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  چكيده
پديده گردشـگري كـه خـود بـه     . آيد ترين صنعت در دنيا به حساب مي صنعت مسافرت و جهانگردي به عنوان بزرگترين و متنوع

فزون و شـتابنده  رشد روزا. شود ها اطلاق مي فرهنگي مطرح است به بزرگترين تحرك و جابجايي انسان -صورت يك پديده اجتماعي
هاي اقتصادي، اجتماعي و فرهنگـي   اين صنعت بر حوزه. را قرن گردشگري بنامند 20نظران قرن  آن موجب شده كه بسياري از صاحب

با توجـه  . استتوزيع درآمدها، مهاجرت، تقسيم كار، آداب و رسوم و هنرها مؤثر  -ها قيمت -مانند مبادلات خارجي، درآمدها، اشتغال
در توسـعه  ) ايرانيـان (گردشگري هدف اصلي اين مقاله تبيين جايگاه، رضايتمندي گردشگران خـارجي نسـبت بـه ميزبانـان     به اهميت 

در اين تحقيق شاخص عيني سنجش توسعه گردشگري ميزان تمايل مجدد گردشگران خـارجي بـراي سـفر    . صنعت گردشگري است
) پيمايشـي (و ميـداني  ) با مطالعه پيشينه و مباني نظري تحقيق(ش اسنادي اهداف تحقيق از دو رو مجدد به ايران است براي رسيدن به

دهنـد كـه بـا اهـداف اقتصـادي، اجتمـاعي،        جامعه آماري اين تحقيق را گردشگران خارجي از پنج قاره جهان تشكيل مي. استفاده شد
 6نه انتخاب شدند براي سـنجش رضـايتمندي از   گردشگر به عنوان افراد نمو 385تعداد . اند فرهنگي و تفريحي به ايران مسافرت كرده

ها، رعايت قوانين و مقررات رانندگي، احترام به حقوق ديگـران، رعايـت    معرف، مكان اقامت، برخورد عمومي مردم، تميز بودن خيابان
% 95انـد كـه    داشـته از گردشگران داراي رضايت خوب و زياد به مردم ايـران  % 86طبق نتايج  .نظافت از سوي مردم استفاده شده است

ضريب همبستگي بين دو متغيير احساس رضايت و تمايل به سـفر مجـدد   . داراي تمايل خوب و زياد براي سفر مجدد به ايران هستند
رابطـه   نشان دهنـده شود چون اين ضريب مثبت است  مشاهده مي) p= 000/0(و سطح معني داري  r%= 582همبستگي قابل ملاحظه 

درصد از تغييرات تمايـل بـه سـفر مجـدد      34/0حدود )  R2= 34/0(با توجه به مقدار ضريب تعيين . متغيير استمستقيم ميان اين دو 
هر چه ميزان احساس رضايت گردشگران نسبت به مردم ايران بالا  ،بنابراين. گردشگران توسط رضايت آنان به ايرانيان قابل تبيين است

  . يابد ن نيز افزايش ميرود تمايل به گردشگري به سفر مجدد به ايرا
  احساس رضايت، توسعه گردشگري ) تورسيت(گردشگر ) توريست(گردشگري  :هاي كليدي واژه

  

  مقدمه -1
  لهأطرح مس -1-1

ــروزه اهميــت گردشــگري از نظــر اقتصــادي و   ام
توان آن را به عنـوان   اشتغال زايي به حدي است كه مي

. نيروي محركه اقتصادي هـر كشـوري محسـوب كـرد    
توانـد منبـع    هاي فراواني دارد و مـي  شگري مزيتگرد

مهمي براي اشـتغال باشـد، چـرا كـه اشـتغال در ايـن       
صنعت به مهـارت و كـارآموزي بـالايي نيـاز نـدارد و      
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تواننـد در مشـاغل    مردم محلي بـا كمـي مهـارت مـي    
  ). brown,2003(خدماتي مشغول به كار شوند 

ــاي    ــر از مزاي ــه غي ــاليتي اســت ك ــگري فع گردش
زايي، تأثيرات اجتمـاعي و فرهنگـي    دي و اشتغالاقتصا

توان باعث سطح  با توسعه گردشگري مي. بسياري دارد
رفاه زندگي اجتماعات بومي شد، اما جذب توريسـت  

هــاي مختلفــي اســت، يكــي از آنهــا  نيازمنــد مكــانيزم
  .استرضايت گردشگران 

مطابق بـرآورد سـازمان جهـاني جهـانگردي، كـل      
ميليون نفر  25م تقريباً / 1950ل گردشگران دنيا در سا

ميليون نفر بـوده اسـت و    700حدود  2000و در سال 
ميليون نفر رسيده است و در  842م به / 2006در سال 

ميليون نفر رسـيده اسـت كـه از     905م به / 2007سال 
آمريكـا  ، %22آسـيا و اقيانوسـيه   ، %51اين تعداد، اروپا 

ردشـگران را بـه   از گ% 4و خاورميانـه  % 3آفريقا ، 20%
بـر اسـاس گـزارش سـازمان     . انـد  خود اختصاص داده

رشـد كامـل توجـه     1387جهاني جهانگردي در سـال  
سـفر گردشـگران خـارجي بـه خاورميانـه و ديــدار از      

ي گردشگري اين منطقه موجب شده كـه ايـن   ها جاذبه
منطقه به چهارمين قطب گردشگري جهان تبديل شود 

 1387رد در سـال  و بالاخره بـر اسـاس آخـرين بـرآو    
  .ميليون نفر به ايران سفر كرده اند 5/2حدود 

پس سهم ايران در جلـب گردشـگران خـارجي بـا     
ــه   ــدن و جاذب ــاريخ و تم ــعت، ت ــه وس ــاي  توجــه ب ه

گردشگري ناچيز است و از ايـن رو، جلـب گردشـگر    
هـاي سـخت افـزاري     نيازمند تدابير مختلف در حـوزه 

مثـل فـراهم   (ري و نرم افزا) مثل تهيه امكانات رفاهي(
آوردن شرايط پذيرش گردشـگر در كشـور و آشـنايي    
مردم در برخورد مناسب بـا گردشـگران بـا توجـه بـه      

است و بـه همـين خـاطر،    ) تفاوتهاي فرهنگي موجود

برخي از صاحبنظران از توريسم به عنوان يك صـنعت  
  . كنند ياد مي

شود كـه ميـزان    مطالعه حاضر اين سئوال مطرح مي
ران نسبت بـه ايرانيـان تـا چـه انـدازه      رضايت گردشگ

  بوده، تابع چه متغيرهايي است؟

  اهميت و ضرورت -1-2
جهــانگردي داراي پيامــدهاي متفــاوتي اســت كــه 

توان آن را به منزله نيروي محرك توسعه اقتصـادي   مي
هـيچ كشـوري را   . در تمام كشـورها محسـوب نمـود   

توان يافت كه فاقد مـواد اوليـه بـراي جهـانگردي      نمي
ــه تنهــايي كشــورها را از هــم متمــايز  . باشــد آنچــه ب
هاي جهـانگردي اسـت، بنـابراين هـر      سازد، جاذبه مي

كشــوري بــا كوششــي شايســته در زمينــه جهــانگردي 
تواند وارد كننـده جهـانگرد باشـد و از ايـن راه بـه       مي

رشد و شكوفايي خود و بالا بردن درآمـد ارزي خـود   
ــه دو صــورت مســتق . كمــك كنــد يم و جهــانگردي ب

  .گذارد غيرمستقيم بر اقتصاد يك كشور تأثير مي
ارزهايي كه جهانگردان هنگام اقامت در كشور : مستقيم

  .كنند هاي مختلف مي ديگر صرف پرداخت هزينه
هايي كه بـراي عزيمـت از آن    باز پرداخت: غير مستقيم

آورنـد كـه يكـي از     كشور به كشور ديگر به عمـل مـي  
رجي براي يـك كشـور در   منابع مهم تأمين ارزهاي خا

 ).15:1381رضواني،(رود  حال توسعه به شمار مي

يكي از آثار مهم و مفيـد پيشـرفت جهـانگردي در    
كشورهاي در حـال توسـعه، ايجـاد فعاليـت و كـار و      

بايــد . اســتفاده از نيــروي انســاني مفيــد و متخصــص 
المللي صنعتي اسـت   دانست كه صنعت جهانگردي بين

تشـخيص داده شـده اسـت و     كه اساساً سـالم و نـافع  
هـاي   تجربيات گذشته نشان داده است كه عدم تعـادل 
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اقتصادي و مشكلات اجتماعي به علت فقـدان برنامـه   
هاي لازم بوده است، نه بـه علـت ماهيـت ذاتـي      ريزي

توان گفـت   در مورد اين صنعت نمي. خود جهانگردي
كه توسعه آن همراه با مشكلات نخواهد بود، ولي بايد 

و منافع حاصـل از سـرمايه گـذاري در آن را بـا     نتايج 
ديگر صنايع، خصوصاً در كشورهاي در حـال توسـعه   

علاوه بر نكات فوق، بايد افـزود كـه در   . مقايسه نمود
عصر حاضـر يعنـي دوران مبـارزه بـا آلـودگي محـيط       
زيست، به جهانگردي در مقام مقايسه با صنايع ديگـر،  

شـود،   ي نگاه مـي بعنوان صنعتي بدون آثار شديد آلودگ
بدين معنا كه حفظ محيط زيست و زيباييهـاي طبيعـي   

  . در ارتباط تنگاتنگ با جهانگردي هستند
به طور كلي آثاري كـه جهـانگردي در كشـورهاي    

ــي   : گــــذارد، عبارتنــــد از  مختلــــف بــــاقي مــ
  )10:1378عشوندي،(

ــاي     ‐ ــد و ره آورده ــق خري ــالا از طري ــدور ك ص
  جهانگردي توسط سياحان

 مختلف براي استفاده جهانگردان ايجاد خدمات ‐

توسعه پيشـرفت آژانسـهاي مسـافرتي و وسـايل      ‐
 حمل و نقل 

استفاده از درآمدهاي ناشي از سـرمايه گـذاريهاي    ‐
 خارجي

 ها  ها و راه توسعه فرودگاه ‐

ايجاد مؤسسات و مراكز حفـظ و نگهـداري آثـار     ‐
 باستاني و تاريخي ومحيط زيست

ــنعت    ‐ ــه ص ــته ب ــر وابس ــات ديگ ــعه مؤسس  توس
 جهانگردي

هـاي مختلـف جهـانگردي و     بوجود آمدن جاذبـه  ‐
 غيره 

ــايتمندي    ــش رض ــتا درخصــوص نق ــن راس در اي
گردشــگران در توســعه گردشــگري بايــد خاطرنشــان 
ساخت كه نوع نگرش توريست نيز تابعي از رضـايت  

مندي توريستي تابعي از  رضايت. استمندي توريستي 
. اسـت  تأمين نيازهاي يك توريست در جامعه ميزبـان 

جامعه ميزبان بايد نياز به امنيت يك توريست را تأمين 
محـيط اجتمـاعي جامعـه ميزبـان بايـد       ،نمايد بنابراين

  .پذيراي يك توريست باشد
مندي گردشگران يكي از  كه رضايت باتوجه به اين

ــراي   ــرين شــاخص ب ــابتي و بهت ــرين عوامــل رق مهمت
شود و ميـزان   تضمين رشد سودهاي آتي محسوب مي

عنــوان معيــاري مهــم بــراي ه يت گردشــگران بــرضــا
به هـر ميـزان كـه    . شود سنجش كيفيت كار قلمداد مي

رضايت گردشـگر و توقعـات و انتظـارات هنجارمنـد     
گردشگران تأمين شود به همان ميزان جذب گردشـگر  

  .شود و توسعه توريسم محقق مي

  اهداف پژوهش -1-3
 بنـابراين، مقاله حاضر بخشي از يك تحقيق اسـت،  
  :اهداف پژوهشي زير در اين مقاله مد نظر است

ــايت    -1-3-1 ــاس رضـ ــزان احسـ ــي ميـ بررسـ
  گردشگران خارجي به مردم ايران 

بررسي ميزان تمايل اين گردشگران براي  -1-3-2
  سفر مجدد به ايران 

ــايت    -1-3-3 ــاس رضـ ــش احسـ ــي نقـ بررسـ
  گردشگران در سفر مجدد به ايران 

  هاي پژوهش سئوال -1-4
اهداف تحقيق سئوالهاي زيـر مـد نظـر    در راستاي 

  :است
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ميزان احسـاس رضـايت گردشـگران بـه      -1-5-1
  ايران تا چه اندازه است؟

ميزان تمايل گردشگران براي سفر مجـدد   -1-5-2
  به ايران تا چه اندازه است؟

آيا ميان احساس رضـايت گردشـگران و    -1-5-3
  تمايل آنها به سفر مجدد رابطه معناداريي وجود دارد؟

  روش تحقيق -1-5
تحقيق حاضر از نوع تحقيقات همبستگي است كه 
در آن به بيان رابطه بين دو متغير احسـاس رضـايت و   
تمايل گردشگران به سفر مجدد پرداخته شده است بـه  
لحاظ اجراء، تحقيق حاضر جنبه پيمايشي دارد كـه در  

بـراي  . آن از تكنيك پرسشنامه بهره گرفته شـده اسـت  
ــان از صــحت ــار ســئوالهاي  اطمين و صــراحت و اعتب

پرسشنامه انجام شد و پـس  ) pretest(آزمون مقدماتي 
از رفع اشكالات و نواقص پرسشنامه اقدام بـه تكميـل   

  .آن در ميان جامعه نمونه گرديد

  هاي تحقيق معرفي متغييرها و شاخص -1-6
همان طور كه در اهداف و سئوالهاي تحقيـق ذكـر   

حاضـر مـورد سـنجش     شد دو متغيير اصلي در تحقيق
  :گيرند كه به ترتيب عبارتند از قرار مي
احساس رضايت مندي گردشگران نسبت به  -الف
  ايرانيان 

در تئـوري روانكـاوي احسـاس رضـايت     : آلپورت
مندي يا سرخوشي حالتي است كه از ارضـاء نيازهـاي   

احسـاس رضـايت   . اساسي در انسان بوجود مـي آيـد  
هـر فـرد معمـولي    شود كه  مندي سير خوشي گفته مي

  )25:1995آلپورت،. (تواند اين حالت را تصور كند مي

معتقد است رضـايت كلـي از زنـدگي    : اينگلهارت
هاي گسترده نگرشهايي اسـت كـه نشـان     يكي از نشانه

دهد شخص نگرش نسبتاً مثبت يا منفي نسـبت بـه    مي
كنـد دارنـد و بـالعكس     جهاني كـه در آن زنـدگي مـي   

  )46:1373اينگلهارت،(
ين ترتيب در تحقيق حاضر منظـور از احسـاس   بد

رضايت مندي گردشگران خارجي بـه مـردم ايـران در    
برخورد و همين طور به ميزان عملكرد متصـديان امـر   

  .در تهيه تسهيلات مورد نياز گردشگران است
ي ذيـل  هـا  براي سنجش احساس رضايت از گويـه 

  .استفاده گرديد
  يران در ا...) هتل و (رضايت از مكان اقامت  ‐
ــطح    ‐ ــردم در س ــومي م ــورد عم ــايت از برخ رض
 ها  خيابان

 ها  سطح عمومي خيابان) پاكيزه(رضايت از تميز  ‐

 رضايت از رعايت قوانين و مقررات رانندگي  ‐

رضــايت از احتــرام بــه حقــوق ديگــران در بــين  ‐
 ايرانيان 

رضايت از رعايت نظافت از سوي مردم ايران در  ‐
 امان عمومي 

  ه سفر مجددتمايل گردشگران ب: ب
تمايل نشان دهنده نوعي نگرش مثبت به موضـوع،  
رويداد و يا چيزي و شخصي است اما گردشگر معادل 
واژه سياح به زبـان عربـي و واژه توريسـت بـه زبـان      

  .فرانسه است
: دكتر معين در ذيل واژه سـفر چنـين آورده اسـت   

بيرون شدن از شهر خود و به محلي ديگر رفتن، قطع "
 "كـه بپيمايـد از محلـي بـه محـل دور     مسافت، راهي 

  )1888:1376فرهنگ لغت معين، (
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كميته مخصوص آمـارگيري مجمـع    1925در سال 
  :سازمان ملل افراد زير را جهانگرد شناخت

كساني كه براي تفريح و دلايل شخصي يا مقاصد  ‐
 .كنند پزشكي و درماني سفر مي

ــرانس    ‐ ــركت در كنف ــراي ش ــه ب ــاني ك ــا،  كس ه
م مذهبي، مسابقات ورزشي و از اين نمايشگاهها، مراس

 .روند قبيل به كشورهاي ديگر مي

كساني كه به منظور بازاريـابي و امـور بازرگـاني     ‐
 .كنند مسافرت مي

كنند و در بندري  افرادي كه با كشتي مسافرت مي ‐
فـيض  . (نماينـد  ساعت اقامت مـي  24در طول مسير تا 

 )12:1355بخش،

ذيـل سـنجيده   ي هـا  از اين رو اين مفهوم با معرف
  :شود مي

  اظهار تمايل براي سفر مجدد به ايران  ‐
 علاقه مندي به سرزمين ايران  ‐

 احساس خوشحالي از بودن در ايران  ‐

ها در ايران به راحتي و رفـاه   ترجيح برخي سختي ‐
 بر كشور ديگر

ــا   ‐ ــه دوســتان و ي ــران ب ــه اي پيشــنهاد مســافرت ب
هموطنان در صورت قصد مسافرت به ساير كشورهاي 

 يادن

امكان انتخاب كشور ديگر بـراي سـفر بـه جـاي      ‐
 ايران 

در پــژوهش حاضــر منظــور از تمايــل مجــدد     
گردشگران ميزان علاقه مندي آنها براي سفر مجدد بـه  

  .ايران است
در ابتـدا پرسشـنامه   : اعتبار و پايـايي ابـزار تحقيـق   

مقدماتي تهيه شد و با مشـورت و اسـتفاده از نظـرات    
ابزار تحقيق ) face validity(صاحبنظران اعتبار صوري

پرسشـنامه بـه عنـوان     30بعد از تكميل . به دست آمد
از ضـريب آلفـاي كرونبـاخ    ) پري تسـت (پيش آزمون 

ــايي   ــزان پاي ــه دســت آوردن مي ــراي ب ) reliability(ب
هـايي   بدين ترتيب، گويه. ي تحقيق استفاده شدها سازه

 يهـا  كه همبستگي كمتري داشته باشند،اصلاح يا گويه
متناسب ديگـري جـايگزين آنهـا شـد و در نتيجـه در      

ي نهايي تحقيق به دست ها مجموع ضريب پايايي سازه
  .آمد

  محدوده و قلمرو پژوهش -1-7
 1389پژوهش به لحاظ سال اجرا محدود به سـال  

و به لحاظ موضـوعي دو مقولـه احسـاس رضـايت و     
سنجد و  تمايل به سفر مجدد گردشگران خارجي را مي

محدوده جغرافيايي شامل گردشـگراني اسـت   به لحاظ 
كه در فرودگاه بين المللي امام خميني قصد ترك ايران 
را داشتند و يا اينكه در داخل شهر تهران در سمينارها، 

  .حضور داشتند... ها، اماكن تاريخي و  نمايشگاه
، حـدود  1389طبق آمار سالهاي گذشـته در سـال   

 بنـابراين، . دشـون  گردشگر وارد ايـران مـي   000,2600
كه (عمومي كوكران  رابطهبراي انتخاب حجم نمونه از 

عدم وجـود صـفت    qاحتمال وجود صفت و  pدر آن 
  .استفاده گرديد) شود در نظر گرفته مي 5/0

  كوكران رابطه
  n= تعداد كل جامعه آماري= 000,2600

2)1/96) =(t وقتي كه سطح معني داري ) استودنت
   2t= باشد 05/0آزمون برابر با 

ــارامتر ) = 05/0( 2= 0025/0 ــرآورد پ تقريــب در ب
   2d= مورد مطالعه 

 p= احتمال وجود صفت ) تمايل مثبت) = (5/0( 2
]9[   
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احتمال عدم وجـود  ) عدم تمايل مثبت) = (5/0( 2
   q= صفت 

در مورد انتخاب حجم نمونـه در بـين هـر يـك از     
نظير تفريحـي، درمـاني، فرهنگـي،    (گروههاي مختلف 

شــي، ورزشــي، اجتمــاعي، مــذهبي، بازرگــاني و  آموز
  .از روش نسبت استفاده شد) سياسي

ــه     ــراد نمون ــه انتخــاب اف ــر اســت ك ــته ذك شايس
بـه صـورت تصـادفي انجـام شـد بـدين       ) گردشگران(

صورت كه با هر كدام از گردشگراني كه مايل به پاسخ 
  .دادن بودند، مصاحبه شد

  مباني نظري -2
ضـر، متغيـر اصـلي و    از آنجايي كـه در مطالعـه حا  

عامــل توســعه گردشــگري، متغيــر احســاس رضــايت 
گردشگران نسبت به ايرانيان است از اين رو در ادامـه  
به نظريات مرتبط در حـوزه رضـايت منـدي پرداختـه     

  .شود مي
بر اساس نظريه مزلو انسان موجود نيازمنـد  : مزلو ‐

 است كه درجه كامروايي او تابعي از تأمين نيازهاسـت 
رضايت مندي توريسـتي نيـز تـابعي از تـأمين      بنابراين

و نـوع نگـرش    اسـت نيازهاي انسان در بعد توريست 
، اسـت توريست نيز تابعي از رضايت مندي توريسـتي  

طبق نظر تايلمن رضايتمندي توريستي تابعي از تـأمين  
بنابراين . استنيازهاي يك توريست در جامعه ميزبان 

راي يــك محــيط اجتمــاعي جامعــه ميزبــان بايــد پــذي
توريست باشد و بـه نيازهـاي اجتمـاعي هنجارمنـد او     

  . پاسخ گويد تا به تأمين نيازهاي اجتماعي نائل شود
در بعد نظم و امينت جامعه ميزبـان بايـد نيـاز بـه      

امنيت يك توريسـت را تـأمين نمايـد تـا در پـي ايـن       
. پذيرش اجتماعي به فعاليت توريسـتي خـود بپـردازد   

يسـت تجربيـات توريسـت و    عواملي چون آگاهي تور
 نشـان دهنـده  تبليغات كه هر كدام بـه طـرق مختلـف    

آگاهانه بودن فعاليت توريستي است در نظريـه مبادلـه   
  .بيان شده است

در نظريه مبادله هومنز فعاليت توريستي به : هومنز ‐
عنوان يك مبادله عقلاني تابع اصول است كه در مبادله 

انجام مبادلـه   هومنز بيان شده است و يك توريست در
توريستي خود به دنبال به حداكثر رساندن پاداش است 
و در صورت رسيدن به اين پاداش است كـه رضـايت   

شود و بـه نگرشـي مثبـت دسـت      مندي او حاصل مي
  )1370:ترنر. (خواهد يافت

در تئوري روانكاوي احسـاس  ) allport(آلپورت  ‐
رضايت مندي يا سرخوشي حالتي است كـه از تـأمين   

مـثلاً وقتـي   . آيـد  هاي اساسي در انسان بوجود مـي نياز
يابـد آن   انسان گرسنه يا تشنه به غذا يا آب دست مـي 

حالـت خوشـايندي كـه پــس از تـأمين ايـن نيازهــاي      
دهـد، احسـاس رضـايت     به او دست مـي ) هنجارمند(

شود كه هـر فـرد معمـولي     مندي سير خوشي گفته مي
 ) 25:1995آلپورت، (تواند اين حالت را تصور كند  مي

گرايش اهالي نسبت  نشان دهندهرضايت اجتماعي 
به اجتماعيشان است كه در شكل سنتي رضايت مندي 
از اجتماع به عنوان انعكـاس روانشناسـانه اي از درك   
ــي    ــك متن ــا در ي ــاع ي ــده در اجتم ــه ش خــدمات ارائ

 شـود  محدودتر درك از كيفيـت فيزيكـي تعريـف مـي    
 ) 151:1995آلپورت، (

معتقد است رضايت كلـي از زنـدگي   : اينگلهارت ‐
هايي است كه نشـان   هاي گسترده نگرش يكي از نشانه

دهد شخص نگرش نسبتاً مثبت يا منفي نسـبت بـه    مي
نشـان  شـواهد  . كنـد دارد  جهاني كه در آن زندگي مـي 

اين هستند كه مردم در بعضي جوامـع احسـاس    دهنده
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بسيار مثبت تري نسبت به جهـاني كـه در آن زنـدگي    
 )46:1373اينگلهارت، . (نند دارند و بالعكسك مي

مندي گردشـگران يكـي    كه رضايت با توجه به اين
از مهمترين عوامـل رقـابتي و بهتـرين شـاخص بـراي      

شود و ميـزان   تضمين رشد سودهاي آتي محسوب مي
رضايت گردشگران بعنوان معياري مهم براي سـنجش  

ن كـه  به هـر ميـزا   بنابراين،. شود كيفيت كار قلمداد مي
رضايت گردشـگر و توقعـات و انتظـارات هنجارمنـد     
گردشگران تأمين شود به همان ميزان احتمال تكرار آن 

شـود و جـذب گردشـگر و توسـعه      در آينده بيشتر مي
  .شود توريسم محقق مي

براي سنجش متغير اعتماد متقابل بين شخصـي، از  
يك طيف پنج قسمتي ليكرت از خيلي كـم تـا خيلـي    

شده اسـت كـه هـر شـش معـرف بـدين        زياد استفاده
از مجموع نمراتـي  . صورت مورد سنجش قرار گرفتند

كه هر پاسخگو روي طيف به دسـت آورده، وضـعيت   
فرد در آن شاخص و در مقايسه با سـاير پاسـخگويان   

سپس با جمع كـردن شاخصـها بـا    . بررسي شده است
يكديگر، متغير احسـاس رضـايت در سـطح سـنجش     

يي نيـز  هـا  همچنين گويـه . استاي ساخته شده  فاصله
درخصوص رضايت مندي افراد به اعضاي شبكه شـان  

 -برخـورد مـردم   -در مصاديق مختلـف مكـان اقامـت   
احترام به  -رعايت قوانين و مقررات -پاكيزگي خيابان
رعايـت نظافـت از سـوي مـردم در      -حقوق ديگـران 

اماكن طراحـي شـده اسـت كـه در قالـب طيـف پـنج        
سنجش ترتيبي سنجيده شـده  قسمتي ليكرت در سطح 

ميزان رضايتمندي افراد بـه اعضـاي    ها اين گويه .است
  .دهند شبكه را نشان مي

  

  ها تحليل يافته -3
در ابتدا به مشخصات عمومي پاسخگويان پرداخته 

درصد پاسـخگويان   45ي تحقيق ها طبق يافته. شود مي
بـه لحـاظ   . درصد را مردان تشكيل داده انـد  55زن و 
 30تـا   15رصد از پاسخگويان در رده سني د 46سني، 
 60تـا   46درصد در  7سال،  45تا  31درصد  25سال، 
  . سال به بالا داشتند 61درصد  22سال، 

درصد از آنان داراي  22به لحاظ ميزان تحصيلات، 
درصـد از آنـان داراي مـدرك فـوق      17مدرك ديپلم، 

درصد از پاسخگويان داراي مدرك ليسانس،  36ديپلم، 
باشند حدود  درصد از آنان داراي مدرك دكتري مي 17
  .درصد داراي تحصيلات ابتدايي و سيكل بوده اند 2

زان رضــايت ســوال اول تحقيــق ايــن بــود كــه ميــ
گردشگران از مكان اقامـت تـا چـه انـدازه اسـت؟ در      
پاســخ بــه ايــن ســئوال بايــد خاطرنشــان ســاخت كــه 

درصد از  2/31حاكي از آن است ) 1(هاي جدول  داده
پاسخگويان بيان داشته اند به ميزان زيادي بـه مردمـي   

 3/14كــه ميزبــان بودنــد رضــايت دارنــد و در مقابــل 
 5/54رند و در اين ميان درصد از حد كمي رضايت دا

) خــوب(درصــد داراي رضــايت در ســطح متوســط  
اين نتيجه نشان دهنده ميزان رضايت متوسـط  . اند بوده

در ادامـه در  . رو به بـالاي گردشـگران اسـت   ) خوب(
به بررسي درصد فراوانـي هـر يـك از ابعـاد      2جدول 

تشكيل دهنده شاخص رضايت گردشگران نسـبت بـه   
  .شود ايرانيان پرداخته مي

  

  توزيع فراواني پاسخگويان بر حسب ميزان رضايت -1جدول 
  درصد  فراواني  رضايت
  3/14  55  كم
  5/54  210  )خوب(متوسط 

  2/31  120  زياد
  100  385  جمع كل
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  ها توزيع فراواني پاسخگويان بر حسب احساس رضايت آنان به تفكيك گويه -2جدول 

  گويه
  ميزان

  بي پاسخ  خيلي كم  كم  )خوب( متوسط زياد خيلي زياد

  ...)هتل، و(مكان اقامت 
  4  0  25  97 168 91 فراواني
  1  0  5/6  3/25 6/43 6/23 درصد

برخورد عمومي مردم در سطح 
  ها خيابان

  4  0  21  54 125 181 فراواني
  1  0  5/5  14 5/32 47 درصد

سطح عمومي ) پاكيزه(تميز 
  ها خيابان

  3  13  43  135 140 51 فراواني
  8/0  4/3  2/11  1/35 3/36 2/13 درصد

 رعايت قوانين و مقررات رانندگي
  6  109  103  101 53 13 فراواني
  6/1  3/18  8/16  2/26 8/13 3/3 درصد

  احترام به حقوق ديگران
  8  9  38  88 148 94 فراواني
  1/2  3/2  9/9  9/22 4/38 4/24 درصد

رعايت نظافت از سوي مردم در 
  اماكن عمومي

  7  18  24  112 152 72 فراواني
  8/1  7/4  2/6  1/29 5/39 7/18 درصد

  
ــا داده ــدول ه ــايت   : 2ي ج ــزان رض ــورد مي در م

) البتـه در شـكل كلـي آن   (گردشگران به اماكن اقامتي 
درصد از گردشگران به ميزان 2/7حاكي از آن است كه 

خيلي زياد و زيادي نسبت به امـاكن اقـامتي رضـايت    
صد در حد كمي به امـاكن  در 5/6اند و در مقابل  داشته

  . اند اقامتي رضايت داشته
در خصوص برخورد عمومي مردم بـا گردشـگران   

درصد از پاسخگويان در حد خيلي زياد و زيادي 5/79
درصد در حد كمـي  5/5رضايت داشته اند و در مقابل 
به تميز و پاكيزه بـودن  . اند رضايت خود را ابراز نموده

خيلي زياد و زيـادي بـه   درصد به ميزان 5/46ها  خيابان
درصـد رضـايت    2/11انـد و در مقابـل    رضايت داشته

در مورد رعايت . اند خود را در حد كمي ارزيابي نموده
درصد از پاسـخگويان  9/16قوانين و مقررات رانندگي 

به ميزان خيلي زياد و زيادي نسبت به رعايـت قـوانين   
درصد به ميـزان كـم    16اند و در مقابل  رضايت داشته

  . اند ضايت داشتهر
توان گفت  درخصوص احترام به حقوق ديگران مي

درصد از پاسـخگويان بـه ميـزان خيلـي زيـاد و       8/62

درصد  9/9زيادي اعلام رضايت داشته اند و در مقابل 
در رابطـه بـا رعايـت    . به ميزان كم رضايت داشته انـد 

درصــد از  2/58نظافــت از ســوي مــردم در خيابانهــا 
داشته اند بـه ميـزان خيلـي زيـاد و     پاسخگويان اظهار 

درصـد بـه    2/6زيادي رضايت دارند و در مقابل تنهـا  
  .ميزان كمي رضايت داشتند

تمايل به گردشـگران   "نتايج مربوط به متغير  -3-1
 "به سفر مجدد به ايران

سوال دوم تحقيق اين بود كه تمايل گردشگران بـه  
ارتبـاط  سفر مجدد به ايران تا چه اندازه است؟ در اين 

درصـد   66حاكي از آن است كـه  ) 3(هاي جدول  داده
از پاسخگويان به ميزان زيـادي تمايـل خـود را بـراي     

درصد در  5سفر مجدد به ايران بيان داشته و در مقابل 
كمي تمايل به سفر مجدد به ايران داشته انـد و در   حد

در . درصد نظر بينـابين داشـته انـد    29اين ميان حدود 
دهد كه گردشگران بعـد   نشان مي ها يافتهمجموع نتايج 

از مسافرت به ايـران تمايـل بـالاتري بـراي مسـافرت      
در ادامه بـه بررسـي درصـد    . مجدد به ايران داشته اند
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هـاي سـازنده شـاخص تمايـل      فرواني هر يك از گويه
  .شود گردشگران به سفر مجدد پرداخته مي

  

توزيع فراواني پاسخگويان بر حسب ميزان  -3جدول 
  تمايل گردشگران به سفر مجدد

 درصد فراواني  
 7/4 18  كم
 8/28 111  )خوب(متوسط 

 5/66 256  زياد
 100 385  جمع كل

  

درصد  78: حاكي از آن است كه 4ي جدول ها داده
از گردشگران به ميزان خيلـي زيـاد و زيـادي دوسـت     

 2/6داشتند كه بار ديگـر بـه ايـران بياينـد و در مقابـل     
ي تمايـل بـه سـفر مجـدد بـه ايـران       درصد به حد كم

در خصـــوص ارزيـــابي ميـــزان احســـاس . داشـــتند
درصـد   80 توان گفت مندي به سرزمين ايران مي علاقه

از پاسخگويان در حد خيلي زياد و زيادي به سـرزمين  
درصـد در حـد    2، ايران تمايل داشتند و در مقابل تنها

 در مـورد . انـد  كمي اين علاقه مندي را ارزيابي نمـوده 
درصد  76 دهد نوع احساس گردشگران نتايج نشان مي
كـه در ايـران    از پاسخگويان احسـاس خـوبي از ايـن   

درصد در حد كمي ايـن   7/5و در مقابل ، هستند دارند
در مورد اينكه تا چه اندازه راضـي  . احساس را داشتند

ي مسافرت بـه ايـران را بـه    ها هستيد كه برخي سختي
ي ديگـر تـرجيح دهيـد    راحتي و رفاه يك كشور آسياي

درصد از پاسـخگويان بـه ميـزان خيلـي زيـاد و       4/51
ايـن   درصد بـه ميـزان كـم   4/16بودند و  زيادي راضي

  . رضايت را داشتند
ي حاصل از جـدول در خصـوص   ها برحسب يافته

كه تـا چـه انـدازه احتمـال دارد كـه اگـر يكـي از         اين
دوستان يا هموطنان شما قصد مسافرت داشـته باشـند   

ــد؛   كشــور ــه او پيشــنهاد كني ــران را ب درصــد از  80اي
اند كه به احتمال زيـاد ايـران را    پاسخگويان بيان داشته

كه تـا چـه انـدازه ايـن      در مورد اين. دهند پيشنهاد مي
احساس را داريد كه بهتر بود كه به جـاي ايـران يـك    

درصد به ميزان  4/24كرديد  كشور ديگر را انتخاب مي
ن احساس را داشتند و در مقابل خيلي زياد و زيادي اي

درصد به ميزان كمي كشور ديگـري را انتخـاب    4/49
  .كردند مي

  

  ها توزيع فراواني گردشگران بر حسب تمايل به سفر مجدد آنان به تفكيك گويه -4جدول 

  گويه
  ميزان

  زياد  خيلي زياد
متوسط 

  )خوب(
  كم

خيلي 
  كم

  دانم نمي

  .ر به ايران بيايدتا چه اندازه دوست داريد بار ديگ
  4  10  14  58  141  158  فراواني
  1  6/2  6/3  1/15  7/36  41  درصد

  تا چه اندازه به سرزمين ايران علاقه منديد؟
  1  0  8  68  136  172  فراواني
  2/0  0  1/2  7/17  3/35  7/44  درصد

 تا چه حد از اينكه در ايران هستيد،احساس خوبي داريد؟
  1  7  15  70  122  170  فراواني

  3/0  8/1  9/3  2/18  7/31  2/44  رصدد
ي مسافرت به ها تا چه اندازه راضي هستيد كه برخي سختي

 ايران را به راحتي و رفاه يك كشور آسيايي ديگر ترجيح دهيد؟

  11  15  48  113  131  67  فراواني
  9/2  9/3  5/12  3/29  34  4/17  درصد

، اگر يكي از دوستان و يا هموطنانت قصد مسافرت داشته باشند
 تا چه اندازه احتمال دارد كه كشور ايران را به او پيشنهاد كنيد ؟

  1  5  20  59  136  164  فراواني
  3/0  3/1  2/5  3/15  3/35  6/42  درصد

در حال تا چه اندازه اين احساس را داريد كه بهتر بود كه به 
  جاي ايران يك كشور ديگر را انتخاب مي كرديد؟

  5  89  101  96  72  22  فراواني
  3/1  1/23  2/26  25  7/18  7/5  صددر
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آزمون رابطه بين احساس رضايت گردشگران  -2-3
  و تمايل به سفر مجدد

سئوال سوم تحقيق اين بود كه آيا ميان گرشگران و 
  تمايل آنها به سفر مجدد رابطه اي وجود دارد؟

از آنجايي سوالات در قالب طيـف ليكـرت مـورد    
از تركيـب  سنجش قـرار گرفتنـد، بـدين ترتيـب بعـد      

ها در خصوص استفاده از آزمون رگرسـيون لازم   گويه
  .پرداخته شود ها بود كه در ابتدا به نحوه توزيع داده

اسميرنف يك نمونه اي  -نتايج آزمون كالموگروف
) رضـايت ( نشان داد كه توزيع نمرات در متغير مستقل

 بنـابراين، تفاوت معني داري بـا توزيـع نرمـال نـدارد،     
  .هاي پارامتري وجود دارد ه از آزمونامكان استفاد

  

  دو متغير احساس رضايت و تمايل به سفر ها توزيع نرمال بودن داده -5جدول 

 رضايت
Kolmogorov-Smirnov Z 1,24 

 0,10 سطح معناداري

 تمايل به سفر
Kolmogorov-Smirnov Z 1,688 

 0,09 سطح معناداري

 
طـي در ابتـدا   در ادامه براي استفاده از رگرسيون خ

به سنجش خطي بودن رابطـه بـين دو متغيـر پرداختـه     
  : شود مي

بررسـي خطـي بـودن رابطـه بـين دو       1 بافت نگار
  .متغير احساس رضايت و تمايل به سفر مجدد است

بررسي رابطه رگرسيوني احساس رضايت و  - 3- 3
  تمايل به سفر مجدد

ضريب همبستگي بين ايـن دو  ) 6جدول (بر طبق  
داري بسيار بالايي  و داراي سطح معني R= 63/0متغير 

)000/0P= (  نشـان  است و چون اين رقم مثبت اسـت

. وجود رابطه مستقيم ميان ايـن دو متغيـر اسـت    دهنده
يعني هرچه ميزان رضايت بالا رود، تمايل گردشـگران  

بنـابر ايـن فرضـيه    .به سفر مجدد نيز افزايش مي يابـد  
ن دو متغيـر  تحقيق مبنـي بـر وجـود رابطـه مثبـت بـي      

 34/0با توجه به مقدار ضريب تعيين . پذيرفته مي شود
R2=  درصد از تغييرات تمايل به سفر مجدد  34حدود

گردشگران توسط رضايت آنان به ايرانيان قابـل تبيـين   
   .است

  ضريب رگرسيوني رضايت و تمايل به سفر مجدد -6جدول 
  شاخص آماري

  مدل
  سطح معني داري  t  ي استانداردبتا  خطاي استاندارد  ضرايب رگرسيون

 0.00 078/10 - 985/0 924/9  ضريب ثابت

 0.00  995/13 582/0 046/0 638/0  رضايت

000 /0 Sig= 263/95 F= 34/0 R2= 8/63% R=  
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توان معادله رگرسيوني زير را براي پـيش بينـي    مي
ميزان تمايل به سفر مجدد بر حسـب رضـايت تنظـيم    

   :كرد
  تمايل به سفر مجدد=  8/63)+4/46/0(رضايت 

با توجه به معادله رگرسيوني فوق، مي توان گفـت  
در صورت كنترل متغير رضايت، نمره تمايل بـه سـفر   

همچنين به ازاي يك واحد افزايش . است 13/0مجدد 
واحــد در تمايــل بــه ســفر مجــدد   13/0در رضــايت 

پس در نتيجه مي توان گفت كه متغير رضايت . افزوده
ماكن اقامتي و مردم بـه عنـوان متغيـري    گردشگران از ا

  .قابل ملاحظه است

 گيري نتيجه -4

هـاي مهـم روابـط     احساس رضايت يكـي از جنبـه  
. انساني است و زمينه ساز مشاركت و همكاري اسـت 

ــده اســت كــه   رضــايت منــدي حــالتي از موجــود زن
احساس . اند تمايلات حركت وي به هدف خود رسيده

به آرزوهايش پيدا  خاصي كه شخص به هنگام رسيدن
منـدي گردشـگران يكـي از     رضـايت  بنابراين،. كند مي

ــراي   ــرين شــاخص ب ــابتي و بهت ــرين عوامــل رق مهمت
شود و ميـزان   تضمين رشد سودهاي آتي محسوب مي

عنــوان معيــاري مهــم بــراي ه رضــايت گردشــگران بــ
به هـر ميـزان كـه    . سنجش كيفيت كار قلمداد مي شود

تظـارات گردشـگران   رضايت گردشگر و توقعـات و ان 
تأمين شود به همان ميزان جذب گردشگر و توسعه آن 

  .شود را منجر مي
ــرين تحــرك و   ــه بزرگت ــه ب ــده جهــانگردي ك پدي

شـود خـود    ها در زمان صلح اطلاق مي جابجايي انسان
. فرهنگي مطرح است -به صورت يك پديده اجتماعي

صنعت گردشگري كه جزو بزرگترين صـنعت در دنيـا   
ممتازي در اقتصـاد جهـاني داشـته، بـر      است موقعيت

هاي واقعي به ويژه بخـش خـدمات    ها و بخش ظرفيت
از . كه براي رشد دراز مدت مناسب بوده استوار اسـت 

هاي جهانگردي سـهم   اين رو رواج و گسترش فعاليت
. اي در توسعه اقتصـادي كشـور خواهـد داشـت     عمده

گـذاري در زمـان    امروزه اين صنعت مبتني بـر سـرمايه  
حال به منظور افزايش در آمد بيشتر در آينـده اسـت و   
بهترين كوشش هر كشور و ملت براي بسط و توسـعه  

از ايـن لحـاظ   .گذاري آن اسـت  اقتصادي حجم سرمايه
هاي آموزش، پـژوهش و اداري بـراي    بايد گفت هزينه

گـذاري، كـه    توسعه صنعت جهانگردي، جنبه سـرمايه 
  . هد شد، داردحاصل و بهره آن در آينده آشكار خوا

اما با توجه به اينكه جهانگردي بـه عنـوان صـنعتي    
سودآور و اشتغال زا شناخته شـده اسـت و در موازنـه    

كند،  هاي ارزي كشورها نقش مهمي را ايفا مي پرداخت
گردشگري در ايران هنوز با وجود موقعيت مناسـب و  

ن به امر گردشگري مساعد جغرافيايي و عنايت مسئولا
از مواهب طبيعي تاكنون جايگاه واقعـي   وجود بسياري

  .خود را بدست نياورده است
با توجـه بـه نتـايج پـژوهش حاضـر كـه        بنابراين،

احساس رضايت گردشـگران بـه كشـورمان در سـطح     
تمايـل بـه سـفر مجـدد در بـين       بنابراين،زياد است و 

گردشگران نيز بالا بوده، از ايـن رو مشـاركت مـردم و    
ر امر حفاظت محيط زيسـت  متصديان مربوطه كشور د
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عنوان يك عامـل  ه جهاني، ميراث فرهنگي و طبيعت ب
تواند به توسعه صـنعت جهـانگردي كشـور     مؤثري مي
  . كمك نمايد

دستيابي بـه پيشـرفت و توسـعه پايـدار در كشـور      
هاي اساسـي اسـت    ريزي و اجراي طرح متضمن برنامه

هاي جهـانگردي   دهي به فعاليت كه در اين راستا سامان
تواند در كنار بخش كشاورزي و صنعت بسياري از  مي

مشكلات اجتماعي، اقتصادي و مسأله اشتغال بـه كـار   
  . را بر طرف نمايد جوانان

در زمينه توسعه جهانگردي ايران، دولت نقش مهم 
هاي كلي دولـت در   و بسزايي دارد و توجه به سياست

بــراي بررســي . گشــا خواهــد بــود ايــن خصــوص راه
هـاي مختلفـي بـه     ممكـن بايـد از ديـدگاه    هاي حل راه

صنعت جهانگردي توجه كرد و براي هر كدام از آنهـا  
  . انديشي نمود و موانع را از سر راه برداشت چاره

  پيشنهادها -5
وجــود احســاس رضــايت در بــين گردشــگران در 

توسـعه   ،تمايل مجـدد آنـان بـراي سـفر و در نهايـت     
طور كه  مانگردشگري بسيار موثر و مفيد است زيرا ه

ــد، رضــايت داراي    ــه حاضــر مشــخص گردي در مقال
 استكاركردهاي مختلف از جمله، اجتماعي، اقتصادي 

تواننـد سـهمي را در    و هر يك از ايـن كاركردهـا مـي   
جلب گردشگران خارجي داشته باشند، از اين رو براي 

هـاي   برقراري و رضايت گردشگران نياز به پيش شرط
با توجه به اهداف مقاله  كه استي مختلف ها در حوزه

  : به شرح ذيل به آنها پرداخته مي شود

ــه مــردم در نحــوه   - آمــوزش و اطــلاع رســاني ب
  برخورد با گردشگر و گردشگري 

هـاي مـرتبط در كشـور     توسعه نهادها و سـازمان  -
گيري بهينه و هدفمند براي آموزش مردم به منظور بهره
 از منافع و اثرات مثبت توريسم 

هاي تبليغـاتي بـراي   خشي و توسعه برنامهتنوع ب -
هاي طبيعي و تاريخي، خصوصيات بـارز  معرفي جاذبه

ي هــا فرهنگــي، معمــاري و آداب و رســوم در شــبكه 
  جهاني
ي هـا  ترويج آمـوزش توريسـم از طريـق شـبكه     -

به مردم مناطق ) ي مختلفها در قالب نشست( استاني 
  همختلف كشور از طريق نيروهاي متخصص و با تجرب

گـذاري و توزيـع امكانـات،    دهـي سـرمايه   جهت -
اي و خــدمات تســهيلات توريســتي در ســطح منطقــه

اولويت دهي تخصيص مجدد ايـن نـوع امكانـات بـه     
مناطق روستاهاي بـا هـدف گردشـگري بـا دارا بـودن      

  قابليت بالا در جذب گردشگر 
ــه  - ــعه برنام ــي   توس ــراي معرف ــاتي ب ــاي تبليغ ه
خصوصيات بارز فرهنگـي،   هاي طبيعي و انساني جاذبه

معماري و آداب و رسوم روستايي هر منطقه و شركت 
ها و سمينارها به طور فعـال  ها و نمايشگاهدر جشنواره

و تلاش جدي بـراي خنثـي كـردن تبليغـات منفـي و      
  .هاي غربي بازدارنده رسانه

گسترش خطوط پـروازي در داخـل و خـارج از     -
  كشور
كشـي و   ها و خط لها و پ رفع اشكالات فني جاده-

  اي علامت گذاري آنها جهت كاهش خطرات جاده
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كه بـا اتومبيـل    تسهيل رواديد براي جهانگرداني -
 .شوند شخصي وارد ايران مي

استاندارد نمـودن تأسيسـات اقـامتي و پـذيرائي      -
  موجود در كشور

اي  هاي بيمه بـراي پوشـش بيمـه    تشويق شركت -
  جهانگردان 
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