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 سنجش نگرش گردشگران سالمند به شهر مشهد

  دوستدار سالمند شهر هايشاخص راز نظ
  

  ، بابلسر، ايراندانشگاه مازندرانريزي شهري، استاديار جغرافيا و برنامه ـ 1نازنين تبريزي
  ، بابلسر، ايران دانشگاه مازندران،كارشناس ارشد اكوتوريسم ـ سهند نوذراصل
  ، بابلسر، ايران دانشگاه مازندران،كارشناس ارشد اكوتوريسم ـ مريم نقوي

 ، بابلسر، ايران دانشگاه مازندران،كارشناس ارشد اكوتوريسم ـ مجيد اسماعيلي

 
  25/07/1397:                پذيرش مقاله 24/02/1397: دريافت مقاله

  
  چكيده

 شده 21 سوي سالمندي دارد و اين منجر به يك پديده جهاني در قرن         الگوي جمعيت جهاني روندي رو به رشد به       
هاي مناسب بـراي افـراد        يكي از فعاليت  . رود  با روند امروز شهرنشيني پيش مي     روند پيري به صورت موازي      . است

ها   گردشگري موجب تحرك اين افراد شده و آن       . منظور ارتقا ابعاد جسماني و روحي خود، گردشگري است          مسن به 
باشـد    هرها مي گردشگري شهري يكي از كاركردهاي اصلي از ش       . نشيني خارج شوند    سازد از انزوا و خانه      را وادار مي  

هاي گردشگران سالمند را فراهم آورند و شهري دوستدار سـالمند را ايجـاد                و در صورتي كه بتواند تقاضا و خواسته       
نگـرش گردشـگران    اين پژوهش در پي آن است كه        . شود  كند رضايتمندي آنان را از مقصد گردشگري موجب مي        

 پرسـشنامه   183تعـداد   . قرار دهد  را مورد سنجش   مند شهر دوستدار سال   شاخص هاي  رسالمند به شهر مشهد از نظ     
ها بـر اسـاس مـدل مفهـومي           پاسخ داده شده توسط گردشگران سالمند اين مقصد مورد بررسي قرار گرفت؛ و داده             

جهت سنجش وجود رابطه از آزمـون اسـپيرمن و           SPSSافزار    پيشنهادي بر مبناي مدل اروپايي و با استفاده از نرم         
نتايج اين پژوهش نشان از وجود رابطه مثبـت ميـان فاكتورهـاي             . يون مورد آزمون قرار گرفتند    تحليل مسير رگرس  

. باشـد  تصوير مقصد، انتظارات، كيفيت مقصد و ارزش درك شده در ميزان رضايتمندي و وفـاداري بـه مقـصد مـي       
پي آن وفاداري افـزايش   كه با افزايش ميزان هريك از چهار عامل نامبرده و دو شاخص رضايتمندي و در يا  رابطه
 تصوير  ميرمستقيصورت مستقيم و غ      عامل بر وفاداري به اين مقصد به       نيدر ادامه تحليل مسير، اثرگذارتر    . يابند  مي

 در ايجـاد    ميرمـستق يصورت غ   صورت مستقيم و كيفيت درك شده به        باشد؛ و علاوه بر آن رضايتمندي به        مقصد مي 
  .اند  مذهبي و فرهنگي مؤثر بودهوفاداري گردشگران سالمند به اين مقصد

  

   گردشگري سالمند، شهر دوستدار سالمند، رضايتمندي، مشهد: كليديهايهواژ

                                                            
  :N.Tabrizi@umz.ac.ir Email                                                                                                                        نويسنده مسئول.1
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  مقدمه
.  شده اسـت   21سوي سالمندي دارد و اين منجر به يك پديده جهاني در قرن               الگوي جمعيت جهاني روندي رو به رشد به       

و كـاهش همزمـان در نـسبت        )  سال و بـالاتر    60( افراد مسن    دهد كه يك افزايش در نسبت       پيري جمعيت زماني رخ مي    
در سـطح    )8: 2009،  1ملـل  سـازمان  اجتمـاعي  و اقتـصادي  امـور  دپارتمان( وجود داشته باشد  )  سال 15كمتر از   (كودكان  

ر در سـال     ميليـون نف ـ   841به بيش از دو برابر بـه عبـارتي از           )  سال و بالاتر   60(رود تعداد افراد سالمند       جهاني، انتظار مي  
در حـال   ). 12: 2013ملـل،    سازمان اجتماعي و اقتصادي امور دپارتمان(.  برسد 2050 ميليارد در سال     2 به بيش از     2013

باشد، اما پير شدن سريع در سـاير          مي)  درصد 24( سال سن و بالاتر      60 افراد با    حاضر، اروپا داراي بيشترين درصد جمعيت     
 چهـارم   كينزديك به   ) جز آفريقا   به(اي جهان      در تمام مناطق عمده    2050كه تا سال      طوري  دهد، به   نقاط جهان نيز رخ مي    
ملل،   سازمان اجتماعي و اقتصادي امور دپارتمان (دهند   و يا بالاتر را تشكيل مي      60ها افراد در سن       يا بيشتر از جمعيت آن    

رونـد  .  به رو هستند و آن شهرنـشيني اسـت          كشورها علاوه بر رشد پيري جميعت با روند جهاني ديگري نيز رو            )7: 2015
 در عين حـالي كـه شـهرها در          )Zsarnoczky,2014:559( رود  صورت موازي با روند امروز شهرنشيني پيش مي         پيري به 

پيـري جمعيـت و     .  سـال و بيـشتر در حـال افـزايش اسـت            60ها نيز در حـدود سـني          حال رشد هستند، تعداد ساكنان آن     
اي براي اين قرن به       هاي عمده   باشد و همچنين چالش      انساني موفق در طول قرن گذشته مي       شهرنشيني نقطه اوج توسعه   

فردي را براي شهروندان  ها و خدمات منحصربه شهرها فرصت كه ي درحال).4: 2007،جهاني بهداشت سازمان(آيد  ميشمار 
هـاي ناشـي از زنـدگي         ريـسك .  دارنـد  ها و خطراتي نيز براي سلامتي به همـراه          حال ريسك   آورند، درعين   خود فراهم مي  

عنوان  به(خصوص با توجه به نيازهاي مرتبط با سن  به)  سال يا بالاتر65افراد (گذارد اما سالمندان  شهري بر همه تأثير مي    
بـار افـزايش پيـري جمعيـت      .)Ruzaa & et al,2014:118( هستند رتريپذ بيهايشان آس و اولويت) مثال كاهش تحرك

منظور ارتقاء سلامت و رفـاه در زنـدگي بـه وجـود      ها و همچنين به ها، جوامع و ملت فردي براي خانواده  به چالش منحصر
منظور ارتقا ابعاد جسماني و روحي خـود،          هاي مناسب براي افراد مسن به       يكي از فعاليت   .)Dellamora,2014:2( آورد  مي

. نـشيني خـارج شـوند    سـازد از انـزوا و خانـه     وادار ميها را گردشگري موجب تحرك اين افراد شده و آن      . گردشگري است 
هـا و امكانـات و خـدمات          هاي اقتصادي، اجتماعي و فرهنگي و نيز برخورداري از زيرساخت           عنوان كانون فعاليت    شهرها به 

ائـده  ايران نيـز از ق    . هاي گردشگري و جذب گردشگران سالمند فراهم آورند         ها لازم براي فعاليت     توانند فرصت   مناسب مي 
 تعـداد   1390طبق آمار اعلام شده مركز آمار ايران، در سرشـماري           . يعني رشد پيري جميعت و شهرنشيني مستثني نيست       

 ميليون نفر   1/5 در حدود    1385 ميليون نفر بوده است و تعداد آن در سرشماري سال            1/6 سال و بالاتر در كشور       60افراد  
تعداد شهرها بـه  . رشد شهرنشيني نيز در ايران رو به افزايش است     . باشد  ميبوده كه نشان از نرخ رشد اين الگوي جميعتي          

شـهرها مـشهد    يكي از اين كـلان . شهرهاي كشور نيز رو به افزايش است        رسيده و تعداد كلان    1390 شهر در سال     1331
 و كـشور  رهايشـه  كـلان  از يكي عنوان به مشهد. آيد  هاي گردشگري شهري و مذهبي به شمار مي         باشد كه از قطب     مي

 سـاير  همچنين و كشور سراسر از نفر ها  ونيلي م سالانه كه ديآ ي م شمار به مذهبي گردشگري مهم ي مقصدها از همچنين
 مقاصـد  بـه  بـالا  كشش داراي كه ويژه ي بازارها از يكي. كند ي م جلب خود به رضا امام زيارت باهدف   مسلمان يكشورها
 سـنتي،  مـذهبي،  يهـا   زهي ـهـا انگ     آن دلايل ازجمله   كه هستند سالمند گرانگردش دارند، را شهر اين الاخصوص و مذهبي
 مقاصد گونه  ني ا به سفر براي بالا ي زهي باوجود انگ  گردشگران نوع اين. است معنوي نيازهاي ني تأم و روحي آرامش كسب

 خـاص  خدمات و يلاتتسه همچون ضروري نيازهاي ني تأم نيازمند شان سن با مرتبط يها  تي محدود و ازهاي ن به توجه با
 و اقـامتي  امـاكن  ونقـل،   حمـل : خـدمات  و تسهيلات اينازجمله  . هستند شهري ريزان برنامه و مديران سوي از مناسب و

 سفر براي بالاتري انگيزه فاكتورها اين ني تأم صورت در كه باشد ي م شهري ايمن فضاي مناسب، بهداشتي مراكز پذيرايي،
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 خـود،  اصـلي  هـاي   جاذبـه  كنـار  در گردشگري مقاصد كه  درصورتي ترتيب بدين. آمد خواهد وجود به مقصد اين به مجدد
 تـأمين  را آنـان  هـاي   خواسته و انتظارات توانند  مي سازند فراهم خود هدف گردشگران براي را مناسب خدمات و تسهيلات

ضروري است مديران و برنامه ريزان لذا  .شوند  مقصد تصوير ارتقا به منجر و ايجاد آنان براي را مثبتي سفر تجربه و سازند
منظـور توسـعه گردشـگري سـالمند، رضـايت گردشـگران سـالمند را نـسبت بـه امكانـات، خـدمات و                          بخش شهري بـه   

هاي شهر دوستدار سالمند      گيري ميزان رضايت گردشگران سالمند با استفاده از مؤلفه          با اندازه . هاي خود بسنجند    زيرساخت
گذاري و طراحي آتـي       ريزي و سياست    رفيت شهري را شناسايي كرد و از اين نتايج در برنامه          توان نقاط قوت و ضعف ظ       مي

شهر بهره برد تا بستري براي ايجاد و افزايش و ارتقا كيفيت امكانات و خدمات خاص براي سالمندان و رضايتمندي آنـان                      
جر به افزايش ميزان وفـاداري سـالمندان    را فراهم آيد و تا بهبود كيفيت عملكردي در بخش امكانات و خدمات شهري من              

نگرش گردشگران سالمند به شهر مشهد   بر اساس مطالب عنوان شده، پژوهش حاضر درصدد سنجش           .به اين مقصد شود   
  .مي باشد  شهر دوستدار سالمندشاخص هاي راز نظ

 انجـام  خـاص طور    ه ب پژوهشي تاكنون سالمند دوستدار شهر بهها     آن نگرش و سالمندان گردشگري بحث خصوص در
 و سـالمند  دوسـتدار  شـهر  سـالمندان،  بحـث  جداگانـه طـور      بـه  داخلـي  و خارجيشده     انجام يها   مقاله بيشتر و است نشده
  .شود مي پرداخته ها آن از مورد چند ذكر به لي ذدراند؛ كه   كردهبررسي را شهرها گونه ني ااز آنان يتمنديرضا

  
  پيشينه پژوهش. 1جدول شماره 

  نتيجه  عنوان  پژوهشگر
زرقاني و 
  همكاران
1394  

 كالبـدي  فـضايي  هـاي   شاخص ارزيابي
 بـه  شدن راستاي تبديل  در مشهد شهر
  سالمند دوستدار شهر

تر از استاندارد نيـستند امـا تنهـا نيازهـاي             هاي مورد مطالعه گر چه پايين       نتايج نشان داد شاخص   
اير كشورهاي توسعه يافته جهت تبـديل       ايده آل س   و با وضعيت   كنند  اوليه سالمندان را تأمين مي    

  .شدن به شهر دوستدار سالمند فاصله زيادي وجود دارد

نعمتي و آقا 
  بخشي
1391  

 هـاي   گـام  سالمند، دوستدار شهر تهران
 پايتخــت نخــستين تحقــق آغــازين

 ســال مناســبت بــه (ســالمندي جهــان
  )سالمندي

نيازهـاي   متخصص، داوران نظر از "اول راند" در كه داد نشان پژوهش از اين  حاصل هاي  يافته
 ايمنـي  مناسب، عمومي بهداشتي سرويس نشستن، محل مانند عواملي سالمند دوستدار شهر پاية
 تأكيـد  سالمندان رواني گاهي و جسماني هاي  محدوديت كه بر  هاست بوستان و معابر بهداشت و

 دارد بهسازي به نياز لمنددوستدار سا  شهرهاي به پيوستن براي تهران شهر معتقدند داوران. دارد
  .است مانده ناديده شهر اين در سالان كهن مناسب زيرگذر و پل ساختن و

غفاري و 
  همكاران
1393  

ــل ــل تحلي ــؤثر عوام ــر م ــاداري ب  وف
ــگران ــه گردش ــگري   ب ــد گردش مقاص

 خـــارجي گردشـــگران: موردمطالعـــه(
  )اصفهان به سفركرده

آن  بـه  وفـاداري  بـر  تواند  مي گردشگري ديك مقص  از گردشگر رضايت داد نشان پژوهش نتايج
گردشـگري   مقـصد  يـك  از شـده   ادراك ارزش ولـي  گـذارد،  تأثير دار  معني و مثبت طور  به مقصد
  .گذارد تأثير مقصد آن به وفاداري بر تواند نمي

عابدي و قليچ 
  خاني
1395  

 و تصوير مقـصد   تجربي، بازاريابي تأثير
 رضايتمندي مشتريان  بر شركت تصوير
 چهار هاي  هتل: موردي مطالعه (ها هتل

  )تهران پارسيان پنج ستاره و

بـر   مقـصد  تـصوير  و شـركت  تـصوير  تجربـي،  بازاريـابي  از ميهمانـان  ادراكـات  داد نشان نتايج
هـاي    مـدل  توسـعه  بـراي  شده  ارائه مفهومي مدل همچنين،. دارد مستقيم تأثير آنان رضايتمندي
  .شد تأييد مقصد تصوير و تشرك تصوير تجربي، بازاريابي تأثيرگذاري

  دلامورا
2013  
  

ــالمند؟    ــتدار س ــهر دوس ــونگي ش  چگ
  سالمند دوستي ارزيابي براي استراتژي

 و دارد وجـود  گيري شـهر دوسـتدار سـالمند       اندازه براي موجود ابزار كمبود دهد  مي نشان ها  يافته
 آينـده   موفقيت .شدبا  مي بهبود براي خاصي مناطق داراي كه است نسبتاً دوستدار  شهر يك لندن

 هـاي   شـاخص  وجـود  ارزيابي، معتبر هاي  روش به بستگي )شهر دوستدار سالمند  ( AFC چارچوب
 AFC هـاي   اسـتراتژي  ارزيـابي  و اجـراي  براي اطمينان  قابل هاي  روش توسعه و اجرا  قابل و مفيد
  .است

بافل و 
  همكاران
2014  

 مطالعـات : دوستدار سالمند  شهر توسعه
 پيامـدها  و چـستر من و بروكسل موردي
  عملكرد سياست و براي

سـازي    يكپارچـه : عوامل موفقيت دو شهر منچستر و بروكسل در توسعه شـهر دوسـتدار سـالمند              
 مـشاركت  بر تمركز دوباره شهري و مديريت آن، ها براي افراد سالمند با تمركز بر توسعه       سياست

 ه شهر دوستدار سـالمند و اهميـت       توسع براي برنامه تنظيم در مهم بازيگران عنوان  به مسن افراد
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 ثابـت  محلـي  مقامـات  همـاهنگي  و  رهبري .متعدد ذينفعان با مشاركت ترويج و افزايي  هم ايجاد
  .است بروكسل و منچستر شهر سالمند توسعه در مهمي عامل كه كرده

چيتي و 
همكاران 

2017  

 عنـــوان بـــه ECSI مـــدل از اســـتفاده
 وفـاداري  و رضـايت  كننـده  بينـي   پيش

پشتي   كوله(هاستل هاي بك پكر     براي  
  )گرد

 كننـده  بيني  پيش برند، تصوير كه دهد  مي نشان پرسشنامه هاي  پاسخ تأييدي عاملي تحليل نتايج
 بـه  نسبت وفاداري درجه دهنده  نشان شده درك ارزش كه  درحالي است، هاستل يك رضايتمندي

  .است »برند«

چيو و 
  همكاران
2016  

 ريـستي تو رضايت و مقصد تصوير تأثير
مـوردي    مطالعـه  :توريـست  وفاداري بر

  كره در چيني گردشگران

 توريـستي  وفـاداري  بـه  منجر توجهي  قابل طور  به گردشگر رضايتمندي كه داد نشان مطالعه اين
بازديد  ازجمله وفاداري، با مرتبط گردشگري رفتارهاي ايجاد در مهمي رضايتمندي نقش. شود مي

  .دهد مي نشان ت دهاني مثبت،تبليغا همچنين و مقصد دوباره از

فولانت و 
  همكاران
2008  

 روي بـر  مقـصد  تصوير و رضايت تأثير
ــاداري ــوردي : وفـــ ــه مـــ  مطالعـــ
  آلپاين اسكي هاي استراحتگاه

هاي اسكي با بالاترين امتيـاز رضـايتمندي و تصويرمقـصد، بـالاترين             دهد پيست   نتايج نشان مي  
تـر    مقـصد مهـم    ن بازديدكنندگان جديد از تـصوير     رضايت كلي در ميا   . امتياز وفاداري را داراست   

مقـصد نـسبتاً     تـصوير  و يابـد   مـي  كـاهش  كلـي  رضايت اهميت بازديدها، تعداد افزايش با. است
  .يابد مي افزايش

  
  مباني نظري

  شهر دوستدار سالمند و گردشگري سالمندان -
1جهاني بهداشت سازمان

 )WHO(كننـده تـلاش بـراي     طرح كرد كه مـنعكس  مدلي به نام شهرهاي دوستدار سالمند را م
سـازي    پيـري فعـال از طريـق بهينـه        «باشد و همچنين بـراي تـشويق          توسعه حمايتي جوامع شهري براي افراد مسن مي       

 Buffel et( تعريف شده است» منظور افزايش كيفيت زندگي افراد مسن ها در جهت سلامت، مشاركت و امنيت به فرصت

al, 2012:598(. منظـور   دسترسي بيشتر براي افراد مسن، يك چارچوب بـه  هاي شهري قابل اي ايجاد محيطاين مدل بر
كمك به جوامع مختلف ارائه كرده است كه شامل هشت حوزه مهم براي بهبود و حفظ كيفيت زندگي افراد مسن ضروري 

زمان بهداشت عمـومي  ، در همكاري با سا2007در سال سازمان بهداشت جهاني   .)Zamora,2015:2( شناخته شده است  
 60افـراد مـسن   ) فوكس گـروپ (هاي كانوني  ها از گروه اندازي كرد و داده  پروژه جهاني شهر دوستدار سالمند را راه  2كانادا

 شـهر در  33كننده، در   شركت1485 گروه، شامل 158درمجموع . آوري شد سال و بالاتر و از مناطق با درآمد متوسط جمع    
آوري اطلاعات در مورد تجارب سالمندان در شهرها در سراسر جهـان              دف از اين پروژه به جمع      ه .سراسر جهان انجام شد   

سـازمان  . )1 شماره شكل (هاي گروهي استنتاج شد در هشت حوزه دوستدار سالمند قرار گرفتند            محورهايي كه از داده   . بود
   دار ســالمند شــناخته اســتعنــوان موضــوعات كليــدي بــراي ايجــاد يــك شــهر دوســت  هــا را بــه بهداشــت ايــن حــوزه

)Dellamora, 2014:3.(  
  

                                                            
1. World Health Organization 
2. PHAC 
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  )9: 2007 ،جهاني بهداشت سازمان(دوستدار سالمند شهر  هشت حوزه .1شكل شماره 

  

هاي كليـدي محـيط فيزيكـي يـك      عنوان ويژگي به. ونقل و مسكن و فضاهاي باز و ساختمان است    سه موضوع اول حمل   
هـاي اجتمـاعي     آسيب، امنيت از جرم و جنايت، رفتار بهداشتي و مـشاركت شهر، تأثير زيادي در تحرك شخصي، ايمني از 

كند كه مشاركت و تندرستي رواني را         هاي مختلف محيط اجتماعي و فرهنگي را منعكس مي          سه موضوع ديگر جنبه   . دارند
عنـوان يـك كـل،        معه به هاي افراد ديگر و از جا       احترام و شمول اجتماعي به نگرش، رفتار و پيام        . دهد  تحت تأثير قرار مي   
هـاي    مشاركت اجتماعي به تعامل افراد مسن در تفريح و سرگرمي، اجتمـاعي و فعاليـت              . پردازد  تر مي   نسبت به افراد مسن   

هايي را براي شهروندي، كار بدون مزد و كـار بـا              مشاركت مدني و اشتغال فرصت    . فرهنگي، آموزشي و معنوي اشاره دارد     
هاي موضوعي آخـر،   دو حوزه .  دو محيط اجتماعي و عوامل اقتصادي پيري فعال مرتبط است          دهد؛ كه به هر     مزد نشان مي  

اطلاعات و ارتباطات و حمايت جامعه و خدمات بهداشتي، شامل هر دو محـيط اجتمـاعي و عوامـل مـؤثر بـر سـلامت و                          
سرعت در حـال رشـد    فر بهاشتياق نسل سالمندان براي س .)9: 2007،جهاني بهداشت سازمان (باشند خدمات اجتماعي مي

خواهنـد بعـد از    كند سفر، اولين چيزي اسـت كـه مـردم مـي      اشاره مي ) 1992 (1بليزي. )(Zsarnoczky,2014:556است
تعطيلات براي سالمندان ممكن است علاوه بر عرضه معنا يا هدفي بـراي اثبـات موجوديتـشان،                 . بازنشستگي انجام دهند  

  .(Dann,2002:11) ها و رضايت كلي از زندگي شود آنموجب افزايش احساسات ارزشي، هويتي 
 :صورت زير معرفي كرده است هاي كلي گردشگران سالمند را به  ويژگي2زارنوسكي

 ،درآمد قابل خرج كردن كافي دارند  
 ها زن هستند، با توجه به آمار جمعيتي، اكثريت آن  
 كنند، زده اجتناب مي آيد و از مناطق فاجعه ها به شمار مي ايمني يك اولويت براي آن  
 توانند سفر كنند، به دليل داشتن وقت آزاد زياد، در هر فصلي مي  
 باشند، صرف وقت خود در مقصد، حتي در چند نوبت مي مايل به  
 در نظر گرفت،"كنجكاو"عنوان توريست  ها را به توان آن مي   
 ،نياز به ارتباط بيشتر دارند  

                                                            
1. Blazey 
2. Zsarnoczky 
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 ،به دنبال خدمات پزشكي و بهداشتي هستند  

 آورند، حساب مي طورجدي به هاي يكديگر را به نظر و توصيه  
   تر از وسايل براي سفر است       ها مهم   ونقل، قابليت دسترسي براي آن      در مورد حمل )Zsarnoczky,2014:560-

561.(  
بـا توجـه بـه      . هـاي شخـصي و تعامـل دارنـد          دهد كه گردشگران سالمند نيـاز بـه مراقبـت           وضوح نشان مي    ليست بالا به  

 بـراي   ي مناسبي   توانند گزينه   هاي گردشگري، مي    هاي گردشگران سالمند، شهرهاي داراي شرايط و مظاهر فعاليت          گيويژ
  .ها باشند گذران اوقات فراغت و تأمين نيازهاي آن

  

  رضايتمندي -
ت و  هايي كه در تلاش براي بهبود محصول و كيفيت خـدما            ها و سازمان    رضايت مشتري يك نگراني حياتي براي شركت      

 .)Coenders,2002:2 & O’Loughlin(حفظ وفاداري مشتري خود در يك بازار بسيار رقابتي هستند تبديل شده است              
ها تأمين گـردد و از سـطح          هاي آن   بايست كالا و خدماتي ارائه گردد كه نيازها و خواسته           منظور رضايتمندي مشتري مي     به

 محصول عملكرد درباره قضاوت و ارزيابي از كه است دروني آرامش و لذت احساس رضايت. ها بالاتر باشد انتظارات آن

 بـه عبـارتي ديگـر مقايـسه بـين      )3: 1395حافظي و همكاران،(شود  مي حاصل انتظارات شخص با مقايسه در شده ارائه
ت بايـست سـطح رضـاي       منظور موفقيت مقصد مـي      در گردشگري نيز به    .دهد  عملكرد و انتظارات، رضايتمندي را شكل مي      

هـا و    ربط از وضعيت موجود و نقاط قوت و ضعف و فرصت            هاي ذي   ها و سازمان    گيري شود چرا كه ارگان      گردشگران اندازه 
رضايتي كه گردشگران در يك مقـصد       . آيند  شوند و درصدد بهبود كيفيت عملكرد خود برمي         ها پيش رو آگاه مي      محدوديت

رضايت گردشگران، وفـاداري  ). Valle et al,2006:27(كننده است  ينصد تعيكنند در بازديد دوباره از مق خاص تجربه مي
يكـي از    .شود  و توصيه آن به ديگران را در پيش دارد در اين صورت گامي اساسي در موفقيت و توسعه مقصد برداشته مي                    

ي سوئد و   هاي كاربردي موفق شاخص رضايت مشتري مل         است كه از برنامه    1هاي رضايتمندي مشتري، مدل اروپايي      مدل
 ).Chitty et al,2007:564(گيري رضايت مشتري طراحـي شـده اسـت     منظور بهبود اندازه  گرفته شده و بهنشأتآمريكا 

اي،   يـك مـدل هـسته     ) الف: ( شامل هفت متغيرهاي مرتبط    ECSIاند كه اين مدل       نشان داده ) 2000 (2بايول و همكاران  
دو ) ب(ده، انتظارات، ارزش درك شده، شـاخص رضـايت و وفـاداري،             كيفيت درك ش  : عنوان مثال، متغير مكنون سنتي      به

  .)Chen, 2009:21(تصوير و شكايت : توانند توسط كميته ملي به مدل افزوده شوند متغير مكنون اختياري كه مي

  
  )ECSI(  مدل شاخص رضايت مشتري در اروپا.2شكل شماره 

  

                                                            
1. European Customer Satisfaction Index (ECSI) 
2. Bayol, Foye, Tellier, and Tenenhaus 
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ك مشتري از كيفيت كلي يا برتري محصول يـا خـدمت بـا پـذيرفتن     عنوان ادرا كيفيت ادراك شده را به )1988( 1زيتامل
شـرط    عنـوان پـيش     كيفيت به ). 88:1391 ،رحيم نيا و همكاران   (كند    هاي ديگر تعريف مي     قبول مرتبط با گزينه     هدف قابل 

ات مطالعات متعدد نـشان داده كـه كيفيـت خـدم          ) 2013 (2بر طبق هوات و اساكر    . ارزش درك شده نشان داده شده است      
همچنـين بـه گفتـه    ). Camacho et al,2017:25(توجهي و مستقيم بر ارزش درك شده توسط مشتريان دارد  تأثير قابل

رود كه كيفيت درك شده يك رابطه مثبت بين ارزش درك شده و رضايت مـشتري              انتظار مي ) 1996( و همكاران    3فورنل
) 1988 (4بر اساس گفته زيتامـل . شود ت شده مربوط ميارزش درك شده به قيمت پرداخ    ).Chen,2009:23( داشته باشد 

  .)Chen,2009:12( اند از ارزيابي جامع اثربخشي محصول براي مشتري بر اساس هزينـه اسـت               ارزش درك شده عبارت   
كنــد  هــاي درك شــده، تعريــف مــي    عنــوان تجــارت بــين منــافع و هزينــه     ارزش درك را بــه) 2000 (5لاولاك

)Munhurrun,2015:254.( رود كيفيت درك شده و ارزش درك شده اثر مستقيم و مثبتي بر رضايت  مچنين انتظار ميه
زمـاني كـه ارزش درك شـده    ) 2000 (6گرونروس ).O’Loughlin & Coenders,2002:25(كلي مشتري داشته باشند 

شود مشتريان    وجب مي افزايش پيدا كند، احتمال افزايش وفاداري مشتريان بيشتر خواهد بود، در حالي كه كاهش ارزش م               
انتظـارات اشـاره دارد بـه سـطح كيفيتـي كـه        ).Chitty et al,2007:567( بيشتر پذيراي ارتباطات بازاريابي رقبـا شـوند  

مشتريان براي دريافـت انتظـار دارنـد كـه ناشـي از تجربـه مـصرف قبـل محـصولات يـا خـدمات يـك شـركت اسـت                               
)O’Loughlin & Coenders,2002:3.(اولين بخـش انتظـارات مـشتري، پـيش از     . شود ل دو بخش مي اين متغير شام

ها، تبليغات و يا توصيه زباني ساير  هايي مانند آگهي مصرف محصول يا دريافت خدمت است كه از منابع غيرتجربي و از راه
مت در زمينـه    بيني مشتري درباره قابليت توليدكننده و يا ارائه كننده خد          دومين بخش شامل پيش   . شود  مشتريان ايجاد مي  

معتقدند ) 1990 (7انگل، بلكول و مينيارد    ).104: 1388صدقي و همكاران،    (باشد    تأمين كيفيت كالا يا خدمت در آينده مي       
 هـا اسـت     نارضـايتي مـشتري نتيجـه مقايـسه انتظـارات قبـل از خريـد مـشتري و ارزيـابي پـس از خريـد آن                         / رضايت  

)Chen,2009:17(    كنندگان ادراكاتشان با انتظارات اوليه خود مقايسه كننـد          ود كه مصرف  ش  رضايت زماني برانگيخته مي .
 باشـد   كننده راضـي مـي      كه تجربه درك شده بيشتر از انتظارات باشد، مصرف          هنگامي) 2001 (8 و يوكسل  به گفته يوكسل  

)Chiu et al,2016:20(. شود؛  د ديده ميعنوان يك عامل مهم در ارزيابي نهايي گردشگران از يك مقص تصوير مقصد به
مقـصدهاي مجبـور بـه ارتقـاء تـصاوير خـود را             . عنوان برداشت كلي يك توريست از يك مقصد تعريف شده اسـت             كه به 

 المللـي هـستند     هاي گردشگري، درآمد، اشتغال و درآمد دولت از ديگر خـدمات گردشـگري بـين                منظور افزايش دريافت    به
)Munhurrun,2015:253(.    شـود    شود چراكـه احتمـال داده مـي         دشگري مهم در نظر گرفته مي     امروزه تصوير مقصد گر

ــد       ــته باش ــگري داش ــصد گردش ــه مق ــاداري ب ــا وف ــگران و ي ــد رضــايت گردش ــايي مانن ــر متغيره ــستقيمي ب ــد م   پيام
)lobato et al,2006:344.( ناو همكار 9ميشل )ارزش بر تواند مي گردشگري مقصد ذهني تصوير كنند مي بيان )2001 

 لـذا  .شـود  گردشـگري  مقـصد  آن بـه  گردشگر وفاداري افزايش موجب تأثير گذارد و مقصد آن گردشگر از شدة ادراك

 تـأثير  رضـايت گردشـگر   و گردشـگر  شـدة  ادراك ارزش بـر  توانـد  مـي  گردشـگري  مقـصد  ذهني تصوير گفت توان مي

تحقيقات مختلف از . دهد ر ميتصوير همچنين بر انتظارات مشتري تحت تأثير قرا) 557: 1393غفاري و همكارانش،(گذارد
                                                            

1. Zeithaml 
2. Assake & Howat 
3. Fornell 
4. Zeithaml 
5. Lovelock 
6. Gro¨nroos 
7. Engel, Blackwell, and Miniard 
8. Yüksel & Yüksel 
9. Michell 
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نوبـه خـود انتظـارات        كنندگان كه داراي يك تصوير مثبت از يك سازمان دارند به            كنند كه مصرف    اين موضوع حمايت مي   
مشتريان ممكن است به يـك شـركت يـا نـام     . )Camacho et al,2017:25( مطلوبي از محصولات و خدمات آن دارند

  كننـدگان يـك تـصوير مثبـت از آن نـام تجـاري وجـود دارد                   كه در ميان ديگـر مـصرف       تجاري وفادار باشند به دليل اين     
)Ball et al, 2004:1277(     ــي ــزايش م ــشتري را اف ــاداري م ــالاتر، وف ــشتري ب ــايت م ــر و رض ــصوير بهت ــد ت    ده
)O’Loughlin & Coenders, 2002:3.(  

  وفاداري -
عنوان يك جزء كليدي براي كارآيي طـولاني           است و به   كننده  وفاداري مشتري يك هدف مهم در جامعه بازاريابي مصرف        

را  مـشتري  وفـاداري  ،)1999( 1اليـور . )Munhurrun,2015:253( آيـد  مدت و يا پايداري يـك سـازمان بـه شـمار مـي     
رحـيم نيـا و   (دانـد   مـي  سـازمان  يـا  و تجاري نام خدمت، محصول، يك به عميق تعهد يا و خريدار يك كلي بستگي دل

گيـري    كه با نيت خريد مجدد، تحمل قيمت و نيت توصيه محصولات و يا خدمات به ديگران انـدازه                 ) 591: 1392باقري،  
وفاداري يك مفهوم مرتبط نزديك به رضايت مشتري اسـت و حتـي    ).O’Loughlin & Coenders,2002:4( شود مي

 ).lobato et al,2006:344( شـود  مـي نظر وجود دارد كه درجه بالايي از رضايتمندي منجر به مشتريان وفادار  يك اتفاق
ــه  ــاداري را بـ ــات، وفـ ــر مطالعـ ــه   اكثـ ــر گرفتـ ــشتري در نظـ ــايت مـ ــلي رضـ ــدهاي اصـ ــوان يـــك پيامـ ــد عنـ    انـ

)Askariazad & Babakhani,2015:7(. اثرات مثبت رضايت بر وفاداري در نيت مشتري به خريد مجدد يك محصول 
درجه وفاداري ) 2000(اپرمن  .)Faullant et al,2008:164(ت يا خدمت و تمايل توصيه آن به ديگران منعكس شده اس

   هـا بـه توصـيه بـه ديگـران مـنعكس شـده اسـت            گردشگران به يـك مقـصد بـه بازديـد دوبـاره از مقـصد و تمايـل آن                  
)Chia & Qu,2008:625(. هـاي بازاريـابي را    هـا از مقـصد هزينـه    ازلحاظ مالي، وفاداري گردشگران و بازديد مجدد آن

 .دهد به جذب گردشگران جديد كاهش مينسبت 

نهايت با بررسي مطالعات پيشين در پي سنجش وجود ارتباط و ميـزان اثرگـذاري متغيرهـايي چـون رضـايتمندي،                  در
ارزش درك شده، كيفيت درك شده، انتظارات و تصوير مقصد و نيز با توجه به برخي فاكتورهاي شهر دوستدار سالمند كه                     

خدمات بهداشتي و درماني، مراكز اقامتي و پذيرايي، فرهنگـي و اجتمـاعي، امنيـت و فـضاهاي                  ونقل شهري،     شامل حمل 
شود، بر ميزان وفاداري به يك مقصد گردشگري و نيز مدل اروپـايي، مـدل مفهـومي             شهري كه منجر به رضايتمندي مي     

  .)3 شماره شكل (گيرد زير در پژوهش حاضر موردبررسي قرار مي

  
 مفهومي پيشنهادي مدل .3شكل شماره 

                                                            
1. Oliver 
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  روش پژوهش
بـا  .  تحليلي است  -اي و از نظر تحليل، توصيفي        توسعه -لحاظ هدف كاربردي      از ،هاي نظري   اين پژوهش از نوع پژوهش    

 % 95اطمينـان  در سـطح   از فرمـول زيـر     آمار دقيق از تعداد گردشگران سالمند بازديدكننده از مـشهد،            وجودتوجه به عدم    
  1:تستفاده شده اساجهت تعيين حجم نمونه 

     
Zα /2 = 1.96 , ε = 0.01, σ=0.66 => n = 170  

ي شهر مشهد در    ها يغذاخور و   ها  رستوران و اماكن اقامتي،     ها  هتل به صورت تصادفي در مقاصد گردشگري،        ها  پرسشنامه
 183در ايـن پـژوهش       تعيين شـد كـه البتـه         170حجم نمونه  با توجه به فرمول بالا          .ميان گردشگران سالمند توزيع شد    
ها از سوي كارشناسان خبـره و پايـايي آن از طريـق ضـريب آلفـاي                   روايي پرسشنامه . پرسشنامه مورد بررسي قرار گرفت    

درنهايـت جهـت    . مـشهد هـستند    دهندگان به اين پرسشنامه بازديدكنندگان سـالمند        پاسخ. محاسبه شد ) 936/0(كرونباخ  
  . تحليل مسير استفاده گرديده استها، فراخور نياز پژوهشي از تحليل داده

  

   ضريب آلفاي متغيرهاي پژوهش.2 جدول شماره
  تعداد سؤالات  ضريب آلفاي كرونباخ  متغيرهاي پژوهش

  7  876/0  تصوير مقصد
  7  850/0  انتظارات

  6  809/0  كيفيت درك شده
  6  763/0  ارزش درك شده
  34  933/0  رضايتمندي
  2  874/0  وفاداري
  61  936/0  كل

  
  مورد مطالعهحدوده م

شـهر مـشهد مركـز اسـتان        . آيـد    گردشگري مذهبي به شمار مي     يها   شهرهاي كشور و از قطب     يها  مشهد يكي از كلان   
 60 دقيقـه تـا      15 درجـه و     59 كيلومتر مربع مساحت، در شمال شرق ايران و در طول جغرافيـايي              328خراسان رضوي با    

 دقيقـه و در حوضـه آبريـز كـشف رود، بـين              8 درجه و    37 دقيقه تا    43  درجه و  35 دقيقه و عرض جغرافيايي      36درجه و   
اعلام شـده  ) نفر (3،001،184: 1395جمعيت آن بر اساس سرشماري سال  . هاي بينالود و هزار مسجد واقع است        كوه  رشته
، تعـداد   1393دماه  بنا بر آمارهاي موجود و همچنين برآوردهاي انجام شده در زمينه تعداد مسافرين، تا پايـان اسـفن                 . است

به ) ع(بيشتر گردشگران اين شهر باهدف زيارت حرم امام رضا . رسد ي ميليون نفر م22مسافرين ورودي به شهر مشهد به      
 تواننـد  ي است كه م ـ   يشمار ي طبيعي و تاريخي و تفريحي ب      يها  علاوه بر اين، مشهد داراي جاذبه     . كنند ياين شهر سفر م   

 كه هدف زيارت بارگـاه امـام        دهد يهاي مطالعات انجام شده نشان م       يافته .ن مقصد كند   را جذب اي   يشمار يگردشگران ب 
 انگيزه سفر زائران در مرتبه دوم، يبند تينسبت به ساير اهداف سفر از سوي زائران در اولويت اول، تفريح در اولو) ع(رضا 

ساز سفر زائران بـه شـهر مـشهد           لي است كه سبب   ديدار اقوام، كار اداري، امور پزشكي، تجارت و امور شغلي از ديگر دلاي            
  ).94شهرداري مشهد، . (شود مي

                                                            
 به دست آمده 0,66برابر σ مطابق فرمول مقدار ، خواهد بود1ترين مقدار   و كوچك5 بزرگ ترين مقدار بر اساس طيف ليكرت،ان ذكر است از آنجا كه  شاي.1

   .است
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  موقعيت شهر مشهد. 4شكل شماره 

  

  هابحث و يافته
 درصـد از پاسـخگويان   4/30 به لحاظ جنسيت   دهد كه نشان مي هاي توصيفي جمعيت شناختي اعضاي نمونه آماري          يافته

 درصد بوده و به لحـاظ وضـعيت         9/60 سال با    65 تا   60گين سني پاسخگويان    ميان. ها مرد بودند     درصد از آن   0/69زن و   
 درصـد   4/30 درصد زير ديـپلم،      9/35ازنظر سطح تحصيلات    . اند  دار، بوده    درصد خانه  23,9 درصد بازنشسته،    1/45شغلي  

  .  درصد ليسانس بودند29,9ديپلم و 
 درصـد   12 درصـد در تعطـيلات نـوروز و          5/24ده و    درصد در تابستان بـو     2/58زمان بازديد گردشگران اين پژوهش      

 درصد و يك تا سـه روز      67,9هاي بيشتر از سه روز با         ها بر اساس نتايج، اقامت      زمان اقامت آن    تعطيلات آخر هفته و مدت    
 6/32 درصد بـا اتومبيـل شخـصي و          4/36در بحث نوع وسيله نقليه براي سفر        .  درصد بيشترين فراواني را داشتند     25,5با  

  .صورت خانوادگي سفر كرده بودند  درصد به2/84درصد قطار را براي سفر انتخاب كرده بودند و 
صورت نرمال نيـستند، جهـت سـنجش چگـونگي            ها به   اسميرنوف كه نشان داد داده    با توجه به نتايج حاصل از آزمون        

  .ارتباط ميان مؤلفه هاي پژوهش از ضريب همبستگي اسپيرمن استفاده شده است
Q1-          ميان تصوير مقصد و كيفيت درك شـده رابطـه معنـاداري            . بين تصوير مقصد و كيفيت درك شده رابطه وجود دارد

 .يابد وجود دارد و علاوه بر آن با افزايش ديد مثبت نسبت به تصوير مقصد، كيفيت درك شده نيز افزايش مي

Q2-        وفاداري به مقصد رابطه معناداري وجود دارد و        ميان تصوير مقصد و     .  بين تصوير مقصد و وفاداري رابطه وجود دارد
علاوه بر آن ارتباط مثبتي ميان دو متغير برقرار است بدين معني كه با افزايش تصوير مثبت از مقصد، وفاداري بـه مقـصد       

 .يابد نيز افزايش مي

Q3-        به ناداري وجود دارد و     ميان تصوير مقصد و رضايتمندي رابطه مع      .  بين تصوير مقصد و رضايتمندي رابطه وجود دارد
 .علاوه با افزايش ديد مثبت نسبت به تصوير مقصد، افزايش رضايتمندي از مقصد را نيز در پي خواهد داشت

Q4-ميان تصوير مقصد و ارزش درك شده رابطه معناداري وجود .  بين تصوير مقصد و ارزش درك شده رابطه وجود دارد
غير برقرار است، با افزايش تصوير مثبت از مقصد، افزايش ارزش درك شـده نيـز                دارد و همچنين ارتباط مثبتي ميان دو مت       

  .شود حاصل مي
Q5-        ميان تصوير مقصد و انتظـارات رابطـه معنـاداري وجـود دارد و نيـز                .  بين تصوير مقصد و انتظارات رابطه وجود دارد

صوير مقصد، انتظـارات از مقـصد نيـز افـزايش           ارتباط مثبتي ميان دو متغير برقرار است بدين معني كه با افزايش ميزان ت             
  .يابد مي

Q6-ميان انتظارات و رضايتمندي رابطه معناداري وجود ندارد.  بين انتظارات و رضايتمندي رابطه وجود دارد.  
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Q7-ميان انتظارات و ارزش درك شده رابطه معناداري وجود ندارد.  بين انتظارات و ارزش درك شده رابطه وجود دارد.  
Q8- ميان انتظارات و كيفيت درك شده رابطه معناداري وجود ندارد. بين انتظارات و كيفيت درك شده رابطه وجود دارد.  
Q9-           علاوه بر وجود رابطه معنادار ميان كيفيت درك شـده و   .  بين كيفيت درك شده و ارزش درك شده رابطه وجود دارد

  .ر استارزش درك شده، ارتباط مثبتي ميان اين دو متغير برقرا
Q10-         ميان كيفيت درك شـده و رضـايتمندي رابطـه معنـاداري            .  بين كيفيت درك شده و رضايتمندي رابطه وجود دارد

وجود دارد و علاوه بر آن ارتباط مثبتي ميـان دو متغيـر برقـرار اسـت بـدين معنـي كـه بـا افـزايش كيفيـت درك شـده،               
  .يابد رضايتمندي از مقصد نيز افزايش مي

Q11-  وجود رابطه معنادار ميان كيفيت درك شده و وفاداري را تاييـد  . ت درك شده و وفاداري رابطه وجود دارد        بين كيفي
و علاوه بر آن ارتباط مثبتي نيز ميان دو متغير برقرار است بدين معني كه با افزايش كيفيت درك شده، وفاداري به مقصد                       

  .يابد نيز افزايش مي
Q12-      ميان ارزش درك شده و رضايتمندي رابطه معناداري وجود         . ي رابطه وجود دارد    بين ارزش درك شده و رضايتمند

دارد و وجود ارتباط مثبت ميان دو متغير را به صورتي كه با افزايش كيفيت درك شده، رضايتمندي از مقصد نيـز افـزايش                 
 .يابد را تاييد مي كند مي

Q13-         رزش درك شده و وفاداري رابطه معناداري وجـود دارد و           ميان ا .  بين ارزش درك شده و وفاداري رابطه وجود دارد
  .با افزايش ارزش درك شده از مقصد، افزايش وفاداري به مقصد را نيز در پي خواهد داشت

Q14-     وجود رابطه ميان رضـايتمندي و وفـاداري را تاييـد و عـلاوه بـر آن      .  بين رضايتمندي و وفاداري رابطه وجود دارد
دهد، با افزايش رضايتمندي از مقصد، افزايش وفاداري به مقصد نيز حاصـل               دو متغير را نشان مي    وجود ارتباط مثبت ميان     

  .شود مي
  

  هاي همبستگي پژوهش  خلاصه يافته.3  شمارهجدول
  نتيجه رابطه  Beta  سطح معناداري  فرضيه  متغيرها

  شود تاييدمي Q1 000/0  467/0**    كيفيت درك شده
  شود تاييد مي Q2  000/0  486/0**    وفاداري

  شود تاييد مي Q3  000/0  324/0**    رضايتمندي
  شود تاييد مي Q4  000/0  497/0**    ارزش درك شده

  تصوير مقصد گردشگري

  شود تاييد مي Q5 012/0  184/0*    انتظارات
  شود تاييد نمي Q6  295/0  078/0    رضايتمندي

  انتظارات  شود تاييد مي Q7  386/0  064/0 -    ارزش درك شده
  شود تاييد نمي Q8  158/0  105/0    يت درك شدهكيف

  شود تاييد مي Q9  000/0  408/0**    ارزش درك شده
  كيفيت درك شده  شود تاييد مي Q10  000/0  415/0**    رضايتمندي
  شود تاييد مي Q11  000/0  374/0**    وفاداري

  شود تاييد مي Q13  000/0  324/0**    وفاداري  ارزش درك شده  شود تاييد مي Q12  000/0  302/0**    رضايتمندي
  شود تاييد مي Q14  000/0  318/0**    وفاداري  رضايتمندي

     ) = **tailed-2( معنادار است 01/0                        همبستگي در سطح                    
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  تحليل مسير
ت، كيفيت درك شده، ارزش هاي مؤثر بر وفاداري به مقصد گردشگري، تصوير مقصد، انتظارا           بر اساس مباني نظري مؤلفه    

عنوان متغيـر وابـسته اصـلي و پـنج متغيـر       با توجه به اينكه متغير وفاداري به  . باشند  درك شده و رضايتمندي از مقصد مي      
تواند نحوه اثرگذاري ايـن عوامـل و سـهم             مي هاي مستقل در نظر گرفته شده، تحليل مسير         عنوان متغير   نامبرده در بالا به   
صورت وابسته در نظر گرفته شد و اثر تصوير مقصد بـر              در مرحله اول متغير انتظارات به      .گر نمايان سازد  هريك را بر يكدي   

سپس متغير كيفيت درك شده     . وجود اين ارتباط تائيد شد    ) 257/0(و بتاي   ) 000/0(آن سنجيده شد كه با سطح معناداري        
عنوان دو متغير مستقل سنجش شد كه نتايج نشان           تظارات به عنوان متغير وابسته و دو متغير تصوير مقصد و ان           در مقصد به  

در ادامـه   . اثر مستقيم بر كيفيـت درك شـده از مقـصد را دارد            ) 5/0(و بتاي   ) 000/0(داد تصوير مقصد با سطح معناداري       
 تـصوير   عنوان متغير وابسته وارد معادله رگرسيون شد كه در اين مرحلـه نتـايج نـشان داد متغيرهـاي                    ارزش درك شده به   

و ) 240/0(و بتـاي    ) 001/0(، كيفيت درك شـده بـا سـطح معنـاداري            )401/0(بتاي   و) 000/0(مقصد با سطح معناداري     
به ترتيب بيشترين اثرگذاري مـستقيم و مثبـت را بـر ارزش درك              ) -210/0(و بتاي    )001/0(انتظارات با سطح معناداري     

نوان متغير وابسته در نظر گرفته شد و متغيرهاي تصوير مقـصد، كيفيـت     ع  در مرحله بعد متغير رضايتمندي به     . شده داشتند 
نتايج در اين مرحله نشان داد تنهـا        . عنوان متغيرهاي مستقل وارد معادله رگرسيون شدند        درك شده و ارزش درك شده به      

در آخـر  . قصد را دارداثر گزاري مستقيم بر رضايتمندي از م) 378/0(و بتاي  ) 000/0(كيفيت درك شده با سطح معناداري       
عنوان متغير وابسته وارد معادله شد و نتايج نشان داد تصوير مقـصد بـالاترين اثرگـذاري مـستقيم را بـر                        متغير وفاداري به  

  .وفاداري گردشگران سالمند به مشهد را دارد
  

  
   نمودار تحليل مسير مرحله اول.5شكل شماره 

  

همچنين مـشخص شـد از   .  از فرآيند تحليل مسير حذف شدند 05/0ها از     ندر مرحله دوم متغيرهايي كه سطح معناداري آ       
بيـشترين اثـر مـستقيم را بـر متغيـر اصـلي دارد؛ و بعـد از آن                   ) 326/0(مانده تصوير مقصد با بتـاي         ميان متغيرهاي باقي  

همچنين . اند  ص داده بيشترين اثرگذاري مستقيم را به خود اختصا      ) 173/0(و بتاي   ) 019/0(رضايتمندي با سطح معناداري     
هاي شناسايي شده در ميـزان وفـاداري گردشـگران سـالمند شـهر       براي تعيين آثار مستقيم و غيرمستقيم هر يك از متغير       

در ايـن خـصوص     . شوند  مشهد، ضرايبي را كه در امتداد هر يك از مسيرهاي بررسي شده قرار دارند در يكديگر ضرب مي                 
گـذارد و اثـر       تنهـايي بـر متغيـر وابـسته مـي           ير وابسته يعني تأثيري كه آن متغيـر بـه         اثر مستقيم هر متغير مستقل بر متغ      

گـذارد و نتـايج    غيرمستقيم يعني ميزان اثري كه آن متغير از طريق تأثيرگذاري بر ساير متغيرها بر متغير وابسته نهايي مي                 
  .نشان داده شده است) 5(ها در جدول شماره  آن
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  ل مسير مرحله دوم نمودار تحلي.6شكل شماره 

  
طـور مـستقيم بـر وفـاداري           رضايتمندي به  شود تصوير مقصد و      مي  نشان داده  )4(شماره  طور كه در جدول       در ادامه همان  

باشد و مجدداً تصوير مقصد و كيفيت درك شده اثرگذاران غيرمـستقيم بـر                 مي گردشگران سالمند به شهر مشهد تأثيرگذار     
  .اين وفاداري هستند

  
  هاي مستقل بر وفاداري گردشگران سالمند به شهر مشهد  آثار مستقيم، غيرمستقيم و كل متغير.4ماره ش جدول

  كل  غيرمستقيم  مستقيم  متغيرها
  358/0  032/0  326/0  تصوير مقصد
  ---  ---  ---  انتظارات

  065/0  065/0  ---  كيفيت درك شده
  ---  ---  ---  ارزش درك شده
  173/0  ---  173/0  رضايتمندي

  

  
   مدل نهايي. 7شكل شماره 

  
 سـالمند  گردشگران وفاداري در  و رضايت ايجاد در دوستدار سالمند  شهر يها   شاخص وجود كه داشت اذعان بايد تيدرنها
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 كه پژوهش نشان مي دهد    از حاصل نتايج و ميداني برداشت اما .اند   مؤثر بوده  ميرمستقي غ و مستقيمصورت     به مشهد شهر
 نيـز  را مقصد به وفاداري و رضايت مقصد، انتخاب بر علاوه كه دارد وجود اعتقادي و معنوي انگيزه امن به يتر   مهم عامل
 گردشـگران  نيازهـاي  وهـا      خواسـته  ني تأم در مقصد ضعف وجود عليرغم كه معنا اين به. است داده قرار خودالشعاع    تحت

 ـ ذكرشـده درنها   مـوارد بـاوجود   . دارد وجود زيارت با هدف  و مقصد به دوباره بازگشت امكان سالمند،  و ريـزان  برنامـه  تي
 شـهر  فاكتورهـاي  است لازم گردشگران از دسته اين مقصد به وفاداري آن پي در و بيشتر رضايت جلب جهت در مديران
  .دهند قرار اولويت و توجه مورد پيش از بيش را سالمند دوستدار

  

  گيري نتيجه
 يها  طيمنظور ايجاد مح    شهري و برنامه ريزان شهري ملزم ساخته است به        پيري روزافزون جميعت و شهرنشيني، مديريت       

 آنان، چارچوبي تحت عنوان شـهر     يها   انتظارات و خواسته   نيشهري مناسب براي افراد سالمند و حمايت از اين قشر و تأم           
 را نيـز بـا توجـه        اين نوع شهرها علاوه بر خـود شـهروندان مـسن، گردشـگران مـسن              . دوستدار سالمند را در نظر بگيرند     

 يهـا  يژگ ـيلذا دارا بودن شهر از و .هاي گردشگري جذب خواهند كرد  و امكانات مناسب خود براي انجام فعاليت      ها يژگيو
آنچه كه از اين پژوهش حاصل شد نشان از وجود رابطه      . شهر دوستدار سالمند، رضايتمندي آنان را به همراه خواهد داشت         

 چون تصوير مقصد، انتظارات، كيفيت مقصد و ارزش درك شده در ميزان رضـايتمندي و               يمثبت ميان فاكتورهاي اثرگذار   
 كه با افزايش ميزان هريك از چهار عامل نامبرده دو شـاخص رضـايتمندي و در پـي    يا رابطه. باشد يوفاداري به مقصد م  

، )1395(رخدايي و همكـاران     ، شـي  )2009 (1 لايـي و همكـاران     يهـا   اين نتـايج در پـژوهش     . ابدي  يآن وفاداري افزايش م   
در ادامه تحليل مـسير     .  قرار گرفته شده است    دينيز مورد تائ  ) 2014 (3و قنيان و همكاران   ) 2015 (2هورون و همكاران    مون

 تصوير مقـصد    ميرمستقيصورت مستقيم و غ      عامل بر وفاداري به اين مقصد به       نينتايج در شهر مشهد نشان داد اثرگذارتر      
 در ايجـاد وفـاداري      ميرمـستق يصـورت غ    صورت مستقيم و كيفيت درك شده بـه          آن رضايتمندي نيز به    علاوه بر . باشد يم

 وجـود  مـشهد  شـهر  سـالمند  گردشگران در بدين ترتيب .اند گردشگران سالمند به اين مقصد مذهبي و فرهنگي مؤثر بوده       
با توجـه    اما اند بوده موثر مستقيم يرغ و مستقيم صورت به وفاداري و رضايت ايجاد در دوستدارسالمند شهر هاي شاخص

در ايـن    .اسـت  نبوده وفاداري و رضايت فاكتور دو مشخصا اثرگذار يا و اصلي به مشاهدات ميداني و نتايج حاصله، مسبب      
 در. برد نام رضايت و وفاداري اين اصلي عامل عنوان به معنويات كلي طور به مذهبي و اعتقادي عوامل از ميان مي توان   

 بـه  وفاداري خود پي در كه سالمند گردشگران بيشتر رضايت جلب  به دستيابي جهت شهري مديران و ريزان برنامه پايان
 بيـشتري  توجـه  گردشـگران  از نـوع  اين تر تخصصي هاي خواسته و ها نياز به است، لازم داشت خواهد دنبال به را مقصد
 به رسيدن شهري توسعه هاي طرح و  ريزي برنامه در سالمند اردوستد شهر فاكتورهاي دادن قرار اولويت  با و باشند داشته
   .نمايند تسهيل را هدف اين

  :باشد  پژوهش بر اساس مطالعه و بررسي موارد ذكر شده به شرح زير ميهايپيشنها
            كنندگان بيماران سالمند و همچنـين        در بخش خدمات بهداشتي و درماني امكانات مناسب و استاندارد براي مراجعه

 . و تعبيه شوديزير ها برنامه راسري نمودن شبكه بيمه جهت رفاه حال بيشتر آنس

      كننـدگان     خدمات بهداشتي و درماني جهت رفاه حال و كمك به مراجعـه            يها  حضور مددجويان و بهياران در بخش
 . شوديزير بيماران سالمند برنامه

   ها در زمينه كاربردي بودن انواع       و حركتي آن  ونقل شهري، توجه به نياز سالمندان و وضعيت جسمي            در بخش حمل
                                                            

1. Fujun Lai, Mitch Griffin, Barry J. Babin 
2. P. Ramseook-Munhurrun, V.N. Seebaluck, P. Naidoo 
3. Mansour Ghanian, Omid M. Ghoochani, John C. Crotts 
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 . و تعبيه شوديزير ها و همچنين وجود ويلچر و واكر جهت سالمندان ناتوان برنامه ونقل توسط آن  حمليها ستميس

  ونقل عمومي، كاركنان مراكـز درمـاني و بهداشـتي و كاركنـان       آموزشي براي كاركنان وسايل حمل    يها  ايجاد دوره
 . و امدادرساني به سالمندانينواز  پذيرايي، در زمينه چگونگي برخورد، مهمانمراكز اقامتي و

                 در بخش مراكز اقامتي و پذيرايي، لازم است مسيرهاي مناسب جهت ورود سالمندان همچـون رمـپ، آسانـسور در
صـندلي در    بهداشتي، سكو و يـا       يها  سيانواع مراكز در درجات مختلف طراحي و ايجاد شود و نيز وجود انواع سرو             

 .پناه در سرويس بهداشتي و حمام جهت استفاده و رفاه حال سالمندان در نظر گرفته شود حمام و نيز نصب جان

                   همچنين در بخش مراكز اقامتي و پذيرايي عرضه و ارائه غذاهاي رژيمي متنوع و سلامت براي سـالمندان در نظـر
 .گرفته شود

 بـودن فـضاهاي شـهري       ي روشـنايي و كـاربرد     يها  ، چراغ روها  ادهي پ  و مديريت بيش از پيش در زمينه       يزير  برنامه 
 . شهري براي سالمندانيرگذرهايها و روگذر و ز همچون پارك

  

  منابع
 همـايش ملـي     ، ارائه مدل ملي پيشنهادي شـاخص رضـايت مـشتري          )1395(  اسماعيلي، حسين  ؛ حافظي، اكرم  ؛حافظي، احمد  )1

 1-23. ، تهران، صص1395، خرداد هاي مديريت و علوم انساني در ايران پژوهش

منظور بررسي تأثير كيفيت خدمات، ارزش درك شده و تصوير شـركت               ارائه مدلي به   )1392(باقري، صديقه    و   رحيم نيا، فريبرز   )2
 مجموعه مقالات دومـين  ،گر هزينه جابجاييبر وفاداري مشتري با در نظر گرفتن نقش ميانجي رضايت مشتري و نقش تعديل         

 .589-601. ، قم، صص1392، شهريور المللي مديريت، كارآفريني و توسعه اقتصادي نكنفرانس بي

شـده و وفـاداري        تأثير كيفيت رابطه با مشتري بر كيفيت ادراك        )1391( فاطمي، سيده زهرا     ؛ هرندي، عطا اله   ؛رحيم نيا، فريبرز   )3
، 17، شـماره  5سـال  ، 1391پـاييز   ،ت عموميهاي مديري پژوهش، شهر مشهد  هاي پنج ستاره كلان     هتل: مشتريان موردمطالعه 

 .83-101.صص

راسـتاي   در مـشهد  شـهر  كالبـدي  فضايي يها   شاخص ارزيابي) 1394( ليلا جوهري، علي؛ اميد خوارزمي، هادي؛ سيد زرقاني، )4
  .196-177.، صص15 شماره ،5، سال1394شهري، تابستان  آمايش و سالمند، جغرافيا دوستدار شهر به شدن تبديل

 صورت گرفته در خصوص آمار زائران و مـسافران          يها   خلاصه پژوهش  )1394( و توسعه    يزير  ري مشهد معاونت برنامه   شهردا )5
 .مشهد مقدس

 تصوير مقصد بر رضـايت و مقاصـد رفتـاري در    ير بررسي تأث  )1395 ( آملي ديوا، فهيمه   ؛عليزاده ثاني، محسن  ؛  شيرخدايي، ميثم  )6
، شـماره   5سـال ،  1395تابـستان  ، و توسعه گردشگري   يزير   برنامه   مجله ،)ني لاويج آبگرم معد : موردمطالعه(گردشگري سلامت   

  .128-145.، صص17
هاي   اي مدل    بررسي مقايسه  )1388(يزداني، حميدرضا   ؛   حسيني، سيد جابر   ؛ مطلبي، داود  ؛ سيدجوادين، سيد رضا   ؛صدقي، عباس  )7

 نـشريه مـديريت     ، سـازمان امـور ماليـاتي كـشور        شاخص رضايت مشتري و ارائه مدلي براي سنجش رضايت مؤديان ماليـاتي           
 .101-118.صص، 2، شماره1دوره، 1388، بهار و تابستان بازرگاني

رضـايتمندي   بـر  شـركت  تـصوير  و مقـصد  تـصوير  تجربـي،  بازاريـابي  تأثير) 1395(محمدحسن   خاني، قليچ حسين و  عابدي، )8
 شـمارة  ،8 ، دورة 1395، مديريت بازرگاني، بهـار      )تهران سيانپارستاره  پنج   و چهار يها  هتل: مورديمطالعه  (ها     هتل مشتريان

 .204-183. ، صص1

 تحليل عوامل مؤثر بر وفاداري گردشگران به مقاصد       )1393( دهقاني اناري، فرشيد     ؛آبادي، حسين    رضايي دولت  ؛غفاري، محمد  )9
، 12دورة،  1393پاييز   ،سازماني  نگمديريت فره نشريه   ،گردشگران خارجي سفركرده به شهر اصفهان     :  گردشگري موردمطالعه 

  .551-568. صص،3شماره
 صـنايع  و خـودرو  مهندسـي   ماهنامـه ،مـشتري  گيري رضايت اندازه مختلف هاي  روش)1387 ( دارابي، ماهان وملكي، آناهيتا )10



 1397 پاييز، 3، شمارة 5  گردشگري شهري، دورة                                                                                                             98

 

 .27-32.، صص3شماره، 1 سال،1387، آذر و دي وابسته

سـالمندي   پايتخـت  نخـستين  تحقق آغازين يها   گام سالمند، داردوست شهر تهران) 1392(آقابخشي، حبيب    نعمتي، داريوش و   )11
 .15-44.، صص18، شماره6، سال1392اجتماعي، بهار  پژوهش فصلنامه ،)سالمندي سال مناسبت به (جهان

12) Askariazad, mohammadhossein. & Babakhani, nazila. (2015) An application of European 

customer satisfaction index (ECSI) in business to business (B2B) context, Journal of Business & 
Industrial Marketing, Vol.30, No.1, pp.1– 35. 

13) Ball, Dwayne. & Coelho, Pedro Simões. & Machás, Alexandra. (2004) The role of communication 
and trust in explaining customer loyalty: An extension to the ECSI model, European Journal of 
Marketing, Vol.38, No.9, pp.1272 – 1293. 

14) Buffel, Tine. & McGarry, Paul. & Phillipson, Chris. & De Donder, Liesbeth. & Dury, Sarah. De 
Witte, Nico. & Smetcoren, An-Sofie. & Verté, Dominique. (2014) Developing Age-Friendly Cities: 
Case Studies from Brussels and Manchester and Implications for Policy and Practice, Developing 
Age-Friendly Cities, Vol.26, No.1-2, pp.52-72. 

15) Buffel, Tine. Phillipson, Chris, & scharf,Thomas. (2012) Ageing in urban environments: Developing 
‘age-friendly’ cities, Critical Social Policy, Vol 32, No 4, pp. 597–617. 

16) Camacho, María-Ángeles Revilla, Silva, Francisco-José Cossío, Florencio, & Beatriz Palacios. 
(2017) Corporate Responsibility under the ECSI model: An application in thehotel sector, European 
Research on Management and Business Economics, Vol 23, No.1, pp. 23–32. 

17) Chen, Chung-Hao. (2009) Development of a Model to Measure Customer Satisfaction with 
International Tourist Hotels in Taiwan, Texas Tech University. 

18) Chia, Christina Geng-Qing, & Qu, Hailin. (2008) Examining the structural relationships of 
destination image, tourist satisfaction and destination loyalty: An integrated approach,Tourism 
Management, Vol 29, No.4, pp. 624–636. 

19) Chitty, Bill. & Ward, Steven. & Chua, Christina. (2007) An application of the ECSI modelas a 
predictor of satisfaction and loyalty for backpacker hostels, Marketing Intelligence & Planning, Vol 
25, No.6, pp. 563-580. 

20) Chiu, Weisheng & Philip, Shiheng- Zeng. & Cheng, Shao-tung. (2016) The influence of destination 
image and tourist satisfaction on tourist loyalty: a case study of Chinese tourists in Korea. 
International Journal of Culture, Tourism and Hospitality Research, Vol.10, No.2, pp. 1-24. 

21) Dann, Graham M.S. (2002). Senior Tourism and Quality of Life, Journal of Hospitality & Leisure 
Marketing, Vol 9, No.1/2, pp. 5-19. 

22) Dellamora, Michelle. (2014) How Age Friendly is This City? Strategies for Assessing Age-
Friendliness, Electronic Thesis and Dissertation Repository, The University of Western Ontario. 

23) Faullant, Rita. & Matzler, Kurt. & Fuller, Johann. (2008) The impact of satisfaction and image on 
loyalty: the case ofalpine ski resorts, Managing Service Quality, Vol. 18, No.2, pp.163-178. 

24) Ghanian, Mansour. & Ghoochani, Omid.M. & Crotts, John.C. (2014) An application of European 
Performance Satisfaction Index towards rural tourism: The case of western irantourism, Management 
Perspectives, Vol 11, pp. 77–82. 

25) Lai, Fujun. & Griffin, Mitch. & Babin, Barry.J. (2009) How quality, value, image, and satisfaction 
create loyalty at a Chinese telecom, Journal of Business Research, Vol.62, No.10, pp.980–986. 

26) Lobato, lucio herna´ ndez. & magdalena, maria. & radilla, solis. & tena, miguel angel moliner. & 
garci´a,  javier sa´ nchez. (2006) Tourism Destination Image, Satisfaction and Loyalty: A Study in 
Ixtapa-Zihuatanejo, Mexico, Tourism Geographies, Vol.8, No.4, pp.343–358. 

27) Munhurrun, P. & Ramseook, Seebaluck, V.N, & Naidoo, P. (2015) Examining the structural 
relationships of destination image, perceived value, tourist satisfaction and loyalty: case of Mauritius, 

Procedia - Social and Behavioral Sciences, Vol.175, pp. 252–259. 
28) O’Loughlin, Christina. & Coenders, Germà. (2002) Application of the European Customer 

Satisfaction Index to Postal Services, Structural Equation Models versus Partial Least Squares, pp.1-
28. 

29) Omelan, Aneta. & podstawskia, Robert. & Raczkowski, Marek. (2016) Tourist Activity of Senior 

Citizens (60+) Residing in Urban and Rural Areas, Physical culture and sport studies and research, 

Vol.72, No.1, pp.51-65. 



 99        ...                                                                                                 سنجش نگرش گردشگران سالمند به شهر مشهد 

 
  

30) Ruzaa, Jacobo, Kim, Jung In, Leung, Ivan, Kam,Calvin, & Ng, Sandy.(2014) Sustainable, age-
friendly cities: An evaluation framework and casestudy application on Palo Alto, California, 
Sustainable Cities and Society, Vol.14, pp.390- 396. 

31) Valle, Patricia Oom do. & Silva, João Albino. & Mendes, Júlio. & Guerreiro, Manuela. (2006) 
Tourist Satisfaction and Destination Loyalty intention: A Structural and Categorical Analysis, Int. 
Journal of Business Science and Applied Management, Vol.1, No.1, pp.25-44. 

32) World Health Organization (WHO). (2007) Global Age-Friendly Cities: A Guide, Geneva, 
Switzerland. 

33) United Nations, Department of Economic and Social Affairs, Population Division. (2009) World 
Population Ageing, New York: United Nations Publication. 

34) United Nations, Department of Economic and Social Affairs, Population Division. (2013) World 
Population Ageing, New York: United Nations Publication. 

35) United Nations, Department of Economic and Social Affairs, Population Division. (2015) World 
Population Prospects: The 2015 Revision, Key Findings and Advance Tables.  

36) Zamora, Flora. & Vieira, M. (2015) The Lived Experiences of the Oldest-Old usingcommunity 
Support and Health Services: A Missing Piece in Age-Friendly City Development, Electronic Thesis 
and Dissertation Repository, The University of Western Ontario. 

37) Zsarnoczky, Martin. (2014) Silver tourism, Slovak University of Agriculture in Nitra, pp.556-563. 

 


