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Abstract 
Today, the purpose of tourists from travelling to destinations isn't accessing to 
tourism products and services, but they want to experience things which directly 
acquire tourism products and services. present research is done based on the 
inductive approach to identify and prioritize factors affecting the experience of 
foreign cultural tourists who visited Tehran.It is done in qualitative and 
quantitative by thematic analysis method. The research sample in the qualitative 
section, are documents which derived from the comments of tourists in 
TripAdvisor website, in 2015-2018, it is related to visiting attractions included 
Tabiat Bridge, Milad Tower, Azadi Tower, Darband, Tehran Bazaar, Golestan 
Palace, National Museum of Iran and National Jewelry Treasury in Tehran.The 
researcher in addition to identifying the content after studying theoretical 
foundations, research backgrounds and various sources and confirming and 
selecting them, to measure the validity of the research in the qualitative section 
used the views of the supervisor, advisor and experts. . Doing this research lasted 
from June 2018 to February 2019. The results of the study indicate that the factors 
affecting the experience of foreign cultural tourists who visited Tehran includes 
11 main categories and 33 key indicators. 

Keywords: 
Tourism, Tourism 
experience, Urban 
Tourism, Tehran tourism 
destination. 

 

 

 

 
*Corresponding Author: Kobra Bakhshizadeh Borj  

Address:  Assistant Professor, Department of 
Business management, Faculty of Management and 
Accounting, Allameh Tabataba’i University, Tehran 

Email: bakhshizadeh@atu.ac.ir 

 

file:///C:/Users/farha/Downloads/bakhshizadeh@atu.ac.ir
file:///C:/Users/farha/Downloads/bakhshizadeh@atu.ac.ir


 

146 

Volume 10. Issue 38. Autumn 2021. Pages 145 to 164. 

 

Kobra Bakhshizadeh Borj. Factors affecting the experience of foreign urban tourists visiting from Tehran (case of 
study: TripAdvisor website) 

Journal of Tourism Planning and Development 

Extended Abstract  
1. Introduction 
Today, the purpose of tourists from 
travelling to destinations isn't accessing to 
tourism products and services, but they 
want to experience things which directly 
acquire tourism products and services. 
Tourism experience is defined as an event 
related to the last trip which is enough 
remarkable and memorable to save in long 
memory.The tourist experience is defined 
as the interaction between tourists and 
the destination; Destinations that are the 
place of this experience and tourists who 
are the actors of this experience (Culter, 
2015). Larsen (2007) argues that the tourist 
experience should be defined as an event 
related to past travel that is significant 
enough to be stored in long-term memory. 
Tourism experiences are mental, 
retrospective, and personal phenomena 
that can only be interpreted through the 
perceptions of those involved (Chiu and 
Chi, 2020).Research in the field of tourist 
experience has provided only a incomplete 
understanding of this field and requires 
further research in this field due to its 
multidimensional nature (Doran,Øgaard, 
Larsen & Wolff, 2019). Kolho, Gosling and 
Almida (2018) state that little research has 
been done to identify the dimensions of 
the tourist experience; Therefore, other 
undiscovered dimensions in the 
experience of tourists should be 
identified.On the other hand, user-
generated content is the most extensive 
and fastest online information channel for 
sharing tourism experience (Wang, Chan, 
& Pan, 2015). Tourists generate, share, and 
consume experiences and perspectives 
information through these social media, 
and share their past experiences and 
personal opinions (Lu & Stepchenkova, 
2015) Hence, reviewing content produced 

on online platforms have recently been 
emphasized to better understand the 
tourist experience (Chiu & Cho, 2020). 

2. Methods 
The present research is done based on the 
inductive approach to identify and 
prioritize factors affecting the experience 
of foreign cultural tourists who visited 
Tehran. This research, in terms of 
purpose, is descriptive; in terms of 
orientation is applied and in terms of time 
is longitudinal study. It is done in 
qualitative and quantitative parts. In the 
qualitative section of research, factors 
affecting the experience of tourists were 
identified by thematic analysis method. 
Then, identified factors according to 
expert opinion, by using a questionnaire 
based on the results of the qualitative 
section, are prioritized by the TOPSIS 
method in the quantitative research 
section. The research sample in the 
qualitative section, are documents which 
derived from the comments of tourists in 
TripAdvisor website, in 2015-2018, it is 
related to visiting attractions included 
Tabiat Bridge, Milad Tower, Azadi Tower, 
Darband, Tehran Bazaar, Golestan Palace, 
National Museum of Iran and National 
Jewelry Treasury in Tehran.The research 
sample in the quantitative section is 30 
expert of the tourism industry who 
prioritized factors affecting tourists 
experience. The researcher in addition to 
identifying the content after studying 
theoretical foundations, research 
backgrounds and various sources and 
confirming and selecting them, to measure 
the validity of the research in the 
qualitative section used the views of the 
supervisor, advisor and experts. Also, to 
measure the reliability of the qualitative 
section, the Holsti coefficient was used. In 
the quantitative section of this research, to 
measure the validity the views of 
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supervisor, advisor and expert of tourism 
were used to design questionnaire. Also to 
measure the reliability of the 
questionnaire, Cronbach's alpha has been 
used. We used MAXQDA software to 
analyze the information of the qualitative 
section, Excel to analysis qualitative 
information and SPSS software to 
calculate Cronbach's alpha. Doing this 
research lasted from June 2018 to February 
2019.  

3. Results 
The results of the study indicate that the 
factors affecting the experience of foreign 
cultural tourists who visited Tehran 
includes 11 main categories and 33 key 
subcategories. The 11 main categories are 
in order of priority: physical environment, 
facilities for welfare and entertainment, 
infrastructure, souvenirs and crafts, 
information, staff and human resources, 
the possibility to record moments (taking 
picture or recording movie), Sense of 
social security, service delivery process, 
costs and host-guest relationships 

4. Conclusion 
The main category of "physical 
environment" has the first priority, 
including seven subcategories: 
"landscape", "tranquility and peace", 
"indoor lighting" and "outdoor 

lighting".The second priority is related to 
the category of “amenities facilities and 
entertainment" which has six 
subcategories of restaurant and coffee 
shop, shopping center, games and 
entertainment, cinema and art gallery, 
Safe deposit box and Child care room.The 
third priority is related to the main 
category of "infrastructure", which is 
ranked third with three main 
subcategories. The fourth priority is 
related to the category of "souvenirs and 
handicrafts", which is the fourth priority of 
foreign tourists with three subcategories 
of availability, price and quality. The fifth 
priority identified, the category of 
"information" includes four Subcategories, 
brochures and manuals, tags and markings 
and website. The index identified "website" 
in this study is not directly mentioned in 
other studies. Due to changes in electronic 
information spaces, it should be added to 
other identified dimentions. The category 
of "staff and human resources" as the sixth 
priority of foreign visitors includes two 
subcategories of communication and 
technical skills. The seventh and eighth 
priorities in the categories are assigned to 
the categories of "possibility of recording 
moments" and "feeling of social security", 
respectively. There is no funding support  
in this research and Authors declared no 
conflict of interest. 
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 چکیده
  برای   که  شودمی   تعریف  گردشگر  سفر  آخرین  به  مربوط  رخداد  یک  عنوان  به  گردشگری  یتجربه 
  با  حاضر  پژوهش.  است  یادماندنیبه   و  توجه  قابل  کافی  یاندازه  به  بلندمدت،  یحافظه   در  ذخیره

  خارجی  گردشگران  یتجربه   بر  مؤثر  عوامل  بندیاولویت  و  شناسایی  پی  در   استقرایی،  رویکردی
  کاربردی   گیری،جهت   لحاظ  واز  توصیفی   هدف،  لحاظ  از  پژوهش  این.  است  تهران  شهر  از  بازدیدکننده

 یتجربه   بر  مؤثر  عوامل  ،  کیفی  بخش  در  است؛  شده  انجام  کمی  و  کیفی  بخش  دو  در   که  است
 بندی اولویت  عوامل  این   کمی  بخش  در  سپس  و  شناسایی  مضمون  تحلیل  روش  به  گردشگران

  ادوایزر تریپ  سایتوب   در  گردشگران  شده  ثبت  نظرات  کیفی،  بخش   در  پژوهش  ینمونه.  شدند
  از   حاضر،   پژوهش  در.است  مربوط  شهرتهران  هایجاذبه   از   بازدید  به  2018  الی  2015  هایسال  بین

  پایایی  سنجش  برای  و  است  شده  استفاده  مضمون  تحلیل  جهت  صنعت  و  دانشگاه  خبرگان  نظرات
 تحلیل   برای.  گردید  استفاده  کرونباخ  آلفای  و  هولستی   ضریب  از  ترتیب  به  کمی  و  کیفی  بخش

  افزارنرم   از   کمی  بخش   هایداده  تحلیل   برای   و  ای، کیودیمکس  افزار نرم  از  کیفی  بخش   هایداده 
 یتجربه   بر  مؤثر  عوامل  که  دهدمی  نشان  پژوهش  نتایج .  شد  استفاده  اساس پیاس  افزار نرم  و  اکسل

  محوری  شاخص  33  و  اصلی  یمقوله  11  شامل  تهران،  شهر  از   بازدیدکننده  خارجی  گردشگران
 سرگرمی،  و  رفاهی  امکانات  فیزیکی،  محیط:  از  عبارتند  اولویت  ترتیب  به  اصلی  یمقوله  11.  باشدمی

 لحظات  ثبت  امکان  انسانی،  منابع  و  کارکنان  اطلاعات،  دستی،  صنایع  و  سوغاتی  زیرساخت،
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 ی گردشگران خارجی شهر تهران )مورد مطالعه: سایت تریپ ادوایزر( عوامل مؤثر بر تجربه. زاده برجکبری بخشی

 مقدمه 1
دهه گذشته،  طی  مهم  یک ی  یگردشگر های    ن یتراز 

از    ی کیحال    نیدر ع و  الملل  نی در تجارت ب  یگران باز
در حال  ی  از کشورها   یار یبس درآمد در    یمنابع اصل 

است.  افزا  نیا  توسعه  با  همراه  و   ش یرشد  تنوع 
م  جهانی    است  صدهامق  ان یرقابت  )سازمان 

صنعت    (.2018گردشگری،   توسعه  و  رشد  با 
های متنوعی از  دنبال تجربه، گردشگران به  گردشگری

سفر هستند. توسعه، موفقیت و بقاء این صنعت به  
وابسته است   شدت به مدیریت تجربه گردشگران 

(. از این رو، شناسایی مواردی که برای  2011،  1)سانگ 
ساز است و به رضایت یا نارضایتی  گردشگران، تجربه

صنعت گردشگری در  تواند به  شود، میآنها منجر می
طبق زمینه کند.  شایانی  کمک  موارد  این  ارتقای  ی 

از زمان است  ی گردشگری لحظهتعریف، تجربه ای 
که گردشگران در حال مصرف محصولات و خدمات 
احساسی   درگیری  عنوان  به  و  هستند  گردشگری 

می میتعریف  یادآوری  به  منجر  که  شود شود 
ی گردشگری  جربه( ت 2007)  3(. لارسن 2013،  2)زاتوری 

را به عنوان رویدادی مربوط به سفر گذشته گردشگر  
می حافظهتعریف  در  ذخیره  برای  که  ی  کند 

اندازه به  هر  بلندمدت،  است.  توجه  قابل  کافی  ی 
ای که در طول سفر برای گردشگران رخ دهد،  تجربه

می محسوب  گردشگری  محصول  از  شود، بخشی 
ردشگری حاکی  ی محصول گازاین رو، ترکیب پیچیده

ی کیفی این محصول،  از این واقعیت است که عرضه
ریزی و هماهنگی بسیار زیاد نیازمند است به برنامه
این  1392)کاظمی،   اصلی  سؤال  حاضر  حال  در  و   )

می چگونه  که  تجربهاست  و  توان  مثبت  ای 
سبب به تا  کرد  ایجاد  گردشگران  برای  یادماندنی 

داری و تکرار سفر  ایجاد حس رضایت و در نهایت وفا
برای   ایران  گردشگری  جذاب  مقاصد  از  یکی  شود. 

نظران  گردشگران خارجی، شهر تهران است. صاحب
معتقدند شهرهای بزرگ دارای ظرفیتی بسیار عظیم  

 
1 Song 
2 Zatori 
3 Larsen 
4 Larsen, Wolff, Doran & Øgaard 

هستند   گردشگری  محصولات  بخش  در  متنوع  و 
(. شهرهایی همچون پاریس ، لندن  1392)رهنمایی ،  

ای بسیاری را جای  و نیویورک در درون خود جاذبه ه
داده اند . تهران با بیش از دویست سال قدمت ، نه  

اداری کشور است، بلکه    -تنها مرکز سیاسی و تجاری
و   علمی  مرکز  و  ورزشی  مؤسسات  و  تفریحی  مرکز 
تحقیقاتی ایران به شمار می رود )ضیایی، کارجگان، 

وکروبی،   جامع  1394کاظمیان  "طرح  اساس  بر   .)
تهر  استان  در گردشگری  شهر  این  های  جاذبه  ان"، 

ساخت) انسان  شناختی  گونه  جاذبه 34/46سه   ،)
(  85/15( و جاذبه های طبیعی )8/37های فرهنگی ) 

( .ازاین رو ، می  1390می باشد )ضیایی و عباس پور،  
و   تسهیلات  بودن  فراهم  صورت  در  گفت  توان 
خدمات قابلیت تبدیل شدن به یکی از قطب های  

(.  1394د )ضیایی و همکاران،گردشگری شهری را دار 
بعدی  تجربه چند  ماهیت  به  توجه  با  گردشگران  ی 

نیاز دارد )لارسن، وولف،   بودن آن به تحقیقات بیشتر
(. ابعاد کشف نشده زیادی در  2019،  4دوران و اوگارد

تجربهزمینه ابعاد  شناسایی  وجود ی  گردشگران  ی 
آلمیدا  و  گوسلینگ  )کولهو،  محتوا2018،  5دارد  ی  (. 

تولید شده توسط کاربران در فضای مجازی مهمترین  
اشتراک تجربهمنبع  است  گذاری  گردشگران  ی 

(. به همین دلیل امروزه برای  2015،  6)وانگ، چان و پن
ی گردشگران و کشف نظرات و  شناخت بهتر تجربه

در   شده  تولید  محتوای  توان  می  احساسات 
در رس ثبت شده  تجربیات  و  آنلاین   انه  پلتفرمهای 

در   آنها  از  و  داد  قرار  بررسی  مورد  را  اجتماعی  های 
، 7طراحی استراتژی بازاریابی استفاده کرد )چیو و چو

(. بنابراین این  2017،  8)کالهریوس، مورو و ریتا  2020
ی  پژوهش در پی شناسایی عواملی است که تجربه

بازدیدکنندگان خارجی شهر تهران را تحت تأثیر قرار  
ی اصلی در این پژوهش شناسایی  هدهند. مسئلمی

تجربه بر  مؤثر  عوامل  بندی  اولویت  ی گردشگران  و 
 های شهر تهران است.  خارجی بازدیدکننده از جاذبه

5 Coelho, Gosling & Almeida 
6 Wang, Chan & Pan 
7 Chiu & Cho 
8 Calheiros, Moro & Rita 
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 هامرور پیشینه 2
 ی هاتیسااز وب  ایندهی به طور فزا  گردشگرانامروزه  

رای بی سفر خود را تجربه کنند تایاستفاده م  نیآنلا
به   دیگران  و همچنیناستفاده  بگذارند  به    اشتراک 

نظربارهدر   اطلاعات مورد  مقصد  تصم  ی    یر ی گمیو 
بررسی خود    سفر  یزی ربرنامه  یبرا یابند.    دست 

  ی ازهایبا ن   دیگر   توسط گردشگران   ثبت شده  تجارب
چرا    کند؛یم  لیتسه  مقصد راانتخاب  فرآیند  مشابه،  

با   کیاز    دیبازدکه   سفرنامه  جاذبه  و  خواندن  ها 
. علاوه بر این،  شودمی  ساده    یگر گردشگران،د  تجارب

  ی برا   یمنبع مهم   ی مقصد،تجارب ثبت شده درباره
مختلف  بخش  رانیمد  و  گذاراناستیس های 

)سیمیئن  است  همکاران،    1گردشگری  در  (.  2017و 
تواند به عنوان  می  ای است کهتجربه کلمه  ،تعریف

مانند   صفاتی  و  شود  استفاده  فعل  یا  اسم  یک 
را    بودن عاطفی،  درگیری،  بودنذهنی یادگیری  و 

های  تجربه(.  2017،  2فراخوانی کند. )اسکات، گائو، ما
گردشگری پدیده های ذهنی، گذشته نگر و شخصی  

در آن  هستند که فقط از طریق ادراکات افراد درگیر  
( هستند  تفسیر  چی،  چقابل  و  پژوهش   (. 2020یو 

  ی تجربه در صنعت گردشگری از اوایل دهه پیرامون  
که  1960 زمانی  شد،  (  1963)  3کلاوسون   شروع 

در مورد  (1964)  4ی تجارب تفریحی و بورستین درباره 
با توجه به تجارب گردشگری اظهار    و اعتبار  اصالت
کر  دههدند.  نظر  عنوان  1970  یدر  به  گردشگری   ،

نویسندگان  یک    یهئارا از  تعدادی  توسط  تجربه 
 7، کوهن1977  6، دن1976  5)مک کنل   شد  شناخته

شود و  یک تجربه در درون یک فرد ایجاد می(.  1979
به این بستگی دارد که چگونه    ی این تجربه،نتیجه

فرد در حالت خاص و ذهنی، به تعامل با این رویداد  
بدانیم  بنابراین، مهم است که  .  دهدمی  نشان  واکنش
توانند شرایطی فراهم کنند که  ها چگونه میشرکت

ا را  مشتریان  (.  2007)موسبرگ،    دهند  رتقاتجارب 
و   ده،یچی پ  اربتج  ی،گردشگرعمل   خاطرات 

دهد و مسلما  یاحساسات مربوط به مکان را ارائه م 
است  هانیا آن  ا فر اکه    تجاربی  دنبال  به  هستند  د 

کارمایکل  و  دی  .(2010،  8)کاتلر  زارع از  و  پیرس  دگاه 
ی گردشگری، شامل پنج  عوامل موثر بر تجربه  (2017)

می بعد  بعد  رفتاری،  بعد  ارتباطی،  بعد  باشد: 
شناختی، بعد عاطفی و بعد احساسی که هر کدام  

است.    مولفه  چندین  شامل  خود  ابعاد،  این  از 
  فیزیکی،   محیط   دیگر،  گردشگران  کارکنان،

و/محصولات   مهمی   نقش  داستان/موضوع  سوغاتی 
تجربه ایفادر  گردشگری  )موسبرگ،  می  ی  کنند 

2007 ).    ( کارمایلر  و  بر  2010کاتلر  مؤثر  عوامل   )
جنبهتجربه شامل  را  گردشگری  فیزیکی،  ی  های 
جنبهجنبه و  اجتماعی  به  های  مربوط  های 

واله،  مندز،  )آگاپیتو،  دانند  می  محصولات/خدمات 
فرهنگ2013 دسترسی،  زیرساخت،  همچنین  و   )  

فعالیت هوا،  و  آب  و  و  محلی، جغرافیای طبیعی  ها 
خدمات،  کیفیت  مقصد،  مدیریت  رویدادها، 

ساختار  مهمان و  روبنا  محیطی،  دلبستگی  نوازی، 
شکل2014)کیم،   در  موثر  عوامل  دیگر  از  گیری  ( 
پیشینه- تجربه مطالعات  هستند.  گردشگری  ی  ی 

جدول   در  خارجی  و  است.    1داخلی  شده  بررسی 
تاکنونبررسیهای   دهد  می  نشان  گرفته   انجام 

گردشگري،تجربه با رابطه در بسیاري مطالعات  ی 
این   صورت آن  ابعاد و ماهیت  ولی  است،  گرفته 

ی  پژوهش در نظر دارد با بررسی نظرات ثبت شده
دوره  در  خارجی  در  گردشگران  ساله  چهار  زمانی  ی 

تحلیل   روش  از  استفاده  با  ادوایزر  تریپ  سایت 
بندی عوامل مؤثر بر  شناسایی و اولویتمضمون به  

ی گردشگران خارجی بازدیدکننده شهر تهران  تجربه
 بپردازد.
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 ی پژوهش پیشینه  1 جدول 

 پیشینه  نویسنده و سال  ی گردشگری عوامل مؤثر بر تجربه 
 ( 2007) 1موسبرگ  ی محصولات/سوغات  گر،یکارکنان، گردشگران د ،یکیزی ف طی مح

 
 
 
 
 

 خارجی

 ( 2010) 2کاتلر، کارمایلر  های اجتماعی ،محصولات/خدماتهای فیزیکی ، جنبه جنبه

 عوامل محیطی ، محصولات ، عوامل انسانی  
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(2013) 

 عوامل محیطی، عوامل انسانی)عملکرد کارکنان  تعاملات اجتماعی(  
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  محرک عنوان به

 9چن، چنگ و کیم
(2020 ) 

 
 (1392بهمنش ) ینوازعنصر مهمان  ،ارزش  /نهیو فرهنگ، عنصر هز خ یعنصر تار
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  شناسیروش 3
پژوهش از نظر صبغه، ترکیبی یا آمیخته است.  این  

اولویت و  به دنبال شناسایی  بندی عواملی  پژوهش 
تجربه بر  که  از است  خارجی  بازدیدکنندگان  ی 

شهر تهران مؤثر است؛ بنابراین پژوهش های  جاذبه
جهت نظر  واز  کاربردی   ، هدف،    گیری  نظر  از 
متن  ی آماری در بخش کیفی،  جامعه  توصیفی است.

ی گردشگران شهری خارجی تمام نظرات ثبت شده
مکان از  کننده  در  بازدید  تهران  شهر  دیدنی  های 

تریپوب این  سایت  در  نمونه  حجم  است.  ادوایزر 
های  نظر ثبت شده در بین سال  4410بخش،  شامل  

های پل طبیعت، در بازدید از جاذبه  2018الی    2015
بازار دربند،  آزادی،  برج  میلاد،  کاخ    برج  تهران، 

ی جواهرات ملی در  گلستان، موزه ملی ایران و موزه
جامعه است.  تهران  کمی،  شهر  بخش  در  آماری  ی 

باشد.  خبرگان صنعت گردشگری در شهر تهران می
  30طبق قضیه حد مرکزی، حجم نمونه در این بخش  

  5مشاور تور و سفر،    3راهنمای تور،    13نفر شامل  
مدیر   5ش بازاریابی و  مدیر بخ  4مدیر بخش داخلی،  

در بخش    یر یگ نمونه  یبرا  آژانس در نظر گرفته شد.
وبسایتفیک انتخاب  هنگام  در  روش    ،ی  از 
است.  یراحتمال یغ شده  استفاده  این   هدفمند  به 

های گردشگری موجود سایتصورت که از میان وب
وب نظرات،  بررسی  تریپجهت  به  سایت  ادوایزر 

شده انتخاب  نسبی،  جامعیت  در    دلیل  ولی  است 
مورد نظرات ثبت شده در مورد جاذبه های دیدنی  
شهر تهران از روش سرشماری استفاده شده است 

الی    2015نظر ثبت شده در بین سالهای    4410و تمام  
مورد تحلیل قرار گرفته است و کد گذاری شده    2018

نمونه روش  نوع است.  از  کمی،  بخش  در  گیری 
ای به  است.  دسترس  در  و  که هدفمند  صورت  ن 

های مسافرتی و گردشگری به عنوان  کارکنان آژانس

و  شدند  گرفته  نظر  در  حاضر  پژوهش  خبرگان 
های مسافرتی و گردشگری  پژوهشگران از بین آژانس

آژانس    10شهر تهران، اقدام به توزیع پرسشنامه در  
جمع در دسترس نمودند. دادهابزار  در آوری  ها 

ط به نظرات ثبت  بخش کیفی، اسناد و مدارک مربو
وب کاربران  تریپشده  بخش  سایت  در  و  ادوایزر 

می پرسشنامه  داده   باشد. کمی،  تحلیل  های  برای 
شده بخش کیفی، از روش تحلیل مضمون استفاده  

  12018ای کیودیافزار مکساست. پژوهشگران از نرم
های بخش کمی،  اند. برای تحلیل دادهاستفاده کرده

استفاده تاپسیس  روش  جهت   از  است.  شده 
اینکه   بر  علاوه  کیفی،  بخش  ابزار  روایی  سنجش 
مبانی   مطالعه  از  پس  کدها،  به  مربوط  مضامین 
و  تأیید  مختلف،  منابع  و  پژوهش  پیشینه  و  نظری 
نیز   خبرگان  نظرات  از  پژوهشگران  شدند،  انتخاب 

اند. جهت سنجش پایایی، جهت کدگذاری بهره برده
ستی انجام گرفت.  ابتدا کدگذاری اسناد به صورت د

افزار  پس از اتمام کدگذاری دستی، کدگذاری در نرم
منظور  کیودیمکس به  سپس  شد.  انجام  نیز  ای 

آن   فرمول  که  هولستی  ضریب  از  پایایی  سنجش 
از:   است  =PAOعبارت  2 M

n1 + n2
است  استفاده شده   ،
که در پژوهش حاضر این نسبت پس از مقداردهی  

فرمول   متغیرهای  د  0.87به  است به  آمده  ست 
1622∗2)پایایی =  

. جهت سنجش پایایی ، (0.87=    2000+1710
برای   هم  کرونباخ  آلفای  ی  مقوله  11میزان 

(  85/0شاخص محوری،)  27( و هم برای  91/0اصلی،)
 محاسبه شد . 

 تجزیه و تحلیل داده ها 4
هایی که نظرات  ها و جاذبهاطلاعات مربوط به مکان

روش تحلیل مضمون مورد  ثبت شده در مورد آنها، با  
 آمده است. 2بررسی قرار گرفتند، در جدول 

 

 

 
1 Maxqda2018 
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 ها اطلاعات مربوط به جاذبه  2  جدول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

از   هر  پس  به  مربوط  شده  ثبت  نظرات  گردآوری 
جاذبه و تشکیل سند مربوط به آن، اطلاعات در سه  
کدگذاری   باز،  کدگذاری  شدند؛  کدگذاری  مرحله 

مطالعه از  پس  انتخابی.  کدگذاری  و  کل  محوری  ی 
نکته وجود  در صورت  به هر جاذبه  مربوط  ای  سند 

خاص در متن نظر و سفرنامه، کدی خاص به آن داده 
ا پل شده  به  مربوط  سند  در  مثال،  برای  ست. 

طبیعت، کدهای مختلفی به هر نظر اختصاص یافت 
نمونه تصویر  که  در  آن  از  برای    1ای  است.  آمده 

ی کدگذاری محوری، به هر کد باز  سهولت در مرحله
است؛   یافته  اختصاص  کد  یک  نشانگر،  اساس  بر 

مربوط به نظر    1ی  ، کد باز شمارهTB561برای مثال  
کدگذاری  ا  56 در  است.  طبیعت  پل  سند  در  م 

محوری با مقایسه کدهای باز و مشاهده شباهت و 

الگویی خاص بین آنها، یک کد محوری تعریف شده  
به شناسایی   که  در    34است  انجامید.  محوری  کد 

گام سوم از فرآیند کدگذاری، مقولات حاصل از گام  
و   ترکیب  یکدیگر  با  محوری،  کدگذاری  یعنی  قبل 

نتایج    مقولات آمدند.  دست  به  اصلی  ابعاد  یا 
ایجاد   به  انتخابی،  اصلی    11کدگذاری  بعد  و  مقوله 

منجر شد که این مقولات  به عنوان عوامل مؤثر بر  
مضامین  تجربه نقشه  شد.  شناخته  گردشگران  ی 

ای، به  کیودیحاصل از کدگذاری در نرم افزار مکس
شماره تصویر  به    2صورت  است.  شده  استخراج 

تجربهاولویت  منظور  بر  مؤثر  عوامل  ی  بندی 
ای بر اساس عوامل شناسایی  گردشگری، پرسشنامه

شده طراحی و در اختیار خبرگان صنعت گردشگری  
 در شهر تهران قرار گرفت.  

 

 فراوانی نظرات ثبت شده  درصد % فراوانی نظرات ثبت شده هاها و جاذبه مکان 
 2018-2015از سال 

 درصد %

 18 800 12 953 طبیعتپل 
 14 610 12 980 برج میلاد 

 10 460 10 750 دربند
 7 320 8 650 برج آزادی 
 12 510 13 1050 بازار تهران 

 18 790 20 1550 کاخ گلستان 
 16 690 17 1380 موزه جواهرات

 5 230 8 600 موزه ملی
 100 4410 100 7913 جمع
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 یک نمونه از کد گذاری باز  1  شکل 

 

 گیری بحث و نتیجه 5
تجزیه از  پس  پژوهش،  این  و در  نظرات  وتحلیل 

از  سفرنامه بازدید  در  خارجی  گردشگران  های 
به  جاذبه ادوایزر  تریپ  سایت  در  تهران  شهر  های 

مضمون،   تحلیل  مقوله  11روش  عنوان  به  ی  عامل 
و   محوری    33اصلی  شاخص  عنوان  به  عامل 

شناسایی   از  پس  پژوهشگر  شدند.  این  شناسایی 
های   آژانس  خبرگان  نظرات  از  استفاده  با  عوامل 
نموده   اقدام  عوامل  بندی  اولویت  به  گردشگری 

ی اصلی،  مقوله  11است. نتایج نشان داد که از میان  
مهم فیزیکی"،  عامل  "محیط  بر    تأثیرگذارترین 

شاخص    33ی گردشگران و همچنین از میان  تجربه
کافی و  "رستوران  عنوان محوری،  به    شاپ" 

تجربه بر  عامل  خارجی تأثیرگذارترین  گردشگران  ی 
مقوله های    11شهر تهران شناخته می شود. در ادامه  

اصلی به ترتیب اولویت به همراه شاخص های هر  
خواهند   قرار  بررسی  و  بحث  مورد  تفکیک  به  یک 
گرفت و در انتها پیشنهادات مبتنی بر مقولات ارائه  

مقوله شود.  "می  اصلی  دارای  فیزیکیمحیط  ی   "
شاخص به عنوان عاملی مؤثر    7اولویت اول شامل  

ی گردشگری گردشگران خارجی شهر تهران  بر تجربه
( موسبرگ  توسط  که  شد  کاتلر،2007شناسایی   ،) 

آگاپیتو،  (2010)  کارمایلر واله  و  و  در    (2013)   مندز 

است. پژوهش شده  شناسایی  نیز  پیشین  های 
" در دو پژوهش  همچنین شاخص "معماری و ساختار 

کیم  ( 2013)  واله  مندز،  آگاپیتو، شاخص  (2014)  و   ،
کاتلر،  پژوهش  در  خارجی"  و  داخلی    "دکوراسیون 

توسط    (2010)  کارمایلر "نور"  شاخص  نهایت  در  و 
اند. در پژوهش  شناسایی شده  ( 2010)  کارمایلر  کاتلر،

شاخص "چشمحاضر،  "آرامش"،  های  انداز"، 
"ن و  داخلی"  محیط  محیط  "روشنایی  ورپردازی 

شده شناسایی  نیز  اولویت  خارجی"  دومین  اند. 
" است  امکانات رفاهی و سرگرمیی "مربوط به مقوله

دارای   مرکز    6که  شاپ،  کافی  و  رستوران  شاخص 
اتاق   ، هنر  گالری  و  سینما   ، تفریح  و  بازی   ، خرید 
امانات و اتاق کودک می باشد. این مقوله به عنوان  

تجربه بر  مؤثر  کاتلر، عاملی  توسط  گردشگری،    ی 
های پیشین نیز شناسایی  در پژوهش  ( 2010)  کارمایلر

حاضر، شاخص پژوهش  در  است.  های جزئی  شده 
  ، "شاپکافی  و  رستوران   بودن   دسترس  در "تری  مانند  

 و   قیمت رستوران "  ،"شاپکافی  و  رستوران  کیفیت "
  ، "غذا  منو   و  شاپ  کافی  و   رستوران  تنوع"  ،"شاپکافی

  ، " خرید  مرکز"  ،("محلی)   ایرانی  نوشیدنی  و  غذا"
 اتاق "  و  "غیره  و  هنر  گالری  سینما،"  ،"تفریح   و  بازی"

شده  "کودک شناسایی  اولویت نیز  سومین  اند. 
  3است که با    "زیرساخت"  ی اصلیمربوط به مقوله

رتبه در  اصلی  با  شاخص  گیردکه  می  قرار  سوم  ی 



 

156 

 . 164تا    145 صفحات .1400  پاییز . 38 شماره .10 دوره

 

گردشگری   توسعه و ریزی برنامه پژوهشی-علمی نامهفصل  

Journal of Tourism Planning and Development 

 

 ی گردشگران خارجی شهر تهران )مورد مطالعه: سایت تریپ ادوایزر( عوامل مؤثر بر تجربه. زاده برجکبری بخشی

) نتیجه کیم  پژوهش  دارد. 2014ی  همسویی   )
ن به شاخص "دسترسی" نیز در پژوهش کیم  همچنی

شده2014) اشاره  حاضر،   (  پژوهش  در  است. 
در  شاخص نیز  "پارکینگ"  و  راهنما"  "تابلوهای  های 

شدهمقوله شناسایی  زیرساخت  چهارمین  ی  اند. 
مقوله به  شود  می  مربوط  و ی" اولویت  سوغاتی 

شاخص در دسترس بودن ،    3" که با  صنایع دستی
ر اولویت چهارم گردشگران خارجی قیمت و کیفیت د

بازدید کننده از شهر تهران قرار می گیرد و با نتایج  
( موسبرگ  ،  (2010)  کارمایلر  (،کاتلر،2007پژوهشهای 

پنجمین    (2013)  واله  مندز،   آگاپیتو، دارد.  همخوانی 
  4" شامل  اطلاعاتی "اولویت شناسایی شده، مقوله

رچسب و شاخص راهنما، بروشور و کتاب راهنما، ب
نتایج   در  باشد که  و وب سایت می  علامت گذاری 

نیز به عنوان یک عامل مهم در    (2017)   پیرس و زارع
ی بازدیدکنندگان مورد بررسی قرار  شکل دهی تجربه

سایت" گرفته است. شاخص شناسایی شده  "وب
در این پژوهش به طور مستقیم در سایر پژوهشها 

توجه به تغییرات    مورد اشاره قرار نگرفته است که با 
صورت گرفته در فضاهای اطلاع رسانی الکترونیکی  
باید به سایر شاخصهای شناسایی شده اضافه شود.  

" به عنوان ششمین  کارکنان و منابع انسانیی "مقوله
شامل   خارجی  بازدیدکنندگان  شاخص    2اولویت 

پژوهش   نتایج  در  که  است  فنی  و  ارتباطی  مهارت 
  (، آگاپیتو، 2010(، کاتلر، کارمایلر )2007)های موسبرگ  

( نیز شناسایی  2017و پیرس، زارع )  (2013)  واله  مندز،
ارتباطی   "مهارت  شاخص  همچنین  است.  شده 

( کارمایلر  کاتلر،  پژوهش  سه  در  (،  2010کارکنان" 
)  (2013)  واله  مندز،  آگاپیتو، زارع  پیرس،  و 2017و   )

آ  پژوهش  در  کارکنان"  فنی  "مهارت   گاپیتو،شاخص 
 اند. اشاره شده (2013) واله مندز،

 

 

 نقشه مضامین  2  شکل 
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 خلاصه یافته های پژوهش  3 جدول 

 مقوله شناسایی شده اولویت شاخص شناسایی شده اولویت

 . چشم انداز 1 20

 محیط فیزیکی. 1 1

 . معماری و ساختار2 12

 . دکوراسیون داخلی3 24

 . دکوراسیون خارجی4 14

 . آب و هوا5 31

 . آرامش 6 25

23 
 . روشنایی محیط داخلی7-1

. روشنایی و نورپردازی محیط 2-7 . نور7
 خارجی

 . تابلوهای راهنما8 11

 . دسترسی9 7 . زیرساخت 2 3

 . پارکینگ10 30

 . راهنما11 2

 . اطلاعات 3 5
 . بروشور و کتاب راهنما12 8

 گذاری و علامت . برچسب 13 17

 سایت. وب14 9

1 

 . در دسترس بودن 15-1

. رستوران و  15
 شاپکافی

 . امکانات رفاهی و سرگرمی4 2

 . کیفیت 15-2

 . قیمت15-3

 غذا. تنوع رستوران و منو 15-4

 . غذا و نوشیدنی ایرانی15-5

 . مرکز خرید 16 10
 . بازی و تفریح 17 27

 . سینما، گالری هنر و غیره 18 29

 . اتاق امانات 19 4

 . اتاق کودک20 22

 . در دسترس بودن21 3

 . کیفیت 22 21 دستی. سوغاتی و صنایع 5 4

 . قیمت23 33

 پولیی . هزینه24 32

 . هزینه6 10
 ی روانی. هزینه25 26

 ی حسی. هزینه26 18

 ی زمانی. هزینه27 13

 . مهارت ارتباطی28 15
 . کارکنان و منابع انسانی7 6

 . مهارت فنی29 5

 مهمان -. روابط میزبان8 11 ها. حضور مردم محلی و تعامل با آن30 28
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 مقوله شناسایی شده اولویت شاخص شناسایی شده اولویت

 نوازی. مهمان 31 19

 ورودی و تهیه بلیت. 32 16
 ی خدمات . فرآیند عرضه9 9

 . صف انتظار 33 6

بردرای و  . امکان ثبت لحظات )عکس10 7 - -
 برداری( فیلم

 . احساس امنیت اجتماعی 11 8 - -

 

به    هشتم  و  هفتم اولویت   ترتیب؛  به  ها  مقوله  در 
احساس امنیت  " و "امکان ثبت لحظاتمقوله های "

" توسط بازدیدکنندگان خارجی شهر تهران  اجتماعی
(  2017اشاره دارند که با نتایج پژوهش پیرس و زارع )

دارد. " همخوانی  مقوله  عرضه نهمین  ی  فرآیند 
ی  " شامل دو شاخص  مهم "ورودی و تهیهخدمات

سایر   نتایج  در  که  است  انتظار"  "صف  و  بلیط"  
ه  پژوهشهای مطالعه شده توسط پژوهشگر  مشاهد 

گردشگران   نظر  از  دهد  می  نشان  و  است  نشده 
خارجی بازدید کننده شهر تهران این مقوله و شاخص  
و شاید   برخوردار است  ای  ویژه  اهمیت  از  آن  های 

دهنده فرایندهای  نشان  پایین  بسیار  کیفیت  ی 
خدماتی در ایران نسبت به کشورهای دیگر باشد که  

رات درج  تعجب بازدیدکنندگان را برانگیخته و در نظ
شده به طور مستقیم به آن اشاره داشته اند ولی در 
سایر پژوهشها محقق اشاره مستقیمی به این مقوله  

" شامل  هزینهی "و شاخص های آن نیافت.  مقوله
"هزینه  4 هزینهشاخص   " پولی"،  "  ی   ، روانی"  ی 

ی زمانی" به عنوان اولویت  ی حسی" و " هزینههزینه
ی گردشگران  مؤثر بر تجربه  یازدهم به عنوان عاملی

خارجی شناسایی شد که در پژوهش پیرس و زارع 
ی حسی" اشاره شده ( هم به شاخص "هزینه2017)

تواند نشان   و برجستگی سایر هزینه ها می  است 
ی تفاوتهای ادراک شده در شهر تهران نسبت  دهنده

ی  به سایر شهر های گردشگری باشد که مثلا هزینه
، روانی و ز  مانی زیادی را برای گردشگران به  حسی 

است. داشته  مقوله همراه  به  اولویت  ی  آخرین 
میزبان" بر  مهمان -روابط  مؤثر  عامل  عنوان  به   "

ی گردشگران خارجی شهر تهران اشاره دارد که  تجربه
  ، آگاپیتو، (2010)  کارمایلر  با نتایج پژوهشهای کاتلر و

سویی  ( هم2017و پیرس و زارع )  (2013)  واله  مندز و
"مهمان شاخص  همچنین  پژوهش دارد.  در  نوازی" 

است. در پژوهش حاضر،    ( شناسایی شده2014)  کیم
نیز    شاخص آنها"  با  تعامل  و  محلی  مردم  "حضور 

شده دهنده  شناسایی  نشان  که  تفاوتهای است  ی 
گردشگری   شهرهای  سایر  با  تهران  شهر  گردشگری 

بتی  است و می توان از آن به عنوان یک مزیت رقا
تجربه ایجاد  شهر  در  خارجی  گردشگران  مثبت  ی 

تهران بهره مند شد. در ادامه با توجه به اهمیت هر  
پیشنهادهای   شده،  استخراج  های  مقوله  از  یک 

  ی با توجه به اهمیت مقوله  کاربردی ارائه می شود.
قبل از طراحی و    پیشنهاد می شود"محیط فیزیکی"  

موقیعت   جاذبه،  یک  جغرافیایی  ساخت  و  فیزیکی 
محیط مدنظر قرار گیرد. درنظر گرفتن تأثیر این عامل  

ی گردشگری در شهر تهران به دلیل مباحث  بر تجربه
مربوط به آلودگی، تراکم جمعیت و غیره، از اهمیت 

از شاخصویژه یکی  است.  برخوردار  محیط  ای  های 
فیزیکی که در میان هفت شاخص، اولویت اول را به  

اختص و ساختار  خود  معماری  "نوع  است  داده  اص 
حفظ   است.  بودن  مدرن  و  سنتی  نظر  از  جاذبه" 
به   که  تهران  بازار  مانند  فضاهایی  اصالت  و  هویت 

شود، از طریق حفظ  عنوان بازاری سنتی شناخته می
تجربه بر  مهم  عاملی  سنتی،  بافت  و  ی  معماری 

مورد  در  برعکس  یا  و  است  بازدیدکنندگان 
های مدرن یاد  ز آنها به عنوان جاذبههایی که اجاذبه

هایی که  شود نظیر؛ پل طبیعت، توجه به المانمی
بازدیدکنندگان منتقل می را به  کنند،  حس مدرنیته 

حائز اهمیت است. عوامل دیگر، دکوراسیون مربوط  
به فضای داخلی و خارجی و همچنین میزان نور مورد 

د که  استفاده در فضای داخلی و خارجی جاذبه هستن
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تجربه ارتقای  در  آنها  و نقش  پررنگ  گردشگری،  ی 
واضح است. برای مثال، در موزه ملی ایران، میزان نور  
تأثیر   قطعات،  و  اشیا  نمایش  جهت  استفاده  مورد 

ی بازدید گردشگران داشته است و یا  منفی بر تجربه
نه چندان   و  نامناسب  داخلی  میلاد، فضای  برج  در 

تج ایجاد  باعث  برج،  میان  ربهجذاب  در  منفی  ای 
، پیشنهاد می   بازدیدکنندگان، شده است. ازاین رو 
کارشناسان   از  داخلی  فضای  طراحی  برای  شود 
پردازی   نور  و  داخلی  برای طراحی فضای  متخصص 

"امکانات    ی مناسب استفاده شود. با توجه به مقوله
و سرگرمی"   این  رفاهی  به  توجه  با  گفت  توان  می 

ارائهنکته که  مهم  از  ی  کامل  و  گسترده  طیفی  ی 
غذاخوری،   مراکز  نظیر؛  سرگرمی،  و  رفاهی  امکانات 
همچنین   و  سینما  تفریح،  و  بازی  امکانات  خرید، 
و کودک جهت آسایش   امانت  اتاق  امکاناتی نظیر؛ 

ی  شود که تجربهبیشتر افراد بازدیدکننده ، سبب می
یابد. پیشنهاد می   ارتقا  گردشگری مقصد و جاذبه، 

ر نظر گرفتن این نکته که شاخص "رستوران  شود با د
کافی شاخصو  میان  در  تمام  شاپ"،  محوری  های 
ها، اولویت اول را به خود اختصاص داده است مقوله

بودن   دسترس  در  برای  بهتری  های  ریزی  برنامه 
مکانی جهت صرف غذا و نوشیدنی در هنگام و پس  
  از بازدید از یک جاذبه، انجام گیرد. همچنین متنوع 

رستوران کافی  بودن  مانند  شاپو   ( غذا  منو  و  ها 
موجود بودن غذاهای گیاهی و دریایی در کنار سایر  
به   انتخاب  حق  دادن  سبب  به  غذاها(، 
و  غذا  صرف  به  مربوط  تجربه  بازدیدکنندگان، 

می ارتقا  را  این  نوشیدنی  دیگر  مهم  شاخص  دهد. 
می پیشنهاد  است.  امانات  اتاق  در  مقوله،  که  شود 

مکانذبهجا مختلف،  و  های  تحویل  جهت  هایی 
نگهداری اشیاء و وسایل بازدیدکنندگان برای بازدید 

تر و همچنین کاهش هزینه های حسی و روانی  راحت 
طور کلی پیشنهاد  ( تعبیه شود. به10)اولویت شماره 

جاذبهمی هر  برای  که  حد  شود  تا   ، گردشگری  ی 
ی و سرگرمی  ای کامل از امکانات رفاهامکان، مجموعه

امکانات   وجود  رغم  علی  چون  شود  گرفته  نظر  در 
رفاهی و تفریحی زیاد در کلان شهر تهران،گردشگران  
از نبود این امکانات در کنار برخی از جاذبه ها ابراز  

شاخص   که  آنجایی  از  بودند.  کرده  ناراحتی 
میان   در  اول  اولویت  دارای  جاذبه"،  به  "دسترسی 

"  است و دسترسی  زیرساختهای مقوله " شاخص
جاذبه واسطهبه  به  تهران  شهر  خطوط  های  ی 

های تندرو، از جایگاه نسبتاً چندگانه مترو و اتوبوس
مناسبی برخوردار است، ولی موارد نقضی هم دیده 
از   آزادی  برج  به  مثال، دسترسی  برای  که  می شود 
به   بازدیدکنندگان  برای  آزادی،  مترو  ایستگاه 

ن بسیار مشکل است و گاهی  ی عبور از خیابا واسطه
می صرف  سبب  خود  بازدید  از  گردشگران  که  شود 

تابلوهای   این مقوله،  نظر کنند. شاخص مهم دیگر 
گذاری و باشد. عدم توجه کافی به نشانهراهنما می

تابلوهای راهنما، سبب بروز مشکلات بسیار زیادی  
شود. برای مثال، برای بازدیدکنندگان یک جاذبه می

باز  وضعیت  اکثر  از  تهران،  بازار  دیدکنندگان 
امکان گم شدن و همچنین  نشانه و  گذاری مسیرها 

ابراز   المللی  بین  زبان  به  راهنما  تابلوهای  فقدان 
کرده تجربهنارضایتی  است  شده  باعث  که  ای  اند 

منفی در گردشگران ایجاد شود. استفاده از زبان بین  
تابلوهای راهنما در و  شهر    المللی در نشانه گذاری 

تهران عامل بسیار مهمی است که باید در دستور کار  
سوغاتی و صنایع دستی    مدیریت شهری قرار گیرد.

ی گردشگری به  کند که تجربهاین امکان را فراهم می
صورت ملموس در حافظه گردشگران ثبت و حفظ  
شود. اشاره گردشگران به عدم دسترسی به صنایع 

مهمترین   از  ایرانی  سوغات  و  های  دستی  دغدغه 
ی شهر تهران است  گردشگران خارجی بازدید کننده

شده   عنوان  درج شده  پیشنهادات  در  کرات  به  که 
زیاد   علاقه  و  موجود  پتانسیل  به  باتوجه  و  است 

و صنایع دستی ایرانی،    گردشگران خارجی به سوغاتی
  عیصنا  ،یفرهنگ   راثی سازمان م شود که  پیشنهاد می

گردشگر   یدست سازمانو  و  هر  هی  در  ذیربط،  ای 
آن،  جاذبه نوع  به  باتوجه  تهران،  ی گردشگری شهر 

ای از سوغاتی و صنایع مراکزی تعبیه کنند که گستره
به   را  چینی(  نه  )و  کیفیت  با  و  ایرانی  کاملا  دستی 
فروش برسانند. ذکر این نکته لازم است که شاخص  
دارای   دستی،  صنایع  و  سوغاتی  بودن  دسترس  در 

باشد و از  ها مییان تمامی شاخصاولویت سوم در م
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دستی،  صنایع  و  سوغاتی  قیمت  شاخص  طرفی، 
شاخص تمامی  میان  در  را  آخر  خود اولویت  به  ها 

اختصاص داده است ازاین رو،طراحی و تولید صنایع 
با قیمت بالا فرصت   دستی اصیل و شناسنامه دار 
از   حاصل  درآمدزایی  تواند  می  که  است  مناسبی 

  ی حداکثر برساند. در مورد مقوله   گردشگری را هم به
می توان گفت نقش راهنما چه به صورت    "اطلاعات"

راهنمای   به صورت  و چه  توسط اشخاص  راهنمایی 
ی اطلاعات حائز اهمیت است. این  صوتی، در ارائه

تمامی   میان  در  دوم  اولویت  دارای  شاخص، 
میشاخص شاخصها  این باشد.  دیگر  مهم  های 

اب راهنما و همچنین علامت و  مقوله، بروشور و کت
ناقص برچسب یا  و  نبودن  موجود  هستند.  گذاری 

بودن   ناقص  یا  و  راهنما  کتاب  و  بروشور  بودن 
زبان   به  کامل  اطلاعات  وجود  )عدم  اطلاعات 

ای نظیر  انگلیسی( در مورد قطعات و اشیاء در جاذبه
تجربهموزه ایران،  ملی  برای  ی  منفی  ای 

کرد ایجاد  زمینه  بازدیدکنندگان  این  در  است.  ه 
شود   می  م پیشنهاد    ع یصنا  ،یفرهنگ   راثی سازمان 

ی  های ذیربط، در ارائهی و سازمانو گردشگر   ی دست
جاذبه مورد  در  در اطلاعات  موجود  عناصر  و  ها 

تر عمل کنند. شاخص مهم  ها، بهتر و فعالانهجاذبه
مقوله در  وب دیگر  اطلاعات،  است؛  ی  سایت 

تواند قوانین  اذبه، هم میسایت مربوط به هر جوب
تواند  و قواعد مربوط به بازدید را ارائه دهد و هم می

اختیار   در  را  تکمیلی  اطلاعات  سایر  و  بازدید  زمان 
گردشگران قرار دهد. متأسفانه تلاش زیادی در مورد  

های شهر تهران صورت  سایت برای جاذبهی وبتهیه
گردشگری نیز  نگرفته است و طراحی اپلیکیشن های  

ی اطلاع رسانی  از جمله مواردی است که در زمینه
"کارکنان و   یمقوله به شدت رو به گسترش است.

انسانی"   ارتباط منابع  و  تعامل  میزان  بیشترین 
گردشگران در جریان یک بازدید، با کارکنان و پرسنل 

ارزیابی  بخش های مختلف گردشگری است. هنگام 
ی گردشگری، دو مهارت جربهتأثیر کارکنان ذیربط بر ت

ای برخوردارند. ارتباطی و فنی کارکنان، از جایگاه ویژه
تمامی   میان  در  کارکنان  ارتباطی  مهارت  شاخص 

فنی  شاخص مهارت  شاخص  و  پانزده  اولویت  ها، 

اند.  کارکنان، اولویت پنجم را به خود اختصاص داده 
بخش کارکنان  ارتباطی  به  مهارت  مربوط  های 

گردشگری مورد مطالعه در این پژوهش، های  جاذبه
ی نسبتاً مناسبی قرار دارد، اما به لحاظ فنی، در درجه

بسیار  مهارت کارکنان  توسط  شده  آموخته  های 
ضعیف است. برای مثال، عدم تسلط کارکنان بخش  

ها به زبان انگلیسی، سبب ایجاد ی بلیت جاذبهتهیه
است. تجربه شده  بازدیدکنندگان  در  منفی  ای 

  عیصنا  ،یفرهنگ   راثی سازمان م شود که  پیشنهاد می
های ذیربط، در هنگام  ی و سازمانو گردشگر   یدست

های مختلف،  کارگیری کارکنان در بخشاستخدام و به
توسعه همچنین  آموزشی  و  مباحث  به  کارکنان  ی 

بین   زبان  به  و آشنایی  ارتباطی  و مهارتهای  کارکنان 
چرا که کارکنان    المللی توجه بیشتری داشته باشند،

و  گردشگری  سازمان  نمای  تمام  آینه  پرسنل،  و 
مقولهبخش به  توجه  با   . هستند  ذیربط    ی های 

می توان گفت  ثبت تصاویر "امکان ثبت لحظات"  
شود  و فیلم مربوط به بازدید از یک جاذبه، سبب می

که افراد خاطرات و تجارب مربوط به بازدید خود را  
د با  را  آن  و  کرده  بگذارند.  مرور  اشتراک  به  یگران 

بررسی نظرات بازدیدکنندگان خارجی در شهر تهران  
هایی نظیر،  نشان می دهد، از طرفی در مورد جاذبه

کاخموزه و  گیرانهها  سخت  قوانین  مورد ها،  در  ای 
ها وجود دارد و از طرف دیگر، در استفاده از دوربین

و  هایی که قوانین خاصی وجود ندارد، موقعیت  مکان
عکسزمینه جهت  مناسبی  فیلمی  و  برداری  برداری 

وجود ندارد. برای مثال، در سکوی دید باز برج میلاد  
واسطه حفاظ به  امنیت  ی  جهت  شده  تعبیه  های 

و   زیبا  تصاویر  ثبت  بازدیدکنندگان،  جانی 
یادماندنی، تقریبا ناممکن است، بنابراین پیشنهاد  به

شیشهمی حفاظ  از  که  جای  شود  به  های  فنسای 
شود که  محافظ، استفاده شود. همچنین پیشنهاد می

ی و  و گردشگر   یدست   عیصنا   ،یفرهنگ   راث یسازمان م
موزهسازمان در  ذیربط،  مکانهای  و  که ها  هایی 

ویترینعکس از  دارد،  ضرر  اشیا  برای  و  برداری  ها 
هایی جدید جهت ارائه و نمایش اشیا و قطعات  روش

بازدیدکن که  کنند  سایر  استفاده  مانند  ندگان 
به  جاذبه مربوط  تصاویر  ثبت  امکان  جهان،  های 
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سایر  مورد  در  همچنین  باشند.  داشته  را  بازدید 
عکسجاذبه مخصوص  فضاهایی  نیز  در  ها  برداری 

شود. گرفته  مقوله نظر  امنیت  ی در  احساس   "
که به احساس آرامش گردشگران هنگام  اجتماعی"  

ظرات بازدیدکنندگان  ها اشاره دارد، نبازدید از جاذبه
ها، ها و جاذبهنشان می دهد وجود متکدیان در مکان

ای منفی در بازدیدکنندگان ایجاد کرده است.  تجربه
ی و  و گردشگر   یدست   عیصنا   ،یفرهنگ   راث یسازمان م

میسازمان ذیربط،  ارائه های  کنار  در  ی  بایست 
ابعاد  گردشگران،  به  مختلف  خدمات  و  محصولات 

تماعی گردشگری را نیز مدنظر قرار  مختلف امنیت اج
خدمات  "فرآیند عرضه خدمات"،    یدهند. در مقوله

می گونهگردشگری  به  در بایست  که  شود  ارائه  ای 
توسط   زحمت،  کمترین  با  و  ممکن  زمان  کمترین 
بازدیدکنندگان دریافت شود. دو شاخص مربوط به  

تهیه و  ورودی  شاخص  یعنی  مقوله  و این  بلیط  ی 
ها، به  انتظار، در بین تمامی شاخصشاخص صف  

ترتیب دارای اولویت شانزده و شش هستند. بررسی  
نظرات ثبت شده گردشگران خارجی در شهر تهران  

هایی که از سیستم  نشان می دهد، در مورد جاذبه
کنند در هنگام بازدید گردشگران  ورودی استفاده می

رو  روبه  صف  تشکیل  پدیده  با  نوعی  به  افراد،  و 
ی خدمات در وضعیت چندان  ند و فرآیند عرضههست

ها از  شود که جاذبهمناسبی قرار ندارد. پیشنهاد می
تهیه یا سیستم  و  الکترونیکی  صورت  به  بلیط  ی 

ببرند و همچنین، مدیریت مکان و  اینترنتی بهره  ها 
بازدیدکننده و صف ها را مدیریت  مقاصد، جمعیت 

ن ظرفیت  کنند؛ اصطلاحی که در گردشگری به عنوا 
مقوله در  است.  شده  شناخته  "هزینه"،    ی تحمل 

هزینه نظر  از  ارزانایران  میان  در  سفر،  ترین  ی 
کشورهای جهان قرار دارد. با این حال، باید به این  
نکته توجه داشت که آیا قیمت بازدید از جاذبه، با 

می ارائه  که  خدماتی  و طیف  تناسب نوع  در  شود، 
پولی مربوط به این    یاست یا خیر. شاخص هزینه

تمامی   میان  در  دو  و  سی  اولویت  دارای  مقوله، 
های شناسایی شده، است. علاوه بر قیمت  شاخص

و هزینه مالی که گردشگران هنگام بازدید پرداخت 
هزینهمی عرضه  کنند،  فرآیند  در  نیز  دیگری  های 

های  خدمات وجود دارد که متأسفانه از سوی سازمان
شود؛ مانند وقت و به آنها نمیذیربط، توجه چندانی  

زمانی که گردشگران برای بازدید چه قبل و چه هنگام  
هایی که  کنند و یا هزینهدریافت خدمات ، صرف می

واسطه به  تهویهگردشگران  نامناسب  ی شلوغی،  ی 
متحمل   غیره  و  کثیفی  کافی،  روشنایی  عدم  فضا، 

میمی پیشنهاد  سازمانشوند.  ذیربط  شود  های 
به روانی،   نسبت  های  هزینه  مانند  سایر  کاهش 

باشند.   داشته  توجه   ،... و  اجتماعی   ، احساسی 
دهد   می  نشان  گردشگران  نظرات  بررسی  همچنین 
گردشگران خارجی نسبت به اختلاف قیمت بلیط با  
ندارند   خوبی  احساس  ایرانی  گردشگران  سایر 

ارائه)هزینه با  شود  می  پیشنهاد  و  روانی(  ی  ی 
مثل صندوق امانات یا استفاده از    خدمات اضافه تر

راهنمای مسلط این اختلاف قیمت  از توجیه منطقی  
گردد. برخوردار  مقوله تری  میزباندر   "روابط  - ی 

تجارب همان"  م  از  بسیاری  که  است  مشخص 
گردشگری در حضور افراد دیگر و در تعامل با دیگران  

می اجتماعدهد.  رخ  و  تعاملات  گردشگران  میان  ی 
توسط    درک شده  یتجربه  تیفیبر ک   محلیی  جامعه

شود که  گردشگران، اثرگذار است. بنابراین توصیه می
توسعهسازمان به  توجه  کنار  در  ذیربط،  ی  های 

ی محلی آن مکان نیز  گردشگری یک مکان، به توسعه
با توجه به اینکه   توجه لازم را مبذول داشته باشند. 

تجرب بر  مؤثر  عوامل  بررسی  به  پژوهش  ی  هاین 
توان نتایج  گردشگران شهر تهران پرداخته است، نمی

آن را به سایر شهرهای ایران و همچنین انواع دیگر  
سایر  شود  می  پیشنهاد  و  داد  تعمیم  گردشگری 
قرار   بررسی  و  مورد مطالعه  نیز  توریستی  شهرهای 
گیرد. همچنین پیشنهاد می شود در کنار شناسایی  

تجربه بر  مؤثر  گردشگری،عوامل  رضایت   ی  میزان 
نیز سنجیده   مقصد  وفاداری  و همچنین  گردشگری 

می همچنین  مطالعهشود.  صورت توان  به  ای 
مقایسهمقایسه برای  تطبیقی  بر  ی  مؤثر  عوامل  ی 

ی گردشگری در شهر تهران و شهر استانبول  تجربه
انجام داد تا نقاط قوت و ضعف گردشگری ایران در  

سایی شود. از  مقایسه با سایر کشورهای رقیب شنا
تحلیل   روش  از  پژوهش،  کیفی  بخش  در  که  آنجا 



 

162 

 . 164تا    145 صفحات .1400  پاییز . 38 شماره .10 دوره

 

گردشگری   توسعه و ریزی برنامه پژوهشی-علمی نامهفصل  

Journal of Tourism Planning and Development 

 

 ی گردشگران خارجی شهر تهران )مورد مطالعه: سایت تریپ ادوایزر( عوامل مؤثر بر تجربه. زاده برجکبری بخشی

ها استفاده شده وتحلیل دادهمضمون جهت تجزیه
همه است  ممکن  دادهاست،  هر  ی  با  مرتبط  های 

مقوله و  اسناد، مضمون  متن  و  نظرات  از  اصلی،  ی 
تعداد   به  توجه  با  همچنین  باشد.  نشده  استخراج 

شاخص پرسشنامهبالای  در  محوری  ممکن    های 

است پاسخگویی با دقت کافی صورت نگرفته باشد  
و از طرفی در هنگام استفاده از طیف لیکرت ممکن  

ی حد وسط نتایج را تحت  است گرایش به دادن نمره
 تأثیر قرار داده باشد. 
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