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 چکیده
آتی مقاصد و توسعه تضمین رشد های موثر درترین عوامل رقابتی و بهترین شاخصرضایتمندی گردشگران یکی از مهم

براساس دیدگاه صاحب نظران میزان رضایت گردشگران به عنوان معیاری مهم برای به طوری که، شود. محسوب میگردشگری 

باشد. هدف تحقیق حاضر بررسی میزان رضایتمندی سنجش کیفیت و کارآمدی خدمات ارایه شده در مقاصد گردشگری می

باشد و به این منظور با ردشگری غرب استان مازندران میهای گگردشگران از خدمات اقامتی و پذیرایی ارایه شده در مجتمع

 214های گردشگری مورد مطالعه، با استفاده از فرمول نوع دوم کوکران تعداد توجه به مشخص نبودن تعداد مراجعین به مجتمع

میدانی با استفاده از  های مورد نیاز به صورتتحلیلی است و داده -نوع تحقیق توصیفینفر به عنوان نمونه انتخاب شده است. 

نامه با نظر تعدادی از محققان بررسی شده و پایایی آن با استفاده از های پرسشآوری شده است. روایی گویهنامه جمعپرسش

و تحلیل  ایتک نمونه tهای آماری ها از آزمونمحاسبه شده است. برای تجزیه وتحلیل داده 86/0آزمون آلفای کرونباخ به میزان 

های گردشگری بهره گرفته شده است. نتایج بندی مجتمعبرای رتبه TOPSISیانس استفاده شده است و در نهایت از تکنیک وار

میزان رضایتمندی گردشگران تاثیر مثبت بر جای مورد مطالعه در  محدودهذیرایی در دهد که کیفیت خدمات اقامتی و پنشان می

( ویژگی کلی 63/3های با تمایل به مراجعه مجدد )های مورد بررسی به ترتیب مولفهگذاشته است. به طوری که، از بین مولفه

میزان رضایتمندی گردشگران از تحلیل فضایی اند. ( بیشترین مقادیر میانگین عددی را به خود اختصاص داده13/3منطقه با )

کل رضایت مندی شاخص دهد که  میشان ن مجتمع گردشگری غرب استان مازندران 7خدمات اقامتی و پذیرایی ارایه شده در 

مجتمع گردشگری آویدر برای  118و حداقل مجتمع گردشگری نمک آبرود برای  135با حداکثر  128با میانگین  گردشگران

 نمک آبرودو  شهر سبز رامسردهد که مجتمع گردشگری نشان می TOPSISنتیجه بدست آمده از تکنیک درنوسان است. 

 69/0بیشترین میزان رضایتمندی گردشگران و مجتمع گردشگری آویدر نوشهر  96/0و سیترای نوشهر  98/0چالوس با ضریب 

  نیز کمترین میزان رضایتمندی گردشگران را داراند.
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 مقدمه
درصد  10. به طوری که (WTTC, 2017:14)حال رشد دنیاست بزرگترین و پردرآمدترین صنایع درگردشگری به عنوان یکی از 

هایی نقش . صنعتی با چنین ویژگی(UNWTO, 2008)درصد از اشتغال جهان را به خود اختصاص داده است  10تولید ناخالص و 
. (Jucan & Jucan, 2013)د حال توسعه داربسیاری ازکشورهای در خلی ملی درناخالص دا کمک به تولیدال وایجاد اشتغمهمی در

توسعه اقتصادی و اجتماعی هنگامی وضوح بیشتری نیاز به بررسی دارد. براساس آمارهای صنعت گردشگری در از این رو نقش 
درصد در مقایسه با سال  6/3با رشدی معادل میلادی  2015منتشرشده توسط سازمان جهانی گردشگری، تعداد گردشگران در سال 

میلیارد دلار آمریکا را برای کشورهای  232/1 حدودمیلیارد افزایش یافته است که درآمدی در  184/1 بر  بالغ، به رقمی 2014
، تعداد 2014المللی در سال پس از بحران اقتصادی، تعداد گردشگران بین 2010که از سال  ی حال درمیزبان تولید کرده است. 

. علاوه بر این (UNWTO, 2015:15)است  شده گزارشدلار  245/1میلیون نفر و درآمدهای حاصل از آن به  155/1گردشگران 
 2009 سالبحران جهانی اقتصادی و مالی پشت سر گذاشتن پس سازمان جهانی گردشگری مبین این واقعیت است که آمارهای 

درصدی، به یک میلیارد  9/3با رشد  یالملل ینتعداد گردشگران بکرده است و  تجربه را پایدار رشد یک گردشگری بین المللی
  .(UNWTO, 2018)افزایش یافته است  2017نفر در سال  میلیوندویست سی و پنج 

 رضایتفته شده، یرصنعت پذ اینمرتبط با  یهاو بخش یسازمان گردشگر مدیریتکه در  موضوعاتین یاز مهمتر یکی
بازگشت و  یبردن به قصد آنان برا پی یمهم برا خصیگردشگران شا رضایتاست.  یاز خدمات مقاصد گردشگر گردشگران

دارند  یلتما یانمثبت از سفر با دوستان و آشنا یهاگذاشتن تجربه میانبه در  راضیگران است و گردشگران دیمقصد به  پیشنهاد
(Karroobi et al, 2016: 2). شگران به طور عمده بیانگر رابطه بین انتظارات گردشگران در مورد به طوری که، رضایت گرد

مقصد بر اساس اطلاعات قبلی و تصویر خود را از مقصد )انتظارات قبل از سفر( و ارزیابی نتایج تجربیات )تجربه پس از سفر خود( 
های شناختی و ده هم بوسیله جنبه. به طوری که این یک احساس ایجاد ش(Neal & Gursoy, 2008)در مقصد مورد بازدید است 

 Wang)های مقصد بازدید مطرح است های گردشگری بوده و به عنوان یک ارزیابی انباشته از اجزا و ویژگیهم عاطفی از فعالیت

et al, 2009). ها با نیازهای گردشگراننفعان درباره نحوه بهترشدن مقاصد و انطباق بهتر آن ارزیابی گردشگری مقصد به ذی 
، در نتیجه به تواناسازی نقاط قوت مقاصد، ضعف، و عوامل بحرانی (Motiee Langroudi et al, 2017:45) کندکمک موثری می

کند و به مقاصد گردشگری برای بهبود کیفیت محصولات/خدمات مورد علاقه ها را از دیدگاه گردشگران شناسایی میموفقیت آن
به عبارت . (Dmitrović et al, 2009)کند های عملیاتی کمک میبا تدوین استراتژیگردشگران و افزایش رقابت بین مقاصد 

از آن  دیدارتکرار  دلیلکنند، معمولا با آن مقصد آشنا هستند و می دیدارمقصد  یکاز  یکه به صورت تکرار نی، گردشگرایگرد
 کنندمی ایجاد یمقصد گردشگر یبرا ثباتیاد درآمد بادسته از افر اینشان است. معمولا ای لیحاصل از تجارب قب یترضا نیزمقصد 

، قبلی دیدار ها ازآن یتتوجه به رضا با زیرا، شودمیمحسوب  طیکانال ارتبا عینو یمقصد گردشگر یبرا یوگردشگران تکرار
 یبرا بیخو تبلیغها آن یهاو گفته گذارندمی در میانگردشگران بالقوه  دیگر و یاناطلاعات مطلوب مقصد را با دوستان، اقوام، آشنا

مهمترین از  یکیگردشگران  یتمندیرضا این . بنابر(Ranjbarian & Zahedi, 2007:66) آیدمیبه حساب  یمقصد گردشگر
معیاری گردشگران به عنوان  یترضا میزانو  شودمیمحسوب  آتی یرشد سودها تضمین یشاخص برا ینو بهتر بتیعوامل رقا

شود به همان  مینگردشگر و توقعات و انتظارات گردشگران تا یترضا میزان. به هر شودمیار قلمداد ک کیفیتسنجش  یمهم برا
 . (Djeri et al, 2018) شودمیجذب گردشگر و توسعه آن را منجر  میزان

د دارد و های رقابتی بین مقاصکند و نقشی اساسی در مزیترا بیان می هاآنرضایت گردشگران نیات رفتاری  که طوریهمان 
. افزایش رضایت (Osti et al, 2012)مناطق مختلف دنیا قرار گرفته است تعداد زیادی از محققان در  توجههمچنین مورد 

نیاز برای توسعه استراتژی منجر به بهبود جذابیت و گردشگران یکی از توابع عملکردهای اولیه مقاصد گردشگری بوده و یک پیش
. اگر چه رضایت گردشگران یک قضاوت شخصی است، درک درستی (Dmitrović et al, 2009)د باشموقعیت رقابتی مقاصد می

از رضایت گردشگران برای ارزیابی عملکرد مقاصد، بهبود محصولات و خدمات ارائه شده، ارتقای دسترسی موثر به بازارهای هدف، 
همچنین توصیه مقاصد به سایر گردشگران ضرورت دارد  به دست آوردن تصویر بهتر از مقاصد و بازدید مجدد یا تکرار مراجعه و

(Marcussen, 2011)ها به مقاصد گردشگری . همان طور که در مطالعه رضایت مصرف کننده، رضایت گردشگران و وفاداری آن
مقاصد  به شدت توسط محقق مورد بررسی قرار گرفته است. رضایت و وفاداری عاملی تعیین کننده کلیدی در موفقیت گردشگری
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. در صنایع مرتبط با گردشگری، رضایت کلی گردشگران دربرگیرنده حداکثر تعداد خدمات یکپارچه (Song et al, 2011)می باشد 
های شناختی و عاطفی دخالت ربه بعد از مسافرت و همچنین جنبهدر فرآیند رضایت از جمله گردشگری قبل از تجربه و فرآیند تج

های عاطفی گردشگری که عوامل فشار و تاکید بر روی جنبه (Yoon & Uysal, 2005)به عقیده  .(Yu & Dean, 2001)دارند 
گیری رضایت گردشگران اهمیت دارد. در این کند، برای نفوذ در فرایند شکلکشش بر روی رضایت گردشگران را بررسی می

شود که مجموع این دو مجدد از مقصد را شامل میشود و عامل کشش تمایل به دیدار فرآیند، عامل فشار میل سفر را شامل می
 دهد؛ و رضایت کلی گردشگری تا حد زیادی در وفاداری یا تبلیغات شفاهیعامل عملکرد ایجاد رضایت گردشگران را شکل می

تقابلی رابطه م (Neal & Gursory, 2008). به عقیده (Kozak & Rimington, 2000)پی دارد مقاصد و تایید بیشتر مقصد را در
بین رضایت از خدمات و وفاداری گردشگران در صنعت گردشگری وجود دارد و این رابطه ماهیتی بسیار پیچیده، متنوع و پویا دارد. 

در صورتی که گردشگران از محصولات و خدمات ارائه شده راضی باشند، انگیزه  (Thaothampitak & Weerakit, 2012)از نظر 
 و یا توصیه به سایر دوستان خواهند داشت. بیشتری برای خرید دوباره 

سرویس رضایت گردشگر به عنوان یک احساس یا نگرش مشتری نسبت به یک ، 1395زیاری و همکاران در سال از دیدگاه 
مندی را برای مشتریان فراهم ها و مسئولان بتوانند احساس رضایتکنند و در صورتی که سازمانمیپس از استفاده از آن بیان 

جعفری مهر آبادی و  .  به عقیده(Ziyari et al, 2016) شوندبهداشت روانی و جسمانی افراد می  نند، سبب ارتقای سطحک
دار تحت مندی گردشگران به دست آید، وفاداری به مقاصد گردشگری را به صورت معنیزمانی که رضایت ،1395همکاران در سال 

 ,Jafari Mehrabadi et al) آوردر به مقصد سفر قبلی را برای گردشگران به وجود میدهد و تجربه مجدد سفتاثیر مثبت قرار می

تعریف و تمجیدهای گردشگران از مقاصد گردشگری در بسیاری موارد تاثیر (، 1393نظر قنبری و همکاران ). به (83 :2016
مندی در واقع رضایت (،1393رهنما و همکاران ) . در مطالعه(Ghanbari et al, 2013:78) بیشتری نسبت به تبلیغات و غیره دارد

. (Rahnama et al, 2013: 42) ها برای رفع نیازهای پایه و یا متعالی انسان اشاره داردای از تمایلات و مطلوبیتبر دامنه گسترده
ری است، به طوری افزایش رضایت گردشگران تنها راه کسب و کار موفقیت مقاصد گردشگ، 1393بنس بوردی در سال از دیدگاه 

دهد که برای سودآوری بلند مدت و موفقیت که رضایت مشتری مستقیما تمایل به خرید مجدد از خدمات را تحت تاثیر قرار می
رضایت تابعی از ارتباط بین  (،1392زینالی و همکاران ) . از دیدگاه(Benesbordi et al, 2014:150) مقاصد حائز اهمیت است

های بازاریابی است و به عنوان ضایت گردشگر پایه اساسی در نظریهر و تجربیات پس از سفر است. از این رو، رانتظارات پیش از سف
. به عقیده  (Zeainali et al, 2012: 103) اثر کلیدی بر تمایلات خرید آتی مشتریان، سهم بازار و ارتباطات زبانی مطرح است

ناسب بین انتظارات از مقصد و نتیجه ادراک شده از تجربه در مقصد است که به رضایت گردشگران بر پایه ت(، 1393حقیقی ناب )
 شوداند، حاصل میطور ساده، از مقایسه تصویر ذهنی از مقصد و آنچه که به طور واقعی دیده، حس کرده و به دست آورده

(Haghighinab et al, 2014: 734). بهترین مطالعات موجود در زمینه  توان یکی ازبا توجه به موارد مطرح در بالا، می
های رضایتمندی گردشگری را به شرح زیر دانست که شاخص (Khuong & Luan, 2015: 39)رضایتمندی گردشگران را مطالعه 

 ارایه کرده است.
 های طبیعی و ...(محیط طبیعی: )آب وهوا، توپوگرافی، پوشش گیاهی، تنوع جاذبه -

ی، عملکرد و روابط اجتماعی، تعامل جامعه محلی و سهم مردم و دولت در زمینه زیرساخت، اجتماعی: )روابط اجتماعمحیط  -
 اقتصادی، فرهنگ، هنر، مذهب و ...(

 ها، خدمات و ...(قیمت: )هزینه استفاده از جاذبه -

 های تفریحی: )سرگرمی و اوقات فراغت(فعالیت -

ها و مقاصد نات حمل ونقل، اطلاعات و یا توزیع جغرافیایی فعالیتدسترسی به خدمات: )مقرون به صرفه بودن، راحتی امکا -
 گردشگری(.

در  (Kozak & Rimmington, 2000). مطالعه شودزمینه پرداخته می اینانجام شده در  یهااز پژوهش خیبه مرور بر ادامهدر 
ای گردشگری، آشنایی با زبان انگلیسی، و امکانات هقبیل جذابیت مقصد، جاذبهنشان داد که متغیرهای مختلفی از مایورکا در اسپانیا

های توریستی و خدمات حمل و نقل و فرودگاه مقصد در تعیین رضایت کلی گردشگری قابل توجه بود. جذابیت های مقصد، جاذبه
 (Kozak, 2003)و امکانات و خدمات در فرودگاه مقصد به تاثیر بر سطح رضایت کلی گردشگران تاثیر مثبتی داشته است. تحقیق 
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دهد که مراجعه به مقاصد گردشگری و تکرار دیدار های متعدد نشان میبه اندازه گیری سطح و میزان رضایت گردشگران با ویژگی
از آن و نیز توصیه به دیگران در میان چهار گروه مختلف از گردشگران در دو مقصد مختلف، مایورکا )اسپانیا( و موگلا )ترکیه( 

دهد که به طور کل رضایت گردشگران، قصد تکرار مجدد به آن و نیز توصیه به سایرین برای بازدید تایج نشان میپرداخته است. ن
رضایت گردشگران  (Wang & Qu, 2006) مطالعه خدمات متعدد بستگی دارد.د مشخصه مختلف منطقه و وجوتحت تاثیرها از آن

ک لیست اجتماعی بررسی کرده است. در این لیست مواردی از قبیل کیفیت در چین را در قالب ی Pearlدر منطقه دلتای رودخانه 
ها، تسهیلات ایمنی شخصی، اطلاعات گردشگری، شرایط جاده و ایمنی آن، دسترسی به آب انات رفاهی، مراکز خرید، رستورانامک

 (Chi & Qu, 2008)در مطالعه  ت.آشامیدنی، وجود پارکینگ و تسهیلات حمل و نقل با میزان رضایت گردشگران مرتبط بوده اس
ویژگی مهم در ایجاد رضایت  7در آرکانزاس، ایالات متحده به بررسی  Eureka Springsبا عنوان ارزیابی مقاصد گردشگری 

های ها، تسهیلات خرید، جاذبهها عبارتند از کیفیت محل اقامت، کیفیت رستورانگران پرداخته شده است. این ویژگیگردش
دهد که گردشگری به عنوان یک رویدادها و فعالیت، کیفیت محیط و دسترسی به آن است. نتایج این مطالعه نشان میگردشگری، 

باشد و رضایت کلی گردشگران با میزان برآورده شدن نیازها و انتظارات و کسب تجارب مفید در مقصد مرتبط مفهوم چند وجهی می
 یژگیدهد که وینشان م سیمور رهیجزدر از سفر گردشگران  تیدرک و رضا یبر رو (Prayag & Ryan, 2012)است. تحقیق 

از  دیو خدمات خر یجامعه محل رشیها، پذتیامکانات و فعال تیفیک ،یدسترس تیفیها، محل اقامت، کمانند تنوع جاذبه ییها
  .ستگردشگران ا تیرضا زانیدر م رگذاریعوامل تاث

ر مطالعات موجود بیشتر گردشگری گسترده مورد توجه بوده و کمتر به گردشگری دهد که دبررسی ادبیات تحقیق نشان می
مندی گردشگران از های گردشگری پرداخته شده است. به طوری که، درمطالعات داخلی بررسی رضایتمتمرکز در قالب مجتمع

ن به بررسی نقش خدمات مکمل و های گردشگری و عوامل موثر در آن کمتر مورد بحث قرار گرفته است و همچنیخدمات مجتمع
امکان مورد توجه قرار گرفته است. منطقه مورد  اساسی به طور توام پرداخته نشده است. از این رو در مطالعه حاضر این نقیصه تا حد

تباطی آباد، کلاردشت و نوشهر )محور ارهای رامسر، تنکابن، چالوس، عباسمطالعه در تحقیق حاضر دربرگیرنده محدوده شهرستان
رامسر( در غرب استان مازندران است. منطقه مورد مطالعه به لحاظ جغرافیایی در حد فاصل دریای خزر و رشته کوه البرز  -نوشهر

های قرار دارد و بدلیل موقعیت ارتباطی ممتاز متصل کننده سواحل شرقی و غربی دریای خزر بوده و به همین دلیل مجتمع
و ... در این محدوده  توسکا، دریوآسد ، چالدره، متل قو، رامسر نیتله کابنمک آبرود،  سنگان.یس، اتریسگردشگری متعددی از قبیل 

های البرز و دریای خزر، دارابودن موقعیت ارتباطی ممتاز بین سواحل حدفاصل کوهت. این منطقه بواسطه قرارگیری درایجاد شده اس
مندی اقلیم مناسب، همجواری با مقاصد گردشگری ملی و همچنین بهره ی وغربی و شرقی دریای خزر، دارابودن تنوع پوشش گیاه

های مناسب به عنوان یکی از مهمترین مقاصد گردشگری کشور مطرح است. بنابراین تحقیق های گردشگری و زیرساختاز جاذبه
ذیرایی ارایه خدمات اقامتی و پهای گردشگری ازه کننده به مجتمعمندی گردشگران مراجعحاضر با هدف ارزیابی میزان رضایت

 ها برای مراجعات بعدی انجام شده است. های گردشگری غرب استان مازندران و وفاداری آنمجتمعشده به گردشگران در 

 روش پژوهش

تحلیلی مبتنی بر مطالعات  - های توصیفیحاضر یک پژوهش کاربردی است برای تبین موضوع و نتایج آن از روش پژوهش
ها، با با توجه به مشخص نبودن تعداد گردشگران مراجعه کننده به این مجتمعنامه و مشاهده( استفاده شده است. پرسشمیدانی )

های مورد نیاز بعد از مورد به عنوان نمونه انتخاب گردید. برای گردآوری داده 214تعداد استفاده از فرمول در حالت نامشخص 
های تحقیق استخراج شد و در مرحله بعد اقدام به تدوین ها و گویهی و خارجی شاخصبررسی تعدادی از مطالعات مرتبط داخل

نامه طراحی شده بصورت تصادفی ساده دربین (. پرسش1سطحی لیکرت گردید )جدول  5گیری از طیف نامه با بهرهپرسش
های گردشگری( ته به هر یک از مجتمعهای گردشگری )با توجه به تعداد نمونه اختصاص یافگردشگران مراجعه کننده به مجتمع

نامه با نظر تعدادی از محققان دانشگاهی تایید شده و پایایی آن نیز با استفاده از آزمون آلفای های پرسشتوزیع گردید. روایی گویه
میزان رضایتمندی )برای بررسی  ایتک نمونه tها از آزمون تجزیه وتحلیل دادهمحاسبه شده است. برای  86/0کرونباخ به میزان 

مندی گردشگران( و برای رتبه بندی میزان رضایتتحلیل فضایی ) تحلیل واریانسنامه(، های پرسشگردشگران بر حسب شاخص
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استفاده  TOPSISای گردآوری شده از تحلیل چندمتغیره های پرسش نامههای گردشگری مورد مطالعه با استفاده از دادهمجتمع
 شده است. 

 های تحقیقها و شاخصلفه. مو1جدول 

 متغیر هامولفه

 تمایل به مراجعه مجدد
مجدد به مجتمع گردشگری، توصیه و معرفی مجتمع برای دوستان ودیگران، وفاداری به مجتمع گردشگری، انتخاب  جعهامر به تمایل

 مجتمع در شرایط مساوی

 ویژگی کلی منطقه
اهی، سهولت دسترسی به مقاصد گردشگری، مناسب بودن جادهای دسترسی به های محیطی، تنوع پوشش گیکیفیت اقلیمی، زیبایی

منطقه، احساس امنیت در مناطق گردشگری، دسترسی به خدمات خودرویی )تعمیرگاه و پنچرگیری و ...(، دسترسی به خدمات حمل ونقل 
 عمومی، دسترسی به خدمات بهداشتی و ... 

 خدمات اقامتی
اده از اتاق و سوئیت، تنوع و کیفیت خدمات ارائه شده، پذیرش احساس آرامش و آسایش، بهداشت و قیمت پرداخت شده برای استف

های اقامت، کیفیت آن در زمان تحویل، نحوه خورد ونوع رفتار کارکنان مجتمع، نورگیری و تهویه اتاق، آراستگی و زیبایی، تنوع گزینه
 تناسب هزینه با امکانات مورد انتظار و ... انداز محل اقامت،کیفیت امکانات رفاهی مجتمع، چشم

 خدمات پذیرایی
کیفیت غذای ارائه شده در رستوران ها، بهداشت و آراستگی رستوران ها، آراستگی ظاهری پرسنل رستوران ها، مناسب بودن قیمت غذا و 

ها، اطلاع رج قیمت در منو، تنوع نوشیدنیها، دنوشیدنی ها، تهیه و سرو غذاهای محلی، چیدمان میزها، تنوع غذا در منوی رستوران
 رسانی در مورد مواد اولیه مورد استفاده در غذا و ...

 خدمات عمومی

های تلفن همراه در منطقه، تنوع دهی شبکهکیفیت آب آشامیدنی و بهداشت آن، دسترسی به اینترنت و کیفیت سرعت آن، کیفیت خط
های صنایع دستی، یمت کالاها، تخفیفات ارایه شده به گردشگران، تنوع کالاها، غرفهخدمات گردشگری در مجتمع، امکانات خرید، ق

رضایت از قیمت خدمات خودروی مانند تعمیرگاه، تعویض روغنی و پنچر گیری، وجود پارکینگ امن و مناسب برای خودروها، روشنایی 
 محوطه و ...

 عوامل مکمل

ب بودن ارایه خدمات گردشگری از سوی کارکنان و متصدیان مجتمع، برگزاری رویدادهای ارایه اطلاعات مناسب و دسترسی به آن، مناس
های مجتمع ، کیفیت های هنری (، کیفیت و تنوع محصولات ارایه شده در مغازها و فروشگاهفرهنگی )کنسرت، جشنواره و نمایشگاه

احساس امنیت خانواده از اقامت در مجتمع گردشگری،  های تاریخی و فرهنگی و طبیعی توسط گردشگران، میزاندسترسی به جاذبه
 انداز محلی و ...نورپردازی و روشنایی محوطه، امنیت داریی ها )ماشین و...(، خدمات ورزشی و تفریحی در داخل مجتمع، چشم

 مدیریت گردشگری

کیفیت دسترسی به امکانات عمومی، امکان ها، کیفیت مدیریت جاذبه طبیعی، آرامش تامین شده در سواحل، ساماندهی سواحل و جاذبه
استفاده شبانه از خدمات گردشگری، خدمات غریق و نجات در محدوده دریایی مجتمع، تامین انرژی و آب شرب مناسب، نزدیکی به 

هدایت کننده و  رسانی به گردشگران )تهیه بروشور و تابلوهایهای طبیعی،نحوه تجهیز مجتمع، تنوع منابع تفرج و تفریحی، اطلاعجاذبه
 ...(، استفاده از هنرهای بومی و فرهنگی منطقه در تزئین و زیباسازی محیط  و ...

            Source: Elahi Chooran, 2017; Khuong & Luan, 2015; Prayag & Ryan, 2012; Marcussen, 2011; Aktaş et al, 2010 

 پژوهش  قلمرو جغرافیایی
های منحصر به فرد طبیعی و تاریخی یکی از مناطق برتر کشور به لحاظ  ن با برخورداری از جاذبههای غرب مازندراشهرستان

های سرد و گرم وجود آبشارها، آب میلیون مسافر و گردشگر است. 10سالانه پذیرای بیش از  شوند کهمی گردی محسوب طبیعت
 ها، دریاچه، یادمان های تاریخی، صدها مراکز  ارها، چمشه، غو تنوع پوشش گیاهی و زندگی جانوری های جنگلیمعدنی، بوستان

مهم گردشگری درکشور  هایقطب یکی از اقامتی و پذیرایی و تفریحی و به ویژه نزدیکی کوه، دریا و جنگل این منطقه را به عنوان
ست که بدلیل ندران اغرب استان ماز رامسر در -محور ارتباطی نوشهر. قلمرو مکانی پژوهش و حتی جهان مطرح کرده است

های ها مجتمعهای گردشگری متعددی ایجاد شده است که از بین آنهای البرز مجتمعرشته کوه همجواری دریای خزر و
های مورد مطالعه انتخاب شده به عنوان نمونه توسکا، دریوآسد ، چالدره، رامسر نیتله کابنمک آبرود،  سنگان.یس، ترایسگردشگری 

 6/25کیلومتر مربع  6083ررسی آمارهای موجود مبین این واقعیت است که منطقه مورد مطالعه با مساحتی بالغ بر (. ب1است )شکل 
سه میلیونی استان مازندران در آن سکونت دارند. منطقه  جمعیت درصد  30 گیرد ودرصد از مساحت استان مازندران را در بر می

گرفته النهار گرینویچ قراردقیقه طول شرقی از نصف 34درجه و  50و  35درجه و  36دقیقه تا  47درجه و  35بین  مورد مطالعه
های از جنوب به استانخزر، از شمال به دریای شده و  واقعایران و غرب استان مازندران  در قسمت شمال مرکزیمنطقه  این. است

 MPO of Mazandaran)حدود شده است.  شرق به شهرستان نور و از غرب به استان گیلان م قزوین، از و البرز ،تهران

Province, 2016)  
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 . موقعیت جغرافیایی محدوده مورد مطالعه1شکل 

 ها و بحثیافته
 های توصیفی  یافته

 40تا  31سنی نفر بیشترین تعداد به گروه  214دهد که از تعداد های تحقیق نشان میهای پاسخگویان به سوالبررسی ویژگی
درصد دارای تحصیلات دانشگاهی بوده  76اند. از نظر وضعیت سواد پاسخگویان متاهل بوده 76درصد اختصاص دارد و  44سال با 

درصد پاسخگویان از طریق معرفی دوستان و افراد دیگر مقصد و مجتمع  70اند. درصد از پاسخگویان مردان بوده 73و همچنین 
 (.2اند )جدول دهگردشگری را انتخاب کر

 های توصیفی . ویژگی2جدول 

 درصد بیشترین تعداد پاسخگویان های پاسخگویانویژگی

 44 31-40گروه سنی  سن

 76 دانشگاهی سواد

 1/70 متاهل تاهل

 79 مرد جنسیت

 70 معرفی دوستان و افراد دیگر نحوه آشنایی با مجتمع گردشگری

 تحلیلی هاییافته
آورند و این احساسات و ان شامل تجربیاتی است که نسبت به مقصدی خاص درمدت اقامت به دست میگردشگر رضایتمندی

تواند به متغیرهایی همچون کیفیت هتل، هاست. رضایتمندی گردشگران میهای مرتبط باکیفیت ارائه خدمات و قیمت آنطرز  تلقی
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ها، تسهیلات خرید، آداب و رسوم، و معاشرت با ، سطح قیمتهای تفریحی، اقامت، کیفیت خدمات ارایه شده، حمل ونقلمجتمع
کنند و ای بازدید میهایی که به صورت مکرر از منطقهمردم مرتبط و وابسته باشد. میزان رضایتمندی گردشگر در بین گروه

ریزی بهتر حققان در برنامهتواند برای مکنند، معمولا متفاوت است و میگردشگرانی که مرتبه اول به مقصد مورد نظر مسافرت می
دسته  7های موثر درمیزان رضایتمندی گردشگران درهای تحقیق، شاخصها وگویهراهگشا باشد. از این رو، بعد از استخراج شاخص

های کلی منطقه، خدمات اقامتی، خدمات پذیرایی، خدمات عمومی، عوامل مکمل و مدیریت تمایل به مراجعه مجدد، ویژگی
بندی شده است. از این رو، به منظور بررسی میزان رضایتمندی گردشگران از خدمات اقامتی و پذیرایی ارایه شده هگردشگری دست

 ای استفاده شده است. تک نمونه tهای تحقیق از آزمون های گردشگری مورد مطالعه بر حسب شاخصدر مجتمع
ای با در نظر گرفتن مطلوبیت عددی مورد آزمون تک نمونه tزمون ای با استفاده از آنامههای پرسشنتایج تجزیه و تحلیل داده

)خیلی زیاد( در  5کم( تا )خیلی 1ها که بین ای لیکرت(، که دامنه طیفی مولفه)به عنوان میانگین طیف پنج گزینه 3مساوی با 
ی دو مولفه تمایل با مراجعه مجدد به های بررسی شده برادهد که مقادیر تفاوت از حد مطلوب در بین مولفهنوسان است، نشان می

(. از این رو، با توجه به 3های کلی منطقه گردشگری مثبت ارزیابی شده است )جدول مجتمع گردشگری مورد استفاده و ویژگی
های بههای جغرافیایی و تنوع جاذتوان گفت که مولفه تمایل به مراجعه مجدد به منطقه با در نظر گرفتن ویژگیمی tمقدار آماره 

های مورد مطالعه به خود طبیعی و انسانی موجود در منطقه غرب استان مازندران بیشترین تفاوت از حد مطلوب را در بین مولفه
های کلی منطقه از قبیل کیفیت درصد بیشترین کران بالا را دارد. همچنین مولفه ویژگی 95اختصاص داده و در فاصله اطمینان 

های دسترسی به طی و تنوع پوشش گیاهی اطراف مجتمع، سهولت دسترسی به مقصد، مناسب بودن جادههای محیاقلیمی، زیبایی
منطقه، میزان احساس امنیت در مناطق گردشگری، دسترسی به خدمات خودرویی از قبیل تعمیرگاه و پنچرگیری، دسترسی به 

ش مهمی در میزان رضایتمندی گردشگران از خدمات خدمات حمل و نقل عمومی، دسترسی به خدمات بهداشتی و نظایر آن نیز نق
درصد جهت مثبتی  95های گردشگری دارد. به طوری که، با توجه به کران بالا و پایین در سطح اطمینان ارایه شده توسط مجتمع

امل مکمل موثر سطحی لیکرت دارد. از طرفی دیگر، مولفه عو 5دهد و تفاوت از حد مطلوب بالاتری از میانگین طیف را نشان می
در میزان رضایتمندی گردشگران از قبیل ارایه اطلاعات و دسترسی به آن، مناسب بودن ارایه خدمات گردشگری از سوی کارکنان 

های هنری(، کیفیت و تنوع محصولات ارایه شده و متصدیان مجتمع، برگزاری رویدادهای فرهنگی )کنسرت، جشنواره و نمایشگاه
های تاریخی و فرهنگی و طبیعی توسط گردشگران، میزان احساس های مجتمع، کیفیت دسترسی به جاذبهاهها و فروشگدر مغازه

ها از قبیل ماشین و...، میزان رضایت از امنیت خانواده از اقامت در مجتمع گردشگری، نورپردازی و روشنایی محوطه، امنیت دارایی
محلی و نظایر آن فاصله کمتری از مطلوبیت عددی مورد آزمون دارد و در انداز خدمات ورزشی و تفریحی در داخل مجتمع، چشم

 تواند در افزایش میزان رضایتمندی گردشگران تاثیر داشته باشد.های گردشگری میصورت توجه کافی مسئولین و مدیران مجتمع
های گردشگری ارایه شده در مجتمععلاوه بر موارد مطرح شده در بالا مهمترین عوامل ایجاد نارضایتی گردشگران از خدمات 

هایی از قبیل خدمات اقامتی گردشگران )قیمت توان در مولفهای میتک نمونه tمنطقه مورد مطالعه را با توجه به نتایج آزمون 
رد پرداخت شده برای استفاده، خدمات ارائه شده، میزان احساس آرامش و آسایش، بهداشت و کیفیت آن در زمان تحویل، نحوه خو

های اقامت، کیفیت امکانات رفاهی مجتمع، و نوع رفتار کارکنان مجتمع، نورگیری و تهویه اتاق، آراستگی وزیبایی، تنوع گزینه
ها، بهداشت و انداز محل اقامت، تناسب هزینه با امکانات مورد انتظار(؛ خدمات پذیرایی )کیفیت غذای ارائه شده در رستورانچشم

ها و تهیه و سرو غذاهای محلی، آراستگی ظاهری پرسنل رستوران ها، مناسب بودن قیمت غذا و نوشیدنیها، آراستگی رستوران
های ها و ...(؛ خدمات عمومی ارایه شده در مجتمعها، درج قیمت در منو، تنوع نوشیدنیچیدمان میزها، تنوع غذا در منوی رستوران

های تلفن همراه دهی شبکهبه اینترنت و کیفیت سرعت آن، کیفیت خط گردشگری )کیفیت آب آشامیدنی و بهداشت آن، دسترسی
در منطقه، تنوع خدمات گردشگری در مجتمع از قبیل امکانات خرید، قیمت کالاها، تخفیفات ارایه شده به گردشگران، تنوع کالاها، 

پنچرگیری، وجود پارکینگ امن و  های صنایع دستی، رضایت از قیمت خدمات خودروی مانند تعمیرگاه، تعویض روغنی وغرفه
مناسب برای خودروها، روشنایی محوطه و ...(؛ مدیریت گردشگری )کیفیت مدیریت جاذبه طبیعی، آرامش تامین شده در سواحل، 

ها، کیفیت دسترسی به امکانات و خدمات بهداشت و اورژانسی و امکان استفاده شبانه از خدمات ساماندهی سواحل و جاذبه
 های طبیعی، تجهیز مجتمع، تنوع منابع تفرج و تفریحی، اطلاعتامین انرژی و آب شرب مناسب، نزدیکی به جاذبه گردشگری،

اند. رسانی به گردشگران، استفاده از هنرهای بومی در تزئین و زیباسازی محیط( که دارای تفاوت از حد مطلوب با ارزش منفی بوده
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هایی از قبیل خدمات اقامتی، خدمات پذیرایی، خدمات عمومی، لی گردشگران از مولفهتوان گفت که رضایتمندی کاز این رو، می
 در سطح پایینی گزارش شده است. tعوامل مکمل و مدیریت گردشگری را با توجه به کران بالا و پایین و نیز مقادیر آماره 

 های گردشگری غرب مازندرانرضایتمندی گردشگران در مجتمععناداری تفاوت از حد مطلوب . م3 جدول

 3مطلوبیت عددی مورد آزمون=  

آماره آزمون  میانگین هامولفه
t 

 درجه
 آزادی

سطح 
 معناداری

تفاوت از حد 
 مطلوب

 درصد 95فاصله اطمینان 

 بالاتر ترپایین

 7289/0 5375/0 632/0 0.000 213 041/13 6332/3 تمایل به مراجعه مجدد

 1932/0 732/0 1332/0 0.000 213 375/4 1332/3 ویژگی کلی منطقه

 -492/0 -1616/0 -1054/0 0.000 213 -695/3 8946/2 خدمات اقامتی

 -/1025 -/2565 -17944/0 0.000 213 -590/4 8206/2 خدمات پذیرایی

 -410/0 -1780/0 -1095/0 0.000 213 -151/3 8905/2 خدمات عمومی

 471/0 -927/0 2278/0 0.000 213 -643/0 9772/2 عوامل مکمل

 -/1802 -/3665 -/2737 0.000 213 -786/5 7266/2 مدیریت گردشگری

مجتمع گردشگری مورد بررسی در  7مندی گردشگران از خدمات اقامتی و پذیرایی ارایه شده در میزان رضایتتحلیل فضایی 
ه های مورد استفاده قابل مشاهده است، به طوری که ی در مجموع مولفتفاوت معناداردهد که  میشان ن غرب استان مازندران

با میانگین  مندی گردشگرانکل رضایتدهد که شاخص  نشان میمندی گردشگران میزان رضایتتحلیل واریانس حاصل از تبیین 
دامنه  در نوسان است. اینمجتمع گردشگری آویدر برای  118و حداقل مجتمع گردشگری نمک آبرود برای  135با حداکثر  128

مندی گردشگران از میزان رضایتتوان متفاوت بودن  ( معنادار برآورد شده است. لذا می4مطابق جدول ) 01/0تغییرات در سطح آلفا 
 پذیرفت. های گردشگری غرب استان مازندران را ات اقامتی و پذیرایی مجتمعخدم

خدمات اقامتی                                                                                مندی کل گردشگران از رضایتتحلیل معناداری تفاوت شاخص  .4 جدول
 بر اساس آزمون تحلیل واریانسهای گردشگری غرب استان مازندران و پذیرایی مجتمع

 ریاسطح معناد آماره آزمونF میانگن مربعات درجه آزادی مجموع مربعات هامولفه

 000/0 665/6 391/1215 6 348/7292 هاهواریانس بین گرو

   364/182 206 900/37566 هاواریانس درون گروه

    212 249/44859 کل واریانس

ای گردآوری شده از های پرسش نامهدادهدشگری مورد مطالعه با استفاده ازهای گربندی مجتمعاز طرف دیگر برای رتبه
استفاده شده است )جدول  TOPSISردشگری غرب استان مازندران از تحلیل چندمتغیره های گگردشگران مراجعه کننده به مجتمع

 AHPگیری از مدل (. برای محاسبه وزن متغیرها از تعدادی از کارشناسان و محققان گردشگری نظرخواهی شده است و با بهره5
 اقدام شده است. 

 یهای گردشگران از خدمات اقامتی و پذیرایی مجتمعمندی گردشگرهای رضایتهای مولفه. میانگین رتبه5جدول    

 مدیریت
عوامل 
 مکمل

کیفیت 
خدمات 
 عمومی

کیفیت 
خدمات 
 پذیرایی

کیفیت 
خدمات 
 اقامتی

های ویژگی
کلی 
 منطقه

تمایل به 
مراجعه 

 مجدد
 مجتمع گردشگری

 آویدر 98/75 21/80 58/95 23/110 67/67 85/70 13/64

 سی سنگان 81/107 98/93 99/93 36/102 94/48 19/105 60/150

 شهر سبز رامسر 78/104 16/128 36/137 84/116 96/105 60/105 66/127

 سیترا 54/110 76/96 50/129 70/103 44/106 26/102 30/139

 نمک آبرود 72/125 76/96 81/123 60/121 53/156 11/134 89/87

 توسکا 94/102 76/96 76/76 60/99 86/62 46/87 70/84

 چالدره 48/111 70/138 54/92 46/89 41/133 70/84 87/78

 وزن محاسبه شده 15/0 19/0 160/0 115/0 141/0 130/0 115/0
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آل مثبت بوده و بدترین ارزش موجود از آن  گیری بهترین ارزش موجود از یک شاخص نشان دهنده ایدهدر این مدل تصمیم
آل مثبت )یا منفی( ممکن است به صورت اقلیدسی از  فاصله یک گزینه از ایدهآل منفی خواهد بود. در ضمن  مشخص کننده ایده

)توان دوم( و یا به صورت مجموع قدر مطلق از فواصل خطی )معروف به فواصل بلوکی( محاسبه گردد، که این امر بستگی به 

براساس میزان  بندی آلترناتیوها رتبه (Taherkhani, 2007). ها دارد  تبادل و جایگزینی در بین شاخص
*

iC  میزان فوق بین

)10( صفر و یک *  iC 1 در نوسان است. در این راستا* iC 0 نشان دهنده بالاترین رتبه و* iC  نیز
های بررسی به منظور تعیین ضریب توسعه مجتمعآلترناتیوهای مورد تحلیل فضایی دهنده کمترین رتبه است. از این رو،  نشان

شود. به طوری که، نتیجه تحلیل نشان ی میان آلترناتیوها دیده میتفاوت معناداردهد که میشان گردشگری غرب استان مازندران ن
یزان بیشترین م 96/0و سیترای نوشهر  98/0چالوس با ضریب  نمک آبرودو  شهر سبز رامسردهد که مجتمع گردشگری می

نیز کمترین میزان رضایتمندی گردشگران   71/0و چالدره تنکابن  69/0رضایتمندی گردشگران و  مجتمع گردشگری آویدر نوشهر 
 (.6را دارا است )جدول 

                                                                                           های نهایی میزان رضایت مندی گردشگران از خدمات اقامتی رتبه .6جدول 
 های گردشگری غرب استان مازندرانو پذیرایی مجتمع

 رتبه
Ci آل مثبتایده آل منفیایده   مجتمع گردشگری 

 آویدر 02/0 08/0 69/0 6

 سی سنگان 05/0 06/0 86/0 3

 شهر سبز رامسر 06/0 03/0 98/0 1

 سیترا 05/0 04/0 96/0 2

 نمک آبرود 07/0 04/0 98/0 1

 توسکا 03/0 07/0 82/0 4

 چالدره 06/0 05/0 71/0 5

 گیرینتیجه
کند، زیرا انتخاب مقصد، مصرف کالاها و خدمات رضایت گردشگران، نقش مهمی در موفقیت بازاریابی مقاصد گردشگر ایفا می

دیگر، شناخت این واقعیت که یکی از دهد. از سوی گردشگری و تصمیم به بازگشت دوباره به مقصد را تحت تاثیر قرار می
های رقابتی دنبال ها و مقاصد گردشگری و گذران اوقات فراغت برای به دست آوردن مزیتمسیرهای استراتژیک که توسط شرکت

 باشد. در واقع رضایت مشتریان و گردشگران واسطه اثرمندی مشتریان و گردشگران میشود، از طریق افزایش تمرکز در رضایتمی
کیفیت خدمات، بر نیات رفتاری است لذا رضایت یا عدم رضایت یک پاسخ احساسی است که به ارزیابی کالا یا خدمتی که مصرف 

 شود. شکست در ارضای نیازها و انتظارات منجر به عدم رضایت نسبت به محصول یا خدمت خواهد شدیا ارائه شده است، داده می

(Motiee Langroudi et al, 2017:45). ای با استفاده از آزمون نامههای پرسشنتایج بدست آمده از نتایج تجزیه و تحلیل داده
t ای لیکرت(، نشان به عنوان میانگین طیف پنج گزینه3بیت عددی مورد آزمون مساوی با )گرفتن مطلوای با درنظرتک نمونه   

مورد بررسی مرتبط با رضایتمندی گردشگران در منطقه مورد های دهد که مقادیر میانگین عددی محاسبه شده برای همه مولفهمی
بر اساس  5تا  1ها که بین باشند. به عبارت دیگر، با احتساب دامنه طیفی مولفهتر از مطلوبیت عددی مورد نظر میمطالعه پایین

ها در و تفاوت معناداری مولفهباشد طیف لیکرت در نوسان است، مقادیر تفاوت از حد مطلوب در همه موارد دارای جهت منفی می
ها بیانگر این واقعیت است که کیفیت خدمات اقامتی و بر این، تحلیل یافتهدرصد معنادار گزارش شده است. علاوه  99سطح 

های گردشگری در منطقه مورد مطالعه در میزان رضایتمندی گردشگران تاثیر مثبت بر جای گذاشته است. به پذیرایی در مجتمع
( 13/3( ویژگی کلی منطقه با )63/3های با تمایل به مراجعه مجدد )های مورد بررسی به ترتیب مولفهکه، از بین مولفهطوری 

اند. از جمله عوامل اثرگذار در کسب بالاترین میزان میانگین در رابطه با بیشترین مقادیر میانگین عددی را به خود اختصاص داده
های فرهنگی و مهمان نوازی مردم محلی، توان به مواردی از قبیل ویژگیویژگی کلی منطقه  میمولفه تمایل به مراجعه مجدد و 

بهداشتی و ارتباطی اشاره نمود.  -های گردشگری در جوار یکدیگر، دسترسی به خدمات عمومیزیبایی محیط زیست و تنوع جاذبه
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( 89/2( و خدمات اقامتی )90/2(، خدمات عمومی )82/2) (، خدمات پذیرایی72/2های مدیریت گردشگری )از طرفی دیگر، مولفه
اند. همچنین از جمله عوامل اصلی در پایین بودن نسبی مقدار میانگین عددی در مولفه مدیریت رتبه بعدی را به خود اختصاص داده

نین در مولفه خدمات مندی گردشگران( و همچگردشگری )مناسب نبودن امکانات شبانه،کیفیت مدیریت جاذبه در استای رضایت
ها با توجه به قیمت پرداخت شده( مولفه ها مناسب نبودن کیفیت غذاها در رستورانپذیرایی )بالا بودن قیمت غذاها و نوشیدنی

  ها و نامناسب بودن کیفیت امکانات رفاهی( اشاره نمود.اتاقها، نبودن نور کافی درها وسوئیتخدمات اقامتی )بالابودن قیمت آلاچیق

 درباره کیفیت و قیمت خدمات اقامتی و پذیرایی؛ (Akbari & Hashemzadeh, 2016) های تحقیق با نتایج مطالعهیافته

(Ebrahimpour et al, 2010) های عمومی و جغرافیایی منطقه؛کیفیت ویژگی (Basharat & Pajouhan Far, 2018)  با
رفتار جامعه میزبان و کیفیت اسکان و  در ،(Soleimani et al, 2015) برآورده شدن انتظارات قبل از سفر در مقصد گردشگری؛

های کلی منطقه و دسترسی به خدمات و قیمت با ویژگی (Khuong & Luan, 2015) ؛های آننیز کیفیت محیط و جاذبه
حیط و دسترسی به پذیرایی و تسهیلات خرید و کیفیت م -با کیفیت خدمات اقامتی (Chi and Qu, 2008) خدمات ارایه شده؛

های محیطی( و با عوامل اساسی )شرایط فرهنگی مناطق، کیفیت چشم انداز، زیبایی (Cracoli & Nijkamp, 2008) آن؛
 ها و امنیت گردشگران(؛های اقامت، سطح قیمتکیفیت و تنوع محلوعوامل مکمل )ارایه اطلاعات و خدمات گردشگری 

(Marcussen, 2011) ت و قیمت و تنوع امکانات و خدمات ارائه شده؛با کیفیت محل اقام (Hassan & Shahnewaz, 2014) 

-های مربوط به جاذبهبا ویژگی (Bagri & Devkant, 2015) های طبیعی و خدمات تفریحی؛با مدیریت مقصد، مدیریت جاذبه

میزان تحلیل فضایی  ابقت دارد.های گردشگری، مهمان نوازی و ایمنی مطهای اقلیمی، انواع فعالیتهای گردشگری، ویژگی
های گردشگری نمونه در غرب استان مازندران براساس مندی گردشگران از خدمات اقامتی و پذیرایی ارایه شده در مجتمعرضایت

با میانگین  کل رضایت مندی گردشگرانشاخص است. به طوری که،  01/0سطح آلفا ی در تفاوت معنادارتحلیل واریانس بیانگر 
رتبه بندی در نوسان است. مجتمع گردشگری آویدر برای  118و حداقل مجتمع گردشگری نمک آبرود برای  135حداکثر  با 128

تفاوت دهد که میشان های گردشگری غرب استان مازندران نمیزان رضایتمندی گردشگران از خدمات ارایه شده در مجتمع
و  98/0چالوس با ضریب  نمک آبرودو  شهرسبز رامسر، مجتمع گردشگری شود. به طوری کهی میان آلترناتیوها دیده میمعنادار

نیز   71/0و چالدره تنکابن  69/0بیشترین میزان رضایتمندی گردشگران و  مجتمع گردشگری آویدر نوشهر  96/0سیترای نوشهر 
یق پیشنهادهایی بشرح زیر برای های تحقاند. با توجه به یافتهکمترین میزان رضایتمندی گردشگران را به خود اختصاص داده

 شود:های گردشگری ارایه میها به مجتمعافزایش رضایتمندی گردشگری و وفاداری آن
 ها در جهت بهبود خدمات گردشگری و تقویت نقاط ضعف.توجه به بازخورد نظرات گردشگران و انجام نظرسنجی از آن -

 در منطقه.های گردشگری مستعدهای گردشگری منطقه ووجود مجتمعابلیته به قهای عمومی و ارتباطی با توجتقویت زیرساخت -

های گردشگری با استفاده از نیروهای تحصیل کرده و ایجاد تحول در تلاش برای ارتقای مدیریت گردشگری در مجتمع -
 های گردشگری. کارکردهای مجتمع

 ای از طریق گردشگری.ای ایفای نقش در توسعه متعادل منطقهتر برهای دارای رتبه پایینتلاش برای تقویت نقاط ضعف مجتمع -
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EXTENDED ABSTRACT 

Introduction  
The satisfy of the tourists is one of the important things in the competition and is one of the best 

measure for the expansion and the promote of purpose in the tourism . so according to this 

problem , we have some of the attitudes and  we can evaluation the quality of tourism and profit 

of it in the economy and we can show that how it can be effective on the economy .so we can 

analyze it by the questionnaire and we can analyze the data of it . the result show that the 

satisfying of the tourism can be effective on the quality of the society . some of the things 

measure by the numerical statical and the Ramsar and Noshahr is the most important is in the 

tourism in the north of the country The Ramsar Trap Cabin, Motel Hook, Chaldareh, Ouder 

Dam, Tosca and ... have been created in this area. It is located in the Alborz Mountains and the 

Caspian Sea, possessing a privileged position among the western and eastern shores of the 

Caspian Sea, possessing a diverse vegetation and suitable climate, adjacent to the national 

tourism destinations, as well as enjoying the tourist attractions and infrastructure. It is 

considered as one of the most important tourist destinations in the country. Therefore, the 

present study tries to assess the satisfaction of tourists with accommodation services and 

catering services provided to tourists in tourist complexes in the west of Mazandaran province 

and to examine the loyalty of tourists to the tourism complexes. 

Methodology 

the research is the topic in the method by explain and analyze and the study in the environment 

can be effective. the khazar seain the north of the Iran and the beach of it can be attractive in 

tourism. some of the beautiful place in this region are: Sitra, sea sangan, namak abrood, tele 

kabeen of ramsar , chaldarre , avidar dam , tooska . for the collection of this data we research in 

the hobby place. the questionnaire of the research distribution random and that is very satisfy 

and after it, the data analyze and the result of they prove. most of the tourists were in lots of the 

different part of the country. 

Results and discussion 

This satisfying earn by the quality and the beautiful natural thing that exist in the north of the 

country. so the facilities and the technology of the city can be effective in the attract the tourists. 
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most of the things like culture and the civilization and transportation and the hotel or price of 

the goods would be affective in the attract people. the behavior of the native people was one of 

the important things in the attract tourists. so lots of the other things like price is very neccessary 

for the tourists or travels. if the price be very expensive, so that the tourists can not be 

comfortable in the trip and in the other hand they abandon the city. the other reason in this 

research is quality of the hotel or motel and the facilities of the city. one of the important things 

in this research is attention to the management of tourists. the ssmanagement of the torists can 

control and support the some of the require of people in the vacation and in the other hand can 

make a situation for the native people to busy in work and get job for them.  

Conclusion 

Satisfy of the tourists are important rule in the succeed inn the marketing, because choose the 

destination, effect on the products and quality of them and the tourist want to travel to tis 

destination again. so we need the some way to improve the tourism system and if the quality of 

the product increase, the tourism will be attract. after this we can analyze the data and the goods. 

this data can be numerical or outside. the result show that the most of the tourism had satisfy 

when they travel to the noshahr or Ramsar. so the social interaction of the native people s very 

affective and an be impress the passenger.  most of the people attention to the facilities and the 

developing of city, so the city should be developed and expansion. the important issue is the 

security of city that most be safe place for the people. 

Key words: Satisfaction of tourists, Complaxes of tourists, service of tourists, axis of Noshahr-

Ramsar  

 

 


