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ّم   1386پاييز و زمستان ، نهم ي هشمار، اي ناحيه ي هجغرافيا و توسع ي هجل

  

  )نويسنده اصلي( دكتر بهرام رنجبريان

  محمد زاهدي 

  

  بررسي اثرات تكرار سفر به اصفهان بر ميزان رضايت گردشگران خارجي

  :چكيده

در مقايسه با  كنند، سفر ميسطح رضايت گردشگراني كه براي نخستين بار به اصفهان  ،در اين مقاله

 ي حاصل يك مطالعـه  نوشتار حاضر. مورد بررسي قرار گرفته است ،اند هكردآنها كه اين سفر را تكرار 

بودنـد،    به اصـفهان سـفر كـرده    1382كه در طول سال  ،از گردشگران خارجي تن 160ميداني است و 

 طور اتفاقي انتخاب شده و پرسشنامه هب دهد  نشان مي تحقيق نتايج. ده استش ل نزد ايشان تكميلاي مفص

تر از آنهايي است كـه   اند، پايين كه سطح رضايت خاطر گردشگراني كه سفر به اصفهان را تكرار نموده

 پژوهشگران، .كنند براي نخستين بار چنين سفري را تجربه مي اـرات  ي هبا استفاده از نظري  ،عدم تأييد انتظ

 آنهارار داده و دلايل چنين نتايجي را مورد بررسي ق   .دان ات منطبق دانستهرا با واقعي

  .اصفهان ،تجربه سفر ،نظريه عدم تأييد انتظارات ،رضايت مشتري ،گردشگري  :ها كليد واژه

  :درآمد

د ،گردشگر غيـر از   ا هـدفي تي بيش از يك شب و كمتر از يك سال متوالي را بعبارت است از كسي كه م

گردشـگراني  )  12:1386رنجبريان و زاهـدي ،  ( .متگاه معمول خود سفر مي كندكسب درآمد به  سرزميني بجز اقا

 جداگانـه دو گروه  ،كنند كه چنين سفري را تكرار مي ييآنها باكنند  كه براي نخستين بار به يك مقصد سفر مي

جـا كـه    از آن. هاي متفاوتي براي سفر به آن مقصد دارند زيرا هريك رفتار، انتظارات و انگيزه آيند، ميبه حساب 

 مديريت مقاصد گردشـگري   ،اهميت است دارايت مقصد گردشگري جذب و حفظ هر دو گروه براي موفقي

نـد   مياننسبتي از هر دو را در  تا كنند تلاش مي تـه باش بـت بازديدكننـدگان    . بازديد كنندگان خود داش هرچنـد نس

اـ كـاهش     مديران محسوب مـي گيري  به عنوان شاخصي مهم براي تصميم ،تكراري به كل گردشگران شـود، ام
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تـري    ،حالبه هر .روند نزولي تقاضاي مقصد مورد نظر باشد ي تواند نشانه تعداد گردشگران جديد مي جـذب مش

اينـك مناسـب   . يا تكرار سفر وجـود نـدارد   ارتباطكه اطمينان از تداوم اين  ضمن اين ،جديد امري پرهزينه است

  .كنيمص تكرار سفر در مقاصد گردشگري مختلف مرور برخي شواهد آماري را در خصو است تا

تـان در     73تا  65 حدود  موجود،براساس آمار و اطلاعات  درصد گردشگران خارجي سفر كـرده بـه انگلس

ميلادي كشـور آمريكـا    2001آمار گردشگران سال . اند گردشگران تكراري بوده ،ميلادي 1986- 96هاي  سال

اـني تشـكيل          درصد  80نيز حاكي از آن است كه  كل گردشـگران خـارجي سـفر كـرده بـه ايـن كشـور را كس

لاً به آمريكا سفر كرده بودند مي در هنگ كنگ نيـز آمـار و اطلاعـات حكايـت از آن دارد كـه در      . دهند كه قب

لاً تجربه 59ميلادي،  2001سال  جا  سفر به آن ي درصد گردشگران سفر كرده به اين جزيره، كساني بودند كه قب

  )2004وانگ، (.اند هرا داشت

د ،در ادبيات موجود بازاريابي تـري جديـد   ي شود كه هزينه عا ميا نـج تـا شـش برابـر       ،جذب يك مش گـاه پ

   )1998اپرمان، (.متقاعد كردن مشتري موجود به تكرار خريد است

تـند و دلي ـ  ،كنند گردشگراني كه به صورت تكراري از يك مقصد ديدار مي لاً با آن مقصد آشنا هس ل معمو

اـ ثبـاتي   . تكرار ديدار از آن مقصد نيز رضايت حاصل از تجارب قبلي ايشان است لاً اين دسته افراد درآمد ب معمو

اـد مـي     گردشـگران تكـراري بـراي مقصـد     . (Lau & Mckercher,2004)كننـد   براي مقصـد گردشـگري ايج

اـ توجـه بـه رضـايت آنهـا از      ،شوند گردشگري نوعي كانال ارتباطي محسوب مي ّ   زيرا ب اـت  ديـدار قبلـي، اط لاع

اـ تبليـغ     گذارند و گفته مطلوب مقصد را با دوستان، اقوام، آشنايان و ديگر گردشگران بالقوه در ميان مي هـاي آنه

لاً سفيران مقصـد گردشـگري    ،به عبارت ديگر. آيد خوبي براي مقصد گردشگري به حساب مي اين دسته معمو

تكراري همچنين از نظر ايجاد و حفظ سهم بـازار بـه خصـوص بـراي     بازديدكنندگان . در بازارهاي بالقوه هستند

  )2001كوزاك، (.ندا اهميت فراوان دارايمقاصد شناخته شده 

و ّ ،لگردشگران بار ا و  لاعاتي در مورد شرايط، امكانات و داشتهاط يـن  هاي مقصد مورد نظر ندارند و بـراي ا ل

راري با مقصد آشنا هستند و گـاهي علاقمندنـد كـه تجـارب     اما گردشگران تك. كنند بار اين مسائل را تجربه مي

فرصت ديدار از آن  در سفر گذشته كه ،هاي ديگر موجود در مقصد جاذبه از خوش گذشته را تكرار نمايند و يا

اً بايد انگيزهطبيعاين دو گروه . بازديد نمايند ،اند را نداشته نـد     ت تـه باش  كـه بـر رفتـار و    ،هاي متفاوتي بـراي سـفر داش

    .گذراند عملي آنها در مقصد تأثير مي ي رضايت خاطر حاصل از تجربه
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اـوت سـطح    ،اصـفهان  شـهر گردشـگران خـارجي    ي سـفر  در صدد آن است كه با مطالعه نوشتار حاضر، تف

مورد بررسـي قـرار    ،اند رضايت آنها را در دو گروه گردشگران بار اول و كساني كه تكرار سفر به اصفهان داشته

  .دهد

  ي بر ادبيات موضوعمرور

 ،كند نظر خواننده را به خود جلب مي ،رضايت مشتري ي در زمينه ،آنچه كه به هنگام بررسي ادبيات موجود

د د ديدگاه،از يك . د تعاريف مربوط استتع زيـرا بيـانگر    آيـد،  امتياز بـه حسـاب مـي   د تعاريف موجود يك تع

. شـود  اما از جهت ديگر موجب پيچيدگي مسأله مـي  .رضايت مشتري است ي نسبت به مسأله پژوهشگرانتوجه 

د و امكان شو گيري مي مانعي براي ايجاد يك مقياس مشخص اندازه ،توافق نسبت به يك تعريف مشخص نبود

  )2000گيس، كوت، (.سازد نتايج را دشوار مي  ي مقايسه

اين مفهوم بـراي همـه    ،دهال نشؤاظهار مي دارد تا وقتي كه در مورد تعريف رضايت مشتري س) 1997(اليور 

مطالعات خود را به فرض مشخص بودن اين مفهوم انجام داده و تأكيد تمركـز   پژوهشگرانبسياري از . آشناست

تـري       )1997اليـور،  (.اند هاي متفاوت قرار داده الگوخود را بر مطالعه و بررسي اعتبار  اـم، رضـايت مش بـه مفهـوم ع

شنوعي ارز  ،از طرفـي . يابـد  اي از مطلـوب تـا نـامطلوب تغييـر مـي      ت كه در دامنههاي مصرف اس تيابي از واقعي

ّ مصرف را مـورد مطالعـه قـرار     ي ان ديدگاهي اقتصادي نسبت به رضايت مشتري دارند، يعني نتيجهبعضي محقق

  . كه ديدگاه شناختي است ،اند دهيابي را مورد توجه قرار داشدهند، اما برخي ديگر فرآيند ارز مي

  ـظپذيرش عمومي و گستردگي توجه دارد، ن ،رضايت مشتري ي هايي كه در زمينه هيكي از نظري عـدم   ي هري

 .است 1تأييد انتظارات ــرداين نظري ــ اـرات، عملكـ ــ ــت؛ انتظـ استنباط شـده،   ه از چهار جزء اصلي برخوردار اسـ

تـري ــ ــ   ) 1982چورچيل و سوپرنان، (.عدم تأييد، و رضايت مش

فرض اصلي اين ن انتظارات  ي ه آن است كه رضايت مشتري از يك محصول يا خدمت، حاصل مقايسهظري

اگـر عملكـرد متنـاظر بـا      الگـو در اين . و ادراك از عملكرد است و به اندازه و جهت عدم تأييد آن بستگي دارد

ز سـطح  امـا اگـر عملكـرد كمتـر ا    . مصرف كننده، تأييـد كننـده انتظـارات اسـت     ي سطح انتظارات باشد، تجربه

                                                      
1. Expectancy disconfirmation 

http://www.nitropdf.com/


هّ                                                                68     نهم ي هشمار                                                 اي ي ناحيه ي جغرافيا و توسعه مجل

 

سرانجام در صورتي كه عملكرد بالاتر . كند انتظارات باشد، مصرف كننده عدم تأييد منفي انتظارات را تجربه مي

 )2002فيليپس، بام گرتنر، (.از سطح انتظارات باشد، مصرف كننده عدم تأييد مثبت انتظارات را تجربه خواهد كرد

و عدم تأييد آن است يعني جهت مثبت و منفي آن در گذشته تصور بر آن بود كه رضايت حاصل انتظارات 

تواند تابعي منفي از  تحقيقات انجام شده اخير نشان داده است كه عدم تأييد مي )1989اليور، (.د نظر بوده استورم

أـثر از انتظـار           تـنباط شـده بـه طـور مثبـت مت انتظارات، و تابعي مثبت از عملكرد استنباط شده باشـد و عملكـرد اس

يـن مصـرف كننـدگان مختلـف متفـاوت          ) 2002پس، بام گرتنر، فيلي(.است از جهـت ديگـر سـطح انتظـارات در ب

 زيرا انتظارات مي )1988تس و ويلتون، (است يعني هر مصرف كننده انتظارات  ،ت هنجاري داشته باشدتوانند ماهي

   .ي از يك محصول داردخاص

اـ در تحقيـق ريـزگ     ايت را مشخص مياگر چه فرض بر آن بوده كه عدم تأييد انتظارات ميزان رض كند، ام

يعني افرادي با سطح انتظارات . نشان داده شده كه انتظارات، خود بر سطح رضايت تأثير دارند) 2002(وچاندك 

  )2001ريزگ، چاندك، (.آورند دست مي هسطح رضايت بالايي ب ،كم

اند، نتايج اين تحقيقات  يت داشتهرضا الگويپيشنهاد اضافه شدن هيجانات مصرف را در  ،تحقيقات متعددي

اـت      )1997اليور اتال، (.بيانگر تأثير هيجانات مثبت و منفي بر سطح رضايت بوده است البتـه درصـورتي كـه هيجان

اـيت تغ   الگوحين مصرف را در  اـيت بـه يـك فرآينـد       يـر مـي  ياضافه كنيم، مفروضات در مـورد رض يابـد و رض

اگر چه ايـن فـرض هميشـه      )2002فيليپس، بام گرتنـر،  (.طفي نيز هستشود كه داراي عنصر عا شناختي تبديل مي

اي از شناخت و هيجانات است، اما شرايطي وجود دارد كه در آن رضايت بيشتر  صادق نيست و رضايت آميخته

اـل،   (.يك فرايند شناختي است و در شرايطي ديگر اين رضايت بيشتر حاصل يـك فراينـد عـاطفي اسـت     اليـور ات

1997( 

در چارچوب مطالعات خاص صنعت گردشگري كه موضوع تكرار تجربه سفر و رضايت مشتري را  اينك

  .بايد به برخي موارد پرداخته شود نيز مي ،دهند مدنظر قرار مي

ــون  تجــارب و ادراك گردشــگران را اسـاـس انتخــاب آنهــا در مــورد مقصــد   ) 2000(كــوزاك و رمينگت

ند كه رضايت حاصل از سفر به يك مقصد با تمايل تكـرار سـفر بـه    آنها چنين بيان مي دار. دانند گردشگري مي

   )2000، رمينگتون، :كوزاك(.دارد ارتباطآن مقصد و با پيشنهاد آن مقصد به ديگران 
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و ي چنين اشاره شده كه بازديد كنندگان مرتبه ،اي ديگر در مطالعه ل در مقايسه با بازديدكننـدگان تكـراري   ا

تـنباط شـده شـامل      . يت متفاوتي از يك مقصد گردشگري دارندتصوير ذهني و همچنين رضا تصـوير ذهنـي اس

يـط       اـ بازديدكننـدگان و مح آنهـا اشـاره   . اسـت خود محصول، نگرش و برخورد كاركنان بخـش گردشـگري ب

تصوير استنباط شده از آن مقصد را تحت تأثير قـرار   ،اند كه آشنايي و آگاهي نسبت به مقصد گردشگري كرده

تري از آن مقصد  تصوير ذهني مثبت) به دليل تجربـه (ني كساني كه نسبت به يك مقصد آشنايي دارند يع. دهد مي

قبلي  ي نشان داده شده كه تجربه ،در اين مطالعه. بيشتري براي بازديد از آن محل دارند ي داشته و همچنين علاقه

أـثير    سفر به يك مقصد، رضايت بازديدكنندگان را در سفر بعدي و احتمال تكرا اـن را تحـت ت ر سفر توسط ايش

  )1995من، پيزام،  ميل(.دهد قرار مي

     و بـت بـه بازديدكننـدگان بـار ا ل در مطالعه كوزاك و رمينگتون اشاره شده كه بازديدكنندگان تكـراري نس

  )2000كوزاك، رمينگتون، (.كنند تر استنباط مي هايي از مقصد را رضايت بخش جنبه

و وقتي ،المللي گردشگران بين بيشتر از آنچه كـه در   ،شوند ل به يك مقصد گردشگري وارد ميكه براي بار ا

تـلزم پـي     تـر مس اـهي بيش جـويي و   مقصد در انتظار آنهاست دركي محدود و نامشخص دارند، بنابراين كسب آگ

اـف و كسـب تجربـه     ،از جهت ديگر. درك از جانب گردشگر است گردشگران از نظر ميزان علاقه براي اكتش

پـلاگ چـارچوبي   . گـذارد  و اين نكته نيز بر ميزان رضايت آنها تأثير مي )2005تس و كراتس، (ندا تفاوتجديد م

كه در يك  ،او شخصيت افراد را روي يك طيف مورد مطالعه قرار داده. براي توضيح اين مسأله ارائه داده است

يـش اين دسته افراد نسبت به مسائل قاب .گرا هستند سوي اين طيف افراد درون العمـل   بينـي و مشـخص عكـس    ل پ

گرا قرار دارند كه ماجراجو و كنجكـاو بـوده و ميـل زيـادي      افراد برون ،جانب ديگر اين طيف. مثبت تري دارند

  )2001پلاگ، (.كنند افراد اغلب تعادلي بين اين دو عامل ايجاد مي ،پلاگ ي براساس مطالعه. براي اكتشاف دارند

 آن دسته از افراد كه از سطح . بالا را توضيح داد ي توان مسأله نيز مي 1بهينه سطح انگيختگي ي هبراساس نظري

هـاي   هايي هستند كه ريسك كمتري دارد و به همين سبب محـل   به دنبال انتخاب ،دارندر ين برخويانگيختگي پا

ر الايي برخواز جهت ديگر افرادي كه از سطح انگيختگي ب. سازد رضايت بيشتري براي آنها فراهم مي ،تكراري

  . دشو موجب رضايت بيشتري براي آنان مي ،هاي جديد، غذاهاي جديد و مسائل چالش برانگيز دارند، محل

                                                      
1. Optimal Arousal Theory 
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در ادامـه  . تكرار سفر به يك مقصد گردشـگري اسـت   ي انگيزه ،ديگر كه بايد بدان توجه داشت ي اما نكته

 )1984گيتل سون و كرومپتون، (:آمده استپنج دليل مورد اشاره 

   ؛هاي نامطلوب كاهش ريسك تجربه .1

 ؛اطمينان از نوع افرادي كه با آن برخورد خواهند داشت .2

 ؛ايجاد ارتباط عاطفي با زمان كودكي .3

  ؛هايي از مقصد كه در سفر قبلي فرصت آن فراهم نشده است تجربه جنبه .4

بخش بـراي گردشـگر   رضايت  ي همراهي براي آشنا كردن ديگران نسبت به مقصدي كه موجب تجربه .5

 . شده است

  روش تحقيق 

تـخراج شـده اسـت     ي كه مقاله تحقيقي يـفي اسـت، يعنـي نگـرش       ،حاضـر از آن اس هـا،   يـك تحقيـق توص

ترجيحات، باورها و نظر اـط ات يك بخش از بـازار گردشـگري را در   ي بـا اصـفهان بـه عنـوان يـك مقصـد        ارتب

  . كند بيان ميگردشگري 

 اقتضا دارد كه بـه طـور معمـول از     ،گيرد كه در قالب مطالعات بازار جاي مي ،تاي از اين دس ت مطالعهماهي

اـم تحقيـق بررسـي يـا پيمـايش       . كننده ختم شود مصرف كننده آغاز شده و به خود مصرف از ايـن رو روش انج

  .ميداني انتخاب گرديد

تـ  به منظور رسيدن به برداشت نقـاط   ي ي از كليـه هاي مشتريان از مقصد گردشگري مورد نظر، نخست فهرس

سپس در خصـوص  . مورد شناسايي قرار گرفت ،كنند برخورد گردشگران خارجي با محيطي كه به آن سفر مي

هتوانست  هايي كه مي هر مورد، جنبه اـيت   مورد توج اـ    گردشگران قرار گيرد و موجبـات رض  نارضـايتي منـدي ي

رّسرانجام براساس اين ديدگ. گرديد مشخص ،ايشان را فراهم آورد نـامه  اه نسبت به ط اـمعي كـه    ي احـي پرسش ج

همقصد را  ي ابعاد مختلف برخورد گردشگر با جامعه  . اقدام گرديد ،قرار دهد مورد توج

ّ يـط را      سؤال است كه جنبه 27ي مشتمل بر اين پرسشنامه به طور كل هاي گوناگون برخورد گردشـگر بـا مح

اـمل سـؤالات    ،تهيه شده ي پرسشنامه. دهد يابي قرار ميشمورد ارز با توجه به الگوهاي تجارب و مطالعات قبلي ش

ّ ( ،لاعات شخصيدر خصوص اط د    ي هدف از سـفر، انگيـزه  ) ت، سن، تحصيلاتجنس، ملي تـين سـفر، مـ ت نخس
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ريزي شده در ايران و اصفهان، دفعات بازديد قبلـي از ايـران و اصـفهان، اخـذ رواديـد و چگـونگي        اقامت برنامه

  )سؤال 13( .ستريزي سفر ا برنامه

لاً گردشـگران   . نمايـد  گيـري مـي   هاي مختلـف سـفر انـدازه    هشت سؤال رضايت گردشگر را از جنبه معمـو

رضايت خود را از سفر براساس احساسات و هيجانات به دست آمده از سفر، راحتي و ايمني، كسب تجـارب و  

ّ رّدانش و اط   .نمايند بيان مي هلاعات جديد و برطرف كردن كسالت و يكنواختي زندگي روزم

يـن معيارهـا مـورد      اـس هم به همين منظور سعي شده است رضايت گردشگران از جوانب مختلف سفر براس

  . پرسش قرار گيرد

 هاي متفـاوتي تشـكيل شـده اسـت،      ت اعتماد پرسشنامه، با توجه به ساختار آن كه از بخشدر خصوص قابلي

اـيي كـه ميـزان     ترجيح داده شد با استفاده از بخش اـيت گردشـگران ارز  ه  ـ ،نمايـد  يابي مـي ش ـرض ت اعتمـاد  قابلي

 ،در اين مطالعه با استفاده از فرمول آلفاي كرونباخ. قرار گيردسنجش  مورد پرسشنامه نـامه   قابلي ت اعتماد بـه پرسش

  . استدرصد به دست آمد كه بسيار مناسب  35/91برابر 

شمسي از شهر اصفهان  1382در طول سال  مسافران خارجي است كه ي آماري تحقيق شامل كليه ي جامعه

ّ) و با اعتماد بسيار حتي هم اينك نيز(اند، بديهي است كه در طول اجراي طرح مقدماتي  بازديد نموده لاع دقيقـي  اط

  .در دست نبود ،اند از تعداد گردشگراني كه اصفهان را مقصد سفر خود برگزيده

ياب و پيمايشـي   طور متعارف در تحقيقات توصيفي زمينهنمونه بايد گفت كه به  ي در خصوص تعيين اندازه

ديگري كه توسط ميشـل   ي در مطالعه) 1377نيا،  حافظ(باشد تن،حداقل صد  ،حجم نمونه ي لازم است كه اندازه

ّ  نمونه را براي جامعه ي اندازه ،و كارسون انجام شده است . نمايد ي تعيين ميهاي بزرگ براساس يك جدول كل

توان انتظـار داشـت كـه بـا      آوري يكصدو شصت نمونه مي اظهار شده است كه در صورت جمع ،در اين جدول

اـوت دارد      20مقدار محاسبه تنها ) درصد مواقع 90يا (درصد  90اطمينان  لـذا در ايـن   . درصـد بـا مقـدار واقعـي تف

اتفاقي بـوده كـه بـا     گيري به صورت روش نمونه. تحقيق به استناد دو منبع بالا يكصد و شصت نمونه انتخاب شد

 مراجعه به هتل   .ع و بازديد گردشگران انجام شده استها و مراكز تجم

اـر اول و       براي بيان معنادار بودن تفـاوت سـطح رضـايت گردشـگران در گـروه      هـاي متفـاوت گردشـگر ب

  .استفاده شده است Tاز آزمون آماره  ،اند گردشگران كه به صورت تكراري به اصفهان سفر داشته
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  ها   زيه و تحليل اطلاعات حاصل از پرسشنامهتج

ّ    ،تحقيقاتي پاسخ گفتند ي گردشگري كه به سؤالات پرسشنامه 160در خصوص  اـت  بـه اختصـار بـه اط لاع

  .زير مي توان اشاره نمود

ّ  درصد مجموع گردشگران را شامل شده 1/58اگر چه گردشگران مرد  يـكن اط لاعـات اخـذ شـده از    اند، ل

در واقـع   ،پذيرد سشنامه نشان داد كه با توجه به سهم سفرهاي كاري كه از سوي مردان انجام ميساير سؤالات پر

  .داري ميان زنان و مردان در انتخاب اصفهان به عنوان يك مقصد گردشگري وجود نداشته است تفاوت معني

يـايي بـا    ها     اند و پس از آن درصد گردشگران سفر كرده به اصفهان اروپايي بوده 55بيش از  گردشـگران آس

. انـد  عمده بازار گردشگري اصفهان را تشـكيل داده  ،درصد 8/13خاورميانه با  ي درصد و گردشگران حوزه 17

ّ اـزار هـدف ايـران مـي      كه اروپا را عمده ،لاعات سازمان ايرانگردي و جهانگردياين موضوع با اط  ،دانـد  تـرين ب

  .مطابقت دارد

ّ نتايج نشان مي دهد كه پراكندگي گ نـ تـرين     ردشگران در گروههاي متفاوت س ي يكسـان بـوده اسـت و بيش

   .سال مربوط است پنجاهبه گروه سني بالاتر از  ،ت مسافرانجمعي

در حالي كه به عنوان مثال . اند درصد گردشگران با هدف گردش و تفريح به اصفهان سفر نموده 73بيش از 

  .اند ان آمدهدرصد از مسافران با هدف كار و تجارت به اصفه 7/10

اين موضوع . اند   كردهدوستان اعلام  سفارشسفر به اصفهان را  ازخود  ، انگيزهدرصد گردشگران 45حدود 

   .دهد مندي مشتريان را در شكل دهي بازار آتي گردشگران نشان مي ت رضايتاهمي

يـش از دو هفتـه برنامـه      40در حدود  انـد و ايـن    دهريـزي نمـو   درصد گردشگران سفر خود را بـراي مـدتي ب

  .آيد موضوع از نكات مثبت صنعت گردشگري استان به حساب مي

داراي  ،انــد درصــد گردشــگران خـاـرجي كــه اصــفهان را بــه عنــوان مقصــد خــويش برگزيــده 86بـيـش از 

 ي توان گردشگري فرهنگي را وجهـه  اين موضوع شاهدي براي آن است كه مي. اند تحصيلات دانشگاهي بوده

  .صفهان برشمردغالب گردشگري در ا

گردشـگري بايـد بـدان     ي ريزان توسعه از جمله نكاتي است كه برنامه ،موضوع تكرار سفر و رضايت خاطر

طور متوسط نمونه گيري انجـام شـده حكايـت از آن دارد     هنخستين مطلب مهم آن است كه ب. توجه داشته باشند

تـ قبلـي سـفر بـه ايـران      ي اراي تجربـه اند، د درصد گردشگراني كه به اصفهان سفر كرده 60كه در حدود  ند، هس
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اـر مـورد بازديـد قـرار داده     درصد ايشان اصفهان را براي بيش از يـك  4/31همچنين  ايـن موضـوع از نظـر    . انـد  ب

طـور   بـه  هاي پيشين مقالـه  است، چندان كه در بخش ياهميت بسيار دارايبازار گردشگري  ي پايداري و توسعه

اـن و تعـداد   از . به آن پرداخته شد كوتاه گردشگران سفر كرده به اصفهان در خصوص سطح رضايت خاطر ايش

اـخص رضـايت و     tدفعات تكرار سفر به ايران سؤال گرديد جدول يـك نتـايج آزمـون آمـاره      در خصـوص ش

  .تكرار سفر به ايران را ارائه مي دهد
  ردر خصوص تكرار سفر به ايران و شاخص رضايت خاط (t)آزمون آماره ) 1(جدول 

رضايت 

 گردشگران

 به ايران سفر نداشته است به ايران سفر داشته است
 tآماره 

درجه 

  N معنادار بودن
x  S  N  

x  S  

  96  460/192 966/20 63 812/198 275/18 024/4  045/0  

  

بـت بـه كسـاني    ايران سفر داشته ميانگين رضايت گردشگراني كه به ،دهد نشان مي شماره يكجدول   اند نس

ّ. داري داشته است تفاوت معني ،اند  به ايران سفر نداشته كه ) 51- 91( ي ي به دست آمـده در دامنـه  اگر رضايت كل

اـد و  ) 174- 224(متوسـط،  ) 133- 173(ضـعيف،  ) 92- 132( ي دامنـه  .شـود  بسيار ضعيف محسـوب مـي   ،باشد زي

اـد بـوده    بنابراين مي. دارند بسيار زياد را بيان مي) 215- 255( توان نتيجه گرفت كه رضايت هر دو گروه در حد زي

لاً به ايران سفر داشته و     است، اما كساني كه قب ل اند اكنون رضايت كمتري نسبت به كساني دارنـد كـه بـراي بـار ا

تقـدير براسـاس    اگـر چـه بـه هـر    . ستها يكنواخت يا عادي شدن بسياري از جاذبه ،آنشايد دليل . كنند  سفر مي

 اـ سـفر بـه يـك مقصـد گردشـگري      (ت نهايي حاصل از مصرف هر كالا يا خدمت قواعد علم اقتصاد مطلوبي ) اينج

  .نزولي است

. با ابعاد رضايت خاطر گردشگر از سفر نيز مـورد بررسـي قـرار گرفتـه اسـت      ارتباطموضوع تكرار سفر در 

  .دهد اين نتايج را نشان مي) 2(جدول شماره  .استفاده شده است tبراي اين منظور از آزمون آماره 
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  در خصوص ابعاد رضايت و انجام سفر به ايران (t)آزمون آماره : 2جدول 

 آماره به ايران سفر نداشته است به ايران سفر داشته است رضايت گردشگران

t 

درجه 

معنادار 

 بودن

N  
x  

S  N  
x  

S  

  012/0  535/2 464/7 229/32 96 083/7 222/29  63  خدمات حمل و نقل داخلي

  114/0  591/1  200/4  521/35  96  880/4  365/34  63  كيفيت امكانات اقامتي

  103/0  642/1  114/4  552/34  96  074/5  349/33  63  وازي و توجه به مشترين مهمان

  017/0  704/2  260/3  240/21  96  653/3  905/19  63  ها سطح قيمت
  376/0  889/0  412/3  521/22  96  906/3  000/22  63  زبان مشترك و ارتباطات

  70/0  - 386/0  756/2  55/19  96  73/19  73/19  63  هاي فرهنگي جنبه

  379/0  - /0881  499/4  198/33  96  307/5  889/33  63  امكانات خريد

  372/0  - /900  545/2  37/22  43  326/2  000/23  18  خدمات تورگردان

  

لاً بـه ايـران سـفر كـرده     نشان مي  2شماره ول جد بـت   ،انـد  دهد كه در سطح رضايت گردشگراني كه قب نس

اـ داراي تفـاوت    اند تنها در مورد خدمات حمل و نقل و سـطح قيمـت   كساني كه فرصت سفر به ايران را نداشته ه

لاً به ايران سفر داشته. است يمعنادار ات حمل و نقل نسبت بـه  اند در خصوص خدم رضايت گردشگراني كه قب

 ي نكتـه . اسـت دار  هـا معنـي   ها نيز مصداق دارد و اين تفاوت اين مسأله در مورد سطح قيمت. ديگران كمتر است

 ،جالب هـا و خـدمات حمـل و     آن است كه دو بعد سطح قيمـت  ،ي براي آن در نظر نداريمكه البته توجيه خاص

نتايج آماري اين دو بعد دو سـوي سـطح رضـايت     براساس. تنداز يك جهت متمايز از بقيه ابعاد هس ،نقل داخلي

اـطر از سـطح قيمـت      اي گونه هاند، ب خاطر گردشگران از ابعاد مقصد بوده اـيت خ تـرين رض هـا و كمتـرين    كه بيش

  . رضايت خاطر از خدمات حمل و نقل داخلي در كشور براي گردشگران حاصل شده است

ديد نظ ي اين موضوع را البته از زاويه . توان مورد بررسـي و تحليـل قـرار داد    عدم تأييد انتظارات نيز مي ي هري

 ،كنـد  آن هنگام كه مصرف كننده محصولي را تجربه مي ،همان گونه كه در بخش نظري مقاله توضيح داده شد

و     با انتظارات شكل گرفته در ذهن او كه حاصل داده اـيرين و نيـز تصـ بـت ب ـ  رها و تجارب قبلي خود يـا س ه او نس
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البتـه عـدم تأييـد انتظـارات ممكـن      . شود باشد متفاوت است، موضوع عدم تأييد انتظارات مطرح مي محصول مي

  .است سمت و سوي مثبت يا منفي داشته باشد

اً رسانه ،نمايند اطلاعاتي كه گردشگران را در خصوص مقصد تغذيه مي ،از طرف ديگر اـي جمعـي    عمدت ه

ي. هستند بـاب    ي اً سـه دهـه  تقريب ـ چنانچه روشن است ط تـه ايـن اس رسـاني بنابـه ملاحظـات و     هـاي اطـلاع   گذش

چنين روندي را در انتقال . اند هاي سياسي نگاه منفي و ناخوشايندي نسبت به جامعه و كشور ما داشته گيري جهت

اـ و جامعـه   ي هاي مستند و به تصوير كشيدن چهره اخبار، ساخت برنامه تـ  ايران و ايراني به عنوان فض ه، كـم  اي بس

    تـي و امني تـي  اطلاع، خشن، متعصب، و متحجر، بدوي و عقب افتاده و داراي شرايط اقتصـادي اجتمـاعي، بهداش

  . توان مشاهده نمود مي ،بسيار نامناسب

شود و چنين فضايي پيرامون سرزمين مقصـد در   بديهي است آن هنگام كه گردشگري به كشور ما وارد مي

تـه اسـت در جهـت مثبـت      مي روبروبا فضايي  ذهن وي شكل گرفته است و در عمل شود كه از آنچه انتظار داش

به اين ترتيب مسافران نخستين بـار  . دهد عدم تأييد انتظارات از نوع مثبت آن روي مي ي ألهبسيار متمايز است، مس

  .مقصد دارند ي ما بطور متعارف نگاهي مثبت به سرزمين و جامعه  به سرزمين

 سـفر قبلـي    ي تجربـه . شـود  ظر بگيريم كه گردشگر براي تكرار سفر به ايران وارد مـي تي را در ناينك وضعي

  ـ     ات نادرست و منفـي القـا شـده از سـوي رسـانه     بسياري از ذهني  اـ را از ذهـن او زدوده اسـت و در واقـع ذهني ت ه

ّ ّ ،لاعات دست دومگردشگر نه براساس اط د قبلـي  بازدي ـ ي لاعات دسـت اول حاصـل از تجربـه   بلكه براساس اط

د به طور متعارف مي. گيرد خود او شكل مي عا نمود كه گردشگراني كـه سـفر بـه يـك مقصـد را تكـرار       توان ا

 ،كننـد  به آن مقصد سفر مـي  رتري نسبت به كساني كه براي نخستين با تر و شايسته هاي منطقي قضاوت ،كنند مي

اـرات و تجربـه در      طور متعارف اظهار داشت كه  هبه ديگر سخن بايد بتوان ب. دارند اـن انتظ از وسـعت شـكاف مي

 ي شود كه گردشگراني كه سـفر بـه ايـران را تجربـه     به اين ترتيب وقتي ملاحظه مي. دشو تكرار تجربه كاسته مي

د و ي نسبت بـه بازديدكننـده مرتبـه   ) اگر چه مثبت(سطح رضايت خاطر كمتري را  ،كنند د و يا چند باره ميمج ل ا

ّ .اگر چه نا خوشايند و تعجب برانگيز ، ليكن مبتني بر تئوري استع موضو .دارند ابراز مي لاعات حاصـل  زيرا اط

   .ب وادارداز تجارب سفر قبلي سبب شده است كه كمتر موضوعي ايشان را به تعج
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  گيري نتيجه

بررسي وجود تفاوت در رضايت خاطر حاصـل از سـفر بـه     در ارتباط با ،مطالعات متعددي در سراسر جهان

انـد   اشاره نمـوده  بيشتر پژوهشگراناست و  شدهقصد براي نخستين بار و نيز تكرار سفر به آن مقصد انجام يك م

به اين ترتيب اگر چه متغيرهاي بسياري در كسب رضايت خاطر از سفر بـه  . كه چنين تفاوتي در واقع وجود دارد

  .فر قبلي به مقصد مورد نظر دانستس ي نمايند، يكي از آنها را نيز بايد تجربه يك مقصد نقش آفريني مي

در واقع سؤال اين است كـه آيـا در   . اند محققان موضوع ديگري را نيز مورد بررسي قرار داده نوشتار،در اين 

اـر نيـز بـر ميـزان           ميان گردشگراني كه به ايران سفر كرده تـين ب اند، خود موضوع تكرار سـفر يـا سـفر بـراي نخس

نمايد كه گردشگران سفر كرده بـه   پاسخ البته مثبت است و چنين مي .وده استرضايت خاطر ايشان تأثير گذار ب

انـد، كسـب    سفر به ايران داشته ي ايران براي نخستين بار، سطح رضايت خاطر بالاتري را نسبت به آنها كه تجربه

  .اند كرده

 ـ نمايد، اما با استناد به نظـر  اگر چه نخست غيرمنتظره و عجيب مي ،اين نتيجه  عـدم تأييـد انتظـارات قابـل      ي هي

اـي غربـي از فضـاي داخلـي      درخصوص ايران وجود فضاي تبليغاتي مسموم و سنگيني كه رسـانه . توجيه است ه

د با سرزميني عقب مانـده و مردمـاني   رچنان است كه گردشگر در بدو ورود انتظار برخو ،اند كشور ترسيم نموده

 كند قضاوت مطرح شده از سـوي او بـه طـور متعـارف بيـانگر       مياي كه كسب  ت را دارد و با تجربهدور از مدني

  .سطح رضايتي بالاست

و اما آنها كه براي دفعات بعدي ايران را به عنوان مقصد برمي گزينند، از آن رو كه قضاوت منفي ا يـش  لي ه يا پ

اـن تعـديل شـده اسـت، بـا نگـاهي وا       قبلـي تجربه سفر  ي داوري قبل از سفر نخستين به واسطه تـر و   قـع بينانـه  ايش

دهد كه اگر چه ايشان نيز سطح رضايت خوبي را كسب  نتايج نشان مي. نگرند تر به سرزمين و مردم ما مي منطقي

و كرده و ابراز مي تـا   ،كننـد  ل به ايران سـفر مـي  دارند، ليكن ميانگين سطح رضايت ايشان از كساني كه براي بار ا

  .حدودي كمتر است

 از نظـر . ايم عاد مختلف رضايت خاطر از سفر نيز مورد بررسي خاص قرار دادهاين موضوع را در خصوص اب

دار تشخيص داده شده اسـت، اگـر    ، معنيهآماري تفاوت ذكر شد ديدگاهها و نيز خدمات حمل و نقل از  قيمت

  .دارداغلب ابعاد سفر نيز مصداق  ي هچه موضوع دربار
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ّ رسد نظر مي به كـه   ،درخصوص مقصد ايـران بـه بازارهـاي هـدف     ،تهرساني شايس لاعكه موضوع ضعف اط

د   هرود، هنـوز و ب ـ  گردشگري كشور به شـمار مـي   ي مشكلي ديرينه و دردي كهنه در توسعه بايـد در   ي طـور جـ

نظير  ،هاي مرتبط با صنعت گردشگري از طرفي توجه به برخي زيربخش. گزاران قرار گيرد كانون توجه سياست

است و بر ميـزان رضـايت خـاطري كـه      ياهميت فراوان دارايدرخصوص آنها  ،رت حمل و نقل و نظارت شايسته

  .باشد بسيار تأثيرگذار مي ،نمايند گردشگران كسب مي
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