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  چكيده

هـاي مـورد نيـاز     امروزه رشد روزافزون گردشگري و رقابتي شدن آن، لزوم توسعه و ارتقاء كمي و كيفي كاركردهـا و زيرسـاخت  
از اين رو، شناسايي سطح واقعي كيفيت خدمات ارائه شده به گردشـگران، نخسـتين گـام بـراي     . گردشگران را انكار ناپذير نموده است

باشـد؛ بـا    توصيفي مـي  –اين پژوهش كه از نوع پيمايش . ها و در نتيجه توسعه پايدار اقتصاد گردشگري خواهد بود آنافزايش رضايت 
به علت نبود آمـار  . شهر قم انجام گرفته است گردشگري هاي مندي گردشگران خارجي از كاركردها و زيرساخت هدف بررسي رضايت

ها و مهمانپذيرها و مراكز تجمع گردشـگران خـارجي، تعـداد     شهر قم، با مراجعه به هتلدقيق از تعداد گردشگران خارجي وارد شده به 
اي بـه زبـان    به اين شهر قم سفر كرده بودند، به روش در دسـترس انتخـاب و پرسشـنامه    1389نفر از اين گردشگران كه در سال  200

بـراي  . است شده انجام شهر قمنيافته با گردشگران خارجي  هاي ساختار همچنين، مصاحبهنزد آنان توزيع و تكميل و  انگليسي عربي و
، لـون، ضـريب همبسـتگي    T-Test هاي زمونآ استنباطي و همبستگي به كار گرفته شده كه از -هاي آمار توصيفي  ها، روش تحليل داده

بين جـنس، سـن و تحصـيلات    دهد كه  ها نشان مي يافته. هاي عصبي استفاده شده است و روش پيش بيني شبكه LSDپيرسون، آزمون 
ها، امكانات و تسهيلات گردشگري شهر قم تفاوتي وجود ندارد، اما ميان مدت زمان اقامت و  ها از جاذبه مندي آن گردشگران و رضايت

. ها، امكانات و تسهيلات گردشگري شهر قم تفاوت و رابطه معنـاداري وجـود دارد   ها از جاذبه مندي آن مبدأ سفر گردشگران و رضايت
% 100ي آن است كه با وضعيت كنـوني گردشـگري قـم، امكانـات خريـد و سـوغات بـا         هاي عصبي نشان دهنده بيني شبكه نتايج پيش

كمتـرين ميـزان   % 4/63هاي گردشگري و خلق فضاهاي مفـرح بـا    اندازهاي جاذبه بيشترين اهميت و عدم رسيدگي به معماري و چشم
ارزي بيشتر از صنعت گردشـگري در شـهر قـم،     منابع درآمد و كسب سطح ابراين، براي ارتقاءبن. مندي را ايجاد خواهند نموده رضايت

  .مندي گردشگران خارجي ضروري است هاي رضايت توجه به ساير گزينه
  ، گردشگران خارجي، رضايتمندي گردشگران، شهر قمگردشگري هاي كاركردها و زيرساخت :هاي كليدي واژه
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  مقدمه -1

  سألهطرح م -1-1

 است مختلف هاي فعاليت از اي آميزه گردشگري صنعت

 بـه  رسـاني  خـدمت  جهـت  در اي زنجيره صورت به كه

گردشـگري شـامل تمـامي    . گيـرد  مي انجام گردشگران
ــده ــگران،    پدي ــل گردش ــل از تعام ــط حاص ــا و رواب ه
، گردشـگري كنندگان و فروشندگان محصـولات   عرضه
را و پذيرايي ها و جوامع ميزبان در فرآيند جذب  دولت

. (Mcintosh and Charles 1995: 9) گيـرد  در بـر مـي  
توسعه صنعت گردشـگري بـراي كشـورهاي در حـال     
توسعه كه بـا معضـلاتي همچـون نـرخ بيكـاري بـالا،       
محدوديت منابع ارزي و اقتصاد تك محصولي مواجـه  

ــي برخــوردار اســت  صــباغ (هســتند از اهميــت فراوان
در اين ميان، كشورهاي ). 59: 1379كرماني و اميريان، 

ــراز ــه   ت ــا ب اول در صــنعت گردشــگري، هــر يــك بن
اند زمينـه و   هاي موجود در كشور خود توانسته پتانسيل

فاكتورهاي اساسي براي توسعه گردشگري فراهم كننـد  
گذاري در اين صنعت اكنون شاهد بـه بـار    و با سرمايه

هايشان هستند و بيشترين سهم را نسـبت   نشستن تلاش
به عبارتي ديگر  .اند ر كشورها از اين صنعت بردهبه ساي

 هـاي  زمينـه  در گردشـگري  شـگرف  تـأثير  بـه  توجه با

 با امروز، بايد جوامع در فرهنگي و اقتصادي، اجتماعي
 يزير هبرنام با و عالمانه، آگاهانه بلند و مديريتي نظري

كـرد   تـلاش  گردشـگري  گسـترش  جهـت  درسـت، در 
  ).6: 1380محلاتي، (
 كسب در گردشگري صنعت اثرات اقتصادي به توجه با

مقصـد، در   منـاطق  درآمـد  سـطح  ارتقـاء  و ارزي منـابع 
زايـي و   اشـتغال  كشوري همچـون ايـران، بـراي ايجـاد    

 توسـعه  نفـت،  به متكي محصولي تك اقتصاد از خروج

 انكار ضرورت غير قابل يك عنوان به گردشگري پايدار

شـگري  گردمتأسفانه در حـال حاضـر،   . شود مي مطرح
 هـاي محـدود و تقريبـاً    ي فصلي بـا قطـب  ا ايران پديده

 ـ گردشگر در قسمت  زا است و درون ه خارجي بيشـتر ب
ــازاري بــراي كشــورهاي همســايه محســوب   عنــوان ب

، زيـرا  براي بازارهاي داخلـي  گردشگرشود تا جلب  مي
متوليان و فعالان ايـن صـنعت در كشـور بـه ويـژه در      

روج گردشـگران  گردشگري مذهبي، بيشتر در جهت خ
كنند تا ورود گردشگران خارجي  ريزي مي ايراني برنامه

 ـ. به ايران ثير عوامـل  أچرخه داخلي اين صنعت تحت ت
 ـ بسياري هنوز نتوانسته نگاه اقتصادي و درآمـد  را  يزاي

 ـ    به بازارهاي بـين  ثيرات أالمللـي و تبـادلات عظـيم و ت
  .سازنده آن داشته باشد

گردشــگري گري، هــاي مختلــف گردشــ از ميــان گونــه
هـاي   ترين گردشـگري  ترين و پررونق از قديمي مذهبي

 ,Ajit)گذشته و حال حاضر در سراسـر جهـان اسـت    

هـاي امـاكن مـذهبي ايـران كـه گـره        جاذبه. (2 :2004
خوردگي تعاليم مـذهبي بـا انديشـه و هنـر و زنـدگي      

گــذارد، هنــوز جــزو اولــين  ايرانــي را بــه نمــايش مــي
رجي بـراي سـفر بـه ايـران     هاي گردشگران خا اولويت
 بـه  توجـه  بـا  مهـم  ايـن . )25: 1377 مـؤمني، (اسـت  

 زمينـه  ايـران  بـا  عربي و مسلمان كشورهاي همسايگي

 ايـن  در .اسـت  فـراهم  گردشـگران  از دسته اين جذب

 ايـران  در مذهبي زيارتگاه هزار چهار از بيش ثبت راستا

باشــد  مــي مــذهبي نگردشــگرا جــذب زمينــه خـود 
در ايـن زمينـه،   ). 33: 1382توتـونچي،   و زاده نصيري(

ــ ــهريراي ب ــون هم ش ــا و  چ ــه داراي كاركرده ــم ك ق
 و طبيعـي  تـاريخي ، فرهنگيمذهبي،  متعدد يها قابليت

توانـد بسـيار راهگشـا     مـي  گردشگريتوسعه . باشد مي
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هــا زمــاني  كســب ايــن مزايــا و مطلوبيــتامــا . باشــد
يعنـي نهادهـاي    بسـتر مناسـب آن  پذير است كه  امكان

 .نيز فراهم شده باشـد  هاي اجتماعي مدني و زيرساخت
 گردشـگري  هـاي  جاذبـه  وجـود متأسفانه شهر قـم بـا   

بوده و  ناآشنا خارجي گردشگران براي همچنان ،فراوان
. انـد  بيگانـه  آن با اي اندازه تا نيز داخلي حتي گردشگران

 مسـافري،  نقل و حمل وسايل بودن نامطلوب و كمبود

 اقـامتي،  تأسيسـات  خريد، مراكز شهري، هاي بين جاده

 در و بهداشت فاضلاب مخابرات، برق، آب، هاي شبكه

گردشـگري موجـب شـده تـا ايـن شـهر نتوانـد         مراكز
هـايش گردشـگران را بـه     متناسب با جايگـاه و جاذبـه  

ه ك ـ بـا توجـه بـه ايـن    بنابراين، . سوي خود جلب كند
و خـدمات موجـود در   تسهيلات ها،  زيرساختضعف 

توانـد موضـوعي    يك شهر در ارتباط با گردشگري مـي 
ها در شـهر   شناسايي علل اين كاستي مشكل ساز باشد،

قم و تلاش براي رفع آن، بايـد در اولويـت مـديران و    
  .متوليان گردشگري اين شهر قرار گيرد

  تحقيق اهميت و ضرورت -1-2

 اهميت صنعت گردشگري امروزه به حدي رسـيده كـه  
به عنوان بزرگترين صنعت خدماتي جهان درآمده است 

ها نفر گردشـگر در سراسـر جهـان بـا      و سالانه ميليون
هـاي گونـاگون در حـال جـا بـه جـايي و سـفر         انگيزه

بسـياري از كشـورهاي پيشـرفته و در حـال     . باشـند  مي
توسعه با درك جايگاه گردشگري در چرخه اقتصـادي،  

سـي، ايـن فعاليـت    اجتماعي، ارتباطـات و مسـائل سيا  
ــرلوحه     ــدون دود را در س ــنعت ب ــا و ص ــاني پوي انس

انـد و از   هـاي پيشـرو در كشورشـان قـرار داده     فعاليت
ــو    ــه در پرت ــدت آن ك ــد م ــدت و بلن ــاه م ــافع كوت من

مند  گردد بهره ريزي و مديريت صحيح نمايان مي برنامه

تـوان بـا    مـي در ايـن زمينـه بـراي شـهر قـم      . شوند مي
 ارائـه كيفيـت   افـزايش  جهـت ي گـذاري اصـول   سرمايه

هاي گردشـگري، بـه    ها و زيرساخت در جاذبهخدمات 
هــاي  متناســب بــا ويژگــي مراكــز اقــامتي ويــژه ايجــاد

آنــان بــه ويــژه گردشــگران رضــايت گردشــگران، بــر 
 خدماتي ارائه كيفكمي و  افزايشزيرا . خارجي افزود

د داخواهد را افزايش  آنان تقاضاي سفربه گردشگران، 
گردشــگري  تزريــق درآمــد بيشــتر بــهصــل آن كــه حا

 گذاران درآمد بيشتري نصيب سرمايهدر نتيجه . باشد مي
 اين به رسيدن. شود قم مي در شهرصنعت اين  و فعالان

ديگـري از قبيـل؛    نتـايج مطلـوب   بلند مدت در اهداف
 آشنايي عمومي، فرهنگ رفتن سطح بالا شهر، زيباسازي

 به گردشگري را پايدار سعهتو و نهايتاً ها فرهنگ ديگر با
  .داشت خواهد همراه

  تحقيق اهداف -1-3

 بررسـي  و از انجـام تحقيـق، شـناخت    دفه مهمترين

 و هـا، امكانـات   جاذبـه (هـاي   كاركردها و زيرسـاخت 
هـايي در   شهر قم به عنوان تـوان  گردشگري )تسهيلات

هايي كـه باعـث تشـويق،     جهت توسعه شهري و زمينه
بيشتر گردشـگران خـارجي    ترغيب و ماندگاري هرچه

 هـاي  ويژگـي  علاوه بر اين، شناخت .به اين شهر است

 ايـن شـهر و بررسـي    به وارد شده گردشگران خارجي

هـا و   كاركردها، زيرسـاخت  مندي آنان از رضايت ميزان
 پـژوهش ارائه خـدمات گردشـگري، از اهـداف ديگـر     

تقويت كاركردها و  جهت پيشنهاداتي نيز پايان در. است
هاي گردشگري موجود در شـهر قـم بـراي     تزيرساخ
هـا در جهـت رونـق گردشـگري      از آن بهينـه  اسـتفاده 

 ارائـه  مندي بيشتر از مزاياي گردشگري خارجي و بهره

  .است شده
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  تحقيق  پيشينه -1-4

 و متعـدد  مطالعـات  گردشـگري  موضـوع  در اگرچـه 
زمينـه كاركردهـا و    در امـا  اسـت  شده انجام اي پراكنده

و رضـايتمندي گردشـگران    دشگريگر هاي زيرساخت
ه نشـد  ديـده  منسجمي تحقيق قم شهر سطح درخارجي 

 بـه  كـه  شده انجام مطالعات برخي به توان مياست، اما 

 ارتباط تحقيق ضوعوم با مستقيم غير و مستقيم صورت

  .دنمو اشاره، دارد
به اين نتيجه ، )2003( و همكاران آتيلگان ،پژوهشيدر 

رات و ادراكـات گردشـگران   كـه بـين انتظـا   انـد   رسيده
آلماني و روسي از كيفيت خدمات گردشگري تفـاوت  

همين امر، مديران مراكز گردشگري . زيادي وجود دارد
سـازد كـه در نهايـت     را با اين چالش اساسي مواجه مي

بايــد بــه انتظــارات كــدام دســته از گردشــگران توجــه 
-Atilgan et al, 2003: 412)بيشـتري معطـوف نمـود    

كـه  اي  در مطالعـه ر پژوهش ديگري، همچنـين  د .(420
با استفاده از مدل ، )2004(توسط هادسون  و همكاران 

Servqual  اسـت نتايج تحقيق حاكي از آن شده، انجام 
كــه بــين انتظــارات و ادراكــات گردشــگران و مــديران 
مراكز، تفاوت معناداري در مورد كيفيت خدمات وجود 

جـزء مراكـز درجـه    دارد و اين اختلاف در مراكزي كه 
  .بندي شده بودند، بيشتر مشاهده گرديد يك طبقه

مطالعـات  نيـز   ايران در در زمينه موضوع مورد مطالعه،
 دخيلـي  و صدرموسـوي . چنـدي انجـام شـده اسـت    

 عنـوان ارزيـابي   تحـت  ، در پژوهشي)1382( كهنموئي

 شـرقي  آذربايجان استان گردشگري تسهيلات وضعيت

 هـاي  ويژگـي  ختشـنا  گردشـگران، ضـمن   ديـد  از

 گردشگري استان جاذبه گردشگران بازديد كننده از سه

 از آنان رضايت ميزان ،)شرفخانه و بابك قلعه كندوان،(

را ارزيـابي   ايـن منـاطق   خدمات گردشگري و امكانات
 هـاي  انـد كـه مكـان    اند و به ايـن نتيجـه رسـيده    نموده

و  امكانـات  فاقـد  هـا  زمينـه  اغلـب  در استان گردشگري
 گردشـگران  رضـايت  جلـب  بـراي  لازم تتسـهيلا 

در پــژوهش ديگــري ضــرابي و همكــاران . باشــند مــي
 هــاي جاذبــه شناســايي و بررســي ، ضــمن)1390(

 ارزيـابي  بـه  منطقـه اورامانـات كرمانشـاه،    گردشـگري 

انـد و بـه ايـن     پرداخته گردشگري اين منطقه تسهيلات
 بازديـد  مـورد  گردشگري هاي مكان اند كه نتيجه رسيده

 براي لازم امكانات داراي ها زمينه بيشتر در ان،گردشگر

 آنان نارضايتي است و بيشترين بوده گردشگران جذب

 خـدمات  و پاركينـگ  بهداشتي، هاي به سرويس مربوط

 بيشـتر  كـه  ايـن  بـه  توجـه  بـا . است بوده به آن مربوط

 در منطقه روز يك براي و بوده استاني داخل گردشگران

 اسـتفاده  اول مرحله در هاآن اصلي هدف و دارند اقامت

 خريد بعد مرحله در و مطلوب هواي و آب و طبيعت از

 و اصـلي  امكانـات  اسـت،  بازارچه مـرزي جـوانرود   از
نداشته و  اهميتي يك، درجه اقامتي امكانات چون مهمي

 و از امكانـات  ترجيحـاً  نيـز  اسـتاني  خارج گردشگران
 منطقـه  بـه  نزديكـي  بـه  توجـه  با استان مركز تسهيلات

در پـژوهش ديگـري، رنجبريـان و    . انـد  كـرده  اسـتفاده 
 شده وجهه استنباط بر سفر تجربه ، تأثير)1386(قنبري 

 بـين  در گردشـگري  مقصـد  يـك  عنـوان  بـه  ايـران  از

نتـايج،   .اند داده قرار بررسي را مورد خارجي گردشگران
 وجهـه  بـر  ايـران  بـه  سـفر  تجربـه  تأثيرگذاري از نشان

 خـارجي  گردشـگران  بـين  در كشـور  از شـده  استنباط

 تغييـر  رابطـه  اين كه در باشد مي اصفهان از بازديدكننده

 6 به تأثيرگذار عوامل. است بوده مثبت جهت در وجهه
 عوامـل  فرهنگـي،  عوامـل  عوامل زيرسـاختاري،  دسته
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 و طبيعـي  و محيطـي  عوامـل  سياسي، عوامل اقتصادي،
 شـده اسـت كـه    تقسـيم  گردشگري امكانات و عوامل

 سـوي  از عوامـل  بـين  در محـيط  و نگـي فره عوامـل 

 و عوامـل  و شـده  تر ارزيـابي  مثبت خارجي گردشگران
 قـرار  آخـر  رتبـه  در حيـث  ايـن  از گردشگري امكانات

 از كشـور  گردشگري صنعت ضعف از نشان كه گرفت

دمنـه و   طـاهري  پژوهش ديگريدر  .باشد مي اين جنبه
اهميـت   –با استفاده از مدل عملكرد ) 1390(همكاران 

اقـامتي   در مراكـز  خـدمات  كيفيـت  وضعيت بررسي هب
 گردشـگران پرداختـه   جلـب  در آن شيراز و تـأثير  شهر

 رغـم انبـوه   دهد كه علـي  نشان مي تحقيق، نتايج. است

 زيـر  اقـامتي  مراكـز  سـال،  هاي ماه از بسياري در مسافر

 همچنـين، شـكاف  . كننـد  مي فعاليت استاندارد ظرفيت

كيفيـت   هـاي  مؤلفـه  عملكـرد  و اهميـت  بـين  معناداري
. ابعــاد وجــود دارد همــه اقــامتي در خــدمات مراكــز

، )1390(، وارثي و همكاران در مطالعه ديگريهمچنين 
 وضـعيت  به بررسي SWOTتحليلي با استفاده از مدل 

هايشـان نشـان    يافتـه . اند پرداخته اصفهان شهر هاي هتل
 دسترسي شهر، هاي هتل قوت نقطه دهد كه مهمترين مي

. است غيره و تجاري تاريخي، تفريحي، مراكز هب مناسب
 فرصت به عنوان شهر اين در تاريخي هاي جاذبه وجود

. شـود  محسـوب مـي   هتلـداري  صـنعت  بـراي  خـوبي 
 وجود عدم اصفهان شهر هاي هتل ضعف نقاط مهمترين

و  ديده آموزش افراد نبود و خدماتي وسايل و تجهيزات
 ردشـگران گ بـه  مناسب رساني خدمات زمينه در مجرب

كـم   هـاي  گـروه  براي ها مسافرخانه و ها هتل نبود. است
 ايـام  از برخـي  در خـالي  هـاي  اتاق وجود عدم و درآمد

 شـهر  اين در هتلداري صنعت تهديدهاي عنوان به سال

اند كه  در نهايت به اين نتيجه رسيده. شوند محسوب مي

 و اصفهان شهر هاي هتل طرف از شده ارائه خدمات بين
 معنـاداري  رابطـه  هـا  هتل اين در ونت مجددسك امكان

 خــدمات و امكانــات بــين همچنــين،. دارد وجــود

 گردشـگران  سفرهاي مجدد با اصفهان شهر گردشگري

  .دارد وجود معناداري رابطه شهر اين به

  تحقيق هاي يهفرض -1-5

ــنس - ــين ج ــگران، ســن و ب ــيلات گردش  تحص
كاركردهـا و  از  نـان منـدي آ  و ميـزان رضـايت   خارجي

 .وجود داردتفاوت گردشگري  هاي ساختزير
مندي  بين مبدأ سفر گردشگران و ميزان رضايت -

گردشـگري رابطـه    هـاي  كاركردها و زيرساختاز  نانآ
 .داردتفاوت 
و  خـارجي  زمان اقامـت گردشـگران   بين مدت -

 هاي كاركردها و زيرساختاز  نانمندي آ ميزان رضايت
 .داردتفاوت گردشگري رابطه 

  تحقيقروش  -1-6

هاي مـورد بررسـي،    لفهؤبا توجه به ماهيت موضوع و م
ــن پــژوهش روش پيمايشــي   ــر اي  -رويكــرد حــاكم ب

بـه دنبـال بررسـي خصوصـيات      زيـرا . اسـت توصيفي 
در يك مقطع زمـاني يـا    اصخاصي از يك جمعيت خ

 اسـت  نتـايج  ي هاي مختلف به منظور مقايسـه  در زمان
(Gill and Johansson, 1998: 180) . رسيدن به منظور

هاي مشـتريان از مقصـد گردشـگري مـورد      به برداشت
نظر، نخست فهرستي از كليه نقاط برخورد گردشـگران  

كننـد، مـورد    خارجي با محيطـي كـه بـه آن سـفر مـي     
سـپس در خصـوص هـر مـورد     . شناسايي قرار گرفـت 

توانسـت مـورد توجـه گردشـگران      هايي كـه مـي   جنبه
نارضايتي خارجي قرار گيرد و موجبات رضايتمندي يا 

سـرانجام بـر   . ايشان را فـراهم آورد، مشـخص گرديـد   
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ي  اسـاس ايـن ديـدگاه نســبت بـه طراحـي پرسشــنامه     
جامعي كه ابعاد مختلف برخورد گردشگر خـارجي بـا   
جامعه مقصد را مورد توجه قرار دهـد، اقـدام گرديـده    

در خصوص تعيين اندازه نمونه بايد گفت كه بـه  . است
ــات تو ــارف در تحقيق ــهطــور متع ــاب و  صــيفي زمين ي

 100پيمايشي لازم است كه اندازه حجم نمونه، حداقل 
لذا در اين پـژوهش  ). 150، 1377حافظ نيا، (تن باشد 

حجم نمونه مـورد نيـاز بـه دليـل ثابـت نبـودن تعـداد        
هـاي مختلـف و عـدم اسـتفاده از      گردشگران در زمـان 

نمونـه   200، روش خاصي براي بـرآورد حجـم نمونـه   
گيـري بـه صـورت در     روش نمونه. ستانتخاب شده ا

ها و مراكز تجمـع و   دسترس بوده كه با مراجعه به هتل
تحقيـق   پرسشـنامه . بازديد گردشگران انجام شده است

تدوين شـده اسـت شـامل     انگليسي كه با زبان عربي و
سؤال در مورد مبدأ گردشـگران و انگيـزه و هـدف     32
هـا   ايت آنها از مسافرت به قم تا ارزيابي ميزان رض آن
امكانـات و   هـا،  جاذبـه (هـاي   كاركردها و زيرساخت از

 .باشـد  موجود در شـهر قـم مـي   گردشگري  )تسهيلات
ــاحبه ــين، مص ــه  همچن ــاختار نيافت ــاي س ــز  ه ــا اي ني ب
در نهايـت بـه    .است شده انجام قمگردشگران خارجي 

هاي موجود از پرسشنامه اقـدام   استخراج و تحليل داده
هاي موجود پرداختـه شـده    دادهشده و به تحليل كيفي 

هـا و   در اين بررسي براي تجزيـه و تحليـل داده  . است
هاي آمار توصيفي و استنباطي  آزمون فرضيات از روش

ضـريب همبسـتگي و   ، Tمانند توزيع فراواني، آزمـون  
اسـتفاده   SPSSافزار  واكاواي واريانس با استفاده از نرم

هـاي   بكهدر نهايت بـا اسـتفاده از روش ش ـ  . است شده
عصبي به پـيش بينـي وضـعيت امكانـات و تسـهيلات      

  .گردشگري شهر قم پرداخته شده است

  پژوهش يمدل تحليل -1-7

مطالعات اكتشـافي و نظريـات و تحقيقـات     هبا توجه ب
ثر بر ؤتبيين عوامل م برايبدست آمده، به لحاظ نظري 

 يمتغيرها بـه صـورت  خارجي مندي گردشگران  رضايت
وسـيله آزمـون   بروابط بين متغيرهـا   شود تا خلاصه مي

  .تجربي بررسي و محاسبه گردد
متغير تابع در اين پژوهش ميـزان  : متغيرتابع -الف

ــگران از  ــايتمندي گردشـ ــا و رضـ ــت كاركردهـ كيفيـ
ــه( هــاي زيرســاخت ــات و تهــا،  جاذب  )هيلاتســامكان

هـاي آن   باشد كه زير مجموعـه  گردشگري شهر قم مي
كيفيـت و  ، هـا  اذبـه شامل وضعيت معماري و مرمت ج

كيفيت حمل و نقل بـين شـهري    ،امنيت پرواز فرودگاه
 أ،ها در مقايسه بـا كشـور مبـد    وضعيت قيمت ،اي جاده

 و وضــعيت مراكــز اقــامتي ،ميــزان امنيــت گردشــگران
ــذيرايي  ي گردشــگران،وضــعيت تابلوهــاي راهنمــا ،پ

ميزان رسيدگي بـه   ،MasterCardوضعيت دسترسي به 
زان رضايت از امكانـات خريـد و   مي ،مراكز گردشگري

وضـعيت دسترسـي بـه اينترنـت و امكانـات       ،سوغات
امكانــات موجــود در و در نهايــت  هــا جــانبي در هتــل

بـراي سـنجش هـر    . اسـت  مجاورت اماكن گردشگري
اي طيـف   گزينـه  پـنج كدام از اين متغييرهـا از مقيـاس   

  .ليكرت استفاده شده است
ايــن متغيرهــاي مســتقل : متغيرهــاي مســتقل -ب

سـن، تحصـيلات، مـدت زمـان     ، تحقيق شـامل جـنس  
) 1شكل . (است خارجي سفر گردشگران أاقامت و مبد

مدل تحليلي و ارتباط بين متغيرهاي مسـتقل و تـابع را   
  .دهد نشان مي

  



  

 

  75  شهر قم: مطالعه موردي گردشگري هاي كاركردها و زيرساخت ي گردشگران خارجي ازمند ثر بر رضايتؤتحليل عوامل م

  

  
  )1389ترسيم نگارندگان، . (مدل تحليلي پژوهش و ارتباط بين متغيرهاي مستقل و تابع -1شكل 

  و قلمرو پژوهش محدوده معرفي  -1-8

مختصات جغرافيايي شهر قم در حرم مطهـر حضـرت   
در مركز جغرافيايي شهر قـرار   كه تقريباً )س(معصومه 

درجـه طـول شـرقي     50 35' 15''گرفته دقيقاً برابر بـا  
سازمان مديريت (د باش مي عرض شمالي 34 38' 30''و

اين شـهر در چنـد   ). 3: 1383ريزي استان قم،  و برنامه
از لحاظ مذهبي و به خـاطر حضـور معنـوي     دهه اخير

 مـذهبي جهـان   پايگـاه  مهمتـرين مراجع عظام شيعه به 

 مركـز  دومـين  قـم بـه عنـوان   . تبديل شده است تشيع

هــاي  توانمنــديداراي كشــور پــس از مشــهد،  زيــارتي
مندي ارزش ـزيـارتي   -مذهبي گردشگري با كاركردهاي

تـرين و   مهـم . باشـد  مـي  در سطح ملـي و بـين المللـي   
هاي گردشـگري قـم كـه هـر روزه      ترين جاذبه اخصش

مــورد بازديــد تعــداد زيــادي از گردشــگران و زائــران  
گيرند، حرم مطهـر حضـرت    داخلي و خارجي قرار مي

ــومه  ــدس  ) س(معص ــجد مق ــان  و مس ــاحب الزم ص
ي نفـيس  هـا  گنجينه شهر قم داراي .باشد مي )جمكران(

اسـت كـه    ايرانـي  -اسـلامي  از آثار هنري و معمـاري  

، درخشد همواره بر تارك مشاهد متبرك جهان تشيع مي
توان به مواردي از قبيل حـرم مطهـر    كه از آن جمله مي
هاي آيينه و طلاي حرم  ، صحن)س(حضرت معصومه 

، معمـاري  )جمكـران (مطهر، مسـجد صـاحب الزمـان    
حوزه علميـه قـم، مسـجد جـامع قـم، گنبـدهاي سـبز        

. ره اشاره نمـود اله بروجردي و غي ، منزل آيت)امامزاده(
، زيارتي - به جهت اهميت و نقش مذهبي ها اين جاذبه

ي  ساختار و كاركرد گردشگري مذهبي شـهر و منطقـه  
داده و تمام افتخـار و   قم را تحت تأثير كامل خود قرار

هـا،   ايـن علاوه بر . است اماكنپيشرفت قم مديون اين 
در قـم  و مكان زيارتي ديگر نيـز  امامزاده  400بيش از 

همچنين با وجود تسلط آب و هواي گـرم  . جود داردو
هـاي طبيعـي گسـترده و     جاذبـه و خشك در استان قم، 
وجــود دارد كــه در ايــن اســتان منحصــر بفــردي نيــز 

د براي گردشگران، به ويژه گردشگران خارجي نتوان مي
 600پارك ملي كوير با بيش از از جمله؛  .جذاب باشند

ــرق   ــمال ش ــار مســاحت در ش ــزار هكت ــم ه ــه ق از ك
از  وبزرگترين و مهمترين مناطق اكولوژي ايران اسـت  
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ظير ن هاي حيواني و گياهي در جهان كم نظر تنوع گونه
درياچه نمك، درياچـه حـوض سـلطان، منطقـه      .است

ــا آب و هــواي معتــدل  خلجســتانو  ييلاقــي كهــك ب
بـه  . باشـد  ميآب شيرين  وهاي متنوع  باغ كوهستاني و

 تـوان بـر   شـگري قـم را مـي   هـاي گرد  جاذبهطور كلي 
جـدول  ( ندي نمودب طبقهف آن اساس كاركردهاي مختل

1 .(  

  

  هاي مختلفهاي گردشگري شهر و استان قم بر اساس كاركرد ندي جاذبهب تقسيم -1جدول 
  ها جاذبه  كاركرد

جاذبه
ها 

ي مذهبي
  

امامزاده عبداالله، امامزاده شاه جمال، امامزاده شاه احمد قاسم ، امامزاده شاه ابراهيم، )س(آستانه مقدسه حضرت معصومه : زيارتي -اماكن مذهبي
، امامزاده زيد )ع(، امامزاده باوره، پنج امامزاده، مجموعه چهل اختران، امامزاده موسي مبرقع )ع(، امامزاده احمد بن اسحاق، امامزاده اسماعيل )ع(
محمد شريف، امامزاده سيد سربخش، شاهزاده ابراهيم، امامزاده شاهزاده ابواحمد، شاه  ، امامزاده حليمه خاتون، امامزاده سليمان، امامزاده سلطان)ع(

  .. . ، امامزاده زينب خاتون و)ع(جعفر   ، شاهزاده زكريا، شش امامزاده، امامزاده علي بن)ع(حمزه 
، )مسجد صيئي(مسجد پنجه علي، )ع(، مسجد امام حسن مجتبى)ع(مسجد مقدس جمكران، مسجد اعظم، مسجد امام حسن عسگري :مساجد

  .. . و صرمد مسجد جامع كهك، مسج، )مسجد خانم(مسجد فاطميه، مسجد ميدان كهنه، مسجد عشقعلي، مسجد جامع عتيق
  مدرسه فيضيه، مدرسه جهانگيرخان، مدرسه حجتيه، مدرسه دارالشفا، مدرسه غياثيه : مدارس

جاذبه
 

هاي تاريخي و فرهنگي
  

  بازار كهنه، تيمچه بزرگبازار قم، : بازارها
  )ره(و كتابخانه آيت اله العظمي مرعش نجفي ) س(موزه آستانه مقدسه حضرت معصومه 

  ... و )حكيم باشي( صدرا ، خانه ملا)ره( اله بروجردي، خانه حائري، خانه حاج قلي، خانه امام خميني خانه آيت: شامل ها خانه
  ... وكاروانسراي سياهكوه ، عباسي، كاروانسراي عباس آباد وانسراي سفيدآب، كاروانسراي شاهكاروانسراي ديرگچين، كار :كاروانسراها

  آتشكده نويس، آتشكده لنگرود، آتشكده چهار كرمجگان: ها آتشكده
  كنارگ و خاني، پل كاج پل طينوج، پل عسگرآباد، پل علي، سلطان، پل دلاك، پل شكسته، پل شيرين بلاغ، پل طايقان پل حوض: ها پل

  ... و آب انبار البرز، آب انبار پاچيان، آب انبار چهل اختران، آب انبار راهجرد، آب انبار سلماسي، آب انبار طيب و طاهر: آب انبارها
  محوطه قلي درويش قلي خان و تپه صرم، محوطه شاد: هاي باستاني ها و محوطه تپه

  عشقعلي خان د بزن، حمامحمام حاج عسگرخان، حمام روستاي قبا: ها حمام
  قلعه قرمز، قلعه قمرود، قلعه گبري، قلعه گلي، قلعه مظفر آبادقلعه سام آباد، قلعه جمكران، قلعه زار بلاغ، : ها قلعه
  ميل صفرعلي، ميل سنگي چاهك، ميل علي آباد: ها ميل

جاذبه
ها 

 ي
طبيعي

  

  ...و ي حفاظت شده پلنگ دره، غار وشنوه و غار كـَهـكَ منطقهدرياچه نمك، تالاب و درياچه حوض سلطان، پارك ملي كوير، 

  وشنوه، ميم، فردو، جميزقان، اَوِلاز جمله روستاهاي كَهـكَ، : مناطق ييلاقي كوهستاني كَهـكَ و خلجستان
  سد پانزده خرداد، سد سنجگان، سد كبار و سد مخزني امامزاده اسماعيل

  )1390زاده و همكاران،  ابراهيم: (مأخذ

  تحقيق چهارچوب نظري -2

هـر  محصـول جهـانگردي   پيرامون مقوله گردشـگري،  
اي فـراهم شـود كـه رضـايت      بـه گونـه   بايستي مقصد

گردشـــگران را فـــراهم آورد و در پويـــايي و تـــداوم 
منظور از محصـول  . گردشگري در آن مكان مؤثر باشد

جهانگردي خدمات و امكانات و تسهيلات موجـود در  
 گيـرد  ورد استفاده گردشگران قرار ميمقصد است كه م

به نظـر راجـر داس   . )3: 1389نژاد و احمدي،  حاجي(
 ،قسـمت اول : ويل، محصول جهانگردي دو قسم است

اجزا و قطعاتي كه قابل تكثير، افزودني، قابل گسـترش  
منابعي است كه از قبل  ،قسمت دوم و و تقويت هستند

ايـن   ؛اد كـرد تـوان ايج ـ  ها را نمـي  اند و آن موجود بوده
منابع ممكن است طبيعي، فرهنگي و يا تاريخي باشـند  

منابع طبيعي و يا آثـار و ابنيـه    .)69: 1384داس ويل، (
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اما تأسيسـات زيربنـايي    .توان تكثير كرد تاريخي را نمي
ــبكه  ــامل ش ــانگردي ش ــاده  جه ــاطي، ج ــاي ارتب اي،  ه

 ها، منابع و تسهيلات تأمين آب شرب، بـرق و  فرودگاه
هـا، واحـدهاي    تأسيسات روبنـايي شـامل هتـل    غيره و

اي از خـدمات و   ها و طيـف گسـترده   اسكان، رستوران
اين . توان تكثير كرد ميرا تأسيسات خاص جهانگردي 

ناميـد كـه بـه     توان ساختارهاي گردشـگري  اجزا را مي
هــا بــه عنــوان عوامــل عرضــه، سيســتم  همــراه جاذبــه

شـگران  گردشگري يك مكان را تشكيل و نيازهاي گرد
البته ). 268: 1382گي، (سازند  را در مقصد برآورده مي

هاي ساختار گردشگري هر مكان به نوبـه خـود    ويژگي
از يك طرف متأثر از اهميـت، اعتبـار، ماهيـت، تنـوع،     

مـذهبي، فرهنگـي، تفريحـي، تجـاري     (نقش و كاركرد 
هاي مكاني خود و از طرف ديگـر متـأثر از    جاذبه ...)و

عي، فرهنگـي و اقتصـادي سـاكنين    هـاي اجتمـا   ويژگي
، همكـاران مـؤمني و  (محلي و گردشـگران نيـز اسـت    

1387 :17.(   
هاي سـنجش كـارايي خـدمات و     امروزه يكي از روش

ــر      ــابي نظ ــه، ارزي ــك ناحي ــود در ي ــهيلات موج تس
. كنندگان از ايـن خـدمات اسـت    برداران و استفاده هبهر

 بـا  گردشـگران در واقع بـا توجـه بـه ارتبـاط مسـتقيم      
خــدمات ايجــاد شــده و نيازهــاي گونــاگون مــردم بــه 
ــواحي     ــهرها و ن ــود در ش ــات موج ــدمات و امكان خ

توانند نقش مؤثري را در سنجش ميزان كارايي و يـا   مي
اصـولاً انجـام   . كمبودهاي خدمات موجود داشته باشند

هاي هدف و نـوع   هر طرحي بدون در نظر گرفتن گروه
وفقيـت زيـادي همـراه    تواند با م ها نمي و ميزان نياز آن

منـدي بـه صـورت گسـترده در ادبيـات       رضايت. باشد
توسعه به عنوان يك متغير روشن و بـه طـور كلـي بـه     

ي تأثير خدمات توليدي و رفاه اجتماعي و  عنوان نتيجه
 :Rodriguez and et al, 2006)گـردد   مالي قلمداد مي

به عقيده كاتلر، سطح رضـايت، تـابعي اسـت از     .(667
ــاوت بـ ـ ــرد   تف ــاي ف ــرد و انتظاره ين ادراك از عملك

ــورد، ( ــابراين رضــايت. )31: 1382رهن ــك  بن ــدي ي من
توجـه   اب. شاخص مهم در پاسخ به رفتار شناختي است

 ،كه هدف گردشگران از سفر به نواحي مختلـف  به اين
يابي به آرامش روحي و تاستفاده از اوقات فراغت و دس

ر سـطح و  باشد، كمبود و يا وجـود مشـكل د   رواني مي
ها باعـث كـم شـدن از ميـزان      دهي به آن نحوه خدمات

گردشگران شده و مانع از پايداري گردشـگري خواهـد   
ــرا يكــي از عوامــل مهــم در جلــب رضــايت  . شــد زي

ــت    ــه در جه ــزان تســهيلاتي اســت ك گردشــگران، مي
گردش، بازديد و تفريح در همـه نقـاط كشـور فـراهم     

نچــه را كــه آيــد تــا گردشــگران بتواننــد آزادانــه آ مــي
 .)118: 1382رضـواني،  (دست بياورنـد  ه خواهند ب مي

بنابراين يكي از عوامل مهم و اساسي در افزايش تعـداد  
وجــود تســهيلات و خــدمات  ،گردشــگران در نــواحي

 سـنتي بـراي   هـاي  شنگـر  .مورد نياز گردشگران است

 عنوان به را خدمت يا كالا يها مشخصه كيفيت، ارزيابي

 جديـد  نگـرش در  ولـي  كردند، مي تعريف كيفيت معيار
. كننـد  مـي  تعريـف  مشتري خواسته را كيفيت ،مديريتي
 را خدمت كيفيت خدمت، كنندگان دريافت يا مشتريان

 دريافت خدمات از خود ادراكات و انتظارات مقايسه با

گردشـگران هماننـد سـاير    . نماينـد  مـي  ارزيـابي  شـده، 
شـگري  مشتريان، معمولاً پيش از بازديد از مقصـد گرد 

خود، داراي سطحي از انتظار نسبت به خدماتي هسـتند  
ايـن  . كه در مراكز گردشـگري دريافـت خواهنـد كـرد    

هـا و همچنـين    انتظارات اكثراً به وسيله تبليغات، رسانه
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. آيــد اطلاعــات غيررســمي از آشــنايان بــه وجــود مــي
منـدي   وسعت اين انتظارات، مبنايي براي ميزان رضايت

در صورتي كه بتـوان انتظـارات   . گردشگران خواهد بود
گردشگران را برآورده نمود، مطمئناً اين افراد، بازديد از 
ــرد كــه   ــد ك ــه ســايرين توصــيه خواهن آن منطقــه را ب

 ,Crosby(مؤثرترين روش بازاريابي و تبليغات اسـت  

1993; Soderlund, 1998 .(گـر گردشـگران   در واقع، ا
سـفر خـود   مقصد خاصي را انتخاب نمايند و از تجربه 

راضي برگردند، بدون شك آشنايان و اطرافيان خـود را  
آن مقصـد نمـوده و تمايـل خـود      تشويق بـه سـفر بـه   

گردشگران براي بازگشت و بازديد مجدد از آن مقصـد  
به عبارت ديگر تعريـف و تمجيـدهاي   . گردد بيشتر مي

گردشگران از مقصد ياد شده در بسـياري مـوارد تـأثير    
ــه بيشــتري در جــذب گردشــگ ران داشــته و نســبت ب

نمايـد   ابزارهايي نظير تبليغات و غيـره بهتـر عمـل مـي    
  .)316: 1380صباغ كرماني، (

  ها تحليل يافته -3

  ها تجزيه و تحليل توصيفي داده -3-1

گردشـگر   200برابر بررسي صورت گرفته از مجمـوع  
 درصـد  5/72حـدود   ،مـاري آمورد پرسش در جامعـه  

از ايـن  . انـد  بـوده ن درصـد ز  5/27مـرد و  گردشگران 
درصــد داراي تحصــيلات  5/62تعــداد جامعــه آمــاري 

فاقــد درصــد از گردشــگران  5/37دانشــگاهي بــوده و 
ايـن تعـداد    .سواد هستند بيو يا تحصيلات دانشگاهي 

انـد؛   گردشگران خارجي كه به شهر قم مسافرت نمـوده 
گردشگر  143كشور بودند كه در مجموع  26متعلق به 

متعلق به كشورهاي عراق، عربستان، بحرين و پاكستان 

اند كه  نفر گردشگر بوده 15و  19، 23، 86به ترتيب با 
. انـد  بيشترين تعداد گردشگران را به خود اخصاص داده

مر نشان دهنده آن است كه دسترسـي كشـورهاي   اين ا
تر و بهتر بوده و با توجه به قـرار داشـتن    همسايه آسان

ــداد      ــورها، تع ــن كش ــيعيان در اي ــت ش ــتر جمعي بيش
گردشگران وارد شده نيز از اين كشورها از نظر عـددي  

تعــداد . باشـد  نسـبت بـه كشـورهاي ديگـر بيشـتر مـي      
، كويـت،  گردشگران از ساير كشورها همچـون امـارات  

ــه، آذربايجــان، افغانســتان،   ــان، ســوريه، تركي هنــد، لبن
الجزايــر، ايتاليــا، آمريكــا، ســوئيس، ايرلنــد، انــدونزي، 
تايلند، آلمان، استراليا، چين، سوئد، فرانسـه، روسـيه و   

ايـن وضـعيت مبـدأ    . اند نفر متغير بوده 1تا  7برزيل از 
ــگر ــدوديت   گردش ــودن و مح ــلي ب ــارجي، فص ان خ

دهـد كـه بـه     شگري شهر قم را نشان ميهاي گرد قطب
 .تبعيت از وضعيت گردشگري در كل كشور است
. شـود  براي درك اهداف مسافرت دو پرسش مطرح مي

چـه   -ي گردشگران از سـفر چيسـت؟ ب   انگيزه -الف
شـود كـه گردشـگران     عواملي موجب ايجاد انگيزه مـي 

  كنند؟  هاي شخصي مي اقدام به مسافرت
شي نيروهايي است كه در درون مقصود از عوامل انگيز

فرد و در محتواي اجتمـاعي شـخص موجـب حركـت     
هاي يـك   عوامل جذب عبارتند از ويژگي. شود وي مي

توانـد نيازهـاي    كنـد، مـي   مقصد كه مسافر تصـور مـي  
پژوهشـگران بـراي تفكيـك    . روحي خود را تأمين كند

اين دو عامل بـه رفتـار مسـافران و گردشـگران توجـه      
  .اند نموده
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  به شهر قم از مسافرت عمده گردشگران خارجيف اهدا -2جدول 

  درصد تراكمي  درصد  تعداد  هدف از مسافرت
  5/85  5/85  171  زيارت و سياحت

  89  5/3  7  قرار گرفتن قم در مسير ارتباطي
  5/95  5/6  13  ي تاريخيها بازديد از مكان

  5/99  4  8  ديدار دوستان، اقوام و آشنايان
  100  5/0  1  ساير اهداف

  )1389از مطالعات ميداني،  حاصل محاسبات نگارندگان: (مأخذ
 

ــاس   ــر اس ــدول (ب ــده)2ج ــدف   ، عم ــرين ه ت
گردشگران از مسافرت به شـهر قـم، انگيـزه مـذهبي و     

هاي سازمان  بندي زيارت است كه به نوبه خود در دسته
گردشـگري مـذهبي جـزء     (WTO)جهاني جهانگردي 

اساس هـدف محسـوب   بندي گردشگري بر  انواع دسته
ــي ــود م ــده   . ش ــدف عم ــابراين ه ــد 5/85بن  از درص

گردشگران خارجي از مسافرت به قم زيارت و بازديـد  
و  5/3، 4، 5/6 .باشـد  هاي مذهبي اين شهر مي از جاذبه

بــه ترتيــب بازديــد از نيــز رصــد از گردشــگران د 5/0
شـنايان، قـرار   آهـاي تـاريخي، ديـدار دوسـتان و      مكان

بيـان   را ارتبـاطي و سـاير اهـداف    گرفتن قم در مسـير 
  .اند كرده

هاي مربـوط بـه محـل     ارائه اطلاعات و راهنمايي
بازديد كننـده   افرادالاتي از ؤ، با طرح سنيز مورد بازديد

الات شـامل،  ؤي اصـلي ايـن س ـ   زمينـه . شود شروع مي
تجارب بازديـدهاي قبلـي فـرد، انتظـاراتش از بازديـد      

انگـاري   زي و سـاده سـا  هدمقصد مورد نظر و نهايتاً سا
هـاي   در ارتباط با بازديد از جاذبـه . نيل به اهداف است

درصـد   100، توسـط گردشـگران   قـم  شهر گردشگري
از حرم مطهـر حضـرت معصـومه     خارجيگردشگران 

ايـن رقـم بـراي مسـجد مقـدس      . انـد  ديدن كرده) س(
) ع(ري كدرصد، مسجد امام حسن عس ـ 5/69جمكران 

الــه  كتابخانــه آيــت درصــد، 34درصــد، بــازار قــم  16

 12درصــد، مســجد جــامع قــم  5/13مرعشــي نجفــي 
 درصـد بـرآورد شـده اسـت    18ها  و ساير جاذبه رصدد
  ).3 جدول(

  

از  گردشگران خارجي دفعات بازديد -3جدول 

  هاي گردشگري قم جاذبه

  درصد  تعداد  هاي گردشگري قم جاذبه
  100  200  )س(حرم حضرت معصومه 

  5/69  139  مسجد مقدس جمكران
  16  32  )ع(مسجد امام حسن عسكري 

  34  68  بازار قم
  5/13  27  كتابخانه آيت االله مرعشي نجفي

  12  24  مسجد جامع قم
  18  36  ها ساير مكان

  )1389از مطالعات ميداني، حاصل محاسبات نگارندگان : (مأخذ
 

هـدف از طـرح سـؤال مربـوط بـه نحـوه اطـلاع        
قـم، پـي    هاي شـهر  گردشگران خارجي از وجود جاذبه

بردن به وضـعيت تبليغـات و بازاريـابي در ايـن شـهر      
هــدف از تبليغــات و بازاريــابي در صــنعت . باشــد مــي

گردشگري، جلب هر چه بيشتر گردشگران براي ديدن 
بـه همـين دليـل    . كشور، ناحيه و يا شهر خاصي اسـت 

هـا و   براي انتشـار اطلاعـات مربـوط بـه انـواع جاذبـه      
. آيـد  سعي فراواني به عمل ميها  امكانات استفاده از آن

گردشگر به طور بالقوه، نياز مبرمي به شناخت دقيـق و  
اي دارد كـه از آن بازديـد    جامع كشور يا محل و منطقه
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ها اطلاع كـافي داشـته    كند؛ بنابراين بايد در مورد آن مي
نشـان  ) 4جـدول  (نگاهي به با توجه به اين مهم . باشد
ان از طريـق  درصـد گردشـگر   22دهـد كـه حـدود     مي

درصـد از طريـق راديـو و     5/7هـاي مسـافرتي،    آژانس
 4ها و مجلات،  درصد از طريق روزنامه 5/2تلويزيون، 

 درصد از طريق دوستان 5/34درصد از طريق اينترنت، 
درصد از طريق ساير منـابع   5/11 سرانجام و و آشنايان

گاهي پيدا كرده و آهاي گردشگري قم  از جاذبه ،خبري
كه امروزه در  از آنجايي. اند هر مسافرت نمودهبه اين ش

عصر ارتباطات و جهاني شدن منابع اينترنتي به عنـوان  
ــرين و ســريع ــابع اطلاعــاتي محســوب   مهمت ــرين من ت

دهـد كـه ايـن روش     سفانه نتايج نشان مـي أمت. شود مي
در رابطه با معرفي شـهر قـم بـه صـورت     رساني  اطلاع

لذا ايـن روش  . است شايسته مورد استفاده قرار نگرفته
انـدركاران و   مـديران، دسـت   بيشـتر مـورد توجـه    دباي

  .قرار گيردمتوليان گردشگري اين شهر 
  

از  گردشگران خارجي چگونگي آگاهي -4جدول 

  هاي گردشگري قم جاذبه

  درصد  تعداد  هاي گردشگري چگونگي آگاهي از جاذبه
درصد 
  تراكمي

  22  22  44  آژانسهاي مسافرتي
  5/29  5/7  15  زيونراديو و تلوي

  32  5/2  5  و مجلات ها روزنامه
  36  4  8  اينترنت
  5/70  5/34  69  دوستان
  82  5/11  23  ساير

  100  18  36  بدون پاسخ

 )1389از مطالعات ميداني، حاصل  محاسبات نگارندگان: (مأخذ
  

هـا و اطلاعـات بدسـت آمـده از      بر طبق بررسـي 
ورود بـه  درصد از گردشگران پـس از   34ها،  پرسشنامه

شهر قم به ميزان بسيار پاييني از اطلاعات در خصوص 
 –اماكن اقامت و اسـكان گردشـگران، امـاكن فراغتـي     

ــه  ــواع جاذب ــي، ان ــي و   تفريح ــي و فرهنگ ــاي طبيع ه
گردشـگران آن  درصـد   66تسهيلات دسترسي دارند و 

رســاني  از ايــن رو اطــلاع. انــد ارزيــابي كــرده مثبــت را
ران در مقصـد از اهميـت   درست و به موقع به گردشـگ 

  .فراواني برخوردار است
موضوع تكرار سفر و رضـايت خـاطر، از جملـه    

ي گردشگري بايد به  ريزان توسعه نكاتي است كه برنامه
نخستين مطلب مهم ايـن اسـت   . آن توجه داشته باشند

گيري انجام شـده حكايـت از    كه به طور متوسط نمونه
بـه قـم سـفر     درصد از گردشگراني كـه  51آن دارد كه 

. انـد  اند، داراي تجربه سفر قبلي به اين شـهر بـوده   كرده
اين گردشگران بيشـتر بـه كشـورهاي همجـوار ايـران      

توان گفت كه انگيزه  مي. تعلق دارند) عراق و پاكستان(
مسافرت بسياري از آنان زيارت به همراه ديدار اقوام و 

موضوع تكـرار سـفر در ارتبـاط بـا     . آشنايان بوده است
بعاد رضايت خاطر گردشگر از سفر نيز مـورد بررسـي   ا

انـد   اظهار داشته گردشگران درصد 83. قرار گرفته است
البتـه سـطح    .كه قصد دارند دوباره به قم مسافرت كنند

انـد،   رضايت گردشگراني كه سفر به قم را تكرار نموده
در دفعات تكرار كمتر از گردشگراني اسـت كـه بـراي    

ــفر   ــين س ــار چن ــتين ب ــي نخس ــه م ــد ي را تجرب . كنن
پژوهشگران، با استفاده از نظريه عـدم تأييـد انتظـارات    

هـا   دلايل چنين نتايجي را مورد بررسي قـرار داده و آن 
درصـد از   90 همچنـين . انـد  را با واقعيت منطبق دانسته

شـنايان  آو  ، اقوامكه دوستان اند نمودههار ظگردشگران ا
ويق خواهنـد  قم تش ـ شهر مسافرت بهبه منظور خود را 

 7درصـد بـيش از    8/0دهد كه  ها نشان مي بررسي .كرد
 2/5روز،  6ان گردشـــگردرصـــد  4/3روز و بيشـــتر، 

 4ان گردشــگردرصــد  2/8روز،  5ان گردشــگردرصــد 
ــد  6/12روز،  ــگردرص ــد  8/22روز،  3ان گردش درص
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روز  1ان تنهـا  گردشگردرصد  47روز و  2ان گردشگر
ن اقامـت هـر گردشـگر    ميـانگي . اند در قم اقامت داشته

هاي و مهمانپـذيرهاي   ها، هتل آپارتمان در هتل خارجي
ايـن وضـعيت نشـان    . بـوده اسـت   شب 15/2 شهر قم

دهد كه تقريباً نيمي از گردشگران با توجه بـه عـدم    مي
هاي گردشگري و محدوديت امكانـات   آگاهي از جاذبه

و تسهيلات گردشگري، تنها يك شبانه روز در شهر قم 
اشتند و از آنجا بـه شـهرهاي مشـهد و شـمال     اقامت د
همچنين نزديكي قم به تهـران پايتخـت   . روند ايران مي

ــي  ــي از     -سياس ــا برخ ــده ت ــث ش ــران باع اداري اي
گردشگران كه براي مقاصـد غيـر از زيـارت، همچـون     

پردازند، به علت قرار گـرفتن قـم    معالجه و تجارت مي
 ـ   م توقـف  در مسير ارتباطي تهران، تنهـا يـك روز در ق

  .داشته باشند
همچنين در مصاحبه با گردشگران خارجي، يكـي  
از دلايل عمده توقف كوتاه مـدت آنـان در شـهر قـم،     

هاي طبيعي و متنوع  رساني از جاذبه فقدان يا عدم اطلاع
در داخل و اطراف شهر قم عنوان شده است، به طوري 
كه اغلب گردشگران به ويژه گردشگران با مليت عرب، 

اند كـه توقـف زيـاد در شـهر قـم موجـب        داشتهاظهار 
گـردد، زيـرا آنـان تنهـا از      تكراري شدن ايام اقامت مي

كنند و نبود تنـوع   زيارتي بازديد مي -هاي مذهبي جاذبه

ها براي بازديد خستگي خـاطر آنـان موجـب     در جاذبه
دهنـد بـه مشـهد و     به همين دليل تـرجيح مـي  . شود مي

ي متنــوع و طبيعــي هــا شــمال ايــران كــه داراي جاذبــه
باشد، مسافرت كنند و چند برابر روزهاي اقامت در  مي

قم، در برخي مواقع تا يـك مـاه در آنجـا بـه سـياحت      
با توجه با اين مسأله، لزوم توجه بـه تنـوع   . پردازند مي

ريـزي   هـاي طبيعـي در برنامـه    ها به ويژه جاذبـه  جاذبه
  .رسد گردشگري قم ضروري به نظر مي

  ها نباطي دادهتحليل استجزيه و ت -3-2

طــور كــه در مــدل تحليلــي اشــاره شــد،   همــان
ــنامه داراي  ــنجش  12پرسشــ ــراي ســ پرســــش بــ

ها، و  جاذبهمندي گردشگران خارجي از كارايي  رضايت
گردشگري شهر  )امكانات و تسهيلات(هاي  زيرساخت

با نگاهي كه  استليكرت  مقياسي 5قم بر مبناي طيف 
تـوان   در مجمـوع مـي   .شـود  ملاحظه مي) 5جدول (به 

گفت كه نتايج اين تحقيق حاكي از متوسط به بالا بوده 
 75/72بوده كـه حـدود    64/3ه است مقدار بدست آمد

 مندي گردشگران خارجي از عملكـرد  درصد از رضايت
قـم را   شـهر  لات گردشگرييامكانات و تسه ها، جاذبه

  .دهد نشان مي

  

 امكانات و تسهيلات گردشگري قمها،  جاذبهاز  خارجي رانمندي گردشگ ميانگين و درصد رضايت -5جدول 

  درصد  ميانگين رضايتمندي  نام متغيرها
  4/72  62/3  و ترنسفر كيفيت و امنيت پرواز فرودگاه

  6/74  73/3  اي كيفيت و امنيت حمل و نقل بين شهري جاده
  67  35/3  در مقايسه با كشور مبداً ها وضعيت قيمت

  4/83  17/4  و برخورد پليس ميزان امنيت گردشگران
  79  95/3  و بهداشتي وضعيت و كيفيت مراكز اقامتي، پذيرايي

  8/72  64/3  وضعيت تابلوهاي راهنمايي و كيفيت اطلاع رساني
  MasterCard  76/2  2/55وضعيت دسترسي به 
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  8/72  79/3  ميزان رسيدگي به وضعيت مراكز گردشگري
  2/68  41/3  ميزان رضايت از امكانات خريد و سوغات

  64  20/3  ها وضعيت دسترسي به اينترنت و امكانات جانبي در هتل
  75  75/3  ميزان امكانات موجود در مجاورت اماكن گردشگري

  6/85  28/4  هاي تاريخي و گردشگري وضعيت كيفي و معماري و مرمت جاذبه
  75/72  64/3  كل

  )1389از مطالعات ميداني، حاصل محاسبات نگارندگان : (مأخذ

  
  
  

و ميـزان   تحصـيلات ، سـن و  تفاوت بـين جنسـيت   -
  مندي گردشگران خارجي رضايت

يت، سـن  براي سنجش تفاوت يا عدم تفاوت بين جنس
ــيلات ــايت  و تحص ــزان رض ــگران   و مي ــدي گردش من

. مستقل استفاده شده اسـت  T-Testزمون آاز  ،خارجي
 sigدر نتـايج تسـت لـون     كه دهد نشان مي) 6جدول (

ــالاتر از  ــه     05/0ب ــد ب ــورت باي ــه در آن ص ــوده ك ب
هـاي   نتايج واريانس. هاي غير برابر رجوع كرد واريانس

بـا   015/0برابر  Tمقدار  كه دهد برابر نيز نشان مي غير
988/0 sig: اين مقدار بيانگر عـدم تفـاوت بـين    . است

منـدي گردشـگران خـارجي از     جنس و ميزان رضـايت 
 .باشـد  ت گردشـگري شـهر قـم مـي    لاامكانات و تسهي

در نتـايج تسـت   كـه  دهد  جدول نشان ميهمچنين اين 
بوده كه در آن صورت بايد بـه   05/0بالاتر از  sig ،لون

هـاي   نتايج واريانس. هاي غير برابر رجوع كرد واريانس
بـا   -201/1برابـر   Tدهد مقـدار   غير برابر نيز نشان مي

232/0 sig: اين مقدار بيانگر عـدم تفـاوت بـين    . است
منـــدي  و ميـــزان رضـــايتدانشـــگاهي  تحصـــيلات

ت گردشگري لاگردشگران خارجي از امكانات و تسهي
ــي  ــم م ــهر ق ــد ش ــن  . باش ــا س ــاط ب ــزان در ارتب و مي

، ضـريب همبسـتگي   مندي گردشگران خارجي رضايت
 :sig 522/0با  -046/0بدست آمده بين دو متغير فوق 

درصـد   95/0دهد با سـطح اطمينـان    است كه نشان مي
  .ير مورد بررسي رابطه وجود نداردبين دو متغي

  

  خارجي مندي گردشگران و ميزان رضايتتحصيلات  يت وبين جنس T-testنتايج آزمون  -6جدول 

  
  تست لون T-testآزمون 

  
  sig  df  T  sig  F  ها ميانگين تفاوت  تفاوت خطاي معيار

  يتجنس
09012/0  00136/0  988/0  198  015/0  

601/0  274/0  
  برهاي برا واريانس

  هاي غيربرابر واريانس  015/0  792/96  988/0  00136/0  09044/0

  تحصيلات
08282/0  09911/0-  233/0  198  197/1-  

872/0  026/0  
  هاي برابر واريانس

  هاي غيربرابر واريانس  -201/1  624/157  232/0  -09911/0  08253/0
  )1389از مطالعات ميداني،  حاصل محاسبات نگارندگان: (مأخذ
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منـدي   رابطه بين مدت زمان اقامت و ميزان رضـايت  -
  گردشگران خارجي

براي آزمون اين فرضيه، از ضريب همبستگي پيرسـون  
نتايج بدست آمـده از ايـن آزمـون،    . استفاده شده است

ي آن اســت كــه چــون ســطح معنــاداري  نشــان دهنــده
 05/0كمتـر از آلفـاي تحقيـق    ) ./.13sig(محاسبه شده 
ابراين از لحاظ آماري همبسـتگي بـين دو   بوده است، بن

شدت همبستگي بـين دو  . باشد متغير مذكور معنادار مي
 95/0بـوده كـه در سـطح معنـاداري      38/0متغيير فوق 

يعنـي افـزايش مـدت    . گيـرد  درصد مورد تأييد قرار مي
هــا از  زمــان اقامــت گردشــگران موجــب شــناخت آن 

ي منـد  اسلامي شـده كـه رضـايت    -فرهنگ غني ايراني
  .ها را بالا برده است آن

و ميـزان   خـارجي  گردشـگران سفر بين مبدأ تفاوت  -
  ها مندي آن رضايت

براي آزمون اين فرضيه، از تحليل واريانس يـك طرفـه   
دهد كـه بـين    استفاده شده است، نتايج آزمون نشان مي

منـدي   مبدأ سفر گردشگران خارجي و ميـزان رضـايت  
ديگر رابطه معنـادار   ها تفاوت وجود دارد؛ به عبارت آن

بـر   Fهمچنان كه از سطح معناداري آزمون . وجود دارد
كـه بـا سـطح     579/1بـه دسـت آمـده     Fآيد مقدار  مي

جـدول  (گيرد  درصد مورد تأييد قرار مي 95/0اطمينان 
ــون ). 7 ــي  LSDآزم ــان م ــايت  نش ــد رض ــدي  ده من

گردشگران كشورهاي اسلامي نسبت به كشورهاي غير 
با توجه به ايـن كـه فرهنـگ    . ده استاسلامي بالاتر بو

اسلامي در ايران و شهر قم حاكميت دارد ايـن قرابـت   
  .فرهنگي از عوامل اصلي اين تفاوت بوده است

  

  ها ميزان رضايتمندي آن تحليل واريانس يك طرفه بين مبدأ سفر گردشگران خارجي و -7جدول 

  سطح معنادار  آزمون Fمقدار   ذوراتمتوسط مجموع مج  درجه آزادي  مجموع مجذورات  منبع تغييرات
  476/0  24  414/11  بين گروهي

  301/0  175  701/52  درون گروهي  050/0  579/1
  ----  199  115/64  كل

 )1389از مطالعات ميداني، حاصل محاسبات نگارندگان : (مأخذ

  
ــيش -3-3 ــدل پ ــر   م ــذار ب ــي متغيرهــاي تأثيرگ بين

ده از منـدي گردشـگران خـارجي بـا اسـتفا      رضايت

  هاي عصبي شبكه

هـا، امكانـات و    بيني دقيـق وضـعيت جاذبـه    براي پيش
منـدي   تسهيلات گردشگري شهر قم در جهت رضـايت 

ــاس   ــر اس ــارجي ب ــگران خ ــه  12گردش ــامل (مؤلف ش
ــاريخي و  وضــعيت معمــاري و مرمــت جاذبــه هــاي ت

 و ترنسـفر،  كيفيت و امنيت پرواز فرودگـاه ، گردشگري
 ،اي ن شـهري جـاده  كيفيت و امنيـت حمـل و نقـل بـي    

ميزان امنيت  أ،ها در مقايسه با كشور مبد وضعيت قيمت
وضـعيت مراكـز اقـامتي،     و برخورد پليس، گردشگران
ــذيرايي ــتي، پ  ــ و بهداش ــاي راهنم ــعيت تابلوه اي وض

ميـزان   ،MasterCardوضعيت دسترسي به  گردشگران،
ميزان رضـايت   ،رسيدگي به وضعيت مراكز گردشگري

وضـعيت دسترسـي بـه     ،سـوغات  از امكانات خريد و
ميـزان امكانـات    ،هـا  اينترنت و امكانات جانبي در هتل

ــگري   ــاكن گردش ــاورت ام ــود در مج ــدل ) موج از م
از كـل مجمـوع   . هاي عصبي استفاده شـده اسـت   شبكه
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بـراي آمـوزش،   ) درصـد  5/74(نفر  149آماري حدود 
 5/5(نفــر  11بــراي آزمــايش و ) درصــد 20(نفــر  40

در ايـن  . رسنجي استفاده شـده اسـت  براي اعتبا) درصد
پــژوهش از تــابع تانژانــت هيپروبوليــك بــراي ورودي 

ــابع ســيگموئيد بــراي خروجــي داده داده هــا  هــا و از ت
هـا   بـراي دقـت بيشـتر مـدل داده    . استفاده شـده اسـت  

هاي ارزيابي دقـت مـدل    سنجه. سازي شده است نرمال
. است 985/0شبكه عصبي حاكي از متوسط همبستگي 

براي  016/0ر متوسط خطا براي مرحله آموزش مجذو
 038/0براي مرحله اعتبارسنجي  028/0مرحله آزمايش 

بينـي   بوده است كه بيانگر دقت و اعتبار مـدل در پـيش  

منـدي   امكانات و تسهيلات گردشگري جهت رضـايت 
هاي گردشگري  گردشگران خارجي در بازديد از جاذبه

امكانـات  ) 8جدول (بر اساس اطلاعات . شهر قم است
خريد و سوغات بيشترين اهميت و عدم رسـيدگي بـه   

هـاي گردشـگري و    معماري و چشم انـدازهاي جاذبـه  
منـدي را   خلق فضاهاي مفرح كمترين ميـزان رضـايت  

 سـطح  بر اين اساس، بـراي ارتقـاء  . ايجاد نموده است

ارزي بيشتر از صنعت گردشـگري   منابع درآمد و كسب
منـدي   هـاي رضـايت   ينـه در شهر قم، توجه به ساير گز

  .گردشگران خارجي ضروري است

  

  جهت ايجاد رضايتمندي گردشگران خارجيت لاتسهيو امكانات اهميت متغيرهاي  -8جدول 
  )درصد(اهميت نرمال شده   اهميت  نام متغيرها

  %94.6  096/0  كيفيت و امنيت پرواز فرودگاه
  %73.5  074/0  اي كيفيت و امنيت حمل و نقل بين شهري جاده

  %72.4  073/0  در مقايسه با كشور مبداً ها وضعيت قيمت
  %77.2  078/0  ميزان امنيت گردشگران

  %96.5  097/0  وضعيت و كيفيت مراكز اقامتي، پذيرايي
  %99  100/0  رساني وضعيت تابلوهاي راهنمايي و كيفيت اطلاع

  MasterCard  068/0  67.2%وضعيت دسترسي به 
  %63.4  064/0  راكز گردشگريميزان رسيدگي به وضعيت م

  %100  101/0  ميزان رضايت از امكانات خريد و سوغات
  %82  083/0  ها وضعيت دسترسي به اينترنت و امكانات جانبي در هتل
  %95  096/0  ميزان امكانات موجود در مجاورت اماكن گردشگري

  %69.4  070/0  هاي تاريخي و گردشگري وضعيت كيفي و معماري و مرمت جاذبه

  )1389از مطالعات ميداني، حاصل محاسبات نگارندگان : (مأخذ
  

  گيري نتيجه -4

 در هـا  داده تحليـل  و تجزيـه  و شـده  مطـرح  مباحث از
هـا،   جاذبـه (هـاي   ميداني كاركردها و زيرساخت مطالعه

تـوان   گردشـگري شـهر قـم مـي    ) امكانات و تسهيلات
، سـن و تحصـيلات   بين جـنس  كه چنين استنباط نمود

 از آنــانمنـدي   و ميــزان رضـايت  خـارجي ان گردشـگر 
ت گردشـگري شـهر قـم    لاامكانـات و تسـهي   ها، جاذبه

بــين مــدت زمــان اقامــت امــا  .ي وجــود نــداردتفــاوت
 از آنــانمنـدي   و ميــزان رضـايت  خـارجي گردشـگران  

رابطـه  قـم  امكانات و تسـهيلات گردشـگري    ها، جاذبه
يعني افزايش مدت زمان اقامت گردشگران  .وجود دارد

بـين  همچنـين  . مندي گردشگران است شان از رضايتن
منـدي   و ميـزان رضـايت   خارجي مبدأ سفر گردشگران

 قـم  امكانات و تسهيلات گردشـگري  ها، جاذبه ها از آن
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منـدي گردشـگران    ، زيـرا رضـايت  تفاوت وجـود دارد 
كشورهاي اسلامي و همسايه نسبت به كشورهاي غيـر  

از مــدل  بينــي ناشــي پــيش. باشــد اســلامي بــالاتر مــي
ي آن است كه با وضعيت  نشان دهنده هاي عصبي شبكه

كنــوني گردشــگري قــم، امكانــات خريــد و ســوغات  
بيشترين اهميت و عدم رسيدگي به معمـاري و چشـم   

هاي گردشگري و خلق فضاهاي مفـرح   اندازهاي جاذبه
منـدي را در ميـان گردشـگران     كمترين ميزان رضـايت 

 شد بيان كه آنچه مجموع از. خارجي ايجاد نموده است

 و هـا  تـوان  وجـود  بـا  كـه  رسـيد  نتيجـه  اين به توان مي
 بـه  گردشـگر،  جـذب  شهر قم براي بالقوه استعدادهاي

 ايـن  از مطلـوب  اسـتفاده  براي اساسي هاي ريزي برنامه

 گردشگري مزاياي از مندي بهره .است نياز مورد ها توان

 هاي بخش تمام توجه نيازمند زايي، اشتغال و درآمد مانند

 تلاش و صنعت اين و استان به اداري شهر اقتصادي و

. باشـد  مـي  يكـديگر  با ها بخش اين هماهنگي جهت در
ــابراين ســازمان ــدركار و  دســتهــاي  بن ــوليان ــر مت  ام

در تصـميمي جمعـي در    يايسـت ب گردشگري شهر قـم، 
 راهبردهاي توسعه گردشگري مشاركتي تدوين  نحوه

اه واقعي خود متناسـب  به جايگبتواند ر شه اين كنند تا
بـا تمـام ايـن    . هايش دست يابـد  با كاركردها و قابليت

اشارات، گردشـگري قـم نيـز نيازمنـد شـناخت نقـاط       
هـا و تهديـدها در    ضعف و قوت و شناسـايي فرصـت  

اسـتان  شـهر و  هاي گردشگري  جهت استفاده از قابليت
ــدمت  و ــزايش خ ــارات   اف ــرآوردن انتظ ــاني و ب  رس

شـگران خـارجي و كاسـتن از    ويـژه گرد ه گردشگران ب
. باشـد  مي اثرات سوء تعامل گردشگران و جامعه ميزبان

ــزوم  ــدگاه مل ــن دي ــع اعمــال اي ــه نگــرش واق  بينان

گردشـگري   امـر  مرتبط با هاي هدستگا اندكاران و دست
  .باشد قم مي شهر

  شنهادهاپي -5
زماني كه به صنعت گردشـگري بـه عنـوان يـك     

تي جهـت ارائـه   شـود؛ بايس ـ  فعاليت خدماتي توجه مي
ــص،     ــا تخص ــرات ب ــادي نف ــداد زي ــه تع ــدمات، ب خ

. هاي اثربخش و كـارايي متفـاوت نظـر داشـت     مهارت
آمـدگويي،   ترديدي نيست كه احساس استقبال و خوش

تجربه فراموش نشدني براي مسافر و گردشگر است و 
هـايي اسـت كـه در زمينـه      گـذاري  ها نتيجه سرمايه اين

در . شـوند  ايجـاد مـي  آموزش و پرورش نيروي انساني 
بازار رقابتي حال حاضر مطمئنـاً منـاطق و كشـورهايي    

ربايند كه با توجه به سطح انتظارات  گوي سبقت را مي
، خدمات را با استاندارد بالاتر ارائـه  )گردشگر(مشتري 

هاي مختلف به كاركنان،  كنند، بدين معني كه با آموزش
. عرضه كنند خدماتي با كيفيت بهتر و راندماني بالاتر را

 ــ ــژوهش، ب ــن پ ــردن  در اي ــرف ك ــي از راي برط برخ
گردشـگري در شـهر قـم    صـنعت   ي مشكلات توسـعه 

  .گردد زير پيشنهاد مي شرح ي بهيها راهكارها و سياست
ــه  - ــتفاده از تجرب ــاني  اس ــاي جه ــي ه در  و مل

هــاي صــنعت   ســازي خــدمات و ســرويس   بــومي
 تواند كمك شاياني به فعالان اين عرصه مي ،گردشگري

؛ ماننـد تجربيـات گردشـگري كشـور     كنـد  ر شهر قمد
ــه  ــزي توســعه عربســتان و شــهر مشــهد در برنام ي  ري

  ؛گردشگري مذهبي در اين كشور
شـود،   همان طور كـه از پـژوهش اسـتنباط مـي     -

منـدي گردشـگران    ايجاد تسهيلات در جهـت رضـايت  
هـاي مناسـب اجتنـاب     ي احداث هتل خارجي در زمينه

لازم است از طـرف مسـؤولان    بنابراين. باشد ناپذير مي
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شهر و استان قم اقدامات مناسب در اين زمينه صورت 
 ؛گيرد
هــاي فرهنگــي،  حفــظ و مرمــت دائمــي مكــان -

هـاي   مذهبي و تاريخي و زيبا نشان دادن شهر و مكـان 
مورد بازديد گردشگران، بايد بـه عنـوان يـك سياسـت     
دائمي و روزمره مـورد توجـه مسـئولان مربوطـه قـرار      

منـدي گردشـگر باعـث     ديهي است كه رضـايت ب. گيرد
توصيه او به ديگران براي مسافرت بـه منطقـه خواهـد    

هـاي ممكـن    تـرين راه  اين روش يكي از كم هزينه. شد
 باشد؛ براي جذب بيشتر گردشگر مي

هاي  شايسته است به طور مداوم از طريق رسانه -
فوائـد اقتصـادي و   ) رايـو و تلويزيـون محلـي   (جمعي 

ــ ــاعي گردش ــا  اجتم ــب ب ــار مناس ــريح و رفت گري تش
 ؛گردد گردشگران به مردم يادآوري

 به ويـژه  استان هاي جاذبه مؤثر و منظم تبليغات -

 كشور؛ سطح در استان فعال غير هاي جاذبه

 هـاي  فعاليـت  در نسانيا نيروي آموزش توسعه -

 در كارآمـد  خـدمات  ي ارائه منظور به گردشگري بخش
 بخش؛ اين

 شهر و اسـتان  باطيارت شبكه بهسازي و توسعه -

 گردشگري؛ مهم هاي جاذبه به منتهي مسيرهاي ويژه به

مكمـل گردشـگري    عنوان به اكوتوريسم توسعه -
مناطق  تجهيز طريق از استان قم ممتاز هاي قابليت از كه

 .راه ارتباطي به استان مهم كوهستاني و كويري
 

   منابع
ــراهيم ــاظمي  ابـ ــي؛ كـ ــمس زاده، عيسـ ــه و  زاد، شـ الـ

ــكندري ــ اس ــد ث ــه؛ )1390(اني، محم ــزي  برنام ري
ــتراتژيك ــگري  اس ــعه گردش  ــ ،توس ــد ب ــا تأكي ر ب

شــهر قــم،  ي،مــورد مطالعــهگردشــگري مــذهبي، 
انسـاني، شـماره    هـاي جغرافيـاي   فصلنامه پژوهش

 .115-141، صص 76
؛ بررسـي  )1389(نـژاد، علـي و احمـدي، علـي      حاجي

ميزان رضايت گردشگران از تسهيلات و خـدمات  
شـهر بانـه، مجموعـه     و اقـامتي  گردشگري رفاهي

المللـي جغرافيـدانان    مقالات چهارمين كنگـره بـين  
ــتان،    ــتان و بلوچس ــگاه سيس ــلام، دانش ــان اس جه

 .زاهدان
ــا، محمدرضــا،  حــافظ ــر روش  ؛ مقدمــه)1377(ني اي ب

 .تحقيق در علوم انساني، انتشارات سمت
؛ مديريت جهانگردي، ترجمه )1384(داس ويل، راجر 

 ـ  ي و داود ايـزدي، چـاپ سـوم،    سيد محمـد اعراب
  .هاي فرهنگي، تهران دفتر پژوهشانتشارات 

ــي اصــغر  ــا و صــنعت  ؛)1382( ،رضــواني، عل جغرافي
  .توريسم، چاپ پنجم، انتشارات دانشگاه پيام نور

 تجربـه  ، تأثير)1386( قنبري، حسن و رنجبريان، بهرام

 يـك  عنـوان  به ايران از شده استنباط وجهه بر سفر

خـارجي،   گردشـگران  بـين  در مقصـد گردشـگري  
، )انسـاني  علـوم (اصـفهان   دانشگاه پژوهشي مجلة
  .1-16 صص ، 6 شماره  هفتم و بيست جلد

توانمندسازي كاركنان گامي  ؛)1382(، رهنورد، فرج اله
به سوي مشتري مداري، فصلنامه فرآيند مـديريت  

ريـزي كشـور،    و توسعه، سازمان مديريت و برنامه
  .59شماره 
؛ )1382( ريـزي اسـتان قـم،    يريت و برنامـه سازمان مد

ــادي ــزارش اقتص ــي   -گ ــم ط ــتان ق ــاعي اس اجتم
 .، معاونت آمار و اطلاعات1381-1376هاي  سال
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تئوري (اي  ؛ اقتصاد منطقه)1380( ،صباغ كرماني، مجيد
 .، انتشارات سمت)ها و مدل

، بررسـي  )1379(صباغ كرماني، مجيد و اميريان، شـعد  
در جمهــوري اســلامي  اثــرات اقتصــادي توريســم

سـتاده، مجلــه   -ايـران بـا اســتفاده از تحليـل داده    
  .57-84، صص 16پژوهش بازرگاني، شماره 

ــي كهنمــوئي، جــواد  صدرموســوي، ميرســتار و دخيل
 گردشـگري  تسـهيلات  وضعيت ، ارزيابي)1386(

گردشـگران، مجلـه    ديـد  از شرقي آذربايجان استان
-143، صـص  61جغرافيايي، شـماره   هاي پژوهش

129. 
 ضرابي، اصغر؛ محمدي، جمال و باباخـانزاده، ادريـس  

 گردشگري تسهيلات و ها جاذبه بر تحليلي) 1390(

 ريـزي  برنامـه  و جغرافيـا  اورامانات، مجلـه  منطقه

، 3  شـماره  ،43 پيـاپي  شـماره  ،22 سـال  محيطـي، 
 .35-52صص 

الممالكي  دمنه محسن، فرماني، سكينه و مستوفي طاهري
 صنعت در موجود چالشهاي سي، برر)1390(رضا 

 بـا محـدوديت   ارتبـاط  در شـيراز  شهر گردشگري

 شهري پژوهشهاي و اقامتي، مجله مطالعات مراكز

  .117-132، صص 8 شماره ،2 اي، سال منطقه و
انـدازي   ؛ جهانگردي در چشـم )1382( ،واي چاك ،گي

جامع، ترجمه علي پارسائيان و سيد محمد اعرابي، 
، هـاي فرهنگـي   تر پژوهشچاپ دوم، انتشارات دف

  .تهران
؛ درآمدي بر جهانگردي، )1380( الدين حلامحلاتي، ص

 ، تهراندانشگاه شهيد بهشتي

؛ پايگاه علم جغرافيا در ايران، )1377(مؤمني، مصطفي 
ــران،    ــهري در اي ــاي ش ــاه جغرافي ــد اول، پايگ جل

انتشــارات فرهنگســتان علــوم جمهــوري اســلامي 
 .ايران، تهران

صـرافي، مظفـر و قاسـمي خـوزاني،      ؛مني، مصـطفي ؤم
ــد  ــگري   ؛)1387(محم ــاركرد گردش ــاختار و ك س
فرهنگي و ضرورت مديريت يكپارچه در  -مذهبي

شهر مشهد، فصلنامه جغرافيا و توسـعه، سـال    كلان
ــاپي   ــماره پي ــم، ش ــتان و  11شش ــگاه سيس ، دانش

 .بلوچستان، زاهدان
 و شاهيوندي، احمد وارثي، حميدرضا؛ تقوايي، مسعود

 تهـاي  زيرسـاخ  وضـعيت  بـر  ، تحليلـي )1390(

، )هتلهـا  بـر  تأكيـد  بـا (اصفهان  شهر در گردشگري
 ،22 سـال  محيطـي،  ريـزي  برنامـه  و جغرافيا مجله

 .91-112، صص 4  شماره ،44 پياپي شماره
، )1382(جهـانگير   حميدرضا و توتونچي، زاده، نصيري

 سـمينار  اشـتغال، مجموعـه مقـالات    و جهانگردي

 و هـا  سياسـت  "اشـتغال  و يجهـانگرد " بررسـي 
 اسلامي جمهوري در جهانگردي هاي توسعه برنامه

 ايرانگردي سازمان و طباطبائي دانشگاه علامه ايران،

 .جهانگردي، تهران و
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Extended abstract 

1-Introduction
1
 

Nowadays the growing tourism industry 

and its competitiveness need for quantitative 

and qualitative development and promotion 

attractions and infrastructure is undeniable 

need of the tourists. So, know the real level 

of quality services to tourists is first step to 

increase their satisfaction. That will result in 

sustainable development of tourism 

economy. The economic effects of tourism 

industry in acquiring foreign exchange 

resources and promotion of tourism area 

revenue, in a country like Iran, to create 

employment and out of single-product 

economy based on oil sustainable 

development of tourism is considered as an 
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undeniable necessity. Present unfortunately, 

tourism trustees and managers in Iran 

specifically religious tourism, planning to 

exiting tourism of Iran until the arrival of 

foreign tourists to the country. Internal cycle 

of this industry is affected by many factors 

and still has not economic and income look 

to international markets and it is great 

exchange and constructive influence. In this 

context for the city of Qom that have the 

religious, cultural, historical and natural 

numerous attractions and potential tourism 

development can be very helpful. But 

acquisition these benefits when possible that 

it’s appropriate civil institutions and social 

infrastructure is provided. Unfortunately, the 

city of Qom despite the tourist attractions 

still is unfamiliar to foreign tourists and 

even domestic tourists also are somewhat 

unfamiliar. Inadequate and unsatisfactory 

equipments of passenger transport, roads 

between cities, shopping centers, residential 

facilities, water networks, electricity, 

telecommunications, sanitation and hygiene 

in tourism centers has caused that this city 

cannot attract the tourists proportionate and 

its attraction 
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s. Thus, according to the weak 

infrastructure, facilities and services in a city 

in relation with tourism can be a problematic 

issue, identifies these shortcomings in the 

city of Qom and trying to fix it, and should 

be managers and custodians of the city's 

tourism priorities. 

2-Research Methodology 

The purpose of implementation this 

study, analysis of factors affecting of the 

foreign tourists satisfaction of tourism 

attractions and infrastructure (facilities 

services) in the city of Qom. This paper has 

been done by survey method and the data 

collected by the English and Arabic 

questionnaire and also, an unstructured 

interview with a sample of 200 foreign 

tourists in 2010 has been gathered in Qom 

city. Due to the lack of accurate statistics of 

the number of foreign tourists entering the 

city of Qom with recourse to hotels and 

guest house and foreign tourist’s 

aggregation centers, these tourists were 

selected by available method and a 

questionnaire containing 32 questions 

among them are distributed and completed. 

For data analysis is used descriptive 

statistics-inferential and correlation that used 

tests of T-Test, Leuven, Pearson correlation, 

LSD test and neural network prediction 

method. 

3-Result and Discussion 

Based on findings obtained from 

questionnaires, about 72.5 percent of tourists 

were male and 27.5 percent of tourists were 

female. 62.5 percent of the total population 

had been educated and 73.5 percent of the 

tourists without a college education or are 

illiterate. The numbers of foreign tourists 

were owned by 26 countries. Totally 143 

tourists come from Iraq, Saudi Arabia, 

Bahrain and Pakistan respectively 86, 23, 19 

and 15 people were tourists that more 

number of tourists to have allotted. This 

shows that is easy access to neighboring 

countries tourists and due to being more 

Shiite population in the neighboring 

countries of Iran, The number of tourists 

from these countries is higher than other 

countries. The number of tourists from other 

countries such as UAE, Kuwait, India, 

Lebanon, Syria, Turkey, Azarbaijan, 

Afghanistan, Algeria, Italy, America, 

Switzerland, Ireland, Indonesia, Thailand, 

Germany, Australia, China, Sweden, France, 

Russia and Brazil has variant from 7 to 1 

person. The dominant goal of 85.5 percent 

of foreign tourists traveling to Qom, the 

pilgrimage and visit the religious attractions 

of this city and 14.5 percent other tourists 

has been expressed visit historic sites, 

visiting friends and acquaintances, Qom in 

being in communication path and other 

goals the purpose of his trip. 34 percent of 

tourists after entered to Qom have accesses 

very low amount of information about 

Places to resident of tourists, leisure 

facilities - recreation, a variety of natural 

and cultural attractions and facilities and 66 

percent of the tourists have a positive and 

somewhat positive. Tourists who have 

traveled to Qom 51 percent have been 

experienced previous trips to this city that 

most of them belong to the Iraq and 

Pakistan. 83 present of tourists said that they 

intend to travel to Qom again. Surely, the 

satisfaction level of tourists who have 

traveled to Qom again in the frequency 

lower than that for the first time they 

experienced such a trip. Studies show that 

0.8 present of tourists over 7 days, 3.4 

percent of tourists 6 days, 3.4 percent of 

tourists 6 days, 5.2 percent of tourists 5 

days, 8.2 percent of tourists 4 days, 12.6 

percent of tourists 3 days, 22.8 percent of 

tourists 2 days and of 47 present of tourists 

have only 1 day stay in Qom city. Average 

resides of foreign tourists in hotels, hotel 

apartments and guest house of Qom city 

were 2.15 nights. In interviews with foreign 
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tourists one of the major reasons for their 

short stop in Qom city  express lack or 

naught awareness of the natural attractions 

and other extant attractions in Qom and 

around the of this city. Most tourists 

especially Arabs tourists express that more 

stop in Qom, the residence time is getting 

repetitive. Because, their visited only of 

religious attractions-pilgrimage attractions 

and lack of diversity in attractions to visit 

because they will cause fatigue. Therefore, 

prefer travel to Mashhad and northern of 

Iran that which has a diverse natural 

attraction and even a few days stay in Qom, 

in some cases up to a month there will be 

tourism. 

4-Conclusion 

The results show that among sex, age and 

tourist’s education and their satisfaction of 

attractions and tourism facilities in Qom is 

not difference but among duration of stay 

and foreign tourists satisfaction there is 

relation of attractions and tourism facilities 

in Qom city. Innuendo, the increasing 

duration of stay of tourists is the satisfaction 

of tourists. Also, there is relation between 

source of foreign tourists traveling and their 

satisfaction of the attractions and tourism 

facilities Qom city, because satisfaction of 

Islamic countries and neighboring countries 

tourism are higher than other countries. 

Prediction of neural network models 

indicate that with current status of tourism in 

Qom, souvenir and shopping facilities have 

most important and failure to the 

architecture and landscapes of tourist 

attractions and create fun places have the 

lowest levels of satisfaction among foreign 

tourists. Totally, can be concluded that the 

Qom tourism needs know the strengths and 

weaknesses and identify potential 

opportunities and threats in order to use of 

city and province ability and increase 

service and meet the expectations of tourists, 

especially foreign tourists and decrease the 

adverse effects of the interaction of tourists 

and the host community. 

Keywords: Attractions and Facilities 

Services, Foreign Tourists, Satisfaction of 

Tourism, City of Qom 
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