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 چکیده
لذا پژوهشگران تلاش دارند عوامل گوناگون  ؛دارد گردشگریصنعت رضایت گردشگران نقش مهمی در رونق اقتصادی 

 بازدیدکنندگان منفی بر رضایت تأثیرمتغیر ازدحام  ،ها پژوهشاز برخی  های یافتهبر این مهم را شناسایی کنند. بر اساس  مؤثر

قرار دهد. در  تأثیرازدحام را تحت  تأثیرمتغیر حس جمعی ممکن است جهت  که استاز آن دیگر حاکی  های پژوهشولی  دارد

–روش این مطالعه توصیفی. شود می بررسیحس جمعی میانجی ازدحام بر رضایت بازدیدکنندگان با نقش  تأثیرپژوهش حاضر 

در بازه  بازار تاریخی تبریز بازدیدکننده 194 از طریق پرسشنامه و از ها داده است. میدانی و ای کتابخانهمبتنی بر مطالعات  وکمی 

 اسمارت افزار نرمو  ها از معادلات ساختاری داده وتحلیل تجزیهبرای . است شده آوری جمع 2179 و فروردین 2176زمانی اسفند 

 چنین هم .دارددرک حس جمعی  مثبت بر تأثیرازدحام موجود حاکی است پژوهش  های یافته .استفاده شد پی ال اس

از  حاصلبه خاطر عواملی نظیر لذت حس جمعی ازدحام برای بسیاری از بازدیدکنندگان ناخوشایند بوده است؛ اما  باوجوداینکه

امکان برقراری ارتباطات اجتماعی گسترده با سایر  و کنندگان شرکتفرصت باهم بودن، احساس همراهی و همدلی با دیگر 

 ریزی برنامهدر  تواند مینتایج پژوهش است.  شدهرضایت بازدیدکنندگان  به منجرمیانجی عمل کرده و  عنوان بهگردشگران، 

 قرار گیرد. مورداستفادهگردشگری کمیاب  مقصدهایدر  ویژه بهسفر  های بستهتوسعه گردشگری و 

 

 ، رضایت، حس جمعی، مقصد شهریشده ادراکازدحام  واژگان کلیدی:

                                                           
 Email: sanoubar@tabrizu.ac.ir                                                                                                       نویسنده مسئول،                                  .  2
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 مقدمه

 وتحلیل تجزیه واست  داشته چشمگیری رشد جهان سراسر در 2791 دهه اوایل از شهری گردشگری

 قرار استقبال مورد شهرها از بسیاری در رشد دارد. این ادامه همچنان روند این دهد می نشان آمارهای اخیر

 . در(5121، 2)پوپ چشمگیر، اغلب با مشکلات فراوانی نیز همراه بوده است اما این افزایش ؛است گرفته

له اساسی به أگردشگران همگی بر یک مس و گردشگری مدیران شهر، ریزان برنامه محلی، مردم شهرها این

و کیفیت  ها جاذبه فضای بنابراین، مدیریت ؛اند داشته تأکیدگردشگری  های جاذبهنام ازدحام و شلوغی 

زمانی رونق گردشگری )برای مثال در ایام تعطیلات نوروز در  های دورهدر  خصوص بهتجربه گردشگران 

میزان  چراکه، بسیار حائز اهمیت خواهد بود؛ رسد میبه حداکثر  ها آنایران( که تقاضا برای بازدید از 

مستقیمی بر بهبود تصویر مقصد، بهبود تجربه گردشگران، افزایش رضایت  تأثیر، ها آنموفقیت در مدیریت 

، افزایش تعداد گردشگران و افزایش منافع مادی و دهان به دهانافزایش تبلیغات  درنتیجهو  ها آنو وفاداری 

در داخل کشور مدیریت ازدحام در  رسد می به نظر، حال بااینان خواهد داشت. معنوی برای جامعه میزب

و مدیریت آن  واسطه بهو توجه زیادی به آن و کسب رضایت گردشگران  شده واقع، مورد غفلت ها جاذبه

 نشده است.، تأثیرگذارنددو  نسایر متغیرهایی که بر ای

در  (5121؛ پوپ، 5126، 1زهرر و رایچ؛ 5129و همکاران،  5فرییرا) گرفته انجام های پژوهشبررسی 

 تأثیراین حوزه هنوز به نتیجه قطعی درباره  نظران صاحبمحققان و  دهد مینشان  شده ادراکحوزه ازدحام 

ازدحام به معنای ارزیابی ذهنی از  شود میتصور  باوجوداینکه. اند نرسیدهازدحام بر رضایت بازدیدکنندگان 

است که  شده انجام، اما مطالعات متعددی همراه استمیزان تراکم در یک محیط، اغلب با جنبه روانی منفی 

تجربه کیفیت مثبت بر بهبود  تأثیر تواند میازدحام انسانی در یک جاذبه گردشگری،  دهند مینشان 

نام ازدحام مثبت از آن  بهدر ادبیات تحقیق چیزی است که  این داشته باشد. اوگردشگر و افزایش رضایت 

 خصوص بهبسیاری از گردشگران  میان دردلایل این امر، تجربه حس جمعی  ترین مهمیکی از  .شود مییاد 

امکان معاشرت و  ازجملهاین افراد به دلایل مختلفی است.  ها جاذبهدر هنگام بازدید از  گرا برونافراد 

انتخاب مقصد مناسب و اینکه ازدحام  جدید، احساس مثبت به خاطر های فرهنگآشنایی با افراد جدید از 

 .برند میمحبوبیت این جاذبه است، از ازدحام موجود لذت  دهنده نشانموجود 

                                                           
1 . POPP 

2 . Ferreiraa 

3 . Zehrer, A., & Raich 
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 شده ادراک( در حوزه ازدحام 2175مانند ضیایی و شکاری ) شماری انگشتدر داخل کشور مطالعات 

بررسی کرده باشد. را این متغیر بر رضایت گردشگران  تأثیرپیدا نشد که  ای مطالعهاست، اما هیچ  شده انجام

( و 5126(، زهرر و رایچ )5129مانند فرییرا و همکاران ) شده انجامدر خارج از کشور نیز اکثر مطالعات 

این  تأثیرناشی از ازدحام و  ای مقابلهرفتار  های مکانیسمو  به بررسی ازدحام( 5129گیل، گومز و فرناندز )

. تنها تعداد محدودی از مطالعات این حوزه مانند پوپ است شده انجامدو بر رضایت بازدیدکنندگان 

جزو  ؛ بنابراین این تحقیقاند پرداخته ارتباط با ازدحامحس جمعی در  های زمینه پیش( به بررسی 5121)

اخل کشور است که به بررسی نقش احساس جمعی بین دو متغیر ازدحام و رضایت در د مطالعات معدود

 .پردازد می

و به  محبوب گردشگری محسوب می شود مقصدهایجزو شهری  تاریخی های جاذبهبا توجه به اینکه 

این پژوهش در یک جاذبه تاریخی )بازار  لذا ؛ا متغیر ازدحام هماهنگی داردماهیت کالبدی بکه ایندلیل 

مدیران این شهرها و مدیران بازاریابی را در  تواند میاین تحقیق  های یافتهتاریخی تبریز( انجام گرفت. 

خی تبریز با قدمت چند یبازار تاردر روزهای اوج تقاضا یاری رساند.  ها جاذبهمدیریت بهتر فضای 

ایران در فهرست آثار جهانی یونسکو، علاوه بر اینکه یک  شده ثبت های جاذبهیکی از  عنوان بهصدساله 

شود، معروفیت خاصی نیز در بعد تجاری و مهیاکردن امکان  محیط جاذبه تاریخی شهری محسوب می

نوع صنعت متفاوت از  45بر  خرید برای بازدیدکنندگان دارد. در این بازار تاریخی، محصولات متنوعی بالغ

خانگی، آجیل، محصولات و غیره عرضه  فرش، زیورآلات طلا، لوازم فرش و تابلو قبیل پوشاک، کفش،

بنابراین، همین  مانند کفش تبریز و فرش دستباف تبریز شهرت جهانی دارد؛ ها آنشود که تعدادی از  می

 شود تا گردشگران علاقه دوچندانی برای بازدید از این مکان داشته باشند. عامل موجب می

 و توسعه فرضیه مبانی نظری

 شده ادراکازدحام 

واکنش انگیزشی مردم  این تئوری. یافت 2تئوری راکتانس در توان میمبانی اصلی مطالعات ازدحام را 

(. تئوری راکتانس 5126)زهرر و رایچ،  کند میرا توصیف  ها آنرفتاری  های آزادی تهدیدکنندهبه عوامل 

. مدل محدودیت رفتاری برهم 2: شود میبرای درک ازدحام استفاده  معمولاًکه  شود میسه مدل را شامل 

برای حفاظت از آزادی رفتاری خود وجود  ها انسانیک تمایل اساسی در میان  کند میکه بیان  (2766)

                                                           
1. reactance theory 
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میزان جمعیت موجود در یک محیط قرار  تأثیرتحت  ازحد بیشاین مدل، برخی افراد  اساس بردارد. 

، شود میبه دلیل حضور دیگران، محدود یا انجام آن غیرممکن  ها آن موردنظراقدامات  و زمانی که گیرند می

استدلال اصلی این مدل این است که ازدحام  .(2792) 2آلتمن اضافی بار. مدل 5؛ کنند میاحساس ازدحام 

. این کند میمحیطی نیست، نمود پیدا  های محرکذهنی افراد، قادر به مقابله با همه  های تواناییزمانی که 

که ازدحام پیامد شکست افراد در حفاظت از سطح مطلوب تعاملات اجتماعی از طریق  کند میمدل بحث 

( که برای توضیح تراکم 2791) 5. مدل اکولوژیکی منینگ1؛ و استابزارهایی نظیر فضا و قلمرو شخصی 

 .شود میانسانی استفاده 

شده، ظرفیت تحمل است که شامل ظرفیت تحمل طبیعی،  به ازدحام ادراکای مربوط  مفهوم پایه

توصیف نیز ظرفیت تحمل فیزیکی  با عنوانظرفیت تحمل طبیعی که شود.  اقتصادی و اجتماعی می

ازحد  بیش موجودهای  ، با تعداد افراد در هر هکتار بیان شده و زمانی که همه امکانات و زیرساختشود می

نیز قابل از طریق رویکرد ظرفیت تحمل اکولوژیکی . ظرفیت تحمل طبیعی آید می دست به ،است شلوغ

 ،طبیعی امکاناتتوانند بدون آسیب رساندن به  یعنی تعداد گردشگران یک محیط که می توصیف است؛

 .(5126زهرر و رایچ، اقامت کنند )

های اقتصادی  تجربه تنشعنوان تعداد گردشگرانی که یک مقصد قبل از  ظرفیت تحمل اقتصادی به

بررسی  از طریقرسیدن به آستانه ظرفیت تحمل اقتصادی شود.  توصیف می ،اند تحمل و جذب کندتو می

شده در ونیز ایتالیا و کمبریج  . تحقیقات انجامآید میبه دست وابستگی مقصد به صنعت گردشگری  میزان

شده در مقصد  افتد که زمین واقع ی اتفاق میزماننشان دادند که آستانه ظرفیت تحمل اقتصادی انگلستان 

و  گردشگری بیشتر شده های فعالیتمنطقه به دلیل گسترش و آلودگی  شلوغیشود و  شدت گران می به

)پدرازینی و  شوندمیحرکت به سمت حومه شهرها  ها مجبور به های محلی و شرکت بنابراین خانواده

 (.5122، 1آکیاما

دهنده حداکثر تعداد بازدیدکنندگان و انواعی از  دیدگاه گردشگر، نشانظرفیت تحمل اجتماعی از 

رو، مدیریت  ازاینقبول تجربه آنان نخواهد شد.  رقابلها در یک مکان است که موجب تنزل غی فعالیت

سونگا و ) کیفیت تجربه بازدیدکنندگان، یکی از ابعاد کاربردی ظرفیت تحمل اجتماعی در گردشگری است

                                                           
1. Altman 
2. Manning 
3 . Pedrazzini, L., & Akiyama 
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. هدف ظرفیت تحمل اجتماعی، بررسی تجربیات گردشگران (5114، 5کوکوسیس و مکسا؛ 5129، 2نونب

وسیله  طور توانایی جوامع محلی برای تحمل نتایج ایجادشده به هنگام بازدید از یک منطقه و همین

شده برای ارزیابی ظرفیت تحمل اجتماعی در مورد  های گردشگران است. اولین مطالعه انجام فعالیت

 شده مشخصوضعیت روانی "عنوان  شناسی رفتار بررسی شد که به های طبیعی انجام شد. سپس روان پارک

(. ادبیات 2777تعریف شده است )منینیگ و همکاران،  "از طریق استرس و داشتن خصوصیات انگیزشی

شده بسیار بالا باشد، بر روی کنترل شناختی،  دهد که اگر سطح ازدحام ادراک روانشناسی اجتماعی نشان می

. (2799، 1ر و ساگرتلانگ) گذارد می تأثیرهای عاطفی در آن موقعیت و بعدازآن موقعیت  رفتار و پاسخ

شده در مورد تفریح، استراحت و  میزان استرس زمانی که بازدیدکنندگان از انجام اهداف از پیش تعیین

یابد. مطالعات پیشین نشان داده است  شوند، افزایش می اجتماعی شدن به خاطر عوامل خارجی ناامید می

ه وضعیت ازدحام، شاهد افت کیفیت تجربه که با عبور از آستانه ظرفیت تحمل اجتماعی و نزدیک شدن ب

حال با توجه به  تفریحی بازدیدکنندگان و به دنبال آن کاهش مطلوبیت منبع تفریحی خواهیم بود؛ بااین

های تفرجی وجود دارد، میزانی از کاهش یا تغییر در تجربه بازدیدکنندگان  تقاضای زیادی که برای فعالیت

 (.5117، 2بوکلی؛ 5129، 4گوگویاجتناب است ) رقابلشده(، غی )سطحی از ازدحام ادراک

های باز مناطق  ( موضوع ازدحام را بین بازدیدکنندگان محیط5129و همکاران ) 6کلانجشیک

چنین مقیاسی برای سنجش میزان ازدحام موجود در این مناطق ارائه  شده بررسی نموده و هم حفاظت

ونقل، به  در حوزه حمل شده انجام(، در معدود مطالعات 5129) 9نمودند. هایوود، کونینگ و مونچمبرت

منظور کاهش ازدحام و  راهکارهایی به ها آناند.  ونقل پرداخته شده در سیستم حمل بررسی ازدحام ادراک

 بندی ای با عنوان اولویت (، در مطالعه2175ضیایی و شکاری ) افزایش رضایت مشتریان ارائه نمودند.

بندی  مارگون به شناسایی و اولویت آبشار ازدحام در از بازدیدکنندگان ادراک بر گذارتأثیر متغیرهای

به این نتیجه رسیدند که با توجه به حجم  ها آنعواملی که بر ازدحام درک شده تأثیرگذار هستند، پرداختند. 

زیاد تقاضا برای دیدار از منابع تفریحی، مدیریت کیفیت تجربه بازدیدکنندگان از اهمیت زیادی برخوردار 

                                                           
1 . Songa, M., & Nooneb 

2 . Coccossis, H. and Mexa 

3 . Langer, E. J., & Saegert 

4 . Gogoi 

5 . Buckley 

6 . Klanjšček 

7. Haywood, Koning, & Monchambert 
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است. همچنین، علاوه بر تراکم سایت، متغیرهای دیگری نیز در ادراک از ازدحام بازدیدکنندگان سهیم 

 .هستند

 رضایت گردشگران

 سفر از تیرضا دارد، سفر یرگذاریتأث نحوه و تیماه با یکینزد ارتباط که یعوامل ترین همم از یکی

نقش رو به رشد تجربه خدمات بر . (2172؛ احمدی و همکاران، 5129است )گیل، گومز و فرناندز، 

که به  سازد می پررنگ، اهمیت تحقیق در این زمینه را وکار کسبموفقیت  چنین همشتری و رضایت م

کیفیت  عنوان به تواند می. رضایت مشتریان کند میو بهبود تجربه خدمات کمک  مدیران برای توصیف

توصیف شود )مارتین، هررو  شده تجربه کیفیت باخدمات دریافت شده و نتایج مقایسه بین کیفیت انتظاری 

نتیجه کیفیت تکنیکی و  شده تجربهکیفیت  که درحالی(. 5129، 5؛ پربنسن و خیه5129، 2و سالموز

، تجربیات قبلی مشتریان و عواملی مانند ارتباطات بازاریابی، قیمت، کیفیت انتظاری از استعملکردی 

، گویند می (5129و همکاران ) 1سایمنکه  طور همان. شود میمشتریان ناشی  های ارزشنیازها و 

دارند. این انتظاراتی  ،از سیستم تحویل دریافت خواهند کرد ها آن آنچهدرباره  ،خدمات کنندگان مصرف

مقایسه  شده دادهات واقعی تحویل ، باورهایی درباره اتفاقات آینده هستند که زمانی که با خدمانتظارات

، رضایت مشتری درنتیجه. گذارد می تأثیرو ارزیابی کیفیت خدمات کلی که بر رضایت  شود میفرض  ،شود

؛ بهاری و همکاران، 5129، 4)ان گووی و جانی شود میمحسوب اساس موفقیت هر شرکت خدماتی 

 احساس درباره مشتری : قضاوتکنند میتعریف  گونه این(، رضایت را 2179قاسمی و همکاران )(. 2179

 گزینه آیا که است ارزیابی ذهنی نتیجه . رضایتآورد می خدمات فراهم یا محصول که خشنودی و شادی

  .نه یا است رفته فراتر آن از یا است کرده برآورده را انتظارات ،شده انتخاب

 معطوف یبعد عاطف ؛هستند قائل یعاطف و یشناخت بعد دو سفر از تیرضا یبرا (5117) 2لوکاُیریان و 

 هکاست  شده لکیتش دو مؤلفه از خود یشناخت بعد یول است یمنف ای مثبت از اعم فرد تجارب به

 تحلیل در .دارد دیبازد مقصد مورد از فرد هک یانتظارات و یگردشگر مقصد از تصور از اند عبارت

 مؤثر عوامل و ها اولویت علایق، است لازم گردشگران رضایت جلب و بازارها گردشگری های توانمندی

 دارند متفاوتی های خواسته مختلف های گروه زیرا شود؛ شناخته کاملاً گردشگران های گیری تصمیم در
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2 . Prebensen, N. K., & Xie 
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 کدام از گردشگران، که بدانند باید گردشگری مناطق ریزان برنامه بنابراین ؛(2192 همکاران، و شکری)

 مجدد دیدار برای جذابیت، و محصول به وفاداری ایجاد صنعت این در چراکه ؛دارند رضایت بخش

 ارائه و گردشگران رضایت بر مؤثر عوامل به دستیابی طورکلی به. است دشوار بسیار مقصد از گردشگران

 انتظارات نیازها، مجموعه تحلیل و بندی دسته شناسایی، مستلزم ،ها آن بهبود راستای در سازنده کارهای راه

 .است آنان ادراکات و

های  های ملی در کوه انگیزه بازدیدکنندگان در بازدید از پارک تأثیر( به بررسی 5129گیل و همکاران )

بازدیدکنندگان را در چهار گروه  ها آناسپانیا بر میزان درک ازدحام و رضایت بازدیدکنندگان پرداختند. 

انگیزه ورزشی یا  بندی کردند. بازدیدکنندگان با شامل اجتماع، ورزش، یادگیری و طبیعت تقسیم

چنین سن و  ازدحام بیشتری تجربه کرده بودند. هم ،هدف یادگیری به بازدیدکنندگان با گردی نسبت طبیعت

( به مطالعه 5129شاغل بودن، بر رابطه بین انگیزه و میزان ازدحام درک شده مؤثر است. فرییرا و همکاران )

ای در  گر ظرفیت تحمل و نقش میانجی رفتارهای مقابلهازدحام و رضایت مشتریان با نقش تعدیل

به این نتیجه رسیدند که باوجود احساس منفی ناشی از ازدحام  ها آنفروشی پرداختند.  های خرده فروشگاه

کنند و از این طریق احساس منفی ناشی از  ای استفاده می ها، مشتریان از رفتارهای مقابله در این فروشگاه

شده بر رضایت  ای با عنوان نقش ازدحام ادراک ( در مطالعه5126زهرر و رایچ ) کنند. ازدحام را مدیریت می

های  های آلپ به بررسی نقش متغیرهای جمعیت شناختی از قبیل تفاوت بازان کوه مشتری در بین اسکی

های سنی و اولین یا تکراری بودن سفر به آن منطقه، بر درک ازدحام پرداختند.  جنسیتی و تفاوت گروه

ای را بررسی نموده و اظهار داشتند  های رفتارهای مقابله ازدحام بر استفاده از مکانیسم تأثیردر ادامه  اه آن

شود.  ای مانند جایگزینی زمانی و مکانی می کارگیری رفتارهای مقابله که ازدحام موجود منجر به به

 ، در(5117) اکلو و یریان ر دارد.معنادا تأثیردرنهایت، به این نتیجه رسیدند که ازدحام بر رضایت مشتری 

 از را خود رضایت میزان که کردند درخواست گردشگران از سفر از رضایت سنجش خود برای تحقیق

 توضیح همچنین و کنند مشخص( راضی کاملاً) ده تا( ناراضی کاملاً) صفر پیوستاری از در موردنظر مقصد

 گرفته قرار ها آن رضایت و دلیل بیشتر موردتوجه چه به و بازدید مورد مناطق مجموعه از منطقه کدام دهند

 اگر و دارند را بازدید شده مناطق به سفر تکرار قصد آیا که شده است پرسیده آنان از همچنین. است

 دهند. می قرار اولویت در منطقه را کدام باشند داشته

 وفاداری و رضایت بر گردشگری مقصدهای به تعلق احساس تأثیر( 2174کاظمی و همکاران )

 به تعلق احساس داد نشان این پژوهش گردشگر را در بین گردشگران خارجی بررسی کردند. نتایج
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 تأثیر تحت داری معنی و مثبت صورت به را گردشگر وفاداری و رضایت تواند می گردشگری مقصدهای

 درنهایت. دهد قرار تأثیر تحت را وفاداری تواند می گردشگری مقصد از رضایت ،چنین هم دهد. قرار

 به عاطفی وفاداری چنین هم و ارادی و عاطفی وفاداری تواند می گردشگری مقصد به شناختی وفاداری

جعفری  .دهد قرار تأثیر را تحت گردشگری مقصد آن به ارادی وفاداری تواند می گردشگری مقصد

گردشگران را در  مندیرضایت بر مؤثر اجتماعی سرمایه های ( مؤلفه2172مهرآبادی، امامی و سجودی )

 دارای شناختی بعد اجتماعی، سرمایه ابعاد بین در که نشان داد تحقیق روستای ماسوله ارزیابی کردند. نتایج

 بعد نیز را گردشگران رضایت میزان بیشترین چنینهم و است گردشگران سوی از عملکرد بهترین

 بعد اگرچهچنین هم. است داده اختصاص خود به( ماسوله مردم فرهنگ و اجتماعی مسائل شامل) محتوایی

 آن فضایی-کالبدی عامل بر اما دارد معنادار تأثیر گردشگران مندیرضایت بر اجتماعی سرمایه شناختی

 – اجتماعی) محتوایی و ساختاری–عملکردی ابعاد بر شناختی بعد عبارتی، به ندارد؛ معناداری تأثیر

 دارند؛ معنادار تأثیر مندیرضایت ابعاد تمام بر نیز ساختاری و ارتباطی ابعاد و دارد معنادار تأثیر( فرهنگی

( فرهنگی اجتماعی) محتوایی بعد بر اجتماعی سرمایه شناختیِ بعد اثر جزئی اثرگذاری بیشترین اما

 بر مؤثر عوامل ای با عنوان شناسایی (، در مقاله2176علیزاده و اروجی ) افخمی، .است مندیرضایت

 و میراث گردشگران رضایت اردبیلی، میزان الدین صفی شیخ جهانی مجموعه از میراث گردشگران رضایت

 که داد نشان ها را بررسی کردند. یافته اردبیلی الدین صفی شیخ جهانی مجموعه از آن بر مؤثر عوامل

 عدم. نیست جهانی محوطه اندازه و نام حد در و است پایین بسیار جهانی مجموعه از گردشگران رضایت

 .است بالا بسیار بازدیدکننده جامعه فرهیخته قشر میان در ویژه به رضایت

به  شده ادراککه ازدحام  دهند میمطالعات اخیر در حوزه ازدحام و رضایت نشان  های یافتهبررسی 

در فضاهای باز مانند  گرفته انجام های پژوهشاز  برخی. نتایج گذارد می تأثیرمتفاوتی بر رضایت  های شکل

ی بر منف تأثیر شده ادراک( نشان داد که ازدحام 5126آلپ )زهرر و رایچ،  های کوهو  شده حفاظتمناطق 

( در محیط یک جاذبه فضای 2175مطالعه ضیایی و شکاری ) که درحالیرضایت گردشگران داشته است؛ 

احساس رضایت کلی از بازدید خود گران داشت و نشان داد که گردش متفاوتیباز )آبشار مارگون( نتیجه 

و  (5129است. مطالعه فرییرا و همکاران ) آمده دست بهبسته نتایج دیگری  فضاهایو  ها محیطدر داشتند. 

بر رضایت کلی  شده ادراکازدحام بسته نشان داد که ی ها محیطدر  (5112و همکاران ) 2ارگلو

حمل افراد و احساس شادی ناشی از انجام خرید در کسب ظرفیت تمثبت داشته است.  تأثیربازدیدکنندگان 

                                                           
1. Eroglu 
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به اینکه این مطالعه در یک فضایی بسته مشابه این  با توجهنتیجه،  عنوان به. اند بوده تأثیرگذاراین نتایج 

 که: کنیم میاست، لذا این فرضیه را توسعه داده و بیان  گرفته انجامتحقیقات 

 مثبت و معنادار دارد. تأثیربر رضایت بازدیدکنندگان  شده ادراکفرضیه اول: ازدحام 

 حس جمعی 

. اولین عنصر کنند میمهم اشاره  چهارعنصر( در تعریف حس جمعی به 2799) 2مک میلیان و چاویز

عضویت است. عضویت احساس تعلق یا احساس وابستگی شخصی است. دومین عنصر، نفوذ است که 

. شود میشامل احساس مهم بودن از طریق ایجاد تفاوت در گروه و یا مهم بودن گروه برای اعضای گروه 

 نیازهای که ودش میی احساس شاملاست که سومین عنصر، تقویت به معنای یکپارچگی و تحقق نیازها 

 عاطفی ارتباط عنصر آخرین .برطرف خواهد شد گروه منابع توسط گروه در ها آن عضویت طریق از اعضا

باهم  های زمان مشترک، های مکان تاریخ، و اند گذاشته اشتراک به اعضا که است اعتقادی و تعهد مشترک،

 .شود میشامل  را مشابه های تجربه و بودن

، خود را جزئی از جامعه مصرف تصور کرده و احساسات کند یمزمانی که فرد حس جمعی را تجربه 

لذت  ها آنکند. او سعی دارد که با دیگران هماهنگ بوده، از بودن در کنار  مشترکی را با دیگران تجربه می

سهیم شود، حتی اگر  ها آنهمراه و همدل بوده و احساسات خود را با  ها آنببرد، در لحظات احساسی با 

گونه تعامل رسمی بین او و سایرین وجود نداشته باشد. حس جمعی گویای این حقیقت است که یک  هیچ

نماید. ارتباطی  کنندگان خدمات مربوطه، احساس همبستگی و ارتباط می فرد، به چه میزان با دیگر استفاده

رهای فردی در گروه را تضعیف نموده و در تواند هنجا که نیاز به عضویت رسمی در گروه ندارد اما می

 (.5125 و همکاران، 5عوض هنجارهای گروهی را تقویت نماید )درنگنر

وجوی  های شخصیتی متفاوت، در جست یژگیوکه گردشگران با  کند یم(، بیان 2794) 1استانلی پلاگ

برخی از  (.5116 )بیتون،کنند  یمو اشکال متفاوت سفر و مقصد را انتخاب  اند متفاوتتجارب گردشگری 

و چنین  های اجتماعی دارند گرایان تمایل زیادی به گذران وقت در موقعیت برون این گردشگران مانند

 های غیراجتماعی برایشان به ارمغان خواهد آورد؛ هایی احساسات مثبت بیشتری به نسبت موقعیت موقعیت

گرایان را بیشتر خشنود  سی را شاد نماید ولی برونهای اجتماعی شاید هرک دیگر، بودن در موقعیت عبارت به
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های  هایی نظیر مراکز خرید شلوغ و پرهیاهو، کنسرت موقعیت ها آن (.2،5115فلیسون و همکاران) سازد یم

انگیز است،  چنینی را به دلیل اینکه برایشان هیجان های این پاپ و رویدادهای ورزشی پرجمعیت و موقعیت

 :شود میبنابراین، فرضیه دوم به این شکل مطرح  ؛دهند بیشتر ترجیح می

 مثبت دارد. تأثیربر درک حس جمعی توسط بازدیدکنندگان  شده ادراکفرضیه دوم: ازدحام 

به آنچه گفته شد، زمانی که بازدیدکنندگان از بودن در یک مکان احساس خوشنودی کنند،  با توجه

خدمات تفریحی جمعی، احساس  درزمینهعلاوه بر این، احساس رضایت بالاتری نیز خواهند داشت. 

 درنگنر و همکاران،) داشته باشد ها آنمستقیم بر رضایت  تأثیرتواند  کنندگان برنامه می ارتباط میان شرکت

عاملی که بر  ترین مهمبازدیدکنندگان  ازنظرنشان داد که ( 5121(. نتایج مطالعه مورگان و همکاران )5125

به بررسی  (،5125) حس جمعی بوده است. درنگنر و همکاران درکگذاشته است،  أثیرت ها آنرضایت 

مصرف خدمات تفریحی جمعی  هایحس جمعی و رضایت کلی بر ایجاد وفاداری در موقعیت تأثیر

کنندگان، بر وفاداری و رضایت کلی  پرداخته و بیان کردند که حس جمعی و احساس ارتباط میان مصرف

 جمعی حس تأثیر ای با عنوان بررسی (، در مطالعه2171صنوبر، فاریابی و کهنمویی ) تأثیرگذار است. ها آن

های جمعی در قالب بازاریابی رویداد و  گردشگران به بررسی برگزاری جشنواره وفاداری بر رضایت و

ها پرداختند. در این مطالعه متغیرهای حس جمعی، تجربه  شناسایی متغیرهای متناسب با این جشنواره

های بازاریابی و متغیر شخصیتی  منظور ارزیابی میزان موفقیت برنامه احساسی مثبت، رضایت و وفاداری به

بندی بازار هدف آن موردبررسی قرار گرفت. نتایج نشان داد که حس جمعی  منظور بخش گرایی به رونب

بین آن است.  ترین پیش بینی کننده مستقیم برای وفاداری است ولی رضایت هنوز هم اصلی یک پیش

گرایان  نمبنی بر قرار گرفتن برو تحقیقگرایی و تجربه احساسی مثبت فرض  چنین رابطه میان برون هم

 ( به تحلیل2174محجوب، رنجبریان و زاهدی ). کرد یدتأیرا  های جمعی عنوان بازار هدف جشنواره به

بازاریابی حسی نوعی از  خارجی پرداختند. گردشگران رفتاری نیات و رضایت بر حسی های مؤلفه تأثیر

زیرا راه دستیابی به موفقیت را تا حد زیادی از  ؛در رضایت مشتریان دارد بسزاییبازاریابی است که نقش 

و  ها ویژگیمسیری که در آن بسیاری از مشتریان از ارزیابی صرف  ؛داند میمیان احساسات و عواطف 

 در .عنوان یک تجربه بنگرند به محصول به خواهند میخصوصیات کاربردی محصول پا را فراتر نهاده و 

 از هریک از گردشگران رضایت میزان سپس و شده شناسایی حسی بازاریابی های مؤلفه زیر ابتدا مقاله این

                                                           
1.  Mehmetoglu 

2. Fleeson et al 



 01شهری مقصدهای در گردشگران رضایت بر میزان ازدحام جمعیت تأثیر  

 

 بهبود در حسی بازاریابی تأثیر و درنهایت گرفته قرار موردسنجش موردمطالعه های هتل در حسی های مؤلفه

 ویژگی بودن متناسب که بود موضوع این از حاکی ها یافته. است شده بررسی ها هتل مشتریان رضایت

 خود گردشگر رضایت و دارد وی رضایت بر مستقیمی تأثیر گردشگر حسی ذائقه با موردمطالعه های هتل

براین اساس فرضیه زیر مطرح  .است تأثیرگذار هتل به وی مجدد بازگشت و گردشگر رفتاری نیات بر

 :شود می

 مثبت و معنادار دارد. تأثیرفرضیه سوم: حس جمعی بر رضایت بازدیدکنندگان 

مثبت بر  تأثیرمتغیر میانجی حس جمعی  از طریق غیرمستقیم و طور به شده ادراکفرضیه چهارم: ازدحام 

 رضایت بازدیدکنندگان دارد.

طور خلاصه، این مطالعه به دنبال بررسی رابطه بین ازدحام  با توجه به مبانی نظری و پیشینه تحقیق، به

نجی حس جمعی است و براین اساس مدل مفهومی شده بر رضایت بازدیدکنندگان با نقش میا ادراک

 پژوهش طبق نمودار زیر ارائه گردید.

 
 ((5126منبع: زهرر و رایچ، )) مدل مفهومی پژوهش .2نمودار 

 

 شناسی روش

انجام گرفت. برای بررسی ارتباط بین  2179و فروردین  2176در بازه زمانی اسفندماه این تحقیق 

برای  چنین هم، از یک روش کمی استفاده شد. حس جمعی، رضایت گردشگران و شده ادراکازدحام 

یک تحقیق کمی  رسد میاستفاده شد. به نظر  نامه پرسشتحقیق از  های داده آوری جمعارزیابی متغیرها و 

ش، در رو  این ازاستفاده  چنین هم تغیرهای ازدحام رویکرد کافی باشد.برای پیدا کردن همبستگی بین م

 (.5126واضح و مشخص است )زهرر و رایچ،  کاملاًاست  شده انجاممطالعات مختلفی که در این زمینه 
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 4به  ( اقتباس شده و5125( و درنگنر و همکاران )5126پژوهش از مطالعه زهرر و رایچ ) پرسشنامه

درباره  ها آناز  چنین همجمعیت شناختی قرار داشتند.  سؤالات. در قسمت اول، دوش میقسمت تقسیم 

 سؤالاتبخش دوم  شد. سؤالنیز  خیر،بازار تبریز است یا  از ها آن بازدیداینکه آیا این سفر، اولین 

درباره درک ازدحام  ها آناختصاص داشت. در این بخش از  شده ادراکپرسشنامه به ارزیابی متغیر ازدحام 

مختلف بازار  های قسمتو میزان معطلی برای بازدید از بودن ازدحام  میزان ناخوشایندموجود در بازار، 

شامل لذت  سؤالچهار  .شد سؤالاحساس جمعی  متغیر دربارهبعدی،  سؤالات مجموعه درشد.  سؤال

بردن از فرصت باهم بودن، داشتن احساسات مشترک، احساس هماهنگی، همراهی و همدلی با دیگر 

نظرات گردشگران درباره میزان  درنهایت برای سنجش متغیر حس جمعی استفاده شد. کنندگان شرکت

انتظارت، تمایل به  تائیدشامل سنجش میزان رضایت کلی از بازدید،  از بازدیدشان ها آنکلی رضایت 

 2جدول  مورد ارزیابی قرار گرفت. پیشنهاد جاذبه مورد بازدید به دیگران و تمایل به بازدید مجدد در آینده

 دهد.خلاصه متغیرها و منابع مورد استفاده را نشان می

 تحقیق . متغیرها و منابع2جدول 
 منابع گویه ها متغیرها

 

 ازدحام ادراک شده

  درک ازدحام موجود

 میزان ناخوشایندی ازدحام 5126زهرر و رایچ، 

 میزان معطلی در بازدید

 

 حس جمعی

  بودن باهم فرصت از بردن لذت

 مشترک احساسات (5125درنگنر و همکاران )

 هماهنگی احساس

 همدلی و همراهی احساس

 

 

 رضایت

  بازدید از کلی رضایت

 

 5126 رایچ، و زهرر
 انتظارت تائید

 دیگران به بازدید مورد جاذبه پیشنهاد به تمایل

 آینده در مجدد بازدید به تمایل

 یافته های تحقیقمنبع:                   

 

از بازار تاریخی تبریز بازدید کردند، جامعه  2179و فروردین  2176در بازه زمانی اسفندماه گردشگرانی که 

سنی و  های گروه واین گردشگران از شهرهای مختلف کشور سفر کرده  دهند. آماری تحقیق را تشکیل می

خانوادگی،  صورت بهاین گردشگران شامل تمام گردشگرانی که د. نشو جنسیت متفاوت را شامل می

خانوادگی در بازار  صورت بهد. اکثریت گردشگران نشو گروهی با دوستان و یا فردی سفر کرده بودند، می
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اولیه به  نامه پرسشو شخصی تکمیل شد.  چهره به چهره صورت به ها نامه پرسشحضور داشتند. تمامی 

ایجاد شد  سؤالاتدر پایان این مرحله، اصلاحاتی جزئی در  توزیع شد و دهندگان خپاسعدد بین  11تعداد 

پرسشنامه بر اساس فرمول کوکران تکمیل  194 درمجموعگردد.  تر آسانبرای مخاطبان  سؤالتا درک 

 غیرتصادفی گیری نمونهلذا از روش  نبود،اطلاعات دقیق این گردشگران در دست  که اینگردید. نظر به 

 N های مرتبط و با فرضدر این روش تعداد نمونه بر اساس فرمول  استفاده شد.و هدفمند )در دسترس( 

  لکن نمونه صرفا از آحاد در دسترس واجد شرایط تحقیق انتخاب می شود. ؛نامحدود محاسبه می شود

 1.9موردنظر از  متغیرها پایایی پرسشنامه با استفاده از آلفای کرونباخ محاسبه گردید و مقدار آلفای تمام

 شامل ای گزینه 2 لیکرت بیشتر بود. سؤالات پرسشنامه در قالب مقیاس تفاوت معنایی طراحی شد و طیف

  .شد استفاده متغیرها اهمیت گیری اندازه منظور به مقدار کمترین برای 2 و بیشترین برای 2 عدد

 شوندگان پرسشاستفاده گردید. مصاحبه از  SMART PLS و SPSS افزار نرماز  ها داده وتحلیل تجزیهبرای 

با  هرروزمیانگین،  طور بهمختلف بازار تبریز و در ساعات مختلف در طول روز انجام شد.  های قسمتدر 

مختلف بازار تبریز از صنایع مختلف هستند  های قسمت که این. با توجه به گرفت مینفر مصاحبه انجام  52

تفاوت مختلف آن  های بخشو سیستم تهویه طبیعی هوا در  ها مغازهندازه در ارتفاع سقف، ا چنین همو 

متفاوت بازار گردآوری شود. قبل از انجام مصاحبه،  های قسمتاز  ها پرسشنامهوجود دارد، لذا سعی شد تا 

  .شد میداده  کنندگان شرکتبه  موردنیاز زمان مدتاطلاعات کافی درباره هدف مطالعه و 

 ها یافته

بازدیدکنندگان متغیر ازدحام را  درصد از 2/59 حاصل از تجزیه و تحلیل داده ها نشان می دهدنتایج 

درصد از  9/9. از نظر ارزیابی کرده اندزیادی تجربه را درصد از آنها ازدحام  2/21خیلی زیاد و  در سطح 

به تراکم زیاد در وجود جمعیت زیاد در این محیط منجر . استگردشگران فضای موجود کاملا عادی بوده 

بخش های مختلف بازار شده است که نتیجه آن نیز معطلی در بازدید از بخش های مختلف بازار بوده 

درصد از آنها گزینه زیاد  5/22درصد از کل بازدیدکنندگان معطلی خیلی زیاد و  1/27است، به طوری که 

درصد از آنها  9/96ن ناخوشایند بوده و در مجموع این ازدحام برای اکثریت گردشگرا را گزارش کرده اند.

این بازدیدکنندگان به طور میانگین  گزینه احساس ناخوشایندی زیاد و خیلی زیاد را انتخاب کرده بودند.

( حس جمعی را نیز تجربه کرده بودند و از بودن در کنار جمع، دوستان و آشنایان خود احساس 112/4)

 2/24درصد از آنها از بازدید خود اصلا رضایت نداشتند و  6/2 علاوه براین، تنهاخوشایندی داشتند. 
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درصد نیز از بازدید خود رضایت  6/59درصد از آنها رضایت زیاد و  2/21درصد آنها رضایت نسبی و 

 خیلی زیاد داشتند. 

ر رای سنجش پایایی تحقیق از آلفای کرونباخ استفاده گردید که با توجه به اینکه تمامی ضرایب بالاتب

به تفکیک متغیرها، به ترتیب برای گردد.  می تائیددر سطح بالایی  هاآمده است، پایایی داده دست به 9/1از 

و برای متغیر  912/1، برای متغیر حس جمعی، 951/1متغیر ازدحام ادراک شده، میزان آلفای کرونباخ، 

 به دست آمد. 954/1رضایت گردشگران، 

مربوط به هریک از مسیرها و روابط موجود در مدل تحقیق آورده  (βنتایج ضریب مسیر ) 5در جدول 

 درصد نشان داده شده است. 77داری  در سطح معنی tچنین میزان آماره  شده است. هم

 برآورد اثر کل. 5جدول 
 اثر مستقیم مسیر مستقیم

 نتیجه سطح معناداری β T-value   ضریب مسیر متغیر وابسته متغیر مستقل
 تأیید 111/1 291/2 142/1 رضایت شده ادراک ازدحام
 تأیید 111/1 699/21 642/1 حس جمعی شده ادراک ازدحام

 تأیید 111/1 954/9 245/1 رضایت جمعی حس 
 های پژوهش منبع: یافته              

 

حس شده تا رضایت مشتری با نقش میانجی  ( نیز نتایج مسیر غیرمستقیم از ازدحام ادراک1در جدول )

 جمعی ارائه شده است.
 ورد اثر غیرمستقیمآبر .1جدول 

 اثر غیرمستقیم ای مسیر واسطه
 نتیجه T-value P-value ضریب مسیر متغیر وابسته متغیر میانجی متغیر مستقل

 تأیید 111/1 625/7 149/1 رضایت مشتری حس جمعی شده ازدحام ادراک
 های پژوهش منبع: یافته         

 

 افزار نرم به کمک حداقل مربعات ساختاری رویکرد با ساختاری معادلات سازی مدل از پژوهش، در این

Smart PLS در خصوص مدل مفهومی  افزار نرمخروجی  دهنده نشان( 2شکل ) است. شده استفاده

 پژوهش است.
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 (منبع: یافته های پژوهش)  PLS 2افزار خروجی نرم .2 شکل

 

موضوع می پرداخت که ازدحام بر رضایت گردشگران بازار تاریخی تبریز اولین فرضیه تحقیق به این 

در سطح معناداری ( =t 291/2و   =142/1βتاثیر مثبت و معنادار دارد. با توجه به یافته های پژوهش )

فرضیه دوم  .شود % تأیید می77است، این فرضیه با اطمینان  29/5بیشتر از   tبا توجه به اینکه مقدار 12/1

شده بر درک حس جمعی توسط بازدیدکنندگان تأثیر مثبت و  بر این مورد استوار بود که ازدحام ادراک نیز

با توجه به اینکه  12/1در سطح معناداری  (=t 699/21و   =642/1βداده ها )با توجه به نتایج  معنادار دارد.

فرضیه سوم بیان می کرد که  .شود % تأیید می77است، این فرضیه با اطمینان  5.29بیشتر از   tمقدار

احساس جمعی بر رضایت گردشگران تاثیر مثبت خواهد گذاشت و نتایج تجزیه و تحلیل داده ها 

(245/1β=   954/9وt= درستی این فرضیه را ) فرضیه آخر و چهارم پژوهش نیز  % تأیید کرد.77با اطمینان

طور غیرمستقیم و از  شده به ازدحام ادراک کرد کهپرداخت و بیان میبه مسیر غیرمستقیم مدل پژوهش می

طریق متغیر میانجی حس جمعی تأثیر مثبت بر رضایت بازدیدکنندگان دارد. با توجه به یافته های تحقیق 

(149/1β=   625/7و t=و افزایش ضریب بتا در مسی ) ر غیرمستقیم نسبت به مسیر مستقیم، این فرضیه نیز

 تایید شد. 

 متغیر غیرمستقیم اثر شدت تعیین برای جزئی، میانجی متغیر با ساختاری معادلات سازی مدل مدل در

2 شاخص بنام شاخصی از وابسته متغیر بر متغیر این کل نسبت اثر به مستقل
VAF مقدار. شود می استفاده 

                                                           
 هستند. 2گویه های موجود در جدول به ترتیب کلمات داخل خانه های زرد رنگ .  2

2 . Variance Accounted For 
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 متغیر بین رابطه در میانجی متغیر تأثیر که دهد می نشان 2 به نزدیک که مقادیر بوده 2 تا 1 بین شاخص این

 .شود می محاسبه زیر فرمول از طریق شاخص این. است قوی وابسته و مستقل

 
 

aمیانجی و مستقل متغیر بین مسیر : ضریب 

b  :وابسته و میانجی متغیر بین مسیر ضریب 

c  :وابسته و مستقل متغیر بین مسیر ضریب 

 به دست آمد. 2/1، میزان نقش میانجی VAFبر این اساس و با توجه به ضرایب مسیر موجود و فرمول 

 گیری نتیجهبحث و 

آن  تأثیرشده و حس جمعی و  هدف از این مطالعه آزمون تجربی یک مدل توضیحی از ازدحام ادراک

بازدیدکنندگان احساس متفاوتی دارند ولی در  ،شهریبر رضایت بازدیدکنندگان بود. در یک محیط جاذبه 

احساس ازدحام  ،از سطح مشخصی بالاتر برود شهریکل زمانی که تراکم بازدیدکنندگان در یک محیط 

 شهری تجاری -کنند. این مطالعه به دنبال پاسخ به این سؤال اصلی بود که در محیط یک جاذبه تاریخی می

بر میزان  تأثیریچه  شده ادراک؟ و این ازدحام کنند میرا تجربه  شده اکادرمیزان ازدحام  چه نابازدیدکنندگ

حس احساس بررسی شود که  سؤالخواهد گذاشت؟ و در مرحله بعد سعی شد تا این  ها آنرضایت 

 های بخشبه مدیران  سؤالاتپاسخ به این  بر رابطه بین این دو متغیر خواهد گذاشت؟ تأثیریجمعی چه 

بر رضایت  تأثیرگذارمتغیر  عنوان به شده ادراکتا به ازدحام  کند میخدماتی در صنعت گردشگری کمک 

گردشگری به اجرا  های جاذبهمدیریت ازدحام در  منظور به هایی برنامهگردشگران بیشتر توجه کنند و 

 درآورند.

( ازدحام خیلی زیاد و زیاد را درصد 2/94که اکثر بازدیدکنندگان ) دهد میاین تحقیق نشان  های یافته

. این احساس اند کردهازدحام خیلی کم و کم را تجربه  ها آندرصد از  4/21 که درحالی؛ اند کردهدرک 

فرییرا و همکاران ( و 5126تحقیقات قبلی ازجمله زهرر و رایچ ) های یافتهمتفاوت نسبت به ازدحام در 

 ها آندرصد از گردشگران بیان کرده بودند که ازدحام موجود برای  1/9است.  آمده دست بهنیز  (5129)

نتیجه گرفت افرادی وجود دارند که احساس منفی ناشی از ازدحام  توان میناخوشایند نیست؛ بنابراین 

 های هیافت. از این نظر شود مینیز  ها آننیست بلکه وجود ازدحام باعث خوشنودی  تأثیرگذار ها آنبر  تنها نه
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 با کنند میکه استدلال  کند می دتأیی( را 5122( و سان و بودراک )5125این تحقیق، نتایج مطالعه پوپ )

له اساسی است؛ اما ازدحام خوب أشهری احساس ازدحام منفی یک مس های جاذبهدر  اینکه وجود

( 5122سان و بودراک ))احساس مثبت ناشی از ازدحام( نیز در کیفیت تجربه گردشگر شهری مهم است. 

شده خوب، شناسایی، تفسیر و سازمان  کنند: ازدحام ادراک چنین تعریف می ازدحام مثبت را این

شوند و از  های گردشگری روبرو می شناختی است که وقتی بازدیدکنندگان با افراد زیادی در سایت روان

های خود به سه  در بررسی ها آنافتد.  اق میشوند، اتف مند می مزایای برقراری ارتباط و نفوذ در جمعیت بهره

. 5؛ 2. امنیت و معروفیت این جاذبه گردشگری2کنند:  دلیل برای احساس مثبت ناشی از ازدحام اشاره می

 .1اوقات فراغت تجربه. بار انتظار و کاهش 1و  5عملکردهای ارتباطی اجتماعی

مثبت دارد. این  تأثیربر رضایت بازدیدکنندگان  شده ادراکاین تحقیق نشان داد که ازدحام  های یافته

 شده انجام( 5126فضای باز مانند زهرر و رایچ ) های محیطکه بخصوص در  هایی یافتهنتایج با برخی از 

 خوانی هم( 5129( و فرییرا و همکاران )5122اروگلو و همکاران ) های یافتهاست، تناقض دارد؛ اما با 

مثبت ازدحام  تأثیر تائید( ضمن 5112. اروگلو و همکاران )کند می تائیدرا  ها نآ های یافتهداشته و نتایج 

صرف شده  زمان مدتخرید،  های ارزشبر رضایت مشتریان، به متغیرهایی ازجمله احساسات،  شده ادراک

رابطه بین ازدحام و رضایت مشتریان را  توانند میبرای خرید و انگیزه مشتریان اشاره کردند که 

وتحلیل  آمده از تجزیه ستد با توجه به نتایج به کنند و منجر به افزایش رضایت مشتریان شوند. گری میانجی

مثبت بر رضایت گردشگران  تأثیرشده  که ازدحام ادراک گیریم مینتیجه فرضیه اول  تائیدضمن ، ها داده

 .دارد

ازدحام بر حس جمعی اشاره داشت. نتایج این مطالعه نشان داد که ازدحام  تأثیربعدی تحقیق به  سؤال

از فضای موجود برای  ها آنموجود منجر به درک احساس جمعی درمیان بازدیدکنندگان شده است و 

احساس لذت ناشی از باهم بودن، احساس امنیت بیشتر، همراهی و همدلی و برقراری ارتباطات با دیگران 

 های زمینه پیش خصوص به( 5119کارلسون و همکاران ) های یافتهاین نتایج بخشی از  .اند کردهاستفاده 

تحقیق مشخص  های یافتهبعد،  مرحلهدر شد.  تائیدبنابراین، فرضیه دوم نیز  کند؛ می تائیدحس جمعی را 

نتایج مطالعه  در راستای حس جمعی منجر به افزایش رضایت بازدیدکنندگان شده است و از این نظرکرد 

                                                           
1 . The safety and popularity of this attraction 
2 . The social connection function 
3. The burden of waiting and detraction of leisure experiences 
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با  درنهایت .شود می تائیدو فرضیه سوم نیز  بوده( 5121( و مورگان و همکاران )5125) درنگنر و همکاران

به اینکه ضریب مسیر غیرمستقیم از ازدحام به رضایت با نقش میانجی حس جمعی بیشتر از مسیر  توجه

که  کنیم میشده و بیان  تائیدچهارم نیز به دست آمد، فرضیه  2/1میانجی نیز  تأثیربوده و شدت  مستقیم

احساس ناخوشایند ناشی از ازدحام را کاهش داده و منجر به افزایش  تواند میمیانجی  عنوان بهحس جمعی 

 احساس رضایت بازدیدکنندگان شود.

 های مؤلفه ترین مهمیکی از  عنوان بهاین مطالعه به بررسی رابطه بین ازدحام و رضایت گردشگران 

بازاریابی مقاصد و  های استراتژیمدیریت  در تواند میاین مطالعه  های یافتهپرداخت.  مقصدهابازاریابی 

به مدیران بازاریابی و . کاربرد فراوانی داشته باشدمحصول  2ءدر حوزه ارتقا ویژه بهگردشگری  های جاذبه

و  ها آنازدحام بر بازدیدکنندگان و احساسات مختلف  تأثیربا آگاهی از  تا شود میپیشنهاد  ها جاذبهمدیران 

از قبیل ایجاد  ها جاذبهبر کیفیت تجربه گردشگران، اقداماتی در جهت مدیریت بهتر فضاهای  چنین هم

یا بهبود چرخش گردشگران در  ها جاذبهبازدید از  های صفمدیریت امکانات مناسب برای استراحت، 

، این گرا برونبا توجه به اهمیت حس جمعی در میان بازدیدکنندگان  چنین همانجام دهند.  ها جاذبهمحیط 

حس جمعی  نیازهای پیشوجود بر  تأکید، با ها جاذبهدر هنگام تبلیغات و بازاریابی برای  توانند میمدیران 

 اهتمام بورزند. یانگرا برون، به جذب بیشتر ها جاذبهمهیا بودن شرایط لازم برای حداکثر لذت بردن از و 

 دسترس درو  غیر تصادفی گیری نمونهاین مطالعه، استفاده از روش  های محدودیت ترین مهمیکی از 

نبود، لذا از نمونه  پذیر امکان ها آناطلاعات دقیق تمام بازدیدکنندگان بازار و دسترسی به  که ازآنجاییبود. 

 گیری نمونه های فرصتمختلف بازار و  های قسمت، تلاش شد تا از حال بااین. شداستفاده  دسترس در

استفاده شود. متغیرهای این مدل به دلیل ماهیت مطالعه محدود بود. بهتر است پژوهشگران در تحقیقات 

ها اشاره  توزیع دادهبه توان  های این تحقیق می از دیگر محدودیتمتغیرهای دیگر نیز استفاده کنند. بعدی از 

نرمال توزیع نشده بودند؛ بنابراین از آزمون غیر پارامتریک استفاده شد. علاوه بر  صورت ها به کرد. پاسخ

این، در این مطالعه متغیرهای پژوهش در یک محیط فضای بسته تاریخی که جنبه تجاری نیز دارد، بررسی 

                                                           
1. promotion 
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کاملاً  تأثیر تواند جنبه تاریخی دارد، می صرفاًکه  هایی جاذبههای فضای باز یا  است. ازدحام در محیط شده

 داشته باشد. ها آنمتفاوتی بر رضایت بازدیدکننده و مدیریت 

از  دهندگان پاسخمورد ارزیابی قرار داد و شهری در یک محیط جاذبه تاریخی را این مطالعه ازدحام 

متفاوت  های موقعیتدر  موردبررسینقاط مختلف ایران مسافرت کرده بودند. در شرایطی که متغیرهای 

منجر به نتایج  احتمالاًو جمعیت شناختی متفاوت انجام شود،  گویی پاسخباز، منطقه  های محیطمانند 

این مطالعه را در شهرهای دیگر ایران و یا کشورهای  تواند میبنابراین تحقیقات آینده  ؛متفاوتی خواهد شد

به  توانند میکشورهای دیگر انجام دهد. تحقیقات بعدی  های توریستدیگر از  های گروهدیگر و یا بین 

شهری و فضاهای  های جاذبهدر محیط  شده ادراکبر ازدحام  تأثیرگذارو متغیرهای  نیازها پیشارزیابی 

بسته و تاریخی بپردازند. در این حوزه متغیرهای مختلفی ازجمله جنسیت، سن، تناوب سفر، انگیزه، رفتار 

هستند.  بررسی قابلبر ازدحام  تأثیرگذارفرهنگی، نقش ملیت و سایر متغیرهای  های تفاوتدر سفر، 

به ارزیابی این موضوع بپردازند که مدیران بازاریابی چگونه از طریق مدیریت  تواند میهمچنین مطالعات 

های  درنهایت، به دلیل محدودیت بگذارند. تأثیر شده ادراکمثبت بر ازدحام  طور به توانند میانتظارات 

 پژوهش، تحقیق حاضر در یک مقصد شهری انجام شده و بایستی در تعمیم نتایج احتیاط شود.
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