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چکیده
اطلاعات و آمارهای موجود در صنعت گردشگری شهری حاکی از عدم مؤفقیت این صنعت و عملکرد ناموفق 
آن در کشــور و در شهر اصفهان است. به نظر می رســد یکی از دلایل اصلی این امر عدم توجه به انتظارات و 
ترجیحات گردشگران ورودی به فضای شهری کشور و نیز عدم تلاش جهت افزایش میزان رضایت آنهاست. 
هدف از این تحقیق، شناسایی و اولویت بندی عوامل مؤثر بر رضایتمندی و حمایت انتظامی گردشگران از سفر 
به شهرهای ایران و مطالعۀ موردی شهر اصفهان است. با توجه به نظریۀ پاراسورامان ابعاد کیفیت خدمات مورد 
سنجش و نقاط ضعف و قوت سازمان مورد تشخیص قرار گرفت، داده های به دست آمده به وسیلۀ آزمون های 
آماری فریدمن، پیرســون و spss تحلیل شد. بر این اساس، انتظارات گردشگران از کیفیت خدمات انتظامی در 
فضای شهری در همۀ ابعاد بالاتر از وضعیت موجود است. بیشترین میانگین نمره در بخش انتظارات مربوط به 
بعد ظاهری و فیزیکی )4/2( و کمترین نمره مربوط به مسؤلیت پذیری )2/34( است. در بخش وضعیت موجود 
بالاترین امتیاز مربوط به همدلی )3/82( و کمترین امتیاز به بعد ضمانت و تضمین )2/05( تعلق گرفت. محاسبۀ 
اختلاف بین میانگین نمرات انتظارات با کیفیت درک شده در همۀ ابعاد، شکاف منفی را نشان می دهد. بیشترین نمرۀ 
شکاف منفی مربوط به ضمانت و تضمین )2/29-( و کمترین شکاف مربوط به قابلیت اطمینان و اعتماد )1/147( 
است که نشان می دهد از دید گردشگران، ارائۀ خدمات انتظامی در حد انتظارات آنان نبوده است. همچنین جهت 
به دست آوردن نتایج بهتر از نظریۀ اهمیت-عملکرد استفاده شد. نتایج به دست آمده نشان می دهد چهار ویژگی:

1. میزان هماهنگی بین قوانین وضع شده و عملکرد نیروی انتظامی؛ 
2. میزان تسلط نسبی پلیس به زبان گردشگر در ترمینال های ورود و میزان تسلط نسبی پلیس به زبان گردشگر 

در سطح شهر و دفاتر پلیس اتباع خارجه؛ 
3. میزان خوش رویی و برخورد محترمانۀ پلیس در ســطح شهر و احترام به اعتقادات و حفظ حریم خصوصی 

گردشگران توسط پلیس؛ 
4. و داشتن اطلاعات حداقلی روان شناسی و آداب برخورد با گردشگران. 

با وجود اهمیت زیادی که برای گردشگران خارجی دارند، دارای عملکردی پایین تر از میانگین و نیازمند بهبود 
هستند.

واژگان کلیدی : گردشگران شهری خارجی، کیفیت خدمات انتظامی، تکنیک اهمیت-عملکرد، شهر اصفهان.
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مقدمه و بیان مسئلهمقدمه و بیان مسئله
درحال حاضر برای آن دســته از کشــورهای در حال 
توســعه از جملــه ایران کــه جاذبه هــای مربوط به 
گردشگری شهرها زیاد است، برنامه ریزی و مدیریت 
اجتناب ناپذیر می باشد.  گردشگری شهری ضرورتی 
شــهر اصفهان در زمرۀ شهرهای تاریخی و مهم ایران 
و جهان است که با ثبت آثار تاریخی- فرهنگی فراوان 
توان بالقوه و بالفعل جذب گردشگران شهری را دارد. 
بنابرایــن با توجه به توان هــا و قابلیت ها و با تدوین 
برنامه های جامع و مدیریت کارا می توان گردشگری 
شــهری را در این شــهر در سطوح ملی و بین المللی 

مطرح کرد. 
به منظور مشارکت بیشــتر و افزایش سوددهی در هر 
ســازمانی، فراهم کردن خدمات بــا کیفیت که تعداد 
مشــتریان راضی را افزایش  دهد و آن ها را به مشتریان 
وفادار تبدیل کند، از اهمیت زیادی برخوردار اســت 
رضایــت   .)Donnelly& Wisniewski, 1995: 65(
مشــتری با نتایج عملكردی مثبت متعددی مرتبط و 
به عنوان یكی از شــاخص های پژوهشی مهم شناخته 
شــده است. پژوهش های بســیاری تلاش کرده اند تا 
عوامل مؤثر بر رضایتمندی مشتری را درک کنند. برای 
متولیان گردشگری در فضای شهری مشخص کردن 
عواملی که بر روی مشــتریان هدف به منظور دستیابی 
به سطح انتظارات آن ها تأثیر می گذارند ضروری است 

.)Oliver, 1980:762(
ازآنجاکــه حفاظت از جــان و مال جهانگــردان و 
گردشگران جزو اولویت های اصلی هر کشور است، 
لزوم حمایت انتظامی برای گردشگران شهری در ایران 
ضروری است. اصولاً از ابعاد امنیتی و ایمنی نمی توان 
برای گردشگران شــهری خارجی قوانین جداگانه ای 
به صورت حمایتی و با اعمال تبعیض وضع کرد؛ زیرا 
جداســازی و تفکیک خارجیان از افراد کشور نوعی 
اعمال تبعیض محسوب می شود. اما می توان با تشکیل 
پلیس گردشــگری از حقوق گردشــگران و سیاحان 
حفاظت کرد. ریشۀ مشکلات در مورد حمایت نشدن 

و تضییع حق جهانگردان به قوانین برمی گردد. احقاق 
برخی حقوق جهانگرد با قوانین در تعارض اســت، 
بــه همین دلیل اکثر جهانگــردان ترجیح می دهند به 

کشورهای دیگر سفر کنند تا به ایران.
در ســال 1387، در ایران، قــرار بود مصوبه ای صادر 
شود که بر اســاس آن، پلیس گردشگری برای تأمین 
امنیت گردشگران در شهرهای گردشگرپذیر راه اندازی 
شود؛ اما مصوبه ای صادر نشد. بااین حال در اصفهان، 
نمونه ای از پلیس گردشــگری با همــکاری نیروی 
انتظامی راه اندازی شد. پلیسی که دو مقر اطلاع رسانی 
در دو نقطۀ مهم گردشگری شهر اصفهان، یعنی کنار 
سی  و سه پل و میدان امام خمینی دارد و مأموران آن 
نیز لباس نیــروی انتظامی بر تن دارند و از فرماندهی 
نیروی انتظامی و بــا همان آموزش های پلیس به این 

مرکز منتقل می شوند.
 در شــهر اصفهان راه اندازی پلیس گردشگری بیشتر 
بــرای تأمین انتظامــی گردشــگران و جلوگیری از 
کلاهبرداری ها در اماکن گردشگری است، در عین حال 
که راهنمایی گردشگران نیز از دیگر وظایف آن به شمار 
می آید. این طرحی است که در سازمان میراث فرهنگی 
و گردشگری وجود دارد و باید به صورت مشارکتی 
با نیروی انتظامی راه اندازی و حدود وظایف و ضوابط 
آن کاملًا تعریف شود. علاوه بر این، جایگاه رسمی و 
دائمی داشته باشد و در اجرا، با محدودیت های قانونی 

مواجه نشود.
نتیجۀ تحقیقات متعددی نشان داده است که مسائل و 
فعالیت های سیاسی از عوامل بسیار مؤثر بر گردشگری 
شهری است. این عوامل را می توان به چهار دستۀ مهم 

تقسیم کرد:
1- عوامل بیرونی، همچون جنگ علیه کشوری دیگر؛

2- ثبــات یا بی ثباتی سیاســی-داخلی، مثل کودتا یا 
اعتراض داخلی؛ 

3- مهاجرت برای رفاه، راحتی و آسایش و 
4- کارایی و اثربخشــی پلیس توریســم و حفاظت 
گردشگران در مقابل صدمات جانی یا تلفات مالی و 
ایجاد حس ایمنی از ســوی پلیس توریسم )زاهدی، 
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.)67 :1385
 با توجه به عامل چهارم این تحقیق به بررسی عملکرد 
نیروی انتظامی در شهر توریست پذیر اصفهان می پردازد 
تــا ضمن تعیین نقاط ضعف و قوت آن، راهکارهایی 
جهت ارتقای کارایی و اثربخشی بیشتر نیروی انتظامی 
جهت جلب رضایت گردشگران خارجی ارائه دهد. با 
مطالعه، شناســایی و تحلیل عوامل دخیل در رضایت 
گردشگران خارجی در شهر اصفهان، می توان موانع و 
عوامل تهدیدزا در این صنعت را تا حد بسیار زیادی 
آشکار ساخت. این آگاهی به مدیران انتظامی این امکان 
را می دهد تا ویژگی ها را اولویت بندی کنند و منابع را 
به شــیوه ای اثر بخش و کارآ در جهت افزایش کلی 

رضایت اختصاص دهند. 
مدیران، سیاست گذاران و مردم در این زمینه نیاز به تغییر 
نگرش دارند و باید زمینه برای این تغییر فراهم شود. 
یکی از مشــکلات عمدۀ کشور ایران در این صنعت، 
به مســائل اجرایی و مدیریتی گردشگری بازمی گردد 
که در صورت تغییر در دیدگاه جهان بینی خود مشکل 
 Ahn et( اقتصادی این صنعت نیز حل خواهد شــد
al.,2019: 432(. در بخــش خدمات، موضوع کیفیت 
از جایگاه ویژه ای برخوردار اســت. اســتفادۀ کارآمد 
از منابع به گونه ای که بتواند پاســخگوی انتظارات و 
نیازهای جامعه باشد به طور فزاینده ای فکر مدیران و 
 Lee ( دست اندرکاران را به خود مشغول داشته است

 .)et al.,2017: 32
رضایت مشتری همیشه در بالای فهرست موضوعات 
مهمی قرار دارد که باید توسط بازاریابان به آن پرداخته 
شــود. در ســفر و گردشــگری همانند دیگر صنایع 
خدماتی ایجاد، بقاء، توسعه و شکست کسب وکار به 
میزان زیادی بستگی به رضایت مشتری دارد. رضایت 
مشتری طبق تعریف سازمان جهانی گردشگری »یک 
مفهوم روان شناسانه است شامل احساس خوشی و لذت 
ناشی از به دست آوردن آن چیزی که فرد از یک محصول 
.)Audita et al., 2017: 71 ( و یــا خدمت انتظار دارد

بی توجهی به رضایت گردشگران شهری خارجی یکی 
از ضعف های گردشــگری ایران است. با وجود آنکه 

ایران به صــورت بالقوه از لحاظ تاریخی، فرهنگی و 
جغرافیایی یکی از مناطق مهم گردشگری جهان است، 
اما تاکنون در مورد مدیریت مطلوب بازاریابی به منظور 
برآورده کردن نیازهای گردشــگران در فضای شهری 

تلاش چندانی صورت نگرفته است. 
توجه بــه اندازه گیری رضایت مشــتری در صنعت 
گردشگری ناشی از نیاز به جایگاه یابی رقابتی مقاصد 
در بازار جهانی اســت )parket al., 2020: 32(. نتیجۀ 
اصلی اندازه گیــری رضایت مشــتری، فراهم کردن 
اطلاعات اســت: اطلاعات مربوط بــه اینکه چگونه 
یــک مقصد درحال حاضــر با نیازهای گردشــگران 
خــود مطابقــت دارد )Sun et al.,2018: 65(. ایــن 
آگاهی به مدیران این امــکان را می دهد تا ویژگی ها 
را اولویت بندی کنند و منابع را به شیوه ای اثربخش و 

کارا در جهت افزایش کلی رضایت اختصاص دهند.
درک آنچه گردشــگران در ایران به دنبالش هســتند، 
می تواند به بازاریابان گردشگری در شناخت مشتریان 
خود کمک کند. همچنین تعیین ویژگی های محصول 
که موجب رضایتمندی گردشــگران بازدیدکننده از 
ایران می شــود، به برنامه ریزان گردشــگری در بهبود 
خدمات برای جذب مشتریان کمک می کند. دستیابی 
بــه روش های تأمین امنیت و شــناخت عوامل مؤثر 
بر رضایت گردشــگران خارجی و ارائۀ راهکارهای 
ســازنده در راســتای بهبود آن ها، مستلزم شناسایی، 
دسته بندی و تحلیل مجموعه نیازها، انتظارات و ادراک 
آنهاســت. به این منظور تحقیق حاضر سعی دارد تا 
با شناســایی و رتبه بندی مؤلفه های مؤثر بر رضایت 
گردشگران خارجی از خدمات انتظامی، راهکارهایی را 
جهت بهبود، توسعه و برنامه ریزی افزایش رضایتمندی 
گردشــگران خارجی در جهت شکوفایی این صنعت 

ارائه کند.
مبانی نظریمبانی نظری

مفهوم کیفیت خدمات 
کیفیت خدمات، ادراک مشتری از موفقیت یا شكست 
در برآورده کردن انتظار مشتری است. محققان عموماً 
کیفیت خدمات را از طریق ارزیابی مشتریان با استفاده 
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از پنج ویژگی ارائه شــده توســط پاراسورامان شامل 
ملموس بودن، اعتبار، همدلی، اطمینان و پاسخگویی 
انجام می دهند. تعریف کیفیت خدمات حول یك ایده 
می چرخد که آن هم نتیجۀ مقایسه ای است که مشتری 
بین انتظاراتش از خدمــات و ادارکش از راه هایی که 
 Tse et al.,( خدمات عرضه می شــوند انجام می دهد
45 :2020(. کیفیت خدمات موضوع مهمی در ادبیات 
مربوط به بازاریابی اســت. شــباهت های زیادی میان 
ساختار کیفیت خدمات و رضایتمندی مشتری وجود 
دارد. برخی از محققان کیفیت خدمات را حالتی از نتیجۀ 
مواجهه با خدمت و رضایتمندی مشتری را در واکنش به 
 .)shao et al.,2017( کیفیت خدمات در نظر می گیرند
بســیاری از محققان معتقدند که رضایتمندی مشتری 
و کیفیت خدماتْ ســاختارهای مجزا و مستقلی اند که 
ویژگی های یكسان بسیاری دارند. محققانی نیز وجود 
دارنــد که هیچ گونه تفاوتی میان ایــن دو مفهوم قائل 
نیستند. هم کیفیت خدمات و هم رضایتمندی مشتری، 
متغیرهای استراتژیك بازاریابی مانند وفاداری مشتری، 
تعهد و صداقت، گرایش به درگیر شــدن در ارتباطات 
مثبت کلامی، نیاز به خرید مجدد، و بهره وری سازمان را 
 Zeithaml & Berry,1996:( تحت تأثیر قرار می دهند

.)264
کیفیت خدمات در مقابل کیفیت درک شده

بــا توجه بــه اینکه گردشــگران در محیــط، کیفیت 
درک شــده خود را به دســت می آورنــد، محیط های 
خدماتــی می توانند از محیط های مهمی باشــد که بر 
کیفیت درک شده گردشگران تأثیر به سزایی بگذارد. این 
احساسات مثبت و منفی مرتبط با محیط خدماتی، عمیقاً 
 Parasuraman &( بر رضایت گردشگر اثر می گذارد

.)Zeithaml,1988: 21
کیفیت ادراک شده مفهومی است که از دو بخش تشکیل 
شده اســت: منافع ادراک شــده( اقتصادی، اجتماعی 
و ارتباطــی( و دیگر، هزینه های متقبل شــده )قیمت، 
زمان، تلاش، مخاطرات و راحتی) به وسیلۀ گردشگر 
)Gibson, 2006: 98(. کیفیت درک شده، ارزیابی بین 
منافع کلی ادراک شــده و هزینه های کلی ادراک شده 

است. عبارت ادراک شده بینشی را منعکس می کند که 
در آن قضاوت دربارۀ ارزش به دست آمده، به تجربیات 
 Goodal & Ashworth,( مصرف کنندگان بستگی دارد

.)2013 : 73
 تعریف ابعاد مختلف كیفیت خدمات در مدل سروكوال 

به شرح زیر است :   
1- قابلیــت اطمینان: توانایی ارائۀ خدمتی اســت كه 
به مشتریان وعده داده شــده به صورت صحیح، قابل 
اطمینان و مداوم باشد. برای مثال، مشتریانی كه به بخش 
اورژانس یك بیمارســتان مراجعه میك نند، انتظاراتی 
نظیر انجام ســریع تشریفات پذیرش، توجه و مراقبت 
خاص و ویژه از طرف كادر پزشكی و... دارند. قابلیت 
اطمینان معیاری از توانایی بخش اورژانس جهت تأمین 
این انتظارات است. معنای دیگر قابلیت اطمینان عمل 
كردن به تعهدات اولیه است؛ یعنی اگر سازمان خدماتی، 
وعده هایی در زمینۀ خدمات به مشتریان می دهد باید به 

آن عمل کند.
2- مسئولیت پذیری: تمایل به كمك كردن به مشتری و 
ارائۀ خدمت به موقع است. این بعد از كیفیت خدمات 
بر روی انتقادها و نظرات مشــتریان تأكید دارد. با در 
نظر گرفتن حســاس بودن، محصــول خدماتی و نیز 
حضور مستقیم مشــتری در این خط تولید پرواضح 
اســت كه هرچه این مدت زمان كوتاه باشد رضایت 
را در مشــتری ایجاد می کند. مثلًا، در بخش اورژانس 
بیمارســتان با توجه به وضعیت خاص بیمار، طولانی 
شدن زمان انتظار برای انجام معاینه نارضایتی شدیدی 
را در وی و همراهانش ایجاد می کند. این زمان معرف 

مسئولیت پذیری پرسنل سازمان است.
3- ضمانت و تضمین: این شاخص نشان دهندۀ میزان 
توانایی و شایستگی کارکنان، زمان انتقال حس اعتماد 
و اطمینان نسبت به انجام خدمات به مشتری است. در 
صنایع خدماتی که از درجۀ اهمیت بالاتری برخوردار 
است نظیر: خدمات درمانی، خدمات حقوقی، خدمات 

بانکی و...، این بعد از کیفیت بسیار مهم است.
همدلی )توجــه خاص به مشــتری(: این  	-4
شــاخص به این معنی اســت كه برخوردی كه با هر 
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مشتری می شود متناســب با خلق وخو و به طور كلی، 
ویژگی های شخصیتی اســت، به گونه ای كه مشتریان 
بپذیرند كه برای سازمان خدماتی ای كه به آن مراجعه 

كرده اند، مهم و سازمان آن ها را درك کرده است.
5- ابعــاد فیزیكــی: این شــاخص در برگیرندۀ كلیۀ 
تجهیــزات، تســهیلات، فضــای عمومی ســازمان، 
 Parasuraman &( می شــود  و...  كاركنــان  ظاهــر 

.)Zeithaml,1988: 32
رضایت از خدمات گردشگری

به منظور مشارکت بیشــتر و افزایش سوددهی در هر 
ســازمانی، فراهم کردن خدمــات باکیفیت که تعداد 
مشــتریان راضی را افزایش دهد و آن ها را به مشتریان 
وفادار تبدیل کند، از اهمیت برخوردار است. رضایت 
مشتری با نتایج عملكردی مثبت متعددی مرتبط و به 
عنوان یكی از شــاخص  های پژوهشــی مهم شناخته 
شده است. بســیاری تلاش کرده اند تا عوامل مؤثر بر 
رضایتمندی مشتری را درک کنند. ایجاد رضایتمندی 
بــرآورده کردن نیازهای مشــتریان، در محیطِ درحال 
رشد و رقابتی صنعت گردشگری یكی از وظایف مهم 
مدیران اســت )Stylidis et al., 2020(. رضایتمندی 
عاملی اساســی برای فراینــد بازاریابی، رفتار منجر به 
خرید، مشــارکت در فرایندهای پــس از خرید مانند 
تغییر نگرش، تكرار خرید و وفاداری را فراهم می کند. 
خدماتی که منجر به رضایتمندی مشتری می شود، به طور 
کلی سوددهی هر سازمانی را افزایش می دهد. موضوع 
بر اســاس این پیش فرض اســتوار است که مشتریان 
راضی، به احتمال بیشــتر، دوباره از خدمات استفاده 
.)Bozorgi,2007: 250( و یا خریــد مجدد می کننــد

رضایتمندی مشــتری را به عنوان احســاس یا نگرش 
یك مشــتری نسبت به یك محصول یا خدمت بعد از 
استفاده از آن تعریف می کنند. تعریف رضایت مشتریِ 
مورد قبول بســیاری از صاحب نظران این گونه است: 
رضایت مشتری یك نتیجه است که از مقایسۀ پیش از 
خرید مشتری از عملكرد مورد انتظار با عملكرد واقعی 
ادراک شده و هزینۀ پرداخت شده به دست می آید. این 
امر بستگی دارد که باتوجه به انتظارات وی از محصول، 

عملكرد آن چگونه باشد، البته پس از مقایسۀ عملكرد 
محصول خریداری شده در مقایسه با آنچه مورد انتظار 
وی بوده اســت )Sues et al., 2020(. براساس چنین 
تعریفی از واژۀ رضایت، می توان رضایت را تابعی از« 
عملكرد مورد تصــور و انتظارات» نامید. اگر عملكرد 
طبق انتظارات وی باشد مشتری راضی خواهد شد و اگر 
عملكرد از سطح انتظار بیشتر شود مشتری بیش از اندازه 
راضی مــی گردد و از خرید خود لذت می برد. امروزه 
توجهات روزافزون به خواسته های مشتریان، بسیاری از 
مؤسسات را مجبور به بهبود و ارتقای ارتباط با مشتریان 
کرده است. رضایت مشــتریان مزایای زیادی را برای 
سازمان ایجاد می کند و سطوح بالاتر رضایت مشتریان، 
.)Tse et al., 2021( منجر به وفاداری مشتریان می شود
رضایت از خدمات، شــاخص مناسبی برای سنجش 
کیفیت خدمــات و نحوۀ ارائــۀ آن ازنظر گیرندگان 
خدمت اســت که تطبیق کالا یا خدمت را با نیازها و 
انتظارات مشتریان امکان پذیر می کند. رضایت سنجی 
در مدیریت گردشگری علاوه بر تأمین اطلاعات مورد 
نیاز برای ارتقای سطح خدمات به دلیل اثر عوامل روانی 
و ذهنی بر سلامت، موجب ارتقای سطح گردشگری 
.)Gibson, 2006 : 245( به طور غیرمستقیم نیز می شود

لایتنن )1994( به نقل از پوپ می نویسد: »رضایت را 
باید به عنوان امــری مرتبط با انتظارات در نظر گرفت. 
انتظارات پایین تر منجر به رضایت بیشــتر می شود و 
انتظارات ممكن است بر پایۀ خصوصیات دموگرافیك 
و اجتماعی-اقتصــادی باشــد. رضایــت از خدمات 
تحت تأثیر کیفیت خدمات، کیفیــت ارائۀ خدمات و 
همچنین ســطح انتظار گیرندگان خدمات از کیفیت 
خدمات اســت. لذا رضایت از خدمات، شــاخص 
مناسبی برای ســنجش کیفیت خدمات و نحوۀ ارائه 
آن ها ازنظر گیرندگان خدمت اســت. بررســی های 
رضایت سنجی عامل مهمی در تأمین اطلاعات مورد 
نیاز برای مداخله جهت ارتقای سطح فرایندهای تولید 
و یا خدمت با هدف تطبیق کالا یا خدمات با نیازها و 
انتظارات مشتریان است. روند تکامل مدیریت در چند 

دهۀ اخیر روند تکامل فرایندهای کنترل بوده است.« 
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.)Parasuraman & Zeithaml,1988: 19(
از دیدگاه این رویکرد استانداردها پویا هستند و مرتباً 
باید مطابق با نظر مشتریان بهبود یابند. تعریف کیفیت 
در این رویکرد و همچنیــن مدیریت کیفیت فراگیر 
رویکرد مدیریتــی مبتنی بر آن یعنــی تطبیق کالا و 
خدمات با نیازها و انتظارات گردشگران است. به این 
ترتیب رضایت ســنجی از مشتری داخلی و خارجی، 
کلیدی ترین ابــزار ارزیابی تولید کالا یا ارائۀ خدمات 
در دهه های اخیر اســت. مطرح بودن این رویکردها 
و همچنین افزایش رقابت در بازار منجر به آن شــده 
است که در دهه های اخیر توجه به رضایت گردشگران 
افزایــش یابــد )Bozorgi,2007: 250(. در حیطــۀ 
خدمات انتظامی به گردشــگران خارجی نیز این امر 
مستثنی نبوده است. توجه به رضایت افراد گردشگر از 
خدمات انتظامی علاوه بر اینکه ارتقای سطح رضایت 
گردشــگران را از طریق ارتقای سطح خدمات ممکن 
می کند، نقش بسزایی در کنار کیفیت خدمت در ارتقای 
سطح خدمات انتظامی دارد. به لحاظ این اهمیت ابعاد 

رضایتمندی در زیر تدوین شده است.
فعالیت ها و خدمات پلیس به گردشگران

به طور كلی نقش پلیس در گردشــگری حفظ امنیت 
گردشگران از خطرات احتمالی است. گرچه محققان 
برای گردشــگران ده نوع خطر متفاوت را تشخیص 
داده اند كه ممكن اســت برای آن ها به وجود آید، ولی 
می توان آن ها را به شــش گروه كلی تقسیم بندی كرد 
كه عبارت اند از: خطــرات عملكردی، خطرات مالی، 
خطرات زمانی، خطرات جســمانی، خطرات روانی و 
خطرات اجتماعی. برخی از فعالیت ها و خدمات پلیس 
كه می تواند به تأمین امنیت گردشگران و حفاظت آن ها 
در برابــر خطرات احتمالی كمك کنــد عبارت اند از: 
نظارت دقیق بر ورود و خروج گردشــگران؛ حفاظت 
و حراســت از آثــار تاریخی و فضاهــای تفریحی؛ 
اطلاع رســانی صحیح و به موقع امنیتی به گردشگران؛ 
نظارت دقیق بر امنیت سیســتم های حمل  نقل هوایی، 
زمینی، دریایی و غیره؛ نظارت دقیق بر زیرساخت های 
خدماتی گردشــگری مانند؛ هتل ها و رستوران ها؛ به 

وجود آوردن احساس امنیت در فضاهای گردشگری؛ 
ارائۀ راهنمائی وآگاهی از ارزش ها و قوانین و مقررات 
محلی به گردشگران و همچنین متوجه ساختن آن ها به 
احترام به این ارزش ها؛ ارائۀ آگاهی های لازم در زمینة 
خطراتی كه در برخی از مكان ها یا در زمان های خاص 
ممكن اســت برای گردشــگران اتفاق افتد؛ رسیدگی 
ســریع به جرائمی كه توسط گردشگران یا علیه آن ها 
صورت گرفته و پیشگیری از هرگونه فعالیت غیرقانونی 

و غیراخلاقی در صنعت گردشگری. 
ازنظر تارلو، پلیس گردشــگری، چهــار نقش اصلی 
در زمینۀ تأمین امنیت گردشــگران برعهــده دارد كه 

عبار ت اند از:
1- حمایت از بازدیدكنندگان كــه زمینة لازم را برای 

حمایت از اقتصاد محلی فراهم می کند. 
2- خدمــات امنیتی مورد نیاز گردشــگران را فراهم 
میك ند و تصویر مثبتی از جامعه در اختیار گردشگران 

قرار می دهد.
3- استانداردی برای زندگی خوب فراهم می آورد كه 

به روابط افسران با خانوادة خود رسوخ میك ند.
4- همچنین فرصت درك افراد از ســایر سرزمین ها و 

.)shoval et al., 2018( فرهنگ ها را فراهم می کند
نقش پلیس در حفظ جاذبه هــای تاریخی و تفریحی 
نیز بسیار مهم است. در مورد حفظ جاذبه های طبیعی، 
پلیس باید با اتخاذ روش های مناســب، امنیت لازم را 
برای گردشــگران تأمین كند. یكــی از روش هایی كه 
معمولاً مورد اســتفاده قرار می گیرد، حضور فیزیكی 
پلیس در محل به صورت ســیار یا كیوس كهای پلیس 
موقت اســت. هر منطقه با توجه به فصلی كه جاذب 
جمعیت گردشــگر اســت، امنیت آن از طریق نیروی 
انتظامی تأمین می شود. نقش پلیس در حفظ فضاهای 
تاریخی و فرهنگی نیز از دو جهت قابل بررسی است. 
به این صورت كه اولاً این گونه از آثار نشان از فرهنگ، 
هنر، تاریخ و تمدن مردمان یك سرزمین می نمایند كه 
ســرقت، تخریب و یا تضعیف این گونه از آثار باعث 
تضعیف تمدن انسان های آن ســرزمین می شود. دوم 
اینکه، پلیــس وظیفه دارد گردشــگران را از حوادث 
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و خطــرات احتمالی در امان گذارد. اطلاع رســانی و 
حضور به موقع پلیس نقش عمده ای در كاهش این گونه 
خطرات برای گردشــگران دارد. هر كشور با توجه به 
ویژگی های سیاســی، اقتصادی، جغرافیایی، اجتماعی 
و فرهنگــی ای كه دارد، دارای معضلات و چالش های 

امنیتی خاص خود است.
نیروی انتظامی شهر اصفهان برای خدمات رسانی بهتر 
به گردشگران خارجی، در سال های اخیر فعالیت هایی 

به شرح زیر انجام داده است:
1- تأسیس ایستگاه پلیس ویژۀ اتباع خارجی؛ برخی از 

اهداف مهم تأسیس این ایستگاه عبارت اند از:
الف: راهنمایی گردشگران خارجی و توجیه آموزشی 
آنان ازنظر نحوۀ تردد و انجــام اقدامات ایمنی جهت 

جلوگیری از وقوع جرم؛
ب: تشكیل پروندۀ اولیه مرتبط با جرائم مختلف علیه 

گردشگران خارجی به ویژه سرقت و پیگیری آن؛
ج: شناسایی سارقان و یا مزاحمان خیابانی گردشگران 

خارجی و پیگیری موضوع.
2- راه اندازی گشت های ویژۀ گردشگری خارجی؛

3- تهیة هشدارهای پلیسی؛
4- آموزش بخش خدمات گردشگری؛

5- سركشی از مراكز اقامتی گردشگران خارجی؛
6- جلب مساعدت و همكاری سایر واحدهای انتظامی 
در حفاظت از محل های اقامت، مسیرهای تردد و ادامۀ 
رســیدگی و پیگیری پرونده های قضایی گردشگران 

خارجی.
با وجود تلاش و فعالیت شــبانه روزی نیروی انتظامی 
جهت تأمین امنیت گردشگران خارجی، وقوع جرائم 
علیه آنان اجتناب ناپذیر بوده اســت. ایجاد مزاحمت، 
سرقت، فقدان )گم شــدن گردشگر به دلیل ناآشنایی 
با مســیرها(، كلاهبرداری و ضرب وشــتم، بیشترین 
جرائم علیه آنان را تشكیل می دهد. بیشترین جرم علیه 
گردشگران خارجی به صورت سرقت بوده است. شایان 
ذكر اســت که بسیاری از سرقت های صورت گرفته از 
گردشــگران خارجی با پیگیری پلیس در همان زمان 

وقوع كشف شده است.

روش پژوهشروش پژوهش
جمعیت مورد مطالعه شــامل گردشــگران خارجی 
دریافت کنندۀ خدمات انتظامــی بودند که تعداد 130 
نفر با استفاده از روش نمونه گیری تصادفی و طبقه ای 
برحســب تعداد گردشــگران هر هتل در اردیبهشت 
1402 انتخاب شــدند. اطلاعات مــورد نیاز به کمک 
پرسشنامۀ دوبخشــی جمع آوری شد. بخش نخست 
شامل ســؤالات مربوط به مشــخصات دموگرافیک 
دریافت کنندگان خدمت و بخش دوم دربرگیرندۀ چهل 
ماده ســؤال مربوط به کیفیت خدمات و انتظارات، که 
از مدل  SERVQUALگرفته  شده، به سنجش ادراك 
و انتظــار آن ها از کیفیت خدمات بــود. این بخش از 
پرسش نامه باتوجه به ابزار Parasuraman و همکارانش 
با در نظر گرفتن پنج بعد کیفیت خدمت شــامل ابعاد 
فیزیکی و ملمــوس، قابلیت اطمینان، پاســخگویی، 

همدلی و تضمین ابداع شده، طراحی شد.
از مــدل اهمیت- عملکرد )IPA( به دلیل ســادگی و 
ســهولت کاربرد آن برای تحلیل کــردن دیدگاه های 
گردشگران نسبت به ویژگی های برجستۀ ارائۀ خدمات 
انتظامی استفاده شده است. این روش، هم به اهمیت و 
هم به عملکرد ویژگی های خدمت می پردازد. ازآنجا که 
میزان رضایت شــخص، تابعی از انتظــارات از یک 
ویژگی و نیز قضاوت دربارۀ عملکرد آن ویژگی است، 
از این مدل می توان برای تعیین اولویت بخشــیدن به 
ویژگی  ها اســتفاده کرد و همچنین می تواند راهنمایی 

برای تدوین راهبردها باشد.
بازاریابــی مقصدها بر مصرفك ننــدگان محصولات 
گردشگری و ترجیحات آن ها متمركز است. ترجیحات 
گردشگران تحت تأثیر نیازها، تمایلات و خواسته های 
آن هــا، تجارب گذشــته، اطلاعات به دســت آمده از 
دوستان، آشــنایان، تبلیغات و... است. گردشگران در 
حین تجربۀ محصولات گردشگری، به ارزیابی كیفیت 
آن هــا می پردازند.آن ها محصولات را با در نظرگرفتن 
میــزان ارضای نیازهایشــان و انتظارشــان از كیفیت 

محصول ارزیابی میك نند.
یكــی از روش های رایج ســنجش كیفیت محصول، 
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تكنیك IPA است. IPA امكان مقایسۀ همزمان اهمیت 
ویژگی های مختلف یك محصول و عملكرد مربوط به 
آن ویژگی ها را فراهم و براساس این مقایسه، نقاط قوت 
و ضعف آن محصول را مشخص می کند. به این ترتیب، 
عواملی كه برای مشتری از اهمیت بیشتری برخوردار 
اســت، بر این فرض استوار اســت كه میزان رضایت 
مشــتری از ویژگی های IPA شناسایی می شود. یك 
محصول اصــولاً برگرفته از انتظارات آن ها و قضاوت 

آن ها دربارۀ عملكرد آن محصول است. 
در این پژوهش، برای ارزیابی كیفیت خدمات انتظامی به 
گردشگران خارجی از روشIPA  )اهمیت –عملکرد( 
نیز استفاده شده است. برای ترسیم جدول IPA میانگین 
اهمیت و عملکرد ابعاد مختلف محصول محاســبه و 
بر روی محورهای I و P رســم شد. در پرسش نامه، 
میزان اهمیت عناصر مختلف خدمات نیروی انتظامی 
گردشــگران خارجی ســؤال شــد، درحالیك ه نحوۀ 
عملكرد نیروی انتظامی در هریك از این ویژگی ها، با 
اســتفاده از الگوی  IPAبه طور غیرمستقیم مورد سؤال 
قرار گرفت. بدین صورت كه گردشگران، انتظارت و 
ادراكات خود را از كیفیت خدمات ارائه شده مشخص 
كردند كــه تفاضل این دو مقــدار، عملكرد محصول 
و شكاف خدماتی آن را نشــان می دهد. بدین ترتیب 

می توان با رســم جدول IPA علاوه بر شناسایی نقاط 
قوت و ضعف اصلــی و فرعی خدمات ارائه شــده، 
شكاف خدماتی آن را نیز مشخص کرد. همان طور که 
شکل 1 نشــان می دهد جدول IPA از چهار قسمت 

تشکیل شده است که عبارت اند از:
1- كانون توجه )نقاط ضعف اصلی(: ویژگی هایی كه 
ازنظر مشتریان دارای اهمیت بالایی است، ولی عملكرد 
محصول در این زمینه ضعیف بوده و موجب نارضایتی 

مشتریان شده است.
2- حفــظ )نقاط قــوت اصلی(: در این قســمت، 
ویژگی های مورد بررسی ازنظر مشتریان دارای اهمیت 
بالایی اســت و عملكرد محصول به گونه ای بوده كه 
باعث رضایت مشــتری شده اســت. این ویژگی ها 

فرصتی برای كسب مزیت رقابتی اند.
3- اولویت پایین )نقاط ضعف فرعی(: در این بخش 
عملكرد محصــول رضایت بخش نیســت، ولی این 

ویژگی ها برای مشتریان چندان اهمیت ندارد.
4- كاستن )نقاط قوت فرعی(: در این بخش عملكرد 
محصول رضایت بخش است، ولی این ویژگی ها برای 
مشتریان چندان مهم نیست، بنابراین، می توان منابع این 

بخش را به سایر بخش ها هدایت كرد.
در پژوهش میدانی، به منظور ارزیابی دیدگاه گردشگران 

IPA شکل 1: رسم جدول
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جدول 1: ابعاد کیفیت خدمات و عناصر هریک از ابعاد

ت 
دما

 خ
عاد

اب

ماد
اعت

 و 
ان

مین
 اط

ت
ابلی

ق

1-زمان انتظار برای کنترل مدارک در ترمینال  های ورود؛ 
2- میزان راهنمایی و هدایت در ترمینال  های ورود، درصورتی که تنها ســفر می کنید و میزان اعتماد به پلیس 

انتظامی به هنگام مراجعه برای حل مشکل؛
3- میزان ترافیک در سطح شهر و امنیت خط کشی های عابر پیاده و پیاده روها؛

4- روند اخذ ویزای ایران؛
5- میــزان اطلاع از قوانیــن و مقررات اخذ ویزای ایران قبل از ورود به کشــور ایران و میزان اطلاع دهی از 

قوانین، مقررات و عرف جامعۀ ایران از طرف پلیس؛
6- میزان نظارت پلیس بر مکان های تفریحی )کوه پیمایی و...( و میزان احســاس امنیت از حضور پلیس در 

اماکن تاریخی و تفریحی؛ 
7- میزان هماهنگی بین قوانین وضع شده و عملکرد نیروی انتظامی. 

ری
ذی

ت پ
ؤلی

مس

8-دقت، جدیت و انضباط پلیس هنگام کنترل مدارک؛ 
9- میزان تســلط نســبی پلیس به زبان گردشــگر را در ترمینال های ورود و میزان تسلط نسبی پلیس به زبان 

گردشگر را در سطح شهر و دفاتر پلیس اتباع خارجه؛ 
10- میزان پاسخگو بودن پلیس نسبت به مشکلات و میزان اقدام سریع و بررسی های جدی در صورت ارائۀ 

شکایات به پلیس؛ 
11- کیفیت گشــت زنی پلیس را در مناطق تاریخی، فرهنگی و تفریحی داخل شهر وکیفیت گشت زنی پلیس 

را در مناطق خارج شهر؛
12- ارائــۀ اطلاعات دقیق پلیس در خصوص حدومرز پوشــش آقایان و خانم ها و اطلاع رســانی در مورد 

هشدارهای امنیتی.

ین
ضم

و ت
ت 

مان
ض

13- اطلاع از ســازمان  های غیرمجاز گردشــگری و اشــخاص بدون مجوز و اطلاع رســانی پلیس در مورد 
مکان های مجاز تبدیل ارز و...؛

14- اعلام شمارۀ اختصاصی به گردشگران در صورت نیاز از طرف پلیس؛
15- اطلاع رســانی پلیس از مکان هایی که شــما بلافاصله بتوانید به پلیس محلی یا سفارتخانۀ محلی مرتبط 

دسترسی داشته باشید؛
16- دسترسی به پلیس در مکا ن های تاریخی، تفریحی، ترمینال ها و در سطح شهر؛

17- هزینه های ورود به محل و قیمت خدمات و محصولات )مانند نرخ تبدیل ارز و...( بر پایۀ اصول صحیح 
و تعریف شده؛

لی
مد

ه

18- میــزان خوش رویی، خوش خلقی و برخورد محترمانۀ پلیــس را در ترمینال های ورود و میزان برخورد 
مناسب و درخور شأن پلیس هنگام مراجعه به دفاتر پلیس اتباع خارجه؛ 

19- میزان خوش رویی و برخورد محترمانۀ پلیس در سطح شهر؛
20- احتــرام به اعتقادات و حفظ حریم خصوصی گردشــگران توســط پلیس و داشــتن اطلاعات حداقلی 

روان شناسی و آداب برخورد با گردشگران پلیس ایران. 

هر
ظا

 و 
کی

یزی
د ف

بعا
21- مرتب و تمیز بودن لباس پلیس و احساس امنیت و آرامش از شکل و رنگ لباس پلیس ایران؛ ا

22- شکل و رنگ خودروی پلیس ایران و قابل تشخیص بودن پلیس گردشگری ایران از روی رنگ لباس؛
23- میزان آلودگی های صوتی، هوا و بصری در شهر اصفهان؛ 

24- ساختمان ادارۀ پلیس ازنظر قدمت، زیبایی و تمیزی؛
25- اطلاع از وظایف پلیس ایران از روی رنگ یونیفرمشان؛

26- اطلاع از مراجعه به کدام پلیس هنگام بروز مشکل؛ 
27- اطلاع از پراکندگی و محل استقرار دفاتر پلیس در سطح شهر.
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خارجــی در ارتباط با كیفیت ابعاد مختلف خدمات از 
پرسش نامه استفاده شده است. پرسش نامه این تحقیق 
27 ویژگی مختلف خدمــات نیروی انتظامی را مورد 
ارزیابی قرار می دهد. جدول 1 عناصر مختلف خدمات 

انتظامی و ابعاد هریك از خدمات را نشان می دهد: 
بحثبحث

روش این پژوهش از نوع توصیف- تحلیلی اســت و 
در قالب یک پرسشــنامۀ اســتاندارد شامل 27 سؤال 
در یــک نمونۀ 130 نفــری ارزیابی شــد. داده های 
به دســت آمده به وســیلۀ آزمون های آماری فریدمن، 
پیرســون و spss تحلیل شد. پرســش نامه با در نظر 
گرفتن نظریۀ پاراسورامان و همکارانشان طراحی شد. 
نتایج همبســتگی میان ابعاد کیفیت خدمات و سطح 
رضایتمندی گردشگران خارجی نشان می دهد بین این 
دو رابطه ای معنادار وجود دارد. بر این اساس انتظارات 
گردشــگران در همۀ ابعاد بالاتــر از وضعیت موجود 
است. پرسش نامه محصول پژوهش میدانی این تحقیق 
بوده است كه داده های آن ها یافته ها و نتایج این تحقیق 

را شكل می دهد. 
بررسی رضایتمندی گردشــگران، به عنوان یك ابزار 
جهت سنجش بهره وری و اثربخشی خدمات انتظامی 
مورد توجه اســت و می تواند بــرای تصمیم گیری در 
خصوص مدیریــت مصرف و كیفیــت خدمات به 
گردشــگران استفاده شــود. همچنین عملكرد نیروی 

انتظامی را در یك سطح ملی ارزیابی كند. 
برای بررســی اهمیت و وزن تأثیــر گویه های میزان 
رضایت گردشــگران خارجی )وضعیت موجود( از 
آزمون فریدمن استفاده شد. نتایج جدول 2 رتبه بندی 
ابعاد پنج گانه را نشان می دهد. بیشترین میانگین مربوط 
به عامل همدلی اســت که بالاترین رتبه را نیز دارد و 
کمترین میانگیــن مربوط به عامل ضمانت و تضمین 
اســت که پایین ترین رتبه را داراست؛ همچنین نتایج 
نشان می دهند که نتایج حاصل بین مجموعۀ رتبه‏‏های 
پنج گانۀ میزان رضایت گردشگران خارجی در سطح 

p>0/01 معنا دار است.
همچنین نتایج آزمون فریدمن برای بررسی اهمیت و 
وزن تأثیر گویه های میزان رضایت گردشگران خارجی 
در بعد کیفیت درک شــده، در جدول 3 آمده اســت. 
این جــدول رتبه بندی ابعاد پنج گانــۀ میزان رضایت 
گردشگران خارجی را در بعد کیفیت درک شده نشان 
می دهد. بیشــترین میانگین مربوط به ابعاد فیزیکی و 
ظاهری اســت که بالاترین رتبه را نیز دارد و کمترین 
میانگین مربوط به عامل ضمانت و تضمین اســت که 
دارای پایین ترین رتبه اســت؛ همچنین نتایج نشــان 
می دهند کــه نتایج حاصل بین مجموعــۀ رتبه‏‏های 
پنج گانۀ میزان رضایت گردشــگران خارجی در بعد 

کیفیت درک شده در سطح p>0/01 معنا دار است.
نتایج جدول 4، رتبه بندی ابعاد پنج گانه میزان رضایت 

جدول2: آزمون فریدمن برای بررسی رتبه های پنج گانۀ میزان رضایت گردشگران خارجی )وضعیت موجود(

میانگین تعدادابعاد
سطح مجذور کایدرجۀ آزادیمیانگین رتبهحاصله

معنا داری

1302/653/62قابلیت اعتماد و اطمینان

0/001         25/302          4        

1302/342/82مسئولیت پذیری

1302/122/05ضمانت و تضمین

1302/683/82همدلی

1302/302/70ابعاد فیزیکی و ظاهری
منبع: پردازش داده های پرسش نامه
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گردشگران خارجی را در بعد انتظارات نشان می دهد. 
بیشــترین میانگین مربوط به ابعاد فیزیکی و ظاهری 
اســت که بالاترین رتبه را نیز دارد و کمترین میانگین 
مربوط به عامل مســئولیت پذیری اســت که دارای 
پایین ترین رتبه اســت. همچنین نتایج نشان می دهند 
که نتایج حاصل بین مجموعۀ رتبه‏‏های پنج گانۀ میزان 
رضایت گردشگران خارجی در بعد انتظارات در سطح 

p>0/01 معنا دار است.
برای بررســی همبســتگی ابعــاد خدمــات و میزان 
رضایتمندی گردشــگران از آزمون همبستگی رتبه ای 
پیرســون استفاده شد. همبســتگی میان ابعاد و سطح 
رضایتمندی نشــان می دهد كه بیــن ابعاد خدمات و 
میزان رضایتمندی از خدمات انتظامی به گردشــگران 

خارجی رابطه ای معنادار وجود دارد. بر اســاس نتایج 
به دست آمده، انتظارات گردشگران در همۀ ابعاد بالاتر 
از وضعیت موجود اســت. بیشترین میانگین نمره در 
بخش انتظارات مربوط به بعد ابعاد ظاهری و فیزیکی 
)4/2( و کمترین نمره مربوط به مسؤلیت پذیری )2/34( 
است. در بخش وضعیت موجود بالاترین امتیاز مربوط 
بــه همدلی )3/82( و کمترین امتیاز به بعد ضمانت و 
تضمین )2/05( تعلق گرفت. پس از محاسبۀ اختلاف 
بین میانگین نمرات انتظارات با کیفیت درک شده، در 
همۀ ابعاد شکاف وجود داشت. بیشترین نمرۀ شکاف 
منفی مربوط به ضمانت و تضمین )2/29-( و کمترین 
شــکاف مربوط به قابلیت اطمینان و اعتماد )1/147( 
است. بین نمرۀ کل واقعیت ها و انتظارات ابعاد کیفیت 

جدول 3: آزمون فریدمن برای بررسی رتبه های پنج گانۀ میزان رضایت گردشگران خارجی در بعد کیفیت درک شده

میانگین تعدادابعاد
حاصله

میانگین 
رتبه

درجۀ 
آزادی

مجذور 
کای

سطح 
معنا داری

1302/173/40قابلیت اعتماد و اطمینان

0/001         28/055          4     

1301/882/77مسئولیت پذیری

1301/682/52همدلی

1301/652/22ضمانت و تضمین

1302/464/10ابعاد فیزیکی و ظاهری
منبع: پردازش داده های پرسش نامه

جدول 4: آزمون فریدمن برای بررسی رتبه های پنج گانۀ میزان رضایت گردشگران خارجی در بعد انتظارات

میانگین تعدادابعاد
حاصله

میانگین 
رتبه

درجۀ 
آزادی

مجذور 
کای

سطح 
معنا داری

1303/652/52قابلیت اعتماد و اطمینان

0/001         27/16          4     

1303/632/33مسئولیت پذیری

1303/652/60همدلی

1303/953/52ضمانت و تضمین

1304/24/03ابعاد فیزیکی و ظاهری
منبع: پردازش داده های پرسش نامه
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خدمــات و همۀ ســؤالات مربوط بــه آن ها تفاوت 
معناداری )p=0/0001( وجود داشت. 

 :IPA پاسخ سؤالات مطرح شده در تحقیق از روش
سؤال اول: گردشگران خارجی، عناصر اصلی کیفیت 

خدمات انتظامی را چگونه ارزیابی میك نند؟
همان طور كه ماتریــس IPA عناصر اصلی محصول 
کیفیت خدمات انتظامی به گردشگران خارجی را نشان 
می دهد، ســه عنصر )4( روند اخذ ویزای ایران، )5( 
میزان اطلاع قبل از ورود به کشــور ایران از قوانین و 
مقررات اخذ ویزای ایران و میزان اطلاع دهی از قوانین، 
مقــررات و عرف جامعۀ ایران از طرف پلیس و )12( 
ارائــۀ اطلاعات دقیق پلیــس در خصوص حدومرز 
پوشــش آقایان و خانم ها و اطلاع رســانی در مورد 
هشدارهای امنیتی در قسمت »حفظ« این ماتریس قرار 
گرفته اند. اهمیت این ســه ویژگی از متوسط اهمیت 
سایر عناصر اصلی ابعاد کیفیت خدمات بیشتر بوده و 
عملكردی بهتر از میانگین نیز داشته اند. این سه ویژگی 
از نقاط قــوت عناصر اصلی ابعــاد کیفیت خدمات 

انتظامی محسوب می شوند.
پنج ویژگی )13( اطلاع رســانی پلیس از مکان هایی 
که شما بلافاصله بتوانید به پلیس محلی یا سفارتخانۀ 
محلی مرتبط دسترسی داشته باشید، در بخش »کاستن« 
جدول IPA قرار گرفته اســت. نیروی انتظامی ازنظر 

عملكرد این ویژگی امتیازی بالاتر از میانگین كســب 
كرده است؛ ولی، ازآنجاكه اهمیت آن برای گردشگران 
خارجی كمتر از متوسط است، سرمایه گذاری و توجه 

بیشتر به این عنصر توصیه نمی شود.
از میان ابعاد کیفیت خدمات انتظامی به گردشــگران 
خارجی، چهار ویژگی )2( میزان راهنمایی و هدایت 
در ترمینال های ورود، درصورتی که تنها سفر می کنید، 
و میزان اعتماد به پلیس انتظامی به هنگام مراجعه برای 
حل مشــکل )6( میزان نظارت پلیــس بر مکان های 
تفریحــی )کوه پیمایی و...( و میزان احســاس امنیت 
از حضور پلیس در اماکــن تاریخی و تفریحی )11( 
کیفیت گشت زنی پلیس را در مناطق تاریخی، فرهنگی 
و تفریحی داخل شــهر و کیفیت گشت زنی پلیس را 
در مناطق خارج شــهر )14( اطلاع رســانی پلیس از 
مکان هایی که شــما بلافاصله بتوانید به پلیس محلی 
یا ســفارتخانۀ محلی مرتبط دسترســی داشته باشید، 
در بخــش »اولویت پایین« قــرار گرفته اند. این بدین 
معنی اســت كه این چهار عنصر عملكردی ضعیف تر 
از متوســط عملكرد عناصر اصلــی خدمات انتظامی 
داشــته اند، ولــی ازآنجاكه اهمیت آن هــا نیز كمتر از 
میانگین اهمیت عناصر اصلی اســت، برای تخصیص 
منابع محدود نسبت به سایر ابعاد خدمات انتظامی در 

اولویت پایین تری قرار دارند.

شکل2: ماتریس IPA عناصر اصلی ابعاد کیفیت خدمات انتظامی به گردشگران خارجی
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شــش عنصر از ابعاد خدمات انتظامی به گردشگران 
در قســمت »تمرکز« جدول IPA قــرار گرفته اند كه 

عبارت اند از:
1- زمان انتظار برای کنترل مدارک در ترمینال های ورود؛
2- میزان ترافیک در سطح شهر و امنیت خط کشی های 

عابر پیاده و پیاده روها؛
3- میزان هماهنگی بین قوانین وضع شده و عملکرد 

نیروی انتظامی؛
4- دقت، جدیت و انضباط پلیس هنگام کنترل مدارک؛ 
5- میزان تسلط نســبی پلیس به زبان گردشگر را در 
ترمینال های ورود و میزان تسلط نسبی پلیس به زبان 
گردشگر را در سطح شهر و دفاتر پلیس اتباع خارجه؛

6- میزان پاسخگو بودن پلیس نسبت به مشکلات و 
میزان اقدام سریع و بررسی های جدی در صورت ارائۀ 

شکایات به پلیس.
این دسته از عناصر اصلی برای گردشگران خارجی از 
اهمیت بالایی برخوردار است، ولی عملكرد آن ها نسبت 
به میانگین ســایر عناصر اصلی کم تر است. این شش 
ویژگی در مقایسه با سایر عناصر اصلی ابعاد خدمات 
انتظامی برای توســعه و بهبود در اولویت قرار دارند.
سؤال دوم: گردشــگران خارجی عناصر ثانویۀ ابعاد 

خدمات انتظامی را چگونه ارزیابی میك نند؟
از میان عناصــر ثانویه ابعاد خدمــات انتظامی، )15( 

اطلاع رســانی پلیس از مکان هایی که شما بلافاصله 
بتوانیــد به پلیس محلی یا ســفارتخانۀ محلی مرتبط 
دسترسی داشته باشید در بخش حفظ جدول IPA قرار 
گرفته و باید برای حفظ وضعیت آن تلاش کرد. )16( 
دسترســی به پلیس در مکان های تاریخی، تفریحی، 
ترمینال ها و در سطح شهر و )17( هزینه های ورود به 
محل و قیمت خدمات و محصولات )مانند نرخ تبدیل 
ارز و...( بر پایۀ اصول صحیح و تعریف شده، هم ازنظر 
اهمیت و هم ازنظر عملکرد پایین تر از میانگین عناصر 

ثانویه هستند و در بخش”اولویت پایین” جای دارند.
سؤال سوم: گردشگران خارجــی، عناصر جانبی ابعاد 

کیفیت خدمات انتظامی را چگونه ارزیابی میك نند؟
سه ویژگی )19( میزان خوش رویی و برخورد محترمانۀ 
پلیس در ســطح شهر؛ )26( اطلاع از مراجعه به کدام 
پلیس هنگام بروز مشکل و؛ )27( اطلاع از پراکندگی 
و محل استقرار دفاتر پلیس در سطح شهر، سه ویژگی 
از عناصر جانبــی ابعاد کیفیت خدمــات انتظامی به 
گردشگران خارجی هســتند كه اهمیت و عملكردی 
IPA  بیشتر از میانگین دارند و در بخش »حفظ« جدول

قرار گرفته اند برای جلب رضایت گردشگران باید در 
حفظ وضعیت این سه ویژگی كوشید.

عملكرد نیروی انتظامی ازنظر ویژگی های )25( اطلاع 
از وظایف پلیس ایــران از روی رنگ یونیفرم پلیس 

شکل 3: ماتریس IPA عناصر ثانویۀ ابعاد کیفیت خدمات انتظامی به گردشگران خارجی
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و )18( میزان خوش رویــی، خوش خلقی و برخورد 
محترمانــۀ پلیــس را در ترمینال هــای ورود و میزان 
برخورد مناسب و درخور شأن پلیس هنگام مراجعه به 
دفاتر پلیس اتباع خارجه بهتر از میانگین عناصر جانبی 
است و اهمیت آن ها كمتر از میانگین بوده و همین امر 

باعث شده تا در قسمت«كاستن” جای گیرند.
سه ویژگی )22( شکل و رنگ خودروی پلیس ایران 
و قابل تشخیص بودن پلیس گردشگری ایران از روی 
رنگ لباس، )23( میــزان آلودگی های صوتی، هوا و 
بصری در شهر اصفهان و )24( ساختمان ادارۀ پلیس 
ازنظر قدمت، زیبایی و تمیزی، عملكردی ضعیف داشته 
و با وجود قرار گرفتن در بخش »اولویت پایین” جدول 
به دلیل وجود شــكاف منفی خدماتــی نیازمند توجه 
ویژه ای اند تا عوامل نارضایتی گردشگران بر طرف شود.
دو ویژگی )21( مرتب و تمیــز بودن لباس پلیس و 
احســاس امنیــت و آرامش از شــکل و رنگ لباس 
پلیس ایران و )20( احترام به اعتقادات و حفظ حریم 
خصوصی گردشگران توسط پلیس و داشتن اطلاعات 
حداقلی روان شناســی و آداب برخورد با گردشگران 
پلیس ایران با توجه به اهمیت زیاد و عملكرد ضعیف 
نســبت به ســایر عناصر جانبی ابعاد کیفیت خدمات 
انتظامی در بخش »تمرکز« جدول IPA قرار گرفته اند و 
نیازمند توجه بیشترند. )21( مرتب و تمیز بودن لباس 

پلیس و احســاس امنیت و آرامش از شــکل و رنگ 
لباس پلیس ایران علاوه بر اینكه در ربع »تمرکز« جدول 
قرار گرفته، دارای شكاف خدماتی نیز هستند كه توجه 

مضاعفی را می طلبد.
ســؤال چهارم )اصلی(: کیفیت خدمات انتظامی به 

گردشگران خارجی چگونه ارزیابی می شود؟
تجمیع عناصر مختلف ابعاد کیفیت خدمات انتظامی بر 
روی یك جدول IPA و مقایسۀ كلیۀ عناصر با یكدیگر، 
جایگاه برخی از آن ها را نسبت به جدول های IPA قبلی 
تغییر می دهد. از میان كلیۀ عناصر ابعاد کیفیت خدمات 
انتظامی، ده ویژگی دارای اهمیت و عملکرد بالاتری از 
میانگین اســت و در قسمت »حفظ« جدول IPA قرار 

می گیرند:
1- زمان انتظار برای کنترل مدارک در ترمینال های ورود؛
2- میزان ترافیک در سطح شهر و امنیت خط کشی های 

عابر پیاده و پیاده روها؛
3- روند اخذ ویزای ایران؛

4- میزان اطلاع قبل از ورود به کشور ایران از قوانین و 
مقررات اخذ ویزای ایران و میزان اطلاع دهی از قوانین، 

مقررات و عرف جامعۀ ایران از طرف پلیس؛
5- دقت، جدیت و انضباط پلیس هنگام کنترل مدارک؛
6- ارائۀ اطلاعات دقیق پلیس در خصوص حدومرز 
پوشــش آقایان و خانم ها و اطلاع رســانی در مورد 

شکل 4: ماتریس IPA عناصر جانبی ابعاد کیفیت خدمات انتظامی به گردشگران خارجی
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هشدارهای امنیتی؛
7- اطلاع رسانی پلیس از مکان هایی که شما بلافاصله 
بتوانیــد به پلیس محلی یا ســفارتخانۀ محلی مرتبط 

دسترسی داشته باشید؛
8- اطلاع از وظایف پلیس ایران از روی رنگ یونیفرم پلیس؛
9- اطلاع از مراجعه به کدام پلیس هنگام بروز مشکل؛
10- اطلاع از پراکندگی و محل اســتقرار دفاتر پلیس 

در سطح شهر.
عملكرد ضعیــف عناصر جانبی ابعاد کیفیت خدمات 
انتظامی باعث شــده تا محور میانگین عملكرد در این 
جدول نســبت به جدول IPA عناصر اصلی به سمت 
چپ هدایت شود. بدین ترتیب بسیاری از عناصر اصلی 
)1( زمان انتظار برای کنتــرل مدارک در ترمینال های 
ورود؛ )3( میــزان ترافیک در ســطح شــهر و امنیت 
خط کشــی های عابر پیاده و پیاده روهــا؛ )8( دقت، 
جدیت و انضباط پلیــس هنگام کنترل مدارک؛ )11( 
کیفیت گشت زنی پلیس را در مناطق تاریخی، فرهنگی 
و تفریحی داخل شــهر و کیفیت گشت زنی پلیس را 
در مناطق خارج شهر؛ )14( اعلام شمارۀ اختصاصی 
به گردشگران در صورت نیاز از طرف پلیس كه پیش 
از این ازجمله نقاط ضعف محسوب می شد و نیازمند 
بهبود بود، در سمت راست محور میانگین عملكرد این 

جدول جای گرفته است و در مقایسه با کل عناصر ابعاد 
کیفیت خدمات در جایگاه مناسب تری قرار دارند كه 

باید در حفظ وضعیت آن ها كوشید.
شــش ویژگی از ده ویژگی قسمت »حفظ” جدول از 
عناصر اصلی ابعاد کیفیت خدمات انتظامی هســتند. 
ســه ویژگی )25( اطلاع از وظایف پلیــس ایران از 
روی رنــگ یونیفرم پلیس؛ )26( اطــاع از مراجعه 
بــه کدام پلیس هنگام بروز مشــکل و )27( اطلاع از 
پراکندگی و محل استقرار دفاتر پلیس در سطح شهر 
تنها ویژگی های عناصــر جانبی ابعاد کیفیت خدمات 
انتظامی به گردشگران خارجی هستند كه عملكردی 
بهتر از میانگین داشــته اند. عملكرد سایر ویژگی های 
عناصر جانبی پایین تر از میانگین و بعضاً دارای شكاف 

منفی نیز هستند.
چهــار ویژگی )11( کیفیت گشــت زنی پلیس را در 
مناطــق تاریخی، فرهنگی و تفریحی داخل شــهر و 
کیفیت گشت زنی پلیس را در مناطق خارج شهر؛ )18(
میزان خوش رویی، خوش خلقی و برخورد محترمانۀ 
پلیس را در ترمینال های ورود و میزان برخورد مناسب 
و درخور شأن پلیس هنگام مراجعه به دفاتر پلیس اتباع 
خارجه؛ )13( اطلاع از مورد ســازمان های غیرمجاز 
گردشگری و اشــخاص بدون مجوز و اطلاع رسانی 

شکل5: ماتریس IPA عناصر ابعاد کیفیت خدمات انتظامی به گردشگران خارجی
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پلیس درمورد مکان های مجــاز تبدیل ارز و...؛ )14( 
اعلام شمارۀ اختصاصی به گردشگران در صورت نیاز 
از طرف پلیس، باوجود عملكــرد بهتر از میانگین، از 
اهمیت زیادی برخوردار نیستند و در قسمت »کاستن” 
جدول IPA قرار گرفته اند. )11( کیفیت گشــت زنی 
پلیس را در مناطق تاریخی، فرهنگی و تفریحی داخل 
شهر و کیفیت گشــت زنی پلیس را در مناطق خارج 
شهر و )14( اعلام شمارۀ اختصاصی به گردشگران در 
صورت نیاز از طرف پلیس، عناصر اصلی در قسمت 
»اولویت پایین” قرار گرفته بودند. این تغییر جایگاه نیز 
به دلیل عملكرد ضعیف عناصر جانبی نسبت به سایر 
عناصر و كاهش میانگین عملكرد خدمات انتظامی به 

گردشگران خارجی است.
شــش ویژگی )2( میــزان راهنمایــی و هدایت در 
ترمینال های ورود درصورتی که تنها ســفر می کنید و 
میزان اعتماد به پلیس انتظامی به هنگام مراجعه برای 
حل مشــکل؛ )6( میزان نظــارت پلیس بر مکان های 
تفریحی )کوه پیمایی و...( و میزان احســاس امنیت از 
حضور پلیس در اماکن تاریخی و تفریحی؛ )10( میزان 
پاسخگو بودن پلیس نسبت به مشکلات و میزان اقدام 
سریع و بررسی های جدی در صورت ارائۀ شکایات به 
پلیس؛ )16( دسترسی به پلیس در مکان های تاریخی، 
تفریحی، ترمینال ها و در سطح شهر؛ )17( هزینه های 
ورود بــه محل و قیمــت خدمــات و محصولات 
)ماننــد نرخ تبدیل ارز و...( بــر پایۀ اصول صحیح و 
تعریف شــده و )23( میزان آلودگی های صوتی، هوا 
و بصری در شــهر اصفهان دارای اهمیت و عملكرد 
پایین تر از میانگین هستند و در قسمت »اولویت پایین« 
جدول IPA قرار می گیرند. یعنی نیازمند سرمایه گذاری 
و تخصیص منابع بیشــتر نیستند. البته، در این میان دو 
ویژگی نیازمند توجه بیشــتری اند. ویژگی اول )10( 
میزان پاســخگو بودن پلیس نســبت به مشکلات و 
میزان اقدام ســریع و بررســی  های جدی در صورت 
ارائۀ شــکایات به پلیس است كه میانگین اهمیت آن 
برابر 3/64 و بسیار نزدیک به متوسط عملکرد جدول 
)3/65( و بخش »تمرکز« جدول  IPAاست. این ویژگی 

در جدول IPA عناصر اصلی ابعاد کیفیت خدمات نیز 
در بخش »تمرکز« قرار گرفته بود و تفســیر جایگاه آن 
باید با احتیاط بیشتری صورت گیرد. ویژگی دوم شایان 
توجه )2( میزان آلودگی های صوتی، هوا و بصری در 
شهر اصفهان است. این ویژگی گرچه اهمیتی كمتر از 
میانگین دارد، به دلیل شكاف منفی و ایجاد نارضایتی 
باید مورد توجه بیشــتر قرار گیرد تا حداقل انتظارات 

گردشگران را برآورده سازد.
شش ویژگی )7( میزان هماهنگی بین قوانین وضع شده 
و عملکرد نیروی انتظامی؛ )9( میزان تسلط نسبی پلیس 
به زبان گردشگر را در ترمینال  های ورود و میزان تسلط 
نسبی پلیس به زبان گردشگر را در سطح شهر و دفاتر 
پلیس اتباع خارجه؛ )19( میزان خوش رویی و برخورد 
محترمانۀ پلیس در سطح شهر؛ )20( احترام به اعتقادات 
و حفظ حریم خصوصی گردشــگران توسط پلیس و 
داشتن اطلاعات حداقلی روان شناسی و آداب برخورد 
با گردشــگران پلیس ایران؛ )21( مرتب و تمیز بودن 
لباس پلیس و احســاس امنیت و آرامش از شــکل و 
رنگ لباس پلیس ایران؛ )22( شکل و رنگ خودروی 
پلیس ایران و قابل تشخیص بودن پلیس گردشگری 
ایران از روی رنگ لباس؛ )24( ساختمان ادارۀ پلیس 
ازنظر قدمت، زیبایی و تمیزی، به دلیل اهمیت زیاد و 
عملكرد ضعیف در قسمت »تمرکز« جدول  IPAقرار 

گرفته و نیازمند توجه ویژه ای هستند.
تمامی ایــن ویژگی ها به جز )7( میزان هماهنگی بین 
قوانین وضع شده و عملکرد نیروی انتظامی؛ )9( میزان 
تسلط نسبی پلیس به زبان گردشگر را در ترمینال های 
ورود و میزان تسلط نسبی پلیس به زبان گردشگر را 
در ســطح شهر و دفاتر پلیس اتباع خارجه، از عناصر 
جانبی بوده و ضعف هــای برنامه ریزی و مدیریت را 
در این بخش نشــان می دهد. )19( میزان خوش رویی 
و برخورد محترمانۀ پلیس در ســطح شهر، گرچه در 
جدول IPA عناصر جانبی از وضعیت بهتری برخوردار 
است، در مقایسه با مجموع عناصر ابعاد کیفیت خدمات 
انتظامی، عملكرد ضعیف تری داشته و توجه ویژه ای را 
می طلبد. ویژگی های )21( مرتب و تمیز بودن لباس 
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پلیس و احســاس امنیت و آرامش از شــکل و رنگ 
لباس پلیس ایــران؛ )22( شــکل و رنگ خودروی 
پلیس ایران و قابل تشخیص بودن پلیس گردشگری 
ایران از روی رنگ لباس؛ )24( ساختمان ادارۀ پلیس 
ازنظر قدمت، زیبایی و تمیزی، نه تنها در مقایســه با 
میانگین عملكرد خدمات انتظامی، بلكه نسبت به سطح 
انتظارت گردشگران نیز عملكرد ضعیف تری داشته و 
باعث ایجاد شــكاف منفی خدماتی شده اند. برای رفع 
نارضایتی گردشگران کیفیت خدمات انتظامی، باید ابتدا 

این شكاف های منفی را برطرف کرد.
نتیجه گیرینتیجه گیری

با توجه به نتایج به دســت آمده به طور کلی در هر پنج 
بعد کیفیت خدمات انتظامی به گردشگران در فضای 
شهری، شکاف منفی وجود دارد که حاکی از آن است 
که از دید گردشــگران، ارائۀ خدمات انتظامی در شهر 
اصفهــان در حد انتظارات آنان نیســت و برای بهبود 
کیفیت خدمات فرصت هایی وجود دارد که باید از آن 
استفاده کرد. بیشترین شکاف منفی در بعد ضمانت و 
تضمین است، این شاخص نشان دهندۀ میزان توانایی 
و شایستگی پرسنل انتظامی برای انتقال حس اعتماد و 
اطمینان نسبت به انجام خدمات انتظامی به گردشگران 
است. این بعد از کیفیت بسیار مهم است و نتیجه نشان 
می دهد برنامه ریزان انتظامی آن را کمتر در برنامه های 
خود اعمال می کنند و گردشــگران در ســفر به شهر 

اصفهان احساس آرامش بخشی کمتری دارند.
 به طــور كلی و با شــاخص های درنظرگرفته شــده 
برای ابعاد مختلــف خدمات، بعد ضمانت و تضمین 
رابطه ای منفــی با میزان رضایتمندی گردشــگران از 
عملکرد خدمات انتظامی در فضای شــهری دارد. در 
واقع ضمانت و تضمین انتقال حس اطمینان نســبت 
به انجام خدمات به مشــتری است. همان طور كه از 
مسائل گفته شــده برمی آید یكی از مؤثرترین راه های 
بهبود خدمات، شناخت دقیق انتظارات و خواسته های 
خدمت گیرندگان و ویژگی های آن هاست. در این بین 
آگاهی از علایق، فعالیت ها، و نیازهای گردشــگران، 
عامل مهمی در رفع نیازها و خواسته های گردشگران، 

برطرف كردن كاستی ها و بالا بردن كارآیی سازمان های 
نیروی انتظامی اســت. در واقع عدم شناخت كامل از 
گردشــگران و منابع مورد نیاز آن ها، باعث شــده كه 
نیروی انتظامی در تصمیم گیری درســت و به موقع با 
مشكل مواجه شوند و رهیافت های انتخابی آن ها برای 
بهبــود خدمات و نحوة ارائة آن هــا در برطرف كردن 
مشكلات گردشــگران مؤثر واقع نشود. در خصوص 
ســایر ابعاد، باید این نكته را یادآور شویم، به طور كلی 
میانگین رضایتمندی از ابعاد خدماتی انتظامی در شهر 
اصفهان پایین اســت. بنابراین علی رغم ســطح پایین 
تمامی ابعــاد، ابعاد قابل اعتماد بــودن، اطمینان دادن، 
همدلی و تعهد با ضرایب همبستگی ارتباط مستقیمی 
با میزان رضایتمندی دارند. درحقیقت اعتماد، اطمینان 
و تعهد نوعی باور، احســاس یا انتظار مراجعهك ننده به 
انگیزه ها، اهداف یا نیات سازمان ها در جهت بهره مندی 
او از خدمات است. با توجه به نتایج به دست آمدۀ مورد 
مطالعه، عملكرد شــاخص های میزان علاقه و انگیزۀ 
مسئولان در انجام وظایف خود، انگیزة مسئولان جهت 
رفع مشــكلات مردم و حساسیت مسئولان نسبت به 
نیازهای روزمرۀ مردم نســبت به ســایر شاخص های 
درنظرگرفته با میانگین های به دست آمده، مؤید ارتباط 

مستقیم ابعاد مورد نظر با میزان رضایتمندی است.
به طوركلی بهبود كیفیت خدمــات، عنصر كلیدی در 
برطرف كردن نیازها و خواســته های گردشــگران در 
ارتباط با ســازمان های مرتبط با گردشگری است. در 
ایــن ارتباط آگاهی از نیازها و انتظارات گردشــگران 
چهارچوبی مفید برای بهبود خدمات مورد انتظار ارائه 
می دهد و همچنین زمینه را جهت انتخاب راهبردهای 
مناســب و ارتقای سطح عملكرد ســازمان ها فراهم 
می آورد. در این بین ارزیابی و ســنجش رضایتمندی 
گردشگران خارجی از ســازمان های مربوط دستیابی 
به این چهارچوب و زمینه را محقق می سازد. در واقع 
ارزیابی رضایتمندی اطلاعات لازم از عكس العمل های 
احساســی و درك متقابل از خدمات ارائه شده توسط 
ســازمان ها را فراهم می آورد و با تمركز بر انتظارات و 
خواسته های خدمت گیرنده، توقعات لازم و حد نیازهای 
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آن ها را شناسایی و مشخص می کند .بنابراین توجه به 
این امر برای تعیین اولویت های مدیریتی سازمان ها و 
تصمیم گیری برای انتخاب راهبرد مناســب برای ارائة 
خدمات لازم و ضرری اســت. لــذا در تحقیق حاضر 
ســعی شد با رویكردی جامع و با انتخاب چهارچوبی 
مناسب تمامی سطح خواسته ها و انتظارات گردشگران 
خارجی پوشــش و مورد ارزیابی قرار گیرد. براساس 
یافته های تحقیق، سطح رضایتمندی كلیۀ گردشگران 
خارجی از حد متوســط پایین تر است. تمامی ابعاد در 
ســطح پایین تر از حد مورد انتظار هستند. در این بین 
و براســاس آزمون رگرسیون چندمتغیره، بعد همدلی 
)در بررســی وضعیت موجود(، بعد ابعاد فیزیکی )در 
کیفیت درک شــده و در انتظارات( کمترین درصد از 
تغییرات رضایتمنــدی را تبیین میك ند. ابعاد ضمانت 
و تضمین )در وضعیت موجود و کیفیت درک شــده( 
و مسؤلیت پذیری )در انتظارات( بیشترین سهم را در 
تبیین سطح دارند. در نتیجه، در بحث خدمات انتظامی 
به گردشگران باید تلاش ما بر این اساس باشد كه ابتدا 
خدمات موجود در زمینه توسعة گردشگری را به خوبی 
بشناســیم و ســپس فرایندهای مربوط به خدمات را 
طبقه بندی كنیم. در این راستا باید نوع و كیفیت خدمات 
در ارتباط با خواســته های گردشــگران تعیین شود و 
به گونه ای طراحی گردد كه نیاز گردشگران خارجی را 

برطرف سازد و رضایت آن ها را جلب كند.
بــا نگاهی به جــدول IPA مربوط بــه عناصر اصلی 
محصول گردشگری شهری درمی یابیم كه كلیۀ عناصر 
شكاف مثبت دارند، اندازۀ این شكاف در بیشتر موارد 
بســیار ناچیز و نزدیك به صفر است، ولی به هرحال 
انتظارات گردشگران را برآورده ساخته است. تنها عنصر 
اصلی ابعاد کیفیت خدمات كه توانســته شكاف مثبت 
بیش از یك واحد كسب كند، ویژگی )12( یعنی ارائۀ 
اطلاعات دقیق پلیس در خصوص حدومرز پوشــش 
آقایان و خانم ها و اطلاع رســانی در مورد هشدارهای 

امنیتی است. 
با مقایســۀ جدول IPA عناصر جانبی با عناصر اصلی 
و ثانویه درمی یابیم كه تنها شــكاف های منفی کیفیت 

خدمات انتظامی در عناصر جانبی به چشم می خورد. 
در عناصر اصلــی و ثانویه این محصــول، انتظارات 
گردشگران برآورده شده، گرچه عملكرد آن ویژگی ها 
چندان فراتر از سطح انتظارات هم نبوده است. در میان 
عناصــر جانبی، چهار عنصر )21( مرتب و تمیز بودن 
لباس پلیس و احساس امنیت و آرامش از شکل و رنگ 
لباس پلیس ایران؛ )22( شکل و رنگ خودروی پلیس 
ایران و قابل تشخیص بودن پلیس گردشگری ایران از 
روی رنگ لباس؛ )23( میزان آلودگی های صوتی، هوا 
و بصری در شهر اصفهان و )24( ساختمان ادارۀ پلیس 
ازنظر قدمت، زیبایی و تمیزی عملكردی ضعیف تر از 
سطح انتظارات گردشــگران داشته و باعث نارضایتی 
شــده اند. این عناصر در مقایســه با عناصر اصلی نیاز 
بیشتری به برنامه ریزی ومدیریت دارند و شكاف های 
منفی این عناصر، ضعف های مدیریتی را آشكار می کنند.
گردشــگران خارجی از کیفیــت ویژگی  های »زمان 
انتظار برای کنترل مدارک در ترمینال های ورود، میزان 
ترافیک در سطح شهر و امنیت خط کشی های عابر پیاده 
و پیاده روها، روند اخذ ویزای ایران، میزان اطلاع قبل 
از ورود به کشور ایران از قوانین و مقررات اخذ ویزای 
ایران و میــزان اطلاع دهی از قوانین، مقررات و عرف 
جامعۀ ایران از طرف پلیس، دقت، جدیت و انضباط 
پلیس هنگام کنترل مدارک، ارائۀ اطلاعات دقیق پلیس 
در خصوص حدومرز پوشــش آقایــان و خانم ها و 
اطلاع رسانی در مورد هشدارهای امنیتی، اطلاع رسانی 
پلیس از مکان هایی که شما بلافاصله بتوانید به پلیس 
محلی یا ســفارتخانۀ محلی مرتبط دسترســی داشته 
باشــید، اطلاع از وظایف پلیس ایــران از روی رنگ 
یونیفرم پلیس، اطلاع از مراجعه به کدام پلیس هنگام 
بروز مشکل، اطلاع از پراکندگی و محل استقرار دفاتر 
پلیس در ســطح شهر« ابراز رضایت کرده اند، بنابراین 
باید در حفظ کیفیت این عناصر ابعاد کیفیت خدمات 
انتظامی کوشید و در صورت امکان آن ها را ارتقاء داد.

چهار ویژگی، »کیفیت گشــت زنی پلیس را در مناطق 
تاریخــی، فرهنگی و تفریحی داخل شــهر و کیفیت 
گشــت زنی پلیس را در مناطق خارج شــهر، میزان 



97انمونۀ شهر  )مورد ردک - عمل اهمیت ز تکنیکا ارجی با استفادهخ نا گردشگره شهری بیادر فض میانتظا ت نیرویاکیفیت خدم یبایارز

خوش رویی، خوش خلقی و برخورد محترمانۀ پلیس 
را در ترمینال های ورود و میزان برخورد مناســب و 
درخور شــأن پلیس هنگام مراجعه بــه دفاتر پلیس 
اتبــاع خارجه، اطلاع از مورد ســازمان های غیرمجاز 
گردشگری و اشــخاص بدون مجوز و اطلاع رسانی 
پلیس در مــورد مکان های مجاز تبدیــل ارز و...، و 
اعلام شمارۀ اختصاصی به گردشگران در صورت نیاز 
از طــرف پلیس«، با وجود عملكرد بهتر از میانگین، از 
اهمیت زیادی برخوردار نیستند و در قسمت »کاستن« 
جدول IPA قرار می گیرند و می توان بخشــی از منابع 
این قسمت را صرف عناصری کرد که نیازمند بهبودند.
پنج ویژگی »میزان راهنمایی و هدایت در ترمینال های 
ورود درصورتی که تنها ســفر می کنید و میزان اعتماد 
به پلیس انتظامی به هنگام مراجعه برای حل مشکل، 
میزان نظارت پلیس بر مکان های تفریحی )کوه پیمایی 
و...( و میزان احساس امنیت از حضور پلیس در اماکن 
تاریخی و تفریحی، میزان پاسخگو بودن پلیس نسبت 
به مشکلات و میزان اقدام سریع و بررسی های جدی 
در صورت ارائۀ شکایات به پلیس، دسترسی به پلیس 
در مکان های تاریخی، تفریحی، ترمینال ها و در سطح 
شــهر، هزینه های ورود به محل و قیمت خدمات و 
محصــولات )مانند نرخ تبدیل ارز و...( بر پایۀ اصول 
صحیح و تعریف شــده« با وجود عملکرد پایین تر از 
میانگین نیازمند بهبود نیستند؛ زیرا اهمیت آن ها نیز نزد 

گردشگران کمتر از میانگین است.
چهار ویژگی »میزان هماهنگی بین قوانین وضع شده 
و عملکرد نیروی انتظامی، میزان تســلط نسبی پلیس 
به زبان گردشــگر را در ترمینا ل هــای ورود و میزان 
تســلط نســبی پلیس به زبان گردشــگر را در سطح 
شــهر و دفاتر پلیس اتباع خارجه، میزان خوش رویی 
و برخورد محترمانۀ پلیس در سطح شهر و احترام به 
اعتقادات و حفظ حریم خصوصی گردشگران توسط 
پلیس و داشتن اطلاعات حداقلی روان شناسی و آداب 
برخورد با گردشگران« با وجود اهمیت زیادی که برای 
گردشگران خارجی دارند، دارای عملکردی پایین تر از 

میانگین است و نیازمند بهبودند.

سه ویژگی »مرتب و تمیز بودن لباس پلیس و احساس 
امنیت و آرامش از شکل و رنگ لباس پلیس ایران؛ )22( 
شکل و رنگ خودروی پلیس ایران و قابل تشخیص 
بودن پلیس گردشگری ایران از روی رنگ لباس؛ )22( 
ساختمان ادارۀ پلیس ازنظر قدمت، زیبایی و تمیزی« 
که در بخش »تمرکز« جدول IPA قرار گرفتند و میزان 
آلودگی های صوتی، هوا و بصری در شهر اصفهان که 
در بخش اولویت پایین جدول قرار دارد، عملکرد بسیار 
ضعیفی داشته اند و نیازمند توجه ویژه اند. این ویژگی ها 
که همگی از عناصر جانبی ابعاد کیفیت خدمات انتظامی 
هستند، در اولویت بهبود و تخصیص منابع قرار دارند؛ 
زیــرا انتظارات گردشــگران را بــرآورده نکرده و به 
دلیل ایجاد شــکاف منفی، موجب نارضایتی شده اند.
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