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ادراک شده از خدمات با  تیفیبر ک یفرهنگ یهایژگیو ریتاث یبررس

 مورد مطالعه: گردشگران شهر مشهد؛ گردشگران تیرضا یگریانجیم

     

 *2، علیرضا نوری1مسعود احمدپورمیر
 92/50/1051تاریخ دریافت:  

 50/50/1051 تاریخ پذیرش:
 

  86281کد مقاله:  
 

 یده ـچک
 

 یو فرهنگ یتارخ یها ادمانیباعث حفظ  ینوع گردشگر نیباشد. ا یامروزه در جوامع رو به توسعه م یهنگفر یگردشگر
 یفرهنگ یاز خدمات گردشگر تیشود و علاقه مندان خاص رو در جهان دارد. رضا یم یزبانها و عادات قوم ان،یسنن، اد

 نیدر مقصد شود. در ا یفرهنگ یو موجب توسعه گردشگرگذار بوده  ریارائه شده تاث تیفیاز ک شانیتواند بر ادراک ا یم
 روش حیث از و عملی استفاده نوع از حاضر پژوهش ها،حاضز انجام گرفته است. با توجه به هدف و فرضیه قیراستا تحق

و نامشخص  ادیز اریاست. جامعه آماری این پژوهش مشتمل بر تعداد بس یو همبستگ یفتوصی هایهفرض آزمون و پردازش
جامعه آماری،  هایژگیکه با توجه به و باشدیم 1051مراجعین به مراکز گردشگری شهر مشهد در شش ماهه اول سال 

نفر به  460شیوه نمونه گیری غیر تصادفی در دسترس در نظر گرفته شد. و با استفاده از جدول مورگان و کرجسی، تعداد 
اطلاعات از این تحقیق از سه پرسشنامه استاندارد پرسشنامه  یآورجمع یاعنوان نمونه در نظر گرفته شد. محقق بر

 ،یسنت ها و فرهنگ قوم ،یو مذهب یاز جمله  آداب و رسوم قوم ی( )موارد1424) یو بدر کیقرنج یفرهنگ یهایژگیو
اگرت از خدمات  دهمورد توجه است(، پرسشنامه  کیفیت ادراک ش یبوم یقیفرهنگ وموس ات،یو ادب یاصول و احکام مذهب

استفاده  کرد. اطلاعات با  دی( استفاده گرد1468)یرضایت گردشگران رنجبران و زاهد( و پرسشنامه 9559و اولاگا )
نشان داد که،  حیانجام شد.نتا یفرع هیو دو فرض یاصل هیپژوهش با دو فرض نیشد. ا یاستفاده از معادلات ساختاری بررس

رضایت گردشگران در رابطه ویژگیهای  نیدمات تاثیر معنی دار دارد.  همچنشده از خ راکویژگیهای فرهنگی بر کیفیت اد
گردشگران تاثیر معنی دار  تیفرهنگی بر کیفیت ادراک شده از خدمات، نقش میانجی دارد. ویژگیهای فرهنگی بر رضا

 گردشگران بر کیفیت ادراک شده از خدمات تاثیر معنی دار دارد. تیدارد. رضا

 

 گردشگران، فرهنگ تیادراک شده، رضا تیفیک ،یتوسعه گردشگر ،یفرهنگ یگردشگر یها یژگیو :یدیـان کلـواژگ
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 مقدمه  -1
گردشگری به عنوان یکی از پویاترین فعالیت های اقتصادی عصر حاضر، نقش مهمی در توسعه محلی ایفا می کند .این 

اعی، اقتصادی، زیست محیطی و فرهنگی زیادی را برای فعالیت از طریق ترکیب همزمان منابع داخلی و خارجی، منافع اجتم
در ورای آن به  در طبیعت و گردشگریدر سراسر دنیا، به امور  گردشگریفضاهای جغرافیایی به همراه دارد. امروزه نهادهای متولی 

 (.1422)اسکندری و شریفی،  لزوم حفظ محیط زیست بیش از هر زمان دیگر اذعان دارند
درک واقعی از عوامل مسیر موفقیت  ، ویژگیهای فرهنگی مقصد گردشگری است کهمهم مدیران گردشگرییکی از چالشهای 

دهد و چگونگی تکامل آن برای دستیابی به ای که توسعه گردشگری در آن رخ میاست. بنابراین مهم است زمینه مقصد گردشگری
های اصلی در جذب گردشگران به مقاصد گردشگری از پتانسیل های فرهنگی، یکیجاذبه .موقعیت رقابتی به درستی ارزیابی شود

ها و آثار تاریخی، فرهنگی و ناملموس در برگیرندۀ های فرهنگی ملموس شامل: موزهشود؛ اعم از جاذبهدر نظر گرفته می
با در نظر گرفتن عنوان یک سرمایۀ کلیدی در توسعۀ گردشگری فرهنگی است؛ از این رو، های فرهنگی بهورسوم و سنتآداب

توان به سایۀ پررنگ فرهنگ در کلیۀ ابعاد زندگی جامعۀ محلی مقصد پی برد. عنوان یک پایۀ اصلی جامعۀ محلی، میفرهنگ به
کنند که طور معمول به مقاصدی سفر میهای فرهنگی جامعۀ مقصد توجه بیشتری دارند و بهامروزه گردشگران به بُعد اصالت

برای  رضایت گردشگرمفهوم از طرفی  (.1051)عباسی و تقوی فرد، نوز وجود دارد و کالایی نشده است های فرهنگی هاصالت
گیری بر انتخاب افراد ویژه صنعت گردشگری اهمیت چشمگیری دارد؛ زیرا در فرآیند تصمیمهای مختلف بهمتخصصان حوزه

شناسی، مدیریت و همچنین گردشگری مطالعه شده روان شناسی،اثربخش است. این مفهوم تاکنون در علوم مختلفی چون جامعه
کننده بر اثر رفتار مصرف کیفیت خدمات و نحوه اند که چطوردنبال پاسخ به این پرسش بودهها محققان بهاست و در این پژوهش

  (.1051)شیخی و کوثری،  گیردهایی خاص شکل میمحرک
ان یک قطب فرهنگی در کشور جهان اسلام مطرح است. هر ساله میلیونها نفر مشهد با توجه به وجود بارگاه امام هشتم به عنو

از نقاط مختلف کشور و کشورهای شیعه نشین، شهر مشهد را به عنوان مقصد گردشگری خود انتخاب می کنند. همچنین وجود 
ویژگی های فرهنگی ست. اماکن فرهنگی همچون موزه آستان قدس، فردوسی، موزه نادری به عنوان یک قطب فرهنگی مطرح ا

اسن کلان شهر موجب می شود که گشدشگران زیادی این شهر را برای مقصد گردشگری خود انتخاب کنند. ارایه با کیفیت 
خدمات که به دنیال آن رضایت گردشگر را به همراه دارد می تواند بر توسعه گردشگری این شهر تاثیر فراوانی داشته باشد لذا 

سانی ویژگی های فرهنگی این مقصد گردشگری و ارایه خدمات با کیفیت می تواند منجر به رضایت گردشگر و شناسایی و اطلاع ر
 انتخاب مجدد آن و توسعه گردشگری شود.

 

 بیان مساله -2
به مردم کمک میکند تا ارزش  گردشگریآید گردشگری در حال حاضر به عنوان یکی از سریع الرشدترین صنایع به حساب می

ها و  ی خودآگاه شوند و آگاهی از ارزشها و فرهنگهای مهم و تبادل اندیشه های موجود )طبیعی، فرهنگی( در منطقهدارایی واقعی
اجتماعی و صنعت گردشگری با ابعاد اقتصادی، فرهنگی (.1420)شیرخدایی،  آورد افکار، زمینه را برای صلح و دوستی فراهم می

تدریج به ابزار شناخت و آگاهی از زندگی مردمان، شناخت جهان ای در ارتباط بوده و بهدهمحیطی زندگی بشر به شکل پیچیزیست
 پیرامون و غنای بینش و نگرش آدمیان به مفاهیم زندگی تبدیل شده است. 

خدمات امروزه به عنوان بخش مهمی از اقتصاد کشور ها مطرح است و کیفیت خدمات در زمان حاضر پیش نیاز موفقیت در 
ای پر رقابت خدمات می باشد. و یکی از عواملی است که همواره برای سازمان ها نقش استراتژیک دارد. بیشتر مفاهیم مربوط دنی

به کیفیت خدمات به نوعی با انتظارات مشتریان از کیفیت خدمات ارتباط پیدا می کند. چرا که درک انتظارات مشتریان مبنایی برای 
کیفیت ادراک شده از مقصد (. 1428شتریان از کیفیت خدمات است )سیف اللهی و همکاران، درک و اندازه گیری ادراکات م

گردشگری یکی از مهم ترین عوامل تاثیر گذار بر رضایت گردشگر و تصمیم گیری برای انجام سفرهای بعدی است. باید توجه 
مکن است در موقعیت های مختلف متفاوت داشت که کیفیت ادراک شده مفهومی چند بعدی است و ابعاد کیفیت ادراک شده م

 (.1428)غفاری،  باشد
در صنعت گردشگری بحث مربوط به خدمات جایگاه مهمی دارد، در این صنعت فقط جذب گردشگر مطرح نیست نکته ای که 

تی که ارائه می در این میان دارای اهمیت می باشد رضایت گردشگران است، در این رابطه باید دید رضایتمندی گردشگران از خدما
شود درچه میزان است، چرا که این امر منجر به شناسایی موانع و محدودیت های توسعه صنعت گردشگری در بخش خدمات و 
برطرف ساختن این موانع منجر به رشد تعداد گردشگران می شود. ویژگی های یک مقصد گردشگری ضرورت اعمال مدیریت 

می  کیفیتکه شامل ارزیابی رضایت از بازدیدکنندگان مقصد گردشگری با عوامل کلیدی  یکپارچه را به ارمغان می آورد کیفیت
کننده رضایت آنان، خدمات موردنیاز و وجه به نیازهای گردشگران، عوامل تأمینهمچنین ت. (1426)اسدپوریان و همکاران،  باشد

تواند آگاهی و بینش لازم برای مدیران مقصدها مندی میسنجش رضایت .دست برای توسعه گردشگری حیاتی استمواردی ازاین
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ریزی و منظور ارتقاء امکانات و تسهیلات فراهم نماید. بنابراین شناخت وضعیت رضایتمندی در فرآیند برنامهو برنامه ریزان را به
 (.9512)اسمله و همکاران،  توسعه این فعالیت ضروری است

های نهفته در آثار یریت متنوع فرهنگی، حمایت از شناسایی و ترویج فرهنگمداما برای توسعه گردشگری فرهنگی توجه به 
های بومی و قومی، حمایت از کالاهای فرهنگی ها، کمک به ترویج و نمایانی فرهنگفرهنگیادمانی، شناسایی و حمایت از خرده

روز و پیشرفته های محلی، ایجاد امکانات بههای توسعۀ فرهنگهای هنر، ادبیات، موسیقی و...(، تصویب قوانین و مشوق)در حوزه
های توسعۀ گردشگری، ارتباط و تبادل فرهنگی های تاریخی و فرهنگی، مشارکت مردم محلی در اجرای طرحبرای اقامت در سایت

گردشگری از ضروریات اساسی است. همچنین نتایج توجه به  بین جامعۀ میزبان و گردشگران، حمایت از انسجام و وحدت اجتماعی
های دولت و گذاریهای شغلی و کاهش بیکاری، توزیع متنوع درآمد در حوزۀ گردشگری، افزایش سرمایهافزایش فرصتفرهنگی 

های اقتصادی مرتبط با گردشگری، رونق گذاری کوچک محلی، تنوع فعالیتبخش خصوصی در حوزۀ گردشگری، حمایت از سرمایه
وری، جذب شاغلان ماهر در حوزۀ گردشگری، رضایت جامعۀ رد، افزایش میزان رشد بهرهنهادهای درآمدی و تولیدی محلی و خ

های ها در پیرامون سایتمحلی از افزایش درآمدهای حاصل از گردشگری، افزایش قدرت خرید جامعۀ محلی، افزایش قیمت زمین
  .است گردشگری

اثر آن بر کیفیت ادراک شده می توان پیشینه ها و مطالعات  با بررسی مطالعات انجام گرفته در زمینه ویژگی های فرهنگی و
که در این رابطه اثر میانجی رضایت پژوهش  ین،همچنمشابهی را مشاهده کرد اما تعداد این پیشنه ها بسیار اندک است. 

ه پرکردن خلأ ب ،پژوهش حاضر یتاز ضرورت و اهم یگریجنبه د ین. بنابراگردشگران را نیز بررسی کرده باشد وجود نداشت
 شود. یمربوط م ینهزم ینموجود در ا یمطالعات

 

 پیشینه تحقیقمروری بر  -3
اما تعداد مقالات متعددی وجود دارد کیفیت ادراک شده خدمات و رضایت گردشگران و  ویزگی های فرهنگیدر خصوص  

بی و یحببه پژوهش  زمینه میتوان این خلی در. از جمله مطالعات دامحدودی تاثیر این مولفه ها بر یکدیگر را بررسی نموده است
بررسی ظرفیت های رویکرد بازآفرینی فرهنگ مبنا در موفقیت گردشگری شهری در بافت تاریخی  با عنوان( 1051همکاران )

اد که در نتایج تحقیق با استفاده از آزمون فریدمن نشان د. نوع تحقیق کاربردی و روش آن توصیفی تحلیلی است .اشاره کردارومیه 
منظور ایجاد میان سه مؤلفه طراحی محور، خلاقیت محور و اجتماع محور ، مؤلفه اجتماع محور بیشترین ظرفیت را در محله به

ریزی بیشتری متناسب با بازآفرینی فرهنگ مبنا و توسعه گردشگری داراست و در مقابل مؤلفه طراحی محور نیاز به تقویت و برنامه
دهد که پتانسیل و ظرفی مناسبی در بافت وجود های میدانی نشان میها و برداشتتوسعه گردشگری دارد. یافتهاهداف بازآفرینی و 

دارد، از طریق حفظ و افزایش فرهنگ مناسب بین ساکنین و ارتباط بهتر آنها با مسئولین، همچنین ایجاد تمهیدات و تسهیلات 
ای مناسب در توان به بازآفرینیتوجه به بعد توریسم و گردشگری در بافت میمناسب جهت رفاه و رفع نیازهای مختلف و همچنینی 

 .بافت و شهر رسید
های میان فرهنگی مکان در نقش متغیرهای کیفیت محیطی و ویژگی ( در پژوهشی به بررسی1051بابایی و همکاران )

باشد که هم یک منطقه رود کارون اهواز میانجام شد. قلمرو مکانی مطالعه، منطقه نوار ساحلی  گردشگران رضایت مکانی
بعد فعالیت، کیفیات  8متغیر کیفیت محیطی در . باشدگردشگری حائز اهمیت می-تجاری و هم از منظر تفریحی -مسکونی

های میان فرهنگی در سه بعد نشانگان فرهنگی، تعاملات فرهنگی و فیزیکی، زیست بوم، بهداشت، ایمنی و امنیت، متغیر ویژگی
های فرهنگی و متغیر رضایت مکانی در سه بعد حس رضایت، حس خوشحالی، حس آرامش و حس اهمیت، عملیاتی شده گرشن

کنند. نتایج بودند که تحلیل عاملی تاییدی نشان داد به لحاظ تجربی این ابعاد به طرز مناسبی متغیرهای مورد نظر را سنجش می
های میان فرهنگی و رضایت مکانی به د تمام متغیرها و ابعاد کیفیت محیطی، ویژگیگویان در مورنشان داد میانگین رضایت پاسخ

های میان و ویژگی 11/5چنین نتایج تحقیق نشان داد دو متغیر کیفیت محیطی با ضریب تاثیر باشد. همداری پایین میطرز معنی
 .رندداری بر رضایت مکانی داتاثیر مثبت و معنی 90/5فرهنگی با ضریب تاثیر 

( در پژوهی با عنوان طراحی الگوی توسعه گردشگری فرهنگی با رویکرد موسیقی نواحی ایران 1055شکاری نمین و همکاران)
میزبـان میتـوان از موسـیقی نواحـی کـه شـباهت بسـیاربـا فرهنـگ آن  ۀبـرای شـناخت فرهنـگ جامعـ بیان کرده اند که:

گر براسـاس موسـیقی محلی بـا توجه بـه تنوعقومـی در ایـران راهـکار مناسـبی بـه نظر جامعـه دارد سـود جسـت. جـذب گردشـ
مـورد توجـه پژوهش این اسـت که چگونه موسـیقی محلی  ئلهمسـ .میرسـد اما آنطور که شایسـته بوده به آن توجه نشـده اسـت

طراحـی رویدادهایـی بـا محوریت موسـیقی ان داد که نتایج نشایـران در جذب گردشـگران فرهنگی میتوانـد ثمربخـش باشـد. 
کشـورهایی کـه دارای زبـان مشـترک هـم هسـتند بـه دلیـل شـباهتهای فرهنگـی، اجرای ردیگامحلی، جشـنوارههای مشـترک ب

توسعه های سـفر با رویکرد موسـیقی نواحـی از روشهای  کـردن بسـته نواحـی در مکانهـای عمومـی و طراحی موسـیقی
های مؤثر بر وضعیت رضایتمندی گردشگران و مؤلفه (، در پژوهشی به بررسی1422اکبریان و رستگار ) .گردشگری موسـیقی است

دهد سطح رضایتمندی نتایج پژوهش نشان می . پرداختندر شهر درگهان )واقع در جزیره قشم( از ویژگیهای فرهنگی دآن 
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های سرگرمی، تفریحی و های امکانات رفاهی و پذیرایی، فعالیتمتوسط است و مؤلفه گردشگران در شهر درگهان بالاتر از حد
مندی گردشگران با گذران اوقات فراغت و هزینه به ترتیب بیشترین تأثیر را بر رضایتمندی گردشگران دارند. همچنین بین رضایت

همچنین مهمترین علت مراجعه به منطقه .وجود دارد متغیرهای جنس، شغل، مدت اقامت و نحوه اقامت گردشگران رابطه معناداری
 گردشگری ویژگیهای فرهنگی منطقه است.

تحلیل کالبدی اثر تصویر مقصد گردشگری بر ارزش و کیفیت خدمات ادراک شده به ( در پژوهشی با عنوان1422)سلمی انییک
ارزش ادراک شده مناطق بریر تصویر مقصد عنوان عوامل اثرگذار بر تجربه گردشگران شهریبا هدف تحلیل کالبدی اثر متغ

، مورد بررسی و ارزیابی قرار را فهرستی از متغیرها و عوامل، کیفیت ادراک شده از عوامل ملموس و ناملموس و گردشگری شهری
عوامل . نتایج حاصل از تجزیه و تحلیلها مؤید آن است، تصویر ذهنی گردشگران بر ارزش ادارک شده، کیفیت ادارک شده از داد

ت رفتاری گردشگر یلابه طور خاص، از نتایج حاصل مشخص شد که تما.ملموس و کیفیت ادراک شده از عوامل ناملموس اثر دارد
میتواند تحت تأثیر عوامل ناملموسی همچون سهولت ارتباطات، اطمینان از ارائه خدمات با کیفیت، تضمین پاسخگویی مناسب به 

گردشگری در فرهنگی های ظرفیت(، در پژوهشی به بررسی 1422سام و همکاران) .نیت قرار گیردگردشگران، قابلیت اطمینان و ام
کند آمده بیان میدستنتایج به. فرهنگی پرداختندراهکارهای رونق و میزان استقبال گردشگران از تورهای  و ارائه استان کرمان

ها در استان کرمان دارند. میزان استقبال از همه شاخصفرهنگی  ها و تورهایگردشگران داخلی تمایل زیادی به شرکت در فعالیت
در آزمون تی تک نمونه، بیشترین 06/4در وضعیت مناسبی قرار داشت. شاخص تمایل به بازدید از مقبرۀ مشاهیر با میانگین نمونه 

کمترین مقبولیت را  25/9یانگین نمونه نویسی، نویسندگی خلاق و ... با مهای داستانهمقبولیت و شاخص تمایل به شرکت در کارگا
 .نزد گردشگران دارند

. یافته های پژوهش حاکی از پرداختشناسایی ابعاد کیفیت ادراک شده از مقاصد گردشگری  (، در پژوهشی به1426غفاری )
عبارتند از کیفیت  آن است که کیفیت ادراک شده از مقصد گردشگری از هفت بعد تشکیل شده است که این ابعاد به ترتیب اهمیت

ادراک شده از جاذبه های گردشگری، کیفیت ادراک شده از روابط انسانی، کیفیت ادراک شده از ارائه خدمات، کیفیت ادراک شده از 
استانداردهای بهداشتی مقصد، کیفیت ادراک شده از مدیریت مقصد گردشگری، کیفیت ادراک شده از جاذبه های دیداری 

به بررسی عوامل آگاهی و فهم از مقصد  (، در پژوهشی1420شفیعی ) .اک شده از تسهیلات فیزیکی استگردشگری و کیفیت ادر
. امروزه ایجاد وفاداری گردشگر درواقع . و رضایت گردشگر نسبت به مقصد گردشگری پرداخت گردشگری بر ایجاد احساس تعلق

گرفته می شود. مقاله بر این فرضیه می باشد که وفاداری  به عنوان موضوعی ضروری در بازاریابی، جذب و تکرار سفر در نظر
این مقاله برای نخستین بار تاثیر عوامل پیش  یعنی عوامل پیش از تجربه و پس از تجربه تاثیر می پذیرد. گردشگر از سطوح تجربه

ورت کتابخانه ای و استدلال قیاسی داده ها به ص .از تجربه و پس از تجربه را بر چگونگی ایجاد انواع وفاداری گردشگر خواهد دید
و وفاداری گردشگر دست یافته که در قالب یک مدل مفهومی ارایه  ت مقاله به ارتباط مستقیم بین سطوح تجربه5انجام شد. نتیجا

که منجر به دسته  وجوهی از وفاداری گردشگر می باشدبه عنوان منشایی برای بوجود آمدن مفاهیم و  شده است. سطوح ادراک
ندی مشخص با منشایی منطقی برای مفاهیمی از وفاداری گردشگر شده است تا انسجام بیشتری به ادبیات این حوزه دهد. ب

 .براساس این دسته های مشخص می تواند در مطالعات کمی و آماری برای هر مقصد گردشگری مورد سنجش قرارگیرد
( در پژوهشی با 9595گورازد سدماک و همکاران)بعنوان مثال در بین پیشینه های خارجی نیز تحقیقاتی مرتبط وجود داشت 

عنوان موسیقی سنتی در نگاه گردشگران)مورد مطالعه  ایسترای اسلوونی( بیان نموده اند که: مفهوم سنت گرایی به خودی خود 
د ندارد. گردشگری نیست وجو« سنتی»است و چه چیزی « سنتی»پیچیده است، و هیچ معیار عینی روشنی برای اینکه چه چیزی 

در فرآیند )باز(تعریف سنت خود، پویایی بیشتری را برای جامعه محلی به ارمغان می آورد. اگرچه موسیقی سنتی عنصر مهمی از 
میراث فرهنگی نا ملموس هر مقصدی است، تحقیقات نسبتا  کمی در مورد درک و نگرش عموم گردشگران نسبت به موسیقی 

ها، انتظارات و دانش گردشگران از موسیقی سنتی حداقل تا حدی علت دیم که درک نادرست از خواسته سنتی وجود دارد. ما معتق
طور بازنمایی نامناسب موسیقی سنتی در گردشگری است. با انجام یک نظرسنجی در مورد ایستریا اسلوونی، مقصدی با پتانسیل به 

های اهمیت آن در چشم گردشگران را بررسی کردیم. ما همچنین تفاوت کننده آن و توجهی از موسیقی سنتی، عوامل تعیین قابل
های گردشگری را بررسی کردیم. منطقه جغرافیایی انتخاب شده به شدت چندفرهنگی بوده و دارای تاریخ پر تلاطم بین بخش

 د.سیاسی و مهاجرتی بوده است که آن را خاص و در عین حال برای هدف تحقیق بسیار مناسب می کن
 سمیدر صنعت اکوتور انیمشتر تیارزش تجربه و رضا یبررو یحس یابیبا عنوان اثر بازار یقی( تحق9512و همکاران ) نیل

و  ،یمشتر تیارزش تجربه و رضا نیو ارزش تجربه، ب یحس یابیبازار نینشان داده است که ب قیتحق نیا جیانجام داده است. نتا
( تحقیقات در مورد کیفیت خدمات، تصویر 9516تیمور )وجود دارد.  یمثبت و معنادار روابط یمشتر تیو رضا یحس یابیبازار نیب

مقصد و قصد بازبینی کسب و کار گردشگری را انجام داده است. هدف از این مطالعه تعیین کیفیت خدمات گردشگری حرارتی، 
بر این، این مطالعه قصد دارد نقش مهمی از تصویر  ادراکات تصویر مقصد توریستی و ارتباط آنها با قصد بازدید دوباره بود. علاوه

مقصد توریستی را در رابطه بین کیفیت خدمات و قصد بازدید دوباره بررسی کند. داده های این مطالعه از هتل های حرارتی در 
که رابطه بین  گردشگر در روند تحقیق شرکت کردند. نتایج این مطالعه نشان می دهد 404مناطق باکو و گونن به دست آمد و 
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کیفیت خدمات، تصویر مقصد توریستی و قصد گردشگران برای بازبینی مقصد گردشگری حرارتی رابطه وجود دارد. او همچنین 
 .دریافت که تصویر مقصد رابطه بین کیفیت خدمات و قصد بازدید دوباره را می داند

 

 مبانی نظری -4
های أخیر در سراسر جهان برخوردار بوده است اما درعین یاری در دهههایی است که اگرچه از رشد بسگردشگری از فعالیت

رود. این نگرانی سبب مطرح شدن بحث جدیدی تحت عنوان توسعه زیست به شمار میحال یکی از تهدیدهای اصلی برای محیط
 ی،و شمس یگیرد )وثوقار میکگردشگری پایدار در حوزه گردشگری شد، که مفاهیم توسعه اقتصادی و حفاظت از محیط را باهم به

 قلمرو اقتصادی در توسعه برای رهیافتی تواندمی ملی سطح در ایجاد اشتغال و درآمد منابع از یکی عنوان به گردشگری (. 1420
 کاری و زندگی مکان خارج از کاری و شخصی دلایل به مدتی طول در گردشگر است که هاییفعالیت شامل باشد. گردشگری ملی
 گردشگری شود. امروزهمی اقتصادی محسوب رشد و پیشبرد اصلی نیروی گردشگری از کشورها، بسیاری دهد. در می امانج خود

گردشگری فرهنگی  اند. نهاده نام نامرئی صادرات را آن که، اقتصاددانان است یافته اهمیت کشورها اقتصادی در توسعه قدری به
ایجاد گردشگری پایدار می شود.قطعا رضایت گردشگر از کیفیت ادراک شده از  جایگاه خاصی در انواع گردشگری داشته و موجب

خدمات موجب توسعه گردشگری بخصوصگردشگری فرهنگی خواهد شد. در این راستا برای آشنایی بیشتر با مفاهیم و متغیرهای 
 تحقیق، توضیحات کوتاهی در این خصوص بیان می شود.

 

 فرهنگی یگردشگر -4-1
به اد فرافتن ر"از: تست رفرهنگی عباگردشگری ست. تعریف ایا منطقه ر بطه با فرهنگ یک کشودر راگی فرهنگردشگری 

ی هازنیاآوردن برر به منظوت تجربیاو جدید ت طلاعاآوری ابا قصد جمع ن شادخودی قامت عاامحل دور از فرهنگی به ی بههاذجا
فرهنگی به .  گردشگری "باشدان یگردفرهنگ ه طریق مشاهداز  دهویت فرهنگی فردرک ند افرهنگی میتوی هازین نیاافرهنگی. 

نها کمک آکه به ی یگر عناصرن و دیاری، ادمعما، هنردم، مرآن یخچه رتاو فیایی این مناطق جغردم در اندگی مره زشیور خاص طو
ی شهرهاص به خصوی رمناطق شهگردشگری  در فرهنگیشامل دارد.  گردشگری کنندتمرکز ل نباد را دندگیخوه زتا شیوده کر
ع از  گردشگری یننوانهاست. همچنین آکزمذهبی امرو تئاترها ، هازهین شهرها مانند موافرهنگی ت مکانارگ و ابزو یخی رتا

م و سوو آداب و رها ارهجشنولمثاانمعفرهنگی)بهعنوابومیجوینمایشسنتهاو ستایی رومناطق گردشگری  در ن د شامل امیتو
ر بهشماآن صلی ابه ذجاو ست اشگر مؤثر دگربجذدر فرهنگ . (9510ن، کاستیگیلوو یکی رووباشد )بون(ناآندگی ه زشیوو ها ارزش 

ط مع مربوابر توسعه جوآن کلی به تأثیر  ر به طوده و قومی عجین بوع تنوو قومی گردشگری فرهنگی با رود.  گردشگری می 
هش وپژو نشفرهنگی دایش افز، املتهای حیههاروشناخت ، یخرعلاقه به تان هایی همچوهنگیزافرهنگی با ان شگردگرد. میشو

ی پی کشف فرهنگهادر ست که ای اشمندانههوو نه وایند کنجکاآفر، قعدر واند. دازمیپرت یخی به مسافررتاموضوع یک ره بادر 
 (.1462)مجیدی،ست امنابع فرهنگی اری نگهدو ب احفظ ا ههمرع متنو

ی نو به سوی تجربههات و طلاعاآوری اجمع فبا هداد فر، ابعد مفهومید؛ در وبعد تعریف میشاز دو فرهنگی گردشگری 
حرکت ، نظر فنیاز تأمینکنند. را فرهنگی خویش ی هازحرکت میکنند تا نیاد قامت فعلی خوامحل دور از فرهنگی ی بههاذجا

و هنرها ، فرهنگیو ناختی یبا شی زنشانهها، یخیرتااث میری دارای هانمکان، فرهنگیخاصی چویبههاذجاای ها برننساا
به همزیستی بهتر ، فرهنگیاز  گردشگری بعد دو ین اکه ار دارد،  معمولی سکونت قرن مکارج از که خاد میگیرم نجاانمایشهایی 

د، تبدیل میشوگردشگری مانی که یک جامعه به یک مقصد (. ز1429، مطهردری و منیت کمک میکند)قات و اثباار و ستمرو ا
به ان نمیتورا فرهنگی ی گردشگری هازهر چند که مرد، میگیرار سنن تحت تأثیر قرو آداب و شی ی ارزهامنظاو ندگی کیفیت ز

مختلفی اف هدافرهنگی ی شگردگر، کلیم یک مفهوداد. در ئه ه آن اراشده فرهنگ مشاهداز تعریف یکسانی د و مشخصکرح ضوو
گفت د یجا، افرهنگیاث حفظ میری بهسوگردشگری ند روکمک به ، فرهنگیاث حفظ میرای مر برن اتشویق متصدیا، جملهرا از 

ه ندی زفرهنگهاو ثی امیریهانی مکاهمیت شکنندگره اباران گردشگری  درکارنداست دیست با زمحیط ران کارنداست ن دگومیاو
 (. 1462مجیدی،میکند)ل نبادنها آحفظ اث و میری هانتبیین مکاو جامع د هبرح و راطرد یجاای اتشویق بر،

 

 پنج مدل گردشگر فرهنگی -4-1-1
ی این نوع توریست برای بازدید از یک مقصد است، و افراد یک ی اولیهتوریسم فرهنگی، انگیزه-دتوریست فرهنگی هدفمن .1
 .ی عمیق فرهنگی دارندتجربه

ک مقصد است اما توریسم فرهنگی دلیل اصلی و مهم این نوع توریست برای بازدید از ی-گردشگر فرهنگی سیاحتی .9
 .کمتری برخوردار استی فرهنگی نسبت به نوع قبل ازعمق ربهتج

کند اما بعد از شرکت های توریسم فرهنگی مسافرت نمیاین توریست با اهداف بازدید از مکان-گردشگر فرهنگی شانسی .4
 .دکننهای فرهنگی درنهایت تجربه توریسم فرهنگی عمیق را کسب میکردن در بازدید سایت
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ی ضعیفی در فرد برای بازدید از یک مقصد ایجاد ی توریسم فرهنگی انگیزهتجربه-گردشگر فرهنگی تصادفی یا اتفاقی .0
 .عمق استی کمکند و حاصل گردشگری فرهنگی کسب تجربهمی

ها برخی فعالیت وجود درکند، اما باایناین نوع گردشگر با مقاصد توریسم فرهنگی مسافرت نمی-توریست فرهنگی ضمنی .0
 .آوردعمقی به دست میکند و تجربیات کمشرکت می

توان در یک مقصد گردشگری فرهنگی، یافت. شاخص حضور انواع ی این پنج نوع گردشگر فرهنگی را در هرزمانی میهمه
ایی که در آن مقصد همختلف توریست از یک مقصد گردشگری نسبت به مقصد دیگر با توجه به خود نوع مقصد گردشگری، دارایی

عنوان گیرند و ریشه و خاستگاه توریست فرهنگی، متفاوت خواهد بود. آگاهی کلی از مقصد، و شهرت آن بهمورد مشاهده قرار می
تنها مقاصد و میراث فرهنگی گذارد. نهشود ، تأثیر میای که به سمت آن جلب مییک گره گردشگری فرهنگی، در نوع بازدیدکننده

ها احتمالًا کند، بلکه آنشده تعداد بیشتری توریست فرهنگی را به خود جذب میشده ، نسبت به مقاصد کمتر شناختهاختهبیشتر شن
گونه ها از اینکنند. توریستتوریست هدفمند فرهنگی ، توریست سیاحتی فرهنگی و توریست اتفاقی فرهنگی بیشتری را جذب می

راث موجود در این مقاصد، بازدید خواهند کرد.جای اینکه این گردشگران به دنبال کسب ها، به خاطر شهرت فرهنگی یا میمکان
 (.1055عمق از این بازدیدها هستند، باز است )محمدی و همکاران، های عمیق یا کمتجربه

 

 های فرهنگی منطقه گردشگریویژگی -4-1-2
رسوم قومی و مذهبی، سنت ها و فرهنگ قومی، اصول و در ویژگیهای فرهنگی منطقه گردشگری، مو.اردی از جمله  آداب و 

احکام مذهبی و ادبیات، فرهنگ وموسیقی بومی مورد توجه است. توجه به عرصه فرهنگی و اجتماعی گردشگری ضرورتی است 
دن تمدن هر های فرهنگی نقش بسزایی در شناساننظران بسیاری مورد تاکید قرار گرفته است. جاذبهانکارناپذیر که از سوی صاحب

باشد؛ چنان ناپذیر از فرهنگ جامعه و نظام ارزشی آن میگردشگری بخشی جدایی .مرز و بوم و تبادل آن با دیگر نقاط جهان دارند
گیرد. گردشگر و میزبان با دو فرهنگ ها و الگوهای اجتماعی متفاوت نشات میتوان گفت گردشگری از اختلاف فرهنگکه می

از  .شودگیرند که این اختلاف فرهنگ، تأثیراتی را بر پایداری هر دو جامعه موجب میر تعامل قرار میمتفاوت با هم دیگر د
ها شناخت این نمادها و وارد کردن آن .های شهری هستندهای گردشگری در جهان رقابتی امروز نمادها و المانترین محرکعمده

رهنگ و اعتقادات بومی، در پیشبرد اهداف گوناگون این صنعت مثمر ثمر تواند علاوه بر گسترش و صدور فبه حوزه گردشگری می
شناخت این نمادها و وارد  .های شهری هستندهای گردشگری در جهان رقابتی امروز نمادها و المانترین محرکاز عمده .باشد

در پیشبرد اهداف گوناگون این  تواند علاوه بر گسترش و صدور فرهنگ و اعتقادات بومی،ها به حوزه گردشگری میکردن آن
(. گردشگری فرهنگی و اجتماعی از ابعاد جذاب و بسیار مهم صنعت توریسم در 1055صنعت مثمر ثمر باشد )رضایی و همکاران، 

های فرهنگی و اجتماعی است که محور گردشگری را تشکیل داده و برای توان گفت همین تفاوتجهان است .اساساً می
ها و شعائر دینی و قومی ورسوم فولکلور، عادات غذایی، سنتدیگر زبان فرهنگی، موسیقی و آدابعبارتدارد به گردشگران جذابیت

ها و تواند پیاموهوای روحی و روانی خود میتنها ابزار ارتباطی است که به ترجمان خاصی نیاز ندارد و هر گردشگری متناسب با حال
توان از طریق و به واسطه کند که میرو گردشگری فرصت و پتانسیلی را خلق میند. ازاینمعانی مورد دلخواه خود را دریافت ک

های در انزوا و در آستانه فراموشی را به جهان معرفی کرد یا به بازسازی آن کمک کرد و با معرفی آن به گردشگران ها فرهنگآن
 عنوان شاخصه فرهنگ قومی همت گمارد.و پاسداشت آن بهای را فراهم ساخت و در حفظ های اقتصادی و اجتماعیعدیدهفرصت

 (.1425)اکبری ،
 

 کیفیت ادراک شده از خدمات -4-2
کیفیت ادراک شده در گردشگری برای شروع،حفظ و پایان تعاملات اجتماعی بسیارمهم است.ادراک،فرایندیست که از طریق 

 (.1260اقدام به انتخاب ،سازماندهی وتفسیرمحرکها بصورت تصویرمعنی دار ومنسجم ازجهان می نمایند.)شفمن و کانوک، آن،افراد 
خدمات، که شامل توانایی به دست آوردن خواسته های مرتبط با  را می توان به این صورت تعریف کرد: ویژگی کالا 1کیفیت

دهند تا بتوانند از کیفیت محصولات خود حمایت کنند و ها به نوآوری خود ادامه میمشتری است . امروزه تعداد روزافزونی از شرکت
شود. جذب برتری در جلب مشتریان توسط شرکت ها بسیار بدین گونه، کیفیت خدمات به مشتریان را با حداکثر انرژی  ارائه می 

بنابراین، شرکت ها،  یابند.همیشه حفظ و افزایش نمی  های معمول رقابت در بازارمهم است؛ زیرا، با این حال، خدمات با ویژگی
های مشتریان می تواند شامل و این که چگونه اولویت های برخی از مشتریان خود داشته باشندباید درک بهتری از نیازها و خواسته

کنند که به عبارتی  تعریف می ها، روش خاصی دارند که کیفیت راهای خاصی از ارائه خدمات باشد را درنظر بگیرند. شرکتویژگی
کیفیت، باید با شناسایی نیازهای مشتریان شروع شود و با ارائه محصول یا خدمات به مشتریان راضی پایان پذیرد. انتظارات 

یابد. پس به طور منطقی، همان طور که دامنه و کیفیت خدمات افزایش  مشتری، به طور مداوم در هر بخش از جامعه افزایش می
  (.  9،9595های مشتریان نیز به وجود می آید)آیسنک و همکارانیابد، افزایشی در خواستهمی 
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حتی ادراک از کیفیت را می توان به عنوان درک مصرف کننده از کیفیت کلی و یا برتری کلی محصول تعریف کرد. خدمات 
ود.کیفیت نمی تواند عینی باشد. بنابراین  کیفیت نسبت به گزینه های مرتبط و مطابق با اهدافی که باید بدست آید، درک می ش

درک شده یک ارزیابی جهانی است که مبتنی بر درک مصرف کننده است. کیفیت درک شده می تواند به عنوان یک نظر درباره 
ت پیش ، اظهار داشتند که کیفیت خدما9(. اندرسون و سالیوان 1،9512برتر بودن کلی یک محصول یا خدمات تعریف شود)داینا

شرط رضایت مشتری است. رضایت مشتری به عملکرد محصولات و خدمات و این که آیا این عملکرد مطابق با انتظارات مصرف 
کننده است بستگی دارد. رضایت به طور کلی به عنوان احساس خوشبختی مشتریان از استفاده از محصولات یا خدمات تعریف می 

ار است. درک رضایت مصرف کننده از انتظارات و درک کیفیت خدمات می تواند به عنوان شود و تفاوت آن با عملکرد مورد انتظ
پایه ای برای بهبود کیفیت خدمات، افزایش خرید مجدد مصرف کننده و افزایش تمایل مصرف کنندگان به توصیه این سرویس به 

 (. 9512دیگران باشد)موچن  و همکاران،
 

 رضایت گردشگران -4-3
شود. ایتی یک پاسخ احساسی است که به ارزیابی از کالا یا خدمتی که مصرف یا ارایه شده است، داده میرضایت / نارض

رضایت ارزیابی مشتری از محص ول یا خدمت است، با توجه به این که آیا محصول یا خدمت نیازها و انتظارات مشتریان را ارضا 
نجر به عدم رضایت نسبت به محصول یا خدمت خواهد شد.ذمهم ترین کرده است یا نه ؟شکست در ارضای نیازها و انتظارات م

برخورد »گیرد، مواجهات خدمتی است . این مواجهات یا موضوعی که در اندازه گیری رضایت مشتری مورد سنجش قرار می
ات در یعنی زمانی که خدمتی هستند که مشتری را راضی یا ناراضی می نمایند. از دیدگاه مشتری،روشن ترین تأثیر خدم« خدمتی

 (. 1429مشتری با شرکت خدماتی تعامل دارد اتفاق می افتد.)میر ، 

باشد. رضایت باشد و وفاداری، تعهد عمیق به فراهم کننده خدمت میرضایت، احساسی لذت بخش از انجام یک خدمت می
مصرف کننده بر این باور است که در اختیار ای که توصیف شود که نشان دهنده درجه "ارزیابی یک احساس"تواند به عنوان می

باشد رضایت به طور نزدیکی با نگرش کلی مشتری نسبت به خدمات داشتن و یا استفاده از یک خدمت، تداعیگرحس مثبت می
 (. 1421باشد) اسفیدانی، مرتبط می

د رضایت به عنوان فرایند شورضایت حالتی است که پس از مصرف محصول یا استفاده از خدمت، برای مشتری حاصل می
شود. رضایتمندی واکنش احساسی مشتری است درک و ارزیابی مشتری از تجربه مصرف محصول یا استفاده از خدمات، تعریف می

گردد. رضایت از درک متفاوت ما بین انتظارات مشتری و عملکرد که از تعامل با سازمان عرضه کننده یا مصرف محصول حاصل می
شود. تجربیات قبلی مشتری از مصرف محصول و همچنین تجربه او از تعامل با سازمان یا سازمان حاصل میواقعی محصول 

کند. رضایتمندی مشتریان، عکس العمل های آتی آنان را در قبال دهی انتظارات وی، نقشی اساسی ایفا میعرضه کننده، در شکل
اشتیاق جهت استفاده مجدد، تمایل برای توصیه به سایرین و رغبت برای سازمان تحت تأثیر قرار خواهد داد. از جمله آمادگی و 

-پرداخت بهای محصول بدون چانه زدن یا تلاش برای یافتن عرضه کنندگانی که محصول مشابه را با قیمت کمتری عرضه می

ت فقط جذب گردشگر مطرح در صنعت گردشگری بحث مربوط به خدمات جایگاه مهمی دارد، در این صنع. (9552، 4دارند. )پریز
نیست نکته ای که در این میان دارای اهمیت می باشد رضایت گردشگران است، در این رابطه باید دید رضایتمندی گردشگران از 
خدماتی که ارائه می شود درچه میزان است، چرا که این امر منجر به شناسایی موانع و محدودیت های توسعه صنعت گردشگری در 

و برطرف ساختن این موانع منجر به رشد تعداد گردشگران می شود. ویژگی های یک مقصد گردشگری ضرورت بخش خدمات 
یکپارچه را به ارمغان می آورد که شامل ارزیابی رضایت از بازدیدکنندگان مقصد گردشگری با عوامل کلیدی  اعمال مدیریت کیفیت

 (.1426می باشد )اسدپوریان و همکاران،  کیفیت
 

 ش شناسی تحقیقرو -5
ی و میدانی استفاده گردیده است. مبانی نظری با مراجعه به کتابها، اکتابخانهاین تحقیق و در بخش مبانی نظری از روش  در

 دستیابی های اطلاع رسانی علمی جهتو جستجو در پایگاه رسانی اطلاع مراکز های دانشگاه و وها، نشریات و کتابخانهپایان نامه
شده، استفاده گردید و پس از تبیین مدل مفهومی تحقیق، براساس مطالعات میدانی از طریق  مطالعات انجام تاوردهایدس اخرینبه

 در تحقیق حاضر، پرسشنامههای مورد نظر، بررسی شده است. لذا ابزارگردآوری جمع آوری و سپس فرضیه هادادهپرسشنامه 
 ت برای پاسخ ها استفاده شده است.و از طیف لیکر باشدیمو محقق ساخته  استاندارد

از  یقتحق یندر اباشد . شامل دوبخش اطلاعات مربوط به جمعیت شناختی و متغیرهای تحقیق می پرسشنامه تحقیق حاضر
و  (9559کیفیت ادراک شده از خدمات اگرت و اولاگا )، (1424ویژگیهای فرهنگی قرنجیک و بدری )سه پرسشنامه استاندارد 
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. گویه های مرتبط با هر سوال بر باشد یسوال م 90 ی. پرسشنامه دارایداستفاده گرد (1468ان رنجبران و زاهدی)رضایت گردشگر
 .است ای گزینه 0اساس مقیاس 

 
 یقتحق نامه: سرفصل هر يك از سوالات پرسش1 جدول

 شماره سوالات مرتبط سرفصل سوالات ردیف

 8الی  1 (1424) ویژگیهای فرهنگی قرنجیک و بدری پرسشنامه 1-1

1-9 
کیفیت ادراک شده از   پرسشنامه
 (9559اگرت و اولاگا )خدمات 

 19الی  0 کیفیت ادراک شده از مقصد

 10الی  14 رضایت مشتری 9-9

 16الی  18 نیات رقتاری 4-9

 90الی  12 (1468رنجبران و زاهدی) رضایت گردشگران  پرسشنامه 4

 

 روایی و پایایی تحقیق -5-1
دانشگاه و  دیو مشاور و اسات هنمارا دیبا اسات ق،یپرسشنامه تحق یابیجهت ارز ه،یچهارچوب اول نیپس از تدو قیتحق نیا در

 آنان در پرسشنامه یاصلاح یشنهادهایو پ یمشورت به عمل آمده، نظرات انتقادجهانگردی  تیریمد یهاصاحب نظران رشته
 . دیاعمال گرد

 رهای پرسشنامهمقادير پايايي متغی -2جدول 

 ضریب آلفای کرونباخ سرفصل سوالات ردیف

 0962/5 ویژگیهای فرهنگی  پرسشنامه 1-1

1-9 
کیفیت ادراک شده از   پرسشنامه

 6560/5  خدمات

 0086/5 کیفیت ادراک شده از مقصد

 6109/5 رضایت مشتری 9-9

 0689/5 نیات رقتاری 4-9

 0692/5  رضایت گردشگران 4

 
، برای پرسشنامه PLSافزار از نرمبا استفاده ضریب پایایی ترکیبی، مقدار علاوه بر آلفای کرونباخ ر تحقیق حاضردهم چنین، 

بیشتر  0/5جدول زیر نشان داده شده است. همانطوریکه مشاهده می شود، مقدار پایایی تمامی گویه ها از که در  دیمحاسبه گرد
 ناسبی می باشند.بوده یعنی تمامی گویه ها دارای پایایی م

 

 تجزیه و تحلیل داده ها -5-2
ها معروف است، شامل طبقه بندی، تنظیم، پردازش و های اطلاعات و آزمونهای آماری که به تحلیل دادهتجزیه و تحلیل داده

خروجی به شکل  ها برای یافتن پاسخ به پرسش ها یا سوالات هر تحقیقی است. لذا هدف از تحلیل، تقلیل نتایجخلاصه نمودن داده
قابل فهم و قابل تفسیر برای عامه است به طوری که بتوان  روابط علی بین متغیرهای مرتبط با مساله پژوهش را مورد مطالعه قرار 

ها ازروش های آمار توصیفی و استنباطی بطور همزمان استفاده ( در این تحقیق به منظور تجزیه و تحلیل داده1460داد )خاکی، 
ها و انحراف معیارها برای نمایش سیمای آزمودنیها استفاده ها، میانگیندر بخش آمار توصیفی از جداول فراوانی و درصدخواهد شد. 

 و در آمار استنباطی از آزمون کولوموگروف اسمیرنف برای تعیین توزیع نرمالیته و آزمون تحلیل عامل اکتشافی و تائیدی و آزمون
و لیزرل   ++Spss/pcهای تحقیق استفاده شد. ضمناٌ برای انجام محاسبات بسته نرم افزاری یهمعادله ساختاری برای پاسخ فرض

 .به کار گیری شد
 

 آزمون فرض نرمال بودن متغیرها -5-3
 یبودن( تحت بررس یرنرمالغ یا)نرمال یرمتغ یعتوز یتاز وضع یآمار یلازم است محقق قبل از انجام آزمونها یدر هر پژوهش

و در  شود یم یهتوص یو پارامتر یکم ینرمال باشد استفاده از آزمونها یتحت بررس یرمتغ یعتوز یکهکند، در صورت دایپ یناناطم
 آمده است. یلبه تفص یجنتا یر. در جدول زشود یم یهتوص یرپارامتریغ یاز آزمونها تفادهباشد اس یرنرمالغ یعکه توز یصورت
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 رهای تحقیق: آزمون کولوموگروف اسمیرنف متغی 3جدول 

 متغیرهای تحقیق ردیف
 اسمیرنف-آزمون کولموگروف

 نتیجه
 داریسطح معنی  Z آماره

 نرمال 161/5 520/1 ویژگیهای فرهنگی 1

 نرمال 695/5 849/5  کیفیت ادراک شده از خدمات 9

 نرمال 859/5 080/5 کیفیت ادراک شده از مقصد 1-9

 نرمال 422/5 628/5 رضایت مشتری 9-9

 نرمال 120/5 564/1 نیات رقتاری 4-9

 نرمال 280/5 051/5 رضایت گردشگران 4

 
شود، در صورتی که اسمیرنف مراجعه می-داری آزمون کولوموگروف برای تعیین نوع متغیرهای تحت بررسی سطح  معنی

کمتر 50/5سطح  معنیداری از عدد  شود متغیر دارای توزیع نرمال است و اگربالاتر باشد، ادعا می50/5داری از عدد  سطح  معنی
و همه متغیرها از نوع نرمال  باشد، توزیع متغیر غیرنرمال خواهد بود. بر اساس همین منطق کیفیت متغیرها در جدول ثبت شده است

 هستند.
 

 یقپرسشنامه تحق یدیتائ یعامل یلتحل -5-4
شنامه تحقیق است، در نرم افزار لیزرل برای هر یک از تحلیل عامل تائیدی به حکم مهر تائیدی برای مناسب بودن ابعاد پرس

 5.4آید، میزان قابل قبول بار عاملی عدد ابعاد که مشتمل بر تعدادی گویه است بار عاملی است، بار عاملی مشخصی بدست می
است، در صورتی که بار  ها با ابعاد بدست آمدهباشد نشان دهنده مناسب بودن سوالات و گویه 5.0است. هر چه این بار بیشتر از 

 کمتر شد بهتر است آن گویه یا بعد مورد تجدید نظر قرار گرفته و یا حذف شود. 5.4ها و ابعاد از عدد عاملی هر یک از گویه

 

 

 

 
 یقپرسشنامه تحق یدیعامل تائ یلتحل یزرلنرم افزار ل های يخروج :1 نمودار

 
 یاست، بار عامل یررح زش به ها قابل ملاحظه است، شاخصه یقپرسشنامه تحق یدیعامل تائ یلتحل 1همانگونه که از نمودار 

 یشاخص عدد ینمطلوب ا یزانشده است، )م 98/9و  10/9 و 80/1معادل است. شاخص برازش   4/5ابعاد در شکل بالاتر از  یهکل
است و  یبیتقر یخطا یانسشاخص به جذر وار یناست )ا 580/5معادل  RMSEAمقدار آماره  ین( همچن 5.4است کمتر از 

 p-valueهمان  یاآزمون  داریی(. ضمناً سطح معن56/5تا  54/5 یناست ب یعدد یبرازش مدل ساختار یمطلوب آن برا یزانم
های است ومولفه  داربرخور یرا گرفت که، مدل از برازش مناسب یجهنت ینا توان یمرحله م یناست، تا ا یدهگرد 5551/5که معادل 

اذعان داشت. با توجه  یدیتائ ییبه روا توانیدرصد م 20 ینانبا اطم ینهستند. بنا بر ا یلسشنامه بطور مجزا قابل تحلمربوط به پر
 .قرار گرفت یدمورد تائ یقسازه پرسشنامه تحق ییروا یدیو تائ یعامل اکتشاف یلبه قبول تحل
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 پژوهش یه هایآزمون فرض یجنتا -5-5

 یاصل های  یهفرض -5-5-1
 رضایت گردشگران در رابطه ویژگیهای فرهنگی بر کیفیت ادراک شده از خدمات، نقش میانجی دارد :1اصلی فرضیه 

( استفاده شد. که نتایج مربوط به آن را SEMبرای آزمون فرضیه های پژوهش از روش آماری مدل سازی معادلات ساختاری)
-P_value. Df .chiامل های زیر مشاهده کرد. شاحص های اصلی برازش شمی توان در شکل

square,RMSEA,GFI,AGFI .در زیر شکل نشان داده شده است 
 

 
ويژگیهای فرهنگي با   ینگردشگران در رابطه ب يترضا یانجي، نقش مtتحلیل مسیر بر اساس شاخص : 2نمودار 

 کیفیت ادراک شده از خدمات

 

 
ويژگیهای  ینگردشگران در رابطه ب يترضا انجيیاثر، نقش م يبتحلیل مسیر بر اساس شاخص ضر:  3نمودار 

 فرهنگي با  کیفیت ادراک شده از خدمات
 

و  مقدار از  19/9معادل  df2X/ با توجه به شرایط معادله ساختاری، شاخص برازشگردد، ملاحظه می 0همانطور که در جدول
دهد پایایی لازم را شوند و نشان میها تأیید میبرازش دارند و با این داده هادهد مدل نظری با دادهکمتر است که نشان می 4

است. همچنین 50/5باشد که کمتر از می 5551/5)سطح معنی داری(  P-valuو از طرفی  500/5معادل   RMSEAداشته است.
، tبیشتر است، همچنین مقدار آماره  28/1و از عدد  02/15معادل رضایت گردشگران و ویژگیهای فرهنگی ، ربطه tمقدار آماره 

بیشتر است. ضمناً سایر شرایط معادله  28/1و از عدد  62/6معادل  کیفیت ادراک شده از خدماتو رضایت گردشگران رابطه 
در  گردشگران  رضایتفرض صفر را رد و فرض مقابل را مبنی بر اینکه،   05.0باشد، لذا در سطح ساختاری نیز برقرار می

ویژگیهای مستقیم بین اثر غیر توانی. مپذیریم.نقش دارد را می ویژگیهای فرهنگی با  کیفیت ادراک شده از خدمات رابطه 
 با استفاده از آزمون سوبل به شرح زیر است.رضایت گردشگران با توجه به نقش میانجی فرهنگی با  کیفیت ادراک شده از خدمات  
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های برازندگي نقش میانجي رضايت گردشگران در رابطه بین ويژگیهای فرهنگي با  تحلیل مسیر شاخص: 4جدول 

 کیفیت ادراک شده از خدمات

 نتیجهتفسیر  مقدار محاسبه شده ملاک اختصار نام انگلیسی نام فارسی

نسبت کی دو به 
 درجه آزادی

X2/df CMIN  تایید برازش 0/9 4کمتر از 

 t tآماره  tآماره 
یا  -28/1کمتر از 

 28/1بیشتر از 
t1= 10.79 
t2= 8.89 

 تایید برازش

 r1= 0.92 4/5بالای  r ضریب تاثیر ضریب تاثیر
r2= 0.76 

 تایید برازش

 تایید برازش 5551/5 50/5کمتر از  p-value p سطج معنی داری

ریشه میانگین مربعات 
 باقیمانده

Root Mean 
Squared Residual RMSEA 

56/5 
<RMSEA<54/5 

 تایید برازش 500/5

شاخص نیکویی 
 برازش

Goodness-of-Fit 
Index GFI  تایید برازش 29/5 2/5بالاتر از 

شاخص نیکویی 
 برازش اصلاحی

Adjusted 
Goodness-of-Fit 

Index 
AGFI تایید برازش 21/5 2/5از  بالاتر 

شاخص برازش هنجار 
 نشده

Non-Normed Fit 
Index NNFI  تایید برازش 24/5 2/5بالاتر از 

 
معناداری آزمون سوبل نقش میانجي رضايت گردشگران در رابطه بین ويژگیهای فرهنگي با  کیفیت ضريب   :5جدول 

 ادراک شده از خدمات

 نتیجه tآماره  ضریب مسیر غیرمستقیم مسیر مستقیم

 تائید 18/8 822/5 کیفیت ادراک شده از خدمات ←رضایت گردشگران  ←ویژگیهای فرهنگی 

 
نی بر اینکه، رضایت گردشگران به عنوان متغیر میانجی بین ویژگیهای فرهنگی با  کیفیت ادراک نتیجه اینکه، فرض یک را مب

 پذیریم.کند را میشده از خدمات رابطه برقرار می
 

 .های فرهنگي بر کیفیت ادراک شده از خدمات تاثیر معني دار داردويژگي :2فرضیه اصلي 

( استفاده شد. که نتایج مربوط به آن را SEMآماری مدل سازی معادلات ساختاری)برای آزمون فرضیه های پژوهش از روش 
 P_value. Df .chi-square,RMSEA,GFI,AGFIزیر مشاهده کرد. شاحص های اصلی برازش شامل  جدولمی توان در 

 .نشان داده شده است جدولدر 
 

 بر کیفیت ادراک شده از خدمات ويژگیهای فرهنگيهای برازندگي تاثیر تحلیل مسیر شاخص: 6جدول 

df/2X
 P RMSEA GFI AGFI مقدار رابطه tآماره  

06/9 86/19 66/5 5551/5 586/5 2/5 21/5 

 

و  مقدار  06/9معادل  ، با توجه به شرایط معادله ساختاری، شاخص برازشگردد، ملاحظه می 8همانطور که در جدول 
دهد پایایی لازم را شوند و نشان میها تأیید میها برازش دارند و با این دادهدهدهد مدل نظری با داکمتر است که نشان می 4از 

است. همچنین  5.50باشد که کمتر از می 5551/5)سطح معنی داری(  P-valuطرفی  586/5معادل    RMSEAداشته است. 
بیشتر است ضمناً سایر شرایط  28/1و از عدد 86/19ویژگیهای فرهنگی بر کیفیت ادراک شده از خدمات معادل تاثیر ، tمقدار آماره 

فرض صفر را رد و فرض مقابل را مبنی بر اینکه، ویژگیهای فرهنگی   05.0باشد، لذا در سطح معادله ساختاری نیز برقرار می
 پذیریم.را می داردبر کیفیت ادراک شده از خدمات تاثیر معناداری 

 
 های فرعی: یهفرض -5-5-2
 .های فرهنگي بر رضايت گردشگران تاثیر معني دار داردويژگي :1فرضیه فرعی -5-5-2-1

 

dfχ2
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( استفاده شد. که نتایج مربوط به آن را مـی SEMبرای آزمون فرضیه های پژوهش از روش آماری مدل سازی معادلات ساختاری)
 P_value. Df .chi-square,RMSEA,GFI,AGFIهای اصلی برازش شامل صخزیر مشاهده کرد. شا جدولتوان در 

 نشان داده شده است.  جدولدر 
 

 های فرهنگي بر رضايت گردشگرانويژگيهای برازندگي تاثیر تحلیل مسیر شاخص: 7جدول 

df/2X
 P RMSEA GFI AGFI مقدار رابطه tآماره  

89/9 2/8 60/5 5551/5 500/5 29/5 29/5 

 
و  مقدار  89/9معادل  df2X/  به شرایط معادله ساختاری، شاخص برازشبا توجه گردد، ملاحظه می 0همان طور که در جدول 

دهد پایایی لازم را شوند و نشان میها تأیید میها برازش دارند و با این دادهدهد مدل نظری با دادهکمتر است که نشان می 4از 
است. همچنین  5.50متر از باشد که کمی 5551/5)سطح معنی داری(  P-valuطرفی  500/5معادل   RMSEAداشته است. 
بیشتر است ضمناً سایر شرایط معادله  28/1و از عدد 2/8ویژگیهای فرهنگی بر رضایت گردشگران معادل تاثیر ، tمقدار آماره 

گی بر فرض صفر را رد و فرض مقابل را مبنی بر اینکه، ویژگیهای فرهن  05.0باشد، لذا در سطح ساختاری نیز برقرار می
 پذیریم.را می داردرضایت گردشگران تاثیر معناداری 

 

 .رضايت گردشگران بر کیفیت ادراک شده از خدمات تاثیر معني دار دارد :2فرضیه فرعي 

( استفاده شد. که نتایج مربوط به آن را SEMبرای آزمون فرضیه های پژوهش از روش آماری مدل سازی معادلات ساختاری)
 P_value. Df .chi-square,RMSEA,GFI,AGFIزیر مشاهده کرد. شاحص های اصلی برازش شامل  جدولدر  می توان

 نشان داده شده است.  جدولدر 
 

 رضايت گردشگران بر کیفیت ادراک شده از خدماتهای برازندگي تاثیر تحلیل مسیر شاخص:  8جدول

df/2X
 P RMSEA GFI AGFI مقدار رابطه tآماره  

51/9 50/15 80/5 5551/5 500/5 24/5 21/5 

 
و  مقدار  51/9معادل  df2X/ ، با توجه به شرایط معادله ساختاری، شاخص برازشگردد، ملاحظه می 6همانطور که در جدول 

دهد پایایی لازم را شوند و نشان میها تأیید میها برازش دارند و با این دادهدهد مدل نظری با دادهکمتر است که نشان می 4از 
است. همچنین  5.50باشد که کمتر از می 5551/5)سطح معنی داری(  P-valuطرفی  500/5معادل    RMSEAشته است. دا

بیشتر است ضمناً سایر شرایط  28/1و از عدد 50/15رضایت گردشگران بر کیفیت ادراک شده از خدمات معادل تاثیر ، tمقدار آماره 

فرض صفر را رد و فرض مقابل را مبنی بر اینکه، رضایت   05.0ر سطح باشد، لذا دمعادله ساختاری نیز برقرار می
 پذیریم.را می داردگردشگران بر کیفیت ادراک شده از خدمات تاثیر معناداری 

 

 پیشنهاداتنتیجه گیری و  -6

، یکی از د آداب و رسوم و سنتهاویژگیهای فرهنگی ماننبا توجه به تایید کلیه فرضیات این پژوهش میتوان عنوان کرد 
عنوان یک سرمایۀ کلیدی در توسعۀ بهویژگیهای فرهنگی  ؛ استهای اصلی در جذب گردشگران به مقاصد گردشگری پتانسیل

توان به سایۀ عنوان یک پایۀ اصلی جامعۀ محلی، میاست؛ از این رو، با در نظر گرفتن فرهنگ بهدر مقاصد گردشگری گردشگری 
های فرهنگی امروزه گردشگران به بُعد اصالت آنچه که مسلم است،رهنگ در کلیۀ ابعاد زندگی جامعۀ محلی مقصد پی برد.پررنگ ف

ویژگی های فرهنگی یک مقصد گردشگری میتواند بیانگر آداب و سنن، نژاد و زبان و مذهب آنها  .جامعۀ مقصد توجه بیشتری دارند
ای گردشگران جذاب می باشد و در نتیجه مشاهده آنها، کیفیت ادراک شده از مقصد باشد که اغلب منحصر به فرد بوده و بر

گردشگری را بهبود میبخشد و ایشان را به بازدید مجدد و معرفی آن مقصد به دیگران ترغیب میکن. ارتقاء کیفیت ادراک شده 
 مقصد می باشد. مقصد تابع عوامل مختلفی است که ویژگی های فرهنگی از جمله مهمترین ویژگی های

رضایت گردشگران یکی از مهمترین عوامل توسعه مقاصد گردشگری و زیر ساخت های آن می باشد.گردشگری که برای 
مقصد گردشگری خاصی را انتخاب می کند، به تمامی جوانب و ویژگی ها و مولفه های جهانگردی از جمله اجتماعی، سیاسی و 

ای فرهنگی بر تصویر ذهنی گردشگر و کیفیت ادراک شده او تاثیر به سزایی خواهد بخصوص فرهنگی آن توجه می کند.ویژگی ه
داشت اما اگر این تاثیر همراه رضایت او باشد، قطعا اثرات کامل تر و عمیق تری را برجا میگذارد. ردشگر راضی برداشت بهتری از 

که بخشی از انگیزه سفر به مقصد است میتواند با این  کیفیت خدمات ارائه شده به او خواهد داشت و از طرفی ویژگی های فرهنگی
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فرهنگ بومی   و ها ارزش نشر رضایت همراه شده و موجب ارتقاء تصویر ذهنی و کیفیت ادراک شده از خدمات مقصد شود.
مر رضایت گردد، که همین اگردشگران میو نگرش بیشتر شناخت  منطقه و تدریج به ابزار شناخت و آگاهی از زندگی مردمانبه

آورد. ورود به مقصدی که ویژگی های فرهنگی منحصر به فرد، نوین و احیانا مطابق گردشگرن را از منطقه گردشگری به همراه می
با فرهنگ گردشگر دارد، می تواند موجب رضایت او از سفر به آن مقصد گردشگری شود. نمیتوان به قاطعیت گفت که ویژگی های 

ردشگر موجب جذب او به مقصد گردشگری و رضایت او نسبت به سفر به آنجا میشود بلکه ممکن است فرهنگی همسو با فرهنگ گ
تفاوت آن دو موجب این نتایج شود.اما بهرحال این نکته قابل تامل و بسیار مهمی است که ویژگی های فرهنگی مقصد میتواند 

 تاثیر شگرفی در رضایت گردشگر داشته باشد.
طور که دامنه و کیفیت  همان ،پس به طور منطقی. یابد افزایش می سفرطور مداوم در هر بخش از  به گردشگر،انتظارات  

خدمات گردشگری ناملموس است و به آید، ضمناً می وجودنیز به  گردشگرانهای در خواسته یافزایش ،یابد خدمات افزایش می
رضایت  کنند که  ی در مورد این مقاصد در ذهن خود ایجاد میهمین دلیل گردشگران قبل از سفر به مقاصد گردشگری، پنداشتهای

دهد. رضایت گردشگر به توجهی تحت تأثیر قرار  تواند قصد سفر آنها را به شکل قابل می ی مختلفپنداشتهانسبی آنها از سفر و 
ضایت او از خدمات درک او معنای دریافت خدمات مطابق یا بیش از خدماتی است که از سفر خود تصور داشته است، پس افزایش ر

 را از خدمات ارائه شده بالا برده و موجب افزایش کیفیت ادراک شده خواهد شد.
 .در این راستا پیشنهادهای زیر نیز مطرح میگردد 

مناطق گردشگری به ویژگیهای فرهنگی مانند اصول و احکام مذهبی و شعر، ادبیات، فرهنگ وموسیقی بومی مسئولین  .1
و برگزاری جشنواره های موسیقی و غذا های مدون د و در راستای آن بتوانند با ارائه استراتژینشته باشتوجه بیشتری دا

 با ارائه خدمات با کیفیت موفق به معرفی منطقه گردشگری خود شوند. 

لازم است در زمان رویدادهای فرهنگی که معرف ویژگی های فرهنگی است، ضمن برگزاری مراسم سنتی نسبت به  .9
 فی منطقه گردشگری و خدمات به گردشگران اهتمام بیشتری شود.معر

تهیه بروشورها و بسته های اطلاع رسانی از ویژگی های فرهنگی مقصد گردشگری و ارائه به گردشگران از طرق  .4
 مختلف

برگزاری همایش ها و نمایشگاههای مختلف در فصول مختلف گردشگری برای آشنایی گردشگران با ویژگی های  .0
 گی مقصد گردشگریفرهن

شناسایی ویژگی های فرهنگی که بیشتر مورد نظر گردشگران است و موجب افزایش رضایت ایشان و بهبود کیفیت  .0
 گردد.ادراک شده می

 معرفی ویژگی های فرهنگی منحصر بفرد مقصد گردشگری که مورد استقبال گردشگران قرار می گیرد. .8

فرهنگ وموسیقی بومی جزءلاینفک ویژگیهای فرهنگی منطقه گردشگری مراکز اموزش شعر، ادبیات،  از آنجایی که .0
 است، لازم است جشنواره هایی در منطقه گردشگری برگزار گردد.

 ارایه بسته های خدماتی متنوع و سوغات متناسب با ویژگی های فرهنگی مقصد به گردشگران .6

 رد سنجش قرار دهند.انتظارات گردشگران مرتباً رصد و ارائه خدمات مناسب به آن ها مو .2
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