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 چکیده
 یارهایمع اساس بر و هاآن انتظارات با متناسب لاتیتسه آوردنفراهم و گردشگران رشیپذ امکانات جادیا لزوم

 یهاچالش از یکی. ردیگیم قرار توجه مورد ضرورتا   یگردشگر در که است یموضوعات از داریپا یگردشگر
 غاتیگردشگر، تبل ۀدوبار بازگشت ۀنیزمکه  ینحوبه است،گردشگران  تیجلب رضا یاقامت مراکز اندرکاراندست
 یهاگردشگران از اقامتگاه تیرضا شیبر افزا مؤثرپژوهش عوامل  نیا درو تداوم کار خود را فراهم آورند.  دهانبهدهان

 است پیمایشی توصیفي روش نظر از و کاربردي هدف نظر ازاست. پژوهش  شده یبررسشهرستان دماوند  یگردبوم
 گردشگری چهارصد دربردارندۀ پژوهش آماری جامعۀ. است گرفته صورت چندمتغیره رگرسیون و همبستگی روش با و

 نمونه حجم. اندداشته را دماوند شهرستان گردیبوم هایاقامتگاه در اقامت تجربۀ 1399 تابستان و بهار در که است
 سنجش و هاداده گردآوری ابزار. است شده برآورد نفر 196 دردسترس، غیرتصادفی صورتبه و کوکران فرمول اساس بر

 افزارنرم متخصصان و گردشگری حوزۀ استادان از نفر ده سوی از آن روایی اعتبار میزان که بوده نامهپرسش هامتغیر
 سطح در 86/0 رقم با کرونباخ آزمون از گیریبهره با نامهپرسش پایایی میزان. است شده تأیید آماری تحلیل و تجزیه
 بین پژوهش، نتایج بنابر .است شده تحلیل و تجزیهاس  اس پی اس افزارنرم از گیریبهره با هاداده و شده تأیید بالایی

 بین رابطۀ کهدرحالی ندارد، وجود معنادار رابطۀ گردشگران رضایت افزایش با اقامتگاه دسترسی و موقعیت متغیرهای
 گردشگران. است معنادار گردشگران رضایت افزایش با کارکنان عملکرد و بالا کیفیت با خدمات   ارائۀ متغیرهای

 کارکنان عملکرد و خدمات بالای کیفیت متغیرهای از و راضی مدنظر هایاقامتگاه دسترسی و موقعیت از شدهمطالعه
خدمات و  تیفیاقامتگاه، ک یو دسترس تیموقع نسبی تأثیر بیانگر رگرسیون تحلیل نتایج همچنین. اندبوده ناراضی

 ریتأثخدمات  تیفیک ان،یم نیا در و استگردشگران  یتمندیرضا زانیم شیافزا در یگردعملکرد کارکنان اقامتگاه بوم
 .داردگردشگران  تیرضا شیدر افزا یشتریب نسبتا  

 گردشگر رضایت روستایی، گردشگری گردشگری، گردی،بوم اقامتگاه :کلیدی واژگان

                                                      
  manouchehrjahanian@gmail.comایران )نویسندۀ مسئول(؛ تهران، فرهنگ، و علم دانشگاه گردشگری، علوم دانشکدۀ استادیار .1

 ایران تهران، فرهنگ، و علم دانشگاه جهانگردی، توسعۀ ریزیبرنامه ارشد کارشناس .2
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 مقدمه

در  داریپا ۀبا توسع یگردشگر ۀدهندوندیپ نقاط جمله از
 یگرداقامتگاه بوم». است ییروستا یتروستاها، مراکز اقام

 یدر سطح گردشگر ریچند سال اخ یاست که ط یاصطلاح
 یهامؤلفه نیتراز مهم یکیشده است و  جیکشور را ییروستا
و  ی)عنابستان «.دیآیم شماربه ییروستا یگردشگر ۀتوسع

 اداره خانواده کی را هااقامتگاه نیا معمولا  ( 2: 1397 ،همکاران
اقامت، غذا،  جملهاز یاگسترده و گوناگون خدمات و کندیم

 به را یگردشگر خدمات گریدو  یدست عیصنا ،یقیموس
 یمحصول فراتر از اجزا نیا. دهندیم ارائه گردشگران

شلوغ  طیفرد را از مح ،خاص ییفضا جادیبا ا ،آن ۀدهندلیتشک
 وناب  ییروستا یگردشگر با زندگ ییآشنا ۀدور و تجرب یشهر

و  یگردبوم یهااقامتگاه جادیا دیتردیب. کندیم جادیرا ا لیاص
و  یو اجتماع یآثار اقتصاد آنعة ستو یبرا یزابسترس

 .داشتخواهد  یرا در پ یاریبس یطیمحستیز
 هایفعالیت زنجیرۀ شودمی سبب گردیبوم هایاقامتگاه

 و شود درگیر غیرمستقیم و مستقیم طوربه فرهنگی و اقتصادی
 و کوچک وکارهایکسب برای خوبی بسیار هایفرصت

 محصولات تنوع و افزوده ارزش افزایش با. آید فراهم خانوادگی
 دستبه پایدار توسعۀ و محلی جامعۀ توانمندسازی خدمات، و

 شودمی کاسته روستایی هایمهاجرت از و آیدمی
  (.1398 حسام، از نقل ،1396 بوزرجمهری،)

 مهم یهامجموعه برداشتندر با ران،یا تختیپا تهران،
 و هاجشنواره یبرگزار و یاسیس و یتجار مراکز و یگردشگر

 متعدد ینارهایسم و یورزش و یعلم مسابقات و هاشگاهینما
 آوردنفراهم لحاظ به سال، طول در یالمللنیب و یامنطقه ،یمل

 دوچندان یتیاهم یگردشگر یهارساختیز و امکانات
 از یبرخوردار یبرا نینشتختیپا مردم گر،ید ییسو از .ابدییم

 مسافت مودنیپ به ناچار هااقامتگاه نیا یبوم و یسنت یفضاها
 از یکی دماوند، اند.بوده هااستان ریسا در یطولان

 با و تختیپا تا کم ۀفاصل علت به تهران، استان یهاشهرستان
 یهاجاذبه از یبرخوردار و ییوهواآب معتدل طیشرا به توجه

 و غار اچه،یدر دشت، چشمه، ازجمله خاص یگردعتیطب
 نینشتختیپا مردم یبرا مناسب یتیموقع تنهانه ،رصدخانه

 گرید یبرا یمطلوب گاهیجا که دارد زین را تیظرف نیا ،است
 یبرا لازم یبسترها هنوز اما باشد، یخارج و یداخل گردشگران

 کهآن جهینت .ندارد را او تیرضا جلب و گردشگر جذب
 به تواندیم گردشگران تیرضا بر اثرگذار عوامل ییشناسا

 هجایگا يتقاار و حفظ یبرا مناسب یهاراهبرد شناخت
 را یاژهیو تیو مز بکاهد ديما یهانهیاز هز نجامد،یب هقامتگاا

در سطح  یرقابت مقصد در گردشگر ۀعرص در رانیا یبرا
 فراهم آورد. یالمللنیب

 سؤال نیا به ییگوپاسخ یپ در پژوهش نیا ب،یترت نیا به
از  انگردشگر تیرضا شیافزا بر مؤثراست که عوامل 

 سؤالات راستا، نیا دراند. دماوند کدام یگردبوم یهااقامتگاه
 :است طرح قابل ریز یفرع

 تیرضا شیافزا و اقامتگاه یدسترس و تیموقع نیب -1
 دارد؟ وجود یچه ارتباط گردشگر
 تیرضا شیو افزا بالا تیفیبا ک خدمات ۀارائ نیب -2

 وجود دارد؟ یارتباط چهگردشگر 
 چه گردشگر تیرضا شیافزا و کارکنان عملکرد نیب -3

 ؟داردوجود  یارتباط
 اقامتگاه، یدسترس و تیموقع یرهایمتغ از کیکدام -4

 یگردبوم اقامتگاه کارکنان عملکرد و اقامتگاه خدمات تیفیک
 است؟ مؤثرترگردشگر  تیرضا شیدر افزا

 موضوع ادبیات بر مروری

 ناریسم نیاول در و یلادیم 1994 سال در: یگردبوم اقامتگاه
 ۀجامع یسو ازاکولوژ که  یانجمن تخصص یالمللنیب
با  هااز اقامتگاه یدیجد ۀبرگزار شد، گون سمیاکوتور یالمللنیب

 یایدن به یرسم صورتبه «اکولوژ ای یبوم اقامتگاه»نام 
 تشانیبا هو هااقامتگاه نوع نیا ساختار که شد یمعرف یگردشگر
 شده بود.  دهیدر هم تن

 را یگردبوم اقامتگاه یاتیمهم و ح یهایژگیو از یبعض
 :برد نام لیذ شرح به توانیم

 های مشترک که طراحی و ارائۀ اتاقی راحت و زمینه
 دهد.میراث محلی را بازتاب می
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 را بومی سازیمحوطه دقت به که طبیعی محیطی ارائۀ 
 .است کرده حفظ

 یا پایدار و محلی ساختمانی مصالح از استفاده 
 بازیافتی

 ماهیگیران و دامداران کشاورزان، از غذایی مواد خرید 
 محلی

 و آب هایسیستم و تجدیدپذیر هایانرژی از استفاده 
 زیستمحیط با سازگار زبالۀ دفع

 محلی کارکنان آموزش و استخدام 
 هایسایت خصوص در آموزش و گشت انواع ارائۀ 

 فرهنگی و طبیعی
  برخورداری و محلی وکارهایکسب و جامعه پشتیبان 

 (.Rigatti, 2016) هاآن حمایت از
 یهابه سال رانیدر ا یگردبوم یهاطرح اقامتگاه ۀنیشیپ»
داوود آل اریماز یکه آقا ی. زمانگرددیبرم 1383و  1382

گرمه )اقامتگاه  یروستارا در  یگرفت اقامتگاه میتصم
 یاستان اصفهان برا ابانکیشهرستان خور و ب ع( از توابیآتشوون

 ینابستان)ع «کند جادیا گردانعتینوردان و طبریاز کو ییرایپذ
 (.6: 1394 ،و همکاران

اصلاح،  جاد،یا ۀنامنییآ 10 ۀماد 1 ۀتبصر یاجرا در
 نظارت و یگردشگر ساتیتأس یگذارنرخ و یبنددرجه ل،یتکم

 شرح ران،یوز ئتیه 04/06/1394مصوب  ها،آن بر
به یگردبوم یهااقامتگاه یبندو ضوابط و درجه مشخصات

بر اساس  هااقامتگاه و شدهسرفصل ابلاغ  ششاجرا در  منظور
سه  ۀدو و درج ۀدرج ک،ی ۀدرج ۀدست سه در مورد شش نیهم

 : از اندعبارت هاسرفصل نیا. شوندیم یبندطبقه
 تأسیسات و ساختمان. 1
 ملزومات و تجهیزات. 2
 مهمان به خدمات. 3
 آموزش و انسانی منابع. 4

 بهداشت و ایمنی. 5

 پایدار توسعۀ و دسترسی. 6

                                                      
1. Rural Tourism 

 خدماتی و تجهیزات که گردیبوم هایاقامتگاه از دسته آن به
 یا کنندمی ارائه مصوب درجۀ برای لازم ضوابط حد از بیش

 انجام گردشگری پایدار توسعۀ جهت در شاخصی اقدامات
 طبقۀ» توانمی بندی،درجه کمیسیون تشخیص حسب اند،داده

 وزارت یگردشگر)معاونت  کرد اعطا درجه همان در «ممتاز
 (.1398 وریشهر ،یدست عیصنا و یگردشگر ،یفرهنگ راثیم

که  است کرده انیب 1992سال  در تیاسم: یگردشگر 
 ۀو از واژ نیلات ۀشیر یدارا( Touristاصطلاح گردشگر )

tornus معمولا   و یچرخش صورتبه که است یکس یمعن به 
 گرددیشروع خود بازم ۀنقط به و کندیم سفر ییجولذت یبرا
(Collins-kreiner, 2018.) 

وارد  جیتدربه بعد به 1380 سال از گردشگري اصطلاح»
 ۀواژ مقابل در که یاواژه نیشد. نخست رانیا یگردشگر اتیادب

 آن، از پس. بود جهانگردي رفت، کاربه فارسي زبان در توریسم
 اما. شد جیرا احتیس ۀواژ مدتي هم انقلاب از بعد یهاسال در

 معادل عنوانبه و کرد باز را خود جاي گردشگري ۀواژ سرانجام
 رهنمایي،) «شد ثبت فارسي زبان در احتیس و توریسم فارسي
1392 :19.) 

 سفر هنگامکه  شودیاطلاق م یتیبه فعال یگردشگر ۀواژ»
از  زیهمه چ ۀرندیدربرگ واژه نیا. ردیگیم صورتگردشگران 

 در اقامت ،به مکان موردنظر، مسافرت سفر یزیربرنامه لیقب
. استبازگشت  از پس سفر خاطرات یادآوری و بازگشت آنجا،
 از یبخش عنوانبه مسافر که است ییهاتیفعال شامل نیهمچن

 و زبانیم انیم تعاملات و دهایخر رینظ دهد،یانجام م سفر
 یراتیتأثو  هاتیفعال یتمام یگردشگر که،آن خلاصه. مهمان

)لامزدن، « دهدیم یرو دکنندهیبازد یبرا سفر یطاست که در 
1387 :4.) 

 یاز گردشگر ینیامروزه شکل نو 1:ییروستا یگردشگر 
 یجوامع محل داریپا ۀبا هدف توسع ییروستا یگردشگر نام به

نوع  نیا یژگیوشکل گرفته است.  ییروستا یدر نواح
، است ارتباط در یگردشگر گرید یکه با الگوها یگردشگر

 ،یطرف ازاست.  ییروستا یدر روستا و مسافرت در نواح اقامت
 ؛همراه است یدگیچیو پ یبا دشوار ییروستا یگردشگر فیتعر
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ها در آن ینوع گردشگر نیکه ا ییروستا ینواح فیتعر رایز
 که ییارهایمع ال،مث یاست. برا دشوار ردیگیصورت م

 متفاوت است. برندیکار مآن به یبرا مختلف یکشورها
 نیب ییروستا یگردشگر فیتعار نیتررفتهیپذاز 
 یگردشگر یاست که در کنفرانس جهان یفیتعر ،کارشناسان

انواع  ییروستا یکنفرانس، گردشگر نیا درمطرح شد.  ییروستا
 رد یرفاهو خدمات  لاتیاز تسه یبا برخوردار یگردشگر

از منابع  یمندکه امکان بهره است شده فیتعر ییروستا ینواح
 یرا همراه با شرکت در زندگ عتیطب یهاو جاذبه یعیطب

)رضوانی،  ( فراهم آوردی)کار در مزرعه و کشاورز ییروستا
1387.) 

 سنن، ،یمحل فرهنگ ،یگردشگر از نوع نیا در
 ییروستا بکر طیمحو تجارب در  هاتیفعال ،یدستعیصنا
کردن در فراهم ینقش مهم یمحل ۀجامع. شوندیم داده شینما

 20 ۀسد اواخر در. کندیم فایا ییروستا یمحصول گردشگر
 که گرفت خود به یجدشکل  ینوع از گردشگر نیا یلادیم

 یشهر طیمح و شهر از زیگر به ازین( الف: بود عامل دو از یناش
 به شدهادراک ازین( ب و نداشتند یادیز سواحل که یمناطق در

ک کی برابر در یمل یهاتفاوت و تیهو بر مجدد دیتأ
 ،ییایجغراف یمرزها مجدد فیتعر و ندهیفزا یشدگدست

و  تی)اسم دورافتاده یهامکان یانزوا و سکوت آرامش،
 (.1391همکاران، 

 است یاز گردشگر ینوع زین یریو عشا یقوم یگردشگر
و اقوام انجام  یافراد بوم یسبک زندگ ۀمشاهد منظوربه که

 و گوناگونشناخت اقوام  یقوم یگردشگر از. هدف شودیم
 (.1392 ،یو تراب احمد ییای)ض است آنان تجارب در شرکت

گردشگر را  تینظران رضاصاحب» :گردشگر تیرضا
 یاند. برخکرده فیتوص یو عاطف یشناخت یهاواکنشصورتبه
آن را  گرید یو برخ یپاسخ احساس یرا نوع تیرضا سندگانینو

 مفهوم از دیجد فیتعار. پندارندیشناخت گردشگر م ینوع
 فیتعار و کنندیم بیترک را شناخت و احساس ت،یرضا

 که بیترت نیبد. کنندیم ارائه یمتعدد یاتیعمل و یمفهوم
 «است یعاطف و یشناخت ابعاد از یبیترک واکنش ینوع تیرضا

 (.231: 1393 ،و همکاران انی)رنجبر

 یهایژگیو از او یابیارز قیطر از گردشگر یکل تیرضا»
عوامل  نیترمهم از و ردیگیم شکل انتظاراتش بر یمبن مقصد

 از هاآن تیرضا سطح مقصدبازگشت مجدد گردشگران به 
(. 20: 1397و همکاران،  ی)جابر «آنجاست از یقبل دیبازد

نهفته  تیواقع نیگردشگر در ا تیرضا تیاهم یعلت اصل
 ینیبشیپ یبرا یمعتبر عامل تواندیگردشگر م تیاست که رضا

شهرت  شیافزا ۀنشان شتریب تیرضا. باشد گردشگران یوفادار
 گردشگران منجر یمتیق تیمقصد است و به کاهش حساس

 (.155: 1398 ،یرودسر انیرتقیو م ی)محمد شودیم
یکایی مدل  از یکی: مشتری رضایت شاخص امر

 رضایت امریکایی مدل مشتریان رضایت گیریاندازه هایمدل
 گیریاندازه برای( 2000) فورنل و اندرسون که است مشتری

 ينا در. گرفتند کاربه امریکا در مشتریان رضایتمندی سطح
. است روابط زنجیرۀ وسط در مشتری رضایت شاخص ل،مد

 شامل لمد ينا در يمشتر ضايتر ةعمد لـعل اـي هاورودی
 هاخروجی. است هدـشدرك ارزش و هشددرك تيفيك رات،نتظاا

 و يمشتر شکایات شامل يمشتر ضايتر ساسيا يامدهايپ يا
 .ستا يمشتر دارياـفو

 کیفیت از مشتری کلی ارزیابی: شدهدرک کیفیت -1
 از او تجربۀ آخرین در سازمان شدۀارائه خدمات یا محصول
 دارد مشتری رضایت بر مثبت و مستقیم اثر عامل این. مصرف

 .شودمی رقابتی مزیت ایجاد باعث خدمات، بخش در و
 در محصول کیفیت شدۀدرک سطح: شدهدرک ارزش -2
 .است شده پرداخت محصول آن خرید برای که قیمتی با مقایسه

. شودمی بخش دو شامل متغیر این: مشتری انتظارات
 یا محصول مصرف از پیش مشتری انتظارات بخش اولین

 مانند هاییراه از و غیرتجربی منابع از که است خدمت دریافت
. شودمی ایجاد مشتریان سایر زبانی توصیۀ یا تبلیغات ها،آگهی

 ,.Deng et al) است آینده بینیپیش شامل بخش دومین

2013.) 
 
 
 
 

 (2000) فورنل و اندرسون مشتری رضایتمندی امریکایی مدل: ۱ شکل
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 مطرح هاخروجی مدل، هایورودی بررسی از پس
 پیامد بازاریابی، علم در معروف تئوری یک مطابق. شوندمی

 و او شکایات میزان کاهش مشتری رضایت افزایش فوری
 میزان افزایش یعنی. است مشتری وفاداری میزان افزایش

 میزان مشتری، شکایات کاهش برعلاوه مشتریان، رضایت
 کندمی دوچندان نیز را سازمان به او اعتماد و وفاداری

(Grigoroudis & Siskos, 2003.) 
 هایسازمان: مشتری رضایت شاخص اروپایی مدل

 مدیریت سازمان و اروپا کیفیت مؤسسۀ همچون اروپایی
 ایجاد به اقدام اروپا اتحادیۀ حمایت تحت اروپا کیفیت

 . کردند اروپا در مشتری رضایت شاخص

 
 (Kristiansen et al., 2001) مشتری رضایتمندی اروپایی مدل: 2 شکل

 شامل مشتری رضایتمندی هایمحرک مدل، این طبق
 کیفیت مشتری، انتظارات مشتری، سوی از شدهدرک تصویر

 خود نوبۀ به شدهدرک کیفیت. است شدهدرک ارزش و شدهدرک
 از بخشی معنای به «افزارسخت»: شودمی تقسیم بخش دو به

 به «افزارنرم» و است محصول هایویژگی به مربوط که کیفیت
ارائه خدمات هایویژگی نمایانگر که کیفیت از بخشی معنای

 .است شده
 کیفیت و انتظارات ذهنیات، به مربوط عوامل مجموع اگر

 از بیشتر انسانی روابط و افزارهاسخت سوی از شدهدریافت
 آن با معادل یا پردازدمی هاآن دریافت برای مشتری که ایهزینه
 خود خرید از او که داشت انتظار توانمی صورت این در باشد،

 شود بیشتر معینی حد از میزان این اگر و کند رضایت احساس
. بود خواهیم مشتری بیشتر خریدهای و وی مکرر مراجعۀ شاهد
 از هاپرداختی و هادریافتی مقایسه شده، درک ارزش از منظور

                                                      
1. N. Kano 

 مشتری که هاییهزینه است ذکر شایان. است مشتری جانب
 برای وی که زمانی مثلا  . ندارد مالی جنبۀ فقط پردازدمی

 زمان و دهد،می اختصاص خدمت یا محصول آوردندستبه
 مشتری جانب از که است هایهزینه از هاصف در معطلی

 (.Kristiansen et al., 2001) شودمی پرداخت
 شاخص: مشتری رضایت شاخص مالزیایی مدل

 در که است اقتصادی ملی شاخصی مالزی در مشتری رضایت
 سایر کنار در شاخص، این. است شده بنیان 2000 سال

 از یکی ملی، ناخالص تولید همچون اقتصادی هایشاخص
 مشتری رضایت عوامل. است هاسازمان ارزیابی معیارهای

 کیفیت از اندعبارت ترتیب به که است متغیر سه دربردارندۀ
 دیگر، سوی از. شدهدرک ارزش و مشتری انتظارات شده،درک

 شدهدرک تصویر متغیر دو دربردارندۀ مشتری رضایت پیامدهای
 .است مشتری وفاداری و خدمت یا محصول از

 
 

 (Abdullah et al., 2001) مشتری رضایتمندی مالزیایی مدل. 3 شکل
 

 کانو نوریاکی را کانو مدل 1:کانو مشتری رضایت مدل
 که کنند مطرح را مدلی تا ساختند 1984 سال در گروهش و

 راهنمای و کند بندیاولویت و بندیطبقه را مشتری نیازهای
 باعث و کند فراهم کنندگانتولید برای را محصول توسعۀ

 محصولات خرید برای او بازگشت و مشتری روزافزون رضایت
 .شود کنندهتولید همان جدید

 مشتری رضایت بر که را محصول یک نیاز نوع سه کانو
 تقسیم دسته سه به و کرده متمایز یکدیگر از است تأثیرگذار

 مشتری نیازهای از مشخص نوع یک بیانگر طبقه هر که کندمی
 جذاب و عملکردی و الزامی نیازهای شامل نیازها این. است
 اشاره محصول هایویژگی از دسته آن به الزامی نیازهای. است
 کهدرصورتی. باشند داشته وجود محصول یک در باید که دارد
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 شدتبه مشتری باشد، نداشته وجود محصول در هاویژگی این
 با مطابق نیازها این اگر دیگر، طرف از. شد خواهد ناراضی
 مشتری رضایت در تغییری آن افزایش با باشد، مشتری خواستۀ

. بازارند به شرکت ورود لازمۀ هاویژگی این. شودنمی ایجاد
 که دارد اشاره نیازهایی به و است عملکردی نیازهای دوم دستۀ
. دارد همراه به را مشتری رضایت ویژگی آن تأمین سطح بهبسته

 رضایت شوند تأمین بیشتر هرچه نیازها این دیگر، عبارت به
 رقبا تفکیک باعث و داشت خواهند همراه به را مشتری بیشتر

 صورتبه هرگز که اندجذاب نیازهای سوم دستۀ. شوندمی
 تأمین که صورتی در و شوندنمی بیان مشتری سوی از صریح
 در اما داشت؛ نخواهند پی در را مشتری نارضایتی نشوند

 رضایت میزان و شوندمی مشتری هیجان باعث تأمین صورت
 & Rotar) دهندمی افزایش انگیزیشگفت صورتبه را وی

Kozar, 2017.) 
 دارد انتظار شودمی وارد هتلی به که میهمانی مثال، برای

 مطابق خدمات عرضۀ. باشد داشته استراحت برای راحت تختی
 و بود. داشت خواهد پی در را وی رضایتمندی مشتری انتظار با

 در تأثیری و ندارد تفاوتی میهمان برای خدمات از برخی نبود
 اگر مثال، برای. ندارد هاهتل از بسیاری در میهمان رضایتمندی

 کفش کردنبراق برای خودکار دستگاه ستارهسه هایهتل در
 اگر و ندارد چندانی اهمیت میهمان برای باشد، نداشته وجود
 هتلی در اگر. کندنمی آن به چندانی توجه نیز باشد داشته وجود

 موجب صددرصد باشد، نداشته وجود خدمات برخی
 تخت تشک فنرهای اگر مثلا   شد؛ خواهد مشتری نارضایتی

 نوع پس. نباشد مطبوع تهویۀ دارای اتاق یا باشد زده بیرون
 در مهم عوامل از میهمان به رسانیخدمت نحوۀ و دهیسرویس

 . اوست رضایت جلب
 داده نمایش 4 شکل در که کانو مشتری رضایت مدل در

 پایین به بالا از( مشتری رضایت) عمودی محور است، شده
 ناامید و ناراضی معمولی، راضی، خوشحالی، طیف پنج شامل
 طیف پنج شامل چپ به راست از( کارآمدی) افقی محور. است

 .است هیچ و تاحدی ابتدایی، خوب، عالی،

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 کانو مشتری رضایت مدل: ۴ شکل
 

 پژوهش ۀنیشی: پ۱ جدول
 جهینت پژوهش ابزار پژوهش نوع عنوان پژوهشگر  سال نام

 ینیمار یشمس
1393 

بر  مؤثرعوامل  یبررس
 از سبز یهااقامتگاه تیموفق

 گردشگران دگاهید
 (آبادنیمت کمپ)اکو 

 نامهپرسش یفیتوص

 زباله، دیتول کاهش ،یشدندیتجد منابع از استفاده
 ،یبوم ستیز تنوع حفظ سبز، محصولات ۀعرض

بر  یفراوان ریتأث... و یگردشگر یهاشرکت غاتیتبل
 دارد سبز اقامتگاه تیموفق

 یعقوبی
1396 

کسب تیبر موفق مؤثر عوامل
 در متوسط و کوچک یوکارها

 یبوم یهااقامتگاه یگردشگر
 زدی شهر

 نامهپرسش یفیتوص

 یابیبازار ،یتیریمد یهاینوآور ،یمال یهاتیحما
بر  مؤثرعوامل  ،یرمالیغ یهاتیحما و نانهیکارآفر

 یکوچک و متوسط اقامت یکسب و کارها تیموفق
 زدندیدر شهر 

 انیفیلط
1397 

خدمات  تیفیک ریتأث
به  لیبر تما یگردشگر

 یهابازگشت در اقامتگاه
 گلستان استان یگردبوم

 نامهپرسش یفیتوص

و رفتار  نهی: محتوا، زمتیفیک ۀگانسه یهامؤلفه
 خدمات تیفیک اندازه هر. اندشده یبررس

به  لیتما زانیبه همان م ابدی شیافزا هااقامتگاه
 دو نیا و ابدییم شیافزا زیبازگشت به اقامتگاه ن

 .دارند میمستق ارتباط

 یپورطاهر و نیساد
1398 

 یهااقامتگاه عمر ۀچرخ
ترکمن ۀمنطق یگردبوم

 گلستان استان یصحرا
 نامهپرسش یلیتحل ـ یفیتوص

 طوربه مطالعهمورد ۀمنطق در یگردبوم یهااقامتگاه
قرار داشته و  یریدرگ ۀمرحل در حاضر حال در عمده

 اندبه مراحل رشد و بلوغ را نداشته یلازم برا تیقابل
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 جهینت پژوهش ابزار پژوهش نوع عنوان پژوهشگر  سال نام

 یهاشمدیس
1398 

 برند ریتصو نقش
 یرو بر یگردبوم یهااقامتگاه

 در گردشگران یوفادار
 یگردبوم یهااقامتگاه

 کاشان شهرستان

 نامهپرسش یلیتحل ـ یفیتوص
 یریمتغ یگردبوم یهابرند اقامتگاه ریتصو یارتقا

 ۀتوسع و گردشگران یوفادار بر یدیکل و اثربخش
 است وکارهاکسب نیا

Flognfeldt & 
Tjørve 
2013 

 هااقامتگاه و هاهتل از انتقال
 در ییروستا یهاخانه به

 یحیتفر یهامجموعه
 نروژ کوهستان

 و نامهپرسش یفیک
 مصاحبه

و  متیبا کاهش ق تواندیم ییروستا یهاخانه
 اتیبه ح یدنیغذا و نوش ۀدر عرص شتریب تیفعال

 صورت نیا ریبازار ادامه دهند در غ نیخود در ا
 اندیلیتعط به محکوم

.Rebecca et al 
2015 

 یهااقامتگاه نقش یبررس
 داریپا ۀتوسع بر یگردبوم

 ایکشور کن یگردشگر
 نامهپرسش یفیتوص

 یهایتوانمند از حفاظت در یگردبوم یهااقامتگاه
خدمات  ۀارائ با و مؤثرند یگردشگر ۀتوسع و یعیطب

 مناطق به گردشگران رساندنبیاز آس یاقامتگاه
 کنندیم یریجلوگ یعیطب

Rigatti 
2016 

 اقامتگاه لیتبد یچگونگ
 یبه مدل تجار یگردبوم

 و موفق داریپا
 مصاحبه یفیک

ک هر  فردمنحصربه اتیخصوص به توجه بر دیتأ
 یمنطقه برا کی یالگو کارنگرفتنبهمنطقه و 

 گرید یامنطقه

Mafi 
2020 

 یتمندیبر رضا مؤثر عوامل
 یهاگردشگران از اقامتگاه

 یجیف یگردبوم
 مصاحبه یفیک

 و یدسترس مانند یرفتار و یفرد یهایژگیو
 و هامهمان ریسا با تعاملات ،یمکان تیموقع

 یتمندیدر رضا مؤثرعوامل  جملهاز مرکز کارمندان
 گردشگر بوده است

Ahmed & 
Hassan 
2020 

در مصر:  هایگردبوم یارتقا
 دوازدهوضع موجود  یابیارز

 تونس در اقامتگاه
 نداشتن هایگردبوم یرو شیپ مشکل نیشتریب مصاحبه یفیک

 است یغاتیتبل و یابیبازار یهابرنامه

 
ک همواره پژوهشگران  یقیتحق هر یهاافتهی که دارند دیتأ

 را جینتا توانینم و است مطالعهمورد ۀنمون همان به منحصر
 مورد در خصوصموضوع به نیا .داد میتعم گرید جوامع به

 یآمار ۀجامع با مختلف مناطق در که یگردبوم یهااقامتگاه
 .کندیصدق م شتریب اندمواجه یمتفاوت

که  دهدیم نشان نیشیپ قاتیتحق جینتا یبررس
 نیشتریب ها،اقامتگاه ریسا نسبتبه ،یگردبوم یهااقامتگاه

 دیتول وکاهش یدشدنیتجد منابع از استفاده و دارند را یداریپا
 ،یبومستیز تنوع حفظ سبز، محصولات از استفاده و زباله
 یمطلوب راتیتأث غاتیو تبل یابیو بازار یتیریمد یهاینوآور

 نیهمچن .دارند یگردبوم یهااقامتگاه تیموفق شیافزا در
 یهااقامتگاه که استبوده  نیاز ا یحاک قاتیتحق جینتا

 در. انددهیرشد و بلوغ خود نرس ۀاغلب به مرحل شدهمطالعه
 تیفیک ،یدسترس و تیموقع یرهایمتغ مشابه، قاتیتحق

 ریو تعاملات گردشگر با سا یفرد یهایژگیو و خدمات
به بازگشت  لیو تما یگردشگران و کارکنان اقامتگاه، بر وفادار

 بوده است. مؤثرگردشگران 

 موجود تیوضع یبررس به کهنیا از فراتر حاضر قیتحق
 مستقل ریمتغ سه لحاظ به موردمطالعه یگردبوم یهااقامتگاه
 در رهایمتغ نیاز ا کدامهر ریتأث زانیم ،است پرداخته پژوهش

 ان،یپا در و دهدیم گزارش زین را گردشگران تیرضا
 تیرضا شیاثر بر افزا زانینظر م از را هاآن یبندتیولوا

 .کندیم مشخصگردشگر 

 پژوهش مفهومی مدل

 در که پژوهش مستقل متغیرهای که است آن بیانگر مدل روابط
 شامل شد، پرداخته هاآن به تحقیق هاینظریه و هاتئوری بخش

 خدمات کیفیت گردی،بوم اقامتگاه به دسترسی و موقعیت
 بر گردی،بوم اقامتگاه کارکنان عملکرد و گردیبوم اقامتگاه
 خود متغیرها، این از هریک و اثرگذارند گردشگران رضایت

 به نامهپرسش طریق از که هستند هاییمؤلفه تأثیر تحت
 .شوندمی گذاشته نظرسنجی

 ارائه زیر شکل به پژوهش این مفهومی مدل ترتیب این به
 :شودمی

https://www.tandfonline.com/author/Tj%C3%B8rve%2C+Even
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 : مدل مفهومی پژوهش5شکل 

 تحقیق شناسیروش

 توصیفي روش نظر از و کاربردي هدف نظر از تحقیق این
 گردآوري. است همبستگی روش اساس بر و پیمایشی

 گرفته صورت ترکیبی روش به هاداده وتحلیلتجزیه و اطلاعات
 پیشینه، تحقیق، ادبیات بررسی اولیه، مطالعات منظوربه. است

 تحقیقات برای و ای،کتابخانه روش از نظریات و هاتئوری
 موردنظر عوامل بررسي و هااقامتگاه به مراجعه طریق از میدانی

 . است شده استفاده متغیرها مطالعۀ و مشاهده و
 از نفر چهارصد دربردارندۀ تحقیق آماری جامعۀ
 خدمات از 1399 تابستان و بهار در که است گردشگرانی

 این. کردند استفاده دماوند شهرستان گردیبوم هایاقامتگاه
 اقامتگاه سه طرف از شدهارائه اطلاعات اساس بر آمار

 گردیبوم اقامتگاه آرتین، گردیبوم اقامتگاه: است موردمطالعه
 گفتنی. گردو خانۀ گردیبوم اقامتگاه افشان، رود غار کوچه
 در اقامتی مراکز ،19 کوید بیماری شیوع علت به است،

 همچنین،. نداشتند پذیرش و بودند تعطیل 1399 ماهفروردین
 بروز و تحقیق انجام با زمانهم کرونا ویروس شیوع علت به

 کاهش گردشگران تعداد تهران، استان در قرمز وضعیت
 با نمونه حجم تعیین از پس رو،ازاین. یافت چشمگیری

 با نمونه حجم محاسبۀ همچنین و مورگان جدول از استفاده
 گیرینمونه روش درصد، 05/0 خطای مقدار با کوکران فرمول

                                                      
1. Cronbach’s Alpha 

 تکمیل نامهپرسش 196 و رفته کاربه دردسترس و غیرتصادفی
 .است شده آوریجمع و

 و «گردشگران رضایت» پژوهش این در وابسته متغیر
 و موقعیت» ،«خدمات کیفیت» شامل مستقل متغیرهای
 متغیرهای همچنین، .است «کارکنان عملکرد» و «دسترسی

 فرد اقامت دفعات تعداد» و «تحصیلات» ،«جنس» ،«سن»
 گرفته درنظر کنندهتعدیل متغیرهای «گردیبوم هایاقامتگاه در

 .اندشده
 سؤال 42 و دموگرافیک اطلاعات دربردارندۀ نامهپرسش

 مراجعۀ با نامهپرسش توزیع. است تحقیق متغیرهای از
 دقت با اطلاعات شده تلاش و است گرفته صورت حضوری

 سؤالات به ها،آن وتحلیلتجزیه با سپس و شود آوریجمع
 برای سؤالات به گوییپاسخ منظوربه. شود داده پاسخ تحقیق

 نامهپرسش در لیکرت ایگزینهپنج طیف از متغیرها کلیۀ
 .است شده استفاده

 نامۀپرسش ظاهری، و محتوایی روایی سنجش منظوربه
 متخصصان و گردشگری حوزۀ استادان از نفر ده اختیار در اولیه

 از پس هاآن که گرفت قرار آماری وتحلیل تجزیه افزارنرم
کردن اشکالات، نظر در سؤالات و برطرفمطالعه و اعمال

 1کرونباخ یآلفا یبکردند. با استفاده از ضر تأیید را نامهپرسش
 پایایی گیریاندازه هایروش تریناز متداول یکیکه 
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 مقدار است،اس  اس پی اس افزارنرم از استفاده با نامهپرسش
دست آمد که به 86/0شد و عدد  گیریاندازه کرونباخ آلفای

 نامه است.پرسش پایایی سطح بودنبالا یانگرب
 آمار و توصیفی آمار قسمت دو از تحقیق این در

 آمار به مربوط بخش در. است شده برده بهره استنباطی
 نمودار، فراوانی، جدول شکل به دموگرافیک عوامل توصیفی،

 برای همچنین،. اندشده توصیف معیار انحراف و میانگین
 از استفاده با استنباطی آمار هایروش از هاداده تفسیر و تحلیل

 از تحقیق سؤالات به پاسخ برای و اس اس پی اس افزارنرم
 گرفته کمک چندمتغیره رگرسیون و پیرسون همبستگی روش
 .است شده

 هایافته

 که اندبوده سال 35 سنی میانگین با شدهمطالعه نمونۀ
 آنان درصد 8/69 دهند،می تشکیل زنان را هاآن درصد 6/56

 درصد 9/68 و اندبوده بالاتر و کارشناسی تحصیلات دارای
 را گردیبوم هایهاقامتگا در اقامت تجربۀ این از پیش آنان

 .اندداشته
 

 مطالعهمورد ۀنمون کی: اطلاعات دموگراف2 جدول

 جنسیت
 6/56%  زن
 4/43%  مرد

 اقامت تجربۀ
 9/68%  بلی
 1/31%  خیر

 تحصیلات

 7/10%  دیپلم و زیردیپلم
 4/19%  دیپلمفوق

 2/37%  کارشناسی
 6/30%  ارشدکارشناسی
 2%  دکتری

 

 

 گردشگران تیرضا درآن  ریتأث زانیو م یگردبوم اقامتگاه در رهایمتغو انحراف استاندارد نمرات  نیانگی: م3 جدول

 نمره حداکثر نمره حداقل انسیوار  استانداردانحراف  نیانگیم تعداد کنندهبینیپیش متغیرهای

 61 25 336/35 944/5 04/45 196 موردمطالعهبه اقامتگاه  یو دسترس تیموقع

 تیرضا زانیم دربه اقامتگاه  یو دسترس تیموقع ریتأث مقدار
 گردشگر

196 42/43 425/7 138/55 24 63 

 96 43 401/79 910/8 72/72 196 مطالعهخدمات اقامتگاه مورد تیفیک

 142 51 150/142 922/11 74/81 196 گردشگر تیرضا زانیم درخدمات اقامتگاه  تیفیک ریتأث مقدار

 37 13 952/12 598/3 41/28 196 موردمطالعهعملکرد کارکنان اقامتگاه 

 40 23 831/17 222/4 32/35 196 گردشگر تیرضا زانیم درعملکرد کارکنان اقامتگاه  ریتأث مقدار

 
 یگردبوم یهااقامتگاه که است آن انگریب 3جدول  جینتا

 تیدر وضع یدسترسو  تیموقع ریبه لحاظ متغ شدهمطالعه
را جلب  مدنظر ۀنمون گردشگران تیرضاو  اندبوده یخوب
 .اندکرده

 
 
 
 
 
 
 
 

 گردشگران تیرضا درآن  ریتأث زانیو م یگردبوم اقامتگاه یدسترس و تیموقع ریمتغ نمرات نیانگیم: ۱ نمودار

42
43
44
45
46

موقعیت و دسترسی به 

اقامتگاه مورد مطالعه 

مقدار تاثیر موقعیت و 

دسترسی به اقامتگاه بر

میزان رضایت گردشگر

Series1 45/04 43/42

45/04

43/42
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 قسمت نیا در سوال چهاراست که  نیا ذکر انیشا ۀنکت
 ای سالمند معلول، افراد یبرا اقامتگاه یدسترس زانیم یبررس به

 یسن نیانگیکه با توجه به م است افتهی اختصاص توانکم
در جلب  هاهیگو نیا سال، 35 یعنی گردشگران از آمدهدستبه

اقامتگاه کهیدرحال اند،داشته یکمتر ریتأثگردشگران  تیرضا

 یمطلوب تیوضع در ارهایمع نیا لحاظ به زین مدنظر یها
 .اندنبوده

 یهااقامتگاه که است آن انگریب 3 جدول یهانیانگیم
 ،خدمات یبالا تیفیک ۀارائ لحاظ به شده،مطالعه یگردبوم

 .اندنکردهرا جلب  مدنظر ۀگردشگران نمون تیرضا
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 گردشگران تیرضا درآن  ریتأث زانیو م یگردخدمات اقامتگاه بوم تیفیک رینمرات متغ نیانگی: م2 نمودار

 

 مدنظر ۀگردشگران نمون تیبه لحاظ عملکرد کارکنان، رضا شده،مطالعه یگردبوم یهاآن است که اقامتگاه انگریب 3جدول  جینتا
 .اندنکردهرا جلب 

 
 
 
 
 
 
 
 

 گردشگران تیرضا درآن  ریتأث زانیو م یگردبوم اقامتگاه کارکنان عملکرد ریمتغ نمرات نیانگیم: 3نمودار
 اول سؤال

 دارد؟ وجود یارتباط گردشگر تیرضا شیافزا و اقامتگاه یدسترس و تیموقع نیب ایآ
 گردشگران تیرضا شیو افزا یگرداقامتگاه بوم یو دسترس تیموقع نیب ۀ: رابط۴ جدول

 گردشگران تیرضا یدسترس و تیموقع ریدو متغ ۀرابط 

 اقامتگاه یو دسترس تیموقع

 037/0 1 رسونیپ یهمبستگ

 610/0  یمعنادار سطح

 196 196 تعداد

 گردشگران تیرضا
 1 037/0 رسونیپ یهمبستگ

  610/0 یمعنادار سطح

 196 196 تعداد

68
70
72
74
76
78
80
82

کیفیت خدمات  

اقامتگاه مورد مطالعه

مقدار تاثیر کیفیت 

خدمات  اقامتگاه بر 

میزان رضایت گردشگر

Series1 72/72 81/74

72/72

81/74

A
xi

s 
Ti
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e

0
5

10
15
20
25
30
35
40

عملکرد کارکنان   اقامتگاه 

مورد مطالعه

مقدار تاثیر عملکرد کارکنان   

اقامتگاه بر میزان رضایت 

گردشگر

Series1 28/41 35/32

28/41
35/32
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، در سطح شودیم مشاهده 4طور که در جدول همان

 ن،یبنابرا .است 610/0 یهمبستگ زانی، مp 05/0 یمعنادار
 تیموقع نیب یعنی شود؛یم ردو فرض خلاف  دییتأصفر  یۀفرض

 ۀگردشگران رابط تیرضا شیو افزا یردگاقامتگاه بوم یو دسترس
 نیا یو دسترس تیوقعم ،یعبارت بهدارد. نوجود  یمعنادار

نداشته  یمعنادار ۀرابط گردشگران تیرضا شیبا افزا هااقامتگاه
 است.
 دوم سؤال

گردشگر  تیرضا شیخدمات و افزا یبالا تیفیک ۀارائ نیب ایآ
 وجود دارد؟ یارتباط

 

 گردشگران تیرضا شیو افزا یگردخدمات اقامتگاه بوم تیفیک نیب ۀ: رابط5 جدول

 گردشگران تیرضا خدمات یبال  تیفیک ریدو متغ ۀرابط 

 خدمات تیفیک

 210/0 1 رسونیپ یهمبستگ

 003/0  یمعنادار سطح

 196 196 تعداد

 گردشگران تیرضا

 1 210/0 رسونیپ یهمبستگ

  003/0 یمعنادار سطح

 196 196 تعداد

 
، در شودیم مشاهدهنشان  5طور که در جدول همان

. است 003/0 یهمبستگ زانی، مp 05/0 یسطح معنادار
 نیب یعنی شود؛یم دییتأو فرض خلاف  ردصفر  یۀفرض ن،یبنابرا

گردشگران  تیرضا شیو افزا یگردخدمات اقامتگاه بوم تیفیک
خدمات  تیفیک هرچه ،یعبارت بهمعنادار وجود دارد.  یاهرابط

 خواهد شتریب گردشگران تیرضا باشد، شتریب هااقامتگاه نیا
 .بود

 سوم ؤالس 
 یارتباط گردشگر تیرضا شیافزا و کارکنان عملکرد نیب ایآ

 ؟داردوجود 
 

 گردشگران تیرضا شیو افزا یگردعملکرد کارکنان اقامتگاه بوم نیب ۀ: رابط6 جدول

 گردشگران تیرضا کارکنان عملکرد ریدو متغ ۀرابط 

 عملکرد کارکنان

 200/0 1 رسونیپ یهمبستگ

 005/0  یمعنادار سطح

 196 196 تعداد

 گردشگران تیرضا

 1 200/0 رسونیپ یهمبستگ

  005/0 یمعنادار سطح

 196 196 تعداد

 
 زانی، مp 05/0 ی، در سطح معنادار6جدول  در
و  ردصفر  یۀدهد فرضیکه نشان م است 005/0 یهمبستگ

عملکرد کارکنان اقامتگاه  نیب یعنی شود؛یم دییتأفرض خلاف 

 یاگردشگران رابطه تیرضا شیو افزا شدهمطالعه یگردبوم
 نیاعملکرد کارکنان  هرچه ،یعبارت بهمعنادار وجود دارد. 

 .بود خواهد شتریب گردشگران تیرضا باشد، بهتر هااقامتگاه
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 چهارم سؤال
 تیفیک اقامتگاه، یدسترس و تیموقع یرهایمتغ از کیکدام
در  یگردبوم اقامتگاه کارکنان عملکرد و اقامتگاه خدمات یبالا
 است؟ مؤثرترگردشگر  تیرضا شیافزا

 

 شدهانجام ونی: روش رگرس7 جدول

 واردشده یها ریمتغ مدل
 یرهایمتغ

 شدهحذف
 روش

1 

 عملکرد کارکنان اقامتگاه
 به اقامتگاه یو دسترس تیموقع
 خدمات اقامتگاه تیفیک

 زمانهم 

 
 .شوندیم لیتحل وارد زمانهم ملاک و کنندهینیبشیپ یرهایمتغ که یطوربه است، زمانهم ونیرگرس انجام روش انگریب 7 جدول

 ونیمدل رگرس ۀ: خلاص8 جدول

Model  برآورد اریمع یخطا شدهلیتعد یمجذورهمبستگ یمجذورهمبستگ یهمبستگ بیضر 

1 288/0 083/0 069/0 31428/17 

 
 069/0( r2) شدهلیتعد rمقدار مجذور  ،8 جدول طبق

 رییتغدرصد  6 رهایدر متغ کاررفتهبهمدل  دهدیکه نشان م است
 به را( گردشگران تی)رضا شوندهینیبشیپ ای ملاک نمرات در

 .است آورده حساب
 

 کنندهینیبشیملاک و پ ریمتغ نیب انسیوار  لی: تحل9 جدول

 مجذورات نیانگیم یآزاد ۀدرج مجذورات مجموع مدل
F 

 شدهمحاسبه
 یمعنادار  سطح

1 

 001/0 782/5 467/1733 3 401/5200 ونیرگرس

   784/299 192 594/57558 خطا ای ماندهیباق

    195 995/62758 کل

 یرهایمتغ ونیمجموع مجذورات رگرس ،9 جدول طبق
 با 782/5 شدهمحاسبه Fمقدارو  911/1244 کنندهینیبشیپ

 است ترجدول بزرگ Fاز مقدار  192 و 3 یآزاد ۀدرج
(er>FobFبنابرا .)و  تیعملکرد کارکنان اقامتگاه، موقع نی

 در یگردخدمات اقامتگاه بوم تیفیبه اقامتگاه و ک یدسترس

کل مدل  یمعناداراست و  مؤثرگردشگران  یتمندیرضا زانیم
 راگردشگران  یتمندیرضا توانیم( و P 0.05) شودیم دییتأ
 یو دسترس تیملکرد کارکنان اقامتگاه، موقعع به توجه با

 کرد.  ینیبشیپ یگردخدمات اقامتگاه بوم تیفیاقامتگاه و ک

 

 یهمبستگ بیضرا یبرا مدل بی: برآورد ضرا10 جدول

Model 

 استانداردشده بیضرا استانداردنشده بیضرا

t یمعنادار سطح 
B 

 یخطا
 Beta استاندارد

 004/0 933/2 279/0 287/0 843/0 به اقامتگاه یو دسترس تیموقع

 001/0 -088/4 -416/0 205/0 -837/0 یخدمات اقامتگاه بومگرد تیفیک

 045/0 017/2 155/0 383/0 772/0 ملکرد کارکنان اقامتگاهع
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 یهاگردشگران اقامتگاه یتمندیرضا ری، متغ10 جدول در
عملکرد کارکنان اقامتگاه،  زانیبا م مطالعهمورد یگردبوم

خدمات اقامتگاه  تیفیاقامتگاه و ک یو دسترس تیموقع
 (Beta)استاندارد  بی. مقدار ضرشودیم ینیبشیپ یگردبوم

 انیب هامؤلفهاز  کیهر وگردشگران  یتمندیرضا ریدو متغ نیب
عملکرد کارکنان  زانیدر م رییهر واحد تغ یکه به ازا کندیم

خدمات  تیفیبه اقامتگاه و ک یو دسترس تیاقامتگاه، موقع
. کندیم رییتغگردشگران  یتمندیرضامقدار  چهاقامتگاه 

 گرید از شتریب خدمات تیفیک ریمتغمقدار بتا در  ن،یبنابرا
 یرو ازگردشگران  یتمندیرضا دهدیم نشان که هاستمؤلفه

 شودیم ینیبشیپ هامؤلفه گریداز  بهترخدمات  تیفیک
(416/0=Beta) دراقامتگاه  یو دسترس تیو سپس موقع 

( و در آخر Beta=279/0)است  مؤثرگردشگران  یتمندیرضا
 است مؤثرگردشگران  یتمندیعملکرد کارکنان در رضا

(155/0=Beta .)زانیبا م رهایمتغ نیا یتمام هرچند 
 .دارد ارتباطگردشگران  یتمندیرضا

 
 هاافتهی لیتحلو  هیتجز  ۀ: خلاص۱۱ جدول

 ردیف
 مستقل متغیرهای

 موردمطالعه
 هر در موردبررسی هایمؤلفه

 متغیر

 متغیر از گردشگر رضایت میزان
 هایاقامتگاه در مستقل

 موردمطالعه

 رضایت با مستقل متغیر ارتباط
 هایاقامتگاه در گردشگر

 موردمطالعه

1 
 به دسترسی و موقعیت

 گردیبوم اقامتگاه

 آسفالت جادۀ -
 و داخل رسانیاطلاع منابع -

 اقامتگاه خارج
 اینترنت و تلفن -

 سالمندان و معلولان دسترسی -
 اقامتگاه در

 اماکن به اقامتگاه نزدیکی -
 مهم

 موقعیت از گردشگران رضایت تأمین
 هایاقامتگاه دسترسی و

 دسترسی هایمؤلفه. موردمطالعه
 از اقامتگاه در سالمندان و معلولان

 میانگین با موردمطالعه نمونۀ نظر
 چندانی اهمیت سال 35 سنی

 شده باعث امر همین و نداشته
 وجود با شود، تأمین هاآن رضایت

 از موردمطالعه هایاقامتگاه کهاین
 هستند کمبودهایی دچار نظر این

 و موقعیت بین معناداری رابطۀ
 با گردیبوم اقامتگاه به دسترسی
 و دارد وجود گردشگران رضایت

 این دهدمی نشان همبستگی ضریب
 جلب اولویت دوم جایگاه در متغیر

 است بوده موردمطالعه نمونۀ رضایت

2 
 خدمات کیفیت
 گردیبوم اقامتگاه

 تأسیسات و ساختمان -
 ملزومات و تجهیزات -

 مهمان به خدمات -
 بهداشت و ایمنی -

 هاهزینه -

 از گردشگران رضایت تأمین عدم
 هایاقامتگاه خدمات کیفیت

 موردمطالعه

 خدمات کیفیت بین معناداری رابطۀ
 رضایت با گردیبوم اقامتگاه

 ضریب و دارد وجود گردشگران
 در متغیر این دهدمی نشان همبستگی

 رضایت جلب اولویت اول جایگاه
 است بوده موردمطالعه نمونۀ

3 
 کارکنان عملکرد
 گردیبوم اقامتگاه

 عمل سرعت -
 آراستگی -

 احترام -
 بومی نوازیمهمان -

 از گردشگران رضایت تأمین عدم
 هایاقامتگاه کارکنان عملکرد

 موردمطالعه

 کارکنان عملکرد بین معناداری رابطۀ
 رضایت با گردیبوم اقامتگاه

 ضریب و دارد وجود گردشگران
 در متغیر این دهدمی نشان همبستگی

 رضایت جلب اولویت سوم جایگاه
 است بوده موردمطالعه نمونۀ
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 گیرینتیجه

 به یابیدست مشتری رضایت سنجش از اصلی هدف
 یک چگونه کهاین به مربوط اطلاعات. است اطلاعات
 خود کنندگانمصرف نیازهای با حاضر حال در محصول
 بندیاولویت امکان مدیران به آگاهی این. دارد مطابقت

 افزایش جهت در کارا و اثربخش ایشیوه به را منابع و هاویژگی
 شناختیجمعیت اطلاعات. دهدمی کل رضایت میزان

 مخاطبان از بزرگی بخش دهدمی نشان گردشگران
 دارای افراد را دماوند شهرستان گردیبوم هایاقامتگاه

 دهندمی تشکیل سال 35 سنی میانگین با و عالی تحصیلات
 را گردیبوم هایاقامتگاه در اقامت تجربۀ نیز این از پیش که

 را هاآن رضایت اندنتوانسته هااقامتگاه این اما اند،داشته
 جلب کارکنان عملکرد و خدمات کیفیت تأمین درخصوص

 چرخۀ فرایند در گردیبوم هایاقامتگاه دیگر، سوی از. کنند
 ایتجربه مناسب، شکلی به اندنتوانسته خدمت ارائۀ

 از برخی کهطوریبه. کنند فراهم گردشگران برای فردبهمنحصر
 گردشگران اقامت و استراحت برای مکانی فقط هاهاقامتگا

 با متناسب فعالیتی هیچ هاآن در و شوندمی محسوب
 این همچنین. ندارد وجود اقامتگاه برای موردنیاز پارامترهای

 ناچیزی ارتباط پایدار گردشگری پارامترهای با هااقامتگاه
 بازدید و روزهیک اقامت به گردشگران همۀ کهطوریبه دارند،

 هایاقامتگاه خدمات. کنندمی اکتفا پیرامونی هایجاذبه از
 که گردشگری. باشد متفاوت هااقامتگاه دیگر با باید گردیبوم
 سنتی، فضای دیدن انتظار کندمی انتخاب را هااقامتگاه نوع این

 را بومی و سنتی پذیریمهمان ورسومآداب و سنتی غذاهای
 قرار سنجش مورد نامهپرسش هایگویه در هامؤلفه این. دارد

 هامؤلفه این شدنفراهم که دهدمی نشان آن نتایج و است گرفته
 این به باید مدیران. دارد همراه به را گردشگران بیشتر رضایت

 در که هااقامتگاه معماری و فضا که باشند داشته توجه نکته
 مشتریان رضایت تنهاییبه است، روستایی و قدیمی هایبافت

 .کرد نخواهد جلب را
 و مدیران همچنین و گردشگران میان در دیگر، سوی از
 وجود گردیبوم هایهاقامتگا مفهوم از جامعی آگاهی کارکنان،

 گردیبوم اقامتگاه انتخاب در تناقض ایجاد باعث که ندارد

 از خدمات ارائۀ نحوۀ و طرف، یک از گردشگران اقامت برای
 و تناقض همین. است شده دیگر سوی از اقامتگاه سوی

 مدل این در را بومی و محلی جامعۀ گرفتننادیده ناآگاهی،
 از استفاده همچنین،. است داشته پی در گردشگری وکارکسب

 جذب در دیجیتال بازاریابی و مجازی فضای هایظرفیت
 گرفته نادیده شدهمطالعه گردیبوم هایاقامتگاه در گردشگران

 کاهش و گردشگران نزد مراکز این بودنناشناخته به و شده
 مشکلات از بخشی. است شده منجر هااقامتگاه درآمد

 روستایی و شهری هایزیرساخت نظیر گردیبوم هایاقامتگاه
 فاضلاب و راهنما تابلوهای آسفالت، جادۀ آب، جوی شامل
درعین و است هااقامتگاه توانایی از خارج هاآن رفع که است
 .است کرده ایجاد هاآن برای را مشکلاتی حال

  پیشنهادها

 شدهمطالعه گردشگران شناختیجمعیت اطلاعات به توجه -
 ایجاد. گروه این نیازهای اساس بر مناسب ریزیبرنامه برای

. دارد بسیاری اهمیت خدمات ارائۀ در خلاقیت و نوآوری
 ارائۀ در موجود، هایفرصت به توجه با بتوانند، باید مدیران

 مسافران برای ارزشمند هایتجربه و کنند ریسک نو خدمات
 .آورند وجودبه خود

 به توجه با جامعه، اقشار همۀ سازیفرهنگ و آموزش -
 رفتارهای سوی به حرکت و جامعه افراد در رفتار تغییر ضرورت

 اتخاذ ضرورت و اجتماعی ارزش و هنجار به آن تبدیل و سبز
  .گردیبوم درخصوص آموزشی و رسانیآگاهی هایراهبرد

 و محیطیزیست هایآگاهی افزایش در هااقامتگاه نقش -
 مغفول بودن هزینهکم و سادگی وجود با گردشگری، هایجاذبه
 گیاهان، دربارۀ اطلاعات و عکس تابلوی نصب. است مانده

 و منطقه گردشگری هایجاذبه همچنین و بومی جانوران
 به اقامتگاه، مختلف نقاط در بومی دستی صنایع از استفاده
 .کندمی کمک بسیار گردشگران آموزش
 بومیانی باید کارآفرین، عنوانبه ها،اقامتگاه صاحبان -

 شناسایی باشند مفید وکارشانکسب راستای در توانندمی که را
کسب توسعۀ کنار در تا دهند مشاوره و آموزش هاآن به و کنند
 ایجاد درآمد و شغل بیشتری افراد برای خود، گردشگری وکار
 .نمایند تأمین نیز را محلی مردم رضایتمندی و کنند
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 هایظرفیت از گردیبوم هایاقامتگاه مدیران استفادۀ -
 با توانندمی هاآن. مجازی فضای و دیجیتال بازاریابی

 امتیازات، و تخفیفات دادن با و کنند مذاکره تورگردانان
 اقامتگاه خدمات دیگر از استفاده به را تورگردانان و مسافران

 یا کنند تشویق بومی محصولات خرید و نوشیدنی و غذا نظیر
کید با  هایجشن و هابرنامه و محلی محصولات فروش بر تأ

 .بگذارند سرپشت را گردشگری رکود هایدوره سنتی و بومی
 هایاقامتگاه طریق از گردشگری توسعۀ منظوربه -

 همکاری به نیاز زیرساختی، مشکلات رفع و گردیبوم
 فرهنگی، میراث وزارت شهرداری، نظیر متعدد هایسازمان

 وابسته هایارگان دیگر و راهداری دستی، صنایع و گردشگری
 . است

 مداوم کنترل به نیاز خود پایداری حفظ برای هااقامتگاه -
 اصول وضع با. دارند کار این برای لازم استانداردهای تعیین و
 همکاری با و هااقامتگاه گونهاین برای کیفیت استاندارد و

 دستی صنایع فرهنگی، میراث وزارت گردیطبیعت کارشناسان
 کیفی، ناظر جایگاه در کشور هایاستان در گردشگری و

 و کنترل را گردیبوم هایاقامتگاه کیفیت وضعیت توانمی
 .کرد بررسی

 این متغیرهای دربارۀ شودمی پیشنهاد پژوهشگران به -
. کنند تحقیق بیشتر نمونۀ حجم با و تروسیع مقیاس در پژوهش

 مدیران گشایراه کشور مناطق دیگر در پژوهش این انجام
 توجه با همچنین،. بود خواهد مناطق آن گردیبوم هایاقامتگاه

 کارکنان و مدیران در آموزش و دانش لحاظ به که نیازی به
 تحقیق و بررسی است، شده مشاهده گردیبوم هایاقامتگاه

 موفقیت و گردیبوم هایاقامتگاه مدیران بر آموزش تأثیر دربارۀ
 خواهد نوین و کاربردی موضوعی کارشان،وکسب در هاآن

 .بود
 برعلاوه پژوهش، این هایمحدودیت درخصوص

 محدودیت باعث که 19کوید بیماری فراگیری خاص شرایط
 تعداد کاهش و آمدورفت محدودیت منابع، برخی به دسترسی

 به مربوط هایمحدودیت به توانمی شد، گردشگران
 موردمطالعه نمونۀ و زمان محدودبودن و نتایج دهیتعمیم
 مستقل متغیرهای رگرسیون، تحلیل در که ایگونهبه کرد؛ اشاره
 شودمی پیشنهاد روازاین. اندنبوده وابسته متغیر برآورد به قادر

 موضوع به استانداردتری ابزار یا متغیرها با آتی، مطالعات در
 نگرانی توجه،قابل هایمحدودیت دیگر از. شود پرداخته
 بود نامهپرسش سؤالات دربارۀ گردیبوم هایاقامتگاه مدیران

 از گردشگران آگاهی افزایش باعث سؤالات نظرشان از که
 نتیجه در شد،می هاآن رضایت کاهش و اقامتگاه کمبودهای

 .شدندمی تردید دچار محقق با همکاری در

 منابع

و روبرتسون، مارگارت  یکولامک لئود، ن ملانی، اسمیت،
 مطالعات در کلیدی مفاهیم(. 1391هارت )
. تهران: انتشارات یریجعفر باپ ترجمۀ. گردشگری

 مهکامه.
(. 1397حسن ) ی،پول، جواد و اسد یخزائ اکبر، جابری،
 یورزش یادراک شده از مقاصد گردشگر یفیتک تأثیر»

 مدیریت یۀنشر. «مجدد یدبه بازد یلو تما یتدر رضا
 .32-17، ص 1 ۀ، شمار10 دورۀ ،ورزشی

 توسعه و تأسیس موانع شناسایي»(. 1398) مهدی حسام،
 استان روستایي نواحي در گرديبوم هاياقامتگاه

 ص ،3 شمارۀ ،10 دورۀ ،روستایی هایپژوهش. «گیلان
546-559. 

توسعه گردشگری روستایی با (. 1387رضوانی، محمدرضا )
. چاپ اول، انتشارات دانشگاه پایدار توسعهرویکرد 

 تهران، تهران.
(. 1393محمد ) ی،و غفار یرضاعل ی،امام بهرام، رنجبریان،

 انتشارات: تهران. گردشگری در کنندهمصرف رفتار
 .مهکامه

. گردشگری و فراغت اوقات(. 1392) محمدتقی رهنمایی،
 .مهکامه انتشارات: تهران

 ارزیابی»(. 1398) یمهد ی،و پورطاهر حسین سادین،
 منطقۀ: مطالعه مورد گردیبوم هایعمر اقامتگاه چرخۀ
 و ریزیبرنامه نامۀفصل. «گلستان استان صحرایترکمن
 .229-201، ص 2 ۀ، شمار24 دورۀ ،فضا آمایش

 برند تصویر نقش(. 1398) نداسادات هاشمی،سید
 مورد گردشگران وفاداری روی بر گردیبوم هایاقامتگاه
 شهرستان در گردیبوم هایاقامتگاه گردشگران: مطالعه
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 یشگرا یسماکوتور ارشدیکارشناس نامۀپایان. کاشان
 دانشگاه علم و فرهنگ. ی،علوم انسان دانشکدۀ یا،جغراف

 بر مؤثر ملاعو یابیارز(. 1393) نرگس مارینی، شمسی
 مطالعه انشگردگر هیدگااز د سبز يهاهقامتگاا موفقیت

ارشد  یکارشناس نامۀیان. پادباآمتین کوکمپ: ارديمو
 ی،گردشگر ۀدانشکد ی،گردشگر توسعۀ و ریزیبرنامه

 .نسمنا هنشگادا
 شناخت(. 1392مژگان ) ی،و تراب احمد محمود ضیایی،

 علوم نشر: تهران. سیستمی رویکرد با گردشگری صنعت
 .سوم چاپ اجتماعی،

احمد  یانی،زهرا و روم ی،عنابستان اکبر،علی عنابستانی،
 در تحولی روستایی دوم هایخانه گردشگری(. 1394)

 جهانی، نشر: بجنورد. ایران در روستا و شعر روابط
 .اول چاپ

 یمهد یری،حسن و جوانش یاهی،گ ،اکبریعل ی،عنابستان
 هایاقامتگاه ایجاد آثار یلو تحل یرسبر»(. 1397)

)نمونه:  ییروستا یهاگاهسکونت توسعة بر گردیبوم
 یزیربرنامه. «رادکان شهرستان چناران( یروستا

 . 24-1ص  ،2 ۀ، شمار8 ۀدور ،فضایی
ابوالفضل  ۀ. ترجمگردشگری بازاریابی(. 1387) لس لامزدن،

 .اول چاپ نور، پیام دانشگاه. یننم زادهتاج
 بر گردشگری خدمات کیفیت تأثیر(. 1397) محمد لطیفیان،

 استان در بوگردی اقامتگاههای در بازگشت به تمایل
 روستایی، توسعۀ ارشد کارشناسی نامۀپایان. گلستان

 منابع و کشاورزی دانشگاه کشاورزی مدیریت دانشکدۀ
 .گرگان طبیعی

(. 1398) سیدمحمد رودسری، میرتقیان و مصطفی محمدی،
 گردشگری مقصد به وفاداری در مؤثر عوامل بررسی»

 گردشگری. «(رامسر شهر: موردی مطالعه) شهری
 .167-149 ص ،1 شمارۀ ،6 دورۀ ،شهری

 و گردشگری فرهنگی، میراث وزارت گردشگری، معاونت
و  یابیارز ی،بردارضوابط بهره(. 1398) دستی صنایع

 .یگردبوم یهااقامتگاه یبندهدرج
https://tehran.mcth.ir 

 

 یتبر موفق مؤثر عوامل(. 1396) محبوبه یعقوبی،
: مطالعه مورد گردشگریکوچک و متوسط در  یوکارهاکسب

ارشد  یکارشناس نامۀپایان. یزد شهر بومی هایاقامتگاه
 ی،گردشگر دانشکدۀ ریزی،برنامه یشگرا یگردشگر یریتمد
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The Factors Affecting the Increase of Tourists’ Satisfaction with Eco Lodges  

Case Study: Eco Lodges of Damavand 
 

Manouchehr Jahanian1 

Maryam Mehdizadeh Ardakani2 
Abstract 
One of the important issues in tourism that should be considered is the necessity of creating 

equipment for receiving tourists and providing facilities proportionate to their expectations and 

based on the sustainable tourism criteria. Gaining the tourists’ satisfaction is one of the challenges 

that the employees of the residence centers are dealing with since it can encourage the tourists to 

return to that residence again, help word-of-mouth advertising, and help them continue their 

business. This research has investigated the factors affecting the increase of tourists’ satisfaction 

with the Eco- lodges of Damavand. The present study is applied in terms of purpose and 

descriptive survey method and done by correlational and multivariate regression methods. The 

statistical population of the research included the tourists who stayed in eco-lodges in Damavand 

city in spring and summer 2020 (N=400). The sample size was calculated to be 196 based on the 

Cochran formula, and they were selected through random convenience sampling. Data collection 

and the variable assessment tool was a questionnaire, the validity of which was approved by 10 

Professors in the field of tourism and the statistical analysis software specialists. The reliability 

of the questionnaire was approved to be high and equaled 0.86 using Cronbach's tests. The data 

were analyzed by SPSS software.  

The results revealed that the variables of location and accessibility of the eco-lodge had no 

significant relationship with tourists’ satisfaction. The variable of rendering high-quality services 

and the performance of the employees had a significant relationship with the satisfaction of the 

tourists. The studied tourists were satisfied with the location and accessibility of the investigated 

eco-lodges. They were dissatisfied with the variables of high-quality services and the performance 

of the employees and staff. The regression analysis results indicated that the location and 

accessibility of the eco-lodge, the quality of services, and the performance of the staff of the Eco-

lodge had a significant impact on enhancing the satisfaction of the tourists. Among them, the 

quality of services had a relatively greater impact on increasing tourist satisfaction. 
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