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he sampling method in the current research was purposeful, and using the snowball 

technique, 18 people were identified as experts in the field of ecotourism. In order to 

collect data, a researcher-made questionnaire was used (based on the conceptual 

framework of the research and the 5 subsections mentioned about service quality) and 

SPSS, Expert Choice and GIS software were used for data analysis. The results of the 

Delphi section, which was conducted for the consensus of experts, indicated that the 

acceptance of tourism business owners in responding quickly to customer requests, 

providing prescribed services at the promised time, the necessary knowledge and 

awareness of employees to answer customer questions, paying attention to words The 

customer and establishing sincere communication and using the right equipment in 

providing services can be the most important priorities for providing high-quality services, 

also the findings showed that the cities of "Shahrkord, Ben and Saman" and "Borujen" 

respectively with weighted values of 0.336 and 0.274 The first and second priority ranks 

are in this field, and then Farsan, Kiar, Ardel, Kohrang, Khanmirza and Lordegan cities 

have been ranked; Finally, the results related to the interpolation section showed that the 

villages located in the east and northeast of the province have more talent in this field, and 

this share is less in the central and western areas of the province. 
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Introduction 

Paying attention to the identity and preservation of local structures in the field of tourism is one of the issues that 

have been paid attention to in some countries in the last two decades. In this regard, the development of 

ecotourism can create many opportunities for small family businesses. Most of these businesses enable direct 

and reciprocal host-guest relationships in the home and properties of the tourist family (Brendan, 2016). 

Ecotourism is one of the branches of tourism based on natural attractions and can have many structural changes 

in the way of life of the host community (Boğan et al., 2018). Considering the importance of ecotourism in rural 

development, the planning process in this area and paying attention to this critical issue in rural development 

programs and plans are essential. In general, one of the influencing variables in the success of ecotourism is the 

provision of quality services that will increase the return rate of tourists to the tourist destination. The purpose of 

this study is to prioritize the areas prone to rural ecotourism in the Chaharmahal and Bakhtiari province based 

on the quality of services. Examining this issue, based on the concepts of customer loyalty theory (here tourist), 

causes a higher rate of return to a tourist destination with the title of ecotourism. This issue was not provided 

much attention in rural areas and it is one of the weaknesses in ecotourism development. 

 

Data and Method 

In terms of purpose, the present research is applied, and in terms of methodology, it belongs to the category of 

descriptive-survey research. In this study, using the Delphi technique, service quality evaluation indicators were 

defined in 3 rounds in rural ecotourism-prone areas. Then the cities of this province were prioritized using the 

AHP technique. In the third step, using the interpolation method (kriging method in the GIS environment), the 

area of Chaharmahal and Bakhtiari province and its villages was evaluated with a focus on the quality of 

services (in 5 options, namely responsiveness, assurance, empathy, assurance, and tangibles). The sampling 

method in this study was purposeful, and 18 experts in the field of ecotourism were identified using the snowball 

technique. In order to collect data, a researcher-made questionnaire was used (based on the conceptual 

framework of the research and the 5 subsections mentioned about service quality) and SPSS, Expert Choice, and 

GIS software were used for data analysis. 

 

Results and Discussion 

The results showed that in terms of providing quality and acceptable services, the cities of Borujen with 0.317, 

Shahrekord, Ben and Saman with 0.295, Ardel, Farsan and Kiyar with 0.179, Kohrang with 0.109 and 

Khanmirza and Lordegan with 0.100 are prioritized respectively. In the reliability section, three indicators were 

identified using the Delphi technique. The results indicated that Shahrekord, Ben, and Saman with a value of 

0.359, Borujen with 0.237, Ardel, Farsan, and Kiar with 0.223, Kohrang with 0.093 and Khanmirza and The 

Lordegan with a value of 0.087 are in priority order. In the guarantee section, Shahrekord, Ben, and Saman with 

0.414, Borujen with 0.241, Ardel, Farsan, and Kiar with 0.156, Kohrang with 0.104, and Khanmirza and 

Lordegan with 0.085 were selected as a suitable ecotourism destination respectively in the Chaharmahal and 

Bakhtiari province. In the empathy, Borujen with 0.326, Shahrekord, Ben, and Saman with 0.275, Borujen with 

0.241, Ardel, Farsan, and Kiyar with 0.149, Kohrang with 0.138 and Lordegan and Khanmirza together with a 

value of 0.112, respectively, had the highest rank. Finally, in the concrete part, Shahrekord, Ben, and Saman with 

0.351, Borujen with 0.316, Ardel, Farsan, and Kiyar with 0.156, Khanmirza and Lordegan with 0.095 and 

Kohrang with 0.083 were prioritized respectively.     

 

Conclusion 

According to the results, the first priority in the response section of the categories of providing high-quality 

services is the acceptance of ecotourism business owners in responding quickly to customer requests. Experts 

believe that the owners of these businesses should do their best to provide better and faster services in order to 

increase prosperity and attract and satisfy customers to their business (Paul et al., 2020). The second priority in 

the reliability section of the categories of providing high-quality services; The provision of scheduled services at 

the promised time by the owners of rural tourism businesses based on ecotourism. The most important result of 

the prosperity of the tourism industry, the provision of services needed by tourists and especially handicrafts, the 

development of transportation, and economic prosperity, is customer satisfaction so that the tourist feels satisfied 

when he returns. The third priority in the guarantee section of the categories of providing high-quality services is 

the necessary knowledge, and awareness of employees to answer customer questions in ecotourism units. 

Managers and staff of ecotourism accommodations must complete courses related to ecotourism 

accommodations training and receive a course completion certificate to familiarize themselves with the tourism 

features of the region and other trainings (Nesha Dushani et al., 2021). The fourth priority in the empathy section 

of the categories of providing high-quality services is the acceptance rate of rural ecotourism business owners in 

paying attention to the customer's words and establishing sincere communication. The way of dealing with the 
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customer has a significant impact on the tourism process and nothing like a pleasant conversation can maintain 

customer satisfaction in the long term (Pilving et al., 2019). The fifth priority in the concrete part of the 

categories of providing high-quality services is the acceptance of rural ecotourism business owners in using 

appropriate equipment in providing services, which is the presence of additional facilities in the development of 

tourism, compliance with the minimum standards of the ecotourism site, the availability of the transportation 

system without worries and in The availability of minimums to have relative well-being is one of the basic 

facilities that, if these facilities exist, we can hope for the development of tourism (Rebecca et al., 2018). 
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   ها: واژهکلید

 گردی،بوم

 کیفیت خدمات، تکنیک دلفی، 

استان    مراتبی،  سلسله  تحلیل 

 . و بختیاریچهار محال  

 

که با فشار کمتر بر محیط طبیعی و    باشند میمقیاس با مالکیت محلی    وکارهای کوچکی از کسب انمونه   هاگردیبوم
می ایفا  فرهنگی  و  اجتماعی  اقتصادی،  محیطی،  ازلحاظ  روستایی  جوامع  اصلاح  در  مهمی  نقش  در انسانی،  و  کنند 

  مستعد   مناطق  بندیاولویتمطالعه حاضر  کلی از  هدف  اند.  ی اخیر، در سطح گردشگری روستایی کشور رایج شده دهه 
حاضر    .باشدیم  خدمات  کیفیت  براساس  بختیاری  و   چهارمحال  استان  روستایی  گردیبوم نظرپژوهش  هدف    از 

گردد که با استفاده از تکنیک  پیمایشی تلقی می   -بوده و از نظر روش شناسی جزو دسته تحقیقات توصیفی  کاربردی 
و در   دیگرد  عریفت  راند  3یی طی  روستا  یگردخدمات در مناطق مستعد بوم   تیفیک  یابیارز  یهاشاخص   ی در ابتدادلف

بهره با  از تکنیک  ادامه  از روش  بندی شهرستاناولویت  AHPمندی  استفاده  با  پذیرفت و سپس  استان صورت  های 
وبختیاری و روستاهای آن با محوریت کیفیت ( گستره استان چهارمحال GISیابی )روش کریجینگ در محیط  درون

)در   گرفت  و   اطمینان  همدلی،  تضمین،  پاسخگویی،  شرح  به  گزینه  5خدمات  قرار  ارزیابی  مورد  روش .  ملموسات( 
نفر به عنوان متخصص  18گیری در پژوهش حاضر به صورت هدفمند بوده که با استفاده از تکنیک گلوله برفی، نمونه

بوم  زمینه  گردیددر  شناسایی  جمع به.  گردی  داده منظور  بآوری  استناد  )با  ساخت  محقق  پرسشنامه  از  چارچوب  ها  ه 
از نرمزیربخش ذکر شده در مورد کیفیت خدمات( استفاده شد و برای تحلیل داده   5مفهومی تحقیق و   افزارهای  ها 

SPSS  ،Expert Choice    وGIS    ،انجام شد استفاده گردید. نتایج بخش دلفی که به منظور اجماع نظر متخصصان 
خدمات مقرر    ارائه   ،یبه درخواست مشتر  عیسر  ییسخگودر پا  یصاحبان مشاغل گردشگر رشیپذحاکی از آن بود که  

و  ی، توجه به سخنان مشتریمشتر سؤالاتبه  ییپاسخگو  یلازم کارکنان برا  یآگاهو  دانش، شدهداده در زمان وعده 
صم  یبرقرار تجه  مانه یارتباط  از  استفاده  م  زاتیو  خدمات  ارائه  در  ارائه    هاتیاولو  نیترمهم   تواندی مناسب  جهت 

به ترتیب با   "بروجن"و    "شهرکرد، بن و سامان"های  ها نشان داد شهرستان ، همچنین یافته باشدمی  باکیفیتخدمات  
های  باشند و سپس به ترتیب، شهرستانهای اولویت اول و دوم در این زمینه می رتبه   274/0و    0/ 336مقادیر وزنی  

یابی نشان  اند؛ در انتها نتایج مربوط به بخش درونردگان کسب رتبه نموده فارسان، کیار، اردل، کوهرنگ، خانمیرزا و ل
داد، روستاهای مستقر در شرق و شمال شرق استان دارای استعداد بیشتری در این زمینه بوده و این سهم در پهنه  

 باشد.تر میرنگ مرکز و غرب استان کم 
 

مهدی:  استناد دهکردی،  قاسم  ؛کرمی  بوم  بندیاولویت  (.1403)  لیانی،  مستعد  بختیاریروستا  یگردمناطق  و  چهارمحال  استان  با    تیفیکبراساس      یی  خدمات 

 . 167-182(، 87) 28، ریزیجغرافیا و برنامه. GISو  AHPی، دلف هاییکاز تکن یمندبهره

            https://doi.org/10.22034/gp.2023.53484.3047 
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   مقدمه

زایی و کسب درآمد اشتغال  ینهیهایی است که در اقتصاد کشورها درزمترین بخشدر دنیای امروز صنعت گردشگری یکی از مهم
توسعهمی مقدمات  و  باشد  تأثیرگذار  و زیستتواند  اجتماعی  اقتصادی،  و  محیطی  ی  ثبات  فراهم سازد. همچنین سبب  را  جوامع 
مهاجرتنگه از  پیشگیری  روستا،  در  جمعیت  بی داشت  و  های  سنتی  بافت  حفظ  طبیعی،  منابع  و  اکولوژیک  تعادل  حفظ  رویه، 

-ی(. بر این مبنا م2016:243و همکاران،    1و برندان  1390الدین افتخاری و همکاران،  شود )رکنهای فرهنگی روستا میویژگی
محیطی و رسیدن به عدالت های نجات روستا از مسائل و مشکلات اجتماعی، اقتصادی و زیستتوان گفت که یکی از بهترین راه

 (. 1397رضوانی و عزیزی، اجتماعی و جغرافیایی، توسعه و گسترش گردشگری روستایی است )
های مثبت مدزایی و ایجاد شغل و تحولات دگرگونیهای مناسب برای درآمثابه یکی از گزینهتواند بهگردشگری روستایی می 

های طبیعی به مثابه گزینه ها و زیستگاهگردی به قصد بازدید از خاستگاهبوم  امروزه  در درآمدهای روستایی در نظر گرفته شود.
 . ( 2019:230و همکاران، 2و پیلوینگ  1394شود )رهنمایی و همکاران، سودمند اقتصادی تلقی می

مراکزی هستند که دارای جاذبه هـا و خـدمات بوم گردی متناسب در یک نقطه می باشند.    در اصل  ،ی بوم گردیکانون ها
کانون  صورت  به  گردشگری،  در  جذاب  نقاط  گره معمولا  و  نقطـه ها  مـی های  شـکل  )ای  همکاران،گیرند  و  :  1398  موحدی 

ه جریـان هـای حرکـت گردشـگران، کارآفرینان، جاذبه های  کانون ها در گردشـگری، محـل و نقطـه اتصـال گـر   (.21صفحه:
گردشگری و مسیر سرمایه ها و حمل و نقل است و همین مسئله موجب تاثیرگذاری بالای این کانون هـا در توسعه گردشگری و  

وضعیت کانون ها در  بر همین اساس، بر پایه این ویژگـی هـای کـانون هـا، ضروری است تا   .اثرگذاری در نقاط پیرامون است
قدرت میزان  و  توان  نظر  از  گردی  بوم  خدمات  حوزه  ارائه  در  کیفیت  محوریت  گیرد   با  قرار  توجه  مورد  و    3)باتالا  نیز 

 (. 118:2017همکاران،
کرده توجه  آن  به  گردشگری  برای  اخیر  دهه  دو  در  کشورها  برخی  که  موضوعاتی  از  حفظ   یکی  و  هویت  به  توجه  اند، 

بومی بوم   ساختارهای  توسعه  بوده که  استدر حوزه گردشگری  بوده  راستا  در همین  های تواند فرصتگردی میبوم .  گردی هم 
ها، روابط مستقیم و متقابل میزبان و مهمان را در خانه  کارهای کوچک خانوادگی ایجاد کند که بیشتر آن و  بسیاری را برای کسب

های گردشگری است که گردی یکی از شاخهبوم (.  1399،و همکاران   یار یهسازد)الخانواده گردشگرپذیر امکانپذیر می  املاکو  
های اخیر بسیار مورد  باشد و با توجه به اهمیتی که در توسعه اقتصادی مناطق دارد، در طی سالهای طبیعی میمبتنی بر جاذبه 

است   شده  گرفته  قرار  بوم  وتوجه  میتوسعه  شگردی  بر  زیادی  ساختاری  تغییرات  داشته تواند  میزبان  جامعه  زندگی  یوه 
 (. 1399 ،انیگنجائ)باشد

طورکلی مشکلات و معضلات مناطق روستایی در نقاط مختلف جهان ناشی از کمبود امکانات اجتماعی و ضعف زیرساختی، به
وری عوامل تولید  بهرههای درآمد و اشتغال، پایین بودن  های اقتصادی، نارسایی خدمات تولیدی، بازار، کمبود فرصتضعف پایه

می و ) باشدو...  با    (،2012  ،4کارلسناسلام  فوق  موانع  بر  غلبه  مستلزم  موفق،  آینده  یک  ایجاد  از  بزرگی  بخش  ترسیم  بنابراین 
-خصوص در مناطق روستایی بهرهها بهترین این ظرفیتباشد که یکی از مهمهای محلی میگیری از استعدادها و ظرفیت بهره

مو از  قالب  مندی  در  آن  طبیعی  بافرهنگ  گردیبوماهب  آشنایی  و  اشتغال  راستای  میدر  مختلف  و  )حسین  باشدهای  محمدی 
  ک ینه به عنوان    گردی  کشور، بوم  درآمدهای  به  دنیو تنوع بخشو معضلات مناطق روستایی    برای گذر از مسائل   (.1391حیاتی،

گیرد )میرزاده کوهشاهی و دهقانی،   رقابل توجه قرا  یستیبابه صورت با کیفیت  و کلان    یراهبردی اساس  عنوان   برنامه بلکه به 
1395 .) 

 یری مس  جاد یا  دار،یپا  شتیو فراهم نمودن مع  زیستمحیطچون حفظ    ییایو مزا  یاجتماع  یرشد اقتصاد  رغمعلی   گردیبوم
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 هایاکوسیستم  ازحفاظت    ، ی فرهنگ  راثیع و ممناب  ،زیستمحیطزنان و جوانان، حفظ    توانمندسازی  جی ترو  دار،یپا  یتوسعه  یبرا
و   یستیدر حفظ تنوع ز  هاییچالشبا    ییاز مقاصد روستا  یاریآن بس  یدر پولی    شودیم  ییاز مناطق روستا   یاریدر بس  ینیزم
در  شانزیستمحیط  تیفیک کم  آو  )چین مواجه    یست یتور  هایفعالیتمد  او  2020:30و همکاران،    1هستند  تی  دبلیو  ان  یو  ، 2و 

پاسخگویی،2017 از  اعم  مواردی  در  و  کیفیت    و  اطمینان  همدلی،  تضمین،  (  با  خدمات  ارائه  لاینفک  عناصر  از  که  ملموسات 
می نصیب  بی  بومبه   مانند.هستند،  فعالیت  گردیطورکلی  تشویق  روستاها،  سنتی  و  محلی  فرهنگ  احیای  در سبب  جمعی  های 

می روستاها  تخلیه  و  مهاجرت  از  جلوگیری  روستائیان،  درآمد  افزایش  وروستائیان،  فعالیت  شود  که  مناطقی  در  های همچنین 
دامپروری و  امکانات کشاورزی  از  یا سایر شرایط  و  اقلیمی  به دلایل  دامپروری   و  مطلوب محرومند ب  کشاورزی  درآمد  میزان  ا 

 (. 1398و کرمی همکاران، 1389،)نجمی و شریعت پناهی یابد اهمیت بیشتری می
است.   روستایی  پایدار  معیشت  در  گردی  بوم  مثبت  نقش  از  حاکی  گذشته  مطالعات  سال بررسی  در  همکاران  و  پور  آشفته 

دادند1399) نشان  فعال  (  گردی  بخش    یهاتیگسترش  گبوم  حضور  او  در  نواح  امیردشگران  در  سال  از   یگوناگون  برخوردار 
انسان  یع یطب  یهاجاذبه افزا  ،یو  افزا   یشغل   یهافرصت  ش یسبب  محل  شیو  مردم  است  یدرآمد  رودسر شده  بر    .در شهرستان 

اقتصادی و زیست  ( بوم گردی کشاورزی موجب بهبود شاخص توسعه اجتماعی،  1398کرمی و همکاران در سال )اساس مطالعه  
می و    .شودمحیطی  نیا  حسینی  مطالعه  )نتایج  که،  1395جعفری  آنست  از  حاکی  به  (  طبیعتگردی  بوم نگرش  ایجاد و  گردی، 

است که از این طریق ساکنین منطقه ترغیب به حفظ محیط  را دار  اشتغال برای ساکنان بومی منطقه و کسب درآمد برای آنان
آداب و رسوم ارائه خدزیست،  مناسب،  است، می  مات  گردشگران جذاب  برای  آنچه  )نعمتد.  شونو  زاده  نجار  و  در 1395الهی   )

-بینی مثبت و معنیاقتصادی و اجتماعی گردشگری، دارای قابلیت پیش  یبه این نتیجه رسیدند که بعدهای پایدارپژوهش خود  
دردار روستایی    ی  گردشگری  زیستبوده  توسعه  پایداری  بعد  دارایو  معنی  محیطی  و  منفی  دردارقابلیت  گردشگری   ی  توسعه 

هستند )  صادقو    ی داریق  یسجاس .  روستایی  که  1395لو  دادند  نشان  کلی  (  اثر  روستایی   برجذببیشترین  مقاصد  به  گردشگر 
ن اثر  محیطی دارای کمتریمربوط به مؤلفه کیفیت معنایی و ادراکی مؤلفه زیباشناختی و فرمی در رتبه دوم و مؤلفه کیفیت زیست 

ی در مؤثری سبز روستا و معماری بومی نقش  اندازهاچشم. همچنین مناظر طبیعی و  باشدگردشگر به مقاصد روستایی می  برجذب
حاکی  (   1391کرمی دهکردی و همکاران )جذب گردشگری داردو البته کیفیت خدمات در رتبه بالاتری قرار دارند. نتایج مطالعه  

زیست، امنیت و آرامش و  اجتماعی، اقتصادی، بهداشتی و محیط-زی دولتی، مشارکت، فرهنگیریهفت عامل برنامهاز است که  
 اند.را تبیین کرده منطقه موردمطالعهدرصد واریانس عوامل مؤثر بر توسعه گردشگری در  04/72تبلیغات و سودمندی درمجموع 

به مطالب گفته اهمیتبا توجه  برنامه  بوم گردی  شده در مورد  روستایی، فرایند  امر مهم در  و  ریزی  در توسعه  این  به  توجه 
 رگذاریتأثاز عناصر بسیار مهم و    تیفیباککه ارائه خدمات  نحوی؛ به های توسعه روستایی اهمیت بسیار زیادی داردها و طرحبرنامه

خود   و  می  ریتأثبوده  دارا  را  محل  به  گردشگران  بازگشت  نرخ  در  حاضر  باشد.  معناداری  پژوهش  از  کلی  هدف  راستا،  این  در 
بوده که بررسی این امر، بر خدمات    تیفیکیی استان چهارمحال و بختیاری براساس  روستا  یگردمناطق مستعد بوم  بندیاولویت

ن های گردشگری و مناطقی با عنوااساس مفاهیم تئوری وفاداری مشتری )در اینجا گردشگر(، سبب نرخ بازگشت بیشتر به کانون 
توجه  گردی میبوم مورد  روستایی کمتر  مناطق  در  این بحث  از ضعف  قرارگرفتهگردد که  یکی  امر  و  این  توسعه  راستای  در  ها 
ا  در  باشد.می وجود دارند که به    هاییآبادیروستاها و    یکوهستان  یاز نواح  یدر برخو خاصه در منطقه موردمطالعه؛    ران یکشور 
ز  ع،یبد  اندازهایچشمبوع،  مط  وهوایآباز    یبرخوردار  لیدل داشتن    هایرودخانه  با،یمناظر  ممتاز    هایموقعیتخروشان، 

 ی و مناطق گردشگر  گیرندمیشهرها قرار    ینیاشم  یخسته و به تنگ آمده از زندگ  نیساکن  موردتوجه  یو استراحتگاه   یگردشگر
 هاینیازمندیاست به    یپاسخ  درواقع،  شودمی  جادیا  منظره خوش و مناطق    ییروستا  یاوقات فراغت در نواح  گذران  باهدفکه  

مذکور امخاطبان  بخت  خصوصبه  ده،یپد  نی.  و  چهارمحال  استان  دل  یاریدر    ،یگردشگر  یبالا  هایجاذبهاز    یبرخوردار  لیبه 
)نزدیکی جغرافیایی  برجسته  از    شهرهایکلانبه    موقعیت  که  خوزستان  و  گردشگ  ترینبزرگاصفهان  فرمنابع  کشور  صر  ت 

 
1. Chen 

2. UNWTO   
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کرمی  )  بزرگ در دل خود  فیبا طوا  نشینانیکوچ  استقرار  نی بزرگ کشور و همچن  هایراه  لیاوجود    باشند(، چهارفصل بودن،می
تفاوت پژوهش حاضر با سایر   .باشدمیپژوهش    نیو ضرورت ا  تیاهم  انگریخود ب  نیبوده و ا  تی حائز اهم  اری( بس1399دهکردی،  

که دال مرکزی پژوهش حاضر    "تیفیباکارائه خدمات  ")منطبق با بررسی پیشینه پژوهش( آنست که مقوله    شدهانجامتحقیقات  
اختصاصی  باشدیم صورت  به  کمتر  بوم  قرارگرفته  موردتوجه،  و  گردشگری  مصادیق  محوریت و  با  روستایی  مناطق  در  گردی 

کمی و یا کیفی بر روی موضوع   صورتبهیا    شدهانجام، علاوه بر موارد مذکور غالب تحقیقات  اندقرارگرفتهی  موردبررسی  تر یکل
ی افزارها نرمو    هاکیتکنی از  مندبهرهی کمی و کیفی و  هاروش ، که در پژوهش حاضر با ترکیبی از  اندشدهیبررسموردمطالعه  

 مختلف یک کار آمیخته )ترکیبی( انجام شده است. 

 مبانی نظری 

)موحدی و گردی به عنوان مفهومی که بر پایه ایده آلهای حفاظت محیط زیست و توسعه پایدار استوار است، رواج جهانی دارد  بوم
ای با کمترین اثر منفی بر دانهگردی است که قصد دارد به شیوة خردمنگردی، ارزشمندترین شاخة طبیعتبوم(.  1398همکاران،  

باشد داشته  آن  برای  را  فایده  بیشترین  منطقه،  فرهنگ  و  گردشگری  .  طبیعت  نوع  جاذبه  علاوهاین  با  تعامل  طبیعی بر  های 
های طبیعی است؛ از  ، با زندگی و هنجار مردم محلی نیز در ارتباط است که خود نیز در تعامل با جاذبه  (رودخانه، کوهستان و...)

نظیری را برای توسعة مناطق فراهم  های بیگردی، نوعی گردشگری است که در بسیاری از نقاط دنیا، فرصتسوی دیگر طبیعت
گردی، توجه ویژه به جوامع محلی در کنار حفظ و  های اساسی بوم. یکی از ویژگی  (  1396،مهدی خانی  و    )ضیاییکرده است  

گردی از مؤثرترین ابزارهایی  های بومفرهنگ آنهاست. در این راستا، توسعة اقامتگاه حراست از محیط طبیعی و آداب و رسوم و  
بوم اساسی  اصول  رعایت  و  حفظ  ضمن  که  امور  است  در  آنان  مشارکت  و  محلی  جوامع  توسعة  در  چشمگیری  نقش  گردی، 

دارد کندزی،  گردشگری  اشتغال  (.1399)کریمی  توسعه    ایجاد  توسعها  هاینقش  جملهاز    ایمنطقهو  . است  بومگردی   ثربخش 
به عنوان رویکردی جدید برای توسعه همزیستی انسان و اجتماع با محیط   گردیبوم   امروزه صنعت گردشگری، به ویژه  ،بنابراین

منظور   به  استبهره طبیعی  یافته  چشمگیری  جایگاه  مناطق  توسعه  در  اکولوژیکی  اقتصاد  رهیافت  با  اقتصادی،  پایدار   وری 
 هایگونهاین شیوه از گردشگری با سایر    متمایزکننده  گردی،و بومپیوند متقابل توسعه پایدار  (.  2021:160مکاران،  و ه  1)آجیوس

گردشگری روستایی است. به عبارتی دیگر نمود عینی و حداکثری توسعه پایدار گردشگری در اکوتوریسم است که در آن برخلاف 
 (. 1398کند)پالوج و همکاران،گردشگران ایجاد می برایسایر الگوهای گردشگری مسئولیت بالایی 

  ارائه   "بخش کلی  3ها در  گردد، شاخصکه مشاهده میدهد؛ همانطوریمی  ، چارچوب مفهومی تحقیق را نشان1شکل شماره  

تقسیم    "هاجاذبه   و   پایدار  توسعه"و    "زیرساخت  و  بافت  با   احیاشده  معماری  تناسب"،  "میهمانان  به   قبول   قابل  و  باکیفیت  خدمات
 شود. باشند که در این مطالعه، به بررسی بخش اول پرداخته می زیربخش می 3و  2، 5گردیده است که هرکدام به ترتیب دارای 

همانطوریکه در پیشینه پژوهش نیز مشاهده شد، دربرخی از تحقیقات به مقوله کیفیت نیز اشاره شده است که این امر علیرغم  
آن، به صورت بسیار کلی و بدون ذکر جزئیات طرح شده است؛ لذا با عنایت به اهمیت موضوع در پایداری و   اهمیت بسیاربالای

 نماید.   گر میگردی روستایی توجه به مقوله کیفیت و عناصر آن بسیار حائز اهمیت جلوهآوری بیشتر واحدهای بومدوام

پیشتاز بوده    2های سرکوال و تاگوچی مدل  "مات با کیفیت و قابل قبولخد"ذکر است، در بررسی ادبیات مربوط به ارائه  بهلازم
کشور    گردیمبو  هایاقامتگاه   از  بندی  درجه  و  برداریبهره   ساخت،  های مذکور، ضوابطمندی از مدل که در این مطالعه نیز با بهره 

دستورالعمل همچنین  زیربخشکشور؛    گردیمبو  هایاقامتگاه  از  برداریبهره    و   احداث  و  تبیین  به  معیار اقدام  به  مربوط  های 

قابل " با کیفیت و  اهداف    "قبولخدمات  به عنوان  ادامه  اینکه  در  تلقی گردد هم  تئوریکی  به عنوان یک پشتوانه  تا هم  نموده 

 
1. Agius 

های سرکوال و تاکوچی ذکر نگردیده است، منتها توجه به این نکته مهم است که از این دو ذکر است که به دلیل جلوگیری از طولانی شدن بحث، ادبیات مدلبهلازم .2
  قابلیت  پاسخگویی، بخش    5ات در  گردد که در پژوهش حاضر نیز، ارائه خدمستفاده میهای مشتریان از خدمت دریافت شده ا سنجش انتظارات و ادارک  مدل برای
 مورد استفاده قرار گرفته است.   (فیزیکی)ملموسات و همدلی تضمین،   اطمینان، 
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 نیز آورده شده است، استفاده شود.  2اختصاصی این بخش که در شکل شماره 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

های تحقیق( )منبع:یافته(. چارچوب مفهومی تحقیق 1شکل )  

                       

ارائه 

خدمات 

پاسخگویی

ملموسات

تضمینهمدلی

قابلبت 

 اطمینان

کشور گردیمبو هایاز اقامتگاه برداریبهره دستورالعمل احداث و   

ارائه خدمات باکیفیت و قابل قبول به 

 میهمانان

 

بخش پاسخگویی، قابلیت اطمینان، تضمین، همدلی و ملموسات)فیزیکی( تبیین گردید.  5های سروکوال و تاگوچی مندی از ترکیب مدل*: با بهره  

سبز، فرهنگی و اجتماعی تبیین گردید. محیطی و مدیریتبخش زیست 3**: با توجه به مبانی پایداری   

گردی روستاییبندی مناطق بومبه منظور اولویت  

کشور گردیمبو هایو درجه بندی از اقامتگاه برداریبهره ضوابط ساخت،  

خبرگانمصاحبه با  منابع معتبر داخلی و خارجی  

تفکیک نشدهو بسیار کلی ها شاخص  

تناسب معماری احیاشده با بافت و 

 زیرساخت

 

هاتوسعه پایدار و جاذبه  

 

 

 Tagochiمدل 
 

 Sercualمدل 
 

 19بخش با  5در 
 شاخص*

 بخش فیزیکی
 

 بخش زیرساختی
 

شاخص 21با   
 

زیستحداقل آسیب به محیط  

 
 استفاده بهینه از منابع

 

 در 3 بخش با 25 شاخص**
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های تحقیق( )منبع: یافتهگردی روستایی (. ابعاد ارائه خدمات با کیفیت و قابل قبول در مناطق مستعد بوم2شکل )  

 ها مواد و روش

گردد که با پیمایشی تلقی می  -بوده و از نظر روش شناسی جزو دسته تحقیقات توصیفی  هدف کاربردی  از نظرپژوهش حاضر  
 دیگرد تعریف راند 3یی طی روستا یگردخدمات در مناطق مستعد بوم  تیفیک یاب یارز یهاشاخص ی در ابتدادلفاستفاده از تکنیک 
وبختیاری صورت پذیرفت. سپس با استفاده ن چهارمحالهای استابندی شهرستاناولویت AHPمندی از تکنیک  و در ادامه با بهره 

درون روش  محیط  از  در  کریجینگ  )روش  چهارمحال GISیابی  استان  گستره  کیفیت  (  محوریت  با  آن  روستاهای  و  وبختیاری 
ی در گیرروش نمونه.  ملموسات( مورد ارزیابی قرار گرفت  و  اطمینان  همدلی،  تضمین،  پاسخگویی،  شرح  به   گزینه   5خدمات )در  

برفی،   گلوله  تکنیک  از  استفاده  با  که  بوده  هدفمند  به صورت  حاضر  بوم  18پژوهش  زمینه  در  متخصص  عنوان  به  گردی نفر 
زیربخش ذکر   5ها از پرسشنامه محقق ساخت )با استناد به چارچوب مفهومی تحقیق و  آوری داده منظور جمعبه.  شناسایی گردید

 استفاده گردید.  GISو  SPSS ،Expert Choiceافزارهای ها از نرم شد و برای تحلیل داده شده در مورد کیفیت خدمات( استفاده 
 

 
وبختیاری (. نقشه استان چهارمحال3شکل )  

 بر اساس کیفیت خدمات مراحل زیر طی شد: استان ییروستا یگرددار بوم تیمناطق اولو یبندمطالعه سطحمنظور به
 زیر معیار تعریف گردید.   5منطبق با چارچوب مفهومی تحقیق، معیار کیفیت خدمات در  -

ادامه برای شناسایی مناطق اولویت دار نیازمند شاخص - با بهره در  با هایی بوده که مورد مذکور  مندی از تکنیک دلفی و 
 دید. استفاده از نظر متخصصین استخراج گر

ها نسبت به زیرمعیارها، زیرمعیارها نسبت به معیارها و سطح گزینه   3در ادامه با استفاده از پرسشنامه مقایسات زوجی در   -
 معیارها نسبت به هدف تحقیق این امر توسط خبرگان گردشگری با محوریت بوم گردی انجام شد.

با طی مراحل چندگانه    Expert choiceو     Excelرم افزارهایها با استفاده از نپس از انجام اقدامات بالا و تحلیل داده  -
های استان در زمینه گردشگری با محوریت ارائه خدمات بوم گردی  مشخص گردید که به ترتیب شهرستان  AHPتکنیک  

 باشد. چگونه می

پهنه - تحقیق،  اهداف مصوب  به  استناد  حوزه  با  در  ارائه خدمات  محوریت  با  استان  باتوجهبوم بندی  و همچنین  به گردی 
 باشند. قابل روئیت می 11های آن در تصویر شماره هدف تحقیق انجام گردید که نقشه

  براساس    بختیاری  و  چهارمحال  استان  روستایی  گردیبوم  مستعد  مناطق  بندیاز آنجاییکه هدف اصلی پژوهش، اولویت -
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درون  خدمات  کیفیت و  کلیه  بوده  که،  معناست  بدان  مساوی یابی  یکدیگر  با  کاملا  پهنه  یک  در  آمده  دست  به  اعداد 
بوم  اقامتگاه  به عنوان  استان  بدین منظور کلیه نقاطی که درحال حاضر در  )با هستند،  گردی و همچنین روستای هدف 

و در در  اند به عنوان نقاط دارای اطلاعات شاسایی  استناد به اطلاعات گرفته شده از سازمان میراث فرهنگی( شناخته شده
 پهنه استان تعریف شد.

بهره  - با  نرمسپس  در  کریجینگ  یابی  درون  از  پهنه   GISافزار  مندی  به  اولویت  اقدام  دارای  روستاهای  و  گردید  بندی 
 مشخص شدند. 

 نتایج 

 های ارائه خدمات باکیفیت استخراج شاخص  -الف

از تکنیک دلفی در طی  جهت شناسایی و استخراج شاخص اول پرسشنامه   مرحله   3های ذکرشده  باز    ایاستفاده شد، در مرحله 
باکیفیت ارائه خدمات  مبحث  با  کلی  یک سؤال  تعریف شاخص  شامل  با  رابطه  روستاییدر  گردشگری  مناطق  ارزیابی  با )  های 

بوم متخصصینمحوریت  اختیار  در  دیدگاه   18)  گردی(  بررسی  و  پاسخ  دریافت  از  پس  گرفت.  قرار  متخصصین،  نفر(  های 
 صورت پرسشنامه بسته در قالب گویه هایی بر مبنایبه   ( و1های مشابه یا نزدیک به هم در یکدیگر ادغام )جدول شماره  خصشا

ها خواسته شد با استفاده از  طور مجدد در اختیار متخصصین قرار گرفت و از آن طیف لیکرت، اساس اجرای مرحله دوم گردید و به 
آمده از پرسشنامه  دست(. در مرحله بعد، پس از تحلیل نتایج به 2ذکور بپردازند )جدول شماره  بندی گویه های ماین طیف به رتبه 

این   در  بود.  اجماع  به  رسیدن  سوم  پرسشنامه  هدف  گرفت.  قرار  متخصصین  اختیار  در  و  گردید  اصلاح  پرسشنامه  مجدداً  دوم، 
کدام از گویه ها نشان دهند. تا درنهایت بتوان به اجماع پرسشنامه از متخصصین خواسته شد تا موافقت یا مخالفت خود را با هر

 (. 3نظر کلی متخصصین ذکرشده در زمینه موضوع رسید )جدول شماره  

ن یمتخصص دگاهیاز د های ارائه خدمات باکیفیت  و قابل اطمینانشاخص . ( 1جدول )  

  موردنظر  مقوله ردیف 
 A1 مشتری درخواست به سریع پاسخگویی در گردیبوم گردشگری مشاغل صاحبان پذیرش 1

 A2 مشتری به پاسخگویی برای( هستند  محلی جوامع از  کهکارکنان )  اشتیاق 2

 A3 مشتری به خدمات  درباره دقیق اطلاعات ارائه در گردیبوم گردشگری مشاغل صاحبان پذیرش 3

 A4 ساز تازه یهاهتل با مقایسه در روستایی گردی بوم  واحد اشدهیاح نمونه در گردشگران نیاز نیتأم 4

 A5 پرده پاسخگویی صریح و بی 5

 A6 اعتنا بودن و اجازه دادن به گردشگر در تصمیمبی 6

 A7 ی گردبوم تیبا محور ییروستا یشده توسط صاحبان مشاغل گردشگرارائه خدمات مقرر در زمان وعده داده 7

 A8 یگردبوم تیبا محور ییروستا یدر ارائه خدمات توسط صاحبان مشاغل گردشگر یبندزمان تیرعا 8

 A9 یگردبوم تی با محور ییروستا یو صحت در ارائه خدمات توسط صاحبان مشاغل گردشگر دقت 9

 A10 از محل استراحت  نانی اطم تیقابل 10

 A11 موجود  ی گردبوم یدر واحدها یبه سؤالات مشتر ییپاسخگو یلازم کارکنان برا   یدانش و آگاه 11

 A12 موجود در ارائه خدمات  یگردبوم یو اعتبار واحدها شهرت 12

 A13 موجود  یگردبوم یدر ارائه خدمات در واحدها یمؤدبانه کارکنان با مشتر رفتار 13

 A14 صمیمانه ارتباط  یو برقرار یدر توجه به سخنان مشتر ییروستا یگردبوم یگردشگرصاحبان مشاغل رشیپذ زانیم 14

 A15 ییروستا یگردبوم یها توسط صاحبان مشاغل گردشگر رفع آن یو تلاش برا یخاص مشتر یازهاین صیتشخ 15

 A16 ارائه خدمات  یبرا  یبه هر مشتر ازیزمان موردن  اختصاص 16

 A17 یمجاز یها گروه لیبا تشک انیدوستانه با مشتر ارتباط 17

 A18 مناسب در ارائه خدمات  زاتیدر استفاده از تجه ییروستا یگردبوم یصاحبان مشاغل گردشگر رشیپذ زانیم 18

 A19 موجود  ییروستا یگردبوم یو مرتب بودن کارکنان در هنگام ارائه خدمات در واحدها یآراستگ  19

 A20 انجام خدمات یبرا  فی در ارائه تخف ییروستا یگردبوم یصاحبان مشاغل گردشگر رشیپذ زانیم 20

 A21 منطقه  یروستاها رامونیدر پ هینقل ل یبه وسا یونقل و دسترسحمل 21



 

 

 
 1403، 87، شماره 28  دوره ، ریزیجغرافیا و برنامه 

 

 

174 

 A22 موجود  ییروستا ی( بوم گردیدر واحد )ها هیاول یهاکمک وجود 22

 A23 گرفتن عکس یبرا  یمحل یهااز لباس استفاده 23

       های تحقیقمنبع: یافته
 

گانه گردد، نتایج دیدگاه پانل متخصصین )جدول شماره دو(؛ در قالب ابعاد پنجمشاهده می  2گونه که در جدول شماره  همان
متخصصین در راند دوم، آوری دیدگاه  های سرکوال و تاگوچیست؛ گنجانیده شد. پس از جمعکه برگرفته از مدل  2شکل شماره  

گردد، در ابعاد  پاسخگویی، قابلیت اطمینان، تضمین، همدلی و ملموسات به ترتیب مشاهده می  2که نتایج آن در جدول شماره  
)با استناد به طیف لیکرت( از دیدگاه    5/2شوند، با میانگین کمتر از  دو، یک، صفر، یک و یک آیتم که با رنگ متفاوت دیده می

منظور رسیدن به  ها بوده است، لذا بهنظر بین متخصصین پانل در آن اند. که این امر به منزله عدم اتفاقکسب کردهمتخصصین  
 اجماع نهایی و اطمینان از اتفاق نظر پنل متخصصین، تکنیک دلفی به مرحله سوم کشیده شد.

  
  شدهاستخراجهای . سطح توافق متخصصین با شاخص( 3)جدول    شدهاستخراجهای (. ترتیب اهمیت شاخص2)جدول 

  مقوله بعد 

 موردنظر 

 نیانگیم

 )از 5* (

انحراف  

 معیار

C.V 

ی 
خگوی

س
 پا

A1 76/4  66/0  14/0  

A2 28/4  88/0  21/0  
A3 00/4  68/0  17/0  

A4 60/3  87/0  24/0  
A5 24/2  81/0  36/0  

A6 11/2  01/1  48/0  

ت  
قابلی

ن 
 اطمینا

A7 16/4  52/0  13/0  

A8 00/4  68/0  17/0  
A9 82/3  70/0  18/0  
A10 26/2  96/0  42/0  

ن
ضمی

 ت

A11 62/4  62/0  13/0  

A12 02/4  58/0  14/0  

A13 90/3  78/0  20/0  

        
ی

همدل
 

  

A14 00/4  96/0  24/0  

A15 82/3  98/0  26/0  

A16 00/3  11/1  37/0  

A17 32/2  16/1  50/0  

ت
سا

 ملمو

A18 80/4  52/0  11/0  

A19 58/4  62/0  13/0  

A20 00/4  64/0  16/0  

A21 26/3  87/0  27/0  

A22 00/3  80/0  27/0  

A23 12/2  12/1  53/0   

 مقوله بعد 

 موردنظر 

درصد 

 موافقت

درصد 

 مخالفت

ی 
خگوی

س
 پا

A1 92 08 

A2 82 18 

A3 78 22 

A4 76 24 
A5 42 58 
A6 39 61 

ت  
قابلی

ن
 اطمینا

A7 86 14 

A8 72 28 
A9 68 32 

A10 40 60 

ن 
ضمی

 ت

A11 92 8 

A12 86 14 

A13 84 16 

        
ی 

همدل
 

  

A14 90 10 

A15 82 18 
A16 76 14 
A17 40 60 

ت
سا

 ملمو

A18 96 4 

A19 90 10 

A20 76 24 

A21 62 38 

A22 58 42 

A23 38 62  
 های تحقیق منبع: یافته                                          5، بسیارزیاد = 4، زیاد = 3، متوسط = 2، کم = 1بسیارکم =  مقیاس:

 

گو  در سوم  ترت  یها  هیمرحله  از  قالب    جینتا  بیحاصل  در  دوم  و  اول  پرسشنامه  از  آمده  اخت  ایپرسشنامهبدست   ار یدر 
شد. هدف پرسشنامه سوم    نییتع  شدهمشخص  هایاولویتبا    هاآن موافقت    زانیقرار گرفت و م  یگردشگر  یحوزه  نیمتخصص

نتا  دنیرس بود.  اجماع  ا  جیبه  از  جد  نیحاصل  در  )  ولمرحله  اس  (3شماره  همانآمده  می  طوریت،  مشاهده  مقوله  که  در  شود 
بوده است، همچنین    50/2ها زیر ها وجود نداشته که البته در مرحله قبل نیز میانگین آن آیتم اجماع نظر در مورد آن   2پاسخگویی  
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بوده    زین  50/2  ریز  هاآن   ن یانگیم  زیاجماع نظر در مورد آن وجود نداشته که البته در مرحله قبل ن  تمیآ   1در مقوله قابلیت اطمینان  
 1قسمت همدلی    در  اجماع نظر وجود داشته است.  تم یآ  3در هر    شودیمشاهده م  که  طوریهمان،  ، در بخش مقوله تضمیناست

و درنهایت در مقوله ملموسات   باشدیم  5از    5/2  ریآن ز  نیانگیم  نیز  2در جدول شماره    البتهاجماع نظر وجود نداشته که    تمیآ
  5از    5/2  ریآن ز  نیانگیم  زین  2  در جدول شماره  البتهاجماع نظر وجود نداشته که    تمیآ  1در    ودشیمشاهده م  که  طوریهمان

نظر حاصل شده ها در مرحله دوم و سوم بدین معناست که اجماعذکر است، مشابهت محاسبات در بررسی شاخصبهلازم  .باشدیم
   و نیازی به تکرار راند بعدی نخواهد بود.

  و قابل قبول به مهمانان  ت یفیارائه خدمات با ک وبختیاری در معیار های استان چهارمحالسطح بندی شهرستان  -ب

مندی از  بندی در معیار ارائه خدمات باکیفیت و قابل قبول به مهمانان، با استناد به پیشینه پژوهش و همچنین بهره حبه منظور سط
سرکوال  مدل و  تاگوچی  تحقیق   5های  مفهومی  چارچوب  با  منطبق  اطمینان  و  ملموسات  همدلی،  تضمین،  پاسخگویی،  گزینه 

؛ منطبق با شکل شماره سه، موارد به تفکیک  AHPمندی از تکنیک  ار و بهره ها در نرم افزمستخرج گردید که پس از ورود داده

مورد بررسی قرار    "مهمانان  به   قبول   قابل   و  کیفیت  با  خدمات  ارائه"بخش( و به صورت کلی برای معیار    5برای هر گزینه )در  
 گرفت. 

 

 های تحقیق( وبختیاری )منبع:یافتهگردی استان چهارمحالنمودار درختی مربوط به تحلیل سلسله مراتبی مناطق مستعد بوم (. 3) شکل
 

پاسخگویی،  بندی شهرستانمنظور سطحبه استان در بخش  با   4های  را  از تکنیک دلفی  ه  استفاد  با  شاخص شناسایی شده 
از روش   داده   AHPاستفاده  از ورود  نموده که پس  نرمتحلیل  نرمها در  از  با استفاده  را  میانگین وزنی  ابتدا  به  افزار؛  افزار اکسل 

انجام گردید. نتایج حاصل از تحلیل دیدگاه متخصصان   Expert Choiceافزار  آورده و سپس سایر مراحل  با استفاده از نرمدست
با   3، اردل، فارسان و کیار هر  295/0، شهرکرد، بن و سامان با مقدار  317/0قدار  های بروجن  با محاکی از آنست که شهرستان

با مقدار    179/0مقادیر   با مقدار  و شهرستان  109/0، شهرستان کوهرنگ  به ترتیب کسب رتبه   100/0های خانمیرزا و لردگان 
 نمودند.

 

  

 قبول و قابل تیف یارائه خدمات باک  اریاز مع ییپاسخگو  نهیرتبه شهرستان در گز (. 4)شکل 
 

شاخص با استفاده از تکنیک دلفی شناسایی شد. نتایج حاصل از تحلیل دیدگاه متخصصان حاکی  3در بخش قابلیت اطمینان،  

 اردل، فارسان و کیار 

 شهرکرد، بن و سامان 

 خانمیرزالردگان و 

 بروجن 

 کوهرنگ
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با مقادیر    3، اردل، فارسان و کیار هر  237/0، بروجن با مقدار  359/0های شهرکرد، بن و سامان با مقدار  از آنست که شهرستان 
 به ترتیب کسب رتبه نمودند.  087/0های خانمیرزا و لردگان با مقدار و شهرستان 093/0، شهرستان کوهرنگ با مقدار  0/ 223
 

 

  

 قبول رتبه شهرستان در گزینه قابلیت اطمینان از معیار ارائه خدمات باکیفیت و قابل (. 5)شکل 
 

تضمین،   بخش  که    3در  آنست  از  حاکی  متخصصان  دیدگاه  تحلیل  از  حاصل  نتایج  گرفت.  قرار  توجه  مورد  شاخص 
مقدار  شهرستان با  سامان  و  بن  مقدار  414/0های شهرکرد،  با  بروجن  و241/0،  فارسان  اردل،  هر    ،  مقادیر    3کیار  ،   156/0با 

 به ترتیب کسب رتبه نمودند. 085/0های خانمیرزا و لردگان با مقدار و شهرستان 0/ 104شهرستان کوهرنگ با مقدار 
 

  

 قبول معیار ارائه خدمات باکیفیت و قابلرتبه شهرستان در گزینه تضمین از (. 6)شکل 
 

استان در بخش همدلی،  بندی شهرستانمنظور سطحبه انتخاب گردید.   3های  از تکنیک دلفی  استفاده  با  شاخص شناسایی 
آنست که شهرستان از  متخصصان حاکی  تحلیل دیدگاه  از  مقدار  نتایج حاصل  با  بروجن  با  326/0های  بن و سامان  ، شهرکرد، 

مقدار  275/0مقدار   با  بروجن  هر  241/0،  کیار  و  فارسان  اردل،  مقادیر    3،  مقدار    149/0با  با  کوهرنگ  شهرستان  و   138/0، 
 به ترتیب کسب رتبه نمودند.  112/0شهرستان لردگان و شهرستان خانمیرزا مشترکا با مقدار 

 

  

 قبولرتبه شهرستان در گزینه همدلی از معیار ارائه خدمات باکیفیت و قابل (.7)شکل 
 

سطح در  متخصصان  دیدگاه  تحلیل  از  حاصل  شهرستاننتایج  که  بندی  آنست  از  حاکی  ملموسات  بخش  در  استان  های 
مقدار  شهرستان با  سامان  و  بن  شهرکرد،  مقدار  351/0های  با  ارد0/ 316بروجن  هر  ،  کیار  و  فارسان  مقادیر    3ل،  ،   156/0با 
 به ترتیب کسب رتبه نمودند.  083/0و شهرستان کوهرنگ با مقدار  095/0های خانمیرزا و لردگان با مقدار شهرستان

  

 قبول ملموسات از معیار ارائه خدمات باکیفیت و قابلرتبه شهرستان در گزینه (. 8)شکل 
 

 اردل، فارسان و کیار 

 شهرکرد، بن و سامان 

 لردگان و خانمیرزا

 بروجن 

 کوهرنگ 

 اردل، فارسان و کیار 

 شهرکرد، بن و سامان 

 لردگان و خانمیرزا

 بروجن 

 کوهرنگ 

 اردل، فارسان و کیار 

 شهرکرد، بن و سامان 

 لردگان و خانمیرزا

 بروجن 

 کوهرنگ 

 اردل، فارسان و کیار 

 شهرکرد، بن و سامان 

 لردگان و خانمیرزا

 بروجن 
 کوهرنگ
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معیار   تحقیق،  مفهومی  چارچوب  به  استناد  باکبا  خدمات  قابل  تیفیارائه  دارای  قبولو  خود  پاسخگویی،   5،  شرح  به  گزینه 
بندی  بندی شهرستانی در هرپنج مورد به تفکیک بررسی شد. در ادامه اولویتتضمین، همدلی، اطمینان و ملموسات بود که اولویت

معیار  شهرستان در  استان  باکهای  قابل  تیفیارائه خدمات  تحلیل    قبولو  از  نتایج حاصل  است.  آورده شده  زیر  دیدگاه  به شرح 
که شهرستان آنست  از  حاکی  مقادیر  متخصصان  با  ترتیب  به  بروجن  و  سامان  و  بن  های  رتبه  0/ 274و    0/ 336های شهرکرد، 

این زمینه می اول و دوم در  به ترتیب، شهرستاناولویت  و لردگان باشند و سپس  اردل، کوهرنگ، خانمیرزا  های فارسان، کیار، 
 دامه نمودارهای تحلیل حساسیت و درصد شکلی مربوط به آن نیز آورده شده است. اند، همچنین در اکسب رتبه نموده

 قبول و قابل تیفیارائه خدمات باکگانه ذکرشده نسبت به معیار  5(. میانگین وزنی محاسبه شده معیارهای 4جدول )
 گویه 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 گویه

 پاسخگویی                   تضمین

 پاسخگویی                   همدلی 
 پاسخگویی                   ملموسات
 پاسخگویی                   اطمینان 
 تضمین                  همدلی 

 تضمین                  ملموسات
 تضمین                  اطمینان 

 همدلی                   ملموسات

 همدلی                   اطمینان 

 ملموسات                  اطمینان 

 

 

 )نمودار تحلیل حساسیت( قبولو قابل تیف یارائه خدمات باک  اریشهرستان در مع یبند تیاولو (. 9شکل )

 

 )نمودار درصد شکلی(  قبولو قابل تیفیارائه خدمات باک  اریشهرستان در مع یبند تیاولو (. 10شکل  )
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 شود. در ادامه به پهنه بندی استان چهارمحال و بختیاری و پراکنش روستاها در معیارها و هدف اصلی تحقیق پرداخته می

 

بندی استان چهارمحال و بختیاری با محوریت ارائه خدمات(. پهنه11شکل )  

 

باکیفیت و پراکنش روستاهابندی استان چهارمحال و بختیاری با محوریت ارائه خدمات (. پهنه12شکل )  

 گیریبحث و نتیجه 

  ی صاحبان مشاغل گردشگر  رش یپذخدمات باکیفیت،    ئههای اراطبق نظر متخصصان، اولین اولویت در بخش پاسخگویی از مقوله
باشد. کارشناسان معتقدند که صاحبان این مشاغل جهت افزایش رونق  ی میبه درخواست مشتر  عیسر  ییدر پاسخگو  یگردبوم

تر تمام تلاش خود را بکنند. نتایج تر و سریعخدمات باکیفیت  ارائهوکار خود باید جهت  بخشی، جذب و رضایت مشتری به کسب
و علی یاری و   1399ی در سال  و  کریمی کندز   1399، محمد پور و حبیبی در سال  1391مطالعه حلبیان و همکاران در سال  
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 باشد.در تائید این مطلب می 2019و همکاران در سال  2و ژو   2021در سال  و همکاران 1همچنین لیا 1398همکاران در سال 
توسط   شدهدادهارائه خدمات مقرر در زمان وعده  باکیفیت؛  ارائه خدمات  های  دومین اولویت در بخش قابلیت اطمینان از مقوله

گردشگرصاحب مشاغل  محور  ییروستا  یان  میگردبوم  تیبا  مهمی  گردشگر  جهینت  ترینباشد.  صنعت  خدمات    ارائه  ی،رونق 
ای که گردشگر در  گونه به  است  یمشتر  تیرضا  ،یو رونق اقتصاد  ونقلحملتوسعه    دستی،صنایع  ویژهبه گردشگران و    موردنیاز

و احسانی فر و همکاران در سال   1399یاری و همکاران در سال زمان بازگشت احساس رضایت داشته باشد که نتایج تحقیقات اله
با این   2018و همکاران در سال  4و بوگان  2020در سال   و همکاران 3و پاول  1398وسجاسی قیداری و همکاران در سال   1398

 بقت دارد. امر مطا
تضمین   بخش  در  اولویت  مقوله سومین  خدمات    یهااز  آگاهباکیفیت،  ارائه  و  برا  یدانش  کارکنان  به    ییپاسخگو  یلازم 

و همکاران    6و ایکسنگ  2021در سال   و همکاران  5آجیوس   است. نتایج تحقیقات  موجود  یگردبوم  یدر واحدها   یمشتر  سؤالات
و همکاران در سال   8و کیمی   1399  عباسیان در سال  و همچنین سلمی و  2020ن  در سال  و همکارا  7و ای یو ای   2020در سال  

  ی گردبوم  هایاقامتگاهمرتبط با آموزش    یها دوره  است  ضروری  یگردبوم  یهاو کارکنان اقامتگاه  ریمددهد که  نشان می  2018
 . ندینما افتیدرها را و سایر آموزش  منطقه یگردشگر یهایژگیبا و ییآشناجهت دوره را  انیپا یرا گذرانده و گواه

  یگردبوم  یصاحبان مشاغل گردشگر  رش یپذ  زانیم  ،باکیفیتارائه خدمات    یهااز مقوله  همدلی در بخش    تیاولوچهارمین  
مشتر  ییروستا به سخنان  توجه  برقرار   یدر  مشترباشد.  می  مانهیارتباط صم  یو  با  برخورد  روند   بر  یادیز  اریبس  ریتأث  ،ینحوه 

که    طورهمانحفظ کند.    مدتطولانیرا در    ان یمشتر  تیرضا  تواندینم  نشین دل  یمکالمه  کی مانند    زیچچیهگردشگری دارد و  
با مشتراست    تیموفق  یاز عوامل اصل  یکی  ان،یارائه خدمات خوب به مشتر  میاشاره کرد  ترشیپ از    یکی  ز ین  یو نحوه برخورد 

  .باشدمی یارائه خدمات خوب به مشتر یفاکتورها 
و همچنین   2020سال  در    و همکاران  9و سانتارم   1390زاده و فراهانی در سال  و ابراهیم  1396ضیایی و مهدی خانی در سال  

تحقیقات خود را   2020و همکاران در سال    12و ایکسنگ  2019در سال    و همکاران  11و بوسور   2020در سال     و همکاران  10چین
 . اندداده  ارائهدر تائید این مطلب 

  یگردبوم   یصاحبان مشاغل گردشگر  رش یپذ  زانیم  ،باکیفیتارائه خدمات    یهااز مقولهملموسات  در بخش    تیاولو  پنجمین
سلمی و    و  1399  و همکاران در سالباشد که مطالعات عسکر پور  می  مناسب در ارائه خدمات  زاتیدر استفاده از تجه  ییروستا

و فیروز جایی و همکاران در   1398و بهرامی و همکاران در سال    1399پور و کوهی در سال    آشفته  و  1399در سال    عباسیان
 یجود امکانات جانبدهد که ونشان می   2021و همکاران در سال    13و نیشا دیشانی   1399و حسام و اروجی در سال    1398سال  

  ار یبدون دغدغه و در اخت  ونقلحمل  ستمیدر دسترس بودن س  ،گردیبوماستاندارد محل    یهاحداقل  تیرعا  ی، در توسعه گردشگر
به توسعه    توانی امکانات، م  ن یصورت وجود ا  دراست که    یاهیامکانات اول  ازجمله  ،یرفاه نسب  کی داشتن    یبرا  ییهابودن حداقل

 بود. دواریام یگردشگر

 

 
1. Li   
2. Zhu 

3. Paul 
4. Boğan 

5. Agius   
6. Xiang 
7.Eui 

8.Kim 

9. Santarem 
10. Chen 

11. Bucur 
12. Xiang 

13. Nesha Dushani 
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 منابع

 یی فضا  لی(. تحل1399. )یمورت  ا،یرکیش  یو آمارحاج  ید حسنس  ،یلنگرود  یعیمط  حمد باسط؛م  ناباد،یم  یشیقرپیده؛  س  ،یلاکوهیآشفته پور ل
 .66-41(.1)9 .ییاقتصاد فضا و توسعه روستامورد: شهرستان رودسر.   یکشاورز یمستعد گردشگر  ییروستا یهاعرصه

گردشگران    ؛یو درآمد بر آن، مطالعه مورد  تیعامل جنس ریگردشگران و تأث زهیبر انگ  یلی(. تحل1390. )و فراهانی، راضیه  زاده، عیسیابراهیم
 . 22-13 .(4)1 .یفصلنامه مطالعات شهرشهرستان محلات.  ینوروز

الگوی بازاریابی مقصدهای گردشگری روستایی در   (.1399. )اکبر  پورفرج،  علی و  ابلفضل؛ بدیع زاده،  زاده نمین،سمیرا؛ اردشیر تاج  یاری،اله
 . 59-88 (.16) 8 .ایران

در استان    ییروستا  یگردشگر  یهاچالش  یفیک  لی(. تحل1398فرحناز. )  ،ی رستمو    هیسم  ،یشهباز  ؛مهنا  ،یشاهمراد؛  نهیفر، تهم  یاحسان
 .581-568 .(4)10 .ییروستا یها پژوهشکرمانشاه. 

  ی برا   یراهکار  ؛یدر گردشگر  گذاریسرمایه(.  1398. )سعودم  ،یثان  یفهرست  و  کرمنشاط، احمد؛  ا  ،یاردکان  یفتاح  رزانه؛ف  ،یچالشتر  یبهرام
 . 44-29.(3)22 .و توسعه روستاشهرستان بن.  ،آزادگان یروستا ی: مطالعه موردییتوسعه روستا

 . 168- 145.  23.فضا شیوآما زییربرنامه . ییروستا داری و توسعه پا شرفتیپ یرانیا - یاسلام  ینسبت الگو (.1398. )یپالوج، مجتب

 یمل  شیهما.  ییروستا  داریدر جهت توسعه پا  نینو  یکردیرو  ییروستا  سمی(. توسعه تور1391. )اریوشد  ،یاتیحریم و  م  ،یمحمد  نیحس
 . 839.ییتوسعه روستا

نیا،   باغستان سنتی قزوین. همایش ملی دانش و فناوری (.  1395)حسین و جعفری، علی.  غلام  حسینی  نقش اکوتوریسم در توسعه پایدار 
 .یانمحور دانش و فناوری سام ایران های توسعه . تهران: مؤسسه برگزارکننده همایشمنابع طبیعی و محیط زیست ایرانعلوم کشاورزی. 

حسین؛  ا  ان،یحلب لا  ی دیپورعمیر  م  عبدالله  له؛وند،  و زاده،  ز  یعمران   هدی  )ینبساردو،  پا  یراهبردها  بندیاولویت (.  1391.    دار یتوسعه 
 . 125-111.(4)2 .(ییای)پژوهشنامه جغراف طیمح یداریو پا ایجغراف. یشهر اصفهان با استفاده از روش دلف میبافت قد یگردشگر

(. 31)8. برنامه ریزی و توسعه گردشگری .گردی در استان گیلان(. شناسایی و ارزیابی کانون های بوم1398حسن. ) ،اروجیو  مهدی ،حسام
97-11.  

عالدینرکن د  بدالرضا؛افتخاری،  ومهدوی،  م  اوود  )هدیپورطاهری،  تاریخی1389.  روستاهای  در  گردشگری  پایداری  ارزیابی  فرهنگی    -(. 
 . 1-39 .14 .فصلنامه مطالعات گردشگریتوسعه پایدار گردشگری.  رادایمپابر  تأکیدایران با  

عز  ،یرضوان و  روستا  یگردبوم  یهااقامتگاه   ریتأث(.  1397)  ،یزیمحمدرضا  توسعه  پا  انداز ا  چشم  یمل  شیهما  نیدوم  یی.بر    دار یتوسعه 
 . رانیا ییروستا یزیرو برنامه  ایجغراف یانجمن علم. ی. تهران: دانشگاه خوارزمرانیا ییروستا

ها.  بر وب سایت  تأکید(. توسعه گردشگری الکترونیکی با  1394. )رهاد جعفری، ف  و  لیپور، عرحیم  حمد رضا؛رضوانی، م  محمد تقی؛رهنمایی،  
 .57-72 . 27. های نو در جغرافیای انسانیمجله نگرش

المللی انجمن  پژوهشی و بین-فصلنامه علمیهای اصلی وفاداری در گردشگری روستایی.  کننده(. سنجش تعیین1395زاده، مهدی. )رمضان
 . 79-94. 49. جغرافیای ایران

یی.  روستا  یدر جذب گردشگر به مقاصد گردشگر  یطیمح  تیفینقش ک  نییو تب  لیتحل(.  1395سجاسی قیداری، حمداله و صادقلو، طاهره. )
 . 49-32(. 2)31. تحقیقات جغرافیایی

وح  ، یمحمودمداله؛  ح  ،یداریق  یسجاس )اطفهع  ،ایجمعه  میده  تما1398.  هز   لی(.  پرداخت  به  مقصدها  نهیگردشگران  در    ی خدمات 
 . 430-405 .(14)7 .یگردشگر یمطالعات اجتماع. ییروستا یگردشگر

بروجن ن  مید  ح  ، یضرغام    . 2  .  یاقتصاد  هایمجله پژوهش.  شیک  رهیدر جز  یتوسعه گردشگر  یداری(. سنجش پا1391مهناز. )  ن،بیک یو 
168-137. 

  یگردشگر با انتخاب مقصد )مطالعه مورد  تیشهر و شخص  یاجتماع  -یکالبد  تی(. رابطه شخص1396. )یلوفرن  ،یخانیمهدحمود و  م  ،ییایض
 .54-39 .(5) 2 .یو توسعه کالبد ریزیبرنامه (.  زدیو  رازیشهر ش

)مطالعه   ییروستا  یاز توسعه گردشگر  زبانیجامعه م  تیحما  زانی(. سنجش م1399. )دان  ،یاری  یعل  ریم و، مزادهشریف   یدا؛و  ی،اری  یعل
 .33-17( .29)2 .ییروستا ریزیبرنامهپژوهش و (. روزآبادیشهرستان ف ی: بخش مرکزیمورد

بررس1398. )حمودم  ،یباریجو  یبیغر  صطفی وم  ،یقدم   اصر؛ن  ،ییروزجایزاده ف  قلیعلی تغ  یاثرات گردشگر   ی(.   ی اراض  یکاربر  راتییبر 
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 .(2)14  .(ییایجغراف  اندازچشم)  یانسان  هایسکونتگاه  ریزیبرنامهمطالعات  : شهرستان کلاردشت(.  موردمطالعه)نمونه    ییو روستا  یشهر
395-410. 

-1  .(4)23  .روستا و توسعه.  یی روستا  ی(. عوامل مؤثر بر عرضه گردشگر1399رضا. )  ،ی مقدس  و  رینژاد، ام  یمحمد؛  نیعسکر پور، محمدحس
22. 

در   یطیمح  ستیو ز  یاجتماع  ،یبر توسعه اقتصاد  یکشاورز  یگردآثار بوم   ی(. بررس1398آذر. )ی،  اسکندر  و  نادر  ی،باران؛  اله  تیآ  ی،کرم
 .  86-65 .(2)22 .روستا و توسعه. ستانیس ییمناطق روستا

و    یداریبر اساس مدل بارومتر پا  ینمونه گردشگر  یروستاها  یداریپا  یابی(. ارز1399).  سعودم  ، یده توت  یبهرام  هدی وم  ،یدهکرد  یکرم
 .89-66.(1)11 .ییروستا هایپژوهش)موردمطالعه: شهرستان بروجن(.  اتیچرخه ح

بوم 1399)ساجده.  ،    یکندز  یمیکر توسعه  توسعه جاذبه   یگرد(.  نقش آن در  ب  یگردبوم   یها  و  و  آران  مطالعات   هینشر  . دگلیشهرستان 
 .  242-223 .(2)8 .یگردشگر یاجتماع

وص  ،یسلم  یانیک )عیدس  ان،یعباس  دیقه  تحل1399.  گردشگر  یامدهایپ  لی(.  توانمندساز  یتوسعه  روستا  یبر  : موردمطالعه)  ییمناطق 
 .367-339 .(71)24 .ریزیبرنامه و  ایجغراف نطنز(.  یبخش مرکز یروستاها

میرککرمی مهدی؛  غیاثوند دهکردی،  و  اصغر  علی  )زاده،  فرشته.  روستایی.  1391غیاثی،  توسعه گردشگری  بر  مؤثر  عوامل  تحلیل  مجله  (. 
 .99-112. ریزی محیطیجغرافیا و برنامه

استفاد  سمیتوسعه اکوتور  یسنج  لی(. پتانس1399. )دیحم  ،انیگنجائ با  گَوَندره شهرستان قروه  تلفمنطقه  از مدل  .  AHP-SWOT  یقیه 
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