
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فرهنگ میزبانی های تدوین کاربرگ

 

 معاونت زیارت و گردشگری

 سازمان فرهنگی و اجتماعی

 1402بهار 



 مقدمه

ای که از نظر سیاحتی و زیارتی دارد، مشهد به عنوان مهم ترین نقطه شهری شرق کشور، به علت موقعیت ویژه

رهای شهزائر از نقاط مختلف ایران و جهان است. این شهر که یکی از کلان-ها گردشگرسالانه میزبان میلیون

رود، باید پاسخگوی نیازهای دیدگاه اقتصاد سیاسی به شمار میاصلی در سلسه مراتب نظام شهری ایران، از 

زائر باشد. بنابراین، ساختار مدیریت شهری مشهد و تلاقی عناصر -مادی و معنوی دو جامعه مجاور و گردشگر

کند که در آن، مدیریت شهری و زیارت را در هم آمیخته است. ای ایجاد میقدرت در شهر، ساختار دو گانه

های مهمی است که باید ها، امکانات و آمادگیود این سیل عظیم جمعیت به مشهد، وجود زیرساختلازمه ور

کت و شهر برای شایسته جهانزائران باشد تا بتواند تجربه-با توجه به سلایق، انتظارات و ادراکات گردشگر

 ها رقم بزند.کرامت برای آن

ر شود. به بیان دیگزائر ایجاد می-میزبان و گردشگرزائر همان مشوق خلاقی است که بین -تجربه گردشگر

مواجهه  زائر در-از سوی کنشگران است. هنگامی که گردشگر« سفر»تجربه، مولد انگیزه و نیروی محرک کنشِ 

دارد که موجب تکرار همان کند، آن را در بلند مدت در حافظه خود نگاه میاش ارزشی را دریافت میبا تجربه

ای است که هم جنبه شود. تجربه گردشگر ترکیبی از ارکان پیچیدهبه همان مکان می کنش با حس تعلق

هایی که به ادراک و نگرش گردشگران کمک کرده و آنها را تحت تأثیر ذهنی و هم جنبه عینی دارد؛ جنبه

 دهند.خود قرار می

استراتژی کلیدی در صنعت واقعیتی است که در جهان امروز از آن به عنوان یک « مدیریت تجربه توریسم»

در زمان انتخاب، مصرف و ارزیابی خدمات، گردشگران فرایند و سازماندهی شود. گردشگری نام برده می

های تجربه را در مجموعه ای از ادراکاتی که به صورت احساسی و حسی از طرف خدمات ارائه شده است بخش

م زائر را مدیریت تجربه توریس-د اداره کردن تجربه گردشگربه عبارت دیگر، فراین خوانند.را در ذهن خود فرا می

های عملکردی مدیریت گردشگری و همچنین تواند معیار قابل توجهی برای سنجش توانایینامند که میمی

 آداب میزبانی در آن شهر باشد. 

از مفهوم  ستراتژیکدر خواهیم یافت که این فرایند ا« مدیریت تجربه توریسم»نظر به پیشینه علمی و مفهومی 

تدوین برگرفته شده است. در اینجا با توجه به اهداف مطروحه با « ((CEMمدیریت تجربه مشتری »تر کلی

به  ، و همچنینو بهبود کیفیت آداب میزبانی ءارتقابه منظور  در مشهد فرهنگ میزبانیهای کاربرگ

کاوش در ادبیات مفهومی، پیشینه نظری و ، پس از هادر ارائه کاربرگ بخشی و ایجاد انسجامنظممنظور 

پیشینه تجربی مدیریت تجربه توریسم و آداب میزبانی، ابتدا مدل مفهومیِ کاربردی و منتخب به اختصار ارائه 

 های مورد نظر پرداخته می شودگردیده و در ادامه به تفکیک به کاربرگ



رد نظر، مدل مفهومی برری و همکارانش در های موهای مفهومی کاربردی برای تدوین کاربرگیکی از مدل

رری و ب حوزه مدیریت تجربه مشتری است که قابلیت بالای انطباقی در حوزه مدیریت تجربه توریسم را دارد.

ای که به تجربه -1زائر( را به سه قسمت تقسیم بندی کردند: -همکاران مدیریت تجربه مخاطب )گردشگر

ادراکات خود را بر مبنای عملکرد فنی خدمات ارائه شده شکل دهند که  مخاطبان )گردشگران( اجازه می دهد

عوامل فیزیکی و قابل لمس که مرتبط با خدمات است که آن را بخش  -2ای گویند. به آن بخش وظیفه

رفتار و ظاهر ارائه دهندگان خدمات و عملکردشان در طول ارائه خدمات نشان دهنده  -3مکانیکی گویند. و 

زائران -ی یا راهنمای انسانی است. این بخش ها باعث نفوذ و تغییر عقلانیت یا دیدگاه گردشگربخش انسان

 شود و همچنین درک احساسی کیفیت خدمات و ایجاد کننده تجربه خدمات به طور واقعی خواهد شد. می

ی و یکای به طور برجسته باعث اثرگذاری بر درک منطقی تجربه گردشگر شده و بخش مکانبخش وظیفه

بر  یبه طور اساس یافهیبه علاوه بخش وظزائران اثر گذار است. -های احساسی تجربه گردشگرانسانی بر جنبه

 How یچگونگه ب یو انسان یکیمکان یهاکه بخش یدر حال تمرکز دارد، تجربه خدماتدر  What یزیچه چ

 اشاره دارد. یمشتر ایتجربه خدمات 

 ،«یطمح»، بخش مکانیکی معادل سه گانه افراد، فرایند و محیطبه تعبیری دیگر بر اساس مدل مفهومی 

 است. «افراد»و بخش انسانی اشاره به مواردی دارد که مرتبط با  «فرایندها»ای همان بخش وظیفه

فیزیکی و احساسی ( ادعا می کند هرم نیازهای گردشگران متشکل از دو بخش 2002در مدلی دیگر شاو )

تواند مدیریت تجربه گردشگران را بهبود بخشد. بخش فیزیکی در بین صنایع است که ارضاء قابل قبول آنها می

مختلف مشترک است و همه صنایع باید آنها را آماده کنند. هر چند این بخش در تجربه و نگرش گردشگر 

تواند اصر احساسی است در ارزیابی کامل گردشگر میتوان گفت لایه بالایی که عنتأثیر اولیه داشته اما می

 ای است.موجب تمایز و توفق شود و دارای اهمیت ویژه
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مدلی که سروکوآل در زمینه سنجش کیفیت خدمات ارائه کرده است های مفهومی مطروحه، علاوه بر مدل

کند نچه که مخاطب واقعا فکر مییکی از پرکاربردترین ابزارها است که از طریق مقایسه عملکرد خدمات، با آ

 دهد. ابعاد این مدل عبارتند از:که باید وجود داشته باشد، ارزیابی را انجام می

ای قابلیت اعتماد عبارت است از توان اجرا و ارائه خدمت وعده داده شده به شیوه: قابلیت اعتماد -1

است که مورد توقع و انتظار مناسب، دقیق و قابل اتکا. اجرای قابل اعتماد خدمات، همان چیزی 

مخاطب است و بدین معنا است که خدمات در زمان مقرر، به همان شکل وعده داده شده و بدون 

 اشتباه در اختیار قرار بگیرد.

ارائه  و زائر( -مخاطب )گردشگراشتیاق برای کمک به پاسخگو بودن به معنای تمایل و : پاسخگویی -2

 .است خدمات فوری به ایشان

توانایی در القاء  : تضمین عبارت است از آگاهی، حضور ذهن، ادب و همچنین)اطمینان(تضمین  -3

 زائر(.-حس اعتماد و اطمینان به مخاطب )گردشگر

 زائر( و بذل توجهات خاص به ایشان.-: مواظبت و مراقبت کردن از مخاطب )گردشگرهمدلی -4

ات فیزیکی، امکانات، کارکنان : عوامل مشهود ظاهر تسهیلات و تجهیز(پذیریلمس) عوامل مشهود -2

 و ابزار ارتباطی موجود در محل عرضه خدمات را در بر می گیرد.

های فرهنگ میزبانی در مشهد، در جدول در اینجا به منظور گزینش مدل مفهومی منتخب جهت بنای کاربرگ

 شود:پرداخته میهای مطروحه و در نهایت انتخاب مدل بهینه سازی ابعاد مدلذیل به مقایسه و معادل

    

 ابعاد

 ردیف

 گانهمدل سه مدل شاو مدل برری و همکاران مدل سروکوآل

 فرایند - ایوظیفه قابلیت اعتماد 1

  پاسخگویی 2

 انسانی

 

 احساسی

 

 تضمین 3 افراد

 همدلی 4

 محیط فیزیکی مکانیکی عوامل مشهود 5

با توجه به جدول بالا، در مدل شاو علی رغم دقت نظری که در ابعاد احساسی و فیزیکی وجود دارد، یکی از 

گانه ای در مدل برری و فرایند  در مدل سهابعاد مهم که همان بعد قابلیت اعتماد در مدل سروکوآل، وظیفه

ها تا حدی معادل یکدیگر سایر مدلاست، مغفول مانده است. همانطور که در جدول قابل رویت است، ابعاد 



است و این خود نمایانگر اطمینان و روایی در استفاده از مدل منتخب است. در مدل سروکوآل سه بعد 

گانه است، پاسخگویی، همدلی و تضمین که معادل بعد انسانی مدل برری و همچنین بعد افراد در مدل سه

این معنا که گاهی تشخیص انگیزه و نیت یک کنش از سمت  بسیار در هم تنیده و آمیخته به یکدیگرند. به

میزبان )کارکنان( و همچنین تفکیک آن برای خود کنشگر نیز بسیار دشوار خواهد بود و کشف آن نیازمند 

رو انتخاب این مدل نیز باشد. از اینپذیر نمیهای عمیق ساختارنیافته است که در این پروژه امکانمصاحبه

ها ایجاد عدم شفافیت نظری شود و بهتر است همه این های این ابعاد در کاربرگگذاری مولفهایتواند در جمی

ابعاد را در یک بعد با عنوان انسانی )مشابه مدل سروکوآل( جای داده و مبنا را بر ظاهر کنش قرار دهیم. 

 ای، مکانیکی و انسانیوظیفهها همان مدل سه گانه بنابراین مدل منتخب به منظور استفاده در ارائه کاربرگ

 خواهد بود. 

ها و تفکیک آداب میزبانی پیشنهادی در هر کاربرگ، سه بعد بنابراین مبنای منطقی کاربرگ

 ای، انسانی و مکانیکی خواهد بود.وظیفه

 شود.ها به تفکیک ارائه میدر فصول بعدی هر یک از کابرگ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

  

 ویژه کسبه و واحدهای تجاری

شامل واحدهای تجاری اطراف حرم مطهر رضوی 

واحدهای تجاری اطراف مراکز زیارتی گردشگری 

های واحدهای تجاری در ارتباط با زائر و گردشگر همچون آژانس

 گردشگری و رستوران ها و...



این ر است. علاوه بآیند آوازه سوغات مشهد نیز به گوششان رسیدهزائرانی که به مشهد می-بسیاری از گردشگر

با توجه به اینکه مشهد شهر میزبانِ خورشید هشتم؛ حضرت امام رضا )ع ( است، بسیاری از افرادی که به 

 با روبرند. از اینکنند، برای اطرافیان و خویشاوندان خود یادگاری از مشهد به همراه خود میمشهد سفر می

میزبانی واحدهای تجاری و کسبه مشهدی آداب  زائران به واحدهای تجاری،-توجه به میزان مراجعه گردشگر

باشد. منظور از این واحدها در علی الخصوص در اطراف اماکن زیارتی و گردشگری بسیار حائز اهمیت می

 کاربرگ حاضر سه دسته اصلی ذیل است:

 

 پرداختهای و مکانیکی های آداب میزبانی برای این سه گروه در سه بعد انسانی، وظیفهدر ادامه به مؤلفه

 شود.می

  

کسبه و واحدهای تجاری

آژانس های گردشگری رستوران ها

واحدهای تجاری اطراف اماکن 
زیارتی و گردشگری؛ اعم از 

، آرامگاه  (ع)حرم امام رضا 
...توس و 



 بعد انسانی

 اولویت آداب میزبانی گروه بعد

ی
بعد انسان

 

ی
واحدها

 
ی

تجار
 

ف
اطرا

 
ن

اماک
 

ی
زیارت

و 
 

ی
گردشگر

 
 1 .باشند پاسخگو مشتریان درخواست برابر در باید کسبه

 اماحتر با و مؤدبانه زائر-گردشگر با باید خدمات ارائه هنگام در کسبه

 .کند برخورد

2 

 2 .باشند قوی معاشرت آداب دارای باید کسبه

 به. نندک استفاده مناسب بدن زبان از زائران-گردشگر برابر در باید کسبه

...  و سر دادن تکان ایستادن، طرز صحیح، چشمی ارتباط مثال عنوان

 از یجزئ و بوده کننده کمک زائر-گردشگر با گیریارتباط به تواندمی

 .رودمی شمار به میزبانی آداب

2 

 زمان در باید بزند، سر کاسب جانب از اشتباهی یا خطا که هنگامی

 آن جبران رفع و صدد در و کرده عذرخواهی زائر-گردشگر از مناسب

 .باشد

1 

 خارجی هایزبان از یکی حداقل در رایج اصطلاحات با کسبه است بهتر

 .باشد داشته آشنایی

1 

 1 .اشدب داشته آشنایی اشاره زبان در رایج اصطلاحات با کسبه است بهتر

 خرید و انتخاب در را زائران-گردشگر صادقانه و باشند راستگو باید کسبه

 .نمایند توصیف را خود کالای و کنند راهنمایی

1 

 زائران-گردشگر نیازهای رفع و پاسخگویی برای را لازم تعهد باید کاسب

 .باشد داشته

1 

 ها،تهخواس نظرات، به اشتیاق با و حوصله با دقیق، باید آگاه کاسب یک

و حتی المقدور  بدهد گوش زائران-گردشگر انتقادات و پیشنهادات

 توضیحات و یا اقدامات لازم برای رفع نواقص را انجام دهد.

2 

 اننش زائر-گردشگر به کمک برای مشتاق را خود باید خوب کاسب یک

 .دهد

2 

ن
رستورا

ها
 

 1 .سازند برآورده بلافاصله را زائر-گردشگر درخواست باید میزبانان

 تراماح با و مؤدبانه زائر-گردشگر با باید خدمات ارائه هنگام در میزبانان

 .کند برخورد

2 

 2 .باشند قوی معاشرت آداب دارای باید میزبانان

 دنب زبان از زائران-گردشگر برابر در باید رستوران کارکنان و میزبانان

 طرز صحیح، چشمی ارتباط مثال عنوان به. کنند استفاده مناسب

2 



 زائر-گردشگر با گیریارتباط به تواندمی...  و سر دادن تکان ایستادن،

 .رودمی شمار به میزبانی آداب از جزئی و بوده کننده کمک

 زمان در باید بزند، سر کارکنان جانب از اشتباهی یا خطا که هنگامی

 .باشد آن جبران صدد در و کرده عذرخواهی زائر-گردشگر از مناسب

1 

 اشتهد خارجی زبان یک حداقل با آشنایی میزبانان از یکی حداقل از بهتر

 .باشد

2 

 انزب در رایج اصطلاحات با رستوران کارکنان از یکی حداقل است بهتر

 .باشد داشته آشنایی اشاره

2 

 زائران-گردشگر نیازهای رفع و پاسخگویی برای را لازم تعهد باید میزبانان

 .باشند داشته

1 

 نظرات، هب اشتیاق با و حوصله با دقیق، باید رستوران متصدیان و میزبانان

 .بدهد گوش زائران-گردشگر انتقادات و پیشنهادات ها،خواسته

1 

 تبنامر صورت در. دارند را آن ویترینِ حکم رستوران کارکنان و میزبانان

-گرگردش در رستوران به نسبت نامطلوبی حس ها،آن ظاهر بودن کثیف و

 .آیدمی وجود به زائر

1 

 2 .دهند نشان خدمات ارائه به مشتاق را خود باید میزبانان

س
آژان

ی
ی گردشگر

ها
 

 سریعا را زائر-گردشگر درخواست باید گردشگری آژانس متصدیان

 .سازند برآورده

1 

 زائر-گردشگر با باید خدمات ارائه هنگام در گردشگری آژانس متصدیان

 .کند برخورد احترام با و مؤدبانه

2 

 2 .باشند قوی معاشرت آداب دارای باید گردشگری آژانس متصدیان

 دنب زبان از زائران-گردشگر برابر در باید گردشگری آژانس متصدیان

 طرز صحیح، چشمی ارتباط مثال عنوان به. کنند استفاده مناسب

 زائر-گردشگر با گیریارتباط به تواندمی...  و سر دادن تکان ایستادن،

 .رودمی شمار به میزبانی آداب از جزئی و بوده کننده کمک

2 

 سر گردشگری آژانس متصدیان جانب از اشتباهی یا خطا که هنگامی

 صدد در و کرده عذرخواهی زائر-گردشگر از مناسب زمان در باید بزند،

 .باشد آن جبران

 

 خارجی زبان یک به حداقل به مسلط مترجم باید گردشگری آژانس در

 .باشد داشته حضور

1 

 یژهو اشاره زبان به مسلط نفر یک حداقل است بهتر گردشگری آژانس در

 .باشد داشته حضور شنوایی اختلال دچار زائران-گردشگر

1 



 رفع و پاسخگویی برای را لازم تعهد باید گردشگری هایآژانس متصدیان

 .باشد داشته زائران-گردشگر نیازهای

1 

 نظرات، به اشتیاق با و حوصله با دقیق، باید گردشگری آژانس متصدیان

 .بدهد گوش زائران-گردشگر انتقادات و پیشنهادات ها،خواسته

1 

 دمانن کند؛ رعایت را فردی بهداشت باید گردشگری آژانس متصدیان

 عرق بوی کنترل و مرتب استحمام آن، بد بوی عدم و دهان بهداشت

 ... و صورت و سر موهای اصلاح بدن،

1 

 تهداش تمیز و آراسته پوشش و لباس باید گردشگری آژانس متصدیان

 .لباس روی بر لک نداشتن تا هاکفش زدن واکس از باشد؛

1 

 نشان خدمات ارائه به مشتاق را خود باید گردشگری آژانس متصدیان

 .دهند

2 

 

  



 ایبعد وظیفه

 اولویت آداب میزبانی گروه بعد

بعد 
وظیفه

ا
 ی

ی
واحدها

 
ی

تجار
 

ف
اطرا

 
ن

اماک
 

ی
زیارت

و 
 

ی
گردشگر

 
 ودشمی تجاریشان واحد وارد که زائری-گردشگر به نسبت باید کسبه

 .بگذارند احترام و باشند داشته مناسب برخورد

2 

 امدخوش شودمی تجاریشان واحد وارد که زائری-گردشگر به باید کسبه

 .بگویند

2 

 در و باشند زائر-گردشگر پاسخگوی محترمانه و حوصله با باید کسبه

  .کنند راهنمایی را وی خرید

2 

 گردشگری، و زیارتی اماکن اطراف تجاری واحدهای و کسبه است بهتر

...  یا شکلات ظرف یک با زائران-گردشگر از نوازی،مهمان منظور به

 .نمایند پذیرایی

3 

 هاآن کیفیت با متناسب باید تجاری واحدهای کالاهای و اجناس ِقیمت

 .باشد

1 

 گردشگری و زیارتی اماکن اطراف تجاری واحدهای و کسبه عنوان هیچ به

 بودنِ نابلد دلیل به را اجناسشان قیمت و کرده گرانفروشی نباید

 .کنند مطرح انصاف حد از بالاتر زائر-گردشگر

1 

 کالاهای باید گردشگری زیارتی اماکن اطراف تجاری واحدهای و کسبه

 رانزائ-گردشگر نیازهای و هاسلیقه تنوع رفع منظور به متنوع و روز به

 .باشند داشته

2 

 دخری به نسبت دلسوزانه و درست راهنمایی امکان حد تا باید کسبه

 .باشند داشته زائر-گردشگر

1 

 رافاط شهریِ امکانات و زیارتی تفریحی، گردشگری، اماکن باید کسبه

 بتوانند گرفتن قرار سوال مورد صورت در تا بدانند را خود تجاری واحد

 .کنند راهنمایی را زائر-گردشگر

2 

-گردشگر مزاحم شانتجاری واحد در فردی که صورتی در باید کسبه

 .باشند داشته را لازم مداخله داشت را وی آزار قصد یا و شد زائری

1 

 شانتجاری واحد از خارج در که اتفاقاتی به نسبت کسبه است بهتر

 د،ش زائری-گردشگر مزاحم فردی اگر مثلا. نباشند اعتنا بی افتدمی

 .باشند داشته را لازم مداخله

2 

 تا دباش سالم و روز به باید تجاری واحد در مشتری از پول گرفتن وسیله

 .نشود معطل خرید برای زائر-گردشگر

1 



 تابلوی دارای باید گردشگری و زیارتی اماکن اطراف تجاری واحد

 .باشد ایمن و دیدرس در مشخص،

1 

ن
رستورا

ها
 

 1 .باشند تمیز و سالم باید هاآن روی لوازمِ و میزها روی

 راجعهم آنها رستوران بهکه  زائری-گردشگر با باید رستوران در میزبانان

 .کنند برخورد مناسب طور به و احترام با است کرده

2 

 ندکمی مراجعه آنها رستوران به که زائرانی-گردشگر به باید میزبانان

 .بگویند خوشامد

2 

 لمح انتخاب از را زائران-گردشگر حوصله با و محترمانه باید میزبانان

 .نمایند راهنمایی منو از متناسب انتخاب تا نشستن

1 

 شود ارائه رایگان طور به که مشهد بومی غذای پیش یا و نوشیدنی

 زائران-گردشگر برای رستوران یک نوازیمیهمان دهندهنشان تواندمی

 .باشد

3 

 2 .باشد متنوع و روز به است بهتر رستوران منوی

 وجود نیز مشهدی بومی و محلی غذاهای رستوران منوی در است بهتر

  .باشد داشته

3 

 عنوان هیچ به. باشد آنها کیفیت یا متناسب باید شده ارائه غذاهای قیمت

  .فروخت زائر-گردشگر به آن منصفانه حد از ترگران را غذایی نباید

1 

 تخابان به نسبت دلسوزانه و درست راهنمایی امکان حد تا باید میزبانان

 .باشند داشته زائر-گردشگر سفارش و

1 

 طرافا شهریِ امکانات و زیارتی تفریحی، گردشگری، اماکن باید میزبانان

 بتوانند گرفتن قرار سوال مورد صورت در تا بدانند را خود رستوران

 .کنند راهنمایی را زائر-گردشگر

2 

 و میزبانان شد، زائری-گردشگر مزاحم رستوران در فردی که صورتی در

 .دهند انجام را لازم مداخله باید رستوران مسئولین

1 

 زائر-گردشگر تا باشد سالم و روز به باید حساب صورت پرداخت وسیله

 .نشود معطل

1 

 1  .باشد پاسخگو دهیسرویس زمان در باید رستوران تلفن

-گردشگر برای دیدرس در و بوده مشخص تابلوی دارای باید رستوران

 تسهول به آن کردن پیدا و شناسایی تا باشد بومی غیر افراد و زائران

  .شود انجام

1 



 دارند، اقامت مشهد در محدودی مدت برای زائران-گردشگر که آنجایی از

 دفراین. است اهمیت حائز بسیار برایشان وقت تنظیم و خدمات سرعت

  .شود انجام سریع باید خدمات ارائه و غذا آوردن و گیریسفارش

1 

 2 .باشد نزدیک بازارها و درمانی تفریحی، مراکز به است بهتر رستوران

 ماداعت قابل بهداشتی لحاظ از و بوده لازم تازگی و تنوع دارای باید غذاها

   .باشند

1 
س

آژان
ی

ی گردشگر
ها

 

 2 .باشند تمیز باید گردشگری هایآژانس خروجی و ورودی اصلی، سالن

 هاآن آژانس به زائری-گردشگر با باید گردشگری هایآژانس متصدیان

 .کنند برخورد مناسب طور به و احترام با است کرده مراجعه

2 

 نهاآ آژانس به که زائرانی-گردشگر به گردشگری هایآژانس متصدیان

 .بگویند خوشامد کندمی مراجعه

2 

 پاسخگوی محترمانه و حوصله با باید گردشگری هایآژانس متصدیان

 .کنند راهنمایی را وی انتخاب در و باشند زائر-گردشگر

2 

-گردشگر از نوازی،مهمان منظور به  گردشگری هایآژانس است بهتر

 .نمایند پذیرایی...  یا شکلات ظرف یک با زائران

3 

 و درست راهنمایی امکان حد تا باید گردشگری هایآژانس متصدیان

 .باشند داشته زائر-گردشگر خرید و انتخاب به نسبت دلسوزانه

1 

 ارتیزی تفریحی، گردشگری، اماکن باید گردشگری هایآژانس متصدیان

 سوال مورد صورت در تا بدانند را خود آژانس اطراف شهریِ امکانات و

 .کنند راهنمایی را زائر-گردشگر بتوانند گرفتن قرار

2 

 مزاحم فردی که صورتی در باید گردشگری هایآژانس متصدیان

 .دهند انجام را لازم مداخله شد، آنها آژانس در زائری-گردشگر

1 

 زائر-گردشگر تا باشد سالم و روز به باید حساب صورت پرداخت وسیله

 .نشود معطل

1 

 1 .باشد درست و پاسخگو باید گردشگری آژانس تلفن

 تا باشد ایمن و دیدرس در مشخص، تابلوی دارای باید گردشگری آژانس

 .شود انجام سهولت به آن کردن پیدا و شناسایی

1 

 دارند، اقامت مشهد در محدودی مدت برای زائران-گردشگر که آنجایی از

 ارائه و است اهمیت حائز بسیار برایشان وقت تنظیم و خدمات سرعت

 .شود انجام ترسریع چه هر باید خدمات

1 

 



 بعد مکانیکی

 اولویت آداب میزبانی گروه بعد

بعد
 

مکانیک
 ی

ی
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ی
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ف
اطرا

 
ن

اماک
 

ی
زیارت

و 
 

ی
گردشگر

 
وجود نور کاذبِ شدید در مغازه باعث گیج شدن مشتری در خرید و 

 شود.انحراف انتخاب او می

1 

 1 هر واحد تجاری باید دارای روشنایی کافی و لازم باشد.

زائر -دیزاین واحد تجاری نباید آنقدر شلوغ و نامنظم باشد که گردشگر

 هنگام مراجعه گیج شود.به 

2 

زائران -ورودی واحدهای تجاری باید هموار و بدون مانع باشد تا گردشگر

 دارای معلولیت نیز بتوانند به سهولت تردد کنند.

1 

-بهتر است اتیکت قیمت روی اجناس برای سهولت در خرید گردشگر

 زائران دارای اختلال در شنوایی وجود داشته باشد.

1 

ن
رستورا

ها
 

 1 باید در فضای رستوران بوی مطبوع و ملایمی به مشام برسد.

رستوران هیچ نقطه کور و خاموشی نباید داشته باشد که احساس عدم 

 زائران  ایجاد کند.-امنیت در گردشگر

1 

 1 رستوران باید دارای روشنایی کافی و لازم باشد.

نمادهایی بومی از مشهد را دکوراسیون و دیزاین رستوران بهتر است 

 داشته باشد.

3 

 1 های مدار بسته مجهز باشند.ها باید به دوربینرستوران

 1 ها باید مجهز به سیستم اطفاء حریق باشند.رستوران

 1 میزبانان باید یونیفرم مخصوص به تن داشته باشند.

بدون مانع باشد ورودی، راهروها و سالن پذیرایی رستوران باید هموار و 

 زائران دارای معلولیت نیز بتوانند به سهولت تردد کنند.-تا گردشگر

1 

رستوران باید مجهز به سرویس بهداشتی ویژه افراد دارای معلولیت نیز 

 باشد.

1 

س
آژان

ی
ی گردشگر

ها
 

 1 در آژانس گردشگری نباید بوی نامطبوعی به مشام برسد.

 2 بوی ملایم و مطبوعی در فضا باشد.بهتر است در آژانس گردشگری 

 1 آژانس گردشگری باید دارای روشنایی کافی و لازم باشد.

 2 دکوراسیون و دیزاین آژانس گردشگری بهتر است به روز و شکیل باشد.

دکوراسیون و دیزاین آژانس گردشگری بهتر است نمادهایی بومی از 

 مشهد را داشته باشد.

3 



کارکنان آژانس های گردشگری باید یونیفرم مخصوص به تن متصدیان و 

 داشته باشند.

1 

ورودی، راهروها و سالن اصلی آژانس گردشگری باید هموار و بدون مانع 

 زائران دارای معلولیت نیز بتوانند به سهولت تردد کنند.-باشد تا گردشگر

1 
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 .44-32, پلیس

(. بررسی ارتباط میان مدیریت تجربه مشتری با وفاداری مشتریان در صنعت هتلداری. 1332محمودی, ع. ) &درخشانی, ا., 

 .23-43, دانشکده مدیریت، دانشکده علم و فرهنگفصلنامه علمی تخصصی، گروه مدیریت گردشگری، 

شرح ارائه خدمات  -استاندارد کیفیت خدمات گردشگری(. 1332دفتر امور مراکز و خدمات گردشگری واستانداردسازی. )

 تهران: معاونت امور گردشگری. ،مشخصات و ضوابط فنی، بهداشتی ، تجهیزاتی و درجه بندی هتل.

نشریه علمی تخصصی (. رابطه نوین فرودگاه و خطوط هوایی در صنعت گردشگری. 1333م, س. )منصوری مقد &دهقانی, م., 

 .120-122, شباک

(. بررسی عوامل مؤثر بر نیات رفتاری مشتریان هتل های پنج 1333شیخ الاسلامی, ز. ) &رجوعی, م., مجدی یزدی, ک., 

 .32-33, فصلنامه علمی پژوهشی گردشگری و توسعهستاره مشهد. 

 تهران. راهنمای گردشگری سلامت.(. 1332رحمتیان, ح. )

(. بررسی رابطه هوش هیجانی و سبک های مدیریت تعارض 2013بیگی نصرآبادی, ف. ) &رحیم نیا, ف., خوارزمی, ا., 

اولین کنفرانس ملی مشهد(.  4کارکنان و تاثیر آن بر کیفیت خدمات شهری )مطالعه موردی: شهرداری منطقه 

 .و محیط زیست خدمات شهری

(. شناسایی شایستگی های اخلاقی راهنمایان تور بین المللی. 1333حق وردیزاده, ا. ) &رحیمی اقدم, ص., صنوبر, ن., 

 .24-23, فصلنامه اخلاق در علوم و فناوری

مدیریت کسب و . (. مهارت های ارتباطی راهنمایان تور بین المللی1333حق وردیزاده, ا. ) &رحیمی اقدم, ص., فاریابی, م., 

 .133-123, کارهای بین المللی

(. طراحی و تبیین مدل وفاداری بر مبنای تجربه مشتری در صنعت 1333میرا, س. ) &رحیمی باغملک, ج., حقیقی, م., 

 .140-122, فصلنامه مدیریت بازرگانیهتلداری با استفاده از استراتژی تئوری داده بنیاد. 

فصلنامه مطالعات مدیریت (. مقدمه ای بر ارتباط کلامی پلیس راهنمایی و رانندگی در تعامل با مردم. 1333رضایی, ا. )

 .103-32, ترافیک

-اولین همایش بین المللی علمی(. راهبردهای توسعة گردشگری پایدار در شهر مشهد. 1332طاهریان , ح. ) &رهایی, ح., 

 .ری اسلامی ایرانراهبردی توسعه گردشگری جمهو

(. بررسی نقش حکومت و سازمان های مردم نهاد بر توسعه دیپلماسی نوین گردشگری ایران . 1332رومیانی محمودی, ک. )

 .102-33, فصلنامه فضای گردشگری

 دفتر مطالعات سیاسی. سازمان های مردم نهاد؛ رکن سوم توسعه پایدار.(. 1332)



ر صنعت حمل و نقل هوایی بر توسعه گردشگری مذهبی مورد مطالعه: فرودگاه مشهد. (. تحلیلی بر تأثی1332سقایی, م. )

 .34-31, فصلنامه تحقیقات جغرافیایی

-فصلنامه علمی(. تحلیلی بر تاثیر فرودگاه بین المللی امام خمینی )ره( بر توسعة گردشگری خارجی . 1332سقایی, م. )

 .112-33, پژوهشی دانشگاه گلستان

شناختی مؤثر در گرایش کسبه و پیشه وران به ناهنجاری غش در معامله (. عوامل جامعه1333فاضل, ر. ) &, سلیمانی, م.

 .23-1, مطالعات علوم اجتماعی ایران)مورد مطالعه شهر قم(. 

ه فصلنام(. شناسایی و اولویت بندی شاخص های موثر بر توسعه حمل و نقل هوایی. 1400زهرایی پور, م. ) &سیاره, ج., 

 .120-133, علمی پژوهشنامه حمل و نقل

(. اثر سواد جغرافیایی گردشگری راهنمایان تور بر 1333نصیری هند خاله, ا. ) &شیرمحمدی, ی., جلالیان, س., عابدی, ف., 

 .1233-1213, پژوهش های جغرافیای انسانیرضایتمندی گردشگران. 

مطالعات جامعه نهـاد و امنیت شهری )مطالعه موردی: شهر اصفهان(. (. سازمان های مردم 1333فرزانه, ح. ) &شیروانی, ع., 

 .132-31, شناختی شهری

های کلیدی برای فروشندگان کالاهای ورزشی. (. ارائه مدلی مفهومی از شاخص1333منصوری, ح. ) &صادقی بروجردی, س., 

 .123-142, مطالعات رفتار مصرف کننده 

(. ارزیابی تاثیر کیفیت 1332شهبازی, ب. ) &واه, ر., یعقوبی بیجاربنه, ب., جعفری, م., صادقی, م., غفاری چراتی, م., دادخ

فصلنامه ستاره سطح شهر مشهد.  2و4،3کارکردی، کیفیت فنی و تصویر ذهنی بر رضایتمندی مشتریان در هتلهای 

 .42-23, 32مدیریت, 

پژوهشی -فصلنامه علمیز عملکرد راهنمایان تور در ایران . (. ارزیابی گردشگران اروپایی ا1330فرمانی, ل. ) &ضیایی, م., 

 .22-23, مطالعات گردشگری

تهران: ناجی نشر وابسته به شرکت چاپ و  مهارتهای اجتماعی و ارتباطی پلیس راهنمایی رانندگی.(. 1331عبدالرحمانی, ر. )

 انتشارات راه فردا.

 .31-43, فصلنامه مطالعات راهبردی(. پلیس و آموزش حقوق شهروندی. 1333علیدوستی, ن. )

(. نقش سرمایه اجتماعی در توسعه گردشگری طبیعی مردمنهاد از دیدگاه 1332چیذری, م. ) &غزانی, ع., بیژنی, م., 

 .23-23, علوم ترویج و آموزش کشاورزی ایرانروستاییان استان مازندران. 

(. تأثیر مشارکت سازمان های مردم نهاد در ارتقاء امنیت کلان شهر تهران. 1333میلانی, ع. ) &غلامی رزینی, م., داوری, م., 

 .122-133, پژوهش نامه نظم و امنیت انتظامی

تهران: شرکت شهر  نظام نامه فرودگاهی.(. 1400شاکر آرانی, م. ) &غلامی, ح., نرگسیان, م., مجذوبی, ع., کربلایی, م., 

 معاونت بهره برداری فرودگاهی. -فرودگاهی امام خمینی

مورد مطالعه:  -(. مشارکت سازمانهای مردم نهاد با پلیس در تأمین حقوق شهروندی1400جمشیدی, ن. ) &فتح اللهی, س., 

 .31-23, فصلنامه علمی پژوهش های جرم شناختی پلیساستان البرز. 



ی فرودگاه بین المللی امام خمینی در توسعه سکونتگاه های (. اثرات اقتصاد1333کردوانی, پ. ) &فولادچی, ف., مهدوی, م., 

 .22-1, فصلنامه اقتصاد فضا و توسعه روستاییروستایی شهرستان رباط کریم. 

مجله جغرافیا و توسعة ناحیه گردشگری شهرمشهد. -(. تبارشناسی نقش زیارتی1333توانگر, م. ) &فیروزی, م., جوان, ج., 

 .131-122, ای

(. کیفیت خدمات و رضایت مشتریان در صنعت هتلداری )مورد مطالعه: هتل های 1330زارعی, ع. ) &ریان, ح., فیض, د., طاه

 .143-123, فصلنامة علمی ـ پژوهشی کاوشهای مدیریت بازرگانیمشهد(. 

مدیریت مجموعه مقالات کنفرانس برنامه ریزی و فرهنگی کلان شهر مشهد. -(. ساختار گردشگری مذهبی1334قاسمی, م. )

 .221-241, شهری

مدیریت فرهنگ (. تدوین کدهای اخلاق حرفه ای فروشندگان سازمان. 1334اسفیدانی, م. ) &قلی مطلق , م., آقازاده, ه., 

 .242-223, سازمانی 

-123, فصلنامه مدیریت بازرگانی(. نیازسنجی آموزشی فروشندگان با طراحی مقیاس ارزیابی اخلاقی. 1333قلی مطلق, م. )

133. 

(. گونه شناسی گردشگران بر اساس نوع اقامت در 1400اکبری, ح. ) &قهرمان, آ., اصغرپور ماسوله, ا., خوارزمی, ا., نوغانی, م., 

 .213-133, دو فصلنامه مطالعات اجتماعی گردشگریشهر مشهد. 

عدکیفیت خدمات در صنعت هتلداری (. مقایسه ادراکات و انتظارات مهمانان نسبت به پنج ب1333یوسفی, ج. ) &کروبی, م., 

 .34-22, فصلنامه مطالعات گردشگریمشهد(.  2)مورد مطالعه: هتل همای 

 .111-32, فصلنامه دانش انتظامی(. تدوین معیارهای اخلاقی کارکنان پلیس. 1332کریمی خوزانی, ع. )

(. مطالعه موانع شناساندن مسائل اجتماعی به جامعه توسط سازمان های 1333ایمانی جاجرمی, ح. ) &لطفی خاچکی, ب., 

 .120-131, مطالعات و تحقیقات اجتماعی در ایرانمردم نهاد با روش نظریه مبنایی. 

اری گردشگران در (. بررسی عوامل مؤثر بر وفاداری و ماندگ1333نجفی ارخودی, ع. ) &مودودی ارخودی, م., فردوسی, س., 

 .222-203, مجله جغرافیا و توسعه فضای شهریهتل ها )مطالعه موردی: هتل های پنج ستاره شهر مشهد(. 

(. الگویی برای تنظیم رفتار در فضای معماری بر اساس الگوهای ایده آل رفتار ـ کالبد 1333عباس زاده, م. ) &ناری قمی, م., 

 .22-22, مطالعات شهر ایرانی اسلامیهای فرودگاه. مطالعه موردی: نمازخانه  -در اسلام

فصلنامه (. بررسی تاثیر عوامل غیر درمانی بر توسعه گردشگری سلامت. 1333سپهوند, ر. ) &ناصرپور, م., موسوی, س., 

 .212-132, پژوهشی گردشگری و توسعه -علمی

افران و انتخاب انواع خرید در فرودگاه، مطالعه (. بررسی رابطه انگیزههای خرید مس1333ظهیری, م. ) &نجفی زاده, ن., 

 .21-43, واحد علوم تحقیقات تهران -مدیریت بازاریابیموردی: فرودگاه اهواز. 

(. نقش حمل و نقل هوایی در توسعه صنعت توریسم با تاکید بر فرودگاه بین 1333حقیقی, ع. ) &نظریان, ا., قادری, ا., 

 .44-22, هشی جغرافیای انسانیفصلنامه علمی پژوالمللی ارومیه. 



 


