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 چکیده 

اقتصادي و راهکاري براي نجات روستا از  مهمي ها یکی از بخشعنوان  به گردشگري روستاییدر دنیاي امروز 
در ایـن  قرار گرفته اسـت.   گردشگريصاحب نظران  مورد توجههاي گردشگري سایر گونهفقر و مهاجرت در کنار 

راستا خدمات ارائه شده به گردشگران (خدمات اقامتی، رفـاهی و...) و کیفیـت آن بسـیار برجسـته اسـت و نظـر       
بخـش پـاپی در شهرسـتان خـرم آبـاد بـه دلیـل        نماید. میرائه شده را تعیین گردشگران میزان کیفیت خدمات ا

گیـر و  هاي برفهاي بلوط و کوه ، جنگلي متعددبرخورداري از طبیعت زیبا، آبشارهاموقعیت خاص جغرافیایی و 
ایـن  هدف از انجـام  د. رومیبه شمار استان لرستان  روستاییترین مراکز گردشگري هاي پرآب یکی از مهم چشمه

، ارزیابی میزان شکاف کیفیت خدمات ارائه شده در روستاهاي مورد مطالعـه بـا اسـتفاده از تفـاوت بـین      پژوهش
بندي آنها بر اسـاس عناصـر اساسـی،    بندي و تقسیمو همچنین اولویت ادراکات و انتظارات گردشگران از خدمات

پی را از گردشگرانی که روستاهاي بخش پا نفر 170نظرات  منظور بدین .استعناصر انگیزشی و عناصر عملکردي 
میـان آنهـا   صورت مقطعی و به روش در دسترس انتخـاب شـد و پرسشـنامه     بهاند براي گردشگري انتخاب نموده

نمونه میان عناصر و عوامل طبیعی شکافی  از دید جامعۀدهد که نشان می پژوهش  نتایج توزیع و تکمیل گردید. 
دشگران وجود ندارد، اما در سایر عوامل زیرسـاختی و زیـر بنـایی هماننـد تأسیسـات      وادراکات گر میان انتظارات

همچنین نتایج  این شکاف قابل مشاهده است؛ ..و. هااقامتی، دسترسی به خدمات بهداشتی ودرمانی، امنیت جاده
اساسـی، تجربـه   ترین الـزم  مهم 494/0امنیت در مقصد با ضریب رضایت دهد که حاصل از آزمون کانو نشان می

ترین الزام عملکـردي و چشـم   مهم 800/0سبک زندگی جدید و متفاوت از زندگی شهرنشینی با ضریب رضایت 
مهمتـرین الـزام    821/0ت با ضریب رضای پوشش گیاهی و جانواري) چشم اندازها، (مناظر، انداز و مناظر طبیعی

  .انگیزشی است
  

-، مـدل کـانو  بخـش پـاپی   ،رضـایتمندي گردشـگران  مات، گردشگري روستایی، کیفیـت خـد  : هاي کلیدي واژه
  سروکوال

  
  1همقدم

ــی از     ــوان یک ــه عن ــگري ب ــنعت گردش ــروزه ص ام
ترین صنایع درآمدزا در دنیـا مطـرح   مهمترین و متنوع

است و با نـرخ رشـدي شـتابان نچمنبـع درآمـد قابـل       
اي براي بسـیار از منـاطق شـهري و روسـتایی     ملاخظه

                                                             
  fatahi.ahad@gmail.comنویسنده مسئول: *

ــت ــمس اسـ ــاران، (شـ ــدینی و همکـ  .)26 :1394 الـ
هاي گردشگري عواملی هسـتندکه بـه قصـد     زیرساخت

ارائه خدمات و انتافع توسعۀ حدمات بـه گردشـگران و   
ــافران  ــی مس ــه م ــوندتهی ــوي و همکـ ـو(م ش  ران،اس
 بخـش  این در نسبی مزیت به دستیابی ولی )41:1395
ــد ــاد نیازمن ــاخت ایج ــايزیرس ــب، ه ــأمین مناس  ت
 مطلـوب  تسـهیلات  ایجـاد  و گردشـگران  هاي نیازمندي
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گردشگري روسـتایی بـه    در این میان .است گردشگري
راهکاري براي نجـات روسـتا از فقـر و مهـاجرت     عنوان 
تـا   ولی با این وجود .استگردشگري  مهم انواع یکی از

افـرادي  کمتر مورد توجه قرار گرفته است.  1980 دهۀ
هاي روسـتایی مراجعـه   به عنوان گردشگر به محیط که

در طــول مســافرت و اقامــت در روســتا بــه کننــد مــی
خدمات اقامتی، رفـاهی و... نیـاز دارنـد. ایـن خـدمات      
ــهرها و    ــا در ش ممکــن اســت در روســتاي مقصــد و ی

رضایت گردشگران تنها روستاهاي اطراف تأمین شوند. 
اي آید که فرایندهاي مناسب به گونهمیزمانی به دست 

نیازهـاي   طراحی شوند تا خدمات ارائه شده توقعـات و 
بخش پـاپی در شهرسـتان   گردشگري را برآورده نماید. 

ــایی و    ــت خــاص جغرافی ــل موقعی ــه دلی ــاد ب خــرم آب
رهاي متعـــدد، برخــورداري از طبیعــت زیبــا، آبشــا    

 هاي پـرآب هاي بلوط و کوههاي برفگیر و چشمه جنگل
به  تبدیل شدن و توانایی دارد بالایی گردشگري قابلیت
 مختلـف  نیازهـاي  تـأمین  و گردشـگري  بـزرگ  منطقۀ

 ایجـاد  و این نیازها تأمین با بتواند تا دارد را گردشگران
 آنهـا،  در اجتمـاعی  و عـاطفی  فیزیکی، دیداري، رضایت
ــان معــذلک  نمایــد. فــراهم را منطقــه توســعۀ امک
 وجود با منطقه این دهد، می نشان هاي مقدماتی بررسی

ــوداري ــه از برخ ــازمین ــه و ه ــايگزین ــگري ه  گردش
 فـراهم  گردشـگري  براي را لازم امکانات و هازیرساخت

 و گردشـگران  نارضـایتی  موجـب  امـر  این است و نکرده
 منطقـه شـده   وضـعیت  از آنهـا  منديگله و آزار و اذیت
این وضـعیت پژوهشـگران را بـر آن داشـت کـه       .است

 بـا  ایـن پـژوهش   .بررسی مسئله را مد نظر قرار دهنـد 
 در تأثیرگـذار  و عناصـر گردشــگري   عوامــل بررسـی 
 گردشـگري  منطقـۀ  در گردشـگران  وفـاداري  و رضایت

 بـراي  مناسـب  يهـا  زمینـه  فراهم آوردن درصدد ،پاپی
 استخراج با تا است لرستان استان در گردشگري توسعۀ

ــن ــل ای ــا لحــاظ و عوام ــذاري سیاســت در آنه ــاي گ  ه
 پایدار گردشگري توسعه براي مطلوبی زمینۀ گردشگري

بـه   بـراین اسـاس ایـن پـژوهش    . شود فراهم استان در
    :ستهااین پرسش پاسخگویی به لدنبا

از  گردشـگران  انتظـارات  و ادراكمیـان  تا چـه انـدازه    - 1
  ؟فاصله وجود دارد خدمات موجود در منطقه مورد مطالعه

 صـر و الزامـات گردشـگري در منطقـۀ    ترین عنامهم-2
  مورد مطالعه کدامند؟

  نظري  مبانی
سوي شهرنشینی هر طور فزاینده به  جهان امروز به

رود و یکی از پیامدهاي آشکار ایـن  چه بیشتر پیش می
پدیده افزایش عدم تعـادل در سـطوح توسـعۀ منـاطق     

ــت   ــتایی و شــهري اس : 2005، کاســتاوچالیپ( 1روس
رکود کشاورزي به عنوان بخـش   ،در این شرایط .)257

یی، همـراه بـا رشـد بیکـاري،     غالب در اقتصـاد روسـتا  
شــهري، ســالخوردگی  -هــاي مــدوام روســتامهــاجرت

طلوب تغییرات اقلیمی، گـرایش  جمعیت، پیامدهاي نام
ها به سیاست بازار آزاد و کاهش حمایت از بخش دولت

 مودهـاي بـارز مشـکلات توسـعۀ    کشاورزي از جملـه نُ 
 2شــوندیی در بســیاري از نــواحی شــناخته مــیروســتا

ــارکویون( ــارپلی، و 9: 2009، پـــ  )233 : 2002 شـــ
اي توسعه ویژه در کشورههبنابراین در مقیاس جهانی، ب

رشد فزایندة اشکال متنوع  1990تر، از اوایل دهه یافته
ی روسـتایی  گردشگري و گذران اوقات فراغت در نـواح 

نـوین بـراي غلبـه بـر     هـاي  عنـوان یکـی از  فرصـت    به
ویـژه در بعـد اقتصـادي،    هروستایی، ب ـ مشکلات توسعۀ

بـرام   و 2002 لن،( 3پژوهشگران قرار گرفتمورد توجه 
ــاتلر و؛ 2004 ول، ؛ 1993، جنکینــز؛ 1998، کــلارك ب

ــز ــگري ).1997، گت ــتایی گردش ــامل روس  طیــف ش
هـایی  تفعالی ـ و گردشـگري  هـاي جاذبـه  از ايگسترده
 غیـر  یـا  و کشـاورزي  هـاي  محیط در معمولاً است که

ایـن  از و  )2005 ،لانیا وفروچوت(4افتدشهري اتفاق می
زیـادي را   اقتصـادي  منظر قابل توجه است کـه منـافع  

ــراي ــع ب ــی جوام ــراه دارد و  محل ــه هم ــین ب  همچن
 جوامـع  بین ایجاد تعامل براي  هاي مناسبی را  فرصت
 عـارف وگیــل، (5کنـد فـراهم مـی   گردشـگران  و محلـی 
ــه بــه ایــن بــا .)2013، خونــد و 2009 کــه هــدفتوج 

استفاده از اوقـات  ، گردشگران از سفر به نواحی مختلف
یابی بـه آرامـش روحـی و روانـی اسـت،      ت و دسـت فراغ
دهی  خدمات بود و یا وجود مشکل در سطح و نحوةکم

و شــدن میــزان گردشــگران شــده کــمبــه آنهــا باعــث 
زیـرا   شـد؛  مانع پایداري گردشـگري خواهـد  همچنین 

یکی از عوامل مهم در جلب رضایت گردشگران، میـزان  
                                                             
1. Costa & Chalip 
2. Park, Yoon & Sharpley  
3. Lane, Bramwell, Butler & Clarke, Jenkins, Getz 
4. Lanea, Frochot 
5. Aref &Gill، Khound 
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بازدیــد در و  ت گــردشتســهیلاتی اســت کــه در جهــ
تـوان  می اساس. براینشودمناطق گردشگري فراهم می

هـاي گردشـگري   کیفیت خـدمات و زیرسـاخت   ،گفت
گیري فرد یکی از الزامات اساسی است که روي تصمیم
 تیتـو و ( 1براي بازدید مجدد مشتریان تأثیر گذار اسـت 

بنـابر اظهـارات بـادلر کیفیـت      ). 298:2016 همکاران،
گردشگري است کـه  خدمات یک عنصر مهم از تجارت 

کننـدگان ایـن خـدمات در رقابـت در     براي ماندن ارائه
، بادلر( 2زمان حال و آینده بایستی بهبود بخشیده شود

ــروزه یکــی از روش .)2004 ــارایی  ام ــاي ســنجش ک ه
موجود در یک ناحیه، ارزیابی نظـر  خدمات و تسهیلات 

کننـدگان از ایـن خـدمات و بـه     برداران و اسـتفاده بهره
ــایتمندي آنها   ــنجش رض ــورکلی س ــتط ــوپز و( 3س  ل

 از گردشـگران  رضـایت  از ارزیابی یک .)2009، دیگران
ــی مقاصــد گردشــگري ــدم ــدرکاران  توان ــه دســت ان  ب

 از بهتـري  درك بـه  کند تـا  کمک روستایی گردشگري
 را خـود  در نتیجه تـلاش  رسیده و گردشگران ادراکات

 مقاصــد در گردشــگران مثبــت تجــارب افــزایش بــراي
 4و افــزایش دهنــد   متمرکــز گردشــگري روســتایی 

  ).203:2014 راجراتنام،(
دلیـل انتظـارات بیشـتر بـراي     هاي اخیر بهدر سال

 اسـتاندارهاي بـالاتر خـدمات و راحـت    کیفیت بهتـر و  
طلبی لازم است که براي جلـب گردشـگران بـه سـوي     

ها براي سرگرمی آنها مهیا شـود و  جاذبهانواع  وستاها،ر
به گردشگران امکـان داده شـود تـا در اقتصـاد محلـی      

در عـین حـال لازم اسـت کـه     روستا مشارکت کننـد.  
یر نیازهاي روستا در خدمات گردشگري روستایی با سا

همکاري سازنده میـان   بنابراین ارتباط و تناسب باشند؛
 ستند ضروري اهایی که با این امر مرتبط هستسازمان

این روند شـناخت   ). لازمۀ109 :1388(راسق قزلباش، 
و بررسی سطح کیفی خدمات گردشـگري در وضـعیت   

ــین اســتراتژي  ــه  موجــود، تعی ــاي مناســب اســت ک ه
ترین آن شناخت نیاز گردشگران و عوامل مؤثر بـر   مهم

اسـتدلال بـر ایـن اسـت محصـول      . رضایت آنان اسـت 
جغرافیـایی تبلـور    "مکان" گردشگري روستایی در یک

                                                             
1. Titu and et al 
2. Badler:2004 
3. Lopez and et.al 
4. Rajaratnam and et al  

ــی ــدة  م ــد و در برگیرن ــت  یاب ــتاهاي داراي قابلی روس
ه بـه  را با خـود ت محصـولا  اسـت کـه  گردشگري   توجـ

 (مـافی و سـقایی،   کنـد تقاضاي گردشگران عرضه مـی 
ــی    .)25:1387 ــأثیر ســطح کیف ــه تحــت ت ــن چرخ ای

لاولـی  ( 5خدمات یعنی مقایسـه انتظـارات بـا ادراکـات    
هاي گردشـگران و میـزان    )، دیدگاه2:2003 واسپینک،

گیـرد. در  رضایتمندي آنها از کارایی عناصر شـکل مـی  
بخش گردشگري روستایی زمانی انتظـارات سـازمانی و   

هـاي افـراد بـرآورده خواهـد شـد کـه ارتبـاط        خواسته
منطقی بین عوامل خـدماتی برقـرار باشـد و کـارایی و     

هــت جلــب هـاي لازم را ج عملکـرد مطلــوب، جــذابیت 
مطلـوبی در گردشـگر بـا     سازد و تجربۀ گردشگر فراهم

کـه  وجود آورد. به طـوري هحضور در محیط روستایی ب
تــداوم جریــان هــاي لازم را بــراي ایــن نگــرش زمینــه

 جا نقش سازندةبنابراین در این گردشگري ایجاد نماید؛
 مطلوبیت عملکـرد خـدماتی بـه عنـوان عنصـر اصـلی      

ســاختار فضـایی گردشـگري در منــاطق    دهنـدة شـکل 
 مطالعـۀ  گـردد. روستایی در ایجاد جاذبه مشـخص مـی  

 گیـري انـدازه  بـا  نزدیکی طوربه اغلب  مشتریان رضایت
 یـا  احسـاس  رضـایت،  .گرددمی مرتبط خدمات کیفیت
 آن بـا  دریافت خـدمت  از پس مشتري که است نگرشی
 آمـده  رضـایتمندي  تعـاریف  از یکی در .شودمی مواجه

 خشــنودي بــه مربــوط واکــنش اســت رضــایتمندي
 آیـا  کـه اسـت   ایـن دربـارة   قضـاوتی  و کنندگان مصرف

 قابـل  سـطح  آنهـا  هايویژگی یا و خدمات و محصولات
زتامـل  ( ؟ خیـر  یـا  کننـد فراهم می را رضایت از قبولی
 توسـط  آمـده دست به رضایت سطح ).25:2003 وبتنر،

براي بازدید  را او آیندة تصمیمات است ممکن فرد یک
ا آن دیـدن کـرده اسـت و ی ـ   کـه از   مقصـد  یک مجدد

توسط دیگران پیشنهاد شده است را تحـت تـأثیر قـرار    
با وجود رشـد گسـترده    ).2011 دیگران، نیادو و( دهد

، امـا  ي اخیـر هـا  دهـه در روستایی  مطالعات گردشگري
شــناخت، بررســی و تحلیــل کیفیــت  ةپــژوهش دربــار

کمتـر مـورد    خدمات گردشـگري در نـواحی روسـتایی   
) نشـان  1( همانگونه کـه شـکل  . توجه قرار گرفته است

گردشـگري و   شـماري در توسـعۀ  عوامـل بـی  دهـد  می
ــه  افــزایش تقاضــا در یــک مقصــد گردشــگري  از جمل

                                                             
5. Lawley and Spinks 
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تـرین ایـن   مهـم یکی از که  مؤثر است مناطق روستایی
(تریپ به نقل از محرابی و  کیفیت خدمات است عوامل

    ).1997 :همکاران

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  

  : عوامل مؤثر بر توسعه گردشگري1 شکل
  

ســنجش رضــایتمندي  در زمینــۀتــوان گفــت مــی
گردشـگران از کیفیــت خـدمات گردشــگري مطالعــات   

ایـن مطالعـات در    تلفی انجام شده است اما بیشـتر مخ
زمینه سنجش رضایتمندي گردشـگري شـهري انجـام    
شده است و تاکنون در زمینه گردشگري روسـتایی بـا   
استفاده از مدل ترکیبی سروکوال و کـانونی پژوهشـی   

اي از مطالعـات انجـام   در ذیل به پارهانجام نشده است. 
نتـایج مطالعـات    شـود. ین زمینه اشـاره مـی  گرفته در ا

گیـري  اندازه« عنوان) با2016(1میدانی تیتو و همکاران
دهـد  نشان می»  کیفیت خدمات در صنعت گردشگري

 موقعیـت  یک آوردن دست به مشتري باعث که رضایت
شـود و در نتیجـه منـابع    بازار گردشگري مـی  در ممتاز
اندرکاران ایـن  مطلوبی را نصیب دست اقتصادي و مالی

 ریزان و مدیرانبنابراین برنامه کند؛جامعه میصنعت و 
روي این جنبـه از گردشـگري تأکیـد نماینـد.      بایستی

کیفیت خدمات و «) در پژوهشی با عنوان 2013( ابابنه
تأثیر آن رضایتمندي گردشگران در سایت گردشگردي 

ــور اُ  ــرا در کش ــاط   » ردنپیت ــه ارتب ــه ک ــان داد ک نش
گري و معنـــاداري میـــان کیفیـــت خـــدمات گردشـــ

) در 2009( ایراپـی  رضایتمندي گردشگران وجود دارد.
کیفیت خدمات گردشـگري در مصـر   «عنوانپژوهشی با

                                                             
1. Titu and et al 

به ایـن  » بر اساس دیدگاه گردشگران داخلی و خارجی
ــدمات    ــت خ ــه ســنجش کیفی ــت ک ــایج دســت یاف نت

تواند اطلاعات سودمندي را براي بهبـود  گردشگري می
همچنـین ان  آورد و  مکیفیت خدمات گردشگري فـراه 

ریزان و بازاریابان اي به برنامهتواند کمک ویژهنتایج می
درمصر براي درك مفهوم کیفیت خـدمات گردشـگري   

 ــ ــور محم ــد. پ ــراهم نمای ) در 1394( دي و همکــارانف
بنـدي الزامـات   شناسـایی و اولویـت  « عنوانپژوهشی با

رضایتمندي گردشگران شهري مطالعـه مـوردي: شـهر    
هرچه میزان خدمات ارائه شده بـه   دریافتند که» تبریز

تـري برخـوردار   گردشگران از کمیت و کیفیت مطلـوب 
باشد، احساس رضـایت و تمایـل گردشـگران بـه سـفر      

یابد. همچنـین  ابـراهیم   مجدد به تبریز نیز افزایش می
« عنوان) در پــژوهش خــود بــا1392( و همکــارانزاده 

ــت و شناســایی ــدياولوی ــات بن ــایتمندي الزام  رض
 مطالعـه  کـانو  ازمـدل  اسـتفاده  بـا  شـهري  گريگردش ـ

ایـن نتـایج دسـت    به» بروجرد شهر گردشگران موردي:
که امنیت گردشـگران بـا ضـریب رضـایتمندي      یافتند
ها و تدارك غـذا  ترین الزام اساسی، رستورانمهم 0,56

ترین الزام عملکـردي  ، مهم0,80با ضریب رضایتمندي 
تلفـن) بـا ضـریب     (اینترنـت،  هـاي ارتبـاطی  و سیستم

ترین الزام انگیزشی گردشگران ، مهم0,82رضایتمندي 
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ــاران   ــاکري روش و همکـ ــت. شـ ) در 1391( در  اسـ
بررسی کیفیت خدمات ارائه شده به «عنوان باپژوهشی 

 گیري از مـدل سـرکوال  مراجعان مناطق شهري با بهره
دریافتنـد  » (مطالعه موردي: خدمات مناطق شهرداري)

 ارات گردشگران و درك آنان از نحوةکه بین سطح انتظ
  مناطق شهري مشهد شکاف وجود دارد.عملکرد 

  
  مورد مطالعهنطقه م

براســاس آخــرین تقســیمات سیاســی کشـــور،     
پــاپی،  يهــا بخــش بــه نــام 4آبــاد از  شهرســتان خــرم

دهسـتان  . چغلوندي، زاغه و مرکزي تشکیل یافته است
ي بیشـه  دشت با مرکزیت روستاي هدف گردشگرسپید

آبـاد از توابـع بخـش    در جنوب شرقی شهرسـتان خـرم  
آبـاد   بخش پاپی در جنوب شهرسـتان خـرم   پاپی است

هـاي سپیددشـت،    دهسـتان بـه نـام    5واقع شـده و از  
هفـت تشـکیل یافتـه     سنگر، کشـور و تنـگ   گریت، چم

است. این بخـش از سـمت شـرق از طریـق شهرسـتان      
ي هاي زاغـه و مرکـز   الیگودرز، از شمال از طریق بخش

دختـر،   آباد، از غرب توسط شهرستان پل شهرستان خرم
هاي دزفول و اندیمشـک   و از جنوب از طریق شهرستان

(امیـري   از توابع استان خوزستان محدود گردیده است
در شــکل زیــر،   ).2: 1393 یاراحمــدي و همکــاران، 

  .سپید دشت نشان داده شده است موقعیت دهستان

  

  
  : موقعیت بخش پاپی ودهستان سپیددشت در استان لرستان2شکل 

  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  

  بخش پاپی طبیعت تصاویر  :3شکل 
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روستاهاي بخش  هاي اقتصادي در در میان فعالیت
پاپی کشاورزي و دامداري بیشـترین سـهم را بـه خـود     

شــاغلین در ایــن درصــد از  95اختصــاص داده اســت. 
بخش مشغول فعالیت هستند. بخش خـدمات نزدیـک   

 3/0گـردد و تنهـا    هـا را شـامل مـی    درصد فعالیت 7/4
درصد از مردم در بخش صـنعت (عمـدتاً  در دهسـتان    

انـد (شـرکت بـین المللـی      فعالیت سپیددشت) مشغول 
از دیگـر   ).16: 1389پردازش اطلاعـات نقـش کلیـک    

نعت گردشـگري اسـت.   منابع اقتصادي بخش پاپی، ص ـ
بخــش پــاپی بــه دلیــل برخــورداري از طبیعــت زیبــا،  

ــل ــارها، جنگ ــوه  آبش ــوط و ک ــاي بل ــر و  ه ــاي برفگی ه
گردشـگري   ي عمـده ها هاي پرآب یکی از کانون چشمه

تلقـی   آباد و استان لرستان خرم روستایی در شهرستان
، وارك هاي زیبـاي آبشار وجود عنوان مثالهبگردد. می

و  شـوي  ، وچشـمه (گریـت)  هفت، بیشه، تاف (نوژیان)
بلـوط ایـن    هـاي و جنگلطبیعت سبز و زیبا همچنین 

و دره  ،ایروه گازه و هاي و روستااناران  دره مانند منطقه
ــت   ــین سپیددش ــیل ب ــان  ، پس ــراب چک ــه و س ، بیش

هـاي  کوه سـنگر و  زیباي چـم  ةهاي بلوط و جاد جنگل
بـودن  گیر و برف ،هاي زاگرسکوه رشته نیز کوه کلا و

ایــن  هايمراکــز و گردشــگاه، هــادیگــر ســرابو  آنهــا

 دهـد کـه   غناي گردشگري منطقه را نشان مـی  منطقه
 هايهایسـتگا  باد بهآاصلی خرم  ةهمه از طریق دو جاد

بـا   نبـاد بـه نوژیـا   آ خرم سنگر و چم، سپیددشت، بیشه
منتهــی  کیلـومتر فاصــله از مرکـز اسـتان    60 حـداکثر 

توانـد  گردشگري روستایی مـی بنابراین بخش  ؛شود می
ــه ــاورزي و   ب ــش اول (کش ــل بخ ــاد مکم ــوان اقتص عن

. )25:1390(خسروي وزیـد علـی،  دامداري) توسعه یابد
مـورد مطالعـه    منطقـۀ  از آنجایی که گردشگرانی که به

کننـد از نـوع گردشـگران طبیعـت محـور      مسافرت می
از امکانات  خـدماتی و رفـاهی    فقط گردشگرانهستند 

 کـه چون کنند.استفاده  منطقه مورد مطالعههاي روستا
به ویژه آبشار بیشه نی که به این منطقه اغلب گردشگرا

براي اقامـت در محلـی دور از امکانـات و     کنندسفر می
تجهیـزات و  کننـد،  ریزي مـی مات گردشگري برنامهخد

زیـرا   ورنـد؛ ی مورد نیاز را به همراه خود می آمواد غذای
حـاظ امکانـات و تسـهیلات    ه بـه ل مورد مطالع ـ نطقۀم

ســهیلات اقامتگــاهی در ســطح ســاختی از جملــه تزیر
سـاختی کـه در   ضعیفی است. از جملـه تسـهیلات زیر  

توان به مـوارد زیـر اشـاره نمـود     منطقه وجود دارد می
  .)2( جدول

  
  وضعیت تسهیلات گردشگري در دهستان سپیدشت :2 جدول

پاسگاه   سپیددشتدهستان 
  پلیس

سرویس 
  بهداشتی

کمپ موقت 
  تابستانه

وسایل نقلیه 
آنتن دهی   بهداري  پست  نماز خانه  عمومی

  تلفن
  دارد دارد دارد دارد دارد دارد دارد  دارد  (روستاي بیشه) بخش پاپی

  1390مهندسین مشاور نقش، کوثر، جلد هفتم، :ماخذ
  

  روش شناسی تحقیق
 روش نظر از و کاربردي هدف، نظر از  پژوهشاین 
راي شناسایی است. در گام نخست ب پیمایشی-توصیفی
هاي تبیین کنندة کیفیت خـدمات گردشـگري   شاخص

تأکید ویژه بر مناطق روستایی از ادبیـات مـرتبط بـه    با
اسـاس و  بـراین مطالعات گردشگري بهره گرفتـه شـد.   

ــین بر ــن  همچن ــوي جانس ــاس الگ ــرگ   –اس  26ورب
شاخص شناسایی گردید و مبناي طراحـی  پرسشـنامه   
به عنوان ابزار اصلی  پژوهش در مطالعات میدانی قـرار  

بـازة  در کـه  هسـتند  گردشـگرانی  آماري جامعۀ گرفت

 180 تعداد .داشتند سفرپاپی منطقۀ  به شهریور زمانی
 نمونـۀ  بـه عنـوان   جغرافیـایی  موقعیـت  به توجه با نفر

 پرسشـنامه  بـه  نفـر  170 آنها از که شد انتخاب آماري
هـا  حجم نمونه و انتخاب آن دادند. پس از تعیین پاسخ

جهــت  سـروکوال  اســتاندارد پرسشــنامهپرسشـهاي  
 نمـره  هـا قـرار گرفـت. نحـوة    در اختیـار آن  دهی پاسخ

طیف لیکـرت پـنج مقیاسـی بـوده       پرسشنامه گذاري
 =4= متوسـط  3= ضـعیف  2= بسـیار ضـعیف   1است: (

ــوب و  ــس از    = ب5خ ــدي پ ــام بع ــوب). درگ ــیار خ س
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اسـاس تکنیـک سـروکوال شـکاف     ها بردهآوري دا جمع
میــان ادراکــات و انتظــارات گردشــگران از محصــولات 

 گیـري گردشگري مشخص و سـپس بـه منظـور انـدازه    
ــولات و  ــت محص ــ کیفی ــديب تاولوی ــته ن ــا خواس ي ه

همچنـین در   از مدل کانو استفاده شده است؛ مشتریان
بـراي افـزایش روایـی از روش و تکنیـک      این پـژوهش 

روایی محتوایی و صوري استفاده شـده اسـت کـه ایـن     
ــا قضــاوت متخصصــان و  (اســتادان دانشــگاه مرحلــه ب

هاي تحقیق بـراي  پرسش کارشناسان این حوزه) دربارة
هـا از نظـر محتـوایی و    پرسـش کـه  این مشخص کردن

هــاي صــوري تــا چــه میزانــی معــرف محتــوا و هــدف 
اند، انجام گرفته است سـپس از آزمـون آلفـاي    پژوهش

کرونباخ براي سنجش پایایی ابزارپژوهش استفاده شـد  
یـایی  پا که نشـان دهنـدة   دست آمد هب 0707/0و عدد 

  .  نسبتاً مناسب ابزار پژوهش است

  
  اساس الگوي جانسن وربکعناصر محصول گردشگري بر: 3جدول

  
  مدل سروکوال

 یکی سروکوال مدل خدمات، کیفیت ارزیابی منظور به
 در مـدل  ایـن .است کاربردي هايمدل ترینگسترده از

 همکـارانش   و پاراسـورامون  1توسط 1980سال  اواسط
 بین فاصله از بااستفاده  خدمات کیفیت تا یافت توسعه

 کیفیـت  عملکـرد دربـارة   مشـتري  انتظارات و تصورات
(الباسـت سـایز،فونتس    گـردد  تعیـین  سازمان خدمات
ــورنز ــونتس، ،ول ــه شــده  2)45-65 :2007 م مــدل ارائ

یی هــا ژگــیتوســط پاراســورمان و همکــارانش داراي وی
هاي خـدماتی  اي از محیطاست که براي طیف گسترده

تواند کاربرد داشته باشـد. در فـن کیفیـت خـدمات     می
                                                             
1. Parasuraman 
2. Albacete-Saez, Fuentes& lorens-Montes  

  شود کـه بـه شـرح زیـر اسـت:      چند شکاف بررسی می
ــه    -1 ــدیریت از آنچ ــات م ــین ادراک ــاوت ب ــکاف تف ش

 -2مشتریان انتظـار دارنـد و انتظـار واقعـی مشـتریان.     
مشخصــات شــکاف تفــاوت بــین ادراکــات مــدیریت و 

ت بــین مشخصــات شــکاف تفــاو -3کیفیــت خــدمات.
شکاف تفاوت  -4خدمت واقعی.  کیفیت خدمات و ارائۀ

بین ارائه خدمت و آنچه که در خارج از سـازمان مـورد   
شکاف تفاوت بین آنچه کـه مشـتریان از    -5 نظر است.

یک خدمت انتظار دارند و آنچـه را کـه عمـلاً دریافـت     
همانگونـه کـه    ).115:1998 متـال ولسـار،  ( 3کننـد می

                                                             
3. Mittal & Lassar 

  محصولات گردشگري

عرضه شده در مقصد  کالاو خدماتمناسب بودن هزینه و کیفیت   )...پوشش گیاهی و جانواري چشم اندازها، (مناظر، فیزوگرافی
  گردشگري

  مقصد امنیت در  هاتنوع فعالیت
  در مقصد احساس راحتی و آرامش  و تسهیلات فرهنگیخدمات 

  دسترسی به خدمات درمانگاهی و سلامتی  آداب و رسوم محلی  ها سنت
  حفاظت پلیسی و انتظامی  تجربه سبک زندگی جدید و متفاوت از زندگی شهرنشینی

خدمات سرویس ت خدمات ارائه شده در تعمیرگاهها (کیفی
  (تلفن،اینترنت) ي ارتباطیها سیستم  اتومبیل)

  هنر و صنایع دستی  غذاهاي محلی
  گردشگري مراکز اطلاع رسانی  رفتار دوستانه و مهمانوازي جامعه میزبان

  بروشورها) (نقشه، علائم راهنمایی  و زندگی اصیل روستایی با ساکنین محلی و تعامل  ارتباط
  پاکیزگی مقصد  تاسیسات اقامتی

  مقصد امنیت در  قابلیت دسترسی مقصد
  در مقصد احساس راحتی و آرامش  هاامنیت جاده

  نشاط و شادابی  ترافیک و شلوغی



 115- 130/ صفحات:  98و سوم/ پاییز   مجله آمایش جغرافیایی فضا / سال نهم / شماره مسلسل سی                                                   122

شود شکاف پنجم کیفیت خدمات را نشـان  مشاهده می
بنــابراین بــراي ارزیــابی کیفیــت  .)4شــکل( دهــدمــی

و ادراکات مـردم را سـنجید.    خدمات، بایستی انتظارات
اولیه کیفیت خدمات کـه بـه اصـطلاح شـکاف      معادلۀ

اسـاس  اسـت کـه بر  مطلوبیت نام دارد، به صـورت زیـر   

(عصـاریان   شـود سروکوال سنجیده میهاي مدل مؤلفه
  ).  212: 1390نژاد و شیرازي رومنان، 

ــردم ــت   -انتظــارات م ــردم = شــکاف کیفی ــات م ادراک
  خدمات

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )12- 40:1988راسورمن وزتمال بري،(پ : مدل تحلیل شکاف خدمات4 شکل
  

  .)1984 زاده، به نقل از کانو وهمکاران، (شاهین و صالح : مدل کانو5 شکل
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  مدل کانو
هاي کیفـی اسـت کـه    تکنیک کانو یکی از مشهورترین

ــدي ــاينیازمن ــتریان ه ــر،    و مش ــارت دیگ ــه عب ــا ب ی
یعنـی  کیفی محصـولات را بـه سـه دسـته      خصوصیات

الزامات اساسی، الزامات انگیزشی و الزامـات عملکـردي   
نـوع نیازمنـدي را در یـک    هـر سـه   و  کنـد میتقسیم 

محور . )1:2006 میسولیک،(عدي نشان داد نمودار دو ب
رضایت و یا خشنودي مشتري و محـور   عمودي، میزان

کیفی مورد نظر مشتري را نشان  افقی، میزان ارائه الزام
ترین نقطه از محـور عمـودي   . بالاترین و پاییندهدمی

نمودار به ترتیب بیانگر رضایت مشتریان و عدم رضایت 
مشتریان است محل تلاقی عمودي و افقی بیانگر جایی 

ادل از نظر رضایت و است که مشتري در حالت عدم تع
عدم رضایت قرار دارد. سمت راست محور افقی بیـانگر  

طـور کامـل    ست که الزام کیفی مورد انتظـار بـه  جایی ا
عرضه شده است و سمت چپ محور افقی، نقطـه ارائـه   
محصولی است که خصوصـیات کیفـی مـورد انتظـار را     

هــیچ عنــوان در نــدارد و الــزام کیفــی مــورد نظــر بــه 
ــا خــ ) 5 شــکلده اســت (لحــاظ نشــ دمتمحصــول ی

  .)69:1389، کیا(طاهري
ت در مـدل کـانو، پرسشـنامه    بندي الزاماابزار طبقه

مه بـه صـورت   ایـن پرسشـنا  هـاي  کانو اسـت. پرسـش  
یــک از هر بـراي مثبــت و منفـی   هـاي دوگانـۀ  پرسـش 
اول (مثبت)، عکـس   گردد. پرسشها طراحی میویژگی

شـدن یـک ویژگـی در    العمل شخص در صورت لحاظ 
دوم(منفـی)، نیـز بیـانگر     کالا یا خدمت است. پرسـش 

ن همـان  عکس العمل شـخص در صـورت لحـاظ نشـد    
  .  ویژگی در کالا یا خدمت است

  
  نتایح و بحث

 کیفیـت  ضـعیف  و قوي هايویژگی منظور تعیینبه
شـد.   کوال اسـتفاده از  مـدل سـرو   خدمات گردشگري

محصـول   22از  دهـد کـه  نتایج ایـن مـدل نشـان مـی    
مـورد مطالعـه مـورد ارزیـابی      گردشگري که در منطقۀ

 6محصـول وضـعیت ضـعیفی دارنـد و      16قرار گرفت 
عناصـري  بـراي مثـال   محصول وضـعیت قـوي دارنـد.    

 ارتباطی(تلفن،اینترنـت) بـا نمـره   هـاي  همانند سیستم

دسترسی مقصد، دسترسی بـه   ، قابلیت -023/2 منفی
، -235/1با نمـره منفـی    خدمات درمانگاهی و سلامتی

شده هزینه و کیفیت کالاو خدمات عرضه مناسب بودن
علائـم   ،-544/1بـا نمـره منفـی    در مقصد گردشـگري  

 ـ  ،(نقشه راهنمایی ، -121/1ا نمـره منفـی   بروشـورها) ب
 -264/1منفـی   نی گردشگري بـا نمـرة  رسامراکز اطلاع

را  گردشـگران  ادراکات و انتظارات بین شکاف بیشترین
ــد ــدیندارن ــا م . ب ــهعن ــارات ک ــایتمندي  انتظ و رض

. درمجمـوع  اسـت  نشده تأمین عناصر این از گردشگران
سـاختی  وان گفـت خـدماتی کـه جـزء عناصـر زیر     تمی

ــرین    ــد و کمتـ ــبی ندارنـ ــعیت نامناسـ ــتند وضـ هسـ
ــن مح    ــه ای ــبت ب ــایتمندي نس ــین  رض ــولات در ب ص

همچنـین کمتـرین شـکاف یـا      گردشگران وجود دارد؛
بیشترین رضایتمندي در میان گردشـگران نسـبت بـه    

، انـداز و منـاظر طبیعـی   چشـم  عناصر انگیزشـی یعنـی  
ــت ــدو..    امنی ــه مقص ــی ب ــت دسترس ــد، قابلی در مقص

 .)3( جدولدارد وجود
که کیفیت خدمات گردشگري بااستفاده پس از این

دومـین  از مدل سروکوال مورد ارزیابی قرار گرفـت. در  
بندي عناصر و الزامات مرحله از پژوهش، اقدام به طبقه

بنـدي متغیرهـا بـه تفکیـک الزامــات     و سـپس اولویـت  
گردشگري با استفاده از مدل کانو گردید.همانگونه کـه  

انـداز و منـاظرطبیعی   دهـد. چشـم  ) نشان می3جدول(
(مناظر،چشم اندازها، پوشش گیاهی و جـانواري) تنـوع   

ــت ــه فعالی ــه ها(دامن ــوع تجرب ــت و ت ــا و فرص ــاي ه ه
ــد ،    ــش در مقص ــی و آرام ــگري، احســاس راحت گردش

ــتم ــاطی(تلفن،سیسـ ــاي ارتبـ ــز هـ ــت)، مراکـ  اینترنـ
(نقشــه،  راهنمــایی رســانی گردشــگري و علائــم اطـلاع 

بروشورها) در گـروه الزامـات انگیزشـی، تجربـۀ سـبک      
زندگی جدید و متفاوت از زندگی شهرنشـینی، هنـر و   

ي محلی، مناسـب بـودن هزینـه و    صنایع دستی، غذاها
کیفیت کالاو خدمات عرضه شده در مقصد گردشگري، 
ترافیــک و شــلوغی و کیفیــت خــدمات ارائــه شــده در 
تعمیرگاهها(خدمات سرویس اتومبیل) در گروه الزامات 

ــار  عملکــردي و ســنت ــی، رفت هــا  آداب و رســوم محل
 نوازي جامعۀ میزبان، ارتباط و تعامـل دوستانه و مهمان

ساکنان محلی و زندگی اصیل روسـتایی، تأسیسـات    با
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ها، امنیـت  اقامتی، قابلیت دسترسی مقصد،امنیت جاده
در مقصد، دسترسی به خدمات درمانگاهی و سـلامتی،  

حفاظت پلیسی و انتظامی و پاکیزگی مقصـد در گـروه   
  ).  4( گیرند جدولالزامات اساسی قرار می

 
  اساس مدل سروکوالبر گردشگري جذب در مؤثر عوامل مورد در ادراکات و انتظارات : شکاف4جدول 

ادراکات   محصولات گردشگري  ردیف
  )P( گردشگران

انتظارات 
 گردشگران

)E(  

 -شکاف ادراکات
  )Gap=P-E( انتظارات

کیفیت 
  خدمات

انداز و مناظر طبیعی(مناظر،چشم چشم  1
  قوي  0,359  982/3  341/4  )...،جانوارياندازها،پوشش گیاهی و 

  ضعیف  -553/0  077/4  524/3  هاتنوع فعالیت  2
  قوي  794/0  118/3  912/3  ها  آداب و رسوم محلیسنت  3
 ضعیف  - 13/1  724/3  594/2  هنر و صنایع دستی  4
 ضعیف  036/0  035/3  071/3  غذاهاي محلی  5
 ضعیف  462/0  15/3  612/3  رفتار دوستانه و مهمانوازي جامعه میزبان  6
 ضعیف  084/0  445/3  529/3  ن محلیناارتباط و تعامل  با ساک  7
 ضعیف  -095/2  924/4  829/2  تاسیسات اقامتی  8

مناسب بودن هزینه و کیفیت کالاو خدمات عرضه   9
 ضعیف  -544/1  85/3  306/2  شده

  قوي  282/0  241/3  523/3  قابلیت دسترسی مقصد  10
 ضعیف  -318/2  453/5  135/3  هاامنیت جاده  11
 ضعیف  -336/1  947/3  611/2  ترافیک و شلوغی  12
  قوي  806/1  536/2  342/4  امنیت در مقصد  13
  قوي  376/0  724/3  1/4  احساس راحتی و آرامش در مقصد  14
 ضعیف  -235/2  953/4  718/2  دسترسی به خدمات درمانگاهی و سلامتی  15
 ضعیف  -524/0  924/3  4/3  حفاظت پلیسی و انتظامی  16
 ضعیف  -023/2  041/4  018/2  هاي ارتباطی(تلفن،اینترنت)سیستم  17
 ضعیف  -042/2  877/3  835/1  کیفیت خدمات ارائه شده در تعمیرگاهها  18
 ضعیف  -264/1  088/4  824/2  رسانی گردشگريمراکز اطلاع  19
 ضعیف  -121/1  141/4  012/3  علائم راهنمایی(نقشه،،بروشورها)  20
 ضعیف  -647/0  082/4  435/3  پاکیزگی مقصد  21

  1395 نویسندگان، :مأخذ
  

پـس از  : بندي عناصر به تفکیـک الزامـات  اولویت
ــه  آن ــد   ک ــخص گردی ــر    مش ــک از عناص ــر ی ه

گردشگري در کـدام طبقـه از الزامـات گردشـگري     
براساس ضریب  به اولویت بندي آنها ،گیرندقرار می
 اسـت  هپرداختـه شـد  به تفکیـک الزامـات    رضایت

    .)5جدول (
م انداز چش: در گروه الزامات انگیزشی بندي اولویت

پوشــش  انـدازها، چشــم (منـاظر،  و منـاظر طبیعــی 
  821/0با ضریب رضایت  )...گیاهی و جانواري،

احساس راحتی و آرامش در مقصد با ضریب رضـایت   -
788/0  

  776/0با ضریب رضایت  هاتنوع فعالیت -
با ضـریب رضـایت    (تلفن،اینترنت) هاي ارتباطیسیستم - 

765/0  
بروشـورها) بـا ضـریب رضـایت      ،علائم راهنمایی(نقشـه  - 

665/0  
  335/0مراکز اطلاع رسانی گردشگري با ضریب رضایت  - 

 تجربـۀ : در گروه الزامات عملکـردي بندي  اولویت
ــاوت از زنـــدگی   ســـبک زنـــدگی جدیـــد و متفـ

  800/0شهرنشینی با ضریب رضایت 
  747/0غذاهاي محلی با ضریب رضایت  -
  و خـدمات عرضـه   مناسب بودن هزینه و کیفیت کالا -

  741/0شده در مقصد گردشگري با ضریب رضایت 
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  718/0ترافیک و شلوغی با ضریب رضایت -
(خـدمات   هـا  کیفیت خدمات ارائه شده در تعمیرگـاه -

  676/0سرویس اتومبیل) با ضریب رضایت 
  671/0هنر و صنایع دستی با ضریب رضایت  -

  در گروه الزامات اساسی بندي اولویت
  494/0امنیت در مقصد با ضریب رضایت  -
  400/0قابلیت دسترسی مقصد ضریب رضایت -
  465/0تاسیسات اقامتی ضریب رضایت ضریب رضایت - 

  441/0ضریب رضایت حفاظت پلیسی و انتظامی -
دسترسی به خدمات درمانگـاهی و سـلامتی ضـریب     -

  412/0رضایت
ن محلی با ضـریب رضـایت   ارتباط و تعامل  با ساکنا -

418/0  
  400/0پاکیزگی مقصد ضریب رضایت ضریب رضایت -
نوازي جامعه میزبـان ضـریب   نرفتار دوستانه و مهما -

  353/0 رضایت
  382/0آداب و رسوم محلی ضریب رضایتها سنت -
  

 بندي عوامل الزامات رضایتمندي گردشگران: طبقه5جدول 

 هاپرسش  ردیف
 ها در هر طبقهفراوانی پاسخ

طبقه انتخابی بر 
 اساس فراوانی

M 
 اساسی

O 
 عملکردي

A 
 انگیزشی

I 
 طبقه انتخابی بی تفاوتی

پوشش  چشم اندازها، (مناظر، انداز و مناظر طبیعیچشم  1
 A - 90 48  30  ...)گیاهی و جانواري

هاي ها و فرصت(دامنه و توع تجذبه هاتنوع فعالیت  2
 A 1 90 42 37  گردشگري)

 M - 45 20 105  ها  آداب و رسوم محلیسنت  3
 O 3 33 94 40  تجربۀ سبک زندگی جدید و متفاوت از زندگی شهرنشینی  4
 O 8 29 85 48  هنر و صنایع دستی  5
 O - 25 90 55  غذاهاي محلی  6
 M 25 15  45 85  نوازي جامعه میزبانرفتار دوستانه و مهمان  7
 M - 53 35 82  ارتباط و تعامل  با ساکنان محلی  8
 M 7 33 35 95  تاسیسات اقامتی  9
 O 3 43 83 41  مناسب بودن هزینه و کیفیت کالاو خدمات عرضه شده  10
 M 4 28 51 87  قابلیت دسترسی مقصد  11
 M 4 27 30 110  هاامنیت جاده  12
 O 3 43 79 45  ترافیک و شلوغی  13
 M 11 34 50 75  امنیت در مقصد  14
 A 6 89 45 30  احساس راحتی و آرامش در مقصد  15
 M 21 27 43 79  دسترسی به خدمات درمانگاهی و سلامتی  16
 M 5 42 33 90  حفاظت پلیسی و انتظامی  17
 A 5 81 49 35  هاي ارتباطی(تلفن،اینترنت)سیستم  18
 O 9 40 96 25  کیفیت خدمات ارائه شده در تعمیرگاهها  19
 A 3 78 47 42  مراکز اطلاع رسانی گردشگري  20
 A 19 67 46 38  علائم راهنمایی(نقشه،،بروشورها)  21
 M - 37 31 102  پاکیزگی مقصد  22

  1395مأخذ: نویسندگان،
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  رضایت و نارضایتی عناصر گردشگري: ضرایب 6جدول
 ضریب نارضایتی ضریب رضایت  عناصر گردشگري  ردیف

 -464/0 821/0  )...،انداز و مناظر طبیعی(مناظر،چشم اندازها،پوشش گیاهی و جانواريچشم  1
 -465/0 776/0  هاتنوع فعالیت  2

 - 735/0 382/0  ها  آداب و رسوم محلیسنت  3
 - 712/0 800/0  و متفاوت از زندگی شهرنشینیتجربه سبک زندگی جدید   4
 - 782/0 671/0  هنر و صنایع دستی  5
 - 788/0 747/0  غذاهاي محلی  6
 -756/0 353/0  رفتار دوستانه و مهمانوازي جامعه میزبان  7
 -688/0 518/0  ارتباط و تعامل  با ساکنین محلی و زندگی اصیل روستایی  8
 -765/0 400/0  تاسیسات اقامتی  9

 - 729/0 741/0  مناسب بودن هزینه و کیفیت کالاو خدمات عرضه شده در مقصد گردشگري  10
 - 812/0 465/0  قابلیت دسترسی مقصد  11
 - 819/0 333/0  هاامنیت جاده  12
 - 729/0 718/0  ترافیک و شلوغی  13
 - 735/0 494/0  امنیت در مقصد  14
 - 441/0 788/0  احساس راحتی و آرامش در مقصد  15
 - 718/0 412/0  دسترسی به خدمات درمانگاهی و سلامتی  16
 - 724/0 441/0  حفاظت پلیسی و انتظامی  17
 - 494/0 765/0  ي ارتباطی(تلفن،اینترنت)ها سیستم  18
 - 853/0 676/0  کیفیت خدمات ارائه شده در تعمیرگاهها(خدمات سرویس اتومبیل)  19

 - 524/0 335/0  مراکز اطلاع رسانی گردشگري  20
 - 494/0 665/0  علائم راهنمایی(نقشه،،بروشورها)  21
 - 782/0 400/0  پاکیزگی مقصد  22
  1395 نویسندگان، :مأخذ

  
  گیري  نتیجه

 اهشــ ـک رزدایی،ــ ـفق جهـت  گردشـگري  توسعۀ
کنــار  در شــغلی هـاي فرصــت ایجــاد و مهـاجرت 

 و روستایی مناطق در دامداري و کشاورزي هاي فعالیت
 و شـد  محسـوب  ضروري و اساسی عنصري افتاده، دور

 و مسائل از مناطق این رهایی براي نجاتی راه تواندیم
و زاده (ابـراهیم  باشـد  و اقتصـادي  اجتمـاعی  مشـکلات 
در ایـن راسـتا خـدمات ارائـه      ).132: 1392 همکاران،

شده بـه گردشـگران (خـدمات اقـامتی، رفـاهی و...) و      
برجســته اسـت و نظــر گردشــگران  کیفیـت آن بســیار  

در نماید. میزان کیفیت خدمات ارائه شده را تعیین می
 از حـاکی  سروکوآل از مدل استفاده نتایجاین پژوهش 

 ادراك و انتظـارات  بـین  اکثـر عناصـر   در است که این

 شـکاف  گردشـگري  خـدمات  کیفیـت  گردشـگران از 
) 4( همانگونــه کــه جــدول  . دارد وجــود معنــاداري

ادراکـات   میـان دهد مدل سروکوال نشان می هاي یافته
(تنـوع   عناصـري هماننـد  و انتظـارات آنهـا    گردشگران

غــذاهاي محلــی، ، هنــر و صــنایع دســتی، هــافعالیــت
و  تاسیسات اقامتی، مناسب بودن هزینه و کیفیت کـالا 

ها، ترافیک و شلوغی، شده، امنیت جاده خدمات عرضه
حفاظـت   دسترسی به خدمات درمانگـاهی و سـلامتی،  

ــتم  ــامی، سیس ــا پلیســی و انتظ ــاطیه ــن، ي ارتب  (تلف
اینترنت)، کیفیت خدمات ارائـه شـده در تعمیرگاههـا،    

(نقشه،  مراکز اطلاع رسانی گردشگري، علائم راهنمایی
بروشـورها) و  پـاکیزگی مقصـد) شـکاف وجـود دارد و      

بیشـترین  امـا   ،شـده اسـت  کیفیت آنها ضعیف ارزیابی 
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شکاف مشاهده شده در گروه الزامات اساسی از جملـه  
دسترسی بـه خـدمات درمانگـاهی و سـلامتی،     امنیت، 

 هــاي ارتبــاطیتاسیســات اقــامتی، سیســتم هــا،جــاده
ــده در     ــه ش ــدمات ارائ ــت خ ــت) و کیفی (تلفن،اینترن

، کـه بـا   اسـت (خدمات سرویس اتومبیـل)   ها تعمیرگاه
ــژوهش  ــایج پ ــراهیم  نت ــه اب ــر از جمل ــاي دیگ و  زادهه

ــراهیم پــور و روشــندل اربطــانی1393( همکــاران  )، اب
ها همانگونه که یافته از طرفی )، همخوانی دارد.1390(

دهد میان ادراکات گردشگران و انتظارات آنها نشان می
عناصري همانند(احساس راحتی و آرامـش در مقصـد،   
امنیــت در مقصــد، دسترســی مقصــد،رفتار دوســتانه و 

ن کنابا سا میزبان و ارتباط و تعامل جامعۀنوازي نمهما
محلی) شکاف وجود ندارد و کیفیت آنها قـوي ارزیـابی   

 ترتیـب و  بـه  شـود، مـی  پیشـنهاد  نتیجـه  در شـود. می
 مطـرح شـده در بـالا    هـاي شاخص و هامؤلفه براساس

بـراي بـالا بـردن     ریزيبرنامه و گیريبه تصمیم نسبت
منطقه اقدام لات گردشگري در کیفیت عناصر و محصو

اما از طرفی از دید جامعه نمونه میـان عناصـر و    گردد،
عوامل طبیعی که منجر به جذب  گردشگر در منطقـه  
مورد مطالعه شده است هماتتـد چشـم انـداز و منـاظر     

ــاظر، ــاهی و   طبیعی(منـ ــش گیـ ــم اندازها،پوشـ چشـ
رفتـار   هـا  آداب و رسـوم محلـی،   ، سـنت )...جـانواري، 

ــا  ــتانه و مهم ــوازيندوس ــان،  ن ــه میزب ــت  جامع قابلی
دسترسی مقصد، امنیت در مقصـد، احسـاس راحتـی و    

اکات و انتظارات آنها شکافی میان ادر آرامش در مقصد،
ي پتانسـیل بـالا   دهنـدة  وجود ندارد و ایـن امـر نشـان   

همچنـین نتـایج    باشد؛ منطقه براي جذب گردشگر می
حاصل از مدل کانو در بررسی رضایتمندي گردشـگران  

ارتباط و تعامل  با ساکنین محلـی و   دهد کهنشان می
در مقصـد بـا، قابلیـت     زندگی اصیل روستایی، امنیـت 

، حفاظـت پلیسـی و   سیسات اقامتیتأ، دسترسی مقصد
ــایت، دست   ــریب رض ــامی ض ــدمات   انتظ ــه خ ــی ب رس

، پاکیزگی مقصد، رفتار دوستانه و درمانگاهی و سلامتی
 هـا میزبان ضریب رضـایت و سـنت   نوازي جامعۀنمهما

جزء الزامات اساسی قرار توانند میآداب و رسوم محلی 
د.  بدان معنا که گردشگر انتظـار ایـن خـدمت را    بگیرن

دارد. پس وجود آن رضایت خاصی بـراي گردشـگر بـه    

 ضــایتیکــه نبــودن آن، ناردر حــالی آوردنمــیود وجــ
 ن تجربـۀ همچـی  چشمگیري را به همراه خواهد داشت؛

 ،سبک زندگی جدید و متفاوت از زنـدگی شهرنشـینی  
و  ، مناسب بودن هزینـه و کیفیـت کـالا   غذاهاي محلی
ر مقصـد گردشـگري ، ترافیـک و    شده دخدمات عرضه

 در تعمیرگاههــاشــده ، کیفیــت خــدمات ارائــهشــلوغی
(خدمات سـرویس اتومبیـل) و  هنـر و صـنایع دسـتی      

د و در توانند جزء الزامـات عملکـردي قلمـداد شـون    می
ــاظر   ــد چشـــم انـــداز و منـ ــواملی هماننـ نهایـــت عـ

ــم طبیعی( ــاهی و  مناظر،چشــ ــش گیــ اندازها،پوشــ
تنوع  احساس راحتی و آرامش در مقصد، )،...جانواري،

، علائم اینترنت) (تلفن، هاي ارتباطیسیستم،ها فعالیت
رســانی مراکــز اطــلاعبروشــورها) و  ،(نقشــه راهنمــایی

بنـدي  گروه الزامات انگزیشی قابل طبقـه  درگردشگري 
این عوامل به دلیل غافلگیر کننده بـودن، وجـود    است.

آن رضایت چشمگیري براي مشتري پدید مـی آورد در  
را بـه همـراه    آن نارضـایتی خاصـی   که که نبودنحالی

در  ،بر اساس نتایج حاصل از مدل کـانو نخواهد داشت. 
گردشـگري در منطقـۀ   فرایند برنامه ریزي براي توسعۀ 

اول بایستی به الزامـات اساسـی    مورد مطالعه در درجۀ
اي نمود زیرا وجود آنها براي گردشگر حتمی توجه ویژه

باشد و نبـود و یـا پـایین بـودن     و غیر قابل اغماض می
  کیفیت آنها موجب نارضایتی گردشگر خواهد شد. 

هاي داراي جاذبه ،مورد مطالعه منطقۀ کهاز آنجایی
بـه  ، امـا  براي جذب گردشگر اسـت  گردشگري فراوانی

از جملـه در زمینـه    گردشـگري هـاي  ختزیرسـا لحاظ 
سـازمان   این اسـاس بـر  ،بسیار ضعیف اسـت  اقامتگاهی

 هـایی بایستی براي ایجاد زیرسـاخت  گردشگريمیراث 
ــاهی ــگ    اقامتگ ــل، کمپین ــاد هت ــه ایج ــاي از جمل ه
 همچنــین را بـه عمـل آورد؛   اقـدامات لازم گردشـگري  
دهـد کـه هماننـد بسـیاري از     ها نشان مـی نتایج یافته

کمبود سـرمایه از عوامـل اصـلی ضـعف      مناطق کشور،
 مـورد مطالعـه بـه    هاي گردشگري در منطقۀزیرساخت

گردشـگري و سـایر   سازمان میـراث   لذا آیدحساب می
لازم را و سـازوکار   بایسـتی زمینـه    هاي مربـوط ارگان
ــراي ــذب ب ــراي   ج ــی ب و  مشــارکت بخــش خصوص
اسـاس متـون مـورد    بر .نماینـد اهم فـر  گـذاري  سرمایه
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رهـاي اساسـی در   امنیت یکی از فاکتومطالعه توجه به 
بنــابراین  ؛بردن کیفیــت تجربــه گردشــگران اســتبــالا

و جانی گردشگران از جملـه  فراهم نمودن امنیت روانی 
از ضروریات توسعۀ گردشـگري در   ها و مقاصددر جاده

 مـورد مطالعـه اسـت و در ایـن زمینـه بایسـتی       منطقۀ
از الزامـات و   دیگـر  یکـی  اقـدامات لازم صـورت گیـرد.   

که بایستی بـه   نیازهاي زیرساختی منطقه مورد مطالعه
ــۀ ــود آن توج ــابراتی زیرســاخت جــدي ش ــاي مخ و ه

ارتباطی است با توجه به کوهستانی بودن منطقه مورد 
هـاي  سیسـتم بهبود مطالعه بایستی امکانات لازم براي 

دیگر از یکی .  شودارتباطی از جمله تلفن همراه فراهم 
کنون مسئولان بـدان تـوجهی   نکات بسیار مهمی که تا

بیشتر گردشگرانی کـه منطقـه    اند این است کهنداشته
عنوان یکـی از مقاصـد گردشـگري انتخـاب     را به مورد 
و بـراي   ندهست جزء گردشگران طبیعت محوراند نموده

هاي همانند کوهنوردي، صخره نوردي، شـنا و..  فعالیت
ها این فعالیت که، از آنجاییکنندسفر میبه این منطقه 

براي  بایستی بنابراین دارند همراه را بهبا خود خطراتی 
به ایجاد مراکـز درمانگـاهی    گردشگران تأمین سلامتی

  د.نکناقدام 
  

  منابع
 .1392.یـاري یاسمن  ه  ویاري، منیرزاده، عیسی،  ابراهیم.1

بنـــدي الزامـــات رضـــایتمندي شناســـایی و اولویـــت
گردشگري شـهري بـا اسـتفاده از مـدل کـانو مطالعـه       

-مـوردي: گردشـگران شـهر بروجـرد، فصـلنامه علمـی      
 شماره نهم، صص -پژوهشی دانشگاه لرستان، سال سوم

149-99. 
صـومه  مع و نورالـدین  امیري یاراحمدي، بهروز، سـپهوند، .2
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 ارائه مقالات مجموعه لرستان، استان گردشگري توسعه
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، 129روستاها، فصلنامه مسکن و محیط روستا، شماره 
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بررسی کیفیت خدمات ارائه شده بـه مراجعـان    .1391
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208. 
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