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  ثیر آن در جذب گردشگر در مناطق روستاییأخدمات گردشگري و ت بررسی سطح کیفی
  یاسوج -هدف گردشگري در محور شیراز مطالعه موردي: روستاهاي

  

4حسن درویشیو  3حمید شایان ،2اکبر تقیلولیع، 1رضا خسروبیگی برچلویی 

  ،استادیار گروه جغرافیاي دانشگاه ارومیه2، ، دانشگاه حکیم سبزواريریزي روستاییبرنامهاستادیار دانشکده جغرافیا و 1
  ی مشهدریزي روستایی، دانشگاه فردوسارشد جغرافیا و برنامهکارشناس4 ،دانشیار گروه جغرافیاي دانشگاه فردوسی مشهد3

  27/12/91 ؛ تاریخ پذیرش: 24/9/91تاریخ دریافت: 
  چکیده

خدمات  این ارتقاي سطح کیفیف توسعه گردشگري در مناطق روستایی، اهدادستیابی به  به منظور
با  از اهمیت بسیاري برخوردار می باشد. ،گردشگري روستاییو فرهنگی ی خدمات فیزیکتوسعه  براي

در محور  براي توسعه گردشگري در روستاهاي هدفهاي گردشگري نتواتوجه به وجود امکانات و 
سطح کیفی  سعی داردمقاله حاضر  ضروري است. مرتبطسطح کیفی خدمات  بررسیشیراز،  –یاسوج 

ابعاد مختلف خدمات گردشگري را بررسی کند و تاثیر آن را در جذب گردشگر در هشت روستاي هدف 
تحلیلی و همبستگی بوده جمع آوري  -روش تحقیق مقاله توصیفییاسوج تعیین نماید.  –محور شیراز 

با استفاده  هانفر انجام شده است. و تجزیه و تحلیل داده 338از طریق پرسشنامه در حجم نمونه  هاداده
و رتبه بندي سطح کیفی خدمات در روستاهاي مورد نظر با فن تصمیم گیري چند  Spssافزار از نرم

سطح کیفی استیودنت،   tتوافقی و تاپسیس انجام شده است. بر اساس آزمون معیاره برنامه ریزي
ارزیابی شده است. براساس آزمون  بالاتر از حد مورد انتظارهدف گردشگري  يهاسکونتگاه در خدمات

و سطح  747/0و میزان جذب گردشگر با ضریب  سطح کیفی خدماتهمبستگی اسپیرمن، بین 
یم وجود دارد. نتایج رگرسیون گام به گام نشان داد معیارهایی همچون  رابطه مستق 033/0معناداري 

کیفیت و  ي طبیعیهاویژگی ،کیفیت مواد غذایی و آشامیدنی، روابط متقابل جامعه میزبان و میهمان
 بیشترین تاثیر را بر میزان 181/0و  310/0 ،480/0 ،889/0ترتیب با ضرایب تعیین به حمل و نقل

  روستاهاي هدف داشته است.گردشگر در  جذب
  
  یاسوج -گردشگري، کیفیت خدمات، رضایتمندي، روستاهاي هدف، محور شیراز: هاي کلیديواژه

                                                             
 :نویسنده مسئول@shu.ac.ir khosrobeigir.    
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  مقدمه
ریزي اصولی تواند با برنامهآید که میعت گردشگري به حساب میگردشگري روستایی جزئی از صن

ه این مناطق و در نتیجه توسعه نقش موثري را در توسع هاو محدودیت هاو مناسب و شناسایی مزیت
دستیابی  راهدر  ،از این رو). 2 :1387 (رضوانی، عهده داشته باشد ملی و تنوع بخشی به اقتصاد ملی بر

لازمه که -خدمات گردشگري بررسی سطح کیفی در مناطق روستایی، هدف توسعه گردشگريبه 
در فرایند توسعه  بسیاري از اهمیت گردشگري روستایی است فرهنگیو  فیزیکیخدمات توسعه 

خدمت، فعالیت و منفعتی است که یک طرف به طرف دیگر عرضه . باشدبرخوردار میگردشگري 
کننده ) و کیفیت خدمت به معناي ارضاي نیاز مصرف74:1382سیدجوادین و الماسی، ( کندمی

کیفی خدمات  سطح ) و انطباق محصول با نیاز گردشگر می باشد.9:1389طباطبایی هنزایی و اخوان، (
خدمات ارائه شده در  به عبارتی هر چه کیفیت و کندگردشگري میزان جذب گردشگران را تعیین می

ازهاي طبیعی و غیرطبیعی در سطح مطلوبی باشد رضایت و آسودگی خاطر بازدید دانقالب چشم
تعداد  ،ارائه شدهسطح رضایتمندي از خدمات  يارتقا ين به ازاآکنندگان ایجاد خواهد شد و به تبع 

چرا که گردشگر راضی، منبع سود در یک منطقه است و مناطقی  .گردشگران نیز افزایش خواهد یافت
پور (قلی دهندتوانند گردشگران را راضی نگاه دارند سود خود را در درازمدت از دست میکه نمی

نی بدست می آید که ). در این ارتباط، رضایت گردشگر تنها زما3-2 :1390 سلیمانی و رشیدي،
فرایندهاي مناسب به گونه اي طراحی گردند تا خدمات ارائه شده توقعات و نیازهاي گردشگر را برآورده 

. )64 :1384 (طالقانی و فتاحی، شودنماید. نتیجه این امر بصورت ارزش ارائه شده به مشتري نمایان می
راحت  و خدمات بالاتر استانداردهاي و هترب براي کیفیت بیشتر انتظارات دلیل به اخیر يهاسال در

 و شود مهیا آنها براي سرگرمی هاجاذبه سوي روستا، انواع به گردشگران جلب براي که است لازم طلبی
 که است حال لازم عین در کنند. مشارکت روستا محلی اقتصاد در شود تا داده امکان گردشگران به

 سازنده و همکاري ارتباط بنابراین باشند. تناسب در روستا سایر نیازهاي با روستایی گردشگري خدمات
). لازمه این 109 :1388 (راسق قزلباش، است ضروري مرتبط هستند امر این با که ییهاسازمان میان

ي مناسب هاوضعیت موجود، تعیین استراتژي در خدمات گردشگريسطح کیفی  و بررسیروند شناخت 
ردشگران و عوامل موثر بر رضایت آنان است(قلی پور سلیمانی و که مهمترین آن شناخت نیاز گاست 

 گانه هدف در 8 هاياگردشگري روست يهاامکانات و پتانسیل وجودبه با توجه  ).2 :1390رشیدي،
 سطح کیفی بررسی ،گردشگريهر چه بهتر استدلال بر این است که براي توسعه  ،شیراز-محور یاسوج

خدمات  بررسی سطح کیفیبر آن است ضمن این رو تحقیق حاضر از  .خدمات گردشگري ضروري است
گردشگري در ابعاد مختلف، تاثیر آنها را در جلب گردشگر مورد تحقیق و تفحص قرار دهد و 
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مسئله بر این اساس جهت تبیین  ارائه نماید. پذیريي توریستهازمینه افزایشراهبردهایی را براي 
  گردد:ح میمطر بدین صورتسوالات کلیدي تحقیق 

  شیراز  -محور یاسوج روستاهاي هدف  گردشگري و جذب گردشگر در سطح کیفی خدماتآیا بین
  رابطه معنی داري وجود دارد؟

  تاثیر  هدف خدمات گردشگري در جذب گردشگر در مناطق روستایی ابعاد کیفی از یککدام
    ؟ می باشد ترگذار

  اهداف این تحقیق عبارتند از:
 یاسوج  -گانه هدف گردشگري در محور شیراز 8ی خدمات در روستاهاي ارزیابی سطح کیف  
  گانه هدف گردشگري در محور  8رضایت گردشگران در روستاهاي میزان شناسایی خدمات موثر بر

  یاسوج - شیراز
 براي ارتقاي سطح کیفی عملکرد خدمات و فراهم سازي بستر لازم جهت جذب هاییارائه پیشنهاد 

  ر روستاهاي هدفگردشگر د و رضایت
  

  پیشینه تحقیق
عوامل خدماتی  بررسی هخاص ب از زوایاي مشخص شد منابع متعددي تحقیقات پیشینبا بررسی 

طالقانی و  ،صورت گرفته مطالعات عنوان نمونه، از میاناند. بهروستایی پرداخته موثر بر جذب گردشگر
به اهمیت  در جلب رضایت گردشگرکیفیت خدمات گردشگري و اهمیت آن  بررسیبا  )1384( فتاحی

کیفیت که مبین مجموع ملاحظه . بطورکلی عرضه خدمات گردشگري بدون اندموضوع پرداخته
فقط جذب  ،است. در صنعت گردشگري ناقصباشد و خصوصیات یک محصول یا خدمات می هاویژگی

ه شناسایی موانع و ، چرا که این امر منجر برضایت گردشگران است ،مهمنکته  ،گردشگر مطرح نیست
ي توسعه گردشگري در بخش خدمات و برطرف ساختن این موانع منجر به رشد تعداد هامحدودیت

) با ارزیابی وضعیت تسهیلات گردشگري 1386( صدر موسوي و دخیلی کهنموئی شود.گردشگران می
ر با هدف یافتن مقاله حاض. به اهمیت موضوع اشاره دارنداستان آذربایجان شرقی از دید گردشگران 

پاسخ این سؤال که چه عامل یا عواملی باعث شده است تا این سرزمین از مزایاي متعدد گردشگري 
و نتایج یک بررسی میدانی از سه جاذبه گردشگري  هااساس یافتهه بماند، تهیه شده است. مقاله بربهربی

تهیه شده است. تحقیق به  1382ن استان آذربایجان شرقی (کندوان، قلعه بابک و شرفخانه) در تابستا
ي گردشگران، میزان رضایت آنان از امکانات هاصورتی برنامه ریزي شده است که ضمن شناخت ویژگی

و امکانات موجود  هاو خدمات گردشگري ارزیابی شده و پیشنهاداتی براي استفاده بهینه از قابلیت
فاقد  هاي گردشگري استان در اغلب زمینههاندست آمده، مکاگردشگري ارائه نماید. براساس نتایج به
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ویژه تهیه و ریزي اصولی و بهامکانات و تسهیلات لازم براي جلب رضایت گردشگران می باشند. برنامه
تواند امکان جذب گردشگر بیشتر را فراهم آورد، بلکه اجراي طرح جامع گردشگري استان نه تنها می

مدهوشی  .گري بر محیط زیست و فرهنگ جامعه را نیز کاهش دهدتواند آثار زیان بار توسعه گردشمی
با ارزیابی موانع توسعه صنعت گردشگري در استان لرستان به بررسی اهمیت  )1382( و ناصرپور

در این مقاله عوامل موثر بر  اند.خدمات و تسهیلات زیربنایی در توسعه گردشگري روستایی پرداخته
استان لرستان مورد بررسی قرار گرفته و چهار عامل تعدد مراکز توسعه نیافتگی صنعت گردشگري 

تصمیم گیري، ضعف بازاریابی، ضعف امکانات زیربنایی و خدمات گردشگري و فقدان فرهنگ پذیرش 
عنوان ابعاد موضوع گردشگري لرستان مرتبط باشند، به د با توسعه نیافتگیرسبه نظر میگردشگر، که 

گیري و توسعه نیافتگی گردشگري ن این است که بین تعدد مراکز تصمیم. نتایج مبیشده استمطرح 
ضعف بازاریابی و فقدان ، استان لرستان و همچنین بین ضعف امکانات زیربنایی و خدمات گردشگري

 .فرهنگ پذیرش گردشگر با توسعه نیافتگی گردشگري استان لرستان یک رابطه مستقیم وجود دارد
یابی عوامل موثر بر رضایت گردشگران در ایران به زمینه با بررسی) 1390( پور سلیمانی و رشیديقلی

هماهنگی  این مقاله تاثیر عوامل مختلف امنیت،پرداخته اند. عوامل موثر بر ترغیب و جذب گردشگر 
خدمات گردشگري بر رضایت  تبلیغات گردشگري، زیرساخت و کیفیت ي مرتبط،هابین سازمان

 15گردشگران بالاي  ،جامعه آماري این پژوهش مورد بررسی قرار داده است. گردشگران در ایران را
انتخاب  1387 در چهار فصل سالگیلان  فارس و هاي تهران، خراسان رضوي، اصفهان،سال در استان

رضایت گردشگران  گانه در ایجادپنج که بین سطوح مختلف  دهدنشان مینتایج مطالعه  اند.شده
شناسی روش بخش صورت گرفته در مطالعاتتفاوت مقاله حاضر با  جود دارد.اختلاف معناداري و

به ابعاد مختلف از زوایاي  کیفی خدمات سطحپژوهش حاضر با تفکیک  .شودمی تحقیق مشخص
و علاوه بر توصیف وضعیت موجود به شناسایی عوامل خدماتی  تحقیق اشراف داشته موضوعگوناگون به 

ي هاجاذبهو  میهمان و میزبان شناخت ویژگی جامعهایی پرداخته و ضمن موثر در جذب گردشگر روست
خدمات  شناساییي چرخه گردشگري در مناطق روستایی، به مرکز ثقل شکل گیر عنوانبه  طبیعی

در نهایت ایجاد هرگونه تسهیلات و خدمات را منوط  گردشگري موثر در جذب گردشگر پرداخته است.
  .داندمیبعد  ن دوبه توسعه اجتناب ناپذیر ای

  
  روش تحقیق

ي مورد نظر در ابعاد مختلف تقسیم بندي شده و هاروش تحقیق بدین صورت است که ابتدا شاخص
 گیري چندتصمیم يهاسپس میانگین سطح کیفی خدمات گردشگري از نظر بازدیدکنندگان با مدل
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ل آاز ابعاد نسبت به حد ایدهیک  بندي و فاصله هررتبه 3و تاپسیس 2ریزي توافقیبرنامه 1معیاره
افزار مشخص گردید. تعیین تاثیر گذاري سطح کیفی خدمات در میزان جذب گردشگر در محیط نرم

Spss و همبستگی اسپیرمن، رگرسیون گام به گام ي موثرهاو از طریق آزمونt  اي انجام تک نمونه
دانی) استفاده گردید و میزان (به روش می هاهمچنین، از پرسشنامه جهت جمع آوري داده گرفت.

). در نهایت و با توجه α= 811/0( اعتبار پرسشنامه نیز با استفاده از ضریب آلفاي کرونباخ محاسبه شد
عنوان متغیر سطح کیفی خدمات گردشگري بهسنجش  يهاگویهي تحقیق، هابه اهداف و فرضیه

)، مورد 0، اصلا=1، خیلی کم=2، کم=3، متوسط=4، زیاد=5زیاد=(خیلی اساس طیف لیکرت و بر مستقل
گردشگر در میزان متغیر وابسته و شاخص جذب  روستایی و تعداد روزانه گردشگران سنجش قرار گرفت

   در نظر گرفته شد. منطقه
  سنجش سطح کیفی خدمات گردشگري يهاگویه. 1 جدول

  گویه  ابعاد  گویه  ابعاد

 روابط متقابل جامعه میزبان و میهمان

ت   نمایی کارکناننحوه راه
کیفی

حمل و 
نقل

  امکانات جابجایی مسافرین  
  راحتی حمل و نقل محلی  دانش کارکنان و کارآمدي کارکنان

  رفتار دوستانه و مودبانه کارکنان

ت جاده اي
سهیلا

ت
  

  ي ارتباطیهاکیفیت راه
  ایستگاه پمپ بنزین  خدمات فوري کارکنان در موقع نیاز

  یرگاهتعم  پاسخدهی کارکنان
  غذاخوري جاده اي  محلی انرفتار دوستانه و مودبانه ساکن

  پارکینگ بین جاده اي  ن محلی به گردشگرانانارائه اطلاعات ساک
ت  ي کنار جادههااستراحت گاه  ن محلیامهمان نوازي ساکن

ت کالاو خدما
 قیم

  تسهیلات بهداشتی  مقدار هزینه ورود به محل
  علائم جاده اي  لمقدار هزینه حمل و نق

  امنیت جاده اي  مقدار هزینه تهیه سوغاتی و صنایع دستی
  حجم ترافیک  مقدار هزینه مواد غذایی و نوشیدنی

ت
ت محصولا

 کیفی

  عرض جاده دسترسی به روستاها  ي بیادماندنیهاانجام فعالیت
ت   ن محلیامیزان ارتباط با ساکن

خدما
اسکان

  ي اقامتیهاوجود کمپ  
  ي اقامتیهاتمیزي کمپ  ان آشنایی با میراث فرهنگی منطقه با حضور در محلمیز

ت  میزان برخورداري از تسهیلات و امکانات با حضور در محل
دسترسی به امکانا

  دسترسی به فروشگاه و مغازه  

ت مواد 
کیفی

غذایی و 
ی

دن آشامی
  دسترسی به خدمات درمانگاهی و سلامتی  تسهیلات غذاخوري  

  هاي بازيزمین هدسترسی ب  هامواد غذایی و نوشیدنیکیفیت 
  دسترسی به مرکز اطلاعات گردشگري در محل  دسترسی به آب آشامیدنی

ویژگی
یها

ي طبیع
  

  دسترسی به بانک در محل  آب و هوا
  دسترسی به ارتباطات الکترونیکی  ظاهر طبیعی

                                                             
1- Multi Criteria Decision Making 
2- Compromise Programming 
3- Technique for Order Preferences by Similarity to Ideal Solution (TOPSIS)  
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 - 1جدول ادامه 

  دسترسی به پارکینگ    تمیزي و پاکیزگی  
  فاصله از مرکز استان  زیستجذابیت محیط 

ت 
وضعی

تجاري 
ت

ولا محص
  اعتبار و کیفیت محصولات  

ي
ت گردشگر

سهیلا
ت ت

مدیری
  

  ي محیطهامدیریت پتانسیل
  مدیریت کیفیت آب  اطلاع رسانی درباره محصولات
  مدیریت تسهیلات و امکانات اقامتی  نحوه نمایش محصولات در محل

ش و 
س آرام

سا
اح

ت
امنی

  

  مدیریت اطلاع رسانی  در محل احساس امنیت
  مدیریت حمل و نقل  علایم راهنمایی مسیر

  مدیریت بازار  احساس راحتی و آرامش
  مدیریت قیمت محصولات  ي طبیعیهاراحتی رفت و آمد و دسترسی به جاذبه

ی 
ت مکانیاب

وضعی
ت

خدما
  

  مدیریت جامعه ساکن در روستا  امکانات و تسهیلات
  ي گردشگريهامشارکت مردم محلی در فعالیت مدیریت  پارکینگ

  نحوه راهنمایی کارکنان    هاجاذبه
  

  جامعه آماري و حجم نمونه
جامعه آماري تحقیق، شامل متوسط روزانه تعداد بازدیدکنندگان روستاهاي هدف گردشگري در 

کران و با ضریب باشد و حجم نمونه آن با استفاده از فرمول کویاسوج می- محور مواصلاتی شیراز 
پرسشنامه در این محدوده  338درصد براي هر روستا محاسبه شده است. در مجموع  97 اطمینان

  توزیع گردیده است. 
  . حجم جامعه نمونه با استفاده از فرمول کوکران2 جدول

  نام روستا  تعداد روزانه گردشگران  حجم جامعه نمونه با استفاده فرمول کوکران
  قلات  70  58
  گویم  50  43
  شش پیر  50  43
  مارگون  100  77
  بهرغان  20  19
  بهشت گمشده  60  51
  کهکران  20  19
  رودبال  30  28

  .1391 منبع: سازمان میراث فرهنگی و گردشگري، دهیاري روستاها، محققان
  

محدوده مورد مطالعه از حریم استحفاظی شیراز شروع شده و به حریم : قلمرو و محدوده پژوهش
گیرد. وضعیت طبیعی محور کیلومتر را در بر می 120شود و طولی در حدود یاسوج ختم میاستحفاظی 
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یاسوج شکل گرفته است، دالانی را پیش رو - و عوامل انسان ساختی که به طور عمده حول جاده شیراز 
ي هابهجاذ یاسوج تقسیم کرد.- اردکان و اردکان-دهد. این محدوده را می توان به دو پهنه شیرازقرار می

  باشد:یاسوج به قرار جدول زیر می- گانه هدف گردشگري در محور شیراز 8گردشگري روستاهاي 
  

  یاسوج - ي گردشگري روستاهاي گردشگري محور شیرازها. جاذبه3 جدول
  طبیعی  انسان ساخت  نام جاذبه

  سایر  منظر  کوه  جنگل  دشت  آبشار  رودخانه  چشمه
       -      قلات
  -   -  -  -  -     -  گویم

   -  -  -       -  شش پیر
       -      مارگون
  -  -  -    -     -  بهرغان

  -     -      -  بهشت گمشده
  -   -  -  -   -  -  کهکران
  -      -  -    رودبال

  1391 منبع: نگارندگان،
  

  
  یاسوج - روستاهاي هدف در محور شیراز .1شکل 

  نمنبع: نگارندگا
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   چارچوب نظري تحقیق
 که است روستایی توسعه در تازه نسبتا يهازمینه از یکی روستایی گردشگري: گردشگري روستایی

 در مؤثري نقش و سازد فراهم روستایی درآمد و اشتغال براي ویژه به را امکاناتی و هافرصت تواند می
گردشگري روستایی با درواقع،  ).19 :1389 طالب و همکاران،ایفاکند( روستایی نواحی نوسازي و احیاء

ي طبیعی و فرهنگی موجود در روستاها می تواند نقش مهمی در تجدید حیات هاتوجه به ظرفیت
در  و روستاها، ایجاد اشتغال و درآمد براي روستاییان، حفاظت از میراث طبیعی، تاریخی و فرهنگی

. امروزه تعریف )Soteriades, 2009:36( نهایت توسعه یکپارچه  و پایدار روستایی داشته باشد
ي بسیاري را بدون رسیدن به اجماع در تحقیقات مختلف برانگیخته هاگردشگري روستایی موضوع بحث

ي هاو گونه هاگردشگري روستایی عبارت است از فعالیت). Gopal and et al., 2008:513( است
(مثبت/منفی) براي زیست بوم  آثارارنده در محیط روستا و پیرامون آن؛ که در برد مختلف گردشگري

نوعی از  ،گردشگري روستایی در سطحی بسیار ابتدایی، ).168 :1383و سقایی،  مافی( روستا می باشد
کلیه  روستایی ). گردشگريDinis, 2011:7دهد (که در مناطق روستایی رخ می استگردشگري 

 جذب و استراحت تفریح، براي هاو دولت مردم کشاورزان، وسیله به که است خدماتی و هافعالیت
 الدینی،(شمس گیردمی روستایی صورت نواحی در گردشگران به وسیله که ییهانیز فعالیت و توریست

ي هافعالیتشود که از طریق یی اطلاق میهافعالیت گردشگري روستایی به مجموعه). 97 :1388
آموزش درباره روستا و مزرعه درآمدهایی را براي گردشگري، مانند تامین اقامتگاه، غذا و یادگیري و 

نوعی گردشگري روستایی  ،در واقع ).27 :1381الدین افتخاري و قادري، رکن( ایجاد کند ساکنان
 باشدي بازاریابی میهاکیدي آن اهمیت مدیریت عرضه و فعالیتأکه رهیافت ت شودمحصول تلقی می

)Olah, 2008:777 Pakurar and و خدماتی گفته  هاروستایی به مجموعه فعالیت). گردشگري
جولیا ( گیردشود که در ارتباط با شخص گردشگر به هنگام مسافرت به مناطق روستایی انجام میمی

  ).6 :1380 شارپلی،
کیفیت خدمات مرتبط با بخش گردشگري نقش مهمی در روند ارزیابی : گردشگري کیفیت خدمات
. )Prabaharan and et al., 2008:144( کندد استفاده بازي میبخشی خدمات مور پاسخگویی و اثر

هاي ذاتی یی دارد که ویژگیهاگردشگري کالایی است که کیفیت آن بستگی به جنبه خدمات
یی که از ورود گردشگران تا خروج ها. فعالیتشوددانسته میهاي مرتبط با این نوع از خدمات فعالیت

 ،کیفیت خدمات عنصر حیاتی در جلب رضایت گردشگر ،ن معتقدندادهد. برخی از محققآنها رخ می
محصول کیفیت ادارك شده از سرعت عمل در خدمت و کارایی برنامه ریزي در این زمینه می باشد 

)Martin-Cejas, 2006:784 .( بطورکلی، کیفیت خدمات در گردشگري شامل اطمینان از امنیت
 ،اي به انجام عمل مطلوبحرفه يرویکرد ،یت در خدماتکیف عامل اساسی است.عنوان یک خدمت به
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). ماهیت Narayan and et al., 2008:470( باشدبرآوردن انتظارات گردشگران در طول زمان می در
عنوان عناصري که از طریق آن گردشگران خدمات گردشگري بیشتر در تامین خدمات مطلوب به

شود. باتوجه به اهمیت مقوله گذاري میسازند پایه طرف بر خود را دارتوانند نیازهاي ریشهمی
 يمدیران باید تلاش خود را جهت بهبود کیفیت خدمات و ارتقا ،رضایتمندي در بخش گردشگري

برد این اعتقاد که این تلاش وفاداري بازدیدکنندگان را بالا می اب ،سطح رضایت گردشگران انجام دهند
 ,.Haghkhah and et alکند(به مقصد مورد نظر تقویت می و تمایل آنها را جهت بازگشت دوباره

بنابراین خدمات گردشگري شامل کلیه اموري است که در یک منطقه به منظور جلب ). 2011:1840
گیرد. مثل تاسیسات اقامتی، خدمات داخل شهري و روستایی، خدمات بین رضایت توریسم صورت می

آن چیزي تصور کرد که سازمان از طریق آن درآمد و منافعی  توان هرو... در واقع می هاراهی و راه
 ، مشخصات و مزایاي خدمات توریستی خود راهامنظور، سازمان ذیربط باید ویژگیکند. بدینکسب می

بازارهاي هدف فهرست نماید و بهترین خدمات را به بهترین بازارها ارائه دهد، بنحوي که منافع  در
ریزي خدمات گردشگري و زمان تحقق یابد. این مقوله ذهنی یعنی برنامهاستراتژیک و بلند مدت سا

محصول که استدلال بر این است  ).57 :1386 (طالقانی و فتاحی، تهیه و تدارك براي عرضه مطلوب آن
یابد و در برگیرنده روستاهاي داراي قابلیت جغرافیایی تبلور می "جا"گردشگري روستایی در یک 

بوده، که با توجه به دیگر خدمات محصول گردشگري را به تقاضاي  هاجاذبه عنوانگردشگري به
ي ایجاد شده کارکرد ها) و در قالب جاذبه25 :1387(مافی و سقایی،  کندگردشگران عرضه می

دست تقاضاي گردشگران را بهساختاري خود را می یابد و مفهوم ضمنی خود و قابلیت پاسخگویی به 
 Lawley and( راکاتدامقایسه انتظارات با خدمات یعنی  سطح کیفیثیر أتحت تاین چرخه  ی آورد.م

Spinks, 2003:2(، گیردشکل می عناصر کارایی از گردشگران و میزان رضایتمندي آنها هاي دیدگاه.  
  

  
  . محصول گردشگري روستایی2شکل 

  25ص  :1387 ،مافی و سقایی منبع:
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با  هاحد مطلوب است که انتظارات سازمان زمانی در کیفیت خدماتبر همین اساس 
تمایلات شخصی هماهنگ باشد. وقتی این دو هماهنگی و تطابق نداشته باشند، رضایت میسر 

ي هانخواهد شد. بنابراین رضایت تابعی است از سازگاري انتظارات سازمانی با نیازها و سرشت
طور همزمان رفتاري که به در حالتی که این دو تعادل و هماهنگی داشته باشند، ،فردي

ي فرهنگی و هامعاونت پژوهش( کندبروز می برآورنده انتظارات سازمانی و نیازهاي فرد است
ي ها). در بخش گردشگري روستایی زمانی انتظارات سازمانی و خواسته26 :1389 ،اجتماعی

کارایی و عملکرد  افراد برآورده خواهد شد که ارتباط منطقی بین عوامل خدماتی برقرار باشد و
ي لازم را جهت جلب گردشگر فراهم سازد و تجربه مطلوبی در گردشگر با هامطلوب، جذابیت

تدوام  برايهاي لازم را مینهحضور در محیط روستایی بوجود آورد. بطوري که این نگرش ز
- جریان گردشگري ایجاد نماید. بنابراین در اینجا نقش سازنده مطلوبیت عملکرد خدماتی

در ایجاد -عنوان عنصر اصلی شکل دهنده ساختار فضایی گردشگري در مناطق روستاییهب
   گردد.مشخص میجاذبه 

گیري میزان ارزیابی و اندازهطورکلی به: خدمات گردشگري کیفی معیارهاي سنجش سطح
). 56 :1388 (رفیعیان و همکاران، و به عوامل متعددي بستگی دارد است رضایتمندي بسیار پیچیده

ي دیگري همچون خانه، غذا، هامیزان رضایتمندي از طریق مقایسه دسترسی به خدمات و شاخص«
لباس، سلامتی، زوجین، دوستی و رفاقت، خانواده، روابط با دیگران، فعالیت روزانه، اوقات فراغت، 

ر این ). دCarlson, 2009:72» (شودارزیابی میآسودگی خاطر، امکانات سکونتی و شرایط اقتصادي 
گوناگون  ،گیري کیفیت خدمات و میزان رضایتمنديبین ملاك و معیارهاي مورد استفاده براي اندازه

متنوعی به این منظور وجود دارند، نظیر فن هم آرایی و کارکردهاي کیفی که  وناست و ابزارها و فن
ها به رجمه آني خدمت گیرندگان و تهاتهبراي شناسایی و درك نیاز و خواس مندنظام يفرآیند
 (رجبی پورمیبدي، ي محصول است. یا مدل مربوط به کیفیت اروپا و یا مدیریت کیفیت فراگیرهاویژگی
). نگرش عمیق، موشکافانه و تجربی پاراسورمان و همکارانش منجر به طرح مدل مفهومی 225 :1388

ت را برمبناي ابعاد سوال شده است که کیفیت خدما 22سروکوال در قالب پرسشنامه اي مشتمل بر 
پذیري، ضمانت و همدلی مورد ارزیابی پنج گانه شامل ابعاد و ظواهر فیزیکی، قابلیت اطمینان، مسئولیت

براساس مدل راتر ابعاد کیفیت خدمات شامل پنج  ).79 :1389 (پورحیدري و همکاران، دهدقرار می
د بودن: توان اجراي ارائه خدماتی که به اعتبار و قابل اعتما- 1 بعد مهم و اساسی است که عبارتند از:

ست که ا خدمت گیرنده وعده داده شده به طرز مناسب و دقیق که مورد توقع اوست و منظور آن
اطمینان دادن: شامل توانایی جلب اعتماد و اطمینان -2 خدمات در زمان مقرر بدون اشتباه انجام شود.
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رفتارهاي مطلوب، احساس امنیت خدمت خدمت گیرندگان از طریق شایستگی ارائه خدمات و 
گیرندگان، مودب بودن و احترام گذاشتن به خدمت گیرنده، برقراري ارتباط موثر با خدمت گیرنده، 

محیط خدمت:  هاي ظاهريویژگی -3کافی بودن دانش کارکنان براي پاسخ به سوالات خدمت گیرنده. 
وضعیت محیط  و ا ظاهري تمیز و آراستهکارکنان ب ظاهر تسهیلات، تجهیزات مدرن فیزیکی، وجود

فیزیکی گواهی است قابل احساس بر توجه خدمت دهنده به بهداشت و سلامتی خدمت گیرنده خود. 
خدمت گیرنده، نشان دادن و اعمال توجه  نظریات(همدلی داشتن): شامل درك  دلسوزي و تعهد-4

دمت گیرنده و تلاش براي درك خاص و گرم به خدمت گیرندگان، حساس بودن نسبت به نیازهاي خ
پذیري): شامل میل به حل سریع مشکلات خدمت گیرنده و ارائه خدمت (واکنش پاسخگوبودن - 5آنها. 

رابطه  و خدمات کیفی ابعاد فانگ و ). یانگ8 :1388 پور و همکاران،(موسی فوري و کاهش زمان انتظار
 قابلیت اعتماد، شامل: کیفی ابعاد اینمشخص نمودند.  را مشتري رضایتمندي با ابعاد این میان

اشکال  به کیفیت واقع باشد. درسهولت دسترسی و شایستگی و هزینه دسترسی می پاسخگویی،
، هانیازمندي با تطابق ،هاویژگی با تطابق ارزش، عنوان برتري،جمله: به از شود،می بیان گوناگونی
 برد (بهروزي، نام توان م را خدمت گیرندگان انتظاراتبرآوردن  و زیان از پرهیز استفاده، براي سازگاري

ي هابه عقیده دیوید گاروین در سنجش کیفیت خدمات ارائه شده به مراجعان مشخصه). «45 :1383
رسانی سریع و دقیق، سرعت در ارائه خدمات، مختلفی باید مورد نظر قرار بگیرند که عبارتند از: اطلاع

(نژاد  »پذیريي، رفتار مناسب، قانونمندي، سادگی و سهولت و انعطافدرستی خدمات، زیبایی و تمیز
   ).32 :1387 حاجعلی ایرانی،

  
   ي تحقیقهایافته

اي گزینه 6با توجه به نتایج طیف : بررسی سطح کیفی خدمات در روستاهاي هدف گردشگري
ح کیفی خدمات در ) سط0، اصلا=1، خیلی کم=2، کم=3، متوسط=4، زیاد=5(خیلی زیاد= هاپرسشنامه

باشد. می 38/3یاسوج -سکونتگاه روستایی هدف گردشگري در محور شیراز 8شاخص و  65سطح 
 3و میانه نظري  سطح کیفی خدمات گردشگريدهد که بین میانگین می اي نشانتک نمونه tآزمون 

بالاتر از حد ي هدف هاسطح کیفی خدمات سکونتگاهتوان گفت که داري وجود دارد و میاختلاف معنا
  ارزیابی شده است. متوسط
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  براي تحلیل معناداري آن t.میانگین سطح کیفی خدمات و نتایج آزمون 4جدول
  3استاندارد آزمون= 

 فاصله اطمینان تفاوت  بعد
95% 

تفاوت 
 میانگین

  معناداري
 تعداد میانگین انحراف معیار df t دامنه)2(

 بالا پایین

249/0 518/0 383/0 000/0  337 75/6 160/0 38/3 338 
کیفی سطح

 خدمات
  منابع: نگارندگان

  
 در این مدل ریزي توافقی را ارائه کردند.) براي کمک به تصمیم گیرنده برنامه1973زلنی و یو (

صورت جداگانه و کدام از اهداف به کردن هرآل است. این نقطه بوسیله بهینهاولین قدم تعیین نقطه ایده
دلیل تقابل بین اهداف غیر قابل به آل معمولاً آید. نقطه ایدهدست میي منابع بههاوجه به محدودیتبا ت

ي توافقی هاپذیر نیست، عناصر بهینه یا جوابآل امکاندسترس است. هنگامی که رسیدن به نقطه ایده
تواند ي توافقی میهاشود. مجموعه جوابنزدیکتر است، داده می صفر یی که به نقطههاوسیله جواببه

 کیفی خدمات). در این روش سطح 4 :1387 (صبوحی و الوانچی، بسته به شاخص فاصله تعیین گردد
دست آمده از تکنیک نتایج بهشود. اساس تعیین حداقل فاصله نسبت به یک جواب ایده آل انجام می بر

و   ي طبیعیهاویژگی، شامیدنیکیفیت مواد غذایی و آ يهادهد شاخصریزي توافقی نشان میبرنامه
روابط ي هااز عملکرد بالا و شاخص 313/0و  288/0، 264/0با ضرایب  وضعیت تجاري محصولات

 752/0، 908/0با ضرایب  قیمت کالا یا خدماتو   کیفیت حمل و نقل، متقابل جامعه میزبان و میهمان
  باشند.  از عملکرد پایینی برخوردار می 673/0و 

  
  )) آل ((از راه حل ایده هااصله گزینهف .5 جدول

  ) (  گزینه(ابعاد کیفی خدمات)  رتبه  ) (  گزینه(ابعاد کیفی خدمات)  رتبه
264/0 کیفیت مواد غذایی و آشامیدنی 1 494/0 دسترسی به امکانات و خدمات 8   
288/0 ي طبیعیهاویژگی 2 533/0 تسهیلات جاده اي 9   
313/0 وضعیت تجاري محصولات 3 641/0 مدیریت تسهیلات گردشگري 10   
346/0 احساس آرامش و امنیت 4 673/0 قیمت کالا یا خدمات 11   
359/0 خدمات اسکان 5 752/0 کیفیت حمل و نقل 12   
398/0 کم و کیف محصولات تولید شده 6 908/0 تقابل جامعه میزبان و میهمانروابط م 13   
448/0 وضعیت مکانیابی خدمات  7   

  منابع: نگارندگان
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 گیري چندتصمیم فني روستایی از هاسکونتگاه سطح کیفی خدماتبندي براي سنجش و اولویت
آل مثبت و یک عنوان گزینه ایده، یک گزینه فرضی بهفنتاپسیس استفاده شده است. در این  معیاره

از این  هاشود و فواصل تمامی گزینهآل منفی، در نظر گرفته میعنوان گزینه ایدهنه فرضی دیگر بهگزی
آل مثبت و در عین بایست داراي کمترین فاصله از ایدهگردد. گزینه نهایی، میدو گزینه محاسبه می

در این روش سطح  .)26 :1387 (نوروزي و همکاران، حال داراي بیشترین فاصله از ایده آل منفی باشد
دست نتایج به شود.آل انجام میجواب ایده یکاساس تعیین حداقل فاصله نسبت به  کیفی خدمات بر

ترتیب با به و قلات مارگون ،شش پیر، بهشت گمشده مزبور حاکی از آن است که روستاهاي فنآمده از 
 گویم، رودبال، کهکرانو  تربالا سطح کیفی خدماتیاز 0 /564و  635/0، 643/0، 690/0ضرایب اولویت

تري پایینسطح کیفی خدماتی از 286/0و  309/0 ،339/0، 341/0ترتیب با ضرایب اولویت به بهرغانو 
  باشند.برخوردار می

  آلها از راه حل ایدهروستافاصله . 6جدول
  گرتعداد گردش  نزدیکی نسبی  فاصله از ایده آل منفی  فاصله از ایده آل مثبت  روستا  رتبه
175/0 گمشده بهشت 1  363/0  690/0  60  
207/0 شش پیر 2  383/0  643/0  50  
221/0 مارگون 3  399/0  635/0  100  
239/0 قلات 4  377/0  564/0  70  
389/0 کهکران 5  188/0  341/0  20  
373/0 گویم 6  196/0  339/0  50  
384/0 رود بال 7  179/0  309/0  30  
309/0 بهرغان  8  151/0  286/0  20  

  ابع: نگارندگانمن
  

هدف با میزان جذب گردشگر نشان  تعداد نقاط جاذب گردشگري در روستاهاي قیاس و تقابلبررسی 
تعداد نقاط جاذب گردشگري در روستاهاي هدف بیشتر باشد تعداد بازدیدکنندگان به هرچه  ،دهدمی

هشت نقطه جاذب گردشگري که روستاهاي قلات و مارگون هرکدام با یابد. بطوريهمان میزان افزایش می
روستاي رودبال با شش نقطه  ،آن از باشند. پسمتوسط روزانه گردشگر می نفر 100و  70ترتیب داراي هب

در مقایسه با تعداد نقاط جاذب و میزان گردشگر که  اندپذیرفتهرا  دشگرگر 30جاذب گردشگري تنها 
دشگران نسبت به نقاط جاذب گردشگري نمود اختلاف با مقایسه سرانه گر این. باشدتامل برانگیز می

تعداد نقاط  است ونفر  75/3و رودبال  75/8قلات  5/0یابد. سرانه تعداد گردشگر در مارگون میبیشتري 
این درحالی است که برخی از  است. کننده نداشتهجاذب گردشگري در تعداد بازدیدکنندگان تاثیر تعیین
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 )از جمله روستاي گویم با سه مورد نقاط جاذب(گردشگري پایین با تعداد نقاط جاذب روستاهاي هدف 
در گردشگري بیشترین عملکرد را داشته است. علت این امر را  6/16نفر بازدیدکننده و با سرانه  50

ي تفریحی و هاواقع ساکنان کلانشهرها براي فعالیت توان جستجو کرد. درروستایی پیرامون کلانشهرها می
 رانندگذتاهاي پیرامون شهرها سفر کرده و اوقات فراغت خود را در آن روستاها میگردشگري به روس

با  فاصله روستاي گویم از مرکز شهر شیراز این استدلال را توجیه می نماید. ).26 :1387 سقایی،مافی و (
 ار توان سطح کمی و کیفی خدماتمی ،توجه به مقایسه تعداد بازدیدکنندگان با تعداد نقاط جاذب

در نقاط روستایی قلمداد نمود. در این ارتباط ضریب آزمون در جذب گردشگر  عنوان مهمترین عاملبه
گواه بر این ادعاست. نتایج حاصل  033/0داري سطح معنی در 747/0همبستگی اسپیرمن با مقدار آماره 

 به و قلات با توجه مارگون يهاکیفی خدمات در روستا عملکرد است که موید این امرتاپسیس نیز  فناز 
موجود جاي پیشرفت بیشتري را نسبت  يهابه اعتبار توانو  در سطح مطلوبی قرار ندارد سرانه گردشگري

مارگون با  . در این ارتباط روستايتوانستند داشته باشندبه وضع موجود در زمینه جذب گردشگر می
در رتبه چهارم قرار دارد.  564/0ت قلات با ضریب اولوی و روستايرتبه سوم  در635/0ضریب اولویت 
حالی که داراي شش نقطه جاذب بوده و  ، دررتبه هفتم را دارد 309/0ویت با ضریب اول روستاي رودبال

روستاهاي  نفر گردشگر را روزانه توانسته جذب کند و از سطح سرانه پایینی برخوردار است. 30تنها 
بهترین عملکرد  643/0و  690/0با ضرایب اولویت گمشده و شش پیر از نظر سطح کیفی خدمات  تبهش

نفر  50و  60را دارا می باشند. این روستاها هرکدام شش و پنج نقطه جاذبه گردشگري و تعداد 
اند. نکته جالب توجه در روستاهاي به خود اختصاص دادهنفر  5و  10با عملکرد سرانه  را بازدیدکننده

 )2(جدول  باشندروستاها فاقد نقاط جاذب انسان ساخت میاین  بهشت گمشده و شش پیر آن است که
   که منجربه کاهش تعداد گردشگر شده است.

ي هاي هدف گردشگري به تفکیک شاخصهاوضعیت سطح کیفی خدمات در سکونتگاه
جامعه میزبان با بعد روابط متقابل در دهنده ي تشکیلهابر اساس نتایج حاصل گویه: سازنده آن

ي آن خدمات فوري کارکنان با میانگین هاو در بین گویه شوددیده میعملکرد ضعیفی  جامعه میهمان
در حد متوسط و متوسط به بالا  ترین عملکرد را از آن خود کرده است. سایر نتایج عمدتاًضعیف 82/2
  باشند.  (زیاد) را دارا نمی 4سطح  هاباشد، ولی هیچ یک از گویهمی
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یازهاي هر شاخص. میانگین امت7جدول  
  میانگین  گویه  ابعاد  میانگین  گویه  ابعاد

ط متقابل جامعه میزبان و 
رواب

 میهمان

33/3  نحوه راهنمایی کارکنان  

ت 
کیفی

حمل و 
نقل

21/3  امکانات جابجایی مسافرین    
10/3  دانش کارکنان و کارآمدي کارکنان 26/3  راحتی حمل و نقل محلی   

98/2  نانرفتار دوستانه و مودبانه کارک  

ت جاده اي
تسهیلا

  

17/3  ي ارتباطیهاکیفیت راه  
82/2  خدمات فوري کارکنان در موقع نیاز 28/3  ایستگاه پمپ بنزین   

90/2  پاسخدهی کارکنان 28/3  تعمیرگاه   
02/3  رفتار دوستانه و مودبانه ساکنین محلی 41/3  غذاخوري جاده اي   

18/3  نن محلی به گردشگرااارائه اطلاعات ساکن 40/3  پارکینگ بین جاده اي   
26/3  ن محلیامهمان نوازي ساکن 51/3  ي کنار جادههااستراحت گاه   

ت کالاو 
قیم

ت
 خدما

20/3  مقدار هزینه ورود به محل 56/3  تسهیلات بهداشتی   
22/3  مقدار هزینه حمل و نقل 47/3  علائم جاده اي   

31/3  مقدار هزینه تهیه سوغاتی و صنایع دستی 56/3  امنیت جاده اي   
31/3  مقدار هزینه مواد غذایی و نوشیدنی 51/3  حجم ترافیک   

ت
ت محصولا

 کیفی

43/3  ي بیادماندنیهاانجام فعالیت 54/3  عرض جاده دسترسی به روستاها   
53/3  میزان ارتباط با ساکنین محلی ت  

خدما
اسکان

52/3  ي اقامتیهاوجود کمپ    
فرهنگی منطقه با حضور در میزان آشنایی با میراث 

49/3  محل 52/3  ي اقامتیهاتمیزي کمپ   

میزان برخورداري از تسهیلات و امکانات با حضور 
66/3  در محل  

ت
نا دسترسی به امکا

  

31/3  دسترسی به فروشگاه و مغازه  

د  ت موا
کیفی

غذایی و 
یدنی آشام

61/3  تسهیلات غذاخوري   34/3  دسترسی به خدمات درمانگاهی و سلامتی   
61/3  هاکیفیت مواد غذایی و نوشیدنی 26/3  ي بازيهادسترسی با زمین   
70/3  دسترسی به آب آشامیدنی 18/3  دسترسی به مرکز اطلاعات گردشگري در محل   

ویژگی
ها

طبیعیي 
80/3  آب و هوا   41/3  دسترسی به بانک در محل   

80/3  ظاهر طبیعی 40/3  دسترسی به ارتباطات الکترونیکی   
63/3  تمیزي و پاکیزگی 38/3  دسترسی به پارکینگ   

82/3  جذابیت محیط زیست 23/3  فاصله از مرکز استان   

ت 
وضعی

ي 
تجار

ت
ولا محص

62/3  اعتبار و کیفیت محصولات    

گري ت گردش
ت تسهیلا

مدیری
  

32/3  ي محیطهامدیریت پتانسیل  
63/3  اطلاع رسانی درباره محصولات 29/3  مدیریت کیفیت آب   

55/3  نحوه نمایش محصولات در محل 18/3  مدیریت تسهیلات و امکانات اقامتی  ش و  
س آرام

احسا
ت

امنی
  

56/3  احساس امنیت در محل 18/3  مدیریت اطلاع رسانی   
63/3  علایم راهنمایی مسیر 08/3  مدیریت حمل و نقل   

75/3  احساس راحتی و آرامش 13/3  مدیریت بازار   
70/3  ي طبیعیهاسترسی به جاذبهراحتی رفت و آمد و د 30/3  مدیریت قیمت محصولات   

ت مکانیابی 
وضعی

ت
خدما

  

60/3  امکانات و تسهیلات 21/3  مدیریت جامعه ساکن در روستا   

57/3  پارکینگ ي هامدیریت مشارکت مردم محلی در فعالیت 
26/3  گردشگري  

28/3  هاجاذبه 03/3  نحوه راهنمایی کارکنان       
  : نگارندگانمنابع
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که سطح کیفی خدمات در  دهدنشان می ايتک نمونه tآزمون ضمن اینکه نتایج بدست آمده از 
  ). 8 بالاتر از میانه نظري بوده است (جدول هااکثر شاخص

  
  هدف ي روستاییهاي سازنده سکونتگاههادر شاخص سطح کیفی خدماتبراي تحلیل  t. نتایج آزمون 8 جدول

  معناداري
 هاشاخص میانگین df t ه)دامن2(

  معناداري
 هاشاخص میانگین df t دامنه)2(

000/0  7 53/6  42/3 630/0 وضعیت مکانیابی خدمات   7 503/0 -  93/2   روابط متقابل جامعه میزبان و میهمان 
259/0  7 22/1  12/3 103/0 کیفیت حمل و نقل   7 87/1  19/3   قیمت تمام شده کالا یا خدمات 
005/0  7 99/3  34/3 003/0 تسهیلات جاده اي   7 43/4  47/3   کم و کیف محصولات تولید شده 
002/0  7 87/4  49/3 000/0 خدمات اسکان   7 82/6  61/3   کیفیت مواد غذایی و آشامیدنی 
001/0  7 11/5  38/3 تدسترسی به امکانات و خدما   005/0  7 11/4  61/3   ي طبیعیهاویژگی 
030/0  7 71/2  21/3 ريشگمدیریت تسهیلات گرد   000/0  7 09/6  60/3   وضعیت تجاري محصولات 

 002/0  7 93/4  57/3   احساس آرامش و امنیت 
  منابع: نگارندگان

  
: ي روستایی هدفهاابعاد کیفی خدمات و میزان جذب گردشگر سکونتگاه تحلیل همبستگی

ف از ي روستایی هدهابراي بررسی همبستگی ابعاد کیفی خدمات و میزان جذب گردشگر سکونتگاه
بین ابعاد کیفی دهد همبستگی نشان میآزمون اي اسپیرمن استفاده شد. آزمون همبستگی رتبه

  ابطه مستقیم وجود دارد.ري روستایی هدف هاخدمات و میزان جذب گردشگر سکونتگاه
  

  ي روستایی هدفها. سطح معناداري ابعاد کیفی خدمات و میزان جذب گردشگر سکونتگاه9جدول 

ضریب   فرضیه
 همبستگی

  معناداري
 دامنه)2(

 نوع ارتباط

شیراز  –منطقه گردشگري محور یاسوج ب گردشگر در ذرابطه بین میزان ج
 گردشگري سطح کیفی خدماتو 

 مثبت 033/0  747/0

  منابع: نگارندگان
  

جهت سنجش : روستاهاي هدف جذب گردشگر مقایسه میزان اهمیت ابعاد کیفی خدمات در
 -در روستاهاي هدف گردشگري محور شیراز موثر بر جذب گردشگر ی خدماتمیزان اهمیت ابعاد کیف

روابط متقابل جامعه  دهداز رگرسیون گام به گام استفاده شده است. نتایج حاصل نشان می یاسوج
داشته است،  جذب گردشگر، بیشترین تاثیر را بر R2 (790/0(با ضریب تعیین  میزبان و میهمان



 17                                                                          ...ثیر آن در جذب گردشگرأخدمات گردشگري و ت بررسی سطح کیفی

کیفیت مواد غذایی و کند. را تبیین می بازدیدکنندگانتعداد تغییرات درصد از  79طوري که به
درصد واریانس  44/1و  96/4، 21/13ترتیب به کیفیت حمل و نقلو  ي طبیعیهاویژگی، آشامیدنی

  کنند.را تبیین می جذب گردشگر در روستاهاي هدفمیزان 
  

  ام به گاممعیارهاي وارد شده و سهم هر بعد در مدل رگرسیون گ. 10جدول

 )R2( ضرایب تعیین ابعاد وارد شده به مدل در هر مرحله مراحل
  سهم هر بعد در تبیین
 بعد وابسته (درصد)

790/0  روابط متقابل جامعه میزبان و میهمان گام اول  79 

140/0  کیفیت مواد غذایی و آشامیدنی گام دوم  21/13  

051/0  ي طبیعیهاویژگی گام سوم  96/4  

015/0 فیت حمل و نقلکی  گام چهارم  44/1  
  منابع: نگارندگان

  

ضرایب رگرسیون براي بررسی تاثیر ابعاد کیفی خدمات بر میزان جذب گردشگر و تعیین اهمیت . 11 جدول
  نسبی آنها

  سطح 
 داريمعنی

 t مقدار
رگرسیونی ضرایب

 )β( استاندارد
 ضرایب رگرسیونی

)B( 
 ابعاد وارد شده به مدل

013/0  47/3   81/2  ضریب ثابت 
003/0  74/4  889/0  30/1   روابط متقابل جامعه میزبان و میهمان 
025/0  15/3  480/0  03/1   کیفیت مواد غذایی و آشامیدنی 
032/0  23/3  310/0  398/0   ي طبیعیهاویژگی 
047/0  26/3  181/0  345/0  کیفیت حمل و نقل 

  منابع: نگارندگان
  

دهد که تغییر یک نشان می جامعه میزبان و میهمان روابط متقابلمقدار بتاي بدست آمده براي 
گذارد. هاي روستایی تأثیر میبر انحراف معیار میزان گردشگر سکونتگاه 889/0 واحد این معیار به اندازه

و  )β=310/0(ي طبیعی هاویژگی، )β=480/0(کیفیت مواد غذایی و آشامیدنی همچنین معیارهاي 
   دارند. جذب گردشگرترتیب بیشترین اثر خالص را در میزان به )β=181/0(کیفیت حمل و نقل 

  
  
  



  92 بهار/هفتم/شماره مسلسل سوم/سال  آمایش جغرافیایی فضامجله                                                                  18

 گیريبندي و نتیجهجمع
گیري هر امکانات و خدماتی، محصول فضاي طبیعی و اجتماعی گردشگري روستایی قبل از شکل

اندازهاي طبیعی، چیز، بایستی از نظر چشم ي هدف گردشگري قبل از هرهاباشد و مکانروستا می
تماعی در سطحی باشند که بازدیدکنندگان میل و رغبت به سفر و گذران اوقات فراغت از فرهنگی و اج

عنوان مرکز ثقل ي طبیعی و فرهنگی بههاشگري روستایی، جاذبهدخود نشان دهند. در ایجاد چرخه گر
در . گیرندو سایر عناصر گردشگري نظیر امکانات اقامتی، بازار، حمل و نقل و... حول این مرکز جاي می

اند به این نتیجه ی که اسماعیل شیعه و همکاران در ارتباط با گردشگري رامسر انجام دادهیهابررسی
با میزان رضایتمندي  65/0اند که عامل محیطی طبیعی و امنیت اجتماعی با ضریب همبستگی رسیده

ور اشلیکی، (شیعه و علیپ مردم از محصول گردشگري بالاترین همبستگی را از آن خود کرده است
که در بستر فضاي  است . در واقع گردشگري محصول کنش جامعه میزبان با میهمان)165: 1389

کنش ي هدف، وجود فرهنگهایابد. لذا لازمه توسعه گردشگري در مکانطبیعی و فرهنگی تبلور می
دیدکنندگان ي فرهنگی و طبیعی است که بازهاارتباطی غیرپذیر و دگردوستی و توانمندسازي پتانسیل

ي تحقیق نشان هاي روستایی ترغیب می نماید. یافتههارا براي گذران اوقات فراغت و تفریح در مکان
ي طبیعی از کیفیت مناسب با حد هادهد که منطقه گردشگري مورد مطالعه از حیث وجود جاذبهمی

حالی است که از  این در ریزي توافقی قرار دارد.نزدیک به صفر در مدل برنامه 288/0فاصله ایده آل 
ي هابه جاذبه بتلحاظ برخورد و ارتباطات اجتماعی جامعه میزبان با میهمان در سطح قابل قبول نس

آل نزدیک به یک را در مدل به خود اختصاص داده از حد فاصله ایده 908/0طبیعی قرار ندارد و ضریب 
ي فرایند گردشگري در روستاهاي هدف، گیراین اساس، جهت شکل و در رتبه آخر جاي گرفته است. بر

در ارتقاي فرهنگ غیرپذیري و تعاملات اجتماعی امري انکارناپذیر  میزبانتقویت و توانمندسازي جامعه 
ي دکتر شیعه در خصوص همبستگی توسعه گردشگري با خدمات رفاهی و مهمان هایافته باشدمی

 بستگی زیاد این دو متغیر با یکدیگر استاست که نشان از هم 53/0دهد که حدود نوازي نشان می
. ضمن اینکه، با بررسی و تحلیل میانگین ابعاد مختلف سطح )165: 1389(شیعه و علیپور اشلیکی، 

(در  9/2گردد میانگین بعد روابط متقابل جامعه میزبان با میهمان کیفی خدمات گردشگري معلوم می
الی که بعد ویژگی طبیعی در خدمات گردشگري با ح در .مقیاس لیکرت) در سطح پایینی قرار دارد

اي تک نمونه  tدر رتبه اول سنجش کیفی خدمات گردشگري جاي دارد. براساس آزمون 61/3میانگین 
در طیف  3وضعیت کلی سطح کیفی خدمات در منطقه در سطح پایینی قرار دارد و از میانه نظري 

گام به گام که تاثیر هر یک از ابعاد را در میزان جذب باشد. نتایج آزمون رگرسیون تر میلیکرت پایین
سطح کیفی  889/0دهد، روابط متقابل جامعه میزبان با میهمان با ضریب تاثیر گردشگر نشان می

کند در رتبه نخست قرار دارد و بیانگر این مطلب است که خدمات موثر بر جذب گردشگر را تبیین می
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گذارتر است. در حالی که وضعیت این بعد در روستاهاي  ر تاثیرنسبت به سایر ابعاد در جذب گردشگ
از حد فاصله ایده آل نزدیک به یک  908/0هدف گردشگري از نظر کیفی در رتبه آخر و با ضریب 

ي طبیعی با ضریب تاثیرگذاري هاباشد. دیگر مولفه اصلی توسعه گردشگري روستایی، بعد جاذبهمی
بعد روابط متقابل جامعه میزبان با میهمان و ارتباطات اجتماعی قرار در سطح مطلوبی نسبت به  310/0

ي هادهد که وضعیت کیفی ویژگیریزي توافقی نیز نشان میدارد. نتایج بدست آمده از مدل برنامه
عوامل دیگري نیز وجود دارد که باشد. تاثیر گذار و موید اهمیت این بعد می 288/0طبیعی با ضریب 
اي که بخش سعه محصول گردشگري بازي می کند از جمله امکانات و تسهیلات جادهنقش مهمی در تو
گیري گیرد و یکی از ارکان مهم شکلي ارتباطی به مقصد گردشگري را در بر میهاحمل و نقل و راه

جریان گردشگري در مناطق روستایی محسوب می شود. در واقع زمانی مسافرت گردشگران به روستاها 
شود که امکانات و تسهیلات حمل و نقل و ي طبیعی و انسانی میسر میهااري از جاذبهجهت برخورد

دهد که کیفیت امکانات حمل و نقل، راه و ریزي توافقی نشان میاي مهیا باشد. نتایج مدل برنامهجاده
ح از سط tدر سطح مطلوبی قرار ندارد و میزان کیفیت در آزمون  533/0اي با ضریب تسهیلات جاده

نشان از نقش نسبی آن در  181/0باشد. از نظر تاثیرگذاري نیز ضریب بتاي متوسطی برخوردار می
توسعه گردشگري است. از میان معیارهاي موجود در بعد حمل و نقل، شاخص راحتی حمل و نقل 

ي هانسبت به سایر خدمات برخوردار است. دیگر شاخص 26/3محلی از عملکرد مطلوبی با میانگین 
اي، تسهیلات بهداشتی و علایم جاده داراي عملکرد مثبتی جود در این بعد از قبیل امنیت جادهمو
کند. از دیگر ابعاد خدمات باشند که تقویت این بعد را در جهت توسعه جذب گردشگري الزامی میمی

شگري گردشگري، قیمت تمام شده کالا و خدمات بر توسعه گردش سرمایه و افزایش درآمد مناطق گرد
نماید. از این منظر نیز عملکرد خدمات گردشگري در محل طبق مدل برآورد فاصله از کمک شایانی می

قرار دارد که از نقطه ایده آل فاصله زیادي دارد و  673/0سطح ایده آل در رتبه یازدهم با ضریب فاصله 
ن مطلوب نیست. (خدمات و کالا) نسبت به کیفیت تولید آ دهد قیمت محصول گردشگرينشان می

در حد متوسط  103/0و سطح معناداري  1/3سطح کیفی این خدمت را با میانگین  tهمچنین آزمون 
کند و براساس آزمون رگرسیون گام به گام تاثیر مستقیمی بر میزان جذب گردشگر ندارد. ارزیابی می

اد غذایی و آشامیدنی با و هزینه مو 2/3در میان کالاهاي گردشگري، هزینه ورود به محل با میانگین 
. البته کیفیت باشددارا میبر رضایت خاطر بازدیدکنندگان  اثیر راکمترین و بیشترین ت 31/3انگین می

که هزینه تمام شده و قیمت محصولات با طوريهمواد غذایی نیز در جذب گردشگر تاثیر زیادي داشته، ب
دهد کیفیت مواد غذایی و آشامیدنی از ن میسطح کیفی این خدمت ارتباط مستقیمی دارد. نتایج نشا

نسبت به سایر ابعاد دارد و از نظر میزان تاثیرگذاري در  26/0حد ایده آل کمترین فاصله را با ضریب 
از  39/0قرار دارد. علاوه برآن کیفیت محصولات گردشگري نیز باضریب  48/0مرتبه دوم با ضریب بتاي 
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دهد کیفیت خدمات ه مراتب ضرایب اولویت قرار دارد که نشان مینقطه ایده آل در رتبه ششم از سلسل
و محصول گردشگري از نظر خدمات تفریحی، غذایی و آشامیدنی از سطح قابل قبول از فاصله ایده آل 

 003/0و سطح معناداري  47/3با مقدار  tبرخوردار است که میانگین عملکردي آن براساس آزمون 
خدمت تاثیر مستقیمی در جذب گردشگر در آزمون رگرسیون ندارد ولی  موید این امر است. اما این

و  عمل کندعنوان مکمل خدمات طبیعی و ارتباطات انسانی، حمل و نقل و مواد غذایی هتواند بمی
جذابیت این خدمات را تقویت نماید. از میان معیارهایی که در این بعد از خدمات گردشگري از کیفیت 

نات مختلف، توان به وجود تسهیلات و امکا، میب و قابل قبولی برخوردار استارائه با سطح مطلو
 43/3و  49/3، 53/3، 66/3ترتیب با میانگین ن، آشنایی با میراث فرهنگی بهسهولت ارتباط با ساکنا

اشاره داشت. در این ارتباط باید یادآور شد که امروزه توسعه گردشگري صرفا به وجود امکانات و 
ي گردشگري وابسته نیست. در این میان نیل به موفقیت در فرایند گسترش بازار مصرف هاپتانسیل

در این زمینه عبدالحمید  .کالاي گردشگري، تبلیغات و اطلاع رسانی از اهمیت بالایی برخوردار است
ت یی را انجام داده اند که عدم وجود امکانات رفاهی و تبلیغاها) بررسی1389( پاپ زن و همکاران

مدهوشی و  گردشگري مانع توسعه گردشگري در روستاي حریر استان کرمانشاه شده است. همچنین
ضعف بازاریابی، ضعف امکانات زیربنایی و خدمات  نیز به این نتیجه رسیدند که )1382( ناصرپور

در عدم توسعه گردشگري استان لرستان موثر است.  گردشگري و فقدان فرهنگ پذیرش گردشگر
ي گردشگري استوار است. در منطقه مورد هاه تبلیغات و اطلاع رسانی خود بر وجود جاذبههرچند ک

از  31/0مطالعه این بعد از خدمات گردشگري با عنوان وضعیت تجاري در سطح مطلوب با ضریب 
) نشان از کیفیت مطلوب این بعد در روستاهاي 6/3فاصله ایده آل قرار دارد و میزان عملکرد آن نیز (

در این میان اطلاع رسانی از محصولات گردشگري و نحوه نمایش کالاها در  ف گردشگري است.هد
بالاتر از سطح متوسط ارزیابی شده است. از دیگر ابعاد خدمات  55/3و  63/3محل با عملکرد کیفی 

کالاي گردشگري خدمات اسکان، سهولت دسترسی به امکانات و مدیریت تسهیلات است که عملکرد 
ي پنجم، هشتم و دهم از فاصله ایده آل را به خود هارتبه 64/0و  49/0،  35/0به ترتیب با ضرایب آنها 

و سطح  2/3و  38/3، 49/3نیز سطح کیفی عملکرد خدمات را با میانگین  tاختصاص داده اند. آزمون 
  بالاتر از حد متوسط ارزیابی کرده است.      03/0و  001/0، 002/0معناداري 

  
 منابع 

مندي مشتریان، . کیفیت خدمات بانکداري اینترنتی و رابطه آن با سطح رضایت1388 بهروزي، فرشاد. - 1
 .43، ص 31ماهنامه کنترل کیفیت، شماره 
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