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گردشگران  دگاهیاز د يمقصد گردشگر يخدمات ارائه شده در شهرها تیفیاز ک يتمندیرضا یبررس

  (مورد مطالعه: شهر مشهد)یداخل

  

  1رستم صابري فر

 
  دانشیار دانشگاه پیام نور، تهران، ایران-1

  

 چکیده

شهر  نیدر حال حاضر ا يگردشگر يزیر هستند که روند برنامه یدر مشهد مدع يو گردشگر يشهر رانیمد

شهر را  نیگردشگران در ا تیرضا زانیامر، م نیآشکار شده بوده و ا ازیاظهار شده بر ن ازیبر ن دیکأت يبه جا

شهر بود.  نیخدمات ارائه شده در ا تیفیاز ک يتمندیرضا زانیم نییتع ،یبررس نیداده است هدف ا شیافزا

نفر  670به حجم  اي از نمونه وپرسشنامه  قیاز طر ازیمورد ن بوده و اطلاعات یلیو تحل یفیتوص ق،یروش تحق

با محاسبه ضریب  درونی ثبات پایایی رسیده و کارشناسان تأیید بهي پرسشنامه محتوا رواییبه دست آمد. 

 ،یتنیو -من هاي شده با آزمون يگردآور هايمورد پذیرش قرارگرفت. داده 78/0آلفاي کرونباخ در حد 

نشان داد  که  جیقرار گرفت. نتا لیمورد تحل يا تک نمونه tدو و آزمون  یخ رمن،یس، اسپوالی -کروسکال 

 تیرضا يادیتا حدود ز یرساختیز لاتیتسهو  یطیمح ستیو ز یفرهنگ -یاجتماع طیگردشگران از شرا

از  تیدر رابطه با رضا یکسانی هاي دگاهید يمتفاوت، دارا لاتیگردشگران با سطح تحص ،ییدارند. از سو

 طیآنان از شرا تیمدت اقامت گردشگران و سطح رضا نیب نی. همچنباشند یم يگردشگر طیشرا

 ادیز زبانیاز نحوه برخورد جامعه م یگردشگران داخل تیرضا زانی. مستیبرقرار ن دار یرابطه معن ،يگردشگر

 ن،ی. همچنودش یمشاهده م يتفاوت معنادار نه،یزم نینگرش زنان و مردان گردشگر در ا نیاست و ب

 یم زبانیدر رابطه با نحوه برخورد جامعه م یمتفاوت هاي دگاهید يمتفاوت دارا لاتیگردشگران با سطح تحص

توان  یارائه خدمات به گردشگران را نم ستمیدر ارتباط با تحول س نیمسئول يادعا ج،ینتا نیباشند. بر اساس ا

  مردود دانست.

  مشهد. زبان،یخدمات، جامعه م تیفیک ،یداخل گردشگران ،يتمندیرضا :کلیدي واژه هاي

  

  

  

  

  

  

  

                                                             

  رابطنویسنده:   saberifar@yahoo.com  
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  مقدمه 

 يتوجه به صنعت گردشگر ن،یاز منابع و امکانات هر سرزم داریپا برداريبهره هايوهیاز ش یکی

جهان رشیهمسو با پذ يگردشگر داریتوسعه پا کردیرو ل،یدل نی). به هم1393 گران،یو د فرياست(صابر

 يگردشگر اتیادببه بعد وارد  1990از دهه  ،يرگیمیو تصم یدر مجامع علم اردیتوسعه پا مپارادای شمول

 يتقاضا نیتأم زبان،یجامعه م یزندگ تیفیاست که با بهبود ک يندیفرآ ،يگردشگر داریشد. توسعه پا

). 60 ،1390 ،یهمراه است (قدم یو انسان یعیطب طیو به همان نسبت حفاظت منابع مح دکنندگانیبازد

بر جامعه  ياثرات گردشگر یابیارز بعد، نی. اولردیرا در برگ یسه بعد اصل دیبا زیحوزه ن نیا داریتوسعه پا

 يدر توسعه گردشگر یدرجه مشارکت عموم تاًیو نها دکنندگانیبازد تیبعد، رضا نیدوم زبان،یم

ر کانون توجه د دکنندگانیبازد تیرضا یعنیبعد،  نیدوم یبررس نی) که در اPenny and Li, 2013, 52است(

  قرار دارد.

 ریاخ يها دارد، در سال يقابل انکار ریغ گاهیجا یشهر مشهد که هم اکنون در جذب گردشگران داخل

از بخش ياریامر بس نیکاهش مدت اقامت آنها مواجه بوده و ا نیبا روند رو به کاهش گردشگران و همچن

از  یرا ناش طیاشر نیا ی). برخ13 ،1393 ،ینیقرار داده است(حس ریثأشهر را تحت ت نیا ياقتصاد هاي

 ینسب یتینارضا ل،یدل نیدانسته و به هم ازیمورد ن هايرساختیخدمات و ز نیمأت هايستمیس يناکارآمد

 یبررس نیمنظور، ا نی. به همآورندی) را شاهد مثال م16 ،1395 فر،ي(صابرياز شهردار يشهروندان مشهد

و  یفرهنگ -یاجتماع طیا گردشگران از شرایپاسخ دهد؛ آ یالات اساسؤس نیاست که به ا دهیبه انجام رس

مدت اقامت گردشگران  نیب ایآ ر؟یخ ایدارند و  تیدر شهر مشهد، رضا یرساختیز لاتیو تسه یطیمح ستیز

گردشگران از نحوه  ایآ تیو در نها ر؟یخ ایرابطه وجود دارد و  يگردشگر طیآنان از شرا تیو سطح رضا

   دارند؟ تیرضا زبانیعه مبرخورد جام

  

  روش تحقیق

و  يو آمار اياطلاعات از مطالعات کتابخانه يآور جمع يبوده و برا یلیتحل -یفیتوص ،قیروش تحق

پرسشنامه صورت گرفت. جهت  لیدر قالب تکم یدانمی مطالعات. استاستفاده شده یدانیم هايیبررس

و اساتید فن رسید. پایایی ثبات درونی با محاسبه ضریب  یید کارشناسانأتعیین روایی محتوا، پرسشنامه به ت

 1395وریتا شهر نیفرورد زمانی بازه در هامورد پذیرش قرارگرفت. پرسشنامه 78/0آلفاي کرونباخ در حد 

را  یبیو سؤالات ترت اينهیبسته بوده و دو گروه سؤالات چند گز وهی. سؤالات پرسشنامه به شدیگرد لیتکم

) ادیز یلی(خ 5کم) تا  یلی(خ 1 ازیبا امت کرتیل یارزش 5 فیدر قالب ط یبیسؤالات ترت .گرفتیدر بر م

پژوهش، گردشگران  نیدر ا ي. جامعه آمارپرداختندیشدند و به سنجش نگرش گردشگران م بنديطبقه

از حجم نمونه  نییبه شهر وارد شده بودند. جهت تع 1395شش ماه اول سال  یمشهد بودند که در ط یداخل

 نانیاطم يکه برا دیگرد نیینفر تع 335فرمول، حجم نمونه  نیاروش کوکران استفاده شد که بر اساس 

ساده استفاده  یاز روش تصادف زیانتخاب نمونه ن ينمود. برا دایپ شافزای نمونه 670 بهتعداد نمونه  شتر،یب

والیس،  - کروسکال  ،یتنیو -من يهاموضوع مورد مطالعه از آزمون نتبیی و هاداده لیشد. به منظور تحل

  به عمل آمد. يدار بهره ايتک نمونه tدو و آزمون  یخ رمن،یاسپ
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  موقعیت منطقه مورد پژوهش

و مرکـز اسـتان خراسـان     رانی ـمحدوده مورد مطالعه در پژوهش حاضر شهر مشـهد در شـمال شـرق ا   

وجـود مرقـد    لی ـکشـور بـه دل   یشهر مـذهب  نیو بزرگتر رانیکلانشهر ا نی). مشهد دوم3است(شکل  يرضو

 ـ  نیساله دارد. وسعت ا 1200جهان سابقه  انیعیامام ش نیهشتم مربـع اسـت و    لـومتر یک 300از  شیشـهر ب

شـهر بـه    نی ـ). ا1395مشـهد،   شهرداري(است نفر برآورد شده ونیلیم 3به  بیقر 1394آن در سال  تیمعج

سـالانه   ،یارتی ـز یالملل نیکشور و شهر نمونه ب يمعنو تختیوجود مرقد مطهر امام رضا (ع)، به عنوان پا لیدل

 گـران، یو د ی(سـقائ  دهـد یم يرا در خود جا یو خارج یو گردشگران داخل نینفر از زائر ونیلیم 20از  شیب

شـهر،   نی ـاستمرار روند ورود زائر و گردشگر به ا لیشهر مشهد، به دل ياقتصاد گردشگر ن،ی). بنابرا74: 1391

همچون تعداد زائـران و گردشـگران، تعـداد     یمهم هايدارد. شاخص ايژهیو يداریپا ،يداز نظر عوامل اقتصا

متفـاوت و متنـوع    هـاي اقامـت گردشـگران و وجـود جاذبـه     وسـط مت ،یو مسـافرت  ییرایپذ ،یاقامت يواحدها

    .)1(شکل  شماره استدر مشهد را پررنگ کرده يشهر، نقش اقتصاد گردشگر نیدر ا يگردشگر

  
  و شهرستان مشهد یخراسان جنوب ران،یشهر مشهد در ا تیموقع :1ه شکل شمار

  

   تحقیق سوابقمبانی نظري و 

 نیشتری. بشودیم داریهدف، پد کیبه  دنیکه با رس کنندیم فیتعر یجانیه یرا حالت يتمندیرضا

کم و  یلیاست که نگرش تما نیمفهوم نگرش ا نیرتریبا مفهوم نگرش است. فراگ یفیمفهوم ک نیارتباط ا

 نی). اBrono, 1995, 313(اءیاش ای هاخاص از آدم هاییبه رده یمنف ایثابت است به واکنش مثبت  شیب

که نگرش،  دآییبه دست م  یهنگام تیرضا یعنیاست.  تیمفهوم رضا نیادیاز نگرش، جوهره بن فیتعر

 شیموجب افزا تیرضا ،یتجامعه شناخ دگاهیموضوع مثبت باشد. از د کیپاسخ افراد نسبت به  ایواکنش 

از اصول  ،يمشتر تیموضوع رضا ت،یریعلم مد دگاهیو از د شودیآنها م يداریو پا يادار هاينظام تیمشروع

 هايمهم در چارچوب مدل ياری) و به همان نسبت مع1است(شکل  تیفیک تیریمد ریو اجتناب ناپذ یاساس

  ).63: 1391 ،یمانیو ا يروزآبادی(ف رودیبه شمار م یسازمان یتعال
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  )1387 گران،یو د یالواني (مدار يو مشتر تیفیک تیریمد یعموم يارهایمع، 1شکل شماره 

  

 که است خاصی هاياز ویژگی رضایت کلی، بلکه تنها رضایت نه ارزیابی رضایت، مستلزم میزان دركدر واقع، 

 و منابع نموده بنديها را اولویتدهد تا ویژگیرا می امکان این مدیران به آگاهی دهند. اینمی را تشکیل کلی رضایت

 :Huang and Sarigöllü, 2008دهند( اختصاص رضایت کلی در جهت افزایش و کارا اثر بخش هايشیوه را به

945.(  

 زانیم ییگردشگر با آن مواجه است، شناسا رشیپذ یکه هر نهاد متول یمسائل نتریاز مهم یکی

حوزه از  کیاز سفر در  تیرضا تیئه شده و عوامل مؤثر بر آن است. اهمگردشگران از خدمات ارا تیرضا

به همراه  اغتکه اوقات فر رایز شود؛یمنجر م یاز زندگ تیاز سفر به رضا تی. رضاشودیمحدود نم یزندگ

 فی). طبق تعر117 ،1391 گران،یو د یاست(نوغان یاز چهار حوزه مهم زندگ یکیبهداشت، خانواده و کار 

مفهوم روانشناسانه که شامل  کی«) عبارت است از: 2(شکل »يمشتر تیرضا«، 1يگردشگر یجهان سازمان

خدمت انتظار  ایمحصول  کیفرد از  کیاست که  يزیاز بدست آوردن آن چ یو لذت ناش یاحساس خوش

  ). Chi, 2005: 48(» دارد

  
  )CUC, 2010, 335ي (مشتر تیمدل رضا، 2شکل شماره 

  

و  ریمناطق گردشگرپذ يحفظ و بهساز هاينهیدرآمد مردم، هز شیضمن افزا يرآنجا که گردشگ از

در جذب  تیموفق ياکثر کشورها برا سازد،ی) را فراهم م6: 1391 ،یو شاهنوش ی(سلطانیخیآثار تار

 رایلازم را فراهم آورند؛ ز هايرساختیخود، ز ییایو جغراف یفرهنگ هايیژگیبا توجه به و دیگردشگران با

  ).4: 1390و روشندل،  پورمیگردشگران است (ابراه يگام در جذب و نگهدار نیاول ازیمورد ن لاتید تسهوجو

 يمربوطه)، توجه به دو مقوله مهم ضرور هايطی(و حفظ مح يدرآمد گردشگر شیافزا يبرا اصولاً

ر جهت حفظ و دوم تلاش د يتجربه گردشگر تیفیگردشگران و ارتقاء لذت و ک تیرضا شیاست؛ اول افزا

                                                             
1. World Tourism Organization 
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 عموماً ،يمقصد گردشگر رشیپذ تیظرف نیی). در تع48: 1388: گرانیو د فردی(شعبان زبانیمنافع جوامع م

- یافراد است، استفاده م یذهن هايکه در واقع منعکس کننده نحوه نگرش و قضاوت یذهن هاياز شاخص

 يگردشگر يدیبه عنوان عامل کل گاندکنندیبازد تیراستا رضا نی). در ا18 ،1387 گران،یو د یی(رهنماشود

) و نقش Choi, 2003, 80دارد( ییبالا تیاهم یمحل يگردشگر يبلندمدت اقتصاد ییکارآ يدر راستا داریپا

 بازاریابی در گردشگر رضایت. کندایفا می عرضه قابل گردشگري خدمات و محصولات ریزي مهمی در برنامه

 مورد در تصمیم و خدمات و محصولات مصرف مقصد، انتخاب بر زیرا باشد،می اهمیت داراي مقصد موفق

گردشگران، اغلب  دگاهی). از د18 ،1391و جاودانه،  خوخوش یمانای(است تأثیرگذار مقصد، به مجدد بازگشت

. آنها دوست دارند از اندیطیمح ستیز تیفیاز ک ییسطح بالا يهستند که دارا يمقاصد يآنها در جستجو

 ,Inskeep, 1994از حد متراکم و شلوغ نباشد( شیباشد و آلوده و ب زیکه جذاب و تمکنند  دیبازد یطیمح

که مقصد، مورد نظر است و عرضه کننده خدمت  یاست و زمان يچند بعد یت مفهومیرضا ،کلی طور). به64

قصد، از م تیهمراه است. چرا که رضا يشتریب یدگیچیو سنجش آن با پ یابیارز رد،گی یدر درجه دوم قرار م

 & Truong( گرددیم یابیبر اساس ابعاد متعدد تجربه سفر ار جمله خدمات و امکانات مورد استفاده، ارز

Foster, 2006, 843گاهیبه جا ازیاز ن یناش يدر صنعت گردشگر يمشتر تیرضا يرگی). توجه به اندازه 

فراهم نمودن اطلاعات است؛  ،يمشتر تیرضا يرگیاندازه یاصل جهی. نتباشدیم یمقاصد در بازار جهان یرقابت

 Wongخود مطابقت دارد( دشگرانگر يازهایمقصد، در حال حاضر با ن کیکه چگونه  نیاطلاعات مربوط به ا

& Law, 2003:403.(  

 ن،یب نیوجود دارد و در ا یچارچوب مفهوم نیچند يگردشگر داریکردن توسعه پا یاتیعمل نهیدر زم

) و به 19 ،1387 گران،یو د رهنمایی(استداده اختصاص خود به را هاحثب نیشتریب رشیپذ تیمفهوم ظرف

از  یکی رشیپذ تیظرف یابیاست. ارزاستفاده شده یچارچوب مفهوم نیاز ا یبررس نیدر ا لیدل نیهم

 باشد،یتوسعه م هايتیمحدود نییاست و هدف آن، تع يگردشگر تیریو مد يزریبرنامه یاصل هايکینیتک

جامع و توسعه  يزریکه نه تنها به برنامه کندیرا فراهم م ياز منابع گردشگر نهیاستفاده بهکه  يبه طور

دارد. مفهوم  یدر پ زیرا ن يبازخورد مثبت در بازار گردشگر ریکمک خواهد کرد، بلکه تأث يگردشگر داریپا

هستند  یو شدتدر حجم  هاتیمحدود یبرخ يدارا يگردشگر يآن است که مقصدها انگریب رشیپذ تیظرف

 Neal andتحمل کند( ،يریهر گونه خطر جبران ناپذ ختنیبدون برانگ تواندیمنطقه خاص م کیکه 

Gursoy, 2008.(  

 & Wirtzآغاز شد ( 1970مطالعات مربوط به سنجش میزان رضایت دریافت کنندگان خدمات از دهه 

Mattila, 2001, 181(گرانیبعدها توسط بري و د قاتیتحق نی). اBerry & et al., 1988, 12 اژوبانتن ،(

)Asubonteng & et al., 1996, 421(2و مارتنسن  1) و کریستنسRezai and Shekari, 2007, 525 ادامه (

 ستمیاز اواخر قرن ب بایساله، تقر 30 يریبا تاخ ياز مقاصد گردشگر تیمربوط به رضا قاتینمود. اما تحق دایپ

 6یو گاسک  5)، هکمن2005(یروند با مطالعات چ نی. بعدها ادیاز گرد) آغ1996( 4وسالیو  3ونیبا کار 

                                                             
1 . Krystns  
2 . Martensen 
3. Yoon  
4. Uysal  
5. Heckman  
6 . Guskey 
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و  5گلزی)، ا2012( 4و گنجنارت  3نگتونینک)، جا2011(گرانیو د 2)، منگ2010(گرانیو د 1)، مت سام2009(

  شد. يریگیپ 6یثانگ و ل

 ریثأقالب ت ) و در1383(یگردشگران توسط نوراله يتمندیدر ارتباط با رضا قاتیتحق نیاول رانیدر ا

 زی) ن1387(یمانیو سل پوری. بعدها قلدیگردشگران زائر در توسعه شهرها به انجام رس يتمندیحضور و رضا

مناسب به  يندهایفرا هک دآییبه دست م یگردشگر زمان تیتلاش نموده و اعلام کردند رضا ریمس نیدر ا

فرد و  ی. شعباندیگردشگر را برآورده نماشوند که خدمات ارائه شده، توقعات و انتظارات  یطراح ايگونه

مورد مطالعه قرار دادند.  رشیپذ تیسنجش ظرف قیگردشگران را از طر يتمندی)، رضا1388(گرانید

نمود.  یابیارز ايرا بر توسعه منطقه ردشگرانگ يتمندیرضا ریثأمقصد، ت ياستراتژ یابی)، با ارز1390(یقدم

شهر مشهد را در رابطه  یگردشگران داخل منديتیرضا زانیم یپژوهش)، در 1391( گرانیدر ادامه رهنما و د

 تیرضا زانیم ی) هم در بررس1391(گرانیو د یقرار دادند. نوغان یمورد بررس يخدمات هتلدار تیفیبا ک

و انتظارات شکل  زبانیافتند که علاوه بر خدمات ارائه شده، تصور از جامعه میدر دیشه ادیبن هايخانواده

اعلام کردند که  زی) ن1392( گرانیو د اتی. بدهدیقرار م ریثأرا تحت ت تیرضا زانیر اساس آن، مگرفته ب

 ندهیآ يرفتارها يرگیدر شکل یکه از مقصد در ذهن گردشگران وجود دارد، نقش مهم یکل ریتصو

و  ییرخدایانجام سفر، دارد. ش يبرا گرانیبه د هیتوص ایمجدد مقصد و  دیبازد يبرا رانگردشگ

سفر و ارزش ادراك شده وجود  تیفیمقصد با ک ریتصو نیب داريیکه رابطه معن افتندیدر زی) ن1395(گرانید

اثر را  نیبالاتر یطیمح اندازهاينمودند که نظافت و چشم يرگیجهی)، نت1396(گرانیو د رسولی. استداشته

  گردشگران بر عهده دارد. يتمندیرضا نیمأدر ت

شهر مشهد در رابطه با  یگردشگران داخل يتمندیسنجش رضا ةدربار شود،یهمانگونه که ملاحظه م

صورت  ی) به طور جامع، پژوهشیو خدمات یطیمح ستیز ،ی(از ابعاد مختلف اجتماع يگردشگر تیوضع

 نیهمتراز م یکیپژوهش، مطرح شد. چرا که شهر مشهد نه تنها  نیضرورت انجام ا ن،ینگرفته است. بنابرا

مورد توجه  یفرهنگ -یمذهب ياز منظر گردشگر زیاست، بلکه در جهان اسلام ن رانیا يگردشگر يشهرها

 يوالاتر گاهی)، جايلادیم 2017(کندینقش م يفایجهان اسلام ا یفرهنگ تختیاست و اکنون که به عنوان پا

   . استنموده دایهم پ

  

  تحلیل اطلاعات

 نبـی % 4/68 انیپاسـخگو  نبی از. بودند زن نهاآ% 88مرد و  انپاسخگوی از% 12 ق،یتحق هايافتهیطبق 

گردشـگران   لیتحص ـ تیسال سن داشتند. وضع 15-10 نبی% 3/3سال و تنها  25-15 نبی% 1/28و  25-45

 داراي% 83مـورد پرسـش قـرار گرفـت و مشـخص شـد کـه:         یو دانشـگاه  رسـتان یدب ،ییدر سه گروه ابتـدا 

غالبـاً   ،يهسـتند. گردشـگران ورود   ییابتـدا  لاتیتحص ـ داراي% 3/0 یرستاندبی% 7/16 ،یدانشگاه لاتیتحص

کـرده بودنـد.    دنی ـاز دو بار از شهر مشهد د شتربی و دو% 90کرده و حدود  دیشهر بازد نیبار از ا کیاز  شیب

                                                             
1. Mat som  
2 . Meng 
3 . Jankingthong 
4 . Gonejanart 
5. Eagles 
6. Song and Li 
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 ـ نهـا آ% 29روز بـود.   3-1 نبی%) 68مدت اقامت اکثر گردشگران (  انپاسـخگوی  از% 3/3روز و تنهـا   7-4 نیب

 -هتـل  در% 43در هتـل،   انپاسـخگوی % 4/22هر مشـهد اقامـت داشـتند. محـل اقامـت      روز در ش 8از  شتریب

است. در ارتبـاط بـا   بوده انآشنای و دوستان خانه در% 1/8 و مسافرخانه در% 6/6 ر،مهمانپذی در% 20رتمان، آپا

 و تجـارت % 4/10 ارت،ی ـتنها ز -%7/36 ارت،یو ز حیبه منظور تفر انیاز پاسخگو یمیهدف از سفر به مشهد، ن

  ).  1 جدول( اندشهر سفر کرده نیبه ا حتفری و فراغت منظور به% 3/3و تنها  یبازرگان کارهاي

  

  گردشگران یشناخت تیمشخصات جمع -1جدول شماره

  درصد  تعداد  طبقه بندي  متغیر  درصد  تعداد  بنديطبقه  متغیر

  جنسیت
  20  134 مهمانپذیر  محل اقامت  12  82  مرد

  6/6  44  همسافرخان  88  588  زن

  تحصیلات

  1/8  54 منزل آشنایان  3/0  2  ابتدایی

  3/3  22 فراغت وتفریح  هدف  7/16  112  دبیرستان

  7/36  246  زیارت  83  556  دانشگاهی

  مدت اقامت

  

  6/49  332 تفریح و زیارت  8/67  454  4- 1

  4/10  70 کار و زیارت  29  194  7- 4

8  22  3/3  43  288 محل مناسب اقامت  اقامت شبانه  

  محل اقامت
  9/46  314 قیمت مناسب   4/22  150  هتل

  1/10  68 امکانات پذیرایی  43  288 اپارتمان-هتل

  1396منبع: نگارنده 

  

 يامکانات و خدمات بـرا  تی= ) و وضع4/4دارند ( تیبخش اعظم گردشگران از سفر به شهر مشهد رضا

در  ییرایپـذ  يواحـدها  تی ـفیگردشـگران، ک = ). بـه نظـر   4/3مناسب اسـت (  يگردشگران و توسعه گردشگر

  = ).4/3(اندخود را اعلام داشته  تیرضا زین یتیامن طی= ) و از شرا4/3قرار دارد ( یخوب تیوضع

= ) و به نظر آنها 1/4دارد ( ايندهینقش فزا یازدحام و شلوغ شیدر افزا يگردشگران معتقدند گردشگر

عملکـرد   تیفی= ). گردشگران ک3/3مناسب است ( يتا حدودگذران اوقات فراغت  يشهر برا یاجتماع يفضا

 ـابـار بـه    نیاول ـ يکه برا آنهایی و= ) 3/3( اندکرده یابیرا خوب ارز يشهر تیریمد  انـد، شـهر سـفر کـرده    نی

= ). 2/3انطبـاق وجـود دارد(   يموجـود تـا حـدود    طیو شرا تیشهر و وضع نیاز ا یکل ریتصو نبی که معتقدند

= ) و از نظـر آنهـا   9/2دارد ( تیجـذاب  یگردشـگران داخل ـ  يبـرا  یشهر تا حـدود کم ـ  و فرهنگ مردم یزندگ

  = ) مناسب است.2/3شهر ( یطیمح ستیز تی= ) و وضع2/3( یزگیبهداشت و پاک تیوضع

 طی، گردشـگران از شـرا  000/0 داريمعنـی  و% 95 نـان یدو، بـا سـطح اطم   یآزمون خ ـ جیبر اساس نتا

  ).2دارند(جدول  تیرضا یرساختیز لاتیو تسه یطیمح ستیو ز یفرهنگ -یاجتماع
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  گردشگران تیمشهد بر رضا يگردشگر طینقش شرا -2جدول شماره 

-Chi خیلی زیاد  زیاد متوسط  کم شرح
Square 

درجه 

 آزادي

سطح 

 معناداري

  38 193 90 14 فراوانی مشاهده شده

063/226  

 

3  

 

 
000/0  

 
8/83 بینی شدهفراوانی پیش  8/83  8/83  8/83  

- تفاضل 8/69  3/6  3/109  - 8/45  

  1396منبع: نگارنده، 

  

 -یاجتمـاع  طیاز شـرا  تیکه تفاوت رضا دهدینشان م زین یتنیو -حاصل از آزمون من جینتا نیهمچن

 تیاسـت و مـردان رضـا    داریزنـان و مـردان معن ـ   نیدر ب ـ یرساختیز لاتیو تسه یطیمح ستیو ز یفرهنگ

    ).3 دولج(انداز زنان داشته يبالاتر

  

  زنان و مردان نیمشهد در ب يگردشگر طیاز شرا تیتفاوت رضا -3جدول شماره 

سطح  ویتنی-من جمع رتبه میانگین رتبه تعداد جنس

 معناداري

Z 

52/254  82 مرد  50/10435  5/2479  000/0  879/6- 

93/155 588 زن  50/45844  

  1396منبع نگارنده، 

  

 یفرهنگ ـ -یاجتماع طیاز شرا تیرضا زانیم يرهایلیس در مورد متغوا -آزمون کروسکال  یینها جینتا

 یحاک 1/0 داريمعنی و% 95 نانیبا اطم لات،یبا سطح مختلف تحص یرساختیز لاتیو تسه یطیمح ستیو ز

  ).  4 ولهستند(جد یکسانی يهادگاهید يمتفاوت، دارا لاتیاز آن است که گردشگران با سطح تحص

  

  يگردشگر طیمتفاوت از شرا لاتیردشگران با تحصگ دگاهید -4جدول شماره 

 –کروسکال   میانگین رتبه  تعداد  تحصیلات

  والیس

سطح 

  معناداري

  درجه آزادي

    5/316  2  ابتدایی

035/4  

  

13/0  

  

  26/178  112  دبیرستان  2

  4/165  556  دانشگاهی

  1396منبع: نگارنده، 

  

، 05/0کمتر از  داريمعنی سطح و% 95 نانیسطح اطمبا  رمنیاسپ یآزمون همبستگ جیبا استناد به نتا

و  لاتیتسـه  تیآنـان از وضـع   تیمدت اقامت گردشگران و سطح رضـا  ریدو متغ نیب داريیمعن يرابطه آمار

  ).5وجود ندارد(جدول  یو فرهنگ یاجتماع طیشرا ،يخدمات گردشگر
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  يگردشگر طیآنها از شرا تیرضا زانیمدت اقامت گردشگران و م -5جدول شماره 

همبستگی 

 اسپیرمن

 

 مدت اقامت سطح رضایت 

 سطح

 همبستگی

 سطح

 معناداري

 سطح تعداد

 همبستگی

 تعداد معناداري سطح

113/0 670 - 1  سطح رضایت  * 038/0  670 

113/0 مدت اقامت * 038/0  670 1 - 670 

  1396منبع: نگارنده، 

  

 نانیکه با سطح اطم دهدی) نشان م6در جدول () 828/19( ايتک نمونه tکه مقدار آزمون  نیا تاًینها

و مفروض وجود دارد. ضمن آنکه  یواقع نیانگیدو م نیب داريیمعن ي، تفاوت آمار000/0 داريمعنی و% 95

) بالاتر است که نشانگر تفاوت 3مفروض ( نیانگی) از مقدار م76/3( یواقع نیانگیآزمون، مقدار م نیبر اساس ا

  .اشدبیم نیانگیدو م نیا

  

  يگردشگر طیگردشگران از شرا تیسطح رضا نیانگیتفاوت م -6جدول شماره 

 تک نمونه اي t آزمون

فرهنگی  -رضایت گردشگران از شرایط اجتماعی

 و زیست محیطی و خدمات 

 مفروض میانگین

T  درجه

 آزادي

میانگین 

  واقعی

سطح 

 معناداري

تفاوت 

 میانگین

 

 76119/0 000/0  76/3 669 828/19 معدل نمره

  1396منبع: نگارنده، 

  

کم  اری) بسيِری(درگ یکیزیبرخورد ف زبان،یاثرات مثبت در ارتباط با نحوه برخورد جامعه م نتریمهم

= ) و 1/2(يشهروندان مشهد ياز سو رشیعدم پذ يبرا طیشرا نی. اباشدی= ) م08/1( زبانیبا جامعه م

= ). به نظر گردشگران، 2/2(تاسکم بوده یلیرود آنها به شهر مشهد خدر ارتباط با و نیساکن یتفاوت یب زانیم

 زانی= ) و م1/3است ( بخشتیرضا ياز گردشگران تا حدود يمشهد نیو استقبال ساکن رشیپذ زانیم

 زانیم ت،ی= ). در نها1/3( دانندیم ادیز يرا در جذب گردشگران تا حدود يمشهد نیمشارکت فعال ساکن

  = ).2/3( باشدیدر حد متوسط م نساکنا یفرهنگ تیشهر مشهد از وضع یداخلگردشگران  تیرضا

- شیحاصل از تعداد مشاهده شده با تعداد پ مانده یکه باق دهدیدو نشان م یحاصل از آزمون خ جینتا

 000/0 داريمعنی و% 95 نانیقرار گرفته است و با سطح اطم ادیز یلیو خ ادیشده عمدتاً در قسمت ز ینبی

  دارند. تیرضا زبانیشگران از نحوه برخورد جامعه مگرد

با  زبانیاز نحوه برخورد جامعه م تینشان داد که تفاوت رضا یتنیو-حاصل از آزمون من جینتا

زنان و  نیدر ب یبا گردشگران داخل زبانیاز نحوه برخورد جامعه م تیرضا زانیبوده و م داریگردشگران معن

به دست آمده  160 زنان يو برا 223مردان  براي هارتبه نیانگیکه م نیه امردان متفاوت است و با توجه ب

  از زنان بوده است. شیمردان ب يتمندیرضا زانیگفت که م تیبا قاطع توانیاست م
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 تیرضا زانیم ،یلیمختلف تحص هايگروه نبی در که داد والیس نشان - آزمون کروسکال  یینها جینتا

-یم 005/0 يکه سطح معنادار ییجا با گردشگران تفاوت وجود دارد. از آن نزبایاز نحوه برخورد جامعه م

هستند و  یمتفاوت هايدگاهید يمختلف، دارا لاتیگفت که گردشگران با سطح تحص توانیم جهیدر نت باشد،

  .اندداشته يبالاتر يتمندیرضا انیدانشگاه

 000/0 معناداري سطح و% 95 نانیطم) نشان داد که با سطح ا347/30( ايتک نمونه tمقدار آزمون 

) از 4( یواقع نیانگیو مفروض وجود دارد و از آنجا که م یواقع نیانگیدو م نیب يمعنادار يتفاوت آمار

  .ردگییقرار م رشیمورد پذ نیانگیدو م نیگفت تفاوت ا توانیمفروض بالاتر است، م نیانگیم

  

  گیريبندي و نتیجهجمع

مقصد  نیآنان از ا تیرضا زانیشهر مشهد و م یتجربه گردشگران داخل تیفیک یپژوهش به بررس نیا

 تیعدم رضا ای تیرضا -1قرار گرفته است:  قیراستا دو بعد مورد تحق نیپرداخته است. در ا يگردشگر

 -2و  هو خدمات ارائه شد لاتیتسه تیو وضع یطیمح ستیو ز یفرهنگ -یاجتماع طیگردشگران از شرا

از آن است که  یحاک جی. در بعد اول، نتازبانیدر رابطه با نحوه برخورد جامعه م یخلنگرش گردشگران دا

 تیرضا يادیتا حدود ز یرساختیز لاتیو تسه یطیمح ستیو ز یفرهنگ -یاجتماع طیگردشگران از شرا

 قیتحق جیابا نت افتهی نی. اشودیممشاهده  داريیزنان و مردان گردشگر تفاوت معن نیرابطه ب نیدارند و در ا

نظر مردان  نیهمخوان، اما در ارتباط با تفاوت ب هارساختیاز ز يتمندی) در بهبود رضا1391(گرانیرهنما و د

از  یتنها بخش خاص گرانیرهنما و د قیامر آن باشد که تحق نیا لیدل دی. شاباشدیمتفاوت م یو زنان اندک

   .استگرفتهیبه هتل را در م نمراجعه کنندگا یعنیگردشگران، 

 یکسانی هايدگاهید يمتفاوت، دارا لاتیکه گردشگران با سطح تحص دیمشخص گرد یبررس نیدر ا

و  ینیبه دست آمده در کار جم جیبا نتا افتهی نی. اباشندیم يگردشگر طیاز شرا تیدر رابطه با رضا

 دی. شاداردن یاهنگمردان و زنان وجود ندارد، هم تیرضا انیم ی) که اعتقاد داشتند تفاوت1391(يدیجمش

)، 1395(فرصابري اعتقاد به. انددو منطقه مراجعه نموده نیباشد که به ا یتفاوت در نوع گردشگران نیا لیدل

 طیاز شرا یبه سخت کنند،یعمل م ینید ریو غ يفرد يهازهیکه بر اساس انگ یطیمردان در شرا معمولاً

مدت اقامت  نیب یآزمون همبستگ هک دیگرد مشخص یبررس نی. در اندنماییم تیموجود احساس رضا

وجود  ریدو متغ نیا نیب دارینشان داد که رابطه معن يگردشگر طیآنان از شرا تیگردشگران و سطح رضا

زائران در شهر  يماندگار زانیمدت اقامت و م نی)، نشان داد که ب1393(ینیاست که حس یدر حال نیندارد. ا

 یبرخوردار باشند، مدت زمان يبالاتر تیه و هرچه گردشگران زائر از رضاوجود داشت داريیمشهد رابطه معن

در مورد  شتریب طیشرا نای که استشده ادآوری ینیشهر اقامت خواهند داشت. البته حس نیرا در ا تريیطولان

 نیر احاض یکه در بررس حالی در. اندو قطار وارد شهر مشهد شده مایکه با هواپ گردد یمشاهده م یشهروندان

   .استممکن به دست آمده لیبا تمام وسا يگردشگران ورود يبرا افتهی

شهر  زبانیاز نحوه برخورد جامعه م یگردشگران داخل تیرضا زانینشان داد که م جیدر بعد دوم، نتا

 نی. اشودیمشاهده م يتفاوت معنادار نهیزم نینگرش زنان و مردان گردشگر در ا نیاست و ب ادیمشهد ز

- یمتفاوت م گرانیو د اتیمطالعه ب هايافتهی)، هماهنگ و با 1391(گرانیو د یمطالعه نوغان جیبا نتا افتهی

خانواده شهدا متمرکز  يچون مطالعه خود را بر رو گرانیو د یامر آن باشد که نوغان نیا لیدل دی. شاباشد
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داشته  بودند، انتخاب شده یمذهباز گردشگران  که عمدتاً یبررس نای با نمونه يشتریب تینموده بودند، سنخ

 هايدگاهید يمتفاوت، دارا لاتیحاضر آن بود که گردشگران با سطح تحص یبررس گرید هايافتهی از. است

) که اعتقاد 2003(وسالیو  ونیکار  جیبا نتا افتهی نیبودند. ا زبانیدر رابطه با نحوه برخورد جامعه م یمختلف

به  يشتریهماهنگ کرده و با اطلاعات ب زبانیبا جامعه م شتریر خود را بهتر و ببالات لاتیداشتند افراد با تحص

از آن دارد  تیبه دست آمده حکا يهاافتهیاز  ياری. البته در بسباشدیمشابه م شوند،یوارد م دیمناطق جد

وجود  زان،یاز نحوه برخورد جامعه م تیرضا تیو وضع لاتیتحص زانیم نیب داريیتفاوت معن که اصولاً

   ).1391 گران،یو رهنما و د 1393 ،ینی؛ حس1390 گران،یخشخو و د یمانیندارد(ا

 ،در شهر مشهد یزائران و گردشگران داخل شیحاصله و با به توجه به تعداد رو به افزا جیبر اساس نتا

 جادیجهت ا اثرات متناسب شتریب تیو به منظور تقو داریتوسعه پا يکارآمد در راستا تیریو مد يزری برنامه

گردشگران  یواقع يازهایبدون توجه به ن زیهدف ن نیضرورت دارد. ا یگردشگران داخل ينگرش مثبت برا

 یحدس و گمان شتریب د،آییفراهم م يدر حال حاضر آنچه در مقاصد گردشگر حاصل نخواهد شد. اصولاً

- تیو اولو ازهایکه ضرورت دارد ن یدر مقصد مد نظر دارند. در حال يامر گردشگر انیو متول رانیاست که مد

ارتباط مثل  نیمرسوم در ا هاياز مدل يرگیهرهو با ب قیبا مطالعات دق يمد نظر گردشگران ورود هاي

 هايتیمحدود لیبه دل یبررس نیگردد. در ضمن از آنجا که در ا نییو... تع 1یفیگسترش عملکرد ک کیتکن

 ،یمختلف سن يگروها نیو تفاوت ب تیعدم رضا ای تیعلل رضا یمربوط به بودجه و زمان امکان بررس

مورد  زیموارد ن نیا یآت قاتیدر تحق شودیم هتوصی است،وجود نداشته قیبه صورت دق یلیو تحص یجنس

  .ردیتوجه پژوهشگران قرار گ

 

   

                                                             
1. Quality Function Deployment (QDF)  
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  و مآخذ: منابع

انتظـارات و  بـر اسـاس    يعوامـل مـؤثر در گردشـگر    یبررس .1390 .و روشندل، طاهر بیحب پور،میابراه .1

 تیریمـد  .)لی ـاردب نیسرع ي: منطقه گردشگريشکاف (مطالعه مورد لیادراکات گردشگران و مدل تحل

  .1-22 :8 ،یبازرگان

از تجربه سفر بـه   ییگردشگران اروپا تیرضا زانیم .1390ی. و جاودانه، عل نیخوشخو، محمدحس یمانیا .2

  .30-17 :1و توسعه،  يفصلنامه گردشگر .رانیا

 يبرند مقصد گردشـگر  ریعوامل مؤثر بر تصو یبررس .1392. مهسا ،يصفر و مرند ،یاالله؛ فضل روح ات،یب .3

 :3 ،يدو فصلنامه مطالعات گردشـگر  .)نی: شهر قزوي(مطالعه مورد یآن بر رفتار گردشگران داخل ریو تأث

138-122.  

 تیبـر سـطح رضـا    مـؤثر  هـاي مؤلفه بنديتیو اولو ییشناسا .1391. رضایعل ،يدیداود و جمش ،ینیجم .4

 :2 ،يدو فصـلنامه مطالعـات گردشـگر    .شهرسـتان جـوانرود)   ي: بازارچه مـرز يگردشگران (مطالعه مورد

200-181.  

 یکارشناس ـ نامـه انیپا .(شهر مشهد)یارتیز يماندگار گردشگران در شهرها یبررس .1393. سارا ،ینیحس .5

  .ينور سار امیارشد، دانشگاه پ

 نیمأدر ت ـ یط ـیمح هـاي رسـاخت ینقـش ز  .1396. محمـد  ،ییضـا رضـا و ر  ،يمحمـود؛ احمـد   ،یرسول .6

  صفحه. 86 مشهد. یدانشگاه علوم پزشک .ارتیز يگردشگر شیهما .گردشگران سلامت يتمندیرضا

 زانیــم . 1391ی. و روســتا، مجتبــ ریــام ،ییطــاهره؛ اشــنو ،يغفــار ینیو حســ میرهنمــا، محمــد رحــ .7

دو فصـلنامه مطالعـات    يخـدمات هتلـدار   تیفیک شهر مشهد در رابطه با یگردشگران داخل يتمندیرضا

  .68-89 :2 ،يگردشگر

 تی ـظرف یبررس ـ. 1387ی. مصطف ،یو قدم اسیآندر تمان،یرحمت االله؛ د ،يفرهود ؛یمحمدتق ،ییرهنما .8

-(نمونه مورد مطالعه شهر کلاردشـت). پـژوهش   زبانیبر جامعه م دیبا تأک يتحمل حوزه مقصد گردشگر

  .33-17 :66 ،یانسان يایجغراف هاي

عمـده شهرسـتان مشـهد از     يگردشگر هايجاذبه بنديتیاولو .1391. ناصر ،یسحر و شاهنوش ،یسلطان .9

  .17-5 :1 ،يمطالعات گردشگر ی.منظر گردشگران داخل

 تی ـسنجش ظرف یبررس .1388ی. مصطف ،يدیو رش یعل ،ینیفرد، محمد؛ پوراحمد، احمد؛ حس یشعبان .10

 يکـاربرد  قـات یتحق ي.از بعـد کالبـد   داریپا يگردشگر يرهاشه سازيو مدل يشهر يگردشگر رشیپذ

  .74-47 :14 ،ییایعلوم جغراف

 تیمقصد بر رضا ریتصو ریثأت یبررس .1395. مهیفه وا،ید یمحسن و آمل ،یثان زادهیعل ثم؛یم ،ییرخدایش .11

و توسـعه   يزی ـربرنامـه  .)جی ـلاو یسـلامت(مورد مطالعـه: آبگـرم معـدن     يدر گردشـگر  يو مقاصد رفتار

  .145-128 :17 ،يگردشگر

 طیمح ـ يداری ـدر پا يشهروندان از عملکـرد شـهردار   يتمندیرضا ریثأت یبررس .1395. رستم فر،يصابر .12

  .24-11 :14 ،يشهر یدوفصلنامه بوم شناس ي.شهر ستیز

و  يزری ـبرنامـه  ت،یری(مديشهر داریتوسعه پا .1393. هومر و محمدنژاد، محمد ،يرستم؛ شکر فر،يصابر .13

  صفحه. 194 مشهد.. انتشارات مهر دانش .)يراستگذایس
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و عوامل مرتبط بـا آن از   انییروستا تیرضا تیوضع .1391. نیحس ،یجاجرم یمانیو ا ریام ،يروزآبادیف .14

  .61-91 :1 ،ییروستا هايپژوهش .)نیاستان قزو ي: روستاهاي(مطالعه مورد ياریده يعملکردها

نمونـه   ،يگردشـگر  داری ـمقصد در چارچوب توسعه پا يژاسترات نیو تدو یابیارز .1390ی. مصطف ،یقدم .15

  .59-82 :9 ،ايو منطقه يشهر هايمطالعات و پژوهش .مورد مطالعه: کلانشهر مشهد

 ـ  .گردشگران تیثر بر رضاؤعوامل م .1387. فرزاد ،يدیو رش یعل ،یمانیسل پوریقل .16  یالملل ـ نیکنفـرانس ب

  صفحه. 188 .شیک رهیجز .سلامت يدر صنعت گردشگر يگذار هیسرما هايفرصت

شـهر   میبافـت قـد   يبر تحولات کالبـد  یحضور گردشگران مذهب ریتأث .1383. محمود ،یلیقراخ ینوراله .17

  .یبهشت دیارشد، دانشگاه شه ینامه کارشناس انیپا .مشهد

گردشگران از سفر به مشهد  تیعوامل مؤثر در رضا :1391.هیسم ،یمحسن؛ قهرمان، آرش و عفت ،ینوغان .18

  .136-116 :2 ،يدو فصلنامه مطالعات گردشگر .)دیشه ادیبن يه مورد: خانواده ها(مطالع

-با بهـره  یدولت هايدر سازمان هااستیس یابیاجزا و ارز .1388. نیمحمدحس ان،یو هاشم يمهد ،یالوان .19
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