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دريافت1مقاله:94/10/121

پذيرش1مقاله:95/10/291

چكيده
تأمين1رضايت1گردشگران1باعث1بهره1مندی1مقصد1گردشگری1از1منابع1حاصل1از1حوزه1های1اقتصادی،1اجتماعی1و1فرهنگی1
شده1و1در1نتيجه،1چرخۀ1تکاملی1و1سيکل1فزاينده1ای1ايجاد1خواهد1شد1كه1موجب1توسعه1پايدار1گردشگری1خواهد1شد.1مديران1
با1استفاده1از1اين1اطلاعات،1می1توانند1ويژگی1ها1را1اولويت1بندی1كرده1و1منابع1را1به1شيوه1ای1اثربخش1و1كارا1در1جهت1افزايش1كلی1
رضايت1اختصاص1دهند.1لذا1هدف1از1انجام1اين1پژوهش،1سنجش1ميزان1رضايتمندی1گردشگران1از1تجربۀ1بازديد1بنای1تاريخی1
عالی1قاپو1است.1برای1پاسخ1به1اين1سؤال1كه1كدام1يك1از1عوامل1اثر1بيشتری1در1ميزان1رضايتمندی1گردشگران1داشته1و1آيا1اين1
ميزان1رضايت1در1بين1گردشگران1داخلی1تفاوتی1داشته1يا1خير،1اولويت1بندی1ميزان1رضايتمندی1در1ابعاد1متفاوت،1حمل1ونقل1و1
دسترسی،1دانش1و1برخورد1كاركنان،1كيفيت1و1امکانات1محيطی،1معماری1و1جذابيت1تاريخی1بنا،1محل1استقرار1و1فضای1پيرامونی1
بنا،1تمايل1به1بازديد1مجدد1بنا1و1سطح1رضايتمندی1گردشگران1داخلی1و1خارجی1موردبررسی1قرار1گرفت.1پژوهش1حاضر1بر1
اساس1هدف1كاربردی1و1بر1اساس1ماهيت1و1روش1توصيفی1تحليلی1است1و1برای1گردآوری1اطلاعات1از1روش1های1كتابخانه1ای1و1
ميدانی1مبتنی1بر1پرسش1نامه1استفاده1شده1است.1حجم1نمونه1با1استفاده1از1فرمول1كوكران1به1تعداد18621نفر1مشخص1گرديد.1
ابزار1اصلی1گردآوری1داده1ها،1پرسش1نامۀ1محقق1ساخته1ای1با1241متغير1است1كه1پايايی1آن1با1استفاده1از1آزمون1آلفای1كرونباخ1
به1ميزان10/471تأييد1قرار1گرفت.1برای1پاسخگويی1به1فرضيات1پژوهش،1داده1های1جمع1آوری1شده1با1استفاده1از1آزمون1T1تك1
نمونه1ای،1T1زوجی،1آزمون1فريدمن1و1كای1اسکوئر1در1نرم1افزار11SSPS1تحليل1شد.1طبق1يافته1ها1بالاترين1سطح1رضايت1مربوط1به1
متغير1برخورد1و1دانش1كاركنان1و1پس1از1آن1معماری1و1جذابيت1های1تاريخی1بناست.1رضايت1از1محل1استقرار1و1فضای1پيرامونی،1
حمل1ونقل1و1دسترسی1و1سرانجام1كيفيت1محيطی1و1امکانات1داخلی1در1مرتبه1های1بعدی1قرار1می1گيرند.1رضايت1گردشگران1

خارجی1در1همۀ1گزينه1ها1از1رضايت1گردشگران1داخلی1پايين1تر1بوده1است.

كليدواژه ها: بناهای1تاريخی،1رضايتمندی،1عالی1قاپو،1گردشگران1داخلی،1گردشگران1خارجی

ارزيابی رضايتمندی گردشگران از تجربه بازديد بناهای تاريخی
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مقدمه

سال1 در1 1(UNWTO) جهانگردی جهانی1 سازمان1
1993»جهانگردی1را1به1تمام1فعاليت1هايی1كه1فرد1يا1افراد1
در1طول1مسافرت1در1مکانی1خارج1از1محيط1معمول1كار1و1
زندگی1خود1انجام1می1دهند،1اطلاق1كرده1است.1اين1مسافرت1
بيش1از1يك1سال1طول1نمی1كشد1و1هدف1فرد1يا1افراد1تفريح1و1
سياحت،1تجارت1و1يا1اهداف1ديگر1است«1)گی،321:13821(.1در1
اين1ميان1گردشگری1فرهنگی1تاريخی،1شاخه1ای1از1گردشگری1
است1كه1گردشگر1در1آن1به1مکاشفه1و1كسب1آگاهی1درباره1
فرهنگ1حال1و1گذشته1خود1و1ديگران1می1پردازد1و1آنچه1وی1
فرامی1گيرد،1در1واقع1تجربه1ای1كيفی1ناشی1از1تعامل1ميان1وی1
و1محيط1بازديد1شده1می1باشد1)رنجبريان1و1همکاران،1:13861
63(؛1به1عبارت1ديگر1هدف1گردشگران1فرهنگی1سفر1به1منظور1
كسب1تجارب1فرهنگی1می1باشد1و1اصطلاح1گردشگر1فرهنگی1
نيز1به1افرادی1اشاره1دارد1كه1بازديد1از1سايت1های1تاريخی،1
شركت1در1جشنواره1های1هنری1و1قومی،1مشاهده1هنرهای1
آنها1می1باشد1 از1سفر1 اوليه1 نمايشگاه1ها1هدف1 تجسمی1در1
)كلاب،1641:13901(؛1بنابراين1ايجاد1امکان1جهت1شکل1گيری1
اين1رفتار1اجتماعی1و1گسترش1آن،1بالطبع1منجربه1تعامل1هر1
چه1بيشتر1فرهنگ1های1مختلف1می1گردد.1در1همين1راستا،1
رشد1توريسم1فرهنگی1و1گردشگری1ميراث1به1عنوان1عناصر1
گردشگری1نوين،1توجه1سياستگذاران1و1محققان1را1در1سراسر1
دنيا1به1خود1جلب1كرده1است،1به1طوری1كه1امروزه1در1ادبيات1
توريسم1مطالب1زيادی1درباره1گردشگری1فرهنگی1به1چشم1

می1خورد1)كارگر،1531:13861(.
در1ايران1نيز1صنعت1گردشگری1چندی1است1به1منظور1
شناساندن1تمدن1كهن1اين1سرزمين1باستانی1شکل1گرفته1است؛1
به1طوری1كه1در1سال13141در1وزارت1داخلۀ1ادارۀ1امور1جلب1
سياحان1احداث1شد )رضوانی،1911:13851(.1همچنين1در1
سال113681اولين1قانون1بعد1از1انقلاب1اسلامی،1جهت1به1سازی1
و1نوسازی1بافت1های1تاريخی1توسط1شورای1عالی1شهرسازی1
و1معماری1ايران1مطرح1گشت1و1در1شورای1سياست1گذاری1
برنامه1پنج1ساله1در1بخش1عمران1 بازسازی1و1سياست1های1
شهرهای1فرهنگی1تاريخی1كشور1مقرر1شد،1وزارت1مسکن1
و1شهرسازی1طرح1احيای1محورها1يا1مراكز1فرهنگی1تاريخی1
شهرهای1مزبور1را1تهيه1كند1و1در1آنها،1فضاهای1مناسب1برای1

استقرار1عملکردهای1موضوع1مصوبه1را1به1تصويب1برساند.
ضرورت1اين1امر1موجب1شده1است1تا1در1سال1های1اخير،1
مضمونی1با1عنوان1همکاری1در1حفاظت1از1ابنيه1تاريخی1و1
فرهنگی،1بافت1ها1و1محوطه1های1فرهنگی1تاريخی1و1ممانعت1

از1تغيير1كاركرد1آنها1در1بند1»ج«1ماده11561قانون1برنامه1سوم1
توسعه1به1صراحت1مطرح1گردد1)حسين1زاده1دلير1و1همکاران،1
1021:1383(.1با1اندك1توجه1به1ميراث1فرهنگی1بشر1در1سراسر1
جهان،1می1توان1دريافت1كه1اقوام1بزرگ1و1پرآوازۀ1تاريخ،1شهرها1
و1آثاری1بزرگ1از1خويش1به1يادگار1گذاشته1اند.1در1اين1ميان،1
بافت1های1تاريخی1يکی1از1ارزشمندترين1و1گران1بهاترين1آثار1
فرهنگی1در1شهرها1محسوب1گشته1كه1گواهی1بر1تمدن1هايی1
با1شکوه1و1افتخارآميز1می1باشد1)حناچی1و1همکاران،1:13861
الف(.1جلوه1های1هويت1در1آثار1گذشته،1خصوصا1ًمعماری،1خود،1
گونه1ای1از1ارزش1است1و1حفظ1اين1ارزش،1احترام1به1امروز،1
گذشته1و1آينده1است1و1با1عناصر1انديشيده1اش1منبعی1برای1تفکر،1
تعقل1و1واسطه1ای1برای1دانستن1و1آگاهی1می1باشد1)مردمی1و1
همکاران،1061:13871(.1آنچه1امروزه1بيشتر1موردپسند1جوامع1
گردشگر1به1ويژه1گردشگران1خارجی1است،1ابنيه1تاريخی1و1
معماری1منحصربه1فرد1به1كاررفته1در1آن1می1باشد1كه1سالانه1
حجم1انبوهی1از1گردشگران1را1از1سراسر1دنيا1به1كشورهايی1با1
هويت1اصيل1و1دارای1آثار1باستانی1و1تاريخی1رهسپار1می11كند1
)اشرفی1و1همکاران،1071:13921(.1توجه1به1به1سازی1و1مرمت1
بناها1در1اروپا1تقريبا1ًبه1اوايل1قرن1نوزدهم1بازمی1گردد،1اما1
مجموعۀ1قوانين1تدوين1شده1در1آن،1بيشتر1به1حفظ1و1احيای1
آثار1باستانی1تأكيد1دارد.1)آقايی1و1همکاران،13871(1در1همين1
ارتباط،1بهينه1سازی1كاربری1اراضی1پيرامون1آثار1تاريخی1به1عنوان1
بخشی1از1فرايند1برنامه1ريزی1كاربری1اراضی1و1يکی1از1اساسی1ترين1
سرمايه1گذاری1های1فردی1و1جمعی1است1كه1آثار1آن1در1ابعاد1
اقتصادی،1اجتماعی1و1روان1شناختی1امور1وابسته1به1گردشگری1
نيز1منعکس1می1شود1)حسين1زاده1دلير،981:13931(.1لذا1ارزيابی1
كاربری1های1موجود1و1تعيين1سازگاری،1مطلوبيت،1مناسب1بودن1
و1وابستگی1آنها،1شناخت1كمبودهای1بافت،1درنظرداشتن1عوامل1
تعيين1كننده1ای1چون1شيوۀ1بهره1مندی1از1فضا،1نحوۀ1حركت1در1
مسير،1الگوهای1رفتاری1و1نوع1روابط1اجتماعی،1نوع1فعاليت1های1
تفريحی1و1فراغتی1و1...1از1نکاتی1هستند1كه1توجه1به1آنها1برای1
تعريف1مطلوب1فضاهای1گردشگری1در1اولويت1قرار1می1گيرد1
)حبيبی،781:13781(1و1با1پرداختن1به1آنها1می1توان1راهکار1و1
ايده1هايی1مناسب1برای1سازگاری1هر1چه1بيشتر1اين1فضاها1با1
آثار1تاريخی1ارائه1نمود1و1ميزان1جذب1گردشگر1و1البته1زمان1

ماندگاری1وی1در1شهر1را1ارتقا1بخشيد.
اصفهان1به1عنوان1سومين1شهر1بزرگ1و1چهارمين1شهر1
پرجمعيت1ايران،1تمدن1كهنی1از1هزارۀ1سوم1قبل1از1ميلاد1
را1در1برمی1گيرد.1اين1شهر1به1واسطۀ1موقعيت1جغرافيايی1و1
جامع1ترين1 از1 يکی1 دربردارندۀ1 اقليمی1اش1 ويژه1 مختصات1
كلکسيون1های1معماری1و1شهرسازی1اسلامی1و1اقليمی1در1
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بعُد1منطقه1ای1و1جهانی1به1شمار1می1رود.1بهره1مندی1از1مواهب1
طبيعی1گوناگون1و1مختصات1مثبت1اقليمی1اصفهان،1باعث1
قوام1و1دوام1عناصر1شکوفنده1ذهن1و1خلاقيت1در1آثار1هنری1
گران1قدری1شده1است،1تا1آن1اندازه1كه1برخی1از1آنها1موردتوجه1
مراجع1بين1المللی1فرهنگی1چون1»يونسکو«1قرارگرفته1و1مثلًا1
»ميدان1نقش1جهان«1اصفهان1را1با1عنوان1»دهمين1ميراث1
فرهنگی1بشری«1به1ثبت1جهانی1رسانيده1اند.1)زنگی1آبادی1و1
همکاران،461:13861(.1در1اصفهان1كاخ1هايی1از1ادوار1پيشين1
وجود1دارد1كه1پس1از1گذشت1قرون1در1ميان1بوستان1ها1سر1بر1
آسمان1كشيده1و1چشمان1هنر1دوستان1را1خيره1و1قلوبشان1را1
تسخير1كرده1است1)شايسته1و1همکارن،151:13831(.1هدف1
از1پژوهش1حاضر1سنجش1ميزان1رضايتمندی1گردشگران1از1
تجربۀ1بازديد1بنای1ارزشمند1تاريخی1عالی1قاپو،1سطح1بندی1
ميزان1رضايتمندی1در1ابعاد1متفاوت1و1مقايسه1رضايتمندی1
گردشگران1داخلی1و1خارجی1به1عنوان1ضرورتی1برای1توسعۀ1
پژوهش1 است.1سؤالات1 تاريخی1 بناهای1 گردشگری1 دار1 پاي

عبارت1اند1از:
1.1عوامل1اثرگذار1بر1رضايتمندی1گردشگران1از1بازديد1

بنای1تاريخی1عالی1قاپو1كدام1اند؟
1.2كدام1دسته1از1متغيرها،1نقش1بيشتری1در1رضايتمندی1

گردشگران1داشته1است1؟
1.3آيا1اين1ميزان1رضايت1در1بين1گردشگران1داخلی1و1

خارجی1تفاوت1دارد؟
1با1آگاهی1از1نتايج1پژوهش1فوق1و1پرداختن1به1آنها1می1توان1
راهکار1و1ايده1هايی1مناسب1برای1سازگاری1هر1چه1بيشتر1اين1
فضاها1با1انتظارات1گردشگران1ارائه1كرد1و1ميزان1جذب1گردشگر1

و1البته1زمان1ماندگاری1ايشان1در1شهر1را1ارتقا1داد.

پيشينۀ پژوهش

مللی1)1382(1در1بررسی1جامعه1شناختی1عوامل1مؤثر1بر1
رضايتمندی1جهانگردان1خارجی1در1ايران1به1شيوۀ1پيمايشی1
با1گروهی1از1جهانگردان1خارجی1جزيره1كيش1به1بررسی1عوامل1
مؤثر1پرداخته1و1از1نظريات1سلسله1مراتبی1مازلو،1تئوری1مبادله1
هرمتر1و1تئوری1وسيله1و1هدف1مرتن1برای1تبيين1رضايتمندی1
استفاده1كرده11است.1نتايج1حاصل1نشان1می1دهد:1بين1عوامل1
جمعيتی1و1اقتصادی،1آگاهی1های1توريست،1تجربيات1توريست،1
تبليغات،1موقعيت1سياسی1ايران،1جاذبه1های1توريستی،1مليت،1
مذهب1و1رضايتمندی1توريستی1رابطه1مثبت1و1معناداری1وجود1
دارد.1نتايج1تحليل1چند1متغيره1نيز1نشان1داد1كه1متغيرهای:1
جذابيت1بازار،1حقوق1توريستی،1جذابيت1های1تاريخی1و1سن1
متغيرهای1اثرگذارتر1بوده1اند.1رنجبران1و1همکاران1)1386(1

در1پژوهش1بررسی1اثرات1تکرار1سفر1به1اصفهان1بر1ميزان1
رضايت1گردشگران1خارجی،1سطح1رضايت1گردشگرانی1كه1
برای1نخستين1بار1به1اصفهان1سفر1كرده1اند1را1از1گردشگرانی1
كه1سفر1خود1را1تکرار1كرده1اند،1بالاتر1برآورد1نموده1اند.1فنی1و1
همکاران1)1390(1در1مقاله1ای1با1عنوان1سنجش1رضايت1مندی1
گردشگران1شهر1گرگان1با1درنظرگرفتن1موقعيت1شهر1گرگان،1
جاذبه1ها1و1وجود1فرهنگ1های1مختلف1و1توانمندی1های1شهر1به1
مطالعۀ1عوامل1تأثيرگذار1بر1جذب1گردشگر1پرداخته1اند.1نتايج1
تحقيقات1حاكی1از1آن1است:1چهار1عامل1كيفيت1خدمات،1
كيفيت1محيطی،1كيفيت1رفتار1جامعه1ميزبان1و1هزينۀ1خدمات1
بيشترين1تأثير1را1در1ميزان1رضايت1به1خود1اختصاص1داده1است.1
ابراهيم1پور1و1همکاران1)1390(1در1مقالۀ1خود1تحت1عنوان1
عوامل1مؤثر1بر1رضايت1و1وفاداری1گردشگران1در1استان1اردبيل،1
مطالعۀ1موردی1منطقه1گردشگری1سرعين،1برای1دستيابی1به1
راهکارهای1توسعه1گردشگری1به1بررسی1دو1عامل1رضايت1
و1وفاداری،1از1طريق1آزمون1ضريب1همبستگی1به1تجزيه1و1
تحليل1فرضيات1خود1پرداخته1و1دريافتند1با1ضريب1همبستگی1
70درصد،1بين1عوامل1سازمانی1و1محيطی1با1رضايت1گردشگران1
و1وفاداری،1رابطۀ1مثبت1و1معناداری1وجود1دارد.1عبداللهی1و1
همکاران1)1391(1در1بررسی1تاثير1نمای1بناهای1تاريخی1بر1
تصوير1ذهنی1شهروندان1شهر1تبريز1بيان1می1كند:1رنگ1و1شيوه1
معماری1بيشترين1تأثير1را1بر1نمای1ساختمان1های1تاريخی1دارند1
كه1اين1يافته1ها1می1تواند1به1طراحان1و1متخصصان1به1منظور1
توسعه1های1آتی1محدوده1های1تاريخی1كمك1كند.1رنجبريان1
و1همکاران1)1392(1در1مقاله1ای1با1عنوان1شناسايی1و1تجزيه1و1
تحليل1انگيزه1های1گردشگران1خارجی1برای1سفر1به1اصفهان،1با1
هدف1توسعۀ1بيشتر1گردشگری1و1ارائه1خدمات1بهتر1و1مناسب1تر1
بالاخص1در1زمينۀ1اقتصادی1و1رونق1بازار1سعی1در1شناسايی1
انگيزۀ1گردشگر1از1سفر1به1اصفهان1داشته1اند.1نتايج1به1دست1آمده1
شش1انگيزۀ1فرهنگی،1اجبار،1خريد،1ماجراجويی،1بهداشتی1و1
استراحت1را1به1عنوان1انگيزۀ1گردشگری1بيان1می1كند.1همچنين1
در1اين1مقاله1به1بررسی1متغيرهای1جامعه1شناسی1و1ارتباط1
آنها1با1انگيزه1ها1پرداخته1شده1است1كه1نشان1می1دهد1خانم1ها1
بيشتر1با1انگيزۀ1فرهنگی1و1آقايان1بيشتر1با1انگيزه1ماجراجويی1

و1سلامت1به1اصفهان1سفر1می1كنند.
در1بخش1تحقيقات1خارجی1گرهوی1و1همکاران1)2005(1در1
مقالۀ1خود1تحت1عنوان1رضايت1گردشگران،1توصيه1و1بازديد1مجدد1
از1سنگاپور1به1ارزيابی1رضايت1گروه1های1مختلف1از1گردشگران1
با1استفاده1از1يك1مدل1مفهومی1پرداخته1اند.1مجموعه1ای1از1
تجزيه1و1تحليل1ها1در1گروه1های1اروپايی1و1اسيايی1و1اقيانوسيه1
و1امريکای1شمالی1انجام1شد،1نتايج1حاكی1از1آن1است1قيمت1
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برای1شکل1دادن1سطح1كلی1رضايت1همۀ1گروه1ها1بی1معنا1بوده1و1
مسکن1و1مواد1غذايی1برای1گردشگران1امريکای1شمالی،1جاذبه،1
برای1گردشگران1اروپا1و1اسيايی1و1فرهنگ1برای1گردشگران1
اقيانوسيه1مهم1تلقی1می1شده1و1هيچ1عاملی1برای1همۀ1گروه1های1
نهايت1مشخص1شد1همۀ1 نبوده1است.1در1 مختلف1يکسان1
بازديدكنندگان،1سنگاپور1را1به1دوستان1و1اقوام1خود1پيشنهاد1
داده1و1مايل1هستند1در1آينده1دوباره1به1آنجا1سفر1كنند.1خوچان1
و1همکاران1)2009(1در1پژوهشی1تحت1عنوان1كيفيت1تجربيات،1
ارزش1های1درك1شده،1رضايت1و1عملکرد1رفتاری1برای1گردشگران1
آثار1باستانی،1به1بررسی1رابطۀ1عوامل1فوق1پرداخته1اند.1اين1
1(SEM)1پژوهشگران1با1استفاده1از1مدل1معادلات1ساختاری
دريافتند1كيفيت1تجربيات1به1طور1مستقيم1بر1درك1ارزش1ها1
به1 لينچ1و1همکاران1)2011(1 تأثير1داشته1است.1فرانسس1
بررسی1تقاضا1برای1گردشگری1فرهنگی1در1ميکائو1پرداخته1اند1
و1گردشگری1فرهنگی1را1چشم1اندازی1برای1توسعه1گردشگری1
بيان1نموده1اند.1يافته1ها1نشان1می1دهد1گردشگران1تحصيل1كرده1
و1نيز1گردشگران1بين1المللی1تمايل1بيشتری1به1بازديد1از1بناهای1
تاريخی1و1ميراث1فرهنگی1گردشگری1داشته1اند.1سوت1آلتونل1و1
الکات1)2015(1در1مطالعه1ای1با1عنوان1گردشگری1فرهنگی1در1
استانبول،1اثر1ميانجی1تجربۀ1گردشگر1و1رضايت1گردشگران1بر1
مشاركت1و1توصيۀ1سفر1بيان1می1كنند.1كيفيت1تجربۀ1گردشگری1
فرهنگی1گردشگران1نقش1مهم1و1معناداری1بر1پيشنهاد1سفر1
به1منطقه1موردمطالعه1را1دارد1و1توصيه1می1كند1استراتژی1های1
توسعه1گردشگری1فرهنگی1توسط1برنامه1ريزان1مدنظر1قرار1
گيرد.1املکی1و1بالکال1)2016(1در1پژوهشی1به1بررسی1نقش1
منابع1فرهنگی1و1طبيعی1برای1توسعه1گردشگری1در1برونوا1
پرداخته1اند.1در1اين1پژوهش1محققان1پس1از1انجام1مراحل1
جمع1آوری1داده1ها،1مشاهدات1جغرافيايی،1مصاحبه1با1مقامات1
و1نقشه1برداری1به1تجزيه1و1تحليل1و1سنتز1اقدام1نموده1اند.1بر1
اساس1يافته1ناحيه1موردبررسی1دارای1پتانسيل1های1گردشگری1
طبيعی،1روستايی1و1فرهنگی1است1كه1می1تواند1نقش1مؤثر1در1

توسعه1و1بازتوزيع1درآمد1در1برونوا1داشته1باشد.
نگاهی1اجمالی1به1مطالعاتی1كه1در1زمينه1رضايتمندی1
گردشگران1انجام1شده1است،1ابتدا1نشان1می1دهد1كه1مبحث1
رضايتمندی1در1حوزه1های1متفاوتی1استفاده1می1شود1كه1حوزه1
فعاليت1های1گردشگری1يکی1از1اين1موارد1است؛1اما1در1كمتر1
پژوهشی1رضايت1از1بازديد1بناهای1تاريخی1صورت1پذيرفته1است1
و1از1اين1جهت1خلأ1پژوهشی1وجود1دارد.1مرور1منابع1پيشين1نشان1
می1دهد1كه1تاكنون1در1مورد1رضايتمندی1گردشگران1از1بازديد1
بنای1تاريخی1عالی1قاپو1پژوهشی1صورت1نگرفته1كه1می1تواند1
دليل1بر1نوبودن1پژوهش1حاضر1باشد.1سنجش1رضايتمندی1در1

گردشگری1بناهای1نيازمند1بررسی1مطالعات1گذشته1در1اين1
زمينه1می1باشد1تا1شاخص1ها1به1طور1كامل1بررسی1شده1و1نتايج1
مناسب1و1كامل1به1همراه1داشته1باشد.1ازاين1رو1بر1اساس1مرور1
منابع1صورت1گرفته1در1حوزه1های1رضايتمندی1گردشگران1
و1نظرسنجی1از1كارشناسان1گردشگری1در1پژوهش1حاضر1
گويه1های1متناسب1تدوين1گرديده1و1تحليل1های1لازم1برای1

پاسخگويی1به1سؤالات1پژوهش1صورت1گرفته1است.

روش تحقيق

پژوهش1حاضر1بر1اساس1هدف1كاربردی1و1بر1اساس1ماهيت1
و1روش1توصيفی1تحليلی1است1و1برای1گردآوری1اطلاعات1از1
روش1های1كتابخانه1ای1و1ميدانی1مبتنی1بر1پرسش1نامه1استفاده1شده1
است.1جامعۀ1آماری1پژوهش1گردشگران1داخلی1و1خارجی1)1208
گردشگر1داخلی1و1581گردشگر1خارجی(1هستند1كه1در1بازۀ1زمانی1
اسفند1و1فروردين1سال941-193به1اصفهان1سفركرده1و1از1كاخ1
عالی1قاپو1ديدن1نموده1اند.1با1توجه1به1آمار1به1دست1آمده1از1سازمان1
ميراث1فرهنگی،1جامعۀ1آماری1حدود1شانزده1هزار1نفر1برآورد1شد1
)سازمان1ميراث1فرهنگی،1صنايع1دستی1و1گردشگری،13941(.1
حجم1نمونه1با1استفاده1از1فرمول1كوكران،12681نفر1مشخص1
گرديد1كه1به1صورت1نمونه1گيری1تصادفی1صورت1گرفت.1ابزار1
اصلی1گردآوری1داده1ها،1پرسش1نامۀ1محقق1ساخته1ای1با1421
متغير1است1كه1پس1از1بررسی1پيشينۀ1پژوهش1و1با1توجه1به1
ادبيات1نظری1تحقيق1برای1سنجش1ميزان1رضايتمندی1تعريف1
و1با1بهره1گيری1از1طيف1ليکرت1موردسنجش1قرار1گرفت.1برای1
تعيين1اعتبار1پرسش1نامه1ضريب1آلفای1كرونباخ1استفاده1شد1
و1بدين1منظور1تعداد1دَه1پرسش1نامۀ1فارسی1و1دَه1پرسش1نامۀ1
انگليسی1در1جامعۀ1نمونه1توزيع1شد.1ضريب1آلفا1محاسبه1شده1
)جدول11(1به1ميزان10/741نشانگر1پايايی1ابزار1تحقيق1است.1
برای1تجزيه1و1تحليل1داده1ها1از1آمارهای1توصيفی1و1استنباطی1
در1نرم1افزار1spss1و1آزمون1های1T1مستقل1و1زوجی،1كای1اسکوئر1

و1آزمون1F1استفاده1شد.

يافته های توصيفی

يافته1های1توصيفی1پژوهش1مؤيد1آن1است:51/11درصد1
آزمودنی1ها1زن1و48/91درصد1آنها1مرد1هستند1و1از1لحاظ1وضعيت1
تأهل،54/1درصد1مجرد1و45/91درصد1متأهل1می1باشند.1وضعيت1

تحصيلی1پاسخ1گويان1در1شکل111نشان1داده1شده1است.
از1لحاظ1محل1استقرار41/41درصد1از1گردشگران1در1هتل،1
12/3درصد1در1مسافرخانه،28/41درصد1در1منزل1دوستان1و1
15/7درصد1از1ساير1خدمات1اقامتی1استفاده1كرده1اند.1در1شکل1
12ميانگين1مدت1ماندگاری1گردشگران1نشان1داده1شده1است.
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خانواده،1 با1 همراه1 گردشگران1 43/7درصد1 سفر1 نحوۀ1
26/1درصد1همراه1با1دوستان،15/71درصد1به1صورت1انفرادی1
و11/21درصد1به1صورت1گروهی1بوده1است.1لازم1به1ذكر1است1
2/3درصد1از1پرسش1شوندگان1نحوۀ1سفر1خود1را1اعلام1ننموده1اند.1

شکل131هدف1از1سفر1گردشگران1را1نمايش1می1دهد.
وسيلۀ1سفر42/91درصد1گردشگران1خودرو1شخصی،22/81درصد1
هواپيما،6/71درصد1قطار،20/11درصد1اتوبوس1و4/51درصد1ديگر1
وسايل1نقليه1را1برای1سفر1به1اصفهان1انتخاب1كرده1بودند.28/71درصد1
گردشگران1برای1اولين1بار،44/41درصد1برای1دومين1بار1و251درصد1
برای1چندمين1بار1از1اين1كاخ1موزه1ديدن1كرده1اند.1در1شکل141نسبت1
گردشگران1ايرانی1و1خارجی1بازديدكننده1نمايش1داده1شده1است.1
گردشگران1خارجی1از1كشورهای:1آلمان،1امريکا،1عراق،1بحرين،1
كانادا،1اسپانيا،1فنلاند،1فرانسه،1هلند،1ايتاليا،1ژاپن،1لهستان،1مالزی،1
اوكراين،1سوئد،1سوريه،1تايوان،1تركيه،1بنگلادش،1افغانستان،1سوئيس1
و1ويتنام،1به1اصفهان1سفر1كرده1اند1و1گردشگران1داخلی1از1شهرهای:1
آبادان،1اهواز،1اراك،1بندرعباس،1بروجرد،1بوشهر،1چالوس،1ايلام،1
فولادشهر،1برخوار،1قزوين،1قم،1رشت،1گرگان،1همدان،1كرج،1كاشان،1
كرمان،1كرمانشاه،1سنندج،1اهواز،1مياندوآب،1سنندج،1خرم1آباد،1
نائين،1سبزوار،1شيراز،1ياسوج،1يزد1و1زاهدان،1اصفهان1را1به1عنوان1

مقصد1سفر1برگزيده1اند.

يافته های استنباطی

به1منظور1سنجش1ميزان1رضايت1گردشگران1از1بازديد1بنای1
تاريخی1عالی1قاپو1با1مرور1پيشينه1تحقيق1و1ادبيات1نظری1
پژوهش،1متغيرهای1استخراج1شده1در1پنج1حوزۀ:1رضايت1از1
حمل1ونقل1و1دسترسی؛1دانش1و1برخورد1كاركنان؛1كيفيت1و1
امکانات1محيطی؛1جذابيت1های1تاريخی1و1محل1استقرار؛1فضای1
پيرامونی،1طراحی1و1به1وسيلۀ1271نماگر1در1قالب1طيف1پنج1
گزينه1ای1ليکرت1موردسنجش1قرار1گرفت.1نتايج1تحليل1های1

استنباطی1در1ادامه1ارائه1می1گردد.

سنجش ميزان رضايت از مجموعه متغير حمل ونقل 
و دسترسی

برای1سنجش1ميزان1رضايت1از1حمل1ونقل1و1دسترسی1
شش1گويه1طراحی1شد1و1از1پاسخ1دهندگان1درخواست1شد1
ميزان1رضايت1از1هر1يك1از1نماگرهای1مطرح1شده1را1در1قالب1
طيف1پنج1گزينه1ای1ليکرت1از1بسيار1زياد1تا1بسيار1كم1اعلام1
نمايند.1جدول121آمار1توصيفي1نمونه1و1جدول131استنباط1
آماری1مربوط1به1شاخص1فوق1الذكر،1رضايت1از1متغيرهای1

مربوط1به1حمل1ونقل1و1دسترسی1را1ارائه1می1كند.
جدول1.21آمار1توصيفی1متغيرهای1مربوط1به1رضايتمندی1
برای1سنجش1ميزان1رضايت1از1حمل1ونقل1و1دسترسی1از1آزمون1

شکل1.21ميانگين1مدت1ماندگاری1گردشگران1بر1حسب1روز1)يافته1های1پژوهش(

شکل1.31هدف1گردشگران1از1سفر1)يافته1های1پژوهش(

شکل1.11وضعيت1تحصيلی1پاسخ1گويان1)يافته1های1پژوهش(  

   

 

   

 

   

 
شکل1.41نسبت1گردشگران1داخلی1و1خارجی1بازديدكننده1)يافته1های1پژوهش(
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تی1تك1نمونه1ای1استفاده1شد.1هدف1اصلی1اين1آزمون1مقايسه1
متغيرهای1موردنظر1با1حد1وسط1در1نظر1گرفته1شده1است.1از1آنجا1
كه1نماگرهای1هر1عامل1با1طيف1ليکرت1سنجيده1شده1اند،1عدد1
13به1عنوان1حد1متوسط1در1نظر1گرفته1شد1و1داده1ها1در1هر1يك1از1
نماگرها1با1اين1عدد1سنجيده1شده1اند.1در1آزمون1t1تك1نمونه1ای1فرض1
1H0حاكي1از1برابري1با1عدد1سه1)حد1متوسط(1و1فرض1H11حاكي1

از1نابرابری1با1حد1متوسط1است؛1بنابراين1در1صورتی1كه1نماگری1

معنی1دار1گردد،1بايد1از1مقادير1حد1بالا1و1حد1پايين1استفاده1كرد1كه:
1.1هرگاه1حد1بالا1و1پايين1مثبت1باشد،1ميانگين1از1مقدار1

مشاهده1شده1بزرگ1تر1است.
1.2هرگاه1حد1بالا1و1پايين1منفی1باشد،1ميانگين1از1مقدار1

مشاهده1شده1كوچك1تر1است.)كيانی،791:13951(
بر1اساس1آزمون1های1فرض1انجام1شده1می1توان1اين1ادعا1را1
پذيرفت1كه1در1مجموع1،1در1خصوص1متغيرهای1حمل1ونقل1و1

آلفاي1كرونباخ تعداد1گويه1ها

0/74 42
)يافته1های1پژوهش( 

جدول1.11ميزان1آلفاي1كرونباخ1محاسبه1شده1برای1متغيرهای1پژوهش

حمل1ونقل1و1دسترسی
فراوانی

كلبسيار1كمكممتوسطزيادبسيار1زياد

876865388268علائم1راهنمای1مسيريابی

438082396268خدمات1پاركينگ1با1فضای1مناسب

5573773410268هزينه1حمل1ونقل

6263803813268وضعيت1معابر1و1ترافيك1شهری1محدودۀ1كاخ1عالی1قاپو

589062348268در1دسترس1بودن1خدمات1حمل1ونقل1عمومی1و1تاكسی

9572483014268دسترسی1آسان1به1كاخ1عالی1قاپو

1)يافته1های1پژوهش(

جدول1.21آمار1توصيفی1متغيرهای1مربوط1به1رضايتمندی1از1حمل1ونقل1و1دسترسی

مقدارT ميانگينابعاد
محاسبه شده

درجه 
آزادی

سطح 
معناداری 

sig

نوع 
رضايت

معناداری در سطح 95 
درصد

پايين ترين 
حد

بالاترين 
حد

0,570,85مثبت3,719,9862650,000علائم1راهنمای1مسيريابی

0,330,59مثبت3,467,0862490,000خدمات1پاركينگ1با1فضای1مناسب

0,380,66مثبت3,527,4312480,000هزينه1حمل1ونقل

وضعيت1معابر1و1ترافيك1شهری1
0,340,62مثبت3,486,6392550,000محدودۀ1كاخ1عالی1قاپو

در1دسترس1بودن1خدمات1
0,490,75مثبت3,629,1202510,000حمل1ونقل1عمومی1و1تاكسی

0,640,94مثبت3,7910,4822580,000دسترسی1آسان1به1كاخ1عالی1قاپو
1)يافته1های1پژوهش(

جدول1.31آزمون1فرض1رضايتمندی1از1حمل1ونقل1و1دسترسی
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دسترسی1از1منظر1گردشگران1رضايت1وجود1داشته1است.1سطح1
معناداری1آزمون1كمتر1از10/051به1ميزان10/0001در1همۀ1موارد1و1
نيز1مقدار1آماره1آزمون1t1ي1استيودنت1با1درجۀ1آزادی12541برابر1
با150/7441بوده1كه1سطح1معناداری1فرض1نارضايتی1از1حمل1ونقل1
و1دسترسی،1را1تا1حد1صفر1پايين1آورده1است.1لذا1فرض1صفر1در1
سطح10/051رد1می1شود1و1می1توان1پذيرفت1از1نظر1گردشگران1
در1ابعاد1رضايتمندی1از1مجموعۀ1متغير1دسترسی1و1حمل1ونقل1
رضايت1وجود1داشته1است.1ميانگين1نمونه1برابر1با13/591است1كه1
به1صورت1گرد1شده1بدون1رقم1اعشار1برابر1با1چهار1خواهد1شد؛1
بنابراين1می1توان1ميزان1رضايت1از1حمل1ونقل1و1دسترسی1را1در1

سطح1زياد1برآورد1نمود.

و  دانش  متغير  مجموعه  از  رضايت  ميزان  سنجش 
برخورد كاركنان

متغير1ديگری1كه1برای1سنجش1ميزان1رضايت1گردشگران1
نظر1سنجی1شد،1متغير1برخورد1و1دانش1كاركنان1است1كه1با1

پنج1گويه1ارزيابی1شده1است.1جدول141گويه1های1موردبررسی1
)امکان1ارتباط1سريع1با1مديريت1مجموعه،1كاركنان1مرتب1با1
ظاهر1آراسته،1كاركنان1و1راهنمايان1حرفه1ای،1كاركنان1مشتاق1
به1حل1مشکل،1كاركنان1مؤدب(1به1همراه1آمار1توصيفی1مربوط1

به1آن1را1نشان1می1دهد.
جدول151حاوی1آمار1استنباطی1مربوط1به1سنجش1رضايتمندی1
از1دانش1و1برخورد1كاركنان1است.1بر1اساس1آزمون1های1فرض1
انجام1شده1می1توان1اين1ادعا1را1پذيرفت1كه1در1مجموع1،1در1خصوص1
متغيرهای1دانش1و1برخورد1كاركنان1رضايت1وجود1داشته1است.1
منفی1شدن1آماره1تی1برای1متغير1امکان1ارتباط1سريع1با1مديريت1
مجموعه1نشانگر1آن1است1كه1از1ديدگاه1گردشگران1در1اين1باره1
رضايت1وجود1نداشته1است.1مقدار1آماری1آزمون1t1استيودنت1
با1درجه1آزادی12561برابر1با127/961بوده1كه1سطح1معناداری1
فرض1صفر1را1تا1حد1صفر1پايين1آورده1است.1لذا1فرض1صفر1
در1سطح10/051رد1می1شود.1ميانگين1نمونه1برابر1با13/41است1

برخورد و دانش كاركنان
فراوانی

كلبسيار كمكممتوسطزيادبسيار زياد

3339715354268امکان1ارتباط1سريع1با1مديريت1مجموعه
8370593315268كاركنان1مرتب1و1با1ظاهر1آراسته

8344604130268كاركنان1و1راهنمايان1حرفه1ای1با1دانش1كافی
8456563429268كاركنان1مشتاق1كمك1و1حل1مشکلات1بازديدكنندگان

9064542823268كاركنان1مؤدب1و1خوش1برخورد
1)يافته1های1پژوهش(

جدول1.41آمار1توصيفی1متغيرهای1مربوط1به1رضايتمندی1از1متغير1دانش1و1برخورد1كاركنان

ابعاد
مقدارT ميانگين

محاسبه شده
درجه 
آزادی

سطح 
معناداری

نوع 
رضايت

معناداری در سطح 95 درصد

پايين ترين 
حد

بالاترين 
حد

امکان1ارتباط1سريع1با1مديريت1
0,06-0,39-منفی2,7032490,007-2,78مجموعه

0,520,81مثبت3,678,8592590,000كاركنان1مرتب1و1با1ظاهر1آراسته

كاركنان1و1راهنمايان1حرفه1ای1با1
0,250,59مثبت3,424,9102570,000دانش1كافی

كاركنان1مشتاق1كمك1و1حل1
0,340,68مثبت3,516,0472580,000مشکلات1بازديدكنندگان

0,500,81مثبت3,668,1592580,000كاركنان1مؤدب1و1خوش1برخورد
1)يافته1های1پژوهش(

جدول1.51آمار1استنباطی1متغيرهای1مربوط1به1رضايتمندی1از1متغير1دانش1و1برخورد1كاركنان
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بنابراين1می1توان1ميزان1رضايت1از1دانش1و1برخورد1كاركنان1را1
در1سطح1بالاتر1از1متوسط1برآورد1نمود.1الگوی1رفتاری1در1صنعت1
گردشگری1نقش1بسيار1ممتازی1دارد،1زيرا1آنچه1در1خاطر1و1ذهن1
ميهمان1نقش1می1بندد،1رفتار1سازمانی1پرسنل1است1كه1می1توانند1
بر1وفاداری1مشتری1اثرگذار1باشد.1می1توان1چنين1استنباط1نمود1
رضايت1از1دانش1و1برخورد1كاركنان1می1تواند1زمينه1ساز1رونق1
گردشگری1در1بناهای1تاريخی1و1ازجمله1عمارت1عالی1قاپو1باشد.

و  كيفيت  متغير  مجموعه  از  رضايت  ميزان  سنجش 
امكانات محيطی

در1ادامه1سنجش1ميزان1رضايتمندی1گردشگران1از1بازديد1
بناهای1تاريخی،1كيفيت1محيطی1و1امکانات1داخلی1بررسی1شد.1
اين1متغير1شامل1هفت1گويۀ:1نظافت1بنا؛1آرامش1محيطی؛1فضای1
سبز1و1چشم1انداز1زيبا1در1محوطه؛1فضای1نشستن1و1استراحت1در1
محوطه؛1دسترسی1به1اينترنت1در1فضای1محوطه؛1قيمت1مناسب1
بليت1ورودی؛1سيستم1صوتی1راهنمای1گردشگری1است.1در1
جدول161آمار1توصيفی1مربوط1به1نمونۀ1آماری1ارائه1شده1است.
جدول171نتايج1استنباط1آماری1مربوط1به1سنجش1رضايتمندی1
از1متغير1كيفيت1محيطی1و1امکانات1داخلی1ارائه1شده1است.1
طبق1نتايج1به1دست1آمده1و1با1درنظرگرفتن1سطح1معناداری1
پايين1تر1از10,051دربارۀ1گويه1های1تميزی1مجموعه1كاخ1موزه1
چهلستون،1آرامش1محيطی،1فضای1سبز1و1چشم1انداز1زيبا1در1
محوطه،1قيمت1مناسب1هزينه1ورودی1رضايت1وجود1دارد؛1اما1
در1خصوص1گويه1های1فضای1نشستن1و1استراحت1در1محوطه1و1
دسترسی1به1اينترنت1در1فضای1محوطه1نتايج1بيانگر1مطلوبيت1
كم1از1ديدگاه1گردشگران1و1نارضايتی1در1اين1خصوص1می1باشد.1
لذا1به1منظور1بهبود1رضايتمندی1گردشگران1لازم1است1فضاهايی1

برای1نشستن1و1استراحت،1البته1متناسب1با1معماری1و1هويت1
تاريخی1بنا1درنظر1گرفته1شود.1بدين1ترتيب1گردشگران1در1همۀ1
گروه1های1سنی1و1با1توانايی1های1جسمی1متفاوت1قادر1خواهند1بود1
پس1از1استراحت1و1تجديد1قوای1كوتاه1به1بازديد1از1بنا1بپردازند.1
ديگر1گزينۀ1مؤثر1در1بهبود1رضايت1گردشگران1فراهم1كردن1امکان1

اتصال1به1اينترنت1در1محوطۀ1تاريخی1عمارت1عالی1قاپوست.

سنجش ميزان رضايت از مجموعۀ متغير معماری و 
جذابيت تاريخی بنا

به1منظور1بررسی1ميزان1رضايت1از1وضعيت1معماری1و1جذابيت1
تاريخی1بنا1شش1گويه1طراحی1گرديد1كه1در1جدول181گويه1های1

موردبررسی1به1همراه1آمار1توصيفی1نمونه1ارائه1شده1است.
يافته1های1ارائه1شده1در1جدول191آمار1استنباطی1متغيرهای1
مربوط1به1رضايتمندی1از1وضعيت1معماری1و1جذابيت1تاريخی1
بنا1را1بيان1می1نمايد.1همان1طور1كه1نتايج1و1يافته1ها1نشان1می1دهد1
برای1دو1متغير1زيبايی1و1كيفيت1معماری1و1قدمت1بنا1با1توجه1به1
سطح1معناداری1كمتر1از10/051رضايتمندی1گردشگران1مورد1
تأييد1قرار1می1گيرد،1اما1در1مورد1گويه1های1موزه1موجود1در1بنا،1
مرمت1و1بازسازی1بنا،1تغييرات1پس1از1مرمت1و1كيفيت1مناسب1
مرمت1با1توجه1سطح1معناداری1بالاتر1از10,051نامناسب1بودن1از1
ديدگاه1گردشگران1وجود1دارد1و1گردشگران1از1اين1حيث1اعلام1
نارضايتی1نموده1اند.1گردشگران1بازسازی1و1مرمت1انجام1شده1را1
مناسب1ندانسته1و1از1آن1اظهار1نارضايتی1نموده1اند.1موزه1موجود1
در1بنا1نيز1در1كاهش1ميزان1رضايتمندی1گردشگران1نقش1داشته1
است1كه1منفی1شدن1آماره1تی1به1همراه1سطح1معناداری1بيشتر1از1
10/05نشانگر1اين1نارضايتی1است.1پاسخ1های1ارائه1شده1به1كيفيت1
مرمت1بنا1نيز1نشانگر1آن1است1كه1گردشگران1كيفيت1مرمت1را1

جدول1.61آمار1توصيفی1متغيرهای1مربوط1به1رضايتمندی1از1متغير1كيفيت1محيطی1و1امکانات1داخلی

كيفيت محيطی و امكانات داخلی
فراوانی

كلبسيار كمكممتوسطزيادبسيار زياد

9563582818268تميزی1مجموعه1كاخ1موزه1چهلستون

9376572418268آرامش1محيطی

8272542826268فضای1سبز1و1چشم1انداز1زيبا1در1محوطه

4762544256268فضای1نشستن1و1استراحت1در1محوطه

3947724351268دسترسی1به1اينترنت1در1فضای1محوطه

6356843821268قيمت1مناسب1هزينۀ1ورودی

5961713227268سيستم1صوتی1راهنمای1گردشگری
1)يافته1های1پژوهش(



71

ن 
يرا

ي ا
مار

 مع
ت و

مرم
ی 

هش
پژو

ی- 
علم

مه 
لنا

فص
دو 

13
96

ن 
ستا

 تاب
ر و

بها
م، 

ده
سيز

ره 
شما

م، 
هفت

ل 
سا

مناسب1ارزيابی1ننموده1اند.1لذا1متوليان1و1برنامه1ريزان1بناهای1
تاريخی1بايد1توجه1داشته1باشند1از1كارشناسان1خبره1و1ماهر1در1

اين1بخش1استفاده1نمايند.

سنجش ميزان رضايت از مجموعۀ متغير محل استقرار 
و فضای پيرامونی بنا

پنجمين1دسته1شاخص1های1مرتبط1با1سنجش1ميزان1رضايت،1
مربوط1به1محل1استقرار1و1فضای1پيرامونی1بناست1كه1با1سه1
گويه،1رضايت1گردشگران1را1موردسنجش1قرار1داده1است.1
نتايج1توصيفی1مربوط1به1گويه1های1مزبور1به1همراه1گويه1ها1

در1جدول1101و1يافته1های1استنباطی1حاصل1از1تحليل1های1
آماری1در1جدول1111ارائه11شده1است.

طبق1نتايج1ارائه1شده1در1جدول1111سطح1معناداری1كمتر1از1
1،0,05بيانگر1مطلوبيت1از1نظر1گردشگران1در1خصوص1شاخص1های1
مربوطه1است.1اين1موارد1شامل:1نزديکی1به1ميدان1نقش1جهان؛1
دسترسی1به1بازارهای1اطراف1بنا؛1نمای1بيرونی1زيبا1می1باشند1كه1همه1
با1بالاترين1شاخص1رضايت1گردشگران1روبه1رو1شده1اند.1واقع1شدن1
بنای1تاريخی1عالی1قاپو1در1ميدان1تاريخی1باشکوه1نقش1جهان،1
دسترسی1به1بازار1سنتی1اصفهان1با1تيمچه1ها1و1سراهای1تاريخی1

كيفيت محيطی و امكانات 
داخلی

مقدارT ميانگين
محاسبه شده

درجه 
آزادی

سطح 
معناداری

نوع 
رضايت

معناداری در سطح 95 درصد

پايين ترين 
حد

بالاترين 
حد

تميزی1مجموعه1كاخ1موزه1
0,570,87مثبت3,729,3542610,000چهلستون

0,620,91مثبت3,7610,2092640,000آرامش1محيطی

فضای1سبز1و1چشم1انداز1زيبا1در1
0,440,75مثبت3,607,4302610,000محوطه

فضای1نشستن1و1استراحت1در1
0,160,18-منفی3,010,0882600,930محوطه

دسترسی1به1اينترنت1در1فضای1
0,250,09-منفی0,9432510,347-2,92محوطه

0,240,54مثبت3,395,1532610,000قيمت1مناسب1هزينه1ورودی

سيستم1صوتی1راهنمای1
0,210,53مثبت3,374,6272490,000گردشگری

)يافته1های1پژوهش(

جدول71-1آمار1استنباطی1متغيرهای1مربوط1به1رضايتمندی1از1متغير1كيفيت1محيطی1و1امکانات1داخلی

جدول1.81آمار1توصيفی1متغيرهای1مربوط1به1رضايتمندی1از1وضعيت1معماری1و1جذابيت1تاريخی

معماری و جذابيت تاريخی
فراوانی

كلبسيار كمكممتوسطزيادبسيار زياد

13541303127268زيبايی1و1كيفيت1معماری

11555382429268قدمت1بنا

5756483858268موزه1موجود1در1بنا

4757643656268مرمت1و1بازسازی1بنا

4644605452268تغييرات1پس1از1مرمت

5753554551268كيفيت1مناسب1مرمت
1)يافته1های1پژوهش(
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جدول1.91آمار1استنباطی1متغيرهای1مربوط1به1رضايتمندی1از1وضعيت1معماری1و1جذابيت1تاريخی

جدول1.101آمار1توصيفی1متغيرهای1مربوط1به1رضايتمندی1از1محل1استقرار1و1فضای1پيرامونی

معماری و جذابيت تاريخی
فراوانی

كلبسيار كمكممتوسطزيادبسيار زياد

12850422223268نزديکی1به1ميدان1تاريخی1نقش1جهان

11759392822268دسترسی1به1بازارهای1موجود1در1اطراف1محل1كاخ1عالی1قاپو

13147362129268نمای1بيرونی1زيبا

)يافته1های1پژوهش( 

وضعيت معماری و 
جذابيت تاريخی

مقدارT ميانگين
محاسبه شده

درجه 
آزادی

سطح 
معناداری

نوع 
رضايت

معناداری در سطح 95درصد

پايين ترين 
حد

بالاترين حد

0,681,03مثبت3,869,8302630,000زيبايی1و1كيفيت1معماری

0,610,95مثبت3,789,0872600,000قدمت1بنا

0,120,24-منفی3,060,6792560,498موزۀ1موجود1در1بنا

0,160,18-منفی3,010,1332590,894مرمت1و1بازسازی1بنا

0,260,08-منفی0,9942550,321-2,91تغييرات1پس1از1مرمت

0,100,25-منفی3,080,8682600,386كيفيت1مناسب1مرمت
)يافته1های1پژوهش( 

ابعاد
مقدارT ميانگين

محاسبه شده
درجه 
آزادی

سطح 
معناداری

نوع 
رضايت

معناداری در سطح 95 درصد

پايين ترين 
حد

بالاترين 
حد

نزديکی1به1ميدان1تاريخی1نقش1
0,741,06مثبت3,9011,0942640,000جهان

دسترسی1به1بازارهای1موجود1در1
0,670,99مثبت3,8310,2992640,000اطراف1محل1كاخ1عالی1قاپو

0,701,04مثبت3,8710,1892630,000نمای1بيرونی1زيبا
1)يافته1های1پژوهش(

جدول1.111آمار1استنباطی1متغيرهای1مربوط1به1رضايتمندی1از1محل1استقرار1و1فضای1پيرامونی

و1نمای1بيرونی1زيبا1و1چشم1نواز1عالی1قاپو،1شکل1دهنده1رضايت1از1
محل1استقرار1و1فضای1پيرامونی1كاخ1موزه1عالی1قاپو1بوده1است.

به  توجه  با  بنا  از  مجدد  بازديد  به  تمايل  بررسی 
مرمت های انجام شده

ساير1يافته1های1حاصل1از1فرايند1پرسشگری1مؤيد1آن1است1با1
توجه1به1مرمت1های1انجام1شده188/11درصد1نظر1مساعد1و110/11
درصد1نظر1نامساعد1نسبت1به1تمايل1برای1تجديد1بازديد1از1بنا1
داشته1اند.1نتايج1حاصل1از1آزمون1خی1دو1كه1در1جدول1121ارائه1شده1

است1مؤيد1تمايل1به1بازيد1مجدد1از1بنا1است.1در1پژوهش1حاضر1
نتيجۀ1آزمون1خی1دو1به1اين1هدف1مورداستفاده1قرار1می1گيرد1كه1
مساعدت1نظر1گردشگران1برای1بازديد1مجدد1از1بنا1و1پيشنهاد1به1
ديگران1بررسی1شود.1بدين1لحاظ1پاسخ1سؤال1به1صورت1دو1گزينه1ای،1
بلی1و1خير،1تدوين1شده1است.1وقتی1مقدار1آمار1خی1دو1معنادار1شود1
به1اين1معناست1كه1يك1نظر1يا1پاسخ1سبب1ايجاد1تفاوت1معنادار1
در1پاسخ1ها1شده1است.1يافته1های1تکميلی1در1جدول1بعد1)شماره1
13(1نشان1می1دهد1اين1تفاوت1ناشی1از1پاسخ1های1مساعد1برای1

تمايل1به1بازديد1مجدد1و1معرفی1به1ديگران1برای1بازديد1است.
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جدول1131نتايج1توصيفی1تمايل1مجدد1به1بازديد1از1بنا1
ارائه1نموده1است.96/31درصد1از1 و1پيشنهاد1به1ديگران1را1
گردشگران1به1پيشنهاد1بازديد1از1بنای1موردنظر1به1دوستان1و1
آَشنايان1جواب1مثبت1و2/21درصد1جواب1منفی1داده1اند.1لازم1
به1ذكر1است1نتيجۀ1حاصل1از1بررسی1مدت1زمان1بازديد1از1بنا1
توسط1هر1گردشگر1نشانگر1آن1است53/71درصد1از1گردشگران1
130دقيقه،23/51درصد1151دقيقه،11/91درصد1451دقيقه،1
5/6درصد1بيش1از1451دقيقه1و1تنها4/11درصد1آنها1كمتر1از1

115دقيقه1را1برای1بازديد1از1بنا1زمان1صرف1كرده1اند.

تاريخی  بنای  بازديد  از  رضايت  ميزان  اولويت بندی 
عالی قاپو در ابعاد متفاوت

اولويت1های1رضايتمندی1در1 بررسی1 به1منظور1 ادامه1 در1
حوزه1های1متفاوت1از1آزمون1فريدمن1استفاده1شد.1با1توجه1به1
نتايج1ارائه1شده1در1جدول1141و1با1توجه1به1مقدار0/0001سطح1

معناداری،1فرض1صفر1تحقيق1رد1شده1است؛1در1نتيجه،1ميانگين1
رضايت1دسته1های1مختلف1با1يکديگر1تفاوت1دارد.

جدول1151شامل1آمار1توصيفی1است1كه1ميانگين1رتبه1های1
هر1متغير1را1نشان1می1دهد.1هرچقدر1ميانگين1رتبه1ها1بالاتر1باشد،1
اهميت1آن1متغير1بيشتر1است1)تقوايی1و1همکاران،171:13901؛1
كارگر1فرد1و1همکاران،2041:13901(.1بنابر1يافته1های1حاصل1
از1تحليل،1بيشترين1سطح1رضايت1مربوط1به1بعد1برخورد1و1
دانش1كاركنان1و1پس1از1آن1معماری1و1جذابيت1های1تاريخی1
بناست.1رضايت1از1محل1استقرار1و1فضای1پيرامونی،1حمل1ونقل1
و1دسترسی1و1كيفيت1محيطی1و1امکانات1داخلی1در1مرتبه1های1

بعدی1رضايت1قرار1می1گيرند.

داخلی  گردشگران  رضايتمندی  مقايسه ای  سنجش 
و خارجی

همان1گونه1كه1ذكر1شد1جامعه1آماری1پژوهش1متشکل1از1
گردشگران1داخلی1و1خارجی1)1208گردشگر1داخلی1و1581
گردشگر1خارجی(1است.1به1منظور1سنجش1معناداری1تفاوت1
بين1ميزان1رضايت1گردشگران1داخلی1و1خارجی1از1آزمون1تی1

زوجی1استفاده1شده1است.
جدول1161حاوی1نتايج1توصيفی1مربوط1به1آزمون1است.1
همان1طور1كه1مشاهده1می1گردد1در1تمامی1موارد1سطح1رضايت1
گردشگران1خارجی1كمتر1از1گردشگران1داخلی1اعلام1شده1است.
جدول1171حاوی1نتايج1مربوط1به1آزمون1تی1زوجی1برای1

جدول1.121تمايل1به1بازديد1مجدد1از1بنا

166,087a Chi-Square

1 درجه آزادی

0,000 سطح معناداری

 يافته1های1پژوهش

درصدفراوانیپيشنهاد بازديد به ديگراندرصدفراوانیبازديد مجدد از كاخ عالی قاپو

25896,3پاسخ1مثبت23688,1پاسخ1مثبت

62,2پاسخ1منفی2710,1پاسخ1منفی

26498,5مجموع26398,1مجموع

268100كل268100كل
1)يافته1های1پژوهش(

جدول1.131تمايل1به1بازديد1مجدد1و1پيشنهاد1به1ديگران

جدول1.151رتبه1بندی1ميزان1رضايتمندی1از1بازديد1بنای1تاريخی

شاخص ها
ميانگين آزمون 

فريدمن

2/47حمل1ونقل1و1دسترسی

4/05برخورد1و1دانش1كاركنان

2/20كيفيت1محيطی1و1امکانات1داخلی

3/29معماری1و1جذابيت1تاريخی

2/99محل1استقرار1و1فضای1پيرامونی
)يافته1های1پژوهش( 

جدول1.141نتايج1آزمون1فريدمن

197 تعداد

169/090 Chi-Square

4 درجه آزادی

0,000 سطح معناداری

)يافته1های1پژوهش(
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جدول1.161نتايج1توصيفی1آزمون1فريدمن

متغير مليت تعداد ميانگين

حمل1ونقل1و1دسترسی
ايرانی 172 3/97
خارجی 55 2/39

دانش1و1برخورد1كاركنان
ايرانی 183 4/67
خارجی 59 2/87

كيفيت1محيطی1و1امکانات1داخلی
ايرانی 180 3/64
خارجی 55 2/54

معماری1و1جذابيت1تاريخی
ايرانی 188 4/32
خارجی 58 2/60

محل1استقرار1و1فضای1پيرامونی
ايرانی 204 4/43
خارجی 60 1/95

)1يافته1های1پژوهش( 

متغير

آزمون Levenes برای 
برابری واريانس  t-test for Equality of Means

 f آماره
سطح 

معناداری
آماره تی درجه آزاری Sig. (2-tailed)

 95% Confidence
 Interval of the

Difference

كرانه پايين كرانه بالا

حمل1ونقل1و1
دسترسی

فرض1برابری1واريانس 5/408 0/021 16/194 255 0/000 1/391 1/776

فرض1نابرابری1واريانس 18/233 114 0/000 1/411 1/755

دانش1و1برخورد1
كاركنان

فرض1برابری1واريانس 2/042 0/154 11/252 240 0/000 1/483 2/112

فرض1نابرابری1واريانس 12/377 117 0/000 1/510 2/085

كيفيت1محيطی1و1
امکانات1داخلی

فرض1برابری1واريانس 1/174 0/28 9/600 233 0/000 0/875 1/327

فرض1نابرابری1واريانس 10/124 98 0/000 0/885 1/317

معماری1و1جذابيت1
تاريخی

فرض1برابری1واريانس 12/482 0/000 10/575 244 0/000 1/400 2/041

فرض1نابرابری1واريانس 12/295 125 0/000 1/443 1/997

محل1استقرار1و1
فضای1پيرامونی

فرض1برابری1واريانس 4/319 0/039 24/563 262 0/000 1/288 2/687

فرض1نابرابری1واريانس 22/433 85 0/000 2/267 2/708
1)يافته1های1پژوهش(

جدول1.171نتايج1آزمون1تی1زوجی1برای1دو1نمونه1مستقل

دو1نمونه1مستقل1است.1همان1گونه1كه1مشاهده1می1كنيد1فرض1
همگونی1واريانس1ها1در1همۀ1موارد1رد1شده1است.1با1توجه1به1
مقدار1صفر1برای1sig1به1دست1آمده،1فرض1صفر1پژوهش1دائر1
بر11تفاوت1نداشتن1در1ميانگين1رضايت1گردشگران1داخلی1و1
خارجی1تحقيق1رد1می1گردد1و1نتايج1تصديق1كنندۀ1تفاوت1در1

ميزان1رضايت1گردشگران1داخلی1و1خارجی1است.

چنان1كه1در1جدول1171مشخص1گرديده1در1همۀ1موارد1
ميانگين1رضايت1گردشگران1خارجی1كمتر1از1ميزان1رضايت1
گردشگران1داخلی1بوده1است1و1لزوم1برنامه1ريزی1در1خصوص1

بهبود1سطح1رضايت1را1متذكر1می1گردد.
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نتيجه گيری
سنجش1ميزان1رضايتمندی1و1آگاهی1از1زمينه1های1رضايت1گردشگران1در1حوزه1های1مختلف1گردشگری1الگوی1
مناسب1برای1برنامه1ريزان1حوزه1گردشگری1و1افزايش1ضريب1موفقيت1آن1است.1طبق1نتايج1به1دست1آمده1از1پژوهش1
حاضر1مي1توان1پذيرفت1كه1در1مجموع1،1در1خصوص1متغيرهای1حمل1ونقل1و1دسترسی1از1منظر1گردشگران1رضايت1
وجود1داشته1است.1نتايج1استنباط1آماری1مربوط1به1سنجش1رضايتمندی1از1متغير1كيفيت1محيطی1و1امکانات1داخلی1
نشانگر1آن1است1در1مورد1گويه1های1تميزی1مجموعه1كاخ1موزه1چهلستون،1آرامش1محيطی،1فضای1سبز1و1چشم1انداز1
زيبا1در1محوطه،1قيمت1مناسب1هزينۀ1ورودی1رضايت1وجود1دارد؛1اما1در1خصوص1گويه1های1فضای1نشستن1و1استراحت1
در1محوطه1و1دسترسی1به1اينترنت1در1فضای1محوطه،1نتايج1بيانگر1مطلوبيت1كم1از1ديدگاه1گردشگران1و1نارضايتی1در1
اين1خصوص1می1باشد.1لذا1به1منظور1بهبود1رضايتمندی1گردشگران1لازم1است1فضاهايی1برای1نشستن1و1استراحت1البته1
متناسب1با1معماری1و1هويت1تاريخی1بنا1در1نظر1گرفته1شود.1نتايج1بررسی1رضايتمندی1از1وضعيت1معماری1و1جذابيت1
تاريخی1بنا1نشان1می1دهد1گردشگران1بازسازی1و1مرمت1انجام1شده1را1مناسب1ندانسته1و1از1آن1اظهار1نارضايتی1نموده1اند.1
موزه1موجود1در1بنا1نيز1در1كاهش1ميزان1رضايتمندی1گردشگران1نقش1داشته1است.1وضعيت1محل1استقرار1و1فضای1
پيرامونی1كاخ1موزه1عالی1قاپو1نشان1می1دهد1واقع1شدن1بنای1تاريخی1عالی1قاپو1در1ميدان1تاريخی1باشکوه1نقش1جهان،1
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5 Abstract

This research which is an analytical descriptive survey, aims to measure the satisfaction 
of tourists visit the monument of experience Alighapoo, prioritize the satisfaction of 
different dimensions and comparing the satisfaction of domestic and foreign tourists as 
the need to develop sustainable tourism monuments. The sample size was determined 
using a sample of 268 samples. Data collection tool was questionnaire made by 42 
variable whose was approved in 740/ reliability using Cronbach’s alpha. The data 
were collected using sample t-test T, T-test, Friedman test and chi were analyzed using 
SPSS software. The highest level of satisfaction varies according to the treatment and 
knowledge, then architecture and historic charm of the building. Satisfaction of seating 
and surroundings, transport and access and ultimately environmental quality and 
indoor facilities are in place by next satisfaction. Satisfaction between the domestic 
and foreign tourists there are significant differences in terms of satisfaction and 
satisfaction of foreign tourists was lower in all cases of domestic tourists’ satisfaction. 

Keywords: Alighapoo, domestic tourists, international tourists, monuments, satisfaction.
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