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 ميزان رضايت گردشگران اروپايي از تجربه سفر به ايران
 2علي جاودانه، 1دكتر محمدحسين ايماني خوشخو

  
  چكيده

هـاي   گسترش روزافزون و پرشتاب صنعت گردشگري در دنيا و وجود ظرفيت با وجود
فراوان جذب گردشگر در ايران، اطلاعات و آمارهاي موجود حـاكي از عـدم موفقيـت ايـن     

رسد يكي از دلايل اصـلي ايـن امـر     به نظر مي. صنعت و عملكرد ناموفق آن در ايران است
ورودي بـه كشـور، و نيـز عـدم تـلاش در      عدم توجه به انتظارات و ترجيحات گردشـگران  

هدف از انجام اين تحقيق، درك بهتر ميزان رضايت . جهت افزايش ميزان رضايت آنهاست
ايـن تحقيـق انتظـارات گردشـگران     . باشـد  گردشگران اروپايي از تجربه سفر به ايران مـي 

را از ديدگاه  هاي مورد نظر هاي تجربه سفر به ايران و نيز عملكرد ويژگي اروپايي از ويژگي
  .آنان مورد سنجش قرار داده است

و  2008افراد مورد مطالعه در اين تحقيق گردشگران اروپايي بودند كه در اواخر سـال  
در اين تحقيق از گردشگران اروپايي خواسته . اند ميلادي به ايران سفر نموده 2009اوايل 

هـاي   ران از جملـه جاذبـه  هاي تجربه سفر بـه اي ـ  شد تا ميزان اهميت يك سري از ويژگي
سپس عملكـرد هـر    و غيره را مشخص نموده، ي، اقامتگاه، رستوران، حمل و نقلگردشگر

نتايج به دست آمده از اين تحقيق بـا اسـتفاده از   . ها را ارزيابي نمايند يك از همان ويژگي
  . مورد بررسي قرار گرفته است (IPA)عملكرد  -تحليل اهميت

  
  عملكرد -رضايت، گردشگران اروپايي، تجربه سفر، تحليل اهميت: هاي كليدي واژه

  
  

   

                                                 
 ، دانشيار دانشگاه علم و فرهنگاقتصاد گردشگريدكتري  - 1

   كارشناس ارشد بازاريابي گردشگري دانشگاه علامه طباطبايي دانشكده مديريت و حسابداري - ٢
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  فصلنامه گردشگري و توسعه

  مقدمه -1
ها، تسهيلات و خدمات مورد استفاده يا رؤيت گردشگران  محصول گردشگري از جاذبه

همچنين هر اتفاقي كه در اين مدت بـراي  . شود در مدت اقامت آنها در مقصد تشكيل مي
كنند، بخشي از محصول گردشـگري   كسب مياي كه  دهد يا هر تجربه گردشگران رخ مي

لذا تركيب پيچيده محصول گردشگري حاكي از اين واقعيت اسـت كـه   . شود محسوب مي
كـاظمي،  ( ريزي و همـاهنگي بسـيار زيـاد اسـت     عرضه كيفي اين محصول نيازمند برنامه

1386 :204-203 (   
عرضـه ايفـا   ريزي محصولات و خدمات گردشگري قابل  رضايت نقش مهمي در برنامه

تخـاب  زيرا بر ان ،باشد رضايت گردشگر در بازاريابي موفق مقصد داراي اهميت مي. كند مي
و تصميم در مورد بازگشت مجدد به مقصد تأثيرگذار  مقصد، مصرف محصولات و خدمات

  .  باشد مي
كشور ما به صورت بالقوه از لحاظ تاريخي، فرهنگي و جغرافيايي يكـي   با وجود آن كه

طق مهم گردشگري جهان است، اما تاكنون در مورد مديريت مطلوب بازاريـابي بـه   از منا
بـه نظـر   . منظور برآورده ساختن نيازهاي گردشگران تلاش چنداني صورت نگرفته اسـت 

ترجيحـات   هاي عمده در ايـن زمينـه عـدم توجـه بـه انتظـارات و       رسد يكي از ضعف مي
  . هت افزايش ميزان رضايت آنها استو نيز عدم تلاش در ج گردشگران ورودي به كشور

توانـد بـه بازاريابـان     باشـند مـي   درك آنچه كه گردشگران در ايـران بـه دنبـالش مـي    
هاي محصـول كـه    ثانياً، تعيين ويژگي. گردشگري در شناخت مشتريان خود كمك نمايد

 ريـزان  توانـد بـه برنامـه    گردد، مي موجب رضايتمندي گردشگران بازديدكننده از ايران مي
  .گردشگري در بهبود خدمات براي جذب مشتريان كمك نمايد

محقق بر آن است تا با بررسي ترجيحات محصول گردشگري ايران از ديد گردشگران 
اروپايي ورودي به ايران گامي در جهت شناخت انتظـارات آنـان از محصـول گردشـگري     

 ـ   ايران و تلاش در جهت بهبود ويژگي ه انتظـارات و  هاي اين محصول بـراي پاسـخگويي ب
  . ترجيحات گردشگران بردارد

  
  رضايت در گردشگري 

رضايت مشتري هميشه در بالاي فهرست موضـوعات مهمـي قـرار دارد كـه بايسـتي      
در سفر و گردشگري همانند ديگر صـنايع خـدماتي   . توسط بازاريابان به آن پرداخته شود

بسـتگي بـه رضـايت مشـتري     ، توسعه و شكست كسب و كار به ميزان زيـادي  ءايجاد، بقا
  .دارد

يك مفهـوم  ":  رضايت مشتري طبق تعريف سازمان جهاني گردشگري عبارت است از
روانشناسانه كه شامل احساس خوشي و لذت ناشي از به دسـت آوردن آنچـه كـه فـردي     

  ).48؛ 2005: چي("باشد اميدوار است و از يك محصول و يا خدمت انتظار دارد، مي
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رضـايتي كـه بـه مقايسـه     ) 1982( 1ده توسط كـادوت و ديگـران  طبق تعريف ارائه ش
كند، نسبتاً قابل قبول بوده و بـه خصـوص    انتظارات با تجارب بر حسب عملكرد اشاره مي

. باشـد  زماني كه بيشتر مقاصد مدنظر است تا ارائه دهندگان خدمات جداگانه، مناسب مي
گردد؛ اگر خدمت  ارات فرد تأييد ميگردد انتظ زماني كه خدمتي مطابق با انتظار ارائه مي

تر از حد انتظار باشد، اين تأييد به صورت منفي و اگر خدمت ارائه شده بالاتر از حد  پايين
  ).843؛ 2006: 2ترونگ و فاستر(انتظار باشد، تأييد به صورت مثبت است 

معتقدند كه رضايت كلي مشـتري ممكـن اسـت    ) 1994(پاراسورامان، زيتامل و بِري 
بلكه از ) مانند احترام، پاسخگويي و غيره(وط به ارزيابي آنها نه تنها از كيفيت خدمات مرب

  . و قيمت باشد) مانند اندازه اتاق هتل و غيره(هاي محصول  ويژگي
بنابراين رضايت مفهومي چند بعدي است و حتي زماني كه بيشتر مقصـد مـورد نظـر    

در مورد مقاصد رضايت با توجـه  . گردد تر نيز مي كننده يك خدمت، پيچيده است تا عرضه
گـردد   به بسياري از ابعاد تجربه سفر شامل خدمات و امكانات مورد استفاده ارزيـابي مـي  

  ).843؛ 2006: ترونگ و فاستر(
يابي  گيري رضايت مشتري در صنعت گردشگري ناشي از نياز به جايگاه توجه به اندازه

گيري رضايت مشـتري، فـراهم    نتيجه اصلي اندازه. باشد رقابتي مقاصد در بازار جهاني مي
نمودن اطلاعات است؛ اطلاعات مربوط به اينكه چگونـه يـك مقصـد در حـال حاضـر بـا       

  ).403؛ 2003: 3ونگ و لاو(نيازهاي گردشگران خود مطابقت دارد 
هـاي   درك ميزان رضايت مستلزم ارزيابي نه تنها رضايت كلي، بلكه رضايت از ويژگـي 

اين آگـاهي بـه مـديران ايـن امكـان را      . دهند ه رضايت كلي را تشكيل ميخاصي است ك
اي اثربخش و كارا در جهـت   بندي نموده و منابع را به شيوه ها را اولويت دهد تا ويژگي مي

  ).                               2007: 4هوانگ و ساريگولو(افزايش كلي رضايت اختصاص دهند 
تعيين ميزان رضايت مربوط به محصولات ملموس ) 2000( 5طبق نظر هونگ و چِنگ

كنند، براي خرده فروشان سـفر بـه منظـور     كنندگان تجربه مي يا غيرملموسي كه مصرف
  ).23؛ 2006: 6كيم(باشد  تعيين اثربخش بازار هدف گردشگران مهم مي

  (IPA)عملكرد  -مدل اهميت 
عملكرد به دليل سادگي و سهولت كاربرد آن از زمـاني كـه مارتيـا و     -تحليل اهميت

هاي مشتريان نسـبت   چارچوبي براي تحليل كردن ديدگاه آن را به عنوان )1977(جيمز 
هـاي   خدمت ارائه نمودنـد، محبوبيـت زيـادي در زمينـه    / هاي برجسته محصول به ويژگي

  ).85؛ 2005: چي(مختلف به دست آورده است 

                                                 
١- Cadotte, et al. 
٢- Truong & Foster 
٣- Wong & Law 
٤- Huang & Sarigöllü 
٥- Heung & Cheng 
٦- Kim www.SID.ir
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  فصلنامه گردشگري و توسعه

عملكرد اين است كه اين روش هم به اهميت  -يكي از دلايل محبوبيت تحليل اهميت
عليرغم آنكه تحقيقات تجربـي  . پردازد هاي محصول يا خدمت مي و هم به عملكرد ويژگي

نشان داده است كه ميزان رضايت شخص تابعي از انتظارات از يك ويژگي و نيـز قضـاوت   
هاي ارزيابي تنها به سنجش ميـزان   اما بسياري از تكنيكدرباره عملكرد آن ويژگي است، 

  ).24؛ 2007: ژو(اند  رضايت شخص پرداخته
اولين مرحله آن تعيين يك سري از . عملكرد شامل چند مرحله است -تحليل اهميت

هاي تحقيق كيفي ماننـد   محصول از طريق بررسي پيشينه و يا روش/ هاي خدمت ويژگي
ها سپس بر اساس ميزان اهميت هر يك  اين ويژگي. باشد ه ميو مصاحب 1هاي كانون گروه

محصول مربوط به هـر ويژگـي ارزيـابي    / از نظر مشتري و چگونگي درك عملكرد خدمت
مرحلـه  . اي از مشتريان اسـت  اين ارزيابي معمولاً همراه با انجام تحقيق از نمونه. گردد مي

در مرحلـه آخـر ايـن    . ويژگي استسوم، محاسبه ميانگين امتيازات اهميت و عملكرد هر 
ها بر روي يك مـاتريس دو بعـدي بـه نـام      مقادير به عنوان مختصات براي ترسيم ويژگي

ايـن مـاتريس بـه    . گيـرد  مورد استفاده قرار مي) 1(عملكرد همانند شكل  -شبكه اهميت
از ايـن مـاتريس بـراي تعيـين     . نمايد هاي تحقيق بازاريابي به عمل كمك مي تبديل يافته

  . تواند راهنمايي براي تدوين راهبرد باشد ها استفاده شده و مي اولويت بخشيدن به ويژگي
  

  
  )86؛ 2005: چي(عملكرد  -شبكه اهميت -1شكل 

  
محصـول در  / دهنده ميزان درك مشتريان از عملكـرد يـك خـدمت    محور افقي نشان
دهنده درك مشتريان از ميزان  ست؛ در صورتي كه محور عمودي نشانمورد يك ويژگي ا

يـا  ) ماننـد ميـانگين و ميانـه   (مركزي  2يك ميل با استفاده از. باشد اهميت آن ويژگي مي
بندي، امتيـازات عملكـرد و اهميـت آن ويژگـي بـر روي شـبكه ترسـيم         يك مقياس رده

هـاي شـبكه،    يك از ربع گردد؛ سپس هر ويژگي بر اساس محل قرار گرفتن آن در هر مي
اختيـاري  ها در شكل تا حدودي  بندي محورها و تعيين حدود ربع درجه. گردد ارزيابي مي

  ).86؛ 2005: 3چي(باشد  تأكيد بر روي تعيين محل نسبي نقاط مختلف مي. است

                                                 
١- Focus groups 
٢- Tendency 
٣   - Chi 

  )4(ربع
 كانون توجه

 )1(ربع
 حفظ

  )3(ربع 
 اولويت پايين

 

 )2(ربع
 كاستن

 اهميت

عملكرد
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اگـر امتيـاز يـك    . هاي شبكه بيانگر يك راهبرد بازاريابي متفاوت اسـت  هر يك از ربع
توان گفت كه يك سازمان كار خـود را در مـورد    قرار بگيرد، مي) 1(ويژگي خاص در ربع 

دهد؛ در نتيجه راهبرد،  برخوردار است، به خوبي انجام مييك ويژگي كه از اهميت زيادي 
قـرار بگيـرد، احتمـالاً بيـانگر     ) 2(اگـر يـك ويژگـي در ربـع     . باشد حفظ وضع موجود مي

اگـر  . عملكرد خوب در مورد يك ويژگي نه چندان مهم -گذاري بيش از حد است سرمايه
لكرد سازمان در مـورد يـك   قرار بگيرد، بيانگر آن است كه عم) 3(ويژگي ديگري در ربع 

ممكن است سازماني بخواهد بـه آن ويژگـي    -ويژگي داراي اهميت كم بايد تعديل گردد
گيرنـد سـزاوار    قرار مـي ) 4(هايي كه در ربع  سرانجام اينكه، ويژگي. اولويت كمتري بدهد
تـر از حـد    هاي بسـيار مهـم امـا داراي عملكـرد پـايين      اينها ويژگي -توجه خاص هستند

گذاري نموده و آنهـا   ها سرمايه سازمان بايد روي اين ويژگي ،بنابراين؛ باشند دارد مياستان
) 4(بـه ربـع   ) 2(هـاي واقـع در ربـع     به طور كلي، منابع بايد از ويژگـي . را بهبود ببخشد

  ).87؛ 2005: چي(ها در اين ربع بهبود يابد منتقل گردد تا عملكرد ويژگي
هاي  تواند آن دسته از ويژگي كننده خدمت مي عرضهبر اساس نتايج حاصل از تحليل، 

محصول كه به احتمال زياد بيشترين تأثير را بر ميزان رضايت بازار هدف دارد را مشخص 
هاي  تواند درباره عملكرد خود در مورد آن ويژگي ت ميكننده خدم عرضه ،همچنين. نمايد

  ).48؛ 1997: 1هسيه(خود بازخورد مناسب دريافت نمايد مهم، از مشتريان

  سؤالات تحقيق
  هاي تجربه سفر به ايران چقدر است؟ ميزان انتظارات گردشگران اروپايي از ويژگي -1
  هاي تجربه سفر به ايران از ديدگاه گردشگران اروپايي چگونه است؟ عملكرد ويژگي -2
هـاي تجربـه سـفر بـه ايـران و عملكـرد آنهـا از ديـدگاه          آيا بين انتظارات از ويژگي -3

 اروپايي تفاوتي وجود دارد؟گردشگران 

  :مطرح گرديد كه به طور خلاصه عبارتند ازي فرضيه فرع 9در پاسخ به سؤال سوم 
اقامتگاه، رسـتوران، حمـل و نقـل،     ي گردشگري،ها جاذبههاي  از ويژگي انتظاراتن يب

هاي تفريحي، محيط، و خريد در ايران و  ها و خدمات عمومي، فعاليت اطلاعات، زيرساخت
  .تفاوت وجود دارد گردشگران اروپايياز ديدگاه عملكرد آنها 

  

  روش تحقيق -2
در ايـن  . اسـت  تحليلـي  -تحقيق حاضر از نظر هدف، كاربردي و از نظر روش توصيفي

بـا سـؤالات   (و پرسشـنامه   تحقيق شامل اسناد و مـدارك، آمـار   پژوهش از انواع ابزارهاي
  .باشد اي ليكرت مي گيري نيز طيف پنج گزينه ابزار اندازه. استفاده شده است) تهبس

                                                 
١- Hsieh www.SID.ir
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  فصلنامه گردشگري و توسعه

اي زوجي استفاده شـده   نمونه ودنت دويبراي بررسي فرضيات تحقيق از آزمون تي است
  . است

  ها  روش گردآوري اطلاعات و داده -1-2
. ، پرسشنامه طراحي گرديدتحقيق پيشينههاي به دست آمده از  شاخصبا استفاده از 

   .صورت گرفت مورد نظر هايدر شاخص ياصلاحات
سؤال در مـورد الگـوي سـفر     5بخش اول شامل : باشد پرسشنامه داراي سه بخش مي

در اين بخش سؤالاتي مانند نوع مسافرت، مدت زمـان اقامـت،   . گردشگران به ايران است
  . نوع اقامتگاه مورد استفاده و نيز چگونگي آشنايي با ايران پرسيده شده است

در  ؛اسـت باشد، شامل دو قسمت  عملكرد مي -بخش دوم كه مربوط به تحليل اهميت
 49دهندگان خواسته شد كه به طور كلي ميزان اهميـت هـر يـك از     قسمت اول از پاسخ

 5تـا  ) بدون اهميـت ( 1هاي  ويژگي تجربه سفر از ديدگاه خود را با انتخاب يكي از گزينه
در قسمت دوم از آنان خواسته شد تا ميزان رضايت خود از . مشخص نمايند) بسيار مهم(

 1هـاي   گي را در تجربه سفر خود به ايران با انتخاب يكي از گزينـه ويژ 49عملكرد همان 
در اين قسـمت عـلاوه بـر پـنج      همچنين. بيان نمايند) بسيار راضي( 5تا ) بسيار ناراضي(

گردشـگران بـا   . در نظـر گرفتـه شـد    N/A1 گزينه ذكر شده گزينة ديگري نيز با عنـوان 
اند را مشخص  ر سفر خود استفاده نكردههايي كه د انتخاب اين گزينه، آن دسته از ويژگي

شـناختي   سـؤال در مـورد اطلاعـات جمعيـت     6بخش سوم پرسشنامه شـامل  . نمايند مي
  . گردشگران اروپايي مانند سن، جنس، ميزان تحصيلات و غيره است
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  هاي تجربه سفر به ايران ويژگي): 1( شماره جدول
  اطلاعات جاذبه ها

  دانش، مهارت و تجارب راهنمايان  27 هاي تاريخي و فرهنگيمكان  1
  تابلوهاي راهنما به زبان انگليسي 28 )ورزشي، فرهنگي(رويدادهاي خاص  2
  باجه اطلاعات گردشگري 29 هاي طبيعيجاذبه  3
  زيرساخت ها و خدمات عمومي صنايع دستي  4
  سهولت اخذ ويزا 30 صنايع محلي  5
  خدمات امور مهاجرت در زمان ورود 31 هاي متفاوتآداب و رسوم و فرهنگ  6
  خدمات مخابراتي 32 مناظر عمومي  7

  دسترسي به اينترنت 33 اقامتگاه
  خدمات بانكي 34 هاتنوع اقامتگاه  8
  استانداردهاي نظافتي و بهداشتي 35 كيفيت و درجه اقامتگاه  9
  خدمات درماني 36 )از نظر ارزش پول(قيمت اقامتگاه  10
  )مانند پليس و غيره(خدمات فوريتي  37 كارآمد و خوش برخوردكاركنان  11
  فعاليت هاي تفريحي كيفيت امكانات اقامتگاه  12

  ها يا امكانات ورزشي فعاليت 38 رستوران
  ها يا امكانات تفريحي فعاليت 39 هاتنوع رستوران  13
  )ارزش پولاز نظر كيفيت، تنوع، و (سرگرمي  40 تنوع و كيفيت غذا و نوشيدني  14
  )مانند آبگرم و غيره(هاي درماني  تنوع فعاليت 41 )از نظر ارزش پول(قيمت غذا و نوشيدني  15
  تبادل فرهنگي 42 كيفيت خدمات  15
  محيط كاركنان كارآمد و خوش برخورد  17
  مردم مهمان نواز و خوش برخورد 43 غذاي سنتي  18

  ايمني و امنيت 44 حمل و نقل
  فضاي آرام و آسوده 45 دسترسي آسانراحتي و  19
  اصالت و صداقت 46 دسترسي به وسايل مختلف حمل و نقل  20
  خريد كيفيت حمل و نقل  21
  ها تنوع مغازه 47 ها و مسيرهادر دسترس بودن جاده  22
  هاي خريد مناسب فرصت 48 ها و مسيرهاكيفيت جاده  23
  )از نظر ارزش پول(قيمت خريد  49 به موقع رسيدن و حركت كردن  24
    هاكيفيت خدمات در ترمينال  25
    ) از نظر ارزش پول(قيمت حمل و نقل  26
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  فصلنامه گردشگري و توسعه

گيري و حجم نمونه جامعه آماري، روش نمونه -2-2  

و  2008باشد كه در اواخر سال  مي گردشگران اروپاييكليه اين تحقيق جامعه آماري 
در ايـن تحقيـق از روش نمونـه گيـري      .انـد  ميلادي به ايران سفر نموده2009اوايل سال 

با توجه به آنكه بهترين زمان براي نظرخـواهي  . استفاده شده است) در دسترس(تصادفي 
باشد، ارسال پرسشـنامه از   از گردشگران در مورد تجربه سفر به يك مقصد، پايان سفر مي
تـرين روش   ترين و مطمـئن  طريق پست الكترونيك و پس از پايان سفر به عنوان مناسب

پژوهشگر با مشورت با فعـالان صـنعت گردشـگري    . ها تشخيص داده شد آوري داده جمع
دريافت كه موزه ملي ايران تقريباً در برنامه بازديد همه تورهـاي ورودي بـه ايـران و نيـز     

آوري نمونه مورد نظر با مراجعه پژوهشگر  لذا به منظور جمع. گردشگران مستقل قرار دارد
ايران پس از ارائه اطلاعاتي در مورد هدف از انجام پژوهش  بـه گردشـگران    به موزه ملي

شـد تـا آدرس پسـت الكترونيـك خـود را در       بازديدكننده از موزه، از آنان درخواست مي
اختيار پژوهشگر قرار دهند تا پس از پايان سفرشان به ايران پرسشـنامه برايشـان ارسـال    

 . گردد

گردشگر اروپايي گرديـد و   320پست الكترونيكي از پژوهشگر موفق به گرفتن آدرس 
حدود (پرسشنامه  156هفته  3پرسشنامه به آدرس آنان فرستاده شد كه پس از گذشت 

  .برگشت داده شد و همه آنها قابل قبول بودند) درصد تعداد كل 49
و  08/0و خطاي مجاز % 95با استفاده از فرمول تعيين حجم نمونه با سطح اطمينان 

از آنجـا كـه   . تعيـين شـده اسـت     n=150حجم نمونه برابر بـا  25/0واريانس با حداكثر 
حقيـق  حجـم نمونـه ت   nاست، نياز به تعديل نمونـه نبـوده و    05/0كمتر از   n/Nنسبت

  . باشد مي
 

         
2 = p.q = 5/0  *5/0 = 25/0  بالاترين واريانس 

z =     96/1  =       05 /e =   08/0  =8%   خطاي
  نفر n = 150        گيري نمونه

   

e
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  هاي پژوهش يافته -3

  نتايج آمار توصيفي  -1-3
از %)  47(حـدود نيمـي از گردشـگران مـورد مطالعـه      هـاي پـژوهش،    بر اساس يافته

درصـد   66درصد آنها مرد بوده، و  60حدود . كشورهاي آلمان، انگلستان، و ايتاليا هستند
درصـد از   60همچنين، سـن حـدود   . آنان داراي مدرك كارشناسي ارشد و دكترا هستند

  .باشد سال و بيشتر مي 40آنها 
در ) درصـد  61حـدود  (گردشگران اروپايي مـورد مطالعـه   از لحاظ الگوي سفر بيشتر 

انـد و گردشـگراني كـه بـه صـورت مسـتقل اقـدام بـه سـفر           قالب تور به ايران سفر كرده
روز در  30تـا   11درصد آنها بين  79حدود . دهند اند، درصد كمتري را تشكيل مي نموده

مـت خـود در ايـران در    درصد آنها در مدت اقا 40همچنين حدود . اند ايران اقامت داشته
ستاره و  3تا  1هاي  درصد آنها در هتل 35حدود . اند ستاره اقامت داشته 5تا  4هاي  هتل

  . اند هاي ديگري را به عنوان اقامتگاه انتخاب نموده بقيه محل
دهندگان از طريق اينترنت يا مطالعه كتاب و نشريات بـا ايـران    بيش از نيمي از پاسخ

هـاي   درصد از آنها از طريـق دفـاتر اطلاعـات گردشـگري، رسـانه      25 اند و تنها آشنا شده
اند، كه اين امـر بيـانگر عملكـرد ضـعيف سـازمان       گروهي و تبليغات با ايران آشنا گرديده

ميراث فرهنگي، صنايع دسـتي، و گردشـگري در معرفـي ايـران بـه عنـوان يـك مقصـد         
مـورد رضـايت كلـي     امـا نكتـه جالـب در   . باشـد  گردشگري براي جذب گردشـگران مـي  

گردشگران از تجربه سفر به ايران اينكه همه گردشگران بدون اسـتثنا از سـفر بـه ايـران     
  .اند راضي يا بسيار راضي بوده

  
  تحليل نتايج آمار استنباطي -2-3

اسـتفاده شـده اسـت و بـا      SPSSافزار آمـاري   با توجه به اينكه در اين تحقيق از نرم
داري آن را  افزار پس از محاسبه آماره تي استينودنت، سطح معني عنايت به اينكه اين نرم

بـوده اسـت    05/0داري كمتـر از   گاه سطح معني ها هر نمايد، لذا در نتايج تحليل ارائه مي
فر وجود ندارد و چنانچه سـطح  اين نتيجه حاصل شده است كه دليلي براي رد فرضيه ص

  .ييد فرضيه صفر خواهد بودتأ باشد، بيانگر عدم 05/0تر از  داري بزرگ معني
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  فصلنامه گردشگري و توسعه

درجه   آماره تي  ميانگين  فراواني  متغير  فرضيه 
  آزادي

عدد 
  داري معني

نتيجه 
  آزمون

 87/3 156 ها عملكرد جاذبه  ييدأت  002/0  155  - 094/3 78/3 156 ها اهميت جاذبه  فرضيه اول

 55/3 156 اقامتگاه عملكرد  رد  151/0  155  444/1 67/3 156 اهميت اقامتگاه فرضيه دوم
فرضيه 
  سوم

 52/3 156 عملكرد رستوران  ييدتأ  000/0  155  072/5 86/3 156 اهميت رستوران

فرضيه 
  چهارم

اهميت حمل و 
  78/3  156 نقل

عملكرد حمل و   رد  726/0  155  352/0
  75/3  156 نقل

فرضيه 
  پنجم

 49/3 156 عملكرد اطلاعات  ييدتأ  000/0  151  739/4 07/4 156 اهميت اطلاعات

فرضيه 
  ششم

اهميت زير 
  78/3  156 ها ساخت

عملكرد   ييدأت  000/0  155  542/9
  12/3  156 ها زيرساخت

فرضيه 
  هفتم

اهميت 
هاي  فعاليت

 تفريحي
156  75/2  

عملكرد   ييدتأ  000/0  137  - 881/5
هاي  فعاليت

 تفريحي
156  89/2  

فرضيه 
  هشتم

 37/4 156 عملكرد محيط  ييدتأ  002/0  155  122/3 52/4 156 اهميت محيط

 51/3 156 عملكرد خريد  ييدأت  000/0  143  -560/4 05/3 156 اهميت خريد فرضيه نهم
  

بـين  هاي دوم و چهارم رد شد بدين معني كه  فرضيه بر اساس نتايج آزمون فرضيات،
در ايـران و عملكـرد آنهـا از ديـدگاه      هـا و حمـل و نقـل    اقامتگـاه هاي  از ويژگي انتظارات

  .گردشگران اروپايي تفاوتي وجود ندارد
بدين معني كـه   ؛ها مورد تأييد قرار گرفت بقيه فرضيههاي دوم و چهارم  فرضيهبه جز  
هـا و   هاي گردشـگري، رسـتوران، اطلاعـات، زيرسـاخت     جاذبههاي  از ويژگي انتظاراتبين 

و خريد در ايران و عملكـرد آنهـا از ديـدگاه     محيطهاي تفريحي،  خدمات عمومي، فعاليت
  . گردشگران اروپايي تفاوت وجود دارد

هـاي گردشـگري،    هـاي جاذبـه   اما نكته مهم در اينجا آن اسـت كـه عملكـرد ويژگـي    
دهنده  دهندگان است كه نشان و خريد بالاتر از سطح انتظارات پاسخ هاي تفريحي فعاليت

  .ده استهاي ياد ش رضايت آنان از ويژگي
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هـا و خـدمات    رسـتوران، اطلاعـات، زيرسـاخت   هـاي   ويژگياما از طرف ديگر عملكرد 
تـر از سـطح انتظـارات گردشـگران اروپـايي اسـت كـه         پـايين  عمومي، و محيط در ايران

  .هاي ياد شده است دهنده عدم رضايت آنان از ويژگي نشان
ويـزا و تابلوهـاي    قابل ذكر است كه عملكرد سه ويژگي خدمات بانكي، سـهولت اخـذ  

تر از سطح انتظارات گردشگران اروپايي بوده است كه  راهنما به زبان انگليسي بسيار پايين
  . بيانگر ارائه خدمات بسيار ضعيف به گردشگران در موارد ذكر شده  است

  هاي تجربه سفر به ايران هاي مربوط به ويژگي يافته -3-3
) 4(، و )3(، )2(، )1(هـاي   ي كـه در ربـع  هاي عملكرد ويژگي -بر اساس تحليل اهميت

هـا، نقـاط قـوت، نقـاط      گيرند، به ترتيب به عنوان فرصـت  عملكرد قرار مي -شبكه اهميت
بـالقوه در تــدوين راهبـرد بازاريـابي يــك مقصـد گردشـگري تلقــي       هايو تهديـد  ضـعف 

مـورد  ويژگي تجربه سفر به ايران از ديدگاه گردشـگران اروپـايي    49هر يك از . گردند مي
  :گيرند مطالعه در يكي از چهار ربع ذكر شده قرار مي

  :ها فرصت) 1(ربع 
هـاي   هـاي طبيعـي، آداب و رسـوم و فرهنـگ     هاي تـاريخي و فرهنگـي، جاذبـه    مكان

هـا، قيمـت غـذا و     ان كارآمـد و خـوش برخـورد اقامتگـاه    متفاوت، مناظر عمومي، كاركن ـ
ها، غذاي سنتي،  وش برخورد رستوران، كاركنان كارآمد و خ)از نظر ارزش پول(نوشيدني 

راحتي و دسترسي آسان به وسايل مختلف حمل و نقل، كيفيت حمل و نقل، در دسترس 
ها و مسيرها، به موقع رسيدن و حركت كـردن وسـايل حمـل و نقـل، قيمـت       بودن جاده

، دانش، مهارت و تجارب راهنمايـان گردشـگري، تبـادل    )از نظر ارزش پول(حمل و نقل 
نواز و خوش برخورد، ايمني و امنيت، فضاي آرام و آسوده، اصالت و  ، مردم مهمانفرهنگي
  .صداقت

  :نقاط قوت) 2(ربع 
مكانـات تفريحـي و   ها يـا ا  ها و مسيرها، فعاليت صنايع دستي، صنايع محلي، كيفيت جاده

  ).از نظر ارزش پول(قيمت خريد اجناس
  :نقاط ضعف) 3(ربع 

هـا، كيفيـت امكانـات     هـا، كيفيـت و درجـه اقامتگـاه     اقامتگاهرويدادهاي خاص، تنوع 
ها، دسترسي به وسايل مختلف حمـل و نقـل، دفـاتر اطلاعـات      ها، تنوع رستوران اقامتگاه

هـا يـا امكانـات ورزشـي،      گردشگري، خدمات مخابراتي، دسترسـي بـه اينترنـت، فعاليـت    
ي درمـاني ماننـد آبگـرم و    هـا  ، تنوع فعاليت)از نظر كيفيت، تنوع، و ارزش پول(سرگرمي

  .هاي خريد مناسب ها، و فرصت غيره، تنوع مغازه
  :هاتهديد) 4(ربع 

، تنوع و كيفيت غذا و نوشيدني، كيفيت خدمات در )از نظر ارزش پول(قيمت اقامتگاه 
ها، تابلوهاي راهنما به زبان انگليسي، سهولت اخذ  ها، كيفيت خدمات در ترمينال رستوران
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مات مربوط به امور مهاجرت در زمـان ورود بـه ايـران، خـدمات بـانكي،      ويزا، كيفيت خد
  .استانداردهاي نظافتي و بهداشتي، خدمات درماني، و خدمات فوريتي

  
  گيري نتيجه -4

هاي گردشگري، پاسخ دهندگان كمترين انتظـار   در بين هفت ويژگي مربوط به جاذبه
دهد كه گردشگران اروپايي شـناخت   اند و اين نشان مي را از صنايع دستي و محلي داشته

چنداني از صنايع دستي ايران ندارند و اين در حالي است كه ايران از نظـر تنـوع صـنايع    
مـيلادي اولـين همـايش     2006با توجـه بـه آنكـه در سـال     . باشدميدستي بسيار غني 

در جهـت  ايـران برگـزار گرديـد، امـا در عمـل       المللي گردشگري و صنايع دسـتي در  بين
  .صنايع دستي كشور اقدام مناسبي صورت نگرفته استاساندن شن

گردشگران اروپايي مورد مطالعه در بين شش ويژگي مربـوط بـه رسـتوران، كمتـرين     
اند و اين ويژگي به عنوان نقطه ضعف در بخش  ها داشته ميزان رضايت را از تنوع رستوران

شـيدني و نيـز كيفيـت    تنـوع و كيفيـت غـذا و نو    ،همچنـين . شـود  رستوران شناخته مي
اغلـب گردشـگران از   . بالقوه مقصد ايران در بخش رسـتوران هسـتند   هايخدمات، تهديد

طبق گفته يكي از آنان، ما . مند بودند ها گله يكنواختي و تكراري بودن غذاها در رستوران
به عنـوان گردشـگر مايـل بـه خـوردن غـذاهاي معمـولي هسـتيم كـه مـردم عـادي در            

  .خورند ورند، نه غذاهايي كه در رستوران ميخ هايشان مي خانه
كيفيـت خـدمات در    ف حمل و نقل به عنوان نقطـه ضـعف،  دسترسي به وسايل مختل

هاي قطار و غيـره بـه عنـوان تهديـد بـالقوه در بخـش حمـل و نقـل          ها، ايستگاه ترمينال
خـدمات  ويژه گردشگران انفرادي، در ارائه ه طبق گفته بسياري از گردشگران ب. باشند مي

هاي مسافران و گردشگران خارجي در نظـر گرفتـه نشـده     ها، نيازها و خواسته در ترمينال
  .است

و كمبود يـا عـدم وجـود تابلوهـاي      هاي اطلاعات گردشگري نقطه ضعف دفاتر يا باجه
ايـن مسـئله در   . باشد راهنما به زبان انگليسي تهديد بالقوه بخش اطلاعات گردشگري مي

عملاً به جز يكي دو مورد در برخـي از   ،زيرا ؛ر به مراتب شديدتر استهاي ديگ مورد زبان
هاي خارجي بـه جـز    هاي مهم گردشگري، تابلوهاي راهنما و ارائه اطلاعات به زبان سايت

  .انگليسي وجود ندارد
هـا و خـدمات    انگيز اينكـه دو ويژگـي مربـوط بـه زيرسـاخت      نكته قابل توجه و تأسف
 هايو شش ويژگي ديگر در ايـن بخـش بـه عنـوان تهديـد      عمومي به عنوان نقاط ضعف

طـور كـه    همان. اند بالقوه مقصد گردشگري ايران از ديدگاه پاسخ دهندگان شناخته شده
هاي مختلف صنعت گردشگري در ارائه خدمت به گردشگران سـهيم   تنها بخش ،دانيم مي

د نيز در ميزان رضايت دهن كه خدمات پشتيباني ارائه مي ي ديگرها سازمان ،بلكه ؛نيستند
هـايي ماننـد    رسد در ايـران سـازمان   اما به نظر مي. گردشگران از يك مقصد مؤثر هستند

ارت بهداشـت، درمـان و آمـوزش    نيروي انتظامي، وزارت ارتباطات و فناوري اطلاعات، وز
دهند، هماهنگي و تعامل مناسبي  و غيره كه خدمات عمومي و پشتيباني ارائه مي پزشكي www.SID.ir
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سازمان ميراث فرهنگي، صنايع دستي و گردشگري در جهت ارائه خدمات مطلـوب بـه    با
  .گردشگران ندارند

  
  پيشنهادها 

  

 هايي كه به  حفظ وضعيت موجود و در صورت امكان ارتقاي سطح كيفيت ويژگي
و نيز تأكيد زيـاد بـر    اند هاي مقصد گردشگري ايران تعيين گرديده عنوان فرصت

 گيرد؛ آنها در تبليغاتي كه در خارج از كشور در مورد ايران صورت مي

 هايي كه به عنوان نقاط قوت مقصد گردشـگري ايـران    حفظ كيفيت فعلي ويژگي
 ؛1اند تعيين گرديده

 هايي كه  افزايش كيفيت محصولات و خدمات عرضه شده به گردشگران در بخش
 شوند؛ مقصد گردشگري ايران شناخته ميبه عنوان نقاط ضعف 

 هايي كه به عنوان تهديدات بـالقوه مقصـد    گذاري بيشتر در بخش توجه و سرمايه
و نيز بالا بردن كيفيت خدمات عرضه شده به  شوند گردشگري ايران شناخته مي

 هاي مذكور؛ گردشگران در بخش

 ماننـد معرفـي    ،شورهاي تبليغاتي در مورد صنايع دستي ك اولويت دادن به برنامه
 پذير بودن آنها؛ المللي گردشگري با توجه به آسيب هاي بين آنها در نمايشگاه

 ها؛ المللي كيفيت در اقامتگاه اجراي استانداردهاي بين 

   هـايي كـه    انـدازي رسـتوران   گـذاري و راه  تشويق بخش خصوصي بـراي سـرمايه
 كنند؛ و متنوع ايراني را عرضه مي غذاهاي سنتي، اصيل

 و  و دقيق در مـورد فرهنـگ، تـاريخ   ب تابلوهاي راهنما و ارائه اطلاعات جامع نص
 هاي گردشگري به چند زبان خارجي؛ ميراث فرهنگي كشور در محل جاذبه

   يفيـت  همكاري بيشتر سازمان گردشگري با وزارت راه و ترابري بـراي افـزايش ك
 و غيره؛آهن  هاي راه هاي مسافربري، ايستگاه خدمات به مسافران در پايانه

  براي تسهيل نمودن صدور (همكاري بيشتر سازمان گردشگري با نيروي انتظامي
 ؛)رواديد و ارائه بهتر خدمات مربوط به امور مهاجرت در زمان ورود گردشگران

 سـازمان  هاي گردشـگري ورزشـي و گردشـگري سـلامت      همكاري بيشتر بخش
بيـت بـدني و وزارت   و گردشـگري بـا سـازمان تر    ميراث فرهنگي، صنايع دستي

 بهداشت به منظور ارائه خدمات تفريحي بهتر و بيشتر به گردشگران؛

 هاي گردشگري ايران؛ هاي كم حجم و سبك در مورد جاذبه چاپ كتاب 

 هاي كوچكي از آثار تاريخي هاي كوچك و شكيل مانند مدل توليد سوغاتي. 

  
  

                                                 
هايي كه  ها را به ويژگي توان بخشي از بودجه اختصاص يافته به اين دسته از ويژگي در صورت كمبود منابع، مي - 1

  .شوند، اختصاص داد به عنوان تهديدات بالقوه شناخته مي
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