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چکیده 
انکارناپذیر است.   اقتصادی و اجتماعی  به تبع آن در توسعه  انساني و  به فعالیت‏های  نقش گردشگری در رونق بخشی 
کشور ما به دلیل برخورداری از جاذبه‏های طبیعی و میراث ارزشمند تاریخی توان بالقوه‏ای برای ترویج و توسعه صنعت 
توانسته است  اول گردشگری مذهبی کشور، کمتر  به عنوان قطب  این میان، شهر مقدس مشهد،  گردشگری دارد. در 
هماهنگ با روند رشد جهانی، وضعیت گردشگری خود را متحول سازد. این مقاله با هدف ارزیابی وضعیت کنونی خدمات 
گردشگری در شهر مشهد و واکاوی عوامل دخیل بر کیفیت خدمات از منظر گردشگران ارائه شده است. اطلاعات مورد 
نیاز، برگرفته از یک مطالعه میدانی از گردشگران و زائران حرم رضوی )n=400( تهیه شده است. نتايج مطالعه نشان 
و درنتیجه سطح  از کیفیت خدمات  متفاوت  ادراک  مي‏دهد كه خصوصیات جمعیتی گردشگران )سن و جنسیت( در 
رضایت مؤثر است. همچنين رضایتمندی از خدمات در تقویت تصویر ذهنی گردشگران و بهبود دانش فضایی آن‏ها از 
مکان‏ها و جاذبه‏های گردشگری اثرگذار است. وجود فرهنگ اجتماعی مثبت، اقتصاد فعال و توجه به کیفیت خدمات بر 
جذب گردشگران مؤثر مي‏باشند. نتایج این تحقیق بیانگر ابعاد چندگانه کیفیت خدمات گردشگری در اثرگذاری بر رضایت 

و تمایل به بازگشت گردشگران است. 
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مقدمه
اهمیت گردشگری در عصر حاضر بیش از همه وابسته به چرخه اقتصادی آن می‏باشد، چرا که قابلیت بالایی در زمینه 
پویایی اقتصاد محلی و بین‏المللی دارد. بر اساس یک آمار جهانی، سرمایه‏گذاری دولتی و خصوصی و همچنین صادرات 
 Chiang et al.,( در صنعت گردشگری در سال 2004 رشدی معادل 5/9 درصد و در حدود 5/5 تریلیون دلار داشته است
p. 180 ,2008(. اهمیت گردشگری در رونق بخشی به فعالیت‏های اقتصادی به گونه‏ای است که پاره‏ای از اقتصاددانان، آن 

 .)Hadiani et al., 2010 ( را صادرات نامرئی نام نهاده‏اند
فراموش شده است. این در حالی است که شهرها به عنوان مکان‏های  گردشگری شهری یک موضوع تحقیقاتی نسبتاً 
اصلی خدمات گردشگری مطرح هستند )Griffin et al., 2007(. گردشگری شهری قادر است تا افراد، مکان‏ها، فرهنگ‏ها، 
هنجارها، ارزش‏ها، انتظارات و تجارب را در کنار هم قرار دهد و همین موضوع آن را به عنوان یک محور تحقیق مهم نموده 
است )Foster, 2010(. شهرها ضرورتاً به عنوان عامل و کارگزار1 مکانی در جهت‏دهی به بازار گردشگری عمل می‏کنند. 
آن‏ها در برگیرنده مجموعه وسیعی از مطلوبیت‏ها هستند. در حالی که آن‏ها باید یک گروه همبسته و همگن از گردشگران 

.)Romao et al., 2013( را که تمایل به مجموعه‏ای از خدمات و کالاهای گردشگری دارند را جذب نمایند
صنعت گردشگری فعاليتي گسترده است كه در کنار مزایای آن باید به عواقب منفی آن همانند آسیب‏های فرهنگی- 
اجتماعی و تخریب محیط زیست نیز اشاره کرد. جنبه‏های مثبت گردشگری عبارتند از: افزایش مطلوبیت یک منطقه یا 
مکان، ارتقاء غرور و هویت ملی یا محلی، تقویت و رونق اقتصادی، فراهم کردن فرصت‏های جدید شغلی، افزایش ماندگاری 
و  محیطی  تضادهای  از:  عبارتند  گردشگری  منفی  اثرات  منطقه.  توسعه  افق‏های  و  مرزها  گسترش  جوامع،  پایداری  و 
و  ناامنی  زمینه  افزایش  بومی،  به جایی ساکنان  جا  بومیان،  برای  زندگی  هزینه‏های  افزایش  بستر محیط،  با  اجتماعی 
جرم، تهدید سبک زندگی محلی و سنت‏های مرسوم، ایجاد آلودگی و فشار بر روی منابع، خدمات  و تسهیلات موجود 
)Jamieson & Sunalai, 2002(. بر همین اساس، موضوع »موضوع گردشگری پایدار شهری«2 در سال‏های اخیر در حوزه 
مطالعات شهری توجهات زیادی را به خود جلب کرده است )Poon et al., 2006(. گردشگری پایدار به دنبال دستیابی به 
منافع اقتصادی در عین مقابله و پیشگیری از آثار و پیامدهای سوء است )Jamieson & Sunalai, 2002(. هنر برنامه‏ریزان 

ایجاد موازنه بین پیامدهای منفی و منافع مثبت است. 
برای افزايش رضايت و اشتياق گردشگران، مهم این است که یک بسته خدماتی که در برگیرنده عرضه و تقاضای خدمات 
اگر  باشد.  بازدیدکنندگان  انگیزه‏های  با  تطابق  در  باید  گردشگری  امکانات  و  تسهيلات  شود.  فراهم  باشد،  گردشگری 
گردشگر از يكفيت خدمات راضی نباشد، دیگر به آن مقصد باز نخواهد گشت و حتی بدتر از آن، اطلاعات بد و پیام منفی 
روی مکانی که بازدید کرده منتشر خواهد نمود. در عوض انتقال اطلاعات مناسب از یک جاذبه گردشگری برای قانع کردن 

گردشگران و بازدید مهم است و در این میان، استفاده از خدمات الکترونیکی3 روزبه روز مهم‏تر می‏شود. 
كلانشهر مشهد مأمن مرقد مطهر امام رضا )ع( همه ساله پذيراي تعداد كثيري از زائران مي‏باشد. به عنوان نمونه، تنها در 
سال 1388 بالغ بر 25 میلیون گردشگر داخلی و نزدیک به 320 هزار نفر گردشگر خارجی به مشهد مسافرت نموده‏اند. 
بررسی روند ورود گردشگر به این شهر، حاکی از وجود فراز و نشیب‏هایی است که ریشه در اقتصاد خانوار از یک سو و 

عرضه خدمات و امکانات از سویی دیگر دارد. 
با هدف تشخیص  به گردشگری شهری و  از یک رویکرد سیستماتیک  با استفاده  با هدف كنكاش و بررسی  این مقاله 
)شناسایی( تجربی محرک‏ها و مکانیزم‏های رضایت از گردشگری است. شناخت ویژگی‏های گردشگران ورودی به کلانشهر 
از مکان و  از امکانات، تجهیزات و خدمات گردشگری و کیفیت دانش فضایی آن‏ها  مشهد، بررسی میزان رضایت آنان 
اثرگذاری رضایت‏مندی از خدمات بر آن هدف عملياتي اين تحقيق است و انتظار مي‏رود نتایج این تحقيق بتواند به ارائه 
پیشنهادات کاربردی جهت استفاده بهینه از قابلیت‏ها و امکانات موجود گردشگری و کاهش تنگناها و کمبودها منجر 
شود. پس از جمع آوري اطلاعات ميداني از طريق تكميل پرسشنامه از جامعه گردشگران، به آزمون فرضيه تحقيق مبتني 
بر وجود ارتباط آماري بين رضايت آنان از خدمات ارائه شده و برخي از مؤلفه‏هاي احتمالي مؤثر بر سطح رضايتمندي و 
همچنین ارتباط رضایتمندی از خدمات و ایجاد تصویر ذهنی از مکان پرداخته مي‏شود. اين مقاله داراي چهار بخش است 
كه در بخش بعد مباني نظري گردشگري شهري و سوابق مطالعاتي موجود به اجمال مرور مي‏گردد و پس از آن، خلاصه‏اي 
از اطلاعات ميداني جمع‏آوري شده از طريق پرسشنامه ارائه مي‏شود. در ادامه تجزيه و تحليل آماري مربوط به اطلاعات 
مذكور آورده شده و بر مبناي آن، تفاسير لازم ارائه مي‏شود. بخش پاياني مقاله به پيشنهادات كاربردي تحقيق و همچنين 

كمبودهاي آن و روكيردهاي ارتقاء و توسعه تحقيق حاضر پرداخته است. 
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1. مبانی نظری

1ـ1ـ مفاهيم كليدي و بنيان نظري
سازمان جهاني گردشگري4، گردشگري را مجموعه‏اي از كارهايي مي‏داند كه كي فرد در سفر و در مكاني غير از محيط 
 WTO,( اين قبيل است از  فعاليت‏هايي  تفريح، استراحت، ورزش و  از آن سرگرمي،  انجام مي‏دهد و هدف  عادي خود 
2013(. گردشگر مسافري است كه براي مدتي بيش از كي شب و كمتر از یک سال به منظور تفريح، تجارت، ديدار اقوام 
و آشنايان و مقاصد ديگر در مكاني دور از محيط معمولي خود اقامت ميك‏ند )Lumsden, 2001, p. 22(. طبق استاندارد 
اداره آمار استرالیا، گردشگر به فردي اطلاق مي‏شود که به مکانی غیر از مکان معمول خود برای کار یا زندگی مسافرت 
می‏کند و مدت زمان اقامت وی در این مکان کمتر از 12 ماه بوده و هدف اصلی وی از این مسافرت، فعالیتی غیرمرتبط 

.)Foster, 2010( با حرفه شغلی خود است
مفهوم تصویر ذهنی ابتدا از روانشناسی و به طور مشخص از کار تلمن5 رشد یافته است )Montello, 2001( و پس از آن، 
به عنوان ابزاری برای تحقیقات شهری توسط برنامه‏ریزان استفاده شده است. تصویر ذهنی به عنوان سازه‏ای از فرآیندهای 
ذهنی تعریف می‏شود که مردم را قادر می‏سازد تا کدها را به دست آورده، نگهداری کنند، به یاد آورند و اطلاعات محیط 
فضایی پیرامون خود را به کار گیرند. این اطلاعات به نگرش از مکان‏ها، مردم و اشیای موجود در محیط بر می‏گردد 
)Mondschein et al., 2010(. تصویر ذهنی مفهومی است که به دانش فردی از فضا و ارتباطات محیطی و فرآیندهای 
شناختی همبسته با رمزگذاری و بازیابی اطلاعات از آنچه که در آن ترکیب شده است، اشاره دارد. در واقع، تصویر ذهنی، 
بازنمودهای ذهنی از فضا و فرآیندهای داخلی است که محیط را با معنی همراه می‏سازد )Brennan-Horley, 2012(. مردم 
به صورت شناختی، شهرها را در بخش‏های مختلفی از قبیل راه‏ها، نشانه‏ها، گره‏ها، لبه‏ها، و محله‏ها سازماندهی و تصور 
می‏کنند )Lynch, 1960(. تصویر ذهنی یک فرد در طول زمان با افزایش سن و تجربه، تکامل می‏یابد. این فرآیند آموزش 
فضایی ابتدا از طریق تجربه سفر حاصل می‏شود و سایر منابع اطلاعاتی مانند نقشه‏ها و گفت و گوها در فرآیند آموزش 
مؤثرند. تنوع در تجربه مسافرت، به تنوع در تصاویر ذهنی می‏انجامد. به صورت کلی، آموزش فضایی در رابطه با آگاهی 
از مسیر پیمایش رخ می‏دهد. بعد از یادگیری یک نشانه، نشانه‏های منفرد به مسیرها متصل می‏شوند، اما این مسیرهای 
منفرد در تصویر ذهنی، تا درجه زیادی نامرتبط باقی می‏مانند. این نوع از دانش، مسیرهای منفرد را به یک سیستم تبدیل 

.)Mondschein et al., 2010( می‏کند
رضايتمندي واكنش احساسي مشتري است كه از تعامل با سازمان عرضهك‏ننده يا مصرف محصول حاصل مي‏شود. رضايت 
.)Kavousi & Saqaei, 2005( از درك متفاوت مابين انتظارات مشتري و عملكرد واقعي محصول يا سازمان حاصل مي‏شود
کیفیت خدمات به مفهوم قضاوت ذهنی مصرف کننده از خدماتی است که توسط تولیدکننده )سرویس‏دهنده( در اختیار 
وی قرار می‏گیرد و این قضاوت متأثر از ادراک واقعی از خدمات و انتظارات مصرف کننده است )Liu & Yen, 2010(. دو 
گونه از رضایتمندی قابل تفکیک است: رضایتمندی مقطعی و رضایتمندی تجمعی. رضایتمندی مقطعی با رضایتمندی 
از یک پدیده یا بخش یا محصول و سرویس خاصی مرتبط است. در مقابل رضایتمندی تجمعی یک سازه برآیندی است 

.)Foster, 2010( که تجربه جمعی مشتری را از یک محصول یا سرویس بیان می‏کند
شهرها كيي از پربيننده‏ترين مقاصد گردشگري جهان به شمار مي‏آيند. گردشگري شهري به فعاليتي مهم تبدیل شده 
 .)Hajinejad et al., 2009, p. 92( است كه جريان كارها، اقدام‏هاي اجتماعي و تغييرات فضايي فراواني را شكل مي‏دهد
مقاصد گردشگري مهمي محسوب  غالباً  دارند  زيادي  بسيار  و فرهنگي  تاريخي  آنكه جاذبه‏هاي  به علت  نواحي شهري 
مي‏شوند )Timothy, 1995, p. 63(. حتي در صورتي كه جاذبه‏هاي گردشگري در مناطق غير شهري واقع باشند، از آنجا 
با پيرامون خود شكل مي‏دهند، باز هم حجم زيادي از  كه شهرها در عينيت يافتگي مكاني، تبلور فضايي را در رابطه 
گردشگري در شهرها متمركز می‏شوند )Papli yazdi & Saqaei, 2003, p. 72(. شهرها با ارائه خدمات مطلوب و در خور، 
بستر مناسبي براي فعاليت‏هاي اقتصادي، اجتماعي و فرهنگي انسان‏ها فراهم کرده و با ارائه فعاليت‏هاي خدماتي مانند 
 .)Nouri Kerimani et al., 2009, p. 138( امكانات پذيرايي و فراغتي زمينه پيشرفت و توسعه گردشگري را فراهم ميك‏ند
گردشگري یک فعالیت دارای توزیع متمرکز بر یک قطب نیست بلکه معمولاً به صورت خوشه‏ای در اطراف و فی مابین 
هسته‏های جاذب توزیع می‏شود. گردشگري شهری تا بخش زیادی با حمل و نقل شهری، هاب‏ها )hub( و دروازه‏ها مرتبط 

.)Romao et al., 2013( شده و از فرصت‏های تجمعی ایجاد شده توسط عناصر شهری بهره می‏گیرد

2ـ1ـ سوابق مطالعاتي
توسعه یک بستر تحقیقاتی در زمينه گردشگري شهري به طوری که بتواند به هدایت سياستگزاري در زمينه توسعه، 
مدیریت و بازاریابی مقاصد گردشگری شهری بپردازند، یک موضوع مهم برای گردشگری پایدار در درازمدت است. براي 
بازنگري روي يكفيت  آنان،  انتظارات  و  نيازها  بررسي لازم روي  ارتقاء سطح رضايت گردشگران لازم است تحقيقات و 
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و سطح خدمات و برقراري ارتباط مؤثر با آن‏ها صورت گيرد. انتظار می‏رود رضایتمندی از کیفیت خدمات گردشگری 
موجب توجه بیشتر گردشگران به عناصر و المان‏های شهری و به طور کلی سیمای شهر شود که نتیجه آن در تشکیل 
تصویر ذهنی قوی نمود می‏یابد. بررسی ادبیات و سوابق موضوع در تحقیقات خارجی نشان می‏دهد که توجه به گردشگری 
شهری تا دهه 1980 تقریبا بسیار اندک بوده است. یکی از نخستین مطالعات در این زمینه، مرتبط به مطالعه »تصویر 
ذهنی« )Mental Map( شهر آکسفورد است که با استفاده از دیدگاه‏های کوین لینچ روی سیمای شهر انجام گرفته است. 
والمسلی و جنکیس با توجه به اینکه تصویر ذهنی یکی از روش‏هایی است که به کمک آن می‏توانند با چگونگی درک 
از گردشگران بندر کافس )Coffs Harbor( در  محیط از سوی گردشگران آشنا شوند به بررسی تصاویر ذهنی جمعی 
استرالیا پرداختند. آن‏ها به این نتیجه رسیدند که کیفیت تصاویر ذهنی گردشگران از مکان بستگی به فراوانی بازدید از 
مکان داشته و به طور کلی تصویر ذهنی تحت تأثیر تجربه و مدت زمان سپری شده در یک مکان و کیفیت  خدمات آن 

 .)Walmsley & Jenkins,1992( مکان قرار دارد
فاینشتاین و گلیدستون6 )1997(، تحقیقات گردشگری شهری را در دو نوع دسته بندی می‏کند: رویکرد اقتصاد سیاسی 
که به ارزیابی نقش گردشگری به اقتصاد شهری و منطقه‏ای و در نتیجه رفاه ساکنان می‏پردازد و رویکرد فرهنگی که به 
 Pearce,( بازتاب‏ها و اثرات روی گردشگر و اثرات سمبلیک و هنجاری می‏پردازد و در یک مطالعه جدیدتر توسط پیرس
از قبیل عرضه، تقاضا،  از موارد  بر رویکرد عرضه استوار است و در برگیرنده مجموعه‏ای  ارائه شد که  2001( ماتریسی 
توسعه، بازاریابی، برنامه‏ریزی سازمان، اپراتوری و بازتاب‏ها در دامنه‏ای از مقیاس‏های فضایی )شهر، ناحیه و سایت( است. 
به اعتقاد وی، ماهیت هر یک از موارد فوق از یک مقیاس جغرافیایی به مقیاسی دیگر متفاوت است و به همین خاطر 
نیازمند تغییرات در مسئولیت سیاستگزاران، مدیران، مجریان و سایر عوامل مرتبط هستیم. در مقاله گریفین و همکاران 
)Griffin et al., 2007( فرایند همکاری »حرکت به اتفاق« )Coming Together( دو طرف مهم تشریح شده است: افراد 
آکادمیک و محققان که کار تحقیق و تولید دانش جدید را به عهده دارند و دیگری بخش صنعت نهادهای دولتی که از 
این دانش به منظور ارتقاء برنامه‏ریزی، مدیریت و ارائه خدمات گردشگری در نواحی شهری بهره می‏گیرند. مطالعه مشابه 
توسط آوگی و نادری )2012( در قبرس نشان داد که تفاوت معناداری بین مردان و زنان از نظر توقعات و انتظارات وجود 
ندارد. پایین‏ترین انتظارات در گروه سنی 18-24 سال مشاهده شد. در حالی که گروه سنی 65 و بالاتر دارای بالاترین 
سطح انتظارات بوده‏اند. همچنین انتظارات بالاتر در بین گردشگران مشاهده شد که دارای سطح تحصیلات دانشگاهی 

.)AVCI & Nadiri, 2012( بوده‏اند
براساس مطالعه اراکی )Eraqi, 2006( در مصر، رضایت گردشگر متغیر پیچیده‏ای است که باید در تصمیم‏سازی متولیان 
امر در نظر گرفته شود. محیط فعالیت گردشگري در مصر نتوانسته رضایت مشتریان را به طور کامل جلب کند، چرا که در 
یک سیستم مناسب برای تشویق و آموزش افراد بومی )شهروندان به عنوان میزبانان خلاق و مبدع( وجود ندارد. از طرفی 
دیگر، برای جلب رضایت مشتریان نیاز به بهبود شرایط محیطی، ارتقاء کیفیت خدمات حمل و نقلی، افزایش آگاهی و 
ارتقاء سطح ایمنی و امنیت است. در مطالعه صورت گرفته توسط لیو و ین )Liu & Yen, 2010( در تایوان مشاهده شد 
که بین کیفیت خدمات ارائه شده و رضایت تجمعی گردشگر رابطه مثبت برقرار است. علاوه بر آن برخی از خصوصیات 
دموگرافیک گردشگر )جنسیت، سن و تحصیلات( منجر به ادراک متفاوت از کیفیت خدمات و در نتیجه رضایت تجمعی 
گردشگر می‏شوند. فرهنگ اجتماعی مثبت، اقتصاد فعال و توجه به کیفیت خدمات باعث اثرگذاری روی انتخاب گردشگر 
در شهر  تعداد 275 گردشگر خارجی  از  پرسشنامه رضایت‏سنجی  تکمیل  به صورت  دیگر که  تحقیق  در كي  هستند. 
منچستر انجام گرفت، نتایج زیر به دست آمد: راحتی استفاده از سرویس حمل و نقل عمومی با سادگی استفاده )رفتار 
پرسنل و در دسترس بودن اطلاعات لازم( مرتبط است. کارایی و ایمنی خدمات که به مواردی از قبیل به موقع بودن و 
زمان سفر مرتبط می‏شود روی رضایت گردشگر تأثیر داشته است. در دسترس بودن فضای پارکینگ برای گردشگران 

 .)Thompson & Schofield, 2007( دارای خودرو شخصی در رده بعدی اهمیت قرار دارد
از دیدگاه نظریه‏پردازان، گردشگری به صورت یک سیستم یکپارچه مطرح بوده و دارای عناصر و روابط خاص است. در 

جدول 1 خلاصه‏ای از نظریات مرتبط در زمینه سیستم گردشگری ارائه شده است:
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جدول 1: خلاصه‏ای از برخی نظریات مرتبط با سیستم گردشگری

نظریه نظریه پرداز

سیستم گردشگری به دو بخش اصلی تقسیم می‏شود؛ یکی عوامل تقاضا، شامل 
بازارهای گردشگری بین‏المللی، داخلی )ملی و منطقه‏ای( و ساکنان محلی و دیگر 

عوامل عرضه، مشتمل بر فعالیت‏ها و جاذبه‏ها، محل اقامت، خدمات و تسهیلات 
گردشگری، حمل و نقل، امکانات و تأسیسات زیربنایی و عناصر سازمانی 

)WTO(سازمان گردشگری جهانی

سه عنصر اصلی مؤثر بر گردشگری عبارتند از: گردشگر )فاعل سیستم(، عوامل 
جغرافیایی: شامل منطقه تولیدکننده مسافر، منطقه مقصد گردشگر و منطقه حمل 

و نقل و صنعت گردشگری؛ مشتمل بر دامنه‏ای از تجارت‏ها و سازمان‏های درگیر در 
توزیع محصول گردشگری

)Leiper, 1979( لیپر

سیستم گردشگری مبتنی بر دو بخش عرضه و تقاضا است؛ در بخش تقاضا، جمعیت 
علاقه‏مند و متمکن به انجام سفر و گردش قرار گرفته؛ و در بخش عرضه، بر روی 
عناصر و بخش‏های اصلی همچون جاذبه‏ها، حمل و نقل، خدمات و تبلیغات تأکید 

دارد.

)Gunn, 2002( گان

گردشگری همانند سیستمی باز مشتمل بر ساختار داخلی اعم از زیر سیستم‏های 
موضوعی و فرعی با سیستم فرادست متشکل محیط‏های اجتماعی، اقتصادی، 

سیاسی، فناوری و اکولوژی که دارای ارتباط متقابل با یکدیگر هستند، محسوب 
می‏شود. 

)Kaspar, 1975( کاسپار

درون سیستم گردشگری سه بخش زیر سیستم، یعنی زیر سیستم مقصد، گردشگر و 
حمل و نقل اهمیت داشته که یکدیگر را پوشش داده و به یکدیگر نیز وابسته‏اند. در 
زیر سیستم مقصد، جاذبه‏های طبیعی و فرهنگی برای جذب گردشگری مهم است 
که منجر به خروجی سیستم می‏شود. داده‏های خروجی سیستم وابسته به درآمد 

و علاقه کردشگران است که تغییرات فرهنگی و محیطی جامعه را به دنبال خواهد 
داشت.

)Holden, 2000( هولدن

3ـ1ـ مدل مفهومي تحقيق
با توجه به هدف مقاله که كنكاش و بررسی با استفاده از یک رویکرد سیستماتیک به گردشگری شهری و با هدف تشخیص 
تجربی )شناسایی( محرک‏ها و مکانیزم‏های رضایت از گردشگری است. نیاز به یک چهارچوب تحلیل عملکردی است. مدل 

مفهومی این موضوع در شکل زير نشان داده شده است )شکل 1(.

نمودار 1: مدل مفهومي تحقيق
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2. روش‏شناسی
جمع‏آوری اطلاعات این تحقیق با بهره‏گیری از روش پیمایشی و نیز اسنادی ـ کتابخانه‏ای انجام گرفت. ابتدا مطالعات 
اکتشافی از اسناد تاریخی و منابع آماری صورت گرفت، سپس با مطالعات میدانی )پرسشنامه( فرآیند تحقیق تکمیل شد. 
حجم نمونه با بهره‏گیری از فرمول کوکران در سطح خطای 5 درصد برآورد گردید و از بین گردشگران، به روش تصادفی 
نظرات  لیکرت  بر روی طیف  بوده که  اندازه‏گیری یک پرسشنامه 25 سؤالی  ابزار  انتخاب شدند.  نفر  تعداد 400  ساده 
گردشگران را در مورد ابعاد مختلف پژوهش مورد اندازه‏گیری قرار داده است. شاخص‏های مورد نظر این پرسشنامه که 
رضایت گردشگران را از خدمات گردشگری مورد سنجش قرار داده‏اند عبارتند از: رضایت از رفتار شهروندان، رضایت از 
امکانات خرید و تأمین مایحتاج روزانه، رضایت از وضعیت پارکینگ، رضایت از دسترسی به سرویس‏های بهداشتی، رضایت 
از دسترسی به آب آشامیدنی، رضایت از پاکیزگی محیط، رضایت از دسترسی به اتوبوس شهری، رضایت از دسترسی به 
تاکسی، رضایت از میزان اجاره پرداختی اقامتگاه، رضایت از امنیت اطراف حرم و متوسط رضایتمندی. همچنین برای 
آزمون کیفیت تصویر ذهنی، ابتدا از گردشگران خواسته شد تعداد 5 مکان گردشگری برتر شهر مشهد را ذکر و آن‏ها را از 
نظر کیفیت خدمات گردشگری رتبه‏بندی نمایند. روایی پرسشنامه توسط دو نفر از اساتید بخش شهرسازی دانشگاه شیراز 
با درجه بسیار خوب تأیید گردید. برای تعیین پایایی  نیز از روش ضریب آلفای کرانباخ استفاده شد که ضریب 0/81 به 
دست آمد و نشان‏دهنده پایایی بالای ابزار بود. به منظور تحلیل داده‏ها و بررسی رابطه بین متغیرها آزمون ANOVA و 

ضرایب همبستگی پیرسون و اسپیرمن در سطح اطمینان 95 درصد مورد استفاده قرار گرفته‏اند.

3. یافته‏های تحقیق

1ـ3ـ مشخصات عمومی گردشگران
60 درصد از گردشگران را مردان و 40 درصد را زنان تشکیل می‏دهند. همچنین بیشترین تعداد گردشگران )40 درصد( 
مربوط به گروه سنی 35-25 سال می‏باشند. گروه سنی 50-35 سال در مرتبه دوم با 32/5 درصد از گردشگران و گروه 
سنی کمتر از 25 سال می‏باشد با 18/3 درصد گردشگران در مرتبه سوم قرار دارد. گروه سنی بیش از 50 سال تنها با 
8/5 درصد گردشگران، کمترین مقدار را به خود اختصاص داده است. در مجموع 91/5 درصد از گردشگران را افراد زیر 
50 سال تشکیل می‏دهند و در این میان 59 درصد گردشگران کمتر از 35 سال سن دارند. بنابراین می‏توان گفت که 
اکثریت گردشگران از گروه سنی جوان می‏باشند. اکثر گردشگران )34/5 درصد( دارای دیپلم می‏باشند. 19 درصد دارای 
تحصیلات متوسطه می‏باشند و 17/8 درصد از گردشگران دارای مدرک کارشناسی و یا دانشجوی کارشناسی هستند. پس 
از سه گروه فوق، 12 درصد آن‏ها سواد خواندن و نوشتن دارند، 11/2 درصد کاردانی، 3 درصد دارای تحصیلات تکمیلی 

می باشند و تنها 2/5 درصد گردشگران بیسواد هستند.
بررسی وضعیت گردشگران از نظر استان محل سکونت و مبدأ سفر زیارتی آن‏ها بیانگر این مطلب است که استان تهران 
با 19/5 درصد گردشگران، بیشترین تعداد را به خود اختصاص داده است. پس از تهران استان‏های اصفهان )11 درصد( 
و آذربایجان شرقی )8/3 درصد( قرار دارند. استان‏های فارس و اردبیل و مازندران، هر کدام با 5/5 درصد گردشگران در 
رتبه‏های بعدی قرار دارند. در مجموع می‏توان گفت بیش از 55 درصد گردشگران مربوط به این شش استان بوده و بقیه 

گردشگران از دیگر استان‏ها می‏باشند.
حدود 35 درصد گردشگران، از وسیله نقلیه شخصی استفاده نموده‏اند. لازم به ذکر است که این رقم افرادی را که به همراه 
نزدیکان و دوستان و با استفاده از وسیله شخصی آنان سفر کرده‏اند نیز شامل می‏شود. 34 درصد نیز از اتوبوس، 22 درصد 

از قطار و 9 درصد باقی مانده از هواپیما برای سفر به شهر مشهد استفاده نموده‏اند.

1ـ1ـ3ـ تحليل رضایتمندی عمومی از خدمات گردشگری شهر مشهد
جنبه‏های متفاوتی از رضایتمندی بر اساس طیف 5 گزینه‏ای لیکرت مورد سؤال قرار گرفت. نتایج در جدول شماره 1 
ارائه شده است. بر اساس نتایج این جدول متوسط رضایتمندی برابر 320/46 امتیاز است. بالاترین سطح رضایتمندی 
مرتبط با رضایت از رفتار شهروندان با 372 امتیاز و پایین ترین عامل نارضایتی، رضایت از وضعیت پارکینگ با 275/7 

امتیاز می‏باشد.
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جدول 2: میزان رضایت کلی  گردشگران از خدمات گردشگری در شهر مشهد

رضایت 
نسبی امتیاز

ارزیابی گردشگران )درصد مؤثر(
بسیار گویه‏ها

خوب خوب متوسط نامناسب بسیار 
نامناسب

خيلي بالا 372 16.2 49.1 27.4 5.1 2.2 رضایت از رفتار شهروندان

پايين 303.5 4.2 19.4 58.6 11.3 6.5 رضایت از امکانات خرید و تأمین مایحتاج 
روزانه

خيلي پايين 275.7 11.9 16.1 31 17.8 23.2 رضایت از وضعیت پارکینگ
بالا 349.1 18.4 31.6 36 8.7 5.3 رضایت از دسترسی به سرویسهای بهداشتی
بالا 362.7 11.7 49.9 29.3 7.6 1.5 رضایت از دسترسی به آب آشامیدنی

متوسط 315.9 8.5 27.6 41.2 16.7 6 رضایت از پاکیزگی محیط
متوسط 314.6 9 28.2 39.3 15.4 8.1 رضایت از دسترسی به اتوبوس شهری

بالا 335.1 10.2 33.5 41.7 10.4 4.2 رضایت از دسترسی به تاکسی
خيلي پايين 284.5 3.5 24.1 35.7 26.8 9.9 رضایت از میزان اجاره پرداختی اقامتگاه

پايين 291.5 9.5 17.3 41.6 18.4 13.2 رضایت از امنیت اطراف حرم
- 320.46 10.31 29.68 38.18 13.82 8.01 متوسط رضایتمندی

2ـ1ـ3ـ تحلیل ارتباط رضایتمندی و مؤلفه‏های خدماتی
برای سنجش رابطه آماری بین میزان رضایت گردشگران از خدمات ارائه شده و مکان سکونت آن‏ها )مبدأ سفر( از آزمون 
ANOVA استفاده شده است. نتایج یافته‏ها نشان می‏دهد که با توجه به مقدار p > 0/008  و F = 11/253 میان میزان 
رضایت از خدمات متأثر از گروه‏بندی گردشگری بر اساس مکان سکونت )مبدأ سفر( گردشگران تفاوت معناداری وجود 
دارد )α = 0/05(. جدول شماره 2 نتایج این آزمون را نشان می‏دهد. به نظر می‏رسد این تفاوت ناشی از تفاوت فرهنگی و 

اجتماعی زوار و در نتیجه سطح متفاوت انتظارات آنان از خدمات فراهم شده است.

جدول 3: نتایج  آزمون تحلیل واریانس، ارتباط رضایتمندی و مکان سکونت

سطح معناداری 
Sig. F کمیت میانگین 

مجذورات درجه آزادی مجموع 
مجذورات

0/008 11.253 2.134 10 21.342 واریانس بین گروهی
- - 0.190 250 47.416 واریانس درون گروهی
- - - 260 68.759 مجموع

برای سنجش ارتباط بین سن گردشگران و میزان رضایت آنان از خدمات ارائه شده از آزمون پیرسون استفاده شده است. 
با عنایت به سطح معناداری محاسبه شده p > 0/044 فرضیه فوق تأیید می‏شود )α =0/05(. به عبارتی دیگر با افزایش 
سن گردشگران، میزان رضایتمندی آن‏ها از خدمات بیشتر می‏شود. بر این اساس می‏توان گفت که در تأمین خدمات 

گردشگری، باید به گروه‏های جوان و انتظارات آن‏ها توجه بیشتری مبذول شود.

جدول 4:  نتایج آزمون همبستگی پیرسون، ارتباط رضایتمندی و سن گردشگران

سطح معناداری محاسبه شده شدت همبستگی آزمون
0.044 0.031 r پیرسون

برای بررسی رابطه بین رضایتمندی از شیوه رفتار شهروندان مشهدی با گردشگران و مقدار هزینه کردن گردشگر از آزمون 
همبستگی پیرسون بهره گرفته شد که نتیجه آزمون همبستگی، بیانگر معناداری این آزمون در سطح اطمینان 95 درصد 
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است )p > 0/002 و  r =0/27(. به عبارتی دیگر، رفتار و برخورد  شهروندان مشهدی تأثیر مثبتی در افزایش تمایل به 
هزینه کردن گردشگران داشته است.

برای ارزیابی میزان اثرگذاری رضایتمندی از خدمات ارائه شده در یک مکان گردشگری بر ایجاد یا تقویت تصویر ذهنی 
ابتدا از اعضای نمونه خواسته شد تا پنج مکان گردشگری برتر شهر مشهد را ذکر نمایند و آن‏ها را از نظر کیفیت خدمات 
الماس شرق  و  رضا  بازار  ملت،  پارک  کوه سنگی،  رضوی،  به حرم  ترتیب  به  گردشگران  نمایند.  رتبه‏بندی  گردشگری 
از سوی  این مکان‏ها که  برتر گردشگری شهر مشهد اشاره کردند. رتبه بندی خدمات گردشگری  به عنوان پنج مکان 

گردشگران صورت گرفته است به قرار زیر می‏باشد:

جدول 5: میزان رضایت گردشگران از خدمات گردشگری در مکان‏های مختلف

گویه‏های ارزیابی کیفیت خدمات گردشگری
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44.96 7.56 5.1 5.15 7.15 6.2 6.4 5.6 1.8 344 حرم رضوی 1
41.78 7.2 4.95 4.7 6.67 4.46 4.1 5.5 4.2 297 کوه سنگی 2
42.79 6.5 5.3 6.27 6.84 5.4 5.67 4.4 2.4 267 پارک ملت  3
40.85 6.2 4.1 3.3 6.95 3.5 5.1 5.3 6.4 242 الماس شرق 4
35.63 5.3 6.43 6.7 3.45 3.4 3.25 1.5 5.6 197 بازار رضا 5

برای بررسی رابطه بین کیفیت تصویر ذهنی از مکان‏های گردشگری شهر مشهد و خدمات رسانی این مکان‏ها از آزمون 
 p > 0/037( ناپارامتریک اسپیرمن استفاده شده که نتیجه بیانگر معناداری این آزمون در سطح اطمینان 95 درصد است
و r =0/76(. به عبارتی دیگر، هرچه کیفیت خدمات‏رسانی در مکان‏های گردشگری بالاتر باشد، تصویر بهتری از آن‏ها در 

ذهن گردشگران شکل می‏گیرد و در نتیجه تمایل به بازگشت گردشگران نیز بیشتر خواهد شد.

4. نتیجه‏گیری و پيشنهادات
از مباحث مطرح شده و تجزیه و تحلیل داده‏ها در مطالعات میدانی می‏توان استنباط کرد که سن و جنس در میزان سفر 
گردشگری تأثیرگذارند. جوانان بیشتر از میانسالان و سالمندان؛ و مردان بیشتر از زنان سفر می‏کنند. بیشتر گردشگران با 
وسیله نقلیه شخصی سفر کرده‏اند. بیشترین رضایت را گردشگران از نحوه رفتار و برخورد شهروندان مشهدي )372 امتیاز( 
بیان نموده‏اند. پس از این مورد، رضایت از دسترسی به آب آشامیدنی با 362/7 امتیاز در مرتبه دوم قرار دارد. امکانات 
پارکینگ )275/7 امتیاز( و میزان اجاره پرداختی اقامتگاه )284/5 امتیاز( کمترین میزان رضایت را به خود اختصاص 

داده‏اند. متوسط رضایتمندی گردشگران 320/46 محاسبه شده است.
در مورد پراکندگی جغرافیایی محل سکونت گردشگران، اکثر گردشگران مبداء برون استانی داشته‏اند. دو استان تهران 
و اصفهان به جهت دارا بودن انواع وسایل حمل و نقلی و نزدیکی نسبی به شهر مشهد، دارای بیشترین گردشگر بوده‏اند. 
در یک بیان کلی می‏توان گفت که اولاً بین میزان رضایت گردشگران از خدمات ارائه شده و مکان اقامت آن‏ها تفاوت 
معناداری وجود دارد؛ ثانياً بین سن گردشگران و میزان رضایت آنان از خدمات ارائه شده رابطه همبستگی خطی وجود 
دارد، ثالثاً میان رضایتمندی از شیوه رفتار شهروندان مشهدی با گردشگران و مقدار هزینه کردن گردشگران رابطه وجود 
دارد و رابعاً، کیفیت خدمات ارائه شده در یک مکان گردشگری با ایجاد یا تقویت نقشه ذهنی آن مکان مرتبط است و بر 

همین اساس احتمال بازگشت گردشگر در سفرهای بعدی را افزایش می‏دهد.
با استفاده از نتایج به دست آمده از رابطه بین تصویر ذهنی گردشگران و خدمات گردشگری می‏توان به این نتیجه رسید 
که با وجود قابلیت و استعداد بسیار عظیم کلانشهر مشهد برای جذب گردشگر، شهر مشهد با کمبودهایی در تأسیسات و 
ساختارهای زیربنایی نیز مواجه است؛ و همچنین بسیاری از نقاط مکان‏های گردشگری شهر مشهد به دلایل مختلفی از 
جمله پایین بودن سطح کیفیت خدمات با توجه به تصویرذهنی گردشگران کمتر مورد توجه آن‏ها قرار گرفته است. لذا 
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توجه ویژه به برنامه‏ریزی‏های اساسی برای ارتقاء سطح کیفی خدمات ارائه شده از سوی نقاط جاذب گردشگر، افزایش 
رضایت گردشگران و افزایش مدت ماندگاری آنان در شهر نیاز است. علاوه بر این، بهتر است تسهیلاتی به منظور ارتقای 
کمی و کیفی اماکن اقامتی و ارتقای سطح خدمات آن‏ها در نظر گرفته شود و همچنین با توجه به درصد بالای گردشگران 
جوان و رابطه معنی‏دار بین سن و رضایتمندی بهتر است ترجیحات این قشر در فرآیند ارتقاء کیفیت خدمات بیشتر مد 
نظر قرار گیرد. در ضمن با توجه به رابطه معنی‏دار بین رفتار شهروندان و تمایل به هزینه کردن، می‏توان با انجام اقدامات 
فرهنگی و برگزاری جلساتی از سوی صنف‏های مختلف به ارتقاء سطح فرهنگی شهروندان و بالاخص فروشندگان کمک 
نمود.  این مقاله، اطلاعات مفیدی را برای مدیریت کیفیت خدمات گردشگری در اختیار قرار می‏دهد و می‏تواند به عنوان 
یک راهنمای عملی برای برنامه‏ریزان و دست اندرکاران بازار گردشگری در جهت فهم مفهوم مدیریت کیفی گردشگری7 و 
شیوه ارتقاء خدمات به صورت مداوم و پیوسته مطرح باشد. این مطالعه با کمبودهایی از قبیل پایین بودن حجم نمونه )در 
مقایسه با حجم جامعه( که میزان اعتماد به نتایج تحقیق را کاهش می‏دهد، مواجه بوده است. همچنین، تعداد سوالات 
و زمان پاسخگویی به آن‏ها توسط گردشگر در نظر گرفته شده ممکن است اعتبار نتایج را تحت تأثیر قرار دهد. تحلیل 

دقیق‏تر داده‏ها با استفاده از مدل‏های پیشرفته‏تر آماری همانند مدل‏های معادلات ساختاری8 امکان‏پذیر است. 
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