده است. انجام نمونه 200به تعداد 

ها و اطلاعات ابتدا به صورت باشد. دادهصورت غیر احتمالی از نوع دردسترس میه جامعه آماري، ب

- هاي مرتبط) و میدانی (پرسشنامه) گردآوري و در مرحله بعد اطلاعات جمعاي (مقالات و کتابکتابخانه

مستقل، پیرسون و اسپرمن Tهايشده و بر اساس آزمون SPSSافزار آوري شده از پرسش شوندگان وارد نرم

  اند. تحلیل شده

  

  محدوده مطالعه شده

شد و . راست قروه	مرکز آن شهر است. ایران		در غرب استان کردستان	هاي یکی از شهرستان	قُروِه

. این شهرستان در سال است  انجام پذیرفته همدان-سنندج	جاده امتداد در ها سال طول این شهر درتوسعه 

 درصد از مساحت کل استان کردستان است 8.6نفر جمعیت و  136،961بالغ بر  1390

)http://www.ghorveh.gov.ir/.(  

  

  
  . محدوده مورد مطالعه1نقشه شماره 
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هاي گردشگري طبیعی و انسانی فراوانی از جمله دریاچه شهرستان قروه با پیشینه کهن داراي جاذبه

، حمام تاریخی قصلان، فرهنگ و آداب و رسوم جذاب محلی و .... سراب، چشمه باباگورگور، کوه پنجه

  اثر تاریخی در این شهرستان ثبت ملی شده است. 165، تعداد 1385 است. تا سال

  هاي گردشگري شهرستان قروهاي از جادبه: نمونه1جدول شماره 

  فرهنگی  شده) انسانی (ساخته  طبیعی

  آب و هواي مطبوع کوهستانی -

  چشمه آبگرم بابا گورگور -

  شده بدر و پریشانمنطقه حفاظت -

  کوه شیدا و پنجه -

  چشمه وینسار -

  چشمه سرانجیک -

  چشمه باد (کانیا) -

 معادن طلا و سنگ -

  آبشار سنگین آباد -

  پل فرهاد آباد -

  اي کوه فرهادآثار صخره -

  حمام قصلان -

  پارك رضوان -

  سیاهسد سنگ -

  آرامگاه شیداري نازدار -

  امامزاده قاسم -

  تپه تاریخی کهریز -

  هاي تجاري مجتمع -

  زبان -

پوشش و لباس محلی  -

  (کوردي)

  نوازيآداب و رسوم و مهمان -

  غذاهاي محلی -

  

  مأخذ: مطالعات میدانی نگارندگان

  

  هاي پژوهشیافته

  هاي توصیفییافته

دهند. درصد را زنان تشکیل می 54.5درصد از آنان را مردان و  45.5شوندگان؛ در میان پرسش

 64تا  45اند بین هاي گردشگري قروه به این شهر سفر کردهبیشترین گروه سنی که براي بازدید از جاذبه

درصد  32.5هل و أشوندگان متدرصد از پرسش 67.5سال و بیشتر سن دارند.  64سال هستند و کمترین آنها 

درصد از آنان مربوط به استان  38ال مربوط به محل سکونت گردشگران، ؤنیز مجرد هستند. در بررسی س

درصد از  12به شهرستان قروه و  درصد مربوط 12.5هاي کشور، درصد مربوط به سایر استان 37.5کردستان، 

هاي میدانی مشخص شد که اغلب افراد خارج از کشور مربوط به آنان نیز خارج از کشور هستند. در بررسی

-) می60.5خصوص عراق هستند. نحوه مراجعه اغلب افراد به صورت خانوادگی (ه کشورهاي همسایه و ب

  باشد. 

هاي ز گردشگران را به خود جذب کند اما جاذبهدرصد ا 36.5هاي طبیعی توانسته است جاذبه

هاي مختلف درصد بیشترین بازدیدکننده را داشته است. اغلب گردشگران از جاذبه 43تاریخی و فرهنگی با 

اما در این پرسش اولویت اول آنان مدنظر بوده است. در جدول  ؛کنندتاریخی، طبیعی، تجاري و.... دیدن می

  ی به صورت کامل ارائه شده است.، اطلاعات توصیف2شماره 
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  هاي توصیفی مربوط به گردشگران. یافته2جدول شماره 

  درصد  تعداد  هاي توصیفییافته

  جنس
  45.5  91  مرد

  54.5  109  زن

  

  سن

30 -15  31  15.5  

45 -30  64  32  

64 -45  88  44  

  8.5  17  سال و بیشتر 64

  تأهل
  32.5  65  مجرد

  67.5  135  متاهل

  گردشگران محل سکونت

  12.5  25  شهرستان قروه

  38  76  استان کردستان

  37.5  75  هاي کشورسایر استان

  12  24  خارج از کشور

  نحوه مراجعه

  17  34  انفرادي

  60.5  121  خانوادگی

  22.5  45  گروهی و دوستانه

  انگیزه و هدف

  36.5  73  هاي طبیعیجاذبه

هاي تاریخی و جاذبه

  فرهنگی
86  43  

  7  14  زیارتی

  11.5  23  اماکن تجاري و مالی

  2  4  سایر

  مأخذ: مطالعات میدانی نگارندگان

  

به  "تورهاي گردشگري"کدام از گردشگران به وسیله  هاي میدانی مشخص شد که هیچدر بررسی

 اند و در تمامی موارد، با وسایل شخصی یا حمل و نقل عمومی اقدام به سفر شهرستان قروه سفر نکرده

که این مطلب گویاي نابسامانی تسهیلات و خدمات براي گردشگران در این بخش است. در اینجا  اندنموه

  رود.ذکر این نکته لازم است که وجود تورهاي گردشگري از عوامل اصلی در بازاریابی توریسم به شمار می
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  هاي استنباطییافته

  هاي مؤثر بر جذب گردشگران)سنجش کیفیت خدمات و تسهیلات گردشگري (مؤلفه

ها مورد سنجش کیفیت امکانات و تسهیلات گردشگري شهرستان قروه در هر کدام از شاخص

 5الی  1مستقل استفاده شده است. نمرات بین   Tبررسی قرار گرفت. جهت سنجش میزان کیفیت از آزمون

نزدیکتر باشد  5هرچه به عدد  Tنشانگر کیفیت متوسط امکانات و خدمات است. مقدار  3متغیر هستند. عدد 

  باشد.تر میتر باشد سطح کیفیت پاییننزدیک 1سطح کیفیت بیشتر است و هر چه به سمت 

  

  هاي مورد بررسی. میانگین و انحراف معیار شاخص3جدول شماره 

  هاشاخص
Df   مقدارT  رت  خطایاستانداردمیانگین  استاندارد انحراف

  به

  10 .04387 1.02165  2.04  200  هاگاهکیفیت اقامت

  6 .05043 1.21282  3.21  200  هاکیفیت رستوران

  9 .04465 1.16523  2.14  200  کیفیت حمل و نقل

  4 .05354 1.33420  3.65  200  کیفیت خرید

  5 .05167 1.16100  3.42  200  هزینه معقول و مناسب

  1 .05309 1.29439  4.34  200  کیفیت رفتار جامعه میزبان

ها و کیفیت زیرساخت

  خدمات

200  2.69  1.15422 04322. 8  

  7 .04945 1.26420  3.16  200  هاي تفریحیکیفیت فعالیت

  3 .05165 1.22795  3.67  200  کیفیت محیط

  2 .05219 1.20656  3.94  200  امنیت و ایمنی

  

هاي مورد بررسی در سطح متوسط رو دهد که میانگین امتیاز کل شاخصمینتایج جدول فوق نشان 

دهد که کیفیت امکانات، خدمات و تسهیلات نشان می 3.22با مقدار  Tبه بالایی قرار دارد. نمره کل 

ریزي در این راستا اما بیش از حد متوسط است که نیازمند تدوین برنامه ؛باشدمطلوب نمی گردشگري کاملاً

ترین آن نیز مربوط باشد و پایینمی 4.34بالاترین مقدار مربوط به کیفیت رقتار جامعه میزبان با امتیاز  است.

تر از حد متوسط قرار دارند و سایر شاخص پایین 3است. در مجموع؛  2.04ها با امتیاز گاهبه کیفیت اقامت

ها با تفاوت میانگین این شاخص ها متوسط و تا حدودي مطلوب هستند. در جدول زیر، معناداريشاخص

  میانگین مورد انتظار، تحلیل شده است.

  

  



    ١٠٨                      14 شماره سال چهارم، گردشگري،فضاي فصلنامه 

 

  هاي پژوهشاي براي نشان دادن معناداري تفاوت میانگین شاخصتک نمونهT. آزمون 4جدول شماره 

  

هاي میانگین شاخص/. تفاوت معناداري بین 95جدول فوق بیانگر این است که با سطح اطمینان 

ها توان نتیجه گرفت که در تمامی شاخص) وجود دارد. بنابراین می3مورد بررسی با میانگین متوسط(

شاخص، کیفیت امکانات و  3دهد که در آمده نشان می به دستهاي دار است و میانگیناختلافات معنی

و تنها در یک شاخص که مربوط  متوسطی وجود دارد شاخص وضعیت نسبتاً 6تسهیلات پایین است و در 

 شود.به جامعه میزبان است شرایط مطلوب ارزیابی می

  

  هاي مقصد مندي از جاذبهرابطه بین کیفیت خدمات و تسهیلات گردشگري و رضایت

براي مشخص کردن همبستگی بین متغیرهاي پژوهش از آزمون پارامتریک استفاده شده است. دلیل 

کنند. براي این ها از توزیع نرمال پیروي مییک پیرسون به این خاطر است که دادهاستفاده از آزمون پارامتر

ها مشخص شد. پس از محاسبه اسمیرنوف نرمال بودن داده –کار ابتدا با استفاده از آزمون کولموگروف 

ضریب همبستگی پیرسون محققین معنادار بودن یا نبودن آن را  مورد بررسی قرار دادند. براي این کار ابتدا 

ضریب همبستگی بین  05/0درجه آزادي محاسبه شد و سپس با در نظر گرفتن درجه آزادي و سطح احتمال 

  آمد. به دستمتغیرها را 

  

 
 

  

  هاي پژوهششاخص

Test Value = 3  

T  
Sig. (2-
tailed)  

95% Confidence Interval of 
the Difference  

Lower  Upper  

 -.0760 -.6583 .000 -6.733 هاگاهکیفیت اقامت

 .3347 .1328 .000 1.882 هاکیفیت رستوران

 -.0961 -.4675 .000 -5.534 کیفیت حمل و نقل

 .0634 .3582 .000 2.083 کیفیت خرید

 .1984 .4563 .000 .2.006 هزینه معقول و مناسب

 .6956 .3513 .000 2.335 کیفیت رفتار جامعه میزبان

 -.0854 -.5532 .000 -4.526 ها و خدمات کیفیت زیرساخت

 .5323 .1452 .002 1.795 هاي تفریحیکیفیت فعالیت

 .4254 .1298 .000 2.214 کیفیت محیط

 .4849 .2032 .000 2.285 امنیت و ایمنی
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  طه میان متغیرهاي مستقل و وابسته پژوهش. راب5جدول شماره 

روابط بین متغیرهاي 

 پژوهش

کیفیت 

-اقامتگاه

 ها

کیفیت 

  هارستوران

کیفیت 

 حمل

  ونقل

کیفیت 

  خرید

هزینه 

معقول و 

  مناسب

 کیفیت

 رفتارجامعه

  میزبان

 کیفیت

-زیرساخت

  وخدمات

کیفیت 

 هايفعالیت

  تفریحی

 کیفیت

  محیط

  وایمنی امنیت

 0.328  0.578  0.409  0.573  0.298  0.547  0.365  0.343 0.545  1  هاگاهکیفیت اقامت

-p 0.000  0.000  0.000  0.000  0.001  0.000  0.000  0.000  0.000    مقدار  

  0.413  0.490  0.257  0.487  0.310 0.657 0.296 0.344 1 0.545 هاکیفیت رستوران

-p 0.000  0.000  0.006  0.000  0.000  0.000 0.001 0.000   0.000  مقدار  

  0.289  0.614  0.176  0.632  0.125 0.366 0.401 1 0.344  0.343 کیفیت حملونقل

-p 0.002  0.000  0.043  0.000  0.065  0.000 0.000  0.000  0.000 مقدار  

  0.276  0.356  0.267  0.459  0.158 0.634 1 0.401 0.296  0.365 کیفیت خرید

-p 0.004  0.000  0.005  0.000  0.052  0.000  0.000 0.001  0.000 مقدار  

  0.183  0.481  0.579  0.359  0.139  1 0.634 0.366 0.657  0.547 ومناسب معقول هزینه

-p 0.046  0.000  0.000  0.000  0.061    0.000  0.000  0.000  0.000  مقدار  

 رفتارجامعه کیفیت

 میزبان

0.298  0.310  0.125  0.158  0.139  1  0.286  0.287  0.310  0.342  

-p 0.000  0.000  0.002  0.002    0.061  0.052  0.065  0.000  0.001  مقدار  

-زیرساخت کیفیت

 هاوخدمات

0.573  0.487  0.632  0.459  0.359  0.286  1  0.659  0.612  0.342  

-p 0.000  0.000  0.000    0.002  0.000  0.000  0.000  0.000  0.000  مقدار  

 هايکیفیت فعالیت

 تفریحی

0.409  0.257  0.176  0.267  0.579  0.287  0.659  1  0.436  0.258  

-p 0.006  0.000    0.000  0.002  0.000  0.005  0.043  0.006  0.000  مقدار  

  0.436  1  0.436  0.612  0.310  0.481  0.356  0.614  0.490  0.578 محیط کیفیت

-p0.000    0.000  0.000  0.000  0.000  0.000  0.000  0.000  0.000 مقدار  

  1  0.436  0.258  0.342  0.342  0.183  0.276  0.289  0.413 0.328 وایمنی امنیت

-p 0.000  0.006  0.000  0.000  0.046  0.004  0.002  0.000  0.000  مقدار    

-رضایتمندي از جاذبه

  هاي مقصد

0.512 0.469  0.428  0.483  0.436  0.653  0.523  0.496  0.589  0.610  

-p 0.000  0.000  0.000  0.000  0.000  0.000  0.000  0.000  0.000  0.000  مقدار  

  

هاي کیفیت تسهیلات و خدمات ارائه شده دهد که بین تمامی شاخصنتایج آزمون پیرسون نشان می

طور طبیعی هرچه ه داري برقرار است. بمندي گردشگران همبستگی مثبت و معنیبراي گردشگران و رضایت

اما نکته  ؛خواهد کردمندي نیز به همان میزان افزایش پیدا کیفیت تسهیلات و خدمات افزایش یابد رضایت

شود کیفیت رفتار مندي گردشگران میترین عاملی که موجب رضایتمهم در شدت این روابط است. مهم

مقدار است که نشان دهنده اهمیت این موضوع در جذب و نگهداري  0.653جامعه میزبان با ضریب 

ترین ضریب قرار دارد. پاییندر رتبه دوم  0.610گردشگران است. بعد از آن امنیت و ایمنی با ضریب 

محاسبه شده است. همبستگی مثبت  0.436مندي با ضریب همبستگی نیز بین کیفیت حمل و نقل و رضایت
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به همان میزان  ،به این معنی است که هر چه کیفیت تسهیلات و خدمات در شهر قروه افزایش یا کاهش یابد

کند. در جدول فوق علاوه بر و در جهت آن عمل میگیرد قرار می تأثیرمندي گردشگران نیز تحت رضایت

گروهی متغیرهاي مستقل با یکدیگر نیز محاسبه رابطه بین متغیرهاي مستقل و وابسته پژوهش، ارتباط درون

  مندي و جذب گردشگران مورد بررسی قرار گرفت. محاسبه شده است. در ادامه نیز ارتباط میان رضایت

  

  و جذب گردشگران مندي از مقصدرضایت. رابطه میان 6جدول شماره 

  آزمون پیرسون
  جذب گردشگر

  )pداري(سطح معنی  )rهمبستگی(

  0.000  0.753  مندي از مقصدرضایت

  

از مقصد افزایش یابد؛ جذب  منديهاي صورت گرفته مشخص شد که هر چه رضایتدر بررسی

همبستگی میان این دو متغیر داراي ضریب گردشگران نیز به همان میزان سیر صعودي را طی خواهد کرد. 

در نواحی نسبتا محروم  است. با توجه به اهمیت صنعت گردشگري مخصوصاً 0.752بالایی با میزان  نسبتاً

ضرورت تلاش و  ،هاي گردشگري فراوانی هستندهاي طبیعی و انسانی داراي جاذبهکشور که در زمینه

  رسد.یت خدمات و تسهیلات گردشگري مبرم به نظر میجانبه براي افزایش کیف ریزي همهبرنامه

  

  گیرينتیجه

 اي را درهاي اقتصاد، سهم عمدهامروزه گردشگري به ویژه گردشگري شهري به عنوان یکی از پایه

گیري از توسعه و پیشرفت مناطق دارد و اکثر کشورهاي جهان در رقابتی  تنگاتنگ و نزدیک، درپی بهره

کشورشان هستند تا بتوانند سهم بیشتري از درآمد ناشی از صنعت گردشگري را به خود هاي  توانمندي

از مقاصد مهم  هاي طبیعی و انسانی بسیار دارند غالباًاختصاص دهند. نواحی شهري به علت آن که جاذبه

در گرو عوامل مختلفی همچون خدمات و  شرط ورود گردشگران به یک مکان اند. اما پیشگردشگري

هلات ارائه شده براي آنان در جامعه مقصد است. پژوهشگران با انتخاب شهرستان قروه سطح کیفیت تس

اند. نتایج نشان داد که کیفیت خدمات، خدمات، تسهیلات و امکانات گردشگري آن را مورد بررسی قرار داده

شخص شد که با امکانات و تسهیلات گردشگري در شهر قروه در وضعیت متوسطی قرار دارد. همچنین م

گیرد. از تر صورت میافزایش تسهیلات ویژه گردشگران، رضایت و همزمان جذب آنان به مقصد راحت

هاي توان به کمبود و سطح پایین مراکز اقامتی، کیفیت پایین سرویسترین نقاط ضعف شهرستان قروه میمهم

گردشگري، نداشتن راهنماي  ها و خدماتی همچون نداشتن تورحمل و نقل و کیفیت پایین زیرساخت

ترین نقاط گردشگري، دسترسی پایین به اینترنت، کمبود مراکز درمانی و فوریتی و غیره اشاره کرد. از مهم

توان به فرهنگ و آداب و رسوم این می ،اندقوت شهرستان قروه که گردشگران به آن ابراز خشنودي کرده
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توان کیفیت خصوص بخش خصوصی میه خش دولتی و بهایی از طرف بخطه اشاره کرد. با صرف هزینه

گونه که در  پذیري سرمایه اطمینان داشت زیرا همانتوان به بازگشتخدمات و امکانات را افزایش داد و می

با افزایش کیفیت خدمات و همچنین افزایش رضایت گردشگران، جذب  ،آزمون پیرسون بررسی شد

هاي ترین پیشنهادهاي مربوط به یافتهگرفت. در ادامه، مهمگردشگران با سرعت بیشتري صورت خواهد 

  گردد.پژوهش ارائه می

هاي گاهی و توزیع مناسب آن متناسب با پراکندگی جاذبهسیس و افزایش سطح کیفیت مراکز اقامتتأ - 

  گردشگري؛

  هاي حمل و نقل همگانی در مراکز گردشگري؛اندازي سرویسراه - 

  هاي اولیه در مراکز گردشگري؛جعبه کمک هاي درمانی ومستقر کردن کمپ - 

  مستقر کردن خدمات فوریتی در مراکز  گردشگري مانند پلیس، راهنما و ...؛ - 

  گذاري توسط بخش خصوصی و دولت در بخش گردشگري شهرستان؛افزایش سرمایه - 

 هاي گردشگري و بازاریابی آن توسط مراکز ذیربط؛معرفی جاذبه - 

ریزي براي جذب ها و خطوط اصلی برنامهگذاريشهرستان و تعیین سیاستتهیه سند راهبردي گردشگري  - 

  .گردشگر
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