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مواجه  یفرهنگ انیم طیمح کیدر  یمتفاوت یهابا چالش بیغر طیمح آشنا به طیمح کیتجربه انتقال از  نیح افراد
شده متفاوت از خدمات ارائه یهاشده که منتج به برداشت یشوک فرهنگ یدچار نوع دیجد طیافراددر مح لذا .شوندیم

 یآورنحوه جمع نظر از ،کاربردی هدف، لحاظ به اضرح قیراستا تحق نیا در گردد. یتوسط خدمات دهندگان مقصد م
 ابزار .باشدیم یبه صورت همبستگ لیو از نظر تحل یها به صورت کمداده لیو تحل هیو از نظر نحوه تجز یفیتوصها داده

کرون باخ  یپرسشنامه از آلفا ییایپا یبرا باشد. یاطلاعات پیمایشی و میدانی م یجمع آور و نحوه نامهپرسش ،یگردآور
گردشگران شهر مشهد وروش نمونه  هی. جامعه آماری کلدیاستفاده گرد یدییتا یعامل یبارها لیسازه از تحل ییروا یو برا

 هیتجز جینامه و نتاپرسش قیاطلاعات از طر یآوراز جمع باشد که پس ینفر م 080ساده و حجم نمونه  یتصادف یریگ
، ادراک شده ازخدمات تیفیبرک یفرد نیب یاسترس ها و یکه دو فاکتور شوک درون فرد دهدینشان م اطلاعات، لیتحل

 دارد. یمعنا دار ریگردشگران تاث تیو رضا یرفتار اتین
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 مقدمه -1
از  %80صنعت صادراتی برای  5از  گردشگری یکی از بزرگترین فعالیتهای اقتصادی چند ملیتی در سراسرجهان ویکی

قابل توجهی به جنبه های فرهنگی گردشگری  علاقه آنجا که در سالهای اخیر، از (.0330فایدوفلچر،باشد )کشورهای جهان می 
و بازاریابی گردشگری پیدا  تیریمد ،توسعه ،در اشکال و ابعاد مختلف آن تاثیر معناداری بر برنامه ریزی فرهنگ ،وجود داشته است

، درک تفاوتهای فرهنگی میان از مهمترین جنبه های توسعه موفقیت آمیز گردشگری درسطح بین المللی یکی کرده است.
 گردشگران و جامعه میزبان است که مشخصا به ارزشهای فرهنگی و نیازها و ادراکات از گردشگری و میزبانان مرتبط میشود.

هنگی گردشگر و میزبان، ظهورپدیده ای بنام شوک فرهنگیست که ناشی از عدم وجود تفاوتهای فر امدی( پ7998رایزینگر و ترنر، )
 یعاجتماتوانایی افراد در رویارویی بایک محیط فرهنگی جدید و از دست دادن تعادل بعلت فقدان نمادهای آشنا در تبادلات 

ن و تامین کنندگان خدمات شده و منجر به باعث ایجاداشکال در رابطه با الگوهای تعاملی میان میهمانا ( می باشدکه7919کریگ،)
 (7980ریتر،) ادراکات متفاوتی از چگونگی کیفیت خدمات و ایجاد نگرش متفاوت در میزبانان نسبت به میهمان میگردد.

 

 بیان مساله - 2
 محدود رقص یا غذا ،زبان به تنها فرهنگی میان های تفاوت این. دارد وجود فرهنگ هاتمایز مختلف انواع میان گردشگری در

 ،مذهبی دیعقا ،آنها کلامی غیر رفتار شامل ،محلی میزبانان و گردشگران بین انسانی تعاملات مختلف های تجربه بلکه شوند، نمی
 تضادهای و ها سوءتفاهم بروز بالقوه های نهیزم ،فرهنگی عناصر نیا .شود می تفاوتها این نیزشامل رسومشان و آداب و عادات
 گسترش باعث و کرده القا گردشگران به را اضطراب با همراه ترس توانند می که باشند می میزبان جامعه و گردشگران میان

 که فرهنگیست تفاوتهای همین نتیجه فرهنگی شوک پدیده .(7991،رایزینگر) .شوند گردشگری محصولات کیفیت از نارضایتی
 شوک(. 7915آدلر،. )کنند می راتجربه آن بیگانه بافرهنگ ههمواج در مشکلات، ترین شده شناخته از یکی بعنوان گردشگران،

 میزان و گردشگر انتظارات در عدم انطباق، این و کند نمی پیدا انطباق واقعیات، با افراد انتظارات که میدهد رخ زمانی فرهنگی
 وارزش کیفی تفاوتهای تحقیق نای در (.7913روبرتسون،) .باشد می گذار تاثیر عاملی خود خدمات، از شده ادراک ازکیفیت رضایت
 و داده قرار بحث مورد( فرهنگی شوک از ناشی عوامل الخصوص علی) فرهنگی عوامل بواسطه را، خدمات از شده ادراک

 قرار مطالعه مورد باشد می زیادی خارجی و داخلی گردشگران پذیرای همواره که زیارتی شهر یک بعنوان را مشهد شهر گردشگران
 .ایم داده

 تاثیر بررسی ادبیات اما ،است داشته وجود گردشگری فرهنگی های جنبه به توجهی قابل علاقه اینکه علیرغم اخیر درسالهای
 و کند می تمرکز دستی صنایع یا یمعمار موسیقی، هنر، مانند فرهنگ، مادی اشکال های جلوه بر بیشتر گردشگری بر فرهنگ
 ،انتظارات ،گردشگران رفتار بر بسزایی تاثیر که هنجارها و ها ارزش مانند ملی رهنگف تر عمیق اثرات تحلیل و تجزیه در محققان

 شوک نیز میزبان جمعیت بلکه ،گردشگران تنها نه که است ذکر اند. قابل کرده یکوتاه دارد، بازدیدآنها تکرار ودرنتیجه یتمندیرضا
 و رضایتمندی میزان پدیده این وجود ،بالطبع .دارد وجود راباضط و پریشانی امکان برخورد هردو ودر کنند می تجربه را فرهنگی
 کنندگان ارائه و محلی میزبانان با ارتباط گردشگردر سفر از توجهی قابل بخش ازآنجاییکه و داده قرار تاثیر تحت را طرفین ادراکات
 قابل میزان به تواند ومی گذاشته ریتاث ،میزبان و گردشگران فردی بین تعامل کیفیت بر فرهنگی های تفاوت نیا باشد، می خدمات
 شده ادراک کیفیت سنجش زمینه در کنون تا گرچه( 7988،پیرس) .بیافزاید او رضایت و گردشگر تعطیلاتی تجارب بر توجهی
 فرایند در( خدمات کننده تامین - مشتری) تعامل از ادراکات زمینه در هنوز اما است، شده بیان زیادی مباحث گردشگران توسط

 بعبارتی. است نشده انجام کافی تحقیقات ،فرهنگی اختلافات به نگاه با گردشگری درحوزه تعامل این از رضایت و خدمات ارائه
 بواسطه و بوده مشاهده قابل ادراکات در ها اگرتفاوت بخصوص ،مقصد خدمات از گردشگران ادراکات تحلیل صورت در میتوان
 .آورد فراهم بازاریابی استراتژیهای و نوازی میهمان برای ارزشمندی اطلاعات ،باشد آمده جودبو فرهنگی زمینه پیش در ها تفاوت

 نیازهای به بهتر پاسخگویی سبب و پذیر امکان را آنها تعدیل یا تغییر لزوم صورت در و منفی ادراکات کشف امکان ،ترتیب این به
 میگردد. متفاوت های فرهنگ دارای گردشگران

 

 ر پیشینه پژوهشمروری ب -3
 که شده است انجامکیفیت ادراک شده از خدمات  بر اثرات عوامل مختلف های اخیر مطالعات زیادی در ارتباط بادر سال

 بررسی عنوان درپژوهشی با ،(7033) داوودیدر گردشگری را به خوبی مشخص میکند. به عنوان نمونه کیفیت ضرورت و اهمیت 
رسانی  خدمات کیفیت داد نشان، سروکوآل و کانو تلفیقی مدل با شهری خدمات گردشگری فیتکی از گردشگران رضایتمندی

 و ( در تحقیقی با عنوان شناسایی7033می باشد. فرمانی وهمکاران ) ارتباط در گردشگران مجدد بازگشت میزان درست با
 کیفیت ابعاد ، بیان نمودند،شیراز شهر به کرده سفر خارجی گردشگران دیدگاه از ادراک شده گردشگر کیفیت ابعاد بندیاولویت
سلمی  کیانی .دارد قرار اهمیت اول رتبه در شدهادراک تعاملی تجربه بعد دهندگاننظرپاسخ از است که بعد ده شامل گردشگر تجربه

 عوامل عنوان به ،هشد ادراک خدمات کیفیت و ارزش بر گردشگری مقصد تصویر اثر کالبدی تحلیل عنوان با پژوهشی در ،(7099)
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 عوامل از شده ادارک کیفیت شده، ادارک ارزش بر گردشگران ذهنی تایید نمودندکه تصویر ،شهری گردشگران تجربه بر اثرگذار
 بر گردشگران حضور ( در پژوهشی باعنوان تاثیر7098همکاران )مهریارو دارد.  اثر ناملموس عوامل از شده ادراک کیفیت و ملموس
 - کـه گردشـگری دارای اثرات اجتماعی بیان می کنند، (ایران روستایی و شهری جامعه فرهنگ) اسلامی میزبان جوامع فرهنگ

انــد کــه گردشــگری توانســته در  آمارهای استخراج شده همگــی تأییدکننــدة ایــن واقعیــت وفرهنگی قابل توجهی بوده 
بـروز ناهنجاریهـای اجتماعی ناشی از پدیـدة گردشـگری در حـد نگران وداشته  فرهنگی پیامدهای تأثیر گـذاری-بعــد اجتمــاعی

 بر مبتنی گردشگری در فرهنگی میان های تفاوت ( در پژوهشی با عنوان تبیین7090وهمکاران ). وثوقی ای نبوده است کننده
 های تفاوت گردشگری، در فرهنگ نقش محلی، جامعه و گردشگران بین تماس بر تاثیرگذار بیان نمودندعوامل محلی جامعه درک

 هفت ها، آن با گردشگران فرهنگی های تفاوت با مواجهه در محلی جامعه برخورد نحوه محلیو جامعه و گردشگران بین فرهنگی
 .گذارند تاثیر اصلی موضوعات این بر فرعی موضوع 02 و هستند گردشگری در فرهنگی میان های تفاوت با مرتبط اصلی موضوع
 عملکرد و فرهنگی میان سازگاری ،فرهنگی شوک بر فرهنگی هوش اثر بررسی تحقیقی با عنوان در (7090همکاران )و  خدامی

 در افراد عملکرد بر اثرگذار عوامل عنوان به فرهنگی میان سازگاری و فرهنگی شوک فرهنگی، هوش عامل بیان نمودند سه
 و فرهنگی بین ارتباطات در فرهنگی شوک های ر تحقیقی با عنوان مدل( د0300همکاران )زانگ و  .اند شده معرفی ها سازمان
 مرحله که شود می ظاهر فرهنگی پدیده شوک کند، می ترک را آشنا فرهنگی فردی می نماید، وقتی انیب مربوطه، متقابل اقدامات

 شده، درک کیفیت ی با عنوان تأثیر( در پژوهش0300) و همکاران میسل است. بیگانه فرهنگ حلقه در فردخارجی ادغام برای لازم
 تاثیر مشتری تجربه و شده ادراک کیفیت مشتری عنوان می نمایند که وفاداری بر مشتری تجربه برند، تصویر مشتری، رضایت

 ندارد. مشتری وفاداری بر داری معنی تاثیر شرکت تصویر و مشتری رضایت حال، این با. دارد مشتری بر وفاداری معناداری و مثبت
 کننده تعدیل اثر بررسی فرهنگی دانشجویان و شوک اجتماعی بر حمایت ( در پژوهشی با عنوان تأثیر0300همکاران )و  توماس
بین  جنسیت که زمانی و دهدمی راکاهش فرهنگی شوک دوستان و خانواده از دریافتی اجتماعی حمایت بیان نمودند که جنسیت
تحقیقی با عنوان تاثیر  ( در0378همکاران ) و تیسون .دارد وجود معناداری ارتباط شود، تعدیل فرهنگی شوک و اجتماعی حمایت
 قضاوت بر شده درک فرهنگی فاصله مشتریان نشان دادند که فرهنگی ورضایت بین برکیفیت خدمات شده درک فرهنگی فاصله

 میگذارد. منفی ی تأثیرمشتر رضایت و خدمات وکیفیت خدمات دهندگان ارائه شایستگی مورد مشتریان در اجتماعی
 

 مبانی نظری -4
 فرهنگی مواجه میان محیط یک در متفاوتی چالشهای با غریب، محیط به آشنا محیط یک از انتقال تجربه ی حین افراد

 محیطهای است در ممکن قبولند، قابل آنها آشنای محیط در که فرهنگی ارزشهای و نگرشها رفتاری، الگوهای میشوند طوری که
 خدمات ارایه شده خواهد بود. کیفیت ادراک شده از متعاقبا تاثیر گذاربه روی که لذا دچار شوک فرهنگی شده .نباشند ذیرفتهپ دیگر

 این پژوهش بعد ار تعاریف متغیرهای تحقیق به بررسی تاثیر این عوامل بر هم خواهیم پرداخت. در
 

 1شوک فرهنگی -4-1
به عبارت . است آن فرهنگ با ارتباط برقراری نیازمند میشود، وارد فرهنگ جدیدی حوزة به خود نیازهای رفع برای فردی وقتی

 مداوم تعامل در ستاده، و داده طریق از نظام باز، یک به عنوان فرد که آغازمیشود آنجا از ارتباط فرهنگی فرایند شکل گیری دیگر،
 خود باورهای خاص و ارزشها هنجارها، شامل درونی رمعناییساختا یک که دارای فردی حال این در .میگیرد قرار محیط خود با

 بافرهنگهای تبادل معرض در که هنگامی به هم پیوسته و در اعتدال می باشد؛ ،منطقی منسجم، به خودی خود ساختار، است واین
 فرد در استرس و شدید هیجانات ،خستگی اضطراب، سردرگمی، حالتهای وضعیت این دچارمیشود. تعادل عدم به میگیرد قرار بیگانه

 افراد درونی معنایی ساختار بین تعادل عدم بنابراین، (.7923)اوبرگ، میشود. تعبیر فرهنگی شوک پدیدة به آن از که وجودمیآورد به
 عدم کمک، درخواست ناتوانی، و عجز احساس بی اشتهایی، سردرد، اضطراب، تشویش، احساس محیطی، معنایی ساختار با

فرهنگی  شوک فرایندی تحت عنوان را به صورت بیرونی معنایی محیط ساختار علیه جبهه گیری تدافعی و سخهایپا خوداتکایی،
 (7998ید و فیچر،ف) نشان می دهد. در فرد
 

 شوک فرهنگی در گردشگری -4-2

بین  جابجایی تاثیرات منفی و پناهندگان و موقت اقامت کنندگان ذهنی سلامت مورد در فرهنگی شوک تحقیقات بیشتر در
 در مشکلاتی اینکه (. با0338 همکاران، و است. )ژو شده بحث کار و مهاجرت تحصیل، برای استرس( افسردگی و )مانند فرهنگی

 ولی میدهد رخ غیره و دانشجویان خارجی، کارمندان ازگروهها مثل مهاجران، طیفی در فرهنگی بین جابجایی در تطبیق
 شوک کلمه . امروزه(7982 بوچنر، و فرنهام) میدهند. اختصاص خود به فرهنگی شوک ادبیات در اجداگانه ای ر گروه ،گردشگران

                                                           
1- cultural shock 
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 دیگر کشورهای از دیدار هنگام موقت یااقامت کننده گردشگر که است متفاوتی مشکلات بیانگر روزمره زبان در اغلب فرهنگی
 گردشگران و است ناشناخته گردشگران برای که کندمی ررفتا طوری میزبان جامعه اغلب (.7998ولوسا، کیم )پیرس میکند تجربه

 میزبان جمعیت بلکه گردشگران، تنهاکند. لازم به ذکر است، نه درک را هاآن تواندنمی میزبان جامعه که کنندمی رفتار طوری نیز
 رفتارهای و هاارزش با هاآن چون دارد وجود اضطراب و پریشانی امکان برخورد دو هر در کنند.می تجربه را فرهنگی شوک نیز

 اجتماعی اثر ،دارد خارجی هایفرهنگ برای محدودتری جاذبه یا نمایش میزبان جمعیت کههنگامی رونیازا ،شوندمی مواجه جدید
 (.7980،پیرس) .بود خواهد تربزرگ میزبان جامعه بر گردشگران روانی و فرهنگی

 کند:یاین شوک به دو شکل در گردشگر نمود پیدا م
 با رویارویی در توانایی عدم از گرفته نشأت ناتوانی و ضعف احساس فرهنگی درونی، شوک شوک فرهنگی درون فردی: -7

 (7911،تفت) .است نقش ایفا مهارتهای و شناختی جنبه های با آشنایی عدم به علت محیط
 تشویش، احساس فرد، باعث در محیطی معنایی ختارباسا افراد درونی معنایی ساختار بین تعادل استرسهای بین فردی: عدم -0

به  که میباشد فرهنگی که نتیجه آن شوک بیرونی گردیده محیط معنایی ساختار علیه جبهه گیری تدافعی و پاسخهای ،اضطراب
 (7988گردد. )فینک و فیشتینگر، تعریف می فرایند یک صورت
 

 ادراک -4-3
 از منسجم و دارمعنی تصویر صورتبه هامحرک تفسیر و ، سازماندهیانتخاب به ماقدا افراد آن در که است فرایندی ادراک

 خارجی عوامل برخی به توجه با ادراک (.7981 ،کانوک و شفمن) نندیبمی را خود اطراف جهان ،افراد آن، نمایندو ازطریقمی جهان
 و شناختیروان ،شناختیجمعیت عوامل ازجمله یفرد عوامل برخی و جغرافیایی فرهنگی، ،یاجتماع ،اقتصادی عوامل جمله از

دهد  قرار تاثیر تحت را فرد ادراک مستقیم طوربه تواندمی که است اصلی عناصر از یکی فرهنگ جهیدرنت گیرد.می شکل رفتاری
 (.7997پورتر، و ساموار)

 

 کیفیت ادراک شده -4-4
 یا کنندهتأمین گردشگر، مشتری، آیا کهاین به بسته تواندمی خدمات کیفیت بعد هر که است چندبعدی مفهومی خدمات کیفیت

 چه کهاین وبه میسازد دشوارتر را ارزیابی کار خدمات، کیفیت ذهنی تیماه .شود درک متفاوتی طوربه کند،می ادراک را آن مدیر
 طوربه حالتابه خدمات کیفیت ایمعیاره چون. (7980بوم، و لوئیس) .دارد بستگی است قبولغیرقابل چیزی چه و قبولقابل چیز

 محققین و خدمات کنندگانتامین اصلی هایدغدغه از آن سنجش هایتکنیک ارائه و خدمات کیفیت فیتعر اند،نشده تعیین کامل
 و پاراسورامان) شودمی ترپیچیده بسیار نوازیمیهمان و گردشگری مانند تماسی پر خدماتی سند در مسئله این. است

 شدهپرداخت قیمت ازای در شدهدریافت منافع و ارزش و مشتری با حمایت و مساعدت تناسب به خدمت کیفیت(. 7985همکاران،
 محیط و قیمت معتبر، ارزیابی معیارهای تنها و است دشوار لمسقابل غیر خدمت کیفیت درباره قضاوت گردشگران برای. دارد اشاره

 شده دریافت منافع و ارزش و شده وضع تولیدکننده توسط قیمت چون .شوندیم عرضه شرایط این در خدمت که هستند فیزیکی
 کارنی، و داربی) .گیرد قرار استفاده مورد ارزیابی برای مقیاسی عنوانبه تواندنمی همیشه رونیازا کند،نمی منعکس را مشتری برای

7910.) 
 

 :خدمت کنندگان تامین از ادراکات اهمیت -4-5
 ها،رستوران .است متکی گردشگران به خدمات دهندهارائه افراد مثبت ادراکات بر شدتبه پذیریمهمان و گردشگری صنایع

. اندجمله آن از هاگشت راهنمایان و هاپیشخدمت ها،فروشگاه در داران صندوق و هافروشنده پرواز، متصدیان هتل، خدمه
 کیفیت اگر. کندمی تعیین را گردشگری محصول کیفیت از کلی درک ،خدمت دهندهارائه افراد از گردشگر ادراکات (7980پیرس،)

 و تسهیلات ونقل،حمل ،اسکان ها،جاذبه برتر کیفیت بدهد دست گردشگران به نوازیمهمان عدم احساس و باشد پائین خدمت
 .کرد نخواهد راجذب گردشگران هافعالیت

 باشند احترام با و نزاکت با صمیمی، افراد این اگر .گذاردمی اثر خدمات از مشتریان ادراکات بر خدمت دهندگانارائه هایویژگی
 منفی صورتبه خدمات ،باشند خیالبی و تنبل خشن هاآن اگر که است حالی در این. گرددمی دریافت مثبت صورتبه خدمات
 ادراکات کهیدرحال ،داردمی برحذر تکراری خریدهای تشویق یا بازدید از را گردشگران ،خدمت از منفی ادراکات. شودمی دریافت

 نمایه به و بوده ذهنی بسیار خدمات ادراکات بنابراین؛ مینماید تشویق محصول مجدد خرید به را گردشگران خدمت، از مثبت
 خدمت تکیفی شود برآورده مشتریان نیازهای و فرهنگی انتظارات کهیهنگام .استوابسته فرهنگی استانداردهای و فرد فرهنگی
 (7998)ترنر، .شودمی دریافت فیضع ،خدمات کیفیت نشود برآورده فرهنگی انتظارات کهزمانی و خوب شده،دریافت
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 :شده ادراک خدمات کیفیت از رضایت بر فرهنگ تاثیر -4-6
 .کندمی تعیین را اتخدم از رضایت خود نوبه به نیز آن که است خدمات کیفیت از ادراکات و انتظارات کنندهتعیین فرهنگ 

 بنابراین گذاردمی اثر خدمت کیفیت ارزیابی و رضایت بر خدمت، دهندهارائه فرد و مشتری ملی فرهنگ که است آن بر کلی پنداشت
 خاص توجه نیازمند که دارند مختلفی ادراکات و انتظارات و کنندمی ارزیابی متفاوت را خدمت عملکرد متفاوت، ی هافرهنگ افرادبا

 و مشتریان آن در دهدزیرا رخ فرهنگی بین مشکلاتی خدمت تحویل لحظه در است ممکن جهیدرنت .است خدمت متفاوت عناصر هب
 میان است ممکن. دارند خدمت کیفیت مفهوم از متفاوتی هایدیدگاه و هستند مختلفی فرهنگی هایزمینهپس از دهندگانارائه

 عدم ،بومی دهندگانارائه انتظارات و ادراکات و هستند خارجی فرهنگهای دارای که مشتریان خدمت کیفیت انتظارات و ادراکات
 انواع تعیین در تواندمی خدمت کیفیت گوناگون ابعاد و اهمیت دادن نسبت در فرهنگی هایتفاوت درک. بیاید وجود به تطابق
 فاصله و نزدیکی به خدمت کیفیت انتظارات و تادراکا بنابراین؛ کند کمک مختلف هایفرهنگ با مشتریان انتظار مورد خدمت

 محلی تا جهانی از پیوستاری طول در گوناگون هایملیت میان فرهنگی فاصله. دارد بستگی دهندگانارائه و مشتریان بین فرهنگی
 خود تابع را ردشگرگ رفتار مساوی صورتبه که دارد وجود هافرهنگخرده از وسیعی طیف حد، دو این میان در. استشده بندیدسته
 کیفیت ادراکات و رضایت بر متفاوتی اثر فرهنگی فاصله نوع هر اینکه جهینت .است تأثیرگذار خدمت کیفیت ادراکات بر و داده قرار

 (0333ویرمایر،) .دارد خدمت
 

 :تحقیق فرضیه های -5
 حدسی بیان درواقع،. پردازد می امتغیره بین رابطه توصیف به و شود می بیان ربطی صورت به که است ای جمله فرضیه 

 (7093رضاخاکی، غلام) .است متغیر یاچند دو بین احتمالی درموردروابط وفرضی
 

 تحقیق اصلی فرضیه -5-1
 .دارد تاثیرمعناداری گردشگری خدمات از شده ادراک برکیفیت فرهنگی شوک

 

 تحقیق فرعی های فرضیه -5-2
 .دارد داری معنا تاثیر گردشگر شده راکاد برکیفیت فردی درون فرهنگی شوک •
 .دارد داری تاثیرمعنا گردشگر خدمات از رضایت بر فردی درون فرهنگی شوک •
 .دارد معناداری تاثیر گردشگر رفتاری برنیات فردی درون فرهنگی شوک •
 .دارد داری معنا تاثیر گردشگر شده ادراک برکیفیت فردی بین استرسهای •
 .دارد داری تاثیرمعنا گردشگر خدمات از رضایت بر فردی بین سهایاستر •
 .دارد معناداری تاثیر گردشگر رفتاری برنیات فردی بین استرسهای •
 

 مدل مفهومی پژوهش -6
بررسی مبانی نظری، پیشینه تحقیقات  با توجه به

در این پژوهش  انجام شده و مدلهای مشابهی که
نتایج فرضیات اتوجه به ب نیوهمچن ،انجام شده است

 ، به اثبات رسیده است.عنوان شده، مدل زیر

 
 

 مدل مفهومی پژوهش -1شکل  

 تحقیق شناسیروش -7
 )مورد مطالعه: پژوهشگر در این پژوهش به بررسی تاثیرات شوک فرهنگی بر کیفیت ادراک شده از خدمات توسط گردشگران

نحوه  از نظر ،بوده کاربردی هدف، لحاظ به قیتحق نیاه موضوع و فرضیه ها، روش پردازد. با توجه بمی شهر مشهد( گردشگران
 ها به صورت کمی و از نظر تحلیل به صورت همبستگیی و از نظر نحوه تجزیه و تحلیل دادهفیتوص ها به صورتآوری دادهجمع

 ازکه پس نفر می باشد 080غیرتصادفی و حجم نمونه  گیری نهنمو وروش مشهد شهر گردشگران کلیه آماری جامعه. باشدیم
به منظور جمع آوری اطلاعات مورد نیاز خود از شیوه پیمایشی و میدانی استفاده  نامه استانداردپرسش طریق از اطلاعات آوریجمع
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ه و استفاده شدبطور همزمان نباطی آمار توصیفی و استهای ها ازروش در این تحقیق به منظور تجزیه و تحلیل داده گردیده است.
های تحقیق مورداستفاده قرارمیگیرد. ضمناٌ برای معادله ساختاری برای پاسخ فرضیه آزمون تحلیل عامل اکتشافی و تائیدی و آزمون

 و لیزرل به کار گرفته شده است. ++Spss/pcانجام محاسبات، بسته نرم افزاری 
 

 روایی -7-1

در این پژوهش از روایی صوری و سازه استفاده شده است، چرا که به دلیل محقق ساخته  نامهپرسش جهت اندازه گیری روایی
 قابل اعتماد است. نامه، روایی سازه پرسشنامهبودن پرسش

 

 پایایی-7-2
با که  استاستفاده شده  می باشداز روش آلفای کرونباخ که در بیشتر پژوهش ها مبنای  سنجش پایایی برای در این پژوهش

 شود.توجه به مناسب بودن ضرایب آلفا اعتبار درونی تائید می
 

 يیدر نمونه نها قیتحق یهانامهضرايب آلفای کرونباخ برای پرسش -1جدول 

 ضریب آلفای کرونباخ سرفصل سوالات ردیف

1772/3 شوک فرهنگی گردشگران 7  

7-7 1300/3 شوک فرهنگی درون فردی   

0-7 فردیاسترس های بین    1722/3  

8955/3 کیفیت ادراک شده 0  
 

 هاتجزیه تحلیل داده -8
و در برای نمایش سیمای آزمودنیها استفاده  ها و انحراف معیارهاها، میانگینآمار توصیفی از جداول فراوانی و درصدبخش در 

 گردید.کولوموگروف اسمیرنف برای تعیین توزیع نرمالیته استفاده  آمار استنباطی از آزمون
 

 آزمون فرض نرمال بودن متغیرها -8-1
شود، در صورتی که اسمیرنف استفاده می-آزمون کولوموگروف داری ازبرای تعیین نوع متغیرهای تحت بررسی سطح معنی

کمتر  35/3معنیداری از عدد  شود متغیر دارای توزیع نرمال است و اگر سطحبالاتر باشد، ادعا می 35/3معنیداری از عدد  سطح
در جدول زیر محقق با  باشد، توزیع متغیر غیرنرمال خواهد بود. بر اساس همین منطق کیفیت متغیرها در جدول ثبت شده است

 اسمیرنف به بررسی توزیع متغیرهای تحت بررسی پرداخته است.-استفاده از آزمون کولوموگروف
 : آزمون کولوموگروف اسمیرنف متغیرهای تحقیق2جدول 

غیرمت ردیف  میانگین 
انحراف 

 معیار
 حداکثر حداقل

 حداقل و حداکثر
 ممکن

19/0 شوک فرهنگی گردشگران 7  50/3  15/7  71/0  5-7  
7-7 30/0 شوک فرهنگی درون فردی   28/3  17/7  5 5-7  
0-7 05/0 استرس های بین فردی   57/3  0/7  8/0  5-7  

50/0 کیفیت ادراک شده 0  52/3  00/0  21/0  5-7  
7-0 دکیفیت ادراک شده از مقص   02/0  50/3  0 5/0  5-7  
0-0 10/0 رضایت مشتری   10/3  0 5 5-7  
2-0 27/0 نیات رقتاری   15/3  21/7  5 5-7  
 

 گردشگران یشوک فرهنگ نامهپرسش یدیتائ یعامل لیتحل -8-2
 یشاخص عدد نیمطلوب ا زانیشده است، )م 21/0معادل  است. شاخص برازش 0/3ابعاد در شکل بالاتر از  هیکل یعامل بار

معادل  value-pهمان  ایآزمون  یداریاست. ضمناً سطح معن 359/3معادل  RMSEAمقدار آماره  نیباشد(. همچن یم 0کمتر از 
 برخوردار است. یمدل از برازش مناسب کهرا گرفت  جهینت نیا توانیمرحله م نیاست و تا ا دهیگرد 3337/3
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 ادراک شده تیفیک نامهپرسش یدیتائ یعامل لیتحل -8-3
 یدیتائ یعامل لیحاصل از تحل جینتا

 دهدیم نشان ق،یسؤالات پرسشنامه تحق
از  شتریبدست آمده ب یعامل یکه بارها

 ریمتغ نیمربوط به ا یهامولفه بوده و 0/3
عامل مجزا  کیدر  یقابل دسته بند

 یعامل لیحاصل از تحل جیهستند. نتا
ادراک  تیفیسؤالات پرسشنامه ک یدییتأ

ابعاد در  هیکل یعامل دهدباریشده، نشان م
است. شاخص برازش  0/3شکل بالاتر از 

مطلوب  زانیشده است، )م 50/0معادل 
 (.باشدیم 0کمتر از  یشاخص عدد نیا

معادل  RMSEAمقدار آماره  نیهمچن
آزمون  یداریاست. ضمناً سطح معن 312/3

 3337/3معادل   value-pهمان  ای
 .ستا دهیگرد

را  جهینت نیا توانیم نمرحلهیتا ا و
برخوردار  یمدل از برازش مناسب کهگرفت 
بطور  نامهمولفه مربوط به پرسش 5است و 

با  نیبرا بنا. هستند لیمجزا قابل تحل
 ییبه روا توانیدرصد م 95 نانیاطم
اذعان داشت. با توجه به قبول  یدیتائ

 ییروا یدیو تائ یعامل اکتشاف لیتحل
ادراک شده مورد  تیفیک نامهزه پرسشسا
 قرار گرفت. دیتائ

 
 یشوک فرهنگ نامهپرسش یدیعامل تائ لیتحل -1نمودار 

 
 کیفیت ادراک شده نامهتحلیل عامل تائیدی پرسش -2نمودار 

 پژوهش هایهیآزمون فرض جینتا -9
 دارد. یرمعناداریتاث یگرادراک شده از خدمات گردش تیفیبرک یشوک فرهنگ :یاصل هیفرض

 

 
 کیفیت ادراک شده از خدمات گردشگری، تاثیر شوک فرهنگی گردشگران tتحلیل مسیر بر اساس شاخص  -3 نمودار
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از خدمات  کیفیت ادراک شدهتحلیل مسیر بر اساس شاخص ضريب اثر، تاثیر شوک فرهنگی گردشگران  -4نمودار 

 گردشگری
 
 یادراک شده از خدمات گردشگر تیفیگردشگران ک یشوک فرهنگ رتاثی برازندگی هایتحلیل مسیر شاخص -3جدول 

X2/df  آمارهt مقدار رابطه P RMSEA GFI AGFI 

07/0  09/8  51/3  3337/3  317/3  90/3  90/3  
 

 0ز مقدار ا و 07/0گردد، با توجه به شرایط معادله ساختاری، شاخص برازش معادل ملاحظه می 8-0همانطور که در جدول 
دهد پایایی لازم را داشته شوند و نشان میها تأیید میها برازش دارند و با این دادهدهد مدل نظری با دادهکمتر است که نشان می

. همچنین مقدار است 35/3باشد که کمتر از می 3337/3)سطح معنی داری(  P-valuو از طرفی  317/3معادل  RMSEAاست. 
بیشتر است ضمناً  92/7و از عدد  09/8معادل  کیفیت ادراک شده از خدمات گردشگریی گردشگران تاثیر شوک فرهنگ، tآماره 

شوک فرض صفر را رد و فرض مقابل را مبنی بر اینکه،  35/3خطای  باشد، لذا در سطحسایر شرایط معادله ساختاری نیز برقرار می
 پذیریم.را می داردمعناداری  تاثیر کیفیت ادراک شده از خدمات گردشگریفرهنگی گردشگران 

 

 فرعیهای فرضیه -9-1
 .شوک فرهنگی درون فردی بر کیفیت ادراک شده از مقصد تاثیرمعناداری دارد -7

 کیفیت ادراک شده از مقصدهای برازندگی تاثیر شوک فرهنگی درون فردی گردشگران تحلیل مسیر شاخص -4جدول 

X2/df  آمارهt مقدار رابطه P RMSEA GFI AGFI 

90/7  92/73  20/3  3337/3  308/3  90/3  97/3  
 

 0مقدار از  و 90/7معادل  گردد، با توجه به شرایط معادله ساختاری، شاخص برازشملاحظه می 0همانطور که در جدول 
زم را داشته دهد پایایی لاشوند و نشان میها تأیید میها برازش دارند و با این دادهدهد مدل نظری با دادهکمتر است که نشان می

است. همچنین مقدار  35/3باشد که کمتر از می 3337/3)سطح معنی داری(  P-valuو از طرفی  308/3معادل  RMSEAاست. 
بیشتر است ضمناً  92/7و از عدد  92/73معادل  کیفیت ادراک شده از مقصدتاثیر شوک فرهنگی درون فردی گردشگران ، tآماره 

شوک فرض صفر را رد و فرض مقابل را مبنی بر اینکه،  35/3خطای  باشد، لذا در سطحنیز برقرار میسایر شرایط معادله ساختاری 
 پذیریم.را می داردتاثیر معناداری  کیفیت ادراک شده از مقصدفرهنگی درون فردی گردشگران 

 
 .شوک فرهنگی درون فردی بر رضایت از خدمات گردشگری تاثیرمعناداری دارد -0

 رضايت از خدماتهای برازندگی تاثیر شوک فرهنگی درون فردی گردشگران حلیل مسیر شاخصت -5جدول 

 گردشگری

X2/df  آمارهt مقدار رابطه P RMSEA GFI AGFI 

70/0  87/70  29/3  3337/3  355/3  97/3  90/3  
 

مقدار از  و 70/0معادل  df2X/ شگردد، با توجه به شرایط معادله ساختاری، شاخص برازملاحظه می 5همانطور که در جدول 
دهد پایایی لازم را شوند و نشان میها تأیید میها برازش دارند و با این دادهدهد مدل نظری با دادهکمتر است که نشان می 0

. همچنین است 35/3باشد که کمتر از می 3337/3)سطح معنی داری(  P-valuو از طرفی  355/3معادل  RMSEAداشته است.
بیشتر است  92/7و از عدد  87/70معادل  رضایت از خدمات گردشگریتاثیر شوک فرهنگی درون فردی گردشگران ، tآماره مقدار 

dfχ2
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فرض صفر را رد و فرض مقابل را مبنی بر اینکه،  35/3خطای  باشد، لذا در سطحضمناً سایر شرایط معادله ساختاری نیز برقرار می
 پذیریم.را می داردتاثیر معناداری  یت از خدمات گردشگریرضاشوک فرهنگی درون فردی گردشگران 

 
 شوک فرهنگی درون فردی بر نیات رفتاری گردشگران تاثیرمعناداری دارد. -0

ردشگراننیات رفتاری گهای برازندگی تاثیر شوک فرهنگی درون فردی گردشگران تحلیل مسیر شاخص -6جدول   

X2/df  آمارهt مقدار رابطه P RMSEA GFI AGFI 

20/0  8/5  58/3  3337/3  322/3  90/3  90/3  
 

مقدار از  و 20/0معادل  df2X/ گردد، با توجه به شرایط معادله ساختاری، شاخص برازشملاحظه می 2همانطور که در جدول 
پایایی لازم را دهد شوند و نشان میها تأیید میها برازش دارند و با این دادهدهد مدل نظری با دادهکمتر است که نشان می 0

. همچنین است 35/3باشد که کمتر از می 3337/3)سطح معنی داری(  P-valuو از طرفی  322/3معادل  RMSEAداشته است. 
بیشتر است ضمناً  92/7و از عدد  8/5معادل  نیات رفتاری گردشگرانتاثیر شوک فرهنگی درون فردی گردشگران ، tمقدار آماره 

شوک فرض صفر را رد و فرض مقابل را مبنی بر اینکه،  35/3خطای  باشد، لذا در سطحاری نیز برقرار میسایر شرایط معادله ساخت
 پذیریم.را می داردتاثیر معناداری  نیات رفتاری گردشگرانفرهنگی درون فردی گردشگران 

 
 .های بین فردی بر کیفیت ادراک شده از مقصد تاثیرمعناداری دارداسترس -0

ده از مقصدکیفیت ادراک شهای برازندگی تاثیر استرس های بین فردی گردشگران ل مسیر شاخصتحلی - 7جدول   

X2/df  آمارهt مقدار رابطه P RMSEA GFI AGFI 

10/0  8/77  1/3  3337/3  318/3  90/3  90/3  
 

مقدار از  و 10/0معادل  df2X/ گردد، با توجه به شرایط معادله ساختاری، شاخص برازشملاحظه می 1همانطور که در جدول 
دهد پایایی لازم را شوند و نشان میها تأیید میها برازش دارند و با این دادهدهد مدل نظری با دادهکمتر است که نشان می 0

است. همچنین  35/3باشد که کمتر از می 3337/3)سطح معنی داری(  P-valuو از طرفی  318/3معادل  RMSEAداشته است.
بیشتر است ضمناً  92/7و از عدد  8/77معادل  کیفیت ادراک شده از مقصدثیر استرس های بین فردی گردشگران ، تاtمقدار آماره 

فرض صفر را رد و فرض مقابل را مبنی بر اینکه،  35/3خطای  باشد، لذا در سطحسایر شرایط معادله ساختاری نیز برقرار می
 .پذیریمرا می داردتاثیر معناداری  مقصدکیفیت ادراک شده از بین فردی گردشگران  استرس های

 
 .استرس های بین فردی بر رضایت از خدمات گردشگری تاثیرمعناداری دارد -5

 رضايت از خدمات گردشگریهای برازندگی تاثیر استرس های بین فردی گردشگران تحلیل مسیر شاخص -8جدول  

X2/df  آمارهt مقدار رابطه P RMSEA GFI AGFI 

08/0  38/73  2/3  3337/3  359/3  90/3  97/3  
 

 0مقدار از  و 08/0معادل  df2X/ گردد، با توجه به شرایط معادله ساختاری، شاخص برازشملاحظه می 8همانطور که در جدول  
یایی لازم را داشته دهد پاشوند و نشان میها تأیید میها برازش دارند و با این دادهدهد مدل نظری با دادهکمتر است که نشان می

. همچنین مقدار است 35/3باشد که کمتر از می 3337/3)سطح معنی داری(  P-valuو از طرفی  359/3معادل  RMSEAاست. 
بیشتر است ضمناً  92/7و از عدد  38/73معادل  رضایت از خدمات گردشگریتاثیر استرس های بین فردی گردشگران ، tآماره 

فرض صفر را رد و فرض مقابل را مبنی بر اینکه،  35/3خطای  باشد، لذا در سطحاری نیز برقرار میسایر شرایط معادله ساخت
 پذیریم.را می داردتاثیر معناداری  رضایت از خدمات گردشگریاسترس های بین فردی گردشگران 

 
 .استرس های بین فردی بر نیات رفتاری گردشگران تاثیرمعناداری دارد -2

نیات رفتاریهای برازندگی تاثیر استرس های بین فردی گردشگران بر ل مسیر شاخصتحلی -9جدول   

X2/df  آمارهt مقدار رابطه P RMSEA GFI AGFI 

22/0  00/9  21/3  3337/3  321/3  90/3  97/3  
 

ار از مقد و 22/0معادل  df2X/ گردد، با توجه به شرایط معادله ساختاری، شاخص برازشملاحظه می 9 جدول همانطور که در
دهد پایایی لازم را شوند و نشان میها تأیید میها برازش دارند و با این دادهدهد مدل نظری با دادهکمتر است که نشان می 0
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. همچنین است 35/3باشد که کمتر از می 3337/3)سطح معنی داری(  P-valuو از طرفی  321/3معادل  RMSEAداشته است. 
بیشتر است ضمناً سایر  92/7و از عدد  00/9معادل  نیات رفتاری گردشگرانهای بین فردی گردشگران  ، تاثیر استرسtمقدار آماره 

فرض صفر را رد و فرض مقابل را مبنی بر اینکه، استرس  35/3خطای  باشد، لذا در سطحشرایط معادله ساختاری نیز برقرار می
 پذیریم.اداری دارد را میتاثیر معن نیات رفتاری گردشگرانهای بین فردی گردشگران 

 

 اتتیجه گیری و پیشنهادن -11
 های واکنش توسط ادراک شده از خدمات ی تحقیق میتوان گفت کیفیت گانه شش فرضیات نتایج حاصل وتایید اساس بر
بوده و  لوبنامط یا مطلوب تواند می که میشود تعریف بازدید تجربۀ یک حاصل از شناختی روان منافع به نسبت بازدیدکننده عاطفی
 شدت مشابه ایجاد شده در گردشگر، موارد و شرم ،گناه زدگی، هیجان تنفر، خشم، ،اضطراب کسالت، لذت، ،هیجاناتی نظیر بسته به

 قرار فرهنگی شوک مراحل از ایچرخه در را شخص المللیبین هایفعالیت انجام یا و یگردشگر متفاوت باشد. یکدیگر با آن
پیش  طی پژوهش لذا گردند. رنجور و خاطرآزرده جدید ورسومآداب و قوانین و فعالیت انجام از د گردشگراندهد و باعث می شومی

 با سازگاری و انتظارات بین تناسب به گردشگر هیجانیست و رضایتمندی و عاطفی مفهومی ،ازآنجا که رضایترو مشخص گردید 
نتیجتا با افزایش گردشگر و ناامیدی وعدم اطمینان ،استرس ناکامی، اساحس مسائل، حل در ناتوانی دلیل دارد، به بستگی محیط

 اقتصاد، زبان، از ماع فرهنگی بین گردشگر و میزبان هایاز خدمات کمتر میگردد. تفاوتگردشگران رضایت  ،حالات خلقی منفی
 و شناختیزیبایی ،هانگرش هاوارزش ،شپوش نوع ،ورسومآداب ،خانواده ساختار ،اجتماعی طبقات اجتماعی، نهادهای سیاست، دین،

انزجار از  جادیا باعث بروزاسترس، در هر کدام از این موارد و عدم توانایی در همسو شدن با این تعارضات، اختلاف وپروش.آموزش
نتیجتا منجر به و مقاوت در برابر تعاملات بین فردی شده و  ، ایجاد تصورات قالبییک سری رفتارها یا عادات یا غذاهای خاص

نحوه پوشش/زبان بدن/تعهد و گردشگر ) ارزشی نظام که یابدمی افزایش صورتی در گردشگر میگردد. رضایت عدم رضایت
مسئولیت/اظهارات عاطفی/فاصله گذاری اجتماعی/مجموعه علائم فیزیکی از قبیل رنگ پوست و رنگ مو و ملیت و الگوهای 

 باشد. داشته همخوانی میزبان ارزشی نظام با عقاید منفی و یا هدیه دادن(تعاملی مانند عذرخواهی کردن و بیان 
ابعاد فردگرایی و جمع  یحت ، نگرش هاو انگیزه ها می باشد.فهم تفاوت در ارزشها نشان دهنده تفاوتهای فرهنگی در ادراک،

نتایج پژوهش حاکیست که پیدایش  راستا نیدرا گرایی و نگاه جنسیتی می تواند تفاوتهای ارتباطی بین فرهنگ ها را توضیح دهد.
چنین تعارضاتی منجر به عدم وفاداری مشتری /عدم تمایل به بازدید مجدد از مقصد گردشگری و عدم توصیه مقصد به دوستان و 

شان میدهد به شکل اختلال در نیات رفتاری، نمود پیدا می کند و ن آشنایان مبنی بر رضایت از آن می باشد که تمامی این آیتم ها
 .دارد تاثیرمعناداری گردشگران رفتاری نیات بر فردی بین های استرس

 پیشنهادات زیر مطرح می شود:با توجه به تحلیل فوق دراین راستا 

 سفر ازتجربیات مقصدواستفاده خدمات از گردشگران ادراکات تحلیل سفرجهت اتمام از بعد نظرخواهی پرسشنامه توزیع -
 گردشگران

 ،نقشه انواع از استفاده و DMS سیستم مانند جدید گردشگران مندیبهره برای مقصد اطلاعات از اطلاعاتی بانک تهیه -
 موجود های اپلیکیشن انواع و راهنما بروشورهای

 فیلمهای و تهیه تور طراحی در مختلف ملیتهای سنن و آداب و رسومات ،فرهنگی ازمحصولات کاربردی استفاده -
 شده ایجاد قالبی تصورات مورد در گردشگر آگاهی سطح افزایش جهت جمعی، ارتباط های نهرسا از استفاده و آموزشی

 میزبان. جامعه به نسبت
 فرهنگی و رفتاری قواعد و جاری قوانین درمورد توجیهی جلسه یک توسط سفر ابتدای در گردشگران به بخشی آگاهی -

 نوع رعایت/مذهبی و شرعی قوانین/حکومتی قوانین/دگیرانن راهنمایی قوانین از اعم میزبان جامعه رسوم و وآداب
 توسط شدن زده پس احساس کاهش از جلوگیری و فرهنگی تفاوتهای این با سازگاری جهت کامل وآمادگی پوشش
 .میزبان

 ،اشارات بدن، زبان غیرکلامی، باعلائم آشنایی جهت خدمت کنندگان ارائه برای آموزشی های کارگاه برگزاری -
 مختلف فرهنگهای در گردشگران با فیزیکی فاصله رعایت یاو اظهارعواطف

 شده خریداری ازپیش یافته سازمان های وبسته ازتورها استفاده با میزبان -گردشگر تماس وکاهش محیطی ایجادحبابی -
 دارای وگشتهای

 میزبان جدید فرهنگ با انبوه گردشگران برخوردمستقیم فرصت منظورکاهش راهنمابه -
 عادات غذایی با گردشگران مطلوب غذاهای کلیه امکانات و لحاظ از المللی بین استانداردهای طبق هتلها سازی شبیه -

 غذایی الگوهای متناسب سازیو متفاوت
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 /جنس /سن) یشناخت جمعیت مختلف های بندی دردسته گردشگران بندی طبقه براساس استراتژیک تصمیمات اتخاذ -
 آداب/هنجارها/ارزشها) فرهنگ ،(اشتغال /الگوهای مخارج /رآمد د) یاقتصاد ،(اعیاجتم طبقه) یاجتماع ،(تاهل وضعیت

 (ترجیحات/عوطف /تمایلات /نیازها /شخصیت یوروانشناخت ،(یرسوم و

 هرگونه از وجلوگیری پوشش نوع در گردشگران انتخاب وآزادی مذهبی مناسک جهت مخصوص اماکن اختصاص -
 با سازگاری جهت گردشگری محصول کامل تعدیل بطورخلاصه و ملیت و پوست رنگ به احترام و نژادی تبعیض

 گردشگران فرهنگی استانداردهای

 

 منابع
 موردی مطالعه سال بزرگ و جوان نسل دو میان در سفر های انگیزه ی مقایسه ،(7081) فرقانی، نازفر و رضا جاروندی، .7

 دوم مارهش جامعه، و فرهنگ جوانان، پژوهش شیراز، شهر مسافران

 در افراد شغلی عملکرد و فرهنگیمیان سازگاری فرهنگی، شوک بر فرهنگی هوش اثر بررسی(. »7090) س؛ خدامی، .0
 .15-92 ص ،0 ش ،0 د فرهنگی، و اجتماعی توسعۀ مطالعات فصلنامۀ ،«هاسازمان

سروکوآل  و کانو تلفیقی دلم با شهری گردشگری خدمات کیفیت از گردشگران رضایتمندی بررسی(. 7033) .رهیمن داوودی، .0
 (نوشهر شهر: موردی مطالعه)

سروکوآل  و کانو تلفیقی مدل با شهری گردشگری خدمات کیفیت از گردشگران رضایتمندی بررسی(. 7033) .رهیمن داوودی، .0
 (نوشهر شهر: موردی مطالعه)

 کیفیت شده، درک ارزش بین رابطه تحلیل( 7097). علیرضا حدادیان، علی؛ صنایعی، مجیدرشید؛ کابلی، بهرام؛ رنجبریان، .5
 شماره ،0 دوره بازرگانی، مدیریت مجله. تهران ای زنجیره های فروشگاه در مجدد خرید قصد و مشتری رضایت شده، درک

 7097 بهار ،77
 و شناختی روان مندی توان بررسی: 7091 محمود، محمودی ،سمیه حسام ،ایروان اصل مسعودی ،السادات نیره الهی روح .2

 70 دوره سلامت پیاورد ؛سال در تهران شهر منتخب پزشکی علوم های دانشگاه کارکنان در آن بر موثر املعو
 دیدگاه از گردشگری مقصد درشهرهای شده ارائه خدمات کیفیت از رضایتمندی بررسی(. 7098) .رستم فر؛ صابری .1

 .03 شماره گردشگری، یفضا (.شهرمشهد موردمطالعه) یداخل گردشگران
 از گردشگر تجربه کیفیت ابعاد بندی اولویت و شناسایی. مصطفی نسب زندی ،نوید شفیعی ،محمد غفاری ،مهدی فرمانی .8

 .شیراز شهر به کرده سفر خارجی گردشگران دیدگاه
 عوامل عنوان به شده ادراک خدمات کیفیت و ارزش بر گردشگری مقصد تصویر اثر کالبدی تحلیل(. 0303. )سلمی کیانی .9

 ریزی برنامه پژوهشی ـ علمی فصلنامه(. دارآباد گردشگری منطقه: موردی مطالعه) شهری گردشگران تجربه بر اثرگذار
 .733-85(, 0)1 ،کالبدی توسعه

 ایران فرهنگی تحقیقات نشریه ایران؛ در خارجی دانشجویان فرهنگی بین انطباق بر موثر عوامل ؛(7091) حمیده؛ مولایی، .73
 اسلامی میزبان جوامع فرهنگ بر گردشگران حضور تاثیر ؛(7098) ؛هاله ایرانی، صنعتی ؛امین اصل، سینمار ؛دیسع .مهریار .77

 اسلام جهان کشورهای شهرسازی و معماری عمران، کنفرانس دومین(. ایران روستایی و شهری جامعه فرهنگ)
 مشتری رضایت و شده ادراک خدمات کیفیت میان ارتباط بررسی (7091) ؛شعبان میار، .70
 محلی؛ ی جامعه درک بر مبتنی گردشگری در فرهنگی میان های تفاوت ؛تبیین( 7090) ؛ صادق نمک، خوش ؛ لیلا وثوقی، .70

 03 شماره -تابستان«  ایران فرهنگی تحقیقات: (ارسباران) داغ قره ی ناحیه: مطالعه مورد
14. Adler, P. S. (1975). The transitional experience: An alternative view of culture shock. 

Journal of humanistic psychology 
15. Ang, T.Liou, R. S. & Wei, S. (2018). Perceived cultural distance in intercultural 

service encounters: 
16. Bachlecda Catherine, Fakhar Ahlam, Hlimi Laila (2012) "Sunscreen Purchase 

Intention amongst Young Moroccan Adults", International Journal of Academic 
Research in Business and Social Sciences, 2(5), ISSN: 2222-6990 

17. Buechner, F. (1982). The sacred journey. Harper & Row 
18. Craig, S. J. (1979). Culture shock and adaptation among studentmissionaries to Japan 

(Doctoral dissertation, Loma Linda University) does customer participation matter? 
Journal of Services Marketing 

19. Fayed, H. & Fletcher, J. International Journal of Bank Marketing (2002). Report: 
Globalization of economic activity: Issues for tourism. Tourism Economics, 8(2), 207-
230 
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