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چکیده
ــگران  ــت گردش ــر در رضای ــل مؤث ــایی عوام ــدف شناس ــا ه ــر ب ــهٔ حاض مقال
خارجــی از ســفر بــه ایــران انجــام شــده اســت. رضایــت گردشــگران پیش‌نیــاز اصلــی 
یــک مقصــد گردشــگری بــرای موفقیــت اســت. روش مــورد اســتفاده در ایــن پژوهــش 
تحلیــل ثانویــه اســت. در ایــن پژوهــش، بــه تحلیــل ثانویــهٔ داده‌هــای پیمایــش ملــی 
ــی در  ــگر خارج ــداد 384 گردش ــت. تع ــده اس ــه ش ــال ۱۳۹۸ پرداخت ــگری س گردش
ایــن طــرح مشــارکت داشــته‌اند. یافته‌هــای ایــن پژوهــش نشــان داد رضایــت از ســفر 
ــا،  ــت جاذبه‌ه ــد، اصال ــهٔ جدی ــزهٔ تجرب ــفر، انگی ــدأ س ــات، مب ــای تحصی ــا متغیره ب
ــای آن،  ــتوران و مؤلفه‌ه ــذا و رس ــت از غ ــای آن، رضای ــگاه و مؤلفه‌ه ــت از اقامت رضای
ــت  ــردم، رضای ــت از م ــای آن، رضای ــتی و مؤلفه‌ه ــع دس ــد و صنای ــت از خری رضای
ــاداری دارد.  ــت و معن ــتگی مثب ــد هم‌بس ــر مقص ــت تصوی ــفر و درنهای ــای س از راهنم
ــرام  ــای ادب و احت ــه متغیره ــان داد ک ــم نش ــی ه ــهٔ خط ــیون چندگان ــن، رگرس همچنی
ــاس  ــگاه و احس ــت از اقامت ــتی، رضای ــع دس ــد و صنای ــت از خری ــران، رضای ــردم ای م

ــته‌اند.  ــفر داش ــت از س ــن را از رضای ــترین تبیی ــران بیش ــت در ای امنی
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مقدمه
بــرای  ارزآور  و  مهــم  صنایــع  از  یکــی  گردشــگری 
ــود.  ــوب می‌ش ــعه محس ــعه‌یافته و درحال‌توس ــورهای توس کش
ــای  ــا جاذبه‌ه ــترده ی ــات گس ــا خدم ــون ب ــورهای گوناگ کش
خــود  تمایزبخشــی  در  ســعی  منحصربه‌فــرد  گردشــگری 
بــا ســایر مقاصــد و جــذب گردشــگران دارنــد. تعریــف 
ــه و  ــل یافت ــته تکام ــای گذش ــول دهه‌ه ــگری« در ط »گردش
امــروزه پذیرفتــه شــده اســت کــه گردشــگری شــامل عنصــری 
پویــا )ســفر موقــت(، عنصــری ثابــت )اقامــت در یــک مقصد 
ــکونت(  ــل س ــا مح ــول کار ی ــل معم ــارج از مح ــاص خ خ
و پیامدهــای اقتصــادی )امکانــات و خدمــات ارائه‌شــده( 
اســت )Beigpoor Shahrivar, 2012(. گســترش صنعــت 
گردشــگری بــرای هــر منطقــه‌ای نیازمنــد وجــود شــرایط 
و امکانــات ویــژه‌ای همچــون آب‌وهــوا، آثــار باســتانی، 
ــزات  ــات و تجهی ــاخت‌ها، امکان ــی، زیرس ــای طبیع جاذبه‌ه
ــی  ــود ویژگی‌های ــت )Pourahmad et al., 2013(. وج اس
و  تاریخی - فرهنگــی  جاذبه‌هــای  و  آب‌وهــوا  همچــون 

طبیعــی به‌تنهایــی یــک منطقــه را بــه قطــب گردشــگری 
ــا وجــود ویژگی‌هــای ذاتــی، یــک منطقــه  ــد. ب تبدیــل نمی‌کن
ــه و  ــد توج ــان نیازمن ــگری جه ــازار گردش ــت در ب ــرای رقاب ب
ــت. ــده اس ــوارد ذکرش ــهٔ م ــد در کلی ــرای رش ــدی ب ــاش ج ت
ایــران در جایــگاه کشــوری بــا قدمــت تاریخــی و 
فرهنگــی بــالا، آب‌وهــوای مناســب و جاذبه‌هــای گردشــگری 
متنــوع و گســترده تمــام شــرایط بالقــوهٔ مــورد نیــاز بــرای یــک 
ــر  ــعی ب ــز س ــر نی ــال‌های اخی ــد را دارد. در س ــد پربازدی مقص
آن بــوده اســت زیرســاخت‌ها، امکانــات و تجهیــزات مربــوط 

ــد.  ــود یابن ــه گردشــگری بهب ب
شــده  ثابــت  به‌خوبــی  گردشــگری  ادبیــات  در 
اســت کــه هــم رضایــت کلــی گردشــگر و هــم قصــد 
از  وی  ارزیابــی  بــا  تاحــدی  بازگشــت  بــرای  گردشــگر 
ایــن  از  می‌شــود.  تعییــن  مقصــد  مختلــف  ویژگی‌هــای 
ــا  ــد را ب ــک مقص ــرد ی ــات عملک ــیاری از مطالع ــر، بس نظ
ــف  ــای مختل ــگران از جنبه‌ه ــت گردش ــل رضای تجزیه‌وتحلی
مقصــد بررســی می‌کننــد کــه از آن جملــه می‌تــوان بــه 
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مورفــی  ،)1999( ریمینگتــون  و  کــوزاک   پژوهش‌هــای 
اویســال و  یــون  و   )2000( همــکاران،  و    

 .)Alegre & Garau, 2010( اشاره کرد )2005( 
ــی  ــرات مثبت ــا تأثی ــگران نه‌تنه ــت گردش ــش رضای افزای
مقصــد  شــهرت  و  گردشــگری  خدمــات  ارائه‌دهنــدهٔ  در 
ــهٔ  ــد، هزین ــت می‌کن ــگر را تقوی ــاداری گردش ــه وف دارد، بلک
معامــات آتــی را کاهــش می‌دهــد و نیــروی مولــد را افزایــش 

.)Chen et al., 2013( می‌دهــد 
شــرگیل و ســان )2004( معتقــد هســتند ارزیابــی 
ــت  ــدی اس ــر از فراین ــی جدایی‌ناپذی ــتری بخش ــت مش رضای
ــد و  ــود بخش ــول را بهب ــت محص ــد کیفی ــاش می‌کن ــه ت ک
ــر  ــرکت منج ــک ش ــی ی ــت رقابت ــود مزی ــه بهب ــت ب درنهای
ــی  ــاز اصل ــگر پیش‌نی ــت گردش ــی، رضای ــه عبارت ــود. ب می‌ش

ــت.  ــگری اس ــد گردش ــت مقاص در موفقی
ــع  ــک موض ــوان ی ــت به‌عن ــه رضای ــت ک ــی اس گفتن
امــری زمینه‌منــد اســت و عوامــل مختلفــی وجــود دارنــد کــه 
ــد.  ــر بگذارن ــد تأثی ــگر از مقص ــت گردش ــد در رضای می‌توانن
ازایــن‌رو، انــواع مقاصــد گردشــگری هریــک مزیــت رقابتــی 
 بــرای جلــب رضایــت 

ً
خــاص خــود را دارنــد و لزومــا

گردشــگران از الگــوی واحــدی پیــروی نمی‌کننــد. ایــن 
ــد آورده اســت.  ــوع گردشــگری را پدی موضــوع الگوهــای متن
بــه عبارتــی، عواملــی کــه در یــک مقصــد گردشــگری و بــرای 
ــت از  ــش رضای ــب افزای ــگران موج ــی از گردش ــروه خاص گ
ــری  ــر، تأثی ــدی دیگ ــت، در مقص ــن اس ــده‌اند ممک ــفر ش س
ــوان  ــن، می‌ت ــند. بنابرای ــته باش ــگران نداش ــت گردش در رضای
گفــت بــرای ســنجش رضایــت گردشــگر و به‌تبــع آن کشــف 
عوامــل مؤثــر در رونــق صنعــت گردشــگری لازم اســت 
عواملــی را کــه بــه رضایــت گردشــگران از وضعیــت مقصــد 
ــش  ــاس، پژوه ــن اس ــر ای ــرد. ب ــایی ک ــود شناس ــر می‌ش منج

ــر اســت: ــه ســؤال زی ــی پاســخ ب حاضــر در پ
ــی از  ــگران خارج ــت گردش ــل در رضای ــدام عوام - ک

ــد؟ ــذار بوده‌ان ــران اثرگ ــه ای ــفر ب س

مبانی نظری 
مــرور ادبیــات در حــوزهٔ رضایــت گردشــگر از مقصــد 
به‌طورکلــی  اینکــه  وجــود  بــا  حتــی  می‌دهــد،  نشــان 
ــت  ــد موفقی ــتری کلی ــت مش ــه رضای ــت ک ــده اس ــه ش پذیرفت
نحــوهٔ  و  رضایــت  تعریــف  در  اســت،  ســازمانی  هــر 
ــی  ــود دارد. برخ ــردرگمی وج ــه آن س ــازمان‌ها ب ــتیابی س دس
ــرد ــت. بی ــناختی اس ــی ش ــی ارزیاب ــر نوع ــی ب ــف مبتن  تعاری
رضایــت  کــه  هســتند  معتقــد   )1980( همــکاران  و   
ــه  ــل از تجرب ــذت حاص ــا ل ــت ی ــاس مثب ــه احس ــگر ب گردش
ــامل  ــاره دارد و ش ــگری اش ــول گردش ــر محص ــرف ه ــا مص ی
ــر  ــگری در براب ــول گردش ــا محص ــفر ی ــهٔ س ــی تجرب ارزیاب

انگیــزهٔ گردشــگران اســت )Ma et al., 2018(. هانــت 
ارزیابــی  به‌عنــوان  را  مصرف‌کننــده  رضایــت   )1977(
ــد  ــود باش ــرار ب ــه ق ــر آنچ ــول در براب ــهٔ محص ــی تجرب کیف
تعریــف می‌کنــد. در رشــتهٔ گردشــگری، رضایــت نتیجــهٔ 
ــارات  ــا انتظ ــه ب ــد در مقایس ــک مقص ــگر در ی ــهٔ گردش تجرب
 Pizam et al.,( ــت ــده اس ــف ش ــد تعری ــارهٔ بازدی ــا درب آن‌ه
1978(. چــون )1989( رضایــت را تابعــی مناســب بیــن 
انتظــارات گردشــگران دربــارهٔ یــک مقصــد و ارزیابــی درک‌شــده 
از تجربــهٔ بازدیــد تعریــف می‌کنــد. برخــی تعاریــف هــم 
رضایــت از گردشــگری را بــه وضعیتــی عاطفــی پیونــد داده‌انــد. 
 پدیــده‌ای 

ً
وســتبروک )1980( عقیــده دارد رضایــت صرفــا

ــاس  ــا احس ــه ی ــر عاطف ــامل عنص ــه ش ــت، بلک ــناختی نیس ش
ــارهٔ  ــدگان درب ــه مصرف‌کنن ــورت ک ــن ص ــه ای ــود، ب ــز می‌ش نی
ــی  ــوص نارضایت ــوب و در خص ــی خ ــاس ذهن ــت احس رضای
ــکه ــد دل بوس ــم مانن ــی ه ــد. برخ ــد دارن ــی ب ــاس ذهن  احس
ومارتیــن )2008( دیدگاهــی ترکیبــی از رضایــت ذیــل دو 
مفهــوم شــناخت و عاطفــه ارائــه کرده‌انــد؛ به‌زعــم آن‌هــا، 
از  ناشــی  فــرد  شــناختی - عاطفی  وضعیــت  رضایــت 
 .)Agyeiwaah et al., 2016( تجرب��هٔ گردش��گری اس��ت
متحــد ملــل  ســازمان  گردشــگری  جهانــی   ســازمان 
 نیــز تعریفــی ترکیبــی بــرای مفهــوم رضایــت ارائــه داده اســت. بر 
اســاس تعریــف ســازمان جهانــی گردشــگری ســازمان ملــل 
متحــد، رضایــت مشــتری مفهومــی روان‌شــناختی مبتنــی بــر 
ــد  ــد می‌آی ــی پدی ــه زمان ــت ک ــاه اس ــایند رف ــاس خوش احس
کــه انتظــارات فــرد دربــارهٔ یــک مقصــد بــا تجربــه در مقصــد 

تعامــل داشــته باشــد. 
عوامــل مؤثــر در رضایــت گردشــگران نیــز کــه در 
ــکل‌های  ــه ش ــت ب ــده اس ــه ش ــا توج ــه آن‌ه ــش ب ــن پژوه ای
گوناگون بررســی شــده اســت. مِنــگ و همــکاران )2008( در 
مطالعــهٔ خــود در خصــوص رضایــت از اقامتــگاه گردشــگری 
ــل  ــی، عوام ــوب غرب ــای جن ــت در ویرجینی ــر طبیع ــی ب مبتن
دوســتانه«،  ســرویس‌دهی  »کیفیــت/  ازجملــه  رضایــت 
ــی«  ــر طبیع ــکان« و »مناظ ــاز«، »اس ــای ب ــت‌ در فض »فعالی
را شناسـا�یی کردن��د. لــی )2015( در مطالعــهٔ رضایــت 
ــدی  ــل رضایت‌من ــی از عوام ــات جنگل ــگران از تفریح گردش
ــی و  ــی« و »ایمن ــات تفریح ــی«، »امکان ــات اطلاعات »خدم
ــیوتی  ــو و واس ــهٔ تیسیوتس ــرد. مطالع ــتفاده ک ــداری« اس پای
یونــان  در  گردشــگری  خدمــات  خصــوص  در   )2006(
تعــدادی از عوامــل رضایــت ازجملــه »رضایــت از کارکنــان«، 
»رضایــت غذایــی«، »رضایــت از گشــت‌وگذار«، »رضایــت 
اجتماعــی« و »رضایــت از مناظــر« را شناســایی کــرد. کروبی 
ــل  ــل عوام ــدف تحلی ــا ه ــه‌ای ب و هم��کاران )2018( مطالع
مؤثــر در رضایــت گردشــگران خارجــی بازدیدکننــده از مــوزهٔ 
ــدل  ــه، از م ــن مطالع ــد. در ای ــام داده‌ان ــز انج ــان تبری آذبایج
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عوامل مؤثر در رضایت گردشگران خارجی از سفر به ایران

مفهومــی کلــر اســتفاده و فرضیــات تحقــق بــر مبنــای ایــن مدل 
طــرح شــده اســت. نتایــج ایــن پژوهــش نشــان داده اســت کــه 
گاهــی از برنــد مقصــد گردشــگری، تصویــر برنــد  متغیرهــای آ
مقصــد گردشــگری و کیفیــت ادراک‌شــدهٔ مقصــد گردشــگری 
ــگران  ــی گردش ــت کل ــد و رضای ــد مقص ــژهٔ برن در ارزش وی

ــد. ــاداری دارن ــت و معن ــر مثب تأثی
 فراهانی و همکاران )2018( نیز با اســتفاده از مدل ســان
را  تبریــز  خارجــی  گردشــگران   )2013( همــکاران  و   
ــه  ــت ک ــان داده اس ــش نش ــن پژوه ــج ای ــد. نتای ــه کردن مطالع
ــده و  ــگری در ارزش ادراک‌ش ــد گردش ــی مقص ــر ذهن تصوی
ــاداری دارد. ارزش  ــت و معن ــر مثب ــگری تأثی ــت گردش رضای
ادراک‌شــدهٔ گردشــگر از یــک مقصــد گردشــگری در رضایــت 
گردشــگر و وفــاداری بــه آن مقصــد تأثیــر مثبــت و معنــاداری 
دارد. همچنیــن، تأثیــر رضایــت گردشــگر از یــک مقصــد 
گردشــگری در وفــاداری بــه آن مقصــد مثبــت و معنــادار 
ــر در  اس��ت. حقیقی‌نس��بت و هم��کاران )2014( عوامــل مؤث
رضایــت گردشــگران خارجــی را مطالعــه کرده‌انــد. یافته‌هــای 
پژوهــش نشــان داده اســت کــه عملکــرد ادراک‌شــده و ارزش 
ــت دارد. در  ــر مثب ــگران تأثی ــت گردش ــده در رضای ارزیابی‌ش
بیــن شــش بخــش خدمــات گردشــگری، رســتوران‌ها بیشــترین 
وزن را در شــکل‌گیری رضایــت تجمعــی از خدمــات داشــته‌اند 
ــرار  ــدی ق ــای بع ــل در رده‌ه ــا و حمل‌ونق ــس‌ازآن، هتل‌ه و، پ
ــه  ــهٔ اول را ب ــا رتب ــت، جاذبه‌ه ــرهٔ رضای ــر نم ــد. از نظ گرفته‌ان
حمل‌ونقــل،  بخش‌هــای  ســپس  و  داده  اختصــاص  خــود 
ــای  ــرت در رتبه‌ه ــگاه‌ها و مهاج ــتوران‌ها، فروش ــا، رس هتل‌ه

ــد. ــرار گرفته‌ان ــدی ق بع
ــه بررســی  ــز ب ــه )2012( نی ــی خوشــخو و جاودان ایمان
میــزان رضایــت گردشــگران اروپایــی از ســفر بــه ایــران 
پرداخته‌انــد. نتایــج ایــن پژوهــش نشــان داده اســت بیشــترین 
میــزان رضایــت گردشــگران از تجربــهٔ ســفر بــه ایــران مربــوط 
و  تفریحــی  فعالیت‌هــای  گردشــگری،  جاذبه‌هــای  بــه 
ــی  ــزان نارضایت ــترین می ــی، بیش ــت. از طرف ــوده اس ــا ب بازاره
همچنیــن  و  غــذا  ارائــهٔ  در  عدم‌تنــوع  و  رســتوران‌ها  از 
نوشــیدنی، زیرســاخت‌ها و خدمــات عمومــی و همچنیــن 
ــکاران )2014(  ــی‌زاده و هم ـت ب��وده اس��ت. بحرین اطلاعاـ
ــع  ــجد جام ــو و مس ــای عالی‌قاپ ــرد ویژگی‌ه اهمیت - عملک
ــد.  ــی کرده‌ان ــی را بررس ــگران خارج ــد گردش ــان از دی اصفه
ــای  ــه ویژگی‌ه ــت ک ــان داده اس ــش نش ــن پژوه ــای ای یافته‌ه
ــودن ســرویس‌های بهداشــتی،  پاکیزگــی، مناســب و راحــت ب
علائــم راهنمایــی و چندزبانــه، اطلاعــات کتبــی پیشــینهٔ 
ــی  ــکان، راحت ــه م ــوط ب ــهٔ مرب ــهٔ نقش ــی و ارائ ــکان تاریخ م
و آســانی خریــد بلیــت، قیمــت بلیــت، معمــاری مــکان 
تاریخــی، منحصربه‌فــرد بــودن مــکان تاریخــی، امنیــت و 
ــراف  ــر اط ــم‌انداز و مناظ ــگران، چش ــا گردش ــراد ب ــار اف رفت

ــدی  ــدی و خال ــی دارد. محم ــت بالای ــی، اهمی ــای تاریخ بن
)2019( عوامــل مؤثــر در رضایــت گردشــگران خارجــی 
ســامت را بررســی کرده‌انــد. نتایــج ایــن پژوهــش نشــان داده 
ــگران  ــت گردش ــزان رضای ــل در می ــن عوام ــه مهم‌تری ــت ک اس
ســامت مربــوط بــه خدمــات رفاهــی، اقامتــی، حمل‌ونقــل، 
درمانــی،  زیرســاخت‌های  و  بیمارســتانی  مراقبت‌هــای 
نهادهــای  و همچنیــن عملکــرد  آمــوزش  و  اطلاع‌رســانی 

ــت. ــوده اس ــئول ب ــی مس دولت
بــه  مطالعــه‌ای  در   )2013( هم��کاران  و  نجیم��ی 
بررســی عوامــل مؤثــر در رضایــت گردشــگران خارجــی 
نظریــهٔ  از  پژوهــش،  ایــن  در  پرداخته‌انــد.  شــیراز  شــهر 
هومنــز مبادلــهٔ  نظریــهٔ  مازلــو،  نیازهــای   سلســله‌مراتب 
مرتــن هــدف  و  وســیله  نظریــهٔ   و 
شــده  اســتفاده  گردشــگران  رضایت‌منــدی  تبییــن  بــرای   
ــای  گاهی‌ه ــن آ ــت، بی ــان داده اس ــق نش ــج تحقی ــت. نتای اس
ــی  ــای تاریخ ــران، جاذبه‌ه ــی ای ــت سیاس ــگری، موقعی گردش
رضایت‌منــدی  بــا  گردشــگری  امکانــات  و  فرهنگــی  و 
گردشــگری رابطــهٔ مثبــت و معنــاداری وجــود دارد. همچنیــن، 
نتایــج تحلیــل چندمتغیــره نشــان داده اســت کــه جذابیــت آثــار 
تاریخــی و فرهنگــی، احســاس امنیــت، امکانــات گردشــگری 
و شــناخت از شــیراز دارای بیشــترین تأثیــرات بــوده و در متــن 
رضایت‌منــدی گردشــگری وارد معادلــهٔ رگرســیون شــده و 
ــد.  ــن کنن ــته را تبیی ــر وابس ــرات متغی ــی از تغیی ــته‌اند نیم توانس
پژوهشــی  در  و همــکاران )2016(  مروتیــ ش��ریف‌آبادی 
ــر  ــل مؤث ــل عوام ــه تحلی ــازی ب ــل ف ــتفاده از روش دیمت ــا اس ب
در رضایــت گردشــگران داخلــی اســتان یــزد پرداخته‌انــد. 
نتایــج ایــن تحقیــق نشــان داده اســت کــه برخــی عوامــل مؤثــر 
ــطح  ــامل س ــزد ش ــتان ی ــی اس ــگران داخل ــت گردش در رضای
هزینه‌هــا و منصفانــه بــودن آن‌هــا، عملکــرد حمل‌ونقــل 
عمومــی، خدمــات پیشــنهادی بــه گردشــگران، کیفیــت و 
امکانــات خدمــات، میــزان دانــش تورگردان‌هــا، پاکیزگــی 
خدمــات  گردشــگری،  جاذبه‌هــای  کیفیــت  مکان‌هــا، 
ــای  ــهری، ارزش‌ه ــاری ش ــت معم ــی و کیفی ــگ، زیبای پارکین
ــهٔ  ــودن جامع ــرم ب ــوازی و خونگ ــگ مهمان‌ن ــی، فرهن فرهنگ
نقشــه  وجــود  گردشــگری،  حــوزهٔ  در  تبلیغــات  میزبــان، 
تنــوع  مقصــد،  زیرســاخت‌های  و  امکانــات  بروشــور،  و 
ســوغاتی‌ها  جاذبه‌هــا،  بــودن  منحصربه‌فــرد  خدمــات، 
و صنایــع دســتی اســت. طیب‌نیــا )2020( در پژوهشــی 
درصــدد بررســی میــزان رضایــت گردشــگران از شــهر مریــوان 
ــی از  ــق حاک ــج تحقی ــت. نتای ــوده اس ــر در آن ب ــل مؤث و عوام
ــهری،  ــات ش ــات و خدم ــد امکان ــی مانن ــالای عوامل ــر ب تأثی
ــت  ــان در رضای ــای بازاری ــازار و کنش‌ه ــی، ب ــت اجتماع امنی
ــن،  ــت. همچنی ــوده اس ــوان ب ــرزی مری ــهر م ــگران از ش گردش
ــات  ــا امکان ــگران ب ــت گردش ــان رضای ــاداری می ــاط معن ارتب
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بخشی و عطری

کنش‌هــای  و  اجتماعــی  امنیــت  شــهری،  خدمــات  و 
�ـس و هم�ـکاران  �ـی هری �ـان مش�ـاهده ش�ـده اس�ـت. ایران بازاری
ــه‌بندی  ــی خوش ــی در پ ــزی آت ــور برنامه‌ری )2019(، به‌منظ
ــهر  ــی در ش ــگری خارج ــای گردش ــر در تقاض ــل مؤث عوام
تبریــز بوده‌انــد. بــرای ایــن منظــور، ازطریــق روش‌هــای 
کتابخانــه‌ای و میدانــی، مجموعــه عوامــل مؤثــر در تقاضــای 
ــایی،  ــس از شناس ــدند و، پ ــایی ش ــز شناس ــگری تبری گردش
ــی ورودی  ــگران خارج ــل در گردش ــن عوام ــر ای ــزان تأثی می
ــج نشــان داده اســت کــه  ــی شــد. نتای ــز ارزیاب ــه شــهر تبری ب
ــایه،  ــورهای همس ــات در کش ــت خدم ــد کیفی ــی مانن عوامل
قیمــت خدمــات در کشــورهای همســایه، وضعیــت تبلیغــات 
در خصــوص ایــران در کشــور مبــدأ و تصویــر ذهنــی و 
ــر در  ــترین تأثی ــدأ دارای بیش ــور مب ــای کش ــت آژانس‌ه فعالی

ــتند. ــز هس ــهر تبری ــه ش ــگری ورودی ب ــای گردش تقاض
برخــی تحقیقــات نیــز اذعــان داشــتند بیــن متغیرهــای 
ــود  ــتگی وج ــت هم‌بس ــد و رضای ــناختی و بازدی جمعیت‌ش
خــود  مطالعــهٔ  در   )2006( واســیوتی  و  تیسیوتســو  دارد. 
ــطوح  ــا س ــن ب ــراد مس ــه اف ــد ک ــت کردن ــه حمای ــن یافت از ای
ــود  ــفر خ ــهٔ س ــه تجرب ــتری ب ــل بیش ــی تمای ــات عال تحصی
خصــوص  در   )2012( همــکاران  و  اوزدمیــر  دارنــد. 
پروفایل‌هــای گردشــگر و رضایــت در ترکیــه نشــان دادنــد کــه 
ویژگی‌هــای زن، مســن بــودن و تحصیــات عالــی بــا ســطح 
ــتگی  ــت هم‌بس ــری از رضای ــطح بالات ــا س ــن ب ــد پایی درآم
دارد. بــاروس و ماچــادو )2010( در مطالعــهٔ خــود بــر روی 
ــد کــه گردشــگران مســن‌تر،  ــرا گــزارش دادن گردشــگران مادی

طولانی‌تــری  اقامــت   
ً
احتمــالا تحصیل‌کرده‌تــر  و  مــرد 

خواهنــد داشــت. قنبــری و همــکاران )2013( در مطالعــه‌ای 
بــه تحلیــل عوامــل مؤثــر در رضایت‌منــدی گردشــگران 
خارجــی از کارکردهــا و زیرســاخت‌های گردشــگری در شــهر 
ــان  ــه‌ای می ــش رابط ــن پژوه ــای ای ــد. یافته‌ه ــم پرداخته‌ان ق
متغیرهــای جمعیت‌شــناختی و رضایت‌منــدی گردشــگران 
نشــان نــداده اســت. بااین‌حــال، میــان زمــان اقامــت و 
ــا،  ــا از جاذبه‌ه ــدی آن‌ه ــدأ س��فر گرش��گران و رضایت‌من مب
امکانــات و تســهیلات گردشــگری شــهر قــم رابطــهٔ معنــاداری 
وجــود داشــته اســت. در پژوهشــی دیگــر، حلبیــان و همکاران 
ــگران  ــت گردش ــزان رضای ــی می ــدف ارزیاب ــا ه )2008( ب
ــرای  ــان ب ــهر اصفه ــی ش ــش تاریخی - فرهنگ ــه بخ ورودی ب
برنامه‌ریــزی بهتــر و صحیح‌تــر صنعــت گردشــگری ایــن 
شــهر پژوهشــی انجــام دادنــد. نتایــج ایــن تحقیــق نشــان داده 
اســت کــه میــان وضعیــت امکانــات و خدمــات گردشــگری 
و میــزان رضایــت گردشــگران رابطــهٔ معنــاداری وجــود 
دارد. وضعیــت امکانــات تفریحــی و ورزشــی، امکانــات 
ــات بهداشــتی، تبلیغــات و هدایــت  ــی و رفاهــی، امکان اقامت
گردشــگران، فروشــگاه‌های مــواد غذایــی، خدمــات درمانــی 
ــبی  ــدان مناس ــت چن ــل در وضعی ــه حمل‌ونق ــی ب و دسترس
ــاورده  ــت نی ــه دس ــگران را ب ــت گردش ــت و رضای ــرار نداش ق
بــود. امــا گردشــگران از امکانــات امنیتــی و دسترســی بــه آب 
ــز  ــناختی نی ــای جمعیت‌ش ــتند. متغیره ــت داش ــالم رضای س
بــا رضایــت گردشــگران از امکانــات و خدمــات گردشــگری 

ــت. ــته اس ــه‌ای نداش رابط

شکل 1: مدل تجربی تحقیق
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عوامل مؤثر در رضایت گردشگران خارجی از سفر به ایران

روش تحقیق
ــای  ــر داده‌ه ــه ب ــل ثانوی ــر از روش تحلی ــهٔ حاض مطالع
ــان  ــهر اصفه ــه در ش ــی، ک ــگران خارج ــی گردش ــش مل پیمای
ــال  ــش در س ــن پیمای ــت. ای ــته اس ــره جس ــده، به ــل ش تکمی
۱۳۹۸ و بــا 384 تعــداد نمونــه جمــع‌آوری شــده و بــرای 
تحلیــل یافته‌هــا از نرم‌افــزار SPSS اســتفاده شــده اســت. 
ــی  ــگران خارج ــش‌هایی از گردش ــش‌نامه، پرس در پرس
ــای  ــت از مؤلفه‌ه ــوص رضای ــان در خص ــر در اصفه حاض
و  غــذا  حمل‌ونقــل،  اقامتــگاه،  گردشــگری،  جاذبه‌هــای 
رســتوران، خریــد و صنایــع دســتی، مــردم ایــران و راهنمــای 
میــزان  پرســش‌نامه،  انتهــای  در  شــد.  پرســیده  ســفر 
ــن، در  ــد. همچنی ــنجیده ش ــران س ــه ای ــفر ب ــت از س رضای
ابتــدای مصاحبــه، انگیــزهٔ گردشــگران از ســفر بــه ایــران بــا 
مؤلفه‌هــای بازدیــد از جاذبه‌هــای گردشــگری، دیــدار اقــوام 
ــه  ــهٔ دوســتان و آشــنایان، به‌‌صرف و آشــنایان، تجــارت، توصی
ــارت  ــت و زی ــهٔ پیشــینی مثب ــد، تجرب ــای خری ــودن، بازاره ب
می‌توانســتند  یان  پاســخ‌گو کــه  اســت  شــده  ســنجش 
انتخــاب کننــد.  ایــن مؤلفه‌هــا چنــد مــورد را  از میــان 
جاذبه‌هــای  از  رضایــت  عامــل  حاضــر،  پژوهــش  در 
منحصربه‌فــرد  جذابیــت،  مؤلفه‌هــای  بــا  گردشــگری 
شــده  ســنجیده  بهداشــت  و  تمیــزی  و  اصالــت  بــودن، 
یان می‌توانســتند بــه انتخــاب چنــد  اســت کــه پاســخ‌گو
در  از جاذبــه  درنهایــت، رضایــت  کننــد.  اقــدام  گزینــه 
ــکان  ــت. عامــل م ــده اس ــف لیکــرت ســنجش ش ــب طی قال
اقامتــی بــا مؤلفه‌هــای رضایــت از قیمــت، امکانــات و 
ــد  ــز خری ــه مراک ــی ب ــزی، نزدیک ــت و تمی ــی، بهداش راحت
ســنجش  کل  رضایــت  و  کارکنــان  برخــورد  جاذبه‌هــا،  و 
ــت  ــای رضای ــا مؤلفه‌ه ــل ب ــل حمل‌ونق ــت. عام ــده اس ش
از هزینــه یــا کرایــهٔ وســیلهٔ نقلیــه، راحتــی و آســایش، نحــوهٔ 
ــت  ــزی و بهداش ــی، تمی ــر و معطل ــان، تأخی ــورد کارکن برخ
محیــط پایانــه، کیفیــت مســیر )بــرای وســیلهٔ نقلیــهٔ زمینــی( 
ــت.  ــده اس ــنجیده ش ــهٔ س ــیلهٔ نقلی ــی از وس ــت کل و رضای
عامــل غــذا و رســتوران نیــز بــا مؤلفه‌هــای رضایــت از 
ــت،  ــی و جذابی ــی، زیبای ــوع غذای ــذا، تن ــت غ ــت، کیفی قیم
تمیــزی  و  بهداشــت  پرســنل رســتوران،  برخــورد  نحــوهٔ 
ســنجش  رســتوران  و  غــذا  از  کل  رضایــت  و  رســتوران 
ــت از  ــای رضای ــا مؤلفه‌ه ــز ب ــد نی ــل خری ــت. عام ــده اس ش
قیمــت، کیفیــت و تازگــی، زیبایــی طــرح و رنــگ، برخــورد 
ــنجش  ــران س ــد در ای ــی از خری ــت کل ــندگان و رضای فروش
ــت از  ــای رضای ــا مؤلفه‌ه ــز ب ــردم نی ــل م ــت. عام ــده اس ش
ادب و احتــرام مــردم، مهمان‌نــوازی و قابل‌اعتمــاد بــودن 
در  پاســخ‌های مشــارکت‌کنندگان  اســت.  ســنجش شــده 
ــه  ــرار گرفت ــد( ق ــی ب ــوب - خیل ــی خ ــرت )خیل ــف لیک طی

ــت. اس

از  گردشــگران  رضایــت 
ــفر س

عوامل

جاذبه‌های گردشگری

اقامتگاه

حمل‌ونقل

غذا و رستوران

خرید و صنایع دستی

مردم

راهنمای سفر

تصویر پیشینی مقصد

متغیرهای جمعیت‌شناختی

یافته‌ها و بحث
سیمای پاسخ‌گویان

ــی،  ــگر خارج ــخ‌گویان گردش ــر پاس ــوع 381 نف از مجم
تشــکیل  زنــان  را  درصــد   ۴۴/۴ و  مــرد  را  درصــد   ۵۵/۶
ــرد و  ــخ‌گویان مج ــد از پاس ــن، ۵۸/۳ درص ــد. همچنی می‌ده
ــا ۳۴ ســال،  ۴۱/۷ درصــد متأهــل هســتند. گــروه ســنی ۲۵ ت
ــکیل  ــران را تش ــدگان ای ــترین بازدیدکنن ــد، بیش ــا ۳۷/۴ درص ب
می‌دهنــد و ۲۷/۸ درصــد از گردشــگران در بــازهٔ ســنی ۳۵ تــا 
۵۴ ســال قــرار دارنــد. همچنیــن، ۱۶/۴ درصــد از گردشــگران 
ــتر از ۵۵  ــنی بیش ــازهٔ س ــش در ب ــن پژوه ــارکت‌کننده در ای مش
ســال قــرار می‌گیرنــد. در خصــوص تحصیــات پاســخ‌گویان، 
۳۶/۷ درصــد دارای مــدرک ارشــد یــا دکتــری هســتند و ۲۹/۹ 
درصــد مــدرک فوق‌دیپلــم یــا کارشناســی دارنــد و ۲۹/۹ 
درصــد نیــز دارای مــدرک تحصیلــی دیپلــم یــا کمتــر هســتند. 
بیــش از نیمــی )۶۴/۶ درصــد( از گردشــگران مشــارکت‌کننده 
ــیا و  ــد از آس ــد، ۲۴/۱ درص ــفر کرده‌ان ــران س ــه ای ــا ب از اروپ
ــد  ــایه و ۴/۲ درص ــورهای همس ــد از کش ــیه، ۷/۱ درص اقیانوس
ــه ایــران ســفر کرده‌انــد.  ــز از امریــکای شــمالی و جنوبــی ب نی
بیشــتر مســافران از کشــورهای ایتالیــا، آلمــان، اســپانیا و چیــن 

ــد. ــران آمده‌ان ــه ای ب

متغیرهـــای  و  ســـفر  از  رضایـــت  رابطـــهٔ 
ختی ‌شـــنا جمعیت

ــت از  ــؤال رضای ــه س ــخ‌گو ب ــر پاس ــوع 367 نف از مجم
ــهٔ  ــچ رابط ــت‌آمده، هی ــای به‌دس ــزان خط ــاس می ــر اس ــفر، ب س
معنــاداری میــان جنســیت، ســن، وضعیــت فعالیــت و رضایــت 
ــت از  ــات و رضای ــزان تحصی ــان می ــد. می ــده نش ــفر دی از س
ــد )۰/۰۲۶  ــاهده ش ــاداری مش ــت و معن ــهٔ مثب ــا رابط ــفر ام س



30

عه
وس

 و ت
ری

شگ
رد

ی گ
هش

پژو
 - 

می
ة عل

نام
صل

ف
14

03
ن 

ستا
 تاب

وم،
ه د

مار
، ش

م 
ده

سیز
ل 

سا

بخشی و عطری

ــات  ــزان تحصی ــه می ــگرانی ک ــب، گردش = sig(. بدین‌ترتی
بالاتــری دارنــد از ســفر بــه ایــران رضایــت بیشــتری داشــتند. 

همچنیــن، میــان مبــدأ ســفر و رضایــت از ســفر رابطــهٔ 
ــد. ــاهده ش ــاداری مش معن

درصدفراوانیمتغیر

جنسیت
212۴۴/۴مرد

۱۶۹۵۵/۶زن

تأهل

217۵۷متأهل

۱۵۵۴۰/۷مجرد

9۲/۴سایر

بازهٔ سنی

1۵۶۵۱۷/۱-2۴ سال

۲۵132۳۴/۶-۳۴ سال

۳۵۶۰۱۵/۷-۴۴ سال

۴۵3810-۵۴ سال

۵۵۵۸۱۵/۲ سال به بالا

تحصیلات

۱۱۴۲۹/۹دیپلم و پایین‌تر

۱۱۴۲۹/۹فوق دیپلم و کارشناسی

۱۴۰۳۶/۷کارشناسی ارشد و دکتری

13۳/۴سایر

تحلیل دومتغیره
رابطهٔ رضایت از سفر و جاذبه‌های گردشگری
کــه  ‌گردشــگری‌،  جاذبــهٔ  مؤلفه‌هــای  میــان  در 
گردشــگران ارزیابــی کردنــد، تنهــا اصالــت جاذبــه بــا 
رضایــت از ســفر هم‌بســتگی داشــت. بــر ایــن مبنــا، در 
میــان گردشــگران، کســانی کــه رضایــت بیشــتری از اصالــت 
ــتری  ــت بیش ــتند رضای ــران داش ــگری در ای ــای گردش جاذبه‌ه
هــم از ســفر داشــتند )sig = ۰/۰۴۰(. همچنیــن، میــان 
ــز  ــفر نی ــت از س ــگری و رضای ــای گردش ــت از جاذبه‌ه رضای
 ۰/۳۳۷ ،sig = ۰/۰۰۰( رابطــهٔ مســتقیم و قــوی مشــاهده شــد
جاذبه‌هــای  اصالــت  بدین‌ترتیــب،   .)correlation  =
ــگران از  ــت گردش ــی در رضای ــران به‌تنهای ــگری در ای گردش

ــذارد.  ــران تأثی��ر می‌گ سـف�ر ب��ه ای

رابطهٔ رضایت از سفر و اقامتگاه
ســفر  از  رضایــت  و  اقامتــگاه  مؤلفه‌هــای  میــان 
ــی  ــت و نزدیک ــزی و بهداش ــان، تمی ــورد کارکن ــب برخ به‌ترتی
را  هم‌بســتگی  بیشــترین  جاذبه‌هــا  و  خریــد  مراکــز  بــه 
ــی  ــه ارزیاب ــن‌رو، هرچ ــتند. ازای ــفر داش ــت از س ــا رضای ب
گردشــگران از برخــورد کارکنــان محــل اقامــت خویــش 
)sig = ۰/۰۰۰(، تمیــزی و بهداشــت اقامتــگاه )۰/۰۰۹ = 
sig( و نزدیکــی بــه مراکــز خریــد و جاذبه‌هــا )۰/۰۱۹ = 
ــدا کــرده  ــز افزایــش پی ــوده، رضایــت از ســفر نی ــر ب sig( بهت
اســت. همچنیــن، میــان رضایــت از ســفر و رضایــت از 
 محکمــی دیــده شــد )۰/۰۰۰ 

ً
اقامتــگاه رابطــهٔ مثبــت و نســبتا

= correlation = ۰/۳۲۰ ،sig(. رضایــت از ســفر بــا قیمــت 
ــداد.  ــان ن ــاداری نش ــهٔ معن ــگاه رابط ــات اقامت و امکان
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عوامل مؤثر در رضایت گردشگران خارجی از سفر به ایران

رابطهٔ رضایت از سفر و حمل‌ونقل
ــی  ــای راحت ــل، مؤلفه‌ه ــای حمل‌ونق ــان مؤلفه‌ه در می
و آســایش در وســیلهٔ نقلیــه، قیمــت کرایــه یــا بلیــت، برخــورد 
کارکنــان یــا راننــده و درنهایــت تمیــزی و بهداشــت بــا رضایــت 
از ســفر هم‌بســتگی محکــم و معنــاداری داشــتند. فقــط مؤلفــهٔ 
تأخیــر و معطلــی و کیفیــت مســیر بــا رضایــت از ســفر رابطــهٔ 
معنــاداری نداشــت. همچنیــن، رضایــت از وســیلهٔ تقلیــه 
ــت  ــاداری داش ــالا و معن ــتگی ب ــفر هم‌بس ــت از س ــا رضای ب

 .)correlation = ۰/۳۷۰ ،sig  = ۰/۰۰۰(

رابطهٔ رضایت از سفر و غذا
ــنجش  ــرای س ــی ب ــورد بررس ــهٔ م ــش مؤلف ــان ش از می
رضایــت از وضعیــت غــذا و رســتوران در ایــران به‌ترتیــب پنــج 
مؤلفــهٔ کیفیــت و تازگــی، قیمــت، تمیــزی و بهداشــت، برخورد 
کارکنــان و جذابیــت و زیبایــی غــذا بیشــترین هم‌بســتگی را بــا 
ــت  ــا رضای ــی ب ــوع غذای ــط تن ــتند و فق ــفر داش ــت از س رضای
از ســفر هم‌بســتگی نشــان نــداده اســت. رضایــت کل از 
ــتگی  ــفر هم‌بس ــت از س ــا رضای ــران ب ــتوران‌های ای ــذا و رس غ
 = ۰/۲۷۸ ،sig قــوی و معنــاداری را نشــان داد )۰/۰۰۰ = 

 .)correlation

رابطهٔ رضایت از سفر و خرید
در میــان مؤلفه‌هــای مربــوط بــه رضایــت از خریــد 
و  کیفیــت  زیبایــی،  قیمــت،  به‌ترتیــب  ایــران  بازارهــای  و 
ــا  ــتگی را ب ــترین هم‌بس ــندگان بیش ــورد فروش ــت برخ درنهای
ــت کل از  ــن، رضای ــت. همچنی ــته اس ــفر داش ــت از س رضای
تجربــهٔ خریــد در ایــران بــا رضایــت از ســفر هم‌بســتگی 
 = ۰/۳۶۲ ،sig = ۰/۰۰۰( قــوی و معنــاداری داشــته اســت

 .)correlation

رابطهٔ رضایت از سفر و مردم 
ــرام،  ــهٔ ادب و احت ــا ســه مؤلف ــران ب رضایــت از مــردم ای
قابل‌اعتمــاد بــودن و مهمان‌نــوازی ســنجش شــده اســت. هــر 
ــت از  ــا رضای ــادار ب ــوی و معن ــه دارای هم‌بســتگی ق ســه مؤلف
ســفر بودنــد. بدین‌ترتیــب، هرچــه رضایــت از ادب و احتــرام، 
ــود،  ــتر ب ــران بیش ــردم ای ــوازی م ــودن و مهمان‌ن ــاد ب قابل‌اعتم

رضایــت از ســفر نیــز بیشــتر بــود.

رابطهٔ رضایت از سفر و راهنمای سفر
ــول  ــد در ط ــی، ۳۸/۲ درص ــگران خارج ــان گردش از می
اقامــت در ایــران راهنمــای محلــی داشــتند. از میــان مؤلفه‌هــای 
ــا،  ــودن راهنم ــم ب ــب منظ ــی به‌ترتی ــای محل ــت از راهنم رضای
پاســخ‌گو بــودن، برخــورد و تســلط بــر زبــان خارجــی بیشــترین 

ــت از ســفر داشــته اســت. ــا رضای هم‌بســتگی را ب

رابطهٔ رضایت از سفر و تصویر مقصد
مقصــد  تصویــر  بــه  مربــوط  مؤلفه‌هــای  میــان  از 
ــر  ــران، تصوی ــد از ای ــهٔ بازدی ــس از تجرب ــگران پ ــزد گردش ن
ــذا و  ــر غ ــگاه، تصوی ــر اقامت ــگری، تصوی ــای گردش جاذبه‌ه
ــر امنیــت و تصویــر  ــران، تصوی ــر مــردم ای رســتوران‌ها، تصوی
آب‌وهــوا بــا رضایــت از ســفر هم‌بســتگی معنــاداری داشــت. 
ــگران  ــزد گردش ــا ن ــن مؤلفه‌ه ــر ای ــه تصوی ــب، هرچ بدین‌ترتی
خارجــی مثبت‌تــر ارزیابــی شــده بــود، رضایــت از ســفر نیــز 

ــود. بیشــتر ب

رابطهٔ رضایت از سفر و انگیزهٔ سفر
در خصــوص انگیز‌هــای ســفر بــه ایــران، می‌تــوان 
گفــت پررنگ‌تریــن انگیــزهٔ ســفر بــه ایــران در میــان گردشــگران 
ــزان 84  ــود. می ــی ب ــی و فرهنگ ــای تاریخ ــد از جاذبه‌ه بازدی
درصــد از پاســخ‌گویان یکــی از انگیزه‌هــای خــود بــرای 
ــی  ــی و فرهنگ ــای تاریخ ــد از جاذبه‌ه ــران را بازدی ــه ای ــفر ب س
مهــم  انگیزه‌هــای  دیگــر  از  کرده‌انــد.  اعــام  کشــورمان 
ــد از جاذبه‌هــای طبیعــی  ــران بازدی ــه ای گردشــگران خارجــی ب
)۳۳/۷ درصــد( گــزارش شــده اســت. همچنیــن، ۱۷/۵۴ 
ــز اشــاره  ــد نی ــهٔ جدی ــه کســب تجرب درصــد از پاســخ‌گویان ب
ــل  ــان دلای ــد و ۱۲/۵ درصــد از گردشــگران هــم، در می کرده‌ان
ــه ایــران، دیــدار اقــوام و خویشــان را مطــرح کرده‌انــد.  ســفر ب
توصیــهٔ دیگــران، ارزان بــودن ســفر بــه ایــران، بازارهــای خریــد 
و تجربــهٔ قبلــی مطلــوب از دیگــر مــواردی بــود کــه گردشــگران 
بــه آن اشــاره کــرده بودنــد. در میــان انگیز‌هــای متفــاوت 
گردشــگران، کســب تجربــهٔ جدیــد بــا رضایــت از ســفر رابطــهٔ 
مثبــت و معنــاداری داشــت )sig = ۰/۰۱۳(. بدین‌ترتیــب، 
گردشــگرانی کــه انگیــزهٔ کســب تجربــهٔ جدیــد داشــتند از ســفر 

ــران رضایــت بیشــتری داشــتند.  ــه ای خــود ب

رابطهٔ طول سفر، بازدید مجدد و رضایت از سفر
نتایــج آزمــون هم‌بســتگی پیرســون نشــان داد کــه میــان‌ 
زمــان اقامــت در ایــران و رضایــت گردشــگران از ســفر رابطــهٔ 
ــرای  ــفر ب ــت از س ــن، رضای ــدارد. همچنی ــود ن ــاداری وج معن
ــد و  ــفر می‌کردن ــران س ــه ای ــود ب ــان ب ــار اولش ــه ب ــرادی ک اف
ــاوت  ــد تف ــرده بودن ــرار ک ــفر را تک ــه س ــگرانی ک ــرای گردش ب
معنــاداری نداشــت. بدین‌ترتیــب، می‌تــوان چنیــن نتیجــه 
گرفــت کــه زمــان اقامــت و تکــرار ســفر تأثیــر قابل‌توجهــی در 

ــدارد. ــگران ن ــفر گردش ــت س رضای

رابطهٔ رضایت از سفر و تصویر پیشینی از مقصد
در میــان مؤلفه‌هــای تصویــر پیشــینی از مقصــد، وســیلهٔ 
و   ،)sig  =  ۰/۰۰۰( زیرســاخت‌ها   ،)sig  =  ۰/۰۰۳( نقلیــه 
ــفر  ــگران از س ــت گردش ــا رضای ــوا )sig = ۰/۰۲۵( ب آب‌وه
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بخشی و عطری

بــه ایــران رابطــهٔ مثبــت و معنــاداری داشــتند و ســایر 
کــه  کســانی  بدین‌ترتیــب،  نبودنــد.  معنــادار  مؤلفه‌هــا 
زیرســاخت‌های  نقلیــه،  وســیلهٔ  از  مثبت‌تــری  یــر  تصو
ــفر  ــان از س ــتند رضایتش ــران داش ــوای ای ــور و آب‌وه کش

ــود.  ــتر ب ــز بیش نی

مؤثــر در رضایــت  عوامــل  تبیینــی  مــدل 
ایــران بــه  گردشــگران از ســفر 

به‌منظور بررسی و شدت تأثیر متغیرهای مستقل در رضایت 
گردشگران از سفر از رگرسیون چندگانهٔ خطی به روش گام‌به‌گام 
استفاده شد. تمامی متغیرهایی که با رضایت از سفر، هم‌بستگی 

معناداری نشان داده بودند وارد معادلهٔ رگرسیون شدند.

خلاصه مدل

یب هم‌بستگیمدل یب تعیینضر یب تعیین تصحیح‌شدهضر خطای معیار برآوردضر

1a 0/4580/2100/2050/568

20 b/5570/3100/3020/533

3c 0/6030/3640/3520/513

4d 0/6210/3860/3710/506

a. پیش‌بینی‌کننده‌ها: مقدار ثابت، ادب و احترام

b. پیش‌بینی‌کننده‌ها: مقدار ثابت،  ادب و احترام، رضایت از خرید

c. پیش‌بینی‌کننده‌ها: مقدار ثابت،  ادب و احترام، رضایت از خرید، رضایت از اقامتگاه

d. پیش‌بینی‌کننده‌ها: مقدار ثابت، ادب و احترام، رضایت از خرید، رضایت از اقامتگاه، امنیت

ــگران از  ــت گردش ــا رضای ــه ب ــی ک ــان متغیرهای در می
ــردم  ــرام م ــای ادب و احت ــتند، متغیره ــتگی داش ــفر هم‌بس س
ایــران، رضایــت از خریــد و صنایــع دســتی، رضایــت از 
ــن را از  ــترین تبیی ــران بیش ــت ای ــت از امنی ــگاه و رضای اقامت
ــر 4  ــد. ه ــه دادن ــفر ارائ ــت از س ــی رضای ــته یعن ــر وابس متغی

ــا  ــالا )۰/۶۲۱( ب ــتگی ب ــب هم‌بس ــا ضری ــده ب ــر ذکرش متغی
متغیــر رضایــت از ســفر هم‌بســتگی داشــت. همچنیــن، 
ضریــب تعییــن )۰/۳۸۶( نشــان داد کــه 38 درصــد تغییــرات 
موجــود در رضایــت گردشــگران از ســفر بــه ایــران تابــع ایــن 

ــت.  ــر اس ــار متغی چه

یانس یک‌طرفه* تحلیل وار

.FSigمیانگیندرجهٔ آزادیمجموعمدل

1

0/000 14/232114/232448/11رگرسیون

53/6721660/323باقی‌مانده

67/905167جمع

2

000.0  21/79210/53937/1382رگرسیون

46/8261650/284باقی‌مانده

67/905167جمع

3

0/000  24/69138/23031/2343رگرسیون

43/2411640/264باقی‌مانده

67/905167جمع

4

0/000 26/18946/54725/5824رگرسیون

41/7161630/256باقی‌مانده

67/905167جمع

* متغیر وابسته: رضایت

)1( پیش‌بینی‌کننده‌ها: مقدار ثابت، ادب و احترام

)2( پیش‌بینی‌کننده‌ها: مقدار ثابت،  ادب و احترام، رضایت از خرید

)3( پیش‌بینی‌کننده‌ها: مقدار ثابت،  ادب و احترام، رضایت از خرید، رضایت از اقامتگاه

)4( پیش‌بینی‌کننده‌ها: مقدار ثابت، ادب و احترام، رضایت از خرید، رضایت از اقامتگاه، امنیت
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عوامل مؤثر در رضایت گردشگران خارجی از سفر به ایران

ــده  ــر باقی‌مان ــیون ب ــذورات رگرس ــن مج ــبت میانگی نس
ــطح  ــت )F = ۲۵/۵۸۲(. س ــالا اس ــه ب ــار مرحل ــر چه در ه
ــیونی  ــای رگرس ــه مدل‌ه ــان داد ک ــز نش ــا نی ــاداری مدل‌ه معن

به‌دســت‌آمده در هــر چهــار مرحلــهٔ قابلیــت پیش‌بینــی 
ــه ایــران را دارنــد )۰/۰۰۰  رضایــت گردشــگران از ســفر ب

 .)sig  =

ضرایب *

مدل
B

ضرایب استانداردشدهضرایب استانداردنشده

TSig. خطای 
معیار

ضریب بتا

4

۰/۳۰۵۰/۴۰۷۰/۷۴۹۰/۴۵۵مقدار ثابت

۰/۲۹۶۰/۰۷۳۰/۲۷۶۴/۰۵۹۰/۰۰۰ادب و احترام مردم

۰/۲۴۱۰/۰۶۱۰/۲۵۸۳/۹۷۴۰/۰۰۰رضایت از خرید

۰/۲۳۲۰/۰۶۴۰/۲۴۲۳/۶۴۷۰/۰۰۰رضایت از اقامتگاه

۰/۱۵۸۰/۰۶۵۰/۱۵۸۲/۴۱۹۰/۰۱۷امنیت

* متغیر وابسته:  رضایت از سفر

بــر ایــن اســاس، رضایــت گردشــگران از ســفر بــه ایــران 
را می‌تــوان بــا متغیرهــای مســتقل مذکــور طبــق معادلــهٔ 

ــب زد: ــر تقری ــی زی خط
رضایــت از ســفر = ۰/۲۹۶ )ادب و احتــرام مــردم( + 
۰/۲۴۱ )رضایــت از خریــد( + ۰/۲۳۲ )رضایــت از اقامتــگاه( 

+ ۰/۱۵۸ )امنیــت( + ۰/۳۰۵

جمع‌بندی و نتیجه‌گیری
ــر  ــل مؤث ــایی عوام ــدف شناس ــا ه ــر ب ــش حاض پژوه
ــام  ــران انج ــه ای ــفرکرده ب ــی س ــگران خارج ــت گردش در رضای
ــت  ــور رضای ــول مح ــی ح ــری و تجرب ــرور نظ ــق م ــد. طب ش
ــاس آن  ــر اس ــیم و ب ــش ترس ــی پژوه ــدل تجرب ــگران، م گردش
تحلیل‌هــای آمــاری انجــام شــد. در ایــن تحقیــق، از داده‌هــای 
ــهر  ــال ۱۳۹۸ و در ش ــه در س ــگری ک ــی گردش ــش مل پیمای
اصفهــان بــا گردشــگران خارجــی تکمیــل شــده اســتفاده 
ــی از پاســخ‌گویان )۵۵/۶ درصــد(  ــش از نیم شــده اســت. بی
ــا  ــا ۳۴ ســال، ب ــد. گــروه ســنی ۲۵ ت را مــردان تشــکیل داده‌ان
۳۷/۴ درصــد، بیشــترین بازدیدکننــدگان ایــران را تشــکیل داده 
ــران  ــده از ای ــگران بازدیدکنن ــد از گردش ــد و ۳۶/۷ درص بودن
دارای تحصیــات کارشناســی ارشــد و دکتــری بودنــد و بیــش 
ــران  ــه ای ــا ب ــخ‌گویان از اروپ ــد( از پاس ــی )۶۴/۶ درص از نیم

ــد. ســفر کــرده بودن
در میــان متغیرهــای جمعیت‌شــناختی فقــط میــزان 
ــت  ــهٔ مثب ــفر رابط ــت از س ــا رضای ــگران ب ــات گردش تحصی
و معنــاداری نشــان داد. بدین‌ترتیــب، هرچــه تحصیــات 
گردشــگران در ایــران بالاتــر بــود، رضایــت آن‌هــا نیــز از 
ــای  ــج پژوهش‌ه ــا نتای ــه ب ــن یافت ــود. ای ــتر ب ــم بیش ــفر ه س

 Tsiotsou & Vasioti, 2006; Barros & Machado,(
داشــت.  همخوانــی   )2010; Ozdemir et al., 2012
می‌تــوان چنیــن نتیجــه گرفــت کــه ایــران به‌عنــوان یــک 
مقصــد گردشــگری فرهنگــی بیشــتر مــورد توجــه افــراد 
ــای  ــود جاذبه‌ه ــن‌رو، وج ــرد. ازای ــرار می‌گی ــرده ق تحصیل‌ک
ــگران  ــتر گردش ــت بیش ــه رضای ــران ب ــیار در ای ــی بس فرهنگ

می‌شــود.  منجــر  تحصیل‌کرده‌تــر 
در خصــوص جاذبه‌هــای گردشــگری فقــط اصالــت 
جاذبه‌هــا بــا رضایــت از ســفر رابطــهٔ معنــاداری داشــت. 
مقصــد  به‌منزلــهٔ  ایــران،  جذابیــت  از  زیــادی  بخــش 
گردشــگری، وجــود جاذبه‌هــای گردشــگری اصیــل و تاریخــی 
اســت. ازایــن‌رو، در میــان مؤلفه‌هــای رضایــت از جاذبه‌هــای 
گردشــگری در ایــران، اصالــت مؤلفــه‌ای اثرگــذار در رضایــت 
ــی از  ــش قابل‌توجه ــه بخ ــی ک ــت؛ بدین‌معن ــوده اس ــفر ب از س
ــل و  ــای اصی ــد از جاذدبه‌ه ــرای بازدی ــی ب ــگران خارج گردش
تاریخــی بــه ایــران ســفر می‌کننــد. میــان اقامتــگاه، مؤلفه‌هــای 
تمیــزی و بهداشــت، نزدیکــی بــه مراکــز خریــد و جاذبه‌هــای 
ــت از  ــا رضای ــت ب ــل اقام ــان مح ــورد کارکن ــگری، برخ گردش
ــان  ــاداری نش ــت و معن ــهٔ مثب ــی رابط ــگران خارج ــفر گردش س
ــل  ــه عام ــز ب ــکاران )2008( نی ــگ و هم داد. در پژوه��ش مِن
اقامتــگاه به‌عنــوان یکــی از عوامــل اصلــی رضایــت از مقصــد 

اشــاره شــده بــود.
توجــه  مــورد  نیــز  حمل‌ونقــل  عامــل  همچنیــن، 
ــه،  ــود. بدین‌ترتیــب، عوامــل قیمــت وســیلهٔ نقلی گردشــگران ب
ــدهٔ وســیلهٔ  ــا رانن ــان ی ــی و آســایش در آن، برخــورد کارکن راحت
نقلیــه، تمیــزی و بهداشــت پایانــهٔ مســافربری، کیفیــت مســیر 
ــا رضایــت گردشــگران از ســفر  ــی ب ــهٔ زمین ــرای وســایل نقلی ب
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بخشی و عطری

ــج  ــا نتای ــه ب ــن یافت ــت. ای ــاداری داش ــت و معن ــهٔ مثب رابط
پژوه��ش )Mohammadi & Khaldi, 2019(، کــه بــر 
روی گردشــگران ســامت انجــام شــده بــود، همخوانــی دارد. 
وضعیــت غــذا و رســتوران‌های ایــران را نیــز گردشــگران 
ــد. مؤلفه‌هــای قیمــت غــذا، کیفیــت و تازگــی  ــی کردن ارزیاب
ــتوران و  ــان رس ــورد کارکن ــذا، برخ ــی غ ــت و زیبای آن، جذابی
تمیــزی و بهداشــت رســتوران بــا رضایــت گردشــگران از 
ســفر رابطــهٔ معنــاداری داشــت. ایــن یافتــه نیــز بــا یافته‌هــای 
پژوه��ش تیسیوتســو و واســیوتی )2006( و حقیقی‌نســب 
تنــوع  بااین‌حــال،  دارد.  و همــکاران )2014( همخوانــی 
ایــن پیمایــش  غذایــی در مؤلفه‌هــای مــورد بررســی در 
 Imani( بررس��ی نش��ده ت��ا بت��وان آن را ب��ا نتای��ج پژوه��ش
در  کــرد.  مقایســه   )Khoshkhoo & Javdaneh, 2012
خصــوص خریــد و صنایــع دســتی، تمامــی مؤلفه‌هــا شــامل 
قیمــت، کیفیــت و تازگــی، برخــورد فروشــنده و زیبایــی کالا 
مــورد توجــه گردشــگران بوده‌انــد و بــا رضایــت آن‌هــا از ســفر 
ــی در  ــر پژوهش ــاداری داشــته‌اند. بااین‌حــال، کمت رابطــهٔ معن
حــوزهٔ رضایــت گردشــگران خارجــی بــه بررســی ایــن مؤلفــه 

در رضایت‌منــدی گردشــگران پرداختــه اســت. 
یافته‌هــا نشــان داد رفتــار مــردم ایــران بــا گردشــگران نیز 
مــورد مهمــی در رضایــت گردشــگران از ســفر بوده اســت. هر 
ســه مؤلفــهٔ ادب و احتــرام، قابل‌اعتمــاد بــودن و مهمان‌نــوازی 
مــردم ایــران بــا رضایــت از ســفر گردشــگران رابطــهٔ معنــاداری 
داشــت. بــا وجــود اهمیــت رفتــار مــردم در تعامــل بــا 
گردشــگران خارجــی در رضایــت آن‌هــا پژوهش‌هــای کمــی 
ــا  ــه ب ــن یافت ــال، ای ــد. بااین‌ح ــه بودن ــه پرداخت ــن مؤلف ــه ای ب
ــو  ــکاران )2014( همس ــی‌زاده و هم ــش بحرین ــهٔ پژوه یافت
اســت. رضایــت از ســفر گردشــگرانی نیــز کــه در طــی ســفر 
بــه ایــران راهنمــای ســفر داشــتند بــه رضایــت از مؤلفه‌هــای 
ــب،  ــود. بدین‌ترتی ــورده ب ــره خ ــفر گ ــای س ــه راهنم ــوط ب مرب
مؤلفه‌هــای برخــورد راهنمــای ســفر، تســلطش بــر زبان‌هــای 
خارجــی، پاســخ‌گو بــودن و نظــم و وقت‌شناســی وی بــا 
رضایــت گردشــگران از ســفر رابطــهٔ معنــاداری داشــت. رابطــهٔ 
رضایــت از آب‌وهــوا و امنیــت کشــور ایــران نیــز بــا رضایــت 
ــت در  ــئلهٔ امنی ــود. مس ــادار ب ــز معن ــفر نی ــگران از س گردش
ــکاران  پژوهش‌ه��ای طیب‌نی��ا )2020( و بحرین��ی‌زاده و هم

ــد شــده اســت.  ــز تأیی ــی )2015( نی )2014( و ل
درنهایــت، نتیجــهٔ تحلیــل رگرســیون نشــان داده اســت 
ــه  ــفر ب ــگران از س ــت گردش ــه رضای ــی ک ــن عوامل مهم‌تری
ایــران را تبییــن می‌کننــد به‌ترتیــب ادب و احتــرام مــردم 
ایــران بــه آن‌هــا، رضایــت از خریــد و صنایــع دســتی ایــران، 
رضایــت از محــل اقامــت خــود در ایــران و درنهایــت رضایت 

ــوده اســت.  ــت کشــور ب از امنی
محدودیت‌ها و پیشنهاد‌های پژوهش

پژوهــش حاضــر تحلیــل ثانویــه‌ای بــر داده‌هــای 
مــوج اول پیمایــش ملــی گردشــگری ایــران اســت. ازایــن‌رو، 
و  طراحی‌شــده  ســؤالات  دســتکاری  امــکان  پژوهشــگر 
در  سنجش‌شــده  مؤلفه‌هــای  از  غیــر  مــواردی  ســنجش 
پیمایــش را نــدارد. بنابرایــن، برخــی عوامــل و مؤلفه‌هــا، 
ــود، در داده‌هــای پیمایــش  ــه ب کــه مــد نظــر نگارنــدگان مقال
ســنجیده نشــده یــا بــه شــیوه‌ای دیگــر ســنجیده شــده 
ــی و  ــش مل ــای پیمای ــتفاده از داده‌ه ــال، اس ــت. بااین‌ح اس
ــودن  ــع ب ــمندی‌ جام ــن ارزش ــر آن، در عی ــه ب ــل ثانوی تحلی
داده‌هــا در ســطح ملــی، ایــن چنیــن محدودیت‌هایــی را 
نیــز شــامل می‌شــود. بــا علــم بــه محدودیت‌هــای ایــن 
ــت  ــوزهٔ رضای ــی در ح ــات کیف ــی، مطالع ــن پژوهش‌های چنی
گردشــگران خارجــی در مــوارد مهمــی همچــون تجربــهٔ ســفر 
بــه ایــران و تعامــل بــا مــردم ایــران و مطالعــات کمّــی محــدود 
ــای  ــتی و بازاره ــع دس ــون صنای ــی همچ ــای مهم در حوزه‌ه
خریــد، کــه بــا وجــود صنایــع دســتی اصیــل و منحصربه‌فــرد 
ایــران کمتــر پژوهشــی بــه آن پرداختــه اســت، امــا در نتیجــهٔ 
ــر شناســایی شــد، پیشــنهاد  ــن پژوهــش جــزء عوامــل مؤث ای

می‌شــود.

منابــع فارســی کــه معــادل لاتیــن آن‌هــا در فهرســت 
منابــع آمــده اســت

ایرانــی هریــس، صیــاد، شــریعت پناهــی، مجیــد و رحمانــی، 
ــل و  ــدی عوام ــایی و اولویت‌بن ــژن )۱۳۹۸(. شناس بی
ــی  ــگران خارج ــای گردش ــر تقاض ــر ب ــای مؤث مقوله‌ه
)مطالعــهٔ مــوردی: شــهر تبریــز(. جغرافیایــی ســرزمین، 

http://noo.rs/67GTo  .۱۶-۱  ،)۱۶(۱۶

ایمانــی خوشــخو، محمدحســین و جاودانــه، علــی )1390(. 
میــزان رضایــت گردشــگران اروپایــی از ســفر بــه 
ایــران. فصلنامــهٔ گردشــگری و توســعه، ۱)۱(، ۱۷-۳۰. 

https://www.sid.ir/paper/227685/en

بحرینــی‌زاده، منیجــه، ســلیمی‌فرد، خداکــرم و زمانــی، زینــب 
ویژگی‌هــای  اهمیت - عملکــرد  تحلیــل   .)1393(
گردشــگران  دیــد  از  ایــران  تاریخــی  مکان‌هــای 
ــو و مســجد جامــع  خارجــی )مــورد مطالعــه: عالی‌قاپ
اصفهــان(. تحقیقــات بازاریابــی نویــن، ۴)۱۵(، ۱۰۴-
https://nmrj.ui.ac.ir/article_17759.  .۸۵

html?lang=en

حســن  اروجــی،  علــی،  حســینی،  احمــد،  پوراحمــد، 
ســنجش  اولویــت   .)1392( محمــد  علیــزاده،  و 
ــهٔ  ــی در منطق ــگری فرهنگ ــعهٔ گردش ــای توس راهبرده
المــوت قزویــن. پژوهش‌هــای جغرافیــای انســانی، 
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https://doi.org/10.22059/  .۱-۱۷  ،)۳(۴۵
Jhgr.2013.35242

کریمــی،  و  حمیدرضــا  یزدانــی،  منیــژه،  حقیقی‌نســب، 
ــت  ــر رضای ــر ب ــل مؤث ــی عوام ــیه )1393(. بررس انس
ــت  ــنجش رضای ــج آن و س ــی و نتای ــگران خارج گردش
اصفهــان.  شــهر  در  گردشــگری  خدمــات  از  آنــان 
https://doi. .753-731 ،)۴(۶ ،ــی ــت بازرگان مدیری

org/10.22059/jibm.2014.52107

ــه‌زاده، 
ّ
حلبیــان، امیرحســین، پورعیدی‌ونــد، لالــه، عبدالل

 .)1389( زینــب  ســاردو،  عمرانــی  و  مهــدی 
امکانــات  از  گردشــگران  رضایــت  میــزان  ارزیابــی 
بخــش  مــوردی:  )مطالعــهٔ  گردشــگری  خدمــات  و 
اندیشــهٔ  اصفهــان(.  شــهر  تاریخی - فرهنگــی 
https://geonot.znu. .103-86 ،)۴(۲ ،جغرافیایــی

ac.ir/article_20680.html

رضایــت  ارزیابــی   .)1399( ســیدهادی  طیب‌نیــا، 
ــان  ــت آن ــر رضای ــر ب ــل مؤث ــل عوام ــگران و تحلی گردش
ــوردی:  ــهٔ م ــران )مطالع ــرب ای ــرزی غ ــهرهای م در ش
شــهر مریــوان، اســتان کردســتان(. فضــای گردشــگری، 
https://doi.org/10.22067/  .۱۸-1  ،)۳۶(۹

jgusd.2021.46878.0

ــه،  ــهلا و بذل ــاری، ش ــر، به ــاری، جعف ــه، به ــی، بنفش فراهان
ــاداری  ــر وف ــر ب ــل مؤث ــی عوام ــان )1397(. بررس مرج
ــه مقاصــد گردشــگری )مطالعــهٔ مــوردی:  گردشــگران ب
تبریــز(.  شــهر  بــه  ســفرکرده  خارجــی  گردشــگران 
https:// .۱۹-۳۳ ،)۶۴(۲۲ ،جغرافیــا و برنامه‌ریــزی
geoplanning.tabrizu.ac.ir/article_7861.html

ــی  ــم‌زاده، عیس ــف، ابراهی ــوی، میرنج ــه، موس ــری، حکیم قنب
و کاظمــی‌زاده، شــمس‌اله )1392(. تحلیــل عوامــل 
از  خارجــی  گردشــگران  رضایت‌منــدی  بــر  مؤثــر 
)مطالعــهٔ  گردشــگری  زیرســاخت‌های  و  کارکردهــا 
مــوردی: شــهر قــم(. مطالعــات و پژوهش‌هــای شــهری 
https://urs.ui.ac.ir/ .۸۸-۶۹ ،)۱۸(۵ ،و منطقــه‌ای

article_20056.html

ســمیرا،  محمــدی،  جعفــر،  بهــاری،  مهــدی،  کروبــی، 
بذلــه، مرجــان و بهــاری، شــهلا )1397(. تحلیــل 
ــهٔ  ــت گردشــگران )مطالع ــر رضای ــر ب ــل مؤث ــر عوام تأثی
مــوردی: گردشــگران خارجــی بازدیدکننــده از مــوزهٔ 
آذربایجــان در تبریــز(. جغرافیــا و روابــط انســانی، ۱)۱(، 
https://doi.org/20.1001.1.26453  .۴۳۱-۴۱۳

851.1397.1.1.25.6

محمــدی، ســعدی و خالــدی، فریــدون )1398(. تحلیــل 
ــی  ــگران خارج ــدی گردش ــر رضایت‌من ــر ب ــل مؤث عوام
ســامت )مطالعــهٔ مــوردی: گردشــگران اقلیــم کردســتان 
https:// .۱-۱۶ ،)۳(۶ ،گردشــگری شــهری .)عــراق
doi.org/10.22059/jut.2018.235406.336

مروتــی شــریف‌آبادی، علــی، عزیــزی، فاطمــه و جمشــیدی، 
ــت  ــر رضای ــر ب ــل مؤث ــل عوام ــت )1395(. تحلی زین
ــدل  ــتفاده از م ــا اس ــزد ب ــتان ی ــی اس ــگران داخل گردش
گردشــگری،  مدیریــت  مطالعــات  فــازی.  دیمتــل 
https://doi.org/10.22054/  .104-85  ،)۳۳(۱۱

tms.2016.4165

نجیمــی، نجیــم، مقتــدری، قاســمعلی و حاتمــی بهمــن 
مؤثــر  عوامــل  بررســی   .)1392( خداکــرم  بیگلــو، 
مــوردی:  )مطالعــهٔ  گردشــگری  رضایت‌منــدی  بــر 
گردشــگران خارجــی شــهر شــیراز(. نگرش‌هــای نــو در 
https://doi. .۱۰۱-۱۱۰ ،)۲۰(۵ ،ــانی ــای انس جغرافی
org/20.1001.1.66972251.1392.5.4.7.6
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