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  ندي گردشگران شهري با استفاده از مدل کانوم تحلیلی بر عوامل تعیین کننده رضایت

  (مطالعه موردي شهر قم)

 

          ٢مجتبی جاودان      ١حسن مافی فروتن

  

استادیار گروه جغرافیا و مدیر گروه جغرافیاي گردشگري دانشگاه خوارزمی -1   

  ن شمالریزي گردشگري دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهرا کارشناسی ارشد جغرافیا و برنامه -2

 

  چکیده:

فرهنگی و طبیعی فراوان، اغلب مقاصد گردشگري مهمی محسوب  هاي تاریخی شهرها به علت وجود جاذبه

ترین پایگاه مذهبی تشیع و دومین مرکز زیارتی کشور به دلیل وجود بارگاه حضرت  شوند. شهر قم به عنوان مهم می

استان با تهران یکی از شهرهایی  17هاي ارتباطی  مسجد مقدس جمکران و قرارگیري در مسیر راه معصومه (س)،

رو شناسایی عوامل تأثیرگذار که  از این است که بیشترین مسافرت و تردد را در کشور به خود اختصاص داده است.

 موجب افزایش رضایت و برآورده شدن توقعات و انتظارات گردشگران گردد، معمولاً به افزایش میزان ماندگاري،

  کند. افزایش جذب گردشگر کمک میوفاداري و 

باشد.  از نظر زمان مقطعی و از نظر ماهیت و روش توصیفی تحلیلی می این پژوهش به لحاظ هدف کاربردي،

نفربه عنوان افراد  384است که تعداد  1396ي آماري پژوهش، گردشگران ورودي به شهر قم در تابستان  جامعه

  نمونه انتخاب شدند.

هاي توصیفی و استنباطی است و براي تعیین توزیع متغیرها از آزمون  مبتنی بر آماره روش تحلیل اطلاعات

استفاده شده است، به منظور سنجش  اي تک نمونه Tهاي تحقیق از آزمون  کلمگروف اسمیرنوف و براي اثبات فرضیه

محصول  یه و جانبیمندي دیدار کنندگان شهر قم از عناصراصلی، ثانو ها و محاسبه میزان ضریب رضایت داده

باشد از مدل کانو بهره گرفته  اساس الگوي جانسون وربک که هدف از انجام این پژوهش می بر گردشگري شهري

  بندي شد. هاي نیازهاي اساسی، عملکردي و انگیزشی این مدل طبقه شده است و کلیه عوامل در گروه

گروه الزامات عملکردي به ترتیب رفتار دوستانه مندي در  هاي رضایت ترین اولویت نتایج پژوهش نشان داد مهم

باشد، همچنین  هاي گردشگري شهري می احترام متقابل، پاسخگویی و میهمان نوازي مردم و تنوع بخشی به جذابیت

هاي شبانه و وجود علائم  ها در گروه الزامات انگیزشی به ترتیب شرکت در مراسمات و سرگرمی مهمترین اولویت

باشد. همچنین مهمترین عواملی که وضعیت  در سطح شهر و ارایه نقشه و بروشور به گردشگران میراهنمایی مسیر 

شود به ترتیب امنیت اجتماعی در شهر، محیط زیست  نامناسب آنها باعث بروز  نارضایتی در دیدار کنندگان می

  .باشد هاي عمومی می شهري، سیستم حمل و نقل درون شهري و پارکینگ

 اي، شهر قم تک نمونه Tگردشگري شهري، رضایتمندي گردشگران شهري، مدل کانو، آزمون  :ديواژه هاي کلی

  

                                                             
نویسنده رابط: aemafi@gmail.com  
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     70                          27سال هفتم، شماره  فصلنامه فضاي گردشگري،

  بیان مسأله

هاي تاریخی و فرهنگی فراوان، اغلب مقاصد گردشگري مهمی محسوب  شهرها، به دلیل وجود جاذبه

تنوعی در بر هاي اجتماعی، اقتصادي، کالبدي و زیست محیطی م شوند و گردشگري شهري آثار و پیامد می

) جانسن وربک با در نظر گرفتن محیط شهري به عنوان یک محصول، عناصر 1393:561دارد.(پورجابري، 

گیري سفر، در سه گروه عناصر اصلی، عناصر ثانویه و  گردشگري شهري را با توجه به اهمیت آنها در تصمیم

 .)80:1390بندي کرده است(ضیایی و همکار،  عناصر جانبی طبقه

هاي مشتریان و سپس  گرایی هدف تمرکز بر شناسایی خواسته ریه بازاریابی بر مبناي مشتريدر نظ

  .)20:1390بیشینه سازي میزان رضایت آنان از طریق عرضه محصولات یا خدمات مناسب است(قنبري نژاد،

شود. زیرا کیفیت تجربه  مندي گردشگري موضوع مهم و تأثیرگذاري در گردشگري محسوب می رضایت

  مندي و وفاداري آنها نسبت به یک مقصد ارتباط مستقیم دارد. فر گردشگران با رضایتس

تجربه مثبت گردشگران از خدمات، کالاها و سایر منابع ارائه شده بر میزان وفاداري به یک مقصد و 

  تمایل آنها براي بازدید مجدد و توصیه آن مکان به دیگران بازتاب دارد. 

به منظور  که در این پژوهش گیري رضایت مشتري وجود دارد لفی براي اندازهها و الگوهاي مخت مدل 

ها و ارزیابی میزان رضایتمندي دیدار کنندگان از عناصر محصول گردشگري شهري از مدل  سنجش داده

  شود. کانو استفاده می

تاري و هاي ساخ هاي گردشگري است که به سبب ویژگی ترین گونه گردشگري مذهبی در زمره پر رونق

درصد کل  26کارکردي توانسته است در متن گردشگري جهانی جاي گیرد به طوري که حوزه نفوذ آن 

  ).1389:116هاي گردشگري جهان است(ابراهیم زاده و همکاران، جریان

قرارگیري در مسیر ترین پایگاه مذهبی تشیع و دومین مرکز زیارتی کشور به دلیل  قم به عنوان مهم

باشد که بیشترین تردد را به خود اختصاص داده  یکی از شهرهایی می استان با تهران 17طی هاي ارتبا راه

ها کوتاه مدت است که این وضعیت باعث توسعه و شکوفایی اقتصادي  ، لکن بسیاري از این مسافرتاست

برآورده رو شناسایی عوامل اصلی تأثیرگذار که موجب افزایش رضایت و  از اینشود،  چشمگیري در قم نمی

وجود  و انتظارات گردشگران گردد بسیار با اهمیت است و پیامد آن افزایش میزان ماندگاري، به شدن توقعات

   وفادار و افزایش تعداد گردشگران ورودي است. آمدن مشتریان

  

  اهمیت و ضرورت پژوهش

مندي داشته  ود رضایتخ پیوندد که گردشگران از سفر گردشگري پایدار و کسب منافع زمانی به وقوع می   

باشند، بدون شک آشنایان و اطرافیان خود را تشویق به سفر به آن مقصد نموده و تمایل خود گردشگران 

  ).315:1380گردد(صباغ کرمانی،  براي بازگشت و دیدار مجدد از آن مقصد بیشتر می

کند و این  دشگر کمک میرضایت گردشگر معمولاً به افزایش نرخ حمایت از ماندگاري، وفاداري و جذب گر

امر نیز در کسب اهداف اقتصادي چون افزایش تعداد گردشگران و نیز افزایش میزان سود مؤثر خواهد بود. 

(اردکانی  در نتیجه عموماً ارتباط مثبتی بین رضایت گردشگر و کسب موفقیت بلندمدت اقتصادي وجود دارد

  ).11:1389و همکاران، 
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ي گردشگري خصوصاً گردشگري زیارتی که از  هاي قم در توسعه ه به ظرفیتچنانچه اشاره گردید با توج

مندي دیدار کنندگان،  آید رضایت شمار می انداز به هاي اصلی توسعه استان قم مطابق سند چشم اولویت

زایی را  ها و رونق اقتصادي شهر و اشتغال هایی از قبیل افزایش زمان حضور گردشگران، افزایش درآمد پیامد

ه همراه خواهد داشت، لذا با استناد به نتایج این پژوهش که عوامل مهم و تأثیرگذار در افزایش ب

توان راهکارها و پیشنهادهاي عملیاتی جهت  کند، می مندي گردشگران از قم را شناسایی می رضایت

ه نمود، بنابراین ریزان این حوزه ارائ ریزي توسعه و بهبود وضعیت گردشگري قم به مدیران و برنامه برنامه

  انجام این پژوهش امري بدیهی و مهم است.

  

  سؤالات پژوهش 

  مندي دارند؟  آیا گردشگران شهر قم از عوامل اصلی محصول گردشگري رضایت -1

 مندي دارند؟  آیا گردشگران شهر قم از عوامل ثانویه محصول گردشگري رضایت -2

 مندي دارند؟  ضایتآیا گردشگران شهر قم از عوامل جانبی محصول گردشگري ر -3

 

  اهداف پژوهش

مندي دیدار کنندگان  هاي تعیین کننده رضایت بندي مؤلفه هدف از انجام این تحقیق شناخت و طبقه

باشد با انجام پژوهش و با  ویژه دیدار کنندگان از شهر قم می ي هم پیوند با پژوهش و به در چارچوب پیشینه

عملکردي و  هاي نیازهاي اساسی، محصول گردشگري در گروه تحلیل نتایج عناصر اصلی، ثانویه و جانبی

مندي و یا  ها در ایجاد رضایت گردد. سپس میزان تأثیر هر یک از مؤلفه بندي می انگیزشی مدل کانو طبقه

گردد و در نهایت با شناخت وضعیت یا شرایط رضایتمندي دیدار  مندي گردشگران بررسی می عدم رضایت

شگري در مقصد زیارتی شهر قم پیشنهادهاي کاربردي براي بهبود شرایط و کنندگان از محصول گرد

  شود. رضایتمندي دیدار کنندگان ارائه می

  

  پیشینه پژوهش

مندي گردشگري و با رویکردهاي متفاوتی انجام شده است که در  مطالعات متعددي با موضوع رضایت

ها به  شناسی در این پژوهش عموماً روشهاي مختلفی بهره گرفته شده است،  ها و مدل هر یک از روش

اند. نتایج  صورت پیمایش و میدانی بوده است، در نهایت نتایج و پیشنهادهایی را در این رابطه مطرح نموده

  گردد.  ) ارائه می1مندي گردشگري در قالب جدول ( ها در حوزه رضایت برخی پژوهش
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     72                          27سال هفتم، شماره  فصلنامه فضاي گردشگري،

  ي گردشگرمند خلاصه پیشینه مطالعات در حوزه رضایت: 1جدول 

مبانی  عنوان پژوهش

 نظریه اي

مدل 

 وآزمون 
 هاي پژوهش نتایج و یافته پژوهشگران

شناسایی و 

بندي  اولویت

الزامات 

رضایتمندي 

گردشگري 

شهري در شهر 

 بروجرد

مندي  رضایت

 گردشگري

  کانو

 

عیسی ابراهیم 

زاده منیره 

یاري و سیمین 

  یاري

1392 

مندي در  مهمترین عوامل ایجاد رضایت

  گردشگران شامل موارد زیر است.

در گروه الزامات اساسی: اولویت اول: امنیت با 

  /.569ضریب رضایتمندي 

اولویت دوم: قابلیت دسترسی مقصد با ضریب 

  /.523رضایتمندي 

اولویت سوم: خدمات و تسهیلات سرگرمی با 

  باشد. /. می50ضریب رضایتمندي 

رانها در گروه الزامات عملکردي:اولویت اول: رستو

  /.80و تدارك غذا با ضریب رضایتمندي 

اولویت دوم: بازارها و مراکز خرید با ضریب 

  /.723رضایتمندي 

/. 70اولویت سوم: خدمات و تسهیلات فرهنگی 

  باشد. می

  در گروه الزامات انگیزشی:اولویت اول: 

سیستمهاي ارتباطی (اینترنت، تلفن،...) با ضریب 

  /.823رضایتمندي 

تفریحات شبانه با ضریب رضایتمندي  اولویت دوم:

81./  

اولویت سوم: بوستانها و فضاي سبز با ضریب 

 /.80رضایتمندي 

بررسی عوامل 

مؤثر در توسعه 

صنعت 

گردشگري 

شهري با تأکید 

بر عوامل موثر 

  بر رضایتمندي

گردشگران(نمو

نه موردي؛ شهر 

 نورآباد ممسنی)

مندي  رضایت

 گردشگري

  کانو

 

 …کرامت ا

عید زیاري س

امانپور 

محمدرضا 

  امیري فهلیانی

1392  

 

مندي در  مهمترین عوامل ایجاد رضایت

  گردشگران شامل موارد زیر است.

در گروه نیازهاي اساسی عامل امنیت با ضریب 

/.، کیفیت امکانات اقامتگاه با ضریب 568رضایت 

/.، روشنایی و امنیت معابر در شب با 554رضایت 

  /. 543ضریب  

هاي عملکردي عامل رعایت نظافت در بخش نیاز

/.، احترام به حقوق دیگران 567با ضریب رضایت 

/. رعایت قوانین و مقررات 544با ضریب رضایت 

  /. 544با ضریب 

در گروه نیازهاي هیجانی عامل وجود حس 

/.، تنوع 746مهمان نوازي مردم با ضریب رضایت 

بخشی به امکانات و خدمات گردشگري با ضریب 

  /. 634رضایت 
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شناسایی و 

  بندي اولویت

هاي مؤثر  مؤلفه

  بر سطح

رضایت 

گردشگران 

  خارجی

 در شیراز

مندي  رضایت

  گردشگري

 

  روش

AHP 

سعید سعیدا 

  اردکانی

سعید 

  میرغفوري

1389 

هاي موثر بر رضایت  نتایج اولویت بندي مؤلفه

دهد متغیرهاي  گردشگران خارجی نشان می

، سبک ها نسبت به گردشگران نگرش ایرانی

زندگی و آداب و رسوم فرهنگ ایران، تامین 

امنیت، تنگناهاي ارتباطی داراي بیشترین اهمیت 

 هستند.

سنجش میزان 

مندي  رضایت

گردشگران 

 گرگان

مندي  رضایت

 گردشگري

آماره 

kmo  

آزمون 

 بارتلت

  زهره فنی

  1391و همکاران

 

با استفاده از روش تحلیل عاملی چهار عامل استخراج 

شترین میزان واریانس در عوامل را تبیین شد که بی

می کنند. عامل اول(کیفیت خدمات) عامل 

دوم(کیفیت محیطی) عامل سوم (کیفیت رفتارجامعه 

میزبان) عامل چهارم (هزینه ي خدمات) دو عامل اول 

بیشترین و مهمترین نقش را درتحلیل میزان رضایت 

 گردشگران وارد شده به شهر گرگان را دارد

مؤثر بر عوامل 

  رضایت

گردشگران در 

 ایران

مندي  رضایت

 گردشگري

آزمون 

واریانس

(ANOV
A)  

آزمون 

 دانکن

  پور علی قلی

  فرزاد رشیدي

1387 

محققان در این مقاله تأثیر عوامل مختلف امنیت، 

هاي مرتبط، تبلیغات  هماهنگی بین سازمان

گردشگري، زیرساخت و کیفیت خدمات 

ایران را مورد گردشگري بر رضایت گردشگران در 

بررسی قرار داده اند. نتایج مطالعه مبین این است 

که بین سطوح مختلف پنچگانه در ایجادرضایت 

 گردشگران اختلاف معناداري وجود دارد.

بهبود کیفیت 

خدمات 

گردشگري شهر 

یزد از دیدگاه 

گردشگران 

 خارجی

انتظارات و 

ادراك 

 گردشگران

مدل 

سرکوال 

کانو و 

QFD  و

آزمون 

 تلتبار

  حسن حسینی

  اعظم سازور

1390 

هاي  نشان دادند که در ابعاد اطلاعات، قیمت

عادلانه، بهداشت، امکانات، ارزش پول صرف شده 

نسبت به کالاي دریافت شده، غذا و امنیت شکاف 

معناداري وجود دارد و انتظارات گردشگران در 

این زمینه به خوبی برآورده نشده است. به منظور 

ان خارجی از خدمات ارائه شده، ادراك گردشگر

نیازهاي الزامی آنها با استفاده از مدل کانو 

استخراج شد که شامل ابعاد (اطلاعات، بهداشت، 

 امکانات و امنیت ) است.

تحلیل عوامل 

مؤثر بر رضایت 

گردشگران 

داخلی استان 

  یزد

 

مندي  رضایت

 گردشگري

مدل 

دیمتل 

 فازي

علی مروتی 

  شریف آبادي

  يفاطمه عزیز

زینت 

  جمشیدي

1395 

نتایج این تحقیق نشان داد که عوامل تأثیرگذار بر 

رضایت گردشگران داخلی استان یزد شامل سطح 

ها و منصفانه بودن آن، عملکرد حمل ونقل  هزینه

عمومی، خدمات پیشنهادي به گردشگران، کیفیت 

امکانات و خدمات، میزان دانش تورگردانها، 

هاي گردشگري،  بهپاکیزگی مکانها، کیفیت جاذ

خدمات پارکینگ، زیبایی و کیفیت معماري 

شهري، ارزشهاي فرهنگی، فرهنگ مهماننوازي و 

خونگرم بودن جامعه میزبان، تبلیغات در حوزه 
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گردشگري در داخل استان، وجود نقشه و بروشور 

هاي راهنماي مناطق گردشگري،  و دفترچه

امکانات وزیرساختهاي مقصد، وجود آداب ورسوم 

و فرهنگهاي متفاوت، تنوع خدمات اقامتی، 

تفریحی،وضعیت بهداشتی منطقه، منحصربه فرد 

ها، تنوع ارائه خدمات گشتها،  بودن جاذبه

سوغاتیها، صنایع دستی و خوراکها و نوشیدنیها و 

 هاي مکمل است. وجود جذابیت

ارزیابی کیفیت 

محصول 

گردشگري 

شهري تهران از 

دید گردشگران 

 درون مرزي

فیت کی

محصول 

گردشگري 

  شهري

رضایت 

 گردشگري

تکنیک 

IPA 

 EPIو

  محمود ضیایی

نیلوفر 

  عباسپور

1389 

اي از نقاط ضعف محصول گردشگري  بخش عمده

شهر تهران مربوط به عناصر جانبی است. بنابراین، 

براي رفع نارضایتی گردشگران، بهبود و ارتقاي 

سطح کیفیت عناصر جانبی نسبت به عناصر اصلی 

نویه در اولویت قرار دارد. این اولویت بندي، و ثا

مدیریت و مصرف هدفمند منابع محدود مقصد را 

میسر ساخته و به ارتقاي تصویر گردشگري 

شهري تهران و رضایت دیدارکنندگان این مقصد 

 نماید. کمک می

بررسی عوامل 

مؤثر بر 

رضامندي و 

وفاداري 

گردشگران 

خارجی به 

  اصفهان

به مثابه برند 

 دشگريگر

رضایت 

  گردشگري

وفاداري 

  گردشگري

 برند سازي

مدل 

kmo  

مدل 

معادلات 

ساختار

ي 

)SEM( 

  رضا همتی

  داود زهرانی

1393 

آگاهی و شناخت گردشگران از اصفهان و تصویر 

اصفهان به مثابه یک مقصد گردشگري در نزد 

گردشگران نقش زیادي در کیفیت ادراك شده 

. از طرف دیگر گردشگران از خدمات ارایه شده دارد

تصویري که گردشگران خارحی از اصفهان در ذهن 

دارند و آن را تداعی میکنند نه بهطور مستقیم بلکه از 

طریق ارزش ادراك شده و کیفیت ادراك شده بر 

رضامندي گردشگران تاثیر دارد. رضامندي گردشگران 

نیز رابطه نیرومندي با افزایش وفاداري گردشگران به 

بازدید مجدد یا توصیه به دیگران مقصد به صورت 

به » ارزش ویژه برند«دارد. در نهایت می توان از مدل 

عنوان چارچوب منتظم براي درك مکانیزمهاي 

تاثیرگذار بر رضامندي و وفاداري گردشگران استفاده 

 کرد.

 منبع: گرد آوري نگارنده 
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  مبانی نظري پژوهش

  گردشگري شهري

شوند. گردشگران از  و تفریح نیز محسوب می شهرها علاوه بر محیط کار و زندگی، مکانی براي فراغت

هاي  کنند. ساختار فیزیکی و اجتماعی محیط ها، امکانات و تسهیلات شهرها براي تفریح استفاده می جاذبه

هاي گردشگري متعدد و متنوعی را در  کند و فرصت شهري، شرایط مناسبی را براي گردشگران فراهم می

ه گردشگران از تسهیلات و امکانات فراغتی شهرها به تداوم حضور آنها در دهد. استفاد ها قرار می اختیار آن

  ).99:1389شود(رنجبریان و همکار، کند و باعث رونق اقتصادي شهر می مقصد کمک می

  

  عناصر گردشگري شهري 

جانسن وربک با در نظر گرفتن محیط شهري به عنوان یک محصول، عناصر گردشگري شهري را با 

گیري سفر، در سه گروه عناصر اصلی، عناصر ثانویه و عناصر جانبی طبقه  آنها در تصمیم توجه به اهمیت

  بندي کرده است.

ي اصلی گردشگران از بازدید از یک شهر هستند که خود به دو دسته  عناصر اصلی گردشگري: انگیزه

  شوند. بندي می هاي سرگرمی و مکانهاي فعالیت دسته زمینه

  

  صول گردشگري شهري الگوي جانسن وربکعناصر اصلی مح 2جدول 

 عناصراصلی محصول گردشگري شهري ردیف

1 

 عناصر اصلی

 هاي فرهنگی، هنري شهر ي زیر ساخت توسعه

 هاي تفریحی، سرگرمی و ورزشی در شهر ایجاد مجتمع 2

 هاي گردشگري شهري تنوع بخشی به جذابیت 3

 ي گردشگري مذهبی، زیارتی توسعه 4

 هاي شهري ها و فضاهاي سبز و تفرج گاه بوستان 5

 امکانات تفریحی گردشگري حومه شهر 6

 زیبایی وکیفیت سیما و منظر شهري 7

 هاي باستانی شهر و حومه دیدار از بناهاي تاریخی و محوطه 8

 آشنایی با آداب و رسوم محلی و تعامل اجتماعی با مردم 9

 آشنایی با هنر و صنایع دستی بومی 10

 ها و سوغات محلی آشنایی و استفاده از خوراکی 11

 رفتار دوستانه احترام متقابل، پاسخگویی و میهمان نوازي مردم 12

 نشاط و شادابی مردم شهر 13

 هاي شبانه شرکت در مراسمات و سرگرمی 14

  1390منبع: ضیایی و همکار، 
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گردشگران در طول بازدید خود به آنها نیاز داشته  عناصر ثانویه: امکانات و خدماتی هستند که ممکن است

  روند. باشند و باعث بهبود کیفیت بازدید آنها شود، ولی هدف اصلی آنها از سفر به شمار نمی

 
  عناصر ثانویه محصول گردشگري شهري الگوي جانسن وربک: 3جدول 

 عناصر محصول گردشگري شهري     ردیف

15 

 عناصر ثانویه

 نه تأسیسات اقامتیکیفیت خدمات و هزی

 کیفیت خدمات و قیمت محصولات واحدهاي پذیرایی و تدارك غذا 16

 گردش در بازار و مراکز خرید شهر و انجام خرید 17

   1390منبع: ضیایی و همکار، 

  

هاي موجود در یک شهر هستند که بر تجربه گردشگر مؤثرند، مثل  عناصر جانبی: این عناصر زیرساخت

  ).80:1390سی، پارکینگ، مراکز اطلاع رسانی، تابلوها و نقشه(ضیایی و همکار، هاي دستر راه

  

  عناصر جانبی محصول گردشگري شهري الگوي جانسن وربک 4جدول 

 عناصر محصول گردشگري شهري ردیف

18 

 عناصر جانبی

 آشنایی ساکنین شهر با سایر زبانها

 ..وضعیت و نحوه دسترسی به قم از طریق جاده، ریل. 19

 هاي عمومی وضعیت سیستم حمل و نقل درون شهري و وضعیت پارکینگ 20

 وضعیت ترافیک و شلوغی معابر شهر 21

 هاي ارتباطی و کیفیت آنها(تلفن همراه، اینترنت و....) دسترسی به سیستم 22

 دسترسی به مراکز اطلاع رسانی گردشگري 23

 آشنایی ساکنین شهر با سایر زبانها 24

 وضعیت و نحوه دسترسی به قم از طریق جاده، ریل... 25

 هاي عمومی وضعیت سیستم حمل و نقل درون شهري و وضعیت پارکینگ 26

 وضعیت ترافیک و شلوغی معابر شهر 27

  1390منبع: ضیایی و همکار، 

  

  کیفیت تجربه سفر(گردشگر) 

نتایج مثبت رضایت ناشی از احتمال ها از طریق  کیفیت تجربه یک مشتري بر موفقیت مؤثر سازمان

بازدید مجدد و تبلیغات دهان به دهان مثبت تأثیرگذار است و هم چنین ممکن است این نتایج منفی باشد 

باشد، ارائه خدمات با کیفیت بالا و تضمین رضایت مشتري به عنوان  که دلیل آن نارضایتی گردشگران می

شگري شناخته شده است. تجربه گردشگري یا تجربه سفر به ترین عوامل موفقیت صنایع گرد یکی از مهم

ریزي در قبل از سفر، تجارب در مسیر، تجارب در  اي در رابطه با تجارب برنامه اي چند مرحله عنوان پدیده

  ).75:1390سایت و تجارب بعد از سفر است (ابراهیم پور و همکاران
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  مندي گردشگري مفهوم رضایت

رفتاري است که از طریق ابعاد احساسی و شناختی فعالیتهاي گردشگري و ارزیابی  اي رضایت گردشگر پدیده

هاي متفاوت مقصد،  شود. رضایت کلی گردشگر از طریق ارزیابی او از ویژگی عناصر و اشکال متعدد مقصد ایجاد می

مقصد به رضایت آنها گیرد و یکی از مهمترین عوامل در مراجعه مجدد گردشگران از یک  مبنی بر انتظارات شکل می

گر، به طور کلی در فرایند مقایسه بین دیدگاه گردشگر  گردد. سطح رضایتمندي گردش از اقامت قبلی در آنجا برمی

گیرد(پور  نسبت به محصولات و خدمات دریافتی و انتظارات قبل و حین مسافرت او، رضایت مورد ارزیابی قرار می

  ).1:1394محمدي و همکاران،

  

 ردشگريوفاداري گ

میزان وفاداري گردشگر به مقصد در تمایل وي براي بازدید مجدد مقصد و در تمایل به توصیه آن به دیگران 

بازتاب دارد. تجربه مثبت گردشگر از خدمات،کالاها و سایر منابع ارائه شده در مقصد گردشگري موجب بازدید مجدد 

  ).90:1395شود(انصاري و همکار، وابستگان می اي به دوستان و سایر طور در تأثیرات مثبت توصیه همین

  

  تصویر مقصد 

تصویر مقصد به عنوان نمایش ذهنی افراد از دانش، احساسات و درك کلی از یک مقصد خاص است. تصویر 

 ).18:1394مقصد بر روي نیت رفتاري افراد تأثیرگذار است (ملکی مین باش رزگاه و همکاران،

  

  مدل مفهومی پژوهش

  گردد. ارائه می 1پژوهش با تلفیق مدل کانو و پرسش نامه جانسن وربک به صورت شکل  مدل مفهومی

  
 

 

 

  

  

  

 
 

  

  
                            

                   

  

 نیازهاي عملکردي   عناصر ثانویه

 

  عناصر محصول گردشگري شهري

 )و مدل کانو لگوي جانسن  وربکا(

 

مندي  رضایت

گردشگران 

 شهري

 مدل مفهومی پژوهش - 1شکل 

  منبع: جمع بندي نگارنده
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  محدوده و قلمرو پژوهش

  

  

 

  

 

 

 

  

  

  

                            

  سایت شهرداري قممنبع:                               

  :  موقعیت شهر و استان قم در کشور2شکل                          

   

  

 15درجه و  34./ درصد مساحت کشور )، در بین مدار 86کیلومتر مربع ( 11240استان قم با وسعت 

ی، دقیقه طول شرق 30درجه و  51دقیقه تا  30درجه و  50دقیقه عرض شمالی و  15درجه و  35دقیقه تا 

در بخش مرکزي ایران قرار دارد. این استان از سمت شمال به استان تهران، از غرب به استان مرکزي و از 

 5شهر،  6شود. داراي یک شهرستان،  جنوب به استان اصفهان و از سمت شرق به استان سمنان محدود می

 125کیلومتر مربع در  130 باشد. مرکز استان؛ شهر قم با وسعت بیش از روستا می 330دهستان و  9بخش، 

ترین  متر از سطح دریا است که در پست 930است. ارتفاع متوسط استان  کیلومتري جنوب تهران واقع شده

  سایت شهرداري قم). رسد(منبع: متر(کوه ولیجا) می 3330متر و در بلندترین نقطه کوهستانی به 800نقطه 

 

  نوع پژوهش

تحلیلی است  -ي است که روش تحقیق آن میدانی و توصیفیهاي کاربرد این پژوهش از دسته پژوهش

آوري شده سپس با استفاده از  اي و مقالات اینترنتی، اطلاعات مورد نیاز جمع که با کمک متون کتابخانه

مطالعات میدانی در قالب مشاهده و تکمیل پرسشنامه از گردشگران سنجیده شده است، جهت بررسی 

نامه دوگانه کانو استفاده شده است. جامعه آماري این تحقیق  ز پرسشعناصر محصول گردشگري شهري ا

نامه از ایشان نظر سنجی  است که اطلاعات مورد نیاز در قالب پرسش 1396گردشگران شهر قم در تیر ماه 

www.SID.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

 ...شناسایی راهکارهاي بازاریابی در                                       79

 

که تعداد گردشگران شهر  1394با استناد به نتایج طرح آمارگیري از گردشگران ملی در سال شده است که 

نمونه نفر به عنوان حجم  384باشد با استفاده از فرمول کوکران تعداد  نفر می 710000صل تابستان قم در ف

  پژوهش انتخاب گردیدند.

  

  پایایی ابزار پژوهش و روش آلفاي کرونباخ 

حاصل گردید که در نتیجه  886/0براي تعیین پایایی پرسشنامه با استفاده از آلفاي کرونباخ مقدار 

ها در سطح خوبی قرار داشته و  بین سؤالات در حد قابل قبول است و روایی و پایایی گزاره همبستگی درونی

  باشد. قابل اعتماد براي پژوهش میدانی می

  

  هاي آماري مورد استفاده  ها و مدل روش تجزیه و تحلیل داده

  مدل کانو 

توان یکی از پنج  که میشود  طراحی می -سؤال زوجی + و  2نامه مدل کانو براي هر ویژگی  در پرسش

باشد.  هاي غیرعملکردي آن می هاي عملکردي و دسته دوم صورت را انتخاب نمود دسته اول سؤالات صورت

  ).1387شود( فضلی و همکار، براي تحلیل اطلاعات از ماتریس ارزیابی کانو استفاده می

  

 جدول ارزیابی مدل کانو: 5جدول

 
 
  

  

   
  

  1390و  زنجیرچی و همکاران،  1387و همکار، منبع: فضلی                

  

  ها و آزمون فرضیات:  توصیف و تحلیل داده

  آمار توصیفی 

هاي آماري از حیث  در این بخش از تجزیه و تحلیل آماري به بررسی چگونگی توزیع نمونه

  .متغیرهاي سن، میزان تحصیلات، میانگین درآمد ماهانه و وضعیت تأهل و.... پرداخته شده است
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  توزیع فراوانی پاسخگویان بر حسب سن  :6جدول                   

 سن 20کمتر از  39تا  20بین  59تا  40بین  و بیشتر 60

 فراوانی 48 278 52 6

 درصد فراوانی 12.5 72.5 13.5 1.5

  1396هاي میدانی،  منبع: یافته
  

 توزیع فراوانی پاسخگویان بر حسب سطح تحصیلات :7جدول 

 سطح مدرك دیپلم و کمتر کاردانی کارشناسی کارشناسی ارشد ادکتر

 فراوانی 121 44 125 75 19

 درصد فراوانی 31.5 11.5 32.5 19.5 5

  1396هاي میدانی،  منبع: یافته
  

  توزیع فراوانی پاسخگویان بر حسب وضعیت تأهل: 8جدول 

 وضعیت تأهل مجرد متأهل

 فراوانی 117 267

 وانیدرصد فرا 30.5 69.5

  1396هاي میدانی،  منبع: یافته
  

  اهداف اصلی سفر به قم :9جدول 

  1396هاي میدانی،  منبع: یافته

  

  اهدف  جانبی سفر به قم: 10جدول 

 اهداف  جانبی سفر زیارت دیدار دوستان و آشنایان کار و تجارت حتفری خرید

 فراوانی 100 123 23 62 76

 درصد فراوانی 26 32 6 16 20

  1396هاي میدانی،  منبع: یافته

  

  متوسط زمان اقامت گردشگران:

 2,62ها، میانگین زمان اقامت گردشگران در شهر قم  نامه بر اساس اطلاعات استخراج شده از پرسش

کند. بدین معنا که  سزایی در تأثیرگذاري گردشگري در مقصد ایفا می روز است. افزایش این عامل تأثیر به

هرچه زمان اقامت گردشگران بیشتر باشد، منافع اقتصادي و اجتماعی بیشتري نصیب جامعه میزبان 

  گردد. می
  

  

 هدف اصلی سفر زیارت دیدار دوستان و آشنایان کار و تجارت تفریح خرید

 فراوانی 262 73 23 13 13

 درصد فراوانی 68 19 6 3,5 3,5
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  مکان اقامت گردشگران :11جدول 

  1396هاي میدانی،  منبع: یافته
  

  رسانی مهمترین اولویت خدمت: 12جدول 

هاي  توسعه جاذبه

تفریحی 

 سرگرمی شهر

 توسعه مراکز

اطلاع رسانی 

 گردشگري

ایجاد 

هاي  اقامتگاه

 ارزان 

اصلاح 

وضعیت 

ترافیک 

 معابر

ساماندهی 

هاي  سرویس

 بهداشتی

بهبود 

وضعیت 

 ها پارکینگ

عنوان 

 خدمت

 فراوانی 50 38 35 96 54 111

 درصد فراوانی 13 10 9 25 14 29

  1396هاي میدانی،  منبع: یافته

  

  

 آمار استنباطی

  وف اسمیرنفآزمون کولموگر -الف

کمتر  α/.= 5عامل مورد پژوهش  از  27آوري شده متعلق به تمامی  هاي جمع داري داده سطح معنی

باشند و براي بررسی  که نشان دهنده این است که تمامی متغیرها داراي توزیع غیر نرمال می .بوده است

  توان از آزمون پارامتریک استفاده نمود. ها نمی پرسش

  ن، انحراف معیار و واریانس عناصر گردشگري شهريمحاسبه میانگی -ب

  رود. هاي آماري نیز به کار می انحراف معیار براي تعیین ضریب اطمینان در تحلیل

گانه گردشگري شهري کمتر از  27دهد میزان انحراف از معیار متغیرها تمامی عناصر  نتایج نشان می

  نتایج قرار دارد.و در حد نرمال و قابل قبول براي استناد به  2عدد 

  

  تحلیل دادها توسط مدل کانو

براي تبدیل نظرات مشتریان به اطلاعات مورداستفاده از جدول ارزیابی کانو و نرم افزار اکسل استفاده  

هاي موجود در جدول  کند. پاسخ شود. این جدول دو بخش هر سؤال زوجی را به یک پاسخ تبدیل می می

  شوند.  بندي می ستهکانو در چهار دسته اصلی طبقه د

 )74: 1390محاسبه ضریب رضایت و عدم رضایت توسط مدل کانو ( طاهري کیا و همکاران،  

  محاسبه شده است.  22هاي زیر در جدول  ضرایب رضایت و عدم رضایت هر عامل با استفاده از رابطه 

  (A+O+M+I)-/(M+O) =ضریب عدم رضایت         (A+O+M+I)/(A+O) =ضریب رضایت 

چادر 

 مسافرتی

خانه  زائر سرا

 علمم

مهمانسراي 

 ادارات

منزل 

 دوستان 

منزل 

 شخصی

مهمانپذ

 یر

محل  هتل

 اقامت

 فراوانی 25 25 39 162 21 25 31 56

 درصد فراوانی 6,5 6,5 10 42 5,5 6,5 8 14,5
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     82                          27سال هفتم، شماره  فصلنامه فضاي گردشگري،

  

  جدول ضرایب رضایت و عدم رضایت عناصر گردشگري شهري (ارزیابی مدل کانو) :13جدول     

  1396هاي پژوهش،  منبع: یافته

  

  

  

  

  

 ها پرسش دیفر
ضریب 

 رضایت

ضریب عدم 

 رضایت

شاخص 

 پرسش

 O 0.44- 0.57 هاي فرهنگی، هنري شهر ي زیر ساخت توسعه 1

 O 0.56- 0.73 هاي تفریحی، سرگرمی و ورزشی در شهر ایجاد مجتمع 2

 O 0.60- 0.79 هاي گردشگري شهري (مکمل زیارت) ی به جذابیتتنوع بخش 3

 O 0.61- 0.42 ي گردشگري مذهبی، زیارتی توسعه 4

 O 0.58- 0.75 هاي شهري ها و فضاهاي سبز و تفرج گاه بوستان 5

 O 0.40- 0.68 امکانات تفریحی گردشگري حومه شهر 6

 O 0.51- 0.71 زیبایی و کیفیت سیما و منظر شهري 7

 I 0.28- 0.50 هاي  باستانی شهر و حومه دیدار از بناهاي تاریخی و محوطه 8

 I 0.16- 0.39 آشنایی با آداب و رسوم محلی و تعامل اجتماعی با مردم 9

 I 0.26- 0.50 آشنایی با هنر و صنایع دستی بومی 10

 A 0.28- 0.61 ها و سوغات محلی آشنایی و استفاده از  خوراکی 11

 O 0.68- 0.80 نوازي مردم ر دوستانه احترام متقابل، پاسخگویی و میهمانرفتا 12

 O 0.44- 0.67 نشاط و شادابی مردم شهر 13

 A 0.34- 0.72 هاي شبانه شرکت در مراسمات و سرگرمی 14

 O 0.50- 0.70 کیفیت خدمات و هزینه تأسیسات اقامتی 15

 O 0.53- 0.66 ی کیفیت خدمات و قیمت محصولات واحدهاي پذیرای 16

 A 0.34- 0.63 گردش در بازار و مراکز خرید شهر و انجام خرید 17

 I 0.29- 0.42 آشنایی ساکنین شهر  با سایر زبانها 18

 O 0.59- 0.72 وضعیت و نحوه دسترسی به قم از طریق جاده، ریل... 19

 O 0.72- 0.67 ها وضعیت سیستم حمل و نقل درون شهري و پارکینگ 20

 O 0.59- 0.65 وضعیت ترافیک و شلوغی معابر شهر 21

 O 0.50- 0.51 هاي ارتباطی و کیفیت آنها دسترسی به سیستم 22

 I 0.27- 0.47 دسترسی به مراکز  اطلاع رسانی گردشگري 23

 A 0.43- 0.68 وجود علائم راهنمایی مسیر در شهر و ارایه نقشه و بروشور  24

 O 0.80- 0.78 وضعیت محیط زیست شهري 25

 O 0.57- 0.56 کیفیت خدمات درمانی و پزشکی شهر 26

 O 0.90- 0.68 وجود امنیت اجتماعی در شهر 27
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  مندي: عناصر داراي بیشترین تأثیر در ایجاد ضریب رضایت

  

  مندي در گروه نیازهاي عملکردي هاي رضایت مهمترین اولویت :14جدول 

 ها در گروه نیازهاي عملکردي اولویت ردیف

 %80رفتار دوستانه احترام متقابل، پاسخگویی و میهمان نوازي مردم با ضریب رضایت  1

 %79هاي گردشگري شهري با ضریب رضایت  تنوع بخشی به جذابیت 2

 %78وضعیت محیط زیست شهري با ضریب رضایت  3

 %75ري با ضریب رضایت هاي شه ها و فضاهاي سبز و تفرج گاه بوستان 4

 %73هاي تفریحی، سرگرمی و ورزشی در شهر با ضریب رضایت  ایجاد مجتمع 5

 %72وضعیت و نحوه دسترسی به قم از طریق جاده، ریل... با ضریب رضایت  6

 %71زیبایی وکیفیت سیما و منظر شهري با ضریب رضایت  7

 %70ایت کیفیت خدمات و هزینه تاسیسات اقامتی با ضریب رض 8

 %68امکانات تفریحی گردشگري حومه شهر، وجود امنیت اجتماعی با ضریب رضایت  9

 %67نشاط و شادابی مردم شهر با ضریب رضایت  10

 %66کیفیت خدمات و قیمت محصولات واحدهاي پذیرایی و تدارك غذا با ضریب رضایت  11

 %65وضعیت ترافیک و شلوغی معابر شهر با ضریب رضایت  12

  1396هاي پژوهش،  منبع: یافته

  

  مندي در گروه نیازهاي انگیزشی هاي رضایت مهمترین اولویت  :15جدول 

 ها در گروه نیازهاي انگیزشی اولویت ردیف

 %72هاي شبانه با ضریب رضایت  شرکت در مراسمات و سرگرمی 1

شگران با ضریب رضایت وجود علائم راهنمایی مسیر در سطح شهر و ارایه نقشه و بروشور به گرد 2

68% 

 %63گردش در بازار و مراکز خرید شهر و انجام خرید با ضریب رضایت  3

 %61ها و سوغات محلی با ضریب رضایت  آشنایی و استفاده از خوراکی 4

  1396هاي پژوهش،  منبع: یافته
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     84                          27سال هفتم، شماره  فصلنامه فضاي گردشگري،

  عناصر داراي بیشترین تأثیر در ایجاد ضریب نارضایتی:

  

  هاي بروز نارضایتی در گروه نیازهاي عملکردي مهمترین اولویت: 16جدول 

 ها در گروه نیازهاي عملکردي اولویت ردیف

 -/.90امنیت اجتماعی در شهر با ضریب عدم رضایت منفی  1

 -/.80وضعیت محیط زیست شهري با ضریب عدم رضایت منفی  2

 -/.72ها با ضریب عدم رضایت منفی  وضعیت سیستم حمل و نقل درون شهري و وضعیت پارکینگ 3

 -/.68رفتار دوستانه احترام متقابل، پاسخگویی و میهمان نوازي مردم با ضریب عدم رضایت منفی  4

 -/.59وضعیت و نحوه دسترسی به قم و وضعیت ترافیک و شلوغی معابر شهر با ضریب عدم رضایت  5

 - /.58ا ضریب عدم رضایت هاي شهري ب ها و فضاهاي سبز و تفرج گاه بوستان 6

 - /.57کیفیت خدمات درمانی و پزشکی شهر با ضریب عدم رضایت منفی  7

 -/.56هاي تفریحی، سرگرمی و ورزشی در شهر با ضریب عدم رضایت  ایجاد مجتمع 8

 -/.53کیفیت خدمات و قیمت محصولات واحدهاي پذیرایی و تدارك غذ با ضریب عدم رضایت منفی  9

 -/.51وکیفیت سیما و منظر شهري با ضریب عدم رضایت منفی زیبایی  10

 -/.50هاي ارتباطی و کیفیت آنهابا ضریب عدم رضایت  دسترسی به سیستم 11

  1396هاي پژوهش،  منبع: یافته

  

بررسی گردید  16الی  13دست آمده مندرج در جداول  جهت پاسخگویی به سؤالات پژوهش، نتایج به

نسبی گردشگران از عوامل اصلی، ثانویه و جانبی محصول گردشگري در شهر قم که نشان دهنده رضایت 

مندي و نارضایتی گردشگران به  است. مطابق نتایج میزان اهمیت و تأثیرگذاري هر یک از عناصر در رضایت

مندي گردشگران از وضعیت  بندي شده است. بدین ترتیب ضمن تأیید رضایت ترتیب اولویت دسته

  قم نقاط قوت وکمبودها استخراج گردید.  گردشگري شهر 

  

  ارائه پیشنهادهاي پژوهش

  گردد.    هاي پژوهش موارد زیر در راستاي اهداف پژوهش پیشنهاد می لذا با تحلیل یافته

هاي تفریحی،  ي مجتمع گذاري بخش دولتی و خصوصی در ساخت و توسعه حمایت از سرمایه -1

کنندگان به عنوان مکمل گردشگري زیارت پیشنهاد سرگرمی و ورزشی براي استفاده دیدار 

 شود.  می

هاي گردشگري  هاي پژوهش بسیاري از دیدار کنندگان از قم، متنوع بودن جذابیت مطابق یافته -2

هاي فصلی و موضوعی،  طور نمونه برگزاري نمایشگاه دانند، به شهري را در کنار زیارت بسیار لازم می

ریزي  هاي مذهبی و ملی، برنامه ري، برگزاري مراسم آیینی در مناسبتهاي فرهنگی هن اجراي برنامه

 شود. و اجراي تورهاي یک روزه قم گردي پیشنهاد می

ها و فضاهاي سبز شهري براي استراحت و تفریح گردشگران در اولویت  ایجاد و توسعه بوستان -3

 توسعه شهري قرار گیرد.
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هاي طبیعی اطراف شهر به دیدار  گاه تفریحی و تفرجشود در خصوص معرفی امکانات  پیشنهاد می -4

 کنندگان و طراحی تورهاي گردشی اقدام عملی صورت پذیرد.

گرماي بیش از حد هوا در فصل تابستان، استفاده از فضاها و امکانات شهري قم در روز را نامناسب  -5

ستانها و... در شب تا ها و مراسمات فرهنگی هنري و مذهبی در بو کند. لذا برگزاري جشنواره می

 شود. بامداد پیشنهاد می

آید، ساخت  انجام خرید از مهمترین نیازهاي گردشگران خصوصاً گردشگران مذهبی به شمار می -6

 شود. هاي تجاري جدید و ساماندهی مراکز تجاري موجود پیشنهاد می مجتمع

شود  ران در قم است. پیشنهاد میهاي اصلی گردشگ ایجاد مراکز اقامتی با امکانات مناسب از دغدغه -7

هاي شهر اقدام به ساخت چنین مراکزي شود تا گردشگران  هاي اصلی و در کنار ورودي در بوستان

 اي معقول در آنها اسکان یابند.  بتوانند با پرداخت هزینه

  ساماندهی رستورانها و مراکز تهیه غذا بایستی در اولویت قرار گیرد. -8

عمومی در سطح شهر خصوصاً در هسته مرکزي و اطراف حرم مطهر حضرت  هاي ایجاد پارکینگ -9

 معصومه (س) 

هاي اطلاع رسانی  ارایه نقشه و بروشور به مسافرین در مبادي ورودي شهر، ایجاد کیوسک -10

گردشگري در هسته مرکزي شهر و بوستانهاي اصلی، همچنین نصب علائم راهنمایی مسیر در سطح 

 شهر 

 یی عمومی، نمازخانه، مراکز بهداشت در مناطق پر تردد گردشگرانساخت دستشو -11
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     86                          27سال هفتم، شماره  فصلنامه فضاي گردشگري،

  :منابع و مآخذ

، عوامل مؤثر بر رضایت و وفاداري گردشگران در استان 1390ابراهیم پور، ح، سیدنقوي،م،یعقوبی،ن، -1

  .92تا69،ص 14اردبیل مطالعۀ موردي منطقۀ گردشگري سرعین، فصلنامۀ مطالعات گردشگري شماره

ریزي استراتژیک توسعۀ گردشگري با تأکید بر گردشگري  ، برنامه1389راهیم زاده،ع،کاظمی زاد، ش، اب -2

  . 115تا  141، ص 76مذهبی مورد مطالعه قم، پژوهشهاي جغرافیاي انسانی، شماره 

بندي الزامات رضایتمندي گردشگري شهري با  ، شناسایی و اولویت1392ابراهیم زاده،ع،یاري،میاري،س، -3

  ,150تا127ص ،9تفاده از مدل کانو مطالعه موردي شهر بروجرد، مجله آمایش جغرافیایی فضا، شمارهاس

هاي مؤثر بر سطح رضایت گردشگران  ،شناسایی و اولویتبندي مؤلفه1389اردکانی،س،میرغفوري،س،-4

طالعات هاي تحلیل عاملی و تصمیم گیري چند شاخصه،فصلنامه م خارجی در شیراز با استفاده از تکنیک

  ,23تا2،ص13گردشگري شماره 

،ارزیابی وفاداري گردشگر به مقصد با رویکرد داده کاوي گردشگران داخلی شهر 1395انصاري،آ،اسدس،ع، -5

  ,105تا85، ص35اصفهان،فصلنامه مطالعات مدیریت گردشگري، شماره 

مطالعه: تقسیم استان ،تقسیمات سیاسی فضا و تعادل در نظام شهري منطقه (مورد 1393پور جابري،م، -6

  577تا  559ص 4شماره  -هاي جغرافیایی برنامه ریزي شهري، دوره دوم  خراسان بزرگ)،پژوهش

مندي  بندي الزامات رضایت ، شناسایی و اولویت1394پور محمدي، م، خلیلی، ر،کرمی،م،پور کریم، س، -7
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