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 چكیده

 139۸تابستان  در شيراز شهر در گردشگران وفاداری بر خدمات تأثير کيفيت در گردشگر رضايت واسط نقش بررسي هدف با حاضر تحقيق
به شهر  139۸تابستان  که در داخلي از گردشگران در دسترس گيرینمونه روش با تحقيق اين برای نياز مورد هایداده .است پذيرفته صورت

     افزارهاینرم همچنين از .باشدمي همبستگي -توصيفي نوع از تحقيق شده است. ماهيت آوریجمعو با ابزار پرسشنامه  اندکردهشيراز سفر 
SPSS 16   وLisrel 8.5   استفاده شده است. هافرضيهو آزمون  هادادهمختلف آمار توصيفي و استنباطي برای تجزيه تحليل  هایروشاز 

 رضايت گردشگر تأثيردارد.  معناداری و مثبت تأثيرگردشگران  وفاداری و رضايت خدمات بر کيفيت بدست آمده حاکي از آن است که جينتا
 نقش طريق از خدمات کيفيتنشان داده شد که متغير  همچنين ؛ ومعنادار است و مقصد مثبت آن به وفاداری دشگری برگر يک مقصد از

 .دارد معناداری و غيرمستقيم تأثير گردشگر وفاداری بر گردشگر رضايت واسط

 .شيراز گردشگران، وفاداری گردشگران، رضايت، ليزرل خدمات، کيفيت :کلیدی کلمات
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 مقدمه

. گيردمي خود به مختلفي هایشکل گردشگری، منطقه و مکان نوع فراخور به رشد اقتصادی، به رو بخش يک به عنوان گردشگری

 توسعه هامکان اين قوت نقاط اساس بر مختلف هایاستراتژی بايد و دارد را خود خاص مقصد خصوصيات يا مکان منطقه، هر

 با مرتبط هایفعاليت در گذاریسرمايه و آمده مقاصد گردشگری زيادی پديد اخير، دهه . طي(2 :201۸ ،و همکاران 1يابند )دومان

 را یگردشگر جـهان، پيشرفته بسياری از کشورهای اکنون هم. (۸9 :2017، و همکاران 2است )کاني افزايش يافته گردشگری

 (.4 :13۸3 ،کهنمويي دخيليدانند )مي اقتصادی سرشار درآمدهای به بيو دستيا الملليبين تـفاهم ايجاد فرهنگ، اعـتلای راه بهترين

 29 روز ملل متحد، سازمان عمومي مجمع که شده سبب الملليبين تفاهم و فرهنگي در تعالي گردشگری و سفر و سير اهميت

 روحي و فرهنگي تأثيرات جز به ،اهانسانحرکت  و جابه جايي لذا گردشگری« اعلام کند. جهاني» روز را سال ( هرمهر ۵سپتامبر )

 شدن رقابتي و امروز دنيای در گردشگری فزاينده اهميت به توجه (. با1۵:13۸0 ،محلاتيآورد )مي بار به عظيمي اقتصادی ثمرات

 صنعت گسترش جذب گردشگران دارند. برای يکديگر با ایفزاينده رقابت گردشگری مقاصد جهان، سرتاسر در بازار گردشگری

 سنن، و آداب طبيعي، هایجاذبه باستاني، آثار هوا، و آب مانند ایويژهامکانات  و شرايط مستلزم جهان از نقطه هر در شگریگرد

 سهم تلاش کنند بايد گردشگری مقاصد از يک هر لذا (.2:1392،همکاران و پوراحمداست ) و تجهيزات امکانات ،هازيرساخت

 يک به سفر امروز، نخستين رقابتي در دنيایکرد  توجه ديبا طرف ديگر، از دهند. فزايشا آن درآمدهای و صنعت اين از را خود

 نزد آن تبليغ و معرفي و گردشگری مقاصد به سفر تکرار گردشگری نيست، بلکه مقصد آن موفقيت معني به گردشگری مقصد

 اکثر در که مباحثي مهمترين از زند. يکي رقم بلندمدت در را گردشگری مقصد آن موفقيت تواندميکه  است بالقوه گردشگران

ژانگ و شود )مي مجدد بازديد آنان و وفاداری به منجر که است گردشگران رضايت ،گيردمي قرار توجه مورد گردشگری تحقيقات

 گردشگر جذب فقط صنعت اين در ،دارد مهمي جايگاه خدمات به مربوط بحث گردشگری صنعت در (.3،2014:132همکاران

 گردشگران رضايتمندی ديد بايد رابطه اين در است، گردشگران رضايت باشدمي اهميت دارای ميان اين در که اینکته نيست مطرح

 گردشگری صنعت توسعه هایمحدوديت و موانع شناسايي به منجر امر اين که چرا است، ميزان چه در شودمي ارائه که خدماتي از

سبب رونق اقتصادی  تواندميکه در نهايت  شودمي گردشگران تعداد رشد به منجر نعموا اين ساختن برطرف و خدمات بخش در

 .(۵۶ :13۸4 طالقاني و فتاحي،شود )شغلي جديد، بهبود ساختارهای زيربنايي و تشکيلات اصولي منطقه  هایفرصت، ايجاد منطقه

شوند که خدمات ارائه شده، توقعات و انتظارات طراحي  ایگونهکه فرآيندهای مناسب به  آيدميرضايت گردشگر، زماني بدست 

 مثابهبه گردشگران، رضايت سنجش اهميت گردشگری، صنعت رشد . با(40 :139۸ اشجع و همکاران،) ندينماگردشگر را برآورده 

 برای طلاعاتيا منبع اعتمادترين قابل سفرکرده، گردشگران. است گرفته قرار توجه مورد رقابتي، مزيت ايجاد و رشد برای ابزاری

 حياتي شاهرگ گردشگران که اين دليل به واقع در. باشند خود وطن در مقصد گويای زبان توانندمي و اندبالقوه گردشگران

 نتيجه در و مجموعه يک شهرت حسن بر بسياری تأثير آنان رضايت سطح افزايش جهت در تلاش هستند، گردشگری هایمجموعه
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 ميزان به مجدد گردشگران تقاضای و بازگشت امکان به عبارتي (.71۶ :1397 همکاران، و کروبي) ددار آن مخاطبين تعداد افزايش

 چرخة هاواکنش و کنش اين اثر در. انجامدميمجدد  بازديد به خود هاآن رضايت تأمين و دارد بستگي مقصد از هاآن رضايت

 اقتصادی، مختلف حوزه های در آن از حاصل منابع از مقصد دیآن بهره من نتيجة که مي شود ايجاد فزاينده ای سيکل و تکاملي

 و رضايتمندی انگيزه گسترش فرآيند گردشگری موسسات مديران اگر (.19 :1397 همکاران، و جابریاست ) فرهنگي و اجتماعي

 گردشگری نعتص به که مربوط ديگری فعاليت هر يا گردشگری مقصد يک توسعه در بدانند را گردشگری مقصد به وفاداری و

 صنعت اين در که چرا دارند رضايت بازار بخش کدام از گردشگران که بايد بدانند گردشگری بود. مقاصد خواهند موفق است

. (41 :139۸ اشجع و همکاران،است ) دشوار بسيار محل از گردشگران مجدد ديدار منظور جذابيت به و محصول به وفاداری ايجاد

و حضور گردشگران از ديرباز در اين شهر وجود داشته است؛ بايد  باشدميز کلان شهر های ايران ا شيرازآنجايي که شهر  از

بدست آورد و آنان با خاطره ايي خوب از اين شهر  کنندميرضايت گردشگراني را که به اين شهر سفر  تدابيری انديشيده شود تا

 کهيزمان و زير ساختهای استاندارد حاصل خواهد شد. امکانات ،و اين مهم از طريق ارائه خدمات با کيفيت سطح بالا ياد کنند

گردشگر از امکانات و خدمات مقصد مورد نظر رضايت داشته باشد دوباره به آن مقصد سفر خواهد کرد که اين باعث وفاداری 

 از گردشگر رضايت تأثير نتعيي گردشگر؛ رضايت بر خدمات کيفيت تأثير تعيين: از عبارتند حاضر تحقيق اهداف .شودميگردشگر 

 طريق از خدمات کيفيت تأثير تعيين گردشگر؛ وفاداری بر خدمات کيفيت تأثير تعيين مقصد؛ آن به وفاداری بر گردشگری مقصد

 .گردشگر وفاداری بر گردشگر رضايت

 ادبیات نظری تحقیق

 گردشگری مقصد برند به وفاداری

 وفاداری است، برند ويژه ارزش مرکزی برند هسته وفاداری آکر گفته به و است بازاريابي در استراتژی مهم مفهوم يک وفاداری

 برند وفاداری به مفهوم (.۸1:1391 يفاطمحيم نيا و رباشند ) درجستجوی اطلاعات کمتر ها حل راه بين در مشتريان شود منجر مي

 از مجدداً که مشتريان معناست اين به رفتاری وفاداری است. شده توسعه داده رفتاری وفاداری به هم و نگرشي به وفاداری هم

 تعهد دهنده نشان و است تر دوام با وفاداری رفتاری به نسبت نگرشي ی وفادار که رسد مي نظر به کرد؛ خواهند خريد برند همين

 وفاداری نبر اي علاوه شود. مي مشاهده برند يک از فرد به های منحصر ارزش که است زماني و است مشتريان رجحان دهي و

  (.۸200 ،4کيم و همکارانگرفت ) نظر در برند ارزش بررسي پيامدهای منظور به توان مي را رفتاری

 خدمات کیفیت

 توجه مورد امروزه رقابتي محيط در ی خدماتيهاآنسازم موفقيت کننده تعيين عوامل مهمترين از يکي عنوان به خدمات کيفيت

ی هاآنسازم برای هايي نگراني ايجاد موجب خدمت پايين کيفيت بدليل مشتری ر رضايتد کاهشي است. هرگونه گرفته قرار جدی

 کيفيت از هاآن انتظارات روندهای رقابتي، همراه و اند شده تر حساس خدمت استانداردهای به نسبت است. مشتريان خدماتي
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 انتظارات بايستي همواره خدماتي یهاآنسازم ندمعتقد بازاريابي متخصصان از بسياری نتيجه دراست.  يافته افزايش نيز خدمات

  .(۸۸:1391،حيم نيا و همکاران)ر باشند داشته نظر تحت را خدمت کيفيت از مشتريان

 گردشگر رضایت

 و کالا از یمشتر يابيارز یمشتر تيرضا ياساس طوربه .است گرفته انجام یمشتر تيرضا موضوع مورد در یاديز قاتيتحق

 و يرانيمنه ) اي کنندمي برآورده را انتريشم انتظارات و ازهاين خدمات و ا کالايآ که است هنيزم نيا در خدمات

 نيز گردشگر رضايت .کندمي تعريف خريد از پس مشتری کلي ارزيابي را مشتری تي( رضا1992فورنل ) (.:۵،4120204يفراهان

  (.۵۸:1391 ،انهمکار و پور حسنقلياست )گردشگری  مقاصد موفقيت در اصلي نياز پيش

 تحقیق پیشینه

 تطبيقي مطالعه: پليس ايستگاه خدمات عنوان کيفيت تحت را ژوهشيپ 2019در سال  7چورپاکوبکيت و سوتام ۶تاناپپراپون سح

 خدمات کيفيت تايلند، مسلمانان از جنوبي استان سه که، در دهدمي نشان تحقيق اين نتايج. تايلند انجام دادند جنوب در مناطق

با بررسي توسعه مقصد گردشگری به وسيله ايجاد ( 201۸و همکاران ) ۸کيم .کردندمي درک هابودايي به نسبت را پليس از تربالا

تصوير برند و رويدادهای ورزشي گردشگری )مطالعه موردی: يک شهر ورزشي ايالات متحده آمريکا( اهميت ويژه مؤلفه اقتصادی 

آکروش و  عات بحراني و حساس مانند پايداری را در مطالعات آتي ضروری دانستند.مقصد را بيان کردند و توجه به موضو

دارد. به  تأثير( در مطالعه خود نشان دادند که ابعاد کيفيت خدمات گردشگری بر تصوير ذهني از مقصد گردشگری 201۶همکاران )

نشان داد تصوير ذهني از مقصد گردشگری در رابطه  دارد. همچنين نتايج تأثيرعلاوه، تصوير برند بر وفاداری به مقصد گردشگری 

 تحقيقي 139۸سال  دراشجع و همکاران  بين کيفيت خدمات گردشگری و وفاداری به مقصد گردشگری دارای نقش ميانجي است.

 ادند.انجام د (سردابه گردشگری منطقه: مطالعه مورد)ACSI مدل اساس بر سلامت گردشگران رضايتمندی ارزيابي با عنوان را

 سه. نمايدمي اشاره گردشگران رضايتمندی از نسبي سطح به و بوده ۵2.47 منطقه در ACSI شاخص دهدمي نشان پژوهش جينتا

 را معناداری و مثبت اثرگذاری اقتصادی، و محيطي -کالبدی فرهنگي،-اجتماعي: يعني سلامت گردشگری هایفعاليت ابعاد از بعد

 سطح و گذاشته برجای منفي تأثيرات بهداشت، تسهيلاتي، -اقامتي رساني،اطلاع بعد سه و تهداش گردشگران رضايت از سطح بر

 فردی شايستگي ساختاری روابط عنوان بررسي تحت را پژوهشي 139۸ سال در همکاران و کروبي .اندآورده پايين را رضايتمندی

 (تبريز شهر ستاره پنج هایهتل:  موردی مطالعه) داری لهت در صنعت مشتريان وفاداری و رضايت شده، درک ارزش انساني، منابع

 وفاداری و رضايت شده، ادراک ارزش بر انساني منابع فردی شايستگي که است آن از حاکي آمده بدست جينتا انجام دادند.

 همچنين ؛ ودارد اریمعناد و مثبت تأثير مشتريان وفاداری و رضايت بر شده ادراک ارزش. دارد معناداری و مثبت تأثير مشتريان
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 عنوان تأثير تحت را پژوهشي 1397 سال در همکاران و یجابر .معنادار است و مثبت مشتری وفاداری بر مشتری رضايت تأثير

 به دست آمده، نتايج به توجه بازديد مجدد انجام دادند. با به تمايل و رضايت بر ورزشي گردشگری مقاصد از ادراک شده کيفيت

 سطح بر مثبتي طوربه امر اين داده، همچنين قرار تأثير تحت را آنان رضايت ورزشي، گردشگری مقصد کيفيت از گردشگران ادراک

  .است گذاشته تأثير مقصد آن از مجدد بازديد به گردشگران تمايل

 تحقیق مفهومي مدل

 است. شده ( استفاده201۵)ريدان و همکاران  مدل از تحقيق اين درارائه شده است. 1در شکل  تحقيق مفهومي مدل

 

 (2015)ریدان و همکاران  بر گرفته از تحقیق مفهومی مدل. 1شکل 

تحقیق فرضیات  

 آن به وفاداری بر گردشگری مقصد از گردشگر رضايت .2دارد.  مثبت و معناداری تأثيرگردشگر  رضايت بر کيفيت خدمات .1

کيفيت خدمات از طريق  .4دارد.  مثبت و معناداری تأثيرگردشگر  اداریوف بر کيفيت خدمات .3دارد.  مثبت و معناداری تأثيرمقصد 

 دارد. مثبت و معناداری تأثير تأثير گردشگر وفاداری بر گردشگر رضايت

تحقیق شناسي روش  

 قرار همبستگي -پيمايشي هایپژوهش زمره در آن، انجام روش حيث از و است کاربردی پژوهشي هدف، حيث از حاضر، پژوهش

مختلف آمار توصيفي و استنباطي برای تجزيه تحليل  هایروشاز Lisrel 8.5 و   Spss 16 یافزارهانرمهمچنين از  .يردگمي

 مورد هایداده ليکرت بهره گرفته شده است. ایگزينه ۵در تحقيق حاضر از پرسشنامه  استفاده شده است. هافرضيهو آزمون  هاداده

 با و اندکرده سفرشيراز  شهر به 139۸ تابستان در که داخلي گردشگران از دسترس در گيرینهنمو روش با تحقيق اين برای نياز

به شهر  139۸ تابستان در که است داخلي گردشگران از دسته آن تحقيق شاملآماری  جامعه .است شده آوریجمع پرسشنامه ابزار

 حجم که اين به توجه با .باشدمي 139۸ تابستان قيتحق يزمان قلمرو و شيرازشهر  قيتحق نيا يمکان قلمرو .اندکردهسفر  شيراز

از  ت.بدست آمده اس 3۸4عدد  است که شده استفاده نمونه حجم تعيين منظور به کوکران فرمول از باشد مي معلوم جامعه نا

 هافرضيهستاندارد جهت آزمون ا یهاپرسشنامهاوليه از  هایداده، برای گرداوری باشدميآنجايي که پژوهش حاضر از نوع پيمايشي 

 ديتأي و منظور بررسي به .شد يبررس آن ۀساز و محتوا يرواي حاضر، پرسشنامه يرواي ديتأي و يبررس یبرااستفاده شده است. 

 تا شد خواسته ايشان از و گرفت قراری گردشگر و يبازارياب محققان و دياسات از یتعداد ارياخت در پرسشنامه ابتدا محتوا يرواي
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 ديتأي آن يمحتواي يرواي ب،يترت بدين و هيته پرسشنامه ينهاي نسخه اصلاحات، اين اعمال با .کنند اعمال را خود ياصلاح نظرات

 که هاييپرسش تا شد محاسبه پرسشنامه هایپرسش به مربوط يعامل بار حاضر، پرسشنامه ۀسازي رواي يبررس منظور به سپس .شد

 و به بود 0.۵ از شتريب پرسشنامه هایپرسش همه يعامل بار خوشبختانه .شود حذف ينهاي ليتحل از بود ۵/0 از کمتر هاآن يعامل بار

 يپاياي يبررس جهت. شد برده بهره ينهاي ليتحل در هایپرسش کليه از و نشد حذف پرسشنامه هایپرسش از يک چيه ب،يترت اين

 از هريک یبرا و است بوده ۸۵۸/0 با برابر پرسشنامه کلی برا ضريب اين .است شده استفاده کرونباخ یآلفا ضريب از پرسشنامه

 کرونباخ یآلفا ضريب نتايج که طورهمان .است شده ارائه 1جدول در آن نتايج که شد محاسبه مجزا صورت به پژوهش یرهايمتغ

    .است برخوردار يمناسب يپاياي از نظر مورد پرسشنامه ،دهدمي نشان

 متغیرهای تحقیق کرونباخ آلفایضریب  .1جدول 

 متغیر تعداد سوالات ضریب آلفای کرونباخ

 کيفيت خدمات گردشگری 21 ۸23/0

 گردشگر رضايت 10 ۸03/0

 گردشگری مقصد به وفاداری 4 94۸/0

 مجموع متغيرها 3۵ ۸۵۸/0

 مطالعه مورد منطقه

درجه  13درجه و  7دقيقه و  27جغرافيايي  مختصات در فارس استان و مرکز ايـران جنـوب منطقـه کلانشهر عنوان به شيراز شهر

 النهارنصفدقيقه طول شرقي نسبت به  30درجه و  ۵۵دقيقه و  27درجه و  ۵0دقيقه عرض شمالي و عرض جغرافيايي  3۶و 

اين شهر  133۵سال  در (.44 :1393 ،لطفي و همکاراناست )متر مربع  1۵40آزاد  هایآبآن از سطح  ارتفاع گرينويچ قرار دارد.

نفر بوده است  1۵0327۶جمعيت اين شهر  1392سال  در بوده است. 7/4بوده که نرخ رشد جمعيت آن  170۶9۵جمعيتي بالغ بر 

درصد غير فعال  ۶3 درصد جمعيت فعال و 37از نظر اقتصادی  90-۸۵دوره  در است. 47/1که نرخ رشد نسبت به سال گذشته 

 (.44 همان:)درصد شاغل است ۸2درصد بيکار و  1۸ که از مقدار جمعيت فعال باشندمي
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 و شهر شیراز استان نقشه موقعیت جغرافیایی کشور،. 2شکل 

 تحقیق هاییافته

 شناختي جمعيت هایويژگي ابتدا منظور، اين به است. شده بيان پژوهش استنباطي و توصيفي هایيافته پژوهش از قسمت اين در

 افزارنرم از استفاده منظور به و تحصيلات است. تيجنس شامل سن، هاويژگي نيا است. شده بيان 2 جدول در آماری نمونه اعضای

LISREL و مقبول مشخصي بازۀ در که کندمي توليد را برازشي هایشاخص افزارنرم اين در مسير تحليل که داشت توجه بايد 

 مقادير مي آيد. دست به آزادی درجة بر 2X تقسيم از که ستا 9هنجارشده اسکوير کای شاخص نياول است. استناد قابل آن نتايج

 0/9 بالای مقادير باشد، 0/8 از بزرگتر بايد زي( نAGFI) انطباق ميزان شاخص .شودمي تلقي بسيار مطلوب معيار اين برای 3 از کمتر

 که است اين دهندۀ نشان (NNFI) يبرازندگ هنجارنشدۀو  (NFI) يبرازندگ ۀهنجارشد ،(GFIبرازش ) نيکويي هایشاخص برای

 برای ها شاخص انطباق زانيم .است 0/1کمتر از  RMSEA 10شاخص ميزان براين، علاوه برخورداراست. مطلوبي برازش از مدل

 برازش هایشاخص برای دار معني مقادير است آمده جدول اين در که طورهمان است. 3 جدول شرح شده به استخراج چارچوب

 .کندمي حمايت  11LISRELافزارنرم از استفاده با پژوهش مدل مسير ليلتح آزمون از مدل

 
9square Index-Normed Chi  

10Root Mean Square Error of Appromimation  
11nslinear structural relatio  
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 بررسی مورد نمونه دموگرافیک توزیع .2جدول 

  درصد

 مرد % ۵1
 جنسیت

 زن 49%

 سال 30تا  20 24%

 سن
 سال 40تا  30 % 4۵

 سال ۵0تا  40 % 13

 سال ۵0بالاتر از  % 1۸

 ابتدايي % 9

 تحصیلات
 ديپلم % 32

 ليسانس % 4۵

 مقاطع بالاتر % 14

 1398 میدانی، های یافته منبع:

    برازندگی مدل مفهومی تحقیق هایشاخص .3 جدول
RMSEA NNFI NFI GFI AGFI X2/df 

0339/0  92/0  9۵/0  97/0  ۸9/0  ۸۵/1  

 مسیر تحلیل

 تحليل مي شوند مفاهيم نظرگرفته در متمايز رهایمسي عنوان به و يابند مي جهت جريان يک در متغيرها بين روابط مسير تحليل در

 مي سازد، آشکار را متغيرها بين احتمالي علّي که پيوندهای مسير نمودار يعني آن، عمده ويژگي طريق صورت از بهترين در مسير

 :شود برازش زير کلي مدل که است لازم تحقيق های فرضيه بررسي برای .مي شوند تبيين
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 هافرضیه نتایج و کلی مدل یگیراندازه .2 شکل

 از ( بزرگترt) يت آمارۀ اگر ؛(4جدول ) به توجه با است. شده بيان پژوهش یهافرضيه بررسي هایيافته پژوهش از قسمت اين در

ده است بو 9۶/1بزرگتر از  3و  1،2ی هافرضيه ( درt) يت اينکه آمارۀ بخاطر و بالعکس. گيردميفرضيه مورد تاييد قرار  باشد، 9۶/1

  ی مورد نظر مورد تاييد قرار مي گيرند.هافرضيهاز اين رو 

 پژوهش هاییافته خلاصه .4 جدول

 

گزارش شده  ،پژوهشمتغير رضايت گردشگر  غيرمستقيمآثار بررسي  ، برای(t)معناداریمقادير  به همراه مسير، ضريب ۵جدول در

 پرداخت. گردشگر مي توان به بررسي نقش ميانجي رضايت ،است. با استفاده از نتايج اين جدول

 

 

 

 

 نتیجه (β) بتا ضریب (t) یت آمارة ی پژوهشهافرضیه

 تاييد 31/0 ۸7/4 رضايت گردشگران       کيفيت خدمات

 تاييد 42/0 3۸/۶ وفاداری گردشگران        رضايت گردشگران

 تاييد 3۶/0 1۸/۵ وفاداری گردشگران       خدمات کيفيت
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 مستقیم غیر و مستقیم آثار. 5 دولج

 آثار متغیر

متغیر  متغیر مستقل فرضیه

 میانجی

متغیر 

 وابسته

اثر 

 مستقیم

اثر غیر 

 مستقیم
 اثرکل

 کيفيت 4

 خدمات

 رضايت

 گردشگر

 وفاداری

 گردشگر

1۸/۵ 07/31 2۵/3۶ 

3۶/0 13/0 49/0 

 به صورت زير است: ،گردشگر رضايت متغيرو نقش ميانجي غير مستقيم  نتايج حاصل از بررسي آثار

 07/31برابر با  ،گردشگر رضايتاز طريق متغير ميانجي  ،و وفاداری گردشگر خدمات ضريب معناداری اثر غير مستقيم ميان کيفيت

 خـدمات کيفيت يعني. شودمي تاييد مچهار بوده است از اين رو فرضيه 9۶/1بزرگتر از  4فرضيه در  (t)تي  بخاطر اينکه آمارۀاست. 

  .دارد مثبتي و دار معني تأثير وفاداری گردشگر بر رضايت گردشگر طريق از

 گیری نتیجه

 در شيراز شهر در گردشگران وفاداری بر خدمات تأثير کيفيت در گردشگر رضايت واسط نقش بررسي هدف با حاضر تحقيق
 تأثيرگردشگران  وفاداری و رضايت خدمات بر يفيتک نتايج بدست آمده حاکي از آن است که .است پذيرفته صورت 139۸تابستان 

همچنين  ؛ ومعنادار است و مقصد مثبت آن به وفاداری گردشگری بر يک مقصد از رضايت گردشگر تأثيردارد.  معناداری و مثبت
اصل از اين سرانجام نتايج ح .غير مستقيم و معناداری دارد تأثيرگردشگر بر وفاداری گردشگر  خدمات از طريق رضايت کيفيت

 در گردشگر رضايت اهميت اصلي دليل .باشدمي( هم راستا 2013( و هاکو و خان )201۶همکاران )آکروش و  تحقيق با تحقيقات
 در را گردشگر رفتار گردشگر رضايت. باشد وفاداری معتبر کنندۀ بينيپيش تواندمي گردشگر رضايت که است نهفته واقعيت اين

 مقصد از مجدد بازديد به تمايل و گردشگری خدمات و کالاها مصرف و خريد به تمايل گری،گردش مقصد انتخاب زمينة
 کنندمي بيان نيز( 2011) همکاران و لي(. 2012رايان، و پراياگ ؛2001همکاران، و جانسون) دهدمي قرار تأثير تحت گردشگری

 .دهدمي قرار تأثير تحت یدار معني و مثبت صورت به را گردشگری مقصد به وفاداری گردشگر رضايت

 کاربردی پیشنهادات

که اين را مي توان به صورت تصادفي  نظر سنجي از گردشگران درباره رضايت و نارضايتي از خدمات مقصد گردشگری -
 انجام داد.

 ذهنيتصويرداشت  مي توان انتظارترتيب، اين به و کندمي بيشتر راگردشگران رضايت جشنواره هابرگزاری اين، برعلاوه -
 يابد.افزايش نيز  مقصد گردشگری بهوفاداری و يابد بهبود گردشگران نزدگردشگری مقصد از
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استفاده از نمادهای تاريخي در ورودی ها و مراکز اصلي شهرهای مقصد و در اختيار قرار دادن نقشه و بروشورها و  -
 تاريخي و طبيعي شهر شيراز. هایجاذبهو آشنايي گردشگران با  دفترچه های راهنما به مسافران به منظور معرفي

 بهبود به معتبر های پايگاه از الگوپذيری و خود گردشگری های پايگاه روزآمدسازی با توانندمي گردشگری های آژانس -

 بپردازند. خود خدمات کيفيت

 ورود از حاصل مزايای تواندمي و دارد گریگردش فرهنگ اشاعه راستای جمعي ابزار مناسبي در هایرسانه از استفاده  -

 محلي مردم رضايت درراستای خدمات کيفيت بهبود باعث تواندمي خود نوبه به کار اين دهد؛ اشاعه را به مقصد گردشگر

 .شود گردشگر و

 ارائه خدمات گردشگری با کيفيت و تضمين قوی به گردشگران ارائه شود. -

 گويي را سرلوحه امور خود قرار دهند.ارائه دهندگان خدمات گردشگری پاسخ -

 ارائه هدايا و يادگارهايي به گردشگران که وسيله ای برای به يادآوری مقصد گردشگری باشد. -

 محل های اقامتي و سياحتي تضمين گردد.امنيت کامل گردشگران در  -

 شد.محل های اقامتي و سياحتي گردشگران، از استانداردهای آراستگي و بهداشت برخوردار با -
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 منابع

 منطقه: مطالعه مورد)ACSI مدل اساس بر سلامت گردشگران رضايتمندی ارزيابي .(139۸روزبه )ميرزايي،  رضا، تبريزی، نازنين، اشجع،-

 .۵۸ -39انساني، دوره يازدهم، شماره چهارم، صص  جغرافيای در نو های پژوهشي نگرش – علمي ، فصلنامه(سردابه گردشگری

بررسي نقش واسط ارزش ويژه برند مبتني بر مشتری درتأثير ارتباط موفق با مشتری و تصوير برند  .(1391زهرا ) اطمي،ف فريبرز، نيا، رحيم-

 .92-73صص (، 1)2پژوهشي تحقيقات بازاريابي نوين، -علمي فصلنامه ستاره مشهد، ۵ هایهتلدر 

ت سنجش راهبردهای توسعه گردشگری فرهنگي در منطقه الوي .(1392) اروجي، حسن، عليزاده، محمد علي، احمد، حسيني، پوراحمد،-

 .17 -1، شماره سوم، صص 4۵الموت قزوين، پژوهش های جغرافيای انساني، دوره 

 در الکترونيکي خدمات کيفيت تأثير .(1391)پور، طهمورث، اسفيداني، محمد رحيم، ساجدی فر، علي اصغر، محمدی، ابراهيم  حسنقلي-

تهران، فصلنامه  بهادار اوراق بورس در فعال کارگزاری های شرکت در صنعت خدمات مالي: مطالعه برخط تريانمش رضايت و اعتماد ايجاد

 .77 -۵7، صص 30و  29اقتصاد و مديريت شهری، شماره های 

 و جغرافيا گروهبررسي راهکارهای توسعه صنعت توريسم در آذربايجان شرقي، پايان نامه کارشناسي ارشد،  .(13۸3)جواد  دخيلي کهنمويي،-

 تبريز. دانشگاه شهری، ريزی برنامه

 درآمدی بر جهانگردی، انتشارات دانشگاه شهيد بهشتي. .(13۸0)صلاح الدين  محلاتي،-

، 13پاوه، فصلنامه فضای جغرافيايي، دوره  در شهرستان روستايي گردشگری محصول سنجي امکان .(1392) ددانايس ،عليزاده، مهدی سقايي-

 .20 -1 صص، 41شماره 

 قبلي، های بازديد ساختاری روابط بررسي .(1397کروبي، مهدی، بهاری، جعفر، بهاری، شهلا، بهاری، حامد، محمدی، سميرا، بذله، مرجان )-

، صص 2، شماره 1شهر تبريز(، فصلنامه جغرافيا و روابط انساني، دوره  :موردی مجدد گردشگران )مطالعه بازگشت قصد و رضايت ها، انگيزه

71۶- 732. 

 انساني، منابع فردی شايستگي ساختاری روابط بررسي .(139۸حامد )کروبي، مهدی، بهاری، شهلا، بهاری، جعفر، بذله، مرجان، بهاری، -
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