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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 tourists in the quality of territorial 

resources quality has been higher than in other sectors. In other words, the 
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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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سنجش رضایت گردشگران از کیفیت اقامتگاه هاي گردشگرى 
روستایى با استفاده از شاخص CSM مطالعه موردي)اقامتگاه هاي 

گردشگري روستایی استان تهران)

ریزی روستایی، دانشگاه تربیت مدرس، تهران، ایران. برنامهدانشجوی دکترای، جغرافیا و  نفیسه فضلی

الدین  عبدالرضا رکن
افتخاری 

.ریزی روستایی، دانشگاه تربیت مدرس، تهران، ایران گروه جغرافیا و برنامه ،استاد

.ریزی روستایی، دانشگاه تربیت مدرس، تهران، ایران گروه جغرافیا و برنامه ،دانشیار مهدی پورطاهری

 چكیده
گردی است.  های بوم مندی گردشگران از کيفيت اقامتگاه رضايت گردشگری، توسعه ارزيابي در مهم مفاهيم از
اقامتي و تفريحي با رشد گردشگری نسبت  ساتيتأسطور طبيعي، افزايش رضايت گردشگران از ظرفيت و کيفيت  به

های  مندی گردشگران از کيفيت اقامتگاه مستقيم دارد. در همين زمينه، هدف تحقيق حاضر، بررسي وضعيت رضايت
کيفيت زيرساخت و  بهداشتي و درماني، شاخص کيفيت زيرساخت و خدمات ۱گردی استان تهران در قالب  بوم

 کيفيت منابع سرزميني، کيفيت امنيت، زيرساخت و خدمات رفاهي و پذيرايي،کيفيت  خدمات رفاهي و پذيرايي،
مندی  بهداشت محيطي است. بدين منظور پرسشنامه سنجش ميزان رضايت تيفيو ککيفيت زيرساخت فيزيکي 

 –های آماری استانداردسازی شد. روش تحقيق توصيفي  گردی تهيه و با روش های بوم گردشگران از کيفيت اقامتگاه
. جامعه گرفته استتحليلي و نوع آن کاربردی و شيوه گردآوری اطلاعات به دو صورت اسنادی و پيمايشي انجام 

از  دهند که برای تعيين حجم نمونه مرکز اقامتي روستايي تشکيل مي ۱آماری تحقيق را گردشگران روستايي در 
های تخميني  درصد استفاده شد که تعداد نمونه 9۱فرمول کوکران برای جامعه نامعين يا نامحدود با سطح اطمينان 

تحليل شد. نتايج  و تجزيه CSMو شاخص  PASWافزار  ها با استفاده از نرم آمد. داده به دستنفر  1۱2مورد نظر 
مندی گردشگران روستايي در شاخص کيفيت منابع سرزميني بيشتر از ديگر  تحقيق بيانگر اين است که ميزان رضايت

ترين عملکرد به انتظار را شاخص کيفيت منابع سرزميني دارد و شاخص  ديگر، نزديک عبارت است. بهها بوده  بخش
فيزيکي بعد از آن قرار دارد. اين در حالي است که شاخص کيفيت امنيت کمترين ميزان  زيرساخت کيفيت

است. مندی را داشته رضايت

 ، استان تهران.CSMگردی، گردشگران روستایی، شاخص  های بوم مندی، کیفیت، اقامتگاه رضایت :ها کلیدواژه

.است اول سندهينو به متعلق و مدرس تيترب دانشگاه ييروستا یزير برنامه و ايجغراف یدکترا رساله از برگرفته حاضر مقاله. 1
مسئول سندهينو :eftekhaa@modares.ac.ir
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 مقدمه
 اجتماعي، و جهاني پويای پديدۀ همثاب به صنعت، يک از فراتر گردشگری امروزه،

 از يکي گردشگری ديگر، عبارت به (.199۴ ،1را دارد )اليوت خاص خود های پيچيدگي

 از درصد 12 از بيش که تا آنجا ؛رود يم شمار به حاضر قرن اقتصادی بزرگ هایمحرک

 بينيپيش دهد.مي تشکيل گردشگری را جهان سطح در کشورها داخلي ناخالص درآمد

برسد )زياری و  دلار ميليارد 2222 به 2222 سال در دنيا گردشگری درآمد که شودمي
صنعت بخش خدمات تبديل  نيتر بزرگ(. گردشگری در حال حاضر به 1892 همکاران،
شود. اين صنعت از  و از نظر پراکنش، صنعت شماره يک جهان محسوب مي شده است

 تأثيرمستقيم بر آن  مستقيم و غير صورت بهشود که  هايي تشکيل مي عناصر و فعاليت
، برای اينکه صنعت گردشگری در يک کشور متحول شود و توسعه گريد انيب بهگذارند.  مي

شده و توسعه يابند که در پويايي آن   هايي متحول يد در راستای آن عناصر و فعاليتيابد، با
کار رقابتي، ارائه خدمات باکيفيت بالاتر و ايجاد ارزش  و اند. امروزه در محيط کسب سهيم

تواند منجر به دستيابي رضايت گردشگران شود که خود بر تصوير  برتر برای گردشگر مي
 دارد. تأثيری و حفظ گردشگران مثبت از مقصد گردشگر

 اند داشتهکه از سفر  ي استرضايت گردشگران از مقصد گردشگری به ميزان احساس لذت
 تعريف بنا بر است. آنان بوده ی ها، انتظارات و نيازها به پاسخگويي به خواسته مقصد قادرو 

 هایمقايسه انجام از که شودتعريف مي فردی ديدگاه يک عنوان به مشتری رضايت ،2راپ

مي ناشي گردشگران انتظار مورد و عملکرد مقصد گردشگری واقعي عملکرد بين دائمي
 به يا يک سازمان تجاری فعاليت نوع به مشتری مندی رضايت که داردمي بيان 8تاپفر .شود

 کيفيت تأمين در سازمان و قابليت توانايي به بلکه ندارد بستگي بازار در سازمان موقعيت

 ،19۱2 دهه در گراييمشتری مبنای بر بازاريابي نظريه دارد. در بستگي مشتری انتظار مورد
 ميزان سازیسپس بيشينه و مشتريان از گروه يک هایخواسته شناسايي بر هدف تمرکز

 اين . مطابقشده بود مطرح خدمت مناسب يا محصول عرضه طريق از آنان رضايت

 (.222۷ ،۷سازمان است )ست بازاريابي اقدامات هدف نهايي مشتری رضايت رويکرد،

 مقايسه درنتيجه که دانداحساسي مي شناختي، روان لحاظ از را مشتری رضايت لينگنفلد،
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 در اجتماعي انتظارات و مشتريان هایخواسته نيازها و با شده افتيدر محصولات بين

 .(183۴ شود )ملکي، محصول حاصل مي با رابطه
 گرايي،مشتری اصل تحقق راستای در بازاريابان ،1992 دهه در رسد کهمي نظر به متأسفانه

 بر را خود توجه منافع مشتری، تأمين بر تمرکز یجا به و گشته دچار بينينزديک ينوع به

 گيریجهت اين که جا هر اند.کرده ، معطوفشده عرضه محصولات فيزيکي مشخصات

در  را خود اصلي اولويت مشتری، رضايت که دارد احتمال ،داشته باشد وجود نادرست
 (.221۱ ،1اسکالووا) بدهد دست از سازمان کليدی هایسياست ميان

ترين عامل در کسب  ی کيفيت مهم از ديدگاه مديريتي مهم است بدانيم که کدام جنبه
دهد برای گردشگران آمريکای  رضايت گردشگران است. نتايج برخي مطالعات نشان مي

های مقصد  امتگاه و غذا، برای گردشگران اروپايي و آسيايي جاذبهشمالي کيفيت اق
 مندی رضايتهای فرهنگي مقصد در ميزان  گردشگری و برای گردشگران استراليايي جاذبه

 (.221۱ ، 2و همکاران وسيم) است بوده مؤثر
عنوان  از کيفيت در مقصد گردشگری به مندی رضايتدر سنجش  و همکاران 8کوئينت

ها، کيفيت سواحل در مقصد،  يک ساختار چندبعدی به مواردی همچون کيفيت زيرساخت
اند. همچنين دريافتند که دو بعد کيفيت  هوا، کيفيت غذا و ... اشاره کرده و کيفيت آب

ايد به ياد داشت البته ب مستقيمي بر رضايت گردشگران دارد. تأثيراقامتگاه  تيفيو کسواحل 
 شده ارائهدست آورد که خدمات  توان رضايت گردشگر را به که تنها در صورتي مي

ديگر،  به سخنانتظارات گردشگر باشد.  برآورده کردنتوسط مقصد گردشگری قادر به 
شود بايد بدانيم که بحث بر سر  درباره کيفيت در گردشگری صحبت مي که يهنگام

. امروزه بسياری از مقاصد گردشگری است یگردشگرصد شده توسط مق کيفيت ارائه
ها در  دارند:کيفيت کارکنان و زيرساخت تأکيدروی سه بخش اصلي در ارائه خدمات 

 منظور افزايش تقاضای گردشگری کيفيت به بهبودو  های گردشگران تعريف نياز، مقصد

تظارات گردشگران ناطبق گفته لوئيس و بورنر، کيفيت خدمات، ميزان انطباق خدمات با 
ی عملکردی بين انتظارات  است. پاراسورامان نيز معتقد است کيفيت خدمات را در فاصله
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های  شده توسط سازمان گردشگران از خدمات و محصولات و خدمات و محصولات ارائه
 (.221۱ کاچينوسکا،) کردگردشگری بايد تعريف 

کننده نيازها و يا انتظارات گردشگران  ، کيفيت برآورده در برخي از مطالعات گذشته
گيری  ( مدل سروکوال را برای اندازه1933) همکارانو  1. پاراسورامانشده استتعريف 

. قابليت اطمينان، ملموس کرده استبعد معرفي  ۱مورد و در  22 لهيوس بهکيفيت خدمات 
های خاص خدمات هستند که با انتظارات  ين ابعاد ويژگيبودن، تضمين، پاسخگويي. ا

 عنوان بهکه محصول گردشگری  کرده است( اشاره 19۴8) 2ميدلتون .ند  ا گردشگران مرتبط
ي به مقصد در نظر گرفته ها، امکانات مقصد و دسترس ترکيبي از سه قسمت اصلي جاذبه

 شود. مي
ها  شود تا سازمان پذيری باعث مي بت. رقااست یگردشگرکيفيت عامل افزايش رقابت در 

ی گردشگران را تأمين نمايد. درک  به فکر ارائه خدماتي باشند که حداکثر خواسته دائماً
مديران و سطح منابع لازم برای تحقق کيفيت نقش مهم در توسعه  لهيوس بهاهميت کيفيت 

اهميت (؛ به همين دليل 2212 ،8سازمان جهاني گردشگری) کيفيت گردشگری دارد
در ادبيات گردشگری مستند شده  يخوب بهپذيری  کيفيت در تقاضای گردشگری و رقابت

خدمات و  ها، منابع انساني، زيرساخت) های کيفي گردشگری ويژگي مثال عنوان بهاست. 
آوری  گونه نمايش فن پذيری گردشگری قرار دارد. در حقيقت هر ...( در مرکز مدل رقابت

گيری عملکرد گردشگری بدون دخالت دادن کيفيت در  در گردشگری و اندازه
 (.221۱ ،۷آساف) گردشگری کامل نخواهد بود

 

 ينظر يمبان
 يگردشگر تیفیک و تيرضا

ترين منابع  کار امروز، کيفيت را به يکي از مهم و شدن محيط کسب پيچيدگي و جهاني
های  . بسياری از سازمانکرده استکار گردشگری تبديل  و مزيت رقابتي برای کسب

اند و اهميت  ها برای مقابله با اين وضعيت پرداخته برداری از فرصت باکيفيت، به بهره
منظور دستيابي و حفظ اين موقعيت رقابتي به  مند برای مديريت کيفيت را به فرايندهای نظام
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بايد حفظ  ،يابد  ای پايدار دست کاری بخواهد به آينده و اند. اگر کسب رسميت شناخته
پذيری در محيط  ، آموزش کارکنان و رقابتمؤثروری، بازاريابي  گردشگران، بهبود بهره

جنبش مديريت کيفيت جامع و ساير  ديگر، به سخنکار را به رسميت بشناسد.  و کسب
های مديريت متمرکز به کيفيت محصولات و خدمات نهايي برای گردشگران منجر  فلسفه

نياز به ايجاد کيفيت در فرايند توليد و اهميت مشارکت گردشگران  شده و علاوه بر آن، بر
 تأکيددر تجديد ساختار فرايندها و تعهد به بهبود محصول و خدمات نهايي گردشگری 

های  اساس ادبيات مورد مطالعه، رضايت مشتری شامل جنبه (. بر222۱ ،1عراقي) دارد
و دربرگيرنده مراحل پيش از خريد، خريد و پس از خريد کالا يا دريافت  مؤثرشناختي و 

عنوان ادراک مشتری ياد کرد که انتظارات  بايد به آن( و از 189۱ افتخاری،) خدمات است
بيني  در اين راستا انتظار، پيش کند. پيش از خريد را با ادراک پس از خريد مقايسه مي

 . پيزاماست شده بازتابي از کيفيت خدمات ارائه ،و رضايت مشتريان بودهمدت  کوتاه
را نتايج مقايسه بين تجربه گردشگر در بازديد از مقصد و  ن( رضايت گردشگرا193۴)

بر اين اساس تعميم الگوی  (.189۱نژاد،  رمضان) کند انتظارات در مورد مقصد تعريف مي
دبيات کيفيت رضايت برای ارزيابي کيفيت خدمات طبق شواهد کيفي آشکار در ا

مدل شکاف  تأثيرمنظور توجه به ارتباط بين کيفيت و رضايت مشتری و ميزان  خدمات، به
زيرا ارائه  ؛داشته است تأکيدحياتي است. افزون بر اين کيفيت خدمات همواره بر مديريت 

افزايش رضايت مشتری هدف مديريتي هر  منظور بهخدمات مناسب و بهبود مداوم کيفيت 
 خدماتي است.کار  و کسب

 

 يگرد بوم يها اقامتگاه تیفیک و تيرضا
در رقابت  مهمگردشگران عنصری  مندی رضايتگردشگری، صنعتي رقابتي و کيفيت و 

که برای بقا در بازار گردشگری ايجاد و بهبود کيفيت و تحقق رضايت  سان نيبداست. 
نيازها و  . ارتقای رضايت در گردشگران و توجه بهاست یضرورگردشگران بسيار 

در خصوص کيفيت  های مقاصد گردشگری است. ترجيحات آنان يکي از اولويت
گردی و رضايت گردشگران نيز کارشناسان نظرات مختلفي دارند برای  های بوم اقامتگاه

دهد که يک اقامتگاه گردشگری بايد در يک مکان  توضيح مي 2مثال ريچاردسون
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هوا و مناظر بکر و...(  و آب) حيط فيزيکي دلپذيرفرد جانمايي شود تا به دليل م به منحصر
 1های تفريحي را هم فراهم کند. يانگ مطلوب واقع شود و امکان دسترسي به جاذبه

کند که اقامتگاه بايد از فضای باز کافي با مناظر زيبا و تسهيلات  ( پيشنهاد مي2212)
بتواند رضايت گردشگران  تا تفريحي در فضای بيروني برای ايجاد محيط تفريحي بهره ببرد

ابعاد ) مراتبي زير، ساختارهای سطح پايين (. مدل سلسله221۴ ،2چانوی) را کسب کند
ارزش درک کيفيت خدمات، ) فرعي و اصلي کيفيت خدمات( را با ساختارهای سطح بالا

عنوان يک  کند و به ، رضايت، تصوير ذهني و وفاداری گردشگران( ترکيب ميشده
دهد. اين مدل تحليل کامل  برای تعيين ارتباط بين اين ساختارها ارائه ميچارچوب مفهومي 

گيری کيفيت خدمات و  عنوان مدل اندازه کند و به و يکپارچه از خدمات را فراهم مي
 .(1) نمودار ارتباط بين ساختارها با استفاده از تحليل ادراک کاربرد دارد

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (2167)چانوی،گردشگریمراتبی ساختارهای کیفیت در  مدل سلسله( 1) نمودار

 باشند. مي .اين ابعاد به شرح زيردارد بعد چند یگردشگر تيفيک بهبود چارچوب نيدر ا

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Yung 

2. Channoi 

درک کیفیت 

 شده

وفاداری 

 گردشگران

رضایت 

 گردشگران

 درک شدهارزش تصویر از اقامتگاه

 محیطکیفیت 

 فیزیکی

اثر متقابل  کیفیت خروجی

 کیفیت

 گرایش

 رفتار

 یگر یا حرفه

زمان 

 انتظار
پذیر جامعه ظرفیت

 ی
 زیست محیط

 طراحی تسهیلات
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 مزيت. کند تمرکز رقابتي ابزار يک عنوان به کيفيت بر بايد گردشگری سازمان :راهبردی
 و موفقيت بين تمايز در کليدی عوامل از يکي گردشگری خدمات و محصول نسبي

 به قادر کيفيت طريق از اقامتگاه که معناست بدان اين. است گردشگری اقامتگاه شکست
 و محصول نوع اين ارائه. بود خواهد گردشگران به برتر و فرد به منحصر مزايای ارائه

 حل و گردشگران رضايت توجه قابل افزايش موجب نبودند دسترس در قبلاً که خدمات
 .شد خواهد محصولات و گردشگران بين موجود مشکلات

 سعي. باشد  داشته انطباق گردشگران نيازهای با بايد گردشگری خدمات و کالا :بازاریابی
 رقابتي فضای در زيرا ؛است ثابت گردشگراني به دستيابي گردی بوم های اقامتگاه تمامي
 و اعتماد قوی، موقعيت. شود گردشگری بازار از ها آن خروج به منجر است ممکن شديد

 های خواسته و نيازها درک فقدان. است پايدار بازار از سهم کسب در مؤثر عوامل کيفيت
 های سازمان دليل همين به. شود مي گردشگری خدمات و کالا شکست موجب گردشگران
 .کنند تمرکز موفقيت کسب برای( بازاريابي تحقيقات) ای زمينه های فعاليت بر بايد گردشگری

 نيازهای که خدماتي و محصولات ارائه طريق از گردی بوم های اقامتگاه :اقتصادی
 فرايند اين که داشت توجه بايد البته. يابند مي دست سود به کنند، مي  فراهم را گردشگران

 حالت اين در. باشد مند بهره بالايي پذيری رقابت از اقامتگاه که بود خواهد مؤثر زماني تنها
 هزينه پرداخت به متمايل و داشته رضايت گردشگری خدمات بالای کيفيت از گردشگران

 .بود خواهند خدمات اين دريافت جهت بيشتر

. دارند ديتأک زيست محيط حافظ خدمات و محصولات بر اجتماعي محيط :اجتماعی
 های اقامتگاه ازآنجاکه پايدار، توسعه رويکرد با سازگار فرايندهای بر ديتأک بر علاوه

 طور به آن سود در مشارکت خواهان محلي مردم کنند، مي استفاده محلي منابع از گردی بوم
 .هستند محلي توسعه های فعاليت در گردی بوم های اقامتگاه مشارکت طريق از يا مستقيم

 از يک هر به مربوط خاص مقررات و استانداردها بايد گردشگری خدمات و کالا :قانونی
 (.221۱ کاچينوسکا،) کند رعايت را...  و اجتماعي اقتصادی، مختلف های بخش

در ابعاد مختلف فرايند توليد خدمات و محصولات مورد بحث  معمولاًکيفيت گردشگری 
 اند که کيفيت گردشگری دارای سه بعد فيزيکي گيرد. محققان استدلال کرده قرار مي

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.SId.ir


   6011 بهار|35شماره | 61سال | فصلنامه مطالعات مدیریت گردشگری  | 02

 

تعاملي( و کيفيت سازماني است. کيفيت فيزيکي برگرفته از ) فني(، کيفيت عملکردی)
. چارچوب کيفيت فيزيکي توليد است یگردشگرعناصر فيزيکي خدمات و محصولات 

ها، استخرها،  تواند به عوامل محيطي همچون ساختمان کالا و خدمات را تسهيل کرده و مي
بندی شود. زيبايي  .. تقسيمها و. ی گردشگری، رستوران ها های بازی، سواحل، جاذبه زمين

در معماری تسهيلات گردشگری مبنايي برای اولين تصوير از کيفيت مقصد در ذهن 
گردشگران است. کيفيت فيزيکي پايه و اساسي برای کيفيت تعاملي خواهد بود. اين بعد 

خدمات و محصولات گردشگری  رندگانيگدهندگان و  کيفيت مربوط به تعامل بين ارائه
شود. اين عناصر ممکن است انساني و يا فيزيکي  های ذهني درک مي لب با شيوهاست و اغ

های مهم کيفيت  های مختلف گردشگران نيز يکي از ويژگي باشند. تعاملات بين گروه
. بعد سوم، کيفيت اقامتگاه گردشگری و نگرش گردشگران نسبت به اقامتگاه استتعاملي 

های سايت گردشگری، شايستگي کارکنان  ژگيقيمت، موقعيت، وي) دهنده خدمات ارائه
اين باورند که کيفيت فيزيکي به نتيجه خدمات و محصولات  ( است. محققان بر...و

کيفيت  که يدرحال؟ شده استاساسي اين است که چه چيزی ارائه  سؤالپردازد و  مي
؟ شده استعملکردی اشاره به نحوه ارائه خدمات دارد و اينکه خدمات چگونه ارائه 

تواند به ايجاد رقابت با  قابل تکرار است ولي کيفيت عملکردی مي يراحت بهکيفيت فيزيکي 
لحاظ کردن روابط بين گردشگران و کارکنان منجر شود. کيفيت فيزيکي شرط لازم ولي 

ست. با اين بيان کيفيت عملکردی در  خدمات و محصولات باکيفيت بالا ارائهناکافي در 
بندی  تر از کيفيت فيزيکي خواهد بود. در تقسيم شرط کافي مهم عنوان يک گردشگری به

 توان در دو دسته کيفيت فرايندی و کيفيت خروجي ديگری کيفيت در گردشگری را مي
توليد محصولات و خدمات( قرار داد. کيفيت فرايندی، قضاوت ذهني گردشگران است و )

احساس گردشگر نسبت به  بر ديدگاه گردشگر از فرايند توليد محصولات و خدمات و
ها متمرکز است. کيفيت خروجي نمايانگر ارزيابي گردشگران از فرايند توليد  چگونگي آن

تواند شامل عناصر ملموس و يا ناملموس باشد. گرچه خروجي  و مي بوده خدمات
شود.  گردشگران اغلب ناملموس است زيرا توسط احساسات و تجارب شخصي بيان مي

تواند برخي از مشکلات را  های فيزيکي در حين و پس از اتمام فرايند مي استفاده از نشانه
گذار تأثيرشوند کاهش دهد. کيفيت گردشگری يکي از عوامل اصلي  که باعث اين امر مي
 يمش خطسازی  و بسياری از کشورها در حال پياده است یگردشگردر موفقيت مقاصد 
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 ،1اين بازار رقابتي تثبيت کنند )آلبالادجو گردشگری باکيفيت هستند تا جايگاه خود را در
، برای اولين بار مدل تحليل مرزی تصادفي را 221۱نش در سال ا(. آساف و همکار221۷
مقاصد گردشگری  ،برآورد عملکرد کيفيت مقصد گردشگری ارائه کردند. اين مدل برای
تمرکز بر روی زند.  کارايي تکنيکي( و عملکرد کيفي محک مي) اساس عملکرد کلي را بر

مفهوم مرز، امکان تعيين اهداف گردشگری را برای ارزيابي شکاف بين عملکرد واقعي و 
(. مدل تحليل 221۱ آساف،) کند عنوان يک ناکارآمدی تکنيکي فراهم مي عملکرد بهينه به

انساني و  ها، منابع مرزی تصادفي ارائه شده برای مقاصد گردشگری بر کيفيت زيرساخت
 (.1) جدول طبيعي متمرکز استزيست  محيط

 مدل تحلیل مرزی تصادفی (0) جدول

های کیفیت منابع  شاخص ساختی های کیفیت زیر شاخص
 انسانی

زیست  محیط های کیفیت شاخص
 طبیعی

 های طبیعی تعداد سایت کیفیت سیستم آموزشی های پایه زیرساخت

دسترسی محلی به آموزش  های فرودگاهی زیرساخت
 تخصصی گردشگری

 زیست طبیعی کیفیت محیط

 شده های شناخته تعداد گونه میزان آموزش کارکنان فناوری ارتباطات و اطلاعات
 درمان   و   دسترسی به بهداشت
 باکیفیت

واجد دسترسی به نیروی کار 
 طیشرا

 های فرهنگی تعداد سایت

 زیست طبیعی محیط وجود مقررات سهولت استخدام نیروی کار بهداشتی دسترسی به آب شرب

نگرش اجتماع محلی به  -
 گردشگران

 پایداری و توسعه گردشگری

 (221۱ ساف،آ) 

هوا، وجود فضای سبز  و زيبايي مقصد، پاک بودن آب 221۱و همکارانش در سال  2ليانگ
طبيعي، حفظ  مناطقوحش و  نقل عمومي مناسب، حفاظت از زيستگاه حيات و فراوان، حمل

، وخاک آب، احساس امنيت، حفظ کيفيت يشناس جرمصلح و آرامش، جلوگيری از 
های فرهنگي و تاريخي،  وجود خدمات انتظامي، حفاظت از محل اسکان، حفاظت از سايت

های  فروشي افزاری، بهداشت و سلامت، خرده ها و کنترل ترافيک، خدمات نرم کيفيت جاده
ها، حفظ شيوه  های مناسب تفريحات و سرگرمي م جمعيت، قيمتمتنوع، پيشگيری از ازدحا
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ها،  صحيح و رعايت کاربری یمنطقه بندزندگي اجتماع محلي، اقتصاد قوی و متنوع، 
کيفيت زندگي  یجامعه ميزبان، کنترل آلودگي صوتي، ارتقا  درک و احترام به فرهنگ

ر جامعه محلي، قيمت های خانوادگي، حفظ غرو ساکنان محلي، امکان انجام فعاليت
منصفانه کالا و خدمات گردشگری، فعاليت ساکنان محلي در گردشگری، افزايش درآمد 

مندی  های بومي، توسعه شرايط تحصيل در مقصد، کيفيت امکانات تفريحي، بهره خانواده
جامعه محلي از حقوق اجتماعي بالا، محيط سياسي پايدار، ايجاد اشتغال مناسب برای جامعه 

و زمين در مقصد، امکان برقراری ارتباط با  مسکنافزايش معقولانه ارزش  ،محلي
های  عنوان شاخص را به یگردشگرهای  گردشگران و مشارکت ساکنين محلي در فعاليت

(. تحليل نظرات گردشگران 221۱ ليانگ،) اند کيفيت در مقصد گردشگری برشمرده
ها در مورد روابط بين  ورد آنشده و بازخ درباره کيفيت محصولات و خدمات ارائه

بسيار مثبتي بر ادامه فعاليت  تأثيردهندگان خدمات گردشگری نيز  گردشگران و ارائه
گردشگران از کيفيت خدمات  مندی رضايتهای گردشگری دارد. در تحليل  سازمان

غذا،  اقامتگاه گردشگری پارامترهايي همچون قيمت، بهداشت، ارائه اطلاعات مناسب،
 (.2) نمودار( 9،2212پوزيو) گيرد زشکي مورد استفاده قرار ميخدمات پ

 (2،2212باتنارو) یگردشگر محصولات و خدمات تيفيک از گردشگران يابيارز روند( 2) نمودار
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 دهد: معيار را برای تعيين کيفيت خدمات و محصولات گردشگری ارائه مي ۱گرونروس 

سهولت دسترسي و ، رفتاریهای فردی و  نگرش، کافي و صلاحيت کارکنان یگر یا حرفه

ايمني و اطمينان از اينکه خدمات مطابق با مقررات سازمان ، ها پذيری برنامه انعطاف

توانايي سازمان گردشگری و  شهرت و اعتبار سازمان گردشگری، شود گردشگری ارائه مي

 (.2212 باتنارو،) در حل مشکلات غيرمنتظره

مشکلات مربوط به کيفيت و روش ارزيابي ( در پژوهشي بر 2212باتنارو و همکارانش )

داشتند و نتيجه گرفتند که ارائه خدمات باکيفيت مناسب  تأکيددرجه رضايت گردشگران 

وری اقتصادی سازمان گردشگری  و افزايش بهره ها تر منجر به بهبود فعاليت و قيمت مناسب

ای کيفيت معياره 2212خواهد شد. بخش گردشگری روستايي اتحاديه اروپا در سال 

گردشگری روستايي را در چند مرحله منتشر کرد. از جمله اين معيارها هنگام ترک 

اقامتگاه روستايي شامل صورتحساب شفاف و صحيح، خاطرات خوش از اقامتگاه، 

های تفريحي اقامتگاه، بدرقه گردشگران توسط کارکنان و جامعه  پذيری در برنامه انعطاف

برقراری و حفظ ارتباط با جامعه ميزبان، علاقه به بازديد محلي، وجود کتابچه راهنما، 

مجدد از روستا، پيشنهاد اقامت در روستا و اقامتگاه به ديگران، دسترسي به روزنامه و يا 

نظرسنجي از  کار برگها و تسهيلات اقامتگاه و روستا، وجود  درباره جاذبه پايگاه اينترنتي

خصوص معيارهای استاندارد خدمات گردشگری . همچنين در استگردشگران در مجتمع 

توان به ارتباط با زندگي و مردم محلي، ارتباط با ديگر  در حين اقامت در روستا مي

گيری از  چيدمان با سليقه با بهره گردشگران، پذيرش سريع و راحت از سوی جامعه ميزبان،

حلي، احساس ايمني و نوازی جامعه م ، مهماناعتماد قابلعناصر بومي، کارکنان و خدمات 

گذار  و دستي و گشت غذاهای محلي، امکان خريد صنايع پختامنيت در روستا و اقامتگاه، 

تلفن همراه، راحتي  يآنتن دهمناسب اقامتگاه، پوشش  تيموقع. شده استدر روستا ارائه 

حي و سرگرمي ي، دسترسي به اينترنت، تسهيلات و امکانات تفرواحدهای اقامتيها و  اتاق

رايگان از  جايي جابهدر نزديکي اقامتگاه، امکانات ورزشي در محوطه اقامتگاه، 

آرام و امن، خدمات بهداشتي و  ینقل عمومي تا اقامتگاه، فضا و ترين جايگاه حمل نزديک

ها، منطقه  سلامت، دفترچه راهنما با اطلاعات دقيق و موقعيت شفاف، سطح مناسب قيمت
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و  مؤدبانهراحت، منظر زيبا، پذيرش سريع و آسان، رفتار  ، دسترسيشده شناختهگردشگری 

شده در  محترمانه کارکنان اقامتگاه با گردشگران، مطابقت کامل اقامتگاه با اطلاعات ارائه

و دفترچه از جمله معيارهای کيفيت گردشگری روستايي به هنگام  پايگاه اينترنتي مربوطه

 ،1بخش گردشگری روستايي اتحاديه اروپا) گردشگری هستند یانتخاب اقامتگاه و روستا

2212.) 

توان در  اند که اجزای يک مقصد گردشگری را مي ( اظهار داشته1993) و همکاران 2توسان

ها، نگرش جامعه  ها، امکانات و خدمات، زيرساخت گروه مورد بررسي قرار داد: جاذبه ۱

نقل و  و کيفيت يک مقصد گردشگری را از نظر حمل 8نيز اچنر نيازا شيپها.  ميزبان و هزينه

مقصد نيز  که يدرحال. داده بودارزيابي قرار  موردها، نوع اقامتگاه  دسترسي، سطح قيمت

ذهني همچون امنيت، شهرت، انتظارات از سطح کيفيت  یها يژگيوتواند با توجه به  مي

رفت که کيفيت گردشگری با نتيجه گ گونه نياتوان  بنابراين مي مورد بررسي قرار گيرد؛

توان به کيفيت خدمات و  های يک مقصد در ارتباط هستند. کيفيت مقصد را نيز مي ويژگي

 (.8) نمودار (221۱ توسان،) بندی کرد کفيت طبيعي تقسيم
 (221۱)توسان،( کيفيت مقصد گردشگری8) نمودار

 
 شود يم شناخته ديخر از پس سازه کي تيرضا بيان داشت توان يم ،آمد تر شيپ آنچه بنا بر

. است ارتباط در آن تجربه از پس محصول اي خدمت کي کننده مصرف علاقه زانيم با که
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. ERTS(European Rural Tourism Sector) 

2.Tosun 

3. Echtner 

 مقصد کيفيت

 گردشگری

 

 کيفيت طبيعي مقصد

 

 کيفيت خدمات

 مقصد

 
 بهداشت ها فعاليت اقامتگاه دسترسي موقعيت فرهنگ بکرمناظر 
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. گذارد يم تأثير او تيرضا بر یمشتر احساسات و خدمات و محصولات تيفيک جهيدرنت
 و محصولات مصرف و ديخر هنگام گردشگران يکل تجربه ،تيرضا چارچوب نيا در

 و خدمات محصول و تيفيک از که است يتجمع يدرک نيهمچن و بوده خدمات
 تيفيک و گردشگر تيرضا ،واقع در رد؛يپذ يم تأثير ديخر به گردشگر یريگ ميتصم

 نشان یگردشگر اتيادب گر،يد سخن به. کنند پيدا مي ارتباط هم با ميمستق طور به خدمات
 اش يابيارز توسط یحد تا بازگشت یبرا گردشگر قصد و گردشگر يکل تيرضا دهد يم

 اند داده نشان مطالعات از یاريبس نهيزم نيا در. شود يم نييتع مقصد مختلف یها يژگيو از
 مقصد مختلف یها جنبه از گردشگران یسو از تيرضا ليتحل با مقصد کي عملکرد

 یبرا یمقصد عنوان به یگرد بوم یها اقامتگاه انيم نيا در. شود يم مشخص یگردشگر
 یها یازمندين کنند يم تلاش یگردشگر زانير برنامه و رود يم شمار به گردشگران
 را ييروستا یگردشگر تيريمد و یزير برنامه نيا. سازند محقق و ييشناسا را گردشگران

 و گردشگران یمند تيو رضا ها اقامتگاه در تيفيک تر قيدق گرفتن در نظر قيطر از توان يم
 به گردشگران تعدادجذب  شيافزا در مهم عوامل از يکي جهيدرنت. داد انجام ها آن ارتباط

 .است گردشگران یازهاين تحقق و استانداردها حداقل نيتأم ،یگرد بوم یها اقامتگاه
 

 پژوهش پیشینه
 يگردشگر و يمند تيرضا

هايي در داخـل  از خدمات گردشگری تاکنون پژوهش مندی رضايتدر ارتباط با موضوع 

در ( 183۱رنجبريان و زاهدی ) که یطور بهو خـارج کـشور صـورت گرفته است، 

ای با عنوان بررسي اثرات تکرار سفر به اصفهان بر ميزان رضايت گردشگران  مطالعه

گردشـگر خـارجي  1۱2خارجي در يک مطالعه ميداني و بـا اسـتفاده از پرسـشنامه از 

اند که سطح رضايت خاطر گردشگراني که سفر  يافته نظرسنجي نموده و به اين نتيجه دست

است که برای نخستين بار چنين سفری را  ييها آناز  تر نييپاانـد،  به اصفهان را تکرار نموده

در پژوهشي با عنوان عوامل مؤثر بر رضايت ( 183۴پور و رشيدی ) قلي. نمايند تجربه مي

های مرتبط،  گردشگران در ايـران تـأثير عوامـل مختلـف امنيت، هماهنگي بين سازمان

تبليغـات گردشـگری، زيرسـاخت و کيفيـت خـدمات گردشـگری بـر رضـايت 
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ها  دادهآوری  ن پژوهش بـرای جمـعاند. در اي گردشگران در ايران را موردبررسي قرار داده

دار  و آزمون دنباله ANOVA ها از تحليل واريانس و بـرای آزمـون فرضيه از پرسشنامه

شده اسـت. محققـان در نهايت به اين نتيجه  دانکن برای تعيين اختلاف سطوح استفاده

ناداری در ايجاد رضايت گردشگران اختلاف مع بالاگانه  اند که بين سطوح پنج رسيده

بندی  در پژوهش شناسايي و اولويت( 1892زاده و همکاران ) ابراهيم .وجود دارد

اند  گردشگری شهری شـهر بروجـرد بـا استفاده از مدل کانو، بر اين باور بوده مندی رضايت

الزام انگيزشي گردشگران  نيتر مهماز  ۱۱/2 مندی رضايتکه امنيت گردشگران با ضريب 

 مندی رضايتبررسي عوامل مؤثر در توسعه صنعت گردشگری شهری با تأکيد بر  .است

 (1892گردشگران نمونه موردی شهر نورآباد ممسني موضوع پژوهش زياری و همکاران )

است. پژوهشگران در قالب مـدل کـانو سـه دسـته از نيازهای اساسي عملکردی، هيجاني را 

در ه رسيدند که گردشگران از بازديد شهر نورآبـاد بررسي قراردادند و به اين نتيج مورد

نيز در  شده انجاماند. مطالعات  را داشته مندی رضايتتأمين نيازهای هيجاني بيشترين  نهيزم

در پژوهشي تحت ( 2223) 1نررخـارج کـشور بيـانگر نتـايج ارزشمندی است. مارين و تاب

گردشگری بـه بررسـي تأثير آن در  مقاصد یها يژگيوو نارضايتي از  مندی رضايتعنوان 

انجام شد، بـا  2223اند که در سال  کلي و تمايل به بازگشت دوباره پرداخته مندی رضايت

اند که تجربيات نارضايتي  يافته گردشگر ساحلي به اين نتيجه دست 2۷28نظرسـنجي از 

کلي شده و احساسات منفي ناشي از تجاری شدن، شلوغ شدن  مندی رضايتباعث کاهش 

طور چشمگيری باعث کاهش تمايل گردشـگران در بازگـشت بـه  و تخريب محيطي به

در مطالعـه بـر  (2229)در اين راستا وحيدالحبيب و همکـاران در سـال  .شود مقصد مي

اند. در اين تحقيق با  دادهی بنگلادش انجام هاگردشـگران از مهمانـسرا مندی رضـايتروی 

گردشگران و تحليل  مندی رضايتاسـتفاده از تحليـل عـاملي بـه سـنجش عوامـل 

 ليتحلو از  مندی رضـايتکلـي و عوامـل  مندی رضايترگرسيون برای تعيين رابطه ميان 

اند  اند و در نهايت به اين نتيجه رسيده پرداخته ها عاملهمبستگي برای شناخت ارتباط ميان 

که به ترتيب خدمات و هزينه مهمانسرا، دکور، رستوران و کارکنان، نحوه پذيرش و خوش 
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گردشگراني است که در مهمانسراهای  مندی رضايتبرخوردی از عوامل بسيار مهم 

عنـوان انگيـزه  بادر پژوهش خـود ( 2229در سال ) 1کامان. بنگلادش اقامت دارند

آنان در ارتباط با  مندی رضايتدر تايلنـد و گردشـگران خـارجي بـرای اقامـت 

فرهنگـي و تـاريخي مقـصد، بـا اسـتفاده از روش تحليـل توصـيفي و تحليـل  یها يژگيو

های تاريخي و انگيزه گردشگران با  همبستگي به اين نتيجه رسيده است که ويژگي

در  2229در سال  2کلادرا .کلي گردشـگران ارتبـاط معناداری داشته است مندی رضايت

های مختلف ی خود تأييد کردند که سطح رضايت يا کيفيت تجربه از ويژگي مطالعه

نتايج اين   مقصد، اثرات متفاوتي بر سطح رضايت کلي گردشگران خواهد داشت. بر پايه

 های اصلي کننده نوازی، تعيين ، ساحل و کيفيت جاذبه و مهمانوهوا آبمطالعه، 

ابوعلي و  .بوده است شگران بازديدکننده از جزاير بالريکبرای گرد مندی رضايت

در جلب رضايت گردشگران  گردشگری یها تيفعالبه ارزيابي عملکرد  (221۱)همکاران 

پرداخته و دو عامل دسترسي راحت به مقصد و خدمات  ورده در پاهانگ مالزیلخسا

د. ان عوامل در جلب رضايت گردشگران برشمرده نيتر مهم عنوان بهمحلي را  ونقل حمل

به پژوهش در پارک ملي و دره جيوژايگو در چين پرداخته و  (221۱)همکاران  و 8يائو لي

 مختلف ييفاکتورهاگردشگران متشکل از  مندی رضايت اند که ميزان به اين نتيجه رسيده

 .پذيرد مي تأثيرگردشگری  بهاز نوع و ميزان جذابيت و مفرح بودن جاذ شدت بهبوده و 

 يشناخت تيجمعهای  گيری از ويژگي در پژوهشي تحت عنوان بهره (221۱)مارين و تابرنر 

از خدمات گردشگری در يونان به اين  مندی رضايت بيني های تفريحي در پيش و فعاليت

گروه از  های تفريحي در دو ت، سن و نوع فعاليتلااند که سطح تحصي نتيجه رسيده

 ، تفاوت معناداری دارد.و کمگران با رضايت زياد گردش

 شناسي پژوهش روش

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Caman 
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های  هحاضر، با هدف کلي سنجش رضايت گردشگران از کيفيت اقامتگا پژوهش

CSM گردی روستايي با استفاده از شاخص بوم
به لحاظ  صورت گرفته است. پژوهش 1

بر اساس مطالعه  ها تحليلي است. داده –هدف از نوع کاربردی و از نظر روش، توصيفي 

(. گردشگران روستايي که در 2 جدول) است آوری شده  اسنادی و برداشت ميداني جمع

اند و بالاتر  اقامت داشته 189۴گردی استان تهران در فاصله تابستان و پاييز  های بوم اقامتگاه

دهند. ازآنجاکه آمار رسمي و  جامعه آماری تحقيق را تشکيل مي ،سال سن دارند 13از 

از  ها وجود ندارد برای تعيين حجم نمونه قابل استنادی از گردشگران روستايي و تعداد آن

درصد استفاده شد که  9۱محدود با سطح اطمينان  فرمول کوکران برای جامعه نامعين يا نا

 صورت بهدشگران و بين گر دست آمد  فر بهن 1۱2ني موردنظر های تخمي تعداد نمونه

گردی بوده که  های بوم د. ملاک انتخاب روستاهای نمونه وجود اقامتگاهتصادفي توزيع ش

پرسشنامه روستا گردشگری استان تهران انتخاب شد. روايي  ۱اقامتگاه در  ۱ در نهايت

وستايي و های گردشگری، گردشگری ر نفر از متخصصان دانشگاهي در رشته 82توسط 

پرسشنامه صورت  8۱عه با شد. مطالعه راهنما در منطقه مرود مطال ديتائريزی روستايي  برنامه

پايايي از فرمول ويژه آلفای کرونباخ،  با استفادهآمده و  دست های به داده گرفت و از طريق

و  PASWافزار  از نرم ليوتحل هيتجزبرای به دست آمد.  3۱/2تا  ۴2/2های مختلف  بخش

سطح  اختلاف است قادر شاخص اين(. ۷ نمودار) شده است استفاده CSM شاخص

 برنامه(. 1898:۴زياری، ) کند شناسايي مندی رضايت حداکثر با را موجود رضايت

CSMمنظور شناخت نظرات و انتظارات مشتری جهت  رسمي به ، در اصل نوعي سازوکار

نظامي برای دستيابي، تحليل و استفاده از درونداد اطلاعات مشتری  بهبود امور و نوآوری و

ايجاد شود،  يخوب بهارزش مشتری  سازمان است. در واقع اگر قرار باشد در فرايند يادگيری

عنصر يا عامل ضروری آن خواهد بود. سطح ارزش مشتری حدی است که  CSM برنامه

بهترين شيوه  CSM رود. برنامه فراتر ميدر آن انتظارات مشتری برآورده شده يا از آن 

برای مشخص کردن اين انتظارات است. بدون اين برنامه بيشترين کاری که سازمان 

تواند انجام دهد، حدس و گمان راجع به انتظارات مشتری است و البته حدس و گمان  مي
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Customer Satisfaction Measurement 
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 ابزار اساسي و محوری در تحقق رويکرد CSM گيری نيست. اساس خوبي برای تصميم

بخش  مشتری را به بخش پويا و حيات CSM است. يک برنامه خوب مدار یمشتر

منظور  ها را به کند. اين برنامه، ايده گيری تبديل مي يادگيری سازمان و فرايند تصميم

پاسخگوی  تنها نه CSM کند. برنامه های توليدی و حتي مديريتي، تسخير مي نوآوری

منظور بهبود ارزش انجام داد؟ هست، بلکه جوابگوی پرسش  توان به مي یکار چه پرسش

. اين امر مستلزم آن است که تواند باشد ندها را بهبود بخشيد؟ نيز ميتوان فراي چگونه مي

 یمشترهای  وسيع منتشر شده و به کار گرفته شود. سازمان طور بهاطلاعات کيفي و کمي 

فرايندهای  ، درونداد بهتریCSMتکنيک  سامانمندو همواره از طريق اجرای مداوم  مدار

های مؤثر  طراحي و توليد محصول، رسيدگي به شکايات مشتری، نگهداری مشتری و راه

يک همچون  CSM های حاصل از با مشتری است. داده مستقيماختلاط فعال و تماس 

 طور بهو  ات سازماني را روشن و مشخص، مسير و چگونگي تصميمات و اقدامنورافکن

 شاخص محاسبۀ اين برای .نمايد مداوم سازمان را با يادگيری، پويايي و نوآوری تقويت مي

 متغيرها از يک هر در مندی رضايت درصد استخراج به ذيل رابطه رياضي از استفاده با

 شود: مي پرداخته

 (1رابطه )

 

ارائه  درصد بهرا  تحقيق های شاخص از مندی رضايت ، ميزانCSM رابطه رياضي، اين در

 شاخص اين و بوده کامل مندی رضايت معني به 122شاخص  که است . بديهيکند مي

 نشان جادشدهيا مندی رضايت با را انتظارات بيشتر فاصلۀ باشد، کمتر 122 از هرچه

 عملکرد ميزاننيز  β .دهد يم نشان را پاسخگو نظر از مؤلفه هر اهميت ميزان α. دهد مي

 بسيار تا کم بسيار از طيفي نيز منظور اين برای. است پاسخگو نظر مجتمع ازدر  مؤلفه هر

 شود. مي شامل را ۱ تا 1 از امتيازدهي که شده گرفته در نظر زياد
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 پژوهش( مدل مفهومی 4)نمودار 

  

 گردی روستایی بومهای  کیفیت اقامتگاه
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 ها و متغیرهای پژوهش شاخص (3) جدول

 ریمتغ شاخص

ت
دما
 خ
 و
ت
اخ
رس
 زی
ت
یفی
ک

 
نی
رما
و د
ی 
شت
دا
به

 

 آوری و تفکیک زباله وجود سیستم جمع

 و دارای گواهی بهداشتی تیفیباکوجود آب آشامیدنی 

 / تهویهدارنده نگهتوالت و  دستمال ،روشوییهای بهداشتی مجهز به  وجود سرویس

)سطل زباله سازگار با محیط طبیعی و با بازگشتت آستان بته چرخته      زباله سبزوجود سطل 
 طبیعت(

کیلتومتری(، وجتود فوریتت     81 تتا مجتمتع ) نزدیکی بته   در فاصلهوجود امکانات پزشکی 
 متری(لویک 61تا )نزدیکی مجتمع  در پزشکی

 رعایت نظافت و زیبایی ظاهری ورودی مجتمع

 های اولیه های کمک وجود وسایل و بسته

دقیقه( در فاصله نزدیک بتا یتک مرکتز درمتانی و      81زمان ) نیتر کوتاهدسترسی به دارو در 
 داروخانه

 با شیرهای آب سرد و گرم یتوالت فرنگمجهز بودن به چشمه 

 ها در تمامی زمان ها ییدستشوپایش تمیزی 

 آموزش بازیافت به گردشگران
یی
یرا
پذ
و 
ی 
اه
 رف
ت
دما
 خ
 و
ت
اخ
رس
 زی
ت
یفی
ک

 

 گردشتگران )راهنمتایی جهتت استتفاده بهینته از امکانتات       ازیموردنارائه اخبار گردشگری 

های ضروری و  های دسترسی، شماره تلفن و راه ها جاذبهمجتمع، نقشه کامل روستا به همراه 
 گویی به گردشگران روزی پاسخ و دفتر شبانه رسانی وجود مراکز اطلاع ...(

 ،باکمتان  یرانتداز یت ستواری،  مجتمع)استب   سترگرمی   و  تفریحتی   استتاندارد   امکانات وجود
 یهتا  یبتاز انتواع   ،، والیبالیفوتبال دستنوردی،  نوردی، صخره کوه ی،ریگیماه گردی، مزرعه
 بومی

 های الکترونیک گردشگری ثبت موقعیت مجتمع و روستا در یکی از نقشه

 پارکینگ اتوبوس( /وجود پارکینگ )پارکبان/ پارکینگ مسقف

 افتراد  وآمتد  رفتها و محل  مجموعه، محل پارکینگ امکانات روزرسانی اطلاعات سایت، به

 رزروتوان و ناتوان/ امکان  کم

 های غذاخوری، استفاده از وسایل تفریح ایمن و استاندارد وجود نمازخانه و سالن

 های انجام فرایض دینی، وسایل نقلیه، مرکز فروش صنایع دسترسی آسان به مکان
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 ریمتغ شاخص

و  ورستوم  آدابارائه اطلاعات مرتبط با تاریخ و جغرافیتای روستتا، فرهنتگ متردم محلتی،      
جغرافیایی مجتمع و روستتا  موقعیت  های گردشگری روستا، جاذبه های خاص روستا مراسم

 اینترنتی مجتمع در پایگاه

 های راهنما در شکل کاغذی و الکترونیک ارائه دفترچه

 اینترنتی یش و سرمایش در مجتمع/ وجود پایگاهوجود سیستم گرما

نزدیتک بته مجتمتع و    ایجاد محوطه بازی کودکان در نقاط مناسب، خارج از محتل جاذبته،   
 ها در محدوده امن فروشگاه

 پوشیده بودن کف محل بازی/ محصور بودن محل بازی

 توان تهیه امکانات برای کودکان کم

 یباز نیزمای از محوطه  محل نشستن برای والدین در گوشه قرار دادن

 و متخصص )به تفکیک تغذیه، آشپزی، تفریحی( کرده لیتحصوجود 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 برقراری امنیت

 ی طبیعی روستا از سوی مجتمعها جاذبهوجود مسئولانی برای حفاظت از 

 وجود یک واحد انتظامی در نزدیکی مجتمع

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

 روز شبانهساعت  24دسترسی به واحد انتظامی در 

 افرایش تعداد نیروهای انتظامات در زمان اوج حضور گردشگران
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 ریمتغ شاخص

نی
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ع 
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ک

 

 باغتات و متزارع/   بیابتان/  رود/ دریتا/  جنگتل/  )کتوه/  فرد منحصربههای طبیعی  وجود جاذبه
 (ها ، یخچالوهوا آب

 و...(ی دست عیصناهای محلی،  جشنواره )آثار تاریخی، فرد منحصربههای فرهنگی  وجود جاذبه

 توزیع استاندارد دما، بارش رطوبت، روزهای 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 فضایوجود  ،خودکار مطبوع تهویه سیستم وجود

 مناسب آسفالته جادهوجود  مجتمع، محدوده در ترافیک نبود

 مناسب جذاب و ویژه ظاهری نمای مناسب، و جذاب، ویژه نورپردازی

 استاندار بالا با( ایمنی و عرض) مناسب راه

 جامد در مجتمع زائدمواد  نییپا دیتول

 در مجتمع دشدهیتولبالا بودن حجم ضایعات قابل بازیافت 

 ستیز طیمح حفاظت از هنیدرزم دهید آموزشوجود مدیران 

 های به حداقل رساندن ضایعات در مجتمع بازیافت و یا استفاده از روش

و  هتا  برنامه، ها جلسهبهداشت محیط گردشگری ) ی حفظها تیفعالآگاه کردن گردشگران از 
 (ها هزینه

 وجود طرح مدیریت فاضلاب در مجتمع

 پذیر در مجتمع میزان مصرف انرژی از منابع تجدید نا

 روشنایی مجتمع نیتأمکاهش آثار آلایندگی در 

 کربن دیاکس یدوجود اقدامات پیشگیرانه برای به حداقل رساندن انتشار 
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 ریمتغ شاخص

ت 
یفی
ک

طی
حی
ت م

اش
هد
ب

 

 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 

 گردشگری بهداشت محیط ی حفظها تیفعال از گردشگران کردن آگاه

 در مجتمع ستیز طیمح حفاظت از هنیدرزم دهید آموزش مدیران وجود

 کربن دیاکس یدوجود اقدامات پیشگیرانه برای به حداقل رساندن انتشار 

 در مجتمع پذیرنا تجدید منابع از انرژی میزان مصرف

 

 محدوده مورد مطالعه
 سنگي های صخره آبشارها، متعدد، غارهای سرسبز، های دره وجود تهران به جهت استان

 سال طول در کانون جمعيتي عنوان به تهران شهر از را بسياری افراد جذب زمينه ...و

 های وحشي،گل از پر یها دره و وسيع هایدشت. سازد يم فراهم گرم فصول ويژه به

 هر در ،اند شده گسترده البرز مرکز و جنوبي دامنه در که ميوه باغات و سرسبز درختان

 سفيدی ها قله زيبا، های دره استان، اطراف هوای و آورده وجود به خاصي انداز فصل چشم

 گوارای یها چشمه ،ها کوه دامنه در لاله غرق یها دشت سبز، یها دامنه فراز بر

 های جاذبه وهيپر م و دهيتن درهم یها شاخه با ييها باغ و خيز حاصل یها نيزم ،يمعدن آب

با  روستاهایی ريگ شکل زمينه شرايط اين . تماماست بخشيده رونق را منطقه اين طبيعي

 عنوان به را روستاها از تعدادی که شده یا ژهيو تاريخي و فرهنگي طبيعي، یها تيجذاب

 از يکي رو، ازاين است. ساخته مطرح استان در گردشگری نمونه و روستای هدف
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 در گرفته شکل گردی بوم استان، در گردشگری جذب یها نهيزم بارزترين و نيتر مهم

بالای  تنوع وجود طبيعي، و زيبااندازهای چشم ليبه دل کهمناطق بکر روستايي است 

 شده روستايي های اين محدوده به بسياری افراد جذب موجب اقليمي، جانوری و گياهي،

 روستای رودک، سربندان، خسروان، ۱در گردی استان واقع  های بوم در اين ميان اقامتگاه است.

 .(8 جدول) ي هستندفراوانآباد و انزاها هر سال پذيرای گردشگران  فرح کويرآباد،

 تهران استان گردشگری روستاهای در گردی بوم های اقامتگاه توزیع( 8) جدول

 گردی بوم اقامتگاه روستا بخش دهستان شهرستان

رودبار  رودبار قصران شمیرانات

 قصران

 عذرا خاله رودک

 آرتین سربندان مرکزی ابرشیرکوه دماوند

 کدخدا خسروان خسروان

 رضا مش عمو کویرآباد جوادآباد جنوبی وسط بهنام ورامین

 حمدم حاج آباد فرح مرکزی حبلرود فیروزکوه

 کنار سیمین انزاها

 

استان تهران  قصران رودبار از روستاهایرک يکي يا رودباروستای گردشگری رودک 

از سمت جاده لشگرک  رودبار قصران است. اين روستا بعد از زردبند دومين روستای

. استدلپذير و در زمستان سرد و برفي اين روستا در تابستان خنک و  یوهوا آب. است

 1۱سنتي در روستای رودک و در فاصله  -ه عذرا مجتمعي بوميمجتمع گردشگری خال

های  مندی از مناظر زيبا و چشمه ران قرار دارد. اين اقامتگاه با بهرهکيلومتری از شهر ته

رساني به گردشگران است. روستای گردشگری  هوای عالي آماده خدمات و طبيعي و آب

روستا از  اين. استه رکوهستان ابر شياز توابع شهرستان دماوند، بخش مرکزی و دسربندان 

ه روستای جابان و از شرق و جنوب به اراضي باغي البرز، از غرب ب یها کوه شمال به رشته

کيلومتر و تا شهر تهران  2۱شود. فاصله روستای سربندان تا شهر دماوند حدود  محدود مي

استقرار  یا هيکوهپا. اين سکونتگاه در يک پهنه جغرافيايي کوهستاني و استکيلومتر  ۴2
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 به  ای روستايي و زيبا سيب خانه در روستای سربندان در ميان درختان گيلاس و. يافته است

 خصوص به و کشور سراسر از زيادی گردشگران پذيرای سالانه که دارد قرار آرتين نام

 ميان در خود خشتي و گلي کاه ديوار و بدر با بزرگ خانه اين. است بزرگ تهران

گردی کدخدا در روستای خسروان،  اقامتگاه بوم دارد. زيادی طرفداران منطقه اين مسافران

 طبيعي و آثار تاريخي های جاذبهبه دليل دارا بودن شرايط آب و هوايي مناسب در تابستان، 

دارای اهميت بسياری در حوزه گردشگری استان تهران است. اين اقامتگاه دارای محوطه و 

شبانه  یها يدور همکه برای  ودهبسنتي  یها بانيچوبي زير سا یها تختفضای بازی زيبا و 

 یوهوا آبخواهد بود. طبيعت سرسبز دماوند در کنار  بخش لذتو دوستانه بسيار مناسب و 

 آباد روستای فرح. کشاند ام تعطيلات به اين منطقه ميشهرنشينان زيادی را در اي مثالش يب

فاصله  است.دهستان حبله رود و بخش مرکزی  وجنوب غربي شهرستان فيروزکوه و جزدر 

 ۷2حدود  آباد نيامکيلومتر و از مسير  22اين روستا از مسير روستای مهاباد به شهرستان 

های  در مرکز سلسله جبال البرز و در دامنه کوه آباد فرحروستای  است. کيلومتر

 ي بودهاين روستا از نظر ساختار تنها روستاي است.چون نگيني سبز و خرم  دهيکش فلک سربه

حبله رود و بين  رودخانهدر کنار  آباد فرح. روستای اهت داردکه به منطقه معتدل شمالي شب

 کنار در که بوده کيلومتر ۱ روستاهای انزها و خمده و مهاباد قرار دارد. طول روستا حدود

 آباد فرحگردی حاج محمد در روستای  اقامتگاه بوماست.  شده واقع آهن راه و سفالتهآ جاده

رسد.  سال مي 122باغ زيبا و وسيع با درختان کهن گردو واقع شده و قدمت آن به در يک 

کيلومتری جنوب  22روستای انزاها از دهستان حبله رود و در بخش مرکزی که در فاصله 

مجتمع گردشگری . دينما يمحبله رود از آن عبور   رودخانهای که  فيروزکوه در ميان تنگه

برای داشتن تجربه اقامتي متفاوت به  بخش در دامان طبيعت سيمين کنار در فضايي آرامش

 .روستای انزاها قرار دارد 2در کيلومتر  رنگ سبز، همرنگ با طبيعت
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 هاي پژوهش يافته
کيفيت زيرساخت و خدمات شاخص گردشگران از  مندی رضايت( ميزان ۷در جدول )

است. وجود   قرار گرفته موردسنجشگردی  های بوم بهداشتي و درماني اقامتگاه

پايش تميزی  ،/ تهويهدارنده نگه، دستمال توالت و روشوييهای بهداشتي مجهز به  سرويس

و وجود آب آشاميدني باکيفيت و دارای گواهي بهداشتي به  ها ها در تمامي زمان دستشويي

وجود اند.  دست آورده را به مندی رضايتدرصد بيشترين ميزان  ۴2و  32، 3۱ترتيب با 

 ۱۱زباله به گردشگران با انواع  آموزش جداسازیدرصد،  ۱/۱۴ آوری زباله با سيستم جمع

 وجود متری(،کيلو 82)تا درصد، وجود امکانات پزشکي در فاصله نزديکي به مجتمع 

سبز  وجود سطل زباله درصد، ۱۱با  کيلومتری( 12در نزديکي مجتمع )تا  فوريت پزشکي

درصد،  ۱۱( با بازگشت آسان به چرخه طبيعتبا  يط طبيعي و)سطل زباله سازگار با مح

و زيبايي ظاهری ورودی  درصد و رعايت پاکيزگي ۱2وجود سيستم جداسازی زباله با 

های  های کمک های بعدی قرار دارند. وجود وسايل و بسته درصد در رتبه ۱2مجتمع با 

 22) های آب سرد و گرمبا شير يتوالت فرنگدرصد( و مجهز بودن به چشمه  2۱اوليه )

 اند. درصد( رضايت گردشگران را کسب کرده

 یدرمان و یبهداشت خدمات و رساختیز تیفیک شاخص در یمند تیرضا عملکرد و انتظار زانیم (0) جدول

 از عملكرد اختلاف انتظار عملكرد ریمتغ
 انتظار

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

15 611 85 

5/17 آوری زباله وجود سیستم جمع  611 5/82  

 83 611 12 زباله وجود سیستم جداسازی

 75 611 25 های اولیه های کمک وجود وسایل و بسته
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 از عملكرد اختلاف انتظار عملكرد ریمتغ
 انتظار

نزدیکتتی بتته  در فاصتتلهوجتتود امکانتتات پزشتتکی 
فوریتت پزشتکی   کیلومتری(، وجود  81مجتمع )تا 

 کیلومتری( 61در نزدیکی مجتمع )تا 
11 611 88 

دقیقه( در  81زمان )ترین  دسترسی به دارو در کوتاه
 فاصله نزدیک با یک مرکز درمانی و داروخانه

11 611 41 

و دارای گتتواهی  تیتتفیباکوجتتود آب آشتتامیدنی 
 بهداشتی

31 611 21 

 88 611 11 زباله به گردشگران آموزش جداسازی

 41 611 11 و زیبایی ظاهری ورودی مجتمع رعایت پاکیزگی

با شیرهای آب  یتوالت فرنگمجهز بودن به چشمه 
 سرد و گرم

21 611 31 

، روشتویی های بهداشتی مجهتز بته    وجود سرویس
 / تهویهدارنده نگهدستمال توالت و 

35 611 65 

 81 611 71 ها ها در تمامی زمان پایش تمیزی دستشویی

 

ذيل  زيرساخت و خدمات رفاهي و پذيرايي نيز نتايج به شرح کيفيتبا شاخص در ارتباط 

، یباز نيزمای از محوطه  محل نشستن برای والدين در گوشه دادن قرارهای  متغير .است

 ،روزرساني اطلاعات پايگاه اينترنتي مجتمع، به وجود سيستم گرمايش و سرمايش در

 32درصد و  ۱/32 به ترتيب با وآمد رفتها و محل  مجموعه، محل پارکينگ امکانات

 ۴۱ محصور بودن محل بازی با اند. آورده دست بهرا  مندی رضايتدرصد بالاترين ميزان 

درصد،  ۴2با  ام فرايض ديني، وسايل نقليه و غيرههای انج درصد، دسترسي آسان به مکان

تا در سموقعيت مجتمع و رو ثبت درصد، ۱3 باگردشگران  موردنيازارائه اخبار گردشگری 

و  تفريحي   امکانات وجود درصد، ۱/۱۴ گردشگری با های الکترونيک يکي از نقشه
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 درصد، ۱۱های غذاخوری با  درصد، وجود نمازخانه و سالن ۱/۱۴مجتمع با  سرگرمي  

درصد، استفاده از وسايل تفريح ايمن و  ۱۱ با کيفيت مراکز خريد در محدوده اقامتگاه

پارکينگ اتوبوس(  )پارکبان/ پارکينگ مسقف/ ود پارکينگدرصد و وج ۱8استاندارد با 

گردشگران قرار دارند. پوشيده بودن  مندی رضايتهای بعدی بيشترين  درصد در رتبه ۱2با 

کرده و متخصص )به  درصد، وجود کارشناس تحصيل ۱8کف محل بازی در مجتمع با 

  درصد، ۷2اينترنتي مجتمع با درصد، وجود پايگاه  ۱2 آشپزی، تفريحي( با تفکيک تغذيه،

وجود مراکز  درصد و 82 با های راهنما در شکل کاغذی و الکترونيک ارائه دفترچه

 مندی رضايتدرصد  82 گويي به گردشگران روزی پاسخ و دفتر شبانه رساني اطلاع

 .(۱) اند جدول گردشگران را به دنبال داشته

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

 از عملكرد اختلاف انتظار عملكرد متغیر
۱/82 122 ۱/۱۴ مجتمع سرگرمی  و  تفریحی   وجود امکانات انتظار  

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

۱2 122 ۱2 

 88 122 ۱۱ های غذاخوری وجود نمازخانه و سالن

 88 122 ۱۱ کیفیت مراکز خرید در محدوده اقامتگاه

)پارکبتان/ پارکینتگ مستقف     وجود پارکینتگ 
 /پارکینگ اتوبوس(

۱2 122 ۷2 

 23 122 32 وجود سیستم گرمایش و سرمایش در مجتمع

ام فترایض  هتای انجت   دسترسی آسان )به مکان
 دینی، وسایل نقلیه(

۴2 122 23 

 82 122 ۴2 کودکان در نقاط مناسبایجاد محوطه بازی 

 8۱ 122 ۱8 استفاده از وسایل تفریح ایمن و استاندارد

 28 122 ۴۱ محصور بودن محل بازی

 ۷۱ 122 ۱8 پوشیده بودن کف محل بازی

دادن محتتل نشستتتن بتترای والتتدین در   قتترار
 یباز نیزمای از محوطه  گوشه

۱/32 122 ۱/1۴  

 ۴۱ 122 2۱ توان کمتهیه امکانات برای کودکان 
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 از عملكرد اختلاف انتظار عملكرد متغیر
 ۱2 122 ۷2 اینترنتی مجتمع وجود پایگاه انتظار

تا در یکتتی از ثبتتت موقعیتتت مجتمتتع و روستت
 گردشگری های الکترونیک نقشه

۱/۱۴ 122 ۱/82  

غرافیتای  ارائه اطلاعات مترتبط بتا تتاریخ و ج   
 ورسوم آدابروستا، فرهنگ مردم محلی و 

۱۱ 122 8۷ 

 82 122 ۱3 گردشگرانارائه اخبار گردشگری موردنیاز 
امکانات  ،روزرسانی اطلاعات پایگاه اینترنتی به

 وآمد ها و محل رفت مجموعه، محل پارکینگ
32 122 22 

های راهنمتا در شتکل کاغتذی و     ارائه دفترچه
 الکترونیک

82 122 ۴2 

روزی  و دفتتر شتبانه   رسانی وجود مراکز اطلاع
 گویی به گردشگران پاسخ

82 122 ۴2 

کيفيت امنيت در  مندی گردشگران در خصوص شاخص رضايتنتايج حاصل از سنجش 

 .است گردی استان تهران به شرح ذيل بوم های اقامتگاه

درصد و متغير وجود يک واحد انتظامي در  32 با تغير روشنايي معابر و محدوده اقامتگاهم

در بين گردشگران را کسب  مندی رضايتبالاترين ميزان  درصد ۱/۴۴ نزديکي مجتمع با

 مندی رضايتدرصد  ۱۷با  روز شبانهساعت  2۷اند. متغير دسترسي به واحد انتظامي در  کرده

و متغيرهای افرايش تعداد نيروهای انتظامات در زمان اوج حضور گردشگران و وجود 

های بعدی بيشترين  درصد در رده ۱/۷8 قسمت مخصوص افراد ناتوان جسمي با

و يا ساير وسايل  قرار دارند. تجهيز مجتمع و معابر به دوربين مداربسته مندی رضايت

طبيعي روستا از  های جاذبهدرصد، وجود مسئولاني برای حفاظت از  ۱/8۱برقراری امنيت 

درصد  ۱/28سوی مجتمع و حضور حداقل يک مسئول انتظامات در مجتمع و محوطه آن با 

 .(۱) جدول اند دشگران به دست آوردهر بين گررا د مندی رضايتکمترين ميزان 
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 گردی بوم یها اقامتگاه امنیت در کیفیت شاخصدر  مندی رضایتمیزان انتظار و عملکرد  (1) جدول

 انتظار از عملكرد اختلاف انتظار عملكرد متغیر

وجود قستمت مخصتوص افتراد نتاتوان     
5/48 جسمی  611 5/51  

 21 611 31 روشنایی معابر و محدوده اقامتگاه

وجود یتک واحتد انتظتامی در نزدیکتی     
 مجتمع

5/75  611 5/22  

حضور حداقل یک مسئول انتظامتات در  
 مجتمع و محوطه

5/28  611 5/71  

تجهیتتز مجتمتتع و معتتابر بتته دوربتتین    
مداربستتته و یتتا ستتایر وستتایل برقتتراری 

 امنیت
5/81  611 5/18  

ستاعت   24دسترسی به واحد انتظامی در 
 روز شبانه

14 611 81 

افرایش تعداد نیروهای انتظامات در زمان 
 اوج حضور گردشگران

5/48  611 5/51  

وجتتود مستتئولانی بتترای حفاظتتتت از    
 های طبیعی روستا از سوی مجتمع جاذبه

5/28  611 5/71  

 

در  CSMگردشگران روستايي با استفاده از شاخص  مندی رضايتنتايج حاصل از سنجش 

 است. شرح ذيلفيت منابع سرزميني نيز به کي شاخص

باغات و  بيابان/ رود/ دريا/ جنگل/ )کوه/ فرد منحصربههای طبيعي  متغير وجود جاذبه

را دارد و متغيرهای  مندی رضايتدرصد بالاترين ميزان  33با  (ها ، يخچالوهوا آب مزارع/

رطوبت، روزهای آفتابي، سرعت باد، توپوگرافي، شيب  ،توزيع استاندارد دما، بارش
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های محلي،  جشنواره آثار تاريخي،) فرد منحصربههای فرهنگي  مناسب و وجود جاذبه

 .(۴) جدول های بعدی قرار دارند درصد در رده ۴۱و  ۴3ترتيب با  به( و... دستي صنايع

 مندی در شاخص کیفیت منابع سرزمینی تظار و عملکرد رضایتمیزان ان (2) جدول

 از انتظار اختلاف عملکرد انتظار عملکرد متغیر

 فترد )کتوه/   هتای طبیعتی منحصتربه    وجود جاذبه
 باغتتات و متتزارع/ بیابتتان/ رود/ دریتتا/ جنگتتل/

 (ها یخچالوهوا/  آب
33 611 62 

آثتار  ) فترد  های فرهنگتی منحصتربه   وجود جاذبه
دستتتی  هتتای محلتتی، صتتنایع جشتتنواره تتتاریخی،

 و...(
75 611 25 

توزیتتتع استتتتاندارد دمتتتا، بتتتارش رطوبتتتت،   
آفتتتابی، ستترعت بتتاد، توپتتوگرافی،    روزهتتای 

 شیب مناسب

73 611 22 

 

ج سنجش نتاي گردی بوم های اقامتگاهکيفيت زيرساخت فيزيکي در شاخص  در ارتباط با

/ وجود بالا استانداردمتغيرهای آب تصفيه با  مندی گردشگران بدين شرح است؛ رضايت

و نبود  بالا استاندارسيستم فاضلاب روستايي استاندارد، راه مناسب )عرض و ايمني( با 

 مندی رضايتدرصد بالاترين ميزان  ۴2و  ۴3، 32ترافيک در محدوده مجتمع به ترتيب با 

و خدمات  ۱3اند و متغيرهای وجود جاده آسفالته مناسب با  را کسب کرده گردشگران

های بعدی  درصد در رده ۱۱اني، پوش آنتن دهي تلفن همراه و ...( با تلفن همگ) ارتباطي

 (.3) جدولاند  قرار گرفته
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 مندی در شاخص کیفیت زیرساخت فیزیکی تظار و عملکرد رضایت( میزان ان3جدول )

 انتظار از عملكرد اختلاف انتظار عملكرد متغیر

 81 611 71 نبود ترافیک در محدوده مجتمع

 82 611 13 آسفالته مناسبوجود جاده 

 21 611 31 بالا با استاندارد شده آب تصفیه

 راه مناسب )عرض و ایمنی( با استتاندارد 
 بالا

73 611 22 

پوشتش   تلفن همگانی،) یارتباطخدمات 
 84 611 11 ی تلفن همراه(آنتن ده

 

 ردهای شاخص کيفيت بهداشت محيطي  متغيراز  مندی رضايتگردشگران ميزان 

 اند. بيان داشته گردی استان تهران را به شرح ذيل بوم های اقامتگاه

 ۴۱روشنايي مجتمع با  تأميندر مجتمع و کاهش آثار آلايندگي در  زائد مواد پايين توليد

 یرا داشتند و متغيرهای شاخص استاندارد بالا مندی رضايتبالاترين ميزان  ،درصد

فاضلاب در مجتمع با اختلافي کم  مديريت طرح در مجتمع و وجود موجود آب پاکيزگي

قرار گرفتند. متغير بالا بودن  مندی رضايتهای بعدی بالاترين ميزان  درصد در رده ۴۷يعني 

 از گردشگران کردن درصد، آگاه ۱3 مجتمع با در توليدشده بازيافت قابل ضايعات حجم

 مديران وجوددرصد و متغير  ۱/۱۴ گردشگری با حفاظت بهداشت محيط های فعاليت

های  درصد در رده ۱/8۱ در مجتمع باطبيعي  زيست محيط حفاظت از درزمينه ديده آموزش

 .(9) بعدی قرار دارند جدول
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 مندی در شاخص کیفیت بهداشت محیطی تظار و عملکرد رضایتمیزان ان (8) جدول

 انتظار از عملكرد اختلاف انتظار عملكرد متغیر

 موجتود  آب پاکیزگی یاستاندارد بالا
 در مجتمع

74 611 21 

 25 611 75 در مجتمع زائد مواد تولید پایین

 قابتل  ضتایعات  بتالا بتودن حجتم   
 مجتمع در تولیدشده بازیافت

13 611 82 

فاضتلاب در   متدیریت  طترح  وجود
 مجتمع

74 611 21 

کتتاهش آثتتار آلاینتتدگی در تتتأمین   
 روشنایی مجتمع

75 611 25 

های  فعالیت از گردشگران کردن آگاه
 گردشگری حفاظت بهداشت محیط

5/57  611 5/42  

 درزمینته  دیتده  آموزش مدیران وجود

در طبیعتی  زیستت   محیط حفاظت از
 مجتمع

5/81  611 5/48  

وجود اقدامات پیشتگیرانه بترای بته    
اکستتید  حتتداقل رستتاندن انتشتتار دی

 در مجتمع کربن

5/21  611 5/78  

 تجدیتد  منابع از انرژی میزان مصرف
 در مجتمع ناپذیر

11 611 84 
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 کل مندي رضايتسنجش 
 گانه پژوهش ۱ های مندی در شاخص يبي از عملکرد رضايتکل ترک مندی رضايتميزان 

گردشگران  مندی رضايتهای مختلف ميزان  است. اطلاعات بيانگر اين است که بين بخش

، ديگر عبارت بهها بوده است.  روستايي در متغير کيفيت منابع سرزميني بيشتر از ديگر بخش

فيزيکي بعد  زيرساخت کيفيت انتظار را اين متغير دارد و شاخصترين عملکرد به  نزديک

 مندی رضايتکيفيت امنيت کمترين ميزان  ر دارد. اين در حالي است که شاخصقرا آناز 

گردشگران از  مندی رضايتتوان  . با نگاهي کلي به مباحث قبلي مياست داشتهرا 

در مجموعه عوامل مختلف  های پژوهش تهران را از شاخصاستان  گردی بوم های اقامتگاه

کل گردشگران از  مندی رضايتای که ميزان  گونه در حد متوسط ارزيابي کرد. به

درصد از رضايت کامل  9۱/8۱ و است بودهدرصد  2۷/۱۷ برابر گردی بوم های اقامتگاه

 .(12) جدول فاصله دارد

 پژوهش گانه 1های  مندی در شاخص نتظار و عملکرد رضایتمیزان ا (01) جدول

 انتظار از عملكرد اختلاف انتظار عملكرد شاخص

88/31 کیفیت منابع سرزمینی  611 17/63  

4/72 فیزیکی زیرساخت کیفیت  611 1/27  

83/16 کیفیت بهداشت محیطی  611 12/83  

کیفیت زیرساخت و خدمات رفاهی 
 و پذیرایی

12/11  611 83/83  

 کیفیت زیرساخت و خدمات
 بهداشتی و درمانی

54/11  611 41/83  

 56 611 43 کیفیت امنیت

10/10 کل يمند تيرضا  011 81/53  
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بيان فاصله اختلاف عملکرد و انتظار از نمودار رادار عنکبوتي يا راداری استفاده  منظور به

ا را از هم ه ضعف و قدرت مشاهده ،است. يک نمودار راداری با چندين چندضلعي  شده

ها با عملکرد  و اختلاف آن مطالعه شده های ( عملکرد شاخص۱کند. در نمودار ) مقايسه مي

هرچند شود،  ( مشاهده مي۱) طور که در نمودار است. همان مشاهده قابلمورد انتظار 

تا رسيدن به عملکرد مورد  اما ؛از حد متوسط بالاترند شده بررسي گانه شش های شاخص

 انتظار فاصله دارند.

 پژوهش گانه 1های  مندی در شاخص لکرد رضایت( میزان انتظار و عم5) نمودار

 

 يریگ جهینت و  بحث
ا مديون توانايي در عرضه و ارائه موفقيت خود ر ،در هر صنعتهای پيشرو  سازمان

دانند. در اين راستا يکي از  به خريداران در مقايسه با رقبايشان مي باکيفيتمحصولات 

ز بلکه در آينده نيز خريد کنند و امرو تنها نهاين است که مشتريان  بازاريابيهای  تلاش

60/54 

60/62 

41 

80/33 

72/4 

69/38 

کيفيت زيرساخت و خدمات   

 بهداشتي و درماني 

کيفيت زيرساخت و خدمات  

 رفاهي و پذيرايي 

 کيفيت امنيت  

 کيفيت منابع سرزميني 

 کيفيت زيرساخت فيزيکي  

 کيفيت بهداشت محيطي  

 انتظار عملکرد
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منظور حفظ و نگهداری  بهي از بهترين رويکردها ديگران را هم به اين کار ترغيب کنند. يک

در مشتری ايجاد شود و به  مندی رضايت ،باکيفيتمشتريان اين است که با ارائه محصولات 

. شود، توجه شود تا وفاداری او به شرکت مستحکم شود آنچه برای او ارزش تلقي مي

 مندی رضايت، سطح درنتيجه، ميزان کارايي و کارآمدی محصولات و خدمات و رو ازاين

قرار گيرد.  موردتوجهمشتری، هميشه در صدر فهرست موضوعات مهمي قرار دارد که بايد 

 ويژه بههای فعاليتي  حوزه ترين اهداف در همه ه يکي از مهممشتريان ب مندی رضايتامروزه 

يکي از عوامل مهم و اساسي  تحقيقات، اساس بر. است شدهدر بخش گردشگری تبديل 

 موردنيازو خدمات  سهيلاتمناطق، وجود تبه تعداد گردشگران جذب در افزايش 

از مفاهيم کليدی و کانوني در مطالعات رفتار  مندی رضايت ازآنجاکه .گردشگران است

 مختلف علوم انديشمندان سوی از گردشگران مندی رضايت گردشگران است؛ بررسي

 جغرافيا،ای در  رشته ميان موضوعي را آن و شده قرارگرفته موردتوجه انساني

وکار و غيره  کسب مديريت اوقات فراغت، مطالعه اجتماعي، شناسي روان ،شناسي جامعه

احساس گردشگری، رضايت گردشگر حالتي از  در مطالعات (.2229 ،1)ويليامزاست  کرده

يکي  گردشگرانرضايت  (.222۱ ،2سانچز) استاز مقصد گردشگری بعد از تجربه بازديد 

نقش مهمي در ت گردشگری به دليل اهميت فراوانش که در مطالعا است مواردیاز 

اهداف اصلي هر يکي از  (.222۴ ،8گارسو) داردکار گردشگری  و موفقيت و ادامه کسب

ها با  است. سازمانباکيفيت مطلوب سازمان جلب رضايت مشتريان از طريق ارائه خدمات 

خود را شناسايي و های منطقي و قانوني مشتريان  استهگوناگون تلاش دارند تا خوهای  روش

 ترين، يکي از آسانعنوان  به. صنعت گردشگری نيز باشند داشتهدر قبال آن پاسخي مناسب 

برای کسب  ها صنعتترين  يکي از پيچيده حال نيدرعو  ترين آلاينده کمترين و  هزينه کم

نظران به  صاحب سویفرد از  به های منحصر همين ويژگي و به دليل درآمد محسوب شده

گردشگران از کيفيت خدمات  . در اين ميان رضايتمندیاست يافتهصادرات پنهان شهرت 

زيرا  ؛کند مي ايفا صنعت اين پايدار توسعه و تداوم گردشگری در مهمي نقش شده ارائه
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1.Williams 

2. Sanchez 

3. Gursoy 
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 محل به مسافرت تکرار و ديگرانبه  خود مثبت تجربه انتقال به تمايل راضي، گردشگران

مديران راهبردی  مورداستفاده بايد گردشگران مندی رضايت مطالعات نتايج .دارند را

باهدف به همين منظور گيرد.  قرار مدتبلند و مدت کوتاه بخش دو در گردشگری

اده از استان تهران با استفگردی  بوم های اقامتگاهگردشگران از  مندی رضايتسنجش ميزان 

 1۱فيزيکي با  زيرساخت کيفيت، متغير 12با  کيفيت منابع سرزمينياز  CSM  شاخص

رفاهي و پذيرايي با ، کيفيت زيرساخت و خدمات متغير 9متغير، کيفيت بهداشت محيطي با 

 9متغير و کيفيت امنيت با  12بهداشتي و درماني با  متغير، کيفيت زيرساخت و خدمات 1۱

گردشگران روستايي در  مندی رضايتبيانگر اين است که ميزان  استفاده شد. نتايج متغير

، ديگر عبارت بهها بوده است.   شاخص کيفيت منابع سرزميني بيشتر از ديگر شاخص

بعد از آن  فيزيکي زيرساخت کيفيتترين عملکرد به انتظار را اين شاخص دارد و  نزديک

را در بين  مندی رضايتکمترين ميزان  کيفيت امنيتقرار دارد. اين در حالي است که 

 رقابتي عوامل از يکي گردشگران مندی رضايت اينکه به توجه با .است داشتهگردشگران 

 رضايت ميزان و شده محسوب آينده سودهای رشد تضمين برای بهترين شاخص و مهم

 هر به بنابراين، شود؛ مي قلمداد کار سنجش کيفيت برای مهم معياری منزلۀ به گردشگران

 ميزان همان به تأمين شود، گردشگران انتظارات و توقعات و گردشگر رضايت که ميزان

 محقق گردشگری توسعۀ و گردشگر جذب و شود مي بيشتر آينده در آن تکرار احتمال

 همکاران و 1چنهای  تحليل تطبيقي نيز نشان از همسو بودن نتايج مقاله با يافته .شودمي

 ۷رامسئوک ،(221۱) همکارانو  8چاندراباگری ،(221۱) همکارانو  2دلاکورت ،(2211)

 ( دارد.221۷) ۱( و سين221۱)
 

  

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Chen 

2. Della Corte 

3. Chandra Bagri 

4. Ramseook 

5. Sinh 
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