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چکیده
امــروزه منابــع طبیعــی هــر کشــور، از مهمتریــن شــاخص هاي جــذب گردشــگر به شــمار می آینــد؛ بنابرایــن، جنگل 
و پارک هــای جنگلــی بــه عنــوان مقصــد ســفر بســیاری از گردشــگران طبیعــت، از مهمتریــن و جذاب تریــن منابــع 
گردشــکری محســوب می شــوند. پــارک جنگلــی چغاســبز، واقــع در حاشــیة جنــوب شــرقی شــهر ایــلام، بــه عنوان 
یکــی از فضاهــای مناســب، زیبــا و دلنشــین، شــرایط طبیعــی مناســبی را جهــت گــذران اوقــات فراغــت شــهروندان، 
فراهــم کــرده اســت. کیفیــت مدیریــت، نگهــداری و ارائــة خدمــات، در پارک هــای جنگلــی، نقــش مهمــی در 
تبدیــل آنهــا بــه محیطــی مناســب بــرای جــذب گردشــگر، ایفــا می کنند. ایــن تحقیــق با هــدف تبیین شــاخص های 
مذکــور و آزمــون ابعــاد مختلــف فیزیکــی، تضمیــن، اطمینــان، پاســخگویی و همدلــی، در قالــب روش ســروکوال 
انجــام شــده و بــه بررســی عوامــل مؤثــر در جلــب رضایــت بازدیدکننــدگان ایــن پــارک، پرداختــه اســت؛ بدیــن 
منظــور، پرســش نامه ای حــاوی 29 ســؤال، مبتنــی بــر پنــج بعــد روش ســروکوال، طراحــی و بیــن تعــداد 168 نفــر 
نمونــة تصادفــی انتخــاب شــده از بیــن بازدیدکننــدگان پــارک، توزیــع و اطلاعــات مــورد نظــر جمــع آوری شــده 
اســت. بــرای تجزیــه و تحلیــل داده هــا بــا بــه کارگیــری نرم افــزار SPSS، ابتــدا بــا اســتفاده از آزمــون کلموگــروف 
- اســمیرنوف، نرمــال بــودن متغییرهــا بررســی گردیــد؛ ســپس داده ها بــا اســتفاده از آزمون هــای T و پیرســون، مورد 
تجزیــه و تحلیــل قــرار گرفــت. نتیجــة بــه دســت آمــده، نشــان داد کــه رضایــت بازدیدکننــدگان، رابطــة معنــاداری 
ــات شــد کــه  ــه ای، اثب ــا اســتفاده از آزمــون دوجمل ــارک، دارد. ب ــی و حمــل و نقــل پ ــات رفاهــی، امنیت ــا امکان ب
پــارک جنگلی چغاســبز نتوانســته اســت رضایــت بازدیدکننــدگان را در پنج بعــد ســروکوال فراهم آورد و شــکاف 
میــان انتظــارات بازدیدکننــدگان و شــرایط واقعــی پــارک جنگلــی، معنــادار اســت. بایــد در طرح ریــزي فضاهــاي 
تفرجگاهــی پــارک، دقــت لازم بــه عمــل آیــد کــه بتوانــد در افزایــش بهــره وری پارک هــای جنگلــی مثل چغاســبز 

مثمــر ثمر باشــد.

Rahanjam.nasim@gmail.com 1. کارشناس ارشد مدیریت جهانگردی از مؤسسة آموزش عالی باختر ایلام و نویسندة مسئول                                 
j.hoseinzadeh@gmail.com 2. دانشیار مرکز تحقیقات کشاورزی و منابع طبیعی ایلام                                                                           
ym_ghasemi2004@yahoo.com 3. دانشیار دانشگاه ایلام                                                                                                                      



دوره شانزدهم، شماره 46 و 47 )بهار و تابستان 1394(

8
بررسی عوامل مؤثر در جلب رضایت بازدیدکنندگان...

مقدمه
»پارک هــای جنگلــی موجــود در ســطح کشــور و در جوار شــهرهای پر جمعیت، نقش بســزایی در غنی ســازی 
اوقــات فراغــت شهرنشــینان و گردشــگران دارنــد« )گشتاســب میگونــي و همــکاران، 1387: 44(. »بیــش از 400 
پــارک جنگلــی موجــود در کشــور در حــال خدمات دهــی بــه گردشــگران و شــهروندان می باشــند« )شــرکت 
ــوان  ــه عن ــر مــوارد، پارک هــای مــورد نظــر ب مهندســین مشــاور آمایــش منطقــه ای فــلات، 1385: 2(. در اکث
مقصــد و جاذبــه ای طبیعــی - انسان ســاخت، هــر ســاله، پذیــرای هــزاران نفــر از گردشــگران و اهالــی ســاکن در 
شــهرهای همجــوار پــارک می باشــند و بــا انــدک تأسیســات خدماتــی و رفاهــی خــود در حــال خدمات رســانی 
ــاً دســت نخورده  و از نظــر  ــي و تقریب ــلاً طبیع ــت، کام ــه لحــاظ کیفی ــن مناطــق ب ــه گردشــگران هســتند. ای ب
تفرجگاهــي، ارزش زیــادي دارنــد. یکــي از عوامــل اصلــي تقاضــاي گردشــگري در ایــن گونــه مناطــق، وجود 
طبیعــت بــارز و غالــب، برجســتگي خصوصیــات فیزیکــي و جنبه هــاي زیبایــي طبیعــي آنهاســت. پارک هــای 
جنگلــی بــه علــت ارزش  تفریحــی، زیباشــناختی و تاریخــی بــه جذابیــت شــهر می افزاینــد و موجــب افزایــش 
آمــار جــذب گردشــگر و در نتیجــه ایجــاد اشــتغال، درآمدزایی و تبــادلات فرهنگی، آشــنایی با آداب و رســوم 

محلــی و ... می شــوند )بــاب الله حیاتــی و همــکاران، 1389: 3(. 
»برنامه ریــزی توســعه گردشــگری در گســترة ایــن پارک هــا، مســتلزم اتخــاذ رویکــردی منطقــه ای و مبتنــی 
بــر توســعة پایــدار اســت تــا بــا اتــکا بــر آن بتــوان ضمن شــناخت قابلیت  هــا، مســائل و مشــکلات یــا چالش های 
اساســی، امــکان جلــب رضایــت بازدیدکننــدگان و پایــان دادن بــه وضــع موجــود و نیــل بــه آینــده ای بهتــر را 
ــکان  ــا باشــد، ام ــن پارک ه ــدگان در حفــظ ارزش هــای طبیعــی ای ــت بازدیدکنن ــی رضای فراهــم نمــود. وقت
پایــداری پــارک و حفــظ محیــط زیســت آن بــرای زمــان بیشــتری تضمیــن خواهــد شــد« )شــرکت مهندســین 
ــه و  ــمت ابنی ــه س ــی ب ــی طبیع ــای جنگل ــن پارک ه ــوق یافت ــلات، 1385: 2(. س ــه ای ف ــش منطق ــاور آمای مش
تأسیســات غیرطبیعــی، می توانــد ایــن محیط هــای طبیعــی را هرچــه ســریع تر در معرض تخریــب و دور شــدن از 
امــکان ارائــه ارزش هــای واقعــی خــود، ســوق دهــد. در چنیــن شــرایطی، وظیفــة متولیــان، ایجاد تأمیــن رضایت 
بازدیدکننــدگان بــا حفــظ شــرایط طبیعــی خواهــد بــود. پارک هــای جنگلــی در واقــع پارک هایــی هســتند کــه 
در نواحــی جنگل هــای طبیعــی بــا هدف هــای زیســت محیطــی، تفریحــی، اکولوژیــک، علمــی، تحقیقاتــی، 
ــی در بازدهــی اجتماعــی و  ــد. عملکــرد پارک هــای جنگل ــز می گردن آموزشــی و رفاهــی، تأســیس و تجهی
ــا  ــدک ایف ــرمایه گذاری ان ــا س ــتغال ب ــری در اش ــش مؤث ــتقیماً نق ــود و مس ــه می ش ــا خلاص ــک آنه اکولوژی
می نماینــد؛ ضمــن اینکــه بــا صــرف هزینــه توســط بازدیدکننــدگان تفرجــی، درآمــد قابل توجهــی بــرای مــردم 
بومــی فراهــم می شــود. پارک هــای جنگلــی، بــه دلیــل فوایــد اقتصــادی ناشــی از جــذب بازدیدکننــده، نیازمنــد 
توجــه و برنامه ریزی هــای مــدون و دقیقــی اســت کــه بتوانــد عــلاوه بــر تأمیــن نیــاز بازدیدکننــدگان و جلــب 
رضایــت آنــان، وفــاداری و بازدیــد دوبــاره از منطقــه را تضمیــن کنــد. وفــاداری بازدیدکننــده؛ شــامل احســاس 
رضایــت بازدیدکننــده و تمایــل او بــرای بازدیدهــای مجدد و دادنِ پیشــنهاد به دوســتان و آشــنایان بــرای بازدید 
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از منطقــه اســت )حیاتــی و همــکاران، 1389: 3(. ایــن تحقیــق بــا هدف بررســی عوامــل مؤثر در جلــب رضایت 
بازدیدکننــدگان پــارک جنگلــی چغاســبز، واقــع در حاشــیة جنــوب شــرقی شــهر ایــلام، انجــام شــده اســت تــا 
بتــوان عــلاوه بــر شــناخت مشــکلات و نیازهــای ایــن پــارک، عوامــل مؤثــر در رضایــت بازدیدکننــدگان آن را 

بررســی کــرد. 
پیشینة تحقیق

موســس ماکونجیــو اوکلــو و ســارا ایریــان )2009: 605( بــه »بررســی رضایــت گردشــگری در رابطه بــا جاذبه ها 
و مفاهیــم، بــرای حفاظــت از محیــط زیســت در مناطــق حفاظــت شــده از مــدار شــمالی، تانزانیــا« پرداختنــد. 
ایــن مطالعــه نشــان داد کــه آســایش گردشــگری، محیــط زیســت، محیــط آشــنا و ارزش هــاي زیســت محیطی 

ســازگار، برخــی از مســائلی هســتند کــه رضایــت عاطفــی را بــالا مي برنــد.
ــدی  ــوان »رضایتمن ــت عن ــی تح ــام تحقیق ــه انج ــال )2010: 2( ب ــان ه ــوس و ج ــتوس دوکولیاگ هریس
ــات، ده  ــق مطالع ــر طب ــد و ب ــل«، پرداختن ــه و تحلی ــر از تجزی ــارک، فرات ــدة پ ــاي بازدیدکنن و محدودیت ه
محدودیــت کلیــدی را در بازدیــد از پــارک، شناســایی کردنــد کــه عبارتنــد از: زمــان، بهداشــت، حمــل و نقل، 
هزینــه، تــرس، دانــش، علاقــه، امکانــات، شــریک و محل. در ســازمان پــارک ظرفیت هایــی وجــود دارد و قادر 

ــد. ــه کن ــا غلب ــن محدودیت ه ــر ای ــد ب ــه مي توان ــت ک ــعة استراتژی های س ــه توس ب
ــز  ــات مراک ــت خدم ــی کیفی ــوان »بررس ــی تحــت عن ــه تحقیق ــرزاده )1388: 31( ب   باقرزاده خواجــه و باق
آمــوزش عالــی تبریــز بــا اســتفاده از مــدل ســروکوال و رتبه بنــدی مراکــز بــا اســتفاده از فراینــد تحلیــل سلســله 
مراتبــی« پرداختنــد. نتایــج نشــان داد کــه مراکــز آموزش عالــی تبریز، نتوانســته اند انتظارات دانشــجویان خــود را 
بــرآورده کننــد. کمتریــن شــکاف، مربــوط بــه بعــد تضمیــن و بیشــترین میزان شــکاف، مربــوط به بعــد همدلی 

بــوده اســت.
حمیــد شــایان و همــکاران )1391: 15( بــه »بررســی ســطح کیفی خدمات گردشــگری و تأثیــر آن در جذب 
گردشــگر در مناطــق روســتایی« پرداختنــد و بــه ایــن نتیجه رســیدند کــه معیارهایی چــون: روابــط متقابل جامعة 
میزبــان و میهمــان، کیفیــت مــواد غذایــی و آشــامیدنی، ویژگی هــاي طبیعــی و کیفیــت حمــل و نقــل، بیشــترین 

تأثیــر را بــر میــزان جــذب گردشــگر در روســتاهاي هدف داشــته اســت.
رفعــت و موســوی )1391: 157( بــه »بــرآورد ارزش تفریحــی پــارک هشــت بهشــت در اصفهــان با اســتفاده 
ــرد،  ــد ف ــا نشــان داد کــه متغیرهــاي درآم ــج پژوهــش آنه ــد و نتای از روش ارزش گــذاری مشــروط« پرداختن
درآمدخانــواده، تحصیــلات، کیفیــت پــارک، ارزشــمندي محیــط زیســت و نــوع منــزل مســکوني بــر تمایــل 
ــر مثبــت داشــته اســت؛ همچنیــن،  ــراي اســتفاده از دلپذیــري محیــط زیســت، اث پرداخــت بازدیدکننــدگان ب
متغیرهــاي ســن افــراد و مســافت خانــه از پــارک، رابطــة منفــي بــا میــزان تمایــل پرداخــت افــراد، داشــته اســت.

   در تحقیقــات داخلــی و خارجــی مذکــور بــه بررســی تأثیــر مــواردی از قبیــل مدیریــت، نگهــداری محیط 
و امنیــت پــارک، پرســنل، فضــای ســبز و تفریحــی و نقــش حمــل و نقــل مناســب بــر میــزان جــذب گرشــگر و 
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بازدیدکننــده بــا اســتفاده از روش ســروکوال، بــرای ســنجش میــزان رضایتمنــدی، پرداخته شــده اســت. نتایج به 
دســت آمــده، نشــان می دهــد کــه ایــن روش، ابــزاری مناســب بــرای ســنجش میــزان رضایــت مراجعه کنندگان 
مي باشــد؛ بــا ایــن حــال، تحقیقــی کــه از ایــن ابــزار بــرای ســنجش میــزان رضایــت بازدیدکننــدگان پارک هاي 
ــدی  ــای رضایتمن ــوق از معیاره ــات ف ــن، در تحقیق ــد؛ همچنی ــت نش ــد، یاف ــرده باش ــتفاده ک ــی اس جنگل
بازدیدکننــدگان بــه چنــد مــورد محــدود، پرداختــه شــده اســت. ایــن مقاله، پژوهشــی نو اســت کــه با اســتفاده از 
پنــج بعــد روش ســروکوال بــرای شناســایی عوامــل مؤثــر در رضایــت بازدیدکننــدگان پارک جنگلی چغاســبز 
ــد  ــر مــواردی مانن ــه بررســی تأثی ــلام، ب ــی نزدیــک شــهر ای ــن پارک هــای جنگل ــوان یکــی از مهمتری ــه عن ب

امکانــات رفاهــی، امنیتــی و حمــل و نقــل بــر میــزان جلــب رضایــت بازدیدکننــدگان می پــردازد. 
روش تحقیق

بــا اســتفاده از پرســش نامه ای حــاوی 29 ســؤال و پنــج بعــد مــدل ســروکوال )فیزیکــی، تضمیــن، پاســخگویی، 
اطمینــان، همدلــی( کــه اعتبــار و روایــی آن بررســی و ثابــت شــده اســت، اطلاعــات مــورد نیــاز تحقیــق از بیــن 
تعــداد 168 نمونــه از بازدیدکننــدگان پــارک جنگلــی چغاســبز ایــلام، بــه عنــوان جامعــة تحقیــق، گــردآوری 
شــد. انتخــاب نمونه هــا بــا حضــور در پــارک جنگلــی و مراجعــة تصادفــی بــه خانوارهــای مســتقر بر ســکوهای 
تعبیــه شــده در آنجــا، صــورت گرفــت و بــه تکمیــل پرســش نامه ها اقــدام شــد. بــرای تجزیــه و تحلیــل داده هــا 
بــا بــه کارگیــری نرم افــزار spss، ابتــدا بــا اســتفاده از آزمــون کلموگــروف - اســمیرنوف، نرمــال بــودن متغیرها 
بررســی گردیــد؛ ســپس با اســتفاده از آزمون پیرســون، آزمــون دو جملــه ای Binomial و آزمــون T داده های 

تحقیــق، تجزیــه و تحلیل شــدند.
مبانی نظری

مدل های شکل گیری رضایت مشتری
ــدی  ــی طبقه بن ــاي مختلف ــوان در مدل ه ــتری را مي ت ــدی مش ــکل گیری رضایتمن ــف ش ــای مختل »فراینده
ــدل  ــن م ــد. معتبرتری ــدی مشــتری و محرک هــای آن را ترســیم مي کنن ــاط رضایتمن ــا ارتب ــن مدل ه کــرد. ای
شــکل گیری رضایتمنــدی مشــتری بــر اســاس یکــی از نظریه هــاي مشــهور؛ یعنــی نظریة »عــدم تأیید انتظــارات« 

بنــا شــده اســت« )دیوانــدری و دلخــواه، 1384: 189(.
 مدل رضایتمندی مشتری سوئدی

ایــن مــدل در ســال 1992 بــه عنــوان اولیــن مــدل شــاخص رضایتمنــدی تولیــدات و خدمات در ســطح ملــی، در 
کشــور ســوئد معرفــی شــد. ایــن مدل اولیــه، شــامل دو محــرک اولیــة رضایتمندی اســت:

- ارزش درک شده
- انتظارات مشتری

»بــه طــور دقیق تــر ارزش درک شــده، برابــر اســت بــا ســطح دریافــت شــده از کیفیــت، نســبت بــه قیمــت 
پرداخــت شــده. کیفیــت، نســبت بــه پــول پرداختــی یکــی از شــاخص هایی اســت کــه مشــتری توســط آن، 

بررسی عوامل مؤثر در جلب رضایت بازدیدکنندگان...
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ــا هــم مقایســه می کنــد« )آیدیــن، و همــکاران، 2005: 487(.  محصــولات و خدمــات مختلــف را ب
مدل شاخص رضایت مشتری در آمریکا

ایــن مــدل در ســال 1994 بــا همکاری مشــترک انجمن کیفیت آمریکا و دانشــکدة تجارت دانشــگاه میشــیگان، 
ارائــه شــد. ایــن مــدل بــر گرفته از مدل کشــور ســوئد اســت.

ــده تعــدادی از متغیرهــا و  مــدل شــاخص رضایــت مشــتری در آمریــکا، مدلــی ســاخت یافته و در برگیرن
روابــط علـّـی بیــن آنهاســت. شــاخص رضایــت مشــتری در وســط ایــن زنجیــره، قــرار گرفتــه اســت. انتظــارات، 
ارزش و کیفیــت درک شــده بــه عنــوان عوامــل مؤثــر بــر رضایــت مشــتری، معرفــی شــده  و از ســوی دیگــر، 

ــد.  ــوان گردیده ان ــوان خروجی هــای مــدل، عن ــه عن ــاداری و شــکایت مشــتری ب وف
یــک پرســش نامه 15 ســؤالی، جهــت اســتخراج شــش قســمت این مــدل اســتفاده می شــود. اختــلاف اصلی 
ایــن مــدل بــا مــدل ســوئد، اضافــه شــدن کیفیــت ادراک شــده بــه صــورت مجزاســت )جانســون و همــکاران، 

 .)8 :2000
مدل شاخص رضایت مشتری در اروپا

تجــارب همــراه بــا موفقیــت کشــورهای آمریــکا و ســوئد در طراحــی مــدل شــاخص رضایــت مشــتری، ســبب 
شــد تــا ســازمان های اروپایــی؛ همچــون مؤسســة کیفیــت اروپــا و ســازمان مدیریــت کیفیــت اروپــا، تحــت 

حمایــت اتحادیــه اروپایــی، اقــدام بــه ایجــاد شــاخص رضایــت مشــتری در اروپــا نماینــد.
ــاداری  ــا وف مــدل اروپایــی، شــاخص رضایــت مشــتری را نشــان می دهــد و رضایــت مشــتری را همــراه ب
بررســی می کنــد. محرک هــای رضایــت مشــتری در ایــن مــدل عبارتنــد از: تصویــر درک شــده از شــرکت، 
ــت درک شــده  ــن و همــکاران: 2005: 489(.(  کیفی ــت  و ارزش درک شــده )آیدی انتظــارات مشــتری، کیفی
را میتــوان در دو بخــش بررســی کــرد: 1( کیفیــت درک شــده از ســخت افزار، بــه معنــای بخشــی از کیفیــت 
ــزار کــه منظــور  ــا خدمــت می باشــد؛ 2( کیفیــت درک شــده از نرم اف ــه ویژگــی محصــول و ی ــوط ب کــه مرب
از آن، بخشــی از کیفیــت اســت کــه نمایانگــر عناصــر تعاملــی در خدمــت ارائــه شــده اســت؛ مثــل پرســنل یــا 
ویژگی هــای محیــط ارائــة خدمــت. در ایــن مــدل هفــت متغیــر، وجــود دارد کــه هــر یــک از آنهــا توســط دو تا 
شــش متغیــر دیگــری کــه از طریــق ممیــزی و پرســش از مشــتریان اندازه گیــری می شــود، توصیــف می گــردد 

)جانســون و دیگــران، 2000: 11(. 
        »ســروکوال از قوی تریــن و پرکاربردتریــن مدل هــا جهــت ارزیابــی کیفیــت خدمــات بــه شــمار می آیــد 
کــه توســط پاراســورمان و زیــت هامــل در اواســط دهــة 1980 ارائــه شــده اســت« (کاتلــر، 1384: 517 .)ایــن 
مــدل ســعی دارد کیفیــت  خدمــات را در محیط هایــی اندازه گیــری کنــد کــه کیفیــت  خدمــات بــه عنــوان یک 
ضــرورت بــرای درک مشــتری، احســاس شــود. مــدل پاراســورمان دارای ویژگی هایــی اســت کــه بــرای طیــف 
ــد  ــی، چن ــات مقدمات ــت  خدم ــرد داشــته باشــد. در کیفی ــد کارب ــی می توان گســترده ای از محیط هــای خدمات

شــکاف وجــود دارد کــه عبارتنــد از:

نسیبه ره انجام، جعفر حسین زاده، یارمحمد قاسمی 
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شکاف 1. تفاوت بین ادراک مدیریت از آنچه مشتریان انتظار دارند و انتظارات واقعی مشتریان.
شکاف 2. تفاوت بین ادراک مدیریت و مشخصات کیفیت  خدمات )استانداردهای کیفیت خدمات(.

شــکاف 3. تفــاوت بیــن مشــخصات کیفیــت  خدمــات و ارائــة خدمــت واقعــی؛ آیــا اســتانداردها بــه طــور 
ــده اند؟ ــت ش ــداوم رعای م

شــکاف 4. تفــاوت بیــن ارائــة خدمــت و آنچــه کــه در خــارج از ســازمان، مــورد نظر اســت؛ آیا بــه تعهدات 
بــه صــورت مــداوم، عمل شــده اســت؟

شــکاف 5. تفــاوت بیــن آنچــه کــه مشــتریان از یــک خدمــت، انتظــار دارنــد و آنچــه را کــه عمــلًا 
ــد. ــت می کنن دریاف

عوامل مؤثر در انتخاب پارک های جنگلی
معیار جاذبه هاي طبیعی

منظــره، ترکیبــی از عناصــر اصلــی تشــکیل دهنده؛ مثــل: شــکل زمیــن، پوشــش گیاهــی، آب و هــر چیــز قابل 
رؤیــت اســت. منظــرة یــک منطقــه، شــامل رســتنی ها، آب و شــکل زمینی ســت کــه بــه چشــم دیــده می شــود 
و از نقطــه ای بــه نقطــة دیگــر، فــرق می کنــد. بــه آن قســمت از منظــره کــه بــه چشــم دیــده می شــود، بــه آن 
نمــا نیــز مي گوینــد. انتظــار گردشــگر از یــک پــارک جنگلــی، عــلاوه بــر طبیعــی بــودن، وجــود وضعیــت 
ــه فــرد و  ــوران منحصــر ب ــه جنگل هــاي همجــوار اســت؛ مخصوصــاً وجــود گیاهــان و جان اســتثنا نســبت ب
جــذاب؛ همچنیــن، وجــود آب کــه حتــی تماشــای آن بــرای آنهــا لذت بخــش اســت )شــرکت مهندســین 

مشــاور آمایــش منطقــه ای فــلات، 1385(. 
مزیت نسبی دسترسی به پارک

در این مزیت به سه معیار اصلی، به ترتیب اولویت، توجه می شود:
- فاصله

- دسترسی به خدمات عمومی 
- نوع جاده

مزیت نسبی وجود تجهیزات پارکی
اغلــب ســفرهای طبیعت گــردی در ایــران بــه صــورت خانوادگــي برگــزار می شــود. در صــورت اقامــت شــبانه، 
حفــظ امنیــت گردشــگران در پــارک، مســتلزم تأسیســات و تجهیــزات ویــژه، هــم بــرای تفــرج متمرکــز و هــم 
بــرای تفــرج اکوتوریســتی اســت. دسترســی بــه آب بــرای شستشــوی ظــروف، وجــود ســایه بان در پارک هــای 
مناطــق گــرم، وجــود پارکینــگ و محــل مناســب بــرای ورزش و تفرج کــودکان و بزرگســالان، جذابیت ســفر 
و حضــور گردشــگران بــا فرهنــگ طبیعت گــردی - نــه اکوتوریســم - را افزایــش مي دهــد؛ هرچنــد کــه در 
طراحــی پــارک بایــد زون هــاي کمتــر دســت خورده بــرای حضــور اکوتوریســت ها نیــز فراهــم شــود؛ بــا ایــن 
حــال، بــه دلیــل اینکــه در حــال حاضــر تعــداد طبیعت گــردان از اکوتوریســت هاي داخلــی بیشــتر اســت، مزیت 

بررسی عوامل مؤثر در جلب رضایت بازدیدکنندگان...
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نســبی تجهیــزات پارکــی، کمــاکان جایــگاه ویــژه اي در انتخاب پــارکِ مناســب دارد.
مزیت نسبی امنیت اجتماعی و طبیعی 

حفاظــت و امنیــت گردشــگر در امــور تهدیــدات اجتماعــی و حتــی تهدیــدات طبیعــی، موجــب اســتمرار و 
پایــداری گردشــگری در یــک پــارک جنگلــی خواهــد شــد. خیلــی از پارک هــاي جنگلــی در مســیرهاي 
ــرداری  ــورد بهره ب ــر م ــی، کمت ــگاه انتظام ــود پاس ــدم وج ــی و ع ــت جان ــدم امنی ــت ع ــه عل ــاده ب دور افت
گردشــگران قــرار می گیرنــد. تهدیــدات طبیعــی  نظیــر حیوانــات آزاردهنــده، صاعقــه و آتش ســوزی هاي 
عمــدی نیــز بایــد در پارک هــا مــد نظــر قــرار گیرنــد. در برخــی پارک هــا خصوصــاً جلگــة شــمال کشــور، 
وجــود پشــه و حشــرات، مانعــی بــرای اقامت شــبانة گردشــگران اســت )شــرکت مهندســین مشــاور آمایش 

منطقــه ای فــلات، 1385(. 
پارک جنگلی چغاسبز

پــارک جنگلــی چغاســبز بــا مســاحتی در حــدود 2057 هکتــار، در محــدودة جنگل هــای بلــوط زاگــرس و در 
حاشــیة جنــوب شــرقی شــهر ایلام، واقع اســت )شــکل 1(.  ایــن پــارک در ســال 1374 در محــدودة جنگل های 
طبیعــی، احــداث گردیــد؛ ولــی از همــان ســال  کــه بــه عنــوان پــارک مشــخص گردیــد؛ عــلاوه بــر گونه هــای 
درختــی طبیعــی، گونه هــای دســت کاشــت نیــز بــه آن اضافــه شــد. ایــن پــارک بــا توجــه بــه مزیت های نســبی؛ 
ماننــد: جاذبه هــای طبیعــی، وجــود آب آشــامیدنی، مــدت نســبتاً طولانــی ایــام مســاعد در طــول ســال، امــکان 
دسترســی راحــت، وجــود تجهیــزات پارکــی، برخــورداری از امنیــت اجتماعــی و طبیعــی؛ همچنیــن، وجــود 
نمایشــگاه  و شــهربازی بــا تأسیســات مربوطــه در مجــاورت آن، از فضاهــای مناســب، زیبــا و دلنشــین بــا شــرایط 

طبیعــی مناســب جهــت گــذران اوقــات فراغــت مــردم بــه شــمار مــی رود. 
»جــادة آســفالت شــدة ورودی پــارک جنگلــی چغاســبز، از داخــل شــهر و میــدان امــام حســین)ع( شــروع و 
از ضلــع جنوبــی میــدان مذکــور، وارد محــدودة پــارک می شــود. بــه دلیــل همجــواری پــارک بــا شــهر ایــلام، 
امــکان دسترســی بــه آن بســیار آســان و بــا هزینــة بســیار ناچیــز، میســر مي باشــد. غالــب مراجعه کننــدگان بومــی 

در ایــام تعطیــل بــه وســیلة خودروهــای شــخصی یــا کرایــه، بــه راحتــی مي تواننــد از پــارک اســتفاده نماینــد. 
قابــل ذکــر اســت کــه »در صــورت طراحــی جامــع و صحیــح و ایجــاد امکانــات رفاهــی بیشــتر بــا توجــه بــه 
طبیعــی بــودن محیــط ایــن پارک جنگلی، شــهر ایــلام مي تواند پذیرای گردشــگران بیشــتری از سراســر کشــور 
باشــد؛ البتــه بــا توجــه بــه احــداث بزرگــراه راه کربــلا کــه از محــدودة پــارک می گــذرد، دسترســی بــه آن برای 

مســافران راحت تــر خواهــد گردیــد« )شــرکت مهندســین مهاب گســتر زاگــرس، 1386: 15(. 

نسیبه ره انجام، جعفر حسین زاده، یارمحمد قاسمی 
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شکل شمارة )1(: نقشه موقعیت پارک جنگلي چغاسبز در مقیاس 1/50000  شیت ایلام، شماره 57/52، برگ 2، شهرستان، استان و 
کشور )نقشه توپوگرافي(

بحث و بررسی
الف( بعد فیزیکی

دیــدگاه پاســخگویان نســبت بــه عوامل ملمــوس و فیزیکــی )فضای تمیز و نگهداری شــده، سیســتم روشــنایی، 
علائــم و نشــانه های کافــی در پــارک، رعایــت اصــول بهداشــتی، پارکینــگ خودروهــا، جاده هــای مناســب، 
مســیرهای پیاده روی، دسترســی به امکانات و تأسیســات فوری مانند آتش نشــانی و حفاظت از محیط زیســت( 
در پــارک نشــان می دهــد کــه در گــروه مخالــف، بیشــترین درصــد)54/2( بــه ســؤال دسترســی بــه امکانــات و 
کمتریــن درصــد)9/5( به ســؤال مســیرهای پیــاده روی امــن و در گــروه موافق، بیشــترین درصد)34/5( به ســؤال 
فضــای کافــی پارکینــگ و کمتریــن درصــد)4/8( بــه ســؤال دسترســی بــه امکانــات، مربوط می شــود. شــکاف 
ســروکوال، مربــوط بــه انتظــارات بازدیدکننــدگان از شــرایط فیزیکــی بــا شــرایط فیزیکــی موجــود پــارک بــا 
اســتفاده از آزمــون دو جملــه ای) Binomial ( در جــدول شــمارة )1( نشــان داده می شــود؛ در نتیجــه می تــوان 

گفــت: میــان انتظــارات بازدیدکننــدگان و شــرایط فیزیکی پارک، شــکاف زیــادی وجــود دارد.
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 بعد فیزیکی ایجملهآزمون دو  :(1شمارة )جدول 

 نتیجه تعداد دسته 
 

 سطح معناداری آزمون

 بعد فیزیکی

 000. 50. 98. 165 ˂ = 3 1گروه

   02. 3  ˃ 3 2گروه 

   1.00 168  جمع کل

 محاسبات تحقیق حاضر :منبع

 اطمینانبعد قابلیت 

 و اطلاعتات پرستنل   ن، امنیتت اجتمتاعی،  )توجه مسئولا نسبت به عوامل قابلیت اطمینان بازدیدکنندگاندیدگاه 
مختالف   ةدر گویت ( 6/47درصتد) د که بیشترین دهمیمحیط مناسب براي گذران اوقات فراغت( در پارک نشان 

استت و در گتروه    محیط و منظتر زیبتا   سؤالمربوط به ( 5/9درصد)اطلاعات پرسنل و کمترین  سؤالمربوط به 
 ،نتوجته مستئولا   ستؤال بته  ( 6/3درصتد) و کمترین محیط و مناظر زیبا  سؤالبه ( 9/42درصد)بیشترین  ،موافق

د کته  دهت مینشان  ،( نتایج آزمون شکاف سروکوال براي بعد اطمینان2)شمارة  جدولبر اساس  .دشومربوط می
 .در بعد اطمینان پارک جنگلی چغاسبز نیز وجود دارد بازدیدکنندگانشکاف انتظارات 

 بعد اطمینان ایجملهآزمون دو  :(2شمارة ) جدول
 نتیجه تعداد دسته 

 
 آزمون
 

سطح 
 داریمعنا

 بعد قابلیت  اطمینان

 000. 50. 97. 163 ˂=  3 1گروه 

   03. 5 ˃ 3 2گروه 

   1.00 168  جمع کل

 حاضر تحقیق محاسبات :منبع

 بعد تضمین

 پرسنلهاي مفید در دسترس بودن پرسنل، بررسیدر خصوص دیدگاه پاسخگویان نسبت به عوامل بعد تضمین )
پیگیري  سؤالبه  ،مخالف ةدر گوی( 1/75درصد)بیشترین  توان گفت کهمی علاقمند و کوشا بودن پرسنل( و

به (  1/7درصد)بیشترین  ،نیز موافق ةدر گوی دسترسی به پرسنل و سؤالبه ( 6/50درصد)پرسنل و کمترین 
 شمارة جدول .دوشمربوط می ،پرسنل براي کمک ةعلاق سؤالبه ( 2/1درصد)پیگیري پرسنل و کمترین  سؤال

بررسی عوامل مؤثر در جلب رضایت بازدیدکنندگان...
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بعد قابلیت اطمینان
دیــدگاه بازدیدکننــدگان نســبت بــه عوامــل قابلیــت اطمینــان )توجــه مســئولان، امنیــت اجتماعــی، اطلاعــات 
پرســنل و محیــط مناســب بــرای گــذران اوقــات فراغــت( در پارک نشــان می دهــد که بیشــترین درصــد)47/6( 
در گویــة مخالــف مربــوط بــه ســؤال اطلاعــات پرســنل و کمترین درصــد)9/5( مربوط به ســؤال محیــط و منظر 
زیباســت و در گــروه موافــق، بیشــترین درصــد)42/9( بــه ســؤال محیــط و مناظــر زیبــا و کمتریــن درصــد)3/6( 
بــه ســؤال توجــه مســئولان، مربــوط می شــود. بــر اســاس جــدول شــمارة )2( نتایــج آزمــون شــکاف ســروکوال 
بــرای بعــد اطمینــان، نشــان می دهــد کــه شــکاف انتظــارات بازدیدکننــدگان در بعــد اطمینــان پــارک جنگلــی 

چغاســبز نیز وجــود دارد.
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 بعد فیزیکی ایجملهآزمون دو  :(1شمارة )جدول 

 نتیجه تعداد دسته 
 

 سطح معناداری آزمون

 بعد فیزیکی
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   02. 3  ˃ 3 2گروه 
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 محاسبات تحقیق حاضر :منبع

 اطمینانبعد قابلیت 

 و اطلاعتات پرستنل   ن، امنیتت اجتمتاعی،  )توجه مسئولا نسبت به عوامل قابلیت اطمینان بازدیدکنندگاندیدگاه 
مختالف   ةدر گویت ( 6/47درصتد) د که بیشترین دهمیمحیط مناسب براي گذران اوقات فراغت( در پارک نشان 

استت و در گتروه    محیط و منظتر زیبتا   سؤالمربوط به ( 5/9درصد)اطلاعات پرسنل و کمترین  سؤالمربوط به 
 ،نتوجته مستئولا   ستؤال بته  ( 6/3درصتد) و کمترین محیط و مناظر زیبا  سؤالبه ( 9/42درصد)بیشترین  ،موافق

د کته  دهت مینشان  ،( نتایج آزمون شکاف سروکوال براي بعد اطمینان2)شمارة  جدولبر اساس  .دشومربوط می
 .در بعد اطمینان پارک جنگلی چغاسبز نیز وجود دارد بازدیدکنندگانشکاف انتظارات 

 بعد اطمینان ایجملهآزمون دو  :(2شمارة ) جدول
 نتیجه تعداد دسته 

 
 آزمون
 

سطح 
 داریمعنا

 بعد قابلیت  اطمینان

 000. 50. 97. 163 ˂=  3 1گروه 

   03. 5 ˃ 3 2گروه 

   1.00 168  جمع کل

 حاضر تحقیق محاسبات :منبع

 بعد تضمین

 پرسنلهاي مفید در دسترس بودن پرسنل، بررسیدر خصوص دیدگاه پاسخگویان نسبت به عوامل بعد تضمین )
پیگیري  سؤالبه  ،مخالف ةدر گوی( 1/75درصد)بیشترین  توان گفت کهمی علاقمند و کوشا بودن پرسنل( و

به (  1/7درصد)بیشترین  ،نیز موافق ةدر گوی دسترسی به پرسنل و سؤالبه ( 6/50درصد)پرسنل و کمترین 
 شمارة جدول .دوشمربوط می ،پرسنل براي کمک ةعلاق سؤالبه ( 2/1درصد)پیگیري پرسنل و کمترین  سؤال

بعد تضمین
در خصــوص دیــدگاه پاســخگویان نســبت بــه عوامــل بعــد تضمیــن )در دســترس بــودن پرســنل، بررســی های 
ــة  ــوان گفــت کــه بیشــترین درصــد)75/1( در گوی ــودن پرســنل( می ت ــد و کوشــا ب ــد پرســنل و علاقه من مفی
مخالــف، بــه ســؤال پیگیــری پرســنل و کمترین درصــد)50/6( به ســؤال دسترســی به پرســنل و در گویــة موافق 
نیــز، بیشــترین درصــد)7/1 ( بــه ســؤال پیگیــری پرســنل و کمتریــن درصــد)1/2( بــه ســؤال علاقــة پرســنل برای 
کمــک، مربــوط می شــود. جــدول شــمارة )3( نتایــج آزمــون شــکاف ســروکوال را بــرای بعــد تضمیــن، نشــان 

می دهــد کــه بــر ایــن اســاس، می تــوان گفــت کــه شــکاف در بعــد تضمیــن، زیــاد اســت.

11 
 

گفت که شکاف  توانمی ،بر این اساس که ددهمینشان  ،( نتایج آزمون شکاف سروکوال را براي بعد تضمین3)
 .زیاد است ،در بعد تضمین

 بعد تضمین ایجملهآزمون دو  :(3ة )جدول شمار
 نتیجه  تعداد دسته 

 
 سطح معناداری آزمون

 بعد تضمین

 000. 50. 95. 159 ˂=  3 1گروه

   05. 9 ˃ 3 2گروه

   1.00 168  جمع کل

 محاسبات تحقیق حاضر :منبع
 

 بعد پاسخگویی

پرسنل، امکانات خدماتی و رفاهی  ةدبانؤبررسی دیدگاه پاسخگویان در ارتباط با عوامل بعد پاسخگویی )رفتار م
 (8/29)د که بیشترین درصتد دهمیظرفیت و پذیرش پارک( نشان  و کودکان ی برايپارک، وجود وسایل تفریح

ظرفیتت و در گویته موافتق     ستؤال بته   (1/10)پرسنل و کمترین درصد نةرفتار مودبا سؤالبه  ،مخالف ةدر گوی
 .دوشت میمربوط  ،خدمات رفاهی سؤالبه  (7/7)تفریح کودکان و کمترین درصد سؤالبه  (5/40)بیشترین درصد
 تتوان متی  ،آناستاس  بتر   ؛ددهمینشان  ،نتایج آزمون شکاف سروکوال را براي بعد پاسخگویی (4جدول شمارة )

 .گفت که شکاف در بعد پاسخگویی هم زیاد است

 بعد پاسخگویی ایجملهآزمون دو  :(4ة )جدول شمار
 نتیجه تعداد دسته 

 
 آزمون
 

سطح 
 داریمعنا

 بعد پاسخگویی

 000. 50. 09. 115 ˂=  3  1گروه 

   10 17 ˃ 3  2گروه

   1.00 168  جمع کل 

 محاسبات تحقیق حاضر :منبع

 بعد همدلی

نسیبه ره انجام، جعفر حسین زاده، یارمحمد قاسمی 
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بعد پاسخگویی
بررســی دیــدگاه پاســخگویان در ارتبــاط بــا عوامــل بعد پاســخگویی )رفتــار مؤدبانة پرســنل، امکانــات خدماتی و 
رفاهــی پــارک، وجــود وســایل تفریحــی بــرای کــودکان و ظرفیــت و پذیرش پارک( نشــان می دهد که بیشــترین 
درصــد)29/8( در گویــة مخالــف، بــه ســؤال رفتــار مودبانــة پرســنل و کمتریــن درصــد)10/1( بــه ســؤال ظرفیت و 
در گویــه موافــق بیشــترین درصــد)40/5( بــه ســؤال تفریــح کــودکان و کمتریــن درصــد)7/7( بــه ســؤال خدمات 
رفاهــی، مربــوط می شــود. جــدول شــمارة )4( نتایــج آزمــون شــکاف ســروکوال را بــرای بعد پاســخگویی، نشــان 

می دهــد؛ بــر اســاس آن، می تــوان گفــت کــه شــکاف در بعــد پاســخگویی هــم زیــاد اســت.

11 
 

گفت که شکاف  توانمی ،بر این اساس که ددهمینشان  ،( نتایج آزمون شکاف سروکوال را براي بعد تضمین3)
 .زیاد است ،در بعد تضمین

 بعد تضمین ایجملهآزمون دو  :(3ة )جدول شمار
 نتیجه  تعداد دسته 

 
 سطح معناداری آزمون

 بعد تضمین

 000. 50. 95. 159 ˂=  3 1گروه

   05. 9 ˃ 3 2گروه

   1.00 168  جمع کل

 محاسبات تحقیق حاضر :منبع
 

 بعد پاسخگویی

پرسنل، امکانات خدماتی و رفاهی  ةدبانؤبررسی دیدگاه پاسخگویان در ارتباط با عوامل بعد پاسخگویی )رفتار م
 (8/29)د که بیشترین درصتد دهمیظرفیت و پذیرش پارک( نشان  و کودکان ی برايپارک، وجود وسایل تفریح

ظرفیتت و در گویته موافتق     ستؤال بته   (1/10)پرسنل و کمترین درصد نةرفتار مودبا سؤالبه  ،مخالف ةدر گوی
 .دوشت میمربوط  ،خدمات رفاهی سؤالبه  (7/7)تفریح کودکان و کمترین درصد سؤالبه  (5/40)بیشترین درصد
 تتوان متی  ،آناستاس  بتر   ؛ددهمینشان  ،نتایج آزمون شکاف سروکوال را براي بعد پاسخگویی (4جدول شمارة )

 .گفت که شکاف در بعد پاسخگویی هم زیاد است

 بعد پاسخگویی ایجملهآزمون دو  :(4ة )جدول شمار
 نتیجه تعداد دسته 

 
 آزمون
 

سطح 
 داریمعنا

 بعد پاسخگویی

 000. 50. 09. 115 ˂=  3  1گروه 

   10 17 ˃ 3  2گروه

   1.00 168  جمع کل 

 محاسبات تحقیق حاضر :منبع

بعد همدلی بعد همدلی
در خصــوص عوامــل بعــد همدلــی )اطلاعــات لازم ماننــد نقشــه، قطــع درختــان، تمایــل بــرای بازدید دوبــاره از 
پــارک و رضایــت کلــی از پــارک( نتایــج نشــان می دهــد کــه در گویــة مخالــف، بیشــترین درصــد)43/5( بــه 
ســؤال اطلاعــات و کمتریــن درصــد)13/1( بــه ســؤال تمایــل بــه بازدیــدِ دوبــاره و در گویــة موافــق، بیشــترین 
درصــد)28( مربــوط بــه ســؤال تمایــل بــه بازدیــدِ دوبــاره و کمتریــن درصــد)11/3( بــه ســؤال اطلاعــات پارک، 
مربــوط می شــود. جــدول شــمارة )5( نتایــج آزمــون شــکاف ســروکوال را بــرای بعــد همدلــی نشــان می دهــد؛ 

بــر ایــن اســاس می تــوان گفــت کــه شــکاف در ایــن بعــد هــم زیــاد اســت.

12 
 

 و در خصوص عوامل بعد همدلی )اطلاعات لازم مانند نقشه، قطع درختان، تمایل براي بازدید دوبتاره از پتارک  
اطلاعتات و   ستؤال بته   (5/43)بیشتترین درصتد   ،مخالف ةدر گوید که دهمیرضایت کلی از پارک( نتایج نشان 

 ستؤال مربوط بته   (28)بیشترین درصد ،موافق ةدوباره و در گوی تمایل به بازدیدِ سؤالبه  (1/13)کمترین درصد
 (5جتدول شتمارة )   .شتود مربوط متی  ،اطلاعات پارک سؤالبه  (3/11)دوباره و کمترین درصد تمایل به بازدیدِ

گفت که شکاف در ایتن   توانمیبر این اساس  ؛ددهمینتایج آزمون شکاف سروکوال را براي بعد همدلی نشان 
 .بعد هم زیاد است

 بعد همدلی ایجملهآزمون دو (: 5جدول شمارة )

 نتیجه تعداد دسته 
 

 داریسطح معنا آزمون

 بعد همدلی

 000. 50. 09. 115 ˂=  3 1گروه 

   10 17 ˃ 3 2گروه

   1.00 168  جمع کل

 محاسبات تحقیق حاضر :منبع

 نتایج آزمون پیرسون در بررسی رابطه بین امکانات رفاهی، امنیتی و حمل و نقل(: 6جدول شمارة )
 بازدیدکنندگانی مندرضایتبا میزان  

مقدار  فرضیه
 آماره

سطح 
 sigداریامعن

 نتیجه

ي مندرضایتبین امکانات رفاهی و میزان 
 .رابطه وجود دارد بازدیدکنندگان

 دارارابطه معن /.000 689/0

ي مندرضایتبین امکانات امنیتی و میزان 
 .بازدیدکنندگان  رابطه وجود دارد

 دارارابطه معن /.000 656/0

میان امکانات حمل و نقل و میزان رضایت 
 .مندي رابطه اي وجود دارد

 دارارابطه معن /.000 386/0

 محاسبات تحقیق حاضر :منبع
 

ي بازدیدکننتدگان در  منتد رضتایت رابطه بین امکانات رفاهی، امنیتی و حمل و نقل بتا میتزان    (6جدول شمارة )
آمتاري معنتاداري بتین     ةرابط ،د، در همه مواردشومیطور که دیده همان .دهدرا نشان می چغاسبزپارک جنگلی 

بررسی عوامل مؤثر در جلب رضایت بازدیدکنندگان...
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 و در خصوص عوامل بعد همدلی )اطلاعات لازم مانند نقشه، قطع درختان، تمایل براي بازدید دوبتاره از پتارک  
اطلاعتات و   ستؤال بته   (5/43)بیشتترین درصتد   ،مخالف ةدر گوید که دهمیرضایت کلی از پارک( نتایج نشان 

 ستؤال مربوط بته   (28)بیشترین درصد ،موافق ةدوباره و در گوی تمایل به بازدیدِ سؤالبه  (1/13)کمترین درصد
 (5جتدول شتمارة )   .شتود مربوط متی  ،اطلاعات پارک سؤالبه  (3/11)دوباره و کمترین درصد تمایل به بازدیدِ

گفت که شکاف در ایتن   توانمیبر این اساس  ؛ددهمینتایج آزمون شکاف سروکوال را براي بعد همدلی نشان 
 .بعد هم زیاد است

 بعد همدلی ایجملهآزمون دو (: 5جدول شمارة )

 نتیجه تعداد دسته 
 

 داریسطح معنا آزمون

 بعد همدلی

 000. 50. 09. 115 ˂=  3 1گروه 

   10 17 ˃ 3 2گروه

   1.00 168  جمع کل

 محاسبات تحقیق حاضر :منبع

 نتایج آزمون پیرسون در بررسی رابطه بین امکانات رفاهی، امنیتی و حمل و نقل(: 6جدول شمارة )
 بازدیدکنندگانی مندرضایتبا میزان  

مقدار  فرضیه
 آماره

سطح 
 sigداریامعن

 نتیجه

ي مندرضایتبین امکانات رفاهی و میزان 
 .رابطه وجود دارد بازدیدکنندگان

 دارارابطه معن /.000 689/0

ي مندرضایتبین امکانات امنیتی و میزان 
 .بازدیدکنندگان  رابطه وجود دارد

 دارارابطه معن /.000 656/0

میان امکانات حمل و نقل و میزان رضایت 
 .مندي رابطه اي وجود دارد

 دارارابطه معن /.000 386/0

 محاسبات تحقیق حاضر :منبع
 

ي بازدیدکننتدگان در  منتد رضتایت رابطه بین امکانات رفاهی، امنیتی و حمل و نقل بتا میتزان    (6جدول شمارة )
آمتاري معنتاداري بتین     ةرابط ،د، در همه مواردشومیطور که دیده همان .دهدرا نشان می چغاسبزپارک جنگلی 

جــدول شــمارة )6( رابطــه بیــن امکانات رفاهی، امنیتــی و حمل و نقل با میزان رضایتمنــدی بازدیدکنندگان 
در پــارک جنگلــی چغاســبز را نشــان می دهــد. همان طــور کــه دیــده می شــود، در همــه مــوارد، رابطــة آمــاری 
معنــاداری بیــن امکانــات رفاهی، امنیتــی و حمل و نقل با میــزان رضایتمندی بازدیدکننــدگان وجــود دارد و این 

رابطــه از نــوع مســتقیم )مثبت( می باشــد.
نتیجه گیری

یافته هــای تحقیــق نشــان می دهــد کــه پــارک جنگلــی چغاســبز بــا وجــود تعــداد بازدیدکننــدگان مناســب و 
شــرایط مســتعد بــرای توســعه نتوانســته اســت انتظــارات بازدیدکننــدگان خــود را بــرآورده نمایــد و در پنــج بعد 
فیزیکــی، اطمینــان، تضمیــن، پاســخگویی و همدلــی کــه بیان کننــدة شــرایط تفرجــی و توجه مســئولان بــه نیاز 
بازدیدکننــدگان اســت، دارای شــکاف بیــن انتظــارات بازدیدکننــدگان بــا خدمــات ارائه شــده از ســوی متولیان 
پــارک می باشــد و بعــد فیزیکــی ایــن شــکاف، بیشــترین میــزان را بــه خــود اختصــاص داده اســت. ایــن نتیجه با 

یافته هــایِ رنجبــر عزت آبــادی و همــکاران )1389( مطابقــت دارد.
بســیاری از منافــع پارک هــا و ســایر منابــع طبیعــی در بازارهای متــداول، قابل داد و ســتد نیســتند؛ از ایــن رو، 
، بــرآورد ارزش آنهــا بــه طــور ســاده و مســتقیم امکان پذیــر نیســت و نمی تــوان میــزان تقاضــا بــرای پارک هــای 
ــرای ایجــاد  ــازاری، اســتخراج کــرد. ایــن موضــوع، باعــث می شــود در برنامه ریــزی ب ــط ب عمومــی را از رواب
ــاه  ــزان در جهــت حداکثرســازی رف ــن حــال کــه برنامه ری ــرا در عی ــه مشــکل برخــورد شــود؛ زی ــا ب پارک ه
اجتماعــی، تــلاش می کننــد، بایــد قــادر بــه تعییــن ســطحی باشــند کــه در آن، منافــع حاصــل از ایجــاد پارک ها 
بیشــترین چربــش را بــر هزینه هــا، داشــته باشــد. ادارة امــور بیشــتر پارک هــا؛ همچنیــن، پارک جنگلی چغاســبز، 
بــه عهــدة ادارات دولتــی اســت و هزینــة ورودی از بازدیدکننــدگان دریافــت نمی شــود؛ ولــی اگــر ادارة پــارک 
بــه بخــش خصوصــی واگــذار شــود و در جهــت محافظــت از پــارک و ارتقــای کیفیــت خدماتــی کــه ارائــه 

نسیبه ره انجام، جعفر حسین زاده، یارمحمد قاسمی 
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می دهــد، ورودی گرفتــه شــود، هزینــه ای کــه در جهــت جلــب رضایــت بازدیدکننــدگان، صــرف می شــود، 
ــود؛ همچنیــن، در پنــج بعــد ســروکوال کــه کیفیــت خدمــات ســنجیده می شــود، می تــوان  بیشــتر خواهــد ب
شــاهد شــکاف کمتــری بــود؛ زیــرا بــا تطمیــع و تشــویق کارکنــان پــارک، می تــوان انگیــزه و شــور و شــوق 
بیشــتری بــرای انجــام امــور بــا کیفیــت بالاتــر، ایجــاد کــرد و هزینــة عایــد شــده از قســمت ورودی پــارک را 

صــرف ایجــاد تســهیلات و خدمــات رفاهــی در پــارک نمــود.
ــدی  ــا رضایتمن ــی ب ــات امنیت ــل و امکان ــل و نق ــی، حم ــات رفاه ــان امکان ــق، می ــج تحقی ــاس نتای ــر اس ب
بازدیدکننــدگان، رابطــة معنــادار مثبتــی وجــود دارد؛ بدیــن معنــا کــه هــر چــه میــزان امکانــات رفاهــی، امنیــت 
ــت  ــزان، رضای ــان می ــه هم ــد ب ــتر باش ــترس، بیش ــل در دس ــل و نق ــایل حم ــود وس ــارک، وج ــود در پ موج
بازدیدکننــدگان از پــارک جنگلــی چغاســبز نیــز بیشــتر خواهــد بــود. دونــا فلتچیــر و هــاوارد فاتچــر )2003( در 
تحقیــق خــود بــه ایــن نتیجه رســیدند کــه 34 درصد از دامنــة تغییرات رضایــت بازدیدکننــدگان، صرفاً بــرای دو 
دســته از مؤلفه هــا )نگهــداری و کارکنــان( قابــل تفســیر اســت کــه بــا نتایــج به دســت آمــده از تحقیــق حاضر تا 
حــدودی مغایــرت دارد؛ اگرچــه نگهــداری از فضــای ســبز و محیــط زیســت پــارک نیــز می توانــد از امکانــات 
رفاهــی در پــارک جنگلــی محســوب گــردد؛ شــاید دلیــل ایــن موضــوع بــه انــدک بــودن یــا حتــی فقــدان هــر 
نــوع پرســنل متصــدی خدمــات در ایــن پــارک، مربــوط باشــد. نورالیزاواتی محمــد و نوریــه عثمــان )2008( در 
خصــوص رابطــة امکانــات امنیتــی بــا رضایتمنــدی بازدیدکننــدگان، بــه نتیجــه ای مشــابهِ نتیجــة تحقیــق حاضــر 
رســیدند کــه نشــان مــی داد محیــط ناامنــی کــه بــه خوبــی نگهــداری نشــده باشــد، بــر رضایــت بازدیدکنندگان 

تأثیــر منفــی دارد.  
بــا توجــه بــه نزدیکــی پارک جنگلی چغاســبز به شــهر ایــلام، حمل و نقــل بازدیدکننــدگان با وســایل نقلیة 
شــهری صــورت می گیــرد کــه ایــن امــر بــا توجه بــه مناســب بــودن جاده هــا و جلوگیــری از ایجــاد ترافیــک در 
روزهــای پــر بازدیــد پــارک؛ ماننــد ســیزده بــدر، بســیار حائــز اهمیت اســت؛ همچنیــن، وجــود راه هاي مناســب 
فرعــی جهــت دســتیابی بــه مکان هــاي دور از جــادة اصلــی و کاهــش ازدحــام جــاده را بایــد در نظــر داشــت؛ 
زیــرا حمــل و نقــل ســاده و راحــت بــه پــارک جنگلــی، همان طــور کــه در فرضیــة ســوم اثبات شــد بــر رضایت 

بازدیدکننــدگان مؤثر اســت. 
       شــایان و تقیلــو )1391( نیــز در تحقیــق خــود بــا عنــوان »بررســی کیفــی خدمــات گردشــگری و تأثیــر 
آن در جــذب گردشــگر در مناطــق روســتایی« بــه ایــن نتیجــه رســیدند کــه امکانــات و تســهیلات جــاده ای کــه 
بخــش حمــل و نقــل و راه هــاي ارتباطــی بــه مقصــد گردشــگری را در بــر مي گیــرد، از ارکان مهم شــکل گیری 

جریــان گردشــگری در مناطــق روســتایی، محســوب می شــود.
پیشنهادها

ــه دســت آمــده؛ بایــد در طرح ریــزي  ــه ســؤالات پرســش نامه و نتایــج ب ــه پاســخ هاي داده شــده ب ــا توجــه ب ب
فضاهــاي تفرجگاهــی پــارک بــه مــوارد زیــر توجــه شــود، برخــی از پیشــنهادهای زیــر می توانــد در افزایــش 

بررسی عوامل مؤثر در جلب رضایت بازدیدکنندگان...
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بهــره وری پــارک جنگلــی چغاســبز مثمــر ثمــر باشــد: 
1. توجه و تخصیص مکان هاي سرگرمی، فرهنگی و اجتماعی به زنان و کودکان در پارک های جنگلی.  

ــا در  ــی آن ه ــاوت ســني و تحصیل ــا ســاختار متف ــف ب ــاي اجتماعــي مختل ــن شــرایط گروه ه 2. در نظرگرفت
پارک هــا؛ بــه عنــوان مثــال ایجــاد کتابخانــه و دسترســی بــه اینترنــت در فضــای پــارک، میتواند عامــل مهمی در 

جــذب بازدیدکننــدگان بــا مــدارک تحصیلــی بالاتــر باشــد.
3. بــا توجــه بــه زمــان اوج بازدیــد )فصــول تابســتان و بهــار( بایــد ظرفیــت بــرد کانون هــاي تفرجگاهــی، بتوانــد 

ایــن زمان هــا را تحمــل کنــد و در طرح ریزي هــا، ایــن موضــوع مــورد توجــه قــرار گیــرد.
4. بــا توجــه بــه عوامــل اصلــی جــذب مــردم بــه ایــن منطقــه؛ ماننــد محیــط زیســت زیبــا و پاکیــزه، بایــد نواحــی 

تفرجگاهــی پــارک بــه گونــه اي طــرح ریــزي شــوند کــه بــه ایــن عوامــل، آســیب وارد نشــود.
5. بــا توجــه بــه عــدم پراکنــش یکنواخــت مراجعیــن درفصــول مختلــف، امکانــات کنتــرل، نظــارت، نیــاز بــه 
ــی  ــاي آت ــرآورده شــوند کــه نیازه ــه اي ب ــه گون ــت ب ــد از نظــر کمی ــی و بهداشــتی بای ســرویس هاي خدمات

بازدیدکننــدگان را در ایــن فصــول خــاص، تأمیــن کننــد.
6. طراحــي مســیرهاي پیــاده روی بازدیدکننــدگان بــا هــدف حفاظــت از بافــت طبیعــي و رونــق بخشــیدن بــه 

صنعــت گردشــگري، بایــد مــورد توجــه قــرار گیــرد.
7. در ایــن تحقیــق ابعــاد پنجگانــة کیفیــت خدمــات بــه ترتیــب از بیشــترین تــا کمتریــن اولویــت بــه صورتــی 
کــه بیشــترین شــکاف، مربــوط بــه بعــد اطمینــان باشــد، تعییــن گردیــد. ایــن اولویت بنــدی، مي توانــد بــه عنــوان 
مبنایــی بــرای تعییــن تقــدم و تأخــر برنامه هــاي ارتقای کیفیــت خدمــات ارائه شــده در پارک جنگلی چغاســبز، 
مــورد نظــر باشــد و برنامه ریــزان بــا تأکیــد بــر ابعــادی کــه دارای اولویــت بالاتــری هســتند، از منابــع ســازمان بــه 

صــورت اثربخش تــری اســتفاده کننــد.
پیشنهادهایی برای پژوهش هاي آتی

1. پژوهشــی در ارتبــاط بــا میــزان تخریــب خــاک و پوشــش گیاهــی پــارک جنگلــی در اثــر تــداوم بهره گیری 
و ازدحــام بازدیدکنندگان ؛

ــت  ــزان رضای ــی و می ــارک جنگل ــهربازی و پ ــده در ش ــه ش ــت ادوات تهی ــا کیفی ــاط ب ــی در ارتب 2. پژوهش
بازدیدکننــدگان ؛

3. پژوهشی در ارتباط با تأثیر حضور، عملکرد و رفتار پرنسل بر میزان رضایت بازدیدکنندگان؛
4. پژوهشــی در ارتبــاط بــا برگــزاری نمایشــگاه دوره اي و صنایــع دســتی، در جهــت جذب بازدیدکننــده و تأثیر 

آن بر میــزان رضایــت بازدیدکنندگان.
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منابع و مآخذ 
الف( فارسی

- باقرزاده خواجــه، مجیــد و فاطمــه باقــرزاده؛ )زمســتان 1388(، »بررســی کیفیــت خدمــات مراکــز آمــوزش عالی تبریز با اســتفاده 
از مــدل ســروکوال و رتبه بنــدی مراکــز بــا اســتفاده از فراینــد تحلیل سلســله مراتبــی«، علوم تربیتــی، ســال دوم، شــماره 8، 54-31. 

ــه پرداخــت بازدیدکننــدگان  ــر تمایــل ب ــر ب ــاب الله، مهــدی احســانی و محمــد قهرمــان زاده؛ )1389(، »عوامــل مؤث - حیاتــی، ب
پارک هــاي ائــل گلــی و مشــروطه شــهر تبریــز: کاربــرد روش دو مرحلــه ای هکمــن«، نشــریه اقتصــاد و توســعة کشــاورزی )علــوم 

ــار 1389،  91 - 98.  ــماره 1، ج 24، به ــاورزی(، ش ــع کش صنای
- دیوانــدری، علــی و جلیــل دلخــواه؛ )زمســتان 1384(، »تدویــن و طراحــی مدلی برای ســنجش رضایتمندی مشــتریان در صنعت 
بانکــداری و اندازه گیــری رضایتمنــدی مشــتریان بانــک ملــت بــر اســاس آن«، فصل نامــه پژوهش هــای بازرگانــی، شــماره 37،  185-

 .223
- رفعــت، بتــول و بقیت الــه موســوی؛ )بهــار 1392(، »بــرآورد ارزش تفریحــی پــارک هشــت بهشــت در اصفهــان بــا اســتفاده از 

روش ارزش گــذاری مشــروط)cv(«، محیــط شناســی، ســال ســی نهــم، شــماره 1، 157 - 164. 
- رنجبرعزت آبــادی، محمــد، محمدامیــن بهرامــی و حبیب زارع احمدآبــادی؛ )1389(، تحلیل شــکاف بیــن ادراکات و انتظارات 
گیرنــدگان خدمــت بــا اســتفاده از رویکــرد ســروکوال در بیمارســتان افشــار یــزد،  فصل نامــه علمی پژوهشــی دانشــگاه بهداشــت یزد، 

شــماره2 و 3.
- شــایان، حمیــد، علی اکبــر تقیلــو، رضــا خســروبیگی و حســن درویشــی؛ )1391(، »بررســی ســطح کیفــی خدملت گردشــگری 
و تأثیــر آن در جــذب گردشــگر در مناطــق روســتایی )مطالعــة مــوردی: روســتای هــدف گردشــگری در محــور شــیراز - یاســوج(«، 

فصل نامــه جغرافیــا و آمایــش ســرزمین، شــماره16188/59. 
- شــرکت مهندســین مشــاور آمایــش منطقــه ای فــلات؛ )1385(، »طــرح شناســایی و طبقه بنــدی پارک هــای جنگلــی جهــت 
ــت  ــور معاون ــگری کش ــتی و گردش ــع دس ــی، صنای ــراث فرهنگ ــازمان می ــبز، س ــی چغاس ــارک جنگل ــم پ ــرداری اکوتوریس بهره ب

ــه.   ــات پای ــه اول، مطالع ــا«، مرحل ــرمایه گذاری و طرح ه س
ــلام«، ج اول،  ــبز ای ــارک چغاس ــداث پ ــات اح ــی مطالع ــزارش نهای ــرس؛ )1386(، »گ ــتر زاگ ــین مهاب گس ــرکت مهندس - ش
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