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 مندی گردشگری شهری با استفاده از بندی الزامات رضایتشناسایی و اولویت

 : گردشگران شهر بروجردموردی مطالعه مدل کانو
 

 3یاری یاسمنو  2منیر یاری، 1زادهعیسی ابراهیم*

 ،شهری یجغرافیا کتریانشجوی دد2، دانشگاه سیستان و بلوچستان ایمنطقه –ریزی شهریدانشیار جغرافیا و برنامه1

 ارشد مخاطرات محیطی دانشگاه سیستان و بلوچستاندانشجوی کارشناسی3 دانشگاه پیام نور تهران،

 11/2/93 ؛ تاریخ پذیرش: 11/9/92تاریخ دریافت: 

 چکیده
های تو به تبع آن جذب منافع مالی و فرصدر جذب گردشگران  یینیروی بالا ،شهریگردشگری 

ی متنوع، نیروی ط اقلیممندی از شرایدلیل بهرهران از جمله بروجرد به. بسیاری از شهرهای ایداردشغلی 

اند. تهناسب خود را در این مقوله نیافسفانه هنوز جایگاه مدر جذب گردشگری شهری دارند که متأبالایی 

 یرضایتناثرترین دلایل، ترین و مؤبرای این نقصان وجود دارد که در این میان یکی از مهم یدلایل مختلف

به گردشگران، نخستین گام  شده ارائهشناسایی سطح واقعی کیفیت خدمات  رو. از ایناستگردشگران 

های یکی از روشخواهد بود.  پایدار اقتصاد گردشگری ها و در نتیجه توسعهبرای افزایش رضایت آن

کنندگان از برداران و استفادهسنجش کارایی خدمات و تسهیلات موجود در یک ناحیه، ارزیابی نظر بهره

ها مندی گردشگران از زیرساختبر رضایت مؤثرلذا تحقیق حاضر در پی بررسی عوامل  .این خدمات است

تحلیلی( -)پیمایش و توصیفی روش ترکیبی گردشگری شهری بروجرد است. روش تحقیق یو کارکردها

 مدل کانو و رگـورب-نــنامه جانسپرسش های تحقیق از طریقداده مدل کانو گیری ازاست. با بهره

نفر از  131، تعداد گردشگرانپذیرها و مراکز تجمع ها و مهمانطراحی شده است که با مراجعه به هتل

و  شد بودند، به روش در دسترس انتخاب سفرکرده ین شهربه ا 1392این گردشگران که در نوروز سال 

با ضریب  گردشگران امنیت د کهنتایج پژوهش نشان دا .نزد آنان توزیع و تکمیل گردیده است نامهپرسش

، 01/1 مندیتدارک غذا با ضریب رضایت ها وترین الزام اساسی، رستوران، مهم65/1 مندیرضایت

 ،02/1مندی های ارتباطی )اینترنت، تلفن،...( با ضریب رضایتسیستم الزام عملکردی و نیترمهم

 .استالزام انگیزشی گردشگران  نیترمهم

 1بروجردشهر ، کانو ،مندیرضایت ،: گردشگری شهرییواژگان کلید

                                                
 ibrahimzadeh@yahoo.comنویسنده مسئول: *
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 مقدمه

های اخیر باعث توسعه و پیشرفت شهرهای کوچک و بزرگ گشته، دهه درترین مسائلی که از مهم

دهند، همواره پذیرای افرادی با امکانات و خدماتی که ارائه می. شهرها استشهرنشینی  یتوسعهرشد و 

های شوند. شهر با ارائه خدمات مطلوب و درخور، بستر مناسبی برای فعالیتها وارد میاند که بدانبوده

های خدماتی مانند الیتفع آورد. شهر همچنین با ارائهها فراهم میاقتصادی، اجتماعی و فرهنگی انسان

)نوری کرمانی و  کندگردشگری را فراهم می امکانات پذیرایی و فراغتی زمینه پیشرفت و توسعه

 (. 110: 1300 همکاران،

های عمده عنوان یکی از فعالیتصنعت گردشگری و اتخاذ آن به های اخیر رشد و توسعهدر دهه

جذب  برای یحال توسعه و رقابت مقاصد عمدهیافته و در  اقتصادی از طرف کشورهای توسعه

های گردشگری به ریزان را بر آن داشته تا برای افزایش درآمدهای حاصله از فعالیتگردشگران، برنامه

: اول، افزایش رضایت گردشگران و ارتقای لذت و کیفیت تجربه گردشگری کنندمهم توجه  یدو مقوله

دشگری را یک ضرورت به همین دلیل اغلب کشورها گر زبان؛حفظ منافع جوامع می برایو دوم، تلاش 

 مورد نظرد تا به کسب منافع و مزایای کننها و امکانات خود استفاده میو از تمامی ظرفیت دانندمی

 (. 110: 1391فرد،)قالیباف و شعبانی خود دست یابند

های مختلف زمینه ترین نوع گردشگری است و درگردشگری شهری در کشورهای پیشرفته سودآور

در ثیرات انکارناپذیری دارد. این نوع از گردشگری ، تأاقتصادی، اجتماعی، فرهنگی، اکولوژیکی و غیره

اول در  کشورهای تراز (. در این میانSnaith, 1999: 595شود )ی فضاهای شهری انجام میمحدوده

 یهاعاملاند زمینه و انستههای موجود در کشور خود توصنعت گردشگری، هر یک بنا به پتانسیل

گذاری در این صنعت اکنون شاهد به بار گردشگری فراهم کنند و با سرمایه یاساسی برای توسعه

اند. به ترین سهم را نسبت به سایر کشورها از این صنعت بردههایشان هستند و بیشنشستن تلاش

 جوامع در فرهنگی و قتصادی، اجتماعیا هایزمینه در گردشگری شگرف تأثیر به توجه عبارتی دیگر با

گردشگری  گسترش برایدرست،  ریزیبرنامه با و عالمانه، آگاهانه بلند و مدیریتی نظری با امروز، باید

  (.5: 1301کرد )محلاتی،  تلاش

های گردشگری در بازار ملی یا المللی است، بسیاری از سازمانبین یهر چند گردشگری فعالیت

گیرد و در فعالیت در داخل مرزهای ملی صورت می ای از اینارند. بخش عمدهمحلی مشغول به ک

هایی آن ،ترین شکل سفر(. معمولی352 :1301)لومسدن، ی اقتصاد ملی جایگاهی عظیم داردچرخه

المللی گردشگری بین یک دهمی جهانی آن حدود و هزینه دهندمیاست که اهالی یک کشور انجام 

ها، آشنایی با زبان، نبودن مقررات عبور از کوتاهی فاصله (. عواملی مانند01: 1301)کوپر و فلچر،است 

موجب  های سفرجویی در هزینهمرز و تبدیل پول، اطمینان به امنیت ناشی از بومی بودن و صرفه
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و سیاست تشویق سفرهای  داردهای زیادی شود. مسافرت داخلی ارزشداخلی می یگردشگرگسترش 

کند و به برقراری توازن در ی اساسی است: از یک سو از خروج ارز جلوگیری میی دو جنبهداخلی دارا

مین وحدت و ارتباط فرهنگی در سطح ملی برای تأانجامد و از سوی دیگر به ایجاد ها میتراز پرداخت

تا با  ریزان اقتصاد ملی استثر در دست برنامهی مؤداخلی ابزار یگردشگررساند. یکپارچگی یاری می

 تغال بر مشکل بیکاری فائق آیندتر پول و ایجاد اشتر و سریعتوزیع مجدد درآمدها و جریان بیش

 (. 193: 1302 )رضوانی،

ای خاص است. به تر دیدارکنندگان از منطقهبیش ترین هدف بازاریابی داخلی جلب هرچهمهم

 ها را فراهم آورد.دسترسی به آن ها و چگونگیهمین دلیل باید تصویری روشنی از امکانات، جاذبه

های گردشگران، استانداردسازی اماکن اقامتی برای رشد این صنعت، علاوه بر شناخت علایق و سلیقه»

ارائه  (.221: 1300)تقوایی،  «تسهیلات و خدمات به جهانگردان از ضروریات است یو پذیرایی و ارائه

ترین عوامل موفقیت صنایع گردشگری ی از مهمیک، بالا و تضمین رضایت مشتری تیفیباکخدمات 

و رضایت گردشگران و وفاداری به یک مقصد ارتباط تنگاتنگی با  تیفیباکشناخته شده است. خدمات 

یت گردشگران با (. لذا در این پژوهش برای افزایش رضاHui and Wan, 2007: 51) همدیگر دارند

 شگران شهر بروجرد بررسی شده است.مندی گردالزامات رضایت، مدل کانواستفاده از 

 

 پژوهش پیشینه

 مندی گردشگریپیشینه رضایتالف( 
 المللی صورت گرفتـهبینهای زیادی در سطح ملی و پژوهشکنون گردشگران تارضایتمندی  بارهدر

 ریگیاندازه» عنوان ای بامطالعـه( 2111) 1ونـهودس داشته است؛ از آن جملهای نیز نتایج قابل توجه و

نتایج تحقیق حاکی از آن بود که بـین انتظـارات و و انجام داد  «کنیا حیات وحش با گردشگری رضایت

ادراکات گردشگران و مدیران مراکز، تفاوت معناداری در مورد کیفیت خدمات وجود دارد و این اخـتلاف 

 تر مشاهده گردید. بودند، بیش شدهیبندطبقهدر مراکزی که جزء مراکز درجه یک 

به ایـن   «ریزی کیفیت خدمات در صنعت گردشگریبرنامه»عنوان ( در پژوهشی با 2113)2آتیلگان

نتیجه دست یافته است که بین انتظـارات و رضـایت گردشـگران آلمـانی و روسـی از کیفیـت خـدمات 

مدیران مراکز گردشگری را با این چـالش اساسـی  وجود دارد. این عامل سبب شد کهگردشگری تفاوت 

 د. ری کرتسازد که در نهایت باید به انتظارات کدام دسته از گردشگران توجه بیشجه موا

                                                
1- Hudson 
2- Atilgan 
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، «تـور ملیـاتیهـای عدر بخـش کیفیت خـدمات گیریاندازه»عنوان  بادر پژوهشی  (2113) 1آکما

اند. درصد از بازدیدکنندگان از وضعیت خـدمات ایـن مکـان رضـایت داشـته هفتادنشان داد که بیش از 

اثرات تکرار سفر بـه اصـفهان بـر میـزان رضـایت گردشـگران »( نیز در تحقیقی، 1305) جبریانبهرام رن

ده و نتایج تحقیقات وی نشان داد که سطح رضایت خاطر گردشگرانی که سفر به کررا بررسی  «خارجی

ربــه خستیـن بـار چنیــن سفــری را تجی است که برای نـهایتر از آناند، پاییناصفهان را تکرار نموده

رزیـابی وضـعیت تسـهیلات گردشـگری اسـتان ا»( در تحقیقی با عنـوان 1305) صدر موسوی کنند.می

های گردشگران، میزان رضایت آنان از امکانات و با شناسایی ویژگی «دید گردشگران آذربایجان شرقی از

گردشـگری در هـای د. نتایج نشان داد که مکانکربررسی  را خدمات گردشگری استان آذربایجان شرقی

 .نداردبرای جلب رضایت گردشگران را امکانات و تسهیلات لازم  ،هااغلب زمینه

 

 کانو کاربرد مدل پیشینه ب(

های پیش از این در ایران نیز در حوزهگیری از این مدل در مقالات متعدد خارجی، علاوه بر بهره

مکانی به نوعی به  -کارکردهای فضایی مختلف علمی از این مدل استفاده شده و قابلیت آن برای تحلیل

 با( در پژوهشی 1309) طاهری کیا و همکاران برخی از این مطالعات عبارتند از: اثبات رسیده است.

ثر بر میزان رضایت مشتریان از محصول پودر آ.ب.ث شرکت ؤبندی عوامل مشناسایی و اولویت» عنوان

نوربخش و همچنین مندی بکار بردند. افزایش رضایت یبرا، این مدل را «کندر با استفاده از مدل کانو

ارزیابی رضایت مشتریان شرکت ایساکو از خدمات پس از » عنوان با(، در پژوهشی 1309) همکاران

 به بررسی رضایت مشتریان آن شرکت پرداختند.  «فروش با استفاده از مدل کانو

ابی میزان رضایت مشتریان شرکت سایپا ارزی»به نام  در این موضوع پژوهشیهم ( 1305) الهیعطاء

. دارد «از خدمات پس از فروش بر میزان رضایت مشتری در شرکت سایپا از خدمات پس از فروش

 بندی بهینهتجزیه و تحلیل و اولویت» عنوان بادر پژوهشی  (1301فضلی و علیزاده )علاوه بر این 

ارتقای افزایش در بررسی این مدل را  ،«QFDدر  Kanoرویکرد مدل ادغامی  نیازهای مشتریان:

 مندی مشتریان به کار برد. رضایت

بندی نیازهای مشتریان و تجزیه طبقه» عنوان بادر پژوهشی  (1391) زادهشاهین و صالحهمچنین 

تحلیل و  برایاین مدل را  ،«ها با استفاده از الگوی تلفیقی کانو و قوانین انجمنینو تحلیل رفتار آ

استفاده از » عنوان بادر پژوهشی هم  (1301) کار بردند. مهرگان و قاسمیه ایت مشتریان بافزایش رض

های یین کیفیت رشد یک کارخانه در ماهبه تع ،«های صنعتیمدل کانو در تعیین امتیاز کیفیت شرکت

ای هبندی متغیردسته» عنوان بادر پژوهشی نیز  (1391) متوالی پرداختند. شائمی بزکی و همکاران

                                                
1- Akama  
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به  «داری اینترنتیضایت مشتریان از کیفیت خدمات بانکت ارزیابی رهوبکوال بر اساس مدل کانو در ج

 بررسی رضایت مشتریان پرداختند. 
های سیستم بندی ویژگیشناسایی و دسته» عنوان بادر پژوهشی  (1391) رضوانی و درگاهیبالاخره 

کارهای نوین آموزشی را پیشنهاد راه ،«های مجازی ایرانآموزش الکترونیکی بر اساس مدل کانو در دانشگاه
گردشگری نیز این مدل را  آوری این پژوهش از این قرار است که در حوزهشاید بتوان گفت جنبه نوعدادند. 

مندی گردشگری با تلفیق چند مدل و متغیر پرداخته نظری رضایت هایکرده و به بررسی دیدگاهارزیابی 
و تلفیق آن با مدل  مندی جانس وربکبا انتخاب متغیرهای سنجش رضایت آوری این پژوهشویژه نوبه .است

مندی گردشگران شهری بروجرد به بررسی رضایت ،کانو و کاربرد آن در مطالعات جغرافیایی و گردشگری
این الگو را که نتایج حاصله از طوریهب ؛پذیری آن صحه گذاشتدر نهایت به توانِ توسعه و تعمیمپرداخته و 

 کار گرفت.ه مندی گردشگران در شهرهای دیگر بتوان به سنجش رضایتمی
 

 مبانی نظری
، گردشگری شهری آید و یکی از این الگوهاگردشگری در قالب الگوهای خاص فضایی به وجود می

ویژه های اقتصادی با نتایج مهم اجتماعی، اقتصادی و محیطی در شهرهای ای از فعالیتاست که دسته
 (. Shapira, 2001: 43است )

های هم پیوستن ویژگیه های مختلف است که از بای از فعالیتگردشگری شهری ترکیب پیچیده
ین شرط خدمات است. نخست محیطی و میزان توانمندی و کشش شهر در جذب بازدیدکنندگان و ارائه

هری، یکپارچگی همه های مناسب شگردشگری، وجود زیر ساخت موفقیت هر شهر در توسعه
اجتماعی است. از  های سیاسی، فرهنگی وهای ذیربط و مدیریت عاقلانه و مدبرانه در عرصهسازمان

های شهر، استفاده پایدار از منابع گردشگری، ایجاد امکانات و طرف دیگر تنسیق و آمایش جاذبه
 ،نندگان و کنترل محلیها را تسهیل کند، رضایت خاطر بازدیدکتسهیلاتی که دسترسی به جاذبه

 (.16: 1301 )دیناری، دومین شرط لازم در توسعه گردشگری است
سفر به مناطق  برایمیزبان و تولید فضای گردشگری -گردشگری شهری، کنش متقابل گردشگران

ها و استفاده از تسهیلات و خدمات مربوط به گردشگری های متفاوت و بازدید از جاذبهشهری با انگیزه
(. گردشگری شهری عبارت 6: 1300 )مافی، نهدآثار متفاوتی را در فضای شهری بر جای می است که

های گوناگون، امکانات و تسهیلات شهری جاذبه یهای مختلف بر پایهاست از مسافرت به شهر با انگیزه
رند نماید. شهر برای همه سنین جاذب است. مردم علاقه داکه در شخص ایجاد جذابیت و انگیزه می

له و فعالیتی مهم امروزه گردشگری شهری به صورت مسأ برخی از تعطیلات خود را در شهر به سر برند.
 راد و نصیری،)فرجی های بزرگ شده استیرات فضایی گسترده در شهریتغ در آمده است که سبب

1309 :32 .) 
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صد گردشگری مهمی غالباً مقا ،های تاریخی و فرهنگی بسیارجاذبه دلیل داشتننواحی شهری به
ها، بناهای یادبود، تئاترها، های متنوع و بزرگی شامل موزهگردند. شهرها معمولاً جاذبهمحسوب می

هایی مربوط ها، شهربازی، مراکز خرید، مناطقی با معماری تاریخی و مکانهای ورزشی، پارکاستادیوم
 :Timotht, 1995) کنداری را جذب میکه این خود گردشگران بسی داردبه حوادث مهم با افراد مشهور 

از آنجا که  ،دباش گردشگری در مناطق غیر شهری واقع ی. علاوه بر این حتی در صورتی که جاذبه(63
حجم زیادی از  رواز اینگیرند. در رابطه با گردشگری قرار می ،دهندشهرها به پیرامون خود خدمات می

ل سکونت، سرو غذا، ارتباطات، عبارت دیگر مح. بهشودامکانات گردشگری در شهرها متمرکز می
اند که بازدیدکنندگان از مناطق اطراف شهر و خود ایر خدمات گردشگری در شهرها واقعونقل و سحمل

 (. 100: 1305 )پاپلی یزدی، کنندها استفاده میشهر از آن
یابی به اوقات فراغت و دستبا توجه به این که هدف گردشگران از سفر به نواحی مختلف، استفاده از 

ها باعث کم شدن دهی به آنخدمات ، کمبود و یا وجود مشکل در سطح و نحوهاستآرامش روحی و روانی 
و مانع پایداری گردشگری خواهد شد. زیرا یکی از عوامل مهم در جلب رضایت  است میزان گردشگران شده

آید تا دید و تفریح در همه نقاط کشور فراهم میگردشگران، میزان تسهیلاتی است که در جهت گردش، باز
 (. 110: 1302دست بیاورند )رضوانی، خواهند بهگردشگران بتوانند آزادانه آنچه را که می

د در یک ناحیه، ارزیابی نظر های سنجش کارایی خدمات و تسهیلات موجوامروزه یکی از روش
. در واقع با توجه به ارتباط مستقیم گردشگران با کنندگان از این خدمات استبرداران و استفادهبهره

توانند می هرها و نواحیخدمات موجود و نیازهای متفاوت مردم به خدمات و امکانات ایجاد شده در ش
نقش مؤثری را در سنجش میزان کارایی و یا کمبودهای خدمات موجود داشته باشند. اصولاً انجام هر 

تواند با موفقیت چندانی همراه ها نمیی هدف و نوع و میزان نیاز آنهاطرحی بدون در نظر گرفتن گروه
ی تأثیر خدمات تولیدی و روشن و به طور کلی نتیجه یمتغیر ،مندی در ادبیات توسعهباشد. رضایت

  (.Rodriguez and et al., 2006: 667) گرددرفاه اجتماعی و مالی قلمداد می
کننده ایجاد میکننده یا دریافتدر نهایت در مصرفرضایت، وجود یک احساس مثبت است که 

کننده به وجود برآورده شدن انتظارات مشتری و عملکرد عرضه یشود. در اصل این احساس به واسطه
شده با یکدیگر هم سطح باشند، یا که انتظارات مشتری و کالا یا خدمت دریافتآید. بر حسب اینمی

زدگی و یا نارضایتی در او احساس رضایت یا ذوق ،انتظارات مشتری باشد تر از سطحکالا بالاتر یا پایین
ای است که باید در مسیری شود تا مشتری از محصول لذت آید. رضایت تنها بخشی از مرحلهپدید می

 نه رضایت مشتری( موجب وفاداری و تداوم وفاداری وی خواهد بود و) ببرد. لذت بردن از محصول
ای برجسته و چشمگیر برای اکثر صنایع خدماتی (. رضایت مشتریان به مسأله12: 1300 )دادخواه،
، به احتمال فراوان که گردشگران راضی گفتتوان می ده است. با رجوع به صنعت گردشگریتبدیل ش

ترین و کنند که این یکی از ارزانبه سایرین توصیه می ،اندهایی را که به آنجا سفر کردهمکان
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ن نوع بازاریابی و پیشرفت است. علاوه بر این رضایت گردشگران معمولًا به افزایش نرخ ثیرگذارتریتأ
کند که این امر نیز در کسب اهداف اقتصادی ری، وفاداری و جذب گردشگر کمک میحمایت از ماندگا

کننده خواهد بود. در نتیجه عموماً ارتباط مثبتی کمک ،و میزان سود گردشگرهاچون افزایش تعداد 
)اردکانی و  مدت اقتصادی در مقصد گردشگری وجود داردرضایت گردشگر و کسب موفقیت بلند بین

 .(1: 1309همکاران، 
عدم رضایت  و های وی برآورده شده استتلقی مشتری از میزانی که خواسته یعنی رضایت مشتری

)استانـدارد  است های وی برآورده نشدهتلقی مشتری از میزانی که الزامات و خواسته یعنی مشتری
 (.59: 1306 المللی،بین

سفر خود راضی برگردند، بدون  یو از تجربه کننداگر گردشگران مقصد خاصی را انتخاب  در واقع
شک آشنایان و اطرافیان خود را تشویق به سفر به آن مقصد نموده و تمایل خود گردشگران برای 

د. به عبارت دیگر تعریف و تمجیدهای گردشگران از گردتر میبازگشت و بازدید مجدد از آن مقصد بیش
تری در جذب گردشگران داشته و نسبت به ابزارهایی نظیر مقصد یاد شده در بسیاری موارد تأثیر بیش

(. رضایت گردشگران معمولًا به افزایش 315: 1301نماید )صباغ کرمانی،تبلیغات و غیره بهتر عمل می
کند و این امر نیز در کسب اهداف ی و جذب گردشگر کمک مینرخ حمایت از ماندگاری، وفادار
ثر خواهد بود. در نتیجه عموماً دشگران و نیز افزایش میزان سود مؤاقتصادی چون افزایش تعداد گر

د وجود دارد. مدت اقتصادی در کشور مقصرضایت گردشگر و کسب موفقیت بلند ارتباط مثبتی بین
های زیادی چون بیان کلامی، تمجید رضایت خود را از طریق راه میزان توانندهمچنین گردشگران می

مدت آنان نسبت به کشور مقصد ابراز کنند. ده و ایجاد و تثبیت وفاداری بلندکنناز کالا و خدمات ارائه
 شوددر عین حال از طریق رضایت گردشگر، ارتباط بین گردشگر و مقصد مورد نظر وی زیاد می

 .(11: 1309 )اردکانی و همکاران،
 

 روش تحقیق
 حلیلیت-و بر اساس ماهیت و روش توصیفی تحقیق حاضر بر مبنای هدف، از نوع تحقیقات کاربردی

ز آلفای کرونباخ استفاده شده نامه، اقابلیت اعتماد پرسش یبارهدر .نامه استپرسش نیز . ابزار پژوهشاست
طبق  بسیار مناسب بوده است. درصد 19ب نامه با ضریکه بر این اساس قابلیت اعتماد پرسش است
: 1301 ،)داوس باشد تا بتوان مقیاس را دارای پایایی به شمار آورد 1/1تجربی، آلفا دست کم باید  یقاعده
نفر  131تعداد  .اندکردهبه بروجرد  سفر  1392 گردشگرانی بوده که در نوروز ی آماری کلیه(. جامعه263

د. شنامه نزد ایشان توزیع و تکمیل صادفی ساده انتخاب و پرسشنمونه به روش ت نعنواهاز گردشگران ب
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نامه این پژوهش بر اساس پرسش .بهره گرفته شد مدل کانومندی گردشگران از بررسی رضایت برای
 .(1جدول ) کانو طراحی شده است نامه زوجیو در قالب پرسش  رگورب – 1الگوی جانسن

 
 وربک -ساس الگوی جانسن عناصر محصول گردشگری شهری بر ا -2 جدول

 .01: 1391 پور،: ضیایی و عباسمأخذ 

                                                
1-Jansen-Verbek 

 محصولات گردشگری

 های هنری،...(ها، گالریهای کنسرت، سینما، تئاتر، موزه)سالن خدمات و تسهیلات فرهنگی 1

 ها،...(های موضوعی، شهر بازی) پارک خدمات و تسهیلات سرگرمی 2
 های گردشگری(ها و فرصت)دامنه و تنوع تجربه هاتنوع فعالیت 3
 های طبیعی خاص،...(داندازها، پوشش گیاهی و جانوری، رویدا)مناظر و چشم گرافیفیزیو 1
 فضای سبز ها وبوستان 6
 ی شهرحومه 5
 معماری 1
 های تاریخی و بناهای باستانیسایت 0
 داب و رسوم محلیها و آسنت 9
 هنر و صنایع دستی 11
 غذاهای محلی 11
 جامعه میزباننوازی رفتار دوستانه و مهمان 12
 نشاط و شادابی شهر 13
 تفریحات شبانه 11
 سیسات اقامتیتأ 16
 تدارک غذا ها ورستوران 15
 بازارها و مراکز خرید 11
 های خارجیآشنایی ساکنین با زبان 10
 قابلیت دسترسی مقصد 19
 سیستم حمل و نقل درون مقصد 21
 ترافیک و  شلوغی 21
 اینترنت، تلفن،...(های ارتباطی )سیستم 22
 رسانی گردشگریمراکز اطلاع 23
 )علائم، راهنماها، نقشه، بروشورها، ...( علائم راهنمایی 21
 پاکیزگی مقصد 26
 ایمنی 25
 امنیت 21
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 مدل مفهومی پژوهش

های مورد نظر و روابط میان تمام مطالعات تحقیقی بر یک چارچوب مفهومی استوار است که متغیر

، سه نوع از توان گفت مدل کانومی هد بر مرور ادبیات موضوعی مربوطاستنبا اکند. ها را مشخص میآن

مختلف بر رضایت به اشکال  نکه در صورت برآورده شد را های خدمات و تسهیلات گردشگریویژگی

در این مقاله  گرورب-ننامه جانسن با پرسشدر قالب نمودار زیر و ترکیب آ ،گذارندمشتریان تأثیر می

 .بررسی و تحلیل نموده است

 

 
 نامه جانسن وربک()ترکیب مدل کانو و پرسش مدل مفهومی پژوهش -2 شکل

 

 مدل کانو
عبارت دیگر، خصوصیات کیفی محصولات را به سه های مشتریان و یا بهکانو در مدل خود نیازمندی

. محور (3)شکل  یازمندی را در یک نمودار دو بعدی نشان داددسته تقسیم نمود و هر سه نوع ن
کیفی مورد نظر مشتری را  عمودی، میزان رضایت و یا خشنودی مشتری و محور افقی، میزان ارائه الزام

ترین نقطه از محور عمودی نمودار به ترتیب بیانگر رضایت مشتریان و دهد. بالاترین و پاییننشان می
محل تلاقی عمودی و افقی بیانگر جایی است که مشتری در حالت عدم تعادل از  .تاس هاآن یرضایتنا

قرار دارد. سمت راست محور افقی بیانگر جایی است که الزام کیفی مورد انتظار  یرضایتنانظر رضایت و 
ارائه محصولی است که خصوصیات کیفی  طور کامل عرضه شده است و سمت چپ محور افقی، نقطهبه

 لحاظ نشده است ر به هیچ عنوان در محصول یا خدمتتظار را ندارد و الزام کیفی مورد نظمورد ان
 (.59: 1309 کیا و همکاران،)طاهری
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 الزامات اساسی

دکتر کانو در صورت لحاظ شدن  زامات اساسی است که از دیدال ،دسته اول خصوصیات مدل کانو
شود و رضایت و خشنودی خاصی را در ری میها در محصول فقط از نارضایتی مشتری جلوگیکامل آن

آورد. به عبارت دیگر ارضای کامل اساسی محصول، تنها مقدمات حضور محصول را در وی فراهم نمی
)وظیفه  کندما کمکی نمیآورد و برای پیروزی بر رقبا و در دست گرفتن بازار محصول به بازار فراهم می

 .(111: 1301 دوست و فرخیان،
 

 ملکردیالزامات ع

گویی و ارضای این که افزایش پاسخد، به طوریاط مستقیمی با رضایت مشتریان داراین نیازها ارتب
شود. مشتریان صراحتاً به این نیازها اذعان ش خطی رضایت مشتریان و بالعکس میموجب افزای نیازها

)صافی و  ریان استمشت ها، همین نیازهای عملکردیدارند و در واقع بخش اعظم اطلاعات نیازسنجی
 .(151: 1391 همکاران،

 

 الزامات انگیزشی

های کیفی است که در زمان کاربرد محصول به دسته سوم خصوصیات کیفی در مدل کانو، خواسته
ها، موجب نارضایتی گردد و در نتیجه برآورده  نشدن آنعنوان یک نیاز و الزام از دید مشتری تلقی نمی

آورد. ها در محصول، هیجان و رضایت بسیار بالایـی را در مشتـری پدیـد میی آنشود ولی ارائهمشتری نمی
مندی تئوری الزامات انگیزشی، ارتباط بیـن عملکـرد عینـی به دست آمـده از نگرش کیفیت رضایت

 (.161: 1301دهد )فضلی و علیزاده، مشتریان را با در نظر گرفتن و بالا بردن سطح کیفیت نشان می

 
 (4: 2931 زاده،)شاهین و صالحمدل کانو  -9 شکل
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نامه به صورت الات این پرسشاست. سؤکانو  ینامهالزامات در مدل کانو، پرسش یبندطبقهابزار 

های کیفی برای درک و شناسایی خواسته. کانو شودها طراحی میسؤالات دوگانه برای هر یک از ویژگی

کنـد. سؤال اول )مثبـت(، ی استفاده میـل مثبت و منفاتریان از روش ساده متشکل از دو سؤمش

)منفی( نیز  ال دوماست. سؤالعمل شخص در صورت لحاظ شدن یک ویژگی در کالا یا خدمت عکس

باشد. در این العمل شخص در صورت لحاظ نشدن همان ویژگی در کالا یا خدمت میبیانگر عکس

های اساسی، عملکردی و انگیزشی ی در یکی از گروهبندها پس از طبقهنامه هر یک از خواستهپرسش

، دو کیسه هوا در فرمان خودرو از نظر مشتریان نبودنیا بودن عنوان مثال برای بررسی به گیرند.قرار می

 :شودال زیر مطرح میسؤ

 ال مثبت()سؤ نظر شما در مورد وجود کیسه هوا در فرمان خودرو چیست؟ .1

 ال منفی()سؤ وا در فرمان خودرو چیست؟کیسه ه نبودننظر شما در مورد  .2
 

 :مشخص شده است 6تا  1های ذیل است که با اعدا پاسخ به سؤالات، یکی از حالت

 بسیار موافقم. .1

 .یک نیاز ضروری است .2

 .نظر خاصی ندارم .3

 .مخالفم اما قابل تحمل است .1

 مخالفم و قابل تحمل نیست. .6

بندی توان طبقههای کالا یا خدمت را میآوری پاسخ دو سؤال در جدول ارزیابی، ویژگیبا جمع

 دهدنامه را نشان میپرسش باهای مشتری بندی خواسته( چگونگی ارزیابی و طبقه2جدول ) کرد.

 .(166 و 161: 1301 )فضلی و علیزاده،

های موجود در مدل کانو و مشخص شدن نوع هر یک از عوامل از نظر اساسی، پس از انجام گام

دارد که ضریب رضایت بیان می .کردضریب رضایت را محاسبه  بودن، حال بایدزشی عملکردی و انگی

ها آورد و یا تنها از نارضایتی آنموجبات رضایت مشتریان را فراهم می ،ویژگی خاصی از کالا یآیا ارائه

ممکن است بر رضایت و یا  به چه شدتدهد که ویژگی کالا ضریب رضایت نشان می د.کنجلوگیری می

ثیر یک ی میانگین تأثیرگذار باشد. برای محاسبهی ویژگی بر نارضایتی مشتریان تأدر حالت عدم ارائه

های الزامات عملکردی و انگیزشی را با هم جمع نموده و سپس یژگی بر رضایت مشتریان باید ستونو

 ریتأثیبشتریان های الزامات عملکردی، انگیزشی، اساسی و ستون نتایجی که بر رضایت مبر جمع ستون

های الزامات یک ویژگی بر نارضایتی باید ستون ثیری میانگین تأو برای محاسبه کردتقسیم ، است
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های الزامات عملکردی، انگیزشی، اساسی و عملکردی و اساسی را با هم جمع نمود و بر جمع ستون

 د.کرتقسیم  ،ثیر استتأن نتایجی که بر رضایت مشتریان بیستو

 
 ارزیابی کانو دول تعدیل شدهج -1 جدول

صورت عملکردی سؤال 
 )مثبت(

A   انگیزشی =R     معکوس =M      اساسی =Iتفاوت    = بی 
 O        عملکردی =Qسؤال برانگیز = 

 صورت غیر عملکردی سؤال )منفی(

 مبسیار موافق
یک نیاز 

 ضروری است

نظر خاصی 

 ندارم

مخالفم اما قابل 

 تحمل است

و قابل مخالفم 

 تحمل نیست

 Q A A A O مبسیار موافق

 R I I I M یک نیاز ضروری است

 R I I I M نظر خاصی ندارم

 R I I I M مخالفم اما قابل تحمل است

 R R R R Q مخالفم و قابل تحمل نیست

 166و  161: 1301،  : فضلی و علیزادهمأخذ 

 
، تر باشدضریب مثبت رضایت، بین صفر تا یک متغیر است و هر چقدر این مقدار به یک نزدیک

ثیر ، تأتر باشدهر چه قدر به منفی یک نزدیک یرضایتناتر است و ضریب مندی بیشثیر آن بر رضایتتأ

 .(11: 1391 کیا و همکاران،)طاهری تر استآن بر نارضایتی بیش

 

 محدوده و قلمرو پژوهش
 از خاور به سربند )استان مرکزی( و درود، از ،)استان همدان( هرستان بروجرد از شمال به ملایرش

 16درجه و  10محدود شده است. مرکز این شهرستان در  سلسلهآباد و از باختر به جنوب به خرم

متر  1611دقیقه عرض شمالی قرار دارد و ارتفاع آن از سطح دریا  23درجه و  33دقیقه طول غربی و 

رسد. می متریلیم 551گی سالیانه آن به هوای بروجرد معتدل و نیمه خشک و میزان بارند واست. آب 

کیلومتر مربع بوده  1513مساحت این شهرستان بالغ بر  1311بر اساس تقسیمات کشوری در سال 

 .(www.ngdir.ir) گرددی آن به دوره ساسانیان برمیاست. بروجرد از شهرهایی است که پیشینه

 

http://www.ngdir.ir/
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 موقعیت شهر بروجرد در شهرستان، استان و کشورنقشه  -1 شکل

 

 های پژوهشیافته

 مندیتعیین الزامات رضایت
ها،...(، های موضوعی، شهر بازیکپار) خدمات و تسهیلات سرگرمی (، عواملِ 3با توجه به جدول )

نوازی سوم محلی، رفتار دوستانه و مهمانو ر آدابها و باستانی، سنتتاریخی و بناهای  یهاسایت

ت در گروه پاکیزگی مقصد، ایمنی و امنیات اقامتی، قابلیت دسترسی مقصد، سیسی میزبان، تأجامعه

های کنسرت، سینما، تئاتر، )سالن خدمات و تسهیلات فرهنگی عواملِ و گیرندالزامات اساسی قرار می

تدارک غذا،  ها و(، معماری، هنر و صنایع دستی، غذاهای محلی، رستوران های هنری،...یها، گالرموزه

در گروه الزامات عملکردی نقل درون مقصد و ترافیک و  شلوغی  و بازارها و مراکز خرید، سیستم حمل

 یوگرافیهای گردشگری(، فیزها و فرصت)دامنه و تنوع تجربه هاتنوع فعالیت عواملِ گیرند.قرار می

(، نشاط و شادابی شهر،  های طبیعی خاص،...ها، پوشش گیاهی و جانوری، رویدادانداز)مناظر و چشم

رسانی گردشگری و علائم های ارتباطی )اینترنت، تلفن،...(، مراکز اطلاعتفریحات شبانه، سیستم

 گیرند و دو عاملِقرار می...( در گروه الزامات انگیزشی اها، نقشه، بروشورها،)علائم، راهنم راهنمایی

 اند. تفاوت شناخته شدهعنوان عوامل بیه های خارجی بی شهر و آشنایی ساکنین با زبانحومه
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 مندی گردشگران شهری بروجردبندی عوامل الزامات رضایتطبقه -9 جدول

 هاپرسش

 هافراوانی پاسخ

M 
 اساسی

O 
 عملکردی

A 
 انگیزشی

I طبقه 

های کنسرت، سینما، تئاتر، )سالن فرهنگی خدمات و تسهیلات
 های هنری،...(ها، گالریموزه

30 61 12 - 
O 
 

 های موضوعی، ) پارک خدمات و تسهیلات سرگرمی
 ...( ها،شهربازی

56 12 23 - 
M 
 

 A 1 52 12 26 های گردشگری(ها و فرصت)دامنه و تنوع تجربه هاتنوع فعالیت

ها، پوشش گیاهی و جانوری، دازان)مناظر و چشم فیزیوگرافی
 های طبیعی خاص،...(رویداد

33 12 66 - A 

 A 1 53 12 21 فضای سبز ها وبوستان

 I 06 26 11 13 ی شهرحومه

 O 2 19 51 12 معماری

 M 3 19 16 53 تاریخی و بناهای باستانی یهاسایت

 M 6 16 12 50 داب و رسوم محلیها و آسنت

 O 3 29 51 30 هنر و صنایع دستی

 O 5 29 66 11 غذاهای محلی

 M 1 16 36 11 میزبان ینوازی جامعهرفتار دوستانه و مهمان

 A - 51 11 31 نشاط و شادابی شهر

 A - 65 11 31 تفریحات شبانه

 M 5 29 12 63 سیسات اقامتیتأ

 O 2 61 61 21 تدارک غذا ها ورستوران

 O 5 16 19 31 بازارها و مراکز خرید

 I 113 21 1 - های خارجیشنایی ساکنین با زبانآ

 M 2 23 16 51 قابلیت دسترسی مقصد

 O 3 25 69 12 سیستم حمل و نقل درون مقصد

 O 3 29 69 31 ترافیک و  شلوغی

 A 3 60 39 31 های ارتباطی )اینترنت، تلفن،...(سیستم

 A 2 51 12 21 رسانی گردشگریمراکز اطلاع

 A 3 62 11 36 علائم، راهنماها، نقشه، بروشورها، ...() علائم راهنمایی

 M 3 26 33 59 پاکیزگی مقصد

 M 3 21 36 56 ایمنی

 M 1 21 61 66 امنیت

 .1392های پژوهش، : یافتهمأخذ
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 بندی متغیرها به تفکیک الزامات اولویت

 ها در گروه الزامات اساسیاولویت
 6592/1 مندیاولویت اول: امنیت با ضریب رضایت -

 6231/1 مندیاولویت دوم: قابلیت دسترسی مقصد با ضریب رضایت -

 ها،...( با ضریببازیهای موضوعی، شهر)پارک اولویت سوم: خدمات و تسهیلات سرگرمی -

 61/1مندی رضایت     
 1923/1مندی تاریخی و بناهای باستانی با ضریب رضایت یهاسایتاولویت چهارم:  -

 1519/1 مندیضریب رضایت اولویت پنجم: ایمنی با -

 1151/1 مندیسیسات اقامتی با ضریب رضایتاولویت ششم: تأ -

 1151/1 مندیاولویت هفتم: پاکیزگی مقصد با ضریب رضایت -

 1301/1 مندیداب و رسوم محلی با ضریب رضایتآها و اولویت هشتم: سنت -

 3115/1 مندیرضایتمیزبان با ضریب  نوازی جامعهاولویت نهم: رفتار دوستانه و مهمان -

 

 ها در گروه الزامات عملکردیاولویت

 01/1مندیغذا با ضریب رضایت و تدارکها اولویت اول: رستوران -

 1231/1مندی اولویت دوم: بازارها و مراکز خرید با ضریب رضایت -

هـای هـا، گـالریهای کنسرت، سینما، تئاتر، مـوزه)سالن اولویت سوم: خدمات و تسهیلات فرهنگی -
 1115/1 مندینری،...( با ضریب رضایته

 5015/1 مندیاولویت چهارم: هنر و صنایع دستی با ضریب رضایت -
 5159/1 مندیاولویت پنجم: ترافیک و  شلوغی با ضریب رضایت -

 5516/1مندی اولویت ششم: معماری با ضریب رضایت -
 5630/1 مندی: سیستم حمل و نقل درون مقصد با ضریب رضایتاولویت هفتم -

 5151/1 مندیاولویت هشتم: غذاهای محلی با ضریب رضایت -

 

 انگیزشی  ها در گروه الزاماتاولویت
 0231/1مندی های ارتباطی )اینترنت، تلفن،...( با ضریب رضایتاولویت اول: سیستم -

 0163/1مندی اولویت دوم: تفریحات شبانه با ضریب رضایت -

 0115/1مندی یب رضایتفضای سبز با ضر ها واولویت سوم: بوستان -

هـای گردشـگری( بـا ضـریب هـا و فرصـت)دامنـه و تنـوع تجربـه هـااولویت چهارم: تنوع فعالیـت -
 01/1مندی رضایت

 1015/1مندی رسانی گردشگری با ضریب رضایتاولویت پنجم: مراکز اطلاع -
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 1592/1 مندیاولویت ششم: نشاط و شادابی شهر با ضریب رضایت -

های طبیعـی ها، پوشـش گیـاهی و جـانوری، رویـدادانداز)مناظر و چشم وگرافیاولویت هفتم:  فیزی -
 1151/1مندی خاص،...( با ضریب رضایت

 منـدی)علائـم، راهنماهـا، نقشـه، بروشـورها، ...( بـا ضـریب رضـایت اولویت هشتم: علائم راهنمایی -
1115/1 

 

 و تکنیک کانو( گرورب –)الگوی جانسن  نامهپرسش یرضایتناضرایب رضایت و  -4 جدول
 یرضایتناضریب ضریب رضایت عوامل ردیف

1 
های کنسرت، سینما، تئاتر، )سالن خدمات و تسهیلات فرهنگی

 های هنری،...(ها، گالریموزه
1115/1 5159/1 

 0231/1 61/1 ها،...(های موضوعی، شهر بازی)پارک خدمات و تسهیلات سرگرمی 2

 6163/1 01/1 های گردشگری(ها و فرصتجربه)دامنه و تنوع ت هاتنوع فعالیت 3

1 
ها، پوشش گیاهی و جانوری، انداز)مناظر و چشم فیزیوگرافی

 های طبیعی خاص،...(رویداد
1151/1 6159/1 

 6115/1 0115/1 ها وفضای سبزبوستان 6

 2311/1 3311/1 ی شهرحومه 5

 0301/1 5516/1 معماری 1

 0311/1 1923/1 تانیتاریخی و بناهای باس یهاسایت 0

 0151/1 1301/1 داب و رسوم محلیآها و سنت 9

 1630/1 5015/1 هنر و صنایع دستی 11

 1311/1 5151/1 غذاهای محلی 11

 0115/1 3115/1 میزبان ینوازی جامعهرفتار دوستانه و مهمان 12

 6301/1 1592/1 نشاط و شادابی شهر 13

 6592/1 0163/1 تفریحات شبانه 11

 1311/1 1151/1 سیسات اقامتیتأ 16

 51/1 01/1 تدارک غذا ها ورستوران 15

 5115/1 1231/1 بازارها و مراکز خرید 11

 1630/1 2115/1 های خارجیآشنایی ساکنین با زبان 10

 0115/1 6231/1 قابلیت دسترسی مقصد 19

 1159/1 5630/1 سیستم حمل و نقل درون مقصد 21

 1301/1 5159/1 وغیترافیک و  شل 21

 6311/1 0231/1 های ارتباطی )اینترنت، تلفن،...(سیستم 22

 1159/1 1015/1 رسانی گردشگریمراکز اطلاع 23

 6159/1 1115/1 )علائم، راهنماها، نقشه، بروشورها، ...( علائم راهنمایی 21

 1115/1 1151/1 پاکیزگی مقصد 26

 1592/1 1519/1 ایمنی 25

 0115/1 6592/1 امنیت 21

 .1392های پژوهش، : یافتهمأخذ 



 713                                        مندی گردشگری شهری با استفاده...بندی الزامات رضایتشناسایی و اولویت

 گیرینتیجه

های اخیر باعث توسعه و پیشرفت شهرهای کوچک و بزرگ گشته، ترین مسایلی که در دههاز مهم

دهند همواره پذیرای افرادی می ارائه. شهرها با امکانات و خدماتی که استشهرنشینی  یرشد و توسعه

های ی برای فعالیتـتر مناسبـوب و درخور، بسـخدمات مطل ارائهشوند. شهر با یها وارد ماند که بدانبوده

های خدماتی مانند فعالیت ارائهآورد. شهر همچنین با ها فراهم میاقتصادی، اجتماعی و فرهنگی انسان

ندی م. بررسی رضایتکندگردشگری را فراهم می یزمینه پیشرفت و توسعه ،امکانات پذیرایی و فراغتی

تواند سبب پایداری گردشگری و وفاداری گردشگران میزبان می گردشگران از خدمات و تسهیلات جامعه

 نشان داد: مدل کانومندی گردشگران با د. نتایج پژوهش از بررسی رضایتوش

 

 های هنری،...(، گالریهاموزههای کنسرت، سینما، تئاتر، )سالن عامل خدمات و تسهیلات فرهنگی

بندی در گروه الزامات عملکردی طبقهتواند میاین عامل  که دهدج حاصل از پژوهش نشان مینتای

را به همراه خواهد  یرضایتناآن  نبودن کهیدرحالشود یعنی وجود آن موجب رضایت گردشگر می شود؛

 است. 5159/1و  1115/1ترتیب از این عامل به یرضایتناداشت. ضریب رضایت و 
 

 ها،...(های موضوعی، شهر بازی) پارک تسهیلات سرگرمیعامل خدمات و 

 ؛بندی استاین عامل در گروه الزامات اساسی قابل طبقهکه دهد نتایج حاصل از پژوهش نشان می

پس وجود آن رضایت خاصی برای گردشگر به  .این خدمت را دارد به این معنی که گردشگر انتظار ارائه

را به همراه خواهد داشت. ضریب رضایت و  چشمگیری یرضایتنا، آننبودن  کهیدرحالهمراه ندارد 

 .است 0231/1و  61/1ترتیب حاصل از این عامل به یرضایتنا

 

 های گردشگری(ها و فرصت)دامنه و تنوع تجربه هاعامل تنوع فعالیت

 ،کننده بودنرانگیزشی است لذا به علت غافلگی الزام ،این عاملکه دهد نتایج حاصل از پژوهش نشان می

آن نارضایتی خاصی را به  نبودن کهیدرحال ،آوردبرای مشتری پدید می چشمگیری راوجود آن رضایت 

 است. 6163/1و  01/1ترتیب از این عامل به یرضایتناهمراه نخواهد داشت. ضریب رضایت و 
 

 عی خاص،...(های طبیها، پوشش گیاهی و جانوری، رویدادانداز)مناظر و چشم عامل فیزیوگرافی

کننده . لذا به علت غافلگیراین عامل الزام انگیزشی استکه دهد نتایج حاصل از پژوهش نشان می

آن نارضایتی خاصی  نبودن که یحال درآورد برای مشتری پدید می چشمگیریوجود آن رضایت  ،بودن

 است. 6159/1و  1151/1ترتیب از این عامل به یرضایتنارا به همراه نخواهد داشت. ضریب رضایت و 
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 فضای سبز ها وعامل بوستان

کننده . لذا به علت غافلگیراین عامل الزام انگیزشی استکه دهد نتایج حاصل از پژوهش نشان می

آن نارضایتی خاصی  نبودن که یحال درآورد برای مشتری پدید می چشمگیریوجود آن رضایت  ،بودن

 است. 6115/1و  0115/1ترتیب امل بهاز این ع یرضایتنا را به همراه نخواهد داشت. ضریب رضایت و
 

 ی شهرعامل حومه

این عامل در هیچ یک از گروه الزامات اساسی، عملکردی  که دهدنتایج حاصل از پژوهش نشان می

رضایت گردشگر ندارد. بنابراین ثیری بر نکردن آن، هیچ تأو  کردن گیرد، یعنی ارائهو انگیزشی قرار نمی

از این عامل  یرضایتناارائه این عامل داشت. ضریب رضایت و  در زمینه ایگذاریهیچ سرمایهنباید 

 است. 2311/1و  3311/1ترتیب به
  

 عامل معماری

پس گردشگر انتظار  .این عامل یک الزام عملکردی استکه دهد نتایج حاصل از پژوهش نشان می

د داشت. ضریب رضایت و را به همراه خواه ی زیادیایترضناآن  نبودنهر چه بهتر آن را دارد. در واقع 

 است. 0301/1و  5516/1ن عامل به ترتیب حاصل از ای یرضایتنا
 

 های تاریخی و بناهای باستانیعامل سایت

بندی است، این عامل در گروه الزامات اساسی قابل طبقه که دهدنتایج حاصل از پژوهش نشان می

پس وجود آن رضایت خاصی برای گردشگر به  .ر ارائه این خدمت را داردبه این معنی که گردشگر انتظا

قابل توجهی را به همراه خواهد داشت. ضریب رضایت و  یرضایتنا نبودنش، کهیدرحالهمراه ندارد 

 است. 0311/1و  1923/1حاصل از این عامل به ترتیب   یرضایتنا
 

 داب و رسوم محلیآها و عامل سنت

این عامل در گروه الزامات اساسی است و وجود آن از  که دهدهش نشان مینتایج حاصل از پژو

ی گردشگر را فراهم رضایت، موجبات ناآن نبودنپس  .دیدگاه گردشگر حتمی و غیر قابل اغماض است

 است. 0151/1و  1/ 1301حاصل از این عامل به ترتیب  یرضایتناآورد. ضریب رضایت  و می
 

 عامل هنر و صنایع دستی

بندی این عامل در گروه الزامات عملکردی قابل طبقه که دهدتایج حاصل از پژوهش نشان مین

را به همراه  یرضایتنا ،آن نبودن که یحال درشود است، یعنی وجود آن موجب رضایت گردشگر می

 است. 1630/1و  5015/1ترتیب از این عامل به یرضایتناخواهد داشت. ضریب رضایت و 
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 محلیعامل غذاهای 

پس گردشگر انتظار  .این عامل یک الزام عملکردی استکه دهد نتایج حاصل از پژوهش نشان می

د داشت. ضریب رضایت و را به همراه خواه ی زیادیرضایتناآن  نبودنهر چه بهتر آن را دارد. در واقع 

 .باشدیم 1311/1و  5151/1ترتیب حاصل از این عامل به یرضایتنا
 

 میزبان ینوازی جامعهانه و مهمانعامل رفتار دوست

بندی این عامل در گروه الزامات عملکردی قابل طبقه که دهدنتایج حاصل از پژوهش نشان می

را به همراه  یرضایتنا ،آن نبودن که یحال درشود است، یعنی وجود آن موجب رضایت گردشگر می

 .است 0115/1و  3115/1  ترتیباز این عامل به یرضایتناخواهد داشت. ضریب رضایت و 
 

 عامل نشاط و شادابی شهر

کننده . لذا به علت غافلگیراین عامل الزام انگیزشی استکه دهد نتایج حاصل از پژوهش نشان می

آن نارضایتی خاصی را  نبودن کهیدرحالآورد برای مشتری پدید می چشمگیریوجود آن رضایت  ،بودن

 است. 6301/1و  1592/1ترتیب ل بهاز این عام یرضایتنا به همراه نخواهد داشت. ضریب رضایت و
 

 عامل تفریحات شبانه

کننده . لذا به علت غافلگیراین عامل الزام انگیزشی استکه دهد نتایج حاصل از پژوهش نشان می

آن نارضایتی خاصی را  نبودن کهیدرحالآورد برای مشتری پدید می چشمگیریوجود آن رضایت  ،بودن

 است. 6592/1و  0163/1ترتیب امل بهاز این ع یرضایتنانخواهد داشت. ضریب رضایت و به همراه 

 
 سیسات اقامتیعامل تأ

بندی است، این عامل در گروه الزامات اساسی قابل طبقه که دهدنتایج حاصل از پژوهش نشان می

صی برای گردشگر به پس وجود آن رضایت خا .به این معنی که گردشگر انتظار ارائه این خدمت را دارد

قابل توجهی را به همراه خواهد داشت. ضریب رضایت و  یرضایتنا نبودنش، کهیدرحالهمراه ندارد 

 است. 1311/1و 1151/1ترتیب از این عامل به یرضایتنا
 

 غذا و تدارکها عامل رستوران

شگر انتظار پس گرد .این عامل یک الزام عملکردی استکه دهد نتایج حاصل از پژوهش نشان می

د داشت. ضریب رضایت و را به همراه خواه ی زیادیرضایتناآن  نبودنهر چه بهتر آن را دارد. در واقع 

 است. 51/1و  01/1ترتیب حاصل از این عامل به یرضایتنا
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 عامل بازارها و مراکز خرید

بندی بقهاین عامل در گروه الزامات عملکردی قابل طکه دهد نتایج حاصل از پژوهش نشان می

را به همراه  یرضایتنا ،آن نبودن کهیدرحالشود است، یعنی وجود آن موجب رضایت گردشگر می

 است. 5115/1و  1231/1ترتیب از این عامل به یتینارضاخواهد داشت. ضریب رضایت و 
 

 های خارجیعامل آشنایی ساکنین با زبان

چ یک از گروه الزامات اساسی، عملکردی این عامل در هی که دهدنتایج حاصل از پژوهش نشان می

رضایت گردشگر ندارد. بنابراین ثیری بر نکردن آن، هیچ تأو  کردن گیرد، یعنی ارائهو انگیزشی قرار نمی

از این عامل  یرضایتناارائه این عامل داشت. ضریب رضایت و  گذاری در زمینهنباید هیچ سرمایه

    است. 1630/1و  2115/1 ترتیببه

  
 امل قابلیت دسترسی مقصدع

بندی است، این عامل در گروه الزامات اساسی قابل طبقه که دهدنتایج حاصل از پژوهش نشان می

پس وجود آن رضایت خاصی برای گردشگر به  .به این معنی که گردشگر انتظار ارائه این خدمت را دارد

همراه خواهد داشت. ضریب رضایت و قابل توجهی را به  یرضایتنا نبودنش، کهیحال درهمراه ندارد 

 است. 0115/1و  6231/1ترتیب از این عامل به یرضایتنا
 

 عامل سیستم حمل و نقل درون مقصد

پس گردشگر انتظار  .این عامل یک الزام عملکردی استکه دهد نتایج حاصل از پژوهش نشان می

د داشت. ضریب رضایت و ه همراه خواهرا ب ی زیادیرضایتناآن  نبودنهر چه بهتر آن را دارد. در واقع 

 است. 1159/1و  5630/1ترتیب بهحاصل از این عامل  یرضایتنا
 

 عامل ترافیک و  شلوغی

پس گردشگر انتظار  .این عامل یک الزام عملکردی استکه دهد نتایج حاصل از پژوهش نشان می

د داشت. ضریب رضایت و مراه خواهرا به ه ی زیادیرضایتناآن  نبودنهر چه بهتر آن را دارد. در واقع 

 است.1301/1و  5159/1ترتیب حاصل از این عامل به یرضایتنا
 

 های ارتباطی )اینترنت، تلفن،...(عامل سیستم

کننده . لذا به علت غافلگیراین عامل الزام انگیزشی استکه دهد نتایج حاصل از پژوهش نشان می

آن نارضایتی خاصی را  نبودن کهیدرحالآورد دید میبرای مشتری پ چشمگیریوجود آن رضایت  ،بودن

 .است 6311/1و  0231/1ترتیب بهاز این عامل  یرضایتنابه همراه نخواهد داشت. ضریب رضایت و 
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 رسانی گردشگریعامل مراکز اطلاع

کننده . لذا به علت غافلگیراین عامل الزام انگیزشی استکه دهد نتایج حاصل از پژوهش نشان می

آن نارضایتی خاصی را  نبودن کهیدرحالآورد برای مشتری پدید می چشمگیریوجود آن رضایت  ،بودن

 است. 1159/1و  1015/1ترتیب بهاز این عامل  یرضایتنابه همراه نخواهد داشت. ضریب رضایت و 
 

 )علائم، راهنماها، نقشه، بروشورها، ...( عامل علائم راهنمایی

کننده . لذا به علت غافلگیراین عامل الزام انگیزشی استکه دهد ینتایج حاصل از پژوهش نشان م

آن نارضایتی خاصی را  نبودن کهیدرحالآورد برای مشتری پدید می چشمگیریوجود آن رضایت  ،بودن

 است. 6159/1و  1115/1 ترتیباز این عامل به یرضایتنابه همراه نخواهد داشت. ضریب رضایت و 
 

 عامل پاکیزگی مقصد

بندی است، این عامل در گروه الزامات اساسی قابل طبقه که دهدایج حاصل از پژوهش نشان مینت

پس وجود آن رضایت خاصی برای گردشگر به  .به این معنی که گردشگر انتظار ارائه این خدمت را دارد

یت و قابل توجهی را به همراه خواهد داشت. ضریب رضا یرضایتنا نبودنش، کهیدرحالهمراه ندارد 

 است. 1115/1و  1151/1ترتیب بهاز این عامل  یرضایتنا
 

 عامل ایمنی

بندی است، این عامل در گروه الزامات اساسی قابل طبقه که دهدنتایج حاصل از پژوهش نشان می

پس وجود آن رضایت خاصی برای گردشگر به  .به این معنی که گردشگر انتظار ارائه این خدمت را دارد

قابل توجهی را به همراه خواهد داشت. ضریب رضایت و  یرضایتنا نبودنش، کهیدرحالهمراه ندارد 

 است. 1592/1و  1519/1ترتیب  بهاز این عامل  یرضایتنا
 

 عامل امنیت

بندی است، این عامل در گروه الزامات اساسی قابل طبقه که دهدنتایج حاصل از پژوهش نشان می

پس وجود آن رضایت خاصی برای گردشگر به  .ائه این خدمت را داردبه این معنی که گردشگر انتظار ار

قابل توجهی را به همراه خواهد داشت. ضریب رضایت و  یرضایتنا نبودنش، کهیدرحالهمراه ندارد 

 است. 0115/1و  6592/1ترتیب از این عامل به یرضایتنا
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