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  چکیده
 در. باشدمی هاکشور اقتصاد رونق نتیجه در و گردشگری صنعت موفقیت در کلیدی عوامل از یکی گردشگر جذب حاضر قرن در

 توسعه هایقابلیت و امکانات ها،جاذبه به توجه با کند ایفاء روستا درتوسعه اساسی نقشی تواندمی روستایی گردشگری راستا این

 غیر نقشی گردشگری مقصد و محصول از گردشگران رضایت که مسئله این به عنایت همچنین و کندوان روستای در گردشگری

 با کندوان روستای گردشگری محصول از گردشگران رضایت سنجش درصدد حاضر پژوهش. دارد گردشگر جذب در کارانقابل

 مقصد از عملکرد و انتظارات تحلیل و تجزیه طریق از گردشگران رضایت ارزیابی به که مدلی. است  HOLSAT مدل از استفاده

. شدند انتخاب نمونه عنوان به نفر 200 تعداد آماری، جامعه حجم ودنب نامشخص دلیل به منظور این برای. پردازدمی گردشگری

 به و نامهپرسش طریق از اطلاعات آوریجمع. است ایتوسعه-کاربردی اهداف با تحلیلی -توصیفی پژوهش، این تحقیق روش

 نتایج. است شده ستفادها Excel و  SPSSافزارهاینرم از اطلاعات تحلیل و تجزیه برای و است گرفته انجام مصاحبه روش

 گردشگری محصول از گردشگران رضایتمندی که است آن گویای HOLSAT�مدل در گردشگران رضایت گیریاندازه از حاصل

. دارند رضایت کندوان روستای گردشگری محصول از گردشگران و. است گرفته قرار )WIN( سناریوی در کندوان روستای

 روستای گردشگری محصول ابعاد بین دارمعنی و مثبت رابطه دهندهنشان متغیره چند نرگرسیو مدل از حاصل نتایج همچنین

 .باشدمی گردشگران رضایت با کندوان

 كندوان گردشگر، روستاي رضایت گردشگري، محصول ،HOLSAT مدل گان کلیدی:واژ
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  مقدمه
 روبرو هاییچالش و مشکلات با روستایی مناطق توسعه و رشد ،شهري مناطق توسعه به هادولت روزافزون توجه واسطه به امروزه  

 ایجاد و روستاها توسعه موانع جمله از طبیعی منابع تخریب و كشاورزي بخش در وريبهره نرخ بودن پایین بیکاري، فقر، است شده

 نظریه و گرفته قرار توجه مورد ییروستا توسعه دیگر، بار اخیر هايسال در كه است شده باعث مسأله این. باشدمی پایدار اشتغال
 نواحی این كه مسائلی و معضلات از جدید، هاياستراتژي و راهکارها با تا برآیند درصدد حکومتی مجریان و ریزانبرنامه پردازان،

 ورها،كش برخی در كه موثر هايراهبرد از یکی راستا این در . (Andereck et al, 2000: 3)بکاهند باشد،می آن گربیانگر
 صنعت توسعه .باشدمی روستایی نواحی در گردشگري گسترش و توسعه  درآمده اجرا به یافته توسعه كشورهاي الخصوص

 این توسعه و جهش به منجر و است داده قرار خود تأثیر تحت را كشورها اجتماعی شرایط و اقتصادي هايزیرساخت گردشگري،

 به توسعهحال در كشورهاي براي گردشگري صنعت اقتصادي آثار اهمیت .است شده اقتصادي هايبخش سایر به نسبت بخش
 مثابه به آنرا نیز دوكت و توسعه حال در هايكشور براي صنعت جایگزینترین و بخشترین امید مثابه به را آن 1ترنر كه است ايگونه

 ).Heydari Chineh et al, 2012( است دانسته جوامع این توسعه گذرنامه
 كشورهاي اقتصادي رشد در ايملاحظه قابل و اساسی نقش اخیر هايدهه در جهانصنعت ترینبزرگ مثابه به گردشگري عتصن  

 میلادي 2010 سال در كه دهدمی نشان متحد ملل گردشگري جهانی سازمان آمارهاي كه ايگونه به است، كرده ایفا مختلف
 همین در .اندشده شناخته المللیبین گردشگران عنوان به و شده ممهور مسافرت مهر به جهان، سراسر در نفر میلیون 940يگذرنامه

 كه است آن از حاكی سازمان این هايبینیپیش و است رسیده دلار میلیارد 919 رقم به هامسافرت این از حاصل درآمدهاي سال

 اهمیت به توجه با بنابراین.  (UNWTO, 2011: 26)شد خواهد تبدیل جهان یک يشماره صنعت به توریسم 2020 يدهه در

 تواندمی مقوله این چراكه شود، گرفته بکار روستایی مناطق توسعه براي ابزاري عنوان به تواندمی سو، ازیک صنعت این گردشگري،

 زدودن و رآمدد افزایش زایی،اشتغال افزایش خصوص، در و بهبود را محلی مردم اقتصادي وضعیت جدید، مالی منبع یک عنوان به

 هم به مرتبط عامل دو روستایی توسعه و گردشگري توسعه اینکه ترساده زبان به و .شود واقع موثر روستایی مناطق مردم براي فقر

 (Arntze et al, 2007:26).  دارد مثبت اثري دیگري بر كدام هر توسعه كه بوده
 و بلند نظري با باید امروز، جوامع در فرهنگی و اجتماعی اقتصادي، هايزمینه در گردشگري شگرف تأثیر به توجه با بنابراین  

 این براي. رسانید حداقل به را آن منفی آثار و كرده تلاش آن گسترش جهت در درست، ریزيبرنامه با و آگاهانه عالمانه، مدیریتی
 عبارت به یا خدمات این از كنندگاناستفاده و بردارانبهره نظر ارزیابی ناحیه یک در موجود تسهیلات و خدمات كارایی سنجش مهم
 شودمی باعث گردشگران رضایت كه چرا ).Fanee et al, 2012: 35( باشدمی حیاتی و مهم بسیار گردشگران رضایتمندي بهتر

 به نایانآش و دوستان ترغیب و تشویق و سو یک از مقصد، به مسافرت تداوم و بازگشت به آنان تمایل در رضایت احساس این تا
 .شود نظر مورد منطقه در اقتصادي رونق و گردشگري پایداري و تداوم موجبات ترتیب این به و شود واقع مؤثر مقصد شهر از دیدار

سعه و موفقیت در رضایت گردشگران از اركان اصلی نظام گردشگري، است كه در ایران عمدتاً مورد غفلت قرار گرفته است. تو
اي ست. رضایتمندي گردشگران كه پدیدهگرفتن رضایت گردشگران و شناخت عوامل موثر بر آن ممکن نینظر  گردشگري بدون در

شود رفتاري است، از مهمترین عوامل رقابتی و بهترین شاخص براي تضمین كسب منفعت اقتصادي و توسعه محسوب می
)Alegre, 2010: 53.( رضایت دیگر عبارت به. است وابسته يمتعدد عوامل به گردشگري مقصد یک از گردشگران رضایت 

 هايجاذبه( 1 :باشدمی گردشگري محصول مختلف ابعاد از آنان رضایت تابع مقصد یک گردشگري محصول از گردشگران
 گردشگري منابع از ویژه گونه یک هاجاذبه واقع در. دارند گردشگران رضایت در اساسی نقشی نخستین عامل عنوان به گردشگري

( 1385كاظمی، ) است مقصد جاذبه عنصر، ترینقوي و ترینمهم گردشگري عرضه بعد در. )Cooper & Hall, 2008( هستند
 ,Middleton & Clarke(دراد  هاآن خرید هايهانگیز و گردشگران انتخاب در كنندهتعیین نقشی ايگسترده طور به كه چرا

 تعطیلاتی مقاصد به گردشگر جذب موجب طرف یک از هاآن كه معنا نبدی است گانهدو صورت به هاجاذبه كاركرد ).2001:121
 بر موثر كنندهتعیین عوامل از نیز مقصد دسترسی( 2(. 1385كاظمی، ) دارند تأثیر گردشگران رضایت بر دیگر طرف از و شوند می

 از مسافر راحتی و سرعت یمت،ق كنندهتعیین كه خصوصی و عمومی نقلوحمل هاينمود شامل دسترسی. است گردشگران رضایت

                                                
1. L. Turner 
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 در كنندهتعیین عامل سومینMiddleton & Clarke, 2001:121.(  3 )(  است گردشگري مقصد تا سکونت محل ترک زمان
 مراكز فروشان،خرده ورزشی، هايفعالیت پذیرایی، هايواحد اقامتی، هايواحد) مقصد خدمات و تسهیلات گردشگران رضایت
 كه است گردشگري مقصد یک عناصر ترینمهم از یکی نیز مقصد از تصویر( 4. باشندمی( راهنمایان گردشگر، پلیس رسانی،اطلاع

 مقصد از تصویر این، بر علاوه. است شده تبدیل مقاصد گردشگري مدیریت شکست یا موفقیت در ضروري فاكتورهاي از یکی به
 در گردشگري مقاصد تصویر مفهوم. )Son. 2005( هست نیز اصدمق یابیجایگاه هاياستراتژي طراحی در ارزش با مفهوم یک

 زنگنه) است گرفته قرار مطالعه مورد بازاریابی و شناسینشانه جغرافیا، شناسی،جامعه شناسی،مردم جمله، از علمی مختلف هايرشته
 هايبازاریاب و صنعت این شاغلان گري،گردش محققان توجه سایرین، از بیش تصویر، مفهوم وجود، این با(. 1391 زاده،اللهشمس و

 نهایت درRajesh, 2013.( 5 )( است كرده جلب خود به دهه چهار از بیش براي )Qu et al, 2011( را گردشگري مقاصد
 متغیر یک چنینهم و( گردشگري مقاصد مطالعه این در) هاشركت بین ما رقابت در كلیدي عنصر یک هم گردشگر هايهزینه

 رضایتمندي ارزیابی هدف با حاضر تحقیق رواین از  )Geoldner & Ritchie, 2003( است بازاریابی هايمیزهآ در كلیدي
 مقصد، خدمات و تسهیلات مقصد، دسترسی مقصد، هاجاذبه) گانهپنج ابعاد در كندوان روستاي توریسم محصول از گردشگران

  :باشدمی زیر سؤال و فرضیه به پاسخگویی دنبال به  (مقصد هايهزینه و مقصد از تصویر
 و مقصد از شده استنباط تصویر جاذبه، دسترسی، تسهیلات،)كندوان  روستاي گردشگري محصول از گردشگران رضایت سطح -

 باشد؟می چگونه  شده( صرف هايهزینه
  دارند. ایترض شده صرف هايهزینه و مقصد از شده استنباط تصویر جاذبه، دسترسی، تسهیلات، از گردشگران -

 خود به دنیا نقاط اقصی در زیادي طرفداران امروزه كه است موضوعی گردشگري محصول از رضایتمندي مسئله و گردشگري  
 و تجزیه و سنجش به نسبت مختلف هايمدل بکارگیري با تا داشته آنبر را پژوهشگران موضوع این. است نموده جذب و جلب

 روي بر مطالعاتی آن بر علاوه. نمایند اقدام غیره و مقصد از تصویر ،مقصد دسترسی ،گردشگري دمقاص نظیر هاییزمینه در تحلیل
 كشورهاي در كه مطالعاتی از برخی .باشند داشته تمركز گردشگر رفتاري نیات و محصول رضایت از كیفیت بین متقابل روابط

 :از عبارتند اند شده انجام زمینه این در خارجی
 از زمینه این در .كرد بررسی مراكش كشور در را اقتصادي توسعه و گردشگري بین ارتباط و گردشگري توسعه ،سابقه( 2004) 1پاو  

 .است كرده تدوین كشور این در گردشگري براي مشخص راهبردهاي سوات ماتریس از استفاده با و كرده استفاده سوات مدل
 بررسی از پس. اندكرده بررسی را رومانی گردشگري صنعت در مذهبی گريگردش جایگاه ايمطالعه در( 2009) 2گات و ورزساک

 ماتریس از تحلیل و تجزیه براي شده استخراج نامهپرسش از استفاده با رومانی درگردشگري هاتهدید و هافرصت ،ضعف قوت، نقاط
 در كارانهمحافظه راهبردهاي و رومانی گريگردش صنعت كل در تهاجمی راهبردهاي كه داده نشان نتایج. است شده استفاده سوات

 را تركیه ماردین استان در مذهبی گردشگري مطالعه در( 2012) 3اگرسی .داشت خواهد را كارایی بیشترین آن مذهبی گردشگري
 داده نشان طالعهم نتایج. دارد مسیحیت و اسلام به متعلق فرهنگی و مذهبی هايمؤلفه از زیادي تعداد منطقه این. اندكرده بررسی

 واقع در. هاآن معنوي ارزش نه هاستآن فرهنگی و تاریخی ارزش استان این مذهبی هايمولفه از گردشگران بازدید دلیل كه است
بدرنه  و سام مت. كنندمی بازدید استان این از گردشگران از زیادي تعداد استان این فرهنگی و مذهبی شخصیت چند دلیل به
 جدید مدل ،داد نشان نتایج. پرداختند جامع جدید مدل یک طراحی به بازدید تکرار و گردشگر رضایت بررسی به قیقیتح در( 2011)

 فاصله و خاص نوظهور وقایع و هاچیز یا خاص اخبار جستجوي ،شده تجربه ارزش ،مقصد از تصویر) بازدید سابقه بین جدید روابطی
 عنوان با ايمقاله در( 2009) فوستر دیوید و ترونگ -هونگ توي .دارد رابطه مقصد از دوباره دیدباز به تمایل و رضایت با( مقصد از
 در استرالیایی گردشگران موردي مطالعه: گردشگري مقصدهاي در توریستی رضایت ارزیابی براي HOLSAT مدل از استفاده"

 با ابزار یک HOLSAT مدل كه كردند تاكید هاآن. اندتهپرداخ گردشگران رضایت ارزیابی  HOLSATمدل از استفاده با "ویتنام
 صنعت مدیریت و آینده هايریزيبرنامه براي مفید ابزاري و گردشگري مقاصد براي گردشگران رضایت ارزیابی براي ارزش

 توسعه و خدمات سطح بهبود به سازدمی قادر خرد و كلان سطح در مسافرتی هايآژانس مدل این از استفاده. باشدمی گردشگري

                                                
1. Pao 
2. Vorzsakm and Gutc 
3. Egresi 
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 مقاصد محصول كیفیت" عنوان با ايمقاله در( 1394) كرمی  .بپردازند گردشگران انتظارات كردن برآورده براي مناسب محصولات

 رضایت ارزیابی به تحلیلی -توصیفی روش با  "تبریز گلیائل پارک موردي، مطالعه گردشگر آینده و گردشگر رضایت گردشگري،

 منظور به. است پرداخته تبریز گلیائل پارک از كننده بازدید گردشگران آینده رفتارهاي و گردشگري محصول كیفیت از گردشگران

 استفاده ساده خطی رگرسیون تحلیل و اي،نمونهتک تی آزمون مستقل، هاينمونه تی و ویتنی-یومن هايآزمون از هاداده تحلیل

 بین محسوسی تفاوت مستقل هاينمونه وتی ویتنی-یومن هايآزمون با مطابق (1 است؛ آن بیانگر كرمی پژوهش نتایج .است كرده
 تک تی آزمون با مطابق (2 شود،نمی مشاهده گلیائل از شده تجربه امنیت احساس و تفریح به علاقه جذابیت، درباره گردشگران

 و دارند كامل رضایت گلیائل از شده استنباط تصویر و شده صرف هايهزینه جاذبه، دسترسی، تسهیلات، از گردشگران اي،نمونه
 پیشنهاد مقصد، از مثبت هايقول و نقل ارائه بر گردشگر رضایت مثبت و دارمعنی تأثیر بیانگر ساده خطی رگرسیون تحلیل( 3

 بالقوه هايستعدادا ارزیابی" عنوان با ايمقاله در ،1394 نیاتقدیسی است. مقصد از دوباره بازدید به تصمیم و دیگران به مقصد

 روستایی گردشگري صنعت گوناگون ابعاد نامهپرسش و مصاحبه مشاهده، روش از استفاده با كرده سعی "ایران روستایی گردشگري
 امنیت، دهدمی نشان مقاله این نتایج. كند استخراج كشور در صنعت این توسعه و پیشرفت براي مناسب راهکارهاي و بررسی را

باشند. می گردش محل انتخاب براي گردشگران فاكتورهاي ترینمهم سفر هزینه و بهداشت روستاییان، سبک به زندگی تجربه
 را روستایی گردشگري محصول "پاوه شهرستان در روستایی گردشگري محصول سنجیامکان "عنوان با ايمقاله در ،1392 سقایی

 عناصر و نوازيمهمان خدمات بنایی،زیر تسهیلات و تأسیسات رسی،دست ها،جاذبه ؛پنجگانه عناصر چارچوب در پاوه منطقه در
 روستاي كه است رسیده نتیجه این به و داده قرار بندي ولویت و ارزیابی مورد MS-SWOT مدل چارچوب در نهادي و سازمانی

 .باشدمی روستایی گردشگري توسعه براي قابلیت بالاترین داراي مدل در گرفته انجام هايسنجش به توجه با خانقاه
 اكوتوریسم به شباهت زیادي نوع گردشگري این گرفت. شکل آلپ مناطق روستایی در 1970 هايسال طی روستایی گردشگري  

 آلپ هايكوه منطقة در بار اولین براي تر است.آن وسیع اهداف و پذیردمی انجام روستایییک محیط در كه تفاوت این با دارد؛

 هايمحیط براي توسعة را روزافزونی فشار و آمدند مناطق این به گردشگرانی كه روزافزون هجوم دنبال به ایتالیا( و )فرانسه، آلمان

 و جوانان مهاجرت مشکل حل آن كه اهداف شد مطرح توسعه براي گزینه یک به عنوان گردشگري روستایی نمودند، وارد روستایی
 اصلی اسلواكی، علت مانند نواحی دیگر در بود. نواحی آن میراث فرهنگی و عیطبی منابع تخریب خصوصاً توسعة اقتصادي، عدم

 بود یانیروستا درآمد براي افزایش ثانویه منبع یک سمت به گیريجهت بر روستاییان، دلیلی مهاجرت و تولید نبودن سودآور
)Lane, 2002: 56.( 
 كه هاآن پیرامون و مختلف روستایی هايمحیط در گردشگري فمختل هايو گونه هااز: فعالیت است عبارت روستایی گردشگري  

 این اساس بر ).Soteriades, 2002: 617(انسانی( است  و )طبیعی روستا زیستمحیط براي آثار متفاوتی و هاارزش دربردارندة

 هايورزش ها،جشنواره ها،گردشگري چون: سکونتگاه هايفعالیت مختلف هايزمینه برگیرندة را در روستایی گردشگري توانمی

 شامل را روستایی روستایی، گردشگري جهانگردي انسكنفر .گیرندشکل می روستا محیط در كه دانست هااین جز و و محلی بومی
 و طبیعی ازمنابع منديبهره امکان كه داند،می روستایی نواحی در رفاهی خدمات و تسهیلات از برخورداري با گردشگري انواع

 فروش و تولید محلی، مراسم و هاجشن برپایی تفریح، و سرگرمی امکانات روستایی، زندگی در شركت با همراه را طبیعت ايهجاذبه
 در ايعمده نقش تواندمی كه )Zhong et al, 2008: 841-856( آوردمی فراهم( كشاوزي و مزرعه در )كار و دستی صنایع

 داشته هازیرساخت بهبود پذیري،جمعیت امکان مهاجرت، كاهش درآمد، و اشتغال ایجاد اقتصاد، سازيمتنوع اقتصادي، توانمندسازي
 و اجتماعی - اقتصادي توسعه براي مهمی ابزار را آن توانمی و )Mitchel, 2007: 25Molera ,1302 :2006 ,( باشد

 به را گردشگري فعالیت انواع همه درصد 25 تا 10روستایی گردشگري امروزه كهطوري به .كرد تعریف روستایی جوامع اكولوژي
 كه هایینارسائی و موانع رفع جهت در است حلی راه روستایی توسعه كه آنجا از. )Rezvani, 2008: 86( دهدمی اختصاص خود

 شافزای به تواندمی روستایی گردشگري بنابراین فرماست، حکم جوامع اقتصادي -اجتماعی زندگی مختلف هايبخش میان عمدتاً
 توسعه در مؤثر هايزمینه از یکی و نماید كمک روستایی فرهنگ حفظ و طبیعی مناظر كیفیت جغرافیایی، اندازهايچشم و فضاها

 ).Pazoki, 2008: 28( باشد روستایی
عتقدند شناسند و مهاي متفاوتی وجود دارد. بعضی آن را بخشی از بازار گردشگري میدر مورد توسعه گردشگري روستایی دیدگاه  

اي سواحل ماسهردشگري در كنار دریا، گردشگري درهاي دیگر بازار گردشگري؛ مانند گردشگري در آفتاب، گتوان آن را با شکلمی
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اي براي توسعه روستایی مطرح گردیده است كه این جنبه داراي مقایسه كرد. از جنبه دیگر، گردشگري روستایی به عنوان فلسفه
دهنده ویژگی محیط یک نگرش گردشگري به عنوان راهبردي براي توسعه روستایی است كه انعکاس سه دیدگاه مهم است. از

شناسند بعضی نیز روستایی است. در مواردي نیز گردشگري را به عنوان ابزار و سیاستی براي بازساخت اقتصاد روستایی می
 اند.مداد كردهگردشگري را به عنوان سیاست و ابزاري براي توسعه روستایی پایدار قل

گردشگري روستایی به عنوان راهبردي براي توسعه روستایی: رشد گردشگري به عنوان راهبردي براي توسعه روستایی نسبتاً .1
اند، اما تجربه كافی براي اجراي آن تفکر جدیدي است كه سیاستگزاران محلی در جوامع روستایی به اهمیت این راهبرد پی برده

ماند یا ممکن است اند در مورد اینکه چگونه صنعت گردشگري از حركت باز میمحققان، تحقیقاتی را انجام داده ندارند. تعدادي از
زمینه فکري وجود دارد كه هاي فرهنگی و اجتماعی داشته باشد. همچنین یک دیدگاه دیگر با این پیشآوري بر ارزشتاثیرات زیان

تر، گردشگري را توسعه نواحی روستایی است. از طرف دیگر یک دیدگاه محتاطانه حل و علاج قطعی اقتصادي برايگردشگري راه
هایی را براي به حداقل رساندن مضرات و به حداكثر رساندن منافع توسعه است ریزي یکپارچه كه فرصتبه عنوان فرآیند برنامه

-Rukn al(سعه روستایی معرفی شده است كند. در یک نگرش دیگر، گردشگري روستایی به عنوان موتور محركه تومعرفی می

din eftekhari & gaderi, 2002: 23-40.( 

هاي هاي روستایی: بازساخت اصطلاحی است كه شامل فرآیندگردشگري روستایی به عنوان سیاستی در بازسازي سکونتگاه.2
ازمانی به وضع دیگر است. فرآیند شود. بازساخت، تغییر كیفی از یک وضع سازمانی به وضع ساقتصادي می -مختلف اجتماعی

 :Adltalab, 2010(هاست ها یا حل بحرانفرض بحرانگذاري نسبت به پیشعدم سرمایه گذاري یابازساخت شامل سرمایه

ها شود، زیرا این فعالیتهاي كشاورزي تلقی میگردشگري روستایی اغلب به دلیل اقتصادي، جایگزین مناسب براي فعالیت ).147
هاي دوم و سوم اقتصاد هستند. دلیل اصلی توسعه گردشگري در روستاها ش سود روبرو هستند و مستلزم بهبود در بخشبا كاه

هاي جدید شغلی و ایجاد تحولات اجتماعی در جامعه روستایی است. با توجه به اینکه غلبه بر پایین بودن سطوح درآمد، ارائه فرصت
اند و با كاهش این هاي روستایی استقرار یافتهداري به طور سنتی در سکونتگاهي و معدندارهایی مانند كشاورزي، جنگلفعالیت
هاي شود، بعضی از مسئولان سکونتگاههاي فنی كه باعث كاهش تقاضا براي نیروي كار انسانی میها و با توجه به پیشرفتفعالیت

هاي هاي اعمال شده شركتنند گردشگري سوق دهند. سیاستكنند كه جامعه خود را به سمت ارائه خدماتی ماروستایی سعی می
اي و كشورهاي دیگر، مانند مکزیک و جزایر اقیانوسیه، زدایی صنعتی و انتقال صنایع به نواحی حاشیهصنعتی آمریکایی، مانند تمركز

گري روستایی به عنوان راهبردي كنندگان بنا به ضرورت در پی بازساخت اقتصاد خود باشند. در آمریکا گردشباعث شده كه اداره
  .)Ebrahimi, 2016: 2(براي بازساخت اقتصاد روستایی و توسعه اقتصادي انتخاب شده است 

هاي حداقل رساندن آسیب ازمنابع طبیعی: هدف این بخش ازگردشگري به حفاظتتایی ابزاري براي توسعه پایداروگردشگري روس.3
ازدیدكنندگان، و در دراز مدت فراهم كردن مقدمات رشد اقتصادي ناحیه است. این راه فرهنگی و محیطی، فراهم ساختن رضایت ب

به دست آوردن تعادل و موازنه بین رشد نهایی گردشگري و نیازهاي حفاظت و نگهداري منابع طبیعی است. گردشگري روستایی 
اد اشتغال و درآمد موجب توسعه مناطق توسعه نیافته سازي اقتصادي و توسعه پایدار داشته باشد و با ایجتواند سهمی در متنوعمی

در واقع  .كنندیان مییگردد. اگر چه مشاغل مربوط به این صنعت خیلی تخصصی و پردرآمد نیستند، منافع بسیاري را نصیب روستا
المللی  ی به سمت چرخه بینشود كه در آن توسعه از چرخه محلها به اقتصاد مربوط میتوسعه پایدار ابعاد مختلفی دارد. یکی از آن

شود. دومین بعد به هاي درآمدي خوبی براي اجتماعات محلی منجر میكند. گردشگري روستایی پایدار به فرصتحركت می
شود كه روش آن حركت از تخریب به سوي حفاظت است. توسعه پایدار به معناي محدود كردن مصرف منابع اكولوژي مربوط می

زیست و منابع ها و در صورت لزوم سود حاصل از توسعه ترجیحاً صرف بهبود محیطاندن آسیب به آنطبیعی و به حداقل رس
شود وضع موجود منجر میشود كه به حفظ یا تغییر هاي فرهنگی و اجتماعی مربوط میفرسوده شود. بعد سوم به ارزش

)Shademani, 2010: 20-24.( 
 تلاش گردشگري، پژوهشگران از بسیاري .باشدمحصول گردشگري ضروري میدر این پژوهش تعریف و روشن كردن مفهوم   

اند تعریف جامع و مانع از كنند اما تا به امروز محققان حوزه گردشگري نتوانسته تعریف را "گردشگري محصول" ماهیت تا اندكرده
گردشگري  سیر متفاوت از محصول مقصدهايگردشگري، موجب ارائه دو تف آن ارائه نمایند. این نبود توافق بر سر ماهیت محصول

جفري محصول  عناصر ملموس تاكید دارند:ه در تعریف محصول گردشگري فقط بر گروه اول محققانی هستند ك شده است.
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 محصول معتقدند ،(2008) هال و و یا كوپر )Jeffries, 2001(داند ها، تسهیلات و دسترسی مقصد میگردشگري را شامل جاذبه
 .است غیره و نقلوحمل نوشیدنی، غذا، اقامتگاه، مانند كنندهپشتیبان ها،جاذبه شامل مقصد عناصر از تركیبی گردشگري

گردشگري را تركیبی  ( محصول2005) ۱ملموس تاكید دارند. ونهوگروه دوم محققانی هستند كه هم بر عناصر ملموس و هم غیر  
كند و احتمالاً براي وي مهیا شده است. دهد و خدماتی كه او از آن استفاده میمیداند كه گردشگر در یک مقصد انجام از چیزي می

نقل درونی و ارتباطات، تور وها، غذاخوري، سرگرمی، حملگاهها، دسترسی، تسهیلات )اقامتاین تركیب محصول شامل جاذبه
جامعه محلی، آرایش فضا و ...( است. همچنین نکته قابل اپراتورهاي داخلی و ...( و عناصر ناملموس )اتمسفر یا جو، دوستی و رفتار 

 و میدلتون (. در این گروه26: 1393 زینلی،) كنندهم دیگر و در ارتباط با یکدیگر كار میذكر دیگر آن است كه این عناصر با
 اصلی مولفه پنج ارايد كه ملموسغیر و ملموس عناصر شامل است ايبسته گردشگري محصول كه كردند؛ بیان ،(2001) ۲كلارک

 پنج پژوهش این در كه (.1)شکل  است( گردشگر هايهزینه و مقصد از تصویر مقصد، دسترسی مقصد، تسهیلات مقصد، جاذبه)
 .است شده گرفته نظر در كندوان روستاي گردشگري محصول عنوان به كلارک و میدلتون اشاره مورد يمؤلفه

 
 :Middleton & Clarke, 2001: 126)  (Sourceیگردشگر محصول اصلی هایمؤلفه .1شکل

 اندترین عنصر تشخیص داده شدهترین و قويها یک گونه ویژه از منابع گردشگري هستند و در بعد عرضه گردشگري، مهمجاذبه  
اي گستردهبه این دلیل كه به طور). Heidari Chineh, 2010(هاي گردشگري هستند ها، هسته اصلی مقصداین جاذبهعلاوه بر

 هاي گردشگري را به چهار نوعها دارند. میدلتون و كلارک جاذبههاي خرید آنكننده در انتخاب گردشگران و انگیزهنقش تعیین

 نمایند.هاي طبیعی، فرهنگی، اجتماعی و مصنوعی تقسیم مییعنی جاذبه

یمت، سرعت و راحتی مسافر از زمان ترک محل كننده قنقل عمومی و خصوصی كه تعیینودسترسی مقصد شامل نمودهاي حمل  
ها )مانند جاده، پاركینگ، فرودگاه، سکونت تا مقصد گردشگري است از نظر میدلتون و كلارک دسترسی مقصد شامل زیرساخت

ده، قیمت هاي مورد استفانقل عمومی(، عوامل عملیاتی )جادهوبنادر و...(، تجهیزات )اندازه، سرعت و طیف وسیعی از وسایل حمل
نقل مانند قوانین راهنمایی واي(، مقررات و قوانین دولتی )طیف وسیعی از كنترل نظارتی بر عملیات حملشارژ و وضع عوارض جاده

 ). (Middleton & Clarke, 2001: 126 است( و رانندگی

                                                
1. Vanhove 

2. Middleton & Clarke  
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ي مقاصد گردشگري را براي گردشگران هایکی دیگر از عناصر كلیدي كه امکان استفاده، لذت بردن و مشاركت داشتن در جاذبه  
هاي خدمات مقصد را شامل واحدستند. میدلتون و كلارک تسهیلات وخدمات مقصد هآورند، تسهیلات وگنندگان فراهم میو بازدید

ر از مقصد تصوی ). (Ibid:8دانندفروشان میهاي ورزشی یا مورد علاقه و خردهنقل مقصد، فعالیتوهاي پذیرایی، حملاقامتی، واحد
 یکی از مهمترین عناصر یک مقصد گردشگري است كه به دلیل تاثیرات آن بر انتظارات بازدیدكنندگان، تاثیر بر رفتار و نحوه

یکی از  به )Phillips et al, 2013( تاثیر بر تمایلات رفتاري آتی گردشگران )،Cooper & Hall, 2008( هاگیري آنتصمیم
یت یا شکست مدیریت گردشگري مقاصد تبدیل شده است. تاكنون تعریفی جامع و مورد قبول از تمامی فاكتورهاي ضروري در موفق

كه  طوريه محققان از مفهوم تصویر از مقصد وجود ندارد و همین عدم توافق منجر به ارائه سه تفسیر متفاوت از آن شده است، ب
(. بعضی مانند كیو 2013( و یا فلیپس و همکاران )2013ند چن و فیو )دانند مانبعضی از محققان آن را به عنوان یک ادراک كلی می

اند دانند و اخیراً آن را به صورت تركیبی از موارد یاد شده نیز دانستههاي متفاوت می( آن را متشکل از مولفه2011و همکاران )
)Prayag, 2012: 14(اند، اما هنوز ي تصویر از مقصد توسعه یافتهگیرشناختی براي اندازه. همچنین تعدادي از رویکردهاي روش

 توافقی بر سر بهترین رویکرد نیست. 

هاي دو مکتب مخالف در این باره تمركز شده است. مکتب اولی معتقد است كه اي بر اندیشهدر ادبیات بازرایابی به طور عمده  
كه در این صورت تصویر از مقصد یک مفهومی است  تواند به مشخصات و عناصر مختلفی تجزیه و تقسیم شودتصویر از مقصد می

باشد اما مکتب دومی معتقد است تصویر از مقصد یک مفهوم جامع و كامل است و قابلیت تجزیه و تقسیم گیري میكه قابل اندازه
وسعه تصویر از دهند كه تمطالعات بازاریابی نشان می .)Cooper & Hall, 2008: 20(به اجزاء و عناصر مختلف را دارا نیست 

(: 2و حاصل تركیب سه عنصر عمده است. )شکل  )Lopes, 2012: 12( مقصد بر اساس عقلانیت و احساس گردشگران است 
عنصر شناختی یا ادراكی به اعتقادات و دانش ، ),Cooper & Hall 2008: 20(است   ( كرداري3( عاطفی و 2شناختی؛ عنصر (1

عنصر عاطفی به احساسات و عواطف كه بوسیله گردشگر از مقصد بدست  .)Prayag, 2012: 3(شود درباره مقصد ارجاع داده می
هاي گردشگران قرار دارد. عنصر كرداري یک مولفه عملی است شود. این عنصر بسیار تحت تاثیر انگیزهآمده ارجاع داده می

)Cooper & Hall, 2008: 20( شود  و به رفتار هدف دار ارجاع داده می)Prayag, 2012: 14(چنین این عنصر از . و هم
 .)Cooper & Hall, 2008: 20(تركیب دو مولفه شناختی و عاطفی است 

 
  :Zeinali, 2014)  (Source دهنده تصویر از مقصدعناصر تشکیل .2شکل

هایی ه شامل تمامی پولگونه بازدید )یک ساعت تا یکسال( از یک مقصد دربرگیرنده هزینه براي گردشگران است. این هزینهر  
 ,Middleton & Clarke(نماید غیره صرف مینقل، خرید سوغاتی ووحمل غذا و نوشیدنی، باشد كه یک مسافر براي اقامت،می

ها )در این محصول و قیمت ارتباط تنگاتنگی با یکدیگر دراند  و قیمت هم یک عنصر كلیدي در رقابت ما بین شركت ).9 :2001
 ).Goeldner & Ritchie, 2003: 529(هاي بازاریابی است چنین یک متغیر كلیدي در آمیزهگردشگري( و هم مطالعه مقاصد
تواند به مانند یک مولفه كلیدي در جذب، ترغیب و یا گذاري و به طور اخص قیمت هر جزء از محصول مقصد میبنابراین قیمت

به یک مقصد باشد. نکته دیگر درباره قیمت این است كه قیمت با عدم ترغیب و رضایت گردشگران و حتی وفاداري گردشگران 
 ).(Middleton & Clarke, 2001: 8كند نقل تغییر میوتغییر فصول، تغییر ارز، نوع تسهیلات، جاذبه و حمل

رضایت  ).Haghi et al, 2003: 57(رود گیري تمایل خرید آتی مشتریان به شمار میرضایت مشتري، عامل كلیدي در شکل  
مشتري، مفهومی روانشتاختی است و شامل احساس خشنودي و لذت حاصل از به دست آوردن امید و انتظار از یک محصول جذاب 

 & Abu(رضایت مشتري را ریچارد اولیور ارائه نموده است ترین نظریات در باره رضایت و عدمو یا خدمات است. مهم
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Howaidee, 2012: 169.( رضایت یا عدم رضایت از سفر را به تجربه آن مر  1987شگري، موتینهو در سال در ارتباط با گرد
( رضایت گردشگر را به مقایسه بین تجربه یک گردشگر از مقصدي كه از آن دیدن كرده و 1987كند. نیومن و ریچل )بوط می

هاي رضایت گردشگر یکی از مولفهبه همین دلیل ). Zeinali, 2013: 86(دانند بوط میانتظاري كه در مورد آن داشته، مر
موفقیت در بازاریابی مقصد است، زیرا بر انتخاب مقصد، مصرف كالاها و خدمات در تعطیلات و تصمیم به بازگشت موثر است  

)Abu & Howaidee, 2012: 170.( 
این رضایت گردشگر فقط  رضایت گردشگر، مساله اساسی براي آماده نمودن راهنماي مدیریتی صنعت گردشگري است. علاوه بر  

هاي بازگشت، شهرت و اعتماد نیز موثر است. یک عنصر اصلی براي حفظ روابط طولانی مدت با گردشگران نیست، بلکه بر انگیزه
 شود. بنابراین تشخیص و درکكنندگان خدمات میبر آورده نمودن رضایت گردشگران احتمالاً منجر به افزایش سود و منافع ارائه

ریزي مدیریت مقصد دارد. به عبارت دیگر رضایت گردشگر نقش مهمی در برنامه رفتاري از رضایت، تاثیر مهمی بر وشناختی 
ترین بازاریابی خدمات و محصولات گردشگري مقصدها دارد و تقریباً براي تمامی مقصدهاي گردشگري، رضایت گردشگران، مهم

هاي شناسایی تواند براي مدیران در عرصهنظارت بر رضایت گردشگر همچنین می شود. بنابرایننظر گرفته می منبع سود رقابتی در
  ).Barutcu & el, 2012:1059(هاي تاكتیکی و عملیاتی مقصد و... مفید واقع شود اهداف راهبردي مقصد، آماده نمودن برنامه

اند و هاي گردشگري مورد مطالعه قرار دادهصدهاي اخیر محققان عوامل متنوع و مختلف موثر بر رضایت گردشگر را در مقدر دهه
 تصویر ،قبلی تجربه ،امنیت ،)Butnaru & Miller, 2012: 375( خدمات مقصد، كیفیت گردشگري محصول اند كهبیان داشته

 Thompson & Schofield( نقلوحمل ،)Nowacki, 2013: 297( جاذبه ،)Vetitnev et al, 2013: 1162( مقصد از

 طور به اجتماعی - دموگرافیکی هايویژگی و )Craggs & Schofield, 2011: 583( هاهزینه ،هتلداري )329 :2004 ,
 دارند تاكید پژوهشگران وجود این با. )84al Zeinali et-67 :2014 ,( هستند مؤثر گردشگر رضایت بر مستقیمغیر یا مستقیم

 مقاصد هايویژگی و ابعاد به بستگی رضایت بر مؤثر عوامل ماهیت كه چرا نیست تعمیم قابل نیجها طور به هاآن هايیافته كه
 ).Craggs & Schofield, 2011: 583-599( دارد مقصد در شده صرف هايهزینه ،هاجاذبه ،تسهیلات مانند

  ژوهشروش پ  

 تحلیلی-توصیفی تحقیقات درقالب و بوده كاربردي نوع از پژوهش این كه دریافت توانمی تحقیق این عنوان محتواي در دقت با  
 منظور بدین. است كندوان روستاي گردشگري محصول ابعاد از گردشگران رضایت ارزیابی صدددر حاضر پژوهش. گیردمی قرار

، زیبا و بکر طبیعی ، مناظرعمومیحمام و مسجد معدنی، اي، آبهصخر جاذبه مقصد )معماريو پنج بعد محیطاي، درنامهابتدا پرسش
 براي راهنما روان، پارگینگ، علائم عمومی، ترافیک نقلومقصد )حمل مطبوع(، دسترسی هوايوسوغات، آب محلی، هايغذا

 هايبهداشتی( هزینه ، سرویسنیمکت و مقصد )رستوران، هتل، آلاچیق خدماتوراهنما( تسهیلات هايمقصد، نقشه به رسیدن
 هايخانه در اقامت ها، هزینهرستوران و هاسوغاتی، بوفه غذا، هزینه اي، هزینهصخره هتل اقامت در مقصد )هزینه رد شده صرف
در دو قسمت  "(1( تا خیلی مخالفم )5خیلی موافقم )"میزبان( در مقیاس لیکرت  جامعه مقصد )امنیت، رفتار از روستا( تصویر اهالی

 به اساتید، و كارشناسان از تن چند توسط نامهپرسش محتوایی و صوري روایی تأیید از و پسانتظارات و عملکرد طراحی گردید. 
 با نامهپرسش پایایی آزمون كه زمانی .شد گردآوري و توزیع گردشگران از تن 30 بین نامهپرسش پژوهش، ابزار پایایی تعیین منظور
 گردشگرانی شامل آماري گردید. جامعه توزیع وسیع سطح در نهایی هنامپرسش گرفت، قرار تأیید مورد 93/0 كرونباخآلفاي ضریب

 روش با نمونه عنوان به نفر 200 آماري، جامعه تعداد نبودن مشخص دلیل به. اندكرده سفر روستا این به مختلف نقاط از كه است
نامه اختصاص به بخش اول پرسش باشد.نامه طراحی شده داراي دو بخش میپرسش. اندشده انتخاب احتمالیغیر گیرينمونه
نامه شامل اجتماعی و مشخصات سفر گردشگران دارد. بخش دوم پرسش -هاي دموگرافیکیباره ویژگیآوري اطلاعات در جمع

 تحلیل و تجزیه باشد. برايسوال می 30در زمینه پنج بعد محصول گردشگري كندوان و رضایتمندي گردشگران با  هاییسوال
 پرداخته HOLSAT مدل معرفی به ادامه در كه. است شده استفادهExcel  و  SPSS افزارنرم و HOLSAT لمد از اطلاعات

 .شودمی
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 در گردشگر رضایت گیرياندازه پیچیدگی به كندمی تلاش كه است جدید نسبتا مدل یک HOLSAT مدل :HOLSAT مدل

 معناي به "Holiday Satisfaction" عبارت خففم مدل این )foster & Truong, 2006: 855( بپردازد مقصد یک
 گردشگري مقصد یک از عملکرد و انتظارات تحلیل و تجزیه طریق از گردشگران رضایت ارزیابی به كه است تعطیلاتی رضایت

 تحلیل و تجزیه با مدل این است شده ارائه 1998 سال در بار اولین براي "اسنیث تیم" و "ترایب جان" توسط كه پردازدمی
 منفی و مثبت هاينگرش شامل كه پردازدمی گردشگر رضایت گیرياندازه به گردشگري مقصد یک از عملکرد و انتظارات

 هايویژگی از گردشگر یک ارزیابی از ايدرجه بعنوان را گردشگري رضایت اسنیث و ترایب واقع در. است گردشگران تعطیلاتی
 گردشگر رضایت ،HOLSATمدل  طبق این بنابر. اندكرده تعریف هاویژگی از دسته آن يبرا خود انتظارات از فراتر مقصد یک
 ).Tribe &  Snaith,1998: 34( است زیر معادله با برابر

 .(مقصد از انتظارات) -( مقصد از عملکرد= )گردشگر رضایت
 هايویژگی براي عملکردو انتظارات  همقایس به توجه با"Win, Draw, Lose"سناریوي سه شامل HOLSATمدل ،چنینهم  

بر دهنده نشان "Win" سناریو هاماتریس این در. )Ibid, 29( است توریستی مقصد یک در تعطیلاتی تجربه از متنوع و مختلف
 مقصد از گردشگر انتظارات نشدن آوردهبر دهندهنشان "Lose" سناریو. است گردشگري مقصد از گردشگر انتظارات شدن آورده

 ,Truong &  Foster( است مقصد عملکرد و گردشگر انتظارات بین نزدیک تطابق دهندهنشان "Draw" سناریو و گردشگري

2006: 843-855(. 

 محدوده مورد مطالعه

 شده واقع ندسه هايكوه غربی هايدامنه از یکی در و تبریز جنوب كیلومتري 50 در سال، 850 از بیش قدمتی با كندوان، روستاي  

 طول دقیقة 15 و درجه 46و استوا، خط از شمالی عرض دقیقة 48 و درجه 37 دریا، سطح از متر 2300 ارتفاع در روستا، این. است

 ملی(، و استانی شده ثبت باستانی آثار آن )جزء هايخانه قنديكله شکل و ايصخره ساختار. است واقع گرینویچ النهارنصف از شرقی

 مناظر و كندوان حمام كندوان، قدیمی مسجد چاي، كندوان زیبایی رودخانه كلیه(، سنگ درمان براي دنی )مناسبمع آب چشمه

 توانمندي وجود از نشان مذكور گردشگري هايجاذبه و باستانی آثار وجود. كرد اشاره روستا این چمنی ارشد منطقه طبیعی دلگشاي

 . است خارجی و داخلی گردشگران جذب در منطقه این بالاي

 
 . موقعیت جغرافیایی محدوده مورد مطالعه3شکل  
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  و بحث هایافته
  گردشگران اجتماعی -دموگرافیکی هایویژگی

 . است شده آورده ( 1) جدول در گردشگران اجتماعی -دموگرافیکی هايویژگی گرددمی ملاحظه كه طور همان

 گردشگران اجتماعی -دموگرافیکی هایویژگی. 1جدول 

 درصد ماهیانه درآمد درصد تحصیلات سطح درصد سن درصد جنسیت

 4/16 تومان هزار 500 تا 8/7 بالاتر و لیسانس فوق 6/0 سال 15 زیر 3/51 مرد

 7/48 زن
 9/15 تومان میلیون ا تا 500 4/28 لیسانس 1/24 سال  30 تا 15

 7/41 میلیون 5/1 تا 1 7/14 دیپلم فوق 3/46 سال 45 تا 30

 1/18 میلیون 2 تا 5/1 7/31 دیپلم 7/26 سال 60 تا 45 درصد تاهل توضعی

 5/26 مجرد
 3/2 سال 60 از بالاتر

 میلیون دو از بالاتر 9/4 راهنمایی
9/7 

 8/11 ابتدایی 5/73 متاهل

 5/26 تاهل ضعیتو نظر از همچنین. دهندمی تشکیل زنان را گردشگران از درصد 7/48 و مردان را گردشگران از درصد 3/51  

 سنی گروه در گردشگران از درصد 3/46 دهدمی نشان سنی هايگروه فراوانی بررسی. باشندمی درصد 5/73 متاهل و مجرد درصد
 نیز ماهیانه درآمد سطح نظر از. دارند را فراوانی بیشترین درصد 7/31 با دیپلم  مقطع گویانهمچنین پاسخ.دارند قرار سال 45 تا 30

 (.1 جدول) دارد را فراوانی بیشترین درصد 7/41  با میلیون 5/1 تا 1 گزینه

 HOLSAT مدل با گردشگران رضایت سنجش
 و تسهیلات (2 مقصد، جاذبه و محیط( 1 بعد؛ پنج شامل كندوان روستاي گردشگري محصول كلارک و میدلتون نظریه با مطابق  

 اندازه و بررسی منظور به. است مقصد از تصویر( 5  و گردشگر توسط شده صرف هايهزینه( 4 مقصد دسترسی( 3 ،مقصد خدمات
 از كدام هر براي مختلف هايمولفه تعریف به اقدام تحقیق ادبیات بررسی با گردشگري محصول ابعاد از گردشگران رضایت گیري

 زیبا، و بکر طبیعی مناظر مومی،ع حمام و مسجد معدنی، آب اي،هصخر معماري شامل مقصد هايجاذبه. است  شده مذكور ابعاد
 از گردشگران رضایت سطوح محاسبه منظور به(. 2 جدول) است مطبوع هواي و آب ،دستی صنایع و سوغات ،محلی هايغذا

 شده محاسبه SPSS افزارنرم طریق از عملکرد و انتظارات قسمت دو در هامؤلفه از یک هر میانگین ابتدا شده، مطرح هايمؤلفه
 مقایسه . است شده ترسیم Excel افزارنرم در آمده بدست هايمیانگین با مطابق عملکرد و انتظارات نمودار بعدي مرحله در و است

 امر این كه. است مثبت هامؤلفه همه براي هامیانگین تفاوت كه دهدمی نشان جاذبه هايمولفه براي عملکرد و انتظارات میانگین
 به رضایت سطح بالاترین  (4) جدول مطابق .است بوده بالا انتظارات این كردن برآورده در كندوان روستاي عملکرد دهدمی نشان

 كمترین و( 62/1) رضایت سطح با زیبا و بکر طبیعی مناظر و( 76/1) رضایت سطح با ايهصخر معماري هايمؤلفه به مربوط ترتیب
 .باشدمی( 38/0) مقدار با دستی صنایع و سوغات مؤلفه به مربوط رضایت سطح

 مقصد جاذبه و محیط از رضایت سطح و عملکرد ،انتظارات .2 جدول

 مقصد جاذبه و محیط
 انتظارات عملکرد رضایت سطح

 میانگین میانگین انتظارات -عملکرد

 16/2 92/0 76/1 ايهصخر معماري

 21/2 01/3 8/0 معدنی آب

 79/2 39/3 6/0 عمومی حمام و مسجد

 48/2 01/4 62/1 زیبا و بکر طبیعی مناظر

 32/3 84/3 52/0 محلی هاي غذا

 49/2 87/2 38/0 دستی صنایع و سوغات

 22/3 91/3 69/0 مطبوع هواي و آب
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 هايمؤلفه از( نشدن یا شدن برآورده بین تطابق یا و نشدن یا شدن برآورده) گردشگران انتظارات وضعیت شدن روشن منظور به  
 به عمودي محور ماتریس این در. شودمی استفاده عملکرد بر انتظارات ماتریس یعنی HOLSAT مدل تریسما از مقصد، جاذبه
 ماتریس این روي در عملکرد و انتظارات میانگین تلاقی نقطه یافتن است، مقصد عملکرد عنوان به افقی محور و انتظارات عنوان
 )Draw( است مطرح مورد دو نزدیک تطابق یا و )Lose( انتظارات نشدن برآورده ،)Win( انتظارات شدن برآورده دهندهنشان

(Zinli, 2014:51) سناریوي روي بر هايمؤلفه همه( 4 شکل) مقصد جاذبه و محیط عملکرد و انتظارات ماتریس مطابق 
)Win( باشدمی هامؤلفه این از انتظارات شدن برآورده معناي به این و دارند قرار. 

  
 مقصد جاذبه و محیط عملکرد/ اراتانتظ .4شکل 

 علائم روان، ترافیک عمومی، نقل و حمل وسایط گویه پنج مقصد دسترسی مؤلفه از گردشگران رضایت سطوح محاسبه براي  
 هايمؤلفه براي وعملکرد انتظارات میانگین مقایسه. است شده گرفته نظر در راهنما هاينقشه مقصد، به رسیدن براي راهنما
 منفی راهنما هاينقشه ،پارگینگ عمومی، نقلوحمل وسایط هايمتغیر همه براي هامیانگین تفاوت كه است آن گویاي یدسترس

 این عملکرد در ولی اندداشته نظردر هاگویه این با رابطه در را بالایی بسیار انتظار گردشگران كه است آن دهندهنشان امر این است
 به این. باشدمی مثبت مقصد به رسیدن براي راهنما علائم روان، ترافیک متغیرهاي براي میانگین فاوتت اما. است نشده محقق امر

 .باشدمی هاگویه این از گردشگران رضایت معناي

 مقصد دسترسی از رضایت سطح و عملکرد ،انتظارات .3 جدول

 مقصد دسترسی
 انتظارات عملکرد رضایت سطح

 میانگین میانگین انتظارات -عملکرد

 79/3 78/3 -01/0 عمومی نقلوحمل وسایط

 61/3 80/3 19/0 روان ترافیک

 74/3 34/3 -4/0 پارگینگ

 79/2 66/3 87/0 مقصد به رسیدن براي راهنما علائم

 78/3 70/3 -08/0 راهنما هاينقشه

 روي بر( راهنما هاينقشه و روان ترافیک) جز به هامؤلفه همه( 5شکل ) مقصد دسترسی از عملکرد و انتظارات ماتریس مطابق
 .باشدمی هامؤلفه این از انتظارات نشدن برآورده معناي به این و اندگرفته قرار )Lose( سناریوي
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 مقصد دسترسی عملکرد/ انتظارات .5شکل   

 و نیمکت و آلاچیق ها،تله ها،رستوران هايآیتم از مقصد تسهیلات هايمؤلفه از گردشگران رضایت سطوح محاسبه براي  
 هاهتل براي و گویه چهار رستوران، مؤلفه براي گرددمی ملاحظه (4) جدول در كه طور همان. است شده استفاده بهداشتی سرویس

 شده گرفته نظردر  هاگویه جمع هتل، و رستوران هايمؤلفه از رضایت سطح آوردن بدست براي. است شده گرفته نظر در گویه پنج
 جز به هاآیتم همه براي هامیانگین تفاوت كه است آن گویاي دسترسی هايمؤلفه براي عملکرد و انتظارات میانگین مقایسه. است

 . است شده محقق هامؤلفه این با رابطه در گردشگران انتظارات كه است آن دهندهنشان امر این است مثبت بهداشتی سرویس

 
 مقصد تتسهیلا عملکرد/ انتظارات .6شکل 
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 مقصد خدمات و تسهیلات از رضایت سطح و عملکرد ،انتظارات .4 جدول

 مقصد خدمات و تسهیلات
 انتظارات عملکرد رضایت سطح

 میانگین میانگین انتظارات-عملکرد

 .داشت خوبی تنوع غذایی منو :رستوران
 داشتم رضایت شده ارائه سرویس و محلی غذاهاي ازكیفیت

 داشتند اي محترمانه برخورد هاهتل رستوران مستخدمین
 بود بخش آرامش و جذاب بسیار رستوران نظیربی و طبیعی معماري

 كل جمع

38/1 
16/1 
76/0 
53/1 
21/1 

59/3 
99/3 
57/4 
55/4 
17/4 

21/2 
83/2 
81/3 
02/3 
96/2 

 بودند پاكیزه و آراسته هاهتل كاركنان: هتل
 اشتمد هاهتل در اقامت از خوشی و رضایت احساس

 بود عالی و نظیر بی هتل انداز چشم
 بود بخش بسیارلذت هتل هاياتاق آرامش و سکوت

 .است بخش رضایت... امانات صندوق بار،مینی اینترنت، مانند هتل امکانات
 كل جمع

58/0 
22/1 
79/0 
58/0 
74/0 
78/0 

61/3 
47/4 
93/3 
38/3 
87/3 
85/3 

03/3 
25/3 
14/3 
80/2 
13/3 
07/3 

 26/3 76/3 5/0 نیمکت و آلاچیق

 86/2 27/2 -59/0 بهداشتی سرویس

 سناریوي روي بر بهداشتی سرویس جز به هامؤلفه همه( 6شکل ) مقصد خدمات و تسهیلات عملکرد و انتظارات ماتریس مطابق  

)Win( گردشگران رضایت سطح نجشس منظور به .باشدمی هامؤلفه این از انتظارات شدن برآورده معناي به این و اندگرفته قرار 
 ،كندوان لاله هتل رستوران در شده ارائه هايغذا هزینه ،1لاله ايصخره هتل در اقامت هزینه مولفه پنج شده، صرف هايهزینه از

. اندگرفته قرار پرسش مورد روستا اهالی هايخانه در اقامت هزینه ،هايرستوران و هابوفه قیمت دستی، صنایع و سوغاتی هزینه
 هايسوئیت در اقامت هزینه هايمتغیر در گردشگران كه است آن گویاي مقصد هايهزینه عملکرد و انتظارات میانگین محاسبه

 عمل در ولی باشد مناسب هاقیمت كه اند،داشته را بالایی انتظارات هتل رستوران در ارائه غذاهاي قیمت نیز و لاله ايصخره هتل
 دهندهنشان امر این. است داده اختصاص خود به را منفی مقادیر آنان رضایت سطح و اندكرده تجربه را یپایین عملکرد سطح آنها
 در عملکرد و انتظارات میانگین مقایسه مقابل در. باشدمی كندوان روستاي در هامولفه این عملکرد از گردشگران رضایت عدم

     نشان روستا اهالی هايخانه در اقامت هزینه و روستا هايرستوران و هابوفه قیمت دستی، صنایع و سوغاتی قیمت هايمتغیر
 .دارند رضایت هاگویه این هايهزینه وضعیت از گردشگران و است مثبت هاآیتم این براي هامیانگین تفاوت كه دهدمی

 مقصد در شده صرف هایهزینه از رضایت سطح و عملکرد ،انتظارات .5 جدول

 شده صرف هایهزینه
 انتظارات عملکرد رضایت سطح

 میانگین میانگین انتظارات-عملکرد
 21/3 09/3 -12/0 لاله ايصخره هتل در اقامت هزینه

 83/3 79/3 -04/0 لاله هتل رستوران در شده ارائه هاي غذا هزینه

 81/2 57/3 76/0 دستی صنایع و سوغاتی هزینه

 02/3 55/3 53/0 روستا رستورانهاي و هابوفه

 52/2 63/3 11/1 روستا اهالی هايخانه در اقامت هزینه5

 

                                                
ها كرانه. باشدمی( كرانه )اتاق سنگی طبیعی 16ین هتل داراي ، اباشدمیاي در دنیا سومین هتل صخره و كشور "بوتیک "هاي اي كندوان نخستین نوع از هتلهتل صخره .1

 باشد.می دوش با  كرانه 4ها همراه با جکوزي و هدر زمستان داراي سیستم گرمایشی از كف و در تابستان به دلیل مطبوع بودن هوا نیازي به كولر ندارد برخی از این كران



 1396 پاییز، 3،  شماره 12دوره   ،یانسان هایسکونتگاه یزریمطالعات برنامه                                                                                                                                672

 

 
 مقصد در شده صرف هایهزینه عملکرد/ انتظارات .7شکل 

 و لاله ايصخره هتل در اقامت هزینه هايمؤلفه( 7شکل ) مقصد در شدهصرف هايهزینه از عملکرد و انتظارات ماتریس مطابق  
 از انتظارات نشدن برآورده معناي به این و اندگرفته قرار )Lose( سناریوي روي بر لاله هتل ورانرست در شده ارائه هايغذا هزینه

 بر روستا اهالی هايخانه در اقامت هزینه روستا، هايرستوران و هابوفه قیمت ، سوغاتی هزینه هايمؤلفه اما. باشدمی هامؤلفه این
 از تصویر گیرياندازه منظور به .باشدمی هامؤلفه این از انتظارات شدن برآورده معناي به این و اندگرفته قرار )Win( سناریوي روي

 آن گویاي مقصد از تصویر هايمولفه براي عملکرد و انتظارات محاسبه. است شده تمركز میزبان جامعه رفتار و امنیت بر مقصد
 میزبان جامعه رفتار با ارتباط در كه طوريه ب اندنداشته میزبان جامعه اررفت و امنیت با ارتباط در را بالایی انتظار گردشگران كه است
 بوده بالا مقصد از تصویر از گردشگران رضایت سطح(  8) جدول اطلاعات با مطابق ولی.است شده ثبت 12/1 مقدار به پایین انتظار
 تصویر عملکرد و انتظارات نمایش همچنین. است( 02/2) میزبان جامعه رفتار براي و( 06/4) امنیت مؤلفه براي كه كهبطوري. است

 هايمؤلفه از گردشگران بنابراین. قراردارند )Win(  سناریوي روي در مؤلفه دو این كه دهدمی نشان نیز ماتریس روي در مقصد از
 .دارند رضایت مقصد از تصویر

 مقصد از تصویر از رضایت سطح و عملکرد ،انتظارات .6 جدول

 قصدم از تصویر
 انتظارات عملکرد رضایت سطح

 میانگین میانگین انتظارات -عملکرد

 27/3 06/4 79/0 امنیت

 12/1 14/3 02/2 میزبان جامعه رفتار
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 مقصد از تصویر هایهزینه عملکرد/ انتظارات .8شکل 

  گردشگران رضایت بر کندوان روستای گردشگری محصول ابعاد تأثیرگذاری سنجش
 استفاده متغیره چند رگرسیون مدل از گردشگران رضایت بر كندوان روستاي گردشگري محصول ابعاد أثیرگذاريت سنجش براي  

 ضرایب  واقع در .كنندمی بینیپیش را وابسته متغیر مقدار كه سازندمی را مدلی مستقل متغیر چند ،چندگانه رگرسیون در. گرددمی
 متغیره چند رگرسیون تجربی معادله .آورندمی فراهم را وابسته و مستقل هايمتغیر نبی روابط شناسایی امکان رگرسیونی هايمدل

 :باشدمی زیر رابطه مطابق
Y = a + b1X1 + b2X2 + … + bnXn 

 به گردشگر رضایت و( مستقل) X متغیر عنوان به مقصد از تصویر مقصد، تسهیلات مقصد، دسترسی مقصد، جاذبه بالا معادله در  
 گردشگري محصول ابعاد كه است آن گویاي نیز( 7جدول ) رگرسیونی مدل از حاصل نتایج. باشدمی( وابسته) Y یرمتغ عنوان

 نیز شده اصلاح ضریب. است ) R=0.89, Sig<0.05( داريمعنی همبستگی داراي گردشگران رضایت با كندوان روستاي
 سطح در F آماره مقدار این بر علاوه. نماید تبیین را گردشگر یترضا یعنی وابسته متغیر واریانس از درصد 68 مقدار به توانسته

 رضایت یعنی وابسته متغیر تغییرات یا واریانس توضیح در رگرسیونی مدل قابلیت دهندهنشان كه است دارمعنی درصد پنج از كمتر
 44)مقصد  تسهیلات ،(درصد 39) مقصد دسترسی ،(درصد 43) مقصد جاذبه بتاي مقدار. )F=67, Sig<0.5( باشدمی گردشگر

 گردشگري محصول ابعاد استاندارد انحراف در تغییر یک كه دهدمی نشان ،(درصد 29) مقصد از تصویر( درصد 34) هاهزینه ،(درصد
 نسبی اهمیت نیز t هايآماره .شد خواهد گردشگر رضایت متغیر در استاندارد انحراف در تغییر سبب عراق كشور مذهبی توریسم

 معنی كنندهتأیید كه است شده دارمعنی درصد 5 از كمتر سطح در نیز آماره این مقدار است، مدل این در مستقل متغیرهاي رحضو
 محصول ابعاد بین دارمعنی و مثبت رابطه دهندهنشان متغیره چند رگرسیون مدل نتایج بنابراین،. باشندمی بتا مقادیر داري

 باشد.می گردشگران رضایت با كندوان روستاي گردشگري
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 گردشگران رضایت بر کندوان روستای گردشگری محصول ابعاد تاثیرگذاری سنجش .7 جدول

Std. Error of the 

Estimate 
Adjusted R Square R Square R Model 

102/1 687/0 766/0 893/0 1 

Sig. F 
ANOVA 

000/0 052/67 

Coefficients 

Sig. t Beta متغیرها 

 مقصد جاذبه 436/0 34,176 000/0

 مقصد دسترسی 396/0 27,262 001/0

 مقصد تسهیلات 449/0 29,48 002/0

 هاهزینه 349/0 25,315 01/0

 مقصد از تصویر 295/0 19,015 004/0

      گیرینتیجه
 و ریزانبرنامه مسئولین، هتوج مورد ايمنطقه ملی، المللی،بین متفاوت سطوح و هاعرصه تمامی در گردشگري توسعه امروزه  

 ايگونه به. باشندمی یکدیگر ملزوم و لازم آن عناصر كه است منسجمی نظام گردشگري، صنعت. باشدمی خصوصی هايشركت
 رضایت باید گردشگري مقصد یک بلکه كنند،نمی فراهم را صنعت این رونق موجبات تنهایی به گردشگري هايجاذبه كه

 .كند تامین شده صرف هايهزینه و مقصد از مثبت تصویر دسترسی، خدمات، و تسهیلات جاذبه، شامل بعادا همه در را گردشگران
 گیرياندازه به نیاز خدمات و محصولات كیفیت بهبود هايبرنامه و هااستراتژي مدیریت مقصد، بازاریابی آمیزموفقیت توسعه واقع در

 واقع در. شود تمركز مشکلات حل مناسب هايروش بر و پرداخته مشکلات اساییشن به طریق این از تا دارد گردشگران رضایت
 گذرانقانون سود به بلکه خدماتی صنایع سود به تنها نه آن پویاي تغییرات و گردشگر رضایت متفاوت سطوح از بهتر فهم و درک
 این دراست.  نیز دارند، بالا كیفیت با گريگردش هايزیرساخت توسعه به وافري علاقه كه خصوصیبخش گذارانسرمایه و دولتی

 قرار استفاده مورد HOLSAT مدل كندوان، روستاي گردشگري محصول از گردشگران رضایتمندي ارزیابی منظور به تحقیق
 Tribe( پردازدمی گردشگر رضایت گیرياندازه به گردشگري مقصد یک از عملکرد و انتظارات تحلیل و تجزیه با مدل این. گرفت

& Snaith,1998: 25-34(. از ،(2001) كلارک و میدلتون نظریه در موجود انعطاف و جامعیت دلیل به مطالعه این در همچنین 
 داراي كه ملموسغیر و ملموس عناصر شامل است ايبسته گردشگري محصول كه كردند؛ ها بیانآن. ایمگرفته بهره نظریه این
 پژوهش این در كه. است( گردشگر هايهزینه و مقصد از تصویر مقصد، دسترسی مقصد، تتسهیلا مقصد، جاذبه) اصلی مؤلفه پنج
 مقصد، خدمات و تسهیلات بعد بود آیتم پنج  برگیرنده در مقصد دسترسی بعد آیتم، هفت برگیرنده در مقصد جاذبه یعنی اول، بعد

 . باشدمی آیتم دو مقصد از تصویر عدب  نهایت در و پنج داراي شده صرف هايهزینه بعد  و آیتم چهار دراي
 شدن برآورده معناي به این و دارند قرار )WIN( سناریوي روي مقصد جاذبه مؤلفه هفت هر گردید ملاحظه كه طور همان  

 سیدستر عمومی، نقلوحمل وسایط به كافی و آسان دسترسی) مقصد دسترسی هايمؤلفه سه و. باشدمی هامؤلفه این از انتظارات
 هامؤلفه این از انتظارات نشدن برآورده معناي به این و اندگرفته قرار )Lose( سناریوي روي بر( راهنما هاينقشه پارگینگ، آسان

 و اندگرفته قرار )WIN( سناریوي روي بر(  بهداشتی سرویس) جز به مقصد خدماتو تسهیلات هايمؤلفه همه همچنین. باشدمی
  هايگویه كه داد نشان مقصد هايهزینه هايمولفه بررسی. باشدمی هامؤلفه این از رضایت و انتظارات شدن ردهبرآو معناي به این

 قیمت متغیرهاي و )WIN( سناریوي روي بر هتل رستوران در ارائه غذاهاي قیمت نیز و لاله ايصخره هتل هايسوئیت قیمت
 )Lose( سناریوي روي بر روستا اهالی هايخانه در اقامت هزینه و روستا هايرستوران و هابوفه قیمت دستی، صنایع و سوغاتی

 روي بر میزبان جامعه رفتار و امنیت مؤلفه دو هر مقصد از تصویر عملکرد و انتظارات ماتریس مطابق نهایت در و. اندگرفته قرار
 نتایج به اجمالی نگاهی با واقع در. باشدمی هامؤلفه نای از انتظارات شدن برآورده معناي به این و دارند قرار )WIN( سناریوي

 قرار  )WIN( سناریوي در كندوان روستاي محصول از گردشگران رضایتمندي كه دریافت توانمی HOLSAT مدل از حاصل
 متغیره چند رگرسیون مدل از حاصل نتایج همچنین. دارند رضایت كندوان روستاي گردشگري محصول از گردشگران. است گرفته
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مطابق نتایج  .باشدمی گردشگران رضایت با كندوان روستاي گردشگري محصول ابعاد بین دارمعنی و مثبت رابطه دهنده نشان
این  )Faraji et al, 2012( ،)Kazemi et al, 2012( ،)pormohamadi & nasrolazadeh, 2013(تحقیقات قبلی 

نقش اساسی در جذب گردشگران به این مقصد گردشگري را دارد و مشکل  د وپژوهش نیز موید آن است كه محیط و جاذبه مقص
 پاركینگ فضاي بهداشتی، هايسرویس از گردشگران و باشد و بازدیدكنندگانامکانات رفاهی می و خدمات عمده در بخش

یت محصول گردشگري در نیستند در نهایت باید خاطر نشان كرد كه تقویت كیف راضی نقلوحمل سرویس و در روستا موجود
روستاي كندوان، سبب افزایش رضایت گردشگران و در نهایت رضایت گردشگران موجب رشد و سودآوري این مقصد خواهد شد. 

ریزان باید به دنبال راهبردهایی براي افزایش رضایت گردشگران باشند. با توجه به نتایج تحقیق و مشاهدات و لذا مسئولان و برنامه
 :شودی كه با گردشگران انجام شده راهکارهایی براي افزایش كیفیت محصول گردشگري روستاي كندوان ارائه میهایمصاحبه

 احداث پارگینگ براي وسایل نقلیه گردشگران -
 هاي بهداشتیهاي بهداشتی مکفی و رسیدگی مناسب به سرویسارتقاء سطح بهداشت روستا و احداث سرویس -
 هاا و نیمکتهافزایش تعداد آلاچیق -
 اي لاله كندوان متعادل كردن هزینه اقامت در هتل صخره -
هاي اقامت در روستاي كندوان براي قشرهاي مختلف هزینه به منظور افزایش تعداد شبهاي اقامتی و استراحتی كماحداث كمپ -
 شود.هاي مختلف مردم میمردم كه سبب درآمدزایی بیشتر براي قشر -
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Extended Abstract  
Introduction  
In the present decade, attracting tourists has been one of the key factors contributing to the 

success of tourism industry and consequently the economic prosperity of countries. In this 
regard, rural tourism can play a fundamental role in the development of villages. Considering 

the natural attraction and tourism potentials in Kandovan village and also, considering the fact 

that the satisfaction of tourists from the product and destination of tourism has an undeniable 
role in attracting tourists, the present study aims to assess tourist satisfaction with the tourism 

product of the Kandovan village in five dimensions (destination attractions, destination access, 

facilities and services destination, image of destination and destination costs) which followed 
the answer to two questions and hypotheses Below: 

� What is the level of satisfaction of tourists from the tourism product of the Kandovan 

village (facilities, accessibility, attraction, image of the destination and costs spent)?  

� Tourists are satisfied from the facility, access, attractiveness, image of the destination and 

spent cost. 

 

Methodology  
The present study aims to assess tourist satisfaction with the tourism product of the Kandovan 

village, using HOLSAT model. This model can evaluate tourist satisfaction through analysis of 
their expectation from and the performance of the destination. Considering that the size of the 

statistical population was unknown, 200 tourists were selected as the sample. This was an 

applied-developmental study using a descriptive-analytical design. The data was collected 
through questionnaire and interview, and SPSS and Excel were used for data analysis.  

 

Results and Discussion  

In this study, the Middleton and Clarke theory (2001) were used because of their 
comprehensiveness and flexibility. Middleton and Clark declared that the tourism product is 

package with tangible and intangible elements with five main components (attraction of 

destination, destination facilities, destination access, destination image and tourist costs). In this 
research, the first dimension, i.e., attraction of destination was consisted of seven items, the 
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destination of access was consisted of five items, the facilities and destination services, 

consisted of four items and the dimension of the spent costs was consisted of the five items, and 
finally the image dimension was consisted of the destination of the two items. 

As noted, each of the seven destination attractions components was based on the (WIN) 

scenario, which it means meeting the expectations of these components. And the three 

destination access components  are on the (Lose) scenario, which means that the expectations of 
this component are not met. Also, all of the components of facility and service destination, 

except of (WC), are based on the (WIN) scenario, which means satisfying the expectations and 

satisfaction of these components. Investigating the components of destination costs showed that 
the prices of hotel suites in the Lale Rocks Hotel, as well as the prices of food in the hotel 

restaurant are on the scenario (WIN) and the variables of the price of souvenirs and handicrafts, 

the price of buffets and the village restaurants and the cost of staying in the houses of the village 

are on the (Lose) scenario.  
Finally, according to the destination image expectation and performance matrix, both 

components of the host society's security and behavior was based on the (WIN) scenario, which 

means meeting the expectations of these components. In fact, with a glimpse of the results of the 
measurements satisfaction of tourists in HOLSAT model, it can be realized that the satisfaction 

of tourists from different aspects of the tourism product was located in (WIN) scenario. Tourists 

were satisfied with the tourism product of Kandovan village. Also the results of the regression 
model were showing a significant positive correlation between aspects of the Kandovan village 

tourism product and the satisfaction of tourists. 
 

Conclusion  
The results of the study suggests that tourist satisfaction with Kandovan village was a case of 

"WIN" scenario; and the tourists were satisfied with the tour. Moreover, the results of the 

multivariate regression model showed a significant relationship between the dimensions of 
tourism product and tourist satisfaction. Also, the results of multivariate regression model show 

a positive and meaningful relationship between the dimensions of the tourism product of 

Kandovan village and the satisfaction of tourists. 

Key words: HOLSAT Model, Tourism Product, Tourist Satisfaction, Kandovan Village  

 

 

 
 

  
 


