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چکيده
پژوهش پيــش‌رو، با توجه به فرصت‌هاي مادي، معنوي و فرهنگي که پياده‌روي اربعين در 
عراق به ارمغان مي‌آورد، در راستاي توسعه گردشگري مذهبي و با هدف بررسي رضايتمندي 

زائران ايراني در جامعه ميزبان صورت گرفته است.
براي رسيدن به اهداف تحقيق، از دو روش اسنادي و ميداني استفاده شده. پژوهش با روش 
کيفي از نوع پديدارشناختي توصيفي صورت گرفته و اطلاعات مورد نظر از طريق ابزار مشاهده 
و مصاحبه نيمه‌ساختاريافته جمع‌آوري شده. حجم نمونه، شامل 27 زائر ايراني است که براي 

انتخاب آنها از نمونه‌گيري هدفمند و در دسترس استفاده شده.
يافته‌ها نشــان مي‌دهند که رضايتمندي در بُعد زيرساخت‌هاي فضايي )محيطي(، پايين 
است؛ ولي ميزان رضايتمندي زائران در ابعاد فرهنگي، اجتماعي و ديني در سطح مطلوبي قرار 
دارد. همچنين برخي نيازهاي اساسي زائران، عبارت‌اند از: افزايش ناوگان حمل و نقل، نظارت 
جدّي بر نرخ‌گذاري کرايه‌ها، افزايش زيرساخت‌هاي ارتباطي مخابراتي، فراهم‌کردن امکانات 
سرمايشي، بهداشتي، اسکان مناســب، تعريض و رفع اشكالات فني جاده‌ها به منظور كاهش 

خطرات جاده‌اي، ايجاد مراکز فرهنگي بيشتر براي پاسخ‌گويي به سؤالات و شبهات. 
کليد واژه‌ها: گردشگري مذهبي، پياده‌روي اربعين، رضايتمندي، عراق.

.)Tajbakhsh@abru.ac.ir( 1. عضو هيئت علمي و دانشيار گروه علوم اجتماعي دانشگاه آيت‌الله‌العظمي بروجردي

پژوهشنامه حج و زيارت 
سال چهارم، شماره دوم  
پاييز و زمستان 1398
صفحات 121 ـ 95

رضايتمندي و زيارت 
)مورد مطالعه: زائران ايراني در پياده‌روي اربعين 1398 در عراق(
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مقدمه و بيان مسئله

زيارت از نظر لغوي، به معناي آمدن يا رفتن به جايي، به قصد ملاقات و ديدار 
کسي يا جايي است. در ريشه اين واژه، مفهوم ميل و گرايش نهفته است )دهخدا، 
 »pilgriamage « 1385، ج2، ص159(. زيــارت در انگليســي، معــادل واژه
و به معناي ســفري اســت که زائر به آن مي‌پردازد. زيارت از نظر لغت‌شناسي، 
واژه‌اي عربــي و مصــدر ثلاثي مجرد از فعل »زار يــزور« و به معناي همدمي و 
مؤانســت يا حاجتي به خانه يا ديدار کسي رفتن است. زيارت در فرهنگ و آيين 
مســلمانان و به ويژه شيعيان، رفتن به اماکن و مشاهد متبرک و بقعه‌ها و همچنين 
خواندن ذکرها و دعاهايي اســت که به عنوان تشرف باطني براي پيامبران، امامان، 
امامزادگان و اوليــا خوانند.  بنابراين، از نگاه مســلمان، زيارت به معناي برقرار 
کردن ارتباط قلبي با حجت خدا، و به منزله قراردادن خويش در حوزه روحانيت 
و فيض‌بخشــي امام و پيامبر اســت؛ ازاين‌رو زيارت نزد شيعه، به‌ مثابه فرهنگي 
قدســي و روحاني متجلي مي‌شود. سفر زيارتي، پديده جديدي نيست؛ زيرا دين، 
انگيزه و محرکي مهم براي ســفر است و سالانه ميليون‌ها نفر با اهداف ديني، به 
مکان‌هاي مقدس قديمي و مدرن در نقاط مختلف جهان ســفر مي‌کنند. بر اساس 
برآورد سازمان جهاني گردشگري ملل متحد، گردشگري مذهبي 26 درصد از کل 
گونه‌هاي گردشگري جهان را به خود اختصاص داده. امروزه صنعت گردشگري 
در جهان، از کارآمدترين و پرُدرآمدترين صنعت‌هاست؛ ‌طوري‌که افراد زيادي در 
بخش‌هاي مختلف حمل و نقل، هتلداري، رستوران‌داري، دفاتر خدمات مسافرتي 
گردشــگري و... اشتغال دارند و اين مشاغل منبع درآمدي براي آنهاست. سازمان 
جهاني گردشگري، انواع مختلفي از گردشگري را ذکر مي‌کند؛ از قبيل: فرهنگي، 
هنري، تاريخي، تجاري و بازرگاني، طبيعت‌گردي، گردشگري دريايي، روستايي، 

ورزشي، الکترونيکي، سلامت، آموزشي، بياباني و مذهبي. 
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گردشــگري غير از مزاياي اقتصادي و اشــتغال‌زايي، آثار اجتماعي و فرهنگي 
عظيمي را از طريق آشــنايي مردم با فرهنگ‌ها، آداب و رســوم، باورها و ســبک 
زندگي جامعه ميزبان به جا مي‌گذارد و باعث نزديکي بيشتر مردم جوامع با يکديگر 
مي‌شود. در قرآن کريم )ر.ک: حج، 46؛ انعام، 11؛ نحل، 36؛ عنکبوت، 20؛ يوسف، 

109( به آثار مثبت و سازنده مسافرت اشاره شده است. 

از آنجا که در توســعه گردشــگري مذهبي، عنصر رضايتمندي زائران و تأمين 
نيازهاي ايشــان در جامعه ميزبان، اصلي اساســي اســت و همچنين رضايتمندي 
گردشــگران از مهم‌ترين عوامل رقابتي و شــاخصي براي تضمين رشد درآمدها و 
ســودهاي آتي اســت، به هر نسبت كه رضايت گردشــگران مذهبي و توقعات و 
انتظارات هنجارمند آنها تأمين شــود، به همان نسبت، جذب زائر و توسعه توريسم 

مذهبي محقق مي‌شود .

اطلاع‌رساني همگاني به مردم براي حضور در کنگره عظيم بين‌المللي اربعين در 
قالب کاروان‌هاي زيارتي يا ســفر خانوادگي و برپايي موکب‌ها، ايجاد کلينيک‌هاي 
پزشــکي، برگزاري برنامه‌هاي متنــوع فرهنگي، هنــري و...، از مهم‌ترين کارها و 
فعاليت‌هايي انجام‌شــده در شهرهاي کشور ايران و همچنين مسير پياده‌روي نجف 
به کربلا در عراق است که در راستاي افزايش گردشگري مذهبي و همچنين حفظ 
ارزش‌هاي مذهبي و آشــنايي نســل جديد با تفکر و فرهنگ عاشورايي و ساخت 

جامعه اسلامي است. 

با توجه به اين مطالب، در ساليان اخير، بين اقشار مختلف مردم، اشتياق و اقبال 
به حضور در اين مراسم رشد فزاينده‌اي داشته است؛ طوري‌که به دليل ناتواني کشور 
عراق در ميزباني از خيل زائران ايراني، حمايت و پشــتيباني همه‌جانبه ســازمان‌ها 
و ارگان‌هــاي ايراني و همچنين اســتفاده از ظرفيت و قابليت‌هاي مردمي در قالب 
نذورات و خودياري‌هاي آنها، باعث افزايش امکانات مالي، پشتيباني و انساني و در 
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نتيجه، خدمات‌رساني مطلوب‌تر به زائران شد. 

استمرار اين جريان و تشويق و ترغيب مردم به حضور در اين اجتماع بي‌نظير، 
مســتلزم آن اســت که رضايتمندي و نيازهاي زائران شناسايي شود تا ارگان‌هاي 
متولي بتوانند سياســت‌گذاري‌ها و برنامه‌ريزي‌هــاي لازم را اتخاذ کنند. بنابراين، 
هدف اصلي اين پژوهش بررســي عوامل اثرگذار بر رضايتمندي زائران ايراني در 

پياده‌روي اربعين است.

مفاهيم، ديدگاه‌ها و مباني نظري

نظر به اينکه در مطالعه پيش‌رو، متغير اصلي و عامل توسعه گردشگري مذهبي، 
متغير احســاس رضايت زائران و همچنين بررســي نيازي آنهاســت، در ادامه به 

ديدگاه‌هاي مرتبط با حوزه نياز و رضايتمندي پرداخته مي‌شود.

برخي در تعريف نياز آورده‌اند که نياز، عبارت اســت از نيرويي که از ذهنيات و 
ادراك آدمي سرچشــمه مي‌گيرد و انديشه و عمل را چنان تنظيم ميك‌ند كه فرد به 
انجــام رفتاري مي‌پردازد تا وضع نامطلــوب را در جهتي معين تغيير دهد و حالت 
نارضايتي را به ارضاي نياز تبديل كند )گروهي از اساتيد، 1370، ص58(. الواني در 
تعريف نياز مي‌گويد: »نياز، متغير انگيزاننده‌اي است که باعث بروز رفتاري خاص 
در فرد يا گروه مي‌شود« )الواني، 1379، ص139(. از نظر لغت‌شناسي، واژه توريسم 
از ريشــه لاتيني به معناي ترجمه كردن، غلتانيدن، عوض كردن جهت و برعكس 
كردن به كار مي‌رود؛ ولي در اصطلاح امروز جهان، توريســم يا گردشگر به شرط 
برگشت به محل اقامت و سكونت، به گردش‌هاي كوتاه يا بلندمدت گفته مي‌شود 
)شــماعي، 1387، ص84(. رضايت، به معناي خشنودي، ميل )دهخدا، 1385، ذيل 
واژه(، قبول و رضايتمندي )معين( اســت. رضايت/ نارضايتي را مي‌توان پاســخي 
احساسي دانســت كه به ارزيابي از كالا يا خدمتي داده مي‌شود كه مصرف يا ارائه 
شده است. رضايت، ارزيابي مشتري از محصول يا خدمت است. با توجه به اينكه 
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آيا محصول يا خدمت، نياز‌ها و انتظارات مشتريان را ارضا كرده است يا نه، شكست 
در ارضــاي نيازها و انتظارات، به نارضايــي از محصول يا خدمت خواهد انجاميد 
)حسيني هاشــم‌زاده، 1388، ص64(. تعاريف متعددي براي رضايت مشتري ارائه 
شده است؛ چنان‌که فورنل، رضايت مشتري را به ارزيابي کلي مشتري پس از خريد 
تعريف مي‌کند. مرور ادبيات پژوهش در زمينه گردشــگري، نشان مي‌دهد رضايت 
گردشــگر، عامل پيش‌نياز اصلي در موفقيت مقاصد گردشــگري است )سانک و 
ديگــران، 2012، ص460(. دليل اهميت رضايت گردشــگر، در اين واقعيت نهفته 
است كه رضايت گردشگر مي‌تواند پيش‌بينيك‌ننده معتبر از وفاداري باشد. رضايت 
گردشگر، مي‌تواند رفتار گردشگر را در انتخاب مقصد گردشگري، تمايل به خريد و 
مصرف كالاها و خدمات گردشگري و تمايل به بازديد مجدد از مقصد گردشگري، 

تحت تأثير قرار دهد )پرياگ و ريان، 2012، ص345(. 

آبراهام اچ. مزلو، روان‌شناس امريکايي، در سلسله ‌مراتب نيازهاي انسان به پنج 
مورد اساســي اشــاره مي‌کند که به ترتيب چيرگي و اهميت عبارت‌اند از: 1. نياز 
جســماني يا فيزيولوژيکي که مهم‌ترين و اساسي‌ترين نيازهاي ابتدايي انسان است 
و براي بقاي او ضرورت دارد که شــامل نياز به غذا، آب، اکســيژن، و... . مي‌‌شود؛ 
2. نيازهاي ايمني مانند امنيت جســماني، محافظت، رهايي از نيروهاي تهديدکننده 
چون بيماري، ترس، اضطــراب؛ 3. نياز‌هاي محبت و تعلق‌پذيري همچون ميل به 
دوست‌يابي، نياز به تعلق‌داشتن به خانواده، گروه و جامعه، ميل به همسر و فرزندان؛ 
4. نيازهاي احترام، نظير حرمت نفس، اعتماد به ‌نفس، شايستگي و آگاهي از اينکه 
ديگران به آنها ارج مي‌نهند؛ 5. نيازهاي خودشکوفايي مانند به کمال رساندن خود، 
تحقق‌بخشيدن به تمام استعدادها و ميل به خلاق‌شدن. مزلو نيازهاي ديگري مانند 

هنرشناختي و شناختي را نيز مشخص مي‌کند. 

در نظريه »مبادله«، انسان‌ها در جايگاه موجودات معقول، در مبادلات و معاملاتْ 
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در جست‌وجوي دسترسي به نفع حداکثري هستند. به‌ عبارت ‌ديگر، افراد با توجه به 
دسترسي به اطلاعات مهم و ضروري و همچنين امکانات موجود، با مديريت‌کردن 
جريان فعاليت، دســتيابي به حداکثر فايده را عاقلانه دنبال مي‌کنند. در اين نظريه، 
انگيزه در جهت کسب کالاي خواسته‌شده، لذت و دسترسي به رضايتمندي مادي، 
معنوي و عاطفي نهفته شــده اســت. به ‌عبارتي، انسان طبق خواست و اميالش، در 
جســت‌وجوي لذت و رضايت خاطر است و چنانچه رضايتي حاصل نشود، هيچ 

نوع کنش متقابلي صورت نمي‌گيرد. 

بنابر ديدگاه هومنز، بنيان‌گذار نظريه مبادله، مي‌توان فعاليت گردشگري را مبادله‌اي 
عقلاني در نظر گرفت که گردشــگر در انجام مبادله توريســتي، در جست‌وجوي 
حداکثر ســود يا بالاترين پاداش اســت و ازســوي‌ديگر در پي کاهش هزينه‌ها به 
حداقل. بنابراين، در صورت دستيابي به هدف، رضايتمندي او حاصل مي‌شود و به 
نگرش مثبتي دســت خواهد يافت و ازاين‌رو، با توجه به منفعت کسب‌شده، انجام 

عمل و تکرار آن براي گردشگر، داراي ارزش بيشتري خواهد شد. 

تالكوت پارسونز، نظريه‌پرداز امريکايي، معتقد است نظام اجتماعي کنش، نيازهايي 
دارد که بايد ارضا شوند تا آن نظام برقرار بماند و اجزايي دارد که براي رفع آن نيازها 
عمــل مي‌کنند. همه نظام‌هاي زنده، به تعادل يا نوعــي رابطه پايدار و متوازن ميان 
اجزاي گوناگون و همچنين حفظ خود جدا از نظام‌هاي ديگر گرايش دارند )کرايب، 
ص53(. پارسونز، چهار نياز اصلي و اساسي نظام كنش را که بر چهار نظام منطبق 
است، مطرح ميك‌ند. نظام كنش، آنگاه وجود دارد كه اين چهار كاركرد، دستك‌م يا 
به ‌طور نسبي وجود داشته باشد. چهار نياز كنش عبارت‌اند از: انطباق و سازگاري با 
محيط )نظام اقتصادي(، دستيابي به هدف )نظام سياسي(، وحدت و هماهنگي )نظام 

اجتماعي(، و حفظ موجوديت الگويي )نظام فرهنگي(. 

بنا بر ديدگاه پارسونز، براي آنکه صنعت گردشگري بتواند دوام پيدا کند و در عمل 
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موفق باشــد و همچنين براي بسط و گسترش صنعت گردشگري، بايد زمينه لازم را 
براي تحقق هدف‌ها فراهم کرد. ازاين‌رو، همفکري، همراهي و همکاري متقابل بين 
نهادهاي اقتصادي، فرهنگي، سياسي و اجتماعي ضروري است. در غير اين صورت، 
به دليل قصور و کــم‌کاري يكي از اين نهادها مثلًا کوتاهي در حوزه حمل و نقل يا 
خدمات اقامتي، باعث متزلزل شدن و ازهم‌پاشيدگي صنعت گردشگري خواهد شد. 

آلپورت در تئوري روانكاوي، احساس رضايتمندي يا سرخوشي را حالتي مي‌داند 
كه از تأمين نيازهاي اساســي در انسان پديد مي‌آيد؛ مثلًا وقتي فردِ تشنه يا گرسنه 
به آب  يا غذا دست مي‌يابد، به آن حالت خوشايندي كه پس از تأمين اين نيازهاي 
)هنجارمند( به او دست مي‌دهد، احساس رضايتمندي يا سرخوشي گفته مي‌شود كه 
هر فرد معمولي مي‌تواند اين حالت را تصور كند )آلپورت و ادوارد، 1371، ص25(. 

نظريه »انتظار- عدم تأييد«، که الُيور آن را در 1980 ميلادي مطرح کرد، شامل دو 
فرايند با آثار مستقل در رضايت گردشگر است. اين دو فرايند، شكل‌گيري انتظارات 
و عدم تأييد آن انتظارات از طريق مقايسه عملكرد است. نظريه انتظار ـ عدم تأييد، 
بر اين فرض است كه گردشگر، نخست انتظارات از محصولات يا عملكرد پيشين 
خدمات براي خريد و اســتفاده را شــكل مي‌دهد و سپس خريدكردن و استفاده از 
محصولات و خدمات، به باورهاي گردشــگر درباره عملكرد در‌كشــده يا واقعي 
محصولات و خدمات كمك ميك‌ند. رضايت گردشــگر، پيامد اين مقايسه در نظر 

گرفته مي‌شود )کلمن و وودروف، 1992(. 

نظريه »وابســتگي به نظام رسانه‌اي« يا به اختصار »وابستگي« را که بال روکيج و 
مالوين دفلور در 1976ميلادي ارائه کردند، بر روابطِ بين نظام‌هاي بزرگ، متوسط و 
کوچک و اجزاي آنها تمرکز مي‌کند. نظريه بوم‌شناختي، جامعه را ساختاري ارگانيک 
تلقي مي‌کند و در صدد فهمِ ارتباطِ بين بخش‌هاي خُرد و کلان نظام‌هاي اجتماعي 
و تبيين رفتار هر يک از بخش‌ها برحسب اين روابط است. نظام رسانه، بخشي مهم 
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از تــار و پود اجتماعي جامعه مدرن و داراي رابطه با افراد، گروه‌ها، ســازمان‌ها و 
ديگر نهادهاي اجتماعي است )دي فلور و بال روکيچ، 1989، ص302-303(. اين 
نظريه حاکي از آن اســت که افراد، وابســتگي‌هاي متفاوتي به رسانه‌ها دارند و اين 
وابســتگي‌ها از شخصي به شخص ديگر، از گروهي به گروه ديگرَ و از فرهنگي به 
فرهنگ ديگر متفاوت است. در جامعه توسعه‌يافته جديد، بسياري از اعَمال زندگي 
و تجارت، مســتلزم اطلاعات تازه و قابل اعتماد است و مخاطبان، وابستگي زيادي 
به اطلاعات رســانه‌هاي جمعي دارند )ســورين و تانکارد، 1381، ص413(، بنابر 
نظريه وابستگي رسانه‌اي، هر قدر ميزان وابستگي انسان به رسانه‌هاي جمعي بيشتر 
باشد، اين رســانه‌ها نقش مهم‌تري در حيات اجتماعي افراد ايفا خواهند کرد. اين 
وابســتگي، در راستاي رفع نيازهاي افراد، از طريق بهره‌گيري از منابع اطلاعاتيِ در 
اختيار رسانه‌ها، صورت مي‌گيرد. بنابراين، در صنعت گردشگري، گردشگر به دليل 
نيازداشتن به کســب اطلاعات براي تصميم‌گيري به انجام سفر، به منابع اطلاعاتي 

رسانه‌هاي جمعي وابسته مي‌شود. 

نظريه »تعلق مکاني«، به بررسي مؤلفه‌هاي احساسي و عاطفي موجود در پيوند با 
مــکان مي‌پردازد؛ ‌طوري‌که مفهوم حس تعلق، به ايجاد پيوند عاطفي مثبت بين فرد 
و مکان تعريف شده اســت. طبق اين نظريه، مردم به ايجاد پيوندهاي احساسي و 
عاطفي با مکان‌ها مبادرت مي‌ورزند. اين پيوندها با متغيرهايي همچون ميزان رضايت 
افراد، ارزيابي‌شان از محيط و برخي جنبه‌هاي هويتي آنها به همراه معيارهايي عيني 
همچون مدت زمان سکونت، مشارکت در محله و شبکه‌هاي اجتماعي، در ارتباط 
اســت )التمن و لو، 1992، 87-90(. بــا توجه به اين تعريف، مي‌توان بيان کرد که 
نظريه حس تعلق، بر اين فرض استوار است که پيوند عاطفي و تعلق مکاني، زماني 
اتفاق مي‌افتد که انتظارات و نيازهاي اهالي آن محيط تأمين شــده باشــد و هرقدر 
به نيازها و انتظاراتْ بيشــتر پاســخ داده شود، احتمال اينکه تعلق ساکنان به محيط 

پيرامونشان افزايش يابد، بيشتر است. 
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پيشينه تجربي تحقيق

بررسي ادبيات و ســوابق داخلي و خارجي مربوط به بررسي نيازها و همچنين 
رضايتمندي در گردشــگري مذهبي، تقريباً بسيار اندك است؛ به‌ ويژه در حوزه ابر 
رويداد اربعين، تحقيقي تا کنون انجام نشده است. در ذيل، فقط به برخي موارد ديگر 

درباره گردشگري مذهبي اشاره مي‌شود. 

نتايــج پژوهش عزمي و خانــي )1389( با عنوان »بررســي ميزان رضايتمندي 
گردشــگران مذهبي بازديدکننده از امامزاده آقاعلي‌عباس شهرستان بادرود«، نشان 
مي‌دهد كه رضايت پاســخ‌گويان از امكانات ارايه‌شــده، بالاســت. اما بين سن و 
ميزان رضايت از خدمات ارائه‌شــده، رابطه همبستگي معكوس وجود دارد. از نظر 

پاسخ‌گويان، توسعه امكانات بهداشتي در اولويت است. 

مافي )1390( در پژوهشــي با عنوان »تحليلي بر گردشگري خريد در کلان‌شهر 
مشهد«، نشــان داد که خريد، دومين انگيزه سفر زائران به كلان‌شهر مشهد است و 
رفتارشناسي زائران درباره خريد، از الگوي خاصي تبعيت ميك‌ند كه مي‌توان از آن 

با عنوان زائر گردشگر ياد کرد. 

يافته‌هاي پژوهش شاه‌حسيني )1392( با عنوان »شناخت انگيزه‌ها و عوامل مؤثر 
بر ميزان رضايت طبيعت‌گردها از سفر به قشم«، حاكي از آن است كه انگيزه بازديد 
از جذابيت‌هاي طبيعي، انگيزه انجام فعاليت‌هاي اكوتوريســتي، مدت زمان اقامت 
طبيعت‌گردها در قشم و تحصيلات طبيعت‌گردها، عواملي‌اند كه بر ميزان رضايت 

آنان اثرگذار هستند. 

يافته‌هاي پژوهش سلطاني و همكاران )1393( در خصوص رضايتمندي زائران 
حرم رضوي، نشــان داد كه متغيرهاي زمينه‌اي )سن و جنسيت( در ادراك متفاوت 
از كيفيت خدمات و در نتيجه ســطح رضايت، مؤثر است. همچنين رضايتمندي از 
خدمــات، بر تقويت تصوير ذهني زائــران و بهبود دانش فضايي  )محيطي( آنها از 
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مكان‌ها و جاذبه‌هاي گردشگري اثرگذار است. 

پژوهش همتي و زهراني )1393(، نشان مي‌دهد که آگاهي و شناخت گردشگران 
از شــهر اصفهان و تصوير آن به عنوان مقصد گردشــگري، نقش مهمي در تصوير 

ذهني گردشگران ايفا مي‌کند. 

يافته‌هاي پژوهش غفاري و همکاران )1393(، حاکي از آن اســت که آشنايي با 
مقصد گردشــگري و شناخت آن، مي‌تواند تصوير ذهني مقصد را به ‌طور مثبت و 
معنادار تحت تأثير قرار دهد. ذهنيت مثبت درباره جاذبه‌هاي طبيعي، اماکن تاريخي 
و وضع اقتصادي و همچنين مهمان‌نوازي شهروندان تبريز نيز بر ميزان تمايل افراد 

براي بازديد مجدد اثر مي‌گذارد. 

لطيفي )1394( در پژوهشــي با عنــوان »ارزيابي ميــزان رضايتمندي و انگيزه 
گردشــگران از روستاهاي جنگلي بندپي شــرقي« تأکيد کرد انگيزه‌هاي جذبي و 

رانشي، بر سطح رضايتمندي تأثير معناداري دارد. 

يافته‌هاي پژوهش احمدي و همکاران )139۶( با عنوان »ارزيابي عوامل مؤثر بر 
رضايتمندي گردشگران داخلي و خارجي مجموعه گردشگري بيستون«، حاکي از 
آن است که مؤلفه‌‌هايي مانند کيفيت محيطي، کيفيت خدمات، کيفيت رفتار جامعه 
ميزبان، کيفيت هزينه خدمــات، و کيفيت امنيت، وکيفيت خدمات حمل و نقل بر 

رضايتمندي گردشگران داخلي اثرگذار است. 

نصيري و گنجي )1397( در تحقيقي که به منظور سنجش رضايتمندي گردشگران 
از کيفيت خدمات شــهري در بوســتان نهج‌البلاغه تهران انجام دادند، نشان دادند 
که گردشــگران از بازديد از بوســتان نهج‌البلاغه در زمينه تأمين نيازهاي اساسي، 
بيشــترين رضايت را از شاخص‌هاي امنيت، کيفيت شرايط زيست‌محيطي مناظر و 

چشم‌اندازها، و زيبايي و طراحي محيط بوستان داشته‌اند. 

يافته‌هاي تحقيق لي و شــن )2013(، نشــان داد که هويت مكان و وابستگي به 
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مكان، به عنوان دو بعُد اصلي احســاس تعلق به مقصد گردشــگري، تأثير مثبت و 
معناداري بر وفاداري نگرشي به مقصد گردشگري دارد. 

نتايج پژوهش ويســنا و ديگــران )2012(، با عنوان »تأثيــر قابليت اعتماد منبع 
اطلاعاتي مقصد گردشــگري بر رضايت از مقصد گردشگري با نقش ميانجيگري 
احســاس تعلق به مقصد«، نشان داد که قابليت اعتماد منبع اطلاعاتي مورد استفاده 
براي جمع‌آوري اطلاعات درباره مقصد گردشگري، تأثير معناداري بر تصوير ذهني 
و احساس تعلق به مقصد گردشگري دارد. همچنين تصوير ذهني مقصد گردشگري، 

تأثير معناداري بر احساس تعلق به مقصد گردشگري دارد. 

پژوهش كانكنون )2009(، نشان داد که ويژگي‌هاي جمعيت‌شناختي، ويژگي‌هاي 
فرهنگي و تاريخي، با رضايت گردشگران ارتباط معناداري دارند. 

چن و تســايي )2007(، در پژوهشي به بررسي يک مدل کامل رفتار گردشگر با 
استفاده از تصوير مقصد و ارزش ادراک‌شده از پارادايم کيفيت، رضايت و تمايلات 
رفتاري پرداختند. نتايج اين پژوهش، نشان داد که تصوير مقصد، هم مستقيم و هم 

غيرمستقيم بر تمايلات رفتاري تأثير دارد. 

جمع‌بندي پژوهش‌هاي داخلي و خارجي

وجه اشتراک اين پژوهش‌ها بررســي موضوع نيازها و رضايتمندي گردشگران 
اســت. ولي با توجه به اين مطالعات، به روشني مي‌توان قلت پژوهش‌ها را درباره 
پديده زيارت ديد؛ زيرا از ســويي مطالعات محدودي در رشــته جامعه‌شناسي و 
مردم‌شناسي درباره ابر رويداد اربعين، به صورت کمي يا کيفي صورت گرفته است 
و ازسوي‌ديگر، بيشتر پژوهش‌ها عام و کلي‌اند. در نتيجه، اهميت اين پژوهش در آن 
است که به طور ويژه، موضوع نيازها و رضايتمندي زائران حسيني در ميدان وسيع 

تحقيق پياده‌روي اربعين را مد نظر قرار داده است. 



ق(
عرا

در 
 1

39
ن 8

عي
 ارب

ي
ه‌‌رو

ياد
ر پ

ي د
ران

ن اي
ئرا

: زا
عه

طال
د م

ور
 )م

رت
زيا

 و 
ي

ند
تم

ضاي
ر

106 

روش‌شناسي پژوهش

روش تحقيق

پديدارشناسي؛ علم مطالعه، توصيف و تفسير پديده‌هاي گوناگون زندگي انسان 
است كه بر تمام حوزه‌هاي تجربي تأكيد دارد. پديدارشناسي، به دنبال يافتن راهي 
براي رفتن به فراســوي نگرش‌هاي طبيعي است كه با ازبين‌رفتن پيش‌فرض‌ها به 
دســت مي‌آيد. هدف پژوهشگر از اجراي پژوهش از طريق روش پديدارشناسي، 
آن اســت كه معناي هر پديده يا مفهوم را از نظر گروهي از افراد بررسي كند. به 
طور کلي، هدف پديدارشناسي، درک ماهيت ذهني تجربه زنده، از ديدگاه كساني 
است كه آن را تجربه كرده‌اند و اين امر، از طريق كشف معاني ذهني و توضيحاتي 
كه افراد درباره تجربياتشــان ارائه مي‌دهند، ممكن مي‌شود. در پژوهش پيش‌رو، 
از روش مطالعه کيفي پديدارشناســي استفاده شد. محققان، مکتب پديدارشناسي 
را به دو دسته تقســيم مي‌کنند: پديدارشناسي توصيفي هوسرلي و پديدارشناسي 
تفسيري هايدگري که در اين پژوهش، از روش پديدارشناسي توصيفي هوسرلي 

استفاده شد. 

روش نمونه‌گيري

نمونه‌گيري در اين پژوهش، هدفمند و نظري اســت و موردها با توجه به هدف 
مطالعه، تا جايي ادامه مي‌يابد که اشباع نظري حاصل شود. نمونه‌گيري مورد استفاده 
در اين پژوهش، از نوع نمونه‌گيري در دســترس اســت. در اين پژوهش، راهبردِ 
نمونه‌گيري با حداکثر تنوع به کار گرفته شــد و از زائران با پايگاه‌هاي اقتصادي و 
اجتماعي متفاوت، نمونه‌گيري به عمل آمد. ازاين‌رو، نمونه پژوهش حاضر، 27 نفر 

از زائران شرکت‌کننده در پياده‌روي اربعين هستند. 
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ابزار گردآوري داده‌ها

تکنيک‌هاي رايج در جمع‌آوري داده‌ها در تحقيقات پديدارشــناختي، عبارت‌اند 
از: مشــاهده، مصاحبه، يادداشت‌برداري ميداني، اســناد و مدارک، که البته غالباً از 
ترکيبي از اين ‌روش‌ها نيز استفاده مي‌شود )هالوي و ويلر، 1385(. در اين پژوهش، 
براي گردآوري داده‌ها از روش مشــاهده و مصاحبه نيمه‌ساخت‌يافته استفاده شد؛ 
طوريك‌ه قبل از شروع مصاحبه بر موضوع و هدف تحقيق و رعايت اصول رازداري 
و رضايت آگاهانه فرد تأكيد شــد و به آنها اطمينان داده شــد كه هويتشان به طور 
كامل پنهان مي‌ماند و مطالب ضبط‌شــده، پس از تجزيه‌وتحليل و استخراج نتايج، 
از بين خواهد رفت. همچنين هيچ اصراري بر ذكر هويت واقعي آنها نشــد. فرايند 
مصاحبه در اين پژوهش، با محوريت سؤال‌هايي همچون مشخصات و ويژگي‌هاي 
فردي نظير سن، تحصيلات، شغل، تعداد دفعات سفر به اربعين، نحوه سفر و... آغاز 
شد. به علاوه، سؤالاتي درباره ابعاد و شاخص‌هاي مختلف رضايتمندي و همچنين 

مطالبات و انتظارات، از زائران پرسيده شد. 

تجزيه‌وتحليل داده‌ها 

در تجزيه‌وتحليل داده‌ها، دو رويكرد پديدارشناسي، به ‌طور ملموس‌تري دسته‌بندي 
شده است. بر اين اساس، معمولاً پژوهشگراني كه با روش پديدارشناسي توصيفي 
كار ميك‌ننــد، از روش كلايزي بهره مي‌برند و افرادي كه از روش پديدارشناســي 
تفســيري پيروي ميك‌نند، از روش ديكلمن بهــره مي‌گيرند. در اين پژوهش براي 
تجزيه‌وتحليل داده‌ها از روش کلايزي استفاده شد. وي هفت مرحله را براي درک 
و فهم پديده ارائه کرده است که اگر بخواهيم آنها را به زبان  اين تحقيق بازنويسي 

کنيم، به شرح ذيل خواهد بود: 

1. مواجهــه اوليه بــا پياده‌روي اربعيــن: براي پي‌بردن به احســاس و تجارب 
شــرکت‌کنندگان از زيارت اربعيــن و رضايتمندي آنها، تمــام مصاحبه‌ها ثبت و 
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يادداشت‌برداري مي‌شود و چند بار، به ‌طور کامل مطالعه مي‌شود؛

2. اســتخراج جملات مهم: در مرحله دوم، پــس از مطالعه همه توصيف‌هاي 
شــركتك‌نندگان، زير اطلاعات بامعنا و بيانات مرتبط بــا پديده مورد بحث، خط 

كشيده مي‌شود و به اين طريق جملات مهم استخراج مي‌شود؛

3. استخراج مفاهيم فرموله: يعني فرموله‌کردن معاني و پي‌بردن به معناي جملات 
مهم درباره رضايتمندي؛

4. قــرار دادن معاني فرموله‌شــده و مرتبط در خوشــه‌هايي از تم‌هاي راجع به 
رضايتمندي؛

5. ترکيب و تلفيق نتايج در قالب توصيفي جامع از تجربه رضايتمندي اربعين؛

6. فرموله‌کردن توصيف جامع موضوع زيارت و رضايتمندي؛

7. اعتبارسنجي نهايي يافته‌ها. 

در اين تحقيق، محقق با حضور در ميدان پژوهش، به مشــاهده مستقيم کنش‌ها 
و تجارب زائران پرداخت. سپس براي اطمينان از مشاهدات خويش، دريافت‌هاي 
خود از مشاهدات، محتويات و مضامين را با ديگر زائران به بحث گذاشت تا به اين 
وسيله اطمينان حاصل کند که محتويات مصاحبه‌ها محصول سوگيري‌هاي ذهني و 

نظري محقق نيست. 

به ‌طور کلي، پس از بررسي و اجراسازي مصاحبه‌ها، تحليل داده‌ها بر اساس مراحل 
ســه‌گانه کدگذاري باز، محوري و گزينشي و به روش تحليل خرد و سطربه‌سطر 
صورت گرفت. محقق با تحليل متن مصاحبه‌ها به کشف معاني، اولويت‌هاي نگرشي 
و شيوه‌هاي درك، دست يافت و به استخراج مفاهيم و واحدهاي معنا از متون مورد 
مطالعه و تجربه زيسته شرکت‌کنندگان نايل شد و آنها را در قالب مقولاتي منظم و 

سازمان يافته ارائه کرد. 
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قلمرو مکاني و زماني تحقيق

پژوهش پيش‌رو، در مهر 1398 در مسير پياده‌روي اربعين از شهر نجف تا کربلا 
در کشــور عراق و طي ده روز انجام شــده اســت. به منظور رفاه حال زائران و با 
رضايت آنها، مصاحبه‌ها در زمان استراحت بين مسير و همچنين اقامت در مسجدها 

و موکب‌ها صورت گرفت. 

يافته‌هاي توصيفي

جدول)1(: اطلاعات توصيفي مصاحبه‌شوندگان

فراوانيمتغير

جنسيت
19مرد

8زن

تحصيلات

5زير ديپلم

3ديپلم

6کارداني

8کارشناسي

5کارشناسي ارشد و بالاتر

سن

6زير 20 سال
2110 تا 30
317 تا 40

4بالاتر از 41 سال
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شغل

12دانشجو يا دانش‌آموز
9شاغل در بخش دولتي يا غير دولتي

4شغل آزاد
2ساير

تعــداد حضور در 
پياده‌روي

6يک‌ بار
21بيش از يک ‌بار

27مجموع مصاحبه‌شوندگان

جدول )2(: ميزان رضايتمندي مصاحبه‌شوندگان 
شاخص‌هاي رضايتمندي

در شاخص‌ها

ميزان رضايت
شاخص‌هاي 
رضايتمندي

در شاخص‌ها

ميزان رضايت

عامل درکل
درکلاجتماعي

عامل 
محيطي

متوسطتبليغات و اطلاع‌رساني

کم

زيادهمراهان

زياد

مهمان‌نوازي کمخدمات حمل و نقل
زيادعراقي ها

کمايمني راه‌ها
رفتار مؤدبانه 

و بااحترام 
عراقي‌ها

زياد

تعامل با زائران متوسطمحل اسکان
متوسطخارجي

امنيت اجتماعي متوسطتغذيه
زيادپياده‌روي

زيادامنيت فرديکمامکانات بهداشتي

زيادزمان سفر

عامل فرهنگي

اجراي 
برنامه‌هاي 

فرهنگي در طول 
مسير

متوسط

متوسط

کمخدمات اينترنتي
وجود 

نمايشگاه‌هاي 
فرهنگي

متوسط

زيادهويت فرهنگيزيادخدمات جانبي

عامل ديني
تعلق به مکان

زياداماکن زيارتي

زياد
زياد

منبع: پژوهش نگارنده 
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بر اساس آمار جدول شماره )2(، ميزان رضايتمندي زائران ايراني از شاخص‌هاي 
رضايتمنــدي در پيــاده‌روي اربعين، ابعاد اجتماعي و ديني، بيشــترين شــاخص 
رضايتمندي را به خود اختصاص داده و سپس عامل فرهنگي، و کمترين عامل هم 

مربوط به زيرساخت فضايي )محيطي( است. 

يافته‌هاي تحليلي

جدول )3(: تم کلي واکاوي پديدارشناسي عوامل مؤثر بر رضايتمندي از شرکت 
در پياده‌روي اربعين

مصاديقگويهمؤلفه اصليرديف

1
عامل محيطي

)زيرساخت 
فضايي(

نحوه اطلاع‌رساني و وجود مکان‌هاي راهنمايي زوارتبليغات و اطلاع‌رساني

کميت و کيفيت وسايل اياب و ذهاب، نرخ کرايهخدمات حمل و نقل

ايمني جاده و راه‌هاامنيت راه‌ها

نوع اقامتگاه، کيفيت مکان، امکانات بهداشتي مکانمحل اسکان

کيفيت غذا، کميت غذا، توزيع ميوه، شربت، چايتغذيه

دستشويي، حمام، کيفيت آب آشاميدني، نظافت محيطامکانات بهداشتي

آب و هواي فصل سفر و تعداد روزهاي سفرزمان سفر

امکانات و زيرساخت‌هاي مخابراتي و ارتباطيخدمات اينترنتي

تعميرات عينک، چرخ دستي، کالسکه، وجود تيم‌هاي خدمات جانبي
پزشکي سيار، خدمات آرايشگري و... .

عامل اجتماعي2

وجود همسفراني که از نظر اخلاق و تعاملات فرهنگي و همراهان
اجتماعي، تجانس بيشتري داشته‌اند

نحوه رفتار و پذيرايي ميزبان با زائر ايراني در منزلمهمان‌نوازي عراقي‌ها

رفتار مؤدبانه و بااحترام 
پرهيز از رفتار خشن، با صبوري به سؤالات پاسخ دادنعراقي‌ها

گفت‌وگو و مباحثه با زائران خارجيتعامل با زائران خارجي

استقرار نيروهاي پليس در طول مسيرامنيت اجتماعي پياده‌روي

احساس آرامش محيطي و راحتي با زائرانامنيت فردي
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عامل فرهنگي3

اجراي برنامه‌هاي فرهنگي در 
طول مسير

برنامه‌هاي مذهبي نظير مداحي و سخنراني و ايجاد 
فضاي معنوي

توزيع محصولات فرهنگي از قبيل کتاب، سي‌دي و... در وجود نمايشگاه‌هاي فرهنگي
جهت بصيرت‌افزايي

مذهب يکسان، هدف مشترک در پياده‌روي اربعينهويت فرهنگي

عامل ديني4
زيارت اماکن مذهبي و قبور ائمه معصوم: مدفون در اماکن زيارتي

عراق

احساس عاطفي دروني به مکان مقدستعلق به مکان

منبع: پژوهش نگارنده 

عامل زيرساخت‌هاي فضايي

از چارچوب‌هاي نظري در حوزه جامعه‌شناسي مصرف، درنظرگرفتن گردشگر 
در مقام مشتري است. البته شــاخص‌هاي رضايتمندي مشتري در بخش عمومي، 
بســيار متفاوت با بخش خصوصي است؛ زيرا ابعاد آن بسيار فراتر از نگرشي است 
که مشتري در بخش خصوصي به کالا دارد. ميدلتون و کلارک، محصول گردشگري 
را شامل بسته‌اي با عناصر ملموس و غير ملموس مي‌داند که داراي پنج مؤلفه اصلي 
است که عبارت‌اند از 1. محيط و جاذبه‌هاي مقصد ) نظير موزه‌ها، بناهاي تاريخي 
و پارک‌ها(؛ 2. خدمات و تســهيلات مقصد )واحدهاي اقامتي، واحدهاي پذيرايي، 
حمل و نقل در مقصد و خدمات اطلاعاتي(؛ 3. دسترســي مقصد )زيرســاخت‌ها، 
تجهيزات، جاده‌هاي مورد استفاده(؛ 4. تصوير از مقصد )ارزش و ادراک مقصد(؛ 5. 
هزينه‌هاي مصرف‌کننده )شامل تمام هزينه‌هاي سفر گردشگر( )ميدلتون و کلاوک، 

2001، ص121(.

بنابرايــن، عوامل محيطي از عناصر مهم و کليدي کششــي در مقصد اســت و 
تصميم براي مســافرت را برمي‌انگيزد. علي، زائر 25 ساله، درباره زيرساخت‌هاي 
عراق مي‌گويد: »زير ساخت‌هاي عراق، به شدت ضعيف، و آب و هوا آلوده است. 
اينجا اينترنت رايگان در دســترس اکثريت زوار نيست«. زهرا، زائر هفده ساله، نيز 
بيان مي‌کند: »محل‌هاي اســکان، وضعيت بدي از نظر نظافت دارند. در طول مسير 
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پياده‌روي نجف تا کربلا هم تو مسير، پرُ از آشغال بود. ما براي اومدن به اينجا خيلي 
سختي کشيديم. اتوبوس در مرز به سختي گير ميومد؛ آن هم با قيمت گزاف«. سجاد 
ديگر زائر ايراني معتقد است: »پياده‌روي اربعين، يک پکيج کامل از زندگي آرماني 
است. با تمام سختي‌ها و مشکلات اين سفر، رضايت کامل دارم. بايد شرايط کشور 

بحران‌زده عراق را دريابيم و توقع بيش از اين داشتن، اشتباه است«.

عامل اجتماعي

جذابيت‌هاي منحصر به ‌فرد معنوي در پياده‌روي اربعين، امنيت نسبي، ساده‌زيستي، 
قناعت و فرهنگ مهمان‌نوازي و تکريم زائر حسيني، تعاملات اجتماعي با زوار ديگر 
کشورها، عوامل کششي مُهمي بر رضايتمندي از زيارت‌اند که باعث تمايل دوباره 
ســفر زائر مي‌شوند. احسان، زائر 45 ســاله، مي‌گويد: »عراقي‌ها خيلي مهمان‌نواز 
هســتند و يه‌جــوري از زوار، با حداقل امکانات، پذيرايي مي‌کننــد که واقعاً ما را 

شرمنده مي‌کنند«.

عوامل فرهنگي

زائران در پياده‌روي اربعين، احســاس تعلق هويتي خاصي دارند؛ زيرا در چنين 
اجتماع باشــکوه و بي‌نظيري، دوســتداران امام حســين7 را از نژادها، زبان‌ها و 
فرهنگ‌هــاي مختلف از سراســر جهان ملاقات مي‌کنند. اين مناســک ديني، نماد 
نمايش قدرت هويت اسلامي تشيع است؛ ازاين‌رو زائر در اين موقعيت، خود را به 

طور عيني و ملموس، جزئي کوچک از آن اجتماع يکپارچه احساس مي‌کند. 

سينا، زائر 29 ساله، در اين باره مي‌گويد: »همراهي با اين‌همه جمعيت و وحدت 
مســلمان‌ها، واقعاً ديني است و باعث ارائه امام حسين7 و فرهنگ ناب ايشان به 
جهان را در بردارد که خود پايه ظهور را فراهم مي‌کند«. مريم، زائر 35 ســاله، نيز 
مي‌گويد: »در اربعين از تمام کشــورهاي مختلف حضور گســترده دارند. اينکه از 
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مصر، اردن، افريقا، آلمان و حتي امريکا مي‌آيند، نشان‌دهنده حُب حسين7 است و 
اين حجم از زائران که عمل واحدي انجام مي‌دهند، تماشايي است«. 

عامل ديني

طبق نظريه تعلق مکاني، مفهوم حس تعلق، به ايجاد پيوند عاطفي مثبت بين فرد 
و مکان تعريف شــده است. براساس اين نظريه، زائر به ايجاد پيوندهاي احساسي 
و عاطفي با مکان‌ها مبادرت مي‌ورزد. در جهان‌بيني اســامي، امر قدسي و زيارت، 
جايگاه ويژه و ممتازي دارد. براي انســان دين‌دار در هــر عصري، برخي زمان‌ها 
و مکان‌ها متفاوت و متمايزند )اميــن، 1386، ص108(؛ ازاين‌رو امام7، تجلي‌اي 
از تجليات خداوند شــمرده مي‌شود و شــيعه براي بهره‌مندي از اين انسان کامل و 
تجلي قدســي، به زيارت امام7 مي‌رود. از ديدگاه دورکيم، دين، مســتلزم وجود 
امر مقدس، ســپس سازمان‌يافتن باورهاي مربوط به امر مقدس و سرانجام، مستلزم 
مراسم و اعمالي است که به نحوي کم‌وبيش، منطقي و مشتق از باورهاست )جلالي 
مقدم، 1379، ص82(. وفاداري، به مثابه ابزار اصلي بازاريابي، چنان مقبوليت يافته 
اســت كه اهميت آن براي هر فردي كه سررشــته‌اي در كسب و كار دارد، مبرهن 
است. در حوزه گردشگري، بازديد و تمايل به بازگشت را شاخص‌هاي وفاداري در 
نظــر گرفته‌اند )همتي و زهراني، 1393، ص182-204(. اليور )1999( بيان مي‌کند 
که وفاداري به برند، در ســه مرحله شــكل مي‌گيرد: در مرحله نخســت، مشتري 
ويژگي‌هاي برند مــورد نظر را به ويژگي‌هاي ديگر برندهاي مشــابه رقبا ترجيح 
مي‌دهد. در اين مرحله است كه باوري قوي در مشتري درباره برند مورد نظر شكل 
مي‌گيرد و وفاداري از اين نوع را مي‌توان وفاداري شــناختي ناميد. در مرحله دوم، 
مشتري نوعي ترجيح عاطفي و احساسي به آن برند در ذهن خود شکل مي‌دهد که 
اليور اين مرحله را وفاداري عاطفي نام‌گذاري کرد. در مرحله ســوم، وفاداري خود 
را از طريق خريد مجدد و توصيه آن به آشنايان و دوستان عملي مي‌کند که او اين 
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نوع وفاداري را وفاداري عملي و ارادي ناميد. 

امير، زائر 39 ســاله، در اين باره مي‌گويد: »وقتي ميام اين سفر، احساس آرامش 
خاصي را پيدا مي‌کنم. انگار تو اين مســير پياده‌روي، امــام باهام حرف ميزنه؛ يه 
احســاس نزديکي خاصي دارم. امسال که براي بار دوم اومدم، اعضاي خانواده‌ام را 

آوردم«.

نتيجه‌گيري

احســاس رضايت، از موضوعات مهم در روابط و تعاملات انســاني است که 
زمينه‌ساز مشارکت و همکاري است و به‌ عنوان موضوعي اجتماعي و رواني، متغير 
پيش‌نياز اصلي در موفقيت مقاصد زيارتي است. دليل اهميت رضايت زائر، در اين 
واقعيت نهفته اســت كه مي‌تواند رفتار وي را در انتخاب مقصد زيارت، تمايل به 
مصرف كالاها و خدمات گردشــگري مذهبي و تمايــل به بازديد مجدد از مقصد 
زيارتــي، تحت تأثير قرار دهد. بنابراين، از مهم‌ترين موضوعاتي که نهادهاي متولي 
گردشگري مذهبي با آن روبه‌رو هستند، شناسايي ميزان رضايت زائران از خدمات 

ارائه‌شده است. 

از مقايسه وضعيت ابعاد و شاخص‌هاي رضايتمندي زائران ايراني در پياده‌روي 
اربعين در اين پژوهش، درمي‌يابيم كه ابعاد اجتماعي و ديني، بيشــترين شــاخص 
رضايتمندي را به خود اختصاص داده و سپس عامل فرهنگي، و کمترين عامل هم 
مربوط به زيرســاخت فضايي )محيطي( است که مواردي همچون وضعيت تغذيه، 

بهداشت، وضعيت حمل و نقل و ايمني راه‌ها را شامل مي‌شود. 

نتايج اين پژوهش بــا يافته‌هاي تحقيق نصيري و گنجــي )1397(، احمدي و 
همــکاران )139۶(، لطيفي )1394(، غفــاري و همکاران )1393( و عزمي و خاني 

)1389( همسوست.
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بنابر نظريه مبادله هومنز، زائران در کنشــي عقلاني در ســفر زيارتي اربعين در 
جست‌وجوي بالاترين پاداش هستند و بنابراين، در صورت حاصل‌شدن رضايتمندي، 
به نگرش مثبتي دســت خواهند يافت و نظر به منفعت کسب‌شــده، انجام عمل و 

تکرار سفر زيارتي براي زائر داراي ارزش بيشتري خواهد شد. 

بر اســاس ديدگاه تالكوت پارسونز، نظريه‌پرداز امريکايي، که معتقد است نظام 
اجتماعي کنش، نيازهايي دارد که بايد ارضا شوند تا آن نظام برقرار بماند و اجزايي 
دارد که براي رفع آن نيازها عمل مي‌کنند، براي استمرار و همچنين بسط و گسترش 
صنعت گردشــگري مذهبي، بايد زمينه لازم را براي تحقــق هدف‌ها فراهم کرد. 
ازاين‌رو، همفکري، همراهــي و همکاري متقابل بين نهادهاي اقتصادي، فرهنگي، 
سياســي و اجتماعي مرتبط در ســتاد مرکزي اربعين ضروري اســت. در غير اين 
صورت، به دليل قصور و کم‌کاري يكي از اين نهادها مثلًا کوتاهي در حوزه حمل 
و نقل يا خدمات اقامتي، باعث متزلزل‌شــدن و از‌هم‌پاشيدگي صنعت گردشگري 

مذهبي خواهد شد. 

نظريه وابستگي به نظام رسانه‌اي، حاکي از آن است که زائران، وابستگي زيادي 
به اطلاعات رســانه‌هاي جمعي دارند. بنابراين، در صنعت گردشگري مذهبي، زائر 
به دليل نياز داشــتن به کســب اطلاعات براي تصميم‌گيري به انجام سفر، به منابع 

اطلاعاتي رسانه‌هاي جمعي وابسته مي‌شود. 

بر اساس نظريه مازلو، انســان موجودي نيازمند است كه درجه رضايتمندي او 
تابعي از تأمين نيازهاي هفت‌گانه است. بنابراين، رضايتمندي گردشگري نيز تابعي 
از برآورده‌شدن نيازهاي انسان در بعُد گردشگري است و نوع نگرش گردشگر نيز 

تابعي از رضايتمندي گردشگري است. 

طبق هِرم مزلو، نيازهاي زائري که براي امور مذهبي به عراق سفر مي‌کند، مي‌بايد 
در جامعه ميزبان برطرف شــود. اولين نياز زائر، احتياج به غذا، آب و اسکان است 
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کــه جامعه ميزبان بايد آنها را تأمين کند. نياز بعدي زائر، نيازهاي ايمني اســت که 
بايد از نظر جاني و مالي مورد حمايت و محافظت قرار گيرد تا در ســايه‌ امنيت به 
‌وجود آمده، بتواند با آرامش به فعاليت مذهبي و زيارتي خود بپردازد. سومين نياز، 
نياز تعلق‌پذيري اســت که بايد زائر در کشور عراق و در محيط اجتماعي آن، مورد 
محبت و پذيرش قرار گيرد. چهارمين نياز، نياز احترام اســت که زائر، محتاج است 
که در کشور ايران و عراق به او احترام گذاشته شود و به‌ گونه‌اي انساني و متناسب 
با شأن زائر امام حسين7 با او رفتار شود و آخرين نياز، نياز به خودشکوفايي است 
که چنانچه نيازهاي سطح پايينِ زائر ارضا شده باشند، زائران به‌ صورت خودکار به 
اين سطح، که به ‌کمال‌رساندن خود است، دست پيدا خواهند کرد. بنابراين، اگر در 
ارضاي نيازهاي زائر در کشور مبدأ و مقصد قصور و کوتاهي شود، آستانه رضايت 
زائر پايين خواهد آمد و فرد از انجام دادن فعاليت زيارتي خود راضي نخواهد بود. 
اگــر به ويژه در جامعه ميزبان، نيازهاي زائران تأمين شــود، زائران به رضايتمندي 

مي‌رسند؛ در غير اين صورت، سطح رضايتمندي او پايين خواهد آمد. 

به ‌طور کلي، نتايج اين پژوهش نشــان مي‌دهد كــه رضايتمندي زائران اربعين 
حسيني در بعُد زيرساخت فضايي )محيطي(، نسبتاً پايين است؛ ولي در ابعاد ديگر 

همچون فرهنگي، اجتماعي و ديني، بسيار بالاست.

پيشنهادها

به منظور پاســخ‌گويي منطقي به سؤالات و شــبهات در خصوص عاشورا و...، 
مي‌توان با کمک‌گرفتن از کارشناســان مجرب دينــي و همچنين توزيع کتاب‌ها و 
محصولات مســتند درخصوص اين حادثه عظيم، نمايــش فيلم، نماهنگ و...، در 
راستاي آشــنايي هرچه بيشتر و عميق‌تر نســل جوان و مخاطبان با تاريخ و ابعاد 
مختلف قيام امام حســين7، و انتقال فرهنگ و ارزش‌هاي اسلامي به نسل جوان، 

اقدام کرد. 
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در راســتاي حفظ ســامت و بهداشــت زائران مرد و زن، احــداث و ايجاد 
سرويس‌هاي بيشتر بهداشــتي و حمام‌ها و محل‌هاي نظافت به صورت مکان‌هاي 
دائم يا موقت با اســتفاده از ساختمان‌ها و اماکن مناســب يا استفاده از کابين‌هاي 
موقت و ســيار پيشنهاد مي‌شود. اگرچه در پياده‌روي سال 98 بهبود نسبي وضعيت 
بهداشتي در ابعاد گوناگون کاملًا آشکار بود، اين وضعيت تا رسيدن به نقطه مطلوب 

و مناسب، فاصله زيادي دارد. 

فرهنگ‌سازي، آموزش و اطلاع‌رساني مناسب و کافي به زائران از طريق رسانه‌ها 
درخصــوص اوضاع خاص پياده‌روي اربعين و توجه به الزامات ويژه اين ســفر و 
توجه و احترام به فرهنگ جامعه ميزبان، ضروري است؛ زيرا بسياري از زائراني که 

براي بار اول به اين سفر مي‌آيند، درک محدود و نامشخصي از مقصد دارند. 

نظر به اينکه بيشتر زائران اربعين از طريق زميني به کشور عراق مسافرت مي‌کنند، 
از نيازها تعريض و رفع اشــكالات فني جاده‌ها مانند جاده بســتان و خطك‌شي و 
علامت‌گذاري آنها به منظور كاهش خطرات جاده‌اي است. اگرچه زيرساخت‌هاي 
تردد در کشور ايران تقريباً مناسب است، ضرورت دارد هم‌افزايي با متوليان امر در 
کشور عراق در خصوص اقدامات مشابه ايران در جهت کاهش سوانح جاده‌اي، در 

جامعه ميزبان نيز صورت گيرد. 

ايجاد و برپايي ايستگاه‌هاي صلواتي براي ارائه خدمات مختلف به زائران حسيني 
در داخل کشور و همچنين کشور ميزبان، بسيار بااهميت است؛ زيرا تأمين اين نيازها 
بدون چشم‌داشــت مادي و به صورت رايگان، در ايجاد خاطره خوب در ذهن آنان 
و تشــويق اين افراد به حضور دوباره کمک مي‌کند. اما به نظر مي‌رســد شيوه ارائه 
خدمــات موکب‌هاي ايراني در عراق، با رنگ و لعاب و تشــريفات خاص همراه 
بوده و از مرز سادگي فراتر رفته است که اين امر، مي‌تواند چالش‌هايي را در آينده 
بــراي موکب‌هاي محقر و کوچک عراقي، که بــا حداقل امکانات به ارائه خدمات 
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مي‌پردازند، ايجاد کند. 

از نيازهاي ضروري و اساســي مورد تأکيد تمام زائران اربعين، موضوع حمل و 
نقل زائران در کشور عراق است. به رغم تبليغات گسترده براي حضور در ابر رويداد 
اربعين و مشــارکت ميليوني مردم، متأسفانه زيرساخت‌هاي حمل و نقل در کشور 
ميزبان جواب‌گوي خيل مشتاقان حضور در پياده‌روي اربعين نيست. توجه متوليان 
امر به افزايش ناوگان حمل و نقل و همچنين نظارت جدّي بر نرخ‌گذاري کرايه‌ها 

و مقابله با رانندگان خاطي و قانون‌شکن، امري لازم است. 

نظر به اينکه در سال‌هاي آتي، پياده‌روي اربعين در فصل تابستان انجام خواهد شد، 
ضرورت دارد با توجه به افزايش نسبي دما در جامعه ميزبان، تدابير و پيش‌بيني‌هاي 
لازم درباره فراهم‌آوردن امکانات سرمايشــي هوا براي رفاه زائران حسيني صورت 

پذيرد. 

از نيازهاي ضروري زائران، تماس با همراهان و خانواده‌هاســت؛ اما ضعف در 
امکانات و زيرساخت‌هاي ارتباطي مخابراتي در عراق، کاملًا مشهود است؛ ازاين‌رو 

توجه مسئولان امر به اين موضوع مهم، بسيار ضروري است. 
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