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1

  

  
  4  محمد مظهري3  آرش قهرمان،2 اكبري،حسين

  
  )24/7/91 پذيرشخيتار، 15/12/90 افتي درخيتار(

  چكيده

 مواجه آن با زائر يا گردشگر پذيرش متولي نهاد هر كه مسائلي ترين از مهميكي
 آنكه به نظر. است شده ارائه خدمات از گردشگران رضايت ميزان شناسايي است،

 براي گردشگران در مقاطع مختلف سال دكوشن ياره مهمو شهري نهادهاي
امكان حضور با اهداف سياحتي و زيارتي را پديد آورند و اينكه فراهم كردن 

هاي زيادي به دنبال دارد، مناسب است نهادهاي مورد  هاي مذكور هزينهزمينه
هاي اجراشده در جلب رضايت  داد اين سفرها و كارايي برنامه اشاره از برون

 حاضر در چهارچوب فراتحليل و با استفاده از ةلذا مقال. مطلع باشندبرداران  بهره
 منابع ة و ميانگين وزني استاندارد شده و با مطالعردآمارههاي ميانگين استاندا

 تحقيقاتي ة پروژ70علمي معتبر داخلي و خارجي و بررسي اولية نتايج بيش از 
شناختي ميزان رضايت  ها، به بررسي و تحليل جامعه  مورد از آن16و گزينش 

گردشگران ـ به تفكيك ابعاد ـ در شهر مشهد و نوسانات آن در سالهاي اخير 
شناسي مصرف،   جامعهةيكي از چهارچوبهاي نظري در حوز.  استپرداخته

________________________________________________________ 
 به »ها بررسي تحقيقات موجود در رابطه با زيارت و فراتحليل آن«عنوان  ين مقاله بر اساس طرح پژوهشي با . 1

  .آوري استان خراسان رضوي تهيه شده است سفارش پارك علم و فن

  H-akbari@um.ac.ir                     مشهد يفردوس دانشگاه يشناس جامعه  استاديار.2

 وقت  تمامعضو الملل و واحد بين. شناسي اقتصادي و توسعه دانشگاه فردوسي مشهد  دانشجوي دكتري جامعه.3

  a.ghahreman@jdm.ac.ir                     مشهد دانشگاهي جهاد اجتماعي علوم پژوهشي گروه

 استاديار پژوهشي بخش تحقيقات اقتصادي ـ اجتماعي مركز تحقيقات كشاورزي و منابع طبيعي، و عضو شوراي .4

  momazhari@gmail.com پژوهشي گروه اقتصاد شهري جهاد دانشگاهي مشهد                                   
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است كه خدمات گردشگري را از » مشتري«درنظرگرفتن گردشگر درمقام 
يافتههاي اين پژوهش بيانگر . دهنده و شهر ميزبان خريداري ميكند سازمان ارائه

 در ذيهآن است كه در بين ابعاد مختلف، رضايت از سفر، وضعيت بهداشت و تغ
  .ترين سطح و رضايت از همسفران در بالاترين سطح قرار داشته است پايين
  

  . گردشگري، رضايت از سفر، فراتحليل، زائر، مشهد:يدي كلواژگان
  

  مقدمه

هاد متولي پذيرش گردشگر با آن مواجه است، شناسايي ئلي كه هر نمسا ترين از مهميكي
نظران مديريت كسب رضايت  صاحب. ميزان رضايت گردشگران از خدمات ارائه شده است

 پايبندي لزوم و برشمرده ها سازمان مديريت اولويتهاي و وظايف ترينمشتري را از مهم
رط اصلي موفقيت به ش  به جلب رضايت مشتريان را پيشعالي مديران پايدار و هميشگي

بنابراين ضروري است سازمانها براي دستيابي به اهداف مطلوب، همواره . اند شمار آورده
كيفيت خدمات خود را مورد ارزيابي قرار دهند تا اطمينان حاصل كنند كه سيستم توانايي 

.  و تزايد مشتريان را دارا باشديرپاسخگويي به نيازها و انتظارات دائماً در حال تغي
هاي مديريت كيفيت جامع با توصيف كيفيت از ديدگاه مشتري آغاز  ترين برنامه موفق

كيفيت يعني برآورده كردن نيازها و انتظارات مشتريان يا حركت فراتر از اين . شود مي
  .انتظارات

 تئوري كرونبرگ با نام تئوري تسري، رضايت از يك بخش از زندگي بر براساس«
 ةمثلاً كساني كه از خانواد. يابد و مؤثر است  زندگي تسري ميهاي ديگر رضايت از بخش

خود راضي هستند و يك محيط آرام خانوادگي دارند، ناملايمات شغلي را بهتر تحمل 
بنابراين ). 17: 1372پور،  رفيع(» كنند  نميزيابيكنند و شغل خود را خيلي منفي ار مي

ندگي منجر شود، زيرا اوقات فراغت به تواند مستقيماً به رضايت از ز رضايت از سفر مي
: 2009يريان و اكلو، ( مهم زندگي است ةهمراه بهداشت، خانواده و كار يكي از چهار حوز

هاي اخير نيز مؤيد اهميت رضايت از سفر و توجه به خدمات مورد انتظار  پژوهش). 607
وفاداري در مورد  بين رضايت و ةبه رابط) 4: 2011(لرتواناويت و گوليد . گردشگران است

اند كه رضايت بر وفاداري رفتاري  خدمات گردشگري پرداخته و بر اين نكته تأكيد كرده
 آن ة مثبت درباررتأثير مستقيم دارد، زيرا به تكرار، پيشنهاد به ديگران و به كار بردن تعابي
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ا ه  آنةفرضي. هاي جايگزين  تأثيري غيرمستقيم دارد انجامد و همچنين بر جستجو مي
 مثبت بين رضايت با وفاداري رفتاري در گردشگران پزشكي تأييد شده است ةمبني بر رابط

همچنين رضايت از سفر گردشگران تأثير قابل توجهي بر انتخاب مجدد مقصد ). 6: همان(
كنند عامل قابل   بازاريابي كار ميةگردشگري و خريد دارد و لذا براي محققاني كه در حوز

كنندگان مقبوليت  امروزه اصل رضايت استفاده). 47: 2005 و يوسا، يون(اعتنايي است 
تواند به طور  كننده دربرابر خدمات دريافتي مي  جهاني و عام دارد، چرا كه موضع استفاده

 نظر ةپردازان مديريتي مطالع نظريه. شده باشد  خدمات ارائهيي كاراةكنند منطقي بيان
 نوع خدمات واقعاً دريافت شده و عامل ةارهايي در زمينكنندگان را باعث ايجاد معي استفاده

آبادي،  خوارزمي رحيم(دانند   هدف ميةحركت به سوي كمال و بقاي سازمان و حفظ جامع
1382 :82.(  

 به آنكه نهادهاي متولي گردشگري همواره در تلاش هستند كه براي شهروندان در نظر
ا اهداف سياحتي و زيارتي پديد آورند و مقاطع مختلف سال امكان سفرهاي گوناگون را ب

هاي زيادي به دنبال دارد، مناسب است كه نهادها از  هاي مذكور هزينه فراهم كردن زمينه
در . هاي بعدي استفاده كنند ريزي  شوند تا بتوانند از آن در برنامهعداد اين سفرها مطل برون

شده است كه خود  تعيين پيشحقيقت، ركن اساسي موفقيت هر سازمان رسيدن به اهداف از
كردن  ها و مشخص  مسير يا جهت حركت سازمان است و باعث تمركز تلاشةكنند تعيين
در اين ميان، . كند ميزان پيشرفت هر سازمان تعيين شود شود و كمك مي ها مي برنامه

توان راهي  ريزي را مي در تعريفي مختصر برنامه. شود ريزي مطرح مي بحثي به نام برنامه
لذا اولين كار در هر موضوعي . رساند دانست كه ما را از وضع موجود به وضع مطلوب مي

 عمده را توصيه حلةتوان سه مر  گردشگري نيز به طور كلي ميةدر مقول. ريزي است برنامه
ريزي هنگامي كه گردشگر همراه ماست  ريزي براي قبل از ورود گردشگر، برنامه برنامه: كرد

در اين ميان ). 109: 1383نورالهي قراخيلي، (اي بعد از اتمام مسافرت ريزي بر و برنامه
 مطالعةلذا . اي برخوردار است  از جايگاه عمدهها يريز توجه به رضايت از سفر در برنامه

  .حاضر در پي بررسي رضايت از سفر از طريق فراتحليل تحقيقات موجود در اين حوزه است
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   نظريچهارچوب

.  ميزبان و همچنين گردشگران داردةي است كه تأثيرات مختلفي بر جامعا  مقولهگردشگري
هاي  ها به ساختار و ويژگي  آنةهاي مختلف قرار دارند و ماهيت و دامن اين پيامدها در حوزه

 ةدر اين زمينه ضرورت توجه به پيامدهاي غيراقتصادي توسع.  ميزبان بستگي داردةجامع
در حالي كه .  در ادبيات گردشگري معاصر است نسبتاً نوظهوريگردشگري رويكرد
 گردشگري ةتوسعه، عمدة توجهشان معطوف به پيامدهاي اقتصادي توسع كشورهاي درحال

يافته علاوه بر موارد مذكور به پيامدهاي اجتماعي و زيست محيطي  است، كشورهاي توسعه
 ةتوسع) گردشگريكاركنان صنعت (افراد مرتبط با صنعت گردشگري «. آن نيز توجه دارند

» كنند لحاظ اقتصادي مثبت و به لحاظ محيطي و قانوني منفي ارزيابي مي گردشگري را به
  )53: 1994پيزام و همكاران، (

 ميزبان مورد توجه ة گردشگري در جامعة اجتماعي و فرهنگي توسعپيامدهاي
ثير سفر بر كوسيس در اثر پژوهشي خود قائل به تأ. انديشمندان بسياري قرار گرفته است

 سني زوجين و تغيير نظام ازدواج ةتغييرات كيفي استقلال كاري زنان، افزايش فاصل
  ).318- 332: 1989 س،كوسي( ميزبان است ةهمسري در جامع درون
كاظمي معتقد است كه سفر و گردش به افزايش ميزان تكلم بازديدكنندگان به زبان  

هاي ديگر به منظور برقراري  ادگيري زبان ميزبان براي پذيرفتن و يةمحلي، تمايل جامع
شناسي بين ساكنان، كمك به  ارتباط بيشتر با گردشگران، ايجاد و تقويت حس خويشتن

 از فرهنگ بومي، افزايش غرور ملي و فرهنگي، ترساكنان محلي در كسب شناخت بيش
قه به ايجاد شرايط مناسب براي مشاركت فعال ساكنان بومي در معرفي آثار فرهنگي منط

هاي بومي، تشويق رشد اقتصاد محلي از طريق گردشگري   هنرها و سنتيمهمانان، احيا
 به 121: 2001 پيچ، وهال (پردازد  فرهنگي و احياي آثار و بناهاي تاريخي و فرهنگي مي

  ).98: 1385نقل از كاظمي، 
نطقه، ها و سنن محلي در م  اشتغال، افزايش استانداردهاي زندگي، تقويت ارزشايجاد

آگاهي از (ها   نحوة ادراك ديگران از آنةگذاري، افزايش آگاهي ساكنان دربار افزايش سرمايه
   ).كنند ها چگونه فكر مي اينكه ديگران دربارة آن

هاي منطقه، محافظت از  المللي، احداث و بهبود زيرساخت  شناخت و روابط بينتقويت
هايي كه ممكن است ماهيت  ن فعاليت تسهيلات جديد، تجاري شدةميراث باستاني، توسع



   1391يز و زمستان ، پاي4 و 3 ةشمار ،ششم دورة ايران،ي اجتماع مطالعات مجلة

 

32 

 جرم و جنايت از ديگر ةشخصي يا خصوصي داشته باشند و همچنين افزايش بالقو
  ).همان( گردشگري است ةپيامدهاي توسع

ويژه اگر دو   ميزبان تأثير دارد، بهة سوي ديگر، گردشگري بر الگوهاي زندگي در جامعاز
به اين معنا ). 305: 2009گلدنر و ريتچي، (جامعه به لحاظ سطح اقتصادي متفاوت باشند 

 ميزبان فرهنگ برتر شناخته شده باشد، ةكه هرچه اين تفاوت بيشتر باشد و فرهنگ جامع
هاي  هاي ديگر افزايش آگاهي از جمله اثرپذيري. شود  بيشتر ميميزباناثرپذيري در جامعة 

باعث افزايش سطح در حقيقت تعامل گردشگر و ميزبان .  تساهل استةعمومي و روحي
گلدنر و ريچي، (شود   تساهل در طرفين ميةهاي عمومي و افزايش روحي آگاهي

2009:306.(  
 تأثيرگذاري ة گردشگري كه ارتباط نزديكي با ماهيت و نحوة از عوامل مهم در مقوليكي

توان رضايت از سفر را در گردشگري  در حقيقت مي. سفر دارد، رضايت از سفر است
 اجتماعي و رواني دارد و در برابر آن ةرضايت  بيشتر جنب. ساسي در نظر گرفتدادي ا برون

رضايت بيشتر از يك عين  يا امر .  دارديتر  قويشناختي وان عاطفي و رةخوشايندي  جنب
توان  بنابراين مي. سنجد خاص مورد نظر است و نهايتاً تمايل شخص را به يك موضوع مي

در واقع رضايت محدودتر .  رضايت نيستي هر گرايشگفت رضايت نوعي گرايش است ولي
اين تعريف از رضايت بر ). 1375 ي،چلب( نوعي گرايش خاص است يقتاز گرايش و در حق

شناختي و حالات هيجاني تأكيد دارد كه در راه رسيدن به هدف به وجود  هاي روان ويژگي
تمايز آن از ارزيابي وجه اشتراك تعاريف مختلف، تأكيد بر ارزيابي شخصي و . آيد مي

توان نتيجه گرفت كه رضايت  بنابراين مي. دار به سوي هدف است منطقي و آگاهي جهت
شناسي كنش رضايت را رابطة بين انتظار و  تورن در كتاب جامعه.  شناختي استامري
هاي فردي و تبادلي كه  توان برحسب موقعيت اين رابطه را مي. كند  زيستي تعريف ميةتجرب

تعيين ) انتظار و تجربة زيستي(ها دارد و بازگشت ناشي از اين تبادل   اين موقعيتفرد با
  ).11: 1381عظيمي هاشمي، (كرد 

يوشيك . تر خواهد بود آل و واقعيت كمتر شود، فرد راضي  هرچه فاصلة بين ايدهبنابراين
 در اين .يون  در تحقيق خود به بررسي تأثير انگيزه و رضايت بر ماندگاري سفر پرداخت

شده   پرداختةپژوهش انتظار مقصد گردشگري با انتظارات گردشگر در چهارچوب هزين
  ).49: 2005 و يوسا، يون(مورد ارزيابي قرار گرفت 

  در تحقيق خود براي رضايت از سفر دو بعد شناختي و عاطفي قائل است؛ بعد اُكلو
ولي بعد شناختي خود از دو عاطفي معطوف به تجارب فرد ـ اعم از مثبت يا منفي ـ است، 
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 كه فرد از مقصد ياند از تصور از مقصد گردشگري و انتظارات مؤلفه تشكيل شده كه عبارت
در تحقيق او براي سنجش رضايت از سفر از ). 607: 2009يريان و اكلو، (مورد بازديد دارد 

وستاري گردشگران درخواست شده است كه ميزان رضايت خود را از مقصد مورد نظر در پي
بندي را نيز  مشخص كنند و دلايل اين رتبه) كاملاً راضي(تا ده ) كاملاً ناراضي(از صفر 

 از مجموعه مناطق مورد بازديد بيشتر قهتوضيح دهند و همچنين توضيح دهند كدام منط
همچنين از آنان پرسيده شده . ها قرار گرفته است و به چه دليل مورد توجه و رضايت آن

صد تكرار سفر به مناطق بازديدشده را دارند و اگر داشته باشند كدام منطقه است كه آيا ق
  ).611همان، (دهند  را در اولويت قرار مي

گانه ذكر   سهيدر پژوهش خود براي رضايت ابعاد) 561: 2008( و مارتين بسكيو
سي پاتريكا در پژوهش خود به برر. اند از بعد عاطفي، شناختي و عملي كنند كه عبارت مي

در اين تحقيق رضايت گردشگر . رابطة رضايت گردشگر و قصد ماندگاري در مقصد پرداخت
رضايت : اند از الف پذير است كه عبارت اي پنهان واجد سه متغير مشاهده  سازهةمثاب به

رضايت عمومي . انتظارات برآورده شده:  مقصد، جةگان هاي سي رضايت از ويژگي: عمومي، ب
هاي مقصد در قالب سي  ه شده هركدام با يك گويه و رضايت از ويژگيو انتظارات برآورد

در . ها نمره دادند  اهميت آنسبسؤال سنجيده شده بود كه پاسخگويان به اين صفات برح
محاسبه شده بود، سهم رضايت عمومي  SEM بررسي رضايت گردشگر كه بر اساس مدل

 بود 33/0انتظارات برآورده شده  و سهم 70/0گانه  هاي سي ، سهم رضايت در حوزه71/0
 نياز را با احساس رضايت يهروشكا دسترسي به هدف و ارضا). 32: 2006واله و همكاران، (

هاي احساسي منفي همراه   نياز را با نارضايتي و ارزشيو تجربيات مطبوع و عدم ارضا
مندي از سفر  تبنابراين رضاي). 11: 1381 به نقل از عظيمي، 17: 1372پور،  رفيع(داند  مي

هايش  آل ها و ايده يابي به انتظارات، خواسته توان ارزيابي شناختي فرد از ميزان دست را مي
  )12 : 1381عظيمي،  (نستدر سفر دا

هاي نظري درنظرگرفتن گردشگر  شناسي مصرف يكي از چهارچوب  جامعهة حوزدر
دهنده و  ازمان ارائهخرد خدمات گردشگرانه از س درمقام مشتري است كه كالايي كه مي

  كه ي اس آيهاي مفهومي مناسب عبارت است از مدل ٍ س يكي از مدل. شهر ميزبان است
 يوز،كولهو و است) (به معناي عام آن است( كالا زدر واقع شاخص رضايت مشتريان اروپايي ا

توان گفت متغيرهاي مؤثر بر افزايش رضايت  بر اساس مدل مذكور مي). 24: 2009
 ميزبان نيست، بلكه ةشده از سوي جامع  ميزبان تنها خدمات ارائهةن در جامعگردشگرا

 آن مربوط اساسگرفته بر   ميزبان و انتظارات شكلةبخشي از رضايت به تصور از جامع
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» رضايت از سفر «ةاز مجموع آنچه گفته شد ميتوان دريافت كه گرچه سنجش ساز. شود مي
باني نظري و هم سطح سنجش متفاوت بوده است، هاي گوناگون هم به لحاظ م در پژوهش

مندي را ارزيابي شناختي  توان رضايت ترين تعريف در ميان تعاريف مذكور، مي بر اساس عام
هاي فرد  آل ها و ايده يابي به انتظارات، خواسته  مختلف از ميزان دستهاي قعيتفرد در مو

اني مانند مشهد خود ابعادي چند بنابراين رضايت از سفر به مك. در موقعيت مربوط دانست
  .دارد كه در اصل محقق شدن انتظارات در تمامي اين ابعاد است

  
  ابعاد رضايت از سفر. 1جدول 

  مصاديق  سفر از رضايت ابعاد  رديف

  اطلاع رساني  1
رساني در طول سفر و  نحوة اطلاع از برنامة تورهاي گردشگري، اطلاع

  داشتن راهنما در هنگام سفر

  ها و نقل و امنيت راهحمل   2
ها به لحاظ امنيت، وسيلة اياب و ذهاب و در نظر گرفتن  وضعيت راه

  دهندة خدمات وسيلة اياب و ذهاب توسط تور، هتل يا نهاد ارائه

  اقامتگاه  3
ها،  ها، تميزي اتاق نوع اقامتگاه، برخورد پرسنل اقامتگاه، تميزي تخت

  روها تميزي راههاي بهداشتي در اقامتگاه و  تميزي سرويس

  تغذيه  4
كيفيت مناسب غذا، كميت مناسب غذا، تميزي ظروف و توزيع ميوه، 

  وعده توسط تور يا سازمان ارائه دهندة خدمات وجود عصرانه و ميان

  خدمات بهداشتي و سلامت  5
كيفيت آب آشاميدني، تميزي رستوران، تميزي و آراستگي شهر مقصد و 

  ي در طول سفر ا وجود مشاورة پزشكي و تغذيه

  اماكن ديدني در شهر  6

، ...)هاي آب معدني، و دريا، رودخانه، چشمه(هاي طبيعي  جاذبه

ها، آداب و رسوم، پارك،  اماكن مذهبي، موزه(هاي غيرطبيعي  جاذبه

  ...)هاي ورزشي و هاي نمايش، زمين فروشگاه، باغ وحش، سالن

7  
ها و خدمات  برگزاري برنامه

  ويژه در طول سفر
  هاي شاد و مفرح در طول اقامت در مشهد رنامهب

  زمان سفر  8
فصل سفر و تعداد روزهاي سفر، مناسب بودن شرايط جوي در 

  هاي زمستان، اوايل و اواخر  فصل

  همسفران  9
رضايت از اخلاق همسفران و تناسب سني افراد در سفر و تجانس 

  فرهنگي گردشگران 

  

   پژوهشروش

 تحقيقاتي  به بررسي و ة پروژ70اتحليل با بررسي نتايج بيش از  مقاله در چهارچوب فراين
شناختي ميزان رضايت گردشگران ـ به تفكيك ابعاد ـ در شهر مشهد و نوسانات  تحليل جامعه

هاي اجتماعي مورد  پيچيدگي و كثيرالابعاد بودن واقعيت. هاي اخير پرداخته است آن در سال
هاي به دست آمده با  ها نظريه ها و به تبع آن ها يا پارادايم  اجتماعي، وجود ديدگاهومتوجه در عل

هاي  ها و روش  هر واقعيت و ضرورت حركت از بينشةهاي متفاوت دربار ها و روش بينش



   رضايت از سفرةشده در حوز هاي انجام هشفراتحليل پژو
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هاي تلفيقي منسجم و حركت از نقص به كمال، فرا تحليل آثار  ها و روش گرايانه به بينش تقليل
 مورد توجه را ضروري و قابل توجيه ةائل اجتماعي عمدها و مس  هر يك از پديدهةموجود دربار

ها و نتايج توصيفي و   مباني بينشي و روشي و يافتهةسازد، زيرا فراتحليل با مقايسه و مقابل مي
شود و مبنايي   هر موضوع، به نوعي بينش و روش تلفيقي منجر ميةتبييني به دست آمده دربار

هاي چندگانه در  ها و روش جلب توجه بيشتر به بينشها براي   انباشت يافتهرمحكم مبتني ب
 به نقل از 2007گرينه، (سازد  هاي اجتماعي فراهم مي ارتباط با تحليل هريك از پديده

هدف از انجام فراتحليل، بررسي ميزان همگرايي و واگرايي در متغيرهاي ). 25: 1389عبداللهي، 
تكثري است كه در اين حوزه انجام شده هاي م  مانند رضايت از سفر در بين پژوهشيبخصوص

 همسنگ ـ حاضر پژوهش جمله از ـ ها فراتحليل انجام در روشي محدوديت ترين¬مهم. است
. است استفاده مورد هاي پژوهش در تحليل سطح در تفاوت و متغيرها گيري اندازه سطوح نبودن

اتحليل كه مبتني بر  استفاده از روش فرحوزه، اين در شده انجام هاي پژوهش به توجه با
هاي  هاي پيشين در اين حوزه است از طريق بررسي همگرايي و واگرايي هاي پژوهش يافته

افزايش ) ها بر اساس ميزان همگرايي يافته(ها را  هاي پژوهش توانسته دقت يافته موجود در يافته
  .دهد
طور مشخص در  طرح است كه به 72 اوليه در اين پروژه ةهاي مورد مطالع تعداد پژوهش 

، )1383(اند از اسكافي  اند و عبارت  مورد به حداقل يكي از ابعاد رضايت از سفر پرداخته16
، )1389(زاده،  ، رسول)1386(، بهروان، )1379( ارتباطات مردمي ة، ادار)1389(اميراحمدي، 

، )1387(، شركت خدمات آماري و پژوهشي آمايش طوس )1384(، شرفي )1380(آبادي  زين
اي  ، مركز خدمات مشاوره)1374(، مجدي )1389(، قهرمان )1389(زاده  ، فروغ)1383(يايي ض

اي آستان قدس رضوي   خدمات مشاورهة، مؤسس)1387(هاي اجتماعي  جوانان و پژوهش
  ).1384(و نامي ) 1381(، موسوي )1386(

براي .  استليست استخراج اطلاعات ابزار اصلي استخراج اطلاعات از تحقيقات منفرد چك 
ترين تعريف  تأمين روايي و معتبرساختن نتايج تحقيق، به رديابي متون پژوهشي با گسترده

هاي متنوع آن   جلوهةبا درنظرداشتن كلي» رضايت از سفر«مفهومي از متغير تحقيق يعني 
اده  ميانگين استاندارد و ميانگين وزني استاندارد استفة از دو آمارفراتحليلبراي . پرداخته شد

 فيشر و ةشود آمار ها استفاده مي هاي فراتحليل از آن  ديگر كه معمولاً در پژوهشةدو آمار. شد
 مورد ةهاي مذكور وجود فرضيات تكرارشده در حوز فرض استفاده از آماره پيش.  اثر استةانداز

  . در اين تحقيق موجود نبودهبررسي است ك
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  يلهاي مورد استفاده در فراتحل شاخص. 2جدول 

  
  

  

  

  

  

  

  

  

   پژوهشهاييافته

 ابتدا به 4 و 3 هاي جدول. شودمي پرداخته پژوهش هاي يافته ترين اين بخش به ارائة مهمدر
اين ميانگين يا بر اساس . اند  هريك از ابعاد مورد بررسي پرداختهة ميانگيني ساده دربارةارائ

پس از آن، ميانگين . شده استهاي توصيفي آن متغير ساخته  گزارش مذكور يا بر اساس آماره
در . است هاي ساده است، مطرح شده  كردن ميانگين دامنه  كه در واقع به منظور همستاندارد،ا

.  تغييرات حذف و در ستون نهايي ميانگين وزني محاسبه شده استةميانگين استاندارد اثر دامن
 ةمتري مهم در مقايسعنوان پارا هدف از محاسبة ميانگين وزني واردكردن حجم نمونه به

  . استاندارد استايه ميانگين
 بين آثار مورد بررسي در پنج اثر مستقيماً به وضعيت اسكان، اقامتگاه و حمل و نقل از

 پژوهشي ة آثار مورد بررسي يا به اين شاخص پرداخته نشده يا يافتةدر بقي. پرداخته شده است
شود، وضعيت اين   مشاهده مي3ر جدول گونه كه د همان. ها نيست اي در آن قابل استفاده

بالاتر ) 50( است كه از ميانگين نظري 78/69 مذكور داراي ميانگين وزني قاتشاخص در تحقي
لحاظ  سطح رضايت بالا به(است و بيانگر سطح رضايت در حد متوسط و اندكي بالاتر است 

  :وضعيت ساير ابعاد به اين شرح است).  است75نظري 
   

 

 ةكلي بررسي مورد كمي تحقيقات در: استاندارد ميانگين

 تبديل صد تا صفر مقياس به متغيرها از موجود هاي ميانگين

  شود ساخته استاندارد ميانگين ترتيب اين به تا شد

 
 و بررسي مورد ةجامع تنوع دليل به: وزني داستاندار ميانگين

حاصل  از (شده دهي وزن استاندارد ميانگين ةنمون محج

 تقسيم و تحقيق هر ةنمون حجم در استاندارد ميانگينضرب 

 شود مي تهيه) نمونهحجمكلبر

 رديف توضيحات آمارهنوع

  

1 

 

  

2 
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  د رضايت از سفر در شهر مشهدابعا. 3جدول 

 شاخص  بعد
 سال

 انجام
 آماري ةجامع

 حجم

 نمونه
 موقعيت توصيف

 ميانگين

 ساده

 ميانگين

  استاندارد

 ميانگين

  وزني

 هاي جانباز و والدين شاهد خانواده 1389
200 

 خانواده
 82.5 4.3 ]5-1[ ميانگين در بازه 4.3

 500 زائران ايراني مستقر در مشهد 1389
رضايت از امنيت اقامتگاه ]: 3-1[ميانگين در بازه 

)2.87(، 
2.87  93  

 اند زائراني كه در ايام ولادت امام رضا در مشهد بوده 1388
1000 

 نفر

خيلي %) 8: (دسترسي زائران به مكان اقامتي مناسب

  %)4/15 (متوسط،%) 4/14(خوب، %) 6/36(خوب، 

ص . (بدون پاسخ%) 9(بسيار ضعيف، %) 6/16(ضعيف، 

 )5-1(بازه ) 42

3.4  60  

1374 
ها  ها و كمپ ها، خيابان كلية زائراني كه در حاشية پارك

 اند  اطراق كرده1373در تابستان سال 
 نفر300

 درصد از محل اقامت خود 33: رضايت از محل اقامت

 درصد از 8 درصد راضي بودند، 57ناراضي و 

 .اند پاسخگويان در اين زمينه نظر خاصي ابراز نكرده
1.62  62  

اه
گ
مت

قا
و ا

ن 
كا

س
ز ا

ت ا
ضاي

ر
 

1381 
كساني كه در محدودة حرم مطهر به يكي از دفاتر 

اند خدمات آستان قدس در محدوده حرم مراجعه كرده
 نفر476

%) 9/45(متوسط، %) 5/40(كم، %) 5/13: (گروه اول

 زياد
2.32  66  

69.78  

1381 
كساني كه در محدودة حرم مطهر براي زيارت حرم 

 اند مشرف شده) ع(مطهر حضرت رضا 
 102 3.04 زياد%) 5/41(متوسط، %) 6/50(كم، %) 9/7: (اتوبوس نفر476

  هاي جانباز و والدين شاهد خانواده 1389
200 

  خانواده
  80  4.2  ]5-1[ در بازه 4.2

ي
اي

ض
 ف

ت
خ

سا
ر 

زي
د 

بع
  

و 
ل 

نق
و 

ل 
حم

ز 
ت ا

ضاي
ر

ت
ني

ام

اه
ر

 
 ها

1383 
پذيران، كليه رانندگان  داران و مهمان به، هتلكلية كس

  تاكسي و نيز كليه زائران و مسافران

700 

  نمونه

 59.7: نگرش بينابين/  درصد 24:  نگرش منفي-

   درصد16.1: نگرش مثبت/ درصد 
1.92  46  

56.57  
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1384 
هاي آستان قدس استفاده  زائراني كه از پاركينگ

  اند كرده
  نفر402

: ران از تعرفة خدمات پاركينگمندي زائ ميزان رضايت

  كم%) 1/18(تا حدودي، %) 6/32(زياد، %) 3/49(
2.31  65.5  

 نفر400 زائران عراقي 1384
 ميانگين مشكل اياب و ذهاب در داخل شهر 1.56

. است3 تا 1دامنة تغيير نمرات بين ...) هزينه و(مشهد 
1.56 28 

  هاي جانباز و والدين شاهد كلية خانواده  1389
200 

  خانواده
 از بازديد  77.5  4.1  ]5-1[ در بازه 4.1

 اماكن

  نفر144  1386گردشگران نوروزي سال   1389 ديدني
متوسط  %) 32.33(درصد، خوب  %) 02/9(خيلي خوب 

  درصد %) 75/0(خيلي كم  %) 7.25(، كم  %)50.38(
3.2  55  

68.08 

  باز و والدين شاهدهاي جان خانواده  1389سفر زمان
200 

  خانواده
 82  4.3  1  ]5- 1[در بازه   4.3

ي
اع

تم
ج

د ا
بع

-
ي

ين
 د

  

 برگزاري

 و مراسم

 مناسك

 مذهبي

  هاي جانباز و والدين شاهد كلية خانواده  1389
200 

  خانواده
 57.5  57.5  4.3  ]5-1[  در بازه 4.3
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  )ادامه(ابعاد رضايت از سفر در شهر مشهد . 4جدول 

 شاخص  بعد
 سال
 انجام

 يآمار ةجامع
 حجم
 نمونه

 موقعيت توصيف
 ميانگين
 ساده

 ميانگين
 استاندارد

 ميانگين
  وزني

 نفر400 زائران عراقي 1384

 هزينه، (آشاميدني و غذا مشكل ميانگين 1.72
 مشكل ميانگين 1.69 ،)پزشك و دارو به دسترسي

 )پزشك و دارو به دسترسي هزينه،( درمان و بهداشت
 است 3 تا 1 بين نمرات يريتغ ةدامن) 75 ص(

1.71 35.5 

 200 هاي جانباز و والدين شاهد كلية خانواده 1389
  خانواده

  82.5  4.3 ]5-1[ در بازه 4.3

كننده در مراسم   ساله و بالاتر شركت15كلية زائران  1389
 )13ص(عزاداري ايام دهة آخر ماه صفر 

1200 
 فرن

: خوراكي اوليه مواد و نان ةتهي وضعيت از رضايت
 متوسط،%) 18 (خوب،%) 2/49 ( خوب، خيلي%) 8/12(

%) 6/9 ( ضعيف، بسيار%) 4/2 (ضعيف،%) 8( 
: حرم ةمحدود بهداشت وضعيت از رضايت. نامشخص

%) 2/23 (خوب،%) 5/39 ( خوب، خيلي%) 9/19(
 %)2 (ضعيف، بسيار%) 5 (ضعيف،%) 4/10 (متوسط،

 .نامشخص

2.61 40.25 

هاي  كلية زائران و مجاوراني كه از خدمات و برنامه 1387
 نفر700 اند مند گشته آستان قدس رضوي در ايام ميلاد بهره

 و براي مجاوران 4.09ميانگين ارزيابي براي زائران 
 77.25 4.09 )5 الي 1در بازه ( در حد خوب است 4.09

ه به مشهد مقدس در زمان اجراي كلية زائران وارد شد 1386
 )30ص (تحقيق 
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ص )(5- 1 (31/3به طور ميانگين : نظافت و بهداشت

54(  
 

3031 57.75 

ت
عي

ض
و

 
يه

غذ
ت

 و 
ت

ما
خد

 
ت

ش
دا

به
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 65.25 3.61 5 از حداكثر 61/3ميانگين كل  نفر476 شدگان به حرم مطهر مشرف 1381

 67 2.34 . است3 تا 1دامنة تغير نمرات بين ( ميانگين 2.34 نفر400 تقريباً تمامي زائران عراقي 1384

 60.75 3.43 )5 الي 1در بازة  (3.43ميانگين ارزيابي براي زائران  نفر700 هاي ايام ميلاد مند از برنامه زائران و مجاوران بهره 1387

 200 انباز و والدين شاهدهاي ج كلية خانواده 1389
  77.5  4.1  5 تا 1 در بازة 4.1 خانواده

 درصد متوسط و 3/16 درصد پاسخگويان خوب، 7/52  نفر74 شوند افرادي كه در ايام نوروز به حرم مطهر وارد مي 1379
 اند  درصد ضعيف ارزيابي نموده1/8

2.56 78 

 رساني اطلاع

 نفر402اند فاده كردههاي آستان قدس است زائراني كه از پاركينگ 1384
كمكي نكردند، %) 9/10(كمك كردند، %) 1/72: (

 لازم نبود%) 16/9(
2.47 73.5 

60.71  
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» اجتماعي ـ ديني«و » اجتماعي ـ فراغتي«، »زيرساخت فضايي« زير به بررسي ابعاد نمودار

ت از زيرساخت فضايي مشتمل بر رضايت از اسكان و اقامتگاه و رضاي. پردازد رضايت از سفر مي

بعد اجتماعي ـ فراغتي مشتمل بر رضايت از همسفران، . ها است حمل و نقل و امنيت راه

همچنين . رساني و رضايت از وضعيت تغذيه و خدمات بهداشتي است  اطلاعترضايت از وضعي

بعد اجتماعي ـ ديني مشتمل بر رضايت از زمان سفر، رضايت از بازديد از اماكن ديني و رضايت 

  . مراسم و مناسك مذهبي استاز برگزاري

   
  مقايسه ابعاد مختلف رضايت از سفر. 1 نمودار

  
  

  گيري  و نتيجهبحث

با ( به بررسي وضعيت رضايت از سفر در بعد اسكان 3 كه ملاحظه شد، در جدول گونه همان

. شد پرداخته) 57/56 ميانگين با (ها¬و در بعد حمل و نقل و امنيت راه) 87/69ميانگين وزني 

. ري ارجاع داردگردشگ فضايي هاي زيرساخت از رضايت وضعيت مؤلفة به مجموع در بعد دو ناي

 و زياد با 50متوسط با ميانگين نظري ( دو بعد مذكور با وضعيت نظري وضعيت ةاز مقايس

در . يابيم كه هر دو بعد مذكور در حد بين متوسط تا زياد قرار دارد درمي) 75ميانگين نظري 

 رضايت از سفر اندكي ةهاي فضايي ساز توان گفت وضعيت رضايت از زيرساخت بندي مي جمع

رساني،   به بررسي وضعيت رضايت از اطلاع4 در جدول مچنينه. بيشتر از حد متوسط است

رضايت از . رضايت از همسفران و تغذيه، تحت عنوان مؤلفة اجتماعي ـ فراغتي پرداخته شد
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، و رضايت از وضعيت تغذيه و خدمات بهداشتي )71/60ي با ميانگين وزن(رساني  وضعيت اطلاع

اين سه . برآورد شد) 87.5با ميانگين وزني  (انو وضعيت رضايت از همسفر) 24/48با ميانگين (

 ةاز مقايس.  رضايت از مؤلفه اجتماعي ـ فراغتي گردشگري ارجاع داردةبعد در مجموع به مؤلف

، زياد با ميانگين نظري 50ط با ميانگين نظري متوس(وضعيت سه بعد مذكور با وضعيت نظري 

يابيم كه بعد اول بيش از متوسط، بعد سوم بيش  درمي) 100 و بسيار زياد با ميانگين نظري 75

 رضايت از ةتوان گفت وضعيت مؤلف مي. از زياد و بعد دوم اندكي كمتر از متوسط قرار دارد

. ي نسبتاً زياد و در حد بالاتر از متوسط استهاي اجتماعي ـ فراغتي از سفر با واريانس زيرساخت

با ( مراسم و مناسك مذهبي زاري نيز به بررسي رضايت از وضعيت برگ3 جدول ةدر ادام

و رضايت از ) 08/68با ميانگين (، رضايت از وضعيت بازديد از اماكن ديدني )5/57ميانگين 

اين سه بعد در . ديني پرداخته شد عوامل اجتماعي ـ ةدر قالب مؤلف) 82با ميانگين (زمان سفر 

 وضعيت ةاز مقايس. دارد اجتماعي ـ ديني گردشگري ارجاع ة رضايت از مؤلفةمجموع به مؤلف

) 75 و زياد با ميانگين نظري 50متوسط با ميانگين نظري (سه بعد مذكور با ميانگين نظري 

 سوم بيش از زياد قرار يابيم كه هريك از ابعاد اول و دوم در حد بيش از متوسط و بعد درمي

 اندكي بيش از ر اجتماعي ـ ديني در رضايت از سفةتوان گفت وضعيت رضايت از مؤلف مي. دارد

داراي » رضايت از همسفران«شود، در بين ابعاد مورد بررسي،  كه ملاحظه مي چنان آن. زياد است

» ها  امنيت راهوضعيت حمل و نقل و«و » وضعيت تغذيه و خدمات بهداشتي«بالاترين سطح و 

  .داراي كمترين سطح رضايت در بين ابعاد مورد بررسي رضايت از سفر بودند

  

  پيشنهادها

 ميزبان، ارتقاي ةويژه در طول مدت اقامت در جامع  به اهميت سلامت گردشگران، بهنظر

) به لحاظ گردشگري(ويژه مناطق پر تردد  وضعيت تغذيه و بهداشت در سطح شهر مشهد به

 ة ثامن مؤيد نكتةهايي از منطق مشاهدات ميداني محقق در بخش. يت فراوان استحائز اهم

 اقامتي در اين منطقه از سويي و عدم تناسب بين خدمات شهري يتعدد واحدها. مذكور است

افزايش سطح خدمات شهرداري در . از عوامل مؤثر بر كاهش وضعيت بهداشت در آنجا است

بعد ديگري كه آن . رضايت از بهداشت گردشگران خواهد بودگشاي سطح نازل   مذكور راهةمنطق

 ةتوسع. است» ها  و نقل و امنيت راهلوضعيت حم«هم داراي سطح نازلي از رضايت است 

هاي تشويقي براي توزيع نسبتاً يكسان   سياستةريزي و ارائ ناوگان ريلي از سويي و برنامه

 ةهمچنين اگر توسع.  استيدحوزه مف در اين يگر ديگردشگران در تمام ايام سال از سو

 ميزبان مورد توجه قرار بگيرد، ةهاي انباشت سرمايه در جامع  يكي از راهةمثاب گردشگري به
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شناسايي ميزان رضايت از سفر گردشگران داراي سبد مصرف بالا از جمله موضوعاتي است كه 

   .هاي آينده در بر داشته باشد تواند محورهايي براي پژوهش مي

  

  نابعم

مندي زائران نوروزي از عملكرد آستان قدس رضوي،  بررسي رضايت) 1379( ارتباطات مردمي ادارة

  .مشهد

 ةو نحو) ع(بررسي ارتباط كسبه، هتلداران و رانندگان تاكسي با زائران امام رضا ) 1383( مريم اسكافي،

  .جهاد دانشگاهي مشهد: ارتقاي اين ارتباط، مشهد

، )ع(هاي مذهبي در ايام شهادت امام رضا نظرسنجي از زائران هيئت) 1389 ( رحمت اهللاميراحمدي،

  .سازان ثامن شركت عمران و مسكن: مشهد

تفكيك زائرين و مجاورين در ميان واردشدگان به شهر مشهد در ايام ) 1386( حسين بهروان،

  .هاي شوراي اسلامي شهر مشهد مركز پژوهش: ، مشهد86تابستان

  .شهرداري تهران: رضايت شهروندان تهراني از عملكرد شهرداري، تهران) 1375(مسعود , چلبي

هاي معظم شاهد از  مندي خانواده بررسي ميزان رضايت) 1382(رحمت االله  , آبادي  رحيمخوارزمي

  .www.irandoc.ac.ir خدمات رفاهي و فرهنگي ارائه شده از سوي بنياد شهيد، بازيابي از

ررسي روشهاي تبليغاتي مؤثر براي افزايش ورود گردشگران به نقاط ديدني ب) 1389( مريم زاده، رسول

  .جهاد دانشگاهي واحد مشهد: ، مشهد)شهر طرقبه:  مورديةمطالع(در استان خراسان رضوي 

پژوهشي در سه استان ( نسبت به جهاد سازندگي ييانسنجش گرايش روستا) 1372( فرامرز پور، رفيع

  .ارغون: تهران) اناصفهان، فارس، خراسان، تهر

 ةهاي فرهنگي انجام شد بررسي ارزيابي زائران حرم مطهر رضوي از فعاليت) 1380 (ي مرتضآبادي، زين

  .آستان قدس رضوي: مديريت تبليغات و ارتباطات اسلامي آستان قدس رضوي، مشهد

، )ع(ام رضاهاي حرم مطهر ام مندي زائران از پاركينگ سنجش ميزان رضايت) 1384( ابوالفضل شرفي،

  .اداره كل روابط عمومي آستان قدس رضوي: مشهد

بررسي اثرات اقتصادي حضور زائرين و ) 1387( خدمات آماري و پژوهشي آمايش طوس شركت

  .شهرداري ثامن: گردشگران در مشهد مقدس، مشهد

عمران شركت : در ايام ولادت، مشهد) ع(گزارش نظرسنجي از زائرين حضرت رضا ) 1383( ثريا ضيايي،

  .سازان ثامن و مسكن

 علوم ة، فصلنام»هاي فارسي موجود فراتحليل مقاله: هويت ملي در ايران«) 1389( محمد عبداللهي،

  .1-35: 50اجتماعي، شمارة 

نظرسنجي رضايتمندي مراجعين از سازمان صنايع و معادن خراسان، ) 1381( هاشمي، مژگان عظيمي

  .جهاد دانشگاهي مشهد: مشهد



   1391، پاييز و زمستان 4 و 3 ةشمار ،ششم دورة ايران،ي اجتماع مطالعات مجلة

 

44 

بررسي كيفيت اقامت و ترجيحات زائران ايراني در مدت حضور در شهر ) 1389(ه، سيمين  زادفروغ

  .جهاد دانشگاهي واحد مشهد: ، مشهد)فصل تابستان(مشهد 

هاي جانباز و والدين شاهد  شناختي رضايت از سفر در بين خانواده تبيين جامعه) 1389( آرش قهرمان،

  .نياد شهيد استان خراسان رضويب: بنياد شهيد استان خراسان رضوي، مشهد

  .سمت: مديريت گردشگري، تهران) 1385 (ي مهدكاظمي،

و ) ع(هاي مختلف اسكان از سوي زائران حضرت رضا بررسي گزينش شيوه) 1374( اكبر ي علمجدي،

   .نمايند ها اطراق مي ها، ميادين و خيابان  پاركةعوامل مؤثر بر آن با تأكيد بر زائريني كه در حاشي

: بررسي وضعيت خريد سوغات زائران، مشهد) 1386(اي آستان قدس رضوي   خدمات مشاورهسسةمو

  .معاونت تبليغات آستان قدس رضوي

مندي زائران از  بررسي ميزان رضايت) 1387(هاي اجتماعي  اي جوانان و پژوهش  خدمات مشاورهمركز

ادارة كل روابط عمومي :  مشهدع،(ها و خدمات آستان قدس رضوي در دهة ميلاد امام رضا  برنامه

  .آستان قدس رضوي

مندي زائران از انواع خدمات اجتماعي و رفاهي  بررسي ميزان رضايت) 1381( اصغر ي سيد علموسوي،

  .دبير خانه شوراي عالي فرهنگي آستان قدس: ارائه شده از سوي آستان قدس رضوي، مشهد

معاونت تبليغات و :  رفاهي زائران عراقي، مشهدبررسي نيازهاي تبليغاتي و) 1384( اصغر ي علنامي،

  .ارتباطات اسلامي آستان قدس رضوي

تأثير حضور گردشگران مذهبي بر تحولات كالبدي بافت قديم شهر ) 1383( قراخيلي، محمود نورالهي

  .نامة كارشناسي ارشد دانشگاه شهيد بهشتي مشهد، پايان

  .ها، ترجمة احمد رضا اصغرپور تركيب پژوهشهاي كمي  فراتحليل روش)  تا بي(فردريك , ولف
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