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  دهیچک

 یهانسازما یبرا موضوع نیا. است مقصد انتخاب آن، یتقاضا تیریمد دگاهید از یگردشگر در مقوله نیمهمتر

 نیا زا. است تیاهم حائز اطلاعات یآور جمع هنگام به گردشگران تماس نقاط در گرفتن قرار در مقصد تیریمد

 یچگونگ ،ییاشناس از پس که باشد تواندیم مقاصد یپژوهش یهاحوزه نیمهتر از یکی تماس نقاط ییشناسا دگاهید

 از دفه. افتی خواهد تیاهم یینها انتخاب منظور به گردشگران قلب و ذهن در شدن وارد و نقاط آن در حضور

 هب که بوده یکاربرد قیتحق روش. است سفر مقصد انتخاب در یتهران شهروندان تماس نقاط ییشناسا پژوهش

 یاتفاق ونهنم صورت به یریگ نمونه و بودند یتهران شهروندان پژوهش یآمار جامعه. است گرفته انجام یفیک صورت

 شگاهینما از یهرانت دکنندگانیبازد با افتهی ساختار مهین مصاحبه و یاکتابخانه منابع اساس بر اطلاعات .شد انجام

 شده، انجام یها مصاحبه لیتحل منظور به. شد یگردآور 1401 سال در تهران وابسته عیصنا و یگردشگر یالمللنیب

 هروندانش تماس نقاط آمده، دست به اطلاعات یکدگذار از پس. گرفت قرار استفاده مورد Atlas ti7 افزار نرم

شگران تهرانی در آنچه بیشترین نقاط تماس گردها، براساس یافته. شدند تبیین طبقه 2 و مقوله 4 مفهوم،14در یتهران

 شده است.شود نهفته است که خود این مقوله به دو بخش آفلاین و آنلاین تقسیم که اطلاعات به دهان نامیده می

  4دهان به دهان غاتیتبل نترنت،یا ،3انتخاب سبد ،2تماس نقاط ،1مقصد انتخاب: یدیکل واژگان

                                                           
1 . Destination choice 

2 . Touch points 

3 . choice portfolio 

4 . Wom 
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  مقدمه

 که شودیم محسوب یگردشگر یپژوهش یهاحوزه نیمهمتر از یکی مقصد، انتخاب در گردشگران رفتار یدگیچیپ

 گردشگران چرا رد؟یگیم قرار توجه مورد مقصد کی چرا. است شده واقع پژوهشگران و محققان اقبال مورد کمتر

 سبد در یحت را گرید مقاصد و کنند سفر بارها مقصد کی به حاضرند چرا ای و کنند؟ینم انتخاب را مقاصد یبرخ

 توسط انتخاب یهاوهیش و مقصد انتخاب موضوع یدگیچیپ دست نیا از یسئوالات و ندهند؟ قرار هم خود انتخاب

. است دهیچیپ مباحث از خود یخود به مقوله، هر انتخاب در هاانسان رفتار یدگیچیپ. کندیم انیب را گردشگران

. دارد انطباق عدم کیکلاس یهامدل با عمل در گاه و یریگمیتصم کیکلاس یالگوها بر منطبق گاه هاانسان رفتار

 در گاه که باشد داشته یامرحله چند و یمنطق یرفتار انسان که است نیا هامدل و الگوها از یاریبس یاصل هیفرض

 . دینماینم درست چندان افتاده اتفاق یهاتیواقع با سهیمقا

 هنگام در هدف یبازارها ای مردم که است نیا مقصد ابانیبازار و رانیمد دگاهید از مقصد انتخاب در یاصل بحث

 قتیحق در. کنندیم مراجعه یکسان چه به ای و کجاها به سفر یبرا یمقصد انتخاب منظور به اطلاعات یآور جمع

 هاانسان رفتار که شودیم یناش آنجا از نقاط نیا تیاهم ست؟یک ای ستیچ هاداده یآورجمع یبرا آنها تماس نقاط

 باعث بالقوه گردشگران تماس نقاط در حضور که یمعن نیا به. ردیگیم شکل نقاط نیا در مقصد انتخاب یبرا

 حضور هیاول سبد نیا در یمقصد اگر که شودیم گردشگران یهاانتخاب سبد به ـ یمقصد هر ـ مقصد شدن افزوده

 واقع، در. ماند خواهد میعق ،یجیترو و یابیبازار یهاتیفعال جمله از مقصد آن یهاتیفعا ریسا باشد، نداشته

 منظور، نیبد. داشت خواهند تیموضوع که است هیاول انتخاب سبد در حضور از پس غیتبل و جیترو مانند یمیمفاه

 کنند ییهاتیفعال معطوف را خود ابانهیبازار یهاتلاش ستیبایم هستند، خود توسعه هیاول مراحل در که یمقاصد

 دهیبرگز دنبال به یبعد مراحل در سپس و باشد هدف بازار و گردشگران انتخاب هیاول سبد در حضور آن جهینت که

 این دنبال به حاضر تحقیق مقصد، انتخاب در تماس نقاط تیاهم به توجه با. باشند یینها مقصد عنوان به شدن

 ساز نهیزم و کند شناسایی زنجان استان هدف بازار نیمهمتر عنوان به را یتهران شهروندان تماس نقاط که است

 شهروندان تماس نقاط ییشناسا. شود گردشگران یبررس مورد یها نهیگز به ورود و نقاط نیا در استان مؤثر حضور

 یهابرنامه نیتدو به نسبت ندهیآ در تا کرد خواهد کمک مشابه مقاصد ریسا و زنجان ابانیبازار و رانیمد به یتهران

 .  ندینما اقدام یشتریب یهدفمند و یهوشمند با یگردشگر حوزه در خود یغیتبل و یجیترو
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 آن انتخاب بر موثر عوامل و مقصد انتخاب

 مقصد کی به أمبد بازار از یگردشگر انیجر در آن مشاهده قابل جینتا تنها که است دهیچیپ یندیفرا مقصد انتخاب

. شودیم یط مقصد انتخاب ندیفرا از مرحله نیچند گردشگر، توسط مقصد کی یینها انتخاب تا. است مشاهده قابل

 انتخاب و یالمللنیب یسفرها یبرا هامدل نیا که است نیا است مهم کیکلاس مقصد انتخاب یهامدل در آنچه

 . اندشده یطراح سفر یبرا کشور کی

 کند؟ فیتوص را منطقه کی داخل در یریگمیتصم که دارد وجود یمقصد انتخاب یهامدل ایآ سدینویم رسییپ ال

 یطولان لاتیتعط یبرا میتصم مانند مدت، کوتاه لاتیتعط ای روزانه یسفرها یبرا ماتیتصم ایآ مشابه صورت به

 که معتقدند( 2001 ، 7یتورل ؛2003 ، 6دالاکاس و  5شوهام) محققان از یبرخ ن،یا بر علاوه شود؟یم گرفته مدت

 یهانقش هاگروه ای خانواده یاعضا و ستین میتصم کی فقط ندهاست،یفرا از یامجموعه سفر یبرا یریگمیتصم

 (. 2005 رس،ییپ ال) کنندیم یباز ندیفرا نیا مختلف مراحل در را یمتفاوت

 یمتعدد یخارج و یداخل عوامل به و هم به وابسته متعدد، شودیم داده حیترج نیریسا به مقصد کی که یلیدلا

 که افتاد خواهد اتفاق یزمان مقصد، نیچند انیم از یینها انتخاب(. 2016 ، 9نگرینتیر و  8کارل) دارد یبستگ

 (. همان) باشند منطبق گردشگر حاتیترج با مقصد یهایژگیو

 گروه سه به گذارندیم ریتأث گردشگران سفر مقصد انتخاب بر که را یعوامل( 2011)  12وارایفوج و  11ژانگ ، 10وو

 موقت و یدائم صفات به بیترت به یتیموقع عوامل و نیگزیجا خاص عوامل یعنی اول گروه دو. کردند یبنددسته

 13ویک) است مرتبط گردشگر یها یژگیو با رنده،یگ میتصم خاص عوامل یعنی سوم، گروه. شوند یم مربوط مقاصد

                                                           
5 . Shoham 

6 . Dalakas 

7 . Turley 

8 . Karl 

9 . Reintinger 

10 . Wu 

11 . Zhang 

12 . Fujiwara 

13 . Qiu 
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 یدرون عوامل دسته دو به را گردشگر سفر میتصم بر مؤثر عوامل( 1996) 14سواربروک و هورنر(. 2018 گران،ید و

 : اندکرده یبند میتقس گردشگر یرونیب عوامل و گردشگر

 ،یکار هداتتع ،یخانوادگ تعهدات ،یسلامت تصرف، قابل درآمد ت،یشخص ،یفرد یهازهیانگ: شامل یدرون عوامل-

 . هستند یزندگ وهیش و بالقوه لاتیتعط مورد در دانش علائق، و هایسرگرم ن،یشیپ تجارب

 به طلاعاتا مشاوران، هیتوص مناسب، محصولات به یدسترس: شامل رگذارندیتأث سفر میتصم بر که یرونیب عوامل-

 ژهیو غاتیبلت ،یسلامت مشکلات سفر، یاسیس یهاتیمحدود خانواده، و دوستان شنهاداتیپ مقصدها، از آمده دست

 .باشندیم مقصد میاقل و یگردشگر یهاسازمان شنهاداتیپ و

( 1997) همکاران و 15تورنتون چنانکه بودند، کرده دیتاک یریگ میتصم در خانواده نقش بر شده انجام یهاپژوهش

 تیرضا جمله از خانواده یریگمیتصم بر یمبتن و است یگروه تیفعال کی لاتیتعط یزیربرنامه که داشتند اظهار

 بر نیآنلا یهایبررس که کرد شنهادیپ و داشت( 2013) سِما با مشابه یدگاهید( 2013) 16سِم. باشدیم زین فرزندان

 محصولات یبرا یریگمیتصم ندیفرآ طول در افراد (.2016 ،17باترا و ایداه) گذاردیم ریتأث گردشگران یریگمیتصم

 یطرف از. دارند قرار مرتبط یهاگروه ریسا یاعضا و خانواده یاعضا ریسا ریتأث تحت شدت به یگردشگر

 شامل کار نیا. زنندیم اطلاعات گسترده یجو و جست به دست شانیینها انتخاب از قبل معمولاً گردشگران

 و هورنر) بود خواهد میتصم اخذ از قبل هارسانه یهاگزارش و هاسازمان ها،گروه افراد، با مشورت

 (. 2016سواربروک،

 هامدل نیا. است معروف انتخاب مجموعه یهامدل به مقصد انتخاب یهامدل از یگروه گردشگر رفتار اتیادب در

 انتخاب و دکنندهیبازد یشناخت روان مرخین مقصد، ریتصو متقابل ریتأث انتخاب، ندیفرآ در عملکرد زمان نییتع به

 گرفته نظر در انتخاب مجموعه کردیرو یاصل نمونه عنوان به( 1990) 19کرامپتون و 18ومی مدل. کندیم کمک مقصد

 عنوان به مقصد ریتصاو واقع در. است شده اشاره مقصد انتخاب ندیفرآ در لیدخ عوامل به مدل نیا در. است شده

 یروانشناخت و یاجتماع عوامل با چگونه و شوندیم ارائه هایژگیو نیا چگونه نکهیا و مقصد یهایژگیو بازتاب

                                                           
14 . Horner & Swarbrooke 

15 . Torenton 

16 . Sem 

17 . Dahiya 

18 . Um 

19 . Crompton 



 4شماره ،8دوره ،1404زمستان جغرافیا و روابط انسانی،                                

435 

 انتخاب مفهوم کرامپتون و ومی(. 2005 ،20رسییپ ال) اندشده گرفته نظر در اند،ختهیآم هم در قیعلا و هازهیانگ مانند

 سطح از یامجموعه به مقصد کی اول، مرحله در .کنندیم یمعرف یامرحله دو ندیفرا کی عنوان به را سفر مقصد

 مقاصد سهیمقا اساس بر سفر مقصد عنوان به ختهیبرانگ مجموعه از سفر مقصد کی سپس. شودیم منتقل هایآگاه

 .شودیم انتخاب ختهیبرانگ مجموعه در

 

 (2005 رس،ییپ ال) مقصد انتخاب ندیفرا مدل(: 1) شکل

                                                           
20. L.pearce  

هاي داخليالف. داده  

شناختي عواملي اجتماعي روانمجموعه  

هاي شخصيويژگي 

.تحقق سفر6  

نهايي انتخاب شده مقصد. 5  

ي درنظر گرفته شده. مجموعه4  

1   2   3  

اي به درجهها براي رسيدن . بررسي دقيق فعاليت3

 از هماهنگي

 -هاي مربوط به تصاوير مقصد. فعاليت2

ي آگاهيمجموعه  

. گردشگران آتي )تنها يا به صورت 1

گيرند.جمعي( يك مقصد را در نظر مي  

هاي بيرونيب. داده  

 

هاي مقصد حاصل از ويژگي  

اطلاعات حاصل از تجربه 
اطلاعات تبليغاتي 

هاي فرديج. محدوديت  

 پول، وقت، تعهدات اجتماعي

 د. جستجوي فعال براي اطلاعات بيشتر
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 اطلاعات یجستجو

 یجهانگرد مشاغل و یگردشگر مقاصد. است گردشگران مقصد انتخاب ندیفرآ از یمهم بخش اطلاعات یجستجو

 .دکنن انتخاب را آنها مقصد گردشگران تا بگذارند ریتأث گردشگران یریگ میتصم روند بر کنندیم یسع

 جستجو را یادیز اطلاعات مقصد، در ییکارها انجام و مسافرت مکان درباره یینها یریگمیتصم از قبل گردشگران

 اد،یز نهیهز لیدل به سفر با رابطه در اطلاعات یجو و جست( 2017) 22سوننایپ و  21پاسانن. کنندیم استفاده و

 و سفر تناوب عدم گردشگر، تیذهن مقاصد، یبرخ بودن دیجد شده، ارائه خدمات بودن ناملموس بودن، ریگزمان

 (.23،87لومسدون) است یفراوان تیاهم یدارا نانیاطم عدم و مخاطرات

 نوع دو از یبیترک اوقات یبرخ و یرونیب گاه است، یدرون نوع از یگاه گردشگران توسط اطلاعات یجستجو

 تحت منابع از توانیم یرونیب یجستجو در شود،یم استفاده یذهن نیشیپ اطلاعات از ،یدرون یجستجو در. است

 هستند یشخص منابع منابع، نیمؤثرتر قتیحق در. کرد استفاده کنترل از خارج منابع از گرید یبرخ و ابانیبازار کنترل

 کنندگانمصرف به را اطلاعات فقط ابان،یبازار تسلط تحت یتجار منابع ریسا رایز ستند،ین ابانیبازار کنترل تحت که

 25گوون و  24نیاکی. کنندیم یابیارز کنندگانمصرف نفع به را محصول که هستند یکسان یشخص منابع. دهندیم

 آوردن دست به یبرا زمان فرصت نهیهز شیافزا( 2004)  26یکلار مک و یگورسو یهاگفته طبق ( 2019)

 گردشگران که کنند درک دیبا مقصد رانیمد و ابانیبازار. شود گرید موارد به گردشگر رجوع سبب تواندیم اطلاعات

 بدون و دیجد مقصد به سفر(. 2004 ،یکلار مک و یگرسو) دارند یاطلاعات یازهاین از یمختلف انواع مختلف

 مقصد مورد در یذهن اطلاعات از تواندینم گردشگر کی رایز دارد؛ ازین شتریب اطلاعات یجستجو به یقبل دانش

 یآگاه گردشگران انیم موجود یفرهنگ یهاتفاوت از دیبا ابانیبازار(.  2004 ،یکلار مک و یگرسو) کند استفاده

 گردشگران اطلاعات کسب یچگونگ از یکل یریتصو مقصد، کی ابانیبازار است یضرور نرویا از. باشند داشته

 (2017 سوننا،یپ و پاسانن) باشند داشته

 و مشترک یابیبازار یهایاستراتژ جادیا یبرا نامشهود ییدارا کی عنوان به یاجتماع یهارسانه در انیمشتر نظرات

 از را آن توانیم که است تیاهم حائز هاسازمان یبرا یمشتر تجربه. شودیم گرفته نظر در یمشتر با تعامل جادیا

                                                           
21 . Pasanen  

22 . Pesonena 

23 . Lumsdone 

24 . Yakin 

25 . Güven 

26 . Gursoy & McCleary   
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 ل،یتحل و هیتجز ،یریگاندازه ف،یتعر یبرا ییراهنما که یررسمیغ یاجتماع یهاشبکه و نیآنلا یهاپلتفرم قیطر

 کرد یبررس دهند،یم ارائه هاشرکت به یابیبازار یهایاستراتژ یرو بر یجمع کنترل اعمال و یسازادهیپ

 (. 2020 ،27راجاگوپال)

 28همکاران و نیتویل. کندیم کمک ستیتور انتخاب از ادراک یریگشکل به یاندهیفزا طور به دهان به دهان غاتیتبل

. بردیم ارث به را بودن ناملموس عامل که است یخدمات صنعت کی یگردشگر که کنندیم استدلال( 2006)

 ،یفناور ظهور با. کندیم عمل مهم یاطلاعات منبع کی عنوان به دهان به دهان غاتیتبل و یفرد نیب نفوذ ن،یبنابرا

 بالقوه گردشگران یبرا یاطلاعات منابع عنوان به یشتریب یهانهیگز و شده آسان اریبس اطلاعات یگذار اشتراک به

 باترا، و ایداه. )کنند هیتک گرانید نظرات به خود سفر مورد در یریگ میتصم یبرا توانندیم مردم. است دسترس در

2016 .) 

 

 تماس نقاط

 مختلف، یتعامل نقاط در خدمات دهندگان ارائه با خود یهاییارویرو قیطر از انیمشتر خدمات، ستمیدر اکوس

به آن نقاط تعامل نقاط  ،یسازمان دگاهی(. از د2009و همکاران،  29)ورهوف کنندیم خلق یفرد به منحصر اتیتجرب

مقصد  کیبا  میرمستقیغ ای میاز تماس مستق ینقطه تماس را به عنوان قسمت (.2016 ،30یو ویشود )لیتماس گفته م

 (2015و همکاران،  31لی)بکسند میکنیم فیبرند تعر ای

تلف رخ مخ یمتعدد و در مقاطع زمان یهاکانال در باشد، تماس در سازمان با یمشتر که زمان هر تماس نقاط

 شامل که کند یم تجربه خود سفر طول در را تماس نقطه نیچند از متشکل خدمات ندیفرآ ،یمشتر کی. دهدیم

 (. 2016 ،یو وی)ل شودیم مصرف از پس و صرف نیح مصرف، از شیپ مرحله سه

                                                           
27 . Rajagopal 

28 . Litvin et al 

29 . Verhoef 

30. Liu Wei  

31 . Baxendale 
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گذارد و یم ریتأث انینشان دادند که نقاط تماس بر افکار، احساسات و رفتار مشتر (2010) 32ووس و کیزمرد 

 ک،یاز نظر استراتژدهد. یم ارائه ابدی بهبود دیبا آنچه و "یتجربه مشتر" یواقع یدرک معنا یرا برا یچارچوب

 نقطه هر در را خود خدمات عملکرد کنند، میترس را خود یفعل تماس نقاط تمام توانندیم یخدمات یهاسازمان

 یفعل نقاط مجدد یطراح ای شتریب تماس نقاط افزودن با توانندیم چگونه که ابندیدر و ندینما یابیارز تماس

 (. 2016 ،یو وی)ل بخشند بهبود را عملکردشان

 نقاط شامل تنها نه یمشتر سفر. است یمشتر سفر نقشه ندیفرآ از استفاده تماس، نقاط تیریمد یهاراه از یکی

 و یبررس یهاتیساوب مانند م،یرمستقیغ موارد بلکه مربوطه، خدمات دهندهارائه و انیمشتر نیب میمستق تماس

 در یمشتر سفر شروع نقطه م،یرمستقیغ تماس نقاط نیا شتریب واقع، در. است یاجتماع یهارسانه یهافرمپلت

تیها، وب ساتیوب سا یمحصول خاص )مانند بررس /خدمت کی به انیمشتر توجه جلب با را خدمات بخش

 خدمات افتیکه در دوره قبل از در یدهند. همان نقاط تماسیم لیتشک( دهان به دهان ای یاجتماع یهارسانه یها

توانند در دوره پس از یم رند،یگیم قرار استفاده مورد خاص محصولات مورد در اطلاعات آوردن دست به یبرا

 جهینت در که رندیگ قرار استفاده مورد خاص محصولات نظرات و اطلاعات یعموم انتشار یبرا زین خدمت افتیدر

 تماس نقطه هر ،یسفر مشتر نقشهگذارد. استفاده از یم ریتأث آنها خدمت افتیدر از شیپ دوره در انیمشتر ریسا بر

 یکه بتوان تجربه مشتر یشود، به طور ییشناسا ،یتجربه کل یبرا یبعد زمان کی ق،یتطب ضمن تا سازدیم قادر را

به مصرف خدمات قبل و بعد از آن گسترش  یاز کل تجربه مشتر یبه دست آوردن درک بهتر یرا تجسم کرد و برا

در داخل  یدر نقاط مختلف تعامل در طول سفر مشتر یتجربه مشتر یبررس ن،یبنابرا(. 2021و همکاران،  چن داد)

 (.2016 ،33یو وی)ل دهدیم لیرا تشک قیتحق نیتمرکز ا ستم،یاکوس

 توجه با یمشتر تماس نقطه نیدهند که چندینشان م  (2016و همکاران ) 34(؛ دو هانا2015و همکاران ) لیبکسند

را  ی( مراحل کل تجربه مشتر2016) 35ورهوف و لمون. دارد وجود یمشتر تجربه کل در دیخر مختلف مراحل به

 چهار به نیکنند و همچنیم هیدهد، تشبیپوشش م یرا در طول سفر مشتر دیتا پس از خر دیاز خر شیکه دوره پ

                                                           
32 .  Zomerdijk and Voss 

33. Liu Wei  

34 . de Haan et al 

35 .  Lemon and Verhoef 
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ر برند: کنندیم اشاره یمشتر تجربه تماس نقاط از دسته ر ی، مشتر37ی، مشارکت36محو  /یاجتماع و ، 38محو

اعمال کرده  ی( را در گردشگر2016شده توسط لمون و ورهوف ) شنهادی. چن و همکاران نقاط تماس پ«39یخارج

 و چن) کنندیم شنهادیپ یاجتماع و محور گردشگر ،ی، مشارکتمحور مقصد یهاو نقاط تماس چهارگانه را به نام

 (2021 همکاران،

 کی ندیتوسط طرف مقصد در فرآ یاشاره دارد که به طور عمد ینقاط تماس مقصد محور به نقاط تعامل گردشگر

 یتعامل یها(. نقاط تماس مقصد محور شامل ابزار2016شود )لمون و ورهوف، یم کنترل ای جادیا یگردشگر تجربه

 ،یعموم روابط یهاپروژه ،یاجتماع یاست که متعلق به شرکت است )به عنوان مثال، رسانه ها یمختلف گردشگر

 یها یژگیال، و)به عنوان مث یابیبازار ختهیتمام عوامل آم نی( و همچنرهیارتباط با مصرف کننده و غ یهاپروژه

 ( 2015و همکاران،  لی)بکسندو کانال، خدمات(  غ،یتبل مت،یق محصول،

و  ی)بر انیمشتر تیخدمات، بر رضا تیفیمقصد و ک یهایژگینقاط تماس، مانند و نیشده است که ا اثبات

 . گذارندیمثبت م ریتأث (2015 همکاران، و لیبکسند) حاتیها و ترجنگرش نی( و همچن2002همکاران، 

 ،یراحط ،یزیر برنامه آن یشرکا و یگردشگر شرکت توسط که است انیمشتر با یتعاملات ،ینقاط تماس مشارکت

 یسوغات یهافروشگاه و ،یخدمات اقامتحمل و نقل چندگانه، . (2016شود )لمون و ورهوف، یم تیریمد و کنترل

ه حمل و نقل توان بیشود. به عنوان مثال میمعمولاً توسط شرکا در سراسر مقصد سفر به مصرف کنندگان ارائه م

 یهاتمعمج توسط شده ارائه یاقامت خدمات و کرد اشاره ثالث شخص لیاتومب هیکرا یهاارائه شده توسط شرکت

 د.دهنیم شیافزا سفر تجربه از را کنندگان مصرف یکل تیرضا که هستند یمهم اریبس عوامل که یگردشگر

صورت  یاشاره دارد که توسط گردشگران در طول کل تجربه گردشگر ینقاط تماس گردشگر محور به هر اقدام

تواند یم مثال کی( 2016 ورهوف، و)لمون  است گرید افراد ایمقصد، شرکا  یهاطرف کنترل از خارج و ردیپذیم

 در گردشگران که است یهیکنند. بدیم آرزو خود سفر اتیتجرب در جداگانه صورت به گردشگران که باشد یزیچ

                                                           
36 .  brand-owned 

37 . partner-owned 

38 . customer-owned 

39 . social/external 
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 یماد تجربه هر ن،یا بر علاوه. داشت خواهند یشتریب یتمندیرضا شانیها خواسته ای ازهاین شدن برآورده صورت

 .دینام محور گردشگر تماس نقطه توان یم را آورندیم دست به سفر طول در گردشگران توسط که یمعنو ای

 اریبس مقصد رانیمد یبرا اما است، سفر ندیفرآ در یمهم جنبه تماس نقطه نوع نیا که شدیم تصور هامدت اگرچه

 40رگویکنند )و یهمکار هاشرکت با دیخر از پس مرحله در توانندیم گردشگران رایز شود،یم تریاتیح و ارزشمندتر

 (.2004،  41و لاش

 را گرانید تیاهم تماس، نقاط نیا رایدهد، ز یبه طور معمول در تمام مراحل سفر رخ م ینقاط تماس اجتماع

)مانند  یخارج تماس نقاط ریتحت تأث یتوانند به راحتیم گردشگران ،یگردشگر تجربه طول در. کنندیم گوشزد

 همسالان توسط مقصد به ارجاع. رندیگ قرار مختلف یهازمان در( یاجتماع یهاطیمح و همسالان گردشگران، ریسا

 احساسات و تیرضا بر یمهم راتیاند، تأثکرده دیبازد مقصد از که یانیمشتر ریانجام شده توسط سا یهایابیارز و

 مهم یهانقش یفایا به منجر یاجتماع یهارسانه و یبررس یهاتیسا شیافزا ن،یا بر علاوه. دارد گردشگران

 (.2011 ،43انگیو ل 42نی)ل است شده یگردشگر تجربه در یاندهیفزا

 

 پژوهش نهیشیپ

 ییبالا ضرورت و تیاهم از انیمشتر با مناسب زمان در مناسب تماس نقاط قیطر از یگردشگر ابانیبازار تعامل

 روابط و شود ختم یوفادار به که ندینما جادیا ریچشمگ یا تجربه و کنند یدستکار را ماتیتصم تا است، برخوردار

تیفعال در را آن و باشند داشته ذهن در را یمشتر سفر شهیهم دیبا ها شرکت ن،یبنابرا. کند جادیا مدت یطولان

 (. 44،2019تیاشم) کنند یساز ادهیپ یابیبازار یها

                                                           
40 .  Virgo 

41 .  Lush 

42. Lin  

43. Liong  

44 . Schmidt 
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 صنعت در ژهیو به یمشتر تجربه یابیارز یبرا یدیجد ستیل چک( 2022) 46روخاس سیلوئ و 45نونسیکوئ لایدان

 سفر کل که شوندیم میتقس تماس نقطه هفت به که شده لیتشک تمیآ 102 از ستیل چک نیا. دادند ارائه یهتلدار

 توسعه، یبرا را یامرحله هشت روش کی پژوهشگران. دهدیم پوشش را( اقامت از بعد و نیح قبل) مهمان

 دییتأ یبرا را شیآزما نیچند نیهمچن. کردند اعمال و داده قیتطب تکرار دو در هاستیل چک اصلاح و یاعتبارسنج

 در را یمشتر  تجربه یابیارز امکان ستیل چک نیا. دادند انجام مصاحبه و یدلف روش از استفاده با ییمحتوا اعتبار

 اطلاعات، یبرا جستجو( 1) :به مربوط تماس نقاط. کرد فراهم هتل نوع به توجه بدون شده ییشناسا تماس نقاط

 تجربه گزارش( 7) و پرداخت،( 6) غذا، افتیدر و سفارش( 5) اتاق، در اقامت( 4) ورود،( 3) اتاق، رزرو( 2)

 . بودند

 را کپارچهی مدل کی یتجرب طور به شده درک یشاد و گردشگران تماس نقاط منظر از( 2021) همکاران و چن

 غاتیبلت و مجدد دیبازد قصد ،یشاد ،یگردشگر تجربه در را تماس نقاط از یمختلف انواع که کنندیم یبررس

 .کنندیم رتبطم هم به داریپا توسعه به یابیدست و یگردشگر یایاح یبرا هافراخوان به پاسخ در نیآنلا یشفاه

 یاجتماع تماس اطنق و انیمشتر همراهان، به متعلق تماس نقاط از یناش گردشگران تجارب که دهدیم نشان هاافتهی

 از آمده تدس به اتیتجرب که یحال در گذارد،یم ریتأث شده درک یروان و یکیزیف یشاد احساس بر مثبت طور به

 احساس دو هر ن،یا بر علاوه .گذاردیم مثبت ریتأث یکیزیف لذت و یشاد بر فقط مقصد به متعلق تماس نقاط

 اتیتجرب نینلاآ انتشار و مقصد از مجدد دیبازد یبرا گردشگران قصد بر یتوجهقابل طور به ]یروان و یکیزیف[

 و یشاد هوممف به دادن تیاهم و یگردشگر تجربه در تماس نقاط یایمزا ارائه با مطالعه نیا. گذارندیم ریتأث

 . کندیم پر یگردشگر اتیادب در را یشکاف ،یشادکام

( به تجزیه و تحلیل نقاط تماس دیجیتال در سفر مشتری در گردشگری پرداخت. اشمیت دریافت که 2019اشمیت )

توان در ابتدا در مرحله جستجو و شناسایی اطلاعات و در پایان در مرحله تأثیرگذاری بر تماس تأثیرگذار را مینقاط 

دیگران یافت. نقاط تماس پیش خرید در مرحله آماده سازی تصمیم، نقاط تماس خرید در مرحله تصمیم گیری و خرید 

توان آنها رار دارند. با توجه به میزان تعامل با مشتری میو نقاط تماس پس از خرید در مرحله استفاده و خرید مجدد ق

را به نقاط تماس مستقیم یا غیر مستقیم تقسیم کرد. هر سفر مشتری دارای یک مجموعه نقطه تماس فردی است. اهمیت 

                                                           
45 . Daniela Quiñones 

46 . Luis Rojas 
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ترین و تعداد نقاط تماس در مراحل مختلف سفر متفاوت است. در ادبیات مربوط به این سؤال که چه نقاط تماسی بیش

تأثیر را در سفر مشتری دارند، اطلاعات بسیار کمی یافت شد. اگرچه تحقیقات در مورد سفر مشتری محدود است، این 

موضوع مهمی برای مطالعات آینده است. هنگامی که نقاط تماس مناسب در زمان مناسب تنظیم شود، فرصتی برای 

 ا متقاعد کند که تصمیم خود را به نفع سازمان تغییر دهد.ارتباط با مشتری بالقوه ایجاد می کند و می تواند او ر

تری از مفهوم پرداخت تا به درک عمیق نوشیدنی( به بررسی تجربه مشتری در زمینه رویداد غذا و 2016لیو وی  )

تجربه مشتری دست یابد. این تحقیق با تکیه بر ادبیات مرتبط با طراحی خدمات )اکوسیستم، سفر مشتری، نقطه 

ها/احساسات، و بازاریابی گردشگری/خدمات )رضایت، وفاداری(، به دنبال بررسی سطوح خردتر س(، ارزیابیتما

پژوهش وی بر این نکته متمرکز و لحظه ای تجربه و چگونگی انباشته شدن آن ها در یک ارزیابی کلی انجام شد. 

رد. به طور خاص، این تحقیق با مطالعه است که نقاط تماس بر افکار، احساسات و رفتار مشتریان تأثیر می گذا

عمیق در مورد نقش نقاط تماس، نحوه مدیریت نقاط تماس برای بهبود تجربه کلی مشتری و ارزیابی اثرات جریان 

های گروهی هایی مانند مصاحبههای ترکیبی شامل روشبر متغیرهای نتیجه سروکار دارد. وی از رویکرد روش

کنندگان، مبتنی بر تجربه، نمونه گیری، و بررسی فراخوان استفاده ده توسط شرکتمتمرکز، روش تصویر تولید ش

 کرد.

 

 :  پژوهش روش

 قاتیتحق نوع از قیتحق یرهایمتغ یریگ اندازه نحوه نظر از و یکاربرد قاتیتحق جزء هدف نظر از حاضر پژوهش

. باشدیم زنجان استان هدف بازار نیتریاصل عنوان به یتهران شهروندان شامل قیتحق یآمار جامعه. است یفیک

 یبازارها یبندبخش حاصل که است هدف یبازارها بحث ،یگردشگر یابیبازار حوزه در مهم موضوعات از یکی

 هدف یبازارها ای بازار انتخاب و بازار یشناس ذائقه ،یگردشگر محصولات رقبا، تیوضع یبررس موجود،

 . است مقصد یگردشگر

 و بود یاتفاق یریگ نمونه صورت به پژوهش نمونه. دهند یم لیتشک یتهران شهروندان را پژوهش یآمار جامعه

 یزمان بازه در وابسته عیصنا و یگردشگر یالملل نیب شگاهینما نیشانزدهم یتهران کنندگان دیبازد انیم از نفرات
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 یتهران شهروندان از یاریبس نداشتن لیتما و شگاهینما محدود یزمان بازه به توجه با. شدند انتخاب 1401 ماه بهمن

 یگردآور وهیش. شدند انتخاب یتهران شهروندان از نفره 3 یا 2 گروه 11 نمونه یاعضا تعداد مصاحبه، انجام به

های دریافتی از و براساس پاسخ بود افتهی ساختار مهین مصاحبه و یاکتابخانه مطالعات اساس بر اطلاعات

 یها زهیانگ و گردشگران تماس نقاط اساس نیا برشد. شوندگان سوالات دیگر از جامعه آماری پرسیده میمصاحبه

. شدند میترس یینها یهاشبکه قالب در و استخراج شده انجام یهامصاحبه و ینظر یمبان از یریگ بهره با آنها

 به اشباع نظری ادامه پیدا کرد.ها تا رسیدن تحقیق مصاحبه

 از پژوهش این در. شدند یسازادهیپ یمتن لیفا قالب در یصوت یهالیفا هدف، یهاگروه با مصاحبه انجام از پس

 موجود، اسناد انیم از. شد استفاده اطلاعات یانتخاب و یمحور باز، کدگذاری و بندیدسته برای Atlas ti افزار نرم

 و تماس نقاط( 1: شامل گروه سه در آمده دست به یکدها. دیگرد ثبت کد 68 و قول نقل 60 اول مرحله در

 مقاصد انتخاب عدم و انتخاب لیدلا) سرگردان یکدها( 3 و گردشگران یهازهیانگ( 2 ،یاطلاعات یهاکانال

 . شدند یبند دسته( یشنهادیپ یراهکارها و یگردشگر

 

 قیتحق یهاافتهی

 استان یدست عیصنا و یگردشگر ،یفرهنگ راثیم کل اداره یگردشگر معاونت در شده انجام یهاپژوهش اساس بر

 31 نیب مختلف سنوات در و افتدیم اتفاق تهران استان از زنجان استان یورود گردشگرانحدود یک سوم  زنجان،

 را استان گردشگران درصد 10 که البرز استان گردشگران احتساب با. است بوده نوسان در درصد 38 تا درصد

 یکینزد یمعن به ایجغراف عامل. است توجه قابل گرید استان 30 وجود با و یگردشگر حوزه در که دهندیم لیتشک

 .باشد اتفاق نیا کننده دیتشد تهران بودن تیپرجمع یمعن به مبدأ یتیجمع عامل و تهران به زنجان استان

 در. شدند تبیین طبقه 2 و مقوله 4 مفهوم،14در شده ییشناسا تماس نقاط آمده دست به اطلاعات کدگذاری از پس

 با مرتبط میمفاه(. 3 شکل) آمد دست به یتهران شهروندان تماس نقاط شبکه نهایی تحلیل و تجزیه از پس نهایت

 اساس بر. شدند یبند میتقس کد 18 و یرانش و یکشش طبقه 2 به هاهزیانگ نوع اساس بر گردشگران یهازهیانگ

 از شده استخراج یهاداده اساس بر. شد میترس چهار شکل مطابق گردشگران یهازهیانگ یالگو حاصل، اطلاعات
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 یبند میتقس نیآنلا و نیآفلا بخش دو به مقصد انتخاب در یتهران شهروندان تماس نقاط ش،یمایپ یهامصاحبه

 دو به نیآفلا تماس نقاط شوندیم یبندطبقه یگرید یهاربخشیز به زین هابخش نیا از کدام هر که. است شده

 .شدند یبند میتقس یاجتماع یهاشبکه و نترنتیا بخش دو به نیآنلا نقاط و ،یانسان و یکیزیف بخش

 

 نیآفلا تماس نقاط

 یکیزیف بخش

 حضور و یگردشگر یهاشگاهینما بروشور، عکس، و لمیف شامل که است شده میتقس جز چهار به یکیزیف بخش

 یهاجاذبه و زنجان نام شدن مطرح به یرسم و یاصل مراکز در حضور. است یگردشگر یرسم و یاصل مراکز در

 پنهان مبلغ و مروج ینوع به که است یمراکز ریسا و تور انیراهنما زبان در درس، یهاکلاس در آن یگردشگر

 معمولاً یگردشگر یهاجاذبه در تور ییراهنما حیتوض در مثال عنوان به. هستند یگردشگر مقاصد و هاجاذبه یبرخ

 نیا و. شد خواهد اصفهان شهر غیتبل باعث ناخودآگاه صورت به که شودیم اشاره اصفهان جهان نقش دانیم به

 که یمعن نیبد. است مانده مغفول چاقو جز به زنجان نام به یبرند با مرتبط یهابخش شتریب خصوص در موضوع

 مرتبط موارد ریسا در و شودیم مطرح یاگونه به هم زنجان نام که چاقوست نام به یابزار از صحبت هنگام صرفاً

 . دیآیم انیم به زنجان از ینام کمتر یگردشگر با مرتبط یفاکتورها و ساتیتأس و هاجاذبه با

 یانسان بخش

 شده میتقس بخش ریز چهار به زین است برخوردار ییبالا تیاهم از نیآفلا یهایبندمیتقس در که یانسان بخش

 از ییاعتنا قابل صورت به هابخش یبرخ تیاهم هستند، مهم مقصد انتخاب در بخش چهار هر اگرچه که است

 .است شتریب هابخش ریسا

 محصولات مورد در خصوص به و یابیبازار حوزه در که است ییکدها جمله از "یقبل شناخت" :یقبل شناخت ـ

 مقصد ای محصول از( بازار)  اشخاص ای شخص که است نیا انگریب دهیپد نیا. است تیاهم حائز اریبس مقاصد و

 که دست نیا از یجملات ای هاواژه دنیشن. است نشده سفر ای دیخر به منجر هنوز او یآگاه و دارد شناخت ما
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 یدنید جاذبه چاقو از ریغ زنجان مگر" و ـ یآزادراه تمام یلومتریک 300 فاصله رغمیعل ـ "است دور زنجان"

 . دارد آن یگردشگر از استان اول بازار یآگاه و شناخت عدم از ،"دارد هم یگرید

. است یقبل شناخت از فراتر یامرحله زین "یقبل یدهایبازد/  دیبازد تجربه" کد: یقبل یدهایبازد/  دیبازد تجربه ـ

 آن از بازار اتیادب در آنچه. کنندیم سفر یمقصد به بار کی از شیب حداقل که است یکسان خصوص در کد نیا

 یعنی. است حیتوض قابل مقصد کی به سفر تکرار با یگردشگر در موضوع نیا. شودیم ادی یوفادار عنوان به

 و رانیا در. کنند سفر مقصد آن به ـ بارها ای ـ گرید بار تا داردیم وا را افراد که است یاگونه به مقصد یهایژگیو

 یادهیپد که کرد اشاره یشمال یشهرها به یتهران شهروندان پرتکرار یسفرها به توانیم حاضر پژوهش با رابطه در

 معاونت در شده انجام قاتیتحق بر بنا یقبل یدهایبازد تجربه نییتب یبرا زنجان مقصد مورد در. است شده شناخته

 یالگوها یبررس. اندکرده سفر استان نیا به بار کی از شیب استان گردشگران %32 حدود در یرقم استان، یگردشگر

 یسفرها که یکسان درصد 10 حداقل که دهدیم نشان اندکرده سفر زنجان استان به بار کی از شیب که یکسان یاقامت

 عیجم دادن قرار هم کنار با. است زنجان در( VFR) وابستگان و دوستان داشتن لیدل به دارند زنجان به تکرار پر

 چرخه و یگردشگر توسعه یالگوها به توجه با و ثیح نیا از زنجان استان که گرفت جهینت توانیم عوامل نیا

 که یامرحله یعنی. میکنیم یگذار نام 47یشامعرفیپ مرحله را آن ما که دارد قرار یامرحله در یگردشگر اتیح

 . ندارد هم یآگاه مقصد نیا به نسبت یحت بازار

 افراد هیتوص ای مرجع یهاگروه همچون یاصطلاحات با قیتحق نهیشیپ در مورد نیا:  انیآشنا و دوستان هیتوص ـ

 یشتریب تیموضوع و وعیش یادهیپد نیچن مقصد انتخاب و سفر مقوله خصوص در. است شده نییتب رگذاریتأث

 ظراتن و آرا به شتریب باشد، شده شناخته کمتر و دیجد یمقصد اگر خصوص به مقصد انتخاب در مردم. دارد

 دیشا که حاضر وهشپژ از حاصل جینتا بنابر. کنندیم مراجعه هستند وثوق مورد و اندکرده سفر آنجا به که یکسان

 آنچه یمعن به یتیفعال خود، مقصد انتخاب یبرا افراد یبرخ باشد سفر انتخاب و یگردشگر در نوظهور یادهیپد

 ای و هیتوص هب توجه با را خود سفر و دهندینم انجام است، شده آورده مقصد انتخاب در یریگمیتصم یالگوها در

 . دهندیم انجام آشنا سفر یراهنما کی همچون رگذاریتأث افراد شنهادیپ

                                                           
4 7 Pre-introduction 
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 شود،یم دهان به دهان غاتیتبل به مربوط یانسان عوامل یکدها نیمهمتر از یکی(: wom) دهان به دهان غاتیتبل ـ

 فاکتور ای کد نیا از منظور. است مقصد ای محصول انتخاب منظور به افراد یریگمیتصم در رگذاریتأث عوامل از یکی

 در فرد یرامونیپ طیمح در حاضر افراد همه که یاگونه به است مقصد ای محصول برند، کی شدن دهان به دهان

 غیتبل ـ ناخواسته صورت به البته ـ آن ضرر ای نفع به دارند، اطلاعات زنند،یم حرف مقصد ای محصول آن مورد

 رییتغ دچار زین غاتیتبل نیا شکل یارتباط یهایتکنولوژ توسعه و یکنون یایدن در ارتباطات شکل رییتغ با. کنندیم

 دهان به دهان و انیآشنا و دوستان هیتوص انیم دیبا نجایا در. شد خواهد پرداخته آن به خود یجا در که است شده

 ستین سفر به هیتوص عدم ای هیتوص گرید شدن دهان به دهان از منظور که چرا. میشو قائل تفاوت مقصد کی شدن

 .است یعموم افواه در مقصد کی شدن شناخته شتریب بلکه

 

 (: شبکه نقاط تماس شهروندان تهرانی2شکل )

 

 نیآنلا تماس نقاط

 . است مجزا کد سه شامل نترنتیا بخش: نترنتیا بخش

 هر در و یآسان به که است ییکدها جمله از "گوگل و هاتیسا یجستجو" کد: گوگل و هاتیسا یجستجو ـ

 در اطلاعات یجستجو یبرا فرد کی که یکار نیترساده. است دسترس قابل باشد داشته نترنتیا پوشش که ییجا
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 دگاهید از جستجو یبالا مراحل در داشتن قرار. است آن کردن گوگل دهدیم انجام یگردشگر مقاصد خصوص

 صفحه در داشتن قرار تیاهم و 48سئو میمفاه. افراد انتخاب سبد در گرفتن قرار احتمال رفتن بالا یعنی یابیبازار

 . شودیم یناش نجایا از جستجو اول

 انتخاب مورد در کد نیا از افراد شتریب منظور هامصاحبه از آمده دست به یهاداده اساس بر: ینترنتیا یهاواسطه ـ

 انتخاب به نسبت یاقامت مکان انتخاب که است آن خصوص نیا در یاصل نکته. است منتخب مقاصد در یاقامت مکان

 انتخاب مراحل است خاص یمقصد در یاقامت اطلاعات دنبال به یکس یوقت که یمعن نیبد. است ندهیپسا مقصد

 مقاصد دهنده شنهادیپ و مروج ینوع به که است ییهاتیسا خصوص در گرید نکته. است نموده یط را خود مقصد

 مسافران از یاریبس امروزه چون. دارد وجود 50پلنت یلونل و 49زریادوا پیتر یهاتیسا مورد در آنچه مشابه هستند

 ریغ یهاتیسا و هاوبلاگ در دکنندگانیبازد ریسا ینظرها و هادگاهید با را یرسم یهاتیسا اطلاعات بالقوه،

 اگر ای ندارد وجود ییهاتیسا نیچن کشور، داخل مقاصد خصوص در. کنندیم سهیمقا زریادوا پیتر مانند یرسم

 . ندارند یجهان یهاتیسا همچون یوثوق و شهرت باشد داشته وجود

 ینترنتیا یهاواسطه کد با یعنو به زین  "هاتیسا در گرانید نظرات" کد(: e-wom) "هاتیسا در گرانید نظرات ـ

 نظرات بخش .است آن رد ای شده انجام انتخاب دییتأ مقصد، انتخاب یبرا ابزارها نیمهمتر از یکی و است مرتبط

 کمک قاصدم انتخاب عدم ای انتخاب به اریبس شده رالیوا و نانیاطم مورد یهاتیسا در خصوص به هاتیسا

 یاجتماع یهاشبکه در شتریب نیریسا نظرات بخش به مراجعه یعنی اتفاق نیا یرانیا یهاتیسا مورد در. کندیم

 یهاتیسا خصوص به واسطه، یهاتیسا خصوص در یول. شد خواهد داده حیتوض خود یجا در که افتدیم اتفاق

 . است یجار و عیشا شتریب یاقامت یهامکان رزرو با مرتبط

  یاجتماع یهاشبکه بخش

 یاجتماع یهاشبکه تیاهم. است. هشتک و هایتیسلبر تیاهم نستاگرامیا کد سه شامل زین یاجتماع یهاشبکه بخش

 نیا در رقابت و است شیافزا حال در یروزافزون صورت به نترنتیا پوشش و هوشمند یهایگوش گسترش با

                                                           
48 . SEO 

49 . trip advisor 

50 . lonely planet 
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 و هستند ارائه و عرضه حال در یدیجد یهادهیپد و است دار ادامه مستمر صورت به مختلف یهاحوزه در بخش

 . میهست مختلف یهابخش در دیجد یهاینوآور شاهد روزه همه

 لیدل به باشد رانیا در اقبال مورد یاجتماع شبکه نیترعیشا حاضر حال در دیشا که "نستاگرامیا" کد: نستاگرامیا ـ

 تیوضع مطالعه با اگرچه. باشد داشته زین یگردشگر و سفر حوزه در یمناسب گاهیجا توانسته لمیف و عکس تیمحور

 نترست،یپ وب،یوتی سبوک،یف تر،یتوئ رینظ یگرید یاجتماع یهاشبکه کشورها، ریسا در رگذاریتأث عوامل و سفر

 به ازین که متعدد یاجتماع عوامل به توجه با یفعل رانیا در هستند، مردم وثوق و استفاده مورد شتریب...  و تاک کیت

 به شبکه نیا داشتن که یاگونه به. شودیم محسوب مقبول یاجتماع شبکه نستاگرامیا دارد زین مطالعه و یبررس

 از یاریبس. است شده لیتبد الزام و ازین کی به زین یمشتر پر و بزرگ یهاتیسا یبرا یغیتبل ابزار کی عنوان

 مراجعه نستاگرامیا به جستجو یموتورها و نترنتیا به مراجعه یجا به هستند سفر یبرا یمقصد دنبال به که یکسان

 . کنندیم استفاده نستاگرامیا سرچ قسمت ای و معروف صفحات از و کنندیم

 در سفر یهایتیسلبر نیشتریب که چرا است نستاگرامیا کد لیتکم در "هایتیسلبر تیاهم" کد: هایتیسلبر تیاهم ـ

 یهامکان ها،تیسا ها،جاذبه شامل که مختلف یجاها به سفر با افراد نیا. هستند شده شناخته نستاگرامیا یفضا

 انتشار به اقدام مقصد، آن مورد در یعکس و یلمیف یمحتوا هیته و یگردشگر و سفر به مربوط عناصر ریسا و یاقامت

 به اقدام عکس و لمیف آن در اول نقش داشتن با و کنندیم نستاگرامیا صفحات شتریب و هاتیسا در عکس و لمیف

 بود نیا آمدیم چشم به شده انجام یهامصاحبه یبرخ انیم در که یجالب یدهیپد. کنندیم دیبازد و سفر به دعوت

 اطلاعات یآور جمع دنبال به خود یمسافرت مقصد انتخاب یبرا که داشتندیم اظهار شوندگان مصاحبه از یبرخ که

 خود اعتماد مورد فرد از سفر یبرا و دهندینم انجام مقصد انتخاب کیکلاس یهامدل مشابه یاقدامات و ستندین

 . کنندیم اقدام آنها شنهادیپ و هیتوص به بنا و کنند سفر کجا به یگرید روز هر ای لاتیتعط امیا در سفر یبرا پرسندیم

. دارد نستاگرامیا ژهیو به یاجتماع یهاشبکه با را ارتباط نیشتریب که ییابزارها گرید از زین "هشتگ" کد: هشتگ ـ

 از یامجموعه و کنند جستجو را هشتگ آن بتوانند افراد تا کندیم فراهم هاامیپ یبنددسته یبرا یابزار هشتگ

 هشتگ نشانه با را موضوع آن به مربوط واژه نیتریدیکل عموماً. آورند دست به هستند آن شامل که را ییهاامیپ

 یسئو مورد در آنچه ینوع به. هستند استفاده مورد و دارند کاربرد اریبس هاهشتگ زین سفر حوزه در. کنندیم همراه
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 هشتگ موضوع با نستاگرامیا خصوص به و یاجتماع یهاشبکه یفضا در دارد، تیاهم ینترنتیا یهاتیسا

 . کندیم دایپ تیاهم و تیموضوع

 

 زهیانگ

 را آنها مقصد انتخاب گردشگران رفتار. کندیم انتخاب را مقصد خود متفاوت نگرش و رفتار اساس بر گردشگر

 یهاخواسته و ازهاین گردشگران. گذاردیم ریتأث گردشگران مقصد انتخاب بر مختلف یزشیانگ عوامل. کند یم نییتع

 بر گردشگر انتخاب. کنندیم انتخاب خود خاص یهاخواسته و ازهاین برآوردن یبرا را مقصد و دارند یمتفاوت

 یبرا گردشگران دسترس در یمختلف یهانهیگز و هاحالت. دارد مقصد مورد در که است یاطلاعات سطح اساس

 .دارد وجود مقصد انتخاب

 عامل نیا با مرتبط کد 11 ،یکشش عوامل یکدها شده انجام یهامصاحبه از یاستخراج یکدها خصوص در

 د،یخر مراکز و بازار وجود ،یمحل ساکنان ،یمحل یغذاها تجربه. است شده آورده چهار شکل در که شد ییشناسا

 ،یدسترس سهولت ،ییروستا یزندگ ،یمحل فولکلور و رسوم و آداب ،یهنر آثار ،یخیتار بافت مقصد، عتیطب

 شهروندان توجه مورد که هستند یکشش یهازهیانگ یکدها نیمهمتر جمله از یاقامت اماکن تنوع و یحیتفر امکانات

 . رندیگ قرار نظر مد مقاصد تیریمد در ستیبایم که هستند مقصد انتخاب یبرا یتهران

 شهروندان خصوص به هایرانیا یبرا سفر یبرا یاصل جاذبه که افتیدر شدیم شده انجام یهامصاحبه مجموع از

 مقصد عتیطب کشش ینوع به توانیم را سفر یاصل جاذبه یعنی داشت ارتباط مقصد عتیطب با ینوع به یتهران

 به سفرها نیا یوقت یحت محور فرهنگ تا است محور عتیطب انیرانیا یسفرها شتریب عموم تصور برخلاف. دانست

 .  شودیم انجام یخیتار یهاتیسا و شهرها مقصد

 و عتیطب مقصد، یجا به تیفعال فیتعر و تجربه تیاهم. است شده استخراج کد چهار زین یرانش عوامل مورد در

 گفت توانیم یرانش یکدها نیا مورد در که آنچه. خاص تجارب به علاقه و آرامش، یجستجو ،یگرد عتیطب

 یایدن در که است ییهاتمیآ از یکی "مقصد یجا به تیفعال فیتعر و تجربه تیاهم" خصوص در که است نیا

 نوظهور و دیجد یاحوزه رانیا یگردشگر در ،یگردشگر اتیادب در بودن سابقه به مسبوق رغمیعل یگردشگر

 سفر که کردندیم عنوان یتهران شهروندان از یبرخ ها،مصاحبه از آمده دست به اطلاعات بنابر. شودیم محسوب
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 مقصد دو نیب یسوار دوچرخه یبرا مثلاً که یمعن نیبد. کندیم دایپ مفهوم و معنا که است مقصد در تیفعال با آنها

 تیفعال اولاً که نیا جهینت. کنندیم سفر گرید ییجا در یرو ادهیپ ای دنیدو یبرا گرید بار گروه نیهم و کنندیم سفر

 به تیفعال کی با بار هر و ستین ـ... ای وگای فقط ای دنیدو فقط ای یسوار دوچرخه فقط ـ حوزه کی در صرفاً آنان

 است یابهانه مقصد و است تیفعال آن انجام هدف. ستین مقصد هدف و کنندیم حرکت خاص یمقصد سمت

 یعلاقمند ابراز کوه و دره به نسبت ای و ابانیب و ریکو به نسبت شوندگان مصاحبه از یاریبس.  آن انجام یبرا

 .کردندیم

 

 

 های سفر شهروندان تهرانی(: الگوی انگیزه3شکل )

 

 سرگردان یکدها

 از یول. نگرفتند قرار هازهیانگ ای و تماس نقاط یبندطبقه از چکدامیه در کدها از یبرخ یاستخراج یکدها انیم در

 اتکا آنها به توانیم یگردشگر توسعه یرنمایمس عنوان به گاه و بوده تیاهم حائز خود یجا در کدها نیا که آنجا
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 نییتب" همچون کدها نیا از یبرخ. شدند آورده( 5 شماره شکل) سرگردان یکدها عنوان تحت کرد، اعتماد و

 است یاریبس مسائل یایگو تهران همچون یهدف بازار یبرا زنجان نام به یمقصد مورد در "مسافت" و "یکینزد

 ها،مصاحبه یهاداده بر بنا. کرد برقرار "یرسان یآگاه" و "اطلاعات کمبود" یکدها و آن نیب یارتباط توانیم که

 کردندیم عنوان زنجان به ـ بار کی یحت ـ سفر عدم لیدل عنوان به زنجان بودن دور از یتهران شهروندان از یبرخ

 در موجود یهاجاذبه با زمان یارزندگ" کد. است مقصد یایجغراف مورد در آنها یآگاه عدم انگریب یخوب به که

 جمله از. دارند یکینزد رابطه اریبس مقاصد در گردشگران یماندگار تمیآ و "هاجاذبه بودن کم" کد با زین "مقصد

 یماندگار مقاصد آن به گردشگران سفر رغمیعل که است نیا زنجان جمله از یگردشگر مقاصد یبرخ معضلات

 بودن کم آن لیدل. رسدیم ساعت چند از کمتر به موارد یبرخ در که است نییپا اریبس مقصد در گردشگران

 مقاصد در یگردشگر منابع از یاریبس. دارد مثبت رابطه زین "دیبازد تیقابل" کد با که است دیبازد یایمه یهاجاذبه

 دیبازد یایمه گوناگون لیدلا به د،یبازد یهاارزش داشتن رغمیعل که دارند وجود زنجان همچون یگردشگر

 تیاهم ییآنجا از یماندگار. ندیفزایب مقصد در گردشگران یماندگار به توانستندیم بودند اگر که ستین گردشگران

 . شد خواهد یمحل اقتصاد به کمک و یاقتصاد نشت باعث که کندیم دایپ

 یآگاه زنجان استان خصوص در اگرچه.  باشد یشتریب توجه ازمندینهم از جمله کدهایی است که  "تبلیغات"

 یتیکل از هدف یبازارها یآگاه باعث که یاقدامات به نسبت مقصد رانیمد ستیبایم. است غاتیتبل بر مقدم یرسان

 . شوندیم محسوب ندهیپسا امر نیا به نسبت یغیتبل اقدامات و کنند اجرا و یطراح را یاقدامات شودیم زنجان نام به

 

 سرگردان(: کدهای 4شکل )
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 51واژگان ابر

 یقاتیتحق مورد رد خصوص به. است واژگان ابر از استفاده مصاحبه بر یمبتن یفیک قاتیتحق در دیمف یابزارها از یکی

 یمحتوا یادگساست که نتوان به  ادیز یشده به حد یبوده و مستندات جمع آور ادیز هاشونده مصاحبه تعداد که

تا در نگاه اول  کندیم ابزار به خواننده کمک نیاز ابر واژگان استفاده کرد. ا توانیکرد، م لیآن را در نگاه اول تحل

 یهالبا توجه به نقل قو زیببرد. در پژوهش حاضر ن یبه اهم موضوعات مطرح شده توسط مصاحبه شوندگان پ

سناد و در مراحل پژوهش به ا یجمع آور یصوت یهالیشده از مصاحبه شوندگان که در قالب فا یجمع آور

به اهم موضوعات  توانیاست که م ریبه صورت شکل ز یشد، ابر واژگان استخراج لیبر وورد تبد یمبتن ینوشتار

عات اطلا یدر موضوع انتخاب مقصد و نقاط تماس آنها به منظور جمع آور یمطرح شده توسط شهروندان تهران

 برد.  یپ یسفر و گردشگر یمقاصد مورد نظر برا

 

                                                           
51 . Word cloud 



 4شماره ،8دوره ،1404زمستان جغرافیا و روابط انسانی،                                

453 

 (قیتحق یهاافتهی: منبع(: ابر واژگان )6شکل )

 

 یبند جمع

 قرار مقصد ابانیبازار و رانیمد توجه مورد که هستند یاریبس یفاکتورها و مقولات ،یگردشگر مقاصد یابیبازار در

 عرضه سمت به شتریب یگردشگر کیپ یهازمان در و رانیا یداخل مقاصد در خصوص به رانیمد یبرخ. دارند

 دگاهید یاصل فرض. کنندیم گردشگران دیبازد یایمه را مقاصد اصطلاح به و کرده توجه یگردشگر محصولات

 را سمت نیا دیبا ما و کرد خواهند سفر ما مقصد به دکنندگانیبازد و گردشگران حال هر به که است نیا عرضه

 یتقاضا به توجه بدون دیتول تیاهم دگاهید همچون یول جاست بر پا هم هنوز چه اگر دگاهید نیا. میباش کرده آماده

 توجه تقاضا سمت به مقاصد رانیمد از یبرخ دگاهید نیا مقابل در. است شده منسوخ که است یاریبس یهاسال آن

 محصول کردن فرموله به اقدام هدف، یبازارها نیب در سفر یروندها و علائق و هازهیانگ ازها،ین به توجه با و کرده

 نوظهور مقاصد ریسا ،صرف نظر کنیم رانیا یگردشگر کیکلاس مقاصد یبرخ از اگر. کنندیم خود یگردشگر

 یهاجاذبه یمعرف در مقاصد یبرخ یهاتلاش از دینبا اگرچه. انددهیرس تیموفق به و شده وارد حوزه نیا در شتریب

 صرفاً یرانیا شهروندان نیب در سفر یاصل لیدل شده انجام یهایبررس بنابر. میباش غافل زین خود شناخته کمتر

 باشند، خاص یمقصد به سفر یاصل کشش که آن یجا به هاجاذبه نیا گاه و. ستین یخیتار و یفرهنگ یهاجاذبه

 . سفر مقصد تا شوندیم محسوب سفر بهانه قتیحق در

 دیبا است مرتبط حاضر مقاله یاصل موضوع با که یبحث و بالقوه گردشگران توسط مقصد انتخاب دگاهید از اما

 یهاتیفعال با که است آن دارند قرار خود یگردشگر توسعه هیاول مراحل در که یمقاصد یبرا یاصل گام گفت

 یغیتبل یهاتیفعال با بعدها تا رندیگ قرار هدف یبازارها هیاول انتخاب سبد در بتوانند خود یابیبازار و یجیترو

 یبرا بالقوه، گردشگران هیاول یهاانتخاب سبد در گرفتن قرار. شوند لیتبد گردشگران اول انتخاب به بتوانند خود

 به شدن انتخاب از شتریب مراتب به یتیاهم محصول، اتیح چرخه ییابتدا مراحل در شده شناخته کمتر مقاصد

 و شود ییشناسا مقصد انتخاب در بالقوه گردشگران تماس نقاط یستیبایم منظور نیا به. دارد یینها مقصد عنوان

 حاضر نظر مورد نقاط در ه،یاول سبد در شدن انتخاب منظور به بتواند یجیترو اقدامات با نظر مورد مقصد سپس

 . شود
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 و شده پرداخته یگردشگر مقصد انتخاب منظور به یتهران شهروندان تماس نقاط یبررس به حاضر پژوهش در

 ییگفتگوها مقصد انتخاب یهاوهیش و آنان یسفرها خصوص در افتهی ساختار مهین یهامصاحبه یط منظور نیبد

 دهان اطلاعات که آنچه در یتهران گردشگران تماس نقاط نیشتریب شده، استخراج اطلاعات بنابر. است شده انجام

 حضور. است شده یبند میتقس نیآنلا و نیآفلا بخش دو به مقوله نیا خود که است نهفته شودیم دهینام دهان به

 دیتول یمحتوا یپسندساز یمشتر و مناسب عکس و لمیف یمحتوا هیته و یاجتماع یهاشبکه و یمجاز یفضا در

 خود یجیترو اقدامات کار دستور در یستیبایم اقبال، مورد کمتر مقاصد که است ییکارها نیاول از احتمالاً شده،

 مغفول نکته. است یعیطب یهاجاذبهانواع مختلف  کردن برجسته بازار یکل ذائقه به توجه با گرید نکته. دهند قرار

 ابانیبازار ای رانیمد ذهن به که یاول نکته یگردشگر غاتیتبل ای و هانوشته گفتگوها، در شهیهم که است آن مانده

 با که رندیگیم قرار یبعد گاهیجا در یعیطب یهاجاذبه و است یخیتار ،یفرهنگ یهاجاذبه داشتن کند،یم خطور

 مقاصد خصوص در یغیتبل و یجیترو اول گاهیجا ستیبایم کشور، یگردشگر یروندها و هازهیانگ به توجه

 . داد اختصاص آن به وابسته عناصر و عتیطب به را یگردشگر

 نقاط استخراج از پس که است نیا کندیم هیتوص پژوهشگران ریسا به شتریب یهایبررس یبرا حاضر مقاله که آنچه

 از استفاده با و یمقدمات صورت به زین نوشته نیا در اگرچه. شود پرداخته زین نقاط آن یبندرتبه و تیاهم به تماس

 یهاتیفعال تیاولو و ریمس تواندیم موضوع نیا شتریب پردازش اما است شده پرداخته مهم نیا به واژگان ابر

 . دینما مشخص بهتر و شتریب را مشابه مقاصد یجیترو
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