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 های تاریخی ایران از دید گردشگران خارجی های مکان عملکرد ویژگی-تحلیل اهمیت

 )مورد مطالعه عالی قاپو و مسجد جامع اصفهان(

 
 3زینب زمانی ،2، خداکرم سلیمی فرد1منیجه بحرینی زاده

 بازرگانی، دانشگاه خلیج فارسدانشیار گروه مدیریت -1

 خلیج فارس استادیار گروه مدیریت صنعتی، دانشگاه -2

 کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی، دانشگاه خلیج فارس -3

 

 چکیده

های منحصر به فررد  های اخیر صنعت گردشگری در جهان به سرعت گسترش یافته است؛ اما علی رغم قابلیت در سال 

ر ایرران اسرتب بره ن رر     های طبیعی و تاریخی، اطلاعات و آمارها حاکی از عدم موفقیت این صنعت د ایران در زمینه جاذبه

˚های گردشگران استب هدف ایرن پرژوهب بررسری اهمیرت     توجهی به نیازها و اولویت رسد یکی از دلایل این امر بی می

هرای  ب این پژوهب از نرو  پرژوهب  استقاپو و مسجد جامع اصفهان از دید گردشگران خارجی های عالیعملکرد ویژگی

گیرردب جامعره آمراری ایرن      پیمایشی جرای مری  -های توصیفیب در زمره پژوهبکاربردی است و از ن ر شیوه انجام پژوه

باشندب با استفاده از رابطه کوکران حجرم   پژوهب گردشگران خارجی بازدیدکننده از عالی قاپو و مسجد جامع اصفهان می

سرنجب اهمیرت و   هرای تراریخی، بررای    ویژگری مکران   21محقق سراخته متشرکل از     پرسشنامه نفر برآورد شدب 151نمونه 

بعرد از اتمرام    12-11در سرال   های تاریخی عرالی قراپو و مسرجد جرامع اصرفهان     عملکرد از هر ویژگی طراحی و در مکان

-های گرردآوری شرده برا اسرتفاده از تحلیرل اهمیرت      گیری در دسترس توزیع شدب دادهصورت نمونه بازدید گردشگران به

هرای پراکییگی، مناسرب و     های این پژوهب نشان داد که ویژگی شدب یافتهای بررسی  های مقایسه ( و آزمونIPAعملکرد )

های بهداشتی، علائم راهنمایی و چند زبانه، اطلاعات کتبی پیشینه مکان تاریخی و ارائه نقشه مربرو   راحت بودن سرویس

ایین برودن رتبره ایرن    به مکان اهمیت بالایی برای گردشگران برخوردار است؛ ولی نترایج مربرو  بره عملکررد، نشران از پر      

های مورد مطالعه بودب همچنین، راحتری و آسرانی خریرد بلریی، قیمرت بلریی، معمراری مکران تراریخی،           ها درمکان ویژگی

انداز و منرارر اطرراف بنرای تراریخی، از     منحصربه فرد بودن مکان تاریخی، امنیت و رفتار افراد نسبت به گردشگران، چشم

 اندب ها عملکرد بالایی داشته ها نیی در این زمینه مکان اهمیت بالایی برخوردار بوده و
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 های تاریخی،گردشگران خارجی، عالی قاپو، مسجد جامع های مکانعملکرد، ویژگی-تحلیل اهمیت: های کلیدی واژه

 اصفهانب

 

 مقدمه

هرای   آوری قرن حاضرر زمینره   های متنو  فنپیشرفت

پیشرررفت ارتباطررات، حمررل و نقررل، افرریایب سرررعت و   

سررایب نسرربی مسررافرت را در پرری داشررت و در نتیجرره، آ

انقلاب بیرگی در صنعت گردشگری به وجود آمردب بره   

دنبرررال آن ایجررراد مراکررری و خررردمات گردشرررگری و   

های مررتبی برا آن، توسرعه یافرت، ترا جرایی کره         فعالیت

های اخیر منبع قابل تروجهی  گردشگری خارجی در سال

ال بسرریاری از برررای ترر مین نیازهررای ارزی و ایجرراد اشررت 

(ب 1351کشورها بوده اسرت )زنگری آبرادی وهمکراران،    

عوامل متعددی بر انگیریش گردشرگران بررای گریینب     

ای به عنوان مقصد تاثیرگیار است که یکی از ایرن   منطقه

)اسرلامی دولابری و    اسرت های گردشگری عوامل جاذبه

های طبیعری و تراریخی در تمرامی    (ب جاذبه1351شیخی، 

رییی و مدیریتی صنعت گردشرگری از  ههای برنام بخب

-هرا و مشخصره  اهمیت بالایی برخوردار است و ویژگری 

هرا در یرک کشرور یرا منطقره، اسراس       های منابع و جاذبه

طررور کرره  سررازدب همررانتوسررعه گردشررگری را مهیررا مرری

کشررورهای پیشررتاز در بخررب گردشررگری یررا برره لحررا   

ی و ها، سرواحل آفتراب  اندازهای طبیعی مانند دریاچهچشم

کوهستانی پر برف یا به لحا  قدمت تاریخی خرود و یرا   

هرای مصرنوعی و   عناصر دیگر و ایجراد برخری از جاذبره   

هرا گسرترده   گرذاری همچنین فراهم آوردن بستر سررمایه 

انرد بره تقاضرای وسریعی از نیازهرای جهرانگردی       توانسته

پاسخ دهند و از ت ثیرات و دستاوردهای آن نیی بره همران   

پررررررور و مندگردنرررررد )سررررریدعلی  انررررردازه بهرررررره  

هرررای (بکشرررور ایرررران از لحرررا  جاذبررره 1310اقبرررالی،

گردشگری جیء ده کشور اول دنیا اسرت )حسرینی کیرا،    

آثار باستانی ثبرت جهرانی    11( و هم اکنون دارای 1351

هرای موجرود کشرور،    اسرتب برا وجرود قابلیرت     1یونسکو

بررداری از  های مناسبی در خصوص بهرهگذاریسیاست

بع صررورت نیذیرفترره اسررتب هررر سرراله تعرردادی  ایررن منررا

با هدف شناخت بیشتر ایرران باسرتان    2گردشگر فرهنگی

کننردب   و بازدید از آثار تاریخی آن به این کشور سفر می

برررای پاسررخ برره نیررراز ایررن گردشررگران، لازم اسرررت      

های گردشرگری و مردیریت امراکن تراریخی از      سازمان

شرگران آگراه   ها، نگرش و مییان رضرایت گرد  نیازمندی

و خدمات ارائه شده در این اماکن  ها باشند؛ زیرا ویژگی

تواند بر استقبال بیشتر و ادراک گردشگران نسبت بره   می

فرهنگ و تاریخ کشور ما تراثیر فرراوان داشرته باشردب بره      

های مهرم مکران    این ترتیب باید به این سوال که ویژگی

ا هر  تاریخی از دید گردشگران چیست و عملکررد مکران  

ها چگونه است؟ پاسخ داده شودب با پاسخ  در این ویژگی

توان به جذب  به سوالات مطرح شده در این پژوهب می

گردشررگران بیشررتر و ایجرراد منررابع درآمرردی و اشررت ال   

توانرد  کمک کرد و از سوی دیگر نتایج این مطالعره مری  

در تدوین، اجررا و ارزیرابی راهبردهرای بازاریرابی بررای      

های تاریخی کمک بسریاری نمایرد   نمکاجایگاه  یارتقا

تا از این من ر بتوان به بخشی از اهداف سند چشم انرداز  

برای افریایب درآمردهای غیرر نفتری جامره عمرل        1101

پوشاندب با وجود اهمیت این موضرو ، مطالعرات انردکی    

هررای فرهنگرری ترراریخی و   هررای جاذبرره دربرراره ویژگرری

مررن رضررایت گردشررگر انجررام شررده اسررت )ون و ای    

(ب با توجه به این که تا کنون در خصروص  3،2011چنگ

های تاریخی  های مکانعملکرد ویژگی-سنجب اهمیت

                                                           
1 Unesco 

2 Cultural Tourist 

3 Wan & I. Man Cheng 
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ایران مانند عالی قاپو و مسجد جامع اصرفهان، پژوهشری   

انجام نشده است؛ در پژوهب حاضرر دو مکران تراریخی    

عالی قاپو و مسجد جامع اصفهان )از آثرار ثبرت جهرانی    

هرای مروثر برر     و سریس ویژگری  یونسکو ایران( انتخراب  

های مذکور شناسایی  رضایت گردشگران خارجی مکان

هرا   عملکرد هرر یرک از ایرن ویژگری    ˚و سنجب اهمیت

 مورد بررسی قرار گرفتب

 

 مرور ادبیات و پیشینه پژوهش 

 تعریف گردشگری و گردشگر

گردشگری صرفاً به معنای گرردش، لرذت و تفرری     

ه مدت افراد از نیستب گردشگری به عنوان حرکت کوتا

یک مکران بره مکران دیگرر بره من رور اوقرات فراغرت،         

کسب و کار یا اهداف دیگر تعریر  شرده اسرت )فرو و     

(ب از دیرردگاه بازاریررابی و بازاریابرران،  1،2001همکرراران

شرود کره در   گردشگری به مجموعه فعالیتی اطرلا  مری  

افتدب این فراینرد  جریان مسافرت یک گردشگر اتفا  می

رییی سفر، مسرافرت بره    هایی از قبیل برنامهتشامل فعالی

، اقامت، بازگشت و حتی یادآوری خراطرات آن  2مقصد

هایی را که گردشگر بره  شودب علاوه بر این فعالیتنیی می

دهد ن یر خریرد کالاهرای   عنوان بخشی از سفر انجام می

مختلررر  و تعامرررل میررران مییبررران و مهمررران را نیررری در 

توان گفت هر گونره فعالیرت   یگیردب به طور کلی م برمی

و فعررل و انفعررال را کرره در جریرران سررفر یررک سرریاحتگر 

پرور و   گرردد )ابرراهیم   افتد گردشگری تلقی میاتفا  می

(ب این اصطلاح از قرن نروزدهم معمرول   1310همکاران، 

شد و نخستین تعری  از آن در سط  بین المللی در سال 

ل مرورد  در کمیسیون اقتصادی جامعره ملر   میلادی 1131

توجرره قرررار گرفررتب در ایررن تعریرر  گردشررگری برره    

                                                           
1 Foo & et.al  

2 Destination 

شود که از این سه ویژگی برخوردار  سفرهایی اطلا  می

باشد، موقتی باشد، اختیراری باشرد و انجرام آن منرتج بره      

 ب (1310آبادی و همکاران،  دریافت مید نباشد)زنگی

گردشررگر معررادل وانه انگلیسرری توریسررت اسررت و  

فعالیرت گردشرگری انجرام    من ور از آن فردی است که 

-ها گردشگر را فرردی معرفری مری   نامهدهدب در ل تمی

نمایررد کننررد کرره اقرردام برره مسررافرت برره شررکل تررور مرری 

، گردشررگر خررارجی(ب 1310آبررادی و همکرراران  )زنگرری

ای است که به کشوری غیر از محل اقامتب بازدیدکننده

و حداکثر یک سرال در   کند و حداقل یک شب سفر می

فعالیتی است  ،مت کرده و مقصد اصلیب از سفرآنجا اقا

کنرد  آن از کشور مقصد میدی دریافت نمری  که در ازاء

 ˚و به من ور تفریحات و تحصیلات، تجرارت، اجرلاس   

های تشرویقی، مطالعره و   گردهمایی، ماموریت، مسافرت

)زنررررردی مهرررررر و گیردترانییرررررت صرررررورت مررررری 

 (ب 1356همکاران،

 گون تقسریم هرای گونرا  صنعت جهانگردی بصرورت 

بنردی آن برر مبنرای    بندی شده است، در اینجا به تقسریم  

نو  فعالیت اشاره شده است که عبارتنرد از:گردشرگری   

 ،5گردشررگری سررلامت،1،گردشررگری تجرراری3تفریحرری

، 1گردشرررگری مررررذهبی ،6گردشرررگری ماجراجویانرررره 

، 1گردشررگری طبیعررت گررردی  ،5گردشررگری ورزشرری 

ان بره تعریر    در این می 10تاریخی -گردشگری فرهنگی

تراریخی کره مرورد ن رر پرژوهب      -گردشگری فرهنگی

هرای  شودب حرکت افراد بره جاذبره   حاضر است اشاره می

آوری فرهنگی، جدا از محل اقامت خود با هردف جمرع  

                                                           
3 Recreation tourism 

4 Business tourism 

5 Health tourism 

6 Adventure tourism 

7 Religious tourism 

8 Sport tourism 

9 Ecotourism 

10.Cultural tourism 
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اطلاعات، تجارب جدید برای ارضای نیازهای فرهنگری  

خود تعریفی اسرت از گردشرگری فرهنگری کره توسری      

ایرن نرو     (1115چراردز،  ارائره شرده اسرت )ری    1ریچارد

گردشگری اشاره دارد به بخشی از صرنعت گردشرگری   

هررای ترراریخی و فرهنگرری کرره ت کیررد خاصرری بررر جاذبرره

-ها، موزهها متنو  و شامل اجرای برنامهدارندب این جاذبه

هرررای باسرررتانی و ماننرررد آن هرررا، سرررایتهرررا، نمرررایب

در واقرررع نخسرررتین بخرررب از  ( 2،2005است)کریسرررتیو

نگری بره گردشرگری مررتبی برا میررا        گردشگری فره

گرردد، محرور ایرن دیردگاه،      تاریخی یک جامعه باز می

بعد تاریخی یک جامعه اسرتب در حرالی کره در دومرین     

نگرش بره گردشرگری فرهنگری، محرور موضرو  زمران       

حال است و فرهنگ جاری جامعه را به عنروان موضرو    

 (ب 1310فر، )مرادیاندهد مورد مطالعه قرار می

 

 های گردشگری  ذبهجا
هرای مختلر  بره دیرد     هنگامی که بره آثرار و پدیرده   

 شود، بسریاری از آنهرا در زمرره   گردشگری نگریسته می

راد و  شروند)فرجی بندی مری های گردشگری دستهجاذبه

(ب یررک سیسررتم رایررج در تقسرریم بنرردی 1311افتخاریرران،

 ها است که جاذبه 3ها تقسیم بندی ادوارد اینسکیپ جاذبه

 کند: قسمت عمده زیر تقسیم بندی می 3به را 

ی محریی  ها ی طبیعی که براساس ویژگیها جاذبه -1

 طبیعی هستندب

ی هرا  ی فرهنگری کره برر مبنرای فعالیرت     هرا  جاذبه -2

 انسانی هستندب

ی خاص که به صرورت مصرنوعی خلرق    ها جاذبه -3

 شده اند

                                                           
1 Richards 

2 Christou 

3 Inskeep 

توان به آب و هروا،  های طبیعی میاز مهمترین جاذبه

ای طبیعی، نواحی ساحلی و دریائی، پوشرب  اندازهچشم

هرای ویرژه زیسرت    گیاهی و حیرات جرانوری، خصیصره   

محیطی) ماننرد کوههرا، اشرکال زمرین شرناختی، غارهرا،       

های آب گرم( و پارکهرا و منراطق حفاررت شرده     چشمه

هرای فرهنگری عبرارت اسرت از کلیره      اشاره کردب جاذبره 

هررا و تبلورهررای بیرونرری و رسررمی فرهنررگ یررک  تجلرری

تروان آنهرا را دیرد، نمرایب داد و یرا اجررا       کشور که می

های فرهنگی ملموس یا غیر ملموس هسرتندب  کردب جاذبه

هررای فرهنگرری ملمرروس شررامل: امرراکن ترراریخی،  جاذبرره

، بناهرای تراریخی، بناهرای    ها، معماری به طور کلیموزه

معابررد کلیسرراهای جررامع( و مراکرری   ،مسررجدهامررذهبی )

تانی و مراکری مسرکونی جدیردب    هرای باسر  فرهنگی، محل

های غیرملموس شامل: موسیقی، هنرهای نمایشی، جاذبه

شعر، ادبیات، نقاشی، مجسمه، حکاکی، فرهنگ عرام، و  

تروان بره   هرای ویرژه هرم مری    صنایع دستی است از جاذبه

هررای موضرروعی، خریررد، کنفرررانس، همررایب،   پررارک

و بسیاری  ها سمینار، رویدادهای خاص، ورزش و تفری 

 (ب1311، یگر از موارد یاد کرد )ضرغامی بروجنید

 

 رضایت گردشگر 

ها، نیازهرا و انت رارات    رضایت مشتری تحقق خواسته

مشتری اسرت کره از طریرق آن مشرتری بره محصرول یرا        

(ب از دهه 2011، 1ئو و امارها )چی شود خدمت وفادار می

کننرده در بازاریرابی   رضایت مصرف های پژوهب 1150

بررای بررسری سربب، دلایرل و نترایج رضرایت       به تلاش 

( 5،2001)اکسیا و همکراران  شده استمنجر گردشگران 

در واقرررع از دیررردگاه بازاریابررران مکررران یرررا صرررنعت    

کننررده اسررت و   گردشررگری، گردشررگر یررک مصرررف  

                                                           
4 Chi Hau & Omar 

5 Xia & et.al 
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های گردشرگری در  اهمیت اقتصادی و بازاریابی فعالیت

اسررلامی دولابرری و ) نهفترره اسررت آن مصرررف و هیینرره

(ب نقررب کلیرردی رضررایت برررای تمررامی   1351 ،شرریخی

صنایع از رضرایت بیمرار در صرنعت بهداشرت گرفتره ترا       

رضررایت مشررتری در صررنعت الکترونیکرری، نیررت خریررد  

مجرردد، تمایررل برره پرداخررت بیشررتر و توصرریه کالاهررا /   

 (ب1،2011)باریکتیو و همکراران  خدمات به دوستان است

رضایت مشرتری در صرنعت گردشرگری نیری از اهمیرت      

برخوردار استب بقا، توسعه و موفقیت این صنعت زیادی 

نیی هماننرد دیگرر صرنایع بره شردت وابسرته بره رضرایت         

( گردشرگران  2،2012)سونگ و همکراران  مشتری است

ای از نرو  و   مانند دیگر مشتریان، معمولاً انت ارات اولیره 

شرود دارنرد    کیفیت خدماتی که دریک مقصد ارائره مری  

دریافت شده از تبلی رات   این انت ارت بر اساس اطلاعات

ها، مجرلات،   های بازرگانی، روزنامه گردشگری، آگهی

ها و یا اطلاعات غیررسرمی از دوسرتان و آشرنایان     رسانه

ای کره مقاصرد    گیررد بنرابراین میریان و انردازه     شکل می

گردشررگری سررط  انت ررارات گردشررگران را برررآورده   

روزه نمایدب امر  نمایند، سط  رضایت آنها را تعیین می می

رضایت گردشگر به یک موضرو  مهرم بررای مردیریت     

های مختل  مقاصد گردشگری تبدیل شده اسرت   بخب

به دلیل اینکره بره عنروان یرک معیرار قابرل اعتمراد بررای         

( 2003) 3رودب ونرگ و لاو  ارزیابی عملکرد بره کرار مری   

گیررری رضررایت  ت کیررد کردنررد؛ وریفرره اولیرره انرردازه   

ت، اطلاعات مررتبی  گردشگر فراهم کردن اطلاعات اس

بررا ایررن کرره چگونرره یررک مکرران برره خرروبی نیازهررای      

کنرد، برا ایرن اطلاعرات     گردشگران خود را برآورده می

توانند تلاش خرود را بررای ارتقراء کیفیرت     بازاریابان می

خدمات یا محصولات متمرکری کررده، سررانجام از ایرن     

                                                           
1 Barutcu & et.al 

2 Song & et.al 

3 Wong & Law 

کرامیو و   .طریق مییرت رقرابتی مقصرد را افریایب دهنرد     

( بیان کردند؛ تجییره و تحلیرل و سرنجب    2001) 1یاگیو

رضایت گردشگر برای عوامل مختل  درگیر در توزیرع  

 -کنندگان خدمات گردشرگری دهندگان و توزیعارائه -

ها مهم اسرتب  های تجاری آنرییی استراتژیبرنامه یبرا

کنرد، رضرایت   کیفیت خدماتی که گردشگر درک مری 

دهد و ر قرار میها را به روش مثبت و منفی تحت تاثیآن

اگر کارآفرینان بخواهنرد رضرایت گردشرگران خرود را     

افیایب دهند، باید تلاش نماینرد کیفیرت خردمات ارائره     

شده را بهبود دهندب ایرن دو پژوهشرگر همچنرین مطررح     

 کردند که کیفیت درک شده خردمات در یرک مقصرد   

یعنی کیفیت خدمات هتل، خدمات غذایی، خردمات در  

کننرد و کیفیرت خردماتی کره     ید مری هایی که بازدمکان

هرای هواپیمرایی،   شامل شررکت  5عوامل توزیع توریستی

های مسافرتی بر عهده دارند بر اپراتورهای تور و آنانس

رضایت گردشگران تاثیر زیادی دارند، اما تاثیر کیفیرت  

خدمات ارائه شده در مقصد نسبت بره کیفیرت خردماتی    

اری از مطالعرات  عوامل توزیع توریستی بیشتر استب بسری 

انررد برررای شررناخت احسرراس  دیگررر نیرری پیشررنهاد نمرروده 

گردشگران درباره یک مکان، کافی است کره رضرایت   

 (ب2001، 6ها را سنجید)کوان و ونگآن

 

 های میراث فرهنگی  های مکان ویژگی

گردشررگر دو مفهرروم   1رضررایت و رضررایت کلرری  

مختل  هسرتند رضرایت نتیجره یرک تجربره خراص )بره        

مثال رضایت از غذا(یا به عبارتی نتیجره ادراک از   عنوان

امررا رضررایت کلرری نتیجرره ادراک  ،یررک ویژگرری اسررت

های مختل  یک مکان است و ایرن  گردشگر از ویژگی

                                                           
4 Campo & Yague 

5 Agents of tourist distribution  

6 Quan   & Wang 

7 Satisfaction & Overall Satisfaction 
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های متفراوتی در تعیرین رضرایت کلری     های نقبویژگی

زام، نیومرررانن،و ( پررری2001، 1دارنرررد)آلگرا و کرررلادرا

گیرری رضرایت   زه( نیی بیان نمودنرد؛ انردا  1115)2ریچال

هرررای مختلررر  یرررک مقصرررد   گردشرررگر از ویژگررری 

گردشگری مهم است، زیرا رضایت یا عردم رضرایت از   

یک ویژگی، منجر به رضایت یا عدم رضایت از مقصرد  

ها و میرا  فرهنگری  شودبو یژگی جاذبهبه طور کلی می

یکی از مروارد مروثر برر رضرایت گردشرگران فرهنگری       

( ت کیرد نمودنرد   2011) 3استب برای مثال لی و همکاران

های میررا  فرهنگری   با بهبود کیفیت منارر طبیعی مکان

یابردب  و تاریخی، رضایت گردشگران خارجی بهبود مری 

( نیرری 2010)1نتررایج پررژوهب کوانتررال و پولسیینسررکی  

ها در مقصرد،   گویای این بود که رضایت نسبت به جاذبه

یر طور مثبتی بر نیت بازگشرت دوبراره گردشرگران تراث     به

( نیرری اشرراره کردنررد کرره  2001) 5داردب چررن و گرسرروی

تجربرره فرهنگرری متفرراوت ارتبررا  مثبترری بررا وفرراداری     

گردشگر به مقصد داردب برا ایرن حرال مطالعرات دربراره      

هررای میرررا  فرهنگرری و رضررایت  هررای جاذبررهویژگرری

 گردشگر محدود استب

 

 مطالعات خارجی

رهنگری  هرای میررا  ف  ( بیان کرد جاذبره 1115)6لاوز

هرا و بناهرای تراریخی بره عنروان یرک جاذبره        مانند قلعره 

گردشگری اهمیرت زیرادی دارنرد و سریس یرک طررح       

هرای  خدماتی بررای بهبرود مردیریت خردمات در مکران     

هایی بیران شرده   تاریخی پیشنهاد نمودب ویژگی -فرهنگی

در ایررن طرررح برره ترتیررب عبارتنررد از پاکینررگ، هیینرره    

                                                           
1 Alegre   & Cladera 

2 Pizam, Neumann & Reichel  
3 Lee & et al 

4 Quintal &Polczynskil 

5 Chen & Gursoy 

6 Laws 

ات خریررررررد ورودی، راهنمررررررای قلعرررررره، امکانرررررر 

( 2000)1گیها نوشیدنی/خوراکی و سوغاتیب فورچوت و

های تاریخی، به من ور ارزیابی کیفیت خدمات در مکان

هررای ترراریخی اقرردام برره توسررعه مقیرراس ارزیررابی سررایت

 5کره مقیراس سررو اکروال     ها با اشاره بره ایرن   نمودندب آن

هرای تراریخی   توانایی ارزیابی کیفیت خدمات در سایت

عدیل و ت ییراتی در این مقیاس ایجاد و بر این را ندارد، ت

 1هیست اکوال»اساس مقیاس پنج بُعدی جدیدی با عنوان

ارائه نمودندب البته این دو پژوهشگر این نکتره را اضرافه   « 

های درن ر گرفته شده در این مقیاس نمودند که ویژگی

با توجه به سره ملرک تراریخی در انگلسرتان و اسرکاتلند      

هرایی مشرابه قابرل کراربرد     ین مقیاس در مکران و ا هستند

( از مقیرراس هیسررت 2011اسررتب ون و آی مررن چنررگ )

هررای  اکرروال برررای ارزیررابی کیفیررت خرردمات در جاذبرره

هرا نشران   فرهنگی ماکائواستفاده نمودندب نتایج مطالعه آن

داد رضایت کلی گردشگران بالا است؛ اما بُعرد همردلی   

گیری ادراک تب اندازهو لوازم مصرفی نیازمند بهبود اس

گردشررگران از کیفیررت خرردمت ارائرره شررده در یکرری از 

های میرا  فرهنگی مشهور ترکیه به نام ترروی برا   سایت

رضررررایت توسرررری  ˚اسررررتفاده از تحلیررررل اهمیررررت  

( مورد مطالعه قرار گرفرتب دسترسری،   2006)10یارتسون

کمررک و دانررب، معرفرری سررایت، علائررم راهنمررایی و    

، پاکییگی، امنیت و حمایرت،  اطلاعاتی، اطلاعات کتبی

از عناصرری خردماتی ایررن مطالعره بودنرردب نترایج تحلیررل     

رضررایت نشرران داد کرره تفسرریر سررایت، معرفرری ˚اهمیررت

سایت، طراحی ترور سرایت، کمرک و دانرب از عناصرر      

خدماتی مهم برای بازدیدکنندگان تروی بود و همه آنها 

ایی از این عناصر رضایت بالایی داشتند؛ اما علائم راهنم

                                                           
7 Frochot & Hughes 

8 Servequal 

9 Histoqual 

10 Yurtseven 



 
 

 11/    یخارج گردشگران دید از رانیا یخیتار یها مکان یها یژگیو عملکرد-تیاهم لیتحل

 

ای بود که دارای اهمیت بالایی برود   و اطلاعاتی، ویژگی

ولی بازدیدکنندگان از آن رضایت پایینی داشرتندب اسریو   

( ارتبرررا  برررین رضرررایت کلررری   2001) 1و ابرررک اری

های جشنواره فرهنگری در نیجریره   گردشگران و ویژگی

های انتخرابی در مطالعره   را مورد مطالعه قرار دادب ویژگی

هی، امکانات و تجهییات خریرد، امکانرات   آنها، سازماند

هررا، فیررای زیسررت  رفررع خسررتگی، غررذا، زیررر سرراخت 

محیطی، ایمنی و امنیت بودندب نتایج این مطالعه نشان داد 

هرای جشرنوارهای فرهنگری، رضرایت کلری      که ویژگری 

دهردب چادهراری و   گردشگران را تحرت تراثیر قررار مری    

ریت ( رضایت گردشگران نسبت به مدی2012)2آگاروال

های میررا  فرهنگری در شرهر تراریخی و مرذهبی      سایت

در هند را مورد ارزیابی قرار دادنردب برا اسرتفاده    3امیرستار

 -1ویژگری بره پرنج عامرل:      21از تحلیل عاملی اکتشافی 

 -1محرل اقامرت،    -3در دسترس بودن،  - 2ها، جذابیت

امکانات رفاهی تقسیم شدب نترایج مطالعره    -5ها و فعالیت

نشان داد که گردشرگران نسربت بره خریرد و آثرار      ها آن

باستانی رضایت بالایی داشتند اما نسبت به محل اقامرت،  

نرروازی مررردم، پرراکییگی و تمیرری بررودن  رفتررار و مهمرران

هرا،  ای، پاکییگی توالتهای فرهنگی، علائم جادهجاذبه

خدمات حمل و نقل و خواندن تاریخچه سایت ناراضری  

 بودندب 

 

 داخلی مطالعات 

هررای هررای داخلرری کرره برره بررسرری ویژگرریپررژوهب

میرررا  فرهنگرری و یررا سررنجب رضررایت گردشررگران از 

هررای ترراریخی و فرهنگرری پرداخترره هررای مکررانویژگرری

های داخلری   باشند، بسیار اندک هستندب از جمله پژوهب

ترروان برره طرررح تحقیقرراتی هوشررنگ زنرردی مهررر و   مرری

                                                           
1 Esu & Ebock Arrey 

2 Chaudhary & Aggarwal 

3 Amritsar 

ا هرردف (، اشرراره نمررودب ایررن طرررح برر 1356همکرراران )

بررسی وضعیت صرنعت گردشرگری در شرهر شریراز برا      

توجه به نقب شهرداری در آن به شناخت نقرا  قروت و   

ها و مشکلات گردشرگری پرداخرتب در    ضع ، فرصت

این طرح با روش تصادفی ساده چهار مکان گردشرگری  

دروازه  -3برا  جهران نمرا     -2آرامگاه سعدی  -1شامل 

سرریس رضررایت  گهررواره دیررد انتخرراب و    -1قرررآن و 

گردشگران داخلی نسربت بره ن افرت عمرومی محوطره،      

های بهداشتی، سکوهای نشیمن، روشنایی و نور سرویس

پررردازی، آب آشررامیدنی، بوفرره و رسررتوران، خرردمات   

پلیس، سهولت دسترسی، پارکینگ و خردمات ارتبراطی   

 سنجیده شدب 

( بره بررسری وضرعیت    1351حاجی نژاد و احمردی ) 

دشگری موجرود در شرهر بانره و    تسهیلات و خدمات گر

رضایت گردشگران داخلری از ایرن تاسیسرات اقرامتی و     

سرریاحتی پرداختنرردب فاکتورهررایی مررورد بررسرری شررامل  

وضعیت مبلمان شهری، نحروه برخرورد و میریان مهمران     

کننرردگان کررالا و خرردمات گردشررگری، نرروازی عرضرره

مییان اطلا  رسانی به گردشگران در بدو ورود به شرهر،  

کیفیت و قیمرت محصرولات و خردمات و سرط       تنو ،

های شرهر بانره برودب     رعایت بهداشت در رستوران و هتل

شرروندگان عوامررل مربررو  برره  بررر اسرراس ن ررر پرسررب 

های مردم شهر بانه در سط  مطلوبی قرار داشت؛  ویژگی

اما وضرعیت امکانرات، خردمات و تسرهیلات زیربنرایی،      

و رعایرت  اقامتی و تفریحی و همچنرین زیباسرازی شرهر    

ن افت شهر در وضعیت مناسبی قرار نداشتب در مطالعره  

( مییان رضایت 1351دیگری زنگی آبادی و همکاران )

گردشررگران داخلرری را نسرربت برره امکانررات تبلی رراتی و   

راهنمایی، امکانات رفاهی و اقامتی، امکانات دسترسی و 

هرای  درمانی )سررویس  ˚حمل و نقل، امکانات بهداشتی

هرای  آوری زبالره وبب(، پراکییگی مکران   بهداشتی، جمرع 
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هرای گردشرگری در   گردشگری و نحوه مدیریت مکان

استان گلستان مورد ارزیابی قرار دادنردب نترایج پرژوهب    

نشان داد کره از ن رر گردشرگران، امکانرات تفریحری و      

ورزشی، امکانات اقامتی و رفراهی، امکانرات و خردمات    

بلی راتی و  هرای گردشرگری، ت  بهداشتی، پاکییگی مکران 

هرای فرروش مرواد غرذایی،     راهنمایی گردشگران، مکان

خدمات درمانی و امکانات دسترسری و حمرل و نقرل در    

وضعیت نامناسبی قرار داشته استب البته وضرعیت امنیتری   

گردشررگران نسرربتاً مناسررب و دسترسرری برره آب سررالم و  

 نوشیدنی تا حدودی مناسب بوده استب

یررید از  بهبررود کیفیررت خرردمات گردشررگری شررهر  

دیدگاه گردشگران خارجی موضو  پژوهشی حسرینی و  

( بودب آنان رضرایت گردشرگران را نسربت    1310سازور)

 -3اطلاعررات،  -2تجربیررات اصررلی گردشررگری،  -1برره 

 -6بهداشرت،  -5هرای عادلانره،   قیمرت  -1نوازی، مهمان

ارزش پول صرف شرده نسربت بره کرالای      -1امکانات، 

امنیررت  -10غررذا و  -1ترردارکات،  -5دریافررت شررده،  

هرا نشران داد برین    سنجیدندب نترایج تجییره و تحلیرل داده   

انت ارات و ادراک گردشرگران نسربت بره عوامرل ذکرر      

شده شکاف معناداری وجود داردب زهرره فنری و محمرد    

( نقب مدیریت شهری در توسعه گردشگری 1355نژاد)

شهر رامسر را مورد مطالعه قرار دادندب عرواملی همچرون   

-و ن افت شرهر،کیفیت اطرلا  رسرانی و بهرره     پاکییگی

ها در این پژوهب بررسی شد که نترایج  بردادی از جاذبه

 پژوهب حاکی از عملکرد ضعی  شهرداری بودب

 

 عملکرد –تحلیل اهمیت 

عملکررد، بره عنروان ابریاری مروثر       -تحلیل اهمیرت  

-برای ارزیابی موقعیت رقابتی سازمان، شناسایی فرصرت 

رییی راهبرردی  های برنامههدایت تلاشهای پیشرفت و 

عملکررد اولرین   -شودب مدل تحلیل اهمیتبه کاربرده می

در بازاریرابی   1توسی مرارتیلا و جیمری   1111بار در سال 

هرای  خودرو به عنروان چرارچوبی بررای تحلیرل دیردگاه     

های برجسته محصرول بره کرار    مشتریان در مورد ویژگی

های مختل  ر زمینهرفتب از آن زمان تاکنون این مدل د

از جملره بانکرداری، حمرل و نقرل و خردمات آموزشرری      

اسررتفاده شررده اسررتب محققرران مختلرر  از ایررن مرردل در 

هررای مختلرر  صررنعت گردشررگری نیرری اسررتفاده  بخررب

ای از  عملکرد ابتدا مجموعره -اندب در تحلیل اهمیتکرده

های خدمت/ محصول از طریق بررسری پیشرینه و   ویژگی

هرای مرجرع و   کیفری ماننرد گرروه    پژوهبهای یا روش

شودب معمولاً برای به کرارگیری ایرن   مصاحبه انتخاب می

 -1شرود:  دهندگان پرسریده مری  مدل دو پرسب از پاسخ

های مطرح شده محصول / خدمت در پرسشرنامه  ویژگی

 -2ها از چه میریان اهمیرت برخروردار اسرت؟     از ن ر آن

هرای  عملکرد ارائه کننده خدمت /محصرول در ویژگری  

مطرح شده از پرسشنامه چگونه بروده اسرت؟ )ضریایی و    

ها امکران مقایسره همیمران     با این پرسب (ب1310فرمانی،

های خدمت/ محصرول و عملکردمربرو    اهمیت ویژگی

 -هررا بررا اسررتفاده از مرردل تحلیررل اهمیررتبرره آن ویژگرری

شررودب اطلاعررات مررورد نیازتحلیررل   عملکرررد فررراهم مرری

استخراج شرده و میرانگین    عملکرد از پرسشنامه -اهمیت

یا میانه امتیازات اهمیت و عملکرد هرر ویژگری محاسربه    

شود و در نهایت این مقادیر به عنوان مختصات بررای  می

های جداگانه بر روی مراتریس دو بعردی   ترسیم ویژگی

عملکررد مررورد اسرتفاده قرررار    -بره نرام مرراتریس اهمیرت   

( چهرار  1(ب نمودار )2،2001گیرد )اکسای و همکاران می

 دهدعملکرد را نشان می-ربع ماتریس تحلیل اهمیت

 

 
 

 

                                                           
1Martilla & James 

2Xie & et al. 
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  عملکرد -ماتریس اهمیت -1 نمودار

 (2001)اکسای و همکاران،  
 

کنیررد، ( مشرراهده مرری 1همررانطور کرره در نمررودار )  
اهمیرت   عملکرد از طریق متوسی نمرره -ماتریس اهمیت

شرودب   ناحیره تقسریم مری    ها، بره چهرار   و عملکرد ویژگی

گیرند نشران دهنرده   هایی که در ربع اول قرار میویژگی
ای اسرت   نقا  ضع  اصلی سازمان استب این ربع حوزه

ولرری  ،کره از ن ررر مشرتریان دارای اهمیررت برالایی اسررت   
عملکرد شرکت در ایرن زمینره ضرعی  بروده و موجرب      

های قرار گرفته در نارضایتی مشتریان شده استب ویژگی
گرررذاری اسرررتب یرررن ربرررع نیازمنرررد توجررره و سررررمایها

گیرند، نقرا  قروت   هایی که در ربع دوم قرار می ویژگی

اصلی هستندب در این قسمت، عوامل مورد بررسی از ن ر 
مشتریان دارای اهمیت بالایی اسرت و عملکررد شررکت    

ای بوده که باعث رضرایت مشرتری شرده اسرتب     به گونه
مییرت رقرابتی اسرتب    ها فرصتی برای کسب این ویژگی

ربررع سرروم ایررن مرراتریس نقررا  ضررع  فرعرری را نشرران   

دهدب در این بخب عملکرد شررکت رضرایت بخرب     می
نیست ولری ایرن عوامرل بررای مشرتریان چنردان اهمیرت        

نداردب این بخب نیراز بره توجره زیرادی نردارد و بعرد از       
نقا  ضع  اصرلی در اولویرت قررار داردب ربرع چهرارم      

هررایی را در بررر  د، ویژگرریعملکررر -مرراتریس اهمیررت 

هرا رضرایت   گیرد که عملکرد شرکت برا توجره بره آن    می
هرا بررای مشرتریان چنردان     ولی این ویژگی ،بخب است

تروان بره سرایر    مهم نیستب بنابراین منابع این بخب را می

(ب لازم 2001)اکسرای و همکرارن،    ها هدایت کردبخب
به ذکرر اسرت در مرورد اینکره محرور عمرودی و افقری،        

میررت یررا عملکرررد را نشرران دهنررد توافررق کلرری وجررود اه

 نداردب 

 

 روش شناسی
پژوهب حاضرر، از ن رر هردف پژوهشری کراربردی      

هررای  پررژوهب اسررت و از ن ررر روش انجررام آن در زمررره

پیمایشی قرار داردب در این پژوهب به من رور   ˚توصیفی

هرای   ای و روش جمع آوری اطلاعات از روش کتابخانره 

به و پرسشرنامه اسرتفاده شرده اسرتب     میدانی شامل مصاح

هرا از ادبیرات ن رری، در مرورد      پس از استخراج ویژگی

نفرر از   10نفرر از راهنمایران ترور و     3هرا برا   این ویژگری 

هرای ترراریخی مررورد  گردشرگران خررارجی کره از مکرران  

مطالعرره بازدیررد کرررده بودنررد، بحررث و تبررادل ن ررر شرردب 

 بادریافرررت ن رررر راهنمایررران و گردشرررگران خرررارجی  

هرای مرورد ن رر صرورت گرفرتب       اصلاحاتی در ویژگی

من ررور  ویژگرری برره 21ای بررر مبنررای  سرررانجام پرسشررنامه

هررا برا طیرر    هرا و عملکررد آن  سرنجب اهمیرت ویژگرری  

ای طراحی گردید و با استفاده از پیشرینه   گیینه 5لیکرت 

بعرد قرررار   6هرا در   پرژوهب و ن رر صراحبن ران ویژگری    

هرای مطررح شرده در     ی( ویژگ1گرفتندب جدول شماره )
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دهردب روایری محتروایی پرسشرنامه      پرسشنامه را نشان مری 

توسی چند ترن از راهنمایران ترور، اسراتید دانشرگاهی و      

صاحبن ران حوزه گردشگری تایید شدب در این پژوهب 

برره من ررور سررنجب پایررایی پرسشررنامه از ضررریب آلفررای 

کرونبرراا اسررتفاده شرردب جامعرره آمرراری ایررن پررژوهب    

ارجی بازدیدکننده از عالی قراپو و مسرجد   گردشگران خ

ایررن پررژوهب در   ب پرسشررنامههسررتندجررامع اصررفهان  

در  های تاریخی عالی قاپو و مسرجدجامع اصرفهان   مکان

صرورت   بعد از اتمام بازدید گردشرگران بره   11-12سال 

آوری های جمرع گیری در دسترس توزیع شدب دادهنمونه

تحلیل شدب فرضریات   spss19شده با استفاده از نرم افیار 

ای  با استفاده از آزمون تری اسرتیودنت دو نمونره    پژوهب

˚ذوجی مورد بررسری قررار گرفرتب برا تحلیرل اهمیرت      

ها،پیشنهادها و تصمیمات مدیریتی ارائره  عملکرد ویژگی

در این پژوهب، با توجه به اینکره اطلاعرات دقیقری     شدب

ود در رابطه با حجم جامعه وجود نداشت، جامعه نامحرد 

در ن ر گرفته و از فرمول زیر بررای تعیرین حجرم نمونره     

استفاده شدب برا توجره بره نرامعلوم برودن انحرراف معیرار        

)جامعه  پرژوهب برین    ، بررای بررآورد آن پرسشرنامه   (

نفری از جامعه توزیع شدب سیس انحراف معیار  30 نمونه

هرای  مت یر کلیدی پژوهب )متوسی رضرایت از ویژگری  

های(، به عنوان بررآوردی ازمیریان انحرراف معیرار     کانم

 جامعه در فرمول جایگذاری شدب

 
و سرط    پرنج درصرد   ( برابرر در این فرمول دقرت ) 

 درصد در ن ر گرفته شدب  15اطمینان 

هایی کره بررای سرنجب هرر      ( گویه1جدول شماره )
هرایی کره    های به کار رفتره، پرژوهب   بعد کیفیت ویژگی

و همچنرین مقردار    هایی مربو  از آنها اقتباس شده گویه

دهدب مقادیر پایایی برالاتر از   آلفای کرونباا، را نشان می

هررای پرسشررنامه، بیررانگر پایررایی  درصررد برررای گویرره 60
 استب مناسب و قابل قبول پرسشنامه

 

 فرضیات پژوهش
و عوامرل اسرتخراج شرده از     هرا  با توجه بره ویژگری   

فرضیه فرعی مطرح گردید کره بره طرور     6ادبیات ن ری 
 لاصه عبارتند از: خ

های اطلاعاتی و  فرضیه یک: بین انت ارات از ویژگی
ها در عالی قراپو و مسرجد جرامع اصرفهان از      عملکرد آن

دیدگاه گردشرگران خرارجی تفراوت معنراداری وجرود      

 .دارد

هرای دسترسری و    فرضیه دو: بین انت ارات از ویژگری 
ها در عالی قراپو و مسرجد جرامع اصرفهان از      عملکرد آن

دگاه گردشرگران خرارجی تفراوت معنراداری وجرود      دی

 بدارد
هرای امکانرات    فرضیه سه: برین انت رارات از ویژگری   

هرا در عرالی قراپو و     خوردنی و استراحت و عملکررد آن 
مسجد جرامع اصرفهان از دیردگاه گردشرگران خرارجی      

 بتفاوت معناداری وجود دارد
هرای امکانرات    فرضیه چهار: بین انت ارات از ویژگی

هررا در عررالی قرراپو و مسررجد جررامع  و عملکرررد آنخریرد  

اصفهان از دیدگاه گردشگران خارجی تفاوت معناداری 
 بوجود دارد

 هرا  های جرذابیت  فرضیه پنج: بین انت ارات از ویژگی

ها در عالی قاپو و مسجد جامع اصرفهان از   و عملکرد آن

دیدگاه گردشرگران خرارجی تفراوت معنراداری وجرود      

 .دارد

انت رارات از ویژگری بهداشرتی و     فرضیه شرب: برین  

ها در عالی قراپو و مسرجد جرامع اصرفهان از      عملکرد آن

دیدگاه گردشرگران خرارجی تفراوت معنراداری وجرود      

 .دارد
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 دهد های تاریخی مطرح شده در پرسشنامه را نشان می های مکان ویژگی -1جدول 
 پایایی

 مت یر ها گویه ع/پژوهشگرانمنب
 اهمیت رضایت

105/0 101/0 

(، 2006) یارتسون (،2000) گیها  فورچت و

 (2012) چادهاری و آگاروال

اطلاعات راهنمای شخصی و کیفیت 

 اطلاعات کتبی

 ارائه نقشه مربو  به مکان مصاحبه اطلاعاتی

   به مکانارائه سی دی و بروشور مربو (1356زندی مهر و همکاران)

 علائم راهنمایی و چند زبانه (2006(، یارتسون)2000گی)ها فورچت و

165/0 66/0 

 فاصله هتل از مکان تاریخی مصاحبه

 دسترسی

 آسانی خرید بلیی مصاحبه

 سط  قیمت بلیی (1115لاوز)

(، 2006(، یارتسون)2000گی)ها فورچت و

هر و (،زندی م2012چادهاری و آگاروال)

 (1356) همکاران

 دسترسی آسان به مکان تاریخی

 ساعت کار مکان تاریخی (،2000) گیها فورچت و

(، 2000(،اسیو و ابوک اری )2006یارتسون)

حسینی و سازور  ،(2012چادهاری و آگاروال)

(1310) 

امنیت و رفتار افراد نسبت به گردشگران در 

 مکان

112/0 611/0 

 کیفیت غذا و نوشیدنی در نیدیکی مکان (2000و و ابوک اری)(،اسی1115لاوز)

امکانات 

خوردنی 

و 

 استراحت

 خدمات ارائه شده در کافی شاپ مکان (2000(، اسیو و ابوک اری)1155لاوز)

(، زندی مهر و همکاران 2000گی)ها فورچت و

(1356) 

وجود رستوران سنتی همراه با خدمات سنتی 

 در نیدیکی مکان

(، زندی مهر و 2000اسیو وابوک اری)

 (1356همکاران )

مبلمان و سکوی نشیمن )امکانات 

 استراحت(

526/0 521/0 
امکانات  امکانات خرید در نیدیکی مکان تاریخی (2000(، اسیو و ابوک اری)1155لاوز)

 سوغاتی محلی (2000(، اسیو و ابوک اری)1155لاوز) خرید

111/0 651/0 

 معماری بنای تاریخی (2012ننجار)گرترود 

 منحصر به فرد بودن بنای تاریخی مصاحبه ها جاذبه

 چشم انداز اطراف بنای تاریخی مصاحبه

615/0 525/0 

(، 2006(، یارتسون)2000گی)ها فورچت و

(،زندی مهر و 2012چادهاری و آگاروال )

(، زنگی آبادی و همکاران 1356همکاران)

 (2000)1مینگتون(،کوزک را1351)
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 های پژوهش  یافته

 نتایج آمار توصیفی

نفر(آنهرررا مررررد و   101% )3/61پاسرررخگو،  151از 

 61% از پاسخگویان یعنری  3/10نفر(زن بودب  %52 )1/32

سال، و بعد از آن گردشرگران   31تا  25 نفر در رده سنی

% 5/21بررا درصررد فراوانرری    11تررا  35در گررروه سررنی  

سرال برا    15بیشترین فراوانی را داشتندب گردشرگران زیرر   

نفر کمترین فراوانی  2ا تعداد % یعنی ب3/1درصد فراوانی

% از 3/50نفررر یعنرری  50را در بررین پاسررخگویان داشررتندب

گردشررگرانی کرره در ایررن پررژوهب شرررکت کردنررد بررا  

% 3/23تحصررریلات فرررو  لیسرررانس بیشرررترین فراوانررری،

% نیررری 1/15% دارای مررردرک دکتررررا و 3/11لیسرررانس،

نفرر از گردشرگران از قراره     111مدرک دیریلم داشرتندب   

نفر از قاره  2نفر از قاره امریکا،  10نفر از آسیا، 22اروپا، 

پرسشرنامه   151نفر از قاره اقیانوسیه بودندب از  11 افریقا و

پرسشنامه  11پرسشنامه مربو  به عالی قاپو و  110تعداد 

 مربو  به مسجد جامع اصفهان استب

 

 

 تحلیل نتایج آمار استنباطی 

گین برررای بررسرری معنرری داری تفرراوت بررین میرران    

زوجری   tها از آزمون  عملکرد و میانگین اهمیت ویژگی

ها هرگاه سرط  معنری داری    استفاده شدب در نتایج تحلیل

باشد، این نتیجره حاصرل شرده اسرت کره       05/0کمتر از 

فرضیه صفر رد می شودب از طرف دیگر در این پرژوهب  

هرا، برا نمرره عملکررد برالاتر از نمرره        رضایت از ویژگی

 داری یررانگی مثبررت و سررط  معنرری  اهمیررت )تفرراوت م 

pã هررایی کرره  شررودب بنررابراین ویژگرری ( تعریرر  مرری05/.

دار هسررتند،  اخررتلاف میررانگین مثبترری دارنررد و معنرری    

شروندب در حالیکره    های رضایت بخب نامیده مری  ویژگی

هررایی کرره اخررتلاف میررانگین منفرری و معنرراداری  ویژگرری

شروند و   هرای ناراضری کننرده خوانرده مری      دارند ویژگی

هایی کره صررف ن رر از مثبرت یرا منفری برودن،         ژگیوی

شروندب   هرای بری اثرر نامیرده مری      معنی هسرتند ویژگری   بی

( نتایج آزمرون فرضریات برا اسرتفاده از     2جدول شماره )

هرای زوجری را نشران     آزمون تی برای اختلاف میرانگین 

 دهدب می

 های زوجی نبرایاختلاف میانگی tنتایج آزمون فرضیات با استفاده از آزمون -2جدول
نتیجه 

 آزمون

عدد 

 داری معنی

درجه 

 آزادی

تفاوت  آماره تی

 ها میانگین

 مت یر فراوانی

ضیه
فر

ان 
مک

 

 1 عامل اطلاعاتی 110 -/ب156 -211/2 101 /ب021 تایید

لی
عا

 
اپو
ق

 

 2 دسترسی 110 /ب151 111/2 101 /ب03 تایید

 3 تراحتامکانات خوردنی و اس  110 -/ب12 -361/1 101 /ب000 تایید

 1 امکانات خرید 110 10/1 31/11 101 /ب000 تایید

 5 ها جذابیت 110 /ب321 10/3 101 /ب000 تایید

 6 بهداشت  110 -/ب151 -00/1 101 /ب000 تایید

 1 اطلاعاتی 11 -/ب010 -/ب31 15 /ب001 تایید

مع
جا
د 
سج
م

 

 2 دسترسی 11 /ب011 /ب161 15 /ب513 رد

 3 امکانات خوردنی و استراحت  11 -/ب11 -/ب321 15 /ب002 تایید

 1 امکانات خرید  11 26/1 51/6 15 /ب000 تایید

 5 ها جذابیت 11 /ب210 52/1 15 /ب133 رد

 6 بهداشت 11 -/ب51 -62/5 15 /ب000 تایید
 

 



 
 

 11/    یخارج گردشگران دید از رانیا یخیتار یها مکان یها یژگیو عملکرد-تیاهم لیتحل

 
 

براساس نتایج آزمون فرضیات که در جدول شرماره  

فرضریات  قاپو تمرامی   ( نشان داده شده است، در عالی2)

مورد تایید قرار گرفت بدین معنی کره برین انت رارات از    

هرای اطلاعتری، دسترسری، امکانرات خروردنی و       ویژگی

هرا و بهداشرتی در    استراحت، امکانرات خریرد، جرذابیت   

هرا از دیرد گردشرگران خرارجی      قاپو و عملکرد آن عالی

تفاوت معناداری وجود داردب اما نکته مهم این است کره  

هرای اطلاعراتی،    تاریخی عملکررد ویژگری  در این مکان 

تررر از  امکانررات خرروردنی و اسررتراحت و بهداشررتی پررایین

دهنردگان اسرت کره نشران دهنرده       سط  انت ارات پاسرخ 

هرا اسرت؛ امرا از طررف      عدم رضایت آنها از این ویژگی

های دسترسی، امکانرات خریرد و    دیگر عملکرد ویژگی

 ررارات هررا در ایررن مکرران بررالاتر از سررط  انت   جررذابیت

گردشگران خارجی است که نشان دهنده رضرایت آنهرا   

 های یاده شده استب از ویژگی

دهد که فرضیه دوم و پنجم برای  ( نشان می2جدول)

مسجد جامع اصفهان رد شده استب بدین معنی کره برین   

هررا در  هررای دسترسرری و جررذابیت  انت ررارات از ویژگرری

هررا از دیرردگاه   مسررجد جررامع اصررفهان و عملکرررد آن   

دشررگران خررارجی تفرراوت معنرراداری وجررود نررداردب  گر

هررای اطلاعرراتی،   همچنررین بررین انت ررارات از ویژگرری   

امکانرررات خررروردنی و اسرررتراحت، امکانرررات خریرررد و 

هرا از   بهداشتی در مسرجد جرامع اصرفهان و عملکررد آن    

داری وجرود   دیدگاه گردشگران خرارجی تفراوت معنری   

داردب قابررل ذکررر اسررت سررط  انت ررارات گردشررگران    

های اطلاعراتی، امکانرات خروردنی و     رجی از ویژگیخا

اسررتراحت و بهداشررتی در ایررن مکرران ترراریخی بررالاتر از 

عملکرد آنها بوده است که نشران دهنرده عردم رضرایت     

، از طررف  اسرت هرای مرذکور    دهندگان از ویژگی پاسخ

هرای   دهنردگان از ویژگری   دیگر سرط  انت رارات پاسرخ   

کره بیرانگر    اسرت آن تر از عملکرد  امکانات خرید پایین

 ها از این ویژگی استب رضایت آن

 

 عملکرد–نتایج تحلیل اهمیت

ویژگرری در جرردول  21 میررانگین اهمیررت و عملکرررد

( نشرران داده شررده اسررتب براسرراس تحلیررل     3شررماره )

(، 2(، )1هرای )  هایی که در ربرع  عملکرد ویژگی-اهمیت

گیرنرد، بره    عملکررد قررار مری   ˚( شبکه اهمیرت 1( و )3)

ب به عنوان نقا  ضع  اصلی، نقرا  قروت اصرلی،    ترتی

نقا  ض  فرعی، نقا  قروت فرعری در تردوین راهبررد     

 گردندب بازاریابی و ارائه پیشنهادهای مدیریتی تلقی می

رضرایت  ˚ربع اول )نقا  ضع  اصلی( اهمیرت برالا  

ب پاکییگی)رسررتوران، سرررویس بهداشررتی، بنررای  پررایین:

های آن(، مناسب و راحرت برودن   تاریخی و دیگر بخب

سرویس بهداشتی، اطلاعات راهنمرای مکران تراریخی و    

اطلاعات کتبی، ارائه نقشه مکران و علائرم چنرد     کیفیت

 زبانهب

رضرایت  -ربع دوم )نقا  قروت اصرلی( اهمیرت برالا    

راحتی خرید بلیی، سط  قیمت بلیی، امنیت و رفتار بالا: 

افررراد نسرربت برره گردشررگران، معمرراری مکرران ترراریخی، 

انرداز و محریی   منحصربه فرد بودن مکران تاریخی،چشرم  

 ت کار مکان تاریخیباطراف مکان تاریخی و ساع

رضرایت  ˚ربع سوم)نقا  ضع  فرعی( اهمیت پایین

غررذا و نوشرریدنی، خرردمات ارائرره شررده در کررافی پررایین: 

شاپ، وجود رستوران سنتی، مبلمان یا سکوی نشریمن و  

 ارائه سی دی و بروشورب

 -ربررع چهررارم )نقررا  قرروت فرعرری( اهمیررت پررایین  

ی محلی فاصله هتل، امکانات خرید، سوغاترضایت بالا: 

 آسانب و دسترسی

 



 
 

 1313 زمستان( 15شماره پیاپی )، چهارم، شماره چهارمسال / تحقیقات بازاریابی نوین،  15

 

 های عالی قاپو و مسجد جامع اصفهان عملکرد ویژگی –نتایج تحلیل اهمیت  -3جدول 
 میانگیناهمیت میانگین رضایت

(n=159) 
 عوامل اصلی ها ویژگی

 عالی قاپو مسجد جامع

 اطلاعات راهنمای شخصی و کیفیت اطلاعات کتبی 05/1 01/3 11/2

 اطلاعاتی
 ارائه نقشه مربو  به مکان 60/3 66/2 15/2

 ارائه سی دی و بروشور مربو  به مکان 52/2 65/3 15/2

 علائم راهنمایی و چند زبانه 01/1 13/2 61/2

 فاصله هتل از مکان تاریخی 20/3 05/1 15/3

 دسترسی

 آسانی خرید بلیی 02/1 31/1 22/1

 سط  قیمت بلیی 55/3 11/1 63/1

 دسترسی آسان به مکان تاریخی 15/3 55/3 53/3

 ساعت کار مکان تاریخی 03/1 61/3 65/3

 امنیت و رفتار افراد نسبت به گردشگران در مکان 15/1 15/1 35/1

 کیفیت غذا و نوشیدنی در نیدیکی مکان 11/2 10/3 11/2
امکانات 

خوردنی و 

 استراحت

 خدمات ارائه شده در کافی شاپ 1/2 25/3 61/2

 وجود رستوران سنتی همراه با خدمات سنتی 1/3 12/3 13/2

 مبلمان و سکوی نشیمن )امکانات استراحت( 06/3 50/2 15/2

 ر نیدیکی مکان تاریخیامکانات خرید د 33/2 10/3 21/3
 امکانات خرید

 سوغاتی محلی 60/2 15/3 01/3

 معماری بنای تاریخی 35/1 31/1 25/1

 منحصر به فرد بودن بنای تاریخی 25/1 11/1 55/1 ها جذابیت

 چشم انداز اطراف بنای تاریخی 55/3 21/1 13/3

 تاریخی وببب(پاکییگی )رستوران،سرویس بهداشتی،بنای  11/1 20/3 32/3
 بهداشتی

 راحتی و مناسب بودن سرویس بهداشتی 02/1 10/2 16/3

 

 بحث و نتیجه گیری

هرای  این پژوهب با توجه به اهمیرت و نقرب سرایت    

تاریخی ایران در جذب گردشگران و با توجه به کمبرود  

های تراریخی،  در ادبیات مربو  به سایت پژوهبپیشینه 

 21برره ارزیررابی عررالی قرراپو و مسررجد جررامع اصررفهان در 

استفاده از تحلیرل   ویژگی، از دید گردشگران خارجی با

هررا در مقابررل درب  عملکرررد پرداخررتب داده ˚اهمیررت

و مسجد جامع اصفهان پس از بازدیرد   ورودی عالی قاپو

آوری شرررده اسرررتب از آنجرررا کررره گردشرررگران جمرررع

هرای  های بسیار کمی در زمینه ارزیرابی ویژگری   پژوهب

هررای ترراریخی صررورت گرفتره اسررت، نتررایج ایررن   سرایت 

ای معدودی ازجملره چادهراری   هپژوهب تنها با پژوهب

( زنرردی مهررر و  2006) (، یارتسررون2012) و آگرراراول

 (1351) آبررادی و همکرراران ( و زنگرری1356) همکرراران

هرا  مقایسه شده استب تفاوتی که بین نتایج ایرن پرژوهب  

وجررود دارد بیشررتر مربررو  برره تفرراوت مکررانی )سررایت   

تاریخی ایران(اسرتب در ادامره نترایج حاصرل از آزمرون      
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عملکرررد بیرران  ˚ژوهب و تحلیررل اهمیررت فرضرریات پرر

 شود: می

های پرژوهب تفراوت منفری برین      یافتهفرضیه اول: 

اهمیت ویژگی اطلاعاتی و عملکرد آن در عرالی قراپو و   

مسجد جامع اصفهان از دیدگاه گردشرگران خرارجی را   

تایید نمودبگردشگران خارجی از ویژگری اطلاعراتی در   

-لیررل اهمیررتهررر دو مکرران ناراضرری بودنرردب نتررایج تح 

اطلاعررات هررای اطلاعرراتی نشرران دادکرره  عملکرررد گویرره

راهنمای مکان تاریخی و کیفیت اطلاعرات کتبری، ارائره    

نقشه مکان و علائم چند زبانه برای گردشگران خرارجی  

ولی ایرن   ها اهمیت بالاتری دارند؛نسبت به سایر ویژگی

تررین عامرل نارضرایتی در عرالی     ها از جمله مهرم ویژگی

مسجد جامع اصفهان استب هر دو سایت راهنمای قاپو و 

شخصی نداشتند و اطلاعات کتبی کره برر دیروار نصرب     

بود بسیار کوتاه و تنها به زبان فارسی و انگلیسی برودب در  

عالی قراپو، ابیارهرای دیجیترالی کره معرفری عرالی قراپو        

شد گردشگران معتقد درون آن ضبی بود اجاره داده می

بسیار نراقص اسرت و زمرانی کره     بودند که اطلاعات آن 

طور همیمان با هم از این ابریار   تعداد زیادی گردشگر به

آیردب یکری از   کنند تداخل صدا به وجود مری استفاده می

گردشگران در رابطه با اطلاعات کتبی در مسرجد جرامع   

توضی  داد که این اطلاعات بسیار کم و نراقص اسرت و   

بنرا بررای   شرود کره ارزش ایرن    همین موضو  باعث مری 

گردشگران مشخص نشود و مدیریت چنین بنایی باید به 

ای باشد کره در و دیروار آن برا آدم حررف بینرد و      گونه

شود در محیی هر دو خود را معرفی کندب لذا پیشنهاد می

هرایی موجرود باشرد کره دارای     هرا یرا نسرخه   مکان کتاب

هرای نصرب شرده در    اطلاعات بیشتری نسربت بره نوشرته   

هررای هررا برره زبررانمکرران برروده، ایررن کترراب مرورد پیشررینه 

مختلرر  )افرریون بررر انگلیسرری( ترجمرره و در اختیررار      

گردشگران قررار داده شرود ترا در زمران بازدیرد از ایرن       

-هرا و سرالن  ها استفاده نمایندب هر دو بنا دارای اتا نسخه

های بیرگی هستند، می توان به من ور درک تاریخ ایرن  

هرا  فاده شرود و در ایرن اترا    هرا اسرت  ها از این اترا  مکان

هرای مربرو  بره نمرایب      هرای دوره هرا یرا فرهنرگ   لباس

گذاشته شودب اشراره شرد کره در عرالی قراپواز ابیارهرای       

شرودب پیشرنهاد   دیجیتالی برای معرفی مکان، اسرتفاده مری  

شود همرراه برا ایرن ابیارهرا هردفون ارائره شرود ترا از         می

 آلودگی صوتی و تداخل صدا پیشگیری شودب  

کننرد،  برای گردشگرانی که بردون راهنمرا سرفر مری    

نقشه مکان اهمیت زیادی دارد امرا در ایرن دو مکران بره     

شودب بهتر اسرت نقشره هرر دو    گردشگران نقشه ارائه نمی

سایت آماده باشد و در زمان فروش بلیی به گردشرگران  

 داده شودب

دهد علائم راهنمایی و چنرد زبانره نیری     نتایج نشان می

و سرایت وضرعیت مناسربی نداشرتند بره عبررارت      در هرر د 

دیگر در میدان نقب جهان برای هدایت افراد بره سرمت   

عالی قاپو، تابلو راهنمایی و چنرد زبانره وجرود نداشرت؛     

هررای همچنررین برررای هرردایت افررراد برره سررمت سرررویس 

هررا بهداشررتی، رسررتوران، کررافی شرراپ و دیگررر بخررب  

  باعرث  تابلوهای راهنمایی وجود ندارد و همرین موضرو  

شرودب محریی داخرل مسرجد     سردرگمی گردشگران مری 

جامع نسربت بره عرالی قراپو از ن رر علائرم راهنمرایی در        

شرایی بهتری قرار داشته است؛ اما در محیی اطرراف بره   

به سمت مسجد جرامع علائرم   من ور هدایت گردشگران 

راهنمایی وجرود نداشرت و ایرن امرر باعرث سرردرگمی       

ین لازم اسررت علائررم  گردشررگران شررده اسررتب بنررابرا  

هرای ذکرر شرده نصرب      راهنمایی و چند زبانره در بخرب  

در پژوهشرری مشررابه کرره توسرری چادهرراری و     گرررددب 

برره من ررور سررنجب رضررایت   2012آگرراراول در سررال 

های میرا  فرهنگی گردشگران نسبت به مدیریت مکان

و تاریخی در شهر تراریخی و مرذهبی امیراسرتار در هنرد     
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نه تاریخی در سایت، در ربرع اول  انجام شد خواندن پیشی

ایرن ویژگری اهمیرت برالا داشرت امرا        قرار گرفت یعنری 

در پررژوهب  رضررایت گردشررگران از آن پررایین بررودب   

رضایت نشان داد ˚(، نتایج تحلیل اهمیت2006یارتسون)

که تفسیر سایت و معرفی سایت، از عناصر خدماتی مهم 

ن عناصر برای بازدیدکنندگان تروی بود و همه آنها از ای

رضایت بالایی داشتند اما علائم راهنمایی و اطلاعاتی، با 

 بوجود اهمیت بالا، رضایت پایینی را تامین می کردند

های پژوهب تفراوت مثبرت برین     یافتهفرضیه دوم: 

دسترسی و عملکرد آن در عرالی قراپو را     اهمیت ویژگی

تایید نمود؛ اما تفاوت بین اهمیت و عملکرد این ویژگی 

سجد جامع مورد تایید قرار نگرفتب دسترسی شامل در م

فاصله هتل از مکان تاریخی، آسانی خریرد بلریی، سرط     

قیمت بلیی، دسترسی آسران بره مکران تراریخی، سراعت      

کررار مکرران ترراریخی و امنیررت و رفتررار افررراد نسرربت برره  

 ˚گردشگران در مکران تراریخی اسرتب تحلیرل اهمیرت     

خرید بلیی، قیمرت   عملکرد نشان داد از این میان راحتی

بلیی، امنیت و رفتار افراد نسبت بره گردشرگران از نقرا     

هرا دارای  باشندب این ویژگری  قوت اصلی هر دو مکان می

اهمیت بالایی هستند و رضایت گردشرگران نیری از آنهرا    

بالا بوده استب تهیه بلیی برای گردشگران راحت بوده و 

یری بررای   نیازی به در ص  ایسرتادن نبرودب قیمرت بلریی ن    

گردشگران خارجی ناچیی بوده است؛ البته لازم بره ذکرر   

است که برخری ازگردشرگران ارهرار نمودنرد برا سرط        

خدمات فعلی حاضر به پرداخت قیمت بالاتر برای بلریی  

نیستندب هرچند ساعت کار مکان تاریخی در عالی قاپو و 

مسجد جامع در ربع نقا  قوت اصلی قرار گرفت؛ اما از 

از گردشررگران کرره بعررد از رهررر از ایررن دو  ن ررر برخرری 

ب یافتره  کردند، زمان بازدید کوتاه اسرت سایت بازدید می

مربو  به امنیت و رفترار گردشرگران در مکران تراریخی     

در ایرررن پرررژوهب برررا نترررایج پرررژوهب چادهررراری و    

 (هم خوانی داردب2000آگاروال)

هررای پررژوهب نشرران داد بررین  یافتررهفرضیییه سییوم: 

امکانررات خرروردنی و اسررتراحت و   یانت ررارات از ویژگرر

عملکرررد آنهررا در عررالی قرراپو و مسررجد جررامع اصررفهان  

های امکانرات   تفاوت منفی و معناداری وجود داردبگویه

وجررود  خرروردنی و اسررتراحت شررامل غررذا و نوشرریدنی، 

رستوران سنتی، کافی شاپ و کیفیت خدمات ارائه شده 

دنرد  مبلمان و سکوی نشیمن از جمله مرواردی بو  در آن،

هرا دارای  که برای گردشرگران نسربت بره سرایر ویژگری     

اهمیت کمتر و رضایت از آنها نیی پایین بودب بره عبرارتی   

ها از نقا  ضع  فرعری هرر دو مکران    دیگر این ویژگی

هستندب در مورد غذا، رستوران و کافی شاپ لازم اسرت  

به این نکته توجه داشت که اهمیرت و ارزیرابی رضرایت    

هررا، تحررت ترراثیر ملیررت    ن ویژگرریگردشررگران از ایرر 

طوری کره بررای گردشرگران     گردشگران قرار داشتب به

چینی و ناپنی این عامرل اهمیرت بسریار پرایینی داشرت و      

کردنرد کره برا خرود مرواد خروردنی و غرذا        آنها ادعا می

انررد و از غررذا، رسررتوران و کررافی شرراپ در ایررران آورده

ک خرود و نره   رو بر اساس ادارا کنند؛ از ایناستفاده نمی

نمودند؛ اما بررای  تجربه، مییان رضایت خود را تعیین می

گردشررگران اروپررایی ایررن عامررل اهمیررت نسرربتا بررالایی  

داشررتب از طرررف دیگررر اکثررر گردشررگران کرره در ایررن  

مطالعه شرکت داشتند جوان بودنرد و مبلمران و سرکوی    

هررا برررای آنهررا اهمیررت نشریمن نسرربت برره دیگررر ویژگری  

ن ور افیایب رضرایت گردشرگرانی   کمتری داشتب به م

که غذا و نوشیدنی بررای آنهرا اهمیرت دارد بایرد ترلاش      

نمررود در مسررجد جررامع امکانررات خرروردنی و نوشرریدنی  

بصورت مختصر فراهم گردد و در نیدیکی هر دو مکان 

هایی با انوا  غذاها در سطوح قیمتی گونراگون  رستوران

هسرتند   خروار ارائه شودب برخری از گردشرگران نیری گیراه    
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ها سعی نمایند غذای مناسب این افراد را آمراده  رستوران

نیراز   کنندب همچنین با در ن ر گرفتن گردشگران سرالمند 

هست در هر دو مکران مبلمران و سرکوی مناسرب بررای      

 استراحت گردشگران تهیه شودب

امکانات خریرد    بین اهمیت ویژگیفرضیه چهارم: 

مع اصرفهان از  و عملکرد آن در عالی قراپو و مسرجد جرا   

دیدگاه گردشرگران خرارجی تفراوت معنراداری وجرود      

عملکرد بیانگر این است کره   ˚داردب نتایج تحلیل اهمیت

امکانررات خریررد و وجررود سرروغاتی محلرری در اطررراف   

هررای تررراریخی از مررواردی هسرررتند کرره بررررای     مکرران 

هرا   عملکررد مکران   گردشگران اهمیت پایین داشت؛ امرا 

از نقا  قروت فرعری محسروب    بالا بوده است به عبارتی 

تفراوتی را   می شود و نسبت به آنها می توان سیاسرت بری  

 پیب گرفتب

هرای پرژوهب تفراوت مثبرت و      یافتهفرضیه پنجم: 

 و عملکررد آن را  هرا  جرذابیت  معنادار بین اهمیت ویژگی

قرراپو تاییررد نمررود؛ درحالیکرره در مسررجد جررامع  در عررالی

هرا شرامل    ابیتاصفهان تفاوت مثبت اما معنادار نبودبجرذ 

منحصررر برره فرررد بررودن مکرران ترراریخی، معمرراری مکرران 

انررداز و محرریی اطررراف مکرران ترراریخی چشررم ترراریخی،

هرا از   استب تحلیل اهیمت عملکرد نشان داد این ویژگی

شرود   نقا  قوت اصلی می باشرند؛ بنرابراین پیشرنهاد مری    

ها تلاش شودب گردشرگران در رابطره برا     برای تقویت آن

راف عرالی قراپو بیران کردنرد کره وقتری از       انداز اطچشم

کنریم،  قاپو به منرارر اطرراف آن نگراه مری    پشت بام عالی

لذت بخب اسرت ولری از نمرای رراهری ورودی عرالی      

هرای  قاپو رضایت نداشتند و بره ن رر آنهرا بره ماننرد میلره      

زندان استب به ن ر برخی از گردشگران نیی حجرم زیراد   

ب از بررین رفررتن هررا در اطررراف مسررجد جررامع سررب م ررازه

هرا  زیبایی سایت شده استب به من ور تقویت این ویژگی

قراپو  های فلیی ورودی درب عرالی شود: میلهپیشنهاد می

عوض کرده و به جای آن از چوب با نمای زیبا اسرتفاده  

 شودب

هرای پررژوهب نشران داد بررین    یافتررهفرضییه ششییم:  

قراپو و   بهداشتی و عملکررد آن در عرالی    اهمیت ویژگی

سجد جرامع اصرفهان از دیردگاه گردشرگران خرارجی      م

تفررررررراوت منفررررررری و معنررررررراداری وجرررررررود داردب 

پاکییگی)رستوران، سرویس بهداشتی، بنرای تراریخی و   

های آن(، مناسرب و راحرت برودن سررویس     دیگر بخب

ولرری ایررن  هررایی بررا اهمیررت اسررت؛بهداشررتی از ویژگرری

تررین عامرل نارضرایتی آنهرا در     ها از جملره مهرم  ویژگی

ب بره عبرارتی ایرن    استلی قاپو و مسجد جامع اصفهان عا

ها از نقا  ضع  اصلی هر دو سایت اسرتب ایرن   ویژگی

آبرادی و  یافته ) نارضایتی از پاکییگی( با پژوهب زنگری 

( 1356( و زنررردی مهرررر و همکررراران)1351همکررراران)

همخوانی داردب لازم است اشاره شود که رضایت پرایین  

هرای  کثیر  برودن سررویس    از پاکییگی بیشتر بره دلیرل  

-قاپو کثی  بودن سالنبهداشتی و علاوه بر این در عالی

ب بره  استها و طبقات آن خصوصاً از لحا  دیوارنویسی 

ها من ور بهبود رضایت گردشگران از لحا  این ویژگی

شود که در هر دو مکران، قروانینی بره عنروان     پیشنهاد می

ارد آن، قانون ورود به مکران نصرب شرود و یکری از مرو     

رعایت پاکییگی مکان باشردب از طررف دیگرر مردیریت     

های تراریخی مروردن ر، افررادی را جهرت ن افرت      مکان

ها استخدام نموده و بر کار آنها ن ارت روزانه این بخب

هرای زبالره مناسرب را    مستمر داشته باشندب همچنین سطل

 های مختل  هر دو مکان نصب نمایندب در بخب

ژگرری مناسررب و راحررت بررودن رضررایت پررایین از وی

هرای بهداشرتی عرلاوه برر کثیر  برودن و عردم        سرویس

اکثرر   گرردد کره  رعایت بهداشت به این موضو  برر مری  

های بهداشتی اروپرایی  گردشگران به استفاده از سرویس

هرای بهداشرتی ایرانری    عادت دارند و استفاده از سرویس
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ی هاها دشوار استب از اینرو لازم است سرویسبرای آن

بهداشررتی بازسررازی شرروند و قسررمتی از آن مجهرری برره     

 های اروپایی شودبتوالت

 

 تشکر و قدر دانی

از مدیریت دانشگاه اصفهان که زمان  با تشکر فراوان

جمررع آوری داده بررا پژوهشررگران همکرراری نمرروده و    

 امکانات اقامت را برای پژوهشگر فراهم نمودندب

 

 منابع

(ب 1310م؛ یعقروبی، دب ) ب ابراهیم پور، د؛ سرید نقروی،   1

عوامل موثر بر رضایت و وفراداری گردشرگران در   

استان اردبیرل )مطالعره مروردی منطقره گردشرگری      

، شرماره  فصلنامه مطالعات گردشگریسرعین(ب 

 ب61-12، 11

(ب بررسرری 1351ب اسرلامی دولابرری، ف؛ و شرریخی،دب ) 2

جامعه شناختی موانع توسعه گردشرگری در جییرره   

الات ششمین همایش ملیی  مجموعه مققشرمب  

 ،گردشگری خلیج همیشه فیار   –فرهنگی

مرکررری گردشرررگری علمررری فرهنگررری    -تهرررران 

 ب110-111اردیبهشت: 10تا 5،-دانشجویان ایران

(ب بررسری میریان   1351ب حاجی نژاد، د؛ احمردی،  ب ) 3

رضرررایت گردشرررگران از تسرررهیلات و خررردمات   

چهیارمین  گردشگری رفاهی و اقامتی شرهر بانرهب   

بییین المللییی جیرافیییدانان جهییان  کنگییره

 21-25، دانشررگاه سیسررتان و بلوجسررتان،  اسییلام

 ب15-1فروردین: 

, زمسررتان(ب طراحرری مرردل  1351ب حسررینی کیررا، سب )1

تحلیلی ارتباطات بازاریابی یکیارچه)آمیخته ترفیعی 

و تشویقی( مناسب جهت جذب توریست بیشرتر بره   

منطقرره توریسررتی تنگرره واشرری و آبشررار ساواشرری    

، سررال فصییلنامه مییدیریتسررتان فیروزکرروهب شهر

 ب26-1، 20هفتم، شماره 

, پائیی و زمستان(ب بهبرود  1310ب حسینی، د؛ سازور، اب )5

کیفیت خردمات گردشرگری شرهر یرید از دیردگاه      

پژوهشیی  -فصلنامه علمیگردشگران خارجیب 

، 16شرماره   -، سرال هفرتم  مطالعات جهیانگردی 

 ب111-111

, 1356؛ ایررریدی، حب )ب زنررردی مهرررر، ه؛ رحمرررانی، آ6

تابستان(ب بررسی وضعیت موجود صرنعت توریسریم   

در شهر شیراز با توجره بره نقرب شرهرداری در آنب     

شهرداری شیراز معاونت برنامه ریزی شریراز:  

 بگروه مطالعات و پژوهش

ب زنگی آبادی، د؛ ضیایی، د؛ بایییردپور، ه؛ کهریادی،   1

و  , پرراییی(ب تحلیلرری بررر وضررعیت امکانررات 1351اب )

تسررهیلات گردشررگری اسررتان کردسررتان از دیررد     

فصیییلنامه علمیییی پژوهشیییی  گردشرررگرانب 

سرال دوم، شرماره چهرارم،    -جیرافیایی انسیانی 

 ب31-56

, زمسرتان(ب  1310ب سید علری پرور، س؛ و اقبرالی، نب )   5

ی اکوتوریسرتی، فرهنگری و تراریخی    ها نقب جاذبه

فصییلنامه در توسررعه گردشررگری اسررتان سررمنانب  

 ب61-11گردشگری، ای جیرافیایی فض

برنامییه ریییزی  (ب 1311ب ضرررغامی بروجنرری, حب ) 1
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