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Assessment and Analysis of the Quality of Tourism 
Services in Rural Areas from the Perspective of 
Tourists; the Case Study of Torqabeh Villages in 
Binaloud City
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tourism services; [Căruntu AL, Diţoiu MC; 2014] The perceptions of hospitality services of a tourism 
destination; [Galeeva R; 2016] SERVQUAL application and adaptation for educational service quality 
assessments in Russian higher education; [Holland J, et al; 2003] Tourism in poor rural areas diversifying 
the product and expanding the benefits in rural Uganda and the Czech Republic; [Kavousi MR, Saqaei A; 
2005] Measurement Methods of Customer’s Satisfaction; [Khosrobigi R, et al; 2012] Investigating the 
quality level of tourism services and its impact on tourist attraction in rural areas, a case study: Tourism 
target villages in the Shiraz-Yasuj axis; [Manafian H, et al; 2014] Exploring the shortcomings of tourism 
services in Abyaneh village from the perspective of tourists; [Martín-Cejas RR; 2006] Tourism service 
quality begins at the airport. Tourism Management; [Mitchell J; 2006] Conflicting threat perceptions at 
a rural agricultural fair; [Molera L, Pilar Albaladejo I; 2007] Profiling segments of tourists in rural area 
of  Sout-Eastern Spain; [Parasuraman A, et al; 1988] SERVQUAL: A multiple-item scale for measuring 
consumer perceptions of service quality; [Prabaharan B, et al; 2008] Service quality on tourism: 
Application of structural equation modeling; [Prabhakaran S, et al; 2014] Community participation in 
rural tourism: Towards a conceptual framework; [Rajaratnam SD, et al; 2014] Service quality and 
previous experience as a moderator in determining tourists’ satisfaction with rural tourism destinations 
in Malaysia: A partial least squares approach; [Sojasi qeidari H, Sadeghloo T; 2016] Analysis and 
explanation of the role of environmental quality in attracting tourists to rural tourism destinations; 
[Spreng RA, et al; 2009] Service quality and satisfaction in business-to-business services; [Titu MM, et 
al; 2016] Measuring service quality in tourism Industry; [Yang L; 2012] Tourists’ perceptions of ethnic 
tourism in Lugu Lake, Yunnan, China

Aims The tourism industry is one of the most sensitive industries in terms of quality of service to the 
tourists. Therefore, identifying the real level of quality of received services by tourists will be the first 
step to increase their satisfaction. Accordingly, the purpose of this study was to analyze the quality of 
tourism services in rural areas of Torqabeh in Binaloud city from the perspective of tourists.
Methodology This descriptive-analytical study was conducted among 263 tourists in rural areas of 
Torqabeh in Binaloud city in 2019. Data were collected using library resources and in the field using a 
questionnaire to assess the quality of tourism services and were analyzed by one-sample t-test, Vikor 
and entropy models and SERVQUAL model.
Findings Jaghargh village with the Q-score of 0.034 had the highest rank due to the presence of more 
attractions, the availability of amenities and services, sanitary infrastructures, car park, and so on. Hesar 
village with the Q-score of 459.71 had the lowest rank among the villages of the study area due to the 
lack of communication and road infrastructures and the high distance to the center of the city. Also 
the results of SERVQUAL model showed that there is a moderate gap between the administration and 
expectations of tourists in terms of the quality of rural tourism services. 
Conclusion The tourist destination villages have a difference spatially in the service quality and also in 
terms of the service quality gap, the largest gap is observed in terms of the empathy and accountability 
dimensions.
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 چکیده 
کیفیت خدمت به    از نظر ترین صنایع  صنعت گردشگری یکی از حساس  اهداف:

شده از سوی  دریافتخدمات  گردشگران است. لذا شناسایی سطح واقعی کیفیت  
هدف    ،این اساس   بر  گردشگران نخستین گام برای افزایش رضایت آنها خواهد بود.

روستا  نواحی  در  گردشگری  خدمات  کیفیت  تحلیل  پژوهش  این  طرقبه   یی از 
 . بود  گردشگران دگاهید ازشهرستان بینالود 

نفر از    263در بین    1398در سال    تحلیلی  -توصیفی  این پژوهش  شناسی:ش رو
گیری  بهرهبا  ها  داده.  انجام شد  نالودیب   شهرستان   طرقبه   یی نواحی روستا گردشگران  

سنجش كیفیت  نامه  استفاده از پرسش  با  میدانی  به صورت ای و  از منابع کتابخانه
های  ای، مدلنمونهتک  T  آماری   آزمون  توسط آوری شد و  جمعخدمات گردشگری  

 قرار گرفت. تحلیل  و  تجزیهمورد آنتروپی و مدل سرکوال  ویکور و
های بیشتر و  دلیل داشتن جاذبه  هب  Q  034 /0  با میزان  جاغرقروستای    ها:یافته 

و غیره   های بهداشتی و پارک ماشینداشتن امکان رفاهی و خدماتی و زیرساخت 
-دلیل نبود زیرساخت ه  ب  Q  459.71  با میزان   حصار   دارای بالاترین رتبه و روستای 

ترین رتبه  ینیکانون شهر دارای پا به ای و فاصله زیاد نسبت  ارتباطی و جاده یا ه
لحاظ برخورداری از میزان کیفیت خدمات گردشگری در بین روستاهای منطقه   از

نشان داد که شکاف متوسطی بین  سرکوال  . همچنین نتایج مدل  بودمورد مطالعه  
ادراکات و انتظارات گردشگران به لحاظ کیفیت خدمات گردشگری روستایی وجود  

 دارد. 
تفاوت در کیفیت    داراییی  فضا   از نظر: روستاهای مقصد گردشگری  گیرینتیجه 

و همچنین به لحاظ شکاف کیفیت خدمات، بیشترین شکاف در    هستندخدمات  
 شود. همدلی و پاسخگویی مشاهده می ابعاد 
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 مقدمه 

فا  یکنندگان ات مراجعهین نقش را در رضایتریت خدمات اساسیفیک
-مراجعه  یت بالایرضارا  ی. ز[Kavousi & Saqaei, 2005]  کنـدیم 
  دشو یخدمات منجر به مراجعه مجـدد م   یت بالایفینندگان و کک

[Spreng & Page, 2009: 537].  ت یفیکه ک ییهااز جمله حوزه
شه رابطه یرا همیز ؛ی است، گردشگر استار مهم یخدمات در آن بس

کیب  ی میمستق جذبیفین  و  خدمات  دارد  ت   ,Chang]  وجود 

کیبنابرا  [22 :2000 گردشگر یفین  خدمات  مهم  یت  در    ی نقش 
-یم   یخدمات مورد استفاده باز   یو اثربخش  ییپاسخگو  یابیروند ارز

گردشگر یز  [Prabaharan et al., 2008:144]  کند ک  ی  یرا، 
ی  ت خدماتیفیت و کیاست و عمدتا به واسطه کم  یصنعت خدمات

ارا م یکه  یت  فیک  . [Yang, 2012: 69]  شود ی ده م یشود، سنجیه 
ت گردشگران  یرا در رضا  یشده در مقصدها نقش مهمهیخدمات ارا

م یا ا  .[Martin-Cejas, 2006: 784]  کندیفا  به  توجه  نکه یبا 
مختلف، استفاده از اوقات فراغت  یهدف گردشگران از سفر به نواح

یا وجود مشکل  است، کمبود و    یو روان  یبه آرامش روح  یابیو دست
گردشگران    تعدادشدن  ی به آنها باعث کمدهدر سطح و نحوه خدمات

 ی هارساختیت خدمات و زیفی توان گفت کی ن م یبنابرا ؛خواهد شد
فرد    یر یگمیتصم  یاست که رو  ی از الزامات اساس  یکی  یگردشگر 

 :Titu et al., 2016]  گذار استتأثیر ان  ید مجدد مشتر یبازد  یبرا

 ی هاملاك ها و  از شاخص  یکی ،  ت خدماتیفیکن  یهمچن  .[298
 :Holland, 2003]استگردشگران    یدر انتخاب مقصدها  یاساس

41; Molera, 2007: 25; Mitchel, 2006: 1302].  ن یبه هم
 یی روستا  ینواح  یبرا  یز یرکه امروزه در برنامه  یجهت، موضوع مهم

اهمیبس الگویار  و  ارتقاء  دارد،  تسه  هتوسع  یت  و  یخدمات،  لات 
به هارساختیز مناسب  پاسخگوی  ن  ییمنظور  گردشگران   یازهایبه 

 Sojasi qeidari & Sadeghloo, 2016: 35; Butnaru] است

& Miller, 2012: 377] یی روستا  ی. ضعف در خدمات گردشگر 
دلسرد ناام   یموجب  مانع  یدیو  و  توسعه    یبرا  ی گردشگران شده 

 ;Prabhakaran et al., 2014: 292]دیآیبه شمار م   یگردشگر 

Rajaratnam et al., 2014: 204]ا از  رضانی.  جلب  ت  یرو 
طر از  فراهمگردشگران  گردشگر یق  خدمات  مهمان  یآوردن   یدار و 

را توجه  یز  [Căruntu & Diţoiu, 2014: 232]  ار داردیت بسیاهم
بوده    ییت روستایساز نگهداشت جمعینهسو زم کی ن موارد از  یبه ا

-یکمک م   ییروستا  یگر به جذب گردشگر در مقصدهاید  یو از سو
تحق وجود  با  گردشگر یکند.  حوزه  در  متنوع  اما  ییروستا  یقات   ،
کم مطالعه  ک  تریتاکنون  بر  ایفیمتمرکز  در  مناطق  یت خدمات  ن 

 ,.Khosrobigi et al]  و همکاران  خسروبیگی  عنوان نمونهبه .  است

مطالعه  [2012 بررس  یادر  عنوان  ک  یبا  خدمات    یفیسطح 
خدمات   یفیاند که سطح کدهیجه رسین نتیا، به  ییروستا  یگردشگر 

ی  ابیبالاتر از حد مورد انتظار ارز  یهدف گردشگر   یهادر سکونتگاه
 Manafian & Daneshvar]  منافیان و دانشور عامریاست.    شده

Ameri, 2014]  پژوهشین در  کمبودهابه    یز   یخدمات  یمطالعه 
دیاب  یروستا  یگردشگر  از  گردشگران  یانه  ادگاه  به  و  ن  یپرداخته 

رسینت که  دهیجه  رفاهاند  خدمات  اقامتیضعف  امن  ی،  از    یتیو 
همکاران   پاراسورامان .  هستندروستاها    یاساس  یکمبودها   و 

[Parasuraman et al., 1988]  سرکوال: با عنوان    یادر مطالعه
ایفیاز ک  یدرک مشتر   یابیارز  ینه چندوجهیگز به  ن یت خدمات؛ 
  یابیت مدل سرکوال در ارزین مطالعه به اهمیدر ااند که  دهیجه رسینت
دهد که با توجه  یج نشان م یاست. نتا   دهد شیت خدمات تاکیفیک

چند توانای بعدبه  سرکوال،  مدل  خوب  یابیارز  ییبودن  ت  یفیک  یبه 
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  [Atilgan et al., 2003]  و همکاران  آتیلگانخدمات وجود دارد.  
مطالعهیم  در  زم   یاز  کنه  یدر  صنعت یفینقشه  در  خدمات  ت 

  ی و مکان   ییاند که عوامل فضاافته یجه دست  ین نتی؛ به ایگردشگر 
افزایم  در  رضایتواند  ک  یمندتیش  از  خدمات  یفیگردشگران  ت 

بتأثیر  باشد.  توز   یطور ه  گذار  فضایکه،  خدمات    ییع  مناسب 
آسان و به موقع و بدون    یتواند دسترسیک مقصد، م ی در    یگردشگر 

را در    یمندتیگردشگران فراهم کرده و احساس رضا  یتراکم را برا
 Alexandris et]  و همکاران  آلکساندریسجاد کند.  یگردشگران ا

al., 2008]  ت خدمات در توسعه یفینقش ک  یبه بررس  یادر مطالعه
ت  یفیها نشان داد که در که کافته یبه آن پرداخته و    یبرند و وفادار 

ن  یسفر در ذهن گردشگر و همچن  یبر ماندگار   یخدمات گردشگر 
 ,.Akroush et al]  و همکارانآکروش  دارد.    تأثیرتوسعه برند آن  

 ی و وفادار  یت خدمات گردشگر یفیبا عنوان ک یدر پژوهش [2016
از موانع عمده در توسعه   یکیاند که  یده جه رسین نتیبه مقصد به ا

ت  یفیبودن کیینا پایاند کمبود خدمات  تویدر مقصدها م   یگردشگر 
  یدهد که مطالعات اندکیمطالعات نشان م   یخدمات باشد. لذا بررس 

ک با  رابطه  گردشگر یفیدر  پژوهش  یت خدمات  مطالعه  انجام  در  ی 
 است.   شده
مقصدهایبنابرا امروزه  مکان  یکیعنوان  هب  ییروستا  ین،   ی هااز 

 یگردشگر   یاساس الگوبوده و بر ی شهروندان  ژه برایوهب  یگردشگر 
از    یکیاما    ،است  ی مورد توجه واقع شدهگردعتیآخر هفته و طب

تأثیرگذار گردشگران    یکه در انتخاب مقصد برا  یار مهمیعوامل بس
بهاست مقصدها  در  موجود  خدمات  مقصدهایو،   ییروستا  یژه 

شهرستان ژه  یو  مشهد بهرامون کلانشهر  یپ  یتواند باشد. روستاهایم 
ن  یبرخوردار بوده و ا  ییت بالایبودن از جذابیلاقیینالود به جهت  یب

پاسخگو جهت  به  تام   ییروستا  بخشی و  ن  ی ن    ی حیتفر  یازهایاز 
توجه گردشگران،   لذااست  مورد  ا،  .  از  تحلیهدف  پژوهش  ل  ین 

نالود(  ی)شهرستان ب  طرقبه  یدر روستاها  یت خدمات گردشگر یفیک
وضع  است که  شود  مشخص  کیتا  گردشگر   یفیت  در    یخدمات 

م   است  یشکلچه  به    یروستاها تفاوت  روستاهایو  هدف   یان 
ن  یکند. بر ا یرا بررس یت خدمات گردشگر یفیبه لحاظ ک یگردشگر 
در    :استر  یوالات زئبه س  یین مطالعه به دنبال پاسخگویاساس ا

  ی هارساختیزت  یفیمحدوده مورد مطالعه، کدام روستاها از لحاظ ک
اساس مدل سرکوال،  بر و  برخوردار است؟    یاز سطح بهتر   یگردشگر 

کیشتریب بعد  کدام  در  گردشگران  انتظارات  خدمات ت  یفین 
 ؟ ری استگردشگ

 
 ی شناس روش 

از نظر ماهین مطالعه به لحاظ هدف کاربردیا از   یفیت توصی ،  و 
سال  مرداد   15بهشت تا  یارد  15 ی در بازه زمانکه    است  یش یماینوع پ
بین    1398 مرکز یپذی گردشگر روستا  11  گردشگراندر  از بخش   ی ر 

ب شد.    نالودیشهرستان  نظر    یروستاهاانجام  به  توجه  با  نمونه 
  ینکهاما با توجه به ا  ،ندشدانتخاب  شهرستان    یکارشناسان گردشگر 

روستاها گردشگران  ورود  تعداد  به  مربوط  بررس  یآمار  در    یمورد 

 یو گردشگر   یراث فرهنگیو مراکز مرتبط مانند م   یآمار   یهاسالنامه
ک  یق  ی، لذا ابتدا از طرستیثبت نشده و مشخص ن  یدست یعو صنا

  یمحل  یاران و شوراهایو مصاحبه با ده  یو حضور   یدانیش م یمایپ
م یهر   روستاها،  از  روستاها یانگیک  سالانه  گردشگران  تعداد   ن 

ا  ین  یزم   ین در روستا دارایه و همچنروستا نبود  ی که بوم   ی)افراد
به گیری  نمونهاساس آن اقدام به  یلا نباشند( استخراج و بر باغ و و
 یآمده برادسته. تعداد کل گردشگران بشد  ی کوکران و تصادفروش  

با    یروستاها برابر  مطالعه  برا بودنفر    21100مورد  ادامه  در  لذا  ی  . 
نامه از فرمول کوکران بهره  کردن تعداد حجم نمونه پرسشمشخص

یع  شد. در توز  تعییننمونه    263، تعداد  06/0  یکه با خطا  شد  گرفته
همه روستاها در نظر گرفته شد و   ینمونه برا 10ه یها، ابتدا پانمونه

 د.  شیم مانده به نسبت تقسیباق
ها و ست شاخصیل  ،در گام اول  شد؛گام انجام    ن پژوهش در دویا

ات  یاز ادب  یاصورت کتابخانه  به  ییروستا  یگردشگر   یخدمات عموم
بر شد  استخراج    ینظر  دوم،  گام  در  مولفهو  مدل   ی هااساس 

خدماتیفیک  ،استاندارد سرکوال(    ت  مورد  )مدل  میدانی  روش  به 
 .  قرار گرفت یابیارز
یت خدمات فینامه سنجش كاطلاعات، از پرسش  یآور منظور جمعبه
رو،   ن یاز ا .شد ل استفاده ااستاندارد مدل سروكو یهالفهواساس م بر 
ت خدمات  یفیسنجش ادراك و انتظارات گردشگران در مورد ک  یبرا

استفاده  مورد   پاراسورامانشده توسط یطراح ابزار سرکوال ،یگردشگر 
گرفت   این  .  [Bodvarsson & Gibson, 2002: 473]قرار 

که در دو بخش ادراکات و    استال  ئوس  63نامه مشتمل بر  پرسش
  ابعاد ن  ی. ااست  شده  میه تنظیگو  28و    بُعد انتظارات و در قالب پنج  

ن  یتضم  بُعده(،  یگو  7نان )یاطم  بُعد ه(،  یگو   10)   ملموسات  بُعد   شامل
 . استه( یگو  2)  ییپاسخگو بُعده( و یگو 5) یهمدل بُعده(، یگو 4)
شاخصبر  پرسش  یهااساس  زم مستخرج،  در  کینامه  ت یفینه 

پنیدر ط  یخدمات گردشگر  از  یل  یاینهگزجف  با   "ادیز  یلی خ"کرت 
امت  "کم  یلیخ"  تا  5از  یامت براشیه  ته  1از  یبا  رواییتع  ید.    ، یین 

  ییروستا  ید مرتبط با گردشگر ینفر از اسات  14نامه با کمک  پرسش
قرار گرفت و پس    ینظران مورد بررسین کارشناسان و صاحبو همچن

اصلاح نظرات  اعمال  پرسشیاز  مورد،   یآور جمع  براینظر    نامه 
آزمون با  یشک پینامه، در  ل پرسشی د. قبل از تکمشیی  ها نهاداده

آن مورد    یی اینمونه( پا  3)از هر روستا    نامه پرسش  33استفاده از  
پا گرفت.  قرار  آلفاپرسش  ییایسنجش  آزمون  از  استفاده  با    ینامه 

  790/0ب ینامه با ضرکل پرسش یبرا ییایکه پا ی شدابیکرونباخ ارز
تکم  دسته  ب پرسشیآمد.  فرد  بهها  نامهل  مصاحبه  با صورت  ی 

 شده در روستا و هنگام خروج از روستا انجام گرفت. گردشگران حاضر 
ن،  یانگی)م   ی فیتوص  یآمار   یهاها از روشهیل دادتحل و  یهتجز  یبرا

 ی ها، مدلیانمونهتک  T  آماری  از آزمونانس( و  یارو  یار،معانحراف
که از مدل    یبه طور   ؛شدو مدل سرکوال استفاده    یآنتروپ  کور ویو

وشاخص  یبندتیاولو  یبرا  یآنتروپ مدل  از  و  برایها    یکور 
ک  یبندتفاوت سطح  لحاظ  از  مدل  یفیروستاها  از  و  خدمات  ت 

د.  بهره گرفته ش  یگردشگر زان شکاف خدمات  یم   یبررس  یسرکوال برا
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ا  یت خدمات گردشگر یفیشکاف ک دراك و  با تفاضل نمرات سطح 
   .آمد دست سطح مورد انتظار خدمات به

شده  هیی ارات نشانگر آن است که خدمات گردشگر یفینمره مثبت ک
از    یت حاکیفیک  یفراتر از حد انتظارات گردشگران بوده و نمره منف 

 ی هالفهوکه م  یی آنجا  ت وجود دارد. اما ازیفیآن است که شکاف ک
از دیفیك م   یكسانیت  یان، اهمیدگاه مشتر یت خدمات  زان  یندارد، 

ن اساس،  ی شود؛ بر ای( وارد م 1)   ز در رابطهین  (wi)ها  لفهوت م یاهم
ك م فینمره  هر  در  خدمات  بهویت  م  لفه   ,Galeeva]  دیآیدست 

2016: 335]: 

𝑆𝑄 = 𝑤𝑖(𝑃𝑖𝑗 − 𝐸𝑖𝑗)               
SQ  =   ت خدمات؛ ی ف ی نمره کWij  = ها؛ لفه و ت م ی زان اهم ی مPij   =  ادراكات

 ان ی انتظارات مشتر =   Eijان؛ ی مشتر 
 

    22'   ی شمال   36°   18'   که در   است   نالود ی شهرستان ب   ی از شهرها   ی ک ی طرقبه  
  رامون ی در پ   ی متعدد   ی روستاها   ی شهر دارا   ن ی واقع شده است. ا   ی شرق   °59 

  ی ها جاذبه   نه ی در زم   ژه ی به و   ی فراوان   ی گردشگر   ی ها که از جاذبه   است خود  
شهروندان   ی ا جذاب بر  لاقات یی از   ل ی دل  ن ی . به هم است برخوردار   ی ع ی طب 

 (. 1 شکل. ) د ی آ ی شهر مشهد و گردشگران بشمار م 
 

 
 مورد مطالعه   یروستاها  ییپراکنش فضا  (1  شکل 

 

 ها یافته 
ب نیاز  مطالعه،    یهامونهن  مرد   189مورد  و  %9/71)  نفر    نفر   74( 

(، سطح %9/31نفر )   84با    سال  35تا    25  یسن  رده  زن بودند.   (1/28%)
با    شاغلوضعیت شغلی    ،(%9/50)  نفر  134با    سانسیل  یلاتتحص
 سکونت (، و محل  %0/70)  نفر  184متاهل با  افراد  (؛  %9/71)  نفر  189
را به خود اختصاص  ها  یفراوانن  یشتری( ب%99/ 2)  نفر   261با    یشهر 
   ند.داد

ها، نمونه  دگاهینشان داد که از د  قیتحق  یهاشاخص  یفیتوص  یبررس
  ی، نحوه مسافرت دارا93/2  نیانگیم   یمسافرت دارا  زهیشاخص انگ

، 24/1  نیانگیم   یمسافرت دارا  یبرا  هینقل  لهی، وس43/2  نیانگیم 
دارا درروستا  اقامت  برا77/1  نی انگیم   یمدت  مناسب  فصل   ی ، 

دارا برا2  نیانگیم   یمسافرت  اقامت  مکان  دارا   ی،    ی مسافرت 
توسعه و گسترش    یروستا برا  ل یو پتانس  یی ، توانا87/2  نیانگیم 

  ی هان شاخصیب  . درهستند  49/3  نیانگیم   یدارا  یصنعت گردشگر 
و مدت   281/0  نیانگیم   مسافرت با  براییه  له نقلیمورد استفاده، وس
ها را به خود  انسین واریشتریب   ، 573/0  نیانگیم   اقامت در روستا با 

ن دو شاخص یان به ایکه اکثر پاسخگو  یطور   هب  ،اختصاص دادند
 . ندیشتر داده و آنها را انتخاب کردت بیاهم
ن  ینمونه مب  یدر روستاها  یت خدمات گردشگر یفیزان کیم   یبررس

 که   یطور   هب  بود،در روستاها    یت خدمات گردشگر یفیبالابودن ک
بالاتر   یرسانخدمات اطلاع جز شاخصبهها شاخص ین تمام یانگیم 

ها شاخص همه    یبراهمچنین  و    ی شدابی( ارز3ط مطلوب )یاز شرا
شابه اطلاععی طب  یهای ژگیو  یهاخصجز  خدمات  و    یرسانی 

 (.  1 جدول؛ p=0001/0)بود دار یمعن
نشان داد که شاخص    ی اساس روش آنتروپبر ها  محاسبه وزن شاخص

و شاخص  ن  یشتر یزبان با گردشگران منطقه بیروابط متقابل جامعه م 
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را دارد.  یکمتر  یرسانخدمات اطلاع کور  یك و یتكن  ،ادامه  درن وزن 
روستاها  یبرا مناطق  تفاوت  م   یسنجش  نظر  از  زان  ینمونه 

 د. شی استفاده از خدمات گردشگر  یبرخوردار 
ن نقطه یی، به تعیدهس و وزنی کردن ماتر ن روش پس از نرمالیدر ا

 این عدد  ی)کمتر  یت( و منفبمث F   این عدد  یشتری)ب  آل مثبتدهیا
F ی( در هر شاخص پرداخته شد و مقدار سودمندیمنف(S)     و مقدار

ی صورت  بندو براساس حداقل عدد رتبه  شده محاسبه     (R)تاسف
 (. 2 )جدول گرفت

 

 ( 3مطلوبیت عددی مورد آزمون= ) هاشاخصیت خدمات در فیزان شکاف کیم ( 1 جدول 

 تفاوت از حد مطلوب  داری ی سطح معن  tآماره   میانگین  ها شاخص 
 % 95نان  فاصله اطمی 

 بالاتر  تر پایین 
3/ 31 روابط متقابل جامعه میزبان با گردشگران    82 /8 0001 /0 3166 /0 245 /0 387 /0 

3/ 31 خدمات   قیمت کالا و   88 /9 0001 /0 319 /0 255 /0 383 /0 
3/ 21 کیفیت محصول   22 /5 0001 /0 218 /0 136 /0 300 /0 
3/ 22 ای تسهیلات جاده   41 /5 0001 /0 228 /0 145 /0 312 /0 
3/ 46 خدمات اسکان   44 /12 0001 /0 464 /0 391 /0 538 /0 

3/ 16 غذایی و آشامیدنی   ت مواد کیفی  52 /5 0001 /0 165 /0 106 /0 225 /0 
3/ 01 های طبیعی ویژگی   329 /0 742 /0 013 /0 069 /0 - 097 /0 
3/ 11 نقل و ت حمل کیفی  04 /4 0001 /0 114 /0 058 /0 170 /0 

3/ 35 ای جاده   خدمات ارتباطی   57/11 0001 /0 358 /0 297 /0 419 /0 
2/ 93 رسانی خدمات اطلاع   28 /1 - 199 /0 061 / - 154 /0 - 032 /0 

3/ 41 دسترسی به امکانات   40 /10 0001 /0 411 /0 334 /0 490 /0 
3/ 14 خدمات امنیتی و آرامش   06 /4 0001 /0 140 /0 072 /0 207 /0 

3/ 73 خدمات رفاهی   74 /15 0001 /0 737 645 /0 830 /0 

   ها شده و وزن شاخص یس نرمالماتر (2  جدول 
 -F+ F وزن  ها شاخص 

 0.054 0.129 0.138 روابط متقابل 
 0.060 0.109 0.094 قیمت کالا و خدمات 

 0.052 0.111 0.109 کیفیت مواد غذایی و آشامیدنی 
 0.052 0.109 0.116 ای تسهیلات جاده 

 0.050 0.105 0.116 اسکان خدمات  
 0.058 0.105 0.116 دسترسی به امکانات 

 0.050 0.107 0.109 های طبیعی ویژگی 
 0.053 0.119 0.131 ونقل کیفیت حمل 

 0.054 0.129 0.108 ای خدمات ارتباطی و جاده 
 0.060 0.109 0.124 رسانی خدمات اطلاع 

 0.063 0.094 0.121 خدمات ایمنی و آرامش 
 0.052 0.111 0.125 فاهی ر خدمات  

 
بینتا از مدل ودسته ج  داد که روستایآمده  با   جاغرق  یکور نشان 
شتر و داشتن امکان  یب  یهایل داشتن جاذبهدلهب  Q  034/0  زانیم 

  یرهو غ  ین و پارک ماش  یبهداشت  یهایرساختو ز  یو خدمات  یرفاه
روستایبالاتر  یدارا و  رتبه  م   حصار  ین  ی  دارا  Q  459.71  زانیبا 
برخوردار یترینیپا لحاظ  به  رتبه  م   ین  کیاز  خدمات یفیزان  ت 

ب  یگردشگر  روستاهایدر  د  ی ن  از  مطالعه  مورد  دگاه یمنطقه 
 (.  3 )جدولبود گردشگران 

 :آمد دست یر بهاساس رابطه زبر  ییاز نهایا امتی Qمحاسبه مقدار  
 

Qi = 𝑣 [
𝑆𝑖 − 𝑆∗

𝑆− − 𝑆∗
] + (1 − 𝑣) [

𝑅𝑖 − 𝑅∗

𝑅− − 𝑅∗
] 

 5/0(*74/9 – 604 /0(/)396/0 – 604/0( + )1 – 5/0( *)89/8 –  
107/0( /)101/0  - 107/0 =)22/21  

در مدل    یت خدمات گردشگر یفیروستاها به لحاظ ک  یینها   یها رتبه  (3  جدول 
 ویکور 

 ها روستا 
مقدار  
    (S)سودمندی

مقدار  
    (R)تاسف

 رتبه  Qمقدار  

 1 0.034 8.89 9.143 جاغرق 
 3 0.088 7.55 9.746 دهبار 
 6 2.62 2.58 2.915 ازغد 

 2 0.078 8.436 8.87 اردمه 
 11 459.71 0.111 0.618 حصار 
 10 236.701 0.119 0.623 مایون 

 8 21.22 0.107 0.604 کلاته آهن 
 9 352.8 0.114 0.692 ابرده علیا 

 7 9.861 0.106 0.64 نغندر 
 4 125.82 0.138 0.976 کنگ 
 5 2.86 2.58 2.63 زشک 

 

مورد مطالعه،   یدر روستاها  یشکاف خدمات   ییشناسا  یبرا  ،در ادامه 
یق در دو بخش  تحق  یهابُعدان درباره  ینظرات پاسخگو  ی کیزان نزدیم 

انتظارات و  تغیضر  و  ادراکات  هر  ییب  طر  بُعدرات  تقسیاز  یم  ق 
رات  ییب تغین ضریکمتر   که  آمد  دست  هن بیانگیار بر م یمعانحراف

مربدر   انتظارات  بعد پاسخگوو بخش  به  ادراکات  در  و    ییط  بخش 
به   مینان  یاطم  بُعدمربوط  نشان  و  لحاظ    داد بود  به  گردشگران 

ب  ییپاسخگو گردشگر   یشتر یانتظارات  زمان  داروستا  یدر  ند.  ر یی 
 ی همدل  بُعدرات در بخش انتظارات مربوط به  ییب تغین ضریشتریب

ن  یدهنده اکه نشان  بود  اتوسملم   بُعدو در بخش ادراکات مربوط به  
را در هنگام    یشتر یب  یاست که گردشگران در بخش انتظارات، همدل

مح  یگردشگر  م   ییروستا  یهایطدر  م یاحساس  که  تواند  یکنند 
گردشگران   ،ان باشد. در بخش انتظاراتییروستا  ینواز ناز مهما  یناش
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ملموس  نه خدمات  یت خدمات در زم یفیک  یاز ارتقا  یشتر یتوقع ب
 . (4)جدول  یی دارندروستا یهایطدر مح یگردشگر 

 

ق در دو بخش ادراکات  یتحق  ی ها بُعدرات  ییب تغی و ضر  ین آماری انگیم(  4  جدول
 و انتظارات 

 ضریب تغییرات  آماری   میانگین  ابعاد مورد مطالعه 
 انتظارات بخش  
 0/ 127 3/ 754± 0/ 591 ات ملموس

 0/ 121 3/ 365±0/ 564 اطمینان 
 0/ 115 3/ 320±0/ 437 تضمین
 0/ 194 4/ 421±0/ 473 همدلی

 0/ 105 2/ 123±0/ 247 پاسخگویی 
 ادراکات بخش  
 0/ 198 4/ 441±0/ 527 ات ملموس

 0/ 114 4/ 061±0/ 502 اطمینان 
 0/ 157 4/ 352±0/ 464 تضمین
 0/ 168 4/ 214±0/ 473 همدلی

 0/ 143 4/ 321±0/ 470 پاسخگویی 
 

مقاد  به  توجه  و  یبا  ادراكات  سرکوال،  ر  مدل  ابعاد  در  انتظارات 
 ییو سپس در بعد پاسخگو  یزان شكاف در بعد همدل ین م یشتریب

ل  یدلین بهنان و تضمی. اما در سه بعد ملموسات، اطمشد  مشاهده
بیینپا ا یبودن شکاف  در  م ین خدمات  نسبتاً  لفهون  ها، گردشگران 

 (. 5 )جدول بودندیی  روستا یاز خدمات گردشگر  یراض
 

  برایها  لفهوت می ن اولوییت خدمات و تعیفیشكاف موجود در ابعاد ك(  5  جدول 
 انجام اقدامات اصلاحى 

 ابعاد 
 ت ی زان اهم یم 

 ها لفه و م
 ت یف ی شکاف ک 

 خدمات 
 ت ی ف ی نمره ک 

 خدمات 
 یت اولو 

 3 0/ 021 0/ 687 0/ 031 ملموسات 
 4 0/ 026 0/ 696 /038 اطمینان 
 5 0/ 042 1/ 032 0/ 041 تضمین 
 1 - 0/ 001 - 0/ 207 0/ 008 همدلی 

 2 0/ 019 2/ 198 0/ 009 پاسخگویی 
 

 بحث 
  یبعدیار مهم و چنداز مباحث بس  یکی  یت خدمات در گردشگر یفیک

ا  است بررس  ییروستا  ین مطالعه در مقصدهایکه در  قرار    یمورد 
ک گردشگر یفیگرفت.  خدمات  رضا  یت  جلب  جهت    یمندت یاز 

همچن و  افزایگردشگران  بازگشتن  نرخ  و    یر یپذیش  گردشگران 
برند   اهمیتوسعه  مقصد  بالایک  دارد ت  وفادار یز  ،یی  که   ی را 

ت خدمات شکل  یفیو ک  یافتیگردشگران عمدتا به واسطه خدمات در
ایگیم  بر  بررس یرد.  اساس،  روستاهای ا  ین  در  مهم  مسئله   ی ن 

نشان داد که   یانمونهتک T آزمون ی انجام گرفت. خروج یگردشگر 
. است  (3یط مطلوب )ها، بالاتر از شراشاخص  یتمام   یزان براین م یا

ن آزمون  ییانگکه کمتر از م   یرسانبه جز در شاخص خدمات اطلاع
ا  ی شدهابیارز م یاست.  بهین نشان  از دیطور نسبدهد که  دگاه  ی، 

د مطالعه از حد  مور   یخدمات در روستاها  یفیگردشگران، سطح ک
بالات به  استمتوسط  تفاوت  ر  لذا  ن  یمعنادار .  برایآن  همه ز  ی 

شاخصشاخص جز  به  خدمات  عیطب  یهایژگیو  یهاها  و  ی 
ن دو شاخص  یا  یل عدم معنادار یكاملا معنادار است. دل  یرساناطلاع

ران آنها، به لحاظ  ین نکته باشد که روستاها و مدیا  یایتواند گویم 
کنند و  یف عمل م یموجود در آن ضع  ی گردشگر   یهای جاذبهمعرف

آگاهگردشگ و  اطلاعات  جادبهنییپا  یران  از  و   ی گردشگر   یهای 
  ی ها یژگیبه لحاظ و  نیاطلاعات موجود در رابطه با آنها دارند. همچن

بهی، عمده جاذبهعیطب بدون ه  ها  آزاد و    ی تیریچگونه مد یصورت 
این امر به مرور زمان،  رد که  یگید قرار م یتوسط گردشگران مورد بازد

های طبیعی روستا و  رفتن بخشی از جاذبهبینتواند منجر به از  می
آنها   مدیریشوتخریب  که  صورتی  در  اد.  جاذبهت  احداث  ین  ها، 

گردشگران،    یاسکان برا  یهای آنها، احداث محلژه برایو  یرهایمس
جمعتعب محل  زبالهآور یه  و  ی  حتیم   غیرهها  و  حفظ  بر    یتواند 
ویافزا مناطق    یعیطب  یهایژگیش  در  باشد.  تأثیر موجود  گذار 

ه  ( ب034/0) زانیجاغرق با م  ییکور روستایاساس مدل وین بر همچن
و    ی و خدمات  یشتر و داشتن امکان رفاهیب  یهال داشتن جاذبهیدل
ن رتبه  یبالاتر  یدارا  یرهن و غیو پارک ماش   یبهداشت  یهارساختیز

ب روستاهایدر  شامل    ین  را  مطالعه  مورد  ن  یبنابرا.  استمنطقه 
روستاهایمد نید  یران  منطقه  برایگر  کیافزا  یز  خدمات یفیش  ت 

روستا  یگردشگر  در  تقو  یموجود  به  است  لازم  امکانات  یخود،  ت 
  ی مرتبط با گردشگر   یهایرساختنات و زی به امکا، تنوع بخشیرفاه

نشان داد که شکاف    SERVQUALج مدل  ین نتایبپردازند. همچن
کن  یب  یمتوسط لحاظ  به  گردشگران  انتظارات  و  ت  یفیاداراکات 

ج مطالعه یکننده نتاییدوجود دارد که تا  ییروستا  یخدمات گردشگر 
همکاران   پاراسورامان .  است  [Parasuraman et al., 1988]  و 

گویا نکته  ی ا  یاین  مد  استن  متولیکه  و  توسعه  یران  امر  ان 
توانند  ی، م یخدمات گردشگر   یت نسب یدر روستاها با تقو   یگردشگر 
ن آنچه که گردشگران از خدمات موجود در روستاها درک  یشکاف ب

و  یمندتیجه سطح رضایشده و در نتکنند و انتظار دارند کاستهیم 
مقصدها   یوفادار  اغلب  یش  یافزا  ییروستا  یبه  که  چند  هر  ابد. 

داشته   ییروستا  یهایطگردشگران، سطح انتظارات متناسب با مح
ه  ییت در اراز در روستاها به لحاظ محدودیدار را نیپایط توسعهشراو 

ش سطح خدمات منجر ید افزایرا نبا ینظر قرار دهند. زید مدخدمات با
ا ناپایبه  ز  یهای دار یجاد  اجتماعی  یطیمحیستمختلف  و   یا 

به    یل گردشگر یند آن تبدید که برآشویی  در مقصدها روستا  یفرهنگ
م روستاها  در  ضدتوسعه  بشویعامل  بعد  یشترید.  در  شکاف  ن 

پاسخگو  یهمدل م  یی و  م یمشاهده  که  ناشیشود  از    یتواند 
ت آن در یو اهم  یان نسبت به مسئله گردشگر ییروستا  یتفاوتیب

زم  که  باشد  آنها  برخوردهایجامعه  حت  یسطح  ینه  و  سرد    یو 
بودن سطح یینپان  ینزند. همچیگونه با گردشگران را رقم م یمشتر 

 ی ، تابلوهایمحل  یاز نبود راهنماها  یتواند ناشیز م ین  ییپاسخگو
راهنما س  یمناسب  پیگردشگر،  و  انتقادات  باشد یستم  .  شنهادات 

بینتا کلدسته ج  صورت  به  تا  ی آمده  مطالعه    یهاافتهید  ییدر 
منافیان و  و  [Khosrobigi et al., 2012] و همکاران خسروبیگی

  و  [Manafian & daneshvar Ameri, 2014]  عامری  دانشور
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  آکروشو    [Alexandris et al., 2008]  و همکاران  آلکساندریس
. اما با توجه به مطالعه  است  [Akroush et al., 2016]  و همکاران

انجامدانیم  محدودی  آمار  یا  یهایتشده،  ضعف  عمدتا  مطالعه  ن 
روستاها در  گردشگران  به  بررس  ی مربوط  همچن  ی مورد  ین  بود. 

 ی نامه و مصاحبه را برال پرسشی بودن زمان گردشگران، تکممحدود
طولانیت و  سخت  مطالعه  لیم  نبود  کرد.  خدمات    یستیتر  از 

ده  یگردشگر  شوراها یتوسط  و  بهروستا  یاران  مدیی  ران  یعنوان 
محدود   یکی  یمحل خدمات    یاصل   یهایتاز  حوزه  در  پژوهش 

اسروستا  یگردشگر  بهیی  عمدتا  که  آشنایدلت  عدم  ران  یمد  ییل 
 . استی با ابعاد خدمات گردشگر  یمحل

می خدمات  لذا  کیفیت  افزایش  جهت  را  زیر  پیشنهادهای  توان 
ارا روستایی  کرد:یگردشگری  گردشگری   ه  خدمات  به  بخشی  تنوع 

اداره  فعالروستایی؛   واگذاری  و  روستایی  خصوصی  بخش  سازی 
های بومی و فرهنگی آنها؛ توجه به ویژگیتاسیسات گردشگری به  

ه خدمات به گردشگران؛ تقویت مبلمان روستایی  یاصیل در فرایند ارا
زباله، سرویس بهداشتی،   مرتبط با خدمات گردشگری مانند سطح 

 . غیرهنیمکت، تابلوهای راهنما، پارکینگ و 
 

 ی ر ی گ جه ی نت 
  سرکوال،   مدل  ابعاد  در  انتظارات  و  ادراكات  ریمقاد   به  توجه  با
  سپس  و  است  شده   مشاهده  یهمدل  بعد   در  شكاف   زان یم   نیشتریب

 انتظارات   گردشگران  که  است  نی ا  دهندهنشان  که  ییپاسخگو  بعد  در
  گردشگران   از  استقبال  و  ییهمگرا  جهت   به   انییروستا  از  یشتر یب

  نهیزم   در   گردشگران   انتظارات  و  ادراک  شکاف  بالابودن  دیشا  اما.  دارند
  ورود  جهت  به  زین  انییروستا  که   باشد  نیا  یناش  تواندیم   یهمدل

 تفاوتیب  خود  جامعه  در  یگردشگر   مسئله  به  نسبت  اد،یز  گردشگران
  احساس  گردشگران   از  استقبال  جهت  به  یتیاهم  آنچنان   و  اندشده

 یناش تواندیم  زین ییپاسخگو سطح بودننییپا نیهمچن. کنندینم
  گردشگر،  یراهنما  مناسب  یتابلوها  ، یمحل  یراهنماها  نبود   از
 . باشد شنهاداتی پ و انتقادات ستمیس
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