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  فصلنامه گردشگري و توسعه

  شهري تهران از ديد گردشگران درون مرزيارزيابي كيفيت محصول گردشگري 
  2نيلوفر عباسپور، 1ضيايي محمود دكتر

  

  :چكيده
اقتصادي و  -ي اجتماعي هاي بازسازي، توسعه ي گردشگري شهري يكي از روش توسعه

ي گردشگري شهري علاوه بر ساكنين محليّ بايد  توسعه .افزايش رفاه ساكنين مقصد است
ي  فراهم آوردن يك تجربه ،بدين ترتيب. نفعان نيز مفيد باشد براي گردشگران و ساير ذي

ي گردشگري  يكي از ابعاد توسعهها  رضايت بخش براي گردشگران و جلب رضايت آن
هاي متعددي براي جذب  رسد كه شهر تهران قابليت به نظر مي. شود پايدار محسوب مي

ت گردشگران، در بازار گردشگر دارد، ولي در نتيجه عدم شناخت انتظارات و ترجيحا
  .رقابتي گردشگري از جايگاه مناسبي برخوردار نيست

ساختار اين تحقيق مبتني بر الگوي محصول گردشگري شهري است و رضايت 
) اصلي، ثانويه و جانبي(گردشگران درون مرزي شهر تهران را از كيفيت عناصر مختلف 

هاي  حقيق را از ساير پژوهشآن چه اين ت. كند محصول گردشگري اين شهر ارزيابي مي
 EPIو ) عملكرد- تحليل اهميت( IPAدارد، تركيب دو تكنيك  مشابه متمايز مي

براي گردآوري . هاي پژوهش است براي تحليل داده) اهميت - ادراكات -انتظارات(
اي تدوين شد كه انتظارات و ادراكات گردشگران را از  هاي مورد نياز، پرسشنامه داده

ها را مورد  گردشگري شهري تهران و همچنين اهميت هر يك از آن عنصر 27كيفيت 
به  1389تا پايان ارديبهشت  1388پرسشنامه از دي ماه  146تعداد . داد سؤال قرار مي

گيري در دسترس در شهر تهران بين گردشگران درون مرزي اين شهر توزيع  روش نمونه
  . و تكميل شد

اي از نقاط ضعف محصول گردشگري  ش عمدهدهد كه بخ هاي تحقيق نشان مي يافته
بنابراين، براي رفع نارضايتي . است) ها زيرساخت(شهر تهران مربوط به عناصر جانبي 

گردشگران، بهبود و ارتقاي سطح كيفيت عناصر جانبي نسبت به عناصر اصلي و ثانويه در 
ود مقصد را بندي، مديريت و مصرف هدفمند منابع محد اين اولويت. اولويت قرار دارد

ميسر ساخته و به ارتقاي تصوير گردشگري شهري تهران و رضايت ديداركنندگان اين 
  .نمايد مقصد كمك مي

  
عملكرد،  -گردشگري شهري، محصول گردشگري شهري، تحليل اهميت :واژگان كليدي
  اهميت -ادراكات -تحليل انتظارات

   

                                                 
 طباطباييمه دانشگاه علاعلمي عضو هيأت  -  1
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 مقدمه

زندگي، مكاني براي فراغت و تفريح نيز هاست كه شهرها علاوه بر محيط كار و  سال
ها، امكانات و تسهيلات شهرها براي  گردشگران از بسياري از جاذبه. شوند محسوب مي

هاي شهري، شرايط  ساختار فيزيكي و اجتماعي محيط. كنند تفريح و سرگرمي استفاده مي
نوعي را در هاي گردشگري متعدد و مت كند و فرصت مناسبي را براي گردشگران فراهم مي

  .دهد ها قرار مي اختيار آن
شهري اختلافي وجود تقد است كه ميان محيط شهري و غيرمع )1964( 1استنسفيلد

 .شود ساكنين هر يك، به دنبال تفريح و سرگرمي در محيط ديگر باشند دارد كه باعث مي
ضايي از نيز در همان سال پژوهشي در اروپا انجام داد و يك الگوي ف) 1964( 2كريستالر

در . كرد را تا حدودي تأييد مي) 1964(استنسفيلد  رفتار گردشگران ارائه كرد كه اظهارات
ي شهرها و روستاها، به عنوان  عنوان مناطق گردشگر فرست و حاشيهاين الگو، شهرها به 

هاي  دليل، بخش قابل توجهي از پژوهش به همين. شوند مناطق گردشگرپذير مطرح مي
اواخر قرن بيستم، به گردشگري در روستاها و طبيعت پرداخته و گردشگري گردشگري تا 

  .])6: 2007 ،3زايو(به نقل از [ شهري چندان مورد توجه واقع نشده است
ا به عنوان ابزار اصلي در اواخر قرن بيستم، صنايع توليدي به تدريج اهميت خود ر

ك اقتصادي موتور محرّ از دست داد و به تدريج بخش خدمات به عنوان رشد شهرها
اي مناسب براي  در چنين شرايطي، گردشگري به عنوان گزينه .شهرها شناخته شد

ها مانند  ي شهرها شناخته شد، زيرا شهرها به طور بالقوه، داراي بسياري از جاذبه توسعه
  .باشند مي...  بناهاي تاريخي، ميراث فرهنگي، رويدادها و

هاي مختلف و  كه مقصد گردشگري است، نقش يك شهر ممكن است علاوه بر اين 
، مركز 4ي ورودي دروازه: كنند ءگاه متداخلي را در فرآيند جريان حركت گردشگران ايفا

ي  دروازه"يك شهر هنگامي ). 2001 ،6پيرس(گردشگر فرستي  و منطقه 5طراحي رويداد
. مجاور باشدهاي دسترسي به مقصدهاي  شود كه محلِّ تلاقي راه محسوب مي "ورودي

دانند  براي گردشگران ورودي به انگلستان مي "ي ورودي دروازه"مثلاً شهر لندن را يك 
 - اپان - و استراتفورد 8، باث7كه سفرهاي يك روزه به شهرهاي اطراف، مانند آكسفورد

ء شهرها در صورت ميزباني رويدادهاي ويژه، نقش مركز طراحي رويداد را ايفا. دارند 9اون
 ،11اسميت( 1992هاي المپيك سال  در بازي 10مانند نقش شهر بارسلونا كنند، مي

                                                 
١- Stansfield 
٢- Christaller 
٣- Xiao 
٤- gateway 
٥- staging post 
٦- Pearce 
٧- Oxford 
٨- Bath 
٩- Stratford-upon-Avon   
١٠- Barcelona  
١١- Smith www.SID.ir
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  فصلنامه گردشگري و توسعه

ترين مناطق گردشگرفرست نيز  علاوه بر اين، شهرها به دليل داشتن جمعيت زياد، مهم
  ).2009 ،1باسلي(شوند  محسوب مي

اهمگون هستند، بر همين اساس شهرها به لحاظ اندازه، موقعيت، كاركرد و قدمت ن
: 1995 ،2پيج(دهاي گردشگري شهري ارائه شده استهاي مختلفي از مقص بندي طبقه

  ).2001؛ پيرس، 1993، 3ويور؛ 17
را  "محصول گردشگري"اند تا ماهيت  از پژوهشگران گردشگري، تلاش كردهبسياري 
برخي از اين رويكردها با در نظر داشتن سمت عرضه و تقاضاي گردشگري، . تعريف كنند

) 1985( 4مورفي. كنند ر مختلف مقصد و گردشگر را توصيف ميي تعامل عناص نحوه
داند كه رويارويي و تعامل وجه تقاضا و عناصر  مقصدهاي گردشگري را مانند يك بازار مي

نيز محيط شهري را ) 2002( 6و ويليامز 5شاو .شود مي "مصرف"عرضه در آن، منجر به 
  .])9 :2007زايو،( نقل از به[دانند  هايش يك محصول تفريحي مي با تمام ويژگي

ي شهرهاي اروپايي و با در نظر گرفتن  با مطالعه) 1991( 9و اشورث 8، بيتمان7برتنشاو
ي امكانات و خدمات شهري، مناطق كاركردي گوناگوني را در  تقاضاي كاربران و عرضه

اند كه عبارتند از شهر تاريخي، شهر فرهنگي، شهر  شهرهاي گردشگري شناسايي كرده
ساير شهرهاي  "شهر گردشگري"تفريحات شبانه، شهر خريد و شهر گردشگري كه 

  .])10،2001سو(به نقل از [گيرد  ها را در بر مي كاركردي و منابع آن
تواند يك كالاي فيزيكي و ملموس، يك  محصول مي) 10 :2006( 11ي كلب طبق گفته

از كالاي فيزيكي،  يك شهر به طور همزمان تركيبي. خدمت، يك ايده يا تجربه باشد
ها،  بناها و معماري آن. دهد ي گردشگري را شكل مي خدمت و ايده است كه تجربه

هاي يادبود و حتيّ سيستم حمل و نقل،  ها، امكانات فرهنگي، مجسمه ها، خيابان بوستان
هاي فيزيكي، عنصر مهمي در  اين ويژگي. برخي از محصولات فيزيكي شهرها هستند

موقعيت . ذهني مقصد به عنوان يك شهر تاريخي، سنّتي يا مدرن استگيري تصوير  شكل
واقع شدن يك . شوند جغرافيايي شهر بخش ديگري از محصول فيزيكي شهر محسوب مي

ي گردشگر  ي كوهستاني بر كيفيت تجربه شهر در كنار رودخانه، دريا، يا در يك منطقه
ها از جمله خدماتي  و جشنوارهها  هاي محليّ، كنسرت اجراي نمايش، رقص. افزايد مي

تصويري كه از مقصد در ذهن گردشگران . دهد هستند كه شهر به گردشگران ارائه مي
سبك زندگي و فرهنگ ساكنين محليّ و . ي شهر است گيرد، در واقع همان ايده كل ميش

 هنگام بازاريابي يك شهر به عنوان. ي شهر هستند رفتار ساكنين محليّ نيز بخشي از ايده
                                                 

١- Bosley 
٢- Page 
٣- Weaver 
٤- Murphy 
٥- Shaw 
٦- Williams 
٧- Burtenshaw 
٨- Bateman 
٩- Ashworth 
١٠- Suh 
١١- Kolb www.SID.ir
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ي اين محصول  بي از كالاي فيزيكي، خدمت و ايدهمقصد گردشگري، بايد به پيشبرد تركي
  .پرداخت
هاي گردشگري شهرها را در قالب سه محيط انسان ساخت،  بهجاذ) 1996( 1هينچ

نسان ساخت شهرها نقش مهمي در محيط ا. بندي كرده است طبيعي و فرهنگي تقسيم
ي  معماري منحصر به فرد، ابنيه. كند مي ءاگردشگران به مقصدهاي شهري ايف جذب

تاريخي، مراكز ورزشي و فرهنگي، امكانات تفريحي و سرگرمي و مراكز خريد محيط انسان 
محيط طبيعي يك شهر از ساحل دريا و رودخانه، . دهند ساخت يك شهر را تشكيل مي

بر جذابيت شهرها، سومين عامل مؤثر . تشكيل شده است...  ها و ها و بوستان ها، باغ كانال
 ها، سبك زندگي، هنر و الگوهاي فرهنگي، آداب و رسوم، سنتّ. هاست محيط فرهنگي آن

  .كند گردشگران را به شهرهاي مختلف جذب مي ...
نظر گرفتن محيط شهري به عنوان يك محصول  با در) 1986( 2وربك -جانسن

عناصر ثانويه و عناصر تفريحي، عناصر گردشگري شهري را در سه گروه عناصر اصلي، 
  :بندي كرده است جانبي طبقه

ي اصلي گردشگران از بازديد از يك شهر هستند كه خود به دو  انگيزه :عناصر اصلي .1
هاي  مكان". شوند تقسيم مي "4هاي سرگرمي زمينه"و  "3هاي فعاليت مكان"گروه 
اند، در  ه براي تفريح و سرگرمي ايجاد شده، خدمات و تسهيلاتي هستند ك"فعاليت

، تفريح و سرگرمي نبوده "هاي سرگرمي زمينه"گيري  حالي كه هدف اصلي شكل
 .شوند تجربه مي هاي گردشگري ولي امروز به عنوان بخشي از جاذبه ،است

 :هاي فعاليت مكان )1.1
 ؛... كنسرت، سينما، تئاتر،: خدمات و تسهيلات فرهنگي 
 ورزشي، مسابقات ورزشي هاي  ها و باشگاه استاديوم: خدمات و تسهيلات ورزشي

 ؛...و  اي، مليّ و محليّ، المللي، منطقه بين
 و  هاي شبانه، رويدادها ها، كلوب جشنواره: خدمات و تسهيلات سرگرمي... 

 :هاي سرگرمي زمينه )1.2
 ها،  ها و بوستان بافت شهر، بناهاي تاريخي، باغ: هاي فيزيكي شهر ويژگي

 ؛...و  ها، رودخانه
 فرهنگ عامه، زبان و گويش، آداب و رسوم،: فرهنگي شهر - هاي اجتماعي ويژگي 

 ...و 

                                                 
١- Hinch 
٢- Jansen-Verbeke 
٣- Activity Place  
٤- Leisure Setting  www.SID.ir
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  فصلنامه گردشگري و توسعه

امكانات و خدماتي هستند كه ممكن است گردشگران در طول  :عناصر ثانويه .2
ها شود، ولي  ند و باعث بهبود كيفيت بازديد آنها نياز داشته باش بازديد خود به آن

 . ها و مراكز خريد ورانها، رست روند، مانند هتل ها از سفر به شمار نمي هدف اصلي آن

ي  هاي موجود در يك شهر هستند كه بر تجربه اين عناصر زيرساخت :عناصر جانبي .3
رساني، تابلوها و  هاي دسترسي، پاركينگ، مراكز اطلاع گردشگر مؤثرند، مثل راه

 .هاي راهنما نقشه
. است شود، مربوط به عناصر ثانويه بندي وارد مي يكي از انتقادهايي كه به اين طبقه

ها و مراكز خريد، عامل اصلي جذب گردشگر به يك  رستورانها،  امروزه بسياري از هتل
شهر هستند، به همين دليل ممكن است در مورد برخي از مقصدهاي شهري اين عناصر، 

اين انتقاد در مورد كه از آن جا  اما). 1998 ،1برامول( در گروه عناصر اصلي جاي گيرند
به عنوان ) 1986(وربك  -جانسن بندي كند، از طبقه تهران صدق نميمقصدي مانند شهر 

  .استمدل نظري اين تحقيق استفاده شده 
اه مدت، شهرها گيري تعطيلات كوت هاي اخير با تغيير الگوي تعطيلات و شكل در سال

به همين دليل مقصدهاي شهري براي به . ي گردشگري پيدا كردند فرصتي براي توسعه
ها، يگر و همچنين با ساير انواع مقصدافزايش سهم خود در اين بازار، با يكد دست آوردن و

 ، 2006در سال به طوري كه  كنند؛ رقابت مي ها مانند مقصدهاي روستايي و تفرجگاه
مقصد اول گردشگري شهري جذب  150توسط  2از كلِّ گردشگران درون مرزي% 27
يكي از عوامل موفقيت شهرها در اين رقابت، جلب رضايت  .)2006، 3يورومانيتور(اند شده

ها شده و با بهبود تصوير مقصد،  گردشگران است؛ رضايت گردشگران باعث وفاداري آن
سه مقصد اول گردشگري شهري  1جدول  .شوند يشتري به آن جا جذب ميگردشگران ب

نشان  2008و  2007، 2006هاي  و تعداد گردشگران درون مرزي هر يك را در سال
  :دهد مي

  

   

                                                 
١- Bramwell 
٢- Inbound tourist 
٣- Euromonitor www.SID.ir
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  2008و  2007، 2006سه مقصد اول گردشگري شهري، سال  ):1(شماره  جدول
 

  
  2008سال  2007سال  2006سال 

گردشگر ورودي   شهر
گردشگر ورودي   شهر )هزار نفر(

گردشگر ورودي   شهر )هزار نفر(
  )هزار نفر(

  15033  لندن 15340 لندن 15640  لندن 1
نيويورك   12057 كنگهنگ   10350 بانكوك 2

  10786  سيتي

  10209  بانكوك 10844 بانكوك 9700 پاريس 3
  )1388بازديد در زمستان (  www.euromonitor.com. مأخذ

  

  ):2جدول ( شود در اين فهرست نام برخي از شهرهاي كشورهاي منطقه نيز ديده مي
  

حسب  بندي برخي مقصدهاي گردشگري شهري آسيايي بر رتبه): 2(شماره  جدول
 )2008و 2007، 2006سال (تعداد گردشگران درون مرزي، 

  شهر

  2008سال  2007سال  2006سال 

گردشگر ورودي   رتبه
گردشگر ورودي   رتبه  )هزار نفر(

 رتبه  )هزار نفر(
گردشگر 

هزار (ورودي 
  )نفر

  7584  8 6535 9 6120 7  دبي
  6682  10 6454 10 3994 16 استانبول
  1312  91 1340 70 1459 52  ابوظبي
  2141  55 2436 37 672 86  بمبئي
  2252  53 1920 51 612 92  دهلي نو

  )1388بازديد در زمستان (، www.euromonitor.com. مأخذ

، تعداد مسافران خارجي ورودي به كلِّ استان تهران 1384اين در حالي است كه در سال 
  :نفر بوده است 200319تنها 

   

www.SID.ir
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  فصلنامه گردشگري و توسعه

المللي گردشگري كشور در سال  استان تهران از بازار بينسهم ): 3(شماره  جدول
1384  
 

  تعداد مسافران ورودي  مقصد
  مجموع  خارجي ايراني

  658925  200319 458606 استان تهران
  3004160  416584 2587576 ايران

  1386سازمان ميراث فرهنگي، صنايع دستي و گردشگري، . مأخذ

مقصدهاي گردشگري شهري اروپايي و آمريكايي، بلكه تهران، نه تنها در مقايسه با 
تري گردشگر جذب كرده و نتوانسته در  نسبت به ساير شهرهاي مهم منطقه نيز تعداد كم

اين درحالي است كه بر اساس آمار واحد . شهر اول، جايگاهي كسب كند 150ميان 
. سفرهاي تجاري استاطلاعات اقتصادي اكونوميست، تهران، دومين شهر ارزان دنيا براي 

خبرگزاري (دلار برآورد شده است  174ي يك سفر تجاري به شهر تهران  متوسط هزينه
از اين نوع حداقل تواند يك مزيت رقابتي براي جذب  ؛ كه اين مي)1388فارس، 

  . گردشگران محسوب شود

سالنامه (نفر  7705306كيلومتر مربع و جمعيتي معادل  730شهر تهران با مساحت 
 1ترين شهر خاورميانه و شانزدهمين شهر پرجمعيت دنيا بوده ، بزرگ)1386ماري كشور، آ

تهران، پايتختي با بيش از . ترين كلان شهرها در نظر گرفت توان آن را يكي از مهم و مي
اداري كشور است، بلكه مركز تفريحي و  -سال قدمت، نه تنها مركز سياسي و تجاري 200

هر كدام از اين . شود لمي و تحقيقاتي كشور نيز محسوب ميمؤسسات ورزشي و مركز ع
گردشگران انواع مختلف اي براي جلب  نهادها داراي ارزش گردشگري و جذابيت ويژه

هاي انسان ساخت است كه اين  از بعد گونه شناختي، در تهران غلبه با جاذبه. باشند مي
هاي طرح جامع گردشگري  بررسي. ها عموماً داراي سطح عملكردي مليّ هستند جاذبه

هاي استان  درصد از جاذبه 34/46 دهد كه از نظر گونه شناختي، استان تهران نشان مي
درصد نيز  85/15 هاي فرهنگي و درصد جاذبه 8/37 هاي انسان ساخت، تهران، جاذبه

برداري گردشگران  هاي طبيعي با سطح عملكرد محليّ هستند كه بيشتر مورد بهره جاذبه
ي سطح  جاذبه 48درصد از مجموع  2/79 .گيرد ي ساكن شهر تهران قرار مي يك روزه

هاي شميرانات و دماوند با  مليّ استان در شهرستان تهران متمركز بوده و شهرستان
هاي با عملكرد مليّ را در خود  درصد از كلِّ جاذبه 25/6 اختلاف بسيار فاحشي، هر يك

  .)1388ضرغام، (اند  داده يجا

ولي در  ،هاي متعددي براي جذب گردشگر دارد رسد كه شهر تهران قابليت ميبه نظر 
ي عدم شناخت درست از انتظارات و ترجيحات گردشگران و عدم آگاهي مسئولان  نتيجه
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هاي موجود در ابعاد مختلف محصول گردشگري تهران، اين شهر به  گردشگري از شكاف
 .ه گردشگران قرار گرفته استتر مورد توج عنوان يك مقصد گردشگري شهري، كم

بايست نقاط قوت و ضعف محصول گردشگري شهر تهران را شناسايي كرد و  مي ،بنابراين
بر اين اساس، سؤالات تحقيق بدين صورت . در جهت پيشبرد گردشگري اين شهر كوشيد

  :شوند مطرح مي
 :سؤال اصلي

  چگونه كيفيت محصول گردشگري شهر تهران از ديد گردشگران درون مرزي
 شود؟ ارزيابي مي

 :سؤالات فرعي

  گردشگران درون مرزي شهر تهران، عناصر اصلي محصول گردشگري اين شهر را
  كنند؟ چگونه ارزيابي مي

 ي محصول گردشگري اين شهر  گردشگران درون مرزي شهر تهران، عناصر ثانويه
  كنند؟ را چگونه ارزيابي مي

  جانبي محصول گردشگري اين شهر گردشگران درون مرزي شهر تهران، عناصر
 .كنند را چگونه ارزيابي مي

  

  :ها مواد و روش -1
ها متمركز  كنندگان محصولات گردشگري و ترجيحات آن بازاريابي مقصدها بر مصرف

ها، تجارب  هاي آن ترجيحات گردشگران تحت تأثير نيازها، تمايلات و خواسته. است
گردشگران در . باشد مي...  آشنايان، تبليغات وگذشته، اطلاعات به دست آمده از دوستان، 

ها محصولات  آن. پردازند ها مي ي محصولات گردشگري، به ارزيابي كيفيت آن حين تجربه
و انتظارشان از كيفيت محصول، ارزيابي  در نظر گرفتن ميزان ارضاي نيازهايشانرا با 
  ).1998برامول، (كنند  مي

 IPAتكنيك . است 1IPAهاي رايج سنجش كيفيت محصول، تكنيك  از روش يكي
هاي مختلف يك محصول و عملكرد مربوط به آن  ي همزمان اهميت ويژگي امكان مقايسه

ها را فراهم كرده و براساس اين مقايسه، نقاط قوت و ضعف آن محصول را مشخص  ويژگي
ت، بيشتري برخوردار اسعواملي كه براي مشتري از اهميت  ،به اين ترتيب .سازد مي

هاي  بر اين فرض استوار است كه ميزان رضايت مشتري از ويژگي IPA. شود شناسايي مي
ي عملكرد آن محصول  ها درباره ها و قضاوت آن يك محصول اصولاً برگرفته از انتظارات آن

  .)2003، 3و آچانا 2؛ آوگوستيس2008، 1و جرج 2ادوارد( است
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  فصلنامه گردشگري و توسعه

از چهار قسمت تشكيل شده است  IPAدهد، جدول  مينشان  1همان طور كه شكل 
  :كه عبارتند از

  

 IPAجدول  ):1(شماره  شكل

   
  

  

  

  
  
  
  
  
  

  

  

هـايي كـه از نظـر مشـتريان داراي      ويژگـي  ):نقاط ضعف اصلي( 4كانون توجه .1
ولي عملكرد محصول در اين زمينه ضـعيف بـوده و موجـب     ،اهميت بالايي است

 .نارضايتي مشتريان شده است
هـاي مـورد بررسـي از نظـر      در اين قسمت، ويژگـي  ):نقاط قوت اصلي( 5حفظ .2

اي بوده كه باعـث   مشتريان داراي اهميت بالايي است و عملكرد محصول به گونه
مزيـت رقـابتي   هـا فرصـتي بـراي كسـب      اين ويژگي. رضايت مشتري شده است

 .باشند مي
در اين بخش عملكـرد محصـول رضـايت     ):نقاط ضعف فرعي( 6اولويت پايين .3

 .ها براي مشتريان چندان اهميت ندارد ولي اين ويژگي ،بخش نيست
در اين بخـش عملكـرد محصـول رضـايت بخـش       ):نقاط قوت فرعي( 1كاستن .4

تـوان   مـي  ،بنـابراين  ؛ها براي مشتريان چندان مهم نيسـت  ولي اين ويژگي ،است
 .ها هدايت كرد منابع اين بخش را به ساير بخش

                                                                                                                     
١- George 
٢- Avgoustis 
٣- Achana 
٤- Concentrate here 
٥- Keep up the good work  
٦- Low priority  

  1977مارتيا و جيمز، . مأخذ*
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 3لاتواست كه توسط  2EPI تكنيك گيري كيفيت محصول يك روش ديگر براي اندازه
رضايت مشتري را از ابعاد مختلف  EPI الگوي. است ارائه شده 2000در سال  4و اورت

، انتظارات (I)ها براي مشتري  اهميت هر يك از ويژگي: سنجد محصول با سه معيار مي
هاي  و ادراكات مشتري از كيفيت ويژگي (E)ها  مشتري از كيفيت هر يك از ويژگي

در نهايت رضايت مشتري از هر يك از ). 2000لاتو و اورت،( (P)مختلف محصول 
  . شود محاسبه مي [I*(P-E)]هاي محصول با فرمول  ويژگي

ول گردشگري شهري تهران از تركيب دو در اين پژوهش، براي ارزيابي كيفيت محص
، ميانگين اهميت و عملكرد ابعاد IPAبراي ترسيم جدول . روش فوق استفاده شده است

در پرسشنامه، ميزان . رسم شد Pو  Iمختلف محصول محاسبه و بر روي محورهاي 
از گردشگران اهميت عناصر مختلف گردشگري شهري در انتخاب مقصد به طور مستقيم 

ها، با استفاده  ي عملكرد شهر تهران در هر يك از اين ويژگينحوه د، در حالي كهسؤال ش
بدين صورت كه گردشگران  ؛، به طور غيرمستقيم مورد سؤال قرار گرفتEPIاز الگوي 

انتظارت و ادراكات خود را از كيفيت محصول گردشگري شهري تهران مشخص كردند؛ 
بدين . دهد و شكاف خدماتي آن را نشان ميكه تفاضل اين دو مقدار، عملكرد محصول 

، علاوه بر شناسايي نقاط قوت و ضعف اصلي و فرعي IPAتوان با رسم جدول  ترتيب، مي
 .محصول، شكاف خدماتي آن را نيز مشخص نمود

و از نظر هدف  "تحليلي -توصيفي"تحقيق حاضر از نوع : نوع و روش تحقيق
  .است "كاربردي"

آماري اين تحقيق را گردشگران درون مرزيِ شهر تهران ي  جامعه: جامعه آماري
  .دهد تشكيل مي

ي آماري از روش  گيري از جامعه براي نمونه: گيري و حجم نمونه روش نمونه
ي آماري مورد بررسي نامحدود  از آن جا كه جامعه. گيري در دسترس استفاده شده است نمونه

گردشگر  142طبق فرمول زير تعداد 0.08بوده، حداقل حجم نمونه مورد نياز با خطاي 
  .پرسشنامه جمع آوري شد 146محاسبه شده است و براي انجام اين پژوهش در نهايت 

n ൌ
൫Z஑ 2ൗ ൯ሺpሻሺ1 െ pሻ

ε2  
 1388اي اين پژوهش از مهر تا اسفند  مطالعات اسنادي و كتابخانه: قلمرو زماني تحقيق

  .ادامه داشته است 1389تا پايان ارديبهشت  1388و مطالعات ميداني آن از ابتداي دي 
ي آماري، اين پژوهش در  با توجه به عنوان تحقيق و جامعه: قلمرو مكاني تحقيق 

المللي تهران  ها و نمايشگاه بين ها، هتل ها در موزه شهر تهران صورت گرفته و پرسشنامه
  . توزيع شد

                                                                                                                     
١- Possible overkill 
٢- Expectation-Perception-Importance 
٣- Latu 
٤- Everett www.SID.ir
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در اين تحقيق از منابع زير براي گردآوري اطلاعات : روش گردآوري اطلاعات
  :اده شده استاستف

  :منابع ثانويه  
ها، مجلات و مقالات معتبر داخلي و خارجي و  به منظور مرور ادبيات موضوع، از كتاب 

  .هاي مرتبط استفاده شده است همچنين وب سايت
  : منابع اوليه  

در پژوهش ميداني، به منظور ارزيابي ديدگاه گردشگران درون مرزي در ارتباط با 
  .محصول گردشگري شهري تهران، از پرسشنامه استفاده شده استكيفيت ابعاد مختلف 

ويژگي مختلف گردشگري شهري تهران را مورد ارزيابي  27ي اين تحقيق  پرسشنامه
عناصر مختلف محصول گردشگري شهري تهران و ابعاد هر يك را  4جدول . دهد قرار مي

  :دهد نشان مي
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  عناصر محصول گردشگري شهري تهران بر اساس الگوي ): 4( شماره جدول
 و شماره سؤال در پرسشنامه 1986وربك،  -جانسن

ري
شه

ي 
گر

دش
 گر

ول
حص

م
  

لي
 اص

صر
عنا

  

هاي كنسرت، سينما، تئاتر،  سالن(خدمات و تسهيلات فرهنگي   1
  ...)هاي هنري،  ها، گالري موزه

 ...) ها،  شهربازيهاي موضوعي،  پارك(خدمات و تسهيلات سرگرمي   2
  )هاي گردشگري ها و فرصت دامنه و تنوع تجربه(ها  تنوع فعاليت  3

اندازها، پوشش گياهي و جانوري،  مناظر و چشم(فيزيوگرافي   4
  ...)رويدادهاي طبيعي خاص، 

  ها و فضاي سبز بوستان  5
  ي شهر حومه  6
  معماري  7
  باستانيهاي تاريخي و بناهاي  سايت  8
  ها و آداب و رسوم محليّ سنتّ  9
  هنر و صنايع دستي 10
  غذاهاي محلّي 11
  ي ميزبان نوازي جامعه رفتار دوستانه و مهمان 12
  نشاط و شادابي شهر 13
  تفريحات شبانه 14

صر 
عنا

ويه
ثان

  
  تأسيسات اقامتي 15
  ها و تدارك غذا رستوران 16
  مراكز خريدبازارها و  17

بي
جان

صر 
عنا

  

  آشنايي ساكنين با زبان هاي خارجي 18
  قابليت دسترسي مقصد  19
  سيستم حمل و نقل درون مقصد 20
  ترافيك و شلوغي 21
  ...)اينترنت، تلفن، (هاي ارتباطي  سيستم 22
  مراكز اطلاع رساني گردشگري 23
  ...)ها، بروشورها،  نقشهعلائم، راهنماها، (علائم راهنمايي  24
  پاكيزگي مقصد 25
  ايمني  26
  امنيت 27
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  فصلنامه گردشگري و توسعه

 :ها يافته -2
ها  هاي آن پرسشنامه محصول پژوهش ميداني اين تحقيق بوده است كه داده 146

همان طور كه گفته شد، اين تحقيق شامل . دهد ها و نتايج اين تحقيق را شكل مي يافته
  .شود فرعي است كه در اين بخش پاسخ داده مييك سؤال اصلي و چهار سؤال 

گري اين گردشگران درون مرزي شهر تهران، عناصر اصلي محصول گردش :سؤال اول
  كنند؟ شهر را چگونه ارزيابي مي

دهد،  عناصر اصلي محصول گردشگري شهري نشان مي IPAهمان طور كه ماتريس 
ي  رفتار دوستانه .12"و  "ها و فضاي سبز بوستان .5"، "فيزيوگرافي .4"سه عنصر 

اهميت اين سه ويژگي از . اند اين ماتريس قرار گرفته "حفظ"در قسمت  "ي ميزبان جامعه
متوسط اهميت ساير عناصر اصلي گردشگري شهري بيشتر بوده و عملكردي بهتر از 

اين سه ويژگي از نقاط قوت عناصر اصلي گردشگري شهري تهران . اند ميانگين نيز داشته
  .شوند مي محسوب

. قرار گرفته است IPAجدول  "كاستن"در بخش  "نشاط و شادابي شهر .13"ويژگي 
از  ،ولي ؛شهر تهران از نظر عملكرد اين ويژگي امتيازي بالاتر از ميانگين كسب كرده است

آن جا كه اهميت آن براي گردشگران اين شهر كمتر از متوسط اهميت است، 
  .شود اين عنصر توصيه نميگذاري و توجه بيشتر به  سرمايه

خدمات و تسهيلات  .2"از ميان عناصر گردشگري شهري تهران، چهار ويژگي 
در بخش  "تفريحات شبانه .14"و  "غذاهاي محليّ .11"، "ي شهر حومه .6"، "سرگرمي

اين بدين معني است كه اين چهار عنصر . اند قرار گرفته IPAجدول  "اولويت پايين"
ولي از  ،اند متوسط عملكرد عناصر اصلي گردشگري شهري داشته تر از عملكردي ضعيف

تر از ميانگين اهميت عناصر اصلي است، براي تخصيص ها نيز كم آن جا كه اهميت آن
تري نسبت به ساير عناصر محصول گردشگري شهري  منابع محدود در اولويت پايين

و بسيار  53/3 برابر با "حليّغذاهاي م .11"بايد توجه داشت كه اهميت . تهران قرار دارند
بنابراين تفسير . ي كمي دارد فاصله "تمركز"است و با ربع ) 55/3(نزديك به ميانگين 

  .موقعيت آن بايد با دقتّ بيشتري صورت گيرد
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 عناصر اصلي محصول گردشگري شهري تهران IPAماتريس ): 2(شماره  شكل

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  

 "تمركز"شش عنصر از عناصر اصلي محصول گردشگري شهري تهران در قسمت 
تنوع  .3"، "خدمات و تسهيلات فرهنگي .1": اند كه عبارتند از قرار گرفته IPAجدول 
ها و آداب  سنتّ .9"، "هاي تاريخي و بناهاي باستاني سايت .8"، "معماري .7"، "ها فعاليت

اين دسته از عناصر اصلي براي گردشگران . "دستي هنر و صنايع .10"و  "و رسوم محليّ
ها نسبت به ميانگين ساير  ولي عملكرد آن ،لايي برخوردار استشهر تهران از اهميت با

اين شش ويژگي در مقايسه با ساير عناصر اصلي محصول . باشد تر مي عناصر اصلي كم
  .گردشگري شهري تهران براي توسعه و بهبود در اولويت قرار دارند

ي محصول گردشگري  گردشگران درون مرزي شهر تهران، عناصر ثانويه: سؤال دوم
  كنند؟ اين شهر را چگونه ارزيابي مي

در  "تأسيسات اقامتي .15"ي محصول گردشگري شهري تهران،  از ميان عناصر ثانويه
 .16". قرار گرفته و بايد براي حفظ وضعيت آن تلاش كرد IPAجدول  "حفظ"بخش 

نيز هم از نظر اهميت و هم  "مراكز خريد .17"و  "ا و مراكز تهيه و تدارك غذاه رستوران
جاي  "اولويت پايين"و در بخش  ر از ميانگين عناصر ثانويه هستندت از نظر عملكرد پايين

است كه بسيار نزديك  52/3 "ها و مراكز تهيه و تدارك غذا رستوران"اهميت  ،البته. دارند
باشد و  ، مي53/3 ثانويه محصول گردشگري شهري تهران،به متوسط اهميت عناصر 

ها نسبت به ساير  رستوران ،جدول دارد؛ بنابراين "تمركز"ي بسيار كمي با بخش  فاصله
  .عناصر ثانويه در اولويت بهبود قرار دارند
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  عناصر ثانويه محصول گردشگري شهري تهران IPAماتريس ): 3(شماره  شكل
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  

  
  

گردشگران درون مرزي شهر تهران، عناصر جانبي محصول گردشگري  :سومسؤال 
  كنند؟ اين شهر را چگونه ارزيابي مي

شهر تهران سه ويژگي  "امنيت .27"و  "ايمني .26"، "قابليت دسترسي مقصد .19"
از عناصر جانبي محصول گردشگري شهر تهران هستند كه اهميت و عملكردي بيشتر از 

براي جلب رضايت . اند قرار گرفته IPAجدول  "حفظ"ميانگين دارند و در بخش 
  . گردشگران بايد در حفظ وضعيت اين سه ويژگي كوشيد

هاي  آشنايي ساكنين با زبان .18"و  "دپاكيزگي مقص .25"عملكرد شهر تهران از نظر 
ها كمتر از ميانگين بوده و  بهتر از ميانگين عناصر جانبي است و اهميت آن "خارجي

  . جاي گيرند "كاستن"همين امر باعث شده تا در قسمت 
 .24"و  "رساني گردشگري مراكز اطلاع .23"، "هاي ارتباطي سيستم .22"سه ويژگي 
ران عملكردي ضعيف داشته و با وجود قرار گرفتن در بخش شهر ته "علائم راهنمايي

اي هستند  جدول، به دليل وجود شكاف منفي خدماتي نيازمند توجه ويژه "اولويت پايين"
  .طرف گردد بر تا عوامل نارضايتي گردشگران

با توجه به  "سيستم حمل و نقل درون مقصد .20"و  "ترافيك و شلوغي مقصد .21"
كرد ضعيف نسبت به ساير عناصر جانبي محصول گردشگري شهري، در اهميت زياد و عمل

ترافيك  .21". باشند اند و نيازمند توجه بيشتر مي قرار گرفته IPAجدول  "تمركز"بخش 
جدول قرار گرفته، داراي شكاف  "تمركز"مقصد علاوه بر اين كه در ربع  "و شلوغي

  . طلبد باشد كه توجه مضاعفي را مي خدماتي نيز مي
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  عناصر جانبي محصول گردشگري شهري تهران IPAماتريس ): 4(شماره  شكل
  
  

  
  

  

  

  
كيفيت محصول گردشگري شهر تهران از ديد گردشگران درون ): اصلي( سؤال چهارم

  شود؟ مرزي چگونه ارزيابي مي

و  IPAتجميع عناصر مختلف محصول گردشگري شهري بر روي يك جدول 
 IPAهاي  ها را نسبت به جدول يكديگر، جايگاه برخي از آنصر با ي عنا ي كليه مقايسه

ي عناصر محصول گردشگري شهري، ده ويژگي زير  از ميان كليه. دهد قبلي تغيير مي
قرار  IPAجدول  "حفظ"داراي اهميت و عملكرد بالاتري از ميانگين بوده و در قسمت 

 .5"، "فيزيوگرافي .4"، "ها تنوع فعاليت .3"، "خدمات و تسهيلات فرهنگي .1": گيرند مي
رفتار دوستانه  .12"، "هاي تاريخي و بناهاي باستاني سايت .8"، "ها و فضاي سبز بوستان

 .26"، "پاكيزگي مقصد .25"، "تأسيسات اقامتي .15"، "ي ميزبان نوازي جامعه و مهمان
  ."امنيت .27"و  "ايمني

باعث شده تا محور  عملكرد ضعيف عناصر جانبي محصول گردشگري شهري تهران
عناصر اصلي به سمت چپ هدايت  IPAميانگين عملكرد در اين جدول نسبت به جدول 

تنوع . 3خدمات و تسهيلات فرهنگي، . 1(بدين ترتيب بسياري از عناصر اصلي . شود
تفريحات . 14غذاهاي محليّ و . 11هاي تاريخي و بناهاي باستاني،  سايت. 8ها،  فعاليت
شد و نيازمند بهبود بود، در سمت  ز اين از جمله نقاط ضعف محسوب ميكه پيش ا) شبانه

راست محور ميانگين عملكرد اين جدول جاي گرفته و در مقايسه با كل محصول 
ها  تري قرار دارند كه بايد در حفظ وضعيت آن گردشگري شهري تهران در جايگاه مناسب

  . كوشيد
عناصر اصلي محصول گردشگري جدول از  "حفظ"شش ويژگي از ده ويژگي قسمت 

تنها  "امنيت .27"و  "ايمني .26"، "پاكيزگي مقصد .25"سه ويژگي . شهري هستند
هاي عناصر جانبي محصول گردشگري شهري تهران هستند كه عملكردي بهتر از  ويژگي

تر از ميانگين بوده و بعضاً  هاي عناصر جانبي پايين عملكرد ساير ويژگي. اندميانگين داشته
  . باشند اراي شكاف منفي نيز ميد
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  محصول گردشگري شهري تهران IPAماتريس ): 5(شماره  شكل

  
  
  
  

  

  

  

  

  

 .13"، "هاي خارجي آشنايي ساكنين با زبان .18"، "غذاهاي محليّ .11"چهار ويژگي 
با وجود عملكرد بهتر از ميانگين، از  "تفريحات شبانه .14"و  "نشاط و شادابي شهر

 .11". گيرند قرار مي IPAجدول  "كاستن"اهميت زيادي برخوردار نيستند و در قسمت 
عناصر اصلي در قسمت  IPAدر جدول  "تفريحات شبانه .14"و  "غذاهاي محليّ

اين تغيير جايگاه نيز به دليل عملكرد ضعيف عناصر . قرار گرفته بودند "اولويت پايين"
جانبي نسبت به ساير عناصر و كاهش ميانگين عملكرد كل محصول گردشگري شهري 

  . تهران است
هنر و  .10"، "حومه ي شهر .6"، "خدمات و تسهيلات سرگرمي .2"شش ويژگي 

 .23"و  "مراكز خريد .17"، "ها و مراكز تهيه و تدارك غذا رستوران .16"، "يصنايع دست
تر از ميانگين هستند و در  داراي اهميت و عملكرد پايين "رساني گردشگري مراكز اطلاع

گذاري و  يعني نيازمند سرمايه. گيرند قرار مي IPAجدول  "اولويت پايين"قسمت 
ر اين ميان دو ويژگي نيازمند توجه بيشتري د ،البته. تخصيص منابع بيشتر نيستند

شهر تهران است كه ميانگين اهميت آن  "هنر و صنايع دستي .10"ويژگي اول . هستند
جدول  "تمركز"و بخش ) 65/3(و بسيار نزديك به متوسط عملكرد جدول  64/3 برابر با
IPA اين ويژگي در جدول . استIPA عناصر اصلي محصول گردشگري شهري نيز در 

. قرار گرفته بود و تفسير جايگاه آن بايد با احتياط بيشتري صورت گيرد "تمركز"بخش 
چه  اين ويژگي گر. است "رساني گردشگري مراكز اطلاع .23"ويژگي دوم شايان توجه، 

اهميتي كمتر از ميانگين دارد، به دليل شكاف منفي و ايجاد نارضايتي بايد مورد توجه 
  . ل انتظارات گردشگران را برآورده سازدبيشتر قرار گيرد تا حداق
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قابليت  .19"، "ها و آداب و رسوم محليّ سنتّ. 9"، "معماري .7"شش ويژگي 
، "ترافيك و شلوغي .21"، "سيستم حمل و نقل درون مقصد .20"، "دسترسي مقصد

به دليل اهميت زياد و عملكرد  "علائم راهنمايي .24"و  "هاي ارتباطي سيستم .22"
. اي هستند قرار گرفته و نيازمند توجه ويژه  IPAجدول  "تمركز"ضعيف در قسمت 
شهر  "معماري .7"و "ها و آداب و رسوم محليّ سنتّ .9"ها به جز  تمامي اين ويژگي

ين بخش نشان ريزي و مديريت را در ا هاي برنامه تهران، از عناصر جانبي بوده و ضعف
عناصر جانبي از وضعيت  IPAچه در جدول  ، گر"قابليت دسترسي مقصد .19". دهد مي

بهتري برخوردار است، در مقايسه با مجموع عناصر محصول گردشگري شهري تهران، 
ترافيك و  .21"هاي  ويژگي. طلبد اي را مي تري داشته و توجه ويژه عملكرد ضعيف

شهر تهران نه تنها در  "علائم راهنمايي .24"و  "اطيهاي ارتب سيستم .22"، "شلوغي
مقايسه با ميانگين عملكرد محصول گردشگري اين شهر، بلكه نسبت به سطح انتظارت 

. اند تري داشته و باعث ايجاد شكاف منفي خدماتي شده گردشگران نيز عملكرد ضعيف
يست ابتدا اين با براي رفع نارضايتي گردشگران از محصول گردشگري شهر تهران، مي

  . هاي منفي را برطرف ساخت شكاف
 :گيري و پيشنهادها نتيجه

مربوط به عناصر اصلي محصول گردشگري شهري در  IPAبا نگاهي به جدول 
ي اين شكاف در بيشتر موارد بسيار  اندازهي عناصر شكاف مثبت دارند؛  يابيم كه كليه مي

. ولي به هر حال انتظارات گردشگران را برآورده ساخته است ،ناچيز و نزديك به صفر است
تنها عنصر اصلي محصول گردشگري شهري تهران كه توانسته شكاف مثبت بيش از يك 

  .است "ي ميزبان نوازي جامعه رفتار دوستانه و مهمان .12"واحد كسب كند، 
يابيم كه تنها  عناصر جانبي با عناصر اصلي و ثانويه در مي IPAي جدول  با مقايسه

هاي منفي خدماتي محصول گردشگري شهري تهران در عناصر جانبي به چشم  شكاف
ي اين محصول، انتظارات گردشگران برآورده شده،  در عناصر اصلي و ثانويه. خورد مي

در ميان عناصر . ها چندان فراتر از سطح انتظارات هم نبوده است گرچه عملكرد آن ويژگي
مراكز  .23"، "هاي ارتباطي سيستم .22"، "ترافيك و شلوغي .21"جانبي، چهار عنصر 

تر از سطح انتظارات  عملكردي ضعيف "علائم راهنمايي .24"و  "رساني گردشگري اطلاع
كه  -اين عناصر در مقايسه با عناصر اصلي. اند شگران داشته و باعث نارضايتي شدهگرد

ريزي و  نياز بيشتري به برنامه -عمدتاً يا ميراث طبيعي هستند و يا ميراث فرهنگي
هاي مديريتي در شهر تهران را آشكار  هاي منفي اين عناصر، ضعف مديريت دارند و شكاف

  . كند مي
، "ها تنوع فعاليت"، "خدمات و تسهيلات فرهنگي"هاي  گردشگران از كيفيت ويژگي

رفتار "، "باستانيهاي تاريخي و بناهاي  سايت"، "ها و فضاي سبز بوستان"، "فيزيوگرافي"
، "پاكيزگي مقصد"، "تأسيسات اقامتي"، "ي ميزبان نوازي جامعه دوستانه و مهمان

اند، بنابراين بايد در حفظ كيفيت اين عناصر  ابراز رضايت نموده "امنيت"و  "ايمني"
 . داد ءها را ارتقا محصول گردشگري شهري تهران كوشيد و در صورت امكان آن
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نشاط و "، "هاي خارجي آشنايي ساكنين با زبان"، "محليّغذاهاي "چهار ويژگي 
با وجود عملكرد بهتر از ميانگين، از اهميت زيادي نزد  "تفريحات شبانه"و  "شادابي شهر

قرار  IPAجدول  "كاستن"گردشگران شهر تهران برخوردار نيستند و در قسمت 
 . رد كه نيازمند بهبودندتوان بخشي از منابع اين قسمت را صرف عناصري ك گيرند و مي مي

، "هنر و صنايع دستي"، "ي شهر حومه"، "خدمات و تسهيلات سرگرمي"پنج ويژگي 
تر از  با وجود عملكرد پايين "مراكز خريد"و  "ها و مراكز تهيه و تدارك غذا رستوران"

ها نيز نزد گردشگران كمتر از ميانگين  اهميت آن ،زيرا ؛ميانگين، نيازمند بهبود نيستند
 .است

سيستم حمل و نقل درون "، "قابليت دسترسي مقصد"، "معماري"چهار ويژگي 
با وجود اهميت زيادي كه براي گردشگران  "ها و آداب و رسوم محليّ سنتّ"، "مقصد

 .تر از ميانگين بوده و نيازمند بهبود هستند دارند، داراي عملكردي پايين

كه در  "علائم راهنمايي"و  "هاي ارتباطي سيستم"، "ترافيك و شلوغي"سه ويژگي 
كه در بخش  "رساني گردشگري مراكز اطلاع"قرار گرفتند و  IPAجدول  "تمركز"بخش 

اند و نيازمند توجه ويژه  داشته جدول قرار دارد، عملكرد بسيار ضعيفي "اولويت پايين"
هستند،  ها، كه همگي از عناصر جانبي محصول گردشگري شهري اين ويژگي. باشند مي

انتظارات گردشگران را برآورده نكرده و  ،زيرا ؛در اولويت بهبود و تخصيص منابع قرار دارند
  . اند به دليل ايجاد شكاف منفي، موجب نارضايتي شده
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