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هاي مؤثر بر سطح رضايت  بندي مؤلفه شناسايي و اولويت 
تحليل  هاي تكنيك از استفاده گردشگران خارجي در شيراز با

  شاخصه چند گيري عاملي و تصميم
  

 
  

  چكيده
در  و ترين منابع كسب درآمد كشورهاي جهان استاز مهم گردشگريصنعت   

به همين دليل . شودبه تدريج به عنوان دومين صنعت مهم دنيا برشمرده مي 21قرن 
كارهايي منطقي و  تري در بازار جهاني بايد به دنبال راهبراي دستيابي به سهم بيش

اهداف دراز مدت اين  و با دستيابي به ن طريقايجاد يك برنامه منظم بود تا از اي
گردشگري از معدود . بهبود وضعيت اقتصادي متجلي گرددبر ثير آن أت ،صنعت
هاي جذب،  هاي كسب و كاري است كه شواهدي از توليد و خدمت در برنامه حوزه

با ريزي و مديريت گردشگري، برنامه .نگهداشت و گسترش آن قابل مشاهده است
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تأمين نيازهاي  دهي مناسب به آن و با پاسختوسعه  بروامل مؤثر شناسايي ع
هاي مؤثر بر چنانچه مؤلفه. شود آغاز ميملي و فراملي  ،در مقياس محليگردشگري 

به خوبي ... ران، با توجه به عوامل اقتصادي، اجتماعي و گسطح رضايت گردش
ثبت توسعه گردشگري توان از آثار بسيار زياد و مبندي شوند ميشناسايي و دسته

 يو رتبه بند ييدارد تا با شناسا يق حاضر سعين منظور تحقيبد .خارجي سود جست
توسعه بهبود و را جهت  ييكارها ، راههاي مؤثر بر رضايت گردشگران خارجي مؤلفه
ريزي افزايش رضايتمندي گردشگران خارجي در جهت شكوفايي صنعت  برنامه

رضايت موثر بر  ي لفهؤم 29ن هدف يبه ا يابيجهت دست. ديارائه نماگردشگري 
. ندديگرد مشخص ،نظر كارشناسانو  مباني نظري يبررسبا گردشگران خارجي 

نشان داد چندشاخصه  يريگ ميتصمهاي تحليل عاملي و  تكنيك يريكارگه ج بينتا
، آداب و يسبك زندگ، ها نسبت به گردشگران يرانينگرش ا، عواملن يان ايكه از م

در رأس  يارتباط يتنگناها، و نان خاطريت و اطميامن، انيرانيفرهنگ ارسوم و 
   .آورند عواملي هستند كه رضايت گردشگران خارجي در شيراز را فراهم مي

 گيري چند تصميم، تحليل عاملي، تيرضاگردشگر خارجي،  :كلمات كليدي
  شاخصه
  مقدمه

تحقيقاتي مستمر به سرعت در حال تغيير گردشگري امروز، به و محيط جديد  
با تغييرات داراي همخواني  هاي رقابتي بهبوديافتهي استراتژيجهت ابداع و معرف

توسعه گردشگري امروزه ). Millan Angel, 2004(تقاضا در اين صنعت نياز دارد 
 و گرچه عاملي كليدي است) اي، استاني يا كشوريمنطقه(در هر برنامه توسعه 

هاي مختلف ايجاد كسب و كار شگردي از راهتوسعه كشاورزي، صنعتي و گرد
ترين روش ايجاد كسب و كار در ترين و سريعتوسعه گردشگري، راحت ليهستند و

متأسفانه بر اساس آمار سازمان ). Jagmohan, 1990(مقايسه با دو روش ديگر است 
در ( گردشگري جهاني، ايران از نقطه نظر ورود گردشگر در مقايسه با كل جهان

هاي طبيعي و ، در حاليكه از نقطه نظر جاذبهمقام صدم را داراست) 1378سال 
انگيزه بسيار پيچيده گردشگري در ). 1378سرلك، (مصنوعي داراي رتبه دهم است 



  3  ...هاي مؤثر بر سطح ي مؤلفهبند شناسايي و اولويت

 

مناطق گردشگري بايد بدانند كه گردشگران، از . بين گردشگران، متفاوت است
د وفاداري به محصول و چرا كه در اين صنعت ايجا. كدام بخش بازار رضايت دارند

 سعيدا(جذابيت، بمنظور ديدار مجدد گردشگران از محل، بسيار دشوار است 
آثار اقتصادي  1970و  1960در دهه  گردشگريبه دنبال توسعه ). 1383، اردكاني

ضرورت بررسي  1980مورد بررسي بسياري از محققين قرار گرفته و از دهه آن 
يطي، اجتماعي و فرهنگي گردشگري، همراه با هاي ممانعت و كنترل آثار مح راه

توسعه ). Kim, 2005(كسب اهداف اقتصادي آن مورد توجه قرار گرفته است 
شمار اقتصادي، فرهنگي و اجتماعي است، ليكن گردشگري اگرچه داراي مزاياي بي

هاي ناشي از توسعه در صورتي كه عوامل متشكله آن به درستي ساختار نيابد، زيان
در اين ارتباط از بين رفتن . تر از منافع حاصل از آن خواهد بودعت سنگيناين صن

را ... ها، ترويج مواد مخدر، جنايت، فحشا واعتبار هنرهاي ملي، آداب و رسوم، سنت
 ,Mc Intyr(توان در زمره معايب فرهنگي توسعه بدون برنامه گردشگري برشمرد مي

et.al., 1993  .(  
هاي كسب و كاري است كه شواهدي از توليد و  زهگردشگري از معدود حو 

دستيابي . هاي جذب، نگهداشت و گسترش آن قابل مشاهده است خدمت در برنامه
و ارائه راهكارهاي سازنده در راستاي  ان خارجيگردشگر عوامل مؤثر بر رضايتبه 

 بندي و تحليل مجموعه نيازها، انتظارات و مستلزم شناسايي، دستهها، بهبود آن
  . باشد مي آنانادراكات 

ميليارد ريال به  1/93,563المللي، مبلغي بالغ بر گردشگري بين 2007در سال  
ايران  GDPميليارد ريال به صورت غيرمستقيم از سهم  8/66,419صورت مستقيم و 

صنعت گردشگري موجب اشتغال مستقيم  و را به خود اختصاص داده است
المللي نه تنها منبع ردشگري بينگ ).WTTC, 2008(ايراني گرديده است  607,000

بزرگ درآمدي براي بسياري از كشورها و يك بخش اقتصادي پيشتاز است بلكه 
  ). Pearce, 1992(دهد المللي را نيز تشكيل ميبخش مهمي از تجارت بين

باعث افزايش درآمد ارزي، درآمد  نه تنها المللي به كشورورود مسافران بين 
اي و تشويق به توسعه منطقه بلكهتنوع اقتصادي شده  و و اشتغال) ياتمال(دولت 
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). Pearce, 1992(شود هاي غيرتوريستي را موجب ميگذاري در بخشسرمايه
در بسياري از كشورها، . ي قدرتمند براي توسعه ملي استرالمللي ابزاگردشگري بين

هاي ديگر بخش جبران كمبود اعتباراتدرآمد حاصل از گردشگري منبع مهم 
  ). Mak, 1992(اقتصاد است 

  ينظر يمبان
اي برجسته و چشمگير براي اكثر صنايع خدماتي تبديل رضايت مشتريان به مسئله 

توان بيان نمود كه گردشگران راضي با رجوع به صنعت گردشگري، مي. شده است
كنند كه وصيه مياند به سايرين تهايي را كه به آنجا سفر كردهبه احتمال فراوان مكان

 ,Crosby(اين يكي از ارزانترين و تاثيرگذارترين نوع از بازاريابي و پيشرفت است 

1993; Söderlund, 1998 .( علاوه بر اين رضايت گردشگران معمولاً به افزايش
كند كه اين امر نيز گاري، وفاداري و جذب گردشگر كمك مي نرخ حمايت از ماند

ها و ميزان سود كمك ن افزايش تعداد توريستدر كسب اهداف اقتصادي چو
در نتيجه عموماً ارتباط مثبتي بين رضايت گردشگر و كسب . كننده خواهد بود

  . موفقيت بلندمدت اقتصادي در مقصد گردشگري وجود دارد
محيطي كه مطالعات انجام شده در زمينه گردشگري، به عوامل زيستاز برخي  

اين عوامل . اند ، پرداختهها روبرو هستندصد، با آنگردشگران ضمن ديدارشان از مق
  :عبارتند از

هاي ملي، هاي عمومي و خصوصي به زيبايي طبيعي پاركپاكيزگي محوطه 
ها و سواحل، آب و هوا، ميزان ترافيك و آلودگي در شهرهاي عمده و زير  كوه

سوي ديگر  از. سازند مي هايي كه آسايش و نيازهاي ديداركنندگان را فراهمساخت
هاي مقابله با از بين رفتن احتمالي منابع يا اي از محققان، متوجه راهتحقيق دسته

با افزايش تعداد . كشاندمحيط طبيعي است كه گردشگران را به مناطق مورد نظر مي
هاي محلي هاي جذاب گردشگري شلوغ شده و بر زيرساختگردشگران، مكان

رسد كه بازسازي اي ميمحيط اطراف به مرحلهبه هاي وارده  آسيبو وارد شده فشار 
اين مشكلات تهديدي بالقوه براي رضايت . ناپذير استها دشوار يا برگشتآن



  5  ...هاي مؤثر بر سطح ي مؤلفهبند شناسايي و اولويت

 

در نهايت اين . كنندگردشگران و در نتيجه، براي تقاضاي گردشگري ايجاد مي
 ;Munda, 2009(حاصل از گردشگري را تنزل بخشد  درآمدتواند مسائل مي

LÓpez-Gamero et al., 2009.(  
هاي سياسي از عوامل نتيجه تحقيقات متعددي نشان داده است كه مسائل و فعاليت 

  : توان به چهار دسته مهم تقسيم كرداين عوامل را مي. بسيار مؤثر بر گردشگري است
عوامل بيروني، همچون جنگ عليه كشوري ديگر يا اقدامات تروريستي عليه ) 1( 

ثباتي سياسي داخلي، همچون كودتا يا جنگ ثبات يا بي) 2. (يك يا چند كشور
مهاجرت براي رفاه، راحتي و ) 3(داخلي، شورش يا اعتراض عليه يك دولت، 

كارآيي و اثربخشي پليس توريسم در حفاظت گردشگران در مقابل ) 4(آسايش و 
. صدمات جهاني يا تلفات مالي و ايجاد حس ايمني از سوي راهنماي تور و تجار

. آميز باشدتواند ويرانگر و فاجعهقدامات تروريستي براي صنعت گردشگري ميا
ن به صورت علمي رابطه بين گردشگري و امنيت و ايمني در سطح امحقق بعضي از

به آمريكا  2001سپتامبر  11هايي كه در تروريست. اندالمللي را بررسي كردهبين
خسارت وارد كردند كه بسيار  ها دلار به صنعت گردشگريحمله كردند تريليون

مثلاً ضرر و زيان وارده بر صنعت گردشگري تايلند به . فراتر از تجارت جهاني است
كنترل يا ". ميليارد دلار در هر ماه پس از آن حمله بود 40تا  30تنهايي به حدود 
ويدادهايي كه موجب بحران جدي صنعت گردشگري از ناحيه جلوگيري از ر

كه يك بر اين باورند محققان . ممكن نيستتقريباً  "شودمي اقدامات تروريستي
ايجاد يك نيروي كاري مديريت بحران  و تواند با مديريت بحرانكشور مي

در اين زمينه اقدامات پيشگيرانه  انجام گردشگري و همكاري نزديك با قوه قضائيه
  ). Hobson & Leung, 1997( پذير است امكان

. زندا به ورود گردشگران به آن كشورها لطمه ميهمچنين، جنگ بين كشوره 
جنگ خاورميانه، بر و ، و عراق ايران ،ويتنام، كرههايي مانند جنگ  جنگ

ها از صنعت گردشگري اين مناطق اثر گذاشته و از كسب درآمد اين كشور
  . گردشگري جلوگيري كرده است

هاي دولت شتري ازموفقيت در صنعت گردشگري، به تلادر آينده، سهم بيش 
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بستگي براي فراهم ساختن خدمات بهتر توسط مسئولان مهاجرت و پليس توريسم 
ها و ها، اين آگاهي را به دولتدر شرايط كنوني افزايش مسافرت. خواهد داشت

بنابراين . المللي افزايش يافته استدهد كه نياز به ايمني و امنيت ملي و بينصنعت مي
و عملي را با هدف آسايش همه مسافران افزايش  ها بايستي آموزش نظريدولت
  .دهند
ديد منفي گردشگران نسبت به جرائم بالقوه، به عنوان مشكلي در صنعت  

اند مأموران اجراي قانون خود را محققان متعددي نشان داده. گردشگري مطرح است
در . داننددر جلوگيري و كاهش جرائم در جهت حمايت از گردشگران، متعهد مي

اي را جهت رسيدگي به ين راستا، متوليان امور در كشورهاي مختلف، واحد ويژها
 ,Pizam et al., 1994, Davila(اند مسائل گريبانگير گردشگران، آموزش داده

1999.(  
تحليل اقتصادي بر نحوه تأثير عوامل اقتصادي بر انتخاب مقصد و رضايت  

ها بر ارد كه موضوع آنمقالات متعددي وجود د. گردشگران، تأكيد دارد
اگرچه . هاي اجتماعي و فرهنگي مرتبط با صنعت گردشگري تمركز دارند دغدغه

ميلادي گسترش نيافته بود اما از زمان غرق شدن  1960المللي تا دهه مسافرت بين
مسائل بهداشتي و  1917-18گيري آنفولانزا در و همه 1912كشتي تايتانيك در سال 
 ,Richter & Richter)بوده است  هاي اصلي گردشگرانايمني يكي از دغدغه

1999).  
به شمار  يمهم گردشگر ارياز انواع بس يفرهنگ يدر جهان امروز گردشگر 
در مناطق محروم و دور افتاده كه  در كاهش فقر يمهم اريتواند نقش بسيو م رود يم

 يهستند، بازآداب و رسوم و فولكلور  رينظ يمادريو غ يفرهنگ يمنابع غن يدارا
و  ياجتماع يهايكاهش نابرابر ،ياجتماع يهادر ساختار و نقش رييتغ نيهمچن. كند

 يو فرهنگ ياجتماع يهااز جمله نقش توانيرا م يفرهنگ راثيكمك به حفظ م
حس  ختنيدرك متقابل، برانگ شيافزا). UNWTO, 2005( برشمرد يگردشگر

 ژهيبه و( يمحل ي، توجه به هنرهابه جامعه و فرهنگ حاكم ينگراحترام و خوش
مهم صنعت  يهانقش گرياز د )1379، ليداس و() يدست عيتئاتر و صنا ،يقيموس
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  . ديآيحساب م به نهيزم نيدر ا يگردشگر
هاي تفريحي توأم با سفر فعاليت«گردشگري را در بعد تجاري، به صورت  

المللي را تشكيل بينكل سفرهاي % 9سفر تجارتي حدود . اندتعريف كرده» تجارتي
دهد و دوسوم مسافران تجاري، اگر بتوانند و فرصتي داشته باشند، سفر تجارتي مي

بنابراين، بسيار مهم است كه ). Riddle, 1999(كنند خود را براي تفريح، تمديد مي
كشور ميزبان، جهت جذب گردشگران اين بخش، تسهيلاتي براي اقامت مسافران 

امكان دسترسي به ). هاها و نمايشگاهها، همايشلسات، مشوقج(تجاري داشته باشد 
هاي گزينهمعرفي معمولاً نقاط شروع ارائه اطلاعات و  ها، وجود هتلو اينترنت 

پس از آن، رهنمودهاي كلي براي گردشگران . هستند به گردشگرانگردشگري 
ماتي كه به كند، يعني دانش راهنماي تور، كيفيت غذا و اجناس و خدخودنمايي مي

 ,Caro et al., 1999; Dimanche and Lepetic(شود مسافر خارجي ارائه مي

2000  .(  
شناختي گردشگراني كه به ايران هاي اجتماعي و رواناي، ويژگيدر مطالعه 
نتايج . عاملي كتل، مورد بررسي قرار گرفته است 16آيند با استفاده از آزمون  مي

كنند از ردشگران اروپايي كه به ايران سفر ميتحقيق حاكي از آن است كه گ
گيري برخوردار نيستند و داراي صفت گرايي، مخاطره طلبانه و تحليلروحيات برون

نمايد تا راهنمايان آگاه براي جهانگردان اين تحقيق پيشنهاد مي. ماجراجويي هستند
كشور تربيت شده، برخورد صحيح و اصولي و مناسب با آنان در مبادي ورودي 

هاي جمهوري اسلامي ايران تقويت و فعال صورت گيرد، دفاتر فرهنگي و سفارتخانه
هاي متنوع المعارف جامع در مورد جاذبههاي مسافرتي يك دائرهشده و آژانس

   ).1382زماني فرندهندي، (گردشگري كشور، تهيه نمايند 
دشگران بوده هدف تحقيق، بررسي جامعه شناختي عوامل مؤثر بر رضايتمندي گر 
وسيله پرسشنامه از يك ه ها باين تحقيق به شيوه پيمايشي انجام شده و داده. است

نتايج . آوري شده استنفري از گردشگران خارجي جزيره كيش جمع 250نمونه 
هاي گردشگر، دهد كه بين عوامل جمعيتي، اقتصادي، آگاهيتحقيق نشان مي

هاي گردشگري، مليت، مذهب و جاذبهتجربيات گردشگر، موقعيت سياسي ايران، 
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  . هاي مثبت و معناداري وجود داردرضايتمندي گردشگري رابطه
نتايج تحليل چند متغيره نشان داده است كه متغيرهاي جذابيت بازار، حقوق  

گردشگري، جذابيت تاريخي و سن، متغيرهايي هستند كه داراي بيشترين اثرات بوده 
رسيون بيش از نيمي از تغييرات متغير وابسته را تبيين كنند اند در معادله رگو توانسته

  ).1380ملكي، (
اي، رويكردي يكپارچه براي درك قصد و انگيزه گردشگران ارائه در مطالعه 

كرده و طي آن سعي شده است شواهد نظري و تجربي درباره روابط علي و معلولي 
و وفاداري به مقصد را ، رضايت، 2هاي كششيو انگيزه 1هاي محركبين انگيزه

ها با استفاده از مدل تحقيق، به بررسي روابط وابسته بين ساخت. گسترش دهد
پردازد و در آخر، مديران مقصد بايد سطح رويكرد مدل معادلات ساختاري مي

رضايت بالاتري براي گردشگر ايجاد نمايند تا پس از خريد، رفتار مثبتي در 
  ). Yoona, 2005(شدن مقصد، بوجود آيد  گردشگران، جهت بهبود و رقابتي

، و 4، انصاف3هيجان ـكننده در تحقيق، به بررسي رابطه بين ابعاد رفتار مصرف  
همچنين، درجات مختلف . و نتايج رضايت گردشگران پرداخته شده است ـ  5اسناد

  .رضايت گردشگران، با توجه به سه شاخصه رفتار مصرف بررسي شده است
تر از آنچه مردم فكر كه تحت تأثير زمينه فرهنگي است، بيشمؤلفه انصاف،   
كردند بر رضايت گردشگران اثر دارد، اگر چه گردشگران ضمن گردشگري آن  مي

نظر محققين در اين تحقيق آن است كه از كانال ارتباطات . اندكردهرا پنهان مي
. ستفاده كردتوان به عنوان يك واسطه براي تسهيل ايجاد رضايت گردشگران ا مي

تواند كمك كند تا كيفيت خدمات در صنعت گردشگري بهبود نتايج اين تحقيق مي
  ).Chang, 2008(داده شود 

هر هشتاد هزار دلار  يبه ازا نشان داد د،يبه انجام رس كيكه در مكز يقيتحق  
. شده است جاديشغل ا كيچهل و  ،يانجام شده در صنعت گردشگر گذاريهيسرما

و شش  ستياست كه در صنعت نفت و ب يو پنج برابر تعداد مشاغل ستيتعداد ب نيا
                                                                                                                             
1- Push 
2- Pull 
3- emotion 
4- equity 
5- attribution 
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 جاديا گذاريهيسرما مقدار نياست كه در صنعت فولاد، با هم يبرابر تعداد مشاغل
  ).  Bonds and Ladman, 1972( شديم

نقل عمومي شهري مورد استفاده  و پژوهشي، ابعاد عملكردي حملدر   
ر رضايت ب ارزيابي كيفيت و سهم نسبي آنبر ، ديداركنندگان خارجي در منچستر
كيفيت ادراك شده حمل و نقل محلي در مقاصد . كلي از مقصد، بررسي شده است

گردشگري، به تازگي به عنوان عاملي كه بر تجربه ديداركننده، رضايت كلي وي و 
  . تكرار ديدار از مقصد تأثير دارد، شناخته شده است

  : ح زير بوده استاهداف كلي اين پژوهش به شر
گيري شده است كه تأثير سهولت استفاده از حمل و نقل در اين تحقيق نتيجه  

اما در كل، . تر از تأثير كارآمدي و ايمني آن استعمومي بر رضايت از مقصد، بيش
عملكرد ادراك شده سامانه حمل و نقل عمومي، تأثير جزئي بر رضايت از مقصد 

  ).Thompson, et.al., 2007(دارد 
گيري و الگوبرداري اي ديگر تدوين و اعتبارسنجي معيارهاي اندازههدف مقاله  

براي اعتبارسنجي اين ابزار تحقيق، . كيفيت خدمات در صنعت گردشگري است
نوازي، دهد مهماننتايج اين تحقيق نشان مي. تحليل عاملي تأييدي به كار رفته است
بر رضايت دارد در حالي كه امكانات، تجربه  غذا، تداركات و امنيت تأثير قابل توجه
- رساني، فرهنگ، سرگرميها، مراكز اطلاعگردشگر، بهداشت، عادلانه بودن قيمت

الگوي ياد شده ممكن . اي ندارندها تأثير قابل توجهها، اطلاعات شخصي و آگهي
 هااما يك اثر عمده يافته. است در يك مقصد و در چارچوبي ديگر، متفاوت باشد

اي داشته باشد تا به العادههاي طبيعي فوقاين است كه يك مقصد لزوماً نبايد ويژگي
صورت يك مقصد گردشگري، توسعه يابد بلكه با تداركات مناسب و تضمين 

 ,Narayan(توان مشتري را راضي كرد نوازي و غذاي خوب نيز ميامنيت، مهمان

et.al., 2008.(  



  13شماره  گردشگريفصلنامه مطالعات   10
 

 

 ه شده در تحقيقهاي بكار گرفت مؤلفه .1جدول 

  عوامل مؤثر بر رضايت گردشگران خارجي  رديف
 ها نسبت به گردشگراننگرش ايراني  1
 هاميزان دانش تورگردان  2
 سبك زندگي، آداب و رسوم و فرهنگ ايرانيان  3
 تنگناهاي ارتباطي  4
 هاگري در خيابانميزان تكدي  5
 طراحي معماري ايرانيان  6
 ان در مبادي وروديفرايند ورود گردشگر  7
 امنيت و اطمينان خاطر  8
 تعداد دفعات پروازها به داخل و خارج از كشور  9

 سفر آسان به كشورهاي همسايه از راه زميني  10
  هاها و پاركتنوع و كيفيت نگهداري آثار باستاني، موزه  11
 دسترسي به ميوه و سبزيجات تازه  12
 وجود دستفروشان  13
 سلمانانمسجدهاي م  14
  هايي چون ايدز قرارگرفتناحساس امنيت خاطر از عدم امكان قرارگرفتن در معرض بيماري  15
 هاي عمومي و خصوصيپاكيزگي مكان  16

 هاي بكار گرفته شده در تحقيق مؤلفه .1جدول ادامه 

  عوامل مؤثر بر رضايت گردشگران خارجي  رديف
 ...ها وها، كوههاي طبيعي پاركزيبايي  17
 وضعيت جوي  18
 سطح ترافيك در شيراز  19
 هامنصفانه بودن قيمت  20
 كارايي حمل و نقل عمومي  21
 كيفيت و شيوه تأمين غذا  22
 خدمات پيشنهادي به گردشگران  23
 ...ها از جمله طلا وكيفيت كالاهاي تجاري در فروشگاه  24
 نرخ تبديل ارز  25
 ه شدههاي اقامتي و خدمات ارائمكان  26
  تسهيلات رفاهي، امكانات برگزاري جلسات و قرارهاي كاري   27
 سهولت دسترسي به مركز شهر از فرودگاه  28
 دسترسي به اينترنت  29
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  قياز انجام تحق ياهداف اساس
معمولاً به افزايش نرخ حمايت از ماندگاري، وفاداري و  انرضايت گردشگر  

كند و اين امر نيز در كسب اهداف اقتصادي چون جذب گردشگر كمك مي
در نتيجه عموماً . افزايش تعداد گردشگران و نيز افزايش ميزان سود مؤثر خواهد بود

 ارتباط مثبتي بين رضايت گردشگر و كسب موفقيت بلندمدت اقتصادي در كشور
توانند ميزان رضايت خود را از طريق همچنين گردشگران مي. مقصد وجود دارد

ايجاد و هاي زيادي چون بيان كلامي، تمجيد از كالاها و خدمات ارائه كننده و راه
در عين حال از . كشور مقصد ابراز كنند آنان نسبت بهوفاداري بلندمدت  تثبيت

   .شودمقصد مورد نظر وي زياد ميطريق رضايت گردشگر، ارتباط بين گردشگر و 
تواند  ، ميعوامل دخيل در رضايت گردشگرانو تحليل جامع  ، شناساييمطالعه  

آشكار تا حدود بسيار زيادي را گردشگري در اين صنعت  زا موانع و عوامل تهديد
رضايت گردشگران خارجي را توان  ميرفع اين عوامل،  ، بهبود و يابا مهار. سازد

عوامل بندي  و اولويتلذا هدف اصلي اين پژوهش، شناسايي  .قاء بخشيدبهبود و ارت
  . باشدمندي گردشگران خارجي بازديدكننده از شهر شيراز ميمؤثر بر رضايت

  قيتحق هاي لاؤس
  : انداين پژوهش به صورت زير بيان شده هاي لدر راستاي اهداف اصلي تحقيق، سؤا

  دشگران خارجي كدامند؟عوامل مؤثر بر سطح رضايت گرترين  مهم .1
  ترين عوامل مؤثر بر سطح رضايت گردشگران خارجي چگونه است؟مهم اولويت .2

با بررسي مطالعات پيشين و نظرات كارشناسان ميراث فرهنگي و گردشگري   
، عوامل مؤثر بر رضايت گردشگران خارجي ها دانشگاهاستان فارس و نظرات اساتيد 

  . اندآورده شده شماره يكدول اين عوامل در ج. استخراج گرديد

  شناسي تحقيق روش
گردشگران خارجي ورودي پژوهش عبارت است از  نيجامعه مورد مطالعه در ا  

تعداد گردشگران خارجي وارد شده به شيراز . 1387به شهر شيراز در بهمن ماه سال 
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 2950براساس جدول مورگان، با لحاظ نمودن تعداد  ،1387در بهمن ماه سال 
نفر  331اين پژوهش را  هايگر خارجي در جامعه هدف، تعداد نمونهگردش

  .دهندگردشگر خارجي، تشكيل مي
ها از طريق اي و ميداني استفاده شده و دادهدر اين پژوهش از روش كتابخانه  

  . آوري شده استپرسشنامه جمع
هاي روشبا استفاده از  .استاي و ميداني در اين پژوهش كتابخانهروش تحيق   

، پرسشنامه علمي موجود مصاحبه با خبرگان، مشاهده و بررسي اسناد و مدارك
هاي اين بندي دادهبراي رتبه. هاي مورد نظر گردآوري شده استدادهطراحي و 

 . گرديده استتحقيق از طيف ليكرت استفاده 

  ها روش تجزيه و تحليل داده
رسشنامه به صورت آزمايشي پ 35براي انجام پيش آزمون در اين تحقيق، تعداد   

و با استفاده از فرمول آلفا  SPSSافزار توزيع گرديد كه ميزان پايايي آن از طريق نرم
 . حاصل شد كه بيانگر پايايي خوب پرسشنامه است 845/0كرونباخ، عدد 

پژوهشگر بر اساس نتايج پيش آزمون، برخي اصلاحات را در ابزار بوجود آورد،   
البته با گردآوري پرسشنامه نهايي، يكبار ديگر از . ايي آن بيافزايدتا به روايي و پاي

 875/0طريق آلفا كرونباخ، پايايي پرسشنامه مورد سنجش قرار گرفت و ميزان آلفاي 
  . به دست آمد كه بيانگر پايايي بسيار خوب پرسشنامه است

تحليل براي بررسي روايي، در اين تحقيق از طريق تحليل روايي منطقي و نيز   
افزار تحليل روايي سازه پرسشنامه، به كمك نرم .روايي سازه، استفاده شده است

SPSS ترين عوامل مؤثر بر رضايت پس از استخراج مهم. ررسي گرديده استب
طراحي گرديد تا  AHP، پرسشنامه از طريق بكارگيري تحليل عاملي گردشگران،

   .ين گرددضرايب اهميت هر كدام از نيازهاي گردشگران تعي
  1بررسي سؤال پژوهشي 

  عوامل مؤثر بر سطح رضايت گردشگران خارجي كدامند؟ترين  مهم
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  نتايج تحليل عاملي
ترين عوامل مؤثر بر رضايت ها و مشخص نمودن مهمجهت تلخيص داده  

جدول نتايج اين تحليل در . خارجي، از تحليل عاملي استفاده شده استگردشگران 
  .شده استداده  نشان شماره دو

اين . نمايندگويه پرسشنامه، متغير وابسته را تبيين مي 18بر اساس نتايج تحليل عاملي، 
ميزان دانش  ـ2ها نسبت به گردشگران؛ نگرش ايراني ـ1: گويه عبارتند از 18

تنگناهاي  ـ4سبك زندگي، آداب و رسوم و فرهنگ ايرانيان؛  ـ3ها؛ تورگردان
فرايند  ـ7طراحي معماري ايرانيان؛  ـ6ها؛ در خيابان گريميزان تكدي ـ5ارتباطي؛ 

پاكيزگي  ـ9امنيت و اطمينان خاطر؛  ـ8ورود گردشگران در مبادي ورودي؛ 
؛ ... ها وها، كوهزيبايي و جذابيت طبيعي پارك ـ10هاي عمومي و خصوصي؛  مكان

 منصفانه بودن ـ13ميزان ترافيك در سطح شهر شيراز؛  ـ12وضعيت جوي؛  ـ11
 ـ16؛ غذا نيتأم وهيو ش تيفيك ـ15عملكرد حمل و نقل عمومي؛  ـ14ها؛ قيمت

نرخ  ـ18هاي اقامتي و خدمات ارائه شده مكان ـ17خدمات پيشنهادي به گردشگران؛ 
باشد كه در مي 977/56نرخ واريانس تجمعي در آخرين تكرار، برابر با . تبديل ارز

  ).1387:305كلانتري، (ت تحقيقات علوم انساني نرخ قابل قبولي اس
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 هاي چرخش يافته ماتريس عامل .2جدول 

 عامل

123 4 

  692/0 1متغير
  728/0 2متغير
  645/0 3متغير
  730/0 4متغير
  643/0 5متغير
  608/0 6متغير
 756/0   7متغير

 752/0   8متغير

  764/0  16متغير
  689/0  17يرمتغ

  784/0  18متغير
  744/0  19متغير
   20583/0متغير
   21693/0متغير
   22730/0متغير
   23689/0متغير
   /25720متغير
   26569/0متغير

 
  ). ببينيد را 3جدول (اند بندي شدهدسته دسته 4ها در همچنين بر اساس نتايج بالا، گويه
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  ترين عوامل مؤثر بر رضايت گردشگران خارجيمهم .3دول ج
  هاگويه هاعامل

؛ خدمات غذا نيتأم وهيو ش تيفيكها؛ عملكرد حمل و نقل عمومي؛ منصفانه بودن قيمت  عوامل اقتصادي
  .هاي اقامتي و خدمات ارائه شده؛ نرخ تبديل ارزپيشنهادي به گردشگران؛ مكان

  عوامل اجتماعي
ها؛ سبك زندگي، آداب و ها نسبت به گردشگران؛ ميزان دانش تورگرداننگرش ايراني

ها؛ طراحي گري در خيابانرسوم و فرهنگ ايرانيان؛ تنگناهاي ارتباطي؛ ميزان تكدي
 معماري ايرانيان؛

؛ ... ها وها، كوههاي عمومي و خصوصي؛ زيبايي و جذابيت طبيعي پاركپاكيزگي مكان  عوامل محيطي
  ؛ ميزان ترافيك در سطح شهر شيراز؛وضعيت جوي

  فرايند ورود گردشگران در مبادي ورودي؛ امنيت و اطمينان خاطر؛ عوامل سياسي

  2بررسي سؤال پژوهشي 
  ترين عوامل مؤثر بر سطح رضايت گردشگران خارجي چگونه است؟مهم اولويت

 ترين عوامل تأثيرگذار بر رضايت گردشگران خارجي مهمدر قسمت قبل،   
اما همه عوامل از ديدگاه گردشگران از اهميت يكساني  بندي شد استخراج و دسته
هر كدام از عوامل براي هر يك از گردشگران اهميت متفاوتي . برخوردار نيستند

  . مشخص گرددبه اين منظور لازم است تا اهميت عوامل . دارد
  Expert Choice 2000افزار ها با استفاده از نرمضرايب اهميت گويه .4جدول 
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 و با استفاده از ،)AHP(مراتبي  سلسله بر اساس روش تحليلاهميت ضرايب   
  . است دهيگردتعيين  "Expert Choice 2000"افزار نرم 

ترين عوامل مؤثر بر سطح رضايت مربوط به مهمدرخت سلسله مراتبي   
   .نشان داده شده است شماره يكنمودار گردشگران خارجي در 

هاي مربوط به مقايسات زوجي از  طريق  آوري داده از توزيع و جمعپس   
، ضرايب Expert Choiceافزار  ها در نرم ، و تجزيه و تحليل دادهAHPپرسشنامه 

 اه هيگو تياهم بيضرا شماره چهاردر جدول . اهميت هر گويه، به دست آمد
  . آورده شده است
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 تيعوامل مؤثر بر سطح رضا نتريمربوط به مهم يدرخت سلسله مراتب .1نمودار 
  يگردشگران خارج
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  دهاو پيشنها گيرينتيجه
هاي خدماتي مؤثر بر رضايت  بندي مؤلفه به شناسايي و اولويتق يتحق اين  

هاي مؤثر بر رضايت  بندي مؤلفه نتايج اولويت. پرداخته است گردشگران خارجي
  . ده شده استآور 5شماره گردشگران خارجي در جدول 

سبك "، "نها نسبت به گردشگرا يرانينگرش ا "بر اين اساس، متغيرهاي   
 "تنگناهاي ارتباطي"، و "تين امنيتام"، "زندگي، آداب و رسوم و فرهنگ ايرانيان

له نشان دهنده أاين مس. باشنداراي بيشترين اهميت در بين متغيرهاي مورد بررسي ميد
ورد با گردشگران خارجي، موضوعي است كه آن است كه فرهنگ تعامل و برخ

ها، افزايش رضايت گردشگران را در ريزي و ايجاد بهبود در آنتوان با برنامهمي
تري قرار  اما متغيرهايي كه از نظر اهميت در سطوح پايين. شهر شيراز ارتقاء بخشيد

 رايت پذو فراهم كردن مقدما يساز فرهنگ .باشند اهميت نمي بي اند، لزوماً گرفته
نه يت افراد متخصص در زميآموزش و تربي و نيز باور عمومدر گردشگران  بودن

كارهايي است كه بهبود كيفيت خدمات در صنعت ي از جمله راهصنعت گردشگر
  . ضايت گردشگران را موجب خواهد شدگردشگري و در نتيجه ارتقاي ر
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  هاي مؤثر بر رضايت گردشگران مؤلفهت ياولو .5جدول 
  ضريب اهميت مؤلفه  يتاولو
 0.1262153  ها نسبت به گردشگراننگرش ايراني  1

 0.1146497  سبك زندگي، آداب و رسوم و فرهنگ ايرانيان   2

 0.103548  امنيت و اطمينان خاطر   3

 0.08042422  تنگناهاي ارتباطي   4

 0.07396285  فرايند ورود گردشگران در مبادي ورودي  5

 0.07255414  مومي و خصوصيهاي عپاكيزگي مكان  6

 0.06886868  هاي اقامتي و خدمات ارائه شده مكان  7

 0.05348625  طراحي معماري ايرانيان  8

 0.05071603  ... ها و ها ،كوه پارك يعيت طبيو جذاب ييبايز  9

 0.04196314  ها منصفانه بودن قيمت  10

 0.04153762  ها ميزان دانش تورگردان  11

 0.03635402  ن غذايوه تأميت و شيفيك  12

 0.03018609  نرخ تبديل ارز  13

 0.02716588  يت جووضعي  14

 0.02244877  ها ابانيدر خ يگر يزان تكديم  15

 0.0200584  عملكرد حمل و نقل عمومي  16

 0.01913025  رازيك در سطح شهر شيزان ترافيم  17

 0.01673058  به گردشگران يشنهاديخدمات پ  18

  آيندهتحقيقات  يي برايپيشنهادها
بهبود رضايت گردشگران خارجي در زمينه  اتيتحقيقانجام ني كه قصد ابه محقق  

  :گردد مي را دارند پشنهادها زير ارائهبا تكيه بر فرهنگ و آداب و رسوم ايراني 
هاي مؤثر بر رضايت گردشگران خارجي مورد بررسي  مؤلفهدر پژوهش حاضر  .1

شكاف بين انتظارات ، جهت افزودن بر غناي تحقيق شودمي، پيشنهاد قرار گرفت
  .قرار گيرد و ادراكات گردشگران خارجي نيز مورد مطالعه
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شود در با توجه به كيفي بودن متغيرهاي مورد سنجش در اين تحقيق، پيشنهاد مي .2
هاي كيفي مورد هاي فازي جهت افزايش اعتبار نتايج دادهپژوهشي ديگر روش

 .استفاده قرار گيرد
ي خدماتي مرتبط با ها يژگيورسد تا  در ادامه اين پژوهش، مناسب به نظر مي .3

هايي  شده و با استفاده از روش ييشناسا هاي بررسي شده در اين تحقيق، مؤلفه
 . ها ارائه شود راهكارهايي جهت بهبود اين ويژگي QFDچون 

  



  21  ...هاي مؤثر بر سطح ي مؤلفهبند شناسايي و اولويت

 

  منابع و مĤخذ
 شناختي و روان ياجتماع يها يژگيو يبررس). 1382(، منوچهر يفرندهند يزمان .1

ارشد، تهران، دانشگاه  نامه كارشناسي اني، پاكنند يران سفر ميكه به ا ييگردشگران اروپا
 .يعلامه طباطبائ

، مجموعه رانيا يزري در پنجاه سال برنامه يصنعت گردشگر). 1378(سرلك، احمد  .2
ران، سازمان برنامه و يا قات اقتصاديران، مركز تحقيتوسعه در ا يزري مقالات پنجاه سال برنامه

 . 311-306بودجه، 

نامه  اني، پاالگويي مديريتي براي توسعه گردشگري خارجي،  )1383(د يسعيدا اردكاني، سع .3
 .يت دانشگاه علامه طباطبائيري، دانشكده مديت بازرگانيريدكتراي تخصصي مد يكارشناس

 يتشارات مدرسه عال، انران و جهانيدر ا يصنعت جهانگرد، )1355(ض بخش، هوشنگ يف .4
 . و اطلاعات يخدمات جهانگرد

اقتصادي با  ـ ها در تحقيقات اجتماعيپردازش و تحليل داده). 1387(كلانتري، خليل  .5
 .چاپ دوم، نشر شريف، تهران. SPSSافزار استفاده از نرم

 يستيتور يتمنديعوامل مؤثر بر رضا يشناخت جامعه يبررس، )1380(ن ي، حسيملك .6
ارشد  ينامه كارشناس اني، پا)شيره كيجز يگردشگران خارج يدمطالعه مور(

 .رازي، دانشگاه شيشناس جامعه
7. Bond, M. E., and Ladman, J. R., (1972), International Tourism and 

Economic Development: A Special Case for Latin America, 
Mississippi, Valley Journal of Business and Economics, 8, 43-55. 

8. Caro, J.S., Guevara A., Aguayo, A. and Galvez S. (2000), “Workflow 
Management Applied to Information Systems in Tourism”, Journal of 
Travel Research, 39:2, p220. 

9. Chang, J.Ch. (2008), “Tourists’ Satisfaction Judgments: An 
Investigation of Emotion, Equity, and Attribution”, Journal of 
Hospitality & Tourism Research, 32, 108. 

10. Chon, K.S, Singh. A., and Mikula J. R. (1993), “Thailand's tourism and 
hotel industry (Industry Overview)”, Cornell Hotel & Restaurant 
Administration Quarterly, 34, p43. 

11. Crosby A., (1993). The tourism development in rural areas, Cefat, 
Madrid. 



  13شماره  گردشگريفصلنامه مطالعات   22
 

 

12. Davila. V.R., santos. G.D.L.. Vincent, V. and Asgary. N. (1999). The 
effects of governmental restrictions of outbound tourist expenditures. 
Journal of Travel Research. 37(6), p285. 

13. Dimanche. F., Lepetic. A. (1999). “New Orleans Tourism and Crime; a 
case study”, Journal of Travel Research, 38, pp. 19-23. 

14. Dwyer, l.and Forsyth. P. (1997). “Measuring the Benefits and Yield 
From Foreign Tourism”, International Journal of Social Economics, 24, 
p223. 

15. Edmundson. A. (1999). “Resplendent Sites. Discordant Voices: Sri 
Lankans and International Tourism”, The Australian Journal of 
Anthropology, 10, p99-101. 

16. Friedland. J. (1992). “Tourists Stay Away in Droves”, Far Eastern 
Economic Review, 155(22), pp. 56-57. 

17. Hobson, P.J.S., Leung, R. (1997). “Hotel Development in Myanmar”, 
Cornell Hotel & Restaurant Administration Quarterly. 38(01), p60-70. 

18. Hudman, L.E.and Jackson R. H. (1999). Geography of Travel 
&Tourism, 3rd  Edition. Delmar publishers: New York. 

19. Jagmohan, N., (1990), Tourism development and resource conservation: 
an environmental, ecological, socio-economic & cultural approach to 
tourism in developing countries, Metropolian Book Co., 1-7. 

20. Kim, H. (2005), “Nostalgia and Tourism”, Tourism Analysis, 10(1), 
85–8. 

21. LÓpez-Gamero, M. D., Claver-Cortés, E., Molina-Azorín, J. F. (2009). 
“Evaluating environmental regulation in Spain using process control 
and preventive techniques”, European Journal of Operational Research, 
195, 497–518. 

22. Luzar J. E., Diagne A., Gan. E.C.C and Henning B.R. (1998). “Profiling 
the nature–based tourist: a multinomial logit approach”, Joumal of 
Travel Research, 37(1), 48-56. 

23. Mak. J. &White. K. (1992). “Comparative Tourism Development in 
Asia and the Pacific”, Journal of Travel Research, 31(1), 14-23. 

24. Mc Intyr, G., (1993). “Sustainable tourism development: guide for local 
planners” , World Tourism organization, p.p. 1-7,105-120.  

25. Millan, A. and Esteban, A. (2004), “Development of a multiple-item 
scale for measuring customer satisfaction in travel agencies services”, 
Tourism Management, 25 (5), pp. 533-46. 

26. Momsen, J.H. (1999). “The Economics of Tourism”, Economic 
Geography. 75(2), 211-213. 

27. Munda, G. (2009). “A Conflict Analysis Approach for Illuminating 
Distributional Issues in Sustainability Policy”, European Journal of 
Operational Research, 194, 307–322. 



  23  ...هاي مؤثر بر سطح ي مؤلفهبند شناسايي و اولويت

 

28. Narayan, B, Rajendran, Ch., Sai L. P. (2008), “Scales to Measure and 
Benchmark Service Quality in Tourism Industry a Second-Order Factor 
Approach”, Benchmarking: An International Journal, 15: 4, pp. 469-
493. 

29. O'Connor, P. (1999). Electronic Information Distribution in Tourism 
and Hospitality. UK: CABI Publishing. 

30. Pearce, P.L. (1991), “Fundamentals of Tourist Motivation”. Tourism 
Research: Critiques and Challenges, London: Routledge Press. 

31. Pizam, A., Tarlow P. E. and Bloom J. (1997). “Making Tourists Feel 
Safe: Whose Responsibility Is It?”, Journal of Travel Research, 36(1), 
23-29. 

32. Richter. L.K. and Richter, W.L. (1999). “Ethics Challenges: Health, 
Safety and Accessibility in International Travel and Tourism”, Public 
Personnel Management, Washington, 28(4), 595-615. Book review. 

33. Riddle, D. (1999). Business Tourism. (lndustry Overview). 
International Trade Forum, p4. 

34. Sadi, M. S., Bartels, F. (1998). “Brunei Bids for International Tourism”, 
Cornell Hotel & Restaurant Administration Quarterly, p80. 

35. Söderlund, M. (1998). “Customer Satisfaction and Its Consequences on 
Customer Behaviour Revisited. The Impact of Different Levels of 
Satisfaction on Word-of-Mouth, Feedback to the Supplier and Loyalty.” 
International Journal of Service Industry Management, 9 (2): 169–88.  

36. Swan, J. E., Trawick, F. I., & Carroll, M. G. (1982). Satisfaction related 
to predictive desired expectations: a field study. In H. K. Hunt, & R. L. 
Day (Eds.), New findings on consumer satisfaction and complaining, 
pp. 15–22. 

37. Thompson, K., Schofield, P. (2007), “An Investigation of the 
Relationship between Public Transport Performance and Destination 
Satisfaction”, Journal of Transport Geography, 15, 136–144. 

38. UNWTO, 1993. Health Protection: Health Information and Formalities 
in International Travel. 

39. World Tourism Organization (UNWTO) 2005, Tourism Market Trends, 
November 2005.  

40. WTO (World Tourism Organization). (2000) Tourism 2020 Vision. Vol 
I. 

41. World Travel and Tourism Council (WTTC) (2008). Tourism satellite 
accounting. Retrieved October 2008 from: http://www.wttc.org. 

42. Yoon, Y., Uysal, M. (2005). “An examination of the effects of 
motivation and satisfaction on destination loyalty: a structural 
model”,Tourism Management, 26, 45–56. 

  
 



 

 
 

 
 
 
 
 


