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 چكیده

 دس گشدؿگش ػٌَاى ثب اهش ايي هـتبلبى وِعَسيثِ اػت، ؿذُ افضٍى ػيبحت ٍ ػيش ثِ اؿتيبق ًـيٌيؿْش سؿذ ٍ ؿْشي هٌبعك گؼتشؽ ثب

ي دس هٌبعك هختلف اص سًٍك صيبدي ثشخَسداس اػت. اهشٍصُ گشدؿگش. اًذثخـيذُ تىبهل سا فشاغت اٍلبت گزساًذى اهش صهيي وشُ هختلف ًمبط

ّب ٍ سؿذ گشدؿگشي افضٍدُ ؿذُ اػت. دس ايي هيبى سؿذ سٍصافضٍى گشدؿگشي دس ٍالغ ثب افضايؾ هيضاى اٍلبت فشاغت هشدم ثش تؼذاد هؼبفشت

 ًوَدُ ًبپزيشيبص گشدؿگشاى سا اًىبسووي ٍ ويفي تبػيؼبت ٍ تدْيضات تفشخگبّي هَسد ً يٍ سلبثتي ؿذى ايي هَضَع، لضٍم تَػؼِ ٍ استمب

 و ترجيحات نظرات، ثبت مديريت، هايروش بهبود منظور به. است كنندگان استفاده و مديريت رضايت بر مبتني ايتوسعه هر هدف اػت.

ّب ذ وِ ويفيت آىّبيي اص خذهبت ّؼتٌاسصيبثي ًظشات گشدؿگشاى ساّي ػشيغ ٍ اسصاى ثشاي ثخؾ .است مهم مناطقي چنين از مردم رضايت

دّذ وِ چگًَِ سٍؽ تدضيِ ٍ تحليل چٌذ هؼيبسُ سضبيت دس ثشسػي سضبيت ثبصديذوٌٌذگبى / ًيبص ثِ ثْجَد داسد. ايي پظٍّؾ ًـبى هي

دّذ وِ چگًَِ سٍيىشد تدضيِ ٍ تحليل ؿىبف دس صهيٌِ هذيشيت تؼْيلات تفشخي گشدؿگشاى لبثل اػتفبدُ اػت. ػلاٍُ ثش ايي ًـبى هي

 .خَاّذ ثَدهفيذ 

 

 .هؼيبسُاسصيبثي چٌذسضبيت، ثبصديذوٌٌذگبى، ويفيت، تدْيضات تفشخگبّي،  کلمات کلیدی:
 

 

                                                           
 )هؼئَل هىبتجبت(*صيؼتوبسؿٌبػي اسؿذ هحيظ صيؼت، داًـگبُ ػلَم وـبٍسصي ٍ هٌبثغ عجيؼي گشگبى، داًـىذُ ؿيلات ٍ هحيظ داًؾ آهَختِ -1

 صيؼت.صي ٍ هٌبثغ عجيؼي گشگبى، داًـىذُ ؿيلات ٍ هحيظداًـيبس داًـگبُ ػلَم وـبٍس -2

 صيؼت.س داًـگبُ ػلَم وـبٍسصي ٍ هٌبثغ عجيؼي گشگبى، داًـىذُ ؿيلات ٍ هحيظاػتبديب -3
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 مقدمه

ّبي اًؼبى اص كَست يىي اص ًيبصاص ديشثبص تفشيح ٍ تفشج ثِ 

ّبي اّويت خبكي ثشخَسداس ثَدُ اػت ٍ ثذٍى ؿه يىي اص ساُ

هشُ ٍ ساّي ثشاي وٌٌذُ سٍصگشيض اص صًذگي يىٌَاخت ٍ خؼتِ

اي اص ثبصيبثي ٍ خَدػبصي هدذد سٍحي ٍ سػيذى ثِ هشحلِ

ؿٌبػبى، سٍاًـٌبػبى، خؼوي اًؼبى ثَدُ اػت. اص ايي سٍ خبهؼِ

سيضي ٍ عشاحي فضبّبي ثبص ٍ ػجض تفشخي، هتخلليي ثشًبهِ

هٌذي اص ًيبص اًؼبى سا دس لضٍم پشداختي ثِ تفشيح، تفشج ٍ ثْشُ

ّب ثِ هٌظَس فؼبليت ٍ اداهِ صًذگي، ُهٌبثغ عجيؼي ٍ تفشخگب

اي ؿبد سا اهشي هْن ٍ ضشٍسي ّوشاُ ثب خؼوي ػبلن ٍ سٍحيِ

خذهبت  يِّبي هشثَط ثِ خْبًگشدي ٍ  اسات(. فؼبلي1داًٌذ )هي

ّبي هتٌبػت ثب آى دس يه هٌغمِ، ّوبًٌذ ثؼيبسي اص ثخؾ

ّبي آى ّبي لاصم دس هَسد خبػتگبُالتلبدي ًيبصهٌذ صهيٌِ

ّبيي . خْبًگشدي ٍ تفشج دس رات خَد اص خولِ فؼبليتاػت

ّبي آلايٌذُ داسد. اػت وِ ووتشيي ٍاثؼتگي سا ثِ تىٌَلَطي

اي سا ّبي هٌغمِتَػؼِ خذهبت خْبًگشدي ًِ فمظ اكبلت

ايي  ًوبيذ، ثلىِ اص حبكل آى دس حفظ ٍ ػبهبًذّيثشخؼتِ هي

عشص  هٌجغ ٍ  ّب ٍ ًيض دس ثِ ٍخَد آٍسدى تَاصى ثْيٌِ ثيياكبلت

، سؿذ ٍ تَػؼِ ًگِ داسياػتفبدُ هٌبػت اص آى ثشاي حفظ، 

خَيذ ٍ ّوضهبى ثب آى اص هضايبي هٌبثغ عجيؼي ٍ هلي ثْشُ هي

(. اص 2ؿَد )التلبدي ٍ آهذ ٍ ؿذّبي هشثَعِ ثشخَسداس هي

آًدبيي وِ هحيظ صيؼت عجيؼي تَاى اوَلَطيىي هحذٍدي سا 

ّبي عجيؼي اص وَػيؼتنّبي ثـش داسا اػت، اثشاي اػتفبدُ

ّب گشدًذ وِ حفظ آى ّبي صيؼتي ثـشي هحؼَة هيگٌديٌِ

هحيظ  تخشيت هذاٍم (. 3ّبي آيٌذُ ضشٍست داسد )ثشاي ًؼل

خلَف دس لشى ّبي ثـشي ثِصيؼت ثب تَخِ ثِ تبثيش فؼبليت

اخيش هٌدش ثِ ايدبد هٌبعك حفبظت ؿذُ دس اًتْبي لشى ًَصدّن 

تٌَع طًتيىي ٍ  تَخْي دس حفبظت اصؿذ. ايي هٌبعك ػْن لبثل 

ّب ثشاي حوبيت ظشفيت تَليذ اوَػيؼتن ًگِ داسيصيؼتي ثشاي 

ّبيي اػت . اوَتَسيؼن يىي اص فؼبليت(4) ػٌبكش فشٌّگي داسًذ

تَاًذ ووه وِ دس حبل حبضش ثِ سؿذ ٍ حفبظت ايي هٌبعك هي

. دس حبل حبضش هغبلجبت هشدم ثشاي گزساًذى اٍلبت (5) وٌذ

س خبهؼِ پؼب كٌؼتي، ثِ هٌبعك تفشيحي هٌدش ثِ فشاغت د

اوَػيؼتن  يگؼتشؽ هٌبعك حفبظتي ؿذُ اػت. ثٌبثشايي استمب

ؿَد. تَػؼِ اوَتَسيؼن هَخت تـىيل يه لغت خبرثِ هي

 يؿَد. ّوچٌيي هَخت استمبهٌدش ثِ خزة ثبصديذوٌٌذُ هي

صيؼت سٍي، وٌََّسدي، آؿٌبيي ثب هحيظّبيي هبًٌذ پيبدُفؼبيت

ؿَد. ؼي، ػيوبّبي فشٌّگي ٍ ًيض ثبػتبًي ٍ هزّجي هيعجي

گيشي سضبيت ثبصديذوٌٌذگبى اص ثشاي ايي هٌظَس گبم هْن اًذاصُ

خب وِ ٍخَد تؼْيلات اص آى .(6)ويفيت تؼْيلات تفشخي اػت 

گشدؿگشاى دس هؼٌي  ًگِ داسيهَسد ًيبص اٍليي گبم دس خزة ٍ 

ؼيت هٌغمِ اص ّب اػت، اص ايي سٍ ؿٌبخت ٍضتمبضبي هدذد آى

حيث ٍخَد ػغحي اص ايي ػَاهل، صهيٌِ سا ثشاي آؿٌبيي ثب 

ؿٌبػي ٍ تَػؼِ آى فشاّن ٍضؼيت گشدؿگشي هٌغمِ، آػيت

بًهيي اًتظبسات ٍ ًيبصّبي گشدؿگشاى، سضبيت ٍ تآٍسد تب ثب هي

ثِ ػجبستي (. 7) ّب سا ًؼجت ثِ هملذ ايدبد ًوبيذٍفبداسي آى

هدذد گشدؿگشي ثؼتگي ثِ ديگش اهىبى ثبصگـت ٍ تمبضبي 

ّب ثِ ًَثِ ّب اص هملذ داسد ٍ تبًهيي سضبيت آىهيضاى سضبيت آى

اگش  (.8ّب سا ثِ هملذ افضايؾ خَاّذ داد )خَد ٍفبداسي آى

سيضي ؿَد، ثب افضايؾ خذهبت  ثشًبهِ گشدؿگشي ثِ خَثي

يبثذ. تَػؼِ تَسيؼتي، دسآهذ دٍلت، اؿتغبل ٍ تَليذ افضايؾ هي

خزة گشدؿگشاى ثؼيبس هْن اػت. ػَاهلي  گشدؿگشي ثشاي

ؿذُ، اهٌيت،  يِضبيت گشدؿگشاى، ويفيت خذهبت اساهبًٌذ س

تَاى ًَآٍسي، تدشثِ گزؿتِ، دس هٌبعك تفشخي هْن ّؼتٌذ. هي

 (. 9)گفت يه ثبصيگش اػبػي دس سفتبس گشدؿگشي، سضبيت اػت 

ّبي گشدؿگشاى، ساّي ػشيغ ثشسػي ٍ اسصيبثي ًظشيبت ٍ ديذگبُ

ّبيي اص خذهبت ّؼتٌذ وِ ويفيت سصاى ثشاي تؼييي ثخؾٍ ا

ثِ ثْجَد داسد. دس ٍالغ هذيشيت هؤثش هٌبعك حفبظت  ّب ًيبصآى

وٌٌذگبى ؿذُ هؼتلضم ثجت ًظشات، تشخيحبت ٍ سضبيت ثبصديذ

ّبي )گشدؿگشاى( اص ديذى چٌيي هٌبعمي، ثِ هٌظَس ثْجَد سٍؽ

سٍؽ دؿگشاى ّبي ثشسػي ًظشات گشهذيشيت اػت. يىي اص ساُ

ايي اػت.  1 (MUSA)تدضيِ ٍ تحليل چٌذ هؼيبسُ سضبيت 

                                                           
1- Multiple- Criteria Satisfaction Analysis  
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ثِ ثشسػي ػغح سضبيت ايي سٍؽ  يِهمبلِ ػؼي داسد ثب اسا

ثبصديذوٌٌذگبى اص ويفيت تؼْيلات تفشخي ثِ هٌظَس 

يؼي ثْجَدثخـي هذيشيت ثب تَخِ ثِ دسن خلَكيبت عج

ؿذُ ثشاي ثبصديذوٌٌذگبى  يِهٌغمِ، خذهبت ٍ اهىبًبت اسا

      دّذ چگًَِ يه سٍيىشدپشداصد. ػلاٍُ ثش ايي ًـبى هيث

    دس صهيٌِ هذيشيت تؼْيلات تفشخي،1 تدضيِ ٍ تحليل ؿىبف

ثٌذي ٍ پيـشفت الذاهبت ثِ هٌظَس تدضيِ ٍ تحليل سفتبس، اٍلَيت

 هفيذ اػت.

 رضایت چندمعیاره تحلیل و تجسیه روش

 ػيلٍِ ثِ(MUSA)  سضبيت چٌذهؼيبسُ تحليل ٍ تدضيِ سٍؽ

 ثشاي اثضاسي ػٌَاىثِ (10) 2001ٍ ّوىبساى دس ػبل  2هيْليغ

         . اػت ؿذُ ؿٌبختِ ثبصديذوٌٌذگبى سضبيت گيشياًذاصُ

 ًظشات تجذيل ثب وِ اػت وبسثشدي ٍ ػلوي سٍؽ يه سٍؽ ايي

-لهذ ثِ پشػـٌبهِ دس ثبصديذوٌٌذگبى ؿذُ ثيبى ّبيلضبٍت ٍ

    اّويت ٍ سضبيت يضاىه ّبآى حل ٍ خغي سيضيثشًبهِ بيّ

-لضبٍت ادغبم ًتيدِ وِ دّذهي ًـبى سا سضبيت اثؼبد اص يه ّش

 سضبيت گيشياًذاصُ. اػت ثبصديذوٌٌذگبى تهته ّبي

 چٌذهؼيبسُ تحليل ٍ تدضيِ لِأهؼ يه ػٌَاىثِ ثبصديذوٌٌذگبى

 هؼبلِ ،MUSA سٍؽ اص اػتفبدُ ثب. گيشدهي لشاس ثشسػي هَسد

 خغي سيضيثشًبهِ هذل ثِ سضبيت ؼيبسُه چٌذ تحليل ٍ تدضيِ

 ٍ هؼيبس ّش ٍصى ّبهذل ايي حل اص ثؼذ وِ ؿَدهي تجذيل

 ٍ هؼيبس ّش دس سضبيت ػغح هيبًگيي ّوچٌيي ٍ صيشهؼيبس

 تدوغ سٍؽ ايي اص اكلي ّذف(. 11) آيذهي دػت ثِ صيشهؼيبس

        1 ؿىل  .(12) اػت تدوؼي اسصؽ تبثغ ثِ فشدي لضبٍت

 سٍؽ دس ثبصديذوٌٌذگبى سضبيت اثؼبد ولي بختبسػ ػٌَاى ثِ

MUSA، ثبصديذوٌٌذگبى ّبياٍلَيت ٍ ّبلضبٍت ادغبم ثيبًگش 

 .اػت آًبى ولي سضبيت تؼييي ثشاي

 

 

                                                           
1- Gap Analysis

2- Mihelis

 

 روش در بازدیدکننده رضایت کلي ساختار -1 شكل

Musa (11) 

سازی مساله رضایت بازدیدکنندگان همراه شرح مدل

 متغیرهای مربوطه آن

ٍ سضبيت خضئي  (*Y) تَاثغ سضبيت ولي MUSAسٍؽ 

(X*) ّبي ثيبى ؿذُ تَػظ سا ثب تَخِ ثِ لضبٍت

آٍسد. ثبيذ هتزوش ؿذ ُ دػت هيبY)   ٍ  (Xiثبصديذوٌٌذگبى 

-ّبي ثشًبهِايي سٍؽ ثش پبيِ هفبّين سگشػيَى تشتيجي ٍ تىٌيه

ؿَد سضبيت ولي فشم هي سيضي خغي تَػؼِ يبفتِ اػت.

يب هتغيش داسد. ايي هؼيبسّب ثب  هؼيبس nثؼتگي ثِ 

X=(X1,X2,.....,Xn)  ؿًَذ. وِ دس آى هؼيبس ًـبى دادُ هي

عَس ّوبى ؿَد.ًـبى دادُ هي Xiثِ كَست يىٌَاخت  iخبف 

 (Xi) تدوغ لضبٍت فشدي MUSAؿذ، ّذف سٍؽ وِ اؿبسُ 

اػت. ّذف اكلي اص ايي سٍؽ  (*Y)ثِ تبثغ اسصؽ تدوؼي

اػت. هؼبدلِ Y*ٍ Y ثيي تبثغسػيذى ثِ حذاوثش ػبصگبسي 

 :ثبؿذتدضيِ ٍ تحليل سگشػيَى تشتيجي ثِ ؿىل صيش هي

 

 ُ ؿذُ اًذ.دؿشح دا 1هتغيشّبي هؼبدلِ دس خذٍل 
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 MUSAشرح متغیرهای معادله مدل  -1جدول 

 شرح متغیر نام متغیر

Y* تَاثغ سضبيت ولي 

Xi* تَاثغ سضبيت خضئي 

Y لضبٍت ولي ثبصديذوٌٌذگبى 

Xi خضئي ثبصديذوٌٌذگبى لضبٍت 

 *Yتخويي همذاس تبثغ سضبيت ولي  

+ خغبي تخويي ثبلا 

- خغبي تخويي پبييي 

Bi ٍصى هؼيبسi ام 

 

ثشآٍسد  MUSAتشيي ًتبيح ثِ دػت آهذُ ثِ ٍػيلِ سٍؽ هْن

ّبي سضبيت اػت. اسصؽ تبثغ ولي ٍ خضئي، ٍصى هؼيبس ٍ ؿبخق

ّبي سضبيت، تؼذادي ًوَداس ًگيي ؿبخقّب ٍ هيبثب تشويت ٍصى

لَت ٍ  (. ايي ًوَداسّب  ًمبط2ؿَد )ؿىلػولىشد ايدبد هي

-ًـبى هي ضؼف هذيشيت ٍ هيضاى سضبيت ثبصديذوٌٌذگبى سا

وٌٌذ چِ هؼيبسّبيي ًيبص ثِ ثْجَد دٌّذ. ّوچٌيي ثيبى هي

)ثبلا / پبييي(  داسًذ. ّش وذام اص ايي ًوَداسّب ثب تَخِ ثِ ػولىشد

ؿَد وِ ّش وذام تمبضب )ثبلا / پبييي( ثِ چْبس ًبحيِ تمؼين هي ٍ

 اص ًَاحي ثِ كَست صيش اػت:

، ثب ػولىشد پبييي ٍ تمبضبي ثبلا، 1فشكت الذام -(1) ًبحيِ

 هؼيبسّبي ٍالغ دس ايي ًبحيِ ًيبص ثِ تَخِ ٍ ثْجَد داسًذ.

، ثب ػولىشد ثبلا ٍ تمبضبي ثبلا، 2فشكت اّشهي -(2)ًبحيِ 

بي ٍالغ دس ايي ًبحيِ ثِ ػٌَاى هضيت سلبثتي )الذام هؼيبسّ

 آيٌذ. هي  هثجت( ثِ حؼبة

 ، ثب ػولىشد ثبلا ٍ تمبضبي پبييي،3اًتمبل هٌبثغ -(3)ًبحيِ 

هؼيبسّبي ٍالغ دس ايي ًبحيِ ثْتش اػت دس خبي ديگش ٍ ثِ 

 كَستي ثْتش اػتفبدُ ؿًَذ. 

                                                           
1- Action opportunity

2- Leverage opportunity

3- Transfering of  resources

ب پبييي، ، ثب ػولىشد پبييي ٍ تمبض4ٍضؼيت خٌثي -(4)ًبحيِ 

 .هؼيبسّبي ٍالغ دس ايي ًبحيِ ًيبص ثِ تَخِ ٍ ثْجَد ًذاسًذ

 

 

 (11نمودار عملكرد ) -2 شكل

 تجسیه و تحلیل شكاف

ّبي هلي دس حبل فشاغتي اص پبسن -ّبي تفشخياهشٍصُ اػتفبدُ

افضايؾ اػت. هذيشيت وبساهذ ايي هٌبعك ثؼتگي ثِ اسصيبثي 

صيؼت  ثشاي حفظ هحيظًظشات ثبصديذوٌٌذگبى ٍ تَاًبيي خَد 

عجيؼي داسد. تدضيِ ٍ تحليل ؿىبف سٍؿي اػت وِ ثِ تبصگي 

. ايي سٍؽ اٍليي ثبس (6)ؿَدثشاي ثشسػي ويفيت اػتفبدُ هي

وبس ثِ (13) 1988پبساػَساهبى ٍ ّوىبساى دس ػبل تَػظ 

پشػـٌبهِ ٍضؼيت هَخَد ؿذ. دس ايي سٍؽ ثِ ووه  ثشدُ

اًتظبس  ضؼيت لبثلويفيت تؼْيلات گشدؿگشي هٌغمِ ثب ٍ

ّبي هَخَد وبػتي تَاى پي ثِاص ايي عشيك هي ؿَد.همبيؼِ هي

تَاى آل ثشد. ّوچٌيي هيدس ساُ سػيذى ثِ ٍضؼيت ايذُ

هٌظَس تحليل ؿىبف، ثِ ّبي لجلي سا ثْجَد ثخـيذ.اػتشاتظي

ؿٌبخت اهىبى افضايؾ سضبيت گشدؿگشاى اص عشيك حفظ ٍ 

هوىي دس هٌبعك گشدؿگشي  ّبي هَخَد ٍتَػؼِ ويفيت خبرثِ

ثِ ػجبست ديگش ؿىبف ثيي ادساوبت . ؿَداًدبم هي

ؿَد )اًتظبسات ّب ثشسػي هيٍ اًتظبسات آى ثبصديذوٌٌذگبى

ادساوبت ثبصديذوٌٌذگبى ; ؿىبف ويفيت  ثبصديذوٌٌذگبى 

                                                           
4- Status que   
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تؼْيلات(. ّشچِ ايي ؿىبف وَچىتش ثبؿذ، ًـبًِ ويفيت 

 ـتش ثبصديذوٌٌذگبى اػت.تؼْيلات ثبلاتش ٍ دس ًتيدِ سضبيت ثي

 بررسيروش 

اي ٍ ثشسػي دس ايي پظٍّؾ ثب اػتفبدُ اص هغبلؼبت وتبثخبًِ

ٍ تدضيِ ٍ تحليل  MUSAهمبلات هختلف چگًَگي اػتفبدُ اص 

هٌذي ثبصديذوٌٌذگبى اص ويفيت ؿىبف دس ثشسػي سضبيت

ؿَد. دس ايي خلَف تؼْيلات تفشخي تَضيح دادُ هي

اساثبتضيغ ٍ  وِتِ اػت چٌبىتحميمبت هختلفي كَست گشف

ثب تَخِ ثِ ػَاهل هختلف اص  (6) 2010دس ػبل  1گشيگَسٍديغ

ّبي خولِ خلَكيبت عجيؼي هٌغمِ، ػغح خذهبت، ٍيظگي

ّب هٌذي تَسيؼتتيصيشثٌبيي ٍ تؼْيلات تفشخي ثِ اسصيبثي سضب

ّب دس ايي هغبلؼِ اص ب دس يًَبى پشداختٌذ. آىيدس پبسن هلي داد

MUSA ّب ثِ ايي ِ ٍ تحليل ؿىبف اػتفبدُ وشدًذ. آىٍ تدضي

اي هتـىل اص دٍ ثخؾ تْيِ وشدًذ. ثخؾ اٍل هٌظَس پشػـٌبهِ

ّبي ؿخلي ثبصديذوٌٌذُ داؿت. ثخؾ دٍم  اؿبسُ ثِ ٍيظگي

ؿذُ ثشسػي ّبي آًبى سا اص تؼذادي هؼيبس اص پيؾ تؼيييلضبٍت

ظش وشد. دس هدوَع هؼيبسّبيي وِ ثشاي ثشسػي سضبيت دس ًهي

گشفتِ ؿذُ ثَد ػجبست ثَدًذ اص : پشػٌل، صيشػبخت، تؼْيلات 

ًوَداس ػولىشد حبكل اص  3تفشخي، اعلاػبت ٍ استجبعبت. ؿىل

 دّذ.ّب سا ًـبى هيدس تحميك آى MUSAسٍؽ 

 

 (6نمودار عملكرد ) -3 شكل

                                                           
1- Arabatzis &  Grigoroudis

ّب ٍ تؼْيلات عَس وِ دس ًوَداس هـخق اػت، صيشػبختّوبى

سي هْن ثشاي سضبيت گشدؿگشاى ثَد تفشخي پبسن ثِ ػٌَاى هؼيب

ّب سضبيت ًذاؿتٌذ )ًبحيِ الذام(. دس حبلي وِ گشدؿگشاى اص آى

اعلاػبت ٍ استجبعبت دس ٍضؼيت خٌثي لشاس داسًذ. خلَكيبت 

فيضيىي ٍ پشػٌل دس ًبحيِ اًتمبل هٌبثغ لشاس داسًذ يؼٌي ثشاي 

ل ثبصديذوٌٌذگبى چٌذاى اّويتي ًذاسًذ. ثٌبثشايي تدضيِ ٍ تحلي

ّب دّذ، هذيشيت پبسن ثبيذ سٍي صيشػبختؿىبف ًـبى هي

 2يَػف ٍ سحوبى ٍتؼْيلات تفشخي پبسن توشوض ثيـتشي وٌذ.

ّب اص ػبيت ثِ ثشسػي سضبيت تَسيؼت (14)  2011دس ػبل 

دس ايي هغبلؼِ ثب  پشداختٌذ. Kenyirگشدؿگشي دسيبچِ 

اػتفبدُ اص سٍؽ تدضيِ ٍ تحليل ؿىبف اًتظبسات ٍ ادساوبت 

گشدؿگشاى ثِ كَست تَكيفي ثشسػي ؿذ. ًتبيح ًـبى داد وِ 

-ّبي ثلشي ٍ عجيؼي) دػت ًخَسدُ( ساضيگشدؿگشاى اص خبرثِ

تش ّؼتٌذ ٍ ايي يىي اص ًمبط لَت ايي هٌغمِ ثشاي خزة 

بيذ سٍي حفظ ايي ٍيظگي تَسيؼت ثَدُ اػت. هذيشيت هٌغمِ ث

 2012ٍ ّوىبساى دس ػبل  3ػيتؼيلًَي ثيـتش  توشوض وٌذ.

ثِ ثشسػي سضبيت گشدؿگشاى ٍ  MUSAثب اػتفبدُ اص ( 15)

اي دس ؿٌبػبيي ًمبط ضؼف ٍ لَت خذهبت گشدؿگشي دس خضيشُ

دسيبي اطُ پشداختٌذ. ًتبيح ايي تحميك ًـبى داد وِ ؿْشت ٍ 

ى ًمبط لَت هغشح ؿذ. ًمبط صيجبيي عجيؼي خضيشُ ثِ ػٌَا

ضؼف ّن هذت صهبى ون البهت ٍ ػغح سضبيت پبييي اص ويفيت 

خذهبت خبف هبًٌذ حول ٍ ًمل هحلي، اعلاػبت ٍ 

ويفيت خذهبت ثِ ػٌَاى ػبهل تؼييي وٌٌذُ  صيؼت ثَد. هحيظ

. هؼيبسّبيي وِ اكلي ثشاي سضبيت گشدؿگشاى دس ًظش گشفتِ ؿذ

غزا /  ،هحل البهت بستٌذ اص:ثشاي سضبيت دس ًظش گشفتِ ؿذ ػج

 ًَاصي،صيؼت ؿْشي، هْوبى هحيظ، آؿپضي، هحيظ عجيؼي

اعلاػبت، تفشيح ٍ ػشگشهي ٍ حول ٍ ًمل. ًتبيح حبكل اص 

ثشسػي سضبيت ثب اػتفبدُ اص پشػـٌبهِ ًـبى داد هؼيبس تفشيح ٍ 

ػشگشهي ثشاي گشدؿگشاى اص اّويت ثيـتشي ثشخَسداس اػت 

ًَاصي، اّويت هؼيبسّبي هْوبىوِ )فشكت اّشهي( دس حبلي

تش اػت صيؼت ؿْشي ٍ حول ٍ ًمل هحلي ًؼجتب پبييي هحيظ

                                                           
2- Yusof & Abd Rahman

3- Sitsiloni
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(. ثِ عَس ولي ثبصديذوٌٌذگبى اص ايي هٌغمِ سضبيت 4)ؿىل

 هتَػظ داؿتٌذ.

ثب اػتفبدُ اص تدضيِ ٍ  (17) 1390دس ػبل پَس ٍ اسثغبًي اثشاّين

شاى دس تحليل ؿىبف ثِ ثشسػي دٍ ػبهل هؤثش دس سضبيت گشدؿگ

هٌغمِ ػشػيي اسدثيل پشداختٌذ. ايي ثشسػي ثب ّذف اسصيبثي 

ويفيت خذهبت ثب هؤلفِ سضبيت اص خذهبت گشدؿگشي اًدبم ؿذ. 

ًخؼت ثب هشٍس هجبًي ًظشي ػَاهل هؤثش دس گشدؿگشي ؿٌبػبيي 

ػبصهبًي لشاس گشفتٌذ. ػَاهل ٍ ٍ دس دٍ گشٍُ ػَاهل هحيغي 

ؼي، چْشُ ظبّشي اًذاص ٍ هٌبظش عجيهحيغي ؿبهل: چـن

ًحَُ ثشخَسد    ّبي هؼذًي ٍهٌغمِ، ٍضؼيت آة ٍ َّا، آة

اّبلي هٌغمِ. ػَاهل ػبصهبًي ؿبهل: خذهبت ثْذاؿتي هٌغمِ، 

اهٌيت اختوبػي، ليوت وبلاّب ٍ خذهبت، ّضيٌِ ّتل ٍ اػىبى، 

ّب، ن ساٌّوب، حول ٍ ًمل، ػشگشهييويفيت اعلاع سػبًي ٍ ػلا

ت اص ّب. ثؼذ اص اػتخشاج اعلاػبٍُضؼيت تشافيه ٍ اهٌيت خبد

تحليل ؿىبف ثِ ثشسػي ؿىبف  پشػـٌبهِ ثب اػتفبدُ اص هذل

اًتظبسات ٍ ادساوبت گشدؿگشاى ثِ كَست تَكيفي پشداختِ ؿذ. 

ثيي ػَاهل هحيغي، ػبصهبًي ٍ سضبيت  ًتبيح پظٍّؾ ًـبى داد 

ّبي ايي گشدؿگشاى ساثغِ هثجت ٍ هؼٌبداسي ٍخَد داسد. ؿبخق

ثٌذي ٍ ثش اػبع آى ش اػبع هذل تحليل ؿىبف اٍلَيتػَاهل ث

 ِ ؿذ.يپيـٌْبدّبيي ثشاي الذاهبت اكلاحي اسا

 

 MUSA (15)نمودار عملكرد روش  -4شكل

 بندیجمع

ّبي هختلف ػبختبس اثؼبد سضبيت ثب تَخِ ثِ هشٍس پظٍّؾ

خَاّذ ، 5ثِ كَست ؿىل  MUSAثبصديذوٌٌذگبى دس سٍؽ 

 ثَد.

 آًبى، تحليل ٍ تدضيِ پشػـٌبهِ، اص ػبتاعلا اػتخشاج اص ثؼذ

 هٌذيسضبيت هيضاى MUSA سٍؽ هؼبدلِ ثِ تجذيل

 اؿبسُ لجلا وِ عَسّوبى. آهذ خَاّذ دػت ثِ ثبصديذوٌٌذگبى

 ادساوبت ٍ اًتظبسات ثيي اختلاف ؿىبف، تحليل ٍ تدضيِ ؿذ

-هي ثبصديذوٌٌذُ چِآى ديگش ػجبست ثِ اػت ثبصديذوٌٌذگبى

 هَضَع ايي(. ػولىشد) ؿَدهي اخشا وِ آًچِ ٍ( تمبضب) خَاّذ

( 2ؿىل) MUSA سٍؽ اص آهذُ دػت ثِ ػولىشد ًوَداس دس

 ٍ ثٌذي اٍلَيت دس ًوَداس ًَاحي اص وذام ّش. اػت هـخق

 دس ًْبيت دس ٍ سًٍذهي وبس ثِ هذيشيتي الذاهبت پيـشفت

 .ّؼتٌذ هؤثش ثبصديذوٌٌذگبى سضبيت
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 MUSAایت بازدیدکنندگان در روش ساختار ابعاد رض -5 شكل

 

 و پیشنهادها گیریبحث و نتیجه

هٌذي ثبصديذوٌٌذگبى يه سٍيىشد ًَيي ًؼجت ثِ همَلِ سضبيت

ويفيت ٍ وويت دس اختيبسگزاسي تؼْيلات دس هٌبعك حفبظتي 

ٍ ّوچٌيي پيـشفت هذيشيت دس ساثغِ ثب دسن خلَكيبت 

ثِ ٍػيلِ عجيؼي ًبحيِ، خذهبت ٍ تؼْيلات پيـٌْبد ؿذُ 

    صُ گيشي سضبيت ثبصديذوٌٌذگبىثبصديذ وٌٌذگبى اػت. اًذا

داس ٍ ػيٌي دس خلَف ِ وٌٌذُ يه ثبصخَسد فَسي، هؼٌيياسا

تدضيِ ٍ تحليل سفتبس  .ّبي آًبى اػتاًتظبسات ٍ اٍلَيت

          ثبصديذوٌٌذُ، تؼييي ػوليبت ثْجَد ٍ ثشًبهِ سيضي آيٌذُ

    لاٍُ ثش آى ثِ هٌظَس اػوبل ثش اػبع ثبصديذوٌٌذُ اػت. ػ

اكَل اكلي ثْجَد هؼتوش، يه فشايٌذ كشيح ٍ ػيؼتوبتيه 

گيشي ويفيت تؼْيلات هَسد ًيبص اػت. ثِ ايي تشتيت اًذاصُ

الذاهبت ثْجَدثخؾ ثش اػبع اػتبًذاسدّبيي وِ ػبصگبس ثب ًيبصّب 

پزيشد. فشايٌذ ّبي ثبصديذوٌٌذُ اػت، كَست هيٍ خَاػتِ

تَاًذ ثِ هذيشاى ثشاي دسن ويفيت خذهبت هي گيشياًذاصُ

ثبصديذوٌٌذُ دس تؼييي ًيبصّب ٍ اًتظبسات خَد، ثِ عَس خبف 

ّبي روش ؿذُ دس پظٍّؾ داساي سٍؽ(. 6)ووه وٌذ 

 خلَكيبت صيش ّؼتٌذ:

 ؿذُ ثب اػتفبدُ اص سٍؽ يًِتبيح اساMUSA  ِث             

ّب ٍ ي سضبيت آىتدضيِ ٍ تحليل سفتبس ثبصديذوٌٌذُ دس اسصيبث

-ّبي ثبلمَُ هذيشيت دس تؼييي ػوليبت ثْجَد ووه هيتَاًبيي

 وٌذ.

 تَاى ؿًَذ، هيًتبيح، چَى ثِ كَست ًوَداس ًـبى دادُ هي

 .تش هدؼن وشدّبي ثبصديذوٌٌذُ سا هٌبػتثشداؿت

 تَاى تفؼيش وشد.ػلاٍُ ثش آى ًتبيح سا ثِ ساحتي هي 

  ِوشرّوچٌيي، ثبيذ تبويذ وشد وMUSA   خبيگضيي

-هْوي ثشاي تدضيِ ٍ تحليل ؿىبف ويفيت خذهبت فشاّن هي

وٌذ. لجلا اؿبسُ ؿذ، تدضيِ ٍ تحليل ؿىبف اؿبسُ ثِ هغبلؼِ 

-چِ وِ اخشا هيٍ آى خَاّذتفبٍت ثيي آًچِ ثبصديذ وٌٌذُ هي

-ؿَد داسد. دس ثشخي هٌبثغ ثبلا سٍؽ تدضيِ ٍ تحليل ؿىبف ثِ

     د اهب ثبيذ تَخِ داؿت ايي سٍؽكَست تَكيفي اًدبم ؿذُ ثَ
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 MUSA  ثب اػتفبدُ اص تؼذادي ًوَداس ػولىشد حبكل اص سٍؽ 

ايي  ؿَد.ػبدگي ثب اػتفبدُ اص اعلاػبت تشتيجي اخشا هي ثِ

تَاًذ ثِ تدضيِ ٍ تحليل ثشداؿت ثبصديذوٌٌذُ ٍ ّب هيتحليل

ثٌبثشايي تؼييي ًمبط ضؼف ٍ لَت ويفيت خذهبت ثپشداصد. 

ؿَد دس هَسد ٍخَد ؿىبف ثيي اًتظبسات ٍ تدشثِ هي پيـٌْبد

گشدؿگشاى ًؼجت ثِ ؿٌبػبيي ػَاهل تبثيشگزاس دس گشدؿگشي، 

اػبع هيضاى ؿىبف ّب ٍ اًدبم الذام اكلاحي ثش ثٌذي آىاٍلَيت

سضبيت  اص آًدب وِّب الذاهبت خذي اًدبم ؿَد. آىثيي 

ٍ ثِ ػٌَاى يه هيبًدي دس ويفيت خذهبت  ثبصديذوٌٌذگبى

عَس هىشس  ثِ ؿَدثبصديذوٌٌذگبى اػت، لزا پيـٌْبد هيٍفبداسي 

گيشي سضبيت كَست ّبي روش ؿذُ اًذاصُثب اػتفبدُ اص سٍؽ

تفشيح ٍ  ثِ عَس خبف ثِ سٍص سػبًي هؼتوش اهىبًبت پزيشد.

ػشگشهي يىي اص اّذاف اكلي لذست هذيشيت اػت. ػيؼتن 

اسي اص ػيؼتن ثشد ضبهي ثْشُ هذيشيت ثبصديذوٌٌذُ دس هٌغمِ

سٍاًي  دس صهبى اٍج هلشف اػت ٍ ثش ظشفيتثخلَف 

ػلاٍُ ثش ايي ثبيذ تَخِ داؿت وِ ثبصديذوٌٌذگبى تبثيش داسد. 

اي لِبهؼ ،هبًذسضبيت ثبصديذوٌٌذگبى دس عَل صهبى پبيذاس ًوي

اي آتي ثَدُ ٍ هؼتوشاً ًيبصهٌذ ثشسػي ٍ تحميمبت دٍسُ پَيب

 اػت. 
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