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چکیده
ــردی  ــعهٔ بوم گ ــی در توس ــش مهم ــردی نق ــای بوم گ ــات اقامتگاه ه ــت خدم کیفی
ــاخص های  ــاد و ش ــدی ابع ــایی و اولویت بن ــش شناس ــی پژوه ــدف اصل ــذا، ه دارد. ل
بختیــاری  و  چهارمحــال  اســتان  بوم گــردی  اقامتگاه هــای  در  خدمــات  کیفیــت 
اســت. ایــن پژوهــش، به لحــاظ هــدف، کاربــردی و، از نظــر روش تحقیــق، در 
زمــرهٔ پژوهش هــای آمیختــهٔ کیفی - کمّــی قــرار دارد. جامعــهٔ آمــاری پژوهــش 
ــری  ــتند و روش نمونه گی ــردی هس ــوزهٔ بوم گ ــان ح ــرگان و کارشناس ــان و خب متخصص
از نــوع غیراحتمالــی و گلوله برفــی اســت. در مرحلــهٔ کیفــی، 26 خبــره انتخــاب 
ــت. در  ــاختاریافته اس ــای نیمه س ــیوهٔ مصاحبه ه ــه ش ــا ب ــع آوری داده ه ــدند و جم ش
ــا  ــردآوری داده ه ــزار گ ــدند. اب ــاب ش ــه انتخ ــهٔ نمون ــر به منزل ــی، 100 نف ــهٔ کمّ مرحل
ــرای  ــز ب ــن نی ــه ای و فریدم ــی  تک نمون ــون ت ــت و آزم ــاخته اس ــش نامۀ محقق س پرس
ــوب  ــد. در چهارچ ــتفاده ش ــاخص ها اس ــاد و ش ــدی ابع ــت و اولویت بن ــی اهمی بررس
ــهٔ اولویــت اول و ظرفیــت خدمــات،  ــار و ارزش خدمــات به منزل ارائه شــده، بُعــد اعتب
ــا  ــت دوم ت ــب اولوی ــی به ترتی ــد و کارکردهــای اجرای ــات و فراین ــود و توســعهٔ خدم بهب

ــد.  ــب کرده ان ــارم را کس چه
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مقدمه
گردشــگری یکــی از مهم تریــن و تأثیرگذارتریــن مســائل 
ــی و  ــی، اجتماع ــل ارتباط ــته ترین عوام ــادی و از برجس اقتص
 Mohammadi & Mirtaghian( فرهنگــی در جهــان اســت
ارزش  ایجــاد  در  نقــش عمــده ای  کــه   )Rudsari, 2019
افــزوده کشــورها ایفــا می کنــد و توانســته اســت به منزلــهٔ 
منبــع درآمــدی در کشــورهای گوناگــون مــورد توجــه قــرار گیرد 
و  روبه رشــد  شــاخه های  از   .)Golzadeh et al., 2018(
توســعهٔ گردشــگری اکوتوریسم4اســت کــه مفهومــی جدیــد در 
گردشــگری اســت. کامل تریــن تعریــف آن را اتحادیــهٔ جهانــی 
حفاظــت از محیــط زیســت ارائــه کــرده اســت: ســفری 
از مناطــق  بــردن  لــذت  بــرای  زیســت محیطی مســئولانه 
ــه،  ــی منطق ــی فرهنگ ــه ویژگ ــر )و هرگون  بک

ً
ــبتا ــی نس طبیع

گذشــته و حــال(. اکوتوریســم نوعــی اســتراتژی بــرای حمایــت 
ــغل  ــاد ش ــد و ایج ــد درآم ــت، تولی ــط زیس ــت محی از حفاظ
ــده  ــق حفاظت ش ــون مناط ــه در پیرام ــت ک ــی اس ــرای مردم ب
زندگــی می کننــد )Mukrimah et al., 2015(. ایــن نــوع 
گردشــگری، عــاوه بــر تعامــل بــا جاذبه هــای طبیعــی )ماننــد 
ــای  ــی و هنجاره ــا زندگ ــتان(، ب ــه و کوهس ــگل، رودخان جن
جوامــع محلــی نیــز بــه شــکل تعامل بــا محیــط طبیعــی ارتباط 
دارد و طبیعت گــردی از مــواردی اســت کــه در بســیاری از 
نقــاط دنیــا فرصت هــای بی نظیــری را بــرای توســعهٔ روســتایی 
ــی  ــت )Teymuri et al., 2018(. از عوامل ــرده اس ــاد ک ایج
کــه نقــش مهمــی در توســعهٔ جوامــع محلــی و مشــارکت آن هــا 
بوم گــردی  اقامتگاه هــای  توســعهٔ  دارد  بوم گــردی  امــور  در 
انجمن هــای  بین المللــی  ســمپوزیوم  اولیــن  در  اســت. 
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ــام  ــه ن تخصصــی بوم شناســی، نــوع جدیــدی از اقامتــگاه ب
ــا معرفــی شــد  ــه دنی  ب

ً
ــا اکولــوژی رســما اقامتــگاه بومــی ی

در  کــه  اقامتگاه هایــی  )Anabestani et al., 2018(؛ 
محیط هــای طبیعــی و روســتایی بــا رعایــت ســطح ممکــن 
ــاری  ــا معم ــازگار ب ــوی س ــت محیطی و به نح ــط زیس ضواب
بومــی و ســیمای طبیعــی منطقــه بــرای اســکان و پذیرایــی 
از گردشــگران و بــا بیشــترین تعامــل ســاخته شــده اند 

.)Ghadirimasoum et al., 2020(
ــی  ــل مهم ــت عام ــی، کیفی ــای خدمات در فعالیت ه
ــه  ــت ب ــازار رقاب ــدگاری در ب ــت و مانـ ــد، موفقی ــرای رش ب
شــمار مــی رود. کیفیــت خدمــات را می تــوان انطبــاق 
ــت  ــر گرف ــت در نظ ــده اس ــده داده ش ــه وع ــا آنچ ــه ب تجرب
پدیــده ای  کیفیــت  ازآن جایی کــه  و   )Firouzi, 2019(
چندبعــدی اســت، تضمیــن کیفیــت خدمــات بــدون تعییــن 
جنبه هــای بــارز کیفیــت امکان پذیــر نیســت. محققــان 
ابعــاد گوناگونــی را بــرای کیفیــت خدمــات شناســایی 
 Thuy & Thao,( کرده انــد ازجملــه احســاس آرامــش
برخــورد  شــیوهٔ  جانبــی،  فعالیت هــای  غــذا،   ،)2019
فرصت هــای   ،)Mic & Eagles, 2019( کارکنــان 
 Grosbois & Fennell,( مهمانــان  بــرای  یادگیــری 
ــت  ــده ای در رضای ــش عم ــات نق ــت خدم 2021(. کیفی
ــن رو،  ــران دارد. ازای ــر کارب ــش خاط ــی و آرام ــا نارضایت ی
ســازمان های پیشــرو و برتــر همــواره بــه دنبــال تأمیــن 
 Kozehchian et al.,( ــتند ــود هس ــتریان خ ــت مش رضای

 .)2012
ــه  ــر چ ــی )2018(، ه ــا و هرایین ــهٔ توکلی نی ــه گفت ب
ــی و  ــر طبیع ــب مناظ ــده در قال ــات ارائه ش ــت خدم کیفی
ــتر  ــز بیش ــگران نی ــداد گردش ــد، تع ــر باش ــی بالات غیرطبیع
ــتند  ــد هس ــکاران )2015( معتق ــلطانی و هم ــود. س می ش
گردشــگری کــه از کیفیــت خدمــات راضــی نیســت بــه آن 
مقصــد بازنخواهــد گشــت و، بدتــر از آن، اطاعــات بــد و 
پیام هایــی منفــی را دربــارهٔ مکانــی کــه بازدیــد کــرده منتشــر 
ــات در  ــدگان خدم ــیاری از ارائه دهن ــن رو، بس ــد. ازای می کن
زمینــهٔ بوم گــردی توجــه ویــژه ای بــه بهبــود کیفیــت دارنــد. 
ــت  ــذار کیفی ــم و تأثیرگ ــش مه ــه نق ــه ب ــا توج ــن، ب بنابرای
ــت  ــگران لازم اس ــاداری گردش ــت و وف ــات در رضای خدم
ــا  ــود. ب ــه ش ــردی مطالع ــای بوم گ ــارهٔ اقامتگاه ه ــتر درب بیش
ــاری  ــال و بختی ــتان چهارمح ــای اس ــه ظرفیت ه ــه ب توج
ــای  ــعهٔ اقامتگاه ه ــرورت توس ــردی، ض ــوص بوم گ درخص
خدمــات  کیفیــت  ارتقــای  همچنیــن  و  بوم گــردی 
آن هــا در ایــن اســتان بیش ازپیــش احســاس می شــود. 
ــین و  ــای پیش ــود پژوهش ه ــه کمب ــت ب ــا عنای ــن، ب بنابرای
ــی  ــئلهٔ اساس ــوع، مس ــن موض ــه ای ــن ب ــرورت پرداخت ض

ایــن پژوهــش بررســی چگونگــی چهارچــوب کیفیــت 
ــال  ــتان چهارمح ــردی در اس ــای بوم گ ــات اقامتگاه ه خدم
و بختیــاری اســت. امیــد اســت نتایــج ایــن پژوهــش نقشــهٔ 
راهــی بــرای ارتقــای ســطح کیفیــت و توســعهٔ ایــن اماکــن 

ــند. ــور باش ــطح کش در س

مروری بر ادبیات موضوع
بوم گردی

را  بوم گــردی  اکوتوریســم  بین المللــی  انجمــن 
ــدف  ــا ه ــی ب ــق طبیع ــه مناط ــئولانه ب ــفری مس ــهٔ س به منزل
ــی  ــاه مــردم محل ــط زیســت و حفــظ رف محافظــت از محی
 .)Wondirad et al., 2020( اســت  کــرده  توصیــف 
بوم گــردی قدردانــی از طبیعــت و همراهــی بــا ویژگی هــای 
ــگر  ــه گردش ــوری ک ــت، به ط ــال اس ــته و ح ــی گذش فرهنگ
ــای  ــارکت در فعالیت ه ــا مش ــد و ب ــتم باش ــظ اکوسیس حاف
اقتصادی - اجتماعــی ســبب کیفیــت زندگــی مــردم محلــی 
ــی  ــهٔ یک ــردی، به منزل ــود )Azizi et al., 2018(. بوم گ ش
از اجــزای توســعهٔ گردشــگری جایگزیــن، در پاســخ بــه ایــن 
ــای  ــرای مکان ه ــوم ب ــوهِ مرس ــگری انب ــه گردش ــدگاه ک دی
 Mondino & Beery,( مقصــد مضــر اســت ظهــور کــرد
ــعه  ــداری، توس ــوم پای ــاس مفه ــل، براس 2018( و در اص
بوم گــردی  فعالیت هــای  این کــه  به دلیــل  اســت.  یافتــه 
بــا محیــط طبیعــی، میــراث تاریخــی و الگوهــای فرهنگــی 
 .)Jaafar et al., 2015( اســت  مرتبــط  مناطــق  ایــن 
ــت  ــج مثب ــگری، نتای ــوع گردش ــن ن ــود ای ــی می ش پیش بین
اجتماعی - فرهنگــی  و  اقتصــادی  زیســت  محیطی، 
 Jamaliah & Powell,( دهــد  افزایــش  را  گردشــگری 

 .)2018

اقامتگاه های بوم گردی 
عناصــر  به منزلــهٔ  بوم گــردی،  اقامتگاه هــای 
یــا  کلبه هــا  شــامل  اکوتوریســم،  در  مهــم  خدماتــی 
کمپ هــای  مســافرخانه ها،  ســنتی،  مســافرخانه های 
ارگانیــک،  مــزارع  روســتایی،  اکوتوریســم  بوم گــردی، 
 Scerri( ــتند ــنتی هس ــی س ــردی و هتل های ــای بوم گ خانه ه
ــد:  ــت می کن ــر را رعای ــای زی ــه معیاره et al., 2016( ک
ــط طبیعــی و فرهنگــی اطــراف؛ اســتفاده  حفاظــت از محی
ــی و  ــت فرهنگ ــتن باف ــی و داش ــح بوم ــاری و مصال از معم
کالبــدی خــاص بــا توجــه بــه فــرم و منظــر و رنــگ محیــط 
و اســتفاده از سیســتم های تأمیــن آب پایــدار و کاهــش 
مصــرف آب و همچنیــن کار گروهــی بــا اســتفاده از جامعــهٔ 
بوم گــردی،  اقامتگاه هــای   .)Fatimah, 2015( محلــی 
ــی  ــات اقامت ــر تأسیس ــا دیگ ــاد ب ــزات زی ــود تمای ــا وج ب
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ارائهٔ چهارچوب کیفیت خدمات اقامتگاه های بوم گردی 

استان چهارمحال و بختیاری

ــان و  ــۀ میزب ــی مثبتــی در جامع ــار فرهنگ ــگری، آث گردش
ــی در  ــرد فرهنگ ــاذ رویک ــرا اتخ ــته اند؛ زی ــان گذاش مهمان
ــار  ــدود و مه ــردی را مح ــی بوم گ ــار منف ــذاری، آث هدف گ
کــرده اســت. ادارهٔ ایــن نهــاد اجتماعی - اقتصــادی بــه 
شــناخت عمیــق فرهنــگ بومــی و برنامــهٔ اجرایــی منســجم 

.)Hashemi, 2019( دارد  نیــاز  را 

کیفیت خدمات 
گرونــروس2  و   )1988( دیگــران  و  پاراســورامن1 
بیــن  تفــاوت  به منزلــهٔ  را  خدمــات  کیفیــت   )1984(
ــده و ادراک او از  ــات دریافت ش ــتری از خدم ــارات مش انتظ
ــد.  ــد تعریــف می کنن ــع دریافــت می کن ــی کــه درواق خدمات
ابعــاد پنج گانــهٔ  ســروکوال ــــ شــامل ظواهــر فیزیکــی، 
تضمیــن، قابلیــت  اطمینــان، مســئولیت پذیری و همدلــی ــــ 
هنــگام ارزیابــی کیفیــت خدمــات بــه کار گرفتــه می شــوند. 
ــن  ــوب ای ــت در چهارچ ــد کیفی ــف جدی ــال، تعری بااین ح
ــول  ــک محص ــاق ی ــزان انطب ــت از می ــارت اس ــم عب مفاهی
ــات،  ــش خدم ــتری. در بخ ــارات مش ــا انتظ ــت ب ــا خدم ی
ارزیابــی  خدمــات  ارائــهٔ  فراینــد  طــول  در  آن  کیفیــت 
اولیــن  لحظــهٔ   .)Wenbin & Pang, 2017( می شــود 
ــانی  ــروی انس ــا نی ــگران ب ــتمر گردش ــارب مس ــاس و تج تم
ــی  ــتری دارد؛ یعن ــت مش ــی را در رضای ــر ذهن ــترین تأثی بیش
ــا  ــرد ب ــرار می گی ــتریان ق ــن مش ــفر در ذه ــل از س ــه قب آنچ
ــود  ــه می ش ــرد مقایس ــکل می گی ــه ش ــس از تجرب ــه پ آنچ
تأثیــر می گــذارد. منابــع انســانی و  و در عینیــت ســفر 
ــی هســتند  ــای پنهان زیرســاخت های گردشــگری دارای زوای
ــود  ــا فرایندهــای مدیریتــی، اجتماعــی و آموزشــی بهب کــه ب
می یابنــد )Firouzi, 2019(. مدیــران بایــد بــه نیازهــا 
زمینــهٔ  و  کننــد  توجــه  خــود  مشــتریان  خواســته های  و 
 Habibi &( ــا را فراهــم ســازند ــز کــردن خــود از رقب متمای
Hosseini, 2019(. ایــن احســاس جــز بــا ارائــهٔ خدمــات 
باکیفیــت محقــق نمی شــود. کیفیــت خدمــات گردشــگری 
اســت   کیفیــت  ادراک شــده  ارزش  و  برتــری  برحســب 

)Wardana et al., 2021(.
ــوزهٔ  ــی در ح ــای گوناگون ــون، مدل ه ــا کن از 1984 ت
ــردی  ــی و کارک ــت فن ــدل کیفی ــد م ــات مانن ــت خدم کیفی
از گرونــروس )1984(، مــدل ســروکوال از پاراســورامن 
ــبی از  ــات نس ــت خدم ــدل کیفی ــکاران )1985(، م و هم
هیــوود و فارمــر3 )1988(، مــدل ترکیبــی کیفیــت خدمــات 
ــی  ــدل ارزش آرمان ــکاران4 )1990(، م ــز و هم از بروگویت

1. Parasuraman
2. Grounroos
3. Haywood-Farmer
4. Brogowicz et al.

کیفیــت خدمــات از متســون5 )1992(، مــدل کیفیــت 
ــدل  ــار6 )2000( و م ــت و کوم ــی از فروس ــات داخل خدم
کیفیــت خدمــات الکترونیکــی از ســانتوز7 )2003( مطــرح 
شــده اند و محدودیت هایــی بــرای هــر کــدام از این هــا ذکــر 
شــده اســت )Gulshan, 2016 &Agarwal (. همچنیــن، 
ــت  ــل کیفی ــروکوال در عوام ــو و س ــای کان ــان مدل ه محقق
ــد کــه  ــان کردن ــد و بی ــه کار برده ان خدمــات گردشــگری را ب
کیفیــت خدمــات موضوعــی بســیار پویــا و نیازمنــد بررســی 
اســت و هیچ گونــه الگــوی ثابــت و تکرارپذیــری بــرای ایــن 

 .)Uzunboylu, 2016( ــود ــه نمی ش ــوع توصی موض

محدودهٔ موردمطالعه
مرکــز  در  بختیــاری  و  چهارمحــال  اســتان 
رشــته کوه های زاگــرس بــا مســاحت ۱۶،۵۳۲ کیلومتــر 
مربــع واقــع شــده اســت و از بخش هــای کوهســتانی فــات 
ــاع  ــهرکرد، در ارتف ــود. ش ــوب می ش ــران محس ــزی ای مرک
ــت و، در  ــتان اس ــز اس ــا، مرک ــطح دری ــری از س ۲۰۶۶مت
ــد.  ــه شــمار می آی ــن شــهر ب ــن مراکــز اســتانی، مرتفع تری بی
ــتان و  ــت طبیعت دوس ــه بهش ــران و ب ــام ای ــه ب ــتان ب ــن اس ای
گردشــگران معــروف اســت. چشــم اندازهای کم نظیــری 
لاله هــای  دشــت  رودخانه هــا،  و  چشــمه ها  ماننــد 
ــیاری  ــوع بس ــکار ممن ــده و ش ــق حفاظت ش ــون و مناط واژگ
نظیــر قیصــری، شــیدا، هلــن، ســبزکوه، تنــگ صیــاد و 
جنگل هــای بلــوط یــا همــان طــای ســبز زاگــرس و تنوعــی 
بالــغ بــر ۹۲۳ گونــهٔ گیاهــی بــا ارزش ۲۹۴ گونــهٔ جانــوری 
 .8)1400 بختیــاری،  و  چهارمحــال  )اســتانداری  دارد 
ــی و  ــای طبیع ــورداری از ویژگی ه ــل برخ ــن، به دلی همچنی
ــرای  ــتعد ب ــق مس ــی از مناط ــک، یک ــای اکولوژی جذابیت ه
ــه گردشــگری فرهنگــی و  ــه ب جــذب گردشــگرانی اســت ک
ــتان  ــن اس ــد . ای ــان می دهن ــه نش ــی عاق ــر طبیع ــر بک مناظ
به منزلــهٔ یکــی از قطب هــای گردشــگری مطــرح شــده 

 .)Motaghi, 2018( اســت 

پیشینهٔ تحقیق
ــت  ــی کیفی ــه بررس ــکاران )2020( ب ــان و هم لطیفی
ــب وکارهای  ــدد در کس ــتفادهٔ مج ــه اس ــل ب ــات و تمای خدم
ــتان  ــتان گلس ــردی در اس ــای بوم گ ــی اقامتگاه ه ــی یعن محل
ــه  ــر س ــه ه ــان داد ک ــا نش ــق آن ه ــج تحقی ــد و نتای پرداختن
مؤلفــهٔ کیفیــت خدمــات )محتــوی، زمینــه و رفتــار( در 
ــردی  ــای بوم گ ــه اقامتگاه ه ــگران ب ــت گردش ــل بازگش تمای

ــد. ــاداری دارن ــتقیم و معن ــر مس ــتان تأثی ــتان گلس اس
5. Mattsson
6. Frost and Kumar
7. Santos
8. https://ostan-chb.ir/Page/3344
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 نظری زاده دهکردی و همکاران

قدیــری  معصــوم و همــکاران )2020( بــه بررســی 
گردشــگری  توســعهٔ  در  بوم گــردی  اقامتگاه هــای  نقــش 
ــک  ــور و بیابان ــتان خ ــتایی شهرس ــی روس ــتایی در نواح روس
ــردی در  ــگاه بوم گ ــوی اقامت ــان داد الگ ــج نش ــد. نتای پرداختن
ــت  ــا مالکی ــک ب ــور و بیابان ــتان خ ــتایی شهرس ــل روس مح
ــدار گردشــگری  ــا توســعهٔ پای بومــی و مدیریــت خانوادگــی ب

هماهنگــی بیشــتری دارد.
ــوان  ــا عن ــی ب ــکاران )2020( در تحقیق ــرادی و هم م
هــدف  روســتاهای  بوم گــردی  توســعهٔ  مــدل  »طراحــی 
گردشــگری اســتان کرمانشــاه« نشــان دادنــد کــه عامــل 
اقتصــادی اولویــت اول و عوامــل اجتماعــی و فرهنگــی، 
جاذبه هــا، زیرســاخت ها و تســهیات بوم گــردی، مشــارکتی، 
تــا  دوم  رتبه هــای  به ترتیــب  سیاســت گذاری  و  مدیریتــی 

هفتــم را در توســعهٔ بوم گــردی دارنــد.
رستم پیشــه و همــکاران )2019( در پژوهــش خــود 
ــدی  ــاختار کالب ــی س ــل تطبیق ــی و تحلی ــوان »ارزیاب ــا عن ب
اقامتگاه هــای  )موردمطالعــه:  بوم گــردی  اقامتگاه هــای  
اســتان  دیلمــای گشــت؛  و  بردبــار  بوم گــردی تارخانــهٔ 
ــتر  ــناخت بیش ــا ش ــه ب ــیدند ک ــه رس ــن نتیج ــه ای ــان(« ب گی
نگرش هــای گردشــگران و شــناخت بــازار هــدف گردشــگری 
و روحیــات آن هــا و همچنیــن کشــف و شــناخت بیشــتر 
در  می تــوان  اســتان  قدیــم  معمــاری  و  بومــی  لایه هــای 
جهــت ارتقــای ســطح کیفــی خدمــات و گســترش فیزیکــی 

گام برداشــت.
در  را  خــود  تحقیــق   )2018( همــکاران  و  ربانــی 
زمینــهٔ بررســی نگــرش مدیــران اقامتگاه هــای بوم گــردی 
بــه گردشــگری تجربه محــور )موردپژوهــی: اقامتگاه هــای 
ــه  ــن نتیج ــه ای ــد و ب ــام دادن ــان( انج ــتان اصفه ــردی  اس بوم گ
ــای  ــوم اقامتگاه ه ــارهٔ مفه ــی درب ــی جامع گاه ــه آ ــیدند ک رس
نــدارد.  وجــود  اقامتگاه هــا  مدیــران  بیــن  در  بوم گــردی 
ــب  ــد مناس ــر و برن ــاد تصوی ــانی، ایج ــزوم اطاع رس ــذا، ل ل
گاه ســازی و تربیــت نیــروی انســانی فعــال در  تجربه محــور، آ

ــت. ــروری اس ــت ض ــش از صنع ــن بخ ای
را  خــود  تحقیــق   )2018( همــکاران  و  عنابســتانی 
بــا عنــوان »بررســی و تحلیــل آثــار ایجــاد اقامتگاه هــای 
بوم گــردی بــر توســعهٔ ســکونتگاه های روســتایی )نمونــه: 
روســتای رادکان شهرســتان چنــاران(« انجــام دادنــد کــه نتایج 
ــد و درآمــد و تقویــت هویــت  نشــان داد عامــل افزایــش تولی
کالبدی - معمــاری  عوامــل  و  درصــد  بیشــترین  محلــی 
و اجتماعــی –  فرهنگــی کمتریــن درصــد اثرگــذاری را در 

ــد. ــتای رادکان دارن ــعهٔ روس توس
عنــوان  بــا  تحقیقــی   )2021( همــکاران  و  واردانــا 
»مدل هــای سیاســت بــرای بهبــود عملکــرد اکوتوریســم بــرای 

ــدار«  ــگری پای ــت و گردش ــگری باکیفی ــهٔ گردش ــاد تجرب ایج
ــم،  ــیدند اکوتوریس ــه رس ــن نتیج ــه ای ــه ب ــد ک ــام دادن انج
حفاظــت،  و  جامعــه  مشــارکت  درآمــد،  منبــع  به منزلــهٔ 
و خدمــات، به منزلــهٔ عوامــل موفــق در بهبــود عملکــرد 
بــرای  اســتراتژیک  مدیریــت  اولویت هــای  اکوتوریســم، 
ایجــاد تجربیــات گردشــگری باکیفیــت و گردشــگری پایــدار 

ــتند.  هس
ــوان  ــا عن ــه ای ب ــکاران )2019( در مطالع ــث و هم غی
»کیفیــت خدمــات و رضایــت مهمانــان در اقامتــگاه بوم گردی 
ــر  ــن نتیجــه رســیدند کــه ابعــاد ســروکوال تأثی ــه ای مصــر« ب
مثبــت و معنــاداری در ادراک کیفیــت خدمــات مهمــان 

بوم گــردی و رضایــت دارد.
عنــوان  بــا  پژوهشــی  در  و محمــد )2019(  وُرکــو 
زیرســاخت های  توســعهٔ  و  بوم گــردی  »اقامتگاه هــای 
آبیاتــا  پــارک ملــی دریاچه  هــای  اطــراف  گردشــگری در 
ــه  ــد ک ــخص کردن ــداری مش ــی پای ــر ارزیاب ــالا« از منظ ش
ــرای پشــتیبانی  ــور ب ــرژی اســت و ژنرات ــع اصلــی ان ــرق منب ب
ــرای  ــپتیک ب ــزن س ــا دارای مخ ــهٔ لژه ــود. هم ــتفاده می ش اس
تصفیــهٔ زبالــه هســتند. اســتفادهٔ صحیــح از منابــع بــا بازیافــت 
ــت. ــداری اس ــی در پای ــل اساس ــرا اص ــود؛ زی ــه می ش توصی
ــوان  ــا عن ــود ب ــه خ ــو )2019(، در مطالع ــوی و تائ ت
نامتقــارن  آثــار  نارضایتــی:  و  بوم گــردان  »رضایــت 
ــام ECOSERV را  ــه ن ــی ب ــات«، الگوی ــای خدم ویژگی ه
ــه  ــردان ارائ ــرای بوم گ ــات ب ــت خدم ــری کیفی ــرای اندازه گی ب
دادنــد کــه، عــاوه بــر پنــج بعــد ســروکوال، یــک بُعــد جدیــد 

ــت. ــده اس ــه ش ــه آن اضاف ــت ب ــط زیس ــا محی ــازگار ب و س
در پژوهشــی )Saleh, 2017( بــا عنــوان »ارزیابــی 
بوم گــردی«  اقامتگاه هــای  پذیرایــی در  کیفیــت خدمــات 
ــتری  ــا مش ــرد ت ــاد ک ــی ایج ــد تغییرات ــه بای ــد ک ــخص ش مش
 ادراک 

ً
ــا ــا کام ــد و مؤلفه ه ــد کن ــد بازدی ــاره از آن مقص دوب

ــد. ــرآورده کنن ــتریان را ب مش
ــج  ــندگان نتای ــی، نویس ــدهٔ داخل ــالات منتشرش در مق
اقامتگاه هــای  خدمــات  کیفیــت  از  خــود  بررســی های 
بوم گــردی را بــا توجــه بــه اشــتغال زایی، بازگشــت گردشــگران 
ــد و، در  ــه داده ان ــات ارائ ــی خدم ــطح کیف ــردن س ــالا ب و ب
پژوهش هــای خارجــی، پژوهشــگران بــا تجزیه وتحلیــل ، 
بررســی رابطه هــا و اســتفاده از مدل هــا در پــی عوامــل 
ــا  ــد. ام ــگران بودن ــی گردش ــت و نارضایت ــذار در رضای تأثیرگ
پژوهــش حاضــر بــه بحــث  توســعهٔ گردشــگری، بهبــود 
وضعیــت اقامتگاه هــا بــا تعییــن شــاخص هایی به منظــور 
ــات  ــن خدم ــت و تأمی ــه اس ــات پرداخت ــوب خدم ــهٔ مطل ارائ
ــای  ــن چالش ه ــی از مهم تری ــت یک ــی باکیفی ــی و رفاه اقامت

ــت. ــم اس ــا اکوتوریس ــتایی ی ــگری روس ــش روی گردش پی



19
عه

وس
 و ت

ری
شگ

رد
ی گ

هش
پژو

 - 
می

ة عل
نام

صل
ف

14
02

ان
ست

تاب
م،

دو
ره 

ما
 ش

م،
ده

واز
ل د

سا
ارائهٔ چهارچوب کیفیت خدمات اقامتگاه های بوم گردی 

استان چهارمحال و بختیاری

روش شناسی تحقیق 
ایــن پژوهــش، به لحــاظ هــدف، کاربــردی، از نظــر روش 
ــرار  ــی ق ــهٔ کیفی - کمّ ــای آمیخت ــرهٔ پژوهش ه ــق، در زم تحقی
دارد. جامعــهٔ آمــاری پژوهــش شــامل متخصصــان و خبــرگان 
بــر کارشناســان  حــوزهٔ گردشــگری و بوم گــردی مشــتمل 
مدیــران  و  بختیــاری  و  چهارمحــال  اســتان  گردشــگری 
اقامتگاه هــای بوم گــردی اســت کــه از ســوی مدیــران ادارهٔ 
ــتان  ــگری اس ــتی و گردش ــع دس ــی، صنای ــراث فرهنگ کل می
معرفــی شــدند. بــه عبــارت دیگــر، ایــن افــراد یــا دارای ســابقهٔ 
ــگری  ــی گردش ــازمان های دولت ــی در س ــت و کارشناس مدیری
ــردی  ــای بوم گ ــی در واحده ــت عملیات ــابقهٔ مدیری ــا دارای س ی
ــای  ــات در اقامتگاه ه ــهٔ خدم ــت ارائ ــد و از کیفی ــتان بوده ان اس
از  نمونه گیــری  روش  داشــتند.  گاهــی  آ اســتان  بوم گــردی 
ــی،  ــهٔ کیف ــت. در مرحل ــی اس ــی و گلوله برف ــوع غیراحتمال ن
ــه شــیوهٔ مصاحبه هــای نیمه ســاختاریافته  جمــع آوری داده هــا ب
بــود کــه 26 خبــره انتخــاب شــدند. حــد کفایــت نمونه گیــری 
از قاعــدهٔ اشــباع نظــری پیــروی می کــرد. اشــباع نظــری 
ــرد  ــم می گی ــای آن تصمی ــر مبن ــق ب ــه محق ــت ک ــی اس قضاوت
دیگــر نیــازی بــه جمــع آوری اطاعــات بیشــتر نیســت و 
اطاعــات جدیــدی کــه بــه تعریــف خصوصیــات طبقــه 
 Ranjbar et al.,( نمی شــود  تحقیــق  وارد  کنــد  کمــک 
تحلیــل  روش  بــا  جمــع آوری  از  پــس  داده هــا   .)2012
مضمــون سه ســطحی )مضامیــن فراگیــر، ســازمان دهنده و 
پایــه( مفهوم  ســازی شــدند. در مرحلــهٔ اول، محقــق بــا عمــق 
ــای  ــهٔ دوم، کده ــود؛ در مرحل ــنا می ش ــا آش ــوای داده ه محت
دســته بندی  ســوم،  مرحلــهٔ  در  می شــوند؛  ایجــاد  اولیــه 
ــه انجــام می شــود؛  ــن اولی کدهــای گوناگــون به شــکل مضامی
در مرحلــهٔ چهــارم، مضامیــن ســازمان دهنده بــا بازنگــری 
ــن  ــم، مضامی ــهٔ پنج ــوند؛ در مرحل ــکیل می ش ــا تش در کده
اصلــی بــا تعریــف مجــدد کلیــهٔ کدهــا مشــخص می شــوند و 

ــت. ــزارش اس ــگارش گ ــل و ن ــم تحلی ــهٔ شش مرحل
در مرحلــهٔ کمّــی، بــا اســتفاده از جــدول مــورگان، 
ــردآوری  ــزار گ ــدند. اب ــاب ش ــه انتخ ــهٔ نمون ــر به منزل 100 نف
داده هــا پرســش نامۀ محقق ســاخته اســت و از آزمــون تــی 
تک نمونــه ای و آزمــون فریدمــن نرم افــزار SPSS 25 بــرای 
شــاخص های  و  ابعــاد  اولویت بنــدی  و  اهمیــت  بررســی 

ــد. ــتفاده ش ــات اس ــت خدم کیفی
اطاعــات  پـــــژوهش،  روایــــی  تعییــن  بــرای 
نشــان  کــه  شــد  ارائــه  شــرکت کنندگان  جمعیت شــناختی 
ــراد متخصــص  ــا اف ــان، دقــت لازم و همــکاری ب می دهــد زم
ایــن حــوزه انجام شــده اســت و متخصصــان دانــش و تخصص 
ــدادی  ــه تع ــذاری ب ــهٔ کدگ ــن، نتیج ــته اند. همچنی لازم را داش

ــوب  ــوص چهارچ ــا درخص ــد آن ه ــاع و تأیی ــرگان ارج از خب
اســتخراجی اخــذ شــد و بــرای پرســش نامه از نظریه هــای 
کارشناســان ایــن حــوزه اســتفاده شــد و اصاحــات موردنظــر 
ــد. ــال ش ــش نامه اعم ــی در پرس ــث و بررس ــس از بح ــا پ آن ه
ــج  ــا و نتای ــق فراینده ــرار دقی ــه تک ــان ب ــت  اطمین قابلی
ــجام  ــر انس ــی ب ــت پایای ــی، ماهی ــق کیف ــاره دارد. در تحقی اش
اســت )Grossoehme, 2014(. در صورتــی  کــه کدگــذاران 
ــذاری  ــد کدگ ــد، فراین ــذاری کنن ــیوه کدگ ــک ش ــه ی ــی را ب متن
دو  بیــن  پایایــی  شــاخص  می شــود.  خوانــده  تکرارپذیــر 
ــر  ــات عینی ت ــاخص ثب ــی از ش ــبهٔ پایای ــرای محاس ــذار ب کدگ
ــن  ــی بی ــد پایای ــبهٔ درص ــرای محاس ــنهادی ب ــت. روش پیش اس
ــی رود،  ــه کار م ــی ب ــاخص پایای ــهٔ ش ــه به منزل ــذار، ک دو کدگ

:)Ghasemi, 2014( ــت ــر اس ــرار زی ــه  ق ب
 

100 ×                               = درصد پایایی

فــوق،  روش  بــا  مصاحبــه  پایایــی  محاســبهٔ  بــرای 
پژوهشــگر از محقــق درخواســت کــرد تــا نمونه هایــی از 
کدگــذاری  و  انتخــاب  تصادفــی  به طــور  را  مصاحبه هــا 
ــن  ــا 163، تعــداد توافقــات بی ــر ب ــد. تعــداد کل کدهــا براب کن
کدگــذاران برابــر بــا 70 و تعــداد عدم توافقــات برابــر بــا 63 و 
پایایــی بیــن دو کدگــذار 85/88 درصــد اســت. بــا توجــه بــه 
ــوان  ــت، می ت ــد اس ــش از 60 درص ــی بی ــزان پایای ــه می این ک
گفــت کــه درصــد پایایــی بیــن کدگــذاران ایــن پژوهــش تأییــد 

می شــود.
مورداســتفاده  پرســش نامهٔ  پایایــی  تعییــن  به منظــور 
ــد.  ــتفاده ش ــاخ اس ــای کرونب ــش، از روش آلف ــن پژوه در ای
برحســب قاعــدهٔ تجربــی حداقــل میــزان آلفــا بایــد 0/7 باشــد 
ــاخ  ــای کرونب ــت و آلف ــش نامه را پذیرف ــی پرس ــوان پایای ــا بت ت
ــا  ــوع متغیره ــتر از 0/7 و درمجم ــر بیش ــر متغی ــه ه ــوط ب مرب
0/922بــه دســت آمــد کــه نشــان دهندهٔ پایایــی مناســب 

اســت. پرســش نامه 

یافته های مرحلهٔ کیفی
جمعیت شنـــــاختی  ویــژگی هـــــای  تــــوصیف 
پاســخ گویان شــامل 69/23  مصاحبه شــوندگان: جنســیت 
درصــد مــرد و 30/76 درصــد زن اســت. افــراد بــا ســابقه کاری 
ــا بیشــترین فراوانــی )65/38 درصــد( در  بالاتــر از 15 ســال ب
ــطح  ــی س ــع فراوان ــهٔ توزی ــد. در زمین ــرکت کرده ان ــش ش پژوه
ــر  ــر، 16 نف ــه، از 26 نف ــد ک ــان می ده ــراد نش ــات اف تحصی
)61/53 درصــد( بــا تحصیــات کارشناســی  ارشــد بیشــترین 

ــتند. ــی را داش فراوان

x2تعدادتوافقات

تعداد کل کدها
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 نظری زاده دهکردی و همکاران

)تحلیــل  کیفــی  بخــش  داده هــای  تحلیــل 
 : ) ن مضمــو

جــدول 1 حــاوی مفاهیــم شناسایی شــده در متــن 

اولیــه  قالــب مضامیــن  نمونــهٔ مصاحبــه اســت کــه در 
ــر  ــرای ه ــش ب ــد پژوه ــه در فراین ــت ک ــده اس ــته بندی  ش دس

یــک از مصاحبه هــا انجــام  شــده اســت.

جدول 1: نمونه ای از کدهای استخراج شده از مصاحبه ها

کدهانکات کلیدیردیف

وجود امنیتوجود امنیت جانی و مالی در اقامتگاه برای گردشگران مهم است.1

2
تنوع جاذبه های گردشگری در محل ساخت اقامتگاه به جذب بیشتر گردشگران 

کمک خواهد کرد.
تنوع  جاذبه های گردشگری در محل

نظرسنجی از گردشگراناز گردشگران نظرسنجی شود تا در سفر بعدی خدمات بهتری داده شود.3

4
مدیریت فقط عنوان نباشد، بلکه مدیریت اقامتگاه و پیگیری کار مجموعه و 

مشتریان در اولویت باشد.
پیگیری خواست

مشتریان

5
کارکنان در ارتباطات خود، ضمن رعایت حریم گردشگران، رفتارهای 

صمیمانه ای داشته باشند.
القا کردن صمیمت به گردشگران

نظم و انضباط اقامتگاه هادر نگاه گردشگر، نظم و مرتب بودن اقامتگاه بسیار ضروری است.6

7
در اقامتگاه، فضایی برای مهمانان به منظور نوشیدن دمنوش ها و چایی

 اختصاص یابد.
ایجاد چایخانه مهمانان

8
از آهنگ های محلی یا جشن های آن منطقه  استفاده کنیم تا شادی و نشاط 

گردشگران بیشتر شود.
افزایش نشاط گردشگران

9
محل مناسبی در اطراف یا خود اقامتگاه در نظر گرفته شود که وسایل نقلیه با 

اطمینان پارک شوند.
وجود پارکینگ مناسب

10
در اقامتگاه، اگر بتوان وسایل و مکانی برای بازی کودکان فراهم کرد، گردشگران 

راضی تر خواهند بود.
اتاق بازی کودکان

11
اگر صنایع دستی و سوغات مناطق به بوم گردان معرفی شود، باعث جلب توجه 

گردشگران و خرید این محصولات می شود.
معرفی و فروش صنایع دستی و سوغات

تشویق و تنبیه پرسنلپرسنل را ارزیابی کنیم و نتیجه را با تشویق  و تنبیه  نشان دهیم تا انگیزه  پیدا کنند.12

وجود مراکز تفریحیوجود مراکز تفریحی در منطقه به برگشت گردشگر به اقامتگاه کمک می کند.13

ــه  ــل از 26 مصاحب ــای حاص ــل داده ه ــور تجزیه وتحلی به منظ
بــا خبــرگان و متخصصــان در حیطــهٔ بوم گــردی بــا روش 
تحلیــل مضمــون، ابتــدا متــن مصاحبه  هــا اجــرا شــد و، پــس 

از چنــد بــار مطالعــه، بــا توجــه بــه جمــات و نــکات کلیــدی 
ــدول 2  ــه در ج ــد ک ــت آم ــه دس ــد ب ــه، 176 ک در مصاحب

آمده انــد.
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جدول 2: تعداد کدهای اولیه به تفکیک مصاحبه 

تعداد کدهای اولیهمصاحبهتعداد کدهای اولیهمصاحبه

A8N7

B7O8

C6P6

D6Q7

E7R8

F7S7

G8T8

H7U7

I6V7

J8W6

K6X5

L7Y6

M6Z5

87کل89کل

تعــداد کدهــا بــا مشــورت خبــرگان و بــا ترکیــب 
ــت. در  ــش یاف ــورد کاه ــه 105 م ــم ب ــی مفاهی ــدد برخ مج
ادامــه، تعــداد کدهــای اولیــه بــه 16 مضمــون ســازمان دهنده 

ــدول 3  ــد. ج ــایی ش ــر شناس ــون فراگی ــار مضم ــل و چه تبدی
ــن  ــک مضامی ــرار را به تفکی ــدون تک ــط و ب ــای مرتب مضمون ه

پایــه، ســازمان دهنده و فراگیــر نشــان می دهــد. 

جدول ۳: مضامین استخراجی از مصاحبه ها

مضامین پایهمضامین سازمان دهندهمضامین فراگیر

ظرفیت خدمات

آراستگی و دکوراسیون

آراستگی و زیبایی فضای اقامتگاه

جانمایی تجهیزات به شکل صحیح

نظم و انضباط در اقامتگاه

پاکیزگی محیط 

محیط سنتی اقامتگاه

استفاده از وسایل سنتی

ساختار و معماری بومی اقامتگاه

طراحی سنتی فضای داخلی 

امکانات رفاهی

وجود وسایل مناسب رفاهی
 )نور و تهویه(

وجود پارکینگ مناسب

رساندن کمک های اولیهٔ درمانی

سامت مواد غذایی

آنتن دهی تلفن همراه

معرفی و فروش گیاهان دارویی

داشتن اینترنت و ارتباطات الکترونیکی

وجود آب سالم و بهداشتی
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مضامین پایهمضامین سازمان دهندهمضامین فراگیر

ظرفیت خدمات

امکانات رفاهی

فاصلهٔ کم تا جایگاه سوخت خودروها

تنوع جاذبه های گردشگری در محل

فاصلهٔ کم اقامتگاه تا مراکز درمانی و بهداشتی

وجود اماکن تاریخی و فرهنگی در منطقه

فضای سبز محیط اطراف اقامتگاه

فاصلهٔ کم اقامتگاه به جاذبه ها

وجود مراکز تفریحی 

احداث اقامتگاه دور از سروصدای زیاد

امکانات دسترسی

وجود عایم راهنمایی تا اقامتگاه

وجود غذاهای محلی

دسترسی راحت به مکان پذیرش

وجود وسایل نقلیهٔ مناسب

دسترسی به خدمات بانکی 

دسترسی به  وسایل متناسب با آب وهوای فصلی

توزیع بروشور و کتابچه از اقامتگاه

تنوع غذاهای محلی

امکانات تفریحی

ایجاد کارگاه های صنایع دستی و سوغات

ایجاد چایخانهٔ مهمانان

وجود فروشگاه در اقامتگاه

اتاق بازی کودکان

وجود سفره خانه

داشتن کتابخانه و فضای مطالعه

وجود مکانی برای ورزش های محلی

اعتبار خدمات

همدلی کارکنان

عاقهٔ خالصانه برای حل مشکل

رعایت احترام و رفتار مؤدبانه

درک نیاز گردشگران

عدم تبعیض  در رفتار بین  گردشگران

در دسترس بودن پرسنل

شنوندهٔ خوبی بودن

ایجاد حس آرامش و راحتی

خوش برخوردی

رفتار متناسب با فرهنگ  بوم گردان

احساس آزادی عرفی گردشگران

القا کردن صمیمیت به بوم گردان

تاب آوری و تحمل پرسنل

قابلیت اطمینان 
کارکنان

توانمندی ارتباطی کارکنان 

تداوم ارائهٔ خدمات صحیح

شناخت مسئولیت های شغلی

تعهد کارکنان به انجام وظایف
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مضامین پایهمضامین سازمان دهندهمضامین فراگیر

اعتبار خدمات

قابلیت اطمینان 
کارکنان

توجه مدیریت به انتظارات بوم گردان

انعطاف پذیری پرسنل

اقدامات تور گردش
اقامتگاه

گشت وگذار بین جاذبه ها

حضور راویان تاریخ و فرهنگ منطقه

استخدام افراد ماهر برای جذب گردشگر

استفاده از راهنمایان آشنا به مسیر ها

اقدامات زیست محیطی

استفاده از تجهیزات کم مصرف

مدیریت سیستم های انرژی

بیان ارزش های زیست محیطی منطقه

استفاده از منابع تجدیدشدنی

بازیافت پسماند و زباله ها

فرایند و کارکرد های 
اجرایی

پاسخ  گویی

توجه به تماس های گردشگران

رعایت قوانین و مقررات اقامتگاه

راه های متنوع طرح شکایات

اثربخشی فرایند شکایات

پذیرفتن اشتباهات کاری

بالا بودن سرعت ارسال سفارش ها

پیگیری خواست مشتریان

وجود تیم پشتیبانی خدمات

ارائهٔ راهنمایی و مشاوره

استفاده از مترجم در اقامتگاه

آموزش و مهارت  ها

آموزش مهارت های ارتباطی و رفتاری

داشتن دانش به روز کارکنان

افزایش مهارت های تصمیم گیری

افزایش فرهنگ پذیرش بوم گردان درمحل

داشتن مهارت های مدیریتی برای مدیر

افزایش مهارت فروش و بازاریابی کارکنان

ود و توسعهٔ خدمات

تجربهٔ مشتری

وجود امنیت

اطاع رسانی به موقع از زمان بندی اقدامات

بسته بندی های زیبا در ارائهٔ خدمات

رفتار قابل اعتماد مدیریت و کارکنان

افزایش نشاط گردشگران

وجود هماهنگی های کاری بین کارکنان

قیمت مناسب اقامت و سوغات

ایجاد خاطره های ماندگار همراه با یادگیری

محتوای فرهنگی
حفظ زبان و موسیقی منطقه

برگزاری تورهای گردشگری

برگزاری جشن ها و جشنواره های بومی



24

عه
وس

 و ت
ری

شگ
رد

ی گ
هش

پژو
 - 

می
ة عل

نام
صل

ف
14

02
ان

ست
تاب

م،
دو

ره 
ما

 ش
م،

ده
واز

ل د
سا

 نظری زاده دهکردی و همکاران

مضامین پایهمضامین سازمان دهندهمضامین فراگیر

ود و توسعهٔ خدمات

محتوای فرهنگی
معرفی و فروش صنایع دستی و سوغات

نمایش سنت ها و مراسم ها

ترغیب به بازدید مجدد

تشویق به مشارکت در اجرای  مراسم ها

ارسال پیامک اطاع رسانی به بوم گردان

تخفیف های ویژه برای سفر مجدد

ارسال دعوت نامه به بوم گردان

آسان کردن رزرو اتاق ها

پیشنهاد وعدهٔ غذایی رایگان

امکان تجربهٔ زندگی روستایی برای گردشگران

ارزیابی عملکرد

ارزیابی روابط با مشتری

نظرسنجی از گردشگران

برنامه ریزی برای نظارت 

تشویق و تنبیه پرسنل

جــدول 4 تعــداد مضامیــن پایــه ذیــل هــر مضمــون فراگیــر بــا 
تکــرار را نشــان می دهــد. بیشــترین تعــداد مضامیــن مربــوط 
بــه مضمــون ظرفیــت و بهبــود و توســعهٔ خدمــات اســت کــه 
ــق  ــن تحقی ــرگان ای ــی، خب ــر فراوان ــد، از نظ ــان می ده نش

ــانی  ــت خدمت رس ــه ظرفی ــه ب ــتند توج ــد هس  معتق
ً
ــا عمدت

ــات  ــهٔ خدم ــرای ارائ ــی ب ــل اصل ــعهٔ آن عام ــود و توس و بهب
ــت. ــه اس ــن منطق ــردی ای ــای بوم گ ــت در اقامتگاه ه باکیفی

جدول ۴: درصد و تعداد مضامین پایه ذیل هر مضمون فراگیر

درصدتعداد مضامین پایهمضامین فراگیرردیف

5533/74ظرفیت خدمات1

4125/15اعتبار و ارزش خدمات2

2414/72فرایند و کارکرد های اجرایی3

4326/38بهبود و توسعهٔ خدمات4

163100-کل

ــی  ــکل 1 یعن ــی، ش ــش کیف ــن بخ ــبکهٔ مضامی از ش
ــتان  ــردی اس ــگاه بوم گ ــات اقامت ــت خدم ــوب کیفی چهارچ

ــد. ــت آم ــه دس ــاری ب ــال و بختی چهارمح
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شکل 1: چهارچوب مفهومی تحقیق

یافته های مرحلهٔ کمّی
توصیــف ویژگی های جمعیت شــناختی مشــارکت کنندگان: 
جنســیت پاســخ گویان بــه پرســش نامه شــامل 65 درصــد 
مــرد و 35 درصــد زن اســت. نتایــج حاکــی از آن اســت کــه، از 
100 نفــر، افــراد بــا ســابقه کاری بالاتــر از 15 ســال با بیشــترین 
ــد. در  ــرکت کرده ان ــش ش ــد در پژوه ــی 30 درص ــی یعن فراوان
زمینــهٔ توزیــع فراوانــی ســطح تحصیــات نشــان می دهــد کــه 
32 نفــر بیشــترین فراوانــی را بــا مــدرک تحصیلــی کارشناســی 

ــد. ــزارش کرده ان گ
شــاخص های  و  ابعــاد  تک نمونــه ای  تــی  آزمــون 
و  ابعــاد  اهمیــت  بررســی  به منظــور  خدمــات:  کیفیــت 
اســتان  در  اقامتگاه هــای  خدمــات  کیفیــت  شــاخص های 

ــتفاده  ــه ای اس ــی تک نمون ــون ت ــاری، آزم ــال و بختی چهارمح
شــد. نتایــج نشــان می دهــد کــه تفــاوت معنــاداری بیــن 
ســطح  در  جامعــه  فرضــی  میانگیــن  و  نمونــه  میانگیــن 
معنــاداری 0/01 وجــود دارد و در حــد متوســط بــه بــالا اســت؛ 
زیــرا میانگیــن به دســت آمده بیشــتر از میانگیــن فرضــی یعنــی 
ــان 95  ــا اطمین ــران، ب ــدگاه صاحب نظ ــت و از دی ــدد 3 اس ع
درصــد، شــاخص های همــهٔ ابعــاد تأییــد می شــود. حــد بــالا 
ــی  ــن معن ــه ای ــت؛ ب ــت اس ــاخص ها مثب ــهٔ زیرش ــن هم و پایی
ــورد  ــدار م ــش از مق ــاد بی ــن ابع ــه در ای ــن جامع ــه میانگی ک
آزمــون اســت کــه حاکــی از ایــن اســت کــه زیرشــاخص ها 
ــد  ــی خواهن ــیار مثبت ــش بس ــت نق ــات باکیفی ــهٔ خدم در ارائ

ــت. داش
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جدول 5: آزمون تی تک نمونه ای ابعاد و شاخص های کیفیت خدمات اقامتگاه ها

                     شاخص آماری

     مدل

 Test Value =3

Tتفاوت میانگینمعنی داریدرجهٔ آزادی
فاصلهٔ اطمینان 95 درصد

کران بالاکران پایین 

96/179990/0003/342503/27353/4115اقدامات زیست محیطی

66/520990/0003/380003/27923/4808همدلی کارکنان

61/758990/0003/420003/31013/5299قابلیت اطمینان کارکنان

47/751990/0003/370003/23003/5100اقدامات تورگردش اقامتگاه

44/154990/0003/200003/05623/3438 اعتبار خدمات 

49/851990/0003/340003/20713/4729ترغیب به بازدید مجدد

تجربهٔ 
مشتری

36/866990/0003/670003/47253/8675

41/491990/0003/370003/20883/5312محتوای فرهنگی

40/115990/0003/290003/12733/4527ارزیابی عملکرد

69/898990/0002/897502/81252/9798بهبود و توسعهٔ خدمات

45/924990/0003/370003/22443/5156پاسخ گویی

52/186990/0003/360003/23223/4878آموزش و مهارت ها

62/796990/0003/365003/25873/4713فرایند و کارکردهای اجرایی

40/860990/0003/840003/65354/0265امکانات دسترسی

8/039990/0003/590002/70394/4761محل اقامتگاه

9/658990/0003/410002/71624/3655محیط سنتی اقامتگاه

32/794990/0003/020002/83733/2027آراستگی و دکوراسیون

33/628990/0003/070002/88893/2511امکانات تفریحی

44/590990/0003/55003/39203/7080امکانات رفاهی

28/481990/0003/380003/14453/6155ظرفیت خدمات

آزمــون  از  اســتفاده  بــا  ابعــاد و شــاخص ها  رتبه بنــدی 
آیــا  ایــن پرســش کــه  بــه  پاســخ  به منظــور  فریدمــن: 
خدمــات  کیفیــت  در  یکســانی  اهمیــت  شــاخص ها 
اقامتگاه هــا دارنــد، از آزمــون رتبــه ای فریدمــن کمــک 
معــادل  فریدمــن  رتبه بنــدی  آزمــون  شــد.  گرفتــه 

بــا  یک طرفــه  واریانــس  تحلیــل  آزمــون  ناپارامتریــک 
آزمــون  نتایــج  براســاس  اســت.  تکــراری  اندازه هــای 
درصــد،   95 اطمینــان  ســطح  در  مقادیــر،   ،6 جــدول 
ســطح معنــاداری ای کمتــر از 0/05 دارنــد کــه ایــن فــرض 

می کنــد. رد  را 
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استان چهارمحال و بختیاری

جدول 6: نتایج آزمون فریدمن ابعاد و شاخص های کیفیت خدمات اقامتگاه ها

میانگین رتبهشاخص هامقدار ارزشابعادردیف

6/38اعتبار و ارزش خدمات1

2/61همدلی کارکنان

2/60قابلیت اطمینان کارکنان

2/49اقدامات تورگردش اقامتگاه

2/31اقدامات زیست محیطی

42/71ظرفیت خدمات2

3/70امکانات تفریحی

3/17امکانات دسترسی

2/88امکانات رفاهی 

2/73آراستگی و دکوراسیون

2/53محیط سنتی اقامتگاه 

2/30محل اقامتگاه

13/55بهبود و توسعهٔ خدمات3

2/84ترغیب به بازدید مجدد

2/45تجربهٔ مشتری

2/36محتوای فرهنگی

2/35ارزیابی عملکرد

4
فرایند و کارکرد های 

اجرایی
11/77

1/51پاسخ گویی

1/49آموزش و مهارت ها

بحث و نتیجه گیری
و  فرهنــگ  بــه  توجــه  بــا  بوم گــردی،  اقامتگاه هــای 
ــی  ــت تاریخ ــا باف ــازگار ب ــکلی س ــه ش ــه، ب ــای منطق جغرافی
ــل  ــا تعام ــده اند و، ب ــیس ش ــه تأس ــی منطق ــیمای طبیع و س
ــی،  ــوع اقلیم ــه تن ــه ب ــی و توج ــهٔ محل ــا جامع ــری ب حداکث
ــده  ــول و تعریف ش ــی قابل قب ــا کیفیت ــگران را ب ــور گردش حض
ــایی  ــر شناس ــش حاض ــی پژوه ــدف اصل ــد. ه ــم می کنن فراه
ــات در  ــت خدم ــاخص های کیفی ــاد و ش ــدی ابع و اولویت بن
اقامتگاه هــای بوم گــردی اســتان چهارمحــال و بختیــاری و 
ارائــهٔ چهارچوبــی بــرای آن اســت. بــا توجــه بــه نتایــج تحلیــل 
در مرحلــهٔ کیفــی، چهــار بُعــد شــامل اعتبــار و ارزش خدمات، 
ــی و  ــای اجرای ــد و کارکرده ــات، فراین ــعهٔ خدم ــود و توس بهب
ــان،  ــی کارکن ــامل همدل ــاخص ش ــات و 16 ش ــت خدم ظرفی
ــگاه،  ــردش اقامت ــات تورگ ــان، اقدام ــان کارکن ــت اطمین قابلی
اقدامــات زیســت محیطی، ترغیــب بــه بازدیــد مجــدد، تجربــهٔ 
مشــتری، محتــوای فرهنگــی، ارزیابــی عملکــرد، پاســخ  گویی، 
ــگاه،  ــات دسترســی، محــل اقامت آمــوزش و مهارت هــا، امکان

ــات  ــیون، امکان ــتگی و دکوراس ــگاه، آراس ــنتی اقامت ــط س محی
ــت  ــه دس ــاخص ب ــی و 105 زیرش ــات رفاه ــی و امکان تفریح
آمــد کــه بــه تأییــد اســتادان و متخصصــان ایــن حــوزه رســید. 
ــون  ــاخص ها از آزم ــاد و ش ــدی ابع ــرای اولویت بن ــپس، ب س
ــا آزمــون  ــزان اهمیــت هــر بعــد ب فریدمــن اســتفاده شــد و می

ــه دســت  آمــد. تــی ب
ــار و ارزش  ــد کــه بُعــد اعتب ــان می کن نتایــج پژوهــش بی
خدمــات دارای ۴ شــاخص و 27 زیرشــاخص اســت. در 
ــاخص،  ــا 12 زیرش ــان، ب ــی کارکن ــاخص همدل ــد، ش ــن بع ای
بالاتریــن رتبــه و شــاخص اقدامــات زیســت محیطی، بــا 
5 زیرشــاخص، کمتریــن رتبــه را دارد کــه ایــن بعــد بــا 
ــوم  ــری  معص ــکاران )2020( و قدی ــان و هم ــات لطیفی مطالع
مــدل  از  عناصــری  دارد.  و همــکاران )2020( هم ســویی 
ســروکوال کــه روشــی بــرای ســنجش کیفیــت خدمــات اســت 
و شــامل ابعــادی ماننــد اطمینــان، قابلیــت اعتمــاد، همدلــی، 
ســازمان  تســهیات  و  ظاهــری  وضعیــت  و  پاســخ گویی 
)عوامــل محســوس( می شــود در پژوهــش حاضــر وجــود 
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دارد. در تحقیقــات غیــث و همــکاران )2019( و تــوی و تائــو 
ــاد اشــاره شــده اســت.  ــن ابع ــه برخــی از ای ــز، ب )2019( نی
ــید  ــه رس ــن نتیج ــه ای ــود ب ــق خ ــح )2017( در تحقی صال
کــه اکثریــت مشــتریان اقامتگاه هــای بوم گــردی به شــدت 
ــهٔ  ــد. تجرب ــق بودن ــتگی مواف ــاط، ادب و درک و شایس ــا ارتب ب
ــتریان  ــارات مش ــا انتظ ــق ب ــد مطاب ــفر بای ــده از س کسب ش
ــان و مجموعــهٔ  ــه عملکــرد کارکن ــن مــوارد ب باشــد و همــهٔ ای
اقامتــی بســتگی دارد کــه تحقیقــات وُرکــو و محمــد )2019( 
ــاوه  ــون، ع ــن مضم ــد. ای ــان می ده ــه را نش ــن نکت ــز ای نی
بــر کارکنــان اقامتگاه هــای بوم گــردی، اقدامــات اثرگــذار 
بــرای ارائــهٔ خدمــات باکیفیــت را نیــز مطــرح می کنــد؛ 
مفاهیمــی کــه موجــب ارزش و اعتبــار بخشــیدن بــه خدمــات 
می شــود. همدلــی و اطمینانــی کــه کارکنــان بــه بوم گــردان در 
ــاد  ــه اعتم ــد ک ــوی باش ــه نح ــد ب ــد بای ــا می کنن ــگاه الق اقامت
ــه  ــت را ب ــات باکیفی ــهٔ خدم ــردان از ارائ ــری بوم گ و باورپذی
ــون  ــواردی چ ــد م ــاره کردن ــرگان اش ــه خب ــت آورد. آنچ دس
ــری،  ــغلی، انعطاف پذی ــئولیت های ش ــناخت مس ــد، ش تعه

خوش برخــوردی و توجــه بــه فرهنگ هــا اســت.
ــا  ــات ب ــت خدم ــد ظرفی ــش، بع ــهٔ پژوه ــر یافت در دیگ
ــاخص  ــد. ش ــت آم ــه دس ــاخص ب ــاخص و 38 زیرش ۶ ش
امکانــات تفریحــی، بــا ۷ زیرشــاخص، بالاتریــن رتبــه و 
شــاخص محــل، اقامتــگاه بــا ۸ زیرشــاخص، دارای کمتریــن 
رتبــه اســت. در بعــد ظرفیــت خدمــات، تحقیقــات لطیفیــان 
و همــکاران )2020( و مــرادی و همــکاران )2020( بــه 
ــای  ــن مؤلفه ه ــد و از بی ــاره دارن ــد اش ــن بع ــاخه های ای زیرش
کیفیــت خدمــات بــه بررســی تأثیــر مســتقیم و معنــادار 
زیرســاخت ها و محیــط اقامتگاه هــا در رضایــت و تمایــل بــه 
بازگشــت بوم گــردان پرداخته انــد. رستم پیشــه و همــکاران 
)2019( در مطالعــات خــود بــه تأسیســات، امکانــات و 
ــتفادهٔ  ــرای اس ــردی ب ــای بوم گ ــی اقامتگاه ه ــترش فیزیک گس
ــته اند.  ــاره داش ــه اش ــگری منطق ــای گردش ــر از جاذبه ه بهت
غیــث و همــکاران )2019( و صالــح )2017( در نتایــج 
خــود بــه تســهیات، ظاهــر و عوامــل محســوس اقامتگاه هــا 
توجــه کرده انــد تــا دیــدگاه و ادراکــی مثبــت در ذهــن مهمانــان 
بوم گــردی ایجــاد کننــد کــه بــا ایــن پژوهــش هم ســویی دارد. 
همچنیــن، چندیــن نفــر از مصاحبه شــوندگان از لــزوم وجــود 
ــد  ــخن گفتن ــردی س ــگاه بوم گ ــرای اقامت ــی ب ــات رفاه امکان
ــود،  ــه نش ــوارد توج ــن م ــه ای ــر ب ــه، اگ ــتند ک ــار داش و اظه
ــه  ــکل مواج ــا مش ــردان ب ــه بوم گ ــانی ب ــاس خدمات رس اس
ــت،  ــب، اینترن ــی مناس ــایل رفاه ــود وس ــد. وج ــد ش خواه
ــل،  ــتند و فی المث ــم هس ــره مه ــی و غی ــواد غذای ــامت م س
اگــر مؤسســان مجموعــهٔ اقامتــگاه را دور از ســروصدای زیــاد 
احــداث نکــرده باشــند و عایــم راهنمایــی مناســب را بــرای 
ــن  ــگاه نصــب نکــرده باشــند، بوم گــردان ای ــه اقامت رســیدن ب

ــد.  ــداد می کنن ــود قلم ــور خ ــه حض ــی ب ــوارد را بی توجه م
ــات  ــعهٔ خدم ــود و توس ــش، بهب ــج پژوه ــق نتای ــر طب ب
ــد،  ــن بع ــت. در ای ــاخص اس ــاخص و 24 زیرش دارای ۴ ش
شــاخص ترغیــب بــه بازدیــد مجــدد بــا ۷ زیرشــاخص دارای 
بالاتریــن رتبــه و شــاخص ارزیابــی عملکــرد با ۴ زیرشــاخص 

کمتریــن رتبــه را بــه خــود اختصــاص داده  اســت.
ــکاران )2018(،  ــی و هم ــات ربان ــا تحقیق ــد ب ــن بع ای
همــکاران  و  لطیفیــان   ،)2018( همــکاران  و  عنابســتانی 
ــت.  ــو اس ــکاران )2019( هم س ــه و هم )2020( و رستم پیش
آمــوزش هنــر صنایــع دســتی، کنتــرل تصویــر مثبــت مقصــد 
ــرای  ــه ب ــتند ک ــی هس ــا مؤلفه های ــی از جاذبه ه و ارزش عاطف
ــا در  ــات آن ه ــر در تجربی ــگران و تأثی ــتر گردش ــذب بیش ج
مطالعــات واردانــا و همــکاران )2021( موردتوجــه قــرار 
ــا پژوهــش حاضــر همخوانــی دارنــد. به منظــور  گرفته انــد و ب
خدمات رســانی بهتــر، اقداماتــی ماننــد فراهــم کــردن وســایل 
و امکانــات شــادی و نشــاط بوم گــردان بــا برگــزاری جشــن و 
ــدگار  ــای مان ــاد خاطره ه ــه ایج ــه ب ــون، توج ــای گوناگ آیین ه
ــم  ــوارد مه ــردان از م ــری بوم گ ــوزش و یادگی ــن آم و همچنی
ــوب  ــز محس ــگری نی ــازمان  گردش ــای س ــت و از برنامه ه اس
ــرای  ــه ب ــگ منطق ــخ و فرهن ــان تاری ــور راوی ــود. حض می ش
یادگیــری و آمــوزش بوم گــردان در زمــان گــردش بســیار 
اهمیــت دارد و بوم گــردان بــه ایــن موضــوع عاقه منــد و 

ــتند. ــر آن هس پیگی
بعــد فراینــد و کارکردهــای اجرایــی نیــز شــامل ۲ 
ــاخص  ــد، ش ــن بع ــت. در ای ــاخص اس ــاخص و 16 زیرش ش
ــه  ــن رتب ــاخص دارد دارای بالاتری ــه 10 زیرش ــخ گویی ک پاس
ــا ۶ زیرشــاخص،  اســت و شــاخص آمــوزش و مهارت هــا، ب
ــکاران  ــی و هم ــات ربان ــا تحقیق ــه ب ــه را دارد ک ــن رتب کمتری
ــوم  ــری  معص ــکاران )2020( و قدی ــرادی و هم )2018(، م
ــات  ــن تحقیق ــد. در ای ــی دارن ــکاران )2020( همخوان و هم
نشــان داده می شــود کــه، عــاوه بــر توجــه بــه محیــط، 
چگونگــی پاســخ بــه مشــتریان نیــز مهــم اســت. گردشــگران 
ــا طبیعــت در ســفرها  در بازدید هــای خــود، ضمــن تعامــل ب
و بــا مــردم محلــی، انتظــار دارنــد بتواننــد بــا پرســنلی پیگیــر 
بــرای رســیدن بــه خواســته های خــود ارتبــاط داشــته باشــند. 
ــکاران )2019(  ــث و هم ــو )2019( و غی ــوی و تائ ــج ت نتای
بــا یافته هــای ایــن پژوهــش هم ســو هســتند و، بــه نظــر 
افزایــش  بــه  اقامتگاه هــا  مدیریــت  توجــه  متخصصــان، 
مهــارت و دانــش بــه روز کارکنــان و حتــی چگونگــی مدیریــت 
خــود در ارائــهٔ خدمــات تأثیــر مفیــد خواهــد داشــت و مفهــوم 
آمــوزش، دقــت و تمرکــز بیشــتری را ایجــاد می کنــد. رعایــت 
ــتباهات کاری،  ــن اش ــا، پذیرفت ــررات اقامتگاه  ه ــن و مق قوانی
ارائــهٔ صحیــح و ســریع خدمــات، پیگیری خواســت مشــتریان 
و مــواردی از ایــن دســت جــزء زیرشــاخص های کارکردهــای 
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ارائهٔ چهارچوب کیفیت خدمات اقامتگاه های بوم گردی 

استان چهارمحال و بختیاری

اجرایــی اقامتگاه هــا  اســت کــه، در صــورت توجــه نکــردن بــه 
ــود. ــال می ش ــار اخت ــه دچ ــرد روزان ــا، عملک آن ه

پیشنهادها و محدودیت ها 
ســطح  در  اقامتگاه هــا  خدمــات  کیفیــت  هرچــه 
خاطــر  آســودگی  بــا  بوم گــردان  باشــد،  مطلوب تــری 
تعطیــات خــود را در آرامــش می گذراننــد و، همــراه بــا 
ــدگان  ــافران و مراجعه کنن ــداد مس ــدی، تع ــای رضایت من ارتق
آن اقامتــگاه  بیشــتر خواهــد شــد. بــا توجــه بــه نتایــج پژوهــش 

می شــود:  پیشــنهاد 
بُعــد اعتبــار خدمــات: 1( به منظــور خدمت رســانی 
ــت  ــان و مدیری ــان کارکن ــاط می ــود ارتب ــه تقویــت و بهب ــر ب بهت
احســاس  کــه  صورتــی  بــه  شــود،  توجــه  اقامتگاه هــا 
اعتمــاد متقابــل ایجــاد شــود. ایــن احســاس بــه اعتمــاد 
ــته های   مراجعه کننــدگان نیــز کمــک خواهــد کــرد و 2( بس
رایــگان به منظــور تبلیــغ خریــد بیــن مســیرهای گــردش 
ــد  ــث خری ــا باع ــود ت ــدگان داده ش ــه مراجعه کنن ــردان ب بوم گ

شــود.  اقامتگاه هــا  از  ســوغات 
ــرای  ــاد ب ــای ش ــات: 1( از رنگ ه ــت خدم ــد ظرفی بُع
ــی  ــی از روان شناس ــود و حت ــتفاده ش ــیون اس ــی دکوراس طراح
ــه  ــا ب ــا رنگ ه ــوان ب ــرا می ت ــود؛ زی ــرداری ش ــا بهره ب رنگ ه
ــب  ــه جل ــرد و 2( ب ــک ک ــان کم ــردان و کارکن ــش بوم گ آرام
ــور  ــزی به منظ ــارکت و برنامه ری ــت، مش ــی دول ــت مال حمای
بهبــود و تقویــت زیرســاخت های حمل ونقــل، جاده هــا و 
شــبکه های ارتباطــی بــرای رســیدن گردشــگران داخلــی و 

ــود.  ــه ش ــا توج ــه اقامتگاه ه ــی ب خارج
ــتفاده  ــتغال و اس ــات: 1( اش ــعهٔ خدم ــود و توس ــد بهب بُع
ــرای  ــعهٔ اج ــود و توس ــه بهب ــه ب ــه، ک ــی منطق ــردم محل از م
ــود؛  ــه می ش ــد، توصی ــک می کن ــت کم ــا کیفی ــای ب فعالیت ه
ــی  ــردم محل ــان م ــوم و زب ــه، آداب ورس ــه منطق ــا ب ــرا آن ه زی
آشــنا هســتند و می تــوان از تجربه هــای زندگــی روســتایی 
به صــورت  اقامتگاه هــا  کلیــهٔ   )2 و  کــرد  اســتفاده  آن هــا 
مجموعــه ای  متحدالشــکل فعالیــت داشــته باشــند و بــا تشــکیل 
ــگران  ــتر گردش ــذب بیش ــه ج ــه ب ــای منطق ــبکهٔ اقامتگاه ه ش

ــد. ــک کنن کم
برگــزاری   )1 اجرایــی:  کارکردهــای  و  فراینــد  بُعــد 
دوره هــای آموزشــی، به منظــور آشــنایی بــا عناصــر گردشــگری، 
ــهٔ پرســنل بــرای  ارتقــای مهارت هــای شــغلی و ارتباطــات کلی
بــالا بــردن خدمت رســانی بهتــر پیشــنهاد می شــود و 2( 
ــوزهٔ  ــان ح ــش متخصص ــادل دان ــور تب ــی به منظ ــاد امکانات ایج
ــات  ــتفاده از تجربی ــا و اس ــنل اقامتگاه ه ــا پرس ــگری ب گردش
کارکنــان در زمینــهٔ اجــرای فعالیت هــا، کــه بــرای ارتقــای 

کارایــی اقامتگاه هــا مفیــد اســت، توصیــه می شــود. 
ــه  ــود ک ــنهاد می ش ــی پیش ــای آت ــرای پژوهش ه  ب

ً
ــا ضمن

ــاد  ــی ابع ــنجی کمّ ــامل اعتبارس ــی ش ــگران موضوعات پژوهش
بررســی  بوم گــردی،  اقامتگاه هــای  در  خدمــات  کیفیــت 
ــردی  ــای بوم گ ــات اقامتگاه ه ــت خدم ــر در کیفی ــل مؤث عوام
ــود  ــر در بهب ــی مؤث ــات مدیریت ــا و اقدام ــایی ویژگی ه و شناس
ــن  ــرای ای ــیر اج ــد. در مس ــر بگیرن ــات را در نظ ــت خدم کیفی
همه گیــری  وجــود  بــا  محدودیــت،  بارزتریــن  پژوهــش، 
ــرکت  ــکان ش ــود ام ــدود و نب ــی مح ــا، دسترس ــاری کرون بیم
ــود کــه هم پوشــانی تعــدادی  همــهٔ متخصصــان در پژوهــش ب
از مفاهیــم بــا مفهــوم کیفیــت خدمــات، تمایــز و تفکیــک بیــن 

ــم را دشــوار می ســاخت. مفاهی

ــت  ــا در فهرس ــن آن ه ــادل لاتی ــه مع ــی ک ــع فارس مناب
ــت ــده اس ــع آم مناب

ــی  ــی )1397(. ارزیاب ــی، مصطف ــه و هرایین ــا، جمیل توکلی نی
ــات  ــت خدم ــگران از کیفی ــدی گردش ــزان رضایتمن می
ــو و ســروکوال )مطالعــهٔ  گردشــگری براســاس مــدل کان
ــران(.  ــد ته ــه دربن ــی محل ــای پذیرای ــوردی: واحده م
جغرافیایــی،  علــوم  کاربــردی  تحقیقــات  نشــریهٔ 

.258-241  ،)49(18

وطــن،  کوشــش  هــادی،  حکیمــی،  ایــرج،  تیمــوری، 
و  واکاوی   .)1398( فاطمــه  دولتــی،  و  محمدعلــی 
تحلیــل عوامــل مؤثــر بــر گردشــگری شــهر تبریــز 
از منظــر گردشــگران داخلــی. فصلنامــهٔ گردشــگری 

.43-33  ،)2(6 شــهری، 

ــی  ــین )1399(. بررس ــینی، سیدحس ــا و حس ــی، علیرض حبیب
ــاداری  ــت و وف ــر رضای ــر ابعــاد کیفیــت خدمــات ب تأثی
مشــتریان )مطالعــهٔ مــوردی ســه شــرکت برتــر در حــوزهٔ 
اپراتــور مخابــرات در افغانســتان(. نشــریهٔ پژوهش هــای 
معاصــر در علــوم مدیریــت و حســابداری، 6)2(، 123-

.143

ربانــی، راضیــه، شــفیعی، زاهــد و عنابســتانی، علی اکبــر 
)1398(. بررســی عوامــل مؤثــر بــر انتخاب گردشــگران 
به عنــوان  بوم گــردی  اقامتگاه هــای  بــا  ارتبــاط  در 
)موردپژوهــی:  کم شــتاب  گردشــگری  محصــول 
ــن  ــان(. چهارمی ــتان اصفه ــردی اس ــای بوم گ اقامتگاه ه
ــا  کنفرانــس ملــی در مدیریــت، حســابداری و اقتصــاد ب

ــی. ــه ای و جهان ــی منطق ــر بازاریاب ــد ب کی تأ

و  ســیدمحمدرضا  نصیرســامی،  مریــم،  رستم پیشــه، 
ــل  ــی و تحلی ــعید )1398(. ارزیاب ــوزی، س ــم زن تیزقل
بوم گــردی  اقامتگاه هــای  کالبــدی  تطبیقــی ســاختار 
تارخانــهٔ  بوم گــردی  اقامتگاه هــای  )موردمطالعــه: 
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 نظری زاده دهکردی و همکاران

بردبــار و دیلمــای گشــت؛ اســتان گیــان(. نشــریهٔ 
.۱۳۲-۱۱۱  ،)۱۴(۴ کالبــدی،  توســعهٔ  برنامه ریــزی 

سلســالی،  علی اکبــر،  حق دوســت،  هــادی،  رنجبــر، 
مهــوش، خوشــدل، علیرضــا، ســلیمانی، محمدعلــی و 
بهرامــی، نســیم )1391(. نمونه گیــری در پژوهش هــای 
کیفــی: راهنمایــی بــرای شــروع. مجلــهٔ دانشــگاه علــوم 
ــران، 10)39(،  ــامی ای ــوری اس ــش جمه ــکی ارت پزش

.250-238

و  احســان  بابایــی،  علــی،  دشــتی،  علــی،  ســلطانی، 
قضایی، محمد )1393(. ارزیـــابی کیفیـــت خـــدمات 
ــدگاه  ــهد از دیـ ــهر مش ــی کان ش ــگری مذهب گردشـ

.342-333  ،)13(7 آرمانشــهر،  گردشـــگران. 
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