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 چکیده

-نسبت به اقامتگاه گردشگرانبر وفاداری  مؤثر این پژوهش با هدف شناسایی عوامل

. و خوسا  انجاام پریرفتاه اسات، سربیشاه، هاای بیرجنادگردی شهرستانهای بوم

مبتنی بار ، هاگردآوری داده ۀنظر شیو های کمی و ازاز نوع پژوهش، حاضر ژوهشپ

 آمااری ةجامعا. ناماه  باوده اسات)از طریا  پرساش میدانیای و های کتابخانهداده

، های بیرجندگردی شهرستانهای بوماقامتگاه درشامل گردشگرانی است که  پژوهش

نفر با اساتفاده  521نه در این پژوهشحجم نمو. انداقامت داشته و خوس ، سربیشه

، هاادر این تحقی  به منظور تحلیال داده. نظر گرفته شده است در، از روش کوکران

هاای آمااری آزمون، های آماار تویایفی همناون توزیاا فراوانایعلاوه بر شاخص

نتایج نشان داد عوامل محسوس )با آماره  طورکلیبه. کار گرفته شده استهاستنباطی ب

عامال اطمیناان )باا آمااره ،  1.228عامل اعتبار )با آماره پیرساون ،  1.872سون پیر

عامل همدلی )با آماره ،  1.422عامل پاسخگویی )با آماره پیرسون ،  1.048پیرسون 
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 گردشاگران  بر وفاداری 1.914و عامل وفاداری )با آماره پیرسون ،  1.228پیرسون 

عوامل ، در این تحقی . است ر مثبت و معنادارهای بوم گردی به طونسبت به اقامتگاه

، های بیرجنادگردی شهرستانهای بومنسبت به اقامتگاه گردشگرانمؤثر بر وفاداری 

، اطمیناان، اعتبار، عوامل محسوس ةگانهای ششو خوس  بر اساس مؤلفه، سربیشه

داری بین یباتوجه به اینکه رابطة معن. و وفاداری ارزیابی گردید، همدلی، گوییپاسخ

های آموزشی برای بهبود عوامل اطمینان و وفاداری مشتری وجود دارد، نیاز به دوره

رفتار کارکنان ضروری است همننین عامل پاسخگویی بیشترین تأثیر را بر وفاداری 

ها باید برای حفظ جایگاه  این عامل را تقویات نمایند.گرهاه مشتری دارد، اقامتگاه

دشگران و عامل اطمینان نسبت به بقیه عوامل کمتر اسات، باا رابطة بین وفاداری گر

این وجود برای حفظ و بهبود این جایگاه، مستلزم اقداماتی در جهت جلب اطمینان 

 ارزش باشد. ارائاة خادمام مطلاوه باه گردشاگران، موجاب بهباودگردشگران می

 در و دگاردمی فراهم گردشگران طری  رضایت این از و گردیده خدمام شدۀادراک

 . دهدمی افزایش اقامتگاه به راها آن وفاداری نهایت

  .گردیاقامتگاه بوم، بوم گردی، گردشگری، وفاداریکلیدی:  کلمات

 مقدمه .8

های گردشگری است که توسعه و شکوفایی آن در کشاور نیازمناد گردی یکی از شاخهبوم

ایجااد ، پایادارتوساعة گردی باعث مبوتوسعة و از طرفی جانبه بوده ریزی ایولی و همهبرنامه

کارآفرینی ، های آنشود و فعالیترفا فقر و رون  اقتصادی نواحی روستایی کشور می، اشتغال

.  59. ص، 0914، و مهاجرم دوباره روستاییان از شهرها به روستاها را به هماراه دارد )فتحای

ظ محیط زیست بوده و باعث ولانه به مناط  طبیعی است که حافؤگردی سفری مسدر واقا بوم

و فرهنگ منطقه وارد کناد  بهبود کیفیت زندگی مردم محلی شده و حداقل آسیب را به طبیعت

های مختلفی در راستای کااهش پیامادهای در این میان استراتژی.  0. ص، 0915، راد)بهروزی

عنایار ایالی  گردی در رابطه بااهای بومها و شیوهگونهتوسعة از طری  ، محیطیمنفی زیست

از جملاه ، گردی باا تناوع بسایارهای بوماقامتگاه ةمقول. گردشگری در جهان رواج یافته است

گردی یک اقامتگااه باوم.  82. ص، 0914، ترین این موارد است )وثوقی و شمسی ماربینیمهم
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هاای وکار دوستدار محیط زیست قلماداد شاود کاه فعالیتتواند به عنوان یک واحد کسبمی

دار تهای خریاد دوسااستفاده از سیاست، جویی نمودن آه و انرژینوع نظیر ذخیره و یرفهمت

کاهش تولید زباله برای حفاظت از محیط طبیعی و کاهش هزینه عملیااتی را بار ، بومبا زیست

گردی همانند بسیاری از کساب ی بومهاموفقیت اقامتگاه، با این حال.  5101، 8لیعهده دارد )

باه نحاوی کاه ، باوده هااآن گردشگرانهمواره متکی بر وفاداری ، یگر گردشگریو کارهای د

 .  کندمی است که سودآوری این کسب و کار را تضمین گردشگرانرضایتمندی و ماندگاری 

 هاایبارای ساازمان نیازهایشاان مینأتا منظاور باه مشتریان انتظارام فهمودرک رو ازاین

 باه گردشاگران رضاایت.  49. ص، 5109، 2ودوراکیس)تئااست  ناپریراجتناه امری خدماتی

 یانعت باه رجوع با. است شده تبدیل خدماتی ینایا اکثر برای هشمگیر و برجسته ایمسئله

 جااآن باه که را هاییمکان زیاد احتمال به راضی گردشگران که نمود بیان توانمی، گردشگری

، سربیشاه، بیرجناد هایستانشهر، ن راستادر ای. کرد دنخواه توییه نیز سایرین به اندکرده سفر

هماواره ، شرقی ةنیمکریدور اتصال جنوه به شمال کشور در  استقرار در ةو خوس  به واسط

ساالانه هایشاان جاذباه ةبه واساط اند کهبودههای قدیمی و تاریخی کشور مطرح به عنوان شهر

های مرکور نیاز ستانگردی شهرهای بومدر این میان اقامتگاههستند.  گردشگران زیادیپریرای 

به عناوان یکای از ، مورد استقبال گردشگران بوده و در عین حال، به واسطه حضور گردشگران

بناا بار مشااهدام ، در این زمیناه. دهندمیسرویس  گردشگرانبه ، های اقامتیزیرساخت انواع

س تعاداد ش محساوباه کااه، شهرساتانگردی این دو های بوماقامتگاهمالکین برخی از ، اولیه

پاژوهش حاضار در پای ، بار ایان اسااس. های قبل اشاره دارندشان نسبت به دورهگردشگران

وفااداری  بار ماؤثر عوامالارتبااطی باین  ال انجام پریرفته است که ههؤپاسخگویی به این س

وجاود و خوسا  ، سربیشه، بیرجند هایشهرستانگردی های بوماقامتگاه به نسبت گردشگران

 باشد:پژوهش حاضر در پی بررسی فرضیام زیر می، ر این زمینهد .دارد

 رابطاه  مشاتری و وفااداری محساوس عوامال باین رسادمای نظر فرضیه اول: به

 .ی وجود دارددارمعنی

                                                 
1. Lee 

2. Theodorakis 
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 ی دارمعنایمشتری رابطاه  و وفاداری رسد بین عوامل اعتبارمی نظر فرضه دوم: به

 .وجود دارد

 مشاتری رابطاه  مال اطمیناان و وفااداریرساد باین عوامای نظار فرضیه سوم: به

 .ی وجود دارددارمعنی

 مشاتری رابطاه  گویی و وفااداری پاسخ رسد بین عواملمی نظر فرضیه ههارم: به

 .ی وجود دارددارمعنی

 مشاتری رابطاه  و وفااداری همادلی رساد باین عوامالمای نظار فرضیه پنجم: به

 .ی وجود دارددارمعنی

 تحقیق ۀپیشین .2

در ایان . تحقی  در دو بخش ارائه شده اسات ةپیشین، وع پژوهش حاضردر خصوص موض

و سپس به مطالعاتی در ، ی بوم گردیهای انجام یافته در زمینه اقامتگاههاراستا ابتدا به پژوهش

در پژوهشای باه مطالعاه تطبیقای   0910بروج ). پرداخته شده است گردشگرانزمینه وفاداری 

نتاایج تحقیا  نشاان . پایدار گردشگری پرداخته استتوسعة از منظر های بیابانی ایران اقامتگاه

، امیاری، قلمراسات. باشندمی ی مورد مطالعه نسبتاً پایدارهاداد اکوکمپ متین آباد و نیز اکولوژ

پریری مشارکت در مادیریت باوم در پژوهشی به سنجش تحق   0915)مقدم و خلیلی مولائی

نتایج تحقی  نشان داد که شاخص پریرش فعالیات . اندآباد پرداختههای بیابانی در متین اقامتگاه

دارای بیشترین وزن در تحق  مدیریت مشاارکتی در ، گردی به عنوان مکمل تأمین معیشتبوم

گردی است و شاخص عدم تعرض به حریم باوم گاردان دارای کمتارین وزن های بوماقامتگاه

های در پژوهشاای بااه بررساای نقااش خانااه  0914)و یاایدایی  کاااظمی، قنبااری. بااوده اساات

های انادازی خاناهنتاایج نشاان داد راه. انادپایادار گردشاگری پرداختاهتوسعة اکولوژیکی در 

راد و فرجای. محیطی و کالبادی باه دنباال داردزیست، اجتماعی، اکولوژیکی تأثیرام اقتصادی

گردی  بار ساار باومهای محلی )خوشاهدر پژوهشی به بررسی نقش اقامتگاه  0911احسانی )

 ح زندگی جامعه محلی بار روساتاهای گرماه )کاویر مرکازی ایاران  و شایب درازارتقاء سط

هاای باومی در منااط  نتاایج تحقیا  نشاان داد کاه وجاود اقامتگاه. اند)جزیره قشم  پرداخته
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از روستایی مورد مطالعه باعث ارتقاء و بهبود کیفیت زندگی جامعه بومی شده که این امر یکی 

 به بررسایپژوهشی در   0915سعیدی و سلطانی مقدس ). های ایلی اکوتوریسم استویژگی

نتاایج نشاان  پرداختند؛ رمایه در نواحی روستاییهای دوم در گردشگری و جریان سنقش خانه

ی و فضای -های متفاوم کالبدیپیامد، های روستاییهای دوم شهرنشینان در عریهداد که خانه

بررسای تاأثیر  در پژوهشای باه  5104) 8ریاو شاد موها. صاادی داشاته اساتاقت -اجتماعی

هاای های دوستدار محیط زیست در خصوص انتخاه هتلمحیطی و فعالیتهای زیستنگرش

هاای دوساتدار محایط زیسات و وجود ارتباط میان فعالیت به، پرداختند و بر اساس نتایجسبز 

 به بررسیپژوهشی در   5105) 2کاپیکی. استشده  تأکیدتمایل جهت اقامت در یک هتل سبز 

های دوستدار محایط زیسات های دوستدار محیط زیست در هتلمنافا حایل از اجرای برنامه

افازایش ، کااهش تولیاد زبالاه، جویی در انرژیها را شامل یرفهوی این برنامه. است پرداخته

هاا و ایت مهماناان از ویژگیهای عملیاتی و نیز افزایش رضارضایت هتلداران از کاهش هزینه

به بررسی ادراک گردشاگران از پژوهشی در   5109) 3زینگ. ها ذکر نموده استمنافا این هتل

، یجویی در انارژنتایج نشان داد که یارفه. پرداخته است هامحیطی در هتلهای زیستفعالیت

ف باه عناوان آنناه بارمصرزیست و عدم استفاده از ظروف یکاستفاده از مواد دوستدار محیط

کاه از ساوی گردشاگران )دوساتدار  باشادمایمواردی  ها. اینکه یک هتل سبز باید دارا باشد

 . یست  مورد تأکید قرار گرفته بودمحیط ز

گردشگری در اکثار ماوارد در توسعة گردی و های بومشده بر روی اقامتگاهتحقیقام انجام

یستی اسات و همنناین تاأثیرام و نقاش ایان زنهادی و محیط، اقتصادی، اجتماعی ههار بعد

ایان تحقیقاام لازوم یاک . باشدتوسعه بر ارتقاء سطح زندگی جامعه بومی و معیشت آنان می

هاا و مواناا تارین هالشزیارا کاه از مهم. را در این راستا نشان داده است یحیحریزی برنامه

که پیامادهای منفای آن ناه  استریزی پیش روی گردشگری در ایران مسائل مدیریتی و برنامه

 .  استبرای منابا انسانی و طبیعی تهدیدی باشد بلکه گردشگری میتوسعة تنها مانعی برای 

                                                 
1. Mohd & Shaari 

2. Kapiki 

3. Xing 
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نتاایج  یورم گرفتاه و متعددیهای پژوهش نیز گردشگرانو وفاداری رضایتمندی  ۀدربار

علاماه و . شاده اسات اشاارهدر ادامه به برخی از ایان مطالعاام . توجهی نیز داشته است قابل

هاای   در پژوهی به بررسی تأثیر کیفیت خدمام بار وفااداری مشاتری در هتل0921) داننکته

 به اطمینان قابلیتم شامل: خدما کیفیت نشان داد که پژوهش هاییافته. شهر ایفهان پرداختند

، خادمام ةارائا سارعت، ایحرفاه یورمبه خدمام ةارائ، خدمام بودن اختصایی، خدمام

 باه هتال کارکناان علاقاه ابراز میزان و، کارکنان رفتار طرز و ظاهر وضعیت، دمامخ تسهیلام

 پاژوهش ایان هاییافتاه علاوهبه. دارد مشتری وفاداریمثبت و معناداری با  ةرابط، گردشگران

 و خادمام کیفیات ةرابطا در را میاانجی نقاش رضایتمندی و اعتماد متغیرهای، دهدمی نشان

 طاهریاان، فیض. دارند وفاداری ایجاد بر معناداری و مثبت تأثیر نیز خود و کنندمی ایفا وفاداری

 هتلداری ینعت در مشتریان رضایت و خدمام کیفیت عنوان با را پژوهشی  0911زارعی ) و

 هایهتل خدمام کیفیت مجموع در که داد نشان آمدهدستبه نتایج. دادند انجام مشهد شهر در

. هساتند راضای شدهارائه خدمام کیفیت از مشتریان و دارد قرار قبولی قابل حد در مشهد شهر

 دارای مکاان ةآمیختا همنناین.  دارد وجود تفاوم کارشناسان و مدیران، مشتریان دیدگاه بین

فااطمی  و هرنادی، نیاارحایم. اسات اهمیات کمتارین دارای قیمت ةآمیخت و اهمیت بیشترین

و وفااداری  شادهادراکبطه با مشتری بر کیفیت   در پژوهشی به بررسی تأثیر کیفیت را0910)

 رابطه که کیفیت است آن از حاکی آمده بدست نتایج. های شهر مشهد پرداختندهتل گردشگران

 و شادهادراک کیفیات بار تعهاد ارتبااطی و، رضایت مشاتری، مشتری شامل اعتماد مشتری با

 مثبت و معنادار اثر دهندهنشان حقی نتایج ت، غیرمستقیم تأثیر بررسی در. باشدمی مؤثر وفاداری

 و ابراهیمای، کروبای. وفااداری اسات بار شادهادراک کیفیات طری  از مشتری با رابطه کیفیت

  در پژوهشی به بررسی رابطه میان رضاایت مشاتری و وفااداری در یانعت 0919پور )قاسم

 انادازه یاک باه تهای رضایشاخص ها دریافتند که همةآن. هتلداری در شهر شیراز پرداختند

، اعتباار کیفیات شااملِ، گردشاگران وفااداری در عامال ترینمهم. ندارند اهمیت مشتری برای

، بهااری. قیمت اسات هاآن تریناهمیتکم و همدلی و، محسوس عوامل، اطمینان، پاسخگویی

تأثیر رضایت مشاتری و تصاویر   در پژوهشی به بررسی 0912و بهاری ) برله، بهاری، فراهانی

آمده حاکی از دستنتایج به. شهر تبریز پرداختند رند بر وفاداری به برند در ینعت هتل داریب
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آن است که رضایت مشتری و تصویر برند هر دو تأثیر مثبت و معناداری بر وفاداری باه برناد 

دارند و همننین تأثیر رضایت مشتری بر وفاداری به برند بیشاتر از تاأثیر تصاویر برناد باوده 

   در پژوهشی باه بررسای عوامال0912نجفی ارخودی ) و فردوسی، مودودی ارخودی. است

ی شهر مشهد پرداختناد و باه ایان نتیجاه رسایدند کاه هادر هتل گردشگرانبر وفاداری  مؤثر

و عوامال عمااومی بار وفاااداری و ، وفااداری، اعتبااار، همادلی، پاسااخگویی، عوامال اطمیناان

  پژوهشای را تحات 5111) 8کانادامپولی و ساوهارتانتو. تاثیرگرار است گردشگرانماندگاری 

ها بیاان نمودناد کاه آن. در ینعت هتلداری در نیوزلند انجام دادند گردشگرانعنوان وفاداری 

همبستگی مثبتی باا ، رضایت مشتری از خدمام هتل و قیمت، از هتل گردشگرانتصویر ذهنی 

هاا دارناد و از هتل گردشاگراننای کاه ها معتقدند که تصویر ذهآن. دارد گردشگرانوفاداری 

ایجاد یاک تصاویر . دارد گردشگرانترین اثرام را در وفاداری مهم، کیفیت خدمام درک شده

اثار قاوی را در فرآیناد ، برخوردهاا و خادمام در ایان یانعت، ذهنی مناسب از عملکردهاا

 بررسای باه ایهمقالا در  5117) 2آراسالی و کایاامن. هاا داردبه این هتل گردشگرانوفاداری 

 و شدهادراک ارزش، برند به وفاداری، برند از آگاهی شاملِ برند ارزش بعد ههار بین ارتباطام

 ارتقاا مشاتری دیادگاه از را برناد ارزش ادراک و انادپرداخته هتلداری ینعت در برند تصویر

 با هاآن رابطه رسیبر و شدهادراک کیفیت ابعاد از استفاده با محققان مطالعه این در. اندبخشیده

 برناد تصاویر بار برناد ویاژه ارزش ابعااد کاه اندرسایده نتیجاه این به برند تصویر و وفاداری

 در موجاود ادبیاام بار کامال و جاما نگاهی با خود مقاله در  5101) 3هن و ژو. تأثیرگرارند

 این نتایج. دانداده ارائه هاهتل در برند ارزش درک برای، مفهومی ههارهوه برند ارزش مورد

 بازاریاابی و مشاتریان باا ارتبااط برقاراری، تبلیغاام از اغلاب هاهتل که دهدمی نشان مطالعه

 یاومش. کننادمی اساتفاده برناد با مرتبط اطلاعام کسب برای مهمانان به کمک برای خدمام

 در مشاتری رضاایت و خادمام کیفیات باین ارتبااط عنوان با را پژوهشی  5104) 4گوناراثن

 ةرابطا یاک کاه است آن از حاکی آمدهدستبه نتایج. دادند انجام را یلانکاسر هتلداری ینعت

                                                 
1. Kandampully & Suhartanto 

2. Kayaman & Arasli 

3. Xu & Chan 

4. Umesh Gunarathne 
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، پاساخگویی، ناطمیناا قابلیات، باودن ملماوس) خادمام کیفیات ابعاد بین معناداری و مثبت

همانطور که در . دارد وجود سریلانکا داری هتل ینعت در مشتری رضایت با  همدلی، تضمین

نیز مشخص گردیده است تا کنون تحقی  در ارتبااط باا موضاوع انجاام تحقی   ةمرور بر سابق

ی بومگردی به دلایل مختل  رو باه افازایش هاال از اقامتگاهبنشده است با توجه به اینکه استق

شاود و ایان موضاوع می گردشگری یادتوسعة است به طوریکه از این بخش به عنوان پیشران 

 .  است تفاوم اساسی با موضوعام مشابه دیگر

 شناسی تحقیقروش .3

 روش پژوهش. 8. 3

مبتنای بار ، هاهای کمی و ازنظر شیوه گردآوری دادهاز نوع پژوهش، رویکرد کلی پژوهش

مطالعام میادانی تحقیا  در . نامه  بوده استای و پیمایشی )از طری  پرسشهای کتابخانهداده

امل گردشاگرانی اسات کاه در شا پاژوهش آمااری ةجامع. انجام پریرفته است 0912تابستان 

اقامات  و خوسا ، سربیشاه، هاای بیرجنادگردی شهرستانهای بوماقامتگاه در 0912تابستان 

درنظار گرفتاه شاده ، نفر با استفاده از روش کوکران 521حجم نمونه در این پژوهش. اندداشته

بار اسااس تعاداد  ،نظر گرفته شده برای هر اقامتگاه در ةلازم به ذکر است که تعداد نمون. است

نامااه از روش توزیااا پرسااشمنظور بااه. هااا ماادنظر قاارار گرفتااه اسااتآن ةسااالان گردشااگران

  0آماری پژوهش باه شارح جادول ) ةتوزیا نمون. استفاده شده است در دسترسگیری نمونه

 .  باشدمی
 

 آماری ۀنمون. 8جدول 

 0911مأخر: نگارندگان، 

 هتعداد پرسشنام گردیاقامتگاه بومنام 

 04 اقامتگاه زاغ بور

 51 اقامتگاه علوی

 41 اقامتگاه خانه پدری

 98 اقامتگاه سرای ناظر

 21 اقامتگاه میرزا

 11 اقامتگاه آبگرم لوم
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های آمار توییفی همناون توزیاا علاوه بر شاخص، هادر این تحقی  به منظور تحلیل داده

 :شااخص شاشاین تحقی  بر پایه . ده استهای آماری استنباطی بکار گرفته شآزمون، فراوانی

بارای سانجش . گویی استوار استپاسخو ، وفاداری، همدلی، اطمینان، اعتبار، محسوسعوامل 

 .  باشد  مدنظر می5ها هند سؤال و گویه به شرح جدول )هر یک از شاخص
 

 متغیرهای تحقیق. 2جدول 

 0911مأخر: نگارندگان، 
 پایایی هاتعداد گویه مستقل متغیر وابسته

 مشتریوفاداری 

 225/1 8 محسوسعوامل 

 790/1 4 اعتبار

 785/1 2 اطمینان

 714/1 9 گوییپاسخ

 200/1 4 همدلی

 218/1 9 وفاداری

 

 قلمرو جغرافیایی پژوهش. 2. 3

واقاا در اساتان ، و خوسا ، سربیشاه، ی بیرجنادهاشامل شهرستان پژوهش مکانی قلمرو

زاغ ) گاردیاقامتگاه بوم 8 دارایمجموعا شهرستان  سهاین .  0د )شکل باشمی نوبیخراسان ج

باه نحاوی کاه .  5)شاکل  اسات  آبگارم لاوم، میارزا، سرای ناظر، پدری ةخان، علوی، بور

های میارزا و سارای نااظر در اقامتگاه، های زاغ بور و خانه پدری در شهرستان بیرجنداقامتگاه

 .  اندعلوی و آبگرم لوم در شهرستان خوس  واقا شدههای و اقامتگاه، شهرستان سربیشه
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 مورد مطالعه ۀمحدود. 8شکل 

 
 گردی محدوده مورد مطالعههای بومموقعیت اقامتگاه. 2شکل 

 

 مبانی نظری تحقیق .4

 گردیهای بومگردی و اقامتگاهبوم .8. 4

ر حاال گساترش نامه گردشگری که در سراسر جهان به سرعت دجدیدالورود به لغت ۀواژ

وسیا و مبهم هستند و به نظر  «پایدار»معانی و تفاسیر آن به اندازه . است گردیبوم ۀواژ، است



 041                           ... هایگردشگران به اقامتگاه یعوامل مؤثر بر وفادار ییشناساسال هجدهم                          

 

، گردشاگری پایادار همناون.  0111، 8پوشاانی نیاز دارناد )هاانیرسد که با یکادیگر هممی

ایان حاال با . سروکار دارد« پایداری»و « شدهحفاظت»، «سبز»های گردی هم معمولاً با واژهبوم

، دهنادگان فاروشترویج، گردی مفهومی است نسبتاً متفاوم که توانساته توجاه بازاریاباانبوم

گردی اسات از اکوتوریسم که معادل واژه بوم. مدیران تور و پژوهشگران را به خود جلب کند

شناسی به معنای روابط بین موجودام زنده و محیط بومقسمتی از لغت اکولوژی یا « اکو»واژه 

گردشاگری و محایط زیسات توساعة  ۀاضافه واژه توریسم به عنوان پیونددهندها بهزیست آن

گردشاگری و محایط زیسات تشاکیل توسعة  ۀتوریسم به عنوان پیونددهند ۀاضافه واژها بهآن

بنا بار آخارین تعریا  ارائاه شاده توساط جامعاه .  001. ص، 0912، )گان و وار شده است

ولانه باه ؤسافری اسات مسا، 5اکوتوریسام یاا گردیبوم، 5102سال المللی اکوتوریسم در بین

ادراک و قادر طبیعات را دانساتن )و همراهای کاردن باا ، های طبیعی برای لرم باردنجاذبه

سبب ، بوم بودهحاضر  به طوری که حافظ زیست های فرهنگی متعل  به گرشته و حالویژگی

 هاایفعالیت در گردشگر آن در و بوده شآموز شامل، پایداری کیفیت زندگی مردم منطقه شده

، 3المللی اکوتوریسامبین ةجامع) اقتصادی مردم محلی مشارکت داشته باشد -اجتماعی سودآور

دساتی و گردشاگری در ینایا، بنا بر تعریفی کاه ساازمان میارار فرهنگایهمننین .  5102

مساکنی ، این نوع اقامتگاه، دهارائه کر 4«گردیهای بومضوابط اقامتگاه»تحت عنوان  اینامهآیین

 ةداری و ارائاموقت برای گردشگران هستند که علاوه بر رعایت ایول حاکم بار یانعت هتال

این خصویایام را ، های طبیعیقبول به میهمانان در محیط خدماتی با کیفیت مشخص و قابل

، رد کناددارا باشند: کمترین آسیب را به محیط زیسات اطاراف اعام از طبیعای و فرهنگای وا

مناساب و ، وسااز روی محایط طبیعای اطاراف بگرارنادکمترین تأثیر ممکن را هنگام ساخت

رناگ و معمااری ، ظاهر، هماهنگ با بافت فیزیکی و فرهنگی منطقه باشند و با توجه به شکل

های پایدار بارای باه دسات آوردن آه مصارفی و کااهش از روش، محلی ساخته شده باشند

در حاد امکاان از ، ها داشته باشندنظام کارآمد دفا پسماندها و پساه، دمصرف آن استفاده کنن

                                                 
1. Honey 

2. Ecotourism 

3. The International Ecotourism Society (TIES) 

4. Ecolodge  
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هاای برای همکااری باا انجمن، مند باشندمنابا انرژی جایگزین با رعایت ایول پایداری بهره

های فرهنگی طبیعی و فرهنگی منطقه برای های آموزشی درباره محیطبرنامه، محلی تلاش کنند

پایدار توسعة به ، های تحقیقاتیب دهند و نهایتاً با شرکت در برنامهکارمندان و گردشگران ترتی

هاا باه اقامتگاه.  0912، دساتی و گردشاگری)سازمان میرار فرهنگی ینایا منطقه کمک کنند

ترین بخش خدمام و تسهیلام گردشاگری کاه در متاون گردشاگری از آن تحات عنوان مهم

اناواع متناوعی را باه لحااخ سااختار بناا در بار  ،شاودپریری نیز یاد میعنوان خدمام مهمان

، کساب و غیاره، پلاژ، خانه محلی، ویلا، مسافرخانه، متل، هتل آپارتمان، از جمله هتل. گیردمی

تواند باه عناوان می، یک اقامتگاه سبز از هر نوعی. های خاص خود را دارندکه هر یک ویژگی

های متنوع نظیار ذخیاره و د که فعالیتوکار دوستدار محیط زیست قلمداد شویک واحد کسب

کااهش ، بومهای خرید دوستدار با زیساتاستفاده از سیاست، جویی نمودن آه و انرژییرفه

باه عناوان . عملیاتی را بر عهاده دارد ةتولید زباله برای حفاظت از محیط طبیعی و کاهش هزین

های مادیریت فعالیت، ولیهای معمبر خلاف هتل، مثال تأسیسام و تجهیزام در یک هتل سبز

هااای خریااد بااه لحاااخ محیطی نظیاار تکنیکمحیطی را بااا انجااام بهبودهااای زیسااتزیساات

، محیطی ناشی از استفاده بیش از اندازه انرژیولانه و کاهش تأثیرام زیستؤمحیطی مسزیست

بر .  1015، 8)لی کنندآه و خاک دنبال می، ها به داخل هواهدر دادن آه و آزاد نمودن آلاینده

، وری در انارژیبهاره ةدر زمیناهایی بایاد سیاسات، های سبز از هر ناوعیاین اساس اقامتگاه

 .  9. ص، 5119، 2)الکساندر را اختیار نمایند، حفاظت از آه و کاهش تولید زباله

 گردشگرانوفاداری . 2. 4

 و کالاهاا خریاد و خااص ساازمان باا معاملاه انجاام برای مشتری در تعهد ایجاد، وفاداری

 مجدد خرید برای قوی تعهدی به وفاداریدیگر عبارمبه. شودمی تعری  مکرر طوربه خدمام

 محصول یا مارک همان که یورتی به، شودمی اطلاق آینده در برتر خدمت یک یا محصول یک

. ص، 5115، 3)کاارولین و کاارن شود خریداری، رقبا ۀبالقو بازاریابی هایتلاش و آثار باوجود

                                                 
1. Lee 

2. Alexander 

3. Carolyn & Karen 
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 وفااداری الگاوی و مفاهیم شناخت، سازمان رشد برای مشتری وفاداری اهمیت دلیل به.  999

 خادماتی مؤسساام شاود باعاث اسات ممکان، شاناختی هناین نباودن، دارد اهمیات بسیار

 دادن ارتباط به قادر و نموده انتخاه مشتری وفاداری گیریاندازه برای را نادرستی هایشاخص

 و وفااداری هایبرناماه طراحی در نتیجه در و نباشد عملکرد هایشاخص به مشتری وفاداری

. ص، 5110، 8)کوترلیاک و هیگیناز شاوند اشاتباه دهاار گردشگران درست رفتارهای شناخت

 موضوع. است بازاریابی هایاکثر فعالیت نهایی هدف، آن حفظ و وفاداری ایجاد بنابراین ؛ 42

کیفیات . است آن بر عوامل اثرگرار و پیشایندها ختشنا، وفاداری مفهوم در مورد اهمیت حائز

 عنوانباه متعادد در مطالعاام کاه هستند عنایری برند به اعتماد و شده ارزش درک، خدمام

؛ 0118. ص، 0111، 2و وتزلس رویترزدی، اند )بلومرشده برند شناخته به پیشایندهای وفاداری

، کینااگ، سااو؛ 411. ص، 0151، 4هاان و هااو؛ 28. ص، 5110، 3هاااودهوری و هااولبروک

 فاردی باین رواباط خدمام بخش در کهینابه  توجه با .  94. ص، 5109، 5و وانگ اسپارکس

 اهمیات از بخش این در وفاداری نقش، مشتریان وجود دارد و خدمت ۀدهندارائه بین گسترده

 و سرمایه بازگشت نرخ، بازار افزایش سهم به مشتریان منجر وفاداری. است برخوردار ایویژه

در این راستا .  42. ص، 5115، 6شد )بالگلو خواهد های خدماتیسازمان برای بالاتر سودآوری

 کیفیات بالاا باردن برای کردن هزینه طری  از هتل سرمایة بازگشت دربارۀ بازاریابان و محققان

، 7اند )زیسامال و پاراساورمانمطرح کرده هاییپرسش مشتری جلب رضایت هدف با خدمام

بارای  هقادر اینکه از نظریرف است؛ دنبال کیفیت به همیشه مشتری معمولاً.  98. ص، 0118

 که دارند محققان عقیده.  511. ص، 0112، 1کند )گیتومرمی هزینه کیفیت این آوردن به دست

 بیشاتر وفااداری باعاث کاه هستند عواملی از مشتری کلی رضایت و بردن کیفیت خدمام بالا

                                                 
1. Kotrlik & Higgins 

2. Bloemer, De Ruyter & Wetzels 

3. Chaudhuri & Holbrook 

4. Chen & Hu 

5. So, King, Sparks & Wang 

6. Baloglu 

7. Zeithaml & Parasuraman 

8. Gitomer 
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 بنااابراین ؛ 41. ص، 5114، 8شااوند )رانتینااگمی بااه هتاال او وبااارۀو بازگشاات د مشااتری

ت او را در آینده در بازبینی یاک نیّ، زیرا سطح رضایت یک فرد. تأثیر مستقیم بر وفاداری دارد

 شاری ، مونیکریشانان، دهد )راجارتناممی آن به افراد دیگر تحت تأثیر قرار ةمقصد و یا تویی

-ون، ؛ ساونگ012. ص، 5104، 3و شیکیدا نیجکمپ، نئوتس، ؛ روما519. ص، 5104، 2و نایر

؛ یاون و 297. ص، 5101، 5و دمیتروویاک برنسیس، ؛ زابکار421. ص، 5105، 4و هن وییندر

 .   42. ص، 5112، 6یوسال

 هایافته .5

 تفکیاک باه دهندگانپاساخ شاناختی جمعیات و فردی مشخصام به مربوط توییفی آمار

. اسات گرفتاه قارار بررسای ماوردو آشنایی با اقامتگاه ، میزان تحصیلام، غلش، سن، جنسیت

 8/99آمااری را ماردان و  ةدرید نمون 4/88  نشان داده شده است 9طور که در جدول )همان

 5/47  باا 50-91) بیشترین فراوانی مربوط به گاروه سانی. دهنددرید آن را زنان تشکیل می

 ةدرید نمونا 24. درید است 8/0سال با  20وه سنی بیش از ترین فراوانی در گردرید و کم

از . هساتندهای متفرقاه درید دارای شغل 2/08درید دولتی و  5/51، آماری دارای شغل آزاد

دریاد  2/01، درید دیپلم تاا کارشناسای 8/40، درید زیر دیپلم 4/48، نظر میزان تحصیلام

ازم به ذکر است از نظار هگاونگی آشانایی ل. باشددرید دکتری می 5/0کارشناسی تا ارشد و 

 8/01، درید از طری  اقوام و آشاناییان 4/45ها بدین نحو بوده است که گویان با اقامتگاهپاسخ

دریاد از ساایر مناابا  5/90درید از طریا  تبلیغاام و  2/8، درید از طری  سایت اقامتگاه

اساتفاده  دوخایز آزماون های تحقیا  اهاای شااخصبه منظور سنجش توزیاا فراوانی. است

نتاایج ،  4بار ایان اسااس جادول ). گردیده که نتایج آن در جداول زیر نشان داده شده اسات

 .  دهدرا نشان می گردشگراندو در ارتباط با نقش عوامل محسوس بر وفاداری آزمون خی
 

                                                 
1. Runting 

2. Rajaratnam, Munikrishnan, Sharif & Nair 

3. Romão, Neuts, Nijkamp & Shikida 

4. Song, van der Veen & Chen 

5. Ţabkar, Brenčič & Dmitrović 

6. Yoon & Uysal 
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 دهندگانآمار توصیفی پاسخ. 3جدول 

 0911مأخر: نگارندگان، 
 درصد فراوانی  پارامتر

 جنسیت
 4/88 088 مرد

 8/99 24 زن

 سن

51-01 02 1/8 

91-50 002 5/47 

41-90 22 5/92 

21-40 52 1/01 

 8/0 4 20بیشتر از 

 شغل

 1/24 092 آزاد

 5/51 79 دولتی

 2/08 45 متفرقه

 میزان تحصیلات

 4/48 008 زیر دیپلم

 8/40 014 دیپلم تا کارشناسی

 2/01 57 کارشناسی تا ارشد

 5/0 9 دکترا

 آشنایی با اقامتگاه

 4/45 018 اقوام و آشنایان

 8/01 41 سایت هتل

 2/8 07 تبلیغام

 5/90 72 سایر

 

 دو در ارتباط با عوامل محسوسنتایج آزمون خی .4جدول 

 0911مأخر: نگارندگان، 

 

رضایت از 

 رستوران اقامتگاه
 آراستگی اقامتگاه هارضایت از اتاق

و نقل حمل 

 اقامتگاه

کیفیت غذای 

 اقامتگاه

استفاده از مصالح 

 و معماری بومی

 درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی

 5. 9 2 5. 9 2 2. 5 7 5 2 5. 9 2 8. 7 01 خیلی کم

 01 52 4. 8 08 8. 09 94 5. 1 59 5. 7 02 5. 00 52 کم

 2. 54 85 2. 58 87 2. 51 25 8. 57 81 2. 51 25 8. 57 81 متوسط

 45 012 4. 45 018 8. 97 14 41 011 21 052 4. 94 28 زیاد
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رضایت از 

 رستوران اقامتگاه
 آراستگی اقامتگاه هارضایت از اتاق

و نقل حمل 

 اقامتگاه

کیفیت غذای 

 اقامتگاه

استفاده از مصالح 

 و معماری بومی

 درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی

 51 21 5. 50 29 5. 52 89 50 29 2. 02 47 5. 01 42 خیلی یاد

Chi-

square 
05/85  0/82  0/05  52/24  0/57  0/00  

Df 9  9  9  9  9  9  

Sig 1.111  1.111  1.111  1.111  1.111  1.111  

 

در  شادهمشاهدهبیشاترین فراوانای ، نشاان داده شاده اسات  4)طور کاه در جادول همان

حمال و »، «آراساتگی اقامتگااه»، «هارضایت از اتاق»، «رضایت از رستوران اقامتگاه»های سؤال

ی هاااقامتگاهدر  «ومیاستفاده از مصالح و معماری با»و ، «کیفیت غرای اقامتگاه»، «نقل اقامتگاه

 .sig=0شاده )داری محاسبهبا توجه به اینکه سطح معنای. باشدمی زیاددر سطح  مورد مطالعه

با  بنابراین. داری برخورداراستتوزیا فراوانی از اختلاف معنیلرا ، درید است 2  کمتر از 00

باا لارا  باشادمی درید 11است سطح اطمینان آزمون  1.10توجه به میزان سطح معناداری که 

در  گردشاگرانبر وفاداری  عوامل محسوسنقش  که توان گفتدرید از درجه اطمینان می 11

دو در ارتبااط باا نتایج آزمون خای،  2مطاب  با جدول ) ةدر ادام. برآورد شده است زیادسطح 

 .  نشان داده شده است گردشگرانبر وفاداری  عامل اعتبارنقش 
 

 دو در ارتباط با عامل اعتبارنتایج آزمون خی .5جدول 

 0911مأخر: نگارندگان، 

 
 ارامش اقامتگاه

رضایت از خدمات تبلیغ 

 شده
 خدمات ارائه شده

رفتار کارکنان اقامتگاه بر 

 اساس انتظار

 درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی

 5 2 4.4 00 9.8 1 5.4 8 خیلی کم

 8.2 07 7.8 01 01 52 7.5 02 کم

 51.8 74 52.5 89 51.5 79 57.5 82 متوسط

 44.2 005 44.4 000 97.5 19 49.8 011 زیاد

 08.2 45 02.4 48 51 21 01.8 41 خیلی یاد

Chi-

square 
0/92  82/19  0/57  0/25  
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 ارامش اقامتگاه

رضایت از خدمات تبلیغ 

 شده
 خدمات ارائه شده

رفتار کارکنان اقامتگاه بر 

 اساس انتظار

 درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی

Df 9  9  9  9  

Sig 1.111  1.111  1.111  1.111  

 

در  شادهمشاهدهبیشاترین فراوانای ، نشاان داده شاده اسات  2)طور کاه در جادول همان

رفتار "و ، "خدمام ارائه شده"، "رضایت از خدمام تبلیغ شده"، "آرامش اقامتگاه"های سؤال

با توجاه . باشدی مورد مطالعه در سطح زیاد میهادر اقامتگاه "کارکنان اقامتگاه بر اساس انتظار

توزیاا  ؛ بناابرایندرید اسات 2از   کمتر sig=0.000شده )داری محاسبهبه اینکه سطح معنی

تاوان درید از درجاه اطمیناان می 11با  بنابراین. داری برخورداراستفراوانی از اختلاف معنی

 .  در سطح زیاد برآورد شده است گردشگرانعامل اعتبار بر وفاداری نقش  که گفت

طمیناان بار دو در ارتبااط باا نقاش عامال انتایج آزمون خی،  8در ادامه مطاب  با جدول )

 .  نشان داده شده است گردشگرانوفاداری 
 

 دو در ارتباط با عامل اطمیناننتایج آزمون خی .6جدول 

 0911مأخر: نگارندگان، 

 

میزان دلگرمی به 

 کارکنان

میزان اعتماد به 

 کارکنان

اعتماد به ساختار 

 سازمانی

میزان نگرانی نسبت 

به وسایل در محوطه 

 اقامتگاه

بت به میزان نگرانی نس

وسایل در درون 

 هااتاق

 درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی

 50.8 24 59.5 22 8 02 4 01 4 01 خیلی کم

 91.4 78 52.2 75 09.8 94 09.5 99 2.2 55 کم

 54 81 54.2 85 51.8 74 57.5 82 95 21 متوسط

 02 42 02.4 48 92 12 41.2 015 97.5 19 زیاد

 8 02 4.2 05 05.2 95 04.2 97 02 42 خیلی یاد

Chi-

square 
0/95  0/07  05/22  14/49  24/41  

Df 9  9  9  9  9  

Sig 1.111  1.111  1.111  1.111  1.111  
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در  شادهمشاهدهبیشاترین فراوانای ، نشاان داده شاده اسات  8)طور کاه در جادول همان

اعتمااد باه سااختار » و، «میازان اعتمااد باه کارکناان»، «کارکناانمیزان دلگرمی باه »های سؤال

باا توجاه باه اینکاه ساطح . باشادی ماورد مطالعاه در ساطح زیااد میهادر اقامتگاه «سازمانی

توزیاا فراوانای از بناابراین  ؛دریاد اسات 2  کمتار از sig=0.000شاده )داری محاسبهمعنی

 کاه تاوان گفاتدرید از درجه اطمیناان می 11 با بنابراین. داری برخورداراستاختلاف معنی

بیشاترین همننین . در سطح زیاد برآورد شده است گردشگرانبر وفاداری  عامل اطمیناننقش 

میزان »و، «اقامتگاه ةمیزان نگرانی نسبت به وسایل در محوط»های سؤالدر  شدهمشاهدهفراوانی 

باا توجاه باه اینکاه ساطح . باشادمیدر سطح کام ، «هانگرانی نسبت به وسایل در درون اتاق

توزیاا فراوانای از اختلااف لارا ، درید است 2  کمتر از sig=0. 00شده )داری محاسبهمعنی

عامال نقاش  کاه تاوان گفاتدرید از درجاه اطمیناان می 11با  و، بوده داری برخوردارمعنی

 .  در سطح کم برآورد شده است گردشگراناطمینان بر وفاداری 

بار  پاساخگوییدو در ارتباط با نقش عامال نتایج آزمون خی،  7ب  با جدول )در ادامه مطا

 .  نشان داده شده است گردشگرانوفاداری 

در  شادهمشاهدهبیشاترین فراوانای ، نشاان داده شاده اسات  7)طور کاه در جادول همان

در  «پریرش اعتراض یا انتقااد»و ، «رویی پرسنلگشاده»، «هارسیدگی به درخواست»های سؤال

شده داری محاسبهبا توجه به اینکه سطح معنی. باشدی مورد مطالعه در سطح زیاد میهااقامتگاه

(sig=0. 00 است داری برخوردارتوزیا فراوانی از اختلاف معنیلرا ، درید است 2  کمتر از .

 بار وفااداری پاساخگوییعامال نقش  که توان گفتاطمینان می ةدرید از درج 11با  بنابراین

 .  در سطح زیاد برآورد شده است گردشگران
 

 دو در ارتباط با عامل پاسخگویینتایج آزمون خی .7جدول 

 0911مأخر: نگارندگان، 

 
 پذیرش اعتراض یا انتقاد گشاده رویی پرسنل هارسیدگی به درخواست

 درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی

 2.8 04 5.4 8 9.8 1 خیلی کم

 2.2 55 1.8 54 01.2 57 کم
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 پذیرش اعتراض یا انتقاد گشاده رویی پرسنل هارسیدگی به درخواست

 درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی

 95 21 97.8 14 94 22 متوسط

 97.5 19 97.8 14 92 17 زیاد

 08.4 40 05.2 95 05.2 95 خیلی یاد

Chi-square 0/01  0/98  51/12  

Df 9  9  9  

Sig 1.111  1.111  1.111  

 

دو در ارتبااط باا نقاش عامال همادلی بار نتایج آزمون خای،  2در ادامه مطاب  با جدول )

 .  نشان داده شده است گردشگراناداری وف
 

 همدلیدو در ارتباط با عامل نتایج آزمون خی .1جدول 

 0911مأخر: نگارندگان، 

 

پیشنهاد سازنده با  ۀارائ

 توجه به برخورد متولیان
 رفتار پرسنل ۀنحو ادای احترام به مسافر درخواست خارج از ضوابط

 درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی

 4.4 00 0.8 4 5.2 7 4.4 00 خیلی کم

 8 02 8.4 08 01.4 58 01 52 کم

 51.5 79 99.5 29 52.4 70 94.2 27 متوسط

 48.2 007 49.5 012 91.8 11 91.8 11 زیاد

 09.8 94 02.8 91 02.2 47 00.5 52 خیلی یاد

Chi-square 0/52  0/22  0/28  0/81  

Df 9  9  9  9  

Sig 1.111  1.111  1.111  1.111  

 

در  شادهمشاهدهبیشاترین فراوانای ، نشاان داده شاده اسات  2)طور کاه در جادول همان

، «درخواسات خاارج از ضاوابط»، «پیشنهاد سازنده با توجه به برخورد متولیان ةارائ»های سؤال

العاه در ساطح زیااد ی ماورد مطهاادر اقامتگاه «رفتار پرسنل ۀنحو»و ، «ادای احترام به مسافر»

؛ دریاد اسات 2  کمتار از sig=0.000شده )داری محاسبهبا توجه به اینکه سطح معنی. است
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 ةدریاد از درجا 11باا  بناابراین ؛داری برخورداراستتوزیا فراوانی از اختلاف معنی روازاین

ورد در سطح زیاد بارآ گردشگرانبر وفاداری  پاسخگوییعامل نقش  که توان گفتاطمینان می

دو در ارتباط با نقش عامل وفااداری نتایج آزمون خی،  1در ادامه مطاب  با جدول ). شده است

 .  نشان داده شده است گردشگرانبر وفاداری 
 

 دو در ارتباط با عامل وفادارینتایج آزمون خی .1جدول 

 0911مأخر: نگارندگان، 

 
 اقامتگاه به اقوام و دوستان ۀصیتو هااستفاده از دیگر اقامتگاه انتخاب مجدد اقامتگاه

 درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی

 4.2 05 9.8 1 0.8 4 خیلی کم

 8.2 07 00.5 52 1.8 54 کم

 54.4 80 52.8 84 95.4 20 متوسط

 40.5 019 45.2 017 91.8 11 زیاد

 55.2 27 08.2 45 08.2 45 خیلی یاد

Chi-square 0/54  0/09  0/01  

Df 9  9  9  

Sig 1.111  1.111  1.111  

 

در  شادهمشاهدهبیشاترین فراوانای ، نشاان داده شاده اسات  1)طور کاه در جادول همان

اقامتگاه به اقاوام و  ةتویی»و ، «هااستفاده از دیگر اقامتگاه»، «انتخاه مجدد اقامتگاه»های سؤال

داری با توجه به اینکاه ساطح معنای .استی مورد مطالعه در سطح زیاد هادر اقامتگاه «دوستان

داری توزیاا فراوانای از اختلااف معنایلرا ، درید است 2  کمتر از sig=0. 00شده )محاسبه

عامال وفااداری نقاش  که توان گفتدرید از درجه اطمینان می 11با  بنابراین. برخورداراست

 . در سطح زیاد برآورد شده است گردشگرانبر وفاداری 

 هارضیهآزمون ف. 8. 5

 از آزماون همبساتگی پیرساون اساتفاده شاده اسات، ی تحقیا هابه منظور آزمون فرضیه 

 .  01)جدول 
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 هادر ارتباط با آزمون فرضیه نتایج آزمون پیرسون. 81جدول 

 0911مأخر: نگارندگان، 

  
عوامل 

 محسوس
 وفاداری همدلی پاسخگویی اطمینان اعتبار

وفاداری 

 مشتری

 1.914 1.275 1.422 1.048 1.228 1.872 پیاارسون

 1.111 1.111 1.111 1.150 1.111 1.111 یدارمعنیسطح 

 521 521 521 521 521 521 تعااداد

 

 وجود یدارمعنی رابطه مشتری و وفاداری محسوس عوامل بین رسدمی نظر به فرضیه اول:

 .دارد

 1.111ی آن دارعنایمو ساطح  1.872پیرساون  ۀشاد  آمااره محاسابه01مطاب  با جدول )

مساتقیم و  ةتوان عنوان نمود که رابطامی از درجه اطمینان %11.1  است؛ لرا با 1.12)کمتر از 

 افازایشی بین عوامل محسوس و وفاداری مشتری وجاود دارد؛ بادین معنای کاه باا دارمعنی

 .شودمی بیشتر گردشگرانوفاداری ، ی بومگردیهاعوامل محسوس در اقامتگاه

ی وجاود دارمعنایمشاتری رابطاه  و وفاداری اعتباربین عوامل  رسدمی نظر به :فرضه دوم

 .دارد

 1.111ی آن دارمعنایو ساطح  1.228پیرساون  ۀشاد  آمااره محاسابه01مطاب  با جدول )

ساتقیم و توان عنوان نمود که رابطاه ممی اطمینان ةاز درج %11.1  است؛ لرا با 1.12)کمتر از 

 ساطحعتبار و وفاداری مشتری وجود دارد؛ بدین معنای کاه باا افازایش ی بین عامل ادارمعنی

 .شودمی بیشتر گردشگرانوفاداری ، ی بومگردیهااقامتگاهدر اعتبار 

ی وجاود دارمعنیرابطه  مشتری وفاداری و اطمینان بین عوامل درسیم نظر به فرضیه سوم:

 دارد

 1.150ی آن دارمعنایو ساطح  1.048پیرساون  ۀشادمحاسابه  آمااره 01مطاب  با جدول )

توان عنوان نمود که رابطاه مساتقیم و می اطمینانة از درج %11.1  است؛ لرا با 1.12)کمتر از 

ی بین عامل اطمینان و وفاداری مشتری وجود دارد؛ بدین معنی که باا افازایش ساطح دارمعنی

 .شودمی بیشتر گردشگرانوفاداری ، ی بومگردیهااطمینان در اقامتگاه
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ی دارمعنایمشتری رابطه  و وفاداری گویی پاسخ بین عوامل درسمی نظر به فرضیه ههارم:

 وجود دارد

 1.111ی آن دارمعنایو ساطح  1.422پیرساون  ۀشادمحاسابه  آمااره 01مطاب  با جدول )

توان عنوان نمود که رابطاه مساتقیم و می از درجه اطمینان %11.1  است؛ لرا با 1.12)کمتر از 

ی بین عامل پاسخگویی و وفاداری مشتری وجاود دارد؛ بادین معنای کاه باا افازایش اردمعنی

 .شودمی بیشتر گردشگرانوفاداری ، ی بومگردیهاسطح پاسخگویی در اقامتگاه

ی وجاود دارمعنیمشتری رابطه  و وفاداری همدلی بین عوامل رسدمی نظر به فرضیه پنجم:

 دارد

 1.111ی آن دارمعنایو ساطح  1.228یرساون پ ۀشادمحاسابه  آمااره 01مطاب  با جدول )

توان عنوان نمود که رابطاه مساتقیم و می اطمینان ةاز درج %11.1  است؛ لرا با 1.12)کمتر از 

ی بین عامل همدلی و وفاداری مشتری وجود دارد؛ بدین معنی کاه باا افازایش ساطح دارمعنی

 .شودمی بیشتر گردشگرانوفاداری ، ی بومگردیهاهمدلی در اقامتگاه

آزماون تای ،  9متغیرهای مورد مطالعه با میاناه نظاری )میانگین  مقایسهبه منظور  همننین

 . 00است )جدول بکار گرفته شده تک نمونه ای 
 

 اینمونهتی تک آزمون. 88جدول 

 0911مأخر: نگارندگان، 
 سطح معنادار آماره تی میانگین تعداد متغیرهای مستقل

 1.111 9.8811 521 عوامل محسوس

 1.111 9.8221 521 اعتبار

 1.110 9.0508 521 اطمینان

 1.111 9.4241 521 پاسخگویی

 1.111 9.2701 521 همدلی

 1.111 9.8519 521 وفاداری

 

تلااف اخ لارا، باشادمی 12/1  کوهیک تر از sig) یسطح معنادار  00)با توجه به جدول 

بناابراین اسات  9ها بیشاتر از متغیردر تمامی  هامعنادار است و با توجه به این که میانگین داده
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ایان . ارزیابی گردیاده اسات ددر سطح زیا گردشگرانبر وفاداری  لاثرگراری متغیرهای مستق

 تواناد، مایی مساتقلهامتعیر رضایت از موضوع بیانگر آن است که به ازای افزایش از افزایش

 در متغیر وابسته اثر گرار باشد

 تحلیل فضایی .2. 5

تحقیا   یهاایابی به درک مناساب در ارتبااط باا متغیرجهت انجام تحلیل فضایی و دست

ی مورد مطالعه گردیاد کاه نتاایج آن در هادر ارتباط با اقامتگاه اینمونهی تکاقدام به آزمون ت

 .جدول ذیل درج گردیده است
 

 ی تحقیق بر حسب اقامتگاههامون تی تک نمونه ای در ارتباط با متغیرنتایج آز .82جدول 

 0911مأخر: نگارندگان، 
 اقامتگاه زاغ بور بیرجند

 سطح معنا دار آماره تی میانگین تعداد متغیرها

. عوامل محسوس

. اعتبار

. اطمینان

. یپاسخگوی

. همدلی

. وفاداری

 علوی خوسف

 سطح معنا دار آماره تی میانگین تعداد متغیرها

. عوامل محسوس

. اعتبار

. اطمینان

. پاسخگویی

. همدلی

. وفاداری

 خانه پدری خراشاد

 سطح معنا دار آماره تی میانگین تعداد متغیرها

. عوامل محسوس
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. اعتبار

. اطمینان

. پاسخگویی

. لیهمد

. وفاداری

 سرای ناظر سربیشه

 سطح معنا دار آماره تی میانگین تعداد متغیرها

. عوامل محسوس

. اعتبار

. اطمینان

. پاسخگویی

. همدلی

. وفاداری

 هریوند اقامتگاه میرزا

 سطح معنا دار آماره تی میانگین تعداد متغیرها

. عوامل محسوس

. اعتبار

.. اطمینان

. پاسخگویی

. همدلی

. وفاداری

 آبگرم لوت خوسف

 سطح معنا دار آماره تی میانگین تعداد متغیرها

. عوامل محسوس

. اعتبار

. اطمینان

. پاسخگویی

. همدلی

. وفاداری
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ی هاازاغ باور متغیر در اقامتگااه؛ همان طور کاه در جادول فاوق نشاان داده شاده اسات

ن باند و میازان رضاایت از آمی  9) نظری ةی با میاندارمعنیو همدلی دارای تفائت  محسوس

 .  ستدر سطح متوسط برآورد شده ا هااما در سایر متغیر بیش از میانه نظری است

نظاری  ةبیش از میان، ی تحقی هایرمتغ ۀشدمیانگین محاسبه ةدر اقامتگاه علوی خوس  هم

 ماری نیز به اثبام رسیده استم از نظر آهستند و این مه

نظاری  ةیانااز م بایش هاهمه متغیر ۀشدمحاسبه گاه خانه پدری خراشاد نیز میانگیندر اقامت

 رسیده استاری به اثبام است و این مهم از نظر آم

ساایر  و ابگرم لاوم باه جاز متغیار اطمیناان در میرزای هریوند های سرای ناظر واقامتگاه

. نظاری وجاود دارد ةو میان ۀشدبین میانگین محاسبه یدارمعنیم وی مورد بررسی تفاهاتغیرم

 .  محاسبه شده است اقامتگاه متغیر اطمینان در سطح متوسط البته در این سه

 و پیشنهادهاگیری نتیجه .6

ی هاگردی شهرساتانهای بومبه اقامتگاه گردشگرانعوامل مؤثر بر وفاداری ، در این تحقی 

، در این زمیناه. مورد بررسی قرار گرفت و خوس  در استان خراسان جنوبی، سربیشه، بیرجند

ل گانه شاامل: عواماهای شاشباا مؤلفاهگردی های بومبه اقامتگاه مشتریمیان وفاداری  ةرابط

نتایج نشاان  طورکلیبه. و وفاداری ارزیابی شد، همدلی، گوییپاسخ، اطمینان، اعتبار، محسوس

کااه شااامل   1.111ی دارمعناایو سااطح  1.872)بااا آماااره پیرسااون  محسااوسداد عواماال 

حمل و »، «آراستگی اقامتگاه»، «هارضایت از اتاق»، «رضایت از رستوران اقامتگاه» هایشاخص

باشاد بار مای «استفاده از مصاالح و معمااری باومی»و ، «کیفیت غرای اقامتگاه» ،«نقل اقامتگاه

 ةهمننین مؤلفا .ثیر مثبت و معناداری داردأت، های بوم گردیوفاداری مشتری نسبت به اقامتگاه

آراماش » هایکاه شاامل شااخص  1.111ی دارمعنایو سطح  1.228)با آماره پیرسون اعتبار 

رفتاار کارکناان اقامتگااه بار »و ، «شدهخدمام ارائه»، «شدهمام تبلیغرضایت از خد»، «اقامتگاه

 ةمؤلفا، در هماین راساتا. تاثیر مثبت و معناداری دارد، بر وفاداری مشتری است، «اساس انتظار

میازان » هایکاه شاامل شااخص  1.150ی دارمعنایو سطح  1.048)با آماره پیرسون  اطمینان

میازان نگرانای »، «اعتماد به ساختار ساازمانی»، «تماد به کارکنانمیزان اع»، «دلگرمی به کارکنان
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است  «هامیزان نگرانی نسبت به وسایل در درون اتاق» و، «اقامتگاه ةنسبت به وسایل در محوط

)باا آمااره پاساخگویی  ةمؤلفا. بر وفاداری مشتری به یورم مستقیم و معنادار اثرگرار اسات

رساایدگی بااه » یهانیااز کااه شااامل شاااخص  1.111ی دارمعناایو سااطح  1.422پیرسااون 

است بار وفااداری مشاتری  «پریرش اعتراض یا انتقاد»و ، «رویی پرسنلگشاده»، «هادرخواست

و ساطح  1.228همادلی )باا آمااره پیرساون  ةمؤلفادر نهایات . ثیر مستقیم و معناداری داردأت

، «باه برخاورد متولیاان پیشانهاد ساازنده باا توجاه ةارائا» یها  با شااخص1.111ی دارمعنی

 ةمؤلفاو ، «رفتاار پرسانل ۀنحاو»و ، «ادای احتارام باه مساافر»، «درخواست خارج از ضوابط»

انتخااه مجادد » یها  با شااخص1.111ی دارمعنیو سطح  1.914وفاداری )با آماره پیرسون 

بار وفااداری  «اقامتگااه باه اقاوام و دوساتان ةتویی»و ، «هااستفاده از دیگر اقامتگاه»، «اقامتگاه

 .  ثیرگرار استأهای بوم گردی به طور مثبت و معناداری تنسبت به اقامتگاه گردشگران

،  0912) و همکااران بهااری،  0912)و همکاران  مودودی ارخودینتایج فوق با مطالعام 

علاماه و ،  0911) و همکااران فیض،  0910) و همکاران نیارحیم،  0919)و همکاران  کروبی

  کاه همگای 5104) گونااراثن یاومشو ،  5111کاندامپولی و ساوهارتانتو )،  0921ن )دانکته

. همخوانی دارد، داشتند گردشگراناظهار بر تأثیرگراری کیفیت خدمام بر رضایت و وفاداری 

 ها ارائه شده است:به اقامتگاه گردشگراندر ادامه پیشنهاداتی جهت بهبود وفاداری 

 مشاتری وجاود دارد وفااداری ی بین عوامل اطمینان ودارنیمع ةباتوجه به اینکه رابط ،

 .  ضروری استی آموزشی برای بهبود رفتار کارکنان هادورهنیاز به 

  هاااقامتگاه، دارد مشتریثیر را بر وفاداری أپاسخگویی بیشترین ت عاملباتوجه به اینکه 

 . ر دهندراهکارهایی را در دستور کار قرا عاملبرای حفظ جایگاه این باید 

 کمتر است عواملاطمینان نسبت به بقیه عامل و  گردشگران بین وفاداری ةگرهه رابط ،

جلب اطمینان اقداماتی در جهت مستلزم ، این جایگاه بهبودبرای حفظ و با این وجود 

 .  باشدمی گردشگران

 گردیاده خدمام شدۀادراک ارزش موجب بهبود، گردشگرانخدمام مطلوه به  ةارائ 

 باه را هااآن وفااداری نهایات در و گرددمی فراهم گردشگران رضایت طری  ینا از و

 . دهدمی افزایش اقامتگاه
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 یگرد از و داده قسو اثربخش متبلیغا سمت به را دخو تمرکز باید یشگردگر متولیان 

 . کنند دهستفاا حمایتی اربزا مثابه به طلاعاتیا منابا

 و ی آموزشای هادوره. شودمی وفاداریافزایش  کارکنان منجر به باتوجه به اینکه رفتار

در راساتای احتارام بیشاتر باه  هااافزایی برای کارکناان اقامتگاهی توانهاایجاد کارگاه

 .  ضروری است گردشگران

 نامهکتاب

 ة منتشرنشادۀناماپایان) بیاباانی منااط  گاردیباوم هاایاقامتگاه تطبیقای ةمطالع . 0910. )بروج، ا .0

  ، ایران.ی، تهرانئطباطبا علامه دانشگاه.  ارشدکارشناسی

تاأثیر رضاایت مشاتری و  . 0912بهااری، ح. ) بهاری، ج.، فراهانی، ه.، بهااری، ش.، برلاه، م.، و .5

. شهر تبریاز ۀهای پنج ستاری مطالعه موردی هتلداربر وفاداری به برند در ینعت هتل تصویر برند

 . 0-02  ،2)01، مجلة فضای گردشگری

. اهواز: انتشاارم دانشاگاه آزاد شدهگردی در مناط  حفاظتمدیریت بوم . 0915د، ه. )رابهروزی .9

 اسلامی، واحد علوم و تحقیقام خوزستان. 

 پاریریتحق  ۀاناداز سانجش . 0915مقادم، ه. )خلیلای م.، امیری، ش.، مولائی، ا.، وقلم، راست .4

 :ماوردی ةمطالعا) SMART روش از اساتفاده باا بیاباانی هایاقامتگاه بوم مدیریت در مشارکت

 .  70-21  ،9)2انسانی،  جغرافیای در نو هاینگرش فصلنامة  .آبادمتین بیابانی اقامتگاه

 . تااأثیر کیفیاات رابطااه بااا مشااتری باار کیفیاات 0910فاااطمی، س. ) ی، ع.، وهرنااد نیااا، ف.،رحیم .2

 مجلاةشاهر مشاهد . هاای پانج ساتارۀ کلاان: هتلمورد مطالعاه)و وفاداری گردشگران  شدهادراک
 . 29-010  ،2)07، های مدیریت عمومیپژوهش

بناادی ضااوابط ساااخت و درجه . 0912سااازمان میاارار فرهنگاای یاانایا دسااتی و گردشااگری ) .8

 http://www.ichto.ir . بازیابی ازگردیهای بوماقامتگاه

رمایه در های دوم در گردشگری و جریان سا . نقش خانه0915سلطانی مقدس، ر. ) سعیدی، ع.، و .7

پژوهشای انجمان -فصلنامة علمی )مطالعة موردی: ناحیة بینالود خراسان رضوی .نواحی روستایی 
 . 99-29  ،98)00، جغرافیای ایران

: موردی )مطالعة . بررسی تأثیر کیفیت خدمام بر وفاداری مشتری 0921دان، ا. )نکته امه، س.، وعل .2

 . 011-054  ،2)4، ریت بازرگانیمجلة مدی های ههار و پنج ستارۀ ایفهان .هتل
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