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 دهیچک

 افزایش روزافزون و گسترش گردشگری در مناطق مختلـف دنیـا سـبب شـده کـه، گردشـگری

 ریزان را به خود جلب کند و به یکیترین صنعت جهان معرفی گردد و توجه برنامهعنوان بزرگبه

 باشد تبدیل شود که با نیـروی قدرتمنـد خـودبالا می پتانسیل اقتصادی که دارای هایفعالیت از

 بـر تـأثیر بسـیاری شود. در این راستا رضایت گردشـگرانکشورها می اقتصاد در سبب تغییرات

رو پژوهش حاضر درصدد سنجش رضایت گردشـگران دارد. ازاین اقتصادی آن منافع گیریجهت

ر از اسـت، بـرای ایـن منظـو HOLSATلام با استفاده از مـدل از محصول گردشگری استان ای

مایشی بهره گرفته است. جامعه آماری پژوهش گردشگرانی هسـتند تحلیلی و پی -روش توصیفی

نفر از گردشگران هستند که  250اند. حجم نمونه قصد گردشگری به استان ایلام سفرکردهکه به

آوری اطلاعـات از ابـزار پرسشـنامه و بـرای جمـع اند. بـرایشدهصورت تصادفی ساده انتخاببه

شده اسـت. نتـایج حاصـل از سـنجش استفاده Excel و SPSS افزارها از نرموتحلیل دادهتجزیه

گویـای سـطوح متفـاوت رضـایت گردشـگران از ابعـاد  HOLSATرضایت گردشگران در مدل 

به مقصد، دسترسی مقصد ذهای ابعاد موردبررسی جاکه مؤلفهطوریمحصول گردشگری است. به

یوی و تصویر از مقصد رضایت گردشگران از محصـول گردشـگری اسـتان ایـلام در روی سـنار

(Winو در بعضی از مؤلفه )های ابعاد تسهیلات و هزینه( های مقصـد در روی سـناریویLose )

ری توان نتیجه گرفت گردشگران تا حدود بسیاری از محصـول گردشـگطورکلی میقرار دارد. به

 استان ایلام رضایت دارند.

 

، اسـتان HOLSATصـول گردشـگری، مـدل مندی گردشـگران، محرضایت :یدیکل واژگان

 .ایلام

                                                             
                                                                                           Email:nadershohani.52@gmail.com. نویسنده مسئول 1
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 مقدمه
تـرین صـنعت عنوان بزرگافزایش روزافزون و گسترش گردشگری در مناطق مختلف دنیا سبب شده کـه، گردشـگری بـه

بـالا  پتانسـیل اقتصـادی کـه دارای هـایفعالیت از و بـه یکـی کندریزان را به خود جلب جهان معرفی گردد، توجه برنامه

شـود یافته میتوسعه کمتر و یافتهکشورهای توسعه اقتصاد در باشد تبدیل شود که با نیروی قدرتمند خود سبب تغییراتمی

تی، امنیتـی و های اقتصادی، بهداشبا توجه به گسترش زیرساخت 21(. گردشگری در قرن 18: 1394)موسوی و همکاران،

هـای مختلـف جـزء ناپذیر بدل گشته است. سفر به دیگـر نقـاط بـرای گردشـگری باانگیزهارتباطی به ی  واقعیت اجتناب

المللـی را دهـد کـه مرزهـای ملـی و بینشـود و درواقـع جریـانی را شـکل میملزومات زندگی در این قرن محسوب می

هـای (. بنـا بـر آمـار و گزارش7: 1385ه اسـت )پـاپلی یـزدی و سـقایی،ملت یافتـ -درنوردیده و رویکردی فراتر از دولت

کـه طوریترین و پردرآمدترین صنعت در ابعـاد جهـانی اسـت، بهشدن به بزرگشده، صنعت گردشگری در حال تبدیلارائه

را بـه خـود گذاری جهـانی درصـد از سـرمایه 5درصـد از صـادرات و  5درصد از اشـتغال،  10درصد از تولید ناخالص،  10

گـردد کـه رضــایت (. گردشـگری فعــالیتی خـدماتی محسـوب می28: 1393اختصـاص داده اسـت )زینعلـی و همکـاران،

 بـه نسـبت مقامـات دولتـی کـههنگامی ایـن، بـر دارد. عـلاوه اقتصادی آن منافع گیریجهت بر تأثیر بالایی گردشگران

 مجامع نیازهای تأمین به نسبت بیشتری باشد، علاقهمی مهم هاآن برای گردشگری مسائل و دهندمی اهمیت گردشگری

 ادبیـات (. در2007و کـالین،  1کننـد )هـالمی ارائه مردم عموم به بهتری و خدمات دهندمی نشان خود از گوناگون محلی

 ازآنپـس و بازدید طول در هاآن به که احساساتی نیز و منطقه خاص ی  از بازدید در گردشگران تجربیات به گردشگری

 بـه همـان زیاداحتمالبـه باشند، راضی خود مقصد تجربه از گردشگران است. اگر شدهداده بسیاری اهمیت دهد،می دست

 نحـوه از انتظاراتی مشتری ی  کلی، کنند. در حالتمی ترغیب مقصد آن به رفتن برای را دیگر افراد و گردندمقصد بازمی

 نزدیـ  بیشـتر او تصـورات به واقعیت این هرچه که دارد خود در ذهن ماتخد و محصول تنوع و کیفیت قیمت، برخورد،

 بـه معمـولاً گردشـگران (. همچنین جلب رضـایت192: 1396بالاتر است )احمدی و همکاران، نیز وی مندیرضایت باشد

چـون  صـادیاقت اهـداف در کسب نیز امر این و کندمی کم  گردشگر و جذب وفاداری، ماندگاری از حمایت نر  افزایش

 کسـب و گردشـگر رضایت بین مثبتی همچنین، ارتباط. بود خواهد مؤثر سود میزان افزایش نیز و گردشگران تعداد افزایش

از  کیفیـت یـ  محصـول یـا کـالا .(11: 1390دارد )اردکـانی و همکـاران، وجـود مقصـد در اقتصادی بلندمدت موفقیت

سازمانی متأثر بـوده و از عوامل درون هابان ؤسسات خدماتی مانند مشتریان است که در م مندیرضایتترین عوامل مهم

عنوان جوهره موفقیت در جهان رقـابتی به توانمی. امروزه رضایت مشتری را گیردمیتحت تأثیر متغیرهای گوناگونی قرار 

یـت مـورد انتظـار یـا خـدمات باکیف ترین مسئله دررسیدن به رضایت مشـتری ارائـه کـالاتجاری در نظر گرفت که اصلی

تواننـد های میانتها، سازمان(. تردیدی نیست که در عصر تولید انبوه و رقابت بی98: 1394)کرمی و زینلی، مشتریان است

ترین مسـئله مندی مشتریان خود را تا سطح وفاداری کامل افزایش دهند و اصـلیبه موفقیت دست یابند که میزان رضایت

کالا یا کیفیت خدمات مورد انتظار مشتریان است که از طریـق اعمـال مـدیریت مناسـب در  دررسیدن به این رضایت ارائه

مندی مشـتریان اسـت ترین عوامـل رضـایتیابد. کیفیت کالا یا محصول از مهمسازمانی تحقق میمواجه با مسائل درون

ی بسـتگی دارد. رضـایت مندی گردشـگران از یـ  مقصـد بـه عوامـل متعـدد(. رضـایت174: 1391)زیویار و همکـاران،

( 1باشـد: گردشگران از محصول گردشگری یـ  مقصـد تـابع رضـایت آنـان از ابعـاد مختلـف محصـول گردشـگری می

های گردشـگر ( هزینـه5( تصـویر مقصـد، 4( تسـهیلات و خـدمات مقصـد، 3( دسترسی مقصد،2های گردشگری، جاذبه

 گران، محصول گردشگری ی  منطقه تأثیر زیادی دارد.(. در رضایتمندی گردش660: 1396الدینی و همکاران،)شمس
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ای از اقـدامات منطقـی، هماهنـگ و برنامـه محـور تواند محصول زنجیرهمندی از محی  و خدمات گردشگری میرضایت

ریزی شـهری اسـت. هـا و برنامـهمراتب طرحرو تأمین آن در گرو جریان داشتن ایـن اندیشـه در کلیـه سلسـلهباشد. ازاین

عنوان عوامل مهـم منجـر بـه ای بهطور گستردهاین، ارائه خدمات باکیفیت بالا و حصول اطمینان از رضایت مشتری بهبنابر

(. زیـرا اعتقـاد بـر ایـن اسـت کـه رضـایت Kall,2015:26) شده اسـتموفقیت صنایع گردشگری به رسمیت شناخته

سـو و زگشـت و تـداوم مسـافرت بـه مقصـد، از ی بـه با شود تا این احساس رضایت در تمایل آنانگردشگران باع  می

ترتیب موجبـات تـداوم پایـداری اینتشویق و ترغیب دوستان و آشنایان به دیـدار از شـهر مقصـد مـؤثر واقـع شـود و بـه

های پویا و پایدار اقتصادی، صنعت گردشـگری گردشگری و رونق اقتصادی در منطقه موردنظر شود. امروزه یکی از فعالیت

املی برای توسعه شهرها است، تردیدی نیست که توسـعه گردشـگری بـیش از هـر چیـزی مـدیون خـدمات و است که ع

مندی گردشـگران از میـزان عملکـرد تسـهیلات و باشد. در این راستا بررسی سـطح رضـایتها میتسهیلات و زیرساخت

نـابراین توجـه بـه ایـن مقولـه در عنوان بخش اساسی توسعه این صنعت بسیار اهمیت دارد. بخدمات مقصد گردشگری به

ها در منـاطق مندی از این جاذبهبح  توسعه گردشگری از اهمیت بسیاری برخوردار است و ضروری است تا میزان رضایت

مندی گردشـگران از رو پـژوهش حاضـر باهـدف ارزیـابی رضـایتازایـن های خدماتی مورد تحلیل قرار گیرد.با زیرساخت

های صـرف گانه )جاذبه مقصد؛ دسترسی مقصد؛ تسهیلات و خدمات مقصـد؛ هزینـهابعاد پنج محصول گردشگری ایلام در

 شده در مقصد؛ تصویر از مقصد( و به دنبال پاسخگوی به این سؤال است که:

گانه )جاذبه مقصد؛ دسترسی مقصد؛ تسـهیلات و سطح رضایتمندی گردشگران از محصول گردشگری ایلام در ابعاد پنج -

 باشد؟های صرف شده در مقصد؛ تصویر از مقصد( چگونه مید؛ هزینهخدمات مقص

مندی گردشگران از مقاصد گردشگری مطالعاتی صـورت مندی از محصول گردشگری و رضایتدر بح  مربوط به رضایت

 شود.ها اشاره میگرفته است که در زیر به آن

هـای اسـلامی بـر رضـایت و های سـنتی و ارزشرزش( در پژوهشی به بررسی اثرات ا1394کریمی علویجه و همکاران )

 فیزیکی هایویژگی اجتماعی، ارزش کیفیت، ارزش تأثیر از حاکی هااند. یافتهوفاداری گردشگران خارجی شهر قم پرداخته

باشـد. می مسلمان گردشگران وفاداری بر رضایت تأثیر و گردشگران رضایت بر اسلامی فیزیکی غیر هایویژگی و اسلامی

 .است شدهارائه آتی پژوهشگران به پیشنهاد و هامحدودیت کاربردی، پیشنهادهای نیز پایانی بخش در

 کیفیت محصول مقاصد گردشـگری، رضـایت گردشـگر و آینـده گردشـگر( در پژوهشی به بررسی 1394کرمی و زینلی )

 ویتنـی و -با دو آزمون یـومن مطابق(  1ست؛ تایج پژوهش بیانگر آن ااند. ن( پرداختهمطالعه موردی، پارک ائل گلی تبریز)

شـده از ائـل قه به تفریح و احساس امنیت تجربهلاگردشگران درباره جذابیت، ع مستقل تفاوت محسوسی بین اینمونهتی 

صـرف  هایهزینـهت، دسترسی، جاذبه، لا، گردشگران از تسهیاینمونهمطابق با آزمون تی ت  ( 2شود. نمیگلی مشاهده 

و مثبـت  دارمعنیحلیل رگرسیون خطی ساده بیانگر تأثیر ( ت3 کامل دارند و رضایت صویر استنباط شده از ائل گلیشده و ت

مثبت از مقصد، پیشنهاد مقصد به دیگران و تصمیم بـه بازدیـد دوبـاره از مقصـد  هایقولرضایت گردشگر بر ارائه نقل و 

اجتماعی، مدت اقامـت، ملیـت، نـژاد،  -های دموگرافیکیمقصد، ویژگیاست. در پایان تحقیقات آینده ارتباط بین تصویر از 

 ت رفتاری آینده گردشگران را در این مقصد باید موردمطالعه قرار دهندلاعات با تمایلاقیت و فناوری ارتباطات و اطلاخ

وق بـا اسـتفاده از نامه خود به ارزیابی رضایت گردشگران از محصول گردشگری پارک سـاحلی قـر( در پایان1393زینلی )

گیری رضایت گردشـگران در مـدل دهد که نتایج حاصل از اندازهپرداخته است. نتایج تحقیق نشان می HOLSATمدل 

مذکور نیز گویای سطوح متفاوت رضایت گردشگران از ابعاد محصول گردشگری پارک ساحلی قروق است. همچنین ابعـاد 

 بر رضایت گردشگران تأثیرگذار است.داری طور مستقیم و معنیمحصول گردشگری به

انـد. نتـایج سنجی محصول گردشگری روستایی در شهرستان پـاوه پرداخته( در پژوهشی به امکان1392سقایی و علیزاده )



 1397 زمستان ،4، شمارۀ 5، دورۀ فصلنامه گردشگری شهری                                                                                        90

های اصـلی دارای گرفتـه در مـدل مؤلفـههای انجامدهد که روستای خانقاه بـا توجـه بـه سـنجشاین پژوهش نشان می

که حوزه نفوذ گردشگری پـاوه بـر اسـاس مـدل باشد. همچنین با توجه به اینتوسعه گردشگری می بالاترین قابلیت برای

عنوان یـ  تفرجگـاه گیـرد ایـن روسـتا بـهکیلومتر بود و روستای خانقاه در این محـدوده قـرار می 23/2راپرت در حدود 

 حساب آید.تواند مقصد گردشگران محلی بهشهری محسوب و میبرون

ل محصـول و ( در پژوهشی به تمایل گردشگران صنعت جهـانگردی مبتنـی بـر عوامـ1391و خلیلی صرافی )کیاکجوری 

دهـد کـه تمـامی عوامـل انـد. نتـایج ایـن پـژوهش نشـان میجمعیت شناختی، مطالعه موردی: نوشهر و چالوس پرداخته

 ؤثرند.مه دو شهر نوشهر و چالوس اند. در تمایل گردشگران بشده)محصول و جمعیت شناختی( که در این پژوهش مطرح

های گردشـگری در مندی گردشـگران بـر هزینـه(، در پژوهشی تحت عنوان تأثیر رضـایت2015و همکاران ) 1پابلو گارسیا

مندی گردشگران بر هزینه گردشگری در مقصد بـا اسـتفاده مقاصد فرهنگی شهری در حال ظهور به بررسی میزان رضایت

مقصد جدید فرهنگی شـهری  14نظرسنجی در  2967آمده از دستبر اساس اطلاعات به اند. کهاز مدل رگرسیون پرداخته

های گردشـگری در مندی گردشـگری و هزینـهآمده نشان داد کـه بـین رضـایتدستدر اندلس اسپانیا انجام شد. نتایج به

سـازی پیاده ادی ایـن فعالیـت، هـدایتمنظور افـزایش تـأثیر اقتصـاند کـه بـهمقصد رابطه وجود دارد. و همچنین پی برده

 های خاص توس  ذینفعان در این مقاصد موردنیاز است.سیاست

انـد کـه معتقدنـد ( به پژوهشی با عنوان اهمیت رضایت گردشگران از مقصد پرداخته2016و همکاران ) 2سردان میلوسوی 

 رضـایت است و وابسته شگری به آنگرد مقصد ی  موفقیت که است استراتژی  مهم سلاح ی  گردشگری رضایتمندی

 بـین منصـفانه رابطه ی  به وابسته قطعاً که شود،گردشگری می محل ی  در مدتطولانی اقامت منجر به اغلب مشتری

همچنین معتقدنـد شـاخص اصـلی رضـایت گردشـگر از صـنعت . است خدمات ارائه شیوه و خدمات دهندهارائه و گردشگر

شده در ی  مکـان خـاص منجـر قصد گردشگری است که در آن رضایت از زمان سپریگردشگری بازدید مجدد از ی  م

شـده در مقاصـد شود. در بخـش دوم پـژوهش بـه بررسـی رضـایت گردشـگران از خـدمات ارائهقصد بازدید مجدد میبه

ومور در وکار خانوادگی بر اساس امکانـات اقـامتی خصوصـی در شـهر سـاوتگردشگری و نحوه تأثیر آن در موفقیت کسب

توجهی در زمینه صنعت گردشگری داشته است. ایـن مقالـه های اخیر رشد قابلاند که در سالنگرو پرداختهجمهوری مونته

آمده از آن دسـتشده کـه نتـایج بههای اقامتی خصوصی انجامگردشگر ساکن در محل 160بر اساس مدل کیفی بر روی 

 شده است.های گردشگری بکار گرفتهت اسکانمنجر به ارائه پیشنهادهایی جهت بهبود وضعی

 

 نظری مبانی

 محصول گردشگری

را تعریف کنند. برخـی از ایـن رویکردهـا بـا در نظـر  "محصول گردشگری"اند تا ماهیتتلاش کرده بسیار از پژوهشگران

کنــد. داشــتن ســمت عرضــه و تقاضــای گردشــگری، نحــوه تعامــل عناصــر مختلــف مقصــد و گردشــگر را توصــیف می

داند که رویارویی و تعامل وجـه تقاضـا و عناصـر عرضـه در آن ( مقصدهای گردشگری را مانند ی  بازار می1985)3مورفی

هـایش یـ  محصـول تفریحـی ( نیز محی  شـهری را بـا تمـام ویژگی2002) 5و ویلیامز 4شود. شاومی "مصرف"منجر به 

زمـان طور همدمت، ی  ایده یا تجربه باشد. ی  شهر بهتواند ی  کالای فیزیکی و ملموس، ی  خدانند. محصول میمی

                                                             
1 . Pablo Cárdenas 
2 . Srđan. Milošević 

3 . Murphy 

4 . Shaw 

5 . Williams 
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 (.78: 1390دهـد )ضـیایی و عباسـپور،شـکل میترکیبی از کالای فیزی ، خدمت و ایده است که تجربـه گردشـگران را 

 ایـن ارتبـاط و تشـدید تنـوع، .کنندمی جذب خاص مقصد به را گردشگران که هستند رسمی کالا گردشگری، محصولات

 محصـولات روابـ  و متنـوع هـایویژگی حـالبااین .باشـد مهـم پایـدار توسعه اهداف و برای رقابت تواندیم محصولات

 & Benurکنـد )می کمـ  مقصـد در تشـدید و تنـوع تمرکز، گردشگری، محصول توسعه با مقصد در اولیه گردشگری

Bramwell,2015:213). اسـتفاده اساس بر و شوندمی واجهم بازار تقاضای با گردشگری محصولات ایده آل، حالت در 

 گردشـگری (. محصولاتSmith,1994:582شوند )می تولید مؤثر ایهزینه با مقصد طبیعی و فرهنگی منابع از عاقلانه

 دهنـدمی تشکیل را خود محصول هاآن اکثر هستند، متعددی اجزای شامل هاآن. شوندمی مشخص خود پیچیده ماهیت با

 کننـد،می تکمیـل را یکـدیگر اجـزا ایـن کننـد،می ایفا غیرمستقیم و ملموس عناصر از متمایز یعمل نقش ی  هرکدام که

 فـراهم را گردشـگران موردنیـاز مزایـای مجمـوع از بخشی تنها ی  هر زیرا هستند، وابسته کارا طوربه هاآن مثالعنوانبه

ای اسـت شـامل که محصول گردشگری بسته( بیان کردند؛ 2001(. میدلتون و کلارک )Koutoulas,2004:2) کندمی

جاذبه مقصد، تسهیلات مقصد، دسترسی مقصد، تصویر از مقصـد )عناصر ملموس و غیرملموس که دارای پنج مؤلفه اصلی 

 های گردشگر( است.و هزینه

ینـد: آمی مختلـف هایشـکل بـه اجزاء این. است متعدد اجزای شامل هاآن پیچیده ماهیت به دلیل گردشگری محصولات

(Koutoulas,2001:394) - در اقامـت محـل ماننـد) شـودمی فروخته بازار در مستقل طوربه که یکپارچه محصولات 

 و وهـواآب مانند "عمومی" یا "رایگان" محصولات -، (غیره و بازدیدکننده هایجاذبه به پذیرش هوایی، ونقلحمل هتل،

 بـازار در مسـتقل طوربـه که تکمیلی خدمات شوندمی مصرف یا ستفادهاقابل رایگان صورتبه هاتوریست توس  که مناظر،

 (.Scheuch,1982: 87تور لیدر ) ی  یا توریستی اطلاعات اداره سوی از شدهارائه خدمات مانند نیست، فروشقابل

 

 مندیرضایت 

 محصـول فعلـی عملکـرد و بلیق انتظارات بین ادراک اختلاف از ارزیابی به کنندهمصرف واکنش توانمی را مندیرضایت

 مندیرضـایت (.Gholizadeh Sarvari,2012:37شـود )می ادراک محصـول آن مصـرف از پـس کـه کـرد تعریف

 بـه تصـمیم و خـدمات و محصـولات مصـرف انتخاب مقصد، بر زیرا دارد مهمی نقش مقصد موفق بازاریابی در گردشگر

و  رقـابتی عوامـل تـرینمهم از یکـی گردشـگران، مندیرضـایت .(190: 1393دارد )همتی و زهرانـی، تأثیر مجدد بازدید

 برای مهم معیاری عنوانبه گردشگران رضایت میزان و شودمی محسوب آتی سودهای رشد تضمین برای شاخص بهترین

مندی گردشـگران یکـی از (. ازآنجاکـه رضـایت184: 1391گـردد )جمینـی و جمشـیدی،می قلمـداد کـار کیفیت سنجش

شود و میزان رضـایت گردشـگران عوامل رقابتی و بهترین شاخص برای تضمین رشد سودهای آتی محسوب میترین مهم

گردد، بنابراین به هر میـزان کـه رضـایت گردشـگر و توقعـات و عنوان معیاری مهم برای سنجش کیفیت کار قلمداد میبه

در آینده بیشتر و جذب گردشگر و توسعه گردشـگری انتظارات هنجارمند آنان تأمین شود به همان میزان احتمال تکرار آن 

 (.135: 1391نجفی، و هزارجریبی)شود محقق می

باشـد و ای است کـه شـامل عناصـر ملمـوس و غیرملمـوس میپژوهشگران معتقدند رضایت از محصول گردشگری بسته

 مؤلفه اصلی به شرح زیر است: 5دارای 

 شود(،تجربی است که بین گردشگر، منظر و علائم ایجاد می های مقصد )درواقع جاذبه رابطهمحی  و جاذبه (1

 خدمات و تسهیلات مقصد )شامل خدمات اطلاعاتی، اجاره تجهیزات، پلیس گردشگر است(، (2

 ها و تجهیزات است(،دسترسی مقصد )شامل زیرساخت (3

شـود شـرح گر میگونه که با وابستگی باقیمانده در حافظـه گردشـتصویر مقصد )ادراک درباره ی  مکان، همان (4
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 داد،

 های سفر گردشگر به مقصد است(.های گردشگری )هزینههزینه (5

وجود دارد، رویکـرد  تأملگردشگران از مقاصد گردشگری دو رویکرد قابل مندیرضایتدر زمینه عوامل مؤثر بر  طورکلیبه

های گردشـگری این معنی که جاذبـه پندارد. بهمندی گردشگران میو رضایت اغلب رضایت کلی از جذبریزان برنامه :اول

 (.102: 1394یابد )آقایی و همکاران،مندی از مقصد نیز افزایش میطور کاملاً طبیعی رضایتتر باشد بههرچقدر جذاب

 ونقـل،حمل محـی ، کیفیـت کیفیـات ابعـاد شـامل که باشدمی گردشگران میزبان جوامع کیفیت بر تأکید دیگر نظریه در

 کیفیـت برآینـد مکـان ی  در محی  کیفیت .است خرید کیفیت و گردشگری هایجاذبه کیفیت عی،اجتما محی  کیفیت

 سـازنده اجـزای دارد. دلالـت مکان از کلی ادراک بر سازنده، جمع اجزای از اما بیشتر است؛ معین ناحیه ی  مکانی اجزای

اجتمـاعی  روابـ  طبیعـی، ذخایر و لبدیکا محی  تسهیلات ساخت،انسان محی  ها،محی  )طبیعت، فضای باز، زیرساخت

 مندیرضـایت و حس رفـاه مطلوب، باکیفیت محیطی هر بنابراین داراست؛ را خود خاص کیفیت و مشخصات ی  و..( هر

 از یکـی محـی  زیـرا اسـت مشهود گردشگری کاملاً مقصدهای در امر این که کند؛می منتقل آن در ساکن جمعیت به را

 (.63: 1393همکاران، و قیداری آید )سجاسیمی به شمار ریگردشگ جریان اصلی ارکان

 

 پژوهش روش

تحلیلـی و پیمایشـی اسـت. روش  -پژوهش حاضر ازنظر هدف کـاربردی و ازنظـر روش انجـام کـار در قالـب توصـیفی 

ایت کـه هـدف ایـن پـژوهش ارزیـابی میـزان رضـباشد. ازآنجاییای و پیمایشی میها شامل روش کتابخانهگردآوری داده

ای بر اساس نظریه میدلتون و کـلارک بـرای محصـول گردشگران از محصول گردشگری استان ایلام است لذا پرسشنامه

های صـرف شـده در گردشگری استان ایلام در پنج بعد )جاذبه مقصد، دسترسی مقصد، تسهیلات و خدمات مقصد، هزینه

ای طیف لیکرت طراحی گردید. بعـد از مبنای مقیاس پنج گزینه مقصد، تصویر از مقصد( و در دو بعد انتظارات و عملکرد بر

منظور سـنجش، قابلیـت اعتمـاد از آزمـون طراحی پرسشنامه، اعتبار محتوای پرسشنامه توس  کارشناسان تائیـد شـد. بـه

در  گردشـگرانی اسـت کـه 270809بوده است. جامعه آماری  82/0کرونبا  استفاده شد که مقدار آن برای کل پرسشنامه 

 گیری تصـادفی سـاده(. نحـوه نمونـه1396مرکز آمـار ایـران،) اندشب در استان ایلام اقامت داشتهحداقل ی  1396سال 

(. لـذا در ایـن 99: 1389دلاور،) ای به حجم حداقل صد نفر ضروری استباشد. در تحقیقات توصیفی و پیمایشی، نمونهمی

افـزار وتحلیل اطلاعـات بـا اسـتفاده از نرمبـرای تجزیـه در تخاب شـد.نفر ان 250 پژوهش برای افزایش دقت حجم نمونه

SPSS  وExcel  و از مدلHOLSAT شده است.بهره گرفته 
 

 متغیرهای پژوهش -1 جدول شماره

 هامؤلفه ابعاد

 جاذبه مقصد

شش گیاهی و ها، پووهوای مطبوع، چشم اندازهمعدنی، آبهای طبیعی: )مناظر طبیعی بکر و زیبا، آبجاذبه - 
 ها و..(جانوری، آبشارها، کوه

 دستی و ...(های فرهنگی )غذاهای محلی، موزه، تئاتر، صنایعجاذبه -
 های نژادی یا قومی، روش زندگی مردم محلی(دستی، زبان، گروههای اجتماعی )سوغات و صنایعجاذبه -
 (ها، بناهای تاریخی و ...ازیها، شهربهای انسانی )زیبایی و کیفیت معماری شهری، جشنجاذبه -

 دسترسی مقصد

 های مسافرتها، آژانسها، اتوبوسونقل عمومی )تاکسیوسایل حمل -
 ترافی  روان -
 ها )مانند جاده، پارکینگ، فرودگاه و ...(زیرساخت -
 های راهنما،نقشه -علائم راهنمایی مسیریابی  -
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 تسهیلات و
 خدمات مقصد

 ا منو غذایی متنوع و محلیدسترسی به رستوران ب -
 ها(پذیرها، مسافرخانهها، مهمانها، سوئیتواحدهای اقامتی )هتل، آپارتمان -
 های بهداشتی عمومیسرویس -
تسهیلاتی دیگر )مانند: فضای سبز و پارک و آلاچیق و نیمکت، وسایل سرگرمی و تفریحی، مراکز خرید  -

 شگر، راهنمایان(،پلیس گرد رسانی،دستی، مراکز اطلاعصنایع

های صرف هزینه 
 شده
 در مقصد 

 هزینه اقامت -
 هزینه غذا و نوشیدنی -
 دستیهزینه سوغاتی و صنایع -
 ونقل،هزینه کرایه حمل -

 تصویر از مقصد
 امنیت شخصی و احساس راحتی با مردم -
گرم بودن نوازی و خونمهمانکیفیت رفتار جامعه میزبان )میزان همکاری و راهنمایی جامعه میزبان، فرهنگ  -

 جامعه میزبان(

 

 HOLSATین مدل همچن

 & Truongگیری رضـایت گردشـگر در یـ  مقصـد بپـردازد )کند به پیچیـدگی انـدازهتلاش می HOLSATمدل  

Foster,2006:855 این مدل مخفف .)Holiday Satisfaction  به معنای رضایت تعطیلاتی اسـت کـه بـه ارزیـابی

پردازد که توس  جان ترایـب و وتحلیل انتظارات و عملکرد از ی  مقصد گردشگری میان از طریق تجزیهرضایت گردشگر

دهنـدگان ایـن رویکـرد (. ارائهTribe & Snaith,1998:34)شـده اسـت ارائه 1998تیم اسنیپ برای اولین بار در سال 

گیری رضایت از یـ  و غیره زمانی که به اندازه های دیگر مانند سروکوال و سروپرفهای مدلاند بر محدودیتسعی کرده

گیری (. مشخصه کلیدی و وجه تمایز این مدل در اندازهFoster & Truong,2006:855) پردازند غلبه کنندمقصد می

دهنـده یـ  خـدمت خـاص ماننـد کیفیـت های دیگر تأکید صرف بر ارائهرضایت از موضوع گردشگری است که در مدل

گیری وتحلیل انتظارات و عملکـرد از یـ  مقصـد گردشـگری بـه انـدازهغیره است. این مدل با تجزیهخدمات در هتل یا 

های مثبـت و منفـی تعطیلاتـی گردشـگران اسـت. درواقـع ترایـب و اسـنیپ پردازد که شامل نگرشرضایت گردشگر می

د فراتر از انتظـارات خـود بـرای آن های ی  مقصای از ارزیابی ی  گردشگر از ویژگیعنوان درجهرضایت گردشگری را به

 & Tribe، رضایت گردشگر برابر معادله زیـر اسـت )HOLSATاند. بنابراین طبق مدل ها تعریف کردهدسته از ویژگی

Snaith,1998:34). 

 )انتظارات از مقصد(. -رضایت گردشگر= )عملکرد از مقصد( 

توجه بـه مقایسـه انتظـارات و عملکـرد بـرای با  Win, Draw, Loseشامل سه سناریوی  HOLSATهمچنین مدل 

 Winهـا ســناریو هـای مختلـف و متنـوع از تجربـه تعطیلاتـی در یـ  مقصـد توریسـتی اسـت. در ایـن ماتریسویژگی

دهنده برآورده نشدن انتظـارات نشان Loseدهنده برآورده شدن انتظارات گردشگر از مقصد گردشگری است. سناریو نشان

بین انتظارات گردشـگر و عملکـرد مقصـد اسـت دهنده تطابق نزدی نشان Drawگری و سناریو گردشگر از مقصد گردش

(Truong & Foster,2006:843 2و  1(. )شکل.) 
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 های مثبت مقصدماتریس انتظارات )محور عمودی( و عملکرد )محور افقی(، ویژگی -1شکل شماره 

(Truong & Foster,2006,843) 

 

 
 های منفی مقصدمحور عمودی( و عملکرد )محور افقی(، ویژگی)انتظارات  ماتریس -2شکل شماره 

(Truong & Foster,2006,843) 

 

 محدوده مورد مطالعه

دقیقـه  58درجـه و  31کل مساحت کشور بین  %4/1کیلومترمربع یعنی حدود  20074بر حدود استان ایلام با مساحتی بالغ

دقیقـه طـول شـرقی از  10درجـه و  48دقیقـه تـا  24درجـه و  45سـتوا و دقیقه عرض شمالی از خ  ا 15درجه و  34تا 

النهار قرار دارد. این استان از شمال به استان کرمانشاه از غـرب بـه کشـور عـراق، از جنـوب بـه قسـمتی از اسـتان نصف

ال خوزستان و کشور عراق و از شرق به استان لرستان محدود است. بر اسـاس سرشـماری عمـومی نفـوس و مسـکن سـ

نفر در نقاط شـهری  395263باشد که در آن نفر جمعیت می 580158ازلحاظ پارامترهای جمعیتی این استان دارای  1395

 19نفر در نقاط روستایی ساکن هستند. در حال حاضر استان ایلام بر اساس آخرین تقسـیمات کشـوری دارای  184444و 

 ستان است.شهر 10روستای مسکونی در قالب  750شهر و  67بخش و 

گیـر کبیـر کـوه و قلاقیـران، وهـوایی، ارتفاعـات برفهای گردشگری طبیعی، مذهبی و تاریخی همچون تنـوع آبجاذبه 

هـای انبـوه های آب گرم و سرد در میان طبیعت بکـر و جنگلها و آبشارهای متعددی چون اما و سرطاف و چشمهرودخانه

چون مانشت در شهر ایلام، تنگه رازیانه و کافرین در بدره، میـان تنـگ در  های توریستیبلوط در سراسر استان، وجود دره

ای امامزاده علی صالح و سید حسن و سید محمد عابد و ... و وجود آثـار باسـتانی ملکشاهی ...، وجود اماکن و بقاع متبرکه

نـگ شـیخ مکـان و تنگـه بهـرام غنی در مناطق مختلف استان از قبیل قلعه والی در مرکز شهر ایـلام، آتشـکده و قلعـه ت

نوشته آشور بنی پال و آتشکده کوش  قینفر در ملکشاهی و... و وجـود چوبین، پل گاومیشان در شهرستان دره شهر، سنگ

طورکلی بر اسـاس آمـار و اطلاعـات مسـتخرج از اداره میـراث فرهنگـی و آثار و بناهای متعدد تاریخی و طبیعی دیگر )به
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اثر آن در فهرسـت آثـار  725شده که اثر طبیعی و تاریخی تاکنون در این استان شناخته 500و  گردشگری استان ی  هزار

ها، این استان را ازنظـر صـنعت طور فرهنگ و هنر خاص مردم بعضی از شهرستانملی کشو به ثبت رسیده است( و همین

های رغم داشـتن جاذبـهستان ایـلام، علـیکه اتوجه و تأمل کرده است. اینگذاری لازم قابلگردشگری در صورت سرمایه

بسیار و نیز تعداد بالای گردشگران عبوری از این استان ماندگاری گردشگران بسیار پایین است و این به دلیل عـدم وجـود 

های صـورت گرفتـه و مصـاحبه بـا باشـد. طبـق بررسـیتسهیلات کافی و مناسب برای جذب گردشـگران در اسـتان می

رسد که امکانات رفاهی و اقامتی کافی وجود ندارد. از این نظر شـهر ایـلام ار در این مقوله، به نظر میاندرکمسئولین دست

های بـوم گـردی های آبدانان و دهلران چندین نقطه تحت عنـوان خانـهدارای هتل سه ستاره ممتاز کشور و در شهرستان

های مهـم در بحـ  گردشـگری دیگـر از زیرسـاخت یکـی های استان جاذبه بیشتری دارنـد.وجود دارد که نسبت به هتل

ورودی اسـت بـوده و اغلـب  5های ورودی به استان کـه ونقل است که در این استان شامل راهوضعیت راه و شبکه حمل

عـرض هسـتند، شـهری اسـتان اغلـب نیـز نـاهموار و کمهـای بینباشـند همچنـین جادهها نیز صورت گـذرگاهی میآن

های گردشگری نیز هیچ نقشـی ندارنـد. از یابی جاذبهمسیرهای ورودی و خروجی شهر در نحوه مکانهای اصلی و بزرگراه

 -عسـل کـوهی  -روغن حیـوانی و کـره محلـی  -توان به موارد زیر اشاره کرد: ترین سوغات محلی استان ایلام میمهم

کله کنجـی، گمکـه، جـاجیم، نمـد،  -حلوائی بگل  -شیرینی بژی برساق  -سقز محلی  -ترخینه  -کش  و کنجد گردو 

 .چادر و شتهسیاه

 

 
 نقشه موقعیت استان ایلام در کشور -3شکل شماره 

 

 هابحث و یافته

وتحلیل قـرار های دموگرافیکی و اجتماعی گردشـگران مـورد تجزیـههای حاصل از پرسشنامه ویژگیآوری دادهبعد از جمع

 شده است.شان دادهها در جدول زیر نگرفت که مجموع این ویژگی
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 اجتماعی گردشگران -های دموگرافیکی ویژگی -2 جدول شماره

 سطح تحصیلات وضعیت تأهل سن جنسیت

 3/61 مرد

25-15 6/23 

 6/54 مجرد

 % 3 راهنمایی

 % 24 دیپلم 4/55 35-26

 % 15 کاردانی 5/12 55-36

 4/44 متأهل 5/8 56-70 7/48 زن
 % 40 کارشناسی

 % 18 کارشناسی ارشد و بالاتر

 اشتغال
 سایر موارد کارگر آزاد کارمند دولت

8/25 % 2/23 % 7 % 44 % 

 

 HOLSATسنجش رضایت گردشگران با مدل 

گیری رضایت گردشگران از ابعاد محصول گردشگری با بررسی ادبیات تحقیق و بر اساس نظریه میـدلتون و منظور اندازهبه

های مختلـف در پـنج بعـد جاذبـه مقصـد، محصول گردشگری استان ایـلام اقـدام بـه تعریـف مؤلفـهکلارک و مطابق با 

منظور های صرف شـده توسـ  گردشـگران و تصـویر از مقصـد شـده اسـت. بـهتسهیلات مقصد، دسترسی مقصد، هزینه

دو قسـمت انتظـارات و  ها درشده، ابتدا میـانگین هریـ  از مؤلفـههای مطرحمحاسبه سطوح رضایت گردشگران از مؤلفه

هـای شده است و در مرتبه بعدی نمودار انتظارات و عملکرد مطـابق بـا میانگینمحاسبه SPSSافزار عملکرد از طریق نرم

 شده است.ترسیم Excel آمده در صفحه گستردهدستبه

ها ت که تفاوت میانگینهای جاذبه مقصد گویای آن اسمقایسه میانگین انتظارات و عملکرد مؤلفههای مقصد: جاذبه

های طبیعی، فرهنگی، اجتماعی و انسانی( مثبت است به این دلیل که گردشگران، انتظارات برای هر چهار مؤلفه )جاذبه

ها در برآورده کردن انتظارات نیز بالا بوده است. اند و از طرفی عملکرد جاذبهها نداشتهبالایی در رابطه با این مؤلفه

های جاذبه ها دربرگیرنده چندین آیتم مختلف در پرسشنامه تحقیق هستند که مؤلفهری  از این مؤلفهذکر است هشایان

شده جدول بالاترین سطح رضایت مربوط به مؤلفه باشند. مطابق با نتایج ارائهها میمقصد حاصل کمپیوت کردن آن

( 12/0های انسانی با مقدار )مؤلفه جاذبه ( و کمترین سطح رضایت مربوط به21/1های طبیعی با سطح رضایت )جاذبه

 (.2جدول شماره )است 

 

 های مقصدانتظارات، عملکرد و سطح رضایت از جاذبه -3جدول شماره 

سطح  جاذبه مقصد

 رضایت

  عملکرد 

 انتظارات

 -عملکرد  

 انتظارات

 میانگین  میانگین 

 49/1 61/1 12/0 (ها، بناهای تاریخی و ...، شهربازیهازیبایی و کیفیت معماری شهری، جشن) های انسانی( جاذبه1

 59/1 25/2 66/0 دستی و ...()غذاهای محلی، موزه، تئاتر، صنایعهای فرهنگی ( جاذبه2

 23/2 59/2 26/0 های نژادی یا قومی، روش زندگی مردم محلی(دستی، زبان، گروهسوغات و صنایع) های اجتماعی( جاذبه3 

ها، پوشش گیاهی و وهوای مطبوع، چشم اندازهمعدنی، آب)مناظر طبیعی بکر و زیبا، آبطبیعی های ( جاذبه4 
 ها و..(جانوری، آبشارها، کوه

21/1 43/2 2/1 

 

یعنی  HOLSATهای جاذبه مقصد، از ماتریس مدل منظور روشن شدن وضعیت انتظارات گردشگران از مؤلفهبه

منزله عنوان انتظارات و محور افقی بهشود. در این ماتریس محور عمودی بهمی ماتریس انتظارات بر عملکرد استفاده

دهنده برآورده ( یافتن نقطه تلاقی میانگین انتظارات و عملکرد در روی این ماتریس نشانWinعملکرد مقصد است، )
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گونه در شکل زیر ن( تطابق نزدی  دو مورد است. هماDraw( برآورده نشدن انتظارات و )Loseشدن انتظارات، )

دهد که محصول اند، این نتایج نشان میقرارگرفته Win))شود چهار مؤلفه جاذبه مقصد در قسمت سناریو مشاهده می

عنوان گردشگری استان ایلام در برآورده کردن انتظارات گردشگران از جاذبه مقصد موفق عمل کرده است. بنابراین به

 رضایت دارند.نتیجه، گردشگران از جاذبه مقصد 

 

 
 نمودار انتظارات / عملکرد جاذبه )ویژگی مثبت( -4 شکل شماره

 

دسترسی به رستوران با منو غذایی  -های منظور محاسبه سطوح رضایت گردشگران از بعد تسهیلات مقصد مؤلفهبه

های بهداشتی سرویس -ا( هپذیرها، مسافرخانهها، مهمانها، سوئیتواحدهای اقامتی )هتل، آپارتمان -متنوع و محلی

تسهیلاتی مانند: وسایل سرگرمی و تفریحی، مراکز  -دستی مراکز خرید صنایع -فضای سبز و پارک و مبلمان  -عمومی

 اند.رسانی، پلیس گردشگر، راهنمایان، موردبررسی قرارگرفتهاطلاع

های دسترسی به ها برای مؤلفهمیانگین ها گویای آن است که تفاوتمقایسه میانگین انتظارات و عملکرد برای مؤلفه

 -ها( پذیرها، مسافرخانهها، مهمانها، سوئیتواحدهای اقامتی )هتل، آپارتمان -رستوران با منو غذایی متنوع و محلی

ها انتظار بسیار بالایی را از تسهیلات گردشگری استان ایلام در دستی منفی است به این دلیل که آنمراکز خرید صنایع

اند ولی عملکرد تسهیلات در برآورده کردن این انتظارات بسیار پایین بوده است. )جدول شماره ها داشتهابطه با این مؤلفهر

های بهداشتی و تسهیلات شده در جدول زیر بالاترین سطح رضایت مربوط به مؤلفه سرویس(. مطابق با نتایج ارائه3

 .مانند وسایل سرگرمی و فضای سبز و پارک است
 

 عملکرد و سطح رضایت از تسهیلات مقصد انتظارات، -4جدول شماره 

 تسهیلات مقصد
 انتظارات عملکرد تفاوت میانگین

 میانگین میانگین انتظارات -عملکرد 
 75/1 25/2 5/0 ( فضای سبز و پارک و مبلمان1

 34/1 33/1 - 01/0 ها(پذیرها، مسافرخانهها، مهمانها، سوئیت( واحدهای اقامتی )هتل، آپارتمان2 

 21/2 47/1 - 74/0 دستی( مراکز خرید صنایع3 
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 64/2 22/1 42/1 ( دسترسی به رستوران با منو غذایی متنوع و محلی4 

رسانی، پلیس گردشگر، ( تسهیلاتی مانند: وسایل سرگرمی و تفریحی، مراکز اطلاع5
 راهنمایان

53/0 77/2 24/2 

 01/1 33/2 33/1 های بهداشتی( سرویس6 

 

( قرار دارند و این به معنای عدم Loseمطابق ماتریس انتظارات و عملکرد تسهیلات، سه مؤلفه در روی سناریوی )

ها بوده است. اما سه توانایی صنعت گردشگری استان ایلام در برآورده کردن انتظارات گردشگران نسبت به این مؤلفه

اند و این به معنای برآورده شدن انتظارات گردشگران از این سه مؤلفه گرفته( قرارWinمؤلفه دیگر در روی سناریوی )

 .است

 

 
 نمودار انتظارات / عملکرد تسهیلات مقصد )ویژگی مثبت( -5شکل شماره 

 

ها، ها، اتوبوسونقل عمومی )تاکسیهای دسترسی مقصد یعنی وسایل حملمحاسبه سطوح رضایت گردشگران از مؤلفه

علائم راهنمایی  -ها )مانند جاده، پارکینگ، فرودگاه، بندرها و ...( زیرساخت -ترافی  روان -افرتی(های مسآژانس

که سطح رضایت طوریها است. بههای راهنما، گویای وجود سطوح متفاوت رضایت گردشگران از آننقشه -مسیریابی 

، 4شده در جدول آمار و اطلاعات ارائهونقل عمومی مقداری منفی را کسب کرده است. مطابق برای مؤلفه حمل

ها عملکرد بسیار پایینی را از این مؤلفه اند اما در عمل آنرا از این مؤلفه داشته 34/2گردشگران انتظار بالایی با مقدار 

رغم این مسئله، بررسی سطح متفاوت رضایت گردشگران گویای آن است که بالاترین سطح رضایت اند. علیثبت نموده

است. رضایت گردشگران از طریق انتظارات و عملکرد مقصد در هری  از  06/1وط به ترافی  روان با مقدار مرب

 شود.شده مذکور سنجیده میهای شرح دادهمؤلفه

های ها، آژانسها، اتوبوسونقل عمومی )تاکسیمطابق ماتریس انتظارات و عملکرد دسترسی، مؤلفه وسایل حمل

( قرار دارد و این به معنای عدم توانایی استان ایلام در برآورده کردن انتظارات Loseیوی )مسافرتی( در روی سنار

اند و این به معنای ( قرارگرفتهWinگردشگران نسبت به این مؤلفه بوده است. اما چهار مؤلفه دیگر در روی سناریوی )

 برآورده شدن انتظارات گردشگران از این سه مؤلفه است.
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 انتظارات، عملکرد و سطح رضایت از دسترسی مقصد-5 جدول شماره

 دسترسی مقصد

 انتظارات عملکرد سطح رضایت

 -عملکرد 

 انتظارات
 میانگین میانگین

 14/1 84/1 7/0 ها )مانند جاده، پارکینگ، فرودگاه، بندرها و ...(( زیرساخت1 

 34/2 80/1 - 54/0 تی(های مسافرها، آژانسها، اتوبوسونقل عمومی )تاکسی( وسایل حمل2 

 88/1 01/2  13/0 های راهنما( نقشه3 

 09/1 1/2 01/1 ( علائم راهنمایی مسیریابی4 

 04/2 1/3 06/1 ( ترافی  روان5 
   

 
 نمودار انتظارات/ عملکرد دسترسی مقصد )ویژگی مثبت( -6شکل شماره 

 

دستی، ه غذا و نوشیدنی، هزینه سوغاتی و صنایعهزین -های صرف شده توس  گردشگران شامل هزینه اقامت هزینه

ها انتظار بالایی از این (. محاسبه انتظارات و عملکرد گردشگران گویای آن است که آن5ونقل است. )جدول هزینه حمل

مشاهده  گونه در جدولاند. همانها سطح پایین عملکرد را از این مقصد تجربه کردهاند ولی در عمل آنمقصد داشته

 را به خود گرفته است. شود سطوح متفاوت رضایت گردشگران مقادیری منفیمی

 های صرف شدهانتظارات / عملکرد و سطح رضایت از هزینه -6جدول شماره 

 های صرف شدههزینه
 انتظارات عملکرد سطح رضایت

 میانگین میانگین انتظارات -عملکرد  

 2.05 1.10 -0.95 ( هزینه غذا و نوشیدنی1 

 1.94 1.65 0.29 ونقل( هزینه حمل2 ه

 2.3 1.12 -1.18 دستی( هزینه سوغاتی و صنایع3 

 1.86 1.2 -0.66 ( هزینه اقامت4 
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رغم های صرف شده گویای آن است که علیبرای هزینه HOLSATمقایسه انتظارات و عملکرد در روی ماتریس مدل 

های صرف شده بسیار پایین است ولی ماتریس انتظارات و هزینههای که سطح رضایت گردشگران نسبت به مؤلفهاین

قرار دارند و این  Winها در روی سناریو عملکرد این بعد از محصول گردشگری استان گویای آن است که تمامی مؤلفه

 ها است اما سطح رضایت بسیار پایین است.به معنای رضایت گردشگران از این مؤلفه

 

 
 های منفی(های صرف شده )ویژگیر انتظارات/ عملکرد هزینهنمودا -7شکل شماره 

 

گیری تصویر از مقصد ما بر امنیت )شخصی و احساس راحتی با مردم( و کیفیت رفتار جامعه میزبان )میزان منظور اندازهبه

(. 6ایم )جدول گرم بودن جامعه میزبان( تمرکز داشتهنوازی و خونهمکاری و راهنمایی جامعه میزبان، فرهنگ مهمان

های تصویر از مقصد گویای آن است که گردشگران انتظار بالایی را در ارتباط با محاسبه انتظارات و عملکرد برای مؤلفه

و برای رفتار  75/0ایینی به مقدار ها سطح بسیار پکه در ارتباط با امنیت آنطوریاند بهامنیت و رفتار جامعه میزبان نداشته

شده در جدول مربوطه سطح رضایت اند. مطابق با آمار و اطلاعات ارائهرا گزارش کرده 4/1دار میزبان مق جامعه

و برای رفتار جامعه  15/2امنیت سطح رضایت  که برای مؤلفهطوریگردشگران از تصویر از مقصد بسیار بالا بوده است به

، نیز گویای آن است 8ماتریس آن یعنی شکل است. نمایش انتظارات و عملکرد تصویر از مقصد در روی  75/0میزبان 

 ( قرار دارند. بنابراین گردشگران از تصویر از مقصد رضایت دارند.Winکه این دو مؤلفه در روی سناریو )

 انتظارات، عملکرد و سطح رضایت در تصویر از مقصد -7جدول شماره 

 تصویر از مقصد
 انتظارات عملکرد سطح رضایت

 میانگین یانگینم انتظارات -عملکرد 
 75/0 9/2 15/2 ( امنیت شخصی و احساس راحتی با مردم1 

 ( کیفیت رفتار جامعه میزبان )میزان همکاری و راهنمایی جامعه میزبان، فرهنگ2 
 نوازی و خونگرم بدن جامعه میزبانمهمان 

94/1 34/3 4/1 
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 ویژگی مثبت(): انتظارات / عملکرد تصویر از مقصد 8شکل شماره 

 

 گیرینتیجه

کـه توانسـته بـا طوریدر جهان اسـت به -های اقتصادیفعالیت -امروزه گردشگری یکی از پویاترین و پایدارترین صنایع 

درصد و ایجاد دویست میلیون شغل دست یابد. از طرفی، بـه علـت تغییـرات  11ای به ابعاد جهانی و تولید ناخالص گستره

منظور محی  محلی به ی  محی  جهانی شده، شهرها مجبور به رقابت بـا یکـدیگر، بـهسریع در تکنولوژی و تغییر از ی  

که ی  مقصد گردشگری جذاب باشند، هستند. بنابراین در دنیای رقـابتی صـنعت گردشـگری بهتـری از آن مقصـدی این

گیری رضـایت است که رضایت گردشگران را از طریق کیفیت محصـولات و خـدمات خـود تـأمین نمایـد. درک و انـدازه

آمیز بازاریـابی مقصـد، مـدیریت ترین مباحـ  در صـنعت گردشـگری اسـت. زیـرا توسـعه موفقیـتگردشگر یکی از مهم

گیری رضایت گردشگران دارد تـا از ایـن طریـق های بهبود کیفیت محصولات و خدمات نیاز به اندازهها و برنامهاستراتژی

 اسب حل مشکلات تمرکز شود.های منبه شناسایی مشکلات پرداخته و بر روش

(، تمرکز شده است. تعمیم این نظریه به مطالعـه مـوردی نشـان داد 2001در پژوهش حاضر بر نظریه میدلتون و کلارک )

که این نظریه ازلحاظ تئوریکی با این مقصد متناسب است. بنابراین محصول گردشگری اسـتان ایـلام کـه شـامل جاذبـه 

 کننده و تصویر از مقصد است موردبررسی قرار گرفت.های مصرفمقصد، هزینهمقصد، دسترسی مقصد، تسهیلات 

مورداسـتفاده قرارگرفتـه  HOLSAT منظور ارزیابی رضایت گردشگران از ابعاد محصول گردشگری استان ایـلام مـدلبه

فراتـر از انتظـارات های ی  مقصد ای از ارزیابی ی  گردشگر از ویژگیعنوان درجهاست. در این مدل رضایت گردشگر به

شده است. یعنی رضایت گردشگر تابع انتظارات گردشگران و عملکرد مقصـد اسـت. ها تعریفخود برای آن دسته از ویژگی

گیری رضایت گردشگران مـا بـر انتظـارات از مقصـد پـیش از سـفر و بـه عملکـرد منظور اندازهبنابراین در این پژوهش به

گویای آن است کـه ایـن  HOLSATکارگیری مدل ایم. نتایج حاصل از بهرکز داشتهکاراکترهای مقصد در خلال سفر تم

که نتـایج نشـان داد کـه گردشـگران از جاذبـه، طوریمدل توانایی بسیار مناسبی جهت ارزیابی رضایت گردشگران دارد به

دهنده ایـن نتـایج وبی نمایشخهای مدل بهها و تصویر از مقصد رضایت دارند. بررسی ماتریستسهیلات، دسترسی، هزینه

مندی گردشـگران در سـناریوی های مقصد، دسترسی مقصد و تصویر از مقصد رضایتای که در ابعاد جاذبهگونههستند. به

Win ها رضایت گردشـگران در روی سـناریویقرار داشت ولی در ابعاد تسهیلات مقصد و هزینه مقصد در بعضی از مؤلفه 
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Lose اند.قرارگرفته 

های گردشـگری طبیعـی ویژه در حوزه گردشگری طبیعی دارای جاذبهعنوان ی  مقصد گردشگری جذاب بهتان ایلام بهاس

شـدن بـه یـ  بخـش اقتصـادی پویـا اسـت. در ادامـه شماری است. بنابراین این مقصـد پتانسـیل لازم بـرای تبدیلبی

توانـد منجـر بـه تقویـت رضـایت اسـت کـه می شـدهمنظور بهبود محصول گردشگری ایـن مقصـد ارائهپیشنهادهایی به

 گردشگران نیز باشد.

منظور افـزایش درک و اختصاص بودجه برای مطالعه، طراحی و تنظیم و شناساندن محصول گردشگری استان ایلام بـه -

 المللـی همچنـین راهکارهـای دیگـر نظیـرای، ملـی و بینهای گردشگری استان در عرصه منطقـهشناخت مثبت از جاذبه

منظور تشویق و ترغیب گردشگران و تقویـت قابلیـت رقابـت بـا دیگـر های گردشگری استان بهسایت جاذبهاندازی وبراه

 شود.های نیز پیشنهاد میمکان

نظـارت بـر دسترسـی مقصـد  -تواند شامل راهکارهایی چون: ها: این استراتژی میبازسازی، نظارت و توسعه زیرساخت -

نظافـت و رسـیدگی بیشـتر بـه  -هـا ونقل عمومی، رفتـار راننـدگان و قیمتبر کیفیت وسایل حمل مانند کنترل و نظارت

توجـه بـه  -انـدازی اینترنـت های دیجیتالی و راههای گردشگری با در نظر گرفتن افزایش امکانات مانند نصب آنتنجاذبه

منظور تمـدد اعصـاب بیشـتر های مصنوعی بههکاری در محوطه جاذبکاری و گلها از طریق درختمقوله زیباسازی جاذبه

 گردشگران.

هـای گردشـگر خـارج محیطی توجه شود چراکه فعالیتزمان با توسعه و تقویت مقاصد گردشگری باید به امور زیستهم -

ینه بایـد ترین آسیب برای نسل آینده حفظ نمود. در این زمافتد تا بتوان این مقصد را با کمزیست بومی اتفاق نمیاز محی 

از این طریق اسـت  محیطی هم برای گردشگران و هم جامعه محلی را مدنظر قرار دادهای زیستهایی نظیر آموزشبرنامه

 محیطی در این مقصد شد.توان مانع از برهم خوردن تعادل زیستکه می

که در اکثر مقاصـد دنیـا ند درصورتیامطالعات نشان داده که درصد بسیار کمی از طریق تور به این استان برای بازدید آمده

تور اپراتورها نقشی برجسته دارند بنابراین فعالیت تور اپراتورها در این مقاصد باید افزایش داده شود. ازجمله راهکارها بـرای 

 دهی تورهای جذاب برای گردشگران است.این استراتژی سازمان

 

 منابع

 و مقصـدهای گردشـگری محیطـی کیفیـت نقش ( تبیین1393داوود ) مهدوی، طاهره؛ صادقلو، ؛..حمدا قیداری، سجاسی (1

 مجلـه قصـران، رودبـار گردشـگری بخـش مقصد روستاهای موردی: گردشگران مطالعه ذهنی تصویر تقویت در روستایی

 .61-88، صص.2 ، شماره19 فضا، دوره آمایش و ریزیبرنامه

( سنجش میزان رضـایتمندی گردشـگران از محصـول 1396هرا )الدینی، علی؛ حاضری، صفیه؛ زینلی، بهرام؛ آربونی، زشمس (2

های ریزی سـکونتگاهمطالعه موردی: روستای کنـدوان، فصـلنامه مطالعـات برنامـه HOLSATتوریسم با استفاده از مدل 

 .659-679، صص.1396 ، پاییز3 ، شماره12 انسانی، دوره

 رویکرد با ایران در توسعه گردشگری بر مؤثر عوامل اختیشنجامعه ( بررسی1391) محمد مل  نجفی، جعفر و هزارجریبی، (3

 .133-146، صص.3 ، شماره23 ریزی محیطی، سالخارجی، جغرافیا و برنامه گردشگران جذب

( ارزیــابی رضــایت گردشــگران از محصــول گردشــگری پــارک ســاحلی قــروق بــا اســتفاده از مــدل 1393) زینلــی، بهــرام (4

HOLSATریزی گردشگری، بـه راهنمـایی مـریم بیـاتی خطیبـی، دانشـکده ، جغرافیا و برنامهنامه کارشناسی ارشد، پایان

 جغرافیا، دانشگاه تبریز.

 ( گردشگری؛ ماهیت و مفاهیم، تهران: انتشارات سمت.1385) پاپلی یزدی، محمدحسین و سقایی، مهدی (5

های اسلامی های سنتی و ارزشش( بررسی اثرات ارز1394) محمدمهدی؛ نظری، مهسا کریمی علویجه، محمدرضا؛ احمدی؛ (6



 103                                                                                       ....       ارزیابی میزان رضایت گردشگران از محصول گردشگری

 ، زمسـتان32 ، شـماره10 بر رضایت و وفاداری گردشگران خارجی شهر قم، فصلنامه مطالعـات مـدیریت گردشـگری، سـال

 .21-42، صص.1394

( بررسی عوامل مـؤثر بـر رضـایت مشـتریان بـا اسـتفاده از مـدل 1391) زیویار، فرزاد؛ ضیایی، محمدصادق؛ نرگسیان، جواد (7

 .173-186، صص.1391 ، پاییز3 ، شماره2فصلنامه تحقیقات بازاریابی نوین، سال  سرکوال،

 خـارجی و داخلـی گردشگران رضایتمندی بر مؤثر عوامل ( ارزیابی1396) احمدی، منیژه؛ خیراللهی، ارسطو؛ چراغی، مهدی (8

، 1396 تابسـتان و هـارب ،9 شـماره ،5 سـال گردشـگری، اجتمـاعی مطالعـات گردشـگری بیسـتون، دو فصـلنامه مجموعه

 .191-216صص.

سنجی محصول گردشگری روستایی در شهرسـتان پـاوه، فصـلنامه فضـای ( امکان1392) سقایی، مهدی و علیزاده، سید دانا (9

 .1-20صص. ،1392 ، بهار41، شماره 13 جغرافیایی، سال

مطالعـه مـوردی، ) و آینده گردشگر کیفیت محصول مقاصد گردشگری، رضایت گردشگر( 1394کرمی، فریبا و زینلی، بهرام ) (10

 .97-119، صص.1394 ، پاییز51 ، شماره15 (، فصلنامه فضای جغرافیایی، سالپارک ائل گلی تبریز

( تأثیر کیفیت محصول مقصدهای گردشگری بر رضایت گردشگر مطالعه 1393زینعلی، بهرام؛ کرمی، فریبا؛ امیرزاده، شهاب ) (11

-49صـص. ،1393 ، پاییز و زمستان4 ، شماره2 دوره مه مطالعات گردشگری اجتماعی،موردی: پارک ساحلی قروق، دو فصلنا

27. 

، مـرزیارزیابی کیفیت محصول گردشگری شهری تهران از دید گردشگران درون ( 1390) نیلوفر ،عباسپور و محمود ،ضیایی (12

 .76-96، صص.1390 ، زمستان1 ، شماره1 نشریه گردشگری و توسعه، دوره

( تمایل گردشگران صنعت جهانگردی مبتنی بر عوامل محصول و جمعیت 1391کیاکجوری، داود و خلیلی صرافی، معصومه ) (13

 .19-31، صص.1391 ، بهار1 ، شماره1دوره  موردی: نوشهر و چالوس، فصلنامه جغرافیا و مطالعات محیطی،شناختی، مطالعه 

 سـطح بـر مـؤثر هایمؤلفـه بنـدیاولویت و ( شناسایی1389الله؛ برقی، شاهین )سعید اردکانی، سعید؛ میرغفوری، سید حبیب (14

شاخصـه، مطالعـات  چنـد گیریتصـمیم و حلیـل عـاملیت هـایتکنی  از اسـتفاده بـا شـیراز در خارجی رضایت گردشگران

 .1- 23، صص.13، شماره 6 گردشگری، دوره
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