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 چکیده
در طراحی  شناخت نیازها و علایق گردشگران فهم بهتری از گردشگری را برای مسئولان ارائه داده و

 هشوتوجه به اهمیت موارد ذکرشده پژ با های مؤثر توسعه پایدار گردشگری راهنمای ارزنده است.برنامه

برای  اینامهای و پرسشبخانهشده است و در آن از روش کتاحاضر که با روش توصیفی تحلیلی انجام

ت شده است و هدف از انجام آن بررسی مطابقت نیازهای گردشگران با اقداماگردآوری اطلاعات استفاده

 گردشگری و خدماتی و ... گردشگران صورت که نیازها و انتظاراتباشد بدینمدیریت گردشگری شهری می

عنوان اقدامات به ها در اتمام سفرری دریافت شده آنبا خدمات گردشگ از تبریز قبل از سفر، نفر( 383)

ن . نتایج نشاتحلیل شد ها از سفرعنوان رضایت آننفر( و به 80)شده توسط مدیریت گردشگری شهریامانج

. باشدمیهای گردشگری شهر تبریز در حد متوسط داد میزان رضایت گردشگران از محل اقامت و زیرساخت

ت، با ، محل اقامت، خدماونقلحمل، هازیرساختود در بین گردشگران در ارتباط با نیازها و انتظارات موج

ت شهری اقدامات مدیری گیرد.قرار می تائیدو فرضیه پژوهش مورد  اقدامات مدیریت شهری باهم تطابق دارد

 معناداری دارد تأثیرمندی گردشگران از مقاصد گردشگری منطبق بر نیازهای گردشگری بر رضایت

 رضایت گردشگر، کیفیت خدمات گردشگری، نیازسنجی، مدیریت گردشگری: اژگانو کلید

 

 

 

 

 

                                                      

 ریزی شهریجغرافیا و برنامه گروه ،ریزی و علوم جغرافیاییدانشکده برنامه، انشگاه تبریزد ،تبریز :نویسنده مسئول. 1
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 مقدمه

های اقتصادی، بهداشتی، امنیتی، ارتباطی گردشگری به با شروع قرن بیست و یکم به دلیل وجود زیرساخت

دشگری از اهمیت (. توسعه صنعت گر1383پاپلی یزدی و سقایی، )شده استبرتر دنیا تبدیلیکی از سه صنعت 

المللی علاوه بر شناخت عمیق از ویژه در عرصه بینای برخوردار است و موفقیت در بازار گردشگری بهویژه

ها و نیازها( از گردشگران و خواستهنیازسنجی)های موجود مقاصد گردشگری، مدیون و مرهون بسترها و توان

های و جاذبهان در برخورداری از منابع گردشگری ها و تنگناهایی است که گردشگرترین چالششناخت مهم

 امروزه (.1387حسینی، کرد)ها را ارائه تا بتوان راهکارهای کارآمد برای رفع آن دارند روجامعه میزبان در پیش

 بخش فعالیت در ویژهبه فعالیتی هایحوزه همه در اهداف ترینمهم از یکی به مشتریان مندیرضایت

 هایحوزه دیگر از بالاتر تجربیات با در مقایسه انتظارات سطح فعالیت، این در زیرا است؛ شدهتبدیل گردشگری

بر اساس تحقیقات،  (.279: 2016همکاران،  و 1 است)پریرا مالی هایفعالیت سایر و بانکداری مانند فعالیتی

و بر این اساس، ارزش و کیفیت خدمات دریافت شده در میزان رضایت و تصمیمات ثابت نقش مهمی دارد 

رسانی به گردشگران ای در راستای خدماتصورت زنجیرههای مختلف است که بهای از فعالیتگردشگری آمیزه

 بر ها و جوامع میزبان و فرآیند جذب و پذیرایی را درها و روابط حاصل از تعامل گردشگران، دولتتمامی پدیده

های سنجش کارایی خدمات و تسهیلات رو، امروزه یکی از روشن(. ازای9: 1995، 2و چارلز 1مک اینتاجگیرد)می

گردشگران( از این خدمات است. )کنندگانبرداران و استفادهموجود در یک منطقه گردشگری، ارزیابی نظر بهره

شده و نیازهای موجود در شهرها و مناطق،  واقع، با توجه به ارتباط مستقیم گردشگران با خدمات ایجاد در

دلیل نیست که در نقش مؤثری در سنجش کارایی یا کمبودهای خدمات موجود دارند. در حقیقت بیها آن

صورت گسترده یک متغیر روشن و نتیجه تأثیر خدمات تولیدی، رفاه اجتماعی و مندی بهادبیات توسعه، رضایت

م و اساسی در افزایش بنابراین، یکی از عوامل مه؛ (667: 2006و دیگران،  3دلبوسکواست)مالی محسوب شده 

نیاز باکیفیت گردشگران است. در متون و  تعداد گردشگران در مناطق، وجود تسهیلات و خدمات مورد

شده است ولی در نگرش جدید مدیریتی،  های سنتی، مشخصات کالا یا خدمات معیار کیفیت تعریفنگرش

و نیازهای گردشگران را برآورده کرد، این  که بتوان انتظاراتصورتی شود. درکیفیت خواسته مشتری تعریف می

است کنند که مؤثرترین روش در مدیریت بازاریابی و تبلیغات افراد بازدید از منطقه را به دیگران توصیه می

ای گذاری در زمینههای گردشگری با موفقیت روبرو شده و سرمایه( که در این صورت پروژه1993، 4کروسبی)

لحاظ اقتصادی و  کنندگان را تأمین کند در اولویت تصمیمات قرار داده و ازاستفاده که نیازهای گردشگران و

گذاری مواجه خواهند شد. بر این اساس تعمیم گذاران با کاهش ریسک سرمایهمالی نیز مدیران شهری و سرمایه

منظور توجه به الگوی رضایت برای ارزیابی کیفیت خدمات طبق شواهد کیفی آشکار در ادبیات کیفیت خدمات،

به ارتباط بین کیفیت خدمات و رضایت مشتری و میزان تأثیر مدل شکاف حیاتی است. افزون بر این، کیفیت 
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منظور خدمات همواره بر مدیریت تأکید داشته است، زیرا ارائه خدمات مناسب و بهبود مداوم کیفیت خدمات به

بر اساس تحقیقات،  (.1995، 1کائو)است وکار خدماتی افزایش رضایت مشتری هدف مدیریت هر کسب

-می بر دراز خریدها را  ایگستردهو طیف  شودنمیاحتیاجات گردشگران تنها برای رفع نیازهای روزانه انجام 

ونگ و شود)نمییافت  مبدأبوده و در  فردمنحصربهدنبال خدمات و محصولاتی هستند که اغلب به  هاآنگیرد؛ 

)یون شودمی، ایجاد نیت بازگشت و شهرت مقصد مدت بلندشگر باعث حفظ روابط (. رضایت گرد2013، 7 وان

به  تنهانهبنابراین مدیریت تجربه گردشگر از مقصد، ؛ (2011و دیگران،  2نقل از باروتث به 2005و یوسال، 

 کندمی از جامعه میزبان کمک تریمطلوببه ایجاد تصور  کهآنخاطر اثرات اقتصادی خرید وی بلکه به دلیل 

مندی ارزیابی رضایت منظوربه( 2015همکاران)در همین راستا واسیم و  .(2013ونگ و وان، است)اساسی 

در هند  گردشگران بر اهداف و اقدامات آینده مقاصد توریستی، به بررسی دو ایالت ماهابالیپورام و تامیل نادو

از مقاصد توریستی تأثیر بسزایی در انتخاب و که رضایتمندی گردشگران  اندرسیدهپرداخته و به این نتیجه 

 .در مقاصد توریستی خواهد داشت اهدافاقدامات و  بندیاولویت

اشتن های گذشته و با دهای گردشگری کشور در سالغرب و یکی از قطبشهر شمالعنوان کلانتبریز به

این  ت، دره خود جلب کرده اسهای گردشگری متنوع توجه بسیاری از گردشگران داخلی و خارجی را بظرفیت

 ناختهشراستا شناخت نیازهای گردشگری و خدماتی گردشگران از سوی مدیران شهری تبریز امری ضروری 

صورت  ر ایندمندی گردشگران به بکار بندند که ها و منابع شهر را در جهت رضایت و علاقهشده تا سرمایه

کند ب میایجا و موجبات حضور گردشگران زیادی را در خود است که گردشگران از مسافرت به تبریز لذت برده

 وشهری  سوی پایداری در بعد گردشگری حرکت خواهد کرد. لذا لازم است که مدیریتنهایت شهر به و در

ضر قیق حاکنندگان( معطوف کنند. هدف از تحاستفادهگردشگران)گذاران توجه خود را به نیازهای سرمایه

نتیجه تطابق  و در گردشگری شهر تبریز درزمینهی گردشگران با اقدامات مدیریت شهری بررسی مطابقت نیازها

 .باشدها با نیازها و علایق گردشگران این شهر میتصمیمات آن

ری با مندی گردشگران از کیفیت خدمات شه( در پژوهشی با عنوان سنجش رضایت1397گنجی )نصیری و  

د از از بازدی که گردشگران اندرسیدهبه این نتیجه  تهران البلاغهنهجمطالعه موردی بوستان استفاده از مدل کانو 

شرایط  امنیت، کیفیت ایشاخصهدر زمینه تأمین نیازهای اساسی، بیشترین رضایت را از  البلاغهنهجبوستان 

ندی در ممترین رضایتو ک اندداشتهو زیبایی و طراحی محیط بوستان  اندازهاچشممناظر و  محیطیزیست

ایی ، برپقالب نیازهای عملکردی با شاخص نیازسنجی رفتار فضایی گردشگران، فضای آرام همراه بانشاط

  .اندداشتههنری و صنایع اقوام مختلف اظهار  هاینمایشگاه

(، در پژوهشی وضعیت تسهیلات و خدمات گردشگری استان آذربایجان 1386)موسوی و دخیلی کهنموئی صدر

کننده از سه جاذبه  ها و نیازهای گردشگران بازدیدها ضمن شناخت ویژگیشرقی را ارزیابی کردند. آن

ه(، میزان رضایت آنان از امکانات و خدمات گردشگری این کندوان، قلعه بابک و شرفخاناستان)گردشگری 
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ها امکانات و های گردشگری استان در اغلب زمینهمناطق را ارزیابی کردند و به این نتیجه رسیدند که مکان

(، در پژوهشی عوامل مؤثر بر 1392دیگران)موسوی و  برای جلب رضایت گردشگران ندارند.تسهیلات لازم را 

های گردشگری قم تحلیل کردند. نتایج نشان ردشگران خارجی را از کارکردها و زیرساختمندی گرضایت

ها، امکانات و تسهیلات ها از جاذبهمندی آندهد میان زمان اقامت و مبدأ سفر گردشگران و رضایتمی

ای به بررسی عوامل مؤثر (، در مقاله1393همکاران)معتقد و  گردشگری قم تفاوت و رابطه معناداری وجود دارد.

نامه توزیع و با عدد پرسش 250اند. محققین در این تحقیق مندی گردشگران در شهر همدان پرداختهبر رضایت

اند، نتایج تحقیق نشان داد که چهار عامل کیفیت وتحلیل قرار دادهو تحلیل عاملی مورد تجزیهآمار توصیفی 

درصد از واریانس کل  54تواند بیش از خدمات، کیفیت محیط، کیفیت رفتار جامعه میزبان و هزینه خدمات می

گردشگران رابطه معناداری بررسی را تبیین نماید. همچنین بین عوامل مذکور و میزان رضایت  متغیرهای مورد

مندی گردشگران ( در پژوهشی با عنوان ارزیابی عوامل مؤثر بر رضایت1396احمدی و همکاران) مشاهده شد.

مندی مؤلفه مؤثر بر رضایت 6که  اندرسیدهخارجی مجموعه گردشگری بیستون، به این نتیجه  داخلی و

گردشگران شامل کیفیت محیطی، کیفیت خدمات، کیفیت رفتار جامعه میزبان، کیفیت هزینه خدمات، کیفیت 

محیطی و  کیفیت هزینه خدمات، کیفیت دهدمیاست. همچنین نتایج نشان  ونقلحملمنیت، کیفیت خدمات ا

 .عوامل مؤثر در رضایتمندی گردشگران داخلی و خارجی است ترینمهم ونقلحملکیفیت خدمات 
های مقاصد گردشگری، تأثیر مندی و نارضایتی از ویژگینوان رضایتای با ع(، در مقاله2008) 1مارین و تابرنر

اند که تجربیات نارضایتی باعث کاهش آن در رضایت کلی و تمایل به بازگشت دوباره، به این نتیجه رسیده

طور چشمگیری رضایت کلی شده و احساسات منفی ناشی از تجاری شدن، شلوغ شدن و تخریب محیطی به

(، در پژوهش خود با 2011دیگران )و  2چن شود.شگران در بازگشت به مقصد میل گردباعث کاهش تمای

مندی گردشگران و ارتباط آن را باکیفیت خدمات ارزیابی کردند. استفاده از یک مدل سلسله مراتبی، رضایت

جود دارد، مندی گردشگران رابطه معنادار مثبتی وها نشان داد بین کیفیت خدمات و رضایتنتایج پژوهش آن

تعامل کارکنان، محیط فیزیکی، کیفیت ) خدماتکه ارتباط بین چهار بعد تأثیرگذار بر کیفیت طوریبه

مندی گردشگر مثبت است. علاوه بر این، ارتباطی مثبت بین کیفیت دسترسی و کیفیت تکنیکی( و رضایت

(، در تحقیق عوامل 2013اران )همکو  3موتشنکو تمایل به بازدید مجدد وجود دارد.و  خدمات، رضایتمندی

اند، نتایج نشان داد که گردشگران زیاد از مؤثر بر سطح رضایت گردشگران داخلی را در روسیه بررسی کرده

ونقل و وضعیت گردشگری رضایت ندارند. کمترین رضایت مربوط به سیستم بهداشتی و درمانی، حمل

امل مانند هدف سفر، منابع پرداخت برای مسافرت ها همچنین دریافتند که بعضی عوها بود آنفروشگاه

ها همچنین ارتباط بین رضایت گردشگر و عوامل ها مؤثر هستند، آنها برای اقامت در رضایت توریستانتخاب

ناداری بین عوامل فوق وجود تأثیرگذار و وفاداری گردشگران را بررسی کردند که مشخص گردید ارتباط مع

                                                      
8.  Barutcu 
8. Marin & Taberner 
9 Chen 
10. Matushenko  
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با بررسی تأثیر روابط گردشگری بر وفاداری مقصد علاوه بر عوامل  2014در سال  1انسو لوجان و همکار دارد.

 عنوانبهتصویر مقصد، کیفیت خدمات و منصفانه بودن قیمت خدمات، عامل مهم اعتماد به مقصد گردشگری 

ی ط 2013در سال  2هوکیم و همکاران .وفاداری به مقصد گردشگری بیان نمودند رضایت و تأثیرگذار بر

پژوهشی پیمایشی به ارائه یک مدل ساختاری در این خصوص پرداختند که طی آن کیفیت خدمات و منصفانه 

لی یائو  .نسبت به مقصد گردشگری بیان نمودند هاآنبر وفاداری و رضایت  مؤثرآن را از عوامل  هایقیمتبودن 

 اندرسیدهچین پرداخته و به این نتیجه به پژوهش در پارک ملی و دره جیوژایگاو در  2015و همکاران در سال 

از نوع و میزان جذابیت و مفرح  شدتبهکه میزان رضایتمندی گردشگران متشکل از فاکتورهای مختلف بوده و 

 .پذیردمیبودن جاذبه گردشگری تأثیر 

 مبانی نظری پژوهش
 نیازها و رضایت گردشگر

ف میان انتظارات پیش از سفر و تجربیات بعد از سفر توان تحت عنوان اختلادر زمینه گردشگری رضایت را می

تعریف نمود. زمانی که تجربیات بیش از انتظارات باشند گردشگر راضی خواهد بود و برعکس، زمانی که 

تر از سطح انتظارات باشد گردشگر ناراضی خواهد بود. رضایت گردشگر نتیجه مقایسه بین تجربیات پایین

شود. اگر مقایسه تجربیات با انتظارات، به حس شده از همان مقصد تعریف می کسب انتظارات از مقصد و تجربه

مندی بیانجامد گردشگر راضی اما اگر به حس ناخشنودی بیانجامد، گردشگر ناراضی نخواهد شد. رضایت

ظارات تناسب بین انتظارات و سازگاری با محیط بستگی دارد. درجه این تناسب به انتمندی گردشگر بهرضایت

گردشگر و توانایی محیط برای تأمین انتظارات وابسته است. برای مثال، سازگاری بین گردشگران و میزبانان 

یابد که میزبانان قادر به انطباق با انتظارات گردشگر باشند. چنانچه میزان سازگاری افزایش وقتی افزایش می

 (.2001نر، و تو 3رایزینگر)یابدیابد، رضایت گردشگر نیز افزایش می

های شخصی متفاوت است. درجات متفاوت رضایت به نیازها و انگیزه رضایت مشتری معمولاً به دلیل تفاوت

دهنده خریدهای بنابراین رضایت مشتری نوعی ارزیابی کلی از خدمات و بازتاب؛ شودمختلف مشتریان منجر می

یابد. ها افزایش میتظار مشتریان، وفاداری آنقبلی مشتریان است و در صورت فراتر بودن کیفیت خدمات از ان

، پیزام (.2003و دیگران،  4مک الکساندرشود)وکار ارزشمند تلقی در این دیدگاه، رضایت مشتری باید در کسب

تجربه گردشگر در بازدید از مقصد و انتظارات »( رضایت گردشگر را نتایج مقایسه بین 1978) 5نویمان و ریچل

ای از ارزیابی رضایت گردشگران از یک مقصد را درجه (1998)6کنند. تریب و اسنیثریف میتع «در مورد مقصد

 هاست.ها برای آن ویژگیاند که فراتر از انتظارات آنهای یک مقصد تعریف کردهیک گردشگر از ویژگی

                                                      

1 .Su , Hsu & Swanson 

2. Ho Kim, Holland & Sook Han 

3. Reisinger & Turner 
4. Mc Alexander 

5. Pizam & Neumann & Reichel 

6. Tribe & Snaith 
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 کیفیت خدمات گردشگری

ای برای کنندهخدمت که عامل تعیین های یک فرآورده یاها و ویژگیای جنبهکیفیت عبارت است از مجموعه

لحاظ  زا(. 1373زمردیان، رود)شده به شمار میپاسخگویی به نیازهای تصریحی و تلویحی از پیش تعیین

ظارات تا که انتمربوط است و این رخ دهدچه باید خدماتی کل مسئله کیفیت به انتظارات گردشگر در مورد آن

اران، و همک تولاییشود)نتیجه منجر به رضایت گردشگر  اند و دره شدهچه حد در طی فرآیند خدماتی برآورد

شده رائهای طراحی گردند تا خدمات اگونهآید که فرآیندهای مناسب بهرضایت زمانی به دست می (.1395

شده به هصورت ارزش ارائتوقعات و نیازهای گردشگر از سوی مدیریت شهری برآورده شود. نتیجه این امر به

های اعم از مدیران شهری و بخش)کنندگان خدمات گردشگریی از عرضهشود. بسیارتریان نمایان میمش

طبیق تگی و پردازند. معمولاً در صنعت گردشگری هماهنبر همین مبنا و اساس به رقابت می (خصوصی و ...

لیت قاب تسهیلات و های محیطی،باشد، زیرا بستگی به جاذبهخدمات با نیازهای گردشگری بسیار مشکل می

یادی دسترسی دارد. ارزیابی کیفیت خدمات یک چالش است زیرا رضایت مشتری توسط عوامل ناملموس ز

ت رد، کیفیکیابی ها را مشاهده و ارزتوان آنهای ظاهری که عیناً میشود. برخلاف یک کالا با ویژگیتعیین می

 (.1395یی و همکاران، تولاشود)های روانی بسیاری تشکیل میخدمات از ویژگی

 مدیریت گردشگری

ب ی محسوهای تاریخی و فرهنگی بسیاری دارند از مقاصد عمده گردشگرکه جاذبهنواحی شهری به علت آن

ای هاستادیوم های تئاتر،ها، بناهای یادبود، سالنهای متنوع و بزرگی شامل موزهشوند. شهرها معمولاً جاذبهمی

راد هم یا افوادث مهایی مربوط به حمراکز خرید، مناطقی با معماری تاریخی و مکان ها، شهربازی،ورزشی، پارک

های بهکه جاذکند. علاوه بر این حتی درصورتیمشهور را دارا هستند که خود گردشگران بسیاری را جذب می

ادی و حجم زیدهند که شهرها به پیرامون خود خدمات می جاآن گردشگری در مناطق غیرشهری واقع باشند از

ی شهری ردشگروگذار هم در ارتباط با گشود لذا این شکل از گشتاز امکانات گردشگری در شهرها متمرکز می

شهرها  ری درونقل و سایر خدمات گردشگدیگر محل سکونت، سرو غذا، ارتباطات، حملعبارتیگیرد. بهقرار می

سقایی،  دی و)پاپلی یزکنندشهر از آن استفاده می اند که بازدیدکنندگان از مناطق اطراف شهر و خودواقع

ی، حفظ که بتواند به تعادلی پایدار میان نیازهای جوامع محل(. گردشگری شهری برای آن188: 1385

کلی های گردشگری را به شزیست و ارتقای سطح کیفیت تجربه گردشگر شهری دست یابد و فعالیتمحیط

کید و با تأ تقاضا وری گردشگر در چارچوب عرضه وزمینه بهره دیریتی را درپایدار سامان دهد، باید یک نظام م

یرد این ار بگتوجه قر ترین سیاستی که در مدیریت گردشگری شهری باید موردبر توسعه پایدار شکل دهد. مهم

ار دعه پاینیاز گردشگران که از ضروریات توس های گردشگری؛ تسهیلات شهری مورداست که در کنار جاذبه

 –های اقامتی محل -1توان در چهار دسته: گردشگری شهری است را تأمین کند. عمده این تسهیلات را می

بندی کرد خدمات عمومی شهری، دسته -4مراکز خرید و بازرگانی و  -3تفریح و سرگرمی  -2پذیرایی 

 (.49: 1379)سعیدنیا، 
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 نیازسنجی از گردشگران و توسعه پایدار گردشگری

رصه عگذاران این های فراوانی به سیاستشود کمکهای مختلف میسر مییازهای گردشگران که از راهشناخت ن

ادی، های مختلف اقتصکه گردشگری اثرات فراوانی از جنبه جاآن کند و ازجهت توسعه پایدار این صنعت می

ونق رزایای مقرار گیرد.  توجه خاص محیطی در کشور دارد لذا این امر مهم مورداجتماعی، فرهنگی و زیست

 ا نیز درهای دنیکس پوشیده نیست و کشورریزان کلان دیگر بر هیچریزی مسئولان و برنامهدر برنامهگردشگری 

شناسان ر کاراند تا سهم خود را از درآمد سرشار صنعت گردشگری بیشتر کنند. به باورقابتی سخت در تلاش

 قش مهمینگردشگر بیشتر و نهادینه شدن فرهنگ گردشگر پذیری  برجذبها این عرصه، کارکرد صحیح رسانه

گری گام گردش ها مخاطب خود را شناخته و در راستای پیگیری نیاز مخاطب در حوزهکند و اگر رسانهایفا می

 ر بسیاریگیرد. دازپیش رونق میشود نیز بیشعنوان صنعت پاک یاد میبردارند، گردشگری که امروزه از آن به

ر اند و به باوهها و متولیان صنعت گردشگری به نیازسنجی از مخاطب نپرداختشده که رسانه وارد مشاهدهاز م

 رده است.کواجه مکارشناسان، این مشکل از عواملی است که توسعه و رونق این صنعت را در ایران با مشکلاتی 

زایش رها افکشور و مردم سایر کشوتماس با گردشگران درک و گفتگوی بین جوامع محلی را با سایر مناطق 

 نگهداری حیا وانتیجه  های تاریخی را مورد تأکید قرار داده و درورسوم و مکانها و آدابداده و اهمیت سنت

 ا افزایشرامعه نماید و لذا انسجام و قدرت زیست جهای شغلی ایجاد میکند، درآمد و فرصتها را ترویج میآن

 (.1379خاکی، دهد )می

 روش تحقیق

 موردمطالعهرفی محدوده مع

 15درجه و  46دقیقه و طول جغرافیایی  8درجه و  38شهر تبریز بر روی جلگه تبریز و در عرض جغرافیایی 

غرب تهران مالش کیلومتری 619متر است. شهر تبریز در  1340است. ارتفاع آن از سطح دریا  شده واقعدقیقه 

از  واست  هقرارگرفتدر مرز بین آذربایجان و ارمنستان  کیلومتری جنوب شرق شهر مرزی جلفا واقع 150و 

چه و و دریار، اسک، از جنوب به مراغه و از غرب به شبستآبادبستانشمال به اهر، هریس و ورزقان، از شرق به 

ی، ، ارتباطاداری شرقی و قطب. تبریز یکی از شهرهای بزرگ ایران، مرکز استان آذربایجانشودمیارومیه محدود 

کاران، ی و همغربی کشور ایران واقع است )قنبردر قسمت شمال رگانی، سیاسی، صنعتی، فرهنگی و نظامیباز

ا جمعیتی بصورت گرفته، شهر تبریز  1395(. بر اساس آخرین سرشماری مرکز آمار ایران که در سال 1394

و شیراز  اصفهان، کرج نفر بوده که ششمین شهر پرجمعیت ایران پس از تهران، مشهد، 1٫773٫033 بربالغ

( 1)کلشن بود. شهر ایرا ترینپرجمعیتقاجار،  شاهناصرالدین. این شهر تا اواخر دوره پادشاهی شودمیمحسوب 

 .موقعیت شهر تبریز را روی نقشه نشان می دهد
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 موقعیت جغرافیایی شهر تبریز (. 1)شکل

 

 و روش کارداده 

پیمایشی  -های توصیفیپژوهش حاضر بر اساس هدف از نوع کاربردی و جنبه ماهیت و روش، از دسته پژوهش

آوری شده است، بدین ترتیب که در جمع ای استفادهآوری اطلاعات از روش میدانی و کتابخانهاست. جهت جمع

شده است. جامعه آماری استفادهای و برای آزمون فرضیه موجود از روش میدانی اطلاعات از روش کتابخانه

اند و تعداد این افراد بنا بر نظر از تبریز بازدید کرده 1397پژوهش کلیه گردشگران حاضر طی تابستان سال 

نفر برآورد شده  186227دستی و گردشگری استان آذربایجان شرقی حدود کارشناسان میراث فرهنگی، صنایع

عنوان حجم نمونه در نفر به 383 2و مورگان 1و جدول کرجسی که طبق فرمول تعیین حجم نمونه کوکران

های مرتبط با حوزه گردشگری و مدیریت ها و سازماننفر از کارمندان ارگان 80دسترس تعیین شد و همچنین 

 گردید.تعیین گردشگری 

                                                      

1. Krejcie  
2. Morgan 
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ر حاضر در گردشگ 383بر اساس متغیرهای مسئله پرسشنامه با استفاده از طیف لیکرت طراحی شد و در بین  

بررسی روایی پرسشنامه از روایی صوری استفاده  منظوربه نفر از مجموعه مدیریت شهری توزیع شد. 80تبریز و 

کارشناسان  تائیدشد بدین منظور پرسشنامه در اختیار کارشناسان قرار داده شد و پس از اعمال نظرات آنان، به 

نتایج حاصل از  شده است.استفاده 1از ضریب آلفای کرونباخبرای بررسی پایایی پرسشنامه نیز  و خبرگان رسید.

 است. شدهدادهنمایش  (1)در این پژوهش به شرح جدول مورداستفادههای بررسی آلفای کرونباخ پرسشنامه

 ضریب آلفای کرونباخ متغیرهای پژوهش .(1جدول)

 ضریب آلفای کرونباخ متغیرهای پژوهش

 781/0 ونقلحمل

 799/0 هازیرساخت

 694/0 های گردشگریجذابیت

 726/0 فرهنگی

 763/0 محل اقامت

 741/0 خدمات

 

ای پژوهش بیشتر برای تمامی متغیره آمدهدستبه( مقدار آلفای کرونباخ 1)جدولبا عنایت به نتایج مندرج در 

هداف و ادستیابی به  رمنظوبهدر این پژوهش  گیرد.قرار می تائیدپایایی پرسشنامه مورد  رو این ازاست  7/0از 

 است. شده استفادهو رگرسیون خطی ساده  ایتک نمونه Tهای پژوهش از آزمون آماری آزمون فرضیه

 نتایج
 های توصیفییافته

ه به است. با توج شده دادههای آماری پژوهش نمایش های جمعیت شناختی نمونه( ویژگی2)جدولدر 

نفر  266ماری آنفر نمونه  383در گروه آماری مربوط به گردشگران از تعداد  ( در ارتباط با جنسیت2)جدول

در  تأهلضعیت و نظر ازباشند. نفر زن می 26نفر مرد و  54نفر زن و در گروه آماری کارشناسان  117مرد و 

نفر  31ن رشناساکا، در گروه آماری مربوط به متأهلنفر  211نفر مجرد،  173گروه آماری مربوط به گردشگران 

نمونه  رین تعداددر ارتباط با سطح تحصیلات در گروه آماری گردشگران بیشت باشند.می متأهلنفر  49مجرد و 

د ت خوآماری پژوهش سطح تحصیلات خود را کارشناسی و کمترین تعداد نمونه آماری پژوهش سطح تحصیلا

ر نف 32اد ترین تعدبیش سطح تحصیلات نظر از مربوط به کارکنان اند. در گروه آماریعنوان نموده زیر دیپلمرا 

 .اندتعداد زیر دیپلم عنوان کرده کارشناسی و کمترین
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 متغیرهای مربوط به گردشگران و کارکنان مربوط به حوزه گردشگری .(2)جدول

 درصد فراوانی فراوانی هاگزینه خصوصیت گردشگران

 جنسیت
 45/69% 266 مرد

 55/30% 117 زن

 وضعیت تأهل
 91/44%  173 جردم

 09/55%  211 متأهل

 تحصیلات

 05/7%  27 زیر دیپلم

 49/11%  44 دیپلم

 14/15%  58 کاردانی

 46/34%  132 کارشناسی

 72/22%  87 کارشناسی ارشد

 14/9%  35 دکتری

 درصد فراوانی فراوانی هاگزینه خصوصیت کارکنان

 جنسیت
 5/67%  54 مرد

 5/32%  26 زن

 وضعیت تأهل
 75/38%  31 مجرد

 25/61%  49 متأهل

 تحصیلات

 5%  4 زیر دیپلم

 75/8%  7 دیپلم

 75/13%  11 کاردانی

 40%  32 کارشناسی

 25/21%  17 کارشناسی ارشد

 25/11%  9 دکتری

 های استنباطییافته

تبریز  ها( شهرزیرساخت اقامت، محل ،ونقلحملگردشگری)میزان رضایت گردشگران از خدمات  فرضیه اول:

 در حد متوسط است.

با  .است (3)جدول ای استفاده شد نتایج به شرحتک نمونه Tاز آزمون  موردنظربررسی و آزمون فرضیه  منظوربه

 47/3برابر با  ونقلحملبرای عامل  شدهمحاسبهمیزان میانگین  (3)های مندرج در جدولنایت به یافتهع

که این اختلاف  ایگونهبه باشدمی 47/0انگین نظری پژوهش دارای اختلاف میانگینی برابر با که با می باشدمی

یزان ممود که در استنباط ن توانمی رو این از باشدمیمعنادار  آمدهدستبهمیانگین با توجه به سطح معناداری 

 حل اقامتمر ارتباط با عامل د. هستمتوسط به بالا  مطالعه موردمحدوده  ونقلحملرضایت گردشگران از 

 21/0برابر با  ( دارای اختلاف میانگینی3نظری) میانگینکه با  باشدمی 21/3برابر با  آمدهدستبهمیانگین 

ا ر ارتباط بدهمچنین . استمعنادار  آمده دست بهاین اختلاف میانگین با توجه به سطح معناداری  باشدمی

وهش دارای اختلاف و با میانگین نظری پژ باشدمی 13/3برابر با  آمدهدستبه، میزان میانگین هازیرساختعامل 

که  آمده دست بهری که این اختلاف میانگین با توجه به سطح معنادا ایگونهبه باشدمی 13/0میانگینی برابر با 

های ختزیرسامیزان رضایت گردشگران از محل اقامت و  رو این ازاست معنادار  باشدمی 05/0از  کمتر

 باشد.گردشگری شهر تبریز در حد متوسط می
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 3حد متوسط: ،اینمونه تک tآزمون نتایج  .(3)جدول
 حد بالا حد پایین (sig) داریمعنیسطح  میانگیناختلاف  tآماره  انحراف معیار میانگین عوامل

 679/0 275/0 000/0 470/0 29/7 396/0 47/3 ونقلحمل

 452/0 119/0 005/0 21/0 707/5 033/1 21/3 محل اقامت

 392/0 125/0 301/0 133/0 052/1 693/0 13/3 هازیرساخت

امت، ، محل اقونقلحملها، در ارتباط با زیرساخت نیازها و انتظارات موجود در بین گردشگران فرضیه دوم:

 .با اقدامات مدیریت شهری باهم تطابق دارد خدمات،

 3حد متوسط: ،ایمونهن تک tآزمون نتایج  .(4)جدول

 حد بالا حد پایین (sigداری )سطح معنی اختلاف میانگین tآماره  انحراف معیار میانگین متغیر

 نیازها و انتظارات موجود 

 در بین گردشگران
24/3 309/0 45/7 24/0 000/0 567/0 789/0 

با میانگین نظری  کهاست  24/3بر با برا شدهمحاسبهمیزان میانگین  (4)های مندرج در جدولبه یافتهبا عنایت 

توجه به سطح  که این اختلاف میانگین با ایگونهبه باشدمی 24/0پژوهش دارای اختلاف میانگینی برابر با 

بین  ات موجود درنیازها و انتظاراستنباط نمود که  توانمی رواین  از باشدمیمعنادار  آمدهدستبهمعناداری 

طابق باهم ت ، محل اقامت، خدمات، با اقدامات مدیریت شهریونقلحمل، هازیرساخت گردشگران در ارتباط با

 گیرد.قرار می تأییدو فرضیه پژوهش مورد  دارد

قاصد مندی گردشگران از ماقدامات مدیریت شهری منطبق بر نیازهای گردشگری بر رضایت فرضیه سوم:

 معناداری دارد. تأثیرگردشگری 

 است. شدهائهار( 5)جدولاز رگرسیون خطی ساده استفاده شد نتایج به شرح  نظر مورد بررسی فرضیه منظوربه
 

 ناقدامات مدیریت شهری منطبق بر نیازهای گردشگری بر رضایتمندی گردشگرارگرسیون خطی ساده برای  (.5)جدول

 R 2R متغیر ملاک
ضریب تعیین 

 تعدیلی

خطای استاندارد 

 شدهبینیپیش

آماره دوربین 

 نواتسو
 fآماره 

سطح 

 داریمعنی

رضایتمندی 

 گردشگران
628/0 394/0 391/0 448/0 982/1 693/139 000/0 

است و با توجه به  982/1برابر با  آمدهدستبهدوربین واتسون  آماره ،(5)با عنایت به نتایج مندرج در جدول

مستقل بودن مشاهدات مربوط به متغیر  دهندهنشانباشد، این امر می 2٫5تا  1٫5این مقدار در بازه بین  کهاین

، (5)عنایت به نتایج مندرج در جدول. همچنین با دهدمیرا نشان اقدامات مدیریت شهری یعنی  بینپیش

-می تأییدا رابطه بین متغیرها است لذ p<0/05کمتر از میزان سطح خطا  آمدهدستبهمقدار سطح معناداری 

مندی اقدامات مدیریت شهری منطبق بر نیازهای گردشگری بر رضایتکه  عنوان نمود توانمی رو این از شود.

که برابر  آمدهدستبه Rطرفی با توجه به مقدار ضریب  از معناداری دارد. تأثیرگردشگران از مقاصد گردشگری 

بر متغیر مستقل  تأثیربودن  جهتهممثبت و  دهندهنشان واقع درو مثبت بودن آن  باشدمی 628/0با مثبت 
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مندی اقدامات مدیریت شهری منطبق بر نیازهای گردشگری بر رضایتتوان گفت که لذا میاست.  وابسته

که برابر با  آمدهدستبهتوجه به ضریب تعیین  با مثبت و معناداری دارد. تأثیرگردشگران از مقاصد گردشگری 

متغیر  وسیلهبهمندی گردشگران رضایتدرصد از واریانس متغیر  4/39عنوان نمود که  توانمی باشدمی 394/0

 .قابل توضیح استاقدامات مدیریت شهری منطبق بر نیازهای گردشگری 

 گیرینتیجه

زمند باشد و نیاشده امروز میهای شناختهگردشگری یک فعالیت اقتصادی پایه و یکی از سودآورترین صنعت

 مات لازمق اقداشناخت نیازهای گردشگران و تطابباشد که بدون بازاریابی و مدیریت از سوی مدیران شهری می

ی ن نهادهادر بی بر نخواهد داشت. امروزه جذب گردشگر به رقابتی فزاینده با آن نیازها سوددهی لازم را در

سفرهای  بت بهتر و ایجاد رغدرگیر در صنعت گردشگری تبدیل گشته است، بنابراین برای ارائه خدمات مطلوب

از  زسنجیه به اهمیت نیاریزی لازم انجام گیرد. در پژوهش حاضر سعی بر آن شد کمجدد بایستی برنامه

ه شده در زمین مکنندگان اصلی از خدمات گردشگری( و مطابقت آن با اقدامات انجاعنوان استفاده)بهگردشگران

وده باین  هششده است و گواه آن در این پژو گردشگری پرداخته شود، موضوعی که کمتر به آن اهمیت داده

دمات خهای گردشگری، فرهنگی، اقامتی و ها، جاذبهونقل، زیرساختها اعم از حملاست که در همه بخش

بی دهنده مطابقت نسها نشانشهری انتظارات کامل گردشگران برآورده نشده است هرچند که نتایج داده

ردشگران گد که د. نتایج تحقیق نشان داباشاقدامات گردشگری مدیریت شهری تبریز با انتظارات گردشگران می

های زیر ادهای پژوهش، پیشنهرند. بر اساس یافتهاهای گردشگری شهر تبریز رضایت کافی را داز زیرساخت

 شود:برای مدیریت گردشگری شهری تبریز ارائه می

 ها برای گردشگرانشهری و دسترسی آسان به پارکینگمدیریت ترافیک درون -1

 ونقلی بهتر به گردشگرانونقل عمومی در جهت ارائه خدمات حملهی حملدسازمان -2

 سازی هرچه بهتر اماکن تاریخی و فرهنگی، گردشگری تبریززیباسازی و محوطه -3

 مندی اوقات فراغت گردشگرانهای مدرن و تفریحی برای رضایتایجاد جاذبه -4

 رتهب( جهت ارائه داران، رانندگان و ...اران، رستوران)هتل ددهندگان خدماتشهروندان و ارائه سازیفرهنگ -5

ی ماکن سنتایجاد اهای فرهنگی و با استفاده از برجسته نمودن تمایزات فرهنگی تبریز با برگزاری جشنواره -6

 گردشگری

 شدهنظارت مستمر بر کیفیت و قیمت خدمات ارائه -7

و  خرید های گردشگری و مراکزیز در خصوص جاذبههای مربوط در تبررسانی هرچه بیشتر سازماناطلاع -8

 هااقامت

 .انردشگرها و... برای گها( و یا نمازخانهتسهیل در دسترسی به خدمات درمانی و بهداشتی )سرویس -9
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 منابع
شگران ی گردمندارزیابی عوامل مؤثر بر رضایت (1396احمدی، منیژه؛ خیراللهی، ارسطو؛ چراغی، مهدی )

 .119-216(: 9)5نامه مطالعات اجتماعی گردشگری،، دو فصلداخلی و خارجی مجموعه گردشگری بیستون

 ت.. تهران: انتشارات سمگردشگری، ماهیت و مفاهیم(. 1383. )مهدیسقایی، ؛حمدحسینپاپلی یزدی، م

 سمت.. تهران: انتشارات گردشگری(. 1385)؛ سقایی، مهدی.  حمدحسینپاپلی یزدی، م

ر بر رضایت ترین عوامل مؤثبررسی مهم(. 1395. )امیدعلیخوارزمی،  محمد؛اجزا شکوهی،  حمدهادی؛تولایی، م

و  المللی عمران، معماری، مدیریت شهریرشت: کنفرانس بین گردشگران عرب از خدمات گردشگری مشهد.

 زیست در هزاره سوم.محیط

طالعه مها و نیازها، وندان از شهرداری بر پایه خواستهرضایتمندی شهر(. 1387. )مال الدین سینی، کح
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