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 شهرستان كلاردشت عرب گردشگران رضايتمندي بر عوامل مؤثر

  
  2شم زادهها  ژاله، 1منا اكبري

  )23/03/1395: پذيرش، تاريخ 10/11/1394(تاريخ دريافت:  
  

  
  چكيده  

 آتي سودهاي رشد براي تضمين شاخص بهترين و رقابتي عوامل ترينمهم از يكي گردشگران مندي رضايت

ردشت در استان مازندران و در شهرستان چالوس در نزديكي محور عمده گردشگري مقصد كلاشود. مي محسوب
ب و هواي آترين محورهاي مسافرتي و گردشگري كشور واقع شده است. چالوس به عنوان يكي از پر تراكم -تهران

ه اخير شود كه اين مزيت در طي دو دهي گردشگري مقصد كلاردشت محسوب ميكوهستاني اصلي ترين مزيت رقابت
  گردشگران اقامتي خارجي فراواني را از كشورهاي حوزه جنوبي خليج فارس و درياي عمان به خود جذب كرده است.

باشد. گردشگران عرب بازديدكننده از شهرستان كلاردشت مي مندي رضايتر هدف اين مقاله بررسي عوامل موثر ب
باشد. در پيمايشي مي -اهيت و روش توصيفي از نظر م مقطعي و ن،از نظر زما ي،تحقيق حاضر به لحاظ هدف كاربرد

در دسترس  و به شيوه 1393حاضر در كلاردشت در تابستان  عرب پرسشنامه بين گردشگران 249طي اين تحقيق 
ي و تأييد يها از طريق تحليل عاملاستفاده بود. در اين پژوهش داده قابل آن مورد 240توزيع شد كه پس از جمع آوري

كيفيت  -1 :عامل 5دهد كه ند كه نتايج به دست آمده نشان ميتحليل شد spssبا استفاده از نرم افزار  KMOآزمون 
تنوع  -5 و نيز هاكيفيت و تنوع اقامتگاه -4خدمات، هاي معقول هزينه -3فيت و تنوع در بخش غذا، كي -2 تسهيلات،

% از 67گردشگران عرب دارند به طوري كه  مندي ايترضرا بر  تأثيربه ترتيب بيشترين  ،هاي گردشگري مقصدجاذبه
گردشگران و در  مندي رضايتتوجه بيشتر به اين عوامل منجر به ارتقاء در نتيجه كنند و كل را توجيه مي مندي رضايت

  خواهد شد.به مقصد  يپي آن وفادار
  

  .، گردشگران عرب، شهرستان كلاردشتمندي رضايت: هاي كليديواژه
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58 گردشگري  ميراث و فصلنامه                                                                                             

   مقدمه
 . بااندتبديل شده خدماتي صنايع اكثر براي چشمگير و برجسته ايمسئله به مشتريانامروزه 

 را هاييمكان فراوان احتمال راضي به گردشگران كه نمود بيان توانمي گردشگري، صنعت به رجوع
 نوع رترينتاثيرگذا و ترينارزان از يكي كه اين كنندمي توصيه سايرين به اندكرده سفر آنجا به كه

به دليل  .)2و سادرلاند 1به نقل از كرازبي 4:  1389است(اردكاني و همكاران،  پيشرفت و بازاريابي از
 از كند،مي ايفا اين صنعت آينده و گردشگري تداوم در  ميمه گردشگر نقش مندي رضايت اينكه
(نيل، است گرفته كنكاش قرار مورد بسيار گردشگري حوزه در كه است موضوعاتي جمله

 مندي رضايتچرايي توجه به سنجش ميزان  دلايلي وجود دارد كه .)53:  2008، 3گورسوري
اين دلايل  ترينكند. از جمله مهمردشگري در سطح جهاني را توجيه ميگردشگران در مقاصد گ

هاي گردشگري در سطح ايالتي و ملي، خطوط هواپيمايي ها دلار توسط ادارهاينكه سالانه ميليون
ي بالقوه و نيز ها ي بازاراين شامل تحقيقات جزئي در زمينه شود.يابي مقصد هزينه مياي بازاربر

توجه به امر در واقع  .)4: 1999، 4(فوسترشودهاي تبليغاتي در كشورها مي كمپينتبليغات وسيع و 
يقات چراكه بسياري از مطالعات و تحق ؛گردشگران حائز اهميت است مندي رضايتارزيابي ميزان 

ارتباط بين رضايت و رفتار خريد آتي گردشگران را نشان داده است و علاوه بر آن گردشگران راضي 
و خشنود تبليغات دهان به دهان مثبتي در رابطه با مقصد به دوستان و خويشاوندان خود انجام 

 اري،ماندگ از حمايت نرخ افزايش به معمولاً گردشگران رضايت .)23:  2014، 5دهند (لين مي

 تعداد چون افزايش اقتصادي اهداف كسب در نيز امر اين و كندمي كمك گردشگر و جذب وفاداري

 رضايت بين مثبتي عموماً ارتباط نتيجه بود. در خواهد مؤثر سود ميزان افزايش نيز و گردشگران

-مي گردشگران . همچنينددار وجود كشور مقصد در اقتصادي مدتبلند موفقيت كسب و گردشگر

 خدمات و كالاها از تمجيد كلامي، بيان چون زيادي يها طريق راه از را خود رضايت ميزان وانندت

 حال عين كنند. در ابراز مقصد كشور به نسبت آنان بلندمدت وفاداري و تثبيت ايجاد و كننده ارائه

و  (اردكاني شودمي زياد وي نظر مورد مقصد و گردشگر بين ارتباط گردشگر، رضايت از طريق
  .)11:  1389همكاران، 
 عرب گردشگران رضايتمندي بر عوامل مؤثر بنديتاولوي و شناسايي پژوهش، اين اصلي هدف

باشد. لذا براي اين كار محققين عوامل موثر در ميشهرستان كلاردشت  از بازديدكننده

                                                                                                                        
1- Crosby, 1998 
2-Soderlund, 1993 
3- Neal, Gursory, 2008 
4-Foster 
5-Lin, 2014 
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59  عوامل مؤثر بر رضايتمندي گردشگران عرب شهرستان كلاردشت 

صد و ي مقها بعد اصلي: اقامت، غذا و رستوران، ويژگي چهارگردشگران را در  مندي رضايت
تسهيلات مورد مطالعه قرار داده اند. اميد است نتايج اين پژوهش دركي بهتر از عوامل مرتبط با 

 خارجي گردشگران ارتقاء رضايت و ن فراهم سازد و به بهبودآفتار گردشگران و نحوه مواجهه با ر

  كمك نمايد. 
  

  پيشينه تحقيق
د ، مطالعات آكادميك اندكي هستنديمن رضايتدر رابطه با خود  رغم وجود پيشينه بسيارعلي

در بين گردشگران تمركز كرده باشند. كه چند مورد  مندي رضايتكه به طور مستقيم بر روي 
 ٢)، ريسينگر و واريسزاك1991( ١محدود در استراليا انجام شده از جمله مطالعات فيك و ريتچي

)، 1991( ٥ا و گولد من)، گو1995(٤)، كرامپتون و لاو 1993( ٣)، آرنولد و پرايس1994(
  .)2: 1999) از جمله اين افراد هستند(فوستر، 1995( ٧) و ريان1985( ٦مادوكس

اند كه منجر به و نارضايتي بسياري را ارائه كرده مندي رضايتي ها تحقيقات گذشته شاخص
ت و اند. در مقالامدت و كوتاه مدتي بر جاي گذاشتهي مكرر و شكايات شده و اثرات بلندها خريد

مندي گردشگران ناصر مقصد كه در ارتباط با رضايتي چندي با عنوان عها تحقيقات قبلي شاخص
است اشاره شده است عناصري همچون محيط طبيعي، فرهنگ بومي، خدمات ارائه شده در مقصد، 

رستوران و فرهنگ ميزبان از ، شده در هتلي فرهنگي، خدمات ارائهها تسهيلات تفريحي، تور
به نقل از نايدو و  23:  2014(لين، اندداشته تأثيرگردشگران  مندي رضايتند كه بر ودي بدموار

  .)1981٨اوليور، ، 2010همكاران، 
 ضمن كه گردشگران محيطيزيست عوامل به گردشگري، زمينه در شدهانجام مطالعات از برخي

 يها محوطه از: پاكيزگي رتندعوامل عبا اين. اندپرداخته هستند، روبرو آنها با مقصد، از ديدارشان
 و ترافيك ميزان هوا، و آب سواحل، و ها ملي، كوه يها پارك طبيعي زيبايي به خصوصي و عمومي
-مي فراهم را كنندگانديدار نيازهاي و آسايش كه ييها ساختزير و عمده شهرهاي در آلودگي

 احتمالي رفتن بين از با همقابل يها راه متوجه محققان، از ايدسته ديگر تحقيق سوي سازند. از

                                                                                                                        
1- Fick and Ritchie, 1991 
2- Reisinger and Waryszak, 1994 
3-Arnould and Price, 1993 
4- Crompton and Love, 1995 
5- Geva and Goldman, 1991 
6- Maddox, 1985 
7- Ryan, 1995 
8- Naidoo, Ramseook-Munhurrun and Ladsawut, 2010, Oliver 1981 
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60 گردشگري  ميراث و فصلنامه                                                                                             

تعداد  افزايش كشاند. بامي نظر مورد مناطق به را گردشگران كه است طبيعي طيا محي منابع
 و شده وارد محلي فشار يها زيرساخت بر و شده شلوغ گردشگري جذاب يها مكان گردشگران،

 ناپذيربرگشت يا دشوار بازسازي آنها كه رسدمي ايمرحله به اطراف محيط به وارده يها آسيب

 گردشگري تقاضاي براي نتيجه، در و رضايت گردشگران براي بالقوه تهديدي مشكلات است. اين

 .)١2009گامرو و همكاران،  -لوپز، 2009به نقل از ماندا، ، 5و  4:  1389كنند (اردكاني، مي ايجاد
 و داخل در دشگريدر گر مندي رضايت حوزه يي كه درها به برخي از پژوهش 1شماره در جدول 

  شود: مي اشاره است، گرفته انجام از كشور خارج
  

  رضايتمندي در گردشگري هحوز ي پيشين درها برخي از پژوهش: )1جدول شماره (

سال   عنوان
  انتشار

محقق/ 
  ي تحقيقها يافته  محققان

 از نارضـايتي  و رضايتمندي

 مقاصــد  يهــا  ويژگــي 

 در آن گردشـگري، تـأثير  

 به ايلتم و كلي منديترضاي

  دوباره بازگشت

  2مارين، تابرنر  2007
  

اين تحقيق به منظور اندازه گيري رضايت و نارضايتي در سفر انجام 
نتيجه  گردشگر ساحلي اين 2423گرفته است. با نمونه اي به اندازه 

 مندي رضايت كاهش نارضايتي باعث تجربيات كه مد كهآبه دست 

و  شـدن  شـلوغ  شدن، تجاري از ناشي منفي احساسات و شده كلي
 گردشگران تمايل كاهش باعث چشمگيري طور به محيطي تخريب

  .شود مي مقصد به بازگشت در

 بنـدي  اولويـت  و شناسـايي 

 سـطح  بـر  مـؤثر  يها مؤلفه

 خـارجي  رضايت گردشگران

 از اسـتفاده  بـا  شـيراز  در

 و تحليل عاملي يها تكنيك
  شاخصه چند گيري تصميم

1389  
 ،اردكاني
 و ميرغفوري

  يبرق

 رضـايت  بـر  مـؤثر  يها بندي مؤلفه رتبه و شناسايي اين تحقيق به

 مولفه موثر 29از  پرداخته است. به اين منظور خارجي، گردشگران

 از داد كـه  نشان نتايج .استفاده گرديده است رضايت گردشگران بر

 سـبك  گردشـگران،  بـه  نسـبت  هـا  ايرانـي  نگرش عوامل، اين ميان

 و خاطر، اطمينان و امنيت ايرانيان، فرهنگ و و رسوم آداب زندگي،
 گردشـگران  رضايت كه هستند رأس عواملي در ارتباطي تنگناهاي

  آورند. مي فراهم را شيراز در خارجي

 خـدمات  كيفيت ابعاد نقش

 رضـايتمندي  در گردشگري

 ورزشي گردشگران

1390 

 ن،چيا كوزه
، زاده خطيب

 هنرور

 كيفيـت  ختلـف ابعـاد م  تـأثير  چگـونگي  بررسي پژوهش اين هدف

 نمونـة  د.بـو  گردشگران رضايتمندي بر ورزشي گردشگري خدمات

 ديـدار  در كـه  بودنـد  گردشـگراني  از نفـر  256 پژوهش اين آماري

 سـال  ماه فرودين در پرسپوليس و استقلال فوتبال تيم دو برگشت

 .داشتند حضور تهران آزادي ورزشگاه در1390

 گردشـگري  ماتكيفيـت خـد   ابعـاد  از يـك  هـر  نشان كه كه نتايج

 بايد كه دارند گردشگران رضايتمندي روي خصوصيهب تأثير ورزشي

 .نمود توجه آنها به

                                                                                                                        
1-Munda, 2009,  LÓpez-Gamero et al., 2009 
2- Marin, Taberner 
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61  عوامل مؤثر بر رضايتمندي گردشگران عرب شهرستان كلاردشت 

سال   عنوان
  انتشار

محقق/ 
  ي تحقيقها يافته  محققان

انگيزه و رضايت گردشگران: 
مورد مطالعه استان ترانگ 

  تايلند
تائوتامپيتاك،   2011

  1ويراكيت

اين تحقيق بر جامعه هدف گردشگران استان ترانـگ تايلنـد انجـام    
گردشـگران   منـدي  رضايتمده در زمينه آدستهگرفته است. نتايج ب

ي طبيعـي بـالاترين درجـه    هـا  حاكي از ان اسـت كـه تنـوع جاذبـه    
را در گردشــگران كسـب نمــوده اسـت و پــس از ان    منـدي  رضـايت 

  محيط پر ارامش و امنيت قرار دارند.

 رضايت ميزان سنجش

 شهر گردشگران مندي

  گرگان
1391  

فني، 
 ،برغمدي

و  پور اسكندر
  سليماني

 روش بـا  و گـردآوري  پرسشـنامه 250 از تحقيـق  ايـنيهـاداده

اسـت.   قرارگرفتـه  تحليل و مورد تجزيه عاملي تحيل و آمارتوصيفي
 در ايـن تحقيـق بـا اسـتفاده از روش تحليـل عـاملي چهـار عامـل        

 تبيـين  را در عوامـل  واريـانس  ميـزان  بيشـترين  كـه  شد استخراج

 )محيطـي  فيتكي( دوم عامل )خدمات كيفيت( اول كنند. عامل مي
 ي هزينـه  (چهـارم  ميزبان) عامـل  رفتارجامعه كيفيت( سوم عامل

 ميزان درتحليل را نقش مهمترين و بيشترين اول عامل دو )خدمات

  .نمايند مي ايفا را گرگان شهر به شده وارد رضايت گردشگران

گردشگران چيني در تايوان: 
  2لين  2014  مندي رضايتانگيزه و 

نفـر از گردشـگران چينـي     335اي به اندازه اين تحقيق روي نمونه 
بـه تـايوان رفتـه     2012تا ژانويه  2011كه در فاصله زماني دسامبر 

ي اصـلي  هـا  اند انجام گرفته است. نتايج حاكي از ان است كه انگيزه
گردشگران تمدد فكر، فرهنگ و اشتراك تجـارب سـفر اسـت. ايـن     

اي ساحل و امـاكن  ، چشم اندازهها گردشگران بيشتر به دنبال جاذبه
  تاريخي هستند.

  
  اهداف تحقيق

   ز:ا عبارت اند حاضر پژوهش اهداف
 در سفر به شهرستان  عرب گردشگران مندي رضايت اصلي بندي عواملشناسايي و اولويت

 كلاردشت

 
  سوالات تحقيق

  باشيم: ميدر اين پژوهش به دنبال پاسخ دادن به سوالات زير 
  ان كلاردشت در چه سطحي قرار ران بعد از بازديد از شهرستگردشگ مندي رضايتبه طور كلي

  ؟دارد
 اولويت كدامند؟ ترتيب گردشگران شهرستان كلاردشت به منديرضايت عوامل اصلي 

                                                                                                                        
1- Thaothampitak, Weerakit 
2- Lin 

www.sid.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

62 گردشگري  ميراث و فصلنامه                                                                                             

 هدف عمده گردشگران عرب از سفر به ايران چيست؟ 

 وجود رضايت گردشگران ميزان و گردشگران رضايت اصلي عوامل بين معناداري ارتباط آيا 

  ؟دارد
 گردشگران  مندي رضايتمنجر به ارتقا  ها يا تنوع، قيمت و كيفيت مطلوب و معقول اقامت گاهآ

  شود؟ ميعرب در سفر به ايران 
 گردشگران  مندي رضايت، منجر به ارتقا ها و رستوران ها يا تنوع، قيمت و كيفيت مطلوب غذاآ

  شود؟ ميعرب در سفر به ايران 
 ي ي طبيعها نوازي، بهداشت، جاذبهز جمله امنيت، مهماني مقصد اها يا سطح مطلوب ويژگيآ

  شود؟ ميگردشگران عرب در سفر به ايران  مندي رضايتو تاريخي، منجر به ارتقا 
 و  ها كيفيت راه، پذيراز جمله دسترسي به مناطق گردشگر يا سطح مطلوب تسهيلات مقصدآ

گردشگران عرب در سفر به  منديي بهداشتي، منجر به ارتقا رضايتها حمل و نقل و سرويس
 شود؟ ميايران 

  
  مباني نظري
  گردشگري

معادل سياحت در زبان عربي و توريسم در زبان فرانسه است. يكي از صاحبنظران  1گردشگري
شود، مي ط با آنان مربوط ميدر يك تعريف ساده، توريسم را هر آنچه با گردشگري و خدمات مرتب

فعاليت افرادي را كه با نيت گذراندن اوقات  ،3گردشگري سازمان جهاني .2)33:2000(فنل،داند
 گردشگري ،گيرد ميفراغت و ... در كمتر از يك سال در خارج از محيط عادي زندگي خود صورت 

 كه شامل ي انساني استها فعاليت 4در واقع گردشگري .)33:  1385 ،(اميدي نجف ابادينامد مي
 باشد. هدف اصلي از مي و محيط اقتصاد، جوامع، مردم با و تعامل استفاده از منابع، رفتار انسان
ي گردشگران ها كسب و كار اقناع نمودن خواسته الگوي به عنوان بخشي از گردشگري

  .5)1: 2009(داگلين و برانزا، باشد مي
  
  

                                                                                                                        
1- Tourism 
2- Fennel 
3- WTO 
4- Tourism 
5- Daugeliene and Brunndza,  2009: 1 
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  مندي رضايت
 به او ارائه شده مصرف) گردشگر از تجربه ي خدماتي كهز خريد(را ارزيابي پس ا مندي رضايت

) 1999، 2فورنير و همكاران به نقل از 2:  2011، 1اند. (تاتامپيتاك، ويراكيتاست تعريف كرده
ورده ساخته است يا از آن فراتر رفته است. منگ و آاي است كه حداقل انتظارات را برتجربهرضايت 

رد: كننده وجود داايت مصرفتئوري درباره رض 9) به اين نتيجه رسيدند كه 2006( 3همكارانش
، 9، تخصيص8، برابري7، تقابل جذب6، تقابل5، ناهنجاري جذب يا شناخت4نشدن انتظارتأييد

نشدن  تأييدتئوري مدل  9در ميان اين  .12و ادراك ارزش 11گرايي، تعميم منفي10سطح مقايسه
را در   مينقش مه منديترضايبدون شك  .13)21:  2009(سيري، انتظار بيشتر از بقيه پذيرفته شد

يابي مقصد كند. رضايت گردشگر براي بازار ميخدمات و محصولات گردشگري ايفا  ريزي برنامه
ي محصولات و خدمات و ن عامل بر انتخاب مقصد و استفادهموفقيت اميز حائز اهميت است زيرا اي

به نقل از كوزاك و  2:  2011دارد (تاتامپيتاك، ويراكيت،  تأثيرتمايل به برگشت از جانب گردشگر 
  .)2000، 14نگتونريمي

، به عنوان يك ابزار ارزيابي براي ارزيابي تجربيات سفر  ميعموطوراصطلاح رضايت از سفر به
:  2011شود استفاده شده است (تاتامپيتاك، ويراكيت،  ميمحصولات و خدماتي كه در مقصد ارائه 

بنابراين اگر  ؛)1998 ،17برامول، 1997، 16نئو و ايسال، 1991، 15اهولا -به نقل از رز و ايزو 3و  2
هد اكننده ناراضي خوصورت مصرفايندهد، در غيرتجربه، انتظار را براورده كند رضايت رخ مي

 حالت احساسي گردشگر بعد از تجربهبه عنوان يك  مندي رضايت .)22و  21: 2009(سيري، بود
و خدمات خود را پس از خريد محصولات  نسفر نيز توصيف شده است. گردشگران رضايت و 

                                                                                                                        
1- Thaothampitak, Weerakit, 2011 : 2 
2- Fournier  et al. 1999 
3- Meng et al. 2006 
4- expectancy disconfirmation 
5- assimilation or cognitive dissonance 
6- contrast 
7- assimilation contrast 
8- equity 
9- attribution 
10- comparison level 
11- generalized negativity 
12- value perception 
13- Siri, 2009: 21 
14- Kozak وRimmington, 2000 
15- Ross, Iso-Ahola, 1991 
16- Noe, Uysal, 1997 
17- Bramwell, 1998 
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 ها كنند اگر گردشگران از اين محصولات و خدمات ارائه شده راضي باشند آن ميگردشگري بيان 
به ساير دوستان خواهند داشت. بنابراين ي بيشتري براي خريد دوباره و يا توصيه انگيزه
 گردشگران يك شاخص قوي براي تمايل گردشگران به بازديد دوباره و پيشنهاد دادن مندي رضايت

منجر  مندي رضايتآن اين باور وجود دارد كه  باشد. علاوه بر ميآن مقصد گردشگري به افراد ديگر 
ي شود. تجربه ميي) مكرر و تبليغات مثبت دهان به دهان توسط گردشگران ها ي (سفرها به خريد

تواند  يمشوند  ميو خدمات و ساير منابع كه در مقاصد گردشگري ارائه  ها مثبت گردشگران از كالا
 به دست زماني گردشگر رضايت .)3:  2011منجر به تكرار بازديد شود (تاتامپيتاك، ويراكيت، 

 انتظارات و شده توقعات ارائه خدمات كه شوند طراحي ايگونه به مناسب فرآيندهاي كه آيد مي

ند تصميم يآبر فر تصاوير مقصد .)3: 1387رشيدي،  و سليماني (قلي پورنمايند برآورده را گردشگر
و تجديد خاطره  مندي رضايتشناخت و رفتار در مقصد و همچنين سطوح  گيري سفر گردشگران،

  1) 2011به نقل از ايولا و اكينتوند، ،22:  2014باشد (لين،  ميگذار تأثيرسفر  از تجربه
از مقصد ارزيابي شده است. به عنوان مثال ريسينگر و  مندي رضايتابعاد مختلفي در مطالعات 

وايي و ها  مطالعه قرار دادند:مقصد تجاري را مورد دو) رضايت از خريد گردشگران 2002( 2ترنر
و نيات رفتاري در محيط  مندي رضايتشنا بودن برند، آ) رابطه ميان 2008( 4. تام3سواحل طلائي

  .)25: 2009رستوران را مورد مطالعه قرار داد (سيري، 
ي مختلف ها ديد مجدد به سنگاپور را در ميان گروه) رضايت و باز2007( 5هوي، وان، و هو
مريكاي شمالي ارزيابي كردند. گردشگران روي هم رفته از آسيايي، اقيانوسيه و آگردشگران اروپايي، 

نكه فرهنگ آراضي بودند حال  ها سيايي از جاذبهآيي و راحتي و كالاها راضي بودند. گردشگران اروپا
 مندي رضايتانوسيه مهم بود. اقامتگاه و غذا از عوامل اصلي مندي گردشگران اقيبراي رضايت
داري، اماكن طبيعي و سيايي از كمبود شب زندهآكايي بودند. بسياري از گردشگران مريآگردشگران 

  .)22ي شهري جذاب سنگاپور نااميد شدند (همان منبع: ها خوش منظره و زيبا و ديدني
گردشگران عرب در  مندي رضايتمتغير در باب  19ي در تحقيق حاضر بر آن داريم تا به بررس

ي مقصد و تسهيلات بپردازيم. اميد است نتايج حاصل ها بعد اقامت، غذا و رستوران، ويژگي 4قالب 
  بخش باشد.ان خارجي ثمري گردشگرها از اين پژوهش در شناسايي هر چه بهتر توقعات و خواسته

  

                                                                                                                        
1- Iyiola and Akintunde, 2011 
2 -Reisinger and Turner 
3- Hawaii and the Gold Coast 
4 -Tam, 2008 
5- Hui, Wan, Ho, 2007 

www.sid.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

65  عوامل مؤثر بر رضايتمندي گردشگران عرب شهرستان كلاردشت 

  مدل ابعاد تحقيق

  
  گردشگران در سفر مندي رضايتبندي عوامل مرتبط با ته: دس )1نمودار شماره (

  
  منطقه مورد مطالعه: شهرستان كلاردشت

كيلومتر با  170كيلومتري شهر چالوس است كه  48و  اي در استان مازندران كلاردشت ناحيه
 تا حدود گردنه كندوان و از شمال به تهران فاصله دارد. اين ناحيه از جنوب به قله تخت سليمان

 و الموت و از غرب به قزوين و كجور آباد، از شرق به چالوس، نوشهر و شهر عباس درياي خزر

هاي فراواني  اي باز و گسترده كه ييلاقات و آبادي كلاردشت دشتي است در ميان دره .محدود است
كوه ير قله علمبوده و در ده زيباي رودبارك در ز "حسن كيف"است. مركز كلاردشت   را در بر گرفته

هاي گردشگري ويژه منطقه  هاي مهم و جاذبه آب و زيبا و ويلاهاي متعدد از محلاي پر با رودخانه
معروف شده و هرساله به دليل زيبايي  "بهشت گمشده"رود. كلاردشت در ايران به  به شمار مي
ردشگر فصل تابستان پذيراي هزاران گ نظير و آب و هواي بسيار مطبوع و به ويژه در طبيعي و بي

  .)1393پديا فارسي، (ويكي داخلي و خارجي است
ه بعد از مقصد كلاردشت ب 1375اي از گردشگران اقامتي خارجي كه به تدريج از سال دسته

داد اين فارس و درياي عمان هستند. تعراني از كشورهاي حوزه جنوبي خليجاند، گردشگديدن كرده
شود كه از حوزه  ميورد آل افزايش بوده است و براره در حاكنون هموتا 1375گردشگران از سال 

كنند  ميهزار نفر گردشگر به مقصد كلاردشت سفر  50به بعد، سالانه بيش از  1379مذكور از سال 
  .)170: 1390دلشاد،  و بروجني(ضرغام
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  : موقعيت شهرستان كلاردشت )1شكل شماره(

  
 تحقيق شناسيروش

 - توصيفي ماهيت و روش نظر از نظر زمان، مقطعي و ازتحقيق حاضر به لحاظ هدف كاربردي، 

 گردشگران مندي رضايت ميزان بر مؤثر عوامل آشكارسازي پژوهش اين است. هدف از پيمايشي

و  ها كتاب مطالعه و اسنادي روش طريق از اطلاعات آوريباشد. جمع مي ستان كلاردشتشهر
هاي تحقيق، از ابزار پرسشنامه محقق ساخته مقالات مرتبط انجام گرديد و پس از استخراج متغير
دسترس ميان صورت دره پرسشنامه ب 249براي پيمايش استفاده شد. در اين راستا تعداد 

از اين شهرستان ديدن كرده اند،  1393كننده از كلاردشت كه در تابستان گردشگران عرب بازديد
پرسشنامه كامل براي  240داد ي ناقص و مخدوش تعها توزيع گرديد كه پس از حذف پرسشنامه

  تحليل عوامل استخراج گرديد.
 ميزان و تا نظر خود را در ارتباط با كيفيت شد خواسته دهندگانپاسخ از پرسشنامه مذكور در

 -2كاملا ناراضي،  -1(گزينه طيف ليكرت پنجكلاردشت، در قالب يكي از  به از سفر رضايتشان
  بيان كنند. املا راضي)ك -5راضي،  -4بي تفاوت،  -3ناراضي، 

همچنين علاوه بر سوالات اصلي، در انتهاي پرسشنامه و در قالب يك سوال باز از گردشگران 
باشد توضيح مختصري ارائه  ميموثر  ها آن مندي رضايتخواسته شد در مورد ساير عواملي كه بر 

  نمايند.
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  متغيرهاي تحقيق
   ست:مده اآ 3و2شماره متغيرهاي تحقيق در جداول 

  شناختي تحقيق: متغيرهاي جمعيت )2جدول شماره (
 متغيرهاي جمعيت شناختي

 جنسيت
 سن

 وضعيت تاهل
 تحصيلات

 هدف از سفر
 نحوه سفر كردن
 مدت اقامت
 محل اقامت

 تجربه بازديد قبلي
  نوع گردشگري مورد پسند گردشگران در ايران

  

  : متغيرهاي تحقيق )3جدول شماره(
 رهامتغي ابعاد

  اقامت
  انتخاب وسيع محل اقامت .1
 كيفيت اماكن اقامتي .2
 قيمت اماكن اقامتي .3

  غذا و رستوران

  هاانتخاب وسيع رستوران .4
 هاكيفيت رستوران .5
 تنوع غذا و نوشيدني .6
 كيفيت غذا و نوشيدني .7
 قيمت غذا و نوشيدني .8

  ي مقصدها ويژگي

 امنيت .9
 مهمان نوازي مردم .10
  ي طبيعياهب و هوا و جاذبهآ .11
  ي تاريخي و فرهنگيهاتنوع جاذبه .12
  قيمت مناسب براي بازديد از اماكن توريستي .13
 تميزي .14

  تسهيلات

  سهولت دسترسي به مقاصد گردشگري .15
  سهولت برقراري ارتباط به زبان گردشگران .16
 هاو جادههاراه .17
 حمل و نقل عمومي .18
 ي بهداشتيهاسرويس .19

  )حاضر تحقيق محاسبات  :منبع(
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تلت با استفاده از نرم افزار رو با KMOو آزمون  (CFA)ي تأييددر اين تحقيق از تحليل عامل 
SPSS ه استبراي پاسخ به سوالات استفاده شد.  

  
  روايي و پايايي

الات مندرج در ابزار دقيقاً متغيرها و ومنظور از روايي اين است كه مقياس و محتواي ابزار يا س
روايي صوري  تأييدبه منظور ، پيش از توزيع .)155: 1386نيا،  سنجد(حافظموضوع مورد مطالعه را ب

و محتوايي پرسشنامه در اختيار چند تن از متخصصين گردشگري قرار گرفت. سپس به منظور 
آزمون بين گردشگران توزيع گرديد.  پرسشنامه به عنوان پيش 30تعيين پايايي ابزار پژوهش، تعداد 

  كرونباخ  = آلفاي 897/0     نمود. تأييدكرونباخ پايايي پرسشنامه تحقيق را  محاسبه آلفاي
  

  هاي تحقيق  يافته
  ها : نتايج توصيفي پرسشنامه )4جدول شماره (

  درصد  تعداد شناختيمتغيرهاي جمعيت

  جنس
  %41  98 مرد
  %59  142 زن

  %100  240 جمع

  سن

  %12  28 سال20تا
  %50  120 سال40تا20
  %34  82 سال60تا41
  %4  10 سال و بالاتر61

  %100  240 جمع

  وضعيت تاهل

  %21  51 مجرد
  %76  183 متاهل

  %3 6 طلاق/ فوت همسر
  %100  240 جمع

  تحصيلات

  %23  56 زير ديپلم
  %16  38 ديپلم

  %52  125 كارشناسي
  %9  21 و بالاترارشدكارشناسي

  %100  240 جمع

  هدف از سفر

  %6  15 دن دوستان و اشناياندي
  %2 3 كار و تجارت

  %35  85 تفريح و گردش
  %57  137 ساير موارد
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  درصد  تعداد شناختيمتغيرهاي جمعيت
  %100  240 جمع

  نحوه سفر كردن
  

  %3 7 تنها
  %60  143 همراه خانواده

  %36  88 تور
  %1 2 ساير موارد

  %100  240 جمع

  مدت اقامت

  %5/0 1 روز3كمتر از
  %10  24 روز7تا3
 %5/58  141 روز14ات8

  %31  74 روز14بيشتر از
  %100  240 جمع

  محل اقامت

  %50  119 هتل
  %48  115 ويلا

  %2 6 ساير موارد
  %100  240 جمع

  تجربه بازديد قبلي
  %97  232 بله

  %3 8 خير
  %100  240 جمع

نوع گردشگري مورد 
پسند گردشگران در 

  ايران

  %25  61 گردشگري طبيعت محور
  %4/0 1 گردشگري سلامت
  %70  167 گردشگري مذهبي
  0 0 گردشگري ورزشي

گردشگري تاريخي و
  %2,6  6  فرهنگي

  %2 5 ساير اشكال گردشگري
  %100  240 جمع
  )حاضر تحقيق محاسبات :منبع(
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  ١ي تحقيقها در مورد متغير : آمار توصيفي نظرات گردشگران )5جدول شماره (
  انحراف استاندارد  يانگينم  تعداد متغيرها

  .666  4,51  240  ي طبيعيها اب و هوا و جاذبه .1
  .674  4,42  240  ي تاريخي و فرهنگيها تنوع جاذبه .2
  .935  3,99  240  امنيت .3
  .786  3,92  240  انتخاب وسيع محل اقامت .4
  .892  3,84  240 تميزي .5
  .769  3,82  240  كيفيت اماكن اقامتي .6
  .877  3,77  240 كيفيت غذا و نوشيدني .7
  .881  3,67  240  قيمت غذا و نوشيدني .8
  .946  3,66  240 سهولت دسترسي به مقاصد گردشگري .9

  .953  3,61  240 هاانتخاب وسيع رستوران .10
  .905  3,60  240  ها كيفيت رستوران .11
  1,006  3,59  240  قيمت مناسب براي بازديد اماكن توريستي .12
  1,022  3,54  240  تنوع غذا و نوشيدني .13
  .925  3,38  240 متيقيمت اماكن اقا .14
  1,008  3,33  240 هاو جادههاراه .15
  .957  3,25  240  حمل و نقل عمومي .16
  1,093  3,21  240  مهمان نوازي مردم .17
  1,098  2,98  240  ي بهداشتيها سرويس .18
  1,130  2,80  240  سهولت برقراري ارتباط به زبان گردشگران .19

  )حاضر تحقيق محاسبات :منبع(
  

قابل قبول  3اي بود ميانگين بزرگتر از گزينه 5صورت طيف ليكرت  والات بهوبه دليل اينكه س
نظر مثبت گردشگران نسبت به  است. مندي رضايتآن متغير بر ميزان  تأثيري دهندهشاناست و ن

شود بيانگر اين مهم است كه گردشگران از بسياري از مشاهده مي توصيفي آمار در كه بيشتر موارد
مات ارائه شده، رضايت دارند. تنها در دو مورد ميانگين كسب شده كمتر ي كلاردشت و خدها جاذبه

ي ها باشد كه مورد اول برقراري ارتباط به زبان گردشگران و دومين مورد وضعيت سرويس مي 3از 
ي طبيعي كلاردشت بيشترين ميانگين را ها ب و هوا و جاذبهآباشد. نكته ديگر اينكه  ميبهداشتي 

همچنين ستون انحراف معيار، ميزان  اند.گردشگران كسب نموده يمند رضايتبراي سطح 

                                                                                                                        
 1ناراضي  مندي گردشگران براساس بيشترين ميانگين كسب شده در مقياس طيف ليكرت، كاملاًبندي رضايت(رتبه -1

 )5تا كاملا راضي 
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ي اين است كه دهندهچكتر باشد بهتر است و نشاندهد كه هر چه رقم آن كو ميپراكندگي را نشان 
  اند.را انتخاب كرده ها پاسخ دهندگان با دقت زيادي گزينه

 
  و باتلت KMO: آزمون  )6جدول شماره (

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 902. 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 2167,138 

Df 171 

Sig. 00.0 

  )حاضر تحقيق محاسبات :منبع(
 Sigبسيار خوب) و (0,90و به دست آمدن ضريب  تلترو آزمون با KMOي ي آمارهبا محاسبه

براي تحليل عاملي مناسب است. در  ها د كه تعداد داده) اطمينان حاصل ش0,00درصد( 5كمتر از 
گذاري بر تأثيرمتغير در مورد ميزان  19دهندگان خواسته شد تا نسبت به اين پرسشنامه از پاسخ

  شان اظهار نظر نمايند. رضايت
  

 : تحليل عاملي عوامل)7جدول شماره (

  
  
  
  
  
  
  

  )حاضر تحقيق محاسبات: منبع(
  

ي وابسته به هم را به صورت ها تحليل عاملي تكنيكي است كه كاهش تعداد زيادي از متغير
حليل عاملي اين سازد. مفروض بنيادي ت ميپذير ل پنهان) امكانابعاد پنهان (عوامتعداد كمتري از 

ي پيچيده به كار برد و ها توان براي بيان پديده ميرا  ها بنايي متغيراست كه عوامل زير
حاصل اشتراك آنها در اين عوامل است. هدف تحليل  ها شده بين متغيري مشاهدهها همبستگي

  ي آشكار است.ها اي از متغيري مجموعهپايهي مكنون بر ها عاملي تشخيص اين متغير
ذكر است با استفاده از تحليل عاملي علاوه بر عواملي آشكار چندين عامل پنهان نيز قابل

توسط نرم  ها شوند كه در اين تحقيق پنج عامل پنهان از طريق تجزيه و تحليل داده ميسنجيده 
در واقع اين تحقيق به  -كنند ميرا توجيه مندي % رضايت67ت آمد كه طبق جدول زير افزار به دس

  ي مشخص اوليههاريشه
 كل درصد واريانس درصد تجمعي عوامل

39,336  
48,161  
55,288  
61,599  
67,045 

39,336 
8,825  
7,127  
6,310  
5,446 

7,474 
1,677  
1,354  
1,199  
1,035 

1 
2  
3  
4  
5 
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عامل پنهان است كه از طريق سنجش عوامل آشكار و اصلي استنباط  پنجدنبال يافتن و نام گذاري 
  شود. ميشان بر ميزان رضايت مندي مشخص تأثيرشوند و  مي

ه ي اصلي و چرخش واريماكس متعامد صورت گرفت كها تحليل عاملي با استفاده از روش مولفه
بيشتري بر ميزان  تأثيراشد ب 0,6ميزان هر كدام از اعداد بالاي  نتايج آن در جدول زير آمده است.

  .مندي گردشگران داردرضايت
  

  گذاري عوامل اصلي رضايت گردشگرانبار -ش يافته عوامل(فاكتورها) : جدول ضرايب چرخ8جدول شماره 
  عوامل 

1 2 3 4 5 

 0,102 0,817 0,201 0,244 0,163 .انتخاب وسيع محل اقامت1

 0,180 0,802 0,088 0,198 0,297 .كيفيت اماكن اقامتي2

 0,117 0,388 0,724 0,210 0,004 .قيمت اماكن اقامتي3

 0,062 0,201 0,185 0,798 0,154 ها.انتخاب وسيع رستوران4

 0,097 0,195 0,215 0,807 0,200 ها.كيفيت رستوران5

 0,126 0,042 0,178 0,787 0,169 ي.تنوع غذا و نوشيدن6

 0,172 0,088 0,229 0,796 0,219 .كيفيت غذا و نوشيدني7

 0,239 0,023 0,770 0,187 0,134 .قيمت غذا و نوشيدني8

 0,325 0,440 0,147 -0,044 0,408 امنيت .9

 -0,117 0,242 0,488 0,258 0,270 .مهمان نوازي مردم10

 0,789 0,157 0,101 0,138 0,183 ي طبيعيها.تنوع اب و هوا و جاذبه11

 0,814 0,119 0,115 0,180 0,172 ي تاريخي و فرهنگيها .تنوع جاذبه12

 0,138 0,140 0,765 0,132 0,283 .قيمت مناسب براي بازديد اماكن توريستي13

 0,258 0,270 0,118 0,129 0,630 تميزي .14

 0,208 0,108 0,234 0,168 0,670 .سهولت دسترسي به مقاصد گردشگري15

 -0,011 -0,048 0,561 0,202 0,267 .سهولت برقراري ارتباط به زبان گردشگران16

 0,029 0,090 0,246 0,164 0,763 هاو جاده ها راه .17

 0,003 0,177 0,319 0,217 0,694 حمل و نقل عمومي .18

 0,172 0,132 0,033 0,226 0,742 ي بهداشتيها سرويس .19

  )حاضر تحقيق محاسبات :منبع(
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 : نام گذاري عوامل استخراج شده به واسطه ي تحليل عاملي)9جدول شماره (

،  مي، حمل و نقل عموها سهولت دسترسي به مقاصد گردشگري، كيفيت جاده
 ي بهداشتي، تميزيها سرويس

  كيفيت تسهيلات  -1

تنوع غذا و  ذا و نوشيدني،كيفيت غ ،ها ، انتخاب وسيع رستورانهاكيفيت رستوران
 نوشيدني

كيفيت و تنوع در بخش غذا و -2
  رستوران

قيمت مناسب براي بازديد اماكن  قيمت اماكن اقامتي،قيمت غذا و نوشيدني،
 توريستي

  ي معقول خدماتها هزينه -3

 هاكيفيت و تنوع اقامتگاه -4 كيفيت اماكن اقامتيانتخاب وسيع محل اقامت،
 ي گردشگري مقصدها تنوع جاذبه -5 ي تاريخي و فرهنگيها تنوع جاذبهي طبيعي،هاوا و جاذبهتنوع اب و ه

  )حاضر تحقيق محاسبات: منبع(
  

  : همبستگي بين رضايت مندي و عوامل پنهان پژوهش (عوامل اصلي رضايت مندي)10جدول شماره 

  )حاضر تحقيق محاسبات: منبع(
  

پنجگانه پژوهش به عنوان  دهد همبستگي ميان عوامل مينشان  10شماره طور كه جدول همان
گردشگران به عنوان متغير وابسته همگي معنادارو مثبت بـوده   مندي رضايتگذار و تأثيرمتغيرهاي 

 ميزان رضايت 1عامل 2عامل 3عامل 4عامل 5عامل

**273,  
000.  

240 

**349,  
000.  

240 

**498,
000.  

240 

**493,
000.  

240 

**557,
000.  

240 

1
 
240 

  Pearson Correlation    رضايت
    Sig. (2-tailed) 

    N 

000, 
1,000 

240 

000, 
1,000 

240 

000,
1,000 

240 

000,
1,000 

240 

1
 
240 

**557,
000.  

240 

  Pearson Correlation    1عامل
   Sig. (2-tailed) 

   N 

000, 
1,000 

240 

000, 
1,000 

240 

000,
1,000 

240 

1
 
240 

000,
1,000 

240 

**493,
000.  

240 

Pearson Correlation

  Sig. (2-tailed)     
          N 

000, 
1,000 

240 

000, 
1,000 

240 

1
 
240 

000,
1,000 

240 

000,
1,000 

240 

**498,
000.  

240 

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)     
          N 

000, 
1,000 

240 

1
 
240 

000,
1,000 

240 

000,
1,000 

240 

000,
1,000 

240 

**349,
000.  

240 

Pearson Correlation 

    Sig. (2-tailed) 
          N 

1 
 
240 

000, 
1,000 

240 

000,
1,000 

240 

000,
1,000 

240 

000,
1,000 

240 

**273,
000.  

240 

Pearson Correlation

  Sig. (2-tailed) 
          N 
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به طوري كه همبستگي بين عامل اول، دوم، سوم، چهارم و پنجم با رضايت منـدي بـه ترتيـب     اند.
عامل ، مساويطوردوم و سوم تقريبا به، باشد كه به ترتيب عامل اول مي% 27% و%34،%49،%49،55

  دهند. ميچهارم و پنجم بيشترين همبستگي را با عامل رضايت مندي گردشگران نشان 
  

  گيرينتيجه
 گردشـگري  صنعت پژوهشي يها حوزه ترينمهم از گردشگر يكي منديعوامل رضايت ختشنا

 رشد براي تضمين شاخص بهترين و رقابتي عوامل تريناز مهم يكي گردشگران منديترضاي .است

 بـراي سـنجش   مهـم  معياري عنوان به گردشگران ميزان رضايت و شودمي محسوب آتي سودهاي

هنجارمنـد   انتظـارات  و توقعـات  و گردشـگر  كـه رضـايت   ميـزان  هر به شود.مي قلمداد كار كيفيت
 .شودمي محقق توريسم توسعه گردشگر و جذب ميزان همان به شود تأمين گردشگران

مندي گردشـگران  اسـايي عوامـل مـوثر بـر ميـزان رضـايت      در جهت شن  ميتحقيق حاضر نيز قد
كيفيت  -2كيفيت تسهيلات،  -1؛ عامل پنجاند كه گردشگران به حاكي از آن ها برداشته است يافته

تنـوع  -5 و هـا  گـاه كيفيـت و تنـوع اقامـت    -4ي معقول خـدمات،  ها هزينه -3و تنوع در بخش غذا، 
اي كـه ايـن عوامـل بخـش زيـادي از      به گونـه  ؛دهند ميي گردشگري مقصد اهميت وافري ها جاذبه

توان مسـير   ميمناسبي از اين عوامل  كردن بستركنند و لذا با فراهم ميرضايت مندي كل را توجيه 
دشت را هموار كرد. همچنـين نتـايج حاصـل از    رب به ايران و به ويژه مقصد كلارورود گردشگران ع

بررسي نظرات گردشگران در پاسخ به سوال باز پرسشنامه، حاكي از آن است كه در سـفر بـه ايـران    
ناخوشايند بوده است. اولين مورد نحـوه  چند مورد به طور خاص براي اين گروه از گردشگران بسيار 

آميز جامعه ميزبـان  تحقيرو  ن عرب از رفتارهاي زنندهباشد. بسياري از گردشگرا مي ها برخورد با آن
اند. گروهـي از نبـود كاركنـان    ه مردم تهران و مشهد) گلايه كردهي كلاردشت، بلكها (نه فقط بومي

و ساير اماكن سياحتي و زيارتي در ايران ناراضـي   اه متخصص و مسلط به زبان انگليسي در فرودگاه
غير از زبان فارسي با زباني ديگر آشنايي نداشته  عمدتاً ها اند كه كادر فرودگاهاند و اظهار داشتهبوده

دروازه  هـا  كـه فرودگـاه  باشـد چرا  مـي انگيـز  و رفتار خوبي با گردشگران ندارند. اين امر بسيار تاسـف 
گيري تصوير مقصد در اذهان گردشگران دارند. شگرفي بر شكل تأثيرشند و با ميورودي گردشگران 

اسـتفاده  ءو كمبود غذاهاي ملل، سو ها تنوع غذايي در رستوران نبودتوان به  مياز جمله عوامل ديگر 
براي افراد ايرانـي و   ها قيمت نابرابريكردن(فت كرايه تاكسي يا در هنگام خريداز گردشگران در دريا

سـرعت،  رآسـان بـه اينترنـت پ    نداشـتن  نبودن تسهيلات گردشگري و دسترسيروزن) و بهگردشگرا
اميد است با رفع مشكلات مذكور به پيشرفت هر چـه بيشـتر گردشـگري كشـور يـاري       اشاره نمود.
  تلاش خود را براي جلب رضايت گردشگران بنماييم. بيشترينرسانده و 
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   منابع
 يها مؤلفه اولويت بندي و شناسايي«) 1389الله، برقي، شاهين. (ااردكاني، سعيد، ميرغفوري، حبيب  -

 تصميم و تحليل عاملي يها تكنيك از استفاده با شيراز در خارجي رضايت گردشگران سطح بر مؤثر
  .13 شماره ،گردشگري مطالعات ، فصلنامه»شاخصه چند گيري

 ،»عه پايدار مناطق روستايي ايراني اكوتوريسم و توسها توانمندي«) 1385مريم. ( ،اميدي نجف ابادي  -
  . 38شماره  ،سال چهارم ،دهاتيماهنامه 

 تهران: انتشارات سمت. ،اي بر روش تحقيق در علوم انسانيمقدمه)1386( ،محمدرضا، نياحافظ  -

، "»ارائه الگوي مناسب توسعه گردشگري در كلاردشت«) 1390ضرغام بروجني، حميد، دلشاد، علي. (  -
   .1، شماره 1، دوره گردشگري و توسعهپژوهشي  - ميفصلنامه عل

  1393مهرماه  10تاريخ بازديد:  سايت ويكي پديا فارسي، عنوان مطلب: كلاردشت،  -
<http://fa.wikipedia.org>  

 ."ايران در گردشگران رضايت بر مؤثر عوامل" )1387فرزاد. ( و پورسليماني، فرزاد، رشيدي عليقلي  
 <http://marketingarticles.ir>دانلود شده از سايت: 

-  
- Arnould, E. J, L. Price (1993). “River Magic : Extraordinary Experience and the 
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(Summer), pp. 11-24. 
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