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چکیده
ــۀ گردشــگر  ــای تجرب ــر مبن ــاداری ب ــن مــدل وف پژوهــش پیــش‌رو به‌منظــور تبیی
ــازی  ــش مفهوم‌س ــن پژوه ــدف از ای ــت. ه ــه اس ــورت گرفت ــتایی ص ــی روس در نواح
وفــاداری، تحلیــل تأثیــر متقابــل عوامــل مــدل وفــاداری بــر یکدیگــر، و ارائــۀ 
ــت.  ــتایی اس ــی روس ــگران در نواح ــاداری گردش ــد وف ــود فراین ــرای بهب ــی ب راهکارهای
ــگرانی  ــامل گردش ــاری ش ــۀ آم ــوده و جامع ــی ب ــرد کمّ ــا رویک ــی و ب ــش مقطع پژوه
ــا  ــد. ب ــفر کرده‌ان ــاهرود س ــتایی ش ــق روس ــه مناط ــتان 1402 ب ــه در تابس ــت ک اس
اســتفاده از روش نمونه‌گیــری تصادفــی ســاده، 250 نفــر بــرای نمونــه انتخــاب 
شــدند و داده‌هــا از طریــق پرســش‌نامۀ اســتاندارد لــی و وینــه جمــع‌آوری و از طریــق 
ــا  ــا ب ــل داده‌ه ــج تحلی ــت. نتای ــده اس ــل ش ــاختاری تحلی ــادلات س ــازی مع مدل‌س
اســتفاده از نرم‌افــزار پــی‌ال‌اس نشــان می‌دهــد کــه فعالیت‌هــای تبلیغاتــی تأثیــر 
مســتقیمی در انتظــارات گردشــگران، رضایــت آن‌هــا از مقصــد و وفــاداری بــه مقصــد 
دارد. همچنیــن، انتظــارات گردشــگران تأثیــر مثبتــی در رضایــت آن‌هــا و وفــاداری بــه 
مقصــد نشــان می‌دهــد. درنهایــت، رضایــت گردشــگران تأثیــر مســتقیمی در وفــاداری 
ــه  ــه ب ــه توج ــت ک ــی از آن اس ــش حاک ــای پژوه ــت. یافته‌ه ــته اس ــد داش ــه مقص ب
عواملــی ماننــد تبلیغــات مؤثــر، ایجــاد انتظــارات مثبــت و افزایــش رضایت گردشــگران 
ــه مقاصــد گردشــگری منجــر می‌شــود. ایــن  ــاداری آن‌هــا ب ــه تقویــت وف از مقصــد ب
ــت در  ــات باکیفی ــۀ خدم ــات و ارائ ــق در تبلیغ ــزی دقی ــت برنامه‌ری ــر اهمی ــج ب نتای

ــد.  ــد می‌کن کی ــتایی تأ ــی روس نواح
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مقدمه
از  در دهه‌هــای اخیــر، گردشــگری روســتایی یکــی 
عوامــل توســعۀ پایــدار و تأثیرگــذار در مناطــق روســتایی 
شــناخته شــده اســت. توســعۀ ایــن نــوع از گردشــگری تــا حــد 
زیــادی بــه نــوع و رفتــار گردشــگرانی کــه بــه ایــن مناطــق جذب 
می‌شــوند بســتگی دارد. ازایــن‌رو، شــناخت دقیــق ترجیحــات و 
نیازهــای گردشــگران و تــاش بــرای بــرآورده کــردن انتظــارات 
ــت  ــه تقوی ــا، ب ــت آن‌ه ــذاری در رضای ــر تأثیرگ ــا، علاوه‌ب آن‌ه
ــد  ــر خواه ــاره منج ــد دوب ــال بازدی ــش احتم ــاداری و افزای وف
ــا وجــود اینکــه ظرفیــت گردشــگری در بهبــود شــرایط  ش��د. ب
رفاهــی جوامــع روســتایی به‌خوبــی تأییــد شــده اســت، یکــی 
از جنبه‌هــای اساســی کــه کمتــر بــه آن پرداختــه می‌شــود 

میــزان وفــاداری گردشــگران بــه ایــن مقاصــد اســت. ایــن عامل 
ــی  ــادی و اجتماع ــداری اقتص ــن پای ــی در تضمی ــش مهم نق
ــانس  ــس س ــش لوپ ــق پژوه �ـد. طب ای��ن جوام��ع ایف��ا می‌کن
)2021(، وفــاداری گردشــگران نه‌تنهــا بــه حفــظ جریــان 
ــن  ــری بی ــات عمیق‌ت ــد، ارتباط ــک می‌کن ــد کم ــتمر درآم مس
ــیاری  �ـاد می‌کن��د. بس گردشـگ�ران و جوامـع� محلـی� نی��ز ایج
مشــتری  وفــاداری  کــه  باورنــد  ایــن  بــر  پژوهشــگران  از 
ــاری اســت  مفهومــی دوبعــدی شــامل دو بعــد نگرشــی و رفت
 Ramseook-Munhurrun et al., 2015; Sun et al.,(
2013(. بااین‌حــال، برخــی معتقدنــد کــه وفــاداری، علاوه‌بــر 
ــد  ــرد. بع ــر می‌گی ــز در ب ــناختی را نی ــد ش ــد، بع ــن دو بع ای
نگرشــی وفــاداری ویژگی‌هایــی ماننــد بازاریابــی شــفاهی، 
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ــراز نارضایتــی و نیــت خریــد را در بــر دارد،  چگونگــی اب
درحالی‌کــه بعــد رفتــاری وفــاداری بــه عناصــری نظیــر ارزش 
ــرر  ــای مک ــت و خریده ــه قیم ــیت ب ــاری، حساس ــام تج ن
 Lee & Hsu, 2013; Quadri-Felitti &( دارد  اشــاره 
Fiore, 2013(. همچنیــن، بعــد شــناختی وفــاداری مــواردی 
ــاور  ــل ب ــه دلی ــات ب ــدۀ خدم ــح دادن ارائه‌دهن ــد ترجی مانن
ــا  ــنهادها ب ــن پیش ــاق ای ــنهادها و انطب ــن پیش ــۀ بهتری ــه ارائ ب
 Al Muala, 2012;( ــرد ــر می‌گی ــتری را در ب ــای مش نیازه
Forgas-Coll et al., 2012(. علاوه‌بــر ایــن ســه بعــد، 
مؤلفه‌هایــی همچــون تعهــد و اعتمــاد نیــز بایــد در وفــاداری 
لحــاظ شــوند؛ زیــرا در بســیاری از پژوهش‌هــا ایــن دو مفهــوم 
پیش‌نیــاز و اجــزای اصلــی وفــاداری در نظــر گرفتــه شــده‌اند. 
بــا در نظــر گرفتــن دیــدگاه رفتــاری، وفــاداری نوعــی واکنــش 
ــرد و  ــکل می‌گی ــب ش ــاس تعص ــر اس ــه ب ــت ک ــاری اس رفت
ــود. در  ــه می‌ش ــر گرفت ــناختی در نظ ــدی روان‌ش ــۀ فراین نتیج
ایــن فراینــد، تصمیم‌گیرنــده از میــان چندیــن گزینــۀ موجــود 
 Alegre & Juaneda,( یــک گزینــه را انتخــاب می‌کنــد
 2006; Li et al., 2008; Ramseook-Munhurrun et

)al., 2015
تضمین‌کننــدۀ  مقصــد  بــه  گردشــگران  وفــاداری    
ــن‌رو،  ــت. ازای ــدت اس ــت آن در طولانی‌م ــداری و موفقی پای
می‌تــوان نتیجــه گرفــت کــه وفــاداری بــه مقاصــد گردشــگری 
یکــی از الزامــات اصلــی بــرای دســتیابی بــه موفقیــت 
بلندمــدت اســت. وفــاداری همچنیــن نقشــی مهــم در تحلیــل 
کیفیــت تجربــۀ گردشــگران ایفــا می‌کنــد و ابــزاری ارزشــمند 
بــرای مدیــران به‌منظــور طراحــی راهبردهــای بازاریابــی موفــق 

ــه شــمار می‌آیــد. ب
مــرور مبانــی نظــری پژوهــش نشــان مــی دهــد 
ــر  ــگران ب ــاداری گردش ــر وف ــد ب ــی توان ــددی م ــل متع عوام
ــن  ــن ای ــم تری ــد. از مه ــذار باش ــر گ ــری تاثی ــد گردش مقاص
ــی،  ــری ذهن ــگر، درگی ــت گردش ــوان به:رضای ــی ت ــل م عوام
انتظــارات گردشــگر از مقصــد گردشــگری، آشــنایی بــا 
اشــاره  تبلیغاتــی  هــای  فعالیــت  و  گردشــگری  مقصــد 
یافته‌هــای  اســاس  بــر   .)Lee & Hsu, 2013(کــرد
یــک  بــه  وفــاداری گردشــگران  پژوهش‌هــای مختلــف، 
مقصــد از طریــق عواملــی همچــون: تمایــل بــه بازدیــد 
ــرای  ــی ب ــران، آمادگ ــه دیگ ــد ب ــنهاد دادن مقص ــدد، پیش مج
ــان  ــه ده ــان ب ــات ده ــر، و تبلیغ ــای بالات ــت هزینه‌ه پرداخ
ــر اســاس  ــل شناســایی اســت.(Lee & Hsu, 2013)ا ب قاب
پژوهش‌هــای پیشــین، تصویــر ذهنــی از مقصــد گردشــگری 
در  کلیــدی  عوامــل  به‌عنــوان  آن،  از  ادراک‌شــده  ارزش  و 
جلــب رضایــت گردشــگران شــناخته می‌شــوند و نقــش 
آن‌هــا  تصمیم‌گیری‌هــای  شــکل‌گیری  در  تعیین‌کننــده‌ای 

 Chen & Gursoy,( ـد� �ـا می‌کنن �ـد ایف �ـاب مقص �ـرای انتخ ب
2001; Chi & Qu, 2008; Li et al., 2008; Quadri-
 Felitti & Fiore, 2013; Ramseook-Munhurrun et

 .)al., 2015
کــه  داده‌انــد  نشــان  پژوهش‌هــا  دیگ��ر،  س��وی  از 
تصویــر مثبــت مقصــد گردشــگری و درک گردشــگران از 
ــش  ــون افزای ــی همچ ــایان توجه ــج ش ــزان ارزش آن نتای می
ــران از  ــه دیگ ــد ب ــۀ مقص ــاره و توصی ــد دوب ــه بازدی ــل ب تمای
Forgas-( ـراه دارد� �ـه هم �ـق تبلیغـ�ات دهان‌به‌دهـ�ان ب طری
 Coll et al., 2012; Quadri-Felitti & Fiore,
 Mao & Zhang, 2014; Zhang et al.,(  .)2013
ــس ــو و گنزال ــای لوری ــن، پژوهش‌ه  2014a(. علاوه‌ب��ر ای
 )2008( در مناطــق مــرزی روســتایی اســپانیا و پرتغال نشــان 
ــی در  ــش مهم ــده نق ــات ارائه‌ش ــت خدم ــه کیفی ــد ک می‌ده
ــز  ــاد نی ــگران دارد. اعتم ــاداری گردش ــت و وف ــای رضای ارتق
ــت.  ــده اس ــناخته ش ــاداری ش ــت وف ــر تقوی ــر ب ــی مؤث عامل
ــگری،  ــای گردش ــه مقصده ــد ک ــد می‌کنن کی ــا تأ ــن یافته‌ه ای
ــدار،  ــود کیفیــت خدمــات و ایجــاد اعتمــاد پای ــق بهب از طری
ــرار  ــت ق ــر مثب ــت تأثی ــگران را تح ــۀ گردش ــد تجرب می‌توانن
دهنــد و بــه پایــداری وفــاداری آن‌ه��ا کم��ک کنن�ـد. شهرســتان 
شــاهرود، به‌عنــوان مقصــد گردشــگری روســتایی راهبــردی، 
بــا برخــورداری از تنــوع زیســتی منحصربه‌فــرد )شــامل بیــش 
ــرض  ــاخص در مع ــای ش ــوری( و گونه‌ه ــۀ جان از 250 گون
ــه  ــی، ب انقــراض همچــون یوزپلنــگ آســیایی و گورخــر ایران
ــر  ــات اخی ــت. مطالع ــه اس ــهرت یافت ــران" ش ــای ای "افریق
ــراه  ــک، هم ــای اکولوژی ــن ظرفیت‌ه ــه ای ــد ک ــان می‌ده نش
ــبب  ــتایی، س ــگری روس ــاخت‌های گردش ــعۀ زیرس ــا توس ب
تحــول ســاختار اقتصــادی منطقــه شــده اســت. ایــن تحــول 
بــا گردشــگری  در قالــب رشــد کســب‌وکارهای مرتبــط 
و  دســتی  صنایــع  بوم‌گــردی،  اقامتگاه‌هــای  ازجملــه 
ــال،  ــت. بااین‌ح ــه اس ــود یافت ــور نم ــای ت ــات راهنم خدم
ــعۀ  ــگران در توس ــاداری گردش ــردی وف ــت راهب ــم اهمی به‌رغ
ــارۀ  ــدودی درب ــی‌های مح ــتایی، بررس ــد روس ــدار مقاص پای
ــت  ــه اس ــورت گرفت ــر ص ــن متغی ــر ای ــذار ب ــل تأثیرگ عوام
نشــان  تجربــی  شــواهد   .)Chen & Gursoy, 2001(
تحــت  گردشــگران  وفــاداری  شــکل‌گیری  کــه  می‌دهــد 
تأثیــر تجربیــات مســتقیم )بازدیــد از مقصــد( و غیرمســتقیم 
)تبلیغــات، توصیه‌هــای شــفاهی و رســانه‌های جمعــی( 
ــی  ــی ارزیاب ــدف اصل ــا ه ــش، ب ــن پژوه ــرد. ای ــرار می‌گی ق
رضایــت  و  انتظــارات  و  تبلیغاتــی  فعالیت‌هــای  نقــش 
ــتایی  ــد روس ــه مقاص ــاداری ب ــکل‌گیری وف ــگران در ش گردش
ــه ایــن پرســش‌ها اســت:  ــال پاســخ‌گویی ب ــه دنب شــاهرود، ب
ــت  ــارات، رضای ــر انتظ ــه ب ــی چگون ــای تبلیغات 1( فعالیت‌ه
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ــی  ــش میانج ــذارد؟ 2( نق ــر می‌گ ــگران اث ــاداری گردش و وف
انتظــارات و رضایــت در رابطــۀ بیــن تبلیغــات و وفــاداری 
چیســت؟ 3( چــه راهکارهایــی بــرای تقویــت وفــاداری 

ــرد؟ ــه ک ــود ارائ ــتایی می‌ش ــد روس ــه مقاص ــگران ب گردش

ادبیات پژوهش
ــگران  ــاداری گردش ــوزۀ وف ــد در ح ــای نظام‌من پژوهش‌ه
تقاطــع  در  چندبعــدی  ســازۀ  ایــن  کــه  می‌دهــد  نشــان 
ــرار  ــاری ق ــی و رفت ــناختی، عاطف ــای ش ــده‌ای از فراینده پیچی
ــدل  ــر م ــه ب ــا تکی ــش، ب ــن پژوه ــری ای ــوب نظ دارد. چارچ
نظام‌منــد  رویکــردی   ،)Lai & VInh, 2013( یکپارچــه 
ــد  ــاداری در مقاص ــکل‌دهندۀ وف ــازوکارهای ش ــن س ــرای تبیی ب
روســتایی ارائــه می‌دهــد. ایــن چارچــوب، بــا ترکیــب عناصــر 
 ،)Oliver, 1980( مهــم از نظریــۀ عــدم تأییــد انتظــارات
و   )Dick & Basu, 1994( خدمــات  وفــاداری  مــدل 
 ،)Keller, 2001( نظریــۀ ارتباطــات بازاریابــی یکپارچــه
ــای  ــن فعالیت‌ه ــاختاری بی ــط س ــق رواب ــل دقی ــکان تحلی ام
تبلیغاتــی، انتظــارات، رضایــت و وفــاداری گردشــگران را فراهم 
مــی‌آورد. مزیــت اصلــی ایــن رویکــرد در توجــه هم‌زمــان بــه 
ــت  ــینی )رضای ــارات( و پس ــات و انتظ ــینی )تبلیغ ــل پیش عوام
پویایی‌هــای  از  جامع‌تــری  درک  کــه  اســت  وفــاداری(  و 

شــکل‌دهندۀ وفــاداری ارائــه می‌دهــد.
ــرد  ــری در کارب ــوب نظ ــن چارچ ــی ای ــوآوری اساس ن
آن بــرای تحلیــل وفــاداری در بافــت خــاص گردشــگری 
پیشــین  پژوهش‌هــای  درحالی‌کــه  اســت.  روســتایی 
 بــر مقاصــد شــهری و تفریحــی متمرکــز بوده‌انــد 

ً
عمدتــا

)Ramseook-Munhurrun et al., 2015(، ایــن پژوهــش 
ــتایی  ــد روس ــرد مقاص ــای منحصربه‌ف ــر ویژگی‌ه ــز ب ــا تمرک ب
ــت  ــن باف ــاداری در ای ــر ســازوکارهای وف ــن دقیق‌ت امــکان تبیی
را فراهــم مــی‌آورد. ایــن چارچــوب، بــا در نظــر گرفتــن 
پیچیدگی‌هــای خــاص گردشــگری روســتایی ازجملــه تعامــل 
ــگری و  ــۀ گردش ــت تجرب ــی، اصال ــع محل ــا جوام ــک ب نزدی
 ،)Zhang et al., 2014a( زیرســاختی  محدودیت‌هــای 
ــن  ــی بی

ّ
ــط عل ــل رواب ــرای تحلی ــتحکمی ب ــری مس ــای نظ مبن

ــه می‌دهــد. چنیــن رویکــرد جامعــی  متغیرهــای پژوهــش ارائ
نه‌تنهــا بــه توســعۀ دانــش نظــری کمــک می‌کنــد، بلکــه 
و  بــرای مدیــران  ارزشــمندی  می‌توانــد راهنمــای عملــی 
ــای  ــی راهبرده ــتایی در طراح ــگری روس ــزان گردش برنامه‌ری

ــد. ــد باش ــت مقص ــی و مدیری ــر بازاریاب مؤث

1- فعالیت‌های تبلیغاتی
ــا و  ــه‌ای از راهبرده ــه مجموع ــی ب ــای تبلیغات فعالیت‌ه
ابزارهــای متنــوع اطــاق می‌شــود کــه بــا هــدف معرفــی کالا، 

خدمــت یــا برنامــه‌ای خــاص و آگاه‌ســازی عمــوم از آن طراحــی 
ــای  ــازی ویژگی‌ه ــا برجسته‌س ــا، ب ــن فعالیت‌ه می‌شــوند. ای
ــال  ــه دنب ــی، ب ــا منطق ــی ی ــای احساس ــاد جاذبه‌ه ــت و ایج مثب
ــتفاده  ــرای اس ــا ب ــل آن‌ه ــت تمای ــان و تقوی ــر مخاطب جلب‌نظ
 Kim( ــت ــر اس ــۀ موردنظ ــا برنام ــول ی ــت از محص ــا حمای ی
ــد،  ــر عقای ــذاری ب ــات تأثیرگ ــدف از تبلیغ et al., 2005(. ه
نگرش‌هــا و رفتــار انســان‌ها یــا هدایــت آن‌هــا اســت کــه 
ــوع و اســتفاده از  ــون متن ــری روش‌هــا و فن ــا به‌کارگی ــر ب ــن ام ای
 Baloglu &( واژه‌هــا یــا نمادهــای گوناگــون صــورت می‌گیــرد
ــگری  ــات گردش �ـن، تبلیغ Mangaloglu, 2001(. در ای��ن بی
نقــش چندجانبــه‌ای در شــکل‌گیری انتخــاب مقصــد ایفــا 
می‌کنــد و از طریــق مراحــل گوناگــون، از آگاهی‌بخشــی و 
ــفر،  ــه س ــدام ب ــری و اق ــک تصمیم‌گی ــا تحری ــه ت ــاد علاق ایج
ــوری  ــوع تبلیغــات نه‌تنهــا بازدیدهــای ف ــن ن ــد. ای عمــل می‌کن
را تحریــک می‌کنــد، در ایجــاد ترجیحــات بلندمــدت و تصویــر 

 .)Kim et al., 2005( ــت ــذار اس ــز تأثیرگ ــت نی ــی مثب ذهن
پیــش از اجــرای هرگونــه برنامــۀ تبلیغاتــی در حــوزۀ 
ــن  ــه ای ــور ب ــاز کش ــه و نی ــق علاق ــه دقی ــگری، مطالع گردش
 Salehi & Farahbakhsh,( اســت  ضــروری  صنعــت 
برنامه‌هــای  می‌تــوان  بررســی  ایــن  انجــام  بــا   .)2014
ــعۀ  ــد و توس ــه رش ــه ب ــرد ک ــی ک ــری را طراح ــی مؤث تبلیغات
عملیاتــی  تعریــف  کنــد.  کمــک  گردشــگری  صنعــت 
ــد  ــه شــامل مجموعــه اقدامــات هدفمن ــن زمین تبلیغــات در ای
و ســازمان‌یافته‌ای اســت کــه از طریــق معرفــی و جــذب 
وینــه و  را محق��ق می‌سـا�زد.  لای  ای��ن ه��دف  گردشـ�گر 
 )2013( در پژوهــش خــود نشــان دادنــد کــه مدیریــت 
در  معنــاداری  تأثیــر  تبلیغــات  و  بازاریابــی  راهبــردی 
نتایــج  دارد.  گردشــگران  رضایــت  و  انتظــارات  ادراکات، 
ــد  ــرد هدفمن ــه رویک ــت ک ــی از آن اس ــا حاک ــش آن‌ه پژوه
بــه تبلیغــات گردشــگری راهــکاری مؤثــر بــرای افزایــش 
ــو ــو و مانگالوغل ــاوه، بالوغل ــت. به‌ع ــتریان اس ــاداری مش  وف
انتظــارات  و  تبلیغــات  بیــن  کــه  دادنــد  نشــان   )2001( 
گردشــگر اثــر مســتقیمی وجــود دارد. پژوهش‌هــای متعــددی 
تبلیغاتــی  فعالیت‌هــای  کــه  دارنــد  آن  بــر  دلالــت  نیــز 
ــامل  ــگری ش ــی گردش ــۀ اصل ــه مؤلف ــتقیمی در س ــر مس تأثی
انتظــارات، رضایــت و وفــاداری بــه مقصــد گردشــگری دارنــد 
 Pawitra & Tan, 2003; Pike & Page, 2014; Zhang(
اســتدلال‌های  بــه  توجــه  بــا  بنابرایــن،   .)et al., 2014b
ــی  ــای تبلیغات ــۀ فعالیت‌ه ــر در زمین ــات زی ــده، فرضی گفته‌ش

در گردشــگری مطــرح می‌شــود: 
فرضیــۀ اول (H1): فعالیت‌هــای تبلیغاتــی تأثیــر 
معنــاداری در شــکل‌گیری انتظــارات گردشــگران دارد.
فرضیــۀ دوم (H2) :فعالیت‌هــای تبلیغاتــی تأثیــر 
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معنــاداری در رضایــت گردشــگران دارد.
تبلیغاتــی  ســوم (H3): فعالیت‌هــای  فرضیــۀ 
ــه  ــگران ب ــاداری گردش ــاد وف ــاداری در ایج ــر معن تأثی

مقصــد گردشــگری دارد.
2- انتظارات گردشگر 

از  پیچیــده  مجموعــه‌ای  مشــتری  انتظــارات 
برداشــت‌ها و توقعــات ذهنــی اســت کــه پیــش از دریافــت 
ــی،  ــع اطلاعات ــر از مناب ــرد و متأث ــکل می‌گی ــت ش خدم
بازاریابــی  و  تبلیغاتــی  فرایندهــای  و  قبلــی  تجربیــات 
ــۀ   در لحظ

ً
ــا ــات دقیق ــتری از خدم ــی مش ــت. درک نهای اس

دریافــت خدمــت رخ می‌دهــد و پــس از آن، مشــتری 
بــه تفســیر و ارزیابــی عمیــق تجربــه‌اش می‌پــردازد. از 
ــی )2007(، انتظــارات مشــتریان پیوســته در حــال  نظــر فِ
�ـون  �ـی همچ �ـل مختلف �ـر عوام �ـت تأثی �ـت و تح �ـر اس تغیی
ــات  ــوع خدم ــی ن ــا حت ــود، ی ــرایط موج ــتری، ش ــوع مش ن
عوامــل  کلــی،  به‌طــور  اســت.  متفــاوت  ارائه‌شــده 
متعــددی در شــکل‌گیری ایــن انتظــارات مؤثــر اســت، 
ــخصی و  ــی ش ــارب قبل ــفاهی، تج ــات ش ــه ارتباط ازجمل
در   .)Turner & Reisinger, 1999( فـ�ردی  نیازهـ�ای 
ســازمان‌های خدماتــی، موضــوع انتظــارات مشــتری از 
جایــگاه ویــژه‌ای برخــوردار اســت؛ چراکــه کیفیــت در ایــن 
ــه میــزان توانایــی خدمــات در بــرآورده کــردن  ســازمان‌ها ب
 )Romao et al., 2014( انتظارات مش�ـتریان بس�ـتگی دارد
در صنعــت گردشــگری و مهمــان‌داری، شناســایی انتظارات 
ــیاری دارد.  ــت بس ــف اهمی ــای مختل ــتریان از جنبه‌ه مش
ــود کیفیــت خدمــات  ــه بهب ایــن شــناخت از یــک طــرف ب
ــد و از طــرف دیگــر،  ــه مشــتریان کمــک می‌کن ارائه‌شــده ب
رضایــت آنــان را بــه همــراه خواهــد داشــت. ایــن رضایــت 
ــد و درنهایــت  ــاداری ایجــاد می‌کن ــان گردشــگران وف در می

�ـد. �ـد ش �ـازمان خواه �ـودآوری س �ـش س �ـب افزای موج
کــه  اهدافــی  بســته‌به  افــراد  دیگرــ،  طرف��ی  از 
ــی از  ــارات گوناگون ــت انتظ ــن اس ــد ممک ــفر دارن ــرای س ب
 Aliman et al.,( باش��ند  داش��ته  مرتب��ط  س��ازمان‌های 
 2014; Schofield, 1999; Turner & Reisinger,
ــی  ــل مختلف ــر عوام ــت تأثی ــارات تح ــن انتظ 1999(. ای
تجربیــات  بازاریابــی،  و  تبلیغاتــی  ماننــد ســازمان‌های 
قــرار  رایــج  باورهــای  و  داســتان‌ها  حتــی  و  پیشــین، 
می‌گیــرد. در ادامــه، ایــن انتظــارات در قالــب تمایــل 
ــت  ــا کیفی ــات ی ــخصی از خدم ــزان مش ــت می ــه دریاف ب
ــر  ــد و تغیی ــروز می‌یاب ــگری ب ــد گردش ــول و مقص محص
ــورَن ــئوک مونه �ـد  )Aliman et al., 2014(. رامس می‌کن
بررســی روابــط ســاختاری  بــه   و همــکاران )2015( 
ــگر و  ــت گردش ــده، رضای ــد، ارزش درک‌ش ــر مقص تصوی

وفــاداری در موريــس پرداختنــد و بــه ایــن نتیجــه رســیدند 
ــر  ــت تأثی ــده و رضای ــد در ارزش درک‌ش ــر مقص ــه تصوی ک
مســتقیم دارد؛ درحالی‌کــه تنهــا رضایــت بــر وفــاداری اثــر 
مســتقیم می‌گــذارد. اگرچــه ایــن پژوهــش هیــچ رابطــه‌ای را 
بیــن تصویــر مقصــد و وفــاداری تأییــد نمی‌کنــد، امــا نشــان 
ــده  ــق ارزش درک‌ش ــد، از طری ــر مقص ــه تصوی ــد ک می‌ده
ــاداری را  ــر، وف ــر تعديلگ ــک متغی ــم ی ــت در حک و رضای
تحــت تأثیــر غیرمســتقیم قــرار می‌دهــد. همچنیــن، ارزش 
درک‌شــده در رضایــت و رضایــت در وفــاداری تأثیر مســتقیم 
دارد. رضایــت نیــز میانجــی بیــن ارزش درک‌شــده و وفاداری 
 ،)2014b( اســت. یافته‌هــای پژوهــش ژانــگ و همــکاران
بــا عنــوان »تصویــر مقصــد و وفــاداری گردشــگری«، نشــان 
می‌دهــد کــه تأثیــر تصویــر مقصــد در وفــاداری گردشــگری 
ــس  ــی، پ ــر کل ــور خــاص، تصوی ــت. به‌ط ــه اس ــل توج قاب
از تصویــر عاطفــی و تصویــر شــناختی، بیشــترین تأثیــر را 
ــاداری در  ــطح وف ــه س ــگری دارد. از س در وف��اداری گردش
گردشــگری، تصویــر مقصــد بیشــترین تأثیــر را در وفــاداری 
ترکیبــی و ســپس وفــاداری نگرشــی و وفــاداری رفتــاری دارد 
ــر  ــات زی ــه فرضی ــتدلالات ب ــن اس )Prince, 2017(. ای

می‌انجامــد:

فرضیــۀ چهــارم (H4): انتظــارات گردشــگر تأثیــر 
معنــاداری در رضایــت گردشــگر دارد.

ــر  ــگر تأثی ــارات گردش ــم (H5): انتظ ــۀ پنج فرضی
ــگر دارد. ــاداری گردش ــاداری در وف معن

b
3- رضایت گردشگر

تعریــف  رضایــت  از  حالتــی  مشــتری  رضایــت 
ــف  ــرف توصی ــۀ مص ــی تجرب �ـجۀ نهای می‌شـو�د کـه� ی��ا نتی
می‌شــود یــا فراینــدی کــه بــر جنبه‌هــای ادراکــی، ارزیابــی 
 (Yang, ــد دارد کی ــت تأ ــر رضای ــر ب ــناختی مؤث و روان‌ش
ــتوار  ــل اس ــن اص ــر ای ــز ب ــی نی ــوم بازاریاب (2003. مفه
ــرآورده  ــی آن در ب اســت کــه بقــای ســازمان در گــرو توانای
ــن  ــتریان اســت. در ای ــته‌های مش ــردن نیازهــا و خواس ک
رویکــرد، فعالیت‌هــای صنعتــی از شناســایی و تأمیــن 
ــا  ــد کالا ی ــه از تولی ــود ن ــاز می‌ش ــتریان آغ ــت مش رضای
بهره‌گیــری از منابــع اولیــه و مهارت‌هــای فــروش. ایــن 
کیــد می‌کنــد کــه محوریــت فعالیت‌هــای صنعتــی  بــاور تأ
بایــد بــر فراینــد تأمیــن رضایــت مشــتری متمرکــز باشــد تــا 
 Hidayat( ـد� �ـن کن �ـازمان را تضمی �ـداری س �ـت و پای موفقی

.)& Winarni, 2017; Min, 2015
رضایــت مشــتری از عوامــل مهــم و تأثیرگــذار در 
موفقیــت برنامه‌هــای بازاریابــی اســت کــه بارهــا در منابــع و 
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مقــالات مرتبــط بــا بازاریابــی نویــن بررســی شــده اســت. ایــن 
ــل  ــوری در تحلی ــش مح ــم، نق ــری مه ــوان متغی ــوم، به‌عن مفه
 Aliman( و طراحـ�ی راهبردهـ�ای بازاریابـ�ی ایفـ�ا می‌کنـ�د
 et al., 2014; Hidayat & Winarni, 2017; Lee &
Hsu, 2013(. رضایــت مشــتری از ایــن جهــت اهمیــت 
ــت  ــداوم فعالی ــا و ت ــرای بق ــی ب ــی اساس ــه عامل ــد ک می‌یاب
هــر کســب‌وکاری شــناخته می‌شــود. ایــن عامــل نه‌تنهــا 
خواســته‌های  و  نیازهــا  تأمیــن  در  موفقیــت  نشــان‌دهندۀ 
مشــتریان اســت، تضمین‌کننــدۀ پایــداری و رشــد ســازمان در 
محیــط رقابتــی نیــز هســت. در حــال حاضــر، شــواهد شــایان 
توجهــی وجــود دارد کــه نشــان می‌دهــد ســطح رضایــت 
 Hidayat( ـود� �ـر می‌ش �ـتر منج �ـد بیش �ـد خری �ـه قص �ـتر ب بیش
 & Winarni, 2017; Pawitra & Tan, 2003; Truong,
2005(. در مطالعــات گردشــگری، رضایــت مشــتری حالــت 
احساســی بازدیدکننــدگان پــس از تجربــۀ ســفر تعریــف 
ــگر از  ــت گردش ــود )Romiti & Sarti, 2016(. رضای می‌ش
ــز  ــگری نی ــد گردش ــت مقاص ــی در موفقی ــای اصل پیش‌نیازه
ــت  ــت رضای ــی اهمی ــت اساس ــود. عل ــه می‌ش ــر گرفت در نظ
گردشــگران در آن اســت کــه شــاخصی معتبــر بــرای پیش‌بینــی 
وفــاداری مشــتری بــه شــمار مــی‌رود. در حــوزۀ گردشــگری و 
ــدۀ  ــه بررســی رابطــۀ پیچی ــی، پژوهشــگران بســیاری ب بازاریاب
میـ�ان رضای��ت مشــتری و وف��اداری پرداخته‌انـ�د. ترابــی و 
همــکاران(2022)  اظه��ار می‌کننــد ک��ه رضایــت مشــتری از 
مهم‌تریــن عوامــل تأثیرگــذار در وفــاداری او اســت، و وفــاداری 
مشــتری نیــز به‌نوبــۀ خــود بــه افزایــش ســهم بــازار و ســودآوری 
ش��رکت منج��ر می‌شـ�ود. ایــن احســاس رضایــت نه‌تنهــا 
بیانگــر کیفیــت تجربــۀ فعلــی اوســت، احتمــال بازگشــت دوبــاره 
 Hidayat( و توصی��ۀ مقص��د ب��ه دیگ��ران را نی��ز افزای��ش می‌ده��د
 & Winarni, 2017; Lee et al., 2011; Qiao, 2011;
Schofield, 1999(. بــر ایــن اســاس، می‌شــود نتیجــه گرفــت 
کــه رضایــت گردشــگران تأثیــر چشــمگیری در وفــاداری بــه برنــد 
ــای  ــاس پژوهش‌ه ــر اس مقص��د گردشـگ�ری دارد. بناب��ر ای��ن، ب
صورت‌گرفت��ه، رضایــت گردشــگران از مقصدهــای گردشــگری 
ــان دانســت؛ چراکــه  ــاداری آن ــن عامــل در وف را می‌شــد مهم‌تری
ــان دارد  ــاداری آن ــذاری را در وف ــترین تأثیرگ ــان بیش ــت آن رضای

 .)Romiti & Sarti, 2016(
تأثیــر  در همیـ�ن راســتا، فرضیــۀ ششــم در جهــت 

می‌شــود: مطــرح  گردشــگران  وفــاداری  در  رضایــت 

ــر  ــگران تأثی ــت گردش ــم (H6): رضای ــۀ شش فرضی
ــکری دارد. ــد گردش ــه مقاص ــاداری ب ــاداری در وف معن

جمع‌بندی ادبیات نظری
بررســی جامــع ادبیــات نظــری در حــوزۀ وفــاداری 
مفهومــی  چارچــوب  روســتایی  مقاصــد  بــه  گردشــگران 
پیچیــده‌ای را آشــکار می‌ســازد کــه در آن، تعامــل پویــای 
چهــار متغیــر اصلــی فعالیت‌هــای تبلیغاتــی، انتظــارات، 
رضایــت و وفــاداری گردشــگران نقــش محــوری ایفــا می‌کنــد. 
فعالیت‌هــای  کــه  می‌دهنــد  نشــان  پیشــین  پژوهش‌هــای 
تبلیغاتــی، به‌عنــوان نقطــۀ آغازیــن تجربــۀ گردشــگری، نقــش 
دوگانــه‌ای در شــکل‌دهی بــه انتظــارات اولیــه و تأثیرگــذاری در 
ادراکات نهایــی گردشــگران ایفــا می‌کنــد. چنانکــه بالوغلــو و 
مانگالوغلــو )2001( اســتدلال می‌کننــد، تبلیغــات اثربخــش 
می‌توانــد همچــون محرکــی بــرای ایجــاد تصویــر ذهنــی 

ــد. ــل کن ــد عم ــا مقص ــی ب ــد عاطف ــت پیون ــت و تقوی مثب
در زمینــۀ نقــش انتظــارات و رضایــت گردشــگران، 
ــن  ــی ای ــی و تکامل ــت تجمع ــر ماهی ــدد ب ــای متع پژوهش‌ه
Lee & Hsu, 2013; Quadri-( کیــد دارنــد تأ متغیرهــا 
Felitti & Fiore, 2013(. نظریــۀ عــدم تأییــد انتظــارات 
ــین  ــارات پیش ــن انتظ ــده بی ــل پیچی ــه تعام ــد ک ــان می‌ده نش
و تجربیــات واقعــی نقــش تعیین‌کننــده‌ای در شــکل‌گیری 
ایــن  دارد.  گردشــگران  وفــاداری  آن،  پــی  در  و،  رضایــت 
ــورَن )2015(  ــئوک مونه ــر رامس ــات اخی ــا مطالع ــا ب یافته‌ه
همســو اســت کــه نشــان می‌دهــد رضایــت گردشــگران 
به‌مثابــۀ پیش‌نیــاز اساســی وفــاداری عمــل می‌کنــد، امــا 
 تضمین‌کننــدۀ آن نیســت. بررســی تجربــی روابــط بیــن 

ً
لزومــا

ایــن متغیرهــا در بافــت خــاص گردشــگری روســتایی شــکاف 
قابــل توجهــی را در ادبیــات موجــود آشــکار می‌ســازد. اگرچــه 
ــگری  ــاداری در گردش ــی وف ــه بررس ــددی ب ــای متع پژوهش‌ه
از  محــدودی  درک  امــا  پرداخته‌انــد،  تفریحــی  و  شــهری 
مقاصــد  در  وفــاداری  شــکل‌دهندۀ  خــاص  پویایی‌هــای 
ــش  ــۀ نق ــژه در زمین ــکاف به‌وی ــن ش ــود دارد. ای ــتایی وج روس
ــای  ــارات در بافت‌ه ــت انتظ ــی و مدیری ــای تبلیغات فعالیت‌ه
روســتایی مشــهود اســت. ایــن پژوهــش بــا هــدف پــر کــردن 
ایــن شــکاف و ارائــۀ چارچوبــی یکپارچــه بــرای درک عوامــل 
مؤثــر بــر وفــاداری گردشــگران در مقاصــد روســتایی طراحــی 

ــت. ــده اس ش
4- مدل مفهومی  

ــن  ــدف تبیی ــا ه ــه ب ــش ک ــن پژوه ــی ای ــدل مفهوم م
ــه مقاصــد روســتایی طراحــی  ــاداری گردشــگران ب الگــوی وف
شــده اســت، بــر اســاس چارچــوب نظــری لای و وینــه 
ــی 

ّ
)2013(، چهــار متغیــر کلیــدی را در یــک شــبکۀ عل

یکپارچــه بررســی می‌کنــد. در ایــن مــدل، فعالیت‌هــای 
تبلیغاتــی به‌عنــوان متغیــر بــرون‌زا از طریــق ســه مســیر 
مســتقیم در انتظــارات و رضایــت و وفــاداری گردشــگران تأثیــر 
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به‌عنــوان  گردشــگران،  انتظــارات  همچنیــن،  می‌گــذارد. 
در  مســتقیم  مســیر  دو  طریــق  از  اول،  میانجــی  متغیــر 
رضایــت و وفــاداری تأثیرگــذار اســت و رضایــت گردشــگران، 
ــاداری  ــتقیمی در وف ــر مس ــی دوم، تأثی ــر میانج ــوان متغی به‌عن
 .)Pawitra & Tan, 2003; Zhang et al., 2014a( دارد
ــن شــده  ــی تدوی ــۀ اصل ــن مــدل، شــش فرضی ــر اســاس ای ب
ــد.  ــا را می‌آزمای ــن متغیره ــاختاری بی ــط س ــه رواب ــت ک اس
ــی  ــای تبلیغات ــر فعالیت‌ه ــی تأثی ــه بررس ــۀ اول ب ــه فرضی س
ــگران  ــاداری گردش ــت )H₂( و وف ــارات )H₁(، رضای در انتظ
)H₃( می‌پــردازد. ایــن فرضیه‌هــا، بــا پشــتوانۀ مطالعــات 
ــوری  ــش مح ــگری، نق ــی گردش ــوزۀ بازاریاب ــترده در ح گس
ــی  ــگری را بررس ــۀ گردش ــه تجرب ــکل‌دهی ب ــات در ش تبلیغ
 Baloglu & Mangaloglu, 2001; Kim( می‌کننــد 
انتظــارات  تأثیــر  بــه  et al., 2005(. دو فرضیــۀ بعــدی 

ــاداری )H₅( اختصــاص  ــت )H₄( و وف گردشــگران در رضای
ــت و  ــن رضای ــتقیم بی ــۀ مس ــر )H₆( رابط ــۀ آخ دارد و فرضی
 Quadri-Felitti & Fiore, 2013;( وفــاداری را می‌آزمایــد
Ramseook-Munhurrun et al., 2015(. ایــن مــدل و 
ــرای  ــی ب ــری جامع ــوب نظ ــا آن چارچ ــط ب ــای مرتب فرضیه‌ه
درک ســازوکارهای شــکل‌دهندۀ وفــاداری در گردشــگری 
ــوآوری اصلــی مــدل در ترکیــب  ــد. ن ــه می‌دهن روســتایی ارائ
ــاص  ــت خ ــاری در باف ــی و رفت ــای بازاریاب ــان متغیره هم‌زم
ــبی  ــای مناس ــد مبن ــه می‌توان ــت ک ــتایی اس ــگری روس گردش
ــد  ــت مقص ــی و مدیری ــای بازاریاب ــی راهبرده ــرای طراح ب
ــازی  ــر غنی‌س ــدل، علاوه‌ب ــن م ــی ای ــون تجرب ــد. آزم باش
ادبیــات نظــری، بــه شناســایی اهرم‌هــای کلیــدی در تقویــت 
ــتایی  ــد روس ــدار مقاص ــعۀ پای ــگران و توس ــاداری گردش وف

کمـ�ک می‌کــندـ )شــکل 1(.

)Lai & Vinh, 2013( شکل 1: مدل نظری پژوهش

مناطق روستایی شاهرود
شهرســتان شــاهرود یــک مقصــد گردشــگری راهبــردی 
ــرق  ــری ش ــی 390کیلومت ــت جغرافیای ــه در موقعی ــت ک اس
ــداد کریــدور بین‌المللــی تهران ـ مشــهد قــرار  تهــران و در امت
دارد. ایــن منطقــه، در ارتفــاع 1400متــری از ســطح دریــا بــا 
ــوع  ــرد از تن ــه‌ای منحصربه‌ف ــمگیر، نمون ــی چش ــوع اقلیم تن
ــی  ــات اقلیم‌شناس ــد. مطالع ــه می‌ده ــت‌محیطی را ارائ زیس
ــی  ــوی اقلیم ــه دارای دو الگ ــن منطق ــه ای ــد ک ــان می‌ده نش
ــم گــرم و مرطــوب در نواحــی شــمالی و  ــز اســت: اقلی متمای
اقلیــم گــرم و خشــک در مناطــق مرکــزی و جنوبــی، کــه پنــج 

ــت. ــکل داده اس ــز را ش ــم متمای خرده‌اقلی
ــال 1395،  ــی س ــماری مل ــای سرش ــاس داده‌ه ــر اس ب
ــده  ــت ش ــر ثب ــزار و 665 نف ــتان 288ه ــت کل شهرس جمعی

اســت کــه 20/6 درصــد آن )معــادل 45هــزار نفــر( در 
مناطــق روســتایی ســکونت دارنــد. تحلیل‌هــای آمــاری 
ــوان  ــتایی شــاهرود به‌عن ــق روس ــه مناط ــد ک نشــان می‌ده
ــران  ــتایی در ای ــگری روس ــی گردش ــای اصل ــی از قطب‌ه یک
ــد )طــرح جامــع توســعۀ گردشــگری شــاهرود،  عمــل می‌کن
2018(. جایــگاه راهبــردی ایــن شهرســتان در مســیر زیارتــی 
 
ً
ــا تهران ـ مشــهد ســالانه گردشــگران عبــوری بســیاری )تقریب
بیســت میلیــون نفــر( را جــذب می‌کنــد. ایــن ظرفیــت 
فرصت‌هــای توســعه‌ای شــایان توجهــی را بــرای برنامه‌ریــزی 

ــی‌آورد. ــم م ــتایی فراه ــگری روس گردش
و  گردشــگری  جریــان  ایــن  راهبــردی  مدیریــت 
تبدیــل گردشــگران عبــوری بــه اقامت‌کننــدگان یکــی از 
ــه  ــتایی منطق ــعۀ روس ــزان توس ــی برنامه‌ری ــای اصل اولویت‌ه
بــه شــمار مــی‌رود. ایــن رویکــرد می‌توانــد همچــون نیــروی 



ارزیابی عوامل مؤثر بر وفاداری گردشگران به مقصدهای روستایی:
 تحلیل نقش فعالیت‌های تبلیغاتی، انتظارات و رضایتمندی )مورد مطالعه: شهرستان شاهرود(

105رضوانی و همکاران
عه

وس
 و ت

ری
شگ

رد
ی گ

هش
پژو

 - 
می

ة عل
نام

صل
ف

14
05

ار 
 به

ل،
ه او

مار
 ش

هم،
زد

 پان
ال

س

در  اقتصادی ـ اجتماعــی  پایــدار  توســعۀ  بــرای  محرکــی 
ــد. ــل کن ــتایی عم ــق روس مناط

روش پژوهش
جامعۀ آماری و روش نمونه‌گیری

ــتگی  ــرح توصیفی ـ همبس ــی و ط ــرد کمّ ــا رویک ــش ب پژوه
بــه تبییــن الگــوی وفــاداری گردشــگران در مقاصــد روســتایی 
ــط  ــی رواب ــون تجرب ــدف آزم ــا ه ــه ب ــن مطالع ــردازد. ای می‌پ
ســاختاری میــان فعالیت‌هــای تبلیغاتــی، انتظــارات، رضایــت 
روســتایی  گردشــگری  بافــت  در  گردشــگران  وفــاداری  و 
شهرســتان شــاهرود طراحــی شــده اســت. چارچــوب زمانــی 
ــا  ــه ب ــت ک ــده اس ــدود ش ــتان 1402 مح ــه تابس ــش ب پژوه
ــه دورۀ  ــن منطق ــگری در ای ــی گردش ــوی فصل ــه الگ ــه ب توج
اوج فعالیت‌هــای گردشــگری را پوشــش می‌دهــد. جامعــۀ 
ــده از  ــگران بازدیدکنن ــی گردش ــامل تمام ــش ش ــاری پژوه آم
ــن  ــاهرود در ای مناطــق روســتایی گردشــگرپذیر شهرســتان ش
بــازۀ زمانــی اســت. در راســتای تضمیــن کفایــت آمــاری و بــا 
ــه  ــم نمون ــن حج ــر )1996( در تعیی ــرد مول ــه رویک ــتناد ب اس
ــا  ــبت 5 ت ــه نس ــاختاری، ک ــادلات س ــازی مع ــرای مدل‌س ب
50 مشــاهده بــه‌ازای هــر پارامتــر را پیشــنهاد می‌کنــد، حجــم 
ــا روش تصادفــی  ــه 250 نفــر تعییــن شــد. نمونه‌گیــری ب نمون
ســاده انجــام شــد و 128 مــرد )51/2 درصــد( و 122 زن 
ــع  ــن توزی ــد. ای ــرکت کردن ــش ش ــد( در پژوه )48/8 درص
ــت  ــی، قابلی ــۀ کاف ــم نمون ــا حج ــراه ب ــیتی، هم ــوازن جنس مت

می‌کنــد. تقویــت  را  یافته‌هــا  تعمیم‌پذیــری 
فراینــد جمــع‌آوری داده‌هــا در تابســتان 1402 )تیــر و مــرداد( 
در پنــج روســتای گردشــگرپذیر شــاخص شهرســتان شــاهرود 
)مجــن، طــرود، میقــان، رضاآبــاد و خیــج( انجــام شــد. 
ایــن روســتاها بــر اســاس معیارهــای حجــم گردشــگر، تنــوع 
ــاب  ــب انتخ ــی مناس ــش جغرافیای ــی، و پراکن ــات اقامت امکان
ــورت  ــاده و به‌ص ــی س ــا روش تصادف ــری ب ــدند. نمونه‌گی ش
ــر  ــگر ه ــرش گردش ــت پذی ــاس ظرفی ــر اس ــده ب طبقه‌بندی‌ش
ــامل  ــع‌آوری داده ش ــای جم ــت. محیط‌ه ــام گرف ــتا انج روس
هشــت  و  ســنتی  هتــل  ســه  بوم‌گــردی،  اقامتــگاه  دوازده 
ــواع اقامتگاه‌هــای  ــود کــه پوشــش جامعــی از ان ــر ب مهمان‌پذی
ــع‌آوری  ــکل جم ــی‌آورد. پروت ــم م ــه را فراه ــود در منطق موج
داده‌هــا بــا رعایــت دقیــق ملاحظات اخلاقــی پژوهــش طراحی 
و اجــرا شــد. پیــش از تکمیــل پرســش‌نامه‌ها، جلســات 
توجیهــی کوتــاه )ده تــا پانــزده دقیقــه( بــرای مشــارکت‌کنندگان 
برگــزار شــد کــه طــی آن، اهــداف پژوهــش، محرمانگــی 
ــد.  ــریح ش ــش‌نامه تش ــل پرس ــی تکمی ــات، و چگونگ اطلاع
ــتند  ــور داش ــل حض ــر مح ــده در ه ــگر آموزش‌دی دو پژوهش
ــی  ــش‌های احتمال ــه پرس ــد، ب ــر فراین ــارت ب ــن نظ ــا ضم ت

پاســخ دهنــد. پرســش‌نامه‌ها در دو نوبــت صبــح )9 تــا 
12( و عصــر )16 تــا 19( توزیــع شــد تــا دسترســی بــه طیــف 
ــوع 280  ــود. از مجم ــر ش ــگران امکان‌پذی ــی از گردش متنوع
پرســش‌نام توزیع‌شــده، 250 پرســش‌نامه )نــرخ بازگشــت 
89 درصــد( به‌طــور کامــل و معتبــر تکمیــل و بازگردانــده 
ــه  ــزده دقیق ــل هــر پرســش‌نامه پان ــان تکمی ــن زم شــد. میانگی
ــان از  ــور اطمین ــود. به‌منظ ــه( ب ــار: 3/2 دقیق ــراف معی )انح
کیفیــت داده‌هــا، پرســش‌نامه‌های ناقــص یــا مخــدوش )ســی 
مــورد( از تحلیــل نهایــی حــذف شــد. همچنیــن، بــرای کنتــرل 
روزهــای  در  پرســش‌نامه‌ها  توزیــع  پاســخ‌دهی،  اریبــی 

ــد. ــام ش ــاوت انج ــاعات متف ــه و س ــف هفت مختل
در پرســش‌نامۀ طراحی‌شــده، چهــار بخــش اصلــی بــرای 
درک عمیق‌تــر عوامــل مؤثــر بــر وفــاداری گردشــگران در نظــر 
گرفتــه شــده اســت. بخــش نخســت بــه فعالیت‌هــای تبلیغاتــی 
سیســتم‌های  شــامل  کــه  می‌پــردازد  اطلاعاتــی  منابــع  و 
آژانس‌هــای  خدمــات  ویــزا،  درخواســت  رونــد  برخــط، 
ــدد  ــش درص ــن بخ ــت. ای ــور اس ــای ت ــگری و برنامه‌ه گردش
شناســایی کیفیــت زیرســاخت‌های اطلاعاتــی و خدماتــی 
شــامل  پرســش‌نامه  دوم  بخــش  اســت.  ســفر  از  پیــش 
 Truong,( پرســش‌هایی دربــارۀ انتظــارات گردشــگری اســت
می‌کنــد:  بررســی  را  کلیــدی  ویژگــی  چهــار  و   )2005
ــی،  ــای فرهنگ ــراث و جلوه‌ه ــت‌محیطی، می ــوب زیس چارچ
کیفیــت خدمــات کارکنــان و زیرســاخت‌های گردشــگری. 
ــوف  ــگران معط ــت گردش ــنجش رضای ــه س ــش ب ــومین بخ س
اســت و بــا اقتبــاس از مقیــاس اســتاندارد الیــور )1997( 
ــد: خوشــحال از اینکــه  ــی می‌کن ــار اساســی را ارزیاب ســه معی
تصمیــم بــه بازدیــد از مقصــد گردشــگری گرفتــه‌ام؛ بازدیــد از 
مقصــد گردشــگری فراتــر از انتظاراتــم بــوده اســت؛ از مقصــد 
گردشــگری راضــی بــوده‌ام. بخــش چهــارم بــه ســاختار 
وفــاداری بــه مقصــد می‌پــردازد و دو جنبــۀ اساســی را بررســی 
ــاب  ــد را انتخ ــن مقص ــاره ای ــده دوب ــفر آین ــرای س ــد: ب می‌کن
می‌کنــم؛ مقصــد را بــه دوســتان و نزدیکانــم توصیــه می‌کنــم. 
ــاره  ــد دوب ــداف بازدی ــاداری و اه ــد وف ــا تعه ــرد ب ــن رویک ای

.)Sirakaya et al., 2004( مرتبــط اســت

 ابزارهای اندازه‌گیری
در ایــن پژوهــش، بــرای ســنجش متغیرهــای اصلــی 
ــت  ــده اس ــتفاده ش ــه اس ــی و وین ــتاندارد ل ــش‌نامۀ اس از پرس
ــا  ــد )ب ــه مقص ــاداری ب ــامل وف ــدی ش ــر کلی ــار متغی ــه چه ک
ــه  ــاره و توصی ــه بازدیــد دوب ــه بــرای ســنجش تمایــل ب ــه گوی ن
ــرای  ــه ب ــج گوی ــا پن ــی )ب ــای تبلیغات ــران(، فعالیت‌ه ــه دیگ ب
ارزیابــی اثربخشــی تبلیغــات و فعالیت‌هــای ترویجــی(، 
ــطح  ــنجش س ــرای س ــه ب ــش گوی ــا ش ــگر )ب ــارات گردش انتظ
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توقعــات از کیفیــت خدمــات( و رضایــت گردشــگر )بــا 
شــش گویــه بــرای ارزیابــی میــزان خشــنودی و بــرآورده 
ــب  ــا در قال ــی گویه‌ه ــنجد. تمام ــارات( را می‌س ــدن انتظ ش
 مخالفــم )1( تــا 

ً
طیــف لیکــرت پنج‌درجــه‌ای از کامــا

 موافقــم )5( طراحــی شــده‌اند و روایــی و پایایــی 
ً
کامــا

پرســش‌نامه در پژوهش‌هــای پیشــین تأییــد شــده اســت 
.)Lai & Vinh, 2013(

تبلیغاتــی،  فعالیت‌هــای  تأثیــر  بررســی  به‌منظــور 
ــد  ــه مقاص ــاداری ب ــگران در وف ــت گردش ــارات و رضای انتظ
ــرای  ــا ب ــت داده‌ه ــدا کفای ــاهرود، ابت ــتان ش ــتایی شهرس روس

ــور از  ــن منظ ــرای ای ــد. ب ــی ش ــی ارزیاب ــل عامل ــام تحلی انج
ــون  ــج آزم ــد. نتای ــتفاده ش ــت اس ــون KMO و بارتل دو آزم
نشــان‌دهندۀ  از 0/7(  )بزرگ‌تــر  بــا مقــدار 0/85   KMO
همبســتگی مناســب بیــن داده‌هــا بــرای تحلیــل عاملــی 
بــود. همچنیــن، معنــاداری آزمــون بارتلــت )0p </05( نیــز 
ــتگی  ــس همبس ــودن ماتری ــب ب ــری و مناس ــت نمونه‌گی کفای
بــرای انجــام تحلیــل عاملــی را تأییــد کــرد. بــر ایــن اســاس، 
می‌شــود گفــت داده‌هــای گردآوری‌شــده از شــرایط لازم 
بــرای انجــام تحلیــل عاملــی و آزمــون مــدل مفهومــی 

ــد. ــش برخوردارن پژوه

جدول 1: نتایج آزمون کفایت نمونه‌گیری و کرویت بارتلت

وضعیت معیار قابل قبول مقدار محاسبه‌شده شاخص

مطلوب >0/70 0/85  (KMO)آزمون کفایت نمونه‌گیری کیزر-میر-اولکین

معنادار - 14514/554 آزمون کرویت بارتلت:

- - 830 درجۀ آزادی

مطلوب                  >0/05 0/000 سطح معناداری

ــدد  ــر از 0/7( و ع ــدد KMO )بزرگ‌ت ــه ع ــه ب ــا توج ب
معنــاداری آزمــون بارتلــت )0sig</05( می‌شــود گفــت 
کــه داده‌هــا بــرای اجــرای تحلیــل عاملــی مناســب اســت و از 

ــدول1(. �ـت )ج ش��رایط لازم برخ��وردار اس
در ایــن بخــش، به‌منظــور ارزیابــی مــدل اندازه‌گیــری 
ــگران  ــاداری گردش ــۀ وف ــش در زمین ــات پژوه ــون فرضی و آزم
بــه مقاصــد روســتایی شهرســتان شــاهرود، از چندیــن معیــار 
ســنجش اســتفاده شــده اســت. در گام نخســت، پایایــی مــدل 
ــد:  ــی ش ــدی بررس ــاخص کلی ــه ش ــق س ــری از طری اندازه‌گی
ــتگی  ــزان همبس ــنجش می ــرای س ــی ب ــای عامل ــب باره ضرای
ــای  ــب آلف ــا، ضری ــه آن‌ه ــوط ب ــای مرب ــا متغیره ــش‌ها ب پرس
کرونبــاخ بــرای ارزیابــی ســازگاری درونــی گویه‌هــا، و پایایــی 
ــی.  ــنجش پایای ــرای س ــر ب ــاری دقیق‌ت ــوان معی ــی به‌عن ترکیب
ایــن رویکــرد چندوجهــی در ســنجش پایایــی امــکان ارزیابــی 
جام�ـع و دقی�ـق اب�ـزار اندازه‌گی�ـری پژوه�ـش را فراه�ـم م�ـی‌آورد. 
ــان  ــا اطمین ــه م ــار ب ــه معی ــن س ــان ای ــی هم‌زم بررس

ــرای  ــی ب ــاد کاف ــت اعتم ــنجش قابلی ــزار س ــه اب ــد ک می‌ده
اندازه‌گیــری متغیرهــای پژوهــش را دارد. در ادامــه، نتایــج 
تفصیلــی و تحلیــل هریــک از ایــن شــاخص‌ها ارائــه می‌شــود.
الگــوی  تبییــن  در  پژوهــش  هــدف  بــه  توجــه  بــا 
ــل  ــج تحلی ــه مقاصــد روســتایی، نتای ــاداری گردشــگران ب وف
ــاخص‌های  ــی ش ــه تمام ــد ک ــان می‌ده ــی نش ــای عامل باره
بررســی  برخوردارنــد.  مناســبی  اعتبــار  از  اندازه‌گیــری 
ــوط  ــای مرب ــی گویه‌ه ــرای تمام ــی ب ــای عامل ــر باره مقادی
ــا 0/956(،  ــی )0/914 ت ــای تبلیغات ــای فعالیت‌ه ــه متغیره ب
انتظــارات گردشــگر )0/651 تــا 0/866(، رضایــت گردشــگر 
)0/592 تــا 0/838( و وفــاداری بــه مقصــد )0/841 تــا 
ــد  ــر از ح ــر بالات ــی مقادی ــه تمام ــد ک ــان می‌ده 0/908( نش
آســتانۀ 0/4 قــرار دارنــد. ایــن یافتــه حاکــی از آن اســت کــه 
ــرای ســنجش متغیرهــای پژوهــش  گویه‌هــای انتخاب‌شــده ب
از روایــی ســازۀ مناســبی برخوردارنــد و می‌تواننــد متغیرهــای 

مکن��ون را به‌خوب��ی اندازه‌گیرــی کننـ�د )جــدول2(.

جدول 2: ضرایب بارهای عاملی

بار عاملی شاخص متغیر

0/915 کیفیت تبلیغات و اطلاع‌رسانی در فضای مجازی

فعالیت‌های تبلیغاتی
0/914 اثربخشی تبلیغات محیطی در معرفی جاذبه‌ها

0/952 کیفیت بروشورها و کاتالوگ‌های معرفی مقصد

0/956 میزان اطلاع‌رسانی دربارۀ رویدادهای محلی
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بار عاملی شاخص متغیر

0/651
0/787

انتظار از کیفیت امکانات اقامتی
انتظار از تنوع جاذبه‌های گردشگری

0/761انتظارات گردشگر انتظار از کیفیت خدمات راهنمایان

0/866 انتظار از قیمت خدمات

0/816 انتظار از امکانات تفریحی

0/592 رضایت از تجربۀ کلی سفر

رضایت گردشگر

0/789 رضایت از کیفیت خدمات اقامتی

0/662 رضایت از برخورد جامعۀ محلی

0/827 رضایت از هزینه‌های سفر

0/651 رضایت از دسترسی به امکانات

0/838 رضایت از تنوع جاذبه‌ها

0/879 تمایل به بازدید دوباره

وفاداری گردشگر

0/908 توصیۀ مقصد به دیگران

0/890 اولویت انتخاب در سفرهای آینده

0/841 تمایل به اقامت طولانی‌تر

0/879 تمایل به پرداخت هزینۀ بیشتر

0/861 تبلیغات دهان‌به‌دهان مثبت

0/850 وفاداری عاطفی به مقصد

ــس از  ــی‌ال‌اس، پ ــا در پ ــل داده‌ه ــم تحلی ــا الگوریت ــق ب مطاب
ــبه و  ــه محاس ــت ب ــش‌ها، نوب ــی پرس ــای عامل ــنجش باره س

گــزارش ضرایــب آلفــای کرونبــاخ و پایایــی ترکیبــی می‌رســد، 
ــت. ــده اس ــدول 3 آم ــج آن در ج ــه نتای ک

جدول 3: نتایج معیار آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی متغیرهای پنهان پژوهش

متغیرهای مکنون
ضریب آلفای کرونباخ

)Alpha>0.7(
ضریب پایایی ترکیبی

)CR>0.7(
0/7817570/751293فعالیت‌های تبلیغاتی

0/9018430/964981انتظارات گردشگر

0/7657020/784920رضایتمندی گردشگر

0/8306070/872548وفاداری گردشگر

ــر  ــل مؤث ــی عوام ــش در بررس ــدف پژوه ــه ه ــه ب ــا توج ب
ــاهرود،  ــتایی ش ــد روس ــه مقاص ــگران ب ــاداری گردش ــر وف ب
پایایــی ابــزار ســنجش از طریــق دو شــاخص آلفــای کرونبــاخ 
ــه  ــد ک ــان می‌ده ــج نش ــد. نتای ــی ش ــی ارزیاب ــی ترکیب و پایای
مقادیــر آلفــای کرونبــاخ بــرای تمامــی متغیرهــا )فعالیت‌هــای 
تبلیغاتــی: 0/781، انتظــارات گردشــگر: 0/901، رضایــت 
و   )0/830 مقصــد:  بــه  وفــاداری  و   0/765 گردشــگر: 

ــی:  ــای تبلیغات ــی )فعالیت‌ه ــی ترکیب ــر پایای ــن مقادی همچنی
ــگر:  ــت گردش ــگر: 0/964، رضای ــارات گردش 0/751، انتظ
0/784 و وفــاداری بــه مقصــد: 0/872( بیشــتر از حد آســتانۀ 
0/7 قــرار دارد. ایــن یافتــه نشــان می‌دهــد کــه پرســش‌نامه از 
پایایــی و همســانی درونــی مطلوبــی بــرای ســنجش متغیرهای 

ــدول 3(. ــت )ج ــوردار اس ــش برخ پژوه
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بــا توجــه بــه هــدف پژوهــش در تبییــن عوامــل مؤثــر بــر 
وفــاداری گردشــگران بــه مقاصــد روســتایی شــاهرود، روایــی 
ــس  ــن واریان ــاخص میانگی ــق ش ــا از طری ــرای متغیره هم‌گ
استخراج‌شــده بررســی شــد. نتایــج نشــان می‌دهــد کــه 
مقادیــر واریانــس استخراج‌شــده بــرای همــۀ متغیرهــای 
 ،)0/693( تبلیغاتــی  فعالیت‌هــای  شــامل  پژوهــش، 
انتظــارات گردشــگر )0/873(، رضایــت گردشــگر )0/608( 

و وفــاداری بــه مقصــد )0/537(، بیشــتر از حــد آســتانۀ 0/5 
ــر  ــای ه ــه گویه‌ه ــت ک ــی از آن اس ــه حاک ــن یافت ــت. ای اس
ــد  ــد و می‌توانن ــا یکدیگــر دارن ــی ب ــر همبســتگی مطلوب متغی
ــه  ــد. ب ــری کنن ــی اندازه‌گی ــوط را به‌خوب ــون مرب ــر مکن متغی
ــبی  ــرای مناس ــی هم‌گ ــنجش از روای ــزار س ــر، اب ــارت دیگ عب
ــری متغیرهــای بررسی‌شــده برخــوردار اســت  ــرای اندازه‌گی ب

ــدول 4(. )ج

جدول 4: نتایج روایی هم‌گرای متغیرهای پنهان پژوهش

متغیرهای مکنون
میانگین واریانس استخراجی

)AVE>0.5(

0/693128فعالیت‌های تبلیغاتی

0/873292انتظارات گردشگر

0/608009رضایتمندی

0/537157وفاداری گردشگر

ــن  ــط بی ــی رواب ــش در بررس ــدف پژوه ــه ه ــه ب ــا توج ب
فعالیت‌هــای تبلیغاتــی، انتظــارات، رضایــت و وفــاداری 
از طریــق معیــار  گردشــگران، روایــی واگــرای متغیرهــا 
فورنل-لارکــر ارزیابــی شــد. نتایــج نشــان می‌دهــد کــه 
مقــدار جــذر میانگیــن واریانــس اســتخراج شــده بــرای 
هــر متغیــر )فعالیت‌هــای تبلیغاتــی: 0/934، انتظــارات 
گردشــگر: 0/779، رضایــت گردشــگر: 0/732 و وفــاداری: 

ــتر  ــا بیش ــایر متغیره ــا س ــر ب ــتگی آن متغی 0/578( از همبس
ــر  ــتگی ه ــه همبس ــت ک ــر آن اس ــه بیانگ ــن یافت ــت. ای اس
ــت  ــا اس ــایر متغیره ــتر از س ــود بیش ــای خ ــا گویه‌ه ــر ب متغی
و شــاخص‌های انتخاب‌شــده قــادر بــه تفکیــک مناســب 
ــزار  ــارت دیگــر، اب ــه عب ــد. ب ســازه‌های پژوهــش از یکدیگرن
ســنجش از روایــی واگــرای مطلوبــی بــرای اندازه‌گیــری 

متغیرهــای بررسی‌شــده برخــوردار اســت )جــدول 5(.

جدول 5: نتایج ماتریس روایی واگرا

VGRGEGFTسازه‌ها
0/934FT

0/7790/185EG

0/7320/1440/188RG

0/5780/0680/0050/073VG

یافته‌های پژوهش
جمعیت‌شــناختی  ویژگی‌هــای  تحلیــل   

ن  رکت‌کنندگا مشــا
تحلیــل ویژگی‌هــای جمعیت‌شــناختی مشــارکت‌کنندگان 
ــه  ــیتی نمون ــع جنس ــه توزی ــد ک ــان می‌ده ــدول 6( نش )ج

 متــوازن اســت، بــا 51/2 درصــد مــرد و 48/8 درصــد 
ً
تقریبــا

پاســخ‌دهندگان  بیشــتر  ســنی،  ســاختار  نظــر  از  زن. 
)62 درصــد( در گــروه ســنی 26 تــا 45 ســال قــرار دارنــد کــه 
ــت.  ــال اس ــوان و میان‌س ــگران ج ــۀ گردش ــان‌دهندۀ غلب نش
ــه  ــت، به‌طوری‌ک ــالا اس  ب

ً
ــبتا ــه نس ــات نمون ــطح تحصی س
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80/8 درصــد پاســخ‌دهندگان تحصیــات دانشــگاهی دارنــد، 
بــا تمرکــز قابــل توجــه در ســطح کارشناســی )44/8 درصــد(. 
بــه گــروه  فراوانــی مربــوط  بیشــترین  از نظــر درآمــدی، 
درآمــدی 5 تــا 10 میلیــون تومــان )38/0 درصــد( اســت کــه 
نشــان‌دهندۀ حضــور چشــمگیر طبقــۀ متوســط در گردشــگری 

ــت. ــه اس ــتایی منطق روس
ــای  ــز یافته‌ه ــارکت‌کنندگان نی ــفر مش ــار س ــای رفت الگوه
قابــل تأملــی را نشــان می‌دهــد. از نظــر تجربــۀ بازدیــد، 
ــد،  ــدن کرده‌ان ــه دی ــار از منطق ــتین ب ــرای نخس ــد ب 39/2 درص

درحالی‌کــه 60/8 درصــد تجربــۀ بازدیــد قبلــی داشــته‌اند 
کــه نشــان‌دهندۀ نــرخ بازگشــت قابــل قبــول گردشــگران 
اســت. الگــوی اقامــت نشــان می‌دهــد کــه بیشــتر گردشــگران 
)46/0 درصــد( ترجیــح می‌دهنــد ســه تــا چهــار روز در منطقــه 
اقامــت کننــد، کــه بــرای توســعۀ پایــدار گردشــگری روســتایی 
خانوادگــی  ســفرهای  غلبــۀ  همچنیــن،  اســت.  مطلــوب 
و  )18/0 درصــد(  انفــرادی  ســفرهای  بــر  )54/0 درصــد( 
ــای  ــات و برنامه‌ه ــی خدم ــد( در طراح ــی )28/0 درص گروه
گردشــگری متناســب بــا ایــن گــروه هــدف شــایان توجــه اســت.

)250=n(  جدول 6: مشخصات جمعیت‌شناختی و رفتاری مشارکت‌کنندگان

فراوانی درصد طبقه متغیر

128 51/2 مرد
جنسیت

122 48/8 زن
45 18/0 18 تا 25 سال

سن
82 32/8 26 تا 35 سال
73 29/2 36 تا 45 سال
35 14/0 46 تا 55 سال
15 6/0 بیشتر از 55
48 19/2 دیپلم و پایین‌تر

تحصیلات
112 44/8 کارشناسی
68 2/27 کارشناسی ارشد
22 8/8 دکتری
42 16/8 کمتر از 5 میلیون

درآمد ماهیانه
95 38/0 5 تا 10 میلیون
73 29/2 10 تا 15 میلیون
40 16/0 بیشتر از 15 میلیون
98 39/2 اولین بار

82دفعات بازدید 32/8 دومین بار
70 28/0 سه بار یا بیشتر
85 34/0 یک تا دو روز 

115مدت اقامت 46/0 سه تا چهار روز 
50 20/0 بیشتر از چهار روز
45 18/0 انفرادی

135نوع سفر 54/0 خانوادگی
70 28/0 گروهی/ تور



ارزیابی عوامل مؤثر بر وفاداری گردشگران به مقصدهای روستایی:
 تحلیل نقش فعالیت‌های تبلیغاتی، انتظارات و رضایتمندی )مورد مطالعه: شهرستان شاهرود(

رضوانی و همکاران 110

عه
وس

 و ت
ری

شگ
رد

ی گ
هش

پژو
 - 

می
ة عل

نام
صل

ف
14

05
ار 

 به
ل،

ه او
مار

 ش
هم،

زد
 پان

ال
س

ازمون فرضیه‌ها
نتایــج مدل‌ســازی معــادلات ســاختاری حاکــی از 
ــی در انتظــارات  ــادار فعالیت‌هــای تبلیغات ــر مثبــت و معن تأثی
رضایتمنــدی   ،)β=0/342 و    t=5/977( گردشــگران 
)β=0/418 و t=7/111 ( و وفــاداری بــه مقصــد )5/720= 
ــر )0/35- ــدرت اث ــاخص‌های ق ــت. ش t و β=0/325( اس
-0/31( پیش‌بینــی  تــوان  )0/35-0/29( و   ) f²=0/29
ــرار  ــی ق ــز در ســطح مطلوب ــط نی ــن رواب ــرای ای q²=0/27( ب
ــات  ــه مداخ ــل توج ــی قاب ــان‌دهندۀ اثربخش ــه نش ــد، ک دارن

ــت. ــاداری اس ــکل‌گیری وف ــد ش ــی در فراین تبلیغات
یافته‌هــا  انتظــارات گردشــگران،  در بررســی نقــش 
تأثیــر چشــمگیری در  ایــن متغیــر  نشــان می‌دهــد کــه 
رضایتمنــدی )t=6/977 و β=0/312( و وفاداری )t=6/111 و 
ــت‌آمده  ــن به‌دس ــب تعیی ــگران دارد. ضرای β=0/454( گردش
 ،0/623 )انتظــارات:  مــدل  درون‌زای  متغیرهــای  بــرای 

ــاداری: 0/674( نشــان‌دهندۀ قــدرت  رضایــت: 0/687 و وف
تبییــن قابــل توجــه مــدل اســت. ایــن یافته‌هــا بــا نظریــۀ عــدم 
تأییــد انتظــارات همســو اســت و اهمیــت مدیریــت انتظــارات 

ــد. ــان می‌ده ــگران را نش ــاداری گردش ــعۀ وف در توس
ــت  ــن رضای ــادار بی ــتقیم و معن ــۀ مس ــت، رابط درنهای
β=0/254( بــا  و   t=5/250( گردشــگران  وفــاداری  و 
شــاخص‌های بــرازش مطلــوب )0R²>/60 و 0q²>/20 و 
ــد  ــان می‌ده ــج نش ــن نتای ــت. ای ــده اس ــد ش 0f²>/25( تأیی
کــه مــدل پژوهــش از تــوان تبییــن و پیش‌بینــی مناســبی 
را همچــون چارچوبــی  آن  می‌تــوان  و  اســت  برخــوردار 
معتبــر بــرای درک و مدیریــت وفــاداری گردشــگران در مقاصد 
روســتایی بــه کار بــرد. اعتبــار ایــن مــدل بــا یافته‌هــای 
روســتایی  گردشــگری  حــوزۀ  در  پیشــین  پژوهش‌هــای 
همخوانــی دارد و پشــتوانۀ تجربــی قــوی بــرای کاربــرد آن در 
برنامه‌ریــزی و مدیریــت مقصــد فراهــم مــی‌آورد )جــدول 7(.

جدول 7: نتایج رابطۀ مستقیم و ضرایب معناداری فرضیات مدل

نتیجۀ آزمونقدر مطلق آمارۀ tضریب مسیرنشانفرضیه

تأییدFT---EG0/3425/977فعالیت‌های تبلیغاتی----- انتظارات گردشگر

تأییدFT---RG0/4187/111فعالیت‌های تبلیغاتی ----- رضایتمندی

تأییدFT---VG0/3255/720فعالیت‌های تبلیغاتی ----- وفاداری

تأییدEG---RG0/3126/977انتظارات گردشگر-----  رضایتمندی

تأییدEG---VG0/4546/111انتظارات گردشگر ----- وفاداری

تأییدRG---VG0/2545/250رضایتمندی----- وفاداری گردشگر

شکل2: نتایج رابطۀ مستقیم و ضرایب معناداری فرضیات مدل
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 شاخص‌های برازش مدل ساختاری 
ســاختاری  مــدل  بــرازش  شــاخص‌های  تحلیــل 
ــرازش  ــش از ب ــدل پژوه ــه م ــد ک ــان می‌ده ــدول 3( نش )ج
میانگیــن  ریشــۀ  شــاخص  اســت.  برخــوردار  مطلوبــی 
مربعــات باقی‌مانــدۀ استانداردشــده )SRMR( بــا مقــدار 
نشــان‌دهندۀ  کــه  اســت   0/08 آســتانۀ  از  کمتــر   0/052
خطــای پیش‌بینــی قابــل قبــول مــدل اســت. شــاخص بــرازش 
ــه  ــبت کای-دو ب ــدار 0/923 و نس ــا مق ــده )NFI( ب هنجارش
درجــۀ آزادی )2/437( نیــز در محــدودۀ مطلــوب قــرار دارنــد. 
 )CR( ــی ــی ترکیب معیاره��ای روای��ی هم‌گ��را )AVE( و پایای
بــرای همــۀ متغیرهــا بــه ترتیــب بیشــتر از0/50 و0/70 اســت 

�ـش دارد. �ـازه‌های پژوه �ـب س �ـار مناس �ـان از اعتب �ـه نش ک
ــن  ــق ضریــب تعیی ــن مــدل از طری ــدرت تبیی ــل ق تحلی
)R²( نشــان می‌دهــد کــه متغیرهــای مســتقل و میانجــی 

توانســته‌اند بخــش قابــل توجهــی از واریانــس متغیرهــای 
درون‌زا را تبییــن کننــد: انتظــارات گردشــگر: 0/623، رضایــت 
گردشــگر: 0/687 و وفــاداری بــه مقصــد: 0/674. شــاخص 
استون-گایســلر )Q²( بــا مقادیــر بیــن 0/24 تــا 0/31، بیشــتر 
از حــد آســتانۀ 0/15، قــدرت پیش‌بینــی مناســب مــدل را 
 )GoF( ــرازش ــی ب ــاخص نیکوی ــاوه، ش ــد. به‌ع ــد می‌کن تأیی
بــا مقــدار 0/482، کــه به‌طــور قابــل توجهــی از معیــار 0/36 
بیشــتر اســت، حاکــی از کیفیــت کلــی مطلــوب مــدل اســت. 
ــه  ــد ک ــان می‌دهن ــوع نش ــرازش درمجم ــاخص‌های ب ــن ش ای
ــن  ــکای بالایــی در تبیی مــدل مفهومــی پژوهــش از قابلیــت ات
روابــط ســاختاری بیــن متغیرهــا برخــوردار اســت و می‌توانــد 
چارچوبــی معتبــر بــرای بررســی وفــاداری گردشــگران در 

ــدول 8(. ــد )ج ــتایی باش ــد روس مقاص

جدول 8: شاخص‌های برازش مدل ساختاری پژوهش

شاخص برازش معیار قابل قبول مقدار محاسبه‌شده وضعیت
SRMR >0/08 0/052 مطلوب

NFI 0>./09 0/923 مطلوب
χ2/df >0/3 2/437 مطلوب
AVE <0/50 0/873-0/537 مطلوب
CR <0/70 0/964-0/751 مطلوب
R² <0/33 0/86-0/62 مطلوب
Q² <0/15 0/31-0/24 مطلوب

GoF <0/36 0/482 مطلوب

بحث و نتیجه‌گیری
تبلیغــات از مؤلفه‌هــای مهــم در توســعۀ گردشــگری 
انتظــارات و رضایــت گردشــگران،  تأثیــر آن‌ در  اســت و 
به‌ویــژه در مناطــق روســتایی، از اهمیــت ویــژه‌ای برخــوردار 
ــای  ــا ظرفیت‌ه ــاهرود ب ــتان ش ــان، شهرس ــن می ــت. در ای اس
منحصربه‌فــرد  فرصتــی  روســتایی،  گردشــگری  فــراوان 
فراهــم  خارجــی  و  داخلــی  گردشــگران  جــذب  بــرای 
ــگری  ــات گردش ــر تبلیغ ــددی تأثی ــات متع ــی‌آورد. مطالع م
در شــکل‌گیری انتظــارات و افزایــش رضایــت گردشــگران 
را تأییــد کرده‌انــد )Lee & Hsu, 2013(. ایــن پژوهــش 
کیــد بــر ایــن موضــوع، بــه بررســی ارتبــاط میــان  ــا تأ نیــز، ب
فعالیت‌هــای تبلیغاتــی و انتظــارات گردشــگران در شهرســتان 
شــاهرود پرداختــه و راهکارهایــی بــرای تقویــت ایــن ارتبــاط 

ارائــه کــرده اســت.

یکــی از اهــداف ایــن پژوهــش بررســی رابطــۀ بیــن 
فعالیت‌هــای تبلیغاتــی و انتظــارات گردشــگر در مناطــق 
روســتایی شــاهرود بــوده اســت. ایــن هــدف در قالــب 
ــاداری  ــات در وف ــادار تبلیف ــر معن ــوان تأثی ــا عن ــۀ اول ب فرضی
ــا  ــه ب ــده ک ــرح ش ــگری مط ــد گردش ــه مقص ــگران ب گردش
ــون  ــج آزم ــت. نتای ــده اس ــد ش ــاری تأیی ــج آم ــه نتای ــه ب توج
کســو و همــکاران )2010(  ایــن فرضیــه بــا یافته‌هــای آ
مطابقــت و همخوانــی دارد. بــر ایــن اســاس، پیشــنهاد 
می‌شــود مدیــران و متخصصــان بازاریابــی گردشــگری در 
مناطــق روســتایی شــاهرود برنامه‌هــای تبلیغاتــی و ترویجــی 
مؤثــری را به‌منظــور برآورده‌ســازی انتظــارات گردشــگران 
ــوان  ــق را به‌عن ــن مناط ــد ای ــا بتوانن ــد ت ــرا کنن ــی و اج طراح
یکــی از مقاصــد گردشــگری نــزد گردشــگران داخلــی و 
حتــی خارجــی معرفــی کننــد. علاوه‌بــر ایــن، برگــزاری 
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کــه  اســت  ترویجــی  ابزارهــای  از  یکــی  نمایشــگاه‌ها 
ــه  ــگران ب ــذب گردش ــی و ج گاه ــش آ ــر در افزای ــی مؤث نقش
ــن  ــر در ای ــات مؤث ــرای تبلیغ ــد. ب ــا می‌کن ــد ایف ــن مقص ای
ــون،  ــد تلویزی ــی مانن ــای گوناگون ــوان از ابزاره ــه، می‌ت منطق
ــا و  ــت )وبگاه‌ه ــن اینترن ــی و همچنی ــات چاپ ــو، تبلیغ رادی

شــبکه‌های اجتماعــی( بهــره گرفــت.
تبلیغــات  کــه  می‌دهــد  نشــان  پژوهــش  یافته‌هــای 
ــت  ــزان رضای ــاداری در می ــت و معن ــر مثب ــگری تأثی گردش
ــای  ــن نتیجــه بــا پژوهش‌ه گردشــگران از مقصــد دارد. ای
ــات  ــت تبلیغ ــق دارد و اهمی ــای1 )2007( تطاب ــن و تس چ
ــش  ــگران و افزای ــۀ گردش ــای تجرب ــم در ارتق ــزاری مه را اب
دیگــر،  می‌کنــد. بــه ‌عبــارت‌  معرفــی  آنــان  رضایــت 
گردشــگرانی کــه از طریــق تبلیغــات بــا ایــن شهرســتان آشــنا 
شــده و اقــدام بــه مســافرت کرده‌انــد رضایــت بیشــتری 
از ایــن مقصــد دارنــد. یافته‌هــا حاكــي از آن اســت كــه 
گاهــي گردشــگران از مناطــق روســتایی شــاهرود تأثیــر  آ
مثبتــي در ادراك آن‌هــا از يكفيــت خدمــات دريافتــي در ایــن 
ــارۀ  ــه ‌عبــارت ‌دیگــر، گردشــگراني كــه درب شهرســتان دارد. ب
گاهــي و دانــش داشــتند رضایتمنــدی زیــادی  ایــن شهرســتان آ

بــراي آن به‌عنــوان مقصــد گردشــگري متصــور بودنــد.
یکــی از اهــداف ایــن پژوهــش بررســی رابطــۀ بیــن 
فعالیت‌هــای تبلیغاتــی و وفــاداری مقصــد بــوده اســت. ایــن 
ــه  ــا توج ــه ب ــده ک ــرح ش ــوم مط ــۀ س ــب فرضی ــدف در قال ه
ــر،  ــارت‌ دیگ ــه ‌عب ــت. ب ــده اس ــد ش ــاری تأیی ــج آم ــه نتای ب
ــه  گردشــگرانی کــه از طریــق تبلیغــات آشــنا شــده و اقــدام ب
مســافرت کرده‌انــد وفــاداری بیشــتری از ایــن مقصــد دارنــد. 
ــو2 )2008( در  ــی و ک ــای چ ــا یافته‌ه ــو ب ــه همس ــن يافت اي
حــوزۀ گردشــگري اســت. بنابرايــن، ســازمان‌های درگيــر 
ــگران  ــتر گردش ــاداری بیش ــور وف ــگري، به‌منظ ــر گردش در ام
بــه منطقــۀ بررسی‌شــده، بایــد سیاســت‌ها و راهبردهــای 
از  آنــان  گاهــي  آ افزايــش  را بــراي  خاصــی  تبلیغاتــی 
ــاب  ــن، انتخ ــد. بنابراي ــاذ كنن ــگري اتخ ــاي گردش مقصده
ابزارهــاي بازاريابــي مناســب و اثرگــذار بــه انتقــال اطلاعــات 
ــوه  ــان گردشــگران بالق ــت در مي ــي مثب ــر ذهن و ايجــاد تصوي

كمــك می‌کنــد. 
یکــی دیگــر از اهــداف ایــن پژوهــش بررســی رابطــۀ بیــن 
انتظــار گردشــگر و رضایتمنــدی گردشــگر بــوده اســت. ایــن 
هــدف در قالــب فرضیــۀ چهــارم مطــرح شــده کــه بــا توجــه 
ــن  ــون ای ــج آزم ــت. نتای ــده اس ــد ش ــاری تأیی ــج آم ــه نتای ب
ــی  ــای )2007( همخوان ــن و تس ــای ) چ ــا یافته‌ه ــه ب فرضی
ــی  ــر ذهن ــه تصوی ــگرانی ک ــر، گردش ــارت ‌دیگ ــه‌ عب دارد. ب

1. Chen and Tsai
2. Chi and Qu

ــت  ــد رضای ــۀ بررسی‌شــده دارن ــی از منطق ــا انتظــارات مثبت ی
ــار  ــاد انتظ ــه، ایج ــد. درنتیج ــد دارن ــن مقص ــتری از ای بیش
ــه رضایــت آن‌هــا  ــر ذهنــی مثبــت در گردشــگران ب ــا تصوی ی
ــن  ــر ای ــود. ب ــر می‌ش ــق منج ــن مناط ــه ای ــفر ب ــول س در ط
اســاس، ضــروری اســت مدیــران و متخصصــان حــوزۀ 
ــکل‌گیری  ــه ش ــود را ب ــای خ ــگری راهبرده ــی گردش بازاریاب
و تقویــت تصویــر ذهنــی مطلــوب از مناطــق روســتایی 
شهرســتان شــاهرود در اذهــان گردشــگران معطــوف ســازند. 
ــات  ــرای اقدام ــق و اج ــزی دقی ــتلزم برنامه‌ری ــر مس ــن ام ای
ــای  ــا و ویژگی‌ه ــا، ظرفیت‌ه ــی جاذبه‌ه ــرای معرف ــد ب هدفمن
منحصربه‌فــرد ایــن مناطــق روســتایی اســت، تــا از ایــن 

ــد. ــش دهن ــگران را افزای ــت گردش ــد رضای ــق بتوانن طری
ــۀ  ــی رابط ــش بررس ــن پژوه ــداف ای ــر از اه ــی دیگ یک
ــت.  ــوده اس ــگر ب ــاداری گردش ــگر و وف ــار گردش ــن انتظ بی
ــا  ــه ب ــده ک ــرح ش ــم مط ــۀ پنج ــب فرضی ــدف در قال ــن ه ای
ــون  ــج آزم ــت. نتای ــده اس ــد ش ــاری تأیی ــج آم ــه نتای ــه ب توج
ــکاران )2014(  ــو3 و هم ــای رومائ ــا یافته‌ه ــه ب ــن فرضی ای
ــج  ــق نتای ــی دارد. طب ــوی4 )2001( همخوان ــن و کورس و چ
ــش ارزش  ــه افزای ــوب ب ــات مطل ــۀ خدم ــت‌آمده، ارائ به‌دس
ادراک‌شــده توســط گردشــگران منجــر خواهــد شــد. در ایــن 
ــر  ــا تمرکــز ب ــران گردشــگری، ب ــه می‌شــود مدی راســتا، توصی
ــه‌ای را  ــا، زمین ــق قیمت‌ه ــت دقی ــات و مدیری ــت خدم کیفی
ــتری  ــت بیش ــاس رضای ــگران احس ــا گردش ــد ت ــم آورن فراه
داش��ته باشـ�ند. ه��دف نهای��ی افزای��ش رضایتمنــدی و در 
پــی آن افزایــش وفــاداری گردشــگران بــه مقصــد گردشــگری 
اســت. ازایــن‌رو، کنتــرل مناســب قیمت‌هــا و بهبــود مســتمر 
ــن  ــه ای ــتیابی ب ــرای دس ــر ب ــکاری مؤث ــات راه ــت خدم کیفی

ــت. ــم اس مه
یکــی دیگــر از اهــداف ایــن پژوهــش بررســی رابطــۀ بیــن 
ــت.  ــوده اس ــگر ب ــاداری گردش ــگر و وف ــدی گردش رضایتمن
ــا  ــه ب ــده ک ــرح ش ــم مط ــۀ شش ــب فرضی ــدف در قال ــن ه ای
ــون  ــج آزم ــت. نتای ــده اس ــد ش ــاری تأیی ــج آم ــه نتای ــه ب توج
ایــن فرضیــه بــا یافته‌هــای همــۀ پژوهشــگران پیشــین ازجملــه 
مائــو و همــکاران )2014( همخوانــی دارد. بنابرایــن، مدیــران 
و متخصصــان بازاریابــی گردشــگری بایــد، بــا هــدف افزایــش 
رضایــت گردشــگران، زمینــۀ تقویــت وفــاداری آنــان بــه 
مقصــد گردشــگری منطقــۀ بررسی‌شــده را فراهــم کننــد. برای 
ــنجی‌های  ــام نظرس ــق انج ــدف، از طری ــن ه ــه ای ــتیابی ب دس
ــزان  ــارۀ می ــگران درب ــای گردش ــود دیدگاه‌ه ــی، می‌ش تصادف
ــن  ــی آن‌هــا از خدمــات ارائه‌شــده در ای ــا نارضایت رضایــت ی

ــل کــرد.  مقصــد را جمــع‌آوری و تحلی

3. Romão
4. Chen and Gursoy
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ایــن پژوهــش از چنــد منظــر بــه توســعۀ ادبیــات نظــری 
ــۀ  ــا ارائ ــت، ب ــد. نخس ــک می‌کن ــتایی کم ــگری روس گردش
ــی،  ــای تبلیغات ــان فعالیت‌ه ــط می ــه از رواب ــی یکپارچ مدل
از  عمیق‌تــری  درک  گردشــگران،  رضایــت  و  انتظــارات 
ــتایی  ــد روس ــاداری در مقاص ــکل‌دهندۀ وف ــازوکارهای ش س
ــش  ــد نق ــا تأیی ــش، ب ــای پژوه ــی‌آورد. دوم، یافته‌ه ــم م فراه
ــات و  ــن تبلیغ ــۀ بی ــت در رابط ــارات و رضای ــی انتظ میانج
وفــاداری، بــه غنی‌ســازی نظریه‌هــای موجــود در حــوزۀ 
رفتــار گردشــگر کمــک می‌کنــد. ســوم، بــا تمرکــز بــر بافــت 
ــران، دانــش نظــری موجــود  خــاص گردشــگری روســتایی ای
الگوهــای  در  منطقــه‌ای  و  فرهنگــی  تفاوت‌هــای  دربــارۀ 
وفــاداری گردشــگران را گســترش می‌دهــد. درنهایــت، نتایــج 
ــات در  ــوری تبلیغ ــش مح ــایی نق ــا شناس ــش، ب ــن پژوه ای
شــکل‌دهی انتظــارات و رضایــت گردشــگران، چارچــوب 
حــوزۀ  در  بعــدی  پژوهش‌هــای  بــرای  جدیــدی  نظــری 

ــد. ــه می‌کن ــتایی ارائ ــد روس ــی مقاص بازاریاب
کاربــردی  راهکارهــای  پژوهــش  ایــن  یافته‌هــای 
متعــددی بــرای مدیــران و برنامه‌ریــزان گردشــگری روســتایی 
ارائــه می‌دهــد. در ســطح مدیریتــی، نتایــج بــر اهمیــت 
طراحــی راهبردهــای تبلیغاتــی هدفمنــد و متناســب بــا 
کیــد می‌کنــد. مدیــران بــا اســتفاده از  انتظــارات گردشــگران تأ
ــی  ــای تبلیغات ــد کمپین‌ه ــش می‌توانن ــن پژوه ــای ای یافته‌ه
ــه‌ای  ــر واقع‌بینان ــد کــه تصوی ــه‌ای طراحــی کنن خــود را به‌گون
از مقصــد ارائــه دهــد و از ایجــاد انتظــارات غیرواقعــی 
جلوگیــری کنــد. در ســطح عملیاتــی، درک روابــط میــان 
انتظــارات و رضایــت گردشــگران بــه بهبــود کیفیــت خدمــات 
ــایی  ــن، شناس ــد. همچنی ــک می‌کن ــگری کم ــۀ گردش و تجرب
ــر  ــای مؤث ــعۀ برنامه‌ه ــه توس ــاداری ب ــر وف ــر ب ــل مؤث عوام
ــه  ــود، ک ــر می‌ش ــگران منج ــارۀ گردش ــذب دوب ــظ و ج حف
ایــن امــر درنهایــت بــه پایــداری اقتصــادی مقاصــد روســتایی 

ــرد. ــد ک ــک خواه کم
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