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  ها:کلید واژه

 ، يتمندیرضا ،يگردشگر

  رانیا یمل موزه ها،موزه

  چکیده

 قرار يجد توجه مورد کشورها اقتصاد يهابخش نیتر -مهم و نیدرآمدزاتر از یکی عنوان به يگردشگر صنعت امروزه

 به يدایز حد تا کار و کسب کی شکست و توسعه بقا، ظهور، ،یخدمات عیصنا هیبق همانند يگردشگر در. است گرفته

 ذبج در یاساس ینقش که باشندیم هاموزه ،يگردشگر خدمات کنندگانعرضه جمله از. دارد یبستگ انیمشتر تیرضا

 مردم یزندگ استاندارد سطح يارتقا و یمل غرور جادیا در نیهمچن آنها. کنندیم فایا يگردشگر صنعت رونق و گردشگر

 کنندگاندیبازد يتمندیرضا یابیارز يهاشاخص يبندتیاولو پژوهش نیا از هدف. دارند -عهده بر یمهم نقش یمحل

 تیرضا يهاشاخص ان،یمشتر يتمندیرضا یابیارز یمفهوم يهامدل و نیشیپ قاتیتحق مطالعه با. باشدیم هاموزه

 ابزار زا استفاده با پژوهش نیا در. است گرفته قرار یبررس مورد و شده ییشناسا آکاما مدل اساس بر موزه دکنندگانیبازد

 نسبت سپس. دیگرد يآورجمع تهران شهر در رانیا یمل موزه کنندگاندیبازد از نفر 385 از ازین مورد يهاداده پرسشنامه،

 که ددهیم نشان جینتا. است شده اقدام يدییتأ یعامل لیتحل و یفیتوص آمار يهاروش از استفاده با هاداده لیتحل به

 طیلب متیق و بوده رگذاریتأث موزه دکنندگانیبازد تیرضا بر شده ادراك ارزش و متیق بجز قیتحق مدل يهاشاخص همه

 نانیاطم ریمتغ که دهدیم نشان آمده دست به جینتا ن،یهمچن. ندارد دکنندگانیبازد تیرضا زانیم بر يریتأث هاموزه

 يهاریمتغ. است کنندگاندیبازد دگاهید از تیاهم زانیم نیکمتر يدارا یهمدل ریمتغ و تیاهم زانیم نیشتریب يدارا

  .ارندد قرار تیاهم زانیم نظر از چهارم تا دوم يهارتبه در بیترت به هم ملموس عناصر و يریپذ تیمسئول اعتماد، تیقابل

  مقدمه

هاي خاص خود را دارد. به عبارت پویاي جهانی و اجتماعی، پیچیدگی امروزه صنعت گردشگري فراتر از یک صنعت به مثابه پدیده

درصد از درآمد ناخالص  10دیگر، گردشگري یکی از محرکه هاي بزرگ اقتصادي قرن حاضر به شمار می رود؛ تا آنجا که بیش از 

تعداد  2017نی گردشگري در سال دهد. طبق آمارهاي سازمان جهامی گردشگري تشکیل ،داخلی کشورها را در سطح جهان

                                                   
  باشد.می رانیا یمل موزه دکنندگانیبازد يتمندیرضا یابیارز يهاشاخص يبندتیاولومقاله حاضر برگرفته از پایان نامه کارشناسی ارشد دانشگاه علامه طباطبائی با عنوان . ١ 

   :نویسنده مسئولt.ashtiani.ac@gmail.com  
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(گزارش سازمان  تریلیون دلار رسیده است 23/1یلیارد نفر و درآمد حاصل از این صنعت بالغ بر م3/1گردشگران بین المللی به بیش از 

   ).2018 جهانی گردشگري،

ایی دارد تري در اشتغال زنقش مؤثر ،لذا ؛کثرا سرمایه برند، کاربرتر استا، که گردشگري در مقایسه با سایر صنایعصنعت از آنجا که 

برند. گردشگري این قابلیت را دارد که میها عموما از گردشگري براي رفع مشکلات اقتصادي ناشی از بیکاري در جوامع بهره و  دولت

جایگزین، با تنوع بخشی به اقتصاد ملی، روند توسعه را تسریع کرده و اقتصاد را از وابستگی به یک صنعت  در نقش فعالیت اقتصادي 

  ).1392و تک محصول بودن برهاند (ضیایی و تراب احمدي، 

صادي تقما که به درآمدهاي نفتی متکی است، اهمیت اقتصادي آنها گردشگري است با کشور ترین منبع ا مقایسه کشورهایی که مهم

 ی چندفرهنگ–گیري از پشتوانه تاریخیو بهرهدهد. ایران به دلیل برخورداري از منابع سرشار محیطی توسعه گردشگري را نشان می

اي در توسعه خدمات گردشگري دارد؛ اما متأسفانه اقتصاد تک محصولی متکی بر درآمدهاي نفتی مانع از توجه هزار ساله، قابلیت ویژه

  ).1395شده است (حاتمی نژاد و همکاران،ما به این بخش از اقتصاد در کشور 

 نوازي،و میهمان يعت گردشگرباشد. در صنمی در بسیاري از صنایع خدماتی میرضایت مشتري مسأله بسیار مهدر این میان 

اریابی ترین و مؤثرترین راه بازارزان این امر کنند کهگردشگري را به دیگران پیشنهاد میگردشگران راضی با احتمال بیشتري مقصد 

ارائه  لاتیتسه و خدمات تیفیک شیازاف ،جلب رضایت گردشگران عوامل نیتر مهم ازیکی  ).1993، 1(کرازبی و پیشبرد فروش است

 و ییآقا( بود دواریام گردشگران جذب به توانینم نشود، توجه گردشگراني تمندیرضا به که یمادام .است گردشگران شده به

کنند که کیفیت بر رضایتمندي و رضایتمندي بر انجام شده این رابطه را تصدیق میبسیاري از مطالعات بازاریابی ). 1394، همکاران

 .)2008، و همکاران 2(دکارمن گذاردپس از خرید مصرف کننده تأثیر می رفتار

ناشی متغیر چندین از گردشگران رضایت رود. میبه شمار  گردشگريصنعت  هتوسعبراي توجهی درخور هدف گردشگران رضایت 

مصرف از بعد و قبل مشتري انتظارات در زمینۀ مندي رضایت دارد.در پی گردشگري  صنعتبراي بخشی  ترضاینتایج و شود می

داد (کروبی، خواهد رخ نارضایتی کند، محقق  ات گردشگران راانتظارنتواند محصول  یا خدمت عملکرد اگر . بنابراین،شودمی ایجاد

ه گردشگران نا کین معه اشود؛ بت قیمتی در بعد تقاضا مییا حساسیفزایش رضایتمندي همچنین سبب کاهش کشش قیمتی ا. )1398

این عوامل سبب  ،دهند. در نهایتکرد خود حساسیت کمتري به خرج میهاي موجود و میزان هزینهبر قیمتجاذبه  براي بازدید از یک

 شفاهی امري حیاتی به شمارغات اي و تبلیگردشگران از طریق تبلیغات رسانه براي جذب رت یک مقصد خواهند شد کهافزایش شه

  .)2000و همکاران،  3(بیکر رودمی

تی اساس پاسخ گردشگران به سؤالا کند و بررا براي توسعه گردشگري فراهم می ، اطلاعات با ارزشیگردشگران تشخیص میزان رضایت

ها و ارزیابی سطح رضایت اسایی شاخصشن ،). بنابراین1395ی، گردد (وثوقی و خانآنان از عوامل مختلف ارزیابی می مبنی بر رضایت

                                                   
1. Crosby 
2 De Carmen 
3 Baker 
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ضروري  ،دکه بتواند عوامل مؤثر بر رضایت گردشگران و نتایج حاصل از آن را شناسایی کن هایینیز دستیابی به شاخص گردشگران و

  نفعان گردشگري را از عملکرد خدمات در این صنعت آگاه سازد.گیران و ذيتواند تصمیممی هاییاست. وجود چنین شاخص

ه از گردشگري پدید آمد تر جهانی در گردشگري فرهنگی، گردشگري میراث فرهنگی به عنوان شکل رایجیهمگام با روندهاي عمومی

نه تنها عامل مهمی در توسعه محلی بوده و در حفظ میراث فرهنگی  میراث فرهنگی به عنوان زیرمجموعه گردشگري هااست. موزه

ه هاي جاذب .باشندمیی و رشد صنعت گردشگري در کشور ار مؤثري در جذب گردشگران فرهنگجامعه مفید هستند، بلکه عامل بسی

 ودر ایجاد انگیزه براي مسافرت  نقش مهمی و دندهصنعت گردشگري را تشکیل می هايین بخشمهمتریکی از گردشگري فرهنگی 

  ).1،2006(بکندورفکنند جلب رضایت گردشگران ایفا می

رود که انتظار میهاي آنهاست، که جزو مهمترین نقشمی، فراغتی و آموزشی نقش سرگر ها ضمن داشتنگالري ها واز موزه امروزه

امروزه بیش از هر زمان دیگري نیازمند توجه ها و متولیان موزهمسئولین  ).2006، 2درآمدزایی نیز داشته باشند (میسون و مک کارتی

 هاي میراث فرهنگی مبتنی برتوسعه جاذبه ربرنامه ریزان حوزه گردشگري بامروزه ند. به نیازها و خواسته هاي جدید گردشگران هست

 ارنددنده و کیفیت تجربه شخصی توجه بیشتر به بازدیدکننده، ترجیحات مصرف کن و از آنها انتظار نمایش و آموزش تأکید دارند

  ).2005و همکاران، 3(آپوستولاکیس

هت در جریزي ، برنامهمحلی و گردشگران و تمدن یک کشور به مردم شناساندن و معرفی فرهنگ ها دربا توجه به اهمیت و نقش موزه

ها از اهمیت شایانی برخوردار است؛ زیرا بازدید کننده راضی و ؤثر بر رضایت بازدیدکنندگان موزهبندي عوامل مشناسایی و اولویت

عدم مراجعت، دیگران را ترغیب به بازدید از موزه خواهد نمود. همین  کند و در صورتمالا براي بازدید مجدد مراجعه میتخشنود اح

سال و با توجه به  80. موزه ملی ایران، با قدمت حدود ق گردشگري و پایداري اقتصادي جامعه میزبان کمک خواهد کردرون بهامر 

ر انتخاب براي مطالعه حاض ،و کیفیت آثار موجود توجه به حجم، تنوع اینکه بزرگترین موزه باستان شناسی و تاریخ ایران است و نیز با

حاضر به دنبال پاسخگویی به سؤالات کلیدي ذیل  اندر جذب گردشگر، پژوهش ایران شده است. با توجه به اهمیت و جایگاه موزه ملی

  می باشد:

 ها هستند؟ ها کدامکنندگان موزهبازدیدرضایتمندي ارزیابی  هايشاخص 

 ها چگونه است؟کنندگان موزهرضایتمندي بازدید ارزیابی هايبندي شاخصاولویت  

گیري ، زمینه سیاستگذاري و تصمیمهاتا با شناسایی عوامل مؤثر بر رضایت بازدیدکنندگان موزه هستنددر پی آن  محققین ،رو از این  

ها چه بیشتر گردشگران به سمت موزهر ب هخدمات بهتر به بازدیدکنندگان و جذهر چه بهتر مسئولان مربوطه را در جهت ارائه 

  .دنآورفراهم 

                                                   
1 Beckendorff 
2 Mason & Mccarthy 
3 Apostolakis & et al 
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  پیشینه تحقیق

در است.  ضایتمنديرو  تیفیبه موضوع ک عیصنا نیتراز حساس یکی یدر اقتصاد مل ینقش اساس يفایبه علت ا يصنعت گردشگر

 خدمات تیفیک یابیاست که ارزصورت گرفته ) 2016(و همکاران  1تویاشاره کرد که توسط اورل ت یبه پژوهش توانیم همین   راستا

انتخاب هتل  گردشگران در يریگمیاول عامل تصم خدمات در درجه تیفیکه ک انددهیرس جهینت نینظر قرار داده و به ا هتل مد رد را

محصولات و خدمات  تیفیک به واسطه بازار ممتاز در تیکسب موقع قیگردشگر را از طر تیرضا توانندیم تله رانیو مد باشدیم

) به منظور ارزیابی رضایتمندي گردشگران بر 2015و همکاران ( 2واسیم .دارد یرا در پ يو اقتصاد یمال جیکه اخذ نتا اورندیبدست ب

که ند د پرداخته و به این نتیجه رسیددر هن 4و تامیل نادو 3اهداف و اقدامات آینده مقصد گردشگري، به بررسی دو ایالت ماهابالیپورام

رضایتمندي گردشگران از مقاصد گردشگري تأثیر بسزایی در انتخاب و اولویت بندي اقدامات و اهداف در مقاصد گردشگري خواهد 

 زانیکه م انددهیرس جهینت نیپرداخته و به ا نیچ در 6گویوژایو دره ج یبه پژوهش در پارك مل )، 2015( و همکاران 5ائویل داشت.

 ریثات يگردشگر ذبهو مفرح بودن جا تیجذاب زانیبوده و به شدت از نوع و م لفي مختگردشگران متشکل از فاکتورها يتمندیرضا

مالزي با بصیرت  8) بیانگر آن است که مسئولان گردشگري در ایالت پاهانگ2013و همکاران ( 7مننتایج پژوهش سوکی  .ردیپذیم

است که  یاز جمله کسان )2003( 9آتیلگان خاصی در تلاش براي جلب رضایت گردشگران بوده و در این زمینه موفق عمل کرده اند.

که تفاوت انتظارات و ادراك گردشگران  همنتشر کرد نگونهیکار خود را ا جیو نتا کردهتوجه کیفیت خدمات گردشگري به مباحث 

 به دیبا تینهاکه در  سازدیمواجه م یچالش اساس نیرا با ا يمراکز گردشگر رانیمد ،يخدمات گردشگر تیفیز کا یو روس یآلمان

 لیبدت يمسئله چند بعد کیرا به  يمبحث گردشگر همین امر و مایندمعطوف ن يشتریگردشگران توجه ب زانتظارات کدام دسته ا

    .کندیم

 يهاجلوه زانیارتباط و م ،یکه آموزش، در دسترس بودن، روابط عموم حاکی از آن است )2002( 10رنتشلر و مورلیگنتایج مطالعات 

 که معتقدند ) 2005(  11دامیو ها ایمافو-فاسوانا نیوه بر الا. عشوندیها محسوب مخدمات موزه تیفیک یابیدر ارز یمهم عناصر ،ژهیو

 .شوندیم دهیعات سنجلاو فراهم نمودن اط یزگیو پاک يزیتم ،یمنیا ،یدسترس لیاز قب يها با عناصرخدمات در موزه تیفیک

کنندگان به این نتیجه دست یافت که بیشترین انتظارات ها و رضایت بازدید) در مطالعه کیفیت خدمات در موزه2005( 12نوواکی

ی این تحقیق این است که در بررس هاي بهداشتی بوده است. اما نکته قابل تامل درگردشگران در کیفیت خدمات پذیرایی و سرویس

                                                   
1 Aurel Titu 
2 Wasim 
3 Mahabalipuram 
4 Tamil Nado 
5 Liao 
6 Jiuzhaigou  
7 Sukiman 
8 Pahang 
9 Atilgan 
10 Gilmore and Rentschler 
11 Phaswana-Mafuya & Haydam 
12 Nowacki 
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اثر این عوامل بر رضایتمندي گردشگر هیچ رابطه معناداري یافت نشد. در نتیجه در ادبیات موضوع، بسیاري از تحقیقاتی که به مطالعه 

را  د و آنکننیپردازند، به جاي تمرکز بر رضایت آنها، بر رفتار گردشگران پس از بازدید تمرکز مرضایت گردشگران از یک مقصد می

از گردشگر درباره احتمال بازگشت به مقصد یا احتمال  ،شمارند. در نتیجهنشانه رضایت یا نارضایتی گردشگران از یک مقصد بر می

) معتقدند که فاکتورهاي روانشناختی 6200( 1کنند. اما محققانی چون پریتچارد و هویتزتوصیه مقصد به دوستان و آشنایان سوال می

مندي هاي بهتري از رضایتن برآورده شدن انتظارات گردشگران، در مقایسه با رفتار گردشگران پس از بازدید از یک مقصد، نشانهو میزا

را براي مطالعه  موجودهاي اند اما روشرود. محققان دیگر نیز به اهمیت بعد احساسی تجربه گردشگران توجه داشتهشمار میه آنها ب

دانند. همچنین معتقدند که صنعت گردشگري در عملیاتی کردن نتایج این تحقیقات که بر تمام ابعاد تجربه گردشگران ناکارآمد می

  .باشدگردشگران استوار است، ناتوان میپایه احساسات 

ورد مکانو ( مات شهري با استفاده از مدل) در پژوهشی با عنوان سنجش رضایتمندي گردشگران از کیفیت خد1397نصیري و گنجی (

ي البلاغه در زمینه تأمین نیازهابازدید از بوستان نهج درردشگران البلاغه تهران) به این نتیجه رسیدند که گمطالعه: بوستان نهج

طراحی محیط  یبایی واندازها، و زمحیطی مناظر و چشمهاي امنیت، کیفیت شرایط زیستاساسی، بیشترین رضایت را از شاخص

 در قالب نیازهاي عملکردي با شاخص نیازسنجی رفتار فضایی گردشگران، فضاي آرام خود را اند و کمترین رضایتمنديبوستان داشته

  اند.یع دستی اقوام مختلف اظهار داشتههاي هنري و صناهمراه با نشاط، برپایی نمایشگاه

دشگري ابی عوامل مؤثر بر رضایتمندي گردشگران داخلی و خارجی مجموعه گر) در پژوهشی با عنوان ارزی1396احمدي و همکاران (

مؤلفه مؤثر بر رضایتمندي گردشگران شامل کیفیت محیطی، کیفیت خدمات، کیفیت رفتار  6اند که بیستون به این نتیجه رسیده

یت کیف :دندهنتایج نشان می ،همچنینو نقل است. جامعه میزبان، کیفیت هزینه خدمات، کیفیت امنیت و کیفیت خدمات حمل 

تمندي گردشگران داخلی و خارجی عوامل مؤثر بر رضای ی و کیفیت خدمات حمل ونقل مهمترینهزینه خدمات ، کیفیت محیط

  .هستند

  تحقیق مبانی نظري

 انتظارات مشتریان ازها وبه طور اساسی رضایت مشتري ارزیابی مشتري از کالا و خدمات در این زمینه است که آیا کالا و خدمات نی

گردشگران نیز همانند دیگر مشتریان اغلب داراي انتظارات اولیه در مورد نوع و  ).2014کند یا نه (میرانی و فراهانی، را برآورده می

هاي انهرسهاي بازرگانی، بروشورها، ارات اغلب از طریق تبلیغات، آگهیکیفیت خدمات ارائه شده در یک مقصد خاص هستند. این انتظ

هایت سطح شود در نگردشگران برآورده میشوند. مقداري که توقعات رسمی از دوستان و اقوام فراهم میگروهی و اطلاعات غیر 

آگاهی از تأثیر گذاري هر یک از خصوصیات جاذبه در رضایت گردشگران به مدیران  .)1993(کرازبی، کندرضایت آنان را تعیین می

گردشگران در یک جاذبه فرهنگی دقیقا به دنبال چه هستند بتوانند بهتر خدمات رسانی کرده و  بدانندکمک می کند تا 

                                                   
1 Pritchard & Hovitz 
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تري خلق نمایند و گردشگران راضی را شناسایی کرده و از این طریق هزینه هاي بازاریابی را کاهش تجربه به یاد ماندنی

  . )2002، 1دهند (ها

موفقیت مقاصد گردشگري  نیاز اصلی در رضایت گردشگر یک عامل پیش :دهدنشان می گردشگري  مرور ادبیات پژوهش در زمینه

ارائه خدمات با کیفیت بالا و تضمین رضایت مشتري به عنوان یکی از مهمترین عوامل موفقیت . )2017و همکاران،  2(سانگ است

دیگر تنگاتنگی با همصنعت گردشگري شناخته شده است. خدمات با کیفیت و رضایت گردشگران و وفاداري به یک مقصد ارتباط 

 تواندعیت نهفته است که رضایت گردشگر میدلیل اصلی اهمیت رضایت گردشگر در این واق). 2007، 3(هیو و وانگدارند

ل به انتخاب مقصد گردشگري، تمای زمینه تواند رفتار گردشگر را دراز وفاداري باشد. رضایت گردشگر می يمعتبر کنندهبینیپیش

). 2012، 4و ریان(پرایاگ  تمایل به بازدید مجدد از مقصد گردشگري تحت تأثیر قرار دهد خرید و مصرف کالاها و خدمات گردشگري و

ه دارند ک لیتما جهیدر نت شوند؛یرا متقبل م يادیز يرمادیو غ يماد يهانهیمقصد هز کی ایجاذبه  کیاز  دیبازد يگردشگران برا

یضنارا يدادهایکه رو دهندینشان م قاتیتحق جهیمقصد مثبت عنوان کنند. در نت ایجاذبه  کی يهایژگیخود را از و یکل تیرضا

در احتمال بازگشت  کنندهیناراض يدادهایندارند. اما رو يداریجاذبه اثر معن کی ایمقصد  کیاز  دشگرگر یکل يتمندیدر رضا کننده

 ).2010و همکاران،  5(آلگره گذارندیم يبر جا يدتریپس از سفر اثر شد يو یشفاه غاتیتبل ایگردشگر و 

ها تا اهمیت موزه. ها قرار دارندکنند موزهها ایفا میلتفرهنگ م يجاذبه هاي گردشگري که نقش مهمی در معرفی و ارتقا در میان 

هاي گردشگري هستند که ها از جمله جاذبهموزه). 2003 6(ژانگ یو تنگ ستها نامگذاري شده اقرن موزه 21قرن ست که ابدان جا

، 7(تیموثیمیلیون نفر در سال است)  9د (به عنوان نمونه، تعداد تقریبی بازدیدکنندگان موزه لوور بیشترین بازدید را در جهان دارن

2011.(  

 یها دوباره توجه افکار عمومموزه بیترت نیها رو به گسترش نهاد. به ااز موزه دیبه بازد شی، گرا1990در دهه  یبا رشد اقتصاد جهان

و نظرات  هادگاهید يها به گردآورموزه تیریمددر این راستا، گشتند؛  يشتریب کنندگاندیبازد يرایرا به خود جلب کرده و پذ

 ذبج رسانند. ياریخود  يکار يهابرنامه تیآنها را در هدا توانستندیبوده و م زهیپرداختند که علاقمند و با انگ یکنندگاندیبازد

ها قرار زهمو اریدر اخت يبرتر تیموقع شتر،یمخاطب ب رایها مبدل گشت، زموزه يبرا یسو، خود به هدف کیاز  کنندگاندیبازد شتریب

 ریو سا طیفروش بل قیها از طرموزه يبرا شتریدرآمد ب يبه معنا شتریمراجعان ب نیبازار رو به گسترش و ا نیا گریو از طرف د دادیم

طرف و  کیاز  یکیزیاهداف به بهبود فضاها و امکانات ف نیتحقق ا يها براها بود. موزهموزه يعرضه شده از سو دماتمحصولات و خ

 يهامجموعه تی. تقوداشتندیپرداختند که به بازار عرضه م يایو جانب یبه محصولات و خدمات اصل یو تنوع بخش یفیو ک یکمّ يارتقا

                                                   
1 Huh 
2 Song 
3 Hui & Wan 
4 Prayag and Ryan 
5 Alegre 
6 Zhang Yu Teng 
7 Thimothy 



    97ها (مورد مطالعه: موزه ملی ایران)  اولویت بندي شاخص هاي ارزیابی رضایتمندي بازدیدکنندگان موزه   

بود که  يدیکل یاز مجموعه اقدامات زین یانسان يرویساختار ن يو بازساز کیورود به تجارت الکترون ،ینترنتیا يهاتیآثار، گسترش سا

  ).1387 و همکاران، ي(زاهد داران قرار گرفتندمورد توجه موزه ریمس نیدر ا

ترین و قدیمی ترین موزه کشور، بیشترین یافته هاي باستان شناسی حاصل  -مهمترین، در مجموعه موزه ملی ایران، به عنوان بزرگ

ه ب "باستان شناسی و هنر اسلامی ایران"و  "ایران باستان"از کاوش هاي علمی از دوران پارینه سنگی تا اسلامی در قالب دو موزه 

اي کشور گشایش یافت. این بنا را آندره گدار،  خورشیدي در اولین بناي موزه 1316نمایش در آمده است. موزه ملی ایران در سال 

معمار فرانسوي با الهام از طاق کسري طراحی کرد و دو معمار ایرانی ، عباسعلی معمار و استاد مراد تبریزي اجراي آن را به عهده 

اواخر هزاره چهارم پ م (یعنی  با آثاري از دوران پارینه سنگی قدیم تا "پیش از تاریخ"شامل دو موزه  "موزه ایران باستان"گرفتند. 

آثاري  از اواخر هزاره چهارم پ م (یعنی آغاز به کارگیري  "موزه دوران تاریخی"از کهن ترین دوران تا پیش از ابداع نگارش) و در 

  نگارش) تا پایان دوران ساسانی به نمایش گذارده شده است (وب سایت موزه ملی ایران). 

  

ه ب یمبرم ازیفرهنگ و تمدن کشورمان، ن خ،یتار یآن در معرف ریو نقش چشمگ يدر صنعت گردشگر موزه ژهیو تیبا توجه به اهم

اظ به لح یخیتار يهاها و محوطهموزه که ییاز آنجا نیهمچن شود؛یاحساس م کنندگاندیها و انتظارات بازدبه خواسته شتریتوجه ب

ها وزهم ژهیو رضایتمندي يهامؤلفه نیبه تدو ازین ،است يمقولات گردشگر ریمتفاوت از سا اریبس گرانبافت و نوع نگرش گردش

 يتمندیکه در قالب آن بتوان سطح رضا دنینما نیرا تدو یتا چارچوب هستندبه دنبال آن  ینمحقق لیدل نیو به هم شودیاحساس م

 نندگانکدیبازد يازهایهر چه بهتر به ن ییها در امر پاسخگوموزه ولانو مسئ رانیبه مد قیطر نیو از ا دیها را سنجموزه کنندگاندیبازد

  با مطالعه ادبیات تحقیق، محقق از مدل آکاما استفاده کرده است. ،در این راستا رساند. ياری

مدل سروکوال را براي حوزه گردشگري بازتعریف کرده با این تفاوت که آکاما    ؛است 1رمانا برگرفته از مدل سروکوال پاراسومدل آکام

به این در مدل خود علاوه بر پنج شاخص رضایتمندي سروکوال (عناصر ملموس، اعتماد، مسئولیت پذیري، اطمینان و همدلی) و 

ر تحقیق د لذا   ؛شودهاي مهم در سنجش رضایت گردشگر محسوب میکه قیمت و ارزش ادراك شده نیز جزو شاخص نتیجه رسید

 هايگزاره، آکاما در این مدل .خود گنجانددر مدل را به عنوان عاملی مستقل در سنجش رضایتمندي شناخته و خود این مولفه 

  کند.گیري میاندازه اصلی، بعد ششعملکرد را با در نظر گرفتن 

 تفریحی خوب و تمیز، مرکز هاي  هاي بصري، امکانات و تجهیزات فیزیکی خوب و جذاب، مکانعناصر ملموس: جذابیت

هاي حمل و نقل کافی، دسترسی به امکانات فیزیکی و منابع طبیعی، اطلاعات، تجهیزات و امکانات مدرن بازدید، سیستم

 ظاهر پاکیزه و مرتب کارکنان.

 دن به قابلیت اعتماد: دادن اطلاعات سریع و فوري به کارکنان، فراهم کردن خدمات در زمان وعده داده شده، گوش دا

 مشتري و فراهم کردن اطلاعات صحیح.

                                                   
1 . Parasuraman 
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 پذیري: علاقه به کمک به گردشگران، پاسخگویی به سوال گردشگران، اطلاع رسانی به گردشگران در مورد اینکه  مسئولیت

 شود.هاي تفریحی ارائه میچه چیزهایی در مکان

 کنند، داشتن دانش جهت مودبانه صحبت می طور مداوم با گردشگرانه هاي تفریحی امن، کارکنانی که باطمینان: مکان

 گردشگران. تپاسخگویی به سوالا

  همدلی: ساعات بازگشایی مناسب، داشتن توجه شخصی به گردشگران، درك نیازهاي خاص گردشگران، مکان راحت امکانات

 ، یزات، داشتن منظره خوب و امکانات مناسبو تجه

 مسئولانه، امکانات پذیرایی و اقامت ارزان قیمت، ارزش دریافتی امکانات تفریحی گذاري قیمت و ارزش ادراك شده: قیمت

 ).2003آکاما و همکاران، (

 

  ارائه شده است. 1با توجه به مطالب فوق، مدل مفهومی پژوهش حاضر در شکل شماره 

  

  )2003مدل رضایت گردشگر آکاما، (منبع: آکاما و همکاران،  -1شکل شماره 

  

  اصلی و فرعیهاي پرسش

  هاي اصلیپرسش

 ها هستند؟کدام هاموزه دکنندگانیبازد يتمندیرضا ارزیابی يهاشاخص .1

 ها چگونه است؟رضایتمندي بازدیدکنندگان موزه ارزیابی هايبندي شاخصاولویت .2

  

  هاي فرعیپرسش

 ها هستند؟رضایتمندي بازدیدکنندگان از بعد عناصر ملموس کدام ارزیابی هايشاخص .1

 ها هستند؟رضایتمندي بازدیدکنندگان از بعد قابلیت اعتماد کدام ارزیابی هايشاخص .2

 ها هستند؟پذیري کدامرضایتمندي بازدیدکنندگان از بعد مسئولیت ارزیابی هايشاخص .3

 ها هستند؟رضایتمندي بازدیدکنندگان از بعد اطمینان کدام ارزیابی هايشاخص .4

رضایت گردشگر

قیمت و ارزش 

ادراك شده
همدلی اطمینان پذیري مسئولیت اعتماد عناصر ملموس



    99ها (مورد مطالعه: موزه ملی ایران)  اولویت بندي شاخص هاي ارزیابی رضایتمندي بازدیدکنندگان موزه   

 ها هستند؟یدکنندگان از بعد همدلی کدامرضایتمندي بازدارزیابی هاي شاخص .5

  ها هستند؟رضایتمندي بازدیدکنندگان از بعد قیمت کدام ارزیابی هايشاخص .6

  

  روش تحقیق

اده شده اطلاعات استف يعنوان ابزار گردآوراز پرسشنامه به  در این تحقیق. یک تحقیق توصیفی از نوع پیمایشی استحاضر  قیتحق

ها وجود نداشت، ونهآنجایی که حجم جمعیت مورد مطالعه معین نبوده و از طرفی امکان دسترسی به همه نمدر این مطالعه از  است.

ایم و سعی هاي غیر احتمالی، روش در دسترس را بکار بردهگیري غیر احتمالی استفاده شده است. از میان انواع روشاز روش نمونه

 درصد 95 نانیاطم بیبا ضرو اساس فرمول کوکران برحجم نمونه  ي متفاوت باشند.هاها تا حد امکان معرف گروهشده است که نمونه

 شدر تأمین روایی پرس .ه استدیگرد عیگردشگران توز نیب مورد مطالعه در محدوده یبه صورت تصادف نفر تعیین شده و 385تعداد 

نظرات اساتید  از، محتوا ییسنجش روا يبرا است. استفاده شده و روایی سازه روایی محتوا از هاي مورد استفاده در این پژوهش،نامه

 روایی سازه نیز با استفاده از تحلیل عاملی تأییدي انجام شده است که نتایج آن در ادامه قابل مشاهده است.بهره گرفته شده و 

   استفاده شده است.کرونباخ آلفاي آزمون  ، ازییایپا تعیین به منظور همچنین

  هر یک از متغیرها مقدار آلفاي کرونباخ -1 شماره جدول

  آلفاي کرونباخ  متغیر

  712/0  عناصر ملموس

  709/0  قابلیت اعتماد

  737/0  پذیريمسئولیت

  717/0  اطمینان

  810/0  همدلی

  797/0  قیمت و ارزش ادراك شده

  منبع: محاسبات تحقیق حاضر                       

  توان گفت پرسشنامه از پایایی قابل قبولی برخوردار است.باشد، میمی 0,7 از آنجا که مقدار به دست آمده براي همه متغیرها بالاي

  ي تحقیقهاافتهی

ها با استفاده از آزمون هاي گوناگون استفاده شده است. در مرحله اول نرمال بودن دادههاي پژوهش از تحلیلبه منظور تحلیل داده

مرحله بعد با استفاده از آزمون تحلیل عاملی تأییدي به بررسی سوالات  . دره استاسمیرنوف مورد بررسی قرار گرفت –کولموگروف 

 ها وزهم دکنندگانیبازد يتمندیرضا یابیارز يهاشاخصوضعیت  فریدمن آزمون . در نهایت با استفاده ازه استتحقیق پرداخته شد

  .است شدهبررسی  
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  آزمون نرمال بودن متغیرهاي پژوهش

استفاده شد. با توجه به سطوح  فورنیاسم -ها از آزمون کولموگروفنرمال بودن داده یها و بررسداده لیوتحل هیمنظور تجز به

جمع آوري شده براي  يهاداده :گفت توانیم باشد،یم )05/0(از سطح آزمون  بزرگترکه  2شماره  جدولآمده  دست به يداریمعن

   هستند.نرمال  عیتوز يدارا قیتحقمتغیرهاي 

  اسمیرنوف براي متغیرهاي تحقیق -آزمون کولموگروف -2 شماره جدول

  معناداري دو طرفه  متغیرها

  129/0  عناصر ملموس

  495/0  قابلیت اعتماد

  379/0  پذیريمسئولیت

  519/0  اطمینان

  551/0  همدلی

  295/0  قیمت و ارزش ادراك شده

  منبع: محاسبات تحقیق حاضر                         

عاملی تأییدي حاکی  تحلیل نتایج. ه استاز آزمون تحلیل عاملی تأییدي و آزمون فریدمن استفاده شد ،براي بررسی سوالات تحقیق

 بار و )96/1تی (بیشتر از  مقادیر به جز قیمت و ارزش ادراك شده از يتمندیسطح رضابه  هاي مربوطشاخص تمامی که استاز این 

بعد از حذف قیمت و ارزش   .شوندمی محسوب مناسبی هايرضایتمندي شاخص براي برخوردارند و قبولی مورد )3/0عاملی (بیشتر از 

  .شودمشاهده می 3و  2اشکال که نتایج آن در  ادراك شده مدل اصلاحی دوباره اجرا شد

  مدل اصلاحی تحلیل عاملی تأییدي ارزیابی رضایتمندي (تخمین استاندارد)  -2شکل شماره 

  
  منبع: محاسبات تحقیق حاضر                                            



    101ها (مورد مطالعه: موزه ملی ایران)  اولویت بندي شاخص هاي ارزیابی رضایتمندي بازدیدکنندگان موزه   

  منبع: محاسبات تحقیق حاضر(معناداري ضرایب)  يتمندیرضا یابیارز يهاشاخصاصلاحی تحلیل عاملی تأییدي  مدل  -3شماره شکل 

  

  
  

 نتایج تحلیل عاملی تأییدي (بار عاملی و معناداري ضرایب) -3شماره  جدول

  معناداري ضرایب  بار عاملی  معناداري ضرایب  بار عاملی  هاشاخص

  71/12  68/0  36/12  62/0  عناصر ملموس

  31/12  62/0  12/13  65/0  قابلیت اعتماد

  35/13  80/0  68/13  72/0  پذیريمسئولیت

  58/11  59/0  48/12  62/0  اطمینان

  53/13  72/0  58/13  72/0  همدلی

      51/1  09/0  و ارزش ادراك شدهقیمت 

  منبع: محاسبات تحقیق حاضر                         

  

ستفاده با ا "قیمت و ارزش ادراك شده"هاي تحقیق و به منظور پاسخگویی به پرسش اصلی دوم، پس از حذف شاخص با توجه به یافته

داراي  "اطمینان"هاي تحقیق نمودیم. نتایج آزمون حاکی از آن بود که شاخص بندي شاخصاز آزمون فریدمن اقدام به اولویت

  باشد. ترین رتبه میراي پاییندا "همدلی"بیشترین رتبه و شاخص 
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  هارضایتمندي بازدیدکنندگان موزههاي ارزیابی زمون فریدمن شاخصآ -4 شماره جدول

  رتبه  رتبه میانگین  متغیرها

  4 2,40  عناصر ملموس

  2 3,74  قابلیت اعتماد

  3 3,07  پذیريمسئولیت

  1 3,88  اطمینان

  5 1,91  همدلی

  منبع: محاسبات تحقیق حاضر                             

  

   

رضایتمندي  هاي ارزیابیبه (اولویت) شاخصاست، ادعاي یکسان بودن رت 5/0(سطح معناداري) کمتر از  sigکه  از آنجایی

 کنندگانهاي ارزیابی رضایتمندي بازدیدبندي شاخصپیش از اولویت  شود. لازم به توضیح است کهها پذیرفته نمیبازدیدکنندگان موزه

 Sigبا یکدیگر مقایسه شدند و چون در تمامی موارد  2به  2ها به صورت موزه، در ابتدا با استفاده از آزمون فریدمن تمامی شاخص

ان اهمیت وجود دارد. نتایج این آزمون در بخش ها تفاوت معناداري از نظر میزبرابر با صفر شد به این نتیجه رسیدیم که بین شاخص

  ها آمده است.پیوست

  (بار عاملی و معناداري ضرایب) متغیرهاي تحقیق نتایج تحلیل عاملی تأییدي -5 شماره جدول

  بار عاملی  هاشاخص  هامؤلفه
معناداري 

  ضرایب

  

  

  

  عناصر ملموس

 و تجهیزات خوب و جذاب امکانات )1

 کارکنانظاهر آراسته و مرتب  )2

 نبود ازدحام هنگام بازدید از موزه )3

 وجود مراکز اطلاع رسانی در موزه )4

 )به مترو، بی آر تی و.....دسترسی آسان به موزه (نزدیکی  )5

 پاکیزگی فضاي موزه )6

 سیستم تهویه، روشنایی و دماي مناسب در موزه )7

 هاي بهداشتی مناسبسرویس )8

 امکانات دسترسی به موزه براي افراد معلول )9

 ساختمان موزه با معماري بومی ایرانتطابق  )10

 هایی براي استراحت و نشستن در موزهوجود نیمکت )11

0,31  

0,35  

0,12  

0,30  

0,08  

0,34  

0,49  

0,63  

0,65  

0,38  

0,55  

5,58  

6024  

2,17  

5,41  

1,39  

6,13  

9,11  

12,19  

12,53  

6,82  

10,25  

N 385 

Chi-square 478.013 

df 4 

Sig .000 
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 وجود مراکز جانبی براي تفریح و استراحت )12

دسترسی آسان به امکانات و تجهیزات داخل موزه  )13

  کن، سرویس بهداشتی و ...)سردها، آب(صندلی

0,50  

0,57  

9,27  

10,68  

  

  قابلیت اعتماد

 ارائه خدمات در زمان وعده داده شده )14

ت گویی به سوالادانش و تخصص کافی کارکنان براي پاسخ )15

 کنندگانبازدید

ارائه جزئیات کافی و قابل فهم در مورد آثار به نمایش  )16

 شده در موزه گذاشته

  کنندگانقابلیت موزه در افزایش سطح دانش بازدید )17

0,33  

0,92  

  

0,58  

  

0,38  

5,96  

12,67  

  

9,57  

  

6,79  

  

 پذیريمسئولیت

  

 کنندگانعلاقه کارکنان براي کمک به بازدید )18

کنندگان و ارائه اطلاعات گوش دادن به سوالات بازدید )19

 صحیح

  کنندگانارائه سریع خدمات به بازدید )20

0,72  

0,75  

  

0,63  

12,92  

13,43  

  

11,58  

  

  اطمینان

با حوادث غیر مترقبه و تجهیزات امنیتی براي مقابله  )21

 تمالی همچون تجهیزات اطفاء حریقمخاطرات اح

کنندگان مودبانه صحبت و وجود کارکنانی که با بازدید )22

 کنندایجاد آرامش خاطر می

 اطمینان از اصالت آثار )23

صحیح (نه اغراق آمیز) اطمینان از تفسیرهاي درست و  )24

  توسط کارکنان موزه

0,39  

  

  

0,56  

  

0,46  

0,77  

6,48  

  

  

9,02  

  

7,65  

11,38  

  

  

  همدلی

 ساعات بازگشایی مناسب )25

 کنندگانداشتن توجه شخصی به بازدید )26

 کنندگاندرك نیازهاي خاص بازدید )27

 رفتار دوستانه کارکنان )28

 کنندگانارائه رایگان بروشور یا نقشه موزه به بازدید )29

استفاده از تکنولوژي براي یادگیري بهتر (مثل نمایش  )30

 فیلم، شبیه سازي کامپیوتري و...)

کنندگان براي یادگیري تحریک حس کنجکاوي بازدید )31

 مطالب جدید

 کنندگان به داشتن حس نوستالژيترغیب بازدید )32

 کنندگاناي جدید و متفاوت براي بازدیدایجاد تجربه )33

دگی در زمان و مکان مرتبط توانایی موزه درایجاد تجسم زن )34

 با آثار

  کنندگانهاي متناسب با سطح سواد بازدیدارائه تفسیر )35

0,14  

0,33  

0,39  

0,34  

0,43  

0,57  

  

0,72  

  

0,73  

0,74  

0,56  

  

0,55  

2,53  

6,19  

7,31  

6,24  

8,10  

11,19  

  

15,12  

  

15,41  

15,75  

11,05  

  

10,68  

  منبع: محاسبات تحقیق حاضر                       
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یز و ن "نبود ازدحام هنگام بازدید از موزه"که به جز دو شاخص  در جدول فوق حاکی از این است مندرجنتایج تحلیل عاملی تأییدي 

اعات س"شاخص  ،از بعد عناصر ملموس و همچنین "ونقل) دسترسی آسان به موزه (نزدیکی به مترو، بی آر تی و سایر امکانات حمل"

 مورد )3/0عاملی (بیشتر از  بار و )96/1تی (بیشتر از  مقادیر از شده تعیینهاي شاخص از بعد همدلی، تمامی "بازگشایی مناسب

  .شوندمی محسوب مناسبی هايشاخصهاي تحقیق، سنجش مؤلفه برخوردارند و براي قبولی

پرداختیم. چون مقدار میانگین  3به عنوان تحلیل تکمیلی، به مقایسه میانگین متغیرهاي تحقیق با مقدار حد وسط عدد  ،در نهایت

  استفاده گردید. اياز آزمون تی تک نمونه ،شودمی یک جامعه با یک عدد مقایسه

گیریم و در صورتیکه سطح را نتیجه می 0Hد ) باش05/0) بزرگتر از سطح خطا (Sigداري (ها اگر مقدار سطح معنیدر تمامی آزمون

 گیریم.را نتیجه می 1H) باشد 05/0) کوچکتر از سطح خطا (Sigداري (معنی

  چگونه است؟  هاموزه دکنندگانیبازد يتمندیرضا یابیارز يهاشاخصوضعیت 

0H : است 3تر یا مساوي  بزرگ هاموزه دکنندگانیبازد يتمندیرضا یابیارز يهاشاخصمیانگین امتیازات داده شده به وضعیت.   

1H : است 3کمتر از  هاموزه دکنندگانیبازد يتمندیرضا یابیارز يهاشاخصمیانگین امتیازات داده شده به وضعیت.  

3:0 H 
3:1 H  

  يتمندیسطح رضا یابیارز يهاشاخص اينمونهک ت tنتایج آزمون   -6جدول 

 t Sigآماره  میانگین معیار

 000/0  93/62  24/4  عناصر ملموس

 000/0  19/74  58/4  قابلیت اعتماد

 000/0  75/48  40/4  پذیريمسئولیت

 000/0  62/73  61/4  اطمینان

 000/0  86/39  08/4  همدلی

  منبع: محاسبات تحقیق حاضر                         

 

هاي ارزیابی شاخصادعاي میانگین امتیازات داده شده به وضعیت  درصد 99در سطح اطمینان  tمیانگین و آماره  با توجه به مقادیر

   ها در وضعیت خوبی قرار داشتند.شاخص. یعنی همه مردود نبود 3بیشتراز ها رضایتمندي بازدیدکنندگان موزه

  نتیجه گیريبحث و 

 دسترسی«و  »نبود ازدحام هنگام بازدید از موزه«بجز دو شاخص ، »عناصر ملموس«از بعد  کهحاکی از آن است یافته هاي این پژوهش 

جلب  ،ور از این ؛دگان هستندکننرضایتمندي بازدید هاي مناسبی براي ارزیابیشاخصهاي تعیین شده، ، بقیه شاخص»آسان به موزه



    105ها (مورد مطالعه: موزه ملی ایران)  اولویت بندي شاخص هاي ارزیابی رضایتمندي بازدیدکنندگان موزه   

 در داخل جذاب و قابل دسترس، تدارك مراکز اطلاع رسانیرضایت بازدیدکنندگان موزه مستلزم تأمین امکانات و تجهیزات خوب، 

بق منط ، محیطی پاکیزه وسیستم تهویه، روشنایی و دماي مناسبوجود ، و کارکنانی مسلط و با ظاهري آراسته راهنما حضورو  موزه

تک این  که بازدیدکنندگان به تکدهد نتایج نشان می باشد.برمعماري ایرانی با در نظر گرفتن قابلیت دسترسی براي افراد معلول می

 نشان پژوهش از آمده دست به جینتا اند.عوامل به عنوان شاخص رضایتمندي خود در زمان بازدید از موزه ملی ایران توجه کرده

 نانیاطم ،يریذپ تیمسئول اعتماد، تیقابل ملموس، عناصرشامل  بیترت به، سایر عوامل »قیمت و ارزش ادراك شده«دهد که بجز می

ور و یق رهبري پتحقیافته هاي  بارا دارند. یافته هاي این بخش از پژوهش  گردشگران يتمندیرضا اثرگذاري بر نیشتریب یو همدل

ترین عامل اثر گذار بر رضایتمندي  طبق نتایج به دست آمده، شاخص اطمینان مهم ،همچنین .دارد یهمخوان) 1397همکاران (

  .ه و شاخص همدلی داراي اثري معنی دار اما کمتر بر رضایتمندي بازدیدکنندگان داشته استبازدیدکنندگان از موزه ها بود

ن ندي بازدیدکنندگابراي ارزیابی رضایتم هاي تعیین شده، سایر شاخص»ساعات بازگشایی مناسب«بجز شاخص   همدلی در بعد 

اي . این امر بیانگر آن است که رفتار دوستانه با بازدیدکنندگان، درك نیازهاي خاص آنها و تلاش براي ایجاد تجربهبوده اندمناسب 

 بروشور ونیز ارائه هاي جدید از جمله فیلم و شبیه سازي کامپیوتري و خاص و متفاوت براي آنها از طریق استفاده از تکنولوژي

. تحریک حس کنجکاوي داشته استیر بسزایی در جلب رضایت بازدیدکنندگان موزه تأث ،خوب و با کیفیتهاي چاپی نقشه

بازدیدکنندگان براي یادگیري مطالب جدید و ایجاد حس نوستالژي از طریق امکان تجسم زندگی در مکان و زمان آثار موزه و ارائه 

 اد رضایتمندي و ترغیب بازدیدکنندگان به بازدید مجدداز جمله عوامل موثر در ایج ،تفاسیر متناسب با سطح سواد بازدیدکنندگان نیز

  .ها قرار گیردکه باید مورد توجه مدیران موزه هستند

 هاي مناسبی براي ارزیابیشاخص »اطمینان«و  »پذیريمسئولیت«، »قابلیت اعتماد«ز بعد ا هاي تعیین شدهتمامی شاخص

افی دانش و تخصص ک مند و دارايدهد که حضور کارکنانی علاقهنشان میاین موضوع  .شوندکنندگان محسوب میرضایتمندي بازدید

صحیح و دقیق به آنها به همراه جزئیات کافی و قابل فهم در مورد  هايسوالات بازدیدکنندگان و ارائه پاسخ توجه کافی به ه منظورب

  شد. خواهدا توصیه بازدید به دوستان و بستگان و ترغیب آنها به بازدید مجدد یموجب ایجاد حس رضایت در بازدیدکنندگان  ،آثار

، قابلیت موزه در افزایش سطح دانش بازدیدکنندگان، ارائه سریع خدمات و وجود تجهیزات ارائه خدمات در زمان وعده داده شده 

نندگان بازدیدک ایمنی همچون کپسول آتش نشانی نیز ضمن ایجاد حس اطمینان قلبی و قابلیت اعتماد، موجب افزایش میزان رضایت

رسند اما رضایت گردشگر از هر یک از موارد، در مواردي که هر چند در نگاه اول بسیار جزئی و قابل اغماض به نظر می خواهد شد.

مجموع به رضایت کلی از موزه و ایجاد حس خوشایند در آنها در زمان بازدید خواهد شد. نکات ریزي که توجه مدیران و مسئولان 

 ها منجر خواهد شد.تک تک آنها در زمان برنامه ریزي، به آثار مثبت بلند مدت در مدیریت موزه ها بهموزه

، ضمن تایید تحقیقات )1397( خاله هند يرینص و ،)1397( برزگراز جمله  مشابه يهاپژوهش با سهیمقا در حاضر پژوهش جینتا

د ، بایموجود و رفع موانعداري به طور خاص ام و موزهبه صورت عگردشگري بهینه توسعه  که براي نیل به بیانگر آن است مذکور،

ابعاد  عادل بین همههاي مختلف در نظر گرفت تا از طریق ایجاد ترا از جنبه کنندگانبازدید مؤثر بر افزایش رضایتمندي عواملتمامی 

مین نیازهاي واقعی گردشگران تأنیز و  یپذیري، اطمینان و همدلیتعناصر ملموس، قابلیت اعتماد، مسئول و عوامل اصلی شامل

  فراهم گردد. ها از جمله موزههاي گردشگري امکان توسعه و پیشرفت در مقاصد و جاذبه ،(بازدیدکنندگان)
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