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 מבוא  1

 רקע ומבנה הסקירה  1.1

זו  ס לבחון  קירה  ומנהלי    האופנים שבהםלהבנת  המשמשות  שיטות מחקר  נועדה    מורשתאתרי טבע 

בעוד חוויית מבקרים היא נושא שנחקר באופן רחב, הרי שתפישת  .  מבקרים  יהם שלתואת חווי תופשים  

 ב במקורות ובפרסומים.  חר נאשר אין לו ביטוי היבט מנהלים את החוויה היא  

כדי לנסות ולמצוא מחקרים אשר יאירו את הנושא, ויתנו כיוונים מעשיים לביצוע מחקר בקרב מנהלי  

דומי  מאפיינים  בעלי  למקומות  החיפוש  הועמק  וגני  אתרים,  מוזיאונים  היסטוריים,  אתרים  כגון  ם, 

. כל  תוכנית  חוויה, ובו בזמן להעניק להם  פיזיים  שירותיםחיות, אשר צריכים לספק למבקרים בהם  

 יהיו אלה טבע, היסטוריה, תרבות או אמנות.   – מקומותה זאת תוך שימור ערכי היסוד של

הרלוונטיים   ופרסומים   נחלקיםהחומרים  אקדמיים  אונסק"ו  למאמרים  כגון  גופים  של  ,  מוסדיים 

,(International Union for Conservation of Nature) IUCN   הפארקים    שימור כמו שירות  וארגוני

גם    האמריקני זמן  לורשות הפארקים האוסטרלית. החיפוש הורחב  יחסיטווחי  והוא  ,  גדולים באופן 

ודה רבה בתחום השיווק בנושא חוויית  שנים, עת נעשתה עב   20- שיצאו לאור לפני כמחקרים  גם  כיסה  

 שפת הפרסומים, שהיא בעיקרה אנגלית, וזמינותם. הסקירה הושפעה גם מלקוחות. 

 לשני פרקים מרכזיים:   כוללמסמך ה

   שיטות מחקר •

בחוויית מבקרים,   תיאורטית העוסקת  של ספרות  על    עםסקירה  באתרי טבע  מחקרים  דגש 

   .שיטות להערכת מנהליםנוספים של חוויית לקוח ומאמרים החוקרים היבטים , וכן מורשתו

 מקרי בוחן ודוגמאות  •

נושא  לרחבי העולם שבהם שימשו שיטות העשויות להיות מועילות  מתיאור ופירוט של מקרים  

 בהקשר של חוויית המבקרים באתרי רט"ג. הנדון 

רבים. כדי להקל על הקריאה, בגוף הטקסט רשומים  הערות מתודולוגיות: הסקירה נסמכת על מקורות  

,  שנסקר  מחקרלמאמר אקדמי, הדברים מיוחסים  אין זה  ייחוסים למאמרים וספרים. בשל העובדה ש

 ; כל המקורות המקוונים מובאים בסוף המסמך. באופן נפרד ולא לכל מקור המוזכר בו
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 חוויית המבקר  1.2

ח נ המבקרים  וויויהול  ומורשת  אתריבת  של    טבע  תוצר  שימור הוא  מניעים:  טבעיים    משאבים  שני 

הוביל  חזק על השימור    , דגש בעבר.  מבקריםהבילוי של  ערכיות ורצונות הציפיות ההסיפוק  ו  ,ותרבותיים

.  םירקבמה  לשתועלות  וב  םערכיבופחות  ,  פגיעה בנכסי הטבע והתרבותה  בצמצוםלהתמקדות ניהולית  

ההיבט של  בדרך כלל  ו  ,משאביםבתחום ניהול    ם היאאתריהמרבית מנהלי  ההכשרה של  יתרה על כך,  

 ,Eagles, 2009, 2013; Crilly, Weber & Taplin, 2012; Weiler) ניהול מבקרים נלמד תוך כדי עבודה

Moore & Moyle, 2013  .) 

יש בה מרכיבים של  ה.  קלה להגדרה ו/או למדידהיא אינה  ממדית.  -ת ורבבהיא מורכ  חוויית המבקר 

לשירותים   א נאותיםומתקנים  ציפייה  לתועלות  רצון  גם  כמו  ונפשיות.ישיות,  פיזיות  חשוב    ,  בנוסף, 

לזכור כי חוויית הלקוח, הן הפיזית והן הנפשית, תלויה גם במאפיינים של כל אתר ואתר, ויש לקחת  

 (. Stoll-Kleemann, 2010שונים ) אותם בחשבון בעת בחינת תפישות מנהלי אתרים

לחוו  הנוגע  בתחום  רב  מחקר  נעשה  ולא  המבקרייהיות  ומורשת,    ת  טבע  האקדמית  באתרי  הספרות 

הם  אלה  מקומות כ, שהרי ביקור בשל תיירחוויה  ית לקוח, וספציפית  יחוו כאל    מתייחסת אליה לעתים

 (. Packer & Ballantyne, 2016מתגמלת )תיירות על פי הגדרתה כבילוי פנאי המעניק חוויה אישית  

 ( Packer & Ballantyne, 2016) ל: מרכיבי חוויית המטיי1איור 
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זו   רצון  שביעות  פורטת  הגישה  שהיום  הרי  מבקרים,  של  כוללנית"  רצון  "שביעות  נבחנה  בעבר  אם 

(  1איור  השפעות ספציפיות יותר שהן בעלות עניין למנהלים. הבנת מרכיבי חווית המבקר )ללתועלות ו 

משאבי   את  להשיג  ואף  הרצון,  שביעות  מידת  את  להגביר  וכך  אותה,  לשפר  למנהלים  לסייע  יכולה 

 (.  Crilly et al., 2012; Packer & Ballantyne, 2016) הכספים וכוח האדם הדרושים להם לשם כך

עניין   בעלי  מחזיקים  לתדמית שבה  עצמו  בעיני  בודד  או אתר  של ארגון  בין התדמית  פער  יש  כאשר 

שהדבר   הרי  המבקרים,  בהם  טבע,   עלולחיצוניים,  אתר  של  במקרה  או  לקוי,  בשירות  להתבטא 

 (. Moyle, Weiler & Moore, 2012בהתייחסות לקויה לחוויית המבקר )

מנאח בעיני  הלקוח  חוויית  להבין את תפישת  של  ת הדרכים  שיטות  יישום  היא    ביצוע  ת הערכהלים 

אף שהערכות מעין אלה אינן בגדר מחקר, הרי שאיסוף    (.Management Assessment)  ניםבארגו  ניהולי

גישה  בהנוקטים    מחקרים באתרי טבע, תרבות ומורשת  ,על פי רובהנתונים וניתוחם נעשה באופן דומה.  

בקרב  עבודה ואיסוף המידע  אך שיטות השל אתרים,    האקולוגיאיכות הניהול  וב  םיעילותזו עוסקים ב

גם עשויות להיות  המנהלים   זה  יהםתפישותבדיקת  ל  רלוונטיות  ובכלל  תופשים את  ,  האופן שבו הם 

 . (Gorman, 2008; Stoll-Kleemann, 2010) ת המבקריםוחווי

ניהולית,  הערכה  לביצוע  קבוע  או מבחן  מתכונת אחידה,  בו  אין  לנקוט  לשלב  ניתן  ואף  שיטות,  כמה 

שהם  , רעיונות וגישות  בבחינה של ערכים  מתחיל  ך התהלי  . מטרת הסקרב הקשר ובהתחשב בביניהן,  

 . (Gorman, 2008) הערכהל  קו מנחההעשויה לשמש  ארגוניתהפילוסופיה  ההמרכיבים של 
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 שיטות מחקר  2

המשמשות    שיטות איכותניות וכמותיות  שילבו  בסקירה זו   המוסדיים שנבחנומחקרים האקדמיים ו ה

  יעשותוהם יכולים לה  מחקרים כאלה,כפי שנכתב במבוא, אין מתכונת אחידה לביצוע  .  במדעי החברה

 , ואף בשילוב של כמה שיטות מחקר.  בדרכים שונות

השלב  במודלים   כאלה,  שלביים  רובשהראשון,  רב  פי  אתאיכותני,    היה  על  מושגים  המערכת    מברר 

שיטת  כי  יש לציין  .  בדקוחקרים שנבמ  ןעצמ  שחזרו על   הבולטות  שיטותה. להלן  סוגיות שעל הפרקהו

את    ת באופן ישירשרתמ  אינהשהיא  דופן בכך    תצאיו  –מבקרים  סקרי    –  ברשימה  האחרונה המחקר  

השוואתי חשוב המאפשר    כליה  כאן בשל היותה  את, היא נכלל ובכל ז.  פישות המנהליםת  ה שלבחינה

 . ואף מדידתם  לה של המנהליםבקרים לאפערים שבין תפישות המות ב התבוננ

 ראיונות עומק  •

 סדנאות וקבוצות מיקוד  •

 דירוג  •

 מחקרים קיימים  •

 ערכי הארגון  •

 סקרי מבקרים  •

המקרים   שברוב  השני,  הוא  כמותי,  היה  השלב  כאשר  היריעה  את  על  הרחיב  שהתקבל  נשען  המידע 

הראשון נעשה  .  מהשלב  בין  הדבר  או  ארגון  בתוך  רחבה  משתתפים  תפוצת  עם  שאלונים  באמצעות 

בעבר   שונים.  בארגונים  כאלהסקרמנהלים  ה  והתבצע   ים  שימוש  באמצעות  נעשה  כיום  ואילו  דואר, 

הועלו  אמירות ש נושאים, סוגיות ו על    שהתבססושאלות סגורות    כללובשאלונים מקוונים. השאלונים  

שאלות פתוחות. עיבוד הנתונים  חוות דעת נוספות באמצעות  וי ל ניתן ביט בשלב הראשון. בנוסף,    והוסקו

 של השלב הכמותי נעשה גם הוא בשיטות שונות, על פי צרכי המחקר. 

לחוד או בהרכבים    ,ניתן להשאילןוכיצד  השיטות האלה  סקירה נעשה ניסיון לבודד ולבאר את  המשך הב

 של אלה באלה. ו השקה חפיפה א תיתכן   . עם זאת,מנהליםשל עמדות ותפישות כדי לבחון   ,שונים
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 ראיונות עומק 2.1

זו,דומ, כמו גם באתרים  תועלות של ביקור בפארקיםה כפי שהוגדרו במבוא לסקירה  מרכיב    יו ה  ים 

מתבטאות ברמה    הן אלא    ,. תועלות אלה אינן רק פיזיותוויית המבקרהעוסקים בחחשוב במחקרים  

שעשויות    יצירת הזדמנויות  .גבוהה יותר של תועלות אישיות ארוכות טווח דוגמת בריאות גופנית ונפשית

 .  היא תפקיד מרכזי של פארקים ושמורות לספק תועלות כאלה 

מערכת  המונה    1לוח  בפורט  התועלות הללו, כמלבירור    ם המקובליםמצעיא אחד הראיונות עומק הם  

הרמות  ותועלותערכים   ראיונות  והיא  ,  בשתי  על  אוסטרליים   עםמבוססת  פארקים  שלושה    מנהלי 

(Weiler, Moore & Moyle, 2013) . 

 (. Weiler, Moore & Moyle, 2013) : תועלות מיידיות וארוכות טווח של ביקור בפארקים1לוח 

 

 וקבוצות מיקוד סדנאות 2.2

ותפישות  ד עמדות  נוספת לבירור  עניין שבהן מגבשים  הרווחות  רך  בעלי    אתהיא עריכת סדנאות של 

 ;Gorman, 2008)   קריםחמ מהגישה זו ננקטה בכמה  הנהלה.  נושאים העומדים בסדר העדיפויות של  

Stolton, 2008; Stoll-Kleemann, 2010; Wijesuriya, Thompson & Young, 2013; ,)   כאשר מספר

ניתן לברר גם הבדלים אפשריים בין  .  בסדנאות ואורכן שונה ממקרה למקרההמשתתפים   במפגשים 

  עודדת . עריכת סדנאות מ וותיקיםבעלי עניין שונים בתוך הארגון ומחוצה לו, ואף בין חברי צוות חדשים  

 (.  Eagles, 2013) שיתוף ובירור בעיות ויצירת אווירת של אימון 

   (.IUCN ) .33- י הבהמשך יובא פירוט של תהליך סדנאות מעמיק המומלץ על יד 
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 דירוג 2.3

רבות  ז פעמים  נעשה  ותפישות  עמדות  עניין  בידי    שיתופידירוג    באמצעותיקוק  בעלי  או  צוות  אנשי 

 לבודדים.  ישירה על ידי פנייה  קבוצתי, כמתואר לעיל, או  התהליך ניתן לביצוע במפגשאחרים. 

בעוד  .  חוכמת ההמונים, הדוגלת ב(Delphi)  היא שיטת דלפישל דירוג    המקובלות ביותר  דרכיםאחת ה

שיטת דלפי שימשה במקור טכניקה לחיזוי עתידי, מקובל כיום ליישמה באופן רחב במדעי החברה. זוהי  

 צנזוס בין מומחים לגבי משתנים או נושאים שעל הפרק.  שיטה מבוססת של איסוף מידע והשגת קונ

או סטנדרטיזציה של אופן יישומה, ועל כן ניתן   ,פן אוניברסלי לשיטת דלפיו מקובלות באהאין הוראות 

לבחון  קשה  ל סוגיות ששיטת דלפי יכולה להועיל במיוחד במקרים ש  ,להתאימה למצבים שונים. בכך

מצבים שבהם יש מגוון רחב של  בהיא גם עשויה להועיל  .  שיטות מחקריות מדויקותאותן באמצעות  

 : ה של שיטת דלפי הןיתרונותי  .בעלי דעות שונותו/או בעלי עניין  

 . באופן פיזי בלי לכנס את המשתתפים האפשר לבצע •

 . הבעת דעה חופשית עודדתאנונימיות ומטיחה  היא מב •

 . קונצנזוסשלבי מאפשר הגעה ל-התהליך הרב •

לאחר  ושא הנדון. נב רעיונותדעות ולהעלות בבחירת צוות מומחים המתבקשים להביע  התהליך מתחיל

, במספר סבבים, אמצעות שאלון מדורגים על ידי המשתתפים, אם בפורום קבוצתי או  היגדים אלה    ,מכן

 ,.Ballantyne, Hughes & Bond, 2016; Linstone & Turoff, 2011; van Riper et al)  על פי הצורך

 .3.1בסעיף תיאור מפורט של מחקר העושה שימוש בשיטה זו מובא . (2019

 מחקרים קיימים  2.4

בסיס  עומדות בואשר    ,לבררשים  מבקאשר מבסס את הסוגיות שאותן    נישלב המחקר הראשו עתים  ל

למשתתפים  שאלונים את  ,  המופצים  בהערכת  בכך    .קיימיםממחקרים  המידע  שואב  העוסקת  תזה 

   .(Gorman, 2008)  שנערך במיאמי, פלורידה הממד החינוכי של מוזיאונים

מחקר שניתח את ההשפעה של חדשנות ואוריינטציה שיווקית בקרב מנהלי  טקטיקה דומה שימשה ב

כמות מבקרים    מוכ  ,המחקר עסק לא רק בהיבטים תפעוליים.  הלטיניתבספרד ובאמריקה    מוזיאונים

למוזיאון, חשיבותו כמוקד  מוניטין שיצאו  ערכים כגון הבאלא גם    ,כמדד להצלחהואיתנות פיננסית,  

 .  ושביעות רצון המבקרים בו, תיירותי



 
7 

 

להאלקטרוני  ן  השאלו בשנשלח  תפקידים  על  בעלי  נוסח  מתוך  סמך  מוזיאונים    מחקרים מדדים 

מחקר זה גם    .הוצמד סולם ליקרט בעל שבע דרגותבכתבי עת אקדמיים. לכל מדד כזה  שהתפרסמו  

  תוצאותניתוח ה.  בהכרות של מנהלים עם חוות דעת המפרסמות במדיה חברתיתמציין את החשיבות ש

 (.Martin, 2019-& San Lopez, Recuero Virto Blasco) נספח אב נמצא

 ארגוןה ערכי 2.5

  ה לבדל אותבנפרד כדי  אך היא מצוינת כאן  ,  2.1.3-, ו2.1.2,  2.1.1-יטה זו באה לידי ביטוי במידה רבה בש

. התבססות על ערכי  ספציפי  סקר או מחקרנעשה בירור אקטיבי של ערכי הארגון לשם  מקרים שבהם  מ

  .והוא עשוי לשקף דיונים קודמים בנושא,  מדיניות מוצהרתחת בחשבון  קו ל של ארגון  הקיימים  היסוד  

עמדות ודעות של אנשי צוות, מנהלים או בעלי עניין אחרים שלא היו    תמבטא  יא אינהבכך שה  החסרונ 

,  יםופיים שונרמובאות במקבץ של פרויקטים שנעשו בפארקים אידוגמאות  .שותפים לניסוח המדיניות

(Stolton, 2008 .) 

מוזיאונים    386ננקטה במחקר שנערך בקרב  קיים  מידע ארגוני  התבססה גם היא על  משולבת אשר    גישה

,  המוסדות השונים על סמך ניתוח מאפייני  נוסחו  שאלונים ששימשו במחקרה. בבריטניה, צרפת וספרד

 . (Garrido & Camarero, 2010) התייעצות עם כמה אוצרים והפצת שאלון מקדים

 מבקרים  יסקר 2.6

אך הביצוע שלהם אינו    ,בעיניהם  חשוביםהמאפיינים  המתקבל מלקוחות עשוי לזהות    יידע אמפירמ

מאפיינים    ,באוסטרליהו  שנבדק  גני חיותכמו  ,  בילוימקומות  במקרה של יעדי תיירות או  משביע רצון.  

ים, שבילים  תניקיון, שירוכגון שירותים פיזיים של  שהם בשליטת ההנהלה,    םבטייה   אלה עשויים לכלול

טבע או בעלי חיים, בריחה מחיי  הלימוד והכרת  , כגון בילוי משפחתי,  מוחשיותתועלות שאינן  וכו', או  

ומ היו הדרך    (.Tomas, Crompton & Scott, 2003; Taplin, 2012)  וחשיבהלהתעמקות  שהות  יום 

שימוש  פנייה ישירה למבקרים בשאלונים וראיונות, אך כיום נעשה  כזה היה  להשגת מידע    סורתיתהמ

בניתוח   מטיילים  התכניםגם  דעת  חוות  דוגמת    של  ובאתרים  חברתית    TripAdvisorבמדיה 

(Sotomayor & Guillen, 2022)  . 

לידי ביטוי במגוון השיטות שהובאו כאן )ראיונות, שיחות  לבוא    העשויות   תפישות המנהליםה של  השווא 

עשויה לשפוך אור על פער אפשרי    , וחוות הדעת של המבקרים לגבי אותם משתנים  ,בוצתיות, שאלונים(ק

 .  ולהדגיש את הדרוש טיפול ושיפור ,ביניהן
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 IPA   Importance-Performanceתוקף כמותי להשוואה כזו על ידי אימוץ שיטה ותיקה כגוןלתת  ניתן  

Analysis  ,  או  רצון  הפער בין חשיבותו של משתנה לאיכות ביצועו בעיני המטיילים מבטא שביעות  ובה

מחקר  שימשו ב,  Gap Analysisזו וכן שיטת  שיטה    (.Taplin, 2012)  2לוח  , כמודגם בחוסר שביעות רצון

 . (Thomas et al., 2003; Crilley et al., 2012; Taplin, 2012)י חיות ושמורות חי באוסטרליה בגנ

 (Taplin 2012)  בגני חיות IPA: דוגמא לניתוח 2לוח 

 

 דוגמאות ומקרי בוחן  3

, תוך  בחלק הקודם  שהוזכרו  טרת חלק זה של הסקירה הוא לתת מבט מעמיק יותר בכמה מחקרים מ

את חוויית    תפישות מנהליםבודקים מפורשות  אינם  המחקרים  . אף שהתהליכים שננקטו בהםשל  פירוט  

 תובנות על האופנים שבהם אפשר לחקור את הנושא.מהתהליכים המבקר, ניתן להסיק 

 באנגליה  דתי-באתר היסטורי שיטת דלפייישום  3.1

(  Canterburyקתדרלת קנטרברי )נעשה ב, אשר  Ballantyne, Hughs & Bond (2016)של  מחקרם    טרתמ

תרבות  כ המוכר    ,באנגליה מורשת  אונסקואתר  לה  ,של  לתרום  של  בנת  הייתה  המשתנים  הצרכים 

צוות חיצוני שנשכר  ור  עבמסמך רקע    ניסוחשל  המאמר מנתח תהליך  דתי.  -המבקרים באתר היסטורי 
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מנת   חוויעל  לשיפור  תוכנית  המבקריםולהכין  זיהוי ,  מקוםב  ת  שבו    יהםהעדפות  תוך    אלהוהאופן 

 . נתפשות על ידי ההנהלה

דלפי בתהליך  שיטת  דעיםללהגיע    כדי  יושמה  למבקרים  תמימות  תכני האתר  תיווך  אופן  בשלב  .  על 

ובו  הוכן  הראשון   החוקרים  שנוסחו    סעיפים  68שאלון  ניסיון  ומקצועית,  אקדמית  ספרות  סמך  על 

. בנוסף, נכללו כמה שאלות פתוחות.  ודם לכןקותובנות מסקר מבקרים שנערך כמה חודשים    ,בתחום

צומצם מספר    יהם,תשובותהתאם לבניהול המבקרים.  ב  שעסק צוות  להנהלה ו ה השאלון נשלח לחברי  

אסתטיים  ה  ומאפייני  אתר;של ההערכים הרוחניים    :בשלושה מקבציםשרוכזו  הצעות    21-להסעיפים  

הסעיפים שקיבלו    לאחר מכן, אלה דורגו על ידי המשתתפים.   .בקהילהקתדרלה  תפקיד ה;  אדריכלייםהו

 נוספים עד להשגת קונצנזוס.  דירוגאת הניקוד הגבוה ביותר עברו לסבבי 

השיטה עדיפה  ענת בחוקרים,  לט,  על כן  ללא חשש.  מגוון רחב של דעות  עודד הבעתהשימוש בשיטת דלפי  

חד שאלון  או  מיקוד  קבוצת  שאינו  -על  כן,    .גמישפעמי  לתהליך  ה כמו  המעורבים  תרם  של  העצמה 

  ,עם זאת, המחברים מציינים כי אין להשתמש בשיטת דלפי לבדה התוכנית שעליה הוחלט.של   הקבלול

 היזונים נוספים דוגמת סקר מבקרים, ראיונות עומק ועוד. בהיתמך היא צריכה לכי ו

 בשמורה באוסטרליה  נםשביעות רצולמבקרים פערים בין ציפיות  תוחני 3.2

)נערך בפארק    Crilley, Weber & Ross (2012)של    םחקרמ טריטוריה הצפונית  בש(  Kakaduקאקדו 

(Northern Territory  של )קמ"ר, כמעט כשטחה של מדינת ישראל  19,804. גודל הפארק  אוסטרליה ,  

אתרי  וגם עם    של אונסקוהעולמיים  אתרי הטבע  נמנה עם  הוא  אבוריג'ינית.    אוכלוסייהת בו  מתגוררו

 המורשת. 

הפארק הנהלת  של  המנחים  העקרונות  ב  הוא  אחד  יזכו  שהמבקרים  בטוחה,  חווי "להבטיח  טיול  ית 

מנהלי    פנימשימה זו מציבה אתגר ב  ,המאמרמחברי  כרונות טובים." לדברי  יזמעשירה וכזו שתותיר  

טיול  פיזיים של היש בה אלמנטים  ש  חוויית ביקורקשה להגדיר את המושג המורכב של  , שכן  השמורה

 .להן המבקרים מצפיםשסיפוק התועלות כאלה הקשורים בו ,במקוםרמת השירותים ו

ועל כן המנהלים נוטים להתייחס אליהם יותר.    ,יותר למדידה  קליםהשירותים הפיזיים וחוויית הטיול  

אנשי  ואנושיים )כגון הדרכה    גורמים,  (גון בתי שימוש נקיים)כ  בסיסיים  שירותיםכוללים  אלה  בדרך כלל  

כגון צפייה מוצלחת בבעלי חיים, נגישות  )שפיעים ישירות על חווית הטיול  מ ריגושים ה, ו(צוות אדיבים

 . (לנופים מרהיבים



 
10 

 

התועלות שלהן  מנהלי אתרים מקבלים מידע על    אםגם    .חמקמק יותר  וא סיפוק התועלות הלעומת זאת,  

כיצד למלא אותמצפים   יודעים  כיצד    ,ןהמבקרים, הם אינם תמיד  ונדרשת אינטרפרטציה. לדוגמא, 

ומיום" או "הזדהות  מנהל פארק יכול לסייע למבקרים שמציינים בראש העדפותיהם "בריחה משגרת הי

מאתר  המצופות    תועלות המבקרים עשוי להשתנות לפי אופי האתר, כלומר  ה   יחסזאת ועוד,    ?עם מקום"

 טבע יהיו שונות מאשר הציפיות מאתר מורשת. 

למבקרים שחולק  שאלון  באמצעות  נעשה  המחקר  של  הראשון  בנ.  השלב  נפתח  תונים  השאלון 

שאותם התבקשו    מתקנים, השירות והמידעמאפייני איכות בתחום ה  22  . לאחר מכן הוצגו דמוגרפיים

המבקשות לברר כיצד הביקור השפיע  הוצגו חמש שאלות  של השאלון  בחלקו השלישי    המשתתפים לדרג.

 לדרג את התועלות שלהם מהביקור.  בחלקו האחרון הם התבקשו עליהם, ו

 :  שני אופניםב נעשה על ידי מדידת פערים  עיבוד הנתונים

 . הוערכה על פי דירוג של חשיבות וביצוערמת השירותים הפיזיים  •

 .   שבה זו התגשמהסיפוק התועלות נמדד על פי הפער בין הציפייה למידת  •

צביעו על כך שמבקרים הביעו יתר שביעות רצון ונכונות להמליץ על ביקור בפארק  ה(  נספח ב) התוצאות  

   התממשו מאשר ממדדי שירות פיזיים.לתועלות  ציפיותיהם  כאשר 

  IUCNפי הערכת ניהול בשטחים מוגנים על  3.3

,  2000מאז שנת  .  שטחים מוגניםשל  ניהול  העוסק בשיטות להערכת    Stoll-Kleemann (2010)אמר של  מ

. השיטה שפותחה  IUCN World Commission on Protected Areasהגורם המוביל בתחום זה הוא  

מזהה ששה מדדי  והיא  ,  Management Effectiveness Evaluation Frameworkהארגון קרויה  על ידי  

 , מעריכה אותם ומאתרת נקודות חולשה שבהן ההנהלה יכולה להשתפר.  לניהו

פותח  היישומים אשר    דאח שימשה בסיס למערכות הערכה רבות אחרות בעולם.השיטה    ,מאז פותחה

 Enhancing Our Heritage (EoH) Toolkitהקרוי  לאתרי טבע ומורשת    םכלי ארגז  אונסקו הוא  על ידי  

(http://whc.unesco.org/en/series/23/(.    ארגייחודו הזה  של  הכלים  ל ז  נועד  שהוא  עבודה  בכך 

 . (Hockings et al., 2008) וארגוניםמערכות לולא  עצמם אתריםב

ניהוללהערכת  כמו כלים רבים   זו  איכות  עורכים    שבהם מנהלים  שאלוניםבעושה שימוש  , גם שיטה 

היות והערכות אלה הן סובייקטיביות, השיטה מכתיבה גם    .מספריות  בתוצאות  דירוגים המשוקללים

 . יועצים חיצוניים גםבעלי עניין נוספים ו או סדנאות שבהם משתתפים  קיום סדרה של מפגשים

http://whc.unesco.org/en/series/23/
http://whc.unesco.org/en/series/23/
http://whc.unesco.org/en/series/23/
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Wijesuriya, Thompson & Young (2013)    של  מציגים מפורט  שנועדהתיאור  כלי  השיטה  ם  לספק 

פועלת ביעילות, אם    ת אתר הנהלאם    היא בודקת  הם מסבירים כיצד.  אונסקואתרי  ב ביצוע  לתכנון ול

  , לקויות  כדי לתקן  רצוי להחילאילו צעדים או יוזמות    צהוממלי  ,היא מספקת את התוצאות הרצויות

   .הארגוןשמירה על ערכי . כל אלה מתוך ראייה של המטרה העליונה של או לנצל הזדמנויות חדשות

 ברשות הפארקים האמריקנית  תפישות מנהלים 3.4

 & Johnson, Kampשל  מעט    ישן   מאמריפוש במאגר המידע של שירות הפארקים האמריקני העלה  ח

Swearingen (1994)    המחקר  צוותי הנהלהקרב  שנערך ב  התנהגות מטייליםבנושא  סקר  על  דיווח  אשר .

 .  נהוגים בפארקיםם הלחוקי המטייליםציות  -אי באופן שבו המנהלים תפשו את  ספציפיתעסק 

אשר   שאלון  באמצעות  נערך  פרקהסקר  הפארק  כלל  ומאפייני  אישיים  נתונים    פעלו הם  שב  יםשל 

תוצאות הסקר הצביעו  .  (גנספח  )  תפישותיהםהעשויים להשפיע על  כדי לבחון הבדלים  זאת  ,  המשיבים

בגישות  על   ניכרים  במטיילים  פערים  צילטיפול  שבו  תניםילא  האופן  מתוך  את  .  תיארו  המשיבים 

, ואמצעי המניעה והאכיפה המועדפים עליהם, אפשר  גרמוהתנהגותם של המטיילים, מידת הנזק שהם  

 . יהםלהסיק לגבי תפישות

ציינו,  יחד עם זאת לא    ,בשטחהנהיגו  הם  שאותה  מדיניות  הו  ,המנהלים  קביעותכי    מחברי הפרסום 

מדיניות מתואמת  על  להסכיםיש לנקוט הוא בו  הצעד הראשון ש לכן, לדבריהם,. מחקר מדעיעל   ונשענ

  מבוססת על מחקר מתאים.ה

 ניהול מבקרים בפארקים באוסטרליה 3.5

)2000(cArthur M    בעבודת שלו  טען  מוגנים  הדוקטורט  באתרים  מבקרים  ניהול  ראקטיבי    הוא כי 

ניהול פרואקטיבי השואף  ניגוד ל זאת ב .  אחרים  ללא זיקה לבעלי עניין  נובע מהעדפות ניהוליותו  ,בעיקרו

יישום שניים  ו  ,הנהוגים בעולםמודלים  זו על ידי סקירה ביקורתית של  הוא בחן הנחה  להשגת מטרות.  

 : םאוסטרליים אתרימהם ב

• Jenolen Caves  –    180השוכנת    דונמים  24,000של    בתוך שמורת טבעמערכת של מאות מערות  

 מהמערות פתוחות לצבור. האתר מוכר גם כאתר מורשת אבוריג'ינית.   16. רק  ק"מ מהעיר סידני

• IslandKangaroo  –  100,000-, למעלה מ משטחו רבע כלחופי אוסטרליה. האי השלישי בגודלו  

הכוללמוג  אזור  מוגדרדונמים,   לאומי    13  ן  פארק  פרא,  אזורי  חמישה  ושתי  שמורות,  אחד 

 שמורות ימיות.
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המוגדר    ניתוחו  ראיונות עומק,  תצפיותתיעוד והם  שבהם  שהעיקריים    במגוון אמצעיםנעזר  המחקר  

 : הנתונים נותחו בשני אופנים. "אובייקטיבי"

  .הנבחרת ויישומהבין מאפייני שני האתרים, שדה המחקר, בעלי העניין, הגישה   השוואה •

  השגת מטרות ויעדים של ניהול המבקרים בכל אתר.בחינה של  •

באמצעות   נעשתה  הקרויהההערכה  ותיקה  דירוג    GAM  Goals Achievement Matrix -  שיטת 

החשיבות נקבעה  ערך חשיבות מאחד עד עשר.    הם ומייחסת ל ,מטרות ויעדיםסוגיות,  רשימת    המגדירה 

מדדי  של מנהלי תיירות מורשת באוסטרליה.  שכללו דירוגים  מחקרים קודמים    על סמךעל ידי החוקר  

 .  (נספח ד)  כולל ציון סוכמו לו  , שנשענו בין השאר על יועץ חיצוני,ת ביצועו הערכ עם  והחשיבות שוקלל

ניתנה    באי קנגרו, ואילו  יותר על ניהול משאבי הטבע  רב דגש  היה  מערות ג'נולן  בההערכה העלתה כי  

   .ענייןת המבקרים ושיתוף בעלי  וחווי תשומת לב גדולה יותר ל

 יכום ס 4

ית המטייל  י בכלל, ובנושא חוו  באתרי טבע ומורשתיעוט הפרסומים העוסקים בתפישות של מנהלים  מ

עלה  בפרט, בתחום  איסוף  קשה  הנהוגות  המחקר  שיטות  אודות  ז  .מידע  זו  אך  שסקירה  הסיבה  והי 

דומיםנדרשה.   בצירים של שדות מחקר  ומוזיאונים(    הרחבת החיפוש  גני חיות  מחקר  שיטות  ,  )כמו 

ניהוליותכמו  )  רלוונטיות מקורות  (הערכות  וארגוניי,  בזמן ,  ם()אקדמיים  ויותר    20עד    ואפילו  שנה 

שבו  שלבי  -תמונת מסגרת של מודל רבשמהן עלתה בסופו של דבר    פיסות מידע רבותהניבה    , אחורה

 שיטות מחקר. ליישם כמהניתן  

ש רוב,  נמצא  פי  הראשון  בעל  איכותני   ערךנשלב  עומקמחקר  ראיונות  באמצעות  אם  או  ,  שאלונים   ,

שיטות  באופן כמותי בשלב מאוחר יותר.  נבחנות  סוגיות אשר  הציף את  משלב זה    שיטות דירוג שונות.

 . לתוקף כמותי המשמשיםכים נוספים נדבשוקללים הם פערים ודירוגים מ ניתוח של 

מתוך קריאת שפע של פרסומים חזר ועלה האתגר שבהגדרת חוויית המטייל, שאינה מוגבלת לתנאים  

מורשת או  טבע  באתר  הביקור  של  וחינוכייםמגוון  כוללת    אלא  הפיזיים  ערכיים  אישיים,    .היבטים 

   .מעניק הביקורש טווחטווח וארוכות קצרות לא מוחשיות,  תועלות  יש חשיבות רבה לבנוסף, 

נה אחד  על הצורך באפיון והגדרה של חווית המטייל על ידי הארגון, באופן שעולה בק  כל אלה מצביעים

שונים,    כוח שחוויה זו עשויה להיות שונה באתרים בעלי מאפייניםעם זאת, אין לש  עם ערכיו ומטרותיו.

 קהלים בעלי מאפיינים שונים.  קרבוב
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