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ارزیابی مؤلفه های مؤثر بر افزایش رضایت مندی گردشگران در 
فرآیند مسیریابی

)مطالعه موردی: محله پایین خیابان مشهد(

     تار  یخ   د       ر  یافت مقاله: ۱۳۹8/۰۹/۰۳     تار  یخ پذیر  ش نهایی: ۱۳۹۹/۱۱/۰۱

 چکید       ه
صنعــت گردشــگری به عنوان دومین صنعــت پردرآمد جهان، نقش مهمی در اقتصاد و رونق شــهرها بر عهــده دارد و افزایش 
رضایت مندی از چگونگي انتخاب مســیر براي رســیدن به نقاط جاذب، جلوگیري از سردرگمي در مسیریابي، نحوه دسترسي به 
خدمات و تســهیلات و تأمین انتظارات و توقعات گردشــگران می تواند باعث افزایش تمایل به بازگشت به مقصد شود. هدف این 
پژوهش ارزیابي مؤلفه های تأثیرگذار برافزایش رضایت مندی گردشــگران در فرایند مســیریابی اســت. روش تحقیق ازنظر هدف 
کاربردی و ماهیت پیمایشی و مبتنی بر روش کمی است. به منظور گردآوری داده ها از مشاهدات میدانی و پرسشنامه استفاده شده 
اســت. تحلیل داده ها، با اســتفاده از آمار توصیفي و روش همبستگي آزمون پیرســون تحلیل گردیده است. نتایج پژوهش نشان 
می دهد که رضایتمندی گردشــگران وابســته به عوامل کالبدی- بصری و عوامل ذهنی- شناختی است و مسیریابي گردشگران و 
تعیین موقعیت میان مبدأ و مقصد با استفاده از عوامل کالبدي، الگوي شبکه معابر و ترجیحاً به صورت ذهنی در محیط های آشنا 

باعث افزایش رضایت مندي می گردد.

 واژه های کلید              ی
 جاذبه های گردشگری، رضایت مندی، رمزگذاری و پردازش اطلاعات، مسیریابي.

Email: toktamhanaee@yahoo.com                 .)دانشیار، گروه شهرسازی، واحد مشهد، دانشگاه آزاد اسلامی، مشهد، ایران )مسئول مکاتبات*
** استادیار، گروه شهرسازی، واحد مشهد، دانشگاه آزاد اسلامي، مشهد، ایران.

*** استادیار، گروه ریاضی و آمار، واحد مشهد، دانشگاه آزاد اسلامي، مشهد، ایران.
**** دانشجوی  دکترا، گروه شهرسازی، واحد مشهد، دانشگاه آزاد اسلامي، مشهد، ایران.

دکتر تکتم حنایی*، دکتر ساناز سعیدی مفرد**، دکتر احسان ارمز***، مهندس شیما عابدی****

صفحات   51-64

51

IS
SN

  1
73

5 9
56

2 
   

   
   

   
   

©
 2

02
2 

IA
U

   
   

   
دی

مور
عه 

طال
- م

شی
وه

 پژ
اله

 مق

DOI:    10.30495/HOVIATSHAHR.2021.16971



شماره هشتم/ سال پنجم/ بهار ، تابستان 1390                       هویت شهر

             14
00

ن  
ستا

زم
م/ 

ده
انز

ل پ
سا

 / 
تم

ش
و ه

ل 
چه

ره 
ما

  ش
    

هر
 ش

ت
وی

ه

 مقدمه
امــروزه در میان شــهرهاي مختلف دنیا رقابت بــراي ایجاد جذابیت 
نقاط مقصد گردشــگري وجود دارد و به راه های مختلفي براي جذب 
گردشگران و افزایش رضایت مندی آن ها به عنوان یکي از عوامل کلیدي 
در بهبود وضعیت اقتصادی شهرها پرداخته می شود. همچنین مقاصد 
جذاب با تصاویر مطلوب در ذهن گردشــگران امکان بازگشــت مجدد 
آن ها به محیط را فراهم می کند. همچنین مقاصد گردشــگري با توجه 
به دانش  و افکار احساسات، تجربیات و میزان آشنایي فرد با محیط، باید 
به راحتی امکان خوانش و بازخواني اطلاعات محیطي و شــناختي براي 
پیدا کردن آسان مســیر را داشته باشند. مسیریابی فرایندي شناختی 
و ذهني براي پیدا کردن مســیر میدان نقاط مبدأ و مقصد مشــخص 
اســت که شامل انتخاب مجموعه ای از مسیرها از طریق یک ساختاري 
پیوســته در شــبکه معابر است. توانایی شناســایی مکان و رسیدن به 
مقصد در محیط هر دو از جنبه های شــناختی و رفتاری داراي اهمیت 
اســت )Tomko, 2007(. رضایت مندی گردشــگران عامل مهم برای 
بازاریابی مقصــد، افزایش موفقیت و یکــی از مباحث مهم در صنعت 
گردشــگری اســت و که باعث افزایش رضایت و بازدید مجدد از مکان 
می شــود. رضایت مندی توسط مردم در کنار فعالیت های گردشگری و 
شناسایی محیط، به عنوان عملکرد مقاصد هدف سفر مورد ارزیابي قرار 

.)Pillai, 2015( گیرد

 مفاهیم و مبانی نظری
در این بخش به مرور ادبیات نظری مرتبط با مســیریابی، گردشگری 
و عوامل مؤثر بر رضایتمندی گردشــگران پرداخته می شود. در ادامه با 

توجه به دیدگاه صاحب نظران مدل نظری تحقیق تدوین خواهد شد.

مسیریابی
مســیریابی به عنوان فرایند تعیین و دنبال کردن مســیر بین مبدأ و 
مقصد اســت و مســیریابی فعالیتی هدفمند، جهت دار و مهیّج اســت 
)Golledge, 1999, 6(. مســیریابی شــامل رفتاری به منظور حرکت 

میان دونقطه مبدأ و مقصد اســت. در حقیقت، مسیریابی یک فرآیند 
روانشناســی شناختی برای یافتن مسیر از مبدأ به یک مقصد مشخص 
است )Abdul Khanan & Xia, 2010(. نتیجه مسیریابی، بستگي به 
این خواهد داشت که آیا فرد از موقعیتش در محیط و چگونگي رسیدن 

.)Passini, 1984( به مقصد توسط مسیر مستقیم و آگاهی دارد
به بیان دیگر، مسیریابی، توانایی تعیین موقعیت و رسیدن به مقصد در 
 Pres topnik & Ewoldsen,( محیط، به صورت ذهنی و رفتاری است
2000,17(. به عقیده ماکری۱ )۲۰۱۵(، مسیریابی، به عنوان پیدا کردن 

راه، در دنیای واقعی و یا مجازی نامیده می شود که یک فعالیت اساسی 
و همچنین یک فعالیت پیچیده انســانی است )Makri, 2015(. این 
فعالیت به تفاوت های انســانی )تفاوت های سنّی، جنسی، حس مسیر، 
آشــنایی با محیط و راهبردهای مسیریابی( و عوامل محیطی، بستگی 
دارد )Thompson & Travlou, 2007(. هدایــت مســیر در فرآیند 
مســیریابی، نیاز به وجود تعداد زیادی از نشانه ها دارد، زیرا مسیرهای 
مختلف دارای نقاط چرخش  و نقاط تصمیم گیری هســتند که در این 
 Brunner-Friedrich &( نقاط، بیشتر از نشانه ها استفاده می شــود

.) Radoczky, 2005

نقش علائم و تابلوهای اطلاع رســانی به عنــوان عامل کالبدی بصری 
موجود در محیط، پرُرنگ تر از سایر راهنماهای مسیریابی است. علائم 
و راهنماهای مســیریابی نه تنها افراد را به مقصدشان هدایت می کنند 

بلکه همچنین به آن ها ویژگی های کلیدی محیط شهری را به عنوان 

دکتر تکتم حنایی، دکتر ساناز سعیدی مفرد، دکتر احسان ارمز، مهندس شیما عابدی
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یافته ها در خصوص مسیریابي و عوامل تأثیرگذار بر فرآینِد تعیین مسیر سال محقق

تصمیم آگاهانه در جهت رسیدن مقصد 1984 Passini

استفاده از علائم و تابلوهای راهنمایی در فرآیند تعیین مسیر 1999 Golledge

توانایی تعیین موقعیت و رسیدن به مقصد در محیط 2000 Pres topnik & Roskos-Ewoldsen

استفاده از نشانه ها در نقاط چرخش و نقاط تصمیم گیری 2006 Brunner-Friedrich & Radoczky

تأثیرگذاری تفاوت های فردی و عوامل محیطی در فرآیند تعیین مسیر 2007 Thompson & Travlou

تعامل مشترک میان فرد مسیریاب و محیط 2008 rauball

هنر تفسیرگرایی در جهت استفاده از محیط نشانه گذار 2008 Dening

فرآیند روانشناسی شناختی برای یافتن مسیر از مبدأ به یک مقصد مشخص 2010 Abdul Khanan

جدول۱. یافته های پژوهش ها در خصوص فرآیند مسیریابي
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.)Golledge,1999( ابزار آموزشی نیز آموزش می دهند
بر اســاس نظریه رائوبال۲ )۲۰۰8(، رفتار مسیریابی، حرکتی هدفمند، 
هدایت شده و باانگیزه در محیط، از مبدأ به مقصد دور است. این فرآیند 
شامل تعامل مشــترک میان فرد مسیریاب و محیط است. دینگینگ۳ 
)۲۰۰8، ۱4۷(، بیان می کند، مســیریابی هنر تفســیری و استفاده از 
علائم در محیط نشانه گذار اســت. به عبارت دیگر، هر تجربه مسیریابی 
برای مــردم منحصربه فرد اســت )Dening, 2008(. در جدول ۱ به 

بررسی یافته های سایر پژوهش ها پرداخته شده است.

گردشگری
 ســفر و گردشــگری محبوب ترین نــوع جابه جایی اســت و یکی از 
بزرگ ترین بخش های اقتصادی جهان اســت. ایــن صنعت به یکی از 
منابع مهم رشــد اقتصادی و یکی از مهم ترین بخش های صنعت برای 
برخی از کشــورها منطقه تبدیل شــده اســت. نیروی قدرتمند تغییر 
اقتصاد در کشــورهای توسعه یافته و در کشــورهای کمتر توسعه یافته 
اســت. این صنعت به واسطه داشــتن مزایای اقتصادی به یک فعالیت 
 Gnanapala, 2015; Truong(فراغتی اقتصادی تبدیل شــده اســت
King, 2009; Zabkar et al., 2010; Hasegawa, 2010 &(. در 

سال ۲۰۱۲ صنعت ســفر و گردشگری، در اقتصاد جهانی بیش ازپیش 
پیشــرفت کرده است و سریع تر از تولید، خرده فروشی، خدمات مالی و 
ارتباطات رشد می کند. صنعت گردشگری نقش بسیار مهمی در ارتقاء 
 Al-Ababneh,( توسعه اقتصادی ملی و محلی در سراسر جهان دارد
Garau & Alegre, 2010 ;2013(. از میان عوامل مؤثر گردشــگری 

می توان به شــرایط اقتصادی، ثبات سیاســی و مهم تر از همه تضمین 
ایمنی و امنیت اشــاره کرد. مسئله ایمنی و امنیت برای ارتقاء کیفیت 
در گردشگری موضوعی دارای اهمیت است. ایمنی و امنیت گردشگران 
ازجمله مهم ترین عوامل مؤثر بر مقصد گردشــگری به شــمار می رود 

.)Yu, & Goulden, 2006(

برخی از محققان معتقدند گردشــگران برای بازدید از جاذبه ها جذب 
نمی شوند، بلکه آن ها باانگیزه های خود به مقصد خاص هدایت می شوند. 
جاذبه های توریســتی را می تــوان به جاذبه های طبیعــی، جاذبه های 

)Tang, 2014( فرهنگی و جاذبه های ویژه تقسیم کرد

رضایتمندی گردشگران
رضایت منــدي همواره یکــي از موضوعات موردتوجــه در مطالعات 
گردشــگري و در خصوص چگونگي رســیدن به مقصد یک شــاخص 
مهم به شــمار می رود. در ارتباط با نحوه رســیدن بــه مقاصد جاذب 
گردشــگري، موضوع رضایت منــدي در مطالعات اخیر بیشــتر داراي 

 Confente, 2015; Mӧhlmann 2015; Sharma( اهمیت اســت
Baoku, 2013; Sparks & Browning, 2010 &(. رضایتمنــدی 

گردشــگری به عنوان پاسخ کلی شــناختی یا عاطفی مردم در استفاده 
از خدمات تعریف شده است و ابعاد مختلف و فرآیندهاي روان شناختی 
رضایتمندي ممکن اســت با توجــه به میزان پیچیدگــي تجربه فرد 
در محیــط داراي تفــاوت باشــد )Oliver, 1997(. تجربه کلی یک 
بازدیدکننده، از مجموعــه ای تجربیات فردی در طول مدت بازدید در 
مقصد شکل مي گیرد. این تجربیات ممکن است در رابطه با ویژگي هاي 
متنوعــی از خصوصیــات مقصد و تحــت تأثیر ادراک گردشــگران از 
 Yu & Goulden, 2006; Wang &( کیفیت و خدمات قرار  گیــرد
Davidson, 2010(. به طورکلی رضایت گردشــگر نتیجه رابطه میان 

انتظارات گردشــگران در مورد مقصد، بر اساس اطلاعات قبلی آن ها و 
تصویــر مقصد )انتظارات پیش از ســفر( و ارزیابی از نتیجه تجربه فرد 
 Pizam et al.,( در مقصد بازدید شده است )تجربه های بعد از ســفر(
Neal & Gursoy, 2008 ;1978(. مطابــق با نظر ســازمان جهانی 

گردشگری سازمان ملل متحد )UNWTO, 2007)، رضایت گردشگر 
یک مفهوم روان شناختی شامل احساس لذت انگیز از رفاه، تجربیاتی و 
انتظارات فرد در مورد مقصد ســفر هست. همچنین شامل مقایسه فرد 
با عملکرد واقعی ادراک شده است. رضایت شامل دو بعد است، بعد اول 
بــه ارزیابی در هنگام فعالیت و یا زمان بازدید اشــاره دارد، درحالی که 
 Tang, 2014;( بعــد دوم به ارزیابی های بعد از ســفر  تمرکــز دارد
شــهري  مدیــران   .)Al-Ababneh, 2013;Chen & Wu, 2009

و سیاســت گذاران می توانند از طریق ارزیابــي صحیح به ارتقا کیفیت 
خدمات مورد انتظار گردشــگران بپردازند و با تدوین اســتراتژی های 
 Hui et al., 2007; Meng et( کاربردي، ابعاد رقابتي را افزایش دهند

.)al., 2008; Dmitrovic et al., 2009

بــا توجه به اهمیت موضوع رضایت گردشــگران که بر چگونگي رفتار 
آن ها تأثیر اســت و نقش مهمی در مزیت رقابتی مقاصد ســفر دارند، 
باعث افزایش علاقه محققان به این حوزه از دانش شــده است و تعداد 
زیــادی از مقاله ها و مطالعات به مقاصد مختلف گردشــگری در جهان 
 Baker & Crompton, 2000;Kozak,( بر این موضوع تمرکز دارد
 2001;Wang & Qu, 2006;Chi & Qu, 2008;Cracoli &

 Nijkamp, 2008; Alegre & Garau, 2010; Chen & Chen,

 .)2010; Marcussen, 2011; Gabriel Brida et al.,2013

رضایت مندي گردشــگران نوعي قضاوت شــخصی است، اما ارزیابي از 
نحوه ادراک رضایت مندي گردشــگران بــرای ارزیابی کیفیت مقاصد، 
بهبود کیفیت و خدمات ارائه شــده به گردشــگران و افزایش خوانایي 
 Kozak & Rimmington, 2000;( تصویــر مقصــد مؤثــر اســت
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Yuksel, 2001; Yoon & Uysal, 2005(. گردشــگراني کــه براي 

رســیدن به مقاصد گردشــگري رضایت دارند مقاصد گردشگری را به 
دیگران توصیه می کنند بابیان احســاس مطلوب خود را از این مقصد، 
 Bigne & Sanchez,( ایــن مکان ها را مجدد نیــز بازدید مي کننــد
 2001; Chen & Tsai, 2007; Bigneet & Andreu, 2009; Lee,

Marcussen, 2011 ;2009( در ادامه بررسی دیدگاه های اندیشمندان 

در خصوص رضایتمندی گردشــگران و مســیریابی در شکل۱ به ارائه 
چارچوب نظری پرداخته شده است

 روش پژوهش
روش شناســی پژوهش از جنبه هدف کاربردي است. براي جمع آوری 
و تحلیل اطلاعات از روش اســنادي و پیمایشــي استفاده شــده است. 
جمع بنــدی دیدگاه های صاحب نظران به تدوین چـــارچوب نظـــري 
پژوهش در ارتباط با رضایتمندي گردشــگران در فرآیند مســیریابي 
پرداخته شــده است. سپس با اســتفاده از پرسشنامه به منظور رسیدن 
به هدف تحقیق، مؤلفه های مؤثر برافزایش رضایت مندی گردشــگران 
در فرآیند مســیریابی با اســتفاده از آمار توصیفي و روش همبستگي 
آزمون پیرسان، مـــورد تجزیه وتحلیل قــرار است. بر اساس مطالعات 
صورت گرفته در مبانی نظری و دیدگاه پژوهشگران پیرامون متغیرهای 

اصلی و تأثیرگذاری بر رضایتمندی گردشگری و فرآیند مسیریابی مدل 
مفهومي پژوهش در شکل ۲ نشان داده شده است

در ایــن پژوهش از نمونه گیری تصادفی با توجه به نامشــخص بودن 
تعداد گردشــگران در محدوده مرکزی شهر مشهد استفاده شده است. 
روایی سؤالات پرسشــنامه با توجه به دیدگاه متخصصان و خبرگان با 
اصلاحات تکمیلی انجام شده اســت و به منظور بررسی پایایی از آلفای 
کرونباخ استفاده شده اســت که ضریب آن با عدد 0.786 نشان دهنده 
پایایی است. براي به دســـت آوردن حجـم نمونـه، از فرمـول کوکران 
استفاده شده است. حجم نمونه ۳۵۷ نفر برآورد شده است. برای تحلیل 
داده ها از روش های تحلیل همبســتگی از انواع آزمون های پارامتریک 
شامل تحلیل همبستگي پیرســون براي بررسي رابطه میان دو متغیر 
از آزمون های همبســتگي در نرم افزار SPSS استفاده شده است. رابطه 
میان دو متغیر مســیریابي و رضایتمندي گردشگران معنادار ست. در 
شکل۳ متغیرها و مقیاس سنجش مسیریابی و رضایتمندي گردشگران 
بر اساس دیدگاه های صاحب نظران تدوین شده است. براي هر متغیر ۹ 

شاخص بر اساس طیف لیکرت مورد آزمون قرارگرفته است.
مســیریابی موفق گردشگران به عواملی همچون عناصر شاخص، رنگ 
در جداره ها، نشــانه ها، تابلوها، علائــم، جداره ها و مصالح نما، تنوع در 
مصالح، آشــنایي با محیط و الگوی معابر در تصمیم گیری گردشگران 

دکتر تکتم حنایی، دکتر ساناز سعیدی مفرد، دکتر احسان ارمز، مهندس شیما عابدی

54

شکل۱. چهارچوب نظری پژوهش
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ارزیابی مؤلفه های مؤثر بر افزایش رضایت مندی گردشگران در فرآیند مسیریابی

در مســیریابی در فضای شهری وابســته است با توجه به مدل نظری 
و چارچــوب نظری پژوهش، متغیرهای وابســته پژوهش رضایتمندی 
گردشــگری از محیط هســت که به چگونگي دسترسي به تسهیلات 
و خدمات، آشــنایي با محیط، نقشــه ها و راهنماهاي تور، جاذبه های 
گردشــگري، راهنماي مسیر، امنیت، تجربیات گذشته، عناصر شاخص 

و ویژگی های اجتماعي و اقتصادي وابســته اســت. ازآنجایی که مقدار 
ضریب آلفای کرونباخ کل پرسشــنامه ها بالای 0.7 و در ســطح کاملًا 
مناسبی قرار دارد. نتایج آلفای کرونباخ برای سنجش پایایی سازه های 

موردسنجش در شکل 4 ارائه شده است.
محــدوده موردمطالعه در این پژوهــش حدفاصل حرم مطهر، خیابان 

شکل۲. مدل مفهومی پژوهش

شکل ۳. متغیرها و مقیاس سنجش مسیریابی و رضایتمندي گردشگران

شکل4. شاخص های موردبررسی و نتایج پایایي بر اساس آلفاي کرونباخ
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طبرسی، چهارراه مقدم طبرسی، بلوار وحدت، میدان پنج راه، خیابان 
نواب صفوی اســت. شــاخص ترین و مهم ترین عنصــر محدوده حرم 
مطهر امام رضا )ع( هســت. موقعیت محدوده موردمطالعه در شکل ۵ 

مشخص شده است.

 یافته ها
در این قســمت پس از جمع آوری داده های تحقیق، به تجزیه وتحلیل 

داده های به دست آمده خواهیم پرداخت.

آمار استنباطی متغیرهای پژوهش
بررسی رضایت مندی گردشگران

در این پژوهــش براي ارزیابــي رضایتمندي گردشــگران از فرآیند 
مســیریابي از آزمــون پیرســون استفاده شــده اســت و رابطه میان 
رضایتمندي و مؤلفه های مســیریابي رابطه ای از نوع مستقیم و مثبت 
 p-value گزارش شده است. مقدار ضریب همبستگي ۰/68۲ و مقدار
برابر با ۰/۰۰۰ است که نشان از رابطه معنادار میان متغیرهاي تحقیق 

اســت. در ادامه نتایج آزمون پیرسون در جدول ۲ برای بررسی رابطه 
رضایتمندی گردشگران و مسیریابی پرداخته شده است. 

یکی از مهم ترین موارد دارای اهمیت در صنعت گردشــگری، سهولت 
رفت وآمد و انتخاب مسیر آســان برای گردشگران از نقطه ای به نقطه

 دیگر اســت. رضایتمندی گردشــگران نقش اصلــی در بقای مقصد 
گردشگری دارد. گردشگران بر اساس تعداد مراجعات به مقصد گردشگری 
میزان آشــنایی متفاوتی با محیط دارند که این تفاوت در آشــنایی با 
محیط بر الگوی مســیریابی آن ها تأثیرگذار اســت. در امر مسیریابی 
گردشگران ابزارها و عناصر مختلفی که در مسیریابی مورداستفاده قرار 
می گیرد در شکل 6 به بررسی عوامل مؤثر بر ارزیابی از مقصد، استراتژی 
سفر و رضایتمندی گردشگران بر اســاس پاسخ ها پرداخته شده است.

با توجه به اینکه رضایتمندی گردشگر از تجربه سفر در مورد خدمات 
ارائه شده که نیازها، انتظارات و خواسته های گردشگر را برآورده می کند 
تعریف می شود. لذا رضایت گردشگران از دو بعد مختلف ایجاد می شود: 
اولاً، مربوط به  پیش بینی گردشــگر قبل از سفر است و ثانیاً، به توجیه 

گردشگر در مورد خدمات ارائه شده پس از سفر و بر اساس تجربیات
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نام متغیر
 Pearson

Correlationp-valueنتیجه آزمون

وجود رابطه مثبت و مستقیم۰/68۲۰/۰۰رضایت مندی گردشگران و مسیریابي

شکل۵. معرفی محدوده پژوهش

جدول۲. آزمون پیرسون براي بررسي رابطه رضایت  مندی گردشگران و مسیریابي
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ارزیابی مؤلفه های مؤثر بر افزایش رضایت مندی گردشگران در فرآیند مسیریابی

 واقعی هست.
رضایتمندي یک مفهوم ذهنی، روانی و روان شناســانه است که شامل 
احســاس مثبت و لذت های ناشــی از به دست آوردن آن چیزي است 
که فرد گردشگر از یک مقصد می خواهد به دست آورد. میزان رضایت 
گردشگرها عامل مهمی در بازدید مجدد از مقصد گردشگری و توصیه 
بــه دیگران دارد؛ زیرا ایــن امر در انتخاب مقصد، اســتفاده از محیط 
و اســتفاده از خدمات تأثیر می گذارد. ادراک مطلوب گردشــگر سبب 
رضایتمندی گردشــگران از محیط می شود. لذا گردشگرانی که تجربه 
حضور در محیط را داشــته اند حس رضایتمندی بیشــتری به واسطه 
لذت بردن از رفاه در محیط دارند. در ادامه ارزیابی مقصد گردشــگران 
ارتباط مستقیمی باکیفیت خدمات ارائه شده با نیازهای گردشگران در 
محیط دارد. گردشــگر انتظار برآورده شدن نیازهای خود را در محیط 
دارد لذا ازجمله اســتراتژی سفر، می توان ارائه کیفیت مطلوب خدمات 
ســبب رضایتمندی هرچه بیشتر گردشــگر در فضای شهری شود در 
ادامه خوانایی و ســهولت دسترســی به جاذبه های مقصد نیز اهمیت 
قابل توجهی در رضایتمندی گردشگران دارد که در طرح و برنامه ریزی 

شهری مستلزم توجه هست. در ادامه تحلیل همبستگی پیرسون میان 
رضایتمندی گردشگران و مسیریابی در جدول۳ ارائه گردیده است.

در فرآیند مســیریابی به واسطه ی دخیل بودن لایه های متعدد موجود 
در فضاهای شهری در حافظه انســان ازجمله راه ها که تأثیرگذارترین 
عنصر در فرآیند مســیریابی اســت، نشــانه ها که به صــورت عناصر 
شاخص قابل شناســایی می باشند. در فضاهای شهری که گردشگران و 
شــهروندان حضور دارند، عوامل مختلفی به مسیریابی کمک می کنند. 
ازجمله این محرک ها می تــوان به عناصر و ویژگی های کالبدی فضای 
شــهری اشــاره نمود شــامل وجود مکان ها و مســیرهای مناسب در 
جهت هدایت گردشــگران به محدوده، رنگ و تنوع مصالح به کاررفته 
در نمای مجتمع های تجاری، شــرایط راه ها وجود علائم و نشانه ها در 
جهت مسیریابی هســت. هرچه ای عوامل در سکانس ها بیشتر باشد، 
گردشگران و ســاکنان حواس خود را بیشتر درگیر نموده و مسیریابی 
آسان تر می شود. انسان ها در محیط های شهری بر اساس وجود عناصر 
شاخص در شهر مسیریابی می نمایند که این عناصر دارای ویژگی های 
خاص ازجمله ســبک هندســی خاص بنا، شکســتگی و عقب رفتگی 

شکل6. ارزیابي از مقصد، استراتژي سفر و رضایت  مندی گردشگران
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موجود در بنا، ســبک خاص پنجره ها و رنگ هــای به کاررفته در بناها 
می باشــند. لذا عناصر شــاخص ازجمله عناصر کلیدی تشکیل دهنده 
نقشه ها و راهنمای تور هست. عناصر شاخص با ویژگی های اجتماعی – 
اقتصادی نیز ارتباط مستقیمی دارد. وجود نشانه هایی که ها می باشند 

در فرآیند مسیریابی نقش به سزایی ایفا می نمایند.
رنگ جداره های خیابان نیز تأثیر قابل توجهی بر مسیریابی گردشگران 
و رضایتمندی آنان دارد. گردشــگران ترجیح می دهند در جداره های 
فعال خیابــان حضور یابند. علاوه بر موارد ذکرشــده جداره های فعال 
سبب سهولت دسترسی به تسهیلات و خدمات می شود. وجود عناصری 
که دارای جداره های شــفاف می باشند نیز ازجمله نکات قابل توجه در 
فرآیند مسیریابی شهروندان در سطح شهر می باشند وجود جداره های 
شفاف ســبب افزایش امنیت و ســرزندگی فضاهای شهری می گردد. 
انســان ها تمایل دارند از مســیرهایی که در آن بناها دارای جداره های 
شفاف می باشند عبور نمایند. شفاف بودن جداره ها بیشترین تأثیر را بر 
حس آرامش مردم در محیط دارد. شفاف بودن جداره ها سبب افزایش 
سرزندگی می گردد و سرزندگی سبب افزایش امنیت محدوده می گردد. 
وجود بنا با نمای خاص در فضای شهری سبب استفاده از بنا در جهت 
مسیریابی می گردد. همچنین بنا با نمای خاص در محدوده سبب تمایز 
و استفاده در راهنمای مسیر می گردد. به ترتیب مجتمع اقامتی گلشن 
رضوی و کوثر ناب تأثیرگذارتریــن نما را در تصویر ذهنی افراد حاضر 

دارند که باعث تسهیل مسیریابی می شود.
به طور کل انســان ها غالباً مســیرهایی را انتخاب می کنند که ازلحاظ 
امنیت و ایمنی تأمین شــده باشد در این محیط ها انسان دارای آرامش 
ذهنی است و به ســادگی می تواند به محیط اطراف خود ارتباط برقرار 
نماید و پیام های فرستاده شده از محیط شهری را به راحتی و با سهولت 
در ذهــن خود درک نمایــد. با توجه به اینکه در محیط های شــهری 
اطلاعات کافی و مناســبی برای هدایت افراد به مقاصد موردنظرشــان 
نیست و انســان ها در محیط های شهری دچار سردرگمی می باشند به 
همین خاطر وجود نشــانه ای شــاخص که دارای کالبد متمایز نسبت 
به دیگر عناصر موجود در فضا می باشــند ســبب ترغیب انســان ها در 
جهت کسب تجربه و نشــانه گذاری فضای شهری می شود که این امر 
سبب مسیریابی توســط ذهن انسان می شــود. کالبد شاخص عناصر 
ازجمله رنگ های به کاررفته در نمای ابنیه و ســبک پنجره ها نیز سبب 
وجه تمایز ابنیه در مســیریابی می گردد. وجود تابلوهای مسیریابی نیز 
سبب سهولت در امر مسیریابی می گردد. تابلوهای راهنمای مسیر نیز 
از عوامل مؤثر بر مســیریابی گردشــگران در بافت هست. این تابلوها 
ســبب آشنایی با محیط بیشتر گردشگران و حضور فعال تر گردشگران 
در سطح محدوده می شــود. در فرآیند مسیریابی یکی از ارکان اصلی 

اســتفاده از علائم گرافیکی–نوشتاری هست که این امر با به کارگیری 
در محدوده ســبب کمک در این فرآیند در محدوده می شود که به تبع 
ســبب سرزندگی و امنیت محدوده نیز می گردد. تابلوها و علائم ضمن 
اینکه از اساســی ترین عوامل تأثیرگذار بر مسیریابی گردشگران است. 
تنوع مصالح تأثیر بسزایی بر مسیریابی گردشگران داشته است که این 
دو ارتباط مستقیم باهم دارند.همچنین تنوع مصالح در راسته ی خیابان 
نواب صفوی سبب جذب گردشگران شده است. مجتمع اقامتی گلشن 
رضوی و کوثر ناب تأثیرگذارترین مصالح نما را در تســهیل مسیریابی 
دارند. مجتمع اقامتی گلشن رضوی به واسطه ی طراحی جداره های آن 
با مصالح نما و اســتفاده از سبک معماری ایرانی – اسلامی موردتوجه 
گردشــگران قرارگرفته اســت و همچنین مجتمع اقامتــی کوثر ناب 
نیز به واســطه ی طراحی جداره ها و ســبک خاص در بازشوها و تنوع 
موردتوجه قرارگرفته اســت. میزان آشــنایی با محدوده و مسیریابی با 
یکدیگر رابطه مستقیم دارد. این رابطه ی معنادار نشان دهنده این است 
که هرچه میزان دفعات مراجعه به محدوده زیادتر باشد میزان آشنایی 
با خیابان و محدوده که شــامل عناصر، گره ها، ســاختمان ها بیشــتر 
می شود و همین امر سبب آســان بودن فرآیند مسیریابی در محدوده 
می شــود. علاوه بر موارد ذکرشده آشــنایی با محیط سبب دسترسی 
راحت به خدمات و تســهیلات می گردد. شبکه معابر از ارکان اصلی در 
فرآیند مسیریابی اســت و به تبع مسیریابی راحت سبب افزایش حس 
امنیت و حضور پذیری گردشــگران در بافت می گردد و بدین واســطه 
ســبب افزایش رونق بخش گردشگری در محدوده می گردد. نورپردازی 
مناسب خیابان ها و مجتمع های تجاری سبب ایجاد امنیت که از ارکان 

اصلی توسعه گردشگری است می گردد.

رضایت مندی گردشگران از فرآیند مسیریابی
رضایتمندی گردشــگر دارای ابعاد روان شــناختی اســت که مؤثر از 
تجربــه حضور فرد در محیط و ارزیابی تجربه فرد در محیط اســت که 
به ارزیابی مقصد و به کارگیری اســتراتژی های ســفر ازجمله راهنمای 
سفر، جاذبه های گردشگری، نقشه ها و راهنمای تور، آشنایی با محیط، 
دسترســی به تســهیلات و خدمات، امنیت و تجربیات فرد از گذشته 
و عناصر شــاخص و ویژگی های اجتماعی– اقتصادی اســت. با توجه 
بــه اینکه رضایت مندی گردشــگر و رفتار مســیریابی متأثر از عوامل 
کالبدی– بصری و عوامل ذهنی– شــناختی است لذا در امر مسیریابی 
گردشــگران در فضای شهری، گردشــگر اطلاعات را از محیط اطراف 
دریافت و تصمیم گیری و تصمیم خود را اجرا می نماید. در شــکل ۷ به 
تحلیل رضایتمندی گردشگران از فرآیند مسیریابی پرداخته شده است. 
ازجمله عوامل مؤثر در رفتار مسیریابی می توان به عناصر شاخص، رنگ 
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ارزیابی مؤلفه های مؤثر بر افزایش رضایت مندی گردشگران در فرآیند مسیریابی

رضایت مندی گردشگران

)p-value( -ضریب همبستگي 
رضایتمندی 

گردشگری

مسیریابی

ویژگی های 
اجتماعی- 

اقتصادی

عناصر 
شاخص

تجربیات 
گذشته امنیت راهنمای 

مسیر
جاذبه های 
گردشگری

نقشه ها و 
راهنمای 
تور

آشنایی با 
محیط

دسترسی 
به 

تسهیلات 
و خدمات

۰/۱46

)۰/۰۰6(

۳۲۲/۰

)۰۰۰/۰(

۰/۰6۵

)۰/۲۲۱(

۰/۰48

)۰/۳6۷(

۰/۰4۷

)۰/۳۷8(

)-۰/۰۰۱(

۰/۹۷8

۰/۲۷۰

)۰/۰۰۰(

۰/۰۷4

)۰/۱6۳(
0/011 

)۰/8۳۰(
عناصر 
شاخص

مسیریابی

ضریب 
همبستگي

۰/۰6۷

)۰/۲۰6(

۰/۰6۵

)۰/۲۱۷(

۰/۰۲8

)۰/۵۹۲(

-۰/۲۵

)۰/6۳8(

۰/۱۱۱

)۰/۰۳۷(

)۰/۰4۰(

۰/4۵۰

۰/۳۳۳

)۰/۰۰۰(

۰/۰۷6

)۰/۱۵۲(

۰/4۵4

)۰/۰۰۰(
رنگ در 
جداره ها

۰/۰۲6۵

)۰/۰۰۰(

۰/۳۲6

)۰/۰۰۰(

۰/۳4۹

)۰/۰۰۰(

۰/۰8۳

)۰/۱۱۷(

۰/۲۰8

)۰/۰۰۰(

)۰/۰۷۷(

۰/۱44

۰/۰۰۳

)۰/۹۵۵(

-۰/۰4۳

)۰/4۱۵(

-۰/۰66

)۰/۲۱۱(
نشانه ها

۰/۱۷۱

)۰/۰۰۱(

۰/۳۱۰

)۰/۰۰۰(

۰/۱۹6

)۰/۰۰۰(

۰/4۰۷

)۰/۰۰۰(

۰/۱۲۵

)۰/۰۱8(

۰/۳6۰

)۰/۰۰۰(

۰/۵۳۹

)۰/۰۰۰(

۰/۲۰4

)۰/۰۰۰(

۰/۲۰۵

)۰/۰۰۰(
علائم

-۰/۰۱۲

)۰/8۱8(

۰/۰۷۷

)۰/۱4۷(

۰/۰۳۱

)۰/۵6۱(

۰/۰8۷

)۰/۱۰۱(

۰/۳۹۱

)۰/۰۰۰(

۰/۱۰۹

)۰/۰۳۹(

۰/۳4۹

)۰/۰۰۰(

)۰/۱۲۷(

۰/۰۱6

۰/۲8۲

)۰/۰۰۰(
تابلوها

-۰/۰44

)۰/4۰۲(

۰/۰8۲

)۰/۱۲4(

۰/۱۱4

)۰/۰۳۲(

۰/۳۵۱

)۰/۰۰۰(

۰/4۰۱

)۰/۰۰۰(

۰/۳۱4

)۰/۰۰۰(

۰/۳۲۷

)۰/۰۰۰(

۰/۰۲۹

)۰/۵8۵(

۰/۳۵۲

)۰/۰۰۰(
جداره ها و 
مصالح نما

۰/۰۳۰

)۰/۵68(

۰/۱۵۱

)۰/۰۰4(

۰/۰۹۹

)۰/۰6۲(

۰/۲۷۰

)۰/۰۰۰(

۰/۰۰۳

)۰/۹6۱(

۰/۰۹۷

)۰/۰66(

۰/۲۱۹

)۰/۰۰۰(

۰/۱6۲

)۰/۰۰۲(

۰/۲۹4

)۰/۰۰۰(
تنوع در 

مصالح

۰/4۰۵

)۰/۰۰۰(

۰/۱۳۵

)۰/۰۱۱(

-۰/۰۷۰

)۰/۱86(

۰/۰۵6

)۰/۲۹۰(

-۰/۰۳6

)۰/4۹۵(

-۰/۰۰۳

)۰/۹۵۹(

۰/۲4۳

)۰/۰۰۰(

۰/۳4۷

)۰/۰۰۰(

-۰/۱۵۹

)۰/۰۰۳(
آشنایی به 

محیط

-۰/۰۲۰

)۰/۷۰۰(

-۰/۰۱4

)۰/۷8۹(

۰/۱۳۷

)۰/۰۱۰(

۰/۱۹8

)۰/۰۰۰(

۰/۱۱4

)۰/۰۳۱(

۰/۲۰۷

)۰/۰۰۰(

۰/۳۰۹

)۰/۰۰۰(

-۰/۰6۳

)۰/۲۳8(
 ۰/۰۹8
)۰/۰64(

الگوی 
شبکه 
معابر

جدول۳. تحلیل همبستگي پیرسون میان رضایتمندی گردشگران و مسیریابي



شماره هشتم/ سال پنجم/ بهار ، تابستان 1390                       هویت شهر

             14
00

ن  
ستا

زم
م/ 

ده
انز

ل پ
سا

 / 
تم

ش
و ه

ل 
چه

ره 
ما

  ش
    

هر
 ش

ت
وی

ه

در جداره ها، نشــانه ها، علائم، تابلوها، جداره ها و مصالح نما، تنوع در 
مصالح، آشنایی با محیط و الگوی شبکه معابر اشاره نمود.

 بحث
با توجه به دیدگاه گرنت4 در خصوص مســیریابی در ســال )۲۰۰۲( 
به این نکته اشــاره دارد که مســیریابی به معنی انتخــاب یک راه از 
مجموعه شــبکه راه ها و یا پیدا کردن مسیر است. از دیدگاه تورسکی۵ 
در ســال )۱۹۹۳(. مســیریابی موفق نیازمند هماهنگی و یکپارچگی 
موضوعات مختلــف در ذهن بوده که عبارت انــد از: ادراک، حرکت و 
حافظه نگهــداری موضوعات در ذهن اســت. دی مارتــی6 )۲۰۱۵(، 
بیشــترین تأکید در فرآیند مســیریابی را به ادراک فضایی از سازمان 
فضایی محیطی در کنار سایر ابزارهای راهنمای مسیریابی دارد، بررسی 
دیدگاه ژئو۷ در سال )۲۰۱۲( نشــانه ها عناصر شاخصی می باشند که 
در مســیر دسترسی انســان ها قرار دارند و آن ها در فرآیند مسیریابی 
می توانند از عناصر اســتفاده نمایند. این در حالی اســت که پژوهش 
حاضر نظریات اندیشمندان فوق را تائید می کند و از یافته های پژوهش 
به مواردی همچون آشنایی با محیط و شناختی که گردشگران از محیط 
دارند و اســتفاده از عوامل کالبدی، الگوی شبکه معابر در محیط های 

آشنا می تواند ســبب افزایش رضایتمندی گردشگران شود. با توجه به 
بررســی یافته های پژوهش در قیاس با یافته های پژوهش های پیشین 
عناصر کالبدی نظیر عناصر شاخص، تابلوهای راهنما مسیر و همچنین 
اســتفاده از جاذبه های گردشــگری ازجمله ارکان مشــابه در فرآیند 
مسیریابی گردشــگران هســت. مقوله امنیت در مبحث رضایتمندی 
گردشگران در ســایر پژوهش ها کمتر موردتوجه بوده است درحالی که 
در این پژوهش ازجمله ارکان رضایتمندی گردشگران در حین فرآیند 

مسیریابی مقوله امنیت گردشگر هست.

 نتیجه گیری
یکی از مهم ترین موارد دارای اهمیت در صنعت گردشــگری، سهولت 
جابجایی و انتخاب مســیر آســان برای گردشگران از نقطه ای به نقطه 
دیگر است. زمانی که گردشــگر با محیط ناآشنا بوده و برای اولین بار 
وارد آن شــده، سعی در پیدا کردن و کشف کردن مسیر خود دارد، در 
این حالــت از اطلاعات بیرونی و موجود در محیط اســتفاده نموده و 
مسیر خود را می یابد. لذا رضایتمندی گردشگران از رفتار مسیریابی در 
فضای شــهری تحت تأثیر دو مؤلفه عوامل ذهنی – شناختی و عوامل 
کالبدی- بصری هســت. ازجمله عوامل ذهنی شــناختی تأثیرگذار بر 

دکتر تکتم حنایی، دکتر ساناز سعیدی مفرد، دکتر احسان ارمز، مهندس شیما عابدی

60

شکل۷. تحلیل رضایت  مندی گردشگران و رفتار مسیریابي در محیط
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ارزیابی مؤلفه های مؤثر بر افزایش رضایت مندی گردشگران در فرآیند مسیریابی

رضایتمندی گردشــگران می توان به ویژگی های اجتماعی و اقتصادی، 
تجربیات گذشته، نقشــه ها و راهنمای تور، آشنایی با محیط و امنیت 
اشــاره نمود. عناصر شــاخص و علائم از مهم ترین ابزارهای مسیریابی 

گردشگران هست.
ازجمله عوامل کالبدی–بصری تأثیرگذار بر فرآیند مسیریابی می توان 
به عناصر شاخص، راهنمای مســیر، جاذبه های گردشگری، دسترسی 
به تســهیلات و خدمات اشــاره نمود. علائم از اصلی تریــن ابزارهای 
مســیریابی گردشــگران در فضای شهری هســت. در شکل 8 عوامل 
مؤثر بر رضایتمندی گردشــگران بر رفتار مسیریابی به ترتیب اولویت 
مشخص شــده است. نشان داده شــده اســت عوامل کالبدی و الگوی 
شــبکه معابر در بافت در محیط های آشــنا باعث افزایش رضایتمندی 

گردشگران از فرآیند مسیریابی می گردد.
در انتهــا بــه راهکارهاي پیشــنهادي جهت افزایــش رضایت مندی 
گردشگران در فرآیند مسیریابی در محدوده موردمطالعه پرداخته شده 

است:
-ایجاد نمایشگاه های خطی مرتبط با معرفی مشهد یا قدمت تاریخی و 

پیشینه محور در پیاده روهای دارای جداره غیرفعال و تاریک؛

-ایجاد ســاختاری مناسب در دسترسی آســان به عناصر شاخص در 
جذب گردشگران؛

-مــکان گزینی خوانا ابزارهای راهنمای مســیریابی گردشــگران در 
ساختار محله؛

-جایگذاری کیوســک های راهنمای مســیر در نقــاط تصمیم گیری 
گردشگران و شهروندان؛

-اهمیت به نشــانه های موجود در مسیرهای اصلی با توجه به طراحی 
متمایز؛

-تقویت نقاط تصمیم گیری گردشگران با استفاده از عناصر و المان های 
مسیریابی نورپردازی شده.

 پی نوشت ها
1. Makri

2. Raubal

3. Dening

شکل 8. تحلیل عوامل مؤثر بر رضایتمندي گردشگران بر رفتار مسیریابي
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Abs tract
One of the mos t important features in the tourism indus try is the ease of travel and choosing an easy route for 
touris ts. Optimal touris t perception causes touris ts’ satisfaction with the environment. Therefore, touris ts who have 
experienced the presence in the environment have a greater sense of satisfaction by enjoying the well-being in the 
environment. The evaluation of touris t des tinations is directly related to the quality of services provided and the 
needs of touris ts in the environment. Touris ts expect their needs to be met in the environment, so as a travel s trategy, 
providing the desired quality of services can cause more satisfaction to touris ts in the urban space. Urban planning 
requires attention. The tourism indus try, as the second mos t lucrative indus try in the world, plays an important role 
in the economy and prosperity of cities and increases satisfaction with how to choose the route to reach attractive 
points, prevent confusion in wayfinding, how to access services and facilities and meet expectations. Touris ts can 
increase their desire to return to their des tination. One of the mos t vital concepts in the tourism indus try is the ease 
of moving and choosing an easy route for touris ts from one point to another. When a touris t is unfamiliar with the 
environment and enters it for the firs t time, he tries to find and discover his route. In this case, he uses the external 
information in the environment and finds his route. Therefore, touris ts' satisfaction with wayfinding behavior in 
urban space is influenced by two components of mental-cognitive factors and physical-visual factors. Touris t 
satisfaction has a psychological dimension that is effective from the experience of the person's presence in the 
environment and the evaluation of the person's experience in the environment to evaluate the des tination and use 
travel s trategies such as travel guides, touris t attractions, maps, and tour guides. The security and experiences of 
the individual from the pas t and the indicators and socio-economic characteris tics. Because touris t satisfaction and 
wayfinding behavior are affected by physical-visual and mental-cognitive factors, so in the direction of touris ts in 
urban space, the touris t receives information from the environment and executes his decision and decision. Among 
the physical-visual factors affecting the wayfinding process, we can mention the key elements, route guides, touris t 
attractions, access to facilities, and services. Signs are one of the main tools for directing touris ts in urban areas. 
Physical factors and the pattern of the network of passages in the tissue in familiar environments increase touris ts' 
satisfaction with the wayfinding process. The purpose of this s tudy is to evaluate the efficient factors for increasing 
the satisfaction of touris ts in the wayfinding process. The research method is applied in terms of purpose and 
survey nature and is based on the quantitative method. Field observations and a ques tionnaire were used to collect 
data. Data analysis was analyzed using descriptive s tatis tics and the Pearson tes t correlation method. The results 
show that touris ts' satisfaction depends on physical-visual and mental-cognitive factors, and touris t wayfinding and 
determining the position between origin and des tination using physical factors, the pattern of the road network, and 
preferably mentally in familiar environments increases satisfaction.
Keywords: Touris t attractions, Satisfaction, Data encoding and information processing, Wayfinding.
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