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گردشگران داخلی و خارجی مجموعه گردشگری  مندیرضایتبر  مؤثرارزیابی عوامل 

 بیستون
 

 منیژه احمدی6، استادیار و عضو هیأت علمی گروه جغرافیا، دانشگاه زنجان

 زنجان ، دانشگاهگردشگری ریزیبرنامه و جغرافیاآموخته کارشناسی ارشد دانش خیراللهی، ارسطو

 ریزی روستایی، دانشگاه تهرانآموخته دکتری جغرافیا و برنامهدانشمهدی چراغی، 
 

 62/72/92پذیرش نهایی:                         62/70/99تاریخ دریافت: 

 چکیـده              

های مرتبط باا به مؤلفه شود، بایداز یک جاذبه مطرح می مندی گردشگرانکه بحث رضایتهنگامی

انتظارات گردشگران تأمین شاود  توقعات و مندی توجه نمود. به هر میزان رضایت،ارزیابی رضایت

این اساس، پرساش اساسای  شود. برتوسعه گردشگری محقق می به همان میزان جذب گردشگر و

مندی گردشاگران داخلای و خاارجی از بر میزان رضایت مؤثرمل عوا» پژوهش حاضر این است که

 کاربردی و روش ،با توجه به هدف پژوهش، نوع تحقیق« مجموعه میراث جهانی بیستون چیست؟

و  میادانی و در تجزیاه ای وتحلیلی است. روش گردآوری اطلاعاات کتابااناه -پیمایشی تحقیق، 

)تحلیل عااملی و آزماون تای مساتقلت اساتفاده شاده  یاز آمار توصیفی و استنباط تحلیل اطلاعات

است. جامعه آماری تحقیق، گردشگران داخلی و خارجی بازدید کننده از مجموعه تاریای بیساتون 

ند. تعداد نمونه لازم به علت مشاص نبودن تعداد دقیق جامعاه آمااری باا اساتفاده از فرماو  هست

های پاژوهش بار اسااس د. یافتهش محاسبه خارجی گردشگر 283 و داخلی گردشگر 283کوکران 

منادی گردشاگران مؤثر بار رضاایت مؤلفه 2دهد که عاملیت نشان می آمار استنباطی )روش تحلیل

شامل کیفیت محیطی، کیفیت خدمات، کیفیت رفتار جامعه میزبان، کیفیت هزیناه خادمات، کیفیات 

خادمات،  هزیناه کیفیات دهادی. همچنین نتایج نشاان مااستو نقل  امنیت، کیفیت خدمات حمل

منادی گردشاگران ترین عامل ماؤثر در رضاایتو نقل مهم طی و کیفیت خدمات حملمحی کیفیت

 .استداخلی و خارجی 

 مندی، مجموعه گردشگری بیستون، استان کرمانشاه.گردشگری، رضایت :هاکلیدواژه

                                                           
   Ahmadi.manijeh@znu.ac.ir :Email                                                                               ،نویسنده مسئو   .1
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  مقدمه

)مایلن  زنادگی بشار نفاوذ کارده ای است کاه باه هماه منافاذگردشگری فعالیت اقتصادی پیچیده 

 های خاا  خاودتماعی دارای پیچیادگیمثابه پدیده پویای جهانی و اج به و ت39: 6711، 1کوفسکا

در ادبیات گردشگری به تجربیات گردشاگران در بازدیاد از یاک منطقاه ت. 3: 1990 ،6)الیوت است

دهد، اهمیت بسایاری داده یمدست  آن از پسدر طو  بازدید و  هاآنخا  و نیز احساساتی که به 

زیاد باه احتما  به  تجربه مقصد خود راضی باشند،اگر گردشگران از  ت.6719 ،2)ساندری شده است

، 3)تویاماا و یاماادا کنندافراد دیگر را برای رفتن به آن مقصد ترغیب می گردند وهمان مقصد بازمی

تارین عوامال رقاابتی و ان، یکی از مهمگردشگر مندیرضایت. ت1291؛ پاپلی یزدی و سقایی، 6716

 و میزان رضاایت گردشاگران باه شودی تضمین رشد سودهای آتی محسوب میبهترین شاخص برا

در  ت.183: 1291، )جمینی و جمشایدی گرددمهم برای سنجش کیفیت کار قلمداد می یعنوان معیار

تناوع محصاو  و خادمات در  برخورد، قیمت، کیفیت و حالت کلی، یک مشتری انتظاراتی از نحوه

وی نیز بالاتر  مندیرضایتبیشتر نزدیک باشد  اوواقعیت به تصورات این هرچه  که ذهن خود دارد

نرژی باعث جذابیت بیشتر مقصاد یک جامعه میزبان شاد و پرات. 112: 6711و همکاران،  9)لی است

و  )اسنایت کنندگان خواهد شدوجود آمدن تبلیغات کلامی مثبت از سوی بازدید متعاقباً موجب به و

، از جاذباه لاذت باردنهر گونه رخداد یا عامل خوشایند مانناد ی مثبت )هاشاخص .ت1999، 2هالی

مساتقیم بار  طاوره بارخداد یا عامل ناخوشایندت  هرگونهی منفی )هاشاخصت و و... عشق به مقصد

راضای باه  گردشاگرانِ ت.6712، و همکااران 0)پرایاا  گذاردیمیر تأثو رفتار بازدیدکننده  رضایت

-که ایان یکای ارزان کنندن توصیه میاند به سایریکه به آنجا سفر کرده هایی رااحتما  فراوان مکان

                                                           
1. Milenkovska 

2  . Elliot 

3. Sundry 

4  . Toyama & Yamada 

5. Lee 

6. Sanith & Haley 

7  . Prayag 
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 از گردشاگر اگارت. 1998، 1ساادرلاند) پیشارفت اساتاریاابی و بازگذازترین ناوع از تأثیر ترین و

 گردشاگر، یاک باه عناوان مکان آن هاشتیاق رفتن ب دادن دست از بر علاوه ناراضی باشد، مقصدی

بازدیاد بر این اسااس،  باشد. مؤثر نیز بالقوه گردشگرانِ سایر منفی نمودن دیدگاه در احتما  دارد که

رشد از گردشگری تبدیل شده است کاه هرسااله پاذیرای های میراث جهانی به شکلی روبهاز پایگاه

رضایت آنها از اهمیت خاصی برخوردار  و ت1291)پورفرج و همکاران،  شماری استگردشگران بی

های های میراث جهانی مانند بیستون، نقش جهان، تات جمشید و... از قابلیتدر ایران پایگاه .است

منادی بسیار زیادی در زمیناه جاذب و توساعه گردشاگر برخوردارناد کاه در ایان میاان رضاایت

گردشگری در ایان عه هرچه بیشتر موجب توس ،گردشگران و تصویر ذهنی مثبت آنها از این مقاصد

 مناطق خواهد شد. 

 ازاسات.  شده واقعیلومترمربع در جنوب شرق استان کرمانشاه ک 90672منطقه بیستون با وسعت 

در قارار دارد.  کرمانشااهکیلاومتری شاهر  27و در تقسیمات جغرافیایی در شهرساتان هرساین  نظر

ملی وجود دارد و تاکنون در حریم  ةاثر ثبت شد 68نگی، طبیعی بیستون تاریای، فرهمحوطه  عرصه

اثر آن در فهرست میراث ملای باه  88اثر تاریای شناسایی شده که از این تعداد  197آن نیز بیش از 

تاریای این مجموعه کتیبه داریوش هاامنشی و کتیبه ناتمام موسوم  ترین آثارمهم ثبت رسیده است.

محوطاه شاوند. برای بازدید این دو اثر راهی بیستون مای که گردشگران عموماً استبه فرهادتراش 

در  .6رسایده اسات میراث جهانی یونساکوبه ثبت  6772است که در سا   آثار ملی ایراناز  بیستون

 مندیرضاایتبندی عوامل مؤثر بر میزان لی پژوهش حاضر، شناسایی و اولویتاین راستا، هدف اص

به منظور رونق صنعت  ،مجموعه تاریای و جهانیاین گردشگران داخلی و خارجی بازدید کننده از 

 باشد. این منطقه میدر  گردشگری

 

                                                           
1  . Sȍderlund 

 1299داره کل میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگری استان کرمانشاه، ا.  6

http://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%A9%D8%B1%D9%85%D8%A7%D9%86%D8%B4%D8%A7%D9%87
http://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%A9%D8%B1%D9%85%D8%A7%D9%86%D8%B4%D8%A7%D9%87
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AD%D9%88%D8%B7%D9%87_%D8%A8%DB%8C%D8%B3%D8%AA%D9%88%D9%86
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AD%D9%88%D8%B7%D9%87_%D8%A8%DB%8C%D8%B3%D8%AA%D9%88%D9%86
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AD%D9%88%D8%B7%D9%87_%D8%A8%DB%8C%D8%B3%D8%AA%D9%88%D9%86
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A2%D8%AB%D8%A7%D8%B1_%D9%85%D9%84%DB%8C_%D8%A7%DB%8C%D8%B1%D8%A7%D9%86
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A2%D8%AB%D8%A7%D8%B1_%D9%85%D9%84%DB%8C_%D8%A7%DB%8C%D8%B1%D8%A7%D9%86
http://fa.wikipedia.org/wiki/%DB%B2%DB%B0%DB%B0%DB%B6_(%D9%85%DB%8C%D9%84%D8%A7%D8%AF%DB%8C)
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%DB%8C%D8%B1%D8%A7%D8%AB_%D8%AC%D9%87%D8%A7%D9%86%DB%8C_%DB%8C%D9%88%D9%86%D8%B3%DA%A9%D9%88
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%DB%8C%D8%B1%D8%A7%D8%AB_%D8%AC%D9%87%D8%A7%D9%86%DB%8C_%DB%8C%D9%88%D9%86%D8%B3%DA%A9%D9%88
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  مبانی نظری

باه توساعه صانعت گردشاگری  یکی از مسائل مهم در مباحث مربوط گردشگران رضایتاحساس 

احساسی دانست که شاص هنگام رسیدن به آرزوهایش توان آن را شناسی می. در مفهوم رواناست

شاود گفتاه می از مقصد توسط گردشگر به واکنش عااطفی مندیرضایتر این اساس، ب .کندپیدا می

از  ت.1310: 6713، 1)ارسالی دهدر هنگام و یا بعد از بازدید از مقصد از خود نشان میکه گردشگر د

 ترین عوامال رقااابتی و بهتاارین شاااخص باارایاز مهم مندی گردشاگران یکایکه رضایتآنجا 

عناوان معیااری مهام ه رضایت گردشگران با شود و میازانتضمین رشد سودهای آتی محسوب می

رضایت گردشاگر و توقعاات  به هار میازان کاه بنابراین گردد،میکار قلمداد  کیفیت برای سانجش

و جااذب  در آیناده بیشاتر تأمین شود به همان میزان احتما  تکرار آن آنان و انتظاارات هنجارمناد

 ،درک زمیناه در ت.129 :1291)هزار جریبی و نجفی،  شودمحقق می گردشگری گردشاگر و توساعه

 و روش چنادین ،و گردشاگران گردشاگری باه نسابت رفتاار جامعاه میزباان و واکانش ،شاناخت

 در بحث به تحلیلی و توصیفی هایحوزه در گوناگونی هایتئوری و الگوها و شده مطرح چارچوب

 راساتای در هاییشاخص تبیین و معرفی به که تحلیلی هایچارچوب جمله. از اندپرداخته زمینه این

 پاردازد،مای آن از ثرأمت هایپیامد و گردشگری به نسبت نساکنا نگرش یانم رابطه تحلیل و تشریح

 دو میاان تعامال اسااس بار هاا انسان میان روابط مذکور، نظریه بر ناب. است اجتماعی مبادله تئوری

 یاک هایهزینه و سود ارزیابی از پس افراد که معنی بدین. گیردمی شکل «منفعت» و «هزینه» مفهوم

 حاوزه در مبناا ایان بار. گیرنادمای مبادلاه آن در مشاارکت عادم یاا و مشارکت به متصمی ،مبادله

 قضااوت و کننادمای ارزیاابی گرفتاه صورت مبادلات به توجه با را گردشگری نساکنا ،گردشگری

 که است هاییهزینه و منافع از آنان ارزیابی و قضاوت ثیرأت تحت گردشگری به نسبت محلی جامعه

 درت. 207: 1997، 6د )اپگاردمی دریافت کند،می ارائه گردشگران به جامعه آن که خدماتی قبا  در

 ناامطلوب پیامادهای وت منفعات) مطلاوب پیامادهای بعاد دو در گردشاگری پیامدهای راستا، این

                                                           
1  . Arasli 
2. Ap 
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 از کنندمی دریافت نساکنا که منافعی و مطلوب پیامدهای چنانچه لذا. است بندیدسته قابلت هزینه)

 شاود، کساب ناابرابر و متعااد  غیار رابطاه یک در منافع این هرچند ،باشد باشترضای آنان نظر

ت مطلاوب پیامدهای) منافع ن،ساکنا که زمانی تا و بود خواهد مثبت گردشگری به نسبت آنان نگرش

 باه کنناد، بارآورد پرداختای ناامطلوب پیامدهای و هاهزینه از بیش را گردشگران حضور از حاصل

 خواهناد نشان تمایل و گرایش ،آن توسعة از حمایت و پشتیبانی و رابطه آن در همیاری و مشارکت

 .ت83: 1291عادلی، )د دا

 محایط، کیفیات ابعاد شامل که باشدمی گردشگران میزبان جوامع کیفیت بر کیدتأ دیگر نظریه در

. اسات خریاد کیفیات و گردشگری هایجاذبه کیفیت اجتماعی، محیط کیفیت  نقل، و حمل کیفیت

 جماع از بیشاتر اماا اسات؛ معین ةناحی یک مکانی اجزای کیفیت یندآبر مکان یک در محیط کیفیت

 بااز، فضاای طبیعات،) محایط ساازنده اجازای. دارد دلالات مکان از کلی ادراک بر سازنده، اجزای

...ت و اجتمااعی رواباط طبیعای، ذخایر و کالبدی محیط تسهیلات ساخت،انسان محیط ها،زیرساخت

 حاس مطلاوب، کیفیت با محیطی هر بنابراین داراست؛ را خود خا  کیفیات و مشاصات کی هر

 گردشاگری مقصدهای در امر این که کند؛می منتقل آن در ساکن جمعیت به را مندیرضایت و رفاه

 روازایان. آیادمی شامار باه گردشاگری جریاان اصلی ارکان از یکی محیط زیرا است مشهود کاملاً

 از بسیاری محیط. هستند وابسته هم به متقابل طوربهت طبیعی و انسانی ابعاد در) طمحی و گردشگری

. اسات وابساته بازدیاد ماورد محیط کیفیت به گردشگری توسعه پیشبرد و دهدمی شکل را هاجاذبه

 امکاناات ایجاد محل، انتااب همچون ماتلف مراحل در گردشگری هایبرنامه اجرای آن، بر علاوه

 در محایط باا همگای ،زیربناایی تأسیساات برپایی و هاهتل احداث موردنظر، هایمحل به دسترسی

 دارد قارار اولویات در همیشاه گردشاگری هایبرناماه در محیطای ابعااد باه توجاه و است ارتباط

  ).22: 1292 ،و همکاران قیداری سجاسی)

 ماردم بارای هام ،مقصد در ونقلحمل هایشبکه مناسب کیفیت و بهبود نقل و حمل کیفیت در

 جاذب در مناساب ونقالحمال شابکه ایان بار عالاوه. اسات مفیاد گردشاگران برای هم و محلی
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 دسترسای هایشابکه وجاود ماورد، این در مهم هایشاخص. است زیادی اهمیت حائز گردشگران

 ها،راه و معابر کمیت و کیفیت ماتلف، مسیرهای و بافت خوانایی گردشگری، هایجاذبه به مناسب

 اسات بازدیاد ماورد هایمحادوده ایمنای و معاابر ایمنای گردشاگری، مسایرهای راهنماای ئمعلا

 ت. 6770 ، 6کاگرمیار و گروناو ؛6777 ، 1پرایدوکس)

 فرهنگای هایمحیط و اجتماعی روابط فیزیکی، پیرامونی هایمحیط شامل انسان اجتماعی محیط

 اجتمااعی محایط اجازا . شودمی تعریف مردمی هایگروه تعاملات و عملکرد از تبعیت با که است

 اقتصاادی و اجتمااعی ینادهایافر کار، بازارهای فضایی، و صنعتی هایساخت ها،زیرساخت شامل

 نهادهاای و اجتمااعی ناابرابری دولات، قادرت، روابط ،تبهداشتی خدمات و مردم جامعه، ثروت،)

 منابع کنونی، اندازهایچشم کی،فیزی محیط هایجنبه از بسیاری شامل اجتماعی محیط. است مذهبی

. اسات شاده داده شاکل انساان اجتمااعی ینادهایفرا وسایلهبه کاه اسات طبیعی منابع سایر و آب

 شاامل هاامقیاس ایان. گیارد قارار توجه مورد تواندمی متعددی هایمقیاس در اجتماعی هایمحیط

. اسات ماتلاف منااطق و شاهرها و هاشهرک همسایگی، نواحی خویشاوندی، هایشبکه خانوارها،

 مؤسساه) کننادمی پیدا تغییر خارجی و داخلی عوامل تأثیر تحت و هستند پویا اجتماعی هایمحیط

 محلی جامعه نوازیمهمان شامل مورد این در آمدهدستبه هایشاخصت. 6-1: 6777 ، سلامت ملی

 محلای، ساطح در رگردانانتو و راهنمایان همکاری سنتی، رسوم و آداب هایجلوه ،تروستا یا شهر)

 کیفیات .است محلی رسوم و فرهنگ جذابیت و گردشگران و محلی جامعه بین متقابل اعتماد حس

 در انسانی سرمایه توسعه برای رو این از دارد، انسانی منابع کیفیت با نزدیکی رابطه اجتماعی محیط

 ت.1: 6719 ، 2زولکاماینی) شود جدی توجه آن به باید آینده

 هار که است مردمی نفر هامیلیون برای مهمی انگیزه سفر، انجام برای اصلی دلیل عنوان به خرید

 نیروهاای عناوان باه مشاصااً که اصلی عامل سه تیموتی نظر به توجه با. روندمی مسافرت به سا 

                                                           
1. Prideaux 

2. Gronau & Kagermeier 

3  . Zulkarnaini 
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 در کالاهاا قیمات باودن پاایین: از عبارتناد باشد سفر عامل ترینمهم خرید، شوندمی باعث محرکه،

 و کالاهاا وجاود و خاا  کاالای خرید محل عنوان به مقصد شدن شناخته گردشگری، صدهایمق

 باا سافر، انجام دلایل در آنها است ممکن واقع در نیستند؛ فرد به منحصر عوامل، این. متنوع اجناس

 برخی برای است ممکن خرید ت.136: 1293 همکاران، و سلیمانی) باشند داشته پوشانیهم دیگریک

 دیگر، کشورهای در خارجی محصو  یک خرید است ممکن. باشد انگیزهیجان فعالیت یک دممر از

 عناوان به ندرت به خرید، که معتقدند محققان از بسیاری. کند ایجاد گردشگران برای بزرگی شادی

 معاروف بسایار گردشگری فعالیت یک حا ، هر به اما ،شودمحسوب می مسافرت برای اصلی دلیل

 ت.اس

 و باوده انگیزشای عامال یاک گردشاگری، سیساتم یاجازا اولاین از یکایباه عناوان  هاجاذبه

 کاه هستند مقصد یک در جزئی عناصر ها،جاذبه. ندنکمی مواجه چالش با را گردشگری هایفعالیت

 قارار تاأثیر تحات مقصاد یاک از بازدیاد بارای را هاآن هایانگیزه و گردشگران انتااب شدت به

 ساایر وهاوا،آب ساواحل، دریاهاا، انداز،چشام مثال طبیعی هایجاذبه شامل هاهجاذب این. دهندمی

 و هاسااختمان: شامل ساختانسان هایجاذبه. است آن طبیعی منابع و مقصد جغرافیایی هایویژگی

 هاا،باغ و هااپارک ها،تفرجگاه بقاع، مدرن، و تاریای هایمعماری شامل گردشگری هایزیرساخت

 و تااریخ: شاامل فرهنگای هایجاذبه و... و گلف هایزمین اسکی، هایپیست ها،درگاهبن ها،انجمن

: شامل اجتماعی هایجاذبه. است هاموزه و سرگرمی و رقص موزیک، تئاتر، هنر، و مذهب فولکلور،

: 6712 ، 1ابابناه ا ) است... و زبان ،میزبان جامعه و نساکنا بین در مصرفی هایروش زندگی، سبک

 .ت122

 معناای باه محایط ویاییپ .باشدمی گردشگری جوامع محیط پویایی بر کیدأت رویکردها دیگر در

 و سارعت را محایط پویاایی ویتلوساتین وان و وایبنگاا مثا  برای. است محیط یک در تغییر میزان

 داپی تغییر زمان طو  در هاسازمان تولیدات و کنندگانمصرف هایاولویت که کنندمی تعریف میزانی

                                                           
1. Al-Ababneh 
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 و دس) اسات قاانون و نظم و الگو بدون و بینیپیشغیرقابل محیط پویایی تعریف این طبق. کندمی

 در آراماش وجاود شاامل است زیادی اهمیت حائز که زمینه این در مهم هایشاخصت. 1983 ،1برد

 زمانمادت و میازان و بازدیاد ماورد محایط در فعا  اجتماعی تعاملات وکارها،کسب رونق محیط،

 .است بازدید مورد جامعه سطح در گردشگران ضورح

 جاذب و مندیرضایت در ثیرگذارأت عامل عنوان به اجتماعی امنیت نقش هانظریه از بسیاری در

 در تنگاتناگ ارتباط در دیگریک به وابسته مقوله دو گردشگری و امنیت. است شده مطرح گردشگر

 ،ماتلاف ناواحی باه سفر از گردشگران هدف که این به توجه با. هستند خارجی و داخلی مناسبات

 موجب امنیت احساس فقدان ،است روانی و روحی آرامش به یابیدست و فراغت اوقات از استفاده

 از یکی زیرا. شد خواهد گردشگری پایداری از مانع و شده گردشگران تعداد و مندیرضایت کاهش

 اهاداف از یکای. اسات گردشگری طقهمن در امنیت وجود گردشگران رضایت جلب در مهم عوامل

 همکااران و بااارایی) است گردشگران برای روانی آسایش و امنیت رفاه، ایجاد گردشگری صنعت

 بار کاهشای تاأثیر هام و افزایشی تأثیر هم توانندمی دوجانبه تعامل در گردشگری و امنیتت. 1292

 گردشاگری رکاود یاا روناق باعاث امنیات، کاهش یا افزایش که معنا این به. باشند داشته دیگریک

 اجتمااعی امنیات. است امنیت مقوله با مستقیم ارتباط در گردشگری بنابراین بالعکس، و شد خواهد

 و شاناخت افازایش رفتاه، ازدسات نیروی بازیابی استراحت، گردشگری، منظور به که کسانی برای

 تلقای مهم امری ،شوندمی شگیهمی مأوای و مسکن از غیر مناطقی راهی... و انسانی روابط آگاهی،

 بدون. است دهش مطرح دنیا در گردشگری صنعت رونق عامل ترینشاخص عنوان به امنیت. شودمی

 و آیادنمای عمال به گردشگری صنعت ویژه به اقتصادی باش هیچ در گذاریسرمایه امنیت عنصر

 و لطفاای) دگاارد تااأمین او مااالی و جااانی امنیاات کااه کناادماای پیاادا حضااور جااایی در گردشااگر

 ت.12 ،1280یغفوری،

                                                           
1. Dess & Beard 
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-این زمینه می ای بیانگر مطالعات دیگری درهای کتاباانهدر راستای انجام پژوهش حاضر، یافته

اهداف و  ن برگردشگرا مندیرضایتمنظور ارزیابی  ت، به6719) و همکاران 1واسیم  چنان کهباشد. 

و  در هند پرداختاه 2نادو یلو تام 6یپوراملاهابام ایالت دو  مقاصد توریستی، به بررسی اقدامات آینده

سازایی در انتاااب و دشگران از مقاصد توریستی تأثیر بگر مندیرضایتاند که به این نتیجه رسیده

و  3دلاکورتاهچناان کاه هام بندی اقدامات و اهداف در مقاصاد توریساتی خواهاد داشات.اولویت

های مثبات از مقصادهای کساب تجرباه کاه یدندرساین نتیجه به  خود در تحقیقت 6713)همکاران 

مثبت باه نفاع مقصاد  وجود آمدن تبلیغات توریستی و تأمین هرچه بهتر نیازهای گردشگر باعث به

 2دره جیوژایگاوپارک ملی و  ت به پژوهش در6719) و همکاران 9یائودر همین راستا لی خواهد شد.

گردشگران متشکل از فاکتورهاای  مندیرضایتن اند که میزابه این نتیجه رسیده چین پرداخته و در

پاذیرد. تاأثیر می گردشاگری شدت از نوع و میزان جذابیت و مفرح بودن جاذباه ماتلف بوده و به

گردشگر و  ای معنادار بین ادراکاست که رابطه آندر سریلانکا نیز بیانگر  ت2015) 0پژوهش گاناپالا

د که برخورد نشودر بازدید از سریلانکا تشویق می انوی وجود دارد و گردشگر مندیرضایتمیزان 

اباوعلی و  د.ناد و نیز سفر به این مقصد را به دیگران پیشنهاد نماینو رفتاری مثبت از خود نشان ده

در جلب رضایت گردشگران ساالاورده های توریستی یتفعال به ارزیابی عملکرد ت6719ن )اهمکار

محلی در  و نقل حملعامل دسترسی راحت به مقصد و خدمات  دو و اندپرداخته 8هانگ مالزیپادر 

پاژوهش  .انادبرشمردهین عوامل در جلب رضایت گردشگران سالاورده ترمهم عنوانرا به  هانگپا

، باا ایالت پاهانگ ماالزیت بیانگر آن است که مسئولان گردشگری در 6712و همکاران ) 9منکیسو

. انادکردهت گردشگران بوده و در این زمینه موفق عمال یرضاب بصیرت خاصی در تلاش برای جل

                                                           
1  . Vasim  

2  . Mahabalipuram 

3  . Tamil Nado 

4  . Della Corte 

5  . Liao 

6  . Jiuzhaigou 

7  . Gnanapala 

8  . Penang  

9  . Sukiman 
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ت در بنگلادش پاژوهش مشاابهی را انجاام داده و باه ایان نتیجاه 6779وحیدالحبیب و نظرالاسلام )

همچناین ضع ظاهری رستوران و کارکناان، و ودکوراسیون اند که خدمات و هزینه مهمانسرا، رسیده

مندی گردشگرانی است که رضایتدر عوامل بسیار مهم از بودن آنها  نحوه پذیرش و خوش برخورد

ت در پژوهشای تحات 6770) 1مارین و تاابرنرچنان که هم ی بنگلادش اقامت دارند.هاسرادر مهمان

منادی بینی رضاایتهای تفریحی در پیششناختی و فعالیتهای جمعیتگیری از ویژگیبهره»عنوان 

های اند که سطح تحصیلات، سن و نوع فعالیته رسیدهبه این نتیج «از خدمات گردشگری در یونان

-، تفاوت معناداری دارد. علاوه بر پاژوهشتفریحی در دو گروه از گردشگران با رضایت زیاد و کم

گردشاگران انجاام  مندیرضاایتهای یاد شده، مطالعات داخلی پژوهشگران کشورمان نیز در زمینه 

هاای ماؤثر بار بنادی مؤلفاهشناسایی و اولویت»عه ت در مطال1296جمینی و جمشیدی ) شده است.

تارین که مهام رسیدندبه این نتیجه  «سطح رضایت گردشگران در بازارچه مرزی شهرستان جوانرود

به دلیل ماهیت اقتصادی بازارچاه هاای مارزی، عامال مندی گردشگران عامل مؤثر بر سطح رضایت

گردشاگران  مندیرضایتنوان سنجش میزان ت با ع1291پژوهش رهنما و همکاران )اقتصادی است. 

 داخلی از کیفیت خدمات هتلداری در شهر مشاهد نشاان مای دهاد کاه گردشاگران، اولاین عامالِ

چناان کاه دانند. هاممیهتل  را مربوط به دسترسی و دومین عامل را کیفیت تغذیه در مندیرضایت

گردشگران در شهر گرگان  مندیرضایتسنجش میزان ت در رابطه با 1291پژوهش فنی و همکاران )

چهار عامل کیفیت خدمات، کیفیات محیطای، کیفیات رفتاار جامعاه میزباان و هزیناه دهد نشان می

ت در 1297ضارابی و همکااران ). گردشگران دارند مندیرضایتترین تأثیر را بر سطح خدمات بیش

کاه  نددبه این نتیجه رسی نشاهاورامانات کرما های منطقةناسایی و بررسی جاذبهای پیرامون شمطالعه

 مندیرضاایتها دارای پتانسیل کافی برای جاذب گردشاگر و های این منطقه در بیشتر زمینهجاذبه

راهنمایاان نباود ، اما عواملی مانند کمبود امکانات بهداشاتی، استها از تجربه سفر در این منطقه آن

ردشگران ماصوصاً گردشگران ورودی از های اقامتی باعث نارضایتی گگردشگری، پارکینگ و مکان

                                                           
1. Marin & Taberner 
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 مندیرضاایتمیازان » پژوهشای پیراماوندر  ت1297قادمی و همکااران ) .خارج استان شده اسات

اند که تدابیر اندیشیده به این نتیجه رسیده ،«رودی شهر بابلسرای در مبادی ومسافران از علائم جاده

ر مساافران خواناا و مفهاوم نباوده و کماک ای برای اکثشده در مبادی شهرها ماصوصاً علائم جاده

تصااور ابتاادایی  ،و گردشااگران در باادو ورود بااه شااهر کناادهااا نمیچناادانی در مساایریابی بااه آن

در ارتبااط باا  ت1289و همکااران )اردکانی  پژوهش سازند.برای خود می این مکانای از ناامیدکننده

-نشان می «گردشگران خارجی در شیراز های مؤثر بر سطح رضایتبندی مؤلفهشناسایی و اولویت»

ایرانیان، امنیات  رسوم و فرهنگ نسبت به گردشگران، سبک زندگی، آداب و نانگرش ایرانیدهد که 

 .دآورعواملی هستند که رضایت گردشگران خارجی را فراهم می در رأس و اطمینان خاطر

 پرسش اساسی پاژوهش ،الا آمدهای انجام شده که در بهای نظری و پیشینه پژوهشبر پایه بنیان

گردشگران داخلای و خاارجی از مجموعاه  مندیرضایتبر میزان  مؤثرعوامل »حاضر این است که 

مد  مفهومی پژوهش که بار پایاه مطالعاات صاورت در این راستا « چیست؟ میراث جهانی بیستون

 .گرددارائه می 1به شرح شکل  ،های نظری، استاراج و تهیه شده استگرفته و بنیان
 

 
 6931منبع : نگارندگان، ، مدل مفهومی تحقیق. 6شکل 
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   روش پژوهش

لحااظ ماهیات از ناوع تحقیقاات  و باهتحقیقاات کااربردی  از ناوعپژوهش حاضر به لحاظ هدف 

 تااریایمجموعاه خارجی و داخلای ی است. جامعه آماری پژوهش را گردشگران لیو تحلتوصیفی 

با توجه به  اند.  سا  از مجموعه گردشگری بیستون بازدید نمودهکه در طو دندهیمبیستون تشکیل 

 283و تعداد نموناه شد از فرمو  نوع دوم کوکران استفاده  مشاص نبودن تعداد دقیق جامعه آماری

نامه و به صورت ابزار اصلی تحقیق پرسش محاسبه گردید. خارجی گردشگر 283 و داخلی گردشگر

مندی گردشاگران از بازدیاد ی مارتبط باا رضاایتهاناهیزم نیتارممه در آناست که  طیف لیکرت

)باه صاورت  ساؤا  26نامه ی بیستون مورد ارزشیابی قرار گرفته است. کل سؤالات پرسشهاجاذبه

تحصیلات و نظایر آن مطرح شده و در سؤالات باز، سؤالاتی نظیر جنس، سن،  است که باز و بستهت

کم، کم، متوسط، زیااد و خیلای  از یک طیف خیلیمتی لیکرت )در سؤالات بسته از مقیاس پنج قس

 از انجاامروایای ابازار تحقیاق باا کساب نظار اسااتید دانشاگاهی و پاس ت استفاده شده است. زیاد

نامه تحقیق با اساتفاده از روش آلفاای شد. سطح پایایی پرسش تأییدمرحله  در چند ،اصلاحات لازم

 آمدهدستبهی هاداده تینها در .استگر ضریب اعتماد بالای آن که بیان آمد دست به 81/7کرونباخ 

و  هیاتجزت ماورد و تحلیال عااملی تحلیل تشایصی)آزمون  1اس اس یاس پ افزارنرمبا استفاده از 

بر اساس شیوه مناسب انجام  بایدیمها برای انجام هر پژوهشی، انتااب شاخص .قرار گرفت لیتحل

گیری، قابلیات کااربرد، حساسایت و قابلیات اص بودن، قابلیت اندازههایی مانند مششود و ویژگی

هاای ماورد بار ایان اسااس، شااخص .گیرندقرار  توجه موردیاز ن موردهای دسترسی آسان به داده

 د.نمی باش 1بررسی در تحقیق به شرح جدو  

 

 

 

                                                           
1. SPSS 
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 های مورد بررسی در تحقیقشاخص .6جدول 

 شاخص

 گردشگران، حقوق حفظ جهت مقررات و ضوابط گردشگری، همنطق در ریزیبرنامه  از رضایت

تفریحی،  اماکن و هاخیابان تمیزی ،و نقل حمل هزینه مردم، با راحتی احساس و شاصی امنیت

 گردشگری، کیفیات مکان کیفیت و ، زیباییییوهواآب پارک، شرایط و سبز فضای به دسترسی

 تفریحاات، کیفیات و سارگرمی ، کیفیتبیستون گردشگری جاذبه سوغات، کیفیت غذا، کیفیت

-خون و نوازیمهمان گردشگران، فرهنگ به رسانیاطلاع بهداشتی، کیفیت هایاسکان، سرویس

 جامعاه انصااف و میزباان، صاداقت جامعه آمیزاحترام و مؤدبانه میزبان، رفتار جامعه بودن گرم

 خریاد غاذا، هزیناه هزیناه اساکان، میزباان، هزیناه جامعاه راهنمایی و همکاری میزبان، میزان

 علائاماستراحت،  فرصت و محیط فرهنگی، آرامش و تاریای اماکن بلیت ورود سوغات، هزینه

   پارکینگ مسیریابی، خدمات راهنمای

 .1296بروجنی و بهمنش، ضرغام ؛ 1293پناهی و همکاران،  ؛1293منبع: محجوب و همکاران، 

 ی پژوهشهاافتهی

در بین  های توصیفی شود. طبق یافتهگویان پرداخته میرخ عمومی پاسخمدر ابتدا به مشاصات و نی

درصد از آنهاا را ماردان و در باین گردشاگران  90گویان زن و پاسخدرصد  32گردشگران خارجی 

دهناد. در باین ماردان تشاکیل مای را آنهاا از درصاد 20 و زن گویاانپاساخ از درصاد 62 داخلی

درصد مجرد و در بین گردشاگران خاارجی  39گویان متأهل و سخدرصد از پا 99گردشگران داخلی

میانگین سنی گردشگران  باشند. به لحاظ سنیمی مجرد درصد 03 و متأهل گویانپاسخ از درصد 62

  است.سا   10/92سا  و گردشگران خارجی برابر با  20/20  داخلی برابر با

هاای تحقیاق مارتبط باا بنادی شااخصؤلفاهبا استفاده از تحلیل عاملی اکتشافی به شناسایی و م

 مناسب عاملی، تحلیل دستور اجرای از مندی گردشگران داخلی و خارجی پرداخته شد. قبلرضایت

 .گرفت قرار ارزیابی مورد 6بارتلت و 1او.ام.کا آزمون طریق از تحلیل این برای هاداده مجموعه بودن

 .دهدرا نشان میآن مطلوبیت که است 821/7 با برابر او.ام.کا مقدار

 

 

                                                           
1. KMO 

2. Bartlett's test 



 673                                            ...            و یگردشگران داخل یمندتیعوامل مؤثر بر رضا یابیارز

 

 

 های مورد بررسی در تحقیق.  شاخص2جدول 
 بار عاملی ی اولیههاشاخص هاعامل

عامل او  )کیفیت 

 ت782/11محیطی،

 063/7 و اماکن تفریحی   هاابانیختمیزی 

 818/7 دسترسی به فضای سبز و پارک

 298/7 ییهوا و آبشرایط 

 998/7 زیبایی و کیفیت مکان گردشگری

)کیفیت  عامل دوم

 ت920/9خدمات 

 280/7 کیفیت غذا

 029/7 کیفیت سوغات  

 280/7 کیفیت جاذبه گردشگری بیستون

 922/7 کیفیت سرگرمی و تفریحات

 218/7 کیفیت اسکان

 029/7 ی بهداشتی  هاسیسروکیفیت 

 079/7 ی به گردشگرانرساناطلاعکیفیت 

)کیفیت رفتار  عامل سوم

 ت671/8 میزبان

 263/7 گرم بودن جامعه میزبان  ی و خوننوازمهمانفرهنگ 

 220/7 جامعه میزبان آمیزو احترام مؤدبانهرفتار 

 871/7 صداقت و انصاف جامعه میزبان

 227/7 میزان همکاری و راهنمایی جامعه میزبان 

)کیفیت  عامل چهارم

 ت820/0هزینه خدمات 

 982/7 هزینه اسکان

 272/7 هزینه غذا

 223/7 هزینه خرید سوغات 

 908/7 اماکن تاریای و فرهنگی  تیبلهزینه ورود 

)کیفیت امنیت  عامل پنجم

 ت 998/2

 290/7 آرامش محیط و فرصت استراحت

 929/7 ی در منطقه گردشگریزیربرنامهرضایت از  

 920/7 ضوابط و مقررات جهت حفظ حقوق گردشگران

 268/7 ی و احساس راحتی با مردم  امنیت شاص

)کیفیت  عامل ششم

و نقل  خدمات حمل

 ت 963/2

 820/7   و نقل حملهزینه 

 230/7 و نقل حملکیفیت 

 308/7 یابیریمسراهنمای  علائم

 980/7 خدمات پارکینگ  
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لاذا باه  دهد که عامل کیفیت محیطی، الزام انگیزشای اسات.نتایج آزمون تحلیل عاملی نشان می

در حاالی کاه  ؛آوردعلت غافلگیر کننده بودن، وجود آن رضایت چشمگیری برای مشتری پدید مای

 نیتارمهمتارین و درصد واریانس بیش 782/11نارضایتی را به همراه دارد. این عامل با   ،فقدان آن

ون ایفاا به مجموعه تاریای بیسات شده وارد نقش را در میزان رضایت گردشگران داخلی و خارجیِ

درصد واریانس حااکی از رضاایت خاوب گردشاگران از  920/9. عامل کیفیت خدمات با دینمایم

 ارائه این نوع خدمات در این مجموعه تاریای است.

به این معنی که گردشگر انتظار ایان خادمت را  قرار دارد؛این عامل در گروه الزامات عملکردی 

تواند خاصی را برای گردشگر همراه دارد و نبود آن می از جامعه میزبان دارد، پس وجود آن رضایت

. عواملی مانند کیفیت غذا، کیفیت سوغات، کیفیت جاذبه گردشاگری شودباعث نارضایتی گردشگر 

-های بهداشتی و کیفیت اطلاعبیستون، کیفیت سرگرمی و تفریحات، کیفیت اسکان، کیفیت سرویس

منادی ماؤثر بار رضاایت شوند. سومین عامالِمیهای آن محسوب رسانی به گردشگران از شاخص

درصاد توانساته  671/8گردشگران داخلی و خارجی، عامل کیفیت رفتار میزبان است. این عامل باا 

هااای فرهنااگ . شاااخصفااراهم آورداساات در محاادوده مااورد پااژوهش رضااایت گردشااگران را 

میزان  ، صداقت و انصاف ومیزبان توأم با احترام جامعه مؤدبانهگرم بودن، رفتار ی و خوننوازمهمان

. عامال چهاارم، اساتهای این عامل ترین شاخصاز جمله مهم ،همکاری و راهنمایی جامعه میزبان

درصد است که شامل هزینه اسکان، هزینه غذا، هزیناه خریاد  820/0کیفیت هزینه خدمات با مقدار 

ی ایان نکتاه الزامای اسات کاه اماکن تاریای و فرهنگی اسات. یاادآور تیبلسوغات، هزینه ورود 

تارین اماا یکای از بازر  ،هرچند کیفیت ارائه خدمات به گردشاگران در ساطح باالایی قارار دارد

هاای ارزان قیمات و مشکلات گردشگران داخلی، بالا بودن هزینه خدمات و عدم دسترسی به هتال

در  تمللی لالاه بیساتونالهتل بین) هتل موجود در حوالی این مجموعه مناسب است. برای مثا  تنها

ترین اوقات ساا  نیاز حاداکثر، که در شلوغ سرای عباسی قرار گرفتهدرون مجموعه و داخل کاروان

کیلومتری از  27ها در شهر کرمانشاه و با فاصله نفر گردشگر )مسافرت است و سایر هتل 177پذیرای 
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درصاد اسات کاه  998/2قادار عامل پنجم، عامال کیفیات امنیات باا ماند. این مجموعه قرار گرفته

ی در منطقاه زیربرناماهآراماش محایط و فرصات اساتراحت، رضاایت از   آن شاامل هاایشاخص

گردشگری، ضوابط و مقررات جهت حفظ حقوق گردشگران، امنیت شاصی و احساس راحتای باا 

شاگر به ایان معنای کاه گرد ؛بندی استدر گروه الزامات اساسی قابل طبقهاین عامل . باشدمیمردم 

عامال انتظار ارائه این خدمت را دارد و فقدان آن، نارضایتی قابل توجهی را به همراه خواهد داشت. 

 هاای آن شااملدرصد است که شااخص 963/2مقدار نقل با وششم مربوط به کیفیت خدمات حمل

 باشد.میی و خدمات پارکینگ ابیریمسراهنمای  علائم ،ونقلحمل، کیفیت و نقل حملهزینه 

 و گردشاگران داخلای گاروه دو بین گردشگران مندیبه مقایسه ابعاد رضایتدر ادامه تحقیق    

خادمات،  محیطای، کیفیات کیفیات دهد در ابعاادخارجی پرداخته شد. بر همین مبنا نتایج نشان می

اما  استو نقل، سطح رضایت گردشگران داخلی بالاتر از گردشگران خارجی  کیفیت خدمات حمل

منادی امنیات میاانگین رضاایت میزباان و کیفیات رفتاار خادمات، کیفیات هزیناه اد کیفیتدر ابع

 باشد.گردشگران خارجی بیشتر از گردشگران داخلی می
 

 مندی گردشگران بین دو گروه داخلی و خارجیوضعیت آمار توصیفی ابعاد رضایت .9جدول 
 انحراف معیار میانگین گردشگران مندیوضعیت رضایت

ن گردشگرا

 داخلی

 907/7 2768 محیطی کیفیت

 239/7 6780 خدمات کیفیت

 026/7 2792 میزبان رفتار کیفیت

 809/7 6730 خدمات هزینه کیفیت

 091/7 2780 امنیت کیفیت

 201/7 6723 و نقل کیفیت خدمات حمل

 919/7 2779 کل

گردشگران 

 خارجی

 020/7 6702 محیطی کیفیت

 899/7 6790 خدمات کیفیت

 899/7 3768 میزبان رفتار کیفیت

 983/7 2789 خدمات هزینه کیفیت

 820/7 2791 امنیت کیفیت
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 9ادامه جدول 
 انحراف معیار میانگین گردشگران مندیوضعیت رضایت

گردشگران 

 خارجی

 878/7 6713 و نقل کیفیت خدمات حمل

 282/7 2769 کل

کل 

 گردشگران

 073/7 2776 محیطی کیفیت

 838/7 6706 خدمات کیفیت

 881/7 2797 میزبان رفتار کیفیت

 071/7 2718 خدمات هزینه کیفیت

 079/7 2789 امنیت کیفیت

 291/7 6729 و نقل کیفیت خدمات حمل

 223/7  کل

 های تحقیقمنبع: یافته
 

 منادیرضاایت در ادامه پژوهش با استفاده از آزمون تی مستقل به بررسی تفاوت میانگین ابعااد

پرداخته شد. بر همین مبنا نتایج به دست آمده  خارجی و گردشگران داخلی گروه دو بین گردشگران

 میازاندر ساایر ابعااد تفااوت معنااداری در  ،دهد به جز بعد کیفیات امنیاتاز این آزمون نشان می

 ت.3درصد وجود دارد )جدو   99مندی بین دو گروه آماری در سطح رضایت

 

 خارجی و داخلی گردشگران مندیبررسی تفاوت معناداری رضایت .4جدول 

 مندیابعاد رضایت F معناداری

 محیطی کیفیت 697176 777/7

 خدمات کیفیت 11713 730/7

 میزبان رفتار کیفیت 667601 777/7

 خدمات هزینه کیفیت 207163 777/7

 امنیت کیفیت 97230 171/7

 و نقل کیفیت خدمات حمل 17730 739/7

 های تحقیقمنبع: یافته

 

و  ت اساتمندی و نارضاایتیرضایتدو وجهی ) در پژوهش حاضر،متغیر وابسته به دلیل این که 

بایاد از رگرسایون  ؛زنیمبامتغیرهای پیش بین دست باه پایش بینای  نمودن طریق ترکیب از بایستی
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 1از آزمون اوم نای باوس م. در مد  رگرسیون لجستیک برای ارزیابی کل مد لجستیک استفاده کنی

استفاده می شود. در مد  رگرسیون لجستیک برای ارزیابی کل مد  از آزمون اوم نی باوس اساتفاده 

پردازد که مد  تا چه میزان کاارایی و قادرت تبیاین می شود. این آزمون به بررسی این موضوع می

دهد، براساس آمااره کاای ن میدارد؟ بر همین مبنا نتایج به دست آمده از این مد  در گام سوم نشا

 ت.9)جدو   باشداسکور و سطح معناداری برازش مد  قابل قبو  می
 

 ارزیابی کل مدل رگرسیون لجستیک .1جدول 
 معناداری درجه آزادی کای اسکور نتایج گام پایانی

 777/7 6 273/68 بلوک

 777/7 6 273/68 مد 

 های تحقیقمنبع: یافته

نظار ابعااد  از میان گردشگران خاارجی و داخلای تفاوت معناداری بررسی برایدر ادامه تحقیق 

کاه وضاعیت  اسات آن از آماره حاکی این استفاده شد. مقدار 6ویلکز لامبدای آماره از مندی،رضایت

 تاوانمای، بررسای مورد متغیرهای به توجه با و متفاوت استدیگر با یک مندی گردشگرانرضایت

 تابع شده استاندارد ضرایب داد. گروه گردشگران داخلی و خارجی ارائه دو جداسازی برای را تابعی

 خدمات، هزینه بعد کیفیت ترتیب که به دهندمی نشان ساختار ماتریس ضرایب تشایصی کانونی و

 داخلی گردشگران مندیرضایت در را نقش ترینو نقل بیش کیفیت خدمات حمل محیطی و کیفیت

 ت.2دو  )ج ندکنمی خارجی ایفا و
 

 مندی گردشگران داخلی و خارجیعوامل مؤثر بر سطح رضایت معناداری بررسی .1جدول 

 متغیرها
ضرایب ماتریس 

 ساختار
ضرایب استاندارد 

 شده
 'Wilks کای اسکور

Lambda 
 معناداری

822/7 محیطی کیفیت  291/7 

230/22 280/7 777/7 
198/7 خدمات کیفیت  191/7 

227/7 میزبان رفتار کیفیت  613/7 

898/7 خدمات هزینه کیفیت  022/7  

                                                           
1 Omnibus test 

2  . Wilk's Lambda 
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 1ادامه جدول 

 متغیرها
ضرایب ماتریس 

 ساختار

ضرایب استاندارد 

 شده
 'Wilks کای اسکور

Lambda 
 معناداری

608/7 امنیت کیفیت  110/7 

   
908/7 و نقل کیفیت خدمات حمل  220/7 

 های تحقیقمنبع: یافته
 

 توان مد  رگرسیون لجستیک را به صورت رابطه زیر بیان کرد:میبراساس نتایج تحلیل، 

 

=1/630+0/691 +733 +0/367   

تارین ونقال مهامطی و کیفیت خادمات حمالمحی خدمات، کیفیت هزینه طبق این رابطه کیفیت

 باشد.ارجی میمندی گردشگران داخلی و خامل مؤثر در رضایتوع

 ی ریگجهینت

مشاارکت و همکااری اسات.  ساازنهیزمی مهام رواباط انساانی و هاجنبهاحساس رضایت یکی از 

عوامل رقاابتی و بهتارین شااخص بارای تضامین رشاد  نیترمهمگردشگران یکی از  مندیرضایت

یاری مهم میزان رضایت گردشگران مع رو نیا از .دگردمیسودهای آتی مقاصد گردشگری محسوب 

 نیتاأمتوقعات و انتظارات گردشگران ، . به هر میزان که رضایتشودمیبرای سنجش کیفیت قلمداد 

بررسای و  هادف بااحاضار  پاژوهش. خواهاد یافات افزایشگردشگر  جذب زانیمشود، به همان 

 از هااآن مندیرضایتبر  رگذاریتأثو عوامل  داخلی و خارجی شناسایی دیدگاه و نظرات گردشگران

های حاصل از مطالعاات بر اساس یافتهبیستون در کرمانشاه انجام گرفت.  و جهانی مجموعه تاریای

کنناد و میها، مد  مفهومی ارائه شده در پژوهش را تأیید اثبات نمود که تمامی یافتهتوان میدانی می

ماورد نیاز ه گردشگران در منطقه ماورد مطالعا مندیرضایتهای مؤثر بر افزایش سطح تمامی مؤلفه

اولاین عامال ماؤثر بار  ،دهادنتایج پژوهش نشاان مایکه چنان آزمون قرار گرفته و تأیید گردیدند.
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 هااابانیخ)زیبایی و کیفیت مکان گردشگری، تمیزی  عامل کیفیت محیطیمندی گردشگران، رضایت

های دلاکورته یافته که ت استییهوا و آبو اماکن تفریحی، دسترسی به فضای سبز و پارک، شرایط 

 مندیرضایتدر  مؤثردومین عامل نماید. را تأیید می ت6719یائو و همکاران)ت، لی6713) و همکاران

رهنما و همکااران های است که مؤید یافته خدماتارائه عامل کیفیت ، داخلی و خارجی گردشگران

دشاگران داخلای و مندی گرسومین عامل مؤثر بر رضایتت است. 1291) فنی و همکاران و ت1291)

هاای واسایم و همکااران که مؤیاد یافتاهاست  . درصدت671/8) خارجی، عامل کیفیت رفتار میزبان

چهاارمین عامال،  ت اسات.1291فنای و همکااران ) ت و6779) وحیدالحبیب و نظرالاسلام،  ت6719)

 کناد؛ماید ت را تأیی1291فنی و همکاران )های درصدت است که یافته 820/0کیفیت هزینه خدمات )

مندی گردشگران خارجی در این عامل بیشتر از گردشگران داخلی البته لازم به ذکر است که رضایت

دلار و یوروت و بالا بودن قادرت خریاد آنهاا در غالباً است که ناشی از بالا بودن ارزش واحد پو  )

هاای کاه یافتاه درصادت اسات 998/2باشد. پنجمین عامل، امنیات )مقایسه با گردشگران داخلی می

منادی ماؤثر بار رضاایت ششامین عامالو در نهایت  نمایدرا تأیید میت 1289و همکاران )اردکانی 

و همکااران  اباوعلیهاای درصدت است کاه یافتاه 963/2و نقل ) کیفیت خدمات حملگردشگران، 

قدمی و  ت و1297ضرابی و همکاران )، ت1291ت، فنی و همکاران )1291رهنما و همکاران )ت، 6719)

منادی، این نکته را نیز یادآوری نمود که ساطح رضاایت . البته بایددکنرا تأیید می ت1297همکاران )

که نتایج تحلیل تشایصای توقعات و انتظارات گردشگران داخلی و خارجی نیز متفاوت است. چنان

 یطی، کیفیاتمح کیفیت در ابعادبین دو گروه گردشگران داخلی و خارجی نشان دهنده آن است که 

و نقل، میازان رضاایت گردشاگران داخلای ببیشاتر از گردشاگران  خدمات و کیفیت خدمات حمل

میاانگین  ،امنیات میزباان و کیفیات رفتاار خدمات، کیفیت هزینه اما در ابعاد کیفیت است؛خارجی 

 .استمندی گردشگران خارجی بیشتر از گردشگران داخلی رضایت

با مقایسه گردشگران داخلی و خارجی گویای این نکته اسات کاه  نتایج به دست آمده در رابطه 

و نقل، سطح رضاایت گردشاگران  کیفیت خدمات حمل خدمات و محیطی، کیفیت کیفیت در ابعاد
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میزباان و  رفتاار خدمات، کیفیت هزینه اما در ابعاد کیفیت استداخلی بالاتر از گردشگران خارجی 

است. این نکتاه دشگران خارجی بیشتر از گردشگران داخلی مندی گرامنیت میانگین رضایت کیفیت

؛ تواند باشادنیز می ذهنی گردشگران خارجی در ارتباط با عامل امنیت در کشور ایران گویای تصویر

سیار زیاد در ایران هستند. به طاور کلای بشاهد امنیت که بر خلاف تبلیغات منفی، پس از ورود چرا

تارین عامال ماؤثر در و نقال مهام طی و کیفیت خادمات حمالمحی خدمات، کیفیت هزینه کیفیت

-به نتایج تحقیق، پیشنهادات زیر ارائه میبا توجه  .استمندی گردشگران داخلی و خارجی رضایت

  گردد:

 یژه در میان گردشاگران و به) این مجموعه را افراد مسنگردشگران  که درصد بالایی از ازآنجا

. صورت گیاردین آسایش این افراد تأمست اقداماتی در جهت دهند، لازم ایمتشکیل  خارجیت

ردشگران گگیری از وسایل نقلیه برای انتقا  روی در مجموعه بیستون و بهرهمسیر پیادهاهش ک

هاایی بارای اساتراحت در یمکتنتعبیاه به ویژه گردشگران سالاورده و در غیر این صاورت، 

  گردد.مسیر پیشنهاد می

 غربی تغییر ورودی مجموعه از جهت شرقی به زیرا رب شرقی مجموعه؛ بازگشایی ورودی و د

تواند علت اصالی ایان برای گردشگران در سه سا  اخیر میروی و افزایش مسافت مسیر پیاده

 ،کننادکه فقط در ایام ناوروز فعالیات مای ی رایگان،هاسیسروتعداد  واقع درنارضایتی باشد. 

. در سایر اوقاات ساا  نیاز مسایر یاک باشدینمگردشگران گوی نیاز همه کافی نبوده و پاسخ

کیلومتری بایستی با پای پیاده طی شود که موجب به زحمت افتادن گردشاگران باه خصاو  

 گردد.گردشگران سالاورده می

 در داخل مجموعاه و آب آشامیدنی سردکن آبهای بهداشتی، تعبیه احداث و تجهیز سرویس ،

 ین رضاایتتاأمیر فراوانای در تاأثتواناد یم...  ل مناساب وی زبالاه باا فواصاهاساطلنصب 

 .داشته باشد گردشگران
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 ی در راستای ارتقا  رفتار جامعه میزباان باا گردشاگران در رساناطلاعی، آموزش و سازفرهنگ

 جهت جذب حداکثری گردشگران.

 گردشگری بیستون. احداث مراکز اقامتی با قیمت و فاصله مناسب از مجموعه 

 ق مشاهدات این بط: ی و راهنمای گردشگرانرساناطلاعی، ابیبازارتوسعه مراکز تبلیغ،  تقویت و

-هاای باینمورد در حا  بهبود است. اما هنوز هم راهنمایان گردشگری قادر به تکلم به زباان

ت کافی در ماورد در دریافت توضیحا )بدون راهنمای تورت المللی نیستند و گردشگران مستقل

 شوند.دچار مشکل می آثار باستانی،

  سانگ ی از دارنگاهحفظ و جهت ی توسعه گردشگری پایدار در هامؤلفهرعایت بهتر و بیشتر

به دلیل تاریاب برخای این مجموعه؛ این مورد بسیار مهم بوده و  فردمنحصربهو آثار  هانوشته

 نیازمند توجه فوری است. ها، قسمت

 منابع
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