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 چکیده
هننر و   ه فرهنگ و بافت سننتی روسنتایی،  های روستایی با توجه بهای گردشگری در محیطفعالیت گردشگری روستایی به همه

م توسعه و ارتقاء کمی و کیفی رشد روزافزون گردشگری و رقابتی شدن آن، لزوورسوم سنتی اشاره دارد. صنایع روستایی، آداب

 ایترضن  سننش   اهمینت  گردشنگری،  رشند  بنا گردشگران را انکارناپذیر نمنوده اسنت.    های موردنیازکارکردها و زیرساخت

های سنش  کارایی خدمات یکی از روشاست.  قرارگرفته موردتوجه رقابتی، مزیت ایشادو  رشد برای ابزاری مثابهبه گردشگران،

 بررسی پی در حاضر تحقیق . لذاکنندگان از این خدمات استبرداران و استفادهو تسهیلات موجود در یک ناحیه، ارزیابی نظر بهره

ق از این تحقی .است روستایی در شهرستان فومن گریگردش کارکردهای ها وزیرساخت از گردشگران رضایتمندی بر مؤثر عوامل

 هنای موردنیناز از دو روش اسننادی و میندانی    آوری دادهمنظنور جمنع  تحلیلی است. به-ع کاربردی و روش انشام آن توصیفینو

صنورت  هنفنر بن   380ای بنه تعنداد   باشند که نمونهمی منطقهشده است. جامعه موردمطالعه، گردشگران  نامه( استفاده )پرس 

 بنا  گرانگردشن  امنیت که داد نشان پژوه  شده است. نتایجاند. تحلیل نتایج با استفاده از مدل کانو انشامشدهتصادفی انتخاب

ها عالیتف تنوع و عملکردی الزام ترینمهم ،794/0 رضایتمندی ضریب غذاهای محلی با اساسی، الزام ترینمهم 743/0ضریب 

 .است گردشگران انگیزشی الزام ترینمهم 762/0 رضایتمندی با ضریب
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 مقدمه
زیرا  ،ستی مواجه اهای متعددمروزه در شرایطی كه قرن بیستم به پایان رسیده است هنوز توسعه روستایی با مسائل و چالشا  

در اغلب  أكید بیشتریتكه اخیراً با  اهبردهایکی از این ر .آمیز نبوده استروستایی موفقیتتوسعه  راهبردهای گذشته درزمینه
یانی در دهه پابراین . بنا)Eftekhari & Mahdavi, 2006(است  توسعه گردشگری در نواحی روستایی ،كشورها به اجرا درآمده

عه روستاها، ن برای توسروش انداز بسیارا روش مطمئن با چشماقتصادی، گردشگری ر - ریزان اجتماعیقرن بیستم بسیاری از برنامه
گذاری گردشگری روستایی در مقایسه كه پایهچرا  )Eftekhari & Ghaderi, 2002( اندها معرفی كردهترین آنویژه محرومبه

بر  .)sharplay, 2002: 234(تر خواهد بود تر و ارزانآسان روستایی همچون بخشی شدن، با دیگر راهبردهای توسعه اقتصادی
 رایب خدماتیدر آن كه  استیی اروست در مناطق تجاری -فعالیت تفریحی نوعی روستایی گردشگری ،اساس تعاریف موجود

 ها و خدماتی كه بهدیگر گردشگری روستایی به كلیه فعالیتعبارتبه .)Campbell, 1999:120( شودمی عرضه گردشگران
روستایی  وسیله گردشگران در نواحیهایی كه بهای تفریح، استراحت و جذب گردشگران و نیز فعالیتها بروسیله مردم و دولت

ز گردشگری روستایی به دلیل برخی از افزایش حمایت ا .)Eftekhari & Mahdavi, 2006( شودگیرد، گفته میصورت می
تواند به نافع میهال این م وی داشته باشد. طبق نظر رابرتز تواند بر روی نواحی روستایطور بالقوه میمنافعی است كه گردشگری به

 شرح زیر خلاصه شود:
 رشد، تنوع و تثبیت اقتصادی از طریق ایجاد اشتغال در مشاغل مرتبط با گردشگری؛ -

 دستی و بخش خدمات؛ایجاد درآمد مازاد در بخش كشاورزی، صنایع -

و  های بدون استفادهبرداری از خانهغذایی خاص و باكیفیت و بهره فرصتی برای واقعی كردن ارزش اقتصادی محصولات -
 رهاشده؛

 تر؛های اجتماعی دورافتادهگسترش ارتباطات اجتماعی مخصوصاً از انزوا خارج ساختن نواحی و گروه -

 ).Lorio & Corsale, 2010( زیست و هویت آنفرصتی برای ارزیابی میراث فرهنگی و اثرات آن، محیط -
گردشگری دارند زیرا گردشگری مکانیسم مناسبی برای  مچنین این نکته را باید در نظر داشت كه نواحی روستایی نیاز به توسعهه  

باشد. نواحی پذیری، ایجاد اشتغال و درآمد میاجتماعات فقیر روستایی برای رسیدن به كاهش پایدار فقر از طریق افزایش ریسک
های دوم، روزانه، ها، گردشگران مخصوص به خود، از گردشگران خانهتقرار جغرافیایی و نوع جاذبهروستایی با توجه به وضعیت اس

بخش گردشگری در نمایند. گردشگری مبتنی بر طبیعت، ماجراجویانه و كشاورزی گرفته تا گردشگری سلامت را به خود جذب می
اطقی كه مهاجر فرستی و خروج نیروی كار مشهود است، مننیز نقش بسزایی دارد. خصوصاً در  بخشی به اقتصاد محلیتنوع

توأم با ایجاد امکانات، تأسیسات و تسهیلات برای مسافران و گردشگران باشد،  بوده وهای گردشگری برخوردار كه از تواندرصورتی
 مکانات، توسعه زیرهای بخش خصوصی و دولتی، جذب اتواند علاوه بر ایجاد اشتغال و درآمدزایی، به سبب جذب سرمایهمی

گردشگری موجب  در این مناطق گردد. 1جانبهنهایت بهبود زندگی ساكنان این نواحی و توسعه همه ها، و خدمات و درساخت
یی كه كاركنانشان با هاكنند، آنزایی میصورت مستقیم اشتغالهایی كه بهشود. بیشتر شركتاشتغال مستقیم و غیرمستقیم افراد می

ها، كاركنان مراكز تفریحی و فروشگاهی، های گردشگری سروكار دارند، هتلصورت مستقیم باتجربه تماس هستند بهرگردشگران د
كنند، های گردشگری كه در این بخش كار میهای كشتیرانی، آژانسهای هواپیمایی، شركتكاركنان خدمات غذایی، شركت

هایی كنند، در تماس هستند. شركتزایی میطور غیرمستقیم اشتغالبخش بههایی كه در این ازجمله واحدهایی هستند كه با شركت
اند كه ها وابستهتولیدكنندگان به آن یهاهای ساختمانی كه هتلكنند، شركتها را تأمین مینیاز رستوران كه مواد و ملزومات مورد

 زایی بهبخش گردشگری اشتغالطوركلی درنمایند. به زایی میالصورت غیرمستقیم برای نهادهای گردشگری اشتغ درآمد بهنظر از
 :Parsaiean & Erabi, 2003(نیروی كار به استخدام درآید شود، درصد بالایی از قیم موجب میغیرمستت مستقیم و صور

یا نهادی ترین سازمان ، گردشگری را بزرگ)WTO(زایی است كه سازمان جهانی جهانگردی اساس چنین زمینه اشتغالبر ).265
تواند، موجب ازدیاد دفاتر مسافرتی و مؤسسات اقامتی شود و گیرد. پس توسعه گردشگری میداند كه رویکردی انسانی به كار میمی

دستی، درمجموع، جریان اقتصادی مثبت و سالمی را ونقل و جابجایی مسافر و فعال كردن بازار فروش صنایعبا افزایش میزان حمل

                                                
1. Comperehensive Develpoment 
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توجهی را به همراه داشته باشد. فراهم بخش داخلی و ایجاد اشتغال و تشویق همزمان سنتی، ارزآوری قابلمن رونقایجاد نماید و ض
كردن فرصت اشتغال برای كاركنان ماهر و نیمه ماهر به علت كاربر بودن این بخش است و ایجاد اشتغال برای بیکاران فصلی و 

ی اشتغال در هاهای كشاورزی و بخش از ویژگییروهای مازاد در بخشنیمه فصلی در مناطق گردشگری و قابلیت جذب ن
 .)Sinaie, 1995(گردشگری است 

شمرد. نخستین ویژگی مربوط به تراكم جمعیت و اندازه محل اسکان در ( سه ویژگی مهم برای مناطق روستایی  برمی1994) لین  
اقتصاد بر پایه كشاورزی است. سومین ویژگی مربوط به ساختار  این مناطق است. دومین ویژگی این مناطق استفاده از زمین و

اجتماعی سنتی در این مناطق است. بنابراین شرایط طبیعی، موفولوژیک، عناصر اقلیمی همراه با ساختار اقتصادی، اجتماعی و 
و وجوه گوناگون از روستاها خود  این وجه تمایزاند. روستاها را به وجود آورده فرهنگی محیط روستا اشکال گوناگون و متنوعی از

 ,Rezvani, Jafari mogaddam( كندمند میهایی است كه گردشگران روستایی را به بازدید از این مناطق علاقهخالق جاذبه

Rahimov, 2012(آورد و . تنوع فرهنگی و مناظر طبیعی روستاها زمینه بسیار مهمی را برای توسعه گردشگری فراهم می
توان انواع گوناگونی از باشد، میهای فراوان برای توسعه گردشگری میهای بالقوه و پتانسیله این نواحی دارای توانمندیكازآنجایی

 شده است:كه در ذیل به سه گونه مهم و پركاربرد آن اشاره )Garrod et al, 2006:119( توریسم در نواحی روستایی را برشمرد
گردد كه ضمن یا گردشگری مبتنی بر طبیعت، نوعی گردشگری مسئولانه به نواحی تلقی میگردشگری طبیعی: اكوتوریسم ( الف

طور این نوع توریسم، به. )Blangg & Mehta, 2006: 233( آوردحفاظت از طبیعت افزایش، رفاه مردم محلی را به همراه می
توان به گردی روستایی میهای طبیعتازجمله جاذبه. )Rezvani, 2003: 32( های اكولوژیکی قرار داردعمده در تعامل با جاذبه

نیک، های اسکی، پرواز باكایت، تماشای مناظر طبیعی، گردش و پیکروی، انواع فعالیتهای ورزشی مانند كوهنوردی، پیادهفعالیت
 روستایی اشاره كردگیری و ... در مناطق بازدیدهای علمی و انواع اكوتورهای مختلف مانند تمشک چینی، فندق چینی، گلاب

)Ghadiri masom, Estelaji & Pazoki, 2010: 9.( 
گیرد كه یمترین اشکال گردشگری است كه در سراسر جهان انجام گردشگری فرهنگی: این نوع از گردشگری از رایج (ب  

دامنه بسیار وسیعی ری . این نوع گردشگ)Rezvani, 2003:18( كندهرساله تعداد زیادی از گردشگران را به خود جذب می
ها، بناهای تاریخی و باستانی، بناهای مذهبی، معماری سنتی، ها و كتابخانهموزهبازدید از اند از: ها عبارتترین آندارد.اما مهم

های محلی، ها و گویشهای محلی، پوشاک محلی، زبانها، رقصها و آیینها، جشنهای قدیمی، جشنوارهقصرها، گورستان
 . )Ashrafi & kzempur, 2012: 46(دستی و ... ی محلی، صنایعهامراسم

طور مستقیم از زمین كشاورزان به دست شود كه بهگردشگری كشاورزی: این نوع گردشگری بیشتر به محصولاتی مربوط می (پ  
های ای از فعالیتعهآید و همچنین شامل اقامت در مزرعه، كمپ، منزل كشاورز، بازدیدهای آموزشی و در كل شامل مجمومی

 كنند. مند خدمات ارائه میباشد كه كشاورزان به همراه خانواده خود به گردشگران علاقهگردشگری در مزرعه می

سازد. اما وجود این های گردشگری فراهم میای را برای توسعه انواع فعالیتویژگی نواحی روستایی، منابع و بسترهای گسترده  
تنهایی كافی نیست و لازم است با توجه به تقاضای موجود در بازار این منابع و بسترها عرضه شوند و برای اینکه  منابع و بسترها به

 این منابع قابلیت عرضه به گردشگران و بازدیدكنندگان داشته باشند، بایستی این منابع تبدیل به محصول گردشگری شوند تا به
گذاری و ریزی، سرمایهها و منابع گردشگری پیش از هر چیز نیازمند برنامهجاذبه شدنمصرف شوند. تبدیلها قابلوسیله آن

. )Faraji sabokbar, Motiee langroodi, Yadollahi farsi & Karimzadeh, 2012( ها استسازی زیرساختآماده
 كارند. بخش به مشغول یا محلی ملی بازار در گردشگری هایسازمان از بسیاری است، المللیبین فعالیتی گردشگری چند هر

 ,Lumsdone(  دارد عظیم جایگاهی ملی اقتصاد یدر چرخه و گیردمی صورت ملی مرزهای داخل در فعالیت این از عمدهای

 دهمیک حدود آن جهانی یهزینه و دهندمی انجام كشور یک اهالی كه است هاییآن سفر، شکل ترین. معمولی)362 :2001
 به اطمینان پول، تبدیل و مرز از عبور مقررات نبودن زبان، با آشنایی ها،فاصله كوتاهی مانند للی است. عواملیالمبین گردشگری

 هایارزش داخلی شود. مسافرتمی داخلی گردشگری موجب گسترش سفر هایهزینه در جوییصرفه و بودن بومی از ناشی امنیت
 برقراری به و كندمی جلوگیری ارز خروج از سویک است: از اساسی یجنبه دو دارای سفرهای داخلی تشویق سیاست و دارد زیادی
 یاری و یکپارچگی وحدت تأمین برای ملی سطح در فرهنگی ارتباط ایجاد به دیگر سوی از و انجامدمی هاپرداخت در تراز توازن
 ترسریع و بیشتر جریان و درآمدها مجدد با توزیع ات است ملی اقتصاد ریزانبرنامه دست در مؤثر ابزاری داخلی رساند. گردشگریمی
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 یکی مشتری، رضایت تضمین و بالا باكیفیت . خدمات)Rezvani, 2003:193(آیند  فائق بیکاری مشکل بر اشتغال ایجاد و پول
 ارتباط دمقص یک به وفاداری و گردشگران رضایت و باكیفیت است. خدمات شدهگردشگری شناخته موفقیت عوامل ترینمهم از

بنابراین رضایت گردشگران از مقصدهای گردشگری از عوامل مهم   .)Hui and Wan, 2007: 51( دارند باهمدیگر تنگاتنگی
ارزیابی رضایتمندی گردشگران از مقصدهای گردشگری روستایی شهرستان  پژوهش به این در لذا توسعه مقصدها قلمداد می گردد.

 .است شدهپرداخته فومن
خصه آن لی وجه مشارد، وی روستایی یکی از انواع گردشگری است كه با بسیاری از الگوهای دیگر گردشگری پیوند دگردشگر  

یافته است. در این صورت یک بخش جداگانه گسترشاستقرار در نواحی روستایی است. این نوع گردشگری در برخی از كشورها به
ندان آسانی نیست و توافقی چتعریف گردشگری روستایی كار  شود.ررسی میراستا مفهوم، قلمرو و انواع گردشگری روستایی ب

شود، با جام میدر آن ان ستاییی آن وجود ندارد. این مسئله چند دلیل دارد. ابتدا تعریف نواحی روستایی كه گردشگری رودرباره
 ر تفاوت دارند؛ دوم همهمختلف با یکدیگاستفاده توسط كشورهای  چرا كه معیارهای مورد .)Pearce,1989( دشواری همراه است

نها در نواحی داشته و ت تواند ماهیت شهریگیرد، اساساً روستایی نیست، زیرا میانواع گردشگری كه در نواحی روستایی صورت می
صات مشترک رو یافتن مشخاین یافته و ازشده باشند؛ سوم اینکه اشکال مختلف گردشگری در مناطق مختلف توسعه روستایی واقع

ارند، رهای جهانی قرار دأثیر بازابا ت ی از تغییرات در رابطهادر همه كشورها دشوار است؛ چهارم اینکه، نواحی روستایی درروند پیچیده
ه كاهش روستایی ك گیری محصولات سنتی را تغییر داده است. در همین زمینه برخی از نواحیارتباطات و شرایط بازار، جهت

اند. به دلیل وكارهای غیر سنتی جدید مواجهكنند یا جریان ورود جمعیت برای استراحت یا توسعه كسببه میجمعیت را تجر
 نگ شده استرهای دوم، تمایز بین نواحی روستایی و شهری كمهای روزانه طولانی و توسعه خانهشینی فصلی، مسافرتنحومه

)OECD,1994(ا عنوان مسافرت به نواحی روستایی تعریف شود، امطور ساده بهد بهتوانحال، گردشگری روستایی میاین . با
. اجلاس جهانی گردشگری )Macdonald & Joliffe, 2003( تر از این استند كه موضوع بسیار پیچیدهااین عقیدهبرمحققان 

داند كه یمروستایی  واحین روستایی گردشگری روستایی را شامل انواع گردشگری با برخورداری از تسهیلات و خدمات رفاهی در
رزی( فراهم عه و كشاور مزرهای طبیعت را همراه با شركت در زندگی روستایی )كار دمندی از منابع طبیعی و جاذبهامکان بهره

ع ز دیگر انوااوستایی را رها و موقعیت روستایی، گردشگری آورد. علاوه بر این باید پذیرفت كه ویژگی متمایزی مانند فعالیتمی

كشاورزی  ردن ارزشدینه كگردشگری روستایی را در ارتباط تنگاتنگ با گردشگری مزرعه و نها "اُپرمن"كند. گردشگری جدا می
. از )Oppermann,1996: 38(شود  شده را شامل نمیهای ملی و حیات حفاظتداند كه مناطق پارکدر جامعه روستایی می

گردشگران  یح و آرامشها و خدمات مربوط به تفرای از فعالیتیی را دربرگیرنده دامنهتوان گردشگری روستاتر میدیدگاه وسیع
 یردگمنظور كسب درآمد صورت میی كشاورزان و مردم روستایی برای جذب گردشگران به مناطق خود و بهوسیلهدانست كه به

)Cannon, 1994: 2(ها، ولتدعت رشد، توجه زیادی را از سوی عنوان بخشی با بیشترین سرگذشته گردشگری به . در دهه
تواند از جنبه نظری با كاهش فقر از عنوان بخشی است كه میها، محققان و مجریان به خود جلب كرده است. گردشگری بهسازمان

 ه است:یدبه خود د یر رازطریق شناسایی منافع، در توسعه اقتصاد محلی مرتبط شود. اقتصاد محلی با ورود گردشگران حقایق 
مات فراهم هایی را برای فروش كالاها و خدنتیجه فرصت شوند در)گردشگران ورودی( به مقصد وارد می كنندگانمصرف. 1

شوند. درآمد و اشتغال وسیله افراد محلی )فقرا( تولید میدستی( كه این كالاها بهكنند)مانند محصولات كشاورزی و صنایعمی
هایی در فعالیت اید. فقیر كسی است كهطوح فقر مخصوصاً فقر درآمدی ساكنین محلی كمک نمتواند به كاهش سایجادشده می

ز گردشگری توانند فقر خود را كاهش دهند چنانچه درآمدهای حاصل اكند. همچنین افراد فقیر میبرای كاهش فقر خود شركت می
های فاه و تواناییب بهبود ره موجكد مورداستفاده قرار گیرد برای حمایت از خدمات بهداشتی و آموزشی كه با كاهش فقر ارتباط دارن

 شود.ها میآن

ای و فقیر تواند موجب توسعه نواحی حاشیهگردشگری فرصت مناسبی برای متنوع سازی اقتصاد محلی است. گردشگری می. 2
انداز و ماهیت این نواحی دارای چشم وحش،های فرهنگی، حیاتشود. نواحی دورافتاده، مخصوصاً جاذب گردشگر هستند زیرا جنبه

هایی كه منجر به های جدید اشتغال و فعالیتتواند از طریق گردشگری و درنتیجه ایجاد فرصتباشد. بنابراین فقر میارزش می
ز ها و تسهیلات خدمات اجتماعی با استفاده از درآمدهای ناشی اشود، كاهش یابد. برخی مواقع، زیرساختایجاد درآمد می
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یابد بلکه تنها سطح درآمدهایشان بهبود میشوند. با استفاده از چنین تسهیلاتی افراد فقیر نهگردشگری ایجاد و یا بهبود داده می
 یابد.ها نیز ارتقاء میهای آنرفاه اجتماعی و توانایی

كند و سهم یر كشاورزی ارائه میهای غمقیاس را در مقایسه با سایر فعالیتهای اشتغال گسترده و كوچکگردشگری فرصت. 3
دهد كه ممکن است این ویژگی تنها در بین نماید و به فرهنگ و منابع طبیعی ارزش میبالایی از زنان را به فعالیت وادار می

مد به زمینه ایجاد اشتغال و درآ هایی را درهای اندكی كه به فقرا تعلق دارد وجود داشته باشد. بنابراین گردشگری فرصتسرمایه
 ,Luvanga and Shitundu( های زنان منجر شودپذیری مثل گروههای آسیبتواند به كاهش فقر در گروهدنبال دارد كه می

2003 :8(. 

 بی را ایجاد كند.تواند اثرات اقتصادی نامناستواند برخی اثرات منفی را به دنبال داشته باشد كه میعلاوه بر این، گردشگری می  
های معیشتی مهم برای از ها و استراتژیعنوان یکی از راهموجب پتانسیل زیادش در كمک به فقرزدایی روستایی بهبه گردشگری

ردشگری در گ هدرواقع توسع بین بردن فقر روستایی در تحقیقات توسعه روستایی واردشده و توجه زیادی را به دست آورده است.
د و از سوی دیگر ساز توسعه پایدار روستایی باشد جوامع روستایی، زمینهسازی اقتصا تواند ضمن متنوعسو مینواحی روستایی از یک

ردم محلی( به منیافتگی و بهبود استانداردهای زندگی های توسعهبرای تحریک رشد اقتصاد ملی)از طریق غلبه بر انگاره ایوسیله
  ).Akbari Samani et al, 2013( شمار آید

   عنوان عنصرری انسرانی، و سره عنصرر جغرافیرایی مجرزا       نظام گردشگری متشکل از یک گردشگر، بهدر یک سطح كلان اساس   
ی مقصرد گردشرگری و   یرا منطقره   )TDR(2، "ی تولید گردشرگری منطقه"یا  )TGR(1اند از: باشد. این سه عنصر مجزا عبارتمی

3)TR( ونقل بین دو مقصدیا مسیرهای حمل. TGRعنروان  ی كار یا اقامت است كه برای افررادی بره  مکان همیشگی مسافرت برا
ونقل، مسریری اسرت   یا مسیر حملLeiper, 1979( .TR( گردشگر بایستی این مکان را ترک كرده و پس از سفر به آنجا برگردد

ی مقصد گردشگری جایی است كره  یا منطقهTDRمقصد گردشگری برسد.  یا منطقهTDRكند تا به  كه گردشگر در آن سیر می
 ;Leiper, 1979( شودها و مشاغل مرتبط با گردشگری در آنجا قرار دارد و اكثر تجارب گردشگری در آنجا خلق میاغلب سازمان

عنوان عواملی كه بر روی نظام گردشگری اثر های فیزیکی، فرهنگی، اجتماعی، اقتصادی، سیاسی و فنی به. محیط(2000 ;1995
 ;Leiper 1979)كند، حائز اهمیرت زیرادی هسرتند   ها عمل میها در داخل این محیطو این نظامپذیرند گذارند و از آن اثر میمی

نمایشی از كل نظرام گردشرگری را در    (1) یند گردشگری بارز و روشن است. شکلآدر فر TDR،وTGR،TR. ارتباط بین )1995
های فرعی( در داخل این نظام به مدد مواجه با نظامها )مثابه زیرمجموعهدهد. كنشگران نظام گردشگری بهمحیط كلان نمایش می

خبر باشند، ها از این ارتباط و تقابل بیشوند. حتی اگر این زیرمجموعهها بهتر و بیشتر شناخته میمحیط پیرامون و سایر زیرمجموعه
 هرا اتفراق   د كره در ایرن زیرمجموعره   از این رابطه متأثر خواهند شد و برای بقای خویش نیازمند انطباق و واكنش به تغییراتی هستن

 افتد.می

 
 ) Source: Friedrich Ermen, 2006( نظام گردشگری .1شکل  

                                                
1. Tourist Generating Region 
2. Tourist Destination Region 
3. Transit Routes 
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( 1980) 1ی گردشگری هستند. این امر با دیدگاه بومز و بیتنردیگر بیانگر عرضه ی تقاضا، سه زیرمجموعهغیراز زیرمجموعه به  
ها، اند از: واسطهكنند، همخوانی دارد؛ این سه زیرمجموعه عبارتتی تقسیم میی گردشگری را به سه بعد عملیاكه نظام عرضه

 ی ارزشمند گردشگری است كه ارتباط نزدیکی با سه زیرمجموعههای گردشگران )مقصدها(. این زنجیرهدهندگان و میزبانانتقال
شویم دهیم، متوجه میبررسی قرار می ا گردشگری موردها را در رابطه بونقل و مقصدها دارد. زمانی كه زیرمجموعهها، حملواسطه

های توانند به بخشی خود مینوبههای متقابل هستند كه بهها خود دارای عناصری با روابط و وابستگیكه این زیرمجموعه
ی حیاتی در عملکرد باشد و هر جزء دارای نقشها میتری تقسیم شوند. هر زیرمجموعه در تعاملی تنگاتنگ با سایر مجموعهكوچک

توان چنین استنتاج كرد كه بهبود عملکرد یک جزء منجر به بهبود . بنابراین می)Friedrich Ermen, 2006( كل نظام است
هایی برای عنوان سرفصلشده است، هر چهار زیرمجموعه بهنشان داده (1)طور كه در شکل گردد. همانعملکرد كل نظام می

 شوند.ار برده میتوصیف نظام گردشگری بک
كنند كه رفی مینظران حوزه گردشگری مقاصد گردشگری را محل و مکان جغرافیایی مورد بازدید گردشگران معاكثریت صاحب  

ا و تعامل ب ها متفاوت است. مقصد گردشگری مکانی است كه شامل عناصری است كه در تركیببر اساس هدف و انگیزه آن
دهنده . عناصر تشکیل)Heydari, 2008: 183(برای جذب و اقامت گردشگران فراهم نمایند  توانند شرایطی رایکدیگر می

نمایند كه شوند و مقاصد متفاوتی ایجاد میهای مختلف فرهنگی، اقتصادی و محیطی باهم تركیب میمقاصد گردشگری به شیوه
 باهدف خاصی و رویدادها، مقاصد منفردی كهها های تاریخی، فستیوالشامل فضاهای ساحلی و كوهستانی، شهرها و شهرک

بندی . در یک تقسیم)Heydari, 2008: 45(باشند های گردشگری میاند. هسته اصلی مقصدهای گردشگری جاذبهشدهساخته
 های گردشگری را به سه گروه اصلی تقسیم كرد:توان مقاصد جاذبهكلی می

ترین مقاصدی كه توجه اند، اولین و اصلیگرفتهنای محیط طبیعی شکلهای طبیعی: كه بر مبمقاصد گردشگری با جاذبه. 1
  .كندگردشگران را به خود جلب می

 اند.گرفتههای انسانی شکلهای فرهنگی: كه بر مبنای فعالیتمقاصد گردشگری با جاذبه. 2

 اند.یجادشدهطور مصنوعی ساخته و اهبهای ویژه: كه مقاصد گردشگری با جاذبه. 3

خشرنودی و   الرت شرادمانی،  اند. ایجراد ح ر فرهنگ لغت رضایتمندی را )برآورده كردن یا مایه خشنودی و ارضاء شدن( معنا كردهد  
كننردگان  كننده خدمت در مراجعره كننده توسط ارائهمطلوبیتی كه درنتیجه تأمین نیازها و برآورده كردن تقاضاها و احتیاجات مراجعه

د و انتظارهرای  شود. به عقیده )كاتلر(، سطح رضایت تابعی است از تفاوت بین ادراک از عملکرر فته میشود، رضایتمندی گایجاد می
 برخی دیگر برآورده كنند. در بینفرد گروهی دیگر ارزیابی افراد از كیفیت خدمات و یا كالاهای دریافت شده را رضایتمندی تلقی می

یندی است آرفتوان گفت، رضایتمندی های فوق میشود. باملاحظه دیدگاهق میرضایتمندی اطلا ها و انتظارات افراد،شدن خواسته
ان مختلرف  دراک شرهروند آید و یا ادراكی است كه برحسرب ا كه طی قیاس میان عملکرد مورد انتظار و عملکرد واقعی به وجود می

شتری راضی اسرت و  منتظار باشد، ایا بالاتر از حد رضایتمندی تفاوت مابین عملکرد و انتظارات است. اگر عملکرد برابر . آیدپدید می
خردمت   د محصرول یرا  اگر انتظارات بیش از عملکرد باشد، مشتری ناراضی است. این امر حاكی از آن است كه سطح مطلق عملکرر 

ات را برا  دمطور مستقیم بر رضایتمندی تأثیرگذار نیست. در ارزیابی رضایت از خدمات عمومی، افرراد سرطوح واقعری عملکررد خر     به
ریرزی  امره رضرایت نقرش مهمری در برن    .)kazemy, esmaeilei & beigi firozi, 2013(كننرد  انتظاراتشران مقایسره مری   

باشد، زیررا برر   كند. رضایت گردشگر در بازاریابی موفق مقصد، دارای اهمیت میعرضه ایفا میمحصولات و خدمات گردشگری قابل
میشره  هباشد. رضایت مشتری تصمیم در مورد بازگشت مجدد به مقصد تأثیرگذار می انتخاب مقصد، مصرف محصولات و خدمات و

 در بالای فهرست موضوعات مهمی قرار دارد كه بایستی توسط بازاریابان به آن پرداخته شود.
گر و توسعه به هر میزان كه رضایت گردشگر و توقعات و انتظارات هنجارمند گردشگران تأمین شود، به همان میزان جذب گردش  

صورت خلاصه بیان نمود كه هرچه گردشگر از توان به؛ بنابراین می)Najafi & Hezarjaribi, 2012(شود توریسم محقق می
رضایت مشتری  گردد.تر باشد میزان بازگشت مجدد گردشگر و وفاداری وی به مقصد نیز بیشتر میخدمات و امکانات مقصد راضی

عنوان قضاوت مشتریان در مورد محصول و یا خدمات یابی را به خود اختصاص داده است. رضایت بهتوجه زیادی از ادبیات بازار

                                                
1. Booms and Bitner 
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. یکی از عناصر كلیدی موفقیت در بازاریابی مقصد، رضایت گردشگر است، چرا كه بر  )Oliver, 1977(شود شده تعریف میانجام
  .)Kozak & Rimmington, 2000, Yoon & Uysal, 2005( و تصمیم بازدید مجدد اثرگذار است انتخاب مقصد

 اند از:كند كه عبارتعنصر مربوط به رضایت گردشگری را به پنج گروه عمده تقسیم می 33، 1977باردین در سال 
 ایدسترسی، شامل شرایط جاده. 1

 ها، ازجمله عوارض و سوخت و یا بلیت، اقامت، غذا، تفریح و سرگرمیهزینه. 2

 های طبیعیجاذبه. 3

 ها، مراكز خرید، سینماها، آثار تاریخی، هنری و مذهبیها، رستورانهای مصنوعی، ازجمله كافهجاذبه. 4

 ).Olivira, 2011( زیرساخت، ازجمله مسکن، دسترسی به اطلاعات، ارتباطات، جاده، بهداشت و ایمنی. 5

توان یگردشگری م بخششده است. با رجوع به بدیلدماتی تصنایع خای برجسته و چشمگیر برای اكثرلهرضایت مشتریان به مسئ  
 یکی از ارزان كنند كه ایناند، به سایرین توصیه میهكه به آنجا سفركردهایی را احتمال فراوان مکانگفت كه گردشگران راضی، به

ایت از ماندگاری، یش نرخ حمزااف ترین و تأثیرگذارترین نوع بازاریابی و پیشرفت است. علاوه بر این رضایت گردشگران معمولاً به
ود، سو میزان  دشگرهاكند كه این امر نیز در كسب اهداف اقتصادی چون افزایش تعداد گروفاداری و جذب گردشگر كمک می

گردشگری  ی در مقصداقتصاد نتیجه عموماً ارتباط مثبتی بین رضایت گردشگر و كسب موفقیت بلندمدت كننده خواهد بود. دركمک
و  ین انتظارات خوددهد كه مشتریان تفاوت معناداری بنارضایتی زمانی رخ می .)Ebrahimzade et al, 2014( وجود دارد

  .)Forozia et al, 2013( اند را تجربه كنندها دریافت كردهكیفیت خدماتی كه آن

زهای ها و نیاواستهخنش از در مدیریت مقاصد گردشگری یکی از اهداف اولیه جلب رضایت گردشگران است. بدون داشتن دا  
ها و حال رشد بایستی خواستهدر چنین برای مدیریت مقاصدتر خواهد شد. همها نیز بسیار مشکلگردشگران جلب رضایت آن

تری از رفتار گردشگران گیری در این زمینه، درک جامعهای كمک به تصمیمنیازهای گردشگران را شناسایی كرد كه یکی از راه
طمینان از ا. بنابراین ارائه خدمات باكیفیت بالا و حصول )Ebrahimzadeh & Farahani velashjerdi, 2012( است

با توجه  .)chen et al, 2011( شده استه رسمیت شناختهبگردشگری در عنوان عوامل مهم منجر به موفقیت رضایت مشتری به
ب تضمین رشد سودهای آتی محسو ی و بهترین شاخص برایترین عوامل رقابتمكه رضایتمندی گردشگران یکی از مهبه این

شود. به هر میزان كه رضایت عنوان معیاری مهم برای سنجش كیفیت كار قلمداد میشود و میزان رضایت گردشگران بهمی
شود. اگر یسم محقق متوری گردشگر و توقعات و انتظارات هنجارمند گردشگران تأمین شود به همان میزان جذب گردشگر و توسعه

گردند و افراد دیگر را برای رفتن به آن میزیاد به همان مقصد بازاحتمالها بهگردشگران از تجربه تعطیلات خود راضی باشند، آن
ط گران به مقصد ارتباتوان بیان كرد میزان تمایل گردشحقیقت میدر .)Toyama &Yamada, 2012(كنند مقصد ترغیب می

د برای توریستی مقص های گردشگری وتر شدن جاذبهتیجه آن موجب شناختهها از مقصد دارد كه درننزیادی با میزان رضایت آ
های جب پیشرفتامل موگردد كه خود این عوسایر گردشگران و همچنین تبلیغ و زمینه حضور گردشگران بیشتری در مقصد می

 و فرهنگی خواهد شد. یاقتصادی، اجتماع
 سیسرتم  ایرن  باشرد، ثنا نمری مسرت  قاعرده  این از نیز گردشگری كه باشد قسمتیسه سیستم یک اصلح تواندمی مشتری رضایت  
 دغرام ا به بستگی قسمتیسه سیستم ینا مشتری. اثربخشی انتظارات و خدمات دهندگانارائه از: عملکردها، است عبارت قسمتیسه

 خردمت  یرک  باشرد  قررار  اسرت. اگرر   مشتری رضایت نگربیا سه قسمت بین مشترک دارد. منطقه یکدیگر با هاقسمت این مناسب
 هرای كوشرش  و اقردامات  میاسرت. تمرا   ضروری كرد عرضه توانمی كه را آنچه و انتظارات مشتری بین توازن شود، ارائه باكیفیت
 در خصوصبهبود.  واهدخ سؤال سازمان مورد بقاء صورت این غیر در گردد، مشتریان رضایتمندی به منجر بایستی سازمان هر درون

 شرش  بره  را مندیرضرایت  امرروزه  است. برخوردار بیشتری و پیچیدگی گستردگی از المللیبین هایوابستگی دلیل به كه گردشگری
 جدیردی  مسرائل  برا  را زمانسرا  و نمروده  چالش ایجاد دیگری بدون هركدام كه رضایتمندی داشت توجه باید كنند.می تقسیم گروه
 .)Razavifar & Khayat moghaddam, 2001: 74(كند می روبرو

 زیستی محیط رضایت( 7؛ المللیبین رضایت( 6 ؛ جامعه رضایت( 4 ؛ مدیریت رضایت( 3 ؛ كاركنان رضایت( 2؛ مشتریان رضایت (1
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 طراحان به كه ردك عرضه را روشی جذاب، و اجباری كیفی ویژگی عنوان تحت )Kano, 1984: 40(خود  مقاله در كانو نوریاكی  
 كمرک  اسرت،  بخشیترضا گر استفاده هم احساسی برای و عملکردی لحاظ به هم كه محصول هایویژگی توسعه بر تمركز برای
رشرد   رابطر   كره  سرت ا این نیز مشاهده می شود؛( 2) كه در شکل مدل این های. ویژگی)Mac Donaldet al, 2006(كند می

 بره ایرن   دو درجر   زا اسرت. رابطره   شده فرض دو درج  نوع از نشده، بلکه گرفته نظر در خطی كالا عملکرد و مشتری رضایتمندی
 رضرایت  محصرول، میرزان   دعملکرر  بهبرود  برا  تر،ساده زبان است. به دوم تابع درج  نوع از مشتری رضایت خط معادل  كه معناست
 .داشت نخواهد چشمگیری رشد بعدازآن، و یابدمی افزایش مشخصی مرز تا مشتری

 
 )Source: Mac Donald et al, 2006( کانو مدل .2شکل 

)محرور افقری:    عملکرردی  هرای ویژگری  شدن برآورده از تركیبی اساس بر مدل كانو شودمی مشاهده ( 2)  شکل در كه طورهمان  
كره   رضرایت(  عردم  احساس كامل، رضایت رضایت )محور عمودی: احساس احساس و نیاز( نشدن برآورده نیاز، كامل شدن برآورده
 احساسری  و عملکرردی  مختلرف  سرطوح  كره  كررد  بیران  كانو .است گرفتهشکل كنند،می دریافت محصول با ارتباط در گر استفاده
 در را هرا آن از بمناسر  تركیبری  بایرد  راحری محصرول  ط زمران  در طراحان و شودمی درک محصول هایویژگی از طریق محصول
 خصوصریات  دیگرر، عبارتبه یا و مشتریان هاینیازمندی خود مدل در . كانو)Mac Donald et al, 2006(كنند  اعمال محصول

 نمود. تقسیم سه دسته به را محصولات كیفی
 در هرا آن شردن كامرل   لحاظ صورت در كانو دید از كه است اساسی الزامات كانو، مدل خصوصیات اول دسته :)1M(اساسی  الزامات

 ارضرای  دیگرعبارتآورد. بهنمی فراهم در وی را خاصی خشنودی و رضایت و شودمی جلوگیری مشتری نارضایتی از فقط محصول
 برازار  فتنگرر  دسرت  در و رقبرا  برر  پیرروزی  بررای  و آوردمی فراهم در بازار را محصول حضور مقدمات تنها محصول، اساسی كامل

 ).Vazifehdust & Farokhian, 2009( كندنمی كمکی ما به محصول
 ایرن نیازهرا   ارضای و پاسخگویی افزایش كهطوریبه دارد، مشتریان رضایت با مستقیمی ارتباط نیازها این :)2O( عملکردی الزامات
 اعظرم  بخرش  واقرع  در و اذعران دارنرد   یازهرا ن ایرن  به صراحتاً شود. مشتریانمی بالعکس و مشتریان رضایت خطی افزایش موجب

 ,Safi, Fallahi Khoshkenab, Rasel& Rahgozar( اسرت  مشرتریان  عملکرردی  نیازهای همین ها،نیازسنجی اطلاعات

2011(. 
 عنروان بره  محصرول  كاربرد زمان در كه است كیفی هایخواسته كانو، مدل در كیفی خصوصیات سوم دسته :)3A( انگیزشی الزامات

 در هرا آن ارائه ولی شودنمی نارضایتی مشتری موجب ها،آن نشدن برآورده درنتیجه و گرددنمی تلقی مشتری دید از الزام و یازن یک
در  ولری  شرود، این نوع نیازها معمولاً توسط مشتری اظهار نمی .آوردمی پدید مشتری در را بالایی بسیار رضایت و هیجان محصول،

                                                
1. Must-be Qualities (Basic Factors) 
2. One-dimensional requirement 
3. Attractive requirement 
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 این نوع رفتار دهندۀنشان ،3در شکل شماره  بالایی یابد. منحنیچشمگیری می افزایش مشتری رضایت ها،آن شدن برآورده صورت
 است. الزامات

 وجرود  چره  باشد و داشته وجود هاویژگی این چه ندارد؛ دسته این برآوردن نیازهای به چندانی علاق  : مشتریان)1I( تفاوتبی الزامات
 .)Chaudha et al, 2011: 690(باشد  نداشته

 .انتظار دارند را آن عکس هاآن بلکه شود،نمی مشتری باعث خشنودی نیازها این برآوردن تنها: نه)2R( معکوس هایویژگی

 جهرت  تلاش در و عملکردی الزامات شناسایی كند.نمی ایجاد برای سازمان رقابتی مزیت اساسی، الزامات وجود كانو، دكتر نظر از  
 نسربت  بره  دسرته  شود. شناسایی اینمی سازمان رقابتی مزیت و تجاری حفظ موقعیت سبب كه است تلاشی حداقل ها،آن برآوردن
 كره  هاییویژگی وجود بر خود تبلیغات تجاری در هاسازمان و هاشركت بیشتر زیرا تراست؛ و ملموس ترساده اول، دست  هایویژگی

 كننردگان مصررف  توسرط  مسرتقیم  شرکل  به اول برخلاف دست  نیازها نوع ینا كنند.می گذاریسرمایه گیرند،قرار می دسته این در
 رضرایت  و خشنودی انگیزشی، باعث الزامات . برآوردن)Rezae, Ashtiani & Hoshyar, 2005: 35( شوندمی محصول بیان

 & Chaudha and et al, 2011: 690; Matzlerand(آورد مری  وجرود  به سازمان برای رقابتی مزیت و شودمی مشتری در

Hinterhuber,1998:30.( 

 روش پژوه 
سنادی ای دو قسمت اگرفته است. تحقیق دارروش پیمایشی انجامه به كتحلیلی است  -نوع توصیفیحاضر كاربردی و از پژوهش   

می كه كقسمت  . درآوری ادبیات تحقیق پرداخته شدای به جمعباشد كه در قسمت اسنادی از طریق مطالعه كتابخانهو كمی می
معلوم بودن وجه به ناتتحقیق با  باشد. جهت تعیین تعداد نمونهمی نامهها، پرسششامل پیمایش میدانی است ابزار گردآوری داده

 در الزامات بندیطبقه ابزارد. ه دست آمنامه بپرسش 380تعداد نمونه لازم  055/0با توجه به مقدار خطای  وتعداد جامعه آماری 
 شود.می طراحی هاویژگی از یک هر ایبر دوگانه هایصورت سؤالبه نامهپرسش این هایاست. سؤال كانو نامهپرسش و،كان مدل
 اول كند. سؤالمی استفاده نفیم و مثبت سؤال دو از متشکل ساده روش از كیفی مشتریان هایخواسته شناسایی و درک برای كانو

 العملعکس ی( نیز بیانگر)منف دوم است. سؤال خدمت یا كالا در ویژگی یک شدن لحاظ صورت در شخص العمل)مثبت(،  عکس
 هایویژگی ارزیابی، جدول در السؤ دو پاسخ آوریجمع با .باشدمی خدمت یا كالا در ویژگی همان نشدن لحاظ صورت در شخص

 نشان را نامهپرسش با مشتری هایخواسته بندیطبقه و ارزیابی چگونگی (1) بندی كرد. جدولطبقه توانمی را خدمت یا كالا
 .)Fazli & Alizadeh, 2009(دهد می

 نحوه محاسبه مدل کانو .1جدول 

صورت عملکردی سؤال 

 )مثبت(

A    انگیزشی =R    معکوس =M        اساسی =Iتفاوت    = بیO       عملکردی =Q= برانگیزسؤال 

 صورت عملکردی سؤال )منفی(
 بسیار 

 قممواف
یک نیاز ضروری 
 است

 نظر خاصی

 ندارم 
مخالفم اما 

 تحمل استقابل
مخالفم و 

 تحمل نیستقابل
 Q A A A O بسیار موافقم

 R I I I M یک نیاز ضروری است

 R I I I M نظر خاصی ندارم

 R I I I M تحمل استمخالفم اما قابل

 R R R R Q تحمل نیستمخالفم و قابل

            Source: Fazli & Alizadeh, 2009              

 
                  

                                                
1. Indifferent requirement 
2. Reverse requirement 
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 بیشرتر  رضرایتمندی  برر  نآ باشد، ترأثیر  ترنزدیک یک به مقدار این هرچقدر و است متغیر یک تا صفر بین رضایت، مثبت ضریب  
 .)Taheri kia et al, 2011( است بیشتر نارضایتی بر تأثیر آن باشد، ترنزدیک یک منفی به قدر چه هر نارضایتی ضریب و است

 دیده می شود. (1) محاسبه ضریب رضایت و عدم رضایت در فرمول

 موردمطالعه محدوده
ربع از سمت شمال كیلومترم 777/9شده و با وسعتی معادلفومن شهرستانی است كه در محدوده جنوب غربی استان گیلان واقع  

خال های شفت و طارم زنجان، از سمت شرق به شهرستان خله شهرستانسرا و ماسال، از سمت جنوب بهای:صومعهبه شهرستان
مركز این شهرستان، شهر فومن است كه در شود. یده مید (3) موقعیت شهرستان در شکلباشد. مرز و متصل میاستان اردبیل هم

تان گیلان، ازنظر شهرس 16ی از عنوان یک. امروزه این شهرستان به)مركز استان( واقع گردیده است رشتكیلومتری غرب شهر  27
سامی اهستان به شش د تقسیمات كشوری شامل دو بخش مركزی و سردار جنگل، سه شهر به اسامی فومن و ماكلوان و ماسوله و

باشد. فومن با اراضی روستای دارای سکنه می 161 مجموع پس و لولمان است كه درآلیان، رودپیش، سردار جنگل، گشت، گوراب
دارای قدمتی  وهای شمالی ایران بوده ترین منطقهترین و تاریخیای، یکی از قدیمیپایهو مناطق كوهستانی و كوه دشت سرسبز

 باشد.چند هزارساله می

 
 شهرستان فومن  جغرافیایی موقعیت .3شکل 

 و بحث هایافته
برر ایرن    شرود. لاحظه مری به تفکیک م فومنگردشگران روستایی شهرستان  رضایتمندی الزامات عوامل بندیطبقه (2) در جدول  

 مراكرز  و غذا، بازارهرا  تدارک و هانمحلی، رستورا دستی، غذاهایصنایع و فرهنگی، معماری، هنر تسهیلات و خدمات اساس عوامل
 تسرهیلات  و خردمات  شلوغی در گرروه الزامرات عملکرردی قررار مری گیرنرد و       و مقصد و ترافیک درون ونقلحمل خرید، سیستم

 ، تأسیساتمیزبان جامعه نوازیمهمان و دوستانه محلی، رفتار ورسومآداب و هاباستانی، سنت بناهای و تاریخی هایگرمی، سایتسر
نگیزشری  اچنرین در گرروه   مقصد، ایمنی و امنیت در گروه الزامات اساسی جای دارنرد. هم  مقصد، پاكیزگی دسترسی قابلیتاقامتی، 

 جانوری و یگیاه پوشش اندازها،شمچ و )مناظر گردشگری(، فیزیوگرافی هایفرصت و هاتجربه تنوع و )دامنه هافعالیت عوامل تنوع
 (، مراكرز و ... تلفرن  نترنرت، )ای ارتبراطی  هرای شربانه، سیسرتم   مقصرد، تفریحرات   شرادابی  و سبز، نشراط  فضای و هابوستان و ...(، 
 هرای زبران  ابر  سراكنین  . عامل آشناییقرار دارند و ...( بروشورها نقشه، ،راهنماها )علائم، راهنمایی گردشگری و علائم رسانیاطلاع

  خارجی نیز بی تفادت شناخته شد.
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 گردشگران روستایی شهرستان فومن رضایتمندی الزامات عوامل بندیطبقه .2جدول 
 طبقه تفاوتبی انگیزشی عملکردی اساسی محصولات گردشگری

 عملکردی 43 94 181 62 فرهنگی تسهیلات و خدمات

 اساسی 25 76 87 192 سرگرمی تسهیلات و خدمات

 انگیزشی 33 161 113 73 گردشگری( هایفرصت و هاتجربه تنوع و )دامنه هافعالیت تنوع

 انگیزشی 17 149 97 117 و ...( جانوری و گیاهی پوشش اندازها،چشم و )مناظر فیزیوگرافی

 گیزشیان 20 183 106 71 سبز فضای و هابوستان

 عملکردی 79 123 134 44 معماری

 اساسی 27 62 130 161 باستانی بناهای و تاریخی هایسایت

 اساسی 16 114 112 138 محلی ورسومآداب و هاسنت

 عملکردی 31 122 146 81 دستیصنایع و هنر

 عملکردی 22 118 176 64 محلی غذاهای

 اساسی 10 122 109 139 میزبان جامعه نوازیمهمان و دوستانه رفتار

 انگیزشی 10 122 109 139 مقصد شادابی و نشاط

 انگیزشی 88 157 73 62 شبانه تفریحات

 اساسی 6 61 132 181 اقامتی تأسیسات

 عملکردی 53 69 151 107 غذا تدارک و هارستوران

 عملکردی 41 87 162 90 خرید مراكز و بازارها

 تفاوتبی 376 0 0 4 خارجی هایزبان با ساكنین آشنایی

 اساسی 2 11 43 324 مقصد دسترسی قابلیت

 عملکردی 19 73 228 60 مقصد درون ونقلحمل سیستم

 عملکردی 4 41 214 121 شلوغی و ترافیک

 انگیزشی 0 157 131 92 (و ... تلفن )اینترنت، ارتباطی هایسیستم

 انگیزشی 2 182 126 70 گردشگری رسانیاطلاع مراكز

 انگیزشی 12 136 118 114  ..( و . بروشورها نقشه، راهنماها، )علائم، راهنمایی علائم

 اساسی 0 88 129 163 مقصد پاكیزگی

 اساسی 8 67 147 158 ایمنی

 اساسی 0 16 62 302 امنیت

 
 الزامات تفکیک به متغیرها بندیاولویت

 :اساسی الزامات گروه در هااولویت
 743/0اولویت اول: امنیت  -

 683/0مقصد  دسترسی اولویت دوم: قابلیت -

 654/0اولویت سوم: ایمنی  -

 533/0باستانی  بناهای و تاریخی هایاولویت چهارم: سایت -

 495/0سرگرمی  تسهیلات و اولویت پنجم: خدمات -

 453/0مقصد  اولویت ششم: پاكیزگی -

 432/0اقامتی  اولویت هفتم: تأسیسات -

 392/0محلی  ورسومآداب و هااولویت هشتم: سنت -

 387/0میزبان  جامعه نوازیمهمان و دوستانه اولویت نهم: رفتار -

 :عملکردی الزامات گروه در هااولویت

 794/0محلی  اولویت اول: غذاهای -

 734/0غذا  تدارک و هااولویت دوم: رستوران -

 74/0دستی صنایع و اولویت سوم: هنر -

 603/0اولویت چهارم: معماری  -
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 59/0شلوغی  و اولویت پنجم: ترافیک -

 495/0سرگرمی  تسهیلات و اولویت ششم: خدمات -

 456/0مقصد  درون ونقلحمل اولویت هفتم: سیستم -

 427/0خرید  مراكز و اولویت هشتم: بازارها -

 : انگیزشی الزامات گروه در هااولویت

 762/0گردشگری(  هایفرصت و اهتجربه تنوع و )دامنه هافعالیت اولویت اول: تنوع -

 757/0 و ...( جانوری و گیاهی پوشش اندازها،چشم و )مناظر اولویت دوم: فیزیوگرافی -

 714/0گردشگری  رسانیاطلاع اولویت سوم: مراكز -

 691/0( و ... تلفن )اینترنت، ارتباطی هایاولویت چهارم: سیستم -

 684/0سبز  فضای و هااولویت پنجم: بوستان -

 548/0مقصد  شادابی و اولویت ششم: نشاط -

 532/0شبانه  اولویت هفتم: تفریحات -

 483/0 و ...( بروشورها نقشه، راهنماها، )علائم، راهنمایی اولویت هشتم: علائم -

 شود.روستایی شهرستان فومن مشاهده  نارضایتی گردشگران و رضایت ضرایب ( 3) همچنین در جدول

 کانو( تکنیک و وربرگ جانسن )الگوی نامهپرس  نارضایتی و رضایت ضرایب .3جدول 

 ضریب نارضایتی ضریب رضایت عوامل ردیف

 741/0 687/0 فرهنگی تسهیلات و خدمات 1

 682/0 495/0 سرگرمی تسهیلات و خدمات 2

 326/0 762/0 ی(گردشگر هایفرصت و هاتجربه تنوع و )دامنه هافعالیت تنوع 3

 283/0 757/0 (و ... جانوری و یگیاه پوشش اندازها،چشم و ناظر)م فیزیوگرافی 4

 137/0 684/0 سبز فضای و هابوستان 5

 361/0 603/0 معماری 6

 265/0 533/0 باستانی بناهای و تاریخی هایسایت 7

 23/0 392/0 محلی ورسومآداب و هاسنت 8

 269/0 794/0 دستیصنایع و هنر 9

 107/0 74/0 محلی غذاهای 10

 738/0 387/0 میزبان جامعه نوازیمهمان و دوستانه رفتار 11

 453/0 548/0 مقصد شادابی و نشاط 12

 891/0 532/0 شبانه تفریحات 13

 327/0 432/0 اقامتی تأسیسات 14

 526/0 734/0 غذا تدارک و هارستوران 15

 673/0 427/0 خرید مراكز و بازارها 16

 931/0 293/0 خارجی هایزبان با ساكنین آشنایی 17

 36/0 683/0 مقصد دسترسی قابلیت 18

 508/0 456/0 مقصد درون ونقلحمل سیستم 19

 391/0 59/0 شلوغی و ترافیک 20

 237/0 691/0  و ...(  تلفن )اینترنت، ارتباطی هایسیستم 21

 406/0 714/0 گردشگری رسانیاطلاع مراكز 22

 321/0 483/0 ..( .و  بروشورها نقشه، راهنماها، ئم،)علا راهنمایی علائم 23

 473/0 453/0 مقصد پاكیزگی 24

 744/0 654/0 ایمنی 25

 287/0 743/0 امنیت 26
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 گیرینتیشه
هرای  تررین مؤلفره  كه آن در حال تبدیل به یکری از مهرم  طوریبخش گردشگری قابلیت توسعه زیادی در نواحی روستایی دارد به  

، بایرد بره   صد گردشرگری صادی روستاها است. برای موفقیت در این زمینه علاوه بر داشتن شرایط گردشگر پذیری و مقاتوسعه اقت
رضرایتمندی   ریزی برای جذب گردشگران و معرفی بهتر امکانات و شرایط خود به بازارهای گردشگری باشیم. بررسری دنبال برنامه
گیری رضرایت  اندازهن شود. گردشگرا وفاداری و گردشگری پایداری سبب تواندیم میزبان جامعه تسهیلات و خدمات از گردشگران

ها گشت مجدد آنازدید و برگردشگران وظیفه مهم برای بازاریابان گردشگری برای انجام بهتر امور مرتبط با رضایت گردشگران و ب
 . ی بره یادمرانی دارد  هاو تجربه ئه خدمات باكیفیت بالاباشد و همچنین گردشگری پایدار نیاز به رضایت و حفظ بازدیدكننده با ارامی

 743/0ضریب  با دشگرانگر امنیت داد كه در منطقه موردمطالعه نشان كانو مدل با گردشگران رضایتمندی بررسی از پژوهش نتایج
 هرا برا ضرریب   الیرت فع نروع تعملکرردی و   الرزام  تررین مهرم  ،794/0 رضایتمندی ضریب غذاهای محلی با اساسی، الزام ترینمهم

 بخش گردشگری افول باعث كه عواملی ترینمهم از بین یکی دراین .است گردشگران انگیزشی الزام ترینمهم 762/0 رضایتمندی
 رغبرت  و تمایرل  میرزان  مرالی،  و جرانی  ابعراد  در نراامنی  گسترش با دیگر،عبارتبه. است آن در امنیت فقدان شود،می مکان هر در

 و اسرت  كشرور  آن در امنیت ثبات از نشان كشور هر در گردشگری یافت. البته توسعه خواهد كاهش تصاعدی رتصوبه گردشگران
طور كه اشراره  همان .باشد دهش بیشتر گردشگران امنیت تأمین برای آن دولت توجه كه یابدمی رونق كشور در گردشگری زمانی نیز

باشرد.  الا مری بر نیز بسریار   ردار بوده و ضریب رضایت گردشگران از این مقولهمطالعه از وضعیت امنیتی خوبی برخو شد، منطقه مورد
توان به ایمن نبودن باشد و ضریب نارضایتی نیز بالا است. از دلایل این امر میمی 654/0البته در بحث ایمنی ضریب رضایت برابر 

هرای  های پیاده دسترسی بره جاذبره  ه(  و همچنین راهكم، كمبود روشنایی و علائم راهنمایی و غیر های مواصلاتی )مانند عرضراه
 روسرتایی آن  ویژه شهرسرتان فرومن و در نرواحی   و به نوع غذایی استان گیلانگردشگری را ذكر نمود. همچنین با توجه به اینکه ت

خاصی برای معرفی و  ریزیامه، لازم است كه برنكندرا به خود جلب می )با ضریب رضایت بالا( توجه مسافران و گردشگران زیادی
فر بره یرک   سگیری گردشگران برای ترین عوامل در تصمیمعرضه غذاهای محلی منطقه موردمطالعه انجام پذیرد. غذا یکی از مهم

بره   رود كره عنوان یکی از راهکارهای جذب گردشگر در جهان به شرمار مری  باشد. بخش گردشگری غذا امروزه بهمقصد خاص می
توانرد باعرث   ان میها برای گردشگرهای پردرآمد قرارگرفته است. در كار این موارد تنوع فعالیتبندی شغلرده خاطر جذابیت بالا در

ی، برگزارهرای  های گردشرگری مصرنوع  انگیزش بیشتر آنان و بازگشت دوباره )وفاداری( گردشگران گردد. در این راستا ایجاد جاذبه
 موجرب  كره  باشد عناصری ترینمهم از شاید باكیفیت، خدمات سبب این تنوع گردد.  ارائ تواند ها و غیره میها و جشنوارهنمایشگاه
 از كننردگان عره مراج مورد در كه دهند ارائه پایدار طوربه را ماتخد این توانندهایی میسازمان فقط شود؛می كنندگانمراجعه رضایت
 كره  شروند ارائره مری   شرنهادهایی پی تحقیرق،  هاییافته به توجه د. باباشن داشته آنان عمیقی به تعهد و بوده برخوردار جامعی نگرش
 :از اندعبارت

 ؛گردشگران بیشتر جذب منظورهب با گردشگران میزبان جامعه رفتار راستای ارتقای در رسانیاطلاع و آموزش سازی،فرهنگ -

 گردشگران؛ راهنمایی و رسانیبازاریابی، اطلاع تبلیغ، مراكز توسعه و تقویت -

 غیره؛ و ونقلحمل اقامت، امکانات ازجمله گردشگری؛ اصلی هایزیرساخت كیفی و كمی تقایار -

 گردشگری. بخش در خصوصی بخش گذاریسرمایه مدیران شهرستان و استانی برای توسط لازم هایمشوق ایجاد -
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EXTENDED ABSTRACT 

Introduction 

Today, under the conditions of the twentieth century, rural development continues to face a 

number of challenges, as past strategies for rural development have not been successful. One of 

these strategies, which has recently been implemented with a greater emphasis in most 

countries, is the development of tourism in rural areas. Rural areas attract tourists taking into 
account the geographical location and type of attractions, their own tourists, tourists from the 

second homes, daily, nature-based tourism, adventure and agriculture. The tourism sector also 

plays a major role in diversifying the local economy. In particular, in areas where the migrant is 
sent and the workforce is evacuated, if it has the potential of tourism and with the creation of 

facilities for tourists, it can creat employment and income, attract private and public sector 

funds, attract facilities, develop infrastructure and services and ultimately improve the lives of 

the inhabitants of these areas and cause the comprehensive developmentof these regions. The 
characteristics of rural areas provide vast resources and facilities for the development of various 

types of tourism activities. But the availability of these resources and substrates alone is not 

enough and it is necessary to supply these resources and substitutes with the demand of the 
market, and in order for these resources to be available to tourists and visitors, these resources 

should become a product of tourism, through which they can be ingested. The development of 

tourism attractions and resources requires planning, investment and infrastructure preparation. 
High quality services and customer satisfaction guaranteeing are one of the most important 

determinants of tourism success. Quality service and satisfaction of tourists and loyalty to a 

destination are closely interrelated. Therefore, the satisfaction of tourists from tourist 

destinations is considered as an important factor in the development of destinations. Therefore, 
in this research, we evaluated the satisfaction of tourists from rural tourism destinations in 

Foman County. 

Methodology  
The present survey study is descriptive-analytic. The research has two parts: documentary and 

quantitative. The documents were collected through a library study to collect the literature of the 

research. In the quantitative part which includes field scanning, the data gathering tool is a 
questionnaire. In order to determine the number of research samples due to the uncertainty in 

the number of population, and according to the error value of 0.055, the number of samples 

required was 380 questionnaires. The Kano's Classification Requirement Tool is the Kano 

Questionnaire. The questions of this questionnaire are designed as dual questions for each 
feature. By collecting the answers to two questions in the evaluation table, the characteristics of 

the product or service can be classified. 
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Results and Discussion 
Based on the findings, the factors of services and cultural facilities, architecture, arts and crafts, 

local food, restaurants and food supply, markets and shopping centers, inland transportation 

systems and traffic and crowding are in the One-dimensional requirement group. And 
entertainment services and facilities, historical sites and ancient monuments, traditions and local 

customs, friendliness and hospitality of the host community, residential facilities, availability, 

destination, destination cleanliness, safety and security are the Basic Factors group. Also, in the 

Attractive requirement group, the diversity of activities (the range and diversity of tourism 
experiences and opportunities), physiographic (landscapes, vegetation and animals, etc), 

gardens and green spaces, the vitality and prosperity of the destination, nightlife, 

communication systems (Internet, telephone, Etc), tourist information centers and guidance 
signs (signs, guides, maps, brochures, etc) can be mentioned. The familiarity factor of residents 

in foreign languages was also indifferent. 

Conclusion  
The tourism sector has a great potential for development in rural areas, as it is becoming one of 

the most important components of rural economic development. In order to succeed in this 

regard, in addition to having tourism destinations, we should seek to plan for attracting tourists 
and introduce ourselves better to our tourism markets. Assessing the satisfaction of tourists from 

the services and facilities of the host community can contribute to the sustainability of tourism 

and the loyalty of tourists. Measuring the satisfaction of tourists is an important task for tourism 

marketers to do better things related to the satisfaction of tourists and to visit and revisit them. 
Also, sustainable tourism needs to satisfy and maintain the visitor by providing high quality 

services and memorable experiences. The results of the study investigating the tourists' 

satisfaction with the Kano model in the study area showed that the security of tourists with the 
coefficient of 0.743 was the most Basic Factors, local food with a satisfaction coefficient of 

0.774, the most One-dimensional requirement and diversity of activities with a satisfaction 

index of 0.762 was the most important Tourists’ Attractionl Requirementri According to thet
findings of the research, some suggestions are provided below: 

- Working on c culture, education and information in order to promote the behavior of the host 

society with tourists in order to attract more tourists; 

- Strengthening and development of advertising, marketing, informing and guiding tourists; 

- The quantitative and qualitative enhancement of the main infrastructure of tourism, including 

accommodation, transportation and so on; 

- Creating incentives for private sector investment in the tourism sector. 
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