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  چكيده

هاي گردشگري و تفريحي، توانمنـدي بـسيار    جاذبه شهر تهران به دليل  البلاغه كلان   بوستان نهج 
هاي مناسـب بـراي جـذب گردشـگري           و عليرغم دارا بودن زمينه    . يي در جذب گردشگر دارد    بالا

شهري، متأسفانه هنوز از جايگاه مناسبي براي افـزايش و توسـعه گردشـگري شـهري برخـوردار               
ترين عوامل تأثيرگذار در اين مقوله، نارضايتي گردشگران از كيفيت خـدمات              يكي از مهم  . نيست

اين پـژوهش در پـي بررسـي سـنجش رضـايتمندي       .البلاغه است تان نهجشهري در فضاي بوس
گردشگران از كيفيت خدمات شهري بر اساس مدل كانو در سه طيف نيازهاي انگيزشي، اساسـي             

جامعـه   .تحليلي اسـت -نوع پژوهش كاربردي و روش آن توصيفي       .و عملكردي گردشگران است   
ان اوقـات فراغـت بـه بوسـتان شـهري           آماري اين پژوهش گردشگراني هستند كـه بـراي گـذر          

 . نفـر تعيـين شـدند      360تعـداد نمونـه بـر اسـاس روش كـوكران            . نمايند  البلاغه مراجعه مي    نهج
شـده از طريـق       آوري  هـاي جمـع     داده .پيمايشي اسـت  -ايگردآوري اطلاعات به صورت كتابخانه    

مار ناپارامتري و پارامتري     واردشده و از آ    SPSSافزار    پرسشنامه مدل كانو بعد از كد گزاري در نرم        
دهد، گردشگران از بازديـد از   نتايج اين پژوهش نشان مي     .شده است   ها استفاده   جهت تحليل يافته  

، )615/0 (هـاي امنيـت     البلاغه در زمينه تأمين نيازهاي اساسي، با سـنجش شـاخص            بوستان نهج 
طراحـي محـيط بوسـتان      و زيبايي و    ) 610/0 (اندازها  محيطي مناظر و چشم     كيفيت شرايط زيست  

اند و كمترين رضايتمندي در قالـب نيازهـاي           بيشترين رضايتمندي را داشته   ) 603/0(البلاغه    نهج
 فـضاي آرام همـراه بانـشاط   ) 493/0 (عملكردي با شاخص نيازسنجي رفتار فـضايي گردشـگران      

بيشترين .اظهارشده است ) 470/0(هاي هنري و صنايع اقوام مختلف         و برپايي نمايشگاه  ) 428/0(
شوند، همچنين تحليـل آمـاري        بندي مي   نارضايتي گردشگران در رديف نيازهاي عملكردي طبقه      

، كيفيت  )92/0(كه، همبستگي معناداري بين شاخص امنيت        آزمون همبستگي پيرسون نشان داد    
  .وجود دارد) 618/0 (و زيبايي طراحي بوستان) 843/0 (و شرايط محيطي
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  مقدمه
هاي مختلف اقتصادي، اجتماعي و       گردشگري شهري در كشورهاي پيشرفته سودآورترين نوع گردشگري است و در زمينه           

شـود    جام مـي  اين نوع از گردشگري در محدوده فضاهاي شهري ان         .تأثيرات انكارناپذيري دارد  ... فرهنگي و اكولوژيكي و     
(Snaith & Helay,1999:595) .ترين مقصدهايي كه روندهاي گردشگري جهان را در دهـه گذشـته تحـت تـأثير      مهم
تـرين مراكـز گردشـگري        مدت اين مقصدها را به يكـي از اصـلي           رشد سفرهاي كوتاه   .قرار داده است، مراكز شهري است     

زياري  (سفر گردشگران در بيشتر مقصدهاي دنيا نشان داده استتبديل نموده است و اين پديد خود را در كاهش ميانگين         
تواند منجر بـه      اگر صنعت گردشگري شهر متناسب با اهداف توسعه شهري گسترش پيدا كند مي             ).24: 1392و همكاران، 

 تواند به موفقيت اقتصادي اي است كه مي گردشگري پديده ).Meliou & Maroudas,2010:124 (رفاه كلي جامعه شود
هاي اخير روند رو به رشد و ارتقاء صنعت  كه در سال طوري يك شهر و يا حتي در پويايي اجتماعي آن نقش داشته باشد، به   

صـنعت گردشـگري، هـر يـك بنـا بـه            ). Caman,2013:348( گردشگري فعال در بسياري از شهرهاي دنيا وجـود دارد         
هـاي اساسـي بـراي توسـعه گردشـگري فـراهم كننـد و بـا                   لاند زمينه و عام ـ     هاي موجود در كشور خود توانسته       پتانسيل
ترين سهم را نسبت به ساير كشورها  هايشان هستند و بيش گذاري در اين صنعت اكنون شاهد به بار نشستن تلاش سرمايه

ي در  هاي اقتصادي، اجتمـاعي و فرهنگ ـ       ديگر با توجه به تأثير شگرف گردشگري در زمينه          عبارتي  به. اند  از اين صنعت برده   
 ريزي درست، براي گسترش گردشگري تلاش كرد        جوامع شهري بايد با نظري بلند و مديريتي عالمانه، آگاهانه و با برنامه            

  ).142 :1392زاده و همكاران، ابراهيم(
سرعت در حال گسترش است و شرايط مطلوب بازار بسياري از برنامه ريزان شـهري را بـه                    بازار گردشگري شهري به   

يـك    دهنـده   تنها نـشان    گردشگري نه  .عنوان بخش مهمي از سياست شهري دچار وسوسه كرده است           گري به توسعه گردش 
ايجاد اشتغال، توزيع درآمد، تـرويج توسـعه    فعاليت اقتصادي بزرگ و مولد درآمد و اشتغال است، بلكه از طريق تأثير آن بر

هان، گردشـگري شـهري بـدون شـك يكـي از            در سراسر ج  . (Li,2014:628) اجتماعي و كمك به كاهش فقر پرداخت      
دهنـد،    شهرها با امكانات و خدماتي كه ارائه مي       . (Rogerson,2011:316) آيد  حساب مي   ترين اشكال گردشگري به     مهم

 با ارائـه خـدمات مطلـوب و         شهر ).41 :1387مؤمني و همكاران،   (شوند ها وارد مي    اند كه بدان    همواره پذيراي افرادي بوده   
شـهر همچنـين بـا ارائـه        . آورد  ها فراهم مـي     هاي اقتصادي، اجتماعي و فرهنگي انسان        مناسبي براي فعاليت   درخور، بستر 

نـوري  (كنـد    را فراهم مي شهريهاي خدماتي مانند امكانات پذيرايي و فراغتي زمينه پيشرفت و توسعه گردشگري      فعاليت
هـا    گري داراي عملكـرد چنـدمنظوره هـستند، آن        عنـوان مقـصدهاي گردش ـ      شهرها به ). 148 :1388 همكاران،   كرماني و 

عـلاوه بــر ايــن      . عنوان دروازه ورودي به كشور، مراكز اقامت و مبدأ سفر به روستاها و مقصدهاي مجاور خود هستند                  به
هاي اقتـصادي، زنـدگي فرهنگـي و تحـت كنتـرل نيروهــاي        ها جمعيتي با فعاليت شـهرها فقـط مقصدهاي را كه در آن     

 .عنوان مراكز فعاليت گردشـگري بــر عهــده دارنــد     باشند؛ بلكه نقش مهمي را به شوند، نمي ر هم جمع ميسياسـي كنا

). 12 :1386رهنمــايي،  (گيــرد جاي گردشگري در شهرها مفهوم گردشگري شهري موردبررسي قـرار            بنابراين بايستي به  
به همين دليل بايد تـصويري       .اي خاص است    ز منطقه تر ديداركنندگان ا    ترين هدف بازاريابي داخلي جلب هر چه بيش         مهم

براي رشد اين صنعت، علاوه بر شناخت علايق و . ها را فراهم آورد ها و چگونگي دسترسي به آن   جاذبه روشني از امكانات،  
 تقـوايي و   (هاي گردشگران، استانداردسازي اماكن اقامتي و پذيرايي و خدمات بـه جهـانگردان از ضـروريات اسـت                   سليقه
تـرين عوامـل موفقيـت صـنايع      ارائه خدمات با كيفيت بالا و تضمين رضايت مشتري، يكـي از مهـم       ). 227 :1388اكبري،

خدمات با كيفيت و رضايت گردشگران و وفاداري به يك مقصد ارتباط تنگاتنگي با همديگر           .شده است   گردشگري شناخته 
  ).Hui & Wan,2007:51 (دارند

اي از اقدامات منطقي، هماهنگ و برنامـه محـور      تواند محصول زنجيره     گردشگري مي  رضايتمندي از محيط و خدمات    
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. ريـزي شـهري اسـت    هـا و برنامـه   مراتـب طـرح   رو تأمين آن در گرو جريان داشتن اين انديشه در كليه سلسله    ازاين. باشد
عنوان عوامل مهم منجر به       اي به   هطور گسترد   بنابراين، ارائه خدمات با كيفيت بالا و حصول اطمينان از رضايت مشتري به            

زيـرا اعتقـاد بـر ايـن اسـت كـه رضـايت              . (Kall,2015:26)شـده اسـت       موفقيت صنايع گردشگري به رسميت شـناخته      
سـو و     به بازگشت و تـداوم مـسافرت بـه مقـصد، از يـك              شود تا اين احساس رضايت در تمايل آنان         گردشگران باعث مي  

ترتيـب موجبـات تـداوم پايـداري          ايـن   ه ديدار از شهر مقصد مـؤثر واقـع شـود و بـه             تشويق و ترغيب دوستان و آشنايان ب      
بـا   توانـد   عنوان يك مقصد توريستي مي      فضاهاي شهر تهران نيز به    . گردشگري و رونق اقتصادي در منطقه موردنظر شود       

در  .ري را فراهم نمايـد    ها و امكانات لازم، بستر تحقق توسعه گردشگري شه          ريزي صحيح و گاهي تأمين زيرساخت       برنامه
توانـد در توسـعه       هاي گردشگري وجود دارد كـه مـي         هاي محلات شهر تهران عناصر متعددي از جاذبه         ها و بوستان    پارك

ضرورت انجام اين پژوهش اين است كه بامطالعه نيازسـنجي           .تبع آن در توسعه شهري دخيل باشند        گردشگري شهري به  
هاي بالاي محيطي ايـن بوسـتان در          توان با استفاده از پتانسيل      البلاغه مي   هري نهج رفتار فضايي گردشگران در بوستان ش     

  .جهت جذب و رونق گردشگري شهري و در نهايت رضايتمندي و وفاداري گردشگران اقدامات مؤثري انجام داد
 شـهر   2طقـه   البلاغه من   هدف پژوهش حاضر با بررسي عوامل مؤثر بر رضايتمندي گردشگران ورودي به بوستان نهج             

گيـري مناسـب بـراي توسـعه        هاي اطلاعاتي و تـصميم      تهران سعي در شناخت اين عوامل در راستاي فراهم آوردن زمينه          
گردشگري شهري و افزايش رضايتمندي گردشگران ورودي به اين بوستان تفريحي دارد و ارتباط آن با بازديـد مجـدد از                     

ند توسعه گردشگري شهري را با استفاده از مدل كانو موردبررسـي قـرار              شهر تهران و رو     البلاغه كلان   بوستان شهري نهج  
  .داده است

  :شود در راستاي هدف مذكور پرسش زير مطرح مي
  البلاغه در چه سطحي است؟ ميزان رضايتمندي كلي گردشگران از خدمات بوستان نهج )1
  اند؟ عوامل اصلي رضايتمندي گردشگران به ترتيب اولويت كدام )2
  عناداري بين الزامات اصلي گردشگران و ميزان رضايت گردشگران وجود دارد؟آيا ارتباط م )3

هايي در سطح داخـل و خـارج كـشور صـورت              در ارتباط با موضوع رضايتمندي از خدمات گردشگري تاكنون پژوهش         
صفهان بر ميزان   بررسي اثرات تكرار سفر به ا     اي با عنوان      در مطالعه ) 1386 (كه، رنجبريان و زاهدي     طوري  گرفته است، به  

 1382 گردشـگر خـارجي در سـال         160در يك مطالعه ميداني و بـا اسـتفاده از پرسـشنامه از               رضايت گردشگران خارجي  
انـد،   اند كه سطح رضايت خاطر گردشگراني كه سفر به اصفهان را تكرار نموده         يافته  ده و به اين نتيجه دست     مونظرسنجي ن 

  .نمايند تين بار چنين سفري را تجربه ميهايي است كه براي نخس تر از آن پايين
تـأثير عوامـل مختلـف      در پژوهشي با عنوان عوامل مؤثر بر رضايت گردشگران در ايـران             ) 1387(قلي پور و رشيدي     

هاي مرتبط، تبليغـات گردشـگري، زيرسـاخت و كيفيـت خـدمات گردشـگري بـر رضـايت                     امنيت، هماهنگي بين سازمان   
عـات از پـژوهش و بـراي آزمـون          لاآوري اط    اين پژوهش بـراي جمـع      در. اند  رسي قرار داده  گردشگران در ايران را موردبر    

 محققـان . شده اسـت  ف سطوح استفادهلادار دانكن براي تعيين اخت و آزمون دنباله ANOVA ها از تحليل واريانس فرضيه
  .ف معناداري وجود داردلاگران اختگانه فوق در ايجاد رضايت گردش اند كه بين سطوح پنج در نهايت به اين نتيجه رسيده

در زمينه سنجش ميزان رضايتمندي شهر گرگان كه، به روش آمار توصيفي و             ) 1391 (نتايج مطالعات فني و همكاران    
تحليل عاملي ميزان رضايتمندي گردشگران شهر گرگان را ارزيابي كرده است و به اين نتيجـه رسـيده كـه چهـار عامـل                        

 درصـد واريـانس كـل       55تواند بيش از      ، كيفيت رفتاري جامعه ميزبان و هزينه خدمات مي        كيفيت خدمات كيفيت محيطي   
  .متغيرهاي موردبررسي را تبيين نمايد
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بندي رضايتمندي گردشگري شهري شـهر بروجـرد بـا            در پژوهش شناسايي و اولويت    ) 1392 (زاده و همكاران    ابراهيم
ترين الزام انگيزشي      از مهم  56/0كه امنيت گردشگران با ضريب رضايتمندي       اند كه،     استفاده از مدل كانو، بر اين باور بوده       

  .گردشگران است
بررسي عوامل مؤثر در توسعه صنعت گردشگري شهري با تأكيد بر رضايتمندي گردشگران نمونه موردي شهر نورآباد                 

 مـدل كـانو سـه دسـته از     پژوهشگران در اين پژوهش در قالب. است) 1392 (ممسني موضوع پژوهش زياري و همكاران  
نيازهاي اساسي عملكردي، هيجاني را موردبررسي قراردادند و به اين نتيجه رسيدند كه گردشگران از بازديد شهر نورآبـاد                   

شده نيز در خـارج كـشور بيـانگر نتـايج             مطالعات انجام . اند  در زمينه تأمين نيازهاي هيجاني بيشترين رضايتمندي را داشته        
 عنوان پـژوهش ديگـري اسـت كـه در     ها و پيامدها زمينه: مندي گردشگران از مقصد گردشگري     ايترض .ارزشمندي است 

دهد كه رضايت گردشـگران       هاي اين پژوهش نشان مي      شده است، يافته    توسط پري بنسن و همكاران انجام     ) 2003 (سال
رصـد واريـانس رضـايتمندي را تبيـين          د 11تنهـايي     باانگيزه آنان در استفاده از تنوع تفريحات و خدمات مسافرتي كه بـه            

  .كند، ارتباط نزديك دارد مي
  بـه بررسـي    هاي مقاصد گردشگري    رضايتمندي و نارضايتي از ويژگي    در پژوهشي تحت عنوان     ) 2008 (مارين و تابنر  

 2423ز  بـا نظرسـنجي ا     انجام شد،    2008اند كه در سال       پرداختهتأثير آن در رضايتمندي كلي و تمايل به بازگشت دوباره           
اند كه تجربيات نارضايتي باعث كاهش رضايتمندي كلي شده و احساسات منفي              يافته  گردشگر ساحلي به اين نتيجه دست     

گيري باعث كاهش تمايل گردشـگران در بازگـشت بـه     طور چشم ناشي از تجاري شدن، شلوغ شدن و تخريب محيطي به       
  .شود مقصد مي

 در مطالعـه بـر روي رضـايتمندي گردشـگران از مهمانـسراي              2009سـال   در اين راستا وحيدالحبيب و همكـاران در         
با اسـتفاده از تحليـل چنـد متغيـري ماننـد تحليـل عـاملي بـه سـنجش عوامـل                      در اين تحقيق     .اند  بنگلادش انجام داده  

ل رضايتمندي گردشگران و تحليل رگرسيون براي تعيين رابطه ميان رضايتمندي كلـي و عوامـل رضـايتمندي و از تحلي ـ         
اند كه به ترتيب خدمات و هزينه         اند و در نهايت به اين نتيجه رسيده         ها پرداخته   همبستگي براي شناخت ارتباط ميان عامل     

مهمانسرا، دكور، رستوران و كاركنان، نحوه پذيرش و خوش برخوردي از عوامل بسيار مهم رضايتمندي گردشگراني است                 
  .دش اقامت دارندلاكه در مهمانسراهاي بنگ

انگيـزه گردشـگران خـارجي بـراي اقامـت در تايلنـد و              در پژوهش خـود تحـت عنـوان         ) 2009 (وبسامارن در سال  س
 تحليـل   و تحليـل توصـيفي   روشبـا اسـتفاده از  ، هاي فرهنگـي و تـاريخي مقـصد    مندي آنان در ارتباط با ويژگي      رضايت

ران با رضايتمندي كلي گردشـگران ارتبـاط         گردشگ انگيزههاي تاريخي و      همبستگي به اين نتيجه رسيده است كه ويژگي       
 .معناداري داشته است

  
  مباني نظري

شب و كمتر از يك سال متوالي را باهدفي غيـر از كـسب درآمـد بـه                    گردشگر عبارت است از كسي كه مدتي بيش از يك         
نيـز توسـط سـازمان    تـري   تعريف جامع ).12 :1386رنجبريان و زاهدي، (كند ميجز اقامتگاه معمول خود سفر  سرزميني به

شده است كه بر اساس آن گردشگري يك صنعت خدماتي است كه شامل تعدادي از    گردشگري ارائه  جهاني گردشگري از  
اي، آبـي و امـروزه        آهـن، جـاده     هـوايي، راه  (ونقـل     هاي حمل   عناصر مادي شامل سيستم   . تركيبات مادي و غيرمادي است    

ات مربوط به آن نظير خدمات بـانكي، بيمـه و خـدمات بهداشـتي و ايمنـي                  خدم  و )مسكن، غذا، تورها  (، پذيرايي   )فضايي
  .باشد رامش، فرهنگ، فرار، ماجراجويي، و تجربيات جديد و متفاوت ميآ غيرمادي شامل استراحت، عناصر .شود مي

ن هـاي محيطـي و ميـزا        ويژگـي  پيوسـتن  هـم  به از كه است مختلف هاي  فعاليت اي از   پيچيده تركيب شهري گردشگري
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 توسـعه  در شـهر  نخـستين شـرط موفقيـت هـر    . و كشش شهر در جذب بازديدكنندگان و ارائـه خـدمات اسـت          توانمندي
 در مدبرانـه  و عاقلانـه  مـديريت  و ربط  ذي هاي  همه سازمان  يكپارچگي شهري، مناسب هاي  زيرساخت وجود گردشگري،

 منـابع  از پايـدار  اسـتفاده  شـهر،  هاي  جاذبه شآماي و تنسيق ديگر طرف از. است اجتماعي و فرهنگي سياسي، هاي  عرصه
 محلـي، دومـين    كنترل و بازديدكنندگان خاطر رضايت كند، تسهيل را ها  جاذبه به دسترسي كه امكانات ايجاد گردشگري،

  ).15 :1384ديناري، (است گردشگري توسعه در لازم شرط
/  رضـايت  .(Rajesh,2013:73)  رفتاري اسـت   بر نيات ) جزء شناختي (كيفيت خدمات    و واسطه اثر  ) جزء عاطفي  (رضايت

رضـايت  . شـود   شده است، داده مـي      نارضايتي يك پاسخ احساسي است كه به ارزيابي از كالا يا خدمتي كه مصرف يا ارائه               
كه آيا محصول يا خدمت نيازها و انتظارات مـشتريان را ارضـاء               ارزيابي مشتري از محصول يا خدمت است، با توجه به اين          

 شـد  يا نه؟ شكست در ارضاي نيازها و انتظارات منجر به عدم رضايت نسبت به محـصول يـا خـدمت خواهـد                        كرده است 
  ).1392:22زياري و همكاران،(

هاي وي برآورده شده است و عدم رضايت مشتري يعنـي تلقـي               رضايت مشتري يعني تلقي مشتري از ميزاني كه خواسته        
رضايت، وجود يك احساس مثبت است كه در نهايت         . ي برآورده نشده است   هاي و   مشتري از ميزاني كه الزامات و خواسته      

 برآورده شدن انتظارات مـشتري و عملكـرد   واسطه بهدر اصل اين احساس . شود كننده ايجاد مي كننده يا دريافت    در مصرف 
سطح باشند، يـا      ر هم شده با يكديگ    يا خدمت دريافت   لابرحسب اينكه انتظارات مشتري و كا     . آيد  كننده به وجود مي     عرضه

. آيـد   زدگي و يـا نارضـايتي پديـد مـي           تر از سطح انتظارات مشتري باشد، در او احساس رضايت يا ذوق             تر يا پايين  لا با لاكا
نه (لذت بردن از محصول     . اي است كه بايد در مسيري شود تا مشتري از محصول لذت ببرد              رضايت تنها بخشي از مرحله    

ضايت، ارزيابي عملكرد خـدماتي  ر ).12: 1388دادخواه،  (بود و تداوم وفاداري وي خواهد  موجب وفاداري)رضايت مشتري
 گردشگران به دليل تـأثيري  رضايت (Salleh et al,2013: 222). شود است كه از جانب يك شركت به مشتري ارائه مي

ت پايدار در اين صنعت محـسوب       كه در انتخاب مقصد و مصرف كالاها و خدمات دارد از عوامل بسيار مهم در كسب رقاب                
شـود،    عبارتي رضايت گردشگران از سفر خود باعث ايجاد سودآوري براي شـركت مـي  به (Rajesh,2013:67). شود مي

 توجـه بـه   بـا  (Chen& et al,2011:222). كنـد  زيرا به ايجاد وفاداري گردشگر نسبت به يك مقصد خاص كمـك مـي  
مختلف، استفاده از اوقات فراغت و دستيابي به آرامـش روحـي و روانـي اسـت،                 كه هدف گردشگران از سفر به نواحي          اين

ها باعث كـم شـدن ميـزان گردشـگران شـده اسـت و مـانع         دهي به آن كمبود و يا وجود مشكل در سطح و نحوه خدمات  
در جهـت   تي است كه    لا يكي از عوامل مهم در جلب رضايت گردشگران، ميزان تسهي          زيرا. پايداري گردشگري خواهد شد   

دسـت   خواهنـد بـه   آيد تا گردشگران بتوانند آزادانه آنچه را كـه مـي         گردش، بازديد و تفريح در همه نقاط كشور فراهم مي         
ت موجود در يك ناحيه، ارزيابي      لاهاي سنجش كارايي خدمات و تسهي       امروزه يكي از روش   ). 118: 1382رضواني،( بياورند

در واقع با توجه به ارتباط مستقيم گردشگران با خدمات موجـود و  .  اين خدمات استكنندگان از برداران و استفاده  نظر بهره 
توانند نقـش مـؤثري را در سـنجش ميـزان             نيازهاي متفاوت مردم به خدمات و امكانات ايجادشده در شهرها و نواحي مي            

هاي هدف و نـوع و        گرفتن گروه اصولاً انجام هر طرحي بدون در نظر        . كارايي و يا كمبودهاي خدمات موجود داشته باشند       
 نتيجهطوركلي  رضايتمندي در ادبيات توسعه، متغيري روشن و به. تواند با موفقيت چنداني همراه باشد      ها نمي   ميزان نياز آن  

رضـايت گردشـگران معمـولاً بـه        . (UNWTO,2015:88) گردد تأثير خدمات توليدي و رفاه اجتماعي و مالي قلمداد مي         
كند كه اين امر نيز در كسب اهداف اقتصادي چون            از ماندگاري، وفاداري و جذب گردشگر كمك مي       افزايش نرخ حمايت    

درنتيجه عموماً ارتباط مثبتي بين رضايت گردشگر و كسب . كننده خواهد بود افزايش تعداد گردشگرها و ميزان سود، كمك 
  ).60 :1389،اردكاني (داردموفقيت بلندمدت اقتصادي در مقصد گردشگري وجود 
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  :اند از كند كه عبارت  عنصر مربوط به رضايت گردشگري را به پنج گروه عمده تقسيم مي33، 1977باردين در سال 
 اي دسترسي، شامل شرايط جاده 

 اقامت غذا تفريح و سرگرمي ها، ازجمله عوارض و سوخت و يا بليط هزينه 

 هاي طبيعي جاذبه 

 ها، مراكز خريد، سينماها، آثار تاريخي، هنري و مذهبي ها، رستوران هاي مصنوعي، ازجمله كافه جاذبه 

 زيرساخت، ازجمله مسكن، دسترسي به اطلاعات، ارتباطات، جاده، بهداشت و ايمني .(Oliveira,2011:235) 

 
  روش پژوهش

آوري اطلاعـات      تحليلـي اسـت و ابـزار جمـع         -با توجه به هدف تحقيق حاضر، روش پژوهش تركيبي از روش پيمايـشي            
البلاغـه    از بوسـتان نهـج  1395جامعه آماري پژوهش، كليه گردشگراني بوده است كه در تابـستان سـال        .امه است پرسشن

صـورت تـصادفي سـاده انتخـاب و           كـوكران بـه   -گيري شـارپ     نفر با استفاده از روش نمونه      365اند كه تعداد      بازديد كرده 
  .ها توزيع و تكميل شد ها در بين آن پرسشنامه

 
براي تهيه پرسشنامه كـانو در       .البلاغه در محدوده موردمطالعه تكميل شد       ي موردنظر در محدوده بوستان نهج     ها  پرسشنامه

توسـط نوريـاكي كـانو      اين مدل    .سه دسته عمده الزامات عملكردي، انگيزشي و اساسي بر مبناي طيف ليكرت تنظيم شد             
گيرد   لگوهــاي رضــايت مشــتريان مورداستفاده قــرار مي      ارائه شد كـه امـروزه در اكثـر ا       1979اولين بار در سال     براي  

عنوان تئوري    طور نسـبي از تحقيـق هرزبرگ به        كانو در اواخر دهه هفتاد، مفهوم كيفيت را به         پروفسور .)28: 1378ملكي،(
گيري كيفيــت      كـانو يكـي از ابـزارهـاي اندازه     تحليـل .)27: 1387،انجعفـري و همكـار  (محرك بهداشتي اصلاح كـرد     

منظـور بررسـي      بـه . ها در رضايت و خشنودي مـشتري اسـت          هاي مشتريان بر اساس تأثير آن       بندي خواسته   بـراي اولويت 
شده اسـت   آزمون و ضريب آلفاي كرونباخ استفاده روايي پرسشنامه ازنظر اساتيد دانشگاه و براي سنجش پايايي آن از پيش      

 درصـد   89/0هـاي نيازهـاي اساسـي و عملكـردي            انگين آلفاي خـرده آزمـون      و ضريب مي   83/0كه ميانگين اين ضريب     
منظور سنجش نيازهاي اساسي گردشگران       همچنين در اين پژوهش به     .گيري است   باشد، كه بيانگر پايايي وسيله اندازه       مي

هـاي،    شـاخص : امنيت، كيفيت محيطي بوستان، دسترسي به خدمات و در زيرمجموعه نيازهـاي عملكـردي             : هاي  شاخص
نيازسنجي رفتار فضايي گردشگران، پلان و علائم راهنمايي در فضاي بوستان و دسترسي به فـضاي آرام و در ارتبـاط بـا                     

هـاي تفريحـي، تفريحـات سـالم شـبانه و حفـظ               هـاي تنـوع در فعاليـت        بررسي نيازهاي انگيزشي گردشـگران، شـاخص      
حقيق به دو دسته متغير مستقل كـه شـامل الزامـات اساسـي،              متغيرهاي اين ت   .زيست مورد ارزيابي قرارگرفته است      محيط

طور مستقيم بر متغير وابسته كه شامل رضايتمندي و ايجاد وفاداري در بين گردشگران                عملكردي و انگيزشي است، كه به     
  .است، تأثير معناداري دارد
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   مدل مفهومي پژوهش در ارتباط با متغيرهاي تحقيق.1شكل شماره 

  
  طالعهمحدوده موردم

 به تبديل هاي متروكه وجود داشت ك      در بخش شمال بزرگراه همت و غرب بزرگراه يادگار امام شهر تهران، كانال رودخانه             
در اوايـل سـال     . ايجاد كرده بـود     و چهره بسيار نامناسبي را براي شهر       بود شده معتادان تجمع و ها  زباله دفن براي مكاني
 تانل به پاركي نمود كه در حال حاضر با نام بوس ـ          تبدي را آن و كرده دگرگوني چارد را فضا اين 2 منطقه شهرداري 1388
ه ايجاد هفت شهر عشق عطـار، تعـداد زيـادي      ب توان  مي بوستان اين در اهميت حائز نكات از   .شود  ه مي شناخت البلاغه  نهج

 كاشـت  ائمه، و زرگانه از بآموزند نانيسخ به مزين و فرهنگ ايراني از برگرفته ر مت2در  5/1شده در ابعاد  تابلوهاي نصب
عنـوان   وه بر نيمكت مكـان گزينـي تـاب بـه       لاها، ع    موردنياز براي نشستن خانواده    هاي  آلاچيق ايجاد درختان، متنوع انواع

انـدازه كـافي و    كارگيري منابع روشـنايي بـه   نما، به برداري مناسب و زيبا از آب   مكاني براي نشستن در سرتاسر پارك، بهره      
 منظره و كرده پارك ايجاد  طرف دو هر را ب  عبو كه بالا ارتفاع در تپه طرف دو از معلق پل احداث زيبا، و وعهاي متن   ارنگب

 يايجاد امكانات ورزش ـ ،چهاربعدي و بعدي سه هاي فيلم نمايش براي سالنده به وجود آورده، احداث    بينن نگاه در را زيبايي
 اشـاره  ياندازه كـاف    پزي، و ساير مبلمان به      هايي براي كباب    گيري مكان   ، جاي اريسو  دوچرخه براي هايي  پيست تفريحي، و

در فـاز جديـد احـداث فـضاهايي ماننـد           . مانـده  گران و خاطر گردش ـ   ياد در و داده پارك منظره به خاصي زيبايي كه كرد،
 2وچك و نيز مونوريلي به طـول        زورخانه، پيست اسكيت، فروشگاه و مراكز تجاري، نمايشگاه گل و گياه، آبگير، درياچه ك             

  .استشده  كيلومتر در نظر گرفته
  

  
   موقعيت جغرافيايي محدوده موردمطالعه.2 شكل شماره
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  ها بحث و يافته
شده است كـه نتـايج آن    هاي مستخرج از پرسشنامه، از آمار توصيفي و آمار استنباطي استفاده     وتحليل يافته   منظور تجزيه   به

 درصـد را    33/66 نفـر معـادل      228 پرسـشنامه    360شده از مجمـوع       هاي استخراج   بر اساس داده   .در زير آورده شده است    
 سـال و  30زيـر  )  درصـد 11/36 ( نفـر 130اند كه از اين تعـداد    درصد را زنان تشكيل داده  66/36 نفر معادل    132مردان،  

 .انـد    سـال بـوده    60 تـا    50 گـروه     درصد بـين   41/8 سال،   50 تا   40 درصد بين    88/13 سال و    40 تا   30 درصد بين    5/41
 10 درصـد كارشـناس و كارشـناس ارشـد و            8/56ديپلم،     درصد ديپلم و فوق    2/28 درصد زير ديپلم،     5ازلحاظ تحصيلات   

  .اند درصد تحصيلات خود را دكتري اظهار داشته
 تـر   نزديـك  يـك  به مقدار اين هرچقدر و است متغير تا يك  صفر بين مشتريان، رضايت مثبت ضريب كانو، مدل طبق

 عامل اين كه است آن دهنده  نشان شود صفر نزديك مقدار اين چه چنان و است بيشتر مشتريان رضايت بر آن تأثير باشد؛
 هرچقـدر  مـشتريان  رضـايت  منفـي  ضـريب  در صـورت  همين به. دارد افراد و مشتريان رضايت ميزان بر را تأثير كمترين
. خواهد بود  حد نرمال  از بيشتر ويژگي آن ارائه عدم صورت در مشتريان نارضايتي رب آن تأثير باشد تر  نزديك -1 به مقادير
  ).1جدول شماره  (مشتري نخواهد شد نارضايتي باعث ويژگي آن ارائه عدم كه است آن دهنده نشان نيز صفر مقدار

  
  هاي پايش شده در گروه نيازهاي اساسي  اولويت.1 جدول شماره

  ميزان اهميت  عدم رضايتضريب   ضريب رضايت  ها شاخص
  بسيار مهم  -512/0  625/0  امنيت
محيطي بوستان  كيفيت و شرايط زيست

  بسيار مهم  -502/0  610/0  )اندازها مناظر چشم (البلاغه نهج

  نسبتاً مهم  -573/0  583/0  قابليت دسترسي براي شهروندان
  بسيار مهم  -599/0  601/0  تأسيسات اقامتي و خدمات رفاهي بوستان

  مهم  -583/0  603/0  بايي و طراحي محيط بوستانزي
  

البلاغـه     بيانگر آن است كه پـنج اولويـت مربـوط بـه نيازهـاي اساسـي گردشـگران در بوسـتان نهـج                       1اطلاعات جدول   
 داراي بيشترين اهميت و كيفيت شـرايط  615/0موردبررسي قرار گرفت كه عامل امنيت از ديدگاه مردم با ضريب رضايت        

هاي بعدي     داراي رتبه  552/0 و تأسيسات اقامتي و دسترسي به خدمات رفاهي با           561/0ا ضريب رضايت    محيطي ب   زيست
دهد كه اگر پنج شاخص مذكور به نحو احسن از طرف جامعه ميزبان ارائه شود  آزمون فوق نشان مي . مندي هستند   رضايت

  ).2جدول شماره  (كند از نارضايتي مشتري جلوگيري مي
  

  هاي پايش شده در گروه نيازهاي عملكردي  اولويت.2 جدول شماره
  ميزان اهميت  ضريب عدم رضايت  ضريب رضايت  ها شاخص

نيازسنجي رفتار فضايي گردشگران در زمينه 
  شاپ دسترسي به رستوران و كافي

  بسيار مهم  -471/0  493/0

  مهم  -463/0  470/0  دستي اقوام هاي هنر و صنايع برپايي نمايشگاه
راهنماها،  ( علائم راهنماييسهولت خوانش

  )بروشورها نقشه،
  نسبتاً مهم  -451/0  468/0

  بسيار مهم  -453/0  482/0  فضاي آرام همراه بانشاط و سرگرمي
  

عامل نيازسنجي رفتار فضايي گردشگران     .  عامل مورد آزمون قرار گرفت     4منظور بررسي الزامات عملكردي گردشگران        به
 با بيشترين ميزان اهميت و سهولت خـوانش علائـم     493/0شاپ با ضريب رضايت       و كافي در زمينه دسترسي به رستوران      
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ها نيازسـنجي   لازم به ذكر است كه شاخص. شده است ترين شاخص ازنظر گردشگران اعلام اهميت  كم468/0راهنمايي با  
 اقوام مختلف بيشترين ضـرايب  هاي هنري صنايع و رفتار فضايي، فضاي آرام همراه بانشاط و سرگرمي و برپايي نمايشگاه      

شده است و بدين معني است كه نبـودن آن، نارضـايتي چـشمگيري را بـه همـراه                     رضايتمندي از طرف گردشگران اعلام    
رضايتمندي از گروه نيازهاي عملكردي و تسهيلات جامعه ميزبان ارتبـاط مـستقيمي بـا نيازسـنجي رفتـار                    .خواهد داشت 

منـدي   گويي جامعه ميزبان و ارضاي اين نيازها موجـب افـزايش خطـي رضـايت        پاسخ فضايي گردشگران دارد كه افزايش    
  ).3جدول شماره  (شود مي
  

  هاي پايش شده در گروه نيازهاي انگيزشي  اولويت.3 جدول شماره
  ميزان اهميت  ضريب عدم رضايت  ضريب رضايت  ها شاخص
هاي  ها و فرصت ايجاد تنوع در فعاليت

  بسيار مهم  620/0  582/0  ردشگرانتفريحي و جلب اطمينان گ

  مهم  -578/0  552/0  شده براي تفريحات سالم شبانه خدمات ارائه
  نسبتاً مهم  -610/0  578/0  زيست احترام و حفظ محيط

  
دهد كـه گردشـگران انتظـار ارائـه خـدمات در               در گروه نيازهاي انگيزشي نشان مي      3اي جدول     وتحليل كمي يافته    تجزيه

زيست بوستان را      و احترام حفظ محيط    582/0هاي تفريحي را با ضريب رضايت         ها و فرصت     در فعاليت  شاخص ايجاد تنوع  
ها، هيجان و رضايت بسيار بالايي را در بـين            زيرا ارائه آن  . اند   به ترتيب اولويت اظهار داشته     578/0مندي    با ميزان رضايت  

  .مندي آنان منجر خواهد شد مينان گردشگران و رضايتآورد كه در نهايت موجب جلب اط كنندگان به وجود مي مراجعه
هـاي نيازهـاي گردشـگران در رديـف           اي الزامـات و اولويـت       شده و تحليل كمي يافته      هاي بررسي   با توجه به شاخص   

ديگر هرگونه كمبـود در سـطح و نحـوه            عبارتي  به. گيرند  نيازهاي اساسي، نيازهاي انگيزشي و نيازهاي عملكردي جاي مي        
البلاغـه و     دهي به مشتريان در سطح نيازهاي اساسي و انگيزشي باعث كم شدن تكرار گردشگري از بوستان نهـج                  خدمات

  .مانع پايداري گردشگري خواهد شد
هاي موجود در مدل كانو و تعيين اولويت ميـزان رضـايت هركـدام از عوامـل اساسـي، عملكـردي و                        بعد از انجام گام   

هاي پژوهش از آزمون ناپـارامتر كولمـوگروف          منظور بررسي نرمال بودن توزيع داده       هانگيزشي در اين قسمت از پژوهش ب      
  .شده است استفاده

H = 0هاي نرمال هستند  داده  
H = 1هاي نرمال نيستند  داده  

هـاي   توان نتيجه گرفـت توزيـع داده   شود و مي  باشد فرض خلاف رد مي05/0داري بيشتر از  كه سطح معني    درصورتي
  .شده است  ارائه4داري با توزيع نرمال ندارد، اين نتايج در جدول شماره  تغير تفاوت معنيمربوط به م

  
  هاي پايش شده در گروه نيازهاي عملكردي  اولويت.4 جدول شماره
  داري سطح معني  zآماره   كشيدگي  چولگي  متغير
  104/0  18/1  -090/0  -05/0  اساسي

  107/0  23/1  -210/0  -05/0  عملكردي
  108/0  20/1  -189/0  -05/0  انگيزشي

  

 05/0تـر از   داري تمام متغيرهاي مدل جدول كـانو بـزرگ   شده است سطح معني طوري كه در جدول فوق نشان داده     همان
در خـصوص تائيـد ترتيـب اولويـت عوامـل مـؤثر بـر              .توان گفت كه از توزيع نرمال برخوردار هستند         باشد بنابراين مي    مي
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  ).5 جدول شماره (شده است اي نيز بهره گرفته  تك نمونهtالبلاغه از آزمون  وستان نهجمندي گردشگران در ب رضايت
  

  اي مربوط به عوامل محيطي مؤثر بر رضايتمندي گردشگران  تك نمونهtنتايج آزمون . 5جدول شماره 
ميانگين   متغيرها

  شده مشاهده
انحراف 
  استاندارد

ميانگين 
  مورد انتظار

تفاوت 
  ميانگين

رجه د  tآماره 
  آزادي

سطح 
  داري معني

  000/0  364  69/3  18/0  3  11/1  18/3  اساسي
  000/0  364  5/3  16/0  3  10/1  12/2  انگيزشي
  000/0  364  3/3  14/0  3  8/1  2/2  عملكردي

  
منـدي گردشـگران را       اي ترتيب اولويـت درك و شناسـايي عوامـل مـؤثر بـر رضـايت                  تك نمونه  tتحليل امر نا پارامتري     

ها بـين ميـانگين متغيـر عامـل اساسـي بـا ميـانگين مـورد انتظـار تفـاوت            ر داده است بر اساس اين يافته    موردبررسي قرا 
شود و با توجـه بـه اينكـه     بنابراين فرض صفر رد و فرض خلاف تائيد مي) t = 69/3 و > P 05/0(داري وجود دارد  معني

تر است با     بزرگ) 3( از ميانگين مورد انتظار      18/3) ساير متغيرها شامل انگيزشي و عملكردي     (ميانگين متغير عامل اساسي     
البلاغه بر رضـايتمندي گردشـگران متغيـر     ترين اولويت تأثيرگذار در بوستان نهج    توان تائيد كرد كه مهم      مي% 95اطمينان  

محيطـي، قابليـت دسترسـي،        اند از امنيت، شـرايط زيـست        هاي آن عبارت    طوري كه اشاره شد شاخص      همان. اساسي است 
تأسيسات اقامتي و رفاهي بوستان و زيبايي و طراحي محيط بوستان از ديدگاه مردم ذكرشده است كـه در صـورت لحـاظ                       

شود و زمينه را براي تبليغ بازديد         ها در محدوده موردمطالعه از نارضايتي گردشگران جلوگيري مي          شدن كامل اين شاخص   
  .آورد چشمگيري را براي گردشگران پديد ميآورد و وجود آن رضايت  مجدد در بين افراد فراهم مي

شده است اين آزمون      هاي نيازهاي اساسي گردشگران از آزمون فريدمن نيز بهره گرفته           بندي كيفي شاخص    منظور دسته   به
هاي نيازهـاي اساسـي گردشـگران در     بندي سه عوامل مؤثر بر شاخص    كه نتايج آن در جدول ذيل آورده است بيانگر رتبه         

  ).6 جدول شماره (البلاغه است جبوستان نه
  

  رضايتمندي گردشگران بندي عوامل مؤثر بر رتبه. 6جدول شماره 
  رتبه  ها ميانگين رتبه عوامل مؤثر
  1  98/3  امنيت

  2  83/2  )اندازها مناظر و چشم (محيطي كيفيت شرايط زيست
  4  28/2  زيبايي و طراحي محيطي بوستان

  
 95تـر اسـت پـس بـا اطمينـان        كوچـك = a 05/0داري آزمون   از سطح معني= P 000/0داري  كه سطح معني ازآنجايي

  .محيطي، و طراحي محيطي با يكديگر تفاوت دارد  عامل امنيت، شرايط زيست3توان گفت كه ميزان  درصدي مي
البلاغـه    نهـج اي هستند كه بايد در بوسـتان          و در حقيقت اين نيازها براي گردشگران در رديف نيازهاي ابتدايي و اوليه            

صراحت اذعان دارنـد كـه         در تائيد اين موضوع است كه گردشگران به        98/3وجود داشته باشد ميانگين رتبه امنيت با رقم         
محيطي و زيبـايي و طراحـي         بخش اعظم نيازسنجي نيازهاي عملكردي آنان در گروه تأمين امنيت، كيفيت شرايط زيست            

صورت اتفـاقي بـروز       مندي مورد اذعان در محدوده موردمطالعه هرگز به         رضايتالبلاغه است و اساساً       محيطي بوستان نهج  
  .هاي توسعه گردشگري شهري است نخواهد كرد، بلكه مستلزم جاري بودن اقدامات برنامه محور در قالب طرح

تأثيرگذار در عنوان اصلي و  دوي الزامات اساسي كه در اين پژوهش به منظور تعيين ارتباط مستقيم و همبستگي دوبه   به
  .شده است  تدوين7مندي گردشگران اظهارشده است جدول شماره  رضايت
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  )هاي آن متغيرها و شاخص (دويي الزامات اساسي  نتايج آزمون همبستگي دوبه.7جدول شماره 
ميزان 
  رضايت

زيبايي در 
  طراحي محيط

تأسيسات اقامتي و 
  خدماتي

قابليت 
  دسترسي

مناظر  (كيفيت و شرايط محيطي
  الزامات اساسي  امنيت  )اندازها چشمو 

  امنيت  1  315  417  518  715  923

 محيطي كيفيت و شرايط زيست  253  1  383  428  612  843
  )اندازها مناظر و چشم(

  قابليت دسترسي  242  305  352  409  608  716
  تأسيسات اقامتي و خدماتي  239  302  1  406  535  706
   محيطزيبايي در طراحي  223  283  348  403  1  618

  
عنـوان    تحليل آماري آزمون همبستگي پيرسـون بيـانگر آن اسـت كـه در تعيـين نيازهـاي اساسـي گردشـگران كـه بـه                         

كـه    طـوري   مندي گردشگران اظهارشده است ارتباط مـستقيم وجـود دارد بـه             دارترين متغيرهاي تأثيرگذار در رضايت      معني
قابليت دسترسي و زيبايي در طراحـي محـيط بـه           ) اندازها  ممتناظر و چش  (همبستگي بين امنيت، كيفيت و شرايط محيطي        

دهنـده ايـن موضـوع اسـت كـه ايـن عوامـل در جـذب و نگهـداري                      باشد و اين نشان      مي 618/0 و   843/0 ،92/0ترتيب  
  .گردشگران و تكرار به بازديد و در نهايت رضايتمندي تأثير مستقيم دارد

  
  گيري نتيجه

ي گردشگران از كيفيت خدمات شهري و عواملي كه بر رضايتمندي آنـان جهـت               پژوهش حاضر باهدف بررسي رضايتمند    
در ايـن    .شـده اسـت     باشد بـه روش پيمايـشي انجـام          شهر تهران مؤثر مي    2 البلاغه واقع در منطقه     استفاده از بوستان نهج   

خص و نتايج ذيـل     هاي پايش شده به ترتيب اولويت مش        پژوهش ضمن تبيين الگوي حاكم بر ميزان رضايتمندي، اولويت        
  .شده است حاصل

. شده است تعيين الزامات رضايتمندي بر اساس مدل كانو در سه گروه نيازهاي اساسي، عملكردي و انگيزشي استخراج       
هـاي نيازهـاي    توان گفت كه عامـل امنيـت در گـروه           مي% 95با عنايت به خروجي مدل كانو و تحليل آماري، با اطمينان            

منـدي گردشـگران      تـرين عامـل در تحليـل ميـزان رضـايت             بيشترين و مهم   615/0 رضايت   اساسي گردشگران با ضريب   
و ) 1387 (هاي قلـي پـور، سـليماني و همكـاران          كند، كه اين نتايج با پژوهش       البلاغه را تبيين مي     واردشده به بوستان نهج   

شخص شد كه عامل امنيـت در صـدر   ها نيز م زيرا در پژوهش آن. دهد همسويي نشان مي) 1392 (زاده و همكاران   ابراهيم
كه شناسـايي عوامـل مـؤثر بـر رضـايت گردشـگران، ازجملـه                 ازآنجايي .عوامل مؤثر بر رضايتمندي گردشگران قرار دارد      

  .ها موردتوجه قرار گيرد ريزي شود لذا بايد در برنامه ترين عوامل توسعه گردشگري محسوب مي مهم
امل مؤثر در رضايتمندي الزامات اساسي گردشـگران، عامـل كيفيـت و             همچنين نتايج حاكي از آن است كه دومين ع        

نتايج اين  . دهندگان از عامل مذكور را دارد       مندي مؤثر پاسخ     بيانگر رضايت  610/0محيطي با ضريب رضايت       شرايط زيست 
 ـ           ) 1391 (هاي فني و همكاران     فرض با نتايج پژوهش    ر ميـزان   در ارتباط با نقش عامل كيفيت خدمات شـرايط محيطـي ب

  .رضايتمندي گردشگران، همسويي كامل دارد
 3مندي گردشگران، نيازهـاي انگيزشـي اسـت كـه بـا               هاي پايش شده مؤثر بر ميزان رضايت        دومين عامل در اولويت   

شـده    زيست و خـدمات ارائـه       هاي تفريحي و جلب اطمينان گردشگري احترام و حفظ محيط           شاخص ايجاد تنوع در فعاليت    
 بيـشترين و كمتـرين تـأثير را بـر           552/0 و   578/0 ،582/0سالم شـبانه بـه ترتيـب بـا ضـريب رضـايت              براي تفريحات   

كه عامل تنـوع تفريحـات و       ) 2003 (هاي پريبنس   اين قسمت از پژوهش با نتايج پژوهش      . مندي افراد داشته است     رضايت
  .ي قرار داده است همسويي داردعنوان زمينه و پيامد رضايتمندي گردشگران مورد ارزياب خدمات مسافرتي را به
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مندي گردشـگران     عامل سوم يعني نيازهاي عملكردي نسبت به عوامل ديگر اهميت كمتري را داشته است و رضايت               
ترين عوامل تأثيرگذار به ترتيب نيازسـنجي رفتـار           از اين عامل كمتر از عوامل ديگر اظهارشده است، در اين گروه شاخص            

هاي هنر و      و برپايي نمايشگاه   482/0 و فضاي آرام همراه بانشاط و سرگرمي         493/0ضايت  گردشگران با ضريب ر    فضايي
 .شده است   شده ازنظر گردشگران اعلام      بيشترين و كمترين ميزان اهميت اعلام      468/0دستي اقوام با ميزان رضايت        صنايع

 >05/0P(مندي گردشـگران   ناسايي رضايتدر بيان ترتيب اولويت درك و ش      ) اي   تك نمونه  t(تحليل آمارهاي نا پارامتري     
نتايج اين  .ترين اولويت تأثيرگذار بر رضايت گردشگران الزامات اساسي است در تائيد اين نكته است كه مهم) = t 69/3و 

  . همسويي كامل داردWhidul Habib (2009)و ) 1392 (شده زياري و همكاران قسمت از پژوهش با مطالعات انجام
 بيـانگر آن اسـت كـه        98/3هاي نيازهاي اساسي گردشگران با ميانگين رتبه امنيت با            دي كيفي شاخص  بن  نتايج دسته 

محيطي و طراحي و زيبايي محيط        اي از نيازهاي عملكردي گردشگران وابسته به تأمين امنيت، شرايط زيست            بخش عمده 
مندي آنان تـأثير      و تكرار به بازديد و رضايت     البلاغه است زيرا اين عوامل در جذب و نگهداري گردشگران             در بوستان نهج  

مندي گردشگران عبارت از تصوير درك شده مشتري و انتظارات آنان             هاي رضايت   مطابق مدل كانو محرك   . مستقيم دارد 
هاي رنجبريـان   در حقيقت بعد تكرار سفر و وفاداري گردشگران به بازديد مجدد با نتايج پژوهش. شده است   از خدمات ارائه  

اند كه سطح رضايت خاطر گردشگران در تكرار سـفر            همسويي دارد، زيرا آنان نيز به اين نتيجه رسيده        ) 1386 (مكارانو ه 
  .به اصفهان بسيار مؤثر است

  :شود هاي پژوهش، پيشنهادهاي راهبردي زير ارائه مي با عنايت به يافته
     داري گردشگران در گـروه ارائـه خـدمات بـا           البلاغه نياز به رضايت و حفظ وفا        گردشگري پايدار در بوستان نهج

 .كيفيت بالا دارد

  منظور پاسخگويي به نيازهاي متعدد و جلـب و توسـعه اعتمـاد     البلاغه به تنوع در خدمات و امكانات بوستان نهج
 .گردشگران

       ازديـد  منظور ايجـاد وفـاداري در گردشـگران در تكـرار ب             شده به   فراهم آوردن امكانات و برآوردن نيازهاي اعلام
 .البلاغه مجدد از بوستان نهج

          انـداز مطلـوب      محيطي از جنبه ايجاد مناظر و چـشم         ارتقاء ضريب امنيت و توسعه و بهبود كيفيت شرايط زيست
 .بري دستيابي به سطح مطلوب

         منـدي و افـزايش       منظور بهبـود رضـايت      هاي آنان به    نيازسنجي رفتار فضايي گردشگران و درك نيازها و انگيزه
 . وفاداريميزان
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