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 4/1/79 پذیرش:                                  5/41/79 :ارجاع جهت اصلاحات                                        41/5/79 دریافت:  
  

 چکیده

شان با جامعه که تعاملات فرض گردشگران بر این است غیرقابل اجتناب است.روابط گردشگر و میزبان در طول سفر 

دی به جامعه محلی و به های متضاشوند، نگرشاما زمانی که با تجارب منفی مواجه می با تجربیات مثبتی همراه است،میزبان 

یابد. این مطالعه با هدف بررسی تأثیر تجربه تعاملی گردشگران بر نگرش آنان طور بالقوه به مقصد گردشگری در آنان رشد می

به مردم شهر مشهد انجام شده است. در این رابطه، تجربه تعاملی و نگرش گردشگران به چهار گروه رانندگان، خادمین حرم 

. اطلاعات مربوط به تجربیات گردشگران از تعامل با جامعه بررسی شده است، فروشندگان و شهروندان مشهدی رضا )ع(امام

بندی و به شکل دو تحلیل مضمونی طبقه تکنیکالات باز در پرسشنامه استخراج شده و سپس این تجربیات کیفی با ؤمیزبان با س

نگرش زائران و گردشگران نیز با استفاده از  .اندهای کمی تبدیل شدهمقوله تجربیات مثبت و منفی کدگذاری شده و به داده

دهد در مجموع میانگین نمره نگرش گردشگران به مردم ها نشان میاست. یافته سنجیده شدههایی در قالب طیف لیکرت گویه

-های جمعیتاز بین ویژگی باشد. همچنینمی آنانزائران و گردشگران به  ( است که حاکی از نگرش خنثای4-5) 3.33مشهد 

که سن رابطه مثبت و تحصیلات رابطه منفی  شناختی، تنها دو متغیر سن و تحصیلات با نگرش رابطه معناداری دارند؛ به طوری

نتیجه باشد. ، نگرش زائران و گردشگران تحت تأثیر تجربه تعاملی آنان نیز میبه علاوهبا نگرش گردشگران داشته است. 

 ناخوشایند تعاملی ، نگرش مثبت بوده است، اما تجربیاتلی خوشایند و مثبت زائران و گردشگران با جامعه محلیتجربیات تعام

 را به دنبال داشته است.   شان، نگرش  منفی آنان

 ، تصویرذهنی از مقصدگردشگر و جامعه محلیمیزبان، نگرش به گردشگری، -روابط گردشگر ها:یدواژهلک
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 مقدمه

توانند و میزبان یک واقعه غیرقابل اجتناب است، گردشگران می گردشگر، روابط در طول یک سفر

این حال زمانی که  نمایند. با جربهشوند با جامعه میزبان تروابطی را که منجر به تجارب مثبت می

های متضادی ممکن است نسبت به جامعه محلی و به شوند نگرشگردشگران با تجارب منفی مواجه می

وه مقصد رشد یابد. به عبارتی نگرش گردشگران به میزبانان با کیفیت تجربه گردشگر مرتبط است طور بالق

های مقصد گردشگری به ویژه رفتار میزبان )مثبت یا منفی( که این کیفیت ادراک شده به وسیله ویژگی

ی یا حتی ویژگیهای ساختار فیزیک کنند،بیان می( 2112) 4همانطور که دان و دان گیرد.تحت تأثیر قرار می

شود بلکه ملایمت و گرمی و رفتار طبیعی نیست که باعث تمایز یک مکان گردشگری از دیگری می

توانند بهترین سفیران تبلیغاتی گردشگران می .شودمنحصر به فرد جامعه میزبان )مردم( سبب این تمایز می

ها و ارگان. ار جامعه میزبان بستگی داردباشند؛ در حالی که مثبت و یا منفی بودن این تبلیغات، به رفت

ها سروکار های گردشگری و مردم عادی، دو گروه از عناصری هستند که گردشگر در مقصد با آنسازمان

 .باشدشد و توسعه صنعت گردشگری میدارد و در این بین نحوه رفتار میزبان با گردشگر از عوامل مهم ر

تواند بر نگرش گردشگران نگرش میزبان به گردشگران می معتقدند که( 2111) همکارانو  2تین 

ها و تجارب بنابراین نگرشتأثیر بگذارد، به یک مقصد یا پیشنهاد کردن آن به دیگران  بازگشتدرباره 

محدود را گردشگری تواند رشد گردشگر میدر یک تجربه منفی  چرا که اهمیت زیادی دارندگردشگران 

با نگرش  مرتبطمطالعات عمده . بر این اساس شودو شهرت مقصد  و سبب کاهش در محبوبیتکند 

افتد و نیز کیفیت تجارب گردشگران تمرکز میزبان اتفاق می روی روابطی که بین مهمان و ،گردشگران

  اند.کرده

ساکنین یک جامعه محلی سفر مطلوب و غنی و نوع برخورد و رفتار گردشگران ممکن است به واسطه 

پایان توانند زندگی روزانه خود را به واسطه جریان بیتجربه نمایند و ساکنین نیز می یا نامطلوب را

گردشگران غنی و یا تخریب شده بدانند. از این رو روابط میزبان و مهمان هم بر کیفیت تجربه توریسم و 

ینکه تصمیم بنابراین با توجه به ا .(2117اسکیپر، ) گذاردهم بر کیفیت زندگی جوامع محلی تأثیر می

شود رطی میانتخاب مقصد توسط گردشگران با توجه به استنباط آنها از وجهه مقصد گردشگری ش

                                                           
1 . Dunn & Dunn 

2. Thyne 
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( لذا بررسی و ارزیابی نگرش گردشگران نسبت به جامعه محلی امری حیاتی و در 4395: 91)رنجبریان، 

 باشد.خور توجه می

جم بالای سفر به این شهر موضوعی مشهد با توجه به ح ارزیابی نگرش زائران نسبت به مردم شهر

عمدتا بر  ،در شهر مشهد گردشگریمطالعات انجام شده در حوزه  کمتر بدان پرداخته شده است،است که 

همانند نیازها و رضایتمندی زائران و گردشگران، ارزیابی کیفیت خدمات ارائه شده به  موضوعاتیروی 

 ن، ارزیابی نگرش جامعه میزبان به پدیده گردشگری وهای شغلی با زائرا، ارتباط گروهزائر و گردشگر

(، صالحی فرد 4371(، بخشی )4391(، نامی )4371هنری خراسان ) -(، مؤسسه فرهنگی4371)اقبالی )...

و سنجش متمرکز شده  (4371(، شرفی )4371(، حسینی )4373(، بستان )4374(، حیدری چروده )4371)

هد و نقطه مقابل این تعامل یعنی نگرش گردشگران و زائران به نگرش زائران و گردشگران به مردم مش

دهد که نه های اکتشافی نشان می. بررسی، کمتر مورد توجه مطالعات قبلی بوده استجامعه محلی مشهد

عمده تحقیقات انجام شده در رابطه با نگرش در حوزه گردشگری،  تنها در مشهد بلکه در سایر شهرها نیز

یزبان و مردم محلی آن هم نه به گردشگران بلکه به مسائل مرتبط با صنعت گردشگری به نگرش جامعه م

پذیر، توسعه دشگرفرهنگی گردشگری، نقش گردشگری در توسعه منطقه گر -همانند پیامدهای اجتماعی

(، 4374ران )(، تقدسی و دیگ4374(، عادلی )4371گردشگری و .. اختصاص یافته است )امینی و دیگران )

(، فیروزجایی و 4371) دیگران(، کاظمی پور و 4372) دیگران(، کرمی پور و 4372)وزکلایی و دیگران فیر

(، 4371(، وثوقی و دیگران )4395(، حیدری و دیگران )4371(، کروبی )4375(، حسام )4373دیگران )

وری که اسکیپر خورد به طای که در دیگر کشورها نیز به چشم میمسئله (،4371فضیله خانی و دیگران )

به کرات مورد ارزیابی قرار  گردشگر و گردشگریمعه محلی به ا( نیز معتقد است که نگرش ج2117)

(، ریتچی و 2149) 1(، پستما و شومکر2141) 3(، چهابرا2111) 2(، جونز2119) 4ژانگ) گرفته است

 9حمنفلوراک و رو  (،2141) 9(، هوقش و اینکاری2143) 1(، حنفیا و جمال الدین2111) 5اینکاری

مطالعات کمی بر نقطه مقابل این ارتباط متقابل تمرکز  در حالی که .((2141( و حسنی و مقومی )2113)

 اند. کرده

                                                           
1  .  jang 

2 . jons 

3 . Chahabra 

4 . Postma & Shomker 

5 . Ritchi & Inkari 

6 . Hanifa & Jamaloddin 

7 . Hoghesh & Inkari 

8 . Florak & Rohman 
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در ادبیات گردشگری به تجربیات گردشگران در بازدید از یک منطقه خاص و نیز احساساتی که به 

. اگر گردشگران از تجربه اری داده شده استدهد، اهمیت بسیها در طول بازدید و پس از آن دست میآن

گردند و افراد دیگر را برای رفتن به آن مقصد خود راضی باشند، به احتمال زیاد به همان مقصد باز می

یک جامعه میزبان شاد و پرانرژی باعث جذابیت بیشتر مقصد و متعاقباً در واقع  کنند.مقصد ترغیب می

های مثبت شاخص ی مثبت از سوی بازدیدکنندگان خواهد شد.موجب به وجود آمدن تبلیغات کلام

های منفی )هرگونه رخداد یا عامل خوشایند مانند لذت بردن از جاذبه، عشق به مقصد و ...( و شاخص

رد. گذاکننده تأثیر می)هرگونه رخداد یا عامل ناخوشایند( به طور مستقیم بر رضایت و رفتار بازدید

دهد، بنابراین جهت و بدین ترتیب نگرش آنان را تحت تأثیر قرار می( 472:4371)احمدی و دیگران، 

های مثبت گردشگران نسبت به شهروندان مشهدی، ارتقاء فرهنگ میزبانی در شهر مشهد و تقویت نگرش

لازم است که در ابتدا، اطلاعاتی در رابطه با وضعیت نگرش گردشگران نسبت به جامعه میزبان داشته 

ینیم آیا تجربیات تعاملی گردشگران با جامعه میزبان )مردم مشهد( بر نگرش آنان مؤثر است یا باشیم و بب

دهد که تماس بین گروهی به تغییر نشان می در حوزه تجربیات تعاملی بین افرادچهارچوب تئوریک  خیر؟

فراد از تماس با ا و تجربیات خوشایند ها و روابط متقابل اعضای در حال تعامل منجر خواهد شددر نگرش

 های مثبت و بالعکس منجر خواهد شد.گیری نگرشیکدیگر به شکل

هدف تحقیق حاضر آن است که رابطه میان تجربه تعاملی و نگرش  ،با در اختیار گرفتن این دیدگاه

 فهم این رابطه از این جهت اهمیت دارد که را مورد سنجش قرار دهد.زائران و گردشگران به جامعه محلی 

-متکی است و یک تجربه منفی ممکن است به نگرشمیزبان بر جامعه  تا حد زیادی گردشگرانایت رض

 (2117اسکیپر، های منفی نه تنها به میزبانان بلکه همچنین به مقصد منجر شود. )

 مرور پیشینه

دهد که عمده مرور تحقیقات انجام شده در حوزه سنجش نگرش گردشگر و جامعه میزبان نشان می

گیری تحقیقات نگرش جامعه میزبان را، آن هم به پدیده گردشگری و نه به فرد گردشگر، مورد اندازهاین 

که داده اند نگرش گردشگران را نسبت به جامعه محلی مورد ارزیابی قرار  تحقیقات کمی،اند و قرار داده

ردشگران به جامعه میزبان های تحقیق به ارزیابی نگرش گنیز تنها بخشی از یافته اندک مطالعاتدر همین 
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های انجام شده به بررسی تصویر ذهنی گردشگران از مقصد گردشگری . اکثر پژوهشیافته استاختصاص 

 ها تصویر ذهنی گردشگران از رفتار جامعه میزبان نیز لحاظ شده است:اند و در بخشی از آنپرداخته

باشد؛ نتایج تحقیق های متفاوتی میتههای تحقیقات داخلی در حوزه موضوعی پژوهش حاضر یافیافته

دهد که؛ رضایت گردشگران در شهر اصفهان در رابطه با اکثر متغیرهای ( نشان می4397الدینی )سیف

( در پژوهش خود به این نتیجه 4395مرتبط با نحوه برخورد جامعه میزبان در حد پایینی است. رنجبریان )

فیزیکی، پاسخگویان تنها نسبت به رفتار دوستانه اهالی  های نگرشدست یافته است که از بین شاخص

اند و بیشترین شدت رابطه نیز بین علاقه به بازدید از ایران و رفتار دوستانه اهالی تری داشتهنگرش مثبت

مندی گردشگران ( در سنجش رضایت4373محلی قابل مشاهده است. نتایج پژوهش سلیمانی و دیگران )

دهد که چندین عامل بر رضایت گردشگران تأثیر داشته که یکی از آنها رفتار جامعه شهر مهاباد نشان می

( 4374درصد بر رضایت گردشگران مؤثر بوده است. در تحقیق زنگنه ) 4/14باشد که به میزان میزبان می

می سفر گردشگران به شهر تبریز باعث ایجاد تغییر مثبتی در تصویر گردشگران از این شهر شده است، قد

( نیز در پژوهش خود به این نتیجه رسید که جامعه گردشگران، نحوه برخورد ساکنین محلی را 4397)

 اند. مندی کردهبالاتر از خنثی ارزیابی کرده و تا حدی به جامعه محلی بابلسر ابراز علاقه

در بین  (، در بررسی رضایت گردشگران در شهر تایلند، به این نتیجه رسید که2141) 4سوآن مالی 

عوامل مؤثر بر رضایت، مهمان نوازی ، تأثیر معناداری بر رضایت دارد که با دو مؤلفه محسوس و 

(، 2117) 2نامحسوس مورد سنجش قرار گرفته است، همچنین بر اساس نتایج تحقیق مگدالنا و دیگران

این متغیر یکی از نوازی است که های مربوط به رضایت گردشگر، جنبه رضایت از مهمانبخشی از یافته

 های مهم رضایت از مقصد است. تعیین کننده

میزبان و تأثیر آن بر تجارب گردشگران را مورد  -( که روابط متقابل گردشگر2117در تحقیق اسکیپر )

کنندگان به مردم محلی جزیره جاماییکا مثبت بود و تنها بررسی قرار داده است، درمجموع نگرش مشارکت

تری نسبت به مردم محلی داشتند که تحت آزار قرار گرفته بودند، در مطالعه ه منفیگردشگرانی دیدگا

اند، ( که به ارائه مدلی در تجربه گردشگری و تغییر نگرش پرداخته4777) 3جاسینتو، گارسیا و هوزی

دا و انتهای در ابتها، های اسپانیاییگردشگر ایتالیایی و فرانسوی در رابطه با اعتقادشان درباره ویژگی411

                                                           
1 . Suanmali 

2 . Magdalena & et al 

3 . Kasintio & Garsia & huyze 
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ها ها از اسپانیاییایتالیایی که های اصلینتایج نشان داد که کلیشه روز( مورد سوال قرار گرفتند. 41اقامت )

شکل گرفته در ذهن  های نهاییو کلیشه سفر فراغتیاز  آنان تأثیر مثبتی بر روی رضایتدر ذهن داشتند، 

سبب شکلرضایت از گذران تعطیلات به طور زیادی تأثیر است اما ندارد و بر روی تغییر نگرش بی شان

 گیری نگرش مثبت نسبت به اسپانیایی ها می شود. 

( نشان داد که تجربه قبلی که به وسیله بازدیدهای قبلی و رضایت 2117) 4نتایج تحقیق هانگ و سو 

شد که نگرش نقش گردشگران اندازه گیری شده، تأثیر مثبتی بر قصد بازدید مجدد دارد، به علاوه مشخص 

تجربه  (، تأثیرات2145) 2کند. پاوسی، گارتنر و دنیزمیانجی معناداری را در تأثیر بر بازدید مجدد بازی می

اند، نتایج نشان داد که تجربیات گیری گردشگران مورد بررسی قرار دادهمنفی سفر را بر روی رفتار تصمیم

به دادن  شکل از طریقگیری آینده گردشگران سفر چه مثبت و چه منفی بر اهداف رفتاری تصمیم

 باشند. گذار میمعیارهای انتخاب افراد تأثیر

( در مقاله خود گردشگری و تغییر نگرش، پاسخ به این سوال را دنبال 2141) 3نائوپن، تیی و پاریس

گذارند تأثیر میهای بعد از سفر در مقاصد متعدد کردند که  آیا انتظارات قبلی و تجربیات گذشته بر نگرش

یا خیر؟ در این مطالعه دو گروه آزمایش و کنترل وجود داشت که برای گروه آزمایش برنامه سفر خارج از 

ای نداشتند، از جمله یافته های این تحقیق این بود که کشور را ترتیب دادند و گروه کنترل چنین برنامه

در تغییر نگرش به سمت جامعه میزبان بازی شده نقش مهمی را  های مرتبط غیرگردشگری تجربهسرویس

-(، در مطالعه خود به این نتیجه رسیدند که تجربه2145) 1کنند. پرایاد، موسانی، موسکات و دل چیاپامی

کند. شده و ارزیابی رضایت عمل میکننده تصویر کلی دریافتبینیهای عاطفی گردشگران به عنوان پیش

 ر مثبتی بر روی رضایت گردشگران و تمایل آنها به پیشنهاد مقصد دارد. علاوه، تصویر کلی مقصد تأثی به

-رضایت گردشگران از ویژگی دو متغیر( نشان داد که 2149) 5یافته های تحقیق یانگفی، وی و ژیبین

( 2141) 1گذارند. کریرا و دیگرانشده بعد از سفر تأثیر میهای تولیدهای مقصد و رضایت کلی بر نگرش

دهندگان حمل و ای به فهم تجربه سفر و تأثیرش بر روی نگرش، احساسات و وفاداری به ارائههدر مطالع
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دهد که همه هفت عامل تجربه، تأثیر معناداری را بر روی اند، نتایج این مطالعه نشان مینقل پرداخته

 های حمل و نقل دارند.های رفتاری مسافران این سرویسشناخت، احساسات و پاسخ

(، شدت روابط بین میزبان و گردشگر و تأثیرش را بر رضایت و تغییر 2111) 4م، اورلی و ریچلپیزا 

گردشگر در حال کار در اسراییل انجام  399اند، نتایج این مطالعه که بر روی نگرش مورد بررسی قرار داده

ات مطلوب شد، نشان داد که هرچه شدت روابط بین جامعه میزبان و گردشگر بالاتر باشد، احساس

تر است و تغییر نگرش به سمت جامعه میزبان و مقصد مثبت بیشترگردشگران به سمت جامعه میزبان 

یشتری دسته از گردشگرانی که روابط اجتماعی بیشتری با جامعه میزبان داشتند احساسات مثبت باست. آن

 گیری نگرش مثبت در آنان شد.به جامعه میزبان داشته که سبب شکل

 نظری چهارچوب

باشد این امر، نگرش شامل عناصر شناختی، عاطفی و رفتاری برای عمل نسبت به یک چیز معین می

( نگرش را چنین تعریف کرده 4795) 2. فیشباین و آیزنکندنگرش فرد نسبت به آن چیز را مشخص می

«. مفروض وضوعشده برای پاسخ به صورت رفتار مطلوب یا نامطلوب در برابر یک مآمادگی آموخته»اند: 

های همراه با آن باور است. کارکرد باوری در مورد آن چیز و ارزیابی ضمنی پاسخ ،نگرش به یک موضوع

دهند، ارزیابی به طور ناگهانی و همچنان که مردم باورهای خودشان را درباره یک موضوع شکل می

  .(2111باین،  آید )آیزن و فیشاجتناب ناپذیر به وجود می

های مشترکی پیدا ظاهرا متفاوت نگرش، فصل اریفعتقد است که می توان در بیشتر تعآلپورت، م

دانند. ها به صورتی، خصوصیت اصلی نگرش را آمادگی برای پاسخ دادن مینمود. هرکدام از این تعریف

رفتار نیست بلکه  ،نگرش ، حالت درونی و آمادگی است. یعنینگرش، به جای اینکه علنی و عملی باشد

ترین و مسکوت از پنهانی یش شرط رفتار است. نگرش ممکن است به صورت تمام درجات آمادگی،پ

 رشته رفتارهای در حال ظهورشده تا تنش یا جنبشی که فعالانه تعیین کننده یک ترین عادات فراموش

 .(74:4393باشد )رضایی،  است،

ش شناختی آن عبارت از باورها و باشند: بخها دارای سه بعد شناختی، عاطفی و رفتاری مینگرش

شده به وسیله فرد است؛ بخش عاطفی نگرش شامل احساسات و ها و اطلاعات درباره هدف شناختهارزش

عواطف درباره هدف، فرد، فکر، رخداد یا شیء است و بخش رفتاری آن از نگرش سرچشمه گرفته و به 
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 ؛(212:4397نیستند )رضاییان،  ی از یکدیگراین سه جزء جداگردد. میبر« رفتار به صورت معین»نیت 

های فرد درباره چیزی، از احساسات و شور او درباره آن چیز و از تمایلات او برای بدین معنی که شناخت

 .(72:4393پذیرند )رضایی، عمل نسبت به آن چیز تأثیر می

که یکی از آنها  ، عوامل زیادی دخیل هستندآنی گیرگیرد بلکه در شکلنگرش در خلأ شگل نمی

اولین که  یک نگرش ذکر کرده است شکل گیریچهار شرط عمده برای  4آلپورت باشد.میتجربیات افراد 

شرط، تراکم تجربه است که عبارت از سروکار داشتن با موضوعی و یا گروهی از اشخاص و تجربیات 

ها حاصل تجربه مستقیم گرشبسیاری، ن در موارد (.425:4372 و نیون،)روش بلا است  نزدیک یا مشابه

گیری ممکن است حاصل مشاهده یک رویداد منفی یا مثبت فرد با موضوع یا شیء نگرش است. این شکل

در . (31:4399منفی یا مثبت در انسان شکل گیرد )کریمی، های باشد. در این صورت ممکن است نگرش

در نگرش افراد و رفتار آنان، مجموعه  ترین عاملگوید مهممی 2زمینه نظریه ای به نام اسکیما همین

شود. اولین بار کانت در قرن تجارب فرد در حافظه اوست که منتهی به شکل گرفتن مفاهیم در ذهن می

شود و به مفاهیم درون نوزدهم اسکیما را مطرح کرد. بر این اساس تجربیات هر فرد در حافظه او جمع می

سازد، دمی که او را در شرایط مختلف آماده کنش میدهد. موجودی دانش در ذهن آذهن شکل می

ای از دانش (، اسکیما را به عنوان مجموعه4777) 3محصول تجربیات و تعاملات اجتماعی است. نیشیدا

شوند و برای ای از دانش مرتبط سازماندهی میتعمیم یافته از تجربیات گذشته که به صورت مجموعه

 (.1:4375کند )وثوقی، روند، معرفی میهای عادی به کار میراهنمایی و یا رفتار در موقعیت

تأثیر تجربه بر نگرش اشاره دارد، بر اساس این علاوه بر نظریه اسکیما، تئوری تماس اجتماعی نیز به 

ها و روابط متقابل اعضای در حال تعامل منجر خواهد شد. تئوری، تماس بین گروهی به تغییر در نگرش

های متنوع فرصتی ن اعتقاد نهفته است، این فرض است که تماس بین افرادی از گروهآنچه که در پشت ای

آورد که نتیجه آن کاهش را برای آشنایی متقابل و ارتقاء فهم و پذیرش اعضای در حال تعامل فراهم می

ی کاربرد مدل تماس اجتماعی برا  .(2117)اسکیپر،  باشدگروهی، تضاد و تنش میهای بینداوریپیش

های متضاد و متنوع، دهد که در طول تماس بین گردشگران و میزبانان از گروهموقعیت گردشگری نشان می
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شان را اعضای یک گروه ممکن است اطلاعات مثبتی درباره اعضای گروه دیگر کشف کنند و بنابراین، فهم

ابان و گردشگران، برابر است شدت بیشتر تعاملات و تماس بین میزب (.2111، 4)پیزام دهندها تغییر از آن

 (.2117، 2شان )اورلی، مازو و ریچلبا رضایت بیشتر گردشگران از اقامت و تجارب

تئوری تماس اجتماعی یک تئوری جامعه شناختی است که بر روی به حداقل رساندن تبعیض و  

ها م از نژادها، قومیتدر این تئوری فرض بر این است که اگر مرد (.4791 ،3دارد )امیرسازی تمرکز کلیشه

های متفاوت با یکدیگر در یک سطح مساوی، تماس داشته و تعامل برقرار کنند، کلیشه سازی و یا سرزمین

های این تئوری این است که تماس اجتماعی بین گردشگران و افتد. یکی از دیدگاهکمتری اتفاق می

-ک متقابل را به سمت یکدیگر، افزایش میهای فرهنگی متفاوت نگرش مثبت و درساکنین محلی از زمینه

داوری، و تواند نتایج منفی مثل پیشها میدهد که این تماسدهد. از سوی دیگر، دیدگاه دیگری نشان می

 (.2141، 1اعتمادی از فرهنگ دیگر را ایجاد نماید. )لی و یوبی

ن و ساکنین محلی، احساس تر بین گردشگرااند که روابط نزدیکپیزام، اولی و ریچل استدلال کرده

های آورد و از این رو منجر به نگرشخوشایندتری را در در گردشگران نسبت به ساکنین محلی بوجود می

رسد که روابط اجتماعی نزدیک بین دو شود، به خصوص، به نظر میمثبت تر به سمت آنها و مقصد می

ارزیابی  یک (.2141شود )لی و یو، د میگروه سبب افزایش رضایت گردشگران از تجربه سفرشان در مقص

بخش محصولات گردشگری و برآورده از مواجهه مثبت، عملکرد رضایت ،مختصر مثبت از تجربه سفر

 .(2117شود )اسکیپر، شدن انتظارات گردشگران، ناشی می

اما همیشه تغییر نگرش در جهت مثبت نیست بلکه بایستی شرایطی فراهم شود که نگرش به سمت  

جهت تغییر به »( روی تماس بین گروهی به این نتیجه منجر شد که 4717مثبت تغییر یابد. مطالعه امیر )

-سبب کاهش پیششرایط مطلوب  .«افتدطور زیادی به شرایطی بستگی دارد که تحت آن تماس اتفاق می

 د. داوری و تنش بین گروهی را افزایش دهو شرایط نامطلوب ممکن است پیش شودداوری می
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تغییر نگرش را تجربه تماس و تعامل، دهند که چهار فرایند مرتبط با هم از طریق مطالعات اخیر نشان می

ها و روابط درباره گروه خارجی، تغییر رفتار، ایجاد گره افزایش اطلاعات و یادگیریکنند؛ گری میمیانجی

 (.4779، 4عاطفی و بازنگری )ارزیابی تازه( درونی )پتیگرو

 داند.ترین شیوه مؤثر تماس و تعامل میاین فرایند را اصلی خارجی،ی اولیه یادگیری درباره گروه تئور 

کند، تماس می تواند تعصب و را تصحیح می خارجیهای منفی به گروه دیدگاه ،زمانی که یادگیری جدید

-می خارجیگروه (. بر این اساس، اطلاعات جدید درباره یک 4779داوری را کاهش دهد )پتیگرو، پیش

، تماس با گروه غریبه( نشان داد که 4791) 2های مطالعه استفانها را بهبود دهد. چنانکه یافتهتواند نگرش

بیشتر یاد بگیرند و این منجر به نگرش  3به دانشجویان انگلیسی اجازه داد که در رابطه با فرهنگ چیکانویی

خبری و ناآگاهی، کند که بی( ادعا می4791فان )شان شد. استهای چیکانوییمثبت آنان به همکلاسی

( که از روش جذب و 4771لعات دیگری )تریاندیس، ادهد. مطرا افزایش میداوری و پیش تعصب 

خارجی اند، شواهد بیشتری را در رابطه با اینکه یادگیری درباره گروه سازی فرهنگی استفاده کردههمانند

   اند.گروهی را بهبود دهد، ارائه کردهنهای بیو کلیشه هاتواند نگرشمی

کند و تغییر رفتار، اغلب گروهی مطلوب به عنوان یک شکل ملایمی از تغییر رفتار عمل میتماس بین

توانیم ناهماهنگی بین تعصبات ( معتقدند که ما می4779) 1آرونسون و پاتنوپیشرو تغییر نگرش است. 

از تماس مکرر که  ،رفتاری دمان رفع کنیم. این فراینهایینی نگرشقدیمی و رفتار جدید را به وسیله بازب

تر گروهی راحتشود که روابط میانبرد. تکرار تماس باعث میافتد، سود میهای متنوع اتفاق میدر زمینه

ش باعث افزای های مناسب برای رفتار جدید،شود. پاداش. تکرار به نوبه خود منجر به پیوند میاتفاق بیافتد

 .(4779، 5)پیتیگرو اثرات مثبت می شود

ها، های ابتدایی بین گروههگروهی بسیار مهم است. هیجان و اضطراب در مواجهاحساس در ارتباط بین

تواند حتی های منفی میمواجهه ها وهای منفی شود. چنین هیجانتواند باعث واکنشو میامری رایج است 
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با این وجود،  .دهدهای مداوم به طور کلی هیجان را کاهش میتماس گروهی اتفاق بیفتد،بدون تعصب بین

-شده به(. احساسات مثبت برانگیخته4771، 4تواند آن را افزایش دهد )دیواین و دیگرانهای بد میتجربه

گروهی عمل کند. تماس بین گروهیوسیله تماس مطلوب می تواند به عنوان میانجی تأثیرات تماس بین

را نسبت به  افراد تواند دیدکند. دیدگاه جدید میگروه ارائه میگروه و درونشی درباره برونبین ،مطلوب

 منجر شود.  گروه خارجیاز  متعصبانهیک دید کمتر طور کلی به تغییر دهد و به  گروه دیگر

 :استبر این مبنا، فرضیه مقاله پیش رو به قرار زیر 

 یزبان بر نگرش آنان به این جامعه، رابطه مثبت وجود دارد. میان تجربه تعاملی گردشگران با جامعه م

برای آزمون فرضیه فوق ابتدا وضعیت نگرش زائران و گردشگران به مردم مشهد مورد بررسی قرار گرفته 

 و بنابراین بخشی از یافته های تحقیق به توصیف نگرش و ابعاد آن پرداخته است. 

 مدل تحلیلی

 

 

 

 

 

 

 لی تأثیر تجربه تعاملی بر نگرش گردشگران به جامعه میزبان. مدل تحلی4تصویر 

 

 

 

                                                           
1 . Divin & et al 

تجربه تعاملی 
 گردشگران

گردشگران  نگرش
 به جامعه میزبان

 بعد شناختی نگرش

 بعد عاطفی نگرش

 شبعد رفتاری نگر

 تجربیات مثبت

 تجربیات منفی
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 روش تحقیق

آوری اطلاعات نیز روشی که در این مطالعه مورد استفاده قرار گرفته روش پیمایش است و ابزار جمع

ای است که توسط محقق ساخته شده است. این پرسشنامه در چندین مرحله مورد تجدید و پرسشنامه

شود، با توجه به اهداف تحقیق، گرفته و مجموعه ای از سوالات باز و بسته را شامل میبازنگری قرار 

ها از کاملا ای بوده و گزینهگزینه 5)این طیف بخشی از سوالات این پرسشنامه در قالب طیف لیکرت 

ه کاملا مثبت بوده به گزین ها،اند، در مواردی که جهت گویهموافق تا کاملا مخالف در نظر گرفته شده

تعلق گرفته است و در مواردی که جهت گویه منفی بوده ،  4و به گزینه کاملا مخالف نمره  5موافق نمره 

اند و تعدادی از و بخشی نیز به شکل طیف ازگود طراحی شده گذاری انجام شده است(عکس این نمره

ها شناسایی شده و در ز گویهای ابرای سنجش هریک از ابعاد نگرش مجموعه سوالات نیز بازپاسخ هستند.

هایی که بر اساس نظر نمایند، سپس گویهاختیار تعدادی از داوران قرار گرفت تا در رابطه با آن اظهار

که ابهام کمتری داشتند در  مواردیو  هداوران از ضریب ابهام بالایی برخوردار بود کنار گذاشته شدنظرات 

های مثبت و ند، در طراحی ابعاد نگرش سعی شد که تعداد گویهطراحی پرسشنامه مورد استفاده قرار گرفت

 منفی برابر باشد. 

های مربوط به جهت سنجش روایی ابزار تحقیق، از نظرات داوران )روایی صوری( استفاده شده و گویه

نامه های مربوط به هر بعد در پرسشو نظرات آنان در رابطه با گویه د نگرش در اختیار آنان قرار گرفتابعا

 ی کرانباخ مورد بررسی قرار گرفت کهنهایی اعمال گردید. پایایی ابزار سنجش نیز با استفاده از آماره آلفا

نتایج نشان داد که در رابطه با هر سه بعد نگرش )شناختی، عاطفی، آمادگی برای عمل( مقدار آلفا بالاتر از 

 ی ابعاد نگرش می باشد. هاهمبستگی درونی بالای بین گویه دهندهاست که نشان 9/1

پنج آوری اطلاعات مربوط به این مطالعه، محدوده اطراف حرم مطهر و در منطقه جغرافیایی جمع 

الرضا و الجواد، ورودی بابورودی اصلی شامل ورودی نواب صفوی، ورودی شیخ طوسی، ورودی باب

اند در لاعات را بر عهده داشتهباشد، به این ترتیب که افرادی که کار جمع آوری اطورودی طبرسی می

ها مستقر شده و به طور تصادفی افراد نمونه را برگزیده و اقدام به تکمیل پرسشنامه بیرون این ورودی

 اند. نموده
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ای هستند که قصد ورود به حرم مطهر را داشته و قبل ساله 45-15جامعه آماری مورد بررسی زائران  

تعداد  ،اند. سعی شده که در هر ورودیبه سوالات پرسشنامه پاسخ داده دقیقه 21الی  45از ورود به مدت 

زائر مصاحبه شده است و در  92یعنی در هر ورودی با  شوند، برابر باشد؛زائرانی که مورد پرسش واقع می

های دیگر زائران مورد توجه پرسشگران این انتخاب جنسیت، سن، شهر محل سکونت و برخی ویژگی

فرم به طور کامل تکمیل شده است.  371که از این تعداد  استنفر  141ست. حجم نمونه قرار گرفته ا

-به منظور تحلیل اطلاعات جمعدرصد بوده است.  71میزان مشارکت زائران در تکمیل پرسشنامه تحقیق 

 ،. در ابتدای شروع کار تحلیلستکرده ااستفاده  4اس پی اس اس افزار آمارینرماز  محقق آوری شده،

-متغیر نگرش گردشگران به جامعه میزبان از جمع سه بعد شناخت، احساس و رفتار ایجاد شد که مؤلفه

 است: های مربوط به هر بعد در جدول زیر ارائه شده

 های مرتبط با ابعاد نگرش. مؤلفه4 جدول

 هامؤلفه ابعاد

 بعد شناختی

، خسیس بودن، قابل اعتماد بودن، مهمان نواز بودن، باگذشت بودن، سودجو صاف و ساده بودن، با ایمان بودن

گر بودن، زن بودن، فضول بودن، دعوافرهنگ بودن، متواضع بودن، صبور بودن، زیرآببودن، خودخواه بودن، بی

معرفت بیکار بودن، انصاف بودن، نجیب بودن، درستاهل کمک به دیگران بودن، مودب بودن، بداخلاق بودن، بی

 دوست بودن، خیرخواه بودننواز بودن، پولبودن، خشن بودن، غریب

 بعد عاطفی
نداشتن ها، خوشداشتن مشهدیها، دوستنشینی با مشهدیبردن از همها، لذتعدم تمایل به همسایگی با مشهدی

 هامشهدی

 هاها، شریک شدن با مشهدیشهدیها، همکار شدن با مها به منزل، وصلت با مشهدیدعوت مشهدی بعد رفتاری

 های پژوهشمنبع: یافته              

جهت بررسی تجارب گردشگران از تعامل با ساکنین جامعه میزبان اعم از فروشندگان، رانندگان،  

ارزیابی  .ها مورد بررسی قرار گرفتهای آنان از این گروهخادمین حرم و شهروندان مشهدی، ابتدا ارزیابی

-ارزیابی میرا چگونه دهندگان خدماترفتار »این مضمون که با  الاز این افراد در قالب یک سؤ ائرانز

باشد. )بدترین ارزیابی( می 4)بهترین ارزیابی( و  5ها بین صورت گرفته است و دامنه پاسخ «؟کنند

را )سوال باز( ارائه  بلافاصله بعد از این سوال از زائران خواسته شده که دلیل ارزیابی مثبت یا منفی خود

 . نمایندترتیب تجربه حاصل از تعامل خود با این افراد را اظهار کنند و بدین

                                                           
1 . Spss 
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جهت سنجش میزان تطابق ارزیابی زائران با تجربیات حاصل از تعامل آنان با این گروه  ،در مرحله بعد

ربیات متناظر با هریک از این ( و تج2و  4( و دامنه پایینی )کدهای 5و  1از افراد، دامنه بالایی )کدهای 

ارزیابی  ،کدها بررسی شد، نتایج این بررسی نشان داد که در اکثر موارد زائرانی که ارزیابی آنان از این افراد

( بود به تجربیات مثبت و خوشایندی در نتیجه تعامل با این افراد اشاره کرده بودند و 5و  1مثبتی )کدهای 

موارد منفی را در نتیجه  ،( از رفتار این افراد داشتند2و  4بی منفی )کدهای برعکس اکثر زائرانی که ارزیا

 تعامل با آنها تجربه کرده بودند.

ها، تجربیات زائران به دو دسته تجربیات مثبت و منفی تقسیم شد و در بنابراین با توجه به این یافته 

اس پی  بط با تجربیات زائران به نرم افزار سوالات باز مرت) به آنها اختصاص داده شد 2و  4نرم افزار کد 

ها در نرم افزار منتقل شد، به این ترتیب که ستونی با عنوان تجربیات تعاملی زائران با مشهدی اس اس

سایر موارد که مضمون تجربه در ( و 4ایجاد شد و در مواردی که مضمون تجربه زائران مثبت بود کد )

و متغیری به نام تجربه تعاملی  به این تجربیات تعلق گرفت( 2بود کد ) تعاملی زائران، ناخوشایند و منفی

. (ایجاد شد است، (2( و تجربیات منفی )4که دارای سطح سنجش اسمی با دو مقوله تجربیات مثبت )

بدین ترتیب متغیرهای نگرش زائران به جامعه میزبان و تجربیات گردشگران که حاصل تعامل آنان با 

ای روابط بین این دو متغیر مورد بررسی قرار های مقایسهود ایجاد شد و با استفاده از آزمونجامعه میزبان ب

 گرفت. 

 ی پژوهشهایافته

بخشی به توصیف نگرش و ابعاد آن پرداخته و  ها در دو بخش گزارش شده است؛در این نوشتار، یافته

و در شناختی آنان به تصویر کشیده است های جمعیتهمچنین نگرش مردم مشهد را به تفکیک ویژگی

مختلف شهروندان های تجربه تعاملی گردشگران بر نگرش آنان نسبت به گروه بخش دوم نیز تأثیر

 مورد بررسی قرار گرفته است.  مشهدی،

درصد نیز شامل  9/54دهند و زنان تشکیل میافراد نمونه را درصد را  2/19در نمونه مورد بررسی

درصد افراد نمونه متأهل بوده و  5/17باشد، می  5/31( 45-99د، میانگین سنی پاسخگویان )باشنمردان می

درصد دارای  7/31لحاظ سطح تحصیلات،  بهباشند. می شدهفوت گرفته و یا همسرسایرین مجرد، طلاق

لاتر از درصد نیز از تحصیلات با 5/34درصد دیپلمه بوده و  5/34تر از دیپلم هستند، تحصیلات پایین
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درصد( شاغل هستند و میانگین میزان  2/19باشند. نزدیک به نیمی از افراد نمونه )دیپلم برخوردار می

 . هزار تومان است 124رآمد پاسخگویان د

ای در طول سفر خود، در منازل شخصی و اجارهدرصد(  3/39)اکثر زائران ؛ سفرهای به لحاظ ویژگی

 9/21) چهارم با اتوبوسبا خودروی شخصی خود، یک درصد( 19) آناناند. حدود نیمی از اقامت گزیده

ترین اند، بیشدرصد با هواپیما به مشهد سفر کرده 5و نزدیک به درصد( 5/47)چهارم با قطار ، یکدرصد(

 2-5 بین ترین مدت اقامت آنان در شهر مشهدبار است و بیش 2میزان دفعات حضور زائران در مشهد 

 وضعیت نگرش زائران و گردشگران به مردم مشهد نیز در جدول زیر ارائه شده است.باشد. می روز

 توصیف متغیر نگرش و ابعاد آن .2 جدول

 میانگین متغیر
فاصله اطمینان 

 درصد 75

انحراف 

 استاندارد

دامنه 

 تغییر

 33/3 39/3-29/3 53/1  5-4 

 27/3 31/3-23/3 53/1  5-4 

15/4 15/3-11/3 51/3 ائران  و گردشگران به مردم مشهدنگرش ز  5-4 

15/1 17/3-49/3 33/3 نگرش شناختی زائران و گردشگران به مردم مشهد  5-4 

 منبع: یافته های پژوهش             

 

نگرش گویای آن است که در مجموع  4به مردم مشهد در جدول  و گردشگران وضعیت نگرش زائران

میانگین  شود.مشاهده مینتیجه در رابطه با ابعاد نگرش نیز  همینکه  م مشهد خنثی استبه مرد ،زائران

است، میانگین نگرش شناختی  33/3 ( برابر با4-5نمره نگرش زائران به مردم شهر مشهد در بازه نظری )

ن میان ، در ایاست 41/3 و نگرش رفتاری آنان به مردم مشهد 27/3 نگرش عاطفی زائران ، 27/3 زائران

دهد زائران به لحاظ عاطفی و بالاترین نمره را بعد عاطفی نگرش به خود اختصاص داده است که نشان می

  تری به مردم مشهد دارند.مثبتنگرش احساسی، 

تأثیر ویژگی های جمعیت شناختی زائران و گردشگران بر نگرش )نگرش کلی و ابعاد در رابطه 

نمره نگرش مردان با تفاوت بسیار  ها بدین ترتیب می باشد؛افته، ینگرش( آنان نسبت به مردم مشهد

در مقایسه با نگرش زائران و گردشگران زن، نگرش مردان به  بدین معنا که است؛ناچیزی بالاتر از زنان 

 نیستاما این یافته با توجه به سطح معناداری آزمون قابل تعمیم به جامعه آماری  تر استمردم مشهد مثبت
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بارتی نگرش شناختی، عاطفی، رفتاری و نگرش کلی زائران مرد و زائران زن نسبت به مردم مشهد و به ع

 تفاوت معناداری با یکدیگر ندارد. 

)شناختی، عاطفی و  این نگرشو ابعاد  نسبت به مردم مشهد آنان با نگرش سن زائران و گردشگران

  ( sig    419/1 =r=  114/1) دارد مثبت رابطه معنادار رفتاری(

دهد که تنها نگرش به مردم مشهد به تفکیک سطح تحصیلات نشان میو گردشگران نگرش زائران 

نگرش شناختی آنان بر حسب میزان تحصیلات تفاوت معناداری  چنینهم کلی زائران به مردم مشهد و

ی زائران به دو بعد دیگر نگرش یعنی نگرش عاطفی و نگرش رفتار.  ( sig    471/5 =F=  123/1) دارد

همچنین هیچ رابطه معناداری بین نگرش مردم مشهد به تفکیک سطح تحصیلات تفاوت معناداری ندارند. 

 .کلی زائران و ابعاد نگرش با میزان درآمد مشاهده نشد
 مقایسه میانگین نگرش کلی زائران بر حسب سطح تحصیلات آنان .3 جدول

 سطح معناداری Fمقدار آماره  میانگین مربعات زادیدرجه آ جمع مربعات 

میانگین بین 

 گروهی
511/4 4 511/4 

میانگین درون  123/1 471/5

 گروهی
294/441 392 297/1 

  393 994/444 کل

 های پژوهشمنبع: یافته                            
 

نگرش زائران باشد که؛ ن شرح میوضعیت نگرش به تفکیک استان محل سکونت پاسخگویان نیز بدی

بر حسب استان محل سکونت تفاوت معناداری ندارد،  نگرشبه مردم مشهد و همچنین ابعاد و گردشگران 

به ترین نگرش کلی مثبت دهد که؛نتایج نشان می ف وضعیت نگرش بر حسب استان،یتوصاما به لحاظ 

د و منفی ترین نگرش نباشتان هرمزگان میاست که ساکن اس مردم مشهد از سوی زائرین و گردشگرانی

استان  به به جامعه میزبان ترین نگرشمثبتدر بعد شناختی،  .استمربوط به ساکنین استان خراسان شمالی 

 در بعد عاطفی،است.  بوشهراستان  و گردشگران ترین نگرش مربوط به زائرینو منفی تعلق داردهرمزگان 

های مختلف کشور، استان هرمزگان به خود اختصاص داده که حاکی از بالاترین نمره را در بین استان

ترین نگرش عاطفی نیز مربوط به ساکنین استان باشد و منفینگرش عاطفی مثبت آنان به مردم شهر می

 است.قزوین 
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 همچنین توزیع نرمالی دارد وبرخوردار بوده )شبه( فاصله ای  از مقیاس با توجه به اینکه متغیر نگرش

رابطه تجربه تعاملی زائران و بررسی و آزمون غیر تجربه تعاملی اسمی دو مقوله ای است بنابراین جهت مت

. که انجام شده استآزمون مقایسه میانگین دو نمونه مستقل  از گردشگران و نگرش آنان به جامعه میزبان

 تست نرمالیتی و همچنین نتایج آزمون در جداول زیر ارائه شده اند:

 می باشد. نرمال بودن توزیع متغیر نگرشحاکی از  1در جدول  4زمون کولموگروف اسمیرنوفآنتایج 

 بررسی وضعیت نرمال بودن متغیر نگرش )متغیر وابسته( .1 جدول

 مقادیر هاآماره

 123/1 مقدار آماره کولموگروف اسمیرنوف

 211/1 سطح معناداری

 های پژوهشمنبع: یافته                                                

 

 جامعه محلی )مردم مشهد(بر حسب تجربه تعاملی آنان با  و گردشگران زائرانمقایسه میانگین نگرش  .5 جدول

 گروه مورد بررسی
مقدار آماره  انحراف استاندارد -(8-1)نمره نگرش  میانگین

t 

سطح 

 منفی تعاملی تجربه مثبت تعاملی تجربه معناداری

 فروشندگان
 42/3 52/3 میانگین

351/1 111/1 
 52/1 51/1 انحراف استاندارد

 رانندگان
 39/3 54/3 میانگین

112/4 324/1 
 97/1 14/1 انحراف استاندارد

 خادمین
 74/2 12/3 میانگین

113/5 111/1 
 19/1 53/1 انحراف استاندارد

 ندان مشهدیشهرو
 42/3 52/3 میانگین

295/1 111/1 
 52/1 51/1 انحراف استاندارد

                                                           
1 . Kolmogorov Smirnov 
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منبع: یافته های  ،های مختلف جامعه میزبانمنفی زائران و گردشگران در گروه مقایسه تجربیات مثبت و. 4 نمودار

 پژوهش
 

دهد که نگرش آنان نسبت به جامعه میزبان نشان میگردشگران بر  و زائرانبررسی تأثیر تجربه تعاملی 

تأثیر معناداری بر نگرش تجربه تعاملی گردشگران تنها در گروه رانندگان، مورد بررسی،  هایدر بین گروه

گردشگران بر حسب زائران و ها، تفاوت میانگین نگرش آنان نسبت به این گروه ندارد اما در سایر گروه

میانگین نمره نگرش در تجارب به طوری که منفی آنان، تفاوت معناداری دارد.  تجربیات تعاملی مثبت و

و این نتیجه در رابطه با سه گروه  استاز میانگین آن در تجارب تعاملی منفی  بالاتر ،تعاملی مثبت

گردشگران زائران و صادق است. لذا تجربیات تعاملی مثبت  نیز شهروندان مشهدیفروشندگان، خادمین و 

بخشد در حالی جامعه میزبان )به استثناء رانندگان( نگرش آنان را تحت تأثیر قرار داده و آن را بهبود میبا 

 شود. گردشگران در جهت منفی میزائران و تجربیات تعاملی منفی، باعث تغییر نگرش 

 ردم مشهدتوزیع درصدی تجربیات زائران و گردشگران در تعامل با م .1 جدول

 تجربه منفی تجربه مثبت گروه مورد تعامل

 3/33 9/11 تجربه تعامل با شهروندان

 1/37 4/13 تجربه تعامل با فروشندگان

 2/12 9/59 تجربه تعامل با رانندگان

 9/43 2/91 تجربه تعامل با خادمین حرم

 منبع: یافته های پژوهش                                    

)شهروندان، فروشندگان، رانندگان و  مردمگروه از  چهارو گردشگران حاضر در شهر مشهد با زائران 

اکثر این تعاملات، با  1های جدول شماره اند که با توجه به یافتهرضا )ع( در تعامل بودهخادمین حرم امام

ن در تعامل با جامعه تجربه مثبت زائران و گردشگرا بیشترینتجربیات مثبت و خوشایند همراه بوده است. 
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است.  با رانندگان مشهدی کمترین میزان تجربیات مثبت آنانباشد و رضا )ع( میمحلی با خادمین حرم امام

درصد تعاملات خود با جامعه میزبان، با تجربیات مثبت و  51در مجموع زائران و گردشگران در بیشتر از 

 اند. خوشایندی مواجه شده

 تجربیات کیفی زائران و گردشگران بر حسب نگرش آنان ارائه شده است. ایدر جدول زیر، نمونه
 آنان در تعامل با شهروندان مشهدی به تفکیک نگرش و گردشگران زائرانتجربیات مثبت و منفی  .9 جدول

 میانگین نمره نگرش تجربیات منفی تجربیات مثبت گروه مورد مطالعه

 فروشندگان

خوردشان با مشتریان خوب است و به آنان بر -4
 .گذارنداحترام می

گیرند و اگر متوجه شوند زائر هستی، تحویل می-2
 .تخفیف می دهند

زنیم زنیم و به هم میای را دست میوقتی وسیله -3
 .شوندناراحت نمی

محبت و مهربان است و برخورد رفتارشان با -1
 .خوبی دارند

-تریان واقعا مراعات میدر دادن تخفیف به مش -5

 .دهندکنند و تخفیف می
 

-جنس تقلبی را اصل معرفی می -4

کنند و به دنبال جلب مشتری 
 .هستند

ادبانه رفتار ها خیلی بیبا مشتری -2
 .کنندمی
کنند کلاه مشتری را سعی می -3

 .بردارند
گویند می قیمت را چندبرابر بالا -1

 .نیمک و ما هم مجبوریم خرید
منافع شخصی خود اهمیت  به -5

-دهند و انصاف را رعایت نمیمی

 .کنند

 نمره نگرش در تجربیات مثبت: 

12/3 

 نمره نگرش در تجربیات منفی: 

74/2 

 خادمین

 دهند.با مهربانی به سوالات پاسخ می -4
زند دائم در تکاپو هستند از آنها سر نمی فیخلا -2

 .تا به حرم نظم بدهند
کنند، از به کمک دارند، کمک میبه افرادی که نی -3

زمانی فرزندم را در حرم گم کرده بودم که با کمک 
 .آنها پیدایش کردم 

خواست کودک زائری را که می ،یکی از خادمین -1
 .نماز بخواند تا پایان نماز نگه داشت

در عین شلوغی و کار زیاد، خونسرد هستند، با  -5
 کنند.کنند و راهنمایی میآدم صحبت می

گاهی اوقات به زائران خیلی  -4
دهند، دائم آنها را ازجایشان گیر می
 .کنندبلند می

زنند، الکی گیر الکی تهمت می -2
 .دهندمی
اگر کمی موهایت بیرون باشد و  -3

-یا آرایش داشته باشی دائم گیر می

 .دهند
ص دخترها خصوها بهبا جوان -1

 کنند.خیلی بد برخورد می
معروف مثل یک  هنگام امر به -5

 کنند.جانی با آدم برخورد می

 نمره نگرش در تجربیات مثبت: 

54/3 

 نمره نگرش در تجربیات منفی:  

39/3 

 شهروندان مشهدی

کنند تا به خوبی وقت آدرس پرسیدن تلاش می -4
 .مسافرین را راهنمایی کنند

وقتی به نانوایی رفتم تا فهمیدند زائر هستم نان  -2
 به من دادند.را بدون نوبت 

خیلی مهربان هستند و اصرار دارند که به  -3
 .منزلشان برویم

های خوبی برخورد های اجاره ای با آدمدر خانه -1
 .کردم

 .کنندبا احترام با ما رفتار می -5

 

خسیس هستند و همیشه دنگی  -4
 کننددونگی حساب می

اصلا کارراه انداز نیستند و  -2
 کنندوقت کمک نمیهیچ

شود به سخن و حرف آنها نمی -3
چندین بار به من  ،اعتماد کرد

 آدرس اشتباه دادند.
موقع سوار شدن به اتوبوس  -1

 دهندکنند و هول میرعایت نمی
فکر  ،به زائران توجهی ندارند -5

ها کنند حق تقدم در همه مکانمی
 با آنان است.

 نمره نگرش در تجربیات مثبت: 

52/3 

 

 یات منفی: نمره نگرش در تجرب

42/3 

 های پژوهشمنبع: یافته  
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دهد که های مختلف شهروندان مشهدی نشان میتعامل با گروه گردشگران درزائران و فیت تجربه یک

بالاتر از  ،اندداشته مردم مشهد که تجربیات مثبت در تعامل باشگرانی دگرزائران و در  ،میانگین نمره نگرش

اند و تجربیات منفی، کسب کرده جامعه محلیت که در تعاملات خود با اس زائرانیمیانگین نمره نگرش 

. در رابطه با سان استمین، شهروندان مشهدی و فروشندگان، یکسه گروه خادهر این نتایج در رابطه با 

گردشگران در تعاملات با این گروه معنادار  زائران و رانندگان با توجه به اینکه تفاوت میانگین نمره نگرش

 بنابراین در جدول فوق بدان اشاره نشده است.  یست،ن

 گیریبحث و نتیجه 

-را از دیگری متمایز میگردشگری های طبیعی و ساختار فیزیکی نیست که یک مقصد همیشه ویژگی

های منحصر به فرد جامعه میزبان است که چنین تمایزی را در بین مقاصد گردشگری به کند بلکه ویژگی

 آورد. وجود می

بر این عقیده در طول سفر یک رخداد غیرقابل اجتناب است، گردشگران گردشگر و میزبان روابط 

اما زمانی که با  ،شودمیدر طول سفر شان با جامعه میزبان منجر به تجربیات مثبتی که تعاملات هستند

سبت به مقصد های متضادی نسبت به جامعه محلی و به طور بالقوه نشوند، نگرشتجارب منفی مواجه می

بنابراین نگرش گردشگران نسبت به جامعه میزبان با کیفیت تجربه آنان  .گیردشکل میگردشگری در آنان 

 پذیرد.میزبان تأثیر میجامعه مرتبط است که خود این امر از محصولات مقصد گردشگری به ویژه رفتار 

تواند بر نگرش گردشگران ردشگران میکه نگرش جامعه میزبان به گعقیده دارند ( 2111) 4تین و دیگران 

بنابراین نگرش و تجربه  ،ماندن در یک مقصد و یا پیشنهاد دادن آن به دیگران مؤثر باشدبرای باقی

تواند رشد گردشگری را در یک مقصد به طوری که یک تجربه منفی میاست گردشگران بسیار مهم 

افتد و اتفاق می گردشگر و میزبانر روابطی که بین محدود نماید. مطالعات در رابطه با نگرش گردشگران ب

به دلیل اهمیتی که تجربیات گردشگران در شکل دادن به  .کیفیت تجربه گردشگری متمرکز شده است

نگرش آنان نسبت به جامعه میزبان و به ویژه مقصد به دنبال داشته است، در این مقاله روابط بین این دو 

 ه است. متغیر مورد بررسی قرار گرفت

ویژه )ع( از پتانسیل فراوانی برای جذب گردشگر به رضاشهر مشهد به دلیل وجود حرم مطهر امام

رضا سبب وجود بارگاه ملکوتی امام .باشد، برخوردار استگردشگرانی که هدف عمده آنان زیارت می

                                                           
1 . Thyne & et al 
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ارد شهر مشهد سایر کشورها و طور ازهرساله گردشگران زیادی از نقاط مختلف کشور و همینشده، 

های مختلفی از شهروندان مشهدی از جمله این گردشگران در طول اقامت خود در این شهر با گروه شوند.

-تعاملات بین گردشگران با ساکنین محلی، سبب شکلشوند. فروشندگان و کسبه، رانندگان و ... مواجه می

شود، د در اذهان گردشگران میای از شهروندان مشهدی و همچنین شهر مشهگیری تصویر ذهنی ویژه

اینکه تصویر ذهنی شکل گرفته گردشگران از جامعه میزبان چگونه تصویری است و آیا این تصویر تحت 

الی است که در این مقاله بدان پاسخ داده ن جامعه محلی بوده است یا خیر، سؤتأثیر تجربه تعاملی با ساکنی

 شده است.

-شناخت، عواطف و پاسخبدین معنی که ، است نگرش خنثیان به شهروندان مشهدی نگرش گردشگر

-بر طبق مدل تماس بین. نه چندان منفی و نه چندان مثبت استنسبت به مردم مشهد های رفتاری آنان 

گروهی فرض بر این است که در تماس بین گردشگران و میزبانان با زمینه های متضاد و متنوع، گردشگران 

-شان از آنها تغییر میگیرند و بنابراین درک و فهمره جامعه میزبان فرا میاطلاعات مثبت جدیدی را دربا

، هرچند شهروندان مشهدی نگرش منفی نباشد به نسبتبنابراین طبیعی است که نگرش گردشگران  کند.

گردشگران در ارتباطاتی که با جامعه  بیشتر متمایل به مثبت است تا منفی.اما  ،است خنثیش این نگر

نماید، در جریان این روابط، کنند، اطلاعات قبلی خود را در رابطه با آنان تعدیل میبرقرار میمیزبان 

-های غیرمستقیم آنان نسبت به جامعه محلی است دستخوش تغییر میهای قبلی که حاصل آگاهیکلیشه

ب ایجاد های گذشته، سبشود. بنابراین اگر شناخت و آگاهیشود و درک و فهم جدید جایگزین آن می

نگرش منفی در آنان شده، روابط کنونی با جامعه میزبان و کسب اطلاعات جدید، سبب تغییر جهت 

 های گردشگران نسبت به مردم محلی می شود. ها و نگرشقضاوت

نگرش گردشگران به شهروندان مشهدی بر حسب جنسیت، میزان درآمد و استان محل سکونت تفاوت 

؛ شودمعکوس مینگرش گردشگران به جامعه میزبان جهت ایش سطح تحصیلات، معناداری ندارد اما با افز

و نگاه آنان به  شناخت و توقعات گردشگران همراه بوده افزایش سطح تحصیلات با افزایش میزان آگاهی،

رفتارهای تعاملی برخورداری جامعه میزبان از توقع ، است سنج و تیزبیننکته رفتارهای جامعه میزبان

رود و این امر نگرش آنان را تحت با افزایش سطح تحصیلات گردشگران، بالا میتر ر و سنجیدهتمناسب

  دهد.تأثیر قرار می



   831                    8931یزوزمستان پای، چهاردهم، شماره هفتمدوفصلنامه مطالعات اجتماعی گردشگری، سال   

ران با نگرش آنان نسبت به مردم مشهد و زائهای این مطالعه، تجربیات گردشگران با توجه به یافته

رضایت گردشگران و  برتار جامعه میزبان رف که حاکی از تأثیر پیشین مطالعات نتایج با که رابطه مثبت دارد

سلیمانی  ؛4397سیف الدینی  ؛4395)رنجبریان  طابقت داردو مقصد است، مارزیابی آنان از جامعه میزبان 

 ،در بین عوامل  مؤثر بر رضایت گردشگران (. در این تحقیقات معمولا4397ًقدمی  ؛4374نگنه ز ؛4373

ارزیابی رفتار مؤثر است. ر ارزیابی گردشگران از مقصد باست که  از عواملیمیزبان متغیر رفتار جامعه 

که در نهایت بر نگرش آنان است  گردشگران با ساکنین محلییات تعاملی حاصل تجرب نیز جامعه میزبان 

 2جاسینتو ؛2117 4نتایج تحقیقات انجام شده )اسکیپر .گذاردنسبت به جامعه میزبان و مقصد تأثیر می

 ؛2141 9کریرا ؛2149 9یانگفی ؛2145 1پرایاد ؛2141 5نائوپن ؛2145 1پاوسی ؛2117 3شوهانگ و  ؛4777

  باشد.( نیز مؤید همین معنا می7پیزام

شوند. های مختلفی از شهروندان مواجه میگردشگران در طول اقامت خود در مقصد با گروهزائران و 

هایی از افراد هستند رضا )ع( گروهمطهر امام فروشندگان و کسبه، رانندگان و خادمین حرم ،در شهر مشهد

ها در که گردشگران بیشترین میزان تعاملات را با آنان دارند. تجربیات تعاملی گردشگران با این گروه

-که بر حسب نوع تجارب تعاملی، گردشگران قضاوتبرگیرنده تجربیات مثبت و یا تجربیات منفی است 

 دهند. شکل می بت به جامعه میزبانهای خود را نس

رفتار فروشندگان که از جمله شهروندان مشهدی هستند که تعاملات بیشتری با گردشگران دارند از 

ارزیابی شده است. گردشگرانی که تجربیات مثبتی در  گردشگران در حد مناسبدرصد  3/11سوی 

ردشگران برخوردار از در مقایسه با گنگرش مثبت تری  ،اندبرخوردهای خود با فروشندگان مشهدی داشته

های شهروندان مشهدی هستند که گردشگران بیشترین فروشندگان از جمله گروه .رندتجارب منفی دا

ارتباط و تعامل را با آنان دارند. این گروه از شهروندان برای جذب گردشگران و افزایش میزان فروش 

طر آنان را از خرید کالای مورد نظر تأمین گیرند تا رضایت خاکالاهایشان، حداکثر تلاش خود را به کار می

اند. نمایند و به همین دلیل است که بیش از نیمی از گردشگران، رفتار فروشندگان را مناسب ارزیابی نموده

                                                           
1 . Skipper 

2 . Jasinto 

3 . Huang & Hsu 

4 . Pavesi 

5 . Nyaupane 

6 . Prayag 

7 . Yongfei 

8 . Yongfei 

9 . Pizam 
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اگر گردشگران در ضمن مواجهه خود با فروشندگان با تجربیات مثبتی از جمله برخوردهای گرم و 

... مواجه شوند تصویر ذهنی مثبتی را ذهن خود نسبت به صمیمی، فروش کالا به قیمت مناسب و 

کنند اما بالعکس، هنگامی که تجربیات ناخوشایند، حاصل تعاملات گردشگران با فروشندگان خلق می

 گیرد.فروشندگان باشد، نگرش منفی نسبت به این گروه از شهروندان مشهدی شکل می

ای هستند شهروندان مشهدی مردم عادیادق است. شهروندان مشهدی نیز صهمین نتایج در رابطه با 

تعاملات گردشگران با مردم  ت تعاملاتی با آنان داشته باشند.که گردشگران در طول اقامت خود ممکن اس

های شهروندان مشهدی کمتر است و شاید این تجربیات تعاملی گذرا مواردی عادی نسبت به دیگر گروه

تواند بر . را شامل شود، اما همین تعاملات کوتاه و موقت نیز میها و ..همچون  پرسیدن آدرس مکان

های کوتاه، تجربیات خوشاند ای داشته باشد. گردشگران ضمن همین مواجههنگرش گردشگران تأثیر ویژه

تواند تصویر ذهنی کلی آنان را نسبت به و این تجربیات میکنند و یا ناخوشایندی را ذر ذهن خود ثبت می

تجربیات مثبت گردشگران در دهد که ها نشان می یافته زبان و مقصد تحت تأثیر قرار دهد.جامعه می

برخورد با مردم مشهد سبب ایجاد نگرش مثبت نسبت به جامعه میزبان شده و بالعکس تجربیات منفی 

  .های منفی به دنبال داشته استآنان، نگرش و قضاوت

رضا )ع( خادمین حرم امام ،مورد بررسی قرار گرفته استگروه دیگری که تعاملات آنان با گردشگران 

نگرش گردشگران به جامعه میزبان تحت تأثیر تجربیات تعاملی آنان با  دهد که؛ها نشان مییافتههستند 

خادمین . به طوری که در مواردی که گردشگر از تجربیات تعاملی مثبتی در رابطه با است خادمین حرم

مثبتی نسبت به جامعه میزبان دارد و بالعکس زمانی که تجربه تعاملی وی با  د قضاوتگویحرم سخن می

خادمین حرم  .منفی بوده استتجربه منفی بوده، قضاوت وی نسبت به جامعه میزبان  ،خادمان حرم مطهر

تواند تا حد زیای بر نگرش هایی هستند که رفتارها و برخوردهای آنان میامام رضا )ع( از جمله گروه

تواند رفتار شگران و زائران نسبت به جامعه میزبان و شهر مشهد مؤثر باشد. این برخوردها حتی میگرد

گزاران بارگاه امام زیارتی مجاورین حرم امام رضا )ع( را نیز تحت تأثیر قرار دهد، چرا که زائران از خدمت

ترین ند. بنابراین جزئیرضا )ع( توقع رفتارهای حسنه و برخوردهای شایسته این مکان مقدس را دار

گیری نگرش منفی در آنان نسبت به تجربیات ناخوشایند گردشگران در این مکان مقدس، باعث شکل

های مثبتی را به تواند، نگرشجامعه میزبان شده در حالی که تجربیات تعاملی مثبت آنان به همان نسبت می

 دنبال داشته باشد.
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ها و فقدان تماس، اثری منفی بر ن شناخت و آگاهی در گروه( معتقد است که فقدا4751) 4آلپورت 

گروهی موجب در صورت وجود شرایط مناسب، تماس بین د، از نظر او،ها نسبت به هم دارنگرش گروه

دهد. نگرش های افراد را نسبت به گروه مقابل تحت تأثیر قرار میو نگرش داوری خواهد شدکاهش پیش

اند که تفسیر و بازشناسی اطلاعات ها چهارچوب هایی شناختیکند، این طرحبه عنوان طرح ذهنی عمل می

ها تعدیل های ذهنی در صورت وجود تماس و تعامل اجتماعی بین گروهکنند، این طرحدهی میرا سازمان

نسبت به  را هاها را کاهش داده و نگرش افراد و گروهداوریشده و بر طبق مدل تماس اجتماعی، پیش

، نگرش اندنمایند. در مطالعه حاضر نیز، گردشگرانی که با جامعه میزبان تعامل داشتهگر تعدیل مییکدی

در مواردی که تجربیات آنان با جامعه میزبان تجربیات مثبتی بوده، متعاقباً نمره  منفی نسبت به آنان ندارند.

اند، نمره ن، با تجربیات منفی مواجه شدهنگرش آنان نیز بالاتر بوده اما زمانی که در برخورد با جامعه میزبا

 نگرش نیز کاهش یافته است. 

ران در ابتدای ورود گردشگدهد که های این مطالعه به دست آمده، نشان میآنچه که در مجموع از یافته

جامعه میزبان دارند، نگرش به هر مقصد گردشگری، با توجه به تجربیات تعاملی که با قشرهای مختلف 

دهند. تجربیات تعاملی مثبت با جامعه میزبان، نگرش مثبتی را در سبت به آنان شکل میود را نخ

گیری نگرش منفی در آنان و در همین راستا تجربیات تعاملی منفی سبب شکل نمایدمیگردشگران ایجاد 

 شود. می
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