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 A B S T R A C T 
 

 
 

A R T I C L E I N F O 
 

 

The effective role of the police in creating order and security is one 

of the most important variables affecting tourists' satisfaction. The 

current research aims to identify ways to improve pilgrims' 

satisfaction with police management services in Mashhad. The 

research is applied in terms of purpose and mixed in nature. The 

participants were selected from three groups, including police 

experts, tourism specialists, trustees, and those involved in the 

affairs of tourist accommodation places and service, commercial 

and hospitality centers. The data of the qualitative stage were 

obtained from 13 semi-structured interviews and were analyzed 

using a qualitative content analysis approach. The results of the 

findings of this stage became the basis for the design of the 

questionnaire for the Delphi survey. The number of participants in 

the Delphi survey was 40. The calculation of Kendall's consensus 

coefficient was based on the consensus in the survey stages. This 

value is between 0 and 1; the closer the calculated number is to 1, 

the higher the degree of agreement and consensus. In the second 

stage of the Delphi survey phase, this value was higher than the 

acceptable limit (0.5) in all dimensions, and therefore, the opinion 

polling process was stopped. So, the values of Kendall's consensus 

coefficient about improving the satisfaction of pilgrims with the 

police by three dimensions, including urban traffic and 

transportation, tourist accommodation places, and service, 

commercial and hospitality centers, are respectively 0.72, 0.71, and 

0.66. The results of this research include practical approaches to 

improve religious tourists' satisfaction with police services in 

Mashhad. 

 

Keywords: 
Satisfaction,  
Religious Tourist,  
Police Services,  

Order and Security, 
Mashhad Metropolis. 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Article History: 
Received:  
6 August 2023 
Received in revised form:  
27 November 2023 
Accepted: 
23 December 2023 

Available online: 
28 January 2024 
 
 

Citation: Bayat, N., Davoodi Dehaghani, E., & Heydarbeigi, A. (2023). Methods of Improve Religious Tourists' 
Satisfaction with Police Services in Mashhad. Journal of Urban Tourism, 10 (4), 37-53. 

 http://doi.org/10.22059/JUT.2023.343560.1042  
 
© The Author(s)                                                                          Publisher: University of Tehran Press 
This is an open access article under the CC BY license )https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/(.  

 

http://www.jut.ut.ac.ir/
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
https://orcid.org/0000-0001-5227-1732
https://orcid.org/0000-0002-2607-8899


Journal of Urban Tourism, 10 (4), 2023 
 

Extended Abstract 

Introduction 
However, suppose the law enforcement 

management performs well by adopting 

effective measures and methods in 
preventing, confronting, and controlling 

violations, crimes, and violations. In that 

case, it can provide a reliable image of the 
public image of Mashhad as a destination 

by improving the satisfaction of religious 

tourists (pilgrims). Draw the main religious 

tourism in the country, the region, and even 
the Islamic world in the minds of tourists. 

After Tehran, Mashhad is considered Iran's 

largest metropolis and spiritual capital, and 
its urban population is increasing every 

year. Every year, millions of eager pilgrims 

from all over the country and other Islamic 

countries visit Mashhad to visit the royal 
court of Hazrat Samen-Al-Hajj. According 

to the statistics provided by the Director-

General of the Pilgrim Welfare Affairs 
Office of Khorasan Razavi Governorate in 

2018, more than 28 million and 590 

thousand pilgrims (religious tourists) 
visited the holy shrine of Imam Reza (AS), 

of which more than 3.5 million; it consists 

of foreign pilgrims (mostly from Arabic-

speaking countries such as Saudi Arabia, 
Bahrain, Iraq, Kuwait, Oman, Yemen, and 

Urdu-speaking countries from India and 

Pakistan, as well as Turkey and 
Azerbaijan). Mashhad also has a particular 

position in the country due to its 

geographical, religious, and cultural 
conditions. It is important to note that over 

30 million pilgrims visit the city of 

Mashhad annually, which is three times the 

city's population of 3.5 million. Therefore, 
it is crucial to effectively manage the 

reception and satisfaction of these religious 

tourists, especially on such a large scale. 
Thus, the present study emphasizes 

increasing the satisfaction of Imam Reza 

(AS) pilgrims in Mashhad, and the main 

issue of the research is religious tourism 
and law enforcement management from the 

point of view of experts. 

 

Methodology 

The present study is mixed research 

(qualitative-quantitative) in terms of 
practical purpose and the nature of the data. 

Tourism and experts in the field of research 

were identified by the method of 

"improbable and targeted sampling," and an 
interview was conducted. For this study, 

four groups of participants were selected, 

including police experts, religious tourism 
specialists, individuals in charge of tourism 

accommodation and service centers, and 

those in the business and hospitality 
industry. Due to the heterogeneity of the 

groups, initial estimates were made based 

on every 10 participants, resulting in 40 

Delphi panel members. 

 

Results and discussion 

In the present study, sub-questions were 
developed according to the purpose of the 

research. These questions are ways to 

improve the satisfaction of pilgrims from 

law enforcement services in Mashhad in 
three main categories; "urban traffic and 

transportation," "tourist accommodation," 

and "service centers." "Commerce and 
Hospitality." A questionnaire to examine 

these three categories was used to answer 

the research sub-questions. Answers to 
some of the research questions were 

possible by examining descriptive statistics 

such as frequency/percentage, mean, and 

standard deviation of the answers given, 
and answers to some other questions were 

possible by the inferential analysis of the 

collected data by calculating the Kendall 
coordination coefficient and average 

categories. According to the results, the 

Kendall agreement's value for 7 sub-
categories related to "urban traffic and 

transportation in Mashhad" increased from 

0.451 in the first round of the Delphi survey 

to 0.716 in the second round. The value of 
the Kendall agreement coefficient for 12 

sub-categories related to "tourist 

accommodation places in Mashhad" 
increased from 0.435 in the first round of 

the Delphi survey to 0.711 in the second 

round. The value of the Kendall agreement 

coefficient for 11 sub-categories related to 
"service, commercial, and hospitality 

centers in Mashhad" increased from 0.387 

in the first round of the Delphi survey to 
0.657 in the second round. 

 

Conclusion 
Due to reaching an acceptable consensus 

among the members participating in the 
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Delphi survey regarding how to improve 

the pilgrims' satisfaction with the law 
enforcement management services in 

Mashhad, the three main categories of the 

Delphi survey were completed. Based on 
the research findings, it is suggested that 

based on the results, in the discussion of 

traffic and urban transportation in the holy 
city of Mashhad, creating one-way routes to 

the holy shrine of Razavi is the priority in 

promoting pilgrims' satisfaction, so it is 

necessary in order to facilitate the passage 
of pilgrims to the holy shrine, traffic plans 

around the holy shrine of Razavi have been 

reviewed, and one-way traffic routes have 
been created. Also, since in the component 

related to law enforcement management 

services in the discussion of traffic and 
urban transportation in Mashhad, the 

parking in commercial areas is one of the 

most critical issues and it seems that 

parking the car in a suitable place is one of 
the concerns have been raised. The lack of 

parking is evident, especially in commercial 

areas in Mashhad, so it is suggested that 
appropriate parking lots be constructed 

around commercial areas. 
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بر  رگذاریتأث یرهایمتغ نیتراز مهم یکی تینظم و امن جادیا یبرا سیموثر پل ینیآفرنقش
زائران از  یتمندیرضا یارتقا یهاوهیش ییگردشگران است. هدف پژوهش حاضر شناسا یتمندیرضا

 تیو به لحاظ ماه یدر شهر مشهد است. پژوهش ازنظر هدف کاربرد یانتظام تیریخدمات مد
و  ،یمتخصصان گردشگر س،یگروه شامل کارشناسان پل 3از  کنندگانشارکتاست. م ختهیآم

 ،ییرایو پذ یتجار ،یو مراکز خدمات ،یگردشگر یاقامتگاه یهان امور مکاناندرکاراو دست انیمتول
 کردیبه دست آمد و به با رو افتهیساختار مهیمصاحبه ن 13از  ،یفیمرحله ک یهاانتخاب شدند. داده

 یطراح یمرحله مبنا نیا یهاافتهی ندیشد. برآ لیوتحلهیتجز یصیاز نوع تلخ یفیک یمحتوا لیتحل
نفر بود.  40 یدلف شیمایکننده در پشرکت یقرار گرفت. تعداد اعضا ،یدلف شیمایپ یپرسشنامه برا
 1تا  0 نیمقدار ب نیقرار گرفت. ا یاجماع در مراحل نظرسنج یکندال مبنا یتوافق بیمحاسبه ضر

. دهدیرا نشان م یباشد درجه توافق و اجماع بالاتر ترکینزد 1شده به چه عدد محاسبه راست؛ ه
( به دست 5/0قبول )عدد مقدار در همه ابعاد بالاتر از حد قابل نیا یدلف شیمایدر مرحله دوم از فاز پ

رامون یکندال پ یتوافق بیمقدار ضر که،یطورمتوقف شد. به ینظرخواه ندیفرا نیآمد و بنابرا
ونقل و حمل کیتراف گانه شامل،ابعاد سه کیبه تفک سیزائران از پل یتمندیرضا یارتقا یهاوهیش

، 72/0برابر با  بیبه ترت ییرایو پذ یتجار ،یو مراکز خدمات ،یگردشگر یاقامتگاه یهامکان یشهر
 یارتقا یابر یکاربرد یهاافتیپژوهش دربردارنده ره نیا جیبه دست آمد. نتا 66/0، و 71/0
 .در شهر مشهد است سیاز خدمات پل یگردشگران مذهب تیرضا
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 مقدمه
ت؛ در این راستا اس یمقصد گردشگر یکاهداف  یشرفتثبات و پ یت،در موفق یدیاز عوامل کل یکیگردشگران  یترضا

از سفر به  هاآن یتمندیرضا یشدر افزا یدیگردشگران، نقش کل یامن برا یطیمح یجادا یبرا یسموثر پل آفرینینقش

( در پژوهش خود با 2023) و همکاران  1دوویدی، مثال طوربه (.Lai et al ,2023: 874دارد ) یمقصد گردشگر یک

محوریت گردشگری مذهبی در شهر جابالپور هند معتقدند رضایت گردشگران از یک مقصد به هفت عامل مهم بستگی 

، "مشارکت"، "تسهیل گری"، "دسترسی به اطلاعات"، "نوازیمهمانکیفیت پذیرایی و "، "نظم و امنیت"دارد، شامل: 

مستقیم با عملکرد پلیس و  طوربه. بر این اساس وجود نظم و امنیت "هااختزیرستوسعه "، و "بهداشت و پاکیزگی"

 دارد.پیوند  مأموریتیموفقیت آن در تحقق اهداف 

 تیریدر حوزه مد ویژهبه یمقصد گردشگر تیریاز مد هاآن یمندتیرضا تواندمیگردشگران  ندیناخوشا اتیتجرب

 ،یریشگیپ نهیکارآمد در زم هایشیوهو  ریبا اتخاذ تداب یانتظام تیریمد کهدرصورتیقرار دهد. اما  تأثیررا تحت  یانتظام

 یمندتیرضا یارتقا قیاز طر تواندمیارائه دهد  یخوب عملکرد هایتخلفات، جرائم و هنجارشکن و کنترلمقابله 

مقصد گردشگری  ترینبرجسته عنوانبهشهر مشهد را  یمطمئن از وجهه عموم یری)زائران( تصو یگردشگران مذهب

 مندیرضایت، و بر این اساس دینما میدر ذهن گردشگران ترس مذهبی ایران به لحاظ جذب گردشگر داخلی و خارجی

 از خدمات پلیس در حوزه نظم و امنیت را افزایش دهد. هاآن

و  گرددمیمحسوب  رانیا ینومع تختیپا عنوانبهو  رانیا شهرکلان ترینبزرگ عنوانبهشهر مشهد بعد از تهران  

 گرینقاط کشور و د یزائر مشتاق از اقص هامیلیونسالانه  از طرفی. شودمیآن افزوده  یشهر تیبر رشد جمع هرساله

زائران  یدفتر امور رفاه رکلیتوسط مد شدهارائهبر اساس آمار  کنند.به مشهد سفر می ارتیز یبرا یاسلام یکشورها

زیارت  مقدساز مشهد ( یهزار زائر )گردشگر مذهب 590 و ونیلیم 2۸ از شیب 1396در سال  یخراسان رضو یاستاندار

 ن،یمانند عربستان، بحر اسلامی یاز کشورها شتری)ب یخارج نینفر را زائر ونیلیم 5/3از  شیتعداد ب نیکه از ا ؛اندکرده

 .دهندیم لی( تشکجانیو آذربا هیترک نیاردو زبان هند و پاکستان و همچن یو کشورها منیعمان،  ت،یعراق، کو

تعداد نفر شب اقامت "، به لحاظ در حوزه گردشگری( 1401) همچنین بر اساس آخرین گزارش مرکز آمار ایران

نفر در رتبه نخست  4.393.572استان خراسان رضوی با رقم  "شده یدبازد هایاستان یکبه تفک شدهانجام یسفرها

 تهران و مازندران به ترتیب در رتبه دوم و سوم جای دارند. هایاستانکشور قرار دارد و 

در اغلب  ؛استگردشگری مقصد  هر گونهرشد و توسعه در برای اساسی  بنیادین و وجود نظم و امنیت از نیازهای

 عنوانبهعامل نظم و امنیت  "رضایت گردشگران از مقصد گردشگری"های موجود در زمینه بررسی و سنجش پژوهش

و بر اساس قانون مسئولیت اصلی برقراری نظم و امنیت داخلی در کشور بر  شودیا یک متغیر کلیدی در نظر میعامل 

و شکننده است،  پذیرآسیببسیار  ناامنیو  نظمیبیهر گونه بخش گردشگری در برابر  کهازآنجاییعهده پلیس است. 

 .مشهد از اهمیت بسزایی برخوردار است شهرکلان ارتقای ابعاد مختلف نظم و امنیت در مقصدهای گردشگری همچون

 شهرکلاندر  یساز خدمات پل یگردشگران مذهب رضایت یارتقا هایشیوهدر پژوهش حاضر شناخت و تحلیل ، بنابراین

در کانون هدف اصلی پژوهش قرار دارد. در این راستا از روش دلفی برای دستیابی به اجماع میان متخصصان و  مشهد

 شده است. گیریبهره موردنظر هایشیوهکارشناسان در خصوص 

 توسعه راستای در خارجی گردشگران رضایتمندی بر گردشگری امنیت هایمؤلفه( 139۸) مرادی رمقانیرضایی و 

                                                   
1. Dwivedi 
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 رضایتمندی بر امنیت هایمؤلفه کلی . اثراندکردهشیراز را با روش پیمایشی مطالعه  شهرکلاندر  گردشگری نعتص پایدار

 امنیت سپس و 99/0 ضریب با سیاسی امنیت را اثر ترینبیش که است گونه بدین شیراز شهر خارجی گردشگران

 .دارد 4۸/0 ضریب با اقتصادی امنیت را اثر ترینکم و 59/0 ضریب با فرهنگی امنیت ،61/0 ضریب با اجتماعی

 داده است نشان پژوهش در شهرستان فومن پرداخته است. نتایج گردشگران رضایتمندی ( به ارزیابی1397حسام )

 هافعالیت تنوع و عملکردی متغیر ترینمهم ضریب با محلی اساسی، غذاهای متغیر ترینمهم ضریب با گردشگران امنیت

 است. در رضایت گردشگران انگیزشی متغیر ترینمهم ضریب با

 ساحلی شهرهای در گردشگری خدمات از گردشگران رضایت سطح ( در ارزیابی1396سلوکلایی )داداشی متانی و

 که داده است نشان تحقیق هاییافته. اندکردهیکی از متغیرهای کلیدی بررسی  عنوانبهمازندران امنیت را  استان

معناداری میان نظم و امنیت  تأثیرو  ،اندداشته رضایت سیاحتی و امنیتی هایزمینه در شدهارائه خدمات از گردشگران

 است. شدهمشاهدهمقصد گردشگری با رضایتمندی گردشگران 

گردشگران در  جذب و وفاداری رضایت، در آن نقش و گردشگری امنیت بر موثر ( عوامل1396کیانی سلمی و مهرابی )

 دهندهشکل عوامل بین ،هایافته به توجه . بااندکردهمعادلات ساختاری مطالعه  سازیمدلرا با استفاده از  نشهر اصفها

 ازنظر امنیت تبیین دوم رتبه در کالبدی امکانات و نخست جایگاه در امنیت ملموس و دیداری هایجنبه امنیت،

 وفاداری و مندیرضایتو  گردشگران با امنیت احساس میانمعنادار و بالایی  همبستگی همچنین. دارد قرار گردشگران

 به مقصد گردشگری به اثبات رسیده است. هاآن

 . نتایجاندکردهدر شهر کاشان را مطالعه  گردشگری توسعه بر آن اثر و امنیت ( ابعاد1396سلمی )نیا و کیانیبیگلری

 متغیرهای ؛ و بیناندداشته رضایت گردشگری امنیت متغیرهای وضعیت از کاشان شهر در گردشگران دهدمی نشان

 معناداری وجود دارد. و همبستگی مثبت گردشگران رضایتمندی و گردشگری امنیت

شیراز را  در شهر خارجی گردشگران گردشگری از دیدگاه مندیرضایت بر مؤثر ( عوامل1392نجیمی و همکاران )

 امکانات امنیت، احساس فرهنگی، و تاریخی آثار جذابیت که دهدمی نشان متغیره چند تحلیل . نتایجاندکردهبررسی 

 وارد گردشگری رضایتمندی متن در و بوده اثرات بیشترین دارای که هستند متغیرهایی شیراز، از شناخت و گردشگری

 .کنند را تبیین وابسته متغیر تغییرات از نیمی از بیش اندتوانسته و اندشده رگرسیون معامله

در شهر سمنان را  نوروزی گردشگران اجتماعی و رضایت امنیت ایجاد در پلیس ( عملکرد1392بیدختی و شریفی )امین 

 آرامش توانایی و تأثیرگذارترین راهنما، هایپایگاه استقرار و پلیس حضور که دهدمی نشان هایافته .اندکردهمطالعه 

 .است نوروزی گردشگران اجتماعی امنیت أمینت در پلیس عملکرد شاخص تأثیرپذیرترین کمک، و بخشیدن

 کنندهتأمین پلیس که اندآوردهگردشگری،  جذب و امنیت تأمین در پلیس ( با بررسی نقش1390ربانی و همکاران )

 گردشگران بیشتر تعداد جذب و مندیرضایت در آن نقش است، و گردشگران اجتماعی و روانی مالی، جانی، امنیت

خارجی نظم و امنیت گردشگری در شهر اصفهان  گردشگران آمدهدستبهبر اساس نتایج  .است اهمیت حائز بسیار خارجی

 را آن یا و کنند مسافرت شهر این به دوباره اندداشته تمایل ، و بر این اساساندکردهرا در سطح به نسبت مطلوبی ادراک 

 .دهدمی نشان نیز تحقیق فرضیات کنند بررسی معرفی سفر برای آشنایان و دوستان سایر به

(، آتن 2000) یدنیس یدر شهرها یتابستان یکالمپ یداددوره رو 5 یتدر امن یس( نقش پل2022و همکاران ) 1سابولچس

پژوهش  یجخلاصه نتا طوربه. اندکرده ی( را بررس2021) یو(، توک2016) یودوژانیرو(، ر2012(، لندن )200۸(، پکن )2004)

                                                   
1. Szabolcs 
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 یبرا شدهانجام هایینههز یزانو م یتیامن یروهایس صرفاً به تعداد نیاز پل یدکنندگانبازد یتاز آن است که رضا یحاک

 یاسیمقصد، درجه ثبات نظام س یعموم یتامن یتارتباط دارد، مانند: وضع یگرید یرهایندارد. بلکه با متغ یبستگ یتامن

، هادوربین)مانند: حسگرها،  یتیو امن یمنیا یهازیرساختامکانات و  یفیتک ی،مقصد گردشگر یزیجرم خ یزانمقصد، م

و مراکز اسکان و  هاهتل یمقصد، و سطح استانداردها یعموم ونقلحملنظام  یفیتهوشمند( مقصد، ک هایروباتو 

 .یدادهارو یبا مکان برگزار هاآنفاصله 

یکی از عوامل اصلی رضایت و گردشگران به مقصد گردشگری در  عنوانبه( عملکرد پلیس را 2020) 1اسلابرت و وویو

، مسدود هاجادهپژوهش بیانگر ضعف عملکرد پلیس )در ابعاد مسدود کردن بیش از  هاییافته. اندکردهزیمباوه را مطالعه 

وفاداری گردشگران منفی آن بر رضایت و  تأثیر، اخذ رشوه و سوء رفتار با گردشگران( و هاجاذبهکردن مسیر دسترسی به 

 است.

یکی از متغیرهای کیفیت مقصد گردشگری، بر  عنوانبه( ارتباط کیفیت خدمات پلیس را، 2017)2سنگپیکول

 تأثیربه مقصد را در استان پوکت تایلند مطالعه کرده است؛ نتایج پژوهش  هاآنگردشگران و وفاداری  مندیرضایت

 .دهدمیرا نشان  موردمطالعه مقصدبه  هاآن وفاداریرضایت گردشگران و  بر این متغیر مثبت مستقیم

مطالعه کرده است، شامل:  یدر مالز یمایشیرا با روش پ یگردشگر یتمندی( عوامل موثر بر رضا2012) 3یورشهرپوریگب

، هازیرساخت، و اسکان و اقامت(، ونقلحمل) یدسترس ید،و خر یحیتفر یلاتتسه ی،فرهنگ یطمح یعی،طب یطمح

 یجاست. نتا شدهبررسیخدمات  عامل یلذ یسپل یتیو امن یخدمات انتظاممتغیر  یانم ین. در ایمتخدمات، ق یرایی،پذ

 یتتقو ین،حاصل نشده است. بنابرا هاآندر سطح مورد انتظار  یسگردشگران از پل یتکه رضا دهدمیپژوهش نشان 

 یندبه فرا یاز جرم و سرعت بخش یشگیریخدمات پ یفیتک یو شلوغ، ارتقا یدپربازد هایمکانبر  یسکنترل و نظارت پل

 است. پیشنهادشده هاآن مندیرضایت یارتقا یگردشگران برا یهعل جرائم هب یدگیرس

در حوزه نقش پلیس در بخش  شدهانجامکه اغلب مطالعات داخلی  دهدمیپژوهش نشان  پیشینهمرور ادبیات برآیند  

یکی از  عنوانبهو رضایت گردشگران  اندکردهگردشگری، بر حوزه نظم و امنیت مقصد از دیدگاه گردشگران تمرکز 

 کهطوریبهجزئی مطالعه شده است.  طوربهمتغیرهای تابع نقش و عملکرد پلیس در ایجاد نظم و امنیت گردشگری 

ملکرد پلیس در مقصد بر رضایت گردشگران شکاف یا خلاء مطالعاتی وجود دارد. در گفت در ایران در حوزه ع توانمی

یکی از  عنوانبهمسئول اصلی نظم و امنیت گردشگری  عنوانبهاکثر مطالعات خارجی نیز نقش پلیس یا نهاد انتظامی 

 روازاینه شده است. به مقصد گردشگری مطالع هاآنعوامل اصلی یا متغیرهای رضایتمندی گردشگران و وفاداری 

 پژوهش حاضر را در نوع خود پژوهشی نو در این زمینه به شمار آورد. توانمی

 

 مبانی نظری

به لحاظ نظری . است گردشگری مقصدهای مدیریت در مهم، بسیار موضوعی گردشگر برای بخشرضایت شرایط ایجاد

گذشته  هایدههدر حوزه مطالعات بازاریابی دارد. در این میان طی  ایگستردهمفهوم رضایت مشتری ادبیات علمی بسیار 

 بسیار پرکاربرد بوده است. بر هایاز نظریه 5تائید عدم -با عنوان انتظار 19۸0در دهه  4توسط الیور شدهارائهمدل نظری 

                                                   
1. Woyo & Slabbert 
2. Sangpikul 
3. Rafat Beigpoor Shahrivar 
4. Oliver 
5. Expectancy Disconfirmation Theory 
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 هاآنادراک  و انتظار قبلی بین ذهنی مقایسه نتیجه خدمت، یا محصول یک از کنندگانمصرف رضایت نظریه، این اساس

 سفر توان گفت گردشگر در فرایندنظریه می این یهپابر  .(Prayag et al, 2018: 2) در مرحله تجربه عملی است

 کهدرصورتیمقایسه کرده، و  کندمیانتظارات و توقعات قبلی خود را با آنچه در عمل و هنگام حضور در مقصد تجربه 

 . رضایترودمییا بالا  شدهحاصلسطح توقعات و انتظارات وی یا فراتر از آن محقق شده باشد، احساس رضایتمندی وی 

 شامل اهداف رفتاری این .کند وی تعیین رفتاری نیات بر تأثیر با را گردشگری مقصد یک موفقیت تواندمی گردشگر

 به وفاداری کنندهتبیین هر دو که است، مقصد سفر به دیگران برای توصیه و ترغیب به دوباره، و تمایل تمایل به بازدید

 به را گردشگران رضایت بر موثر عوامل( 43: 139۸همکاران )و  صادقی .(Oliveri et al, 2018: 263هستند ) مقصد

 به دسترسی ایمنی، خاطر، اطمینان و امنیت مانند گردشگری اساسی عوامل( الف: شامل ،اندکرده تقسیم دسته سه

 محیطی زیبایی و جذابیت مانند عملکردی عوامل( ب درمان؛ و بهداشت امکانات اقامت، و اسکان مراکز و ونقلحمل

 نوازی مهان و پذیرایی با مرتبط عوامل( ج سرگرمی؛ و تفریحی مراکز ارتباطی، هایسیستم ،(فرهنگی-انسانی و طبیعی)

 .محلی هایسوغاتی و غذاها کیفیت مقصد، محیط شادابی و سرزندگی اجتماعی، نشاط میزبان، جامعه دوستانه رفتار مانند

مدرن سفرهای مذهبی و زیارتی  گردشگری یابییشهردر  "گردشگری ترکیبی نو"( در اثر خود به نام 1397نل )کو  جیپ

که تا عصر حاضر  کنندمییکی از اشکال کلاسیک گردشگری معرفی  عنوانبهمردم به خارج از محل سکونت خود را 

، که در چارچوب آن مسافرانِ شودمییاد  گردشگری شکل ترینقدیمی عنوانبه اند. همچنین از زیارتتداوم و رشد یافته

بنابراین  .پردازندمی مذهبی هایمکان ها یااز زیارتگاه بازدید یا زیارت دینی و مذهبی، به هایدارای اعتقادات و انگیزه

 (.Kim et al, 2019: 2مذهبی افراد دارد )-دینی هایوابستگیو  هاباارزشند تنگاتنگی گردشگری مذهبی پیو

 و ملی ای،منطقه محلی، از مقصدها از متنوعی طیف مکانی مقیاس لحاظ به مذهبی گردشگری اسلام جهان در

 آیینی هایمراسم در شرکت قصدبه سفر مقدس، هایمکان زیارت قصدبه سفر علاوه همچنین. گیردبرمی در را المللیبین

 گفت گردشـگران توانمی درمجموع (.Luz, 2020) آوردمی به وجود را مذهبی گردشگری از متنوعی اشکال مذهبی و

 و ترویج مذهبی، و دینی اعمال انجام مذهبی، هاییادمان آثار، اماکن، زیارت برای که هستند فرهنگی کنشگران مذهبی،

 را مذهبی . از یک منظر، گردشگرانکنندمی سفر جهان مذهبی مراکز و هایمکان به فراغت اوقات گذران آموزش

 و زمان و است مذهبی امور انجام فقط مسافرت از هاآن ەانگیز که یا کسانی زائران یکی: کرد تقسیم گروه دو به توانمی

از  مذهبی مراسم در شرکت و زیارت انجام ضمن که مذهبی گردشگران دوم و نیست، اوقات فراغت تابع اقامتشان مدت

 اولویت اما با چندمنظوره هاآن اهداف مسافرت به عبارتی و کنندمی دیدن غیرمذهبی و مذهبی از اعم نیز دیگر هایمکان

 در که است انـواع گردشگری از یکـی مـذهبی ایران نیز گردشـگری (؛ در3۸: 1396، همکاران و است )محمدی زیارت

شـود، که مانند سایر اشکال گردشگری نیازمند توسعه می محسـوب گردشگری هایگونه ترینپررونق و ترینقدیمی زمره

ای امکانات رسانه و امنیت و انتظام بهداشت و ایمنـی، ،گردشگر پذیرفضـاهای  مـدیریت رفـاهی، و خـدمات هازیرساخت

 (.۸1: 1399و ارتباطی است )دویران، 

 جرائمنظم و امنیت، مقابله و همچنین پیشگیری از انواع  تأمینهای پلیسی وظیفه ی جهان سازماندر اغلب کشورها

 (1394. بر اساس دستورالعمل ارتقای امنیت گردشگران خارجی در ایران )دارندعهدهمرتبط با بخش گردشگری را بر 

تواند علیه گردشگر یا و خطرهایی است که میبینی، پیشگیری، و مقابله با تهدیدها عبارت است از پیشامنیت گردشگری 

از  "1خدمات پلیسی و حفاظتی گردشگری/گردشگران"سازی و ضرورت رویکرد تخصصی به مفهومتوسط او ایجاد گردد. 

                                                   
1. Tourism/Tourist Oriented Policing and Protection Services. 
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، 4، میچل جی. موهسام3، و یوئل مانسفلد2، آبراهام پیزام1پژوهشگرانی چون پیتر ای. تارلو میلادی توسط 1990دهه 

حضور  شرح مطرح شد:دین موضوعاتی ب طورکلیبهقرار گرفت؛ و  موردتوجه( 2006)ببینید: مانسفلد و پیزام،  5ماوبی

شود که گردشگران و می سبب گردشگر پذیرگردشگری در مقصدهای  افسران متخصص با یونیفرم خاص پلیس

رابطه مستقیم و  6گردشگریوجود واحدهای تخصصی پلیس  همچنین ساکنان مقصد احساس امنیت بیشتری نمایند؛

که در مقصدهای گردشگری  جرائمیبیشتر  معناداری با افزایش امنیت و احساس امنیت در مقصدهای گردشگر پذیر دارد؛

به دلایلی چون حضور گذرا و موقت  ها و مناطقی است که حضور موثر پلیس وجود ندارد؛دهد، در مکانرخ می

آن دسته از مقصدهای گردشگری که  ؛شودمیمرتبط با گردشگری رسیدگی ن ائمجرگردشگران در مقصد، به بسیاری از 

نرخ  اندتوانسته، اندکردهعلیه گردشگران و ساکنان محلی ایجاد  جرائمرا با هدف پیشگیری از  7ایویژهواحدهای پلیس 

استفاده ؛ متری داشته باشندخود نرخ جرم ک ترازهممرتبط با گردشگری را کاهش دهند و در مقایسه با مقصدهای  جرائم

تواند سبب ایجاد جو پلیسی در مقصد گردشگری شود و از کارکنان غیرمتخصص در زمینه نظم و امنیت گردشگری می

 (.5: 1402)بیات و سلطانی،  سازد دارخدشهوجهه مقصد گردشگری را 

 منظوربهو مدیریت  ریزیبرنامهدر گردشگری وجود دارد که موفقیت هر گونه  شدهشناخته "A"کلاسیک پنج  طوربه

(، Attractionsها )بستگی دارد، شامل: جاذبه هاآنرسانی مطلوب در این صنعت و ارتقای رضایت گردشگران به خدمات

 هافعالیت(، Accessibility) ونقلحمل هایسیستمپذیری از طریق (، دسترسیAccommodationاسکان و اقامت )

(Activitiesامکانات ،) ( و تسهیلات رفاهیAmenities( )Sánchez‐Franco, 2022: 441 این پژوهش نیز به لحاظ .)

سازمانی پلیس دارند در کانون توجه دارد:  مأموریتچارچوب نظری سه مورد از این عوامل را که ارتباط بیشتری با نقش و 

پلیس راهور  مأموریتدر مشهد، که بیشتر با  ونقلحمل و مدیریت انتظامی ترافیک پلیس در حوزه شامل: الف( خدمات

 مأموریتر با تمشهد، که بیش شهر در اقامتگاهی گردشگری ارتباط دارد؛ ب( کنترل و نظارت انتظامی در زمینه اماکن

 و تجاری خدماتی، مراکز در پلیس اطلاعات و امنیت عمومی ارتباط دارد؛ ج( برقراری نظم و امنیت و پیشگیری از جرم

 پلیس پیشگیری ارتباط دارد. مأموریتمشهد، که بیشتر با  شهر پذیرایی

 

 پژوهش روش

د؛ به لحاظ هدف کاربردی و به پیمایشی مطالعه دلفی قرار دار-اکتشافی و کمّی-این پژوهش در چارچوب مراحل کیفی

مطالعه دلفی در سه فاز یا مشهد است.  شهرکلانتحلیلی است. قلمرو مکانی پژوهش -لحاظ شیوه اجرا از نوع توصیفی

اکتشافی انجام شد؛ در این راستا از مصاحبه نیمه -با رویکرد کیفی هادادهمرحله انجام شد. فاز نخست گردآوری 

در این مرحله به کار رفت. انجام مصاحبه  هانمونهگلوله برفی برای انتخاب  گیرینمونهشد. روش  گیریبهرهساختاریافته 

این مرحله به  هایدادهمورد مصاحبه اجرا شد؛ سپس  13 درنهایتها و اشباع نظری تداوم یافت و تا حصول کفایت داده

قرار گرفت. بر این  وتحلیلتجزیهمورد  ۸تلخیصی متن تبدیل شد و به روش کدگذاری دستی و با رویکرد تحلیل محتوای 

 مدیریت) موردنظر گانهسهگردشگری به تفکیک ابعاد  ارتقای رضایتمندی گردشگران/زائران هایشیوهاساس فهرست 

                                                   
1. Peter E. Tarlow 
2. Pizam, A 
3. Yoel Mansfeld 
4. Muehsam, M. J 
5. Mawby, R. I. 
6. Availability of dedicated tourist police units 
7. Special Police Units 
8. Summative Content Analysis. 
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 و امنیت و نظم برقراری گردشگری، اقامتگاهی اماکن زمینه در انتظامی نظارت و کنترل ،ونقلحمل و ترافیک انتظامی

( شناسایی شد. بر اساس خروجی این مرحله از پژوهش پرسشنامه پذیرایی و تجاری خدماتی، مراکز در جرم از پیشگیری

نفر از متخصصان قرار گرفت.  7و محتوایی در اختیار  پیمایش دلفی طراحی شد و جهت بررسی روایی صوری لازم برای

به روش دلفی تعداد  شدهانجامدر بسیاری از مطالعات  ورمعمولطبهاصلاحات لازم انجام شد.  هاآناعمال نظرات پس از 

 تعداد کنندگانمشارکت، در این پژوهش به دلیل تنوع شودمینفر مناسب شناخته  ±30 در حدود کنندهشرکتاعضای 

محاسبه ضریب توافقی کندال مبنای اجماع در مراحل نظرسنجی قرار گرفت. این مقدار نفر افزایش یافت.  40به  هاآن

در مرحله دهد. باشد درجه توافق و اجماع بالاتری را نشان می ترنزدیک 1به  شدهمحاسبهاست؛ هر چه عدد  1تا  0بین 

 به دست 5/0ر این پژوهش یعنی عدد د قبولقابلدر تمامی ابعاد کمتر از حد  1نخست پیمایش دلفی ضریب توافقی کندال

آمد. بنابراین پیمایش دلفی به مرحله دوم کشیده شد. سرانجام طی مرحله دوم از پیمایش دلفی خروجی آماری مرحله قبل 

خواسته شد با توجه به میانگین هر گزاره  هاآنقرار گرفت و در راستای رسیدن به اجماع از  کنندگانمشارکتدر اختیار 

و نزدیک شدن نظرات کارشناسان به میانگین کل،  آمدهعملبهقرار دهند. پس از بازنگری  موردبازنگرینظرات خود را 

 حاصل شد. موردنظربالاتر از مقدار  اجماع و توافق نظر در هر همه ابعاد

 

 هایافته

 خبرگان از نفر 13 مصاحبه متن تلخیصی محتوای تحلیل رویکرد با یفیک محتوای تحلیل پژوهش، نخست مرحله در

 و گزاره، یک ذیل یکسان محتوای دارای هایگزاره تلخیص و حذف از شد؛ پس وتحلیلتجزیه گردشگری و انتظامی

 رضایتمندی ارتقای هایشیوه عنوانبه گزاره 32 یکدیگر، با مشترک مفهوم و مضمون دارای هایگزاره ادغام همچنین

 استخراج زیر شرح به فرعی و اصلی هایگزاره سرانجام. شد شناسایی مشهد، شهر در انتظامی مدیریت خدمات از زائرین

 شامل مشهد شهر در گردشگری اقامتگاهی هایمکان؛ (گزاره 9) شامل مشهد شهر در شهری ونقلحمل و ترافیک :شدند

 گزاره(. پرسشنامه اجرای فازهای نظرسنجی و 11شامل ) مشهد شهر در پذیرایی و تجاری خدماتی، گزاره(؛ مراکز 12)

 قرار گرفت. کار مبنای و شد تهیه شدهانجام بندیدسته و مرحله این هاییافته اساس بر پیمایش دلفی در مراحل بعد

شغلی  ینهزمن، جنسیت، کنندگان در پانل دلفی به شرح سمشارکت جمعیت شناختیهای ویژگیاختصار به (1)در جدول 

 و تخصصی، و میزان تحصیلات آمده است.

 

 (N=13دلفی ) مرحله پیمایشکننده در های توصیفی افراد مشارکتویژگی خلاصه .1 دولج
 درصد تعداد )نفر( بندی متغیرطبقه متغیر

 سن

 0/30 12 سال 40کمتر از 

 5/37 15 سال 45تا  41بین 

 0/25 10 سال 50تا  46بین 

 5/7 3 سال 50بیشتر از 

 جنسیت
 5/92 37 مرد

 5/7 3 زن

 تخصص/ شغل

 5/42 17 پلیسکارشناسان 

 5/32 13 یگردشگر نامتخصص

 یاقامتگاه هایمکانامور  اندرکاراندستو  انیمتول
 ییرایو پذ یتجار ،یمراکز خدماتو  یگردشگر

10 25 

                                                   
1. Kendall's Coefficient of Concordance 
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 تحصیلات

 5/27 11 کارشناسی

 5/52 21 کارشناسی ارشد

 0/20 ۸ دکتری

 

تدوین  یاپرسشنامههای فرعی، گزارهدر این مرحله از پژوهش، با استفاده از نتایج نهایی مرحله کیفی پژوهش و استخراج 

های ارتقای رضایتمندی زائران از خدمات و در آن از هر یک از اعضای پانل دلفی درخواست شد تا به هر یک از شیوه

ای، کم و خیلی کم( امتیاز ای خیلی زیاد، زیاد، تا اندازهمدیریت انتظامی در شهر مشهد، در قالب طیف لیکرت )پنج گزینه

به شرح زیر  آمدهدستبهفرعی را نسبت به سایرین مشخص نمایند. نتایج  گزارهر اصلی، اهمیت ه گزارهدهند و ذیل هر 

 است:

میانگین، انحراف معیار و میانگین  2در جدول  :شهری در شهر مشهد ونقلحملترافیک و  -ی نظرسنجهای یافته

طی  "شهری در شهر مشهد ونقلحملترافیک و "اصلی  گزارههای فرعی مرتبط با گزارهای متناظر با هریک از رتبه

 انجام دور اول و دوم روش دلفی آمده است:
 

 یشهر ونقلحملترافیک و مدیرت انتظامی در بعُد  یسگردشگران از خدمات پل یترضا یارتقا هایشیوه. 2 جدول

 دلفی هایگزاره

 دور دوم دلفی دور اول دلفی

 میانگین
انحراف 
 استاندارد

میانگین 
 ایرتبه

 میانگین
انحراف 
 استاندارد

میانگین 
 ایرتبه

اطراف حرم مطهر رضوی سازی و ارتقای انضباط ترافیکی در . روان1
 با اجرای طرح زوج و فرد

65/3 5۸/0 1۸۸/3 675/3 474/0 73۸/2 

 ۸75/6 632/0 6/4 9۸۸/6 632/0 6/4 مشهد و پرترافیک تجاری هایمحدودهایجاد پارکینگ در تسهیل . 2

 پلیس راهنمایی رانندگی در سطح شهر مشهد مأموران. توانمندسازی 3
 در ابعاد دانشی و مهارت شغلی

53/3 716/0 05/3 65/3 533/0 675/2 

 93۸/6 62۸/0 625/4 2۸۸/6 012/1 2۸/4 به سمت حرم مطهر رضوی طرفهیک. ایجاد مسیرهای 4

 625/2 49/0 625/3 225/3 7۸3/0 55/3 تجاری. استقرار کانکس و ایستگاه پلیس راهور در مناطق 5

لازم به گردشگران در خصوص  هایییراهنما. ارائه اطلاعات و 6
 عمومی ونقلحملو خطوط  یشهردرون جابجایی

33/4 917/0 23۸/6 55/4 677/0 725/6 

در مسیرهای  هشداردهندهو  کنندهیتهداتابلوهای  بهینه یابیمکان. 7
 و حوادث ترافیکیاز سردرگمی  پیشگیریتردد گردشگران جهت 

15/4 145/1 ۸3۸/5 35/4 975/0 2/6 

با  شهریدرون ونقلحملبر امنیت و ایمنی راهور . نظارت پلیس ۸
 بر تورها و مسیرهای توریستی تأکید

7۸/3 ۸91/0 ۸13/3 ۸25/3 ۸13/0 563/3 

در شهر فیک اتر مدیریت انتظامی هوشمند سازیتقویت مداوم . 9
 مشهد

4/4 ۸1/0 375/6 55/4 639/0 663/6 

 

به سمت  طرفهیکایجاد مسیرهای "های گزاره، "شهری در شهر مشهد ونقلحملترافیک و "اصلی  گزارهدر ارتباط با 

ارائه "و  ۸75/6با میانگین رتبه  "ایجاد پارکینگ در مناطق تجاری مشهد"، 93۸/6با میانگین رتبه  "حرم مطهر رضوی

با میانگین  "عمومی ونقلحملو خطوط  یشهردرون لازم به گردشگران در خصوص جابجایی هایییراهنمااطلاعات و 

 های اول تا سوم قرار گرفتند.در اولویت 725/6رتبه 

میانگین، انحراف معیار و  3در جدول  :اقامتگاهی گردشگری در شهر مشهد هایمکان -ی نظرسنجهای یافته

اقامتگاهی گردشگری در شهر  هایمکان"اصلی  گزارههای فرعی مرتبط با گزارهای متناظر با هریک از میانگین رتبه

 طی انجام دور اول و دوم روش دلفی آمده است: "مشهد
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 اقامتگاهی گردشگری هایمکان ارتقای رضایت گردشگران از خدمات پلیس در بعُد هایشیوه .3 جدول

 دلفی هایگزاره

 دور دوم دلفی دور اول دلفی

 میانگین
انحراف 
 استاندارد

میانگین 
 ایرتبه

 میانگین
انحراف 
 استاندارد

میانگین 
 ایرتبه

و مراکز  هاهتل. نظارت بر وجود و صحت امکانات امنیتی و ایمنی در 1
، مسیرهای ینشانآتشاقامتگاهی گردشگران )وجود صندوق امانت، کپسول 

 و...(. هااتاقمداربسته، سیستم قفل درب  هاییندورباضطراری، 

55/3 552/0 613/3 6/3 496/0 063/3 

 ۸5/۸ 496/0 6/4 05/9 496/0 60/4 به سیستم اطلاعات گردشگران مراکز اقامتگاهی پلیس. دسترسی 2

در اطراف مراکز  پلیس یروزشبانهموتوری و پیاده  یهاگشت. حضور 3
 اقامتگاهی

50/3 641/0 65/3 55/3 552/0 025/3 

 625/۸ 64/0 525/4 6۸۸/7 0۸1/1 10/4 در نزدیک مراکز اقامتی پلیسرسانی اطلاع یهاباجه. استقرار 4

. الزام مراکز اقامتگاهی فرسوده با طول عمر زیاد جهت بازسازی یا 5
 نوسازی

60/3 744/0 075/4 65/3 533/0 275/3 

 . ارائه اطلاعات لازم به گردشگران درباره مراکز بهداشتی درمانی شامل6
 اطراف مراکز اقامتی. یهاداروخانهو  هایمارستانب، هادرمانگاه

23/4 974/0 ۸5/7 5/4 641/0 513/۸ 

کاهش مخاطرات ایمنی و امنیتی  یهاحلراه. اشتراک دانش اطلاعات و 7
 اماکن اقامتگاهی بین پلیس و مدیران مراکز اقامتی

36/4 ۸97/0 363/۸ 675/4 474/0 1۸۸/9 

. برخورد قانونی مراکز اقامتگاهی گردشگری که مجهز به امکانات ایمنی و ۸
 نیستند موردنظرامنیتی مطابق استانداردهای 

93/3 ۸29/0 45/5 925/3 764/0 7۸۸/4 

و سمینارهای آموزشی در مورد مسائل ایمنی و امنیتی  هادوره. برگزاری 9
 برای کارکنان و مدیران مراکز اقامتگاهی.

45/4 ۸46/0 613/۸ 65/4 4۸3/0 03۸/9 

واقع  یهامکاندر  هااقامتگاه. ایجاد محدودیت در صدور مجوز ساخت 10
 در معرض خطر وقوع حوادث طبیعی )سیل، طغیان رودخانه، زلزله و...(

6۸/3 997/0 ۸63/4 95/3 7۸3/0 9/4 

های خانگی فاقد مجوز رسمی و قانونی . جلوگیری از فعالیت اقامتگاه11
 فعالیت

50/4 716/0 575/۸ 625/4 54/0 93۸/۸ 

شدن دار شناسنامههای خانگی )نظارت، کنترل و . ساماندهی اقامتگاه12
 های خانگی(اقامتگاه

0۸/4 917/0 213/6 1/4 ۸71/0 ۸/5 

 

اشتراک دانش اطلاعات و "های گزاره، "اقامتگاهی گردشگری در شهر مشهد هایمکان"اصلی  گزارهدر ارتباط با 

با میانگین رتبه  "کاهش مخاطرات ایمنی و امنیتی اماکن اقامتگاهی بین پلیس و مدیران مراکز اقامتی یهاحلراه

و سمینارهای آموزشی در مورد مسائل ایمنی و امنیتی برای کارکنان و مدیران مراکز  هادورهبرگزاری "، 1۸۸/9

با  "های خانگی فاقد مجوز رسمی و قانونی فعالیتجلوگیری از فعالیت اقامتگاه"و  03۸/9با میانگین رتبه  "اقامتگاهی

 های اول تا سوم قرار گرفتند.در اولویت 93۸/۸میانگین رتبه 

میانگین، انحراف معیار و  4در جدول  :مراکز خدماتی، تجاری و پذیرایی در شهر مشهد -ی نظرسنجهای یافته

مراکز خدماتی، تجاری و پذیرایی در شهر "اصلی  گزارههای فرعی مرتبط با گزارهای متناظر با هریک از میانگین رتبه

 طی انجام دور اول و دوم روش دلفی آمده است: "مشهد
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 مراکز خدماتی، تجاری و پذیرایی در شهر مشهد در بعُد یسگردشگران از خدمات پل یترضا یارتقا هایشیوه. 4 جدول

 دلفی هایگزاره

 دور دوم دلفی دور اول دلفی

 میانگین
انحراف 
 استاندارد

میانگین 
 ایرتبه

 میانگین
انحراف 
 استاندارد

میانگین 
 ایرتبه

پلیس بر رعایت ضوابط و استانداردهای قانونی در  موثر. نظارت 1
 و مراکز پذیرایی هارستورانو  هایغذاخور

۸5/3 736/0 65/4 9/3 744/0 15/4 

مراکز پذیرایی، خدماتی و تجاری در محدوده  . حضور فیزیکی پلیس2
رفتارهای مجرمانه علیه  کنترلو  اقدامات پیشگیرانه منظوربهگردشگری 
 گردشگران

55/4 714/0 1/۸ 625/4 62۸/0 113/۸ 

مختلف مراکز پذیرایی،  یهابخشبخشی به کارکنان . آموزش و آگاهی3
 خدماتی و تجاری گردشگری در مورد مسائل امنیتی و ایمنی گردشگری

625/3 952/0 313/4 ۸5/3 ۸02/0 075/4 

 013/۸ 636/0 575/4 1۸۸/7 ۸7/0 25/4 امن و با قیمت منصفانه به گردشگران برای خرید یهامکان. معرفی 4

حساس با  یهامکاندر  پلیسموتوری و پیاده  یهاگشت. حضور 5
 پوشش نامحسوس

675/3 ۸۸۸/0 213/4 ۸/3 791/0 ۸13/3 

در مراکز پذیرایی، خدماتی و  پلیس رسانیاطلاع یهاباجه. استقرار 6
 تجاری پربازدید

725/3 ۸47/0 375/4 ۸75/3 757/0 063/4 

. الزام مراکز پذیرایی، خدماتی و تجاری گردشگری به رعایت ضوابط و 7
 استانداردهای امنیت و ایمنی

425/4 ۸44/0 ۸63/7 675/4 474/0 325/۸ 

 913/3 7۸1/0 ۸25/3 413/4 ۸4/0 75/3 و مراکز قانونی تبدیل ارز به گردشگران هامکان. معرفی 3-۸

مراکز پذیرایی، خدماتی و تجاری گردشگری متخلف  اعمال قانون علیه. 9
 گریزقانوندر صورت متخلف و 

4/4 77۸/0 65/7 65/4 4۸3/0 225/۸ 

. ملزم کردن فعالان بخش گردشگری به انجام اقدامات لازم در 10
خصوص بیمه گردشگران خارجی و آگاهی بخشی به گردشگران در 

 خدمات بیمه سفر در کشور دهندهارائهخصوص مراکز 

975/3 1 43۸/5 1/4 ۸71/0 25/5 

خط تلفن ویژه گردشگری برای گزارش مشکلات و جرائم  یاندازراه. 11
 علیه گردشگران

4/4 ۸41/0 ۸/7 6/4 591/0 063/۸ 

 

الزام مراکز پذیرایی، خدماتی و "های گزاره، "مراکز خدماتی، تجاری و پذیرایی در شهر مشهد"اصلی  گزارهدر ارتباط با 

برخورد قانونی با مراکز "، 325/۸با میانگین رتبه  "تجاری گردشگری به رعایت ضوابط و استانداردهای امنیت و ایمنی

حضور "و  225/۸با میانگین رتبه  "در صورت تکرار جرم هاآن پلمپپذیرایی، خدماتی و تجاری گردشگری متخلف و 

پیشگیری و مقابله با رفتارهای مجرمانه علیه  منظوربهاکز پذیرایی، خدماتی و تجاری گردشگری مر فیزیکی پلیس

 های اول تا سوم قرار گرفتند.در اولویت 113/۸با میانگین رتبه  "گردشگران
 

 ی دلفینظرسنجدر  کنندگانمشارکتبررسی اجماع نظر میان 

در پانل دلفی را نشان  کنندگانمشارکتبر اساس نتایج آزمون ضریب توافقی کندال درجه اجماع میان  5جدول 

 دهد.می
 

 (Wبررسی اجماع نظری میان اعضای پانل دلفی و ضریب توافقی کندال ). 5 جدول
های ارتقای رضایتمندی زائران از خدمات روش

 مدیریت انتظامی در شهر مشهد
 دوم دلفیدور  دور اول دلفی

 ضریب
 کندال

آماره کای 
 اسکوئر

مقدار 
 معناداری

 ضریب
 کندال

آماره کای 
 اسکوئر

مقدار 
 معناداری

 000/0 0۸7/229 72/0 000/0 1۸3/144 451/0 شهری در شهر مشهد ونقلحملترافیک و 

 000/0 973/312 71/0 000/0 435/191 435/0 اقامتگاهی گردشگری در شهر مشهد هایمکان

 000/0 919/262 66/0 000/0 772/154 3۸7/0 مراکز خدماتی، تجاری و پذیرایی در شهر مشهد
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 ونقلحملترافیک و "فرعی مرتبط با  گزاره 7برای  کندال توافقی ضریب مقدار دلفی، از نظرسنجی نخست دور در

 یافت افزایش 716/0 به مقدار این دوم دور در نظرسنجی تکرار آمد که با به دست 451/0 با برابر "شهری در شهر مشهد

 است. کنندگانمشارکت میان سطح بسیار بالایی از اجماع بیانگر که

اقامتگاهی  هایمکان"فرعی مرتبط با  گزاره 12برای  کندال توافقی ضریب مقدار دلفی، از نظرسنجی نخست دور در

 افزایش 711/0 به مقدار این دوم دور در نظرسنجی تکرار آمد که با به دست 435/0 با برابر "گردشگری در شهر مشهد

 است. کنندگانمشارکت میان سطح بسیار بالایی از اجماع بیانگر که یافت

مراکز خدماتی، تجاری "فرعی مرتبط با  گزاره 11برای  کندال توافقی ضریب مقدار دلفی، از نظرسنجی نخست دور در

 افزایش 657/0 به مقدار این دوم دور در نظرسنجی تکرار آمد که با دستبه  3۸7/0 با برابر "و پذیرایی در شهر مشهد

 است. کنندگانمشارکت میان سطح بسیار بالایی از اجماع بیانگر که یافت

های در نظرسنجی دلفی در ارتباط با شیوه کنندهشرکتقبول میان اعضای سرانجام با توجه به حصول اجماع قابل

شهری در  ونقلحملترافیک و "اصلی  گزارهارتقای رضایتمندی زائران از خدمات مدیریت انتظامی در شهر مشهد در سه 

 "مراکز خدماتی، تجاری و پذیرایی در شهر مشهد"و  "اقامتگاهی گردشگری در شهر مشهد هایمکان"، "شهر مشهد

 پایان رسید. نظرسنجی دلفی به

 

 بحث

 یداریو پا یگردشگر بخشرونقثبات و  یبرا یدیکل یریمتغ یمقصد گردشگر یکگردشگران از سفر به  یتمندیرضا

 گردشگران یبرا بخشرضایتو  یندخوشا هایتجربه یجاداست، ا یفرابخش یتماه یدارا یگردشگر کهازآنجاییاز است. 

نظم و  یمتول عنوانبه یسپل ویژهبهو خدمات رسان  آفریننقش هایدستگاهموثر و هماهنگ همه  آفرینینقش یازمندن

نظم و  یجاددر ا یسموثرِ پل ینیِ آفر(، نقش1399) یرانا یاسلام یجمهور یتوسعه گردشگر یاست. در سند راهبرد یتامن

 یابیاست، که بدون آن دست شدهطرح یاساس هایضرورتاز  یکی عنوانبه یگر،دستگاه د 23در کنار  یگردشگر یتامن

 یترضا یارتقا هایشیوهپژوهش  یناساس، در ا ینبر ا نخواهد بود. یسرم یگردشگر یداربه اهداف سند و توسعه پا

کشور در کانون  یگردشگر یمقصدها ترینمهماز  یکی عنوانبهدر شهر مشهد،  یساز خدمات پل یگردشگران مذهب

 هدف قرار گرفت.

 یتدر مطالعه رضا یاساس یرهایاز متغ یگردشگر یمقصدها یتپژوهش آمد، نظم و امن یاتکه در ادب طورهمان

و  یجاددر ا یمتنوع یهاخود نقش یتخصص هاییسمجموعه پل یقاز طر یانتظام یرویراستا ن ینگردشگران است. در ا

 یتخصص هاییسسه مورد از پل یسازمان مأموریت وزهعمده بر ح طوربهپژوهش  ینبر عهده دارد. ا یتنظم و امن یبرقرار

و  یشگیری،پ یسراهور، پل یسهستند تمرکز داشت، شامل: پل یبا بخش گردشگر مأموریتیارتباط  یشترینب یکه دارا

 .یعموم یتاطلاعات و امن یسپل

های گردشگری انتظامی اقامتگاه-های مدیریت اثرات امنیتی( در پژوهشی که به رهیافت1397همکاران )جوکار و 

های پرداخته، به این نتیجه رسیده است که رشد و توسعه خودجوش یا مدیریت نشده اقامتگاه یررسمی در شهر همدانغ

. در پژوهش حاضر نیز در سؤال فرعی دوم انتظامی بر گردشگران دارد -اثرات نامطلوب امنیتی غیررسمی در شهر همدان،

های ترین شیوههای خانگی فاقد مجوز رسمی و قانونی یکی از مهماقامتگاهجلوگیری از فعالیت به این نتیجه رسیدیم که 

 .باشدارتقای رضایتمندی زائرین می
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( در پژوهشی به بررسی رابطه عملکرد پلیس اماکن عمومی با امنیت گردشگران مذهبی در 1394حسین پور و مظلوم )

ترین عوامل موثر بر تأمین و پیشگیری یکی از مهم های کنترلگشتشهر مشهد پرداخته و به این نتیجه رسیدند که 

که حضور فیزیکی یافتیم که در این تحقیق نیز در سؤال فرعی سوم به این نتیجه دستباشد امنیت گردشگران مذهبی می

، نمنظور پیشگیری و مقابله با رفتارهای مجرمانه علیه گردشگراپلیس در مراکز پذیرایی، خدماتی و تجاری گردشگری به

باشد و این موضوع نقطه مشترک تحقیق حاضر با پژوهش های ارتقای رضایتمندی زائرین میترین شیوهیکی از مهم

 باشد.مورداشاره می

پرداختند که نتایج این تحقیق  به بررسی ضرورت امنیت اجتماعی گردشگران( در تحقیقی 1393بخارایی و همکاران )

لیس در هنگام خطر و همچنین آموزش نیروهای انسانی متخصص جهت راهنمایی موقع پعملکرد بهینه و بهنشان داد 

یافتیم که حضور فیزیکی . در این پژوهش نیز به این نتیجه دستدهدگردشگران میزان امنیت گردشگران را افزایش می

ثیر چشمگیری بر تأ های لازم به گردشگرانییراهنماارائه اطلاعات و پلیس در اماکن تجاری و تفریحی و همچنین 

 رضایتمندی زائرین از خدمات انتظامی دارد.

( در پژوهشی با عنوان رضایت سنجی خدمات گردشگری مذهبی با تأکید بر نقش عوامل 1394سلطانی و شریف )

چراغ )ع( شیراز از کیفیت خدمات و امکانات محیط داخلی محیطی، میزان رضایت زائران بومی و غیربومی حرم مطهر شاه

مندی تابع شرایط اجتماعی و اقتصادی اند که نتایج پژوهش نشان داد رضایتو محیط شهری را بررسی کرده حرم

کننده بخش عظیمی از امنیت اجتماعی زائران است، این گردشگران است بنابراین با توجه به اینکه خدمات پلیس تأمین

 گردد.داد میعنوان نقطه مشترک پژوهش مذکور با پژوهش کنونی قلمموضوع به

 

 گیرینتیجه

شهری در شهر  ونقلحملترافیک و "مرتبط با  گزاره 97برای  کندال توافقی ضریب مقدار آمدهدستبهطبق نتایج 

برای  کندال توافقی ضریب یافت. مقدار در دور دوم افزایش 72/0 به دلفی، از نظرسنجی نخست دور در 45/0 از "مشهد

 دلفی، از نظرسنجی نخست دور در 44/0 از "اقامتگاهی گردشگری در شهر مشهد هایمکان"فرعی مرتبط با  گزاره 12

مراکز خدماتی، تجاری و "فرعی مرتبط با  گزاره 11برای  کندال توافقی ضریب یافت. مقدار در دور دوم افزایش 71/0 به

یافت. با توجه به  دوم افزایش در دور 66/0 به دلفی، از نظرسنجی نخست دور در 39/0 از "پذیرایی در شهر مشهد

های ارتقای رضایتمندی زائران در نظرسنجی دلفی در ارتباط با شیوه کنندهشرکتقبول میان اعضای حصول اجماع قابل

 اصلی نظرسنجی دلفی به پایان رسید. گزارهاز خدمات مدیریت انتظامی در شهر مشهد در سه 

به سمت  طرفهیکایجاد مسیرهای "های گزاره، "شهری در شهر مشهد لونقحملترافیک و "اصلی  گزارهدر ارتباط با 

ارائه "و  ۸۸/6با میانگین رتبه  "ایجاد پارکینگ در مناطق تجاری مشهد"، 94/6با میانگین رتبه  "حرم مطهر رضوی

با میانگین  "عمومی ونقلحملو خطوط  یشهردرون لازم به گردشگران در خصوص جابجایی هایییراهنمااطلاعات و 

معضلات حال حاضر مشهد  تریمهمیکی از  توجه به این نتایجبا  های اول تا سوم قرار گرفتند.در اولویت 73/6رتبه 

مقدس که زائران را با مشکل مواجه ساخته است بحث ترافیک سنگین اطراف حرم مطهر رضوی و نبود پارکینگ در 

به سمت حرم مطهر  طرفهیکصورت گرفته ایجاد مسیرهای  نظرسنجی، در جهباشد. بنابراین با توتجاری میمراکز 

 است. شدهطرحهای ارتقای رضایتمندی زائران ماولویت عنوانبهرضوی و همچنین احداث پارکینگ در مراکز تجاری 

اشتراک دانش اطلاعات و "های گزاره، "اقامتگاهی گردشگری در شهر مشهد هایمکان"اصلی  گزارهدر ارتباط با 



 49                                                              ... سیاز خدمات پل یگردشگران مذهب تیرضا یارتقا یهاوهیش/  بیات و همکاران

، 19/9با میانگین رتبه  "کاهش مخاطرات ایمنی و امنیتی اماکن اقامتگاهی بین پلیس و مدیران مراکز اقامتی یهاحلراه

با  "و سمینارهای آموزشی در مورد مسائل ایمنی و امنیتی برای کارکنان و مدیران مراکز اقامتگاهی هادورهبرگزاری "

با میانگین رتبه  "های خانگی فاقد مجوز رسمی و قانونی فعالیتجلوگیری از فعالیت اقامتگاه"و  03۸/9 میانگین رتبه

های غیررسمی از سوی زائران موضوع اقامتگاه شدهطرحهای اول تا سوم قرار گرفتند. یکی از مشکلات مدر اولویت 94/۸

اخیر نیز مشخص شد  نظرسنجیباشد. در قامتگاهی میو همچنین عدم وجود شرایط ایمنی و امنیتی در برخی مراکز ا

بایست در این خصوص باشد که میهای مهم موجود در مشهد مقدس مییکی از دغدغه عنوانبهموضوعات فوق 

 شود. اندیشیچاره

خدماتی و  الزام مراکز پذیرایی،"های گزاره، "مراکز خدماتی، تجاری و پذیرایی در شهر مشهد"اصلی  گزارهدر ارتباط با 

برخورد قانونی با مراکز "، 33/۸با میانگین رتبه  "تجاری گردشگری به رعایت ضوابط و استانداردهای امنیت و ایمنی

حضور "و  23/۸با میانگین رتبه  "در صورت تکرار جرم هاآن پلمپپذیرایی، خدماتی و تجاری گردشگری متخلف و 

پیشگیری و مقابله با رفتارهای مجرمانه علیه  منظوربهگردشگری فیزیکی پلیس مراکز پذیرایی، خدماتی و تجاری 

 ترینبزرگ یکی از عنوانبههای اول تا سوم قرار گرفتند. مشهد مقدس در اولویت 11/۸با میانگین رتبه  "گردشگران

د زائران نیز در ای برخوردار است که بیشترین تردکشور، از مراکز تجاری، پذیرایی و خدماتی گسترده زائرپذیرشهرهای 

گیرد لذا توجه به موضوعات ایمنی، امنیتی و انتظامی مراکز مذکور، در جلب رضایتمندی زائران این مناطق صورت می

 باشد.نقش بسیار مهمی دارد و نتایج حاصله نیز بیانگر این مطلب می

به  طرفهیکد مسیرهای ایجادر شهر مشهد مقدس،  یشهر ونقلحملو  یکترافنتایج حاصله، در بحث  بر اساس (1

 ضروری استاولین اولویت را در ارتقای رضایتمندی زائران به خود اختصاص داده است، لذا  سمت حرم مطهر رضوی

 موردبازنگریهای ترافیکی اطراف حرم مطهر رضوی تسهیل عبور و مرور زائران به سمت حرم مطهر، طرح منظوربه

 ایجاد گردد. طرفهیک صورتبهمسیرهای تردد  قرارگرفته

در شهر مشهد،  یشهر ونقلحملو  یکترافدر بحث  یانتظام یریتمدمرتبط با خدمات  مؤلفهدر  کهازآنجایی (2

باشد لذا چنین به می شدهطرحموضوعات م ترینمهمیکی از  عنوانبه ایجاد پارکینگ در مناطق تجاری مشهدموضوع 

در مناطق تجاری  ویژهبهبوده و کمبود پارکینگ  شدهطرحهای مز دغدغهپارک خودرو در محل مناسب یکی ا رسدمینظر 

های مناسب در اطراف مناطق به نحو مقتضی نسبت به احداث پارکینگ گرددمیباشد لذا پیشنهاد در مشهد مشهود می

 تجاری اقدام گردد.

های طرح ترافیک یژه در محدودهمناسب برای شناسایی خودروهای زائرین در جهت ارائه تسهیلات و سازوکارایجاد  (3

 اطراف حرم مطهر رضوی.

موضوعات حاصله بوده است لذا  ترینمهمهای خانگی فاقد مجوز رسمی و قانونی از جلوگیری از فعالیت اقامتگاه (4

کافی به زائرین  رسانیاطلاعاقدام گردد همچنین  هاآنهای فاقد مجوز و پلمپ نسبت به شناسایی اقامتگاه ضروری است

 در این خصوص از بسیاری از تبعات منفی آن پیشگیری خواهد نمود.

پیشگیری و مقابله با رفتارهای  منظوربهحضور فیزیکی پلیس در مراکز پذیرایی، خدماتی و تجاری گردشگری  (5

ضروری باشد لذا میدر بحث ارتقای رضایتمندی زائران  شدهطرحهای ماولویت ترینمهممجرمانه علیه گردشگران از 

 نسبت به احداث کیوسک و کانکس در اطراف اماکن تجاری اقدام گردد. است

و تجهیز پلیس ویژه گردشگری )زیارت( در محدوده حرم مطهر رضوی با استفاده از کارکنان مسلط به  اندازیراه (6
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 .ع(رضا )های خارجی بخصوص عربی و انگلیسی برای تعامل بهتر با زائران امام زبان

های خوشامدگویی، هشدارهای امنیتی و همچنین فراهم نمودن شناسایی تلفن همراه زائران در جهت ارسال پیام (7

 ارتباط مستقیم با پلیس از طریق فضای مجازی در جهت ارائه خدمات مطلوب به زائرین. امکانات و نحوه

مطهر رضوی در جهت معرفی اماکن اقامتی،  طراحی و در اختیار قرار دادن اپلیکیشن موبایلی زائر برای زائران حرم (۸

 برای ارتقاء امنیت خاطر زائرین. شدهکنترلتفریحی و مراکز خرید استاندارد و 

 

 حامی مالی

 حامی مالی این اثر شرکت یادگار درخشان آریا هست.

 

 سهمیه نویسندگان در پژوهش

 داشتند.ی انجام پژوهش سهم برابر هابخشنویسندگان در تمام مراحل و 

 

 تضاد منافع

 دارند که هیچ تضاد منافعی در رابطه با نویسندگی و یا انتشار این مقاله ندارند.یمنویسندگان اعلام 

 

 تقدیر و تشکر

متخصصان مطالعات  ،یانتظام رانیکننده در پژوهش شامل فرماندهان و مدکارشناسان و متخصصان مشارکت یاز تمام

کمال  ییرایو پذ یتجار ،یو مراکز خدمات یگردشگر یاقامتگاه یهااندرکاران امور مکانو دست انیو متول ،یگردشگر

 .دیآیو تشکر به عمل م ریتقد

 

  منابع

 مطالعه) یصنعت گردشگر یجدر ترو یضرورت ی،اجتماع یت(. امن1393اعظم. ) ی،احمد و محمدحسن یان،شربت ؛احمد یی،بخارا

 .95-76 ،(11)3 ی،و توسعه گردشگر ریزیبرنامهمشهد(.  شهرکلان: یمورد

(. شناخت و تحلیل عوامل موثر بر امنیت انتظامی صنعت گردشگری در ایران: یک مطالعه 1402سلطانی، وحید. )و  بیات، ناصر

 Doi:10.22034/pok.2023.1273758.1783 .327-36۸ ،(2)25، دانش انتظامی هایپژوهشفصلنامه دلفی. 

ابعاد امنیت و اثر آن بر توسعه گردشگری در مناطق  بندیاولویت(. شناسایی و 1396و کیانی سلمی، صدیقه. ) معصومهبیگلری نیا، 

 .۸۸-59 (20)5، پژوهشنامه جغرافیای انتظامیشهری )موردمطالعه: شهر کاشان(. 
https://dorl.net/20.1001.1.23833580.1396.1396.20.3.8 

، و احداله فتاحی ابراهیم رستگار ؛ناصربیات ؛. ترجمه فضیله دادورخانیگردشگری ترکیبی نو(. 1397نل، جوان. )کو  ج، استفانیپ

 انتشارات مهکامه. تهران:

های غیررسمی در مقصد (. مدیریت پیامدهای امنیتی و انتظامی اقامتگاه1397جوکار، قاسم؛ بیات، ناصر و ترکمان، مهدی. )

 .260-235(، 2)13، یریت انتظامیمد هایپژوهشگردشگری. 

(. ارزیابی رضایتمندی گردشگران از مقصدهای گردشگری روستایی )مطالعه موردی: روستاهای شهرستان 1396حسام، مهدی. )

 .۸19- ۸03، (4)12، انسانی هایسکونتگاه ریزیبرنامهمجله مطالعات فومن(. 

. یگردشگران مذهب امنیتبا  یاماکن عموم یسرابطة عملکرد پل ی(. بررس1394) .محمدرضایدمظلوم، س و پور، جعفر ینحس
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 .101ـ  116، (3)10 یی،و جنا یاطلاعات یهاپژوهش فصلنامه

(. ارزیابی کیفیت کششی فضای شهری در توسعه گردشگری مذهبی مطالعه موردی: مراسم عزاداری 1399دویران، اسماعیل. )

 doi: 10.22059/jut.2020.291493.744 .94-۸1(، 3)7، گردشگری شهری مجلهمحرم شهر زنجان. 

امنیت مقصدهای گردشگری بر رضایتمندی  هایمؤلفهعملکرد  تأثیر(. سنجش 139۸، رضا. )مرادی رمقانی و رضایی، محمدرضا

 .1-22، 45شیراز. فصلنامه جغرافیا و پایداری محیط،  شهرکلانگردشگران خارجی در راستای توسعه پایدار صنعت گردشگری 

Doi: 10.22126/ges.2022.7606.2515 

مطالعه  یطی،بر نقش عوامل مح تأکیدبا  یمذهب یخدمات گردشگر رضایت سنجی(. 1394. )یدرضاحم یف،شر و یعل ی،سلطان

 https://dorl.net/20.1001.1.22285229.1394.6.23.3.1 .54-35 ،(23)6 ،یشهر ریزیبرنامهپژوهش و . یرازش چراغشاهحرم  یمورد

بندی عوامل مؤثر بر میزان رضایتمندی گردشگری شهری با (. رتبه139۸و دادگر، مسعود. ) محمدامینرضا؛ دهقانی، صادقی، علی

 doi:10.22059/jut.2019.264118.523 .151-139(، 3)6، نشریه گردشگری شهریکانو مطالعه موردی: شهر شیراز. استفاده از مدل

شناسایی عوامل موثر بر امنیت گردشگری و نقش آن در رضایت، وفاداری و جذب  (.1396ی. )کیانی سلمی، صدیقه و مهرابی، عل

 .266- 229(، 4)۸، فصلنامه مطالعات امنیت اجتماعی)نمونه موردی: گردشگران اصفهان(.  گردشگران

ارزیابی سطح رضایت گردشگران از عملکرد خدمات گردشگری و شناسایی  (.1396سلوکلایی، الهام. )داداشیو  متانی، مهرداد

- 151(، 2)7، (ایمنطقه ریزیبرنامهفصلنامه جغرافیا )بهبود و توسعه خدمات در شهرهای ساحلی استان مازندران.  هایزمینه

162. https://dorl.net/dor/20.1001.1.22286462.1396.7.2.9.1 

: اماکن موردمطالعهگردشگران اماکن مذهبی ) تجربه(. پدیدارشناسی 1396زینب. ) ،نیکوفال وصادق  ،صالحی ؛جمال ،محمدی

 doi: 10.22080/jtpd.2017.1486 .55-34 ،(20)6 ،و توسعه گردشگری ریزیبرنامهزیارتی شهرستان هرسین(. 

 .1400(. گزارش آماری گردشگری ایران در سال 1401مرکز آمار ایران. )

مطالعه ) یگردشگرمندی (. بررسی عوامل مؤثر بر رضایت1392بیگلو، خداکرم. )بهمنمقتدری، قاسمعلی و حاتمی ؛جیمنجیمی، ن

 .110-101(، 4)5، نو در جغرافیای انسانی هاینگرشموردی: گردشگران خارجی شهر شیراز(. 

https://dorl.net/20.1001.1.66972251.1392.5.4.7.6 

قوانین و  رسانیاطلاع(. سند راهبردی توسعه گردشگری. پایگاه ملی 1399. )دستیصنایعوزارت میراث فرهنگی، گردشگری و  

 مقررات کشور.
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