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Abstract 
One of the most important subjects in tourism development assessment is the 
satisfaction of tourists from the ecolodge resorts quality. Naturally, the increased 
satisfaction of tourists from the capacity and quality of recreation and residential 
facilities is directly proportional to tourism growth. In this regard, this study aimed 
to investigate the tourists' satisfaction according to the quality of ecolodge resorts in 
the village of Tehran province in the form of six indicators of the quality of 
infrastructure and health services, quality of infrastructure and welfare and catering 
services, quality of security, quality of territorial resources, the quality of physical 
infrastructure and the quality of environmental health. To this end, a questionnaire 
measuring tourists' satisfaction with the quality of ecolodge resorts was prepared and 
standardized by statistical methods. The used method in this study is descriptive-
analytical, and its type is applied, and the way of data collecting is done in both 
documentary and survey. The statistical population of the study is rural tourists in 6 
rural accommodation centers. For determining the sample size, the Cochran formula 
was used for uncertain or unconfined society with a 95% confidence level, with the 
estimated number of samples estimated at 160. Data were analyzed using PASW 
software and CSM index. The research results indicate that the satisfaction of rural 
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tourists in the quality of territorial resources quality has been higher than in other 
sectors. In other words, the closest performance to expect is the quality of territorial 
resources, and the quality of the physical infrastructure is after that. It is, however, 
the quality of security that has the lowest satisfaction. 
 
Keywords: Satisfaction, Quality, Ecolodge Resorts, Rural Tourists, 
CSM Index, Tehran Province 
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گردي با هاي بومسنجش رضایت گردشگران از کیفیت اقامتگاه
مطالعه موردي(اقامتگاه هاي گردشگري  1CSMاستفاده از شاخص 

 روستایی استان تهران)
 ریزي روستایی، دانشگاه تربیت مدرس، تهران، ایران.دانشجوي دکتراي، جغرافیا و برنامه نفیسه فضلی

  

الدین عبدالرضا رکن
 افتخاري 

 .ریزي روستایی، دانشگاه تربیت مدرس، تهران، ایرانگروه جغرافیا و برنامه ،استاد

  

 .ریزي روستایی، دانشگاه تربیت مدرس، تهران، ایرانگروه جغرافیا و برنامه ،دانشیار مهدي پورطاهري

 چکیده
گردي است. هاي بوممندي گردشگران از کیفیت اقامتگاهرضایت گردشگري، توسعه ارزیابی در مهم مفاهیم از
اقامتی و تفریحی با رشد گردشگري نسبت  ساتیتأسطور طبیعی، افزایش رضایت گردشگران از ظرفیت و کیفیت به

هاي مندي گردشگران از کیفیت اقامتگاهمستقیم دارد. در همین زمینه، هدف تحقیق حاضر، بررسی وضعیت رضایت
کیفیت زیرساخت و  بهداشتی و درمانی، شاخص کیفیت زیرساخت و خدمات 6گردي استان تهران در قالب بوم

 کیفیت منابع سرزمینی، کیفیت امنیت، زیرساخت و خدمات رفاهی و پذیرایی،کیفیت  خدمات رفاهی و پذیرایی،
مندي بهداشت محیطی است. بدین منظور پرسشنامه سنجش میزان رضایت تیفیو ککیفیت زیرساخت فیزیکی 

 –هاي آماري استانداردسازي شد. روش تحقیق توصیفی گردي تهیه و با روشهاي بومگردشگران از کیفیت اقامتگاه
. جامعه گرفته استتحلیلی و نوع آن کاربردي و شیوه گردآوري اطلاعات به دو صورت اسنادي و پیمایشی انجام 

از  دهند که براي تعیین حجم نمونهمرکز اقامتی روستایی تشکیل می 6آماري تحقیق را گردشگران روستایی در 
هاي تخمینی درصد استفاده شد که تعداد نمونه 95فرمول کوکران براي جامعه نامعین یا نامحدود با سطح اطمینان 

تحلیل شد. نتایج وتجزیه CSMو شاخص  PASWافزار ها با استفاده از نرمآمد. داده به دستنفر  160مورد نظر 
مندي گردشگران روستایی در شاخص کیفیت منابع سرزمینی بیشتر از دیگر تحقیق بیانگر این است که میزان رضایت

ترین عملکرد به انتظار را شاخص کیفیت منابع سرزمینی دارد و شاخص دیگر، نزدیکعبارتاست. بهها بوده بخش
فیزیکی بعد از آن قرار دارد. این در حالی است که شاخص کیفیت امنیت کمترین میزان  زیرساخت کیفیت

 است. مندي را داشتهرضایت

، CSMگردي، گردشگران روستایی، شاخص هاي بوممندي، کیفیت، اقامتگاهرضایت :هاکلیدواژه
 استان تهران.

 .است اول سندهینو به متعلق و مدرس تیترب دانشگاه ییروستا يزیربرنامه و ایجغراف يدکترا رساله از برگرفته حاضر مقاله. 1
 مسئول سندهینو :eftekhaa@modares.ac.ir 
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 مقدمه
 اجتماعی، و جهانی پویاي پدیدة همثاببه صنعت، یک از فراتر گردشگري امروزه،

 از یکی گردشگري دیگر،عبارتبه ).1997 ،1را دارد (الیوت خاص خود هايپیچیدگی
 از درصد 10 از بیش که تا آنجا ؛رودیم شمار به حاضر قرن اقتصادي بزرگ هايمحرك
 بینیپیش دهد.می تشکیل گردشگري را جهان سطح در کشورها داخلی ناخالص درآمد

برسد (زیاري و  دلار میلیارد 2000 به 2020 سال در دنیا گردشگري درآمد که شودمی
صنعت بخش خدمات تبدیل  نیتربزرگ). گردشگري در حال حاضر به 1392 همکاران،
شود. این صنعت از و از نظر پراکنش، صنعت شماره یک جهان محسوب می شده است

 تأثیرمستقیم بر آن مستقیم و غیر صورتبهشود که هایی تشکیل میعناصر و فعالیت
، براي اینکه صنعت گردشگري در یک کشور متحول شود و توسعه گریدانیببهگذارند. می

شده و توسعه یابند که در پویایی آن  هایی متحولید در راستاي آن عناصر و فعالیتیابد، با
کار رقابتی، ارائه خدمات باکیفیت بالاتر و ایجاد ارزش واند. امروزه در محیط کسبسهیم

تواند منجر به دستیابی رضایت گردشگران شود که خود بر تصویر برتر براي گردشگر می
 دارد. تأثیري و حفظ گردشگران مثبت از مقصد گردشگر

 اندداشتهکه از سفر  ی استرضایت گردشگران از مقصد گردشگري به میزان احساس لذت
 تعریف بنا بر است. آنان بوده يها، انتظارات و نیازهابه پاسخگویی به خواسته مقصد قادرو 

مقایسه انجام از که شودتعریف می فردي دیدگاه یک عنوانبه مشتري رضایت ،2راپ
 ناشی گردشگران انتظار مورد و عملکرد مقصد گردشگري واقعی عملکرد بین دائمی هاي
 یک سازمان تجاري فعالیت نوع به مشتري منديرضایت که داردمی بیان 3تاپفر .شودمی

 تأمین در سازمان و قابلیت توانایی به بلکه ندارد بستگی بازار در سازمان موقعیت به یا
 دهه در گراییمشتري مبناي بر بازاریابی نظریه دارد. در بستگی مشتري انتظار مورد کیفیت
 سازيسپس بیشینه و مشتریان از گروه یک هايخواسته شناسایی بر هدف تمرکز ،1960
 این . مطابقشده بود مطرح خدمت مناسب یا محصول عرضه طریق از آنان رضایت میزان

 ).2004 ،4سازمان است (ست بازاریابی اقدامات هدف نهایی مشتري رضایت رویکرد،
 مقایسه درنتیجه که دانداحساسی می شناختی،روان لحاظ از را مشتري رضایت لینگنفلد،

1. Elliott 
2. Rupe 
3. Toppher 
4. Seth 
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 در اجتماعی انتظارات و مشتریان هايخواسته نیازها و با شده افتیدر محصولات بین
 .)1387 شود (ملکی،محصول حاصل می با رابطه

 گرایی،مشتري اصل تحقق راستاي در بازاریابان ،1990 دهه در رسد کهمی نظر به متأسفانه
 بر را خود توجه منافع مشتري، تأمین بر تمرکز يجابه و گشته دچار بینینزدیک ینوعبه

 گیريجهت این که جا هر اند.کرده ، معطوفشدهعرضه محصولات فیزیکی مشخصات
در  را خود اصلی اولویت مشتري، رضایت که دارد احتمال ،داشته باشد وجود نادرست

 ).2016 ،1اسکالووا( بدهد دست از سازمان کلیدي هايسیاست میان
ترین عامل در کسب ي کیفیت مهماز دیدگاه مدیریتی مهم است بدانیم که کدام جنبه

دهد براي گردشگران آمریکاي رضایت گردشگران است. نتایج برخی مطالعات نشان می
هاي مقصد امتگاه و غذا، براي گردشگران اروپایی و آسیایی جاذبهشمالی کیفیت اق

 منديرضایتهاي فرهنگی مقصد در میزان گردشگري و براي گردشگران استرالیایی جاذبه
 ).2016 ، 2و همکاران وسیم( است بوده مؤثر

عنوان از کیفیت در مقصد گردشگري به منديرضایتدر سنجش  و همکاران 3کوئینت
ها، کیفیت سواحل در مقصد، یک ساختار چندبعدي به مواردي همچون کیفیت زیرساخت

اند. همچنین دریافتند که دو بعد کیفیت هوا، کیفیت غذا و ... اشاره کردهوکیفیت آب
اید به یاد داشت البته ب مستقیمی بر رضایت گردشگران دارد. تأثیراقامتگاه  تیفیو کسواحل 

 شدهارائهدست آورد که خدمات  توان رضایت گردشگر را بهکه تنها در صورتی می
دیگر،  به سخنانتظارات گردشگر باشد.  برآورده کردنتوسط مقصد گردشگري قادر به 

شود باید بدانیم که بحث بر سر درباره کیفیت در گردشگري صحبت می کهیهنگام
. امروزه بسیاري از مقاصد گردشگري است يگردشگرصد شده توسط مقکیفیت ارائه

ها در دارند:کیفیت کارکنان و زیرساخت تأکیدروي سه بخش اصلی در ارائه خدمات 
 منظور افزایش تقاضاي گردشگريکیفیت به بهبودو  هاي گردشگرانتعریف نیاز، مقصد

تظارات گردشگران ناطبق گفته لوئیس و بورنر، کیفیت خدمات، میزان انطباق خدمات با 
ي عملکردي بین انتظارات است. پاراسورامان نیز معتقد است کیفیت خدمات را در فاصله

1. Skalova 
2. Wasim 
3. Quint 
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هاي شده توسط سازمانگردشگران از خدمات و محصولات و خدمات و محصولات ارائه
 ).2016 کاچینوسکا،( کردگردشگري باید تعریف 

کننده نیازها و یا انتظارات گردشگران ، کیفیت برآوردهدر برخی از مطالعات گذشته
گیري ) مدل سروکوال را براي اندازه1988( همکارانو  1. پاراسورامانشده استتعریف 

. قابلیت اطمینان، ملموس کرده استبعد معرفی  5مورد و در  22 لهیوسبهکیفیت خدمات 
هاي خاص خدمات هستند که با انتظارات ین ابعاد ویژگیبودن، تضمین، پاسخگویی. ا

 عنوانبهکه محصول گردشگري  کرده است) اشاره 1973( 2میدلتون .نداگردشگران مرتبط
ی به مقصد در نظر گرفته ها، امکانات مقصد و دسترسترکیبی از سه قسمت اصلی جاذبه

 شود.می
ها شود تا سازمانپذیري باعث میبت. رقااست يگردشگرکیفیت عامل افزایش رقابت در 

ي گردشگران را تأمین نماید. درك به فکر ارائه خدماتی باشند که حداکثر خواسته دائماً
مدیران و سطح منابع لازم براي تحقق کیفیت نقش مهم در توسعه  لهیوسبهاهمیت کیفیت 

اهمیت )؛ به همین دلیل 2012 ،3سازمان جهانی گردشگري( کیفیت گردشگري دارد
در ادبیات گردشگري مستند شده  یخوببهپذیري کیفیت در تقاضاي گردشگري و رقابت

خدمات و  ها، منابع انسانی،زیرساخت( هاي کیفی گردشگريویژگی مثالعنوانبهاست. 
آوري گونه نمایش فنپذیري گردشگري قرار دارد. در حقیقت هر...) در مرکز مدل رقابت

گیري عملکرد گردشگري بدون دخالت دادن کیفیت در در گردشگري و اندازه
 ).2015 ،4آساف( گردشگري کامل نخواهد بود

 
 ينظر یمبان

 يگردشگر تیفیک و تیرضا
ترین منابع کار امروز، کیفیت را به یکی از مهموشدن محیط کسبپیچیدگی و جهانی

هاي . بسیاري از سازمانکرده استکار گردشگري تبدیل ومزیت رقابتی براي کسب
اند و اهمیت ها براي مقابله با این وضعیت پرداختهبرداري از فرصتباکیفیت، به بهره

منظور دستیابی و حفظ این موقعیت رقابتی به مند براي مدیریت کیفیت را بهفرایندهاي نظام

1. Parasoraman 
2. Midelton 
3. WTO 
4. Assaf 
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باید حفظ  ،یابد اي پایدار دستکاري بخواهد به آیندهواند. اگر کسبرسمیت شناخته
پذیري در محیط ، آموزش کارکنان و رقابتمؤثروري، بازاریابی گردشگران، بهبود بهره

جنبش مدیریت کیفیت جامع و سایر  دیگر، به سخنکار را به رسمیت بشناسد. وکسب
هاي مدیریت متمرکز به کیفیت محصولات و خدمات نهایی براي گردشگران منجر فلسفه

نیاز به ایجاد کیفیت در فرایند تولید و اهمیت مشارکت گردشگران  شده و علاوه بر آن، بر
 تأکیددر تجدید ساختار فرایندها و تعهد به بهبود محصول و خدمات نهایی گردشگري 

هاي اساس ادبیات مورد مطالعه، رضایت مشتري شامل جنبه ). بر2006 ،1عراقی( دارد
و دربرگیرنده مراحل پیش از خرید، خرید و پس از خرید کالا یا دریافت  مؤثرشناختی و 

عنوان ادراك مشتري یاد کرد که انتظارات باید به آن) و از 1395 افتخاري،( خدمات است
بینی در این راستا انتظار، پیش کند.پیش از خرید را با ادراك پس از خرید مقایسه می

 . پیزاماست شدهبازتابی از کیفیت خدمات ارائه ،و رضایت مشتریان بودهمدت کوتاه
را نتایج مقایسه بین تجربه گردشگر در بازدید از مقصد و  ن) رضایت گردشگرا1987(

بر این اساس تعمیم الگوي  ).1395نژاد، رمضان( کندانتظارات در مورد مقصد تعریف می
دبیات کیفیت رضایت براي ارزیابی کیفیت خدمات طبق شواهد کیفی آشکار در ا

مدل شکاف  تأثیرمنظور توجه به ارتباط بین کیفیت و رضایت مشتري و میزان خدمات، به
زیرا ارائه  ؛داشته است تأکیدحیاتی است. افزون بر این کیفیت خدمات همواره بر مدیریت 

افزایش رضایت مشتري هدف مدیریتی هر  منظوربهخدمات مناسب و بهبود مداوم کیفیت 
 خدماتی است.کار وکسب

 
 يگردبوم يهااقامتگاه تیفیک و تیرضا

در رقابت  مهمگردشگران عنصري  منديرضایتگردشگري، صنعتی رقابتی و کیفیت و 
که براي بقا در بازار گردشگري ایجاد و بهبود کیفیت و تحقق رضایت  ساننیبداست. 

نیازها و  . ارتقاي رضایت در گردشگران و توجه بهاست يضرورگردشگران بسیار 
در خصوص کیفیت  هاي مقاصد گردشگري است.ترجیحات آنان یکی از اولویت

گردي و رضایت گردشگران نیز کارشناسان نظرات مختلفی دارند براي هاي بوماقامتگاه
دهد که یک اقامتگاه گردشگري باید در یک مکان توضیح می 2مثال ریچاردسون

1. Eraqi 
2. Richardson 
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هوا و مناظر بکر و...) وآب( حیط فیزیکی دلپذیرفرد جانمایی شود تا به دلیل مبهمنحصر
 1هاي تفریحی را هم فراهم کند. یانگمطلوب واقع شود و امکان دسترسی به جاذبه

کند که اقامتگاه باید از فضاي باز کافی با مناظر زیبا و تسهیلات ) پیشنهاد می2010(
بتواند رضایت گردشگران  تا تفریحی در فضاي بیرونی براي ایجاد محیط تفریحی بهره ببرد

ابعاد ( مراتبی زیر، ساختارهاي سطح پایین). مدل سلسله2017 ،2چانوي( را کسب کند
ارزش درك کیفیت خدمات، ( فرعی و اصلی کیفیت خدمات) را با ساختارهاي سطح بالا

عنوان یک کند و به، رضایت، تصویر ذهنی و وفاداري گردشگران) ترکیب میشده
دهد. این مدل تحلیل کامل براي تعیین ارتباط بین این ساختارها ارائه میچارچوب مفهومی 

گیري کیفیت خدمات و عنوان مدل اندازهکند و بهو یکپارچه از خدمات را فراهم می
 .)1( نمودار ارتباط بین ساختارها با استفاده از تحلیل ادراك کاربرد دارد

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 )2017(چانوي،گردشگريمراتبی ساختارهاي کیفیت در مدل سلسله) 1( نمودار

 باشند.می .این ابعاد به شرح زیردارد بعد چند يگردشگر تیفیک بهبود چارچوب نیدر ا

1. Yung 
2. Channoi 

درك کیفیت 

وفاداري  رضایت 

 درك شدهارزش تصویر از اقامتگاه

 محیطکیفیت 
اثر متقابل  کیفیت خروجی

 گرایش

 رفتار

 يگر ياحرفه

زمان 
 انتظار

پذیرجامعه ظرفیت

 زیستمحیط
 طراحی تسهیلات
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 مزیت. کند تمرکز رقابتی ابزار یک عنوانبه کیفیت بر باید گردشگري سازمان :راهبردي
 و موفقیت بین تمایز در کلیدي عوامل از یکی گردشگري خدمات و محصول نسبی

 به قادر کیفیت طریق از اقامتگاه که معناست بدان این. است گردشگري اقامتگاه شکست
 و محصول نوع این ارائه. بود خواهد گردشگران به برتر و فردبهمنحصر مزایاي ارائه

 حل و گردشگران رضایت توجهقابل افزایش موجب نبودند دسترس در قبلاً  که خدمات
 .شد خواهد محصولات و گردشگران بین موجود مشکلات

 سعی. باشد داشته انطباق گردشگران نیازهاي با باید گردشگري خدمات و کالا :بازاریابی
 رقابتی فضاي در زیرا ؛است ثابت گردشگرانی به دستیابی گرديبوم هاياقامتگاه تمامی
 و اعتماد قوي، موقعیت. شود گردشگري بازار از هاآن خروج به منجر است ممکن شدید

 هايخواسته و نیازها درك فقدان. است پایدار بازار از سهم کسب در مؤثر عوامل کیفیت
 هايسازمان دلیل همین به. شودمی گردشگري خدمات و کالا شکست موجب گردشگران
 .کنند تمرکز موفقیت کسب براي) بازاریابی تحقیقات( ايزمینه هايفعالیت بر باید گردشگري

 نیازهاي که خدماتی و محصولات ارائه طریق از گرديبوم هاياقامتگاه :اقتصادي
 فرایند این که داشت توجه باید البته. یابندمی دست سود به کنند،می فراهم را گردشگران

 حالت این در. باشد مندبهره بالایی پذیريرقابت از اقامتگاه که بود خواهد مؤثر زمانی تنها
 هزینه پرداخت به متمایل و داشته رضایت گردشگري خدمات بالاي کیفیت از گردشگران

 .بود خواهند خدمات این دریافت جهت بیشتر

. دارند دیتأک زیستمحیط حافظ خدمات و محصولات بر اجتماعی محیط :اجتماعی
 هاياقامتگاه ازآنجاکه پایدار، توسعه رویکرد با سازگار فرایندهاي بر دیتأک بر علاوه

 طوربه آن سود در مشارکت خواهان محلی مردم کنند،می استفاده محلی منابع از گرديبوم
 .هستند محلی توسعه هايفعالیت در گرديبوم هاياقامتگاه مشارکت طریق از یا مستقیم

 از یک هر به مربوط خاص مقررات و استانداردها باید گردشگري خدمات و کالا :قانونی
 ).2016 کاچینوسکا،( کند رعایت را...  و اجتماعی اقتصادي، مختلف هايبخش

در ابعاد مختلف فرایند تولید خدمات و محصولات مورد بحث  معمولاًکیفیت گردشگري 
 اند که کیفیت گردشگري داراي سه بعد فیزیکیگیرد. محققان استدلال کردهقرار می
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تعاملی) و کیفیت سازمانی است. کیفیت فیزیکی برگرفته از ( فنی)، کیفیت عملکردي(
. چارچوب کیفیت فیزیکی تولید است يگردشگرعناصر فیزیکی خدمات و محصولات 

ها، استخرها، تواند به عوامل محیطی همچون ساختمانکالا و خدمات را تسهیل کرده و می
بندي شود. زیبایی .. تقسیمها و.ي گردشگري، رستورانهاهاي بازي، سواحل، جاذبهزمین

در معماري تسهیلات گردشگري مبنایی براي اولین تصویر از کیفیت مقصد در ذهن 
گردشگران است. کیفیت فیزیکی پایه و اساسی براي کیفیت تعاملی خواهد بود. این بعد 

خدمات و محصولات گردشگري  رندگانیگدهندگان و کیفیت مربوط به تعامل بین ارائه
شود. این عناصر ممکن است انسانی و یا فیزیکی هاي ذهنی درك میلب با شیوهاست و اغ

هاي مهم کیفیت هاي مختلف گردشگران نیز یکی از ویژگیباشند. تعاملات بین گروه
. بعد سوم، کیفیت اقامتگاه گردشگري و نگرش گردشگران نسبت به اقامتگاه استتعاملی 

هاي سایت گردشگري، شایستگی کارکنان ژگیقیمت، موقعیت، وی( دهنده خدماتارائه
این باورند که کیفیت فیزیکی به نتیجه خدمات و محصولات  ) است. محققان بر...و

کیفیت  کهیدرحال؟ شده استاساسی این است که چه چیزي ارائه  سؤالپردازد و می
؟ شده استعملکردي اشاره به نحوه ارائه خدمات دارد و اینکه خدمات چگونه ارائه 

تواند به ایجاد رقابت با قابل تکرار است ولی کیفیت عملکردي می یراحتبهکیفیت فیزیکی 
لحاظ کردن روابط بین گردشگران و کارکنان منجر شود. کیفیت فیزیکی شرط لازم ولی 

ست. با این بیان کیفیت عملکردي در خدمات و محصولات باکیفیت بالا ارائهناکافی در 
بندي تر از کیفیت فیزیکی خواهد بود. در تقسیمشرط کافی مهم عنوان یکگردشگري به

 توان در دو دسته کیفیت فرایندي و کیفیت خروجیدیگري کیفیت در گردشگري را می
تولید محصولات و خدمات) قرار داد. کیفیت فرایندي، قضاوت ذهنی گردشگران است و (

احساس گردشگر نسبت به  بر دیدگاه گردشگر از فرایند تولید محصولات و خدمات و
ها متمرکز است. کیفیت خروجی نمایانگر ارزیابی گردشگران از فرایند تولید چگونگی آن

تواند شامل عناصر ملموس و یا ناملموس باشد. گرچه خروجی و می بوده خدمات
شود. گردشگران اغلب ناملموس است زیرا توسط احساسات و تجارب شخصی بیان می

تواند برخی از مشکلات را هاي فیزیکی در حین و پس از اتمام فرایند میاستفاده از نشانه
گذار تأثیرشوند کاهش دهد. کیفیت گردشگري یکی از عوامل اصلی که باعث این امر می
 یمشخطسازي و بسیاري از کشورها در حال پیاده است يگردشگردر موفقیت مقاصد 
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 ،1این بازار رقابتی تثبیت کنند (آلبالادجو گردشگري باکیفیت هستند تا جایگاه خود را در
، براي اولین بار مدل تحلیل مرزي تصادفی را 2015نش در سال ا). آساف و همکار2014
مقاصد گردشگري  ،برآورد عملکرد کیفیت مقصد گردشگري ارائه کردند. این مدل براي
تمرکز بر روي زند. کارایی تکنیکی) و عملکرد کیفی محک می( اساس عملکرد کلی را بر

مفهوم مرز، امکان تعیین اهداف گردشگري را براي ارزیابی شکاف بین عملکرد واقعی و 
). مدل تحلیل 2015 آساف،( کندعنوان یک ناکارآمدي تکنیکی فراهم میعملکرد بهینه به

انسانی و  ها، منابعمرزي تصادفی ارائه شده براي مقاصد گردشگري بر کیفیت زیرساخت
 ).1( جدول طبیعی متمرکز استزیست محیط

 مدل تحلیل مرزي تصادفی )1( جدول

هاي کیفیت منابع شاخص ساختیهاي کیفیت زیرشاخص
 انسانی

زیست محیط هاي کیفیتشاخص
 طبیعی

 هاي طبیعیتعداد سایت کیفیت سیستم آموزشی هاي پایهزیرساخت

دسترسی محلی به آموزش  هاي فرودگاهیزیرساخت
 تخصصی گردشگري

 زیست طبیعیکیفیت محیط

 شدههاي شناختهتعداد گونه میزان آموزش کارکنان فناوري ارتباطات و اطلاعات
 درمان و دسترسی به بهداشت

 باکیفیت
واجد دسترسی به نیروي کار 

 طیشرا
 هاي فرهنگیتعداد سایت

 زیست طبیعیمحیط وجود مقررات سهولت استخدام نیروي کار بهداشتی دسترسی به آب شرب

نگرش اجتماع محلی به  -
 گردشگران

 پایداري و توسعه گردشگري

 )2015 ساف،آ( 

هوا، وجود فضاي سبز وزیبایی مقصد، پاك بودن آب 2016و همکارانش در سال  2لیانگ
طبیعی، حفظ  مناطقوحش و نقل عمومی مناسب، حفاظت از زیستگاه حیاتوفراوان، حمل

، وخاكآب، احساس امنیت، حفظ کیفیت یشناسجرمصلح و آرامش، جلوگیري از 
هاي فرهنگی و تاریخی، وجود خدمات انتظامی، حفاظت از محل اسکان، حفاظت از سایت

هاي فروشیافزاري، بهداشت و سلامت، خردهها و کنترل ترافیک، خدمات نرمکیفیت جاده
ها، حفظ شیوه هاي مناسب تفریحات و سرگرمیم جمعیت، قیمتمتنوع، پیشگیري از ازدحا

1. Albaladejo 
2. Liang 
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ها، صحیح و رعایت کاربري يمنطقه بندزندگی اجتماع محلی، اقتصاد قوي و متنوع، 
کیفیت زندگی  يجامعه میزبان، کنترل آلودگی صوتی، ارتقا درك و احترام به فرهنگ

ر جامعه محلی، قیمت هاي خانوادگی، حفظ غروساکنان محلی، امکان انجام فعالیت
منصفانه کالا و خدمات گردشگري، فعالیت ساکنان محلی در گردشگري، افزایش درآمد 

مندي هاي بومی، توسعه شرایط تحصیل در مقصد، کیفیت امکانات تفریحی، بهرهخانواده
جامعه محلی از حقوق اجتماعی بالا، محیط سیاسی پایدار، ایجاد اشتغال مناسب براي جامعه 

و زمین در مقصد، امکان برقراري ارتباط با  مسکنافزایش معقولانه ارزش  ،محلی
هاي عنوان شاخصرا به يگردشگرهاي گردشگران و مشارکت ساکنین محلی در فعالیت

). تحلیل نظرات گردشگران 2016 لیانگ،( اندکیفیت در مقصد گردشگري برشمرده
ها در مورد روابط بین ورد آنشده و بازخدرباره کیفیت محصولات و خدمات ارائه

بسیار مثبتی بر ادامه فعالیت  تأثیردهندگان خدمات گردشگري نیز گردشگران و ارائه
گردشگران از کیفیت خدمات  منديرضایتهاي گردشگري دارد. در تحلیل سازمان

غذا،  اقامتگاه گردشگري پارامترهایی همچون قیمت، بهداشت، ارائه اطلاعات مناسب،
 ).2( نمودار) 1،2010پوزیو( گیردزشکی مورد استفاده قرار میخدمات پ
 )2،2012باتنارو( يگردشگر محصولات و خدمات تیفیک از گردشگران یابیارز روند) 2( نمودار

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. Puzio 
2. Butnaru 

 یشفاه ارتباطات یشخص يازهاین یقبل اتیتجرب یرونیب ارتباطات

 تیفیک از ادراك

 يگردشگر خدمات

 انتظارات

 گردشگران ادراك

 تیفیک ابعاد
 خدمات

 اعتمادقابل/ بودن محسوس

 تیصلاح/ بودن عیسر/ بودن

 ...و اعتبار/ داشتن
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 دهد:معیار را براي تعیین کیفیت خدمات و محصولات گردشگري ارائه می 6گرونروس 
سهولت دسترسی و ، رفتاريهاي فردي و نگرش، کافی و صلاحیت کارکنان يگر ياحرفه

ایمنی و اطمینان از اینکه خدمات مطابق با مقررات سازمان ، هاپذیري برنامهانعطاف
توانایی سازمان گردشگري و  شهرت و اعتبار سازمان گردشگري، شودگردشگري ارائه می

 ).2012 باتنارو،( در حل مشکلات غیرمنتظره
مشکلات مربوط به کیفیت و روش ارزیابی ) در پژوهشی بر 2012باتنارو و همکارانش (

داشتند و نتیجه گرفتند که ارائه خدمات باکیفیت مناسب  تأکیددرجه رضایت گردشگران 
وري اقتصادي سازمان گردشگري و افزایش بهره هاتر منجر به بهبود فعالیتو قیمت مناسب

اي کیفیت معیاره 2010خواهد شد. بخش گردشگري روستایی اتحادیه اروپا در سال 
گردشگري روستایی را در چند مرحله منتشر کرد. از جمله این معیارها هنگام ترك 
اقامتگاه روستایی شامل صورتحساب شفاف و صحیح، خاطرات خوش از اقامتگاه، 

هاي تفریحی اقامتگاه، بدرقه گردشگران توسط کارکنان و جامعه پذیري در برنامهانعطاف
برقراري و حفظ ارتباط با جامعه میزبان، علاقه به بازدید محلی، وجود کتابچه راهنما، 

مجدد از روستا، پیشنهاد اقامت در روستا و اقامتگاه به دیگران، دسترسی به روزنامه و یا 
نظرسنجی از  کار برگها و تسهیلات اقامتگاه و روستا، وجود درباره جاذبه پایگاه اینترنتی

خصوص معیارهاي استاندارد خدمات گردشگري . همچنین در استگردشگران در مجتمع 
توان به ارتباط با زندگی و مردم محلی، ارتباط با دیگر در حین اقامت در روستا می

گیري از چیدمان با سلیقه با بهره گردشگران، پذیرش سریع و راحت از سوي جامعه میزبان،
حلی، احساس ایمنی و نوازي جامعه م، مهماناعتمادقابلعناصر بومی، کارکنان و خدمات 

گذار ودستی و گشتغذاهاي محلی، امکان خرید صنایع پختامنیت در روستا و اقامتگاه، 
تلفن همراه، راحتی  یآنتن دهمناسب اقامتگاه، پوشش  تیموقع. شده استدر روستا ارائه 

حی و سرگرمی ی، دسترسی به اینترنت، تسهیلات و امکانات تفرواحدهاي اقامتیها و اتاق
رایگان از  جاییجابهدر نزدیکی اقامتگاه، امکانات ورزشی در محوطه اقامتگاه، 

آرام و امن، خدمات بهداشتی و  ينقل عمومی تا اقامتگاه، فضاوترین جایگاه حملنزدیک
ها، منطقه سلامت، دفترچه راهنما با اطلاعات دقیق و موقعیت شفاف، سطح مناسب قیمت
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و  مؤدبانهراحت، منظر زیبا، پذیرش سریع و آسان، رفتار  ، دسترسیشدهشناختهگردشگري 
شده در محترمانه کارکنان اقامتگاه با گردشگران، مطابقت کامل اقامتگاه با اطلاعات ارائه

و دفترچه از جمله معیارهاي کیفیت گردشگري روستایی به هنگام  پایگاه اینترنتی مربوطه
 ،1بخش گردشگري روستایی اتحادیه اروپا( گردشگري هستند يانتخاب اقامتگاه و روستا

2010.( 
توان اند که اجزاي یک مقصد گردشگري را می) اظهار داشته1998( و همکاران 2توسان

ها، نگرش ها، امکانات و خدمات، زیرساختگروه مورد بررسی قرار داد: جاذبه 5در 
کیفیت یک مقصد گردشگري را از نظر  3نیز اچنر نیازاشیپها. جامعه میزبان و هزینه

 کهیدرحال. داده بودارزیابی قرار  موردها، نوع اقامتگاه نقل و دسترسی، سطح قیمتوحمل
ذهنی همچون امنیت، شهرت، انتظارات از سطح  يهایژگیوتواند با توجه به مقصد نیز می

رفت که کیفیت نتیجه گ گونهنیاتوان بنابراین می کیفیت مورد بررسی قرار گیرد؛
توان به هاي یک مقصد در ارتباط هستند. کیفیت مقصد را نیز میگردشگري با ویژگی

 ).3( نمودار )2015 توسان،( بندي کردکیفیت خدمات و کفیت طبیعی تقسیم
 )2015(توسان،) کیفیت مقصد گردشگري3( نمودار

 
 شودیم شناخته دیخر از پس سازه کی تیرضا بیان داشت توانیم ،آمد ترشیپ آنچه بنا بر

. است ارتباط در آن تجربه از پس محصول ای خدمت کی کنندهمصرف علاقه زانیم با که

1. ERTS(European Rural Tourism Sector) 
2.Tosun 
3. Echtner 

 مقصد کیفیت

 کیفیت خدمات کیفیت طبیعی مقصد

 بهداشت هافعالیت اقامتگاه دسترسی موقعیت فرهنگ بکرمناظر 
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. گذاردیم تأثیر او تیرضا بر يمشتر احساسات و خدمات و محصولات تیفیک جهیدرنت
 و محصولات مصرف و دیخر هنگام گردشگران یکل تجربه ،تیرضا چارچوب نیا در

 و خدمات محصول و تیفیک از که است یتجمع یدرک نیهمچن و بوده خدمات
 تیفیک و گردشگر تیرضا ،واقع در رد؛یپذیم تأثیر دیخر به گردشگر يریگمیتصم

 نشان يگردشگر اتیادب گر،ید سخن به. کنندپیدا می ارتباط هم با میمستق طوربه خدمات
 اشیابیارز توسط يحد تا بازگشت يبرا گردشگر قصد و گردشگر یکل تیرضا دهدیم

 اندداده نشان مطالعات از ياریبس نهیزم نیا در. شودیم نییتع مقصد مختلف يهایژگیو از
 مقصد مختلف يهاجنبه از گردشگران يسو از تیرضا لیتحل با مقصد کی عملکرد

 يبرا يمقصد عنوانبه يگردبوم يهااقامتگاه انیم نیا در. شودیم مشخص يگردشگر
 يهايازمندین کنندیم تلاش يگردشگر زانیربرنامه و رودیم شمار به گردشگران
 را ییروستا يگردشگر تیریمد و يزیربرنامه نیا. سازند محقق و ییشناسا را گردشگران

 و گردشگران يمندتیو رضا هااقامتگاه در تیفیک ترقیدق گرفتن در نظر قیطر از توانیم
 به گردشگران تعدادجذب  شیافزا در مهم عوامل از یکی جهیدرنت. داد انجام هاآن ارتباط

 .است گردشگران يازهاین تحقق و استانداردها حداقل نیتأم ،يگردبوم يهااقامتگاه
 

 پژوهش پیشینه
 يگردشگر و يمندتیرضا

هایی در داخـل از خدمات گردشگري تاکنون پژوهش منديرضایتدر ارتباط با موضوع 
در مطالعه) 1386رنجبریان و زاهدي ( کهيطوربهو خـارج کـشور صـورت گرفته است، 

خارجی در اي با عنوان بررسی اثرات تکرار سفر به اصفهان بر میزان رضایت گردشگران 
گردشـگر خـارجی نظرسنجی نموده  160یک مطالعه میدانی و بـا اسـتفاده از پرسـشنامه از 

اند که سطح رضایت خاطر گردشگرانی که سفر به اصفهان را یافتهو به این نتیجه دست
است که براي نخستین بار چنین سفري را تجربه می ییهاآناز  ترنییپاانـد، تکرار نموده

در پژوهشی با عنوان عوامل مؤثر بر رضایت گردشگران ) 1387پور و رشیدي (قلی. نمایند
هاي مرتبط، تبلیغـات در ایـران تـأثیر عوامـل مختلـف امنیت، هماهنگی بین سازمان

گردشـگري، زیرسـاخت و کیفیـت خـدمات گردشـگري بـر رضـایت گردشگران در 
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و  ها از پرسشنامهدادهآوري ن پژوهش بـراي جمـعاند. در ایایران را موردبررسی قرار داده
دار دانکن براي و آزمون دنباله ANOVA ها از تحلیل واریانسبـراي آزمـون فرضیه

اند که بین شده اسـت. محققـان در نهایت به این نتیجه رسیدهتعیین اختلاف سطوح استفاده
ابراهیم .ناداري وجود دارددر ایجاد رضایت گردشگران اختلاف مع بالاگانه سطوح پنج

گردشگري  منديرضایتبندي در پژوهش شناسایی و اولویت) 1392زاده و همکاران (
اند که امنیت گردشگران با شهري شـهر بروجـرد بـا استفاده از مدل کانو، بر این باور بوده

بررسی عوامل  .الزام انگیزشی گردشگران است نیترمهماز  56/0 منديرضایتضریب 
گردشگران نمونه  منديرضایتمؤثر در توسعه صنعت گردشگري شهري با تأکید بر 

است. پژوهشگران  )1392موردي شهر نورآباد ممسنی موضوع پژوهش زیاري و همکاران (
بررسی  در قالب مـدل کـانو سـه دسـته از نیازهاي اساسی عملکردي، هیجانی را مورد

تأمین  نهیدر زمه رسیدند که گردشگران از بازدید شهر نورآبـاد قراردادند و به این نتیج
نیز در خـارج  شدهانجاماند. مطالعات را داشته منديرضایتنیازهاي هیجانی بیشترین 

در پژوهشی تحت عنوان ) 2008( 1نررکـشور بیـانگر نتـایج ارزشمندي است. مارین و تاب
گردشگري بـه بررسـی تأثیر آن در  مقاصد يهایژگیوو نارضایتی از  منديرضایت
انجام شد، بـا  2008اند که در سال کلی و تمایل به بازگشت دوباره پرداخته منديرضایت

اند که تجربیات نارضایتی یافته گردشگر ساحلی به این نتیجه دست 2423نظرسـنجی از 
کلی شده و احساسات منفی ناشی از تجاري شدن، شلوغ شدن  منديرضایتباعث کاهش 

طور چشمگیري باعث کاهش تمایل گردشـگران در بازگـشت بـه و تخریب محیطی به
در مطالعـه بـر  )2009(در این راستا وحیدالحبیب و همکـاران در سـال  .شودمقصد می

اند. در این تحقیق دادهي بنگلادش انجام هاگردشـگران از مهمانـسرا منديرضـایتروي 
گردشگران و تحلیل  منديرضایتبا اسـتفاده از تحلیـل عـاملی بـه سـنجش عوامـل 

 لیتحلو از  منديرضـایتکلـی و عوامـل  منديرضایترگرسیون براي تعیین رابطه میان 
اند اند و در نهایت به این نتیجه رسیدهپرداخته هاعاملهمبستگی براي شناخت ارتباط میان 

که به ترتیب خدمات و هزینه مهمانسرا، دکور، رستوران و کارکنان، نحوه پذیرش و خوش 

1. Marin & Taberner 
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گردشگرانی است که در مهمانسراهاي  منديرضایتبرخوردي از عوامل بسیار مهم 
عنـوان انگیـزه  بادر پژوهش خـود ) 2009در سال ( 1کامان. بنگلادش اقامت دارند

یژگیوآنان در ارتباط با  منديرضایتدر تایلنـد و گردشـگران خـارجی بـراي اقامـت 
فرهنگـی و تـاریخی مقـصد، بـا اسـتفاده از روش تحلیـل توصـیفی و تحلیـل  يها

هاي تاریخی و انگیزه گردشگران با همبستگی به این نتیجه رسیده است که ویژگی
در  2009در سال  2کلادرا .کلی گردشـگران ارتبـاط معناداري داشته است منديرضایت

هاي مختلف ي خود تأیید کردند که سطح رضایت یا کیفیت تجربه از ویژگیمطالعه
نتایج این  مقصد، اثرات متفاوتی بر سطح رضایت کلی گردشگران خواهد داشت. بر پایه

 هاي اصلیکنندهنوازي، تعیین، ساحل و کیفیت جاذبه و مهمانوهواآبمطالعه، 
ابوعلی و  .بوده است شگران بازدیدکننده از جزایر بالریکبراي گرد منديرضایت

در جلب رضایت گردشگران  گردشگري يهاتیفعالبه ارزیابی عملکرد  )2015(همکاران 
پرداخته و دو عامل دسترسی راحت به مقصد و خدمات  ورده در پاهانگ مالزيلخسا

د. لیانعوامل در جلب رضایت گردشگران برشمرده نیترمهم عنوانبهمحلی را  ونقلحمل
به پژوهش در پارك ملی و دره جیوژایگو در چین پرداخته و به  )2015(همکاران  و 3یائو

بوده  مختلف ییفاکتورهاگردشگران متشکل از  منديرضایت اند که میزاناین نتیجه رسیده
مارین و  .پذیردمی تأثیرگردشگري  بهاز نوع و میزان جذابیت و مفرح بودن جاذ شدتبهو 

و فعالیت یشناخت تیجمعهاي گیري از ویژگیدر پژوهشی تحت عنوان بهره )2016(تابرنر 
از خدمات گردشگري در یونان به این نتیجه  منديرضایت بینیهاي تفریحی در پیش

گران گروه از گردش هاي تفریحی در دوت، سن و نوع فعالیتلااند که سطح تحصیرسیده
 ، تفاوت معناداري دارد.و کمبا رضایت زیاد 

 شناسی پژوهشروش

1. Caman 
2. Cladera 
3. Liao 

 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           



   1400 بهار|53شماره | 16سال | مطالعات مدیریت گردشگري  | 50

هاي هحاضر، با هدف کلی سنجش رضایت گردشگران از کیفیت اقامتگا پژوهش
به لحاظ  صورت گرفته است. پژوهش CSM1 گردي روستایی با استفاده از شاخصبوم

بر اساس مطالعه  هاتحلیلی است. داده –هدف از نوع کاربردي و از نظر روش، توصیفی 
). گردشگران روستایی که در 2 جدول( استآوري شده اسنادي و برداشت میدانی جمع

اند و بالاتر اقامت داشته 1397گردي استان تهران در فاصله تابستان و پاییز هاي بوماقامتگاه
دهند. ازآنجاکه آمار رسمی و جامعه آماري تحقیق را تشکیل می ،سال سن دارند 18از 

از  ها وجود ندارد براي تعیین حجم نمونهقابل استنادي از گردشگران روستایی و تعداد آن
درصد استفاده شد که  95محدود با سطح اطمینان فرمول کوکران براي جامعه نامعین یا نا

 صورتبهدشگران و بین گر دست آمد فر بهن 160نی موردنظر هاي تخمیتعداد نمونه
گردي بوده که هاي بومد. ملاك انتخاب روستاهاي نمونه وجود اقامتگاهتصادفی توزیع ش

پرسشنامه روستا گردشگري استان تهران انتخاب شد. روایی  6اقامتگاه در  6 در نهایت
وستایی و هاي گردشگري، گردشگري رنفر از متخصصان دانشگاهی در رشته 30توسط 

پرسشنامه صورت  35عه با شد. مطالعه راهنما در منطقه مرود مطال دیتائریزي روستایی برنامه
پایایی از فرمول ویژه آلفاي کرونباخ،  با استفادهآمده و دستهاي بهداده گرفت و از طریق

و  PASWافزار از نرم لیوتحلهیتجزبراي به دست آمد.  85/0تا  70/0هاي مختلف بخش
سطح  اختلاف است قادر شاخص این). 4 نمودار( شده است استفاده CSM شاخص
 برنامه). 1393:7زیاري، ( کند شناسایی منديرضایت حداکثر با را موجود رضایت
CSMمنظور شناخت نظرات و انتظارات مشتري جهت رسمی به ، در اصل نوعی سازوکار

نظامی براي دستیابی، تحلیل و استفاده از درونداد اطلاعات مشتري  بهبود امور و نوآوري و
ایجاد شود،  یخوببهارزش مشتري  سازمان است. در واقع اگر قرار باشد در فرایند یادگیري

عنصر یا عامل ضروري آن خواهد بود. سطح ارزش مشتري حدي است که  CSM برنامه
بهترین شیوه  CSM رود. برنامهفراتر میدر آن انتظارات مشتري برآورده شده یا از آن 

براي مشخص کردن این انتظارات است. بدون این برنامه بیشترین کاري که سازمان 
تواند انجام دهد، حدس و گمان راجع به انتظارات مشتري است و البته حدس و گمان می

1. Customer Satisfaction Measurement 
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 ابزار اساسی و محوري در تحقق رویکرد CSM گیري نیست.اساس خوبی براي تصمیم
بخش مشتري را به بخش پویا و حیات CSM است. یک برنامه خوب مدار يمشتر

منظور ها را بهکند. این برنامه، ایدهگیري تبدیل مییادگیري سازمان و فرایند تصمیم
پاسخگوي  تنهانه CSM کند. برنامههاي تولیدي و حتی مدیریتی، تسخیر مینوآوري
منظور بهبود ارزش انجام داد؟ هست، بلکه جوابگوي پرسش توان بهمی يکارچه پرسش

. این امر مستلزم آن است که تواند باشدندها را بهبود بخشید؟ نیز میتوان فرایچگونه می
 يمشترهاي وسیع منتشر شده و به کار گرفته شود. سازمان طوربهاطلاعات کیفی و کمی 

فرایندهاي  ، درونداد بهتريCSMتکنیک  سامانمندو همواره از طریق اجراي مداوم  مدار
هاي مؤثر طراحی و تولید محصول، رسیدگی به شکایات مشتري، نگهداري مشتري و راه

یک همچون  CSM هاي حاصل ازبا مشتري است. داده مستقیماختلاط فعال و تماس 
 طوربهو  ات سازمانی را روشن و مشخص، مسیر و چگونگی تصمیمات و اقدامنورافکن

 شاخص محاسبۀ این براي .نمایدمداوم سازمان را با یادگیري، پویایی و نوآوري تقویت می

 متغیرها از یک هر در منديرضایت درصد استخراج به ذیل رابطه ریاضی از استفاده با

 شود:می پرداخته

 )1رابطه (

 

ارائه  درصد بهرا  تحقیق هايشاخص از منديرضایت ، میزانCSM رابطه ریاضی، این در
 شاخص این و بوده کامل منديرضایت معنی به 100شاخص  که است . بدیهیکندمی

می نشان جادشدهیا منديرضایت با را انتظارات بیشتر فاصلۀ باشد، کمتر 100 از هرچه
 هر عملکرد میزاننیز  β .دهدیم نشان را پاسخگو نظر از مؤلفه هر اهمیت میزان α. دهد

 زیاد بسیار تا کم بسیار از طیفی نیز منظور این براي. است پاسخگو نظر مجتمع ازدر  مؤلفه

 شود.می شامل را 5 تا 1 از امتیازدهی که شده گرفته در نظر
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 پژوهش) مدل مفهومی 4(نمودار 

  

 گردي روستاییبومهاي کیفیت اقامتگاه

 بهداشتی و درمانی کیفیت زیرساخت و خدمات

 کیفیت امنیت

 کیفیت بهداشت محیطی

مندي رضایت

 گردشگران

 کیفیت زیرساخت و خدمات رفاهی و پذیرایی

 فیزیکیکیفیت زیرساخت 

 کیفیت منابع سرزمینی
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 ها و متغیرهاي پژوهششاخص )2( جدول

 ریمتغ شاخص

ت
دما

 خ
ت و

اخ
رس

 زی
ت

یفی
ک

 
نی

رما
و د

ی 
شت

هدا
ب

 

 آوري و تفکیک زبالهوجود سیستم جمع

 و داراي گواهی بهداشتی تیفیباکوجود آب آشامیدنی 

 / تهویهدارندهنگهتوالت و  دستمال ،روشوییهاي بهداشتی مجهز به وجود سرویس

(سطل زباله سازگار با محیط طبیعی و با بازگشـت آسـان بـه چرخـه  زباله سبزوجود سطل 
 طبیعت)

کیلـومتري)، وجـود فوریـت  30 تـامجتمـع (نزدیکی بـه  در فاصلهوجود امکانات پزشکی 
 متري)لویک 10تا (نزدیکی مجتمع  در پزشکی

 رعایت نظافت و زیبایی ظاهري ورودي مجتمع

 هاي اولیههاي کمکوجود وسایل و بسته

دقیقه) در فاصله نزدیک بـا یـک مرکـز درمـانی و  30زمان ( نیترکوتاهدسترسی به دارو در 
 داروخانه

 با شیرهاي آب سرد و گرم یتوالت فرنگمجهز بودن به چشمه 

 هادر تمامی زمان هاییدستشوپایش تمیزي 

 آموزش بازیافت به گردشگران
یی

یرا
 پذ

ی و
فاه

ت ر
دما

 خ
ت و

اخ
رس

 زی
ت

یفی
ک

 

 گردشـگران (راهنمـایی جهـت اسـتفاده بهینـه از امکانـات ازیموردنارائه اخبار گردشگري 
هاي ضروري و هاي دسترسی، شماره تلفنو راه هاجاذبهمجتمع، نقشه کامل روستا به همراه 

 گویی به گردشگرانروزي پاسخو دفتر شبانه رسانیوجود مراکز اطلاع 

 ،باکمـان يرانـدازیت سـواري،مجتمع(اسب سـرگرمی و تفریحـی اسـتاندارد امکانـات وجود
 يهـايبـازانـواع  ،، والیبالیفوتبال دستنوردي، نوردي، صخرهکوه ي،ریگیماه گردي،مزرعه
 

 هاي الکترونیک گردشگريثبت موقعیت مجتمع و روستا در یکی از نقشه

 پارکینگ اتوبوس) /وجود پارکینگ (پارکبان/ پارکینگ مسقف

 افـراد وآمـدرفتها و محل مجموعه، محل پارکینگ امکانات روزرسانی اطلاعات سایت،به
 رزروتوان و ناتوان/ امکان کم

 هاي غذاخوري، استفاده از وسایل تفریح ایمن و استانداردوجود نمازخانه و سالن

 هاي انجام فرایض دینی، وسایل نقلیه، مرکز فروش صنایعدسترسی آسان به مکان
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 ریمتغ شاخص

و  ورسـومآدابارائه اطلاعات مرتبط با تاریخ و جغرافیـاي روسـتا، فرهنـگ مـردم محلـی، 
جغرافیایی مجتمـع و روسـتا موقعیت  هاي گردشگري روستا،جاذبه هاي خاص روستامراسم

 اینترنتی مجتمع در پایگاه

 هاي راهنما در شکل کاغذي و الکترونیکارائه دفترچه

 اینترنتی یش و سرمایش در مجتمع/ وجود پایگاهوجود سیستم گرما

نزدیـک بـه مجتمـع و ایجاد محوطه بازي کودکان در نقاط مناسب، خارج از محـل جاذبـه، 
 ها در محدوده امنفروشگاه

 پوشیده بودن کف محل بازي/ محصور بودن محل بازي

 توانتهیه امکانات براي کودکان کم

 يبازنیزماي از محوطه محل نشستن براي والدین در گوشه قرار دادن

 و متخصص (به تفکیک تغذیه، آشپزي، تفریحی) کردهلیتحصوجود کارشناس 

ت
منی

ت ا
یفی

ک
 

 نور طبیعی در معابر و محدوده اقامتگاهو هماهنگ با  روشنایی خودکار

 حضور حداقل یک مسئول انتظامات در مجتمع و محوطه آن

 روشنایی خودکار معابر و محدوده اقامتگاه

 تجهیز مجتمع و معابر به دوربین مداربسته و یا سایر وسایل کمکی در برقراري امنیت

 ي طبیعی روستا از سوي مجتمعهاجاذبهوجود مسئولانی براي حفاظت از 

 وجود یک واحد انتظامی در نزدیکی مجتمع

مسئول محوطـه  در اختیار داشتن شماره تماس وجود قسمت مخصوص افراد ناتوان جسمی
 توان و ناتوانبراي کمک به فرد کم

 روزشبانهساعت  24دسترسی به واحد انتظامی در 

 افرایش تعداد نیروهاي انتظامات در زمان اوج حضور گردشگران
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 ریمتغ شاخص

نی
زمی

سر
ع 

مناب
ت 

یفی
ک

 

 باغـات و مـزارع/ بیابـان/ رود/ دریـا/ جنگـل/ (کـوه/ فردمنحصربههاي طبیعی وجود جاذبه
 )ها، یخچالوهواآب

 و...)ی دستعیصناهاي محلی، جشنواره (آثار تاریخی، فردمنحصربههاي فرهنگی وجود جاذبه

 توزیع استاندارد دما، بارش رطوبت، روزهاي آفتابی، سرعت باد، توپوگرافی، شیب مناسب

ت
یفی

ک
 

ت
اخ

رس
زی

 
کی

یزی
ف

 
 

 استاندار بالا با) ایمنی و عرض( مناسب راه

 )همراه تلفن یآنتن ده شپوش همگانی، تلفن( یارتباط خدمات

 استاندارد روستایی فاضلاب سیستم وجوداستاندار بالا/  با تصفیه آب

 مناسب و ژهیو شده، طراحی سبز فضايوجود  ،خودکار مطبوع تهویه سیستم وجود

 مناسب آسفالته جادهوجود  مجتمع، محدوده در ترافیک نبود

 مناسب جذاب و ویژه ظاهري نماي مناسب، و جذاب، ویژه نورپردازي

 استاندار بالا با) ایمنی و عرض( مناسب راه

 جامد در مجتمع زائدمواد  نییپا دیتول

 در مجتمع دشدهیتولبالا بودن حجم ضایعات قابل بازیافت 

 ستیزطیمح حفاظت از هنیدرزم دهیدآموزشوجود مدیران 

 هاي به حداقل رساندن ضایعات در مجتمعبازیافت و یا استفاده از روش

و  هابرنامـه، هاجلسهبهداشت محیط گردشگري ( ي حفظهاتیفعالآگاه کردن گردشگران از 
 )هاهزینه

 وجود طرح مدیریت فاضلاب در مجتمع

 پذیر در مجتمعمیزان مصرف انرژي از منابع تجدید نا

 روشنایی مجتمع نیتأمکاهش آثار آلایندگی در 

 کربن دیاکسيدوجود اقدامات پیشگیرانه براي به حداقل رساندن انتشار 
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 ریمتغ شاخص

ت 
یفی

ک
طی

حی
ت م

داش
به

 

 در مجتمع موجود آب پاکیزگی شاخص استاندارد بالا

 در مجتمع زائد مواد نییپا دیتول

 مجتمع در دشدهیتول بازیافت قابل ضایعات بالا بودن حجم

 فاضلاب در مجتمع مدیریت طرح وجود

 روشنایی مجتمع نیتأمکاهش آثار آلایندگی در 

 گردشگري بهداشت محیط ي حفظهاتیفعال از گردشگران کردن آگاه

 در مجتمع ستیزطیمح حفاظت از هنیدرزم دهیدآموزش مدیران وجود

 کربن دیاکسيدوجود اقدامات پیشگیرانه براي به حداقل رساندن انتشار 

 در مجتمع پذیرنا تجدید منابع از انرژي میزان مصرف

 

 محدوده مورد مطالعه
 سنگی هايصخره آبشارها، متعدد، غارهاي سرسبز، هايدره وجود تهران به جهت استان

 سال طول در کانون جمعیتی عنوانبه تهران شهر از را بسیاري افراد جذب زمینه ...و

 هاي وحشی،گل از پر يهادره و وسیع هايدشت. سازدیم فراهم گرم فصول ویژهبه

 هر در ،اندشده گسترده البرز مرکز و جنوبی دامنه در که میوه باغات و سرسبز درختان

 سفیدي هاقله زیبا، هايدره استان، اطراف هواي و آورده وجود به خاصی اندازفصل چشم

 گواراي يهاچشمه ،هاکوه دامنه در لاله غرق يهادشت سبز، يهادامنه فراز بر

 هايجاذبه وهیپر م و دهیتندرهم يهاشاخه با ییهاباغ و خیز حاصل يهانیزم ،یمعدنآب

با  روستاهايي ریگشکل زمینه شرایط این . تماماست بخشیده رونق را منطقه این طبیعی

 عنوانبه را روستاها از تعدادي که شده ياژهیو تاریخی و فرهنگی طبیعی، يهاتیجذاب

 از یکی رو،ازاین است. ساخته مطرح استان در گردشگري نمونه و روستاي هدف
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 در گرفتهشکل گرديبوم استان، در گردشگري جذب يهانهیزم بارزترین و نیترمهم

بالاي  تنوع وجود طبیعی، و زیبااندازهاي چشم لیبه دل کهمناطق بکر روستایی است 

 شده روستایی هاياین محدوده به بسیاري افراد جذب موجب اقلیمی، جانوري و گیاهی،

 روستاي رودك، سربندان، خسروان، 6در گردي استان واقع هاي بومدر این میان اقامتگاه است.

 .)3 جدول( ی هستندفراوانآباد و انزاها هر سال پذیراي گردشگران فرح کویرآباد،

 تهران استان گردشگري روستاهاي در گرديبوم هاياقامتگاه توزیع) 3( جدول

 گرديبوم اقامتگاه روستا بخش دهستان شهرستان

رودبار  رودبار قصران شمیرانات

 

 عذرا خاله رودك

 آرتین سربندان مرکزي ابرشیرکوه دماوند

 کدخدا خسروان خسروان

 رضا مش عمو کویرآباد جوادآباد جنوبیوسطبهنام ورامین

 حمدم حاج آبادفرح مرکزي حبلرود فیروزکوه

 کنارسیمین انزاها

 

استان تهران  قصران رودبار از روستاهايرك یکی یا رودباروستاي گردشگري رودك 
از سمت جاده لشگرك  رودبار قصران است. این روستا بعد از زردبند دومین روستاي

. استدلپذیر و در زمستان سرد و برفی این روستا در تابستان خنک و  يوهواآب. است
 15سنتی در روستاي رودك و در فاصله  -ه عذرا مجتمعی بومیمجتمع گردشگري خال

هاي مندي از مناظر زیبا و چشمهران قرار دارد. این اقامتگاه با بهرهکیلومتري از شهر ته
رسانی به گردشگران است. روستاي گردشگري هواي عالی آماده خدماتوطبیعی و آب

روستا از  این. استه رکوهستان ابر شیاز توابع شهرستان دماوند، بخش مرکزي و دسربندان 
ه روستاي جابان و از شرق و جنوب به اراضی باغی البرز، از غرب ب يهاکوهشمال به رشته

کیلومتر و تا شهر تهران  25شود. فاصله روستاي سربندان تا شهر دماوند حدود محدود می
استقرار  ياهیکوهپا. این سکونتگاه در یک پهنه جغرافیایی کوهستانی و استکیلومتر  70
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اي روستایی و سیب خانه در روستاي سربندان در میان درختان گیلاس و. یافته است
 و کشور سراسر از زیادي گردشگران پذیراي سالانه که دارد قرار آرتین نام به  زیبا

 در خود خشتی و گلیکاه دیوار و بدر با بزرگ خانه این. است بزرگ تهران خصوصبه
گردي کدخدا در روستاي اقامتگاه بوم دارد. زیادي طرفداران منطقه این مسافران میان

طبیعی و  هايجاذبهخسروان، به دلیل دارا بودن شرایط آب و هوایی مناسب در تابستان، 
داراي اهمیت بسیاري در حوزه گردشگري استان تهران است. این اقامتگاه  آثار تاریخی

که براي  ودهبسنتی  يهابانیچوبی زیر سا يهاتختداراي محوطه و فضاي بازي زیبا و 
خواهد بود. طبیعت سرسبز دماوند  بخشلذتشبانه و دوستانه بسیار مناسب و  يهایدور هم

. کشاندام تعطیلات به این منطقه میشهرنشینان زیادي را در ای مثالشیب يوهواآبدر کنار 
دهستان حبله رود و بخش  وجنوب غربی شهرستان فیروزکوه و جزدر  آبادروستاي فرح

کیلومتر و از مسیر  22فاصله این روستا از مسیر روستاي مهاباد به شهرستان  است.مرکزي 
در مرکز سلسله جبال البرز و در دامنه  آبادفرحروستاي  است. کیلومتر 40حدود  آبادنیام

این روستا از نظر ساختار تنها  است.چون نگینی سبز و خرم  دهیکشفلکهاي سربهکوه
 رودخانهدر کنار  آبادفرح. روستاي اهت داردکه به منطقه معتدل شمالی شب ی بودهروستای

 کیلومتر 5 حبله رود و بین روستاهاي انزها و خمده و مهاباد قرار دارد. طول روستا حدود
گردي حاج محمد در اقامتگاه بوماست.  شده واقع آهنراه و سفالتهآ جاده کنار در که بوده

باغ زیبا و وسیع با درختان کهن گردو واقع شده و قدمت آن به در یک  آبادفرحروستاي 
 20رسد. روستاي انزاها از دهستان حبله رود و در بخش مرکزي که در فاصله سال می 100

. دینمایمحبله رود از آن عبور  رودخانهاي که کیلومتري جنوب فیروزکوه در میان تنگه
براي داشتن  بخش در دامان طبیعتمجتمع گردشگري سیمین کنار در فضایی آرامش

روستاي انزاها قرار  2در کیلومتر  تجربه اقامتی متفاوت به رنگ سبز، همرنگ با طبیعت
 .دارد
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 هاي پژوهشیافته
کیفیت زیرساخت و خدمات شاخص گردشگران از  منديرضایت) میزان 4در جدول (

است. وجود  قرار گرفته موردسنجشگردي هاي بومبهداشتی و درمانی اقامتگاه
پایش تمیزي  ،/ تهویهدارندهنگه، دستمال توالت و روشوییهاي بهداشتی مجهز به سرویس

و وجود آب آشامیدنی باکیفیت و داراي گواهی بهداشتی به  هاها در تمامی زماندستشویی
وجود اند. دست آورده را به منديرضایتدرصد بیشترین میزان  70و  80، 85ترتیب با 

 66زباله به گردشگران با انواع  آموزش جداسازيدرصد،  5/67 آوري زباله باسیستم جمع
 وجود متري)،کیلو 30(تا درصد، وجود امکانات پزشکی در فاصله نزدیکی به مجتمع 

سبز  وجود سطل زباله درصد، 66با  کیلومتري) 10در نزدیکی مجتمع (تا  فوریت پزشکی
درصد،  65) با بازگشت آسان به چرخه طبیعتبا  یط طبیعی و(سطل زباله سازگار با مح

و زیبایی ظاهري ورودي  درصد و رعایت پاکیزگی 62وجود سیستم جداسازي زباله با 
هاي هاي کمکهاي بعدي قرار دارند. وجود وسایل و بستهدرصد در رتبه 60مجتمع با 

 20( هاي آب سرد و گرمبا شیر یتوالت فرنگدرصد) و مجهز بودن به چشمه  25اولیه (
 اند.درصد) رضایت گردشگران را کسب کرده

 یدرمان و یبهداشت خدمات و رساختیز تیفیک شاخص در يمندتیرضا عملکرد و انتظار زانیم )4( جدول

 از عملکرد اختلاف انتظار عملکرد ریمتغ
 انتظار

(سطل زباله سازگار با محیط  زباله سبزوجود سطل 
 35 100 65 آسان به چرخه طبیعت)طبیعی و با بازگشت 

5/67 آوري زبالهوجود سیستم جمع  100 5/32  

 38 100 62 زباله وجود سیستم جداسازي

 75 100 25 هاي اولیههاي کمکوجود وسایل و بسته
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 از عملکرد اختلاف انتظار عملکرد ریمتغ
 انتظار

ــه  در فاصــلهوجــود امکانــات پزشــکی  نزدیکــی ب
فوریـت پزشـکی کیلومتري)، وجود  30مجتمع (تا 

 کیلومتري) 10در نزدیکی مجتمع (تا 
66 100 33 

دقیقه) در  30زمان (ترین دسترسی به دارو در کوتاه
 40 100 60 فاصله نزدیک با یک مرکز درمانی و داروخانه

ــامیدنی  ــود آب آش ــفیباکوج ــواهی  تی و داراي گ
 20 100 80 بهداشتی

 33 100 66 زباله به گردشگران آموزش جداسازي

 40 100 60 و زیبایی ظاهري ورودي مجتمع رعایت پاکیزگی

با شیرهاي آب  یتوالت فرنگمجهز بودن به چشمه 
 80 100 20 سرد و گرم

، روشـوییهاي بهداشتی مجهـز بـه وجود سرویس
 15 100 85 / تهویهدارندهنگهدستمال توالت و 

 30 100 70 هاها در تمامی زمانپایش تمیزي دستشویی

 

ذیل  زیرساخت و خدمات رفاهی و پذیرایی نیز نتایج به شرح کیفیتبا شاخص در ارتباط 
، يبازنیزماي از محوطه محل نشستن براي والدین در گوشه دادن قرارهاي متغیر .است

 ،روزرسانی اطلاعات پایگاه اینترنتیمجتمع، به وجود سیستم گرمایش و سرمایش در
 80درصد و  5/82 به ترتیب با وآمدرفتها و محل مجموعه، محل پارکینگ امکانات

 76 محصور بودن محل بازي با اند.آورده دستبهرا  منديرضایتدرصد بالاترین میزان 
درصد،  72با  ام فرایض دینی، وسایل نقلیه و غیرههاي انجدرصد، دسترسی آسان به مکان

تا در سموقعیت مجتمع و رو ثبت درصد، 68 باگردشگران  موردنیازارائه اخبار گردشگري 
و تفریحی  امکانات وجود درصد، 5/67 گردشگري با هاي الکترونیکیکی از نقشه
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 درصد، 66هاي غذاخوري با درصد، وجود نمازخانه و سالن 5/67مجتمع با سرگرمی 
درصد، استفاده از وسایل تفریح ایمن و  66 با کیفیت مراکز خرید در محدوده اقامتگاه

پارکینگ اتوبوس)  (پارکبان/ پارکینگ مسقف/ ود پارکینگدرصد و وج 63استاندارد با 
گردشگران قرار دارند. پوشیده بودن  منديرضایتهاي بعدي بیشترین درصد در رتبه 60با 

کرده و متخصص (به درصد، وجود کارشناس تحصیل 53کف محل بازي در مجتمع با 
 درصد، 40اینترنتی مجتمع با درصد، وجود پایگاه  50 آشپزي، تفریحی) با تفکیک تغذیه،

وجود مراکز  درصد و 30 با هاي راهنما در شکل کاغذي و الکترونیکارائه دفترچه
 منديرضایتدرصد  30 گویی به گردشگرانروزي پاسخو دفتر شبانه رسانیاطلاع

 .)5( اند جدولگردشگران را به دنبال داشته

 ییرایو پذ یو خدمات رفاه رساختیز تیفیک شاخص در منديرضایت عملکرد و انتظار زانیم )5( جدول

 از عملکرد اختلاف انتظار عملکرد متغیر
5/32 100 5/67 مجتمعسرگرمی و تفریحی  وجود امکانات ظ  

کرده و متخصص (به وجود کارشناس تحصیل
 تفریحی) تفکیک تغذیه، آشپزي و

50 100 50 

 33 100 66 هاي غذاخوريوجود نمازخانه و سالن
 33 100 66 کیفیت مراکز خرید در محدوده اقامتگاه

(پارکبـان/ پارکینـگ مسـقف  وجود پارکینـگ
 /پارکینگ اتوبوس)

60 100 40 

 28 100 80 وجود سیستم گرمایش و سرمایش در مجتمع
ام فـرایض هـاي انجـدسترسی آسان (بـه مکان

 دینی، وسایل نقلیه)
72 100 28 

 30 100 70 کودکان در نقاط مناسبایجاد محوطه بازي 
 36 100 63 استفاده از وسایل تفریح ایمن و استاندارد

 23 100 76 محصور بودن محل بازي
 46 100 53 پوشیده بودن کف محل بازي

ــرار ــدین در  ق ــراي وال دادن محــل نشســتن ب
 يبازنیزماي از محوطه گوشه

5/82 100 5/17  

 75 100 25 توانکمتهیه امکانات براي کودکان 
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 از عملکرد اختلاف انتظار عملکرد متغیر
 60 100 40 اینترنتی مجتمع وجود پایگاه ظ

تا در یکــی از ثبــت موقعیــت مجتمــع و روســ
 گردشگري هاي الکترونیکنقشه

5/67 100 5/32  

غرافیـاي ارائه اطلاعات مـرتبط بـا تـاریخ و ج
 ورسومآدابروستا، فرهنگ مردم محلی و 

66 100 34 

 32 100 68 گردشگرانارائه اخبار گردشگري موردنیاز 
امکانات  ،روزرسانی اطلاعات پایگاه اینترنتیبه

 وآمدها و محل رفتمجموعه، محل پارکینگ
80 100 20 

هاي راهنمـا در شـکل کاغـذي و ارائه دفترچه
 الکترونیک

30 100 70 

روزي و دفتـر شـبانه رسانیوجود مراکز اطلاع
 گویی به گردشگرانپاسخ

30 100 70 

کیفیت امنیت در  مندي گردشگران در خصوص شاخصرضایتنتایج حاصل از سنجش 
 .است گردي استان تهران به شرح ذیلبوم هاياقامتگاه

درصد و متغیر وجود یک واحد انتظامی در  80 با تغیر روشنایی معابر و محدوده اقامتگاهم
در بین گردشگران را کسب  منديرضایتبالاترین میزان  درصد 5/77 نزدیکی مجتمع با

 منديرضایتدرصد  64با  روزشبانهساعت  24اند. متغیر دسترسی به واحد انتظامی در کرده
و متغیرهاي افرایش تعداد نیروهاي انتظامات در زمان اوج حضور گردشگران و وجود 

هاي بعدي بیشترین درصد در رده 5/43 قسمت مخصوص افراد ناتوان جسمی با
و یا سایر وسایل  قرار دارند. تجهیز مجتمع و معابر به دوربین مداربسته منديرضایت

طبیعی روستا از  هايجاذبهدرصد، وجود مسئولانی براي حفاظت از  5/36برقراري امنیت 
درصد  5/23سوي مجتمع و حضور حداقل یک مسئول انتظامات در مجتمع و محوطه آن با 

 .)6( جدول انددشگران به دست آوردهر بین گررا د منديرضایتکمترین میزان 
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 گرديبوم يهااقامتگاه امنیت در کیفیت شاخصدر  منديرضایتمیزان انتظار و عملکرد  )6( جدول

 انتظار از عملکرد اختلاف انتظار عملکرد متغیر

وجود قسـمت مخصـوص افـراد نـاتوان 
5/43 جسمی  100 5/56  

 20 100 80 روشنایی معابر و محدوده اقامتگاه

وجود یـک واحـد انتظـامی در نزدیکـی 
 مجتمع

5/75  100 5/22  

حضور حداقل یک مسـئول انتظامـات در 
5/23 مجتمع و محوطه  100 5/76  

ــین  ــه دورب ــابر ب ــع و مع ــز مجتم تجهی
مداربســته و یــا ســایر وســایل برقــراري 

 امنیت
5/36  100 5/63  

سـاعت  24دسترسی به واحد انتظامی در 
 36 100 64 روزشبانه

افرایش تعداد نیروهاي انتظامات در زمان 
5/43 اوج حضور گردشگران  100 5/56  

وجـــود مســـئولانی بـــراي حفاظـــت از 
5/23 هاي طبیعی روستا از سوي مجتمعجاذبه  100 5/76  

 

در  CSMگردشگران روستایی با استفاده از شاخص  منديرضایتنتایج حاصل از سنجش 
 است. شرح ذیلفیت منابع سرزمینی نیز به کی شاخص

باغات و  بیابان/ رود/ دریا/ جنگل/ (کوه/ فردمنحصربههاي طبیعی متغیر وجود جاذبه
را دارد و متغیرهاي  منديرضایتدرصد بالاترین میزان  88با  )ها، یخچالوهواآب مزارع/

رطوبت، روزهاي آفتابی، سرعت باد، توپوگرافی، شیب  ،توزیع استاندارد دما، بارش
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هاي محلی، جشنواره آثار تاریخی،( فردمنحصربههاي فرهنگی مناسب و وجود جاذبه
 .)7( جدول هاي بعدي قرار دارنددرصد در رده 75و  78ترتیب با  به) و... دستیصنایع

 مندي در شاخص کیفیت منابع سرزمینیتظار و عملکرد رضایتمیزان ان )7( جدول

 از انتظار اختلاف عملکرد انتظار عملکرد متغیر

 فرد (کــوه/هاي طبیعــی منحصــربهوجــود جاذبــه
ــل/ ــا/ جنگ ــان/ رود/ دری ــزارع/ بیاب ــات و م  باغ

 )هایخچالوهوا/ آب
88 100 12 

آثـار ( فردهاي فرهنگـی منحصـربهوجود جاذبـه
ــاریخی، ــنواره ت ــی، صنایعجش ــتی هاي محل دس

 و...)
75 100 25 

ـــت،  ـــارش رطوب ـــا، ب ـــتاندارد دم ـــع اس توزی
ــاي  ــرعت بــاد، توپــوگرافی، روزه آفتــابی، س

 شیب مناسب
78 100 22 

 

ج سنجش نتای گرديبوم هاياقامتگاهکیفیت زیرساخت فیزیکی در شاخص  در ارتباط با
/ وجود بالا استانداردمتغیرهاي آب تصفیه با  مندي گردشگران بدین شرح است؛رضایت

و نبود  بالا استاندارسیستم فاضلاب روستایی استاندارد، راه مناسب (عرض و ایمنی) با 
 منديرضایتدرصد بالاترین میزان  70و  78، 80ترافیک در محدوده مجتمع به ترتیب با 

و خدمات  68اند و متغیرهاي وجود جاده آسفالته مناسب با را کسب کرده گردشگران
هاي بعدي درصد در رده 66انی، پوش آنتن دهی تلفن همراه و ...) با تلفن همگ( ارتباطی

 ).8( جدولاند قرار گرفته
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 مندي در شاخص کیفیت زیرساخت فیزیکیتظار و عملکرد رضایت) میزان ان8جدول (

 انتظار از عملکرد اختلاف انتظار عملکرد متغیر

 30 100 70 نبود ترافیک در محدوده مجتمع

 32 100 68 آسفالته مناسبوجود جاده 

 20 100 80 بالا با استاندارد شدهآب تصفیه

 راه مناسب (عرض و ایمنی) با اسـتاندارد
 22 100 78 بالا

پوشـش  تلفن همگانی،( یارتباطخدمات 
 34 100 66 ی تلفن همراه)آنتن ده

 

 ردهاي شاخص کیفیت بهداشت محیطی متغیراز  منديرضایتگردشگران میزان 
 اند.بیان داشته گردي استان تهران را به شرح ذیلبوم هاياقامتگاه

 75روشنایی مجتمع با  تأمیندر مجتمع و کاهش آثار آلایندگی در  زائد مواد پایین تولید
 يرا داشتند و متغیرهاي شاخص استاندارد بالا منديرضایتبالاترین میزان  ،درصد

فاضلاب در مجتمع با اختلافی کم  مدیریت طرح در مجتمع و وجود موجود آب پاکیزگی
قرار گرفتند. متغیر بالا بودن  منديرضایتهاي بعدي بالاترین میزان درصد در رده 74یعنی 
 از گردشگران کردن درصد، آگاه 68 مجتمع با در تولیدشده بازیافت قابل ضایعات حجم

 مدیران وجوددرصد و متغیر  5/57 گردشگري با حفاظت بهداشت محیط هايفعالیت
هاي درصد در رده 5/36 در مجتمع باطبیعی  زیستمحیط حفاظت از درزمینه دیدهآموزش

 .)9( بعدي قرار دارند جدول
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 مندي در شاخص کیفیت بهداشت محیطیتظار و عملکرد رضایتمیزان ان )9( جدول

 انتظار از عملکرد اختلاف انتظار عملکرد متغیر

 موجـود آب پاکیزگی ياستاندارد بالا
 26 100 74 در مجتمع

 25 100 75 در مجتمع زائد مواد تولید پایین

 قابـل ضـایعات بـالا بـودن حجـم
 مجتمع در تولیدشده بازیافت

68 100 32 

فاضـلاب در  مـدیریت طـرح وجود
 26 100 74 مجتمع

ــأمین  ــدگی در ت ــار آلاین ــاهش آث ک
 25 100 75 روشنایی مجتمع

هاي فعالیت از گردشگران کردن آگاه
 گردشگري حفاظت بهداشت محیط

5/57  100 5/42  

 درزمینـه دیـدهآموزش مدیران وجود
در طبیعـی زیسـت محیط حفاظت از

 مجتمع
5/36  100 5/43  

وجود اقدامات پیشـگیرانه بـراي بـه 
اکســید حــداقل رســاندن انتشــار دي

 در مجتمع کربن
5/26  100 5/73  

 تجدیـد منابع از انرژي میزان مصرف
 در مجتمع ناپذیر

66 100 34 
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 کل منديرضایتسنجش 
 گانه پژوهش 6 هايمندي در شاخصیبی از عملکرد رضایتکل ترک منديرضایتمیزان 

گردشگران  منديرضایتهاي مختلف میزان است. اطلاعات بیانگر این است که بین بخش
، دیگرعبارتبهها بوده است. روستایی در متغیر کیفیت منابع سرزمینی بیشتر از دیگر بخش

فیزیکی بعد  زیرساخت کیفیت انتظار را این متغیر دارد و شاخصترین عملکرد به نزدیک
 منديرضایتکیفیت امنیت کمترین میزان  ر دارد. این در حالی است که شاخصقرا آناز 

گردشگران از  منديرضایتتوان . با نگاهی کلی به مباحث قبلی میاست داشتهرا 
در مجموعه عوامل مختلف  هاي پژوهشتهران را از شاخصاستان  گرديبوم هاياقامتگاه

کل گردشگران از  منديرضایتاي که میزان گونهدر حد متوسط ارزیابی کرد. به
درصد از رضایت کامل  96/35 و است بودهدرصد  04/64 برابر گرديبوم هاياقامتگاه

 .)10( جدول فاصله دارد

 پژوهش گانه 6هاي مندي در شاخصنتظار و عملکرد رضایتمیزان ا )10( جدول

 انتظار از عملکرد اختلاف انتظار عملکرد شاخص

33/80 کیفیت منابع سرزمینی  100 67/19  

4/72 فیزیکی زیرساخت کیفیت  100 6/27  

38/61 کیفیت بهداشت محیطی  100 62/38  

کیفیت زیرساخت و خدمات رفاهی 
62/60 و پذیرایی  100 38/39  

 کیفیت زیرساخت و خدمات
54/60 بهداشتی و درمانی  100 46/39  

 51 100 49 کیفیت امنیت

04/64 کل يمندتیرضا  100 96/35  

 



   1400 بهار|53شماره | 16سال | مطالعات مدیریت گردشگري  | 68

بیان فاصله اختلاف عملکرد و انتظار از نمودار رادار عنکبوتی یا راداري استفاده  منظوربه
ا را از هم هضعف و قدرت مشاهده ،است. یک نمودار راداري با چندین چندضلعی شده

ها با عملکرد و اختلاف آن مطالعه شده هاي) عملکرد شاخص5کند. در نمودار (مقایسه می
هرچند شود، ) مشاهده می5( طور که در نموداراست. همان مشاهدهقابلمورد انتظار 

تا رسیدن به عملکرد مورد  اما ؛از حد متوسط بالاترند شدهبررسی گانهشش هايشاخص
 انتظار فاصله دارند.

 پژوهش گانه 6هاي مندي در شاخصلکرد رضایت) میزان انتظار و عم5( نمودار

 
 يریگجهینت و بحث

ا مدیون توانایی در عرضه و ارائه موفقیت خود ر ،در هر صنعتهاي پیشرو سازمان
دانند. در این راستا یکی از به خریداران در مقایسه با رقبایشان می باکیفیتمحصولات 

ز بلکه در آینده نیز خرید کنند و امرو تنهانهاین است که مشتریان  بازاریابیهاي تلاش
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منظور حفظ و نگهداري بهی از بهترین رویکردها دیگران را هم به این کار ترغیب کنند. یک
در مشتري ایجاد شود و به  منديرضایت ،باکیفیتمشتریان این است که با ارائه محصولات 

. شود، توجه شود تا وفاداري او به شرکت مستحکم شودآنچه براي او ارزش تلقی می
 منديرضایت، سطح درنتیجه، میزان کارایی و کارآمدي محصولات و خدمات و روازاین

قرار گیرد.  موردتوجهمشتري، همیشه در صدر فهرست موضوعات مهمی قرار دارد که باید 
 ویژهبههاي فعالیتی حوزه ترین اهداف در همهه یکی از مهممشتریان ب منديرضایتامروزه 

یکی از عوامل مهم و اساسی  تحقیقات، اساس بر. است شدهدر بخش گردشگري تبدیل 
 موردنیازو خدمات  سهیلاتمناطق، وجود تبه تعداد گردشگران جذب در افزایش 

از مفاهیم کلیدي و کانونی در مطالعات رفتار  منديرضایت ازآنجاکه .گردشگران است
 مختلف علوم اندیشمندان سوي از گردشگران منديرضایت گردشگران است؛ بررسی

 جغرافیا،اي در رشتهمیان موضوعی را آن و شده قرارگرفته موردتوجه انسانی
وکار و غیره کسب مدیریت اوقات فراغت، مطالعه اجتماعی، شناسیروان ،شناسیجامعه
گردشگري، رضایت گردشگر حالتی از  در مطالعات ).2009 ،1(ویلیامزاست  کرده

رضایت  ).2006 ،2سانچز( استاز مقصد گردشگري احساس بعد از تجربه بازدید 
ت گردشگري به دلیل اهمیت فراوانش که در مطالعا است موارديیکی از  گردشگران

یکی از  ).2007 ،3گارسو( داردکار گردشگري ونقش مهمی در موفقیت و ادامه کسب
باکیفیت مطلوب اهداف اصلی هر سازمان جلب رضایت مشتریان از طریق ارائه خدمات 

هاي منطقی و قانونی مشتریان استهگوناگون تلاش دارند تا خوهاي ها با روشاست. سازمان
عنوان به. صنعت گردشگري نیز باشند داشتهخود را شناسایی و در قبال آن پاسخی مناسب 

ترین یکی از پیچیده حالنیدرعو  ترینآلاینده کمترین و هزینهکم ترین،یکی از آسان
فرد از بههاي منحصرهمین ویژگی و به دلیل براي کسب درآمد محسوب شده هاصنعت

 . در این میان رضایتمندياست یافتهنظران به صادرات پنهان شهرت صاحب سوي
 پایدار توسعه و تداوم گردشگري در مهمی نقش شدهارائهگردشگران از کیفیت خدمات 

1.Williams 
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به  خود مثبت تجربه انتقال به تمایل راضی، زیرا گردشگران ؛کندمی ایفا صنعت این
 باید گردشگران منديرضایت مطالعات نتایج .دارند را محل به مسافرت تکرار و دیگران

گیرد.  قرار مدتبلند و مدتکوتاه بخش دو در مدیران راهبردي گردشگري مورداستفاده
گردي بوم هاياقامتگاهگردشگران از  منديرضایتسنجش میزان باهدف به همین منظور 

 کیفیت، متغیر 12با  کیفیت منابع سرزمینیاز  CSM  اده از شاخصاستان تهران با استف
، کیفیت زیرساخت و متغیر 9متغیر، کیفیت بهداشت محیطی با  16فیزیکی با  زیرساخت

بهداشتی و درمانی با  متغیر، کیفیت زیرساخت و خدمات 16رفاهی و پذیرایی با خدمات 
بیانگر این است که میزان  استفاده شد. نتایج متغیر 9متغیر و کیفیت امنیت با  12

گردشگران روستایی در شاخص کیفیت منابع سرزمینی بیشتر از دیگر  منديرضایت
ترین عملکرد به انتظار را این شاخص دارد و ، نزدیکدیگرعبارتبهها بوده است. شاخص
 کیفیت امنیتبعد از آن قرار دارد. این در حالی است که  فیزیکی زیرساخت کیفیت

 اینکه به توجه با .است داشتهرا در بین گردشگران  منديرضایتکمترین میزان 

 رشد تضمین براي بهترین شاخص و مهم رقابتی عوامل از یکی گردشگران منديرضایت

 براي مهم معیاري منزلۀبه گردشگران رضایت میزان و شده محسوب آینده سودهاي

 توقعات و گردشگر رضایت که میزان هر به بنابراین، شود؛می قلمداد کار سنجش کیفیت

 بیشتر آینده در آن تکرار احتمال میزان همان به تأمین شود، گردشگران انتظارات و

تحلیل تطبیقی نیز نشان از  .شودمی محقق گردشگري توسعۀ و گردشگر جذب و شودمی
 همکارانو  2دلاکورت ،)2011( همکاران و 1چنهاي همسو بودن نتایج مقاله با یافته

 ) دارد.2014( 5) و سین2016( 4رامسئوك ،)2015( همکارانو  3چاندراباگري ،)2015(
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. قم شهر: موردي مطالعه مذهبی، گردشگري بر تأکید با گردشگري، توسعه استراتژیک
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