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  چكيده

گيـرد و بـه عنـوان    صورت ميمذهبي  مراسم انجام و مقدس اماكن از زيارت و ديدار با هدفگردشگري مذهبي 
ك منبع اقتصادي براي شهرهاي مذهبي و تاريخي مطرح است. كيفيت، فراواني و تنوع خدمات ارايـه شـده در   ي

تواند عـاملي بـراي تشـويق    زيادي بر آسايش گردشگران داشته و مي تأثيرمحيط داخلي و محيط كالبدي پيرامون 
هاي تاريخي و مركـزي شـهرها قـرار    آنها به بازگشت و ديدار مجدد باشد. از آنجا كه اماكن مقدس در دل بافت

 ـههاي كالبـدي مواج ـ ارزش ،ه طور كليبهاي ساختاري از نظر دسترسي، خوانايي و د با محدوديتانهگرفت د و ان
ها را با دشواري مواجه كرده است. اين مسأله ضـرورت بررسـي ميـزان    همين موضوع، برنامه ريزي در اين بافت

اجتماعي و ارائـه راهكارهـايي جهـت رفـع      -هاي مختلف اقتصادي گروهاز كيفيت خدمات براي  منديرضايت
زائـران بـومي و غيربـومي حـرم     هدف از انجام اين پژوهش، بررسي ميزان رضايت سازد. ها را آشكار ميكاستي

و محـيط شـهري   آسـتان  محيط داخلي امكانات، تجهيزات و خدمات در از كيفيت خدمات،  مطهر شاهچراغ (ع)
آوري جمعگيري تصادفي بي و با شيوه نمونهكت هايهپرسشناماز طريق هاي مورد نياز پژوهش داده. پيرامون است

هاي مقايسه زوجي و تحليل واريانس و همانند آزمونهاي آماري شده است. تحليل اطلاعات با استفاده از آزمون
در شـرايط كنـوني ميـزان     دهـد نشـان مـي  پـژوهش  نتـايج   .صورت گرفتـه اسـت  آزمون همبستگي ناپارامتريك 

هم براي زائران بومي و هم غيربومي بالاتر از حد متوسط گزارش شده است. نتايج همچنين نشـان   منديرضايت
كـاربردي بـه    پيشنهادهاي تابعي از شرايط اجتماعي اقتصادي گردشگران بوده و از اين رو منديرضايتدهد مي

غيربومي)، تحصيلات و شرايط جسماني ارائـه شـده   -بوميهاي جنسيتي، درآمدي، محل سكونت (تفكيك گروه
 است.

  حرم شاهچراغ، شيراز، منديرضايتكيفيت خدمات، ، گردشگري مذهبيكليدي:  هايهواژ
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  مقدمه  -1
  طرح مسأله -1-1

نقـش مهمـي را در تعريـف     ،امروزه بخش خـدمات 
، به منظور انجام هاراهبردهاي رقابتي و شناسايي نظام

كند. در حقيقت محققان بـر  مي خدمات ايفامديريت 
ايــن باورنــد كــه ســطوح بــالاي كيفيــت و رضــايت 
مراجعه كنندگان منجر به حفـظ مراجعـه كننـدگان و    

ــتريان ــي مش ــوص در   م ــه خص ــر ب ــن ام ــردد؛ اي گ
كنــد. مــي هــاي خــدماتي بســيار نمــود پيــداســازمان

) شــواهد و مــدارك 1389،62(صــالحي و ديگــران، 
ي هـا د كه كشف نيازها و خواستهدهنمي زيادي نشان

مشتريان و برآورده ساختن آنها يـك شـرط اساسـي    
است. يكي از متداول تـرين   هابراي موفقيت سازمان

 هاروشها، جهت تعيين ميزان ارضاي نيازها و خواسته
، سنجش هااز طريق خدمات ارائه شده توسط سازمان

، ابزار منديرضايتاست. اندازه گيري  منديرضايت
موثري براي كنترل عملكرد كلي سازمان ارائه كرده و 
سازمان را درتشخيص نقاط ضـعف و تـلاش بـراي    

دهـد. (ملكـي و دارابـي،    مي برطرف كردن آنها ياري
ي پيشرو با ايجـاد و  ها) از اين رو سازمان27، 1387

ــدازه گيــري و پــايش پيــاده ســازي سيســتم هــاي ان
تعريـف  به عنوان مهمترين شاخص در  منديرضايت

كيفيت خدمات، همواره به دنبـال كسـب اطمينـان از    
 1388،64شـم زاده،  هاهستند. (حسيني منديرضايت

  )35، 1387و عزيزخاني و منوچهري، 
كلانشهر شيراز مأمن مرقد مطهر حضـرت شـاهچراغ   

. اسـت (ع) همه ساله پذيراي تعداد كثيري از زائـران  
نگـي و  بنا بر آمار منتشره توسط سازمان مـيراث فره

گردشگري استان فـارس، اكثــر مسـافريني كـه وارد     

شـوند به زيارت آستان مقدس حضـرت  مي شــيراز
احمد بن موسي (عليهما السلام) و حضـرت محمـد  

شـتابند. بررسـي رونـد    می بن موسي(عليهما السلام)
كلي حـاكي از رشـد    به طورورود زوار به اين شهر، 

و فصـلي بـا    صعودي است كه بنا به مقتضيات زماني
نوساناتي همراه بوده و اين نوسانات ريشه در اقتصاد 

سـو و عرضـه خـدمات و امكانـات از     خانوار از يك
 سويي ديگر دارد. 

ي هـا مجموعه شاهچراغ بـه عنـوان يكـي از ميـراث    
فرهنگي و مذهبي ارزشمند در كانون مركزي منطقـه  

با افت و ، هاي اخيرتاريخي شهر شيراز، در طي سال
شهري و فرسـودگي روزافـزون روبـرو بـوده      منزلت

اسـت. بـراي ايــن منظـور طرحهــاي مختلفـي بــراي     
فرهنگي تهيه و  –مجموعه شاهچراغ و منطقه تاريخي

اجرا شده كه چندان موفق نبوده است. درحال حاضر 
منطقه پيراموني مجموعه شـاهچراغ از نظـر كالبـدي    
فرسوده و از لحاظ كيفيت محيطي و تزاحم و تداخل 

ربريها دچار تضادهايي است كه تهديدي جدي در كا
 شــود. ايــن مــواردتــداوم حيــات آن محســوب مــي

تواند موجب كاهش كيفيت خدمات بيـرون حـرم   مي
شده و در نتيجه آن بر ميزان رضـايت گردشـگران و   

گذار باشد. همچنين ميزان ارائـه خـدمات    تأثيرزوار 
ــي    ــم تلق ــرين موضــوعي مه ــراي زائ درون حــرم، ب

. بنابراين مسأله پيش روي اين پژوهش ميزان شودمي
زوار وگردشـگران از كيفيـت خـدمات     منديرضايت

. بـديهي اسـت كـه برخـي     است بيرون و درون حرم
باشــند، بنــابراين مــي زوار بــومي و برخــي غيربــومي

  به تفكيك است. منديرضايتنيازمند بررسي موضع 
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  اهميت و ضرورت-1-2
از عنـوان  شـيراز   كلانشـهر مزيت نسبي برخورداري 

منجر به باز تعريـف چشـم    "سومين حرم اهل بيت"
انــداز توســعه آتــي كلانشــهر شــيراز بــا رويكــردي  

حـرم مطهـر و مجموعـه     شـده و  مـذهبي  -فرهنگي
پيراموني را به عنوان كانون و محور توسـعه در افـق   

اين حـرم   ليكنميان و بلند مدت مطرح نموده است. 
ص از نظر سازمان مطهر با مشكلات عمده اي بخصو

ــن     ــه اي ــه اســت ك ــاليتي مواج ــدي و فع ــي كالب ده
ي متعـددي  هامشكلات، خود زمينه ساز بروز چالش

گـردد. مسـائلي از قبيـل    براي زوار و همسايگان مـي 
كمبود فضا و امكانات، فضاي نابسامان اطراف حـرم  

ي ناسازگار با جايگـاه و شخصـيت   هاو بروز فعاليت
يـن مشـكلات دانسـت. از    حرم را مي توان در زمره ا

طرفي ديگر، زوار غير شيرازي حرم كه از ساير نقاط 
ي هـا كشور مشرف مي شوند بعضا گلايـه  استان و يا

متعددي از قبيل كمبود امكانـات و خـدمات جـانبي    
ابراز مي دارند. شناسايي و آسيب شناسي اين مسائل 

ي منفي امري ضـروري اسـت   هابراي كاهش بازتاب
  ش به آن پرداخته خواهد شد. كه در اين پژوه

گذاري براي ساماندهي محـيط اطـراف حـرم    سرمايه
داراي بركــات و پيامــدهاي چندجانبــه خواهــد بــود 

ساز تحول در ساماندهي مجموعه شاهچراغ(ع) زمينه
نقطه مركزي شهر شـيراز، رفـع مشـكلات بصـري و     

واسطه وجود فضـاي كنـوني اطـراف    مشكلاتي كه به
ز شده است، جذب زائر بيشتر و حرمين دامنگير شيرا

توانـد  احترام به حقوق زائـرين، خواهـد شـد و مـي    
بـه جايگـاه   كلانشـهر شـيراز   موثر در رسـاندن  گامي

واقعي خود باشد. لازمه ايـن امـر شـناخت دقيـق از     

ــتي ــاكاس ــزان     ه ــي مي ــا بررس ــي ب ــرايط فعل در ش
  زائرين از خدمات است. منديرضايت

  اهداف-1-3
ي هـا پـژوهش، شـناخت ويژگـي   هدف از انجام اين 

زائــران بــومي و غيــر بــومي حــرم شــاهچراغ (ع) و 
بررسي ميزان رضايت آنان از امكانـات، تجهيـزات و   

بـراي   .اسـت  خدمات در مجموعه اين آستان مقدس
تـوان اهـداف خـرد زيـر را     مـي  رسيدن به اين هدف

  مطرح كرد: 
  بررسي ميزان رضايت مندي زائران حرم شاهچراغ

  ت محيط داخلي و بيروني حرم.(ع) از وضعي
    ي اجتمـاعي هـا بررسي رابطـه ي بـين مشخصـه- 

اقتصادي و زيـارتي زائـران حـرم شـاهچراغ (ع) بـا      
ميزان رضايت مندي آنها از وضعيت محيط داخلي و 

 بيروني حرم.  

  منـدي زائـران   بررسي تفاوت ميان ميزان رضـايت
بــومي و غيــر بــومي حــرم شــاهچراغ (ع) از لحــاظ 

  اقتصادي و زيارتي. -جتماعيي اهامشخصه

    منـدي كلـي   بررسي تفاوت ميـان ميـزان رضـايت
 زائران بومي و غير بومي حرم شاهچراغ (ع)

     ــزان ــزايش مي ــور اف ــه منظ ــايي ب ــه راهكاره ارائ
منـدي زائـران از وضـعيت محـيط داخلـي و      رضايت

  بيروني حرم شاهچراغ (ع).
 پيشينه پژوهش-1-4

ايت سـنجي  مطالعات موجود در زمينه رض ـ -1-4-1
 خدمات گردشگري 

ــات    ــوع در تحقيق ــوابق موض ــات و س ــي ادبي بررس
دهد كه توجه به گردشگري شهري مي خارجي نشان

تقريبا بسيار اندك بوده اسـت. يكـي از    1980تا دهه 
نخستين مطالعات در اين زمينـه، مـرتبط بـه مطالعـه     
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شهر آكسفورد اسـت   (mental map)"تصاوير ذهني"
ي كوين لينچ روي سـيماي  هايدگاهكه با استفاده از د

شهر انجـام گرفتـه اسـت. امـا طـي سـه دهـه اخيـر         
مطالعات نسبتا گسترده اي در كشورهاي غربـي روي  
اين موضوع صورت گرفته اسـت. بـه عنـوان مثـال،     

چهار رويكـرد را بـراي    (Ashworth, 1989)اشورث
كنـد: رويكـرد   مـي  تحليل توريسـم شـهري تشـريح   

محيطي، رويكرد كاربر مبنـا و   تسهيلات مبنا، رويكرد
 رويكــرد سياســتگزاري. فاينشــتاين و گليدســتون   

)1997Fainstein and Gladstone, ــات )، تحقيقـ
كنـد:  مي گردشگري شهري را در دو نوع دسته بندي

ــش     ــابي نق ــه ارزي ــه ب ــي ك ــاد سياس ــرد اقتص رويك
گردشگري به اقتصاد شهري و منطقه اي و در نتيجـه  

و رويكـرد فرهنگـي كـه بـه      پـردازد مي رفاه ساكنان
و اثرات روي گردشگر و اثرات سمبليك و  هابازتاب

ــي هنجــاري ــردازدم يــك  (Blank, 1994)بلنــك. پ
دهد كـه بـر مـوارد    مي رويكرد عملكردي را پيشنهاد
، بازاريـابي، نيازهـاي   هـا زير اسـتوار اسـت: بازتـاب   

توســـعه و آموزشـــي، ســـاكنان(افراد بـــومي) و    
در يك مطالعـه جديـدتر    ي گردشگري.هازيرساخت

ماتريسي ارائه شد كـه   (Pearce, 2001)توسط پيرس
بــر رويكــرد عرضــه اســتوار اســت و دربــر گيرنــده 
مجموعه از مواردي از قبيل عرضه، تقاضـا، توسـعه،   

 هابازاريابي، برنامه ريزي سازمان، اپراتوري و بازتاب
ي فضايي(شــهر، ناحيــه و هــادر دامنـه اي از مقيــاس 

به اعتقاد وي، ماهيت هر يك از موارد  سايت) است.
فوق از يـك مقيـاس جغرافيـايي بـه مقياسـي ديگـر       
متفاوت است و به همين خاطر نيازمنـد تغييـرات در   
مســئوليت سياســتگزاران، مــديران، مجريــان و ســاير 

  عوامل مرتبط هستيم. 

 Liu and)در مطالعه صورت گرفته توسط ليو و يـن 

Yen, 2010)  شد كه بـين كيفيـت   در تايوان مشاهده
خدمات ارائه شده و رضايت تجمعي گردشگر رابطه 
مثبت برقرار است. علاوه بر آن برخي از خصوصيات 

جنسيت، سن و تحصـيلات  ان همانند گردشگر فردي
منجر به ادراك متفاوت از كيفيت خدمات و در نتيجه 

شوند. فرهنگ اجتماعي مي رضايت تجمعي گردشگر
جه به كيفيت خدمات باعـث  مثبت، اقتصاد فعال و تو

اثرگذاري روي انتخاب گردشگر هسـتند. در مطالعـه   
) در مصـر  ,2006Eraqi(ديگري كـه توسـط اراكـي    

صورت گرفت، نشان داد كه رضايت گردشگر متغيـر  
در تصميم سازي متوليان امر  بايدپيچيده اي است كه 

ــت      ــيط فعالي ــين مح ــود. همچن ــه ش ــر گرفت در نظ
ه رضايت مشـتريان را بـه   گردشگري در مصر نتوانست

طور كامل جلب كند. چرا كه در غياب(فقـدان) يـك   
سيستم مناسـب بـراي تشـويق مردم(شـهروندان بـه      

باشـند. از طـرف    نـوآور عنوان ميزبان) كه خـلاق و  
ديگر براي جلب رضـايت مشـتريان نيـاز بـه بهبـود      
شرايط محيطي، ارتقاء كيفيت خدمات حمل و نقلي، 

 سطح ايمني و امنيـت اسـت.   افزايش آگاهي و ارتقاء
در يك تحقيق ديگر كه به صورت تكميل پرسشـنامه  

گردشـگر خـارجي در    275رضايت سنجي از تعداد 
شهر منچستر انجام گرفت، نتايج زير به دسـت آمـد:   
راحتي استفاده از سرويس حمل و نقـل عمـومي بـا    
سادگي استفاده (رفتـار پرسـنل و در دسـترس بـودن     

است. كارايي و ايمني خدمات  اطلاعات لازم) مرتبط
كه به مواردي از قبيل به موقـع بـودن و زمـان سـفر     

داشـته   تـأثير شود روي رضايت گردشـگر  مي مرتبط
ــراي   ــودن فضــاي پاركينــگ ب اســت. در دســترس ب
گردشــگران داراي خــودرو شخصــي در رده بعــدي  
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ــرار دارد  ,Thompson and Schofield)اهميــت ق

 2007Griffin(كـاران . در مقاله گريفين و هم(2007

et al.,("حركت به اتفاق") فرايند همكاريcoming 

together    دو طرف مهم تشريح شـده اسـت: افـراد (
آكادميك و محققان كه كـار تحقيـق و توليـد دانـش     
ــد و ديگــري بخــش صــنعت   ــد را بعهــده دارن جدي
نهادهاي دولتي كه از ايـن دانـش بـه منظـور ارتقـاء      

ه خـدمات گردشـگري   ريزي، مديريت و ارائ¬برنامه
گيرند. مطالعه مشابه توسط مي در نواحي شهري بهره

ــادري ــه  2012( آوگــي و ن ــرس نشــان داد ك ) در قب
تفاوت معناداري بين مردان و زنان از نظر توقعـات و  
انتظارات وجود ندارد. پايين ترين انتظارات در گروه 

سال مشاهده شد. در حـالي كـه گـروه     24-18سني 
داراي بــالاترين ســطح انتظــارات  و بــالاتر 65ســني 

د. همچنين انتظارات بالاتر در بين گردشـگران  انهبود
مشاهده شد كه داراي سـطح تحصـيلات دانشـگاهي    

   ).,2012AVCI and Nadiri( دانهبود
در داخل كشور، نيز مطالعـات مشـابه و پراكنـده اي    
صورت گرفته است كه براي پرهيز از طولاني شـدن  

شـود. عزمـي و   مـي  به دو مورد اكتفـا متن مقاله، تنها 
ــه بررســي  1389خــاني ( ــه خــود ب ــزان ) در مقال مي
گردشــگران مــذهبي بازديدكننــده از  منــديرضــايت

 ـهپرداخت ـ امامزاده آقاعلي عباس بـادرود  د و نتـايج  ان
رضايت پاسـخگويان از  دهد كه مي مطالعه آنها نشان

بين سن و ميـزان  ليكن  .است بالاامكانات ارايه شده 
رابطــه همبســتگي ضــايت از خــدمات ارايــه شــده ر

پاســخگويان توســعه از نظــر  .معكــوس وجــود دارد
. سلطاني است در اولويتامكانات بهداشتي و خريد 

) در پژوهش خود كه در كلانشهر 1393و همكاران (
از يـك   رااطلاعات مورد نياز، ، مشهد صورت گرفته

 مطالعه ميداني از گردشگران و زائران حـرم رضـوي  

ي آماري مـورد بررسـي قـرار    هاتهيه نوده و با تحليل
دهد كـه خصوصـيات    . نتايج مطالعه نشان ميدانهداد

ــگران (ســن و جنســيت) در ادراك   ــي گردش جمعيت
متفاوت از كيفيت خدمات و درنتيجه سطح رضـايت  

از خـدمات در   منـدي رضـايت مؤثر است. همچنـين  
تقويــت تصــوير ذهنــي گردشــگران و بهبــود دانــش 

ي گردشـگري  هـا و جاذبـه  هـا از مكـان  هاي آنفضاي
 .اثرگذار است

ي مطالعاتي انجـام شـده   هامروري بر طرح -1-4-2
  در محدوده شاهچراغ

شهرسازي زير در محدوده هاي طرحدر حال حاضر، 
حرم شاهچراغ در جريان است كه نتيجه اجراي ايـن  
طرح، اثراتي را بر كيفيت عمـومي مجموعـه خواهـد    

  داشت.
فرهنگي شهر ـ يخيرتفصيلي منطقه تاح طر بازنگري

اين طرح با هـدف شناسـايي نقـاط ضـعف و     ؛ ازشير
جــود و در راســتاي اســتفاده از   قــوت وضــع مو 

هاي ممكـن بـراي بهبـود شـرايط محيطـي و      فرصت
   كالبدي است.

ــط  اغ مجموعه شاهچري حيااوتوسعه ح طر ــه توس ك
اوند انجـام گرفـت و اخيـرا طـرح     مهندسان مشاور ب

ــاهچراغ(ع) و    ــر شـ ــرم مطهـ ــعه حـ ــامع توسـ جـ
حسين(ع) در شيراز تصويب شده تا با  الدينسيدعلاء

محـدوده   اجراي آن بسياري از معضـلات اطـراف و  
شود. ايـن طـرح جـامع در    حرمين در شيراز برچيده 

هكتـار تصـويب شـده تـا      57 اي به وسـعت محدوده
دو آستان مقدس داراي يك براي نخستين مرتبه، اين 

جامع و كامل براي توسعه، بازسازي و عمرانـي   طرح
از جملـه حـل    هاي مهمـي شوند. در اين طرح بحث
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ــوري، احــداث ســاختمان  هــاي معضــل ترافيــك عب
هاي فرهنگـي، مـذهبي و   مجموعه خدماتي، زائرسرا،

  بيني شده است.زيارتي مورد نياز پيش
وده، جنوبي محد سر بخشاسرم: در تا حرم حرح طر
صد سطح در 21ر (هكتا 6سعت تقريبي وبه 

توسط ، فرهنگيري و تجاي برربا كا وده)محد
م يك سوه و تهيه شدزان ساهبنكوور مهندسين مشا

ساخته ري يك مجموعه تجا رتبه صوآن غربي 
ها رسكلت بتني رت اياني به صومم يك سوه و شد
ء غربي بقعه علاب جنوآن (درثلث شرقي ه و شد
   ست.ه اباير باقي ماندرت لدين حسين) به صوا

 2/7به مساحت ه اي گستردر گرها: زار زرباح طر
ي برربا كاوده، غربي محدل بخش شمار در هكتا
تهيه داراز پرور ندسين مشاتوسط مهري، تجا غالب
  ست.اسي رست برط در دجع مربوامره و در شد

ن، لطفعليخان لبه شمالي خيابان: در سه خارمدح طر
 غالبي برربا كار هكتا 2/3سعت وبه ه اي گستردر 

ور توسط مهندسين مشاي) سه صفور(بجز مدري تجا
  ست.ه اتهيه شدزان ساهبنكو

  هاها و فرضيهسئوال-1-5
، پژوهش حاضر با توجه به اهداف عملياتي ذكر شده
   :است به دنبال پاسخگويي به سوالات زير

  ميزان رضايت مندي زائران بومي و غير بومي حرم
شاهچراغ (ع) از وضعيت محـيط داخلـي و بيرونـي    

  حرم چگونه است؟
 اقتصـادي و   -ي اجتماعيهارابطه ي بين مشخصه

و غير بومي حرم شـاهچراغ (ع)   زيارتي زائران بومي
با ميزان رضايت مندي آنها از وضعيت محيط داخلي 

  و بيروني حرم چگونه است؟

     منـدي  آيا تفاوت معنـاداري ميـان ميـزان رضـايت
زائران بومي و غير بومي حرم شاهچراغ (ع) از لحاظ 

اقتصـادي و زيـارتي وجـود     -ي اجتماعيهامشخصه
 دارد؟ 

  ن ميـزان رضـايت منـدي    آيا تفاوت معناداري ميـا
كلــي زائــران بــومي و غيــر بــومي حــرم شــاهچراغ  

 (ع)وجود دارد؟ 

 روش تحقيق-1-6

تحليلي است. بر اين اساس،  -روش تحقيق توصيفي
بخشي از مطالب از ميان اسناد كتبـي موجـود جمـع    
آوري خواهد شد. در ادامه اطلاعات مربوط به زائران 

شده و مورد ي كتبي گرد آوري هااز طريق پرسشنامه
  تجزيه و تحليل آماري قرار خواهند گرفت. 

آمار دقيقـي از   اين كهحجم نمونه تحقيق با توجه به 
زائران غير بومي حرم شاهچراغ (ع) در دست نبـوده  

ي مالي و زماني تحقيق هااست با توجه به محدوديت
و نظر كارشناسان با صـلاحيت در ايـن زمينـه و نيـز     

ورت گرفتـه، در سـطح   كارهاي تحقيقـاتي شـبيه ص ـ  
برآورد شده اسـت. بـر ايـن اسـاس      درصد 5خطاي 
و بـه   1پرسشنامه به روش تفكيك زمـاني  600تعداد 

صورت تصادفي برداشت شده است كه از اين تعداد 
شــده  spssييــد و وارد نــرم افــزار أپرسشــنامه ت 480

است. پرسشنامه تحقيق بر روي طيف ليكرت نظرات 
مختلف پژوهش مورد انـدازه   زائران را در مورد ابعاد

پرسشـنامه   2گيري قرار داده اسـت. همچنـين روايـي   
                                                      

. در اين روش قلمرو جامعه آماري به صورت زماني تفكيك مي شود و  1
زماني تعداد مشخصي پرسشنامه برداشت مـي شـود. در ايـن    در هر دوره 

روز  2روز قبـل از عيـد،    3روز برداشت به ترتيـب   9تحقيق در مجموع 
هفته اول و دو روز هفته دوم عيد و دو روز نيز در هفته اول بعـد از عيـد   

 صورت گرفته است.    

2 .Validity 
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توسط كارشناسان ذي صلاح مورد تاييـد قرارگرفتـه   
سوالات پرسشنامه در مورد رضـايت   1است و پايايي

مندي زوار بـومي و غيـر بـومي از محـيط داخلـي و      
ي مختلـف آن بـا روش   هـا بيروني حرم و در بخـش 

سنجش قرار گرفته است كه بـه   آلفاي كرونباخ مورد
  شده است.  0,854 و 0,884برابر با  ترتيب مقدار آن

ابزار اندازه گيري يك پرسشـنامه بـوده كـه بـر روي     
طيف ليكرت نظـرات گردشـگران را در مـورد ابعـاد     
 مختلف پژوهش مورد اندازه گيري قرار خواهـد داد. 
در بخش تحليـل، از روش مقايسـه اي و همبسـتگي    

تاييد يا رد فرضيات تحقيق استفاده خواهـد   به منظور
شد. كليـه فرآينـد تهيـه جـدول و نمـودار و تحليـل       

  گيرد.مي صورت SPSSاز طريق نرم افزار  هاداده
  محدوده و قلمرو پژوهش-1-7

فرهنگـي   -حرم مطهر شـاهچراغ در منطقـه تـاريخي   
شهر شيراز واقع شده است كه كوچكترين منطقـه از  

هكتار وسعت  375و  استيراز انه شهر شگ 8مناطق 
درصد از مساحت شهر شيراز را بـه خـود    3دارد كه 

اختصاص داده است. اين منطقه تـا پـيش از توسـعه    
شهر در قـرن حاضـر بـه عنـوان شـهر قـديم شـيراز        
شناخته شده و ساختار اصلي آن منطبق با شهر قـديم  
بوده است. اين انطباق در مقايسه با منـاطق جديـدتر   

هاي نسبي بالايي است و از طـرف  مزيتشهر داراي 
هاي به لحاظ محاط شدن در بافـت  ديگر محدوديت

  فشرده و متراكم قديمي دارد. 
  
  
  

                                                      
1 .Reliability 

  ها و مباني نظريمفاهيم، ديدگاه-2
  فهوم رضايت مشتري م-2-1

) 2رضايت به معني خشنودي، ميل (لغت نامه دهخـدا 
. رضـايت/  است )3قبول و رضامندي (لغت نامه معين

توان يك پاسخ احساسي دانست كـه  مي يتي رانارضا
به ارزيابي از كالا يا خدمتي كه مصرف يا ارائه شـده  

شــود. رضــايت ارزيــابي مشــتري از مــي اســت، داده
آيـا   ايـن كـه  محصول يا خدمت است، با توجـه بـه   

و انتظـارات مشـتريان را    هـا محصول يا خدمت نيـاز 
و  هـا ارضا كرده است يا نه؟ شكست در ارضاي نيـاز 

انتظارات منجر به عدم رضايت نسبت به محصول يـا  
  )64، 1388شم زاده، هاخدمت خواهد شد. (حسيني

در يك تعريف، رضايت مشـتري حالـت و واكنشـي    
است كه مصرف كننده و مشتري از مصرف يا خريـد  

كند. لينگنفلد، رضايت مشتري را از مي محصول ابراز
نتيجـه   دانـد كـه در  مـي  لحاظ روانشناختي، احساسي

مقايسه بين محصـولات دريافـت شـده بـا نيازهـا و      
ي مشتريان و انتظارات اجتماعي در رابطـه  هاخواسته

بنـابر تعريــف راپ،   شـود. مــي بـا محصـول حاصـل   
 رضايت مشتري به عنوان يك ديدگاه فردي تعريـف 

ي دائمي بـين عملكـرد   هاشود كه از انجام مقايسهمي
 ر مشـتري ناشـي  واقعي سازمان و عملكرد مورد انتظا

دارد كه رضايت مندي مشتري مي شود. تاپفر بيانمي
به نوع فعاليت تجاري يك سـازمان يـا بـه موقعيـت     
سازمان در بازار بسـتگي نـدارد بلكـه بـه توانـايي و      
قابليت سازمان در تامين كيفيت مورد انتظار مشـتري  

ــتگي دارد. ــه   بسـ ــاد دارد كـ ــور اعتقـ ــارد اليـ ريچـ
عـدم رضـايت او از تفـاوت    مندي مشتري يا رضايت

                                                      
2  .  http/www.jasjoo.com/books/wordbook/dehkhoda 
3  .  http //www.jasjoo.com/books/wordbook/fa 
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بين انتظارات مشتري و كيفيتي كه او دريافـت كـرده   
  )27، 1387شود. (ملكي و دارابي، مي است حاصل

نكتـه روشـن    با بررسـي تعريفهـاي يـاد شـده، ايـن     
مراجعان داراي ويژگيهـاي   شود كه رضايت منديمي

  ماهوي زير است: 
 .يك فرايند است -الف

ادراك افـراد مختلـف   ادراكي است و برحسـب   -ب
 .متفاوت است

حاصل مقايسه عملكرد مورد انتظـار و عملكـرد    -ج
  .واقعي است

منـدي مراجعـان در   هـاي رضـايت  شاخص -2-2
 بخش عمومي 

ــدي مشــتري در بخــش  شــاخص هــاي رضــايت من
ــده  ــاي عمــ ــومي، تفاوتهــ ــشعمــ ــا بخــ  اي بــ

هـاي  خصوصي(بازرگاني) دارد. انتظارات و خواسـته 
از محصـولات ارائـه    خصوصـي مشتريان در بخـش  

بهاي پـايين، كيفيـت بـالا،     شده، شامل مواردي نظير
از  موقـع، دوام محصـولات، خـدمات پـس    به تحويل

ــت   ــاركرد و... اس ــاهري، ك ــكل ظ ــروش، ش ــا  .ف ام
 عمــومي، هــاي رضــايت منــدي در بخــششــاخص

تواند ابعاد مختلفي داشته باشد و اين ابعـاد بسـيار   مي
مشتري در بخش خصوصي  كه فراتر از نگرشي است
 ء دارد.به يك كالا يا يك شي

  تعريف گردشگري  -2-3
بـوده و عربـي آن    1گردشگري كه ترجمه ي توريسم

گـذران اختيـاري   " عبـارت اسـت از   اسـت  سياحت
مدتي از اوقـات فراغـت خـويش در مكـاني غيـر از      

، 1377(بـاهر،   "محل سكونت دائمي به قصد التـذاذ 

                                                      
1   . Tourism 

شناسي واژه توريسم از كلمه  ) از لحاظ علم لغت13
 Tournareتور گرفته شده است كه از ريشـه لاتينـي   

است و در اصل به معناي ترجمـه كـردن، غلتانيـدن،    
رود. مـي  عوض كردن جهت و برعكس كردن به كار

ولي در اصطلاح امـروز جهـان، توريسـم بـه شـرط      
ي هـا برگشت به محل اقامت و سكونت، بـه گـردش  

 84شـود (شـماعي،   مـي  فتـه كوتاه يـا بلنـد مـدت گ   
1387.(  

در قانون توسعه صـنعت ايرانگـردي و جهـانگردي،    
ــاه  ــلامي،   1370مصــوب مهرم ــوراي اس ــس ش مجل

 ايرانگردي و جهانگردي اينگونه تعريف شـده اسـت  
منظور از ايرانگردي و جهـانگردي عبـارت   " - 1ماده

است از هر نوع مسافرت انفرادي يا گروهي كه بيش 
ــوده   24از  ــاعت ب ــار   س ــب و ك ــور كس ــه منظ و ب

به نقل از مجموعه قـوانين   99، 1386(كارگر،"نباشد.
  ، چاپ روزنامه رسمي دادگستري) 1370

   2گردشگري مذهبي -2-4
ي گردشـگري  هـا يكـي از شـاخه  گردشگري مذهبي 
 و ديـدار  با هـدف  بخش اين در است كه گردشگران

مـذهبي اقـدام    مراسم انجام و مقدس اماكن از زيارت
). بـر اسـاس   1، 1388كنند (دهكـده،  مي رتمساف به

توان گردشگران مذهبي را به دو گـروه  مي قصد سفر
آنهـا از  يكي گردشگراني كه انگيزه  تقسيم بندي كرد

مسافرت، فقط انجام امـور مـذهبي اسـت و زمـان و     
مدت اقامت آنها، تابع اوقات فراغت نيست و گـروه  

ام شود كه ضـمن انج ـ مي ديگر گردشگراني را شامل
ي ديگر هازيارت و شركت در مراسم مذهبي از مكان

 گردشگري (اعم از مذهبي و غير زيارتي) نيـز ديـدن  

                                                      
2  . Religious Tourism 
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كنند و يا به عبارتي ديگر، اهـداف مسـافرت آنهـا    مي
چند منظوره بـا اولويـت زيـارت اسـت. (تقـوايي و      

 14به نقل از مـومني و همكـاران،    48، 1389ديگران،
1378(  

تـا كنـون از مهمتـرين     مذهب و معنويت از گذشـته 
د، سـفرهاي مـذهبي تحـت    انهبراي سفر بود هاانگيزه
قـدمتي بـه تـاريخ اديـان دارنـد. در       "زيارت"عنوان 

دوران باســتان و يونــان قــديم بيشــترين مســافران را 
ي بزرگ هادادند كه در قالب دستهمي زائراني تشكيل

رفتنـد. هـدف اصـلي    مـي  به زيـارت امـاكن مقدسـه   
ن زائران ارتباط برقرار كـردن بـا افـراد،    بسياري از اي

ها و وقـايع مقـدس بـوده و هسـت. سـفرهاي      مكان
مذهبي چه در قالب زيارت و چه در قالـب ديـدن از   
اماكن مقدس سـاير اديـان كاركردهـاي مختلفـي در     

ي فرهنگي، اقتصادي، اجتماعي و... به دنبـال  هاحوزه
تباط توان شاهد چندين نوع ارمي دارد. در اين سفرها

تواند در ايجاد مي انساني بود كه هر يك به نوبه خود
  تغييرات فردي و جمعي موثر واقع شود.

    ارتباط فرد با خود كه منجر به شـناخت بيشـتر از
  شود.مي خود

    ارتباط روحاني فرد با خداوند و افراد مقـدس كـه
  كاركردهاي روحي و معنوي خاص خود را دارد.

  ود كـه منجـر بـه    ارتباط فرد با گروه همكـيش خ ـ
افزايش تعاملات ميان امتي شـده، انسـجام بخـش و    

  و.... است تقويت كننده عقايد ديني
  ارتباط فرد با گروه غير همكيش خود (در ديدن از

توانـد بـه شـناخت    مـي  اماكن مقدس سايراديان )كـه 
عقايد، باورها و هنجارهاي ساير اديان منجـر شـده و   

در تعصبات باوري نوعي تعامل بين ديني ايجاد كند، 
  تغيير ايجاد كرده آنها را كاهش يا افزايش دهد و...

     و در نهايت ارتباط با گذشـتگان بـه خصـوص در
ها و هنجارهـاي  سفرهاي زيارتي كه به تقويت سنت

تواند منجر شود. اين نوع از ارتباط مي ديني ومذهبي
به خصوص در ميان شيعيان از طريق ادعيه و زيارت 

گيرد. در اين مواريث به جا مانـده از  يم شكل هانامه
ي دينـي  هـا و نبايـد  هانياكان اعتقادات، باورها و بايد

ذكر شده است كه از طريق تكرار مكرر از يك سو به 
پردازند و از سوئي ديگـر  مي تقويت روحيه ديني فرد

 نــوعي ارتبــاط ميــان فرهنــگ قــديم وجديــد ايجــاد
 .1نمايندمي

  فرهنگ اسلامي جايگاه گردشگري در  -2-5
در فرهنگ اسلامي، سياحت به عنوان سـير آفـاق در   
برابر سير انفس مورد توجه قرار گرفته است. اسـلام  
به انسان و نيازهاي او نگاه ويـژه اي دارد و آنچـه را   

كنـد و  مـي  كه به واقع زندگي را لذت بخش و آسان
 در جسم، روح و روان انسان موثر است، به رسـميت 

. در فرهنـگ  )53، 1387خـدري،   (عـرب شناسد مي
اسلامي و آيين محمـدي گشـت و گـذار در زمـين،     

ي گونـاگون  هـا ديدار از طبيعت و آشـنايي بـا جلـوه   
، بـه عنـوان منبـع شـناخت بيشـتر      هـا فرهنگي ملـت 

شناخته شـده اسـت.    هااز آفريدگار و آفريده هاانسان
امر به سفر كردن در چندين آيه از قرآن بـه روشـني   

صيه شده است كه بايد با انديشه باشد و در بيان و تو
از سـوره روم   22ي  هـا آن تعمق و تفكر شـود (آيـه  

از سوره حجرات). منزلت سياحت و گردش تـا   13و
به آنجاست كه در حديث شريف نبوي، نوعي جهـاد  
در راه خدا شناخته شده است. بـه نقـل از مسـتدرك    

                                                      

1   . http //www.siahatnoor.com 
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، (شـماعي السياحه مني جهاد فـي سـبيل االله    الوسايل
1387 ،86.(    

 هايافته تحليل -3

بافــت وضــعيت كالبــدي محيطــي بررســي -3-1
  پيرامون

ت طلاعااز ا: همانگونه كه فعاليتد و كرركام نظا
، ستج استنتااقابل  )1ارائه شده (شكل شماره  نقشه
و تجـاري  تي ريازي در بدنه ميدان، بررترين كاهعمد

  ست.امذهبي از آن فرهنگي و پس و 
: تاريخي ماننـد حـاجي و زرگرهـا بـه     ديقتصام انظا

مون مجموعه، نقش تجـاري را  همراه بازار جديد پيرا
فرهنگـي شـاهچراغ اهميـت     -در كنار نقش مـذهبي 

بخشيده اند و منطقه اي پر تراكم را پديـد آورده انـد   
اما اعتبـار و نظـم كـاركردي در محورهـاي تـاريخي      

  مشاهده نمي شود.
 يحمدن و الطفعليخاي هار: محوحركتم نظا

دو ين اند. رميگذح طروده محداز دورن (حضرتي) 
را  حطروده محداره صلي سوي استرسيهار، دمحو

ان ميداز ستغيب دشهيد ن خيابار تأمين ميكنند. عبو

چگونگي كاهش در آن و فيك اكم تراتري، حمدا
به  مسيراف نحرر، ايرگذزبه  (تبديلات آن ثرا

ه عمدي چالشهااز ..)يكي . ر وگذر كنارت صو
ده خير بول اسا چنداغ از توسعه مجموعه شاهچر

ستغيب ن دخيابااد متددر اقع س واتوبواست. پايانه ا
ط تباان، اردميدر تاكسي س و توبوي اهاهيستگاا و

ميسر را نقل همگاني و با شبكه حمل وده محد
ن خيابااي بتددرو در اخوه چند توقفگا ميكند.

اغ شاهچرل ورودي شمان، سه خارمدق شر، ستغيبد
لحرمين نيز به انبيح مين طرزيرز ازترو ست ل افعا
آن غربي ك ست كه بلوايافته ص ختصااكينگ رپا
  ست.ه اشداث حدا
ي بناهاه عمدر به طووده را : بافت محدمنظرويدد

 89از (بيش داده طبقه تشكيل و دو مسكوني يك 
ند. دارخت ايكنوو فقي ايتمي ر ها نيززارباو صد) در

در ها رمناو گنبد د ياع زتفا، اربه همين سبب
خط اي در نشانه هميتابا اغ مجموعه شاهچر

  دارد.شاخص ه كلي بافت جايگاي سيمان، در سماآ

  
  ها و نظام حركتي اطراف حرم: كاربري1 شكل
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ان رضايت مندي از داخـل  تعيين متوسط ميز-2-3
  حرم 

براي به دست آوردن ميزان متوسـط رضـايت منـدي    
ي هاپاسخ دهندگان از حرم از روش كمي سازي داده

اسـتفاده   هـا كيفي و همچنين روش ميانگين ميـانگين 
شده است به اين صورت كه ابتدا به ميـزان رضـايت   
مندي پاسخ دهنـدگان عـددي اختصـاص داده شـده     

، مقـدار كـم   1است به اينصورت كه مقدار بسيار كم 
و مقدار بسيار زياد  7، مقدار زياد 5، مقدار متوسط 3
ميزان رضايت هركـدام از   ميانگيند. سپس انهگرفت 9

محاسـبه شـده و از    هـا پاسخ دهندگان در تمام بخش
ي به دست آمده متوسط گرفتـه شـده   هاتمام متوسط

مم اين مقـدار كـه   يميناست و با توجه به ماكزيمم و 
تواننـد مـا بـين    مي و اعدادي كه است 1و  9برابر با 

تـوان بـر اسـاس ايـن     مـي  اين دو مقدار قرار بگيرند
باشـد   2تـا   1دسته بندي كه اگر عدد مورد نظر بـين  
ميـزان   4تـا   2ميزان رضايت مندي بسـيار كـم، بـين    

ميزان رضـايت منـدي    6تا  4رضايت مندي كم، بين 
 9تـا   8رضايت مندي زياد و بين  8تا  6 متوسط، بين

تصـميم گيـري    است ميزان رضايت مندي بسيار زياد
مندي توان گفت ميزان رضايتكرد. بر اين اساس مي

پاسخ دهنـدگان از داخـل حـرم بـا دارا بـودن عـدد       
  . است ، زياد51/7 متوسط

 دي از داخل حرمي رضايت منها: متوسط ميزان رضايت مندي پاسخ دهندگان از شاخص1جدول 

 ي رضايت مندي ازداخل حرمهاشاخص

 ميزان رضايت مندي

 هادر شاخص
در 
 كل

 بسيار زياد  . نحوه برخورد پرسنل و خادمين حرم1

 زياد

 زياد  . عملكرد دفاتر پاسخگويي و راهنمايي زائران2

  متوسط  ..). . دسترسي به توليدات فرهنگي حرم(نظير مجله، اخبار نامه، فيلم، عكس و3

 ي حرمها. برنامه4

 متوسط . نحوه اطلاع رساني1,4

 زياد ي مذهبيها. نحوه اجراي برنامه2,4

 متوسط ي فرهنگيها. نحوه اجراي برنامه3,4

 . پاكيزگي و بهداشت5

 زياد . دسترسي به آب آشاميدني1,5

 زياد ي بهداشتيها. سرويس2,5

 بسيار زياد . پاكيزگي محيط3,5

 . ساختمان حرم6
 زياد . ساختمان و محوطه آستان مقدس(از لحاظ شكل)1,6

 زياد  . سرمايش و گرمايش داخل حرم2,6

 زياد  و تالارها ها. آسايش و امكانات در رواق7

  منبع: نگارنده
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تعيين متوسط ميزان رضايت مندي از بيـرون  -3-3
  حرم 

 تـوان گفـت ميـزان   مـي  بر اساس روش گفتـه شـده،  
رضايت مندي پاسخ دهندگان از بيرون حـرم بـا دارا   

لـيكن چنانچـه    .اسـت  ، زياد6,24بودن عدد متوسط 
تر از بيرون حرم، پايين منديرضايتشود ملاحظه مي

  از داخل حرم عنوان شده است. منديرضايتاز 

 رمي رضايت مندي از بيرون حها: متوسط ميزان رضايت مندي پاسخ دهندگان از شاخص2جدول 

 ي رضايت مندي از بيرون حرمهاشاخص
 ميزان رضايت مندي

 در كل هادر شاخص

  زياد  . نحوه برخورد شهروندان شيرازي1

  زياد

 متوسط . امكانات خريد2

 متوسط . دسترسي از محل اقامت به حرم3

 . پاكيزگي و بهداشت4

 زياد . دسترسي به آب آشاميدني1,4

 يادز ي بهداشتيها. سرويس2,4

 متوسط . پاكيزگي محيط3,4

 متوسط . دسترسي به پاركينگ5

  كم  ي اقامتها. هزينه6
 زياد . امنيت7

گذاري معنوي بر فضاي اطراف  تأثير. وجود تابلو تبليغاتي حرم روبه روي بازار (از لحاظ 8
 حرم)

 زياد

 منبع: نگارنده

و زائران بومي  منديرضايتميانگين  سنجش-3-4
  ر بوميغي

ــانگين  ــر اســاس   منــديرضــايتمي ــومي ب ــران ب زائ
ي مورد بررسـي پـژوهش، بـراي زائـرين     هاشاخص

بومي مقايسـه شـده اسـت. ايـن كـار بـا اسـتفاده از        
ي مسـتقل، همبسـتگي   هابا نمونه tي آماري هاآزمون

  صورت گرفته است. ANOVAپيرسون و 

 يرون حرماز داخل و ب زائرين بومي منديرضايتمقايسه : 3جدول 

  داخل حرم  بيرون حرم
بين متوسط ميزان رضايت مندي مردان و زنان تفاوت معناداري وجود 

توان گفت ميانگين رضايت مندي بين خانمها مي دارد. بر اين اساس
 بيشتر از آقايان است.

بين متوسط ميزان رضايت مندي مردان و زنان تفاوت معناداري وجود 
  ندارد.

رضايت مندي و سن پاسخ دهندگان ارتباط معناداري  بين دو متغير ميزان
  وجود دارد.

بين دو متغير ميزان رضايت مندي و سن پاسخ دهندگان ارتباط معناداري 
 وجود ندارد.

بين متوسط ميزان رضايت مندي مجردين و متاهلين تفاوت معناداري 
  وجود ندارد.

عناداري بين متوسط ميزان رضايت مندي مجردين و متاهلين تفاوت م
  وجود ندارد.
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بين متوسط ميزان رضايت مندي در سطوح مختلف تحصيلات تفاوت 
معناداري وجود دارد. بيشترين ميزان رضايت مندي مربوط به بيسوادان و 
كمترين ميزان رضايت مندي مربوط به پاسخ دهندگان با مدرك تحصيلي 

  .است ابتدايي

تحصيلات تفاوت بين متوسط ميزان رضايت مندي در سطوح مختلف 
معناداري وجود دارد. بيشترين ميزان رضايت مندي مربوط به بيسوادان و 
كمترين ميزان رضايت مندي مربوط به پاسخ دهندگان با مدرك تحصيلي 

  .است كارداني
ي مختلف تفاوت معناداري هابين متوسط ميزان رضايت مندي در شغل

ه دانش آموزان و وجود دارد. بيشترين ميزان رضايت مندي مربوط ب
كمترين ميزان رضايت مندي مربوط به پاسخ دهندگاني بوده است كه 

  د.انهداراي شغل آزاد بود

ي مختلف تفاوت معناداري هابين متوسط ميزان رضايت مندي در شغل
وجود دارد. بيشترين ميزان رضايت مندي مربوط به دانش آموزان و 

دهندگاني بوده است كه كمترين ميزان رضايت مندي مربوط به پاسخ 
  د.انهنظامي بود

بين متوسط ميزان رضايت مندي در گروههاي مختلف درآمدي تفاوت 
  معناداري وجود ندارد.

بين متوسط ميزان رضايت مندي در گروههاي مختلف درآمدي تفاوت 
  معناداري وجود ندارد.

بين متوسط ميزان رضايت مندي بين مناطق مختلف تفاوت معناداري 
و  9و  4د دارد. بيشترين ميزان رضايت مندي مربوط به منطقه وجو

  .است 6و  1كمترين ميزان رضايت مندي مربوط به مناطق 

بين متوسط ميزان رضايت مندي بين مناطق مختلف تفاوت معناداري 
  وجود ندارد.

بين متوسط ميزان رضايت مندي در بين پاسخ دهندگان از لحاظ 
  ت معناداري وجود ندارد.چگونگي رسيدن به حرم تفاو

بين متوسط ميزان رضايت مندي در بين پاسخ دهندگان از لحاظ 
  چگونگي رسيدن به حرم تفاوت معناداري وجود ندارد.

بين دو متغير ميزان رضايت مندي و مدت زمان بازديد پاسخ دهندگان 
  ارتباط معناداري وجود ندارد.

بازديد پاسخ دهندگان بين دو متغير ميزان رضايت مندي و مدت زمان 
  ارتباط معناداري وجود ندارد.

بين دو متغير ميزان رضايت مندي و مدت زمان بين دو بازديد پاسخ 
  دهندگان ارتباط معناداري وجود ندارد.

بين دو متغير ميزان رضايت مندي و مدت زمان بين دو بازديد پاسخ 
  دهندگان ارتباط معناداري وجود ندارد.

  منبع: نگارنده
  

 از داخل و بيرون حرم زائرين غير بومي مقايسه رضايت مندي: 4جدول 

  داخل حرم  بيرون حرم
توان گفت كه بين متوسط ميزان رضايت مندي مي درصد 95در سطح اطمينان 

 مردان و زنان تفاوت معناداري وجود ندارد.

توان گفت كه بين متوسط ميزان رضايت مندي مي درصد 95در سطح اطمينان 
  ردان و زنان تفاوت معناداري وجود ندارد.م

مي توان گفت بين سن پاسخ دهندگان و ميزان رضايت مندي ارتباط معناداري 
  وجود ندارد.

مي توان گفت بين سن پاسخ دهندگان و ميزان رضايت مندي ارتباط معناداري 
 وجود ندارد.

يت مندي در توان گفت كه بين متوسط ميزان رضامي درصد 95در سطح اطمينان 
بين پاسخ دهندگان از نظر محل سكونت اختلاف معناداري وجود دارد. ميانگين 
رضايت مندي در بين پاسخ دهندگاني كه در داخل استان فارس سكونت دارند 

  بيشتر از پاسخ دهندگاني است كه در خارج استان سكونت دارند.

رضايت مندي در  توان گفت كه بين متوسط ميزانمي درصد 95در سطح اطمينان 
بين پاسخ دهندگان از نظر محل سكونت اختلاف معناداري وجود دارد. ميانگين 
رضايت مندي در بين پاسخ دهندگاني كه در داخل استان فارس سكونت دارند 

  بيشتر از پاسخ دهندگاني است كه در خارج استان سكونت دارند.
ميزان رضايت مندي در توان گفت كه بين متوسط مي درصد 95در سطح اطمينان 

  بين پاسخ دهندگان مجرد و متاهل اختلاف معناداري وجود ندارد.
توان گفت كه بين متوسط ميزان رضايت مندي در مي درصد 95در سطح اطمينان 

  بين پاسخ دهندگان مجرد و متاهل اختلاف معناداري وجود ندارد.
ان رضايت مندي در توان گفت كه بين متوسط ميزمي درصد 95در سطح اطمينان 

  سطوح مختلف تحصيلات تفاوت معناداري وجود ندارد.
توان گفت كه بين متوسط ميزان رضايت مندي در مي درصد 95در سطح اطمينان 

  سطوح مختلف تحصيلات تفاوت معناداري وجود ندارد.
توان گفت كه بين متوسط ميزان رضايت مندي در مي درصد 95در سطح اطمينان 

  تلف تفاوت معناداري وجود ندارد.ي مخهاشغل
توان گفت كه بين متوسط ميزان رضايت مندي در مي درصد 95در سطح اطمينان 

  ي مختلف تفاوت معناداري وجود ندارد.هاشغل
توان گفت كه بين متوسط ميزان رضايت مندي در مي درصد 95در سطح اطمينان 

  گروههاي مختلف درآمدي تفاوت معناداري وجود ندارد.
توان گفت كه بين متوسط ميزان رضايت مندي در مي درصد 95در سطح اطمينان 

  گروههاي مختلف درآمدي تفاوت معناداري وجود ندارد.
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توان گفت كه بين متوسط ميزان رضايت مندي مي درصد 95در سطح اطمينان 

  بين گروههاي مختلف از لحاظ قصد از سفر تفاوت معناداري وجود ندارد.
توان گفت كه بين متوسط ميزان رضايت مندي مي درصد 95مينان در سطح اط

  بين گروههاي مختلف از لحاظ قصد از سفر تفاوت معناداري وجود ندارد.
توان گفت كه بين متوسط ميزان رضايت مندي در مي درصد 95در سطح اطمينان 

داري بين پاسخ دهندگان از لحاظ نوع وسيله نقليه در سفر به شيراز تفاوت معنا
  وجود ندارد.

توان گفت كه بين متوسط ميزان رضايت مندي در مي درصد 95در سطح اطمينان 
بين پاسخ دهندگان از لحاظ نوع وسيله نقليه در سفر به شيراز تفاوت معناداري 

  وجود ندارد.
توان گفت كه بين متوسط ميزان رضايت مندي مي درصد 95در سطح اطمينان 

حاظ محل سكونت در شيراز تفاوت معناداري وجود دارد. بين پاسخ دهندگان از ل
بيشترين ميزان رضايت مندي مربوط به پاسخ دهندگاني است كه در مهمانپذير 

  شود.مي سكونت داشته و كمترين ميزان رضايت مندي مربوط به ساير موارد

توان گفت كه بين متوسط ميزان رضايت مندي در مي درصد 95در سطح اطمينان 
اسخ دهندگان از لحاظ محل سكونت در شيراز تفاوت معناداري وجود بين پ

  ندارد.

همبستگي بين دو متغير مدت زمان اقامت در شهر شيراز و ميزان رضايت مندي 
  درصد معنادار نمي باشد. 95در سطح اطمينان 

همبستگي بين دو متغير مدت زمان اقامت در شهر شيراز و ميزان رضايت مندي 
  درصد معنادار نيست. 95ان در سطح اطمين

همبستگي بين مدت زمان زيارت و ميزان رضايت مندي از بيرون حرم در سطح 
  درصد معنادار نمي باشد. 95اطمينان 

همبستگي بين مدت زمان زيارت و ميزان رضايت مندي از بيرون حرم در سطح 
  درصد معنادار نيست. 95اطمينان 

ت كه بين متوسط ميزان رضايت مندي در توان گفمي درصد 95در سطح اطمينان 
بين پاسخ دهندگان از لحاظ چگونگي رسيدن به حرم تفاوت معناداري وجود 

  ندارد.

توان گفت كه بين متوسط ميزان رضايت مندي در مي درصد 95در سطح اطمينان 
بين پاسخ دهندگان از لحاظ چگونگي رسيدن به حرم تفاوت معناداري وجود 

  ندارد.
 ارندهمنبع: نگ

مقايسه ميانگين ميزان رضـايت منـدي بـين    -3-4
  داخل و بيرون حرم  زوار بومي و غير بومي از

 p-value و مقدار tبا توجه به جدول توصيفي آزمون 
ميـزان  سـنجش  لون كه براي  آماري آزمون مربوط به

رضايت از داخل و بيرون حرم بـه ترتيـب برابـر بـا     
 0,05شـتر از  و ايـن مقـدار بي   است 0,112و  0,747
شود مي پذيرفته هاپس فرض يكساني واريانس است

 هـا را در شـرايط همسـان واريـانس    tو بايد آزمـون  
آزمون  p-valueآزمون كرد كه در اين صورت مقدار 

و ايـن مقـدار    اسـت  0,09و  0,25به ترتيب برابر بـا  
 95است بنـابراين در سـطح اطمينـان     0,05بيشتر از 
بين زوار بومي و غير بـومي   توان گفت كهمي درصد

منـدي از داخـل و   از لحاظ متوسـط ميـزان رضـايت   
 بيرون حرم اختلاف معناداري وجود ندارد. 

 حرم از داخل و بيرون رضايتمندي ميانگين t: جدول توصيفي آزمون 5جدول 

 

آزمون لون براي برابري 
  هاواريانس

  آزمون tهابراي برابري ميانگين

اختلاف ميانگين معناداري  درجه آزاد  آماره t .معناداريFشاخص 
تفاوت خطاي 

  معيار

 رضايت متوسط

حرم بيرون از

 11570. 32583.- 005. 478 2.816- 112. 2.537هافرض برابري واريانس

فرض نابرابري 
 11570. 32583.- 005. 473.185 2.816-    هاواريانس

 رضايت متوسط

حرم داخل از

 11159. 47213.- 000. 478 4.231- 747. 104.هاواريانس فرض برابري

فرض نابرابري 
 11159. 47213.- 000. 477.071 4.231-    هاواريانس
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  گيرينتيجه -4
ابتـدا بــه بررسـي فرضــيات تحقيــق    ،در ايـن بخــش 

  ه خواهد شد.پرداخت
فرضيه اول: ميزان رضايت مندي زائران بومي و غيـر  

ي و بيرونــي حــرم شــاهچراغ بــومي از محــيط داخلــ
  متوسط است.

 2و  1ل وتـوان بـه جـد   مـي  براي بررسي اين فرضيه
مراجعه كرد. بر اساس اين جـداول، ميـزان رضـايت    
مندي زائران بومي و غير بـومي از محـيط داخلـي و    

فرضيه  بنابراين. است بيروني حرم شاهچراغ (ع) زياد
ميزان رضايت منـدي زائـران بـومي و غيـر بـومي از      

  شود.پذيرفته نميحيط داخلي و بيروني حرم م

ــي از     ــان برخ ــاداري مي ــه ي معن ــيه دوم: رابط فرض
اقتصـادي، سـفر و زيـارت     -ي اجتمـاعي هامشخصه

زائران بومي و غير بـومي حـرم شـاهچراغ بـا ميـزان      
رضــايت منــدي آنهــا از وضــعيت محــيط داخلــي و 

   بيروني حرم وجود دارد.
 ـ مي براي بررسي اين فرضيه  4و  3ه جـداول  تـوان ب

رجوع كرد كه خلاصه اين جداول در مـدل مفهـومي   
گـذار بـر    تـأثير اين مدل عوامل  .زير بيان شده است

زوار از محيط داخلـي و بيرونـي    منديرضايتميزان 
 ،كند. بـر اسـاس ايـن مـدل مفهـومي     مي حرم را بيان

   .است توان گفت فرضيه مورد بررسي مورد تاييدمي

  

  
 مي منتج از تحليل آماري: مدل مفهو2شكل 

  
فرضيه سوم: تفاوت معناداري ميـان ميـزان رضـايت    
مندي زائران بومي و غير بومي حرم شاهچراغ (ع) از 

اقتصـادي، سـفر و    -ي اجتمـاعي هـا لحاظ مشخصـه 
   زيارت وجود دارد.

 3توان به جداول شـماره  مي براي بررسي اين فرضيه
ايـن  رجوع كرد بر اساس اطلاعـات موجـود در    4و 

توان گفت تفاوت معنـاداري ميـان ميـزان    جداول مي

رضايت مندي زائران بومي و غير بومي حرم از لحاظ 
اقتصـادي، سـفر و زيـارت     -ي اجتمـاعي هامشخصه

آمـده   7وجود دارد. خلاصه اين جـداول در جـدول   
است. بر اسـاس ايـن جـدول بـراي مثـال در سـطح       

توان يم درصد در مورد زائرين غير بومي 95اطمينان 
گفت كه بين متوسط ميزان رضايت منـدي از محـيط   
داخل و خارج حرم در بين پاسـخ دهنـدگان از نظـر    
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محل سكونت اختلاف معناداري وجود دارد. ميانگين 
مندي در بين پاسخ دهندگاني كـه در داخـل   رضايت

استان فارس سكونت دارند بيشتر از پاسخ دهندگاني 
ند. همچنين در است كه در خارج استان سكونت دار

 درصــد 95مــورد زائــرين بــومي در ســطح اطمينــان 

منـدي از  توان گفت بين متوسـط ميـزان رضـايت   مي
بيرون حرم مردان و زنـان تفـاوت معنـاداري وجـود     

ــاس  ــن اس ــر اي ــي دارد. ب ــانگين  م ــت مي ــوان گف ت
در هـا بيشـتر از آقايـان اسـت.     منـدي خـانم  رضايت

  مجموع فرضيه سوم قابل تاييد است.
ي اجتماعي، هازوار بومي و غير بومي حرم شاهچراغ (ع) و مشخصه منديرضايت: خلاصه رابطه بين ميزان 7ل جدو

  اقتصادي و زيارتي آنها
  بيرون حرم

  زائران بومي

نمهـا  توان گفت ميانگين رضايت مندي بين خامي بين متوسط ميزان رضايت مندي مردان و زنان تفاوت معناداري وجود دارد. بر اين اساس
  بيشتر از آقايان است.

  بين دو متغير ميزان رضايت مندي و سن پاسخ دهندگان ارتباط معناداري وجود دارد.

بين متوسط ميزان رضايت مندي در سطوح مختلف تحصيلات تفاوت معناداري وجـود دارد. بيشـترين ميـزان رضـايت منـدي مربـوط بـه        
  .است ه پاسخ دهندگان با مدرك تحصيلي ابتداييبيسوادان و كمترين ميزان رضايت مندي مربوط ب

ي مختلف تفاوت معناداري وجود دارد. بيشترين ميزان رضايت مندي مربوط به دانش آموزان و هابين متوسط ميزان رضايت مندي در شغل
  د.انهكمترين ميزان رضايت مندي مربوط به پاسخ دهندگاني بوده است كه داراي شغل آزاد بود

و  9و  4سط ميزان رضايت مندي بين مناطق مختلف تفاوت معناداري وجود دارد. بيشترين ميزان رضايت مندي مربـوط بـه منطقـه    بين متو
  .است 6و  1كمترين ميزان رضايت مندي مربوط به مناطق 

  زائران غير بومي

يزان رضايت مندي مربوط به دانش آموزان و ي مختلف تفاوت معناداري وجود دارد. بيشترين مهابين متوسط ميزان رضايت مندي در شغل
  د.انهكمترين ميزان رضايت مندي مربوط به پاسخ دهندگاني بوده است كه نظامي بود

توان گفت كه بين متوسط ميزان رضايت مندي بين پاسخ دهندگان از لحاظ محل سكونت در شيراز تفـاوت  مي درصد 95در سطح اطمينان 
ين ميزان رضايت مندي مربوط به پاسخ دهندگاني اسـت كـه در مهمانپـذير سـكونت داشـته و كمتـرين ميـزان        معناداري وجود دارد. بيشتر

  شود.مي رضايت مندي مربوط به ساير موارد
  داخل حرم

  زائران بومي

ط بـه  بين متوسط ميزان رضايت مندي در سطوح مختلف تحصيلات تفاوت معناداري وجـود دارد. بيشـترين ميـزان رضـايت منـدي مربـو      
  .است بيسوادان و كمترين ميزان رضايت مندي مربوط به پاسخ دهندگان با مدرك تحصيلي كارداني

ي مختلف تفاوت معناداري وجود دارد. بيشترين ميزان رضايت مندي مربوط به دانش آموزان و هابين متوسط ميزان رضايت مندي در شغل
  د.انهبوده است كه نظامي بود كمترين ميزان رضايت مندي مربوط به پاسخ دهندگاني

  زائران غير بومي
توان گفت كه بين متوسط ميزان رضايت مندي در بـين پاسـخ دهنـدگان از نظـر محـل سـكونت اخـتلاف        مي درصد 95در سطح اطمينان 

ز پاسـخ دهنـدگاني   معناداري وجود دارد. ميانگين رضايت مندي در بين پاسخ دهندگاني كه در داخل استان فارس سـكونت دارنـد بيشـتر ا   
  است كه در خارج استان سكونت دارند.

  منبع: نگارنده
ــزان      ــان مي ــاداري مي ــاوت معن ــارم: تف ــيه چه فرض

مندي كلي زائران بـومي و غيـر بـومي حـرم     رضايت
   شاهچراغ (ع) وجود دارد.

بـين   توان گفت كـه مي 6و  5بر اساس نتايج جداول 
 زوار بــومي و غيــر بــومي از لحــاظ متوســط ميــزان 

ــرون حــرم اخــتلاف  رضــايت ــدي از داخــل و بي من
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 رد مـذكور  معناداري وجود نـدارد. بنـابراين فرضـيه   
  شود.مي
  هاپيشنهاد-5

و نتايج حاصـل از   ي انجام شدههابا توجه به بررسي
بـه منظـور   بـه شـرح زيـر    پيشـنهاداتي   ،اين پژوهش

 زوار داده شده است:  منديرضايتافزايش ميزان 

 بـا افـزايش    منديرضايتان با توجه به كاهش ميز
توان براي افزايش رضـايت منـدي در   مي سن زائران
را  سطوح شيبدار مسن ويلچر فراهم كرد و بين زوار

 .به منظور حركت ويلچرها در نظر گرفت

  اكثر زائران بومي حرم شاهچراغ  اين كهبا توجه به
سال دارند (جـوان هسـتند) و اكثـر     40سني كمتر از 

آينـد  مـي  بار براي زيـارت بـه حـرم   آنها هفته اي يك
(اغلب آخر هفته) و مدت زمـان زيارتشـان كمتـر از    

، بنابراين زمـان برگـزاري و مـدت    است يك ساعت
ي فرهنگي و مذهبي حرم بايد متناسب هازمان برنامه

 در نظر گرفته شود،  هابا اين ويژگي

  بـا افـزايش ميـزان تحصـيلات      اين كهبا توجه به
توان بـا  مي يابدمي كاهش منديترضايزائران ميزان 
ي مـذهبي و فرهنگـي حـرم از لحـاظ     هابهبود برنامه

 محتوا ميزان رضايت مندي را افزايش داد،

  بـين متوسـط ميـزان رضـايت      اين كـه با توجه به
مندي بين زائران غير بومي از لحاظ محـل سـكونت   

لزوم گسترش  در شيراز تفاوت معناداري وجود دارد.
نظير مهمانپذيرها و زائرسـراها و نيـز   فضاهاي اقامتي 

اطلاع رساني در مورد اين فضاها در شهر بـه زائـران   
 رسد. مي ضروري به نظر با هزينه پايين غير بومي

     بالا بودن ميزان رضـايت منـدي زوار از امكانـات
ــرم را   ــراف ح ــد در اط ــي خري ــود  م ــوان در وج ت

 ي تجاري كه انواع كالاهاي مورد نيـاز زوار هاكاربري

امــا عــلاوه بــر تنــوع  ســازند دانســت.مــي را فــراهم
هـا بـا   بايد به ميزان سازگاري ايـن فعاليـت   هافعاليت

تهيه طرحـي بـه    بنابراين،، شان حرم نيز توجه داشت
ي اطـراف حـرم   هـا منظور ساماندهي فضايي كاربري

 رسد، مي ضروري به نظر

     در بين زوار ميزان رضايت از دسترسـي بـه حـرم
ــوده ا  ــط ب ــزان   متوس ــودن مي ــايين ب ــل پ ــت. دلي س

ــايت ــديرض ــادي و    من ــعيت اقتص ــد در وض را باي
درآمدي زوار دنبال كرد به اينصورت كه اكثر زوار از 
اقشار متوسط و پايين جامعه هسـتند و هزينـه تمـام    
شده جابه جايي بـراي آنهـا در ميـزان رضايتشـان از     

با توجه  ،بسزايي دارد. بنابراين تأثيردسترسي به حرم 
موقعيـت ويـژه و خـاص حـرم شـاهچراغ (ع) از       به

لحاظ دسترسي به حمل و نقل عمومي به خصـوص  
اتوبوس شهري (وجود پايانه دستغيب) لزوم گسترش 
خطوط اين سامانه در كـل منـاطق شـهر و همچنـين     
توجه به سـاعات خـدمات رسـاني (بـه طـور مثـال       

يي كـه بـه   هاافزايش ساعات خدمات رساني اتوبوس
شـوند) و كيفيـت خـدمات    مـي  ب خـتم پايانه دستغي

 رسد، مي رساني آن ضروري به نظر

     ــگ در ــه پاركين ــي ب ــايت از دسترس ــزان رض مي
هاي مختلف برداشـت متفـاوت بـوده اسـت در     زمان

، در مقايسه بـا  منديرضايتزمان عيد كمترين ميزان 
هاي مختلف برداشت وجود داشـته اسـت   ديگر زمان

مسافرت اكثـر زائـران   توان در مي كه دليل اين امر را
غير بومي با اتومبيل شخصي جستجو كـرد. بـر ايـن    

توان متصور شد كه در روزهـاي خـاص و   مي اساس
نيز مشكل كمبود پاركينگ وجود خواهد داشت.  ويژه

بنابراين لازم است تا به منظـور حـل ايـن مشـكل و     
از اين بخش در روزها و  منديرضايتافزايش ميزان 
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ري به اين امر اختصـاص داده  ايام خاص فضاي بيشت
رسـد ايـن راه حـل نيـز در زمـان      مي شود اما به نظر

كوتاهي راهگشا باشد، بهترين روش براي حـل ايـن   
ي حمل و نقـل  هاتوان در بهبود سيستممي مشكل را

عمومي و نيز اطلاع رسـاني در ايـن زمينـه بـا تهيـه      
ي شهري و مشخص كردن مسيرهاي حركت هانقشه

 دانست،  هاري در اين نقشهي شههااتوبوس

 مندي زوار از امنيت در بيرون حـرم  ميزان رضايت
بين زائرين بومي و غير بومي متفاوت ارزيـابي شـده   

گـذار بـر    تـأثير است. دليل اين امر را بايد در عوامل 
احساس امنيت جستجو كرد كه يكي از ايـن عوامـل   
شناخت نسبت به وضع موجود و اطـلاع از احتمـال   

، بر اين اساس زائران غير بـومي كـه   است موقوع جر
اطلاع كمي از شرايط بد اجتماعي و اقتصادي محـيط  

د ارزيابي بهتري نسبت به زائـران  انهاطراف حرم داشت
د. بر اين اساس به منظور افـزايش  انهبومي حرم داشت

شــود مــي امنيــت در بــين زائــران بايــد تــا آنجــا كــه
رد نظير حضور نمودهاي عيني وقوع جرم را از بين ب

معتادان، متكديان و فروشندگان مواد مخـدر در ايـن   
رابطه تميزي و آراستگي بيش از پيش محيط اطـراف  
 حرم نيز موجب افزايش احساس امنيت در بـين زوار 

 شود،مي

 ي خـود خواسـتار اطـلاع    هـا زائران در درخواست
ــدات فرهنگــي حــرم    ــورد تولي رســاني بيشــتر در م

سي به اين توليدات) و نيز (محتواي توليدات و دستر
د. استفاده از انهي فرهنگي و مذهبي حرم بودهابرنامه
بروز رساني مـداوم سـايت    هايي نظير توسعه وروش
استفاده از بيلبوردهاي اطلاع رسـاني در مراكـز    ،حرم

اصلي شهر، استفاده از سيستم پيام كوتـاه، اسـتفاده از   

 ـمـي  .... صدا و سيماي مركز اسـتان و   د در ايـن  توان
 زمينه اثر گذار باشد،

در نهايت به منظور هرچه بهتر شدن شرايط داخلي و 
بيروني حرم و در نتيجه افزايش ميزان رضـايت زوار،  
رسد مداوم نظرات و پيشنهادات زائرين ضروري بـه  

رسد، بر اين اساس در نظر گرفتن بخشـي در  مي نظر
ي يهـا سايت اينترنتي آستان و همچنين تعبيه صندوق

يي جهت بيان انتقـادات و  هادر درون صحن و شماره
بـه   رسـد. مي پيشنهادات زائرين حرم ضروري به نظر

طور كلـي نتـايج ايـن تحقيـق، قابـل اسـتفاده بـراي        
هاي خدمات رسان مديريت آستان و همچنين دستگاه

در سطح محدوده است. براي ارتقـا كيفيـت و غنـاي    
تـر  ي پيشـرفته هاي آمارتوان از روشاين تحقيق، مي

) و تحليـل  SEMهمانند روش معادلات سـاختاري ( 
ــين Path Analysisمســير ( ) اســتفاده نمــود. همچن

ها به صورت آوري دادههاي جمعگيري از روشبهره
توانـد اطلاعـات   كيفي و با انجام مصاحبه عميق مـي 

گردشـگران ارائـه    منـدي رضـايت تري از ميزان دقيق
  دهد.

ــ سپاســگزاري: ــده ب ــد از ر خــود لازم مــينگارن دان
هاي مادي و معنوي معاونت محترم پژوهشي حمايت

آستان احمدي و محمدي(ع) براي بـه ثمـر نشسـتن    
  اين پژوهش قدرداني نمايد.
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