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Abstract 

Introduction 
Gilan province, one of the country's tourism poles in terms of its privileged natural 

location and climatic conditions, has many natural, historical, religious, cultural, social 

and economic attractions and numerous God-given gifts. According to the statistical 

yearbook of 2015, out of a total of 258 residences in the country, there was one tourism 

residence unit in Gilan province. In 2016, there were 5 accommodation units out of a 

total of 441 accommodation units, and in 2017, out of 540 ecotourism accommodation 

units, there were only three official ecotourism units, and this number reached 14 units 

in 2018. This statistic has grown significantly in the summer of 2019 and the number of 

eco-tourism residences in this province has reached 48 units. The rapid growth of 

ecotourism accommodations in recent years makes it necessary to provide proper 

services to tourists. This leads to the satisfaction and loyalty of tourists towards 

ecotourism accommodations. In this regard, the present research was designed and 

carried out with the aim at investigating the satisfaction with the service quality and the 

loyalty of rural tourists to the eco-tourist accommodations in Gilan province. In this 

regard, the American model of measuring customer satisfaction is the basis for 

measuring the satisfaction and loyalty of tourists. According to this model, the 

satisfaction of tourists in ecotourism accommodations is directly influenced by the 
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quality of services, the expectations of tourists, and the value perceived by them. In 

addition to the direct effect, the quality of services and the expectations of tourists affect 

satisfaction indirectly through the perceived value. The satisfaction of tourists affects the 

loyalty of tourists both directly and indirectly (through the complaint reduction variable). 

Material and Methods 
The study was descriptive - correlation and conducted through a survey method. The 

statistical population of the study included all rural tourists of ecotourism residences in 

Gilan province in 2020 year. The sample size was 315 tourists which were selected 

among five cities by using stratified random sampling method. The research instrument 

was a questionnaire whose content validity was confirmed by professors and relevant 

experts and its reliability was determined by calculating the Cronbach's alpha coefficient 

between 0.72-0.89. Data were analyzed using SPSS software. To describe the variables 

mean, standard deviation, frequency, percentage and cumulative percentage were used. 

To investigate the relationship between the variables, the correlation coefficient was 

used, and to calculate the difference between satisfaction and loyalty in different groups, 

the Mann–Whitney U and Kruskal–Wallis H tests were used. Finally, path analysis has 

been used to investigate the direct and indirect effects of variables on the dependent 

variable.  

Results and Discussion 
According to the results, tourists' satisfaction and loyalty to ecotourism residences were 

assessed at a good level. The results showed that there was a positive and significant 

relationship between service qualities, customer expectations, perceived value with the 

dependent variable of tourist satisfaction at the level of 1%. In addition, there was a 

positive and significant relationship between tourists' satisfaction and complaint 

reduction with the dependent variable of loyalty at the level of 1%. In comparison, the 

perceived value variable has a higher correlation with the tourism service satisfaction 

variable. In other words, the valuableness of the services received makes tourists more 

satisfied. Meanwhile, according to the results of the path analysis, the received service 

quality variable has the highest total causal effect on the satisfaction variable, and the 

service perceived value variable ranks second. The results of Mann–Whitney U tests 

showed that there was a significant difference between men and women according to the 

variables of satisfaction and loyalty at 5% level. In this case, men are more loyal than 

women. The reason for this difference is probably due to women's higher expectations of 

the services provided by eco-tourist accommodations. According to the results of path 

analysis, the variable of services quality has the most total causal effect on satisfaction 

and the variable of reducing complaints has the most direct and total causal effect on 

tourist loyalty. Dealing with tourists' requests, providing compensatory services, as well 

as the appropriate quality of the services provided, will lead to the loyalty of the tourist 

and his/her next visit to the tourist accommodation.  
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Conclusion 
In the present research, the satisfaction and loyalty of tourists in eco-tourism 

accommodations has been measured using a valid and documented framework. 

Examining the mean of the main variables shows that all these variables are at a medium 

to high level from the point of view of rural tourists. In other words, tourists have 

evaluated the current state of service provided, fulfillment of expectations, value of 

services received, satisfaction with services provided, addressing possible shortcomings 

and loyalty to eco-tourism accommodations in an appropriate situation. In order to 

improve the quality of eco-tourism accommodation services and also since the 

monitoring of the implementation is considered a basic process, it is suggested to 

evaluate the performance system in eco-tourism accommodation, especially in the field 

of services to tourists.  

Considering the significant growth of eco-tourism residences in recent years in Gilan 

province and in order to prevent a merely quantitative growth and also with the aim of 

sustainability and permanence of these residences, the results of the present research can 

be taken into consideration by the officials and owners of the accommodations in order 

to gain the satisfaction and loyalty of the tourists.  

Keywords 
Ecotourism Residences, Satisfaction, Service Quality, Rural Tourism, Loyalty. 
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  روستا و توسعه

 1402 بهار، 101، شماره 26سال 

 

 مقاله پژوهشی

 نسبت به روستایی گردشگران و وفاداری رضایتمندیهای کنندهتعیین

 گردی استان گیلانهای بوماقامتگاه

 
 3، شهلا چوبچیان2، عنایت عباسی1اصغرزادهسمیه 

 19/12/1400تاریخ پذیرش:  7/3/1400تاریخ دریافت: 
 

 چکیده

های اقامتگاه نسبت به روستایی ثر بر رضایت و وفاداری گردشگرانؤعوامل م بررسی مطالعه حاضر به
به روش پیمایش  کهبود توصیفی ـ همبستگی  از نوع حاضر . تحقیقاست هگردی استان گیلان پرداختبوم

 1399در سال  گیلان گردی استانهای بوماقامتگاه گردشگران کلیه شامل تحقیق آماری جامعهانجام شد. 
روایی  که بودای پرسشنامهابزار تحقیق  های تحقیق را تکمیل کردند.پرسشنامه گردشگر 315تعداد . بود

 72/0بین تأیید و پایایی آن با محاسبه ضریب آلفای کرونباخ  توسط اساتید و متخصصین مربوطه محتوایی آن
گردی در سطح های بومرضایت و وفاداری گردشگران نسبت به اقامتگاهبا توجه به نتایج،  تعیین شد. 89/0تا 

 متغیر ارزش درک شده با و گردشگرانکیفیت، انتظارات  متغیرهای خوب ارزیابی شد. نتایج نشان داد بین
دارد. همچنین، بین متغیر رضایت گردشگران  وجود درصد 1 سطح در داریمعنی و مثبت ضایت رابطهر وابسته

با توجه به دارد.  وجود درصد 1 سطح داری درو کاهش شکایت با متغیر وابسته وفاداری رابطه مثبت و معنی
متغیر  و بر روی رضایتمندی کل اثر علیبیشترین  کیفیت از خدمات دارایمتغیر  مسیر، نتایج حاصل از تحلیل

در قالب شود پیشنهاد می. بودبر وفاداری گردشگران  اثر مستقیم و اثر علی کلکاهش شکایت بیشترین 
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قق رضایت و وفاداری حدر راستای ت گردیهای بوماقامتگاه ، کیفیت خدماتسیستم ارزیابی عملکرد
 مورد ارزیابی قرار گیرد.  مداومبه طور  گردشگران

 
 .وفاداریگردشگری روستایی، کیفیت خدمات، رضایتمندی، گردی، بوم هایاقامتگاه: هاواژه کلید

 مقدمه

اند گوناگونی اندیشیده به توسعه پایدار روستاها، تدابیر و راهکارهای رسیدنریزان برای برنامه
ـ  فعالیتی انسانی عنوانبهتوان از بسط و توسعه صنعت گردشگری در روستاها بین میکه دراین
یان با یسبب تعامل دوسویه و سازنده روستا ،که ضمن ایجاد اشتغال و درآمدزایی یاد کرد اقتصادی

 .(Rezvani, 2015) شودها میدیگر افراد و فرهنگ
 قرن مهم هایپدیده جمله از پیچیده، اقتصادی ـ عنوان یک پدیده اجتماعیبه گردشگری

ای از توسعه و پیشرفت در سابقهبیسرعت در قرن جدید نیز ادامه یافته و به سطح که به بوده بیستم
د فرصت بسیار مناسبی را توان گردشگری می (.Zarafshani et al., 2013) سطح جهانی رسیده است

وکارهای کوچک گردشگری که از کسب یکی از کارهای کوچک خانوادگی ایجاد کند.وبرای کسب
 ،میلادی به جهانیان معرفی شده و در چند سال گذشته به شدت در حال توسعه بوده است 1994سال 

ها و های عشایری، اکوکمپبوم کلبه، کمپ در چهار گونهگردی های بوم ایجاد و توسعه اقامتگاه
است که  گردشگرییکی از ارکان مهم صنعت  عنوانبه گردیبوم. است )سنتی( های بومیاقامتگاه

(. Amirahmadi et al., 2012) گردان بسیاری را به خود جلب کرده استتوجه گردشگران و جهان
یافته و در حال توسعه توسعهگردی ستون اصلی کشورهای ، طبیعت1980که، از اواسط دهه طوریبه

 رقابتی در جهان کشورهای همه تردید بدون(. Taghvaei & Akbari, 2009) دهدرا تشکیل می

 سهم دریافت ویژهبه غیره، و فرهنگی اجتماعی، اقتصادی، مزایای از گیریبهره پی در تنگاتنگ

گردی، بوم .هستند صنعت خدماتی این سازیبهینه از ناشی اشتغال سطح بردن بالا و درآمد از بیشتری
زیست با تلفیقی از  های اکولوژیکی و محیطها جاذبهدارای پتانسیل توسعه در جوامعی است که در آن

 (. Azarnivand et al., 2006) فرهنگ و رفتارهای سنتی جوامع محلی ظاهر شده است
مسیر جاده ابریشم و راه ارتباطی بین دنیای در قرارگرفتن به دلایل مختلفی از جمله ایران 

وجود ، غرب و شرق، تنوع اقلیمی، موقعیت دریایی، تنوع پوشش گیاهی، موقعیت ژئومورفولوژیکی
های بومی و محلی، زندگی عشایری و  لباس، اقوام و مذاهب مختلف، روستاهای تاریخی و جذاب

های سرسبز شمال و سکوت و آرامش  روستایی، صنایع دستی و انواع غذاهای بومی در کنار جنگل
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زمینه و پنج کشور اول در فرهنگی و تاریخیهای جاذبه دنیا به لحاظ ده کشور اول جزءمناطق کویری 
و اکوتوریسم در ایران برای  گردیبومبه همین دلیل، . (Rezvani, 2015) است زیستی تنوع

   .داردچندان اهمیت دو و داخلی گردشگران خارجی
های گردشگری کشور به لحاظ موقعیت ممتاز طبیعی و شرایط استان گیلان، یکی از قطب

فراوان و مواهب های طبیعی، تاریخی، مذهبی، فرهنگی، اجتماعی و اقتصادی اقلیمی، دارای جاذبه
خدادادی متعددی است که برخی از آنان در فصول خاصی از سال قابل استفاده بوده و شماری از آنان 

 1394 سال آماری سالنامه طبق. هستندبرداری هم محدودیت فصلی نداشته و در تمام سال قابل بهره
 در استان گیلان وجود داشت. گردیبوم اقامتگاه واحد 1 تعدادفقط  کشور در اقامتگاه 258 مجموع از
 اقامتگاه 540 میان از 1396 سال در و واحد 5 تعداد اقامتگاه واحد 441 مجموع از 1395 سال در

 به 1397 سال در تعداد نکه ای داشتهبه استان گیلان تعلق  گردیبوم رسمی واحد 3 تنها گردی، بوم
 تعدادو  داشته توجهی قابل رشد یکبارهبه 1398 سال تابستان در آمار این اما .است رسیده واحد 14

 Cultural General Directorate of) است رسیده واحد 48 گردی در این استان بههای بوماقامتگاه

Province, 2020 GilanHeritage, Handicrafts and Tourism of ) .رشد به آماری نگاه 
 توسعه بر هااقامتگاه این کمی رشد که دهدمی نشان اخیر هایسال در گردیبوم هایاقامتگاه سریع
 توانمندی و روستاها در موجود بالای پتانسیل جغرافیایی، موقعیت .است کردن غلبه حال در آن کیفی

 از ورودی مسافر 8177868 تعداد با منطقه به گردشگران ورود رشد به رو روند و گیلانی روستاییان
 سال در مشابه زمان به نسبت درصدی 44/6 رشد و 1398 سال تابستان در هوایی و زمینی طریق
1397 (Ibid, 2020) ، افزایش اگر کند.رسانی مناسب به گردشگران را دوچندان میخدماتضرورت 

 ،مورد نظر است گردیبوم هایاقامتگاه محوریت با گردشگری بخش در وکارکسب رونق و اشتغال
 ,.Chen et al) کرد توجه نیز هاآن کیفیت مقوله به باید ها،اقامتگاه این کمیت و تعداد بر علاوه

 از یکی که است گردشگر پذیرش اصل از ترمهم گردشگری توسعه برای لازم هایزیرساخت(. 2011
 . استو جلب رضایت آنان  خارجی و داخلی گردشگران به مناسب خدماته ارائ ها،ساختزیر این

کند. رضایتمندی گردشگر، نقش مهمی در تداوم گردشگری و آینده این صنعت ایفا می
 Neal)رضایتمندی از موضوعاتی است که در حوزه گردشگری، بسیار مورد کنکاش قرار گرفته است 

& Gursory, 2008). تداوم برای گردشگر وفاداری سبب که است ایمقوله گردشگر رضایت 

 Bahari et) شودمی مقصد شهر از دیدار به آشنایان و دوستان ترغیب و تشویق و مقصد به مسافرت

al., 2016.) فراهم گردشگری مقاصد در گردشگری پایداری و تداوم رونق، موجبات ترتیب به این 
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توان بیان نمود که گردشگران راضی به احتمال زیاد میبا رجوع به صنعت گردشگری  .آیدمی
ترین و اند به سایرین نیز توصیه خواهند کرد. این امر یکی از ارزانهایی را که به آنجا سفر کرده مکان
 عصر در که نیست تردیدی. (2013et al. Salleh ,) گذارترین نوع بازاریابی و پیشرفت استتأثیر

 رضایتمندی میزان که یابند موفقیت دست به توانندمی مقاصدگردشگری انتهای کنونی،بی رقابت

 ارائه رضایت، این به رسیدن در مسأله تریناصلی و دهند افزایش کامل وفاداری سطح تا را گردشگران

 با مواجهه در مناسب مدیریت اعمال طریق از که است آنان انتظار مورد کیفیت با یا خدمات کالا

 چشمگیر تعداد افزایش با همراه آیا اینکه(.  Chini, 2012 &Alaoddini) یابدمی تحقق مسائل
 رضایت میزان همچون مسائلی به گیلان، استان در کم زمان مدت در گردیبوم هایاقامتگاه

 قبیل این به نسبت گردشگران وفاداری به منجر رضایتمندی این آیا و شود؟می توجه گردشگران
در ادامه به برخی از ها پرداخته شده است. تحقیق به آن سؤالاتی است که در این شود؟می هااقامتگاه

شده توسط مقاصد گردشگری و وفاداری  ارائهتحقیقات انجام شده در خصوص رضایت از خدمات 
 شده است. اشاره گردیهای بومگردشگران با تأکید بر اقامتگاه

 نارضایتی و رضایتمندی عنوان با پژوهشی در (Marin & Taberner, 2007)و تابرنر  مارین

 دوباره بازگشت به تمایل و کلی رضایتمندی در آن تأثیر بررسی گردشگری، به مقاصد هایویژگی از

 تجربیات که این نتیجه حاصل شد ساحلی گردشگر 2423 زا نظرسنجی در این تحقیق باند. پرداخت

 و شدن شلوغ شدن، تجاری از ناشی منفی احساسات و شده کلی رضایتمندی کاهش باعث نارضایتی
شود.  می مقصد به بازگشت در گردشگران تمایل کاهش موجب چشمگیری طور به محیطی تخریب

که  به این نتیجه رسیدنددیگری  مطالعه در( Vajcnerova et al., 2014واجنرووا و همکاران )
 و کرمی. است انتظارات تأثیر تحت فردی، کیفیت عوامل ارزیابی از بالاتر کنندگانبازدید کلی رضایت

 رضایت گردشگری، محصول کیفیت عنوان با پژوهشی در( Karami & Zeinali, 2015) زینلی
 از گردشگران رضایت ارزیابی به( تبریز گلیائل پارک موردی، مطالعه) گردشگر آینده و گردشگر
 و تجزیه این نتایج. اندپرداخته گلیائل گردشگران پارک آینده رفتارهای و گردشگری محصول کیفیت
 تمایلات بر مثبتی و دارمعنی تأثیر و همبستگی ،گردشگر رضایت که داد نشان رضایت درزمینه تحلیل
 و نقل ارائه و دیگران به مقصد پیشنهاد دوباره، بازگشت به تصمیم قبیل از گردشگر آینده رفتاری

 .دارد مقصد از مثبت هایقول
 میزان سنجش عنوان با تحقیقی در (Mousazadeh et al., 2015)و همکاران  زادهموسی

 انگیزه ،HOLSAT مدل از استفاده گیلان با استان توریستی های اقامتگاه از گردشگران رضایت
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 نتیجه این به و دادند قرار بررسی مورد را گیلان استان گردیبوم های استراحتگاه به گردشگران
 ،خورشید غروب و طلوع تماشای و مطبوع هوای جنگل، در شبانه اقامت عامل سه که رسیدند

 Milošević et)میلوسویچ و همکاران  .است بوده هااقامتگاه این سکونت در جذابیت دلیل بیشترین

al., 2016 )موفقیت که رسیدنداین نتیجه  مقصد از گردشگران رضایت اهمیت عنوان با در پژوهشی 

 به منجر اغلب گردشگر ارتباط مستقیمی با رضایتمندی گردشگران دارد. رضایت گردشگری مقصد

-ارائه و گردشگر بین منصفانه رابطه به وابسته قطعاً که شودمی گردشگری محل در مدتطولانی اقامت

 Rokneddin Eftekhari)افتخاری و همکاران  الدینرکناست.  خدمات ارائه شیوه و خدمات دهنده

et al., 2017 )مناطق ساحلی گردشگری مقاصد از گردشگرانرضایت ای به سنجش در مطالعه 

 مربوط شده سنجیده ابعاد از رضایت میزان بالاترین نتایج، بر اساس .پرداختند گیلان استان روستایی

 .ساحلی است گردشگری مقاصد در رسانیاطلاع به مربوطمیزان رضایت  کمترین و امنیتی خدمات به
گردی در روستای بنگلایان در های محلی برای توسعه بومظرفیتهای تحقیقی با هدف تحلیل یافته

های رغم برخوردار بودن روستای مورد مطالعه از جاذبهاستان بندرعباس حاکی از آن است که علی
گردشگری و ظرفیت اجتماعی، اما بر اثر فقدان تأسیسات، امکانات و خدمات و همچنین ضعف عناصر 

از ضریب نفوذ، ماندگاری و تراکم گردشگری پایینی برخوردار است  این منطقه ،سازمانی و نهادی
(Mirzadeh Kouhshahi et al., 2018 .) 

گردی بومبه این نتیجه رسیدند که در پژوهشی ( Karami et al., 2019کرمی و همکاران )
ر مناطق روستایی سیستان محیطی دهای اقتصادی، اجتماعی و زیستبهبود شاخصکشاورزی باعث 

 شده است.
مرور منابع و تحقیقات مبین آن است که عمده مطالعات انجام شده به گردشگری روستایی و 

 ;Hatefi Shojae, 2018) اندبه طور خاص مطالعه موردی یک روستای مقصد گردشگری پرداخته

Danaeinia & Beigi, 2020;  Mirzadeh Kouhshahi et al., 2018.) های بررسی اقامتگاه
یکی از مصادیق گردشگری روستایی، کیفیت خدمات این مراکز و همچنین  عنوانبهگردی بوم

ها موضوعی است که کمتر به آن پرداخته شده است. در همین رضایتمندی گردشگران این اقامتگاه
 روستایی گردشگران وفاداری و خدمات کیفیت از تحقیق حاضر با هدف بررسی رضایتمندی ،راستا

 گیلان طراحی و انجام شده است. استان گردیبوم هایاقامتگاه به نسبت
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 چارچوب مفهومی تحقیق

 سنجه مدلزیادی وجود دارد.  هایمدلبرای سنجش رضایت و وفاداری مشتریان 

 ، مدل2(ACSI) آمریکا در مشتری رضایت شاخص مدل ،1(SCSB) سوئدی مشتری رضایتمندی
 سوئیس در مشتری رضایت ملی ، مدل3(ECSI)اروپا  کیفیت مدیریت مشتری رضایت شاخص

(SWICS)4 مالزی در مشتری رضایت ملی شاخص مدل و (MCSI)5 ها ترین این مدلاز جمله مهم
 .(Zare, 2019)هستند 

های سنجش رضایت ترین مدلمعروف سنجش رضایت مشتری یکی از مدل آمریکایی
است. برای سنجش رضایت  گرفتهمشتری است که در تحقیقات مختلفی مورد استفاده قرار 

 . این مدلاقتباس شده استمدل آمریکایی سنجش رضایت مشتری از در این پژوهش گردشگران 
، ارزش درک شده، رضایت، پاسخگویی و گردشگران ، انتظاراتخدمات شامل متغیرهای کیفیت

  .6است ردشگرانگوفاداری 
گونه که  همانشده است.  ارائه 1در قالب شکل  تحقیقمدل مفهومی با توجه به مطالب قبل، 

گفته شد مدل مفهومی تحقیق اقتباس از مدل آمریکایی سنجش رضایتمندی مشتری است که  قبلاً
 .(Zare, 2019) استقابل کاربرد در موضوع گردشگری نیز 

 

 
 

                                                                                                                                               
1. Swedish Customer Satisfaction Barometer (SCSB) 

2. American Customer Satisfaction Index (ACSI) 

3. European Customer Satisfaction Index (ECSI) 

4. Swiss Index of Customer Satisfaction (SWICS) 

5. Malaysian Customer Satisfaction Index (MCSI) 

های خدماتی استفاده شده است، ولی بر استفاده از آن برای اگرچه از این مدل عمدتاً برای سنجش رضایت مشتریان در سازمان. 6
  (.Zare, 2019شده است )سنجش رضایت گردشگران در صنعت گردشگری نیز تأکید 
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  مدل مفهومي تحقيق  .1شكل 

  )Zare, 2019( ، اقتباس از مدل آمريكايي سنجش رضايتمندي مشتريوهشژپ هاي(يافته

 يا هاورودي .است روابط زنجيره وسط در، گردشگران رضايتبر اساس مدل مفهومي تحقيق، 

 ارزش و شدهك درخدمات  كيفيت ،گردشگران انتظارات شامل ،مدل اين درمندي رضايت هعمد علل

  .است آنان وفاداري و شكايات كاهش شامل گردشگران رضايت پيامدهاي يا هاروجي. خاندشده درك

مستقيم كيفيت خدمات،  تأثيرگردي تحت هاي بومرضايتمندي گردشگران در اقامتگاهديگر، عبارتبه

. كيفيت خدمات و انتظارات گردشگران استانتظارات گردشگران و ارزش درك شده توسط آنان 

قرار  تأثيرعلاوه بر اثر مستقيم، از طريق ارزش درك شده نيز به طور غيرمستقيم رضايتمندي را تحت 

 متغير و هم به طور غيرمستقيم (از طريق رضايتمندي گردشگران هم به طور مستقيمند. دهمي

  دهد. قرار مي تأثيروفاداري گردشگران را تحت  ،كاهش شكايت)

 خدمات يا محصول كيفيت از گردشگر كلي ارزيابي شامل تحقيقدر اين شده  درك كيفيت

 خدمات دريافتي كيفيت شده درك سطح ،شده درك ارزش .است گرديتوسط اقامتگاه بوم شده هئارا

 دو شاملگردشگر  انتظارات. است شده پرداخت خدمات آن خريد براي كه است قيمتي با مقايسه در

 از و غيرتجربي منابع از كه است دريافت خدمات از پيشوي  انتظارات ،بخش اولين د.شومي بخش

 شامل، بخش دومين. شودمي ايجاد گردشگران ساير زباني توصيه يا و تبليغات ها،آگهي مانند هاييراه

 است. آينده در خدمت كيفيت تأمين درزمينه خدمت كنندههئارا قابليت درباره گردشگر بينيپيش

است كه در اقامتگاه  خدمتي يا محصول احساس و نگرش وي نسبت به ،رضايتمندي گردشگر

كاهش 
 شكايت

 منديرضايت
 گردشگران

 
 

 وفاداري
 انتظارات گردشگران

 گردشگران

 كيفيت

 خدمات

ارزش درك 
 شده
توسط 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AD%D8%B5%D9%88%D9%84
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA
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دادخواهی گردشگر در قبال خدمات  گردی دریافت کرده است. کاهش شکایت به معنی عدم بوم
دریافتی و در نهایت وفاداری به معنی تمایل مجدد گردشگر برای دریافت خدمات و یا سفارش 

 . استاقامتگاه به دیگران 

 تحقیق شناسیروش

ی و به پیمایشروش انجام کار به لحاظ  ،کمیاز نوع تحقیقات به لحاظ ماهیت  حاضر تحقیق
انجام شد.  1399در سال  ها توصیفی ـ همبستگی است کهتحلیل دادهلحاظ شیوه تجزیه و 

جامعه بدون  نیا بودند.پژوهش حاضر  یجامعه آمار استان گیلان گردیمبوهای گردشگران اقامتگاه
واقع در نواحی  گردیهای بومتنها بر اساس حضور و اقامت در اقامتگاه گریدر نظر گرفتن هر شرط د

برای  .بود شهرستان 16 دارای 1399در سال گیلان . استان شده استاستان گیلان تعریف  روستایی
اساس موقعیت جغرافیایی  بر شهرستان پنج ،های استانهای تحقیق از میان شهرستانانتخاب نمونه

 فومن( انتخاب شد ،غرباز رودسر و  ،شرقاز  ؛رودبار ،جنوباز  ؛رشت ،مرکزاز  ؛تالش )از شمال،
 General Directorateمورد بود ) 42گردی در این پنج شهرستان های بومتعداد اقامتگاه .(2)شکل 

of Cultural Heritage, Handicrafts and Tourism of Gilan Province, 2020.) 50  درصد
های مورد مطالعه از میان انتخاب و نمونه به طور تصادفی منتخب هایهای شهرستاناز اقامتگاه

رغم مراجعه به سازمان میراث علی انتخاب و مطالعه شدند.به طور تصادفی ها هگردشگران این اقامتگا
گردی و مصاحبه با کارشناسان های بومفرهنگی، صنایع دستی و گردشگری استان گیلان، اقامتگاه

سازی معادلات  در تعیین تعداد نمونه در مدل .کنندگان وجود نداشتآماری از تعداد مراجعه ،گردیبوم
ساختاری با استفاده از روش حداقل مربعات جزئی، پیشنهاد شده است که تعداد نمونه بایستی حداقل 

 & Rezazadehبرابر تعداد روابط متغیری باشد که بیشترین تعداد رابطه را در مدل پژوهش دارد ) ده

Davari, 2013 ؛ لذا با توجه به اینکه در مدل تحقیق حاضر، بیشترین تعداد روابط یک متغیر مکنون)
رابطه است، بنابراین حداقل تعداد نمونه  4پذیر، تعداد   متغیرهای مشاهده عنوانبههای خود  با شاخص

پرسشنامه تکمیل  315نهایت تعداد  درحال،  . باایندر نظر گرفته شود 40برابر با باید در این مرحله 
 د.ش

نامشخص بودن و  ;Sarmad et al., 2012 (Gall et al., 2015) آماری مباحثبه با توجه 
و در راستای دستیابی به اهداف تحقیق تلاش شد که  های منتخبتعداد گردشگران در شهرستان

هر شهرستان تکمیل گردی واقع در مراکز روستایی های بوماقامتگاهپرسشنامه در  30حداقل تعداد 
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های منتخب مورد های گردشگری در شهرستاناقامتگاه مطالب فوق و نیز تعدادد. با توجه به شو
 دست آمد. بهمطالعه، حجم نمونه به شرح جدول زیر 

 مورد مطالعهحجم نمونه های منتخب و تعداد اقامتگاه .1جدول 

 ی پژوهشها افته: یمأخذ

 

 
 گردی مورد مطالعههای بومموقعیت جغرافیایی اقامتگاه .2شکل 

 حجم نمونه تعداد اقامتگاه منتخب تعداد اقامتگاه شهرستان موقعیت جغرافیایی ردیف

 45 3 6 تالش شمال 1

 90 6 12 رشت مرکز 2

 90 6 12 رودبار جنوب 3

 45 3 6 رودسر شرق 4

 45 3 6 فومن غرب 5

 315 21 42 کل



 101، شماره 26روستا و توسعه، سال 

180 

منظور به. بودنیاز  موردهای آوری دادهابزار اصلی جمع ساختهمحققساختاریافته  پرسشنامه
و  دانشگاهد و در اختیار اساتید شای طراحی تعیین روایی محتوایی و ظاهری ابزار تحقیق، پرسشنامه

اده شد تعدادی از کارشناسان سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگری استان گیلان قرار د
های پرسشنامه اقدام سؤالات و گویهدر میان نسبت به اصلاح و رفع ابهام ها آنو با توجه به نظرات 

گردشگران توسط  پرسشنامه 30 آزمون تعدادپیش صورتبه پرسشنامه پایایی تعیین . جهتشد
برای  کرونباخ آلفای های پرسشنامه، تعداد گویه و مقدارمؤلفه. تکمیل شد شهرستان لاهیجان

از  ایگزینهطیف لیکرت پنج  ،شیوه سنجش سؤالات شده است. ارائه 2 جدول در پژوهش متغیرهای
انجام   SPSSافزارنرم)توصیفی و استنباطی( با استفاده از  محاسبات آماریزیاد بود. کم تا خیلیخیلی

های میانگین، انحراف معیار، فراوانی، درصد، درصد تجمعی و نما، برای توصیف متغیرها از آماره .شد
برای بررسی رابطه بین متغیرها از ضریب همبستگی، برای محاسبه تفاوت بین رضایتمندی و وفاداری 

و برای بررسی  2والیسو کروسکال 1ویتنیمن ـ یو های بیان تفاوت های مختلف از آزموندر گروه
 . ته از تحلیل مسیر استفاده شداثرات مستقیم و غیرمستقیم متغیرها بر متغیر وابس

 های پرسشنامهها و تعداد گویهلفهؤم .2 جدول

 ی پژوهشها افته: یمأخذ

                                                                                                                                               
1. Mann–Whitney U test 

2. Kruskal–Wallis H test 

 تعریف مؤلفه های پرسشنامهمؤلفه ردیف
تعداد 
 گویه

 آلفای کرونباخ

 انتظارات گردشگران 1
شده با توقعات  ارائهتطابق و همسویی خدمات 
 قبلی

3 77/0 

2 
ارزش درک شده توسط 

 گردشگران
شده توسط  ارائهخدمات  شده درک سطح

 گردشگران
4 85/0 

 رضایت گردشگران 3
 هایاقامتگاه در شده دریافت خدمات از رضایت

 گردیبوم
3 85/0 

 کاهش شکایت گردشگران 4
گردشگران در اولین های رسیدگی به درخواست

 فرصت ممکن
3 75/0 

 وفاداری گردشگران 5
تمایل به مراجعه مجدد و سفارش اقامتگاه به 

 دیگران
4 89/0 

6 

ت 
ت خدما

کیفی
ارائه
 

شده
ملموس و  

 فیزیکی
 ظاهر مناسب تجهیزات مناسب، فیزیکی، امکانات

 کارکنان
4 75/0 

 72/0 3 دقیق و درست صورت به خدمات ارائه قابلیت اطمینان

 85/0 4 مشتری نیاز به پاسخگویی و کمک به تمایل پاسخگویی

 تضمین
 اطمینان حسن ارائه برای مدیران اقامتگاه توانایی

 اعتماد و
4 80/0 

 80/0 4 گردشگران تک تک به ویژه توجه و دادن اهمیت همدلی
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 نتایج و بحث

 گردشگران فردیهای ویژگی

نفر  142 درصد( مرد و 9/54نفر ) 173نفر پاسخگو،  315از بین  توصیفی هاییافتهمطابق با 
های آمار توصیفی برای متغیر وضعیت تأهل حاکی از آن بود که از بین  یافته درصد( زن بودند. 1/45)

میانگین سنی افراد  درصد( مجرد بودند. 5/30نفر ) 96درصد( متأهل و  5/69نفر ) 219، یانپاسخگو
 آورده شده است.  4سایر آمار توصیفی در جدول سال بود. ( 5/5)با انحراف معیار  15/46مورد مطالعه 

 های فردی گردشگرانویژگی .4جدول 

 درصد فراوانی سطح متغیر
درصد 

 تجمعی
 میانگین

انحراف 

 معیار
 بیشینه کمینه نما )مد(

 جنسیت
 1/45 1/45 142 زن

 - - مرد - -
 100 9/54 173 مرد

وضعیت 

 تأهل

 5/30 5/30 96 مجرد
 - - متأهل - -

 100 5/69 219 متأهل

 سن )سال(

Xi<20 18 7/5 7/5 

15/46 50/5 30≤Xi<40 12 60 
20≤Xi<30 94 8/29 6/35 
30≤Xi<40 113 9/35 4/71 

40≤Xi 90 6/28 100 

میزان 

 تحصیلات

 9/7 9/7 25 زیر دیپلم

- - 

 
 

 لیسانس
 
 

- - 

 6/35 6/27 87 دیپلم
 4/52 8/16 53 فوق دیپلم
 94 6/41 131 لیسانس

 98 1/4 13 فوق لیسانس
 100 9/1 6 دکتری

تعداد 

روزهای 

اقامت در 

 اقامتگاه

1 Xi= 116 8/36 8/36 

2 80/0 2 X= 1 5 
2 X= 169 7/53 5/90 

X≥3  30 5/9 
100 

تعداد دفعات 

مسافرت در 

 سال

Xi=1 33 5/10 5/10 

4 86/0 2≤ Xi≤5 1 10 2≤ Xi≤5 168 3/53 8/63 

5 X> 114 2/36 100 

 ی پژوهشها افته: یمأخذ
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 های متغیرهای اصلی تحقیق بندی گویهرتبه

. با توجه اندبندی شدهرتبه، 5در جدول های مربوطه گویهمتغیرهای اصلی تحقیق با توجه به 
. بودحد وسط  عنوانبه 3بیشتر از انتظارات گردشگران  ، میانگین کلی تمام متغیرها به جزءبه نتایج

 . استبیشترین میانگین مربوط به متغیر وفاداری گردشگران 

 های متغیرهای اصلی تحقیق بندی گویه رتبه .5جدول 

 *میانگین گویه متغیر
انحراف 

 استاندارد
 رتبه

گردشگران انتظارات  

 

 1 85/0 94/3 قبل از اقامت انتظار کلی شما از کیفیت خدمات اقامتگاه
 2 84/0 88/3 قبل از اقامت انتظار شما از قابل اطمینان بودن خدمات

شما قبل از  انتظار شما از منطبق بودن خدمات با نیازهای
 اقامت

66/3 00/1 3 

  69/0 82/3 کل

 شده درک ارزش
 توسط گردشگران

 

 1 61/0 39/4 از تصمیم برای اقامت در این اقامتگاه راضی هستم.
 2 68/0 27/4 در مدت زمان اقامت، خدمات مناسبی دریافت کردم.

 3 73/0 26/4 .بود ارزشمند کردم، دریافت که خدماتی کلی، طور به
 4 82/0 03/4 انتظار من بود.ارزش خدماتی که دریافت کردم، بیش از 

  5/0 24/4 کل

گردشگران رضایت  

 

اقامتگاه دریافت  رضایت کلی شما از خدماتی که در این
 کردید.

30/4 74/0 1 

 2 81/0 20/4 رضایتمندی حاصل از خدمات دریافتی
 مقایسه با در کردید دریافت که خدماتی از شما رضایت
 آلایده خدمات

16/4 82/0 3 

  69/0 22/4 کل

توسط  شکایت کاهش
 گردشگران

 

خدمات  در صورت شکایت/انتقاد از خدمات ارائه شده
 شود.جبرانی ارائه می

82/4 82/0 1 

رسیدگی قرار  سرعت موردانتقادات از خدمات ارائه شده، به
 گیرد. می

03/4 84/0 2 

مدیر اقامتگاه  در زمان اقامت مواردی وجود داشت که به
 کردم.شکایت 

58/3 30/1 3 

  99/0 14/4 کل

گردشگران وفاداری  

 1 64/0 46/4 کنم. این اقامتگاه را به دیگران توصیه می
 2 59/0 32/4 دانم. خود را نسبت به این اقامتگاه وفادار می

 3 93/0 27/4 .دارد وجود اقامتگاه این در من مجدد حضور احتمال
 4 76/0 11/4 من است.این اقامتگاه همواره انتخاب اول 
  73/0 29/4 کل
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 *میانگین گویه متغیر
انحراف 

 استاندارد
 رتبه

ت
ت خدما

کیفی
 

ارائه
 

شده
 

 و ملموس

 فیزیکی

 1 64/0 48/4 .آیند می نظر به مرتب و تمیز اقامتگاه میزبانان
 2 78/0 22/4 اطراف اقامتگاه پاکیزه است.

 3 17/1 40/3 است.امکانات و تجهیزات مناسب و جذاب اقامتگاه دارای 
 4 97/0 80/3 های اقامتگاه مناسب است.نوشیدنیکیفیت غذا و 

  89/0 97/3 کل

 قابلیت

 اطمینان

برای رفع  آمد، مسئولین اقامتگاهاگر برایم مشکلی پیش می
 دهند.آن علاقه نشان می

31/4 80/0 1 

 2 75/0 12/4  تأکید دارد. صاقامتگاه بر ارائه خدمات بدون نق
 3 88/0 07/4 شود.ارائه می ین شده،یتع خدمات در همان زمان از قبل

  81/0 16/4 کل

 پاسخگویی

 میهمانان به را خدمات ارائه دقیق زمان اقامتگاه میزبانان
 .دهندمی اطلاع

95/4 79/0 1 

میهمانان  به کردن کمک به تمایل همیشه اقامتگاه میزبانان
 .دارند را

41/4 55/0 2 

 میهمان ارائه به را سریع دهیخدمات اقامتگاه میزبانان
 .دهند می

33/4 69/0 3 

 4 76/0 97/3 .هستند دسترس در خدمات ارائه زمان در اقامتگاه کارکنان

  70/0 41/4 کل

 تضمین

 1 61/0 41/4 .کندامنیت می احساس اقامتگاه این با تعامل در میهمان
 2 65/0 27/4 .میهمان دارد با ایمؤدبانه رفتار همواره اقامتگاه میزبان

 3 85/0 20/4 .کندایجاد می اعتماد میهمان در اقامتگاه میزبان رفتار
مهارت  دانش و دارای نیاز مورد خدمات ارائه در کارکنان

 .هستند کافی
44/3 13/1 4 

  81/0 08/4 کل

 همدلی

 1 68/0 40/4 .میهمانان دارند به شخصی و ویژه توجه اقامتگاه میزبانان
 2 76/0 28/4 خواهد.می خود میهمان برای را هابهترین اقامتگاه
 3 80/0 17/4 .کندمی را درک میهمانان واقعی نیاز اقامتگاه
 4 15/1 49/3 .دهدمی ساعته 24 خدمات میهمانان به اقامتگاه

  85/0 09/4 کل

  81/0 14/4 میانگین کلی کیفیت خدمات
  .اندزیاد سنجیده شده کم تا خیلی از خیلی ایگزینهها در قالب طیف لیکرت پنج گویه *

 ی پژوهشها افته: یمأخذ
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مجزا، برای مقایسه  صورتبههای تحقیق  یک از متغیرهرهای  بندی گویه از بررسی و رتبه پس
بندی  میانگین رتبه، بر اساس 6های مورد نظر در قالب جدول  تر دیدگاه پاسخگویان، متغیر دقیق
بالاترین رتبه را به  73/0و انحراف استاندارد  29/4متغیر وفاداری با میانگین  ،اساس نتایج بر اند. شده

 خود اختصاص داد و پس از آن نیز متغیر ارزش درک شده در رتبه دوم قرار گرفت. مؤلفه انتظارات
های  در رتبه آخر جای گرفت. مطابق نتایج حاصل شده همه مؤلفه 82/3نیز با میانگین  گردشگران

دیدگاه مناسب پاسخگویان نسبت به گر هستند که این نشان 3اصلی تحقیق دارای میانگین بالاتر از 
 . استگردی  بومهای اقامتگاهوضعیت 

 های اصلی تحقیق بندی و مقایسه میانگین متغیر رتبه .6جدول 

 رتبه انحراف استاندارد *میانگین متغیر

 1 73/0 29/4 گردشگران وفاداری
 2 5/0 24/4 توسط گردشگران ارزش درک شده

 3 69/0 22/4 گردشگران رضایتمندی
 4 81/0 14/4 شده ارائه خدمات کیفیت

 5 99/0 14/4 توسط گردشگران کاهش شکایت
 6 69/0 82/3 گردشگرانانتظارات 

  .اندزیاد سنجیده شدهکم تا خیلیاز خیلی ایگزینهها در قالب طیف لیکرت پنج گویه *
 ی پژوهشها افته: یمأخذ

 ماتریس ضرایب همبستگی بین متغیرهای اصلی تحقیق

منظور تعیین همبستگی متغیرهای اصلی تحقیق از ماتریس ضرایب همبستگی استفاده شد. به
ارزش درک شده با رضایت  ،گردشگران خدمات، انتظاراتکیفیت نتایج نشان داد که متغیرهای 

با  گردشگرانمتغیر رضایت . استدرصد  1داری در سطح  مشتری دارای رابطه مثبت و معنی
درصد است.  1داری در سطح  دارای رابطه مثبت و معنیمتغیرهای کاهش شکایت و وفاداری 

 1داری در سطح همچنین نتایج نشان داد، متغیر شکایت با متغیر وفاداری دارای رابطه مثبت و معنی
 .استدرصد 
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 ماتریس ضرایب همبستگی بین متغیرهای اصلی تحقیق. 7جدول 

 متغیر
کاهش 

 شکایت
 وفاداری

رضایت 

 گردشگران

ارزش درک 

 شده
 کیفیت

انتظارات 

 گردشگران

 412/0** 768/0** 568/0** 312/0** 734/0** 1 کاهش شکایت
 240/0** 641/0** 478/0** 471/0** 1 734/0**  وفاداری

 318/0** 457/0** 511/0** 1 471/0** 312/0** رضایت گردشگران
 411/0** 729/0** 1 511/0** 478/0** 568/0** ارزش درک شده

 519/0** 1 729/0** 457/0** 641/0** 768/0** از خدمات کیفیت
 1 519/0** 411/0** 318/0** 240/0** 412/0** گردشگرانانتظارات 

  05/0معنی داری در سطح  *     01/0معنی داری در سطح  **
 ی پژوهشها افته: یمأخذ

 تفاوت بیان های آزمون

 والیسکروسکال و ویتنیـ  منیو  هایآزمون شامل در این قسمت استفاده مورد های آزمون
 ;K.S = 0.207آماری بود ) ها در نمونهدادهنرمال نبودن ها دلیل استفاده از این آزمون (.8 )جدولبود 

Sig= 0.000)میان دیدگاه گردشگران زن و مرد در  ،ویتنیمن ـ یو توجه به نتایج آزمون  . با
 نسبت به زنان و مردان وفاداری اما بین داری وجود ندارد.تفاوت معنی خصوص رضایتمندی

 وفاداری که میزانطوریبه ؛وجود دارد درصد 5در سطح  داریهای گردشگری تفاوت معنی اقامتگاه
از قبیل تفاوت بین رضایتمندی و های بیان تفاوت سایر فرضیه است. بیشترمردان در مقایسه با زنان 

د با دفعات های مختلف سنی و همچنین تفاوت بین رضایتمندی و وفاداری در بین افراوفاداری گروه
 . وجود نداشت یدارمعنیمختلف اقامت تفاوت 
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 مقایسه میانگین های آزمون . نتایج8جدول

 تعداد متغیر مستقل                       سطح متغیر وابسته
 میانگین

 ایرتبه
 و Zشاخص 

Chi-Square 

سطح 

 داری معنی

 رضایتمندی

 جنسیت
 32/166 173 مرد

843/1 Z= 065/0 
 87/147 142 زن

 های مختلف سنی گروه

Xi<20 18 72/179 

Chi-Square= 

= 452/1  
710/0 

20≤Xi<30 94 59/152 

30≤Xi<40 113 94/158 

40≤Xi 90 13/158 

 دفعات مختلف اقامت
1Xi= 33 56/159 

Chi-Square= 

343/1  
511/0 5≤Xi≤2 168 81/152 

6 X≥ 114 19/165 

 وفاداری

 جنسیت
 08/168 173 مرد

Z=  208/2  027/0 
 72/145 142 زن

 های مختلف سنی گروه

Xi<20 18 67/134 

Chi-Square= 

635/2  
451/0 

20≤Xi<30 94 23/167 
30≤Xi<40 113 80/152 

40≤Xi 90 56/159 

 دفعات مختلف اقامت

1Xi= 33 05/144 
Chi-Square= 

145/4  
126/0 5≤Xi≤2 168 73/151 

6 Xi ≥ 114 29/171 

 ی پژوهشها افته: یمأخذ

 تحلیل مسیر

که علاوه بر بررسی اثرات مستقیم است منظوره های چند تحلیل مسیر از جمله تکنیک
دهد و روابط  متغیرهای مستقل بر متغیر وابسته، اثرات غیرمستقیم این متغیرها را نیز مد نظر قرار می

در ادامه اثرات مستقیم و  کند.موجود، در تحلیل وارد می های واقعیتبین متغیرها را مطابق با 
  ارائه شده است.(  10و 9 ) و جداول 3 شکل( در و وفاداری غیرمستقیم بر متغیر وابسته )رضایتمندی
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 :  دار شدهمسیرهای معنی

 
  .............: دار نشدهمسیرهای معنی

 مدل پژوهشضریب مسیر  .3 شکل

 
و غیرمستقیم متغیرهای کیفیت از خدمات، انتظارات گردشگران و ارزش درک  مستقیماثرات 

با توجه به نتایج  شده است. آورده 9در جدول گردی شده بر متغیر رضایتمندی از اقامتگاهای بوم
 .بودشده دارای بیشترین اثر علی کل بر رضایت گردشگران  ارائهحاصله، متغیر کیفیت خدمات 

 گردیهای بومهت متغیرهای کیفیت از خدمات، انتظار و ارزش بر رضایت از اقامتگاتجزیه اثرا .9جدول 

 کلعلی اثر  اثر غیرمستقیم اثر مستقیم متغیرها
اثر غیرعلی 

 کل

 همبستگی

 457/0 057/0 400/0 263/0 137/0 کیفیت از خدمات
 318/0 209/0 109/0 016/0 093/0 ات گردشگرانانتظار
 511/0 138/0 373/0 - 373/0 درک شده ارزش

 ی پژوهشها افته: یمأخذ

متغیرهای کیفیت از خدمات، انتظارات گردشگران، ارزش درک شده، رضایت و کاهش  اثرات
شده است. با  آورده 10در جدول گردی بوم هایاقامتگاه به نسبت گردشگران وفاداری شکایت بر

بر وفاداری گردشگران  مستقیم و اثر علی کل بیشترین اثرتوجه به نتایج، متغیر کاهش شکایت دارای 
 ر رضایت در مرتبه دوم قرار دارد.. متغیاست گردی در استان گیلانهای بومهنسبت به اقامتگا

کاهش 

 شکایت

2 

رضایت 

 گردشگران

 

انتظارات 

 گردشگران 

 

از کیفیت 
 خدمات

 

ارزش درک 

 شده

 

 وفاداری

**706
044/0 

137/0 

**312
**373

093/0 

**268

**651
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 گردیهای بومنسبت به اقامتگاه گردشگرانتجزیه اثرات متغیرها بر وفاداری  .10جدول 

 همبستگی غیرعلی کلاثر  اثر علی کل اثر غیرمستقیم اثر مستقیم متغیرها
 641/0 453/0 188/0 188/0 - کیفیت از خدمات

 240/0 191/0 049/0 049/0 - ات گردشگرانانتظار
 478/0 304/0 174/0 174/0 - درک شده ارزش

 471/0 0 471/0 203/0 268/0 رضایت
 734/0 083/0 651/0 - 651/0 کاهش شکایت

 ی پژوهشها افته: یمأخذ

 پیشنهادهاگیری و  نتیجه

در  مورد توجه ویژه مدیران و وفاداری مشتری مشتری رضایت ،مداریمشتری مروزها
ها و کنند با پاسخ مناسب به خواستهپیش تلاش میازبیشو مدیران  داردقرار  مختلف هایموقعیت

یا محصول دقیقاً نیازهای مشتری را  شده ارائهخدمات انتظارات مشتری رضایت او را جلب کنند. اگر 
فراتر از انتظار  داشت و اگر بتوانی را برزمینه رضایت مشتری گام بزرگدر توانمیقطعاً  ،برطرف کند

بلکه با  شود،می، در این صورت نه تنها رضایت مشتری جلب ردگیر کو او را غافل ردمشتری عمل ک
. با گسترش تبدیل کرد ه یک مشتری وفاداراو را ب توان، میمشتریعالی برای رقم زدن یک تجربه 

بررسی  ،های اخیر در نقاط مختلف کشورگردی در سالهای بومصنعت گردشگری و توسعه اقامتگاه
 توانرضایت گردشگران و وفاداری آنان در راستای کسب درآمد پایدار امری ضروری است. 

 ،این استان گردی در سه سال اخیر درهای بوماکوتوریستی بالای استان گیلان و رشد اقامتگاه
وفاداری  مندی ویتها و کسب رضااقامتگاهاین  منظور ارتقای کیفیت خدماتضرورت انجام تحقیق به

در استان گیلان انجام شده اقدام  چه در تحقیقات معدودی که قبلاًاگرکند. را دوچندان می گردشگران
با استفاده از  بر این بودهتلاش ولی در تحقیق حاضر  ؛ده استشبه سنجش رضایتمندی گردشگران 

گردی مورد سنجش قرار های بومرضایت و وفاداری گردشگران در اقامتگاه ،چارچوبی مدون و معتبر
 گیرد. 

تحقیق )کیفیت از خدمات، انتظارات  مفهومیمیانگین متغیرهای اصلی چارچوب  بررسی
گردشگران، ارزش درک شده، رضایت گردشگران، کاهش شکایت و وفاداری( مبین آن است که 

دیگر، عبارتبهه بالا از دیدگاه گردشگران روستایی قرار دارند. تمامی این متغیرها در سطح متوسط ب
خدمات، برآورده شدن انتظارات، ارزش خدمات دریافت شده، رضایت  ارائهگردشگران وضعیت موجود 

https://blog.upkook.com/customer-centricity/6-ways-to-build-a-customer-centric-culture/
https://blog.upkook.com/customer-centricity/6-ways-to-build-a-customer-centric-culture/
https://blog.upkook.com/customer-survey/what-is-customer-satisfaction-csat/
https://blog.upkook.com/customer-survey/what-is-customer-satisfaction-csat/
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گردی های بومهای احتمالی و وفادار بودن نسبت به اقامتگاهشده، رسیدگی به کاستی ارائهاز خدمات 
دار های همبستگی حاکی از وجود رابطه مثبت و معنیتحلیل یافتهاند. ارزیابی کردهرا در حد مناسبی 

متغیر ارزش درک  ،. در مقام مقایسهبودبا یکدیگر و با متغیرهای وابسته  بین تمامی متغیرهای تحقیق
دیگر، عبارتاست. به رضایتمندی از خدمات گردشگریشده دارای همبستگی بیشتری با متغیر 

های این نتیجه با یافتهرضایت بیشتر گردشگران را به همراه دارد.  ،د بودن خدمات دریافت شدهارزشمن
 همسو است. (Ramseook-Munhurrun et al., 2015) ـ مونهورون و همکاران رامسوک تحقیق

کیفیت خدمات دریافتی دارای  این در حالی است که با توجه به نتایج حاصل از تحلیل مسیر، متغیر
. و متغیر ارزش درک شده خدمات در رتبه دوم قرار دارد بیشترین اثر علی کل بر متغیر رضامندی است

خدمات بدون  ارائهاقامتگاه،  آراستگیاندرکاران اقامتگاه باید با توجه به مدیران و دست ،در این راستا
نقص، توجه به مدیریت زمان برای حضور گردشگران، داشتن رفتار توأم با اعتماد و همچنین توجه 

متغیرهای کاهش چه بیشتر آنان را فراهم نمایند. خصی به گردشگران، زمینه رضایت هرویژه و ش
های یافته. استشکایت و کیفیت خدمات نیز دارای همبستگی بیشتری با متغیر وفاداری گردشگران 

حاصل از تحلیل مسیر نیز بیانگر این است که متغیر کاهش شکایت دارای بیشترین اثر علی کل بر 
رسیدگی به های بعدی قرار دارند. متغیر وفاداری است. متغیرهای رضایت و کیفیت خدمات در رتبه

شده منجر به  ئهاراخدمات جبرانی و همچنین کیفیت مناسب خدمات  ارائه، انهای گردشگردرخواست
در تحقیقات پیشین نیز به شود. میگردی بومماندن گردشگر و مراجعه بعدی وی به اقامتگاه  وفادار

وفاداری آنان به مقصد گردشگری اشاره  و رضایت گردشگران بارابطه بین کیفیت خدمات دریافتی 
-Karimi Alavijeh et al., 2016 (Rajaratnam et al., 2014; Ramseook) شده است

Munhurrun et al., 2015; Bahari et al., 2016; Sadeh et al., 2012; ) .در بخش ها  یافته
داری وفاداری گردشگران زن و مرد تفاوت معنی بینحاکی از آن بود که  های مقایسه میانگین آزمون
به توقعات بیشتر  دلیل این تفاوت احتمالاً مردان بیشتر از زنان است.وفاداری  این مورددر دارد.  وجود

شود با حفظ ارائه  پیشنهاد میگردد. گردی برمیهای بوماقامتگاه سویشده از  ارائهزنان از خدمات 
نظرهای نقطه ،شده و برای بهبود خدماتسلایق زنان توجه بیشتری  بهخدمات مناسب به مردان، 

گردی های بوممنظور ارتقای کیفیت خدمات اقامتگاهدر نهایت به. مورد توجه قرار گیرد زنان گردشگر
شود سیستم د، پیشنهاد میشویک فرایند اساسی محسوب می ،که نظارت در اجراازآنجاو همچنین 

مورد بررسی قرار  گردشگرانزمینه خدمات به خصوص درهب گردیهای بوماقامتگاهارزیابی عملکرد در 
های اخیر در استان گیلان سالگردی در های بومتوجه به رشد قابل توجه اقامتگاه در نهایت، با. گیرد
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تحقیق ها، نتایج منظور جلوگیری از رشدی صرفاً کمی و با هدف پایداری و ماندگاری این اقامتگاهو به
ها در راستای جلب رضایت و وفاداری تواند مورد توجه متولیان و صاحبان اقامتگاهحاضر می

 گردشگران قرار گیرد. 
هایی مواجه بود که ممکن است با محدودیتها، همانند سایر پژوهشاین پژوهش نیز 

بانک اطلاعاتی مناسب از تعداد گردشگران روستایی  قرار دهد. نبود تأثیررا تحت  هایافتهپذیری  تعمیم
زمان با شیوع و ها همگردی در سطح استان و مواجه شدن مرحله گردآوری دادههای بوماقامتگاه

نتیجه کاهش شدید تعداد گردشگران روستایی از جمله و در 19گیری ویروس کوید همه
استفاده از مدل سنجش رضایتمندی آمریکایی  این، بر . علاوه1های مهم تحقیق حاضر بود محدودیت

ها در برای سنجش رضایت و کیفیت خدمات و وفاداری گردشگران با توجه به کاربرد این قبیل مدل
ها به الزامات محیطی و فرهنگی مبتنی بر نظریه های عمدتاً خدماتی و توجه کمتر این مدلسازمان

های تحقیق حاضر گردی است، از دیگر محدودیتی بومهاهای اقامتگاهتوسعه پایدار، که از ویژگی
 شود در تحقیقات آتی به این مهم بیشتر توجه شود. که پیشنهاد می است
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