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رٍیکزد دٍفصلٌاهِ هطالعات اجتواعی گزدشگزی 

إ ػلَم هختلف ّوچَى اقتلبد، هذٗشٗت،  إ چٌذ ٍخْٖ ٍ هَضَع هغبلؼِ ث٘ي سؿتِ گشدؿگشٕ دذٗذُ

ؿٌبػٖ اػت.  ؿٌبػٖ، تبسٗخ، خغشاف٘ب، ػلَم ػ٘بػٖ ٍ خبهؼِ ؿٌبػٖ، سٍاى ؿٌبػٖ، اًؼبى ثبصاسٗبثٖ، هشدم

فْن فشآٌٗذ د٘چ٘ذٓ اخشاٖٗ، ػ٘بػٖ، اقتلبدٕ ٍ فشٌّگٖ گشدؿگشٕ، ً٘بصهٌذ اتخبر سٍٗکشد ًظشٕ 

هَخت ًقؾ دشسًگ ػبهل اًؼبًٖ دس کن ٍ ک٘ف تَػؼِ ٍ  ،خبهؼٖ اػت. اًؼبى هحَس ثَدى اٗي كٌؼت

سٗضٕ ٍ هذٗشٗت گشدؿگشٕ ثذٍى تَخِ ثِ ٍخَُ اًؼبًٖ،  گزاسٕ، ثشًبهِ ػ٘بػتافَل آى اػت؛ ثٌبثشاٗي 

 سٍ اػت.ِ اختوبػٖ ٍ فشٌّگٖ گشدؿگشٕ ثب ًقلبى سٍث

ّب ثِ حَصٓ اقتلبد ٍ هذٗشٗت گشدؿگشٕ  ًظش ثِ اّو٘ت ٍ آثبس اقتلبدٕ گشدؿگشٕ، تَخِ دظٍّؾ

ػبٗش صهٌِ٘ ّب سؿذ ًذاؿتِ هؼغَف ؿذُ اػت ٍ هغبلؼبت گشدؿگشٕ اص هٌظش اختوبػٖ ثِ تٌبػت 

اػت. دظٍّـکذُ گشدؿگشٕ خْبد داًـگبّٖ دس ًظش داسد ثب اًتـبس دٍفللٌبهِ هغبلؼبت اختوبػٖ 

ّب، فشآٌٗذّب ٍ  ّب ٍ آسإ دظٍّـگشاى دسخلَف صهٌِ٘ گشدؿگشٕ ثؼتشٕ ثشإ تضبسة اًذٗـِ

ٔ داًؾ اختوبػٖ دذٗذٓ د٘بهذّبٕ اختوبػٖ فشٌّگٖ هتشتت ثش گشدؿگشٕ فشاّن آٍسد ٍ دس تَل٘ذ اؿبػ

 سٍ ثِ سؿذ گشدؿگشٕ اٗفبٕ ًقؾ ًوبٗذ.

ثش ٗب ؤدشداصد کِ دذٗذٓ سٍ ثِ سؿذ گشدؿگشٕ، ػَاهل ه ثذٗي تشت٘ت اٗي ًـشِٗ ثِ اًتـبس هقبلاتٖ هٖ

. ثشإ ً٘ل ثِ اٗي اّذاف لاصم اػت ذد٘بهذّبٕ آى سا دس ٍخِ اختوبػٖ ٍ فشٌّگٖ هَسد تَخِ قشاس دّ

 ؿشاٗظ صٗش سا داسا ثبؿذ:هقبلِ حذاقل ٗکٖ اص 

 ّب ٍ ًتبٗح دظٍّؾ اك٘ل كبحجبى اثش اسائِ ٗبفتِ  -

 هٌذ هفبّ٘ن ًظشٕ اك٘ل ٍ کوک ثِ استقبٕ ثذًِ هؼشفتٖ دس صهٌِ٘ هَسد ًظش تَل٘ذ سٍؽ  -

 .ؿٌبختٖ ًَآٍسٕ سٍؽ  -

 



 

ِراٌّوای ًگارش ٍ ارسال هقال 

 الف( شزایط پذیزش

 د ًـشِٗ هغبلؼبت اختوبػٖ گشدؿگشٕ ثبؿذ. هتٌبػت ثب سٍٗکشهقبلِ  .1

 صهبى ثشإ ًـشٗبت داخلٖ ٗب خبسخٖ اسػبل ًـذُ ثبؿذ. هقبلِ د٘ـتش چبح ًـذُ ٗب ّن .2

هٌَط ثِ هقبلِ ٌذ ٍ دزٗشؽ ًْبٖٗ کٌ سا اسصٗبثٖ هٖهقبلات دسٗبفتٖ داٍساى هٌتخت ّ٘أت تحشٗشِٗ،  .3

  هَافقت ّ٘أت تحشٗشِٗ خَاّذ ثَد.

داسد ٍ اص ثبصگشداًذى هقبلات  ًـشِٗ، حق سد ٗب قجَل ٍ ً٘ض ٍٗشاػتبسٕ هقبلات سا ثشإ خَد هحفَػ هٖ .4

 دسٗبفتٖ هؼزٍس اػت.

 ب( شیَٓ تٌظین هقالِ 

ّب تٌظ٘ن  ّب، ًوَداسّب ٍ خذٍل ػغشٕ( ؿبهل هتي، ؿکل 23تبٗخ ؿذُ  A4كفحِ ) 22. هقبلِ حذاکثش دس 1

 ؿَد.

ًـبًٖ هحل  ؼٌذگبى ؿبهل ًبم ٍ ًبم خبًَادگٖ، ه٘ضاى تحل٘لات، ستجٔ ػلوٖ،هـخلبت ًَٗؼٌذُ/ ًَٗ .2

ّبٖٗ کِ ث٘ؾ اص ٗک ًَٗؼٌذُ  إ خذاگبًِ ًَؿتِ ؿَد. دس هقبلِ کبس، ًـبًٖ الکتشًٍ٘کٖ ٍ تلفي دس كفحِ

 داسًذ، ًَٗؼٌذُ هؼئَل هـخق ؿَد.

ّب،  دظٍّؾ، ٗبفتِ سٍؽّب، هقذهِ، هجبًٖ ًظشٕ،  . هقبلِ ثِ اٗي تشت٘ت ػبهبى ٗبثذ: ػٌَاى، چک٘ذُ، کل٘ذٍاط3ُ

  گ٘شٕ، هٌبثغ. ًت٘دِ

 252تب 152تشٗي دػتبٍسد ٍ ٗبفتِ دظٍّؾ ث٘ي  چک٘ذُ هقبلِ ؿبهل ث٘بى هؼألِ، فشضِ٘، اػتٌجبط ٍ هْن -

 ٍاطُ اسائِ ؿَد.

خذاگبًِ  چک٘ذُ اًگل٘ؼٖ ّوشاُ ثب ػٌَاى هقبلِ، ٍاطگبى کل٘ذٕ ٍ ًبم ًَٗؼٌذُ/ ًَٗؼٌذگبى دس كفحٔ -

 دَ٘ػت ؿَد.

 ّب ًبظش ثِ هَضَع هقبلِ ٍ حذاکثش دٌح کلوِ ثبؿذ. کل٘ذٍاطُ -

 هقذهِ ؿبهل تؼشٗف هَضَع، عشح هؼألِ ٍ ث٘بى اّذاف ثبؿذ. -

ّب ٍ فشض٘بت  هجبًٖ ًظشٕ ؿبهل ثشسػٖ د٘ـٌ٘ٔ تدشثٖ ٍ ًظشٕ، چبسچَة هفَْهٖ ٍ عشح دشػؾ -

 تحق٘ق ثبؿذ.

 ّبػت. ٖ، تؼشٗف هفبّ٘ن ٍ فٌَى گشدآٍسٕ ٍ تحل٘ل دادُسٍؽ دظٍّؾ، هؼشفٖ الگَٕ ثشسػ -

 ؿَد. ّب اسائِ هٖ تدضِٗ، تحل٘ل ٍ تفؼ٘ش دػتبٍسدّب دس ٗبفتِ -

 گ٘شٕ، ثبصگـت ثِ هذل هفَْهٖ ٗب ًظشٕ ٍ هقبٗؼِ ثب دػتبٍسدّبٕ قجلٖ كَست گ٘شد. دس ًت٘دِ -

 

 ج( شیَُ ًگارش هقالِ

 ثِ صثبى اًگل٘ؼٖ ً٘ض قبثل ثشسػٖ اػت. . صثبى سػوٖ ًـشِٗ، فبسػٖ اػت؛ اهب هقبلات1



 

رخ٘شُ ؿَد. فبكلِ ث٘ي  (Word 2227) 2227( دس ثشًبهِ ٍُسد BLotus 13) 13لَتَع  . هقبلِ ثب قلن ث2ٖ

 هتش ثبؿذ. هتش ٍ حبؿِ٘ دس ّش عشف ػِ ػبًتٖ خغَط ٗک ػبًتٖ

 ( ضشٍسٕ اػت.JPEGؿوبسُ، ًبم ٍ هٌجغ ثشإ خذٍل، ًوَداس، تلَٗش )ثِ قبلت  .3

. اص آٍسدى ٍاطگبى غ٘شفبسػٖ کِ ثشاثش فبسػٖ سػب داسًذ، خَدداسٕ ؿَد. دس كَست لضٍم، ثشاثش لات٘ي دس 4

 دبًَٗغ كفحِ ث٘بٗذ.

 . ثشإ اػتٌبد دسٍى هتٌٖ اص اٗي ؿَُ٘ اػتفبدُ کٌ٘ذ:5

 ًقل قَل غ٘شهؼتق٘ن: )ًبم خبًَادگٖ ًَٗؼٌذُ، ػبل ًـش(.

حذ ٗک دبساگشاف ٗب ث٘ـتش ثب قلن اٗتبل٘ک ٍ ثب کوٖ فشٍسفتگٖ  ّبٕ هؼتق٘ن دس ًقل قَل هؼتق٘ن: ًقل قَل

 ّبٕ کَتبُ داخل گَ٘هِ قشاس گ٘شد )ًبم خبًَادگٖ ًَٗؼٌذُ، ػبل اًتـبس: ؿوبسُ كفحِ(.  ؿشٍع ؿَد. ًقل قَل

 . فْشػت هٌبثؼٖ کِ دس هقبلِ اػتفبدُ ؿذُ، دس اًتْبٕ هقبلِ ثب سػبٗت حشٍف الفجب ثِ ؿشح صٗش اسائِ ؿَد:6

. ًبم ٍ ًبم خبًَادگٖ هتشخن. ًَثت چبح. ػٌَاى کتبة )ػبل اًتـبس(. کتبة فبسػٖ: ًبم خبًَادگٖ، ًبم. -

  هحل ًـش.

 Author, A.A. (Year). Title of work. Location: Publisher کتبة اًگل٘ؼٖ         -

. ؿوبسُ ًـشِٗ. ؿوبسُ ِػٌَاى ًـشٗ«. ػٌَاى هقبلِ» هقبلِ فبسػٖ: ًبم خبًَادگٖ، ًبم. )ػبل اًتـبس(. -

 كفحبت.

 هقبلِ اًگل٘ؼٖ: -

Author, A. A., Author, B. B, & Author, C. C. (Year).Title of article. Title of Journal 

, xx(XX),xxx-xxx    

 ٍة ػبٗت: ًَٗؼٌذُ. )تبسٗخ دػتشػٖ(. ػٌَاى. ًـبًٖ دػتشػٖ اٌٗتشًتٖ.  -

 د( شیَُ ارسال هقالِ

 ه٘ؼش اػت.  http://journalitor.irاسػبل هقبلِ اص عشٗق ػبٗت ًـشِٗ ثِ ًـبًٖ  -

 دغ اص ثجت ًبم، دس قؼوت ٍسٍد ثِ ػبهبًِ، هقبلٔ خَد سا ثجت کٌ٘ذ. -

. 
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بر نشاط اجتماعی گردشگران  شده در گذران اوقات فراغت  بررسی تأثیر مخاطرات ادراک

 91-ورزشی در ایام پاندمی کووید
 

دکتری تخصصی مدیریت ورزشی، دانشکده تربیت بدنی و علوم ورزشی، دانشگاه علامه ، سحر پیرجمادی

 طباطبائی، تهران، ایران

 تهران، ایران، دانشگاه تهران، تربیت بدنی و علوم ورزشی دانشکدۀ، استادیار گروه مدیریت ورزشی، 9احمد محمودی

 ، استادیار مدیریت ورزشی، گروه تربیت بدنی، دانشگاه بین المللی امام رضا )ع(، مشهد، ایرانچیان وحید ساعت

 ایران اراک، اراک، دانشگاه پایه، علوم دانشکده شناسی، زیست ، کارشناسیکامران رومیانی

 

 9049/40/94پذیرش:  تاریخ                                       9044/40/99دریافت:  تاریخ                    

 چکیده 

هدف پژوهش حاضر بررسی تأثیر مخاطرات ادراک شده در گذران اوقات فراغت بر نشاط اجتماعی گردشگران ورزشی در ایام 

 های آماری گردشگران مجموعه بود. جامعهبود. روش پژوهش توصیفی با رویکرد مدل معادلات ساختاری  11-پاندمی کووید

ها از دو  آوری داده منظور جمع گیری هدفمند انتخاب شدند. به روش نمونه نفر به 711شهر مشهد بودند که  گردشگری ورزشی

اجتماعی آکسفورد استفاده شد. روایی صوری و محتوایی  و نشاط (1714)اشراقی و همکاران  شده ادراک نامه مخاطرات پرسش

نامه توسط متخصصان تأیید و روایی سازه با استفاده از تحلیل عامل اکتشافی و تأییدی، مورد تأیید قرار گرفت. همچنین  رسشپ

 و توصیفی آمار ها از وتحلیل داده در تجزیه. دست آمد به 2/2نامه بالای  پایایی با استفاده از آلفای کرونباخ برای هر دو پرسش

 های مؤلفه میانگین نتایج نشان داد که بین .شد استفاده ساختاری معادلات سازی مدل ای و نمونه  تک تی مانند استنباطی آمار

های مخاطرات  همچنین بین مؤلفه .دارد وجود معناداری تفاوت نظری میانگین با گردشگران نشاط و مخاطرات ادراک شده

داشت. نتایج این پژوهش بر تقویت  وجود عناداریم رابطه 11 -گردشگران در ایام پاندمی کووید نشاط با ادراک شده

المللی در  های بین رسانی، سازمانی، روش افزارها، ایمنی، اطلاع ریزی، سخت هایی از قبیل نظارتی، برنامه شاخص

و رسیدن به کمال نشاط اجتماعی  11 -های گردشگری ورزشی جهت جلوگیری از پیامدهای روانشناختی کووید گذاری سیاست

 دارد. تأکید

، مدیریت بحران11 -: اپیدمی، خسارات گردشگری ورزشی، شادی اجتماعی، کوویدها کلیدواژه  
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 مقدمه  

 کل دبیر  جمله از بسیاری که است مواجه شده چالشی با ، جهان11-کووید گیری عالم و گیری همه با

کنند )میرزایی،  ارزیابی می دوم جهانی جنگ از و تأثیرگذارتر تر بزرگ بسیار را آن متحد، ملل سازمان

 یافت جهانی اپیدمی زمان آن شد و از کشف کشور چین در 0211 سال از اواخر 11-کووید .(17: 1711

-اجتماعی و اقتصادی های سیاسی، حوزه در 11-کووید بیماریامروزه (. 1: 0201، 1)ماتیزا و کروگر

 اقتصادی های خسارت اقتصاد، علم دیدگاه (؛ از141: 0202، 0است )کانوپریا گذاشته زیادی تأثیر فرهنگی

 برای کننده مصرف که معنی این به تقاضاست؛ کاهش دلیل به زیادی تاحد 11-کووید اپیدمی از ناشی

 بازار تعادل به توجه (. با147: 1711)منتی،  ندارد وجود جهانی اقتصاد در موجود خدمات و کالاها خرید

 و است )ماتیزا تقاضا مواجه کاهش با موازی کاهش حال در گردشگری بخش عرضه تقاضا، نظریه در

و  مسافرت بر های جهانی محدودیت اعمال و 11-کووید جهانی (. با اپیدمی512: 0201، 7اسلبرت

، 6ایم )ژانگ و همکاران بوده جهانگردی و مسافرت جهانی چشمگیر درآمدهای کاهش شاهد گردشگری

 و مسافرت از حاصل بایست درآمد می 0202 سال در گرفته صورت برآوردهای اساس بر. (1: 0201

 داشت؛ رشد درصد 6حدود  ،0211 سال به نسبت که رسید می دلار میلیارد 210 رقم به جهانی گردشگری

 هتلداری و گردشگری صنعت در کارآفرینی و مشاغل رونق بود قرار که 0202 سال در (. اما5،0202)لوک

شد  وارد داخلی و خارجی گردشگری بر بزرگی های شوک  11 -شیوع کووید و با ظهور دهد، رخ جهان

و شورای  2سازمان جهانی گردشگری های گزارش آخرین طبق که طوری (؛ به1: 0202، 4)کراینر و رام

(، 0202عنوان هفتمین فاجعه بزرگ دنیا )سازمان بهداشت جهانی،  ، به11-با ظهورکووید 1جهانی سفر

 تعطیلی ( و1: 1،0202توکیو )پارنل و همکاران پارالمپیک و های المپیک بازی افتادن تعویق به مانند اتفاقاتی

 52(. همچنین 1: 0202، 12داد )هامانی و همکاران رخ ورزشی اماکن و ورزشی -اجتماعی رویدادهای

                                                           
1. Matiza & Kruger 

2. Kanupriya 

3. Matiza & Slabbert 

Zhong et al . 4 

5. Lock 

Kreiner & Ram. 6 

7. World Tourism Organization  

8. World Travel & Tourism Council   

Parnell et al9.  

10. Hammami et al  
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 درآمدهای حجم و است قرار گرفته نابودی معرض در نوازی مهمان و میلیون شغل در صنعت گردشگری

(. از طرفی همواره 772: 0202، 1است )ژنگ و همکاران کرده پیدا نزول سوم یک به این صنعت از حاصل

؛ در این راستا مقصد است و خطرات ها ها از ریسک تحت تأثیر ادراکات آنتصمیمات سفر گردشگر 

محتاطانه  و عاطفی شناختی، ( مخاطرات ادراک شده را از عوامل مؤثر بر تصاویر0211) 0لوریرو و جیسس

 زمان هر در موجود واقعی خطر از فرد ذهنی معنی ارزیابی به شده ادراک گردشگران دانستند. مخاطرات

کننده آزاردهنده بوده و موجب افزایش سطح است که برای مصرفی ااغلب پدیده . مخاطرهباشد می

از جمله  11در این راستا بیماری کووید .(1: 1711)محمودی و همکاران،  گرددمیه کننداضطراب مصرف

 این حوزه وکارهای ویژه گردشگری ورزشی بوده که کسب مخاطرات ادارک شده در صنعت گردشگری به

 این چرخ و نموده تعطیل عملاً شود، می محسوب تحریم دوران در رشد و اشتغال موتورهای از را که یکی

 بر را در عمده رفتار سه ورزشی (. گردشگری117: 1711گردیده است )مطلبی،  کند زا اشتغال صنعت

 یا ادروید )گردشگری ورزشی کردن تماشا. 0 فعال(؛ ورزشی )گردشگری کردن شرکت .1: گیرد می

ورزشی( )علوی  خاطرات گردشگری) ورزش به مربوط مشهور های جذابیت از کردن . بازدید7غیرفعال(؛ 

تمامی ابعاد گردشگری ورزشی تحت تأثیر قرار  11-(؛ که با گسترش بیماری کووید1: 1711و همکاران، 

 شده سیاه روبرو مرگ سارس، ابولا، آنفولانزا، مانند مشابه وقایعی با نیز گذشته در گرفته است. بشریت

 رویدادهای از بسیاری شده، یاد عفونی های بیماری وجود (؛ و با15: 0202، 7است )ایوانس و همکاران

(. اما 1: 0202نیامد )پارنل و همکاران،  وجود به خاصی مشکل نیز گردشگری صنعت در و برگزار ورزشی

 قابل اثر گردشگران شده ادارک دیگر مخاطراتباشد. از سوی  می العاده خاص و حساسفوق خطر حاضر،

. نشاط اجتماعی داشت خواهد گردشگر میزبان جامعه در حضور زمان مدت طول در آنان نشاط بر توجهی

بر  توسعه و تأکیدهای جدید در که با پیدایش نظریهرود شمار می بههای مهم رفاه اجتماعی یکی از مؤلفه

و رفاهی  های عمومیگذاری عنوان یک مقوله محوری در سیاست بهتوسعه انسانی با محوریت سلامت 

 شادمانی و نشاط از را تعریف ترین جامع 5(. وینهتون17: 0211، 6ست )سرافین و همکارانپدیدار شده ا

                                                           
1. Zheng et al 

2. Loureiro & Jesus 

3. Evans et al 

4. Seraphin et al   

5. Veenhoven 



  0                                 9049 تابستانو  بهار، نوزدهم، شماره دهمدوفصلنامه مطالعات اجتماعی گردشگری، سال 
 

 مطلوبیت ی درباره شخص قضاوت از ای درجه به نشاط و شادمانی تعریف، این اساس بر. است ارائه کرده

نشاط اجتماعی حالات روانی مثبت  .(171: 1716شود )گلابی و آخشی،  می اطلاق شا زندگی کل کیفیت

که عبارتند از سطح بالای رضایت، شادی ذهنی، سلامت ذهنی و سلامت روانشناختی افراد جامعه است. 

های سلامت روانی و  پذیری و وفاق اجتماعی، ارتقاء شاخص نشاط اجتماعی موجب تعلق، مسئولیت

زایش رضایت از زندگی، پویایی اجتماعی، افزایش امید در جامعه، ارتقاء کیفیت زندگی، اجتماعی، اف

ها و... استرس مقابل در ایمنی سیستم بهتر های اجتماعی خصوصا در جوانان، عملکرد کاهش آسیب

 مخاطرات ادارک شده گرفتن نظر (. در این راستا در016: 1712گردد )منصوری مرادیان و همکاران،  می

 برای تمهیداتی ایجاد با توان می و بوده مهم بسیار 11-گیری کووید گردشگران ورزشی در ایام همه

 برای بیشتری تمایل و رغبت گردشگر نتیجه در و نمود ایجاد را مؤثر و مناسب دهیاطمینان گردشگری،

 سبب به و نشاط اجتماعی را گردشگری ورزشی صنعت رونق در نهایت موجبات و کرده پیدا حضور

 . فراهم آورد ها آن حضور

 مبانی نظری

 نشاط بر گردشگری توسعهبه این نتیجه دست یافتند که ( در پژوهش خود 0211) 1کفاشپور و همکاران

(. نتایج پژوهش 501: 0211مشهد تأثیر دارد )کفاشپور و همکاران،  شهر زندگی ساکنان کیفیت و ذهنی

 از ها درک آن و گردشگران سفر تصمیم بر 11-کووید که ( حاکی از آن بود0202) 0نازنیین و همکاران

(. در یکی از مطالعات اخیر لیو و 1: 0202است )نازنیین و همکاران،  گذاشته زیادی تأثیر ایمنی و بهداشت

 و شده درک رفتار کنترل ذهنی، های هنجار ( به این نتیجه دست یافتند که نگرش،0201) 7همکاران

 .دارد گیری همه از پس اهداف گردشگری بر توجهی قابل مثبت تأثیرات گذشته برگشت و رفت رفتارهای

دولتی و  نهادهای توسط گردشگری توسعه مناسب های سیاست تدوین برای مرجعی تواند می ها یافته این

های کیم و  داده تحلیل و تجزیه (. نتایج0201باشد )لیو و همکاران،  مقصد های گردشگری در شرکت

 قبل رفاه از افراد درک بهبود باعث ناملموس و ملموس های ویژگی چگونه که داد نشان (0201) 6همکاران

                                                           
1. Kafashpor et al 

2. Nazneen et al 

3. Liu et al  

4. Kim et al  
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 و شناختی، عاطفی های نگرش بر ادراکات این چگونه و اینکه شود می 11-ایام بیماری کووید در و

 1علاوه بر این ایتو .(1: 0201همکاران، گذارد )کیم و  می تأثیر ها دوره این در تجاری نام به وفاداری

 11-سواری در ایام بیماری کووید دوچرخه ورزشی های گردشگری ( در پژوهش خود به محدودیت0201)

(. همونسبی و 15: 0201از جمله؛ فیزیولوژیکی، مالی، تعهدات اجتماعی و محیطی اشاره نمود )ایتو، 

 مالی، حمایت های گذاری یجه دست یافتند که سرمایه( نیز در پژوهش خود به این نت0201) 0همکاران

 قابل ارزش ورزشی گردشگری در بحران مدیریت برای جدید استراتژیک رویکردهای و ها دولت، سیاست

ترین تحقیقات نیز  ترین و مرتبط (. در مطالعات داخلی مهم56: 0201دارد )همونسبی و همکاران،  توجهی

 بین ( در پژوهش خود به این نتیجه دست یافتند که؛ از1711مکاران )شامل موارد زیر است: غلامی و ه

 ذهنی شادمانی بر اقتصادی و های اجتماعی مؤلفه گردشگری، توسعه از ادراک متغیر در موجود های مؤلفه

(. در پژوهشی دیگر محمودی و 122: 1711شهروندان شهر مشهد تأثیر بسزایی دارند )غلامی و همکاران، 

 نقش شده ادراک مخاطرات و امنیت مناسب شرایط ( به این نتیجه دست یافتند که ایجاد1711)همکاران 

 .(1: 1711دارد )محمودی و همکاران،  زمستانی های ورزش اجتماعی گردشگران پیوند ارتقای در مهمی

نیز علوی و همکاران  11-های انجام شده در حوزه گردشگری ورزشی و کووید در جدیدترین پژوهش

بر  11-( پیامدهای شغلی، رویدادی، توسعه پایدار و پسا کرونا را از جمله پیامدهای بیماری کووید1711)

 تجربی ادبیات ی پیشینه (. بررسی1: 1711گردشگری ورزشی کشور عنوان نمودند)علوی و همکاران، 

 صنعت ی بدنه بر 11-کووید سنجش برای ها تلاش بیشتر و نبوده جامع ها پژوهش این که دارد آن از نشان

های  بخش در پژوهش ی دامنه پیشبرد و توسعه مستلزم این است؛ که بوده جهانی سطح در گردشگری

در این راستا در حوزه  .است 11-ایام پاندمی کووید گردشگری ورزشی برای جمله از گردشگری مختلف

به انجام سطح کشور در  ه(بسیار محدود )یک نمون پژوهش، 11-گردشگری ورزشی در ایام پاندمی کووید

 ضرورت، این این خلأ در مطالعات خارجی در حوزه گردشگری ورزشی نیز مشهود است. با. است یدهرس

تأثیر مخاطرات ادراک شده در گذران اوقات فراغت بر نشاط اجتماعی بازشناسی  حاضر درصدد تحقیق

 لذا .شود می محسوب هم پژوهش این نوآوری است که 11-گردشگران ورزشی در ایام پاندمی کووید

                                                           
1. Ito  

2. Hemmonsbey et al 
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 شایانی ورزشی کمک و مدیریت ورزشی گردشگری های حوزه علمی غنای به تواند می پژوهش این نتایج

 پژوهش این نظری اهمیت کننده بیان مسأله این که گیرد؛ آتی قرار مطالعات برای زیربنایی عنوان به و نموده

ها و مخاطرات ادراک شده در  چالش با توانند می ذیربط مدیران و ها سازمان کلیه نیز عملی صورت به. است

 جهت ارائه شده، راهکارهای از و شوند آشنا صنعت گردشگری ورزشی کشور 11-ایام پاندمی کووید

از طرفی وضعیت عمومی نشاط اجتماعی در ایران  .گیرند بهره آتی و موجود وضعیت اصلاح و مقابله

واسطه  (. به171: 1716بخش نیست )گلابی و آخشی،  امروز به استناد شواهد و آمارها چندان رضایت

های کلان توسعه پایدار، برنامه ششم توسعه صراحتا  اهمیت موضوع و تأثیر این مسأله در موفقیت برنامه

های اجتماعی نسبت به تهیه طرح جامعی  پیشگیری و کاهش آسیبمنظور  دولت را مکلف کرده است به

برای بسط و گسترش نشاط، شادمانی، امیدواری و اعتماد اجتماعی اقدام نمایند )سازمان برنامه و بودجه 

 و شود می فراغت محسوب اوقات های مهم حوزه از یکی ورزشی گردشگری (. در این راستا1711کشور، 

ترین  عنوان یکی از مهم نماید. لذا نشاط اجتماعی به شایانی کمک اط جامعهایجاد نش به تواند می

رود که این شاخص مهم  شمار می های اجتماعی در گسترش رضایت عمومی جامعه از زندگی به شاخص

و همچنین رکود گردشگری ورزشی به شدت تحت تأثیر قرار  11-در دو سال اخیر با شیوع بیماری کووید

 تا تقریباً و شده متحمل 11-کووید بیماری از را ضربه بیشترین و نخستین گردشگری تگرفته است. صنع

(؛ که همچنان با تداوم 057: 1711است )اکبری و انصاری،  رفته پیش صنعت این اقتصاد ورشکستگی حد

ای و محلی هر روز بر مشکلات ناشی از این  المللی، منطقه بین مسافرتی های محدودیت و این بیماری

 حیطه این در پیشگیرانه اقدامات شود. لذا اگر بیماری در صنعت گردشگری ورزشی کشور افزوده می

 و شده روبرو بیشتری کاهش اثرات با گردشگری به ویژه گردشگری ورزشی صنعت نشود، انجام درستی به

 که هایی محرک و موجود های پتانسیل به توجه با انجامد. بنابراین، می اقتصادی فروپاشی به نهایت در

لازم  بیانجامند، کشورمان در در این ایام پاندمی گردشگری و سفر رقابتی مزیت مجدد به ارتقاء توانند می

 روی این گذاری سرمایه و آن بر مؤثر نیروهای بازشناسی با تا گرفته صورت لازم های بررسی است

بخشید. لذا لازم است مدیران  در گردشگری ورزشی بهبود را ایران جایگاه دوباره بتوان ها محرک

 بتوانند تجربه تا داده کاهش را 11-شده ناشی از بیماری کووید ادراک مخاطرات گردشگری ورزشی

 تبع آن به کمال نشاط اجتماعی رسید. با توجه به اهمیت این بیماری و و به افزایش را گردشگری مطلوب
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 آتی و حاضر که مخاطرات یابد می ضرورت است، گذاشته صنایع تمامی بر که توجهی قابل تأثیر به نظر با

 یا و مقابله جهت در تدابیری آن در راستای شود و شناسایی ورزشی گردشگری بر ویروس این از حاصل

 این برای پاسخ یافتن پی در محقق شده مطرح موارد به توجه با .اندیشید آتی و موجود وضعیت بهبود

گردشگران در  اجتماعی نشاط بر ورزشی فراغت اوقات گذران در شده ادراک مخاطرات که است سؤال

 کنند؟چه نقشی را ایفا می 11-ایام پاندمی کووید

 روش پژوهش

صورت میدانی  های همبستگی مبتنی بر مدل معادلات ساختاری است که به زمره پژوهشپژوهش حاضر 

شهر  های گردشگری ورزشی از مجموعهکننده  گردشگران استفاده آماری پژوهش را اجرا شده است. جامعه

ها دارا بودند. با  این مجموعه را به سال در مداوم مرتبه حضور 0 سابقه حداقل دادند که می مشهد تشکیل

 601( بر اساس فرمول حجم نامحدود کوکران تعداد N>122222توجه به نامحدود بودن جامعه پژوهش )

ها به صورت  نامه نمونه انتخاب شدند. پرسش عنوان به، گیری هدفمند روش نمونه  بهنفر از گردشگران 

های  های گردشگری ورزشی مورد مطالعه، در بین نمونه  فیزیکی از طریق حضور پژوهشگر در مجموعه

 601های ستاد کرونا، تعداد  داوطلب پژوهش توزیع گردید. با توجه به شرایط کشور و اعمال محدودیت

ژوهش توزیع شد. در نهایت پس از حذف موارد ناقص، تجزیه و تحلیل های پ نامه در بین نمونه پرسش

اشراقی  شده ادراک نامه مخاطرات  نامه انجام پذیرفت. در این پژوهش از پرسش پرسش 711ها بر روی  داده

 نامه نشاط ایمنی، اجتماعی( و پرسش امنیتی،، بهداشتی بعد )فردی، 5گویه و  70شامل  (1714)و همکاران 

( استفاده شد. 5تا خیلی زیاد= 1گویه با مقیاس پنج ارزش لیکرت )خیلی کم= 01اجتماعی آکسفورد شامل 

تن از اساتید مورد تأیید و روایی سازه با استفاده از تحلیل  12نامه توسط  روایی صوری و محتوایی پرسش

یی درونی )آلفای کرونباخ( عاملی اکتشافی و تأییدی، مورد تأیید قرار گرفت. همچنین مقدار ضریب پایا

بدست آمد، که نشان از پایایی  17/2 و نشاط اجتماعی 12/2شده  ادراک نامه مخاطرات برای پرسش

های  ها از روش وتحلیل داده یهتجز منظور بههای مورد استفاده دارد. در این پژوهش  نامه پرسش قبول قابل

عنوان متغیر  حاضر؛ متغیر مخاطرات ادراک شده بهی استفاده گردید. در پژوهش استنباطآماری توصیفی و 

ایام پاندمی  در موجود واقعی خطر از گردشگران ورزشی ذهنی منظور ارزیابی مستقل )پیش بین( بوده و به

عنوان متغیر وابسته )ملاک( بوده و منظور از نشاط  باشد. همچنین متغیر نشاط اجتماعی به می 11-کووید
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 اطلاق شان اجتماعی  زندگی کیفیت مطلوبیت ی درباره گردشگران ورزشی ضاوتق از ای درجه اجتماعی به

منظور برآورد  و به 1بندی نمرات خام از آمار توصیفی شود. برای سازمان دادن، خلاصه کردن، طبقه می

منظور بررسی ارتباط بین متغیرهای  استفاده شد. همچنین به 0بینی آن از آمار استنباطی پارامترها و پیش

 یطراح یبرااستفاده شد و  04نسخه  6افزار اس پی اس اس در نرم 7پژوهش از آزمون همبستگی پیرسون

 .دیاستفاده گرد 1.1نسخه  5لیزرلنسخه  افزار از نرم پژوهش یرهایمتغ نیب یمدل ارتباط

 ها  یافته

درصد را مردان  42درصد را زنان و  77نامه مورد ارزیابی قرار گرفت؛ که  پرسش 711در این پژوهش 

سال بود. توزیع فراوانی مربوط به  71-62درصد بین  60اند و بالاترین فراوانی سن با  تشکیل داده

 21/07نفر ) 11 درصد( دیپلم و زیردیپلم، 15/77نفر ) 161دهد که  تحصیلات نمونه پژوهش نیز نشان می

درصد( مدرک  21/14نفر ) 41درصد( مدرک کارشناسی،  42/06نفر ) 16درصد( مدرک کاردانی، 

درصد( مدرک دکتری داشتند. در این پژوهش برای نرمال و غیرنرمال  74/0نفر ) 1کارشناسی ارشد و 

 اسمیرنوف استفاده گردید.  -ها از آزمون کلوموگروف بودن داده

  

                                                           
1. Descriptive Statistics 

2. Inferential Statistics 

3. Pearson Test 

4. Statistical package for social science (SPSS) 

5. linear structural relations (LISREL)  
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 رنفیاسم -آزمون کولموگروف یها آماره. 1جدول 

 متغیرهای پژوهش 
  هاآماره 

 نوع توزیع داریسطح معنی Zنمره 

 مخاطرات ادراک شده

 نرمال 01/2 65/2 ریزیبرنامه

 نرمال 05/2 51/2 مالی

 نرمال 00/2 67/2 رسانیاطلاع

 نرمال 17/2 61/2 سیاسی

 نرمال 211/2 50/2 حقوقی

 نرمال 250/2 65/2 نظارتی

 نرمال 24/2 71/2 ایمنی

 نرمال 24/2 71/2 سازمانی

 نرمال 07/2 66/2 هاآگاهی

 نرمال 12/2 55/2 ینشاط اجتماع نشاط اجتماعی

 های پژوهش منبع: یافته                        
 

توان گفت که توزیع  هستند، می 25/2و سطوح معناداری که همگی بالای  1با توجه به نتایج جدول 

صورت نرمال است. با توجه به نرمال بودن توزیع متغیرهای مخاطرات ادراک شده و نشاط  های به داده

های پژوهش در جامعه مورد بررسی از آزمون  بررسی نقش و اهمیت متغیرها و مؤلفه منظور بهاجتماعی، 

 ای استفاده شد. نمونه  تی تک

های آن در  و مؤلفه ی و مخاطرات ادراک شدهنشاط اجتماعای برای تعیین نقش نمره  تک نمونه . تحلیل تی0جدول

 گروه نمونه 

 سطح معناداری tآماره  میانگین نظری میانگین مشاهده شده متغیر

 11/0 ریزی برنامه

7 

271/2- 12/2 

 21/2 742/2 20/7 مالی

 221/2 442/0 12/7 اطلاع رسانی

 51/2 551/2 27/7 سیاسی

 41/2 -622/2 12/0 حقوقی

 221/2 616/7 07/7 نظارتی

 221/2 012/7 01/7 ایمنی

 24/2 121/1 11/7 سازمانی

 221/2 210/2 61/7 اجتماعی نشاط

 های پژوهش منبع: یافته                        
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ریزی، مالی، سیاسی، حقوقی و سازمانی  های برنامه شود، مؤلفه مشاهده می 0طور که در جدول  همان

دست آمده تفاوت معناداری بین میانگین مشاهده شده با میانگین  معنادار نبوده است و براساس نتایج به

های اطلاع رسانی، نظارتی، ایمنی و  ای نشان داد که مؤلفه تک نمونه  tنظری یافت نشد. همچنین آزمون 

نشاط اجتماعی معنادار بوده و تفاوت معناداری بین میانگین مشاهده شده با میانگین نظری وجود دارد. بر 

های نشاط اجتماعی، نظارتی، ایمنی و اطلاع رسانی از وضعیت  ترتیب مؤلفه دست آمده؛ به اساس نتایج به

 لوبی برخوردار بوده و بالاتر از میانگین نظری قرار دارند.  مط

   های مخاطرات ادراک شده   . آزمون فریدمن اولویت مؤلفه3جدول                

 
 آماره

 
 ها میانگین رتبه ها لفهؤم 

 کی دوی فریدمن

703/04 

 درجه آزادی

7 

 داری سطح معنی

449/4 

 11/0 ینظارت

 16/0 یمنیا

 04/0 یرسان اطلاع

 74/0 یسازمان

 01/0 سیاسی

 96/0 یزیر برنامه

 

 99/0 مالی

 11/3 حقوقی

 های پژوهش منبع: یافته      

 

می باشد،  25/2داری آزمون فریدمن کمتر از   گردد، چون سطح معنی ملاحظه می 7طور که در جدول  همان

طور که  اولویت معناداری وجود دارد. همان شدههای مخاطرات ادراک  بنابراین فرض صفر رد و بین مؤلفه

« نظارتی»های مخاطرات ادراک شده مربوط به مؤلفه  ترین اولویت مؤلفه شود مهم مشخص می 7از جدول 

در « حقوقی»و « مالی»، «ریزی برنامه»، «سیاسی»، «سازمانی»، «رسانی اطلاع»، «ایمنی»های  بوده و مؤلفه

 ند. های دوم تا هشتم قرار دار اولویت
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 گردشگران نشاط میزان و مدل روابط بین مخاطرات ادراک شده( t( و معناداری )β). ضرایب استاندارد 6جدول 

 مخاطرات ادراک شده  میزان نشاط اجتماعی

ضرایب 

استاندارد 

(β) 

ضرایب 

معناداری 

(t) 

 سطح معناداری

 221/2 21/10 22/2 مخاطرات ادراک شده ---> ریزی برنامه

 221/2 14/11 24/2 مخاطرات ادراک شده ---> مالی

 221/2 11/11 25/2 مخاطرات ادراک شده ---> اطلاع رسانی

 221/2 20/11 26/2 مخاطرات ادراک شده ---> سیاسی

 221/2 45/10 21/2 مخاطرات ادراک شده ---> حقوقی

 221/2 71/11 27/2 مخاطرات ادراک شده ---> نظارتی

 221/2 25/1 41/2 ادراک شدهمخاطرات  ---> ایمنی

 221/2 11/11 25/2 مخاطرات ادراک شده ---> سازمانی

 221/2 11/1 41/2 میزان شادی گردشگران ---> گویه اول

 221/2 21/1 47/2 میزان نشاط گردشگران ---> گویه دوم

 221/2 11/1 25/2 میزان نشاط گردشگران ---> گویه سوم

 221/2 10/2 20/2 گردشگرانمیزان نشاط  ---> گویه چهارم

 221/2 24/2 41/2 میزان نشاط گردشگران ---> گویه پنجم

 221/2 16/2 20/2 میزان نشاط گردشگران ---> گویه ششم

 221/2 51/2 42/2 میزان نشاط گردشگران ---> گویه هفتم

 221/2 61/2 44/2 میزان نشاط گردشگران ---> گویه هشتم

 221/2 42/5 52/2 میزان نشاط گردشگران ---> مخاطرات ادراک شده

 های پژوهش منبع: یافته              
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 گردشگران در حالت استاندارد نشاط میزان و . مدل معادلات ساختاری روابط بین مخاطرات ادراک شده1شکل 

 های پژوهش منبع: یافته

 

 
 

 T گردشگران در حالت آماره نشاط میزان و . مدل معادلات ساختاری روابط مخاطرات ادراک شده0شکل 

 های پژوهش منبع: یافته
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شود که  یممشاهده  6های حاصل از مدل معادلات ساختاری و نتایج گزارش شده در جدول  بر مبنای یافته

های بحرانی( از مقادیر )مقادیر نسبت Tکلیه بارهای عاملی )ضرایب رگرسیونی استاندارد شده( و مقادیر 

گیری شده ای اندازهدهند که متغیرهای مشاهدهها نشان میبرخوردار بوده و این شاخصقابل قبولی 

باشند. همچنین گردشگران( می نشاط میزان ی انعکاسی از متغیرهای پنهان )مخاطرات ادراک شده وخوب به

بر  52/2ر تواند تأثیر مثبت و معناداری برابر با ضریب مسی می نتایج نشان داد که مخاطرات ادراک شده

های برازش مدل پژوهش  (. در ادامه شاخصSig ،42/5=T=221/2گردشگران داشته باشد ) نشاط میزان

 شود.منظور بررسی تأیید یا عدم تأیید مدل ارتباطی بررسی می به

 گردشگران نشاط میزان و . شاخص برازش مدل ارتباطی مخاطرات ادراک شده5جدول

 تفسیر قبول قابلمقادیر  هامقادیر شاخص های برازششاخص

 - - 11/146 کای اسکوآر )کای دو(

 - - 14 درجه آزادی

 مطلوب 7تا  1مقدار بین  21/1 (χ2/dfنسبت کای اسکوآر به درجه آزادی )

 مطلوب 1/2کمتر از  242/2 (RMSEAریشه دوم میانگین خطای برآورد )

 مطلوب 1/2بیشتر از  GFI 11/2( تطبیق داده شده AGFI)شاخص 

 مطلوب 1/2بیشتر از  14/2 (NFIشاخص برازش هنجار شده )

 مطلوب 1/2بیشتر از  10/2 (GFIشاخص نیکوئی برازش )

 های پژوهش منبع: یافته                         

 

های برازش از مقدار قابل قبولی برخوردار بوده و شود که شاخصمشاهده می 5با توجه به جدول 

باشند. همچنین مقدار می 1/2در حد مطلوب و بالاتر از ( GFI ،NFI ،AGFI)های برازش شاخص

بنابراین با توجه به ؛ مدل دارد قبول قابلکه نشان از برازش  آمد دست به 242/2برابر با  RMSEAشاخص 

 مدل ارتباطی پژوهش از برازش کافی برخوردار است.  آمده دست بهمقادیر 
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 گیری  نتیجه

آن  هایمؤلفه و مشاهده شده مخاطرات ادراک شده میانگین بین پژوهش مشاهده شد که هاییافته اسبراس

 بین دارد. همچنین وجود معناداری تفاوت نظری میانگین با )اطلاع رسانی، نظارتی، ایمنی، نشاط اجتماعی(

با نتایج لوریرو و  آمده دست دارد. نتیجه به وجود معناداری اولویت مخاطرات ادراک شده هایمؤلفه

( 0201( و همونسبی و همکاران )1711(، علوی و همکاران )0201(، کیم و همکاران )0211جیسس )

 شناختی، ( مخاطرات ادراک شده را از عوامل مؤثر بر تصاویر0211همسو است. لوریرو و جیسس )

وهش خود به این نتیجه ( نیز در پژ0201محتاطانه گردشگران دانستند. همونسبی و همکاران ) و عاطفی

 برای جدید استراتژیک رویکردهای و ها دولت، سیاست مالی، حمایت های گذاری دست یافتند که سرمایه

بندی  دارد. در این پژوهش در زمینه اولویت توجهی قابل ارزش ورزشی گردشگری در بحران مدیریت

های لیو  اول قرار گرفت. این نتایج با یافتهعنوان اولویت  های مخاطرات ادراک شده، مؤلفه نظارتی بهمؤلفه

( در پژوهش خود به این نتیجه 0201( همخوانی دارد. لیو و همکاران )0201( و ایتو )0201و همکاران )

 گذشته برگشت و رفت رفتارهای و شده درک رفتار کنترل ذهنی، های هنجار دست یافتند که نگرش،

 برای مرجعی تواند می ها یافته این .دارد گیری همه از پس گریاهداف گردش بر توجهی قابل مثبت تأثیرات

 مقصد های گردشگری در دولتی و شرکت نهادهای توسط گردشگری توسعه مناسب های سیاست تدوین

سواری  دوچرخه ورزشی های گردشگری ( در پژوهش خود به محدودیت0201باشد. علاوه بر این ایتو )

ه؛ فیزیولوژیکی، مالی، تعهدات اجتماعی و محیطی اشاره نمود. بر اساس از جمل 11-در ایام بیماری کووید

، کسب مجوزهای مربوط 11-نتایج این پژوهش و در رابطه با اهمیت مؤلفه نظارت در ایام پاندمی کووید

هایی است که در بعد نظارت در نگاه گردشگران اهمیت عنوان یکی ازمهمترین ویژگی به قوانین بهداشتی به

ی را به خود اختصاص داده است. بنابراین با توجه به آنچه گفته شد به مدیران ادارات کل ورزش و بالای

شود که نظارت  ویژه پزشکی پیشنهاد می های ورزشی به ها و هیأت جوانان، گردشگری، رؤسای فدراسیون
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اکن ورزشی های گردشگری ورزشی، سامانه رسیدگی به شکایات و تخلفات ام بر سامانه سلامت مجموعه

های مربوطه، نظارت دقیق و مستمر بر  ای و منظم با همکاری دستگاه های دوره کشور، تشدید بازرسی

های ورزشی گردشگری ایمن توجه بیشتری نمایند.  های ابلاغی و ارائه گواهی مجموعه رعایت دستورالعمل

آمده با  دست گرفت. نتیجه به قرار دوم در پژوهش حاضر اولویت عنوان به ایمنی بعد از مؤلفه نظارتی مؤلفه

 ( حاکی از آن بود0202( همسو است؛ نتایج پژوهش نازنیین و همکاران )0202نتایج نازنیین و همکاران )

است. در  گذاشته زیادی تأثیر ایمنی و بهداشت از ها درک آن و گردشگران سفر تصمیم بر 11-کووید که

شود که رعایت  گیرندگان پیشنهاد می ورزشی و تصمیمهای گردشگری  این راستا به مدیران مجموعه

های رعایت پروتکل بهداشتی، ممانعت از ورود افراد  های ابلاغی، بررسی چک لیست دستورالعمل

ویژه گردشگران خارجی، سیستم ضدعفونی مطلوب،  گری اولیه قبل از ورود به مجموعه به مشکوک، غربال

المللی، رعایت فاصله اجتماعی، الزام گردشگران جهت همراه  ینب و های استاندارد  روش از گیریبهره

داشتن محلول ضدعفونی کننده و دستگاه تهویه مناسب را در دستور کار خود قرار دهند. در نهایت رعایت 

گردیده و این موضوع خود آرامش  های گردشگری ورزشی منجر به اطمینان گردشگران ایمنی در مجموعه

 سازد. همچنین نتایج پژوهش نشان داد که بینان دراستفاده از امکانات را فراهم میخاطر و نشاط گردشگر

آمده با نتایج  دست دارد. نتیجه به وجود معناداری تفاوت نظری میانگین با گردشگران نشاط میزان میانگین

به این نتیجه ( در پژوهش خود 0211( همسو است. کفاشپور و همکاران )0211کفاشپور و همکاران )

نظر  مشهد تأثیر دارد. به شهر زندگی ساکنان کیفیت و ذهنی نشاط بر گردشگری توسعهدست یافتند که 

کنند و اذعان دارند که با این کنندگان از حضورشان در مجموعه احساس شادمانی می رسد که مراجعهمی

 علاوه بر اساس نتایج بین گذارند. بهتوانند برروی رویدادهای پیرامون خود اثرات مثبتی برجای نشاط می

 است برقرار معناداری و مثبت رابطه گردشگران نشاط میزان با آن های مؤلفه و مخاطرات ادراک شده

(25/2<P)، تغییرات از درصد 75 همچنین .شد گزارش مطلوب حد در ها آن بین همبستگی طوری که به 
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 ورزشی مخاطرات ادراک شده نظارتی، سازمانی و ایمنیهای  مؤلفه به مربوط گردشگران نشاط میزان

( و محمودی 0211(، کارنیرو و ایسبیو )1711های غلامی و همکاران ) باشد. این نتایج با نتایج پژوهش می

( در پژوهش خود به این نتیجه دست یافتند 1711( همسو است. غلامی و همکاران )1711و همکاران )

 بر اقتصادی و های اجتماعی مؤلفه گردشگری، توسعه از ادراک متغیر در موجود های مؤلفه بین که؛ از

این  گردشگران، نظارت مؤلفه اهمیت شهروندان شهر مشهد تأثیر بسزایی دارند. با توجه به ذهنی شادمانی

های گردشگری ورزشی فراهم آورد. در  در مجموعه بهداشتی قوانین کنترل برای را ای تواند زمینه مؤلفه می

و ماموریت  انداز چشم اهداف، از ورزشی گردشگران داشت اذعان توانمی ارتباط با مؤلفه سازمانی نیز

آمده با نتایج کیم و همکاران  دست نتیجه به داشتند. اگاهی و گردشگری ورزشی فرهنگی میراث سازمان

 های ویژگی چگونه که داد نشان (0201های کیم و همکاران ) داده تحلیل و ( همخوانی دارد. تجزیه0201)

شود. در این  می 11 _ایام پاندمی کووید در و قبل رفاه از افراد درک بهبود باعث ناملموس و ملموس

ها،  ساخت شود به زیر گیرندگان پیشنهاد می های گردشگری ورزشی و تصمیم راستا به مدیران مجموعه

مانند آموزش ناظرین، مدیران و مربیان، اخذ های آموزشی  ها و کلاس منابع انسانی، سخت افزارها، همایش

، تناسب مساحت مجموعه با تعداد ورزشکاران و... توجه نمایند. با عنایت 11-گواهی آموزشی ضد کووید

شهرنشینی، تأثیرات منفی قرنطینه،  و شهری زندگی توسعه توان بیان داشت که بابه توضیحات فوق می

 اب، کاهش سیستم ایمنی بدن، نبود اوقات فراغت سالم و...، اضطر11-پیامدهای روانشناختی کووید

 مناطق راستا این در. باشدمی افزایش درحال به روز روز گردشگری ورزشی و تفریحی هایفعالیت اهمیت

 برای رقابتی بازار در برای در امان ماندن از تهدید به وجود آمده و موفقیت گردشگری با امکانات بالا نیز

های  آنها، ارتقا مؤلفه ترینمهم از که گیرند مختلف بهره هایشیوه از توانندمی ورزشی گردشگران جذب

 دنبال به گردشگران ورزشی اغلب زیرا. باشد می 11-در ایام پاندمی کووید نظارتی، سازمانی و ایمنی

 با .باشندمی ...و طبیعی کارکردی، معنایی، بصری، مختلف ابعاد از مناسب کیفیت و با شرایط هاییمحیط

ورزشی  گردشگران نمودن آگاه با توانمی که کرد بیان نهایی بندی جمع در توانمی مذکور، مطالب به توجه
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 به دولتی نهادهای و هاسازی سازمانآگاه و جامعه و یکدیگر قبال در شانقانونی و شهروندی حقوق از

 هایخواسته و هاواقعیت شکاف بین احساس کاهش هایزمینه افراد، شهروندی حقوق رعایت منظور

نمود. همچنین باتوجه به  فراهم رشد در شرایط حساس کشور شرایط تسهیل با را گردشگران ورزشی

اینکه مؤلفه نظارتی بالاترین میانگین را به خود اختصاص داده است؛ لذا چنانچه این مؤلفه مورد توجه قرار 

اعتمادی به مربیان، کارکنان شود و بیبین گردشگران ورزشی مینگیرد منجر به افزایش ادراک خطر بالا در 

دنبال خواهد داشت و منجر به ترس گردشگران ازحضور در  اماکن، امدادرسانان و مدیران را به

شود؛ لذا جهت فراهم های گردشگری میهای گردشگری ورزشی و مشارکت کمتر درفعالیت مجموعه

، ایجاد اطمینان در گردشگران ورزشی از طریق 11-اندمی کوویدنمودن محیط امن و مناسب در ایام پ

پذیر بوده و نهایتا افزایش نشاط اجتماعی گردشگران ورزشی  های مطرح شده در این پژوهش امکان پیشنهاد

های  در پایان بر اساس محدودیتدنبال خواهد داشت.  های ورزشی را بهو حضور مستمر در مجموعه

شهر   های گردشگری ورزشی کنندگان از خدمات مجموعهآماری محدود به استفادهجامعه  پژوهش از قبیل

نظر قرار نگرفتن شرایط فرهنگی، اجتماعی و اقتصادی گردشگران،  ها، مد مشهد، جامعه آماری پایین خانم

به سایر  گردشگری ورزشی،  های مجموعهنبود اعتماد در بین برخی از نیروی انسانی و کارکنان 

در جهت اعتبار و غنای هرچه بیشتر این پژوهش به بررسی  شود که ان در این زمینه پیشنهاد میپژوهشگر

در ایام پاندمی صورت ملی  کل کشور بهی گردشگری ورزشی ها مجموعهمتغیرهای این پژوهش در 

گردشگری ورزشی،  یها مجموعهتبیین ابزار اعتمادسازی  مطالعه تطبیقی در کشورهای پیشرو، ،11-کووید

فرهنگی، اجتماعی و اقتصادی در رفتار گردشگران ورزشی و بررسی عوامل بازدارنده و بررسی موانع 

 بپردازند. 11-انگیزاننده استفاده از خدمات ورزشی در ایام پاندمی کووید
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 چکیده
های جدید  وجود آمده است و حالتهای اخیر و گسترش فناوری اطلاعات به  گردشگری هوشمند با توجه به پیشرفت

های جدید برای خلق ارزش و مدیریت را پیشنهاد داده است. هدف  آوری اطلاعات و فرصت های جدید جمع ارتباطات، روش

باشد. جامعه رضایت از استفاده از فناوری در سفر میبر های گردشگری هوشمند  پژوهش حاضر بررسی تأثیر فناوری از انجام

از  ها آوری داده . جهت جمعاند سفر کرده یزددر دسترسی است که به شهر  داخلیشامل آن دسته از گردشگران آماری پژوهش 

( استفاده گردیده است و حجم نمونه با توجه به 0212و همکاران ) 7( و هوانگ0212و همکاران ) 0ای یوو گزاره 14 پرسشنامه 

های فنی پرسشنامه در  اطمینان یافتن از دقت و صحت نتایج تحقیق ویژگی منظور بهنفر تعیین گردید.  062محدود بودن جامعه، 

های پژوهش با استفاده از  مورد بررسی قرار گرفته است. فرضیهآلفای کرونباخ( ) ییایپاسازه و محتوایی( و ) ییروادو بخش 

مورد آزمون قرار  6 7اسسازی معادلات ساختاری بر پایه روش حداقل مربعات جزئی از طریق اسمارت پی ال  رویکرد مدل

های پژوهش تأیید ی فرضیهاند، به همین جهت تمامداشته 14/1های نشان داد که هر سه فرضیه، آماره تی بالاتر از گرفتند. یافته

های گردشگری هوشمند بر رضایت از استفاده از فناوری در  رسانی فناوری شدند. همچنین بیشترین ضریب تأثیر مربوط به اطلاع

های گردشگری هوشمند بر رضایت از استفاده از فناوری در سفر اثر دارد  باشد. نتایج نشان داد که فرضیه اصلی فناوریسفر می

توان نتیجه گرفت که رسانی، تعامل و دسترسی بر رضایت از استفاده از فناوری در سفر تأثیر مثبت و معنادار دارد؛ می عو اطلا

شود، در نهایت رضایت  های حوزه گردشگری می رضایت از استفاده از فناوری در سفر باعث ایجاد سودآوری برای شرکت

 گردد.قصد خاص میمنجر به ایجاد وفاداری گردشگران نسبت به یک م

گردشگری آنلاین،  های گردشگری هوشمند، رضایت از استفاده از فناوری در سفر ، فناوری ها:کلیدواژه

 سازی معادلات ساختاری مدل

                                                           
 Email: monfared@yazd.ac.ir                                         مسئول                                                                        . نویسنده  1

2 . Yoo 

3 . Huang 

4 .Smart PLS3 
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 مقدمه 

های در حال رشد اقتصاد جهانی به دنبال پاسخگویی به نیازهای  ترین بخشگردشگری یکی از سریع

(. 0214، 1رفتار و حسینینیکباشد )نیازهای بشر و تمایل به سفر میکنندگان براساس مختلف مصرف

ها را نیازمند به توسعه مزیت رقابتی با افزایش المللی بنگاههمچنین افزایش رقابت در بازارهای ملی و بین

از  یطیمح عیسر راتییتغ(. به همین جهت 1711 سعیدا و همکاران،است )گذاری اطلاعات نموده اشتراک

 0زادهسلام) ها را مجبور به نوآوری نموده استباشد که آنمی ی گردشگریهابنگاه یها براچالش نیتر مهم

کنندگان را در بازدید  های اطلاعاتی رفتار مصرف (. در این راستا، اینترنت و دیگر فناوری0211و همکاران، 

بیلیون، کاربران موبایل نزدیک به  0/7در دنیا از مقاصد گردشگری تغییر داده است. تعداد کاربران اینترنت 

ها نه  بیلیون گزارش شده است. در گردشگری این فناوری 1/1های هوشمند  بیلیون و کاربران تلفن 6/6

کنند بلکه تجربه گردشگران را نیز ارتقاء  های گردشگری بازی می تنها نقش مهمی در رقابت سازمان

اهمیت اینترنت به منزله یک کانال تجاری برای پیدا کردن  در واقع، .(0211و همکاران،  7دهند )غفاری می

(. 0212و همکاران،  6اندرواست )ی اطلاعات توریستی در مطالعات قبلی به رسمیت شناخته شده و ارائه

لذا، کلید موفقیت استفاده از اینترنت در صنعت گردشگری در شناسایی سریع نیازهای مشتری و ارتباط 

، 5ویچ مورتالاست )ها نهفته ی اطلاعات جامع، شخصی و به روز در آنکنندگان، ارائهمستقیم با مصرف

ها در زمان آماده شدن برای سفر از  رداختهر چند که بسیاری از جستجوی اطلاعات، رزروها و پ(. 0226

های دیگر به  های هوشمند و فناوری گیرد. بنابراین، در حین سفر اینترنت، تلفن طریق اینترنت انجام می

(. به واسطه 0212و همکاران،  4دهند )هوانگ خاطر دسترسی و ارتباط، اطلاعات مفید و متنوعی را ارائه می

رزرو بلیط هواپیما و هتل نقش مهمی در گردشگری بازی کرده است  های فناوری اطلاعات، برنامه

                                                           
1 . Nikraftar & Hosseini 
2 . Salamzadeh 

3 Ghaffari 

4. Andreu 

5. Vich-i-Martorell 

6. Huang 
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ها اندازی این زیرساختگذاران نقش موثری در راه سیاست (. به همین جهت،0215و همکاران،  1)گرتزل

 .دارند

به عنوان همگرایی محتوای گردشگری، خدمات و ابزار فناوری اطلاعات تعریف  0گردشگری هوشمند

ریزی سفر کمک کند و کیفیت  شود تا با تجسم جزئیات مقصد به گسترش شناخت گردشگران از برنامه می

(. همچنین گردشگری هوشمند اطلاعات مرتبط، 0212و همکاران،  7ها را ارتقاء دهد )یوو تصمیم آن

در این  (.0215دهد )گرتزل و همکاران،  و تصمیم بهتر در گردشگری الکترونیک را ارائه میتحرک بیشتر 

های گردشگری هوشمند به همه اشکال فناوری اطلاعات که گردشگران برای جستجوی  راستا، فناوری

 (.0212شود )یوو و همکاران،  ها تعامل دارند، مربوط می اطلاعات، اقدامات، ارتباطات و محتوا که با آن

های گردشگری هوشمند با ارائه اطلاعات مرتبط و خدمات به کاربران با یک روش تعاملی  فناوری

کند )یوو و همکاران،  ریزی سفر پشتیبانی می کند و از فرایند برنامه تصمیمات گردشگران را تسریع می

0212.) 

وتحلیل،  اطلاعات، تجزیهآوری  های جدید جمع های جدید ارتباطات، روش گردشگری هوشمند حالت

های جدید برای خلق ارزش و مدیریت را با توجه به گسترش فناوری  مبادلات و همچنین فرصت

ها به صورت  ها و سیستم (. این فناوری0221و همکاران،  6دهد )لیزراطلاعات به وجود آمده، پیشنهاد می

گذارند که به صورت  د یا بر آن تأثیر میهای رزرو کامپیوتری متصل هستن مستقیم یا غیرمستقیم به سیستم

همچنین گردشگری هوشمند از  (.0211، 5اند )آلت و کلین مدت با صنعت گردشگری ادغام شده طولانی

یو و همکاران، کند ) طریق فناوری اطلاعات به گردشگران برای جستجوی اطلاعات و ارتباطات کمک می

های  های گردشگری هوشمند، بسیاری از مطالعات جنبه همین جهت با توجه به اهمیت فناوری به(. 0214

های گردشگری هوشمند، کیفیت  متفاوتی از قبیل تعریف گردشگری هوشمند، پذیرش و فواید فناوری

های اجتماعی بر گردشگری را مورد  های گردشگری هوشمند و تأثیر رسانه خدمات الکترونیک، فناوری
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؛ هوو و 0212ن موضوع مورد توجه قرار گرفته است )یوو و همکاران، اند که در ادبیات ای بررسی قرار داده

 (.1،0222لی

کننده  اصطلاح گردشگری هوشمند به همراه فناوری به یک اصطلاح رایج تبدیل شده است که توصیف

(. 0215باشد )گرتزل و همکاران،  های متفاوت برای سفر می ارتباط، همزمانی و استفاده هماهنگ از فناوری

های گردشگری هوشمند اثربخشی کارکردهایی مثل رزرو و پرداخت را ارتقاء داده است )هوانگ و  وریفنا

های ارتباطی و اطلاعاتی برای  ها و ظرفیت (. هدف گردشگری هوشمند توسعه زیرساخت0212همکاران، 

رقابت  بهبود مدیریت، تسریع نوآوری خدمت یا محصول، ارتقاء تجربه گردشگران و در نهایت بهبود

 (.0215باشد )گرتزل و همکاران،  های گردشگری می شرکت

باشد. گردشگران با صرف هزینه و زمان در مسافرت ریسک ای از اطلاعات میگردشگری صنعت فشرده

شوند. هر چه میزان ریسک بالا باشد، تجارب بیشتری برای گردشگران به همراه قابل توجهی را متحمل می

وکار گردشگری فرصتی مناسب برای به حداقل رساندن  (. کسب0211همکاران،  و 0خواهد داشت )غفاری

های بیشتری برای کنندگان گزینهشود که مصرفدرصد ریسک است. گسترش فناوری آنلاین سبب می

شوند اطلاعات انتخاب داشته باشند و از منابع مورد اعتماد که از عناصر اساسی گردشگری محسوب می

کسب کنند. در چنین شرایطی گردشگری هوشمند به تدریج به صورت روند نوظهوری  موردنیاز خود را

کنندگان به دنبال کسب آگاهی و (. از آن جا که مصرف0215ژانگ، است )در حال رشد و توسعه 

وکارهای گردشگری بایستی در زمینه ایجاد استراتژی پایدار  آوری داده از منابع مختلف هستند، کسب جمع

ذاری کنند. در این زمینه، گردشگری هوشمند تأثیر مهمی در فعال کردن گردشگری فرهنگی، گسرمایه

شود که  اقتصاد و توسعه اجتماعی و پایداری دارد. به همین جهت، ایجاد یک برنامه عملیاتی کارا سبب می

 های گردشگری به موفقیت برسد. جویی شده و فعالیتدر استفاده از منابع صرفه

ت در شهرهای گردشگری بسیار اهمیت دارد به صورتی که گردشگران جهت رفع نیازهای کسب اطلاعا

(. استفاده 0202، 7های مختلف به دنبال خدمات در دسترس هستند )کنجکاو منفرد و حسینی خود در بخش
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های جدید در بلندمدت منجر به افزایش درآمد و کاهش  در قالب فنّاوری 1از فناوری گردشگری هوشمند

-ها به دلایل بسیار هنوز در مراحل ابتدایی خود به سر میشود. هر چند واضح است که توسعهها میهزینه

رود که گردشگری هوشمند به شدت در بین شهرهای جهان و مقاصد گردشگری رشد برند، انتظار می

با توجه به پتانسیل بالای گردشگری هوشمند در ارائه بهتر خدمات به گردشگران، این حوزه  داشته باشد و

پژوهشی نسبتا جدید است و تاکنون کمتر پژوهشی به موضوع گردشگری هوشمند و به خصوص 

های آینده و درک صحیح های گردشگری هوشمند انجام شده است؛ بنابراین برای هدایت پژوهش فناوری

رسد. در های گردشگری هوشمند مرور نظامند اصول این حوزه ضروری به نظر می، ویژگیاهداف مفاهیم،

های گردشگری هوشمند نقش مهمی در حمایت از گردشگران با تصمیمات سفر آگاهانه حالی که فناوری

رای های گردشگری هوشمند بدارند اما هنوز مطالعات کمی در مورد چگونگی تعامل گردشگران با فناوری

(. 0212یوو و همکاران،است )تقویت رضایت از استفاده از فناوری در سفر در ادبیات موضوع اشاره شده 

های گردشگری هوشمند، مطالعه حاضر به دنبال بررسی به دلیل کمبود ادبیات از این جنبه مهم از فناوری

ی و تعامل بر رضایت از رسانهای گردشگری هوشمند از جمله دسترسی، اطلاعهای مهم فناوریویژگی

های جامع در زمینه گردشگری باشد؛ همچنین با توجه به کمبود پژوهشاستفاده از فناوری در سفر می

؛ های آینده در این زمینه باشد تواند گام موثری برای پژوهش های این پژوهش میهوشمند در کشور، یافته

ای گردشگری هوشمند بر رضایت از استفاده از ه رو با هدف بررسی تأثیر فناوری بنابراین پژوهش پیش

 فناوری در سفر و برای بسط و کاربرد مفهوم گردشگری هوشمند انجام گرفته است.

 مبانی نظری پژوهش

های توانند بدون توجه به تأثیر فناوری دهد که کشورها نمیروند رو به رشد فناوری اطلاعات نشان می

زیرا همه توانایی شناسایی فرصت را ندارند و عدم تقارن ؛ کنندنوین نسبت به توسعه گردشگری اقدام 

-ها از سوی افرادی میکند که منجر به شناسایی فرصتاطلاعات در بازار ناکامل، منبع اطلاعاتی ایجاد می

(. از دیدگاه صنعت 1715رفتار و حسینی،نیکدارند )شود که اطلاعات و دانش را در یک حوزه 

 1112عه هوشمند به خصوص مقاصد گردشگری شایان توجه است. در اوایل دهه گردشگری توجه به توس

                                                           
1. Smart Tourism Technology (STT) 
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ترین و کارآمدترین ابزار در جستجوی اطلاعات سفر پذیرفته خواهد  بینی شد که اینترنت به عنوان مهم پیش

به بعد، اینترنت را به عنوان یک کانال  1112(. صنعت گردشگری از اواسط دهه 1111، 1شد )بوهالیس

وکارها و تجارت  افزار پیشرو در کسب به عنوان نرم جدید به کارگرفته است و استفاده از آن توزیع

(. از اواخر قرن بیستم گردشگران با استفاده از 0226، 0الکترونیک تبدیل شده است )ورتنر و ریکی

فزارهای ا ( و نرم0215و همکاران،  7های اطلاعات و اینترنت سازگار شدند )ژیانگابزارهای فناوری

های گردشگری آنلاین به آن  های هوشمند برای غنای کانال های اجتماعی و تلفن جدیدی مانند رسانه

های گردشگری هوشمند شامل همه اشکال  (. در واقع فناوری0212اضافه شدند )هوانگ و همکاران، 

های شخصی،  ن، وبلاگهای گردشگری آنلای افزارهای گردشگری آنلاین و منابع اطلاعاتی مانند آژانس نرم

های هوشمند و  افزارهای تلفن های اجتماعی، نرم ها، رسانه های شرکت سایت های عمومی، وب سایت وب

های اطلاعاتی و اینترنت در تحول  ( به بررسی نقش فناوری0215شوند. ژیانگ و همکاران ) غیره می

ت برای مواردی از قبیل رزرو بلیط هواپیما، گردشگری پرداختند و به این نتیجه رسیدند که استفاده از اینترن

شود در صنعت گردشگری به  اجاره کردن ماشین و رزرو محل اقامت که گردشگری الکترونیک نامیده می

بلوغ خود رسیده است. جستجوها و معاملات اینترنتی مثل گرفتن بلیط موزه، خرید کردن و سفارش غذا 

(. همچنین برخی پژوهشگران دریافتند که تعداد 0215ران،ژیانگ و همکااست )به شدت افزایش یافته 

کجا را ببینند، چه کاری انجام دهند و کجا اقامت  لیقبکاربرانی که از اینترنت برای تصمیمات سفرشان از 

 (.0215ژیانگ و همکاران،است )رو به افزایش بوده  0210تا  0222داشته باشند از سال 

ها در گردشگری هوشمند،  توان به سه دسته نقش فناوری ند را میهای گردشگری هوشم ادبیات فناوری

های گردشگری هوشمند در صنعت  های گردشگری هوشمند و پذیرش فناوری های فناوری ویژگی

های گردشگری هوشمند بوهالیس  (. در زمینه نقش فناوری0212یوو و همکاران، کرد )گردشگری تقسیم 

های گردشگری هوشمند  محتوا و خدمات در حال رشد مبتنی بر فناوری( به این پرداختند که 0221) 6و لا

های فنی و اقدامات گردشگری را در  کند که همه جنبه ساختار اطلاعاتی برای صنعت گردشگری فراهم می
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باشد  های گردشگری هوشمند می های فناوری دسته دوم در مورد ویژگی (.0221بوهالیس و لا،) ردیگ برمی

رسانی، دسترسی، تعامل، ارائه اطلاعات و ارتباطات از های مهمی مانند اطلاع وع بر ویژگیکه ادبیات موض

دهد )یوو  های گردشگری هوشمند را ارتقاء می افزارها تمرکز دارد که کارایی و اثربخشی فناوری طریق نرم

ن عامل اثرگذار تری که مهم شود های هوشمند مربوط می (. دسته سوم به پذیرش فناوری0212و همکاران، 

دانند  های اجتماعی در گردشگری می ها بر ارزش درک شده و استفاده از رسانه بخش بودن آن را لذت

بنابراین، معنی واقعی گردشگری هوشمند تمرکز بر نیازهای گردشگران با ترکیب ؛ (0215، 1)چانگ و کوو

بهبود اثربخشی مدیریت منابع است. سازی رضایت گردشگران و های اطلاعاتی و ارتباطی، بیشینهفناوری

کاربرد فنون هوشمندی در گردشگری، علاوه بر ایجاد تغییرات اساسی در رفتار گردشگر و هدایت تقاضا، 

رسد در آینده کارکردها و ساختار صنعت گردشگری را نیز به شدت دگرگون کرده است. به نظر می

های گوناگون، های هوشمند در بخشها و فناوریتگاهتر و بیشتر از دسی شده با استفاده گستردهنیب شیپ

 (.0214و همکاران،  0وانگدهد )گردشگری به رشد چشمگیر خود ادامه 

های جدید مثل  توان پیشرفت منطقی از گردشگری سنتی دانست. با ظهور رسانهگردشگری هوشمند را می

ای سفر به مرور زمان از اینکه تنها های هوشمند تمرکز جستجوی اطلاعات بر های اجتماعی و تلفن شبکه

دهد )هوانگ  پردازد که تجربه سفر را نیز بهبود می به گرفتن بلیط، محل اقامت و... بپردازد به اطلاعاتی می

های اجتماعی، تغییر تمرکز در مسیر مرحله از توسعه با گسترش استفاده از رسانه نیا (.0212و همکاران، 

یه بر ارتباط اشیای فیزیکی و دیجیتالی، جریان بالای اطلاعات گردشگری و ارتقای تجربه گردشگری با تک

(. گردشگری هوشمند نیروی محرک 0211و همکاران،  7شفیعیکند )تحرک زیاد گردشگران ادامه پیدا می

تازه برای نوآوری، خلاقیت و رقابت در مقاصد گردشگری است. مقاصد گردشگری هوشمند در 

 شود.ای بهتر برای کشورها و توسعه پایدار را موجب میگردشگری و آیندهدرازمدت، توسعه صنعت 

فرضیه اصلی: فناوری گردشگری هوشمند بر رضایت از استفاده از فناوری در سفر گردشگران اثرگذار 

 است.
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کند که به های گردشگری هوشمند ساختار اطلاعاتی را برای خدمات صنعت گردشگری فراهم میفناوری

توان اظهار های مکانیکی معاملات گردشگری پیشی خواهد گرفت. علاوه بر این، مییاد از جنبهاحتمال ز

های های فناوریکرد که به دلیل پیچیدگی سلیقه و تجربه گردشگران، آینده گردشگری نیازمند قابلیت

-طریق سازمانباشد. از این های اجتماعی در جستجوی اطلاعات سفر میگردشگری هوشمند مانند رسانه

های هوشمند در توانند به طور پویا با مشتریان خود ارتباط برقرار کنند و نقش فناوریهای گردشگری می

تواند یک تمایز کلیدی باشد که گردشگری تر در مقصد میهای جذابتوسعه مقصد هوشمند با تجربه

رسانی  (. هر چند، اطلاع0215ران،و همکا 1گرتزلکند )هوشمند را از گردشگری الکترونیکی قبلی جدا می

باشد که توسط منابع اطلاعاتی آنلاین گردشگری ارائه  ترکیبی از کیفیت اطلاعات و اعتماد به اطلاعات می

(؛ اما گردشگران نیاز دارند که بدانند چه اطلاعات مرتبطی را پیدا کنند، 0212شود )هوانگ و همکاران،  می

و یا چگونه با یک فروشنده یا گردشگر دیگر از طریق اینترنت صحبت کجا بهترین خریدها را پیدا کنند 

(. همچنین کیفیت و اطمینان به اطلاعات تأثیر مثبتی بر ارزش ادراک شده 0215کنند )ژیانگ و همکاران، 

بنابراین مهم ؛ (0226شود )ورتنر و ریکی،   توسط افراد دارد که به استفاده بیشتر از ابزار فناوری منجر می

های  های گردشگری هوشمند آگاهی دهنده باشند و به گردشگران اجازه دهند که گزینه فناوریست که ا

همچنین عوامل دیگری چون فایده درک شده (. 0212سفرشان را کشف کنند )هوانگ و همکاران، 

شده ریزی سفر، سهولت استفاده، فناوری مناسب و اعتماد درک  های گردشگری هوشمند در برنامه فناوری

کننده دقت، به موقع بودن و  بنابراین کیفیت اطلاعات منعکس؛ (0212و همکاران،  0باشند )یوسورو می

. در صورتی که اگر گردشگران با حجم زیادی از (0212باشد )یوو و همکاران،  کامل بودن اطلاعات می

برای به دست آوردن طور که گردشگران  کنند. هماناطلاعات رو برو شوند بر نکات منفی آن تکیه می

کنند  های گردشگری هوشمند استفاده می وهوا و ... از فناوری ها، آب اطلاعاتی در مورد اقامت، رستوران

  ربط، ناکافی، نادرست یا قدیمی های گردشگری هوشمند بی اگر این اطلاعات ارائه شده توسط فناوری

ها به خوبی برنامه  کنند که این فناوری شود و همچنین احساس می باشد باعث نارضایتی گردشگران می
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(. همچنین پرول و 0215؛ یوو و همکاران، 0222و همکاران،  1کنند )پارک سفرشان را پشتیبانی نمی

ترین نگرانی در رابطه با اطلاعات  ( بیان کردند که کیفیت بالای محتوا هنوز مهم0222) 0رچیتزگر

بنابراین، وقتی ؛ (0222پرول و رچیتزگر،شود ) رائه میباشد که در عصر گردشگری هوشمند ا گردشگری می

تر و کارآمدتر باشد و به کاربران رضایت بیشتری بدهد  تواند متقاعدکننده که کیفیت اطلاعات بالا باشد می

های گردشگری هوشمند با افزایش محبوبیت، بهبود مداوم  (؛ بنابراین فناوری0212)یوو و همکاران، 

 کند. یات مطلوب نقش مهمی در سفر و گردشگری بازی میعملکرد و نتایج تجرب

های گردشگری هوشمند بر رضایت از استفاده از فناوری در سفر تأثیر  رسانی فناوری : اطلاع1فرضیه فرعی

 معنادار دارد.

هایی مانند دو طرفه بودن، پاسخگویی و  بر طبق ادبیات موضوع، کاربر تعامل سیستم را به وسیله ویژگی

(. دو طرفه بودن به این معناست که کاربر 0224و همکاران،  7کند )جانسن ر پاسخگویی درک میسرعت د

دهندگان همانند یک مصاحبه مشارکت داشته باشد )یوو و  به جای شنونده صرف بودن در گفتگو با ارائه

هایی که تعامل  (. عموما گردشگران به خاطر تجربه شناختی و عاطفی مایلند که از سایت0212همکاران، 

های گردشگری هوشمند  بنابراین تعامل فناوری؛ (0210و همکاران،  6نورت ده کنند )ونبیشتری دارند استفا

برای پیدا کردن و خرید محصولات در سفر را ارتقاء دهد )هوانگ و همکاران،   تواند استفاده از فناوری می

خاطر  اعتمادتری را به تر و قابل های گردشگری هوشمند، اطلاعات مرتبط (. تعامل با فناوری0212

شود که در آینده  بینی می (. بر این اساس پیش0215دهد )یوو و همکاران،  مشارکت فعال کاربران ارائه می

توان گفت، تعامل اقدامات  های گردشگری هوشمند داشته باشند. می گردشگران تعامل بیشتری با فناوری

های گردشگری  ه از فناوریفوری گردشگران را از طریق بازخورد و ارتباطات فعال در زمان استفاد

ها یک مرجع یک مرجع خیلی مهم  سایت (. تعامل وب0212کند )هوانگ و همکاران،  هوشمند تسریع می

(. در واقع سطح بالای تعامل یک سایت به لذت 0225و همکاران،  5باشد )گاریتی برای رضایت مشتری می

                                                           
1. Park 

2. Pröll & Retschitzegger 

3. Johnson 

4. Van Noort 
5. Garrity 
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کو (. همچنین چانگ و 0222همکاران، و  1کیمکند ) شود و قصد خریدش را تقویت می مشتری منجر می

های گردشگری  ( به این نتیجه رسیدند که لذت کاربران و تجربیات جذابشان از تعامل با فناوری0215)

های اجتماعی به سطح بالاتری از ارزش درک شده و در نتیجه به استفاده بیشتر منجر  هوشمند مانند رسانه

 (.0215دهد )یوو و همکاران،  قرار می شود و رضایت کلی کاربر را تحت تأثیر می

های گردشگری هوشمند بر رضایت از استفاده از فناوری در سفر تأثیر  : تعامل فناوری0فرضیه فرعی

 معنادار دارد.

توانند به آسانی به منابع اطلاعات گردشگری هوشمند دسترسی  ای است که گردشگران می دسترسی درجه

(. همچنین میزانی که گردشگران به 0212ه کنند )هوانگ و همکاران، ها استفاد داشته باشند و از آن

شود )لا و  های گردشگری هوشمند مربوط می اطلاعات مفید دسترسی دارند به قابلیت استفاده از فناوری

های گردشگری  کند و همچنین فناوری هایشان کمک می (؛ که به کاربران در انجام فعالیت0212بوهالیس، 

بنابراین ؛ (0212دهند )هوانگ و همکاران،  تر را می ابلیت دسترسی بالا اجازه استفاده آسانهوشمند با ق

ای دارد. هر چند که دسترسی به این  ریزی سفر اهمیت ویژه های هوشمند در برنامه دسترسی به فناوری

دسترس  ها و محتوایشان برای کاربران فعلی و بالقوه قابل جستجو و در سایت معناست که چقدر وب

ها باید از دسترسی کاربران به  سایت افزارها و وب (. برای توسعه نرم0222، 0باشند )پتری و خیر می

های گردشگری هوشمند اطمینان حاصل شود. در واقع دسترسی، به سهولت دستیابی به خدمات و  فناوری

اطر مشکلات فنی شود و کاربران دوست ندارند به خ ها توسط گردشگران مربوط می محتوای سیستم

( بیان کردند که 0221) 7(. کیم و گاریسون0212رسانی به وجود آید )یوو و همکاران،  ای در خدمات وقفه

بنابراین ؛ (0221کیم و گاریسون،باشد ) ارتباط و دسترسی به محتوا برای خدمات موبایل حیاتی می

از استفاده از فناوری در سفر منجر تواند به رضایت  های گردشگری هوشمند با دسترسی بالا می فناوری

دهد که وقتی گردشگران های گردشگری هوشمند نشان می(؛ همچنین فناوری0212شود )یوو و همکاران، 

 یابد.سازی افزایش میکنند، کیفیت کلی سفر از لحاظ پاسخگویی و شخصیدسترسی را درک می

                                                           
1. Kim 

2. Petrie & Kheir 

3. Kim & Garrison 
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یت از استفاده از فناوری در سفر تأثیر های گردشگری هوشمند بر رضا : دسترسی فناوری7فرضیه فرعی

 معنادار دارد.

 پیشینه پژوهش

 ریزی سفر های گردشگری هوشمند در برنامه ( در پژوهشی به بررسی فناوری0212هوانگ و همکاران )

 ها توسط گردشگران برای افزایش رضایت از های استفاده از این فناوری پرداختند و همچنین مکانیزم

برداری را مورد بررسی  ها همچنین نقش اکتشاف و بهره فناوری در سفر را بررسی کردند. آناستفاده از 

های گردشگری هوشمند هم استفاده اکتشافی و هم  های فناوری قرار دادند. نتایج نشان داد که ویژگی

أثیر منفی در حالی که نگرانی در مورد امنیت و حریم خصوصی ت دهد. برداری را ارتقاء می استفاده بهره

 (.0212هوانگ و همکاران،دارد )

های گردشگری هوشمند بر  های مهم فناوری ( در پژوهشی به بررسی تأثیر ویژگی0212یوو و همکاران )

های گردشگری هوشمند که  های فناوری بخش سفر پرداختند. نتایج نشان داد که ویژگی تصمیمات رضایت

بخش سفر  ، تعامل و دسترسی تأثیر مثبتی بر تصمیمات رضایتعبارتند از: کیفیت اطلاعات، اعتبار منابع

 (.0212یوو و همکاران، دارند )

های اجتماعی در جستجوی اطلاعات سفر به  ( در پژوهشی با عنوان استفاده از رسانه0215چانگ و کو )

دید از های اجتماعی به عنوان یک رفتار جستجوی ج بررسی جستجوی اطلاعات سفر با استفاده از رسانه

کننده اصلی  های اجتماعی تعیین منظر ارزشی پرداختند. نتایج نشان داد که ادراک گردشگران از ارزش رسانه

های  کنندگان رسانه باشد. همچنین، نتایج نشان داد که استفاده های اجتماعی می استفاده گردشگران از رسانه

چانگ ) رندیگ و هم معایب آن قرار می اجتماعی به خصوص جستجوی اطلاعات سفر هم تحت تأثیر مزایا

 (.0215و کو،

 انجام کنندگان مصرف بر آن تأثیر و گردشگری صنعت آنلاین تبلیغات عنوان با پژوهشی (0210) 1ساب

 گردشگران مشتریان و بر ها آن اثرات و آنلاین تبلیغات مختلف ابزارهای از پژوهش، این در .است داده

اینترنت  از استفاده میزان بررسی مطالعه، این از هدف شد. گرفته بهره پرتغال در آلگاروه منطقۀ در خاص

                                                           
1. Saß 
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 سفر آلگاروه منطقۀ به که گردشگران بیشتر نتایج نشان داد که .است آنلاین تبلیغات و گردشگران بین

 .(0210ساب،اند ) کرده استفاده سفر اطلاعات آوردن به دست برای رسانه یک به عنوان اینترنت از کردند،

( در پژوهشی به ارزیابی نقش فناوری اطلاعات در ارتقای صنعت گردشگری 1714پوراحمد و همکاران )

 از هریک برای اطلاعاتی محیط ایجاد به واسطۀ اطلاعات فناوریجزیره کیش پرداختند. نتایج نشان داد که 

 بوده گزار تأثیر کیش جزیرۀ گردشگری سیستم در متمرکز، اطلاعاتی ساختار ایجاد و گردشگری مؤسسات

 جزیرۀ گردشگران جمله از گردشگران برای مؤثر امکانات و ابزار ارائه با اطلاعات، فناوریهمچنین  .است

 صنعت ارتقای و توسعه موجب و کرده ایفا اساسی نقش خدمات خریداری و شناسایی به منظور کیش،

 تی آی پتانسیل طریق از گردشگری، در شده ریزی برنامه شود و فرآیندهای می کیش جزیرۀ در گردشگری

 (.1714پوراحمد و همکاران،شد ) خواهند منجر الکترونیک گردشگری پیشرفت به

 و گردشگری صنعت ارتباطات، و اطلاعات فناوری موضوع با پژوهشی ( در1712پورفرج و همکاران )

 رشد روی گردشگری را صنعت تأثیر ارتباطات، و اطلاعات فناوری که به این نتیجه رسیدند اقتصادی رشد

 بیشتر توسعه درحال کشورهای به نسبت یافته توسعه کشورهای در آن شدت و دهد می افزایش اقتصادی

 خدمات های زیربخش در داخلی ناخالص تولید به ارتباطات و اطلاعات فناوری مخارج سهم هرچه .است

پورفرج ) ابدی می افزایش گردشگر جذب یابد، می صنعت افزایش این در ونقل حمل و آموزشی مالی، رایانه،

 .(1712و همکاران،

روند. بازار کنندگان یکی از عوامل مهم ایجاد پویایی در بازار به شمار میدر جهان رقابتی امروز، مصرف

شارکت کنند. م کنندگان در آن نقش فعالی را در ایجاد ارزش ایفا میتبدیل به مکانی شده است که مصرف

ها  کند تا با پیوند زدن خدمات به نیازهای خاص آن کنندگان در فرآیند ارائه خدمات کمک میمصرف

 یابی به کیفیت بالاتر و رضایت بیشتر تسهیل شود و متعاقب آن عملکرد سازمان بهبود پیدا کند. دست

تری از لحاظ عاطفی به کنند تعهد بالاکنندگانی که ارزش بیشتری را در این فرآیند دریافت میمصرف

 مقصد خواهند داشت.

دهد که فناوری گردشگری هوشمند بر رضایت از استفاده از فناوری در سفر های پیشین نشان میپژوهش

و دسترسی را نیز  تعامل رسانی، های صورت گرفته پژوهشی که نقش اطلاعگذارد. در میان پژوهشتأثیر می
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در مدلی جامع مد نظر قرار دهد نادیده گرفته شده است که در پژوهش حاضر با توجه به ادبیات مدنظر 

قرار گرفته است. بدین ترتیب با توجه به خلا تحقیقات موجود انجام این پژوهش ضرورت بسیاری دارد. 

 است: شرح زیر به پژوهش فهومیم مدل شده، ارائه به توضیحات توجه با

 

 

 

 

 

 
 (0212منبع: برگرفته از یوو و همکاران،) پژوهش. مدل مفهومی 1شکل 

 

 شناسی روش

 محسوب همبستگی -توصیفی هایپژوهش جزء روش، نظر از و کاربردی هدف، نظر از حاضر پژوهش

سال  بهاردر دسترسی است که در  داخلیشامل آن دسته از گردشگران جامعه آماری پژوهش  .شود می

گیری در دسترس استفاده شده است. در  . در این پژوهش از روش نمونهاند سفر کرده یزدبه شهر  1712

جامعه، ابتدا یک  این پژوهش به منظور تعیین حجم نمونه و به جهت عدم در دسترس بودن انحراف معیار

ها توزیع گردید. با توجه به فرض محدود تایی از جامعه اخذ و پرسشنامه مذکور بین آن 72نمونه اولیه 

و  1/2درصد، دقت  15 نانیاطمبودن جامعه آماری و براساس رابطه زیر تعداد نمونه مورد نیاز در سطح 

 (.1،0211نفر تعیین گردید )اشتیاق 062، 40/2 انسیوار

 

                                                           
1. Ishtiaq 

 
رضایت از استفاده از 

 فناوری در سفر

 تعامل

 دسترسی

 رسانیاطلاع

فناوری گردشگری 

هوشمند
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رسانی)هوانگ و سوال اطلاع 6سوال بسته  14ها از ابزار پرسشنامه که دربردارنده  آوری داده برای جمع

 6( و 0212سوال دسترسی)یوو و همکاران، 6(، 0212سوال تعامل)یوو و همکاران، 6(،0212همکاران،

 -1ه لیکرت )درج 5( با مقیاس 0212سوال رضایت از استفاده از فناوری در سفر )هوانگ و همکاران،

کاملا موافق( جهت سنجش متغیرهای مدل  -5موافق و  -6نظری ندارم،  -7مخالف،  -0کاملا مخالف، 

پرسشنامه از دو پرسشنامه استاندارد هوانگ و  دهنده لیتشکهای  مفهومی استفاده گردیده است. گویه

ینان یافتن از دقت و صحت منظور اطم به( استخراج شده است. 0212همکاران )( و یوو و 0212همکاران )

های فنی پرسشنامه در دو بخش روایی و پایایی با استفاده از معیارهای مختلف ارزیابی  نتایج تحقیق ویژگی

 استنامه در این پژوهش از روایی سازه و محتوایی استفاده شده  برای بررسی روایی پرسشگردید. 

ی از پرسشنامه در اختیار هفت نفر از متخصصان و ا بدین منظور، ابتدا نسخه (.1710)داوری و رضازاده،

نامه سنجیده شود و در نهایت علمی دانشگاه یزد قرار گرفته تا روایی محتوایی پرسش اعضای هیئت

گیری  منظور ارزیابی پایایی ابزار اندازه بهها در پرسشنامه اعمال شده است.  های پیشنهادی آندیدگاه

همچنین با توجه به اینکه آلفای کرونباخ ؛ کرونباخ استفاده شده است متغیرهای پژوهش از ضریب آلفای

توان نتیجه  محاسبه شد، بنابراین می 11/2و آلفای کلی پرسشنامه برابر با  22/2تمامی متغیرها بالاتر از 

 (.1گرفت که ابزار پژوهش مورد استفاده از سطح پایایی مطلوبی برخوردار است )جدول 

 تعداد سوالات و منبع. متغیرها، 1جدول 

 سوالات متغیرها
بارهای 

 عاملی

آلفای 

 کرونباخ
 منبع

رسانی فناوری  اطلاع

 گردشگری هوشمند

 112/2 دهند. افزارهای گردشگری اطلاعات مفیدی از مقصد و سفر ارائه می ها و نرم سایت وب

142/2 

هوانگ و 

همکاران 

(0212) 

افزارهای گردشگری در ارزیابی مقصد و سفر به من  نرمها و  سایت من انتظار دارم که وب

 کمک کنند.
111/2 

سازد تا سفرم را با اطلاعات دقیق انجام  افزارهای گردشگری مرا قادر می ها و نرم سایت وب

 دهم.
116/2 

 نیازهای مطابق گردشگری های برنامه و ها سایت وب توسط شده شخصی ارائه اطلاعات

 .است من
160/2 

تعامل فناوری 

 گردشگری هوشمند

افزارهای گردشگری یافت  ها و نرم سایت سوال و جواب کاربران زیاد دیگری بر روی وب

 شود. می
115/2 

122/2 

یوو و 

همکاران 

(0212) 
کنم به کاربران بسیار پاسخگو  افزارهای گردشگری که من استفاده می ها و نرم سایت وب

 هستند.
122/2 
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 1 ادامه جدول

 سوالات متغیرها
بارهای 

 عاملی

آلفای 

 کرونباخ
 منبع

   111/2 های سفر پیشنهاد شده به صورت آنلاین را مقایسه کردم. در سفر اخیرم، بسته 

 
های  در سفر اخیرم، برای یافتن و تعیین مقصد و برنامه سفر، ویدیوهای آنلاین و وبلاگ

 شخصی را مشاهده کردم.
117/2   

دسترسی فناوری 

 گردشگری هوشمند

 وجود کسی اگر های گردشگری را دارم حتی افزارها و وبسایت من توانایی استفاده از نرم

 .دهم انجام را کار این چگونه دهد نشان من به که باشد نداشته
112/2 

 

101/2 

یوو و 

همکاران 

(0212) 

مقصد و برنامه های بررسی و رزرو سفر برای یافتن و تعیین  در سفر اخیرم، از وبسایت

 سفر استفاده کردم.
101/2 

افزارهای گردشگری  ها و نرم سایت به اشتراک گذاشتن اطلاعات گردشگری بر روی وب

 آسان است.
177/2 

 117/2 افزارهای گردشگری در هر زمان و مکانی استفاده کنم. ها و نرم سایت توانم از وب من می

رضایت از استفاده از 

 سفرفناوری در 

 110/2 باشد.میزان رضایت شما در زمینه کیفیت خدمات تکنولوژی چقدر می

112/2 

هوانگ و 

همکاران 

(0212) 

 102/2 باشد.میزان رضایت شما در زمینه راحتی استفاده از تکنولوژی چقدر می

 151/2 باشد.میزان رضایت شما در زمینه ایمنی تکنولوژی چقدر می

 111/2 باشد.در زمینه تدارکات و برنامه سفر چقدر میمیزان رضایت شما 

 

 ها یافته

بر پایه روش  7 1اسافزار اسمارت پی ال  های پژوهش از نرم برای آزمون مدل مفهومی و همچنین فرضیه

 0افزار بعد از آزمون مدل مفهومی پژوهش در شکل  حداقل مربعات جزئی استفاده شده است. خروجی نرم

 نشان داده شده است.

                                                           
1. Smart PLS 



  36                    9049دوفصلنامه مطالعات اجتماعی گردشگری، سال دهم، دوره بیستم، شماره بیستم، پاییز و زمستان

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 های پژوهشگرانمنبع: یافتهها و ضرایب مسیر(  . آزمون مدل مفهومی اولیه پژوهش )ضرایب بار عاملی سوال0شکل 

 

برای  2/2برای متوسط اشتراک، بیشتر از  5/2برای ضرایب بارهای عاملی، بیشتر از  6/2مقادیر بیشتر از 

گیری از نظر پایایی و روایی همگرا  های اندازه و آلفای کرونباخ بیانگر برازش مناسب مدل پایایی ترکیبی

املی مشخص است، تمامی ضرایب بارهای ع 0طور که در شکل  (. همان1710هستند)داوری و رضازاده،

گیری  های اندازه است که نشان از مناسب بودن این معیار و پایایی مناسب مدل 6/2سوالات بیشتر از ملاک 

مقادیر گزارش شده برای هر یک از متغیرهای کلیدی مدل )متغیرهای پنهان(  0دارد. همچنین در جدول 

 ژوهش هستند.گیری پ های اندازه قبول مدل شود که نشان دهنده برازش قابل مشاهده می

 گیری و ساختاری های اندازه . مقادیر به دست آمده برای مدل0جدول 
 معیار ضریب تعیین روایی همگرا پایایی ترکیبی قابلیت اطمینان متغیر

 --- 112/2 112/2 211/2 های گردشگری هوشمند رسانی فناوری اطلاع
 --- 112/2 175/2 217/2 های گردشگری هوشمند تعامل فناوری

 --- 172/2 152/2 105/2 های گردشگری هوشمند دسترسی فناوری
 172/2 115/2 111/2 272/2 رضایت از استفاده از فناوری در سفر

 های پژوهشگرانمنبع: یافته                 
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ترین شاخص، ضریب تعیین  گیری برازش مناسبی دارند. مهم های اندازه با توجه به مطالب ارائه شده، مدل

(1R
 42/2و  77/2، 11/2زا دارد و سه مقدار  زا بر یک متغیر درون ( است که نشان از تأثیر یک متغیر برون2

Rبه عنوان مقدار ملاک برای مقادیر ضعیف، متوسط و قوی
شود)داوری و  در نظر گرفته می 2

زا مدل  های درون است که برای سازه 172/2مقدار ضریب تعیین  0(. با توجه به جدول 1710رضازاده،

های  ساختاری مناسب گزارش شده است. با توجه به مطالب ارائه شده و اطمینان از صحت برازش مدل

های ساختاری، باید صحت برازش کلی مدل سنجش شود. برای بررسی برازش کلی  گیری و مدل اندازه

0مدل تنها یک معیار به نام 
GOF که به عنوان  74/2و  05/2، 21/2با توجه به سه مقدار شود.  استفاده می

توان به  ، می(1710)داوری و رضازاده،معرفی شده است GOFمقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای معیار 

در این پژوهش به معنای برازش کلی  GOFبرای معیار  147/2این نتیجه رسید که حاصل شدن مقدار 

 (SRMR)  مانده استاندارد شده یمربعات باق نیانگیم شهیشاخص رقوی مدل است. شاخص دیگر، 

  6هو و بنتلر دگاهی، طبق د2.25( مقدار 1111) 7رنیبا دگاهی(. براساس د1715، و همکاران )آذراست

4( مقدار 0216)و همکاران  5نگلیو بر اساس نظر ر 21/2(، مقدار 1111)
SRMR  نشان از  12/2کمتر از

در آستانه  زیشاخص ن نی، ا7جدول(. به استناد 1715، و همکاران است)آذر یبرازش قابل قبول مدل کل

است.  یمناسب اریبرازش بس یادعا کرد که مدل پژوهش حاضر دارا توان یقبول خود قرار دارد، لذا م قابل

) یشاخص نرم شده برازندگجهت سنجش برازش همچنین از 
2
NFI ) .رشیپذ دامنهاستفاده شده است 

 .(1715، و همکاران باشد)آذر 1/2بزرگتر از  دیبا NFIتوسط باشد و  1تا  2 ریمقاد نیشاخص در ب نیا

 نیا جهیکه در نت  2/ 176برابر است با  این مقدار  نشان داده شده است 7همانطور که در جدول  جهیدرنت

 باشد. یمورد تأیید م زیشاخص ن

  

                                                           
1 . Coefficient of Determination 

2 . Goodness of Fit 

3 . Byrne 

4 . Hu & Bentler 

5 . Ringle 

6 . Standardized Root Mean Square Residual 

7 . Normed Fit Index 
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 های برازش. شاخص7جدول

NFI SRMR  
 مقادیر قابل قبول ≤12/2 ≥1/2

 مقادیر محاسبه شده 26/2 176/2

 های پژوهشگرانمنبع:یافته                                                             

 

های پژوهش  پس از اطمینان از برازش کلی مدل نوبت به بررسی برازش جزئی مدل یا همان آزمون فرضیه

گیرد.  معنادار بودن این ضرایب مورد بررسی قرار میرسد. در این مرحله ضریب اثرگذاری هر متغیر و  می

است که نشان از معنادار بودن این مسیرها  14/1مقادیر تی برای تمام مسیرها بیشتر از  7با توجه به شکل 

 و مناسب بودن مدل ساختاری دارد.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

 های پژوهشگران(منبع: یافته) یت. آماره 7شکل 

 

آوری شده  های تجربی جمع دهند، داده نشان می 6و اطلاعات ارائه شده در جدول  گونه که اشاره شد همان

 دهند. های پژوهشی را مورد تأیید قرار می تمام فرضیه
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 های پژوهش . آزمون فرضیه6جدول 

 مسیر ها فرضیه
ضریب 

 مسیر
 آماره تی

آزمون 

 فرضیه

 تأیید 721/0 067/2 فناوری در سفررضایت از استفاده از  -های گردشگری هوشمند  فناوری 9

0 
رضایت از استفاده از فناوری در  -های گردشگری هوشمند  رسانی فناوری اطلاع

 سفر
 تأیید 674/1 402/2

 تأیید 241/0 561/2 رضایت از استفاده از فناوری در سفر -های گردشگری هوشمند  تعامل فناوری 3

 تأیید 467/4 076/2 رضایت از استفاده از فناوری در سفر -های گردشگری هوشمند  دسترسی فناوری 0

 های پژوهشگرانمنبع: یافته              

 

 گیری نتیجه

ریزی سفر، دانستن نحوه استفاده گردشگران  های گردشگری هوشمند در برنامه با توجه به اهمیت فناوری

های گردشگری  پژوهش به بررسی تأثیر فناوریها و نتیجه این استفاده اهمیت دارد. در این  از این فناوری

هوشمند بر رضایت از استفاده از فناوری در سفر پرداخته شده است. بدین منظور برای سنجش فرضیه 

افزار اسمارت پی ال اس  اصلی از سه فرضیه فرعی استفاده شده است که هر سه فرضیه فرعی با تحلیل نرم

باشد. فرضیه اصلی نیز با توجه یریم که فرضیه اصلی مورد تأیید میگ مورد تأیید قرار گرفت، پس نتیجه می

متغیر دیگر به صورت کلی مورد آزمون قرار گرفت که آماره تی مربوط به مسیر  7های مربوط به به سوال

بیشتر است و می توان گفت فرضیه اصلی نیز تأیید شده است. در رابطه با  14/1از  721/0فرضیه اصلی 

های گردشگری هوشمند بر رضایت از استفاده  رسانی فناوریپژوهش نتایج نشان داد که اطلاع فرضیه اول

های  از فناوری در سفر اثرگذار است که از این طریق گردشگران بهترین مقصد، جاهای دیدنی و فروشگاه

ریزی سفرشان  هها در برنام دهند و همچنین به آن کنند و رزرو بلیط و هتل را انجام می خرید را پیدا می

توان دهد. طبق نتایج این فرضیه می های گردشگری می های بیشتری نسبت به بروشورها و آژانس گزینه

شود که گردشگران  رسانی به کاربران دقیق و مشخص باشد باعث می عنوان کرد زمانی که اطلاع

رسانی بایستی به  اطلاع د. درنده انجام بیشتر اطلاعات تیفیک و گیری سفر را با سرعت بهتر تصمیم

تواند تبلیغی برای  تبلیغات بیشتر توجه شود و از طرفی دیگر رضایت از استفاده از فناوری در سفر خود می

دهنده تخصص و قابلیت منبع اطلاعاتی ارائه دهنده رسانی نشان اطلاع جذب بیشتر سایر گردشگران باشد.
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-یامی که اطلاعات دقیق، واقعی با جزئیات درباره ویژگیاحتمال زیاد فرستنده پ بهنظرات آنلاین است و 

دهد معتبرتر از کسی که اطلاعات مختصر و شرح ذهنی از همان خدمات را ارائه  های خدمات ارائه می

رود و  دهد در نظر دارد. وقتی پیام حاوی اطلاعاتی موجه و قانع کننده است کیفیت اطلاعات بالا می می

تواند عدم اطمینان ها میسایت ها و وبرسانی بنگاهکند. اعتبار اطلاع لب میتوجه افراد را به خود ج

رسانی مثبت را در پی هایی که اطلاعهای خرید را کاهش دهد؛ همچنین پیامگیریگردشگران در تصمیم

باشد. در واقع، این نوع دارد در ایجاد تغییرات مثبت در نگرش یا رفتار گردشگران موفق و موثر می

تر و کارآمدتر است و گردشگران رضایت بیشتری از سفر دارند. ها با کیفیت بالا قانع کننده رسانی طلاعا

( و ژیانگ و همکاران 0215(، یو و همکاران )0212های هوانگ و همکاران ) نتایج این فرضیه مشابه یافته

های گردشگری هوشمند بر  اوریدارد که تعامل فن بیان می فرضیه دومباشد. با توجه به اینکه  ( می0215)

دهد پاسخگویی به موقع و سرعت در این رضایت از استفاده از فناوری در سفر تأثیر دارد، نتایج نشان می

باشد. تعامل  اعتمادتر می باشد برای گردشگران قابل موقع ترباشد و هر چه پاسخگویی به  مهم می  فناوری

گیری کاربران در خدمات ری گردشگری هوشمند که در تصمیمهای فناوجنبه نیتر مهمبه عنوان یکی از 

سیستم  عنوان بهگذارد. طبق ادبیات مربوط به تعامل، گردشگران وقتی سیستم مدنظر را الکترونیک تأثیر می

دهند.  شود که کاربران با بازخوردهای فوری اصلاحات را انجام می پاسخگو درک کنند تعامل حاصل می

شود  سایت منجر به لذت مشتری می نشانه محیطی است که سطح بالایی از تعامل وب تعامل به عنوان یک

-دهد. در این راستا میدهد و رضایت کلی گردشگران را تحت تأثیر قرار میو قصد خرید را افزایش می

تر بین تمامی  تواند موجب هماهنگی مطلوبهای گردشگری هوشمند میتوان اظهار کرد که تعامل فناوری

تواند  نفع موجود در شهر یزد و همچنین کشور ایران شود و به طور کلی انجام این عمل می های ذیروهگ

های  های گردشگری با صرف هزینه تر میان سازمان کنندگان و تعامل مطلوبسبب ارتباط بهتر با مصرف

های گردشگری هوشمند  فناوریدهد که ارتباط فعال و دریافت بازخورد از  بسیار کمتر شود و این نشان می

(، یو و 0212های هوانگ و همکاران ) شود. نتایج این فرضیه مشابه یافته به رضایت گردشگران منجر می

عنوان  فرضیه سومباشد.   ( می0222( و کیم و همکاران)0210نورث و همکاران )(، ون0212همکاران )

از استفاده از فناوری در سفر اثرگذار است، در دارد که دسترسی فناوری گردشگری هوشمند بر رضایت  می
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ها اثرگذارند که نشان دهنده دسترسی آسان  ها بر دسترسی به آن همین راستا نتایج نشان داد که این فناوری

های گردشگری و  باشد و در مقایسه با دشواری دسترسی به آژانس ها می به اطلاعات از طریق این فناوری

باشد. به این  پذیر می ها در هر لحظه و هر مکان امکان ن دسترسی به این فناوریمراکز راهنمای گردشگرا

ها به رضایت گردشگران منجر  معنا که قابلیت جستجو و دسترسی آسان به خدمات و محتوای این فناوری

شود. داشتن سطح ها اطلاق میها با محتوای آنسایت پذیری به چگونگی راحتی وبشود. دسترس می

های پیچیده به ی بالا همیشه کار آسانی نیست. بایستی توجه داشت که اضافه نمودن ویژگیدسترس

های  گذارد. نتایج این فرضیه مشابه یافته های پویا اغلب تأثیر منفی بر نگرش گردشگران می سایت وب

 باشد. می (0222( و پتری و خیر )0212(، لا و بوهالیس)0212(، یو و همکاران )0212هوانگ و همکاران )

های گردشگری هوشمند بر رضایت از استفاده از فناوری  در واقع همه مطالب بالا نشان دهنده تأثیر فناوری

های  باشند. به عبارتی رضایت از استفاده از فناوری در سفر باعث ایجاد سودآوری برای شرکت در سفر می

کند. به یک مقصد خاص کمک میشود، زیرا به ایجاد وفاداری گردشگری نسبت  حوزه گردشگری می

( نتایج نشان داد که 0215( و ژیانگ و همکاران )0215های یو و همکاران ) همچنین مشابه یافته

های گردشگری هوشمند بر رضایت از استفاده از فناوری  رسانی، تعامل و دسترسی به عنوان فناوری اطلاع

ها و به دست آوردن اطلاعات  فاده از این فناوریدر سفر موثر است و به این معناست که گردشگران با است

 یابند.تری از سفر دست می بخش دقیق و مرتبط به تجربه رضایت

 پیشنهادهای کاربردی

های گردشگری هوشمند ارائه  دهندگان فناوری ی کاربردی برای مدیران و ارائهها شنهادیپدر پایان پژوهش 

ها دقیق، مرتبط  گردد که بایستی اطلاعات و محتوای این فناوریشود. در رابطه با فرضیه اول پیشنهاد می می

رسانی های اطلاعو به روز باشد و به عنوان یک کانال ارتباطی دو طرفه عمل کند، همچنین با ایجاد پایگاه

های اجتماعی در زمینه معرفی شهر یزد و آثار طبیعی و تفریحی آن به مناسب در محیط اینترنت و شبکه

روشورها و نقشه هایی از ب ی مختلف خارجی برای افزایش دانش گردشگران خارجی صورت گیرد.هازبان

آیند قبلا مراکز دیدنی و تفریحی و سیاحتی را در سایت خود قرار داده تا گردشگران وقتی به سفر می

جویی هزینه، وقت اطلاعاتی از مقصد خود داشته باشند تا بعدا دچار سرگردانی نگردند. که این خود صرفه
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در کنار اطلاعاتی که گردشگران بیشتر به آن توجه می کنند از جمله  .گردشگران به دنبال داردرا برای و ... 

طبیعی،  توان اطلاعاتی در زمینه اقلیم، خاک، هوا، منابعتاریخی، طبیعی و تفریحی می اطلاعات آثار

اری و فعالیت اقتصادی ذگسرمایه مند جهتلاقههای شغلی و دیگر مواردی که شاید برای افراد عفرصت

 .شهرستان رونق بیشتری صورت گیرد صنعت گردشگری و اقتصاددر رابطه با ه کرد تا ئجذاب باشد ارا

دهندگان  ها باید در اشکال متنوعی ارائه شوند و ارائه شود که این فناوریدر رابطه با فرضیه دوم پیشنهاد می

ها با  . برای مثال این فناوریرندیکارگ بههای متنوعی را برای رضایت گردشگران  این خدمات باید استراتژی

توجه به سن، جنسیت، علایق و ... اطلاعات خاصی به کاربران ارائه دهند. وبگاه و صفحه رسمی 

اصی در شبکه اجتماعی ایجاد گردد و بهترین منطقه برای افزایش ارتباطات با گردشگران خارجی اختص

المللی به شهر یزد برای شناساندن شهر یزد به افراد و معرفی گردد. دعوت از بلاگرها و اینفلوئنسرهای بین

انگیز در  ی جدید و هیجانالمللی تا اعتماد و تعهد به مقصد ایجاد گردد. رویدادهاگردشگران در سطح بین

باشند گردشگران جزء افرادی میسازی شود. بایستی توجه داشت که های اجتماعی برجستهمنطقه در شبکه

سازمان و  شهرستان دارند ولی هیچ برنامه و شناختی درباره شهر ندارند و با هیچ ای بهکه سفرهای پراکنده

اشخاص و ثبت در بانک  ها، کسب اطلاعات آنآنپس برای جذب  .باشندتشکلی هم در ارتباط نمی

در مناسبت های  رآن اشخاص در شه ریزی هدفمند حضوراطلاعاتی لازم و ضروری است تا با برنامه

 .مختلف تثبیت شود

ای باشد که گردشگران سریع افزارهای طراحی شده به گونهگردد که نرمبا توجه به فرضیه سوم پیشنهاد می

کار با آن را یاد بگیرند و به آسانی به منابع اطلاعات گردشگری هوشمند در هر زمان و مکان دسترسی 

افزارها از طریق . طراحی برخی از نرم باشد در دسترسداشته باشند و همچنین قابلیت جستجو داشته و 

مندی از امکانات موجود در طول سفر همراهشان هرهبلوتوث در اختیار گردشگران جهت راهنمایی بهتر و ب

 باشد.

هایی هم دارد، از آنجا که این پژوهش در یک استان انجام شده است، نتایج ممکن  این پژوهش محدودیت

فرد آن جمعیت را نشان دهد. علاوه بر این عوامل فرهنگی و مناطق گردشگری  های منحصربه است ویژگی

های  باشد. برای تحقیقات بیشتر بهتر است که فناوری یک استان می نیز در این بخش مختص فقط
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تر و با جمعیت بیشتر انجام داده شود تا مناطق مختلف نیز  گردشگری هوشمند را در جامعه آماری بزرگ

رویکردشان به این فناوری مشخص شود. همچنین این پژوهش از دیدگاه گردشگران انجام گرفته است 

دهندگان خدمات نیز بررسی  های آینده نظرات متخصصان این حوزه و ارائه پژوهش شود در پیشنهاد می

مندی از فناوری گردشگری هوشمند در کشور به  رود امکان بهره شود. با توجه به پژوهش حاضر انتظار می

 هایهای آن بتواند به نحوی مطلوب مورد استفاده پژوهشگران و گروه نحوی اثربخش فراهم شود و یافته

نفع قرار گیرد. در نهایت، کمبود منابع اولیه و سوابق پژوهشی مستقیم درباره موضوع محدودیت  ذی

 پژوهشی بوده است.
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 چکیده

بندی عوامل مؤثر بر قصد سفر مسئولانه بر اساس  به منظور بازاریابی مؤثرتر گردشگری پایدار، پژوهش حاضر با هدف طبقه

های کیفی و  معلولی بین عوامل انجام گرفته است. پژوهش در زمره پژوهش–مازلو، و تفسیر و توضیح روابط علینیازهای 

بندی مذکور از تکنیک تحلیل محتوا با بررسی پیشینه پژوهش و  کاربردی قرار دارد. به منظور شناسایی عوامل و دستیابی به طبقه

معلولی از تفکر سیستمی  -شد. پس از آن به منظور رسم الگوی تفسیری روابط علی ساختاریافته با خبرگان استفاده نیمه مصاحبه 

عامل در پنج طبقه نیازهای  07های پژوهش  )به صورت کیفی و اعتبارسنجی با تأیید خبرگان( بهره گرفته شد. بر اساس یافته

شده(،  ادراک عادات خرید و کنترل رفتاری شده، قیمت،  ادراک مازلو بدین شرح جایگذاری شد: نیازهای فیزیولوژیک )کیفیت 

محیطی، احساس مسئولیت،  زیست ایمنی )حفاظت و اعتقادات راجع به سلامت سفر مسئولانه(، عشق/تعلق خاطر )نگرانی 

محیطی، دلبستگی مکانی و وابستگی عاطفی به ساکنان(، احترام  زیست محیطی، ارزش  زیست شده، آگاهی  ادراک اثربخشی 

های اجتماعی، نگرش به سفر مسئولانه، اعتقاد  ی اجتماعی، بیانگر هویت بودن، رضایتمندی، تبلیغات، محتوای شبکه)هنجارها

در مورد لوکس بودن سفر مسئولانه و تصویر سفر مسئولانه(، و خودشکوفایی )تعالی خویشتن و هنجارهای شخصی(. الگوی 

ضروری است بازاریابان پس از  یری عوامل و طبقات بر/از یکدیگر بود. لذامفهومی پیشنهادی نیز حاکی از تأثیرگذاری و تأثیرپذ

بندی نیازهای مسئولانه گروه هدف و انتخاب طبقه نیازها، با استفاده از تفکر سیستمی، مداخلات مورد نظر خود را  اولویت 

 ریزی نمایند. برنامه 
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 مقدمه

شک توسعه گردشگری دارای مزایای اقتصادی بسیاری برای مقصد است لیکن مدیریت صحیح آن به  بی 

 1برخوردار است )گریلی ای  فرهنگی و ... نیز از اهمیت ویژه -های اجتماعی منظور حفظ اکوسیستم، هویت

( که در جایگاه گردشگری پایدار، در مطالعات متعددی مورد بحث قرار گرفته است. 0201و همکاران، 

مختلف  ریمقاد دیخر یبر انیو توان مشتر قصد )تمایل(به  یگردشگر یتقاضابنابر تعریف تقاضا، 

خوشخو و  یمانیخاص اشاره دارد )ا یدوره زمان کی یط ،مختلف یها متیدر ق یمحصولات گردشگر

سفر مسئولانه  یسفر مسئولانه وابسته به قصد گردشگران برا یتوان گفت تقاضا ی(. لذا م1716زاده،  یعل

لیکن سفر مسئولانه، قصد سفر مسئولانه است.  یبر تقاضا رگذاریاز عوامل تأث یکی گریبه عبارت د ؛است

زیست و کنترل آثار منفی  محیط  حیطی و نیاز به حفظ م زیست با گذشت سالها از بحث بحرانهای 

محیطی و متعاقبا در دستور کار قرار گرفتن  زیست فرهنگی، اقتصادی،  -گردشگری در همه ابعاد اجتماعی

تحقق و توسعه گردشگری پایدار، همچنان بازاریابی گردشگری پایدار به منظور افزایش قصد سفر 

های  سو بنابر پژوهش یک  ضای آن، دچار نوعی سردرگمی است. چرا که از مسئولانه و متعاقبا افزایش تقا

پیشین در این زمینه، عوامل تأثیرگذار بر قصد سفر مسئولانه متعدد است و از سوی دیگر انسانها به دلیل 

شرایط اقتصادی، فرهنگی، اجتماعی و ... سطح متفاوتی از نیازهای مسئولانه را دارا هستند )صالحی و 

 ( و بر اساس نیازهای مسئولانه خود، به اقدامات بازاریابی در این زمینه واکنش نشان1711اران، همک

شده منجر به  سو تمرکز بر همه عوامل شناخته یک  (. به عبارت دیگر از 0214، 0دهند )نارولا و دسور می

شود و از سوی دیگر صرف تمرکز بر یک یا چند عامل، احتمال عدم تطابق  می های بازاریابی افزایش هزینه

 اقدامات بازاریابی با سطح نیازهای مسئولانه گروه هدف و متعاقبا شکست اقدامات بازاریابی را افزایش

(، اذعان داشتند رفتارهای مسئولانه گردشگران، 0212) 7دهد. در این خصوص جووان و دولنیکار می

   ها و باورهای مردم تغییر کند. ای متفاوتی دارد و ساختار انتخابی باید متناسب با ارزشه محرک

                                                           
1 . Grilli 

2 . Narula & Desore 

3 . Juvan & Dolnicar 
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لذا موفقیت اقدامات بازاریابی در این زمینه در گرو تشخیص سطح نیازهای مسئولانه گروه هدف، 

این زمینه بندی آنها و متعاقبا ایجاد محتوای متناسب برای بازاریابی است. لیکن محتواسازی در  اولویت 

 نیازمند شناخت متغیرهای مؤثر بر قصد سفر مسئولانه در سطح نیاز مربوطه نیز هست.

کننده تاکنون مدلهای متعددی از سوی پژوهشگران مطرح شده  بندی نیازهای مصرف در ارتباط با طبقه

از زمان مطرح ای که پس از گذشت سالها  بندی مازلو است، به گونه است ولی یکی از موفقترین آنها دسته

شدن آن )حدود هشت دهه(، همچنان در پژوهش های متعدد مورد استفاده قرار گرفته است برای نمونه 

و  ارهی(، س1715) یو سبحان ی(، حجت1712زاده ) نیزاده و حس یحاج هایی همچون توان به پژوهش می

اشاره کرد که همگی در سالهای اخیر  (0214)  1نارولا و دسور و (1710آزاد ) یعسگر ،(1716همکاران )

کننده، مازلو هرمی در پنج طبقه پیشنهاد نمود که این طبقات  اند. در خصوص نیازهای مصرف انجام گرفته

 4و خودشکوفایی 5، احترام6، عشق/ تعلق7، ایمنی0به ترتیب از پایین به بالا عبارتند از نیازهای فیزیولوژیک

توان هم نیازهای مادی و هم نیازهای معنوی انسان برای  بندی می این دسته (. در0217، 2)تاورمینا و گائو

شفیعا و گیرد. در این خصوص  سفر مسئولانه را جستجو کرد، چرا که انگیزه سفر از هر دو دسته نشأت می

(، معنویت در گردشگری را، رسیدن به تعالی )روحی و جسمی(، رسیدن به معنا 1715پور آذریان ) صباغ

زش و پندآموزی، تعقل و کاوشگری( و رسیدن به درک متقابل )فراطبیعی، طبعیی، اجتماعی و )آمو

 کنند.  فردی( تعریف می بین

در ارتباط با عوامل مؤثر بر رفتار خرید سبز و گردشگری مسئولانه تاکنون مطالعات متعددی انجام شده 

ند، که برخی از آنها عبارتند از: بقات و ا است، و هر کدام بر یک یا چند عامل تأثیرگذار اشاره نموده

(، 0202و همکاران ) 11(، شن0201و همکاران ) 12(، سلطان0201و همکاران ) 1(، یین0201) 1چاوهان

                                                           
1. Narula & Desore 

2. Physiological 

3. Safety 

4. Love/belonging 

5. Esteem 

6. Self-actualization 

7. Taormina & Gao 

8. Bhagat & Chauhan 

9. Yin 

10. Sultan 

11. Shen 
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(. لیکن پژوهشی که در آن 0202) 7( و نیمری و همکاران0202) 0(، هن0202و همکاران ) 1لاروسی -آبنو

بندی شده باشد یافت نشد. لذا پژوهش حاضر در  این عوامل، بر اساس نیازهای مسئولانه گردشگران طبقه

توانند در  می بندی مازلو، متغیرهایی را که بازاریابان نظر دارد با گردآوری و جایگذاری این عوامل در دسته

ها تمرکز نموده و محتوای بازاریابی را بر اساس آنها تنظیم نمایند، هر طبقه از نیازهای گردشگر، بر آن

 مشخص کند.

بندی عوامل مؤثر بر قصد سفر مسئولانه بر اساس نیازهای مازلو،  همچنین لازم به ذکر است که گرچه طبقه

هر طبقه و  نماید، ولیکن از پیچیدگی و پویایی ارتباط این عوامل در می مسیر بازاریابی را تاحدودی روشن

توان غفلت نمود. به عبارت دیگر گاها ممکن است برای تحت تأثیر قرار  ارتباط طبقات با یکدیگر نیز نمی

دادن یک عامل در طبقه مورد نظر، لازم باشد بر عامل دیگری در آن طبقه یا سایر طبقات تمرکز نمود، 

تقویت یا تضعیف کل سیستم شود. و  همچنین تأثیر عوامل بر یکدیگر در گذر زمان، ممکن است منجر به

 این بدان معناست که تمرکز بیش از حد بر یک طبقه و غفلت از عوامل دیگر در سایر طبقات در بلندمدت

تواند نهایتا بر قصد سفر مسئولانه تأثیرگذار باشد، لذا اتخاذ بازه زمانی مشخص برای تمرکز اقدامات  می

نماید. در نتیجه پژوهش حاضر در نظر  می آن بر کل سیستم ضروری بازاریابی بر یک طبقه و بررسی تأثیر

بندی مذکور، الگوی تفسیری روابط علی معلولی عوامل در هر طبقه و مابین طبقات  دارد ضمن ارائه طبقه

 را نیز به تصویر کشیده، در اختیار بازاریابان این صنعت قرار دهد. 

 مبانی نظری

فرهنگی  –محیطی، اجتماعی  زیست های اقتصادی،  تواند آثار مثبت و منفی متعددی در زمینه می گردشگری

مندی اقتصادی، شهرت مقصد، در  و ... به همراه داشته باشد، از جمله این آثار عبارتند از اشتغال، بهره

هنگ، نارضایتی معرض خطر قرار گرفتن حیات گیاهان و جانوران، نابرابری اقتصادی، کالایی شدن فر

(. لذا بارها و بارها در محافل علمی بر مدیریت صحیح آن، 0201جامعه محلی و ... )گریلی و همکاران، 

کنترل آثار منفی و افزایش آثار مثبت آن تأکید و بحث شده است. که خروجی این مباحث، شناخت و 

                                                           
1 . Ibnou-laaroussi 

2 . Han 

3 . Nimri et al. 
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انی گردشگری، گردشگری پذیرش نوعی گردشگری با عنوان گردشگری پایدار بوده است. سازمان جه

های آینده،  کند که ضمن حفظ و افزایش فرصتها برای نسل می پایدار را نوعی از گردشگری تعریف

 .(0211، 1نیازهای فعلی گردشگران و مقاصد میزبان را نیز تأمین کند )ماسی و دی نیسکو

ها،  گیرد، جاذبه می از طرفی عموما تقاضا برای گردشگری از یک سری عوامل کششی و رانشی نشأت

ها و امکانات گردشگر از  های خاص یک نوع گردشگری و نیازهای و فرصت خصوصیات مقصد و ویژگی

تواند به خوبی بین این عوامل پیوند برقرار کند و فرد را  می جمله این عوامل هستند، در این میان، آنچه که

به سمت تقاضا سوق دهد شیوه بازاریابی صحیح است. به عبارت دیگر ضروری است بازاریابان هم 

های مقصد و نوع گردشگری مورد نظر را به درستی بشناسند و هم نیازهای گردشگر را، و پس از  ویژگی

و همکاران  0ری از ابزارهای بازاریابی، در این مسیر گام بردارند. استریمیکینگی تطابق این دو، با بهره

از گردشگران را  تیرضابالایی از درجه  دیبا داریپا یتوسعه گردشگر تیریمددارند  می ( نیز بیان0201)

 یشان ازا یآگاهو ، منحصر به فردی برای ایشان ایجاد کند، تجربه طریق برآوردن نیازهای آنها فراهم کند

ارتباط با  در این میان قصد سفر مسئولانه نیز بی (.0201و همکاران،  7)استریمیکین دهد شیافزا ی راداریپا

آورند و انگیزه منجر به نیات رفتاری  نیازهای گردشگر نیست، چرا که نیازها، انگیزه را به وجود می

(. رید و 1714شاهرخ و فیاضی، گیرد )دهدشتی  گردد و در نهایت رفتار قابل مشاهده شکل می می

گیری را شناخت مسئله و نیاز، جستجوی اطلاعات،  (، پنج عنصر کلیدی در مدل تصمیم0221) 6بوجانیک

گیری با  اند. به طوری که فرآیند تصمیم ها، تصمیم خرید و ارزیابی پس از خرید برشمرده حل ارزیابی راه

کننده متوجه نیاز یا تفاوت در وضعیت  تد که یک مصرفاف شود و زمانی اتفاق می شناخت مسئله آغاز می

کند که توسط آن  شود. کاتلر نیز بازاریابی را فرآیندی اجتماعی تعریف می آل خود می واقعی و وضعیت ایده

خواهند از طریق عرضه و تبادل محصولات و خدمات باارزش  ها آنچه را که نیاز دارند و می افراد و گروه

توان گفت یکی از وظایف بازاریابان در  (. بنابراین می1714)دهدشتی شاهرخ و فیاضی، آورند  به دست می

 زمینه گردشگری مسئولانه، شناخت نیازهای گردشگر است.

                                                           
1 . Massi & De Nisco 

2 . Streimikiene 

3 . Streimikiene 

4 . Reid & Bojanic 
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مازلو  یازهایسلسله مراتب نها در زمینه شناسایی نیازهای انسانی، نظریه مازلو است.  یکی از نظریه

 یو یها هینظر ارائه شد. 1167 ای در سال  در مقاله 1براهام مازلواست که توسط آ یای در روانشناس  هینظر

مراحل رشد  فیاز آنها بر توص یاست که برخ یرشد انسان یروانشناس یها هینظر دیگر از یاریبس یمواز

 و« احترام»، «عشق/تعلق»، «یمنیا»، «یکیولوژیزیف»زلو از اصطلاحات ادر انسان متمرکز هستند. م

 استفاده کرد.گیرد  می ها نشأتاز آن یبه طور کل یانسان یها زهیکه انگ ییالگو فیتوص یبرا «خودشکوفایی»

کند که به راحتی قابل لمس و عینی هستند، نیاز ایمنی،  می دسته اول نیازهای فیزیولوژیک به مواردی اشاره

کند اشاره دارد. دسته  می او را تهدید  به واکنش انسان در برابر خطرهایی که سلامت و زندگی یا امنیت

فردی اشاره دارد، عشق به/ دوست داشتن دیگر انسانها، طبیعت و  سوم نیازهایی است که به احساسات بین

گیرند. دسته چهارم، یعنی احترام، به اشتیاق انسان برای پذیرفته شدن توسط  می ... در این دسته جای

 -خودشکوفایی-و ... اشاره دارد. و نهایتا دسته آخر، دیگران/ شهرت/ عزت نفس/ مورد احترام واقع شدن 

 (. 0217به دستیابی به بالاترین پتانسیل انسانی/ معنویت و ... اشاره دارد )تاورمینا و گائو، 

کند، ولیکن آنچه بازاریابان در ارتباط با قصد سفر  بندی می بندی مازلو، نیازهای انسان را طبقه گرچه دسته

از دارند شناخت عوامل مؤثر بر قصد سفر مسئولانه در هر طبقه از سلسله مراتب نیازهای مسئولانه به آن نی

مازلو است. بنابراین ضروری است ابتدا عوامل مؤثر بر قصد سفر مسئولانه شناسایی و سپس بر اساس 

های متعددی در زمینه شناسایی عوامل مؤثر بر قصد  بندی شوند. پژوهش بندی مازلو طبقه دسته

 شود. می به برخی از آنها اشاره 1د/تقاضا/رفتار مسئولانه وجود دارد که در ادامه در جدول خری

 . پیشینه پژوهش 1جدول 

 ها )متغیرهای مؤثر بر قصد خرید سبز/ رفتار مسئولانه/...( یافته پدید آورنده

(0201بقات و چاوهان )  زیست ، نگرش و ارزشها / باورها محیط  نسبت به  یکننده، نگران دانش مصرف 

(0201) 2ان جی  شده، هنجارهای ذهنی ادراک نگرش، کنترل رفتاری  

(0201یین و همکاران )  شده، رضایت گردشگر ادراک کیفیت  

(0201سلطان و همکاران )  
 عوامل شناختی و عاطفی محتوای تولید شده توسط کاربر در رسانه اجتماعی، نگرانی

 محیطی زیست محیطی، نگرش  زیست 

 

                                                           
1. Abraham Maslow 

2. Ng 
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 1ادامه جدول

 ها )متغیرهای مؤثر بر قصد خرید سبز/ رفتار مسئولانه/...( یافته پدید آورنده

لاروسی و همکاران -آبنو

(0202)  

 محیطی زیست محیطی، نگرش  زیست های  درک گردشگران از گردشگری سبز، نگرانی

 محیطی زیست های  قصد مشارکت در فعالیت

(0202شن و همکاران )  های اجتماعی شبکه 

(0202و همکاران ) 1لو  شده ادراک آگاهی از مسئولیت شخصی، آگاهی از مسئولیت عمومی، اثر منفی  

(0202و همکاران ) 2اشرف  
محیطی، هنجارهای ذهنی، کنترل رفتاری  زیست تعالی خویشتن، حفاظت، نگرش 

 محیطی زیست  شده سبز، آگاهی ادراک شده، تصویر  ادراک 

(0202) 3هن  

هنجارهای شخصی، هنجارهای اجتماعی، رفتار گذشته فرد نسبت به خرید 

 محصولات سبز

مسئولیت منسوب، نگرش به خرید سبز، آگاهی از عواقب، تصویر خرید سبز، جهان 

 محیطی زیست بینی اکولوژیکی، ارزش 

(0202نیمری و همکاران )  شده ادراک تأکیدی، کنترل رفتاری  نگرش به هتل سبز، هنجارهای ذهنی 

(0202) 4انگلنهون ون  شده، هنجارهای اخلاقی ادراک کنترل رفتاری  

(0211و همکاران ) 5بای  سطح درآمد، اعتقادات، بیانگر هویت بودن، هنجارهای ذهنی، نگرش خرید 

 (0211) 4ورما و چاندرا
شناسی، کنترل رفتاری نگرش خرید، هنجارهای ذهنی، بازتاب اخلاقی، وظیفه 

 شده ادراک 

 شده گردشگر ادراک محیطی گردشگر، اثربخشی  زیست های  نگرانی (0211و همکاران ) 2ونگ

 های گردشگری ادراک گردشگران و رضایت آنها از مکان (1711جهانی شکیب و بخشی )

 بلیبورد، کتاب راهنما و ...(تبلیغات به طرق مختلف )در تلویزیون، روزنامه، سایت،  (1711کمالی )

 (1715احد مطلقی و همکاران )
محیطی، اثر  زیست شده،  هنجارهای ذهنی، دانش  ادراک شده، قیمت  ادراک کیفیت 

 شده ادراک بخشی 

 (1717اشرف و اشرف )
 یها ارزش و محیطی زیست امکانات  ،محیطی زیست دانش  ،محیطی زیست نگرش 

 محیطی زیست 

 ها محیطی و فرصت زیست نگرانی  (1711همکاران )صالحی و 

 های پژوهش منبع: یافته                   
 

، تنها بر عوامل مؤثر بر قصد سفر مسئولانه تأکید شده است 1های پیشین مندرج در جدول  در پژوهش

ابتدا جمیع  ولیکن جایگاه این عوامل در تطابق با نیازهای گردشگر مشخص نیست. در حالی که نیاز است

این عوامل )حاصل از مطالعات پیشین و نظر خبرگان( شناسایی و سپس در طبقات نیازهای مازلو 

                                                           
1. Luo 

2. Ashraf 

3. Han 

4. Van Engelenhoven 

5. Bai 

6. Verma & Chandra 

7. Wang 
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جایگذاری شود. در نهایت نیز به منظور تمرکز بر عوامل موجود در یک طبقه، ارتباط عوامل با یکدیگر در 

 پرداخته شده است. قالب مدلی کیفی شناسایی شود. که در پژوهش حاضر به انجام موارد مذکور

 روش پژوهش

گیری پژوهش  از آنجا که نتایج پژوهش حاضر قابل استفاده برای بازاریابان گردشگری پایدار است، جهت

شود. به منظور دستیابی به اهداف مورد نظر، پژوهش در دو بخش انجام  می از نوع کاربردی محسوب

گرفته است، در بخش اول با استفاده از تکنیک تحلیل محتوا، عوامل مؤثر بر قصد سفر مسئولانه با مرور 

بندی  های پیشین و مصاحبه با خبرگان شناسایی و به اشباع رسید، و همزمان با نظر خبرگان طبقه پژوهش

 امل بر اساس سلسله مراتب نیازهای مازلو نیز انجام گرفت.عو

های مرتبط به شرح  های علمی معتبر، پژوهش های مرتبط در پایگاه در این راستا، با جستجوی کلیدواژه

ساختاریافته با خبرگان  نیمه ها از مصاحبه  مورد استفاده قرار گرفت. و سپس به منظور تکمیل یافته 1جدول 

ها و اشباع نظری  گیری به روش هدفمند تا رسیدن به اشباع داده شد. در این خصوص نمونهبهره گرفته 

ادامه یافت. به این ترتیب نمونه آماری این بخش را هفت نفر از خبرگان، شامل سه تن از اساتید دانشگاه 

ط به منظور در رشته گردشگری و چهار نفر از فعالان بازاریابی گردشگری پایدار تشکیل دادند. سه شر

ورود افراد به جامعه آماری در نظر گرفته شد که عبارت بودند از: الف( تسلط به مباحث علمی گردشگری 

پایدار )مسئولانه(، ب( تسلط به مباحث علمی بازاریابی گردشگری، و ج( حداقل سه سال سابقه تدریس 

اقل سه سال فعالیت مرتبط در زمینه دانشگاهی در حیطه گردشگری و بازاریابی )برای اساتید دانشگاه(/ حد

ها با تعیین وقت قبلی، به صورت حضوری، و  بازاریابی گردشگری پایدار )برای فعالان بازاریابی(. مصاحبه

بندی نیازهای  با توجه به طبقه»و « به  نظر شما عوامل مؤثر بر قصد سفر مسئولانه چه هستند؟»با دو سؤال 

آغاز و با سؤالات « گرفته از کدام دسته سلسله مراتب نیازها هستند؟ مازلو هر یک از این عوامل نشأت

تر شدن مفاهیم مطرح شده و ادراکات  تر به فراخور موارد مطرح شده )به منظور شفاف جزیی

دقیقه بود. در پایان هر مصاحبه نیز  42تا  65کننده( ادامه یافت. زمان انجام هر مصاحبه حدود  مصاحبه

بندی و دریافت بازخورد از مصاحبه شونده، تلاش نمود تا از  تکرار مطالب، ارائه جمع کننده، با مصاحبه

ها، کدگذاری و  صحت ادراکات خود اطمینان حاصل نماید. لازم به ذکر است که در فاصله مابین مصاحبه
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مطرح  شد. در این خصوص نکات کلیدی و عوامل می تحلیل با استفاده از تکنیک تحلیل محتوا نیز انجام

شده از سوی خبرگان کدگذاری، با کدهای قبلی )حاصل از مطالعات پیشین و مصاحبه با دیگر خبرگان( 

ها( بر اساس طبقه  مقایسه، موارد تکراری حذف، و مفاهیم مشابه ادغام و سپس کدهای نهایی )شاخص

فرآیند به صورت شد. این  مطرح شده از سوی خبرگان، در سلسله مراتب نیازهای مازلو جایگذاری می

گیری در خصوص  گرفت؛ سپس تصمیم رفت و برگشتی و مقایسه مداوم، پس از هر مصاحبه انجام می

ها )تا حدی که احساس  گرفت. این فرآیند تا زمان رسیدن به اشباع داده می انتخاب خبره بعدی صورت

اند( و اشباع نظری )تا زمانی  ای ندارند و مضامین حرفها تکراری شده  های جدید، مطلب تازه شود مصاحبه

کند(، ادامه یافت. در انتها، نتایج نهایی حاصل از  می ها، کفایت دستیابی به هدف را که احساس شود یافته

(، در اختیار خبرگان 7ها و طبقه اختصاص داده شده به آنها در هرم مازلو )جدول  این بخش شامل شاخص

 د.مذکور قرار گرفت و به تأیید ایشان رسی

هایی همچون استفاده از منابع متعدد  های این بخش، از تکنیک در خصوص روایی و پایایی یافته

ها در مراحل  باره یافته های پیشین و مصاحبه با خبرگان(، وارسی مجدد )بررسی و پالایش چندین )پژوهش

 ه شد.مختلف تحقیق(، و همچنین ارائه نتایج نهایی به خبرگان و تأیید ایشان بهره گرفت

، الگوی تفسیری روابط علی معلولی بین 0افزار ونسیم و نرم 1در بخش دوم، با استفاده از تفکر سیستمی

عوامل در هر طبقه و مابین طبقات به تصویر کشیده شد و با تأیید خبرگان مذکور به اشباع رسید. در این 

برگان تصحیح و نهایتا با تأیید الگوی راستا، ابتدا الگو به وسیله محقق ترسیم شد و سپس با نظر یکی از خ

 به دست آمده توسط شش خبره دیگر به اشباع رسید.

دهد که با درک جامعی از روابط  می استفاده از تفکر سیستمی در پژوهش حاضر این امکان را به بازاریابان

فعل و انفعالات علی معلولی موجود، اقدامات بازاریابی خود را انجام دهند. چرا که در تفکر سیستمی، 

بینی رفتار  شود و بدینوسیله شناسایی و درک سیستم و پیش می متعدد به صورت یک سیستم واحد بررسی

(. در تفکر سیستمی، رفتار سیستم، وابسته 0215، 7شود )آرنولد و وید می برای تولید اثرات مطلوب تسهیل

                                                           
1. Systems thinking 

2. Vensim 

3 . Arnold & Wade 
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از چگونگی ارتباط اجزای آن است )مهرانی  دهنده آن نیست، بلکه انعکاسی به رفتار مجزای عناصر تشکیل

(. در واقع تفکر سیستمی مستلزم شناخت ارتباطات سیستمی و درک عمیقی از تأثیرات 1712و آخوندی، 

کند به وفور  جانبه که عناصر مختلف را درگیر می و روابط متقابل در آن است و برای مسائل پیچیده و چند

توان  ای همچون گردشگری نیز، می تفاده از این رویکرد در سیستم پیچیدهگیرد. با اس مورد استفاده قرار می

 های موجود در سیستم بهره برد. افزایی تر دست یافت و از هم بینی دقیق ریزی مداخلات به پیش در برنامه

لازم به ذکر است از آنجا که در پژوهش حاضر، هدف تنها ترسیم الگوی تفسیری  

معلولی )به منظور تأکید بر لزوم اتخاذ نگاه سیستمی در بازاریابی(  -روابط علی )کیفی/توصیفی/مفهومی( از

است از لحاظ کردن گروه هدف مشخص، تخمین و اختصاص مقادیر عددی متناسب با گروه هدف به 

متغیرها، و نهایتا اجرا و آزمون مدل )اعتبارسنجی کمی( و سناریونویسی آن اجتناب شده است. استفاده از 

های علوم  سیستمی به شکل کیفی )روایتگری(، رویکردی نوین از کاربرد پویایی سیستم در پژوهش تفکر

های  ای از کاربرد این رویکرد در پژوهش اند، نمونه انسانی است که مطالعات متعددی از آن بهره گرفته

، که در آن، از رویکرد مذکور، به منظور ارائه ( است0202) 1روکساس و همکارانگردشگری، پژوهش 

چارچوبی برای ایجاد گردشگری پایدار، بهره گرفته شده است. در حقیقت استفاده از رویکرد کیفی تفکر 

کند و بر این نکته  ها و روابط پیچیده در علوم انسانی مثل گردشگری کمک می افزایی سیستمی به درک هم

ریزان، بازاریابان، سیاستگذاران و ... به جای در نظر گرفتن فعل و  برنامهکند که ضروری است  تأکید می

انفعالات به صورت مستقل و متعدد، آنها را به صورت یکپارچه و در سیستمی واحد در نظر بگیرند و 

 های مورد نظر خود را، تنها پس از درک جامعی از سیستم، اجرایی کنند.  ریزی مداخلات، سیاستها و برنامه

 های پژوهش یافته

 ها(، با های پیشین و مصاحبه با خبرگان عوامل مؤثر بر قصد سفر مسئولانه )شاخص پس از بررسی پژوهش

استفاده از تکنیک تحلیل محتوا )در فرآیندی متشکل از کدگذاری، مقایسه مکرر، حذف کدهای تکراری و 

ارائه  0دد خبرگان(، گردآوری و در جدول ادغام موارد مشابه، به صورت رفت و برگشتی و نهایتا تأیید مج

 گردید.

                                                           
1 . Roxas et al. 
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 . عوامل مؤثر بر قصد سفر مسئولانه 0جدول 

 منابع ها )متغیرها( شاخص 

 نگرش 1

(، 0201(، ان جی )0201(، مصاحبه با خبرگان، بقات و چاوهان )1717اشرف و اشرف )

(، هن 0202همکاران )(، اشرف و 0202لاروسی و همکاران )-(، آبنو0201سلطان و همکاران )

 (0211) (، ورما و چاندرا0211(، بای و همکاران )0202(، نیمری و همکاران )0202)

 شده ادراک کنترل رفتاری  0
(، اشرف و همکاران 0201(، ان جی )1717(، اشرف و اشرف )1711صالحی و همکاران )

 (0202انگلنهون ) ون(، 0211) (، ورما و چاندرا0202(، نیمری و همکاران )0202)

 هنجارهای ذهنی )اجتماعی( 7

( ، مصاحبه با خبرگان، ان جی 1715احد مطلقی و همکاران ) (،0211بای و همکاران )

(، هن 0211) (، ورما و چاندرا0202(، نیمری و همکاران )0202(، اشرف و همکاران )0201)

(0202) 

 (0202احبه با خبرگان، هن )(، مص0202انگلنهون ) ون هنجارهای شخصی )اخلاقی( 6

 (0201( ، مصاحبه با خبرگان، یین و همکاران )1715احد مطلقی و همکاران ) شده ادراک کیفیت  5

 (0201یین و همکاران ) (، مصاحبه با خبرگان، 1711جهانی شکیب و بخشی ) رضایت گردشگر 4

 ( ، مصاحبه با خبرگان1715) (، احد مطلقی و همکاران0211بای و همکاران ) قیمت/ سطح درآمد 2

 محیطی زیست نگرانی  1
(، سلطان و همکاران 0201(، مصاحبه با خبرگان، بقات و چاوهان )1711صالحی و همکاران )

 (0211(، ونگ و همکاران )0202لاروسی و همکاران )-(، آبنو0201)

1 

شده/ بازتاب اخلاقی/ آگاهی  ادراک اثربخشی 

شده صنعت  ادراک اثر منفی  /از عواقب

 زیست محیط  گردشگری بر 

(، 0202هن ) (،0211( ، مصاحبه با خبرگان، ونگ و همکاران )1715احد مطلقی و همکاران )

 (0202(، لو و همکاران )0211) ورما و چاندرا

 (0202(، اشرف و همکاران )0202مصاحبه با خبرگان، هن ) تصویر سفر مسئولانه 12

 (0202(، لو و همکاران )0211) (، ورما و چاندرا0202مصاحبه با خبرگان، هن ) سئولیت )وظیفه شناسی(احساس م 11

 (0202مصاحبه با خبرگان، اشرف و همکاران ) تعالی خویشتن 10

(0202مصاحبه با خبرگان، اشرف و همکاران ) حفاظت 17  

 (0202(، شن و همکاران )0201همکاران )مصاحبه با خبرگان، سلطان و  های اجتماعی محتوای شبکه 16

 بینی اکولوژیکی محیطی/ جهان زیست آگاهی  15
( ، مصاحبه با خبرگان، اشرف و 1717(، اشرف و اشرف )1715احد مطلقی و همکاران )

 (0201(، بقات و چاوهان )0202(، هن )0202همکاران )

(، مصاحبه با خبرگان1711کمالی ) تبلیغات 14  

 (0211مصاحبه با خبرگان، بای و همکاران ) هویت بودنبیانگر  12

 اعتقادات/ درک گردشگران از سفر مسئولانه 11
بقات و  (،0211(، مصاحبه با خبرگان، بای و همکاران )1711جهانی شکیب و بخشی )

 (0202لاروسی و همکاران )-(، آبنو0201چاوهان )

 (0202)مصاحبه با خبرگان، هن  رفتار خرید گذشته فرد 11

 (0201(،  بقات و چاوهان )0202(، مصاحبه با خبرگان، هن )1717اشرف و اشرف ) محیطی زیست ارزش  02

 مصاحبه با خبرگان دلبستگی مکانی 01

 مصاحبه با خبرگان وابستگی عاطفی به ساکنان 00

 های پژوهش یافتهمنبع:    
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بندی نیازهای مازلو  جایگذاری آنها در طبقهها(،  همچنین، همزمان با شناسایی عوامل مذکور )شاخص

ارائه گردید. لازم به ذکر است که عناوین  7مطابق با نظر خبرگان انجام گرفت و نتایج نهایی در جدول 

بندی نیازهای مازلو هستند، که خبرگان  ، در واقع همان عناوین طبقه7های فرعی مندرج در جدول  مقوله

سئولانه( را بر اساس منشأ نیاز آنها، به طبقات مذکور ربط دادند. همچنین ها )عوامل مؤثر بر سفر م شاخص

ها )که عوامل  های فرعی )که همگی بر نیازهای گردشگر تمرکز دارند( و شاخص بر اساس مفاهیم مقوله

مؤثر بر قصد سفر مسئولانه هستند(، مقوله اصلی نیز با توجه به جایگذاری عوامل در طبقات نیازها 

 ری شد، که مورد تأیید خبرگان مذکور قرار گرفت.گذا نام

 بندی عوامل مؤثر بر قصد سفر مسئولانه بر اساس نیازهای مازلو  . طبقه7جدول 

 ها )عوامل مؤثر بر قصد سفر مسئولانه( شاخص مقوله فرعی )نیازهای مازلو( مقوله اصلی

بندی عوامل مؤثر بر  طبقه

قصد سفر مسئولانه بر 

 مازلواساس نیازهای 

 نیازهای فیزیولوژیک

 شده ادراک کیفیت 

 قیمت 

 رفتار خرید گذشته )عادات خرید(

 شده ادراک کنترل رفتاری 

 ایمنی
 حفاظت

 اعتقادات گردشگر راجع به سلامت سفر مسئولانه

 علاقه/تعلق خاطر

 محیطی زیست نگرانی 

 احساس مسئولیت 

 شده ادراک اثربخشی 

 بینی اکولوژیکی محیطی/ جهان زیست  آگاهی

 محیطی زیست ارزش 

 دلبستگی مکانی

 وابستگی عاطفی به ساکنان

احترام )احساس احترام، 

 رضایت(

 هنجارهای ذهنی )اجتماعی(

 بیانگر هویت بودن

 رضایت گردشگر

 تبلیغات

 های اجتماعی محتوای شبکه

 نگرش به سفر مسئولانه

 اعتقاد در مورد لوکس بودن سفر مسئولانه

 تصویر سفر مسئولانه

 خودشکوفایی
 تعالی خویشتن

 هنجارهای شخصی )اخلاقی(

 های پژوهش منبع: یافته              
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اند از:  شود عوامل قرار گرفته در دسته نیازهای فیزیولوژیک عبارت مشاهده می 7همانگونه که در جدول 

شده. در این خصوص  شده، قیمت، رفتار خرید گذشته )عادات خرید( و کنترل رفتاری ادراک ادراککیفیت 

لازم به ذکر است که نیازهای فیزیولوژیک، به نیازهای سطح پایین انسانی شهرت دارند، در حقیقت قصد 

مسئولانه اشاره دارد، سفر مسئولانه بر اساس این دسته از نیازها، به اموری همچون الزامات اولیه برای سفر 

شده(،  گیری و منابع مورد نیاز برای سفر )کنترل رفتاری ادارک لذا مواردی همچون قیمت، قدرت تصمیم

 گیرند. کیفیت خدمات، و عادات خرید در این دسته جای می

رد. های فرد برای حفاظت از خود و خانواده اشاره دا دسته بعدی مربوط به نیازهای ایمنی است. و به کنش

اش دارد، در این  بنابراین متغیرهای حفاظت و اعتقادات فرد راجع به نقشی که سفر مسئولانه در سلامتی

 گیرند. دسته قرار می

دسته سوم )عشق/تعلق(، به احساس دوست داشتن، اهمیت قائل شدن و ارزشمند شمردن دیگر انسانها، 

ازها فرد رفتارهایش را بر اساس عشق به دیگران، گیاهان، حیوانات و ... اشاره دارد. در این طبقه از نی

محیطی، ارزش  کند. بنابراین آگاهی زیست هایی که برای ایشان دارد، تنظیم می دگردوستی و دغدغه

شده )بازخورد رفتار(، احساس مسئولیت، دلبستگی  محیطی، اثربخشی ادراک محیطی، نگرانی زیست زیست

 گیرند. این دسته جای می مکانی و وابستگی عاطفی به ساکنان در

دسته چهارم )نیاز به احترام(، مرتبط با رضایتمندی فرد در ارتباط با موقعیت اجتماعی خویش است، 

احترامی که دیگران برای وی قائل هستند، و اینکه شخصیت و هویت فرد چطور در نظر دیگران به تصویر 

را بر اساس باید و نبایدهای پذیرفته شده در کند رفتارش  شود. این نیاز، شخص را تشویق می کشیده می

تواند تحت تأثیر  اجتماع تنظیم کند و شخصیت خود را با رفتارهایش نشان دهد، این مقبولیت اجتماعی می

شده و نگرش گردشگر را تحت تأثیر قرار دهد.  های اجتماعی، تصویر ادراک تبلیغات و محتوای شبکه

های  عی، بیانگر هویت بودن، رضایت، تبلیغات، محتوای شبکهبنابراین متغیرهای هنجارهای اجتما

اجتماعی، نگرش به سفر مسئولانه، اعتقاد به لوکس بودن سفر مسئولانه و تصویر سفر مسئولانه در این 

 گیرند. دسته قرار می
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تی و در نهایت دسته آخر )خودشکوفایی( مرتبط با تعالی انسان و میل به پیشرفت در وی است. به طور ذا

انسان به سوی دستیابی به کمال گرایش دارد. و تلاش روز افزون وی برای به فعل درآوردن تمامی 

استعدادهای خویش، ناشی از این نیاز است. بنابراین متغیرهای تعالی خویشتن و هنجارهای اخلاقی در این 

باورهای فرد و اصول و  گیرند. چرا که انسان همواره در حال یادگیری است و این یادگیری دسته جای می

گرفته از درک و آگاهی فرد از  دهد. این هنجارها نشأت باید و نبایدهای اعتقادی وی را تحت تأثیر قرار می

هستی خویش، زندگی و کلیه امور مادی و معنوی مرتبط با وی است، که در مسیر تجربه زندگی و تعامل 

انسانها همواره تمایل دارند درک بهتری از هستی با هستی و یادگیری مداوم برای وی حاصل شده است. 

خود داشته، و رفتار خود را بر اساس این درک تنظیم نمایند، و از آنجا که عموما پیروی از هنجارهای 

کند، بنابرین هنجارهای اخلاقی را  اخلاقی، حس قرار داشتن در مسیر کمال و تعالی را به فرد تلقین می

 خودشکوفایی جای داد.توان در دسته نیازهای  می

بندی شده است ولیکن این طبقات کاملا  ، نیازهای انسانی برای سفر مسئولانه طبقه7گرچه در جدول 

معلولی بین طبقات  -شوند، بلکه روابطی علی مستقل از یکدیگر نیستند و لزوما به ترتیب حادث نمی

ور الگوی پیشنهادی پژوهش تدریجا و هر بار پردازیم. بدین منظ می وجود دارد، که در ادامه به بررسی آنها

معلولی عوامل مؤثر بر -روابط علی 1با اضافه شدن عوامل موجود در یک طبقه، رسم شده است. در شکل 

قصد سفر مسئولانه، موجود در طبقه فیزیولوژیک، ترسیم شده است. علامت مثبت نشان دهنده تأثیرات 

که افزایش/کاهش متغیر عامل )مستقل( به ترتیب منجر به همسو و علامت منفی نشان دهنده این است 

 شود )تأثیر غیرهمسو(. می کاهش/افزایش متغیر معلول )وابسته(

 
 های پژوهش منبع: یافته. تأثیر نیازهای طبقه فیزیولوژیک بر قصد سفر مسئولانه 1شکل 
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ضروری است شخص اختیار، فرصت، ای که   گونه شده است به ادراک تقاضای سفر منوط به کنترل رفتاری 

منابع مالی و ... لازم برای سفر را در اختیار داشته باشد، قیمت یکی از عواملی است که این کنترل رفتاری 

شود. از  می دهد. از سوی دیگر عموما کیفیت بهتر، منجر به افزایش قیمت می شده را تحت تأثیر قرار ادراک 

در کیفیت ممکن است عادات خرید را تحت تأثیر قرار دهد، همچنین به  سوی دیگر افزایش قیمت یا تغییر

لحاظ روانشناسی نیز ممکن است تغییر عادات خرید سخت باشد بنابراین تغییرات عادات خرید نیز بر 

 شده تأثیرگذار است. ادراک کنترل رفتاری 

 ارائه شده است. 0ر شکل در ادامه عوامل موجود در طبقه ایمنی نیز به این مدل اضافه و نتیجه د

 
 های پژوهش منبع: یافته. تأثیر عوامل موثر بر قصد سفر مسئولانه در طبقات نیازهای فیزیولوژیک و ایمنی 0شکل 

 

معمولا باورهایی راجع به سلامت محصولات سبز یا رفتار مسئولانه در بین عموم مردم وجود دارد، که بر 

شود، همچنین  می گاها تغییر در کیفیت، منجر به تغییر این اعتقاداتعادات خرید آنها مؤثر است. از طرفی 

 حفاظت، یا احساس فرد در مورد حفظ سلامت خود و خانواده بر عادات خرید فرد مؤثر است.

 عوامل موجود در طبقه عشق/تعلق نیز به مدل اضافه شده است. 7در شکل  
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 در طبقات نیازهای فیزیولوژیک، ایمنی، عشق/تعلق خاطر. تأثیر عوامل مؤثر بر قصد سفر مسئولانه 7شکل 

 های پژوهش منبع: یافته

 

شده عامل مؤثری بر وابستگی عاطفی گردشگر به ساکنان مقصد، یا حس دلبستگی به  ادراک شک کیفیت  بی 

زیست مقصد و پایداری آن را  محیط  مقصد است و متعاقبا، تقویت این دو عامل نیز حساسیت فرد نسبت 

دهد، بنابراین وابستگی عاطفی به ساکنان و دلبستگی مکانی به مقصد، بر ارزشی که  می تحت تأثیر قرار

کنند  می زیست مقصد قائل هستند و همچنین احساس مسئولیتی که در قبال پایداری آن محیط  ایشان برای 

دن آن نگران شده و مؤثر است و واضح است که وقتی فرد ارزش چیزی را بداند نسبت به از دست دا

شده نوعی قضاوت در مورد  کند. از سوی دیگر فرد همواره بواسطه کیفیت ادراک می احساس مسئولیت

کند، که این اثربخشی هر چه بیشتر  می های گردشگری نسبت به محیط اثربخشی و بازخورد فعالیت

کند. همچنین  می شتریاحساس شود، فرد نسبت به رعایت آداب سفر مسئولانه، احساس مسئولیت بی

 شده، منجر به تغییر در باورهای فرد نسبت به سلامت سفر مسئولانه ادراک شک تغییر در اثربخشی  بی 

شود. هر چه فرد نسبت به سلامت خود محافظه کارتر باشد معمولا احساس مسئولیت بیشتری در قبال  می

بنابراین حفاظت بر احساس مسئولیت مؤثر  کند، می اش تأثیرگذار است محیط و عواملی که بر سلامتی
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 زیست و مخاطرات آن، نگرانی در این مورد را بیشتر محیط  است. همچنین دانش و آگاهی فرد نسبت به 

 گذارد. کند، که این نگرانی نیز بر احساس مسئولیت تأثیر می می

 دهد. می ، توسعه الگو با اضافه شدن عوامل مندرج در طبقه احترام را نشان6شکل 

 
 . تأثیر عوامل مؤثر بر قصد سفر مسئولانه در طبقات نیازهای فیزیولوژیک، ایمنی، عشق/تعلق خاطر و احترام6شکل 

 های پژوهش منبع: یافته

 

شده از مواردی است که عموما بر رضایت تأثیرگذار بوده است. از طرفی گاه  ادراک کیفیت و اثربخشی 

منجر به پذیرش بیشتر شرایط نامطلوب شود و از این طریق بر رضایت ممکن است احساس مسئولیت فرد 

فرد تأثیرگذار باشد. ناگفته نماند که بخشی از رضایتمندی نیز در مقایسه تصویر قبل از سفر )که موجب 

تواند بر  می شود( و ادراکات حین سفر است، بنابراین تصویر سفر مسئولانه گیری انتظارات می شکل

شک  بی های اجتماعی است.  گذار باشد. تصویر نیز خود تحت تأثیر تبلیغات و محتوای شبکهرضایت تأثیر

دهان مؤثر است. رضایتمندی گردشگر، نگرش فرد نسبت به  به تأثیر تصویر بعد از سفر نیز در تبلیغات دهان

ری نسبت به سفر دهد، هر چه این رضایت بیشتر باشد فرد نگرش بهت می سفر مسئولانه را تحت تأثیر قرار
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های اجتماعی و تبلیغات در تغییر دیدگاه مردم،  مسئولانه خواهد داشت. از سوی دیگر امروزه تأثیر شبکه

محیطی بر کسی پوشیده  زیست های  هنجارهای اجتماعی، مشهور کردن افراد، افزایش آگاهی و نگرانی

یابد، مخاطبان دیگر  می جتماعی شهرتهای ا نیست. وقتی فردی با یک رفتار مسئولانه و به واسطه شبکه

نیز ممکن است این رفتار را برای نشان دادن شخصیت و هویت خود و مشهور شدن برگزینند. این 

های اجتماعی )هنجارهای اجتماعی( نیز ممکن است به دست  یابی به وسیله پیروی از باید و نباید هویت

تلاش در جهت نشان دادن موقعیت و مقام و هویت آید. و شاید برخی افراد با خرید محصولات لوکس، 

شود فرد یک محصول یا خدمت را لوکس تلقی کند قیمت آن  می خود نمایند. از جمله مواردی که باعث

است، همچنین این رابطه به شکل معکوس نیز صادق است، وقتی باورداشت عامه نسبت به یک محصول، 

شود. احساس  می رود و منجر به افزایش قیمت می ول بالالوکس باشد، به طور خودکار کشش قیمتی محص

شود فرد پیامهایی در شبکه اجتماعی منتشر کند، و دیگران را  می مسئولیت نیز از عواملی است که منجر

 وسیله تحت تأثیر قرار دهد. بدین

رسیم، که در  می در نهایت با اضافه شدن عوامل موجود در طبقه خودشکوفایی به الگوی پیشنهادی پژوهش

 ارائه شده است. 5شکل 
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 . تأثیر عوامل مؤثر بر قصد سفر مسئولانه در تمام طبقات نیازهای مازلو 5شکل 

 های پژوهش منبع: یافته

 

افتد که خرید مسئولانه جزء هنجارهای  می شاید بتوان گفت بیشترین تقاضا برای سفر مسئولانه وقتی اتفاق

کنند. اینها باید و نبایدهایی هستند که فرد  می شخصی اکثر مردم شود، چرا که این هنجارها به سختی تغییر

کند، و کمتر تحت تأثیر عوامل دیگر از  می آنها را باور دارد و در اکثر مواقع رفتارش را بر اساس آنها تنظیم

های فرد، از  گیرند. ولیکن هنجارهای اجتماعی، و برداشت عموم مردم و نگرانی می قرار جمله قیمت و ...

های خود  شان را بر اساس باورداشت عوامل تأثیرگذار بر آن هستند. همچنین افراد معمولا مسیر زندگی

ای شخصی کند تحت تأثیر هنجاره می کنند بنابراین مسیری که فرد برای تعالی خود انتخاب می تنظیم

است. که این رابطه به شکل معکوس نیز وجود دارد. چراکه فرد ممکن است در مسیر تکامل انسانی 

 اش شود. هایی برسد که منجر به تغییر هنجارهای شخصی خویش، به یافته

الگوی کیفی و پیشنهادی پژوهش است که به تأیید خبرگان رسیده است، و از آنجا که هدف  5شکل 

معلولی )به منظور  –نها ترسیم الگوی تفسیری )کیفی/توصیفی/مفهومی( از روابط علی پژوهش حاضر، ت
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تأکید بر لزوم اتخاذ نگاه سیستمی در بازاریابی( بود از لحاظ کردن گروه هدف مشخص، تخمین و 

اختصاص مقادیر عددی متناسب با گروه هدف به متغیرها، و نهایتا اجرا و آزمون مدل )اعتبارسنجی کمی( 

گوی پیشنهادی( مشخص است، و سناریونویسی آن اجتناب شده است. همانگونه که در این شکل )ال

عوامل مؤثر بر قصد سفر مسئولانه، در هر طبقه ممکن است تحت تأثیر بعضی عوامل از طبقات دیگر باشد 

ها نهایتا بر تغییر قصد سفر مسئولانه مؤثر است. بنابراین  یا بر آنها تأثیر بگذارد، که این کنش و واکنش

باشد، بلکه، ضروری  غفلت از دیگر عوامل جایز نمی تمرکز بلندمدت بر عوامل موجود در یک طبقه و

است بازاریابان بازه زمانی مشخصی در این باره در نظر بگیرند و تأثیرات را بررسی نموده و مداخلات 

ریزی کنند. در این راستا الگوی پیشنهادی  برنامه بازاریابی خود را بر اساس نتایج به دست آمده از آن 

 های آتی ایشان قرار گیرد. اند مبنایی برای پژوهشتو می (5پژوهش )شکل 

 گیری نتیجه

بندی عوامل مؤثر بر قصد سفر مسئولانه مطابق با هرم نیازهای مازلو و نهایتا  پژوهش حاضر با هدف طبقه

های پژوهش  تفسیر روابط علی معلولی و پیچیدگی روابط بین آنها انجام گرفته است. در این راستا یافته

شده در طبقه  ادراک شده، قیمت، عادات خرید و کنترل رفتاری  ادراک رار گرفتن عوامل کیفیت حاکی از ق

نیازهای فیزیولوژیک، حفاظت و اعتقادات راجع به سلامت سفر مسئولانه در طبقه نیازهای ایمنی، نگرانی 

محیطی،  زیست محیطی، ارزش  زیست شده، آگاهی  ادراک محیطی، احساس مسئولیت، اثربخشی  زیست 

دلبستگی مکانی و وابستگی عاطفی به ساکنان در طبقه نیاز به عشق و تعلق خاطر، هنجارهای اجتماعی، 

های اجتماعی، نگرش به سفر مسئولانه، اعتقاد در  بیانگر هویت بودن، رضایتمندی، تبلیغات، محتوای شبکه

ای احترام، و نهایتا عوامل تعالی مورد لوکس بودن سفر مسئولانه و تصویر سفر مسئولانه در طبقه نیازه

 گیرند. می خویشتن و هنجاری شخصی در طبقه خودشکوفایی جای

بندی  در راستای ضرورت در نظر گرفتن سطح نیازهای گروه هدف در بازاریابی گردشگری پایدار، طبقه

مسئولانه گروه  بندی نیازهای اولویت کند تا پس از ارزیابی و  می مذکور به بازاریابان این صنعت کمک

های اضافی و اتلاف وقت برای  هدف، بر عوامل مذکور در طبقه مورد نظر تمرکز نموده و از صرف هزینه

نگر است، چرا که الگوی  جانبه مدت و یک دیگر عوامل اجتناب نمایند. لیکن این تنها یک راهکار کوتاه
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ر یک طبقه و سایر طبقات نشان داد به معلولی بین عوامل د -پیشنهادی پژوهش با نشان دادن روابط علی

منظور تمرکز بر بعضی عوامل ضروری است مداخلاتی در عوامل تأثیرگذار بر آن صورت گیرد، که گاه 

این عوامل در همان طبقه و گاه در طبقات دیگر قرار دارند. همچنین الگوی پیشنهادی پژوهش حاکی از 

دهد گرچه بعضی طبقات در اولویت  می یافته نشان های متعدد در کل سیستم است. این کنش و واکنش

گیری بهتر، ارجحیت دارد، ولیکن این عوامل  قرار دارند و تمرکز بر آنها بر دیگر عوامل به لحاظ نتیجه

خواسته یا ناخواسته تحت تأثیر عوامل موجود در دیگر طبقات هستند و بر آنها نیز تأثیرگذارند، لذا تمرکز 

های زمانی  ای که ضروری است بازاریابان با انتخاب بازه  گاه جامع و سیستمی دارد. به گونهبر آنها نیاز به ن

مورد نظر تأثیر مداخلات در یک طبقه را در کل سیستم نیز بررسی نمایند و بر اساس نتایج به دست آمده 

 ریزی خود لحاظ کنند. برنامه بهترین میزان تغییرات و بازه زمانی مطلوب را در 

های به تصویر کشیده شده در الگوی پیشنهادی پژوهش، حاکی از لزوم اتخاذ  عبارت دیگر پیچیدگیبه 

ای که در عین تمرکز بر عوامل موجود در یک  نگر در بازاریابی گردشگری مسئولانه است، به گونه نگاه کل

ترین نتیجه هم  لوبسطح نیاز )به جای همه سطوح(، تأثیرات بر کل سیستم نیز در نظر گرفته شود، تا مط

مدت و هم در بلندمدت به دست آید. لذا به منظور بازاریابی مؤثرتر گردشگری پایدار، به ترتیب  در کوتاه

 گردد: اجرای موارد زیر به بازاریابان پیشنهاد می

بندی نیازهای گروه هدف بر اساس سلسله مراتب نیازهای مازلو )گرچه مازلو در این  . ارزیابی و اولویت1

زمینه هرمی ارائه داده است که نیازهای فیزیولوژیک در طبقه پایین و خودشکوفایی در رأس هرم قرار 

های متعددی  دارد، ولیکن همیشه اولویت نیازها در جوامع مختلف به ترتیب هرم مذکور نیست، پژوهش

ر زمینه نیازهای معلمان؛ ( د1712زاده ) زاده و حسین حاجیاند از جمله:  نیز، این عدم تطابق را تأیید کرده

( در 1716( در زمینه نیازهای انگیزشی کارکنان در سازمان؛ سیاره و همکاران )1715حجتی و سبحانی )

نگاران؛ و  ( در زمینه نیازهای روزنامه1710آزاد ) زمینه نیازهای افسران دانشگاه علوم دریایی؛ عسگری

 (نان پایور دانشگاه علوم انتظامی( در زمینه نیازهای کارک1711حسینیان و همکاران )

 . اختصاص مقادیر عددی متناسب با گروه هدف، به متغیرهای سیستم )الگوی پیشنهادی پژوهش(0

 . اعتبارسنجی کمی مدل7
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های زمانی مختلف و تمرکز بر عوامل مشخص شده در این پژوهش )مرتبط  . سناریونویسی بر اساس بازه6

 نتایج بخش اول پژوهش حاضر( -لویت قرار داردای از نیازها که در او با طبقه

 ریزی بازاریابی بر اساس سناریوی مطلوب . برنامه5

کند، برای انجام  به عبارت دیگر، نتایج پژوهش حاضر، به بازاریابان گردشگری مسئولانه پیشنهاد می

داشته باشند؛ و بدین های بازاریابی خود، تحقیقات بازاریابی مطابق با پیشنهادات مطرح شده فوق  فعالیت

( 5تا  1های تحقیقات بازاریابی خود )بر مبنای پیشنهادات  های پژوهش حاضر و یافته وسیله با تلفیق یافته

اقدامات راهبردی مؤثری اتخاذ نمایند. در حقیقت پیشنهاد پژوهش حاضر برای بازاریابان این عرصه، اتخاذ 

های پژوهش حاضر  است که در مراحل مذکور یافته 5تا  1مشی تحقیقات بازاریابی مطابق با مراحل  خط

بندی عوامل مؤثر بر قصد سفر مسئولانه بر اساس نیازهای مازلو و الگوی تفسیری عوامل( نیز  )طبقه

 گنجانده شده است.

توان گفت بخشی از  می از آنجا که اکثر عوامل مؤثر مذکور، از پیشینه پژوهش به دست آمده است،

بقات و چاوهان ( است که عبارتند از: 1های یاد شده در جدول ) پژوهش مطابق با پژوهش های این یافته

(، 0202(، شن و همکاران )0201(، سلطان و همکاران )0201(، ان جی )0201یین و همکاران )(، 0201)

ری (، نیم0202(، هن )0202(، اشرف و همکاران )0202(، لو و همکاران )0202لاروسی و همکاران )-آبنو

(، ونگ و 0211) (، ورما و چاندرا0211(، بای و همکاران )0202انگلنهون ) (، ون0202و همکاران )

(، 1715(، احد مطلقی و همکاران )1711(، کمالی )1711(، جهانی شکیب و بخشی )0211همکاران )

نیازهای  (. در ارتباط با جایگذاری عوامل در طبقات1711( و صالحی و همکاران )1717اشرف و اشرف )

توان  می مازلو و بخش دوم پژوهش که استفاده از تفکر سیستمی است پژوهش مرتبطی یافت نشد، لذا

تواند مبنایی برای پژوهشی  می گفت نتایج مذکور در پژوهش حاضر، رهیافتی نو در این زمینه است، که

یی دارد که ضروری است به ها ها محدودیت آتی قرار گیرد. چرا که این پژوهش نیز همانند دیگر پژوهش

هنگام استفاده از نتایج پژوهش مد نظر قرار گیرد. از جمله اینکه در پژوهش حاضر، گردشگری مسئولانه 

به طور کلی و در همه ابعاد، مورد بررسی قرار گرفته و گروه هدف مشخصی نیز برای آن لحاظ نشده 

ممکن است عوامل و روابط دیگری نیز است، که در صورت محدود و مشخص شدن جزئیات این موارد، 
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بندی مذکور، پس از  لحاظ شود. همچنین بازاریابان در این زمینه باید توجه داشته باشند که طبقه

بندی نیازهای مسئولانه گردشگران قابل استفاده است، در ارتباط با الگوی پیشنهادی پژوهش نیز  اولویت 

نظر تنها به منظور تفسیر و توضیح روابط ارائه شده است، لذا این نکته لازم به ذکر است که الگوی مورد 

ضروری است بازاریابان به هنگام استفاده از آن با تخمین عددی متغیرهای مدل )متناسب با جامعه هدف 

بینی نتایج بپردازند و نهایتا  خود(، به اعتبارسنجی مدل پرداخته و پس از آن سناریونویسی نموده و به پیش

 بهترین سناریو، اقدامات بازاریابی خود را انجام دهند.بر اساس 

 

 منابع
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  9 ایراناسلامی 
پور، دانشجوی دکتری، گردشگری، دانشکده مدیریت و حسابداری، دانشگاه علامه  صالحی محمدرضا

 طباطبائی، تهران 

، دانشیار، گروه مدیریت جهانگردی، دانشکده مدیریت و حسابداری، دانشگاه علامه طباطبائی، تهران  2پورفرج اکبر  

زاده، استادیار، گروه مدیریت جهانگردی، دانشکده مدیریت و حسابداری، دانشگاه علامه  محمود مجتبی سید

 طباطبائی، تهران   

 محمدی، دانشیار، گروه علوم سیاسی، دانشکده حقوق و علوم سیاسی، دانشگاه علامه طباطبائی، تهران    گل احمد
  

 72/1/1622تاریخ پذیرش:                                                                  12/6/1622تاریخ دریافت: 
 

 چکیده 

تحت تأثیر  را فرهنگی های بسیاری بستگی دارد. سیاست اجزاء و فرایند گردشگری توسعه گردشگری فرهنگی به تعامل مؤلفه

گردشگری فرهنگی است و بنابراین این دو به تعامل بالایی برای موفقیت دهد و میراث فرهنگی منبع سازنده  خود قرار می

ساز بین سیاست و میراث فرهنگی است که درجهت این  میان تفسیر یک میانجی تعامل گردشگری فرهنگی نیاز دارند. دراین

عنوان عاملی  تفسیر به های  نقشمنظر این مقاله درنظر داشته تا به بررسی  های مختلفی ایفا کند. ازاین تواند نقش تعامل می

سازی مشخص نماید تا درنهایت  ها را در این تعامل ساز بین سیاست و میراث فرهنگی بپردازد و جایگاه این نقش تعامل

های بالقوه با استفاده از ادبیات مرتبط و  منظور و برای تعیین این نقش این گردشگری فرهنگی کشور بتواند از آن منتفع شود. به

گرفتن از  های تاریخی، عبرت بخشی به هویت مکانی سایت های مذکور شامل تداعی چنین نظرات خبرگان واجد شرایط، نقشهم

مداران نسبت به میراث فرهنگی، تقویت هویت ملی، حفاظت از روح و کالبد  آثار و تاریخ گذشتگان، تغییر نظر سیاست

 بردن ازبین پرستی، تاریخی به یکدیگر، مقابله با نژادپرستی و قوم های تر کردن ذینفعان مکان های تاریخی، نزدیک مکان

 و مداران سیاست بین متقابل فهم یکدیگر و تقویت به مختلف های فرهنگ شدن تر تاریخی، نزدیک های بدفهمی و ها فهمی کج

ت خبرگان در مورد اولویت استخراج شدند. سپس در بخش میدانی تحقیق، با استفاده از روش دلفی فازی، اجماع نظرا مردم،

های بالقوه تفسیر در  های مذکور مشخص شد. نتایج این تحقیق نشان داد که بیشترین اجماع خبرگان درخصوص نقش نقش

 حفاظتملی و  هویت تاریخی، تقویت های سایت مکانی بخشی به هویت تعامل بین سیاست و میراث فرهنگی، در زمینه تداعی

 نمود یافته است.     تاریخی های مکان کالبد و روح از

  تفسیر، سیاست، میراث فرهنگی، تعامل، گردشگری فرهنگی ها: کلیدواژه

                                                           
      «.الگوی تعامل پایدار سیاست و میراث فرهنگی در توسعه گردشگری فرهنگی جمهوری اسلامی ایران» این مقاله مستخرج از رساله دکتری است، با عنوان - 1

  Email: a.pourfaraj@gmail.com                                                                                                                            نویسنده مسئول  - 0
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 مقدمه

یابی به توسعه  دنیای امروزی است و کشورها در جهت دست های چندوجهی پدیده از گردشگری یکی

اجتماعی گسترده این  -فرهنگیبردن از عواید اقتصادی و   ( و بهره0215، 1چندجانبه خود )شارپلی و تلفر

های زیادی را در سطح ملی و  (، تلاش0211، 0سومین صنعت صادراتی جهان )سازمان جهانی گردشگری

)مک  است پیشروترین بخش این صنعتدهند. یکی از انواع گردشگری که درواقع  المللی انجام می بین

درصد گردشگری جهانی را در  62از گردشگری فرهنگی است که اکنون بیش ( 0226، 7کرچر و همکاران

 المللی، بین های از مسافرت درصد 15نیز در  نزدیک ای آینده ( و در0212، 6اختیار دارد )وانگ و همکاران

تواند باعث شود تا کشورهایی که از  رو می این افق پیش .(1716)تیموثی، جلوه بارزی خواهد داشت

عنوان یکی از ابزارهای پیشرفت  توسعه گردشگری فرهنگی را بهاند،  ای برده های فرهنگی بهره دارایی

 چندجانبه خود مدنظر قرار دهند.

های بسیاری در فرایند آن است. یکی از این  توسعه گردشگری فرهنگی منوط به دخیل شدن حوزه

اً گردشگری در همه سطوح عمیقاست. چنین اهمیتی به این دلیل است که  5سیاستهای بسیار مهم،  حوزه

(. همچنین 0220، 2ناپذیری با آن دارد )هندرسون ( و رابطه جدایی0212، 4در دل سیاست قرارگرفته )هال

( زیرا در این فرایند از 0224، 1فرآیند گردشگری فرهنگی یک فرآیند سیاسی است )رابینسون و اسمیت

های سیاسی  ایدئولوژیمیراث فرهنگی که ممکن است در مورد نحوه استفاده از آن، درمیان ذینفعان و 

(. 0224، 1شود )تیموثی و بوید عنوان منبع گردشگری استفاده می مختلف اختلاف نظر وجود داشته باشد، به

عنوان منبع )سازمان جهانی  های مهم دیگر، حوزه میراث فرهنگی است. میراث فرهنگی که به یکی از حوزه

( و یکی از 0215، 12ی )بوجدوسو و همکارانمبنایی برای توسعه گردشگری فرهنگو  (0211گردشگری، 

که هرساله تعداد چشمگیری از  (0211، 11های گردشگری )لولانسکی و لولانسکی ترین انواع جاذبه مهم

                                                           
1 . Sharpley and Telfer 

2. UNWTO 

3. McKercher et al 

4. Wang et al 

5. politics  

6. Hall 

7. Henderson 

8. ROBINSON and SMITH 

9. Timothy and boyd 

10. Bujdosó et al 

11. Loulanski and Loulanski 
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( توانسته با گردشگری ارتباط 0212، 1پردازند )چن و هوانگ گردشگران در سطح جهانی به دیدار از آن می

، 0گارسیا و همکاران-یک راهبرد برای توسعه تبدیل کند )آلوارزبرقرار کرده و گردشگری فرهنگی را به 

میراث فرهنگی ذاتاً با سیاست ارتباط و تعامل تنگاتنگی دارد زیرا (. در این میان میراث فرهنگی 0211

؛ اشورث 0221، 7های مختلف، ماهیتی سیاسی دارد )تیموثی و نیاوپان ها و ایده دلیل متأثر بودن از ارزش به

 (. 0222، 6همکارانو 

توان گفت هم حوزه سیاست و هم حوزه میراث فرهنگی برای توسعه گردشگری فرهنگی  بنابراین می

کننده هستند. موضوع مهمی که وجود دارد تعامل این دو حوزه است که بنابر آنچه گفته شد،  بسیار تعیین

ی دارد. حال ممکن است به دلیل آمیز گردشگری فرهنگی نقش بسزای در راه دستیابی به توسعه موفقیت

نظر  اینگونه به(، 0212گیرد )هال،  می قرار سیاست دل برای توسعه در گذاری مشی ریزی و خط برنامهاینکه 

مداران در ذهن خود دارند، باید در  برسد که سیاست بر میراث فرهنگی چیرگی دارد و آنچه را سیاست

اث فرهنگی در گردشگری فرهنگی، غالب شود. در واقع ممکن های تدوین شده برای استفاده از میر برنامه

طرفه، حوزه سیاست  است اینگونه به نظر برسد که فرایند توسعه گردشگری فرهنگی را به صورت یک

ها و گفتمان  ها، ایده دیکته خواهد کرد و به شکلی از میراث فرهنگی استفاده خواهد شد که مطابق با ارزش

ها، گفتمان و  ها، ایده درحالی است که ممکن است حوزه میراث فرهنگی ارزش مداران است. این سیاست

برداری متفاوتی از معانی ناملموس و بناهای تاریخی  اندازی متفاوت با حوزه سیاست داشته و بهره چشم

تواند درنتیجه کمبود تعامل  ملموس را در توسعه گردشگری فرهنگی مدنظر داشته باشد. موضوعی که می

برداری از میراث فرهنگی در  سیاست و میراث فرهنگی باعث شود نوع، کمیت و کیفیت بهرهبین 

ریزی برای توسعه گردشگری فرهنگی واضح و مشخص نباشد و به دلیل فهم متقابل ناکافی در  برنامه

بخشی  های بین گیری چالش های فعالین هر کدام از این دو حوزه، موجب شکل خصوص نیازها و خواسته

 د. شو

                                                           
1. Chen and Huang 

2. Álvarez-García et al 

3.Timothy and Nyaupane 

4. Ashworth et al 
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هایی نیاز  رسد به منظور بهبود تعامل دوجانبه بین سیاست و میراث فرهنگی به واسطه نظر می بنابراین به

تر کنند، جایگاه سیاست را برای میراث فرهنگی  توانند این دو حوزه را به یکدیگر نزدیک است که می

است تبیین نمایند. از این منظر بازتعریف کرده و کارکردهای بالقوه و بالفعل میراث فرهنگی را برای سی

های تعمیق این تعامل دوجانبه دانست زیرا تفسیر، به  ترین واسطه را یکی از مناسب 1توان تفسیر می

دهد، نوع خاصی از  های قبلی را تغییر می دهد، برداشت ها در قبال یک موضوع خاص جهت می نگرش

ها و  ها را در میان دیگر ارزش د و این ارزشآور وجود می های جدید به ها را بر اساس برداشت ارزش

 (. 0221، 0دهد )چناری باورها قرار می

عنوان یک خلأ پژوهشی در سطح کشور، به این موضوع  بنابر آنچه بیان شد تحقیق حاضر درنظر دارد تا به

ل محقق بپردازد که نقش تفسیر در تعمیق تعامل بین سیاست و میراث فرهنگی، چگونه و به چه طُرقی قاب

شدن است تا از این راه هم سیاست و هم میراث فرهنگی بتوانند سود ببرند و در نهایت شاهد توسعه بهینه 

 گردشگری فرهنگی در کشور باشیم.   

 ادبیات و پیشینه تحقیق 

در این قسمت مفاهیم تفسیر، تفسیر در گردشگری فرهنگی، سیاست، میراث فرهنگی و گردشگری 

 شده و سپس به بررسی مقالات پیشین مرتبط با موضوع تحقیق پرداخته شده است.  فرهنگی توضیح داده

 تفسیر

شود  است و بر این موضوع تاکید دارد که هر فرد چگونه واقعیت را متوجه می 7تفسیر یک فرایند شناختی

ای برای شناخت جهان انسانی  معتقد است که تفسیر شیوه 5(. ویلهلم دیلتای0214، 6)دامبراونو و همکاران

مدعی است تفسیر، صرفاً بحث انتقال یک شناخت  4شلیِِرماخر های معنایی مختلفی دارد. است و لایه

ها، تصحیح کردن خطاها و ساخت یک معنای  روشن از امور نیست، بلکه موضوع حل کردن بدفهمی

های یکدیگر توجه  ت که طرفین برای تفسیر بهتر امور، به دیدگاهنیاز اس 2منسجم است. از منظر گادامر

                                                           
1.interpretation 

2. Chenari 

3. cognitive process 

4. Dumbraveanu et al 

5. Wilhelm Dilthey 

6. Schleiermacher 

7. Gadamer 
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کرده و نظرات متقابل و حتی مخالف یکدیگر را گوش کنند؛ کاری که ممکن است به تغییر در نظرات هر 

کند. درواقع برای  های طرف مقابل توجه کرده و آن را مهم تلقی می یک منتج شود. هر طرف به برداشت

هایشان را درخصوص یک موضوع یا چیز خاص  آید تا احساسات و ایده وجود می بهطرفین این امکان 

  (.  0221، 1ها را زیر سؤال ببرد )ابلت و دایر درمعرض آزمون قرار دهند. آزمونی که شاید صحت این ایده

هستی و  ها از جهان های افراد دچار تغییر شده و از این راه درک آن تواند باعث شود تا برداشت تفسیر می

تواند باعث  معنایی که برای قضایای اجتماعی قائل هستند، دستخوش تغییرات شود. موضوعی که می

های متفاوت و جدیدی را نسبت به امور مختلف  های بیشتر شود و افراد را تحریک کند تا نگرش پویایی

د با افراد ارتباط برقرار کند. شود باید بتوان درپیش بگیرند. با توجه به آنچه گفته شد تفسیری که ارائه می

پیامی که پشت تفسیر قرار دارد باید جالب باشد تا بتواند توجهات را جلب کند و معنامند باشد تا بتواند 

تواند تغییر در رفتارهای افراد  (. نتیجه آنچه بیان شد می0210، 0های کنشگرانه را بربینگیزد )نوواکی نگاه

ها  این شود که رفتارهای اجتماعی و فردی کنترل شوند، تغییراتی در آنتواند منجر به  باشد. تفسیر می

وجود بیاید و با کاربست این رفتارهای جدید، تجارب جایگزینی شکل بگیرند که ناشی از برخوردهای  به

  (. 0224، 7بین طرفینی جدید هستند )ریسینگر و استینر

 تفسیر در گردشگری فرهنگی 

عنوان یک فعالیت آموزشی مطرح است و برای افرادی که به دیدار از  به تفسیر در گردشگری فرهنگی

بیند.  به میراث فرهنگی مورد دیدار اطلاعات لازم را تدارک می پردازند راجع های میراثی می اشیاء و سایت

ها و اشیای مورد دیدار برای  یادماندنی از سایت ای به آوری تجربه تفسیر سعی دارد تا در عین فراهم

دیدارکنندگان، گفتمان حفاظت و حراست از میراث فرهنگی را در میان آنان ترویج کند. زمانی که 

های  ها را متوجه شوند، نگرش های تاریخی را درک کنند و اهمیت آن دیدارکنندگان معنای نهفته در مکان

قایای فرهنگی محلی، ملی و کند و بنابراین رفتار آنان درقبال ب ایشان نسبت به میراث فرهنگی تغییر پیدا می

تواند باورهای درونی افراد را درخصوص پاسداشت  شود. تفسیر می المللی بهبود یافته و یا اصلاح می بین

                                                           
1. Ablett and Dyer 

2. NOWACKI 

3. Reisinger and Steiner 
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های ذهنی شکل گرفته در مورد میراث  های پیشین تقویت کند، چارچوب میراث برجای مانده از نسل

تحقق پایداری میراث فرهنگی شود. این پایداری  جوامع گوناگون را تغییر دهد و درنتیجه ابزاری در جهت

های ورود گردشگران به یک مقصد یا مکان را تضمین کرده و پایداری گردشگری فرهنگی  تواند جریان می

 (.    0201، 1فرهنگی میسر کند )نوواکی -را از منظر اقتصادی و اجتماعی

 سیاست 

برخی آن را هنر یا علم . اند کردهتلقی ( 1121، 0ها )ایستون گاهی سیاست را تخصیص اقتدارآمیز ارزش

( و یا بعضاً 0202، 7وبستر -اند )ماریام مشی)های( حاکمیت دانسته مرتبط با هدایت یا تأثیرگذاری بر خط

(. اگرچه موارد ذکر 0202، 6اند )دیکشنری کمبریج حساب آورده های اداره یک کشور به آن را مطالعه شیوه

سیاست یا به عبارت  اساسی طورکلی باید گفت که موضوع ث سیاست باشد ولی بهتواند مورد بح شده می

 هچگون خواهیم بدانیم که قدرت درواقع می. (1715)حشمت زاده،  است 5قدرتبهتر علم سیاست، مبحث 

معنا، توانایی  ترین گستردهدر  نیز (. قدرت1746 )دال، سهیم شد توان در آن گیرد و چگونه می میشکل 

. قدرت انجام شود میبه آن اشاره  امورقدرت انجام دادن  در قالب بعضاًمطلوب است و  ای نتیجه کسب

 شامل هر کاری است، از توانایی زنده ماندن گرفته تا توانایی حکومت در پیشبرد رشد اقتصادی امور

 (.1711)هیوود، 

در زبان انگلیسی است و نه  politicsلازم است اشاره شود که منظور محققان از واژه سیاست همان واژه 

طرح کلی  یک ی،مش خطی باید عنوان کرد که مش خط. در تفاوت بین سیاست و  policyی یا مش خطواژه 

کند )رضائیان،  را مشخص میها  برنامه ها و یمتصماجرای  نحوه عمل، راهنمایمنزله  به و است عمومی و

(. از سوی دیگر سیاست به علم و هنر حکومت کردن بر جوامع انسانی اشاره دارد و محوریت آن 1721

 میان سیاسی روابط بر حاکم هدف این است که قواعد سیاست . در(1714 دوورژه،)هستند  ها حکومت

 شود تا روابط یمجهت تلاش  ینازا (.1727 عالم،)کشور شناخته شوند  یک داخل در اجتماعی نیروهای

                                                           
1. Nowacki 

2. Easton 

3. merriam-webster 

4. Dictionary Cambridge 

5.power  
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 خرمشاد،)بررسی  مختلف اجتماعی های گروه و قدرت رسمی تجلی و مظهرعنوان  به میان حکومت قدرت

  (.0211، 1ها تبیین شوند )سو و همکاران یساز تصمیم و قدرت توزیع و موضوع (1710

 میراث فرهنگی 

، 5آرتور ؛ هال و مک1117، 6؛ شارپلی1117، 7؛ پرنتیس1111، 0میراث، ارثیه ما از گذشتگانمان است )کافمن

ی آینده هر کشور یا جامعه نیز ها نسلتواند به  یم( که 0211، 2؛ تیموثی0212، 4؛ وانگ و همکاران1114

درواقع میراث تاریخ نیست، بلکه نتیجه تاریخ گذشته  (.0221، 1؛ دروماند0222، 1انتقال داده شود )یونسکو

 است.   جامانده بهاست که برای ما ها  بر انسان

اندازها و  ها، چشم ها، بناها، یادمان یتسای ملموس فرهنگ شامل ها جنبهمیراث فرهنگی نیز دربردارنده 

ها و زندگی اجتماعی،  یتفعالشود که در  یمی ناملموس فرهنگ ها جنبهاشیای تاریخی و همچنین 

گر  . این نوع از میراث حکایتاند شدهوسیقی و ... نهادینه ، باورها، زبان، هنرها، صنایع دستی، مها ارزش

( و با نشان 0227، 11؛ هیچکاک و کینگ0224، 12ی مختلف بشری است )لولانسکیها نسلهای  یتخلاق

، گذشته ایشان را در یک پیوستار به اند آوردهدست  ی مختلف از گذشته تا به امروز بهها فرهنگدادن آنچه 

 (.   0222دهد )یونسکو،  یمزمان حالشان پیوند 

 گردشگری فرهنگی 

 هشتادکه از اواسط دهه است  10گردشگری با علایق خاصشکل از  نیتر شده  شناختهگردشگری فرهنگی 

( 0224، 17محصولی متمایز در صنعت گردشگری به رسمیت شناخته شد )بوهالس و کاستا عنوان بهمیلادی 

آورد  دست بهی الملل نیبی را در صحنه رشد بهمیلادی، توجه رو نودو اوایل دهه  هشتادو در اواخر دهه 

                                                           
1. Su et al 

2. Kaufman 

3. Prentice 

4. Sharpley 

5. Hall and MacArthur 

6. Wang et al 

7. Timothy 

8. UNESCO 

9. Drummond 

10. Loulanski 

11. Hitchcock and King 

12. Special interests tourism  

13. Buhalis and Costa 
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(. گردشگری فرهنگی بر فرهنگ یک مقصد شامل سبک زندگی، هنرها و 1114، 1)بالکار و پیرس

شامل حضور در رویدادهای فرهنگی، دیدار از  تواند یمی دست و فکر مردمان آن تمرکز دارد و ها ساخته

، 0تاریخی، حضور در جامعه بومی و معاشرت با مردم محلی )ایکوموس استرالیا یها نامکها و  یادمان

، 7ی باشد )بسکولیدس و همکاراندست  عیصنای اجتماعی یا صرفاً خرید ها جشنواره، مشارکت در (1111

0220  .) 

 پیشینه تحقیق 

ی نزدیک به این تحقیق را در ا سابقههای نگارندگان با استفاده از منابع علمی شناخته شده داخلی،  یبررس

دهد. در این زمینه نگارندگان با بررسی منابع علمی خارجی توانستند سوابقی  ینمداخل کشور نشان 

نزدیک را برای این تحقیق در خارج از کشور به دست آورند. این مطالعات به بررسی نقش مستقیم و 

ها اشاره  اند که مختصراً به آن فرهنگی پرداخته غیرمستقیم تفسیر در )برقراری( تعامل بین سیاست و میراث

 خواهد شد.  

 . بررسی پیشینه تحقیق1جدول 

 پژوهشگران نتایج موضوع

ها در تقویت هویت  بررسی نقش موزه

 ملی

تواند در  های کشورها، می های تاریخی موجود در موزه تفسیر کلکسیون

 تقویت هویت ملی مردم این کشورها موثر باشد
 (1111) 6مک لین

بررسی چگونگی تفسیر شهر میراث 

جهانی لوآنگ پرابانگ در کشور لائوس 

المللی و دولت  های بین از منظر سازمان

 لائوس

تأکید بر نیاز به همگرایی هرچه بیشتر منافع ذینفعان مختلف در تفسیر 

ها در قبال این  این شهر میراثی از راه توجه به تعهدات مشترک آن

 میراث جهانی

 (0224) 5لانگ و سوئیت

تأثیر میراث فرهنگی متناقض منطقه 

بالکان در توسعه گردشگری فرهنگی 

 این منطقه

آسیایی و  -لزوم توجه به تفسیرهای متفاوت از میراث اروپایی

مسیحی این ناحیه جهت تعریف مسیرهای گردشگری  -اسلامی

 متفاوت و متنوع فرهنگی

 (0216) 4سسیچ و میاتوویچ

یگاه سیاست در تبدیل منابع بررسی جا

میراثی به محصولات گردشگری در 

 ویتنام

سازی منابع میراثی از سیاسی شدن میراث  ناپذیر بودن تجاری جدایی

ها برای  ها و تخصیص آن واسطه فرایند انتخاب منابع، تفسیر آن به

 حضار مختلف

 (0215) 2بوی و لی

                                                           
1. Balcar and Pearce 

2. Australia Icomos 

3. Besculides et al 

4. McLean 

5. Long and Sweet 

6. Sesic and mijatovic 

7. Bui and lee 
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 1ادامه جدول 

 پژوهشگران نتایج موضوع

گردشگری در کوزوو از راه ترویج 

 های قرون وسطایی صربستان یادمان

بعد از جنگ کوزوو، در میان مردم آلبانی که درکوزوو بودند، 

شدند.  های قرون وسطایی صربستان میراثی نامطلوب تلقی می یادمان

این میراثی متناقض در دولت تازه تاسیس کوزوو است و تفسیرهای 

 شود. متفاوتی هم از آن می

 (0214) 1ولیچیچپا

های موجود در بین  مشخص کردن تنش

ذینفعان مختلف در قبال نحوه نمایش 

 میراث عصر کمونیسم در رومانی

به دلیل آنچه عصر کمونیسم از خود برجا گذاشته است بین نمایش 

ای و  رسمی یا حکومتی از میراث کمونیسم و نمایش غیررسمی )رسانه

و تفاوت وجود دارد. حکومت  گردشگری( از میراث کمونیسم شکاف

بیند و سعی در تفسیر مجدد آن  رومانی این میراث را مسئله ساز می

 دارد

 (0212) 0سیما

تأثیر مسائل ژئوپلیتیک بر توسعه میراث 

بودایی کشور نپال جهت تقویت 

 گردشگری فرهنگی این کشور

خصوص توسعه سایت میراث  مخالفت ذینفعان سیاسی کشور نپال در

ها  گذاران چینی به علت وجود روایت این کشور توسط سرمایهجهانی 

و تفسیرهای متفاوت از این سایت در بین ذینفعان گردشگری دو 

 کشور

 (0211) 7بانداری

تفسیر گزینشی میراث فرهنگی در 

 قزاقستان

اند و برخی  های میراثی قزاقزستان توسعه داده شده برخی از سایت

ها و تفسیر  اند. تفسیر برخی از سایت فتهتوجهی قرار گر دیگر مورد بی

ها به صورت تعمدی و گزینشی، به فراموشی  نکردن برخی دیگر از آن

های روحی و روانی مربوط است که مردم قزاقزستان  اجتماعی و آسیب

اند. به این صورت است که میراث حالت  در نتیجه جنگ تجربه کرده

 سیاسی پیدا کرده است.

 (0202) 6لنون و تیبرقین

بررسی میزان آگاهی، شناخت و گرامی 

داشت مرکز تاریخی شهر کرایووا 

 رومانی توسط مردم این شهر

تفسیر باعث شده هویت این مرکز تاریخی که توسط فضاها، بناها و 

رویدادهای تاریخی آن شکل گرفته است، در طول زمان پایدار بماند. 

شده هویت  تفسیر عناصر خاص این مرکز تاریخی شهری، باعث

 مکانی خاصی برای آن شکل بگیرد

 (0202) 5پوپسکیو و همکاران

بررسی نقش تفسیر میراث در توسعه 

 پایدار

تفسیر اصولی و صحیح از میراث فرهنگی راهی برای حفاظت از بناها 

 های تاریخی است و مکان
 (0201نوواکی )

مند سازی فرایند تفسیر و نمایش  نظام

ساکنین محلی و میراث فرهنگی برای 

 دیدارکنندگان

های ترکیبی نمایش و  های روزافزون استراتژی با توجه به پیچیدگی

مندسازی تفسیر و نمایش میراث فرهنگی  تفسیر میراث فرهنگی، نظام

 نمایش درآمده منجر شود تواند به حفاظت بهتر از میراث فرهنگی به می

 (0201) 4لیو و لین

 های محققان یافته منبع:  

                                                           
1. Pavličìć 

2. Sima 

3. Bhandari 

4. Lennon and Tiberghien 

5. Popescu et al  

6. Liu and Lin 
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توان در قالب موارد زیر  یمآنچه از بررسی مطالعات پیشین در حوزه موضوع این تحقیق مشهود است را 

 خلاصه کرد: 

  لزوم توجه به نیازهای همه ذینفعان در تفسیرها از میراث فرهنگی و کارکردهای متفاوت این

 تفسیر 

 ها در قبال تناقضات و  نقش بالقوه تفسیر میراث فرهنگی در توانایی برای تغییر نگرش

 های تاریخی  یبدفهم

  تر کردن رویکردهای حکومتی و غیرحکومتی در قبال  یکنزدتوانایی تفسیر میراث فرهنگی در

 میراث فرهنگی

 ی توانایی تفسیر میراث فرهنگی در حفظ هویت مکانی مراکز و بناهای تاریخ 

  ی تاریخی ها مکاننقش تفسیر از میراث فرهنگی در حفاظت از 

      توانایی تفسیر میراث فرهنگی در تقویت هویت ملی 

الذکر تفسیر  های فوق خبرگان پاسخگو درخصوص نقش حال تحقیق حاضر درنظر دارد بررسی نماید که

اند، چگونه اجماعی را در  ر گرفته شدهکا و برخی با تغییراتی به  که برخی عیناً در این تحقیق تکرار شده

های تاریخی و تقویت هویت ملی، عیناً تکرار شده  هایی مثل حفاظت از مکان رسانند. نقش یمنتایج به ثبت 

 اند:  ها نیز بدین صورت تعدیل شده و دیگر نقش

 های تاریخی حفظ هویت مکانی مراکز و بناهای تاریخی در قالب تداعی هویت مکانی سایت 

 نظر تغییرتر کردن رویکردهای حکومتی و غیرحکومتی درقبال میراث فرهنگی درقالب  یکنزد 

 فرهنگی میراث به نسبت مداران سیاست

 و ها فهمی کج بردن ازبینقالب  های تاریخی در یبدفهمها درقبال تناقضات و  تغییر نگرش 

 تاریخی  های بدفهمی

  ذینفعانتر کردن  یکنزدلزوم توجه به نیازهای همه ذینفعان در تفسیر از میراث فرهنگی درقالب 

 از راه تفسیر میراث فرهنگی  یکدیگر به تاریخی های مکان و ها سایت

  



 03.. درجهت توسعه گردشگریومیراث فرهنگیسیاستنقش تفسیر در تعامل بین 
 

 

 

 نوآوری تحقیق 

ز سا دنبال ارزیابی نقش تعامل در عرصه توسعه گردشگری فرهنگی در داخل کشور، تا کنون تحقیقی که به

جهت  این و تحقیق فعلی از تفسیر در بین سیاست و میراث فرهنگی بوده باشد، به انجام نرسیده است

صورت پراکنده و جداگانه، تنها به بخشی از  نوآوری کامل دارد. تحقیقات به انجام رسیده خارجی نیز به

ین درحالی است که تحقیق . ااند کردهی تفسیر در ایجاد تعامل بین سیاست و میراث فرهنگی اشاره ها نقش

ی بالقوه و متنوع ها نقشبردن از نظرات خبرگان، بتواند تا جایی که امکان دارد  فعلی تلاش کرده تا با بهره

تفسیر در تعامل بین سیاست و میراث فرهنگی را استخراج کرده و در رویکردی متفاوت بتواند اجماع 

 بندی کند.  را اولویت ها نقشخبرگان پاسخگو در مورد این 

 روش تحقیق

 روش و استفاده مورد های داده ماهیت مبنای کاربردی و بر -ای تحقیق حاضر بر مبنای هدف، توسعه

 با رویکرد اکتشافی است. کمی -کیفی تحقیق یک داده، آوری جمع

گر  نقش میانجی زمینه درجامعی  نظری و ساختاری راهنمای هیچ که این به توجه با اول تحقیق، مرحله در

نداشت، ابتدا با استفاده از ادبیات موجود که اکثراً  وجود تفسیر در تعامل بین سیاست و میراث فرهنگی

خارجی بودند چارچوب اولیه مشخص شد و این چارچوب را خبرگان مورد جرح و تعدیل اولیه قرار 

 بالقوه برای تفسیر مشخص گردید.نقش  16دادند تا ساختار پرسشنامه مشخص گردد. در این مرحله تعداد 

مصاحبه نیمه  7تعداد  هدفمند گیری قضاوتی نمونه روش از گیری بهره درحیطه نظرخواهی از خبرگان، با

ها  ساختاریافته با خبرگان حوزه میراث فرهنگی و گردشگری که سابقه اجرایی و علمی بالایی در این حوزه

. برای انتخاب خبرگان تحقیق چندین معیار مانند داشتن انجام گرفت گذاری( داشتند )از جمله سیاست

حداقل دو سال سابقه کار در سطح مدیریت ارشد و میانیِ وزارت میراث میراث فرهنگی و گردشگری، 

داشتن تحصیلات لیسانس به بالا و آشنا به امور میراث فرهنگی و گردشگری درنظر گرفته شد. محققان 

های بسیار  نفر از این خبرگان مصاحبه نمایند. با این وجود علیرغم تلاشدرنظر داشتند تا حداقل با شش 

 گو نمایند و این به دلیل عدم اختصاص زمان از سوی این خبرگان بود. و نفر از آنان گفت 7موفق نشدند با 
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د پرسش دست آمده بود، مور هایی را که از ادبیات تحقیق به ها، ابتدا مصاحبه کننده گزینه در جریان مصاحبه

شد. امری که باعث شد خبرگان برخی تغییرات را  ها جویا می داد و نظرات خبرگان را در مورد آن قرار می

ها و سمت و سوی  های بالقوه اعمال کنند. همچنین مصاحبه کننده با توجه به روند مصاحبه در این نقش

خراج شده از ادبیات، مورد پرسش های است های دیگری را غیر از نقش های مصاحبه شوندگان، گزینه گفته

داد که خبرگان پاسخگو برخی را رد کرده و برخی را با تغییراتی تایید کردند. مصاحبه شونده پس  قرار می

ها اجماع بیشتری داشتند  هایی را که مصاحبه شوندگان بر سر آن ها، تلاش نمود تا گزینه از پایان مصاحبه

های بالقوه به آگاهی خبرگان رسانده شد و  خراج نماید. این نقشهای بالقوه تفسیر است عنوان نقش به

 دست آورد.     درنهایت تایید آنان را به

 های گزینه منظور حصول اطمینان از صحت، دقت، کاربردی بودن و جامعیت در مرحله دوم تحقیق به

 خبرگان میان گروهی توافق دستیابی به جهت فازی دلفی تکنیک از احتمالی های سوگیری و رفع منتخب

گیری قضاوتی هدفمند و همچنین  نفر بودند که بر اساس نمونه 00شد. خبرگان این مرحله شامل  استفاده

صورت آگاهانه انتخاب کنند تا آنان  برفی انتخاب شدند. محققان سعی کردند پاسخگویان را به گلوله

شده  شناسایی های بالقوه نقش از یک ره دهی به اهمیت لازم برای رتبهاطلاعات و  ها ویژگیصلاحیت، 

 تفسیر را دارا باشند. 

  فازی دلفی

 در نامطمئن و ناکامل دانشی که مواردی در و است گروهی ارتباطی ساختار بر مبتنی فرایند یک دلفی روش

 موجود واقعی های نمونه هستند، غیرقطعی یا ناکافی های موجود داده (1115، 1دسترس باشد )هادر و هادر

 (0221، 0است )مانولیادیس و همکاران مشکل مسئله درباره بحث و مکان یک افراد در گردآوردن یا نیست

 روش این(. 0221، 7شود )کینی و همکاران می استفاده خبرگان بین در اجماع گروهی به دستیابی هدف با

 توافق به ای مسئله حل برای با یکدیگر رودررو ارتباط بدون است که متخصصانی میان ارتباط فرایند

                                                           
1. Häder and Häder 

2. Manoliadis et al 

3. Keeney et al 



 05.. درجهت توسعه گردشگریومیراث فرهنگیسیاستنقش تفسیر در تعامل بین 
 

 

 

 و خبرگان از متخصصان میان اجماع که گیرد می شکل فرض پیش بر این و (1116، 1رسند )قورچیان می

 (. 1746جوادین،  است )سید تر قوی فردی دیدگاه

 خود توانایی ذهنی از خبره افراد بیان شده و اعداد قطعی قالب در خبرگان نظرات سنتی، دلفی روش در

 شرایط این بر حاکم قطعیت عدم بودن دهنده احتمالی موضوعی که نشان کنند. می استفاده نظر بیان برای

 است دارد. بنابراین، بهتر سازگاری فازی های مجموعه با قطعیت، عدم در این زمینه احتمالی بودن است.

گیرند )آذر  قرار تحلیل مورد فازی های مجموعه از با استفاده و اخذ خبرگان از طبیعی زبان قالب در ها داده

 عنوان تحت شود که از آن فازی بهره برده می با تئوری سنتی دلفی از ادغام منظور، (. بدین1711و فرجی، 

 (.  1115، 2برند )موری و همکاران نام می فازی دلفی روش

 اعداد از اعداد قطعی جای به که تفاوت این با است؛ دلفی روش مانند ( دقیقا1ًروش )شکل  این مراحل

 عدد هر شود. می بیان مثلثی عدد فازیِ یک قالب در خبرگان دیدگاه شود. می استفاده ها تحلیل در فازی

 میزان و خبرگان نظر میانگین سپس و است مقدار و حداکثر ترین ممکن حداقل، میزان سه دارای فازی

 ارائه خبرگان به تحلیل این بعدی، دور در شود. سپس می محاسبه این میانگین از فرد خبره هر نظر اختلاف

 دلفی (. روش12: 1714منتظر،  و کنند )جعفری اصلاح را خود ها اگر لازم دیدند، دیدگاه آن تا شود می

ها را کاهش دهد، نظرات متخصصان را  تواند تعداد نظرسنجی دلفی می سنتی روش با مقایسه در فازی،

، 6؛ وو و همکاران0215، 7تر است )چانگ مقرون به صرفهکند و از نظر زمان و هزینه  تر بیان می کامل

0217 .)  

 

 

 

 

 

 

                                                           
1. Ghurchian 

2. Murry et al 

3. Chang 

4. Wu et al 
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 (0217، 1)سوئه . مراحل اجرای روش دلفی فازی1شکل 
 

 ( مراحل اجرای دلفی فازی به شرح زیر است: 0220، 0نظر )چنگ و لینبنابر 

  خبرگان در قالب متغیرهای کلامی نظرات گردآوری اول: گام

 مثلثی فازی اعداد به کلامی متغیرهای دوم: تبدیل گام

 اعداد فازی مثلثی متناظر با متغیرهای کلامی .0جدول 

 (l,m,u)عدد فازی مثلثی  متغیرهای کلامی

 (25/2، 1، 1) کاملاً موافقم

 (5/2، 25/2، 1) موافقم

 (05/2، 5/2، 25/2) نظری ندارم

 (2، 05/2، 5/2) مخالفم

 (2، 2، 05/2) کاملاً مخالفم

 0220منبع: چنگ و لین،                                                

 

 محاسبه شد.  خبره هر برای مثلثی فازی اعداد همچنین در این گام مجموعه

  ها ها از تمامی مجموعه ( محاسبه میانگین مجموعه1گام سوم: مرحله 

 

                                                           
1. Hsueh  

2. cheng and lin 



 07.. درجهت توسعه گردشگریومیراث فرهنگیسیاستنقش تفسیر در تعامل بین 
 

 

 

 میزان بررسی منظور به دوم مرحله درمقدار اختلاف از میانگین برای هر خبره: ( محاسبه 0مرحله             

 و خبرگان نظرات میانگین همراه به لازم تغییرات اعمال از بعد اول مرحله پرسشنامه خبرگان، بین توافق

 درخواست ها آن از و ارسال خبرگان پانل اعضا برای مجدداً میانگین، با ها آن از یک هر قبلی نظر اختلاف

 . کنند نظر تجدید خود های قضاوت و نظرات در نیاز صورت در و نموده مرور را ها پاسخ تا شد

 مثلثی فازی اعداد قالب در خبرگان شده اصلاح نظرات دریافت( 1: مرحله چهارم  گام

 خبرگان  اصلاح شده نظرات میانگین ( محاسبه0مرحله               

  مراحل از یک هر کردن فازی زدایی :پنجم گام

که  رود می پیش آنجا تا دلفی مراحل تکرار دو مرحله. در خبرگان نظر اختلاف میزان ششم: محاسبه گام

 این در و ( برسد0/2کم ) خیلی حد آستانه از کمتر به نظرسنجی مرحله دو بین خبرگان نظر اختلاف

 شود.  می متوقف نظرسنجی فرایند صورت

درنظر  2/2شاخص اجماع، عدد  بودن قبول قابل مرز( 0212سو و همکاران ) نظربر مبنای  تحقیق این در

  شوند.  گرفته شد. عددی که اعداد بالاتر از مورد قبول واقع شده و اعداد زیر آن مورد قبول واقع نمی

 دلفی برای نیاز مورد پانل اندازه با ارتباط در خبرگان است. پانل اندازه دلفی تکنیک اجرای در مهم نکته

 یا همگن فاکتورهای به وابسته ها آن تعداد ( و0227، 1ندارد )مولن وجود نظر اجماع دلفی فازی و سنتی

 منابع در و ها داده آوری جمع زمان تصمیم، کیفیت مشکل، وسعت یا دلفی هدف نمونه، بودن ناهمگن

 و نفر 52 از کمتر معمولاً کنندگان شرکت تعداد است. در این زمینه پاسخ پذیرش و مسئله دامنه دسترس،

اطلاعات  ارائه برای نفر 72 معمولاً شوند که می متذکر محققین شود. بعضی از گزارش می نفر 02 تا 15 اکثراً

 (. 1711شود )احمدی،  نمی جدیدی اضافه اطلاعات و شده تکراری ها پاسخ ها آن افزایش با و است کافی

آوری  های هر دور به شیوه الکترونیکی توزیع و جمع از تعیین اعضای پانل، پرسشنامه در تحقیق حاضر پس

 شد.  

  

                                                           
1. Mullen 
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 ها  بحث و تحلیل یافته

 شناختیهای جمعیت یافته

 اند به شرح جدول زیر است.  های جمعیت شناختی خبرگانی که در این تحقیق مشارکت داشته ویژگی

 شناختی های جمعیت . ویژگی7جدول 

 تعداد گروه متغیر

 میزان تحصیلات

 - کارشناسی

 6 کارشناسی ارشد

 11 دکتری

 سمت شغلی
 14 کارشناس و مدیر

 4 محقق و مدیر

 تجربه کاری

 15 سال 5کمتر از 

 5 سال 12تا  5

 0 سال 12بیش از 

 های محققان  یافتهمنبع:                                                

 

 های مرحله اول دلفی فازی  تحلیل یافته

نظرات  از گیری بهره بخشی بین سیاست و میراث فرهنگی، با های بالقوه تفسیر در تعامل در این تحقیق نقش

خبرگان حیطه میراث فرهنگی و گردشگری و همچنین استفاده از ادبیات نظری نزدیک به موضوع تحقیق 

های  بخشی به هویت مکانی سایت تداعیهای  جی وجود داشت، شناسایی شدند. نقشکه در مقالات خار

مداران نسبت به میراث فرهنگی، تقویت هویت ملی، حفاظت از روح و کالبد  تاریخی، تغییر نظر سیاست

 و ها فهمی کج بردن ازبین های تاریخی به یکدیگر و تر کردن ذینفعان مکان های تاریخی، نزدیک مکان

های مقابله با نژادپرستی و  ند. نقشتاریخی، ناشی از ادبیات تحقیق و اقتباس از آن بود های بدفهمی

و  مردم و مداران سیاست بین متقابل فهم یکدیگر، تقویت به مختلف های فرهنگ شدن تر نزدیک پرستی، قوم

 گرفتن از آثار و تاریخ گذشتگان، حاصل مصاحبه با خبرگان بودند.  عبرت

 دو در فازی دلفی تکنیک از شده شناسایی های بالقوه مورد نقش در خبرگان نظر اجماع به دستیابی جهت 

 اهمیت تعیین میزان برای و تدوین لیکرت طیف کارگیری به با ای پرسشنامه از این جهتشد.  مرحله استفاده



 01.. درجهت توسعه گردشگریومیراث فرهنگیسیاستنقش تفسیر در تعامل بین 
 

 

 

 (،Sآمده ) دست به قطعی گرفت. میانگین قرار خبرگان شده، دراختیار شناسایی های بالقوه نقش از یک هر

 شده است. شناسایی های گزینه از یک هر با خبرگان موافقت شدت دهنده نشان

 (1های تفسیر در تعامل بین سیاست و میراث فرهنگی )نظرسنجی مرحله  . نقش6جدول 

 S1 (l , m , u) های بالقوه تفسیر نقش

 17/2 (40/2، 12/2، 1) شود تاریخی های سایت مکانی هویت تداعی باعث تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 24/2 (56/2، 21/2، 15/2) احیا نماید را گذشتگان تاریخ و آثار از گرفتن عبرت جنبه تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 47/2 (62/2، 45/2، 16/2) شود فرهنگی میراث به نسبت مداران سیاست نظر تغییر باعث تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 10/2 (40/2، 12/2، 11/2) باشد تقویت هویت ملی برای راهی تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 12/2 (51/2، 16/2، 11/2) باشد تاریخی های مکان کالبد و روح از حفاظت برای راهی تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 46/2 (71/2، 46/2، 12/2) کند( تر)نزدیک یکدیگر به را تاریخی های مکان و ها سایت ذینفعان تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 41/2 (72/2، 40/2، 15/2) باشد پرستی قوم و پرستی نژاد با مقابله برای راهی تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 27/2 (51/2، 24/2، 10/2) باشد تاریخی های بدفهمی و ها فهمی کج بردن بین از برای راهی تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 26/2 (50/2، 22/2، 16/2) شود یکدیگر به مختلف های فرهنگ شدن تر نزدیک باعث تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 42/2 (72/2، 40/2، 10/2) شود مردم و مداران سیاست بین متقابل فهم تقویت باعث تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 04/2 (25/2، 07/2، 61/2) باشد اجتماعی اتحاد برای راهی تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 01/2 (26/2، 11/2، 67/2) دهد کاهش را سیاسی ناپایداری تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 71/2 (21/2، 01/2، 56/2) باشد فرهنگی دیپلماسی افزایش برای راهی تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 12/2 (21/2، 17/2، 71/2) باشد اجتماعی عدالت به نیل برای راهی تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 های محققان  یافتهمنبع:         

 

آمده بیشترین اجماع خبرگان درمورد کارکردهای بالقوه تفسیر در تعامل بین سیاست  دست به نتایج براساس

( و در درجه بعد مربوط S= 17/2تاریخی ) های سایت مکانی هویت و میراث فرهنگی، مربوط به تداعی

است. کمترین توافق خبرگان نیز مربوط به کارکردهای بالقوه تفسیر در ( S= 10/2به تقویت هویت ملی )

( S= 41/2پرستی ) قوم و نژادپرستی با مقابله( و S= 42/2مردم ) و مداران سیاست بین متقابل فهم تقویت

 است. 

 (0و میراث فرهنگی )نظرسنجی مرحله های تفسیر در تعامل بین سیاست  . نقش5جدول 

 S2 (l , m , u) های بالقوه تفسیر نقش

 16/2 (46/2، 11/2، 1) شود تاریخی های سایت مکانی هویت باعث تداعی تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 21/2 (54/2 ،11/2، 12/2) احیا نماید را گذشتگان تاریخ و آثار از گرفتن عبرت جنبه تواند می فرهنگی میراث تفسیر
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 (0های تفسیر در تعامل بین سیاست و میراث فرهنگی )نظرسنجی مرحله  . نقش5ادامه جدول 

 S2 (l , m , u) های بالقوه تفسیر نقش

 16/2 (46/2، 11/2، 1) شود تاریخی های سایت مکانی هویت باعث تداعی تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 21/2 (54/2، 11/2، 12/2) احیا نماید را گذشتگان تاریخ و آثار از گرفتن عبرت جنبه تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 فرهنگی میراث به نسبت مداران سیاست نظر تغییر باعث تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 شود
(16/2 ،24/2 ،51/2) 27/2 

 10/2 (40/2، 12/2، 11/2) باشد تقویت هویت ملی برای راهی تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 11/2 (42/2، 15/2، 1) باشد تاریخی های مکان کالبد و روح از حفاظت برای راهی تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 یکدیگر به را تاریخی های مکان و ها سایت ذینفعان تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 کند( تر)نزدیک
(15/2 ،20/2 ،62/2) 21/2 

 27/2 (61/2، 27/2، 14/2) باشد پرستی قوم و پرستی نژاد با مقابله برای راهی تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 تاریخی های بدفهمی و ها فهمی کج بردن بین از برای راهی تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 باشد
(12/2 ،11/2 ،54/2) 21/2 

 22/2 (55/2، 12/2، 14/2) شود یکدیگر به مختلف های فرهنگ شدن تر نزدیک باعث تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 27/2 (52/2، 25/2، 15/2) شود مردم و مداران سیاست بین متقابل فهم تقویت باعث تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 های محققان  یافتهمنبع:               

 

 های مرحله دوم دلفی فازی  تحلیل یافته

سپس  شد. محاسبه خبرگان پانل نظرات اعضا میانگین با خبره هر نظر اختلاف میزان مرحله، این در

 در پانل اعضا نظرات میانگین با وی اختلاف نظر میزان و خبره هر قبلی نظر همراه به دیگری پرسشنامه

 اجرای دوم و اول مرحله دو خبرگان بین نظر اختلاف میزان که این به توجه گرفت. با قرار ها آن اختیار

 6شد. همچنین در این مرحله خبرگان  متوقف دوم مرحله در بود، نظرسنجی 0/2آستانه  حد از کمتر دلفی

 ها دادند.  گزینه مرحله اول را مرتبط ندانسته و رای به حذف شدن آن 16گزینه از مجموع 

 های مرحله اول و دوم( های تفسیر در تعامل بین سیاست و میراث فرهنگی )تفاوت نظرسنجی . نقش4جدول 

     | S1 S2 تفسیرهای بالقوه  نقش
| 

 21/2  16/2 17/2 شود تاریخی های سایت مکانی هویت تداعی تواند باعث می فرهنگی میراث تفسیر

 20/2  21/2 24/2 احیا نماید را گذشتگان تاریخ و آثار از گرفتن عبرت جنبه تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 1/2 27/2  47/2 شود فرهنگی میراث به نسبت مداران سیاست نظر تغییر باعث تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 22/2 10/2 10/2 باشد تقویت هویت ملی برای راهی تواند می فرهنگی میراث تفسیر
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 4ادامه جدول 

     | S1 S2 های بالقوه تفسیر نقش
| 

 21/2  11/2 12/2 باشد تاریخی های مکان کالبد و روح از حفاظت برای راهی تواند می فرهنگی میراث تفسیر

( تر)نزدیک یکدیگر به را تاریخی های مکان و ها سایت ذینفعان تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 کند

46/2 21/2  17/2 

 10/2 27/2  41/2 باشد پرستی قوم و پرستی نژاد با مقابله برای راهی تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 25/2 21/2  27/2   باشد تاریخی های بدفهمی و ها فهمی کج بردن بین از برای راهی تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 26/2 22/2  26/2 شود یکدیگر به مختلف های فرهنگ شدن تر نزدیک باعث تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 17/2 27/2 42/2 شود مردم و مداران سیاست بین متقابل فهم تقویت باعث تواند می فرهنگی میراث تفسیر

 های محققان یافتهمنبع:               

 

 های سایت مکانی هویت های بالقوه تداعی بخشی به دست آمده از این مرحله نقش براساس نتایج به

= 11/2) تاریخی های مکان کالبد و روح از و حفاظت (S= 10/0)، تقویت هویت ملی (S= 16/2)تاریخی 

S) های بالقوه نزدیک)تر( کردن ذینفعان  دست آوردند. همچنین نقش بالاترین اجماع را درمیان خبرگان به

 تقویت، (S= 27/2)پرستی  قوم و پرستی نژاد با مقابله، (S= 21/2)های تاریخی به یکدیگر  ها و مکان سایت

فرهنگی  میراث به نسبت مداران سیاست نظر تغییرو  (S= 27/2)مردم  و مداران سیاست بین متقابل فهم

(27/2 =S) دست آوردند. کمترین اجماع را به 

 گیری  نتیجه

های )بالقوه( تفسیر در تعامل بین سیاست و میراث  بندی( نقش تحقیق حاضر با هدف بررسی )و اولویت

فرهنگی انجام پذیرفته است. با کمک از افرادی که در حیطه سیاست و میراث فرهنگی سابقه اجرایی و 

سیر استخراج های بالقوه تف کارشناسی داشتند و همچنین ادبیات موجود در منابع علمی خارجی، نقش

 صحت، دقت، کاربردی بودن و جامعیتشدند. در ادامه به کمک خبرگان تلاش بر این قرار گرفت تا 

 در این زمینه برطرف شوند.  احتمالی های شده بررسی شود و سوگیری های شناسایی گزینه

یت ملی، تاریخی، تقویت هو های سایت مکانی هویت ترتیب تداعی دهند که به نتایج تحقیق نشان می

 گذشتگان، ازبین تاریخ و آثار از گرفتن تاریخی، احیای موضوع عبرت های مکان کالبد و روح از حفاظت

 نظر یکدیگر، تغییر به مختلف های فرهنگ کردن تر تاریخی، نزدیک های بدفهمی و ها فهمی کج بردن
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 نژادپرستی با مردم، مقابله و مداران سیاست بین متقابل فهم فرهنگی، تقویت میراث به نسبت مداران سیاست

هایی هستند که  نقش های تاریخی به یکدیگر ها و مکان نزدیک)تر( کردن ذینفعان سایتپرستی و  قوم و

ها را ایفا کند. اگر سیاست و میراث  تواند در تعامل بین سیاست و میراث فرهنگی کشور آن تفسیر می

حساب آورده شود  فرهنگی دو سوی یک طیف درنظر گرفته شوند و تفسیر از میراث فرهنگی متغیری به

ع حاصل از تفسیر به سمت شود که که گاه مناف که در طول این طیف درحال حرکت است، مشخص می

 شوند.  کند و گاه این منافع به سمت سیاست کشیده می میراث فرهنگی میل می

تاریخی با  های سایت مکانی های تحقیق در مورد نقش تفسیر میراث فرهنگی در تداعی هویت یافته

گی را عاملی ( در یک جهت است. آنان نیز تفسیر از میراث فرهن0202پوپسکیو و همکاران )های  یافته

های میراث فرهنگی را در جریانی مستمر و پایدار احیاء نموده و موجب  تواند هویت سایت دانند که می می

شود  تقویت شناخت از اماکن تاریخی و فرهنگی شود. این بازسازی و بازشناسی هویتی سبب می

ها در  شناخته شود، نقش آن های میراث فرهنگی بیشتر ها برای ذینفعان مختلف سایت های این سایت ارزش

ها در فرایندهای زندگی اجتماعی به ورطه  هویت بخشی به جامعه تقویت شود و آنچه در مورد این سایت

تواند به حفاظت از میراث فرهنگی درجهت توسعه  فراموشی سپرده شده بود، احیاء گردد. موضوعی که می

 گردشگری فرهنگی کمک نماید.    

( 1111لین ) های مک در خصوص نقش تفسیر از میراث در تقویت هویت ملی، نتایج این تحقیق با یافته

خصوص آنچه که در فهرست میراث ملی به ثبت  هماهنگ است. او معتقد است تفسیر میراث فرهنگی و به

تواند انسجام  یرا در افراد یک کشور بیدارتر کند. عاملی که م« یک ملت بودن»تواند حس  رسیده است می

ها را ارتقاء دهد. تفسیر گذشته مشترک رفته بر یک  درونی مردم را تقویت کرده و حس میهن دوستی آن

تواند حس غرور را در آنان بیدار کند و روند ملت سازی را در درون یک کشور بهبود ببخشد. از  ملت، می

روند ملت سازی در یک کشور  سوی دیگر افزایش حس غرور ملی، ارتقای انسجام درونی و بهبود

دنبال داشته باشد. بهبود این سرمایه اجتماعی  تواند بهبود سرمایه اجتماعی را برای آن کشور خاص به می

 ریزی گردشگری فرهنگی کشور را به شکل بهینه متأثر کند.  تواند بخش برنامه نیز می
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(، 0226) 1تیموثی و پریداکس تاریخی، های مکان کالبد و روح از حفاظتدرخصوص نقش تفسیر در 

معتقدند که تفسیر میراث فرهنگی  (0201( و لیو و لین )0201، نوواکی )(0212) 0کانتیننزا و همکاران

تواند با حفاظت از  راهی درجهت حفاظت و حراست از میراث فرهنگی است. تفسیر میراث فرهنگی می

های تاریخی صیانت  ی و ... موجود در مکانهای تاریخی، فرهنگی، علمی، روحان آن، از معانی و ارزش

تواند با القای خواست به  ها را برای نسل فعلی پر از معنا جلوه دهد. همچنین تفسیر می نموده و آن

تر کردن نقش آن در حیات اجتماعی، به تخصیص  حفاظت از میراث فرهنگی در جامعه و پررنگ

کمک کند و منابع بیشتری را برای گردشگری فرهنگی شکل بهینه  های حراست از میراث فرهنگی به هزینه

 کشور دردسترس برنامه ریزان قرار دهد.  

توان به آیات متفاوتی از قرآن کریم  گذشتگان می تاریخ و آثار از گرفتن درزمینه نقش تفسیر در عبرت

 121هود،  122اعراف،  147انعام،  11نحل،  74، عمران آل 171و  172بقره،  44ی ها هیآاشاره کرد. 

فاطر و  66غافر،  10و  01صافات،  171و  172سجده،  04روم،  60و  1حج،  64و  65طه،  101یوسف، 

، به البلاغه نهجدر  71. حضرت علی هم در نامه شماره اند کردهسوره محمد، به این موضوع اشاره  12

 ها آنپسرم در دیار و آثار ویران رفتگان، گردش کن و بیندیش که »ه ک کند یمفرزند خود امام حسن توصیه 

مانع از تکرار دوباره  تواند یمتفسیر میراث گذشتگان و عبرت گرفتن از آن  (.1711)دشتی،  «چه کردند

مداران  ی رویدادهای تاریخی برای مردم و سیاستها شهیرتاریخ و اشتباهات تاریخی شود. از این منظر 

. همچنین از سوی دیگر الزام عقلی و شرعی شود یمسازی  و میراث کنونی راهی برای جامعه روشن شده

سیاست مداران به عبرت گرفتن از آثار و تاریخ پیشینیان، خود راهی برای حراست از میراث فرهنگی 

 توان ینم اصولاًها حفاظت نشود،  زیرا تا آثاری از گذشتگان مورد نگهداری قرار نگیرد و کالبد آن شود یم

و زمین را متعلق به خداوند  ها آسمان، میراث 112عمران و آیه  ها چیزی آموخت. )قرآن در سوره آل از آن

تر از میراث فرهنگی درجهت توسعه گردشگری  (. نتیجه آنچه گفته شد حراست بهتر و بابرنامهداند یم

 فرهنگی کشور خواهد بود.        

                                                           
1. Timothy and Prideaux 

2. Continenza et al    
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های ذهنی،  واره تاریخی، با اصلاح ته های بدفهمی و ها فهمی کج بردن بین از تفسیر میراث فرهنگی در زمینه

های نامناسبی  تواند نقش تاریخی میراث فرهنگی موجودی را که ممکن است در مورد آن برداشت می

مداران اصلاح کند. در این خصوص سسیچ و میاتوویچ  وجود داشته باشد، در اذهان مردم و سیاست

آسیایی اذعان کرده و این امر را  -مسیحی و اروپایی -یر مجدد و ممکن از میراث اسلامی( به تفس0216)

های مختلف مردم و  های تاریخی میان کشورها، نسل ها و بدفهمی فهمی راهی برای اصلاح کج

شدن  تواند مانع سیاسی ها و ادراکات نادرست می اند. تغییر در این برداشت مداران قلمداد کرده سیاست

برداری از میراث فرهنگی در گردشگری فرهنگی  حد فرهنگ و میراث فرهنگی شود، درجهت بهره از یشب

موانع سیاسی را از سر راه بردارد و با اصلاح جایگاه تاریخی میراث فرهنگی، آن را در مسیر حفاظت برای 

    های بعدی قرار دهد.    نسل

یکدیگر نیز نقشی انکارناپذیر دارد.  به مختلف های فرهنگ کردن تر نزدیکتفسیر میراث فرهنگی در حیطه 

تفسیر آنچه از دل تاریخ برای مردمان یک کشور و باقی مانده است و گاه عصرهای مختلف تاریخی یک 

وجود آوردن یک یادمان تاریخی را به  های تاریخی شریک در به تواند فرهنگ کشور را درخود دارد، می

توان در مسجد جامع عتیق اصفهان مشاهده کرد. مسجدی که  ونه این مورد را میتر کند. نم یکدیگر نزدیک

وسازها  ریشه در دوران قبل از اسلام دارد و بعد از اسلام نیز در دوران آل بویه، سلجوقی و صفوی ساخت

تواند موجب شود تا اقوام مختلفی که در  هایی در آن صورت گرفته است. تفسیر چنین بنایی می و مرمت

تر شده و ارزش  اند، به یکدیگر نزدیک قرن در ابداعات هنری و معماری آن دخالت داشته 15طی 

ها در مرمت و برقرار ماندن این بنا پاس داشته شود. بنابر آنچه  های تاریخی معمارانه هر کدام از آن فعالیت

تر برای گردشگران  ای غنی گیری تجربه توانند در شکل گفته شد چنین آثار چندفرهنگی در کشور می

گوید تفسیر از میراث فرهنگی  ( نیز می0214فرهنگی نیز نقشی بسزا ایفا کنند. در این زمینه پاولیچیچ )

های مختلفی که حول و  تواند تناقضات تاریخی موجود بر سر این میراث را برطرف کرده و بین فرهنگ می

تواند از  انسجام ایجاد کند. موضوعی که می حوش عناصر خاصی از تاریخ نیاز به تفاهم بیشتری دارند،

 جنبه سیاسی، انسجام فرهنگی را در یک جامعه ارتقاء دهد.    
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فرهنگی، نیز یکی دیگر از کارکردهای بالقوه تفسیر میراث  میراث به نسبت مداران سیاست نظر تغییر

های متفاوتی  رداشتهای سیاسی مختلفی که اهداف و ب فرهنگی است. در این زمینه ممکن است گروه

های  دارند به واقعیتی که خودشان در خصوص تاریخ به آن معتقد هستند تاکید کرده و اغلب دیدگاه

عنوان  تواند به بنابراین تفسیر میراث فرهنگی می (.0222دیگران را در این خصوص نادیده بگیرند )تیموثی، 

های پذیرفته  سایت، مطرح کرده و واقعیتهای مختلفی را درخصوص تاریخِ گذشته بر یک  مثال واقعیت

های  های قطعی درخصوص سایت شده هر گروه سیاسی را نیز به چالش بکشد. زمانی که این واقعیت

توان گفت نحوه  کند، می مداران تغییر پیدا می فرهنگی به چالش کشیده شده و باورهای ذهنی مسلم سیاست

ها نیز دستخوش تغییرات خواهد شد. موضوعی که  یتتوسعه منابع و خدمات تخصیص یافته به این سا

های میراثی فراهم کرده و توسعه گردشگری  تواند امکانات و تسهیلات بیشتری را برای مدیران سایت می

 فرهنگی را در یک منطقه رونق بیشتری بدهد.  

ام مختلف بدانند میراثی پرستی نیز نقش دارد. اینکه اقو قوم و نژادپرستی با تفسیر میراث فرهنگی در مقابله

تواند برتری  ای است می های تاریخی گسترده ای کهن و ریشه که در ظاهر متعلق به آنان است دارای عقبه

ذهنی یک قوم نسبت به دیگران را کاهش دهد. همچنین معرفی میراث اقوام دیگر و سهمی که آنان در 

رش تک قطبی بودن را در نگاه هر قوم و نژاد از تواند نگ اند، می دهی به هویت هر جامعه ایفا کرده شکل

ها را در قالب یک پازل فرهنگی در کنار  های میراثی ملموس و ناملموس خرده فرهنگ بین ببرد و ارزش

های اجتماعی را ممکن ساخته و  تواند حفاظت از میراث همه گروه یکدیگر قرار دهد. این موضوع می

 وسعه گردشگری فرهنگی را گسترش دهد.   درضمن منابع میراثی دردسترس برای ت

های تاریخی به یکدیگر مطابق با  ها و مکان نقش تفسیر در توانایی برای نزدیک)تر( کردن ذینفعان سایت

هایی را که هر کدام از این ذینفعان، به  تواند ارزش گوید تفسیر می ( است. او می0211تحقیق بانداری )

کنند، برجسته کرده و با تقویت تعاملات  های تاریخی منتسب می کانها و م میراث موجود در این سایت

دوجانبه موجب شود تا انتظارات خاص هر کدام از این ذینفعان از میراث فرهنگی، برای دیگر ذینفعان نیز 

ها را برای مدیران  های ذاتی یا درونی سایت تواند هم توجه به ارزش اهمیت پیدا کند. موضوعی که می

های تاریخی را در قالب صنعت گردشگری  برداری اقتصادی از سایت هنگی احیا کند و هم بهرهمیراث فر
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تسهیل کند. با تحقق آنچه گفته شد حفاظت از میراث فرهنگی و کارکرد اقتصادی میراث فرهنگی همزمان 

به دلیل منافع  ای ای پایدار را شاهد باشد. چنین توسعه تواند توسعه گیرد و گردشگری فرهنگی می انجام می

 تواند از حمایت کامل سیاسیون برخوردار شود.    اجتماعی، می -چندسویه اقتصادی و فرهنگی

مردم نیز از منافعی است که خبرگان آن را جزء منافع تفسیر  و مداران سیاست بین متقابل فهم تقویت

ها و رویدادهای تاریخی اشاره کرد که به  توان به مکان اند. در این زمینه می حساب آورده میراث فرهنگی به

آورد، شرایط حفاظت  حساب می هایی برای موجودیت خود به عنوان چالش ها را به دلیل اینکه حاکمیت، آن

آورد.  ها و رویدادها را برای مردم به ویژه مردم محلی فراهم نمی های اقتصادی از این مکان داریبر و بهره

فرهنگی و اقتصادی را برای مردم محلی به همراه داشته باشد.  -تواند منافع متعدد اجتماعی میراثی که می

های حاکمیت  حساسیتتواند  ( تفسیر میراث فرهنگی می0224در این باره بنابر نظر لانگ و سوئیت )

هایی از تاریخ  هایی خاص از تاریخ را برای مردم محلی یادآور شود و از سوی دیگر جنبه نسبت به جلوه

کشند. از  ها و رویدادها را به دیدارکنندگان عرضه کند که موجودیت حاکمیت را به چالش نمی این مکان

تواند به واسطه توسعه  مردم نداشته، می گونه کارکردی در زندگی اجتماعی این طریق میراثی که هیچ

ها تبدیل شود و البته مورد حفاظت نیز قرار  گردشگری فرهنگی به منبعی برای بهبود وضعیت اقتصادی آن

 بگیرد.     

ها  هایی بوده که شاید شیوع بیماری کرونا یکی از آن این تحقیق نیز مانند اکثر تحقیقات دارای محدویت

توان  های دیگر این تحقیق می هم تحقیق را تواماً محدود کرد. از مهمترین محدویتباشد که هم محقق و 

طورکلی در عرصه میراث  اند که به به جامعه آماری آن اشاره کرد. جامعه آماری این تحقیق خبرگانی بوده

ر در رسد اگ شدند. به نظر می فرهنگی، سیاست و گردشگری دارای سابقه فعالیت بوده و خبره محسوب می

این بررسی متخصصانی دخیل شوند که از جوامع محلی بوده و عملاً در حوزه مکانی آثار تاریخی، از 

تر و شاید متفاوتی  مند شده باشند، متناسب با هر سایت تاریخی، نتایج دقیق ها بهره اثرات مثبت و منفی آن

 را به همراه داشته باشد. 
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 چکیده

تر  از نامحسوس بودن محصولات گردشگری، منسجم یسازی برند برای مقاصد گردشگری منجر به کاهش مشکلات ناش تیهو

 باکند.  می لیبازار را تسه بندی بخش فرایندگردد و  یخدمات گردشگری و ثبات در بازارها م کنندگان عرضههای  شدن تلاش

 به پژوهش این ، لذامطرح است شیاز پ شیبرند مقصد ب هویتلزوم توجه به  ،یدر صنعت گردشگر روزافزونرقابت  به توجه

 ادیبنداده یبوده و با استفاده از تئور یفیاز نوع ک حاضر . پژوهشباشدمی مشهد برای شهربرند مقصد  تیمدل هو یطراح دنبال

  هو پژوهشگران حوز دیو اسات رانینفر از مد  10د هدفمند تعدا گیری نمونهاز روش  استفاده پژوهش با نیانجام شده است. در ا

 قیحاصل از آنها از طر های دادهقرار گرفتند و سپس  ساختاریافته نیمه قیعم های شهر مشهد مورد مصاحبه یبرند و گردشگر

عوامل  مقصد،برند  تیمدل هودهد که در  یپژوهش نشان مهای  فتهایشد.  لیو تحل هیتجز یو انتخاب یباز، محور یکدگذار

برند مقصد شکل  تیشود که هو گردشگران باعث می یرفتار لاتیتما زانیم ایدر مورد برند مقصد و  یآگاه همچون ،یفرد

شود که  عوامل مذکور باعث می گریگذارد. به عبارت د یم تأثیرراهبردها  ایها  یبرند بر استراتژ تیهو نیا ی. از طرفردیگ

توان  یاز جمله م ؛دارد ییامدهایپ ها یاستراتژ نیتوسعه انتخاب گردد. ا یاستراتژ ایو  زیمتما یابیبازار یها یاستراتژ ایراهبردها 

برند مقصد در آن شکل  تیکه هو استها توسعه مشارکت  یاستراتژ نیا نهیاشاره کرد. زم یو توسعه اجتماع یبه توسعه اقتصاد

 کرد. پوشی چشمکلان  طیخرد و مح یطیچون عوامل مح یگر مداخلهمتغیرهای  از دینبا انیم نی. در اردیگ یم

 

 بنیاد داده تئوری برند مقصد، هویت برند مقصد، هویت برند، :ها کلیدواژه

  

                                                           
                                            Email: h.bakhshi@acecr.ac.ir                                                                                نویسنده مسئول . 1
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 مقدمه

 یشوند. ساختن برندها یم دهیسازمان د کی یها ییدارا نیاز ارزشمندتر یکی عنوان بهبرندها اغلب 

 تیتوانند مز یم قدرتمند یبرندها ،یبه باور عموم رایها است. ز از سازمان یاریبس یها تیاولو قدرتمند از

معاصر برجسته  گردشگریروند برندسازی مقصد در (. 209:1398علیزاده و همکاران،) نندیافریب یرقابت

برند  کی ایمحصول  کی عنوان به وانت می زیگردشگری را ن مقصد .(1311:2020و همکاران، 1چانگاست )

 یمفهوم برند مقصد، مفهوم اگرچه. گرفت نظراست، در  نامحسوس ایمحسوس  های یژگیو دربردارندهکه 

نام  یها یاستراتژدر سراسر جهان در تلاش برای اتخاذ  گردشگری از مقاصد ارییاست، اما بس دیجد

 تیهو بیترت نیدهند هستند تا بد یکنندگان کالاها انجام مدیتول تجاری برای مقاصد خود، همانند آنچه

و  0زنکرکنند ) دیبودن خود تأک فرد  به منحصر بر ساخته و زیمتما شانیرقبا گریخود را از د

نبرد ثابت  ریدرگ مقاصد یابیسازمان بازار ،یرقابت جهان طیشرا به باتوجه. امروزه (14:0212همکاران،

منظور برند مطلوب و  نی. بدهستند ضیقابل تعو ریبه مقصدی غ شدن لیتبدجذب گردشگران و  منظور به

مقصدی که  یسادگ به گردشگران شده است. چرا که ممکن است لیقوی تبد یابیقدرتمند به ابزار بازار

که مناظر و  دهند حیترج کرده است به مقصدی جادیتری در ذهن آنها ا مطلوب تیو شخص ریتصو

برای مقاصد گردشگری منجر  برندسازی گریاز سوی د( 7،2:2020اوجآ نکایدیدارد )ا ییبایز یاندازها چشم

های  شدن تلاش تر منسجم از نامحسوس بودن محصولات گردشگری، یبه کاهش مشکلات ناش

 یبند بخش ندیفراگردد و یم های مختلف زمان خدمات گردشگری و ثبات در بازارها و کنندگان عرضه

در حال تبدیل شدن به  سرعت بهبرندسازی مقصد  (.6،112:0211و کامرون کریکند )ب می لیبازار را تسه

ی بزرگ جهانی برای ها شرکت روزافزونرشد  های بازاریابی است و اهمیت آن در اوج مدیریت و تلاش

سارانیمی و ) و همکاری با بازارهای رقابتی است فرد منحصربههای  دستیابی به منابع کمیاب و موقعیت

از  یا شهر است که از گستره یبرا یتیهو جادیا مقصد یراهبرد دشوار برندساز(. 5،1117:2019کامپولا

                                                           
1 . Chang 

2 . Zenker 

3 . Adeyinka-Ojo  

4 . Baker  & Cameron 

5 . Saraniemi & Komppula 



 943                                                                            ادیداده بن یپرداز هینظر رویکرد -برند مقصد  تیهو
 

 

 

 شهر کیاست.  افتهی توسعه ها یمش و خط استیاقتصاد، س ،یشناس مردم خ،یتار رینظ یمفهومی رهایمتغ

 زاده یتق) است شده از ساکنان آن کادرا یدرون یها ارزش ایخاص  ییشناسا قابل یپندارها یدارا اغلب

و  دهد یم یفراموش نشدن یتیاست که به شهر هو یراهبرد همچنین .(002:1711جورشری و همکاران،

 ،انداز چشم نیمنتقل کند. همچون تدو سرعت بهشهر را ی که قادر است ارزش محور استی ابزار

 یهاارزش از یتیدر خلق و برجسته نمودن هو شهیمواجه است که ر یبا چالش بزرگ ی مقصدبرندساز

 شیدر شهر را نما یاجتماع مختلف یها لازم است علائق گروهو  ستندیمتنوع دارد که همواره ملموس ن

بسیاری از پژوهشگران ایجاد هویت برند را اولین گام در فرایند  (.1،0211مریلس و همکاراندهند )

وجود در زمینه مقصد تمرکز بیشتر مطالعات برندسازی روی  (. بااین0210، 0دانند )پایک برندسازی می

گیرند. هویت  ویژه برند از دیدگاه مشتری( است و بخش دیگر )هویت( را نادیده میتصویر برند )یا ارزش 

( که در سطح مقصد مالکان 0211و دیگران،  7شود )بورمن سازی می برند توسط مالک یا مدیر برند مفهوم

های ترویجی و  فعالیت برند همان جامعه میزبان هستند. فرایند برندسازی مقصد باید چیزی فراتر از

بازاریابی باشد و با شناسایی ارزش اصلی یا هویت مقصد قادر به انتقال پیام یکپارچه برند باشد )تاشجی و 

یک استراتژی جهت کسب  عنوان بهیک دلیل معتبر برای توجه به هویت برند مقصد (. 0211، 6گارتنر

 دکنندگانیبازدطریق ادراک  توانند شناخت برند مقصد را از مزیت رقابتی بیشتر این است که بازاریابان می

 یک استراتژی تجاری سودآور، توسعه یابد عنوان بهتواند  ی برند مقصد میساز تیهو نیبنابرا ؛بهبود بخشند

 تر یرقابتهای گردشگری و  زمان با گسترش طیف وسیعی از گزینه (. هم62:1711محمدیان و همکاران،)

بسیاری قرار گرفته  موردتوجهساخت هویت آن  منظور بهشدن فزاینده مقاصد، ایده استفاده از برند مقصد 

برای استفاده از  ی، منسجم و کلقبول قابل یمقصد، توسعه چارچوب گذاریبرند تیاهم به توجه بااست. 

با توجه به است که  یهیرسد. بد لازم و ضروری به نظر می گردشگری تئوری برندسازی مقاصد

مقاصد گردشگری مختلف، هر مقصد چارچوب برندگذاری  اتیخصوص و یاجتماع ،یهای فرهنگ تفاوت

  .(25:1714)بهاری و همکاران، خاص خود را خواهد داشت

                                                           
1.Merrilees et al 
2.Pike 

3  . Burmann, 

4.Tasci & Gartner 
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 یم ذهب  ش هر  ک لان  نیدوم   عنوان بهنفر  ونیلیم 7بالغ بر  تیو جمع کیلومترمربع 052شهر مشهد با وسعت 

زائر و گردشگر  ونیلیم 01تعداد  ران،یا یمعنو تختیپا عنوان بهکشور و  پرجمعیت شهر کلان نیجهان، دوم

 تیاست. نرخ رشد جمع عربستانبرابر تعداد زائر در  12رقم  نیساکن( در سال دارد که ا تیبرابر جمع 2)

 گ ر یشود. از ط رف د  شهر افزوده می نیثابت ا تیهزار نفر به جمع 62سالانه  یعنیدرصد بوده،  1/1مشهد 

شود تا در س ال   زده می نی. تخمکنند یبه کشور به شهر مشهد سفر م یدرصد گردشگران ورود 22از  شیب

و تع داد زائ ران و    ونی  لیم 6آن ب الغ ب ر    تی  و جمع کیلومترمرب ع  772مساحت شهر مشهد بالغ بر  1626

نقاط پرجاذبه  ریبا سا سهیسفر را در مقا یتقاضا نیالاترنفر در سال برسد. مشهد ب ونیلیم 62گردشگران به 

درص د اس ت ام ا     17در کشور بالغ بر  صفر رشدکه در حال حاضر که  ای گونه بهکشور داشته،  یگردشگر

ام ام رض ا،    ارتی  ز یفیو ک یتوسعه کم ساله پنج یی)برنامه اجرا رسد. می رصدد 62در مشهد به  زانیم نیا

 مس ئله  ری  اخ یه ا  جذب گردشگر اس ت و در س ال   یشهر برا نیا یبالا لیپتانس انگریفوق ب آمار (.1711

متأس فانه  شده است. اما  لیتبد یاتیو عمل یدر حوزه پژوهش پرتکرار نیاز عناو یکیشهر به  نیا یبرندساز

 گونه همانقرار نگرفته است و  توجه مورد ندیفرا نینقطه آغاز ا عنوان مقصد بهبرند  تیمفهوم هو در ایران

کند و ب ا توج ه    تأمیننفعان متنوع را  ذی قیموفق خواهد بود که علا یزمان یاشاره شد برندساز تر پیشکه 

هم راه اس ت. نظ رات ض د و      ییها یمقصد با دشوار نیا یدر شهر مشهد، برندساز نفعان ذی یبه گستردگ

و  تی  وف اق ب ر س ر ماه    ع دم  دوجو انگریشود ب می انینفعان مختلف ب ها و ذی سازمان یکه از سو یضینق

 .س ازد  یمشکل م   شیاز پ شیرا ب هویت برند برای مقصد طراحی موضوع مسئله نیشهر بوده و هم تیهو

برند مقصد است تا با  تیمدل هو یبه دنبال طراح حاضربخش ارائه شد، پژوهش  نیبا توجه به آنچه در ا

نفع  ذی یها و نظرات گروه دینما جادیسازه ا نیاسنجش  یبرا یآن، ابزار دهنده تشکیلابعاد  شدن مشخص

  .نماید لیو تحل یگردآور عوامل تأثیرگذار در ساخت هویت برند مقصدرا در رابطه با 

 مبانی نظری

 برندسازی و هویت برند مقصد

 ان د  دهیرس   جهینت نیاکنون به ا اند، شده یم شناخته منظوره همه یشهرها عنوان به نیاز ا شیکه پ مقصدهایی

 گ ر، ید یاز سو ندهیو اقتضائات جهان آ ازهایسو، و ن کیخود از ی هاتیو قابل ها یژگیو تناسب به دیکه با
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خواهد  یا تازه تیهو نده،یآگاهانه به شهرها در آ ی. برندسازندینما یبرندساز مند آگاهانه و نظام یا گونه به

را داش ته باش د ک ه چگون ه      دغدغ ه  نی  ا دی  با مقصد یبرندساز(. 775:1711)جلالیان و همکاران، یبخش

ش وند   بیبا هم ترک طیمناظر و مح ،یمعمار و رساختیز ،یرشد اقتصاد، و توسعه اجتماع خ،یفرهنگ، تار

 مقص د ارزش  ای   مقص د  تی  ش ود. هو  رفتهیمردم پذ اکثری که از سو دیخلق نما فروش قابل تیهو کیو 

آن است که چه مقصد  یدغدغه برندساز نیتر یدیشود. کل انگاشته طرف یب یا هیانیب انگارانه ساده تواند ینم

اس ت ک ه    یریبرند مقصد، تصو تیهو (.1،0211انگ و ژییائوبینژدارد ) وجودمقصد از  یریو تصو کدر

برن د   تی  هو می. در ترسدینما میقصد دارد آن را درون ذهن گردشگر ترس یمقصد گردشگر کی ابیبازار

 یعناصر شتریشود تمام و کمال توسط مخاطب هدف هم درک شود و ب می ینیب شیکه آنچه پ ستین یازین

 یفرد برا منحصربه یتیتا هو ندیآ یبه کار م یردشگربرند گ کی غاتیو تبل یابیشود که در بازار را شامل می

  .(0،0212هانکینسونآورند ) دیبرند پد

ه چگون ه برن د   ک  این ام ر   کردن مشخصراهبردی برای  انداز چشمهویت برند مقصد عبارت است از یک 

 (.25:1714بهاری،شود ) درک می نفعان یذمقصد، به طور عمده از سوی 

 خلق گوناگون و یمقصدها ۀادراکات گردشگر دربار ییشناسا برند مقصد، دهی شکلمقصد در  هویت برند

برند  جادیا ب،یترت نیا به .(112:1712آبادی، کیانی فیضدارد ) ییبسزا ریمقصد تأث یبرا فرد منحصربهبرند 

 لیمقصد، تما تیبه موفق که معنادار و پرارزش هویتیو توسعه  جادیا یعنی مقصد یقدرتمند برا

 یو وفادار یتمندیرضا شیافزا سرانجام و گرانیآن به د هیو توص حیترج مجدد، دیگردشگران به بازد

مشخصات ملموس و  زیتما دهنده نشانمقصد  تی. هو(7،0211چیانگ و یانگ) انجامد یم دکنندگانیبازد

مقصد  تیهو میترس ی،با توجه به نقش برند در بازار گردشگر لذا ؛است گریمکان با مکان د کیناملموس 

و تفاوت  زیعامل تما برند مقصد تیهو(. 11:1711خدامی و همکارانبرخوردار است ) ییبسزا تیاز اهم

 های ویژگیبا  ،یطولان یدوره زمان کی یط ،برند مقصد تیاست. هو گرید های مکانبا  مکان کی

. پس گیرد میشکل  یو سبک زندگ یمحل های سنتو  و رسوم آداب ،یمعمار ،یسطح فرهنگ ،ییایجغراف

                                                           
1  . Zhang & Xiaobin 

2  . Hankinson 
3. Chiang &Yang 
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است  یافته تکامل ای رییطول زمان تغ و دراست  یخیتار ای پدیده ،برند مقصد کی تیگفت که هو توان می

 هایی برداشتوابسته به  ،بخشد می تیآنچه به برند مقصد هو نیعلاوه بر ا(. 162:1711وثوقی و همکاران،)

 (.1،0216کانیناطراف خود دارند ) یطاز مح گردشگراناس ت ک ه 

محقق کردن  یای دانست که برا مقصد و وعده تیشخص عنوان بهتوان  برند مقصد را می تیهودر نهایت 

که  طور . همانداد شیگردشگر و نرخ حفظ گردشگر را افزا یوفادار زانیتا بتوان م، شود آن تلاش می

چه در داخل کشور و چه در سطح  برندسازی مقصد و هویت برند مقصدموضوع  اتیدر ادب دیاشاره گرد

اما در ارتباط با طراحی مدل هویت برند برای یک مقصد انجام شده است  تعددیم یها پژوهش ،یجهان

برند  تیهوبا عنوان  (0202) چانگ و همکاران قیتوان به تحق . از جمله میباشد محدود می مطالعات

اشاره نمود که نتایج نشان داد که عناصر سازنده هویت  نوظهور یمقصد و ادراک گردشگران در بازارها

گردشگران درک شده  تیبر ارزش و رضا یو آگاه تیشخص ،تیفیک ،مقصد ریتصوبرند مقصد شامل 

 یچارچوب برند مقصد گردشگر نیتدودر تحقیق خود با عنوان  (0202) اجآ نکایدیاهمچنین . باشد می

را  ییروستا یمقصد گردشگر یچارچوب نام تجار یساخت نظر یبرا مؤلفهسه کند که  یی بیان میروستا

و نقش  برند مقصد یها ی، استراتژیدر مقصد گردشگر تجدیدنظر یها شود که شامل درخواست شامل می

نفعان انجام  ذی یهمکار با برند مقصد تیبا عنوان توسعه هو یپژوهش (0211) یمیناسار. است نفعان ذی

 گام پیش یتواند در توسعه نام تجار قدرتمند می یررسمینفع غ گروه ذی کو به این نتیجه رسید که ی داد

 کیبرند مقصد:  ژهیارزش و یابیای با عنوان ارز در مقاله(0216) 0اسیو کهاگ ویکلاد . همچنینباشد

مدل بعد  نی. در اپرداختندی فرهنگ یشهرها یبرند برا ژهیارزش و یبرا یارائه مدل به کپارچهی کردیرو

پژوهش  .شد اضافه ی(وفادار ت،یفیک ر،یتصو ،ی)آگاه جیبه چهار بعد را یفرهنگ های دارایی دیجد

 یبرا محور مشتریبرند  ژهیسازی ارزش و ارزش همکار در مدل انداز چشم با عنوان (0215) 7نایکالیچ

و  رملموسیغ ،یدهد که شامل منابع عملکرد خود را ارائه می یشنهادیپ مدل ()سوئد یمقصد گردشگر

. در نهایت با توجه به است یو ارزش مال (دیبازد جهینت)در استفاده  ارزش نیمقصد و همچن یاجتماع

                                                           
1. Caneen 

2  . Kladou & Kehagias 

3 .Chekalina 
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تحقیقات انجام شده مشخص گردید که تاکنون پژوهشی در رابطه با ساخت هویت برند برای مقاصد 

شهر  یبرند مقصد برا تیمدل هو نیخصوص لزوم تدو نیدر ا بنابراین ؛صورت نگرفته استشهری 

 گردد. می یتلق این تحقیق مهم انجامو نرخ حفظ گردشگر، از الزامات  یوفادارافزایش  یمشهد در راستا

 روش پژوهش

انجام  0طبق تعریف و فرایند اشتراوس و کوربین 1بنیادپژوهش حاضر به شیوه کیفی و با رویکرد نظریه داده

ها، با ها و مدلشده است. بدین ترتیب که تلاش ده تا به شیوه استقرایی و بدون تحمیل پیشینی نظریه

و  رانیمداز  نفر سوال پژوهش پاسخ داده شود. برای این منظور با دوازدهاستفاده از مصاحبه با خبرگان به 

ارشد و بالاتر  یکارشناس یلیمدرک تحصکه دارای  شهر مشهد یگردشگر ی و پژوهشگران حوزه دیاسات

در قابل قبولی سابقه ی بودند و همچنین شناس اقتصاد و جامعه ،یابیبازار ،یگردشگر یلیدر رشته تحص

به اشباع  دنیتا رس نمونه آماری عنوان به مورد مطالعه بودندو آشنا به موضوع داشته  یگردشگر ی حوزه

  .مورد مصاحبه قرار گرفتند ینظر

و بر اساس تکنیک در نظر گرفتن حداکثر تنوع در میان جامعه تحقیق  هدفمندصورت  گیری تحقیق به نمونه

 یسازمان گیرندگان تصمیم عنوان به رانیاست که مد لیدل نیجامعه به ا نیعلت انتخاب ا. انتخاب شده است

 ندهایو پسا ندهایشایتوانند در مورد پ اشراف به موضوع پژوهش بهتر می لیو پژوهشگران به دل دیو اسات

نفر به اشباع  10های کیفی انجام شده پس از مصاحبه به مصاحبه برند مقصد اظهارنظر کنند. تیهو دهیپد

 نظری رسید و در نتیجه متوقف گردید. 

مصاحبه استفاده شده است.  سؤال شش مقدماتی یبررس یبرا شوندگان مصاحبهبا  یانفراد های مصاحبهدر 

 نحی در کنندگان شرکتدرک تجارب  یبرا سؤالدر کنار هر  زین یگرید یفرع های سؤالکه  نیضمن ا

و بازخوردگیری از  راهنما یها انجام مصاحبه پژوهشگر با پرسش نیدر ح .مصاحبه مطرح شده است

 شوندگان مصاحبه های گفتهرا از  دصحت برداشت خوبه منظور تأمین روایی تحقیق، ، مصاحبه شوندگان

رضایتمندی از ند، بر اعتماد و وفاداری به ،یشامل فرهنگ بازاریابمحورهای مصاحبه کنترل کرده است. 

                                                           
1. Grounded theory  

2. Strauss and Corbin 
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است.  برند تیو شخص یپارچۀ بازاریابکی های ارتباطمدیریت ارتباط با گردشگران، برند، انواع گردشگری، 

 قیتحق سؤالاتو الهام گرفتن از اهداف و  قیتحق اتیکامل ادب مطالعهمصاحبه پس از  های همچنین پرسش

 و به شرح ذیل بود: است آمده دست به

 گردشگر به شهر مشهد سفر کند؟ کیشود که  باعث می یچه عوامل -1

 م؟یکن یبه گردشگران معرف یبرند شهر عنوان بهمشهد را  میشود که بتوان باعث می یچه عوامل -0

 باشد؟ می یبرند شهر مشهد شامل چه اجزا و عناصر تینظر شما هو -7

به  دنیوجود دارد که ما را در رس ییها برنامه ایها  چه استراتژی میببخش تیمشهد را هو نکهیا یراب -6

 ؟کند می کیهدف نزد

 کند؟ مذکور را فراهم می یها برنامه ایها  شکل گرفتن استراتژیزمینه  یبه نظر شما چه عوامل -5

 ؟ستیچ میببخش تیبه مشهد، هو نکهیا یامدهایپ -4

  کند؟ برند مشهد مداخله می تیهو های برنامهها و  در استراتژی یبه نظر شما چه عوامل -2

 هستند؟ یچه کسان یمکان گردشگر عنوان بهنفعان شهر مشهد  ذی -1

 بنیاد داده نظریه روش مطابق اند، بوده ساختاریافته نیمه های مصاحبه متن حاصل که پژوهش این های داده

کد گذاری .آید دست به آنها در مندرج کلی مقولات تا گرفتند قرار انتخابی و محوری باز، کدگذاری مورد

 انجام شد. 1و تنظیم مقولات توسط محقق در نرم افزار مکس کیودا

 پژوهش های یافته

ک ه   خبرگان انجام ش ده با مصاحبه  ییاستقرا کردیرواستفاده از با  ق،یتحق نیدر ا شد، اشاره که گونه همان

 آن اشاره شده است.   یینها جینتا به لیدر ذ

  

                                                           
1  . MAXQDA 
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 انتخابی کدگذاری مرحله در ها داده وتحلیل تجزیه از حاصل های طبقه و . کدها1 جدول

انتخابی یکدگذار و باز یکدگذار  کدگذاری نظری 

 مقوله طبقه کد ثانویه

  درمورد برند مقصد یآگاه

 یعوامل فرد
 عوامل علی

 رفتاری گردشگران تمایلات

 برند ریتصو
 برند

 برند یابی جایگاه

 تفریحی و تجاریمراکز گردشگری 
 برند مقصد  تیهو

 سخت( یارهای)مع
 محوری

 گردشگری تاریخی

 گردشگری سلامت

 گردشگری مذهبی
 نرم( یارهایبرند مقصد )مع تیهو

 گردشگری فرهنگی

 مقصد گردشگری تبلیغات متمایز برند

 مقصد گردشگری متمایز برند کیفیت استراتژی زیمتما یابیبازار

 متمایزهزینه 

 ها توسعه زیرساخت
 استراتژی توسعه یاستراتژ

 توسعه خدمات

 شهری بازاریابان منافع
 توسعه اقتصادی

 امدهایپ

 محلی اجتماع بهبود منافع

 اعتماد به برند مقصد

 رضامندی از برند مقصد توسعه اجتماعی

 وفاداری به برند مقصد

 مشارکت اجتماعی
 زمینه توسعه مشارکت

 مشارکت اقتصادی

 نفعان داخلی ذی
 خرد طیمح

 گرها مداخله
 نفعان خارجی ذی

 عوامل سیاسی
 محیط کلان

 عوامل قانونی

 پژوهش هاییافته منبع:                          

 

 در .دادن د  تش کیل  را مطالع ه  ای ن  نهایی مدل و شده بندی دسته اصلی مقوله 4 در شده شناسایی مفاهیم لذا

ب ه   مرب وط  ک د  6 ک ه  است شرح این به است گردیده وارد افزار نرم در تفکیک به که هایی داده تعداد ادامه

 ک د  5تعداد  به مقوله استراتژی، مربوط کد 5 تعداد به مقوله محوری، مربوط کد 5 تعداد است، عوامل علی



  994                  9049دوفصلنامه مطالعات اجتماعی گردشگری، سال دهم، دوره بیستم، شماره بیستم، پاییز و زمستان 
 

 

 در را اس ت  هویت برند مقصد زمینه که کد مقوله 6 تعداد زمینه و به مربوط کد 0تعداد  پیامدها، به مربوط

  .(1شکل ) گیرد می بر

 
 پژوهش هاییافته منبع: کیودا مکس افزار نرم از استفاده با تحقیق اکتشافی مدل .1 شکل

 

 شوندگان، مصاحبه گفتاری مصادیق بر مبتنی جزئیات با و تفصیل به مدل این عناصر از یک هر ادامه در

 .شود می تشریح

 ی  عل طیمقوله شرا

 است. دهیگرد لیتحل لیباشد که به شرح ذ و برند می یشامل عوامل فرد یعل طیشرا های مؤلفه

 یعوامل فرد -1

باشد  درمورد برند مقصد و تمایلات رفتاری گردشگران می ی، عوامل مربوط به آگاهیاز عوامل فرد منظور

 .است دهیاز آنها اشاره گرد کیبه هر  کیبه تفک لیکه در ذ

 در مورد برند مقصد یگاهآ -

شهر مشهد  ق،یتحق نیگردشگران از برند مقصد که در ا یدر مورد برند مقصد، آگاه یاز آگاه منظور

و تجربه  یآگاه ایو  اند کردهکسب  یقبل یدهایگردشگران از مقصد که از بازد یآگاه زانیباشد است. م می

 یارهایکه شامل مع قیحقت یمحور  است که بر مقوله یاز جمله عوامل یارتیو ز یآنها از نظر مذهب یمعنو
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 اشاره شوندگان مصاحبه از . در این زمینه یکیباشد می تأثیرگذارباشد  برند مقصد می تیسخت و نرم هو

در آنها باعث شده  ارتیکنند تجربه ز که به مشهد مسافرت می یاز موارد گردشگران یاریدر بس» که کند می

دارد از جمله  گرید یشهر مذهب کیبا  یشهر مذهب کیکه  ییها تفاوت نی. همچنندیایکه دوباره به مشهد ب

 .«شود هست که مراجعه مسافران و گردشگران را باعث می یعوامل

 گردشگران یرفتار لاتیتما -

. پذیرد میاست که به سبب آن مراجعه صورت  یلاتیگردشگران، آن دسته از تما یرفتار لاتیمنظور از تما

 نیارزش ادراک شده برند مقصد در ا ایرفتار مطلوب و  عنوان بهان به دیگران کپیشنهاد م مثال عنوان به

 کی یکل یابیارز یوقت» است که نیا شوندگان مصاحبهاز  یکیخصوص نظر  نیا در .رندیگ یدسته قرار م

برند  تیباشد که بر هو یتواند عامل کند می می افتیکه در شهر مشهد در یخدمت یایگردشگر از مزا

در  اریهست که بس عواملی از یکی معمولاً بخش آرامبه درک جو  لیتما نکهیباشد. ضمن ا تأثیرگذار

 .«وجود دارد یمذهب های مکانگردشگران 

 برند -0

یابی برند  برند و جایگاه ریتصو نجایبرند در ا تیهو گیری شکلبر  مؤثرعامل  عنوان بهمنظور از برند 

  .است دهیبه آن اشاره گرد کیبه تفک لیباشد که در ذ می

 برند ریصوت -

 یگردشگر از محل مقصد از نظر برخ کیاست که  یو تصورات ها برداشتبرند مقصد،  ریاز تصو منظور

 نیاز ب ای ها ذهندر  مرور زمان به برند  ری. تصوگیرد میخدمات در ذهنشان شکل  تیفیها مثل ک ویژگی

 یکیخصوص نظر  نیا درشود.  و ماندگار می تیمناسب، تثب غاتیهمانند تبل ییبا ابزارها نکهیا ایو  رود می

 اریکه در ذهنشان دارند بس یریتصو آیند میکه به مشهد  یگردشگران» است که نیا شوندگان مصاحبهاز 

از حرم مطهر  ارتیخدمات آستان قدس در هنگام ز تیفیاز ک یممکن است تجربه خوب مثلاًاست  مؤثر

 «.داشته باشند تیرضا کنند یبرگزار م یگردشگر یکه تورها یاز خدمات گردشگر یحت ایداشته باشند و 

 برند یابی گاهیاج -

 مثل ییبا ابزارها اینوآورانه  یها برند به کمک روش کی یماندگار زانییابی برند، م از جایگاه منظور
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خودش را در ذهن  یواقع گاهیبرند، در جا کیشود  ست که باعث میا یاجتماع یها و شبکه نترنتیا

از گردشگران  یاریبس» است که نیا شوندگان مصاحبهاز  یکیخصوص نظر  نیا در. دینما جادیگردشگر ا

باعث  ها نوازی مهمانو  ها خوشامدگوییو  یغاتیتبل یبنرها نیا یحت کنند میبه مشهد مسافرت  یوقت

 . «برتر داشته باشند گاهیجا کی عنوان بهمشهد را  شهیشود که در ذهنشان هم می

 مقوله محوری

باش د   سخت و نرم م ی  یارهایبرند مقصد )شهر مشهد( که شامل مع تیشامل هو یمقوله محور های مؤلفه

 است. دهیگرد لیتحل لیکه به شرح ذ

 سخت یارهایمع :برند مقصد )شهر مشهد( تیهو -1

باشد که  برند می تیهو لیها در تشک برند مقصد، آن دسته از شاخص تیسخت در هو یارهایمنظور از مع

برن د مقص د ش امل مراک ز      تی  س خت هو  یاره ا یاس ت. مع  دهی  و ملموس لحاظ گرد یکیزیف صورت به

آن  کی  به تفک لیباشد که در ذ سلامت می یو گردشگر یخیتار یگردشگر ،یو تجار یحیتفر یگردشگر

 .است دهیگرد ارهاش

 یو تجار یحیتفر یکز گردشگرمرا -

برن د مقص د )ش هر مش هد( ش امل       تی  س خت در هو  اری  مع عنوان به یو تجار یحیتفر یگردشگر مراکز

 ،آن تیباشد که قابل می ها تفرجگاهدر  یعموم ونقل حمل، ها جاده ،یحیدر مراکز تفر مشاهده قابلمصنوعات 

وج وه   هرچن د » اس ت ک ه   نی  ا شوندگان مصاحبهاز  یکیخصوص نظر  نیا درباشد.  ملموس بودن آن می

در  یمراک ز تج ار   ،یآب حاتیتفر لاقات،ییکرده است مانند بازارها،  دایتوسعه پ ریاخ های سالآن در  گرید

 ه ای  تفرجگ اه و  آیند میبه مشهد  ینیکه گردشگران از راه زم هایی جاده تیوضع .باشد مشهد که زبانزد می

 «.باشد می تیحائز اهم نجایدر ا زین ریمس نیب

 یخیتار یردشگرگ -

 تی  از اج زا و عناص ر هو   یکی عنوان بهباشد که  در مشهد می یخیاماکن تار ،یخیتار یاز گردشگر منظور

مش هد   یفرهنگ   گ اه یجا تی  در تثب یدر مشهد نقش مهم یخیشود. اماکن تار برند مقصد در نظر گرفته می

 است که نیا شوندگان مصاحبهاز  یکیخصوص نظر  نیا در .دارد یالملل نیو ب یگردشگران مختلف مل نیب
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عنص ر ب ه نظ ر بن ده در      ترین مهم یمشهور مانند فردوس های شخصیتو وجود مقبره  یخیتار یگردشگر»

 «.باشد است برند مقصد که شهر مشهد می تیهو لیتشک

 سلامت یردشگرگ -

اط لاق   س فرهایی باشد ب ه   می یتوسعه صنعت پزشک های شاخصاز  یکیسلامت که  یاز گردشگر منظور

 موردنظربه شهر  یماریدرمان ب ایو  شتریب یسلامت منظور بهگردشگران  ریسا ای ماریکه گردشگران ب گردد یم

من ابع   نیهمچن   ح وزه،  نی  در ا ییه ا  مارس تان یمجهز و ب یکنند. شهر مشهد با داشتن مراکز درمان سفر می

. از گردشگران اس ت  یادیتعداد ز زبانیم هرسالهاطراف مشهد  های شهرستانآب گرم  های چشمهو  یعیطب

ک ه ب ه مش هد مس افرت      یاز کس ان  یاریبس  » است که نیا شوندگان مصاحبهاز  یکیخصوص نظر  نیا در

اطراف مشهد مثل چشمه آب گ رم ف ردوس    های شهرستان یعیاستفاده از منابع طب شان اصلیمنظور  کنند یم

 «.باشد است، می مؤثردرمان و سلامت  یهست که برا یمناطق گرید ایو 

 نرم یارهایمع :برند مقصد )شهر مشهد( تیهو -0

باش د ک ه    برند م ی  تیهو لیها در تشک برند مقصد، آن دسته از شاخص تینرم در هو یارهایاز مع منظور

 یبرند مقصد ش امل گردش گر   تینرم هو یارهایاست. مع دهیو ناملموس لحاظ گرد یکیزیرفیغ صورت به

 .است دهیآن اشاره گرد کیبه تفک لیباشد که در ذ می یفرهنگ یو گردشگر یمذهب

 یمذهب یردشگرگ -

 یمعن و  لاتیبه تما دنیانجام فرائض و رس منظور بهاست که فقط  یگردشگر ،یمذهب یاز گردشگر منظور

برخوردار اس ت.   یخاص تینزد گردشگران از اهم یها و معان ، ارزشیمذهب یگردشگر است. در گردشگر

رض ا )ع(   م ام حرم مطه ر ا  ارتیاز مسافت به مشهد، ز شان اصلیقصد  ،اکثر گردشگران ر،یاخ های سالدر 

عامل وج ود ح رم ام ام     ترین مهم» است که نیا شوندگان مصاحبهاز  یکیخصوص نظر  نیا دربوده است. 

 ،یآب   ه ای  م وج مانند  یحیتفر یها جاذبه یبرخ ریاخ های سالاست و در  یمذهب یگردشگر عنوان بهرضا 

اند. در خصوص گردشگران ع رب ت ا    اطراف مشهد و ... هم عامل جذب گردشگران به شهر شده لاقاتیی

 یخ دمات  اف ت یدر ،ینیو شهرنش   یهداش ت ب یارزان بودن س فر و ب الاتر ب ودن اس تانداردها     شیپ یها سال
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عراق موجب جذب گردشگران به شهر مش هد   یارتیز یبا شهرها سهیدر مقا نییپا نهیخوب با هز باکیفیت

 «.شده است

  یفرهنگ یردشگرگ -

مختل ف م ردم در    یه ا  آشنا شدن ب ا فرهن گ   منظور بهاست که  یگردشگر ،یفرهنگ یاز گردشگر منظور

ه ا در   از ارزش ینظام عنوان بهفرهنگ برند  یفرهنگ یمختلف در کشور وجود دارد. در گردشگر یشهرها

گردد.  محسوب می یفرهنگ یمنطقه جزء گردشگر کیها در  ها و داستان شود. وجود اسطوره نظر گرفته می

 یوکار گردش گر  کسب نیبرخورد فعال حسن» است که نیا شوندگان مصاحبهاز  یکیخصوص نظر  نیا در

و  ی)همچ ون تاکس    یگردشگر دوم هیتوسط گردشگران، حسن برخورد خدمات لا غیحسن تبل ارت،یو ز

  .«گردد منطقه محسوب می کی...(، جزء فرهنگ 

 استراتژی مقوله -

و  زیمتما یابیبازار یبرند مقصد )شهر مشهد( شامل استراتژ تیهو یها مقوله استراتژی های مؤلفه

 .است دهیگرد لیتحل لیباشد که به شرح ذ توسعه می یاستراتژ

 زیمتما یابیبازار یاستراتژ -9

 تیمز عنوان بهباشد که  می یابیها در حوزه بازار تیآن دسته از فعال زیمتما یابیبازار یاز استراتژ منظور

 ی،برند مقصد گردشگر زیمتما غاتیشامل تبل زیمتما یابیبازار یگردد. استراتژ محسوب می زین یرقابت

 .است دهیبه آن اشاره گرد کیبه تفک لیدر ذ که زیمتما نهیو هز یبرند مقصد گردشگر زیمتما تیفیک

 یبرند مقصد گردشگر زیمتما غاتیبلت -

 یدر خصوص معرف زیمتما صورت بهباشد که  می یغاتیآن دسته از تبل ز،یمتما غاتیتبل یاز استراتژ منظور

 نهیزم نیدر ا حیجامع و استفاده از رسانه صح یغاتیاز برنامه تبل ی. برخوردارپذیرد میبرند مقصد صورت 

از  یکیخصوص نظر  نیا در. کمک کند دیتواند در انتخاب دوباره گردشگر به محل بازد می

برند شهر مشهد را  تیکه هو یموارد جیو ترو یبر معرف شتریب تمرکز» است که نیا شوندگان مصاحبه
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سوغات  یسر یطراح ایسفر و  1ینفلوئنسرهایهمچون استفاده از ا نینو های روشبه  دهند می لیتشک

 «.گردد محسوب می یاستراتژ یاز ابزارها یکی یغاتیتبل یها پیها و کل لمیساخت ف ای یبر برند شهر یمبتن

 یگرشبرند مقصد گرد زیمتما تیفکی -

و  نینو یخدمات ارائه شده به شکل تیفیک ،یبرند مقصد گردشگر زیمتما تیفیک یاز استراتژ منظور

 جادینحوه برخورد با گردشگران و ا ایباشد. پاسخگو بودن و  می یخدمات گردشگر رینسبت به سا زیمتما

خصوص نظر  نیدر ا .گردد است که در تحقق هدف لحاظ می ییها از استراتژی یکیها  با آن مؤثرارتباط 

 یخاص تیگردشگر از اهم کیخدمات ارائه شده به  تیفیک» است که نیا شوندگان مصاحبهاز  یکی

 دیبازد یگردشگر برا ،برخورد نامناسب ای ییعدم پاسخگو کیبرخوردار است. چرا که ممکن است با 

 «.شهر اقدام نکند کیمجدد از 

  زیمتما نهیزه -

خدمات، با  تیفیکاسته نشدن از ک نیکه در ع است هایی شیوهبه  نهیصرف کردن هز ز،یمتما نهیاز هز منظور

ها و  تفرجگاه متیدرست در ق های گذاری سیاست. وجود ابدی شیکمتر، امکان جذب گردشگر افزا نهیهز

 یپلن ای یاستراتژ اندتو می نهیو هز متینادرست ق شیاز افزا یریو جلوگ کپارچهیها به شکل  یگرد بوم

 است که نیا شوندگان مصاحبهاز  یکیخصوص نظر  نیا در. انجامدیبرند ب تیهو یامدهایباشد که به پ

 یها مانند موج یحیتفر یها جاذبه یبرخ ریاخ یها عامل وجود حرم امام رضا است و در سال ترین مهم»

اند. در خصوص گردشگران عرب  اطراف مشهد و ... هم عامل جذب گردشگران به شهر شده لاقاتیی ،یآب

 یخدمات افتیدر ،ینیشهرنشو  یبهداشت یارزان بودن سفر و بالاتر بودن استانداردها شیپ یها تا سال

عراق موجب جذب گردشگران به شهر مشهد  یارتیز یبا شهرها سهیدر مقا نییپا نهیخوب با هز باکیفیت

 .«شده است

  توسعه یاستراتژ -0

 تیها و توسعه خدمات در هو توسعه زیرساخت صورت بهاست  ییها توسعه، استراتژی یاز استراتژ منظور

 ت.اس دهیها اشاره گردبه آن کیبه تفک لیگردد که در ذ برند مقصد استفاده می

                                                           
1  . influencer 
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 ها وسعه زیرساختت -

که  است گردشگریمحل  یها توسعه، توسعه زیرساخت یاستراتژ عنوان بهها  از توسعه زیرساخت منظور

ورود از آن  محض بهکه گردشگران  ییها باشد. احداث و توسعه زیرساخت می لمس قابل یکیزیف صورت به

 نیا شوندگان مصاحبهاز  یکیخصوص نظر  نیا ردباشد.  قسمت می نیکنند منظور ا می دیبازد ها مکان

. و تردد در اطراف حرم است ارتیز یرساختیو ز یتوسعه خدمات رفاه یاصل یاستراتژ» است که

هستند  یشنهادیپ یها یاستراتژ یاصل نیاز پیش ینهاد ،یاقتصاد ،یفرهنگ ،یشهر ،یاجتماع یها زیرساخت

 نیا یاساس مسائلندارد و  یگردشگر شتریتوسعه ب یبرا یکاف تیشهر مشهد در حال حاضر هم ظرف رایز

 یها در سال نگ،یارکنبود پ ،یسوار یها نیماش رشیمحدود پذ تیبا ظرف ییها ابانیآب، خ تأمین ریشهر نظ

 رینظ یا یمسائل اجتماع گر،ید یخواهند شد. از سو تر پررنگشهر مشهد  تیجمع شیو با افزا یآت

 بیشهر موجب شده است که آس نیدر ا گرفته شکل یگردشگران مشهد از تجارت جنس سوءاستفاده

کرونا و با حجم ورود  اناز دور شیله تا پأمس نیشهر وارد شود. ا نیا یخیتار یمذهب تیبه هو یفراوان

 اریشهر بود و شهرت آن بس نیا یخیتار یچهره مذهب بیفراوان اعراب به شهر مشهد در حال تخر

گذشته  تیهو بیمقابله با تخر یها استراتژی ستیبا یم ها، یاستراتژ یدر طراح بنابراین ؛گسترده شده بود

من  دهیو ... باشد. به عق یفرهنگ ،یاجتماع ،یرساختیتواند ز موانع می نیلحاظ شود. حال ا زیشهر مشهد ن

حفظ برند گذشته و  ،یکنون یاصل فهیوظ دیو شا گرفته شکلها است که  شهد قرنشهر م یاصل تیهو

شهر، بهتر است  نیبا وضع موجود ا بنابراین ؛شهر است نیا یمذهب شأن درخور ییها تیهو کردن اضافه

 .«شوند فیتعر دیجد یتیهو یشهر و معرف نیا یخیتار تیوه بیها در دو دسته مقابله با تخر استراتژی

  وسعه خدماتت -

 های فعالیتتواند در قالب  از توسعه خدمات، توسعه خدمات ارائه شده به گردشگران است که می منظور

توسعه  یها از جمله استراتژی زیبهتر ن تیفیبا ک یبرند انجام گردد. توسعه خدمات رفاه تیهو منطبق با

توان با توسعه  می البته» است که نیا شوندگان مصاحبهاز  یکیخصوص نظر  نیا در. گردد محسوب می

برند شهر مشهد را نسبت به گذشته ارتقاء  تیهو زین یالملل نیب یها شگاهیها و نما کنفرانس یبرگزار

 .«میبده
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 مقوله پیامدها

باشد که  می یو توسعه اجتماع یبرند مقصد )شهر مشهد(، توسعه اقتصاد تیهو یامدهایمقوله پ های مؤلفه

 .است دهیگرد لیتحل لیبه شرح ذ

 یتوسعه اقتصاد -9

باشد که در قالب  به برند مقصد می دنیبخش تیهو های زمینهدر  یرشد اقتصاد ،یاز توسعه اقتصاد منظور

داده شده  حیتوض کیبه تفک لیاست که در ذ مشاهده قابل یمحل یو منافع اجتماع یشهر ابانیمنافع بازار

 .است

 ریشه ابانینافع بازارم -

ست که بر اثر استفاده از ا ییامدهایپ ،برند مقصد تیهو یامدهایدر پ یشهر ابانیاز منافع بازار منظور

بالاتر  هیبه بازگشت سرما یابیدست مثال عنوان بهاست.  گرفته شکلبرند مقصد  تیهو لیتشک یها استراتژی

با تکرار  یسودآور شیافزا ایدر شهر و  وکار کسبخلق فرصت توسعه محصول و  ،یگذار هیاز سرما یناش

از  یکیخصوص نظر  نیا در. باشد می یبرند مقصد گردشگر تیهو یامدهایسفر گردشگران از جمله پ

شهر مشهد است، به  نجایبه برند مقصد که در ا دنیبخش تیهو یامدهایپ» است که نیا شوندگان مصاحبه

ما درست  یمختلف است. وقت های حوزهدر  یابیبازار شدن فعالو  وکار کسبنظرم رونق گرفتن به 

در  دیهم به محل بازد ،است که گردشگران نیآن ا امدیپ میکن تیرا رعا یگردشگر یها استراتژی

 یکار سودآور نیکه با ا دهند می شیاقامت خودشان را افزا زانیکنند و هم م مراجعه می یبعد های تاریخ

 «.نفعان دارد ذی یبرا

 یمنافع اجتماع محلبهبود  -

که بر  است محلیاجتماع  یکسب شده برا های منفعتآن دسته از  ،یمحل یاز بهبود منافع اجتماع منظور

ارتقاء  ایو  گردی بومدر  یدرآمد شاغلان محل شیگردد. افزا به برند مقصد حاصل می دنیبخش تیاثر هو

 نیا در. گردد میدسته لحاظ  نیدر ا کنند می دیکه گردشگران از آنجا بازد یمردم در بخش یسطح زندگ
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کند. هر  می دایبهبود پ قطعاًمردم هم  یزندگ سطح» است که نیا شوندگان مصاحبهاز  یکیخصوص نظر 

 «.کند می جادینفعان همان منطقه ا ذی یرا برا یمنافع یو هر گردشگر داخل آورد میارز  ی،گردشگر خارج

 یتوسعه اجتماع -0

 باشد که در قالب به برند مقصد می دنیبخش تیهو های زمینهدر  یبهبود اجتماع ،یاز توسعه اجتماع منظور

به  لیاست که در ذ مشاهده قابلبه برند مقصد  یاز برند مقصد و وفادار یبه برند مقصد، رضامند اعتماد

 .داده شده است حیتوض کیتفک

 عتماد به برند مقصدا -

شهر مشهد  نجایگردشگران به مقصد که در ا نانیاعتماد و اطم زانیاز اعتماد به برند مقصد، م منظور

 یدولت های مؤسسهاعتماد به  ایاعتماد و  واسطه بهبرند  کبا ی مدت طولانیرابطه  کباشد، است. حفظ ی می

 نیدر ا. گردد اعتماد به برند مقصد محسوب می های شاخصمقصد از جمله  یخصوص یها مؤسسه ای

اگر تجربه  آیند میکه به مشهد  یگردشگران معمولاً» است که نیا شوندگان مصاحبهاز  یکیخصوص نظر 

باعث  نی. البته همکنند یم دایاز نحوه برخورد محل اقامت خود داشته باشند به صداقت آنها اعتماد پ یخوب

  «.دهند شنهادیپ گرانیبه د ایمراجعه کنند  یشود که اکثر آنها به همان جا دوباره در سفر بعد می

 از برند مقصد یضامندر -

 ،یبا آرامش ذهن معمولاًباشد که  گردشگران از مقصد می تیرضا زانیاز برند مقصد، م یاز رضامند منظور

از  یکیخصوص نظر  نیا در. کند می دایو احساس لذت از سفر نمود پ شناختی روان سکیکاهش ر

 ،یاز لحاظ روح کنند میشهر مشهد را انتخاب  نکهیگردشگران از ا معمولاً» است که نیا شوندگان مصاحبه

 «.است لمس قابل شانیکه دارند برا یکنند و احساس لذت از سفر می دایآرامش پ

 به برند مقصد یفادارو -

باشد.  تکرار استفاده از خدمات گردشگران نسبت به برند مقصد می زانیبه برند مقصد، م یاز وفادار منظور

مناسب  کننده بینی پیشگردد و  گردشگران محسوب می ندهیسفر آ یابیمهم در ارز عامل یوفادار نیهمچن

از  یکیخصوص نظر  نیا درگردد.  برای انتخاب آینده مقصد از نظر گردشگران محسوب می
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آنها  یوفادار جادیتواند در ا به مشهد می دنیبخش تیهو امدینظر من پ به» است که نیا شوندگان مصاحبه

 ینسبت به خدمات کنند یم دایکه پ یاحساس یوابستگ لیاز گردشگران شهر مشهد به دل یاریباشد. بس مؤثر

 وفادارسازی» است که نیا شوندگان مصاحبهاز  گرید یکی نظر«. وفادار هستند کنند می افتیکه در

 . «گردد برند مقصد محسوب می تیهو یامدهایاز جمله پ زیگردشگران بازار هدف ن

 مقوله زمینه

 لیباشد که به شرح ذ برند مقصد )شهر مشهد( شامل توسعه مشارکت می تیهو های زمینهمقوله  های مؤلفه

 .است دهیگرد لیتحل

  وسعه مشارکتت-9

 یمشارکت زانیبرند مقصد )شهر مشهد( م تیهو جادیا نهیزم ایبستر  عنوان بهاز توسعه مشارکت  منظور

که  است اجتماعیو  یتوسعه مشارکت شامل مشارکت اقتصاد. ردیگ یبرند در آن شکل م تیاست که هو

 .داده شده است حیدر خصوص آن ها توض کیبه تفک لیدر ذ

  یشارکت اجتماعم -

به شهر مشهد  دنیبخش تیکه در هو ییها ها و انجمن نیمشارکت کمپ ازین ،یاز مشارکت اجتماع منظور

برند مقصد توسط ساکنان  یها ارزش رفتنیپذ ،یمردم محل یو همکار نیت حسنباشند، است.  می مؤثر

در  یابیبازار یها با کمپین یجامعه محل یهمراه ایو  یابیبازار یها نپیبا کم یجامعه محل ی، همراهمنطقه

 لیبه دل مشهد» است که نیا شوندگان مصاحبهاز  یکیخصوص نظر  نیگردد. در ا دسته لحاظ می نیا

 کیگرفته تا  یطلبد، از سازمان گردشگر یدر آن را م ریبودنش، حس مشارکت همه افراد درگ یارتیز

 تیبه مشهد هو میمشارکت داشته باشند تا بتوان گریکدیبا  یستیفروشنده جزء در اطراف حرم مطهر با

  «.میببخش

 یشارکت اقتصادم -

 جادیا نهیزم ایبستر  عنوان بهدر عوامل توسعه مشارکت  یشاخص عنوان به یاز مشارکت اقتصاد منظور

 ایمشهد و  یگردشگر یها از توسعه زیرساخت یمال تیو حما یاقتصاد تیحما زانیبرند مقصد، م تیهو
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برند را در  تیهو جادیا نهیتواند زم باشد که می می المللی بین یشهرها ریبا سا یهمکار یقرارداد اقتصاد

مربوط به  رانیمد البته» است که نیا شوندگان مصاحبهاز  یکیخصوص نظر  نیمشهد فراهم کند. در ا

اطراف  های طرح مثال عنوان بهداشته باشند  یمشارکت اقتصاد یستیبا گذاران تاسیس ایو  یحوزه گردشگر

 یمیعظ یاقتصاد های پروژهدر  کردن هزینهکند که مستلزم  دایتوسعه پ شیها زیرساخت یستیحرم مطهر با

 «.است

 گر مقوله مداخله

باشد  کلان می طیخرد و مح یطیبرند مقصد )شهر مشهد( عوامل مح تیهو یگرها مقوله مداخله های مؤلفه

 .است دهیگرد لیتحل لیکه به شرح ذ

 خرد یطیعوامل مح -9

 ،یشامل افراد محل ینفعان داخل باشند. ذی می یو خارج یداخل نفعان ذیخرد،  یطیاز عوامل مح منظور

با گردشگران در  میمستق صورت بهباشند که  می یو کارکنان سازمان گردشگر یگرد بوم های شرکت، ها هتل

 فرهنگی میراث یها و گروه یمرتبط با گردشگر یها صنعت هیکل زین ینفعان خارج باشند. ذی ارتباط می

 .باشند می مؤثربرند مقصد  تیهو یها در انتخاب استراتژی کهباشند  می

  کلان طیوامل محع -

 تیهو یها باشند که در انتخاب استراتژی می یو عوامل قانون یاسیکلان، عوامل س طیاز عوامل مح منظور

 .است دهیبه آنها اشاره گرد لیدر ذ کیبه تفک یو عوامل قانون یاسی. عوامل سنمایند میبرند مداخله 

  یاسیوامل سع -

 ی باشد که در حوزه سطح کلان می های ریزی برنامهها و  یاستگذاریآن دسته از س ،یاسیاز عوامل س منظور

در مشهد از جمله عوامل  گیری تصمیمو  تیریمد چندقطبی های سیاستباشد.  می لیدخ یگردشگر

خصوص  نیا در. نماید برند مداخله می تیهو یها استراتژی نیگردد که در تدو محسوب می یگر مداخله

 یها یگذار استیو نقش آن در س یآستان قدس رضو گاهیجا» است که نیا شوندگان مصاحبهاز  یکینظر 
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شهر، به نظر  نیا ینید یها تیآن از شخص یبالا تأثیرپذیریبودن شهر مشهد و  یاسیداخل شهر مشهد، س

 «.است تأثیرگذاربرند  تیهو یها استراتژی نیمن در تدو

 یوامل قانونع -

 در یتیحاکم یبالا یاست که توسط نهادها یو مقررات نیقوان تیرعا زانیم ،یاز عوامل قانون منظور

و  یبروکراس ت،یریمد سازی یکپارچه نیاست. قوان تأثیرگذاربرند  تیهو جادیشهر مشهد و ا یگردشگر

 درگیرند.  می ردسته قرا نیدر ا نیمجاور یبرا یتیو امن یتیمشخص حما نیوجود قوان ایو  یکار یمواز

 تیریچندپارچه موجود به مد تیریمد لیتبد» است که نیا شوندگان مصاحبهاز  یکیخصوص نظر  نیا

 «. حوزه است نیو مقررات در هم نیقوان تیمستلزم رعا کپارچه،ی

 دهد. مدل پیشنهادی برای هویت برند شهر مشهد را نشان می 0شکل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 پژوهش هاییافته: منبع هویت برند مشهد مدل .0 شکل

 علی:شرایط 

آگاهی گردشگران  از برند 

 مشهد

 توصیه مشهد به دیگران

شکل گرفته از مشهد  ریصوت

 در ذهن گردشکران

جایگاه مشهد نسبت به سایر 

 مقصدها در ذهن گردشگر

 مقوله محوری:

 گردشگری مذهبی

 گردشگری فرهنگی

 گردشگری سلامت

 گردشگری تاریخی

 گردشگری تفریحی

 راهبردها:

 جامعه تبلیغاتی مشهدطراحی برنامه 

 ایجاد کیفیت متمایز خدماتی

 رهبری هزینه برای جذب گردشگر

 های گردشگری مشهدزیرساخت توسعه

 خدمات گردشگری مشهد توسعه

 پیامدها:

 فعالان صنعت در مشهد ارتقا منافع

 ارتقا سطح زندگی مجاورین

 افزایش اعتماد به برند مشهد

 ایجاد رضایتمندی به برند مشهد

 مشهد برند به اد وفاداریایج

 بستر: 

 همراهی و مشارکت مجاورین 

 مشهد گردشگری هایزیرساخت توسعه از مالی حمایت

 مداخله گرها:

 مجاورین )شهروندان مشهد(

 فعالان بخشهای عملیاتی گردشگری

 آستان قدس، میراث فرهنگی، شهرداری

 قوانین حاکم
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 پیشنهادها گیری و نتیجه

. باشد و برند می یطبقه عوامل فرد 0شامل  یعل طیشرا شود که مقوله آمده بیان می دست در راستای نتایج به

مقصد از برند  یآگاه. درمورد برند مقصد و تمایلات رفتاری گردشگران است یآگاه شامل یعوامل فرد

مقصد گردشگری برای و  مقصد در ذهن گردشگران بالقوه وجود دارد ریاز آن است که تصو یحاک

 (.0212، 1گارتنرکونکنیک و ) مثبت است رییگردشگر و تصو یآگاه یابیدست ازمندیاولاً ن تیموفق

 دیآ یممقصد گردشگری بر اساس تجربه گذشته از آن به دست  کیاز  تر نانهیب واقعتصوری  جادیاهمچنین 

بر تمایلات رفتاری گردشگران به  رگذاریدرک عوامل تأثاز سوی دیگر، . (21:1714همکاران،بهاری و )

 متمرکز شود در طول زمان منجر می گردشگرانکه به حفظ  یعوامل یتا بر رو دهد می مقصد اجازه رانیمد

 زین دکنندگانیبازد نیا مثبت یغاتیعلاوه بر حفظ گردشگران موجود، از اثرات تبل قیطر نیشوند و از ا

    (.2،2222مت سام) ندیسود جو

 یهس ته اص ل   عن وان  بهمثبت  ریتصو یابی برند است. برند و جایگاه ریتصو هیثانو یبرند مقصد شامل کدها

تحولات در رفتار گردش گران و ص نعت    یبرا ییمبنا یبرند در گردشگر ریباشد. تصو برندسازی مقصد می

کن د.   آماده می یطرح برندسازی در مقصد گردشگر یرا برا نهیبرند زم تیاست که با تبلور هو یگردشگر

 یو برندس از  یرق ابت  تیبه مز دستیابی یهدف برا یمثبت از مقصد در بازارها ریتصو کی جادیا جهیدر نت

و  یدرو ی)اسحح   ببخش  د یق  و ییبرن  د مقص  د معن  ا تی  توان  د ب  ه هو اس  ت ک  ه م  ی یمقص  د ض  رور

برن د ه دف    یه ا  تی  ده د ک ه تم ام فعال    را م ی  ن ان یاطم نیا مقصد نیز برند گاهیجا (.02:0022همکاران،

 کی   ج اد یبرند و ا تیهو قیدق نییتع ینقاط تشابه و تفاوت برا نییو تع ییشامل شناساو  دارند یمشخص

 مناسب از برند است. ریتصو

نرم(  یارهایبرند مقصد )مع تیسخت( و طبقه هو یارهایبرند مقصد )مع تیشامل طبقه هو یمقوله محور

مراکز  هیثانو یشامل کدهالمس و مشاهده مقصد است و  معیارهای سخت عوامل فیزیکی و قابل .است

ردشگران با مراکز گ لامعت سلامت است. یو گردشگر یخیتار یگردشگر ی،و تجار یحیتفر یگردشگر

                                                           
1. Konecnik & Gartner 

2. Mat Som 
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 دهی تجارب لکها، در نحوه ش جاذبهردشگران و گ میان تری را قعمی ک، دریو تجار یحیتفر یگردشگر

تجربه دیدار خود  از ردشگرانگه کرضایتی  انزمی و آورد یمها از نمادهای شهری فراهم  و تفسیر آن سفر

ذارد و گتأثیر  ردشگری،گ بعدی آنان در بازدید مجدد از یک مقصد تصمیمات بر تواند یمنند، ک می بسک

مقصد  کی عنوان بهشهر مشهد همچنین  (.0،2202و تسای چن) یشنهاد دهندپ این مقصد را به دیگران

شود. سرو  شهر می نیاست که سبب جذب گردشگران به ا یفراوان یخیامکان تار یدارا یگردشگر

دارد و  یفراوان ریتأثبه مقصد  انگردشگر شتریجذب ب یبرا یمحل یدست عیصناسوغات و  ،یمحل یغذاها

یک مقصد گردشگری  عنوان بهشهر مشهد در همین راستا  .است مؤثربرند مقصد  تیدر ساخت هو

، آب گرم اطراف مشهد( یها چشمه) یعیطب منابعی زیبا، محیط پاکیزه، مراکز گردشگر سلامت با داشتن

عوامل در ساخت هویت  نیتر مهمدارای شهرت فراوانی است و از  مطبوع یوهوا آب ،ها و کوه عتیطب

شامل  است ومقصد  یکیزیفرغیو  لمس رقابلیغمل انرم عو یارهایمع شود. برند شهر مشهد محسوب می

 یمشهد از مراکز مهم گردشگر شهر .باشد می یفرهنگ یو گردشگر یمذهب یگردشگر هیثانو یکدها

 نیتر پرجاذبهاطراف حرم  یمعنو یدر جهان اسلام است. بارگاه حضرت رضا )ع( و فضا یارتیو ز یاسلام

ها هزار  ده یرایاست و سالانه پذ رانیدر ا یاسلام یمشهد، کانون عمده گردشگر شهر کلانو  یمکان مذهب

برند شهر مشهد  تیعوامل در ساخت هو نیتر عمدهاز  یکیاست و  یو خارج یزائر و گردشگر داخل

ی فرهنگ گردشگرانبه علت داشتن فرهنگ قدیمی و اقوام متنوع و گوناگون  مشهد شهرهمچنین  .باشد می

جذب و خاص آن  یعموم یها سنت تیشناخت فرهنگ و مردم منطقه و زبان و هو یبرا را نیزفراوانی 

 آن مقصد را بشناسند. تیتا بتوانند اصالت و هو کند می

 یشامل کدها زیمتما یابیتوسعه است. بازار یاستراتژ و زیمتما یابیبازار های طبقهشامل ی مقوله استراتژ

 است. زیمتما نهیو هز یبرند مقصد گردشگر زیمتما تیفیک ی،برند مقصد گردشگر زیمتما غاتیتبل هیثانو

، انتخاب رسانه و متمایز مناسب غاتیتبل قیتواند از طر می یمقصد گردشگر کی عنوان بهمشهد  شهر

برند  یمعرف یدر راستا یغاتیو برنامه جامع تبل یغاتیتبل های کلیپو  ها فیلم، ساخت غاتیتبل یبرا حیصح

کنند و در  یطراحشهر مشهد  غیتبل یرا برا ها کیو تاکت ها یاستراتژ نیمقصد خود استفاده نموده تا بهتر

                                                           
1. Chen & Tsai 
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خدمات ارائه شده به  تیفیک ،یبرند مقصد گردشگر زیمتما تیفیک موفق شوند. یبرند قو تیساخت هو

رد کعمل ،گردشگر کوقتی ی، نیبنابرا ؛باشد می یخدمات گردشگر رینسبت به سا زیو متما نینو یشکل

، راضی خواهد شد، و کند یم کدر و متمایز از سایر مقاصد شتخدمت را برابر یا فراتر از انتظارا کی

 1یانگ) باشد رگذاریتأثتواند در ساخت هویت برند برای مقصد  که می داشت تصویر مثبتی در ذهن خواهد

 یبرا یمقصد بزرگ و شناخته شده در گردشگر کی عنوان بهمشهد  شهرهمچنین  .(0216و همکاران،

 یبرا یو اضاف یجانب یها نهیهزتواند با کاستن از  می یبرند شناخته شده و قو تیهو کیداشتن 

 یاز زمان برا نهینمودن زمان و استفاده به تیریخدمات ارائه شده و مد تیفیگردشگران بدون کاهش ک

آنان و  تیرضا شیبه گردشگران کمک نموده و منجر به افزا نهیدر وقت و هز ییجو صرفهگردشگران و با 

 ها و توسعه خدمات است. توسعه زیرساخت هیثانو یکدها شامل توسعه یاستراتژ آنان گردد. شتریجذب ب

 یرسان مقصد خدمت ایشهر  کیکه به  ییها و بناها عبارت است از امکانات، سامانه ها رساختیزتوسعه 

 ها تیفعالتوسعه خدمات مجموعه  .و از عوامل اصلی در ساخت هویت برند برای یک مقصد است کنند یم

رشد است که در مراحل مختلف برای ارائه خدمات بهتر که منجر به تغییر و اصلاحات جزئی  یمش خطو 

شده توسعه خدمات ارائه  همچنینباشد.  مختلف بازار خواهد شد می یها قسمتیا کلی در خدمت، برای 

 برند انجام گردد. تیمنطبق با هو یها تیفعالتواند در قالب  به گردشگران می

و گردشگر بر جامعه  یگردشگر هکه توسع یطیو مح یو فرهنگ یو اقتصاد یاجتماع راتیتأث امدیپمقوله 

( ها کنشاعمال ) یتمام امدیپ است. یو توسعه اجتماع یشامل طبقات توسعه اقتصادو  گذارد یمنطقه م ای

 ردیگ یصورت م یا دهیو کنترل کردن پد ایجهت اداره  ایکه در مقابله با  (ییها )واکنش هایی العمل عکسو 

و گردشگر  یکه توسعه گردشگر یطیو مح یو فرهنگ یو اقتصاد یاجتماع راتیتأث امدیدارد. پ ییامدهایپ

روشن  ریشود و تصو مقصد می یو بازشناس زیتمابرند مقصد موجب  تیگذارد. هو منطقه می ایبر جامعه 

عبارت است از رشد  یتوسعه اقتصاد .(67:1711)بشکار، نماید از مقصد به ذهن متبادر می یو شفاف

 ،یکیزیف یها تیاعم از ظرف یدیتول یها تیظرف شیدر اقتصاد و افزا نیادیبن راتییهمراه با تغ یاقتصاد

حاصل خواهد شد  تولید کمیرشد  ،یتوسعه اقتصاد. در (12،1717حسنوند و خداپناه،) یو اجتماع یانسان

                                                           
1. Yang 
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منافع  هیثانو یشامل کدها یتوسعه اقتصاد .دگرگون خواهند شد زین یاجتماع یاما در کنار آن، نهادها

و  یابیبازار انداز چشم یشهری خروج یابیبازار است. یو بهبود منافع اجتماع محل یشهر ابانیبازار

 تیساخت هو که از پیامدهای هویت برند مقصد است. هاست مکانمباحث مرتبط با  انداز چشمورودی 

 یامدهایشود. از پ نفعان می با ذی یو همبستگ یرقابت تیمز یبر مبنا کیبرند مقصد موجب تمرکز استراتژ

ارائه  ای دادن انجامدر  موردنظراست که مقصد  یژگیو ایهمان کار  ای یرقابت تیداشتن مز یبرند قو تیهو

 ،کند می زیرقبا متما گریکه مقصد را از د یعامل نیتر یدیکند. در واقع کل خود بهتر عمل می یآن از رقبا

با  یرا به خود جذب و سبب سودآور یو گردشگران فراوان دیآ یم حساب بهبرند مقصد  یرقابت تیمز

از  یبالاتر ناش هیموجب بازگشت سرما تیگردد و در نها به مشهد می یتعداد گردشگران ورود شیافزا

که  یا نهیاز هز شتریب یعبارته مقصد خواهد شد. ب یبرا یبرند قو تیساخت هو یبرا گذاری سرمایه

خلق  ییبرند مقصد توانا تیساخت هو یامدهایپ گریخواهد گشت. از د شده است باز گذاری سرمایه

 نیاست. همچن موردنظرمقصد  یبرا یتوان رقابت شیدر شهر و افزا وکار کسبفرصت توسعه محصول و 

 یسودآور شیتوان شاهد افزا برند قصد می تیدر ساخت هو یگردشگر یها استراتژی حیصح تیبا رعا

 موردنظرگردشگران مقصد  رایبود. ز دیجذب گردشگران جد های هزینهبا تکرار سفر گردشگران و کاهش 

خواهد بود  مدنظر حتماًمقصد  نیا یبعد یاند و در سفرها افتهیو اقامت در یو مناسب گردشگر ستهیرا شا

و  دیورود گردشگران جد شیدر رابطه با مقصد سبب افزا دهان به دهان غاتیتبل شیآنان با افزا نیو همچن

از  یکلام های توصیهافراد به  رایگردد. ز می دیمقصد در جهت جذب گردشگران جد یبرا نهیکاهش هز

 امدیپ نی. همچنرندیپذ یاعتماد دارند و آن را م شتریب یغاتیتبل های روش رینسبت به سا انیدوستان و آشنا

 زانیهم م وکنند  یمراجعه م یبعد یها خیدر تار دیاست که گردشگران، هم به محل بازد نیآن ا گرید

 دیبرند مقصد با تیهونفعان دارد.  ذی یبرا یکار سودآور نیدهند که با ا یم شیاقامت خودشان را افزا

و آوازه  ریکه معاش آنها به تصو یرخصوصیو غ یخصوص ،یعموم های سازمان تمامی بهجهت کمک 

 یافراد محل یبر زندگ توجهی قابلبه طور  یبرند مقصد گردشگر تیهو. دیدارد تمرکز نما یمقصد بستگ

توسعه  شیو افزا مناطق نیاشتغال باعث توسعه ا شیافزا درآمد، جادیا قیدارد و از طر تأثیرآن منطقه 

از برند مقصد  یاعتماد به برند مقصد، رضامند هیثانو یکدها شاملی توسعه اجتماع .شود آنها می یاقتصاد
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رابطه  کبرند مقصد حفظ ی کی یبرا یساز تیهو یامدهایاز پ یکی به برند مقصد است. یو وفادار

اعتماد  موردنظرگردشگران به مقصد  یاعتماد به برند مقصد است. وقت واسطه بهبرند  کبا ی مدت یطولان

با برند مقصد خواهند داشت  مدت یطولانو رابطه  یدر حفظ وفادار یدارند نسبت به آن وفادار بوده و سع

کند.  تیخود را در ذهن آنان تثب تیگردشگران را جلب و هو تیتوانسته اعتماد و رضا قصدچرا گه آن م

 لیگردشگران خود تبد یآسان برا یگردشگران با اعتماد و وفادار است به برند یکه دارا یمقصد گردشگر

مقصد  ییتوانا بر هیگردشگران به تک لیتما عنوان به توان یبه مقصد را م اعتماد ن،یخواهد شد بنابرا

گردشگر  تیرضا (.2202، 0و)چن و فو کرد انیب خود شده فیتعر فیانجام وظا یبرا یگردشگر

شوند  وارد مقصد می یشتریآن گردشگران ب جهیاست که در نت یضرور یصنعت گردشگر یبرا جهت ازآن

بر  یاز برند مقصد اثرات متنوع یتمندیرضا ی. از طرفدیآ یممقصد به دست  یبرا یشتریو درآمد ب

در گردشگر  یراوفاد جادیبا ا ریمتغ نی. ا(082:0201و همکاران،  ی)عباس گذارد آنها می یآت ماتیتصم

داشته  تیتجربه کرده و از آن رضا قبلاًرا که  یمقصد زین تر متفاوت طیشود که گردشگر در شرا موجب می

تواند مهم باشد  گردشگر چقدر می کی آوردن دست به نهیهز یابیانتخاب کند. طبق اصول بازار دیبازد یبرا

گردشگران  یتمندیمقصد بدون رضا یبرند برا تیدر ساخت هو تیتوان گفت امکان موفق در واقع می

 یاز طرف. مدنظر قرار دهد را آن دیبا یصنعت گردشگر لیدل نیبه صفر خواهد بود و به هم کینزد

توان گفت امکان  گذارد. در واقع می آنها می یآت ماتیبر تصم یاز برند مقصد اثرات متنوع یتمندیرضا

به صفر خواهد بود و به  کیگردشگران نزد یتمندیمقصد بدون رضا یبرند برا تیدر ساخت هو تیموفق

 تر مدت یطولانوفادار تعهد  گردشگرانهمچنین  .مدنظر قرار دهد را آن دیبا یصنعت گردشگر لیدل نیهم

 به مقصد است.   یبخش تیهو آن یامدهایبه مقصد دارند که از پ

 است. یو مشارکت اقتصاد یمشارکت اجتماع هیثانو یکدها وشامل توسعه مشارکت مقوله زمینه 

،  2)لیپ محسوب شود هویت برند مقصداساسی در توسعه  تورکفا یک عنوان به تواند یمت جامعه کمشار

نان کزیادی برای سا های فرصتهویت بخشیدن به برند مقصد  در اجتماعیت کبنابراین مشار ، (2202

                                                           
1. Chen & Phou 
2. Lepp 
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 یها طرحبا انجام همچنین با مشارکت اقتصادی و  (.0،2208)اوکازاکی نماید جامعه میزبان فراهم می

اهداف توسعه در شهر مشهد  ی گذار برا هیمناسب و جذب سرما یابیمنابع بازار نیتأم ،یپژوهش یاقتصاد

شهر  یبرا یبخش تیساز و بستر هو نهیاست زم میعظ یاقتصاد یها کردن در پروژه نهیکه مستلزم هز

 گردد. محسوب می یبرند مقصد گردشگر کیمشهد بعنوان 

نفعان  ذی هیثانو یکدها. محیط خرد شامل کلان است طیخرد و مح طیگرها شامل طبقات مح مداخلهمقوله 

، کارکنان بخش ها هتل، ها شهرداری ،یافراد محل ری)نظ ینفعان داخل ذی .است ینفعان خارج و ذی یداخل

توسعه  فراینداز آغاز در  دیو آستان قدس( با یگرد بوم های شرکت ،زیست محیطسازمان  ،یگردشگر

های  ها از طرح شده آن کدر نگرش و ارزش ادرا رییبر تغ علاوهو  برند، مشارکت داشته باشند تیهو

 انیمثبت در جر اثرگذاریبرای  ینفعان داخل در قادرسازی ذی دییعامل کل مثابه بهتوسعه گردشگری، 

نفعان خارجی نظیر )جامعه، گردشگران،  دخالت ذی برند مقصد است. تیو هو گردشگری پایدارتوسعه 

، مراکز گردشگری اختصاصی، علایق فرهنگی یراثم یها مختلف صنعت گردشگری، گروه یها بخش

 یریگ یکی از شرایط لازم برای شکل یندگذاران( در این فرا و سرمایه درگیر در مقصد نفعان یتمامی ذ

صد گردشگری است. این دخالت عبارت است از توسعه و افزایش درک توسعه مناسب هویت برند مق

 کند یکمک م یزانر به برنامه یندنفعان و تلاش برای کسب پذیرش آنها، این فرا برخی موضوعات برای ذی

، شده یزیر هایی قابلیت اجرایی داشته و موانع بالقوه بر سر راه توسعه برنامه تا تصمیم بگیرند که چه برنامه

و عوامل  یاسیعوامل س هیثانو یکدها شاملکلان مقصد  طیمح .(2،2202)همیلتون و الکساندر م استکدا

به عواید و منافع مادی و غیرمادی  یابیاست که موفقیت در این صنعت و دست پرواضح است. یقانون

 نیقوان وجود بخش است. نیدر ا یاسیعوامل س تیبرند مقصد مستلزم حما یبرا تیحاصل از ساخت هو

 برند مشهد تیهو در راستایو حراست  سازی یتدر جهت هو نیو قوان نیمجاور یبرا قانونیمشخص 

 است.

 

                                                           
1. Okazaki 
2. Hamilton & Alexander 
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 چکیده

-فرصت ایجادکننده رود و به منزلهها به شمار میگردشگری یکی از عوامل مؤثر در گسترش روابط بین ملتدر عصر حاضر، 

فرهنگی است. امروزه گردشگری روستایی در سطح جهانی مورد  -های شغلی در بخش اقتصادی و ایجاد تعاملات اجتماعی

ایجاد اشتغال، درآمد و کاهش فقر به ویژه در روستاهایی توجه بسیاری از محققان قرارگرفته است. گردشگری روستایی موجب 

پژوهی و با استفاده از تکنیک دلفی سعی دارد به این پرسش  های فرهنگی بوده است. پژوهش حاضر با رویکرد آینده با جاذبه

 این پژوهش از پاسخ دهد که عوامل کلیدی و پیشران های مؤثر بر چشم انداز توسعه گردشگری در روستای کندوله کدامند؟

با  صورت گرفته وپژوهی، تحلیلی و اکتشافی  های جدید علم آینده نظر ماهیت بر اساس روش از و کاربردی ،لحاظ هدف

 های کلیدی از طریق روش دلفیشاخص است. یافته  های کمی و کیفی انجام کارگیری ترکیبی از مدل به
و شناسایی پیشران های 0

دهد بر پایه روش تحلیل اثرات متقاطع انجام گرفته است.  نتایج حاصل از پژوهش نشان می 7ک مکافزار میحیاتی از طریق نرم

های مدیریت شایسته و تبدیل روستای کندوله به روستای پایلوت گردشگری بیشترین عامل کلیدی، شاخص 01از میان 

گذاری بخش خصوصی، تبلیغات، ثبت و میزان سرمایهاند. در کنار این عوامل، افزایش تأثیرگذاری را بر سایر عوامل داشته

 اند.های بعدی قرار گرفتهنگهداری آثار تاریخی و فرهنگی و تأمین امنیت گردشگران به ترتیب در رتبه

 

 پژوهی، روستای کندولههای گردشگری، آینده: گردشگری روستایی، جاذبههاکلیدواژه

                                                           
                                                                                                                                              Email: m.akbarpour@razi.ac.irمسئول. نویسنده  1

2 . Delphi method 

3 . MickMac 

mailto:m.akbarpour@razi.ac.ir
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 مقدمه

 ینآن بوده است. ا ییو رمزگشا یندهکشف آ یفتهش ی،همواره بر اساس کنش درون یخبشر در طول تار

در  یچه اتفاق»و « تدوام حال و گذشته خواهد بود؟ یندهآ یاآ»، «هست؟ ییرقابل تغ یندهآ یاآ»ها که  سؤال

و  ییاافتاده است )تقو قاتفا یزیر برنامه یبرا یعمده فکر یها تاکنون چالش« دهد یممکن است رو یندهآ

اند که اغلب بر  به کار بسته یندهبا مسائل آ یاروییرو یبرا یمختلف یکردهایآنان رو(. 1714خواه،  ینیحس

 نگاری، یندهبوده است. اما در آغاز هزاره سوم علم آ یندهگذشته و ادامه آن در آ یروندها یلتحل یهپا

را به علم مدون با اصول  یندهآ یبرا یزیر برنامه ی حوزه رمنسجم د یرپراکنده و غ یها و پژوهش ها یبررس

 یروندها یلعلاوه بر تحل توان یآن م یریکرده است. که با بگارگ یلتبد یقدق یها استوار و روش یو مبان

در صورت لزوم  یاو  یافتدست  یزممکن، محتمل و مطلوب ن یندهآ یابیگذشته، به کشف، ابداع و ارز

منابع،  یاست که با واکاو ییها مشتمل بر مجموعه تلاش پژوهی یندهآ(. 1716 همکاران،و  یداد )زال ییرتغ

 یکی یانم ین. در اپردازد یها م آن یبرا یزیر بالقوه و برنامه های یندهثبات به تجسم آ یا ییرالگوها، عوامل تغ

با  تواند یو م اردشهر و روستاها د یدر توسعه اقتصاد یمهم یارکه نقش بس یاز موضوعات مهم و اساس

افراد شود،  یو بالا رفتن زندگ یمنجر به بهبود رشد اقتصاد یدیکل های یشرانپ یو طراح ینگر یندهآ

صنعت  ینتوسعه ا یرا؛ ز(1711فرد،  یو احمد یلاییزاده س است )ده ده یتوسعه صنعت گردشگر ی مقوله

و  یاجتماع ی،و عوامل مؤثر اقتصاد سائلاز م یشناخت و آگاه یازمندن یاربس یع،صنا یربا سا یسهدر مقا

از مسائل و عوامل  یو شناخت کاف یآگاه یبرا(. 1714خواه،  ینیو حس ییدر منطقه است )تقوا یفرهنگ

 یریتیمد یکردهایاز رو یریگ است، بلکه بهره یمؤثر بر توسعه آن، نه تنها شناخت وضع موجود ضرور

توجه داشت که در جهان پر از  یدح خواهد بود. بامطر یزن یدیکل های یشرانپ یو طراح پژوهی یندهآ

 پژوهی یندهآ یکردرو ینا یریتنها با بکارگ ها، یتعدم قطع و آکنده از ییرسرشار از تغ یطو مح ییراتتغ

با نگاه به آینده و با تعیین عوامل کلیدی در توسعه آتی صنایعی همچون  یا است که درک سامانه

های بارز و منحصر به  پویا با ویژگی یفعالیت  مروزه، گردشگری به منزلهشود. ا پذیر می گردشگری، امکان

توسعه را به خود  حال یافته و در های توسعه های اقتصادی و تولیدی کشور فرد، بخش مهمی از فعالیت

ی اهرمی قدرتمند در  است. بر اساس چهار دهه تحقیقات بانک جهانی، گردشگری به منزله  اختصاص داده

گردشگری امروزه به یکی از (. 0222الگوی توسعه مورد تأیید قرار گرفته است )دونالد و هاوکینز، 
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ت و به عنوان سومین فعالی( 0220های بزرگ و پردرآمد اقتصادی جهان تبدیل شده )هیگام و لاک،  بخش

در عصر حاضر، گردشگری یکی از عوامل (. 0210شود )اویلا و همکاران،  اقتصادی در جهان شناخته می

های شغلی در بخش  ی فرصت ی ایجادکننده رود و به منزله ها به شمار می مؤثر در گسترش روابط بین ملت

با توجه به (. 1710شود )پوراحمد و همکاران،  فرهنگی مطرح می -اقتصادی وایجاد تعاملات اجتماعی

ی منبع اصلی درآمد، اشتغال، رشد بخش  ها این فعالیت را به منزله مزایای گردشگری بسیاری از کشور

اند با  ریزان در تلاش دانند. از این رو، دولتمردان و برنامه ی ساختار زیربنایی می خصوصی، و توسعه

طق دارای پتانسیل و همچنین برطرف های گردشگری در منا مهیاسازی شرایط و ارزشمند کردن جاذبه

(. 0221مندی از ابعاد مثبت این صنعت را فراهم کنند )روسنتراب و جو، کردن موانع پیش رو، فرصت بهره

سازی محیط  توان )صنعت سفید( نام نهاد، زیرا بر خلاف اغلب صنایع تولیدی بدون آلوده گردشگری را می

-به ارمغان می هاست و صلح و صفا را برای مردمانبین ملتزیست انسانی، زمینه ساز دوستی و تفاهم 

ریزی گردشگری در کلیه سطوح برای دستیابی به توسعه و مدیریت موفق آن امری اساسی آورد. برنامه

-است و تجارب جهانی این امر را به اثبات رسانیده است. اهمیت و عظمت گردشگری به ایجاد فرصت

ریزی و توسعه از پیش اندیشیده شده، گردشگری ردد. در صورت برنامهگهای شغلی و درآمد محدود نمی

سیاسی را ایجاد و سهم قابل توجهی را در قادر است منابع مستقیم اقتصادی، اجتماعی، فرهنگی، محیطی و 

های عدالت اجتماعی، ارتقاء سطح زندگی، رفاه عمومی و تعادل  توسعه ملی ایفا نماید، و به بهبود شاخص

گردد. همچنین گردشگری از ظرفیت خوبی به منظور کمک به توسعه مناطق  ای منجر می ن منطقهو تواز

، 0217های سازمان جهانی گردشگری در سال  طبق داده(. 0215)بل وهمکاران،  روستایی برخوردار است

تریلیون دلار(  2درصد از تولید ناخالص داخلی جهانی ) 1/5سهم کل گردشگری در اقتصاد جهانی به

بینی شده که سهم این صنعت در آینده  و پیش( 0215)سیبین اسکینه و اسنای اسکینه،  افزایش یافته است

 11خواهد کرد، که برابر با  میلیون شغل ایجاد 712، 0202ای که تا سال  نیز افزایش خواهد یافت به گونه

دهد این بخش از اقتصاد  این امر نشان می(. 0211)سخنور و همکاران،  باشد درصد از مشاغل در جهان می

های اقتصادی )خدمات مالی و تجاری، حمل ونقل و ساخت وساز( رشد  سریعتر از دیگر بخش

ای و سیاسی بر این  های گردشگری منطقه و اکثر برنامه(. 0215کند)سیبین اسکینه و اسنای اسکینه،  می

مطلوب برای جوامع است. زیرا مزایای بالقوه  فرض استوار است که گردشگری یک گزینه جهت توسعه
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)موسکاردو و  کند اقتصادی آن، به طور مستقیم و غیرمستقیم، به بهبود رفاه جوامع مقصد کمک می

توانند از گردشگری به عنوان ابزاری برای  ها در شرایط فعلی اقتصادی می همچنین دولت(. 0212همکاران، 

و بر مشکلات کلان اقتصادی مانند (. 0214درآمد استفاده کنند) پانه، ای و افزایش  کاهش نابرابری منطقه

چرا که گردشگری منجر به انتقال (. 0211ثباتی اقتصادی و رشد کم غلبه کنند)سخنور و همکاران،  بی

زاده سیلایی، احمدی فرد،  )ده ده شود می های درحال توسعه های توسعه یافته به کشور درآمد از کشور

1711 :42.) 

و  یاز اقتصاد تک محصول ییها ر یعمل یها از راهکار یکیبه عنوان  یراندر ا یرشد و توسعه گردشگر

کشور قرار  یاستگذارانو س یزانر مورد توجه برنامه یشاز پ یشب یدکشور با یمنابع درآمد یساز متنوع

و نقش صنعت  یتدارد، اهم یپشتوانه محکم و مستحکم یگردشگر یران. در حال حاضر در کشور ایردگ

 یمسهم مستق 0211. در سال یستن یدهپوش یکشور ما بر کس یو اجتماع یدر توسعه اقتصاد یگردشگر

 یناخالص داخل یددر صد از تول 5/0دلار معادل  یلیاردم 2/12 یراندر ا یناخالص داخل یداز تول یگردشگر

بماند.  ییربدون تغ یزن 0205تا  0211 یها سهم در سال ینا شود یم بینی یشداده و پ یلکل کشور را تشک

کشور مورد  07 یاندر ک یناخالص داخل یداز تول یگردشگر یماز نظر سهم مستق یران، ا0211در سال 

 ینبد(. 1711 یران،اتاق ا ی)معاونت اقتصاد قرار گرفته است 11در سند چشم انداز، در رتبه  یبررس

 اند یدهجهت رونق و گسترش آن تدارک د یکلان یها یزیر برنامه یامر گردشگر یمتول یها منظور سازمان

. در گیرد یرا در بر م یو فرهنگ یاجتماع ی،برنامه پنج ساله توسعه اقتصاد های یاز کلان نگر یبخش ینو ا

 یتوسعه مل ی پنج ساله یها برنامه یختار یربار در س یننخست یپنجم توسعه برا ی ساله در برنامه پنج یرانا

پرداخته شد و  یمبه طورمستق یریو عشا ییروستا یدر نواح یتوسعه گردشگر ریزی هبه موضوع برنام

 یشین،پ یها پنجم توسعه نسبت به برنامه ی در برنامه ییروستا یبه موضوع گردشگر یشترتوجه ب رغم یعل

 یتجمع های یتلفعا یساز و متنوع یتوسعه اقتصاد یبرا یکردیبه عنوان رو ییروستا یهمچنان گردشگر

و به  شود ینم یدهکشور د ییروستا ینواح یدارتوسعه پا یریتو مد یزیر در چارچوب برنامه وستاییر

 یتمورد توجه قرارگرفته است. امروزه مأمور ییتوسعه روستا یها برنامه یگرد یلا صورت پراکنده در لابه

و ارائه  یکنون های به چالش یعلاوه بر توجه جد یافتهتوسعه  یها در کشور یزیر و تلاش عمده برنامه

. هاستیابی در آن عرصهمواجهه و قدرت مقطعی، تفکر درخصوص چالشهای آینده و نحوه های یافتره
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-گردد و سند چشمیپنج ساله کشور برم یها به برنامه یزیر و برنامه ینگر یندهسابقه آ همچنین در ایران 

و  یکسند تفکراستراتژ ینرا نشانه گرفته است اول یندهکه دو دهه آ 1626انداز توسعه کشور در افق

 یمو با انجام تقس ینمختلف تدو یها توسعه کشور در بخش یها است که براساس آن محور نگاری یندهآ

خود جهت تحقق  های یتبر اساس قابل هایی یتکشور عهده دار مسئول یها هرکدام از استان ای نطقهکار م

مطرح شده در سند توسعه کشور، توسعه  یها از محور یکی(. 1711 ی،)زال اند مطلوب کشور گشته یندهآ

 باشد یم دنیاجزء چند کشور نخست  یخیو آثار تار یهبه لحاظ داشتن ابن یرانا یرا. زباشد یم یگردشگر

اول، از لحاظ  جز ده کشور یگردشگر یها کشور برتر، جاذبه 1 یاندر م یستیاکوتور ینهطور در زم ینهم

 ینجز دوم یمیکشور و از نظر تنوع اقل ینجز سوم یدست یعکشور اول، تنوع صنا 12جز  یتنوع گردشگر

در  یصنعت گردشگر بدیل یت بیاما با وجود اهم(. 1715وهمکاران،  یآباد ی)زنگ جهان است یها کشور

در  یرهو غ یهنر ی،فرهنگ یها جاذبه یثاز ح یرانکشور ا ینکهو با علم به ا یاقتصاد ییتوسعه و شکوفا

در کشور  یدبخش مهم از اقتصاد آن طور که با ینا آید، یممالک جهان به شمار م یزترینزمره شگفت انگ

دارا بودن  یرغمآن عل یایاست و نتوانسته از مزا هقرار نگرفت یریتو مد یزیر ما مورد توجه، برنامه

کندوله از  یراستا روستا ین. در ایردوسعه مناطق کشور بهره گو ت یبالا جهت توسعه اقتصاد های یلپتانس

استان کرمانشاه است که با  یهدف گردشگر یازروستا یکیتوابع شهرستان صحنه در استان کرمانشاه 

 یها است. جاذبه شماری یگردشگران ب یرایهرساله پذ یخیو آثار تار ریمتنوع گردشگ یها داشتن جاذبه

 یاست. آب وهوا یخیوتار یفرهنگ یها و جاذبه یعیطب یها کندوله شامل جاذبه یروستا یگردشگر

واقع دردامنه کوه،  یروستا، باغات پلکان یلومتریک 04ینوردردشت معروف وپهناور د ی،معتدل کوهستان

 جلب گردشگران یمنطقه برا یعیطب یها واستعداد ها یتنشان از قابل یهمگ یباانگور، مناظر ز یها تاکستان

روستا که قدمت  یها عبارتند از بنا یزکندوله ن یروستا یخیوتار یفرهنگ یها را دارد. جاذبه یعتبه طب

است.  بودهمحل دراصل مکان قلعه رکن الدوله  ینا شود یگردد وگفته میم بر یهآن به دوره آل بو یخیتار

 یخینشانگر قدمت وسابقه تار یهمگآباد  یفقلعه مروان، بقعه نوربخش وحمام شر یرأفته،امامزاده پ یها بنا

 یبوم یها با طرح ی،روستا، بافت انواع قال یوهنر یصنعت دست ینمهمتر ینروستا است. همچن ینا

 ی،فرهنگ یراثدارند)اداره م یاست که جنبه صادرات یبوم یرغ یها وطرح (یکرد یها )برگرفته از طرح

و  پژوهی یندهآ یکرددر پژوهش حاضر با رو ینبنابرا(. 1711شهرستان صحنه،  یوگردشگر یدست یعصنا
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مؤثر بر توسعه صنعت  های یشرانهست که پ یمسأله اصل یندر پاسخ به ا یسع یدلف یکبا استفاده از تکن

 از (.1،0211کند)چن و همکاران می تغییر گردشگری توسعه به نسبت اند؟ کندوله کدام یروستا یگردشگر

 باشند داشته مسوولانه رفتاری که است گردشگرانی حضور مستلزم پایدار، گردشگری به دستیابی اینرو

  زیستی محیط و اجتماعی     اقتصادی منفی آثار برخی با گردشگری فعالیت لیکن  ،(1711 شاهی، ملک)

 توسعه طریق از است ممکن اجتماعی فضای یک عنوان به روستایی هایسکونتگاه و است مواجه نیز

 دیدگاهی در (.0،0226)هال و مولرکند حرکت ناپایداری سمت به و شود تهدید گردشگری هایفعالیت

 زمینه تواند می روستایی، مناطق در گردشگری هایفعالیت توسعه کابرینی، و برون و هال دیدگاه از دیگر؛

 و نیازها شناسایی ؛(1711 لطفی، و زاده باباخان) نماید هموار اقتصادی اجتماعی   پویایی ایجاد برای را

بنابراین توسعه صنعت . (1715عباسی، و عبدالهی) باشدمی ضروری امر نیز مشتریان هایخواسته

سناریو منجر  نگری و طراحی تواند با آیندهگردشگری یکی از این موضوعات مهم و اساسی است که می

 ندهآیر واقع (. د1714،د)تقوایی وحسینی خواهبه بهبود رشد اقتصادی و بالا رفتن کیفیت زندگی افراد شو

زیست و  محیط های دانش، فناوری، اقتص اد،مند برای نگاه به آینده بلند مدت در حوزه نگری تلاشی نظام

در  گذاری یهجامعه است که باهدف شناسایی فناوریهای نوظهور و تعیین آن دسته از بخشهایی که سرما

(. 1622 ی،بخش ی)نظم فروعلشود  یدارد، انجام م یشتریب یو اجتماع یاقتصاد یها احتمال سودده آن

به طور  یاس  تگذاریبه عنوان ابزار س   یلادیم 22دهۀ  یلاز اوا یپژوه یندهعلم و هنر آ یکردیرو یناول

 های یشهر یمشروع به تحک 1112دهه  از یزن یگرد یها در ژاپن به کار گرفته شد، و در کشور یرسم

دوم ابتدا  یاست که بعد از جنگ جهان یدنسبتاً جد یعلم یطهح یپژوه یندهآ ینخودکرده است. بنابرا

در حوزه  یپژوه یندهآ(. 1715 یان،عطر ی،)زال ها به وجود امد کشور یرو اروپا و سپس در سا یکادرآمر

ها و  سازمان یاز،مورد ن یهو سرما یتموفق یسک،ر یزانچون م ییها قرار دادن داده یاربا در اخت یگردشگر

از (. 0225و همکاران،  یس)بوهالرساند  یم یاریدرست  یماترا در اخذ تصم یها مرتبط با گردشگر نهاد

جز  یا چاره یدر صنعت گردشگر ینسب یتمز یجادو ا یریپذ رقابت یشبه منظور افزا یگرد یسو

خواهد بود  کننده یدبازد یها انواع بازار یراموننقطه شروع، تفکر پ ینوجود ندارد. آشکارتر یندهآ بینی یشپ

                                                           
1 . Chen et al 

2 . Hall and Muller 
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 یبه طور روزافزون یجهان یگردشگر یک،نزد ای یندهدر آ(. 0224 یگینز،)ه که به دنبال توسعه خود هستند

متفاوت در مناطق مختلف جهان  یاقتصاد یها شاخص یراز تأث یکه ناش رود یم یششدن پ یقطب یبه سو

 ین. در ادهند یرا شکل م یدرون مرز یها روند یا و هم برختقاض یها که هم الگو ییها . شاخصستا

قادر است  ی،پژوه یندهآ یکردکارآمد و با رو یریتیو مد یزیر در صورت برنامه یگردشگر یتراستا فعال

کند. استفاده از  اهمفر ینفعانذ یرا برا یفراوان یو فرهنگ یاجتماع ی،اقتصاد یرمستقیمو غ یممنافع مستق

صنعت  یو نوآور یتوسعه استراتژ ی،خط مش یشآزما یبرا یابزار ارزشمند یگردشگر یویسنار

و  یدیها و مسائل کل تصور و تجسم روند ینده،آ بینی یش. در مجموع پآورد یفراهم م یگردشگر

 یان: آنچه موجود است، آنچه ممکن است در مدارد یمسائل وا م ینا یرامونها، ما را به تفکر پ کاربردآن

را به بار خواهد  یگردشگر یدجد یها عناصر چگونه تجارب و چشم انداز ینا ینکهرخ دهد و امدت 

 های یداددستانه رو یشپ ییکشف و شناسا یازمندن یدر بخش گردشگر یستهشا یگاهکسب جا شک یآورد. ب

کسب  ی،رقابت رو به رشد گردشگر یدانم رمسأله د ینمهمتر ینبنابرا(. 0216)رودا،  بازار است ینا یندهآ

 یقاز طر ها یتفعال یتاولو یو سپس جداساز یلبد های یندهو شناخت آ ها یتدر مورد عدم قطع ینشب

و  یاکبر ی)علباشد  یم یرعوامل درگ یها ها و چالش از فرصت یلیبه همراه تحل یپژوه یندهمطالعات آ

یستم پایدار در گردشگری توجه به اثرات منفی از آن است که برای رسیدن به یک س (.1711همکاران، 

باید بر تأثیرگذار به ویژه در حوزه زیست محیطی در درجه اول اهمیت قرار دارد و در مرحله دوم می

( 1715بینی بودن، تمرکز شود. زالی و عطریان)کاهش اثرات دووجهی و ریسک به جهت غیرقابل پیش

ای بر اساس اصول آینده پژوهی مورد مطالعه شگری منطقهدرپژوهشی با عنوان سناریوهای توسعه گرد

 61پیشران بر آینده توسعه گردشگری استان همدان اثرگذار هستند که بر اساس آنها  16استان همدان،

سناریو تدوین ودرنهایت جهت تحقق سناریوهای مهم راهکارهایی پیشنهاد گردیده است. لازم به ذکر 

ناسایی شده این پژوهش در ناحیه اول یعنی ناحیه تأثیرگذار قرار گرفتند. است که بیشترین پیشران های ش

( درپژوهشی با عنوان فرصت های جدید پیش روی آینده توسعه گردشگری پس 0214)1آودیک و نیزگودا

اقتصادی به آینده نگری توسعه گردشگری درکشور  -سال تغییر وتحولات سیاسی و اجتماعی 05از 

دهنده مثبت بودن روند تحولات بر روند توسعه گردشگری لهستان بوده ودر این میان  لهستان، نتایج نشان

                                                           
1 . Awedyk and Niezgoda 
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نیز، جهانی شدن، تغییرات آب و هوایی و رفع موانع و معضلات سازمانی، نهادی، اقتصادی و اجتماعی به 

ستراتگیا و شناخته شدند.  عنوان مهمترین پیشران مؤثر بر آینده توسعه گردشگری لهستان

ریزی درپژوهشی با عنوان ارائه یک چارچوب روش شناختی مناسب، جهت برنامه 1(0215کاتسونی)

استراتژیک توسعه پایدار گردشگری جزایر کوچک در یونان، جهت توسعه پایدار این جزیره بر مبنای 

بنای های معیشتی ساکنین به واسطه رونق پایدار گردشگری، چارچوب وروش تحقیقی بر مافزایش دارایی

گردد تا سناریوهای آینده پژوهشی، ارزیابی مشارکتی و با تجزیه و تحلیل محیط داخلی و خارجی طی می

 توسعه گردشگری تدوین گردد.

گردشگری در  های مختلفمرور مطالعات نیز بیانگر این امر ا ست که در رابطه با گردشگری در زمینه

گرفته و آن را مورد بررسی قرار داده اند اما در صورت  روستاهای شهرستان صحنه مطالعات کم وبیش

در . اند در زمینه گرد شگری پرداختهشهرستان و روستاها  وضع موجود  بیشتر این مطالعات به بررسی

پژوهی با استفاده از نرم افزارهای مرتبط  آینده واقع جنبه نوآوری این پژوهش استفاده از رویکرد نوین

-می روستای کندوله شهرستان صحنهدر  ریزی گردشگریارد در جهت برنامهمانند میک مک و سناریو ویز

 .صورت نگرفته است شهرستان صحنهدر  هشیباشد که تاکنون در این رابطه پژو

 روش تحقیق

تحلیلی بوده که در راستای مبانی علم آینده پژوهشی با  -پژوهش کابردی حاضر به لحاظ روش، توصیفی

های مؤثر بر توسعه گردشگری روستای کندوله پرداخته به شناسایی پیشرانرویکرد اکتشافی وتحلیلی 

ها در بخش نظری به روش اسنادی ودر بخش عملی نیز بصورت است. در این راستا، گردآوری داده

ها ابتدا پیمایشی مبتنی بر تکنیک دلفی بوده است. جهت انجام تکنیک دلفی به منظور شناسایی پیشران

ر اساس معیارهایی چون: سابقه انجام مطالعات مشابه در روستای کندوله، رشته تحصیلی بصورت هدفمند ب

سال مدیریت  12هایی که دقیقا با بحث توسعه روستایی روستای کندوله با سابقه بیش از مرتبط، کارشناس

ردیدند. از نفر به عنوان اعضای گروه مشارکت کننده شناسایی گ 02اند، مدیران محلی تعدادارتباط داشته

های جغرافیا، مدیریت، گردشگری و معماری نفر دارای تحصیلات در سطح دکتری در رشته 12این تعداد

بودند که شامل مسئولین دولتی )شاغل در بخشداری، فرمانداری، بنیادمسکن و اداره میراث وفرهنگی 

                                                           
1 . Stratigea and Katsoni 
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-نجام تکنیک دلفی، پرسشنامهباشند. در مرحله اول اشهرستان صحنه( و دهیار وشورای روستای کندوله می

های مؤثر بر توسعه گردشگری کندوله در آینده مطرح ای در برگیرنده سوالی باز، جهت شناسایی پیشران

های ارائه شده بصورت کیفی کدگذاری باز شدند تا بدین ترتیب، موارد اضافی و گردید. سپس، پاسخ

دد. در مرحله دوم، کدهای شناسایی شده ها حاصل گرنامفهوم حذف و چارچوبی جهت ساماندهی پاسخ

ای دارای ساختار)الف کاملا موافقم، ب. که هر کدام اشاره به یک پیشران داشتند در قالب پرسشنامه

گویان دور اول قرار گرفت تا میزان موافقت و موافقم، ج. مخالفم، د. کاملا مخالفم( در اختیار پاسخ

های ارائه شده، پرسشنامه مرحله سوم، در رند. با گرداوری پاسخمخالفت خود را با این پیشران اعلام دا

برگیرنده اطلاعات آماری همچون میزان میانگین، مد ومیانه و میزان اجماع نظرات کارشناسان در برابر هر 

پیشران، قید شده و همچنین نظر خود کارشناس نیز در پرسشنامه آورده شد تا کارشناسان با توجه به 

مطرح شده بتوانند در صورت لزوم نظرات خود را تغییر دهند. با توجه به اینکه بعد از این های دیدگاه

ها و نیز درصد اجماع به مقدار قابل قبول رسید. های حاصله، مد ومیانه پاسخمرحله، میزان میانگین

قایسه وضعیت های شناسایی شده پس از سه مرحله مورد پذیرش قرار گرفتند. در ادامه به منظور مپیشران

ها و ترسیم وضعیت آینده توسعه گردشگری روستای کندوله در ماتریس اثرگذاری و اثرپذیری این پیشران

اثرات متقاطع، تعداد محدودتری از کارشناسان به مقایسه و ارزش گذاری پرداختند که به دنبال اتمام این 

یا ارسال اطلاعات با وضعیت ارزش مرحله، موافقت اجماع نظری سایر کارشناسان به صورت حضوری و 

 ها یشرانها ودر مجموع، پ ها، اتفاق که روند یساختار یلبر اساس اصل تحل گذاری انجام شده حاصل آمد.

)دوبه دو( یخروج یبررس یقاثرات متقاطع، از طر یلتحل یکدر تکن کنند، یعمل نم یکدیگرمستقل از 

و همکاران،  یسی)وگردد  یم یمترس یندهدر آ یدهاحتمالات پد)درسطر و ستون( یشران پ یامؤثر  های یرمتغ

و  یریو نحوه اثرپذ یاصل های یشرانروابط محرکان و پ ییموجب شناسا یفی،روش ک ین(. ا1711

 یچیدهجهت انجام محاسبات پ یز،مک ن یکافزار م (. نرم0216)اومران، شود یم یکدیگرها بر  آن یاثرگذار

. شود یده میصفر تا سه سنج ینبا اعداد ب ها یشرانارتباط پ یزانشده است. م یاثر متقاطع طراح یسماتر

به  یزن 7متوسط و عدد  یرمنزله تأثه ب 0و عدد  یفضع یرمنزله تأثه ب 1عدد  یر،عدد صفر بمنزله عدم تأث

 یها مشخص شده و مبنا آن یژگیدر محور مختصات، و ها یشراناست. بر اساس پراکنش پ یادز یرمنزله تأث

 ها یشرانپ یپراکندگ یل. در تحلگیرد یقرار م یزیر برنامه یدر مراحل بعد یزان،رو برنامه یرانمد یلتحل
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 یکافزار م نشان داده شده است. نرم 1کرد که در شکل ییشناسا یستمرا در س ها یشراندسته از پ 5 توان یم

است.  یپژوه یندهآ یها روش ترین یجاز را یکی یوسازی،سنار یها در کنار روش یزارد،ا یویمک و سنار

و مشاهد  یستمی: درک سشود یمک شش مرحله انجام م ک یافزار م بانرم قاطعمت یسماتر های یلدرتحل

و  یاصل های یشرانعوامل و پ ییشناسا ها، یرمتغ یممستق یرغ یراتتأث ییشناسا یداری،عدم پا یا یداریپا

ننده ک یدارعوامل ناپا ییشناسا ی،جزئ یلازتحل یزو پره یستمز سا یدرک کل نویسی، یواستفاده از آنهادرسنار

به مدل  ین(. همچن1714خواه،  ینیو حس یی)تقواگذاری یربه واسطه سنجش تأث یطمح ییشناسا یستم،س

 یو توسعه گردشگر ها یشرانپ ییشناسا ینپرداخته شده است که رابطه ب 0پژوهش در شکل  یمفهوم

 .دهد یا نشان میی رروستا یدارپا

 

 

 

 

 

 

 
 

                                                  . نمودار تأثیرگذاری و تأثیر پذیری روش تحلیل ساختاری در نرم افزار میک مک 1شکل

 0221، 1منبع: گودت

 
 های تحقیق منبع: یافته . مدل مفهومی پژوهش0شکل 

                                                           
1 . Godet 
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 معرفی محدوده مورد مطالعه

 55شهرستان که در  ینکندوله ازتوابع شهرستان صحنه است. ا یپژوهش حاضر روستا یاییمحدوده جغراف

مربع مساحت دارد. شهرستان صحنه شامل دو بخش  یلومترک 1410 باشد یشرق کرمانشاه م یلومتریک

در طول  یاییجغراف یتاست که ازنظر موقع ینورکندوله از توابع بخش د ی. روستاباشد یم ینورو د یمرکز

مورد مطالعه از نوع  یروستا(. 7است )شکل  یدهواقع گرد یشمال 76و71وعرض  یشرق 62و17

روستا با مساحت  ینواقع شده است. ا یااز سطح در یمتر 1422است که در ارتفاع  ای یهکوهپا یها روستا

به کوه از جنوب  و هتپ 14دره قلعه، از غرب به کوه  مربع از سمت شمال به کوه کوله بزرگ و یلومترک 74

 .شود یمحدود م یرآفتابپ

 

 

 

 

 

 

 
 

 . نقشه  شهرستان مورد مطالعه7شکل

 

بندی ابعاد مؤثر اجتماعی فرهنگی، اقتصادی، کالبدی و محیطی، نهادی ومدیرتی راهکارهای توسعه طبقه

-صورت گرفت. به این منظور، چهار دسته nnگردشگری روستای کندوله در چار چوب یک ماتریس 

شاخص زیرمجموعه آنها، پس از برگزاری جلسات با نخبگان،  01( به همراه 1از ابعاد )جدول بندی اصلی 

 .شکل گرفت 0101متغیرهای اولیه پژوهش شناخته شدند وماتریس با ابعاد 
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 گردشگری روستای کندوله صنعت توسعه مؤثر اولیه عوامل . مشخصات1جدول 

 ها شاخص

تأمین  -6های توریستی تهیه کتابچه -7محلی  –های فرهنگی برگزاری جشنواره -0های خاص آداب ورسوم ، فرهنگ محلی وسنت  -1

برگزاری نمایشگاه صنایع دستی ومحصولات باغی ودامی  -2تبلیغات  -4آگاهی و آموزش به جامعه محلی وگردشگران  -5امنیت گردشگران 

 ت حمل ونقلافزایش فناوری به خصوص در صنع -1های سنتیایجاد رستوران -1

 -7ایجاد بازارچه های فروش محصولات ارگانیک، صنایع دستی و... توسط جامعه محلی   -0افزایش میزان سرمایه گذاری بخش خصوصی -1

 -5ایجاد مرکزعرضه وفروش ملزومات ضروری  6های کار آفرینی در زمینه گردشگری ومعرفی آنها به کارآفرینان علاقه مند ایجادفرصت

ارزان بودن ومناسب بودن  -2توزیع در آمد حاصل از گردشگری بین جامعه محلی  -4عه محلی با روستاهای هدف گردشگری دیگررقابت جام

 اشتغال افراد بومی  وغیر بومی در مشاغل سود آور گردشگری -1های گردشگری.هزینه

ایجاد تاسیسات  -7های بوم گردیاحداث اقامتگاه -0گردشگری ثبت موقعیت روستای مورد نظردر نقشه های الکترونیکی وبانک اطلاعات  -1

مدیریت صحیح زباله در  -5های سنتی وآثار تاریخی گردشگری بازسازی بافت -6گردشگری ) آنتن دهی اپراتورها تلفن همراه واینترنت...(

 مدیریت زمین روستا -2گسترش فضاهای ساخته شده مرتبط با گردشگری -4توسعه گردشگری

ثبت ونگهداری آثار تاریخی وفرهنگی در توسعه گردشگری توسط سازمانهای ) گردشگری ومیراث فرهنگی، استانداری ، بخشداری و...(  -1

تبدیل روستای کندوله به روستای پایلوت گردشگری توسط) سازمان  -7های کم بهره به مردم محلی برای گسترش گردشگریاعطای وام  -0

کمک نهادهای دولتی)بخشداری، فرمانداری، سازمان میراث  -6ستی وگردشگری، استانداری وبخشداری ( میراث فرهنگی، صنایع د

 های توسعه گردشگری .گردشگری( به مردم محلی در جهت ایجاد تعاونی

 های تحقیق منبع: یافته        

 

 های تحقیقیافته

گردشگری کندوله توسط گروه های مؤثر بر وضعیت توسعه پس از شناسایی مهمترین پیشران

های متقابل آنها، خروجی نرم افزار، حاصل از این ارزش گذاری ( در وهله بعد ارزش گذاری6دلفی)جدول

باشد که در ابتدا وضعیت ارزش گذاری اولیه ها میشامل دو قسمت تأثیرات مستقیم و غیرمستقیم پیشران

 نشان داده شده است. 0ول ها در جدها و میزان تأثیرات مستقیم پیشرانداده

 های ماتریس اثرات متقابل. تحلیل اولیه داده0جدول 

 شاخص
ابعاد 

 ماتریس

تعداد 

 تکرار

تعداد 

 صفر

تعداد 

 یک

تعداد 

 دو

تعداد 

 سه
 جمع

درصد 

 پرشدگی
 تأثیر وابستگی چرخش

 0101 0 726 12 112 107 216 01/50 مقدار
1 42 2/2 42 2/2 

0 2122/2 11 2/2 

 های تحقیقمنبع: یافته         
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در ماتریس متقاطع، جمع اعداد سطرهای هر عامل، میزان تأثیرگذاری و جمع ستونی نیز میزان تأثیرپذیری 

ای از ( مجموعه6دهد. در ابتدا همان طور که مشخص است )جدولآن عامل از عوامل دیگر را نشان می

اجتماعی و فرهنگی، کالبدی و محیطی و نهادی و مدیریتی، در  پیشران( در ابعاد اقتصادی، 01ها )پیشران

ها که سطوح محلی تا ملی، بر توسعه گردشگری روستای کندوله مؤثر شناخته شدند. در میان شاخص

های هایی با کد مشترک هستند، با توجه به مقادیر اثرگذاری و اثرپذیری، شاخصحاصل تجمع پیشران

( دارای مقدار اثرگذاری 51( و نهادی و مدیریتی )میانگین برابر0/75برابر  اجتماعی و فرهنگی )میانگین

( و شاخص کالبدی و محیطی 0/77های اقتصادی )میانگین برابر بیشتری از اثرپذیری و نیز شاخص

 باشند.( دارای مقدار اثرپذیری بیشتر از اثرگذاری مستقیم می01/76)میانگین

های مؤثر بر توسعه گردشگری کندوله بر ری و اثرپذیری مستقیم مهمترین پیشران. شناسایی و میزان اثرگذا7جدول 

 اساس تکنیک دلفی

ها )پیشران های شاخص

 اصلی(

های متغیرها)پیشران

 فرعی(
 تأثیرگذاری

مجموع 

 اثرگذاری
 مجموع اثرپذیری تأثیرپذیری

 اقتصادی

سرمایه گذاری بخش 

 خصوصی
52 

050 

 (5/05میانگین)

67 

770 

 (0/77میانگین)

اعطاای وام به 

 روستاییان
70 11 

ایجاد یازارچه فروش 

 محصولات
71 62 

ارزان بودن هزینه 

 گردشگری
01 5 

 62 05 رقابت جامعه محلی

کار آفرینی) صنایع 

 دستی و تبدیلی(
05 61 

 01 12 ایجاد رستورا ن

تاسیس تعاونی 

 گردشگری
16 72 

 75 11 اشتغال

 65 11 توزیع در آمد

 61 تبلیغات فرهنگی -اجتماعی
125 

 (0/75میانگین)
61 

117 

 (6/00میانگین)
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  7جدول ادامه 

 ها )پیشران های اصلی(شاخص
های متغیرها)پیشران

 فرعی(
 تأثیرگذاری

مجموع 

 اثرگذاری
 مجموع اثرپذیری تأثیرپذیری

 فرهنگی -اجتماعی

 61 ثبت آ ثار تاریخی

125 

 (0/75میانگین)

11 

117 

 (6/00میانگین)

آگاهی وآموزش 

جامعه محلی 

 وگردشگران

71 01 

 1 01 آداب ورسوم محلی

 14 02 تهیه کتابچه توریستی

 کالبدی ومحیطی

احداث اقامتگاه بوم 

 گردی
01 

111 

 (12میانگین)

71 

062 

 (01/76میانگین)

گسترش فضای 

ساخته شده مرتبط یا  

 گردشگری

04 61 

بازسازی بافت های 

 سنتی
06 71 

 کالبدی ومحیطی

ثبت موقعیت روستا 

دربانک اطلاعات 

گردشگری استان 

 کرمانشاه و کشور

17 

111 

 (12میانگین)

62 

062 

 (01/76میانگین)
 02 11 مدیریت صحیح زباله

ایجادتاسیسات 

 گردشگری
1 11 

 01 1 مدیریت زمین

 نهادی ومدیریتی

 22 مدیریت شایسته

724 

 (51میانگین)

12 

121 

 (4/01میانگین)

تبدیل روستای 

کندوله به روستای 

 پایلوت گردشگری

22 62 

تأمین امنیت 

 گردشگران
65 5 

 62 60 برگزاری جشنواره
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  7جدول ادامه 

ها )پیشران های شاخص

 اصلی(

های متغیرها)پیشران

 فرعی(
 تأثیرگذاری

مجموع 

 اثرگذاری
 مجموع اثرپذیری تأثیرپذیری

 نهادی ومدیریتی
 724 61 برگزاری نمایشگاه

 (51میانگین)

65 121 

 06 71 افزایش فناوری (4/01میانگین)

 های تحقیق منبع: یافته      

 

توجه ها را با توان موقعیت پیشرانباشد، میها در ماتریس متقاطع مینشان دهنده جایگاه پیشران 6شکل 

 به وضعیت اثرپذیری و اثرگذاری مستقیم آنها تشخیص داد.

 
 ها حاصل از ماتریس روابط مستقیم تأثیرگذاری وتأثیرپذیری در نرم افزار میک مک. نحوه پراکنش پیشران6شکل 

 تحقیق هاییافته: منبع

 

از: مدیریت شایسته، تأمین های قرار گرفته در این ناحیه عبارتند : پیشرانهای ناحیه اول یا ورودیپیشران

هایی هستند که میزان امنیت گردشگران روستای کندوله و ثبت آثار تاریخی روستای کندوله. اینها پیشران

شوند های استراتژیک و مهمی محسوب میاثرگذاری آنها بیشتر از اثرپذیر بودنشان است و بعنوان پیشران

و پویایی سیستم )آینده توسعه گردشگری کندوله( خواهد ای در ثبات که عملکرد آنها نقش تعیین کننده

 داشت.
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های قرارگرفته در این ناحیه، داشتن : ویژگی عمومی تمامی پیشرانهای ناحیه دوم یا دووجهیپیشران

مقدار زیاد اثرگذاری و اثرپذیری است. با ترسیم یک خط قطری فرضی در این ناحیه دو دسته از متغیرها 

شند؛ دسته اول متغیرهای ریسک و دو وجهی که اطراف خط قطری و یا بالاتر از خط باقابل تفکیک می

سرمایه  قطری هستند این متغیرها عبارتند از: تبدیل روستای کندوله به روستای پایلوت گردشگری و

های دو وجهی هستند. در واقع اینها به دلیل ماهیت دوگانه گذاری بخش خصوصی که در برگیرنده پیشران

هایی هستند که تداوم عملکرد مطلوبشان بر سرعت حرکت به سمت  ثرگذاری و اثرپذیری زیاد(، پیشران)ا

برگزاری  های این ناحیه را سه پیشران تبلیغات،توسعه گردشگری کندوله خواهد افزود. دسته دوم، پیشران

از اثرگذاری در ناحیه دو  گیرد. اینها به واسطه اثرپذیری بیشترجشنواره و برگزاری نمایشگاه در بر می

تواند به عنوان هدف سیستم شوند که وجود و تحقق آنها میهای هدف شناخته میوجهی، بعنوان پیشران

یابی ها، دستیعنی توسعه گردشگری روستای کندوله شناخته شود. با تحقق و ضعیت مطلوب این پیشران

 گردد. ها میسرتر میسوم توزیع  پیشران های نتیجه، واقع در ناحیهبه وضعیت رضایت بخش پیشران

های قرار گرفته در این ناحیه عبارتند از: ایجاد یازارچه فروش پیشران های ناحیه سوم یا نتیجه:پیشران

گسترش  رقابت جامعه محلی، کار آفرینی )صنایع دستی و تبدیلی(، گردی،احداث اقامتگاه بوم محصولات،

ایجاد تاسیسات  اشتغال، توزیع در آمد، های سنتی،بازسازی بافت گردشگری،فضای ساخته شده مرتبط یا 

های وابسته، بیشتر تأثیرپذیر بوده و هایی هستند که بعنوان پیشرانمدیریت زمین. اینها پیشران گردشگری،

در و دو وجهی  1های کلیدی واقعی در ناحیه های شناسایی شده )پیشراندر واقع، چنان چه سایر پیشران

توان انتظار داشت که این ای مطلوب عمل نمایند وبه شرایط مناسب برسند، می( بتوانند به شیوه0ناحیه 

 ها نیز، دارای وضعیت مطلوبی گردند.پیشران

اند از: اعطای وام به های قرار گرفته در این ناحیه عبارتپیشران های ناحیه چهارم )تنظیمی(:پیشران

 آداب ورسوم محلی، آگاهی وآموزش جامعه محلی وگردشگران، هزینه گردشگری،ارزان بودن  روستاییان،

هایی تاسیس تعاونی گردشگری. اینها پیشران ایجاد رستوران، مدیریت صحیح زباله، تهیه کتابچه توریستی،

 هستند که با تمرکز در مرکز ثقل و میانه صفحه پراکندگی، توانایی تغییر وضعیت و جابجایی به هر ناحیه
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ها محرک، در صورتی که بتوان آنها را کنترل و بر روی تحقق و بهبود وضعیت دیگری را دارند. این پیشران

ریزی کرد، سیستم گردشگری روستای کندوله به سمت توسعه بیشتر با سرعت و قدرت بیشتری آنها برنامه

باشد، دیگر نرم افزار می پیش خواهد رفت. در مرحله بعد، بررسی ماتریس تأثیرات غیرمستقیم که خروجی

نشان داده شده است؛ تفاوت چندانی در جایگاه و تعداد متغیرها انجام نگرفته و  6همان طور که شکل 

 باشد.های تجمع یافته در هر ناحیه میجابجایی به صورت محدود و تنها در میان پیشران

 
یم تأثیرگذاری و تأثیرپذیری در نرم افزار میک های حاصل از ماتریس روابط غیرمستق. نحوه پراکنش پیشران5شکل 

 های تحقیقمنبع: یافتهمک 

 

ها بر همدیگر است. این ، گراف اثرگذاری، نشان دهنده روابط متغیرها و چگونگی اثرگذاری آن4شکل 

شود. که انتهای هر خط با یک پیکان نشان داده شده و گراف در قالب خطوط قرمز و آبی نشان داده می

بیانگر جهت اثرگذاری متغیر است. خطوط قرمز نشان دهنده اثرگذاری شدید عوامل بر همدیگر است 



  900                  9049دوفصلنامه مطالعات اجتماعی گردشگری، سال دهم، دوره بیستم، شماره بیستم، پاییز و زمستان 
 

 

تبدیل روستای کندوله به روستای   وضعیت روابط در گراف اثرگذاری بیانگر این است که متغیرهای

مایه گذاری بخش خصوصی و تبلیغات منشاء شدیدترین اثرها مدیریت شایسته، سر  پایلوت گردشگری،

 بوده و نقش خود را در سیستم افزایش دادند.  

 
 های تحقیقمنبع: یافته هاها و روابط بین آن. تأثیرات مستقیم بین شاخص4شکل

 

داده سهم عوامل از کل اثرگذاری و اثرپذیری بر اساس اثرهای مستقیم و غیرمستقیم نشان  6در جدول 

شود، پنج عامل تبدیل روستا به روستای پایلوت گردشگری، مدیریت شده است. چنان که مشاهده می

گذاری بخش خصوصی، تبلیغات و ثبت آثار تاریخی درستون اثر گذاری بیشترین سهم را شایسته، سرمایه

اند. فقط سهم را داشتهاند. در اثرگذاری غیرمستقیم نیز همین عوامل بیشترین در اثرگذاری مستقیم داشته

عامل امنیت در اثرگذاری غیر مستقیم به پنج متغیر اول انتقال یافته است. بررسی سهم اثرپذیری پنج عامل 

شود. براین اساس، تبلیغات وگسترش فضاهای گردشگری مشاهده می 5با بیشترین سهم نیز در جدول 

( به نقش تأثیرات 2اند. و شکل شماره)شتهبیشترین سهم رادر در اثر پذیری مستقیم و غیرمستقیم دا

 کند.ها و روابط بین آنها تاکید میغیرمستقیم بین پیشران
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 بندی عوامل  مؤثر در اثرگذاری و اثرپذیری مستقیم و غیرمستقیم. رتبه6جدول 

 شاخص رتبه
اثر 

 مستقیم
 شاخص

اثرپذیری 

 مستقیم
 شاخص

اثرغیر 

 مستقیم
 شاخص

اثرپذیری 

 غیر مستقیم

1 
پایلوت  روستای

 گردشگری
 514 درآمد 110 مدیریت شایسته 540 تبلیغات 102

 102 مدیریت شایسته 0
فضای  گسترش

 گردشگری
540 

روستای پایلوت 

 گردشگری
 521 اشتغال 226

7 
گذاری بخش  سرمایه

 خصوصی
 552 برگزاری جشنواره 441

بخش    گذاری سرمایه

 خصوصی
 546 ایجاد بازارچه 472

 520 امنیت 552 ایچاد بازارچه 562 تبلیغات 6
برگزاری 

 جشنواره
554 

 561 تبلیغات 545 تبلیغات 552 اشتغال 540 ثبت آثار تاریخی 5

 547 ثبت آثار 552 پایلوت 502 امنیت 4
برگزاری 

 نمایشگا
572 

 611 برگزاری جشنواره 502 برگزاری نمایشگاه 610 برگزاری جشنواره 2

گسترش 

فضای 

 گردشگری

571 

 641 فناوری 502 توزیع درامد 612 برگزاری نمایشگاه 1
پایلوت 

 گردشگری
505 

 665 فناوری 1
گذاری  سرمایه 

 بخش خصوصی
 507 رقابت 654 برگزاری نمایشگاه 526

 716 فرهنگ محلی 612 کار آفرینی 725 اعطای وام 12

سرمایه گذاری 

بخش 

 خصوصی

611 

 621 کار آفرینی 720 اعطای وام 641 رقابت 747 آموزش وآگاهی 11

 652 احداث اقامتگاه 747 ایجاد بازارچه 10
ارزان بودن هزینه 

 گردشگر
746 

تاسیسات 

 گردشگری
675 

17 
هزینه  بودن ارزان

 گردشگری
771 

بازسازی آثار 

 تاریخی
 767 احداث اقامتگاه 665

احداث 

 اقامتگاه
611 

 711 مدیریت زمین 771 رقابت 677 ایجاد تاسیسات 771 احداث اقامتگاه 16
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 6ادامه جدول  

 شاخص رتبه
اثر 

 مستقیم
 شاخص

اثرپذیری 

 مستقیم
 شاخص

اثرغیر 

 مستقیم
 شاخص

اثرپذیری 

 غیر مستقیم

 705 آموزش وآگاهی 771 مدیریت زمین 701 فرهنگ محلی 15
بازسازیآثار 

 تاریخی
741 

 705 ایجاد رستوران 700 ایجاد بازارچه 701 ایجاد رستوران 726 گسترش فضا 14

 726 ثبت موقعیت 017 کارآفرینی 12
بازسازی آثار 

 تاریخی
 720 فناوری 712

 012 ثبت موقعیت 014 فضای گردشگری 011 فناوری 017 رقابت 11

 012 کارآفرینی 064 آموزش وآگاهی 011 بازسازی آثار تاریخ 11
آموزش 

 وآگاهی
067 

 047 کتابچه توریستی 076 مدیریت زباله 076 کتابچه توریستی 02
تعاونی 

 گردشگری
075 

 002 مدیریت زباله 112 ثبت موقعیت 000 تعاونی گردشگری 111 ایجاد رستوران 01

 122 ایجاد رستوران 011 ثبت آثار تاریخی 146 تعاونی گردشگری 00
ثبت آثار 

 تاریخی
011 

 164 تعاونی گردشگری 112 کتابچه توریستی 150 ثبت موقعیت 07
کتایچه 

 توریستی
027 

 161 اعطای وام 172 اشتغال 101 اعطای وام 101 توزیع درآمد 06

 170 توزیع درآمد 112 مدیریت شایسته 101 اشتغال 05
مدیریت 

 شایسته
116 

 125 فرهنگ محلی 101 مدیریت زباله 04
تاسیسات 

 گردشگری
 17 فرهنگ محلی 115

 61 امنیت 15 زبالهمدیریت  51 امنیت 17 تاسیسات گردشگری 02

 67 ارزان بودن 20 مدیریت زمین 51 ارزان بودن 17 مدیریت زمین 01

 های تحقیقمنبع: یافته  
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 های تحقیقمنبع: یافتهها ها و روابط بین آن. تأثیرات غیرمستقیم بین شاخص2شکل 

 

 گیرینتیجه

-که پیچیدگی است اجتماعی و جهانی پویای پدیده مثابه به صنعت، یک از فراتر گردشگری صنعت امروزه

 برای چهارچوب مطمئنی تواندمی پدیده این علمی تحلیل و دقیق شناخت و دارد را خود خاص های

 گردشگری، صنعت در مختلف سناریوهای نگارش از هدف آورد. فراهم گردشگری صنعت ریزیبرنامه

 تأثیرگذار راهبردهای از درک صحیحی که است آن هدف بلکه نیست، آینده صحیح بینی پیش توان افزایش

 صنعت تا شده سبب انسان توانمندی و نگرش شود. برآیند حاصل گردشگری صنعت رشد در آینده

 تأمین ضمن و بردارد قدم سوی تکامل به دیگر، هایفعالیت از بسیاری مانند نیز گردشگری گسترده

 توانایی از برنده، -برنده مفهوم برپایه ذیحقان، و ذینفعان کلیه مندیبهره زمینه ایجاد و حاضر نسل تقاضای

 توسعه بر مؤثر هایپیشران نکاهد. پژوهش حاضر با هدف شناسایی نیازهایش سازی برآورده در آتی نسل

پیشران شناسایی  01صحنه انجام گرفت که در این راستا  شهرستان کندوله روستای گردشگری صنعت

های اجتماعی و های اصلی توسعه شامل شاخصبرگیرنده شاخصهایی در شدند که مجموعه پیشران

-فرهنگی، اقتصادی، کالبدی و محیطی و در نهایت نهادی و مدیریتی بودند. این امر، هم راستا با پژوهش
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(، زالی و عطریان 1714(، فرجی و همکاران)1712(، علی اکبری و همکاران)1711های ویسی و همکاران)

( بوده تا بتوان پی برد که گردشگری سیستمی است؛ متشکل از اجزا و 0214ا )( اودیک و نیزگود1715)

عناصر مختلف و پایداری و تداوم آن، در آینده؛ نیازمند مطلوبیت وضعیت کمی و کیفی تمامی اجزا و 

عناصر در یک مجموعه سازمند، متقابل و کارا خواهد بود. بیشترین تعداد و اثرگذارترین پیشران ها در 

توان بازتابی از اهمیت مطلوبیت های اقتصادی و مدیریتی و نهادی قرار گرفتند. این وضعیت را میشاخص

ای از جمله گردشگری تنها زمانی اقتصادی در این روستا و محروم دانست که تداوم هر فعالیت توسعه

از سوی دیگر، با گردد که منافع اقتصادی ملموسی را برای مردم محلی به همراه داشته باشد. میسر می

ریزی و توسعه روستایی کشور در غیاب فعالیت بخش خصوصی و نهادهای توجه به وابستگی نظام برنامه

دانند، شاخص نهادی و مدیریتی نیز بعنوان مردم نهاد و اینکه روستاییان دولت را تنها متولی خود می

را در خود تجمع داده است. ودر  های مهم و تأثیرگذارشاخصی اثرگذار شناخته شده است که پیشران

های مدیریت شایسته وتبدیل روستای کندوله به روستای پایلوت گردشگری بیشترین ، شاخصنهایت

گذاری بخش خصوصی، اند. درکنار این عوامل، افزایش میزان سرمایهتأثیرگذاری را بر سایر عوامل داشته

های بعدی ن امنیت گردشگران به ترتیب در رتبهتبلیغات،ثبت و نگهداری آثار تاریخی وفرهنگی و تأمی

ریزی و هماهنگی همه شود که وجود مدیریت شایسته برای برنامهاند. بر این اساس مشخص میقرار گرفته

هایی که در توسعه گردشگری نقش دارند و همچنین تبدیل روستای کندوله به روستای پایلوت دستگاه

باشد.   در توسعه گردشگری روستای کندوله می مؤثر هایپیشران و کلیدی عواملگردشگری از کلیدی 

های عملی زیر را توان برنامهبراین اساس در جهت توسعه وگسترش گردشگری در روستای کندوله می

های بالقوه و ها وتوانمندیپیشنهاد نمود: تهیه طرح جامع گردشگری روستای کندوله با توجه به قابلیت

گردی، مدیریت های بومو اجرایی نمودن آن توسط مدیریت توانمند؛ راه اندازی اقامتگاهبالفعل این منطقه 

تواند از طبقات بالای منازل قدیمی و سنتی جهت اسکان و اقامت گردشگران استفاده واز روستایی می

ن شرایط هایی نظیر موسیقی کردی، رقص محلی و...، و فراهم آوردطبقات زیر زمین آن برای اجرای برنامه
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های فصلی در زمان مساعد برای گردشگران قدم مؤثری در توسعه گردشگری بردارد. احداث بازارچه

های دامی و های فرهنگی فرصت بسیار مناسبی برای فروش صنایع دستی، فرآوردهبرگزاری جشنواره

ضه محصولات های فصلی منظم در روستا نسبت به عرباشد. لذا با ایجاد بازارچهمحصولات باغی می

ها و روستا اقدام نمایند که بازگشت سریع گردشگران و افراد جدید را سبب خواهد شد؛ احداث آلاچیق

ها و اجاره دادن آنها به گردشگران که باعث درآمد زایی ها در داخل محوطه باغها وتاکستاناستراحتگاه

های زمستانی، همانند گیری از جاذبهشود؛ ایجاد ساز و کارهای مناسب برای بهرهبرای اهالی روستا می

های محلی و سنتی مثل ترخینه برای گردشگران، های پوشیده شده از برف ، کرسی نشینی، پخت آش)کوه

 های گیاهی و...( در راستای جذب گردشگران زمستانی.دمنوش

 

 منابع 

 (.1711اداره میراث فرهنگی، صنایع دستی وگردشگری شهرستان صحنه)

مطالعات مدیریت فصلنامه «. قلعه قوری روستای بر گردشگری اثرات ارزیابی» (.1711باباخانزاده؛ ادریس؛ لطفی؛ صدیقه. )

 .11-114. صص02، سال هفتم. شمارهگردشگری

 گردشگری یتوسعه راهبردهای سنجش اولویت» .(1710) علیزاده؛ محمد. اروجی؛حسن؛ علی؛ حسینی، احمد؛ پوراحمد؛

  .1-12 صص سوم، شماره ،65 دورۀ ،انسانی پژوهش های .فصلنامه«قزوین الموت یمنطقه در فرهنگی

 «.سناریونویسی و پژوهی آینده روش بر مبتنی گردشگری صنعت ریزی برنامه». (1714)حسین. خواه؛ حسینی مسعود؛ تقوایی؛

 .1-72 صص .07 شماره ششم. سال ،گردشگری توسعه و ریزیبرنامه مجله

 پژوهی آینده رویکرد با گردشگری توسعه بر مؤثر کلیدی هایپیشران تعیین» .(1711)نرگس. فرد، احمدی سیلابی، زادهدهده

  .27-11صص یک. شماره نه، دوره .محیط پایداری و جغرافیا فصلنامه  .«مازندران استان هایشهرستان: موردی مطالعه

 آذربایجان استان: موردی نمونه سناریومبنا، ریزیبرنامه رویکرد با ایمنطقه توسعه نگاری آینده» .(1711) نادر زالی،

 .تبریز دانشگاه اجتماعی. و انسانی علوم دانشکده شهری. ریزیبرنامه و جغرافیا رشته .تخصصی دکتری رساله«.شرقی

ای با توسعه گردشگری منطقهگذاری آینده نگاری راهبردی و سیاست» (.1716زالی؛ نادر؛ عطریان؛ فروغ؛عظیمی؛ نورالدین )

گروه شهرسازی. دانشکده هنر و معماری.  کارشناسی ارشد. پایان نامه «رویکرد سناریونویسی نمونه موردی استان همدان

  دانشگاه گیلان.
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ن ای بر اساس اصول آینده پژوهی مورد مطالعه استاسناریوهای توسعه گردشگری منطقه» (.1715زالی؛ نادر، عطریان؛ فروغ.)

  .122-171. دوره هشت. شماره اول. صصآمایش سرزمین. فصلنامه «همدان

 « . اصفهان  شهر  داخلی  گردشگری  بازار  تحلیل(. »1715. )دیبا  باش،  زیرک  جمال؛  محمدی،  علی؛  آبادی،  زنگی

 .154-171صص دوره چهار. شماره هشت.. توسعه و جغرافیا فصلنامه

نقش مدیریت شهری در توسعه پایدار »(. 1712سجادی؛ ژیلا؛ رضویان، محمدتقی؛ حیدری؛ جهانگیر؛ جمالی؛ حسین. )

. سال نهم. ریزی شهریپژوهش و برنامه. نشریه « گردشگری ساحلی از دیدگاه جامعه میزبان )مطالعه موردی: شهر بوشهر(

  .1-14.صص77شمارۀ 

ارزیابی تأثیرات توسعه گردشگری در تغییرات کیفیت زندگی »(. 1715نیا؛ هادی؛ محمدی؛ سعدی؛ منوچهری، سوران.)طیب

-121. سال پنجم. شماره اول. صص ریزی روستاییپژوهش و برنامه. مجله  «روستاییان مطالعه موردی بخش اورامان سروآباد

147.  

 مطالعه) پیرامونی روستاهای کارآفرینی توسعه بر مذهبی گردشگری اثرات ارزیابی(. »1715)محمدجواد. عباسی؛ علی؛ عبدالهی؛

  .62-40صص.16 شماره پنجم سال .روستایی ریزیبرنامه و پژوهش. مجله («زنجان شهرستان   پشتلو قره منطقه: موردی

وضعیت آینده گردشگری پایدار شهر  پیشران های مؤثر بر» (.1712علی اکبری؛ اسماعیل؛ پوراحمد، احمد؛ جلال آبادی؛ لیلا.)

  .154 -121. سال هفتم. شماره اول.صصگردشگری و توسعه. فصلنامه «کرمان با رویکرد آینده پژوهی

 یمجموعه در شهروندان نگاه از گردشگری عناصر مطلوبیت تحلیل» .(1717) پایین. افراکتی، معصومه؛ براری؛ عباس؛ علی پور؛

  .114-022 صص هشتم،. یشماره سوم. سال ،گردشگری توسعه  ریزیبرنامه مجله .«بهشهر آباد عباس

تحلیل سیستمی اثرات مثبت ومنفی توسعه گردشگری ایران با رویکرد » (.1714فرجی؛ امین؛ نعمت پور؛ محمد، عشریه؛ امید.)

  .151-111. سال پنجم. شماره نهم.صصاجتماعی گردشگری. دو فصلنامه «آینده پژوهی

. «تحلیل پایداری گردشگری در روستای اورامان تخت شهرستان سروآباد»(. 1714محمدی، سعدی؛ احمدی؛ عبدالمجید.)

  .11-122. صص01. دوره ششم. شمارهاقتصادفضا وتوسعه روستاییفصلنامه 

لعه: گردشگران پذیر )مورد مطاشناسی گردشگران داخلی شهری و گردشگری مسئولیتگونه» (.1711شاهی، غلامرضا. )ملک

  .12   76. صص72. دوره هشت. شمارهریزی و توسعهبرنامه. مجله « شهرهای بابلسر، لاهیجان و سرعین(

 نشریه ،«اردبیل استان موردی نمونه گردشگری توسعه ریزیبرنامه پژوهی آینده» .(1622)آمنه. بخشی، علی حسین، فر، نظم

 .51-21صص .47 شماره .01سال ،جغرافیایی علوم کاربردی تحقیقات

معاونت اقتصادی اتاق ایران، بولتن اقتصادی، جایگاه صنعت گردشگری در ایران با بررسی الگوی امارا ، ترکیه و گرجستان، 

  (.1711)خرداد و تیر
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 چکیده

 در هتلداری صنعت در مشتریان وفاداری و رضایت خدمات، کیفیت بر سازمانی شهروندی رفتار تأثیر هدف با حاضر تحقیق

 چهار) خزر آزادی پارسیان و( ستاره چهار) رامسر آزادی پارسیان های هتل: شامل مازندران، استان پارسیان المللی بین های هتل

 و توصیفی تحقیق روش نوع براساس و کاربردی هدف، نظر از حاضر، تحقیق. است پذیرفته صورت 1714 تابستان در( ستاره

 پی اسمارت افزار نرم از استفاده با ساختاری معادلات روش از همچنین. است پیمایشی نوع از ها داده گردآوری روش لحاظ از

 بین های هتل مشتریان و کارکنان کلیه تحقیق این آماری جامعه. است شده استفاده ها داده تحلیل و تجزیه منظور به 0اس ال

 کوکران فرمول و ساده تصادفی گیری نمونه روش از نمونه حجم آوردن دست به برای. باشد می مازندران استان پارسیان المللی

 از پایایی سنجش منظور به که بوده استاندارد پرسشنامه تحقیق، متغیرهای به مربوط اطلاعات آوری جمع ابزار. است شده استفاده

 رضایت خدمات، کیفیت بر سازمانی شهروندی رفتار که است آن از حاکی آمده بدست نتایج. است شده استفاده 7کرونباخ آلفای

. دارد داری معنا و مثبت تأثیر مشتری وفاداری و رضایت بر خدمات کیفیت. دارد داری معنا و مثبت تأثیر مشتریان وفاداری و

 دارای مشتری رضایت متغیر که شد داده نشان همچنین. داراست معنا و مثبت وی وفاداری بر مشتری رضایت تأثیر همچنین

 ها، یافته تحلیل به توجه با. است بیشتر مشتری وفاداری بر متغیرها سایر به نسبت آن تأثیر و است مسیر ضریب مقدار بزرگترین

  .گردید ارائه لازم پیشنهادات و نتایج

 

  مازندران مشتری، وفاداری مشتری، رضایت خدمات، کیفیت سازمانی، شهروندی رفتار :هاکلیدواژه

                                                           
  Email: jafarbahari797@yahoo.com                                                                                                                 نویسنده مسئول، 1.

   2. SmartPLS   

   3. Cronbach's Alpha   
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 مقدمه

 پ ذیری،  ن وآوری، انعط اف   ض رورت  امر این. است شدن صنعتی حال در ایفزاینده شتاب با کنونی دنیای

 دارن د  تأکی د  رو، روانشناسان این از. کند می بیشتر سازمانها موفقیت و بقاء برای را پاسخگویی و وریبهره

 ب ا  رو در رو و ف راوان  توج ه ب ه تعام ل    ب ا . کنند عمل خود رسمی وظایف از فراتر باید سازمانها کارکنان

 زاده دارد )حس ن  بیش تری  خدماتی اهمی ت  بخش های در مفهوم این خدمات، ماهیت همچنین و مشتری،

 رفت ار » کند کمک راه در این کارکنان به تواند می که مهارت هایی از (. یکی160 :1717ثمرین و سفیدکار، 

 و ب وده  اف راد  بص یرت  از که برخاسته دارد اشاره فردی رفتارهای به مقوله این. است 1«سازمانی شهروندی

 از ص ریح،  ص ورت  به و مستقیم افزایش می دهند، را سازمان عملکرد بخشی اثر و کارایی که این بر علاوه

 (.  160 :1717ثمرین و سفیدکار،  زاده )حسننمی شوند  تشویق پاداش رسمی سیستم طریق

 ف رد  رس می  وظ ایف  از بخشی که اختیاری و داوطلبانه رفتارهای از ای مجموعه سازمانی شهروندی رفتار

 ب ام  اپل)شوند  می سازمان هایونقش وظایف مؤثر بهبود باعث و انجام وی توسط وجود این با اما نیستند،

 که است داوطلبانه و فردی رفتار سازمانی، شهروندی رفتار که است معتقد ارگان(. 11: 0226، 0همکاران و

 ارتق ای  باع ث  وجود این با اما است، نشده طراحی سازمان در پاداش رسمی هایسیستم وسیله به مستقیما

 ب ه  انس ان  از تع اریف،  ای ن  ب ا (. 714: 0226، 7کول و کوهن)شود می سازمان عملکرد کارایی و اثربخشی

 خ دمت  در رس می،  وظ ایف  از فرات ر  و خود نقش الزامات از بیش رودمی انتظار سازمانی شهروند عنوان

 و اداره شناس ایی،  دنب ال  ب ه  س ازمانی  شهروندی رفتار ساختار دیگر عبارت به. کند فعالیت سازمان اهداف

 آن ان  رفتاره ای  ای ن  اث ر  در و کنن د م ی  فعالی ت  س ازمان  در که است کارکنانی فرانقش رفتارهای ارزیابی

ه ا  های اخیر ش غل از آن جا که سال (.741: 0227، 6و همکاران بینستوک)یابد می بهبود سازمانی اثربخشی

بیشتر در حال تغییراند تا این که ثبات داشته باشند، بنابر این احتمال این ک ه کارمن دان نس بت ب ه کارفرم ا      

احساس هویت قوی کنند خیلی کم است و از این دیدگاه سازمانی بسیار نگران کننده است. ب ه دلی ل ای ن    

ه تعهد سازمانی ضعیف ممکن است به معنای این باشد که کارایی کارمندان پایین ت ر از ح د مناس ب آن    ک

                                                           
1. Organizational Citizenship Behavior (OCB) 

2. Appelbaum  etal  

3. Cohen & Kol  

4. Bienstock  etal  
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)مهراب ی کوش کی و همک اران،    کنند که کارشان را هر چه زودتر ب ه اتم ام برس انند    ها سعی میاست و آن

1712 .) 

هن وز در رفت ار ش هروندی     ی اخیر در این زمینه انجام شده اس ت ام ا  اگرچه مطالعات زیادی طی دو دهه

کارکنان هتل شکاف قابل توجهی وجود دارد و نیاز به تحقیق بیشتری دارد، کارکنان ب ا رفتاره ای متف اوت    

 (. ه م چن ین نب ود ارتق ای مناس ب رفت ار      0221، 1دهن د )راب رضایت و وفاداری مشتریان را افزایش می

تف اوت   -1چارچوب واقعا مهم است، زی را:  باشد و یک سازمانی در محیط هتل یک شکاف می شهروندی

ش ود ک ه خ دمات غی ر ملم وس و تب ادل       های دیگر در این مقایس ه م ی  صنعت هتل در ماهیت با سازمان

س ازمانی   ش هروندی  مطالع ات رفت ار   -0کارکنان در تماس مشتری جرء مهم عملک رد روزان ه آن اس ت.    

سازمانی ک املا   شهروندی ه شده در مورد رفتاردهد به صورتی که چارچوب استفادعمومیت را افزایش می

از ترتیبات دیگر قرض گرفته شده است که قابل استفاده برای ماهیت منحصر به فرد صنعت گردش گری و  

(. امروزه یکی از مسایل مهم و اساسی مورد مطالعه روان شناس ی ص نعتی   0211، 0هتلداری نیست )ما و یو

برانگیختن کارکنان به کار و فعالی ت بیش تر آن ان اس ت. ب رای مطالع ه       های وابسته، و سازمانی و نیز رشته

ای قرار گرفت ه اس ت،   انگیزش رویکردهای متفاوتی وجود دارد: یکی از این رویکردها که مورد توجه ویژه

(. از طرفی حفظ منابع انسانی موجود ب ه  1712سازمانی است )جعفری و همکاران،  شهروندی مفهوم رفتار

-سازمانی و نیروی انسانی با تعهد به عنوان یکی از هدف شهروندی انسانی وفادار با رفتار خصوص نیروی

(. ایج اد وف اداری در مش تری    1712های هر سازمان اس ت )عریض ی و همک اران،    های اصلی در اولویت

مفهومی است که در کسب و کارهای امروزی به لحاظ اینک ه مش تریان وف ادار ب ه ص ورت مؤلف ه اص لی        

ه ای ام روزی   اند، مورد توجه بیش از پیش قرار گرفت ه اس ت. در نتیج ه س ازمان    قیت سازمانی درآمدهموف

ها و الگوهای ایجاد وفاداری هستند، از طرفی به لحاظ این واقعی ت ک ه   درصدد شناسایی و مدیریت روش

شتریان، فراتر از ارض ای  ها ملزم هستند تا با تأمین انتظارات مانتظارات دائما در حال افزایش است، سازمان

نیاز اولیه آنها گام نهاده و کانون توجه خود را به ایجاد وفاداری از طریق ایجاد ارتباطی بلندمدت، دوجانب ه  

                                                           
1. Raub  

2. Ma & Qu  
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 از یک ی  مش تری  وفاداری (.26 :1711)ابراهیم پور و همکاران،  و سودآور برای هر دو طرف معطوف کنند

و  1به ارادواج ) اس ت  خ دماتی  ه ای ش رکت  ب رای  پای دار  رقابتی مزیت ایجاد بر اثرگذار عوامل ترینمهم

 (.1117،همکاران

 موفقی ت  ب ه  منج ر  توان د می مشتری رضایت اند کهشده موضوع این متوجه هاسازمان بیشتر حاضر حال در 

 ای ن  از (.0،0221سوتار)نیست  مستثنی قاعده این ها، ازهتل ویژه گردشگری، به شود؛ صنعت آنها بلندمدت

 عوامل اساسی از یکی خدمات بالای کیفیت که اندکرده ثابت گوناگون صنایع در از مطالعات گذشته، بسیاری

 س وی  از برت ر  خ دمات  دیگ ر، ارائ ه   عب ارت  به (.0221، 7همکاران و بلری )است  مشتری وفاداری ایجاد

مش تریان اس ت    در وف اداری  ایج اد  لازم ه  خ ود  ک ه  ش ود می مشتریان رضایت به منجر به مشتریان سازمان

 ب ا  هت ل  توس ط  ش ده  ارائه خدمت که شودمی حاصل هنگامی مشتری رضایت (.0222 ،6هو  و کاندامپولی)

 اس تانداردهای مناس ب   بای د  ه ا بقا،هت ل  منظور به بنابراین،.رود فراتر آن از یا باشد مطابق انتظارات مشتری

 ک ه  هنگ امی  (.0220، و همکاران 5مین)کنند  ایجاد خود مشتریان تمایلات و هاخواسته مورد در را خدماتی

 مش تری  ب ه  راض ی  مش تری  شودمی باعث که را محرک اصلی باید هتل شد، مدیران حاصل مشتری رضایت

 درک ب ا  (.4،1111تپچی)کنند  شناسایی کنندمی مشخص را آنها که وفاداری عواملی نیز و شود تبدیل وفادار

 ق ادر خواهن د   هاهتل کنند، مدیران مراجعه هتل به دوباره مشتریان شودمی باعث عواملی چه موضوع که این

 (.2،0227شال)مشتریان برگزینند  وفاداری و خدمات کیفیت بهبود منظور به را لازم راهبردهای بود

 س الانه  آی د ک ه  م ی  ش مار  به کشور در گردشگری قطب و مقصدها گردشگر پذیرترین از مازندران استان

 ش رایط  ب ا  هایهتل و احداث وجودکنند. می مسافرت مقصد این به و میهمانان گردشگران از زیادی حجم

 محس وب  میهمان ان  و گردشگران این نوازی میهمان ملزومات ازجمله مازندران استان در مطمئن و مناسب

 ه ای هت ل  می ان  در فزاین ده  رقاب ت  ش دن  موضوع، پدیدار این پیامدهای از یکی که است بدیهی. گرددمی

                                                           
1. Bharadwaj 

2. Soutar 

3. Blery etal 

4. Kandampully & Hu     

5. Min 
6. Tepeci 
7. Schall 
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 ف راهم  میهمانان اقامت برای مناسبی شرایط مازندران استان اقامتی مراکز و هاهتل اگر. مازندران است استان

تک رار   را تجرب ه  ای ن  گیرن د م ی  تصمیم و برندمی لذت اقامت این از میهمانان نه تنها حتم نمایند، به طور

 اس اس  ای ن  ب ر  .نماین د  اقامت هتل آن در که کنندمی ترغیب را خانه، اطرافیان به بازگشت در نمایند، بلکه

 در مش تریان  وفاداری و رضایت خدمات، کیفیت بر سازمانی شهروندی رفتار تأثیر تحقیق این اصلی مساله

 به پاسخ پی در تحقیق این شد گفته که آنچه به توجه با است. مازندران استان پارسیان المللی بین هایهتل

-هتل در مشتریان وفاداری و رضایت خدمات، کیفیت بر سازمانی شهروندی رفتار تأثیرکه  است سؤال این

 ش هروندی  رفت ار  ت أثیر  حاض ر  اص لی تحقی ق   است؟ هدف چگونهمازندران  شهر ستاره پنج و چهار های

 مازن دران  اس تان  پارسیان المللی بین هایهتل در مشتریان وفاداری و رضایت خدمات، کیفیت بر سازمانی

  است.  

 پیشینه نظری تحقیق

  سازمانی شهروندی رفتار

 دانشمندانی و شد بیان همکارانش و توسط ارگان 1117 سال بار اولین سازمانی شهروندی رفتار واژه

 حوزه این در همکارانش ارگان و اقدامات کننده تکمیل کان و کتز پودساکف، چستر بارنارد، همچون

 به رفتارها این هدف اول در. باشدمی سازمان و افراد به کردن کمک سازمانیشهروندی  رفتار هدف. بودند

 کردن به حل موظف را خود افراد و نمایدمی فراوانی کمک کارکنان سازمان و افراد میان روابط تسهیل

 در را خود تلاش تمام سازمانی شهروند دوم هدف در .داندمی خود همکاران دیگر مشکلات و مسائل

  (.116: 1717 و هرندی،میمند  محمودینماید )می خویش اهداف به دستیابی در سازمان به جهت کمک

 به آنان مشارکت بر کارکنان ای وظیفه فرا هاینقش تأثیر فهم برای مدیریت، ای حرفه و آکادمیک ادبیات در

 اهمیت «ویگودا و کوهن. »است گرفته صورت ای  ملاحظه قابل توجه هاسازمان عملکرد در مثبت صورت

 شهروندی رفتار که اند شده متذکر و کرده تأکید سازمانی هایشکل تمام در را سازمانی شهروندی رفتار

 باره این در نیز «1ارتورک(. »0220کوهن، ) بخشد می بهبود مختلف طرق به را سازمانی اثربخشی سازمانی،

                                                           
1. Erturk 
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 عنوان به امروزه سازمان، در کارکنان رفتار نوین الگوی عنوان به سازمانی شهروندی رفتار است، معتقد

ارتورک، )است  گرفته قرار استفاده مورد سازمانها از بسیاری در انسانی نیروی نوین مدیریت مدرن رویکرد

0224.) 

 و صورت دلخواه به را آن افراد که است مفید و ارزشمند رفتار نوع یک شهروندی، رفتار کلی، طور به 

 مهم بسیار سازمان در افراد گونه رفتار این بررسی و مطالعه ترتیب، این به. دهند  می بروز خود از داوطلبانه

 است عبارت سازمانی شهروندی رفتار کلی، طور به اما (.1714 سیار، و اسلامی)رسد   می نظر به ضروری و

 این وجود با نیست، فرد رسمی وظایف از بخشی که اختیاری و داوطلبانه رفتارهای از ای مجموعه: از

 (.11: 0226 ،اپل بام و همکاران) شود  می سازمان  هاینقش و وظایف مؤثر بهبود باعث و انجام وی توسط

 نداشته دیروقت تا کار محل در حضور و کاری اضافه به نیازی است ممکن کارگر یک نمونه، عنوان به

 در خود رسمی کاری ساعت از بیشتر سازمان، کاری جریان تسهیل و امورجاری بهبود برای اما باشد،

 کلی، بندیجمع یک در . بنابراین(2: 0222 ،1بیرن و کروپانزانو) کند  می کمک دیگران به و ماند  سازمان می

 نیز آنها نکردن اجرا علت به و کنندنمی دریافت پاداش طور رسمی به رفتارها نوع این اجرای برای افراد

از  به تمایل و ایثارگرانه هایاقدام و کارها شهروندی، رفتار واقع، در. شوندتنبیه نمی و مجازات

 (.6: 1716 و زندی،زاهدی کند )می تبیین را دیگران رفاه و آسایش تأمین برای کارکنان خودگذشتگی

 سازمانی شهروندی رفتار ابعاد

 مفهوم این ابعاد مورد در صاحب نظران بین شهروندی سازمانی، رفتار موضوع به فزاینده توجه رغم علی

 بعد سی از شهروندی بیش رفتارهای بروز به راجع مختلف هایپژوهش در. ندارد وجود کاملی اجماع نظر

 مختلف شامل، مقالات در شده بررسی شهروندی رفتار ابعاد مختلف. است شده شناسایی رفتار این از

 توسعه و اجتماعی آداب فردی، ابتکار سازمانی، وفاداری جوانمردی، سازمانی، اجابت کمکی، رفتارهای

 خود به محققان میان را توجه بیشترین ابعادی که حال این با (.0217، 0همکاران و چونباشد )می خود

 به ابعاد این که باشدمی شهروندی زمینه رفتارهای در ارگان و پودساکف نظریه مبنای بر کرده است کسب

                                                           
1.Cropanzano & Byrne 
2.Chun et al 
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 عبارتند و است شده گرفته نظر نیز در پرسشنامه سوالات طراحی و تحقیق این برای مبانی تئوریک عنوان

 :از

 مانند. باشدمی مرتبط وظایف و با مشکلات رابطه در سازمان اعضای دیگر به کمک: 9دوستی نوع

 .کنندمی کمک مهارت کم یا وارد تازه به افراد که کارکنانی

-می دیگران با رابطه در کاری هایتنش و از مشکلات جلوگیری برای کارکنان تلاش: 0فروتنی و تواضع

 .باشد

-می کردن شکایت بدون سازمان، آل ایده شرایط غیر در گذشت و تحمل دادن نشان: 3جوانمردی روحیه

 .باشد

 فردی مثل رودمی فراتر و نقش الزامات از حداقل که شودمی گفته اختیاری رفتارهایی به: 0کاری وجدان

 .کندنمی صرف استراحت زیادی برای وقت که کارمندی یا ماندمی سرکار معمول از حالت بیشتر که

 از مناسب تصویری ارائه و سازمانی در زندگی پذیریمسئولیت و مشارکت به تمایل: 5مدنی فضیلت

 (.0221، 4هاولی و تگباشد )می سازمان

  خدمات کیفیت

 مح یط  در ه ای خ دماتی  س ازمان  موفقی ت  کننده تعیین عوامل مهمترین از یکی عنوان به خدمات کیفیت

 پ ایین  کیفیت بدلیل مشتری در رضایت کاهشی است. هرگونه گرفته قرار جدی توجه مورد امروزه رقابتی

 خدمت استانداردهای به نسبت است. مشتریان های خدماتیسازمان برای هایینگرانی ایجاد موجب خدمت

 در. اس ت  یافت ه  اف زایش  نیز خدمات کیفیت از آنها انتظارات روندهای رقابتی، همراه و اندشده ترحساس

 از مش تریان  انتظ ارات  بایستی همواره خدماتی هایسازمان معتقدند بازاریابی متخصصان از بسیاری نتیجه

پاراس  ورامان و . (11:1711،ح  یم نی  ا و همک  اران)رباش  ند  داش  ته نظ  ر تح  ت را خ  دمت کیفی  ت

                                                           
1.Altruism 
2.Courtesy 
3.Sportsmanship 
4.Conscientiousness 
5.Civic virtue 
6.Tag & Hawley 
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 کنن د م ی  ح س  خدمات درباره مشتریان آنچه میان شکاف صورت به را خدمات کیفیت(،1111)1همکاران

کیفیت ب ه   .اند کرده تعریف ،(شده دریافت خدمات)شده ارائه خدمات از ها آن درک و( مشتریان انتظارات)

ای متمایز کند که تقلید از آن برای رقب ا ام ر    ها را به گونه تواند شرکت عنوان یک گزینه و مزیت رقابتی می

شوند در ه ر دو جنب ه فرهن گ درون ی و      هایی که عمیقاً کیفیت گرا می نشدنی تلقی شود. شرکتمشکل و 

   (.0:1712یابند )نصیرزاده، شهرت بیرونی توسعه می

 مشتری رضایت

 یمشتر تیرضا یاساس طور به .است گرفته انجام یمشتر تیرضا موضوع مورد در یادیز قاتیتحق

 را انتریشم انتظارات و ازهاین خدمات و ا کالایآ که است نهیزم نیا در خدمات و کالا از یمشتر یابیارز

 به رضایت خدمات بخش در بازاریابی ادبیات در (.0،026:0216یفراهان و یرانیم) نه ای کنندیم برآورده

 انتظارات صورت به اصطلاحاً شناخت شود،می محسوب شناختی یپدیده یک عنوان به متداول طور

 که عملکردی سطح درباره مشتری باورهای از که است انتظاراتی دهنده نشان که است غیرتوافقی( پارادیم)

 مشتریان رضایت (.14:1711همکاران، و این میرح) است گرفته ریشه کندمی فراهم محصول یا خدمت

(. 101:1717)روستا و همکاران، است شناختی و متقابل درک از حالتیا ی)عاطفی(  احساسی العملی عکس

 هتل، به مهمانان مجدد بازگشت به منجر مهمانان تیرضا که دهدیم نشان گذشته دهه دو قاتیتحق

 بودن دوستانه باتجربه، و مؤدب کارکنان ها،اتاق نظافت. شودیم یوفادار و مثبت دهان به دهان غاتیتبل

 و هتل از مهمانان تیرضا جادیا باعث که اندیعوامل جمله از هتل جذاب یزکیف طیمح و کارکنان برخورد

  (.1711:11و همکاران، شاهرخ یدهدشت) شودیم آنها شدن وفادار

 مشتری وفاداری

 ویژه ارزش مرکزی هسته برند وفاداری آکر گفته و به است بازاریابی استراتژی در مهم مفهوم یک وفاداری

 نیا رحیم) باشند اطلاعات درجستجوی کمتر ها حل راه بین در مشتریان شود می منجر وفاداری است، برند

 به نظر مورد سازمان کنند احساس قویا مشتریان که افتد می اتفاق زمانی وفاداری(. 11:1711 فاطمی، و

                                                           
1. Parasuraman etal 

2. Mirani & Farahani 
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 مجموعه از رقیب های سازمان که طوری به کند، برطرف را ها آن نیازهای تواند می ممکن وجه بهترین

 تیموری، و شاهین) نمایند اقدام سازمان از خرید به منحصرا و شده خارج مجازا مشتریان ملاحظات

 یا مجدد خرید به منجر که است درونی و عمیق تعهد نوعی مشتری وفاداری دیگر بیان به(. 66:1712

 و موقعیتی اثرات که داشت نظر در باید اما شود، می خاص خدمت یا محصول یک از مجدد استفاده

 زاده تاج) باشد تأثیرگذار مشتری رفتار تغییر روی بر بالقوه صورت به تواند می نیز بازاریابی پیشنهادهای

 (.5:1711 همکاران، و نمین

 پیشینه  تجربی تحقیق

عنوان ارتباط بین کیفیت خدمات و رضایت مشتری در  را تحت پژوهشی 0216 سال در 1یومش گوناراثن

یک رابطه مثبت و معناداری نتایج بدست آمده حاکی از آن است که و صنعت هتلداری سریلانکا انجام داد. 

رضایت مشتری در با پاسخگویی، تضمین،همدلی(  قابلیت اطمینان، ملموس بودن،بین ابعاد کیفیت خدمات)

 تأثیر»عنوان تحت را یپژوهش 0217سال در 0حسینی و همکاران وجود دارد.صنعت هتل داری سریلانکا 

نتایج بدست آمده حاکی از آن است  .دادند انجام «و وفاداری مشتری رضایت بر سازمانی شهروندی رفتار

الزهرا و کیفیت  دانشگاه کارکنانسازمانی  شهروندی رفتاروجود دارد یک رابطه مثبت و معناداری بین  که

 در 7اسحاقدانشگاه و بنابراین رضایت و وفاداری آنها. اشتیاق  این دانشجویان خدمات درک شده از

: یمشتر یوفادار و ر شرکتیتصو خدمات، تیفیک شده، درک ارزش »عنوان تحت را یپژوهش 0210سال

 و خدمات تیفیک مثبت تأثیر تأییدهای تحقیق حاکی از و یافته دادند انجام«پاکستان از یتجرب یابیارز

 در سال 0همکاران و مطلق تفرشی باشد.می شرکت ریتصو تأثیر رد و مشتری وفاداری بر شده درک ارزش

-چگونه کیفیت خدمات منجر به وفاداری در صنعت هتلداری ایران می»پژوهشی را تحت عنوان  0210

دهد که برخی ابعاد کیفیت خدمات به طور چشمگیری ارزش ادراک ها نشان مییافته انجام دادند.« شود

و همچنین ارزش ادراک شده به طور  دهد. به علاوه، ابعاد کیفیت خدماتشده را تحت تأثیر قرار می

                                                           
1.Umesh Gunarathne  

2. Hosseini et al 

3. Ishaq 

4. Tafreshi Motlagh et al 
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-گیری وفاداری را افزایش میبه طور چشم دهد. سرانجام، رضایتمستقیم رضایت را تحت تأثیر قرار می

پژوهشی را تحت عنوان وفاداری مشتری و تأثیر آن بر کیفیت  0212در سال  9رمزی و بادارودین دهد.

در  داد که نشان آمده دست به نتایجهای پنج ستاره در اردن( انجام دادند. )مطالعه موردی: هتلخدمات 

بینی کننده پنجگانه کیفیت خدمات سروکوال، بعد ملموس بودن به عنوان بهترین عامل پیشمیان ابعاد 

 کیفیت خدمات در گردشگری خود را نشان داده است. 

مدل « داریهتل صنعت در خدمات کیفیت گیریاندازه»عنوان  را تحت پژوهشی 0224 سال در 0آکبابا

 به نتایجاست. داده قرار استفاده مورد ترکیه در هتل یک خدمات کیفیت ارزیابی منظور بهسروکوال را 

 کفایت ابعاد به ترتیب آن از پس و ترینمهم ملموسات بعد هتل مشتریان دید از  داد که نشان آمده دست

 0222در سال  سوهارتانتو و کاندامپولی اند.گرفته قرار راحتی و تضمین مشتری، خدمات، ادراک ارائه در

 که دنکنیم انیبعنوان وفاداری مشتریان در صنعت هتلداری در نیوزلند انجام دادند. آنها  تحت را ژوهشیپ

تصویر ذهنی مشتریان از هتل، رضایت مشتری از خدمات هتل و قیمت، همبستگی مثبتی با وفاداری 

ها دارند و کیفیت خدمات درک شده مشتریان دارد. آنها معتقدند که تصویر ذهنی که مشتریان از هتل

برخوردها و  مهمترین اثرات را در وفاداری مشتریان دارد. ایجاد یک تصویر ذهنی مناسب از عملکردها،

خدمات در این صنعت، اثرقوی را در فرآیند وفاداری مشتریان به این هتلها دارد. تصویر ذهنی اثر مستقیم 

مولوی و همکاران بر میزان رضایت دارد و رضایت و کیفیت خدمات اثر مستقیم بر وفاداری مشتری دارد. 

انی بر رضایت مشتریان و ارباب رفتار شهروندی سازم عنوان تأثیر تحت را ژوهشیپ 1715در سال 

رجوعان انجام دادند. نتایج بدست آمده حاکی از آن است که رفتار شهروندی سازمانی و ابعادش دارای 

کروبی و همکاران در سال تأثیر مثبت و معناداری بر رضایت مشتریان و ارباب رجوعان آنان دارد. 

)مطالعه هتلداری صنعت در وفاداری و مشتری رضایت میان رابطۀ بررسیعنوان  تحت را ژوهشیپ1717

-مهمنتایج بدست آمده حاکی از آن است که  ( انجام دادند.چهار و پنج ستاره شهر شیرازهای موردی: هتل

                                                           
1. Ramzi & Badaruddin  

2. Akbaba 
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و  )همدلی کیفیت )شامل اعتبار،پاسخگویی، اطمینان، عوامل محسوس و مشتریان، وفاداری در عامل ترین

 .قیمت است هاآن تریناهمیت کم

عنوان تبیین نقش رفتار شهروندی سازمانی در  تحت را پژوهشی1717در سال محمودی میمند و هرندی  

ارزش ویژه برند مبتنی بر مشتری )وفاداری به برند، آگاهی از برند، تداعی برند و کیفیت ادراک شده( 

تأثیر معنادار مثبتی بر  دارد که کلیه ابعاد رفتار شهروند سازمانیانجام دادند. نتایج بدست آمده بیان می

تأثیر  بررسیعنوان  تحت را پژوهشی 1717در سال صفری و رادی  ارزش برند از دیدگاه مشتری دارند.

انجام با در نظر نقش میانجی رفتارهای شهروندی و تعهد سازمانی  خدمات کیفیتبازاریابی داخلی بر 

تأثیر مثبت و معناداری  خدمات کیفیتبازاریابی داخلی بر  نتایج بدست آمده حاکی از آن است که دادند.

دارد. همچنین بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی و تعهد سازمانی بر رفتار شهروندی سازمانی دارای تأثیر 

مثبت و معنادار  خدمات کیفیتباشد. علاوه بر این تأثیر رفتار شهروندی سازمانی بر مثبت و معنادار می

عنوان بررسی تأثیر رفتارشهروندی سازمانی  تحت را ژوهشیپ 1711یم پور و همکاران در سال ابراهاست. 

نتایج بررسی نشان داد که  .دادند انجامستاره سرعین اردبیل  7و  0های بر وفاداری گردشگران در هتل

که از بین آنها های رفتار شهروندی سازمانی با وزن متفاوت بر وفاداری گردشگران تأثیرگذار است مؤلفه

های پنج مؤلفه پیشگامی در کار، جوانمردی، ازخودگذشتگی، وظیفه شناسی و نوع دوستی بیشترین و مؤلفه

تعهدکاری، وجدان کاری و خودآموزشی و خود بهبودی کمترین وزن نسبی را در وفاداری گردشگران 

رضایتمندی  و خدمات کیفیت عنوان تحت را ژوهشیپ1711 سال در چینی عارف و علاءالدینی داشتند.

 دست به دادند. نتایج ( انجامایران ستارۀ پنج و چهار هایهتل خارجی مشتریان: موردی )مطالعهگردشگران 

 با نوشیدنی / خوراک و تجربه شده خدمت فیزیکی، محصول بعد هر سه همبستگی وجودحاکی از  آمده

 رضایت و تجربه شده خدمت بعد کیفیت میان رابطۀ میان، این گردشگران است. در رضایتمندی

 تحقیق این در مطالعه مورد ابعاد کیفیت زمینۀ در کشور هتلداری دارد. صنعت رتبه را بالاترین گردشگران

 را ژوهشیپ1711 سال درکفاش و باقری  حقیقی روبه روست. گردشگران نارضایتی و مشکلات اساسی با

نتایج و  انجام دادندشهر شیراز  یستاره چهار هایهتل در مشتریان وفاداری و خدمات کیفیتعنوان  تحت

 قوی و مستقیم رابطه آنها وفاداری و خدمات کیفیت از میهمانان ادراک بینبدست آمده حاکی از آن است که 
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 وفاداری با همبستگی کمترین ضریب از ملموس عوامل خدمات بعد بعد کیفیت پنج میان از و است برقرار

 را خدمات کیفیت انسانی به بعد پیش از بیش توجه ضرورت تحقیق رو،نتایج این از.است برخوردار مشتریان

 مشتریان رضایت و خدمات کیفیت عنوان تحت را ژوهشیپ1712 سال در همکاران و فیض .می دهد نشان

داد که  نشان آمده دست به دادند. نتایج (، انجاممشهد شهر های : هتلموردی )مطالعههتلداری صنعت در

 خدمات کیفیت از مشتریان و دارد قرار قبولی قابل حد در شهر مشهد هایهتل خدمات کیفیت مجموع در

 همچنین آمیخته. دارد وجود تفاوت کارشناسان و مدیران مشتریان، بین دیدگاه .هستند راضی شده ارائه

و همکاران در سال  رنجبریاناست.  اهمیت کمترین دارای« قیمت»آمیخته  و اهمیت دارای بیشترین« مکان»

بر وجهه شرکت و وفاداری مشتری  رفتار شهروندی سازمانینقش  عنوان بررسی تحت را ژوهشیپ1711

 مثبت رابطه وجود بیانگر تحقیق نتایج انجام دادند.های چهار و پنج ستاره اصفهان( )مطالعه موردی: هتل

سال علامه و نکته دان در  باشد.می شرکت وجهه با OCB و مندیرضایت و خدمات کیفیت با OCB میان

های )مطالعه موردی: هتلمشتری  خدمات بر وفاداری کیفیتبررسی تأثیر عنوان  تحت را ژوهشیپ1711

 میان معناداری و مثبت رابطه نتایج بدست آمده بیانگر وجود( انجام دادند. چهار و پنج ستاره اصفهان

 و اعتماد دهد، متغیرهایمی نشان پژوهش این هاییافته علاوه به. است اری مشتری وفاد و خدمات کیفیت

 و مثبت تأثیر نیز خود و کنندمی ایفا وفاداری و خدمات کیفیت رابطه را در میانجی نقش رضایتمندی

عنوان ارتقاء سطح  تحت را پژوهشی 1711در سال  دعائی و همکاران دارند. وفاداری ایجاد بر معناداری

کیفیت خدمات: بررسی تأثیر رفتار شهروندی سازمانی )مورد مطالعه: هتل پارس مشهد( انجام دادند. نتایج 

بدست آمده حاکی از آن است که هیچ یک از ابعاد رفتارهای شهروندی سازمانی کارکنان هتل پارس مشهد  

در  نجات و همکارانیر مستقیم نداشته است. بر سطح کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان این هتل، تأث

عنوان تأثیر رفتار شهروندی سازمانی بر کیفیت خدمات )مطالعه موردی:  تحت را پژوهشی 1711سال 

های مسافرتی شهر تهران( انجام دادند. نتایج بدست آمده حاکی از آن است که رضایت شغلی و آژانس

داری با رفتار شهروندی سازمانی دارد و همچنین رفتار  اعتماد کارکنان نسبت به مدیران رابطه معنی

 حاضر تحقیق مفهومی مدلشهروندی سازمانی نیز رابطه مثبتی با کیفیت ادراک شده توسط مشتری دارد. 
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 صورت( 0217) 1سوتارجانا و همکاراناساس نظریه  بر که باشدمی ادبیات ترکیب و بررسی حاصل

 بر سازمانی شهروندی که رفتار کندمی مطرح را موضوع همکاران این و سوتارجانا مدل .است پذیرفته

 و رضایت بر خدمات کیفیت. دارد داری معنا و مثبت تأثیر مشتریان وفاداری و رضایت خدمات، کیفیت

 .داراست معنا و مثبت  مشتریان وفاداری بر رضایت تأثیر و. دارد داری معنا و مثبت تأثیر مشتریان وفاداری

 وفاداری و رضایت خدمات، کیفیت بر سازمانی شهروندی رفتار تأثیر جهت مفهومی مدلی بخش این در

 ارائه موضوع ادبیات و تحقیق پیشینه شده، مطرح هایسازه روابط مطالعه با هتلداری، صنعت در مشتریان

 سازمانی شهروندی رفتار تحقیق این در. است شده ارائه 1 شکل در تحقیق مفهومی چهارچوب. گرددمی

 مشتری به متغیرهای میانجی و وفاداری عنوان مشتری به رضایت خدمات و کیفیت مستقل، متغیر عنوان به

 است.  شده گرفته درنظر متغیر وابسته عنوان

 
 پژوهش هاییافته: منبعمدل مفهومی تحقیق  . 1شکل

  

                                                           
1. Sutharjana  et al 
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 :از عبارتند شده مطرح هایفرضیه اساس همین بر

مش تری   رض ایت  بر سازمانی شهروندی . رفتار0 موثر است. برکیفیت خدمات سازمانی شهروندی رفتار .1

 رض ایت  ب ر  . کیفی ت خ دمات  6مشتری م وثر اس ت.    وفاداری بر سازمانی شهروندی رفتار. 7 موثر است.

 وف اداری  مش تری ب ر   رض ایت . 4 مش تری م وثر اس ت.    وفاداری بر کیفیت خدمات. 5 مشتری موثر است.

 مشتری موثر است.  

 روش شناسی پژوهش

 های پژوهش  زمره در آن، انجام روش حیث از و است کاربردی پژوهشی هدف، حیث از حاضر، پژوهش

 و استنباطی آمار روش از پژوهشگر حاضر، پژوهش انجام در که چرا. گیرد می قرار همبستگی -پیمایشی

. است کرده استفاده ها آن بین روابط و متغیرها تأثیرگذاری بررسی برای ساختاری معادلات سازی مدل

بوده  (ستاره 5)خزر آزادی پارسیان و (ستاره 6)رامسر آزادی پارسیان هایهتلدرقلمرو مکانی این تحقیق 

 گیرینمونه روش با تحقیق این برای نیاز مورد هایداده باشد.می 1714قلمرو زمانی تحقیق تابستان است.

 جمع پرسشنامه ابزار با و مازندران استان پارسیان المللی بین هایهتل میهمانان و کارکنان از ساده تصادفی

های چهار و پنج ستاره در شهر مشتریان و کارکنان هتل پژوهشآماری در این  جامعه .است شده آوری

 باشد. نفر می 025ها هتل و تعدا پرسنل آن 0ها باشد که تعداد آنمازندران می

 مازندران استان در پارسیان المللی بین هایفهرست هتل .1جدول

 ردیف نام هتل ستاره موقعیت تعداد پرسنل

 1 رامسر آزادی پارسیان هتل ستاره 6 رامسر 12

115 
 0 )هایت( خزر آزادی پارسیان هتل ستاره 5 چالوس -نمک آبرود

 12+115= 025جمع پرسنل دو هتل: 

 ( 1717منبع: سید نقوی و میرتقیان رودسری)            

 

گیری تصادفی ساده استفاده شده است، بدین در این پژوهش برای انتخاب افراد مورد نظر از روش نمونه

های پژوهش در اختیار ترتیب که افراد مورد مطالعه با استفاده از جدول اعداد تصادفی انتخاب و پرسشنامه

های آنان شد و از آنان خواسته شد که پرسشنامه مذکور را به دقت مطالعه کرده و به پرسش آنان قرار داده

پاسخ دهند. برای به دست آوردن حجم نمونه کارکنان و مشتریان، از فرمول کوکران استفاده شده است 
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نفر   176و برای جامعه کارکنان  042و حجم نمونه برای جامعه مشتریان  (.04 :1716)شیری و همکاران،

 بدست آمد.

 نالف. حجم نمونه برای مشتریا

 شده استفاده نمونه حجم تعیین منظور به کوکران فرمول از باشدمی جامعه نامعلوم حجم که این به توجه با

 ت.بدست آمده اس 042عدد  است که

              
    

 فرمول کوکران برای حجم جامعه نامعلوم   

 Z=1.96   p=q=0.5%   15که در آن ضریب اطمینان=

 : نامحدود (N)حجم جامعه

 باشد.می 2.24:  (d)مقدار خطا

    
  

 
 ⁄         

  
 

               

       
     

 042 پرسشنامه توزیع گردید تا در نهایت تعداد 711این به منظور ارتقا صحت اطلاعات تحلیل  در

 پرسشنامه قابل قبول بدست آید.

 ب. حجم نمونه برای کارکنان 

    
                     

                               
     

سازی  سازی معادلات ساختاری وجود دارد. بدین معنا که مدل های مختلفی در رابطه با مدل رویکرد

های نمونه  ها و ویژگی متفاوتی، متناسب با نوع متغیر های آماری توان بر پایه روش معادلات ساختاری را می

1های آماری در این زمینه، روش حداقل مربعات جزئی آماری پژوهش انجام داد. یکی از روش
است. نرم  

کنند، نسبت به وجود  می  سازی معادلات ساختاری بر پایه این روش آماری استفاده افزارهایی که از مدل 

ها و کوچک بودن نمونه سازگار هستند )هانلین  های مستقل، نرمال نبودن داده متغیری هم خطشرایطی مانند 

اس استفاده شده است که در زمینه  ال پی اسمارت افزار . در پژوهش حاضر از نرم(0،0226و کاپلان

 باشد. ی پرکاربرد و مفید میافزار نرمسازی معادلات ساختاری بر پایه روش حداقل مربعات جزئی،  مدل
                                                           

1.Partial Least Squares  
2.Haenlein & Kaplan  
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 0ارگان و (1112) 1پودساکف و همکاران هایپرسشنامه از تلفیقی اساس حاضر بر تحقیق پرسشنامه

 منظور به (0226) 7جین سان، سوال( 15سازمانی ) شهروندی رفتار متغیر گیریاندازه منظور به( 1111)

 به (0211و دیگران ) هان و سوال( 10، کیفیت خدمات )سوال( 7متغیرهای وفاداری مشتری ) گیریاندازه

 است. شده تدوین 6ای لیکرترتبه 5 مقیاس قالب در و سوال( 7رضایت مشتری ) متغیر گیریاندازه منظور

 راستا، این در و شد گرفته درنظر سازه روائی و منطقی روایی نوع دو پرسشنامه، روائی سنجش منظور به

 با پرسشنامه اعتبارعاملی آزمون شدند، بررسی (عاملی تحلیل) عاملی اعتبار و ظاهری اعتبار محتوا، روایی

 بارهای همه .است گرفته انجام اس ال پی اسمارت افزار نرم از استفاده با و یدیائت عاملی تحلیل کمک

 اعتبار همچنین .باشد می پرسشنامه بالا روایی دهنده نشان که بوده 0/5 از بالاتر تحقیق متغیرهای عاملی

 .است آمده بعمل اعمال لازم اصلاحات و تأیید محترم اساتید و متخصصان نظر به اتکا با پرسشنامه محتوا

 بین کمیت این .است شده استفاده کرونباخ آلفای بیازضر قیتحق ابزار پایایی سنجش منظور به نیهمچن

 کامل پایایی معرف یک، پایایی ضریب و پایایی عدم معرف صفر، پایایی ضریب کند، می تغییر یک و صفر

 آلفای ضریب حاضر تحقیق در (.1388سکاران،) است مطلوب کرونباخ آلفای برای0/7  بالای ریمقاد .است

 از حاصل نتایج .است گیریاندازه ابزار خوب پایایی از حاکی که بوده، 112/2 برابر پرسشنامه کل کرونباخ

از آنجایی که پژوهش حاضر از نوع آمده است.  7 جدول در تفکیک به سنجش پایایی ابزار بررسی

ها استفاده های استاندارد جهت آزمون فرضیههای اولیه از پرسشنامهباشد، برای گردآوری دادهپیمایشی می

گیری هریک از متغیرهای برای اندازه استفاده مورد منابع وبوده   سؤال 77 دارایشده است. این پرسشنامه 

  است.  شده آورده 0 جدولدر تحقیق 

                                                           
1. Podsakoff  et al   

2. Organ 

3. Jin sun 
4. Likert  
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 های تحقیقگیری متغیرها/سازهمنابع مورد استفاده برای اندازه .0جدول

 گویه متغیر/ سازه ردیف
منابع مورد 

 استفاده

1 
رضایت 

 مشتری

 .هستم خوشحال هتل این در اقامت برای خود تصمیم از من ، کلی طور به

 .است درستی تصمیم ، هتل این در اقامت به تصمیم معتقدم 0 (0211هان) 

 .کنم می رضایت احساس هتل این در اقامت ی برا خود انتخاب از من  کلی، طور به 7

6 

 ملموس بودن

 .است جذاب هتل فیزیکی امکانات

 

 

 

جین 

 (0226سان)

مربوط به 

 کیفیت خدمات

 .آیند می نظر به مرتب و تمیز هتل پرسنل 5

 .هستم راضی هتل های نوشیدنی و غذا کیفیت از 4

2 

 اطمینانقابلیت 

 .می دهد نشان علاقه آن رفع برای می آید، هتل وجود به مشکلی مشتری برای هنگامی که

 .است شده حفظ داشتم اقامت که بار اولین همانند هتل خدمات کیفیت 1

 .دارد تاکید نقص بدون خدمات ارائه بر هتل 1

12 

 پاسخگویی

 .دهند اطلاع مشتریان به را خدمت ارائه دقیق زمان توانند می هتل پرسنل

 .دارند مشتریان به کردن کمک به تمایل همیشه هتل پرسنل 11

 .دهند می ارایه مشتریان به را سریع دهی سرویس هتل پرسنل 10

17 

 تضمین

 .دارند مشتریان با ای مودبانه رفتار همواره هتل پرسنل

 .کند می ایجاد اعتماد مشتری در هتل پرسنل رفتار 16

 .کند می امنیت احساس هتل این با تعامل در مشتری 15

14 
وفادری 

 مشتری

  .می دانم وفادار هتل این به نسبت را خود

جین 

 (0226سان)

 

 .است من انتخاب اولین همواره هتل این 12

 .کرد خواهم مراجعه دیگری هتل به باشد، نداشته دسترس در اتاق هتل این اگر 11

11 

 نوع دوستی

 و پودساکف من به همکارانم زمانیکه غیبت داشته باشند، کمک می کنم.

  همکاران

 و( 1112)

 (1111)  ارگان

 من به کسانی که کار زیادی دارند، کمک می کنم. 02

 من تمایل دارم  تا به افراد جدید و تازه وارد، کمک کنم. 01

00 

 و تواضع

 فروتنی

 و پودساکف رفتارهای من، کار سایر افراد را تحت تأثیر قرار می دهد، مراقب هستم.من در مورد این مسئله که چگونه 

  همکاران

 و( 1112)

 (1111)  ارگان

 من به حقوق دیگران تجاوز نمی کنم. 07

 من همواره تلاش می کنم تا از ایجاد مشکل برای همکارانم اجتناب کنم. 06

05 

 روحیه

 جوانمردی

 و پودساکف صرف شکایت از موضوعات کم اهمیت می کنم.من زمان زیادی را 

  همکاران

 و( 1112)

 (1111)  ارگان

 من از کاه، کوه می سازم 04

 من همیشه بجای تاکید بر جنبه های مثبت، بر اشتباهات و کمبودها تمرکز دارم. 02

01 

 کاری وجدان

 و پودساکف مقرر به عمل می آورم.تلاش مضاعفی را برای انجام وظایف محوله زودتر از موعد 

  همکاران

 و( 1112)

 (1111)  ارگان

  .می پردازم وظایف  انجام   به  مسئولانه،  و  تمام جدیت   با 01

 من قوانین و مقررات این هتل را رعایت می کنم، حتی اگر کسی بر من نظارت نداشته باشد. 72

71 

 مدنی فضیلت

 و پودساکف نیستند، ولی مهم هستند، شرکت می کنم.من در جلساتی که اجباری 

  همکاران

 و( 1112)

 (1111)  ارگان

 من به انجام وظایفی که الزامی نبوده، ولی به وجهه این هتل کمک می کنند، مبادرت می ورزم. 70

 من یادداشتها، آگهی ها و ... مربوط به هتل را خوانده و آنها را نگه می دارم. 77

 پژوهش هاییافته منبع:        
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 کرونباخ نتایج آلفای .7جدول

 متغیرها ضریب آلفای کرونباخ

 سازمانی شهروندی رفتار 111/2

 خدمات کیفیت 156/2

 مشتری رضایت 110/2

 مشتری وفاداری 111/2

 مجموع متغیرها 112/2

 پژوهش هاییافته منبع:                                                  

 

 مدل برازش هایشاخص بررسی

 هدف باشد کاربردی و نظری مفهوم و معنا دارای همچنین و معنادار آماری لحاظ به نظری مدل یک یافتن

 در جزئی مربعات حداقل روش که برای کلی است. معیار معادله ساختاری سازی مدل بکارگیری از اولیه

 چهار به و دارند بر در را یک تا صفر از معیار کرانی این هایشاخص نام دارد. 1اف-اُ-جی شد گرفته نظر

 روابط بین همان واقع در درونی شوند. مدلمی تقسیم بیرونی مدل و درونی مطلق، نسبی، مدل شاخص

 تحلیل و عاملی بارهای برآورد واقع در بیرونی مدل و باشدمی مسیر ضرایب همان یا مکنون متغیرهای

 هایشاخص دو هر مطلق و نسبی برازش های نیکوییشاخص (.1116، 7و چا 0)فورنلاست  عاملی

 که همانطور باشند.می مدل مناسب باشند، 0/5مساوی با  یا بزرگتر هاشاخص این هستند. چنانچه توصیفی

 برای نسبی برازش نیکویی شاخص که گیریممی نتیجه مدل برازندگی از حاصل شود، از نتایجمی مشاهده

 .باشندمی مدل خوب برازندگی نمایانگر هاشاخص اکثر تقریباکه  هرچند .است مطلق از مناسبتر این مدل

 هاآن تفسیر به و برد کار به فرضیات آزمون در را مسیر تحلیل نتایج توانمی مدل تایید از بعد بنابراین،

 .پرداخت

 مدل برازندگی های شاخص . 6 جدول
 مقدار مدل برازندگی های شاخص

 795/0 مطلق

 597/0 نسبی

 989/0 مدل بیرونی

 589/0 مدل درونی

 های پژوهشمنبع: یافته                                                           

                                                           
1.Gof 

2. Fornell  
3. Cha 
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 تحلیل مسیر

 نظرگرفته در متمایز مسیرهای عنوان به و یابندمی جهت جریان یک در متغیرها بین روابط مسیر تحلیل در

 که پیوندهای مسیر نمودار یعنی آن، عمده ویژگی طریق صورت از بهترین در مسیر تحلیل مفاهیمشوند می

 که است لازم تحقیق هایفرضیه بررسی شوند. برایمی سازد، تبیینمی آشکار را متغیرها بین احتمالی علّی

   :شود برازش زیر مدل کلی

 

 
 پژوهش هاییافته منبع:. تحلیل مسیر مدل 0 شکل

 های تحقیقبررسی فرضیه

 ضریب معناداری این محاسبه، سپس مسیر ضریب ابتدا پژوهش، این هایفرضیه تمامی بررسی منظور به

 2.25آزمون ) سطح معناداری از شده محاسبه معناداری سطح چنانچه .شودمی بررسی آزمون آماره با مسیر
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α= )2.25مقدارآن از  که صورتی در شود ومی تأیید مربوط باشد، فرضیۀ ترکوچک α=فرضیۀ باشد بیشتر 

 .دشومی رد آن با مرتبط

 خلاصه یافته های پژوهش. 5 جدول

 نتیجه مسیر ضریب آزمون آماره های پژوهشفرضیه

 تأیید 174/2 626/1 رفتار شهروندی سازمانی            کیفیت خدمات

 تأیید 160/2 577/1 رفتار شهروندی سازمانی            رضایت مشتری

 تأیید 162/2 511/1 رفتار شهروندی سازمانی            وفاداری مشتری 

 تأیید 227/2 165/1 کیفیت خدمات            رضایت مشتری

 تأیید 106/2 754/1 کیفیت خدمات            وفاداری مشتری 

 تأیید 154/2 421/1 وفاداری مشتری             رضایت مشتری

 

  154/2  106/2،  227/2،  162/2، 160/2،  174/2ضرایب مسیر به ترتیب  4و  1،0،7،6،5 هایفرضیهدر 

 توانمی باشدکمتر می 25/2  از و است شده 222/2 برابر که معناداری احتمال مقدار بهبا توجه  که است

های مربوطه مورد فرضیهبنابراین  است دارمعنی 25/2 خطای سطح در مسیر ضرایب این که نتیجه گرفت

 گیرند. تأیید قرار می

 گیرینتیجه

 در مشتریان وفاداری و رضایت خدمات، کیفیت بر سازمانی شهروندی رفتار تحقیق حاضر با هدف تأثیر

رامسر  آزادی پارسیان هایهتل: شامل مازندران، استان پارسیان المللیبین هایهتل در هتلداری صنعت

 آماری جامعه. است پذیرفته صورت 1714 تابستان در( ستاره پنج)خزر  آزادی پارسیان و( چهار ستاره)

 نیاز مورد هایداده. باشدمی مازندران استان پارسیان المللیبین هایهتل مشتریان و کارکنان کلیه تحقیق این

 استان پارسیان المللیبین هایهتل مشتریان و کارکنان از ساده تصادفی گیرینمونه روش با تحقیق این برای

 رفتار نتایج بدست آمده حاکی از آن است که. است شده آوری جمع پرسشنامه ابزار با و مازندران

 داری دارد. کیفیت معنا و مشتریان تأثیر مثبت وفاداری و رضایت خدمات، کیفیت سازمانی بر شهروندی

 وفاداری و همچنین تأثیر رضایت بر. دارد  داری معنا و مثبت تأثیر مشتریان وفاداری و رضایت خدمات بر

 خدمات کیفیتگردد می دریافت تحقیق فرضیات بررسی از که همانگونه داراست. معنا و مثبت  مشتریان
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 تحقیقات راستای دربخش پژوهش  این از حاصل نتایج دارد.تأثیر مثبت و معناداری  مشتری تیرضابر 

 (1711چینی ) عارف و ( و علاءالدینی1712همکاران ) و فیض(، 0224(، آکبابا )0216)گوناراثن  یومش

 در را بسزایی سهم گردشگری صنعت مهم ساختارهای زیر از یکی عنوان به هتلداری صنعت باشد.می

 از بخش این عملکرد ارزیابی و بررسی لذا. باشد می دارا کشورها اقتصاد شکوفائی و صنعت این گسترش

 بطور لیکن هستند، مشترکاتی دارای خدمات کیفیت و رضایت اگرچه .باشدمی برخوردار بسزایی اهمیت

 از .دارد تمرکز خدمات ابعاد بر کیفیت که چرا دارد، کیفیت به نسبت تریگسترده مفهوم رضایتمندی کلی

 ادراکات نشانگر خدمات کیفیت .آیدمی حساب به از رضایتمندی بخشی عنوان به کیفیت دیدگاه این

 خدمات، کیفیت برکیفیت مشتمل و بوده فراگیرتر رضایتمندی که است، در حالی خدمات ابعاد از مشتری

 عوامل از مشتریان ترجیحات و انتظارات ادراکات، .است فردی و موقعیتی عوامل نیز و قیمت محصول،

 بین تفاوت از رضایت عدم یا و رضایتمندی عبارتی، به آیندمی حساب به ی مشتر رضایت کننده تعیین

 جهت این از مشتریان انتظارات و ادراکات مطالعه. گیردمی شکل واقعیت از مشتری ادراک و انتظارات

 خدمات ارائه به صنایع دیگر از بیش خدماتی صنایع عنوان به گردشگری و هتلداری که است اهمیت حایز

 با گردشگری و هتلداری صنعت نیابد، تحقق مهم این که صورتی در و اندوابسته مشتریان به مطلوب

از جمله دلایل . مانندمی پابرجا صنایع این که است مشتریان حضور با که چرا شد خواهد مواجه مشکل

 ورزشی و اقامتی و رفاهی امکانات با عالی مکانی موقعیت در زیبا رامسر هتلی آزادی پارسیان هتلانتخاب 

 پارک سلامت، پیست بسکتبال، زمین تابستانی، باز رو استخر فوتبال، زمین تنیس، زمین: شامل مناسب

 مواد از ترکیباتی با درمانی های و آبگرم (هاکنسول ، پنگ پینگ میز ، نت گیم) تفریحات سالن و کودک

 یکی رامسر آزادی پارسیان هتل .است رامسر آزادی پارسیان هتل امکانات متمایزترین از گوگرد مثل معدنی

 متل و جدید قدیم، هتل قسمت سه از ستاره چهار اقامتگاه این. است کشور های هتل ترین باسابقه از

 کلاسیک معماری گردد برمی پیش سال 12 از بیش به که قدیم هتل معماری. است شده تشکیل ساحلی

 و خزر نیلگون دریای بین هتل گیری قرار خزر آزادی پارسیان و همچنین از جمله دلایل انتخاب هتل .دارد

 اقامت مزایای دیگر از. است کرده ترغیب هتل این در اقامت برای را زیادی گردشگران سبز، سر های کوه

 نام توانمی را ساحلی، شهرهای به آسان دسترسی و پیشرفته امکانات لوکس، طراحی خزر، آزادی هتل در
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 و چالوس به آسان دسترسی جنگل، و دریا به بودن مشرف توانمی هتل این امتیازات و امکانات از .برد

 کامل تفریحات با همراه اختصاصی پلاژ و ساحل جنگل، و دریا انداز چشم همزمان داشتن آبرود، نمک

 ایجاد جهت هاهتل امروزه توان نام برد.می ... و اسکی جت پاراسل، چتر پدالو، موتوری، قایق شامل آبی

 محصولاتی دهنده ارائه موجود، شکایت و هانارضایتی دلایل حذف بر علاوه باید مشتریان در رضایتمندی

 خدمات کلی،ارائۀ طور به. نمایند فراهم را مشتریان شادمانی موجبات تا باشند جذاب و عالی کیفیت با

 توجه با. شودمی محسوب رقابتی فضای در هاهتل بین تمایز ایجاد عوامل مهمترین از مشتریان به مناسب

 بقای برای خدمات کیفیت ارائۀ دنبال به باید هاهتل خدماتی، صنایع بر حاکم شدید بسیار رقابتی شرایط به

-می ارائه زیر پیشنهادهای مشتریان رضایت افزایش منظور به آمده دست به نتایج به توجه با .باشند خود

 .شود

 :ملموس عوامل بعد بهبود مورد در

 مشتریان؛ به مناسب خدمات ارائه منظور به نواز چشم و مدرن، جدید، هایفناوری و امکانات از استفاده 

 فیزیکی هتل. محیط و کارکنان آراستگی و ظاهری وضعیت به هاهتل مسئولین توجه 

 :قابلیت اطمینان بعد بهبود مورد در

 مقرر موعد در نتواند دلایلی به بنا هتل اگر و مشتریان به شده داده وعده هایزمان در خدمات ارائۀ 

 کند؛  عذرخواهی مشتریان از و رسانی اطلاع قبل از دهد، ارائه مشتریان را به خود خدمات

  مشتریان؛  به خدمت ارائۀ به نها آ کردن مندعلاقه و کارکنان در انگیزش و باور ایجاد 

  مختلف فصول در هموارسازی تقاضا منظور به هاهتل در اسکان و خدمات از استفاده قیمت در تخفیف 

 سال؛ 

  مشتریان؛  انتظارات از حد بیش رفتن بالا از جلوگیری منظور به نابجا و دروغین تبلیغات از استفاده عدم 

  مقررات و قوانین از آنها را و بدهند مشتری به را هتل خدمات مورد در لازم اطلاعات باید هتل کارکنان 

 پیش نیاید. مشتری برای جابی انتظارات و توقعات تا سازند آگاه

 : پاسخگویی بعدبهبود  مورد در
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  ها؛هتل کارکنان بودن شناور طرح برقراری 

  ها؛ آن شکایات به رسیدگی و مشتریان با برخورد هنگام کارکنان تحمل و صبر بالابردن 

 نظر؛ مورد شغل صحیح انجام منظور به کارکنان برای آموزشی هایدوره برگزاری 

 ها؛ هتل در کاری فرآیندهای به نسبت مشتریان آگاهی و دانش بردن بالا 

 انجام و حجم مستندات کردن کم منظور به اطلاعات فناوری بر مبتنی جدید هایسیستم از استفاده 

 خدمات.   ارائه و امور سریعتر

  :تضمین بعد بهبود مورد در

 با مشتریان؛ برخورد و تعامل چگونگی مورد در کارکنان برای آموزشی هایدوره برگزاری 

 آنها؛ شخصیت به توجه و غرض و قصد بدون مشتریان به خدمات ارائه 

 نیست؛ مشتری با که حق مواقعی در حتی حال؛ هر در مشتریان به احترام با توأم دوستانه رفتار و برخورد 

 آنها آگاهی و میزان دانش ارزیابی منظور به مشخص زمانی هایدوره در کارکنان دانش کردن آزمون 

 .مربوطه شغلی امور نسبت

تأثیر مثبت و  مشتری وفاداریبر  خدمات کیفیتگردد می دریافت تحقیق فرضیات بررسی از که همانگونه

 مطلق یتفرش (،0210) اشتیاق اسحاق تحقیقات نتایجبخش پژوهش با  این از حاصل نتایج دارد.معناداری 

 .باشدمی راستا هم( 1711کفاش و باقری ) حقیقی و( 1711نکته دان) و علامه(، 0210) همکاران و

 بررسی به متعددی مطالعات .است موثر بروفاداری مستقیماً شده ادراک کیفیت که کندمی بیان( 1111آکر)

 بعد پنچ تأثیر بررسی به( 0222.کایامن و آراسلی )اندپرداخته وفاداری و شده ادراک کیفیت بین ارتباط

 قابلیت و بودن ملموس بعد دو که کندمی بیان وی است پرداخته برند به وفاداری بر شده ادراک کیفیت

 اثرگذاری و تبمث رابطه وجود( 0212)گیشلی و سان. اثرگذارند وفاداری بر طورمستقیم به پاسخگویی

 کیفیت که کنندمی بیان آنها اندداده قرار تایید مورد مشتری وفاداری بر را شده ادراک کیفیت توجه قابل

 بازگشت به منجر بالا کیفیت کاادر و است مشتری قضاوت برای معیارها مهمترین از یکی شده ادراک

 کیفیت بهبود که داد نشان نتایج دادند، انجام( 0212) همکاران و که خنگ پژوهشی در .شودمی مشتری



  904                  9049دوفصلنامه مطالعات اجتماعی گردشگری، سال دهم، دوره بیستم، شماره بیستم، پاییز و زمستان 
 

 

 اعتماد، قابلیت ابعاد داد نشان نتایج، همچنین .شود مشتریان وفاداری افزایش باعث تواندمی خدمات

 کیفیت .دارند مشتریان وفاداری افزایش در داریمعنی نقش خدمات کیفیت اطمینان قابلیت و همدلی

 فیزیکی امکانات کرد بیان توانمی یافته این تبیین در. دارد مشتریان وفاداری ایجاد در مهمی نقش خدمات

 اطمینان و اعتماد ایجاد و خدمات آوردن فراهم به کارکنان تمایل و شده ارائه مناسب خدماتی تجهیزات و

 احساس کنند،می دریافت که ارزشی دلیل به مشتریان شودمی موجب خدمات، کنندگان فراهم به نسبت

 برمقایسه مبتنی مثبت نگرشی ایجاد سبب خدمات، بالای کیفیت .بمانند باقی وفادار و کنند رضایت

 در و رضایت افزایش موجب و شودمی است مرتبط مشتری رضایت با که واقعی عملکرد و انتظارات

 حفظ و ایجاد در که کلیدی هایمحرک بهتر درک جهت در مطالعه این .شودمی مشتریان وفاداری نتیجه

 مطالعات از پژوهش این نتایج. است کرده تلاش دارند، نقش امروز رقابتی بازارهای در مشتریان وفاداری

 وفاداری ایجاد برای قوی هایکننده بینیپیش خدمات کیفیت و مشتری رضایت کنندمی بیان که قبلی

 مشتری رضایت که دهدمی نشان مطالعه این تجربی هاییافته علاوه، به .کندمی حمایت هستند، مشتری

 رضایت، که آنجایی. از دارد هتلداری درصنعت مشتریان وفاداری حفظ و ایجاد در را نقش ترینمهم

 کیفیت مشتری رضایت الگوهای مطابق و است خدمت یا محصول با ارتباط در مشتری نیاز رفع محصول

 نیازسنجی هایبرنامه اجرای با باید خدماتی هایسازمان است، مشتریان رضایت در مؤثری عامل خدمات

 کیفیت و مشتریان نیازهای با هماهنگ خدماتی و بشناسند درستی به را مشتریان نیازهای مشتریان از

 وفاداری و خدمات کیفیت بین داد نشان دیگر هایپژوهش با همراستا پژوهش، این .نمایند ارائه مناسب

 را ذیل اقدامات توانندمی خدمات کیفیت بهبود برای هاسازمان راستا، این در. دارد وجود مثبت ایرابطه

 هایسازمان وسیله به که مواردی و وتجهیزات لوازم تسهیلات، جذابیت افزایش: دهند قرار توجه مورد

 توانایی بهبود خدمات، دهنده ارائه کارکنان ظاهر آراستگی و پاکیزگی همراه به رود،یم کار به خدماتی

 کمک به خدماتی سازمان کارکنان تمایل افزایش ومستمر، دقیق طور به خود هایوعده به عمل در سازمان

 خدمات ارائه و خدمات شدن فراهم زمان از آنها ساختن آگاه و آنها تقاضاهای به دادن پاسخ و مشتریان به

 کاری ساعات انتخاب مشتریان، علایق به توجه مشتریان، با مناسب رفتار جهت در کارکنان آموزش فوری،

 بررسی از که همانگونه .مشتریان نیازهای و مشکلات رفع و درک درجهت تلاش و مشتریان مناسب
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 بالاترین .دارد معناداری و مثبت تأثیر مشتری وفاداری بر رضایت مشتری گرددمی دریافت تحقیق فرضیات

 قوی میان و مستقیم رابطۀ از حاکی که فرضیۀ ششم است به متعلق تحقیق هایفرضیه در مسیرضریب 

 زیادی اهمیت هتل برای وفادار مشتری به معمولی مشتری یک تبدیل .است مشتری وفاداری و رضایت

 باید مشتری، هتل وفادارکردن برای .شودمی خدمات هایهزینه کاهش باعث زمان طول دارد، زیرا در

 باشد، داشته کامل رضایت هتل از مشتری کند. اگر تأمین ممکن سطح در بالاترین را خود مشتریان رضایت

 در احتمالی عیوب و هااشتباه توانداست، می داشته نظر مورد به هتل که قبلی خوب هایتجربه دلیل به

 وفادار نرود. مشتریان رقبا سمت به اشتباه غیر عمدی هرگونه بروز با و بگیرد نادیده را خدمات و کالاها

 نتایجکنند. می توصیه نیز به دیگران را هتل و دهندمی انجام هتل دربارۀ دهان دهان به تبلیغات همچنین

 که همانگونهاست.  وفاداری مشتریبر  یمشتر تیرضامثبت و معنادار  تاثیر دهنده نشان تحقیق از حاصل

 .دارد وجود وفاداری و مشتری تیرضا نیب مثبت و قوی رابطه کی که کندیم انیب( 1111) هورستمن

کروبی و همکاران ( و 0222)سوهارتانتو و کاندامپولی تحقیقات با پژوهش بخش این از حاصل هاییافته

 رفتار گرددمی دریافت تحقیق فرضیات بررسی از که همانگونه .باشدمی مکمل و راستا هم( 1717)

 با پژوهش بخش این از حاصل نتایج. دارد معناداری و مثبت سازمانی برکیفیت خدمات تأثیر شهروندی

 هم (1711همکاران ) و و نجات (1717) رادی و صفری ،(0217) تحقیقات سوتارجانا و همکاران نتایج

ویژگی  این   .است آن  عرضه کنندگان  ناپذیری از  خدمات، تفکیک  اصلی  های ویژگی از  یکی . باشدمی راستا

یک راهبرد   عنوان  به خدماتی   کارکنان و مشتریان  بین  تعاملات  بر  را  بیشتری  توجه  محققان  که  شود سبب می 

به  نهایت   در  خدمات  از  مشتری  ارزیابی   .باشند داشته  خدماتی  های شرکت عملکرد   بهبود و   درک  جهت 

مرتبط  کارکنان  رفتارهای  بنابراین  .است  وابسته مشتری  با  مرتبط   کارکنان مهارت و  نگرش، تجربه   ت،صلاحی 

 سازمانی  شهروندی نظیر رفتار  فرانقشی   هایفعالیت راه  این  در   .است مؤثر خدماتی  ارتباط ی نتیجه مشتری  با  

  . بنابراین(0227، 1سو و یون)هستند   رضایت مشتری و  ت خدما کیفیت   بر تأثیر  برای  مهمی  هایمؤلفه

 موجب  که  دارد  مسیری اشاره در  کردن  رفتار به   تمایل  به گرایی مشتری سازمانی و  شهروندی رفتار بین  ارتباط 

 رفائلی)گردد  تأمین  نیز سازمانی  که اثربخشی  رودمی  انتظار  بنابراین  و  شودمی  مشتری  نیازهای  شدن  برآورده 

                                                           
1. Yoon & Suh  
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توان . چند دلیل برای پشتیبانی از رابطه رفتار شهروندی سازمانی و کیفیت خدمات می(0212، 1همکاران و

ذکر کرد: اولین اینکه رفتار شهروندی سازمانی مستقیما بر رابطه بین کارکنان و مشتریان اثرات مثبتی دارد 

بخشد. کارکنانی که رفتارهای شهروندی سازمانی نشان ز کیفیت خدمات را بهبود میوادرامات مشتریان ا

کنند تا به بهترین نحو به دیگران ، چرا که آنها تلاش میتوانند کیفیت خدمات را بهبود بخشنددهند میمی

شهروندی رفتار ، اثرگذاری دلیل دیگر  .(0226، 0همکاران و کاسترو)و از جمله مشتریان کمک کنند 

شود. رفتار سازمانی برجنبه درونی سازمانی است که به طور غیرمستقیم موجب بهبود کیفیت خدمات می

کند، ، کار تیمی را تشویق  میدهدهای کاری را افزایش میوری کارکنان و گروهشهروندی سازمانی بهره

دهد و اشتباهات را کاهش می ، میزاندهدافزایش میارتباطات، همکاری و کمک کارکنان به یکدیگر را 

. بنابراین رفتار (0220، 7منگوک و بل)دهد ارتقا می مشارکت و درگیر شدن کارکنان در سازمان را

اثرگذاری بر عوامل درونی سازمان از قبیل جو خدمات، محیط کاری، حفظ کارکنان شهروندی سازمانی با 

کنند. دلیل دیگر اینکه ارزیابی به مشتریان ارائه می شود که کارکنانو ... موجب کیفیت عالی در خدماتی می

نتایج حاصل از این بخش مشتریان از کیفیت خدمات از عوامل مهم در کسب اثر بخشی سازمانی است. 

ای در مازندران جایگاه ویژه شهر ستاره چهار و پنج هایی این است که مدیران هتلپژوهش نشان دهنده

ی ارزیابی عملکرد، حقوق و دستمزد، پاداش و غیره برای نشان دادن اهمیت هاشرح شغل کارکنان، سیستم

مازندران مطمئن هستند که  شهر ستاره پنج هایاند. به عبارتی، کارکنان هتلاین قبیل رفتارها در نظر گرفته

مازندران  شهر ستاره چهار و پنج هایارائه این دست از رفتارهای خارج از نقش، مورد توجه مدیران هتل

قرار گرفته و تأثیر بسزایی بر رفاه کارکنان دارد. لذا کارکنان سعی دارند تا با نشان دادن اینگونه رفتارها 

علاوه بر کمک به بهبود عملکرد سازمانی، عملکرد فردی و سرانجام رضایت خاطر خود را فراهم آورند. 

سازمانی و  شهروندی دران به اهمیت رفتارهایمازن شهر ستاره چهار و پنج هایبنابراین توجه مدیران هتل

 تحقیق فرضیات بررسی از که تأثیر آن برکیفیت خدمات هتل، باعث چنین نتایجی شده است. همانگونه

. دارد معناداری و مثبت تأثیر مشتریان وفاداری و رضایت بر سازمانی شهروندی رفتار گرددمی دریافت

                                                           
1. Rafaeli et al  

2. Castro et al  

3. Bell & Menguc    
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 و حسینی ،(0217) سوتارجانا و همکاران تحقیقات راستای در پژوهش بخش این از حاصل نتایج

پویایی صنعت گردشگری و مشاغل آن موجب . باشد می( 1715)همکاران و مولوی و( 0217)همکاران

گسترش شرح شغل رسمی و تمرکز بر نتایج به جای فرایندها شده است و در این صنعت مدیران قادر 

بینی کنند. بنابراین از آنجا که کارمندان باید ارمندان را پیشهای پیش روی کنخواهند بود همه موقعیت

مندی مشتریان با نیازهای های دست و پا گیر شرح شغلی عمل کند و حداکثر رضایتفراتر از محدودیت

)باقری و متنوع و متغیر را فراهم کنند رفتار شهروندی سازمانی برای این صنعت امری حیاتی است

 به مشتریان وفاداری و رضایت بر سازمانی شهروندی رفتار مثبت تأثیر به توجه با (.12 :1715همکاران، 

 این تا دهند افزایش را هتل و مدیران به کارکنان اعتماد لازم اقدامات انجام با هتل مدیران است بهتر هتل

 سودآوری ساز زمینه امر این که شوند هتل به آنها وفاداری نهایت در و مشتریان رضایت ساز زمینه امر

شود. رضایت و  ایجاد مشتریان ذهن در هتل از مثبتی تصویری تا شد خواهد باعث و شده هتل برای بیشتر

گیری به کارکنان مرتبط با مشتری متکی است. وفاداری مشتری به یک سازمان خدماتی به طور چشم

مان رفتار شهروندی سازمانی منابع بنابراین برای کسب مشتریان وفادار ابتدا باید روی کیفیت تعامل یعنی ه

. است شده شناخته دنیا سراسر در گردشگری مهم هایبخش از یکی عنوان به هتلانسانی متمرکز شد. 

 این نیز و مختلف هایبخش کارکنان میان آن، در که ارتباطاتی وسعت با بزرگ شهری مانند به هتل

 مفهومی تنها نه انسانی نیروی وجود بدون است، جریان در نزدیک و دور هایفرهنگ از مهمانان با کارکنان

 به را آن دمد،می روح هتل کالبد در که انسانی نیروی این. بود نخواهد میسر نیز آن اداره بلکه ندارد،

 آیندمی شمار به هاهتل منبع ارزشمندترین انسانی منابع اساس این بر. بخشدمی تعالی و آوردمی در حرکت

هایی که کنند و سازمانمنابع انسانی نقش حساسی در هر سازمان ایفا می (.61: 1712 همکاران، و بهاری)

های جدیدی برای حداکثر کردن عملکرد و در دنیای رقابتی فعالیت دارند، پیوسته در جستجوی شیوه

 از یکی رکنانکا دانش ارتقاء و آموزش به توجه (.0: 1714 همکاران، و کولیائی)تلاش کارکنان خود هستند

 ارتباط از متأثر صنعت این اینکه دلیل به باز و رودمی شمار به صنعت این حیات تضمین اصلی رموز

 به منجر و است نشدنی فراموش ایتجربه ارتباط این محصول شک بدون و بوده مهمان و میزبان دوسویه

 ایویژه اهمیت از آن در کارکنان نقش شود، می آن تکرار عدم یا و مجدد تجربه مورد در گیری تصمیم
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 بهاری) است برخوردار بالایی اولویت از دیده آموزش و کارآزموده نیروی داشتن بنابراین. است برخوردار

، ماهر و خوش برخورد اولین عامل افزایش رضایت و نیروی انسانی متخصص (.61: 1712 همکاران، و

مازندران با افزایش رضایت شغلی در  شهر ستاره و پنج چهار هایمدیران هتلوفاداری است. بر این اساس 

های ضمن خدمت برای بالا بردن سطح دانش و آگاهی کارکنان کارکنان و همچنین از طریق برگزاری دوره

دهند و همچنین نحوه برخورد با مشتریان شکاف بین انتظارات و ادراکات در رابطه با خدماتی که ارائه می

 ه و رضایت و وفاداری مشتریان را کسب کنند.مشتریان را کاهش داد
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  .10 -62 صص ،(02)1،گردشگری مدیریت مطالعات پژوهشی -علمی فصلنامه ،«کلامی

 ،اصفهان: انتشارات جهاد دانشگاهی. « وفاداری مشتری مفاهیم و الگوها»(، 1712شاهین،آرش،تیموری،هادی)

، «هتلداری صنعت در سازمانی شهروندی رفتار بر هیجانی هوش تأثیر بررسی»(، 1716)زندی  ابتهال، زاهدی، شمس السادات،

 .00-1(، صص5)7،گردشگری اجتماعی مطالعات دوفصلنامه
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 رضایت بر هیجانی کار تأثیر» ،(1716) حسین زاده، فارسی اعظم، بناوندی، سلطانی مهدی، سلطانی، دهقانی اردشیر، شیری،

 ،(71)12،گردشگری مدیریت مطالعات پژوهشی -علمی فصلنامه ،«کارکنان رضایت میانجی نقش: هتلداری صنعت در مشتری

 .71 -11 صص

 رفتارهای میانجی نقش گرفتن نظر در با خدمات کیفیت بر داخلی بازاریابی تأثیر بررسی»(، 1717)، رادی، فائزه علی ،صفری

 . 114 -11 صص ،24 شماره ،07 ، سال(تحول و بهبود) مدیریت مطالعات ، فصلنامه«سازمانی تعهد و شهروندی

 سازمانی تعهد با سازمانی شهروندی رفتار میان رابطه» (،1712) صولت، امیری، محمدی، مریم، سیدحمیدرضا ،سامانی عریضی

 ، صص1، شماره 1دوره ، اجتماعی شناسی روان هایپژوهش نشریه ،«سایپا شرکت کارکنان میان در شغل در ماندن به میل و

02- 66.  

-مشتریان خارجی هتلکیفیت خدمات و رضایتمندی گردشگران )مطالعه موردی: »(، 1711،پویا، چینی، سید عارف)علاءالدینی

 .121 -12(، صص6)1،راهبرد اجتماعی و فرهنگی ، فصلنامه«های چهار و پنج ستاره ایران(

 بررسی تأثیر کیفیت خدمات بر وفاداری مشتری )مطالعه»(، 1711)ایمانه نکته دان، سید محسن، علامه،

 (، صص5)0،مدیریت بازرگانی پژوهشی –، فصلنامه علمی«های چهار و پنج ستاره اصفهان(موردی: هتل

121- 106 . 

های کیفیت خدمات ورضایت مشتریان در صنعت هتلداری )مورد مطالعه: هتل»(، 1712)فیض،داود،طاهریان،حسین،زارعی،عظیم

 . 161 -107(، صص 4)7،های مدیریت بازرگانیکاوش ، فصلنامه« شهر مشهد(

بررسی رابطه میان رضایت مشتری و وفاداری در صنعت هتلداری »(، 1717)ابراهیمی، مهدی، قاسم پور، فائزه کروبی، مهدی،

 . 110 -12(، صص 1)1، گردشگری شهری ، نشریه«ستاره شهر شیراز 5و  6های مطالعه موردی هتل

 در با سازمانی شهروندی رفتار بر هیجانی هوش تأثیر بررسی»(، 1714، مریم، رضایی پندری، عباس، مرادی، محمود )کولیائی

 دانشگاه - ، بابلسرصنعتی مدیریت المللی بین کنفرانس دومین مقالات مجموعه، «اجتماعی حمایت میانجی نقش گرفتن نظر

 مازندران. 

، «مشتری مبتنی برند ویژه ارزش در سازمانی شهروندی رفتار نقش تبیین»(، 1717)عطاءاله  هرندی، محمد، میمند، محمودی

 .105 -111(، صص07)1،مدیریت بازاریابی مجله

 ارباب و مشتریان رضایت بر سازمانی شهروندی رفتار تأثیر»(، 1715)، ایرانپور، حسن، حاجی، عبدالرحیم مهران ،مولوی

 .111 -117 شماره یکم، صص سال دوم، ،کارآفرینی و مدیریت مطالعات فصلنامه ، «رجوعان

، «سازمانی شهروندی رفتارهایو  سازمانی تعهد بین رابطه» (،1712)، داوود سلمانیبیستون، عزیزی،  علی، ،گوشکی مهرابی

 ، دانشکده مدیریت دانشگاه تهران. سازمانی شهروندی رفتار مدیریت ملی کنفرانس اولین مجموعه مقالات
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 مطالعه) خدمات کیفیت بر سازمانی شهروندی رفتار تأثیر»(، 1711)، میرزاده، اکبر محمدرضا، کوثرنشان، سید امیر رضا ،نجات

 . 16 -20 صص ،75 شماره ،2 ، سالهای بازرگانیبررسی ، فصلنامه«(تهران شهر مسافرتی هایآژانس: موردی

 بهشتی شهید فرودگاه در(DOE) آزمایشات طراحی تکنیک از استفاده با خدمات کیفیت بهبود» ،(1712 .)ناهید نصیرزاده،

   .اصفهان دانشگاه: اصفهان کارشناسی، نامه پایان ،«اصفهان
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 چکیده

 گونه نی. مواجهه با اندیآ یبه شمار م یمشکلات صنعت گردشگر نیتر یاساس یعیمنابع طب یو نابود یستیز طیمح  یها بحران

دارد.  ازینمودن محصولات و خدمات سبز ن  گردشگران و عرضه یو رفتارها ازهایدر ن رییتغ یبرا یمعضلات به تلاش جمع

 یبازار را به رفتارها لیتما توانند یمخاص سفر دارند  یها و رفتارها به سبک یده که در جهت ینقش لیدل به یفعالان گردشگر

آنان موجب جلب  شیبر نگرش و گرا رگذاریعوامل تأث ییمطالعه و شناسا رو نیا کنند. از تیهدا داریو پا ستیز طیسازگاربامح

 یشیمای/پیفیو توص ی/کاربردیا پژوهش توسعه نی. نوع اشدسبز خواهد  یصنعت به سمت گردشگر نفعانیذ ریمشارکت سا

 ینمونه از فعالان صنعت گردشگر 120سؤال و انتخاب هدفمند  71ای متشکل از  ها بر اساس پرسشنامه آوری داده بوده و جمع

گیری  ( الگوی اندازه1ها هم با استفاده از روش الگوسازی معادلات ساختاری در دو بخش:  داده لیوتحل هی. تجزرفتیانجام پذ

 از پژوهش های یافته .شدهای پژوهش، انجام  ( بخش ساختاری جهت بررسی فرضیه0جهت بررسی ویژگی فنی پرسشنامه و 

 و تأثیر غیرمستقیم آن بر سایر متغیرهای پژوهش حکایت داشتند. همچنین بر گرایی داری بر جمع دین و مستقیم متغیر مثبت تأثیر

 سبز، دغدغه گردشگری به گرایش با یستیز محیط دانش زیستی، محیط دغدغه با گرایی جمع میان پژوهش، های یافته مبنای

 با زیستی محیط زیستی و دانش محیط دانش با داری دین داشت اما میان وجود سبز ارتباط گردشگری به نگرش بر زیستی محیط

دروس درباره نحوه  یتا بعض شود یم هیپژوهش توص نیا جیبر اساس نتازیستی ارتباط معناداری مشاهده نشد.  محیط دغدغه

 د.اضافه گرد یلیتحص یها هنگام سفر، به تمام رده ستیز طیحفاظت از مح

 

 زیستی زیستی، دغدغه محیط گرایی، دانش محیط داری، جمع شناسی دین، دین جامعه ها: کلیدواژه

                                                           
 E-Mail: m_mahmoudi@atu.ac.ir                                                                                                                                        نویسنده مسئول،      .1
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 مقدمه

تنهایی  بهزیست وابسته است و این محیط خود  ی صنعت گردشگری تا حدود زیادی به محیط توسعه

فردی برای گردشگران داشته باشد؛ بنابراین حفظ آن و بهبود کیفیتش در توسعه  تواند جذابیت منحصربه می

 از این محیط برداری ( اما بهره0215، 1؛ تانگ1710گردشگری اهمیت بسیار دارد )ضیایی و تراب احمدی، 

برای  .داشته است نقش تمشکلا ایجاد در توجهی قابل طور در موضوعاتی همچون گردشگری به 

نام گردشگری سبز وجود دارد. گردشگری سبز برای توصیف انواعی از  حلی به جلوگیری از این روند راه

زیست و جلوگیری از  داشتن و حفاظت از محیط رود که بیشتر با انگیزه دوست کار می گردشگری به

(. این نوع گردشگری 1717یوردخانی، گیرد )پازکی و  های کورکورانه از محیط صورت می برداری بهره

( 1111، 7( و گردشگری مسئولانه )وود و هاوس1111، 0صورت گسترده با گردشگری جایگزین )باتلر به

 معنی است.  هم

داند و از  زیستی مسئولانه میان محیط طبیعی و اجتماع را بهترین روش برای توسعه می ( هم1712شارپلی )

(، شاغلان و فعالان دارای نگرش 1717فعالیتی خدماتی است )ضیایی،  آنجا که صنعت گردشگری اساساً

 نگرش، فارسی، در Attitude واژه زیستی مسئولانه تمام صنعت کمک خواهند نمود. معادل سبز به هم

 شده ترجمه ها آن مانند و پیشین مفروضات بر اساس تفکر طرز پنداشت، تلقّى، طرز رفتار، طرز ایستار،

 یک به نسبت رفتاری نیات و عواطف اعتقادات، از ای مجموعه نگرش .(1717همکاران، است )غروی و 

 در که است رویدادی یا چیزی شخصی، به پایدار نسبتاً تمایل عبارتی، به. است واقعه یا شخص شیء،

نگرش افراد بر تمایلات مثبت یا منفی افراد نسبت به  .(1714پور،  شود )قلی می نمایان رفتار و احساس

تر، این نگرش است که گرایش افراد را  طور دقیق ( و به0215، 6گذارد )موزر اشیاء و محیط اطراف اثر می

، 1؛ کرمانی و خان0216، 4؛ ژائو و همکاران0212، 5گرایی تعیین خواهد کرد )چن و چای زیست به محیط

0214 .) 

                                                           
1. Tang 
2. Butler 

3. Wood & House 

4. Moser 

5. Chen & Chai 

6. Zhao et al. 
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 است، ناهنجار گردشگران رفتارهای از ناشی ایران طبیعی های بسیاری از جاذبه تخریب ینکهبا توجه به ا

مشکلات داشته  این کاهش جهت در مهمی نقش تواند می و مسافرت آنان تفریح در شیوۀ تغییر ایجاد

اصلاح کنند البته توانند به بسیاری از این از رفتارها جهت مثبت داده و آنان را  باشد. فعالان این صنعت می

 ستا زملااگر خود این فعالان نگرش و گرایش مثبت و سبز نسبت به محیط داشته باشند؛ بنابراین در ابتدا 

در بخش عرضه،  ملاعو ینا تقویت با تا گردد شناسایی این فعلان ییاگر یستزمحیط بر مؤثر ملعوا تا

به بخش مصرف صنعت گردشگری  طبیعی و گردشگری سبز های جاذبه از حفاظتنگرش و گرایش به 

دنبال پاسخگویی به این سؤال  این هدف، ما در این پژوهش بهجهت دستیابی به ایران هم تسری یابد. 

هایی بر نگرایش و گرایش فعالان صنعت گردشگری ایران به گردشگری سبز تاثیر  چه مؤلفه»خواهیم بود: 

 «.دارند؟

 مبانی و چارچوب نظری

 از افراد در طبیعت دارند و دین یکی اجتماعی ها و رفتارهای نگرش بر مثبتی تأثیر فرهنگی های ارزش

(. 0214، 0شود )فلیکس و براونزبرگر بشر شامل می اعتقادی نظام را در مهمی بخش است که اصلی عوامل

 میزانکننده  تبیین توانند می و زیستی بوده محیط یا هرفتار ر ب ؤثر م ملاعوازجمله  ینید یهاوربا

 ریبسیا نظران صاحب را ت یسز یط مح و ن ید میان بطۀرا. باشند تمام افراد جامعه ییاگر یستز محیط

گرایی بر حفاظت  ادیان با تشویق جمع(، زیرا آنان معتقدند که 1714)فردوسی و همکاران، د  نا دهکر حمطر

 (.0221، 6وگل؛ و0222، 7زیست تأکید دارند )بیسنر از منابع عمومی جامعه مثل محیط

اثر بگذارد دانش و  ازجمله فعالان گردشگری، گرایی افراد، زیست تواند بر محیط ی دیگری که می مؤلفه

 گاهیآ که ادیر فا معتقدند نشراهمکا و کایسر. ستا محیطی یستز تموضوعاآگاهی آنان نسبت به 

نیز بیشتر حساس بوده و  آن ائل مس و زیست محیط ه ب ،د ندار محیطی یستز مسائل ردمو در یبیشتر

همچنین داشتن نگرش مثبت (. 1711دهند )صالحی و امامقلی،  تری نشان می رفتارهای مسئولانه ،درنتیجه

                                                                                                                                                         
1. Kirmani & Khan 

2. Felix & Braunsberger 

3. Beisner 

4. Vogel 
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تواند میزان گرایش فعالان این حوزه را به  زیست و سبز می های سازگاربامحیط نسبت به انواع گردشگری

هریک از این متغیرها در ادامه بیشتر پرداخته  (. به1111، 1این سبک از گردشگری تعیین نماید )آجزن

 خواهد شد.

 داری  . دین1

 و پویشها در ارید  یند و یند ساسیا نقش به توجه جتماعی باا و نسانیا معلو انصاحبنظر وزه،مرا

 سبک تعیین و جتماعیا همبستگی و منسجاا در آن مهم ربسیا یهادکررکا نیز و جتماعیا ییندهاآفر

 دنها مهمترین و نسانیا ندگیز یمؤلفهها ساسیترینا از یکی انبهعنو یند هپدید بر جامعه ادفرا ندگیز

)نیازی و کارکنان ند ا دهبرشمر آن ایبررا  مهمی ربسیا و دمتعد یهادکررکا و دهنمو جتماعی تأکیدا

پردازد.  هایی است که به نقش دین در جامعه می شناسی دین یکی از حوزه (. جامعه1710نصرآبادی، 

ت شخصِ شناسى دین، علمى است که در خصوص نقش دین در اجتماع و همچنین تأثیر آن بر حالا جامعه

 که داند  می ای دینی اهتمام داشتن معنای ا بهر داری ( و دین1714داشته )اسکات و هال، باایمان تمرکز 

  .(1716زند،  سازد )شجاعی می متأثر را فرد های کنش و گرایش نگرش،

 آنان دهی سازمان بخشیده و جامعه افراد جهان به از مشترکی دید دینی، اعتقادات نظر دورکیم این است که

 گروهی اهداف به رسیدن برای جامعه افراد که نمود چنین استنباط توان می بنابراین نمایند؛ می تسهیل را

وبر در تکمیل نظر دورکیم  .(1715بزنند )میرزایی و همکاران،  پیوند یکدیگر را با شان فردی های کنش باید

ها و نظام اجتماعی است و وظیفه  تأکید دارد که فرد موجودی اجتماعی بوده و آفریننده ارزش

ها و نظامات اجتماعی، یعنی درک کنش اجتماعی  ساختار این ارزش است از درک شناسی عبارت جامعه

 (. 1716)وبر، 

( 1زیستی و غنا بخشیدن به آن مدد رساند:  تواند از دو جهت به تعمیق اخلاق محیط در کل، دین می

( ادیان 0توان در ساحت باطنی ادیان یافت، و  زیست را می ها درباره طبیعت و محیط ترین بصیرت ژرف

طور مستقیم و غیرمستقیم به حفظ و  اند که به کرده هایی را برای زندگی بشر تدوین اگون دستورالعملگون

اند  (. مطالعات گذشته به این نتایج رسیده1717اند )نبوی و شهریاری،  زیست منجر شده صیانت از محیط

                                                           
1. Ajzen 
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 ارزش و داری دین (، میزان1716پور،  طبیعت )حبیبی و ابراهیم با با پیوستگی داری دین که میان

میمندی و  زاده )حاجی زیستی محیطداری با رفتارهای  ( و دین1712همکاران،  و )نواح زیستی محیط

 ( ارتباط وجود دارد.1717همکاران، 

 گرایی . جمع0

 و اجتماعی انسانی علوم ادبیات در غنی ای سابقه دو، آن میان تعارض و جمعی مصالح و فردی منافع بحث

گرایی  های مهم جامعه مدرن غلبه فردگرائی بر جمع شناسی یکی از جنبه نظران جامعه ازنظر صاحب .دارد

آورد )گیدنز،  وجود می است که این امر تغییراتی را هم در حوزه آگاهی و هم در حوزه کنش افراد به

به این نتیجه  ای تاریخی ( با مطالعه0212) 1(. لئونیدو و همکاران1711؛ دورکیم، 1716؛ وبر، 1710

تر است. چو و  گرایی در قبرس رفتارشان با طبیعت دوستدارانه کنندگان طرفدار جمع اند که مصرف رسیده

گرایی افقی )فدا نمودن اهداف شخصی در راه اهداف اجتماعی( و  ( تأکید دارند که جمع0210) 0همکاران

گرایی کنفوسیوسی )تمرکز بر رفتار گروهی، آگاهی جمعی و همبستگی اجتماعی( تأثیر مثبتی بر  جمع

میان  ( همبستگی مثبتی0212) 7گذارند. همچنین نگوین و همکاران کنندگان می زیستی مصرف نگرش محیط

 اند.  زیست در ویتنام مشاهده کرده های دوستدار محیط گرایی و رفتار جمع

 زیستی محیط . دانش 7

زیستی به تشخیص و شناخت افراد از نمادها، مفاهیم و رفتارهای مرتبط با  دانش و سواد محیط

شی اشاره دارد زیستی به دان (. درواقع، سواد محیط1114و همکاران،  6کند )لاروشه زیست کمک می محیط

برد )آلبا و  که شناخت افراد را از منابع تجدیدناپذیر و حفظ حیات گیاهی و جانوری حساس بالا می

گذارد )اسدی و محرابی،  نتیجه، رفتار اثر می ها و در زیستی بر نگرش (. دانش محیط1112، 5هاتچینسون

1712.) 

                                                           
1. Leonidou et al. 

2. Cho et al.  

3. Nguyen et al.  
4. Laroche et al. 
5. Alba and Hutchinson 
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کنندگان شناخته  ط به ترجیحات سبز مصرفعنوان یک سازه مهم در مطالعات مربو زیستی به دانش محیط

زیستی  ( تلاش نمودند تا ارتباط میان دانش محیط0214(. کرمانی و خان )0217، 1شود )ناث و همکاران می

تواند  زیست را کشف نمایند. نتیجه بررسی آن نشان داد که آموزش صحیح می و حساسیت نسبت به محیط

ایش بدهد. از سوی دیگر، فقدان آموزش هم درک افراد را از زیست افز دغدغه افراد را نسبت به محیط

شود )ناث  کنندگان می آورد و هم مانعی برای بهبود هشیاری محیطی مصرف پائین می زیستی محیطمسائل 

 به توانند می زیستی محیط های آگاهی که اند داده گذشته نشان تحقیقات (. همچنین نتایج0217و همکاران، 

  (.0212 ،0آیودجی ؛1717 صالحی،) شوند منجر زیست محیط به نسبت نهمسئولا رفتارهای

 زیستی محیط . دغدغه6

 ثرا بر که نیانگر از ی نامیز و ع موض ور،ا ب ک ی از ت سا رتا عب یستیز محیطو حساسیت غدغه د

 دارد رهشاا عاطفی یژگیو یک به ممفهو ینا. یدآ می وجود به هد کنن فمصر در طبیعی منابع دکمبو سحساا

باشد  مسئله ا ی ئ ش ک ی تن شاند ت سدو یا شتندا ستدو ،محبت ،نیانگر ههندد ننشا تواند می که

 مفهوم زیستی محیط دغدغه( 0220) 7جوناس و دانلپ دیدگاه بر اساس. (1711)حاجیلو و همکاران، 

 حفاظت و حمایت تا زیست محیط مسائل به آگاهی و ها پدیده از ای گسترده طیف به که است وسیعی

 .است زیست محیط به نسبت گرایش و ها معرفت ها، نگرش کننده منعکس و داشته اشاره زیستی محیط

زیستی و نحوه رفتار با  پژوهشگران متعددی در نتایج مطالعات خود به ارتباط میان دغدغه محیط

 دغدغه طور کلی، به(. 0227، 4؛ بمبرگ1115، 5؛ فوهرر1117، 6اند )ویگل زیست دست یافته محیط

 ارد پای و سالم تمحصولا فمصر و تولید یندآفر در لفعا محرکی عنوان به تواند می ی محیط ت یسز

( و نگرش به 0210، 2(، انتخاب مقصد گردشگری )هدلاند و همکاران1715)پورجمشیدی و همکاران، 

 ( عمل کند.0211اکوتوریسم )فانگ و همکاران، 

                                                           
1. Nath et al. 

2. Ayodeji 

3. Dunlap & Jonos 

4. Weigel 

5. Fuhrer 

6. Bamberg 

7. Hedlund et al. 



 915                                          گردشگری سبزنگرش و گرایش فعالان گردشگری به  بر مؤثر سنجش عوامل
 

 

 پیشینه پژوهش

 اما انجام گرفته است زیست محیط حامی رفتارهای بر فرهنگ تأثیر بررسی برای پژوهشی های تلاش اگرچه

، 1محدود هستند )سویز رفتارها و ها نگرش بر ها آن تأثیر و فرهنگی های ارزش از برخی مورد در مطالعات

به خرید تواند بر تمایل  زیست می مطالعات پژوهشگران نشان داده که نگرش مثبت به محیط (.0216

( در بررسی خود از جوانان چینی 0212) 0طور مثال، تانگ و لام محصولات و خدمات سبز اثر بگذارد. به

به تمایل برای پرداخت هزینه محصولات سبز منجر   زیست به این نتیجه رسیدند که نگرش مثبت به محیط

ننده مهم قصد خرید سبز ک بینی زیستی را پیش ( نگرش محیط0212) 7شود یا وارشنیا و همکاران می

های   باشد که نگرانی ( این می0211اند. همچنین دیدگاه خان و کرمانی ) کنندگان جوان هندی دانسته مصرف

گذارد. در حوزه  زیستی بر نگرش و گرایش دانشجویان هندی نسبت به محصولات سبز اثر می محیط

اند که میان نگرش  یز به این نتیجه رسیده( ن0211) 5( و فانگ و همکاران0221) 6گردشگری، پاول و هَم

 افراد به بومگردی و گرایش افراد به این سبک از گردشگری ارتباط وجود دارد. در کل، پژوهشگران

زیستی، و متعاقباً گرایش به گردشگری  محیط گرایش و میان نگرش قوی رابطه به توجه با را عامل چندین

 اند:  اند. این عوامل در جدول زیر فهرست شده سبز، شناسایی نموده

 زیست و گردشگری سبز . عوامل تأثیرگذار بر نگرش و گرایش افراد به حفظ محیط1جدول 

 منبع عامل ردیف

1 
 داری یند

Religiosity 

(Khan & Kirmani, 2018; Rice, 2006; Chai & Chen, 2009; Hassan, 

2014) 

0 
 ییگرا جمع

collectivism 

)Laroche et al., 2001; Kim & Choi, 2005; Leonidou et al., 2010; Cheah 

& Phau, 2011; Cho et al., 2012; Khan & Kirmani, 2018; Kirmani & 

Khan, 2016a) 

7 
 زیستی دانش محیط

Eco-Knowledge 

(Hassan, 2014; Chan, 1996; Fraj & Martinez, 2006; Rios et al., 2006; 

Cheah & Phau, 2011; Nath et al., 2013; Kirmani & Khan, 2016b) 

6 
 زیستی دغدغه محیط

Environmental Concern 

)Laroche et al., 2001; Cheah & Phau, 2011; Khan et al., 2012; Hassan, 

2014; Khan & Kirmani, 2018; Kirmani & Khan, 2016a). 

 های پژوهش منبع: یافته        

                                                           
1. Soyez 
2. Tang & Lam 

3. Varshneya et al. 

4. Powell & Ham 
5. Fang et al. 
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 های پژوهش الگوی مفهومی و فرضیه

 به این صنعت فعالان گرایش و نگرش بر مؤثر عوامل به توجه با پژوهش های فرضیه و مفهومی الگوی

نمایش به  1های این الگو در شکل  ( اقتباس شده است. مؤلفه0216سبز از الگوی حسن ) گردشگری

 اند. درآمده

 
 (0216:712پژوهش )اقتباس از حسن،  مفهومی الگوی. 1 شکل

 

 گرایی ارتباط وجود دارد.  داری و جمع : میان دین(H1)* فرضیه 

 شود. زیستی افراد می : دین سبب افزایش دانش محیط(H2)* فرضیه 

 زیستی ارتباط وجود دارد. گرایی و دغدغه محیط : میان جمع(H3)* فرضیه 

 .ارتباط وجود دارد زیستی محیط زیستی و دغدغه محیط دانش : میان(H4)* فرضیه 

 .ارتباط وجود دارد سبز گردشگری به گرایش زیستی و محیط دانش : میان(H5)* فرضیه 

 . دارد وجود ارتباط گردشگری سبز نگرش به زیستی و محیط دغدغه میان: (H6) فرضیه* 

 از نوع این به آنان گرایش و سبز گردشگری به گردشگری فعالان مثبت نگرش : میان(H7)* فرضیه 

 .دارد وجود ارتباط گردشگری

  

 داریدین

دغدغه 

 زیستیمحیط

 زیستیدانش محیط

 گراییجمع

گرایش به 

 گردشگری سبز

نگرش به 

 گردشگری سبز
H1 

H
2

 

H

4 

H3 

H5 

H6 

H7 
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 پژوهش  روش

های  ها در زمره پژوهش آوری داده و از جهت جمع ای / توسعهپژوهش حاضر از حیث هدف کاربردی

ای،  مبانی نظری و ادبیات موضوع از منابع کتابخانه ینۀپیمایشی قرار دارد. برای گردآوری اطلاعات درزم

 به گرایش و نگرش کننده تعیین پس از شناسایی عواملو  ه استاستفاده شد های علمی مقالات و پایگاه

ای لیکرت )از کاملاً مخالف تا کاملاً  های هریک از آنان مبتنی بر طیف پنج گزینه سبز، پرسشنامه گردشگری

 (. 0سؤال بود )جدول  71پرسشنامه نهایی مرکب از  .موافق( طراحی گردید

 پرسشنامه سؤالات. 0جدول 

 منبع تعداد سؤالات متغیر

 ((Khan & Kirmani, 2018 4 داری دین

 ((Khan & Kirmani, 2018 6 گرایی جمع

 ((Khan & Kirmani, 2018 4 زیستی دانش محیط

 ((Khan & Kirmani, 2018 4 زیستی دغدغه محیط

 (1714نیا و بابایی،  )کاظمی 5 نگرش به گردشگری سبز

 (1714نیا و بابایی،  )کاظمی 6 گرایش به گردشگری سبز

 پژوهش یها افتهمنبع: ی                          

 

 به گردشگری فعالان گرایش و نگرش کننده تبیین که شناسایی عواملبا توجه به هدف این پژوهش 

گیری  . از روش نمونهانتخاب شدند فعالان گردشگرینفره از  120جامعه آماری  سبز بود، گردشگری

 استفاده گردید.هدفمند برای انتخاب این افراد 

 میزان HTMT معیار مجاز استفاده شد. حد 1دوگانه-یگانه روایی جهت بررسی روایی پرسشنامه از نسبت

 و هنسلر)است قبول  قابل واگرا روایی باشند 1/2 از کمتر معیار این مقادیر اگر باشد و می 1/2 تا 15/2

 (. 7شود )جدول  می بر اساس نتایج پژوهش روایی پرسشنامه تأیید (.0215 ،0همکاران

  

                                                           
1. Heterotrait-Monotrait Ratio 

2. Henseler et al. 
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 های پژوهش. سنجش روایی سازه7جدول 

 
 ییگرا جمع

دانش 

 زیستی محیط

دغدغه 

 زیستی محیط
 یدار نید

نگرش به 

 گردشگری سبز

گرایش به 

 گردشگری سبز

 ییگرا جمع
      

015/4 زیستی دانش محیط  
     

396/4 زیستی دغدغه محیط  343/4  
    

594/4 یدار نید  043/4  665/4  
   

نگرش به گردشگری 

 سبز
390/4  910/4  603/4  536/4  

  

گرایش به گردشگری 

 سبز
330/4  001/4  500/4  593/4  530/4  

 

 پژوهش یها افتهمنبع: ی            

 

استفاده شد  7ترکیبیهمبستگی و  0آلفای کرونباخ، 1اسپیرمن همبستگیمنظور سنجش پایایی از ضرایب  به

بر  باشد. میتوان گفت که پرسشنامه از پایایی مناسبی برخوردار  که در صورت مناسب بودن این ضرایب می

هریک . مقدار ملاک برای سطح قبولی (6جدول شود ) پرسشنامه تأیید مینتایج این معیارها پایایی اساس 

 و بود )سرمدضعیف  5/2مناسب و زیر  5/2خوب، بالاتر از  2/2، بالاتر از ها به ترتیب از این سنجه

 (.1711 همکاران،

 های پژوهش. سنجش پایایی سازه6جدول 

 متغیرها اسپیرمن همبستگی همبستگی ترکیبی نباخروآلفای ک

 داری دین 21/2 12/2 70/4

 گرایی جمع 45/2 20/2 50/4

 زیستی دانش محیط 11/1 25/2 09/4

 زیستی دغدغه محیط 15/2 15/2 04/4

10/4 14/2 16/2 
نگرش به گردشگری 

 سبز

 گرایش به گردشگری سبز 11/2 11/2 07/4

 پژوهش یها افتهمنبع: ی                                   

                                                           
1. rho_A 

2. Cronbach's Alpha 
3. Composite Reliability 
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 های پژوهش یافته

 شناختی پاسخگویان های جمعیت ویژگی -

% 51دهد که  می نشان ها پرسشنامه تکمیل در کنندگان شناختی مشارکت جمعیت اطلاعات بررسی

% هتلداری و 1% رشته گردشگری، 74آقایان بودند. مدارک تحصیلی این تعداد  60پاسخگویان خانم و %

% از آنان دارای مدرک 71دهد که  ها بودند. همچنین سطح تحصیلی پاسخگویان نشان می % سایر رشته55

 ری بودند.% دکت12% کارشناسی ارشد و 65کارشناسی، 

 ماتریس های داده همبستگی -

فرض به عدد  پژوهش با استفاده از چرخش واریماکس و تنظیم عوامل به صورت پیش متغیرهای ابتدادر 

برای این  1اولکین -میر -کایزر . آزمونبررسی شدهای اصلی تحلیل عاملی  و با استفاده از روش مؤلفه 12

ها برای  ی تناسب داده گیری و درجه بوده و نمایانگر کفایت نمونه 5/2دست آمد که بالاتر از  هب 24/2تحلیل 

های ماتریس است نیز  ی همبستگی داده دهنده همچنین آزمون بارتلت که نشان. اجرای تحلیل عاملی است

 گیرد. میقرار  تائیدمورد  2221/2با ضریب اهمیت 

 بارتلت کرویت و آزمون KMOنتایج شاخص  .5 جدول
 24/2 (KMO)اولکین -میر-کیزر یریگ نمونهشاخص کفایت 

 

 آزمون کرویت بارتلت

 101/0244 مقدار کای اسوکئر

 645 درجه آزادی

 222/2 سطح معناداری

 پژوهش یها افتهمنبع: ی                          

 

های ابعاد الگو از آزمون کالموگروف اسمیرنوف استفاده شد  در مرحله بعد برای بررسی نرمال بودن مؤلفه

+ 14/1دار بود و مقادیر تمامی متغیرها بین بازه  معنی 21/2این آزمون در سطح کوچک تر  zو چون آماره 

قرار داشتند پس توزیع صفات در بین نمونه با توزیع آن در جامعه نرمال بوده و تفاوت  -14/1و 

 های موردانتظار وجود نداشت. شده و فراوانی های مشاهده نیداری میان فراوا معنی

                                                           
1. Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) 
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 تحلیل عامل تأییدی -

 . اثرات مستقیم1

که  دنده نشان می ها دیگر آن بیان به -هستندبارهای عاملی حاکی از اهمیت رابطه میان متغیر آشکار و پنهان 

نظر  بر اساس. و چقدر بر آن تأثیر دارند مناسبی متغیر مکنون یا پنهان را سنجیده ورط متغیرهای آشکار به

 بر اساس .(1711 کلانتری،) هستندبسیار مطلوب  5/2ضعیف و بالای  7/2آماردانان بارهای عاملی زیر 

 شکلند )تمامی بارهای عاملی یا از مقدار مناسب یا بعضاً بسیار مطلوبی برخوردار بودپژوهش  های یافته

 تا -1 بین عددی و است پنهان متغیر دو بین رابطه نوع و شدت دهنده نشان بتا یا مسیر (. همچنین ضریب0

 این در کل، است. پنهان متغیر دو میان خطی ی رابطه نبود ی دهنده نشان شود صفر برابر اگر و دارد+ 1

 باید ضرایب این که کردند ثابت پژوهشگران از برخی. دارد پنهان متغیر دو میان همبستگی از نشان ضریب

به جز  الگو، در موجود روابط تمامی ،0/2 بالای مسیر ضریب مقادیر به توجه با(. همان) باشند 0/2 حداقل

  .شوند می زیستی، پذیرفته داری با دانش محیط دین

 

 
 

 پژوهش یها افتهمنبع: ی پژوهش الگوی مسیر بارهای عامل و ضرایب. 0 شکل
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 . اثرات غیرمستقیم0

سنجند؛ بنابراین برای  ها تنها اثرات مستقیم متغیرها را در الگو می ضعف الگوهای پژوهش این است که آن

سنجش کامل اثرات متغیرها باید اثرات غیرمستقیم هم موردسنجش قرار گیرند. بررسی اثرات غیرمستقیم 

ی وجود دارد یعنی متغیر همبستگ 11/2داری و گرایش به گردشگری سبز با مقدار  نشان داد که میان دین

( و 66/2گرایی )مقدار  بر اثرات مستقیم بر متغیرهای جمع داری که در ابتدای الگو قرار گرفته علاوه دین

( با سایر متغیرهای موجود در الگو تا رسیدن به متغیر تنهایی گرایش به 77/2زیستی ) دانش محیط

رای مقدار هستند از طریق متغیرهای دیگر برهم دا 4گردشگری سبز همبستگی دارد. روابطی که در جدول 

( و روابط 0214، 1گری را در الگوی ساختاری دارند )نیتزل و همکاران گذارند، یعنی نقش میانجی اثر می

 بدون مقدار اثرات مستقیم برهم دارند. 

 . اثرات غیرمستقیم متغیرهای پژوهش بر یکدیگر4جدول 

 
 ییگرا جمع

دانش 

 زیستی محیط

دغدغه 

 زیستی محیط
 یدار نید

نگرش به 

 گردشگری سبز

گرایش به گردشگری 

 سبز

107/2 - - - - ییگرا جمع  261/2  

052/2 - - - - زیستی دانش محیط  212/2  

02/2 - - - - - زیستی دغدغه محیط  

074/2 - - یدار نید  - 162/2  11/2  

نگرش به گردشگری 

 سبز
- - - - - - 

گرایش به گردشگری 

 سبز
- - - - - - 

 پژوهش یها افتهمنبع: ی        

 

 ساختاری الگوی برازش -

 برازش الگوی گیری، اندازه الگوهای برازش از ، پسPLSروش  در ها داده تحلیل الگوریتم با مطابق

 با مکنون میان متغیر روابط آن در که گیری اندازه الگوهای برخلاف. شود می بررسی پژوهش ساختاری

 یکدیگر با مکنون میان متغیرهای روابط ساختاری الگوی بررسی است، در موردتوجه آشکار متغیرهای

                                                           
1. Nitzl et al. 
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R)، ضریب تعیین (β)معیارهای ضریب مسیر  و شده تحلیل و تجزیه
2
 (t-values)معناداری  ، و مقادیر(

دهنده شدت و نوع رابطه بین دو متغیر پنهان است و عددی بین  شوند. ضریب مسیر یا بتا نشان بررسی می

ی خطی میان میان دو متغیر پنهان است. در  ی نبود رابطه دهنده + دارد و اگر برابر صفر شود نشان1تا  -1

وهشگران ثابت کردند که این کل، این ضریب نشان از همبستگی میان دو متغیر پنهان دارد. برخی از پژ

 روابط تمامی ،0/2 بالای مسیر مقادیر ضریب به توجه (. با1711باشند )کلانتری،  0/2ضرایب باید حداقل 

 .شوند پذیرفته می 6و  0به جز روابط  الگو در موجود

 ها بر اساس معیارهای ضریب مسیر، ضریب تعیین و مقادیر معناداری. بررسی فرضیه2جدول 

 جهت مسیر فرضیه
ضریب 

 مسیر

مقادیر 

 معناداری

وضعیت 

 فرضیه

جهت 

 رابطه

 ضریب

 تعیین

 11/2 + تأیید 51/5 66/2 گرایی داری بر جمع دین 9

 11/2 + عدم تأیید 07/1 77/2 زیستی داری بر دانش محیط دین 0

 04/2 + تأیید 61/0 02/2 زیستی گرایی بر دغدغه محیط جمع 3

 04/2 + عدم تأیید 52/1 67/2 زیستی دغدغه محیطزیستی بر  محیط دانش 0

 71/2 + تأیید 12/0 60/2 بر گرایش به گردشگری سبز زیستی محیط دانش 5

 75/2 + تأیید 06/6 51/2 زیستی بر نگرش به گردشگری سبز دغدغه محیط 6

 71/2 + تأیید 75/0 77/2 سبز بر گرایش به گردشگری سبز گردشگری به نگرش 7

 پژوهش یها افتهمنبع: ی        

 

 کار  ساختاری به معادلات الگوسازی ساختاری بخش و گیری اندازه بخش کردن متصل تعیین برایضریب 

 عنوان را به 42/2و  77/2، 11/2مقدار  سه .است درونزا متغیر یک بر برونزا متغیر یک تأثیر بیانگر و رفته

 الگو بهتر برازش از نشان را آن مقدار بودن زیاد ضریب تعیین، وو قوی بودن  متوسط ضعیف، برای ملاکی

 62/2تا  11/2بین  0ها به جز سازه  مقدار ضریب تعیین برای همه سازه اینکه به توجه با .کنند می معرفی

شود. بیشتر تغییرات متغیرهای  بود، در نتیجه برازش الگوی ساختاری با سطح ضعیف تا متوسط تائید می

 زیستی بودند. نگرش به گردشگری سبز دانش و دغدغه محیطگرایش و 
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های  ها و در نتیجه تائید فرضیه بیشتر باشند بیانگر صحت رابطه میان سازه 14/1از  tمقادیر  که درصورتی

بودند مناسب  14/1درصد است. با توجه به اینکه تمام اعداد واقع بر مسیرها بالاتر از  15پژوهش در سطح 

 شوند.  تائید می 6و  0های  بودن الگوی ساختاری و فرضیه پژوهش به جز فریضه

 الگو برازش یینیکو شاخص -

گیری شده را نشان  سازش میان کیفیت الگوی ساختاری و الگوی اندازه 1برازش یا شاخص نیکویی الگو

با استفاده از روش زیر   GoFکند. معیار  گیری و ساختاری را کنترل می و هر دو بخش الگوی اندازه داده

 شود: محاسبه می

GoF =  

و میانگین ضریب تعیین نیز از  (04/2میانگین واریانس استخراج شده )مقادیر اشتراکی از محاسبه مجموع 

دست آمد که این عدد )با توجه به سه مقدار  به 71/2(  عدد 54/2میانگین ضرایب تعیین روابط الگو )

( نشان از برازش کلی و قوی الگو GoFعنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای  به 74/2و  05/2، 21/2

 (.1710و رضازاده،  دارد )داوری

 گیری نتیجه

 لکنتر از قلیما تغییر مانند ملاعو ینا از برخی. نددمتعد زیست یطمح کنونی ضعیتوجود آورنده و عوامل به

 های زیرساخت ایجاد هنگام اکوسیستم نابودی( 1: طبیعی مانند منفی هستند اما اثرات رجخا ننساا

 غذایی، ذخایر و آب مانند محیط در طبیعی منابع کاهش( 7 ، زباله تولید مشکلات و آلودگی( 0 گردشگری،

در  (0221، 0)موسکاردو امکانات در کاررفته به نامناسب معماری( 5 و وحشی، حیوانات رفتار در تغییر( 6

یشگیری هستند که وظیفه فعالان هر صنعتی ازجمله پ قابل های اقتصادی، همچون گردشگری، کاربری

 نقش تر خواهد بود. فعالان صنعت گردشگری جهت این مهم از سایرین پررنگفعالان صنعت گردشگری 

دهی به بازار این صنعت برای ارائه محصولات و خدمات دوستدار طبیعت و سبز  را در جهت اساسی

کنندگان گردشگری و تمایل به مصرف این محصولات و خدمات توسط گردشگران ایفا  توسط عرضه

                                                           
1. Goodness of Fit 

2. Moscardo 
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برای پذیرش این نقش مهم باید خودشان نگرش و گرایش مثبت به گردشگری  کنند. فعالان این صنعت می

سبز داشته باشند. شناسایی عوامل تأثیرگذار بر نگرش و گرایش این فعالان کمک خواهد کرد تا با شناسایی 

 صورت هدفمند تلاش نمود.  عوامل اصلی، جهت تقویت آنان در سایر بازیگران این صنعت به

 کند تا آنان را ملزم می و بخشیده جامعه افراد به جهان از مشترکی نگاه ل دین است. دینیکی از این عوام

 یابی الگوآزمون  یجنتا. بزنند پیوند یکدیگر با گروهی اهداف به را جهت دستیابی شان فردی های کنش

. داردفعالان گردشگری بر  مستقیم و غیرمستقیمی یراتتأث داری متغیر دینکه  نشان داد یمعادلات ساختار

 با نتیجه ( که این66/2گرایی فعالان گردشگری داشت )مقدار  داری تأثیر مستقیم بر جمع طور مثال، دین به

همخوانی دارد.  (0212) همکاران و نگوین و( 0210)  همکاران و (، چو0211های خان و کرمانی ) یافته

زیست  مندی نسبت به محیط دغدغه و داری دین میان که داد داری هم نشان دین غیرمستقیم اثرات بررسی

 همبستگی (11/2 )مقدار سبز گردشگری به ( گرایش16/2(، نگرش به گردشگری سبز )مقدار 07/2)مقدار 

 داشت. وجود

کنندگان  عنوان یک سازه مهم دیگر در مطالعات مربوط به ترجیحات سبز مصرف زیستی به دانش محیط

های انسانی بر آن  زیست و تأثیر فعالیت آگاهی و شناخت بیشتری از محیط افرادی که. شود شناخته می

زننده به محیط خودداری کرده و گرایش بیشتری به محصولات و خدمات سبز  دارند از رفتارهای آسیب

زیستی فعالان گردشگری و گرایش به گردشگری  های پژوهش نشان دادند که میان دانش محیط دارند. یافته

( در مطالعات خود مشاهده نموده 0212( و آیودجی )1712تباط وجود دارد موردی که صالحی )به سبز ار

 بودند. 

 و رفتارها اثر بر شوند می شناخته مخاطرات زیستی عنوان با امروزه که زیستی محیط مشکلات و مسائل اکثر

برای  اقداماتی انجام به منوط موجود مخاطرات رفع و مشکلات این اند. حل شده ایجاد انسانی اقدامات

 درباره فکری لحاظ به افراد جامعه اندازه چه تا که است آن درگرو مسئله این اما است ها آن حل

انسانی بر  های کنش تأثیر به گرا جمع آن دغدغه مشترک دارند. افراد به مربوط های چالش و زیست یطمح

 به کردن کمک یادز احتمال به دارند فردیگیری  جهت که دهند و کسانی می اهمیت آتی های نسل و جامعه

 شان یفرد منافع فوری و برایصرفه  به مقرون را زیستی محیط مسائل برای داشتن حساسیت و زیست محیط
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زیستی  گرایی و دغدغه محیط های پژوهش نشان دادند که میان جمع (. یافته0221، 1کارتی دانند )مک نمی

قبرسی  کنندگان مصرف درباره( 0212) همکاران و با مطالعه لئونیدو  افراد ارتباط وجود دارد این یافته

زیستی همچنین بر نگرش مثبت فعالان گردشگری به گردشگری سبز تأثیر  هماهنگی دارد. دغدغه محیط

 ( در پژوهش خود به این نتیجه رسیده بودند.0211همکاران ) و که فانگ طور همانداشت 

 را جاسپار آن. است رفتار به برای رسیدن ای زمینه پیش و روانشناختی مفاهیم از یکی در نهایت، نگرش

گرایش به  که از آنجا  .(0227، 0کند )آسونتا می تعریف اجتماعی روانشناسی در مفهوم کلیدی یک عنوان به

 های نگرش نتیجه دارند نقش منابع طبیعی از و حفاظت داری نگه در که رفتارهایی یعنی گردشگری سبز

 توجه کند می ایجاب ضرورت هستند، گردشگری های پیامدهای فعالیت دیگر و محیط با تخریب مرتبط

% از دلایل گرایش فعالان 62های پژوهش نشان دادند که حدود  معطوف گردد. یافته این مؤلفه به بیشتری

 جملهازکنند. پژوهشگران بسیاری  زیستی تعیین می گردشگری به گردشگری سبز را نگرش و دانش محیط

( به نتایج مشابهی در مطالعات خود 0211آ و فائو ) ( و چه0216(، حسن )0211و  0214خان و کریمی )

 اند. دست یافته

 ها یشنهادپ

تقویت نگرش و گرایش فعالان  جهت پژوهش ازآمده  دست به نتایج و ها یافتهبر اساس زیر  پیشنهادهای

 هستند: قابل ارائه گردشگری به گردشگری سبز

های  زیست هنگام سفر در تمام رده اضافه کردن دروسی با محوریت نحوه حفاظت از محیط (1

تقویت نگرش و گرایش به  متعاقباًزیستی و  تحصیلی جهت افزایش دانش و دغدغه محیط

  گردشگری سبز؛ 

ها و تبیین نگاه دین به حفظ  دانشگاه دینی دروس به زیستی محیط های سرفصل نمودن اضافه (0

 ت؛زیس محیط

گرایی دانشجویان گردشگری با افزایش ارزشیابی آنان بر اساس کارهای  تقویت روحیه جمع (7

 جمعی؛ دسته

                                                           
1. McCarty 

2. Asunta 
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 افزایش کتب و مجلات مرتبط با گردشگری سبز؛ (6

 های دارای رشته گردشگری؛ های گردشگری سبز در دانشگاه ایجاد انجمن (5

 ها؛  ایجاد رشته گردشگری پایدار و سبز در دانشگاه (4

 های مرتبط با گردشگری؛ زیست در تمام سازمان حفاظت از محیط  ایجاد بخش (2

 ی؛فعالان گردشگرزیستی جهت تبادل نظریات و تجربیات  های محیط ایجاد تشکل (1

 اند. های طبیعی کشور داشته تجلیل از افرادی که بیشترین نقش را در حفظ جاذبه (1
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 چکیده

ترین صنعت خدماتی جهان توانسته توجه بسیاری از مدیران و پژوهشگران را به خود جلب نماید. گردشگری به عنوان گسترده

ارائه راهکارهای بهینه به منظور تسهیل جذب گردشگر حائز اهمیت است. با توجه لذا شناسایی عوامل بازاریابی این خدمت و 

در نتیجه هدف پژوهش اند، ای از عوامل بازاریابی پرداختههای صورت گرفته در این زمینه هرکدام به جنبهبه اینکه پژوهش

پژوهش حاضر از نظر هدف، اکتشافی و از نظر باشد. بازاریابی گردشگری می ادبیات گسترده در مورد مندحاضر بررسی نظام

جامعه آماری، کلیه مطالعات  .است  مندبررسی نظامیا 0فراترکیببا توجه به رویکرد کیفی  نیز آن اجرای روش نتیجه، کاربردی و

پژوهش  512 در این راستاباشد. خورشیدی می 1711تا  1712میلادی و  0202تا  0222های بین سال شده در بازه زمانی انجام

و با تحلیل محتوا و ترکیب ادبیات  صورت هدفمند انتخاب گردیدمقاله به 12نهایت  نظر ارزیابی و در در زمینه موضوع مورد

مقوله کلیدی طی فرایند جستجو و  ششمفهوم،  01کد  21مجموع  گذاری باز، محوری و انتخابی، درمربوطه با روش کد

نتایج تحلیل نشان داد . تأیید گردید 7و اعتبار آن از طریق آزمون کاپای کافمن حلیل قرار گرفتمند انتخاب و مورد تترکیب نظام

، مندبازاریابی رابطه ، رضایت،های ترفیعی تشویقی(بازاریابی یکپارچه )آمیخته شده شاملهای کلیدی شناساییمهمترین مقوله

بازاریابی  این پژوهش درک عمیق از ادبیات موجود در مورد باشد.می ICTهایبازاریابی داخلی، بازاریابی الکترونیک و مؤلفه

 دهد.گردشگری ارائه می

 

 ترکیب گردشگری، بازاریابی گردشگری، روش فرا ها:کلیدواژه

                                                           
 Email: aziz1arfai@gmail.com                                                                                                               مسئول،               نویسنده .1

2. Meta-synthesise 

3 . Cohen's kappa 
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 مقدمه

های توسعه گردشگری، بازاریابی است. با توجه به رقابت موجود بین مقاصد  یکی از اجزای چارچوب

تواند بازاریابی  جمله عواملی که می از (0221)رضوانی، بازاریابی اهمیت زیادی داردگردشگری، موضوع 

 (.0221)سرداری، گردشگری را بهبود بخشد، بکارگیری صحیح ابزارها و متغیرهای مؤثر در بازاریابی است

ها را  دهد، عرضه و آنتواند ارائه  توان به گردشگران بالقوه اطلاعاتی درباره آنچه منطقه می با بازاریابی می

طورکلی بازاریابی فرایند مسئولانه برای شناخت،  به  (1،0221)لایمر،ویز نسبت به بازدید از آن ترغیب کرد

های  گیری و گرایش بینی و تأمین نیازهای مشتریان به شکل سودآور تعریف شده است که جهت پیش

توان گردشگران بالقوه  های بازاریابی، می ه روشبه واسط. (0221)رضوانی، کند مشتریان را در عمل اجرا می

ای دارد.  بودن، حساسیت ویژه را جذب مقاصد مدنظر کرد. بازاریابی گردشگری به علت خدماتی

های این صنعت خدماتی  نبودن از ویژگی ناپذیری و تملکی بودن، ناپایداری، ناهمگونی، تفکیک ناملموس

 .کند زاریابی، لزوم استفاده از یک مدل ترکیبی بازاریابی را آشکار میریزی برای با است که در فرایند برنامه

های ها و عملیاتتوان از جمله فعالیتجذب گردشگر را می ریزی، تهیه محصولات گردشگری وبرنامه

های ارزیابی بازار و نیازهای مشتریان، بازاریابی گردشگری نام برد به عبارت دیگر بازاریابی همان فعالیت

-های هدفیابی به هدف و تسهیلاتی است که شامل برنامهدست هایزیابی خدمات و امکانات و هزینهار

-خدمات می گذاری شده بر روی گروهی خاص از مشتریان در جهت ترغیب آنها به خرید یا استفاده از

-ان سعی میبازاریابی گردشگری با ارائه اطلاعات مناسب و صحیح به گردشگر .(0،0222)وان باینی باشد

 (.0221)لایمر، کند آنها را نسبت به بازدید از منطقه گردشگری ترغیب نماید

گردشگری ایران به طور کلی چه از نظرگردشگری داخلی و چه ازنظرگردشگری خارجی هرچند دارای 

 اهمیت فروانی از نظر اقتصادی، فرهنگی، سیاسی، اجتماعی برای کشور ایران است اما جایگاه واقعی خود

باشد را در بین مابقی کشورها پیدا نکرده که مهمترین عامل آن بازاریابی مناسب برای جذب گردشگر می

های قابل توجهی از نظر میراث فرهنگی، مناظر  توجه به آمار درآمدهای ارزی کشورهایی که دارای جاذبه

                                                           
1. Laimer,weiss 

2 . VanBeynen 
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های  مدیریت بازاریابی، موفقیت ریزی دقیق و توجه به دهد که آنها با برنامه طبیعی و غیره نیستند نشان می

اند. کشورهای موفق برای عرضه خدمات مناسب تحقیقات لازم را پیرامون نیازهای  دست آوردهه زیادی ب

های خاص بومی دین ترتیب نیاز به انجام تحقیقات کاربردی با توجه به ویژگیب دهندجهانگردان انجام می

در صورتی که باید برای حل مشکلات جذب گردشگر  .شودو فرهنگی منطقه در این زمینه احساس می

ای که های داخلی و خارجی، چارچوب یکپارچهبا توجه به بررسی پژوهشنگر باید داشت یک نگاه کل

 یادشده نکات یهبر پا. روشنی و جامع بیان کند، وجود ندارد را به بازاریابی گردشگری های ابعاد و مؤلفه

شده در ادبیات و پیشینه نظری مربوط به انجام  مطالعات به توجه با دهد نشان که است این مسأله اصلی

مبتنی بر مفاهیم اصلی و مقولات  بازاریابی گردشگریتوان تصویر جامع و روشنی از اساساً می ،موضوع

 ؟کلیدی آن ارائه داد

 مبانی نظری

هایی دارد. به خدمات نیز تفاوت تنها با کالاها و محصولات فیزیکی، بلکه با سایرمحصول گردشگری نه

شود و یمعبارت دیگر در مرحله نخست این محصول در یک دوره زمانی و طی مراحل مختلف تجربه 

ین محصول برای گردشگران پرمخاطره ا کند. در مرحلۀ دومهمین امر ارزیابی آن را دشوار و پیچیده می

توان به دست آورد. در مرحلۀ دست رفته را نمیهای فرصت، زمان از است، زیرا علاوه بر داشتن هزینه

سوم بخشی از این محصول مبتنی بر امیال شخصی گردشگران از جمله رهایی از فشارهای زندگی، کسب 

ریزی و توسعه گردشگری مستلزم شناسایی این است. بنابراین برنامه گذرانینو، تفریح و خوش هایتجربه

ها و تقاضای گردشگران از وظایف بازاریابان گردشگری است انگیزه ها و تقاضاهاست، شناختنوع انگیزه

برداری دوگانه است. یعنی این محصولات فقط مورد و درنهایت محصول گردشگری دارای قابلیت بهره

گیرد، بلکه افراد بومی نیز از بسیاری از محصولات عرضه شده این استفاده گردشگران غیربومی قرار نمی

 (.1،0221)ژان ودیگران شوندمیمند صنعت بهره

های پیشرو را به سمت تعریف و به ها ونیروهای موجود در قرن بیست ویکم شرکتبدون تردید روند

های موفق امروزی عموما از کنند. بازاریابوکار جامع تشویق میهای کسبکارگیری مفاهیم و فلسفه

                                                           
1. Xinyan, Zhan, et al 
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کند این دیدگاه بیان می کنند.بازاریابی است، پیروی میرویکرد جامع و کامل، که فراتر از مفاهیم اولیه 

و کلر  1نگر تبعیت کنند )کاتلرها باید از رویکرد جامع و کلاند و شرکتهای بازاریابی مهمتمامی فعالیت

کنندگان کنندگان و مصرف(. بازاریابی گردشگری فرایندی است تعاملی میان عرضه1717،75-74،

ها و خدمات گردشگری در محیط که خاص این صنعت است مبادله شود کالا)گردشگران( که طی آن 

 (.1712)حیدری چیانه،

مند به عنوان فرایند شناسایی، ایجاد، نگهداری، تقویت ودر صورت لزوم خاتمه دادن به بازاریابی رابطه

ها در همه گروروابط با مشتریان و دیگر ذینفعان در یک سو دو جانبه تعریف شده، به طوری که اهداف 

مند را ایجاد، حفظ و بهبود بازاریابی رابطه 7( کاتلر و آمسترانگ0،1116این رابطه تأمین کند )گرونروز

 (.1111دانند )کاتلر و آمسترانگ،روابط مستحکم با مشتری و دیگر ذینفعان می

ها و که بازاریاب فعالیتپیوندد نگر، زمانی به وقوع میبازاریابی یکپارچه همچون بعد دیگر بازاریابی کل

کند و در این های بازاریابی مشخصی را با هدف خلق، معرفی و عرضه ارزش به مشتریان طراحی میبرنامه

)کاتلرو « کلیت هر چیز بیشتر از تک تک اعضا آن است»دهد که فرایند این اصل را مد نظر قرار می

 همه کردن متحد جهت است فعالیتی های ترفیعی و تشویقی( )آمیختهیکپارچه بازاریابی(. 71، 1717کلر،

 مخاطبان با دوطرفه کردن برقرار ارتباط برای پیامها ، دادن گسترش و مشارکت و بازاریابی ارتباطی ابزارهای

تر پیچیده خیلی سنتی تبلیغاتی هایبرنامه برنامه ارتباطات بازاریابی یکپارچه از است. تازه راه یک از هدف

 .دهدمی قرار مدنظر را بیشتری مخاطبان و بیشتر ارتباطی ابزارهای بیشتر، پیام منابع که زیرا باشدمی

باشد، بنابراین یک ها میی سطوح در سازمانبازاریابی درونی متمرکز بر روابط درونی مناسب افراد در همه

، 0222،  گرونروزشود )ایجاد میمحور بین کارکنان در تماس با مشتریان محور و مشتریرویکرد خدمت

(. بنابراین بازاریابی درونی به عنوان یک فرایند مدیریتی جامع، وظایف چندگانه سازمان را در دو 765

 کند.مسیر تلفیق و یکپارچه می

 

                                                           
1. Kotler 

2. Gronroos 

3. Kotler, Armstrong 
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 . نقش بازاریابی درونی در وظایف سازمان1جدول

 فرآیندهای مختلف در متن، یک محیط را درک و تجربه کنند.ها و ی سطوح سازمان، کسب و کار، فعالیتتمام کارکنان در همه

 شوند.مند میهمه کارکنان جهت فعالیت در یک طریق خدمت محور، آماده و انگیزه

 1115، 0و دنیس 764، 0222، 1منبع: گرونوس                

 

مند کردن و توسعه، انگیزهدانند که کار جذب، بازاریابی درونی را نوعی فلسفه مدیریت استراتژیک می 

رساند حفظ کارکنان مهم و برجسته را با فراهم کردن محیط کار با کیفیت و تأمین نیازهای آنان به انجام می

 (.51 -67، 1115)دنیس، 

 کیفیت برای سنجش مهم معیاری عنوان به را مشتری رضایت میزان خدماتی، یا تولیدی هایسازمان امروزه

 چیزی او رضایت و اهمیت مشتری است. افزایش حال در همچنان روند این و کنندمی قلمداد خود کار

)تجربه حاصل از  تجمعی ایتجربه مندی مشتریرضایت گردد.برمی جهانی سطح در رقابت به که است

 خدمات و عملکرد انتظارات عامل دو متأثر از مشتری مندیرضایت است. تجاری مشتری خرید و مصرف(

 و یا مشتری انتظارات رفع اثر در که است احساسی (. مقدار101-47، 1111، 7است )ویی وای شده تجربه

 یکی در آن که است حالتی مشتری رضایت عدم یا نارضایتی .دهدمی دست انسان به او انتظارات به افزودن

خریداری  خدمات یا محصولات کیفیت از وی استنباط کافی بر اندازه به نارضایتی کننده ایجاد عوامل از

 (.170، 0224، 6گذارد )بیگز و سوایلزمی تأثیر شده

دانند که صرفاً از فناوری اطلاعات در جهت دستیابی به بازاریابی الکترونیکی را معادل با بازاریابی سنتی می

الکترونیکی شود از دیدگاه سنتی زمانی بازاریابی اهداف خود استفاده می کند و باعث کارایی بازاریابی می

( 1712گیرد که عوامل آمیخته بازاریابی به روش الکترونیکی انجام شود )سادات حسینی و وصلی،شکل می

ها و آوری سازمانپذیری وسودها و منابع جدیدی برای بهبود رقابتفناوری اطلاعات و ارتباطات فرصت

باطات بازاریابی الکترونیک تبادل های ارت(. روش5،0225مقاصد گردشگری پدید آورد )بوهالیس،اوکانار

                                                           
1. Gronroos 

2. Dennis 

3. Yi, Y 

4. Biggs and Swailes 

5. Buhalis, O’Connor 
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سازند پذیر میاطلاعات موثر میان خریدار و فروشنده در جهت دستیابی به نتایج بازاریابی مورد نظر امکان

 (.1717)اسماعیل پور و جمالی،

اهمیت خدمات، صادرات و تولیدات غیرنفتی به منظور رسیدن به امنیت اقتصادی و کمک به اقتصاد 

آوری که کشورمان در آن دارای مزیت سی پوشیده نیست. از این رو، توجه به اقتصاد های ارزمقاومتی بر ک

تواند ارزش رقابتی است اهمیت بسزایی دارد. یکی از خدماتی که از جهات مهم حائز اهمیت است و می

ته بنا به های گذشباشد که در سالافزوده فراوانی را برای کشورمان به ارمغان آورد بخش گردشگری می

دلایل متفاوتی در عرصه رقابت جهانی جایگاه خود را پیدا نکرده است. به منظور حل مشکلات پیش رو 

توسعه خدمات گردشگری تحقیقات قابل توجهی در حوزه بازاریابی صورت گرفته است که در ادامه به آن 

 اشاره خواهدشد. 

اثرات آمیخته بازاریابی در انتخاب محل اقامت توسط »ای تحت عنوان  ( در مقاله0215و همکاران ) 1کاماو

های قیمت، محصولات و خدمات، مکان، مردم، شواهد فیزیکی و  نشان دادند مؤلفه« گردشگران داخلی کنیا

( در 0216) 0س کنتیستبلیغات در تعیین و انتخاب محل اقامت گردشگران محلی تأثیر اساسی دارد. پاتاپیو

ارزیابی عوامل آمیخته بازاریابی در پنج هتل شهری از طریق مصاحبه عمیق با »تحقیق خود با عنوان 

ها را شناسایی و تحلیل کردند. نتیجه نشان داد عوامل مالی نقش  ، عوامل آمیخته بازاریابی هتل«بازاریابان

 .نندک ها برای گردشگران ایفا می مهمی در بازاریابی هتل

پذیری فناوری اطلاعات و تأثیرگذاری آن بر ( در پژوهشی تحت عنوان انعطاف0212) 7هان و همکاران

های فوق با استفاده از روش آماری پرسشنامه مدیریت بهینه زنجیره تأمین به بررسی روابط بین متغیر

د باعث افزایش بهبود عملکرد تواننها نشان داد فناوری اطلاعات و ارتباطات میپرداختند نتایج تحقیق آن

 ها شوندسیستم مدیریت کیفیت سازمان

های عمومی و بازاریابی گردشگری  سیاست»( در پژوهشی تحت عنوان 0216و همکاران ) 6مولینا مارتینز

به این نتیجه رسیدند که با افزایش کیفیت خدمات و شرایط مقصدهای گردشگری، « در مکزیک و اسپانیا
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های عمومی کشورها باید بر مبنای افزایش  یابد. بنابراین سیاست ا در بازاریابی افزایش میه رقابت میان آن

آمیخته بازاریابی در صنعت »ای با عنوان  ( در مقاله0216ریزی شود. عباسی و همکاران ) کیفیت طرح

لفه های گردشگری در مؤ جاذبه گرفتند برگزاری رویدادهای ورزشی و نتیجه« گردشگری ورزش ایران

ها و توسعه خدمات و امکانات و تجهیزات گردشگری ورزشی در مؤلفه مکان،  محصول، کیفیت زیرساخت

های گردشگری ورزشی در  های تبلیغاتی در مورد جاذبه های جمعی و تولید کلیپ استفاده از تبلیغات رسانه

شگری در مؤلفه قیمت های گرد های آژانس شدن در بیمارستان و قیمت های بستری مؤلفه ترفیع، هزینه

های ترفیع،  ها نشان داد مؤلفه های آن بیشترین تأثیر را در جذب گردشگری ورزشی در ایران دارد. یافته

 .شده داشت مکان، محصول و قیمت به ترتیب بیشترین اهمیت را در موضوع مطالعه

های بازاریابی برای مؤلفهها به بخشی از توان نتیجه گرفت هرکدام از پژوهشبا مرور مبانی نظری می

( فقط ارتباطات بازاریابی 1712اند. به عنوان مثال شیرمحمدی و همکاران )جذب گردشگر پرداخته

های ترفیعی را لحاظ کرده است اکثر کتابها، ( آمیخته0216یکپارچه و فناوری اطلاعات عباسی و همکاران )

اند. به طور مثال برخی تنها یک مؤلفه نگاه کردهمقالات مروری و پژوهشی به مسئله به طور جزئی وخرد 

های را بیان نموده ولی با ابزار ناقص یا چند کد مختصر ها  مؤلفهاند یا بعضی از پژوهشرا بیان کرده

سئوالات خود را مطرح کرده است ولی بیشتر پژوهش در مورد اهمیت بازاریابی گردشگری بحث کرد و 

توان گفت پژوهش کنونی نسبت ی سنجش آن نپرداخته است. بنابراین میدیگر به بررسی ابعاد و چگونگ

به کارهای سایر محقیقن گذشته از حیث موضوعی دارای نوآوری بوده است.شواهد حاکی از آن است که 

اند. های صورت گرفته مراحل شناسایی، انتخاب وپیاده سازی بازاریابی گردشگری ناموفق بودهدر پژوهش

 -0ها های گذشته در شناسایی تمام مؤلفهضعف پژوهش -1طور خلاصه به دو دلیل است:  این ناکامی به

ها و موسسات مهم توجهی به این مطلب که بازاریابی گردشگری چه مقدار بر جذب مشتری شرکتکم

کند. با توجه به مطالب مذکور و باشد. همین موضوع خلا مفهوم بازاریابی گردشگری را عیان میمی

ها و موسسات جهانگردی، این ت بازاریابی گردشگری در تحقق اهداف سازمانها ، خصوصا شرکتاهمی

مربوط  نظری پیشینه و ادبیات در انجام شده مطالعات به توجه با دهد در پی آن است که نشانپژوهش در 
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نی بر مبت بازاریابی گردشگری در جذب گردشگرتوان تصویر جامع و روشنی از به موضوع اساساً می

 ؟مفاهیم اصلی و مقولات کلیدی آن ارائه داد

 روش پژوهش

در تحقیق حاضر، روش کیفی فراترکیب بکارگرفته شده است. سه روش کلیدی در بازنگری ادبیات وجود 

نقطۀ قوت روش ( . 0214، 1کریچهِر، پوهلنر، و چالس)گونه، فراترکیب  دارد: فراتحلیل، بازنگری روایت

مفهومی از دل پیشینه  های مشترک و ایجاد یک چارچوببه شناسایی مقوله اش نسبتتواناییفراترکیب در 

بندی مجدد در فراترکیب، بازنگری مطالعات پیشین و فرایند چارچوب. (0،0214کالرسون و پالمر)است 

حقق و م ( 7،0222سندلوسکی و بارسو)پذیرد مفاهیم، از طریق ادغام تفسیری نتایج پیشین، صورت می

دست آورد.  هایش به ای بزرگتر از مجموع بخشسعی میکند، ضمن بررسی اسناد و مطالعات مرتبط، نتیجه

 (.0222،  5؛ چنیل و وس0221، 6فینالیسون و دیکسون)

ه ای کم ی ادبیات موضوع و رویکردهای که بر داده -فراترکیب در مقایسه با رویکرد فراتحلیل کمی

بر مطالع ات کیف ی اس ت و ب ه ترجمۀ مطالعات کیفی به یکدیگر و فهم عمیق متمرکز  -آماری تکیه دارد

های اصلی مطالعات منتخب عبارت دیگر، فراترکیب، ترکی ب تفسیر تفسیرهای داده پژوهشگر برمیگردد؛ به

-مند ب رای پژوهشگران از راه ترکیب پژوهشفراترکیب با فراهمک ردن نگرش نظام(  0224است )زیمر، 

کند و با این روش دانش جاری های جدید و اساسی را کشف میستعارها کیفی مختلف، موضوعات وهای 

آورد. فراترکیب مستلزم این است که دهد و دیدی جامع و گسترده را در زمینۀ مسائل پدید میرا ارتقا می

ترکیب کند. در  های کیفی مرتبط راهای پژوهشپژوهشگر یک بازنگری دقیق و عمیق انجام دهد و یافته

 1استفاده شد که در شکل  (0227) 4وسای فراترکیب سندلوسکی و بارواین پژوهش، از روش هفت مرحله

 .شودمشاهده می
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3. Sandelowski, Barroso 
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 0222منبع: سندلوسکس باروسو،ترکیب گانه فرا. مراحل هفت1شکل

 

 گام اول: تنظیم پرسش پژوهش 

کدامند؟ پس از بررسی  گردشگریها و مفاهیم مطرح در ادبیات بازاریابی ها، شاخصعناصر، مؤلفه

 ای کلیدی و تحلیل مفاهیم هرکدام، در چه دستههبرداری از شاخص موضوعی آثار، شناسایی و یادداشت

 ها قرار میگیرند؟ بندی از مفاهیم و مقوله

 های پژوهشپارامترها و پرسش. 0جدول 

 سئوالات پژوهش پارامتر

 (whatچیستی)
ها و مفاهیم مطرح در ادبیات مربوط به بازاریابی ها و عناصر و شاخصشناسایی مؤلفه

 گردشگری.

جامعه مورد 

 (whoمطالعه)

نامه که در آن بیشتر به تشریح و شناسایی عوامل و آثار مختلف اعم از مقاله، فصل کتاب و پایان

 های بازاریابی گردشگری پرداخته شده است.مؤلفه

محدودیت 

 (whenزمانی)
 خورشیدی . 1711تا  1712میلادی و  0202تا  022کلیه آثار بین سال های 

 (Howچگونگی روش)
بندی بررسی موضوعی آثار، شناسایی و یاداشت برداری نکات کلیدی، تحلیل مفاهیم، دسته

 مفاهیم و مقولات شناسایی شده.

 های پژوهشمنبع:یافته                

 

 هایهای کلی مطرح در این زمینه پاسخ داده شد تا از ابهامترکیب، به پرسشبخش ابتدایی مرحله فرادر 

 بیشتر در این زمینه جلوگیری شود.بدین ترتیب تنها آثاری باید در مطالعه گنجانده شوند که در آنها بیشتر
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 یا به آن اشاره شده باشد.گذار در بازاریابی گردشگری پرداخته ها و ابعاد مهم و تأثیربه مؤلفه

 مند متونگام دوم: بررسی نظام

 مرحله این در. ندمرتبط پژوهش باسؤالات که شود می شامل را تحقیقاتی همۀ روش این در مقالات و متون

ها در پایگاه داده در این پژوهش کلیه جستجو .شد شناسایی منتخب کلیدی های  واژه از استفاده با مقالات

خورشیدی صورت گرفته 1711تا  1712میلادی و در پایگاه داده داخلی  0202تا 0222سال خارجی از 

 است.

 مشخص گردیده است. 7های کلیدی مورد استفاده فارسی و لاتین استفاده شده  در جدولواژه

 . کلیدواژهای مورد استفاده در جستجوی منابع7جدول

 کلید واژه انگلیسی کلید واژه فارسی

 tourism marketing گردشگریبازاریابی 
 tourism گردشگری

 Integrated marketing گردشگری ارتباطات بازاریابی یکپارچه
communications 

 E-tourism marketing بازاریابی الکترونیک گردشگری

 Tourism Information and فناوری اطلاعات و ارتباطات گردشگری

Communication Technology 

 Internal marketing and attract بازاریابی داخلی و جذب گردشگر

tourists 

 Relationship marketing and attract بازاریابی رابطه مند و جذب گردشگر
tourists 

 Satisfaction and attract tourists رضایتمندی و جذب گردشگر

 های پژوهشمنبع:یافته                

 

 مشخص شده است. 6مورد استفاده در این پژوهش در جدول   یهاژورنالو  های دادهپایگاههمچنین 

 . پایگاه اطلاعاتی مورد جستجو6جدول 

 مقالات نهایی تعداد مقالات نام پایگاه

Science direct 76 12 

springer 1 0 

emerald 71 11 

Google scholar 1 0 

Sid 102 12 

Magiran 11 16 

Ensani 15 1 
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 . پایگاه اطلاعاتی مورد جستجو6ادامه جدول                                  

 مقالات نهایی تعداد مقالات نام پایگاه

CIVILICA 121 16 

sika 12 1 

irandoc 10 0 

noormags 11 7 

 0 67 همایش ها

 12 512 جمع

 پژوهش هاییافته:منبع                                                

 

 های مناسب گام سوم: جستجو و انتخاب مقاله

طور صریح و شفاف شرح دهد و میزان  در فراترکیب نویسنده باید بتواند جزئیات جستجو بین مقالات را به

در این پژوهش همۀ مطالعاتی است که با هدف شده  بودن آن را توضیح دهد. متون و مقالات بررسی جامع

در فراترکیب  های کلیدی منتخب شناسایی شد  تحقیق مرتبط باشند. به این منظور، مقالات با استفاده از واژه

طور صریح و شفاف شرح دهد و میزان  وجو بین مقالات را به نویسنده باید بتواند جزئیات جست

شده در این پژوهش همۀ مطالعاتی است که با هدف  مقالات بررسی بودن آن را توضیح دهد. متون و جامع

های کلیدی منتخب شناسایی شد. هدف این   تحقیق مرتبط باشند. به این منظور، مقالات با استفاده از واژه

شده در آنها اعتمادی نیست. بنابراین از ابزار  های ارائهها و کتابهایی است که به یافتهمرحله حذف مقاله

با طرح ده سؤال دقت، اعتبار و اهمیت  .استفاده گردید« 1برنامه مهارتهای ارزیابی حیاتی»زیابی کیفی ار

منطق ( 0اهداف پژوهش ( 1شده؛ که این سؤالات بر موارد زیر تمرکز دارند:  مطالعات کیفی مشخص

شامل رابطه بین پذیری که انعکاس( 4ها آوری دادهجمع( 5برداری  روش نمونه( 6طرح پژوهش ( 7روش 

بیان واضح و روشن ( 1ها وتحلیل داده دقت تجزیه( 1ملاحظات اخلاقی ( 2کنندگان پژوهشگر و شرکت

 ارزش پژوهش.( 12ها و یافته

                                                           
1. Critical Appraisal Skills Program: CASP 



 9049دوفصلنامه مطالعات اجتماعی گردشگری، سال دهم، دوره بیستم، شماره بیستم، پاییز و زمستان                000  

 

های ارزیابی امتیازی برنامه مهارت 52در این گام، هر یک از سؤالات امتیازدهی شدند. بر اساس مقیاس  

ازآنکه آثار  حذف گردید. پس 72های با امتیاز کمتر از اند و پژوهشها امتیازبندی شدهحیاتی، پژوهش

 .مناسب شناسایی گردید، گام بعدی پالایش نهایی مقالات برای استخراج اطلاعات بوده اس ت

 برای ارزیابی کیفی مطالعات پژوهش های ارزیابی حیاتیبرنامه مهارت .5جدول 

 
 (1710) حبیبیآرش منبع:                            

 

پس از شناسایی مدارک مناسب بر پایه برنامه مهارت ارزیابی حیاتی، گام بعدی پالایش نهایی و چاپ 

مدارک برای استخراج اطلاعات است شکل زیر الگوریتم به کار برده شده برای پالایش آثار و انتخاب 

 دهد.های مناسب را نشان مینمونه

 
 پژوهش هاییافته:منبع های نهاییالگوریتم انتخاب مقاله .0شکل
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 گام چهارم: استخراج اطلاعات متون

صورت جداگانه استخراج و در قال ب جداولی جداگانه ارائه  در ادامه گام چهارم، مفاهیم کلیدی از آثار به

ها سروکار دارند، به همین مند و از نوع تحلیل محتوا با مفاهیم و مقولهمطالعات نظام .(0گردید )جدول 

منظور بر اس اس همین مفاهیم کلی دی در مرحله بعدی کدگذاری ادبیات انجام گردید. درواقع فراوانی 

عنوان پشتوانه نظری هر مقوله در نظر گرفته شد.  شده، به تکرار هر مقوله، در ب ین آث ار بررسی

برخی از کدها دارای فراوانی بیشتری هستند شد؛ که  مفهوم شناسایی 01مقوله در قالب  ششدرمجم وع، 

 .اهمیت بیشتر آنان نزد پژوهشگران مختلف است دهندهک ه نشان

 فراوانی کدها. 4جدول

07فراوانی از  رتبه اهمیت  کد 

گردشگری امکانات و هاجاذبه شناساندن 71 1  

هتل نظیر مناسب اقامتی مراکز 01 0  

اجتماعی های شبکه 17 7  

اطرافیان و خود برای امنیت احساس ایجاد 10 6  

 تبلیغاتی در وب سایت ها 12 5

 های پژوهشمنبع:یافته                                         

 

 کیفی یهاگام پنجم: تحلیل و تلفیق یافته

بندی مفاهیم شده و فرم ماتریس مقیاسها جهت دسته در پژوهش حاضر، کدها از مرحله قبل استخراج

باشد گرفته است. با انجام این کار، تفسیری فراتر از یک مطالعه که دربرگیرنده همه جوانب می شکل

رود که گیری مدل پژوهش به شمار میهای این گام، مبنایی برای شکلحاصل گردیده است. درنتیجه یافته

که در  تخراج گردید کد نهایی اس 21ها و شناسایی مفاهیم اصلی و ثانویه، تعداد با ترکیب تمامی مقوله

 بندی شده است.های مورد بررسی به صورت کامل دستهکدها، مقوله و مفاهیم مقاله 1،1،2جدولهای 
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 هابندی یافتهمقوله. 2جدول

 کدها مفاهیم مقوله

بازاریابی یکپارچه 

)آمیخته های ترفیعی 

 تشویقی(

 گذاری منعطفتخاذ سیاست قیمتا کاهش قیمت سفر واقامت، قیمت

 ترفیع
 امکانات و هاجاذبه هدایتی، شناساندن امکانات و تسهیلات ، گسترشولید آثار فرهنگی و هنریت

 تخصصی همایشهای و سمینارها گردشگری، برگزاری نمایشگاهها،

 مکان
پاکیزگی مکان  ،امکان دسترسی آسان و اقتصادی گردشگران ،سلامت و کیفیت مکانی 

 خدمات بهداشتی و درمانی ،گردشگری

 محصول

 راهی،وجود مجتمع های بین ، گسترش موزه های مردم شناسی و م وزه ه ای اس ناد مکتوب

وجه به ت  ،های گردشگری مصنوعی مناسبیجاد جاذبها ،وجود مراکز اقامتی مناسب نظیر هتل

دسترس ی  ب  رای بمناس  ارتب اطی ه ایراه ، وج ودهای غیر ملموس و میراث فرهنگجاذبه

 گردشگران

 شواهد فیزیکی
 نیمه فرسوده یا و شده تخریب اماکن و بناها بازسازی و مرمت

 های شهریزیباسازی تفرجگاه گردشگران، برای مناسب محیطی ایجاد منظور به

 برنامه ریزی

تخ  اذ ا ،گذاری جهت شناسایی اهداف گردشگران از مسافرتبرنامه ریزی و سیاست

های سرمایه گذاری شناسایی فرصت ،ه  ای لازم جه ت ج  ذب و حف ظ کارآفرینانسیاس ت

 هبود فرایند نظارت بر عملکرد واحدهای ارائه دهن ده خدمات گردشگری، بدر گردشگری

 مردم

دادن مشارکت انسانی، نیروی آموزش برخورد با گردشگران، توسعه شیوه بهبود فرهنگ عمومی

هب ود روحی ه و احس اس تعل ق بومی ان نس بت ب ه ب ی،های گردشگرعالیتمردم بومی در ف

 گردشگران

 رضایت

 هانداشتن دغدغه ایمنی از محل استراحت و تفرجگاه ایمنی

 امنیت

، احترام مردم به قومیت عتماد به مقصد گردشگریا ایجاد احساس امنیت برای خود و اطرافیان،

رضایت از نبود درگیری وآشوب، رضایت از امنیت مالی، ونژادمردم، حفظ حریم شخصی، 

 تمایل به رفت وآمد درهنگام شب، میزان روشنایی معابر

 مفرح بودن شادی

 آنلاین صورت به مسافرتی تور ، خرید) .. اینترنت، تلفن و)خدمات ارتباطی  الزامات  انگیزشی

 بازاریابی

 مندرابطه 

 کارکنان دفاتر گردشگریتحصیلات بی ارتباط  کارکنان

 در ارتباط نبودن دفاتر گردشگری با دیگر موسسات بین المللی کانالهای بازاریابی

 بازاریابی 

 داخلی
 کارکنان

 هایجاذبه در مطلع و آگاه کارشناسان ناآگاهی از نیاز بازار، انتقال ندادن اطلاعات، وجود

های یجاد انگیزش در کارکنان حوزها گردشگران، به صحیح اطلاعات ارائه جهت گردشگری

 مختلف گردشگری با تأکید بر مکانیزم آموزش

 بازاریابی 

 الکترونیک

 محیط وب

ها، های الکترونیکی، پست الکترونیکی، بنر تبلیغاتی در وب سایتطراحی وبسایت، خبرنامه

بندی شده بهبود تبلیغات بین برنامه ای، تبلیغات حرکت کننده در پایین صفحه، تبلیغات طبقه 

ها، تبلیغات شخصی سازی شده به کمک کوکی، رتبه بندی موتور جستجو، تبلیغات در چت روم

 های آنلاینهای اینترنتی، کاتالوگای،آگهی نامهبازاریابی شبکه

های رسانه

 اجتماعی

ای شبکه های اجتماعی، پروژه های مشارکتی، بلاگ ها و خرده بلاگ ها،جوامع محتوایی، دنیاه

 مجازی بازی دنیاهای اجتماعی مجازی
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  2ادامه جدول

 کدها مفاهیم مقوله

 بازاریابی 

 الکترونیک
 پیامک های تبلیغاتی،بلوتوث تبلیغاتی، تبلیغات در اپلیکیشن های موبایل بازاریابی سیار

 ICTهایمؤلفه

امکانات سخت 

 افزاری نرم افزاری

ابزار خدمات  ،شخصینصب سیستم عامل بر روی یک دستگاه رایانه 

خودکار)رایانه،فکس...(،خدمات خودکار اداری)ویدوئو کنفرانس،پست الکترونیک...(،شبکه های 

 ارتباطی )اینترنت،اینترانت،اکسترانت(

زیر ساخت های 

فنآوری اطلاعات و 

 ارتباطات

برقراری رابطه با  ،طراحی وب و نرم افزار چند رسانه ای ،وجود پایگاه اطلاعاتی جامع سازمان

 (LAN موجود در سازمان )استفاده از شبکه ICT سایر بخشهای تحت

مدیریت دانش و 

 تخصص

های مورد نیاز جهت استفاده وجود فرصت کافی برای ارتقاء مهارت،  ICT حضور متخصصان

 م ازهای کارکنان به واسطه استفاده منظها و شایستگیتوسعه مهارتپیشرفته،  هایوریآاز فن

ICT، محتوی مناسب منتقل شده به کارکنان توسط ،مهارتهای پایه کار با رایانه ICT سازمان 

نوآوری و تنوع 

بکار گیری فناوری 

 اطلاعات

 ستر سازی در سطوح کلان اعم از مادی، معنوی، فرهنگی، پژوهشی و علمی برای به کار گیریب

ICT 

 پژوهش هاییافته:منبع     

 

 هاها و مقولهکد . استناد1جدول

 مقوله ها
 منابع

 منابع لاتین منابع فارسی

 یکپارچه بازاریابی

 ترفیعی های آمیخته)

 (تشویقی

-(،  حسینی1711(، فروغی،زارع)1710(، ویسی ودیگران)1711ارفعی)

(، آچاک 1710(، قدیری معصوم ودیگران)1711(، رسول زاده)1711کیا)

(، 1712(، برقی ودیگران)1711(، بیدختی ،نظری)1717و دیگران)

(، 1715(، سلماسی صادق فیضی)1711( ،نسیمی ودیگران)1712تباور)

(، شیر محمدی 1712(، اصغری تبار)1716قنبری هاشمی امین)

(، 1711( ، اکبریان،رستگار)1712(، رضوانی ،حسینی)1712ودیگران)

(، پیاهور 1711(،  طهماسبی،روشنیان)1711نسیمی ودیگران)

(، زارعی و 1712(، شیخی،پازکی)1711(، پرحمانی)1711ودیگران)

(، 1711(، علیزاده و دیگران)1712)مطیعی لنگرودی (، 1715دیگران)

 (1710(، برقی ،کاظمی)1712هاشمی یاغی)

L, J. crampon, and L. M. Rothfield 

(2007), Susan hornerand john 

swarbrooke (2006), Seaton andm. m 

Bennett(2006), Philip Kotler(2007), 

Sheikhi, D., & Pazoki, M. (2017), 

Bogdan SOFRONOV(2019),  Marc 

Lima, Yap, Makkar(2021) 

 

 رضایت

(، عباس 1714(، احمدی و دیگران)1711ارفعی ،نمامیان)

(، 1712(، توکلی،هرائینی)1715(، شریف آبادی ودیگران)1715ودیگران)

(، کوزهچیان 1710(، زیاری و دیگران)1712شوهانی ودیگران)

(، محبوب،رو 1714(، کیانی سلمی،مهرابی)1712ودیگران)

 (1711(، اشجع و دیگران )1716دیگران)

Liao, Zhixue Liao; Maozho, Jin & 

Haung, Lu (2015), Lee, SangJae; Jeon, 

SungIl & Kim, DoYoung (2011), 

Gnanapala, Athula (2015). Gupta, D.R., 

Dada, Z.A.(2011) 
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 1ادامه جدول            

 مقوله ها
 منابع

 منابع لاتین منابع فارسی

 مندبازاریابی رابطه

(، طباطبای نسب و 1716(، علی پور)1711ارفعی ،نمامیان)

(، ثابت 1711(، صفاری و دیگران)1712فراهانی،امینی)(،  1711دیگران)

(، فضایی،هدایت 1711(، تقوی فرد و دیگران)1711سروستانی،کاظمی)

 (1712(، احمدی،یحیی زاده فر)1711(، کردلو و دیگران)1711نظری)

Grummesson E (2002). Rahimi Roya 

(2008), Hammer Malin (2008). Lancaster 

G (2003), Samanta Irne (2009). 

 بازاریابی داخلی
(، بسکی 1710(، محمدی)1711(، ابزری و دیگران)1711ارفعی ،نمامیان)

 (1714محمدی)

A.R Krishnan, P.B. Govindarajan and T. 

Velmurugan(2004), Chowdhary, N. & 

Shukla, U. N., (2011), Eshtaev 

Alisher(2017) 

 بازاریابی الکترونیک

(، 1712(، آذری،صادق زاده)1711سنوکش،اصغری آژیری)تقوی 

(، 1714(، حیدری)1712(، ثمودی ،غفاری آشتیانی)1717اسماعیل پور )

(، جهانبانیان 1715(، قادری،فاطمی)1712سادات حسینی،وصلی)

(، 1711(، محمدعلی پور،حاجی امینی)1711(، زعفرانلو)1716،صالحی)

 (1711سعید بخشی و دیگران)

Buhalis, D. O’Connor, P.(2005), 

banauskaitė , .Fiore,Stašys(2020) 

 ICTهایمؤلفه
(، 1711(، صفایی پور)1717(، بهبودی،کیانی)1711هاتفی ودیگران)

 (1714(، نادری مایوان)1711عطافرو دیگران)

Han, H., Meng, B., Kim, W. (2017). 

Winter, C (2014), Henche, B. G. (2018), 

Buede, D.,( 2016) 

 پژوهش هاییافته:منبع   

 

 های گوناگونترکیب از جنبه. آمارو فراوانی مدارک منتخب در فرا1جدول

              

 

 

 
 

 

 پژوهش هاییافته:منبع                   

 

 گام ششم: کنترل کیفیت

های معتبر انتخاب شوند؛   مقالات منتخب از مجلات و پایگاهدر این پژوهش تلاش شده است که همۀ 

 .بنابراین مقالاتی که از درجۀ اعتبار کافی برخوردار نبودند، از فرایند فراترکیب حذف شدند

دیگ ر روایی و پایایی  عب ارت آمده است؛ که به دستهای بهمرحله ششم از فراترکیب پالایش کیفی یافته

 که. استفاده گردید خبرگان نظ ر ب ه وس یله محت وایی روای ی س نجش برای دلفی روش از مدل است

 شکل اثر
سال انتشار 

 میلادی
 درصد تعداد

سال انتشار 

 شمس
 درصد تعداد

 2/5 5 1711تا 1712بین  6/7 7 0202تا 0212بین  مقاله مروری

 4/44 51 1711تا 1712بین  0/12 15 0202تا 0222بین  مقاله پژوهشی

 01/0 0 1711تا 1712بین  16/1 1 0202تا 0212بین  پایان نامه

 16/1 1 1711تا 1710بین  01/0 0 0202تا 0212بین  فصل کتاب
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 .اندانتخاب شده قضاوتی یا هدفمند روشهای از ترکیب ی و غی راحتم الی گی رینمون ه به صورت خبرگان

جامعه آماری پژوهش افرادی هستند که به نحوی با گردشگری و جذب گردشگری و مسائل بازاریابی 

نفر  11اند. با این افراد به صورت مستقیم  که راستان کرمانشاه و کردستان در ارتباط بودهگردشگری د

 11با این افراد به صورت مستقیم  که  .همه مفاهیم مورد تأیید خبرگان بوده استبودند تماس حاصل و 

نفر  10که شش نفر از خبرگان زن و  .همه مفاهیم مورد تأیید خبرگان بوده استنفر بودند تماس حاصل و 

اند اند و هفت نفر کارشناس مرتبط که تجربه زیسته داشتهنفر کارشناس دانشگاهی بوده11باشند، مرد می

 اند.نفر فوق لیسانس و بالاتر بوده 10شش نفر از خبرگان دارای مدرک کارشناسی و 

همچن ین درصد توافق خبرگان  .جش قرار گرفتها از طریق انحراف معیار و میانگین موردسنروایی مؤلفه

 .آمده که نشان از روایی بالا است دستبه 2(/245و ضریب کندال ) 2(/2)بالاتر از 

 . روایی )نتایج نهایی دلفی(12جدول

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 

 پژوهش هاییافته:منبع                

 مفاهیم مقوله
نحراف ا

 رمعیا
 ضریب کندال میانگین

درصد 

 توافق

 

بازاریابی یکپارچه 

)آمیخته های 

 ترفیعی تشویقی(

 

 1/16 217/2 44/6 617/2 قیمت

 1/11 212/2 71/6 527/2 ترفیع

 1/15 465/2 22/6 621/2 مکان

 2/15 210/2 24/6 620/2 محصول

 1/11 464/2 70/6 567/2 شواهد فیزیکی

 7/11 200/2 76/6 564/2 برنامه ریزی

 6/11 461/2 77/6 566/2 مردم

 

 رضایت

 6/11 400/2 75/6 561/2 ایمنی

 1/11 201/2 72/6 571/2 امنیت

 7/11 457/2 76/6 564/2 شادی

 1/11 455/2 70/6 567/2 الزامات  انگیزشی

-بازاریابی    رابطه

 مند

 1/11 412/2 71/6 526/2 کارکنان

 7/11 277/2 76/6 562/2 های بازاریابیکانال

 7/11 200/2 76/6 564/2 کارکنان بازاریابی داخلی

بازاریابی 

 الکترونیک

 4/15 472/2 26/6 625/2 محیط وب

 5/15 241/2 21/6 622/2 های اجتماعیرسانه

 0/15 411/2 42/6 616/2 بازاریابی سیار

 ICTهایمؤلفه

 4/11 212/2 70/6 510/2 امکانات سخت افزاری نرم افزاری

 6/11 411/2 72/6 514/2 زیر ساخت های فناوری اطلاعات و ارتباطات

 4/11 444/2 70/6 517/2 مدیریت دانش و تخصص

 2/11 270/2 10/6 500/2 نوآوری و تنوع بکار گیری فناوری اطلاعات
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استفاده شد. زمانی که دو رتبه دهنده ،پاسخگویان مفاهیم استخراجی از مقایسه نظر پژوهشگر با یک خبره 

ی را رتبه بندی می کنند ،برای ارزیابی میزان توافق بین این دو رتبه دهنده از شاخص کاپای کوهن استفاده

شود که سطح سنجش آنها یکی باشد و همچنین تعداد های استفاده میشود. شاخص کاپا فقط برای متغیر

برابر باشد. مقدار شاخص کاپا بین صفر تا یک نوسان دارد هرچند مقدار این سنجه طبقات آنها با یکدیگر 

دهنده توافق بیشتر بین رتبه دهندگان است، اما زمانی که مقدار کاپا به عدد به عدد یک نزدیکتر  باشد، نشان

 (1716دهنده وجود دارد )مانیان،رونقی،صفر نزدیک باشد، توافق کمتری بین این دو رتبه

توان ادعا کرد می باشد پس می 414/2و مقدار شاخص  220/2، عدد معنادار spssا استفاده از نرم افزار ب

 ها پایای مناسبی داشته است.استخراج کد

 ادیر اندازۀ توافق. مق11جدول

 عدد معنا داری انحراف استاندارد مقدار 

 220/2 220/2 205/2 کاپای مورد توافق

   21 تعداد موادمعتبر

 پژوهش هاییافته:منبع                                        

 

 هایافته ئهگام هفتم: ارا

بازاریابی یکپارچه  های اصلی شاملش دۀ مؤلفه های پیشین و کدهای اس تخراجبراساس مطالعۀ پژوهش

-بازاریابی الکترونیک، مؤلفه، بازاریابی داخلی، مندبازاریابی رابطه ، رضایت،تشویقی( -های ترفیعی)آمیخته

 باشد.می ICTهای

 گیرینتیجه

 محیط فرهنگ، کشاورزی، اقتصاد، نظیر مختلفی های باحوز که صنعتی عنوان به جهانگردی صنعت گسترش

 که داده نشان جهان مناطق سایر تجربیات و است فراوانی اهمیت دارای تعاملاست، در خدمات و زیست

 به تواندبنابراین می است، گردیده ناحیه آن اجتماعی اقتصادی پیشرفت و رشد باعث منطقه درهر آن توسعه

دهد علیرغم پیشرفت شواهد موجود نشان می دادقرار توجه مورد توسعه اصلی ابزارهای از یکی عنوان

 داخلی( و گردشگری)خارجی صنعت رشد، این با هماهنگ است نتوانسته ایران ،صنعت جهانگردی در دنیا
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-های سازمانشک یکی از عوامل موفقیتبی اندسئولین امر کمتر به آن توجه کردهسازد وم متحول را خود

-های جهانگردیی که از علم بازاریابی بهره بردهباشد سازمانهای جهانگردی در دنیا توجه به بازاریابی می

 .اندهای بلندی بر داشتهاند در جهت حفظ و نگهداری وجذب توریسم گام

مورد  بازاریابی گردشگریدر پژوهش حاضر با نگاهی متفاوت و با استفاده از روش فراترکیب، موضوع 

های بازاریابی یکپارچه )آمیخته شاملکه این پژوهش در شش مقوله  بررسی جامع قرار گرفته است

و  ICTهای ، مؤلفه، بازاریابی داخلی، بازاریابی الکترونیکمندبازاریابی رابطه ، رضایت،تشویقی( -ترفیعی

های از بازاریابی های بررسی شده فقط به جنبهمفهوم مورد بررسی قرار گرفته است. در تمام پژوهش 01

باشد که تمام گردشگری و ابزارها آن برای جذب گردشگر توجه شده بود و شاید این برای اولین مرتبه می

و نزدیکترین پژوهش به این پژوهش مقاله خود دهد های بررسی شده و آن را در یک قالب ارئه میمؤلفه

باشد که عوامل بازاریابی گردشگری را به صورت کلی و به شیوه داده بنیاد بررسی نموده وآن نویسنده می

 و ترفیعی های آمیخته مؤلفه در پژوهش را در یک اصطلاح جدید به نام یازاریابی تام بیان نموده است. این

 ،(1715) ودیگران عباس ،(1714) دیگران و احمدی ،(1711) نمامیان ارفعی، های پژوهش با تشویقی

 دیگران و زیاری ،(1712) ودیگران شوهانی ،(1712) هرائینی توکلی، ،(1715) و دیگران آبادی شریف

 اشجع ،(1716) دیگران رو محبوب، ،(1714) مهرابی سلمی، کیانی ،(1712) ودیگران کوزهچیان ،(1710)

 .کنندمی مطرح را موضوع یک( 1711) دیگران و

 دیگران و طباطبایی نسب ،(1716) علیپور ،(1711) نمامیان ارفعی، هایپژوهش با رضایت مؤلفه نظر از

 فرد تقوی ،(1711) کاظمی سروستانی، ثابت ،(1711) دیگران و صفاری ،(1712) امینی فراهانی، ،(1711)

 فر زاده یحیی احمدی، ،(1711) دیگران و کردلو ،(1711) نظری هدایت فضایی، ،(1711) دیگران و

 ،(1716) علیپور ،(1711) نمامیان ارفعی، هایپژوهش با مندرابطه بازاریابی مؤلفه در( 1712)

 سروستانی، ثابت ،(1711) دیگران و صفاری ،(1712) امینی فراهانی، ،(1711) دیگران و نسب¬طباطبای

 ،(1711) دیگران و کردلو ،(1711) نظری هدایت فضایی، ،(1711) دیگران و فردتقوی ،(1711) کاظمی

 ایزری ،(1711) نمامیان ارفعی، هایپژوهش با داخلی بازاریابی مؤلفه در( 1712) فر¬زاده¬یحیی احمدی،

 هایپژوهش با داخلی بازاریابی مؤلفه در( 1714) محمدی بسکی ،(1710) محمدی ،(1711) دیگران و
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 مؤلفه در ،(1714) محمدی بسکی ،(1710) محمدی ،(1711) دیگران و ایزری ،(1711) نمامیان ارفعی،

 ،(1712) زادهصادق آذری، ،(1711) آژیری اصغری سنوکش، تقوی های¬پژوهش با الکترونیک بازارابی

 ،(1712) وصلی حسینی، سادات ،(1714) حیدری ،(1712) آشتیانی غفاری ثمودی، ،(1717) پوراسماعیل

 امینی حاجی پور، محمدعلی ،(1711) زعفرانلو ،(1716) صالحی جهانبانیان، ،(1715) فاطمی قادری،

 ،(1711) ودیگران هاتفی هایپژوهش با ICT درمؤلفه همچنین( 1711) دیگران و بخشی سعید ،(1711)

-می راستاهم( 1714) مایوان نادری ،(1711) دیگران عطافر و ،(1711) پورصفایی ،(1717) کیانی بهبودی،

 .باشدکه تفاوت تحقیق حاضر با آنها در استفاده از روش فراترکیب و بررسی جامع منابع موجود میباشد 

در یک سازمان، بای د ب ه ابعاد  گردشگریاندازی و استقرار بازاریابی براساس یافتۀ این پژوهش، برای راه

توان گفت اده از تجربی ات و مطالع ات پیش ین، میتوجه کرد و ب ا اس تف گردشگریمختلف بازاریابی 

شود. از محسوب می گردشگریچارچوب نهایی این پژوهش نقشۀ راه مناسبی ب رای اس تقرار بازاری ابی 

 مراکز، گردشگری امکانات و هاجاذبه شناساندنکد مورد مطالعه در این پژوهش، مشخص شد  21بین 

 خود برای هاامنیت و تبلیغاتی در وب سایت احساس ایجاد اجتماعی، هایشبکه، هتل نظیر مناسب اقامتی

ترین دستاورد این پژوهش فهرست به نسبت طولانی از . مهمبیش ترین ضریب اهمیت را دارند اطرافیان و

های به تواند برای پیاده سازی بازاریابی گردشگری به کار گرفته شود اگر به کدهای است که میمؤلفه

تواند در قالب بازاریابی گردشگری های بررسی شده میبه دقت توجه شود بسیاری از ویژگیدست آمده 

 مورد توجه دیگر پژوهش ها قرار گیرد.

 هاپیشنهاد

ترکیب و روش دلفی س عی کرده ساختار و تقسیم مناس بی از مف اهیم گیری از فراواسطه بهره مدل، بهاین 

  های آتی قرار گیرد.مبن ایی ب رای پژوهشتوان د را ارائ ه ده د؛ ک ه م ی

از رویکرد کمی معادالت ساختار یافته خطی برای ارزیابی اعتبار مدل و توسعه تعمیم  توانمی (1

گیری های تصمیمبندی عوامل بدست آمده بر مبنای روشهای مدل بهره برد و برای رتبهپذیری یافته

 .تل و ... استفاده کردفازی، دیم  ANP ،ANP هایچندمعیاره، از روش
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به ویژه در صنایع  های مختلفش ده در این پژوهش در صنعت موضوعاتی مانند چارچوب ارائه (0

 محور بررسی شود.خدمت

 

 منابع

 «.توسعه اقتصادی گردشگری مبتنی بر الگوی آمیخته بازاریابی»(. 1717آچاک،آرمین؛ حمیدی،ناصر و بابایی همتی، روشن. )

 .4،.شمارهو مدیریت شهریاقتصاد فصلنامه 

ها در بندی ابزارهای بازاریابی الکترونیک و بررسی میزان قابلیت اجرای آناولویت»(. 1712. )زاده، مهدیصادقو  آذری، امین

یازدهمین کنفرانس بین المللی حسابداری و مدیریت و هشتمین کنفرانس  «.جذب گردشگر )مطالعه موردی شهرتهران(

 .تهران.ی های بازکارآفرینی و نوآور

ارائه مدلی جهت معرفی عوامل موثر بر بازاریابی الکترونیکی در صنعت »(. 1717پور، مجید و جمالی،آزاده. )اسماعیل

  اولین کنفرانس ملی رویکرد نوین در مدیریت کسب وکار.دانشگاه تبریز.« گردشگری

 «.ACSIارزیابی رضایتمندی گردشگران سلامت بر اساس مدل. »(1711اشجع، رضا؛ تبریزی، نازنین و میرزایی، روزبه. )

 .6.سال یازدهم.شمارههای نو در جغرافیای انسانینگرش

 دیدگاه بر مبتنی گردشگر جذب تسهیل برای تام بازریابی مفهومی مدل ارائه و طراحی»(. 1711ارفعی، عزیز و نمامیان، فرشید. )

 .7.سال سوم.شمارههای گردشگری و توسعه پایدارپژوهشفصلنامه  «.ISM مدل از استتفاده با نگرکل بازاریابی

.پایان نامه گردشگرمطالعه ارتباطات بازاریابی یکپارچه )آمیخته ترفیعی و تشویقی( جهت جذب  (.1711ارفعی، عزیز. )

 کارشناسی ارشد.دانشگاه آزاد اسلامی واحد کرمانشاه مرکز.

های آمیخته بازاریابی در توسعه گردشگری شهری بندی مؤلفهتحلیل و اولویت. »(1711)اکبریان، سعیدرضا و رستگار، ابراهیم. 

 .71.شماره12.دوره ریزی شهریپژوهش و برنامهفصلنامه  «.شهر شیرازمورد کلان

روستایی در توسعه توریسم  (P7)های آمیخته بازاریابی بندی مؤلفه ارزیابی و اولویت» .(1710). زینب ،کاظمی ورقی، حمید ب

 .161-150، صص 7، شماره 06، دوره جغرافیا و برنامه ریزی محیطی «.های آمل و بابل( )مطالعه موردی شهرستان

. چشم انداز مدیریت «. نقش بازاریابی در توسعه صنعت گردشگری».(. 1711اکبرامین و نظری، ماشاءالله. )بیدختی، علی

 .70شماره

-پژوهش «د ارتباطات بازاریابی یکپارچه در بهبود تجربه مشتریان در صنعت گردشگری ساحلیتأثیر ابعا» (.1712تباوار، اصغر. )

 .60.سال یازدهم.شمارههای مدیریت عمومی

ارزیابی میزان رضایتمندی گردشگران از کیفیت خدمات گردشگری بر اساس » (.1712نیا، جمیله و هرائینی، مصطفی. )توکلی

 .61.سال هجدهم. شمارهتحقیقات کاربردی علوم جغرافیانشریه  «.مدل کانو و سروکوال



 9049دوفصلنامه مطالعات اجتماعی گردشگری، سال دهم، دوره بیستم، شماره بیستم، پاییز و زمستان                030  

 

. 5 شباک. «.اکوتوریسم توسعه برای الکترونیکی بازاریابی مدل طراحی»(. 1711) .بابک آژیری، اصغری ندا و سنوکش، تقوی

 . 16-21 .61شماره

-گردشگران از طریق بازاریابی رابطهبررسی تأثیر مقصد بر قصد بازدید مجدد » (.1711ثابت سروستانی، سهیلا و کاظمی، امیر. )

 .60.شماره6.سالرویکرد های پژوهش نوین در مدیریت و حسابداریفصلنامه  «.مند

-بازار:  مطالعه مورد)الکترونیکی بازارهای در بازاریابی بهینه استراتژی تدوین» (.1712) .آشتیانی، پیمان امین و غفاری ثمودی،

 حسابداری. و اقتصاد . مدیریت در نوین تحولات المللی بین کنفرانس دومین «.(کشور الکترونیکی های

 .(کننده ارائه سایت از تفسیر و ترجمه) الکترونیک پارس مدیرنشر  .برنامه مهارت های ارزیابی حیاتی (.1710حبیبی، آرش. )

)آمیخته ترفیعی و تشویقی( مناسب طراحی مدل تحلیلی ارتباطات بازاریابی یکپارچه . »(1711تقی. )حسینی کیا، سیدمحمد

.سال مدیریتفصلنامه  «کوهجهت جذب توریست بیشتر به منطقه توریستس تنگی واشی وآبشار ساوشی شهرستان فیروزه

 .02هفتم.شماره

های تبلیغاتی مؤثر در جذب گردشگران در استان بندی روشبررسی و اولویت» (.1711رسول زاده، مریم و حسن نژاد، مریم. )

 . دوره اول.سال اول.شماره اول.مطالعات گردشگری «.خراسان رضوی

های اجتماعی شناسایی تأثیر بازاریابی کلامی الکترونیک در شبکه. »(1711رضوانی، مهران؛ سید امیری، نادر و میرزایی، بهنام. )

 .07.شماره15.سالپژوهشنامه مدیریت اجرایی «.بر خلق ارزش مشترک

بررسی عوامل مؤثر در توسعه صنعت گردشگری شهری »(. 1710مانپور، سعید؛ امیری فهیلیانی، محمدرضا. )زیاری، کرامت ا...؛ ا

 .72.شمارهجغرافیای سرزمینفصلنامه  «با تاکید بر عوامل مؤثر بر رضایتمندی گردشگران

روابط شهر و روستا در  نقش گردشگری روستایی در» (.1711قدیری معصوم، مجتبی؛ باغیانی، حمیدرضا و نورانی، حمیده. )

 .1.شماره0دوره  « شهرستان طالقان

گرا بر میزان فروش در بازاریابی بررسی عوامل موثر بازاریابی مشتری. »(1712سادات حسینی، فاطمه و وصلی، الهام. )

 .دومین کنفرانس بین المللی تحولات  نوین در مدیریت. اقتصاد وحسابداری«. الکترونیک )الگوی تعاملی(

شناسایی عوامل مؤثر بر امنیت گردشگری و نقش آن در رضایت، وفاداری و . »(1714سلمی کیانی، صدیقه و مهرابی، علی. )

 .50. شمارهمطالعات امنیت اجتماعیفصلنامه  «.جذب گردشگران

لکترونیکی طراحی مدل بازاریابی ا» (.1711بخش، محمدعلی و رنجبریان، بهرام. )سعیدبخش، سعید؛ کاظمی، علی؛ نعمت

 .0.شماره12.دورهتحقیقیات بازاریابی نوین «.گردشگری پزشکی جمهوری اسلامی

ارزیابی میزان رضایت گردشگران از محصول » (.1712شوهانی، نادر؛ نیک سرشت، مهدی؛ تردست، زهرا و مقیمی، مهدی.)

 .6.شماره5فصلنامه گردشگری شهری. دوره  « .HOLSATگردشگری با استفاده از مدل 

تحلیل اثر ارتباطات یکپارچه بازاریابی و فناوری » (.1712یرمحمدی، یزدان؛ هاشمی باغی، زینب و شاهسون، نسترن. )ش

 .سال هفتم.شماره اول.گردشگری و توسعهفصلنامه  «.اطلاعات پیشرفته بر ارزش ویژه برند گردشگری سلامت
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ی عوامل موثر بر بازاریابی گردشگری روستایی با استفاده از بندارزیابی و اولویت. »(1714)، معصومه.شیخی، داوود و پازکی

، 7، شماره 1، دوره های روستاییپژوهشفصلنامه  «.مورد مطالعه: دهستان جوزان شهرستان ملایر (5p)مدل آمیخته بازاریابی 

 .521-611تهران، صص 

 خرید گردشگران مقصد انتخاب بر خدمات بازاریابی آمیختۀ عوامل تأثیر » .(1714)روشنیان.  سوران و اصغر طهماسبی،

 .01-1 صص ،111 پیاپی ،0 شماره ،4 دوره ،توسعه و گردشگری فصلنامه «.بانه شهرستان

شکل گیری وفاداری به مقصد با تجربه »(. 1714عباسی، عباس؛ رستم پورشهیدی، نیایش و بازیارحمزه خانی، اسماعیل.)

 . 12، سال نهم،شمارههای مدیریت بازارگانیکاوشفصلنامه  «.مقصد،تصویر مقصد و رضایت مقصد

 «.ارائه چارچوب جامع پیاده سازی بازاریابی اینترنتی با استفاده از روش فراترکیب» (.1716مانیان، امیر و رونقی،م حمد حسین. )

  .6.شماره2.دورهمدیریت بازرگانی

تحلیل عوامل مؤثر بر رضایت گردشگران داخلی استان »(. 1715آبادی، علی؛ عزیزی، فاطمه و جمشیدی، زینت. )مروتی شریف

 .77.سال یازدهم. شمارهمدیریت گردشگریفصلنامه  «. یزد با استفاده از مدل دیمتل فازی

طراحی مدل آمیخته » (.1711اکبر؛ صالحی امیری، سید رضا و عزیزآبادی فراهانی، فاطمه. )نسیمی، محمدحسن؛ رضایی، علی

 .1.شماره4. دورهگردشگریفصلنامه  «.تأکید بر وفاداری ذینفعانبازاریابی گردشگری با 

نقش تبلیغات در توسعه گردشگری روستایی.اولین . »(1710ویسی، الهام؛ امانپور، سعید؛ حسینی، سیدرضا و جوهری، صدیقه. )

 ها.ها و چشم اندازهچالش ،راهبردی توسعه گردشگری جمهوری اسلامی-همایش بین المللی علمی

در بازاریابی گردشگری با استفاده از تکنیک  ICTارزیابی مؤلفه های » (.1711هاتفی اردکانی، علیرضا و استعلاجی، علیرضا.)

 .40.شماره12. سالانجمن جغرافیای ایرانفصلنامه  «.معادلات ساختاری
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 چکیده

سرعت بالای انتشار مقالات علمی و عدم توانایی بررسی ای و حوزه گردشگری با در نظر گرفتن ریزی منطقهدر رشته برنامه

تمام این مقالات توسط محقّقان، تحلیل مطالعات انجام شده در این حوزه امری ضروری است و از آنجا که در کشور ایران به 

حلیل در رشته شهرسازی رسد که در آینده نزدیک فراتتازگی فراتحلیل مورد توجهّ محقّقان قرار گرفته است، این گونه به نظر می

ای نیز بخش قابل توجهی از مطالعات را به خود اختصاص دهد. مطالعه حاضر به بررسی کیفیت ریزی منطقهگرایش برنامه

پردازد. در این می 0ای براساس بیانیه پریزماگزارش مطالعات فراتحلیل در مجلات خارجی و داخلی با موضوع گردشگری منطقه

ای در ای با موضوع گردشگری منطقهریزی منطقهت خارجی و داخلی )فارسی و انگلیسی( که در حوزه برنامهمطالعه، کلیه مجلا

اند، با استفاده از های اطلاعات مگیران، پایگاه جهاد دانشگاهی، گوگل اسکالر و ایرانداک نمایه شدهیک دهه گذشته توسط پایگاه

مقاله یافت شده، پس از اعمال معیارهای ورود  71اند. از مورد جستجو قرار گرفتهکلید واژگان فراتحلیل، متاآنالیز و گردشگری 

ها با استفاده از آمار توصیفی مورد بررسی قرار گرفت و داده پریزمامقاله باقی مانده که با استفاده از بیانیه  17به مطالعه، تعداد 

خوب برآورد  پریزماررسی در این مطالعه، براساس معیارهای بیانیه تحلیل شد. میزان انطباق کلّی کیفیت مقالات فراتحلیل مورد ب

بوده است. در این مطالعه به ارزیابی گزارش  71شد. بیشترین کمبودهای کیفیت در بخش روش پژوهش مقاله نویسی به میزان 

 ای پرداخته شد و کیفیت این مطالعات در سطح متوسط بوده است. مطالعات فراتحلیل گردشگری منطقه

 

 ایارزیابی فراتحلیل، گزارش فراتحلیل، گردشگری منطقه ها:کلیدواژه
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 مقدمه

یابند. برای نمونه فقط های گوناگون با سرعت شتابانی افزایش میهتعداد مقالات علمی و پژوهشی در حوز

کند. از این هزار مقاله جدید را نمایه می 422جستجوی مدلاین سالانه حدود گردد که موتور برآورد می

رو، برای متخصصان یک رشته خاص، مطالعه و جمع بندی همه مقالات منتشر شده در حوزه تخصصیشان 

(. در پاسخ به این نیاز مهم، دانشمندان مطلعات 0221، 0و شوور 1باشد )چنگکاری بسیار دشوار می

اند. در این نوع مطالعات گروه تحقیق نسبت به تدوین یک و فراتحلیل را طراحی نمودهمروری منظم 

تجزیه و   نمایند که در آن، به دقت چگونگی جمع آوری،ساختار، براساس یک سؤال مشخص اقدام می

تحلیل و جمع بندی مقالات در یک قلمرو خاص از دانش بشری مشخص شده است. در صورتی که جمع 

یج به صورت کیفی گزارش گردد، نوع مطالعه مروری منظم و در صورتی که جمع بندی نتایج به بندی نتا

و  7صورت کمی گزارش گردد نوع مطالعه فراتحلیل خواهد بود و فراتحلیل یک روش کمی است )لیوچت

ر به (. مطالعات مروری منظم و فراتحلیل نیز ممکن است مانند هر نوع طراحی مطالعه دیگ0221همکاران، 

شکلی ضعیف طراحی و اجرا شوند، لذا دستورالعمل خاصی برای چگونگی گزارش چنین مطالعاتی در 

میلادی یک گروه بین المللی از دانشمندان، دستور  1116نظر گرفته شده است. برای نمونه، در سال 

و  6)موهر شناخته شد کوارومالعملی را برای گزارش فراتحلیل طراحی نمودند که به عنوان بیانیه 

-(. این بیانیه فقط مختص چگونگی گزارش یک فراتحلیل به عمل آمده بر روی کارآزمایی1116همکاران، 

های تصادفی شاهددار تهیه شده بود. از این رو، بازنگری این بیانیه به ویژه به منظور در بر گرفتن مطالعات 

ود را بر روی بیانیه کواروم متمرکز مروری منظم ضروری بود. گروهی از دانشمندان متخصص، فعالیت خ

و همکاران،  5)لیبراتی منتشر نمودند پریزمامیلادی با عنوان بیانیه  0221نموده و نتایج کار خود را در سال 

ای که در مجلات خارجی و (. در این مطالعه به ارزیابی گزارش مطالعات فراتحلیل گردشگری منطقه0221

پردازیم که به تعیین سطح کیفیت مطالعات در این حوزه و می پریزماه داخلی منتشر شده، براساس بیانی
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شود. در واقع مسأله اصلی که ای که بیشترین کاربرد را در این نوع مطالعات داشته است، اشاره مینظریه

ای های متفاوت در حوزه گردشگری منطقهگیری این مطالعه شده است، سردرگمی بین نظریهموجب شکل

جّه خاص به یک نظریه بوده که با بررسی مطالعات فراتحلیل سعی در برطرف سازی این مسأله و عدم تو

 داریم.

 روش تحقیق

های منتشر و در پایگاه 1711در این مطالعه توصیفی، مجلات خارجی و داخلی )فارسی و انگلیسی( که تا 

اند، با استفاده از کلید واژه فراتحلیل و مگیران، پایگاه جهاد دانشگاهی، گوگل اسکالر و ایرانداک نمایه شده

ای مورد جستجو قرار گرفته است. حتی الامکان سعی شده است به صورت متاآنالیز و گردشگری منطقه

های نامرتبط جلوگیری شود. سپس مقالات یافته شده بر اساس معیارهای پیشرفته جستجو شود تا از یافته

مند بودن روش مطالعه مقاله، رفتند. این معیارها شامل: مرور نظامورود به مطالعه، مورد ارزیابی قرار گ

و فارسی و انگلیسی بودن زبان مقاله بود. به این ترتیب،  1711چاپ مقاله در مجلات تخصصی و معتبر تا 

مقاله یافت شده، پس از حذف مقالات تکراری و با اعتبار کمتر )بر اساس ضریب تاثیر مجله و  71از 

مقاله  17مقاله باقی ماند. در نهایت  17عات به آن( و مقالاتی که با هم همپوشانی داشتند، تعداد تعداد ارجا

مورد ارزیابی قرار گرفت. بیانیه  پریزمافراتحلیل مورد بررسی قرار گرفتند. کیفیت مقالات براساس بیانیه 

گزارش نشده ، ل اجرا نیستقاب  آیتمی است که برای هر آیتم سه گزینه: 02دارای یک چک لیست  پریزما

؛ که در آن چگونگی نگارش عنوان، خلاصه، روش، نتایج، بحث و منبع بودجه گزارش شده استو  است

-در مقاله، خواندن قسمت پریزمامطالعه مورد سؤال قرار گرفته است. در صورت واضح نبودن معیارهای 

 زارش ارائه شده، حاصل شود. های مبهم مقاله، تا چند بار تکرار شد تا برداشت دقیقی از گ
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 های پژوهشمنبع: یافته. روند جستجوی مقالات 1نمودار 

 

 منبع: یافته های پژوهشای . طرح فرانظریه پردازی گردشگری منطقه0نمودار

 هایافته

های اعلام شده در بخش روش تحقیق های نمایه کننده مقالات تخصصی در پایگاهنتایج جستجو در پایگاه

مقاله بوده است که پس از حذف مقالات تکراری و اعتبار کمتر و  71به صورت موردی  1711تا 

SID,Magiran,Irand
oc,Google 
Schoolar 

 71مقالات یافته شده 
 مورد

حذف مقالات تکراری و 
اعتبار کمتر و همپوشانی 

مورد16  

حذف مقالات مروری  
مورد 11  

مقالات نهایی همراه با  
مورد17متاآنالیز   

 فرامطالعه

 فراتحلیل

 فراروش

 فرانظریه

 فهم نظریه

 توسعه نظریه

 خلق فرانظریه

تحلیل نظریه 
های تحقیقات  

 گذشته

نظریه های تحقیقات 
پیشین در خصوص 
 گردشگری منطقه ای

تعداد مقالات انجام شده با کلید واژه  
 71گردشگری، فراتحلیل، متاآنالیز 

 مورد

غربالگری اولیه از مقالات تکراری،  
مورد 05همپوشانی و نامعتبر   

تعداد مقالات انجام شده با روش 
مورد 17فراتحلیل   

 02با  0221روش ارزیابی پریزما 
گزینه 7معیار و   

گوگل اسکالر، : منابع استخراج مقاله
مگیران، پایگاه جهاددانشگاهی،  

 پایگاه دسترسی به متون باز

 تحلیل با استفاده از آمار توصیفی

نتایج بررسی کیفیت سطح 
.مطالعات در این حوزه است  

 فراترکیب
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، نتایج ارزیابی 1اند، رسیدیم. در جدول ای که با روش متاآنالیز انجام شدهمقاله 17همپوشانی و مروری به 

مقالات مورد بررسی با دهد. میزان انطباق کلّی کیفیت نشان می پریزمامقالات فراتحلیل را براساس ابزار 

معیارهای ذکر شده، خوب تخمین زده شده است. بیشترین کمبودهای کیفیت در گزارش بخش روش 

مند و فراتحلیل مورد ترین ایرادهای گزارش مطالعات مرور نظامبوده و نمایان 71پژوهش مقالات به میزان 

صل از روش پژوهش این مطالعات و بررسی مربوط به خطاهای موجود در مطالعات اوّلیه و خطاهای حا

بوده است. در  0216ها بوده است. بیشترین مقالات انجام شده مربوط به سال عدم اشاره به این سوگیری

توان نظر نهایی و ای به صورت دقیق ذکر نشده است و نمیخصوص ملیتّ نویسندگان نیز، در هیچ مقاله

لات اشاره شده است و به عنوان نظریات مورد استناد اشاره قطعی داد. از طرفی هم نظریاتی که در این مقا

 توان به صورت زیر بررسی نمود تا در بررسی گزارش مقالات نیز کاربرد داشته باشد. شده را می

ای بر اساس نگرش محلی و مقالات و مطالعات متعددی در خصوص گردشگری و گردشگری منطقه

ام شده است. اما نظریه و نظریات مطرح در این زمینه که به عنوان تأثیرات آن بر روی منطقه و اقتصاد انج

اند. نظریاتی شامل فاکتورهای شود، کمتر مورد بررسی قرار گرفتهسنگ بنا این مطالعات مطرح می

و  4؛ گیرارد1111، 5و بوتلر 6؛ بروگم1112، 7و هوی 0؛ بلیسلی1117و همکاران،  1اجتماعی )آلن-اقتصادی

و  11؛ هاریل0220و همکاران،  12، عوامل مکانی )گورسوی(0215، 1و گورسوی 1؛ شارما1117، 2گارتنر

و همکاران،  15؛ مارتین1114، 16وابستگی اقتصادی به گردشگری )لونگ(، 1111، 17؛ کورکا0227، 10پوتس

و  11های درک تأثیرات گردشگری در منطقه )نونکو(، و روش1110، 12؛ روس1112، 14؛ پیرس1111
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(. مطالعات ابتدایی در مورد 0211و همکاران،  7؛ وسنام0212و همکاران،  0؛ نونکو0210، 1گورسوی

(. 0217و همکاران،  6ای توصیفی بود که اکنون به مرحله بلوغ نظری رسیده است )نونکوگردشگری منطقه

بانی نظری شناسی نشأت گرفته است که به عنوان مشناسی، روانشناسی و انسانهای متعددی از جامعهنظریه

ای و توسعه گردشگری استفاده شده است. مانند نظریه برای توضیح چگونگی نگرش به گردشگری منطقه

 1نظریه دلبستگی جامعه )هاریل(، 1115، 1؛ مادریگال0226، 2؛ هاریل1111، 4و هنسی 5ماشین رشد )کانان

؛ 1116، 16و مارتین 17؛ مک کول1111، 10؛ جوروسکی1112و همکاران،  11؛ جوروسکی0227، 12و پوتس

؛ 1116، 02؛ گتز0221، 11و هسو 11؛ چن1110، 12(، نظریه تبادل اجتماعی )ایپی1112، 14و کرومپفون 15یوم

(، نظریه بازنمایی اجتماعی 0226، 07و گورسوی 00؛ جوروسکی0212و همکاران،  01گورسوی

یه عقلانیت وبر و (، نظر0211، 01؛ موسکاردو0222، 02و فالکنر 04؛ فردلین0227، 05و واگان 06)آندریوتیس

و  71؛ بولی0210، 72( و اخیراً نظریه همبستگی عاطفی )وسنام0216و همکاران،  01توانمندسازی )بولی

( است. با بررسی مقالات مشخص شد که نظریه تبادل اجتماعی مهمترین سهم نظری را در 0216همکاران، 

 مطالعات مربوطه داشته است.
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 با روش فراتحلیلهای انجام شده . مشخصات پژوهش1جدول 

 گیریابزاراندازه پژوهشگر منبع عنوان ردیف
حجم 

 نمونه

سال 

 اجرا

1 
یک متاآنالیز از انعطاف پذیری بین 

 المللی گردشگری
 مجله تحقیقات سفر

، 3، کروچ2، سونگ1پنگ

4وایت  
 0216 115 متاآنالیز

0 
دقت پیش بینی گردشگری و ویژگی 

 های داده ها: یک روش متا تحلیلی

بازاریابی و مدیریت  مجله

 مهمانداری
 0217 70 متاآنالیز 4، سچوارتز5کیم

7 
درک تأثیر ساکنان و نگرش نسبت به 

 توسعه گردشگری: متاآنالیز

مجله بازاریابی و مدیریت 

 مهمانداری

، 1، اویانگ2گورسویا

 12، ویف1نونکو
 0211 01 متاآنالیز

6 

گردشگری و تولید ناخالص داخلی: 

-متا از مطالعات دادهتجزیه و تحلیل 

 های پانل

 مجله تحقیقات سفر
، 12، توکیدو11کاسترو نون

13رومرو  
 0217 17 متاآنالیز

5 

تحقیق در مورد رابطه بین درآمد 

گردشگری و رشد اقتصادی بر اساس 

 متاآنالیز

ریاضیات کاربردی و علوم 

 غیر خطی

، 16، ژاو15، لو14کوین

17ژانگ  
 0211 621 متاآنالیز

4 
وفاداری گردشگری: تصویر مقصد و 

 متاآنالیز
21، لو20، کای19، فو18ژانگ مدیریت گردشگری  0216 44 متاآنالیز 

 یک متاآنالیز تقاضای گردشگری 2
تحقیقات سالانه 

 گردشگری
 1115 12 متاآنالیز کروچ

1 
یک متاآنالیز از پیشینیان و پیامدهای 

 رضایت در گردشگری و مهمان نوازی

مجله بازاریابی و مدیریت 

 مهمانداری

، 23، سانتینی22لادریا

25، سامپایو24آراوجو  
 0214 105 متاآنالیز

                                                           
1. Bo Peng 

2. Haiyan Song 

3. Geoffrey I. Crouch 

4. Stephen F. Witt 

5. NAMHYUN KIM 

6. ZVI SCHWARTZ 

7. Dogan Gursoya 

8. Zhe Ouyang 

9. Robin Nunkoo 

10. Wei Weif 

11. Mercedes Castro-Nuño 

12. José A. Molina-Toucedo 

13. María P. Pablo-Romero 

14. Yong Qin 

15. Yuyan Luo 

16. Yuqing Zhao 

17. , Jin Zhang 

18. Hongmei Zhang 

19. Xiaoxiao Fu 

20. Liping A. Cai 

21. Lin Lu 

22. Wagner Junior Ladeira 

23. Fernando de Oliveira Santini 

24. Clecio Falcao Araujo 

25. Claudio Hoffmann Sampaio 
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 1ادامه جدول   

 گیریابزاراندازه پژوهشگر منبع عنوان ردیف
حجم 

 نمونه

سال 

 اجرا

1 

نقش گردشگری و تفریح در 

گسترش گونه های غیر بومی: 

 بررسی سیستماتیک و متاآنالیز

 پلوز وان
، 2، روکلیف1آندرسون

4، دونل3هاداوای  
 0215 70 متاآنالیز

12 

بررسی سیستماتیک مطالعات متاآنالیز 

در ادبیات گردشگری و مهمان 

 نوازی

مجله اروپایی تحقیقات 

 گردشگری

، 6، کلیکر5یوستونل

7گوزلر  
 0201 64 متاآنالیز

11 
تحقیقات گردشگری متقابل فرهنگی: 

 متاآنالیز

مجله تحقیقات مهمان 

 نوازی و گردشگری
8لی  0216 11 متاآنالیز 

10 
گردشگری هنرهای رزمی: متاآنالیز 

 0202-0225انتشارات از سال های 
 پایداری

، 10، اسویدر9پاولک

11کینارسکی  
 0202 66 متاآنالیز

17 

فراتحلیلی بر مطالعات گردشگری 

روستایی در ایران: پژوهشی در 

 چارچوب روش شناسی کیو

-مجله پژوهش و برنامه

 ریزی روستایی

بیات، سید علی ناصر 

بدری، محمدرضا 

رضوانی و حسنعلی 

 فرجی سبکبار

 1717 174 روش کیو

  های پژوهشمنبع: یافته   

 در مقالات فراتحلیل پریزما. فراوانی گزارش معیارهای بیانیه 0جدول 

 معیارها موارد
قابل اجرا 

 نیست

گزارش نشده 

 است

گزارش شده 

 است

     عنوان

 17 2  مند، فراتحلیل و یا هر دو در عنوان اشاره به مرور نظام 1

     چکیده

0 

ها، معیارهای ورود ه چکیده ساختارمند شامل جزییات زمینه، اهداف، منابع دادهئارا

مشخصات مشارکت کنندگان و مداخلات آنها، روش  مطالعات با در نظر گرفتن

د ها و کُکاربرد یافته ها، نتیجه گیری،ارزیابی و ترکیب مطالعات، نتایج، محدودیت

 ثبت مطالعه

 6 1 

                                                           
1. Lucy G. Anderson 

2. Steve Rocliffe 

3. Neal R. Haddaway 

4. Alison M. Dunn1 

5. Mehmet Fatih Ustunel 

6. Nuri Celiker 

7. Cem Oktay Guzeller 

8. Mimi Li 

9. Przemysław Pawelec 

10. Paweł´ Swider 

11. Wojciech J. Cynarski 
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 0ادامه جدول 

 معیارها موارد
قابل اجرا 

 نیست

گزارش نشده 

 است

گزارش شده 

 است

     مقدمه

 12 7  توجیه لزوم اجرای مطالعه و مرور در اطلاعات موجود شناخته شده 7

 PICO  1 6 ارایه یک جمله صریح و روشن از سؤال پژوهش با ذکر دقیق جزییات 6

روش 

 پژوهش
    

5 
ه پروتکل مرور و آدرس آن )برای مثال: آدرس سایت( و ئدر صورت وجود، ارا

 د ثبتاطلاعات ثبت مطالعه نظیر کُ
 1 10 

4 

-و طول مدتّ مطالعه( و ویژگی PICOهای مطالعه ) به عنوان مثال: توصیف ویژگی

های اند )برای مثال: سالهایی که به عنوان معیار ورود مطالعات در نظر گرفته شده

 مورد بررسی، زبان و وضعیت انتشار مطالعات(

 1 10 

2 

های اطلاعاتی با پایگاه :توصیف تمام منابع اطلاعاتی مورد جستجو )به عنوان مثال

ارتباط با نویسندگان مطالعات به منظور شناسایی مطالعات  تاریخ جستجو در آنها،

 وبیشتر( و تاریخ و زمان آخرین جستج

 1 10 

1 
شرح کامل راهبرد جستجوی الکترونیکی برای حداقل یک پایگاه اطلاعاتی )شامل 

 در جستجو( به طوری که قابل تکرار و پیگیری باشد. هرگونه محدودیت استفاده شده
 0 11 

1 
مند و در  ذکر فرآیند انتخاب مطالعات )یعنی شرایط ورود مطالعات به مرور نظام

 فراتحلیل(صورت امکان به 
 1 10 

12 

های جمع ها از مطالعات )به عنوان مثال: استفاده از فرمتوصیف روش استخراج داده

ها در دو نسخه به ها، استخراج دادهمطالعه برای ارزیابی فرم آوری داده، انجام پیش

 قانها از محقّآوردن و تأیید داده دستطور مستقل از هم( و هرگونه فرآیندی برای به

 5 1 

11 
ها )به عنوان ارایه فهرست و تعریف کلیه متغیرهای مورد استفاده در استخراج داده

 های در نظر گرفته شدهو منابع مالی( و تمام فرضیات و ساده سازی PICOمثال: 
 7 12 

10 

های موجود در مطالعات های مورد استفاده برای ارزیابی خطر سوگیریتوصیف روش

در مطالعه یا سطح پیامد(، و  خ دادِهای رُخصوصیات سوگیری مورد بررسی )از جمله

 شونداستفاده می هااین که این اطلاعات چگونه در ترکیب داده

 5 1 

17 
های اصلی سنجش شده در هر مطالعه )به عنوان مثال: نسبت خطر، ذکر شاخص

 ها(تفاوت میانگین
 6 1 

16 
ها و ترکیب نتایج مطالعات و در صورت انجام، روش سازی دادهتوصیف روش آماده

 ( در فراتحلیلI2تعیین میزان توافق مطالعات اولیه )به عنوان مثال: 
 4 2 

15 
هایی که ممکن است نتیجه تجمعی مطالعات را تحت توصیف روش ارزیابی سوگیری

 مطالعات(مثال: سوگیری در انتشار و گزارش انتخابی  تأثیر قرار دهند )به عنوان
 2 4 

14 
ها، توصیف آنالیزهای جانبی )برای مثال: تحلیل حساسیت با آنالیز زیرگروه

 اند.دهند که از پیش تعیین شدهمتارگرسیون(؛ در صورت انجام نشان می
 0 11 

     نتایج
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 0ادامه جدول 

 معیارها موارد
قابل اجرا 

 نیست

گزارش نشده 

 است

گزارش شده 

 است

12 
اند، همراه با علل لیه و مطالعاتی که مورد ارزیابی قرار گرفتهمطالعات اوّذکر تعداد 

 ترجیحاً استفاده از دیاگرام ریزش آنها در فرآیند انتخاب؛
 6 1 

11 
ای که در مورد استخراج داده قرار گرفته است )برای مثال: ارائه مشخصات هر مطالعه

 و طول مدتّ مطالعه( به همراه آدرس آن PICOحجم نمونه، 
 5 1 

11 
های موجود در هر مطالعه و در صورت وجود، ذکر هرگونه ذکر میزان خطر سوگیری

 ارزیابی سطح پیامد
 6 1 

02 
های هر گروه برای تمامی پیامدها و برای هر مطالعه، گزارش الف( خلاصه داده

 Forestplotمداخله ب( تخمین شدتّ اثر و فاصله اطمینان، ترجیحاً با استفاده از 
 11 0 

 12 7  ذکر نتایج هر فراتحلیل انجام یافته شامل فاصله اطمینان و میزان توافق 01

 1 6  های مجموع مطالعاتذکر نتایج ارزیابی خطر سوگیری 00

07 
آنالیزهای جانبی )برای مثال: تحلیل حساسیت یا آنالیز  ه نتایجئدر صورت انجام، ارا

 ها، متارگرسیون(زیرگروه
 1 10 

     بحث

06 

های مهم و کلیدی شامل قدرت شواهد برای هر پیامد اصلی؛ خلاصه کردن یافته

های دهندگان مراقبتکلیدی )به عنوان مثال: ارایه هایها با گروهارتباط این یافته

 کاربران و سیاستگذاران(بهداشتی، 

 5 1 

05 

های مطالعه و سطح پیامد )به عنوان مثال: میزان خطر بحث در مورد محدودیت

عنوان مثال: بازبینی ناقص تحقیقات مشخص شده و  سوگیری( و در سطح مرور )به

 گزارش سوگیری(

 0 11 

 12 7  ی از نتایج و کاربرد در مطالعات آتیتفسیری کلّ ئهارا 04

تأمین 

 بودجه
    

 5 1  فی منابع تأمین بودجه و نقش آنها در مطالعه حاضرمعرّ 02

 های پژوهشمنبع: یافته   

 

 گیرینتیجه

سعی شد در این مطالعه، سیزده مقاله فراتحلیل منتشر شده در مجلات خارجی و داخلی معتبر در یک دهه 

در این مطالعه جای سؤال داشته و دارد که گذشته بررسی شود. محدودیت در تعداد مقالات یافت شده 

چرا در این یک دهه گذشته تعداد مقالات با این روش تحقیق بسیار اندک و ناچیز است. جای بررسی و 
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ای داشته و ای بسیار جایگاه ویژهریزی منطقهتحقیق دارد که این گونه مقالات در نظام شهرسازی و برنامه

رزیابی، اساس مطالعات آتی قرار گیرد. این مطالعه در نظر داشت به بررسی تواند به عنوان یک رویکرد امی

ای بپردازد. از این رو، مقایسه نتایج حاصل از این های فراتحلیل در حوزه گردشگری منطقهکیفیت گزارش

پذیر است. در این پژوهش میزان انطباق پژوهش در مطالعات چاپ شده مجلات خارجی و داخلی امکان

کلّی گزارش مطالعات فراتحلیل در مقالات مورد بررسی خوب تخمین زده شده است و سال چاپ مقاله، 

تخصص و تعداد نویسندگان تأثیری بر کیفیت گزارش مقالات نداشتند. در پژوهش حاضر کیفیت مقالات 

رسد ( برآورد گردید. بنابراین به نظر میپریزماه مورد بررسی در محدوده متوسط )هماهنگی با بیانی

ابزارهای داوری مختلف، بر تفاوت کیفیت گزارش مقالات مؤثر باشند. از سوی دیگر این درصد کیفیت 

تواند به دلیل عدم توجّه کافی نویسندگان و حتّی سردبیران مجلات به استانداردهای گزارش مقالات می

در داوری  پریزماتفاده از ابزارهای اختصاصی ارزیابی کیفیت مقالات مانند این نوع از مطالعات و عدم اس

مقالات ارسالی به این مجلات باشد. در نهایت لازم به ذکر است که محدودیت اصلی این پژوهش، نبودن 

ارزیابی مقالات بوده است، چرا که برای بررسی تأثیر تعداد و تخصص نویسندگان بر کیفیت گزارش 

راتحلیل، پژوهشگر مجبور به مطالعه تخصص نویسندگان بودند. در کنار محدودیت اصلی این مطالعات ف

مند بودن روند جستجوی مقالات دانست، چرا که مقالات توان در نظامپژوهش، نقطه قوت آن را نیز می

تحلیل اند. کیفیت گزارش مقالات فرامند وارد مطالعه شدهمورد بررسی در این مطالعه به صورت نظام

 پریزماتواند توجّه نویسندگان نسبت به بیانیه ای، در سطح متوسط بوده که دلیل آن میگردشگری منطقه

شود برای بالا بردن سطح کیفی مقالات مجلات داخلی در حوزه شهرسازی و باشد. از این رو، پیشنهاد می

و ناظران کیفی مجلات علمی در وزارت  توسط نویسندگان، سردبیران پریزماای، به بیانیه ریزی منطقهبرنامه

های ارزیابی مقالات که توسط ای شود. این بیانیه در کنار مؤلفهعلوم، تحقیقات و فناوری توجّه ویژه

تواند مکمل و عامل افزایش کیفیت مقالات تخصصی در حوزه شود، میداوران مجلات در نظر گرفته می

توانیم در حوزه نهایت بر اساس این گزارش فراتحلیل، می ای شود. درریزی منطقهشهرسازی و برنامه

اشاره نماییم که در مقالات مورد بررسی قرار گرفته، بیشترین کاربرد را  نظریه تبادل اجتماعیفرانظریه به 

 ای تا به این لحظه داشته است.ای در مطالعات گردشگری منطقهداشته و این نظریه جایگاه ویژه
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 چکیده

پژوهش حاضر به منظور بررسی تاثیر ارزش تجربی بر ابعاد سازنده کیفیت ارتباط صورت گرفته است. برای نیل به هدف 

نفر از مشتریان آژانس های مسافرتی معتبر در  122گیری قضاوتی  از پژوهش، مدل پیشنهادی با داده هایی که به روش نمونه

شمال غرب ایران گردآوری شده است، بر اساس روش مدل یابی معادلات ساختاری و توسط نرم افزار اسمارت پی ال اس 

ه کیفیت ارتباط پشتیبانی های تشکیل دهندمورد آزمون قرار گرفته است. یافته های تحقیق از تأثیر ارزش تجربی بر سازه 2/0/7

ای رضایت و اعتماد نیز مورد تأیید قرار گرفته است. پیشنهاد مدل مفهومی برای اولین بار و آزمون آن در کند. نقش واسطهمی

باشد. پیشنهاداتی برای مدیران جهت بهبود کیفیت ارتباط با مشتریان و های نوآورانه تحقیق میجامعه آماری مورد نظر از جنبه

 یز محققان آتی ارائه شده است.ن

 

 کیفیت ارتباط، ارزش تجربی، آژانس مسافرتی، مدل یابی معادلات ساختاریها: کلیدواژه
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 مقدمه

های بسیاری را در خود جای داده است )رشیدی و همکاران، از آنجایی که ایران از نظر گردشگری جاذبه

جهت رونق اقتصادی تلقی گردد. البته انجام چنین تواند گام مهمی در (، رواج صنعت گردشگری می1717

های تشکیل دهنده آن است )ضرغام بروجنی و همکاران، امر خطیری نیازمند تحول در عناصر و فعالیت

های مسافرتی اشاره نمود که با توان به آژانسترین عناصر صنعت گردشگری، می(. از جمله مهم1710

( مطالعات درخور توجهی در مورد آنها صورت 1110، 1)لی بلنکوجود سهم بالای آنها در این صنعت 

ریزی سفر به صورت سازماندهی شده به گردشگران کمک کرده )کاوای نگرفته است. این دفاتر در برنامه

کنند. ( عمل می1111، 7( و به عنوان منبع عرضه بسیاری از خدمات گردشگری )بیتنر و بومز0216، 0لی

رهای رقابتی موجود باعث شده است تا دفاتر گردشگری مشتریان فعلی خود را به تغییرات محیطی و فشا

عنوان بازاری برای خدمات بهتر مورد توجه قرار داده و در حفظ و بهبود ارتباط با آنها تلاش نمایند 

-(. از آنجایی که مشتریان عامل مهمی در دوام اقتصادی بلندمدت چنین سازمان0211، 6)ریچارد و ژانگ

-(، برای کسب رضایت آنها لازم است تا ارزش0225، 5آیند )کریس چوی و سیراکایاایی به حساب میه

تواند از مباحث های مد نظرشان شناسایی گردد. از این رو، ارزش تجربی درک شده توسط مشتریان می

ح زندگی (. در این پژوهش با عنایت به رشد سط1715مهم و قابل مطالعه باشد )بیات و خزایی پول، 

های گردشگران که تامین های مرتبط با حوزه گردشگری و تغییر ذائقه و خواستهجوامع، بهبود فعالیت

(، سعی شده 1714سازد )یاوری گهر و همکاران، رضایت و جلب وفاداری آنها را با مشکل مواجه می

د و تاثیر آن بر کیفیت های مسافرتی پرداخته شواست به بررسی مفهوم ارزش تجربی گردشگران در آژانس

ها در ارتباط با گردشگران مورد مطالعه قرار گیرد تا با ارایه مستندات قابل اتکا بتوان به مدیران این سازمان

 این از هدف حفظ مشتریان و ارتقای تعهد آنها و کسب مزیت رقابتی و سودآوری، یاری رساند. بنابراین،

 این خاص، طور به. است ارتباط کیفیت ابعاد از یک هر بین طرواب بر تجربی ارزش تأثیر بررسی مطالعه

                                                           
1. LeBlanc 

2. Kawai li 

3. Bitner & Booms 

4. Richard & Zhang 

5. Chris Choi & Sirakaya 



 059                                                        های مسافرتینقش ارزش تجربی در کیفیت ارتباط با مشتریان آژانس
 

 

 

آنها  مشتریان بر کیفیت ارتباط )رضایت، اعتماد، تعهد( تجربی آیا ارزش( 1) این است که به دنبال مطالعه

 پژوهش آماری جامعه از شده گردآوری هایداده با پشنهادی مدل آیا( 0) و دارد تأثیر با آژانس مسافرتی

 دارد؟ برازش

 پیشینه تجربی 

 گردشگران تجربی کیفیت ابعاد تأثیر ( با مطالعه0201) 1فنگ و همکاران ارزش تجربی و رضایت مشتری.

های با خدمات محدود اقامت در هتل از مشتریان رضایت و شده درک احساسی و های عملکردیارزش بر

تواند برای تامین لذت زیبائی شناسی می تفریحی عناصر مهمانان و نیز افزودن تعاملی دریافتند که تجربیات

 اقامت تجربی ارزش تأثیر چگونگی با بررسی (0201) 0فو و وانگ. آنها کمک نماید رضایت افزایش به

 توصیه و گردشگران به منظور افزایش اقامت که دادند نشان رفتاری نیات و اصیل خشنودی بر گردشگران

در  .داد قرار اولویت در را در گردشگران واقعی خرسندی احساس باید تجربی، ارزش طریق از به دیگران

 ( نشان دادند که ارزش0202) 7اجتماعی برندهای مختلف، فرودی و همکاران هایرسانه حوزه خدمات

 رضایت بر ایحاشیه صرفاً یک اثر( عاطفی و فکری)خود  اصلی بعد دو طریق از کنندگان مصرف تجربی

 مطالعه با (0201) 6می باشد. توئینرات و همکاران عملکردی ارزش نتیجه تجربی ارزشدارد چرا که  آنها

ضمن تائید اهمیت همه  مشتریان، سفر مهم هایجنبه عنوان به تجربی هایارزش و پاسخ، هم آفرینی، رفتار

سه بخش بندی  با از سفر مشتریان، رضایت روی خرید از پس مراحل تمام های تجربی درعناصر ارزش

 در سفر از رضایت پیشایند سه که تأثیر مشخص کردند آنها سفر الگوی گانه شرکت کنندگان بر اساس

 در مدلی ایجاد ( با0202) 5موگولون و همکاران -هرناندز .است متفاوت مختلف مشتریان بخش های

 برای گردشگرانمشخص کردند که  جدید تجربی متغیرهای گرفتن نظر در با غذا بر مبتنی تجربیات حوزه

رضایت آنها به شمار  تامین در اصلی عنصری هستند کیفیت تجربه تجربی هایارزش دنبال به که آشپزی

 از عنصری عنوان آپارتمانی به طبیعی گیاهان تأثیر مطالعه نیز ضمن (0202) 4آید. آپالازا و همکارانمی

                                                           
1. Feng, Chen & Lai 
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 تأثیر داخلی محیط در طبیعی گیاهان نشان دادند که وجود مشتریان وفاداری و رضایت بر محیطی فضای

 هایمدل تأثیر (0211) 1ایحتیار و همکاران .دارد رضایت روی تبع آن، به و شناسی زیبایی ارزش بر مهمی

 جوان مشتریان را روی رضایت تجربی هایارزش و اجتماعی، قضاوت خدمات، کیفیت تجربی، بازاریابی

 0لی و همکاران .افزایش رضایت آنها مورد تائید قرار دادندهای تجربی را در بررسی نموده و نقش ارزش

 سه تاثیر مشتریان، رضایت بر آنها نیز تاثیر و تجربی ارزش هایمولفه موثر بر عوامل بررسی ( با0212)

 7نمودند. سوارت اعلام توجه قابل و مثبت رضایت را روی )بجز زیبائی شناسی( تجربی ارزش از مولفه

( با توسعه مدل کسب و کار ارزش تجربی گردشگران، دریافت که ارزش تجربی، رضایت و رفتار 0212)

پس از مصرف نقش مهمی در دستیابی به اطلاعات و ایجاد دانش در مورد نحوه بکارگیری مدل مزبور 

 های گردشگری دارند. برای کسب تجربه خدمت از سوی سازمان

 از مراقبت کیفیت ابعاد بین با مطالعه رابطه (0201) 6وو و همکاران ارزش تجربی و اعتماد مشتری.

 تحت هم تجربی اعتماد که دادند نشان باروری گردشگری مند دررابطه تجربی بازاریابی ابعاد و باروری

 روابط در باب (0211) 5وو و همکاران مطالعه. گیردمی قرار تجربی ارزش هم و تجربی رضایت تأثیر

اسلامی اندونزی از تاثیر  هایبانک حوزه آیندهای هفتگانه آن درپیش و تجربی وفاداری بین ساختاری

 ( نیز با مطرح نمودن چهار0211) 4گوپتا و همکاران .پشتیبانی کرده است تجربی اعتماد بر تجربی کیفیت

 دیگری و( گرایانه لذت/  سودگرایانه) های خودگراهای تجربی سبز در دو دسته بندی ارزشاز ارزش بعد

 ایجاد اعتماد اصلی عامل عنوان به خودگرا هایارزش اند که فقطعنوان کرده (دوستانه نوع/ اجتماعی) گرا

 اهداف مفهوم اثبات در های دیگری گرارعایت موارد مرتبط با ارزش آیند و علیرغم این کهبه شمار می

ای ( با بررسی نقش واسطه0211) 2ایزوگو و همکاران .کنندنمی القا را اعتماد لزوماً اما هستند مهم سبز

های آنلاین در فیس بوک نشان دادند ابعاد ارزش تجربی بین اعتماد کلی و اعتماد خاص مشتریان فروشگاه

گذارند. با که به جز زیبایی شناسی، سایر ابعاد ارزش تجربی بطور چشمگیری بر اعتماد خاص تاثیر می
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و ایرانی، به جز موارد محدود فوق، مطالعات دیگری که به  1ی معتبر خارجیتوجه به جستجوی سایت ها

 بررسی رابطه مستقیم بین ارزش تجربی و اعتماد نموده باشند، یافت نشد. 

با مد نظر  ماکائو بازی صنعت ( در مطالعه موردی روی0201) 0وو و همکارانرضایت و اعتماد مشتری. 

تجربی، نشان دادند  نیات آتی و تجربی، رابطه کیفیت تجربی، کیفیت قبیلاز  وجهی چند روابط قرار دادن

 تأثیر( فیزیکی محیط و تماس، سرگرمی، غافلگیری، تعلق خاطر، جویی، لذت) تجربی کیفیت که ابعاد

نیز  (0201) 7در مطالعه وو و همکاران. گرددمی تجربی اعتماد به منجر که دارد تجربه از رضایت بر مثبتی

 مصرفی، هایارزش تأثیر با بررسی (0202) 6رابطه مورد تائید قرار گرفته است. ایساک و همکاراناین 

تبلیغات شفاهی  و سبز مشتری وفاداری انرژی بر هایبرچسب به مشتری اعتماد و سبز، مشتری رضایت

 مشتری رضایت بر حدودی تا مصرفی هایارزش که دادند نشان کم مصرف محصولات در رابطه با مثبت

 5وو و همکاران .را تحت تاثیر قرار می دهد مشتری اعتماد خود نوبه این نیز به که گذارند می تأثیر سبز

 تجربی رابطه نیات و تجربی، رابطه کیفیت ابعاد رستوران، دلبستگی ابعاد بین روابط مطالعه ( نیز با0211)

تعهد(  و اعتماد، )رضایت، موجود رابطه کیفیت ابعاد های دوستانه مجردی، در چارچوبدر حوزه رستوان

( با ارایه مدل 0212) 4مولینللو و همکاران. انداز تاثیر رضایت تجربی روی اعتماد تجربی حمایت کرده

مبتنی بر شواهد تجربی در زمینه فروش آنلاین لباس و شناسائی عوامل پیش بین وفاداری، تاثیر رضایت 

 و موبایل کسب وکار صنعت ( نیز در0214) 2روی اعتماد را مورد تائید قرار دادند. جیمنز و همکاران

به این نتیجه رسیدند که افزایش رضایت  کنند،می استفاده پرداخت موبایل برای از که مکزیکی خریداران

( با بررسی تاثیر شفافیت بر رضایت و 0215) 1گردد. مدینا و روفاینمنجر به افزایش اعتماد مشتری می

 1اعتماد مشتری در دانشگاه های دولتی نشان دادند که رضایت تاثیر مثبتی بر اعتماد دارد. نتایج مطالعه لای

 هایآژانس مشتریان بین در ارتباط کیفیت و شده ادراک ارزش خدمات، فیتکی نقش مورد ( در0216)

                                                           
1.Taylor & Francis, Sage, Emerald Insight, ScienceDirect, Wiley, Hrčak, Springer 

2. Wu, Ai, Chang, Wang & Wu 

3. Wu, Chen, & Chang 

4. Issock, Mpinganjira, & Roberts-Lombard 

5. Wu, Cheng, Ai, & Chen 

6. Molinillo, Gómez-Ortiz, Pérez-Aranda, & Navarro-García 

7. Jimenez, San-Martin, & Azuela 

8. Medina & Rufín 

9. Lai 
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( نیز در 0217) 1حکایت دارد. امین و همکاران مشتری اعتماد روی رضایت مثبت از تاثیر ماکائو مسافرتی

مالزی تاثیر مثبت رضایت روی اعتماد را مورد تایید قرار  کشور های بانک مطالعات خود روی مشتریان

 اند.داده 

( این 0211) 6( و وو و همکاران0201) 7وو و همکاران (،0201) 0وو و همکارانرضایت و تعهد مشتری. 

( با ادغام مدل موفقیت کسب وکار الکترونیکی 0214) 5رابطه را مورد تائید قرار داده اند. وانگ و همکاران

رضایت بر تعهد مشتری حمایت اعتماد، و ارائه مدل چسبندگی وبسایت از تاثیر مثبت  -و نظریه تعهد

( با آزمون سه سازه کیفیت ارتباط به عنوان واسطه بین شهرت هتل و نیات 0214) 4نمودند. سو و همکاران

اند. با بررسی نقش ارزش رفتاری مشتریان، از تاثیر مثبت و قابل ملاحظه رضایت بر تعهد مشتری خبر داده

ابطه بین کیفیت خدمات و وفاداری مشتریان، لای ادراک شده، رضایت مشتری و تعهد عاطفی در ر

کاربران  درگیری میزان ( نیز تاثیر رضایت روی تعهد را مورد تایید قرار داد. نتایج بررسی تاثیر0215)

 اعتماد بر رضایت ( حاکی از تاثیر0221) 2سانچز آنان از سوی وفاداری بر اینترنتی بانکی خدمات اسپانیائی

 گردشگری بسته خرید از پس شده ادراک ارزش تاثیر با بررسی نحوه( 0222) 1همکارانداشت. مولینر و 

دارد.  اعتماد روی مثبتی تاثیر اسپانیا نشان دادند که رضایت در های مسافرتیآژانس ارتباط کیفیت روی

-آژانس مشتریان وفاداری و ارتباط کیفیت افزایش با پایه ریزی نظری( 0222) 1کاسرس و پاپاروئیدامیس

 دارد.  مشتریان اعتماد روی قابل توجهی تاثیر عنوان کردند که رضایت اروپایی تبلیغاتی های

( این رابطه مورد 0201) 11( و وو و همکاران0201) 12در مطالعه وو و همکاراناعتماد و تعهد مشتری. 

 ها برایهتل وفاداری هایبرنامه ( نیز در رابطه با ایجاد0202) 10پشتیبانی قرار گرفته است. شین و همکاران

 توجه قابل نقش دادن نشان با مشتریان، با پایدار رابطه ایجاد و برند هتل با مشتریان احساس هویت افزایش

                                                           
1. Amin, Isa, & Fontaine 

2. Wu, Chen, & Chang 

3. Wu, Ai, Chang, Wang & Wu 

4. Wu, Cheng, Ai, & Chen 

5. Wang, W.T, Wang, Y.S, & Liu 

6. Su, Swanson, Chinchanachokchai, Hsu, & Chen 

7. Sanchez-Franco 

8. Moliner, Sanchez, Rodriguez, & Callarisa 

9. Caceres & Paparoidamis 

10. Wu, Chen, & Chang 

11. Wu, Ai, Chang, Wang & Wu 

12. Shin, Back, Lee, & Lee  
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-کرده اند. برنگر بر تعهد تأیید را« احساس هویت بر مبتنی اعتماد»تاثیر  اعتماد، ایجاد در احساس هویت

 و تعهد اساس بر کسب و کار-با-روابط کسب و کار ایجاد نحوه توصیف ( با0202) 1کونتری و همکاران

 مراکز یا های مسافرتیآژانس)ها با شرکای اصلی خود در حیطه روابط هتل آفرینی ارزش بر موثر اعتماد

( نیز این رابطه را 0211) 0اند. وو و همکارانتعهد حمایت کرده گیریاز نقش اعتماد در شکل( رزرواسیون

 شده درک کیفیت تئوری و برند با تعامل کاربرد با آزمون (0211) 7مورد تائید قرار داده است. رای و نایاک

 با تعامل و شده درک کیفیت که دادند نشان هند مهمانداری صنعت حوزه در برند به اعتماد گیریشکل در

 مهمانداری برند و مشتری بین عاطفی تعهد ایجاد در اصلی عامل که دهدمی شکل را برند به اعتماد برند،

با مطالعه تاثیر رضایت بر اعتماد و تعهد از دو دیدگاه اقتصادی و ( 0212) 6و همکاران راینگانجیامپ .است

-های بزرگ کشور آفریقای جنوبی، تاثیر مثبت اعتماد بر تعهد را گزارش کردهغیر اقتصادی در بین شرکت

( برای یافتن تاثیر تعهد و اعتماد روی اثربخشی بازاریابی داخلی در صنعت 0214) 5فانگ و لییناند. 

( 0211) 4رایت و گریس بیمارستان، تاثیر مثبت اعتماد بر تعهد مشتری را مورد پذیرش قرار دادند. مطالعه

 بود.  تعهد روی اعتماد ثبتم تاثیر وجود بیانگر امتیاز در استرالیا نیز فروش خرده 6 روی کیفی رویکرد با

 هایبسته عنوان کیفیتی هستند، به با گردشگری حاوی خدمات که را مسافرتی هایبسته گردشگران،

 خوب تجربه که دهدمی همان طور که بیشتر مطالعات تجربی نیز نشان .گیرندمی در نظر ارزشمند مسافرتی

 بر نیز مشتری شود و رضایتگردشگران می رضایت به و درک ارزش تجربی بالاتر منجر مسافرتی از بسته

بنابراین در پژوهش حاضر ابتدا فرض بر این است که ارزش تجربی . گذاردمی تأثیر وی اعتماد و تعهد

های مسافرتی را تحت تاثیر قرار دهد. از سوی دیگر، به طوری که تواند رضایت مشتریان آژانسمی

 از استفاده با مصرف متنوع هایموقعیت در تعهد مشتریان که ندکنمی اظهار ملاحظه شد بیشتر محققان

 گردشگر که یعنی هنگامی. است بینیقابل پیش اعتماد و رضایت جمله از ارتباط کیفیت هایسایر مؤلفه

لذا با عنایت به  .یابدمی افزایش نیز وی تعهد کند،می تجربه را مسافرتی آژانس از خود رضایت افزایش

                                                           
1. Berenguer-Contrí, Gallarza, Ruiz-Molina, & Gil-Saura 

2. Wu, Cheng, Ai, & Chen 

3. Rai   & Nayak 

4. Mpinganjira, Roberts-Lombard & Svensson 

5. Fang & Lien 

6. Wright & Grace 
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را مورد توجه قرار داده است.  یمشتر تعهدبر رضایت  مثبت ریتاثنتایج سایر تحقیقات، مطالعه حاضر نیز 

اما به طوری که در بند ارزش تجربی و اعتماد مشتری نیز به آن اشاره گردید، پیشینه تجربی در باب ارتباط 

رسی تاثیر ارزش تجربی بر اعتماد مشتری در مطالعه این دو سازه بسیار محدود بوده است. بنابراین، بر

-تواند در کمک به ادبیات این حوزه گام موثری تلقی گردد. همچنین، تحقیقات قبلی نشان میحاضر می

 به از طرف گردشگر بیشتری اعتماد باشد، بیشتر مسافرتی آژانس از گردشگر رضایت چه دهد که هر

امر مبنائی برای پایه ریزی فرضیه سوم شده است. بر اساس مطالعات  شود، و اینمی ایجاد مسافرتی آژانس

 در مشتریان با ایجاد تعهد و هاستوعده باورپذیری برای لازم شرط تجربی، با عنایت بر این که اعتماد

است که  نیدر پژوهش حاضر فرض بر ا بنابراین شود،محقق می مسافرتی از سوی آژانس هاوعده عمل به

 شود و اعتمادمی نیز به آن بیشتر وی تعهد باشد، بیشتر مسافرتی آژانس به گردشگر اعتماد میزان هرچه

 .داشته باشد یانبر تعهد مشتر یمثبت ریتواند تاثیم

 مبانی نظری پژوهش

( به منظور توسعه مفهوم ارزش 1116) 1. ارزش تجربی اصطلاحی است که توسط هالبروکارزش تجربی

(، تعاملات عالی بین مشتریان 0215) 0گرفت. به زعم تی سای درک شده، برای اولین بار مورد استفاده قرار

و خدمت رسانان، ارزش تجربی را ترویج خواهد داد و بر این اساس و با مد نظر قرار دادن چارچوب 

)مفرح  4، و سرخوشی5، زیبایی شناسی6، برتری خدمات7تریهالبروک، وی چهار بُعد بازگشت سرمایه مش

نرخ بازگشت سرمایه منعکس کننده مقدار نسبی سودی است که مشتری در  .بودن( را مطرح کرده است

کند. برتری خدمات نشان دهنده میزان برآورده شدن انتظارات مشتری است. قبال پول و زمان دریافت می

ء فیزیکی و ایجاد زیبایی بصورت عملکرد کلی اشاره دارد. سرخوشی، لذت زیبایی شناسی، به تناسب اشیا

                                                           
1. Holbrook 

2. Tsai 

3. Customer Return On Investment (CROI) 

4. Service Excellence 

5. Aesthetic 

6. Playful 
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کند )کنگ و ذاتی است که شرکت با ارایه خدماتی بعنوان نقطه گریز از روزمرگی در مشتریان ایجاد می

 (.0222، 1همکاران

. داندمی آن مشتریان و شرکت یک بین تعامل کیفیت را ارتباط کیفیت( 1112) 0گومسونکیفیت ارتباط. 

 دارد رسان تمایل خدمت آتی مندی از عملکردبهره به مشتری که است این نشانگر ارتباط کیفیت بودن بالا

 مرتبط یا مجزا ابعاد شامل بالاتر مرتبه سازه یک ارتباط کیفیت این که مورد (. در1114، 7)ونگ و سوهال

ضرورت ترکیب ابعاد مختلف برای اندازه  (، و1111، 6داشته )دورش و همکاران وجود توافق باشد،می

برای  تحقیقات، اغلب (. در0227، 5)والتر و همکاران است قرار گرفته ارتباط مورد تایید گیری کیفیت کلی

؛ :0211، 4است )برای نمونه: وو و لی شده گرفته نظر در تعهد و اعتماد رضایت، بعد سه ارتباط کیفیت

 مذکور، تحقیق نیز همسو با ادبیات این (. در1111، 1و جانسون ؛ گاربارینو0221، 2وولف و همکاران

 اعتماد، متمایز اما مرتبط )رضایت، بعد یک سازه مرتبه دوم تلقی شده و سه مسافرتی آژانس ارتباط کیفیت

  . شده است برای آن لحاظ تعهد( و

)ملازم الحسینی و شود خشنودی یا ناخشنودی مشتری از خرید قبلی با رضایت سنجیده میرضایت. 

 بین میزان برآورده شدن انتظارات در تعاملات به رضایت ،(1115) 1ویلسون نظر (. طبق1714همکاران، 

توان احساس خوشایند یا در واقع، رضایت را می .شودمی خدمت رسان اطلاق و کننده مصرف

ل با انتظارات در مشتری ناخوشایندی متصور شد که به واسطه ارزیابی اختلاف بین عملکرد واقعی محصو

 و هاخواسته به بخشیدن تحقق میزان عنوان به رضایت مطالعه این (. در0210، 12شود )کاتلر و کلرایجاد می

 تکامل و مسافرتی آژانس توسط شده ارائه خدمات یا کالاها از وسیعی از طریق طیف گردشگر آرزوهای

 .است شده زمان تعریف طول در آن

                                                           
1. Keng, Huang, Zheng & Hsu 

2 . Gummesson 

3. Wong & Sohal 

4. Dorsch, Swanson, & Kelley 

5. Walter, Müller, Helfert, & Ritter 

6. Wu & Li 

7. Wulf, Odekerken-Schröder, & Iacobucci 

8. Garbarino & Johnson 

9. Wilson 

10. Kotler & Keller 
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-تعریف می مشتری در مانده باقی و شده ایجاد امنیت را حس ، اعتماد(0221) 1مونئورا و دلگادو اعتماد.

به عبارت دیگر، اعتماد سطحی از  .کرد خواهد برآورده را او مصرفی رسان انتظارات خدمت که کنند

رد بینی داهای طرف دیگر و عملکرد مبتنی بر اصول اخلاقی و قابل پیشاطمینان است که فرد به شایستگی

 یعنصر، و حفظ اعتماد جادیا( 1716(. به زعم احمدی و عسگری ده آبادی )0225، 0)ارول و همکاران

 این . درو کارکنان است هاسازمان گرید ان،یبه روابط بلندمدت با مشتر موفقی ابیدر دست یاتیح اریبس

 آژانس توسط شده ارائه سفر بسته باشد داشته اطمینان احساس گردشگر که این عنوان به اعتماد مطالعه،

 کند، تعریف شده است.می برآورده را او انتظارات مسافرتی

 روابط به رسیدن برای مدت کوتاه موارد در گذشت و پایدار رابطه توسعه و بهبود به میل تعهدتعهد. 

 را تعهد سازه محققان، از (. برخی1110، 7باشد )اندرسون و ویتزمی ارتباط پایداری از اطمینان و بلندمدت

؛ بنسیل و 0210، 6کنند )بیتی و همکارانمی تقسیم هنجاری تعهد و محاسباتی، تعهد موثر، تعهد به

 بین رابطه در موجود قوی هیجان و شور با موثر، (. تعهد0225، 4؛ گوستافسون و همکاران0226، 5همکاران

 گردشگر تعهد مطالعه این (. در0215، 2گردد )کینینگهام و همکارانمی رسان مشخص خدمت و مشتری

 را مسافرتی آژانس به مشتری روانی وابستگی اشاره داشته و موثر تعهد به مسافرتی آژانس به نسبت

 .کندمی منعکس

های تحقیقمدل مفهومی و فرضیه

مدل  تحقیق این مسافرتی، آژانس صنعت در ارتباط کیفیت بر ارزش تجربی نقش بررسی منظور به

( و به صورتی که 0215( و تی سای )0216ارایه شده توسط لای ) هایتوسعه مدل پیشنهادی خود را با

داده  ارائه آیندی برای هر یک از ابعاد کیفیت ارتباط و تعهد گردشگران پسایند آن استارزش تجربی پیش

 ( در مدل خود برای0216لای ) نشان داده است. 1و فرضیات پیشنهادی را در قالب مدل مزبور در شکل 

                                                           
1. Delgado‐Ballester & Munuera‐Alemán 

2. Errol, Bruce & Winston 

3. Anderson & Weitz 

4. Beatty, Reynolds, Noble, & Harrison 

5. Bansal, Irving, & Taylor 

6. Gustafsson, Johnson, & Roos 

7. Keiningham, Frennea, Aksoy, Buoye, & Mittal 
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 و مولینر مدل گردشگران، وفاداری بر ارتباط کیفیت و شده درک ارزش خدمات، کیفیت نقش بررسی

 کیفیت به طوری که. ترکیب کرده است گردشگران وفاداری و خدمات کیفیت با را( 0222) همکاران

تی سای  .است پسایند آن گردشگران وفاداری و ارتباط کیفیت برای و ارزش درک شده پیشایندی خدمات

 ارزش تئاتری، اجزای از ترکیبی که کرده است تهیه را تلفیقی مدل یک تئاتر، تجربه اساس ( نیز بر0215)

و پیشینه  با مد نظر قرار دادن مبانی نظری .مند است رابطه بازاریابی پیامدهای و کیفیت ارتباط تجربی،

چارچوب که در زیر مورد اشاره قرار  در همینو دو فرضیه فرعی  ارائه پنج فرضیه اصلی تجربی پژوهش،

تواند به حفظ ارائه شده و چنین استنباط گردیده است که تمرکز روی ارزش تجربی مشتریان می اند،گرفته

ای نموده و در افزایش تعهد مشتریان در های مسافرتی کمک شایستهمشتریان موجود و سهم بازار آژانس

اید. در این راستا، بهبود رضایت و اعتماد در مشتریان باعث تقویت قبال آنها نقش قابل توجهی را ایفا نم

 چنین نقشی خواهد شد.

در همین راستا و بر اساس مدل پیشنهادی تحقیق، فرضیه یک و دو به تاثیر ارزش تجربی بر رضایت و 

پنج به تاثیر  اعتماد مشتری، فرضیه سه و چهار به تاثیر رضایت بر اعتماد و تعهد مشتری، و نهایتاً، فرضیه

ای رضایت بین اعتماد بر تعهد مشتری اشاره دارد. علاوه بر این، دو فرضیه فرعی در رابطه با نقش واسطه

 ارزش تجربی و اعتماد و نقش واسطه ای اعتماد بین رضایت و تعهد مورد آزمون قرار گرفته است.

 

 
 (0215 ی،اس یو ت؛ 0216 ی،لا. مدل مفهومی پژوهش ) اقتباس از مدل 1شکل 
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 شناسیروش

(، پژوهش حاضر دارای گرایش 0221، 0ساندرز و همکاران) 1با استناد به مدل پیاز فرایند پژوهش

پیمایشی، انتخاب تک روشه، و افق زمانی تک مقطعی است. با توجه  کاربردی، رویکرد قیاسی، استراتژی

که میزبانی اولیه از گردشگران ورودی از طریق  شمال غرب ایرانهای واقع شده در استانموقعیت ویژه 

چهار کشور همسایه یعنی آذربایجان، ارمنستان، ترکیه، و عراق را بر عهده داشته و در واقع حلقه اتصال 

و نیز نقش حساس و پر رنگی که دفاتر خدمات مسافرتی و  آیندمیبه شمار  آنها با سایر نقاط ایران

جوامع اروپائی ایفا  توانند در جذب و راهنمائی گردشگران به ویژه ازیگردشگری این منطقه از کشور م

های استانل شام)شمال غرب ایران معتبر در های مسافرتی آژانس مشتریانکنند، جامعه آماری این پژوهش 

 یابی معادلات. به دلیل استفاده از روش مدلدر نظر گرفته شده است (اردبیلو آذربایجان شرقی، غربی، 

های جدول ها، حداقل حجم نمونه از جامعه آماری پژوهش با استناد به دادهختاری برای تحلیل دادهسا

نامه به صورت پرسش 122(. لذا 1716 رامین مهر و چارستاد،) محاسبه شده استنفر  112، 1 شماره

گردید. جهت های مسافرتی جمع آوری گیری قضاوتی از مشتریان آژانسای و با روش نمونهمصاحبه

گیری سازه ارزش تجربی، برای بُعد نرخ بازگشت سرمایه از ابزار پرسش نامه طراحی شده توسط  اندازه

(، و برای ابعاد برتری خدمات، زیبایی شناسی و سرخوشی آن از ابزار پرسش نامه 0212لی و همکاران )

های رضایت، اعتماد رای سازه( استفاده شده است. همچنین، ب0222طراحی شده توسط کنگ و همکاران )

با مقیاس لیکرت با ( اخذ گردیده و 0216و تعهد مشتری از ابزار پرسش نامه طراحی شده توسط لای )

مورد استفاده قرار گرفته است. البته  (موافق کاملاً) تا پنج (مخالف کاملاً) ای از یکطیف بسته پنج گزینه

، ابتدا به منظور بومی سازی، هرکدام از بودندطراحی نشده  چون ابزارهای مزبور متناسب با فرهنگ ایران

است، تا  این ابزارها بصورت معکوس ترجمه شده و در ادامه تست روائی و پایائی روی آنها انجام شده

 . آماده استفاده در جامعه آماری پژوهش شوند

 هاداده تحلیل

 7کمترین مربعات جزئی از روش اتیآزمون فرض و قیتحق یپژوهش برای برازش مدل مفهوم نیدر ا

                                                           
1. Research Process Onion 

2. Saunders, Lewis, Thornhill 

3. Partial Least Squares (PLS) 
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 ساختاری مدل برازش گیری،اندازه مدل برازش شامل بخش در سه مدل برازش بررسی. شده استاستفاده 

شاخص،  ییایپا ،یبارهای عامل بیشامل: ضرا رییگبرازش مدل اندازهبررسی  .باشدمی کلی مدل برازش و

 . است 0واگرا و 1همگرا ییروا

و هیچ سوالی از پرسشنامه  است شتریب 52/2سؤالات از  یبارهای عامل یتمام 1جدول شماره با توجه به 

 اس تفاده کرونب اخ آلفای ضریب و ترکیبی پایایی از ها،سنجه پایائی دادن نشان حذف نشده است. برای

 اب زار مناس ب پای ائی تقریبا شده گزارش اعداد. است شده گزارش 1 شماره جدول در نت ایج و ش ده

 همکاران، و هیر ؛0210 ،6مرزوقی و نگارا ؛0221 ،7پرتوریس و دزانسی) دهندم ی نش ان را گی ریان دازه

0216.)  

، (1ش ماره)ج دول  . با توجه بههمگرا و واگرا استفاده شده است ییروا از پرسشنامه ییبرای سنجش روا

. ستا هم فراتر رفته 22/2آل  از سطح ایدهحتی  هامقدار بارهای عاملی استاندارد شده برای سنجه

توان گفت که اشند. بنابراین میبیم 52/2از   نی ز ب یش 5 دهش های استخراجهمچنین متوسط واریانس

 .اندها از روائی همگرای خوبی برخوردار بودهسنجه

 تحلیل عاملی تائیدی نتایج .1جدول 

                                                           
1. Convergent Validity 

2. Discriminant Validity 

3. Dzansi & Pretorius 

4. Negra & Mzoughi 

5. Average variance extracted 

AVE CR α SFL ها سازه سنجه ها 

 ارزش تجربی  --- 126/2 121/2 577/2

   111/2 
 را شده پرداخت مبلغ ارزش شد، ارائه ما به آژانس طرف از که خدماتی

 .داشت
بُعد نرخ بازگشت 

 سرمایه
    .نبود زیاد چندان آژانس این با مسافرت مخارج 142/2

    .آورد می ذهن به را بفرد منحصر خدمات آژانس، این نام 112/2
 خدمات بُعد برتری

    .است خبره و ای حرفه بسیار خود کار در آژانس این 114/2

    .بود زیبا و جذاب کاملا آژانس مسافرتی بسته 124/2

 شناسی بُعد زیبایی
   112/2 

 دوست خیلی بود، دیده تدارک ما برای آژانس که هایی محیط و اماکن

 .بودند داشتنی

 .نمود ایجاد من در را خوشایندی حس آژانس این با مسافرت 112/2   

 سرخوشیبُعد 
   121/2 

 کرده فراموش را روزمره مشکلات همه آژانس این با مسافرت طی در

 .بودم
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  1ادامه جدول 

 پژوهشگر یهاافتهیمنبع:        
 

متوسط  جذر مقدار ،آماده شده است (1111) 1روش فورنل و لارکرکه مبتنی بر  0جدول  بر اساس

 ییروا نیاست. بنابرا شتریآنها ب انیم یاز مقدار همبستگ مدل واریانس استخراج شده هر یک از سازه های

 نیز در حد قابل قبول می باشد.واگرای مدل 

 ی واگراروائ، و AVEروابط همبستگی، جذر  .0جدول 

  ارزش تجربی یمشتر تیرضا یمشتر اعتماد تعهد مشتری

 ارزش تجربی 734/4 221/2 411/2 446/2

 یمشتر تیرضا  717/4 401/2 471/2

 یمشتر اعتماد   070/4 411/2

075/4  تعهد مشتری   

 پژوهشگر یهاافتهیمنبع:                      
 

نیز، تجزیه و تحلیل داده ها با نرم افزار طراحی شده در این پژوهش ساختاری برای بررسی برازش مدل 

انجام شده است. با توجه به پیچیدگی مدل به دلیل وجود سازه مرتبه دوم  2/0/7اسمارت پی ال اس 

مورد بررسی قرار گرفته  Q²و   R²، و معیارهایt)ارزش تجربی(، برازش مدل ساختاری بر اساس آماره 

                                                           
1. Fornell & Larcker 

AVE CR α SFL ها سازه سنجه ها 

475/2 171/2 217/2  .هستم راضی خیلی آژانس این از من کل در 262/2

 رضایت

 مشتری

   226/2
 مرا قبلی انتظارات آژانس طرف از شده عرضه خدمات

 .کرد برآورده

   144/2 
 من های آل ایده به آژانس طرف از شده عرضه خدمات

 .بود نزدیک

242/2 125/2 160/2  .کرد اعتماد آژانس این به توان می همیشه 104/2

  اعتماد مشتری  126/2
 قبال در تعهدات تامین برای خود سعی تمام آژانس این

 .گیرد می بکار را مسافران

   .کرد اطمینان آژانس این خدمات به توان می کل در 116/2 

275/2 110/2 102/2  .کردم استفاده آژانس این خدمات از که کنم می افتخار من 161/2

  مشتری تعهد   .دارم آژانس این به زیادی خاطر تعلق من 172/2

   110/2  .کندمی پیدا معنی آژانس این با مسافرت

SFL: بارهای عاملی استاندارد ; AVE:  شدهمتوسط واریانس استخراج  ; CR:  ترکیبیپایائی  ; α: آلفای کرونباخ ضریب  
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 مزبور، شکل به توجه با. است شده داده نشان مدل ی مسیرهایبرا t آماره مقادیر 0شکل شماره  است. در

 .را مورد پذیرش قرار داد ساختاری می توان برازش مدل و بوده معنادار مسیرها

 
 (پژوهشگر یهاافتهیمنبع: ) t. مقادیر آماره 0شکل 

 

 متوسط سطح از R²برای ضریب  مدل های درونزایسازه به مربوط مقادیر تمامی 7جدول  به توجه با

 از زاهای دروننیز برای کلیه سازه Q² مقادیر .دارد مناسبی بیشتراست و می توان گفت که مدل برازش

 .دارد مدل رضایت بخش برازش از نشان که است فراتر رفته حداکثر مقدار از حتی و بیشتر مقدار متوسط

 Q² و R²نتایج معیارهای  .7جدول 

Q² R² سازه 

 ارزش تجربی 1 614/2

 یمشتر تیرضا 521/2 011/2

 یمشتر اعتماد 522/2 742/2

722/2 571/2  تعهد مشتری

 پژوهشگر یها افتهیمنبع: 

 

عدد به  به توجه شده است که با محاسبه زیر صورت به GOF معیار مفهومی مدل برای سنجش کلیت

 باشد:می تایید مورد مدل قوی کلی برازش دست آمده،

GOF= (0/637 × 0/398) ½ = 0/503 
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 هاآزمون فرضیه

همه  14/1بالاتر از  tدهد که با توجه به ضرایب مسیر و مقادیر نشان می 6و جدول  0بررسی شکل 

، معنی دار بوده و بر اساس داده 220/2کمتر از  pو مقادیر  درصد 15فرضیات اصلی در سطح اطمینان 

 های گردآوری شده از جامعه آماری تحقیق پشتیبانی می شوند. 

مشخص می شودکه فاصله اطمینان هر دو مسیر  5همچنین، با مد نظر قرار دادن داده های جدول شماره 

 و ، هنسلر1:0212اریون و همکارانغیر مستقیم دربرگیرنده مقدار صفر نبوده و معنی دار می باشند )سِپِدا ک

(. معنی دار بودن مسیرهای مزبور حاکی از واسطه گری رضایت مشتری در بین ارزش 0221، 0همکاران

تجربی و اعتماد مشتری و نیز، اعتماد مشتری در بین رضایت مشتری و تعهد مشتری می باشد )نیتزل و 

پشتیبانی دادهای گردآوری شده از تاثیر ارزش تجربی روی (، از این رو، و با توجه به 0214، 7همکاران

(، می توان به واسطه گری جزئی 6اعتماد مشتری و نیز تاثیر رضایت مشتری روی تعهد مشتری )جدول 

، سو و همکاران، 0214، نیتزل و همکاران، 0212سازه های مذکور اشاره نمود )سِپِدا کاریون و همکاران، 

0214.) 

 های اصلی تحقیقآزمون فرضیهنتایج  .6جدول 
 اصلی تحقیق های فرضیه مسیر یباضر tمقدار  نتیجه

 رضایت مشتری ارزش تجربی  221/2 200/12 تایید

 اعتماد مشتری ارزش تجربی  627/2 167/5 تایید

 اعتماد مشتری   رضایت مشتری 017/2 727/7 تایید

 تعهد مشتری   رضایت مشتری 701/2 175/6 تایید

 تعهد مشتری   اعتماد مشتری 610/2 604/2 تایید

 پژوهشگر یهاافتهیمنبع:                                 

 

 های فرعی تحقیقنتایج آزمون فرضیه .5جدول 

 پژوهشگر یهاافتهیمنبع:         
 

                                                           
1. Cepeda Carrión, Nitzl, & Roldán 

2. Henseler, Ringle, & Sinkovics 

3. Nitzl, Roldan, & Cepeda Carrión 

 فرعی تحقیق های فرضیه مسیر یباضر tمقدار  pمقدار  فاصله اطمینان نتیجه

 اعتماد مشتری رضایت مشتری  ارزش تجربی  022/2 152/0 227/2 221/2 - 761/2 واسطه جزئی

 تعهد مشتری اعتماد مشتری  رضایت مشتری   161/2 216/0 225/2 261/2 - 055/2 واسطه جزئی
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 نتیجه گیری

بر های تحقیق حاضر حکایت از تاثیر بالا و مستقیم ارزش تجربی نتایج حاصل از تجزیه تحلیل داده

رضایت مشتریان دارد که با سایر مطالعات صورت گرفته در حوزه مهمانداری و گردشگری )مثل: 

های دیگر )مثل: فرودی و همکاران، ( و حوزه0202؛ آپالازا و همکاران، 0201توئینرات و همکاران، 

د: فنگ و همکاران، باشد. البته نتایج تحقیقات دیگری )ماننهم راستا می (0211؛ ایحتیار و همکاران، 0202

 اند. ( هم به صورت غیر مستقیم از این رابطه پشتیبانی کرده0201

باشد. در ادبیات مطالعات بسیار محدودی در ها نشانگر تاثیر ارزش تجربی روی اعتماد نیز میتحلیل داده

تفاوتی که مطالعه کنند اما این زمینه صورت گرفته است که همگی آنها از رابطه مطرح شده پشتیبانی می

؛ گوپتا و همکاران، 0201، 1حاضر با آنها دارد به ابعاد مد نظر آنها برای تبیین ارزش تجربی )وو و همکاران

گردد. علاوه بر این، به جز ( بر می0211( و یا اعتماد )ایزوگو و همکاران، 0211، 0؛ و وو و همکاران0211

هائی خارج از حوزه مهمانداری و مابقی در حوزه یک مورد که در صنعت هتلداری انجام شده است،

 اند.گردشگری صورت گرفته

باشد های مسافرتی مینتایج همچنین بیانگر تاثیر رضایت در شکل گیری اعتماد مشتریان نسبت به آژانس

باشد که معدودی از آنها در حوزه مهمانداری و گردشگری های تحقیقات قبلی میکه در جهت تائید یافته

اند. بررسی ها صورت گرفته( و مابقی عمدتاً در سایر حوزه0216؛ لای، 0201، 7مثل: وو و همکاران)

و مقایسه  5اعتماد مشتری در جدول شماره  -رضایت مشتری -دادهای مربوط به زنجیره ارزش تجربی

جربی در دهد که سهم ارزش تآنها با ضریب مسیر مستقیم از ارزش تجربی به اعتماد مشتری نشان می

باشد. بررسی نقش جلب اعتماد مشتریان در مقایسه با سهم رضایت آنها در این امر بسیار قابل توجه می

 باشد.های نوآورانه تحقیق حاضر میای رضایت در این زنجیره یکی دیگر از جنبهواسطه

قابل قبول رضایت مقایسه نتایج سایر تحقیقات با نتیجه حاصل از آزمون فرضیه چهارم مبنی بر تاثیر  

مشتری در ایجاد تعهد، از مشارکت همسوی تحقیق حاضر در ادبیات این حوزه حکایت دارد )برای نمونه: 

                                                           
1. Wu, Chen, & Chang 

2. Wu, Cheng, & Hussein  

3. Wu, Ai, Chang, Wang & Wu 
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-(. از طرف دیگر، حمایت داده0214؛ و سو و همکاران، 0214؛ وانگ و همکاران، 0211، 1وو و همکاران

ی در افزایش تعهد در قالب فرضیه های گردآوری شده در این تحقیق از نقش بسیار بالای اعتماد مشتر

کونتری و -؛ برنگر0202باشد )برای مثال: شین و همکاران، پنجم که تائیدی بر نتایج تحقیقات دیگر می

های مربوط به زنجیره . بررسی داده(0212 ،و همکاران راینگانجیامپ؛  0211؛ رای و نایاک، 0202همکاران، 

( نیز نشانگر این واقعیت است که هر دو 5مشتری )جدول شماره تعهد  -اعتماد مشتری -رضایت مشتری

باشند و با عنایت به نقش سازه رضایت و اعتماد مشتری از عوامل مهم جهت ایجاد تعهد در مشتری می

توان انتظار داشت که توان ادعا کرد که بدون ایجاد اعتماد در مشتری نمیاعتماد در زنجیره فوق می

کاملی را در قبال شرکت داشته باشند. بررسی این زنجیره و نیز مد نظر قرار دادن هر  مشتریان راضی، تعهد

توان از دیگر سه سازه رضایت، اعتماد، و تعهد در قالب کیفیت ارتباط به عنوان پسایند ارزش تجربی را می

 های تحقیق مورد توجه قرار داد.جنبه

 هامحدودیت و پیشنهادها

% از کل تغییرات 1/22دهد که ارزش تجربی، ضیه ابتدایی تحقیق نشان میبررسی ضرایب مسیر سه فر

کند. رضایت مشتریان های مسافرتی را تبیین می% از کل تغییرات اعتماد مشتریان در آژانس41رضایت و 

کند. توضیح فوق حاکی از این است که برای ایجاد % از تغییرات اعتماد آنها را تشریح می7/01نیز تنها 

ماد در مشتریان نباید صرفاً به کسب رضایت آنها اکتفا نمود بلکه در این باب، توجه عمیق به ابعاد اعت

های تشکیل دهنده ارزش تجربی و بهبود آنها شرط لازم برای دستیابی به رضایت و اعتماد مشتریان آژانس

 به منحصر بخش، لذت ربهتج ایجاد عواملی که موجب بر گذاریسرمایه آید. لذا بامسافرتی به شمار می

 مهیا مشتریان را برای تنش از دور به و آرام محیطی توان گردد، میدر مشتریان می صرفه به مقرون و فرد،

با حصول اطمینان از این که خدمات ارائه شده سطح قابل قبولی از انتظارات گردشگران را  و نموده

 با تلاش که است بدیهی .برداشت هاآن اعتمادرضایت و  افزایش جهت در برآورده خواهد ساخت، گامی

 در سعی و بازار جدید نیازهای و مشتریان هایخواسته و درست انتظارات درک جهت در هاشرکت

                                                           
1. Wu, Cheng, Ai, & Chen 
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 با شده ارائه خدمات تناسب و بودن روز به دیگر، عبارت به و یا ها،آن به سریع و مناسب پاسخگویی

  .بود خواهد یابیدست قابل مشتریان اعتماد و رضایت مشتریان، نیازهای

 ابعاد روی بر تحقیقات انجام و بررسی نیازمند مدیران گردشگران، تجربی ارزش از درست درک برای

-می سرخوشی و شناسی زیبایی سرمایه، بازگشت نرخ خدمات، برتری جمله از تجربی ارزش مختلف

با ارزش دریافت  دهنده، تناسب قیمتکند در بین اقلام مختلف تشکیل باشند، چرا که نتایج روشن می

جمله عوامل  به ترتیب از هاای، و جذابیت برنامهحرفه خدمات شده، حس خوشایند از خدمات، دریافت

 منظور از این رو، به. آیندهای مسافرتی به شمار میآژانس مشتریان در بالا تجربی ارزش ایجاد اصلی در

 باید گردشگری دفاتر مشتریان، اعتماد و رضایت تجربی، ارزش ارتقای راستای در خدمات رسانی روز به

های اطلاعاتی هوش بازاریابی با استفاده از سیستم از گیریحفظ کیفیت بالای خدمات ذکر شده، بهره با

برداری  بهره بهترین شکل به آمده پیش هایفرصت از تغییرات مستمر محیطی، گرفتن نظر در و هوشمند،

  .های رقابتی، از رقبا پیشی بگیرندهای متناسب با شرایط بازار و ایجاد مزیتسیاست نموده و با اعمال

شوند مشتمل بر مواردی همچون راهنمائی های مسافرتی تنظیم و پیشنهاد میهائی که از سوی آژانسبسته

و برنامه  شوند. در این میان، موضوعات حمل و نقل، اقامت،تور، حمل و نقل، اقامت، و برنامه سفر می

بایست بدون هیچ شوند و قبل از شروع مسافرت و تجربه آن توسط گردشگران، میسفر از قبل تنظیم می

ای و منحصر به فرد در اغراقی به اطلاع آنها رسانده شوند. اما خبرگی در هدایت تور و ارائه خدمات حرفه

-های مسافرتی در این زمینه میسقالب بُعد برتری خدمات، عنصر اساسی خدمات به شمار آمده و آژان

های مناسبی را برای آموزش و نیز انگیزش راهنمایان به کار بگیرند تا با بهبود ارزش بایست استراتژی

ها از طریق همکاری تجربی، به افزایش رضایت و اعتماد مشتریان کمک نمایند. علاوه بر این، آژانس

توانند در فصول آرام با بهبود مجانی محصولات و ( مینزدیک با تامین کنندگان )حمل و نقل، و اقامت

 های خود تقویت نمایند.های سفر، سایر ابعاد ارزش تجربی را نیز در بستهخدمات و تنوع بیشتر در برنامه

 0/61های مرتبط با کیفیت ارتباط بیانگر نقش پر رنگ اعتماد )در این تحقیق نتایج حاصل از آزمون فرضیه

باشد. همان طور که در بالا درصد( در شکل گیری تعهد مشتریان می 1/70سه با رضایت )درصد( در مقای

دار که موجب به اشتباه های مسافرتی باید از ارائه اطلاعات نامرتبط و جهتمورد اشاره قرار گرفت، آژانس
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توانند با به می شود، خودداری نمایند. در این مورد، آنهاانداختن آنها و افزایش سطح انتظارات شان می

ریزی بهتر مشتریان اشتراک گذاشتن اطلاعات و تجربیات سایر گردشگران از خدمات شرکت، به برنامه

برای تعطیلات خود کمک کنند. ایجاد سطح معقولی از انتظارات و ارائه عملکردی فراتر از آن موجب 

 تعهد بیشتر مشتریان به شرکت خواهد شد. 

های پاداش، در مند مثل اجرای برنامههای مرتبط با بازاریابی رابطهانند از فعالیتتوهای مسافرتی میآژانس

-ها برای مشتریان پر تکرار استفاده نمایند. علاوه بر این، آنها مینظر گرفتن تخفیفات ویژه، و سایر مشوق

نباشد، برای ها چندان آسان ای را که ممکن است دسترسی به آنها در سایر شرکتتوانند خدمات ویژه

های مسافرتی قادر خواهند مشتریان متعهد خود شخصی سازی نمایند. با ایجاد پایگاه داده مشتری، آژانس

بود به آسانی با مشتریان خاص خود ارتباط برقرار کرده و پیشنهادات ویژه خود را در بهترین زمان در 

 اختیار آنها قرار دهند.

رسد که تعمیم نتایج تحقیق حاضر به ولات گردشگری به نظر میها و محصبا توجه به تنوع زیاد شاخه

های گردشگری باید با احتیاط صورت بگیرد. در این راستا بهتر است به منظور تائید بیشتر، سایر بخش

های جغرافیائی دیگر مورد آزمون قرار ها و در محدودهمدل پیشنهادی تحقیق از منظر مشتریان سایر حوزه

های فردی مشارکت کنندگان در این تحقیق مد نظر قرار نگرفته ، نقش تعدیل کننده ویژگیبگیرد. همچنین

هایی مثل معروفیت توان سازههای آتی محققان باشد. و در آخر، میای برای بررسیتواند زمینهاست که می

ری و یا نیات و تصویر ذهنی شرکت را به عنوان پیشایند ارزش تجربی و یا کیفیت ارتباط، و نیز وفادا

 رفتاری را به عنوان پسایند تعهد مشتریان به مدل اضافه نموده و مورد آزمون قرار داد. 
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-توجه به حمایت سازمانی  با هابیمارستان کارکنان هتلکنترل رفتار انحرافی طراحی مدل 

 و رضایت شغلی  فرسودگی شغلی ادراک شده،
 

 کارشناس پرستاری، گروه پرستاری، دانشکده علوم پزشکی اسدآباد، اسدآباد، ایران ، 9شاهد زندی پاک

 نور، تهران، ایرانپیام دانشگاه MBA مدیریت ارشد کارشناسپاک،  زندی رابعه

 

 06/11/1622تاریخ پذیرش:                                                                  11/10/1711تاریخ دریافت: 
 

 چکیده 

بینی میزان رفتارهای توانند در پیشادراک شده، فرسودگی شغلی و رضایت شغلی از متغیرهایی هستند که می حمایت سازمانی

شده و فرسودگی شغلی بر رفتار ادراک حمایت سازمانی نقش هدف از پژوهش حاضر، بررسی  انحرافی، مؤثر واقع شوند.

 _است. این پژوهش از لحاظ هدف، کاربردی، از لحاظ ماهیت و روش، توصیفی رضایت شغلیگری انحرافی با میانجی

ای سؤال که طبق طیف هفت گزینه 01نامه که مشتمل بر ها، از یک پرسشآوری دادهپیمایشی از نوع همبستگی است. برای جمع

به  های شهرستان مشهدکنان هتل بیمارستانلیکرت تنظیم شده، استفاده شده است. جامعه آماری پژوهش، شامل مجموعه کار

 استفاده با پایایی شدند.گیری در دسترس، انتخاب نفر، که بر اساس روش نمونه 712نفر است؛ حجم نمونه  هزارتعداد بیش از 

به منظور  بررسی شد. و از روش تحلیل عاملی تأییدی 0لیزرلافزار و اعتبار سازه با استفاده از نرم کرونباخ آلفای ضریب از

نتایج نشان ، استفاده شد. 7افزار لیزرل و مدل تحلیل مسیر و برای تحلیل متغیر میانجی از آزمون سبلها از نرمتحلیل یافتهوتجزیه

داری طور مستقیم و غیرمستقیم تأثیر معنیتوانند بر رفتار انحرافی بهمیشده و فرسودگی شغلی ادراک حمایت سازمانیداد، 

رضایت شغلی نقش  استفاده شد که نتایج بیانگر آن بود که آزمون سبل روش از، جهت بررسی نقش متغیر میانجیبگذارند. 

 کند.متغیر میانجی را در ارتباط بین متغیرهای دیگر ایفا می

 

 شده، فرسودگی شغلی، رضایت شغلی، رفتار انحرافیادراک حمایت سازمانیها: کلیدواژه
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 مقدمه

، 1)آپلبام و همکاراندهند  انجام درستی به ،را خود تنها وظایفنه که رودمی انتظار کارکنان امروزه از

 عوامل تأثیر کنند که خودداری از آن، تحت اجتناب انحرافی نیز از رفتارهای بایستبلکه می ؛(0201

ضمیر و روشنادراک شده )محمود (. حمایت سازمانی1712گیرد )مرادی و حکیمی، می قرار مختلفی

( و رضایت شغلی از متغیرهایی هستند که 1710پرور و همکاران، (، فرسودگی شغلی )گل1714همکاران، 

 رضایت (.1622بینی میزان رفتارهای انحرافی، مؤثر واقع شوند )تیموری و همکاران، توانند در پیشمی

و  دارد رابطه جسمانی و اجتماعی عوامل گوناگون روانی، با و است چندبعدی و پیچیده مفهومی شغلی

)جعفری و همکاران،  کندهایی است که کار برای او فراهم میدهنده رابطه توقعات انسان با پاداشنشان

 و گیریتصمیم در مشارکت کار، شرایط محیط درآمد، میزان از مختلف عوامل بر که تأکیدی با فرد (.1710

رضایت شغلی، به نگرش کند. می رضایت احساس شغلش از دارد، مختلف هایزمان در اجتماعی ارزش

شود و کسی که رضایت شغلی بالایی )پایینی( دارد، به کار خود، نگرش کلی فرد درباره شغلش گفته می

تواند رضایت شغلی و بروز رفتارهای انحرافی یکی از عواملی که می(. 0211، 0مثبتی )منفی( دارد )آلتیناک

-حمایت سازمانی(. مفهوم 0201شده است )آپلبام و همکاران، ادراک حمایت سازمانیبینی نماید، را، پیش

(، مطرح شد که شامل احساس و باورهای 1114شده نخستین بار توسط آیزنبرگر و همکاران )ادراک 

تعمیم یافته افراد در این راستا است که سازمان نسبت به حمایت اعضای خود، ارزش قائل است )آیزنبرگر 

های مختلف نحوه رفتار سازمان با شده، تحت تاثیر جنبهادراک حمایت سازمانی(. 1114، 7مکارانو ه

های معطوف به پاداش و تأیید، ها شامل فراوانی، شدت و ارزیابیگیرد. این جنبهکارکنان خود، قرار می

(. 0210، 6و هسیه باشد )چیانگگیری میسازی شغلی و مشارکت در تصمیمپرداخت، رتبه و جایگاه، غنی

ها از شغلشان شود که افراد به سازمان، تعلق بیشتری داشته باشند و رضایت آنحمایت سازمانی موجب می

تر به ترک خدمت، گرایش خواهند شود و در نتیجه مایل باشند که در سازمان باقی بمانند و کمبیشتر می
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تواند رضایت شغلی و بروز رفتارهای که می(. یکی دیگر از عواملی 0220، 1داشت )روآدس و آیزنبرگر

(، بیان 1114(. مسلش )0201، 0)پالکرانو و همکارانبینی نماید، فرسودگی شغلی است انحرافی را، پیش

زای محیط کار شناختی است که در پاسخ به عوامل استرسکند فرسودگی شغلی یکی از نشانگان روانمی

کفایت شخصی و خستگی هیجانی، مسخ شخصیت، احساس عدمگردد و مشتمل بر سه جنبه ایجاد می

دارای عوارضی مانند خستگی مزمن، اختلالات خواب، علائم جسمی مختلف، تمایلات منفی نسبت به 

همکاران و مراجعین، احساس گناه، کاهش عملکرد شغلی و ... است. در صورتی که فرد دچار این حالات 

شود، از لحاظ هیجانی دچار خستگی شده و یه و رفتار او ایجاد میها، روحشود، تغییرات منفی در نگرش

فرسودگی شغلی، (. 0212، 7)شافلی و همکارانکند در ایفای وظایفش، احساس کاهش شایستگی می

اختلال روانی نیست؛ اما در طول زمان توسعه یافته و ممکن است به ناتوانی روانی، تبدیل شود )المر و 

سودگی شغلی عوارض متعددی در خانواده، زندگی اجتماعی، فردی و سازمان بر (. فر0202، 6همکاران

-توان ترک خدمت، تاخیرهای متوالی، شکایات مختلف روانها میترین آنگذارد که از مهمجای می

شناختی، تضاد، تغییر شغل و تعارضات بین فردی با همکاران، نارضایتی شغلی و رفتارهای انحرافی را، نام 

های اندکی در رابطه با برخی در حقیقت موضوع اساسی این است که پژوهش (.1622شرفی، برد )

، بنابراین ، انجام شده است و این موضوع به ویژه در داخل کشور مصداق دارد؛پژوهش حاضرمتغیرهای 

های گذشته باشد و از سوی دیگر تلاش شده است تا از یک سو، جبران پژوهش پژوهش حاضردر 

شده، فرسودگی شغلی و رضایت شغلی تا چه اندازه بر کاهش ادراک حمایت سازمانیمشخص شود که 

های خاص های خدماتی به دلیل ویژگیبررسی این مفاهیم در سازمان میزان رفتار انخرافی، اثرگذار است.

ای برخوردار است. خدمات نیز، از اهمیت ویژه دهندههای ارائهتر بوده و برای سازمانخدمات، حساس

بینی پیششده و فرسودگی شغلی بر ادراک حمایت سازمانی آیا بنابراین پرسش اساسی پژوهش حاضر،

های شهرستان در بین مجموعه کارکنان هتل بیمارستانبا وجود نقش میانجی رضایت شغلی رفتار انحرافی 
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ای کاربردی به بررسی پاسخ این پرسش، پرداخته ش حاضر به گونهکه با انجام پژوه، تاثیر دارد؟ مشهد

  خواهد شد.

 ادبیات پژوهش

 ادراک شده و فرسودگی شغلی حمایت سازمانی

استرس و فرسودگی  تواند بر رابطهای است که میکنندهبرخورداری از حمایت، یکی از متغیرهای محافظت

تواند به عنوان سدی در برابر اثرات منفی استرس، دارای (. حمایت می0217، 1شغلی اثرگذار باشد )بورن

به  یت سازمانیحما(. 0214، 0رابطه معکوسی با ادراک استرس و فرسودگی باشد )وودهد و همکاران

کند و یت میها حماکاری از آن زا و پرتنشهای استرستیدهد که در وضعینان را مین اطمیکارکنان ا

حمایت  .(0201)آپلبام و همکاران، ت و تعهد کارکنان نسبت به سازمان، خواهد شد یمنجر به احساس امن

(. به منظور جلوگیری 1715شده یکی از عوامل مرتبط با فرسودگی شغلی است )عاشوری، ادراک سازمانی

زای های تنشاز فرسودگی شغلی، حمایت سازمانی به عنوان منبع سازگاری مفید در مدیریت موقعیت

(. شواهد 0226، 7دانند )اسپونری تاثیرات مضر تنش بر رفاه میشود و آن را کاهندهکار، معرفی میمحیط 

شده، سازمان را، مطلوب ارزیابی ادراک حمایت سازمانیزیادی وجود دارد که کارکنان با سطح بالایی از 

عملکرد افزایش و  کنند )مانند تعهد عاطفی افزایش، فرسودگی شغلی کاهش، رضایت شغلی افزایش،می

  (.0201تمایل به ترک خدمت کاهش یافته( )آپلبام و همکاران، 

 ادراک شده و رضایت شغلیحمایت سازمانی

 بر کند،می ارضا را، کارکنان اجتماعی -احساسی نیازهای کهاین دلیل به شده ادراکسازمانی حمایت

افزایش می را، کمک به دسترسی امکان و پاداش انتظارات عملکرد، انتظارات و داشته تأثیر شغلی رضایت

-)محمودروشنشود می کارکنان در مثبت و احساس بودن شایسته احساس ایجاد به منجر حمایت دهد.

تصمیم منظور به انصاف رعایت کارکنان و میان منابع توزیع هایروش اجرای (.1714ضمیر و همکاران، 

                                                           
1. Boren 

2  . Woodhead et al  

3  . Spooner 



 071                                                                       ها ...بیمارستان طراحی مدل کنترل رفتار انحرافی کارکنان هتل
 

 

 

ی نگرانی دهندهادراک شده دارد؛ زیرا نشانسازمانی حمایت بر ایفزاینده تأثیرات منابع، توزیع برای گیری

 (. 0220، 1)روداس و ایزنبرگربرای رفاه کارکنان است 

 فرسودگی شغلی و رضایت شغلی

)شاکات و شود که بیشتر در مشاغل خدماتی، مشاهده میفرسودگی شغلی، سندرمی روانشناختی است 

 و کار محیط واقعیات با کارکنان بین انتظارات تناسبعدم کنند،می پژوهشگران بیان (.0212، 0همکاران

(. 0202شود )المر و همکاران، می شغلی فرسودگی سازمانی مانند رضایت شغلی، باعث سیستم

ی شغلی یا ارزیابی دانند که از تجربهپژوهشگران رضایت شغلی را، حالت عاطفی مثبت یا خوشایندی می

(. افراد با رضایت شغلی بالا، زمانی 0202کنند )المر و همکاران، کند، تعریف میکه فرد از شغل خود می

 متغیر دو بین (.1714شان را، دوست دارند )افشانی و همکاران، اندیشند، شغلکه در مورد شغل خود می

 شغلى، فرسودگى افزایش با که طورىبه. رابطه معکوسی برقرار است شغلى، فرسودگى و شغلى رضایت

)آپلبام شود مى مشاهده شغلى، فرسودگى شغلى، افزایش رضایت کاهش با و یابدمى شغلى کاهش رضایت

 . (0201و همکاران، 

 رضایت شغلی و رفتار انحرافی 

از سازمان و شغلش مطالبه  آنچه با کند می مطالبه شغلش از فرد یک آنچه بین شده مشاهده ارتباط میزان به

(. انحراف سازمانی یک پاسخ 1714ضمیر و همکاران، شود )محمودروشنگفته میکند، رضایت شغلی می

توان گفت افرادی که از شغل (. در نتیجه می1622عاطفی به نارضایتی شغلی است )تیموری و همکاران، 

شوند خود ناراضی هستند، نسبت به کارکنان راضی برای ارتکاب اعمال انحرافی، بیشتر برانگیخته می

 (.  0217، 7و و چفرا)ارکتل

 پیشینه پژوهش

 1در رابطه با موضوع پژوهش مطالعات چندی انجام شده است. در ادامه مطالعات بررسی شده در جدول 

 شود.به ترتیب سال انجام به طور مختصر معرفی می

                                                           
1.Rhoades & Eisenberger 

2. Shaukat et al   
3. Erkutlu & Chafra 
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 ای از پیشینه تحقیق. خلاصه1جدول 

 نتایج پژوهشگر یا پژوهشگران

 (0201آپلبام و همکاران )

ادراک شده بر رضایت شغلی محیط کار و حمایت سازمانیجو 

دار و فرسودگی شغلی بر رضایت شغلی، تاثیر تاثیر مثبت و معنی

 .داری دارندمنفی و معنی

 (0201پالکرانو و همکاران )
-بین کیفیت زندگی و فرسودگی شغلی، رابطه معکوس و معنی

 .داری، برقرار است

 (0202) 1هان و همکاران
 انیمشتر خشونت ریتأث لیتعد باعث سرپرستان و سازمان تیحما

 خواهد شد. ی،شغل یفرسودگ بر

 (0202) 0چارنساکمنگکل و همکاران
-بین فرسودگی شغلی و رضایت شغلی، رابطه معکوس و معنی

 .داری برقرار است

 (0214) 7وودهد و همکاران
-کمتری را، موجب می هیجانی خستگی بیشتر اجتماعی حمایت

 شود.

 (0216) 6پورکیانی و همکاران
-بین فرسودگی شغلی و رضایت شغلی، رابطه معکوس و معنی

 .داری برقرار است

 (0216) 5مورنو و همکاران _سانچز
بین خستگی هیجانی و حمایت اجتماعی، رابطه معکوسی برقرار 

 است.

 (0217) 4یاماگوچی
داری بین حمایت سازمانی و رضایت شغلی، رابطه مثبت و معنی

 .برقرار است

 (0217بورن )
-معنیبین حمایت اجتماعی و فرسودگی شغلی، رابطه معکوس و 

 برقرار است. داری

 های فرسودگی شغلی است.بینحمایت اجتماعی یکی از پیش (0217) 2لین و همکاران

 بین رفتارهای انحرافی است.رضایت شغلی پیش (0217) 1یاسین

 .داری داردحمایت سازمای بر رضایت شغلی، تاثیر مثبت و معنی (0212) 1کواک و همکاران

 (0221) 12اریدم
-بین فرسودگی شغلی و رضایت شغلی، رابطه معکوس و معنی

 .داری وجود دارد

 (0222) 11کومار و همکاران
حمایت اجتماعی، شامل سه مولفه حمایت عاطفی، اطلاعاتی و 

 .دارد داریمعنیابزاری است که با فرسودگی شغلی رابطه 

 (0224) 10پیکو
-بین فرسودگی شغلی و رضایت شغلی، رابطه معکوس و معنی

 داری برقرار است.

                                                           
1. Han et al 

2. Charoensukmongkol et al 

3. Woodhead et al 

4.Pourkiani et al 

5. Sanchez-Moreno et al 
6. Yamaguchi 

7. Lin et al 

8. Yassin 

9. Kwak et al 

10. Eredm 

11. Kumar et al  

12. Piko 
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  1ادامه جدول 

 نتایج پژوهشگر یا پژوهشگران

 (0226) 1جنکینس و الیت
-بین حمایت اجتماعی و فرسودگی شغلی، رابطه معکوس و معنی

 .داری وجود دارد

 (1622تیموری و همکاران )

و  معنویت در محیط کار تأثیر معنادار و مثبتی بر هویت سازمانی

 دارد و بر رفتار انحرافی، تأثیر معنادار و معکوس سلامت سازمانی

 دارد.

 (1622شرفی )
 کاهش و سلامت روان ینیبپیش قابلیت مدارمنیتایرهبر تیم

 .دارد را، کارکنان شادکامی و انحرافی رفتارهای

 (1711پاک )مرادی و زندی
تواند های آن، از طریق تعهد سازمانی میعدالت سازمانی و مولفه

 .اداری و رفتارهای انحرافی شودهایموجب کاهش کجرفتاری

 (1711مرادی )

توان کارکنانی متعهد را، با جو اخلاقی و رهبری اخلاقی، می

پرورش داد که به سازمان وفادار باشند و از انحرافات سازمانی، به 

 دور باشند.

 (1712مرادی و حکیمی )

 رفتار و سازمان_ فرد شغل،  _فرد تناسب با سازمانی عدالت

 انحرافی رفتارهای با و دارمعنی و مثبت رابطه سازمانی شهروندی

 با سازمان_ فرد تناسب رابطه همچنین دارد؛ دارمعنی و منفی رابطه

 _ فرد تناسب رابطه و دارمعنی و مثبت شهروندی سازمانی، رفتار

 .بود دارمعنی و منفی انحرافی، رفتارهای با شغل

 (1712انصافداران و همکاران )
-بین فرسودگی شغلی و رضایت از زندگی، رابطه منفی و معنی

 داری برقرار است.

 .شودحمایت سازمانی، موجب کاهش فرسودگی شغلی می (1712نوروزی و همکاران )

 (1714مرادی و همکاران )

 و رضایت مثبتی مانند پیامدهای تواندمی کارکنان هیجانات به توجه

 شغلی، فرسودگی مانند منفی پیامدهای از و باشد داشته عملکرد

 .کند جلوگیری

 (1714افشانی و همکاران )
متغیرهای حمایت اجتماعی، رضایت شغلی و تعهد سازمانی با 

 .دارند داریمعنیفرسودگی شغلی، رابطه منفی و 

 (1714زرگرشیرازی و همکاران )
 داریمعنی و یمنف رابطه ،یشغل یفرسودگ و یاجتماع تیبین حما

 دارد. وجود

ضمیر و همکاران محمودروشن

(1714) 

 سازمانی حمایت از و دارند رضایت خود شغل از که افرادی

کمتری  احتمال با برخوردارند، کمتری شغلی استرس با بیشتری

 شوند.می انحرافی رفتارهای مرتکب

 (1715هرندی )نادی و اسلامی
عدالت سازمانی، رضایت شغلی و تعهد سازمانی به گونه مستقیم 

 و غیرمستقیم بر رفتارهای انحرافی، تاثیر دارند.

 (1715یگانه و همکاران )منتخب
کارگیری سبک رهبری اخلاقی، از بروز توانند با بهها میسازمان

 .جلوگیری کنندرفتارهای انحرافی، 

                                                           
1. Jenkins & Elliott 
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  1ادامه جدول 

 نتایج پژوهشگر یا پژوهشگران

 (1715پیری و زینالی )
متغیرهای حمایت اجتماعی و کیفیت زندگی با فرسودگی شغلی، 

 .داری دارندرابطه معکوس و معنی

 (1715پاغوش و همکاران )
داری بین فرسودگی شغلی و رضایت شغلی، رابطه منفی و معنی

 برقرار است.

 (1715عاشوری و همکاران )
شیپ در یمؤثر نقش یسازمان یشهروند رفتار و یاجتماع تیحما

 شغلی دارند. یفرسودگ ینیب

 (1715و همکاران ) امیریبابایی
داری رابطه منفی و معنی ،یاجتماع تیحمابین فرسودگی شغلی و 

 برقرار است.

 های پژوهشیافته منبع:                          

 

 های پژوهشمدل )الگوی( مفهومی و فرضیه

 در پژوهش حاضر با استناد به مبانی نظری و پژوهشی ذکر شده، مدل مفهومی زیر، جهت بررسی ارتباط

 ارائه شده است. 1بین متغیرهای پژوهش در قالب شکل 

 

 

 

 

 

 
  منبع: محقق ساخته. مدل )الگوی( مفهومی پژوهش؛ 9شکل 

 

 ادراک شده بر فرسودگی شغلی تاثیر منفی و معناداری دارد.: حمایت سازمانی1فرضیه 

 دارد.ادراک شده بر رضایت شغلی تاثیر مثبت و معناداری : حمایت سازمانی0فرضیه 

 : فرسودگی شغلی بر رضایت شغلی تاثیر منفی و معناداری دارد.7فرضیه 

 : رضایت شغلی بر رفتار انحرافی تاثیر منفی و معناداری دارد.6فرضیه 

-حمایت سازمانی

 ادراک شده
(POS) 

 

 رضایت شغلی
(JS) 

 

 فرسودگی شغلی
(JB) 

 

 رفتار انحرافی
(DB) 

 
H1

-

H2+ 

H3- 

H4- 

H

5 

H

6 
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-گری در رابطه بین فرسودگی شغلی و رفتار انحرافی شغلی ایفا می: رضایت شغلی نقش میانجی5فرضیه 

 .کند

ادراک شده و رفتار انحرافی ایفا گری در رابطه بین حمایت سازمانیانجی: رضایت شغلی نقش می4فرضیه 

 .کندمی

 روش پژوهش

پیمایشی از نوع همبستگی  -پژوهش حاضر، از نظر هدف کاربردی و از نظر ماهیت و روش توصیفی

 است.

 جامعه و نمونه آماری پژوهش

 1222به تعداد بیش از  شهرستان مشهدهای شامل مجموعه کارکنان هتل بیمارستانجامعه آماری پژوهش، 

نفر تعیین شد. با توجه به افت احتمالی  228گیری در دسترس، حجم نمونه ؛ که بر اساس روش نمونهنفر است

ها(؛ درصد آن 85/00پرسشنامه برگشت داده شد ) 222پرسشنامه توزیع گردید و درنهایت  252ها، تعداد نمونه

های نفر بود. ویژگی  202ی قابل ت لیل و حجم نمونه واقعی پژوهش حاضر هاکه از این تعداد، پرسشنامه

 آمده است. 2طور خلاصه در جدول دهندگان بهشناختی پاسخجمعیت

 دهندگانشناختی پاسخهای جمعیت. ویژگی0جدول 

 فراوانی تحصیلات فراوانی سابقه خدمت فراوانی سن فراوانی جنسیت

 015 مرد
72-02  46 5- 1  20 

تردیپلم و پایین  64 
62-71  177 12- 4  125 

 15 زن

52-61  11 02- 11  24 فوق دیپلم 120 

<52 به بالا 01 00   71 
 120 لیسانس

 14 فوق لیسانس و بالاتر 

 712 جمع 712 جمع 712 جمع 712 جمع

 های پژوهشمنبع: یافته                

 

 ابزار پژوهش

آوری های اینترنتی و میدانی جمعای، پایگاهاطلاعات مورد نیاز از طریق روش کتابخانهدر پژوهش حاضر، 

ای که بر اساس طیف هفت سطحی لیکرت از گزینه همچنین در روش میدانی از پرسشنامه شده است.
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اشته ساختار پرسشنامه به نمایش گذ 7بسیار زیاد تا بسیار کم و با مقیاس ترتیبی تنظیم شده که در جدول 

 1رضایت شغلی از پرسشنامه رضایت شغلی سولیوان و همکاران متغیرهای پرسششده، استفاده شده است. 

-(، پرسش0222) 0رفتار انحرافی از پرسشنامه رفتار انحرافی بنت و رابینسون متغیرهای (، پرسش0217)

 7آیزنبرگر و همکاران ادراک شدهادراک شده از پرسشنامه حمایت سازمانیحمایت سازمانی متغیرهای 

 6های متغیر فرسودگی شغلی از پرسشنامه فرسودگی شغلی ماسلاچ و جکسونپرسش( و درنهایت 1114)

 اقتباس شده است. (1111)

 . معرفی ساختار پرسشنامه7جدول 

 معرفی پرسشنامه اقتباس شده نقش متغیر عنوان متغیر یا بعد
-تعداد گویه

 ها
 پاسخشکل  مقیاس هاشماره گویه

 ترتیبی 14تا  11 گویه 4 (0217سولیوان و همکاران) رضایت شغلی میانجی رضایت شغلی
سطحی  2طیف 

 لیکرت

 ترتیبی 014تا  12 گویه 5 (0222رفتار انحرافی بنت و رابینسون ) وابسته رفتار انحرافی
سطحی  2طیف 

 لیکرت

حمایت 

ادراک سازمانی

 شده

 مستقل
حمایت سازمانی آیزنبرگر و همکاران 

(1114) 
 ترتیبی 6تا  1 گویه 6

سطحی  2طیف 

 لیکرت

 مستقل فرسودگی شغلی
ماسلاچ و جکسون  فرسودگی شغلی

(1111) 
 ترتیبی 12تا  5 گویه 4

سطحی  2طیف 

 لیکرت

 های پژوهشمنبع: یافته   

 

 پایایی و روایی

دهد که  نشان می 6استفاده شده است، که نتایج در جدول  جهت بررسی پایایی پرسشنامه از آلفای کرونباخ

 نوع صوری( و )از محتوا روایی روایی، تعیین مبنای همچنین نامه از پایایی مناسبی برخوردار است. پرسش

  .شد تأییدی سنجش عاملی تحلیل طریق از سازه، روایی بود؛ سپس سازه روایی

                                                           
1. Sullivan et al 

2. Bennet  & Robinson 
3. Eisenberger et al 
4. Maslach & Jackson 
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 برای هر یک از متغیرها و مجموع سؤالات. مقدار آلفای کرونباخ پیش آزمون 6جدول 

هاتعداد گویه پرسشنامه ردیف  ضریب آلفای کرونباخ 

 125/2 6 ادراک شدهحمایت سازمانی 1

 2//111 4 فرسودگی شغلی 0

 111/2 4 رضایت شغلی 7

 124/2 5 رفتار انحرافی 6

 107/2 01 پرسشنامه 5

 پژوهشهای منبع: یافته                         

 

 های پژوهشیافته

 تحلیل عاملی تأییدی جهت بررسی روایی سازه

ها از مدل تحلیل عاملی تأییدی پذیری هر متغیر به وسیله پرسشبرای بررسی روایی سازه یا میزان تبیین

توان نتیجه گرفت که همه بارهای (، می14/1استفاده شد؛ که با توجه به معناداری به دست آمده )بالای 

های پرسشنامه، متغیرهای پژوهش عاملی )ضرایب استاندارد( سطح معناداری لازم را دارند و تمامی سؤال

 (.5کنند )جدول را به خوبی تبیین می

 . نتایج تحلیل عاملی تأییدی5جدول 

غیر
مت

 
 ها )سؤالات( مربوطهگویه

 ضریب استاندارد

 )بار عاملی(
 ضریب معناداری واریانس

(t-value) 
نی

زما
سا

ت 
مای

ح
-

ده 
 ش

ک
درا

ا
(P

O
S

)
 

 16 86/0 41/2 حمایت سرپرست از کارکنان در حین کار

 70/15 37/0 26/2 اهمیت دادن مدیران به مشارکت کارکنان

 41/15 38/0 25/2 توجه کردن سازمان به سلامت افراد

 26/10 37/0 41/2 حمایت سازمان از افراد در مواقع لزوم

لی
شغ

ی 
دگ

سو
فر

(J
B

)
 

 61/10 38/0 47/2 داشتن احساس کاهش توان و نیرو به لحاظ کار

داشتن احساس مورد سواستفاده قرار گرفتن در پایان یک روز 

 کاری
1/2 29/0 01/12 

داشتن احساس برخورد با برخی از افراد به صورت اشیایی بدون 

 شخصیت انسانی

10/2 27/0 11/12 

 11/11 29/0 17/2 زمان انتخاب این شغلتفاوت شدن نسبت به دیگران از بی

داشتن احساس تاثیرگذاری مثبت بر زندگی افراد از طریق انتخاب 

 این شغل

51/2 93/0 06/11 

 16/16 88/0 41/2 از جانب شغل دستاوردهای مهم و با ارزشکسب 
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  5ادامه جدول 

 ها )سؤالات( مربوطهگویه متغیر
 ضریب استاندارد

 )بار عاملی(
 ضریب معناداری واریانس

(t-value) 

ی 
شغل

ت 
ضای

ر
(J

S
)

 

 64/17 80/0 42/2 فعلیکار  ازرضایت 

 26/16 83/0 20/2 از جبران خسارت و مزایای فعلیرضایت 

 14/15 33/0 24/2 های فعلی برای ارتقاءاز فرصترضایت 

 42/17 81/0 41/2 مندی به کار و انجام آن با شور و اشتیاقعلاقه

 22/11 93/0 52/2 یانبا کارفرما از کاررضایت 

 14/12 72/0 52/2 با همکاران رضایت از کار

فی
حرا

ر ان
فتا

ر
(D

B
)

 

 16/11 98/0 11/2 اسراف در مواد مصرفی و اداری

 15/12 76/0 12/2 دیر در محیط کار حاضر شدن و محل کار را، زودتر ترک کردن

 61/12 78/0 22/2 درگیری در محل کار با افراد

 11/10 39/0 15/2 بردن وسایل بدون اجازه از محل کار به منزل

 25/1 93/0 41/2 ادبانه و تند با ارباب رجوع در محل کاررفتار بی

 های پژوهشمنبع: یافته     

 

 های ب ه دس ت آم ده   ها داشت. همچنین شاخصها نشان از برازش مناسب آنهای هر یک از مدلشاخص

 4ها در ج دول  برازش برای مدل تحلیل مسیر نیز، نشان از برازش مناسب مدل پژوهش دارد. این شاخص

 آمده است.

 های نیکویی برازش مدل تحلیل مسیر. شاخص4جدول 

 آماره مربوط به مدل معیار مقبولیت شاخص برازش

 222/2 مقادیر کم (P-value)سطح معناداری 

 0/706 - (χ 2)یا خی دو  کای دو

 027 - (df)درجه آزادی 

 22/7≤ 2/dfχ 51/1 (dfχ/2) کای دو یا خی دو بر درجه آزادی

 21/2>RMSEA 266/2 (RMSEA)شاخص میانگین مجذور خطاهای مدل 

 25/2>RMR 270/2 (RMR) هاماندهمیانگین مجذور پسشاخص 

 12/2< IFI 10/2 (IFI)شاخص برازندگی فزاینده 

 12/2< CFI 14/2 (CFI)شاخص برازش تطبیقی 

 12/2< NFI 16/2 (NFI) شده هنجار برازش شاخص

 12/2< NNFI 12/2 (NNFI) شاخص نرم نشده برازندگی

 12/2< GFI 17/2 (GFI) برازش نیکویی شاخص

 15/2< AGFI 10/2 (AGFI) اصلاح شده برازش نیکویی شاخص

 های پژوهشمنبع: یافته                                 
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df/x)دهد ک ه  نشان می 4کنید، نتایج تحلیل عاملی تأییدی در جدول طور که ملاحظه میهمان
در م دل   (2

-م ی  (RMSEA) مجذورات میانگین خطای ریشهدهنده برازش مناسب مدل است. که نشان 51/1برابر با 

 ه ا میانگین مجذور پس ماندهشاخص است.  266/2باشد که در مدل، این مقدار برابر  21/2بایستی کمتر از 

(RMR)  ،ها هم کند. دیگر شاخص، این شرایط صدق میباشد که در این مدل 25/2بایستی کمتر از مینیز

مناس ب  دهنده برازش های ارائه شده نشانها به خوبی با مدل منطبق هستند و شاخصداده دهد کهنشان می

 مدل هستند.

 های پژوهش از طریق نتایج تحلیل مسیرآزمون فرضیه

 

 

 

 

 
 

 های پژوهشمنبع: یافتهمعناداری  اعداد و استاندارد ضرایب . نتایج0شکل 

 

ی مدل خلاصه شده 0شود. شکل های پژوهش بررسی میدر ادامه بر اساس مدل تحلیل مسیر، فرضیه

دهد. در ادامه تحلیل مسیر در حالت تخمین استاندارد و همچنین در حالت اعداد معناداری را نشان می

 ارائه شده است. 2و ضرایب پارامترهای مدل، جدول  برای نمایش بهتر، روابط

 . محاسبه آثار مستقیم، غیر مستقیم و آثار کل متغیرهای مستقل، میانجی و وابسته2جدول 

 

 

 
 

 

 های پژوهشمنبع: یافته                     

 تاثیر کل تاثیر غیر مستقیم تاثیر مستقیم متغیر وابسته )به( متغیر مستقل )از(

 -51/2 - -51/2 فرسودگی شغلی ادراک شدهحمایت سازمانی

 20/2 - 01/2 رضایت شغلی ادراک شدهحمایت سازمانی

 -12/2 - -12/2 رضایت شغلی فرسودگی شغلی

 -45/2 - -45/2 رفتار انحرافی رضایت شغلی

(65/4-( ،)36/5-) 

(07/4-( ،)70/7-) 

-حمایت سازمانی

 ادراک شده

(POS) 
 

 رضایت شغلی
(JS) 

 

 فرسودگی شغلی
(JB) 

 

 رفتار انحرافی
(DB) 

 
(51/4-( ،)34/6-) 

(09/4( ،)37/0) 
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تاثیر های پژوهش پرداخته خواهد شد. ضرایب استاندارد، بیانگر به بررسی فرضیه 0بر اساس شکل 

ی معناداری رابطه یا تاثیر است. نتایج مدل تحلیل دهندهمتغیرها بر یکدیگرند. ضرایب معناداری نیز، نشان

طور خلاصه در ها، بهمسیر در حالت ضرایب استاندارد و ضرایب معناداری و نتایج رد یا تأیید فرضیه

 آمده است.  1جدول 

 ها()تأیید یا رد فرضیهنتایج ضرایب استاندارد و معناداری . 1جدول 

ضیه
فر

 

 متغیر مستقل )از(
متغیر وابسته 

 )به(

ضریب 

 استاندارد

 )بار عاملی(

واریانس 

 تبیین شده

 ضریب معناداری

(t-values) 
 تأیید/ رد فرضیه

H1 تأیید -34/6 31/4 -51/4 فرسودگی شغلی ادراک شدهحمایت سازمانی 

H2 تأیید 37/0 90/4 09/4 رضایت شغلی ادراک شدهحمایت سازمانی 
H3 تأیید -70/7 70/4 -07/4 رضایت شغلی فرسودگی شغلی 
H4 تأیید -36/5 06/4 -65/4 رفتار انحرافی رضایت شغلی 

 های پژوهشمنبع: یافته        

 

بر فرسودگی شغلی و  01/2و  -51/2ادراک شده به ترتیب به میزان  نتایج نشان داد که حمایت سازمانی

بر رضایت شغلی تاثیر دارد. رضایت شغلی نیز،  -12/2رضایت شغلی تاثیر دارد. فرسودگی شغلی به میزان 

شود، ضرایب طور که مشاهده میبر رفتار انحرافی تاثیر منفی و معناداری دارد. همان -45/2به میزان 

 ( را دارد؛ بنابراین چهار فرضیه14/1ری لازم )بیشتر از استاندارد برای چهار فرضیه پژوهش، اعداد معنادا

 شوند. هم تأیید می

 پنجم و ششم از طریق روش آزمون سبل آزمون فرضیه

که برای  وجود دارد ،نام آزمون سوبله برای آزمودن تاثیر یک متغیر میانجی، یک آزمون پرکاربرد ب

  رود. در آزمون سوبل، یک مقدارکار میه متغیر دیگر ب معناداری تاثیر میانجی یک متغیر در رابطه میان دو

 Z-value توان در می 14/1آید که در صورت بیشتر شدن این مقدار از دست میه از طریق فرمول زیر ب

 (. 1110د )سبل، تأیید نمو، درصد معنادار بودن تاثیر میانجی یک متغیر را 15سطح 

رضایت شغلی در رابطۀ میان حمایت گری متغیر میانجیو تحلیل پنجم و ششم جهت بررسی فرضیه 

-تحلیل میانجیادراک شده و رفتار انحرافی و سازمانی
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از روش آزمون سُبِل استفاده رفتار انحرافی در رابطۀ میان فرسودگی شغلی و  رضایت شغلیگری متغیر 

 آمده است.  1نتایج آزمون سبل در جدول شد. 

بررسی نقش متغیر میانجی به روش آزمون سبُلِ .1 جدول  
            

 های پژوهشمنبع: یافته                

 

ادراک شده بر حمایت سازمانیمشخص است، میزان ضریب استاندارد ارتباطی  1طور که از جدول همان

رضایت میزان ضریب استاندارد ارتباطی و همچنین  72/0برابر  tبا میزان آماره  01/2برابر  رضایت شغلی

به دست آمد. جهت بررسی اثرگذاری  -74/5برابر  tبا میزان آماره  -45/2برابر  بر رفتار انحرافی شغلی

با استفاده از آزمون سبل مقدار آماره  رضایت شغلیبر رفتار انحرافی از طریق ادراک شده حمایت سازمانی

و  ادراک شدهحمایت سازمانیدهنده وجود ارتباط معنادار بین نشانبه دست آمد که  2421/7سبل برابر 

و اثر کل  -60/2است. همچنین میزان اثرگذاری غیرمستقیم برابر  رضایت شغلیرفتار انحرافی از طریق 

-به رضایت شغلیدهنده این موضوع است که متغیر است. مقدار حاصل و میزان آماره سبل نشان -60/2

  نماید.رفتار انحرافی، لحاظ می ادراک شده وحمایت سازمانینجی را، در ارتباطات بین طور کامل نقش میا

ضیه
فر

 

 جهت مسیر

 پارامتر
مقدار

T 

خطای 

 استاندارد

آماره 

آزمون 

 سبل

تاثیر 

غیر 

 مستقیم

جه
 نتی

 استاندارد
غیر 

 استاندارد

H5 

حمایت 

سازمانی ادراک 

شده بر رفتار 

انحرافی از 

طریق رضایت 

 شغلی

حمایت 

ادراک سازمانی

بر رضایت  شده

 شغلی

01/2 62/2 72/0 225/2 

ید -60/2 2421/7
تأی

 

 رضایت شغلی

بر رفتار 

 انحرافی

45/2- 45/2- 74/5- 10/2 

H6 

فرسودگی 

شغلی بر رفتار 

انحرافی از 

طریق رضایت 

 شغلی

فرسودگی 

شغلی بر 

 رضایت شغلی

12/2- 12/2- 26/2- 11/2 

ید 50/2 2412/6
تأی

 

رضایت شغلی 

بر رفتار 

 انحرافی

65/4- 65/4- 36/5- 90/4 
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برابر  tبا میزان آماره  -12/2برابر  رضایت شغلیفرسودگی شغلی بر میزان ضریب استاندارد ارتباطی 

با میزان  -45/2برابر رضایت شغلی بر رفتار انحرافی میزان ضریب استاندارد ارتباطی و همچنین  -26/2

به دست آمد. جهت بررسی اثرگذاری فرسودگی شغلی بر رفتار انحرافی از طریق  -74/5برابر  tآماره 

دهنده وجود به دست آمد که نشان 2412/6رضایت شغلی با استفاده از آزمون سبل مقدار آماره سبل برابر 

است. همچنین میزان  رضایت شغلیریق ارتباط معنادار بین فرسودگی شغلی و رفتار انحرافی از ط

دهنده این است. مقدار حاصل و میزان آماره سبل نشان 50/2و اثر کل  50/2اثرگذاری غیرمستقیم برابر 

طور کامل نقش میانجی را، در ارتباطات بین فرسودگی شغلی و موضوع است که متغیر رضایت شغلی به

 نماید.رفتار انحرافی، لحاظ می

 گیری نتیجه

ادراک شده و فرسودگی شغلی بر رفتار نقش حمایت سازمانیهدف از انجام پژوهش حاضر، بررسی 

بود. با  های شهرستان مشهدکارکنان هتل بیمارستاندر بین مجموعه  گری رضایت شغلیانحرافی با میانجی

پژوهش در حوزه مدیریت، در ادراک شده و فرسودگی شغلی حمایت سازمانیتوجه به اهمیت مباحث 

مورد بررسی قرار گیرد.  بر رفتار انحرافی،رضایت شغلی ها به همراه حاضر سعی شده است، تاثیرات آن

 ها بیان گردید؛ هر شش فرضیه اصلی پژوهش، مورد تأیید قرار گرفت.گونه که در بخش یافتههمان

ادراک شده بر فرسودگی شغلی تاثیر منفی و نتایج به دست آمده بیانگر آن است که حمایت سازمانی

به منظور جلوگیری از فرسودگی شغلی، معناداری دارد )تأیید فرضیه اول(. با توجه به نتایج پژوهش حاضر 

شود زای محیط کار معرفی میهای تنشحمایت سازمانی به عنوان منبع سازگاری مفید در مدیریت موقعیت

نتایج این قسمت با نتایج پژوهش جنکینس باشد. ت مضر تنش بر رفاه میی تاثیراو از عوامل مهم کاهنده

(، 0211) 0(، عبدالغفور و همکاران0212) 1(، لامبرت و همکاران0222(، کومار و همکاران )0226و الیت )

(، 0214(، وودهد و همکاران )0217مورنو و همکاران ) _(، سانچز0217(، بورن )0217لین و همکاران )

(، محمدی فخار و 1715(، خزاعی و همکاران )0201(، آپلبام و همکاران )0214هان و همکاران )

                                                           
1. Lambert et al 

2. Abdulghafour et al 
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(، 1717ی و همکاران )(، بیرام1717پرور )(، هاشمی و گل1710زاده و همکاران )(، مهدی1711همکاران )

(، زرگرشیرازی و 1715(، پیری و زینالی )1715(، عاشوری و همکاران )1715امیری و همکاران )بابایی

 ( مطابقت دارد. 1712( و نوروزی و همکارن )1714(، افشانی و همکاران )1714همکاران )

اثیر مثبت و معناداری دارد ادراک شده بر رضایت شغلی ترفت، حمایت سازمانیطور که انتظار میهمان

شود که افراد به سازمان، تعلق بیشتری داشته و رضایت حمایت سازمانی موجب می)تأیید فرضیه دوم(. 

تر به ترک خدمت، گرایش داشته شود و مایل باشند که در سازمان باقی بمانند و کمها از شغلشان، بیشتر آن

(، 0221) 0(، ریگل و همکاران0225) 1کاسکر و همکاراننتایج این قسمت با نتایج پژوهش مک باشند.

(، 0201(، آپلبام و همکاران )0217(، یاماگوچی )0211) 7(، چیانگ و شنگ0212کواک و همکاران )

( 1716( و ندری و همکاران )1717صحرایی و همکاران )(، 1711نقندر )زرندی و ایرجیپورسلطانی

 مطابقت دارد. 

دگی شغلی بر رضایت شغلی تاثیر منفی و معناداری دارد )تأیید فرضیه سوم(. نتایج نشان داد، فرسو

توان ترک خدمت، تاخیرهای ها میترین آنفرسودگی شغلی عوارض متعددی در سازمان دارد که از مهم

شناختی، تضاد، تغییر شغل و تعارضات بین فردی با همکاران و نارضایتی متوالی، شکایات مختلف روان

(، 0216(، پورکیانی و همکاران )0224. نتایج این قسمت با نتایج پژوهش پیکو )را، نام بردشغلی 

(، زمینی و 1715(، خزاعی و همکاران )0201(، آپلبام و همکاران )0202چارنساکمنگکل و همکاران )

(، دشتی و همکاران 1711(، اصغری و همکاران )1711(، سپاه منصور و همکاران )1711همکاران )

( مطابقت 1714( و مرادی و همکاران )1714(، افشانی و همکاران )1715(، پاغوش و همکاران )1717)

 دارد.

 در پژوهش حاضر به این نتیجه رسیدیم که رضایت شغلی بر رفتار انحرافی تاثیر منفی و معناداری دارد

دهند، بیشتر کسانی روز می)تأیید فرضیه چهارم(. طبق این نتایج، افرادی که رفتارهای انحرافی از خود ب

ها در اولویت نیست؛ لذا، ایجاد هستند که رضایتی از سازمان ندارند و اهداف و منابع سازمان برای آن

                                                           
1 . McCusker et al 

2. Riggle et al 

3. Chiang & Sheng 
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بایست می سازمان مدیریتتواند باعث کاهش رفتارهای انحرافی در سازمان باشد که رضایت در افراد می

 روابط ایجاد و حمایتی سرپرستی مناسب، کاری شرایط ایجاد موقع،به ارتقای مکفی، پرداخت حقوق با

نتایج این قسمت با  .دهد افزایش را، کارکنان سازمانی تعهد و شغلی رضایت سازمان، مطلوب در انسانی

 ضمیر و همکارانمحمودروشن(، 1711پاک )(، مرادی و زندی0217) 1نتایج پژوهش ارکتلو و چفرا

 ( مطابقت دارد. 1714)

گری رضایت ادراک شده و فرسودگی شغلی بر رفتار انحرافی با میانجیداد، حمایت سازمانینتایج نشان 

ادراک شده و فرسودگی شغلی داری دارد )تأیید فرضیه پنجم و ششم(. حمایت سازمانیشغلی تاثیر معنی

ه پنجم و داشتند. یعنی در فرضی داری از طریق رضایت شغلی بر رفتار انحرافیتاثیر غیرمستقیم و معنی

ادراک شده و فرسودگی شغلی و رفتار ششم، رضایت شغلی به عنوان متغیر میانجی بین حمایت سازمانی

دهنده مد نظر قرار گرفت. برای بررسی نقش متغیر میانجی از آزمون سبل استفاده شد، که نشان انحرافی،

ر رفتار انحرافی از طریق ادراک شده و فرسودگی شغلی بوجود ارتباط معنادار بین حمایت سازمانی

دهنده این موضوع است که رضایت رضایت شغلی بود. مقدار حاصل و میزان آماره آزمون سبل نشان

ادراک شده و فرسودگی شغلی و طور کامل نقش میانجی را، در ارتباطات بین حمایت سازمانیشغلی به

شده و فرسودگی شغلی، به صورت  ادراککند. یعنی متغیر حمایت سازمانیرفتار انحرافی، ایفا می

بنابراین، مطابق غیرمستقیم با حضور متغیر میانجی رضایت شغلی، عاملی تأثیرگذار بر رفتار انحرافی است. 

رفتار انحرافی و ای، شرایط بروز به عنوان یک متغیر زمینه رضایت شغلی های پژوهش حاضریافته

 گذارد.ها، تاثیر میاین طریق، بر میزان عملکرد سازماندهد و از ها کاهش میرا در سازمانهنجارشکنی 

 

 

 پیشنهادها

انداز، ماموریت و اهداف، شود که تبیین هر چه بیشتر چشمبا توجه به نتایج پژوهش حاضر، پیشنهاد می

ه سازد تا جوکاری مثبتی را در سازمان ایجاد کنند. چنانچه به کارکنان اجازه مشارکت دادمدیران را قادر می

                                                           
1. Erkutlu & Chafra 



 013                                                                       ها ...بیمارستان طراحی مدل کنترل رفتار انحرافی کارکنان هتل
 

 

 

شود. ی آن، سازمان به اهداف خود نائل میها تقویت و در نتیجهشود، حس تعلق به سازمان در آن

تر و بازخورد مستمر، گشودگی میان شود که از طریق ارتباط در فضای صمیمیهمچنین، پیشنهاد می

رکنان به راحتی شود تا کای آنان بالا برود. این امر سبب میمدیران و کارکنان برقرار شود تا روحیه

شان را، بیان کنند و از طریق بازخورد مناسب، نسبت به مشکلات در محیط کار و حتی مشکلات شخصی

ی اعتماد نقاط قوت و ضعف خود، آگاه شوند و عملکرد خود را، بهبود بخشند. استقلال اعضا که در نتیجه

رضایت، درگیری شغلی، یادگیری، شود، سبب افزایش کارآمدی، تعهد، و تفویض اختیار حاصل می

شود که مدیران به این امر توجه ویژه گردد. به همین دلیل توصیه میخلاقیت و نوآوری و عملکرد می

آورند. داشته باشند و از طریق تفویض اختیارات بیشتر به کارکنان، موجبات استقلال بیشتر آنان را، فراهم 

د با ایجاد فضایی صمیمانه، همراه با حمایت و با برقراری ارتباط تواننمدیران در نظر داشته باشند که می

مطلوب با کارکنان، از فواید کاهش فرسودگی شغلی که ارتقا کیفیت کاری کارکنان، افزایش رضایت شغلی 

مند شوند. مدیران باید قدرت و تعهد سازمانی، نیروی کار سالم و افزایش رضایتمندی مشتریان است، بهره

جا که اثرگذاری مدیران بر کارکنان، بیشتر از ر تحت تاثیر قرار دادن کارکنان داشته باشند؛ از آنای دقوی

-توانند کارکنان را، از نظر تعهد و عملکرد تحت تاثیر قرار دهند؛ بنابراین، پیشنهاد میسازمان است و می

اند در دستیابی به این هدف توهای لازم به مدیران در چگونگی ارتباط با کارکنان، میشود که آموزش

ها در محیط رقابتی، قرار دارند و به جا که سازمانکمک کند. با توجه به نتایج پژوهش حاضر، از آن

شود که از لحاظ مالی و اقتصادی نیز، کارکنان خود را، کارکنان با تجربه نیاز دارند؛ بنابرین، پیشنهاد می

ارکنان از نظر روانی تنها یکی از ابعاد مسئله است و سازمان به حمایت کنند؛ زیرا تحت تاثیر قرار دادن ک

ی کارکنانی با تعهد مستمر بالا، نیاز دارد، تا بتواند به اهداف راهبردی خود، دست یابد و کارکنان با تجربه

شود که کارکنان خود را، بهتر بشناسند و نسبت به ها پیشنهاد میخود را، از دست ندهد. به سازمان

ها، رفتارهای انحرافی را، کاهش دهند، سایی نیازهای آنان، کوشا باشند تا بتوانند با برطرف کردن نیاز آنشنا

تا به این طریق، رفتارهای داوطلبانه کارکنان، افزایش یابد. وقتی کارکنان احساس کنند، سازمان به نظرات 

شود و در مواقع ها رفتار میعدالت با آندهد و برای رفاه آنان ارزش قائل است و از روی ها اهمیت میآن

مورد نیاز از حمایت سازمان و سرپرست خود، برخوردار خواهند بود؛ به همان میزان در کاهش رفتارهای 
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ای شاخص فرسودگی بایست، سنجش میزان دورهها میانحرافی کارکنان مؤثر است. همچنین سازمان

 افراد کار ماهیتموقع را، در نظر داشته باشند. ص و اقدام بهشغلی کارکنان برای آگاهی از میزان این شاخ

 ایجاد شود که برایبنابراین، پیشنهاد می باشد. برخوردار تنوع از و معنادار و جالب شخصی، نظر از بایستی

 یا گسترش به شغل، ساختن پرمایه بر علاوه پرداخت. کار ماهیت ساختن پرمایه و گسترش به باید تنوع،

 و کاریملاحظه چه هرشود که ها پیشنهاد میهمچنین به مدیران سازمانپرداخت.  شغلی نیز، باید چرخش

 در بیشتری صلاحیت سرپرست، است. هر چه بیشتر شغلی رضایت باشد، بیشتر سرپرست کارمندمداری

 آموزش هایاست، دوره لازم راستا این یابد. درمی سرپرست، بهبود از رضایت سطح دهد، نشان کار

-ها نیز، پیشنهاد میبه سازمانشوند.  آشنا مدیریت، درست هایشیوه با تا شود مدیران برگزار برای مناسب

 شغلی، هایابهام و تعارضات کاهش ضمن خدمت، یهاهایی مانند آموزشاستراتژی از استفاده شود که با

 نمود. یریشگیو پ کاهش کارکنان نیب در را، ی و رفتارهای انحرافیشغل یفرسودگ بروز احتمال توانیم

های ادراک شده بر سایر متغیرهای توانند به بررسی تاثیر حمایتشود که میبه پژوهشگران آتی پیشنهاد می

 به توجه با پژوهش حاضر،که، جایی و ترک خدمت بپردازند. پیشنهاد دیگر آننگرشی، از جمله جابه

 که داده است، قرار یابیارز مورد را، های شهرستان مشهدبیمرستانکارکنان هتل  تنها ،یزمان هایتیمحدود

 ز،ین مشابه را هایسازمان گرید اعضایتوان ی، میاسهیمقا صورت به و جینتا لیتکم جهت رسدیم نظر به

 داد. قرار یبررس مورد

انجام پژوهش های توان از جمله محدودیتگویان را نیز، مینامه و همکاری پاسخنرخ بازگشت پرسش

-ها جمع نامه، اطلاعات مورد نیاز برای اثبات فرضیههایی که از طریق پرسش حاضر شمرد. در اکثر پژوهش

دهندگان و ایجاد اعتماد بیشتر برای پاسخ دقیق و صحیح، کنند؛ مشکل برقراری ارتباط با پاسخ آوری می

 اعتمادسازی تمام وجود با بود یابیاز ارز هایآزمودن ینگران ت،یمحدود نیترعمده نیهمچنوجود دارد. 

 خود یابیارز نگران تا حدودی افراد هم باز یول گرفت،یم صورت هانامهپرسش به ییگوپاسخ از قبل که

 جلوه دهند.  هستند، که زییچ آن از بهتر را، تیوضع نمودند یسع و بودند

 

 منابع
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 (.1711نیا، مرضیه؛ محمدیان، یوسف؛ رحمانی، عبدالرسول )عباسی اصغری، مهدی؛ ذاکریان، سیدابوالفضل؛ منظم، محمدرضا؛

 . فصلنامه«بررسی ارتباط بین رضایت شغلی با سلامت عمومی و فرسودگی شغلی در کارگران یکی از صنایع خودروسازی»

 . 51-42، صص 6، شماره 0، جلد بهداشت و ایمنی کار

نقش تعهد سازمانی، حمایت اجتماعی، سلامت »(. 1714گنجه، سحر )گنجه، صادق؛ جهانبخشافشانی، سیدعلیرضا؛ جهانبخش

. «وبویراحمداجتماعی استان کهگیلویهبینی فرسودگی شغلی در بین کارکنان سازمان تامینعمومی و رضایت شغلی در پیش

 . 20-11، صص 0، سال هجدهم، شماره شناسی کاربردیدانش و پژوهش در روان مجله

رابطه بین بازیگری احساسی با فرسودگی شغلی و »(. 1712نعامی، عبدالزهرا؛ کرایی، امین؛ داستان، نصیر ) انصافداران، فریده؛

مدیریت فرهنگ  . مجله«های شهر شیرازرضایت از زندگی با توجه به نقش تعدیلگر حمایت سرپرست در پرستاران بیمارستان

 . 541-511، صص 7، شماره 14، دوره سازمانی

ارتباط فرسودگی شغلی، حمایت اجتماعی ادراک شده و سرسختی »(. 1715امیری، ناهید؛ حقیقت، سارا؛ عاشوری، جمال )بابایی

 . 102-101(: 0)06، دوره ومامایی همداندانشکده پرستاری علمی . مجله«روانشناختی با سلامت روان پرستاران

های حمایت اجتماعی ادراک شده در نقش مولفه»(. 1717رضا ) بیرامی، منصور؛ موحدی، معصومه؛ عزیزی، امیر؛ محمدزادگان،

 . 02-76، صص 7، 1، مدیریت پرستاری . فصلنامه«بینی فرسودگی شغلی پرستارانپیش

خانواده بر فرسودگی شغلی با  _تاثیر تعارض کار»(. 1715زاده، حسن )پور، حسین؛ دمیپاغوش، عطاالله؛ زارعی، اقبال؛ زینلی

-دانش و پژوهش در روان. مجله «کیفیت زندگی و رضایت شغلی در کارکنان شرکت پالایش گاز سرخون و قشممیانجیگری 

 . 51-20، صص 7، سال هفدهم، شماره شناسی کاربردی

ارتباط درک حمایت سازمانی با تعهد سازمانی و رضایت شغلی »(. 1711زرندی، حسین؛ ایرجی نقندر، رامین )پورسلطانی

(، صص 1)1، مدیریت و رفتار سازمانی در ورزش . مجله« 1712کل ورزش و جوانان استان مازندران در سال  کارکنان اداره

44-55  . 

رابطه حمایت اجتماعی درک شده، سرمایه اجتماعی و کیفیت زندگی با فرسودگی شغلی »(. 1715پیری، یعقوب؛ زینالی، علی )

 .17-07، صص 127ه ، شمار01، دوره پرستاری ایران . نشریه«پرستاران

بررسی تاثیر معنویت در محیط کار بر »(. 1622میلانی، زهرا )گوجانی، افشین؛ بابااحمدیتیموری، هادی؛ صفری، علی؛ جهانبازی

دوم، شماره پیاپی و، سال سیکاربردیشناسیجامعه. مجله «هویت سازمانی با نقش میانجی سلامت سازمانی و رفتار انحرافی

 . 11-61، صص 0، شماره 10

گری تاثیر جو سازمانی بر رضایت شغلی با میانجی»(. 1710پور، بهرام )صدقجعفری، نسرین؛ میرکمالی، سیدمحمد؛ صالح

 . 001-065، صص 0، سال پنجم، شماره های مدیریت منابع انسانیپژوهش ی. دو فصلنامه«ی انسانیسرمایه
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 . مجله«فرسودگی شغلی پرستاران و برخی عوامل مرتبط با آن»(. 1715رضا )زاده غلامزاعی، طاهره؛ شریفخزاعی، طیبه؛ خ

 . 54-40، صص 1، شماره 17، دوره دانشگاه علوم پزشکی بیرجندعلمی 

سازمانی  بینی فرسودگی شغلی بر اساس احترامپیش»(. 1714زرگرشیرازی، فریبا؛ احدی، حسن؛ نادری، فرح؛ فرخی، نورعلی )

 . 07-77، صص 77، سال نهم، شماره زن و فرهنگ . فصلنامه علمی پژوهشی«و حمایت اجتماعی ادراک شده پرستاران زن

بررسی رابطه فرهنگ سازمانی با رضایت شغلی و »(. 1711نسب، داوود؛ زمینی، سمیرا؛ زارعی، پروین )زمینی، سهیلا؛ حسینی

 . 72-62، صص 1، شماره 1، دوره سلامت کار ایران . فصلنامه«تبریزفرسودگی شغلی میان کارکنان دانشگاه 

 فرسودگی و شغلی رضایت زندگی، کیفیت بین رابطه» .(1711ناهید ) شهامی، منصور؛ احمدی،شهریاری مژگان؛ منصور،سپاه

  . 11سال سوم، شماره سوم، پیاپی  ،آموزشی مدیریت تحقیقات پژوهشی  علمی فصلنامۀ. «معلمان شغلی

مداری بر سلامت روان و کاهش رفتارهای انحرافی کارکنان دادگستری بررسی تاثیر رهبری امنیت»(. 1622شرفی، محمدجواد )

 .  062-042، صص 0، شماره 0، جلد بنیانوکارهای دانشکسب مدیریت. فصلنامه «استان فارس

بررسی عوامل مرتبط با فرسودگی »(. 1717نیا، حمید )صالحیزاد، مختار؛ شهرآبادی، رضا؛ دشتی، سعید؛ فردمال، جواد؛ سهیلی

-1، صص 1، شماره 17، دوره پژوهان. مجله علمی «1711درمانی شهرستان همدان در سال  _شغلی کارکنان مراکز بهداشتی

1  . 

راک شده و رفتار بینی فرسودگی شغلی پرستاران بر اساس سرمایه اجتماعی، حمایت اجتماعی ادپیش»(. 1715عاشوری، جمال )

 .17-11، صص 0، شماره 15، دوره پژوهان . مجله علمی«شهروندی سازمانی

های پنهان تعارضات میان فردی در پیوند با نقش»(. 1710پرور، محسن؛ جوادیان، زهرا؛ مصاحبی، محمدرضا؛ واثقی، زهرا )گل

 . 61-10، صص 0، شماره 1، دوره روانشناختیمطالعات . «عدالتی سازمانی، فرسودگی، استرس و رفتارهای انحرافیبی

پور، حسین زاده، سیدموسی؛ ابراهیمیاله؛ مهدیپور، علی؛ اسماعیلی، حبیبنجار، علی؛ تقیزاده، مهرالسادات؛ وفاییمهدی

ه . فصلنام«های خانواده خراسان رضویهای تاثیرگذار محیط کار بر آن در بین پزشکفرسودگی شغلی و شاخص»(. 1710)

 . 60-51، دوره پنجم، شماره چهارم، صص طب کار علمی تخصصی

ارتباط حمایت اجتماعی سوپروایزر و فرسودگی شغلی در »(. 1711فخار، فهیمه؛ رفیعی، فروغ؛ حشمت، رضوان )محمدی

 . 47-21، صص 21، شماره 05، دوره پرستاری ایران . نشریه«پرستاران

شناسایی عوامل سازمانی مؤثر بر بروز رفتار انحرافی »(. 1714ضا؛ یزدانی، حمیدرضا )ضمیر، سمیرا؛ ایرانی، حمیدرمحمودروشن

-026، سال هفتم، شماره دوم، صص فرهنگ در دانشگاه اسلامی . مجله«کارکنان )مورد مطالعه: ستاد مرکزی دانشگاه تهران(

117 . 



 017                                                                       ها ...بیمارستان طراحی مدل کنترل رفتار انحرافی کارکنان هتل
 

 

 

رابطه توانمندسازی و »(. 1717عباس )؛ حسین نژاد، علیبهار، غلامرضا؛ منصع، علیصحرایی، رضامراد؛ عرفانی، نصراله؛ شعبانی

، مطالعات مبانی مدیریت در ورزش . مجله«ادراک شده با رضایت شغلی دبیران تربیت بدنی شهر همدانحمایت سازمانی

 . 121-101(، صص 6)1

، وفناوریاخلاق در علوم فصلنامه. «پیامدهای رهبری اخلاقی و نقش آن در کاهش انحراف سازمانی»(. 1711مرادی، مرتضی )

 . 52-52، صص 1سال چهاردهم، شماره 

نقش هوش هیجانی و کار هیجانی در کاهش »(. 1714پور، سعید؛ امیری، مریم )جلیلیان، حمیدرضا؛ کیانمرادی، مرتضی؛ 

 . 25-120، صص 0، سال ششم، شماره مطالعات رفتار سازمانیفصلنامه . «فرسودگی شغلی و افزایش رضایت شغلی

شغل در رابطه بین عدالت سازمانی  _سازمان و تناسب فرد _نقش میانجی تناسب فرد» (.1712مرادی، مرتضی؛ حکیمی، ایمان )

 . 42-15، صص 76، شماره انداز مدیریت دولتیچشم . مجله«با رفتار شهروندی سازمانی و رفتارهای انحرافی

 تأکید بر با کشاورزی تولیدی هایتعاونی اداری هایکجرفتاری الگوی کاهش ارائه»(. 1711پاک، رابعه )مرادی، مرتضی؛ زندی

 .   16-171، صص 74. سال نهم، شماره کشاورزیوتعاون . مجله«سازمانی تعهد

اخلاقی با رفتارهای بررسی رابطه رهبری »(. 1715یگانه، محمد؛ بشلیده، کیومرث؛ شمسی، مرجان؛ هزاریان، سولماز )منتخب

، صص 1، شماره 16، دوره مدیریت فرهنگ سازمانی . مجله«انحرافی در محیط کار: نقش میانجی تعهدعاطفی و جو اخلاقی

157-172  . 

الگوی ساختاری عدالت سازمانی، رضایت شغلی و تعهد سازمانی با »(. 1715هرندی، فاطمه )نادی، محمدعلی؛ اسلامی

، 6، سال هفتم، شماره رهیافتی نو در مدیریت آموزشی پژوهشی _. فصلنامه علمی«دبیران شهر اصفهانرفتارهای انحرافی 

 . 51-17صص 

-های مدیریتی، حمایت سازمانیرابطه بین شیوه»(. 1716سالاری، زهرا؛ بدیعی، هانیه؛ عاشوری، جمال )ندری، خدیجه؛ عرب

های مدیریت نوآوری . فصلنامه«های شهر قرچک(یران دبیرستانادراک شده با رضایت شغلی مدیران )مطالعه موردی مد

 . 127-114، سال دهم، شماره دو، صص آموزشی

گری حمایت تاثیر خشونت مشتری بر فرسودگی شغلی: تعدیل»(. 1712پور، سجاد )وند، سمیه؛ عبداللهنوروزی، حسین؛ گنجعلی

 . 152-124، صص 1، شماره 1، دوره های مدیریت منابع انسانیپژوهش. «ادراک شدهسازمانی

 با یجانیه یفرسودگ و یشغل رابطه استرس بر شده درک یسازمان تیحما نقش»(. 1717) محسن پرورگل طهمورث، ی،هاشم

 . 01-71(: صص 6)6، ییماما و پرستاریبالینی  . مجله«پرستاران خدمت ترک به لیتما

 

Abdulghafour YA, Bo-hamra AM, Al-Randi MS, Kamel MI, El-Shazly MK. (2011). Burnout 

syndrome among physicians working in primary health care centers in Kuwait. Alexandria 

Journal of Medicine.  



  010                  9049دوفصلنامه مطالعات اجتماعی گردشگری، سال دهم، دوره بیستم، شماره بیستم، پاییز و زمستان

 

 

Altinok, V. (2011). The Relationship between job satisfaction of academicians and life time 

satisfaction. African Journal of Business Management, 5(7): 2563- 2571. 

Appelbaum, NP., Lee, N., Amendola, M., Dodson, K. & Kaplan, B. (2021). Surgical resident 

burnout and job satisfaction: the role of workplace climate and perceived support. journal of 

surgical research, (234): 20-25. 

Bennet, R.J. & Robinson, S.L. (2000). Development of a measure of workplace deviance. 

Journal of Applied Phsychology, 3, pp. 349-360. 

Boren, J. P. (2013). Co-rumination partially mediates the relationship between social support 

and emotional exhaustion among graduate students. Communication Quarterly, 61(3): 253 

267. 

Charoensukmongkol P., Murad M., Sandra G. W. (2020) "The role of co-worker and 

supervisor support on job burnout and job satisfaction", Journal of Advances in Management 

Research, 13(1): 4-22. 

Chiang, C. F., & Hsieh, T. S. (2012). The impacts of perceived organizational support and 

psychological empowerment on job performance: The mediating effects of organizational 

citizenship behavior. International Journal of Hospitality Management, 31: 180-190. 

Chiang, C. F., & Sheng, T. (2011). The impacts of perceived organizational support and 

psychological empowerment on job performance: the mediating effects of organizational 

citizenship behavior. International Journal of Hospitality Management, 31(1): 180-190.  

Eisenberger, R., Huntington, R., Hutchison, S., & Sowa, D. (1986). Perceived organizational 

support. Journal of Applied Psychology, 71(3): 500-507. 

Elmore LC, Jeffe DB, Jin L, Awad MM, Turnbull IR. (2020). National survey of burnout 

among US general surgery residents. J Am Surg, 223:440-451. 

Erkutlu, H. & J. Chafra (2013). “Effects of Trust and Psychological Contract Violation on 

Authentic Leadership and Organizational Deviance”. Management Research Review, 36(9): 

828-848. 

Eredm, R. (2008). Investigating Job Sastifaction & Burunout Levels of Persons Working For 

The Haspitals At City Center Of Elaziô". Journal of Applied Science Research; 4(2): 188-

201. 

Han S.J., Bonn M.A., Cho M. (2020) "The relationship between customer incivility, restaurant 

frontline service employee burnout and turnover intention", International Journal of 

Hospitality Management, 52: 97-106. 

Jenkins R, Elliott P. (2004). Stressors, burnout and social support: nurses in acute mental health 

settings. J Adv Nurs, 48(6):622-31. 

Kumar, S., Fischer, J., Robinson, E., Hatcher, S., Bhagat R.N. (2007). Burn out and job 

satisfaction. In newzeland psychiatrics. A national study. Int J Soc psychiatry, 53:306-316. 



 011                                                                       ها ...بیمارستان طراحی مدل کنترل رفتار انحرافی کارکنان هتل
 

 

 

Kwak, C., Chung, B. Y., Xu, Y., &Eun-Jung. C. (2010). Relationship of job satisfaction with 

perceived organizational support and quality of care among South Korean nurses: A 

questionnaire survey. International Journal of Nursing Studies, 47(10): 1292-1298. 

Lambert EG, Altheimer I, Hogan NL. (2010). Exploring the relationship between social 

support and job burnout among correctional staff. Criminal Justice and Behavior, 

37(11):1217-36. 

Lin, Q. H., Jiang .C. Q., & Lam.T. H. (2013). The Relationship between Occupational Stress, 

Burnout, and Turnover Intention among Managerial Staff from a Sino-Japanese Joint Venture 

in Guangzhou, China. J Occup Health, 55: 458–467. 

Maslach C, Jackson SE. (1981). The measurement of experienced burnout. J Occup Behav. 

2:99e113. 

McCusker J, Dendukuri N, Cardinal L, Katofsky L, Riccardi M. (2005). Assessment of the 

work environment of multidisciplinary hospital staff. International Journal of Health Care 

Quality Assurance, 18(7): 543-51. 

McManus I, Keeling A, Paice E. Stress, burnout and doctors’ attitudes to work are determined 

by personality and learning style: a twelve year longitudinal study of UK medical graduates. 

BMC Med. 2004;2:29. 

Piko, B.F. (2006). Burnout, Role Conflict, Job Satisfactio & Psychosocial Health Among 

Hungarian Health Care Staff: A Questionnare Survey. Int. J. Nurs. Stud. 43(3): 311-8. 

Pourkiani M., Farahmand R., Hassan P. E. (2014) "Explaining the relationship between job 

burnout and job satisfaction among employees of the social security organization of 

Kerman", International Journal of Economy, Management and Social Sciences, 3(12): 834-

839. 

Pulcrano M, Evans SR, Sosin M. (2021). Quality of life and burnout rates across surgical 

specialties: a systematic review. JAMA Surg, 151:970-978. 

Rhoades, L., & Eisenberger, R. (2002). Perceived organizational support: A review of the 

literature. Journal of Applied Psychology, 87(4): 698–714. 

Riggle, R. J., Edmondson, D. R., & Hansen, J. D. (2009). A meta-analysis of the relationship 

between perceived organizational support and job outcomes: 20 years of research. Journal of 

Business Research, 62: 1027-1030. 

Sanchez-Moreno. S. ,Roladin, I. N. D., Gallardo-Peralta, L. P. & Deroda. A. N. L. (2014). 

Burnout ,informal social support and psychological distress among social workers. Br J Soc 

work , 44(8) : 2368-2386. 

Shaukat R., Yousaf A., Sanders K. (2017) "Examining the linkages between relationship 

conflict, performance and turnover intentions: Role of job burnout as a mediator ", 

International Journal of Conflict Management, 28(1): 1-36. 

Schaufeli WB, Bakker AB. (2017). Job demands, job resources, and their relationship with 

burnout and engagement: a multisample study. J Organ Behav, 25:293-315. 



  344                  9049دوفصلنامه مطالعات اجتماعی گردشگری، سال دهم، دوره بیستم، شماره بیستم، پاییز و زمستان

 

 

Sobel, M. E. (1982). Asymptotic confidence intervals for indirect effects in structural equation 

models. In S. Leinhardt (Ed.), Sociological Methodology, (pp. 290- 312). Washington DC: 

American Sociological Association. 

Spooner Lane, R. (2004). The influence of work stress and work support on burnout in public 

hospital nurses. Unpublished PhD Thesis, UK, Queensland University of Technology. 

Sullivan MC, Yeo H, Roman SA, Bell Jr RH, Sosa JA. (2013). Striving for work-life balance: 

effect of marriage and children on the experience of 4402 US general surgery residents. Ann 

Surg. 2013;257:571e576. 

Woodhead, E.L., Northrop .L., & Eldestein, B .(2016) .Stress, social support , and burnout 

among long-term care nursing staff. Journal of Applied Gerontology. 35(1): 84-105. 

Yamaguchi, I. (2013). A Japan–US cross-cultural study of relationships among team 

autonomy, organizational social capital, job satisfaction, and organizational commitment. 

International Journal of Intercultural Relations, 37 (1): 58-71. 

Yassin, A. (2013). Deviant behavior at work place.M S Thesis University Utara, Malaysia. 

 

 



 Biannual Journal of Social Studies in Tourism Vol. 10, No. 20, Autumn & winter 2022-2023 
   

 

Developing a Model for Controlling the Deviant Behavior of Patient 

Hotels’ Staff in terms of Perceived Organizational Support, Occupational 

Burnout, and Job Satisfaction 

 
Shahed Zandipak

1
, BSc in Nursing, Department of Nursing, Asadabad School of Medical 

Sciences, Asadabad, Iran 

Rabeah Zandipak, MA. in MBA Management, Payame Noor University, Tehran, 

Iran 

 

Received: 8/3/2021                                                      Accepted: 13/2/2022 

 
Abstract 
Considering the fact that perceived organizational support, occupational burnout, and job 

satisfaction are regarded as effective factors in predicting the extent of deviant behaviors, this 

study sought to investigate the role of perceived organizational support and occupational 

burnout on deviant behavior, with job satisfaction acting as the intervening variable. This study 

is considered applied in terms of purpose, and descriptive survey in terms of nature and 

method. To collect the required data, a 21-item 7-point Likert scale questionnaire was 

administered.  

The study's statistical population comprised more than a thousand staff members of three, four, 

and five-star hotels in Mashhad, out of whom 310 people were selected via the available 

sampling method. Moreover, the questionnaire’s reliability was measured using Cronbach's 

alpha coefficient, and its structural validity was measured through LISREL software and 

confirmatory factor analysis. Also, the path analysis model and LISREL software were used to 

analyze the collected data, and the Sable test was administered to analyze the intervening 

variable.  

The study’s results revealed that perceived organizational support and occupational burnout 

could affect deviant behavior both directly and indirectly. On the other hand, the results of the 

Sabel test suggested that job satisfaction acted as the intervening variable in the relationship 

that existed between other variables. 

 

Keywords: Perceived Organizational Support, Occupational Burnout, Job Satisfaction, 

Deviant Behavior 
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Abstract 

This study sought to investigate the effect of experimental value on the componential 

dimensions of relationship quality. To this end, the required data were collected from some 170 

customers of authorized travel agencies working in northwestern Iran who were selected via 

purposive sampling. After analyzing the data, a conceptual model was proposed and tested 

based on the Structural Equation Modeling (SEM) method using the Smart PLS 3.2.7 Software.  

The study’s results indicated the significant effect of experiential value on the componential 

elements of relationship quality, confirming the mediating role of satisfaction and trust in this 

regard. The conceptual model proposed in this study was the first of its kind. Moreover, testing 

the model within the designated statistical population was another innovation offered by this 

study. Some recommendations have also been offered to travel agencies’ managers to improve 

the quality of their relationship with their customers. 
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 Abstract 

Considering the growing number of research articles published on regional planning and 

tourism worldwide, and the fact that it appears impossible for the researchers to review all of 

them in detail, it is necessary to analyze the studies conducted in this field whatsoever. 

Moreover, as meta-analysis has recently been welcomed by Iranian researchers, it seems that in 

a near future, a considerable number of studies on urban and regional planning would apply 

meta-analysis as their research method. Therefore, this study sought to examine, based on the 

PRISMA statement, the reports of meta-analysis studies on regional planning published in both 

Iranian and Non-Iranian journals.  To this end,  all Iranian and Non-Iranian journals (in Persian 

and English) in the field of regional planning indexed during the last decade with the subject of 

regional tourism by such databases as Magiran, SID (Scientific Information Database, 

affiliated with the Academic Center for Education Culture and Research), Google Scholar, and 

IranDoc (Iranian Research Institute for Information Science and Technology) were examined, 

using meta-analysis and tourism as keywords for searching through the aforementioned 

databases, resulting in the identification of 38 relevant articles. Then, 13 articles were selected 

based on predetermined criteria, whose data were analyzed based on the PRISMA statement 

using descriptive statistics.  

The study’s findings indicated the examined meta-analysis articles were acceptably compatible 

with the criteria set by the PRISMA statement in terms of overall quality. Moreover, it was 

found that 38% percent of the articles lacked expected methodological quality. Also,  the 

quality of the meta-analysis studies reported in the field of regional tourism was found to be 

moderate.  

 

Keywords: Meta-analysis, Meta-analysis Report, Regional Tourism 

 

                                                           
1 . Corresponding Author, Email: edorostkar@phd.guilan.ac.ir 



  Biannual Journal of Social Studies in Tourism Vol. 10, No. 20, Autumn & winter 2022-2023 

 

Identifying Componential Elements of Tourism Marketing Using 

Metasynthesis Method 

Aziz Arfaei
9
, Ph.D. Candidate in Marketing, Faculty of Letters and Humanities, Science and 

Research Branch, Islamic Azad University of Kermanshah, Kermanshah, Iran  

Farshid Namamian, Assistant Professor, Islamic Azad University, Department of 

Management, Faculty of Letters and Humanities, Kermanshah, Iran 
 

Received: 29/12/2020                                                      Accepted: 9/1/2022 

 

Abstract  

As the most widely provided service industry worldwide, tourism has attracted the attention 

of a wide variety of managers and researchers. Therefore, it is crucially important to identify 

the componential elements involved in tourism marketing and offer optimal solutions to 

facilitate tourist attraction. Considering the fact that previous has merely partially investigated 

the factors involved in tourism marketing, this study sought to conduct a comprehensive 

examination of such factors, systematically reviewing the expansive related literature. 

This study is considered exploratory in terms of purpose and applied in terms of nature, using 

the meta-synthesis method to analyze the collected data. The study’s statistical population 

comprised 580 studies conducted from 2000 to 2020, out of which 87 studies were selected 

using purposive sampling. The collected data were then gone through content analysis, coded 

based on open, axial, and selective coding methods, according to which 78 codes, 21 

concepts, and six categories were identified and analyzed using the meta-synthesis method. 

Finally, the validity of the analyzed data was confirmed by Cohen’s Kappa Coefficient.  

According to the study’s results, the main categories identified for tourism marketing were as 

follows: integrated marketing (incentive promotional mixtures); satisfaction; relationship 

marketing; internal marketing; electronic marketing; and ICT factors. Therefore, it could be 

argued that this study offers a deep understanding of the existing literature on tourism 

marketing. 
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Abstract 

Environmental crises and the destruction of natural resources are the main problems faced by 

the tourism industry, whose treatment requires concerted efforts to change the needs and 

behaviors of tourists and to offer green products and services. In this regard, as tourism 

professionals play an important role in directing the market towards special styles and 

behaviors, especially environmentally friendly and sustainable behaviors, investigating the 

factors involved in shaping the attitude and tendency of such professionals to green tourism can 

help attract the attention of other beneficiaries to this field.  

The required data for this developmental/applied and descriptive/survey study was collected 

through a 31-item questionnaire administered to some 102 professionals in the tourism industry 

who were selected via purposive sampling. The data were then analyzed in the following two 

parts using the Structural Equation Modeling: 1) the measurement model to be used for 

examining the technical characteristics of the questionnaire and 2) the structural part to test the 

research hypotheses.  

The study’s findings indicated the direct positive influence of religiosity on collectivism, and 

the indirect effect of religiosity on other variables considered in the study. Moreover, while a 

positive correlation was found between collectivism, environmental concerns, environmental 

knowledge, and the tendency toward green tourism, no correlation was observed between 

religiosity and environmental knowledge, and between environmental knowledge and 

environmental concerns. Therefore, it is recommended that some courses be added to 

educational levels concerning how to protect the environment when traveling. 
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Abstract 

This study sought to investigate the effect of organizational citizenship behavior on service 

quality offered to and the satisfaction and loyalty of customers in the hotel industry, 

selecting the Parsian International Hotels in Mazandaran province, including the Parsian 

Azadi Hotel in Ramsar, Iran (four-star) and the Parsian Azadi Khazar Hotel in 

Namakabroud, Chaloos, Iran (five-star) as the cases of the study, which was conducted in 

summer 2017. The study is regarded as applied in terms of purpose, descriptive in terms of 

research method, and survey in terms of data collection method, using Structural Equation 

Modeling and the Smart PKS Software to analyze the collected data. The study’s statistical 

population comprised all employees and visitors of Persian International Hotels in 

Mazandaran province, out of which the sample size was selected via random sampling and 

the Cochran. Moreover, a standard questionnaire was administered to collect the required 

data, whose reliability was measured using Cronbach's alpha. 

The study’s results indicated that organizational citizenship behavior had a significant 

positive influence on service quality offered to and the satisfaction and loyalty of the 

customers. It was also found that the customers’ satisfaction had a significant positive 

effect on their loyalty and that the customers’ satisfaction had the greatest path coefficient 

value, exerting the highest influence on the customers’ loyalty compared to other variables. 

Finally, necessary recommendations were offered based on the results of the data analysis. 
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Abstract 

Tourism is regarded as an inflectional factor in developing the communications between 

nations worldwide in today’s world, providing job opportunities in the economic sector and 

fostering socio-cultural interactions. On the other hand, rural tourism has widely been 

researched by a wide variety of scholars around the world, as it can help create new jobs, 

increase the residents’ revenues, and mitigate poverty, especially in villages that enjoy cultural 

attractions. Therefore, this sought to investigate the key factors and influential driving forces 

involved in developing tourism in Kandoleh village using the Delphi method and the future 

study approach.  

This study is considered applied in terms of purpose, carried out based on new methods 

followed in the future study, and novel exploratory and analyzing techniques using a mixture 

of quantitative and qualitative methods. In this regard, the key indices were identified via 

Delphi method, and the critical driving forces were detected based on the cross-impact analysis 

method using the Mick Mac software.  

The study’s results suggested that out of the twenty-eight key factors identified, efficient 

management and designation of Kandoleh village as the pilot site for rural tourism were the 

most influential elements in developing tourism within the village, followed by factors such as 

increased investments by the private sector, advertising, registering and preserving historical 

and cultural monuments, and providing security for tourists, respectively. 
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Abstract 

Establishing a brand identity for tourism destinations may help ease the problems caused by the 

intangibility of tourism products and increase the concerted efforts of tourism service 

providers, ensuring stability in markets and facilitating the process of market segmentation. 

Therefore, considering the necessity for more attention to the destination’s brand identity due 

to increased competition within the tourism industry, this qualitative study sought to develop a 

model for establishing a brand identity for Mashhad city using the grounded theory method. To 

this end, some twelve managers, professors, and researchers working in the field of brand and 

tourism in Mashhad were selected to participate in detailed semi-structured interviews using 

purposive sampling. Then, the collected data were analyzed through open, axial, and selective 

coding.  

The study’s findings indicated the positive role of personal factors such as awareness of the 

destination’s brand or the tourists’ behavioral intentions in developing the brand identity of 

tourist destinations, which in turn influence the relevant strategies. In other words, such factors 

help the official select appropriate distinct marketing or development strategies, bringing about 

a variety of outcomes, including socio-economic development. Moreover, it could be argued 

that the strategies are set on the grounds of participation development in which the 

destination’s brand identity is formed. However, intervening factors such as micro and macro 

environmental factors should also be taken into account in this regard. 
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Abstract  

The development of cultural tourism depends on the interaction of a wide variety of factors. On 

the other hand, considering the fact that the process of cultural tourism is influenced by Politics 

and that cultural heritage is regarded as a constructive source for cultural tourism, it could be 

argued that the success of cultural tourism is contingent upon the interaction of Politics and 

cultural heritage, between which interpretation can act as an intervening factor to establish such 

an interaction, playing different roles in this regard. This study, therefore, sought to investigate 

the functions of interpretation as a factor that establish an interaction between politics and 

cultural heritage and identify the status of such functions in this regard to help the IRI’s 

cultural tourism benefit from them.  

To this end, such potential functions were identified by reviewing the related literature and 

analyzing the qualified experts’ opinions as follows: recalling the spatial identity of historical 

sites, learning from the ancestors’ works and history, altering the politicians' attitudes towards 

cultural heritage, strengthening national identity, preserving the historical sites’ structure and 

spirit, bringing the stakeholders of historical sites closer to each other, fighting against racism 

and ethnocentrism, correcting historical misunderstandings, converging different cultures, and 

developing mutual understanding between politicians and the public. Moreover, the surveying 

phase of the study identified the aggregate opinions of experts concerning the priority of the 

aforementioned functions using the fuzzy Delphi method.  

The study’s results revealed that recalling the spatial identity of historical sites, strengthening 

national identity, and preserving the historical sites’ structure and spirit were those potential 

functions of interpretation in the interaction between politics and cultural tourism in which the 

experts had the highest consensus. 
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Abstract 

This applied qualitative study sought to classify the factors involved in responsible travel 

intentions based on Maslow's needs pyramid and elaborate on the causal relationships between 

the factors so that it can offer a more effective model for marketing sustainable tourism. To this 

end, the factors were identified and categorized using the content analysis of the data collected 

via reviewing the related literature and conducting interviews with apropos experts.  Then, 

systemic thinking was used qualitatively (validated through the experts’ opinions) to develop 

the interpretive model of causal relations.  

According to the study’s findings, 23 factors were classified into five categories based on 

Maslow's needs pyramid as follows: Physiological needs (perceived quality, price, shopping 

habits, and perceived behavioral control), safety (protection and beliefs concerning the health 

in responsible travels), love/attachment (environmental concerns, sense of responsibility, 

perceived effectiveness, environmental awareness, environmental value, spatial belonging, and 

emotional dependence on residents), respect (social norms, identity representation, satisfaction, 

advertising, social media content, attitude regarding the responsible travel, beliefs concerning 

the luxurious nature of responsible travel, and the image of responsible travel), and self-

actualization (self-transcendence and personal norms). Moreover, the proposed conceptual 

model indicated the mutual influence of the factors and categories on each other. Therefore, 

marketers are required to plan their intended interventions after prioritizing the target group’s 

responsible needs and selecting the category of needs using systemic thinking. 

 

Keywords: Sustainable Tourism, Responsible Travel Intention, Maslow Needs, Tourist 

Responsible Behaviors, Systemic Approach. 
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Abstract 
Emerged out of recent advances and the development of information technology, smart tourism 

provides modern modes of communication, novel ways of collecting information, and new 

opportunities for value creation and management. Therefore, this study sought to investigate 

the influence of the technologies used in smart tourism on tourists’ satisfaction with using 

technology in their travels. The study's statistical population comprised domestic tourists who 

visited Yazd city in Iran, out of whom 240 individuals were selected via convenient sampling.  

The required data were collected by administering the 16-item questionnaire proposed by Yoo 

et al. (2017) and Huang et al. (2017). Moreover, the questionnaire’s technical characteristics 

were examined in terms of validity (structure and content) and reliability (Cronbach's alpha) to 

secure the accuracy of the research results. The research hypotheses were also tested based on 

the partial least squares method using the structural equation modeling and Smart PLS 3 

software.  

The study’s results indicated that all three hypotheses were confirmed, as their t-statistic value 

was over 1.96. Furthermore, it was found that the highest impact factor belonged to informing 

aspect of smart tourism technologies, suggesting that offering information, interaction, and 

accessibility had a significant positive effect on the satisfaction of using technology in travel.  

It can therefore be argued that satisfaction with the use of technology in travel generates profits 

for tourism companies, leading to the loyalty of tourists to a particular destination. 
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Abstract  

This descriptive study sought to investigate the effect of leisure time's perceived risks on the 

sports tourists’ social happiness during the COVID_ 19 Pandemic using the structural equation 

model. The study’s statistical population comprised all tourists who used sports tourism 

complexes in Mashhad, out of whom 381 people were selected via purposive sampling. The 

required data were collected via Ishraqi et al’ (2017) perceived risks questionnaire and the 

oxford social happiness scale. The questionnaires’ face and content validities were confirmed 

by experts, and their construct validity was confirmed via exploratory and confirmatory factor 

analysis. Moreover, the questionnaires’ reliability, obtained through Cronbach's alpha, was 

found to be over 0.7. As for analyzing the data, descriptive and inferential statistics such as 

one-sample T-test and structural equation modeling were used.  

The study’s results indicated a significant difference between the mean perceived risk 

components, the tourists’ happiness, and the theoretical mean. Furthermore, a significant 

correlation was found between perceived risk components and the tourist's happiness during 

the COVID_ 19 Pandemic. Therefore, it is emphasized that factors such as supervision, 

planning, hardware, security, information provision, organizational matters, and internationally 

recognized methods be considered in setting sports tourism policies to prevent the 

psychological consequences of COVID_ 19 and achieve perfect social happiness. 
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