
 

 

 الگوی پارادایمی کیفیت خدمات در گردشگری کوهنوردی و کوهپیمایی

 یخدمات، برا تیفیبه ک ژهیتوجه و ،ییمایو کوهپ یکوهنورد یگردشگر گاهیبا توجه به توسعه جا

 یمیپارادا یالگو نیتدواز این پژوهش، هدف  است. افتهی یادیز تیگردشگران اهم یتمندیجلب رضا

ده وب یپژوهش کاربرد نیا -روش تحقیق. است ییمایو کوهپ یهنوردکو یخدمات در گردشگر تیفیک

 قیها از طرداده ی( انجام شد. گردآورنی)اشتراووس کورب کیستماتیوه سیبه ش یبه روش گراندد تئور و

نفر از افراد  52ها با صورت گرفت. مصاحبه افتهی ساختارمهیمستندات و مصاحبه ن ،ینظر یمطالعه مبان

 یمحور یکدها  -هایافته کوهنوردان با تجربه و کم تجربه انجام شد.کوهنوردی از  و یمتخصص علم

 ،یقانون یها: الزامیعل طیشرا -1بدست آمد.  یمیپارادا یالگو تیو در نها یبنددسته زیر در پنج طبقه

و  ننفعایانتظارات ذ ،یرقابت، لزوم گسترش ارتباطات، برندساز طیمح ،یتیریو مد یطیمح یهاالزام

عوامل  ،یزیربرنامه تیریمد ،یانسانمنابع رساخت،ی: زیانهیزم طیشرا -5کلان کشور.  یهااستیس

 ،یمحل طیرقبا، شرا طیگر: شرامداخله طیشرا  -3اطلاعات.  یو فناور رتباطاتو ا یکوهنورد یتیماه

رش کارکنان، نگ ،ی/ اجتماعیفرهنگ طیو نظارت بر آنها، شرا یعوامل قانون ،یطیمح ستیز طیشرا

توسعه  ندها،یو فرا تیریراهبردها: بهبود مد -4. یاقتصاد طیو شرا یاسیس طیشرا نفعان،یو ذ رانیمد

 ،یسازتعاملات و فرهنگ تیتقو ،یمدار یسطح مشتر یارتقا ،یو برندساز غاتیتبل ،یسانانمنابع 

 یامدهایپ ،یتوسعه اقتصاد :امدهایپ -2. یرسانو اطلاع داریتوسعه پا ،یو فناور هارساختیتوسعه ز

 زانیم شیافزا ،یکوهنورد یدر گردشگر داریو بهبود ارتباطات، توسعه پا یتوسعه فرهنگ ،یابیبازار

 و تعداد گردشگران.  یتمندیرضا

ارائه خدمات بهتر تلاش کرده  ریدر مس توانندیمربوطه م انیمتول ق،یتحق جینتا یریبکارگ با -گیرینتیجه

کوهستان در نقاط مختلف  یهالیاز پتانس ران،یدر سراسر ا یمختلف کوهنورد و با توسعه مناطق

  مند شوند.بهره

 کیفیت خدمات، گردشگری، کوهنوردی، کوهپیمایی. -واژگان کلیدی 

 

 

 

 

 

 



 

 

Paradigm Pattern of Service Quality in Trekking and Mountaineering 

Tourism 

Abstract 

Objectives- Nowadays, development of trekking and mountaineering tourism 

is broadly important, therefore it is highly noticeable to consider service 

quality to enhance tourist’s satisfaction. The aim of this study is codifying 

paradigm pattern of service quality in trekking and mountaineering tourism. 

Methods- This is an applied research and systematic method of Grounded 

Theory is used to achieve the goal. Data collection is obtained from 

theoretical bases, documentation and semi-structured interviews. Participants 

were 52 from professors and professional and amateur mountaineers. 

Results-  According Strauss and Corbin (1991), the results are: 1- Casual 

conditions are categorized to: Legal Requirements, Environmental and 

Managerial Requirements, Competitive Environment, Necessity to Extend 

the Communication, Branding, Stakeholders’ Expectations, and Major 

Policies of the Country. 5- Context is categorized to: Infrastructures, 

Communications and Information Technology, The Facts of Trekking and 

Mountaineering, Planning and Human Resources Management. 3- 

Intervening Conditions are categorized to: Conditions of Competitors, Local 

Conditions, Political Conditions, Economic Conditions, Environmental 

conditions, Social/ Cultural Conditions, Legal Factors and Supervising them, 

and Attitudes of Employees, managers and stakeholders. 4- Strategies are 

categorized to: Sustainable Development, Informing Tourists, Improvement 

of Management and Processes, Development of Human Resources, 

Advertising and Branding, Promoting Customer-Orientation, Strengthening 

Interactions and Culture, Developing Infrastructures and Technology. 2- 

Consequences are categorized to: Economic Development, Marketing 

Consequences, Cultural Development and Communication Improvement, 

Sustainable Development in Trekking and Mountaineering Tourism, 

Increasing number of Tourists, and Enhancing Tourist Satisfaction. 

Discussion- The government should help related organizations to introduce 

and facilitate usage of potential places to keep environment green and safe.  

Keywords- Service quality, Tourism, Trekking, and Mountaineering. 

 

 

 



 

 

 

چنین به نظر می رسد که مردم، غیر فعال امروزه با توجه به پیشرفت تکنولوژی و روش زندگی  -مقدمه 

همراه با فعالیت  و های اوقات فراغت و تفریح را به صورت فعالفعالیتشایسته است تا مدیران ورزشی 

حداقل افراد مجبور شوند تا ، جامعه تا ضمن حفظ سلامت جسمی و روانی نندبرنامه ریزی کبدنی 

، تقریبا 1های تفریحی فضای بازانجام دهند. بر اساس آمار گزارش شده مشارکت فعالیت فعالیت بدنی را

، حداقل در انجام یک فعالیت بدنی در فضای باز مشارکت  5116( در سال % 6/41ها )نیمی از امریکایی

ند و تعداد زنان و مردان در این مطالعه تقریبا مساوی بود ولی اکثراً کمپ زدن در فضای باز را به داشت

های اوقات فراغت ترجیح داده بودند )مشارکت فعالیت ورزشی به منظور حفظ تناسب اندام و فعالیت

های در طول سال(. این مطالعه همچنین میزان نرخ مشارکت افراد 5112های تفریحی فضای باز، فعالیت

-درصد و در سال 21با  5112را نشان داد که بیشترین و کمترین آن به ترتیب، در سال  5116تا  5116

درصد بود که تفاوت قابل توجهی بین حداقل و حداکثر مشارکت، وجود  4/41با  5112و  5114های 

داد، بطور میانگین در فاصله نشان  (5113) 5نداشت. از طرف دیگر، مطالعه بازار گردشگری ماجراجویانه

درصد افزایش  62بازار سفرهای ماجراجویانه در اروپا، شمال و جنوب امریکا  5115تا  5119های سال

داشته است که بخش عمده ای از این رشد توسط مسافران ماجراجویانه در این بازار گزارش شده بود 

(. این مطالعه همچنین نشان داد که 5115 درصد در سال 9/41به  5119درصد درسال  3/56)افزایش از 

های بدنی در دسترس و شرایط آب و هوایی در مقصد از مهمترین فاکتورهایی طبیعت زیبا، فعالیت

هستند که در انتخاب مقصد گردشگران نقش قابل توجهی داشتند )مطالعه بازار گردشگری ماجراجویانه، 

5113.) 

سفر به  4(، گردشگری ماجراجویانه5112) 3راجویانههای توسعه گردشگری ماجبر اساس شاخص 

ساعت ادامه پیدا کرده و حداقل دو فاکتور از  54مکانی خارج از محل زندگی شخص است که بیش از 

، 6، سنگنوردی2شود. کوهنوردیسه ویژگی: فعالیت بدنی، محیط طبیعی و تبادلات فرهنگی را شامل می

های بدنی هستند که در زیر مجموعه گردشگری جمله فعالیتاز  1روی در کوهو پیاده 2کوهپیمایی

                                                           
1 Outdoor Recreation Participation (Topline Report 5112) 

5 Adventure Tourism Market Study  
3 Adventure Tourism Development Index (ATDI 5112) 

4 Adventure Tourism 

2 Mountaineering 

6 Climbing 

2 Trekking 



 

 

-)ورزشی 4های، استراحتگاه3هاجذابیت( 5113) 5نیروتیاند. از طرف دیگر، ماجراجویانه نام برده شده

را تحت عنوان پنج فاکتور اساسی برای درک بهتر   2و رویدادها 6، تورها2تفریحی(، سفرهای دریایی

بندی ، کوهنوردی وکوهپیمایی در کوهستان، در بخش ر اساس این دستهگردشگری معرفی کرد که ب

گیرد های ورزشی قرار میهای موقت نیز، در بخش استراحتگاهها و اقامتگاهها و مقوله کمپجذابیت

 (.3: 5113)نیروتی،

سطح کوهنوردی بعنوان یک فعالیت ویژه و  میلادی،  در اوایل قرن بیستم - مروری بر ادبیات تحقیق

شد بدون اینکه از بین انسان و کوه یک ارتباط هدفمند برقرار می، که بر اساس آنخته شده بود بالا شنا

در طی دو دهه گذشته، کوهنوردی پیشرفت قابل (. 5111، 1ابزار مصنوعی و راهنما استفاده شود )هولت

ها ق مختلف است و کوههای محلی از اهداف اصلی گردشگران به مناطای نموده است و جاذبهملاحظه

با زیبایی و شکوهی که در خود دارند از محبوبترین مقاصد گردشگری در دنیا هستند و بعد از مناطق 

؛ بیدی و 5112، 9ساحلی، مقام دوم را )در سطح دنیا( برای گردشگری در اختیار دارند )آپولو

ت به کوهنوردان، زمان برنامه (. در حال حاضر تورهای کوهنوردی نیز با ارائه خدما5113، 11هودسون

 (.5112کنند )آپولو، تر میریزی برای اجرای یک برنامه را برای گردشگران کوهنورد کوتاه

نخستین کوهنوردان خارجی   کهدر کشور ما، کوهنوردی قدمت و سابقه بسیار زیادی دارد بطوری

گردشگران کوهنورد بسیاری  (. امروزه،1314)محمدی فر،  هجری شمسی وارد ایران شدند 331درسال 

تعداد  21شوند. از اواخر دهه های کوهنوردی و کوهپیمایی و سنگنوردی وارد کشور ما میبا انگیزه

ریزی برای گردشگران کوهنورد خارجی در کشور، به طور های کوهنوردی با برنامهمحدودی آژانس

های اخیر این لازم به ذکر است که در سال(. 1392)زارعی،  هایی را برای آنها اجرا کردندرسمی برنامه

های گردشگری کوهنوردی و کوهپیمایی های آژانسکار در سطح داخلی نیز توسعه پیدا کرده و فعالیت

بر اساس آمار گرفته شده از فدراسیون کوهنوردی و صعودهای ورزشی، در رشد محسوسی داشته است. 
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نفر رسید که  1991به  1396نفر بود که در سال  1432تعداد گردشگران کوهنورد خارجی  1392سال 

. باید توجه داشت 1درصدی گردشگران خارجی در طی یک سال است 41تا  31نشانگر افزایش تقریبی 

که این آمار افرادی است که توسط فدراسیون حضورشان در منطقه ثبت شده است در حالی که بر 

ال با درصد بالایی از اطمینان وجود دارد که اساس نظرات کوهنوردان حاضر در منطقه، این احتم

 گردشگران کوهنوردی نیز در منطقه حضور داشته اند که ثبت نام نشده بودند.

های اخیر رشد قابل ملاحظه ای را نشان داده از آنجایی که میزان استقبال گردشگران کوهنوردی در سال 

-ریزان را یاری کند تا بتوانند خدمات مطلوب ها و برنامهتواند آژانساست، توجه به کیفیت خدمات می

باشد به آنها ارائه داده و در افزایش رشد گردشگری کوهنوردی نیز تری را که مورد توجه گردشگران می

 تیفیک که داشتند نیز باور( 1393)، منتظری و فیضی اندامنقش مؤثرتری داشته باشند. به طوری که، 

 تیمز کسب و انیمشتر یوفادار و حفظ به منجر که ستای گردشگر مهم یهایژگیو از خدمات

  .ردیگ قرار رانیمد و زانیربرنامه توجه مورد همواره دیبا لذا شد خواهد یرقابت

های رسد که کیفیت امری نسبی بوده و با ویژگیبا توجه به رابطه مشتری و کیفیت، چنین بنظر می

(. در همین زمینه، 2: 1393 ی، سجادی و خبیری،، حمید)اکبری یزدی مشتری ارتباط تنگاتنگی دارد

 5عملکرد -1( نیز هشت بعد مختلف و رایج در کیفیت را مطرح نمود که عبارتند از: 1311فتاحی )

)احتمال خراب بودن محصول در هر بازه  3قابلیت اطمینان -5)شرایط انجام وظیفه محصول یا خدمت(، 

)سادگی انجام  2قابلیت تعمیر پذیری -4محصول یا خدمت(،  )طول دوره دوام 4قابلیت دوام -3زمانی(، 

 2هاویژگی -6)چگونه به نظر رسیدن محصول(،  6زیبایی -2تعمیرات یاجبران محصول یا خدمت(، 

)ارائه محصول یا  انطباق با استانداردها -2)توانایی انجام کار یا خصوصیات محصول یا خدمت(،  

که به میزان  1کیفیت درک شده -1ل مستقیم آن( و در نهایت خدمت بر اساس نظرات طراح یا مسئو

(. باید توجه داشت که برتری در بازار کسب و 2: 1311اعتبار محصول یا خدمت مربوط است )فتاحی، 

 کار، فقط با تأمین رضایتمندی مشتریان، ابداع، نوآوری و ارائه خدمات با کیفیت حاصل خواهد شد
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کند تا های مجری ایجاب می(. بنابراین رسالت واقعی سازمان6: 1393)اکبری یزدی و همکاران، 

های مشتریان داشته باشند تا نیازهای مشتریان را درک نموده و راهکارهایی برای برآورده شدن خواسته

 بتوانند رضایت مشتریان را جلب نموده و تعالی سازمان را موجب شوند.

ه گیری کیفیت خدمات احتیاج به بکارگیری یک مدل چند بعدی امروزه کاملاً پذیرفته شده که برای انداز

های مشارکتی و تفریحات فعال،  ورزش-1باشد. در صنعت اوقات فراغت، مطالعات در دو بخش: می

(. اکبری یزدی و 5113، 1تماشاچیان ورزشی انجام شده است )تئو دوراکیس و الکساندریس -5

 یت خدمات را معرفی کرده اند که عبارتند از:های کیف( سه مدل از مدل1393همکاران )

 مدل انعکاسی چند بعدی مثل مدل دابهولکار و همکاران -1

 باشد.های گرونروس، راست و اولیور و سروکوال و سروپرو میمدل سازنده چند بعدی شامل مدل -5

سی را انعکاسی چند بعدی مثل مدل برادی و کرونین که هر دو رویکرد سازنده و انعکا-مدل سازنده -3

 (.11: 1393کند )اکبری یزدی و همکاران، ترکیب می

های خدماتی در نظر گرفته اما آن چیزی که باعث شده کیفیت خدمات در ورزش متفاوت از بقیه سازمان

باشد )اکبری می 6و برند 2، مشارکت4، انگیزش هواداران3، هویت تیم5هایی مثل شناخت تیمشود تفاوت

 (. 99: 1393یزدی و همکاران، 

( در مطالعه خود در خصوص پارک آبیدر سنندج، میزان رضایتمندی گردشگران از 1392قادرمرزی )

کیفیت خدمات را به ترتیب در جذابیت، دسترسی، تصویر ذهنی و تسهیلات گزارش کرد. او اظهار 

ت مجموعه های منطقه، به جذابیبایست با برنامه ریزی مناسب و توسعه اماکن و تفریحگاهداشت که می

( معتقد بود که همانطور 5114) 2اگرچه ماسلی  اضافه شده تا در نهایت اقتصاد شهری رونق داده شود.

های منطقه و ها و جذابیتهای آواچا مکزیک اتفاق افتاد، توسعه گردشگری در دسترسیهکه در کو

ای سنتی برای مدیریت بایست با تدبیر انجام شود چون می تواند مکانیسم هتسهیلات مورد نیاز، می
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 1منابع مشترک محلی و شهری را مختل کند و در درازمدت به جوامع محلی آسیب برساند. نیوایادمسکی

های طبیعی و فرهنگی عامل تأثیرگذاری در گردشگری نیز معتقد بود با وجود اینکه دارایی  (5114)

ها و توسعه گردشگری در مکان است باید از تنوع زیستی و فرهنگی محافظت شود. بدین منظور، او

 مناطق کمتر بازدید شده را پیشنهاد داد تا فشار متمرکز بر مناطق شناخته شده کمتر شود.

( در پژوهشی با هدف سنجش رضایتمندی گردشگران از کیفیت 1392هنده خاله و گنجی )صیرین

و در نهایت نیازهای خدمات شهری با استفاده از مدل کانو، نیازهای اساسی، نیازهای انگیزشی 

عملکردی را به ترتیب مهمترین و تأثیرگذارترین عوامل بر رضایتمندی گردشگر معرفی نمودند. نیازهای 

ها اساسی شامل: امنیت، کیفیت و شرایط زیست محیطی؛ نیازهای انگیزشی شامل: ایجاد تنوع در فعالیت

ارائه شده برای تفریحات سالم شبانه و جلب اطمینان گردشگران، احترام وحفظ محیط زیست و خدمات 

و در نهایت نیازهای عملکردی شامل موارد نیازسنجی رفتار فضایی گردشگر، فضای آرام همراه با نشاط 

 ام بودند.و سرگرمی و برپایی نمایشگاه هنر و صنایع دستی اقو

دمات مدیریت ( برای ارزیابی میزان رضایت از کیفیت خ1392هنده خاله )در تحقیقی دیگر، نصیری

شهری در مناطق حاشیه نشین با استفاده از روش سروکوال، اظهار داشت که با افزایش سواد شهروندان، 

و در تمامی ابعاد کیفیت خدمات شامل: ملموسات، اعتماد، قابلیت  سطح انتظارات آنها افزایش یافته

داری وجود داشت. کاف معنیو ادراک شرکت کنندگان، شاطمینان، پاسخگویی و همدلی، بین انتظارات 

که سنجش درک گردشگران از کیفیت خدمات را در طوری( نیز چنین باوری داشت به5119) 5راگو

( نیز  تأکید داشتند 5112) 3، ایرمیس و تیموتیمیچالکو مدیریت بهبود کیفیت خدمات مؤثر عنوان کرد.

ارات بیشتری در مواجهه با خدمات و تر از نسل گذشته هستند و انتظکه گردشگران امروزی، باتجربه

-کنند دارند چون با اطلاعات از قبل آماده شده به مناطق قدم میاطلاعات در مقصدی که انتخاب می

های شهری سبب شد تا ( معتقد بود ذینفع نبودن شهروندان در طرح1392گذارند. نصیری هنده خاله )

د داشته باشد. از طرف دیگر باید توجه داشت که میزان همدلی کمتری بین مدیران و ساکنین محلی وجو

و ثبات اقتصادی بالا ورود بیشتر گردشگر  بیشترین اهمیت گردشگری به نفع اقتصاد ملی است،

 (. 1392شود )تمیزی و شهبازی، راموجب می

طور مستقیم شوند، چون از گردشگری بهبه مرور جوامع محلی روز به روز فقیرتر می ها،با همه این

شود و در حقیقت سود قابل توجهی به آژانس های توریستی درآمد ندارند و مزایای آنی نصیب آنها نمی
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بندی انتظارات ( در رتبه1392هنده خاله )(. نصیری5114، 1، هوگ و آلونیشود )کانیامیبوامنتقل می

ی کرد و کارکنان و پاسخگویان، ملموسات را تحت عنوان اولین و همدلی را به عنوان آخرین رتبه معرف

متولیان حوزه مدیریت را تشویق کرد تا به نظرات افراد ساکن در مناطق حاشیه نشین گوش دهند و برای 

ریزی و تلاش کنند تا بتوانند توسعه پایدار گردشگری آن منطقه را کمک به بهبود شرایط آنان، برنامه

 مشاهده کنند .

نبد سلطانیه، پناهی، بهبودی، ذوالقدر و ذوالقدر ردشگری در گای موردی در خصوص گدر مطالعه

( تأثیر کیفیت خدمات را بر رضایت گردشگران مورد بررسی قرار دادند و به این نتیجه رسیدند 1394)

بیشترین تأثیر را در میزان رضایت گردشگران  و تصویر ذهنی گردشگر از مقصد که تسهیلات، دسترسی

تند که افزایش رضایتمندی گردشگران باعث خواهد شد تا انتخاب این آن منطقه داشتند. آنها اعتقاد داش

منطقه در اولویت انتخاب آنها قرار گیرد و حتی منجر به بازگشت مجدد آنها شود. از طرف دیگر، فقدان 

تفریحات جانبی دیگر در کنار گنبد سلطانیه، باعث شد اقامت گردشگر در شهر خیلی کوتاه و ذهنیت 

 مقصد نیز مثبت نباشد. گردشگر نسبت به

( در تحقیقی در زمینه بررسی ابعاد کیفیت خدمات در گردشگری ورزشی، چهار 1393و همکاران ) اندام

عامل محل برگزاری، کیفیت همایش، کیفیت دسترسی و کیفیت گردشگری را تأثیر گذار بر کیفیت 

ت همایش کمترین اهمیت را خدمات معرفی کردند به طوری که، کیفیت محل برگزاری بیشترین و کیفی

داشتند. از طرف دیگر، کیفیت همایش بیشترین و کیفیت گردشگری کمترین تأثیر را بر کیفیت خدمات 

 (. 1393گردشگری داشتند )اندام و همکاران،

( دسترسی را در کوهنوردی حائز اهمیت معرفی کرد. او اعتقاد داشت که دسترسی واقعی به 5112آپولو )

امل اجتماعی، اقتصادی، آب و هوا و محیط روانشناختی، و همچنین فعال بودن در مناطق شامل عو

توانند برای فرصت حضور گردشگر در یک مسیر، های کوهنوردی است و همه این عوامل میفعالیت

( همچنین معتقد بود که کوهنوردی زمانی قابل دسترس 5112تأثیر مثبت یا منفی داشته باشند. آپولو )

 که شرایط ذکر شده، مطلوب باشند. خواهد بود

های ( در بررسی روابط ساختاری  در بین ارزیابی5112) 5جمال، سومارجان و امین الدین مهد طاهر،

مسافران از عوامل بیرونی، رضایتمندی و بازگشت مجدد به منطقه گردشگری کوهستان در مالزی به 

ها و مناظر منطقه مورد نظر، قابلیت مل ویژگینتایج زیر دست پیدا کردند. آنها عوامل بیرونی را شا
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دسترسی، ریسک مورد انتظار و ساماندهی آژانس مربوطه معرفی کردند که اهمیت این موارد در حد بالا 

های گزارش شد و حتی در بازگشت مجدد گردشگر به منطقه نیز مؤثر بود. نکته جالب توجه در یافته

که میزان رضایتمندی کلی در بازگشت مجدد گردشگر چندان ( این بود 5112مهد طاهر و همکاران )

اهمیتی نداشت و ارزیابی گردشگران نسبت به عوامل بیرونی تأثیر قابل توجهی در بازگشت مجدد آنها 

 داشت. 

شد مؤثرتر از رضایتمندی کلی گردشگران بود که به عبارت دیگر، عواملی که باعث جذب گردشگر می

های زاریابان گردشگری و مدیریت لازم آنها برای در نظر گرفتن ویژگیاین موضوع به مهارت با

های زیبا، آبشار، غارها و...( در مناطق کوهستانی مربوط مطلوب، جهت جذب گردشگران )مثل رودخانه

های تواند در گردشگری کوهستان و بازگشت مجدد گردشگر مؤثر باشد. یافتهشد که در نهایت میمی

های منحصر به فرد را شناخته و کند تا ارزش ویژه و برنامه( کمک می5112اران )مهد طاهر و همک

های کوهپیمایان تأثیر مثبتی گذاشته و نقش بتوانیم گردشگری کوهستان را توسعه داده و بر تجربه

های توریستی را در مدیریت گردشگری کوهستان را یادآور شویم. در جایی دیگر برای شرکت

مورد توجه  1رکز بر گردشگری در تابستان، تورهای زمستانی و فعالیت با کفش برفیجلوگیری از تم

سبب شده تا گردشگران زیادی جذب این تورها شوند بنابراین از فرسایش محیط زیست  قرار گرفته و 

 (.5114، 5و تخریب مسیرهای کوهستانی بدلیل تردد زیاد گردشگران جلوگیری می شود)وتنابه

ها را از عوامل ( خدمات ضعیف و مواجه غیرمنتظره با بحران5112میچالکو و همکاران )از طرف دیگر، 

اصلی ناامیدی گردشگر در مقصد معرفی کردند و معتقد بودند که انتظارات گردشگران اینست که 

گرفته باشد  های گردشگران شکلها باید در جهت پاسخگویی به نیازها و خواستهخدمات آژانس

های منطقه، نوع فعالیت و خدمات را در نظر بگیرند. ها، جذابیتیسته است در تصمیم گیریبنابراین شا

شرایط بد آب و هوایی از جمله عواملی است که  باعث مذاکره مجدد گردشگران در خصوص باورها و 

ون ( و بیدی و هودس5114) 3کیتزلا، والسر و سیگریست ،شود. نیدررهای قبلی نسبت به مقصد میادراک

ها بویژه در مناطق کوهستانی معرفی ( نیز تغییرات شرایط آب و هوایی را از مهمترین چالش5113)

-ها به حساب آوردند. بطور کلی سفر کردن ریسککردند و حتی آن را از تهدیدات جدی برای برنامه

ه داشت که در های مقدماتی بسیاری را با خود دارد و گردشگران از این موضوع مطلع هستند. باید توج
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ای وجود خواهد داشت بطوری که یک رویداد یک محیط ناشناخته شرایط و مشکلات پیش بینی نشده

 های فرد را تخریب و او را ناامید کند. غیرمنتظره، بیشتر از خطرات احتمالی ممکن است برنامه

دشگران در ارائه ( عوامل و شرایطی که باعث جبران و کاهش ناامیدی گر5112میچالکو و همکاران )

شود و قابل کنترل هستند شامل: شرایط ایمنی و امنیتی و محافظت از اموال و خریدهایی که خدمات می

رسانی مناسب و به زبان خارجی،  کیفیت نقلیه عمومی )آگاهی رانندگان دهد، اطلاعگردشگر انجام می

در  خط قرمزها و نقاط خطر به زبان خارجی(، ارائه اطلاعات کافی، محافظت شخصی )مشخص کردن

های تبلیغ شده، حفظ بهداشت، منطقه(، معرفی ساعات کاری مشخص، تأیید اطلاعات مربوط به برنامه

عواملی که قابلیت کنترل این محققین نگهداری و حفظ میراث عمومی، به شمار آوردند. از طرف دیگر، 

و شرایط  م محلی، شرایط بهداشتی منطقهمردکمتری دارند مثل شرایط آب و هوایی، استاندارد زندگی 

محیط گردشگری را نیز از جمله فاکتورهای مؤثر معرفی کردند. به طور کلی، این عوامل تحت عنوان 

خدمات اصلی در مقصد، ایمنی و استانداردهای بهداشتی، و در نهایت کیفیت اطلاعات و ارتباطات 

ی دارد اینست که میزان خطرات و عوامل موضوعی که اهمیت زیاددر نهایت، بندی شدند. دسته

هایی برای جلوگیری از بازخوردهای منفی دهان نارضایتی به حداقل رسانیده شود و راهکار و استراتژی

 به دهان افراد نسبت به مقصد در نظر گرفته شود. 

نوعی از علیرغم اینکه کوهنوردی هم به  های صورت گرفته در زمینه کیفیت خدمات،با توجه به پژوهش

-ها و ماهیت کوهنوردی و تفاوتآید ولیکن با توجه به ویژگیهای ورزشی به حساب میجمله فعالیت

رسد که فاکتورهای تأثیرگذار در ارائه های ورزشی دارد، چنین به نظر میهای آشکاری که با دیگر رشته

باشد. بنابراین در این های قابل توجهی با دیگر رشته های ورزشی داشته خدمات با کیفیت، تفاوت

پژوهش، محقق در صدد آن است تا با آگاهی از فاکتورها و عوامل مؤثر در ارائه کیفیت خدمات ، آژانس

های کوهنوردی و متولیان امر در زمینه گردشگری کوهنوردی را ترغیب نماید تا با ارائه خدمات برتر 

قاء دهند تا ضمن افزایش سلامت جامعه، در رشد بتوانند میزان مشارکت افراد در این نوع فعالیت را ارت

که حتی بازگشت مجدد طوریها و ایجاد شغل برای جوانان نیز مؤثر عمل نمایند بهاقتصادی کوهپایه

 گردشگر را موجب شوند.

از طرف دیگر، در برنامه ششم توسعه، برای افزایش درآمدهای غیر نفتی در کشور، به گردشگری توجه  

است که گردشگری کوهنوردی نیز بخشی از آن هست، لذا محقق سعی دارد با ارائه یک ویژه ای شده 

مدل جامع کیفیت خدمات، درراستای تبیین کیفیت خدمات گام برداشته تا با رعایت این موارد توسط 

 کنندگان را ارتقاء دهد. متولیان گردشگری کوهنوردی، میزان رضایتمندی شرکت



 

 

، سابقه فعالیت به عنوان راهنمای کوهستان را داشته و در زمره افراد لازم به ذکر است که محقق

وسیله از نزدیک در تحلیل آید و درصدد آن است تا بدینپیشکسوت در این رشته ورزشی به حساب می

رود، الگویی از کیفیت خدمات در کوهنوردی و کوهپیمایی ارائه دهد. در نهایت چنین انتظار می ،هاداده

یش مشارکت کوهنوردان داخلی و خارجی، با ارائه خدمات با کیفیت، میزان رضایتمندی ضمن افزا

ها افزایش داشته و باعث تداوم حضور گردشگران و ترغیب دیگر گردشگران شرکت کنندگان در برنامه

برای مشارکت در مناطق مختلف کوهستانی شده و در جهت بهتر شدن خدمات ارائه شده، حفظ محیط 

 وسعه پایدار گردشگری کوهنوردی گام مؤثری برداشته شود.زیست و ت

تواند در بهبود کیفیت خدمات در گردشگری به دلیل این که نتایج پژوهش می - روش شناسی تحقیق

یا  1کوهنوردی و کوهپیمایی تأثیرگذار باشد، از نوع کاربردی است. این تحقیق، از روش گراندد تئوری

( و از طریق کدگذاری باز، محوری 5به شیوه سیستماتیک )اشتراووس کوربین "هانظریه برخاسته از داده"

ها در این پژوهش از طریق: مطالعه مبانی نظری، مستندات و انتخابی )گزینشی( انجام شد. گردآوری داده

و مصاحبه نیمه ساختاریافته انجام گرفت. جامعه آماری این پژوهش، کوهنوردان )با تجربه و کم تجربه(، 

های گردشگری و متخصصین ارکنان فعلی و اسبق فدراسیون، راهنمایان کوهستان، مدیران آژانسک

نفر کوهنورد بود.  53 نفره از این مجموعه متشکل از 52ای کیفیت خدمات و گردشگری بودند که نمونه

ری و راهنمای گردشگ ،نفر( 12) کوهستان انیراهنما ،نفر( 11ی )کوهنورد انیمرب ها شامل:نمونه

(، یکوهنورد یخارج ای یداخل یتورهانفر،  2)ی ستیتور یهاآژانسی ساؤر نفر(، 2کوهستان )

ی فعل ،نیشیپ کارکنان ،نفر( 4ی )ورزش گردشگریو  تیفیصصان علم کخمت ،نفر( 15) انوردانیمالیه

متخصص در  نفر از افراد 3به استثنای  .3شدند بانتخا نفر( 4ی )کوهنورد ونیفدراس واعضا هیئت رئیسه

کیفیت خدمات و گردشگری و یکی از کوهنوردان که از اساتید علوم ورزشی دانشگاهی بودند، مابقی 

ها حداقل دوره کارآموزی کوهپیمایی و سنگنوردی را گذرانده و در این فعالیت ورزشی، مصاحبه شونده

 حداقل یک سال تجربه لازم را داشتند. 

ی انتخاب شدند و با توجه به شرایط کارشان گلوله برفاز روش  به صورت هدفمند وها مصاحبه شونده

ها توسط محقق کردند. تمامی مصاحبهترجیحاً محل کار خودشان را برای انجام مصاحبه انتخاب می

ها خودداری شود )یک نفر( صورت گرفت و سعی بر این بود که از هرگونه سوگیری در هنگام مصاحبه

ها ضبط شدند. دو مصاحبه از طریق واتس آپ و ها، تمامی مصاحبهشوندهو با کسب اجازه از مصاحبه 
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-نفر از افراد به منظور جمع آوری داده 55ها با مابقی بصورت حضوری انجام شد. به طوری که مصاحبه

ها تا رسیدن به اشباع نظری ادامه پیدا کرد و بعد از آن به منظور اطمینان از دست یابی به مرحله اشباع، 

ه نفر بیشتر نیز ادامه داشت. مرحله اشباع وضعیتی است که پژوهشگر به این نتیجه رسیده که باس

 تواند بدست آورد.های بعدی اطلاعات و شناخت بیشتری به او نداده و مقوله جدیدی را نمیمصاحبه

اری باز ها و مطالعه آنها، پس از چندین بار یادداشت نویسی، در نهایت کدگذبا پیاده کردن مصاحبه

ها، مشاوران و همکاران تحقیق بارها مورد بازبینی قرار گرفت انجام شد وکدها توسط مصاحبه شونده

های انجام شده، از روش مثلث سازی اعتبار روش تحقیق بوسیله منابع ( و با تکیه بر پژوهش1)جدول

ن گردشگری و )طیف وسیعی از افراد متخصص و حرفه ای در زمینه کوهنوردی، راهنمایا متعدد

گران متعدد )افراد متخصص در زمینه تحقیق کیفی کوهستان و متخصصین کیفیت و گردشگری(، تحلیل

ای و مشاهده توسط محقق( های متعدد )روش مصاحبه، کتابخانهها( و روشو نظریه برخاسته از داده

ند انتخاب و تأیید شد. سپس، کیفیت خدمات، تحت عنوان پدیده اصلی )محوری( در مرکز فرای

ها در هر های محوری در قالب موضوعات مشخص همراه بادسته بندی کدها و تعریف مقولهکدگذاری

 بخش انجام شد.

 

 

 

 

 هامقوله کدهای بدست آمده های اولیهکدگذاری هامصاحبه

 ریزیمدیریت برنامه وضعیت آموزش آشنایی با ورزش کوهنوردی آموزش کوهنوردی

 

در خصوص های لازم آموزش

مسائل فنی و تجهیزات مورد 

 نیاز

 های تخصصینیاز به آموزش
 

 های فنی اولیه مورد نیازآموزش
  

 ماهیتی کوهنوردی عوامل

 هاهای محلی/کمپاحداث خانه

-تجهیز و بهره برداری از خانه

 هاهای محلی/اکوکمپ

امکانات اقامتی در مناطق 

  گردشگری

های محلی در سطوح خانه

  مختلف
 زیرساخت

های بهداشتی در تجهیز سرویس

   های محلیخانه

 نحوه کدگذاری -1جدول 

 



 

 

کدهای محوری بر اساس مدل اشتراووس کوربین در شش طبقه دسته بندی شدند  - هایافته

 باشد.های بدست آمده از هر کدام به شرح زیر می( و در نهایت مقوله115: 1392)بازرگان،

ه اهمیت کیفیت خدمات و نیاز و ضرورت آن در شرایط علی شامل مفاهیمی بود ک - شرایط علی  -1

مقوله، شامل الزامات قانونی، الزامات  2گردشگری کوهنوردی و کوهپیمایی را بیان نمود که در 

-محیطی و مدیریتی، محیط رقابت، لزوم گسترش ارتباطات، برندسازی، انتظارات ذینفعان و سیاست

 های کلان کشور طبقه بندی شدند.

شود که بطور تخصصی بر راهبردهای کیفیت این شرایط کدهایی را شامل می - ایشرایط زمینه -5

گذارند و بیشتر به محیط داخلی و عوامل تحت کنترل گردشگری کوهنوردی خدمات تأثیر می

مقوله زیرساخت، ارتباطات و فناوری  2ای در شوند. کدهای نهایی شرایط زمینهمربوط می

 بندی شدند.ریزی و منابع انسانی دستهی، مدیریت برنامهاطلاعات، عوامل ماهیتی کوهنورد

کنندگی یا محدودکنندگی قادر به این موارد بصورت عمومی و با نقش تسهیل - گرشرایط مداخله -3

تأثیرگذاری بر راهبردها و پدیده محوری هستند. این عوامل مربوط به موارد نگرشی و ذهنی یا 

لان بیرونی گردشگری کوهنوردی و کوهپیمایی هستند. های موجود درمحیط کها و چالشفرصت

 ی،شرایط اقتصاد،  شرایط سیاسی ، شرایط محلی، شرایط رقبامقوله، شامل  1کدهای نهایی در 

نگرش کارکنان،  ،عوامل قانونی و نظارت بر آنها، اجتماعی شرایط فرهنگی/،  شرایط زیست محیطی

 شدند. دسته بندی مدیران و ذینفعان

ای قرار دارند و در پیادهگر و زمینههایی که تحت تأثیر شرایط مداخلهها یا واکنشکنش - راهبردها -4

مقوله  1سازی کیفیت خدمات در گردشگری کوهنوردی و کوهپیمایی نقش دارند. این کدها در 

 ،برندسازیتبلیغات و  نی،توسعه منابع انسا ،مدیریت و فرایندها، بهبود اطلاع رسانیتوسعه پایدار، 

-دسته ها و فنآوریتوسعه زیرساخت، سازیتقویت تعاملات و فرهنگ، مداریسطح مشتری ارتقاء

 بندی شدند.

ای و در نتیجه بکارگیری راهبردها، پیامدهای ناشی از گر و زمینهبا توجه به شرایط مداخله -پیامدها  -2

 مقوله 2دهای مربوطه به کیفیت خدمات در گردشگری کوهنوردی و کوهپیمایی بدست آمدند. ک

توسعه پایدار در گردشگری ، توسعه فرهنگی و بهبود ارتباطات، پیامدهای بازاریابی، توسعه اقتصادی

 بندی شدند.دسته افزایش تعداد و رضایتمندی گردشگرانو در نهایت  کوهنوردی

ری کوهنوردی با توجه به تدوین مدل کیفیت خدمات مناسب برای یک برنامه گردشگ -پدیده محوری 

 2و کوهپیمایی، این موضوع به عنوان پدیده محوری مورد مطالعه قرار گرفت که در نهایت کدها در 

، رسانیارتباطات و اطلاع، اعتماد و آسودگی خاطر، حفظ محیط زیست، منابع انسانی،  ایمنیمقوله 



 

 

-طبقه  ت فیزیکی و تدارکاتکیفیت امکاناو  پاسخگویی و تعاملات مناسب، ها و فرآیندهاکیفیت برنامه

 ها، از کدگذاری باز تا کدگذاری محوری بندی شدند. بعد از کدگذاری به روش نظریه برخاسته از داده

( نمایش داده شده است، الگوی پارادایمی کیفیت خدمات 1) ( که در شکل115: 1392)بازرگان،

 ( بدست آمد.5گردشگری کوهنوردی و کوهپیمایی مطابق شکل )

در این پژوهش الگوی پارادایمی در خصوص کیفیت خدمات در گردشگری  - گیریو نتیجهبحث 

کوهنوردی و کوهپیمایی ارائه شد که عوامل تأثیرگذار برکیفیت خدمات شامل: شرایط علی، شرایط 

 بخش به مقایسه نتایج به دست آمده باشد که در اینگر، راهبردها و پیامدها میای، شرایط مداخلهزمینه

 پردازیم.های مشابه میبا پژوهش

 

 
همانطور که اشاره شد، شرایط علی عوامل تأثیر گذار بر کیفیت خدمات در گردشگری کوهنوردی و 

کوهپیمایی عبارت بودند از: الزامات قانونی، الزامات محیطی و مدیریتی، محیط رقابت، لزوم گسترش 

( نیز معتقد 5113ای کلان کشور. بیدی و هودسون )هارتباطات، برندسازی، انتظارات ذینفعان و سیاست

یافته فاصله بین گردشگری و گردشگری کوهنوردی کم شده و تمایل افراد، بودند که در جوامع توسعه

های جدید در کوهستان علاقمندی بیشتری خواهند سال، برای کسب تجربه 21خصوصاً افراد بالای 

د محیط رقابتی و برندسازی جهت بالا بردن کیفیت خدمات در توان گفت که با ایجاداشت. بنابراین می

گردشگری کوهنوردی رضایتمندی بیشتر کوهنوردان و توسعه بهتر این رشته ورزشی شود. آپولو 

شوند تا ارزش پولی ریزی میدر نپال معمولا سفرها خیلی دقیق و فشرده برنامه ( هم معتقد بود،5112)

ه به او برگردد بنابراین درک انتظارات گردشگران کوهنورد اهمیت دهد با کسب تجربکه مشتری می

( نیز در مدیریت 1392، باقری، فرزین و کاظمیان )قادری زیادی دارد که باید در نظر گرفته شود.

های ذینفع،  عملکرد سازمانی، قوانین و مقررات و روابط سازمانی را ، گروهیکپارچه گردشگری ساحلی

و معتقد بودند که این عوامل بر مدیریت یکپارچه و پایدار گردشگری ساحلی  ردندعواملی مؤثر بر شم

 نقش قابل توجهی خواهند داشت.



 

 

گذار، جامعه محلی و گردشگران حائز نشان داده شد که انتظارات ذینفعان از سرمایه هادر این پژوهش

ذینفعان و بطور خاص،  هایاهمیت بوده و جهت ارائه خدمات با کیفیت باید نیازها و خواسته

های کلان کشور اشاره کرد که در توان به سیاستگردشگران مورد توجه قرار گیرد. از دیگر موارد می

نیز اعلام کرده  1برنامه ششم توسعه بر روی گردشگری توجه ویژه ای شده و کنفرانس تجارت و توسعه

ع مبادله پس از صادرات نفت است. کشور در حال توسعه جهان، گردشگری دومین منب 49بود که برای 

در خصوص الزامات قانونی، محیطی و مدیریتی نیز لازم است تا دولت با همکاری بخش خصوصی 

 شرایطی فراهم آورد تا بتوانند در جهت تسهیل ارائه خدمات به بخش گردشگری گامی ارزشمند بردارد.

، ارتباطات و فناوری اطلاعات و مدیریت ای، عوامل ماهیتی، زیرساخت، منابع انسانیدر شرایط زمینه

( نیز معتقد بودند خطرات عینی جزء 5113ریزی بر راهبردها تأثیرگذار بودند. بیدی و هودسون )برنامه

جدایی ناپذیر کوهستان هستند و قرار گرفتن در شرایط سخت و دشوار به همراه شرایط جوی نامناسب 

پرریسک و خطرناک کند، این اعتقاد نیز وجود دارد که با های تفریحی کوهستان را تواند فعالیتمی

ها توان این خطرات را به حداقل رساند و میزان ماجراجویی در برنامهریزی دقیق و منطقی قبلی میبرنامه

( معتقد بود، در نپال معمولاً سفرها 5112به طوری که آپولو ) را کاهش داده و گاهی کاملاً حذف کرد.

دهد با کسب تجربه به او شوند تا ارزش پولی که مشتری میرده برنامه ریزی میخیلی دقیق و فش

های عکاسی از مسیر برای مسافران در برگردد. او بیان داشت که مسیرهای دیدنی، مناظر زیبا و فرصت

شود و در شوند، تا جایی که مراکز دیدنی و برجسته مسیرها در بروشورها مشخص مینظر گرفته می

شود های شخصی آنها و تبادلات غیررسمی در بین مسافرهای آژانس با یکدیگر انجام میعکسنهایت 

ولیکن  (5112های کوهنوردی به طور پیوسته افزایش پیدا کند )آپولو، امور موجب شده هزینه که همین

مرنگ ریزی شده به مرور کباور بر این است که ماجراجویانه بودن کوهنوردی در این سفرهای برنامه

( سخت و دشوار بودن فعالیت را عامل مهمی در 5111) 5شود. در همین راستا، چارلتون و همکارانمی

عدم مشارکت افراد ذکر کردند بنابراین در گردشگری کوهنوردی باید فعالیت برای گردشگران تلطیف 

 شود تا با علاقه در آن حضور پیدا کنند. 

                                                           
1 Conference of Trade & Development(UNCTAD) 

5 Charlton et al 



 

 

 
 دمات در گردشگری کوهپیمایی و کوهنوردی(: الگوی پارادایمی کیفیت خ2شکل)  

 منبع:  برگرفته از نتایج تحقیق      

ها و ها، رستوران( نیز معتقد است فراهم کردن شرایط اقامتی مناسب، قوانین و قواعد هتل5119راگو )

ا سایر مراکز تفریحی را از نقاط مثبت گردشگری کوهنوردی در نپال بر شمرد. او علیرغم اینکه نپال ر

داند و اشاره داشت که قوانین مشخصی برای صعود قلل مختلف در این کوهنوردی می مهد گردشگری

و عملکرد ضعیف آنها در پذیرش  هاهایی همچون ظرفیت فرودگاهکشور وجود دارد، همچنان ضعف

، رسانیهای ضعیف )جاده ای، اطلاعمسافرین خارجی، بودجه ناکافی برای تبلیغات مناسب، زیرساخت

حمل و نقل و ...( خصوصاً در مناطق کوهستانی، توسعه محدود گردشگری کوهستان در برخی مناطق 

های طبیعی و فرهنگی را به عنوان بزرگترین مشکلات گردشگری خاص و عدم کفایت در حفظ سرمایه

 در نپال مطرح نمود.

...( و فناوری اطلاعات و ها )حمل ونقل و ارتباطات و ( نیز نقش زیرساخت1392) قادری و همکاران

بنابراین ارتباطات را در مدیریت پایدار و یکپارچه گردشگری ساحلی حائز اهمیت بر شمردند.  

با ارتقاء کیفیت خدمات و شناخت انتظارات گردشگران  نیز لازمست برای توسعه گردشگری کوهنوردی

د که سند گردشگری در نپال در سال ( بیان کر5119کوهنورد، رضایتمندی آنها را تأمین نماییم. راگو )



 

 

نوشته شده است. در حالی که در کشور ما هنوز در خصوص  5115و قوانین کوهنوردی در سال  1921

-ها بعضاً  نمیهای این دو بخش سند مشخصی وجود ندارد و حتی مدیران آژانسچگونگی همکاری

ر ما زیرمجموعه سازمان میراث فرهنگی خواهند باور کنند که گردشگری کوهنوردی در کشودانند یا نمی

 است نه فدراسیون کوهنوردی و صعودهای ورزشی. 

های رسمی و غیر رسمی مورد توجه کوهنوردان هاو سایتبا وجود اینکه فضاهای مجازی، وب سایت

های برگزارشده، های خیلی معمولی )کلاسرسانیاطلاع قرار گرفته است ولی هنوز ارائه اطلاعات و

های خاص( در این صفحات )بطور خاص وبسایت فدراسیون( قرار ها، صعودها و برنامهج کلاسنتای

ها و مناطق مختلف کوهستانی در فضاهای مجازی یا گیرد و هنوز اطلاعات راجع به پناهگاهمی

( هم در بروشور گردشگری 5114) 1شود یا بسیار محدود است. اشنایدر و میرها دیده نمیاپلیکیشن

اشاره کردند و معتقد بودند که این کار، هم در توسعه  "مسیرهای فرهنگی"طق کوهستانی، به ایجاد منا

 ها مؤثر بوده و هم باعث جذب بیشتر گردشگران شده است.زیرساخت

شرایط سیاسی، اقتصادی، زیست محیطی، فرهنگی و اجتماعی به همراه شرایط رقبا، شرایط محلی، 

ینفعان و عوامل قانونی همگی از مواردی هستند که بر کیفیت خدمات و نگرش کارکنان، مدیران و ذ

( ملاحظات اقتصادی، اجتماعی، فرهنگی، و زیست 1392قادری و همکاران )گذارند. راهبردها تأثیر می

محیطی را در مدیریت گردشگری و ساحلی نیز مؤثر معرفی کردند و آنها را عواملی تأثیرگذار در توسعه 

المللی و ارتباطات امنیت داخلی کشور و روابط بینمناطق به حساب آوردند. از طرفی دیگر، پایدار این 

( هم به آن اشاره داشته است. 5119دارد بطوری که راگو )در کیفیت خدمات سیاسی اهمیت به سزایی 

در نظر گرفتن جامعه محلی، کاهش فقر، ایجاد شغل و کاهش مهاجرت روستاییان به شهرها را سبب 

(  نیز تأکید داشت که گردشگری تا حدی 5114) 5(. از طرف دیگر، بلاچ5114شود )اشنایدر و میر،می

تواند روند توسعه را مختل نموده و در جامعه محلی تأثیر مثبت دارد ولی انتظار بیش از حد داشتن می

( و کانیامیبوا و 1392هنده خاله )های نصیریحتی منجر به شکست در برنامه شود که این موضع با یافته

بایست این ( نیز همخوانی دارد. همچنین، با توجه به پاسخگو نبودن به مشتریان می5114همکاران )

مداری و شنیدن صدای مشتری و موضوع به مدیران، راهنمایان و کارکنان آموزش داده شود چون مشتری

عه را بالاتر برده و باعث جذب تواند رضایتمندی گردشگران از مجموپاسخگویی مناسب به آنها می

های اصلی (. حفظ محیط زیست یکی از مهمترین دغدغه5114گردشگران بیشتری شود )بلاچ، 

( هم معتقد بود 5114) گردشگری کوهستان است که باید مورد توجه قرار گیرد. به طوریکه وتنابه
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ید به خوبی مدیریت و شود که باافزایش گردشگری کوهستان باعث فرسایش مداوم محیط زیست می

 ( نیز همخوانی دارد.5112) 1های احامدکنترل بر روی آن صورت پذیرد. این موضع با یافته

های درست و اعمال قوانین، ضمن رعایت حال جوامع بایست با سیاست گذاریهمچنین دولت می

های مشخص لعملهای گردشگری داشته باشد و با تدوین دستورامحلی، نظارت کافی بر عملکرد آژانس

های و مجوزهای قانونی فضای کاری مناسب برای هر دو مجموعه فراهم آورد. که این موضوع با یافته

-( نیز همخوانی دارد. دولت برای کمک به گردشگری کوهنوردی می5119( و راگو )5114) ماسلی

ها و راهنمایان ای آژانسبایست شرایط فعلی اقتصادی ، نرخ تورم و نوسانات ارزی را در نظر داشته و بر

های بلاعوضی را در نظر بگیرد تا بدینوسیله حمایت خود از گردشگری را نشان دهد چون تورها وام

تواند فرایند اشتغال و رشد درآمد گردشگری به نفع اقتصاد ملی است و ضمن ایجاد گردش مالی، می

 رشد جوامع محلی را پایدار نگه دارد.

توسعه  ،مدیریت و فرایندهارسانی، بهبود عبارت بودند از: توسعه پایدار، اطلاع راهبردهای به دست آمده

و در ها و فنآوری توسعه زیرساخت ،مداریسطح مشتری ارتقاء ،تبلیغات و برندسازی ی،منابع انسان

رسد آنچه از راهبردها بدست آمده باید مورد . چنین به نظر میسازیقویت تعاملات و فرهنگنهایت ت

جه مسئولین دولتی و متولیان گردشگری کوهنوردی و کوهپیمایی قرار گیرد تا بتوانند با توجه به تو

های مالی و سوبسیدهای دولتی در جهت شناسی کرده با کمکتکنولوژی روز مشکلات را آسیب

( نیز مشارکت و توجه دولت 5112های احامد )پیشرفت گردشگری کوهنوردی گامی مؤثر بردارد. یافته

گذارن خارجی، و عواملی همچون پیشرفت امکانات موجود به همراه تشویق و ترغیب فعالانه سرمایه

ها و امکانات حمل و نقل، همکاری دولت با بخش خصوصی، اطمینان دولت از توسعه زیر ساخت

ها برای جذب گردشگر داخلی و خارجی را کاهش مالیات شرکت گزاری باز وهای سرمایهسیاست

دانست چون معتقد بود که در کشورهای در حال توسعه دولت باید به بخش خصوصی کمک ضروری 

کند تا کارها سریعتر پیش برود. در کشور ما نیز با توجه به اهمیت و جایگاه گردشگری در برنامه ششم 

های متقابلی از طرف دولت با بخش خصوصی صورت پذیرد تا بتوانیم با توسعه توسعه، باید همکاری

 ها گامی مؤثر برداریم. دشگری، در ایجاد اشتغال و توسعه زیرساختگر

 ( در تحقیقی در خصوص گردشگری پایدار در هندوستان، بر طول مدت برنامه5115) 5روتر و پیچلانر

)مدت زمان اجرای برنامه( و در نظر گرفتن منطقه زیبا از منظر گردشگر تأکید داشتند. از طرف دیگر، 

سائل امنیتی را هم مورد انتقاد قرار دادند چون مسائل ایمنی استاندارد نشده بود و تا مدیریت زمان و م
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های تور بستگی داشت. در کشور ما نیز، مشتری مداری و در حدود زیادی به شرایط آژانس و ویژگی

د در هایی که گردشگران بتواننها، همچنین توجه به فرصتنظر داشتن مسائل امنیتی و ایمنی در برنامه

شود. بنابراین لازم است تا ها میها مشارکت داشته باشند باعث تشویق و حضور پر تعداد آنبرنامه

ای را از گردشگران کسب نموده و برند خود را مدیران تورها با در نظر داشتن این شرایط امتیاز ویژه

ها با استفاده از در برنامه به گردشگران معرفی نمایند. توجه به موارد ایمنی "برند برتر"تحت عنوان 

تکنولوژی و وسایل مدرن تا حدود زیادی مرتفع شده و لازمه آن اینست که راهنمایان ملزم به گذراندن 

-ها شوند. برای مسائل امنیتی نیز میهای آموزشی مربوطه و بکارگیری تکنولوژی مدرن در برنامهدوره

هایشان ام شود تا گردشگران در زمان اجرای برنامههای لازم در مناطق کوهستانی انجبایست هماهنگی

 بینی راپیش تواند میزان حوادث غیرقابلمیزان ریسک و خطر کمتری را تجربه کنند که این موضوع می

مداری و شناخت نیازها و تمایلات گردشگران کوهنورد یا در به حداقل برساند. در نهایت، مشتری

 واند میزان رضایتمندی آنها از برنامه را بالا ببرد که این موضوع باتمجموع ساماندهی صحیح تورها می

 ( نیز همخواتی دارد. 5112های مهد طاهر و همکاران )یافته

، پیامدهای بازاریابی، توسعه اقتصادیدر نهایت، پیامدهای کیفیت خدمات در گردشگری کوهنوردی که 

افزایش تعداد و و  گردشگری کوهنوردیتوسعه پایدار در ات، توسعه فرهنگی و بهبود ارتباط

دریافتند که کیفیت خدمات بر  (5113) 1شود. عثمان و سنتوسارا شامل می رضایتمندی گردشگران

( همچنین معتقد بود که کیفیت 5113) 5تأثیر مستقیم و مثبت دارد. عثمان رضایتمندی و وفاداری مشتری

ه گردشگری در جوامع محلی را افزایش داده و در خدمات، رضایتمندی و اعتماد در تمایل گردشگران ب

نهایت وفاداری گردشگران، نقش مهمی در درآمدزایی و سودآوری جوامع محلی دارد. بنابراین در 

بازاریابی آن مناطق مؤثر است. چه بسا، در صورت تحقق این شرایط بتوانیم گردشگری کوهنوردی را 

ه و با ایجاد اشتغال برای جوانان خصوصا در جوامع همراستای درآمدزایی ازصنعت نفت معرفی کرد

محلی در جهت رشد و تقویت آن جوامع گام برداریم. علاوه بر این، باید در نظر داشته باشیم برای 

توسعه گردشگری، حفظ محیط زیست و توسعه پایدار گردشگری در کوهستان اهمیت بسزایی دارد 

( و باید برای جلوگیری از فرسایش خاک و محیط بر 5114؛ وتنابه، 1392 هنده خاله و گنجی،)نصیری

مسیرهای مختلف افزوده شده و در راستای تنوع مناطق گردشگری کوهنوردی اقدامات لازم  تعداد

 صورت پذیرد.
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های این تحقیق به طور خاص، جایگاه حفظ محیط زیست و توجه به مسائل ایمنی و یافته -گیری نتیجه

ها از دمات در گردشگری کوهنوردی و کوهپیمایی نشان داد. با توجه به اینکه کوهامنیتی را در کیفیت خ

های دقیق قادر ریزیمنابع ارزشمند طبیعی برای گردشگری کوهستان هستند با محافظت از آنها و برنامه

خواهیم بود فرسایش خاک و آسیب به طبیعت را کاهش دهیم. بدین منظور لازم است تا پذیرش 

 ر هر منطقه تعریف شده و مجوز ورود گردشگر به اندازه ظرفیت مجاز هر منطقه داده شود.گردشگر د

های مستمری به گردشگران داده شود تا محیط زیست را حفاظت کرده و همچنین لازم است تا آموزش

است  ها، بهترپاکیزه نگه دارند. در این راستا در مصاحبه ها توصیه شده بود تا برای مؤثر بودن آموزش

ها در مدارس بسیار خالی که از مدارس ابتدایی آغاز شود که متأسفانه در کشور ما جای اینگونه فعالیت

ها، فرد که خود از راهنمایان فدراسیون و سازمان میراث فرهنگی بود معتقد است. در یکی از مصاحبه

خود دارد، به طور غیر های بود که حتی فدراسیون که خود کارگروه محیط زیست را در زیر مجموعه

این هر چند، کند. شود را حمایت میهایی که منجر به آسیب به محیط زیست میمستقیم برخی فعالیت

-های موجود است که از عدم آموزشتوجهی فدراسیون، بلکه به دلیل ناهماهنگیموضوع نه به خاطر بی

نی به بار آید. همچنین، باید برای شود که نتایج اینچنیشود و منجر به این میهای صحیح ناشی می

های دقیق صورت پذیرد چون این امر نه تنها و پسماندها از محیط کوهستان برنامه ریزی هاخروج زباله

به حفظ محیط زیست بلکه به پاکیزگی آن و در نهایت پاکیزگی مبادی صعود منجر خواهد شد. انباشت 

های کوهنوردان و جامعه محلی است که ها و نگرانیغهها در مبادی صعود، یکی از مهمترین دغدزباله

 همواره هنگام ترک منطقه توسط گردشگران با آن مواجه هستند.

ها در سراسر کشور پراکنده هستند، رعایت مسائل امنیتی با با توجه به شرایط خاص کشور ما که کوه

طلبد. ای را میزی توجه ویژهای و همچنین در مناطق مرهای منطقههای خاص، تعصبتوجه به قومیت

های خود، کلیه این موارد را لحاظ کرده و به گردشگران و ریزیلازم است مدیران تورها در برنامه

ها برنامه خود را پشت سر بگذارند. به راهنمایان هشدارهای لازم را بدهند تا همگان با بهترین خاطره

و زاهدان لازم است که قبل از اجرای برنامه حتماً  نر خصوص مناطقی مثل کرمان، لرستاعنوان نمونه، د

های مربوطه استانداری و نیروهای امنیتی هر منطقه صورت پذیرد تا های مربوطه با هیأتهماهنگی

-مواجه نشود. به عنوان نمونه، در زمان ناامنی ارمنستان و آذربایجان، در برنامه ت امنیتیبرنامه با مشکلا

شد هشدارهای لازم برای پیشگیری از ترس گردشگران شرقی کشور انجام میلهایی که در حاشیه شما

 شد.های خاص داده میدر موقعیت

در نهایت لازم است اشاره کرد که الگوی ارائه شده با شرایط فعلی کشور بدست آمده است که راهبردها 

هبود گردشگری تواند توسط متولیان گردشگری کوهنوردی باعث توسعه و بو پیامدهای آن می



 

 

-کوهنوردی در کشور شود. البته که لازم است با توجه به تحولات وتغییرات سریع و مستمر تکنولوژی

های کمی یا کیفی قرار بگیرد تا بدینوسیله بتوانیم در راستای توسعه پایدار های نوین، مورد ارزیابی

های متفاوت،  نقش دل از جنبهگردشگری کوهنوردی نیز گامی ارزشمند برداریم. همچنین، نقد این م

 ای در توسعه و پیشرفت کوهنوردی کشور خواهد داشت.ارزنده
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