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 آن نتایج و خارجی گردشگران رضایت بر مؤثر عوامل بررسی

 اصفهان شهر در گردشگری خدمات از آنان رضایت سنجش و

 3کريمی انسیه ،2يزدانی حمیدرضا ،1نسب یحقیق منیژه

 و رشد برای ابزاری مثابة به ،نگردشگرا رضايت سنجش اهمیت گردشگری، صنعت رشد با: چکیده
 منبع اعتمادترين قابل ،سفرکرده گردشگران .است گرفته قرار توجه مورد ،رقابتی مزيت ايجاد

 اين هدف .باشند خود وطن در مقصد گويای زبان انندتو می و ندا بالقوه گردشگران برای اطلاعاتی
 ردشگریگ خدمات بخش شش در آن نتايج و گردشگران رضايت بر مؤثر عوامل ررسیب پژوهش،

 به که است توصیفی ای مطالعه ،حاضر پژوهش. است مقصد از کلی رضايت محاسبة و فهاناص شهر
 آوری جمع برای ساده تصادفی گیری نمونه روش و پرسشنامه ابزار .است شده اجرا پیمايشی روش
 .است هشد استفاده 91 آبان تا شهريور فاصلة در اصفهان به کردهسفر خارجی گردشگران از ها هداد

 پرسشنامه پايايی و یتأيید عاملی تحلیل و محتوا روايی روش از ریگی بهره با مذکور، پرسشنامة روايی
 ها هساز بین ارتباطات آوردندست به برای ساختاری معادلات سازی مدل .شد تأيید کرونباخ آلفای اب نیز
 بر شده بیارزيا ارزش و شده ادراک عملكرد که داد نشان پژوهش های هيافت. است شده کارگرفته به

 و اعتراض قصد بر منفی تأثیر گردشگران رضايت ديگر، طرف از. دارد مثبت تأثیر انگردشگر رضايت
 عملكرد و شده ادراک عملكرد در انتظارات مثبت تأثیر همچنین. دارد آنان وفاداری بر مثبت تأثیر

 ها،رستوران گردشگری، خدمات بخش شش بین در. شد تأيید شده ارزيابی ارزش بر شده ادراک
 در ونقلحمل و ها لهت آن، از پس و داشت خدمات از تجمعی رضايت گیری شكل در را وزن بیشترين

 سپس، و داد اختصاص خود به را اول رتبة ها هجاذب رضايت، نمرۀ نظر از .گرفتند قرار بعدی های هرد
 مقصد از کلی ترضاي. گرفتند قرار مهاجرت و ها هفروشگا ،ها نرستورا ،ها لهت ،ونقل لحم یها شبخ
 .آمد  دست به درصد 5/82 زین
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 مقدمه

منبع اصلی  مثابة به کهشود میترين صنعت دنیا محسوب تنوعترين و مبزرگ یگردشگر ،امروزه
 زمانی گردشگری مسئلة به توجه .رددا هاکشوراقتصادی  رشد نقش مهمی در ،آمد و اشتغالدر

 بیش درآمد منبع دومین گردشگری صنعت موجود، ایآماره براساس  بدانیم که دکن می جلوه مهم
 کشورها اين در فقرزدايی و درآمد افزايش برای راهبردی و است توسعه درحال کشور 49 از
 سالدر  یدرآمد حاصل از گردشگر ،گردشگری جهانی سازمان آمار براساس . آيد می حساب به

 400 حدود 1995ر سال مبلغ د يناکه یدرحال ،دلار برآورد شده است يلیونتر يک از بیش 2011
 اينكه با (.2012 گردشگری، جهانی سازمان) است صنعت اين رشد بیانگر کهدلار بوده  میلیارد
 نظر از جهان اول کشور پنج ءجز و گردشگری یها هجاذب لحاظ از جهان اول کشور ده ءجز ايران

 ايناز درآمد  يرانا سهم متأسفانه ،(2002 گردشگری، جهانی سازمان) است گردشگری تنوع
  (.2012 گردشگری، جهانی سازمان) است بودهدرصد  1از  مترک، 2010در سال  صنعت

 شاهد گردشگر، جذب در ايران الایب پتانسیل و جهان در گردشگری سريع رشد رغمعلی
 جهانی سازمان آمار براساس . هستیم جهان در جیخار گردشگران کل تعداد از ايران ناچیز سهم

 جهان گردشگران کل با مقايسه در کشور به ورودی گردشگران نسبت ،2011 سال در گردشگری
به  یکاهش تعداد گردشگران خارج .است يافته کاهش درصد 31/0 به درصد 33/0 مقدار از

 و گردشگری ۀپیكرر را ب ینیسنگ یها هضرب و استکشور منجر شده  یکاهش درآمد ارز
را متوقف  یروند کاهش اين انتو میچگونه  است اين سؤال. حال دکن میآن وارد  یها هزيرمجموع

 کرد؟ يلتبد رشد روبه یروند به و
 از يكی دارند، ینهزم يندر ا يیبسزا نقش یالملل بینو روابط  یاسیس یها شکشمك هرچند

صنعت  ينمرتبط با ا یها شبخ و گردشگری یها نسازما مديريت در که موضوعاتی ترينمهم
یپ یبرا یقو یگردشگران شاخص يتگردشگران است. رضا يتشده است، موضوع رضا يرفتهپذ

به  يلتما یو گردشگران راض است يگرانمقصد به د یشنهادبازگشت و پ یبردن به قصد آنان برا
 ،نتیجهدر(. 2001 کوزاک،ارند )د يانمثبت از سفر با دوستان و آشنا یها هگذاشتن تجربیاندرم
گردشگران و  يتسطح رضا يابیارز ين،باشند. بنابرا یرگذارتأث يدانند در جذب گردشگران جدتو یم

حاصل از آن را  يجگردشگران و نتا يتکه بتواند عوامل مؤثر بر رضا یبه شاخص یابیدست
 گردشگری اننفع ذی و انگیر تصمیم اندتو می یشاخص یناست. وجود چن یکند ضرور يیشناسا

 یصنعت گردشگری صنعت اينكه به توجه با. سازد آگاه صنعت اين در خدمات عملكرد از را
 ،آن در مقصد یعملكرد کل و ندکن می یتفعال آن در تعددیم های يرمجموعهز و است یچندبعد

ن مقصد، آ يکانتخاب  یگردشگران برا ولی ،استآن مقصد  در مرتبط یها شمتأثر از تمام بخ
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پژوهش  ينا ةمسئل ،بنابراين. کنند می ارزيابی و گیرند میواحد درنظر  يککل و  يک صورت بهرا 
 عواملی چه از متأثر صنعت اين با مرتبط خدماتی یها شگردشگران از بخ يتاست که رضا ينا

 .استمؤثر  مقصد از گردشگران کلی رضايت بر چگونه مختلف یها شبخ عملكرد و است
که  یغن یاربس یو فرهنگ يخیتار یشینةپمتعدد و  یگردشگر یها هجاذب با شهری ،اصفهان
 شده انتخاب ما ةمطالع برای ،است شده می محسوبکشور  یگردشگر هایقطب از يكیهمواره 
 ،اشتغال يجادشامل ا یو اجتماع یع اقتصادفاند به مناتو یممقصد  ينجذب گردشگر در ا .است
صلح و  ایدر راست یشناخت متقابل فرهنگ ینو مناسب و همچن يدارپا یبه درآمد ارز یابیدست

 شهر اين گردشگری مديران به اندتو می پژوهش مسئلة به پاسخشود.  منجر یالمللینوفاق ب
 هایقابلیت از کلیدی، یها شبخ بر گذاری سرمايه و مناسب هایراهبرد تدوين با تا کند کمک

: دکن می دنبال را اهداف اين حاضر، مطالعة لذا. گیرند بهره گردشگری توسعة جهت در شهر اين
 اتخدم بخش شش در آن پیامدهای و گردشگران رضايت بر مؤثر عوامل تأثیر بررسی. 1

 رضايت مجزا، طوربه بخش هر از گردشگران رضايت نمرۀ محاسبة. 2 ؛اصفهان شهر گردشگری
 بر ها شبخ خدمات از تجمعی رضايت تأثیر بررسی. 3 ؛مقصد از کلی رضايت و خدمات از تجمعی
  .مقصد از گردشگران کلی رضايت

. شود می ارائه گردشگران رضايت عجام مدل پژوهش، پیشینة بر مروری از پس ادامه، در
 بیان ضمن پايانی، بخش در و شود می پرداخته ها هداد تحلیل و پژوهش شناسی روش به سپس
 . شد خواهد ارائه هاپیشنهاد و گیرینتیجه پژوهش، های هيافت

 

 پژوهش پیشینة
 در موفقیت به رسیدن در هاآن به زيرا ؛ستها تشرک بازاريابی یها تفعالی قلب مشتريان رضايت
 های هخواست بتواند که دهد می ادامه خود بقای به سازمان زمانی. دکن می کمک رو پیش اهداف
 افزايش بموج مشتريان رضايت ربالات سطح .کند برآورده جامع و صحیح درکی با را خود مشتری
 بهبود به و دشو می جديد مشتريان جذب های هنهزي کاهش و یمتق کشش کاهش آنان، وفاداری

  (.1994 ،همكاران و اندرسون) دکن می کمک شرکت از ذهنی ويرتص
 واقعی عملكرد از او ادراک و خدمات از نتظاراتا بین تفاوت از او ارزيابی ،مشتری رضايت

 از را خود انتظارات خريد از قبل مشتريان (.1992 سورپريمنت، و چرچیل) شود می معرفی اتخدم
 خود انتظارات با را متخد يا کالا واقعی عملكرد ،سپس و گیرند می درنظر خدمات يا هاکالا

 به باشد آنان انتظارات از بهتر واقعی عملكرد اگر. برسند منفی يا مثبت تأيید هب تا ندکن می مقايسه
 واقعی عملكرد اگر. مايلند دمجد خريد به و دارند يیبالا رضايت مشتريان که است آن معنی
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 از مشتريان که معناست بدان و شود می منجر تأيید عدم به باشد، مشتريان انتظارات از تر پايین
 الیور،) هستند بعدی خريد در آن برای جايگزينی دنبالبه        احتمالا  و ندا ناراضی تاخدم يا کالا

1980.)  

 مورد یگردشگر مقاصد در ،خدمات و کالاها مشتريان درمقام ،گردشگران رضايت مفهوم
 رضايت که کرد عنوان( 1989) چون. است بوده اخیر های هده در زيادی محققان توجه

 که است مقصد در تجربه از شده ادراک ةنتیج و مقصد از انتظارات بین تناسب ةپاي بر گردشگران
  دست به و کردهحس ديده، واقعی طور به که آنچه و دمقص از ذهنی تصوير ةمقايس از ،ساده طور به

 گردشگران رضايت که است هددا نشان گردشگری در رضايت قیقاتتح .دشو می حاصل ،اندآورده
 رککلا و میدلتون مثال، برای .شود می مقصد از کلی رضايت به منجر د،مقص منفرد اجزای از

 از ایآمیخته گردشگران .کردند مشخص را متصلهمبه داخلی یها شبخ یوابستگ ،(2001)
 جداگانه را کدامهر و تجربه را غیره و ها هجاذب ،ها هفروشگا ،ها نورارست ،ها لهت مانند خدمات
 و لونسبری. شود می منجر کلی يترضا به مقصد مختلف اجزای از رضايت. ندکن می ارزيابی
 و محصولات همة از رضايت ابعت میزبانی تجربیات از کلی رضايت که کردند یانب یزن هوپس
  (.2008 یو،و ک ی)چ است ،دنسازمی را تجربه که یخدمات

 آن پیشنهاد و مقصد به مجدد سفر قصد در مهم عاملی گردشگران رضايت است، مسلم آنچه
 منجر مقصد به آنان بازگشت به انگردشگر رضايت (.2005 اويسال، و يون) است رانديگ به
 و دوستان با سفر مثبت های هتجرب گذاشتندرمیان به بیشتری تمايل راضی گردشگران و دشو می

 بالقوه گردشگران برای یاطلاعات منابع نيترمهم از سفرکرده شگرانگرد همچنین. دارند آشنايان
 ،همكاران و سونگ) است یاتیح گردشگری بازاريابی در آنان ساختن یراض و ندشو می محسوب
2010.)  

 رضايت میزان تا است داشته آن بر را مختلف یها نسازما مشتريان، رضايت آشكار میتاه
 در مشتريان رضايت متعدد یها صشاخ منظور، ينبد. دبسنجن زمان طول در را خود مشتريان
 مشتری رضايت سوئدی مدل به انتو می جمله آن از که است هشد ايجاد یالملل بین و ملی سطوح

(SCSB)1 مشتری رضايت آمريكايی شاخص ،(1992)فورنل،  شد ايجاد 1989 سال در که 
(ACSI)2، رضايت اروپايی شاخص ،(1996 ،و همكاران )فورنل 1994 سال در شدهمعرفی 

 شد نهاده بنا 1996 سال در که 4(NCSB) مشتری رضايت نروژی مدل و 3(ECSI) مشتری

                                                           
1. Swedish Customer Satisfaction Barometer 

2. American Customer Satisfaction Model 

3. European Customer Satisfaction Model 

4. Norwegian Customer Satisfaction Model 
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 عملكرد انتظارات، بعد پنج ایدار ،(SCSB) مدل اولین .کرد اشاره ،(1998 لیندستاد، و اندريسن)
 نیز شده کادرا ارزش آمريكايی، شاخص در .است مشتری اعتراض و وفاداری ايت،رض ،شده ادراک
 شده تلقی زابرون متغیر شرکت، تصوير ،ECSI مدل در و شده قلمداد رضايت بر مؤثر یمتغیر
 .است

 ولی ند،ا مناسب خدماتی یها نسازما در يانمشتر رضايت سنجش برای ها صشاخ اين گرچه
 الگوبرداری گردشگری مقصد يک از رضايت سنجش در هاآن از بتوان تا دنهست تغییراتی یازمندن

 کل يک صورت به مقصد نهايت،در ولی ،دشو می ارائه گوناگونی خدمات مقصد در زيرا ؛کرد
 .شود می ارزيابی
 رويكرد دو با را گردشگران رضايت زمینة در خود مطالعات گردشگری، حوزۀ وهشگرانژپ
 و ژيا مانند ،اند داده قرار توجه مورد را مقصد از کلی رضايت آنان از تعدادی .اندداده انجام

 مؤثر فاکتورهای پاية بر گردشگران رضايت يكپارچة مدل معرفی دنبالبه که ،(2009) همكاران
 ...و ها هجاذب ،ها نرستورا ،ها لهت مانند خاص بخشی در را گردشگران رضايت ،ديگر ایعده .بودند
 زا مسافران رضايت درمورد( 2010) گازو و دومینیسی مطالعة مانند ،اند هداد قرار توجه مورد
 در موجود شكاف است شده انجام سطح دو در پژوهش زيادی تعداد هرچند. سیسیلی یها لهت
 را مرتبط یها شبخ در موجود هایضعف کلی سطح در رضايت لعاتمطا که است ينا بین اين

 از رضايت بررسی طرف، آن از و دهد نمی ارائه مقصد مديران به روشنی رهنمود و کند نمی آشكار
. گیرد قرار مقصد از رضايت سنجش برای مبنايی اندتو مین ،زامج طور به مختلف یها شبخ
 را گردشگران رضايت شاخص ،2010 سال در همكاران و سونگ ،شكاف اين وششپ ورمنظ به

 چارچوب براساس و گردشگران رضايت رزيابیا سیستم ايجاد هدف با ،مدل اين. کردند ارائه
 روابط آزمون به مربوط ،است ACSI مدل آن اساس که مدل اولین. است گرفته شكل دوگانه

 در رضايت سنجش ورمنظ به و است آن ايجنت و گردشگران رضايت بر مؤثر عوامل بین ساختاری
 از تجمعی ايترض تخمین هدف با دوم، مدل .رودمی کار به گردشگری خدمات یها شبخ سطح

 .است شده طراحی مقصد از کلی رضايت و ها شبخ خدمات
( 2010) همكاران و سونگ مطالعة در گردشگران رضايت شاخص براساس حاضر، پژوهش

 خدماتی یها شبخ سطح دو در رضايت سنجش بودناملک مدل، اين نتخابا دلیل. گرفت انجام
 رضايت مقايسة ورمنظ به انتو می شاخص اين از همچنین و است آن در کلی رضايت و

 جهت در ،مقصد يک از گردشگران سالیانة رضايت و گردشگری مختلف مقاصد از گردشگران
 .برد بهره ،گردشگری ۀحوز یها یريزبرنامه
 کلیدی واملع عنوانبه شده بیارزيا ارزش و شده کادرا عملكرد ،انتظارات پژوهش، اين رد
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 .ندا آن از حاصل نتايج ،اعتراض قصد و فاداریو و اند هشد گرفتهظرندر شگراندرگ رضايت بر مؤثر
 هارائ ،آمده دست به گذشته تحقیقات از که هاآن بین روابط و متغیرها عملیاتی ريفتعا ادامه، در

 :است شده
 که خدمتی يا کالا ردعملك از انتظاری چه مشتری که است اين رضايت مقدمات از: انتظارات

 که دارد باور و کندمی فكر او آنچه از است عبارت مشتری، انتظارات .ددار ،کرد دواهخ دريافت
 قبلی، خريد سابقة طريق از که خدمت يا محصول دربارۀ مشتری دانش مجموع از و دهد رخ بايد
 تجربة ،آن به توجه با و دشو می حاصل است، شده ايجاد دهان به دهان تبلیغات و ایرسانه بلیغاتت

 تلقی او بینی پیش مشتری، انتظارات واقعدر .شود می مقايسه ،یخدمت يا محصول از استفاده
 بینیپیش ،دباش تربیش مشتری انتظار هرچه (.2001 ،همكاران و جانسون) او آل ايده نه ،شود می
 را تأيید عدم مكانا بالاتر انتظارات هرچند .کند دريافت را تر کیفیت با خدمتی يا محصول کند می

 رود یم انتظار ،بنابراين .(1990 يی،) شود می منجر شده کادرا كردلعم افزايش به دهد، می افزايش
 .(1980 الیور،) باشد داشته مثبت تأثیر رضايت بر متغیر اين

 الیور،) است وابسته خدمت يا کالا ارزش به همچنین مشتری رضايت: شده بیارزيا ارزش
 اندتو می و دشو می معرفی پرداختی قیمت به توجه با تکیفی از شده کدر سطح ارزش،(. 1996

 به مفهوم اين ،واقعدر .(1994 ،همكاران و اندرسون) شود تلقی خدمت يا الاک سودمندی شاخص

 و فرد تقوی) کند می توجه ،خدمت يا محصول از مشتری تجربة با همزمان «متقی ارزش» ةجنب
 مشتری ۀشد کرااد ارزش ،شود ارزيابی بالاتر قیمت هب توجه با کیفیت چههر (.1390 ،همكاران

 افزايش ها تشرک نتايج مقايسة امكان و دکن می دخیل مدل در را قیمت ،متغیر اين .است بیشتر
 دارد رضايت بر مثبت تأثیر شارز پیشین، مطالعات نتايج طبق (.1996 كاران،هم و فورنل) يابد می
 فورنل،) پذيردمی یرثتأ شده کادرا عملكرد از مستقیم طور به و( 1391 ،همكاران و رنجبريان)

 نشان بازاريابی هایراهبرد دربارۀ اخیر مطالعات همچنین .(1993 سالیوان، و اندرسون ؛1992
 و خانی موسی) شود می تعیین شتريانم انتظارات نیز و قیمت کیفیت، به توجه با ارزش که دهد می

 (.1391 ،همكاران
 داده نشان مطالعات. است اخیر شدۀجربهت خدمات از مشتريان ارزيابی :شده کادرا عملكرد

 و مستقیم طور به و( 1996 همكاران، و فورنل) دارد يترضا بر مثبت تأثیر ،متغیر اين که است
 (.1994 ،همكاران و اندرسون) گذاردمی تأثیر شده بیارزيا ارزش بر قوی

 مشكلات يا خدمت از رضايت عدم منفی پیام اندنرس برای مشتريان قصد: اعتراض قصد
         مستقیما  شكايت، جایبه دهند می ترجیح مشتريان از برخی. است سازمان گوش به نشدهبرطرف
 دلويت،) برسانند آشنايان گوش به کلامی پیام قالبدر سازمان به  راجع را شانمنفی نظرهای
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 و فورنل) دهد کاهش را آنان اعتراض قصد مشتريان، رضايت افزايش رود می انتظار .(2005
 .(1996 همكاران،
و  يچهلد)ر دشو یمشناخته  یشاخص سودده در مدل است و يینها ةوابست یرتغم: یوفادار
 شاخص سه با وفاداری متغیر که کردند بیان( 2001) همكاران و کريستنسن(. 1990ساسر، 

 مجدد خريد به تمايل .2 ؛ديگران به خدمت يا محصول توصیة به تمايل. 1: شودمی گیری اندازه

. (1388 همكاران، و صدقی) تاخدم يا کالا ۀنندک ارائه تغییر به تمايل. 3 ؛خدمت يا محصول
شهرت شرکت  يشافزااست که  یراض ياندهان مشترهبدهان یغاتتبل ی،فادارو نتايج از ،بنابراين

رود یم. انتظار (2000)اندرسون و فورنل،  دشو یممنجر  را يدجد يانجذب مشتر ينةو کاهش هز
 و لافلین)او  دهد کاهش رااعتراضات  و يشرا افزاآنان  یوفادار يان،مشتر يترضا يشافزا

  (.2002 کواندرز،
 

 پژوهش ومیمفه مدل
گردشگران در  يترضا سنجش مدلبرگرفته از  یقتحق یمفهوم مدلشد،  گفتهکه  طور همان
 سطحدر  يتسنجش رضا چارچوب دو از مدل اين. است( 2010و همكاران ) سونگ مطالعة

 براساس  است. شده تشكیل( 2 )نمودارگردشگران  کلی رضايت سنجش و( 1 )نمودار ها شبخ

 :شود می بررسی پژوهش اين برای زير های هرضیف تحقیق ،مفهومی مدل

1H: دارد مثبت تأثیر شده کادرا عملكرد بر گردشگران انتظارات. 

2H :دارد مثبت تأثیر شده بیارزيا ارزش بر گردشگران انتظارات. 

3H :دارد مثبت تأثیر آنان رضايت بر گردشگران انتظارات . 

4H :دارد مثبت تأثیر شده بیارزيا ارزش بر شده کادرا عملكرد. 

5H: دارد مثبت تأثیر گردشگران رضايت بر شده کادرا عملكرد. 
 6H :دارد مثبت تأثیر گردشگران رضايت بر شده بیارزيا ارزش . 

7H :دارد منفی تأثیر آنان اعتراض قصد بر گردشگران رضايت . 

8H :دارد مثبت تأثیر آنان وفاداری بر گردشگران رضايت . 

9H :دارد منفی تأثیر آنان وفاداری بر گردشگران اعتراض قصد . 

10H: دارد مثبت تأثیر مقصد از کلی رضايت بر ها شبخ از تجمعی رضايت. 
 
 
 



 1393، زمستان 4 شمارة ،6دورة  ،مديريت بازرگانی   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ 738

 
 
 

 

 

 
 

 ها شبخ سطح در آن مدهایاپی و گردشگران رضایت بر مؤثر عوامل بررسی مفهومی مدل .1 نمودار
 

 

 

 

 

 
 

 

 مقصد از کلی رضایت بر ها شبخ خدمات از تجمعی رضایت ثیرأت بررسی فهومیم مدل. 2 نمودار
 

 پژوهش شناسی روش
 و گردشگری خدمات یها شدر سطح بخ يترضا يابیارز ةمرحل دو شامل گردشگران رضايت شاخص
شامل  یمرتبط با گردشگر یشش بخش خدمات يابیاول با ارز ةکه مرحل است مقصد از کلی رضايت
و خدمات مهاجرت در چارچوب  ها هفروشگا ،نقل و حمل ،ها نرستورا ،ها لهت ردشگری،گ های هجاذب

گردشگران از  يترضا ةپس از محاسب ،دوم مرحلة در. دشو میگردشگران آغاز  يترضا یمدل مفهوم
 .شود میاز مقصد محاسبه  یکل يتاز خدمات و رضا یتجمع يترضا ،ها شاز بخ يکهر

 ؛است توصیفی -تحقیقی اطلاعات، گردآوری نحوۀ لحاظ از و کاربردی هدف، نظر از پژوهش
 مورد هایپديده يا شرايط کردنتوصیف آنها هدف که است يیها شرو مجموعه شامل چراکه
 گیریتصمیم فرايند به دادنياری يا موجود شرايط بیشتر شناخت به آن اجرای و است بررسی

H1 

H2 

H4 

H6 

H5 
 H7 

 

H8 

H9 

H3  انتظارات 

  ارزش
 شدهارزيابی

 عملكرد
 شدهادراک

 اعتراض قصد

 وفاداری

 گردشگران رضايت

H10 
تجمعی رضايت  
خدمات از  

هاجاذبه  

هاهتل  

نقلوحمل  

هارستوران  

هافروشگاه  

 مهاجرت

 کلی رضايت

 با درمقايسه رضايت
  انتظارات

 با درمقايسه رضايت
 آلايده

 از کلی رضايت
 مقصد
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 زيرا ؛است معلولی -علت نوع از پژوهش اين همچنین (.1386 ،همكاران و سرمد) کند می کمک
 از عبارتند پژوهش آماری جامعة(. 1378 پاريزی، نژادايران) است مسیر تحلیل بر مبتنی

 انگلیسی زبان با که 91 آذر تا شهريور زمانی ةفاصل در اصفهان به سفرکرده خارجی گردشگران
 گرفتن درنظر با نامحدود جامعة برای نهنمو حجم تعیین فرمول از استفاده با. داشتند کافی آشنايی
  دست به 187 ةنمون حجم اولیه، پرسشنامة 40 آزمون از جامعه واريانس برآورد و 05/0 خطای
 836/0 آن نتیجة و گرفت انجام kmo آزمون ،نمونه کفايت بررسی ورمنظ به همچنین. آمد
 از گردشگران، از ها هداد گردآوری برای .دهد می نشان را نمونه تعداد بودنقبولم که آمد  دست به

 به مراجعه با منظور، بدين. شد استفاده ساده تصادفی گیری نمونه روش و پرسشنامه ابزار
 توزيع ،درمیانيكی صورت به ،گردشگران بین پرسشنامه اصفهان، شهر توريستی یها نرستورا

 صورت( 2010) رانهمكا و سونگ مطالعة یها صشاخ از استفاده با پرسشنامه، طراحی. شد
 بخش در. است شناختیجمعیت اطلاعات و تخصصی یها شپرس بخش دو شامل و است گرفته
 بیانگر 0 عدد آن در که است شده استفاده تايی يازده لیكرت طیف از تخصصی های پرسش

 به را امكان اين تايی يازده طیف از استفاده. است «بالا بسیار» بیانگر 10 عدد و «پايین بسیار»
 امكان همچنین. شوند قائل بیشتری تمايز ،ها پرسش به خود پاسخ در تا دهد می گردشگران
 .دساز یم فراهم محقق برای را گرانگردش رضايت درصد سنجش
 اختیار در شدهطراحی پرسشنامة. شد ادهاستف محتوا روايی روش از ،پرسشنامه روايی تعیین برای

 اشكالات و شد آزمون پیش تايی40 ةنمون ،تأيید از پس و گرفت ارقر بازاريابی اساتید از تن چند
 پرسشنامه های پرسش روايی تعیین برای یتأيید عاملی لتحلی از همچنین .شد برطرف پرسشنامه
 داده نشان 3 نمودار در گردشگری های هذباج بخش به مربوط یتأيید عاملی تحلیل نتايج .شد استفاده
 انتظارات، متغیرهای بیانگر ترتیببه Ex ،Px ،Vx ،Sx ،Cx ،Lx ئمعلا مدل، اين در. است شده

 مشاهده که طور همان .است وفاداری و اعتراض قصد رضايت، ،شده بیارزيا ارزش ،شده کادرا عملكرد
 درجة بر دو کای نسبت زيرا ؛دارد قرار مناسبی وضعیت در تناسب یها صشاخ لحاظ از مدل شود،می

 اعداد کلیة. است 08/0 از کمتر نیز RMSEA مقدار و 3 مجاز مقدار از ترکم ،75/1 برابر آزادی
 تربزرگ 96/1 از آنها معناداری عدد زيرا ؛است شده معنادار نیز مدل پارامترهای به مربوط معناداری

 تعیین برای .آمد  دست به مشابهی نتايج نیز ها شبخ ساير در. ستهاشاخص اعتبار بیانگر اين و است
 و متغیرها تکتک آلفای ضريب ،منظورينابه .شد استفاده کرونباخ آلفای روش از پرسشنامه پايايی

 شد محاسبه SPSS افزار نرم با ،جداگانه طور به ،خدماتی یها شبخ از هريک در کل آلفای همچنین
 مقدار زا مقادير اين بودن تربزرگ .آمد  دست به مختلف یها شبخ در 98/0 تا 72/0 بین آن قدارم که
 .است پرسشنامه پايايی و یناناطم قابلیت بیانگر 7/0
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 گردشگری های جاذبه بخش در معناداری اعداد حالت در تأییدی عاملی تحلیل. 3نمودار

 

 پژوهش های یافته
 آماری محاسبات مانجا جهت WarpPLSو  SPSS ،LISREL افزار نرم سه از پژوهش اين در

 ساختاری معادلات مدل و شناختیجمعیت اطلاعات بررسی برای توصیفی مارآ. است شده استفاده
 بخش شش از گردشگران رضايت مدل آزمون .است شده گرفتهکار به ها لمد نمیتخ برای

 نمودار) گردشگران رضايت تجمعی مدل آزمون ولی گرفت انجام LISREL با (1 نمودار) خدماتی
 با فقط  (Reflective)انعكاسی و  (Formative)دهنده شكل یها صشاخ داشتن جهت به (2
 یها صشاخ .دارد سروکار انعكاسی یها صشاخ با فقط LISREL زيرا ؛بود ممكن PLS يكردرو

 در گردشگران رضايت مدل از که ندا بخش شش از رضايت متغیرهای ،رضايت تجمعی مدل
 .مدندآ  دست به ها شبخ سطح

 نسبت که دهد می نشان است، آمده 3 و 2 ،1 جداول در که شناختیجمعیت اطلاعات
 سال، 60 بالای سنی گروه. است بوده مردان از بیشتر اندکی درصد، 7/53 با زن دهندگان پاسخ

 نشان تحصیلات بررسی. بودند دارا را فراوانی کمترين سال، 30 تا 15 گروه و فراوانی بیشترين
 از کارمندان فراوانی اشتغال، نظر از .داشتند یدانشگاه حصیلاتت افراد، از درصد 9/89 که داد

 .بود بیشتر ها هگرو ديگر
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 شناختی مربوط به دو متغیر جنس و میزان تحصیلات . اطلاعات جمعیت1جدول 

تحصیلات میزان  متغیر جنسیت 

یدکتر ارشد کارشناسی  ديپلم فوق کارشناسی  ديپلم زير ديپلم    زن مرد 

5/16  34 1/35  3/4  9 1/1  3/46  7/53 فراوانی درصد   

 
 اشتغال وضعیت و سنی گروه متغیر دو به مربوط شناختی جمعیت اطلاعات. 2 جدول

اشتغال وضعیت سنی گروه   متغیر 

آزاد شغل کارمند بازنشسته بیكار  بالای 
سال 60  

 60 تا 45
 سال

 45 تا 30
 سال

 30 تا 15
 سال

 

5/7  7/28  7/44  1/19  2/36  7/27  4/23  8/12 فراوانی درصد   

 

 مقصد به سفر سابقة و جغرافیایی پراکندگی به مربوط گردشگران شناختی جمعیت اطلاعات. 3 جدول

 جغرافیایی پراکندگی متغیر
 سفر سابقة

 ایران به

 سفر سابقة

 اصفهان به

 خیر بلی خیر بلی اقیانوسیه آمريكا اروپا افريقا آسیا 

 6/85 4/14 5/84 5/15 8/12 6/17 9/48 1/10 106 فراوانی درصد

 
 اختصاص درصد 9/48 با اروپايی گردشگران به فراوانی بیشترين دهندگان،پاسخ میان در
 کل میان از. داشتند قرار افريقا و آسیا استرالیا، آمريكا، های هقار از گردشگران آن، از پس و داشت
 .اند هداشت را اصفهان به سفر ربةتج درصد، 4/14 و ايران هب سفر سابقة درصد،5/15 تنها افراد،

 آزمون از گیری بهره با که مدل کمی متغیرهای بر شناختی جمعیت متغیرهای ثیرأت بررسی
 ،گرفت انجام SPSS افزار نرم درT-Test  و  ANOVAهایآزمون و جامعه دو میانگین ةمقايس
 رضايت ولی ندارند رضايت با معناداری ارتباط اشتغال و تأهل وضعیت سن، جنسیت، که داد نشان
 گردشگرانی در رضايت میانگین همچنین. است سايرين از کمتر دکتری درجة با گردشگران در
 اين به باراولین برای که یکسان با مقايسه در اندداشته را ناصفها و ايران به سفر تجربة که

 . است بالاتر اند هکرد سفر مقصد
 وضعیت بیانگر ها شاخص میانگین. است آمده 4 جدول در سازه هر های شاخص یفیتوص آمار
 .است متغیرها همة از دهندگانپاسخ مثبت ارزيابی و آنها مناسب
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 سازه هر های شاخص توصیفی آمار. 4 جدول
 معیار انحراف میانگین شاخص متغیر

 انتظارات

 29/1 09/7 کلی انتظارات

 31/1 62/7 سازی  سفارشی

 28/1 35/7 اطمینان قابلیت

 شده ارزيابی ارزش
 08/1 67/8 کیفیت به توجه با قیمت

 15/1 07/8 قیمت به توجه با کیفیت

 شده ادراک عملكرد

 35/1 13/8 کلی انتظارات

 28/1 54/8 سازی سفارشی

 32/1 05/8 اطمینان قابلیت

 وفاداری
 56/1 72/7 مجدد استفادۀ قصد

 47/1 24/8 ديگران به هادپیشن قصد

 اعتراض قصد
 25/2 83/2 کارمندان به اعتراض قصد

 18/2 47/2 سايرين به اعتراض قصد

 گردشگران رضايت

 18/1 54/8 کلی رضايت

 21/1 21/8 انتظارات با مقايسه در رضايت

 17/1 07/8 آل ايده با مقايسه در رضايت

 
 گردشگری های هجاذب به مربوط ،LISREL افزار نرم از آمده دست به ساختاری معادلات مدل

 یها صشاخ لحاظ از مدل ،دشو می مشاهده کهطور همان .است شده داده نشان 4 نمودار در

 از کمتر ،85/1 برابر آزادی درجة بر دو کای نسبت زيرا ؛دارد قرار مناسبی وضعیت در تناسب

 AGFI و GFI یها صشاخ همچنین .است 08/0 از رکمتنیز RMSEA مقدار و 3 مجاز مقدار

 برازش نشانگر 9/0 مقدار از ها آن بودن تربزرگ که است آمده  دست به 92/0 و 95/0 با برابر

 .است مدل مناسب
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 گردشگری های جاذبه بخش در استاندارد تخمین حالت در ساختاری معادلات مدل. 4نمودار

 
 آن، به توجه با. است شده داده نشان 5 جدول در ها شبخ ساير در مسیر تحلیل های هيافت
 :است زير صورتبه ها هفرضی آزمون
 تأيید 99/0 اطمینان با ها شبخ درهمة شده کادرا عملكرد و تظاراتان مثبت و معنادار رابطة. 1
 .دشو می

 تلفمخ یها شبخ در شده بیارزيا ارزش و گردشگران انتظارات بین معناداری رابطة. 2
 .دشو می رد فرضیه اين ،بنابراين و ندارد وجود خدماتی
 درمورد. دارد متفاوتی نتايج مختلف، یها شبخ در رضايت به انتظارات مسیر تحلیل. 3
 ها هفروشگا درمورد و 32/0 با برابر و مثبت معنادار، گردشگران رضايت بر انتظارات تأثیر ،ها هجاذب

 وجود مفهوم دو اين بین معناداری رابطة ها شبخ ساير در. ستا 11/0 با برابر و منفی معنادار،
 .ندارد
 .دارد معنادار و مثبت تأثیر شده بیارزيا ارزش بر شده کادرا عملكرد درصد، 99 اطمینان با. 4
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 گردشگری خدمات ةششگان هایبخش در مدل هایسازه بین ساختاری روابط. 5 جدول
به انتظارات   بخش  

گردشگران رضایت شده ارزیابی ارزش  شده ادراک عملکرد    

32/0 ** 07/0-  57/0  ها هجاذب **

06/0  06/0-  47/0  ها لهت **

00/0-  07/0-  48/0  نقل و حمل **

04/0  09/0-  51/0  ها انرستور **

11/0- * 06/0-  37/0  ها هفروشگا **

02/0-  06/0  56/0 **
 مهاجرت 

   به  شده بیارزیا ارزش                              به شده کادرا عملکرد                           بخش          
  گردشگران رضایت شده ارزیابی ارزش گردشگران رضایت

 ها هجاذب 21/0 54/0** 42/0**
* 64/0 

**94/0 30/0  ها لهت 
** 56/0 

**72/0 
 نقل و حمل 37/0**

**47/0 
**87/0 

 ها نرستورا 47/0**

05/0 **85/0 
 ها هفروشگا 85/0**

**49/0 
**60/0 

 مهاجرت 45/0**

 به اعتراض قصد                             به  انگردشگر رضایت                        بخش              

  اعتراض قصد وفاداری وفاداری

04/0- 
**97/0 

 ها هجاذب -38/0    **

07/0- 
**86/0 

 ها لهت -26/0 **

03/0- 
**74/0 

 نقل و حمل -35/0**
*16/0- 

**84/0 
 ها نرستورا 30/0**

*12/0- 
**92/0 

 ها هفروشگا -36/0**

21/0 
**61/0 

 مهاجرت -74/0**

* p<0/05    ** P<0/01;  

 

 تأيید ها لهت و ها هجاذب جز به ها شبخ همة در رضايت و شده کادرا عملكرد مثبت رابطة. 5
 .است شده
 شده تأيید ها هفروشگا جز به اه شبخ همة در رضايت بر شده بیارزيا ارزش مثبت تأثیر. 6
 .است
 و است شده تأيید آنان اعتراض قصد و گردشگران رضايت بین منفی و معنادار رابطة. 7
 . دهدمی کاهش را آنان اعتراض قصد ،ها شبخ تمامی در گردشگران رضايت که گفت انتو می
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 شده تأيید ها شخب تمامی در آنان وفاداری بر گردشگران رضايت مثبت و معنادار تأثیر. 8
 .شود می تلقی قوی و است 7/0 از بالاتر مهاجرت، جز ها شبخ همة در تأثیر اين. است
 شده تأيید وفاداری بر اعتراض قصد منفی تأثیر ،ها هفروشگا و ها نرستورا بخش دو در. 9
 .دشو مین مشاهده متغیر دو بین معناداری رابطة خدماتی یها شبخ ساير در. است
 و خدمات از تجمعی رضايت بین رابطة همبستگی ضريب گردشگران، رضايت مدل آزمون با

مقدار  اينآنجا که  از آمد.  دست به 045/0برابر با  p-valueو مقدار  911/0 ،مقصد از کلی رضايت
  .شود می تأيید یهفرض ينو ا بوده معناداررابطه  است، 05/0کمتر از 

 نشان که آمد  دست به 83/0 با برابر «مقصد از کلی رضايت» متغیر در مدل تعیین ضريب
 را آن تغییرات درصد 83 وابسته متغیر اين بر( خدمات از تجمعی رضايت) وارده متغیر دهد می

 .است ديگر عوامل به بوطمر ینتبی درصد بقیة و دکن می تبیین
 ،انعكاسی یها صشاخ برای. است آمده 6 جدول در ها نآ یها صشاخ و ها هساز بین روابط

. گیرد می قرار نظر مد سازه ساخت در ها نآ وزن ،دهنده شكل یها صشاخ برای و ها نآ عاملی بار
 کمترين و «ها نرستورا» به مربوط وزن بیشترين ،خدمات از تجمعی رضايت یها صشاخ بین در

 .است «ها هفروشگا» به مربوط وزن
 در رضايت های هنمر میانگین اتی،خدم بخش شش از گردشگران رضايت محاسبة برای
 با  مقايسه در رضايت و انتظارات با  مقايسه در رضايت کلی، رضايت) شاخص سه از هريک
 شاخص سه عاملی بارهای به توجه با رضايت میانگین سپس و محاسبه مربوط بخش در( آل ايده
 هر از رضايت ۀنمر بةمحاس ورمنظ به زير فرمول از خلاصه، طور به. شود می محاسبه بخش آن در

 :شود می استفاده بخش

  

sTSI
y y yη η η

η η η

ω ω ω
ω ω ω
+ +

= ×+ +
31 31 32 32 33 33

31 32 32

10 

ηω آن در که 31، ηω ηω و 32  و رضايت شاخص سه عاملی بارهای ،33
  y 31

،   y و  32
  y 33 

 لحاظ 100 تا 0 بین رضايت میزان آوردن  دست به برای 10 ضريب. ندا شاخص سه یها نمیانگی
 برابر و ها هجاذب از گردشگران ايترض میزان بیشترين خدماتی، بخش شش میان در. است شده
 ها نرستورا و( 84/81) ها لهت ،(90/85) نقل و حمل یها شبخ آن از پس و است بوده 84/88 با
 و پنجم یها نمكا در 23/78 و 78/79 با مهاجرت و ها هفروشگا بخش دو. دارند قرار( 55/80)

 . گرفتند قرار ششم
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 ها صشاخ و ها هساز بین روابط .6 جدول

 وزن شاخص سازه

 خدمات از تجمعی رضايت
   

 
 153/0  ها هجاذب

 
 388/0  ها لهت

 
 361/0  نقل و حمل

 
 438/0  ها نرستورا

 
 080/0  ها هفروشگا

 
 289/0  مهاجرت

 عاملی بار  سازه

 مقصد از کلی رضايت
   

 
  942/0 کلی رضايت

 
  941/0 انتظارات با مقايسه در رضايت

 
  914/0 آل ايده با ايسهمق در رضايت

 

 هر وزن. آيد می  دست به ها شبخ از رضايت موزون میانگین از گردشگران تجمعی رضايت
 از تجمعی رضايت شاخص بنابراين،. است شده داده نشان 3 جدول در تجمعی رضايت در بخش
 .2/82 با است برابر اصفهان گردشگری خدمات بخش شش

/ / / / / / / / /

/ / /

(

)

= × + × + × + × +
× + × ×
0 089 8 884 0 227 8 184 0 256 8 055 0 211 8 590 0 047
7 978 0 169 7 822 10

 

 در رضايت کلی، رضايت) رضايت شاخص سه موزون میانگین از مقصد از کلی رضايت
 کلی رضايت شاخص .آيدمی  دست به( آل ايده با مقايسه در رضايت و انتظارات با مقايسه

 .50/82 با است برابر اصفهان برای مقصد از گردشگران

( / / / / / / )= × + × + ×0 337 8 324 0 336 8 346 0 327 8 076 
 

 پیشنهادها و گیرینتیجه
 گردشگران، رضايت بر وارده متغیرهای بین از که دهد می نشان 5 جدول در شده نبیا های هيافت

 .اند هداشت رضايت بر معنادار و بتمث تأثیر اه شبخ اکثر در شده بیارزيا ارزش و شده کادرا عملكرد
 در (2011) گمینگفن و کنگ هنگ در( 2010) همكاران و سونگ های همطالع نتايج با ها هيافت اين

 است اين بیانگر گردشگران رضايت و شده بیارزيا ارزش بین مثبت رابطة. دارد تطابق چین شنژن
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 سطح دارد، را پرداختی پول ارزش يافتی،در خدمات که دريابند بیشتر گردشگران هرچه که
 اثر شده بیرزياا ارزش ،آمده دست به همبستگی ضرايب به توجه با. يابد می افزايش آنان رضايت

 در نیز گردشگران رضايت و شده کادرا عملكرد مثبت رابطة .است داشته رضايت بر متوسطی
 افزايش که دهد می نشان مثبت ةرابط .است شده تأيید ها لهت و ها هجاذب جز به ها شبخ همة

 عملكرد در بهبود واحد يک ،مثال برای. دهد می افزايش را گردشگران رضايت خدمات، عملكرد
 ،همچنین. دارد دنبال به را بخش اين از گردشگران رضايت افزايش درصد 47 ،ها نرستورا
 رضايت است نتوانسته ها هتل و ها جاذبه بخش دو در خدمات عملكرد که گفت انتو می

 از بازديدکننده گردشگران از بالايی درصد اينكه به جهتو با. باشد داشته همراه به را گردشگران
 دارد قرار بالايی سطح در ها جاذبه از آنان انتظارات ،ندا تاريخی و فرهنگی گردشگران اصفهان،

 ارائة به نیاز آنان رضايت جلب برای و( است آمده دست به 05/8 ها،جاذبه از تظاراتان میانگین)
 توجه فرهنگی میراث سازمان که رسدمی نظربه اين، وجود با. است بالاتری سطح در خدمات
 محدود اماکن، اين در شده ارائه خدمات و ندارد پربازديد اماکن در رفاهی خدمات ارائة به چندانی

 تأمین و شناخت برای تلاش نیازمند ها،آن مديريت نیز ها هتل درمورد. است تاريخی بنای به
 بین رابطة درمورد .است آنان اعتماد جلب و مختلف کشورهای از مسافران خاص نیازهای

 بخش در ؛است آمده  دست به یمتفاوت های هيافت مختلف، یها شبخ در رضايت و نتظاراتا
 ،ها هفروشگا بخش در و رضايت بر انتظارات مثبت و معنادار تأثیر ها هيافت گردشگری، های هجاذب
 وجود مفهوم دو اين بین معناداری رابطة ها شبخ ساير در. دهد می نشان را منفی و معنادار تأثیر
 کمتر گردشگران انتظارات مقصد، اين در خدمات گاندهند ارائه برای گفت بتوان شايد. ندارد
 درمورد نیز مختلف یها شپژوه ،همه  اين با. است نگرفته قرار توجه مورد يا بوده پذير بینی پیش
 زمینة در تحقیقی در( 2006) همكاران و بوسكه ؛دنددا نشان را متفاوتی نتايج طهبرا اين

 در همچنین. دارد وجود رضايت و انتظارات بین مستقیمی رابطة که دريافتند مسافرتی های آژانس
 و سونگ پژوهش نتايج(. 1992 فورنل،) دارد رضايت بر مثبت تأثیر مؤلفه اين ،SCSB مدل

 رابطة و نقل و حمل و ها هجاذب بخش دو در متغیر دو بین ارمعناد رابطة نبود ،(2010) همكاران
 رد را رضايت بر انتظارات متغیر تأثیر نیز (2011) فنگمینگ. ادد نشان را ها شبخ ساير در منفی
 که ندداد نشان( 1991) فورنل و جانسون و (1993) سالیوان و اندرسون مانند مطالعاتی. کرد

 (.2010 همكاران، و سونگ) دارد فضعی تأثیر يا است رضايت بر تأثیر بی انتظارات افزايش
 گردشگران، انتظارات افزايش که دريافت انتو می ديگر متغیر دو به نتظاراتا مسیر بررسی با

 است 57/0 تا 37/0 بین مختلف یها شخب در اثر اين و دارد شده کادرا عملكرد بر مثبت ثیرتأ
 ارزش و رانگگردش انتظارات بین معناداری رابطة ولی .(6/0 تا 3/0 بین) است متوسط اثری که



 1393، زمستان 4 شمارة ،6دورة  ،مديريت بازرگانی   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ 748

 مطالعات های هيافت مطابق نتايچ، اين .نشد يافت خدماتی یها شبخ از يک هیچ در شده بیارزيا
 در شده ادراک عملكرد و انتظارات رابطة .است( 2011) مینگفنگ و (2010) همكاران و سونگ
 که( 2004) همكاران و پارک مطالعة همچون است شده يافت نیز تیخدما های هحوز ديگر

 ولی. دارد شده ادراک عملكرد بر معنادار و مثبت تأثیر انتظارات هوايی، خطوط خدمات در دريافتند
 پژوهش و قبلی یها شپژوه در شده بیارزيا ارزش و انتظارات بین معنادار رابطة نبود به توجه با

 مدل انتو می آتی تحقیقات با و است نظر تجديد نیازمند مدل در مسیر اين رسدمی نظرهب ،حاضر
 .بخشید بهبود را

 اند هدريافت گردشگران دهد می نشان شده بیارزيا ارزش بر شده ادراک عملكرد مثبت ثیرتأ
 در گردشگران ضايتر همچنین .است داشته را پرداختی پول ارزش دريافتی، خدمات عملكرد
 در که ستیدرحال اين. شود می منجر آنان وفاداری افزايش و اعتراض کاهش به ها شبخ تمامی

 بخش دو در فقط و ندارد وجود وفاداری و اعتراض قصد بین معناداری رابطة ها شبخ لباغ
 فیضعی تأثیر تأثیر، اين و دارد وفاداری بر منفی و معنادار تأثیر اعتراض ،ها هفروشگا و ها نرستورا

 تا 99/0 بین بخش شش در اعتراض قصد متغیر میانگین حاضر، پژوهش در(. 3/0 از کمتر) ستا
 به اعتراض برای آنان ضعیف قصد يا گردشگران قصد نبود نشانگر که است آمده دست به 89/2

 مجدد ۀاستفاد احتمال بر مثبت تأثیر اعتراض نبود رسد می نظربه هرچند. است ديگران و نکارکنا
 عدم نیز گذشته هایپژوهش ولی ،باشد داشته مثبت افواهی تبلیغات احتمال افزايش و خدمت از

 و سونگ مطالعة همچنین(. 1992 فورنل،) اند داده نشان را وفاداری و شكايت بین رابطة قطعیت
 . است داشته حاضر پژوهش با شابهم ایيافته نیز( 2010) همكاران

 خدمات از تجمعی رضايت گیری شكل در بخش هر سهم و ها شبخ از رضايت نمرۀ بررسی با
 در را اهمیت بیشترين بخش اين و ستها نرستورا به مربوط ،زنو بیشترين که دريافت انتو می
 از. دارد قرار چهارم ردۀ در رضايت نمرۀ نظر از کهیدرحال ،دارد گردشگران کلی رضايت زانمی

 ردۀ در سازه ساخت در مشارکت وزن نظر از که ندهست ها لهت اهمیت، دارای یها شبخ ديگر
 بخش دو اين در عملكرد هبودب ،بنابراين .دارند قرار سوم مكان در رضايت نمرۀ نظر از و دوم
 در بالايی وزن نقل و حمل ،بخش شش بین در. دارد گردشگران رضايت افزايش در سزايیب نقش
 مناسبی وضعیت در ،براينبنا .ددار قرار دوم ردۀ در نیز رضايت نمرۀ نظر از و دارد سازه ساخت

 ها هجاذب بخش دو از آن اهمیت ولی رضايت، نمرۀ ترين پايین دارای مهاجرت بخش. برد سرمی به
 .است بیشتر ها هفروشگا و

 نتايج به توجه با. دارد مقصد گردشگری مديران برای کاربردی مفاهیم مطالعه، اين های هيافت
 :شود می ارائه گردشگران رضايت افزايش و پژوهش متغیرهای بهبود برای زير یپیشنهادها تحقیق،
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 و گردشگران انتظارات بین مستقیم غیر يا مستقیم که مثبت رابطة به توجه با: انتظارات. 1
 اهمیت انتظارات مديريت به مقصد گردشگری بازاريابان است لازم دارد، وجود آنان رضايت
 ديگر، طرف از. دکن می بازی گیری تصمیم فرايند در مهمی نقش اتتظاران زيرا ؛دهند زيادی
 منجر گردشگران نارضايتی به دباش نداشته مطابقت خدمات واقعی عملكرد و انتظارات اگر
 طور به گردشگران انتظارات آنجاکه از. است «لبه دو شمشیر» مانند تظاراتنا ،بنابراين. شود می

 نیازهای به توجه ،بنابراين. است شده ايجاد افواهی تبلیغات و ای هرسان تبلیغات طريق از عمده
 در رقابتی یها تمزي و قوت نقاط بیان ارتباطی، های هبرنام ريزی برنامه فعلی، گردشگران

 افزايش و بزرگنمايی از پرهیز ،حالعیندر و گردشگری های هنمايشگا و ای هرسان بلیغاتت
 کنترل جهت در اندتو می ،پوشاند عمل جامة هاآن به توانن که ای هگونبه واقعی غیر انتظارات
 .دباش مؤثر بالفعل و بالقوه گردشگران انتظارات سطح

 گردشگران رضايت بر مستقیم ثیرتأ شده ادراک عملكرد اينكه به وجهت با: شده ادراک عملكرد. 2
 برای نیازسنجی اتمطالع انجام .کنند تمرکز خدمات عملكرد کنترل بر بايد دمقص مديران دارد،

 اعتماد جلب و هاآن تأمین جهت در تلاش و گردشگران علايق و ها هخواست نیازها، شناسايی
 رضايت در را نقش بیشترين که خدماتی در عملكرد بهبود به توجه همچنین گردشگران،

 ايجاد ديگر، طرف از. دهد افزايش را گردشگران رضايت اندتو می ندکن می ايفا ردشگرانگ
 .است ضروری مختلف یها شبخ بین همكاری و اهنگیهم

 بیشترين شده بیارزيا ارزش گردشگران، رضايت بر مؤثر متغیرهای بین از: شده بیارزيا ارزش. 3
 ارزش ايجاد بايد مقصد گردشگری مديران ،بنابراين. است داشته رضايت بر را مستقیم أثیرت

 دو با شده بیارزيا ارزش مقاله، اين در. رندبگی درنظر راهبردی یهدف را گردشگران برای
. است هشد یدهسنج «قیمت به توجه با کیفیت» و «کیفیت به توجه با قیمت» شاخص
 دم بايد نیز آن کیفیت خدمات، قیمت بر علاوه گردشگران برای ارزش ايجاد ورمنظ به ،بنابراين

 .دگیر قرار نظر

 اصلاح برای فرصتی مقصد ،است آنان ینارضايت نتیجة که نگردشگرا اعتراض: اعتراض قصد. 4
 و دهد می افزايش را هاتینارضاي شكايات، به ضعیف رسیدگی. است مديريت عملكرد بهبود و
 مديران گردشگران، شكايت های ههزين و مزايا به توجه با. دکن می وارد ضربه قصدم اعتبار به
 پس .کنند ابراز را خود یها یارضايتن راحتیبه بتوانند شگرانگرد تا کنند فراهم را شرايطی بايد
 از نظرسنجی .پذيرد صورت ها ینارضايت کردنبرطرف جهت مناسب اقدامات بايد آن از

 گردشگری اندرکاران دست تنگاتنگ ارتباط سفر، طول در دريافتی خدمات درمورد گردشگران
 و نداارتباط در گردشگران با مستقیم صورت به که کسانی ساير و گردشگران راهنمای با مقصد
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 قدم. است گردشگران نارضايتی شناسايی های هرا از باشند، آنان پیام کنندۀ منتقل انندتو می
 ساختنراضی جهت در قوت نقاط به هاآن تبديل و ها ضعف کردنبرطرف برای تلاش بعدی

 . است گردشگران

 «ديگران به پیشنهاد قصد» و «بازگشت قصد» شاخص دو با متغیر اين مقاله، اين در: وفاداری. 5
 سفر، زمانی یها تمحدودي و اقتصادی های ههزين به توجه با چندهر. است دهش سنجیده
 با ،راضی گردشگران ولی ،نیست مقصد به بازگشت برای تضمینی فعلی سفر تجربة از رضايت
 بايد قصدم گردشگری مديران ،بنابراين. کرد خواهند پیشنهاد ديگران به را قصدم ،زياد احتمال
 ذهن در يادماندنیبه تصويری مقصد از و زندسا فراهم را گردشگران رضايت بتوانند

 نگه گردشگری مقاصد ساير با رقابت در را مقصد ،طريق اين از تا کنند ايجاد گردشگران
  .دارند

 یها شبخ عملكرد در تغییرات انندتو می TSI چارچوب گیریکار به با گردشگری مديران
 به مختلف یها شبخ در رضايت نمرات سالیانة مقايسة. بسنجند ختلفم یها نزما در را طمربو

 عملكرد مقايسة همچنین .کرد خواهد کمک اعمالی یها تسیاس و بازاريابی هایراهبرد ارزيابی
 فراهم را امكان اين هابخش تکتک در رضايت سنجش از حاصل نتايج و مختلف های بخش
 نقاط بهبود و اصلاح. شود شناسايی اصفهان شهر گردشگری قوت و ضعف نقاط که کندمی

 نتايج که است پیشرفت و بقا کلید رقابتی، مزيت ايجاد برای فرصتی به قوت نقاط تبديل و ضعف
 سیبرر. بود خواهد تأثیرگذار شهر اين ناساکن زندگی حتی و مقصد اقتصاد بر آن از حاصل
 که است آن بیانگر پژوهش ينا گردشگران کلی رضايت بر مطالعه مورد یها شبخ اهمیت
. است پذيرفته تأثیر بیشتر ها لهت و ها نرستورا خدمات تجربة از شهر اين از گردشگران رضايت
 زمینة هاآن در رقابت ايجاد مانند راهكارهايی ارائة با بايد شهر اين گردشگری مديران ،بنابراين
 به توجه همچنین .شوند گردشگران بیشتر رضايت ازس زمینه تا آورند فراهم را عملكرد بهبود

 کمتری رضايت نمرۀ دارای که ها هفروشگا و تمهاجر یها شبخ در خدمات کیفیت و ملكردع
  .است ضروری بودند، ها شبخ ساير به نسبت

 نیاز کشور گردشگری صنعت در آن از گیری بهره ورمنظ به TSI شاخص اصلاح و بهبود برای
 شرح بدين آتی یها شپژوه برای محقق پیشنهادهای .است تر کامل و بیشتر یها شپژوه به
 بر متغیرها اين تأثیر آزمون و ...و مقصد برند مقصد، تصوير نظیر یمفاهیم واردکردن .1: ستا

 واردکردن .3 ؛مختلف مقاصد بین نتايج ةمقايس و ديگر مقاصد در پژوهش .2 ؛گردشگران رضايت
 به رگردانیتو خدمات و گردشگری خدمات هایشرکت دمانن مرتبط خدماتی هایبخش ساير
 .مدل
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 ،اينكه اول ؛است داشته نیز يیها تمحدودي حاضر پژوهش که است ذکر شايان ،پايان در
 گردشگران از نظرسنجی امكان متأسفانه ولی ،نیست اشكال بدون تجربه از پس انتظارات سنجش
 از پس مفاهیم ساير درمورد گروه همان از نظرسنجی و مقصد از دبازدي از قبل انتظاراتشان دربارۀ
 پرسشنامه تكمیل و ها ه داد گردآوری برای قانونی های محدوديت اينكه، دوم. نبود پذيرامكان ،بازديد

 به وهشپژ اين ةپرسشنام اينكه، سوم .بود ساخته مشكل محقق برای را کار ،گردشگران دست به
 مورد داشتند کافی آشنايی زبان اين با که گردشگرانی تنها لذا بود، هشد طراحی انگلیسی زبان

  .شود عمل احتیاط با خارجی گردشگران ساير به آن تعمیم در بايد و اندگرفته قرار مطالعه
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