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 چکیده

گرم متعددی با خواص درمانی گوناگون  های آب گردشگری سلامت در جهان به سرعت در حال رشد است. در ایران نیز چشمه

کنند. لذا تأمین رضایت گردشگران از عوامل کلیدی موفقیت این مقاصد به شمار  دشگران را به خود جذب میوجود دارند که گر

کننده به منطقه گردشگری سردابه، صورت  رود. در این راستا مطالعه حاضر با هدف بررسی رضایتمندی گردشگران مراجعه می

 .باشد ای و میدانی می ها، به دو صورت کتابخانه آوری داده جمعروش  تحلیلی و-پژوهش حاضر، توصیفی گرفته است. روش

دهد شاخص  نتایج پژوهش نشان می .قرار گرفته است مورد تحلیل ACSIهای حاصل از تحقیقات میدانی، براساس مدل  داده

ACSI های گردشگری  فعالیت بوده و به سطح نسبی از رضایتمندی گردشگران اشاره می نماید. سه بعد از ابعاد 74.25 در منطقه

محیطی و اقتصادی، اثرگذاری مثبت و معناداری را بر سطح از رضایت گردشگران -فرهنگی، کالبدی-سلامت یعنی: اجتماعی

  اند. تسهیلاتی، بهداشت، تأثیرات منفی برجای گذاشته و سطح رضایتمندی را پایین آورده-رسانی، اقامتی داشته و سه بعد اطلاع
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  مقدمه

 که سلامت قرار گرفته است، به ویژه گردشگری توجه مورد رشد به رو و جذاب صنعتی به عنوان گردشگری امروزه

 و حفظ، بهبود منظور  به که است از گردشگری نوعی سلامت گردشگری .است در ارتباط گردشگران جسم و روح با

 این اجتماعی و فردی روزمره فشارهای افزایش به توجه با. شود  انجام می فرد ذهنی و جسمی سلامت مجدد حصول

 در(. »(Alizadehsani et al., 2015است  کرده پیدا گردشگری دیگر میان انواع در ای جایگاه ویژه گردشگری نوع

 را خود توسعه گردشگری، توجه مند به علاقه کشورهای از صنعت، بسیاری این پردرآمد بودن به توجه حاضر، با حال

با توجه به رشد گردشگران ( (Kazemi, 2007:2« کنند ریزی می برنامه آن برای و متمرکز صنعت از بخش بر این

سلامت در جهان و افزایش حجم معاملات و خدمات بهداشتی و جهانی شدن سلامتی، ارائه خدمات گردشگری 

 اقتصادی (. وضعیت(Mueller & Kaufmann, 2001شود  تلقی می یگرشمهم گرد وکار کسب کیسلامت به عنوان 

 است؛ گردشگری افراد زندگی روزمره استرس سطح بر افزایش موثر اصلی دلایل زندگی از مشکلات و فعلی

دارند  را روزمره پراسترس زندگی از دوری خود، قصد رفاه و سلامتی به توجه علاوه بر که کسانی برای سلامت

گردشگران سلامت گردشگرانی هستند که با هدف پر کردن » (Vajirakachorn, 2004). باشد انتخاب مناسبی می

کنند؛ البته گردشگرانی  های گردشگری سفر می های گردشگری تندرستی و... به مقصد اوقات فراغت خود با فعالیت

ان دراین گروه قرار داد؛ و خیلی از این افراد که تو های ملموس هستند را نیز می که به دنبال اهداف سلامتی با ارزش

حال،  نیبا ا (Chen et al., 2013:1093). «به دنبال یک تعادل سالم بین جسم و ذهن و روح و روان خود هستند

باعث سفر  که مشوق کیعنوان ه است ب یو مدت طولان ستین یدیجد زیسلامت چ و یبهداشت لیسفر به دلا

جایی که  (. از آنHall, 2003) ثبت شده است شود؛ ی میساحل یها گرم و مکان آب یها به چشمه کنندگان مراجعه

در ارتباط  یماریاز ب یریشگیپ ایو  یارزش همچون بهبود تر و خدمات با سلامت با محصولات ملموس یردشگرگ

گردشگری و آینده این  رضایتمندی گردشگر، نقش مهمی در تداوم( »(Langviniene & Sekliuckiene, 2012 است

 «استاز موضوعاتی است که در حوزه گردشگری، بسیار مورد کنکاش، قرار گرفته  رضایتمندی کند؛ صنعت ایفا می

Neal & Gursoy, 2008:53)) گردشگران، یکی از مهمترین عوامل رقابتی و  رضایتمندی. لازم به ذکر است که

ها،  ها و سازمان انشود. امروزه بسیاری از مراکز، ارگ حسوب میبهترین شاخص برای تضمین رشد و سوددهی آتی، م

کنند و این روند همچنان در حال  میزان رضایت گردشگران را معیاری مهم برای سنجش کیفیت کار خود قلمداد می

ای طراحی شوند که خدمات  یندهای مناسب به گونهآآید که فر افزایش است. رضایت گردشگر، زمانی به دست می

ادراک ، سلامت یدر گردشگر (Soleimani, et al., 2015). را برآورده نمایند ائه شده، توقعات و انتظارات گردشگرار

برخوردار است و فراهم کردن  یا ژهیو تیاز اهم یسازمان خدمات کی تیموفق یبرا یرسان تااز تجربه خدم انیمشتر

پس  (Khatibzadeh, 2011: 26).است.  حائز اهمیت اریها بس و بازگشت مجدد آن انیمشتر تیرضا یبرا زین تیفیک

 ,Getty & Getty, 2003; Tsang & Qu) گذارد یاثر م یمشتر تیخدمات بر رضا تیفیکتوان اذعان داشت که  می

 Ebrahim) دارند گریکدیبا  یاتنگگمقصد ارتباط تن کیبه  یگردشگران و وفادار تیرضا، تیفیخدمات با ک. (2000

pour, 2011: 73)مشتری به حساب آمده رفتار  نییتع در کلیدیبه عنوان نقش  یاحساسات مشتربر این،    . علاوه
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Ryu, 2007)) اصلی اجزای از یکی احساسات که شده تفریحی، عموماً پذیرفته خدمات برای ارایه حاضر حال و در 

 (Lepp & Gibson, 2008; Litvin, 2008).است  مشتری رضایت

دهد که هر دو  ینشان م گونه نیاز مصرف، ا یناش اسحساو  یمشتر تیرضا باارتباط در  ریاز مطالعات اخ یاریبس

بر  جهیدرنتو  (Deng et al., 2013; Han, 2009) دنگذار یم یمشتر تیبر رضا یقابل توجه ریتأث یحس مثبت و منف

 افتیبخش از در تیرضا یا تواند تجربه ی. احساس مثبت از مصرف ماثرگذار هستند ندهیدر آ یمشتر یرفتار آت

 ;Han & Jeong, 2013)دهد  شیرا افزا انیترمش یوفادار، انیبا ارائه ارزش به مشتر تاًیکند و نها جادیخدمات ا

Deng et al., 2013)« . های مرتبط با گردشگری،  وضعف سازمان  هنگام ارزیابی نقاط قوتکه ضروری است پس

ریزی راهبردی  کانون توجه بازاریابی و برنامه گرفته و این بحث در ان نیز مورد توجه قرارمقوله رضایتمندی گردشگر

و  زهیگسترش انگ ندآیفر یموسسات گردشگر رانیاگر مد(.  (Tsiotsou & Vasioti, 2006:72 «گردشگری واقع شود

که  یگرید تیهر فعال ای یمقصد گردشگر کیرا بدانند در توسعه  یبه مقصد گردشگر یو وفادار یتمندیرضا

 دیبا یمقاصد گردشگر» .(Tsiotsou & Goldsmith, 2012)داست موفق خواهند بو یمربوط به صنعت گردشگر

 تیبه محصول و جذاب یوفادار جادیصنعت ا نیدارند چرا که در ا تیکه گردشگران از کدام بخش بازار رضا بدانند

 . (Ardakani et al., 2010:3)« ار استدشو اریمجدد گردشگران از محل بس داریبه منظور د

به دنبال تخلیه استرس و تمدد اعصاب خود هستند، در این میان انتخاب  سلامت گردشگرانطبق گفته محققان، 

 به توان راستا، می این ، در(Alizadehsani et al., 2015)  باشد های آنها می گرم نیز یکی از اولویت های آب چشمه

 های استان از سلامت، چه اهداف با مسافران اصلی میزبانان از یکی اردبیل که شهرستان در واقع سردابه دهستان

به علت قرار گرفتن در دامنه شرقی کوه سبلان و برخورداری  که کرد. است، اشاره دیگر کشورهای از چه و داخلی

هوای و   ، آبمعروف سردابه های متعدد، آبشار گرم از یک محیط طبیعی بکر کوهستانی، داشتن مراتع سرسبز، آب

 سلامت گردشگری زمینه در پیشرفت مستعد...  راحت، و خارجی و داخلی و دسترسی پرنشاط و خنک در تابستان

شک منطقه مورد  واقع شده است، که این فاصله کم با مرکز استان بی لیشهر اردب یلومتریک 42در  است. این روستا

های روزمره در تعطیلات آخر هفته تبدیل کرده است.  ی از دغدغه و استرسنظر را به یک مقصد مناسب برای رهای

لذا با توجه به اینکه رضایت مشتری و کیفیت خدمات دارای روابط متقابل با یکدیگر هستند و این رابطه درنهایت بر 

ین مقصد از کننده به ا روی حفظ مشتری و سودآوری تاثیرگذار است؛ تبیین سطح رضایت کلی گردشگران مراجعه

ای و بازاریابی این منطقه برخوردار است. از سویی به دلیل اینکه در این  های توسعه ریزی ای در برنامه اهمیت ویژه

ای در ارتباط با رضایتمندی گردشگران صورت نگرفته است، لذا  روستا، گردشگری خودجوش بوده و هیچ مطالعه

های موجود در این منطقه ندارند.  فی در این زمینه و ضعفگیرندگان و مدیران گردشگری اطلاعات کا تصمیم

ترتیب پژوهش حاضر در جهت پرکردن این خلأ و کاستی، به بررسی میزان رضایتمندی گردشگران منطقه  بدین

 سردابه پرداخته و به سوالات مطرح شده پاسخ خواهد داد:

  "قرار دارد؟ یدر چه سطحدر منطقه سردابه سلامت  یگردشگر یها تیگردشگران از فعال یتمندرضای"سوال اول: 

 "؟شته استگردشگران دا یتمندیسهم را در رضا نیشتربی عامل کدام"سوال دوم: 
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تحلیلی بوده و اطلاعات مورد  -شایان ذکر است که این پژوهش از لحاظ هدف کاربردی و از لحاظ ماهیت توصیفی

کننده به  گردشگران سلامت مراجعه، مد نظر یجامعه آماراستفاده در آن از طریق پیمایشی گردآوری شده است. 

گیری تصادفی قابل  با توجه به نامشخص بودن تعداد جامعه آماری از روش نمونه. سردابه هستند منطقه گردشگری

 نیا یحجم نمونه استفاده گردیده است، که طبق فرمول کوکران حجم نمونه به دست آمده برا نییعت یدسترس برا

 حاصل گردید. 9316پرسشنامه صحیح طی نظر سنجی از گردشگران در تابستان  353که  .باشد مینفر  382پژوهش

 چارچوب نظری پژوهش

 گردشگری سلامت-

کند که از هماهنگی بدن، ذهن و روح حاصل  سلامتی یک شیوه زندگی است که به یک حالت خاصی اشاره می

غالب است که با عنوان گردشگری سلامت در جوامع علمی شود. این گونه از سبک زندگی در طول تعطیلات  می

. در گردشگری، ارائه خدمات با محوریت بهداشت و سلامتی، در  (Brymer & Lacaze, 2013)مطرح شده است

گردشگری سلامت از دیرباز در یونان و روم  (Boga & Weiermair, 2011). گیر حوزه گردشگری سلامت قرار می

سپس به بسیاری از کشورهای اروپایی و نقاط دیگر دنیا توسعه پیدا کرده است. از زمان  باستان وجود داشته و

 اند رفته های معدنی می باستان، افراد زیادی به منظور فراغت روحی و روانی و درمان به مجاورت رودخانه و آب

 (Cochrane, 2007). «سفر برای حفاظت و مراقبت،  توان به عنوان کننده، گردشگری سلامت را می از دیدگاه مصرف

. وقتی از (Carrera & Bridges, 2006:460)« افزایش و یا بهبود رفاه در ذهن و جسم گردشگران تعریف کرد

های مختلفی آن را تعریف نمود. سازمان بهداشت جهانی،  توان به شیوه آید می سلامت و سلامتی سخن به میان می

کند که  داند، بلکه آن را حالت کامل جسمی، روانی و اجتماعی بیان می ف نمیسلامتی را تنها در نبود بیماری یا ضع

 جسمی است.  شامل هر دو عنصر سلامت روانی و

های توریستی از جمله طبیعی و یا فرهنگی با هدف  وگذار در جاذبه گردشگری سلامت به معنای مسافرت و یا گشت

های بهداشتی و  های طبیعی زیبا و مشارکت در فعالیت کانی روش زندگی مردم بومی و یا استراحت در م مطالعه

گردشگری سلامت فرآیند مسافرت افراد و ». در تعریف دیگر آمده است که (Chanin et al., 2015)باشد  درمانی می

های معدنی و گذران دوران نقاهت معالجه و نظایر آن اقدام به سفر  هایی است که با هدف استفاده از آب گروه

گوید، که  لازم به ذکر است که گردشگری سلامت در رابطه با گردشگرانی سخن می. (Rezvani, 2011:17)« نندک می

طور  انگیزه اولیه آنها از سفر، حفظ یا افزایش تندرستی و سالم ماندن بوده و حداقل یک شب در تسهیلاتی که به

ودن اجتماعی مردم طراحی شده است، اقامت خاص برای تقویت و توانا کردن جسم، روحیه، معنویت و یا سالم ب

های  . بر اساس این تعریف، گردشگری سلامت؛ سفری است که با هدف درمان بیماری(Voigt, 2008)کنند  می

های سلامت و اسپاها )مراکز آبگرم و معدنی(  های جراحی به دهکده روحی و جسمی و یا انجام نوعی از عمل

توان گردشگری سلامت را به عنوان سفری منظم به  . پس می(Zia Sheikholeslami et al., 2010)پذیرد  صورت می

لذا صنعت » .(Goodrich,1987)دهنده امکانات وخدمات بهداشتی و درمانی هستند تعریف کرد  مقاصدی که ارائه

به  گردشگری سلامت، شامل محصولات و خدماتی است که به افرادی که از محل اقامت خود به دلایل بهداشتی
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های بهداشتی معمولی)پزشکی(، این تعریف  گیرد، که علاوه بر مراقبت کنند تعلق می مقاصد در دسترس سفر می

گرم، درمان اعتیاد، گذران دوران نقاهت، دوران بازنشستگی، و برخی از  شامل بهداشت و سلامتی، گردشگری آب

از سویی گذران دوران نقاهت، استفاده از  .(Koncul, 2012:527)« شود خدمات بهداشت و درمان دیگر نیز می

های سبک مانند  های پزشکی برای بازیابی سلامتی، دریافت درمان ها، دریافت درمان گرم امکانات طبیعی نظیر آب

ها در  خاطر گران بودن یا در دسترس نبودن در کشور مبدا مایل به دریافت آن هایی که به دندان پزشکی یا درمان

 Bookman).توانند مد نظر داشته باشند  ود هستند، همه از اهدافی است که گردشگران سلامت میخارج از کشور خ

& Bookman, 2007) تندرستی، گردشگری گردشگری نوع سه به سلامت گردشگری( 4333) 9جلاد نظر طبق 

 از مشابهی بندی طبقه نیز( 4336) ، کابالرو و همکارانش(4333) گارود. شود می تقسیم پزشکی گردشگری و درمانی

 است. پزشکی گردشگری و درمانی تندرستی، گردشگری گردشگری شامل که اند کرده ارائه سلامت گردشگری

 
 انواع گردشگری سلامت: 1شکل

Source: (Garrod,2003,Caballero et al.,2006) 

 2گرم مفهوم گردشگری آب-

 "آب طریق از سلامت" یا "آب در بهداشت"به معنی  Sanities per aqua"" لاتین مخفف از "گرم آب" اصطلاح»

 درمانی خدمات ارائه به که مناطقی یا و طبیعی معدنی آب های چشمه که هایی مکان ها در گرم آب. است شده مشتق

 در گرم آب بندی فوق، گردشگری تقسیم اساس بر (Hashemi et al., 2015:2).«دارد پردازند، رواج می سلامتی و

 گرم آب های مجتمع به سفر اصلی ی انگیزه که چرا گیرد می قرار پیشگیرانه و صحت گردشگری ی زیرمجموعه

 از گردشگر عمده طور به که سرگرمی و زیبایی، آرامش، استراحت های فیزیکی، درمان بهبود از؛ است عبارت

 کند می استفاده سونا و بخار های حرارتی، اتاق یا و معدنی مواد استخرهای جمله؛ آب، از با های درمان روش

 Smith & Puczkó, 2009))سلامت گردشگری ی مجموعه زیر از را معدنی آب های چان، چشمه . آزمان و 

 گذشته، به های دهه گردشگری، در خدمات دهنده ارائه مقصد یک عنوان ها، به چشمه این که معتقدند و اند دانسته

 گردشگری به معدنی های گرم آب از گردشگری معمولاً. استبوده  سریع توسعه و رشد حال در ای پیوسته طور

 طبیعی منابع منظر از معدنیهای  . لازم به ذکر است که چشمه(Azman & Chan, 2010:10)شود  می تعبیر پیشگیرانه

                                                 
1. Jallad 

2. Spa tourism 
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در این نوع  (Hashemi et al., 2015).بسیار غنی هستند آل نیز ایده هوای و آب و زیبا معدنی، مناظر های آب مانند

 و سرگرمی و تفریح آرامش، به جستجوی بر علاوه( اسپاها) گرم های آب در حضور با گردشگری، گردشگر

 و آموزشی، تفریحی های فعالیت تعطیلات خود، در طول در افراد که جا آن از. پردازد می فراغت اوقات گذراندن

دانست  پیشگیری یا تندرستی و تناسب راستای در ابزاری توان می را گردشگری کنند، این نوع می شرکت فرهنگی

(Mueller & Kaufmann, 2001)« .سال طول تمام در که است معدنی ی چشمه گرم؛ آب ی تعاریف، چشمه بنا بر 

 بخار توان می گرما و سرما در و باشد اطراف محیط دمای از درجه بالاتر 6 الی 5 حداقل طبیعی طور به آن آب دمای

 که آیند می پدید زمین از نقاطی در معدنی گرم آب های چشمه (.(Moshiri et al., 2009:58« دید وضوح به را آن

 یک در که است آبی معدنی لازم به ذکر است آب. باشد آمده فراهم و جوی مورفولوژی، تکتونیکی، ماگمایی شرایط

 و آنیون صورت به) معدنی مواد گرم یک است، حداقل یک لیتر معادل حجمی نظر از معمولا آن، که کیلوگرم

تاکنون،  و است ابتدایی مراحل در گرم آب جهانی صنعت .( (Ghafouri, 1990 باشد داشته وجود محلول( کاتیون

 نشان مستندات حال، برخی این با. است نشده ارائه آن ی دامنه و اندازه مورد در مستند صورت به قوی دورنمای

 در معدنی ی چشمه هزار 53 از بیش. است رشد مراحل در و شدن گسترده حال در گرم آب صنعت که دهد می

 میلیارد 23 تنهایی به معدنی ی چشمه هزار 96 حداقل داشتن با آمریکا متحده ایالات که دارد وجود جهان سراسر

 با که داشت اظهار بتوان جرأت به . شاید(Cohen & Bodeker, 2008)نماید  می کسب را جهانی درآمد از دلار

 دارد. قرار کشورها نخستین جزو درمانی آب حوزه در معدنی در کشور، ایران آب چشمه هزار یک از بیش شناسایی

 مبتنی سلامت گردشگری ی توسعه برای مناسبی بسیار نظر، پتانسیل این از و است مناسب ها چشمه این اکثر کیفیت

 .(Ebrahimzadeh, 2007) دارد وجود کشور در آب بر

 رضایتمفهوم 

توان اولین مطالعات مرتبط  ( را می9193( و اندرسون )9194( اولشاوسکی و میلر )9162مطالعات اولیه کوردوزو )»

با رضایت مشتریان دانست. آنها برای اولین بار مدل عدم اثبات انتظارات در مورد رضایت را به کار گرفتند که این 

یقات بسیاری در مورد رضایت مشتریان صورت پذیرفت. های اساسی شد، پس از آن تحق   مدل باعث ایجاد تئوری

تحقیق بعدی در مورد رضایت مشتری توسط اولیور انجام شد و این تحقیق به عنوان تحقیقی مرجع در بسیاری از 

رضایت مشتری یک مفهوم روان شناختی است که شامل احساس  .(Fakhari, 2009:59)« تحقیقات دیگر به کار رفت

 ,Pizam & Ellis)که یک فرد انتظار دارد از یک محصول یا خدمات جذاب به دست آورد  لذت و رفاهی است

1999) (Sun, 2011)کننده بر این فرض است که رضایت از  . رویکرد روانشناسی و تجزیه و تحلیل رفتار مصرف

ژگی و مشخصات گیرد. همچنین ارزیابی عملکرد محصول یا خدمات ارائه شده و وی شرایط روانی مشتری نشأت می

 ,Grigoroudi & Siskosآنها کاملا امری ذهنی است و به همین دلیل نباید آن را با برخی از استانداردها مقایسه کرد 

کننده از مصرف محصول و یا خدمت دریافت  دانند که مصرف رضایت را میزان لذتی می». زیتامل و بیتنر ( (2004

. واورا نیز رضایتمندی را حاصل حالت مشخصی از پایان تجربه (Zeithaml & Bitner, 2003: 4162)« کند می

داند. این حالت پایان ممکن است یک احساس شناختی از دریافت پاداش یا یک پاسخ عاطفی به  کننده می مصرف

 ای که بابت عواقب آن پرداخت کرده است حاصل شود یک تجربه و یا اینکه از مقایسه پاداش دریافتی و هزینه
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(Vavra, 1997)توان به عنوان ارزیابی مشتری، از خرید خود و یا تجربه مصرف کالا  . همچنین رضایت مشتری را می

چوییو چو نیز رضایت را یک ارزیابی خوب توسط مشتریانی که  .(Johnson et al., 1995)یا خدمات تعریف کرد 

کاتلر معتقد است رضایت یک . (Choi & Cho, 2001)کنند  اند تعریف می محصولات و یا خدماتی را دریافت کرده

گردد  احساس لذت یا ناامیدی است که از مقایسه بین عملکرد درک شده از محصول و انتظارات مشتری حاصل می

(Kotler, 2003). ای بین انتظارات قبل از خرید و ادراک عملکرد دریافتی  رضایت مشتریان اغلب به عنوان مقایسه

( تأکید دارند که رضایت مشتری یک 4333در این راستا کیم و همکارانش ) شود. یف میپس از خرید مشتریان تعر

کننده بین عملکرد درک شده  نگرش کلی از محصول یا خدمت است که پس از خرید از طریق مقایسه ذهنی مصرف

ن ترتیب، بدی (Barutçu et al., 2011). شود  و انتظاراتی که مشتری از محصول یا خدمت را داشت محقق می

ارزیابی ذهنی مشتری از یک تجربه مصرف، با توجه به برخی از روابط بین ادراک »کلاوسرضایت را به عنوان 

کننده،  کند. از آنجا که هر دو فاکتور انتظارات و ادراکات مصرف تعریف می« های هدف از این کالا مشتری و ویژگی

 :Klaus et al., 1985باشند  معرض نفوذ خارجی و دستکاری میهایی روانشناختی هستند، در نتیجه هر دو در  پدیده

ی سنجش محصول یا خدمت توسط مصرف کننده است  . به طور کلی در ادبیات جهانی، رضایت نتیجه((21

(Barutçu et al., 2011)« .کنند انتظار  بر اساس نظریات فوق، زمانی که مشتریان کالاها و خدماتی را خریداری می

طح معینی از عملکرد محصولات و خدمات مطابق با انتظارات آنها باشد. لذا پس از تجربه محصولات و دارند یک س

کنند. حال تفاوت منفی بین انتظارات و  خدمات، انتظارات خود را در برابر اجرای واقعی خدمات مقایسه می

وان اذعان داشت که تأیید مثبت ت گردد. پس می ادراکات، موجب نارضایتی و تأیید مثبت منجر به رضایتمندی می

دهد که عملکرد محصول یا خدمت بهتر از انتظارات باشد و عدم تأیید محصول یا خدمت زمانی رخ  زمانی رخ می

نارضایتی ممکن است منجر به رفتار »همچنین  (.(Sun, 2011:11دهد که عملکرد کمتر از انتظارات مشتریان باشد  می

 ,.Barutçu et al)« دهد د که در نهایت رفتار کلی آنها را تحت تأثیر قرار میمنفی، مانند شکایت مشتری گرد

. گفته شد که رضایت از طریق ارتباط بین آنچه که مشتری دریافت کرده و آنچه که انتظار دریافت آن (2011:1050

شود، اما اگر  ظار میشود. اگر درک دریافتی بیشتر از انتظار است، مشتری راضی تر از حد انت را داشت سنجیده می

 .(Batista et al., 2014)خواهد دوباره تجربه کند ادراک کمتر است، مشتری ناامید شده و نمی

 ارتباط رضایتمندی و گردشگری

توان بیان  ای برجسته و چشمگیر برای اکثر صنایع خدماتی تبدیل شده است. می امروزه رضایت گردشگران به مسأله»

کنند و این  اند به سایرین توصیه می هایی را که به آنجا سفر کرده به احتمال فراوان مکاننمود که گردشگران راضی 

یکی از ارزانترین و تأثیرگذارترین نوع از بازاریابی و پیشرفت است. معمولا رضایت مشتریان به افزایش نرخ حمایت 

داف اقتصادی چون افزایش تعداد کند، که این امر درکسب اه از ماندگاری، وفاداری و جذب گردشگران کمک می

کننده خواهد بود. در نتیجه عموماً ارتباط مثبتی بین رضایت گردشگر و کسب  ها و میزان سود کمک توریست

به هر میزان که ، (Monshi & Janbanahad, 2015:8)«موفقیت بلندمدت اقتصادی در مقصد گردشگری وجود دارد

رمند گردشگران تأمین شود به همان میزان جذب گردشگر و توسعه رضایت گردشگر و توقعات و انتظارات هنجا
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گردد. اگر گردشگران از تجربه تعطیلات خود راضی باشند، آنها به احتمال زیاد به همان مقصد باز  توریسم محقق می

گران . امروزه بسیاری از مراکز، ارگان ها و سازمان ها، میزان رضایت گردش (Toyama &Yamada, 2012)گردند می

کنند و این روند همچنان در حال افزایش است. رضایت  را معیاری مهم برای سنجش کیفیت کار خود، قلمداد می

ای طراحی شوند که خدمات ارائه شده، توقعات و  آید که فرآیندهای مناسب به گونه گردشگر، زمانی به دست می

از آنجایی که رضایتمندی گردشگر، . »(Gilipour Soleimani & Rashidi,2008)انتظارات گردشگر را برآورده نمایند

کند؛ این موضوع ایجاب کرده است که رضایتمندی در  نقش مهمی در تداوم گردشگری و آینده این صنعت ایفا می

. رضایت یک پدیده جهانی نیست  (Neal & Gursoy, 2008,54)« حوزه گردشگری، بسیار مورد کنکاش، قرار بگیرد

آورد. زیرا مشتریان اهداف، تجارب و نیازهای  یزان از تجربه گردشگری رضایت به دست نمیو هر کسی به یک م

دهد. از آنجایی که بسیاری از تجارب حاصل از گردشگری،  مختلفی دارند که انتظارات آنها را تحت تأثیر قرار می

ردشگری به منظور افزایش های گ بایستی شرکت، (Pizam & Ellis, 1999)باشد ترکیبی از محصولات و خدمات می

رضایت مشتری، نه تنها بر محصولات خود بلکه بر روی خدمات خود نیز تمرکز کنند. همچنین مقاصد گردشگری 

باید بدانند که گردشگران از کدام بخش بازار رضایت دارند چرا که در این صنعت ایجاد وفاداری به محصول و 

. تقریباً برای تمام  (Ardakani et al., 2010:3)حل بسیار دشوار است جذابیت به منظور دیدار مجدد گردشگران از م

 ,Fuchs & Weiermair)شود  ترین منابع مزیت رقابتی در نظر گرفته می مقاصد سفر، رضایت گردشگری یکی از مهم

اف کند تا در شناسایی اهد زیرا که، نتایج حاصل از سنجش رضایتمندی گردشگران به مدیران کمک می (.2004

 .(Dmitrovic et al., 2009)های تاکتیکی و عملیاتی، موفق باشند  سازی برنامه استراتژیک و آماده

 مدل شاخص رضایت مشتری

اند. استقرار  ، تعدادی از کشورها مدلی با عنوان شاخص متعدد رضایت مشتری ملی ایجاد کرده9183از اواخر سال 

های مالی،  بررسی اولیه، نظرسنجی، ارزیابی نتایج و ارتباط با شاخص سال 5یا 2یک مدل ملی به طور معمول نیاز به 

مدل اولی که مورد اقبال جهانی قرار گرفت، مدل سنجش . (Johnson et al., 2001توسعه پایگاه داده و... دارد )

و مدل دیگر شاخص سنجش رضایت مشتری  (( Fornell & Johnson, 1992( SCSBرضایت مشتری سوئدی )

دراین مدل، شاخص رضایت مشتری در وسط زنجیره روابط قرار  .(Fornell et al., 1996)( بود ACSI) آمریکا

باشند.  ها یا علل عمدة رضایت مشتری، شامل انتظارات، کیفیت ادراک شده و ارزش درک شده می گرفته و ورودی

 ,.Zayyari et al)ها یا پیامدهای اساسی رضایت مشتری شامل شکایات مشتری و وفاداری مشتری است  خروجی

اند که ساختار انتظار مشتری تأثیر قابل توجهی در سطح رضایت  معمولی، محققان دریافته ACSIمدل در » (2013

یک سیستم روابط علی و معلولی است که  ACSIمدل ». ولی سان معتقد است که (Hsu, 2008: 3034)«مشتری ندارد

اند که این  رات مشتری تشکیل شدهشده، ارزش درک شده و انتظا  از یک هسته ارتباطی با سه فاکتور کیفیت ادراک

، این مدل، رضایتمندی 4بطور کلی مطابق شکل  (.(Sun, 2011:19« عوامل اثرات مستقیمی بر رضایت مشتری دارند

کند که عوامل تأثیرگذار بر آن شامل؛ کیفیت ادراک شده، ارزش  ای تعریف می را به عنوان یک میانگین وزنی سه رتبه

  (Eklof & Westlund, 2002). شتری استدرک شده، و انتظارات م
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 (ACSI: مدل آمریکایی رضایت مشتری ) 2شکل

 Source: )Young, 2003( 

 معرفی عرصه پژوهش

 اردبیل شهرستان توابع از آباد وکیل نزدیکی روستای در سردابه گردشگری پژوهش، منطقه این مطالعه مورد محدوده

 حوزه گردشگران توجه معدنی، مورد گرم آب های چشمه وجود ویژه به و طبیعی های جاذبه وجود دلیل به که است

سیاسی، روستای وکیل آباد در  -طبق آخرین تقسیمات اداری  .(Sophani, 2010)است.  گردیده واقع سلامت

شرقی واقع شده  28، 33، 91شمالی و  38، 99، 4دهستان سردابه از بخش مرکزی شهرستان اردبیل در مختصات 

گزارش شده و از این  9315نفر در سال  151آباد  استناد مرکز آمار استان اردبیل، جمعیت روستای وکیل است. به

 باشند..  نفر زن می 293نفر مرد و  286تعداد 

 42 حدود متری از سطح دریا قرار داشته و در 9133درمانی سردابه در روستای وکیل آباد در ارتفاع  مجتمع آب

 گرم، دامنه های آب چشمه قبیل متعدد، از های پتانسیل به توجه با دارد. این مجتمع فاصله لاردبی شهر از کیلومتر

است. این منطقه در حوزه  گردشگر جذب برای مستعد مناطق مناسب جزء وهوای آب و ییلاقی سبلان، مناطق

گرم معدنی و مناظر طبیعی، فرار از روزمرگی و  گردشگری، پذیرنده اکثر گردشگرانی است که با هدف استفاده از آب

 کنند.  تمدد اعصاب و روان، به منطقه گردشگری سردابه مسافرت می

 درجه 43 برای آن الکتریکی ایتهد و PH 4/5درجه،  5/36 حرارت با گرم نیم و گوگردی است سردابه، آبی آبگرم

 املاح رسوب، از این که شود می دیده رنگ نخودی رسوب آب، اندکی مسیر های سنگ روی. است 153 حرارت

همواره  شفاف، ترش مزه و بیرنگ بوده و بوی شدید گوگرد ظاهر آب است. شده تشکیل گوگرد مختصری و قلیایی

 های آتشفشانی ه از شکاف سنگکآب این چشمه آمیخته به گاز هیدروژن سولفوره است  .رسد از آن به مشام می

 است، از آب سردابه به دهنده منشاء عمیق آب این چشمه و ارتباط آن با ولکانیسم این گاز نشان گردد. خارج می

 همعالج برای نیز دارد به طوری که خاصیت درمانی این چشمه .دگرد صورت آشامیدن و استحمام استفاده می

های دیگری نظیر: آبشار  . شایان ذکر است، جاذبهشود پوستی و پا درد نیز استفاده می امراض، بدیک های بیماری

های سبلان و عشایر شاهسون موجب تقویت و رونق بیشتر  سردابه، مناظر طبیعی زیبا، آب و هوای مطبوع، کوه

 گردشگری در منطقه شده است.
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منطقه  یارتباط معبر. باشد پذیر می امکاناز طریق جاده آسفالته ، سردابه یگردشگر منطقه نحوه دسترسی به

 یشروع و پس از عبور از روستاها لیباشد که از شهر اردب یمتر م 8در حدود  یعرض یسردابه دارا یگردشگر

موقعیت مکانی منطقه پژوهش در کشور، استان و  9نقشه شماره  .گردد یم یسردابه منته یدرمان اطراف به به آب

 دهد. روستا را نشان می

 

 

 : موقعیت مکانی منطقه پژوهش در کشور، استان و روستا1نقشه شماره 
Source: )Statistical Center of Iran, 2018( 

 های تحلیلی پژوهش یافته

سردابه هستند که با هدف استفاده از  منطقه گردشگریکننده به  گردشگران سلامت مراجعهپژوهش،  یجامعه آمار

 یطبق فرمول کوکران حجم نمونه به دست آمده برا .اند رجوع کرده منطقه نیبه ا لاتیگذران تعط ایگرم منطقه و  آب
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توسط آلفای گرونباخ مورد  روایی پرسشنامه توسط اساتید و متخصصان و پایایی آنباشد. مینفر  382پژوهش نیا

 (9سنجش قرار گرفته است. )جدول 
 : ضریب پایایی متغیرها1جدول 

 ضریب پایایی متغیر سؤالتعداد  نام متغیر

 953/3 9 ویژگی بهداشتی و درمانی 

 859/3 5 ویژگی اقتصادی

 828/3 8 تسهیلاتی -ویژگی اقامتی

 938/3 99 محیطی  -ویژگی کالبدی

 868/3 9 اجتماعی -ویژگی فرهنگی

 133/3 5 رسانی ویژگی اطلاع

 844/3 23 کل 

Source: )Research findings, 2018( 

ها به  گردشگران و ارزش درک شده آن شده ادراک گردشگران، کیفیت های انتظارات با توجه به اهداف تحقیق مؤلفه

 اینکه  به توجه با وابسته تعیین شده است.عنوان متغیر مستقل تحقیق و رضایتمندی گردشگران به عنوان متغیر 

 مشترک فصل ها گویه این اند. شده ابعاد، تعریف این با متناسب هایی شود، گویه می شامل را مختلفی ابعاد گردشگری

 مختلف ابعاد با متناسب را گردشگران رضایتمندی بر ها مؤلفه اثرگذاری میزان که هستند تحقیق مستقل مؤلفه سه هر

 .سنجند می( اجتماعی -فرهنگی و رسانی محیطی، اطلاع-تسهیلاتی، کالبدی و ی، بهداشتی، اقامتیاقتصاد)
 : متغیرهای وابسته و مستقل تحقیق2جدول 

 

 

 
 

 

 

 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

Source: )Research findings, 2018( 

ها توسط آقایان و  درصد از آن 65پرسشنامه معتبر گردآوری شد که حدود  353در بخش کمی مطالعات، تعداد 

 46دهندگان دارای میانگین سنی  درصد پاسخ 8/98ها تکمیل شده است. به لحاظ سنی  درصد توسط خانم 35حدود 

باشند که برای  سال می ستا اکثرا جوان یا میانکنندگان به این رو دهد مراجعه سال هستند که این آمار نشان می 25تا 

 منبع گویه ها ها مؤلفه متغیرها

محل 

تأمین 

 داده

متغیر 

 مستقل

 انتظارات

 گردشگران

 ااقتصادی

 بهداشتی

 تسهیلاتی و اقامتی

 محیطی و کالبدی

 اجتماعی و فرهنگی

 رسانی اطلاع

 (9314همکاران،  و )زیاری

 (9312همکاران،  و )سلیمانی

 (9111الیس،  و )پیژام

 (4338)هسو، 

همکاران،  و )رامسئوک

4395) 

همکاران،  و )واچسنورا

4392) 

 (4393همکاران،  و )ذنکر

 (4395بیدر،  و )پولوس

 (4399کلاوس،  و )بوگا

 (4399، رایوی)اول

 پرسشنامه

 ادراک کیفیت

 شده

 درک ارزش

 شده

 متغیر

 وابسته

رضایتمندی 

 گردشگران

 رضایت کلی از سفر به مقصد

 توصیه مقصد به دیگران

 احساس تعلق به مقصد و تمایل برای سفر در آینده

 (9315)موسوی، 

 (4399سان، )

 (4399همکاران،  و باروتچو)

 (4392همکاران،  و باتیستا)

 (4338، گارسوی و نئال)

 (9389فخاری، )

 پرسشنامه
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های روزمره و تسکین اعصاب و روان خویش، نیازمند یک محیط آرام و بدون تنش هستند. لازم به  دوری از دغدغه

درصد از گردشگران پاسخگو به سؤالات، هدف سفر خود به سردابه را استفاده از هردو جاذبه  83ذکر است که 

درصد( از این افراد، صرفاً با هدف دیدن طبیعت به  9/93نفر )حدود  28اند و فقط  اعلام داشتهطبیعی و آبدرمانی 

گرم سردابه در جذب گردشگران سلامت اشاره  توان به اهمیت آب اند. باتوجه به این نکته، می  این منطقه سفر کرده

نفر از  496اند. ازسویی  ی سردابه سفر کردهها بیش از یک بار به روستادهنده درصد( از پاسخ 8/98نفر ) 422نمود. 

اند برای چندمین بار است که به منطقه گردشگری  نفر از آنها اعلام داشته 983اند، که  دهندگان غیربومی بوده پاسخ

ها، همچنان یک مقصد جذاب برای گردشگران  کنند. این یعنی روستای سردابه با وجود تمام کاستی سردابه سفر می

در قسمت انتهایی پرسشنامه دو سؤال مطرح شد که نظرات گردشگران، نسبت به سفرشان به این روستا را باشد.  می

اند  دهندگان رضایت کلی از سفر خود به روستای سردابه را مثبت اعلام کردهدرصد از پاسخ 84جویا شده است، که 

اند و قصد سفر مجدد و یا معرفی مقصد  بودهدرصد نسبت به سفر خود ناراضی  98ها یعنی  نفر از آن 62و در مقابل 

 اند.  به دیگران را نداشته

 آمریکایی مشتری رضایت شاخص مدل اساس بر گردشگران رضایت سطح سنجش -

رضایت  شاخص مدل اساس بر سردابه روستای از گردشگران ها برای سنجش میزان رضایت در این بخش از تحلیل

 شود. می اقدام زیر شرح به آمریکایی مشتری

 های مؤثر بر رضایتمندی بررسی و تحلیل وضعیت شاخص -

 شناسایی تحقیق ادبیات اساس بر این از پیش که مطالعه مورد های شاخص از یک هر میانگین ابتدا بخش این در

ابعاد مدل را براساس  هر یک از نیانگیم، SPSSافزار  با استفاده از نرمدر ادامه  .شود می گردیده است، تعیین

، ابعاداین از  کیهر  تیاهم بیربه محاسبه ضدر مرحله بعد  سپس .میکن یمتناظر آن محاسبه م یها شاخص

 بیان ارزش" و "شده مشتق  ارزش"روش دو میان پژوهش، از ابعاد مدل اهمیت ضریب محاسبه در جهت پردازیم. می

 رضایت نمره میان عددی رابطه منظور این برای است. شده استفاده اول روش نتایج، از بیشتر اعتبار دلیل به "شده

 هر برای آماده دست به رگرسیون و محاسبه متغیره چند رگرسیون طریق از کلی رضایت شاخص با ابعاد تک تک

آمده،  دست به t مقدار به توجه با است ذکر به لازم. است شده گرفته کار به ها آن اهمیت ضریب عنوان به شاخص

 . است شده تلقی دار معنی ها شاخص تمامی

 ری. تفسدهد یرا نشان م t یسطح خطا یوابسته و معنادار ریهر بعد بر متغ یونیرگرس ریتأث بیضرن، یانگیم، 3جدول

را در  ریهر متغ یسهم نسب توان یآمار م نیبا استفاده از ا رای. زردیگ یانجام م 9بتا بیبر اساس ضر ونیرگرس بیضرا

 گریبالاتر از د یفرهنگ -یو اجتماع یطیمح -یدو بعد کالبد نیانگیمولاً، جدول ا نی. بر اساس انمودمدل مشخص 

بر  نیانگیمقدار م نیکمتر یدارا یرسان . در طرف مقابل بعد اطلاعباشد یم 23/3و  21/3برابر با  بیابعاد و به ترت

 تیبر رضا یصادو اقت یطیمح -یکالبد، یفرهنگ -یابعاد اجتماع ریدهندگان است. دوماً، تأث اساس نظر پاسخ

 یها تیگردشگران از فعال تیسه شاخص بر رضا نیا یبالا یبوده، که نشان دهنده اثرگذار دار یگردشگران معن

                                                 
1
 Beta 
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ز آنها بالاتر ا t یسطح خطا که نیا لیبه دل یاقامت -یلاتیو تسه یرسان اطلاع، یاست. اما ابعاد بهداشت یگردشگر

ابعاد  نیکم از ا تیرضا یگردشگران است. به عبارت تیمذکور بر رضا عدسه ب زیناچ رینشان دهنده تأثباشد،  یم 3035

 شده است. یقابل توجه زانیکل به م تیآمدن رضا نییباعث پا
 مستقل یرهایمتغ یونیرگرس ریتأث بیضر نیانگیجدول م: 3جدول 

 

 
 

 

 
 

 

 

Source: )Research findings, 2018( 

 همبستگی، ضریب ضریب همبستگی، مجذور ضریب ترتیب شامل به که دهد می نشان را مدل جدول زیر، خلاصه

 ابعاد ترتیب به که دهد می نشان رگرسیون تحلیل از حاصل نتایج. است معناداریسطح  و t شده، مقدار تعدیل تعیین

های گردشگری  فعالیت از گردشگران رضایتمندی سطح بر را تأثیر بیشترینمحیطی، -کالبدی و فرهنگی -اجتماعی

 .است داشته سردابه سلامت روستای
 مندیتیرضا زانیابعاد مدل بر م یاثرگذار زانیم: 4 جدول

متغیر 

 وابسته
 سطح معناداری tمقدار  یافته تعدیل R2 R2 (Rضریب همبستگی ) ابعاد مؤثر

 رضایتمندی

 

 333/3 949/5 369/3 39/3 465/3 بهداشتی

 333/3 595/5 398/3 38/3 482/3 اقتصادی

 333/3 925/2 358/3 36/3 429/3 اقامتی و تسهیلاتی

 333/3 969/6 996/3 996/3 329/3 محیطی -کالبدی

 333/3 259/8 968/3 99/3 293/3 فرهنگی -اجتماعی

 333/3 869/3 338/3 329/3 433/3 اطلاع رسانی

 333/3 823/96 30912 438/3 256/3 کلی درحالت

Source: )Research findings, 2018( 

 نشان که 30256 با است برابر کلی حالت در وابسته متغیر و مستقل متغیرهای بین (R) همبستگی ضریب مقدار

 ضریب. دارد وجود کمی همبستگی( رضایتمندی) تحقیق وابسته متغیر و مستقل متغیرهای مجموعه بین دهد می

 کل از درصد 43 به نزدیک تنها متغیرها این دهد می نشان که باشد می 912/3 با برابر کلی حالت در شده تعدیل تعیین

 توان را می جدول این نتایج بنابراین. کنند می تعریف را سردابه روستای گردشگران رضایتمندی میزان تغییرات

 و رسانی، بهداشتی اطلاع ابعاد در ویژه به ها گویه این از کدام هر در گردشگران که نارضایتی کرد استنباط گونه این

 است. گردشگران کلی رضایتمندی سطح آمدن پایین اقامتی، دال بر

 آمریکایی مشتری رضایت شاخص مدل از استفاده با گردشگران رضایتمندی ضریب محاسبه-

میزان ( 9)فرمول شماره  محاسباتی آن فرمول و مطرح شده در این مدل و ابعاد ها در نهایت با استفاده از شاخص

مرحله  نیطور معمول در ا هب .روستای سردابه تعیین گردیدسلامت های گردشگری  رضایتمندی گردشگران از فعالیت

 د:شو استفاده می یاز دو روش کلت، یاهم بیدست آوردن ضراه ب یبرا

 معناداری tمقدار  (Betaضریب رگرسیون بتا ) میانگین ابعاد

 248/3 912/3 329/3 935/4 بهداشتی

 391/3 294/4 929/3 16/4 اقتصادی

 332/3 169/3 363/3 59/4 اقامتی و تسهیلاتی

 336/3 683/9 939/3 21/3 محیطی -کالبدی

 333/3 614/2 481/3 23/3 فرهنگی-اجتماعی

 99/3 395/9 395/3 4/4 اطلاع رسانی
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نوع  نی. ادشو می دهیوجود دارد( پرس یمختلف یها روش  زیکار ن نیا یدهندگان )که برا از پاسخ میسؤال مستق

 .نامند یم« شده انیب»را  تیاهم بیضرا

 .(ی)آمار میمستق ریغ یها روش استفاده از 

، دهندگان پاسخممکن است  رای. زندستیعتماد نل اقابد، یآ یدهنده به دست م از پاسخ طی پرسش ماًیکه مستقی بیضرا

 یتیرضا هنمر، گفت توان یاما م ، تفاوتی قائل شوند.عوامل تیاهم نیب باشندقادر ن ای و کنندتلقی همه عوامل را مهم 

نمرات  نیدر بردارد. لذا اگر بتوان رابطه ب زیرا ن ها آن تیاهم یبه نوعد، شو ها داده می مشخصه  تک  که به تک

حاصل ، دشو می دهینام« شده مشتق»صورت  نیکه در ا یتیاهم بیبه دست آورد، ضرا یکل تیها را با رضا شاخص  

توان به  می ها آن نیتر کاربرد پراز که شود،  میمنظور به کار گرفته  نیا یبرا یمتعدد یآمار یها کی. تکنگردد یم

به منظور محاسبه شاخص  تیاهم بیضرا نییتع یبرا کیتکن نی. استفاده از ااشاره کرد «یخط ونیرگرس»روش 

 یروش آمار به کمک ابعاد مدل   تیاهم بیضراین در این پژوهش است. بنابرا جیرا اریبس، یمشتر تیرضا

 گردید و در فرمول رضایتمندی قرار گرفتند.  نییعتگردشگران  تیرضا یبراره، یچند متغ ونیرگرس

 : فرمول آمریکایی رضایتمندی 1معادلة 
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های گردشگری  شاخص رضایتمندی گردشگران از مجموعه فعالیت، افزار زمون محاسبات تفسیری در نرمآ از پس

نتایج مربوط به هر کدام از مراحل  فوقدر جدول . گردید تعیین 933در مقیاس  29/54، روستای سردابهسلامت 

 ه شده است.یمحاسبات ارا

 گیری ودستاورد علمی پژوهش نتیجه

 به گردشگران توان اذعان داشت که در حال حاضر رضایت بر اساس مطالعات صورت گرفته از منابع مختلف، می

بیشتری  احتمال با راضی گردشگران. است شده تبدیل خدماتی صنایع اکثر برای چشمگیر و برجسته ای مسأله

 پیشرفت و بازاریابی نوع مؤثرترین از یکی این و کنند می توصیه سایرین اند، به کرده سفر آنجا به که را هایی مکان

 حاصل نتایج می گردد. بیشتر گردشگران جذب و ماندگاری، وفاداری افزایش موجب مشتریان رضایت معمولاً. است

 های برنامه سازی آماده و استراتژیک اهداف شناسایی در تا کند می کمک مدیران به گردشگران رضایتمندی سنجش از

                ̅    ابعاد مدل

∑    ̅  ∑      
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 435/3 329/3 948/3 بهداشتی

 935/3 929/3 299/3 اقتصادی

 395/3 363/3 964/3 اقامتی و تسهیلاتی

 535/3 939/3 393/3 محیطی

 225/9 481/3 119/3 فرهنگی-اجتماعی

 395/3 395/3 965/3 اطلاع رسانی

 595/9 888/4 

ACSI= 296/54 
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 خدمات دهندگان ارائه درآمد افزایش به منجر گردشگران از سوی دیگر، رضایتمندی. باشند عملیاتی موفق و تاکتیکی

 مقصد مدیریت برای فراوانی اهمیت دارای رضایت رفتاری و شناختی پیامدهای درک و بنابراین، شناخت. شود می

 های مانند مؤلفه گردشگران رضایت سطح بر مختلف مؤثر های مؤلفه است. بر اساس مطالعات نگارنگان، چنانچه

 شوند، تأثیر بسزایی در اثرسنجی و شناسایی خوبی به.... و اقتصادی، اجتماعی، فرهنگی، بهداشتی، زیست محیطی

در مقاصد مختلف گردشگری به همراه خواهند داشت. بنابراین، شناخت و درک پیامدهای  گردشگری توسعه

 شناختی و رفتاری رضایت، دارای اهمیت فراوانی برای مدیریت مقصد است. 

عنوان متغیر وابسته تحقیق و سه متغیر، ارزش درک شده گردشگران،  در مدل مفهومی پژوهش حاضر، رضایتمندی به

که گردشگری سلامت  این  عنوان متغیر مستقل، تأکید شده است. باتوجه به ها، به ت ادراک شده آنانتظارات و کیفی

اند. این عوامل  هایی متناسب با این ابعاد، تعریف شده و در مدل قرار گرفته شود، ویژگی ابعاد مختلفی را شامل می

شوند. در این پژوهش،  پژوهش تعریف می عنوان ابعاد اصلی فصل مشترک هر سه متغیر مستقل تحقیق هستند که با

ابعاد مختلف  های گردشگری سلامت در روستای وکیل آباد سردابه، در قالب گردشگران از فعالیت رضایتمندی سطح

توسط فرمول شاخص رضایت مشتری ، یرسان و اطلاع یاجتماع -یفرهنگ، یطیمح -یکالبد، یاقتصاد، یبهداشت

 های فعالیت مجموعه از گردشگران رضایتمندی ار گرفته است که مقدار شاخص(، مورد سنجش قرACSIآمریکایی )

، میزان متوسطی از رضایتمندی 933این مقدار در مقیاس  .باشد می درصد 29/54گردشگری سلامت در این روستا، 

 دهد.  کلی گردشگران را نشان می

بطورکلی با توجه به نتایج توصیفی و همچنین نقش عوامل شناسایی شده در این پژوهش بر رضایت گردشگران 

توان این گونه استنباط کرد که یکی از مهمترین دلایل سطح نسبی رضایت گردشگران  سلامت روستای سردابه، می

باشد. روستای سردابه با وجود  یسلامت در روستای سردابه عدم وجود مدیریت کارآمد گردشگری در منطقه م

عنوان یک مقصد نمونه گردشگری از جانب سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگری انتخاب  که به این

های پژوهش حاضر  آید. همچنین یافته شده است ولی عدم نظارت متصدیان مربوطه بیشتر از هرچیزی به چشم می

آمدن  نییباعث پا یاقامت -یلاتیو تسه یرسان اطلاع، یابعاد بهداشت دهد، رضایت اندک گردشگران از نشان می

 شده است. یقابل توجه زانیکل به م تیرضا

 ، بیشترینمحیطی -کالبدی و فرهنگی -اجتماعی ابعادها حاکی از آن است که به ترتیب  از سوی دیگر، یافته

. از مهمترین عواملی که در ابعاد فوق الذکر در اند داشته گردشگران سطح نسبی فعلی رضایتمندی بر را تأثیرگذاری

 توان به: دهندگان از نمره رضایت بالایی برخوردار هستند، می بین پاسخ

 یمردم محل یمهمان نواز فرهنگ -

 منطقه ریعشا یسبک زندگ تیجذاب -

  یطیآرامش بخش مح یفضا ریتأث -

 منطقه ییآب و هوا طیشرا -

  یعیطب یها جاذبه تنوع -

 ی و آبگرم منطقهدنیمناظر د -
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گونه استنباط  توان این های صورت گرفته، می های حاصل از تحقیقات میدانی و تحلیل باتوجه به یافته اشاره نمود. 

کرد که سطح کلی رضایتمندی گردشگران، بسته به میزان انتظارات و درک کیفیت خدمات و حتی ارزشی که از 

تر، سطح کلی رضایتمندی  نند، کاملا در نوسان است. به بیان سادهک خدمات گردشگری سلامت دریافت می

های انجام  باشد. طبق آزمون گردشگران، تحت تأثیر ابعاد مختلف خدمات گردشگری مقصد و عوامل وابسته به آن می

ب شده، گردشگران از برخی ابعاد گردشگری و عوامل وابسته به آن رضایت چندانی ندارند و این عوامل از ضری

عبارتی برخی از ابعاد خدمات گردشگری سلامت نتوانسته  اهمیت کمتری نسبت به سایر عوامل برخوردار هستند. به

است رضایتمندی گردشگران را به خود جلب کند و این عوامل باعث کاهش نمره کلی رضایتمندی گردشگران 

گرم  ها، تأثیرات درمانی آب در میان پاسخلازم به ذکر است  اند. های گردشگری سلامت مقصد شده نسبت به فعالیت

اند. این عوامل  گرم اذعان داشته نیز توجه گردشگران را به خود جلب کرده است و گردشگران به کیفیت درمانی آب

از جمله مواردی است که موجب رضایت گردشگران شده و بطورکلی بر ارزش سفر گردشگران به این مقصد افزوده 

 است.

رضایتمندی گردشگران،  و ابعاد مستقل مجموعه دهد بین نتایج حاصل از تحلیل داده ها نشان میاز سوی دیگر،  

 گردشگران رضایتمندی میزان تغییرات کل از درصد 43 به نزدیک تنها یعنی متغیرها. دارد وجود کمی همبستگی

فرهنگی با ضریب همبستگی -ولیکن از بین متغیرهای مذکور، عوامل اجتماعی .کنند می تعریف را سردابه روستای

میزان همبستگی مثبت و معناداری را با سطح رضایتمندی  329/3محیطی با ضریب همبستگی -و کالبدی293/3

ه، میانگین گونه استنباط کرد ک توان این های رگرسیونی می گردشگران دارند. از سویی با توجه به نتایج حاصل از داده

 23/3 و 21/3 با برابر ترتیب به و ابعاد دیگر از بالاتر فرهنگی -اجتماعی و محیطی -کالبدی بعد دو رگرسیونی

بوده،  دار معنی گردشگران رضایت بر اقتصادی و محیطی -فرهنگی، کالبدی -اجتماعی ابعاد همچنین تأثیر .باشد می

 های گردشگری است. بر رضایت گردشگران از فعالیتکه نشان دهنده اثرگذاری بالای این سه مؤلفه 

ریزی و توسعه اصولی و مدون  در نهایت با توجه به نتایج به دست آمده از پژوهش، پیشنهادات زیر جهت برنامه

 گردشگری در محدوده مورد مطالعه ارایه می گردد:

 شگریپیگیری طرح هادی روستا در راستای تحقق استانداردهای مناطق نمونه گرد -

 نظارت بر قیمت خدمات در مجموعه گردشگری و مناطق تحت نفوذ اطراف -

 رسیدگی به وضعیت اقامتگاه ها، معابر، منابع نوری و رفع مشکلات دفع زباله و فاضلاب روستا -

 سنجش میزان مشارکت جامعه محلی در توسعه گردشگری منطقه -

 ی مطابق با استانداردهای جهانیدرمان آب های مجتمعریزی جهت ارتقاء خدمات داخل  برنامه -

 ها.  ی آنتیفیکهای خودرو و نظارت بر وضعیت  نگیپارکاحداث اقامتگاهای مناسب و  -

 ها. آنها و نظارت مسئولین به کیفیت غذای  افزایش تنوع غذایی رستوران -
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