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	A B S T R A C T
In the current era, when the process of globalization has led to the homogenization of cultures and the fading of local identities, preserving and reviving traditional rituals as part of cultural heritage has gained special importance. The religious ritual of Hossainieh Azam in Zanjan, which is known as the tenth spiritual heritage and the second altar of the Islamic world, hosts hundreds of thousands of religious tourists. In addition to its religious status, this ritual also has cultural, social, and tourism values, which can be considered as a factor for the development of tourism in Zanjan province. The research sought to identify and prioritize the needs and expectations of tourists from services in this religious ritual. The research approach was qualitative-quantitative. 60 participants participated in the interview, and their responses were coded in MAXQDA. Based on the results of this section, a researcher-made questionnaire was administered to 300 available samples. The findings show that tourists' expectations in the ritual-religious ceremonies of Zanjan are in four dimensions: economic, cultural, environmental, and social. Each of the dimensions is in the realm of various services that are important to the participants. The level of satisfaction of tourists in some components, including tourism costs, economic attraction, access and communications, and facilities and support services, is lower than desirable, which indicates a gap between expectations and services provided. In contrast, there is a desirable level of satisfaction of tourists in social services and in the realm of regulations and order, as well as security and social trust. Given the unique capacities of this religious event in the city of Zanjan, its strengthening and maintenance requires integrated planning and management to improve the quality of services and increase tourist satisfaction.
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Extended Abstract
Introduction
In recent decades, the link between culture and tourism has led to the formation of a branch called cultural tourism; a branch that exploits cultural capacities such as customs, traditions, arts, rituals and indigenous traditions and can lead to economic development, improving the welfare of local communities and preserving cultural heritage. In the meantime, identifying the needs and expectations of tourists plays a vital role in the success of tourism destinations, because tourist satisfaction is an effective factor in loyalty, repeat travel and promoting positive experiences. To achieve this satisfaction, the design and provision of tourism services must be tailored to the cultural characteristics of each destination and based on coordinated planning. One of the important areas in cultural tourism is religious tourism, which has a long history. Religious trips, with spiritual and religious motivations, include everything from pilgrimage and participation in rituals to social interactions and the use of welfare facilities. Such trips, while promoting spirituality and cultural interaction, have significant economic and social impacts for the host regions. The Moharram mourning ritual in Zanjan, especially the Great Hossainieh ceremony, is a prominent example of religious-cultural events with the potential to attract domestic and foreign tourists. In addition to its religious importance, this ceremony is an opportunity to introduce the cultural identity of Zanjan and strengthen ritual tourism. However, the lack of a detailed analysis of tourists' needs can reduce the quality of their experience. The present study, with a mixed approach, seeks to identify and examine the needs and expectations of tourists in this ritual in order to provide the basis for improving services, increasing satisfaction, and strengthening Zanjan's position as a cultural and sustainable destination.

Methodology
The research was conducted using a mixed approach (qualitative and quantitative). In the qualitative part, data were collected through semi-structured interviews with tourists attending the Muharram mourning ceremony in Zanjan. To conduct the interviews, open-ended questions were first designed, and then the researcher selected samples of tourists by attending the ceremony. Some interviewees participated in the interview in person, while others participated by telephone or based on their past experiences. In order to increase the validity of the data, the interviews were conducted in a calm, intimate atmosphere appropriate to the ritual conditions so that the participants could respond confidently. In total, after reaching theoretical saturation, the interviews with 60 people were completed. The collected data were analyzed and coded in MAXQDA software after being documented (in the form of audio files and written reports). To ensure the accuracy of the analysis, the coding results were reviewed and approved by four experts in the fields of tourism and urban planning. In the quantitative part of the research, an electronic questionnaire was designed to investigate the level of satisfaction of tourists with the services provided. Given the limitations in field access to tourists, sampling was carried out in a convenient manner with the participation of 300 people. After eliminating incomplete and invalid responses, 268 valid questionnaires were considered for the final analysis. The validity of the tools was confirmed by experts and its reliability was confirmed at an acceptable level through Cronbach's alpha coefficient.

Results and discussion
The research findings show that the needs and expectations of tourists during the Moharram mourning ritual in Zanjan can be categorized into four main dimensions: economic, cultural, environmental, and social. In the economic dimension, the most important concerns include disproportionate prices of accommodation services, lack of accommodation infrastructure, and weakness in information and ritual advertising. Tourists demanded reasonable costs and better access to information about the ceremony and related services. In the cultural dimension, expectations were formed around the two axes of cultural textiles and cultural representation. Tourists demanded a richer display of local culture, including the establishment of handicraft stalls, religious educational programs, and a better introduction to the history and culture of Zanjan. The lack of side cultural programs, especially for families, was among the reported weaknesses. In the environmental dimension, improving the physical space of the city, cleanliness, beautification of the environment, marking routes, and access to stable internet were among the prominent expectations. Weak public transportation, lack of shade, lack of temporary accommodations, and blockage of traffic routes made the experience of some tourists difficult. In the social dimension, most tourists felt a positive sense of security and social acceptance. Components such as the presence of law enforcement, social order, and good interaction with the host community were assessed as satisfactory. However, the lack of information stations, health services, and weakness in supporting tourists in the crowded atmosphere of the ceremony caused dissatisfaction in the support services sector. Statistical results also show that most of the components are at levels lower than the perceived desirability of tourists. This confirms the need to review and improve services in all dimensions to improve the religious tourism experience in Zanjan.

Conclusion
In the contemporary world, where globalization has led to the weakening of cultural boundaries and the homogenization of identities, preserving religious and traditional rituals as part of intangible cultural heritage has become an undeniable necessity. These rituals not only have a spiritual function, but also have potential capacities for sustainable development, strengthening the local economy, creating employment, and strengthening social capital. Religious tourism, as one of the oldest forms of tourism, plays an effective role in the continuation of rituals, intergenerational transmission of values, and strengthening cultural identity. The present study, focusing on the mourning ritual of the Great Husseiniyeh of Zanjan, has attempted to identify and analyze the needs, expectations, and satisfaction levels of tourists participating in this ceremony. The results showed that the needs and expectations of tourists are categorized into four dimensions: economic, cultural, environmental, and social. While social dimensions, especially the sense of security and order, enjoyed a desirable level of satisfaction, in other dimensions such as accommodation services, transportation, information, and cultural programs, shortcomings and gaps between tourists' expectations and existing realities were observed. These findings indicate that maintaining and improving the quality of the religious tourism experience requires an integrated and planned approach. Achieving sustainable development in this area is only possible by strengthening infrastructure, improving support services, promoting cultural content, and paying attention to managing tourist satisfaction. Rituals such as the Great Husseiniyeh ceremony of Zanjan can, with efficient management, become a successful model in ritual tourism in our country; a model that simultaneously helps to preserve the traditions and cultural dynamism of the region and the economic prosperity of the host community.
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	چکیده:
در عصر کنونی که فرایند جهانی‌شدن به همگن‌سازی فرهنگ‌ها و کمرنگ شدن هویت‌های بومی منجر شده؛ حفظ و احیای آیین‌های سنتی به‌عنوان بخشی از میراث فرهنگی، اهمیتی ویژه یافته است. آیین مذهبی حسینیه اعظم در شهر زنجان که به عنوان دهمین میراث معنوی و دومین قربانگاه جهان اسلام شهرت یافته، میزبان صدها هزار نفر از گردشگران مذهبی است. این آیین، علاوه بر جایگاه مذهبی، واجد ارزش‌های فرهنگی، اجتماعی و گردشگری نیز است که می‌تواند به عنوان عاملی برای توسعه گردشگری در استان زنجان به شمار آید. پژوهش درصدد شناسایی و اولویت‌بندی نیازها و انتظارات گردشگران از خدمات در این آیین مذهبی داشت. رویکرد تحقیق، آمیخته اکتشافی بود. در پژوهش 60 مشارکت‌کننده در انجام مصاحبه مشارکت داشتند که پاسخ‌ آن‌ها در MAXQDA کدگذاری شد. با توجه به نتایج این بخش، پرسشنامه محقق‌ساخته برای 300  نمونه‌ در دسترس برای انجام در بخش کمی انجام شد. یافته‌ها نشان می‌دهد که انتظارات گردشگران در مراسم آیینی- مذهبی شهر زنجان در چهار بعد اقتصادی، فرهنگی، محیطی و اجتماعی قرار دارد. هرکدام از ابعاد در قلمرو و خدمات متنوعی قرار دارند که از نظر مشارکت‌کنندگان حایز اهمیت است. سطح رضایت گردشگران در برخی مؤلفه‌ها از جمله هزینه‌های گردشگری، جاذبه‌سازی اقتصادی، دسترسی و ارتباطات و تسهیلات و خدمات حمایتی پایین‌تر از حد مطلوب بوده که بیانگر شکاف میان انتظارات و خدمات ارائه‌شده است. در مقابل سطح مطلوبی از رضایت گردشگران در خدمات اجتماعی و در قلمرو مقررات و نظم و همچنین امنیت و اعتماد اجتماعی، وجود دارد. با توجه به ظرفیت‌های کم‌نظیر این رویداد مذهبی در شهر زنجان، تقویت و حفظ آن مستلزم برنامه‌ریزی و مدیریت یکپارچه برای ارتقای کیفیت خدمات و افزایش رضایت گردشگران است.
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مقدمه
در قرن بیستم، فرهنگ و گردشگری به‌عنوان دو مؤلفه کلیدی، به‌طور قابل‌توجهی رشد و تحول یافته‌اند و همگرایی آن‌ها در قالب «گردشگری فرهنگی»، به یکی از اقدامات مؤثر کشورها در مسیر توسعه ملی و جهانی بدل شده است (As’adi et al., 2017: 735). گردشگری فرهنگی که شامل طیف وسیعی از منابع همچون، آداب و رسوم، فرهنگ، هنر و ادبیات، معماری، صنایع‌دستی، موسیقی، رقص‌های محلی و ... است (جلالیان و بیکی، 1402: 2؛ Song et al., 2019)؛ می‌تواند با توجه به شرایط مناسب در پایه‌‌های ساختاری، بر پیشرفت اقتصادی و فرهنگی جامعه، بهبود رفاه جمعیت ساکن تأثیرگذار باشد (Ashley et al., 2007; Dwyer et al., 2004; Hernández-Maestro et al., 2014; Rosentraub et al., 2009). اما در چنین بستری، درک دقیق نیازها و انتظارات گردشگران اهمیت فزاینده‌ای دارد. این موضوع با توجه به روند رو به افزایش گردشگری فعال در بسیاری از مناطق دنیا (Caman, 2015: 330)؛ در مرکز توجه پژوهش‌های حوزه گردشگری قرار گرفته است (Roy et al., 2016: 9). رضایت گردشگران که موجب وفاداری آنان و بازدید مجدد می‌شود، یکی از مهمترین مباحث در تحقیقات گردشگری است (Zhang et al., 2014: 213). ارائه خدمات باکیفیت و حصول اطمینان از رضایت گردشگران، در مقاصد فرهنگی، عاملی کلیدی در مؤفقیت صنعت گردشگری محسوب می‌شود. ایجاد تمایل در گردشگران به بازگشت و تداوم سفر به مقصد، از یک سو و تشویق دیگران برای تجربه آن از سوی دیگر، به تداوم پایداری گردشگری و رونق اقتصادی مناطق میزبان منجر خواهد شد. اما در این زمینه آنچه که بسیار روشن است، رضایت از محیط گردشگری و خدمات مرتبط به آن، نیازمند زنجیره‌ای از اقدامات هماهنگ، برنامه‌محور و منطبق با ویژگی‌های فرهنگی مقصد است که باید در سطوح مختلف برنامه‌ریزی گردشگری مورد توجه قرار گیرد (نصیری هندی‌خاله و گنجی، 1397: 122-123). از این رو در چارچوب توسعه گردشگری فرهنگی، روشن است که دستیابی به خدمات بهینه، مستلزم شناسایی و اولویت‌بندی نیازها و انتظارات گردشگران است. بررسی این موضوع، به‌ویژه در زمینه آیین‌های مذهبی می‌تواند راهگشای بهبود کیفیت خدمات گردشگری و ارتقاء تجربه فرهنگی خوب برای بازدیدکنندگان باشد.
سفرهای با انگیزه مذهبی، از قدیمی‌ترین اشکال گردشگری است (Esmaeili Mahyari et al., 2025: 122). چنین سفرهایی که توسط افراد با انگیزه ایمان انجام می‌شوند، طیف گسترده‌ای از فعالیت‌ها، از جمله اعمال معنوی، زیارت، شرکت در آیین‌های مذهبی، تعامل فرهنگی، مشارکت اجتماعی، بازدید از اماکن مقدس، جستجوی منافع دنیوی، آرزوی پاداش الهی و دسترسی به امکانات رفاهی را در برمی‌گیرد (Kim et al., 2020). گردشگری که با نمایش آداب و رسوم، آیین‌ها و ... را ترویج می‌دهند، ضمن حفظ سنت‌های محلی (Girish et al., 2017)، از نظر اقتصادی، اجتماعی- فرهنگی و اجتماعی برای مناطق سودمند هستند (Hung Lee et al., 2021: 1140).
آیین عزاداری محرم در استان زنجان (به‌ویژه مراسم باشکوه حسینیه اعظم) نیز نه‌تنها به عنوان یک رخداد مذهبی، بلکه یکی از مهم‌ترین رویدادهای فرهنگی- اجتماعی در کشورمان با ظرفیت بالای گردشگری فرهنگی محسوب می‌شود. این آیین که ریشه در هویت تاریخی و باورهای دینی استان زنجان دارد، سالانه هزاران گردشگر داخلی و خارجی را جذب می‌کند. این شرایط بستر مناسبی برای معرفی و تقویت مؤلفه‌های فرهنگی و معنوی را در شهر زنجان فراهم می‌آورد. با این‌حال، علی‌رغم ظرفیت‌های کم‌نظیر این رویداد در تقویت این نوع از گردشگری، شناخت دقیق و اولویت‌بندی ‌شده‌ای از نیازها و انتظارات گردشگران وجود ندارد؛ مسأله‌ای که می‌تواند بر کیفیت تجربه فرهنگی- مذهبی آنان، سطح رضایت‌مندی و وفاداری گردشگران و در نهایت، حفظ و پایداری این آیین مذهبی تأثیرگذار باشد. این در حالی است که وفاداری گردشگران به چنین آیین‌هایی، تنها به بازگشت مجدد آنان منتهی نمی‌شود، بلکه نقشی اساسی در تداوم حیات فرهنگی این آیین‌ها، انتقال ارزش‌های اجتماعی و ارتقاء سرمایه فرهنگی مقاصد نیز دارد. بنابراین، تحلیل نظام‌مند از انتظارات و خدمات گردشگری مرتبط با این رویداد، ضرورتی راهبردی در راستای حفظ و ارتقاء جایگاه این میراث زنده فرهنگی محسوب می‌شود. از این‌رو پژوهش پیش‌رو با بهره‌گیری از رویکردی ترکیبی (کیفی و کمی)، با هدف شناسایی و اولویت‌بندی نیازها و انتظارات گردشگران از تجربه حضور در آیین عزاداری محرم در شهر زنجان، تلاشی برای ارائه راهکارهایی جهت بهبود خدمات گردشگری فرهنگی در این استان است. چنین رویکردی می‌تواند گامی مؤثر در جهت ارتقاء جایگاه استان زنجان به‌عنوان یکی از قطب‌های گردشگری فرهنگی و آیینی کشورمان و بسترسازی برای پایداری فرهنگی و اقتصادی باشد.
بررسی پیشینه پژوهش در منابع علمی کشورمان نشان می‌دهد که تمرکز عمده مطالعات در حوزه گردشگری فرهنگی، بر ابعاد تاریخی، ادبی و هنری جاذبه‌ها بوده است؛ در حالی که گردشگری مذهبی، به‌رغم اهمیت فرهنگی، اجتماعی و اقتصادی آن، کمتر به‌طور نظام‌مند مورد بررسی و تحلیل قرار گرفته و همچنان بررسی پژوهش‌های جامع در این زمینه محسوس است. با وجود این به بررسی پژوهش‌هایی چند پرداخته می‌شود. 
در پژوهشی، عباسی و عباسی (1402)، به تحلیل عوامل موثربر توسعه رقابت پذیری در گردشگری مذهبی شهر زنجان می‌پردازند. یافته‌های آنان نشان می‌دهد که «شرایط و چارچوب قانونی» با اهمیت بالا، بر بهبود زیرساخت‌ها، آمادگی محیطی و بهره‌گیری از منابع فرهنگی- طبیعی و در مجموع بر ارتقای رقابت‌پذیری گردشگری مذهبی در مراسم آیینی شهر زنجان اثرگذار است. همچنین در میان گویه‌های فرعی نیز «بازاریابی، برندسازی و بهبود تصویر مقصد در سطح بین‌المللی» با ضریب و همچنین «برنامه‌ریزی مشارکتی جامع و یکپارچه نهادهای ذی‌مدخل» و «ایجاد تمایز ناملموس از طریق تجربه‌های نوآورانه و تعاملی»، بیشترین نقش را در افزایش رقابت‌پذیری گردشگری مذهبی ایفا کرده‌اند (عباسی و عباسی، 1402). جلالیان و بیکی (1402)، نیز با تعریف جاذبه‌های ادبی به عنوان گردشگری فرهنگی، به تحلیل مؤلفه‌های مؤثر بر آن در کلانشهر شیراز می‌پردازند. یافته‌های آنان نشان می‌دهد که مؤلفه‌های مدیریتی- نهادی، دسترسی و زیرساخت‌ها، کالبدی- محیطی، تسهیلات و منابع و جاذبه‌های فرهنگی- ادبی به ترتیب بیشترین تأثیر را در توسعه گردشگری فرهنگی دارند. این نتایج تأکید دارند که دستیابی به مزیت رقابتی پایدار در صنعت گردشگری، مستلزم بهره‌گیری هوشمندانه از ظرفیت‌های فرهنگی و برنامه‌ریزی نهادی منسجم است (جلالیان و بیکی، 1402). همچنین مولائی (1400)، نیز به امکان‌سنجی بازآفرینی مسیر معنوی هجرت امام رضا (ع) به ایران با تأکید بر گردشگری مذهبی می‌پردازد. وی این‌چنین اظهار می‌کند که در حوزه گردشگری مذهبی، یکی از ظرفیت‌های کمتر پرداخته‌شده در پژوهش‌های داخلی، مسیر هجرت تاریخی و معنوی امام رضا (ع) به ایران است. این مسیر با برخورداری از ابعاد فرهنگی، اجتماعی، فضایی و کالبدی، به‌ویژه در مناطق متنوعی از جغرافیای ایران، از جایگاه ارزشمندی برای توسعه گردشگری زیارتی برخوردار است. وی نشان می‌دهد که مسیر معنوی امام رضا (ع) با بهره‌مندی از مؤلفه‌هایی نظیر زیست‌بوم، منظر، ریخت‌شناسی، کارکرد و ادراک، ظرفیت آن را دارد که در سطح ملی و بین‌المللی به عنوان یک محور گردشگری آیینی توسعه یابد (مولائی، 1400). بهادری و همکارانش (2019) نیز به بررسی دیدگاه گردشگران در مورد تورهای معنوی اسلامی در یزد می‌پردازند. آنان با بازتعریف گردشگری معنوی و مذهبی در حوزه گردشگری فرهنگی؛ به ارزیابی انگیزه گردشگران بین‌المللی برای شرکت در تورهای معنوی، بررسی نگرش گردشگران نسبت به فعالیت‌های گردشگری معنوی و بررسی تأثیر آن بر برداشت‌ها و دیدگاه‌های گردشگران بین‌المللی از تورهای معنوی برگزار شده در مراسم محرم و عاشورا در یزد می‌پردازند. آنان نتیجه‌گیری می‌کنند که گردشگران بین‌المللی به فعالیت‌ها و جاذبه‌های گردشگری معنوی در شهر یزد علاقه‌مند هستند و تورهای معنوی می‌توانند راهبردی علیه اسلام‌هراسی باشد (Bahadori et al., 2019). همچنین زارعی و نامجو (2019) نیز به نقش تئاترها، آیین‌ها و مراسم مذهبی در گردشگری معنوی در کشورمان می‌پردازند. آنان چنین نتیجه‌گیری می‌کنند که پتانسیل‌های فرهنگی- مذهبی در کشورمان، به‌ویژه آیین‌ها و نمایش‌های سنتی مذهبی مانند تعزیه و سایر گونه‌های شبه‌نمایشی، ظرفیت بالایی برای جذب گردشگر دارند. این آیین‌ها در صورتی‌که با آموزش، برنامه‌ریزی هدفمند و سیاست‌گذاری دقیق در صنعت گردشگری همراه شوند، می‌توانند به جاذبه‌هایی مهم در حوزه گردشگری معنوی و فرهنگی تبدیل گردند (Zareei et al., 2018).
[bookmark: _Hlk204632286]در پژوهش‌های دیگری ابومحمود و همکارانش[footnoteRef:2](2018)، به اندازه‌گیری رضایت و وفاداری گردشگران می‌پردازند. آنان نتیجه‌گیری می‌کنند که گردشگران از تجربه سرویس‌های مکان‌یاب ناراضی بوده و از نظافت حمام، یادگاری و روشنایی کمتر راضی بودند (Abuamoud et al., 2018). دورای و کبده[footnoteRef:3] (2017)، به بررسی عوامل تعیین کننده رضایت گردشگران از سایت‌های گردشگری در منطقه آمهارا  اتیوپی می‌پردازند. آنان بیان می‌کنند که باید در برنامه‌ریزی و سیاست‌های گردشگری به تصویر مقصد گردشگری توجه نمایند. همچنین تصویر مقصد مهمترین پیش‌بینی کننده و علت رضایت گردشگر از طریق اثر بر سازه‌ها می‌باشد (Durie & Kebede., 2017). در این ارتباط پژوهش روی و همکارانش[footnoteRef:4] (2016) نیز مورد توجه قرار می‌گیرد. آنان به شناسایی عوامل مؤثر بر رضایت گردشگران بنگلادشی می پردازند. آنان نتیجه‌گیری می‌کنند که زیرساخت‌های حمل و نقل، ایمنی و بهداشت منطقه گردشگری، هزینه‌ها در ایجاد رضایت گردشگران نقش مؤثری دارند (Roy et al., 2016). در این ارتباط علیمن و همکارانش[footnoteRef:5] (2016) نیز به رضایت گردشگران از یک مقصد گردشگری در جزیره لنکاوی بررسی می‌کنند. آنان بیان می‌کنند که تصویر مقصد، انتظارات، هزینه، خطرات و امنیت تأثیر مثبتی بر رضایت گردشگران دارند (Aliman et al., 2016). بونپات و سیواچارت[footnoteRef:6] (2014) نیز به بررسی انتظارات و تجربه گردشگران فرهنگی در استان چیانگ رای  تایلند می‌پردازند. آنان تأکید می‌کنند که گردشگری فرهنگی، به‌ویژه با تمرکز بر هنر، سبک زندگی محلی، غذا، سنت‌ها و میراث فرهنگی، نقش کلیدی در جذب گردشگران خارجی ایفا می‌کند. پژوهش آنان با بررسی شکاف بین انتظارات پیش از سفر و تجربیات واقعی گردشگران، نشان می‌دهد که اگرچه منابع فرهنگی منطقه ظرفیت بالایی در توسعه گردشگری دارند، اما تفاوت‌هایی میان آنچه گردشگران انتظار دارند و آنچه تجربه می‌کنند، وجود دارد. بر این اساس، محققان تأکید کرده‌اند که برای بهبود رضایت گردشگران و کاهش این شکاف، ارتقای کیفیت خدمات فرهنگی، آموزش مهارت‌های زبانی به کارکنان و افزایش تعامل فرهنگی اصیل با گردشگران، ضروری است. این یافته‌ها نشان‌دهنده اهمیت مدیریت مؤثر تجربه فرهنگی گردشگر در افزایش وفاداری و بازگشت مجدد آن‌ها به مقصد است (Boonpat & Suvachart., 2014). [2:  . Abuamoud et al]  [3:  . Durie & Kebede]  [4:  . Roy et al]  [5:  . Aliman et al]  [6:  . Boonpat & Suvachart] 

نتایج تحقیقات نشان می‌دهد که علی‌رغم ظرفیت‌های گسترده گردشگری مذهبی در کشورمان، این حوزه کمتر از منظر علمی و اجرایی مورد واکاوی جامع قرار گرفته است. این در حالی است که این شاخه از گردشگری نه‌تنها عاملی مؤثر در توسعه پایدار و حفظ میراث فرهنگی محسوب می‌شود، بلکه به‌عنوان یک مزیت رقابتی برای مقاصد گردشگری نیز عمل می‌کند. بنابراین با توجه به ظرفیت بالای گردشگری فرهنگی و مذهبی در بسیاری از مناطق کشورمان و به خصوص در شهر زنجان، بررسی سطح خدمات مورد نیاز و میزان رضایت گردشگران در این نوع از گردشگری، فرصتی را فراهم می‌آورد تا ضمن شناسایی نقاط قوت و ضعف در مدیریت تجربه بازدید، زمینه‌ مناسبی برای ارتقای کیفیت خدمات، افزایش ماندگاری گردشگران و توسعه مقاصد فرهنگی- مذهبی فراهم شود.

ادبیات نظری
از آن‌جا که گردشگران مذهبی نیز در فرآیند سفر با عناصر فرهنگی مقصد تعامل دارند، تحلیل این نوع گردشگری در بستر گردشگری فرهنگی، درک جامع‌تری از انگیزه‌ها، رفتار و رضایت گردشگران فراهم می‌آورد.
- گردشگری فرهنگی و مذهبی
یکی از گونه‌های گردشگری که پس از دهه 1980 مورد توجه واقع شد، گردشگری فرهنگی است. برادفورد و همکارانش[footnoteRef:7] (2012)، در این ارتباط اظهار می‌کنند که «فرهنگ» به عنوان ارزش‌ها، دیدگاه‌ها و هویت‌هایی که مردمان به صورت مشترک دارند، نقش مهمی در حواث جهانی ایفا می‌کند و بر انسجام و پویایی ملت‌ها تأثیر می‌گذارد (Bradford et al., 2012: 54). آدامز[footnoteRef:8] (1995)، نیز گردشگری فرهنگی را نوعی سفر برای غنی‌سازی شخصی در نظر دارد (Adams, 1995). گردشگری فرهنگی، عمدتاً با مفاهیم میراث فرهنگی و منابع فرهنگی متشکل از مکان‌ها و بناهای تاریخی و باستان‌شناسی، موزه‌ها، ساختمان‌های تاریخی، شهرک‌های باستانی و فرهنگ مدرن جوامعی که در مقاصد گردشگری زندگی می‌کنند (مانند جشنواره‌ها، فرهنگ عامه) همراه است (Venetsanopoulou, 2006: 54; Andriotis, 2008: 200). این نوع از گردشگری، به دلیل تأثیرات منفی کم بر روی محیط، کمک به شناخت بیشتر افراد از همدیگر و فرهنگ‌های یکدیگر، شناسایی و حفاظت از میراث‌های طبیعی، فرهنگی و تاریخی، معرفی و شناسایی هویت ملی و ویژگی‌های فرهنگی و تاریخی و در آخر کمک شایان به ایجاد صلح جهانی نسبت به دیگر انواع مدل‌های گردشگری و ... از اهمیت بالایی برخوردار است. این نوع از گردشگری سابقه طولانی‌تر دارد و از جمله مسائلی است که سیاست‌گذاران برای آینده روی آن حساب باز کرده‌اند (جلایلان و بیکی، 1402: 6؛ گل‌محمدزاده، 1399: 23؛ رضوانی، 1396: 98 و 101؛ پاپلی‌یزدی و سقایی، 1393: 86). [7:  . Bradford et al]  [8:  . Adams] 

گردشگری مذهبی به‌عنوان یکی از نخستین اشکال سفر انسانی، همواره نقشی اساسی در سنت‌ها و مناسک دینی ایفا کرده و در طول تاریخ تداوم داشته است (Ohlan et al., 2024). براساس گزارش سازمان جهانی گردشگری، سالانه حدود 313 میلیون نفر از مکان‌های مذهبی بازدید می‌کنند، آماری که نقش برجسته گردشگری مذهبی را در ابعاد داخلی و بین‌المللی نشان می‌دهد (Collins-Kreiner, 2020; Huang et al., 2019; Mróz, 2021). این نوع گردشگری نه تنها به رشد اقتصادی در مقاصد مذهبی کمک می‌کند، بلکه زمینه‌ساز تقویت تعاملات فرهنگی، مذهبی، سیاسی و اجتماعی میان گردشگران و جوامع میزبان نیز می‌شود (Timothy, 2021; Zarb, 2020). 
اصطلاحات «گردشگری مذهبی» و «گردشگری معنوی» گاه به‌جای یکدیگر به‌کار می‌روند، اما تمایزات مفهومی میان آن‌ها وجود دارد. گردشگری مذهبی به‌طور مشخص به سفرهایی اشاره دارد که با انگیزه زیارت یا مشارکت در آیین‌های مذهبی انجام می‌شوند؛ جایی که باورها و اعمال دینی، نقش اصلی یا بخشی از انگیزه سفر را تشکیل می‌دهند (Verma et al., 2019; Romanelli et al., 2021). چنین سفرهایی می‌توانند منجر به تغییراتی موقت یا حتی پایدار در نگرش گردشگران نسبت به زندگی، باورهای دینی و ارتباط آن‌ها با امر متعالی شوند (Chang et al., 2020). در مقابل، گردشگری معنوی عمدتاً با جستجوی معنا، هویت فردی و بهزیستی روانی تعریف می‌شود و لزوماً با نهادها یا آموزه‌های مذهبی رسمی پیوند ندارد (موحد و همکاران، 1402). در این راستا، «دینداری» به باورها و اعمال مذهبی ساختارمند اطلاق می‌شود، در حالی که «معنویت» بیشتر ناظر بر تلاش فرد برای یافتن معنا، هدف زندگی و انسجام وجودی است (Peteet, 1994). به همین ترتیب، «تقدس» عمدتاً به حوزه دین سازمان‌یافته محدود می‌گردد، اما «معنویت» با ابعاد گسترده‌تری مانند هستی‌شناسی، روابط اجتماعی و تعالی فردی مرتبط است (Stifoss-Hanssen, 1999). این تمایزات مفهومی نشان می‌دهند که درحالی که گردشگری مذهبی عمدتاً ریشه در آیین‌ها و اعتقادات رسمی دارد، گردشگری معنوی نمایانگر تجربه‌ای شخصی‌تر و انعطاف‌پذیرتر از جستجوی معنا است. با وجود این تفاوت‌ها، دو اصطلاح «گردشگری مذهبی» و «گردشگری معنوی» اغلب به‌جای یکدیگر به کار می‌روند که این هم‌پوشانی، موجب ابهام در مرزبندی مفهومی آن‌ها شده است (Halim et al., 2021).

- خدمات و تجربه گردشگری
خدمات گردشگری متنوع و مختلف هستند و هرکدام در شرایطی خاصی ارائه می‌گردند که شامل تعدادی از ترکیبات ملموس و غیرملموس است. تسهیلات و خدمات گردشگری، از دیدگاه اقتصادی، ساختارهای زیربنایی و روبنایی این فعالیت را تشکیل می‌دهند و گسترش این گونه پدیده‌ها، زمینه تسهیل در امر توسعه و شکوفایی گردشگری را فرهم می‌آورد. لیکوریشن و جفرسون خدمات توریسم را اینگونه تعریف می‌کنند که شامل یک مجموعه ویژگی‌های فیزیکی و ذهنی است که به شکل سمبولیک برای تأمین و ارضای خواسته‌ها و نیازهای مورد انتظار توریست‌ها به کار می‌رود (طالقانی و فتاحی، 1384: 58- 57). محصول گردشگری دارای سه سطح: محصول اصلی، ملموس و اضافی است. محصول اصلی همان اصل خدمتی است که ارائه می‌شود، مثل حمل‌ونقل. محصول ملموس شامل ویژگی‌ها و مزایای خاصی است که توسط سیستم حمل‌ونقل ارائه می‌شود. محصول اضافه نیز شامل ویژگی‌هایی است که به محصول اصلی مانند حمل‌ونقل ربط ندارد اما ممکن است در تصمیم مشتری اثرگذار باشد (مستوفی‌الممالکی و فرمانی، 1388). تقویت زیرساخت‌های گردشگری الکترونیک، شفاف‌سازی بازیگران حیطه‌های بین‌بخشی گردشگری و اجرای قوانین و مقررات خوب در این حیطه، توسعه متوازن مقاصد گردشگری و توجه به جوامع محلی، می‌تواند زمینه کیفی‌شدن تجربه گردشگران را فراهم سازد (رضوانی و همکاران، 1396: 54؛ احسانی و همکاران، 1389). در کنار خدمات گردشگری، اما تجربه گردشگران از آن، مقوله‌ای پیچیده و در عین حال چندبعدی است. کیفیت خدمات را می‌توان همان تطابق تجربه با آنچه وعده داده شده دانست که مشتریان پس از لمس کردن خدمات در مورد آن قضاوت می‌کنند . لحظه اولین تماس و تجربیات مستمر گردشگران با منابع انسانی بخش گردشگری، بیشترین تأثیر ذهنی را روی رضایت‌مندی مشتریان دارد. یعنی آنچه در ذهن مشتریان پیش از سفر قرار داده شده با آنچه پس از تجربه شکل می‌گیرد در مقام مقایسه قرار می‌گیرد و عینیت سفر را متأثر می‌کند. منابع انسانی و زیرساخت‌های گردشگری دارای ابعاد و زوایای پنهانی هستند که با فرایندهای مدیریتی، اجتماعی و آموزشی، توسعه و بهسازی می‌شوند. این فرایند شانس دستیابی به کیفیت مطلوب‌تر را فراهم می‌کند. تجربه گردشگر در یک نظام پیچیده و در عین حال سیستمی از تعامل بین گردشگر، جامعه میزبان، مراکز خدمات‌رسان و لحظه‌های اختصاص داده شده به سفر شکل می‌گیرد. در این شرایط است که تجربه گردشگر به عنوان یکی از مهمرتین معیارهای اندازه‌گیری مؤفقیت در کیفیت خدمات، بیش از پیش عمیق و غیرقابل پیش‌بینی جلوه می‌کند (فیروزی، 1398: 32).
در دیدگاه‌های مدرن مدیریتی، کیفیت به طور مطلق و مستقیم با توجه به نیازها و انتظارات مشتریان معنا می‌شود. برخلاف دیدگاه‌های سنتی که ویژگی خدمات را معنای کیفیت می‌دانستند (حسینی و سازور، 1390). یکی از مهمترین مسائل پرداختن به مقوله کیفیت و نقش مؤثر آن است. تصوری که میان عموم افراد جاافتاده این است که بالا بردن سطح کیفیت، موجب افزایش هزینه‌ها می‌شود، در حالی که ارتقای سطح کیفیت خدمات موجب بالابردن میزان سود صنعت گردشگری می‌شود (گرجی، 1387). خشنودی یا رضایت مشتریان یکی ازمهمترین اهداف بنگاه‌های گردشگری است زیرا به عنوان سرمایه، امکان بقا و رقابت‌پذیری هر بخش از این صنعت را فراهم می‌کند. به واسطه بالارفتن حق انتخاب و شفافیت ایجاد شده در بازار، راضی کردن مشتریان کمی سخت‌تر از سالیان گذشته شده است (میرابی و زادوریان، 1389). حتی برخی مطالعات نشان داده است که عناصر فرهنگی و خصوصیات فردی (Zhu et al., 2018) و حالات عاطفی و شرایط روانی خدمت گیرنده (Oriade & Schofield, 2019) در شکل‌گیری رضایت مشتریان نیز دخیل است. بنابراین ارائه خدمات و کیفیت خدمات دو مقوله مهم هستند؛ در بخش گردشگری نیز ارائه مطلوب خدمات زمانی به دست می‌آید که انتظارات و خواسته‌های گردشگران به طور مقبول فراهم گردد که این نیز موجب جذابیت‌های لازم جهت جلب گردشگر خواهد شد. 
در مجموع، مرور مبانی نظری نشان می‌دهد که گردشگری مذهبی به عنوان بخشی از گردشگری فرهنگی، واجد ویژگی‌هایی منحصر به‌فرد است که آن را از دیگر انواع گردشگری متمایز می‌سازد. انگیزه‌های زیارتی، پیوند با سنت‌های دینی و تعامل با عناصر فرهنگی مقصد، این نوع سفر را به تجربه‌ای منحصر به فرد با ابعاد معنوی، فرهنگی و اجتماعی تبدیل می‌کند. با توجه به اهمیت فزاینده این نوع گردشگری در سطوح ملی و بین‌المللی، توجه به کیفیت خدمات ارائه‌شده در مقاصد مذهبی و ارزیابی رضایت و وفاداری گردشگران، به‌ویژه در مقاصدی با ظرفیت بالای گردشگری مذهبی، ضرورتی انکارناپذیر است. از این‌رو، چارچوب نظری تحقیق حاضر با تکیه بر مفاهیم رضایت، انتظارات و خدمات گردشگران، در پی شناسایی خدمات لازم در بستر گردشگری مذهبی است.

روش تحقیق
[bookmark: _Hlk207467655]پژوهش پیش‌رو در زمره تحقیقات آمیخته (کیفی- کمی) اکتشافی و بنابر مسئله و اهداف خود از نوع تحقیقات کاربردی به شمار می‌رود. در پژوهش برای شناسایی و اولویت‌بندی نیازها و انتظارات گردشگران، نخست به صورت مصاحبه نیمه‌ساختار یافته اقدام به جمع‌آوری اطلاعات گردید. شیوه و روش جمع‌آوری اطلاعات به روش مصاحبه نیز بدین‌صورت بود که محقق ابتدا با مطالعه و بررسی مبانی و پیشینه پژوهش و شناخت ابعاد و زمینه‌های گردشگری مذهبی، به طراحی سؤالات باز اقدام کرد. سپس با حضور در میادین و معابر اصلی که محل برگزاری مراسم بود، اقدام به انتخاب نمونه‌های مورد مطالعه خود می‌کرد. به دلیل شرایط برگزاری مراسم و اینکه گردشگران می‌بایست تجربه خود را بیان می‌کردند، لذا با کسب اجازه از مشارکت‌کنندگان، برخی از آنان با تماس‌های تلفنی و برخی نیز که تجربه گذشته خود را داشتند، به سؤالات محققان پاسخ دادند. در حین انجام مصاحبه‌ها نیز محقق ضمن رعایت احترام به آداب و شرایط ویژه‌ی برگزاری مراسم آیینی، تلاش می‌نمود با ایجاد فضایی آرام و صمیمی، اعتماد مشارکت‌کنندگان را جلب کرده و از طریق گفت‌وگویی مبتنی بر احترام متقابل، رضایت آنان را برای انجام مصاحبه جلب کند تا داده‌ها با بیشترین دقت، صداقت و کیفیت گردآوری شوند. در این بخش تعدادی از نمونه‌ها نیز به عنوان مشارکت‌کننده برای ارزیابی سطح عملکرد خدمات پس از انجام مصاحبه نیز انتخاب شدند. اما در بخش نخست به دلیل کوتاه بودن برخی از مصاحبه‌ها؛ سرانجام پس از اجماع در پاسخ‌ها، مصاحبه با انجام 60 مشارکت‌کننده به پایان رسید. پس از پایان جمع‌آوری اطلاعات از طریق مصاحبه، بخشی از اطلاعات که به صورت فایل‌های صوتی و برخی نیز به صورت گزارش‌های نوشتاری در حین مصاحبه بود، به عنوان مبنای ورود داده‌ها به برنامه MAXQDA صورت گرفت. گزارش‌ها و داده‌ها به صورت مکرر و با مرور چندین‌باره بررسی و تحلیل شدند. در این بخش با توجه به گستردگی موضوع خدمات و با هدف ارزیابی علمی دقیق و مهم آنان، این موضوعات پس از ترکیب و ادغام و حذف موارد مشابه دسته‌بندی شدند. مبنای روش تحلیل در این بخش کدگذاری سه مرحله‌ای بود. 
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شکل (1). تحلیل و کدگذاری اطلاعات مصاحبه و یادداشت‌ها در MAXQDA 
منبع: یافته‌های تحقیق: 1404

جهت رسیدن به پایایی و اطمینان از مراحل کدگذاری، یافته‌ها در اختیار 4 نفر از خبرگان قرار گرفت. انتخاب آنان به صورت هدفمند و برمبنای تخصص و انجام فعالیت‌های علمی در موضوع گردشگری بود. یافته‌ها پس از بازنگری و انجام اصلاحات، تأیید شدند. اما در بخش دوم رویکرد تحقیق کمی بود که جهت ارزیابی کیفیت و رضایت گردشگران از خدمات، محقق اقدام به طراحی پرسشنامه الکترونیکی کرد. این اقدام به این دلیل صورت گرفت که امکان حضور و دسترسی به گردشگران در میدان تحقیق میسر نبود. در این بخش مبنای اصلی برای طرح سؤالات و انتخاب گویه‌های پرسشنامه، یافته‌های کدگذاری باز در بخش نخست بود. در این بخش نیز نوع سؤالات پس از تایید خبرگان و جمع‌آوری اطلاعات از 30 نفر و با مقدار آلفای کرونباخ در سطح اطمینان قابل قبول، تأیید شد. 

جدول (1). پايايي ابعاد مورد مطالعه در تحقيق
	ابعاد
	تعداد سؤالات در پرسشنامه
	ضريب آلفاي كرونباخ

	بخش اطلاعات فردي
	6
	-

	اقتصادی
	9
	830/0
	751/0

	فرهنگی
	5
	692/0
	

	محیطی
	8
	702/0
	

	اجتماعی
	16
	779/0
	

	مجموع
	44
	-
	-


  منبع: یافته‌های تحقیق: 1404

همچنین در این بخش با توجه به ماهیت تحقیق می‌بایست به تعیین حجم نمونه اقدام می‌شد. با اینکه تعیین حجم نمونه مستلزم شناخت دقیق جامعه آماری بود، اما به دلیل فقدان اطلاعات آماری معتبر و دقیق در مورد حجم کل جامعه هدف، امکان تعیین حجم نمونه به‌صورت آماری وجود نداشت. اگرچه برخی برآوردهای تقریبی از سوی مدیران و مسئولان اجرایی ارائه شد، اما به دلیل فقدان پشتوانه علمی، قابلیت استناد نداشتند. از این‌رو، با بهره‌گیری از روش نمونه‌گیری در دسترس و نظر جمعی خبرگان، تعداد 300 نفر به‌عنوان مشارکت‌کننده انتخاب شدند. پس از پالایش اولیه و حذف پرسشنامه‌های ناقص یا دارای پاسخ‌های نامعتبر، 268 پرسشنامه قابل تحلیل برای انجام بررسی‌های آماری مورد استفاده قرار گرفت.

معرفی منطقه مورد مطالعه
استان زنجان، یکی از استان‌های شمال‌غربی در کشورمان است. این استان براساس آخرین تقسیمات سیاسی در سال 1395، شامل 8 شهرستان، 16 بخش، 18 شهر، 46 دهستان و 981 روستای دارای سکنه است. بیشترین جمعیت ساکن در این استان در مناطق شهری (62 درصد) و جمعیت اندکی در مناطق روستایی (38 درصد) ساکن هستند. اقلیم معتدل و مرطوب در مناطق شمالی و شرقی و خشک و نیمه‌خشک در مناطق جنوبی یکی از ویژگی‌هایی است که این استان را به لحاظ موقعیت جغرافیایی در شرایطی مناسب قرار داده است. همچنین به لحاظ موقعیت نسبی نیز در مسیرهای ارتباطی و مواصلاتی میان استان‌های پرجمعیت از جمله: استان‌های آذربایجان شرقی، قزوین و تهران قرار دارد. از سوی دیگر وجود ابنیه‌ها و پیشینه تاریخی استان زنجان، از جمله مهمترین عوامل توسعه گردشگری در این استان است. اما در کنار همه این شرایط یکی از برجسته‌ترین و پرشکوه‌ترین آیین‌های مذهبی در کشورمان موسوم به آیین عزاداری حسینیه اعظم در شهر زنجان برگزار می‌شود. این آیین مذهبی که به عنوان «دهمین میراث معنوی» در کشورمان نام‌گذاری شده هر سال هم‌زمان با فرارسیدن ماه محرم، به‌ویژه در روزهای نهم (تاسوعا) و دهم (عاشورا) با حضور گسترده عزاداران برگزار می‌شود. دسته عزاداری حسینیه اعظم زنجان از جمله شاخص‌ترین جلوه‌های این مراسم است و سالانه میزبان صدها هزار نفر از گردشگران مذهبی از سراسر کشورمان و حتی کشورهای همسایه است. 
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شکل (2). مراسم  آیینی- مذهبی حسینیه اعظم در شهر زنجان
منبع: محققان، 1404

در مسیر پیاده‌روی دسته حسینیه اعظم زنجان، که به «یوم‌العباس» شهرت دارد، آیین ذبح نذورات دامی با شکوه خاصی برگزار می‌شود. با توجه به تعداد بالای قربانی‌ها، این مراسم پس از قربانگاه منا در مکه، به دومین «قربانگاه جهان اسلام» شهرت یافته است (سازمان میراث صنایع دستی و گردشگری، 1393: 2). این آیین، علاوه بر جایگاه مذهبی، واجد ارزش‌های فرهنگی، اجتماعی و گردشگری نیز است که می‌تواند به عنوان عاملی برای توسعه در استان زنجان به شمار آید. در شکل (3) موقعیت جغرافیایی استان زنجان مشخص شده است.
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شکل (3). موقعیت جغرافیایی استان زنجان
منبع: محققان، 1404

یافته‌ها
الف: شناخت نیازها و انتظارات گردشگران مذهبی
در این بخش، به تحلیل یافته‌های به‌دست‌آمده از مصاحبه‌ پرداخته می‌شود. به دلیل شرایط خاص زمانی و مکان برگزاری مراسم آیینی و همچنین لزوم رعایت حرمت فضا و آرامش ذهنی مشارکت‌کنندگان، امکان طرح برخی پرسش‌های شخصی وجود نداشت و تمرکز بر درک انتظارات، نیازها و تجارب مستقیم آنان از خدمات ارائه‌شده بود. بنابراین با توجه به نتایج پژوهش، مهمترین خدمات و انتظارات گردشگران در زمان شرکت در مراسم آیینی- مذهبی در شکل (4) ارائه شده است. 
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شکل (4). نیازها و انتظارات گردشگران از خدمات گردشگری
منبع: یافته‌های تحقیق: 1404

یافته‌ها نشان می‌دهد که انتظارات گردشگران از خدمات، ابعاد متنوعی را شامل می‌شود که در چهار بعد اقتصادی، فرهنگی، محیطی و اجتماعی قابل طبقه‌بندی است. این نشان می‌دهد، رضایت گردشگران بستگی به مجموعه‌ای از عوامل هماهنگ و مکمل است. ابعاد اقتصادی، پایه‌های اولیه رضایت را فراهم می‌کنند؛ در حالی که عوامل فرهنگی، محیطی و اجتماعی به غنای تجربه و تقویت تصویر مقصد کمک می‌کنند. لذا توسعه مناسب خدمات گردشگری مستلزم نگاهی جامع‌نگر، هماهنگ و مبتنی بر شناخت دقیق نیازهای گردشگران است. در ادامه به عنوان بخشی از یافته‌ها به تشریح ابعاد پرداخته می‌شود.

جدول (2). خدمات مورد انتظار گردشگران در مقاصد گردشگری استان زنجان 
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- بعد اقتصادی خدمات گردشگری در آیین فرهنگی- مذهبی
بعد اقتصادی خدمات گردشگری، یکی از مؤلفه‌های کلیدی در ارزیابی کیفیت تجربه گردشگران به شمار می‌رود و نقش بسزایی در رضایت، بازگشت و تکرار سفر آن‌ها ایفا می‌کند. این بعد شامل دو جنبه مهم است: نخست، هزینه‌های گردشگری که به میزان شفافیت و منصفانه بودن قیمت خدمات مانند اقامت، غذا، حمل‌ونقل شهری و خدمات جانبی مربوط می‌شود. دومین مؤلفه، جاذبه‌سازی اقتصادی است که به فعالیت‌ها و اقدامات اطلاع‌رسانی برای جذب گردشگران به مراسم آیینی و مذهبی اشاره دارد. این مؤلفه نقش مهمی در هدایت تقاضای گردشگری و افزایش رقابت‌پذیری مقاصد آیینی و مذهبی ایفا می‌کند. سرمایه‌گذاری در تبلیغات هدفمند و اطلاع‌رسانی مؤثر می‌تواند منجر به افزایش آگاهی، جذب گردشگران جدید و بهبود تصویر مقصد در سطح ملی و بین‌المللی شود.
اما در ارتباط با این سطح از خدمات و انتظارات، یکی از گردشگران به افزایش و قیمت‌های نامتناسب خدماتی مانند: هتل‌ها، مسافرخانه‌ها و ... اشاره می‌کنند: 
«.... شهر زنجان و مراسم آیینی حسینیه اعظم زنجان واقعا فوق‌العاده است. در این مسافرت ما ناهار و ... را از سوی هیئت‌های مذهبی به عنوان تبرک استفاده کردیم. اما در برخی شرایط مانند اقامت در مسافرخانه‌ها و ... مجبور به استفاده از خدماتی که در شهر زنجان وجود دارد، هستیم. خدماتی مناسب و درخوری در این زمینه وجود ندارد. اگر هم باشد، قیمت‌های نامتعارفی متاسفانه ارائه می‌شود. تعداد مسافرخانه‌ها و اقامتگاه‌ها هم بسیار محدود است».
همچنین یکی‌دیگر از مشارکت‌کنندگان در خصوص مؤلفه دوم به ضعف اطلاع‌رسانی و پوشش رسانه‌ای آیین مذهبی در شهر زنجان اشاره می‌کند. وی چنین بیان می‌کند که اطلاع‌رسانی و پوشش رسانه‌ای و استفاده از ظرفیت شبکه‌های اجتماعی می‌تواند به عنوان یک عامل مهم در معرفی و جاذبه‌سازی برای گردشگران ایفا کند.
یکی دیگر از مشارکت‌کنندگان به نحوه و کیفیت نامناسب مسافرخانه‌های موجود در شهر زنجان اشاره می‌کند:
«... به دلیل مسافتی که آمده بودیم قصد داشتیم پیش از سفر جایی را به عنوان اقامت خودمان در شهر زنجان داشته باشیم. متاسفانه امکان همچین کاری حداقل برای ما میسر نشد. الان در خیابان فردوسی که نزدیک حسینیه است در یکی از مسافرخانه‌ها اقامت داریم. متاسفانه شرایط مناسبی ندارد. حداقل برای کسانی که با خانواده در این آیین قصد دارند، شرکت کنند؛ این شرایط مناسب نیست».

- بعد فرهنگی خدمات گردشگری در آیین فرهنگی- مذهبی
بعد فرهنگی، نقشی بنیادین در شکل‌دهی به تجربه معنادار گردشگران ایفا می‌کند و به‌عنوان بستری برای انتقال مفاهیم، ارزش‌ها، نمادها و سبک زندگی جامعه میزبان شناخته می‌شود. این بعد نه تنها هویت مقصد را بازتاب می‌دهد، بلکه موجب تمایز آن از سایر مقاصد گردشگری می‌شود. گردشگری آیینی- مذهبی بدون غنای فرهنگی، به رویدادی صرفاً مذهبی و محدود تقلیل می‌یابد، حال آن‌که حضور مؤلفه‌های فرهنگی، می‌تواند تجربه گردشگران را افزایش و زمینه‌ساز رضایت، وفاداری و تکرار سفر آنان باشد. براساس نتایج، بعد فرهنگی شامل دو مؤلفه اصلی: منسوجات فرهنگی و بازنمایی فرهنگی است. منسوجات فرهنگی به ارائه اقلام فرهنگی و صنایع دستی اشاره دارد که باید از کیفیت، اصالت و قیمت‌گذاری منصفانه برخوردار باشند. در مؤلفه دوم انتظارات گردشگران برای بازنمایی فرهنگی به صورت برپایی غرفه‌های هنری، صنایع‌دستی، آموزش‌های مذهبی و متناسب با فضای فرهنگی- خانوادگی در شهر زنجان بود. در ارتباط با مؤلفه‌های یاد شده یکی از مشارکت‌کنندگان اظهارنظر می‌کند که: 
«ما از شیراز اومدیم و دلیل اصلی این سفرمان، برگزاری باشکوه مراسم عزادارای در شهر زنجان بود که مشتاقانه به این سفر آمدیم. جایی که ما اومدیم (شیراز)، مقصد اصلی گردشگری است و انتظار دیگری از شهر زنجان داشتیم. البته جدا از برگزاری زیبای مراسم، ما در شهر زنجان تنها بازار بزرگ زنجان را دیدیم (البته محدود). برای برگزاری مراسم بزرگی که در شهر زنجان برگزار می‌شود، گردشگران و مسافران بسیار علاقه‌مند هستند که اطلاعات بیشتری از گذشته و فرهنگ این شهر بدانند». 
در این زمینه یکی از گردشگران که از شهر تهران برای حضور در این مراسم آمده بود، چنین اظهارنظر کردند:
«ما به همراه خانواده چندمین بار است که از تهران برای شرکت در این مراسم می‌آییم. دسته عزاداری حسینه اعظم زنجان واقعا یک نماد فرهنگی و معنوی برای این شهر است. مشابه این مراسم در شهر تهران در زمان جشن عیدغدیر و ... است. در این مراسم‌های بزرگ معمولاً کیوسک‌ها و غرفه‌هایی با محوریت آموزش آموزه‌های مذهبی و فرهنگی برگزار می‌کنند. این باعث می‌شود که بسیاری از افراد حتی با خانواده در این مراسم‌ها شرکت کنند. در شهر زنجان متاسفانه چنین چیزی نبود. البته که این مراسم با محوریت عزاداری برای امام حسین (ع) است و این موضوع شاید همسو با این نباشد. اما به نظرم وجود چنین برنامه‌های فرهنگی می‌تواند به حضور مسافران همراه با خانواده و گردشگران در این شهر کمک کند».
همچنین:
«.... من شهرت و آوازه صنایع دستی شهر زنجان را شنیده بودم. البته که اکنون نیز همان‌طور است. اما متاسفانه من نتوانستم آن چیزی که می‌خواستم را تهیه کنم. بازار زنجان هم به دلیل شرایط برگزاری مراسم محدودیت‌های خودش را داشت».

- بعد محیطی خدمات گردشگری در آیین فرهنگی- مذهبی
بعد محیطی یکی از ارکان اصلی در ارتقای کیفیت تجربه گردشگری به شمار می‌رود، به‌ویژه در مراسم آیینی و مذهبی که با حضور گسترده جمعیت همراه است. محیط شهری آراسته، نظم فضایی، امکانات رفاهی و زیرساخت‌های حمل‌ونقل و ارتباطی مناسب، نقش مؤثری در احساس رضایت، امنیت و آرامش گردشگران ایفا می‌کند. چنانچه این مؤلفه‌ها به درستی مدیریت نشوند، نه تنها از کیفیت تجربه بازدیدکنندگان می‌کاهد، بلکه به کاهش تمایل به بازگشت آنان نیز منجر خواهد شد. براساس نتایج برای بعد محیطی دو مؤلفه اصلی شامل کیفیت محیط و دسترسی و ارتباطات شناسایی شدند. در مؤلفه اول، گردشگران نظم فضایی در محل برگزاری مراسم، زیباسازی محیطی و پاکیزگی مستمر، نورپردازی و ایجاد سایه‌بان‌ها و استراحتگاه‌های موقت و مناسب و ... را به عنوان انتظارات خود می‌دانند. در مؤلفه دوم نیز گردشگران بر اهمیت پوشش مؤثر حمل‌ونقل عمومی و خصوصی، نشانه‌گذاری مسیرها و راهنمایی دقیق به محل مراسم تأکید داشته‌اند. همچنین دسترسی به اینترنت پرسرعت و پایدار در محل برگزاری مراسم، نه تنها برای اطلاع‌رسانی و جهت‌یابی، بلکه برای به ‌اشتراک‌گذاری تجربه حضور در شبکه‌های اجتماعی نیز از سوی مشارکت ‌کنندگان ضروری بیان گردیده است.
یکی از مشارکت‌کنندگان چنین بیان می‌کند:
«.... پس از حضور نخست در شهر زنجان باید بگم که نسبت به شهرهای دیگر، شهر کوچکی است. اما در زمان برگزاری مراسم شهر به شدت شلوغ و بسیاری از مسیرهای ارتباطی منتهی به مراسم و حسینیه اعظم پرترافیک می‌شوند. در این شرایط قطعی اینترنت و یا نبود مسیرها و نشانه‌گذاری‌های راهنما موجب سردرگمی و تجربه منفی برای مسافران می‌شود. خیلی از گردشگران و حتی خارجی شاید نتوانند به درستی مسیرها را تشخیص بدهند».
همچنین مشارکت‌کننده دیگری نیز بدین‌صورت انتظارات خود را شرح می‌دهد:
«وقتی فضای برگزاری مراسم تمیز و منظم باشه، حس احترام به مراسم بیشتر می‌شه و ما هم حس خوبی از حضور داریم. این مراسم در شهر زنجان پتانسیل بالایی دارد و می‌توانند به عنوان بزرگترین مقصد آیین و مذهبی در کشورمان تبدیل شود».
همچنین یکی از مشارکت‌کنندگان به وسایل نقلیه عمومی در شهر زنجان می‌پردازد:
«.... پس از برگزاری مراسم و یا حتی پیش از شروع مراسم عوامل و نیروهای انتظامی اجازه ورود وسایل نقلیه را به مسیرهای منتهی به مراسم نمی‌دهند. در این شرایط حداقل اجازه بدهند که وسایل نقلیه عمومی برای کسانی که توان لازم را ندارند میسر باشد. پس از پایان مراسم نیز به دلیل اینکه هیئت‌های مذهبی دیگری در شهر زنجان بودند، این موضوع باعث شد که دسترسی به وسایل نقلیه عمومی با محدودیت مواجه شود. امکان پارک خودرو نیز در سطح شهر و مسیرهای منتهی به مراسم به سختی امکان‌پذیر بود».
یکی دیگر از مشارکت‌کنندگان نیز چنین بیان می‌کند:
«ما از شهر قزوین به شهر زنجان می‌آییم. مسیرمان برای برگشت کوتاه است و نیازی به اقامت شبانه در هتل یا مسافرخانه‌ای نداریم. دوستانی نیز در یکی از شهرهای نزدیک شهر زنجان داریم. پیشنهاد می‌کنم که برای مراسم آیینی و مذهبی بزرگی مثل این، حداقل اقامتگاه‌هایی حتی از طرف حسینه اعظم زنجان برای مسافران مهیا کنند. مثل اقامت‌گاه‌هایی که در سفر اربعین برخی از موکب‌ها برپا می‌کنند. مسافران و گردشگرانی که به این شهر می‌آیند با آسودگی و آرامش خاطر در این مراسم شرکت کنند».

- بعد اجتماعی خدمات گردشگری در آیین فرهنگی- مذهبی
بعد اجتماعی نیز یکی دیگر از ابعاد در ارتقای کیفیت تجربه گردشگری است. تعاملات انسانی و اجتماعی میان گردشگران و جامعه میزبان، بنیان اعتماد، امنیت روانی و احساس تعلق را شکل می‌دهد. پذیرش اجتماعی، احترام متقابل و حمایت محلی، تأثیر مستقیمی بر نگرش و بازخورد گردشگران دارد. این بعد از گردشگری، همچنین تضمین‌کننده تداوم و پایداری مراسم آیینی است؛ چرا که ایجاد ارتباط مثبت میان گردشگران و مردم محلی، موجب انتقال مثبت فرهنگ دینی و فرهنگی می‌شود. برای بعد اجتماعی، چهار مؤلفه اصلی شناسایی شده است که هر یک نقش مهمی در رضایت‌مندی گردشگران ایفا می‌کنند. اولین مؤلفه، مقبولیت اجتماعی است که به پذیرش و تعامل مثبت با گردشگران اشاره دارد. گردشگران انتظار دارند حتی در صورت تفاوت‌های فرهنگی و مذهبی، از احترام متقابل برخوردار شوند. مؤلفه دوم، مقررات و نظم اجتماعی است. انتظارات گردشگران در این زمینه شامل ساماندهی مسیرهای حرکت هیئات، مدیریت ترافیک و پیشگیری از ازدحام و همچنین اعمال قانون با احترام به فضاهای آیینی است. سومین مؤلفه، امنیت و اعتماد اجتماعی است. گردشگران بر اطلاع‌رسانی درباره محل مراکز امدادی، حفظ امنیت مالی و رفتاری و حمایت اجتماعی تأکید داشتند. آن‌ها ذکر کردند که حتی در ازدحام، احساس امنیت می‌تواند تجربه‌ی مراسم را مناسب‌تر کند. در نهایت، تسهیلات و خدمات حمایتی مانند ارائه خدمات درمانی و بهداشتی، وجود ایستگاه‌های اطلاع‌رسانی حضوری و راهنمایی سریع گردشگران، از جمله انتظارات مهم مشارکت‌کنندگان بوده است. چنین خدماتی نقش مهمی در بهبود تجربه و افزایش تمایل به حضور دوباره گردشگران در این مراسم دارد. مشارکت‌کنندگان در مؤلفه‌های یادشده چنین بیان می‌کنند:
«وقتی مسیرها مشخص باشه و نیروهای انتظامی حضور داشته باشن، حس امنیت بیشتری داریم و می‌تونیم بدون نگرانی توی مراسم شرکت کنیم».
و مشارکت‌کننده دیگری به نظم و انتظام فضایی مراسم مذهبی تأکید داشت:
«.... در مسیر پیاده‌روی اصلاً نظم خاصی نبود، هرکسی از یه طرف می‌اومد، معلوم نبود مسیر اصلی کجاست».
همچنین این مشارکت‌کننده به خدمات حمایتی در حین مراسم و در سطح شهر زنجان تأکید داشتند.
«خیلی دنبالش گشتیم تا یه ایستگاه راهنمایی پیدا کنیم. ایستگاه‌ها کم بودن یا اصلاً دیده نمی‌شدن. در مراسمی به این بزرگی انتظار داشتم امکانات بهداشتی و درمانی بیشتری باشه، اما خیلی ضعیف بود. در این هوای گرم حداقل این امکانات اولیه را با مسافران و عزاداران مهیا کنند».
اما در کنار شناخت انتظارات و خدمات گردشگران، بررسی و سنجش میزان رضایتمندی آنان از این خدمات حایز اهمیت است. این موضوع از آن جهت اهمیت دارد که میزان انطباق خدمات ارائه‌شده با نیازها و انتظارات آنان را روشن می‌سازد و می‌تواند مبنایی برای بهبود سیاست‌گذاری‌ها و برنامه‌ریزی در جهت ارتقای کیفیت گردشگری مذهبی باشد. از این‌رو، در بخش بعد به ارزیابی سطح رضایت گردشگران از ابعاد مختلف خدمات پرداخته خواهد شد.
ب: بررسی خدمات و انتظارات گردشگران
در این بخش 268 مشارکت‌کننده، حاضر به پاسخگویی به سؤالات پرسشنامه شدند. بیشتر مشارکت‌کنندگان در پژوهش را مردان، متأهل و با انگیزه مذهبی تشکیل می‌دهند. بیشتر افراد با آیین عزاداری ماه محرم در شهر زنجان، از قبل آشنایی داشته‌اند و اغلب به قصد شرکت مستقیم در مراسم به شهر زنجان سفر کرده‌اند. همچنین، سطح آشنایی آنان با آیین مذهبی شهر زنجان متفاوت بوده و مدت اقامت آنان نیز معمولاً یک شب بوده است. این ویژگی‌ها گویای غلبه انگیزه‌های مذهبی و فرهنگی گردشگران در سفر به شهر زنجان بوده و حاکی از حضور هدفمند و آگاهانه آنان در این مناسبت مذهبی است.

جدول (3). مشخصات توصیفی مشاركت‌كنندگان
	جنسيت
	فراواني
	درصد
	نحوه آشنایی
	فراواني
	درصد
	دو شب 
	91
	34

	مرد
	213
	3/79
	اتفاقی بود
	19
	7
	سه شب 
	11
	4

	زن
	55
	7/20
	در مسیر سفر بود
	64
	24
	چهارشب و بیشتر
	3
	1/1

	وضعیت تأهل
	فراواني
	درصد
	شهرت جاذبه‌های زنجان
	91
	34
	انگیزه سفر
	فراواني
	درصد

	مجرد
	65
	2/24
	توصیه دوستان و آشنایان
	19
	7
	مذهبی
	174
	8/64

	متأهل
	203
	8/75
	تبلیغات گردشگری
	3
	1
	سلامت درمانی
	2
	7/0

	میزان آشنایی
	فراواني
	درصد
	تجربه بازدیدهای گذشته
	27
	10
	فرهنگی
	3
	1/1

	فاقد آشنایی
	61
	6/22
	داشتن بستگان و فامیل
	43
	16
	دیدار با دوستان و آشنایان
	14
	3/5

	کم
	47
	5/17
	سایر موارد
	3
	1
	تفریحی و استراحتی
	21
	8

	متوسط
	62
	3/23
	مدت اقامت
	فراواني
	درصد
	جاذبه‌ها و مناظر تاریخی
	40
	1/15

	زیاد
	54
	2/20
	بدون اقامت
	16
	6
	تجاری
	11
	4

	خیلی زیاد
	44
	4/16
	یک شب 
	147
	9/54
	سایر
	3
	1/1


منبع: یافته‌های تحقیق: 1404

برای بررسی خدمات و انتظارات گردشگران از سطح خدمات مورد انتظار، از آزمون تی‌تک‌نمونه‌ای استفاده شد. این آزمون به مقایسه میانگین میان ابعاد و سطح مطلوبیت تعیین شده می‌پردازد، جدول (4).

جدول (4). نتایج آزمون تی‌تک نمونه‌ای برای بررسی نیازهای خدمات گردشگران
	ابعاد
	نیازها و انتظارات گردشگران
	حد مطلوب: 3

	
	
	درجه آزادی
	t
	Sig
	فاصله اطمینان

	
	
	
	
	
	پائین
	بالا

	اقتصادی
	هزینه‌های گردشگری
	267
	47/2-
	002/0
	045/0
	181/0

	
	جاذبه‌سازی اقتصادی
	267
	81/3-
	000/0
	056/0
	198/0

	فرهنگی
	منسوجات فرهنگی
	267
	36/2
	000/0
	267/0
	608/0

	
	بازنمایی فرهنگی
	267
	68/1
	000/0
	148/0
	379/0

	محیطی
	کیفیت محیط
	267
	56/1
	000/0
	098/0
	317/0

	
	[bookmark: _Hlk204417857]دسترسی و ارتباطات
	267
	23/1-
	001/0
	128/0
	272/0

	اجتماعی
	مقبولیت اجتماعی
	267
	47/3
	000/0
	114/0
	411/0

	
	مقررات و نظم اجتماعی
	267
	57/3
	000/0
	155/0
	408/0

	
	امنیت و اعتماد اجتماعی
	267
	86/3
	000/0
	245/0
	419/0

	
	تسهیلات و خدمات حمایتی
	267
	64/1-
	030/0
	117/0
	387/0


منبع: یافته‌های تحقیق: 1404

نتایج حاصل از آزمون نشان می‌دهد که بیشتر مؤلفه‌ها توسط گردشگران در سطح پایینی از مطلوبیت و عملکرد ارزیابی شده‌اند. در بعد اقتصادی، خدماتی همچون افزایش هزینه‌های سفر، ضعف در تبلیغات آیینی و ...، منجر به نارضایتی شده است. در بعد فرهنگی نیز علی‌رغم اینکه زمینه‌های مرتبط با منسوجات فرهنگی توانسته سطح مطلوبیتی از رضایت را کسب کند اما در زمینه بازنمایی فرهنگی که شامل حوزه‌های: برپایی غرفه‌های هنری و فرهنگی در سطح شهر، اجرای برنامه‌های خانوادگی با محوریت آموزش آموزه‌های مذهبی و محتواهای فرهنگی بوده، نتوانسته سطح رضایت مطلوبی را از سوی گردشگران به دست آورد. در سوی دیگر در بعد محیطی نیز تنها مؤلفه کیفیت محیطی سطح مطلوبیت مثبتی دارد و مؤلفه دسترسی و ارتباطات سطح رضایت پایینی دارد. با وجود همه این شرایط، در بعد اجتماعی نتایج حاکی از سطح رضایت مطلوبی از سوی گردشگران است. در این بعد، مؤلفه‌های امنیت و اعتماد اجتماعی، مقررات و نظم اجتماعی و مقبولیت اجتماعی توانسته‌اند، سطح رضایت مطلوبی را داشته باشند. اما در این زمینه مؤلفه تسهیلات و خدمات حمایتی، یک مقدار منفی را نشان می‌دهد. رضایت و عملکرد این نوع از خدمات در سطح پایینی قرار دارد.

بحث
 برگزاری مراسم‌های آیینی- مذهبی همچون حسینیه اعظم در شهر زنجان که با شکوه و مقیاس گسترده برگزار می‌شود، نمونه‌ای برجسته از این ظرفیت گردشگری است؛ رویدادی که می‌تواند همزمان با حفظ اصالت آیینی، فرصتی برای رونق گردشگری و تقویت تعاملات فرهنگی فراهم سازد. پژوهش حاضر با هدف شناسایی خدمات مورد انتظار گردشگران و ارزیابی سطح مطلوبیت آن‌ها، به دنبال تحلیل شکاف‌های موجود و ارائه راهکارهایی برای بهبود رضایت‌مندی گردشگران در این مراسم آیینی- مذهبی بود. یافته‌های تحقیق نشان می‌دهد که انتظارات گردشگران در مراسم آیینی و مذهبی شهر زنجان در چهار بعد اقتصادی، فرهنگی، محیطی و اجتماعی قرار دارد. هرکدام از ابعاد در قلمرو و خدمات متنوعی قرار دارند که از نظر مشارکت‌کنندگان حایز اهمیت است. نتایج تحقیق نشان می‌دهد که سطح رضایت گردشگران در برخی مؤلفه‌ها از جمله هزینه‌های گردشگری، جاذبه‌سازی اقتصادی، دسترسی و ارتباطات، و تسهیلات و خدمات حمایتی پایین‌تر از حد مطلوب بوده است که بیانگر شکاف میان انتظارات و خدمات ارائه‌شده است. این یافته‌ها با مطالعات پیشین همسو است؛ به‌گونه‌ای که تحقیقات جلالیان و بیکی (1402) بر اهمیت زیرساخت‌ها، تسهیلات و دسترسی در توسعه گردشگری تأکید داشته‌اند و ضعف این عوامل را عاملی برای کاهش رضایت گردشگران دانسته‌اند. همچنین پژوهش‌های پورفرج و صالحی‌پور (1392)، کیفیت خدمات و هزینه‌های مالی و غیرمالی را از مهم‌ترین عوامل اثرگذار بر ادراک گردشگران معرفی کرده‌اند. نتایج تحقیقات ابومحمود و همکاران (2018)، روی و همکاران (2016) و علیمن و همکاران (2016)؛ نیز نشان داده‌اند که هزینه‌های بالا، ضعف خدمات و محدودیت‌های حمل‌ونقل در کاهش رضایت گردشگران نقش قابل توجهی دارند. در مقابل در بعد خدمات اجتماعی و در قلمرو مقررات و نظم و همچنین امنیت و اعتماد اجتماعی سطح مطلوبی از رضایت گردشگران وجود دارد. این دو مؤلفه نقش حیاتی در موفقیت گردشگری مذهبی ایفا می‌کنند، زیرا این دو عامل نه‌تنها احساس آرامش و اطمینان را برای گردشگران فراهم می‌آورند، بلکه بر کیفیت تجربه و رضایت کلی آنان نیز تأثیر مستقیم دارند. با این حال، بررسی سطح خدمات در آیین مذهبی حسینیه اعظم در شهر زنجان حاکی از وجود شکاف میان انتظارات و کیفیت خدمات ارائه‌شده، است. این مسئله بیانگر آن است که تحقق اهداف توسعه گردشگری مذهبی در کشور مستلزم برنامه‌ریزی جامع، سرمایه‌گذاری هدفمند و مدیریت یکپارچه برای ارتقای کیفیت خدمات و افزایش رضایت گردشگران است.

پیشنهادات
با توجه به نتایج، پیشنهادات زیر برای بهبود رضایت و عملکرد خدمات در شهر زنجان ارائه می‌شود:
· با توجه به نارضایتی گردشگران از قیمت‌های نامتعارف برخی خدمات جانبی، پیشنهاد می‌شود نظارت مؤثر بر نرخ اقامتگاه‌ها، رستوران‌ها و حمل‌ونقل شهری به‌ویژه در ایام برگزاری مراسم آیینی شهر زنجان اعمال شود. ایجاد سامانه رزرو آنلاین با قیمت‌های مصوب و شفاف، می‌تواند به اعتماد و رضایت بیشتر گردشگران در این زمینه کمک کند.
· یافته‌ها نشان دادند که ضعف در دسترسی و ارتباطات (از جمله ازدحام مسیرها و قطعی اینترنت) تجربه گردشگران را تحت تأثیر قرار می‌دهد. ازاین‌رو، بهبود مسیرهای منتهی به مراسم، افزایش پوشش حمل‌ونقل عمومی، ایجاد نشانه‌گذاری دقیق و تأمین اینترنت پایدار در محدوده مراسم، باید به‌عنوان اولویت‌های مدیریتی در دستور کار قرار گیرد.
· با توجه به ازدحام مسیرهای منتهی به مراسم و کمبود فضای پارک خودرو، توسعه پارکینگ‌های عمومی و برنامه‌ریزی دقیق برای مدیریت ترافیک شهری در ایام برگزاری مراسم ضروری است. این اقدام می‌تواند بخشی از نارضایتی گردشگران در مؤلفه «مقررات و نظم اجتماعی» را کاهش دهد.
· نتایج پژوهش بر اهمیت دسترسی به خدمات حمایتی تأکید داشت. بنابراین پیشنهاد می‌شود در زمان برگزاری مراسم ایستگاه‌های راهنمایی حضوری و الکترونیکی، سایه‌بان‌ها، استراحتگاه‌های موقت، خدمات درمانی و بهداشتی سیار و تیم‌های امدادی در نقاط پرتردد مستقر شوند تا سطح رضایت گردشگران افزایش یابد.
· ضعف در اطلاع‌رسانی و پوشش رسانه‌ای از مراسم از جمله نقاط ضعف شناسایی‌شده بود. بر این اساس، توصیه می‌شود با بهره‌گیری از رسانه‌های ملی، شبکه‌های اجتماعی و تولید محتوای چندزبانه، مراسم آیینی حسینیه اعظم مستندسازی و معرفی شود. همچنین طراحی بسته‌های فرهنگی- گردشگری، برگزاری تورهای ویژه محرم و ایجاد نمایشگاه‌های صنایع‌دستی و برنامه‌های خانواده‌محور می‌تواند در جذب گردشگران داخلی و بین‌المللی مؤثر باشد.
· یافته‌ها نشان دادند که گردشگران علاقه‌مند به شناخت ریشه‌های تاریخی و فرهنگی مراسم هستند. ازاین‌رو، تهیه مستندات علمی و فرهنگی از پیشینه آیین‌های حسینیه اعظم و معرفی آن در قالب کتابچه‌ها، مستندهای تصویری و نمایشگاه‌های فرهنگی، می‌تواند به ارتقای جایگاه زنجان به‌عنوان مقصد گردشگری مذهبی کمک کند.
· سطح مطلوب رضایت گردشگران از مؤلفه امنیت و اعتماد اجتماعی باید حفظ و تقویت شود. در این راستا، اطلاع‌رسانی دقیق درباره مراکز امدادی و استقرار مناسب پلیس و نیروهای خدمات‌رسان، همراه با برخورد محترمانه جامعه میزبان، به ارتقای اعتماد و رضایت گردشگران یاری خواهد رساند.

تقدیر و تشکر 
محققان از تمام مشارکت‌کنندگان در پژوهش تشکر و قدردانی می‌کنند.
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