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 ٍکارّای  ررسی کیفیت خذهات ٍ توایل بِ استفادُ هجذد در کسبب
 گردی در استاى گلستاىّای بَم هحلی: هَرد اقاهتگاُ

 
 4هلاحسیٌی ابَالفضل ٍ 3زادُػبذالِ غلاهحسیي ،2زادُ شریف شریف هحوذ  ،1لطیفیاى هحوذ

 

 گزگبى طجیؼی هٌبثغ ٍ کؾبٍرسی ػلَم داًؾگبُ ارؽذ، کبرؽٌبعی آهَختِ داًؼ -1
 (sharifzadeh@gau.ac.ir,sharifsharifzadeh@gmail.com ٍل:َهغ )ًَیغٌذُ گزگبى طجیؼی هٌبثغ ٍ کؾبٍرسی ػلَم داًؾگبُ اًؾیبرد -2

 گزگبى طجیؼی هٌبثغ ٍ کؾبٍرسی ػلَم داًؾگبُ داًؾیبر -3
 گزگبى طجیؼی هٌبثغ ٍ کؾبٍرسی ػلَم داًؾگبُ ،ارؽذ کبرؽٌبط -4

 9/2/99 پذیزػ: تبریخ                       8/9/98 :ارعبل تبریخ
 34  تب   24 صفحِ:

 

  چکیذُ
ػٌَاى یکی از کسب ٍکارّای اصلی بخش بِ گردیّای بَماقاهتگاُ یتریي ػَاهل تَسؼِهذیریت کیفیت خذهات یکی از هْن   

ّای است. ایي تحقیق بِ بررسی تاثیر کیفیت خذهات گردشگری بر توایل بِ بازگشت بِ اقاهتگاُ در ًَاحی رٍستایی گردشگری
گردی در استاى گلستاى پرداختِ است. ایي تحقیق از لحاظ ّذف کاربردی ٍ از لحاظ درجِ ًظارت ٍ کٌترل، هیذاًی ٍ از لحاظ بَم

است. برای اًجام ایي تحقیق، از راّبرد پیوایشی بْرُ گرفتِ شذ. جاهؼِ آهاری ایي ّا از ًَع تحقیقات تَصیفی گردآٍری دادُ
گردی استاى گلستاى بازدیذ کردًذ. حجن ًوًَِ بر ّای بَمتحقیق شاهل گردشگراًی بَد کِ در زهاى اًجام تحقیق از اقاهتگاُ

جام شذ. ابسار تحقیق ای اًگیری تصادفی طبقًِِّا بِ شیَُ ًوًَفر تؼییي ٍ گسیٌش ًوًَِ 380اساس جذٍل کرجسی ٍ هَرگاى 
ّای ساختِ بَد. رٍایی صَری ٍ هحتَایی پرسشٌاهِ از سَی پاًل خبرگاى شاهل کارشٌاساى بخش اقاهتگاُهحقق یک پرسشٌاهِ

کل هیراث فرٌّگی، گردشگری ٍ صٌایغ دستی استاى گلستاى هَرد تاییذ قرار گرفت. هقذار آلفای کرًٍباخ بِ  یگردی ادارُبَم
ای جْت ارزیابی تک ًوًَِ tًتایج آزهَى  .دست آهذِب 7/0ّای اصلی پرسشٌاهِ بالاتر از ػٌَاى ًشاًگر پایایی برای هقیاس

گردی بازدیذ کٌٌذ. ًتایج ّوبستگی ّای بَمتوایل دارًذ دٍبارُ از اقاهتگاُتوایل بِ بازگشت گردشگراى ًشاى داد کِ گردشگراى 
دارای رابطِ  ، زهیٌِ ٍ رفتار(یکیفیت خذهات )هحتَسِ هَلفِ  کِ ّر دادًشاى  107/0ٍ  166/0ٍ  245/0پیرسَى با هقادیر 

ٍ  149/0ٍ  232/0ًتایج آزهَى رگرسیَى با ضریب بتاّای  ،. ّوچٌیيدار با توایل بِ بازگشت ّستٌذّوبستگی هستقین ٍ هؼٌی
 ّای ّای کیفیت خذهات )هحتَا، زهیٌِ ٍ رفتار( بر توایل بِ بازگشت گردشگراى بِ اقاهتگاُدّذ تواهی هَلفًِشاى هی 15/0
 گردی تاثیر هستقیوی دارًذ.بَم

     

 بِ بازگشت، استاى گلستاىگردی، کیفیت خذهات، توایل کلیذی: اقاهتگاُ بَم  ّایٍاشُ
 

 هقذهِ
 ّبی اقتصبدی عٌتی در هٌبطق رٍعتبیی تضؼیف فؼبلیت   
ٍیضُ اقتصبد هجتٌی ثز هٌبثغ طجیؼی ّوچَى کؾبٍرسی در ثِ

جَی راّکبرّبی جذیذ ثزای ٍی اخیز، جغتطی چٌذ دِّ
ّبی ثخؾی ثِ فؼبلیتّبی اقتصبدی ٍ تٌَعتقَیت پبیِ

 اقتصبدی در هٌبطق رٍعتبیی را ضزٍرت ثخؾیذُ اعت. 
ّبی درآهذ حبصل اس فؼبلیت ػجبرت دیگز، اؽتغبل ٍثِ

فقز، اؽتغبل ٍ  زیًظ یلیهغب اعت ًتَاًغتِتٌْبیی کؾبٍرسی ثِ
ٍ ثِ  ذیرا رفغ ًوب سیغتیهحیطی اقتصبدی، اجتوبػی ٍ ذاریپب

ًگْذاؽت جوؼیت در حبل رؽذ رٍعتبّب هٌجز ؽَد، ثٌبثزایي 
ّبی جذیذی ثب اعتفبدُ اس هٌبثغ هحلی هَرد ثبیغتی گشیٌِ

تَاًذ حزف جذیذی ّبیی کِ هیگیزد. یکی اس سهیٌِتَجِ قزار 
 یکزدى هؾکلات رٍعتبییبى ثشًذ ٍ جبهؼِثزای ثزطزف

خبرج ًوبیذ، کبرآفزیٌی در  رٍعتبیی را اس رخَت ٍ عغتی
در ایي ثیي یکی اس ثبؽذ. گزدؽگزی رٍعتبیی هیی سهیٌِ
تَجِ در اعتفبدُ اس پتبًغیل هٌبثغ طجیؼی ٍ ّبی قبثلگشیٌِ

 کؾَرّبییٍاقغ در  درکؾبٍرسی ثزای جذة گزدؽگز اعت. 
هٌبثغ  ثِ ٍاثغتِ گزدؽگزی ّغتٌذ طجیؼی غٌی هٌبثغ دارای کِ

 (. 16اعت ) رؽذ حبل در عزػتثِ ،طجیؼی ٍ کؾبٍرسی
 اس. اعت گزدؽگزی رؽذ رٍثِ ّبیؽبخِ اس یکی گزدیثَم
 ثِ هغئَلاًِ طجیؼی، عفز گزدؽگزی گزدی،ثَم یجبهؼِ ًظز

رفبُ  تقَیت ٍ طجیؼی هحیط حفبظت کِ اعت طجیؼت ًَاحی
 درصذ 27 گزدی تقزیجبًدارد. ثَم ّوزاُثِ را هحلی یجبهؼِ

 صَرتثِ چٌبًچِ ٍ گیزدثزهی در را الوللیثیي عفزّبی

گغتزػ  هحلی، اؽتغبل ثِ تَاًذهی ؽَد، هٌبعت هذیزیت
(. 21ؽَد )  هٌجز هحیط طجیؼی حفظ ٍ ٍکبر کغت ّبیفزصت

 اقبهتگبُ "اکَلَص یب  گزدی،عیغبت هْن ثَمأیکی اس ت
ّبی هختلف دارای عبختبری در ثَم ثبؽذ کِهی "گزدیثَم

ّبی هحیط هیشثبى اس جولِ فزم، رًگ، اًذاسُ، هٌطجق ثب ٍیضگی
ّبی (. اقبهتگب10ُاعت )دٌّذُ تؾکیل هَادارتفبع، حجن ٍ 

ّبی طجیؼی ٍ ّبیی ّغتٌذ کِ در هحیطگزدی اقبهتگبُثَم
ثب رػبیت ثبلاتزیي عطح هوکي  ٍ اراضی کؾبٍرسی ثَهی

ٍ ثِ ؽکل عبسگبر ثب هؼوبری ثَهی، ثبفت سیغتی هحیطضَاثط 
تبریخی ٍ عیوبی طجیؼی هٌطقِ تأعیظ ؽذُ ٍ ضوي حذاکثز 

َر حض یتؼبهل ثب جبهؼِ هحلی ٍ تَجِ ثِ تٌَع اقلین، سهیٌِ
 ؽذُ فزاّن قجَل ٍ تؼزیفگزدؽگزاى را ثب کیفیتی قبثل

کبرّبی هزتجط ثب ٍکغت (. در هقبیغِ ثب دیگز9ًوبیٌذ )هی
 ّبی هٌبعت اقبهتگبُ اًذاسیاهکبى راُ گزدؽگزی، ثخؼ

پزٍصُ ٍ حجن عزهبیِ هَرد ًیبس  یگزدی اس جْت اًذاسُثَم
 هبلکیت ثیؾتز ایي  ،ثِ ّویي ػلت. تز اعتثغیبر آعبى

کبرّب در اختیبر افزاد هحلی رٍعتبیی اعت کِ در کٌبر ٍکغت
عبسی هٌبثغ درآهذی خَد ّن تَجِ فؼبلیت کؾبٍرسی ثِ تٌَع

 دارًذ. 
گزدی در ًَاحی ّبی ثَماًذاسی اقبهتگبُراُ ،در ٍاقغ     

ّشیٌِ ٍ ، ثغیبر کنثب ًَاحی ؽْزی در هقبیغِ رٍعتبیی
(. 25هحلی اعت ) یگذاری جبهؼِ عزهبیِهتٌبعت ثب عطح 

ّب در گزٍ رضبهٌذی گزدؽگزاى ٍ تذاٍم فؼبلیت ایي اقبهتگبُ
 احغبط ّب ثزای اعتفبدُ هجذد اعت. داؽتيثبسگؾت آى

 دانشگاه علوم كشاورزي و منابع طبيعي ساري
 راهبردهاي كارآفریني در كشاورزي
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عنوان تمایل به  تحت خاص، مقصد هر از مجدد بازدید
 گردشگر یک که شود. زمانیتعریف می بازگشت گردشگر

بازدید  به آورد،می دستبه مقصد یک درباره را مثبتی تجربه
افراد  به دیگر را آنجا به سفر و کندمی فکر از آنجا مجدد

 (.8کند )می تبلیغ آن براي دهد و به عبارتیمی پیشنهاد
 سوي از شدهخدمات دریافت کیفیت واقعی شناسایی سطح     

 در و هاآن افزایش رضایت براي گام ننخستی گردشگران
(. 31بود ) خواهد نتیجه استفاده مجدد آنها از خدمات اقامتگاه

 ماندگاري، وفاداري نرخ افزایش به معمولاً گردشگران رضایت
 اهداف تحقق در نیز امر این و کندمی کمک گردشگر جذب و

 نتیجه در. بود خواهد مؤثر سود میزان افزایش چون اقتصادي
 موفقیت کسب و رضایت گردشگر بین مثبتی ارتباط وماًعم

دارد  وجود مقصد گردشگري يحوزه در اقتصادي بلندمدت
 اندازهايچشم در قالب شدهارائه خدمات کیفیت چه هر (.3)

 آسودگی و رضایت باشد مطلوبی سطح در غیرطبیعی و طبیعی
  .(31) شد  خواهد را به همراه بیشتر بازدیدکنندگان خاطر

 و مقصد یک انتخاب روي مشتري از خدمات علاوه رضایتبه
اي گونهاست، به تأثیرگذار مجدد( )بازدید براي بازگشت تصمیم

 موقعیت تواندمی مقصد یک از رضایت گردشگر افزایش که
  که را عواملی درک و بخشد را بهبود مقصد رقابتی

د بخش کنند، تسهیلمی خلق براي مقصد بالاتري هايجذّابیت
(62.) 
هاي گردشگري ایران ترین قطباستان گلستان که از مهم   

هاي طبیعی شود، داراي تنوع قومی و جاذبهمحسوب می
گردشگري  يریزي توسعهتواند در برنامهفراوانی است که می

 هاي مدنظر قرار گیرد. در این راستا تمایل به ایجاد اقامتگاه
شگران توسط بخش گردي در راستاي افزایش جذب گردبوم

شده از خصوصی رو به افزایش بوده است. با توجه به آمار ارائه
 اقامتگاه در 33سازمان گردشگري و میراث فرهنگی، تعداد 

صورت رسمی مورد تایید سازمان این استان به نواحی روستایی
گردشگري قرار گرفتند و تعداد زیادي اقامتگاه که آمار دقیقی 

. با توجه باشندبرداري میدر حال بهره ها موجود نیستاز آن
تواند بر تمایل به بازگشت و که کیفیت خدمات میبه این
موثر  و در نتیجه درآمدهاي افراد محلی گردشگري يتوسعه

باشد؛ در نبود یک مطالعه میدانی، ارزیابی کیفیت خدمات 
گردي و تاثیر آن بر تمایل به هاي بومگردشگري در اقامتگاه

 رسد.نظر میدر استان گلستان ضروري به بازگشت
عنوان یک راهبرد حیاتی بهبود کیفیت خدمات گردشگري به   

وکارهاي گردشگري در محیط براي موفقیت و بقاي کسب
رود. در این میان کلید ارائه خدمات شمار میکنونی بهرقابتی

هاي اثربخش به مشتریان، تعیین صحیح نیازها و خواسته
 ها به شکلی صحیح سپس پاسخگویی به آن مشتریان و

 3991 يافزون رقابت از آغاز دهه(. گسترش روز62باشد ) می
هاي گردشگري بر گردشگران و به بعد موجب تمرکز سازمان

 مدارانه گردید و اندیشمندان و هاي مشتريفعالیت
نظران علوم مدیریت با تأکید بر لزوم درک نیازها و صاحب
هاي اصولی و علمی بازاریابی ردشگران فعالیتهاي گخواسته

(. آنچه در 9هاي گردشگري دانستند )را رمز موفقیت سازمان
بازاریابی گردشگري مدرن اهمیت دارد حفظ گردشگران است. 

با ارزش افزوده  و خدمات برتر ارائه کیفیت و بهبود ،راستا این در
رود و میشمار بیشتر کلید کامیابی و موفقیت در رقابت به

تلاش هستند تا از طریق نیازسنجی  در گردشگري هايسازمان
تر و منطبق با نیازها و و تحقیقات بازار، محصولات با کیفیت

 (.31هاي گردشگران را طرحی و عرضه کنند )خواست
 کیفیت يهزمین در گرفتهصورت تحقیقات از بسیاري   

 میان کلی رابطه دادنسعی در نشان وفاداري و خدمات
 در و تمایل به استفاده مجدد )بازگشت دوباره( و رضایت
 کیفیت مقصد بر هاي(. ویژگی31سودآوري داشتند ) نهایت
 حال عین در و گذاشته تأثیر توسط گردشگران شدهادراک

 تمایل به بازگشت را جمله از هارفتاري آن تمایلات و رضایت
 و رضایت میان مثبت ارتباط همچنین هاآن سازد.متأثر می نیز

نمودند  اثبات تمایل به بازگشت را خصوص به تمایلات رفتاري
(1.) 

 روي عموماً وفاداري مطالعات گردشگري، يزمینه در   
 (. مقاصد1مقاصد متمرکز است ) برند و خدمات و گردشگري

 و شوند فرض خدمات و صورت محصولاتبه توانندمی
دیگر  به و نموده یدبازد هاآن از قادرند مجدداً  گردشگران
پیشنهاد دهند و  آشنایانشان و دوستان نظیر بالقوه گردشگران

 رایگان طوربه مثبت دهان به دهان تبلیغات این به معناي
توصیه و  مقصد، از مجدد (. بدین ترتیب، بازدید8است )
 (.39است ) وفاداري همان سفر به آشنایان و دوستان تشویق

هاي گردشگري شده در اقامتگاههچند خود خدمات ارائهر   
نظر برسد، اما درک و برداشت گردشگران ممکن است عینی به

شده، از آنها ذهنی و متفاوت است. بنا بر تحقیقات انجام
شناختی گردشگران )سن و جنسیت( در خصوصیات جمعیت

ادراک آنها از کیفیت خدمات و در نتیجه سطح رضایت مؤثر 
از خدمات در تقویت تصویر  منديرضایت ،است. همچنین

ها و ها از مکانذهنی گردشگران به بهبود دانش فضایی آن
هاي گردشگري اثرگذار است. وجود فرهنگ اجتماعی جاذبه

مثبت، اقتصاد فعال و توجه به کیفیت خدمات بر جذب 
 ی، نتایج تحقیقراستا (. در همین61) باشندگردشگران مؤثر می

ي قبلی و رضایت گردشگران از یک عنوان تاثیر بازدیدهاتحت
ها در بین گردشگران، نشان مقصد بر قصد بازگشت مجدد آن

داد که از بین عوامل مؤثر بر قصد بازگشت مجدد گردشگر، 
اصولاً در . (62) ترین عامل استرضایت از کیفیت خدمات مهم
هاي متنوع مرتبط با بخش تحقیقات مختلف و زمینه

کیفیت خدمات و تمایل به  گردشگري رابطه رضایت از
که این الگو  (32)بازگشت مستقیم و مثبت ارزیابی شده است 

چارچوب رضایت از کیفیت خدمات  يتواند براي توسعهمی
. در تحقیقی با گردشگري روستایی نیز مورد توجه قرار گیرد

هاي عنوان بررسی تصویر مقصد و رضایت از مقصد بر نیت
که  دست آمداین نتیجه بههران بازدید گردشگران در شهر ت

هاي بازید در فواصل زمانی اي بین نیتملاحظهتفاوت قابل
 مختلف با توجه به رضایت و تصویر مقصد افراد وجود دارد

 . در تحقیقی با عنوان بررسی سطح کیفی خدمات(38)
 گردشگري و تاثیر آن در جذب گردشگر در روستاهاي هدف

که  شدحاصلاسوج این نتیجه ی -گردشگري در محور شیراز
بین سطح کیفی خدمات و میزان جذب گردشگر رابطه 
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روابط  در این تحقیق ،. همچنین(71) مستقیم وجود دارد
ایی و ذغ متقابل جامعه میزبان و میهمانان، کیفیت مواد

های طبیعی و کیفیت حمل و نقل بیشترین آشامیدنی، ویژگی
وستاهای هدف داشته تاثیر را بر میزان جذب گردشگر در ر

 است.
مندی تحقیقی با عنوان عوامل مؤثر بر رضایتدر    

دست بهگردشگران عرب در شهرستان کلاردشت این نتیجه 
عامل کیفیت تسهیلات، کیفیت و تنوع در بخش  5که  آمد

ها و نیز های معقول خدمات، کیفیت و تنوع اقامتگاهغذا، هزینه
ترتیب بیشترین تأثیر را بر ههای گردشگری مقصد بتنوع جاذبه

. در تحقیقی با عنوان (7) مندی گردشگران داردرضایت
های سنجش رضایت گردشگران از کیفیت خدمات تفرجگاه

که  حاصل شد( این نتیجه پارك آبیدر سنندج)مورد پیراشهری 
کیفیت خدمات )دسترسی، جذابیت، تصویر مقصد، تسهیلات( با 

 .(77) دارد یداریمعن گیهمبستمندی گردشگران رضایت
گرفته در خارج از کشور نیز بر اهمیت در مطالعات صورت   

شگری تاکید شده است. برای مدیریت کیفیت خدمات گرد
در تحقیقی با عنوان مدیریت و حفظ رضامندی نمونه، 

به مسافران و گردشگران در مقاصد توریستی ترکیه این نتیجه 
ای که برای اولین دیدکنندههای بازکه رضایت گروه دست آمد

بار به آنجا سفر کردند و قصد تکرار سفرشان را دارند ریشه در 
های معینی از مقصد گردشگری مانند کیفیت مواد غذایی، جنبه

در . (03) نوازی و ایمنی مربوط داردکیفیت مسکن، مهمان
بندی کیفیت خدمات در گردشگری این پهنهپژوهشی با هدف 

که بین انتظارات و ادراکات گردشگران  حاصل شدنتیجه 
آلمانی و روسی از کیفیت خدمات گردشگری تفاوت زیادی 
وجود دارد و همین امر، مدیران مراکز گردشگری را با این 

سازد که در نهایت باید به انتظارات کدام چالش مواجه می
 .(0) دسته از گردشگران توجه بیشتری معطوف نمود

ده در اسپانیا، تعداد بازدید پیشین و شانجام طبق تحقیق   
مندی بر قصد بازگشت مجدد گردشگران تاثیرگذار رضایت

مندی تاثیر بیشتری دارد. در رضایت . در این بین،(2) است
با بررسی نیت بازدید مجدد گردشگران یک کشتی تحقیقی 

که رضایت کلی  حاصل شدتفریحی در کلمبیا، این نتیجه 
آنها به شکل توصیه به دیگران و قصد  گردشگران بر وفاداری

گذارد و وفاداری نیز بازگشت مجدد تاثیر مثبتی به جای می
تاثیر منفی درك از عدم امنیت تاثیر مثبت قیمت و تحتتحت

بررسی ترجیحات گردشگران  در تحقیقی که. (6) وجود دارد
برای بازدید مجدد در بین گردشگران در شهر لیسبون پرتغال 

های محل اقامت و ویژگیدست آمد که، این نتیجه به پرداخته
اقامت، رویدادها،  یمشخصات مقصد )همانند طول دوره

وهوا در ساحل، شهرت و ایمنی( کیفیت خوراك، کیفیت آب
داری بر بازدید مجدد گردشگران از این تاثیر مثبت و معنی

در تحقیقی با عنوان تاثیر کیفیت، رضایت،  .(4) شهر دارد
ها بر تمایل به بازگشت مشتریان بودن قیمتاد و معقولاعتم
های المللی در صنعت گردشگری پزشکی در کلینیکبین

شده، رضایت و که کیفیت درك حاصل شدپزشکی، این نتیجه 
 داری با مراجعه اعتماد به کارکنان کلینیک ارتباط معنی

 مشتریان به کلینیک مورد نظر را دارد. بنابراین، یدوباره

های مهم عمل عنوان واسطهرضایت و اعتماد به خدمات به
 خدمات کیفیت تأثیر بررسی در تحقیقی که به. (72) کنندمی

های مشتریان در شرکت وفاداری روی بر مشتریان رضایت و
دست آمد ، این نتیجه بههواپیمایی توریسنی نیویورك پرداخته

 ریروی وفادا بر مشتریان رضایت و خدمات کیفیتکه 
 (.74) دارد داریمعنی تأثیر مشتریان

کننده و مصرف یتخدمات، رضا یفیتکدر تحقیقی با عنوان    
 گردشگران سلامت در حیدرآباد هند این نتیجه  یوفادار

)عدم  ییو پاسخگو یناناطم یتکه قابل که دست آمدبه
 یرتاث مشتریان یت( بر رضاینبودن و تضم یتلق ی،همدل

 یالاتا داریلدر صنعت هت ایایج مطالعهنت. (23) گذاردیم
 یترضا یفیت،ک ینتضم با در نظر گرفتن متغیرهای متحده
که انتظارات  دادنشان  یاز وفادار یبرند و درآمد ناش ی،مشتر

های گیریبینی درآمد بر اساس تصمیمو رضایت در پیش
رفتاری مشتری نقش دارند و میزان انتظارات مشتریان از 

زی و وفاداری مشتریان نسبت به نام تجاری، طریق برندسا
پیامد شهرت مقصد بر که در تحقیقی  .(20) شودتعدیل می

تعلق مکانی و دستاوردهای رفتاری گردشگران شهری در یک 
دست بررسی شده، این نتیجه بهمنطقه ساحلی مشهور در چین 

شهرت مقصد تاثیر مثبتی بر تعلق مکانی، هویت  آمد که
. در این بین، رضایت و (22) ت گردشگران داردمکانی و رضای

ترتیب تاثیر منفی و تاثیر مثبتی بر جستجوی هویت مکانی به
عبارت دیگر، با گردشگران برای مقاصد جایگزین دارد. به

افزایش رضایت گردشگران، آنها کمتر به دنبال مقاصد دیگر 
 بوده و در نتیجه احتمال بازدید دوباره آنها از همین مقصد
افزایش خواهد یافت. با مرور پیشینه تحقیق و با در نظر 

های گرفتن هدف تحقیق و نیز ماهیت فعالیت اقامتگاه
شاخگی گیری از منطق الگوی سهتوان با بهرهگردی، میبوم

کیفیت  را برای رفتاری و ایزمینه (؛ سه بعد ساختاری،22)
ایل به های گردشگری در نظر گرفت که هر سه بر تماقامتگاه

، ساختاربازگشت گردشگران تاثیرگذارند. در این بین، مولفه 
دهنده کیفیت عرضه خدمات و وجود و دسترسی به نشان

تسهیلات و امکانات مقتضی در اقامتگاه است. مولفه زمینه، به 
کیفیت مکانی و شهرت عمومی منطقه استقرار اقامتگاه بر 

گردی بر پایه های بومگردد. از آنجایی که اقامتگاهمی
بوم منطقه استقرار خود استوار هستند و اصلاَ های زیستجاذبه

روند، بنابراین برند شمار میبوم پیرامون بهبخشی از زیست
بوم مکانی اقامتگاه که بازتاب جاذبه، کیفیت و شهرت زیست

است در جذب گردشگران تاثیرگذار است. سرانجام، مولفه 
ملات انسانی مدیریت و کارکنان رفتار است که به کیفیت تعا

کنندگان به اقامتگاه برای ارایه خدمات و جلب رضایت مراجعه
توان با عنوان مدارانه معطوف است و از آن میشیوه مشتری

تردید هر یک نام برد. بی 7(CRMمدیریت ارتباط با مشتری )
با توجه به اینکه تحقیقات  .از این سه، اهمیت حیاتی دارند

ررسی رضایت از کیفیت خدمات گردشگری در کمی به ب
نواحی روستایی و رابطه آن با تمایل به بازگشت پرداختند، از 
این رو این تحقیق با هدف بررسی تاثیر کیفیت خدمات 

صورت گردشگری بر تمایل به بازگشت انجام شده است و به
گردی در های بومکارهای مرتبط با اقامتگاهوموردی کسب

1- Customer Relationships Management 
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 ًَاحی رٍستایی استاى گلستاى را هَرز تَخِ قرار زازُ است.
 

 ها مواد و روش
ایي تحقیق از لحاظ ّسف، کارترزی ٍ از لحاظ زرخِ ًظارت    

ٍ کٌترل، هیساًی از ًَع تحقیقات تَصیفی است. ّوچٌیي از 
 آٍری رٍش خوغًظر کٌترل هتغیرّا غیرآزهایطی، از ًظر 

تاضس. زر ایي هقطؼی هی، پیوایطی ٍ از ًظر زهاًی تکّازازُ
از پرسطٌاهِ آٍری اطلاػات هیساًی، هٌظَر خوغتحقیق تِ

تْرُ گرفتِ ضس کِ تا تَخِ تِ الگَی هفَْهی ٍ اّساف تحقیق 
ّای فرزی، الگَی زر قالة چْار ترص ضاهل: ٍیژگی

)ضص گَیِ  هسافرت گرزضگری، ارزیاتی توایل تِ تازگطت
ٍ ارزیاتی کیفیت ذسهات زر  (1ضسُ زر خسٍل زازًُطاى

 یهحتَ کیفیت ذسهات زر سِ هَلفِاقاهتگاُ تسٍیي گرزیس. 
سٌدص ضس گَیِ(  14)ٍ رفتار  گَیِ( 15) ، زهیٌِگَیِ( 27)
رٍایی صَری ٍ هحتَایی پرسطٌاهِ از  (.4تا  2ّای خسٍل)

سَی گرٍُ ذثرگاى ضاهل پژٍّطگراى زاًطگاّی ٍ 
گرزی ازارُ کل هیراث ّای تَمکارضٌاساى ترص اقاهتگاُ

فرٌّگی، گرزضگری ٍ صٌایغ زستی هَرز تاییس قرار گرفت. 
ّای پرسطٌاهِ، از زست آٍرزى هیساى پایایی هقیاسِترای ت

 832/0تا  713/0آزهَى آلفای کرًٍثاخ استفازُ گرزیس کِ تیي 
هحاسثِ ضس ٍ ایي تِ هؼٌای پایایی اتسار است. خاهؼِ آهاری از 

زهاًی اًدام تحقیق زر  یتیي گرزضگراًی کِ زر تازُ
)تا تَخِ  زاضتٌسگرزی استاى گلستاى اقاهت ّای تَم اقاهتگاُ

، تؼساز 1395تِ ًتایح آهارگیری گرزضگراى هلی سال 
ٍ تقریثاً  کٌٌسًفر زر سال تِ استاى گلستاى سفر هی 726749

 (، تِ صَرت تصازفی زُ زرصس از اقاهتگاُ استفازُ کرزًس
ای اًتراب ضسًس. طثقات تر حسة هَقؼیت ای ًوًَِطثقِ

 ّای ٍاقغ زر ًَاحی کَّستاًی)اقاهتگاُ ّاقاهتگاُخغرافیایی ا
کِ ًَػی تازتاب  (ًوًَِ 169 ٍ رٍستاّای زضت ًوًَِ 211

ّای ّای طثیؼی، خطٌَارُخاشتِاػن از ) ّای هَرز تاززیسخاشتِ
تؼییي ضس. تِ تَزُ،  ّای ٍاقغ زر هسارع ٍ تاغات(خاشتِ ٍ هحلی

صَرتی رسوی تِّای رسوی ٍ غیرایي ترتیة کِ اقاهتگاُ
خغرافیایی استاى ٍ ّوچٌیي  یاًتراب ضسًس کِ کل پٌِْ

ِ ضسُ تَسط ّای گرزضگری ارائترکیة هتٌَػی از خاشتِ
طثق خسٍل  ّا را پَضص زّس. حساکثر حدن ًوًَِاقاهتگاُ

ٍ  تؼییي ضس 367(، 23) تؼییي حدن ًوًَِ کرخسی ٍ هَرگاى
پرسطٌاهِ  380تا تَزیغ تؼساز تیطتری پرسطٌاهِ اطلاػات 

. زر ایي تحقیق اطلاػات تا کوک هثٌای تحلیل قرار گرفت
ّا از  تحلیل ضسُ است. ترای تحلیل زازُ SPSSفسار ًرم

ّای آهار تَصیفی هاًٌس هیاًگیي، اًحراف هؼیار، ضریة  تکٌیک
هاری ّای آتغییرات، فراٍاًی ٍ زرصس فراٍاًی ٍ رٍش

ای، ّوثستگی ٍ رگرسیَى تک ًوًَِ tاستٌثاطی ضاهل آزهَى 
طثق زیر  راتطِتا استفازُ از استفازُ ضس. سطح رضایت ًیس 

ّا تا  ی زازُ گرایاًِ تٌسی تَصیف سطح کِ ترای  1(ISDM) یارهؼ
 تِ سِرٍز،  تلفیق زٍ هؼیار اًحراف هؼیار ٍ هیاًگیي تِ کار هی

  تفکیک ضس.طثقِ 

A ; کن : A< Mean- Sd 

C ; زیاز : Mean-Sd < C<Mean+Sd 
D زیاز ;ذیلی  : Mean+Sd<D 

 

 نتایج و بحث
ٍاحس تحلیل زر ایي  ضٌاذتی پاسرگَیاى: تَصیف خوؼیت     

زرصس پاسرگَیاى  8/55، تحقیق افراز تَزًس کِ زر تیي آًْا
زرصس  8/56زرصس هدرز ٍ  2/43زرصس زى،  2/44هرز ٍ 

زرصس پاسرگَیاى  7/4هتأّل تَزًس. تِ لحاظ تحصیلات، 
زرصس )تیطتریي  8/71زارای زیپلن )کوتریي فراٍاًی( ٍ 

 5/34تَزًس. تِ لحاظ سي،  هسرک کارضٌاسیفراٍاًی( زارای 
سال  35تا  25زرصس تیي  7/49سال،  25زرصس کوتر از 

 45زرصس )کوتریي فراٍاًی( تالای  8/1)تیطتریي فراٍاًی( ٍ 
تا اًحراف  12/28سال سي زاضتٌس. هیاًگیي سي پاسرگَیاى، 

هحاسثِ ضسُ است. از ًظر 16ٍ کویٌِ  55، تیطیٌِ 65/6هؼیار 
زرصس  7/18زرصس زارای ذاًَازُ زٍ ًفرُ،  7/23تؼس ذاًَار،  

چْار ًفرُ،  زرصس زارای ذاًَازُ 7/19زارای ذاًَازُ سِ ًفرُ، 
 9/3ًفرُ )تیطتریي فراٍاًی(،  5زرصس زارای ذاًَازُ  1/27

زرصس زارای ذاًَازُ  4/3زرصس زارای ذاًَازُ ضص ًفرُ، 
زرصس  3/1زرصس زارای ذاًَازُ ّطت ًفرُ ٍ  1/2ّفت ًفرُ، 

ًفرُ )کوتریي فراٍاًی( تَزًس. هیاًگیي تؼس  9زارای ذاًَازُ 
  2ٍ کویٌِ  9 ، تیطی58/1ٌِ، تا اًحراف هؼیار 95/3 ذاًَار

زرصس  4/38، هاّاًِزست آهسُ است. تِ لحاظ زرآهس ِت
زرصس  8/50هیلیَى تَهاى،  5/2پاسرگَیاى زرآهس کوتر از 

زرصس  3/6)تیطتریي فراٍاًی(، تَهاى هیلیَى  5الی  5/2تیي 
زرصس )کوتریي فراٍاًی(  5/4ٍ  تَهاى هیلیَى 10الی  5تیي 

زرآهس زاضتٌس. هیاًگیي زرآهس   تَهاى هیلیَى 10تالای 
، 73/0تا اًحراف هؼیار هیلیَى تَهاى  72/1پاسرگَیاى 

زست آهسُ است. تِ لحاظ ٍضؼیت ِت 1ٍ کویٌِ  14تیطیٌِ 
زرصس از  1/66زرصس از پاسحگَیاى کارهٌس ٍ  9/33ضغلی، 

 ًس.آزاز تَز آًْا زارای ضغل 
 9/7از ًظر هحل سکًَت یا هثسا هسافرت گرزضگراى،    

زرصس زر سایر هٌاطق  3/70زرصس آًْا زر ّویي استاى ٍ 
ٍ تقیِ تِ ایي سَال پاسد ًسازًس یا هثسأ  سکًَت زاضتٌس

ترًاهِ سفر گرزضگری  زاضتي. هسافرت را هطرص ًکرزًس
)زر سِ سطح هحلی، کطَری ٍ ذارج از کطَر(  هٌظن سالاًِ

هیاًگیي هسافرت سالاًِ  ًیس زر تیي پاسرگَیاى ارزیاتی ضس.
تار ٍ زر  26/2تار، زر سطح کطَری  1/7زر سطح هحلی 

 زست آهس. تِ 56/0الوللی ًیس سطح تیي
زرصس از  3/0غالة هسافرت گرزضگری،  یاز هٌظر ضیَُ   

صَرت فرزی )کوتریي فراٍاًی( ٍ پاسرگَیاى هسافرت تِ
ٍ تقیِ هسافرت تا  زرصس تا ذاًَازُ )تیطتریي فراٍاًی( 8/40

 65را اػلام ًوَزًس. تِ لحاظ هست زهاى،  زٍستاى ٍ آضٌایاى
زرصس پاسرگَیاى تیي یک الی زٍ رٍز )تیطتریي فراٍاًی( ٍ 

یک ّفتِ )کوتریي فراٍاًی( از اقاهتگاُ تْرُ ترزُ زرصس  2/3
تا اًحراف رٍز  26/2گَیاى، رتَزًس. هیاًگیي هست اقاهت پاس

هحاسثِ ضسُ است. تِ لحاظ  1 ٍ کویٌِ  4، تیطی60/0ٌِهؼیار 
زرصس(  3/80ّسف اصلی اًتراب هقصس، تیطتر پاسرگَیاى )

 زاضتٌس؛ّای طثیؼی استاى گلستاى اضارُ تِ تاززیس از خاشتِ
 9/13ّای تاریری ٍ زرصس از آًْا ًیس تاززیس از خاشتِ 8/5

زرصس تاززیس از هراکس ذریس ٍ استفازُ از اهکاًات رفاّی ٍ 
ّا  را ّسف گرزضگری ذَز تیاى کرزًس. از ًظر ٍسیلِ رستَراى

زرصس( از هاضیي  2/43سفر تِ اقاهتگاُ، تیطتر پاسرگَیاى )

1- Interval of Standard Deviation from the Mean 
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 82...................................................  های بوم گردی در استان گلستانورد اقامتگاهمحلی: م وکارهایررسی کیفیت خدمات و تمایل به استفاده مجدد در کسبب

درصد  6/66درصد از اتوبوس و تاکسی،  3/04شخصی، 
)کمترین فراوانی( از قطار استفاده کردند. بیشتر پاسخگویان 

گردی دیگری هم استفاده های بومدرصد( از اقامتگاه 8/66)
 های بودند. به لحاظ تعداد دفعات استفاده از اقامتگاهکرده
فراوانی(، دو  درصد از پاسخگویان )بیشترین 3/16گردی، بوم

درصد )کمترین فراوانی( چهار بار این تجربه را  6/3بار و 
 64/4و انحراف معیار آن  04/2داشتند. میانگین این متغیر، 

 دست آمده است.هب
  توصیف تمایل پاسخگویان برای بازگشت به اقامتگاه -

گویه استفاده شده  6برای این منظور، از یک مقیاس با    
که گویه  ار گونه دارند. بدین معنیاست که ماهیت پیوست

« قطعاَ در آینده نزدیک از این اقامتگاه استفاده خواهم کرد»
دست آورده است، هنخست را ب یها رتبهکه بر اساس یافته

دد به مایل قطعی پاسخگویان به بازگشت مجدهنده تنشان
قطعاً بار دیگر از این »اقامتگاه است. در قطب مخالف، گویه 

ترین رتبه را ، قرار دارد که پایین«کنماه استفاده نمیاقامتگ
 .(6)جدول  کسب کرده است

 

 توصیف نشانگرهای میزان تمایل پاسخگویان برای بازگشت به اقامتگاه  -6جدول 
Table 1. Description of items related to respondents' willingness to return to resort 

 رتبه ف معیارانحرا میانگین هاگویه

 6 086/4 18/0 قطعاً در آینده نزدیک از این اقامتگاه استفاده خواهم کرد
 3 044/4 130/0 کنماستفاده از این اقامتگاه را به آشنایان توصیه می

 2 144/4 168/0 در صورتیکه از این مسیر گذر کنم دوست دارم از این اقامتگاه استفاده کنم
 1 084/4 318/0 این اقامتگاه استفاده نخواهم کرد.به احتمال زیاد دیگر از 

 0 868/4 336/0 فقط در صورتی که اطمینان یابم کیفیت خدمات این اقامتگاه بهبود یافته دوباره از آن استفاده خواهم کرد.
 6 864/4 348/0 کنم.قطعاً بار دیگر از این اقامتگاه استفاده نمی

 (کاملاً مخالف، مخالف، بینابین، موافق ق،کاملاً موافسطحی )طیف پنج  مقیاس:

 گردیهای بومبررسی رضایت پاسخگویان از کیفیت اقامتگاه
( اطلاعات مربوط به میزان رضایت 2جدول ): کیفیت محتوا -

ها خدمات، تسهیلات و امکانات در اقامتگاه یاز کیفیت عرضه
، از بین میانگیندهد. بر حسب رتبه مبتنی بر را نشان می

های تسهیلات برای تهیه و سرو گویه»های مختلف؛ گویه
دسترسی به آب سالم )برای نوشیدن »و « خوراک در اقامتگاه

های دیگر برای ، نسبت به گویه«و شستن( در اقامتگاه
مدیریت و »تر بود. در مقابل، گردشگران رضایت بخش

« تمیزی و پاکی محیط اقامتگاه»و « بازیافت پسماندها
رو، بازتاب نارضایتی دست آورده و از اینهین رتبه را بترپایین

 بیشتر پاسخگویان در این خصوص هستند. 

 

 میزان رضایت از کیفیت محتوا  -2ول دج
Table 2. Satisfaction with the content quality component  

 رتبه انحراف معیار میانگین هاگویه
 6 662/4 486/2 متگاهتسهیلات برای تهیه و سرو خوراک در اقا

 2 660/4 484/2 دسترسی به آب سالم )برای نوشیدن و شستن( در اقامتگاه
 3 106/4 466/2 عرضه غذاهای محلی در اقامتگاه

 0 661/4 463/2 وجود پارکینگ در اقامتگاه
 1 242/4 463/2 ها )به لحاظ مبلمان، نور و تهویه، ...(کیفیت رفاهی اتاق

 6 263/4 436/2 ایع دستی و تولیدات محلی )برای سوغاتی و یادگاری(معرفی و عرضه صن
 6 031/4 436/2 خانه برای دورهمی بازدیدکنندگانوجود فضایی تحت عنوان چایخانه یا سفره

 8 264/4 426/2 دسترسی به خدمات درمانی و بهداشتی در محل
 4 322/4 426/2 دسترسی به خطوط تلفن

 64 233/4 468/2 اط در اقامتگاهاهتمام به نظم و انضب
 66 260/4 468/2 دسترسی به خدمات بانکی در محل

 62 603/4 868/2 تسهیل رفت و آمد در سطح محل با راهنمایی و تأمین وسیله نقلیه
 63 326/4 868/2 امکان تهیه سوخت برای خودرو در محل

 60 014/4 836/2 های نو در اقامتگاهاستفاده از انرژی
 61 046/4 836/2 مت مواد غذایی و نوشیدنی عرضه شده در اقامتگاهسلا

 66 386/4 868/2 برگزاری تورهای گردشگری به همراه راهنما
 66 066/4 680/2 امکانات و وسایل ورزشی در محل برای مسافران

 68 634/4 680/2 ای مناسب برای استفاده از اقامتگاهپوشش بیمه
 64 061/4 680/2 ها و ...(مصرف، مدیریت پسابینه از منابع )استفاده از شیرآلات کمجویی و استفاده بهصرفه

 24 203/4 186/2 دسترسی به اینترنت و ارتباطات الکترونیکی
 26 162/4 186/2 تنوع خوراک مورد علاقه گردشگران به غیر از غذاهای محلی

 22 648/4 336/2 احساس راحتی و آسایش در اقامتگاه
 23 066/4 341/2 ت مناسب خدمات و محصولات عرضه شده در اقامتگاهقیم

 20 138/4 446/6 احساس آزادی عرفی در محل
 21 320/4 881/6 احساس آرامش و وجود امنیت جانی و مالی در اقامتگاه

 26 114/4 866/6 آوری بهداشتی و استاندارد زباله(مدیریت و بازیافت پسماندها )جمع
 26 641/4 684/6 تمیزی و پاکی محیط اقامتگاه )وضعیت بهداشتی(

 3تا  6و دامنه میانگین  مقیاس: طیف سه سطحی )کم، متوسط، زیاد(
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( ۳بر اساس نتایج مندرج در جدول ) :کیفیت مولفه زمینه-
 از اقامتگاه دوری»پاسخگویان بیشترین رضایت را از کیفیت 

علایم راهنمایی در مسیر  وجود»و « سروصدا تولید یمحدوده
ابراز داشتند؛ در مقابل، بیشترین نارضایتی آنها در « اقامتگاه

دسترسی به موزه و اماکن تاریخی و فرهنگی »مورد کیفیت 
مهمان نوازی و راحتی برقراری ارتباط با مردم »و « در محل

 ابراز شد. « محلی

 
 میزان رضایت از کیفیت مولفه زمینه -۳جدول 

Table 3. Satisfaction with the context quality component 
 رتبه انحراف معیار میانگین هاگویه

 3 34۳/0 879/2 ی تولید سروصدادوری اقامتگاه از محدوده
 2 384/0 87۳/2 وجود علایم راهنمایی در مسیر اقامتگاه

 ۳ ۳63/0 87۳/2 خاص منطقه(عرضه محصول یا خدمات خاص در منطقه )وجود سوغاتی، پوشاک و صنایع دستی 
 4 203/0 86۳/2 غنای سرمایه و میراث فرهنگی قومی محلی )معماری، موسیقی و زبان...(

 3 276/0 86۳/2 وجود امنیت در منطقه
 6 ۳3۳/0 836/2 آب و هوای محل استقرار اقامتگاه

 7 279/0 842/2 (معماری سازگار با اکوسیستم منطقه اقامتگاه )طراحی بوم سازگار/ معماری سبز
 9 688/0 807/2 وجود مراکز خرید یا تفریحی خاص در منطقه
 8 4۳6/0 9۳6/2 کیفیت دسترسی به حیات وحش در منطقه

 30 270/0 939/2 های طبیعی خاصاندازها و جاذبهوجود چشم
 33 637/0 798/2 در محلی خاص( های بومیبرگزاری رویدادهای فرهنگی در نواحی محلی پیرامون اقامتگاه )مراسم و جشنواره

 32 ۳33/0 794/2 امکان مشارکت گردشگران در فعالیت اجتماعی محل )گردشگری کشاورزی(
 3۳ 296/0 3۳6/2 های گردشگری در منطقهتنوع جاذبه

 34 ۳00/0 46۳/2 دسترسی به موزه و اماکن تاریخی و فرهنگی در محل
 33 484/0 ۳۳3/2 مردم محلینوازی و راحتی برقراری ارتباط با مهمان

مقیاس: طیف سه سطحی )کم، متوسط، زیاد(
 

دست آمده )جدول هبرطبق نتایج ب :کیفیت مولفه رفتاری -
تلاش برای معرفی »های مولفه رفتار، کیفیت (، از بین گویه4

و « اقامتگاه از طریق مؤسسات معتبر خدمات گردشگری
ات لازم برای راهنمایی برخورداری کارکنان از دانش و اطلاع»

تر بوده است. در بخش، برای گردشگران رضایت«و مساعدت

مقابل، آنها کمترین رضایت را از باب کم و کیف اقداماتی 
دهی فوری کارکنان در موقع پاسخگویی و خدمات»شامل 

های ویژه برای بازدیدکنندگان در بازدیدهای تخفیف»و « نیاز
 ابراز داشتند.« مجدد

 
 میزان رضایت از کیفیت مولفه رفتار -4ل جدو

Table 4.  Satisfaction with the behavior quality component 

 رتبه انحراف معیار میانگین هاگویه

 3 437/0 874/2 تلاش برای معرفی اقامتگاه از طریق مؤسسات معتبر خدمات گردشگری
 2 324/0 860/2 نمایی و مساعدتبرخورداری کارکنان از دانش و اطلاعات لازم برای راه

 ۳ 48۳/0 837/2 های اجتماعیها یا شبکهتبلیغات مؤثر برای اقامتگاه از طریق رسانه
 4 ۳46/0 842/2 امکان تماس از راه دور تلفنی یا اینترنتی برای کسب اطلاعات، ثبت نام، رزرو، پرداخت هزینه و بازدید مجازی از اقامتگاه

 3 399/0 8۳4/2 نوازی کارکنان و مدیریت(میمانه )مهمانبرخورد محترمانه و ص
ها در صورت نیاز داشتن )کارت سلامت کارکنان، استانداردها، مجوز تورگردانی داشتن مجوزهای قانونی لازم و عرضه آن

)... 
829/2 324/0 6 

 7 340/0 826/2 نامه به بازدیدکنندگانارسال دعوت

 9 490/0 823/2 به بازدیدکنندگان رسانی منظمارسال پیامک اطلاع
 8 ۳7۳/0 802/2 ظاهر تمیز و مرتب کارکنان اقامتگاه

 30 323/0 800/2 رفتار قابل اعتماد مدیریت و کارکنان اقامتگاه
 33 4۳8/0 942/2 نظرسنجی از بازدیدکنندگان برای بهبود خدمات

 32 4۳8/0 782/2 قه به بازدیدکنندگان در محلهای منطرسانی درباره محصولات و خدمات فرهنگ و جاذبهاطلاع
 3۳ 2۳9/0 744/2 دهی فوری کارکنان در موقع نیازپاسخگویی و خدمات

 34 474/0 ۳2۳/2 های ویژه برای بازدیدکنندگان در بازدیدهای مجددتخفیف
مقیاس: طیف سه سطحی )کم، متوسط، زیاد(

درصد(  2/73تمایل بیشتر پاسخگویان ) (،3طبق جدول )    
در سطح متوسط  یگردبوم هایاقامتگاه از برای بازدید دوباره

ین، بیشتر پاسخگویان، در حد متوسط از کیفیت . همچناست

رفتار و  درصد( 79/39) ینهزم درصد(، 7/6۳) محتواسه مولفه 
مورد مطالعه رضایت  یگردمبو هایدر اقامتگاه درصد(، 6/69)

 .دارند
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 گردیهای بوموح تمایل به بازگشت و رضایت از کیفیت خدمات اقامتگاهبندی سطگروه -5جدول 
Table 5.  Grouping the levels of willingness to return and satisfaction with the services quality of ecosystem resorts 

 درصد تجمعی درصد فراوانی ها                         سطوحمولفه

 ازگشتتمایل به ب
 35/8 35/8 13 کم

 15/81 6/55 682 متوسط

 0/300 25/32 21 زیاد

 مؤلفه محتوا
 5/60 5/60 58 کم

 6/84 5/21 646 متوسط
 300 8/35 20 زیاد

 مؤلفه زمینه
 5/31 5/31 54 کم

 1/58 8/58 661 متوسط
 0/300 5/63 58 زیاد

 مؤلفه رفتار
 4/36 4/36 45 کم

 0/83 2/28 623 متوسط
 0/300 0/31 56 زیاد

 
  بررسی وضعیت توزیع متغیرهای مورد مطالعه

های متغیرها برای احراز شرایط هارزیابی نرمال بودن داد   
 دهد کهنشان می (،2جدول ) های پارامتریانجام آزمون

و  5 ینهم ب یرهامتغ یدگیو کش -6و  6 ینب یرهامتغ یچولگ
 بودن وجود دارد.نرمال یابر یشرط کاف ینبنابرا ؛است -5

 دهدیاست که نشان م 5/0از  یشترب یزن یارستون انحراف مع
متمرکز نشده است.  میانگین نقطه حول هاداده یپراکندگ

های گر عدم ورود دادهنشان یزحد ن ینکمتر وحد  یشترینب
 های مورد تحلیل در دامنه مناسب است.پرت و بودن داده

 
 های آماری پارامتری ها برای تحلیلت دادهارزیابی مناسب -2جدول 

Table 6. Evaluation of the data fitness for parametric statistical analysis 
 کمترین حد بیشترین حد میانگین انحراف معیار چولگی کشیدگی هامولفه

 25/6 81/1 1650/1 55132/0 -340/0 -266/0 تمایل به بازگشت مجدد
 11/6 85/6 2625/6 50051/0 -513/0 311/0 محتوا 

 11/6 85/6 2228/6 23668/0 -250/0 -325/0 زمینه 
 12/6 11/6 5680/6 50258/0 -238/0 -030/0 رفتار 

 تعیین شده است.  1تا  3و سایر متغیرها از  5تا  3دامنه میانگین تمایل به بازگشت از 
 

 های کیفیت خدمات و تمایل بهارزیابی وضعیت مولفه
 بازگشت مجدد 

های کیفیت خدمات بیشتر برای بررسی اینکه میزان مولفه   
 ای استفاده شدنمونهتک tاز حد میانگین است از آزمون 

 05/0از  داری کوچکتری. از آنجایی که سطح معن(5)جدول 
 1Hشود و فرض تحقیق یعنی رد می 0Hاست بنابراین فرض 

-، یعنی میانگینشوددرصد پذیرفته می 11با سطح اطمینان 
های ارزیابی کیفیت خدمات )محتوا، زمینه و رفتار( های مؤلفه

 است ذکر به تفاوت دارد. لازم 6گردی، با عدد در اقامتگاه بوم
تا  3) سؤالات گذارینمره دامنه به توجه با بررسی این در که
 میانگین دامنه، این برحسب بعد این کلی نمره محاسبه ( و1

 دامنه به توجه است. با شده گرفته نظر رد 6جامعه  فرضی
( برای متغیر تمایل به بازگشت 5تا  3) سؤالات گذارینمره

 دامنه،  این برحسب بعد این کلی نمره محاسبه مجدد و
 شده نظر گرفته در 1جامعه برای این متغیر  فرضی میانگین

( و 5680/6(، )2228/6(، )2625/6ترتیب )ها بهاست. میانگین

از توافق  ،هستند. بنابراین 1و  6( بیشتر از عدد 1650/1)
 نسبی در جامعه برخوردار هستند )یعنی اکثریت متوسط یا زیاد 

های کیفیت زدند(. به این معنی که از نظر پاسخگویان، مؤلفه
گردی از های بومخدمات )محتوا، زمینه و رفتار( در اقامتگاه
بیشترین رضایت  ،کیفیت مطلوب برخوردار است. در این میان

از کیفیت به مؤلفه رفتار )کیفیت مدیریت ارتباط با مشتری( و 
سپس مؤلفه زمینه )کیفیت مکانی و شهرت عمومی منطقه 
استقرار اقامتگاه( و در انتها مؤلفه محتوا )کیفیت عرضه 

باشد. خدمات، تسهیلات و امکانات در اقامتگاه( مربوط می
گشت، این نتیجه به این همچنین برای متغیر تمایل به باز

معنی است که گردشگران تمایل به بازگشت مجدد به 
 گردی را دارند.های بوماقامتگاه

 5.0i: 0H فرص صفر: میانگین مساوی دو است. 

 5.0i: 1H فرص مقابل: میانگین مخالف دو است. 
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 (3و  2گردی )مقایسه با میانگین فرضی های بومهای کیفیت خدمات اقامتگاهارزیابی مؤلفه -7جدول 
Table 7. Assessing the components of services quality in ecosystem resorts (compared to assumed averages 2 and 3) 

 (sig)داری سطح معنی آزادیدرجه  هاتفاوت میانگین tمقدار  انحراف معیار میانگین شاخص

 000/0 375 22271/0 000/121 00005/0 2227/2 مؤلفه محتوا

 000/0 375 22260/0 777/110 21226/0 2226/2 مؤلفه زمینه

 000/0 375 72601/0 500/132 00276/0 7260/2 مؤلفه رفتار

 000/0 375 32000/0 153/23 07312/0 3200/3 تمایل به بازگشت مجدد

 

بر تمایل به بررسی تأثیر کیفیت خدمات گردشگری 
 گردی های بومبازگشت به اقامتگاه

دا با استفاده از آزمون همبستگی پیرسون رابطه تاب   
های کیفیت همبستگی بین متغیر تمایل به بازگشت و مولفه

 بودن استفاده از رگرسیونتوجیهخدمات بررسی شد تا قابل
های کیفیت خدمات بر تمایل برای سنجش تاثیر مولفه خطی

 بازگشت مورد بررسی قرار گیرد.به 

 
 های کیفیت خدماتبررسی میزان همبستگی بین متغیر تمایل به بازگشت و مؤلفه -6جدول 

Table 8. Examination of the correlation between variable willingness to return and service quality components 
 هامولفه مقدار ضریب داریمعنی

 مؤلفه محتوا 200/0 000/0
 مؤلفه زمینه 122/0 010/0

 مؤلفه رفتار 107/0 037/0

 
 داری ضرایب ، چون سطح معنی(6)باتوجه به جدول    
از  دست برای هر سه مؤلفه )محتوا، زمینه و رفتار( کوچکتربه

شود و فرض محقق ما رد می 0Hاست بنابراین فرض  00/0
شود، یعنی درصد پذیرفته می 55با سطح اطمینان  1Hیعنی 

های کیفیت خدمات، رابطه بین تمایل به بازگشت و مؤلفه
داری دارد و شدت آن با توجه به مقدار ضریب یمثبت و معن

زمینه  (، مؤلفه100/0ترتیب برای مؤلفه محتوا )همبستگی به
خطی  یدهنده رابطه( نشان107/0( و مؤلفه رفتار )122/0)

های کیفیت خدمات بین متغیر تمایل به بازگشت و مؤلفه
است. با توجه به اینکه جهت ضرایب همبستگی مثبت است 

توان نتیجه گرفت که هر اندازه میزان کیفیت خدمات در می
گردشگری افزایش پیدا کند به همان میزان نیز تمایل به 

 کند.بازگشت در بین گردشگران نیز افزایش پیدا می
 ی مستقلبرای بررسی تاثیر مستقیم متغیرهادر ادامه 

)تمایل به بر متغیر وابسته  های کیفیت خدمات()مولفه
)جدلو  استفاده شده است رگرسیون خطی از تحلیلبازگشت( 

 1/00حاکی از این است که تقریباً  5های جدول داده .(5
تغییرات مشاهده شده در متغیر تمایل به بازگشت مجدد توسط 

داری شود. چون معنیهای کیفیت خدمات توجیه میمؤلفه
است بنابراین در سطح  01/0( کمتر از 206/7) Fمقدار ضریب 

دار است، که بیانگر این است که این درصد معنی 55اطمینان 
مدل برازش مناسبی دارد یعنی با مدل مورد نظر در واقعیت 

 تطابق دارد در نتیجه استفاده از رگرسیون مجاز و معتبر است.

 
 های کیفیت خدمات بر متغیر وابسته تمایل به بازگشت مجدد مؤلفه بینضرایب رگرسیون متغیر پیش -5جدول 

Table 9. Regression coefficients of predicting variable of service quality components on dependent variable of 
willingness to return 

 مدل Bضریب  خطای استاندارد برآورد بتای استاندارد آماره آزمون دارییسطح معن

 مؤلفه محتوا 770/0 165/0 232/0 073/0 000/0

 زمینه مؤلفه 03/0 173/0 105/0 007/2 012/0

 مؤلفه رفتار 327/0 122/0 100/0 010/2 000/0
R = 0.745,    R2 = 0.555,    Ad R2= 0.551    F-value = 7.248,    Sig. = 0.000 St.Erorr=0.325    

 
یا  Betaاستاندارد و یا ضریب غیر Bمقدار  5در جدول    

ضریب استاندارد نیز نشان داده شد که مبنای قضاوت برای 
بررسی تأثیر اهمیت هر کدام از متغیرهای مستقل در تبیین 

شود که مؤلفه محتوا واریانس متغیر وابسته است. مشاهده می
)با بیشترین مقدار( بر متغیر تمایل به  232/0با بتای استاندارد 

نیز با توجه به علامت  بازگشت مجدد تأثیر دارد و جهت آن
بتای استاندارد، مستقیم است. مؤلفه زمینه با بتای استاندارد 

بر متغیر تمایل به بازگشت مجدد تأثیر دارد و جهت  105/0
آن نیز با توجه به علامت بتای استاندارد، مستقیم است. مؤلفه 

بر متغیر تمایل به بازگشت  100/0رفتار با بتای استاندارد 

دارد و جهت آن نیز با توجه به علامت بتای  مجدد تأثیر
 استاندارد، مستقیم است. 

 گیری و پیشنهادهانتیجه
 شود که آمده، تأیید میدستبا توجه به نتایج به     

گردی از کیفیت مطلوب خدمات برخوردار های بوماقامتگاه
باشند. البته در جهت افزایش تعداد گردشگران و افزایش می

ها در منطقه و با توجه به اهمیت بالای ماندگاری آنمیزان 
کیفیت خدمات از دیدگاه پاسخگویان، باید در راستای بهبود 

ها تلاش نمود. این محور کیفیت خدمات در این اقامتگاه
که به ارزیابی کیفیت خدمات جهانگردی  یکارکردی با تحقیق
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و با ( 42)های شهر شیراز پرداخته در واحدهای اقامتی و هتل
که به ارزیابی کیفیت خدمات مذهبی کلانشهر مشهد  یتحقیق

. نتایج آزمون (42) از دیدگاه گردشگران پرداخته مطابقت دارد
t ای نشان داد که گردشگران تمایل به بازگشت نمونهتک

ی گردی را دارند که با نتایج تحقیقهای بوممجدد به اقامتگاه
روی  بر مشتریان رضایت و خدمات تأثیر کیفیت که به بررسی

که به بررسی  تحقیقی و (42) ندمشتریان پرداخت وفاداری
کیفیت خدمات گردشگری و اهمیت آن در جلب رضایت 

، مطابقت دارد. نتایج آزمون (42ان پرداختند )گردشگر
 یفیتک یزانهر اندازه مهمبستگی پیرسون نشان داد که 

 یزن یزانمکند به همان  یداپ یشافزا یخدمات در گردشگر
  یداپ یشافزا یزگردشگران ن ینبه بازگشت در ب یلتما

نتایج آزمون رگرسیون نیز بیانگر تأثیر مستقیم و  .کندیم
مجدد بود. در  دار سه مؤلفه بر متغیر تمایل به بازگشتمعنی

نیز نتایج نشان داد که کیفیت خدمات و  مشابه نیز تحقیقی
داری مشتریان تاثیر معنیرضایت مشتریان برروی وفاداری 

که رضایت از  شدهعنوان  دیگر هم. در تحقیقی (42) دارد
 ای در بازدید مجدد گردشگران داردملاحظهخدمات تاثیر قابل

که از بین عوامل موثر بر  ه شد. در تحقیقی نتیجه گرفت(41)
 عنوان بازدید مجدد گردشگران، رضایت از خدمات به

 در یک تحقیق مشابه نیز محققان .(42است  )ترین عامل مهم
دارند که افزایش کیفیت خدمات و عوامل مربوط به عنوان می

مندی و تمایل به بازگشت گردشگران آن، سطح رضایت
این  دیگر .  در انجام تحقیقی(42) دهدورزشی را افزایش می

شده، رضایت از خدمات و که کیفیت درک به دست آمد نتیجه
توجهی به ملاقات کلینیک ارتباط قابلاعتماد به کارکنان 

ی در تحقیق .(44) دوباره مشتریان به کلینیک مورد نظر را دارد
عامل کیفیت تسهیلات،  5که  حاصل شداین نتیجه  گرید

های معقول خدمات، کیفیت و تنوع در بخش غذا، هزینه
های گردشگری ها و نیز تنوع جاذبهکیفیت و تنوع اقامتگاه

مندی گردشگران بیشترین تأثیر را بر رضایت ترتیبمقصد به
مندی و ی توجه بیشتر به این عوامل رضایتدارد که در نتیجه

 .(4) بازگشت گردشگران افزایش خواهد یافتتمایل به
کاربردی برای مدیران اجرایی در جهت افزایش  هایپیشنهاد

 های استان: تمایل به بازگشت به اقامتگاه
اماکن اقامتی، پذیرایی و ورزشی و تفریحی، تعداد  یتوسعه -

دین هناطق بکر استان افزایش یابد تا بمهای فعال در اقامتگاه
 های اقامتی و رفاهی نیز تقویت شود.ساختترتیب زیر

 نقل و مسافربری و بهبود و  های حملزیرساخت یتوسعه -
  یهها و نکته بسیار مهم توسعهای ارتباطی اقامتگاهراه

های ارتباطی برای گردشگران خارجی جهت رسیدن به شبکه
 ها.اقامتگاه
کاربردی برای مدیران اجرایی در جهت افزایش  هایپیشنهاد

 کیفیت خدمات گردشگری:
جلوگیری از وقوع حوادث و رخدادهای داخلی بر علیه  -

 گردشگران
ها در استان های منتهی به اقامتگاهافزایش امنیت جاده -

 گلستان
قیمت از طرف میراث فرهنگی و برگزاری تورهای ارزان -

گردشگری با کمک دولت جهت افزایش تمایل به بازدید 
 هااقامتگاه

پیشنهاد کاربردی مدیران اجرایی در جهت رضایت گردشگر از 
 خدمات گردشگری:

سطح درآمد مردم در بازارهای تلاش برای تطبیق خدمات با  -
 جهت جذب گردشگر
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Abstract 
   Service quality management is one of the most important factors for the development of eco-
resorts as one of the main businesses in the tourism sector. This research investigates the effect of 
tourism services quality on the return intention to eco-resorts in Golestan province. This research 
is applied in terms of the purpose and in terms of the degree of control and data collection is a 
descriptive research type. Methodologically, this research was done by survey strategy. The 
statistical population of this research is the tourists who visited eco-resorts in Golestan Province 
(during four months from February 2018 to May 2018). Based on the Krejcie and Morgan sample 
size table (1970), the sample size was determined (n=380). Sample respondents were selected by 
cluster sampling technique. The research tool was a researcher-made questionnaire. The formal 
and content validity of the questionnaire was approved by the panel of experts, including experts 
from the Department of Eco-resorts of the Directorate of Cultural Heritage, Tourism and 
Handicrafts of Golestan Province. The Cronbach's alpha coefficient for the main scales of the 
questionnaire was higher than 0.7, indicating the reliability of the measurement tool is acceptable. 
The results of a one-sample t-test indicate tourist's return willingness to the eco-resorts. The results 
of Pearson correlation with the values of 0.245, 0.16, and 0.177 shows that all three components 
of service quality (content, context, and behavior) have a direct and significant correlation with 
willingness to return. The results of the regression with the beta coefficients of 0.23, 0.149 and 
0.15 indicate that the service quality components in the eco-resorts (content, context and behavior) 
have a direct effect on the tourist's return willingness. 

 
Keywords: Eco-resorts, Service Quality, Return willingness, Golestan Province 
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