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A B S T R A C T 

Consumer satisfaction in tourism is strongly influenced by the provision of 

services, the appearance of the product and the personality and reputation of 

the tourist destination. In this regard, the present article was compiled with 

the aim of identifying and prioritizing the requirements of tourists' 

satisfaction with urban facilities and services and in a descriptive-analytical 

method. Data collection was done in a library and field method through a 

questionnaire. The statistical population of the research included the tourists 

of Shahrud city that due to the unlimited statistical population of the research, 

114 people were selected as a statistical sample and the questionnaires were 

randomly distributed among them. Cronbach's alpha coefficient was 

calculated to be 0.81 for positive questions and 0.72 for negative questions. 

Kano model was used to analyze the data. The results indicate that among the 

basic requirements, the factor of safety of tourism environments make 

greatest dissatisfaction and the factor of parks and natural spaces make least 

dissatisfaction if they don’t supply. Also among the functional requirements, 
the factor of cleanliness of urban areas and tourism make greatest 

dissatisfaction and the factor of Lighting engineering of urban areas and 

tourism make least dissatisfaction if they don’t supply. In this regard, among 
the motivational requirements, the factor of cultural services and facilities 

make greatest satisfaction and and the factor of tourism companies and tour 

guides make least satisfaction if they supply. 
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  نشریه علمی

 شناسی شهریهای بومپژوهش
 

 

 «مقاله پژوهشی»

 ،یگردشگران از امکانات و خدمات شهر یتمندیالزامات رضا

 شاهرود: شهر یمورد مطالعه

 
 2یبابائ اوری، *1یسجاد فردوس

 
 

 چکیده

 وجهه و شخصیت و محصول ظاهر خدمات، ارائه تحت تأثیر شدتبه گردشگري در کنندهمصرف رضایت

بندي الزامات شناسایی و اولویت نوشتار حاضر با هدفقرار دارد. در این راستا،  گردشگري مقصد
 .گردیدتدوین تحلیلی  -رضایتمندي گردشگران از امکانات و خدمات شهري و به روش توصیفی

اي و به روش میدانی از طریق پرسشنامه انجام پذیرفت. جامعه آماري کتابخانه صورتبهها آوري دادهجمع
نامحدود بودن جامعه آماري پژوهش، تعداد پژوهش شامل گردشگران شهر شاهرود بود که با توجه به 

ها توزیع گردید. ها به روش تصادفی در میان آنعنوان نمونه آماري انتخاب شدند و پرسشنامهنفر به 220
محاسبه شد.  71/4و براي سؤالات منفی برابر با  12/4براي سؤالات مثبت برابر با  کرونباخ آلفاي ضریب
در میان الزامات ز از مدل کانو استفاده گردید. نتایج حاکی از آن است که ها نیتجزیه و تحلیل دادهجهت 

ها و فضاهاي طبیعی هاي گردشگري بیشترین نارضایتی و مؤلفه پارکایمنی محیطاساسی، مؤلفه 
کمترین نارضایتی را در صورت برآورده نشدن به دنبال دارد. همچنین در میان الزامات عملکردي، مؤلفه 

اکیزگی فضاهاي شهري و گردشگري بیشترین نارضایتی و مؤلفه نورپردازي فضاهاي شهري و نظافت و پ
گردشگري کمترین نارضایتی را در صورت برآورده نشدن در پی دارد. در همین خصوص، در میان الزامات 

هاي گردشگري و انگیزشی، مؤلفه خدمات و تسهیلات فرهنگی بیشترین رضایت و مؤلفه شرکت
 تور کمترین رضایت را در صورت برآورده شدن به همراه دارد. راهنمایان
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 مقدمه
 مقصد بالا، خدمات و امکانات از مندی بهره دلیل به شهرها

 دیگر نقاط به خواهند می که است گردشگرانی از بسیاری اولیه

 (.30: 1330)موحد و دولتشاه،  نمایند عزیمت گردشگری
 داشتن بر هعلاو که کند می پیدا توسعه شهرهایی در گردشگری

 خدمات و امکانات از هنری، و فرهنگی تاریخی، های جاذبه

 وجود (.115: 1311، موحد) باشند مند بهره نیز مناسب

 دسترسی) راه :قبیل از مکان، هر در مناسب های زیرساخت

 مواد مدیریت و امنیت برق، آب، مخابرات، بهداشت، ،(مناسب

 سفر تکرار برای گردشگران رضایت کسب و جلب در زائد

 (.111: 1311، موحد) دارد بالایی بسیار اهمیت

های بالقوه و  در این راستا شهر شاهرود دارای توان
تواند  های متعدد گردشگری است و توسعه گردشگری می جاذبه

عامل مهم و تأثیرگذاری در رشد و توسعه این شهر باشد. اما 
پذیر خواهد بود  ها زمانی امکان مزایا و مطلوبیت دستیابی به این

ریزی صحیح و متمرکز، بستر لازم برای این کار  که با برنامه
رشد و توسعه گردشگری  منظور بهفراهم شود. در این میان 

ای به مسئله  شهری در این منطقه، ضروری است توجه ویژه
بینی  یشبازاریابی شود، تا از این طریق بتوان با شناسایی و پ

نیازهای گردشگران، موجبات رضایتمندی آنان را از امکانات و 
خدمات رفاهی فراهم نمود. بر این اساس با بررسی میزان 

های  ترین مؤلفه یکی از مهم عنوان بهرضایتمندی گردشگران 
ریزی در جهت افزایش  موفقیت در بازاریابی و با برنامه

توجهی  اقتصادی قابلتوان انتظار جذب منافع  رضایتمندی، می
نوشتار  خصوصدر این را برای مقصد گردشگری متصور بود. 

بندی الزامات رضایتمندی  شناسایی و اولویت حاضر با هدف
 تدوین گردیده است.گردشگران از امکانات و خدمات شهری 

: سؤال است که به اینگویی  پژوهش حاضر در پی پاسخ
تمندی گردشگران از بندی الزامات رضای بندی و اولویت گروه

کیفیت و کمیت امکانات و خدمات شهری در شهر شاهرود 
ذکر است که نوآوری پژوهش حاضر،  شایان باشد؟ چگونه می

الزامات  بندی اولویتو  بندی دستهاستفاده از مدل کانو برای 
 رضایتمندی گردشگران در شهر شاهرود است.

 

 مبانی نظري
 چارچوب نظري

 عنوان به جغرافیایی مکان و زمان یفشردگ پاس به گردشگری

 و گردیده جهان مطرح اقتصادی هایفعالیتترین مهم از یکی
 )با توسعه حال در کشورهای ژهیو به و کشورهای اغلب در

 و محدود مالی منابع بیکاری، بالای نرخ همچون هایی نبحرا
 ترینمهم و بارزترین زمره در (یمحصول تک اقتصاد

، همکاران و )محمدیان است گرفته یجا توسعه یها استیس
میلیارد  5/3(. براساس آمارهای ارائه شده، سالانه 111: 1331

 7بین کشوری و  ها آنمیلیون  200که  شود یمسفر انجام 
، همکارانآن سفر داخلی است )آقایی و  ونیلیم 100میلیارد و 

 از بیش سالانه گردشگری، جهانی سازمان گواه (. به7: 1333

 مختلف کشورهای دیدنی نقاط و شهرها از نفر لیونمی 300

 و اشتغال آفرین صنعت این مالی گردش که کنند یم دیدن

)زیاری و  رسد یم دلار میلیارد 313 از بیش به سالانه نیز پرسود
طبق شواهد ارائه شده توسط سازمان  (.7: 1333همکاران، 

 با جهان گردشگری مالی صنعت جهانی گردشگری، گردش

 صنایع مالی گردش از دلار یک هزار میلیارد سرمایه ارزش

فرآیند  رفت. این خواهد فراتر و خودروسازی نفت چون مهمی
وسیع  های جاذبهاز  که ایران نظیر کشورهایی دستیابی

مالی  گردش ارزش یک درصد با هستند برخوردار گردشگری
همراه  به دلار میلیارد 70 درآمدی حدود سالانه صنعت، این
رقم  این ایران، اقتصاد نظیر برای اقتصادهایی که داشت هدخوا

اقتصادی،  یها تیفعال تمامی تواند یم است و توجه قابل
 Zamaniدهد ) قرار تأثیر تحت را و اجتماعی فرهنگی

Farahani & Ghazali, 2008: 1233عوامل  از (. یکی
امور  بهینه یزیر برنامه صنعت، توسعه این و رشد در مهم

 مطالعات متعدد انجام است که نیازمند گردشگران به مربوط

است )غفاری،  ها آن به و مناسب درخور خدمات ارائه برای
توان به مطالعات متعددی در این زمینه، می در (.31: 1331
ظرفیت تحمل گردشگری )نعمتی و  :ازجملههای مختلف حوزه

؛ فردوسی و 1331؛ زیاری و همکاران، 1100فردوسی، 
پوراحمد و همکاران، (، اقلیم و گردشگری )1332ن، همکارا
؛ گلستانی و همکاران، 1331؛ فردوسی و همکاران، 1331
(، 1333(، کارآفرینی و گردشگری )قادری و همکاران، 1331

؛ 1335)جلالی و همکاران،  توسعه اجتماعی و گردشگری
نعمتی و همکاران، ؛ 1100مودودی ارخودی و فردوسی، 

تقاضای گردشگری )مودودی ارخودی و عرضه و  (،1100
ها و مخاطرات مقصدهای گردشگری (، ریسک1100فردوسی، 

و  (1333فردوسی و همکاران، ؛ 1331پورفرج و همکاران، )
های گردشگری )دربان آستانه و همکاران، سایت یابی مکان
 ( اشاره نمود.1332

گردشگری در چهارچوب الگوهای فضایی در این میان، 
، گردشگری شهری است ها آنکند که یکی از  می خاصی عمل

(Timothy, 1995: 63 .) مراکز شهری به علت داشتن
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یزدی و سقایی،  های تاریخی و فرهنگی بسیار )پاپلی جاذبه
های برخورداری از جاذبه بعضاًهمچنین  ( و111: 1315

 Ziaee & Ferdowsi, 2020; Pourfarajژئوتوریستی )

et al, 2020)  مدت، به  دیگر رشد سفرهای کوتاه از سویو
گونه  این .ترین مراکز گردشگری تبدیل شده است یکی از اصلی

هایی برای اشتغال و  تواند با ایجاد فرصت از گردشگری می
کسب درآمد برای ساکنان محلی و توسعه ساختارهای زیربنایی 
امکان توسعه پایدار و یکپارچه شهری را فراهم آورد )رحمانی و 

 ،متنوع خدمات و کالا ارائه با شهرها(. 11: 1313ان، همکار
 را فرهنگی و اقتصادی اجتماعی، های فعالیت از وسیعی دامنه
 خدماتی های فعالیت ارائه با همچنین شهرها .آورند می فراهم

به  را گردشگری توسعه زمینه فراغتی، و پذیرایی امکانات مانند
 ویلیامز و وشا(. Timothy, 2005: 74آورند ) وجود می

 از بالایی تمرکز با شهری نواحی دارند، تأکید نیز (11: 1331)

 خود ساکنان و بازدیدکنندگان های نیازمندی ها، جاذبه و امکانات

 مقصد اینکه بر علاوه است ممکن شهر یک .سازند می فراهم را

 فرآیند در را متداخلی گاه و مختلف های نقش است، گردشگری

 مرکز ،ورودی دروازه :کنند ایفاء رانگردشگ حرکت جریان

 :Pearce, 2001) فرست گردشگر منطقه و رویداد طراحی

 که شود می محسوب ورودی هنگامی دروازه شهر یک (.936

 مثلاً .باشد مجاور مقصدهای به دسترسی های راه تلاقی محل

 به ورودی گردشگران برای ورودی دروازه یک را لندن شهر

 اطراف، شهرهای به روزه یک سفرهای که دانند می انگلستان

 شهرها .دارند اون -اپان - استراتفورد و باث ،آکسفورد مانند

 رویداد طراحی مرکز نقش ویژه، رویدادهای میزبانی صورت در

 المپیک های بازی در بارسلونا شهر نقش مانند کنند، می ایفا را

 به هاشهر این، بر هعلاو(. Smith, 2005: 412) 1337 سال

نیز  فرست گردشگر مناطق ترین مهم زیاد، جمعیت داشتن دلیل
 و شهرها(. Bosley, 2009: 51) شوند می محسوب

 گردشگری انواع تمامی که چرا دارند، مکملی روابط گردشگری

 لذا .هستند نیازمند شهری خدمات و ها کانون به ینوع به

 انمندیتو به باید گردشگری توسعه برای ریزی برنامه هرگونه

 باشند داشته توجه غیرمستقیم و مستقیم خدمات ارائه در شهرها

 های جاذبه از وسیعی گستره غالباً شهرها(. 110: 1311 لطفی،)

                                                                      
1. Show and Williams 

2. Gateway 

3. Staging post 
4. Oxford 

5. Bath 

6. Stratford-upon-Avon 

7. Barcelona 

 را شهری وجوش جنب و ها رستوران خرید، فرهنگی، و تاریخی

 اساساً رفاهی تسهیلات و ها جاذبه از بسیاری شوند. می شامل

 استفاده ولی اند، یافته هتوسع شهروندان به خدمت برای

 کند. کمک ها آن تداوم به تواند می تسهیلات این از گردشگران

 خروجی و ورودی مبادی است ممکن شهرها گذشته این از

 به که گردشگرانی برای و باشند منطقه یا کشور به گردشگران

شوند  پایگاه به تبدیل کنند می مسافرت شهر آن اطراف نواحی
 (.10: 1312)حیدری، 

 بازاریابی در که مؤثر یها مؤلفه از یکیدر این میان، 
 گردشگران رضایتمندی دارد، قرار توجه مورد همواره گردشگری

 بازگشت امکان طرف یک از رضایتمندی این است. مقصد از

 و کند یم فراهم را مقصد به گردشگر سفر( مجدد )تجربه مجدد
 یا تبلیغات و یرسان اطلاع در را مهمی سهم دیگر، طرف از

 رضایت افزایش .کند یم ایفا مقصد برای برندسازی ینوع به
 را مقصد رقابتی موقعیت تواند می مقصد یک از گردشگری

 برای بالاتری یها تیجذاب که را عواملی درک و بخشد بهبود

(. در Zabkar, 2007: 1کند ) تسهیل ،کنند یم خلق مقصد
 شدت به شگریگرد صنعت در کننده مصرف این راستا رضایت

 وجهه و شخصیت و محصول ظاهر خدمات، ارائه تأثیرتحت 

(. 33: 1311دارد )رنجبریان و زاهدی،  قرار گردشگری مقصد
 بازاریابی موفقیت در مهمی نقش گردشگر، مسئله رضایت

مصرف  مقصد، انتخاب زیرا کند؛ می ایفا گردشگری مقصد
 به ارهدوب بازگشت به تصمیم و گردشگری خدمات و کالاها

 :Yu & Littrell, 2005دهد ) می قرار ،تأثیرتحت  را مقصد

 مسیرهای از یکی که واقعیت این شناخت دیگر سوی (. از11
دست  به در فراغت اوقات های شرکت توسط که استراتژیک

 تمرکز افزایش طریق از شود می دنبال رقابتی های مزیت آوردن

 :Esu & Arrey, 2009) است بوده مشتری رضایت در

 برنیات خدمات، اثر کیفیت واسطه در واقع رضایت .(117

رضایت (. Lai & Quang Vinh, 2013: 73) است رفتاری
 یا کالا از ارزیابی به که است احساسی پاسخ یک نارضایتی یا

 در شود. شکست داده می است، شده ارائه یا مصرف که خدمتی

به  تنسب رضایت عدم به منجر انتظارات و نیازها ارضای
(. 11: 1337)زیاری و همکاران،  شد خواهد خدمت یا محصول

 مشتریان افتد که می اتفاق زمانی به عبارت دیگر نارضایتی

 که کیفیت خدماتی و خود انتظارات بین معناداری تفاوت

 ناراضی مقصدی از گردشگر اگر کنند. تجربه کنند می دریافت

 عنوان به کانم آن به فرصت این دادن دست از بر است علاوه

دیگر  کردن آلوده در تواند می نارضایتی این توریست، یک
(. Oliveira, 2011: 234) باشد مؤثر بالقوه گردشگران نیز،
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 نیازهایشان مشتریان که هنگامی اند داده پیشین نشان تحقیقات

به  را و آن شوند خدمات می یا و مجذوب کالا شود، می برآورده
 سایرین به را شان رضایتمندی دارند تمایل سپارند و می خاطر

 نتیجه این به گردشگر اگر (.Lee et al, 2011: 1) کنند ابراز

 حد در حداقل یا و بیشتر وی دریافتی خدمات که برسد

این  غیر در گردد و می محقق او رضایت است، بوده انتظاراتش
 های گزینه جستجوی در گردشگر و داده رخ نارضایتی صورت

نماید  را جلب وی رضایتمندی بود که خواهد دیگری
(Goldner & Ritchie, 2003: 59در .) بازاریابی، ادبیات 

 قوی یک شاخص آن است که رضایت، از حاکی تجربی شواهد

 دیگران به خدمات یا و محصولات توصیه و خرید تکرار از

 باشند، خود راضی تعطیلات تجربه از گردشگران است. اگر

 دیگر افراد و گردند مقصد باز می همان به زیاد احتمال به ها آن

 & Toyamaکنند ) می ترغیب مقصد آن به رفتن برای را

Yamada, 2012: 12 .)به معمولاً گردشگران رضایت 

 گردشگر جذب وفاداری و ماندگاری، از حمایت نرخ افزایش

 چون اقتصادی اهداف کسب در نیز امر این و کند می کمک

 خواهد مؤثر سود افزایش میزان نیز و گردشگران تعداد افزایش

 و گردشگر رضایت بین مثبتی عموماً ارتباط نتیجه در بود.

دارد  وجود مقصد کشور اقتصادی در بلندمدت موفقیت کسب
 که دهد می نشان مطالعات(. 11: 1313همکاران،  و )اردکانی

 شرکت سود در تواند می حفظ مشتری درصد در 5افزایش 

 باشد. داشته مشتری عمر طول در رصدید 15تا  75 افزایش

 بسیار موجود مشتریان حفظ هزینه بازاریابی این بر علاوه

 & Toyamaاست ) جدید مشتریان دست آوردن به از تر پایین

Yamada, 2012: 11 .)بالا کیفیت با خدمات ارائه بنابراین 

 مهم، عوامل عنوان بهمشتری  رضایت از اطمینان حصول و

 شده شناخته رسمیت به گردشگری ت صنایعموفقی به منجر

 .(Chen et al, 2011: 419است )

 ترین مهم از یکی گردشگری، رضایتمندی عوامل شناخت

 ةدرزمین کلی طور به. است گردشگری پژوهشی های حوزه

 دو گردشگری مقاصد از گردشگران رضایتمندی بر مؤثر عوامل

 اغلب ریزان برنامه اول، رویکرد در دارد، وجود تأمل قابل رویکرد

 و اند داده قرار توجه مورد را مقصد های جاذبه از کلی رضایت
 و جذب در مهمی عامل را انسانی و طبیعی های جاذبه عموماً

 های جاذبه که معنی این به. پندارند یم گردشگران رضایتمندی

 طبیعی، کاملاً طور به باشند تر جذاب هرچقدر گردشگری

 :Xia et al, 2009) یابد می افزایش نیز مقصد از رضایتمندی

 و طبیعی های جاذبه بر علاوه پژوهشگران از دیگر برخی (.399
 و عوامل در را گردشگران رضایتمندی مقصد، انسانی

 ،ها هتل نظیر گردشگری های زیرساخت مانند خاصی های بخش
 گروه این .اند داده قرار توجه مورد غیره و ها رستوران ،ها کافه

 ستیبا یم گردشگری، های جاذبه وجود بر هعلاو که دارند اعتقاد

 وجود گردشگران درشان و توجه درخور امکانات و خدمات

 از یابد. افزایش گردشگران رضایتمندی میزان تا باشد داشته

 تولیدی و خدمات تأثیر نتیجه رضایتمندی پژوهشگران، این نظر

 گردشگران اراختی در که گردد می قلمداد مالی و اجتماعی رفاه

 نظر از (.Dominici & Guzzo, 2010: 5) ردیگ یم قرار

 زیادی متغیرهای تأثیر تحت تواند می رضایت گرومپتون و باکر

 روانی - اجتماعی وضعیت به توان می ازجمله گیرد، قرار

 بیرونی اتفاقات وی(، های خواسته و )مثلاً: نیازها گردشگر

نمود  اشاره ... اجتماعی( و تعاملات و یا برخی وهوا )مانند: آب
(Tian-Cole et al, 2002: 8 در این راستا باردین .)33 

 عمده گروه پنج به را گردشگری به رضایت مربوط عنصر

 شرایط شامل دسترسی، -1: از اند عبارت که کند می تقسیم

 -3، تیبل یا و سوخت و عوارض ازجمله ها، هزینه -7 ای جاده
 -5 طبیعی های جاذبه -1 رمیسرگ و تفریح غذا، اقامت،
 خرید، مراکز ،ها رستوران ها، کافه ازجمله مصنوعی، های جاذبه

 (.Oliveira, 2011: 235)سینماها 

: شهری یگردشگر» عنوان با خود کتاب در کریستوفرلو

 رابطه چهار، «بزرگ شهرهای رشد و اقتصاد بازدیدکنندگان،

 میان او .کند می بررسی را شهری مناطق و گردشگری بین

 شهری گردشگری منابع عوامل دیگر و ثانویه اولیه، عوامل

 دیدار اصل و عمده دلایل اولیه، عوامل .شود می قائل تمایز

 قبیل از ثانویه عوامل .آورند می فراهم را شهر از بازدیدکنندگان
 ،گردشگری اطلاعات یا ونقل حمل خرید، محل سکونت، محل
 دارند، مهمی بسیار نقش شهری گردشگری موفقیت در اگرچه

 عناصر .آیند نمی حساب به گردشگر جذب عوامل ترین مهم اما

 شهری مناطق به را بازدیدکننده علاقه تواند می زیر کلیدی

 مراکز و ها نمایشگاه سواحل، تاریخی، های بخش: دهد افزایش

(. 10: 1330)موحد و دولتشاه،  ها جشنواره و وقایع گردهمایی،

 گردشگری های جاذبه( 101: 1331) هینچ در همین راستا

 فرهنگی و طبیعی، ساخت انسان محیط سه قالب در را شهرها

 نقش شهرها ساخت انسان محیط. است کرده بندی تقسیم

 .کند می ءایفا شهری مقصدهای به گردشگران جذب در مهمی
 فرهنگی، و ورزشی مراکز تاریخی، ابنیه فرد، منحصربه معماری

 ساخت انسان محیط خرید مراکز و سرگرمی و یتفریح امکانات

                                                                      
1. Christopherlu 

2. Hinch 
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 ساحل از شهر یک طبیعی محیط .دهند می تشکیل را شهر یک

 .است شده تشکیل ...و ها بوستان و ها باغ ها، کانال رودخانه، و دریا
 .هاست آن فرهنگی محیط شهرها، جذابیت بر مؤثر عامل سومین

... و هنر ،زندگی سبک ها، سنت رسوم، و آداب فرهنگی، الگوهای
 .کند می جذب مختلف شهرهای به را گردشگران

 گرفتن نظر در با (15: 1311) وربک جانسندر این راستا، 

 گردشگری عناصر تفریحی، محصول یک عنوان به شهری محیط

: الف( عناصر اصلی: است کرده بندی طبقه گروه سه در را شهری
 :رهنگیف تسهیلات و خدمات :شامل فعالیت های ( مکان1-الف

 ها استادیوم :ورزشی تسهیلات و خدمات، و... تئاتر سینما، کنسرت،

 ملی ای، منطقه المللی، بین ورزشی مسابقات ورزشی، های باشگاه و

 های کلوپ ها، جشنواره :سرگرمی تسهیلات و خدمات، ...و محلی و

 :شامل سرگرمی های ( زمینه7-الف، ...و رویدادها شبانه،
 و ها باغ تاریخی، بناهای شهر، بافت :هرش فیزیکی های ویژگی

 :شهر فرهنگی -اجتماعی های ویژگیو...،  ها رودخانه ها، بوستان
: ثانویه ب( عناصر؛ ... و رسوم و آداب گویش، و زبان ،عامه فرهنگ
 طول در گردشگران است ممکن که هستند خدماتی و امکانات

 بازدید کیفیت ودبهب باعث و باشند داشته نیاز ها آن به خود بازدید

 مانند روند، نمی شمار به سفر از ها آن اصلی هدف ولی شود، ها آن

 عناصر این: جانبی ج( عناصر؛ خرید مراکز و ها رستوران ها، هتل

 گردشگر هتجرب بر که هستند شهر یک در موجود های زیرساخت

 رسانی، اطلاع مراکز پارکینگ، دسترسی، های راه مثل مؤثرند،

 .راهنما های قشهن و تابلوها
 

 پيشينه پژوهش

موضوع این پژوهش مطالعاتی متعددی در خارج و  ةدرزمین
همچنین در داخل انجام پذیرفته است. بر این اساس نوشتار حاضر 
در پی آن است با بررسی مطالعات گذشته به استخراج عوامل 
مختلف تأثیرگذار بر رضایتمندی گردشگران از امکانات و خدمات 

مورد مطالعه در محدوده  ها آناخته و به ارزیابی شهری پرد

بپردازد. در این راستا مطالعاتی بدین شرح انجام پذیرفته 

 است:

تعیین »( در پژوهشی با عنوان 9911همکاران ) زیاری

اکولوژیکی گردشگری ساحلی و  -ظرفیت تحمل فیزیکی

در شهر  «مندی گردشگران تأثیرپذیری آن از میزان رضایت

به این نتیجه رسیدند که ظرفیت واقعی گردشگری  بندرگز،

ساحلی با توجه به میزان رضایتمندی گردشگران نسبت به 

                                                                      
1. Jansen-Verbeke 

 کند.درصد کاهش پیدا می 05 حدوداًامکانات و خدمات، 

( در پژوهشی با 9911مودودی ارخودی و همکاران )

ماندگاری و فاداری وبررسی عوامل مؤثر بر »عنوان 

دریافتند که عوامل شهر مشهد، در « هاان در هتلگردشگر

و وفاداری  گویی، همدلی عمومی، اعتبار، اطمینان، پاسخ

موجب افزایش رضایتمندی گردشگران و درنتیجه بر 

های پنج ستاره شهر  در هتل ها آنوفاداری و ماندگاری 

 مثبت و معناداری دارد. تأثیرمشهد، 

( در پژوهشی با 9911مطیعی لنگرودی و همکاران )

تبیین اثرات رضایتمندی گردشگران در بازاریابی » عنوان

بندی به دستهدر استان گلستان، « گردشگری دریایی

و  نیازهای گردشگران در سه گروه الزامات اساسی، عملکردی

 انگیزشی پرداختند.
( در پژوهشی با عنوان 1331افتخاری و همکاران ) الدین رکن

ساحلی مناطق گردشگران از مقاصد گردشگری   سنجش رضایت»
بالاترین میزان رضایت از بیان نمودند که « روستایی استان گیلان

 103/7مربوط به خدمات امنیتی با میانگین  ،بعد سنجیده شده 3
رسانی در مقاصد گردشگری  مربوط به اطلاع آن و کمترین است

 است. 131/0ساحلی با میانگین 
( در پژوهشی با عنوان 1331پورمحمدی و همکاران )

 «شهری گردشگران الزامات رضایتمندی بندی اولویت و شناسایی»
دریافتند که بین خدمات گردشگری ارائه شده و  در شهر تبریز،

شود. در  میزان رضایت گردشگران همبستگی معناداری مشاهده می
این خصوص هر چه میزان خدمات ارائه شده به گردشگران از 

، احساس رضایت و تری برخوردار باشد کمیت و کیفیت مطلوب
 یابد. تمایل گردشگران به سفر مجدد افزایش می

 سنجش»( در پژوهشی با عنوان 1331سلیمانی و همکاران )

گردشگری  بر تأکید با مهاباد شهر از گردشگران رضایتمندی
 و اسکان کیفیت و میزبان جامعه عامل رفتار دریافتند که دو «خرید

 کل درصد واریانس 51 از شبی آن، یها و جاذبه محیط کیفیت نیز

 در را تأثیر بیشترین که اند کرده تبیین را بررسی مورد متغیرهای

 .اند داشته شهر به ورودی رضایت گردشگران میزان

ارزیابی »( در پژوهشی با عنوان 9915ضیایی و عباسپور )

کیفیت محصول گردشگری شهری تهران از دید گردشگران 
ای از نقاط ضعف محصول  مدهکه بخش ع دریافتند «مرزی درون

ها( است.  گردشگری شهر تهران مربوط به عناصر جانبی )زیرساخت
بنابراین، برای رفع نارضایتی گردشگران، بهبود و ارتقای سطح 
کیفیت عناصر جانبی نسبت به عناصر اصلی و ثانویه در اولویت قرار 

بندی، مدیریت و مصرف هدفمند منابع محدود  دارد. این اولویت
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مقصد را میسر ساخته و به ارتقای تصویر گردشگری شهری تهران 
 .نماید و رضایت دیدارکنندگان این مقصد کمک می

-اثر بی»( در پژوهشی با عنوان 7071) کروبی و فردوسی
در شهر « رفتاری گردشگران برنیاتشده تفاوتی اجتماعی ادراک

رفتاری  رنیاتبشده، اجتماعی ادراک تفاوتیدریافتند که بی تهران،
غیرمستقیم نیز  تأثیرمستقیم، دارای  تأثیرگردشگر، علاوه بر 

 تصویر ذهنیدو متغیر میانجی رضایت گردشگر و  واسطه به
 باشد.گردشگر، می

تحلیل »ای با عنوان  ( در مطالعه7001) نیل و گورسوی
 و کلی بیان کردند که رضایتمندی« گردشگران رضایت چندوجهی

 یا و رضایتمندی سطح از متأثر تور، خدمات از نهایی گردشگران

 است. سفر مختلف برنامه مراحل در ها آن نارضایتی
( در پژوهشی با عنوان 7001و همکاران ) هودسون

دریافتند که « کنیا وحش حیات از گردشگری رضایت گیری اندازه»
 تفاوت مراکز، مدیران و گردشگران ادراکات و انتظارات بین

 در اختلاف این و دارد وجود خدمات کیفیت مورددر  معناداری

 بیشتر بودند، بندی شده طبقه یک درجه مراکز جزء که مراکزی

 گردید. مشاهده
( در پژوهشی با عنوان 7003و همکاران ) آتیلگان

دریافتند که  «گردشگری صنعت در خدمات کیفیت ریزی برنامه»
کیفیت  زا روسی و آلمانی گردشگران رضایت و انتظارات بین

 مراکز مدیران که شد سبب عامل این دارد. وجود خدمات تفاوت

 انتظارات به باید که سازد مواجه اساسی چالش این را با گردشگری

 کرد. بیشتری گردشگران توجه از دسته کدام
 

 انجام پژوهشروش 
 مورد باشد. اطلاعات می تحلیلی -نوع توصیفی از پژوهش روش

طریق پرسشنامه و همچنین به صورت میدانی از به صورت  نیاز
با  مرتبط کتب اسناد، مجلات و مراجعه به از طریق ای کتابخانه
تعداد جامعه آماری نامحدود بوده و با است.  آمده دسته ب موضوع

ای به حجم  توجه به توصیفی بودن پژوهش و لزوم وجود نمونه
مه، توزیع پرسشنا منظور به(، 13: 1325نفر )دلاور،  100حداقل 

نفر از میان گردشگرانی که در فروردین  111ای به تعداد  نمونه
توزیع و  منظور به. است مدنظراند،  به شهر شاهرود وارد شده 1331

دهندگان  تکمیل پرسشنامه، محقق به صورت حضوری به پاسخ
دهندگان را در  نظر پاسخموده و با بیان سؤالات، گزینه مدرجوع ن

                                                                      
1. Karoubi & Ferdowsi 

2. Neal & Gursoy 

3. Hudson 

4. Atilgan 

 .پرسشنامه درج نموده است
در محدوده بندی الزامات رضایتمندی گردشگران  اولویتجهت 

 پرسشنامه تهیه استفاده شده است. برای از مدل کانو مورد مطالعه

 سؤال زوج یک ویژگی هر پرسشنامه کانو، برای با مطابق نیز

 و عملکردی های صورت سؤالات اول دسته که طراحی گردید

 این طراحی برای اشد.ب می آن های غیرعملکردی صورت دوم دسته

 برای است. شده استفاده لیکرت ای گزینه پنج طیف از بخش،

 این شده است. به استفاده محتوا روایی از پرسشنامه سنجش روایی

از کارشناسان و  نفر چند اختیار در موردنظر منظور پرسشنامه
 اصلاحات اعمال برخی و سپس با گرفت قرار ربط مسئولان ذی

ضریب  از نیز شد. برای سنجش پایایی پرسشنامه نهایی پرسشنامه
 ضریب دهد می ضریب نشان این استفاده شد. نتایج کرونباخ آلفای

و برای گروه  11/0گروه سؤالات مثبت  آلفای کرونباخ برای
 .است باشد که ضریب قابل قبولی می 27/0سؤالات منفی 

گیری کیفیت برای  کانو یکی از ابزارهای اندازه مدل
بر رضایت و  ها آن تأثیرمشتریان براساس  های بندی خواسته اولویت

کند تا برای مشتریان  خوشنودی مشتری است. مدل کانو کمک می
که دارای اولویت بیشتری هستند تعیین شود  مختلف الزاماتی

(Cheng & Chiu, 2008: 260 این مدل درک الزامات .)
بیشتری  أثیرتهایی که  دهد. خصلت محصول یا خدمت را ارتقا می
توان تشخیص داد؛ مخصوصاً زمانی  در رضایت مشتری دارند را می

دهد.  که نیاز به مقایسه وجود دارد راهنمایی مفیدی ارائه می
تواند در بسط تمایز در محصول یا خدمت با  همچنین آن می
های  کننده باشد زیرا خصلت های جذاب، کمک تشخیص خصلت

مزیتّ ، کلیدی و مهم هستند. جذاب برای برنده شدن در رقابت
مدل کانو این است که به حداقل محاسبات ریاضی نیاز دارد دیگر 

 Bhattacharyya) شود آوری می جمع سرعت به های آن دادهو 

& Rahman, 2004: 132مد جهت آیک ابزار کار (. مدل کانو
تر  های قدیمی که جایگزین روشباشد  میسنجش کیفیت خدمات 

های  . این مدل نیازمندیوکوال شده استمانند تکنیک سر
 به را کیفی محصولات خصوصیات دیگر، به عبارت یا و مشتریان

 کند: به شرح زیر تقسیم می سه دسته

 در اساسی معیارهای الزامات که این :1اساسی الف( الزامات

 نشود برآورده نیازها اگر این هستند باید موجود باشند و محصول

 این تحقق با دیگر سوی از بود. خواهد ناراضی بسیار مشتری

 نیازها این دهد. نمی افزایش را خود مشتری رضایت الزامات،

 کالا یا خدمتی در هر که باید هستند ای اولیه و ابتدایی خصوصیات

                                                                      
5. Kano 

6. Must-be 
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 (.Furlan, 2010: 13باشند ) موجود

 اذعان نیازها این به صراحتاً عملکردی: مشتریان ب( الزامات

 نیازهای همین ها، اطلاعات نیازسنجی اعظم خشواقع ب و در دارند

راه برای  ترین ساده علت همین به است. مشتریان عملکردی
است  نیازها این ارضای سطح بهبود مشتریان، افزایش رضایت

 (.73: 1337)زیاری و همکاران، 

 باشند می محصول معیارهای الزامات انگیزشی: این ج( الزامات

 نه الزامات انگیزشی دارد. ضایت مشتریر در را تأثیر بیشترین که

 باشند. برآورده می مشتری انتظار مورد نه و شود می بیان صراحت به

 گردد و می مشتری در رضایت بیشتری به منجر نیازها این ساختن

 نخواهند عدم رضایت احساس نشوند مشتریان تأمین چنانچه

 (.Zhang & Von dran, 2001: 29داشت )

 کالا های ویژگی ارزیابی، جدول در سؤال دو خپاس آوری جمع با

 و ارزیابی ( چگونگی1جدول ) بندی کرد. طبقه توان می را خدمت یا

 دهد. پس می نشان را پرسشنامه با مشتری های خواسته بندی طبقه

 از عوامل از یک هر نوع شدن مشخص مراحل مدل کانو و از انجام

رضایت و عدم  ضریب بودن، و انگیزشی اساسی، عملکردی نظر
گردد )فضلی و  ( محاسبه می7( و )1رضایت مطابق با روابط )

 (.151: 1312علیزاده، 

 

 
 از کالا، خاصی ویژگی ارائه که آیا دارد می بیان رضایت ضریب

 عدم رضایت از تنها یا و آورد می فراهم را مشتریان رضایت موجبات

 نشان رضایت ضریب کند. به عبارت دیگر می جلوگیری ها آن

یا  و رضایت بر است ممکن شدت به چه کالا که ویژگی دهد می
 باشد. عدم رضایت مشتریان تأثیرگذار بر ویژگی ارائه عدم حالت در

 

 ها در مدل کانو بندی خواسته ارزیابی و طبقه .1جدول 
 برانگیز ل= سؤاQ = عملکردیO تفاوت = بیI = اساسیM = معکوسR = انگیزشیA صورت عملکردی سؤال )مثبت(

 صورت غیر عملکردی سؤال )منفی(
 تحمل نیست مخالفم و قابل تحمل است مخالفم اما قابل نظر خاصی ندارم یک نیاز ضروری است بسیار موافقم

 Q A A A O بسیار موافقم
 R I I I M یک نیاز ضروری است

 R I I I M نظر خاصی ندارم

 R I I I M تحمل است مخالفم اما قابل

 R R R R Q تحمل نیست الفم و قابلمخ

 (151: 1312فضلی و علیزاده،  مأخذ:)
 

 هرچقددر  و است متغیر یک تا صفر بین رضایت، مثبت ضریب

 بیشتر بر رضایتمندی آن تأثیرباشد،  تر نزدیک یک به مقدار این

 تدر  نزدیدک  یدک  منفی به چقدرهر عدم رضایت ضریب و است

 و کیدا اسدت )طداهری   یشدتر ب عددم رضدایت   بر آن تأثیر باشد،

 (.21: 1330همکاران، 
در ایدن   موردنظرها و متغیرهای  ( شاخص7در ادامه جدول )
 دهد. پژوهش را ارائه می

 

 جهت بررسی در محدوده مورد مطالعه موردنظرمتغیرهای . 2جدول 
 متغیر کد متغیر کد

q1 ...(خدمات بهداشتی و درمانی )بیمارستان، درمانگاه و q12 ت و پاکیزگی فضاهای شهری و گردشگرینظاف 

q2 ...(اماکن اقامتی )هتل، مسافرخانه و q13 ...(خدمات و تسهیلات فرهنگی )سینما، تئاتر، نگارخانه و 

q3 ...(مراکز خرید )بازار، فروشگاه، مجتمع و q14 (ورزشی )مجموعه آبی ورزشی، ورزشگاه و... تسهیلات و خدمات 

q4 (ران، غذاخوری، کافی شاپ و...اماکن پذیرایی )رستو q15 (تفریحی و سرگرمی )جشنواره، شهربازی و... تسهیلات و خدمات 

q5 های دسترسی و پارکینگ راه q16 (ها و فضاهای طبیعی )بوستان، جنگل، باغ و... پارک 

q6 نورپردازی فضاهای شهری و گردشگری q17 های راهنما رسانی، تابلوها و نقشه مراکز اطلاع 

q7 وآمد به مراکز گردشگری تسهیلات رفت q18 ها و ابنیه تاریخی و مذهبی موزه 

q8 های گردشگری ایمنی محیط q19 زیبایی فضاهای شهری 

q9 امنیت در سطح شهر q20 های گردشگری و راهنمایان تور شرکت 

q10 نظم و قانونمندی در سطح شهر q21 دستی سوغات و صنایع 

q11 یهای مسافر کمپینگ q22 تنوع فضاهای تفریحی و گردشگری 
 

 

 محدوده مورد مطالعه
مرکز شهرستان شاهرود، یکی از شهرهای  عنوان بهشاهرود، 

استان سمنان و یکی از شهرهای بزرگ ایران است. این شهر 
دو نوع آب و هوای مرطوب و پرباران در شمال و  حدفاصلدر 
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تدل و مطلوب کویری، در جنوب جای گرفته که آب و هوایی مع
شهرهای  حدفاصلاست. شاهرود در  را برای این شهر رقم زده 

دامغان در شرق، سبزوار و بردسکن در غرب و گرگان در شمال 
که  یطور بهباشد  مشهد می -بوده و تقریباً در میانه راه تهران

کیلومتر  500کیلومتر و از مشهد  100فاصله آن از تهران 
. شکل (1330ح معماری محیط، )مهندسین مشاور طر باشد می

 دارد. ( موقعیت سیاسی شهر شاهرود را بیان می1)
مشهد و نیز  -قرار گرفتن در بین مسیر تهران شاهرود با 

کشور یکی از مراکز  های مرکزی و شمالی استان با جواری هم

شود. این شهر در جهات مختلف  اکوتوریسم ایران شناخته می
های  قابلیت انی و طبیعی ازگردشگری عرف ازجملهگردشگری 

زائر حضرت  ها میلیون برخوردار است. گذر یفرد منحصربه
به خصوص شهر  از شهرستان شاهرود و الحجج )ع( ثامن

ریزی دقیق در این ارتباط را  شاهرود در طول سال لزوم برنامه
مرکزیت  فرودگاه فعال، نماید. بدیهی است که وجود گوشزد می

ابزار  ازجملهاین شهر  ایانه مسافری درپ آهن شمال شرق و راه
  گردد. توسعه گردشگری محسوب می

 

 
 موقعیت سیاسی شهر شاهرود. 1شکل 

 

 ها یافته
( جهت سنجش پایایی سؤالات پرسشنامه از 3با جدول ) مطابق

ضریب آلفای کرونباخ استفاده شده است. بر این اساس ضریب 
سؤالات منفی  بت وهای سؤالات مث مذکور برای هریک از گروه

( ضریب آلفای 3با جدول ) مطابقمحاسبه گردیده است. 
به دست آمده است.  11/0کرونباخ برای سؤالات مثبت برابر با 

همچنین برای سؤالات منفی، ضریب آلفای کرونباخ برابر با 
 محاسبه گردیده است. 27/0

 

 ها سخسنجش پایایی سؤالات و بررسی میزان پراکندگی پا. الف-3جدول 

 متغیرها کد
 آلفای کرونباخ انحراف معیار

 سؤال منفی سؤال مثبت سؤال منفی سؤال مثبت

q1 ...11/0 21/0 (خدمات بهداشتی و درمانی )بیمارستان، درمانگاه و 

11/0 27/0 

q2 ...31/0 13/0 (اماکن اقامتی )هتل، مسافرخانه و 

q3 ...25/0 33/0 (مراکز خرید )بازار، فروشگاه، مجتمع و 

q4 ...27/0 17/0 (اماکن پذیرایی )رستوران، غذاخوری، کافی شاپ و 

q5 17/0 11/0 های دسترسی و پارکینگ راه 

q6 31/0 31/0 نورپردازی فضاهای شهری و گردشگری 

q7 31/0 37/0 وآمد به مراکز گردشگری تسهیلات رفت 

q8 11/1 12/0 های گردشگری ایمنی محیط 

q9 31/0 13/0 امنیت در سطح شهر 

q10 15/0 07/1 نظم و قانونمندی در سطح شهر 

q11 20/0 10/0 های مسافری کمپینگ 

q12 21/0 37/0 نظافت و پاکیزگی فضاهای شهری و گردشگری 

q13 ...21/0 15/0 (خدمات و تسهیلات فرهنگی )سینما، تئاتر، نگارخانه و 

q14 11/0 21/0 (ورزشی )مجموعه آبی ورزشی، ورزشگاه و... تسهیلات و خدمات 

q15 13/0 21/0 (تفریحی و سرگرمی )جشنواره، شهربازی و... تسهیلات و خدمات 

q16 37/0 15/0 (ها و فضاهای طبیعی )بوستان، جنگل، باغ و... پارک 

q17 37/0 31/0 های راهنما رسانی، تابلوها و نقشه مراکز اطلاع 
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 ها سنجش پایایی سؤالات و بررسی میزان پراکندگی پاسخب. -3 جدول
 آلفای کرونباخ اریانحراف مع متغیرها کد
 سؤال منفی سؤال مثبت سؤال منفی سؤال مثبت  

q18 23/0 01/1 ها و ابنیه تاریخی و مذهبی موزه 

  
q19 23/0 11/0 زیبایی فضاهای شهری 

q20 21/0 31/0 ورهای گردشگری و راهنمایان ت شرکت 

q21 17/0 17/0 دستی سوغات و صنایع 

q22 13/0 32/0 تنوع فضاهای تفریحی و گردشگری 

 
ها در  ( فراوانی پاسخ1آوری شده، جدول ) های جمع براساس داده

دهد.  های الزامات رضایتمندی طبق مدل کانو را نشان می گروه
مثبت و منفی سؤال )صورت  دو پاسخ آوری جمع بابدین منظور 

ویژگی هریک از  ارزیابی کانو، و مطابقت آن با جدول سؤال(
های الزامات  سؤالات تعیین گردیده و فراوانی نتایج به تفکیک گروه

ویژگی ( درج گردیده است. بر این اساس 1رضایتمندی در جدول )
 هر یک از متغیرها نیز تعیین شده است.

همچون: خدمات ، گردشگران، مواردی (1)مطابق با جدول 
های  بهداشتی و درمانی، اماکن اقامتی، اماکن پذیرایی، راه

ها، مراکز  های مسافرتی، پارک دسترسی، ایمنی، امنیت، کمپینگ
اند؛  الزامات اساسی تشخیص داده عنوان بهها را  رسانی و موزه اطلاع

ای  نیازهای ابتدایی و اولیه عنوان بهبه این معنی که موارد مذکور 
موجب افزایش رضایتمندی گردشگران  ها آند که وجود هستن

، باعث نارضایتی گردشگران ها آنشود اما در صورت عدم وجود  نمی
 شود. می

همچنین مواردی از قبیل: مراکز خرید، نورپردازی، تسهیلات 
وآمد، نظم و قانونمندی، نظافت و پاکیزگی، خدمات تفریحی،  رفت

الزامات  عنوان بهای تفریحی زیبایی فضاهای شهری و تنوع فضاه
موجب افزایش  ها آناند؛ به نحوی که وجود  عملکردی شناخته شده

باعث نارضایتی  ها آنرضایتمندی گردشگران و عدم وجود 
 شود. گردشگران می

در همین راستا، عواملی چون: خدمات فرهنگی و ورزشی، 
 عنوان بهنیز  یدست عیصناهای گردشگری و سوغات و  شرکت

 ها آنعدم وجود  هرچندباشند که  مات انگیزشی مطرح میالزا
تواند  شود، اما در صورت وجود، می موجب نارضایتی گردشگران نمی

 را بر رضایتمندی گردشگران داشته باشد. تأثیربیشترین 
 

 های رضایتمندی گردشگران براساس مدل کانو بندی مؤلفه گروه. 4جدول 

 ها شاخص رديف
 ها فراوانی پاسخ

M اساسی O عملکردی A گروه انگیزشی 

q1 ...اساسی 1 72 11 (خدمات بهداشتی و درمانی )بیمارستان، درمانگاه و 

q2 ...اساسی 1 15 33 (اماکن اقامتی )هتل، مسافرخانه و 

q3 ...عملکردی 3 52 51 (مراکز خرید )بازار، فروشگاه، مجتمع و 

q4 اساسی 3 3 107 (شاپ و... اماکن پذیرایی )رستوران، غذاخوری، کافی 

q5 اساسی 3 15 31 های دسترسی و پارکینگ راه 

q6 عملکردی 71 13 72 نورپردازی فضاهای شهری و گردشگری 

q7 عملکردی 11 51 15 وآمد به مراکز گردشگری تسهیلات رفت 

q8 اساسی 3 3 105 های گردشگری ایمنی محیط 

q9 اساسی 3 11 33 امنیت در سطح شهر 

q10 عملکردی 3 51 51 نظم و قانونمندی در سطح شهر 

q11 اساسی 3 11 52 های مسافری کمپینگ 

q12 عملکردی 1 52 51 نظافت و پاکیزگی فضاهای شهری و گردشگری 

q13 ...انگیزشی 51 15 15 (خدمات و تسهیلات فرهنگی )سینما، تئاتر، نگارخانه و 

q14 انگیزشی 10 33 71 (زشی، ورزشگاه و...ورزشی )مجموعه آبی ور تسهیلات و خدمات 

q15 عملکردی 15 11 33 (تفریحی و سرگرمی )جشنواره، شهربازی و... تسهیلات و خدمات 

q16 اساسی 17 72 25 (ها و فضاهای طبیعی )بوستان، جنگل، باغ و... پارک 

q17 اساسی 3 11 30 های راهنما رسانی، تابلوها و نقشه مراکز اطلاع 

q18 اساسی 17 33 13 ها و ابنیه تاریخی و مذهبی موزه 

q19 عملکردی 15 51 15 زیبایی فضاهای شهری 

q20 انگیزشی 51 31 72 های گردشگری و راهنمایان تور شرکت 

q21 انگیزشی 15 15 71 دستی سوغات و صنایع 

q22 عملکردی 15 52 17 تنوع فضاهای تفریحی و گردشگری 
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ب نارضایتی گردشگران به در ادامه ضریب رضایت و ضری
تفکیک الزامات اساسی، عملکردی و انگیزشی محاسبه گردیده 

( ضرایب رضایت و نارضایتی از 5است. بر این اساس جدول )
بر این دارد.  الزامات اساسی در محدوده مورد مطالعه را بیان می

های گردشگری، با  اساس در گروه الزامات اساسی، ایمنی محیط
در صورت برآورده نشدن، بیشترین  -312/0 ضریب نارضایتی

 نارضایتی را از سوی گردشگران به همراه خواهد داشت.

 

 های سنجش الزامات اساسی مؤلفه. 5جدول 
 ضريب نارضايتی شاخص کد

1m ...353/0 (خدمات بهداشتی و درمانی )بیمارستان، درمانگاه و- 

7m ...351/0 (اماکن اقامتی )هتل، مسافرخانه و- 

3m ...311/0 (اماکن پذیرایی )رستوران، غذاخوری، کافی شاپ و- 

1m 321/0 های دسترسی و پارکینگ راه- 

5m 312/0 های گردشگری ایمنی محیط- 

1m 313/0 امنیت در سطح شهر- 

2m 311/0 های مسافری کمپینگ- 

1m 115/0 (ها و فضاهای طبیعی )بوستان، جنگل، باغ و... پارک- 

3m 313/0 های راهنما رسانی، تابلوها و نقشه لاعمراکز اط- 

10m 131/0 ها و ابنیه تاریخی و مذهبی موزه- 

 
( نیز ضرایب رضایت و نارضایتی از الزامات عملکردی 1جدول )

الزامات عملکردی، در گروه  دهد. بر این اساسرا نشان می
نظافت و پاکیزگی فضاهای شهری و گردشگری، با ضریب 

، در صورت برآورده نشدن، بیشترین -331/0نارضایتی 

نارضایتی را از سوی گردشگران به همراه خواهد داشت. 
همچنین نورپردازی فضاهای شهری و گردشگری با ضریب 

رضایت بالایی را ، در صورت برآورده شدن، 255/0رضایت 
 آورد.برای گردشگران فراهم می

 

 های سنجش الزامات عملکردی مؤلفه. 6جدول 
 ضريب نارضايتی ضريب رضايت شاخص رديف

1o ...335/0 520/0 (مراکز خرید )بازار، فروشگاه، مجتمع و- 

7o 232/0 255/0 نورپردازی فضاهای شهری و گردشگری- 

3o 133/0 533/0 وآمد به مراکز گردشگری تسهیلات رفت- 

1o 312/0 555/0 نظم و قانونمندی در سطح شهر- 

5o 331/0 511/0 ای شهری و گردشگرینظافت و پاکیزگی فضاه- 

1o 153/0 201/0 (تفریحی و سرگرمی )جشنواره، شهربازی و... تسهیلات و خدمات- 

2o 115/0 533/0 زیبایی فضاهای شهری- 

1o 127/0 175/0 تنوع فضاهای تفریحی و گردشگری- 

 

( نیز ضرایب رضایت و نارضایتی از الزامات انگیزشی 2جدول )
ارد. در گروه الزامات انگیزشی، خدمات و تسهیلات د را بیان می

، 110/0، با ضریب رضایت (فرهنگی )سینما، تئاتر، نگارخانه و...

در صورت برآورده شدن، بیشترین رضایت را از سوی 
 گردشگران به همراه خواهد داشت.

 

 های سنجش الزامات انگیزشی مؤلفه. 7جدول 
 ضريب رضايت شاخص رديف

1a 110/0 (هیلات فرهنگی )سینما، تئاتر، نگارخانه و...خدمات و تس 

7a 171/0 (ورزشی )مجموعه آبی ورزشی، ورزشگاه و... تسهیلات و خدمات 

3a 213/0 های گردشگری و راهنمایان تور شرکت 

1a 211/0 دستی سوغات و صنایع 

 

 گيريبحث و نتيجه
فی از عوامل مختل متأثرکلی، رضایتمندی گردشگران  طور به

است. در این زمینه ضروری است تا با ارزیابی سطح 
رضایتمندی گردشگران از خدمات ارائه شده، بتوان بسترهای 
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لازم جهت توسعه بازاریابی گردشگری را فراهم نمود. بر این 
بندی الزامات  شناسایی و اولویت منظور بهاساس پژوهش حاضر 

دوین ترضایتمندی گردشگران از امکانات و خدمات شهری 
های پژوهش در پاسخ به سؤال پژوهش  مطابق با یافته. گردید

بندی الزامات رضایتمندی  بندی و اولویت در خصوص گروه
گردشگران از کیفیت و کمیت امکانات و خدمات شهری در 

های ذیل از دیدگاه  توان بیان نمود که مؤلفه شهر شاهرود می
در شهر الزامات اساسی رضایتمندی  عنوان بهگردشگران 

خدمات بهداشتی و درمانی  -1باشند:  شاهرود مطرح می
اماکن اقامتی )هتل، مسافرخانه  -7 ()بیمارستان، درمانگاه و...

 (اماکن پذیرایی )رستوران، غذاخوری، کافی شاپ و... -3 (و...
های  ایمنی محیط -5های دسترسی و پارکینگ  راه -1

ای مسافری ه کمپینگ -2امنیت در سطح شهر  -1گردشگری 
 -3 (ها و فضاهای طبیعی )بوستان، جنگل، باغ و... پارک -1

ها و  موزه -10های راهنما  رسانی، تابلوها و نقشه مراکز اطلاع
ابنیه تاریخی و مذهبی. بنابراین شناسایی عوامل مذکور 

سازد که  الزامات اساسی، این مسئله را روشن می عنوان به
عوامل در شهر شاهرود وجود گردشگران انتظار دارند که این 

داشته باشند؛ بدین معنی که وجود این عوامل موجب افزایش 
با فقدان این  ها آنشود، اما چنانچه  رضایت گردشگران نمی

را برای  یتوجه قابلتواند نارضایتی  عوامل مواجه شوند، می
ای که  مؤلفه 10گردشگران به همراه داشته باشد. در میان 

های  اند، ایمنی محیط اساسی معرفی شده الزامات عنوان به
، در صورت برآورده -312/0گردشگری، با ضریب نارضایتی 

نشدن، بیشترین نارضایتی را از سوی گردشگران به همراه 
ها و فضاهای طبیعی  خواهد داشت. در همین زمینه مؤلفه پارک

، در صورت -115/0با ضریب نارضایتی  ()بوستان، جنگل، باغ و...
 ده نشدن، کمترین نارضایتی را به وجود خواهد آورد.برآور

الزامات عملکردی  عنوان بههای ذیل  در همین راستا مؤلفه
 -1باشند:  مندی گردشگران در شهر شاهرود مطرح می رضایت

نورپردازی  -7 (مراکز خرید )بازار، فروشگاه، مجتمع و...
 وآمد به مراکز تسهیلات رفت -3فضاهای شهری و گردشگری 

نظافت و  -5نظم و قانونمندی در سطح شهر  -1گردشگری 
 تسهیلات و خدمات -1پاکیزگی فضاهای شهری و گردشگری 

زیبایی  -2 ()جشنواره، شهربازی و... سرگرمیتفریحی و 
تنوع فضاهای تفریحی و گردشگری.  -1فضاهای شهری 

الزامات  عنوان بهشناسایی عوامل مذکور از سوی گردشگران 
تواند موجب  این عوامل می تأمینبیانگر آن است که عملکردی، 

 گردد و چنانچه این عوامل به نحو  ها آنافزایش رضایتمندی 
رود که نارضایتی  نشده باشد انتظار می تأمینمطلوبی 

ای که  مؤلفه 1گردشگران را به همراه داشته باشد. در میان 
یزگی اند، نظافت و پاک الزامات عملکردی معرفی شده عنوان به

، در -331/0فضاهای شهری و گردشگری، با ضریب نارضایتی 
صورت برآورده نشدن، بیشترین نارضایتی را از سوی 
گردشگران به همراه خواهد داشت. در همین زمینه مؤلفه 
نورپردازی فضاهای شهری و گردشگری با ضریب نارضایتی 

ها،  ، در صورت برآورده نشدن نسبت به دیگر مؤلفه-232/0
 ضایتی کمتری را به وجود خواهد آورد.نار

الزامات انگیزشی  عنوان بههای ذیل  همچنین مؤلفه
خدمات و  -1اند:  رضایتمندی گردشگران عنوان گردیده

 و خدمات -7 (تسهیلات فرهنگی )سینما، تئاتر، نگارخانه و...
 -3 ()مجموعه آبی ورزشی، ورزشگاه و... ورزشی تسهیلات

سوغات و  -1هنمایان تور های گردشگری و را شرکت
 عنوان بهدستی. با توجه به شناسایی عوامل مذکور  صنایع

گردد که گردشگران انتظار وجود  الزامات انگیزشی، استنباط می
این عوامل را ندارند و بنابراین در صورتی که این عوامل در 

 ها آننشده باشند موجب نارضایتی  تأمینشهر شاهرود 
ل در صورتی این عوامل در شهر شاهرود شود؛ اما در مقاب نمی

شده باشند موجب افزایش چشمگیر رضایت گردشگران  تأمین
الزامات انگیزشی  عنوان بهای که  مؤلفه 1خواهد شد. در میان 

اند، خدمات و تسهیلات فرهنگی )سینما، تئاتر،  معرفی شده
، در صورت برآورده 110/0، با ضریب رضایت (نگارخانه و...

ترین رضایت را از سوی گردشگران به همراه خواهد شدن، بیش
های گردشگری و  داشت. در همین زمینه مؤلفه شرکت

، در صورت برآورده 213/0راهنمایان تور با ضریب رضایت 
ها، رضایت کمتری را به وجود  شدن نسبت به دیگر مؤلفه

 خواهد آورد.
 

 راهکارها
 شود:یشنهاد میهای تحقیق، راهکارهای زیر پبا توجه به یافته

با توجه به اینکه ضعف یا فقدان الزامات اساسی موجب  −
شود، لذا لازم است در بیشترین نارضایتی در گردشگران می

و بهبود کیفیت این الزامات پرداخت. در  تأمینمرحله اول به 
در شهر و بهبود مواردی بدین شرح  تأمیناین خصوص 

بهداشتی و درمانی خدمات : گیردبایستی مدنظر قرار  شاهرود
اماکن اقامتی )هتل، مسافرخانه ، ()بیمارستان، درمانگاه و...

، (اماکن پذیرایی )رستوران، غذاخوری، کافی شاپ و...، (و...
، های گردشگری ایمنی محیط، های دسترسی و پارکینگ راه

ها و  پارک، های مسافری کمپینگ، امنیت در سطح شهر
مراکز ، (اغ و...فضاهای طبیعی )بوستان، جنگل، ب
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ها و ابنیه  موزه، های راهنما رسانی، تابلوها و نقشه اطلاع
 .تاریخی و مذهبی

راه برای  ترین ساده عنوان بهاز آنجا که الزامات عملکردی  −
مشتریان مطرح هستند، لذا لازم است پس از  افزایش رضایت

الزامات و بهبود یافتند،  تأمینالزامات اساسی اینکه 
در اولویت تقویت و ارتقا قرار داد. در این عملکردی را 

خصوص تقویت و ارتقاء مواردی بدین شرح در شهر شاهرود 
مراکز خرید )بازار، فروشگاه،  بایستی مدنظر قرار گیرد:

، نورپردازی فضاهای شهری و گردشگری، (مجتمع و...
نظم و قانونمندی ، وآمد به مراکز گردشگری تسهیلات رفت
ت و پاکیزگی فضاهای شهری و نظاف، در سطح شهر

تفریحی و سرگرمی  تسهیلات و خدمات، گردشگری
تنوع ، زیبایی فضاهای شهری، ()جشنواره، شهربازی و...

 .فضاهای تفریحی و گردشگری

توانند بیشترین میزان با توجه به اینکه الزامات انگیزشی می −
و  تأمینرضایتمندی را به همراه داشته باشد، لذا پس از 

توان فراهم آوردن الزامات اساسی و عملکردی، می بهبود
الزامات انگیزشی را مدنظر قرار داد. در این خصوص تقویت و 
ارتقاء مواردی بدین شرح در شهر شاهرود بایستی مدنظر قرار 

خدمات و تسهیلات فرهنگی )سینما، تئاتر، نگارخانه  گیرد:
 ورزشی )مجموعه آبی ورزشی، تسهیلات و خدمات، (و...

، های گردشگری و راهنمایان تور شرکت، (ورزشگاه و...
 .دستی سوغات و صنایع

 

 اريزسپاسگ
از تمام کسانی که در اجرا و تدوین این پژوهش همکاری و 

 .همراهی کردند، سپاسگزاریم
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 رضایت سطح بر مؤثر های مؤلفه بندی اولویت و (. شناسایی1313شاهین ) و برقی، الله حبیب سید میرغفوری، ؛سعید اردکانی،

 ،گردشگری مطالعات فصلنامه چند شاخصه. گیری تصمیم و عاملی تحلیل های تکنیک از استفاده با شیراز در خارجی گردشگران
5(13 ،)73-1. 

 پایدار توسعه بر دوم های خانه گردشگری اثرات ارزیابی (.1333اوسطی، کمال و محمدی، حسن ) ؛رئیسی، حسین ؛پرویز آقایی،

، همدان: موسسه پایدار ستیز طیمح و جغرافیا گردشگری ملی همایش دومینتخت.  اورامان موردی روستای روستایی مطالعه
 ه.زیست هگمتانارزیابان محیط

 .سمت : انتشاراتتهران چاپ هشتم،. مفاهیم و گردشگری ماهیت(. 1315) مهدی سقایی،و  حسینمحمدیزدی، پاپلی

فصلنامه علوم و فناوری . (. تبیین آسایش اقلیمی گردشگری ساحلی1331حمیدرضا ) محمدی، شاهو سجاد  ،فردوسی ؛، احمدپوراحمد
 .13-23، (11)71 ،دریا
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های ژئوتوریستی در مقصدهای  پذیری جاذبه (. واکاوی آسیب1331) سجاد ،فردوسیو پور، محمود  جمعه ؛اسماعیل قادری، ؛، اکبرپورفرج
 .73-17، (3)3 ،های فرسایش محیطی فصلنامه پژوهش. گردشگری

تمندی گردشگران بندی الزامات رضای (. شناسایی و اولویت1331و پورکریم، سمیرا ) پورمحمدی، محمدرضا، خلیلی، رضا، کرمی، مرتضی
 .1-71(، 12)5، فصلنامه فضای گردشگریشهری مطالعه موردی شهر تبریز. 

(. واکاوی و تبیین اثرات گردشگری بر کیفیت زندگی )مطالعه موردی: 1335) سجاد ،فردوسیو  ؛گندمکار، امیر ؛، محبوبهجلالی
.111-121، (70)1 ،فصلنامه آمایش جغرافیایی فضا. کرمان(-شهربابک

 سمت. انتشارات . تهران:گردشگری صنعت ریزی برنامه مبانی (.1312رحیم ) ی،حیدر

ترین نقاط جهت احداث سایت گردشگری  (. شناسایی مطلوب1332حمیدرضا ) محمدی، شاهو  سجاد فردوسی، ،آستانه، علیرضا دربان
.773-733، (101)72 ،فصلنامه اطلاعات جغرافیایی )سپهر((. مطالعه موردی: شهرستان تنکابن)دریایی 

 . تهران: انتشارات ویرایش.و علوم تربیتی یشناس روانروش تحقیق در (. 1325دلاور، علی )
. swotسنجی توسعه پایدار گردشگری در شهر ملایر با استفاده از مدل  (. امکان1313شمس، مجید و حاتمی فر، ساناز ) ؛رحمانی، بیژن

 .3-75، 3، شماره فصلنامه جغرافیا و مطالعات محیطی
گردشگران از مقاصد گردشگری ساحلی   سنجش رضایت(. 1331نژاد، یاسر و پورطاهری، مهدی )رمضان ؛الدین افتخاری، عبدالرضارکن

 .521-515(، 3)13، های جغرافیای انسانی نشریه پژوهش. مناطق روستایی استان گیلان

 چهارباغ. ، اصفهان: انتشاراتگردشگری صنعت خدمات(. 1311محمد ) و زاهدی، بهرام رنجبریان،

(. تعیین ظرفیت تحمل اجتماعی گردشگران ساحلی )مطالعه موردی: 1331) سجاد ،فردوسیو  رضوانی، محمدرضا ،، کرامت اللهزیاری
 .173-135، (5)71 ،زیست فصلنامه علوم و تکنولوژی محیط بندر گز(.

اکولوژیکی گردشگری ساحلی و  -(. تعیین ظرفیت تحمل فیزیکی1333سجاد ) ،فردوسیو رضوانی، محمدرضا  ؛الله ، کرامتزیاری
-707، (1)77 ،زیست فصلنامه علوم و تکنولوژی محیط مندی گردشگران )مطالعه موردی: بندر گز(. تأثیرپذیری آن از میزان رضایت

113. 
بر  تأکیدوسعه صنعت گردشگری شهری با (. عوامل مؤثر در ت1337امانپور، سعید و امیری فهلیانی، محمدرضا ) ؛اللهزیاری، کرامت

 .15-31(، 1)10، فصلنامه جغرافیای سرزمینعوامل مؤثر بر رضایتمندی گردشگران نمونه موردی شهر نورآباد ممسنی. 

 از استفاده با هتلداری خدمات کیفیت از گردشگران رضایت (. سنجش1333و قلیچی مولایی، محمد ) الله، اشنویی، امیرکرامت زیاری،
 .1-15(، 1)1، شهری گردشگری فصلنامه شیراز. موردی کلانشهر مطالعه CSMشاخص 

بر  تأکید(. سنجش رضایتمندی گردشگران از شهر مهاباد با 1331و عطایی، وحید ) نژاد، علی، خدادادی، پروینسلیمانی، منصور، محمد
 .133-155(، 10)3، فصلنامه اقتصاد و مدیریت شهریگردشگری خرید. 

فصلنامه  .مرزی درون گردشگران دید از تهران شهری گردشگری محصول کیفیت ارزیابی (.1331نیلوفر ) و عباسپور، محمود ی،ضیای
 .21-31(، 1)1، توسعه و گردشگری

 از مشتریان رضایت میزان بر مؤثر عوامل بندی اولویت و (. شناسایی1330مسعود ) و لاجوردی، میثم فخاریان، ؛فریز کیا،طاهری

 .12-11(، 77)1 ،مدیریت فصلنامه کانو. مدل از استفاده با کندر شرکت ث.ب.آ پودر صولمح

کارشناسی ارشد،  نامه پایان. سفر های انگیزهگونه شناسی گردشگران داخلی سفر کرده به شهر اصفهان بر اساس (. 1331، محمد )غفاری
 گروه مدیریت، دانشکده علوم اداری و اقتصاد، دانشگاه اصفهان.

 مطالعه موردی: بندرگردشگری ) مقاصدها و مخاطرات  (. تحلیلی بر ریسک1333یاور ) بابایی،و محمدعلی  آغنده، ؛سجاد ،فردوسی
 .13-71، (70)10 ،شناسی شهری های بوم مجله پژوهش(. انزلی
. ی سواحل جنوبی دریای خزرهای اقلیم گردشگر (. مطالعه پتانسیل1331) محمدی، حمیدرضا و جلالی، محبوبه شاه ؛سجاد ،فردوسی

 .103-115، (101)71 ،فصلنامه اطلاعات جغرافیایی )سپهر(
(. تحلیلی بر شاخص باقیمانده ظرفیت تحمل جامعه میزبان 1332مهدی ) مودودی ارخودی،و نظری مزیدی، نجمه  ؛سجاد ،فردوسی

 .33-110، (13)11 ،بردی علوم جغرافیاییتحقیقات کار فصلنامه نسبت به توسعه گردشگری )مطالعه موردی: شهر شاهرود(.
 .QFDدر  Kano ادغامی مدل مشتریان رویکرد بهینه نیازهای بندی اولویت و تحلیل و (. تجزیه1312و علیزاده، مهدی ) صفر فضلی،

 .115-120(، 13)13 ،بازرگانی پژوهشنامه فصلنامه
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مدی کارآفرینی و قابلیت نوآوری بر آخودکار تأثیر(. تبیین 1333سجاد ) فردوسی، و ، گلثومآرباتاناکبری  ؛یاور بابایی، ؛، اسماعیلقادری
 .117-131، (35)3 ،ریزی و توسعه گردشگری نشریه برنامه : شهر تبریز(.مطالعه موردوکارهای گردشگری ) عملکرد کسب

توسعه بوم گردی )اکوتوریسم( در شهرستان  (. سنجش پارامترهای اقلیمی با هدف1331درنا ) مجاب،و سجاد  فردوسی، ؛، میتراگلستانی
 .55-17(، 30-31)33 ،نشریه نیوار. نور
 .152-113، 1، جغرافیایی اندیشه فصلنامهو د .اکوتوریسم با تعامل در شهری گردشگری توسعه بررسی (.1311) صدیقه لطفی،

 صنعت گردشگری توسعه یها چالش و ها فرصت بر ی(. تحلیل1331مرادی، ابوالفضل و آقایی، پرویز ) ؛حیدری، سامان ؛حسن محمدیان،

 .115-137(، 1)1، چابهار توسعه و آمایش فصلنامه جوانرود. شهر در
(. تبیین اثرات رضایتمندی گردشگران در بازاریابی 1331حمیدرضا ) محمدی، شاهو  سجاد ،فردوسی ،لنگرودی، سید حسن مطیعی

 .11-51، (71)2 ،ای ریزی منطقه فصلنامه برنامه ستان گلستان(.: نواحی ساحلی اموردمطالعهگردشگری دریایی )
 .23-31(، 1)1 ،انسانی علوم و ادبیات دانشکده مجله .شهری توریسم (.1311ی )عل موحد،

 .چمران شهید دانشگاه انتشارات . اهواز:شهری گردشگری(. 1311) علی موحد،
نشریه آمایش آباد.  گردشگری جهت توسعه گردشگری شهری خرمهای  (. بررسی ظرفیت1330موحد، علی و دولتشاه، صدیقه )

 .12-107(، 1)1، جغرافیایی فضا

(. سنجش الگوی رفتاری عرضه و تقاضای گردشگری مبتنی بر تحولات نظام 1333سجاد ) فردوسی،و  ارخودی، مهدی مودودی
.15-100، (31)3 ،مطالعات شهری فصلنامه : شهر کرج و روستاهای پیرامونی(.مطالعه موردداری ) سرمایه

مجله گردی در توسعه جوامع روستایی )موردمطالعه: روستای افین(. (. تبیین نقش بوم1100ارخودی، مهدی و فردوسی، سجاد ) مودودی
.711-752(، 1)3 ،های جغرافیایی مناطق بیابانی کاوش

. بررسی عوامل مؤثر بر وفاداری و ماندگاری گردشگران در (1331عصمت ) نجفی ارخودی،و سجاد  ،یفردوس ،هدیمارخودی،  مودودی
 .702-777، (1)1 ،مجله جغرافیا و توسعه فضای شهری های پنج ستاره شهر مشهد(. ها )مطالعه موردی: هتل هتل

شهرسازی: سازمان . وزارت راه و طرح توسعه و عمران )جامع( و حوزه نفوذ شهر شاهرود(. 1330مهندسین مشاور طرح معماری محیط )
 مسکن و شهرسازی استان سمنان.

گردشگری سلامت بر ارتقاء رفاه  تأثیر(. 1100زاده، ناطق )و عباسقلی ، ولی، بابائی، یاور، فردوسی، سجاد، آغنده، محمدعلینعمتی
.701-771(، 7)17 ،مجله سلامت و بهداشتاجتماعی جامعه میزبان. 

روستای  :مطالعه موردی)تبیین اثرات توسعه گردشگری روستایی بر ظرفیت تحمل جامعه محلی  (.1100سجاد ) فردوسی،و ، ولی نعمتی
 .53-10، (1)71 ،فصلنامه روستا و توسعه(. شهرستان نوشهر ،کندلوس

 




