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چکیده
ایــن تحقیــق بــه دنبــال بررســی تاثیــر آمیختــه گردشــگری و کیفیــت خدمــات بــر رضایــت گردشــگر 
و وفــاداری بــه مقصــد گردشــگری اســت. جامعــه آمــاری تحقیــق گردشــگران، شــهر اصفهــان در 
ایــران می باشــد. از آن جایــی کــه جامعــه آمــاری تحقیــق،  نامحــدود می باشــد، تعــداد نمونــه آمــاری 
بــر اســاس فرمــول کوکــران در جامعــه نا محــدود بــه تعــداد 384 نفــر  در   نظرگرفتــه  شــده اســت. 
بــه صــورت تصادفــی پرسشــنامه ها  و  اســاس روش نمونه گیــری در دســترس  بــر  همچنیــن 
توزیــع شــده اســت. داده هــا از طریــق، پرسشــنامه جمــع آوری شــده کــه روایــی آن توســط اســاتید 
و خبــرگان و پایایــی از طریــق آزمــون آلفــای کرونبــاخ مــورد تاییــد قــرار گرفتــه اســت. ســپس بــر 
اســاس داده هــای بدســت آمــده، بــه منظــور بررســی بــرازش مناســب الگــوی مفهومــی، از تحلیــل 
از  اســتفاده  بــا  ســاختاری  معــادلات  روش  از  فرضیه هــا  آزمــون  جهــت  بــه  و  تاییــدی  عاملــی 
نرم افــزار لیــزرل اســتفاده شــده کــه نتایــج حاکــی از پذیــرش فرضیه هــای تحقیــق بــوده اســت. بــه 
عبــارت دیگــر در ســطح اطمینــان 95 درصــد آمیختــه گردشــگری بــر رضایــت گردشــگر و وفــاداری 
ــت  ــر رضای ــات ب ــت خدم ــن کیفی ــت. همچنی ــر اس ــان موث ــهر اصفه ــگری در ش ــد گردش ــه مقص ب
گردشــگران و وفــاداری بــه مقصــد گردشــگری در شــهر اصفهــان موثــر اســت. از دیگــر یافته هــای 

تحقیــق حاکــی از تاثیــر رضایــت گردشــگر بــر وفــاداری بــه مقصــد گردشــگری بــوده اســت. 
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مقدمه-  
اقتصــادی  موثــر  و  مهــم  مســائل  از  یکــی  گردشــگری  امــروزه 
فرهنگــی  و  اجتماعــی  ارتباطــی،  برجســته  و  مهــم  عوامــل  از  و 
گســترش  واقــع  در  می شــود.  محســوب  جهــان  ســطح  در 
در  ارتباطــی  و  امنیتــی  بهداشــتی،  اقتصــادی،  زیرســاخت های 
ــر  ــاب ناپذی ــی اجتن ــه واقعیت ــگری را ب ــک گردش ــت و ی ــرن بیس ق
ــگری  ــت گردش ــت. صنع ــرده اس ــل ک ــان ها تبدی ــی انس در زندگ
از  را  آن  کــه  بــه فــردی اســت  کامــاً منحصــر  دارای ویژگی هــای 
ســایر مقــولات و پدیده هــا متمایــز می کنــد. اولیــن و مهم تریــن 
ویژگــی گردشــگری ایــن اســت کــه ایــن صنعــت بــر پایــه ی عامــل 
حرکــت بنــا شــده اســت و متکــی بــر دو عامــل ســفر و اقامــت 
فعالیتــی  عنــوان  بــه  گردشــگری   -970 دهــه  اواخــر  تــا  اســت. 
طایــی و پــاک معرفــی و همــواره بــر پیامدهــای مطلــوب و منافــع 
آن، بــه ویــژه منافــع اقتصــادی تاکیــد شــده اســت )چــوی-، 003-(. 
جدیــد  رویکــردی  عنــوان  بــه  گردشــگری  صنعــت  نیــز  امــروزه 
بــرای توســعه همزیســتی انســان و اجتمــاع بــه منظــور بهــره وری 
ــه  ــه و ب ــمگیری یافت ــگاه چش ــق جای ــعه مناط ــادی، در توس اقتص
ــی  ــتم جهان ــک سیس ــب ی ــا در قال ــر و پوی ــی فراگی ــوان صنعت عن

در آمــده اســت )بنــت و راندیــل-، 004-(.
از  یکــی  را  گردشــگری  صنعــت  محققیــن  همچنیــن 
بیســتم  قــرن  دوم  نیمــه ی  رشــد  حــال  در  صنایــع  مهم تریــن 
ــد  ــرای رش ــع ب ــن صنای ــی از مهم تری ــوان یک ــه عن ــد و ب ــته ان دانس
توســعه  حــال  در  و  توســعه یافته  کشــورهای  در  اقتصــادی 
میکائیــل3،  و  اســتوراتچنزبر  بویــل،  مــک  )اســکات،  می داننــد 
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004-(. زیــرا ایــن صنعــت از نــرخ رشــد ســریع تری نســبت بــه ســایر 
صنایــع دارد و از آن بــه عنــوان منبــع جدیــد درآمــد تلقــی می کننــد 
)عباســی، معیــن فــرد، کبیــری و شوشــیناب4، 4-0-(. بســیاری 
ــد،  ــی درآم ــع اصل ــوان منب ــه عن ــا را ب ــت پوی ــن صنع ــورها ای از کش
ایجــاد اشــتغال، رشــد بخــش خصوصــی و تبــادلات فرهنگــی، 
اگــر  طرفــی  از  می داننــد.  زیربنایــی  ســاختار  توســعه  و  انســانی 
فعالیت هــای  تمــام  بدانیــم  مدیریتــی  فراینــدی  را  بازاریابــی 
برنامه ریــزی، تهیــه محصــولات گردشــگری، جــذب گردشــگر و 
ــای  ــات و فعالیت ه ــد عملی ــگران نیازمن ــت گردش ــن رضای تامی
بازاریابــی اســت. بازاریابــی عبــارت اســت از همــه فعالیت هــای 
ارزیابــی  بــا  همــراه   ، بــازار آن  مشــتریان  نیازهــای  و  بــازار  ارزیابــی 
خدمــات، امکانــات، هزینه هــای حصــول بــه هــدف و تســهیاتی 
را دربــردارد )گائــو، داف، و هیــر5، 008-(.  کــه رضایــت مشــتریان 
بازاریابــی بــرای تــداوم حیــات صنعــت گردشــگری بســیار ضروری 
می تــوان  بازاریابــی  روش هــای  وســیله ی  بــه  واقــع  در  اســت. 
اســت  روشــن  کــرد.  نظــر  مــورد  مقاصــد  جــذب  را  گردشــگران 
نیازمنــد  گردشــگری  ظرفیت هــای  از  مناســب  بهره گیــری  کــه 
)پارارســورمان،  اســت  دقیــق  برنامه ریــزی  و  بررســی  مطالعــه، 
زیتمــال، و بــرری6، 985-؛ هــال و پیــج7، -00-(. آمیختــه ی بازاریابــی، 
یکــی از مباحــث مهــم در بازاریابــی گردشــگری اســت و در فرآینــد 
برنامه ریــزی و توســعه مقاصــد و تأسیســات گردشــگری مــورد 
ــن  ــه بی ــت ک ــن اس ــب ای ــا ترکی ــه ی ــور از آمیخت ــت. منظ ــه اس توج
برقــرار  هماهنــگ  و  سیســتمی  نگــرش  یــک  می بایســت  اجــزا 
شــود تــا بتوانــد بــر مشــتری تاثیــر گــذارد. در واقــع رضایــت و عــدم  
رضایــت مشــتری در گــروی ایــن ترکیــب اســت، بــه نحــوی کــه 
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ســازمان ها در بکارگیــری هــر چــه بهتــر ایــن ترکیــب بایــد تــاش 
ــت،  ــده اس ــدان ش ــروزه دوچن ــه ام ــی ک ــط رقابت ــا در محی ــد ت کنن
ســبب مانــدگاری برنــد و محصــول خــود شــوند و بتواننــد در 
موقعیتــی عالــی نســبت بــه رقبــا قــرار بگیرنــد و حتــی بتواننــد جــز 
اولین هــا باشــند )هانــگ و چــوو-، --0-(. در دنیــای امــروز بازارهــا 
بــه شــدت رقابتــی شــده و مشــتریان در کانــون توجــه شــرکت ها 
قــرار دارنــد. مطالعــات زیــادی کیفیــت خدمــات گردشــگری و 
تاثیــر آن روی رضایــت مشــتریان را مورد بررســی قرار داده اســت. 
دســتیابی  بــرای  گردشــگری  بنگاه هــای  تاش هــای  تمامــی 
بــه رضایــت مشــتریان اســت تــا بتواننــد فضــای کســب و کار 
خــود را تضمیــن کننــد )جیانــگ، جانــگ و یانــگ-، 6-0-(. خدمــات 
ــر  ــه یکدیگ ــه روز ب ــب روز ب ــرکت های رقی ــوی ش ــده از س ــه ش ارائ
شــبیه تر می شــوند و دیگــر بــه ســختی می تــوان مشــتری را بــا 
ارائــه خدمتــی کامــا بدیــع در بلنــد مــدت شــگفت زده کــرد؛ زیــرا 
نوآورانه تریــن خدمــات بــه ســرعت از ســوی رقبــا تقلیــد شــده 
و بــه بــازار عرضــه می گردنــد. از ایــن رو، ســرمایه گذاری در حــوزه 
وفــاداری مشــتری، یــک ســرمایه گــذاری اثربخــش و ســودمند 
بــرای شــرکت های گردشــگری فعــال اســت. وفــاداری، از طریــق 
ــود  ــتری و بهب ــاد مش ــش اعتم ــتری، افزای ــت مش ــش رضای افزای
ســودآوری  افزایــش  بــه  شــرکت ها  در  رابطه منــد  بازاریابــی 
 ، می انجامــد )جیــن، تــوو و لــوو3، --0-(. تحقیقاتــی ماننــد )آذهــار
آمیختــه  نقــش  بــر  نیــز   )-0-9 سوســا4،  و  پرایوگــی،  جافریــزن، 
بازاریابــی و کیفیــت خدمــات در رضایت بخشــی از گردشــگری 
از لحــاظ  و وفــاداری صحــه می گذارنــد. می تــوان بیــان داشــت 
کاربــردی صنعــت گردشــگری بــه عنــوان رویکــردی جدیــد بــرای 
بهــره وری  منظــور  بــه  اجتمــاع  و  انســان  همزیســتی  توســعه 
ــه  ــه و ب ــمگیری یافت ــگاه چش ــق، جای ــعه مناط ــادی در توس اقتص
عنــوان صنعتــی فراگیــر و پویــا در قالــب یــك سیســتم جهانــی در 
ــع  ــن صنای ــوان آن را از موفق تری ــه می ت ــوری ک ــه ط ــت، ب آمــده  اس
را  گردشــگری  متخصصــان،  از  بســیاری  کــرد.  قلمــداد  جهــان 
بــه عنــوان فرصــت منحصــر بــه فــرد اقتصــادی و ویــژه در نظــر  
ــل  ــش قاب ــا چال ــگری ب ــکان گردش ــروزه ام ــی ام ــد. از طرف گرفته ان

1- Hong, & Cho
2- Jiang, Jun, & Yang
3- Jen, Tu & Lu
4- Azhar, Jufrizen, Prayogi, & Sousa,
5- Blazevic, Britvic, & Milkovic
6- Yoo & Bai
7- Hayes
8- Keiningham, Aksoy, Cooil, & Andreassen

ــه  ــتند ک ــه رو هس ــب و کار رو ب ــط کس ــا محی ــاط ب ــی در ارتب توجه
مــداوم،  تغییــرات  بــه  می تــوان  چالش هــا  ایــن  مهم تریــن  از 
تقاضــای گردشــگران، آمیخته هــای نامناســب، افزایــش رقابــت، 
کاهــش وفــاداری و غیــره اشــاره نمــود. بنابرایــن کارشناســان 
و  گردشــگران  بیــن  روابــط  بــر  بیشــتر  گردشــگری  بازاریابــی 
بــه  بتواننــد  تــا  می شــوند  متمرکــز  خدمــات،  ارائه دهنــدگان 
و  خدمــات  کیفیــت  تاثیــر  و  آن هــا  ترجیحــات  واضح تــر  طــور 
آمیخته هــای گردشــگری را بــر رضایــت و وفــاداری گردشــگران 
کــه  کننــد  درک  بایــد  لایــق  مدیــران  بنابرایــن  نماینــد.  بررســی 
ــه  ــد بلک ــگران جدی ــذب گردش ــا ج ــا ب ــه تنه ــد ن ــه رش ــتیابی ب دس
می تــوان  زیــرا  می آیــد  بدســت  موجــود  گردشــگران  حفــظ  بــا 
آن هــا را تشــویق و ترغیــب بــه ســفر بیشــتر کــرد تــا آن مقصــد را 
ــازار بیشــتر  ــان ب ــن کارشناس ــد. بنابرای ــه نماین ــران توصی ــه دیگ ب
متمرکــز  خدمــات  ارائه دهنــده  و  خریــداران  بیــن  روابــط  بــر 
ــر  ــا و تاثی ــات آن ه ــر ترجیح ــور واضح ت ــه ط ــد ب ــا بتوانن ــوند ت می ش
کیفیــت و خدمــات را بــر رضایــت و وفــاداری خریــداران بررســی 
نمایند)بازویــک، بریتویــک، و میلکوویــک5، 5-0-(. از ایــن رو این 
تحقیــق بــه دنبــال بررســی بررســی تاثیــر آمیختــه گردشــگری و 
کیفیــت خدمــات بــر رضایــت گردشــگر و وفــاداری بــه مقصــد 

می باشــد. گردشــگری 
در  کار  و  کســب  موفقیــت  بــرای  کلیــدی  عوامــل  از  یکــی 
ــرا  ــای6، 3-0-(. زی ــو و ب ــد )ی ــتری می باش ــظ مش ــی، حف ــط رقابت محی
رشــد مالــی ســازمان ها وابســته بــه توانایــی شــرکت بــرای حفــظ 
مشــتریان موجــود بــا نــرخ ســریع تر در مقایســه بــا پیــدا کــردن 
ــران  ــن مدی ــس7، 008-(. بنابرای ــت )های ــد اس ــتری های جدی مش
لایــق بایــد درک کننــد کــه دســتیابی بــه رشــد نــه تنهــا بــا جــذب 
بدســت  موجــود  مشــتریان  حفــظ  بــا  بلکــه  جدیــد  مشــتریان 
می آیــد زیــرا می تــوان آن هــا را تشــویق و ترغیــب بــه خریــد بیشــتر 
کــرد تــا محصــولات و خدمــات شــرکت را بــه دیگــران توصیــه 

کســوی، کولیــی، و اندرســن8، 008-(. نماینــد )کینینگهــام، آ
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مبانی نظری-  
آمیختــه گردشــگری: آمیختــه بازاریابــی متغیرهایــی اســت کــه 
ــی  ــاد موقعیت ــرای ایج ــد و ب ــرار می گیرن ــی ق ــرل بازاریاب ــت کنت تح
جــذاب در بــازار هــدف بــه کار می رونــد )لاولاک و رایــت-، 008-(. 
عوامــل معــروف P آمیختــه بازاریابــی در بخــش گردشــگری بــر 
و  مــردم  کیفیــت،  و  بهــره وری  فرآینــد،  عامــل  هشــت  اســاس 
اشــخاص، شــواهد فیزیکــی، ارکان کالا، مــکان و زمــان، پیشــبرد 
رایــت،  و  )لاولاک  شــد  خواهــد  ســنجیده  قیمــت  و  آمــوزش  و 

.)-008
مجموعــه ای  شــامل  فرآینــدی  خدمــات  خدمــات:  کیفیــت 
کــه  معمولــی  و  نامحســوس  بیــش  و  کــم  فعالیت هــای  از 
بیــن  تعامــات  اثــر  در  و  نیســتند  ضــروری  همیشــه  البتــه 
ــا  ــا و ی ــا کالاه ــی ی ــع فیزیک ــا مناب ــات و ی ــان خدم ــتری و کارکن مش
بــه  کــه  می افتــد،  اتفــاق  خدمــات  ارائه دهنــده  سیســتم های 
اســت  شــده  ارائــه  مشــتری  مشــکات  بــرای  راه حلــی  عنــوان 

.)-004 )گرونــروس-، 
فعالیــت  عنــوان  بــه  را  رضایــت   )-997،-999( الیــور رضایــت: 
مصــرف  هنــگام  در  مشــتری  کــه  لذت بخشــی  تکمیلــی 
آن  بــه  ایــن  داد.  قــرار  بازنگــری  مــورد  می کنــد  احســاس 
معناســت کــه »مشــتری احســاس می کنــد کــه مصــرف برخــی 

1-  Lovelock, & Wright
2- Grönroos
3- Keng, Huang, Zheng, & Hsu
4- Kotler, & Armstrong
5- Aydin, & Özer
6- Azhar

ایــن  کــه  ایــن  و  می کنــد  تکمیــل  را  اهــداف  امیــال،  و  نیازهــا 
ــت )کنــگ، هوآنــگ، ژنــگ، و  ــش اس ــی لذت بخ ــت تکمیل فعالی
هســو3، 007-(«. در واقــع رضایــت مشــتری پیامــدی اســت کــه بــر 
اثــر ارضــای نیازهــای مشــتری حاصــل می شــود و بیان گــر نوعــی 
قضــاوت ذهنــی در مــورد محصــول یــا خدمــت می باشــد )کاتلــر 

.)-008 آرمســترانگ4،  و 
ــور  ــه ط ــتری ب ــاداری مش ــگری: وف ــد گردش ــه مقص ــاداری ب وف
کلــی بــه وفــاداری نگرشــی و رفتــاری تقســیم می شــود. وفــاداری 
نگرشــی، نگــرش مشــتری بــه وفــاداری را بــا ســنجش ســلیقه 
مشــتری، قصــد خریــد، اولویت دهــی تأمین کننــده و میــل بــه 
رفتــاری  وفــاداری   ، دیگــر ســوی  از  می کنــد؛  توصیــف  معرفــی 
زر5، 

ُ
بــه ســهم خریــد، فراوانــی خریــد مربــوط می شــود )آیدیــن و ا

.)-005
ــار6 و  ــدل آذه ــاس م ــر اس ــق ب ــوب تحقی مــدل مفهومــی: چارچ
قابــل  یــک  شــماره  شــکل  در  کــه  می باشــد   )-0-9( همــکاران 
ــه  ــات و آمیخت ــت خدم ــدل کیفی ــن م ــد. در ای ــاهده می باش مش
گردشــگری متغیــر مســتقل و رضایــت گردشــگر و وفــاداری بــه 
میــان  رابطــه  اســت.  وابســته  متغیــر  گردشــگری  مقصــد 
داده  نشــان   )-( شــماره  شــکل  شــرح  بــه  تحقیــق  متغیرهــای 

شده است.

 

 

 

 

نمودار )-(: مدل مفهومی
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بر این اساس فرضیه های تحقیق به صورت زیر است:
آمیخته گردشگری بر رضایت گردشگر موثر است.1-

آمیختــه گردشــگری بــر وفــاداری بــه مقصــد گردشــگری موثــر 1-
اســت.

کیفیت خدمات بر رضایت گردشگر موثر است.31
کیفیــت خدمــات بــر وفــاداری بــه مقصــد گردشــگری موثــر 41

اســت.
ــر 51 ــگری موث ــد گردش ــه مقص ــاداری ب ــر وف ــگر ب ــت گردش رضای

ــت. اس

پیشینه تحقیق 
آمیختــه  بــا عنــوان نقــش  آذهــار- و همــکاران )9-0-( تحقیقــی   
بازاریابــی و کیفیــت خدمــات در رضایت بخشــی از گردشــگری 
و وفــاداری در ساموســیر- انجــام دادنــد. تکنیک هــای جمــع آوری 
پرسشــنامه  و  مصاحبــه  شــامل  مطالعــه  ایــن  در  داده هــا 
بــوده اســت. روش تجزیــه و تحلیــل داده هــا در ایــن مطالعــه 
مدل ســازی معــادلات ســاختاری بــوده اســت. نتایــج تحقیــق 
نشــان داد آمیختــه بازاریابــی بــر رضایــت و وفــاداری گردشــگران 
موثــر بــوده اســت. همچنیــن کیفیــت خدمــات بــر رضایــت و 
وفــاداری گردشــگران موثــر بــوده اســت. رضایــت گردشــگر هــم 
ــگ،  ــت. چان ــوده اس ــر ب ــگری موث ــد گردش ــه مقص ــاداری ب ــر وف ب
جذابیــت  بررســی  بــه  تحقیقــی  در   )-0-8( چیــه3  ویــن  و  چــوو، 
و  شــده  درک  ارزش  خدمــات،  کیفیــت  فســتیوال،  جشــنواره 
ــد.  ــوان پرداختن ــو4 در تای ــازی پنگ ــش ب ــاداری در جشــنواره آت وف
ــوده  ــنواره ب ــن جش ــگران در ای ــر از گردش ــامل 456 نف ــه ش نمون
اســت. داده هــا از طریــق پرسشــنامه ای مبتنــی بــر چهــار بعــد 
و  همــکاری  فرهنــگ  مناســب،  عملکــرد  جــذاب،  برنامه هــای 
محیــط دل پذیــر جمــع آوری شــده اســت. داده هــا بــه وســیله 
ــت.  ــه اس ــرار گرفت ــل ق ــه و تحلی ــورد تجزی ــاختاری م ــادلات س مع
روی  بــر  جشــنواره  جذابیــت  مثبــت  تاثیــر  از  حاکــی  یافته هــا 
شــرکت  وفــاداری  و  شــده  ادراک  ارزش  خدمــات،  کیفیــت 

کننــد گان داشــته اســت.

1- Azhar
2- Samosir
3- Chang, Chou, & Wen-Chih
4- Penghu Ocean Firework Festival
5- El-Adly & Eid
6- Peng, & Wang
7- Lee, Lee, Kwon, & Park,

تجربــی  بررســی  عنــوان  بــا  تحقیقــی   )-0-6( ایــد5  و  العدلــی 
و  رضایــت  مشــتری،  درک  ارزش  خریــد،  محیــط  بیــن  رابطــه 
وفــاداری در مراکــز خریــد امــارات متحــده عربــی انجــام دادنــد.. 
ــر  ــتریان ب ــت مش ــده و رضای ــه ارزش درک ش ــان داد ک ــج نش نتای
وفــاداری آن هــا موثــر بــوده اســت. همچنیــن متغیــر ارزش درک 
شــده و رضایــت مشــتریان بــر رابطــه بیــن محیــط فروشــگاهی 
و  وانــگ6  و  پنــگ  اســت.  بــوده  موثــر  مشــتریان  وفــاداری  و 
تأثیــر ارزش ادراک شــده  بــا عنــوان  همــکاران )006-( تحقیقــی 
ــگاه  ــای فروش ــن ویژگی ه ــه بی ــر رابط ــی ب ــرده فروش ــتریان خ مش
انجــام  مالــزی  در  شــواهد  از  برخــی  برنــد،  مشــتری  وفــاداری  و 
تأثیــر  دارای  فروشــگاه  ویژگــی  کــه  داد  نشــان  نتایــج  دادنــد. 
ــام  ــه ن ــا ب ــاداری آنه ــتری و وف ــده مش ــر ارزش درک ش ــتقیم ب مس
تجــاری فروشــگاه می باشــد. همچنیــن ویژگــی فروشــگاه نیــز 
ــر  ــده مشــتری موث ــد و  ارزش درک ش ــاداری برن ــن وف ــه بی ــر رابط ب
اســت. ولنســر و رینــگ )4-0-( در تحقیقــی بــا عنــوان تحقیقــات 
بازاریابــی گردشــگری، گذشــته، حــال و آینــده بــه بررســی ایجــاد 
یــک شــبکه بازاریابــی گردشــگری دانــش و اســتفاده از آن بــه 
دادنــد.  انجــام  موجــود  شــبکه های  بــرای  چارچوبــی  عنــوان 
بــر  گردشــگری در درجــه اول متمرکــز  بازاریابــی  کــه تحقیقــات 
ــا  ــود، و عمدت ــداری می ش ــده و نگه ــاخته ش ــات س ــه خدم چگون
ــا  ــی و ی ــای مدیریت ــود تصمیم گیری ه ــرای بهب ــد ب ــوب تولی چارچ
بینــش ارائــه در مــورد ارتبــاط بیــن ســاختار را بررســی می کنــد. 
تحقیقــات  بــرای  هیجان انگیــز  فرصت هــای  بــه  یافته هــا  ایــن 
بــه  بــه وعده هــای داده شــده  از جملــه افزایــش توجــه  آینــده، 
ــاره دارد.  ــش اش ــردی و پژوه ــول راهب ــعه اص ــگران و توس گردش
ــت  ــوان کیفی ــا عن ــی ب ــارک7 )003-( در پژوهش ــوآن، و پ ــی، ک ــی، ل ل
خدمــات، ارزش ارائــه شــده، رضایــت و وفاداری)ارتبــاط تجربــی 
ــت  ــاط مثب ــود ارتب ــی وج ــه بررس ــه( ب ــرات نیجری ــت مخاب در صنع
ــت  ــتری، رضای ــه مش ــده ب ــه ش ــات، ارزش ارائ ــت خدم ــن کیفی بی
بــا توجــه بــه ســه مــدل رضایــت، ارزش و وفــاداری  و وفــاداری 
کــه  می دهــد  نشــان  پژوهــش  ایــن  یافته هــای  می پردازنــد. 
درک  ارزش  و  وفــاداری  و  خدمــات  کیفیــت  بیــن  قــوی  ارتبــاط 
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بــر  بســزایی  تاثیــر  کیفیــت  دارد  وجــود  رضایتمنــدی  و  شــده 
وفــاداری مشــتریان در صنعــت مخابــرات دارد کــه باعــث ایجــاد 
رضایــت و نگهــداری وفــاداری در مشــتری می شــود فقــط فرضیــه 
ــه  ــرا ارزش ارائ ــود زی ــاداری رد می ش ــر وف ــده ب ــه ش ــر ارزش ارائ تاثی
ــدارد  ــرات ن ــت مخاب ــاداری در صنع ــر وف ــقیمی ب ــر مس ــده تاثی ش
و بلکــه تاثیــر مســتقیمی بــر روی ســطح رضایــت مشــتریان از 

ــده دارد. ــت ش ــات دریاف خدم

روش تحقیق-  
روش،  نظــر  از  و  کاربــردی  هــدف،  نظــر  از  حاضــر  تحقیــق   
توصیفــی2 پیمایشــی، از نــوع همبســتگی اســت و بــر اســاس 
آمــاری  جامعــه  اســت.  میدانــی  نــوع  از  مطالعــه  مــورد  مــکان 
تحقیــق را گردشــگران شــهر اصفهــان می باشــد. از آن جایــی کــه 
جامعــه آمــاری تحقیــق )گردشــگران شــهر اصفهــان( نامحــدود 
می باشــد، تعــداد نمونــه آمــاری بــر اســاس فرمــول کوکــران در 
جامعــه نا محــدود محاســبه شــده اســت. در نتیجــه حجــم نمونــه 
ــترس  ــری در دس ــاس روش نمونه گی ــر اس ــد. ب ــر می باش 384 نف

و بــه صــورت تصادفــی پرسشــنامه ها توزیــع شــده اســت.
منابــع  طریــق  از  تحقیــق  ایــن  نیــاز  مــورد  اطاعــات 
کتابخانــه ای و پرسشــنامه 39 ســوالی بــر اســاس طیــف 5 تایــی 
از پاســخ های کامــا مخالفــم تــا خیلــی موافقــم تهیــه گردیــده 
و  متخصصــان  نظــر  بــه  رجــوع  بــا  محقــق  همچنیــن  اســت. 
اســاتید از روایــی محتوایــی ابــزار اندازه گیــری خــود، در ســنجش 

بــرای  اســت.  نمــوده  حاصــل  اطمینــان  تحقیــق  متغیر هــای 
تعییــن ضریــب آلفــای کرونبــاخ  ابتــدا بــه تعــداد 30 پرسشــنامه 
بــرای اندازه گیــری پایایــی اولیــه  کــه  اولیــه توزیــع شــده اســت 
اســتفاده شــده اســت. میــزان ضریــب آلفــای کرونبــاخ بــرای کل 
پرسشــنامه 89.9 درصــد بــوده اســت و حاکــی از پایایــی مناســب 
بــرای تجزیــه و تحلیــل داده هــا  پرسشــنامه های تحقیــق دارد. 
ابتــدا بــر اســاس تحلیــل عاملــی تاییــدی بــرای بررســی مناســب 
بــودن مــدل پرداختــه شــده و ســپس روابــط علــی بیــن متغیرهــا 
بــر اســاس معــادلات ســاختاری و از طریــق ضریــب اســتاندارد 
و عــدد معنــاداری بحــث و بــر اســاس آن نســبت بــه تأییــد یــا 
اســت  ذکــر  قابــل  اســت.  شــده  تصمیم گیــری  فرضیــات  رد 
ــام  ــزرل انج ــزار لی ــرم اف ــا ن ــاختاری ب ــادلات س ــدل مع ــرآورد م ــه ب ک

گرفتــه اســت.

یافته های تحقیق-  
گردشــگری،  آمیختــه  ابتــدا مدل هــای اندازه گیــری متغیرهــای 
مقصــد  بــه  وفــاداری  و  گردشــگر  رضایــت  خدمــات،  کیفیــت 
از  حاکــی  همگــی  کــه  گرفــت  قــرار  بررســی  مــورد  گردشــگری 
مناســب بــودن مــدل هــای انــدازه گیــری داشــته اســت. ســپس 
آن  نتایــج  کــه  اســت  شــده  ســاختاری  مــدل  بــرآورد  بــه  اقــدام 
نمودارهــای شــماره )-( و )-( کــه بــه ترتیــب بــرآورد مــدل تحقیــق 
در حالــت تخمیــن اســتاندارد )ضرایــب اســتاندارد( و ضرایــب 

معناداری )عدد معناداری( می باشد.

نمودار )-(: مدل معادلات ساختاری )تخمین استاندارد(
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همچنین شاخص های برزاش مدل  هم در جدول شماره )-( قابل مشاهده است.

جدول )-(: بررسی شاخص های مناسب بودن مدل

نتیجه گیریمقدار شاخص در مدلمیزان استاندارد شاخصنام شاخص

X2/df3 برازش مدل مناسب است-40/-بین - تا

p-value/05 برازش مدل مناسب است0/57360بیشتر از

GFI/9 برازش مدل مناسب است96/بیشتر از

AGFI/9 برازش مدل مناسب است95/بیشتر از

RMSEA/- برازش مدل مناسب است060/کمتر از

CFI/9برازش مدل مناسب است95/بیشتر از

NFA/9 برازش مدل مناسب است94/بیشتر از

نمودار )3(: مدل معادلات ساختاری )عدد معناداری(
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آوردن  حســاب  بــه  بــرای  عمومــی  شــاخص های  از  یکــی 
شــاخص  بــرازش  شــاخص های  محاســبه  در  آزاد  پارامترهــای 
ــه  ــر درج ــی2دو ب ــاده خ ــیم س ــه از تقس ــت ک ــار اس ــی2دو بهنج خ
آزادی مــدل محاســبه می شــود. چنانچــه ایــن مقــدار بیــن - تــا 3 

کوبــک-، 0-0-(. )زیتمــال-، 988- و لــی،  اســت  مطلــوب  باشــد 
مهم تریــن  از  دیگــر  یکــی  محققیــن  نظــر  بــه  همچنیــن 
 p1value مقــدار  ســاختاری  معــادلات  تحلیــل  در  شــاخص ها 
اســت کــه هــر چــه از مقــدار آن از 0.05 بیشــتر باشــد نشــان از 

1- Zeithaml
2- Lee, & Koubek
3- Ku, Wu & Deng

ــان  ــگ3، 009-(. هم ــت)کوو، وو، و دن ــدل اس ــب م ــرازش مناس ب
طــور کــه در جــدول مشــاهده می نماییــد همگــی شــاخص های 
مــدل در ســطح مطلــوب می باشــند. خاصــه نتایــج بــرآورد مــدل 
جــدول  شــرح  بــه  فرضیــات،  بــه  مربــوط  ســاختاری  معــادلات 
شــماره )-( می باشــد. تجزیــه و تحلیــل داده هــا نشــان داد کــه 
5 فرضیــه تحقیــق در ســطح اطمینــان 95 درصــد مــورد پذیــرش 

ــت. ــه اس ــرار گرفت ق

جدول )-(:  نتایج حاصل از مدل معادلات ساختاری

نتیجهعدد معناداریضریب استانداردمسیرفرضیه

پذیرش0.643.68وفاداری به مقصد گردشگریآمیخته گردشگری-

پذیرش0.663.96رضایت گردشگرآمیخته گردشگری-

پذیرش0.734.94وفاداری به مقصد گردشگریکیفیت خدمات3

پذیرش4-.0.684رضایت گردشگرکیفیت خدمات4

پذیرش4.80-0.7وفاداری به مقصد گردشگریرضایت گردشگر5
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نتیجه گیری-  
 صنعــت گردشــگری یکــی از مهم تریــن صنایــع در حــال رشــد 
نیمــه ی دوم قــرن بیســتم اســت و بــه عنــوان یکــی از مهم تریــن 
توســعه یافته  کشــورهای  در  اقتصــادی  رشــد  بــرای  صنایــع 
رشــد  نــرخ  از  صنعــت  ایــن  زیــرا  می داننــد.  توســعه  حــال  در  و 
عنــوان  بــه  آن  از  و  دارد  صنایــع  ســایر  بــه  نســبت  ســریع تری 
منبــع جدیــد درآمــد تلقــی می کننــد. بســیاری از کشــورها ایــن 
ــاد اشــتغال،  ــد، ایج ــی درآم ــع اصل ــوان منب ــه عن ــا را ب ــت پوی صنع
رشــد بخــش خصوصــی و تبــادلات فرهنگــی، انســانی و توســعه 
ســاختار زیربنایــی می داننــد. از طرفــی امــروزه امــکان گردشــگری 
کار  و  کســب  محیــط  بــا  ارتبــاط  در  توجهــی  قابــل  چالــش  بــا 
می تــوان  چالش هــا  ایــن  مهم تریــن  از  کــه  هســتند  رو  بــه  رو 
آمیخته هــای  گردشــگران،  تقاضــای  مــداوم،  تغییــرات  بــه 
نامناســب، افزایــش رقابــت، کاهــش وفــاداری و غیــره اشــاره 
بــر  گردشــگری بیشــتر  کارشناســان بازاریابــی  نمــود. بنابرایــن 
متمرکــز  خدمــات،  ارائه دهنــدگان  و  گردشــگران  بیــن  روابــط 
ــر  ــا و تاثی ــات آن ه ــر ترجیح ــور واضح ت ــه ط ــد ب ــا بتوانن ــوند ت می ش
و  رضایــت  بــر  را  گردشــگری  آمیخته هــای  و  خدمــات  کیفیــت 
وفــاداری گردشــگران بررســی نماینــد. بنابرایــن مدیــران لایــق 
جــذب  بــا  تنهــا  نــه  رشــد  بــه  دســتیابی  کــه  کننــد  درک  بایــد 
گردشــگران جدیــد بلکــه بــا حفــظ گردشــگران موجــود بدســت 
می آیــد زیــرا می تــوان آن هــا را تشــویق و ترغیــب بــه ســفر بیشــتر 
ــن  ــن رو ای ــد. از ای ــه نماین ــران توصی ــه دیگ ــد را ب ــا آن مقص ــرد ت ک
ــت  ــگری و کیفی ــه گردش ــر آمیخت ــی تاثی ــال بررس ــه دنب ــق ب تحقی
خدمــات بــر رضایــت گردشــگر و وفــاداری بــه مقصــد گردشــگری 
شــهر اصفهــان اســت. جامعــه آمــاری تحقیــق گردشــگران شــهر 
تحقیــق   آمــاری  جامعــه  کــه  جایــی  آن  از  می باشــد.  اصفهــان 
آمــاری بــر اســاس فرمــول  نامحــدود می باشــد، تعــداد نمونــه 
کوکــران در جامعــه نامحــدود بــه تعــداد 384 نفــر در نظــر گرفتــه 
در  نمونه گیــری  روش  اســاس  بــر  همچنیــن  اســت.  شــده 
بــه صــورت تصادفــی پرسشــنامه ها توزیــع شــده  دســترس و 
اســت. داده هــا از طریــق، پرسشــنامه جمــع آوری شــده کــه روایــی 
آن توســط اســاتید و خبــرگان و پایایــی از طریــق آزمــون الفــای 
اســاس  بــر  ســپس  اســت.  گرفتــه  قــرار  تاییــد  مــورد  کرونبــاخ 
داده هــای بدســت آمــده، بــه منظــور بررســی بــرازش مناســب 

الگــوی مفهومــی، از تحلیــل عاملــی تاییــدی و بــه جهــت آزمــون 
ــزار  ــرم اف ــا اســتفاده از ن ــاختاری ب ــادلات س ــا از روش مع فرضیه ه
لیــزرل اســتفاده شــده کــه نتایــج حاکــی از پذیــرش فرضیــات 

تحقیــق بــوده اســت.
ســاختاری  معــادلات  مــدل  بــرآورد  نتیجــه  اســاس  بــر 
آمیختــه  آزمــون فرضیــه- در ســطح اطمینــان 95 درصــد  بــرای 
گردشــگری بــر رضایــت گردشــگر در شــهر اصفهــان موثــر اســت 
همراســتا   )-0-9 همــکاران،  و  )آذهــار  تحقیقــات  نتیجــه  بــا  کــه 
ــاختاری  ــادلات س ــدل مع ــرآورد م ــه ب ــاس نتیج ــر اس ــد. ب می باش
بــرای آزمــون فرضیــه - در ســطح اطمینــان 95 درصــد آمیختــه 
ــان  ــهر اصفه ــگری ش ــد گردش ــه مقص ــاداری ب ــر وف ــگری ب گردش
موثــر اســت کــه بــا نتیجــه تحقیقــات )آذهــار و همــکاران، 0-9-( 
در  مشــتریان  داشــت  بیــان  تــوان  مــی  باشــد.  مــی  همراســتا 
کانــون توجــه شــرکت ها قــرار دارنــد و رضایت منــدی آنهــا عامــل 
جلــب  لازمــه  سازمان هاســت.  رقابتــی  مزیــت  کســب  اصلــی 
و  آن هــا  نیازهــای  کامــل  ســاختن  بــرآورده  مشــتریان  رضایــت 
ــا  ــات، توانایی ه ــارات، تمای ــته ها، انتظ ــق خواس ــایی دقی شناس
و محدودیت هــای آنهــا در خریــد محصــولات اســت. آمیختــه ی 
تصمیم گیــری  در  مهــم  هــای  مقولــه  از  یکــی  نیــز  بازاریابــی 
آن   مناســب  طراحــی  کــه  می باشــد  اقتصــادی  بنگاه هــای 
منجــر بــه رشــد و دســتیابی بــه مزیــت رقابتــی و کســب رضایــت 
ارائــه  خدمــات  طرفــی  از  می نمایــد.  فراوانــی  کمــک  مشــتریان 
یکدیگــر  بــه  روز  بــه  روز  رقیــب  شــرکت های  ســوی  از  شــده 
شــبیه تر می شــوند و دیگــر بــه ســختی می تــوان مشــتری را بــا 
ارائــه خدمتــی کامــا بدیــع در بلنــد مــدت شــگفت  زده کــرد؛ زیــرا 
نوآورانه تریــن خدمــات بــه ســرعت از ســوی رقبــا تقلیــد شــده 
و بــه بــازار عرضــه می گردنــد. از ایــن رو، ســرمایه گذاری در حــوزه 
ســودمند  و  اثربخــش  ســرمایه گذاری  یــک  مشــتری،  وفــاداری 
بــرای شــرکت های گردشــگری فعــال اســت. وفــاداری، از طریــق 
آمیختــه بازاریابــی  افزایــش رضایــت مشــتری و بهبــود کارکــرد 

می انجامــد. ســودآوری  افزایــش  بــه  گردشــگری 
ســاختاری  معــادلات  مــدل  بــرآورد  نتیجــه  اســاس  بــر 
بــرای آزمــون فرضیــه 3 در ســطح اطمینــان 95 درصــد کیفیــت 
خدمــات بــر رضایــت گردشــگران در شــهر اصفهــان موثــر اســت 
همراســتا   )-0-9 همــکاران،  و  )آذهــار  تحقیقــات  نتیجــه  بــا  کــه 
ــاختاری  ــادلات س ــدل مع ــرآورد م ــه ب ــاس نتیج ــر اس ــد. ب می باش
بــرای آزمــون فرضیــه4 در ســطح اطمینــان 95 درصــد کیفیــت 
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اصفهــان  شــهر  گردشــگری  مقصــد  بــه  وفــاداری  بــر  خدمــات 
موثــر اســت کــه بــا نتیجــه تحقیقــات )آذهــار و همــکاران ،9-0-؛ 
بیــان  می تــوان  باشــد.  مــی  همراســتا  همــکاران،--0-(  و  اوینــی 
از  مشــتری  وفــاداری  و  خدمــات  ارزش  بیــن  رابطــه  داشــت 
اهمیــت بســزایی برخــوردار اســت زیــرا ایــن مفاهیــم بــا ســهم 
ــاط  ــده ارتب ــدد در آین ــد مج ــد خری ــد و قص ــی رابطه من ، بازاریاب ــازار ب
ــی  ــان بازاریاب ــرای محقق ــادی ب ــت زی ــات اهمی ــد. ارزش خدم دارن
دارد، چــون ممکــن اســت جهــت یــا میــزان شــدت رضایــت2 
ــر  ــه نظ ــاس، ب ــن اس ــر ای ــد. ب ــر ده ــده را تغیی ــه ش ــی تجرب نارضایت
ــت  ــر روای ــی ب ــر مثبت ــده اث ــات درک ش ــه ارزش خدم ــد ک ــی رس م
کلــی مشــتری جهــت رضایتمنــد بــودن و وفــادار مانــدن داشــته 

باشــد.
ــرای  ــاختاری ب ــادلات س ــدل مع ــرآورد م ــه ب ــاس نتیج ــر اس   ب
رضایــت  درصــد    95 اطمینــان  ســطح  در   ،5 فرضیــه  آزمــون 
گردشــگر بــر وفــاداری بــه مقصــد گردشــگری شــهر اصفهــان 
همــکاران  و  آذهــار  تحقیقــات  نتیجــه  بــا  کــه  اســت  موثــر 
)9-0-(، العدلــی و ایــد )6-0-(، اوینــی و همــکاران)--0-( همراســتا 
می باشــد. بــه اعتقــاد برخــی محققیــن مطالعــات انجــام شــده 
بــر روی رضایــت و وفــاداری بــه ســه دســته تقســیم می شــوند. 
دســته ی اول از ادبیــات مدیریــت خدمــت اقتباس شــده اســت 
و مطالعــات روی رابطــه ی رضایــت و وفــاداری بــه صــورت کلــی 
آنهــا رضایــت  و در ســطح شــرکت می باشــد. طبــق مطالعــات 
پیــش زمینــه ای از وفــاداری اســت کــه بــر ســودآوری شــرکت 
و  کــرده  تمرکــز  فــردی  ســطح  بــر  دوم  دســته ی  می گــذارد.  اثــر 
حفــظ )نگهــداری( مشــتری را براســاس قصــد خریــد دوبــاره ی 
ــک  ــل دارای ی ــن عوام ــد. ای ــرار داده ان ــه ق ــورد مطالع ــتری، م مش
رفتــار  و  فــرد  قصــد  بیــن  تفــاوت  وجــود  بدلیــل  مهــم  نقــص 
ــر  ــت تأثی ــاداری تح ــه وف ــد ک ــا می کنن ــته ی دوم ادع ــت. دس اوس
رضایــت بــوده اســت، حتــی اگــر نــوع رابطــه آنهــا منطقــی نباشــد. 
گــروه ســوم کــه تعــداد کمــی را تشــکیل می دهنــد، بــر رابطــه ی 

رضایــت و وفــاداری در ســطح فــردی  بــر مبنــای داده هــای خریــد 
واقعــی تمرکــز کرده انــد. یافته هــای آنهــا حاکــی از یــک رابطــه ی 
بــی اهمیــت بیــن رضایــت و رفتــار خریــد تکــراری  یــا  ضعیــف 
)وفــاداری( اســت. می تــوان بیــان داشــت رضایــت و وفــاداری 
مشــتری کــه بطــور گســترده ای بــه عنــوان یــک مســاله مهــم برای 
ــار  ــک معی ــوان ی ــه عن ــت، ب ــده اس ــه ش ــازمان ها پذیرفت ــه س هم
بازاریابــی بــرای عملکــرد شــرکت اســتفاده می شــود. امــروزه فقــط 
جلــب رضایتمنــدی مشــتریان کافــی نیســت و شــرکت ها نبایــد 
ــن  ــد مطمئ ــا بای ــه آنه ــد، بلک ــنده کنن ــوع بس ــن موض ــه ای ــا ب تنه
ــتند.  ــم هس ــادار ه ــان ، وف ــتریان رضایت مندش ــه مش ــوند ه ش
کــه  می دهــد  ارائــه  را  شــواهدی  تجربــی  مطالعــات  از  بســیاری 
مــی  مشــتریان  حفــظ  بــه  منجــر  مشــتریان  در  رضایــت  ایجــاد 
شــود. برنامه ریــزی و اقــدام  لازم جهــت  اطاع رســانی در  مبــادی  
گاهــی گردشــگران  ورودی و  خروجی شــهرها  بــه منظــور ارتقــاء آ
از  مطلــع  و  گاه  آ کارشناســان  طریــق  از  بازدیدکننــدگان  و 
جاذبه هــای گردشــگری شــهر اصفهــان جهــت ارائــه اطاعــات 
صحیــح بــه گردشــگران. فضــای مناســب بــرای گردشــگران در 
طــول ســفر بــه منظــور ادای امــور دینــی و عــادات و ســنن انجــام 
مطالعــات نیازســنجی بــرای شناســایی نیازهــا و خواســته های 
گردشــگران. ایجــاد تعــادل بیــن خدمــات دریافــت شــده و هزینه 
پرداخــت شــده توســط گردشــگران و دریافــت هزینــه بــه صــورت 
منطقــی و منصفانــه و مطابــق بــا شــرایط گردشــگران. پیشــنهاد 
ــه  ــای ارائ ــرد واحده ــی عملک ــارت و  بازرس ــد نظ ــر فرآین ــود ب می ش
ــنهاد  ــود. پیش ــتری ش ــه بیش ــگری توج ــات گردش ــده خدم دهن
می شــود سیاســت قیمت گــذاری منعطــف نظیــر ارائــه خدمــات 
گــردد.  اتخــاذ  گردشــگری  فصــل  از  خــارج  در  کمتــر  قیمتــی  بــا 
پایانه هــای  و  شــهری  درون  ونقــل  حمــل  وســایل  طریــق  از 
تــا در عرضــه  را ایجــاد نماینــد  ل تــری  مســافربری، شــرایط ایده آ

گردشــگری بتــوان شــرایط مناســب تری داشــت. خدمــات 
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