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 چکیده

سوآثارمنفیداردوازسویدیگرشودکهازیکایپیچیدهعنوانمیدرادبیاتپژوهشازدحامپدیده

بازدیدکنندگانودرنتیجهبررضایتووفاداریوشودموجبشادمانیمیحسجمعیمتغیرازطریق

گذارد.نو واکنشگردشگرانبهازدحامنی ممکناستوکارهایگردشگریتلثیرمیدرعملکردکسب

دررفتارمتغیرهاینهاییمؤثرباشد.هدفازپژوهشحاضربررسیتلثیرازدحامدررضایتگردشگران

نقشمیانجیرفتارهایمقابله ببا اینپژوهشدر ایاست. تاریخیتبری انجامشدهاست. 384ازار

آوریشدهاست.برایجمعنامهوسیلةپرسشهابهاندودادهگردشگربراینمونةپژوهشانتخابشده

نتایجSMART PLSاف ارهاازمعادلاتساختاریونرموتحلیلدادهتج یه نشاناستفادهشدهاست.

ازدحامدهدمی منجربازدیدکنندگانازسویایمقابلهرفتارهایهبردهایرااتخاذبهشدهادراكکه

رفتارهایمقابلهمی ازجمله وایمیشود. تغییرفصلسفر برنامةزمانی، تغییر توانبهتغییرمقصد،

نوبةخودبهایمقابلهکهرفتارهایاست شدهاشارهکرد.نتایجحاکیازآنبینیتغییردرج  یاتپیش

هایسفرومدیریتشهریری یبستهگذاردولازماستدربرنامهمیتلثیرندگانبازدیدکنرضایتدر

یافته شود. توجه آن تفریحیتجربةکیفیتبراثرگذارعواملشناختدرپژوهشهایبه

.خواهدرساندیاریبازدیدکنندگانبهمدیران
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مقدمه

یخیتاریهاجاذبهبهیدسترس با،اوجتقاضایروزهادرژهیوبه،ابیکمگردشگریمنابعو همواره

مواجهییهاتیمحدود انتظار،شیاف الیقبازیمتفاوتیامدهایپتقاضادیشدشیاف اوبوده زمان

کشیاف ا کاهش و داردهمراهبهتجربهتیفیاسترس دهدیمنشانمطالعات. تعدادشیاف اکه

یذهنیابیارزمعنیبه،ازدحاموگذاردیمریتلثهاآنمردمورفتارادراكدردکنندگانیبازدییارویرو

یموجباحساسناراحتسوکیکهازامدهاستیپنیاةازجمل،خاصةمحدودکیدرتراکمسطحاز

ازسویشودیم رضا،درستانتخابازیناششعفویجمعاحساسقیازطردیگر،و تیموجب

دروداردچندصدسالهیقدمتاستکهجهانةدیسرپوشبازارنیترب رگ یتبریخیتاربازار.شودیم

استدهیرسثبتبهونسکوییجهانراثیمفهرست ازیکیهمهنوزاد،یزقدمتباوجود،بازارنیا.

حجره،باب5.500حدودداشتنباوشودیمشناختهوکارکسبحالنیدرعویگردشگرمهممراک 

وراستهباب20مسجد،باب30مچه،یتباب25سرا،باب35شغل،گونه40فروشگاه،ومغازه

رانیاو یتبرمردمدادوستدمرک نیتریاصلمدرسه،باب12وحمامباب5دالان،باب11بازار،راسته

رینظیمیتقویهامناسبتدرژهیوهب.کنندیمدیبازدبازارنیاازنفره ارانروزانهوشودیمشناخته

وازدحامْابدییمشیاف اشدتبهبازدید انیم،یگردشگرکیپامیاوسالانیپاتابستان،یانیپاامیا

.شودیمحسوبمایپویمقصدگردشگرنیابارزِصفتِ

نیایبرایاساسیبهمشکلجیتدربهمحدودوتنگتقریباًودهیسرپوشطیمحدرازدحامشیاف ا

یامدهایپاستممکنیعلمةمداخلعدمدرصورتواستشدهلیتبدیگردشگرلیبدیبةجاذب

ازدحامدیپدیبررسبراییاریبسقاتیتحق،حالنیعدر.ردیگیشیپمثبتجینتاازآنیمنف درة

در،هایفروشخردهویملیهاپارك،یاسکیهاستیپویمانندمناطقکوهستان،بازیحیمناطقتفر

است،جهان شده اندکیولانجام بیشهریهاجاذبهدربارةیمطالعات  یتبربازاردرخصوصهو

ازدحامریتلثلیدرتعدی،امقابلهیرفتارهایانجیمنقشاستوتاکنونپژوهشیدربارةشدهگ ارش

یرفتاریهاواکنشوازدحامةدیپدشناختاستیهیبد.استنشدهانجام،گردشگرانتیرضادر

  انیربرنامهبهمردم و توسعه در هابستهنیتدوسفر حوزاثربخشیهابرنامهو ویشهرةدر

رساند.مییارییثروتملنیازاانتیص یونیگردشگر



پژوهش ةنیشیپ

ازدحاماستندکنندگایبازدتعدادِشِیاف ایِکی یفویشناختروان،یاجتماعتلثیراتنیترجیراازیکی

وقتی(.Ferreiraa et al., 2017)شودیمفیتعرخاصایازسطحتراکمدرمحدودهیذهنیابیکهارز

(.Haywood et al., 2017)کنندیمیاحساسناراحتطیدرآنمحکننددركراازدحامدکنندگانیبازد

ازایعدهکهیطوربه؛ردیگیمقراریوفرهنگیطیمح،یعواملفردریتلثتحتیاحساسناراحتنیا

زدکنندگانیبازد کنندیمیادیاحساسازدحام یاحساسچنینگریدیبرخو ن،یبراعلاوهندارند.

یابدازازدحامکاهشیناشیاحساسمنفشودیموجودداردکهموجب ینیگریاثرگذاردیرهایمتغ
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بازدوجودبای،حتای ازFerreiraa et al., 2017داشتهباشند)تیاحساسرضادکنندگانیازدحام، .)

ةاشارهکرد.مطالعهاآنیاحساساربازدحاموتجدربرابرافرادتحملتیظرفبهتوانیمرهایمتغنیا

2005)وهمکاراناروگلو در ازیناشندیواکنشواحساسخوشادهدکهمینشانهایفروشخرده(

ازدحامشودمیموجبوکندمیعملیانجیممانند،دیازخرتیاحساسازدحامورضانیب،دیخر

.باشدداشتهانیمشترتیرضادرمثبتیریتلثیانسان

ةدهندکاهشراهبردهایاجرایوهاجاذبهتیریومدی یربرنامهیمهمبرایموضوعازدحامدرك

انیازدحامدرماحساسکاهشبههاجاذبهیخوبفضاتیریمد.رودشمارمیبهیتعارضاتاجتماع

یمندتیرضا(.Luque-Gil et al., 2018)شودیممنجرهاآندیبازدتیفیوبهبودکدکنندگانیبازد

یاست یچآنآوردندستازبهیشناسانهاستکهاحساسمثبتولذتناشوروانیذهنیمفهوم

 دواریامگردشگرکه بهششدنبرآوردهانتظارایآورددستبهمقصداستاز را آن و دارد دسترا

انتظاراستیةنظر،یبیشترمطرحشدهمندتیرضابارةدریکهازمباحثیکی(.Chi, 2005)آوردیم

ب Oliver, 2010)گذاردیمریتلثندهیآرفتاردریقبلاربتجکندیمانیکه بریمبتنهینظرنیا(.

استیشناختندیفرا نشان دهدیمو که رفتار افراد موردنظرچگونه را رفتارهاریساانیمازخود

کنندیمانتخاب الدییتلمیپارادابهتوجهبا. اتفاقخواهدریزجیازسهنتایکی(،1980)1وریانتظار

دییتلعدم(2؛باانتظاراتمامطابقتداشتهباشدیواقعةکهتجربافتدیماتفاقیزماندییتل(1افتاد:

اتفاقیمثبتزماندییتلعدم(3کمترازانتظاراتباشدویواقعةکهتجربافتدیماتفاقیزمانیمنف

دهدیمنشانقاتی(.تحقZehrer and Raich, 2016بالاترازانتظاراتباشد)یواقعةکهتجربافتدیم

داردهمراهبهدکنندگانیبازدیبرایمتفاوتیامدهایپابیکممنابعیبراتقاضادیشدشیاف اکه

Han et al., 2010؛1392 ،یشکاروییایض) .) ییارویروتعدادشیاف اگرفته،صورتمطالعاتبنابر

(.Songa and Nooneb, 2017)گذاردیمریتلثآنانرفتارومردمادراكدردکنندگانیبازد

مناطقکوهستانیِحیتفرمناطقدرازدحامیبررسبهتوانیمگریدیهاپژوهشاز مانند یباز

(Luque-Gil et al., 2018 و Zehrer and Raich, 2016)یاسکیهاستیپ( یملیهاپارك(،

(Rathnayake, 2015و)هایفروشخرده(Ferreiraa et al., 2017; Mehta, 2013،)هاجشنواره(Kim, 

Lee and Sirgy, 2016 Haywood et al., 2017)یعمومونقلحمل(، و ییمایهواپیهاشرکت(

(Karatepe and Choubtarash, 2014 ازدحامیبررسبهیاندکمطالعاتپژوهشگراندر(اشارهکرد.

 Popp, 2013)اندپرداختهیشهریخیتاریهاجاذبهدر مطالعتوانیمخصوصنیادر(. وةبه سان

کردکه2015بودروك) اشاره درتیملریتلث( را .اندکردهیبررسیخیتاریطیمحدردركازدحام

2017)همکارانوراییفر رضاةمطالعبه( نقشتعد،انیمشترتیازدحامو وتحملتیظرفگرلیبا

دندیرسجهینتنیبهاآنان.ندپرداختیفروشخردهیهادرفروشگاهی،امقابلهیرفتارهایانجیمنقش

استفادهیامقابلهیها،ازرفتارهافروشگاهنیازازدحامدرایناشیوجوداحساسمنفبامشتریان،که

بستهییفضادرپژوهشنی.اکنندیمتیریرامدازدحامازیناشیمنفاحساسقیطرنیاوازکنندیم

                                                           
1 .expectancye disconfirmation paradigm  
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.دیآدستبهیمتفاوتةجیبازممکناستنتیدرفضاهاهبود؛گرفتانجام(یفروشگاهی)فضا

نیبدریمشترتیرضابرشدهادراكازدحامنقش»عنوانبایامطالعهدر،(2016)چیراوزهرر

سان.داردمعنادارریتلثیمشترتیرضادرکهازدحامدندیرسجهینتنیابه،«آلپیهاکوهبازانیاسک

یامقابلهیازدحامواستفادهازرفتارهادركدرگردشگرانتیملریتلثی(دربررس2015وبودروك)

ا خارجدندیرسجهینتنیبه گردشگران تایکه تایوانیو از بهکنند،یمدیبازدوانیکه نسبت

ولی.گدارندیشتریبیامقابلهیرفتارهاوکنندمیاحساسیشتریبمنفیازدحامگردشگرانچینی،

ایاسپانیهاکوهدریملیهاپاركازدکنندگانیبازدة یانگریتلث(2018همکاران) درك انیمدررا

عتیوطبیریادگیدرچهارگروهاجتما ،ورزش،دکنندگانی.بازدکردندیبررسآنانتیازدحامورضا

بازدیبندمیتقس هدفبادکنندگانیبازدازیگردعتیطباییورزشة یانگبادکنندگانیشدند.

 انیوم هیانگنیبةرابطدربودنشاغلسنونیهمچنکردهبودند.احساسیشتریازدحامبیریادگی

استثرؤمشدهازدحامدرك مطالعه،(1972)1آلدردج. عنوانیادر پاركتیظرفیةنظر»با ودر ها

اف اکندیمانیب،«یحیمناطقتفر با شیکه از استفاده محمقابلهسازوکارسطح مخصوصطیدر

.یابدمیرییتغدکنندگانیبازدتیرضا انیمگردشگری

یرفتاریهاوواکنشیتحملاجتماعتیظرف»باعنوانپژوهشیدر،(1392)یوشکارییایض

ودکنندگانیبازدیتحملاجتماعتیظرفنییبهتع،«یعیطبیهاتیبهازدحامدرسادکنندگانیبازد

نشانةآنانمطالعهادادهلیوتحلهیتج .آنانبهازدحامدرآبشارمارگونپرداختندیرفتاریهاواکنش

یاجتماعتحملتیظرفازمارگونآبشارازدکنندگانیبازدتعدادشده،ادراكازدحامبهباتوجه،کهداد

وقبولقابلحدراادیزتراکمول ادیاحدرامتوسطتراکمدهندگانپاسخ،یطورکلبه.استرفتهفراتر

اندکردهعنوانتحملرقابلیغراادیزاریبستراکم مؤآنیهاافتهی. کهشاخصبودموضو نیادیها

زمانوینیگ یعلاوهجابه.ستینیکافیتحملاجتماعتیسطحظرفنییتعیبراییتنهابهتیرضا

د مدت کاهش رفتارنیترغالبداریمشخصاً بودیواکنش همکارانذاکرتولا . و 1394)ی در(

رامشهددریگردشگرخدماتازمنطقهعربگردشگرانتیرضادرمؤثرعواملنیترمهمیامطالعه

کردندیبررس اینپژوهشهدف. عربگردشگرانتیرضادرمؤثرعواملنیترمهمیبررسآناناز

وخدماتاقامت،محلامکاناتونقل،حملها،جاذبهعدبُپنجدرشدهارا هیگردشگرخدماتازمنطقه

بیترتبهمنطقهعربگردشگرانِتیرضادرمؤثرعواملنیترمهمکهدادنشانجینتا.بودهارساختیز

استهارساختیزوخدماتاقامت،محلامکاناتونقل،حملستمیسها،جاذبهشامل نیالدرکن.

همکارانافتخار و 1394)ی مقاصدازگردشگرانیمندتیرضاسنجشدنبالبهیپژوهشدر(

بودندمقاصداینازکیهرازآنانیمندتیرضانیانگیمةسیمقاولانیگاستانیگردشگر جینتا.

 مقصددریرساناطلا ازورضایتنیشتریبتیامنازگردشگرانکهدهدمینشانپژوهشآنان

ندداشتراتیرضانیکمتر 1391) یدیجمشوینیجم. یبندتیاولووییشناسابهیامطالعهدر(

درجوانرودشهرستانیمرزةبازارچتیاهمبهباتوجه.پرداختندگردشگرانتیرضادرمؤثریهامؤلفه

                                                           
1. Allderedge 
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سطحدرمؤثریهامؤلفه،منطقهیاقتصادةتوسعدرآننقشوگردشگرانجذبدرکرمانشاهاستان

نشاندادکهةآنانمطالعجی.نتاشدیبندتیاولووییشناسایمرزةبازارچنیاازگردشگرانتیرضا

گردشگراندارد.یمندتینقشرادررضانیترمهمیمسا لاقتصاد



هیفرض ةتوسع

تحمل تیو ظرف شده ادراک ازدحام

سطحازیذهنیابیارزازاستعبارتوشودیمیتلقیگردشگریاجتماعمیمستقاثرنیبارزترازدحام

احساسقیازطروازسویدیگر،شودیمیناراحتاحساسموجبسوکیازکهخاصایهمحدوددرتراکم

مطالعات(.Wall and Mathieson, 2006)گرددمیتیرضاسبب،درستانتخابازیناششعفویجمع

ازدحامتیوضعبهشدنکین دویاجتماعتحملتیظرفةآستانازعبورباکهدهدمینشاننیشیپ

.بودمیخواهیحیتفرمنبعتیمطلوبکاهشآندنبالبهودکنندگانیبازدةتجربتیفیکافتشاهد

دررییتغایکاهشاندکی،داردوجودیتفرجیهاتیفعالیبراکهیادیزیتقاضابهتوجهبا،حالنیباا

(.1997نگ،یمن؛1392،یوشکارییایض)استاجتنابرقابلیغدکنندگانیبازدةتجرب

بهمربوطیِاهیپامفهوم استتیظرفشدهْادراكازدحام ،یعیطبتحملتیظرفشاملکهتحمل

اجتماعیاقتصاد Batta, 2000)شودیمیو در1930ةدهدربارنیاولیبراتحملتیظرفمفهوم(.

من لةبه،تحملتیظرفدربارةمطالعه(.Rathnayake, 2015مطرحشد)ایفرنیدرکالکایآمریملیهاپارك

دردیرسخوداوجبه1970و1960یهادههدرتفرج،ةحوزدریتیریمدیکردیرو رشد،زماننیا.

موجباف ایشنگرانیازمی اناستفادهودیگرفعالیتهایمخربدرمتحدهالاتیادریحیتفریکاربر

محققان(.Manning et al., 2002؛1986نگ،یمنو1ی؛استنکSim et al., 2018)مکانهایتفریحیشد

شیاف اکهافتندیدریزودبهاما،کردندیبررسرایطیمحستیزطیشراومراجعه انیمنیبةرابطابتدا

ریتلثتحت ینرادکنندگانیبازدةتجربتیفیکبلکهمکانیطیمحستیزمنابعتنهانهدکنندگانیبازدتعداد

(.Manning et al., 2002؛1997نگ،یمن؛1392،یوشکارییایض)دهدیمقرار

.دادانجام(1964 ;1951)وگرراازدحاموتحملتیظرفدربارةرگذاریتلثمطالعاتاولیهوازیکی

ییایض)شودیمیحیتفریهاتیفعالدرافرادمشارکتموجبیمتفاوتیهاخواستهوازهایناو،انیببه

Zeitlin, 2008؛1392،یوشکار خودادراكباکردهراتجربهطیشرایضمنطوربهدکنندگانیبازد(.

(.Gogoi, 2017)کنندیمیریگمیتصمازدحامدربارةوکنندمیسهیمقا

ازیانواعودکنندگانیبازدتعدادحداکثرةدهندنشانیاجتماعتحملتیظرفگردشگر،دگاهیداز

 ,Coccossis and Mexa)شدنخواهدآنیریدلپذکاهشموجبکهاستمکانکیدرهاتیفعال

یاجتماعتحملتیظرفیکاربردابعادازیکیدکنندگانیبازدةتجربتیفیکتیریمدرو،نیازا(.2004

(.Zehrer and Raich, 2016)استیگردشگردر



                                                           
1 .Stankey 
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و ازدحام یمند تیرضا

مرتبطیهاحوزهویمقاصدگردشگرتیریدرمدکهاستیموضوعاتنیترازمهمگردشگرانتیرضا

همکارانرخدایش؛Luque-Gil et al., 2018)استمطرحآنبا و 1395،یی گردشگرانتیرضا(.

وی)شعباناستگرانیدبهمقصدشنهادیپوبازگشتیبراآنانقصدبهبردنیپیبرایقویشاخص

خودانیآشناودوستانباراسفرازمثبتیهاتجربهدارندلیتمایراضگردشگران(.1392،یطالقان

مؤثردیجدگردشگرانجذبدرگونهبدینوبگذارندانیدرم Martín et al., 2018)ند تیرضا(.

مقصدیواقعةتجربومقصدازانتظاراتنیبتناسببرگردشگران در و)ملکاستاستوارفرد ی

تیمنفردمقصدبهرضایازاج اگردشگرانتیرضاکهاستدادهنشانقاتیتحق.(1394،همکاران

(.1393همکاران،ونسبیقیحق؛Ngowi and Jani, 2018)شودیازمقصدمنجرمیکل

خدماتتاشوندیطراحیاگونهبهمناسبیندهاایفرکهدیآیمدستبهیزمانگردشگرتیرضا

ی)تفتسازدبرآوردهراگردشگریازهاینوتوقعاتشدهارا ه 1396،یخانقرهو امرنیاةجینت(.

شودیمانینمایمشتربهشدهارا هارزشِصورتِبه نیهمبریگردشگرکنندگانعرضهازیاریبس.

پردازندیمرقابتبهمبنا یازهاینباخدماتقیتطبویهماهنگیگردشگرصنعتدرمعمولاً.

.داردیبستگیدسترستیقابلولاتیتسه،یطیمحیهاجاذبهبهرایز،استمشکلاریبسیگردشگر

یمشترتیرضارایز،استچالشکیخدماتتیفیکیابیارز نییتعیادیزناملموسعواملرا

کنندمی کرد،یابیارزومشاهدهراهاآنتوانیمناًیعکهی،ظاهریهایژگیوباکالاکیبرخلاف.

(.3،2011وبل2زوستر،1دهامین)شودیملیتشکیاریبسیروانیهایژگیوازخدماتتیفیک

دارندازدحامازیمتفاوتدركافراد یادیزازدحاماحساسطیمحکیدریبرخکهیدرحال.

احساسبرعکسبلکهنکنند،ازدحاماحساستنهانهکهباشند ینیگریدافراداستممکنکنند،یم

تواندیمیتیشخصیهایژگیوازجملهیمختلفعوامل(.Ferreiraa et al., 2017)داشتهباشندیراحت

افراددركدر ازدحام )رگذاریتلثاز Mehta, 2013باشد 2005)اروگلو(. درافرادکهکندیمانیب(

ازخودراخشموان جارر،یتحقتعجب،علاقه،،یشاداحساسمتفاوتِششِیانسانازدحامبهواکنش

م دهندیبروز ا ینیگریدمحققان. انددهیرسجهینتنیبه تلثیرگذاریکه درازدحاماحساسنحوة

منجرنارضایتیویناراحتایتیورضایوبهاحساسراحتمتفاوتاستانیمشترعواطفواحساسات

فرMehta et al., 2013; Baker and Wakefield, 2012) شودیم )رایی(. همکاران ضمن2017و )

واکنشتلثیراتیبررس بر مانیمشتریاحساسیهاازدحام کهآنوجودبا،کهکنندیاستدلال

سببآنانتحملبالادرتیوظرفدیازخریناشندیاحساسخوشا،کنندرادركمیازدحاممشتریان

اف ایمنفریکاهشتلث و شانتیرضاشیازدحام شودیم در دیگریپژوهش. های پژوهشازجمله

.استآمدهدستبهجهینتنیا ین(2000وهمکاران)تیمچل
 

                                                           
1. Needham 

2 .Szuster 

3. Bell 
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 یا مقابله رفتار

دهاًرسمیامقابلهیرفتارها روانندیفراکیمن لةبه1960ةاز مطالعات شدمطرحیشناسدر

(Pearlin and Schooler, 1978 شیاف اویاجتماعیکاهشبرخوردهامنظوربهدکنندگانیبازد(.

یامقابلهیرفتارهابهآنکهدهندیینشانمیهاواکنشازدحامازیناشیِطیمحتعاملاتبرکنترل

شناختیابیاستکهباارزشدهتجربهازدحامریتلثکاهشیامقابلهیرفتارهانیااز.هدفگویندمی

رفتار(1980ولازاروس)فولکمن(.Baum and Greenberg, 1975)شودیشرو مکنندهناراحتعیوقا

تلاشیامقابله  رفتاریشناختیهارا بیدرونیهاکاهشخواستهیبرایو ودرگیرونیو یریفرد

کیتیجمعتراکمازدکنندگانیبازدکهیزمانمعمولاً(1975آلتمن)ازنظر.کنندیمفیتعرهاآنانیم

.شودیمیاتیعملیامقابلهراهبردهایستندینیراضمنطقه

یامقابلهیها،رفتارهاخودوازدحامموجوددرجاذبهدیبازدندیفراتیریمنظورمدبه،مختلفافراد

بهمتفاوتی نمونهZehrer and Raich, 2016)برندیمکاررا اییها(. عبارتیامقابلهیرفتارهانیاز

از حما،یخودکنترلاست رشیپذشده،ی یربرنامهةمسئلحلگرفتن،فاصله،یاجتماعتیجذب

Lazarus, 1993)مثبتیبازنگروتیمسئول جاب2001)ریوالونگیمن(. تغییجاه( راتییشامل

ازدکنندگانیبازدییْ،جاهجابسازوکار.درکنندیمطرحمازدحامبامقابلهسازوکاررایزمانایییفضا

مراجعهکمتریدرزمانشلوغیولمانندیدرمنطقهمایتاکمترخرجکنندشوندیجاممنطقهجابه

یمشترتیازدحامورضانیبةواسطیکهامقابلهرفتارراهبردهایکهکنندیماستدلالآنان.کنندیم

 (.Zehrer and Raich, 2016)انجامدیمدکنندگانیبازدتیرضاشیاف ابهاست

محوریابیارزومحورمسئلهمحور،احساسمتفاوتِدگاهیدسهیامقابلهرفتارسازوکارهایدربارة

ibid)داردوجود تاکنندیمتلاشافرادکهافتدیماتفاقوقتیمحوراحساسیامقابلهرفتار(.

خودازمحافظتااسترسیکاهشیبرایراهودهندکاهشراخودشانیاحساسیهااسترس

Lazarus and Folkman, 1984)کننددایپیاحساساسترسمنبعدربرابر یامقابلهیرفتارها(.

استرسمنبعحلیبرایراهداکردنیپدنبالبهمحورمسئله (.Shelby and Heberlein, 1984)اند

ایرییتغآنازهدفکهشودیمافرادفعالیامقابلهراهبردهایشاملمحوریابیارزیامقابلهرفتار

 Billings)شوندیمروهروبآنباکهاستی یچبایسازگارمنظوربهخودشانتفکرةویشیسازگار

and Moos, 1981 مستیمشخصنحال،نیباا(.  انیچه دركنیبیامقابلهرفتار وشدهازدحام

کهاحساسازدحامیزمان،دکنندگانیبازد(.Zehrer and Raich, 2016)استمتعادلیمشترتیرضا

اکنندیمدایپمنطقهکیازاقامتخوددربردنلذتیبرایراهاحتمالاً،کنندیم باعمدتاًکارنی.

انجامدهدیمرانشانمنطقهکیتیمحبوبازدحامْکهیناخودبهمتقاعدکردنوازدحامگرفتندهیناد

(.Endler and Parker, 1990)شودیم

پژوهشرایهاهیفرضبردارهاوهاستانتخابشد1شکلپژوهشبهشرحیینهامدلاساسنیبرا

.دندهیمنشان
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 پژوهش یمفهوم مدل: 1 شکل

 

پژوهش یشناس روش

هادادهلیتحلةویشیگردآوریشدهاست؛شیمایپبهروشهادادهیاستوکاربردپژوهشنیاهدف

ویبستگهم ـ یفیتوص انجامازنظرپژوهش، استیمقطع،زمان ازدحامیرهایمتغسنجشیبرا.

رفتارهاتیرضا،شدهادراك یامقابلهیگردشگرانو پرسشیانهیگ پنجسؤالاتاز استانداردةنامو

هاستاستفادهشد تمامیآلفامقداروشدهمحاسبهکرونباخیآلفاازاستفادهبانامهپرسشییایپا.

لیتکمکوکرانفرمولبراساسنامهپرسش384،درمجمو .هاستبودشتریب8/0ازموردنظررهایمتغ

یگردآور یتبریخیتاربازارگردشگراناز1397نیفروردتا1396اسفندیزمانةبازدرهادادهشدهو

ویساختارمعادلاتوسیلةبههادادهوشدهانتخابودردسترسهدفمندروشبههانمونه.استشده

.تحلیلشدهاستتج یهSMART PLSاف ارنرم
 

 پژوهش یها افتهی

لیتشکزنانرادرصد6/52ومردانرادهندگانپاسخدرصد4/47آمده،دستبهیهادادهبهتوجهبا

،سال29تا20نیبدرصد6/26،سال19ازکمتریسنةرددردهندگانپاسخازدرصد5/11.اندداده

وسال50درردةدرصد7/5وسال49تا40نیبدرصد5/24سال،39تا30نیبدرصد8/31

داشتهبیشتر باندقرار رددهندگانپاسختعدادنیشتری. به 30یسنةمربوط 39تا با 122سال

اکثردهندهپاسخ بسانسیمدركلیدارادهندگانپاسختیاست. و خودروهاهاآنشتریبودند یاز

ازبازاربارکیحداقلقبلاًهاآندرصداز56نیهمچنمسافرتخوداستفادهکردهبودند.یبرایشخص

دیبازد یتبر بودند. بازد70)دکنندگانیبازدتیاکثرة یانگکرده بنادیدرصد( دریخیتاریاز بازار

شدهذکردیکنارامکانخر شدهارا هپژوهشاصلییرهایبهمتغهاپاسختیوضع1جدولدربود.

است.
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پژوهش یها پرسش به ها پاسخ یفراوان درصد: 1 جدول

 
 ها پاسخ یفراوان درصد

 ادیز یلیخ ادیز متوسط کم کم یلیخ

5/02/56/155/501/28دکنندگانیبازدةشدادراكازدحام انیم

1/33/71/152/553/19 یتبربازاردردکنندگانیبازدیمعطل انیم

0/13/69/153/515/25ازدحامازیندیناخوشااحساس انیم

0/12/48/189/462/29بازارترآرامساعاتدردیبازدبهدکنندگانیبازدلیتما

0/12/57/177/414/34شهریهاجاذبهریساازدیبازدبهلیتما

1/27/48/201/403/32فصولریسادردیبازدبهلیتما

6/16/31/141/536/27دکنندگانیبازدتیرضا انیم

0/13/60/135/372/42دوستانبهدیبازدشنهادیپبهلیتما انیم



تجربهرایادیزوادیزیلیخازدحامدکنندگانیبازدازدرصد6/78کهدهدیمنشانپژوهشیهاافتهی

اندکرده کاربهرایامقابلهیرفتارهایسازوکارهاازیکیحداقلآنانازدرصد70ازشیبن،یبراعلاوه.

وادیزیهانهیگ دکنندگانیبازدازدرصد80ازشیبواستادیزآناندرتیرضا انیم،حالنیباا.اندبرده

 یبازارتبرتیوضعصفتراازدحام(91/3=نیانگیم)دکنندگانیبازدشتریب.اندکردهانتخابراادیزیلیخ

یامقابلهسازوکارهایازیکی(حداقل02/4=نیانگی)مآنانشتریبنیهمچندانند؛یم ،اندبردهکاربهرا

(قراردارد.06/4=نیانگی)میدرسطحمطلوبدیازبازدشانتیرضا انیمحالنیباا

.شدهاستارا ه2درجدولریمربوطبههرمتغیهادادهاریوانحرافمعنیانگیم


 پژوهش یرهایمتغ یفیتوص یها شاخص: 2 جدول

 اریمع انحراف نیانگیم ریمتغ

915/3754/0شدهادراكازدحام

027/4736/0یامقابلهرفتار

061/4714/0یمشترتیرضا



بیضرایتمامچونکهشدهاستفادهکرونباخیآلفاازییایپاسنجشیبرا از 7/0بالاتر

.(3)جدولدشویمدییتلییدادهدرسطحبالاییایاستپاآمدهدستبه
 

 مدل ییایپا یریگ اندازه در کرونباخ یآلفا زانیم جدول: 3 جدول

 کرونباخ یآلفا ریمتغ

820/0شدهادراكازدحام

852/0یامقابلهرفتار

824/0یمشترتیرضا
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پژوهشوروابطموجوددرمدلرهایازمسکیهربهمربوط (β)ریمسبیضرجینتا4جدولدر

درصدنشاندادهشدهاست.99یداریمعندرسطحtةآمار انیمنیهمچنآوردهشدهاست.


 کل اثر برآورد: 4جدول 

 میمستق اثر میمستق ریمس

 وابسته ریمتغ مستقل ریمتغ
 بیضر

 β ریمس
 t ةآمار

T-value 
 یمعنادار سطح

P-value 

 در دییتأ رد

 0.01 سطح

دییتل326/0670/5000/0یمشترتیرضاشدهادراكازدحام

دییتل655/0248/14000/0یامقابلهرفتارشدهادراكازدحام

دییتل559/0923/9000/0یمشترتیرضایامقابلهرفتار



یانجیبانقشمیمشترتیتارضاشدهادراكازازدحاممیرمستقیغریمسجینتا ین5جدولدر

است.شدهارا هیامقابلهیرفتارها


 میرمستقیغ اثر برآورد: 5 جدول

 میرمستقیغ اثر یا واسطه ریمس

 وابسته ریمتغ یانجیم ریمتغ مستقل ریمتغ
 بیضر

 ریمس
β 

 t ةآمار
T-value 

 سطح

 یمعنادار
P-value 

 دیی/تأرد

 سطح در

0.01 

دییتل366/0611/10000/0یمشترتیرضایامقابلهرفتارشدهادراكازدحام



.دهدیمنشانرارهایمسورهایمتغمختلفبیضراوPLSاف ارنرمیخروج2شکل

 ،اولیةفرضبنابر جینتابهتوجهبا.داردیداریمعنریتلثیمشترتیرضادرشدهادراكازدحام

کهنیابهتوجهباو01/0یمعنادارسطحدر (=261/5tو=β 326/0)هادادهلیوتحلهیتج ازآمدهدستبه

ازدحاماثردومیةفرضدر.شودیمدییتلدرصد99نانیاطمباهیفرضنیااست،58/2ازشتریب t مقدار

لیوتحلهیتج ازآمدهدستبهجینتابهتوجهبا.شودیمیبررسیامقابلهرفتارراهبردهایدرشدهادراك

58/2ازشتریب t مقدارکهنیابهتوجهباو01/0یمعنادارسطحدر (=t 337/13و =β 655/0)هاداده

.شودیمدییتلدرصد99نانیاطمباهیفرضنیااست، بیةفرضدر کهمیانیسوم یرفتارهاشود

یمشترتیرضادرمثبتریتلثیامقابله هادادهلیوتحلهیتج ازآمدهدستبهجینتابهتوجهبادارد.

(559/0 β= 029/9و t=) مقدارکهنیابهتوجهباو01/0یمعنادارسطحدر t نیااست،58/2ازشتریب

یامقابلهیکهرفتارهاهشدانیچهارمبیةفرضدرنیچنهم.شودیمدییتلدرصد99نانیاطمباهیفرض

366/0)میرمستقیغریمسبیضربهتوجهبا.کندیمعملتیازدحامورضانیبةرابطیانجیممن لةبه

β=611/10وt=شودیمدییتل یچهارمنیةفرض،366/0به32/0بتاازبیضرشی(واف ا. 
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 PLS افزار نرم ی: خروج2 شکل

 

جینتا

یازسویامقابلهیرفتارهاراهبردهایبهاتخاذشدهادراكازدحامکهدهدیممطالعهنشاننیاجینتا

دکنندگانیبازد اشودیممنجر نوببهیامقابلهیرفتارهانیو ة ریتلثدکنندگانیبازدتیرضادرخود

.داردیهمخوان(2016)چی(وزهررورا1984)نیوهبرلیشلبیقبلیهاافتهیباجینتانیا.گذاردیم

جیبانتاافتهینیا،استیمشترتیرضادرشدهادراكازدحامریتلثازیحاککهاولیةخصوصفرضدر

کمتراستوعلتآنممکناستریتلثشدتهرچند؛داردی(همخوان2017)وهمکارانوودیکارها

کارجیکهبانتاشودیمدییتل ینیامقابلهیرفتارهادرازدحامریتلثباشد.یفرهنگیهاتفاوتازیناش

جیابانت ینیمشترتیبارضایامقابلهیرفتارهانیبةدارد.رابطیی(همسو2018)یجانویگووان

همکارانرسِوِپژوهش تطابقدارد2018)و 2016)چیراوزهررةمطالعباییهاتفاوتیول،( .دارد(

نتانیانیهمچن )راییفرةمطالعجیمطالعه همکاران 2017و را وکندیمدییتل( دردهدیمنشان

ییهاطیمح نیحتکنند،یمدیخردکنندگانیبازدکه ازدحام  یاگر باشد، داشته ازتیدرنهاوجود

دارند نسبی رضایت خود بازدید مجینتانیهمچن. یامقابلهیرفتارهانیشتریبکهدهدینشان

ساعاتبازدرییتغبیترتبه ج رییتغد،یدر مقاات یدر نسهیبرنامهدر مقصدرییتغه،یاولتیبا در

آنبابیترتیول،داردیتناسبکلنیشیپیهاپژوهشباجینتانیاست.ادیفصلبازدرییوتغیانتخاب

(تفاوتدارد.2017)همکارانجاپر(و2017)هیخوپربنسنرینظیقبلیکارها

رفتارهاازدحامگفتتوانیمیطورکلبه اتخاذ آننشودیممنجریامقابلهیبه تیرضادر یو

یبرابالقوهییاب ارهاازتوانیمبنابراین.گذاردیمریتلثیمشتر آثار دکنندگانیبازدتراکمکنترل
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است.دیبازدساعاتدررییتغویزمانینیگ یجاگردشگرانیامقابلهیازرفتارهایکی.کرداستفاده

 انیربرنامهرو،نیازا الگوتوانندیمسفر بستیسازپراکندهیبه ةدر کنند. توجه یسازپراکندهسفر

کیدرافرادعیتوزخاصْاطلاعاتةارا باتیسارانیمدآندرکهاستیارمقابلهیغیتیریمدراهبرد

دهندیمقرارریتلثتحترامکان بهیم. دار،یداوجزمانازدحام،ةنیدرزمیاطلاعاتمنظمطورتوان

بهومنصرفاوجیهازماندردیبازدازراهاآنلهیوسنیبدودادقرارگردشگراناریاختدر...وکیتراف

فراهمرادکنندگانیبازدتیرضاشیاف اةنیزمبیترتنیوبدکردبیترغراوجیغیهازمانبازدیددر

ةتجربتیفیکدراثرگذارعواملشناختدررارانیمدمشابهمطالعاتوپژوهشنیایهاافتهی.آورد

یتیریمدماتیتصمیابیارزدرجینتانیاازتوانندیممدیرانودهدمییاریدکنندگانیبازدیحیتفر

دا ماًدیباسفراندرکاراندست.کنندیریجلوگدکنندگانیبازدةتجربتیفیککاهشازورندیبگکمک

.رندیگکاربهرامتناسبیراهکارهاویابندنانیاطمتیفیباکیحیتفریهاتجربهةارا از

توزةاندازبهتوانیمپژوهشنیایهاتیمحدودنیترمهماز و هادادهعینمونه کرد. حجماشاره

هاستفادهشدکیرپارامتریغآزمونازهادادهعیتوزتیماهبهعلتوهبودکوچکپژوهشموردةنمون

مدلنیایرهایمتغکهنی.دومادیآیمدستبهیبهترجینتاباشد،دردستیترب رگة.اگرنموناست

محدوتیماهعلتبه استبوددمطالعه ه تح. در استپژوهشگران یرهایمتغازیبعدقاتیقبهتر

،یمشترتیرضادریامقابلههایروشریتلثیازهاینشیپیبررس،سرانجام.استفادهکنند ینیگرید

یآتیهاپژوهشیبرا یندکنندگانیبازدیانتخابیهاواکنشنو وازدحامدرفرهنگریتلثیبررس

.شودیمشنهادیپ
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