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 لير حال تبددو درآمدزايي  ياقتصاد در رشد  تأثيرو  يفرهنگ ،يآثار مثبت اجتماع ليدلبه يگردشگر  
كسب درآمد،  ،يتجار يها تيفعال يبرا يكشورها منبع مهم اغلب  و در شدن به صنعت اول در جهان است

دليل برخورداري از منابع مختلف براي كشور ايران نيز به. شود يمحسوب م   يو مبادلات خارج ييزا اشتغال
يكي از مناطق . اين صنعت را داردبرداري از  براي توسعه و بهرههاي لازم  توسعه گردشگري زمينه

توسعه  يبه راهكارها يابيدست يو برا ليدل نيهمبه. استسرعين  يگردشگرگردشگري در ايران منطقه 
از  پژوهش. منطقه پرداخته شده استاين گردشگران در   تيدر رضا مؤثردو عامل  يبه بررس يگردشگر

 يدر گردآور يعنوان ابزار اصلز پرسشنامه بهشده و ا انجام  يو به روش همبستگ ينظر هدف، كاربرد
 لياردب نيمرداد ماه به منطقه سرع است كه در  يگردشگران يجامعه آمار. اطلاعات استفاده شده است

قابل  يتصادف يريگ نمونه از ) يجامعه آمار(با توجه به نامشخص بودن تعداد گردشگران .اند داشته تمسافر
استفاده  ها هيفرض  تأييد ايها جهت رد سؤال ليو تحل هيتجز يبرا يبستگهم بياز ضر. دسترس استفاده شد

 يخدمات گردشگر از تيرضا مؤلفهخدمات با  تيفيك يابيبا هدف ارز يبررس نياز آنجا كه ا. ه استدش
و در دو طبقه عوامل  ييشناسا يدر گردشگر مؤثرعوامل  ينظر يانجام شده است؛ نخست با مرور مبان 

شكاف انتظارات و  يشكاف به بررس ليسپس با استفاده از مدل تحل. قرار گرفتند يطيمح و  يسازمان
 تيو رضا يطيو مح يسازمان عوامل نيب ،نشان داد پژوهش يها افتهي. شد ادراكات گردشگران پرداخته 

امل عو نيا يها شاخص. دارد وجود  يدار ارابطه مثبت و معن 34/0و  577/0ترتيب با ضريب به گردشگران
   .شد ارايه ياصلاح  هاي اقدام يبرا ييشنهادهايو بر اساس آن پ يبند تيشكاف اولو ليبر اساس مدل تحل
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  مقدمه
 و فرهنگي ،تماعيمثبت اج ياتأثيرههايي است كه به دليل  گردشگري يكي از بخش

كه بسياري از كشورها طوري ؛اقتصادي در حال تبديل شدن به صنعت اول در جهان است
. برداري از مزاياي اين صنعت هستند هاي مناسب درصدد بهره ها و زيرساخت با ايجاد زمينه

هاي تجاري، كسب درآمد،  منبع مهمي براي فعاليت  يگردشگربراي اغلب اين كشورها 
بسياري از اين كشورها سالانه درآمد . ]9[شود يي و مبادلات خارجي محسوب ميزا اشتغال

و پيامدهاي  كمتر دليل آلودگيهصنعتي كه ب، ]7[آورند دست ميهسرشاري از اين صنعت ب
به تبع از كشورهاي موفق در . شود كه به همراه دارد صنعت پاك ناميده مي پايينيمنفي 

اند تا  انگيزه توسعه اين بخش را مورد توجه قرار داده ديگر كشورها نيز گردشگريصنعت 
ولي دستيابي به مزيت نسبي در اين بخش نيازمند ايجاد . نصيب نباشند هاي آن بي از مزيت

 ان و ايجاد تسهيلات مطلوبگردشگرهاي  نيازمندي تأمينهاي مناسب،  زيرساخت
عوامل جذب و توسعه  عنوانبا توجه به تعدد نيازهاي گردشگران به. گردشگري است

آن از سوي مقصد  تأمينها و  ، توسعه اين بخش مستلزم شناخت اين نيازمنديگردشگري
ي گردشگران، مناطق مختلف گردشگرهاي  كه بر اساس اين نيازها و خواستهطوري. است

شده  ارايهي گردشگرهاي مختلفي از  اند و نوع شناسي با ويژگي منحصر به فرد شكل گرفته
ي انبوه و جايگزين، فرهنگي و هنري، گردشگر به ها بندي طبقهي از اي مثال در يكبر. است

گرا، تاريخي و باستاني، ورزشي، ساحلي، مصرفي، سلامتي و ديدار از  ماجراجويانه، طبيعت
شناسي ديگر به گردشگري تفريحي، تجاري،  در نوع. اشاره نمودتوان  مي ]3[ بستگان

مذهبي، مبادلات علمي، ورزشي، جنسي، ماجراجويانه و فرهنگي، سلامتي و بهداشتي، 
  . است  انگردشگركه هر يك مورد توجه و خواست بخشي از شده اشاره  ]4[ گرا طبيعت

هاي  با توجه به ويژگي ر جذب گردشگران بايدكشورهاي مقصد براي موفقيت د   
شدن به  بديلهاي لازم و ت فرهنگي و جغرافيايي خود نسبت به فراهم آوردن زيرساخت

گرا  كار نيازمند رويكردي نظام اين. مقصد گردشگران در حوزه خاص خود اقدام نمايند
تسهيلات مورد نياز زمينه توسعه  تأميننسبت به بخش گردشگري است تا از طريق ايجاد و 
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از آنجا كه وجود تسهيلات مورد نياز اولين گام در جذب و . گردشگري را فراهم نمايد
رو شناخت وضعيت منطقه از اين ؛ها استشگران در معني تقاضاي مجدد آننگهداري گرد

منطقه و  گردشگرياز حيث وجود سطحي از اين عوامل، زمينه را براي آشنايي با وضعيت 
انتظارات و نيازهاي گردشگران،  تأمينتا با . آورد شناسي و توسعه آن فراهم مي آسيب

عبارتي ديگر امكان به. ]13[ د ايجاد نمايندها را نسبت به مقصرضايت و وفاداري آن
 تأمينها از مقصد دارد و ي بستگي به ميزان رضايت آنگردشگربازگشت و تقاضاي مجدد 

  . ها را به مقصد افزايش خواهد دادها به نوبه خود وفاداري آنرضايت آن
سـابقه تـاريخي و   دارا بودن منـابع غنـي طبيعـي،     استان اردبيل به لحاظدر كشور ايران نيز    

شدن به  اين استان توانايي تبديل. ي بالايي برخودار استگردشگرميراث فرهنگي از قابليت 
ايـن   تأميني را دارد تا بتواند با گردشگرنيازهاي مختلف  تأمينمنطقه بزرگ گردشگري و 

ه ها، امكان توسـعه منطق ـ نيازها و ايجاد رضايت ديداري، فيزيكي، عاطفي و اجتماعي در آن
هـا و   برخـوداري از زمينـه   بـا وجـود  ايـن اسـتان    ،دهـد  ولي شواهد نشان مـي . را فراهم نمايد

ها و امكانات لازم را براي گردشگري فراهم نكرده اسـت   هاي گردشگري زيرساخت گزينه
ها از وضعيت منطقـه  مندي آن و اين امر موجب نارضايتي گردشگران و اذيت و آزار و گله

هـاي زيـر را دنبـال     له، پاسـخ پرسـش  ئبررسي حاضر با علم بر ايـن مس ـ رو از اين. شده است
ان را از بعـد  گردشـگر رضـايت   تأمينهاي جذب و  تا چه حدي استان اردبيل زمينه .كند مي

ي در انجـام  گردشـگر هـاي مـرتبط بـا     سازماني و محيطي فراهم كـرده اسـت؟ آيـا سـازمان    
انـد؟ آيـا تسـهيلاتي     اتي انجـام داده ان اقدامگردشگررضايت  تأمينوظايف خود با رويكرد 

هـاي   شود؟ آيـا زيرسـاخت   ان در بازديد از مناطق طبيعي و باستاني فراهم ميگردشگربراي 
هاي حمل و نقل، تسهيلات رفـاهي، بهداشـتي،   سيستمازجمله ان گردشگرلازم براي جذب 

شـده  ان فـراهم  گردشـگر رضـايت   تـأمين امنيتي، اجتماعي و اقتصادي با رويكـرد جـذب و   
تـا چـه حـدي امكـان      گفتـه شـده  هـاي   است؟ با توجه به وضعيت استان در ارتباط با پرسش

ان براي بار دوم و سـوم  گردشگرچه درصدي از و ان وجود دارد؟ گردشگرتقاضاي مجدد 
هـاي مطلـوب    هايي هستند كه براي دستيابي بـه مزيـت   ها پرسشاند؟ اين به منطقه سفر كرده
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نوشــته حاضــر بــا بررســي عوامــل ســازماني و محيطــي  .داد بــه آن پاســخ ي بايــدگردشــگر
، درصدد فـراهم  در منطقه گردشگري سرعين انگردشگرگذار در رضايت و وفاداري تأثير

تا با اسـتخراج ايـن   . استاستان اردبيل  مناسب براي توسعه گردشگري درهاي  آوردن زمينه
 لوبي بـراي توسـعه پايـدار   ي زمينه مطگردشگرهاي  گذاري در سياست هاعوامل و لحاظ آن

     .ي در استان فراهم شودگردشگر
  

  مباني نظري
معنـاي سـير و سـفر داخلـي و      و بـه  معـادل توريسـم  و در لغت به معني سياحت  گردشگري

را در اقطـار عـالم سـفركردن بـراي شـناخت،       گردشـگري در فرهنگ لغت، . استخارجي 
دي رفتـه سـپس بـه محـل سـكونت      تفريح و سرگرمي و نيز سفري كه در آن مسافر به مقص

كـه دو شـرط دربـاره     شود مي به كسي اطلاق گردشگر .اند تعريف كرده ،گردد خود باز مي
كمتر از يكسـال دور بـوده     اول آنكه از محل اقامت خود براي مدتي: او مصداق داشته باشد

 گردشـگري  از نظـر اقتصـادي نيـز   . باشد و دوم آنكه، در محل جديد كسب درآمـد ننمايـد  
هـاي   كـه بـراي تحليـل    اسـت انتقال قدرت خريد يك منطقه به منطقـه ديگـر    ينشان دهنده

  دي ـتول در  مـؤثر    هاي راه   از   يكي  را گردشگري. ]2[است ملأتاقتصادي در اين صنعت قابل 
  در  ككم ـ   و   يصـادرات    و   يدسـت   عيصنا   قيتشو   افراد،   براي   اشتغال   هاي فرصت   ايجاد  ارز، 
دليـل بررسـي عوامـل    در ادامـه بـه  .  شـود  محسـوب مـي   نقـل    و   حمـل    هاي رساختيز توسعه  

در گردشگري، به بحث در مورد اركان و آثار گردشگري پرداخته  مؤثرسازماني و محيطي 
هـاي گردشـگري بـراي تكميـل مبحـث مـرتبط بـا رضـايت          شود سپس عوامل و انگيـزه  مي

  . دشوگردشگران بررسي مي
   
  صنعت گردشگردي ابعاد

كميـت و   .دهـد  را شـكل مـي   گردشـگري ها، خدمات و صـنايع، صـنعت   تركيبي از فعاليت
در هر منطقه  گردشگرياي در موفقيت يا عدم موفقيت  كننده كيفيت اين عوامل نقش تعيين

اركـان صـنعت   . شـوند  اين عوامل تحت عنوان اركان گردشگري محسوب مـي  .كند ايفا مي
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عوامـل  ، منـابع طبيعـي  : بنـدي نمـود   تـوان در چهـار گـروه اصـلي طبقـه      ا مـي گردشگردي ر
  .]4[ نوازي منابع فرهنگي و روحيه مهمان و تجهيزات حمل و نقل، ييزيربنا
شـود كـه شـامل     منابع طبيعي ركن اصلي پديده گردشـگري تلقـي مـي    :منابع طبيعيبعد 
اين گروه شامل منـابع طبيعـي   . ]1[ شود ها مي ها، درياها و درياچه هاي طبيعي مثل كوه جاذبه

از  گردشـگران در هر منطقه وجود دارد و براي جلـب نظـر    مختلفهاي  صورتهاست كه ب
  . شود برداري مي ها بهرهآن

آهـن،   هـا، خطـوط راه   هـا، فرودگـاه   راه ي ماننـد شـاه  يعوامل زيربنـا  :ييعوامل زيربنابعد 
ي، تسهيلات دريـايي و بنـدري، اتوبـوس و    يها، امكانات روشنا ها، پارك ها، پاركينگ جاده

هـا و   ، مراكـز خريـد، امكـان تفريحـي، مـوزه     هـا  رسـتوران هـا،   ها، متل آهن، هتل ايستگاه راه
رسـاني،   هـاي سـوخت   هـاي تصـفيه آب آشـاميدني، سيسـتم     همچنين سيسـتم  .استها  مغازه

شـمار  هب ـي گردشـگر ي مهـم در  يهاي بهداشـتي از جملـه عوامـل زيربنـا     ارتباطات و سيستم
  .]1[ اهميت بسزايي دارد  يوجود زيربناها براي موفقيت گردشگر .آيند مي

هـا،   ها، هواپيماها، ترن كشتي تجهيزات حمل و نقل شامل :حمل و نقلو تجهيزات بعد 
هـاي هـوائي و تسـهيلاتي مشـابه از جملـه       هـا، تـرن   ها، خودروهاي سواري، تاكسـي  اتوبوس

عنـوان اجـزاء   ههاي حمل و نقل ب ـ كليه وسايل و شيوه. ندهستتجهيزات حمل و نقل مسافران 
ايـن بخـش را بخـش     .اي دارنـد  جهانگردي نقش تعيين كننـده  يگردشگر اصلي در توسعه 

  .شود نامند و شامل بخش مسافرتي و اقامتي مي ميعملياتي گردشگري 
رهـاي  منابع فرهنگي هر منطقه نيز شامل هن :نوازي منابع فرهنگي و روحيه مهمانبعد 

هـاي  هـا و سـاير فعاليـت   دستي، ادبيات، تاريخ، موسيقي، هنرهـاي نمايشـي، رقـص، ورزش   
هنرهـاي دسـتي و   آثـار فرهنگـي و   موجـب احيـاء   نه تنهـا  توجه به اين منابع . فرهنگي است

هـاي مختلـف و شناسـاندن     آداب و رسوم باستاني، تبادل فرهنگي بين ملل، شناخت فرهنگ
هاي جهانگردي موفقي  جاذبهتوان  شود، بلكه مي مي ملل ديگر هاي خود به فرهنگ و ارزش

از نحـوه  تـوان   را نيـز مـي  نـوازي   روحيـه مهمـان  . دسـت آورد هرا از تركيب منابع فرهنگي ب ـ
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و سـاير رفتارهـاي    مردم، رفتارهاي مدني و تعامل مناسب با گردشگراناجتماعي هاي  كنش
  ].1[ گرم و دوستانه از سوي آنان درك كرد

  
  گردشگري آثاركردها و كار

متعددي بر زندگي مردم و توسعه جوامع  ياهتأثيرخود   دليل ماهيت پيچيدهگردشگري به   
و كاركردهاي اين صنعت كاركرد اقتصادي، اجتماعي، فرهنگـي ، محيطـي و    ارثآاز . دارد

بـر  پذيرفته و  تأثيرها از وضعيت گردشگري در جامعه  هر كدام از اين بخش. بهداشتي است
  .شودهر يك از اين كاركردها به در ادمه بحث مي. مي گذارد تأثيرآن 

-عنـوان يكـي از بخـش   بهگردشگري در بسياري از كشورهاي جهان  :اقتصاديكاركرد 

اين آثار، چندگانه . هاي كليدي و اصلي جهت توسعه و پيشرفت اقتصادي عمل كرده است
ايـن اسـت كـه     هـا بيـانگر  پـژوهش نتـايج   ترين اثر آن ايجاد اشـتغال و درآمـد اسـت،   مهم و

بـر درآمـد و اشـتغال،    عـلاوه  .شـود  جهانگردي به كاهش بيكاري و كسب درآمد منتهي مي
هـا  بسـزايي در موازنـه پرداخـت    آثـار همچنـين  . قتصادي مؤثر استاكثراً در رشد و توسعه ا

  . دارد
 و ر نيسـت آسـاني مـؤث  بـه گردشـگري  تفكيك آثار اقتصادي و سياسـي   :سياسيكاركرد 

جذب درآمدهاي ناشي از توسعه صنعت جهانگردي منوط به وجود ثبات و امنيت سياسي و 
زمينـه لازم بـراي    ،چنانچه كشـور از امنيـت و ثبـات برخـوردار باشـد     . صلح و آرامش است

آيد از طرف ديگر افزايش جهانگردي در سطح جهـان   فراهم ميگردشگري توسعه صنعت 
شود و به درك و تفـاهم بيشـتري    هاي مختلف مير در بين ملتهاي بيشت باعث ايجاد تماس

مختلف در سـطح   هاي رفتاري مردمهاي اعتقادي، ارزشي، نحوه زندگي و مدلدرباره نظام
تـوان بـه توسـعه مناسـبات      بنابراين از طريق توسعه گردشگري مـي  .]3[ شود جهان منتهي مي

ايـن يكـي از آثـار مثبـت عمـده       ؛اسـت اجتماعي و فرهنگي و به دنبال آن مناسبات سياسي 
  .شود سياسي صنعت گردشگري تلقي مي

هـاي توسـعه جهـانگردي بـه خـوبي       چنانچـه سياسـت   :فرهنگـي و اجتمـاعي  كاركرد 
توانند راهي براي آشنايي مردم كشور با نحـوه زنـدگي    ريزي و سازماندهي شوند، مي برنامه
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هـاي ديگـر    هـا و خـرده فرهنـگ   ساير ملل، عقايد، آداب، عادات، سنن و خلاصـه فرهنـگ  
بـا ايجـاد امكـان مبـادلات فرهنگـي و تعـاملات اجتمـاعي،         فرآينـد كشورها باشـند در ايـن   

شـود و   آيد كه به وسـعت نظـر و بسـط حـوزه ديـد مـردم منجـر مـي         هايي به وجود مي زمينه
هاي فرهنگي جوامـع مبادلـه   سازد و از طريق ارزش تجارت فرهنگي مردم كشور را غني مي

  ].1[ شود مي
هــاي طبيعــي و  ييدر بســياري از كشــورهاي جهــان، زيبــا :زيســت محيطــيكــاركرد 
هــاي زيســت محيطــي علــت اصــلي بــراي جــذب گردشــگري و توســعه صــنعت    جــذابيت

هـاي  رويه اين صنعت همانند ديگـر فعاليـت   از طرف ديگر گسترش بي. اند جهانگردي بوده
از پيامـدهاي   .دهمـراه دار كولوژيـك بـه  اي سيسـتم ا بشري آثار منفي و پيامدهاي سوئي بـر 

شـناختي و   هـاي زيبـايي   محيطـي افـزايش گـرايش     مثبت توسعه گردشگري در بعـد زيسـت  
همچنـين اختصـاص بخشـي از درآمـدهاي      هاي جهان طبيعـت،  ي معنوي از شگفتيمند بهره

  .]1[ هاي طبيعي است گردشگري به محفاظت از جذابيت
ــار جهــ: كــاركرد بهداشــتي ــار بهداشــتي اســت كــه در جــذب  از ديگــر آث انگردي آث

ــهيلات      ــات و تس ــيس امكان ــه تأس ــي دارد از جمل ــش اساس ــگران نق ــانگردان و گردش جه
  .جهانگردي، حفظ بهداشت و رعايت اصول ايمني و حفاظتي از ضروريات است

  
  ي گردشگريها زهيانگ عوامل و

صورت زير بيان  به انگيزهاي را كه افراد براي سفرهايشان دارند 1997گنت در سال    
تفريح و تمدد اعصاب، تغيير و فرار از زندگي روزمره، داشتن زماني براي  :]6[ كند مي

تفكر، تجربه چيزهاي جديد، نمادهاي فرهنگي و آموزشي، گذران اوقات با ديگران و 
ي انگيزه در گردشگران كه  بايد گفت كه فاكتورهاي اصلي ايجاد كننده. ورزش و تمرين

طور كامل  به هاي گردشگري خاصي را از خود نشان دهند، وند افراد رفتارش باعث مي
اند،  مختلفي پرداخته هايهپردازان مختلف، به بيان نظريشناخته نشده است و نظريه

هاي گردشگران  انگيزهشناسي از   عويك ن 2005در سال  كه هورنر و اسواربروك طوري به
شخصيتي،   هاي فيزيكي، عاطفي، شخصيتي، توسعه كمحر: اند كه عبارتند از را بيان كرده
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ها و عوامل ايجاد  محرك) 1983( رقب و بيچ. )1نمودار (هاي فرهنگي منزلتي و محرك
 ،تركيب انديشوران و روشنفكران: داند هاي فراغتي را شامل موارد زير مي انگيزه براي سفر
تركيب و  ايستگي هستندهاي كسب مقام و ش كه داراي انگيزه يتركيب، تركيب اجتماعي

سفر را بر اساس  هاي پرداز انگيزه در واقع بايد گفت كه اين دو نظريه. 1اجتناب –محرك 
انتخاب مقصد گردشگري و انگيزي  ،سانگ و وانگ معتقدند .اند نظريه مازلو بيان كرده
شخصيت فرد، نگرشي كه افراد  :عواملي هستند كه عبارتند از تأثيرفرد براي سفر تحت 

هاي  زندگي و فعاليت هها، شيو پذيري آن د، ميزان ريسكنسبت به مقصد گردشگري دارن
  ].6[است ها فرهنگ فرد و علايق آن تأثيرها كه تحت  آن

  
  ]10[ هاي گردشگران شناسي انگيزهنوع .1ودار نم

هاي  تب نيازمراگونزالز و بللو براي تجزيه وتحليل رفتار گردشگران نردباني مانند سلسله   
ها  پردازان نيز معتقدند كه نياز مشابه ديدگاه رقب و بيج، اين نظريه. ]6[ كنند مازلو ترسيم مي

هاي بالاتر در حال  كند و به سمت نياز هاي سفر در افراد در طول زمان تغيير مي و انگيزه
  : مراتبي نيازهاي مازلو عبارتند ازنيازهاي سفر به مثابه تئوري سلسله. حركت است

                                                           
1.stimulus-avoidance components 
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ترين نياز انسان و شامل نيازهاي فيزيولوژيكي نظير نياز  اين نيازها پايين: هاي فيزيكي ازني
هاي  كه به اين نيازتا زماني. هاي اصلي و اوليه است به غذا، آب، نيازهاي جنسي و ديگر نياز

از كند تا  ها در افراد ايجاد انگيزه نخواهد كرد و فرد سعي مي ما جواب داده نشود ساير نياز
پرداز  كه طبق نظريه اين دو نظريهطوري به. هاي فيزيكي پاسخ گويد طرق مختلف به اين نياز

يعني گردشگران در ابتدا نياز . كنند ها اقدام به سفر مي منظور ارضاء اين نيازافراد در ابتدا به
و دارند تا از زندگي عادي و يكنواخت خود خارج شوند و عواملي از قبيل ميل به آسايش 

  .ها ايجاد انگيزه خواهد كرد هاي جنسي، نوشيدن وخوردن، هيجان، در آن راحتي، نياز
هاي سطح بالاتر  ي مازلو نياز به امنيت قبل از نياز بر طبق نظريه: سلامتي نياز به امنيت و

در افراد ايجاد انگيزه خواهد كرد و بايد سطح قابل قبولي از نياز به امنيت و سلامتي در فرد 
گونزالز و بللو اظهار . هاي ديگر در افراد ايجاد انگيز كند ء شده باشد تا ساير نيازارضا
سعي  ،هاي اوليه خود را به طرق مختلف ارضاء كردند كنند كه افراد بعد از آنكه نياز مي
  .هايشان را پايين بياورند كنند از طريق سفر استرس و نگراني مي

نيازهاي اجتماعي و تعامل با  تأميناين مرحله براي  نياز به سفر در :رابطه دنياز به ايجا
  .شان بروند جمعي با دوستان يا خانوادههاي دسته ديگران است و افراد تمايل دارند تا به سفر

كسب وجه و اعتبار انگيزه اصلي سفر در اين مرحله است : نياز به احترام و تعالي شخصيتي
گيرد و با  ها صورت مي ها و كنفرانس مايشگاهالمللي، ن كه از طريق شركت در مجامعه بين
  . كند همين اهداف هم اقدام به سفر مي

بر اساس اين نياز انگيزه سفر ناشي از نياز كشف حقيقت هستي و : نياز به خود شكوفايي
ميزان معقول ارضاء هاي افراد به  كنجكاوي و قوه خلاق بشر است در اين مرحله ساير نياز

كند و فرد در خود نياز به پيشرفت،  ها ديگر در فرد ايجاد انگيز نمي شده است و اين نياز
هاي  كند و سفر كند و همين امر در او انگيزه سفر را ايجاد مي شناخت، رشد، را احساس مي

  .]6[كند خود را بيشتر با همين هدف دنبال مي
قرار  تأثيرا تحت ها و عواملي را كه افراد ر اما بايد به اين نكته اشاره كرد كه محرك   

ي همه زند، در مورد ها سر مي هاي خاصي از آن نيز رفتار دهند تا اقدام به سفر كنند و مي
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تنها  هاي گردشگرانانگيزه بنابراين. كند افراد در سراسر دنيا به يك صورت صدق نمي 
ز ها و آداب و سنن مردم اين مناطق نيست بلكه هر يك ا در زمينه سرزمين پژوهشكشف و 

انگيزه ، انگيزه تاريخي :زنند كه عبارتند از هاي مختلفي دست به سفر مي آنان با انگيزه
همچنين . انگيزه تفريحي و ورزشيو انگيزه زيارتي، انگيزه علمي و تجاري ،فرهنگي

 ن و منزلت اجتماعيأهاي جسماني و فيزيكي، فرهنگي، ارتباطي، ش توان به انگيزاننده مي
آنچه در مباني نظري بررسي حاضر دنبال شد جستجو،  .ر اشاره كرددر رويكردي ديگ] 4[

عوامل محيطي . بندي و تركيب نيازها و عوامل تحت دو عامل محيطي و سازماني است جمع
برخي از اين . شود و سازماني دو عامل كليدي در جذب و رضايت گردشگران تلقي مي

  :]11] [15] [8] [5[عوامل عبارتند از

 يهاتيو جذاب يعيطب طياست كه مربوط به مح يعوامل هيشامل كل :يطيعوامل مح
. شوديم يگردشگر يهانهيمناطق جذاب، تعدد گز ،يعيانداز و مناظر طب چشم ريمنطقه نظ

منطقه،  يعموم تيمنطقه، وضع يو عموم يچهره ظاهر  ،يكيزيف يايمثال جغراف يبرا
   ...). صدا، هوا، آب، (يطيمح يآلودگ ،يعيطب طيمح ستم،ياكوس

 يهاخدمات و سازمان ارايهاست كه مربوط به  يعوامل هيشامل كل: يسازمان عوامل
     :عوامل عبارتند از نياز ا يبرخ. شود يم  گردشگريمرتبط با صنعت 

 ،يعموم يهاكمكو  يو اجتماع يخدمات رفاه ،ينشان آتش( يخدمات عموم تيفيك -
جاده و  ،يدولت محل ،يسيق مختلف، حفاظت پلبه مناط ياز مناطق ينقل عموم حمل و 

  گردشگريمرتبط با  يهارساختيو ز) يعموم آهن، بهداشت راه

 ،يبهداشت يهاكلوپ(يتجار/يخصوص يهايسرگرم(ديباز تول يهااز فرصت تيرضا -
  )هاسبز و پارك يفضا ،ياجتماع ،يفرهنگ ،يورزش يهاي، سرگرم....)و نمايس  ويديو
ها، خدمات ، پزشكييو دارو يمارستانيب لاتيتسه( ييو دارو يتدمات بهداشخ -

  )ياضطرار و  ياورژانس

به  يابيتعامل با مردم منطقه و دست يهافرصت( و روابط شهروندان ياجتماع يهافرصت -
 ).رهيو غ سايكل( يمذهب يهاسازمان ،يروابط اجتماع ها و آن
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به  يدسترس تيقابل ،يزندگ نهيهز ،يفروشگاه لاتيتسه(ياقتصاد تياز وضع تيضار -
 .كالاها و خدمات متي، ق)يكار يهامنزل، فرصت مسكن و 

   ...) يقانون ريغ يهاي، الكل، باز يو دزد تيجرم جنا( ياجتماع تيامن -

هاي زير بررسي و بر اساس آن  هاي آن در جامعه هدف با فرضيه اين عوامل با شاخص   
  . شده است ارايهپيشنهايي 

ن عوامل محيطي گردشگري و رضايت گردشگران در منطقه گردشگري سرعين بي .1
  .داري وجود دارد ارابطه معن

گردشگران در منطقه گردشگري سرعين  تيو رضاگردشگري  بين عوامل سازماني .2
 .وجود داردداري  امعنرابطه 

يطي گردشگري شهر گردشگران از عوامل مح) تجربه(بين انتظارات و ادراكات .3
 .داري وجود دارد اوت معناسرعين تف

گردشگران از عوامل سازماني گردشگري شهر ) تجربه(بين انتظارات و ادراكات .4
 .داري وجود دارد اسرعين تفاوت معن

  
  پژوهشمدل مفهومي 

مروري بر  .زيادي انجام شده است هايپژوهشدر مورد رضايت گردشگران    
 متعددي هاي پژوهشد كه هر كدام در هاي مختلفي دار هاي انجام شده نشان از مدل بررسي

توان به مدل سركوال، مدل انتظارات و ادراكات،  ها مي از جمله اين مدل. اندبررسي شده
اشاره ) تئوري برابري(مدل هنجاري، مدل عملكرد دريافت شده، مدل فرصت از دست رفته

ي و استخراج مدل جديد در بررس پژوهشجهت فراهم آوردن چارچوب نظري . كرد
، )2002(1دان ونكو و ويليام استيوارت پژوهش: دشزير استفاده  هايپژوهشحاضر از 
، والي، سيلوا، منديس و )2005(3، يون و يوسال)2001(2، ديويد فاستر)1998(هابر و لرنر

                                                           
1. Dong-Wan Ko and William P. Stewat 
2. David Foster 
3. Yoon and Uysal 
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 بيو ترك ليبا توجه به تعد   ).2003(و مظفر يسال ) 2002(2، جين هو)2006(1گوريير
محقق  يمدل ، مدل حاضر گرپژوهشمتعدد توسط  يرهايمختلف همراه با متغ يكردهايرو

   .ساخته است

  
  پژوهشمدل مفهومي  .2نمودار 

  پژوهشروش 
جامعه  .پيمايشي است -حاضر از نظر هدف، كاربردي و از نظر روش توصيفي پژوهش   

 .دبيل سفر داشتندآماري گردشگراني هستند كه در بازه زماني مرداد ماه به منطقه سرعين ار
گيري تصادفي قابل  از نمونه) جامعه آماري(با توجه به نامشخص بودن تعداد گردشگران

عنوان نمونه نفر با توجه به موقعيت جغرافيايي به 200تعداد . ه استدشدسترس استفاده 
براي دستيابي به ميزان . نفر به پرسشنامه پاسخ دادند 162ها د كه از آنشآماري انتخاب 

در  مؤثرنخست عوامل . شده استاي استفاده  گزينه10هاي  ها از پرسش مؤلفهاهميت 
دانشگاه  انداخبرگان حوزه گردشگري شامل استاي جداگانه تعريف و در اختيار  پرسشنامه

و  دش احصاها نظر آنطريق اين پرسشنامه  از .و كارشناسان حوزه گردشگري قرار گرفت
سپس با دو . لاتري برخوردار بودند براي بررسي انتخاب شدندهايي كه از امتياز با مؤلفه

و پرسشنامه بررسي ) انتظارات و ادراكات(پرسشنامه جداگانه شامل پرسشنامه تحليل شكاف
اي فريدمن براي  از آزمون رتبه .آوري اطلاعات اقدام شد رابطه عوامل با رضايت، به گرد

                                                           
4. Valle, Silva, Mendes and Guerreire 
5. Jin Huh  
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 تأييدها جهت رد يا سؤال براي تحليل .ها استفاده شد مؤلفهتعيين اهميت و اولويت 
هاي اول و دوم از ضريب همبستگي اسپيرمن و براي فرضيه دوم به دليل اينكه دو  فرضيه

دار ويلكاكسون  هاي علامت متغير انتظارات و ادراكات از هم مستقل نبودند از آزمون رتبه
. شود به هم آزمايش مياز طريق اين آزمون تفاوت ميانگين دو نمونه وابسته . استفاده شد

ها از مدل سروكوال براي دستيابي به كيفيت خدمات گردشگري در منطقه  افزون بر اين
پرسشنامه در اختيار جامعه آماري قرار  25، براي تعيين اعتبار پرسشنامه. ه استدشاستفاده 
 ييايپابراي  يكه ضريب مطلوب /.882  كرنباخ  يآلفا بيضر ،نتايج نشان داد .گرفت

 يو بر اساس نظر خبرگان علم يمحتو ييها با استفاده از روا پرسش ييروا  .نامه استپرسش 
  . آزمون شد ييو اجرا

   
  پژوهشهاي  يافته تجزيه و تحليل و

مدل و نحوه  ها نخست اين در تجزيه و تحليل دادهبا توجه به استفاده از مدل سروكوال    
حاضر بر اساس آن  پژوهشهاي  ليل دادهسپس به تجزيه و تح استفاده از آن توضيح،

عنوان به 1985و همكارانش در سال    پاراسورمانمدل سروكوال توسط . شودپرداخته مي
تحليل  تجزيه ومبتني بر مدل  اين . ه استدش ارايهمدلي براي سنجش كيفيت خدمات 

كيد أت. دشون ميكه مانع دستيابي به كيفيت مطلوب خدمات است هايي  مغايرت وها  شكاف
محور از خدمات  )گردشگران(انتظارات و ادراكات مشتريان شكاف بينبر سنجش ها آن

مورد  خدمات وجود شكاف بيانگر آن است كه قسمت عمده  .اصلي كيفيت خدمات است
تعبير و ها فردي آن، نيازهاي ها از خدمات در گذشتهگردشگران بر اساس تجربه آنانتظار 

، تخصص، تحصيلات، علاقه و هبرتج  از ديگر سو. ت استوار استها از خدماو تفسر آن
شناخت  .داردبر عملكرد واقعي سازمان  عميقي يرثأانگيزه، فرهنگ فردي و سازماني نيز ت

اين بهينه جهت كاهش  اعمال مديريت  و ها انتظارات جامعه هدف، تحليل مستمر شكاف
پاراسورمان كار براي اين. دارد ي امروز در دنيا ها موفقيت سازماني در مؤثرها نقش  شكاف

رزيابي جامعه ا سروكوال بر اساس مدل  .نمودندطراحي را سروكوال  مدلهمكارانش  و
ميان  شكافعنوان رزيابي به كننده كيفيت خدمات است اين ا ترين عامل تعيين مهم هدف،
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عملكرد  از  اهآن ارزيابي آنچه جامعه هدف به عنوان كيفيت خدمات انتظار دارند و
توانايي ايجاد تمييز اين است كه جامعه هدف  برفرض . شود خدمات تعريف مي  كننده ارايه
  ].12[ كنوني را دارند كيفيت خدمت واقعي و نتظارات خود را از بين ا

گيري  مدل تحليل شكاف كه براي اندازه 5پاراسورمان و همكارانش بر اساس شكاف    
 ارايهرود، مدل سروكوال را  كار مييان درباره كيفيت خدمات بهانتظارات و ادراكات مشتر

انتظارات مشتريان، ادراكات مشتريان و : هاي مدل سروكوال عبارتند از مؤلفه. نمودند
  :شرح زير استمعادله رياضي اين رابطه به. شكاف كيفيت خدمات

  )Gap = P - E(شكاف كيفيت خدمات يا = ادراكات مشتريان -انتظارات مشتريان
-ولي به .شود هاي مدل سروكوال ادراكات و انتظارات مشتريان ارزيابي مي مؤلفه يدر همه

هاي كيفيت خدمات از ديدگاه مشتريان، ميزان اهميت  مؤلفهدليل يكسان نبودن اهميت 
  :شود كه معادله رياضي آن عبارت است از ها نيز به مدل اضافه مي مؤلفه

  نمره كيفيت خدمات يا= ها مؤلفهميزان اهميت )مشتريان ادراكات -انتظارات مشتريان(
SQ = Wi (Pij - Eij )  

حاضر  پژوهشاز اين مدل در . شود نمره كيفيت خدمات محاسبه مي بالابا توجه به معادله  
كه نخست، به اين صورت. براي ارزيابي كيفيت خدمات گردشگري استفاده شده است

د و بر شها از پرسشنامه استخراج آن (P)ادراكاتو (E) هاي انتظارات گردشگران نمره
كه حاصل وجود تفاوت بين انتظارات و ) Gap= P-E(اساس آن شكاف كيفيت خدمات

كه در جدول ديده طورهمان). 1 جدول(ه استدشادراكات گردشگران است محاسبه 
در جذب گردشگران بر اساس ادراكات و انتظارات گردشگران  مؤثرعوامل  ،شود مي
د سپس نتيجه محاسبه تحت عنوان شكاف خدمات در ستون آخر با شحاسبه و استخراج م

 ارايهخدمات  ،دهد هاي منفي كيفيت خدمات نشان مي  نمره. ده استشهاي منفي درج  نمره
 ،دهد براي مثال اين جدول نشان مي. نشده است ارايهشده مطابق انتظارات گردشگران 

داخل  كيتراف تيوضع ، -59259/1با نمره سبز  يفضاو  يعموم يها پاركعواملي نظير 
 يبهداشت خدماتو  -26543/1، هزينه هتل و اسكان با نمره  -58025/1با نمره منفي  شهر
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را بيشترين شكاف بين انتظارات و ادراكات گردشگران  -25309/1با نمره منفي  منطقه
  ).1جدول(نشده است تأمينمل به اين معني كه انتظارات گردشگران به لحاظ اين عوا .دارند

  شكاف انتظارات و ادراكات در مورد عوامل مؤثر در جذب گردشگري. 1جدول 
  انتظارات/شكاف ادراك

Gap= P-E  
 انتظارات گردشگران

(E)  
  رديف  عوامل مؤثر در جذب گردشگري  (P)ادراكات گردشگران

  1  انداز و مناظر طبيعي چشم  2037/4 5123/4 -30864/0
  2  ي منطقهوعموم ي چهره ظاهر  9815/3 4259/4 -4444/0

  3  هاي گردشگري تعداد گزينه  5617/3 3765/4 -81481/0
  4  آب و هواي منطقه تيوضع  2593/4 5062/4 -24691/0
  5  آب هاي معدني منطقه  9691/3 4506/4 -48148/0
  6  نحوه برخورد اهالي منطقه  7778/3 2716/4 -49383/0
  7  نوازي مردم منطقه مهمان  6728/3 2901/4 -61728/0
  8  منطقه يخدمات بهداشت  7901/2 0432/4 -25309/1
  9   ياضطرار/يخدمات اورژانس  4877/3 0556/4 -56790/0
  10  امنيت اجتماعي منطقه  8148/3 1543/4 -33951/0
  11  قيمت كالاها و خدمات  2160/3 9630/3 -74691/0
  12  هزينه هتل و اسكان  9506/2 2160/4 -26543/1
  13  خريد بليط و رزرو هتل  8827/2  9444/3 -06173/1
  14  كيفيت مراكز اقامتي  0679/3 0123/4 -94444/0
  15  هاياكيفيت غذا  رستوران  1358/3 0494/4 -91358/0
  16  قيمت در مقايسه با مبدأ  8642/2 9012/3 -03704/1
  17  كيفيت اطلاع رساني   9568/2 9321/3 -97531/0
  18  خدمات سرويس اتومبيل  0741/3 9506/3 -87654/0
  19  ها و فضاي سبز  پارك  7222/2 3148/4 -59259/1
  20  هاي فرهنگيسرگرمي  9691/2 0309/4 -06173/1
  21  نقل عمومي  و حمل  9630/2 9691/3 -00617/1
  22  انتظامي  پليسي و حفاظت   7778/3 1790/4 -40123/0
  23  هاامنيت جاده  9068/3 2298/4 -32298/0
  24  هاوضعيت ترافيك جاده  5185/3 1296/4 -61111/0
  25  وضعيت ترافيك داخل شهر  4568/2 0370/4 -58025/1

با توجه به اينكه . ستندتحليل شكاف كيفيت خدمات براي تحليل واقعيت موجود كافي ني 
 رو براياز اين رد؛اددر جذب گردشگري نزد گردشگران اهميت متفاوتي  مؤثرعوامل 

ميزان اهميت عوامل در ارزيابي كيفيت خدمات استفاده  مؤلفهدستيابي به اطلاعات واقعي، 
   :آيد دست ميهبا لحاظ اين عامل معادله به شرح زير ب. دشو مي
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  نمره كيفيت خدمات(SQ) =ها مؤلفهميزان اهميت )ادراكات مشتريان -انتظارات مشتريان(
يا (ا عوامل در حاصل منفي انتظارات و ادراكاتها ي مؤلفهبه اين معني كه ميزان اهميت 

هر ميزان نمره منفي . شود به تفكيك مشخص مي مؤلفهضرب شده و اهميت هر ) شكاف
را از ديدگاه گردشگران نشان  مؤلفهكيفيت خدمات بالا باشد ميزان بالاي اهميت آن 

بر اساس  فهمؤلدهد و افزون بر آن بيانگر آن است كه انتظارات گردشگران در آن  مي
داراي نمره  مؤلفهرو در انجام اقدامات اصلاحي از اين. ها بر آورده نشده استادراكات آن
عامل بررسي شده  25از بين  ،دهد نشان مي 2جدول . در اولويت قرار گيرد دمنفي بيشتر باي

 يو فضا يعموم يها ، پارك -642/12 يداخل شهر با نمره منف كيتراف تيوضععوامل 
توجه  ازمندين -7114/9 يمنطقه با نمره منف يو خدمات بهداشت -3233/11   ينمره منف سبز با

انتظارات گردشگران به  يول. رنديقرار گ ياقدامات اصلاح  تيدر اولو ديبوده و با يشتريب
 يعيانداز و مناظر طب، چشم -6049/1   يمنطقه با نمره منف يآب و هوا تيعلحاظ عوامل وض

كه كمترين نمره منفي   -6646/2 يها با نمره منفجاده تيو امن -3148/2 يمنفمنطقه با نمره 
قرار  نييپا يها تيدر اولو يانجام اقدام اصلاح يبرا يريگ ميبرآورد شده و در تصم است
      .)2جدول (دارند



  1390 تابستان، 8، شماره3مديريت بازرگاني، دوره                                                                                     

 

17

  ها براي انجام اقدامات اصلاحي تعيين اولويت مؤلفه. 2جدول 
اولويت براي 

  اقدامات اصلاحي
  ها  ره مؤلفهنم

SQ=W(P-E)  
شكاف

  انتظارات/ادراك
Gap= P-E 

ميزان اهميت
  (W)ها مؤلفه

هاي جذب مؤلفه
  گردشگري

 وضعيت ترافيك شهر 0000/8 -58025/1 -642/12  1
 ها و فضاي پارك 0833/7 -59259/1 -3233/11  2
 يخدمات بهداشت 7500/7 -25309/1 -7114/9  3
 زينه هتل و اسكانه 3333/6 -26543/1 -0144/8  4
 نقل عمومي و حمل 5833/7 -00617/1 -6301/7  5
 هاكيفيت رستوران 9167/7 -91358/0 -2325/7  6
 هاي فرهنگيسرگرمي 5833/6 -06173/1 -9897/6  7
 كيفيت مراكز اقامتي 2500/7 -94444/0 -8472/6  8
 بليط و رزرو هتل 3333/6 -06173/1 -7243/6  9

 رسانيكيفيت اطلاع 8333/6 -97531/0 -6646/6  10
 در مقايسه با مبدأ قيمت 3333/6 -03704/1 -5679/6  11
 هاي گردشگري گزينه 6667/7 -81481/0 -2469/6  12
 خدمات سرويسي 0000/7 -87654/0 -1358/6  13
 هاترافيك جاده 0833/8 -61111/0 -9398/4  14
 دمنوازي مر مهمان 7500/7 -61728/0 -7839/4  15
 قيمت كالاها 8333/5 -74691/0 -3570/4  16
 يخدمات اورژانس 4167/7 -56790/0 -2119/4  17
 نحوه برخورد اهالي 7500/7 -49383/0 -8272/3  18
 هاي معدني منطقهآب 6667/7 -48148/0 -6914/3  19
 پليسي حفاظت  1667/8 -40123/0 -6377/3  20
 يعمومو يظاهر چهره 0833/7 -4444/0 -1478/3  21
 امنيت اجتماعي منطقه 3333/8 -33951/0 -8292/2  22
 هاامنيت جاده 2500/8 -32298/0 -6646/2  23
 انداز طبيعيچشم 5000/7 -30864/0 -3148/2  24
 آب و هوا تيوضع 5000/6 -24691/0 -6049/1  25

 يهمبستگ بيضربا استفاده از  پژوهشهاي  ها براي آزمون فرضيه نتايج تجزيه و تحليل داده     
بين عوامل سازماني با رضايت گردشگران با  ،و آزمون آماري ويلكاكسون نشان داد  رمنياسپ
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 و بين عوامل محيطي و رضايت گردشگران با ضريب همبستگي 577/0 ضريب همبستگي
يلكاكسون آزمون آماري و و تحليل با  تجزيهنتايج . داري وجود دارد رابطه مثبت و معنا 34/0
گردشگران از عوامل محيطي گردشگري شهر ) تجربه(بين انتظارات و ادراكات نشان داد،نيز 

گردشگران از ) تجربه(بين انتظارات و ادراكات و) z= -043/9(99/0سرعين در سطح اطمينان 
داري تفاوت معنا) z= -927/6(99/0عوامل سازماني گردشگري شهر سرعين در سطح اطمينان 

 .دارد پژوهشهر چهار فرضيه  تأييدكه نشان از  دوجود دار
  

  گيري و پيشنهادها نتيجه
 34/0بين عوامل محيطي و رضايت گردشگران با ضريب  ،نشان داد پژوهشهاي  نتايج يافته   

فرضيه  تأييد(شد تأييد 99/0اين رابطه در سطح اطمينان . داري وجود دارد ارابطه مثبت و معن
: كه عبارتند از ارزيابي و آزمون شدشاخص  7بررسي حاضر بر اساس عوامل محيطي در ). اول

آب  تيوضعي، گردشگر يها نهيتعداد گزي، و عموم يچهره ظاهري، عيانداز و مناظر طبچشم
. مردم منطقه ينواز مهمانو  منطقه ينحوه برخورد اهال، منطقه يمعدن يهاآب، منطقه يو هوا

ي و عموم يچهره ظاهري، بهبود و زيباسازي عيناظر طبمشود نسبت به حفاظت از  پيشنهاد مي
يي، ارتقاء آب و هوا تيوضعي، معرفي منطقه بر اساس گردشگر يها نهيتعدد گزشهر، افزايش 

، ارتقاء وضعيت فرهنگي منطقه در منطقه گرم و معدني يها آبوضعيت فيزيكي و بهداشتي 
ه نتيجه اين تعامل در جذب مورد نحوه تعامل با گردشگران و افزايش آگاهي نسبت ب

 پژوهشهاي  نتايج يافته  .اقدام شود مردم ينواز مهمانگردشگران به منطقه و فرهنگ سازي 
و در سطح  577/0با ضريب همبستگي  گردشگران تيو رضا بين عوامل سازماني ،نشان داد
ازماني در عوامل س). فرضيه دوم تأييد(وجود دارد يدارامعنمثبت و رابطه درصد  99اطمينان 

 يخدمات بهداشت: كه عبارتند از شد شاخص ارزيابي و آزمون 18بررسي حاضر بر اساس 
، كالاها و خدمات متيق، منطقه ياجتماع تيامن، منطقه  يو اضطرار يخدمات اورژانس، منطقه
غذا  تيفيك اي ها رستوراني، مراكز اقامت تيفيك، و رزرو هتل تيبل ديخر، هتل و اسكان نهيهز

ي، دنيمراكز د يو تابلوها يرساناطلاع تيفيك، أبا مبد سهيدر مقا متيق تيوضعي، دنيشو نو
، هاسبز و پارك يو فضا يعموم يها پارك، لياتومب ريو تعم يسيخدمات سرو تيوضع

فاظت ح ،گريبه مناطق د ياز مناطق ينقل عموم و حمل ي،و فرهنگ يهنر ،يورزش يهايسرگرم
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 كيتراف تيوضعو  هاجاده كيتراف تيوضع ،هاجاده تيامني، انتظام  مورانأم  يو همكار يسيپل 
اقدامات  گفته شدهشود در خصوص هر يك از خدمات سازماني  پيشنهاد مي. رداخل شه
نسبت به بهبود  منطقه يخدمات بهداشتهاي مرتبط با  براي مثال سازمان. انجام شود مناسب

سازي  يا در خصوص بهينه. لازم انجام دهندهاي اصلاحي  وضعيت بهداشتي در منطقه اقدام
اين . انجام شودها نظارت لازم  يدنيو نوش هاغذا تيفيك اي ها رستورانها،  خدمات هتل تيفيك

براي ارتقاء وضعيت گردشگري در منطقه  ياد شدهگانه  18هاي  ها بر اساس نوع شاخص اقدام
 ،ه از آزمون آماري ويلكاكسون نشان دادها با استفاد نتايج تجزيه و تحليل داده  .ضروري هستند

گردشگران از عوامل محيطي گردشگري شهر سرعين در ) تجربه(بين انتظارات و ادراكات
نتايج تجزيه ). فرضيه سوم تأييد(داري مشاهده شد اتفاوت معن) z= - 043/9(99/0سطح اطمينان 
 ،فرضيه چهارم نيز نشان دادها با استفاده از آزمون آماري ويلكاكسون در مورد  و تحليل داده

گردشگران از عوامل سازماني گردشگري شهر سرعين در ) تجربه(بين انتظارات و ادراكات
فرضيه چهارم  تأييدداري وجود دارد كه نشان  اتفاوت معن) z= - 927/6(99/0سطح اطمينان 

 .دارد

ايجاد و توسعه عوامل نسبت به  ،شود هاي چهارگانه فوق پيشنهاد مي با توجه با نتايج فرضيه   
گيري براي توسعه گردشگري  در گردشگري اقدام شود و در تصميم مؤثرمحيطي و سازماني 

تجربه گردشگران در مورد وجود شكاف بين انتظارات و . اين عوامل مورد توجه قرار گيرند
م ها و انجام اقدابندي آن گذار در گردشگري، اولويتتأثيرنسبت به شناسايي عوامل  بايد

 پژوهشبر اين اساس در . انجام شودها اقدامات جدي اصلاحي بر اساس ميزان شكاف بين آن
كه  شدها اقدام  مؤلفهبندي  حاضر با استفاده از مدل تحليل شكاف نسبت به شناسايي و اولويت

  .آيد در ادامه مي
هاي  ه پرسشاز آنجا كه تنظيم پيشنهاد بر اساس آزمون همبستگي بين متغيرها پاسخ كلي ب   

كرد ولي دستيابي به نتايج دقيق و  ها كفايت مي هر چند براي اثبات فرضيه. بود پژوهشاصلي 
گانه محيطي و سازماني به لحاظ 25هاي  شود كه همه متغيرها يا شاخصواقعي زماني حاصل مي

 ارايهها پيشنهاد  بندي شده و بر اساس اين اولويتاهميت آن در جذب گردشگري اولويت
بندي نتيجه اولويت. اين منظور را فراهم كردمدل سروكوال تجزيه و تحليل بر اساس . ودش
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شود   رو پيشنهاد مياز اين. نداهميت دارآمده  2ترتيب آنچه در جدول ا بهه شاخص ،نشان داد
در منطقه  2ي جدول شماره ها هاي گردشگري بر اساس اولويت ريزي ها و برنامه گيري تصميم

گيري در مقطع  ها نيز براي تصميم بندي شاخص صرف اولويت. انجام شودرعين گردشگري س
. ها است تر از آن شناخت وضعيت منطقه بر اساس اين شاخص كنوني كافي نيست بلكه مهم

ها در منطقه، پرسشنامه سروكوال  حاضر براي دستيابي به وضعيت شاخص پژوهشدر  بنابراين،
كند طراحي  راكات و انتظارات گردشگران را بيان ميها و شكاف بين اد كه اهميت شاخص

سو و بين انتظارات ها از ديدگاه گردشگران از يك مؤلفهبين ميزان اهميت  ،نتايج نشان داد. شد
و ادراكات گردشگران از كيفيت خدمات گردشگري از سوي ديگر تفاوت و فاصله وجود 

هاي زير نسبت به  ها و شاخص مؤلفهترتيب بر اساس به ،شوددر نتيجه پيشنهاد مي. دارد
 داخل شهر كيتراف تيوضع :ريزي گردشگري در منطقه اقدام شود گيري و برنامه تصميم
 .قرار گيرد دلحاظ نياز به اصلاح در اولويت توجه بايترين شاخص تعيين شد و به مهم

ح زير ترتيب اولويت به شرها به شاخص دوم و بقيه شاخص سبز يو فضا يعموم يها پارك
 يعموم نقل و حمل، هتل و اسكان نهيهز، منطقه يبهداشت خدمات :نيازمند توجه و اصلاح هستند

و  يهنر ،يورزش يهايسرگرم، يدنيغذا و نوش تيفيك اي ها رستوران، به مناطق مختلف
مراكز  يو تابلوها  يرسان اطلاع تيفيك، و رزرو هتل تيبل ديخر، يمراكز اقامت تيفيك،يفرهنگ

 تيوضع، در منطقه يگردشگر يها نهيگز تعداد، أبا مبد سهيدر مقا متيق تيوضع ،يدنيد
 متيق، مردم منطقه ينواز مهمان، هاجاده كيتراف تيوضع، لياتومب ريو تعم يسيخدمات سرو

 يمعدن يهاآب، منطقه يبرخورد اهال نحوه، يو اضطرار ياورژانس خدمات، كالاها و خدمات
 تيامن، منطقه يو عموم يظاهر چهره، يانتظام  ماموران  يمكارو ه يسيپل  حفاظت، منطقه
 منطقه يآب و هوا تيوضعو  منطقه يعيانداز و مناظر طبچشم، هاجاده تيامن، منطقه ياجتماع

در اولويت آخر،  منطقه يآب و هوا تيضعو و منطقه يعيانداز و مناظر طبچشمقرار گرفتن 
ميزان (دستنيهاي اصلاحي ن أ طبيعي جزء اولويتمنشدهد كه اين دو عامل به دليل  نشان مي
ها و  مؤلفه، شكاف ادراكات و انتظارات گردشگران، نمره ياد شدهگانه 25هاي  مؤلفهاهميت 

در پايان پيشنهاد ). آمده است 2ترتيب در جدول ها بهاولويت اقدامات اصلاحي براي آن
حليل شكاف انجام شود تا نيازها و اين بررسي در مناطق گردشگري ديگر با مدل ت ،شود مي
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اي  و فراهم آوردن اقدامات توسعه تأمينانتظارات گردشگران شناسايي و بر اساس آن نسبت به 
  . انجام شودگردشگري در اين مناطق تلاش لازم 
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