
 
 

 میزان وفاداري گردشگرانکیفیت زیبایی شناختی، خدمات و تجربه مثبت بر 

 1)سوادکوهمناطق جنگلی  :مطالعه موردي(

  

، رقیه قنبري قادیکلایی2، روزبه میرزائی1زاده لسبوئیمهدي رمضان
 3  

  

  ایران  ،بابلسر ،دانشیار گروه جهانگردي، دانشگاه مازندران .1

  ایران  ،بابلسر ،دانشگاه مازندران گروه جهانگردي، استادیار .2

 کارشناسی ارشد بازاریابی گردشگري، موسسه آموزش عالی مازیار، رویان. 3

  

  

  10/11/97  :تاریخ دریافت

  15/05/98:  تاریخ پذیرش

  

  

  

  :ها کلید واژه

 خدمات، کیفیت وفاداري،

 شناسی، زیبایی کیفیت

  سوادکوه مثبت، تجربه

  چکیده

 در اکوتوریسم گسترش براي روشنی انداز چشم اخیر، هاي سال طی گردي طبیعت به گردشگران علاقۀ افزایش

 پیشبرد و بازار گسترش اما. است بررسی براي مولفه ترین مهم وفاداري گردشگري، نوع این بقاي براي. هست ما کشور

 به توان می مثبت ربهتج شناسی، زیبایی کیفیت خدمات، کیفیت از. دارد بستگی عواملی به گردشگران در وفاداري

 گردشگري مستعد کشور شمالی سبز نوار. برد نام جنگل بر مبتنی گردشگري در وفاداري اصلی هاي محرك عنوان

 شده گرفته نظر در مطالعه مورد منطقه عنوان به  مازندران استان در سوادکوه انبوه هاي جنگل. است طبیعت بر مبتنی

 را خود خاص جذابیت و زیبایی همچنان و شده واقع تخریب مورد کمتر شهري هاي سکونتگاه از دوري دلیل به. است

 پژوهش این اصلی هدف. گیرد می قرار تهرانی گردشگران توجه مورد اغلب ، تهران شهر به بودن نزدیک دلیل به. دارد

 توصیفی تحقیق روش. است منطقه وفاداري بر مثبت تجربه خدمات، کیفیت شناسی، زیبایی کیفیت هاي مولفه بررسی

 پرسشنامه و اي کتابخانه منابع اساس بر پژوهش نیاز مورد اطلاعات. است کاربردي هدف لحاظ به و تحلیلی و

 نواحی از 97 نوروز تعطیلات در که دهند می تشکیل گردشگرانی را تحقیق آماري جامعه. است شده تهیه گردشگران

. است گرفته قرار پردازش مورد spss افزار نرم اساس بر شده آوري جمع اطلاعات. اند کرده دیدن سوادکوه جنگلی

  .دارد بسزایی تاثیر وفاداري بر خدمات کیفیت و مثبت تجربه شناسی، زیبایی کیفیت هاي مولفه که دهد می نشان نتایج

  

  مقدمه

ز کشـورها بـالاترین درآمـد    هاي بزرگ اقتصادي شناخته شده است، که در برخی ا به عنوان یکی از بخشگردشگري در سراسر دنیا 

 اهمیـت گردشـگري و تـاثیرات اقتصـادي آن در اقتصـاد محلـی و منطقـه،        ).2018پـوري،  (صادرات را به خود اختصاص داده اسـت 

مزایـاي  ) 2003(رایـان  بـه اعتقـاد  ). 2018و همکـاران،  یانـگ  (شتر محققان را به خود جلـب کـرده اسـت   یموضوعی است که توجه ب

یانـگ و همکـاران،   (توزیـع و درآمـد اسـت    درآمد مالیاتی، فرصت هاي شغلی، ي، شامل تولید ارز خارجی،اقتصادي عمومی گردشگر

                                                             
1
  . با عنوان بررسی عوامل موثر بر میزان وفاداري گردشگران در مناطق جنگلی سوادکوه می باشد نامه پایانمقاله برگرفته از  - 

  نویسنده مسئول  m.ramezanzadeh@umz.ac.ir 
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به هر حال گردشگري از طریق مبالغی که گردشگران پرداخت می کنند بر اقتصاد محلی تاثیر مـی گـذارد و همچنـین ایـن      .)2018

داخلـی   صنایع تحریک)مستقیم غیر و مستقیم(محلی اشتغال ردشگريگ فواید. مبالغ اثرات چندگانه بر اقتصاد محلی باقی می گذارد

گردشگري براي همه مشکلات روسـتایی  .شود می شامل را فرهنگها بین درك و محلی زیرساخت بهبود ،محلی اقتصاد تنوع ،سودآور

 ).2200یسـکانن، ن و  بـوري (علاج نیست ولی جنبه مثبت فراوانـی دارد و همچنـین فرصـت جدیـدي بـراي جوامـع روسـتایی اسـت        

گردشگري مبتنی بر طبیعت به معناي به حداقل رساندن تاثیر محیط زیستی می تواند به ایجاد شغل و معیشت مردم محلـی کمـک   

ترین عوامل تاثیرگذار بر موفقیت اقدامات بازاریابی و خصوصا بازاریابی  وفاداري به عنوان یکی از مهم ).2018و همکاران، اولانی (کند

وفـاداري بـه   : در زمینه وفاداري به برند انجامید، نشان مـی دهـد   که نتایج مطالعات متعددي . شگري شناخته شده استمقاصد گرد

 ـ     برند می تواند نتایج ارزشمندي از جمله کاهش حساسیت مشتري بـه قی  ه خـدمات بـه   مـت محصـولات و کـاهش هزینـه هـاي ارائ

اسـت  لی بازاریابی چنان مقبولیت یافته وفاداري به عنوان ابزار اص). 1395می، رمضان زاده به نقل کاظ(مشتریان را در بر داشته باشد

در حوزه گردشگري، بازدید و تمایل بـه بازگشـت را   . که اهمیت آن براي هر فردي که سررشته اي در کسب و کار دارد مبرهن است

تري بر میزان نگهداري مشتریان موجود، مسـئله  ایجاد وفاداري مش ).1393و زهرانی، همتی (شاخص هاي وفاداري در نظر گرفته اند

). 2018و همکـاران،  کیم (استبه خوبی شناخته شده است که تعهد پیش شرطی براي وفاداري مشتري . اصلی در کسب و کار است

 و ريمشـت  رضـایت  برسـد،  مشـتري  مهـم  نیازهاي به واندمی ت خشدبب بهبود را خود خدمات و محصولات بتواند شرکت اگر بنابراین،

   ).2018 ،کیم به نقل از سیسمر و همکاران(یافت خواهد افزایش احتمالا نیز آتی سود

محققان براي تعریف کیفیـت خـدمات بـه توافـق     . ترین عوامل موثر بر میزان وفاداري گردشگري، کیفیت خدمات است یکی از مهم 

 ـ   ابراین تعابن. نرسیده اند و مشکل اصلی نحوه تعریف و طریقه اندازه گیري آن است ه شـده  ریف متعددي بـراي کیفیـت خـدمات ارائ

کیفیت خدمات را به عنوان حدي از برآورده سـاختن نیازهـا و انتظـارات    . یکی از تعاریفی که به طور گسترده مورد توجه است. است

مات دریافت شده واقعی و بنابراین کیفیت خدمات می تواند به عنوان اختلاف بین خد. مشتریان از خدمات ارائه شده تعریف می کند

مورد بـی تـوجهی قـرار گـرفتن را بـراي      میتال و همکاران مفهوم ). 1393آذر و همکاران، (انتطارات مشتریان از خدمات تعریف شود

درك تجربـه   بـا  مشـتریان  کـه  داد نشان مطالعه این از حاصل نتایج .بررسی عملکرد کیفیت و رضایت مشتري مورد استفاده قرار داد

انواع خدمات در طی سفر به گردشگر  ).2018تی کئو و همکاران، (گیرند می قرار تاثیر تحت بیشتر کیفیت ،ز کیفیت خدماتمنفی ا

در مجموع می توان صنعت گردشگري را یک صـنعت خـدماتی   .یک مسئله مهم و حیاتی به حساب می آید ،بنابراین  ؛ارائه می گردد

تجربه مثبت گردشگر از کیفیت خـدمات مـی توانـد    . اسی بین مقصد و گردشگر استبراي همین این موضوع یک مسئله اس. دانست

کننـده   مصـرف  اسـترس  هنگـام  در زیرا است اهمیت حائز بسیار خدمات کیفیت مدیریت مدل .منجر به رضایت بالاتر مشتري گردد

ر گردشگران شامل انتخاب مقصـد بـراي   رفتا:چن و تساي بیان کردند  ).2013 ماس،(ندارد گردشگري خدمات از استفاده براي میلی

ارزیابی هاي پـس از دیـدار تجربـه سـفري ارزش درك شـده و      . باشددیدار، ارزیابی هاي پس از دیدار و نیت هاي رفتاري آینده می 

و هاي رفتاري آینده به قضاوت گردشگران درباره احتمال بازدید از همـان مقصـد    که، نیت رضایت کلی گردشگران هستند در حالی

 از کننـده  مصـرف  تفسـیر  بـه  شناسـی  زیبـایی  کیفیت). 13: 1394بلوچی و همکاران، (تمایل به پیشنهاد آن به دیگران اشاره دارند

 محیطـی  شـرایط  .است مصنوعات و نمادها فضا،علائم، شرایط محیطی، شامل فیزیکی محیط بندي طبقه. دارد اشاره فیزیکی محیط

 مـی  مشـتري  کلـی  رضـایت  جلـب  سـبب  جـذاب  سـرویس  .است بو موسیقی، سروصدا، نور، دما، شامل گانه پنج حواس تاثیر تحت

آنها می خواهند اتفاقهاي متفاوت از زندگی روزمـره خـود را   . تجربیات متمایز یکی از دلایل سفر گردشگران است .)2000 ونگر،(شود

و . نه هاي متفاوت و خاصی را پرداخت می کنندگردشگران با دیدن یک مقصد بر اساس تجربه منحصر به فرد خود هزی. تجربه کنند

در صنعت گردشگري، کیفیت تجربه با توجه به ارتباط قوي که با سایر عوامل ماننـد درك گردشـران از ارزش و قیمـت دارد حیـاتی     

 که معتقدند 2007)( ه تویسیادیا و فسنمایر. ددار گوناگون ادبیات در متعددي تعاریف گردشگري تجربه ).2018و هان، مون  (است

 هـاي  فعالیـت  و زیست محیط اجتماعی، اجزاي از متعددي تفسیرهاي که است اي شده ساخته اجتماعی اصطلاح گردشگري تجربه
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 آنـدره  و بیگنـه (کنـد  می بیان کنند می درگیر شخصی صورت به را افراد که حوادثی عنوان به را تجربه. کند بیان می را تجربه کلی

رو  از این. رگرفته از واکنش ذهنی مشتري از برخورد مستقیم و غیر مستقیم با ارائه دهندگان خدمات استمشتري ب ۀتجرب ).2004،

محققان توضیح داده اند که کیفیت تجربـه مشـتري شـامل برخـی عناصـر در      . عملکرد برتر مشتري منجر به کیفیت تجربه می شود

ات مهمان هاي دیگر، خـدمات شـرکتها از جنبـه هـاي تجربـه      نظرغذاها، ) 2004(ندرسون و موسبرگزمینه صنعت رستورن است، آ

و هیوسـن  (کیفیت تجربـه اسـت   ابعاد شده درك لذت اداري و کیفیت نتیجه، کیفیت فیزیکی، کیفیت تعامل، کیفیت. رستوران است

 لـذت  و جذاب بسیار یداخل گردشگري براي ایران نواحی شمالی و است غنی بسیار گردشگري منابع نظر از ایران). 2018همکاران، 

براي رشد و توسعه گردشگري ئـاخلی فضـایی مناسـب را در اختیـار دارد کـه در       ایران شمال در سوادکوه جنگلی ۀمنطق.است بخش

نـواحی جنگلـی سـواد  متغیـر     در راستاي تحلیل وضعیت وفـاداري در   .سال هاي اخیر مورد توجه گردشگران زیادي قرار گفته است

 ـ      هاي کیفیت زیبایی ش ه ناختی، خدمات، تجربه مثبت گردشگران مورد مطالعه قرار گرفتـه اسـت در ایـن سـوالات اصـلی پـژوهش ب

  :صورت زیر تنظیم شده است

 بـر  میـزان  چـه  هـا  مولفـه  ایـن  و چیست؟ جنگلی گردشگري وفاداري بر تاثیر کیفیت زیبایی شناسی،کیفیت خدمات، تجربه مثبت

  است؟ موثر گردشگران بازگشت مجدد

 جنگل بر مبتنی گردشگري در گردشگران وفاداري میزان در تاثیري خدمات کیفیت, مثبت تجربه, شناسی زیبایی کیفیت واملع آیا

  دارد؟

  

 مبانی نظري 

تجربـه آشـپزي، محصـول مقصـد      ف نـوازي مثلا محصولات مهمـان  (نقش تاثیرگذار بر وفاداري براي محصولات سرگرمی "رضایت"

زیرا مشتریان قبلی با رضایت از تجربه  ؛ک امر اساسی در تحقیقات رفتار مصرف کننده بررسی می شوددارد، و به عنوان ی)گردشگري

هـان و  (مصرف سبب وفاداري محصول می شود، بازاریابی در گردشگري داراي مفهوم پیچیده اي است که شامل اشکال مختلف است

 را وفـاداري ) 1973( جاکوبی و کنیـر  ).2005 ایزال، و یون ؛2015 خ،با و پورین تقی ؛2000 اپپرمن ؛1999 الیور،همکاران به نقل از 

 هـاي  مـارك  بـه  توجـه  بـا  گیري تصمیم واحدهاي از تعدادي توسط افراد متعصبانه رفتاري هاي پاسخ به این شکل تعریف کرده اند

 خریـد  بـراي  عمیـق  تعهـد  یک عنوان به- را آن) 1999( الیور. آنهاست روانشناختی فرآیندهاي از توجهی قابل عملکرد که جایگزین

 بـه  برنـد /  خـدمات /  محصـولات  توصیه قصد مکرر، فروش قصد. کرد تعریف بارها و بارها -نظر مورد شرکت خدمات یا محصول یک

 بـه  اغلـب  نتیجـه  در و است، مشتري وفاداري قوي بسیار هاي شاخص اولویت، و آن مورد در مثبت چیزهاي گفتن به تمایل دیگران،

بـه نقـل از    )2015، کاسـتا ( ).2017هان و همکاران،(شود می گرفته کار به نوازي مهمان و گردشگري در وفاداري ارزیابی ابزار عنوان

 گـرایش . و احتمال خرید مجدد به توالی خرید در گذشـته مربـوط اسـت   . به رفتار گذشته بستگی دارد وفاداري:کوهن بیان می دارد

 و هـا  ارزش هـا،  توانایی گرایانه، مشتري رفتار و مشتریان نیازهاي شدن برآورده هدف با که دارد اشاره کارکنان رفتارهاي به مشتري

 نیازهـاي  کـه  دارد احتمال بیشتر مشتري بر مبتنی شرکت یک. دهد می نشان مشتري به خدمات ارائه براي را کارمندان هاي انگیزه

 و دهـد  ارائـه  برتـر  کیفیـت  بـا  خدمات و محصولات و دهد قرار توجه مورد را مشتري رضایت واقعی طور به کند، برآورده را مشتري

 بـرآورده  را مشـتریان  پنهان و شده بیان نیازهاي تا کند می سازماندهی را خود هاي فعالیت و بندي اولویت را خود مشتریان منافع«

  کانـدامپلی   چستنوت و  جاکوبی مانند محققینات نظر در خود تحقیقات در هوانگ دیگر دیدگاهاز ).2017و همکاران،  یانگ(سازد

 از .ترکیبـی  وفـاداري  و نگرشـی  وفاداري رفتاري، وفاداري :است کرده بندي تقسیم دسته سه به گردشگري وفاداري ژانگ  سهرتانتو و

 از دارد؛ مرکـز ت روانشناسـی  بـر  نگـرش  وفـاداري  .تکراري بازدیدهاي مانند ؛دارد تأکید واقعی رفتار بر رفتاري وفاداري ژانگ دیدگاه

 و پایـه  کننـده،  مصـرف  جـاکوبی  نظـر  طبق باشد می وفاداري دو هر از ترکیبی ترکیبی، وفاداري توصیه قصد و بازبینی قصد جمله

 به هوانگ .شود می آینده در خرید احتمال و بیشتر خرید دنباله به منجر مشتري خرید رفتار .است وفاداري گیري اندازه اولیه اساس
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 بازدیـد  یـک  جـذب  از کمتـر  برابر پنج تکراري بازدیدکننده یک داشتن نگه هزینه که آنجا از: کند می بیان 0مایو و یس،جارو از نقل

 رددا مـی  بیـان  ژانـگ  ، اوپـرمن  نظـر  طبق هوانگ. است بازار رشد افزایش از مهمتر قدیمی مشتري حفظ بنابراین است جدید کننده

 را ظـاهري  و واقعـی  وفـادار  بـین  تفـاوت  تـوان  نمـی  و نیسـت؛  کافی مشتري وفاداري یريگ اندازه براي تنهایی به رفتاري وفاداري:

 در کـه  ایـن  دلیل به .دهد انجام روانشناسی اطلاعات،هزینه کمبود پولی، پاداش جهت به صرفا است ممکن مشتریان .دهد تشخیص

 نظـر  در رفتاري وفاداري از بیشتر نگرشی ريوفادا، است بهتر است عاطفی تجارب و احساسات به بیشتر توجه گردشگري محصولات

 .اسـت  نگـرش  وفـاداري  و رفتاري وفاداري به منوط گردشگران وفاداري است رفتار و نگرش وفاداري ترکیبترکیبی  وفاداري بگیریم

 داشـته  صـد مق بـه  نسـبت  مثبت نگرش کهد دار بیشتري احتمال دهند می انجام را رفتاري وفاداري اقدامات که گردشگرانی وفاداري

 رسانه طریق از. ). 2015 هوانگ،(کند تکرار بالا نسبی نگرش با زیستن هم با مشتري که دارد وجود زمانی تنها واقعی وفاداري .باشند

 بـدون  همجـنس  هـاي  توریسـت  بـا  را خـود  هاي تجربه و اطلاعات نظرات، توانند می سریع و راحتی به گردشگران اجتماعی، هاي

 دیگـر  به کمک  )2 خودگردان )1گرفته نظر دربراي اي ووم  انگیزه نوع پنج .بگذارند اشتراك به زمانی یا ییجغرافیا هاي محدودیت

   ).2011برونر و دهوگو، (ها شرکت به کمک)5و کننده، مصرف توانمندسازي )4 اجتماعی، مزایاي) 3 مسافران

تفسیر ما بر . بر اساس تجربیات پدیده شناختی هستند ) راندیگ با ارتباطات و اهداف منافع،(مسئول تفسیر معنادار جهان احساسات

اساس مکانی که درآن ساکن هستیم شکل می گیرد و تصاویر و رویدادهاي خاص به ترتیب تاثیر آن بر احساسات ما در ذهن ما پس 

نشان دهنده این است که طی تحقیقات انجام شده در مورد تجربه درك شده کشتی هاي کروز  ).2015، کارتر(زمینه ایجاد می کند

تجربه منحصر به فرد بر حس لمس، بویایی و طعم و لذت از محل اقامـت و یـا مـزه    . نتایج مختلف تجربی زیبایی شناسی عامل است

 رویکرد: بیان می کندبریبلی و اسلاتن به نقل از پینه و گیلمور  .)2008 کیو، و چی(منحصر به فرد مواد غذایی و نوشیدنی تاکید دارد

 ،گیلمـور  و پینه(شود- می محدود هنري گالري دیدن یا اتوبوس از مناظر مشاهده نظیر بصري جنبه به شناسی زیبایی تجربی اقتصاد

  .نوردي کوه مانند؛  است طبیعت و فرد بین تعامل نتیجه شناسی زیبایی تجربه که کند می استدلال )1934دیوي،  1999

بنـابراین بـر اسـاس تحقیقـات     . سات مثبت بر وفاداري اثرات مستقیم و غیر مستقیم دارنداحساۀ ویژگی هاي تجربی زیبایی به وسیل

نکته اساسـی در وفـاداري   2. گذارد -می  دو غیر مستقیم و یا هر،ویژگی هاي زیبایی شناسی به سه روش بر وفاداري تاثیر مستقیم ،

 دهنـد  می ترجیح مشتریان. خرید تکراري مشتري ،دهان دوم توصیه به افراد دیگر و توصیه دهان به،وجود دارد اول  نددگانمصرف 

 هزینه که جهت ینه اب گرفته قرار توجه مورد بیشتر مجدد بازدید .کنند توصیه بستگان و دوستان به را سرویس یا محصول آزادانه تا

 کلید مالی، و بیمه نوازي، مهمان خشب در ویژه به خدمات، از بسیاري موفقیت براي وفادار مشتریان بازگشت .دارد کمتري بازاریابی

 ایـن  .شـود  شـرکت  کلـی  ارزش و سود بیشتر افزایش موجب تواند می وفادار مشتریان درصد در کوچک افزایش .است بوده موفقیت

 :شـود  مـی  تقسـیم  دسـته  دو بـه  وفـاداري  هـاي  پاسـخ  .دارد وجود وفاداري و مثبت احساسات بین رابطه :دهد می نشان تحقیقات

 .باشـند  نـوع  هردو یا نوع یک دنبال به است ممکن شده ایجاد احساسات نوع به بسته .رفتاري غیر هاي پاسخ)2 رفتاري ايپاسخه)1

 غیـر  هـاي  پاسـخ (شود می دوستان به منفی هاي توصیه و)رفتاري پاسخ( آینده براي منفی گیري تصمیم به منجر منفی احساسات

  ).2015 اسلاتن، و بریبی(رفتاري

نتیجه بین انتظارات مشتري قبل از مصرف خـدمات و درك مشـتري بعـد از اسـتفاده از      خدمات کیفیت : است معتقد) 1997( الیور

در یک کسب و کار خدماتی، کیفیت خدمات بالا می تواند یک مزیت رقابتی قوي براي شرکتها تبـدیل  . خدمات شرکت توصیف کرد

بنابراین چگونگی بهبود کیفیـت خـدمات، یـک مسـئله     . بازار را تضمین می کندارائه خدمات با کیفیت بالا سود، هزینه، و سهم .شود

براي حفظ، جذب و ایجاد وفاداري گردشـگري رضـایت و    .)2016پاي و همکاران، (تاثیرگذار و کلیدي براي مدیران تبدیل شده است

متگـاه هـا بـر اسـاس خـدماتی کـه       کیفیت خدمات در طول اقامت گردشگران در اقا. کیفیت خدمات درك شده مسئله حیاتی است

کیفیت خدمات عامل کلیـدي بـراي مقصـد    ). 2017کایات و هاي، ( استفاده می کنند اندازه گیري و در ذهن گردشگر باقی می ماند

ویژگـی هـاي خـدمات بـه دو     .گردشگري است و در تعیین رضایت بازدیدکنندگان و رقابت پذیري مقصد گردشگري برجسـته اسـت  



    43   )مناطق جنگلی سواد کوه: مطالعه موردي(کیفیت زیبایی شناختی، کیفیت خدمات و تجربه مثبت بر میزان وفاداري گردشگران

ویژگی هاي ملموس مانند زیرساخت ها و فن آوري هاي کاربردي و ویژگی نـاملموس  . رملموس تقسیم می شودقسمت ملموس و غی

تر از همه اجزاي محیطی مقصد مانند مناظر طبیعی، دوسـتی و صـمیمیت    مهم. مانند امنیت، راحتی و دوستی و صلاحیت می باشد

 .و در نهایت بر رقابت مقصد گردشگري تاثیر مـی گـذارد  . ستندو پاکیزگی که پیش فرض هاي کلیدي براي بررسی کیفیت مقصد ه

خـدمات بـه    با توجه بـه ایـن واقعیـت کـه     .هاي مسافرتی رفتار کارکنان بسیار پر اهمیت می باشد انسبراي آژ ).2017چین و لو، (

 جهـت در  کارکنـان  درجـه  ،نتیجه در. صورت غیر مستقیم هستند، کیفیت خدمات از طریق رفتار و نگرش کارکنان ارزیابی می شود

ها بررسی عوامل مشتري گرایی بسیار مهم  شرکتو براي . کند می ایفا خدماتی سازمان یک موفقیت در حیاتی نقش مشتري گیري

شـکاف   پـنج  ).2017انـگ و همکـاران،   ی(زیرا با شناسایی و برآورده کردن نیازها روابط درازمدت مشـتریان را پـرورش دهنـد   ؛ است 

 از مشـتري  انتظارات مقابل در مشتري انتظارات از مدیریت ادراك: 1 گپ :مستقیم بر کیفیت خدمات تاثیر می گذارد به طور مفهمی

 کیفیـت  مشخصـات : 3 گپ .دهند می ارائه آنها که خدماتی مشخصات مقابل در مشتري انتظارات از مدیریت ادراك: 2 گپ .خدمات

 مصـرف  انتظارات: 5 گپ.مشتریان به خارجی ارتباطات مقابل در خدمات واقعی لتحوی: 4 گپ .واقعی خدمات ارائه مقابل در خدمات

پارسـورامان و همکـاران کیفیـت     ).2000بکمـن و همکـاران،   (اسـت  داده رخ واقـع  در آنچـه  درك برابر در خدمات برخورد از کننده

 قابلیـت  مـادي،  ابعـاد  پـنج  .ده قرار گرفته اسـت بعد از آن مورد قبول و استفا پنجو در نهایت . بعد معرفی کرده اند دهخدمات را در 

 ابعـاد  اطمینـان  قابلیـت  .کارکنـان  ظـاهر  و سـازمان  فیزیکی امکانات به مربوط مادي ابعاد .همدلی و اطمینان پاسخگویی، اطمینان،

 بعـد  .است ارکنانک طرف از سریع خدمات ارائه به مربوط پاسخگویی ابعاد .است دقیق و مستقل خدمات انجام براي سازمان توانایی

 است مشتریان به فردي توجه به همدلی .است کارکنان نیت حسن و دانش از گردشگران اطمینان القاي در کارکنان توانایی تضمین

ها و همچنین زبان بـدن  رفتار کارکنان و نگرش آن .است اطمینان قابلیت تفریح و گردشگري براي خدمات کیفیت جزء ترین مهم که

طی تحقیقـات انجـام شـده غـذا نقـش اساسـی در رضـایت        . ز عوامل موثر بر درك مشتري از کیفیت خدمات استو حتی تن صدا ا

رضایت مشتریان از کیفیت خدمات غذایی شامل انواع منو، خدمت، دما، و غیره می تواند در توصیه دوستان و آشـنایان  . مشتري دارد

  ).2014، همکاران و لی( موثر باشد

ابعاد حسی، عاطفی، نمادین و اجتماعی اسـت و محتـوا و مزایـاي تجربـه گردشـگري صـرفا بـه ارزش هـاي          تجربه گردشگري شامل

کاسـتهولز و  (کاربردي و درآمدزا محدود نمی شود بنابراین تجربه گردشگري یک پدیـده بسـیار پیچیـده، چنـد بعـدي و پویـا اسـت       

با این حال تعاریف مختلفی از تجربـه  . هاي دواطلبان براي سفر است انتطار یک تجربه به یاد ماندنی یکی از انگیزه). 2018همکاران، 

یـادگیري گردشـگران در یـک دوره    محققـان  . نـد ه اگردشگري وجود دارد و هنوز محققان به یک تعریف واحد براي آن دست نیافت ـ

: استجنبه  3ی تجربه سفر شامل به طور کل. زمانی با ارزش در یک تجربه داوطلبانه در سفر را اوقات فراغت جدي توصیف می کنند

. گردشگر و هم میزبان مـی توانـد مفیـد باشـد    دوم تجربه هم براي . تجربه شخص استاول تجربه گردشگري انگیزه ذاتی دارد و یک 

هـر   ).2014امکوانـدوه،   و اتو(سوم تجربه را می توان یک تعامل اجتماعی در نظر گرفت که منجر به تغییر مجدد هویت فرد می شود

 مـورد  در یـادگیري  رو، ایـن  از. مـی شـود   ترغیبرزش تر باشد مشتري بیشتر به پرداخت هزینه خدمات ا چقدر تجربه گردشگري با

بیـان کردنـد کـه     )1982(و هیرشمن هولبروك .)2018دامانیک، ویجایانتی و (است گردشگري محصول از تر مهم گردشگري تجربه

ل یا استفاده محصول خریداري نمی کنند بلکه تجربه لذت بخش از محصول می مصرف کنندگان محصولات را صرفا جهت حل مشک

تجربه مشتري می تواند یـک   .است مهم بسیار نوازي مهمان و گردشگري در رفتار این . از دلایل مهم خرید محصول باشدتواند یکی 

 و لـی (می توانـد مزیـت رقـابتی ایجـاد کنـد      ایجاد کندکه تقلید و جایگزینی آن دشوار می باشد و فرد به منحصر سرویس اقتصادي

گردشگران با ترکیب تجربیات خود از مقصد، تصویري از مقصد بـراي  . تجربه گردشگري به درك حواس مرتبط است ).2012 چانگ،

تصـویر  . خود بوجود می آورند که می تواند بیانگر توانایی هاي یک مقصد باشد؛ و در جذب بازدیدکننده مـورد اسـتفاده قـرار بگیـرد    

 نـوع  هـر  در گردشـگري  مشـارکت  توسـط  توانـد  می تجربهعنصر مهمی براي تصمیم گیري در انتخاب مقصد براي گردشگران است 

 تجربـه  احساسـی،  تجربـه : داد توسـعه  را گردشـگري  تجربـه  از اصـلی  عنصـر  چهار)2007موسبرگ، ( شود ظاهر گردشگري فعالیت
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 چشم نواز و حسی اسـت  عنصر، دو از ترکیبی گردشگري که کند می استدلال) 2002( یوري. تحول تجربه و عملی، تجربه یادگیري،

 تجربـه  خـاص  طـور  بـه  .)2018ویجایـانتی و دامانیـک،   (اسـت  توریستی تجربه مهم اجزاي عنوان به مختلف هاي حواس شامل که

 مثـال،  عنـوان  بـه  .)2017 ن،همکـارا  و بـرون (فیزیکـی  اجتماعی، احساسی، عاطفی، شناختی، شود می بررسی چند بعد در مشتري

 مطالعـات  گردشـگري،  زمینه در .می داند فکري و عاطفی اجتماعی، ،)فیزیکی یا( حسی ابعاد در را گردشگري تجربه)1979(کوهن 

 تـاثیر  مشـتري  رضایت بر که است اثراتی با مشتري وفاداري از توجهی قابل بینی پیش ،شده درك ارزش که دهد می نشان تجربی

 و لـی (دارنـد  ارتبـاط  رفتـاري  قصـد  و ارزش درك با همزمان طور به ) آرامش لذت، سرگرمی، مثلا( احساسی هاي جنبه .گذارد می

  .)2014 همکاران،

  پیشینه تحقیق: 1جدول 

  شرح  موضوع  نام نویسنده

 و آنی ویجایانتی

جانیــــــــانتون 

ــک،  دامانیــــــ

)2018(  

 توریسـتی  تجربـه  تحلیـل  و تجزیه

 گردشـگري  یک محصـول  مدیریت

 سلطان قصر موردي مطالعه: راثمی

  اندونزي یوگیاکارتا،

 طریق از گردشگري ادراك. است مدیریت متغیرهاي از گردشگري ادراك بررسی مطالعه این هدف

 یوگیاکارتا سلطان قصر فرهنگی گردشگري مدیریت در .گرفت قرار ارزیابی مورد ها شاخص مقادیر

 مـدیریت  مقامـات  توسـط  شـده  ارائـه  هنگـی فر گردشگري هاي فعالیت و گردشگري تقاضاي بین

  .است گردشگري متفاوت

چی هـوآ چـین،   

مــی چیــون لــو، 

)2017( ،  

ــت ــدمات کیفیـ  گردشـــگري خـ

 اساسـی  تأثیرگذار عوامل: روستایی

  گردشگران درك از

نتایج نشان می دهد که عواملی مانند کیفیت خـدمات، ظرفیـت تحمـل، محـیط آرام بخـش و در      

  بیشترین تاثیر را بر وفاداري گردشگران دارد،محلی  نهایت میزان حمایت جامعه

هی سوآپ هـان  

ــاران  و همکـــــ

)2017.(  

ــش ــرد نق ــگري عملک  و آب گردش

 به وفاداري ایجاد در سلامتی هواي

  تایلند مورد: مقصد

. دارد ارتبـاط  معنـاداري  طـور  بـه  رضایت و عاطفی تجارب نتایج تحلیل ها نشان داد که محصول،

 رضایت بینی پیش به متغیرها این. دارد ارتباط معناداري طور به رضایت و عاطفی تجارب محصول،

  است شده منجر مقصد وفاداري بخش

و  جیانـگ  جیند

 همکـــــــــاران

)2017(   

ــداهاي ــی ص ــاداري و طبیع  وف

 گردشـگري  مقصـد  به گردشگران

ــاثیر :طبیعــت ــل ت  رضــایت متقاب

  گردشگران

 گردشـگري  مقصـد  یک در گردشگري هايرفتار در طبیعی صداهاي اثر بررسی مطالعه این هدف

 تاثیر تحت را صوتی طبیعی تصویر مستقیم طور به گردشگري هاي نگرش .است طبیعت بر مبتنی

 مستقیم طور به طبیعی تصویر .گذارد نمی تأثیر گردشگرت وفاداري و رضایت بر اما دهند، می قرار

  . گذارد می تاثیر توریستی فاداريو بر مستقیم غیر طور به و گذارد می تاثیر گردشگري رضایت بر

 و بیریبلی مونیکا

ترجــه اســلاتن  

)2015(  

 هاي زیبـایی  کیفی تجربه تأثیرات

 بــر احساســات مثبــت شـناختی 

 از مورد یک :و وفاداري گردشگري

  نروژ در طبیعت

 و مثبـت  احساسـات  بـر  شـناختی  زیبـایی  تجربی ویژگیهاي تأثیر با رابطه در را دانش مطالعه این

 طریق از یگذارد تاثیر وفاداري بر تواند می طریق سه از شناختی زیبایی هاي ویژگی. است يوفادار

  .هردو یا و مستقیم غیر مستقیم

 چـی  جنگجکـی 

)2005(  

 توسعه وفـاداري  مدل مطالعه یک

  مقصد

 بررسـی  و مقصـد  بـه  وفـاداري  مدل درك براي یکپارچه رویکرد یک ارائه مطالعه این اصلی هدف

  .است مقصد وفاداري و رضایت مقصد، تصویر میان در علی روابط مورد در تجربی و نظري شواهد

ــوچی و  بلـــــــ

 همکـــــــــاران

)1394(  

بررسی تاثیر تصویر مقصد و رضایت 

ــد    ــاي بازدی ــت ه ــر نی ــد ب از مقص

  گردشگران

تصویر مقصد افراد در کوتاه مدت تمایلی به بازدید از مقصـد  . نتایج کلی این تحقیق نشان می دهد

  .ایجاد می کند، ولی در باز زمانی بلندمدت تاثیر این عامل بر نیت بازدید کاهش می یابد در آنان

رمضـــــان زاده  

  )1395(لسبوئی

سنجش تعیین کننده هـاي اصـلی   

وفــاداري در گردشــگري روســتایی 

ــوردي ( ــه مـ ــتاهاي : مطالعـ روسـ

  )دهستان گلیجان، تنکابن

. ثیر را در وفـاداري گردشـگران دارد  بیشـترین تـا   )613/0(دهـد کـه رضـایتمندي    نتایج نشان می

ر رتبه دوم تاثیرگذاري در د) 578/0(دهد که وابستگی به مقصد با بتاي  همچنین نتایج نشان می

  . میزان وفاداري گردشگران دارد

یاســــــــوري و 

  )1394(همکاران

ارتباط رضـایتمندي، دلبسـتگی و   

مـورد  (مقاصد رفتاري گردشـگران  

 )گردشگران بندر انزلی: مطالعه

  

دار نشدند و نیز ابعاد دلبستگی به مکان اگرچه، تمام ابعاد دلبستگی به مکان به لحاظ آماري معنی

  . بینی برابري در خصوص ابعاد وفاداري به شهر میزبان برخوردار نبودندو رضایتمندي از قدرت پیش

  برگرفته از منابع مختلف: منبع
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  مدل مفهومی

  

 

 

  

   مدل مفهومی پژوهش:3-2شکل 

  )2017(ژانگ و همکاران) 2016(ک کاس و همکارانینپ) 2015(بریبیبرگرفته ازمطالعات : منبع

 روش تحقیق و شناخت منطقه

 پـژوهش  هاي داده آوري جمع .است پیمایشی اجرا شیوهو  و بر اساس ماهیت توصیفی تحلیلی کاربردي هدف، حیث از پژوهش این

 جمع براي زیر هاي روش از بنابراین است؛ میدانی و پیمایشی تحقیق ماهیت که این یلدل به .است گرفته انجام پرسشنامه طریق از

 استفاده مشابه موضوع با هایی نامه پایان و تخصصی مقالات و ها کتاب مطالعه از پژوهش این در. است شده استفاده اطلاعات آوري

 پایـان  ،مقـالات  ،ها کتاب نظیر مختلف علمی منابع از رگرفتهب تحقیق در شده استفاده جداول و نمودارها اطلاعات و مفاهیم و شده

 نامـه  پرسـش . است شده استفاده اطلاعات آوري جمع براي پرسشنامه تکنیک از میدانی است و در روش اینترنتی هاي سایت و نامه

 اطلاعـات  دوم متقس ـ در. پـردازد  مـی  اسـت  تحقیقاصلی  متغیرهاي بررسی به که سوال 42بخش اول  شده تشکیل قسمت دو از

 کـل  را پـژوهش  ایـن  آمـاري  جامعـه  .اسـت  شـده  ارائه غیره و مدآدر تحصیلات، سطح جنس، شامل آماري نمونه شناختی جمعیت

 ایـن  بـه  توجه با و اساس این بر. اند نموده دیدن سوادکوه جنگلی نواحی از نوروز تعطیلات ایام در که دهند می تشکیل گردشگرانی

  .است شده استفاده زیر کوکران فرمول از ، نیست دسترس در دقیق طور به منطقه این از بازدیدکننده گردشگران کل تعداد که

n = 
�∝

��
�×��

�� 

 از کننـده  بازدیـد  گردشـگران  از نفـر  250 را آماري نمونه موارد، سایر گذاري جاي و آماري جامعه احتساب با و فرمول این براساس

 منطقـه  در گردشـگري  خاص هاي جنبه داراي که مناطقی در پرسشنامه 177 تعداد ، اما در نهایتاند داده تشکیل سوادکوه منطقه

 گردشگري، هاي جاذبه بر علاوه که گردد استفاده مناطقی از که بوده آن بر سعی گیري نمونه براي گرفته و   قرار تایید مورد است،

 منطقـه  بـراي  شـده  تکمیل هاي پرسشنامه عمده بین این در .باشد گردشگران براي شب اقامت نظیر خدماتی امکانات داراي بیشتر

 بـراي  جنگلی هاي کلبه همچنین و فراوان گردشگري هاي جاذبه شامل که است لفور بومگردي هاي اقامتگاه و جوارم جنگلی پارك

 در , پـژوهش  ایـن  در. اسـت  شـده  ادهاسـتف  دسـترس  در ساده تصادفی روش از پرسشنامه تکمیل شیوه .است مسافران شب اقامت

 بـا  و شـده  اسـتخراج  خارجی و داخلی تحقیقات میان از متغیرها به مربوط هاي شاخص آن، اعتبار براي پرشسنامه تنطیم و طراحی

بـراي پایـایی    .اسـت  شـده  انجـام  آنها در لازم تغییرات و گرفت قرار سنجش موردهاي مختلف  دانشگاه گردشگري گروه اساتید نظر

  .به تفکیک آمده است) 2(ن در جدولآرسشنامه از آزمون آلفاي کرونباخ استفاده شد است که نتایج پ

 رضایت وفاداری

کیفیت زیبایی 

 شناسی

 تجربھ مثبت

 کیفیت خدمات



46     توسعه گردشگري و فصلنامه علمی پژوهشی برنامه ریزي                                                                      4شماره . 8دوره . 1398زمستان  

  

 

  

  بررسی شاخص ها و متغیرها و آلفاي کرومباخ: 2جدول

  آلفاي کرونباخ  منبع  مولفه ها

  0.882  )2015(مونیکا بریبلی و ترجه اسلاتن  شناختی زیبایی کیفیت

  وفاداري

  )2016(همکاران و علی فیزان

  )2018(همکاران و سیلوا -جوکاسیو -فرانسیسکو 

  )2008(مائو یویی،

  )2005(چی

  )1995(ادي میلمن و آبراهام پیزام

  )1394(رمضان زاده لسبوئی

0.924  

  خدمات کیفیت

  )2015(جان موسول کونیه

 )2013(ماس

  )2017(چی هوآ چین و می چیان لو 

0.811  

  مثبت تجربه

 ،)2018(همکاران و اسیلو -کاسیو جو -فرانسیسکو

  )2016(همکاران و علی فیزان

 )2017(وعمران چن هان

  )1395(،علیپور حمزه 

0.889  

  1397نتایج مستخرج از پرسشنامه، : منبع                          

  ته هاي توصیفیفیا

ی درصـد را زنـان تشـکیل م ـ    5/47درصد از پاسخگویان را مردان و در مقابل  5/52نتایج مستخرج از پرسش نامه نشان می دهد که 

و از نظـر   اسـت مـد متوسـط   آکه نشان دهنده این است که اکثر مراجعه کنندگان از اقشار با دربررسی وضعیت درآمد ماهیانه . دهند

صـورت  ه و نیز شیوه سفر جامعه مورد مطالعه بیشتر ب سطح سواد هم گردشگران منطقه مورد مطالعه در وضعیت بالاي سواد هستند

  .)3جدول(مقصد هم آرامش روحی و روانی و آشنایی با فرهنگ هاي جدید بوده  استخانوادگی و دلیل اصلی انتخاب 

  ویژگی هاي فردي جامعه نمونه: 3جدول

  درصد  شرح  متغیر  درصد  شرح  متغیر

  جنسیت
  5/47  زن

  شیوه سفر

  8/6  تنها

  61  خانواده  5/52  مرد

  تاهل
  8/6  تور  9/42  مجرد

  4/25  دوستان  1/57  متاهل

  تحصیلات

  3/7  دیپلم زیر

  دلیل سفر

  5/60  آرامش روحی

  9/20  آشنایی با فرهنگ جدید  7/14  دیپلم

  4/3  منزلت اجتماعی  1/53  کارشناسی

  3/15  تجارب گذشته  7/24  کارشناسی ارشد و بالاتر

  میلیون 6تا  4بین   درآمد ماهیانه  7/97  بله  وفاداري

  سال 36  سن  3/2  خیر  

  1397نامه، نتایج مستخرج از پرسش: منبع
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 یافته هاي تحلیلی

 میـانگین  بـالاترین .   اسـت  شـده  سنجیده آماري شاخص با - گردشگران دیدگاه از -وفاداري عوامل از یک هر تاثیرگذاري وضعیت 

 ایـن  بـه  سـفر  به انتخاب مربوط میانگین کمترین و است 39/4 آن میزان که است منطقه این به سفر براي دیگران تشویق به مربوط

 بین دوستان تا دارند  تمایل و هستند راضی منطقه این در اقامت از گردشگران نتایج این به توجه با   .است 89/3 میانگین با طقهمن

 نظر مردم بهبود براي. است گرفته قرار توجه مورد کمتر سفر هاي گزینه بین انتخاب براي ولی ؛کنند تبلیغ منطقه این به سفر براي

  .)5جدول(کرد توجه بیشتر منطقه بصري هاي جاذبه و خدمات کیفیت به توان می منطقه این به سفر براي مردم کشش افزایش و

  وفاداري متغیرهاي بررسی نتایج: 4جدول

 

  

خیلی 

 زیاد
  کم  متوسط  زیاد

خیلی 

  کم
  میانگین

  4.35  6  3.4  8.5  35.6 52.0  .در سفر بعدي ام به احتمال زیاد به این منطقه خواهم آمد

  4.39  0.6  4.0  6.8  33.3  55.4  .یگران در مورد این منطقه چیزهاي مثبتی خواهم گفتبه د

  4.36  0.6  4.0  9.0  32.2  54.2  .دوستان و بستگانم را تشویق خواهم کرد که از این منطقه دیدن کنند

  3.89  1.1  6.8  24.9  36.2  31.1  .دهم به جاي سایر مناطق تفریحی دیگر، از این منطقه دیدن کنمترجیح می

ترین مناطق در میـان سـایر منـاطقی کـه     این منطقه را در شمار لذت بخش

  .دهمام، قرار میدیده
37.3  36.7  18.1  5.1  2.8  4.01  

  4.12  2.8  6.8  12.4  31.6  46.3  من تمایل دارم در این مکان جنگلی شب اقامت داشته باشم

قات فراغت حضور در جنگل ها با هدف فعالیت هاي گردشگري و گذراندن او

  .برایم جذاب است
45.2  41.2  9.6  2.8  1.1  4.27  

  1397نتایج مستخرج از پرسشنامه، : منبع

  

 بـالاترین  .اسـت  شـده  سنجیده آماري شاخص با گردشگران دیدگاه از شناختی زیبایی کیفیت عوامل از یک هر تاثیرگذاري وضعیت

 هـاي  جاذبـه  بـه  میـانگین مربـوط   کمتـرین  و اسـت  4 / 42 آن انمیز که است گردشگري منطقه این بودن امن به مربوط میانگین

 فرهنگـی  جـذابیت  نظـر  ولـی از  کننـد  مـی  امنیـت  احساس درمنطقه گردشگران است و نیز 3 / 65 میانگین با منطقه این فرهنگی

 تفریحـی  هاي برنامه ت واس ریزي برنامه بدون و پراکنده صورت به منطقه در اقامت که دلیل این به باشد می دارا را مقدار کمترین

  .)5جدول(شود نمی داده نشاناست  منطقه فرهنگ و رسوم و آداب کننده بیان که

  شناسی زیبایی کیفیت متغیرهاي بررسی نتایج: 5جدول 

  
  کم  متوسط  زیاد خیلی زیاد

خیلی 

  کم
  میانگین

  4.2  0.6  2.8  15.3  31.6 49.7  طبیعت بکر و محیط زیست پاك

  4.42  0.6  1.7  10.7  29.4  57.6  گردش مکانی امن براي سفر و

  3.80  5.6  9.6  22.0  24.3  38.4  )ها، غارهاآبشارها، کوه(جاذبه هاي طبیعی جذاب 

  3.65  5.6  15.8  32.2  18.6  36.7  جاذبه هاي فرهنگی جالب

  4.41  1.1  2.8  9.0  27.7  59.3  آرامش و تمدد اعصاب

  4.35  1.1  2.8  10.7  30.5  54.8  چشم اندازهاي جذاب

  3.81  4.5  9.0  25.4  22.6  38.4  وجود گونه هاي گیاهی و جانوري 

  1397نتایج مستخرج از پرسشنامه، : منبع               
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 .اسـت  شـده  سنجیده آماري شاخص با گردشگران دیدگاه از خدمات کیفیت عوامل از یک هر تاثیرگذاري وضعیت6 جدول براساس

 به میانگین مربوط کمترین و است 3 / 68 آن میزان که است گردشگري منطقه این ها سکونتگاه کیفیت به مربوط میانگین بالاترین

 اسـتان مازنـدران   اصلی مواصلاتی راه بین در سوادکوه منطقه که دلیل این به .است 3 / 29 میانگین با منطقه این ترافیک و شلوغی

ایـام   در همیشـه  . گیـرد  مـی  قـرار  شـگران گرد توجـه  مـورد  ها هفته آخر و تعطیل روزهاي در مازندران استان همچنین و دارد قرار

  .است بسیاري گردشگران رضایت عدم موجب خود این و کند می تجربه را حدي از بیش شلوغی تعطیلات

  

  خدمات کیفیت متغیرهاي بررسی نتایج: 6جدول 

خیلی   

 زیاد
  کم  متوسط  زیاد

خیلی 

  کم
 میانگین

  3.32  5.1  16.4  34.5  29.4  14.7  عرضه خدمات  با قیمت مناسب

  3.51  4.0  11.9  31.1  35.0  18.1  ...)جاده ها، معابر و (کیفیت خوب زیرساخت هاي عمومی 

  3.68  2.3  11.3  29.4  30.5  26.6  ها و تسهیلات اقامتی از کیفیت و استانداردبرخوردار سکونتگاه

  3.33  6.2  20.9  24.9  29.9  18.1  بهداشت مناسب و پاکیزگی معابر

  3.29  7.3  15.8  33.3  27.7  15.8  ي ورودي و خروجیترافیک و شلوغی مسیرها
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 .اسـت  شده سنجیده آماري شاخص با گردشگران دیدگاه از خدمات کیفیت عوامل از یک هر تاثیرگذاري وضعیت 7 جدول براساس

 بکـر  مربوط بـه  میانگین کمترین و است 4 / 19 آن یزانم که است گردشگري منطقه این تجربه از لذت به مربوط میانگین بالاترین

عمـوم   و باشـد  مـی  مازنـدران  اسـتان  غـرب  بـه  معطـوف  گردشگران توجه بیشتر جنگل گردشگري براي .است 3 / 74 منطقه بودن

  ).7دولج(است نبوده بینی پیش قابل غیر چیز تجربه این همین براي ؛دارند مازندران غرب گردشگري به سفر تجربه گردشگران

  

  مثبت تجربه متغیرهاي بررسی نتایج: 7جدول 

 میانگین  خیلی کم  کم  متوسط  زیاد خیلی زیاد  

  4.02  2.3  2.3  17.5  47.5  30.5  من از تجربه جدید هیجان زده شدم

  4.19  0.6  1.7  16.4  40.7  40.7  من واقعا از این تجربه گردشگري لذت بردم

  3.39  1.7  6.8  23.2  33.3  35.0  این تجربه متفاوت از تجربه هاي قبلی بود

  3.74  2.3  10.2  24.9  36.7  26.0  من مکانهاي جدیدي را ملاقات کردم که تا به حال ندیده بودم

  4.14  1.1  4.5  14.7  39.0  40.7  تجربه اي خاص و شکل گیري خاطرات خوش

  1397نتایج مستخرج از پرسشنامه، : منبع

  

عد از یکپارچه سازي متغیرها با استفاده از آزمون تی تک نمونه اي مـورد بررسـی قـرار    براي بررسی مثبت بودن تجربیات گرشگران ب

نجـا کـه سـطح    آاز ) 4.00.(تجربیات مثبت گردشگران از مطلوبیـت کـافی برخـوردار مـی باشـد      :گرفت که نتایج بیانگر این است که

وان اذعان داشت که توافق ذهنی معناداري بین دیدگاه می باشد می ت 0.000برابر با  )0.05(معناداري محاسبه شده در منطفه آلفاي

دست آمده از تلفیـق متغیرهـاي کیفیـت خـدمات و     ه نتایج ب .هاي ذهنی جامعه نمونه وجود دارد و یا به عبارتی نتایج معنادار است

نجـا کـه   آاز ). 4.00(آزمون تک نمونه اي نشان دهنده کیفیت مطلوب خدمات در مناطق گردشگري از نظـر گردشـگران مـی باشـد     

می باشد می توان اذعان داشت که توافق ذهنی معنـاداري بـین    0.000برابر با  )0.05(سطح معناداري محاسبه شده در منطفه آلفاي
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با بررسی متغیرهاي تجربه زیبایی شناسی مـی تـوان     .دیدگاه هاي ذهنی جامعه نمونه وجود دارد و یا به عبارتی نتایج معنادار است

نجـا کـه سـطح معنـاداري     آاز ). 4.10. (یجه رسید که گردشگران درك مطلوبی از زیبایی هاي منطقه گردشگري داشته انـد به این نت

می باشد می توان اذعان داشت که توافق ذهنـی معنـاداري بـین دیـدگاه هـاي       0.000برابر با  )0.05(محاسبه شده در منطفه آلفاي

در نهایت براي درك وفاداري گردشگران ماننـد نمونـه هـاي قبلـی      .نتایج معنادار است ذهنی جامعه نمونه وجود دارد و یا به عبارتی

بعد از ترکیب مولفه ها و تبدیل به یک متغیر کلی و سنجش با آزمون تی تک نمونه اي به این نتیجـه مـی رسـیم کـه  گردشـگران      

این منطقه را انتخـاب  ،مچنین پیشنهاد به دوستان نسبت به منطقه گردشگري سوادکوه  وفادار می باشند و براي سفرهاي بعدي و ه

توان اذعـان داشـت    می باشد می 0.000برابر با  )0.05(نجا که سطح معناداري محاسبه شده در منطفه آلفايآاز ). 4.19.(خواهند کرد

  .استکه توافق ذهنی معناداري بین دیدگاه هاي ذهنی جامعه نمونه وجود دارد و یا به عبارتی نتایج معنادار 

  

 نتایج آزمون تی تک نمونه اي براي بررسی مولفه ها 8جدول 

 میانگین 
انحراف 

 معیار

خطاي 

 استاندارد
 تفاوت میانگین حد پایین  حد بالا

سطح 

 معناداري
 آزمون تی

 17.323 0.000 1.00339 08891 1.1177 0.057 7.7 4.0 تجربه مثبت

 6.866 0.00 0.42599 0.3035 0.5484 0.062 0.82 3.42 خدمات

 18.933 0.000 1.10250 0.9876 1.2174 0.058 7.7 4.10 زیبایی  شناسی

 21.213 0.000 1.19693 1.0856 1.3083 0.056 0.75 4.19 وفاداري
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  نتیجه گیري

توسـعه گردشـگري مبتنـی بـر      جهـت  بتنی بر جنگـل، در فاداري گردشگران موسعی شد تا با بررسی عوامل موثر بر مطالعه در این 

از آنجایی که گردشگري یک صـنعت خـدماتی   . بنگاه هاي اقتصادي می باشد وفاداري محرك اصلی در تمامی. طبیعت پرداخته شود

تـه در زمینـه   مقاله حاضر تا حد زیادي با تحقیقات صورت گرف. شدپرداخته  در این مقاله به بررسی عوامل کیفی ؛می آید به حساب

 تأثیرگـذار  عوامـل : روسـتایی  گردشـگري  خـدمات  کیفیـت : با عنوان) 2017(در مطالعات چین و چیوآن لو . استهم راستا  وفاداري

: بـا عنـوان  ) 2013(ور در مطالعـات مـاس،   ط ـ و همین. کیفیت خدمات بررسی شد ل موثر برتاثیر عوام و گردشگران درك بر اساسی

در این پـژوهش هـم   . روستایی مناطق در گلف گردشگران میان رضایت و وفاداري در ارزش و خدمات تکیفی انگیزش، اثرات بررسی

 هـر  اثرگـذاري  میزان درك براي زمینه این در.  سعی شده تا تاثیر عوامل کیفیت خدمات بر وفاداري و رضات گردشگر بررسی شود

 تغییرات درصد 9/52: که است آن بیانگر نتایج که است شده دهاستفا رگرسیون مدل از خدمات کیفیت و وفاداري هاي مولفه از یک

 آلفـاي  ۀناحی ـ در شـده  محاسـبه  معناداري سطح همچنین و. است گرفته صورت خدمات مولفه توسط گردشگران وفاداري میزان در

همچنـین  . اسـت  جنگـل  بر مبتنی گردشگري در خدمات کیفیت و وفاداري بین معناداري تفاوت بیانگر که باشد می 00/0برابر05/0

 هـا،  زیرسـاخت  کیفیـت عوامل تاثیرگذاري براي بازدید مجدد گردشگر مانند قیمت مناسـب،   ةمطالعات میدانی نگارنده نشان دهند

 در. شاخص تاثیرگذار بعدي کیفیت زبایی شناسـی اسـت   .است عوامل سایر منطقه، و پاکیزگی مناسب، مکانهاي در اقامتگاه استقرار

 ؛ است شده استفاده رگرسیون مدل از زیبایی شناسی کیفیت و وفاداري هاي مولفهاز  یک هر اثرگذاري میزان درك براي زمینه این

 و .اسـت  گرفتـه  صـورت  شناسـی  زیبایی مولفه توسط گردشگران وفاداري میزان در تغییرات درصد 70 که است آن بیانگر نتایج که
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 کیفیت و وفاداري بین معناداري تفاوت بیانگر که باشد می 00/0برابر )05/0( آلفايۀناحی در شده محاسبه معناداري سطح همچنین

: بـا عنـوان  ) 2015(که این نتایج با مطالعات مونیکـا بریبلـی و ترجـه اسـکاتن،      .است جنگل بر مبتنی گردشگري در شناسی زیبایی

در . نـروژ منطبـق اسـت    در طبیعت از مورد کی :و وفاداري گردشگري بر احساسات مثبت شناختی هاي زیبایی کیفی تجربه تأثیرات

همچنـین مطالعـات   . این مقاله نیز سعی شده بر تاثیر اثرات زیبایی منطقه به جذب گردشگران و تاثیر مثبت بر تصویر مقصد بپردازد

: طبیعـت  گريگردش ـ مقصـد  بهگردشگري   وفاداري و طبیعی با عنوان صداهاي) 2017(نگارنده موافق با مطالعات ژانگ و همکاران، 

نیز از مقالات محقیقین ماننـد لـی و چانـگ،     گردشگران وفاداري بر مثبت تجربه بررسی مولفه. است گردشگران رضایت متقابل تاثیر

 بـراي  زمینه این در .تایوان بهره برده شد در گردشگران وفاداري اهداف در فعالیت دخالت و تجربی بازاریابی تأثیر: با عنوان) 2012(

 که است آن بیانگر نتایج. است شده استفاده رگرسیون مدل از خدمات کیفیت و وفاداري هاي مولفهاز ک ی هر اثرگذاري نمیزا درك

 محاسبه معناداري همچنین سطح و .است گرفته صورت مثبت تجربه مولفه توسط گردشگران وفاداري میزان در تغییرات درصد 77

 بـر  مبتنی گردشگري مثبت در تجربه و وفاداري بین معناداري تفاوت بیانگر که باشد می 00/0 برابر )05/0(آلفاي ي ناحیه در شده

 و شناسـی  زیبـایی  کیفیـت  خدمات، کیفیت و باشد می صحیح تحقیق فرضیات تمامی دست آمده به نتایج به توجه با. است جنگل

دست آمده می توان دو پیشنهاد اصلی زیـر را  ه ببر اساس نتایج  .شود می وفاداري در نهایت و گردشگر رضایت به منجر مثبت تجربه

  :براي آینده گردشگري منطقه جنگلی لفور پیشنهاد داد

ن است که میزان وفاداري گردشگران در منطقه در وضعیت مطلوبی قرار دارد و ادامه این روند می تواند آنتایج مقاله بیان  -1

لذا  .قه شاخص هاي محیطی را با چالش روبرو سازددر نبود یک سیستم پایش و نظارت اثرات زیست محیطی در منط

 .پیشنهاد می شود که در منطقه ارزیابی و نظارت زیست محیطی بطور پیوسته انجام گیرد

گاه گردشگران به خود اختصاص داده است نهادهاي متولی با ددی با توجه به این که کیفیت خدمات کمترین امتیاز را از -2

 .ارایه خدمات را بهبود ببخشند ضایترلان حیطه گردشگري طبیعی امباحث آموزشی بخصوص براي فع
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