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 چکیده

ضایت گردشگر معمولا به افزایش نرخ حمایت از ماندگاري، وفاداري و جذب گردشگر کمک می کند و این امر نیز در کسب ر

تبیین مولفه هاي تاثیر گذار بر  این هدف بود. چون افزایش تعداد گردشگران و نیز افزایش سود موثر خواهداهداف اقتصادي 

. است پرسشنامه طریق از نیاز مورد ها داده آوري گرد بر مبتنی تحلیلی -توصیفی تحقیق نوع رضایت مندي گردشگران می باشد.

به عنوان نمونه انتخاب گردید و به صورت تصادفی  214گردشگري تعداد  به مجتمع هاي تعدادگردشگران نبودن مشخص باتوجه به

 تعدادي استفاده از نظر  با پرسشنامه گویه هاي روایی گردید از نوع ساده در بین مراجعه کنندگان به مجتمع هاي گردشگري انتخاب

 تحلیل و تجزیه براي. محاسبه شده است 0,86ان پایایی آن نیز با استفاده از آزمون آلفاي کرونباخ به میز شده تایید محققان از

نتایح حاصل از آزمون تی تک نمونه اي حاصل از آن  تحلیل مسیر استفاده شده است.و  آزمون هاي تی تک نمونه اي، از داده ها

) بیشترین 72/4(عوامل مکمل) و 78/4بین مولفه هاي مورد بررسی به ترتیب مولفه هاي میزان تمایل به مراجعه مجدد (است که از 

)/ 14/3) و خدمات عمومی(56/3مقادیر میانگین عددي را به خود اختصاص داده اند. از طرفی دیگر، مولفه هاي خدمات پذیرایی(

همچنین نتایج حاصل از آزمون تحلیل  پایین تر میانگین طیف لیکرت به عنوان مطلوبیت عددي مورد آزمون محاسبه شده است.

بیش ترین تاثیر را در  2844/0مولفه هاي رضایت مندي گردشگران مولفه خدمات عمومی  با ه از بین مسیرحاکی از آن است ک

 رضایت مندي گردشگران داشته است.

 رامسر.-گردشگري، رضایت مندي، تحلیل مسیر، محور نوشهرواژگان کلیدي: 
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 مقدمه 

 .مقاصد گردشگري ایفا می کنداجتماعی و  يهاي اقتصاد با اثر بر بنیان و گردشگري به عنوان ابزاري کارآمد

(Mehri et al, 2019: 83) . اقتصادي به یکی از بزرگترین  -امروزه صنعت گردشگري به عنوان یک پدیده اجتماعی

بخش هاي اقتصادي که درآمد، شغل و مبادلات ارزي را براي بسیاري از کشورها را فراهم می کند، تبدیل شده است 

 .دي براي تحریک رشد و توسعه در طیف وسیعی از بخش هاي اقتصادي می باشکه داراي اثرات تکاثر

 (UNWTO, 2016) ترین صنعت خدماتی جهان، از منابع مهم  صنعت گردشگري، به عنوان گسترده به طوري که

وب زایی، کسب درآمدهاي ارزي، کاهش فقر و غیره) و افزایش تبادل و تعامل اجتماعی محس اشتغال رونق اقتصادي (

گردشگري یک فعالیت اقتصادي است که ترکیبی از کالا "به عبارت دیگر (Mirbagheri et al, 2020: 203).شود می

ها و خدمات محصور شده توسط مرزهاي سیاسی را در معرض استفاده گردشگران قرار می دهد و به دلایل متعدد 

. علاوه بر (Lapeyre,2010:8)یابی و ثبت کرد نمی توان هزینه هاي صورت گرفته توسط گردشگران را به آسانی رد

میلیارد دلار  865این، امروزه تعداد گردشگران از مرز یک میلیارد نفر گذشته و درآمد ناشی از این فعالیت به بیش 

 ;Moreno et al,2009:1550)میلیارد نفر برسد  6/1این تعداد به  2020افزایش یافته است و پیش بینی می شود تا 

WTTC, 2013). به منظور بهره  صنعت گردشگري، به عنوان رویکردي جدید براي توسعه همزیستی انسان و اجتماع

 (Bahari Meymandi, 2018: 147 ).وري اقتصادي امروز در توسعه مناطق جایگاه چشمگیري یافته است

گروه هاي درگیر با سیاست  بنابراین، توسعه این صنعت فرایند پیچیده اي است که عوامل توسعه بین المللی و ملی

 در کشورهاي مختلف . از این رو(Tefler et al, 219: 80)دولت، برنامه ریزي و قانون گذاري را در بر می گیرد 

فرصت رضایت مندي و  پتانسیل، داراي مناطق در گردشگري جاذبه هاي نمودن ارزشمند و مهیاسازي با تا تلاشند

. بنابراین با توجه به اهمیت (Rosentraub et al219:759-770)سازند فراهم را صنعت این مثبت ابعاد از بهره مندي

 ابزاري عنوان به از یک سو، می تواند گردشگري و ماهیت پیچیده روابط آن با سایر بخش هاي اقتصادي، این صنعت

فرهنگی،  -اجتماعیمختلف بوده و فرصت هاي متعددي را در راستاي توسعه منطقه اي در ابعاد  مناطق توسعه براي

. در اقتصاد بازار رقابتی، توجه زیادي به مفهوم (Figueiredo, E. and Raschi, 2019) اقتصادي و ... برجا بگذارد

 Ibrahim and Gill, 2005; Vela´zquez)اندازه گیري رضایت مصرف کننده از کالاها و خدمات معطوف شده است 

et al., 2019)رهاي مختلف به صراحت در مورد تعیین و ارزیابی رضایت مشتري و در . به طوري که در کسب و کا

 Eusebio & Vieira, 2011; Hassan and)نتیجه تاثیر مثبت آن بر روي وفاداري مشتري تاکید شده است 

Shahnewaz, 2019)اقتصادي از این رویه مستثنی نیست. رضایت  -. گردشگري به عنوان یک فعالیت اجتماعی

عنوان یکی از مهمترین منابع مزیت رقابتی مقاصد می باشد. از آنجایی که هدف اساسی از ذي نفعان گردشگري به 

گردشگري براي ارزیابی کارآمدي و اثربخشی محصولات گردشگري بر حسب (از نظر) تسهیلات و خدمات که در 

. (Fuchs and Weiermair, 2019)کنار هم به ارائه تجربیات بیاد ماندنی از مقصد براي گردشگران شناخته می شود 

به عقیده اینها یکی از مهمترین عناصر براي یک مزیت برتر در جلب گردشگران، ارایه یک تصویر متمایز و مقصدها 



 129 .... گردشگران مندي رضایت بر گذار تاثیر هاي مولفه تبیین

بازار توام با موفقیت بیشتر است. از دیدگاه برخی محققان مقصد انتخابی، مصرف محصولات و خدمات، تصمیم به 

 & Kozak)مدت و بهبود شهرت مقصد را تحت تاثیر قرار می دهد  بازگشت مجدد، حفظ روابط بلند

Rimmington, 2000; Yoon & Uysal, 2005; Zabkar, Brenčič, & Dmitrović, 2020) رضایت گردشگران به .

طور عمده بیانگر رابطه بین انتظارات گردشگران در مورد مقصد بر اساس اطلاعات قبلی و تصویر خود را از مقصد 

 & Neal)ارات قبل از سفر) و ارزیابی نتایج تجربیات (تجربه پس از سفر خود) در مقصد مورد بازدید است (انتظ

Gursoy, 2019) این یک احساس ایجاد شده هم بوسیله جنبه هاي شناختی و هم عاطفی از فعالیت هاي گردشگري .

 ,Wang, Zhang, Gu)صد بازدید می باشد است، و همچنین به عنوان یک ارزیابی انباشته از اجزا و ویژگی هاي مق

& Zhen, 218).  ارزیابی گردشگري مقصد به ذي نفعان درباره نحوه بهتر شدن مقاصد و انطباق بهتر آنها با نیازهاي

گردشگران کمک موثري می کند، در نتیجه به توانا سازي نقاط قوت مقاصد، ضعف، و عوامل بحرانی موفقیت آنها را 

ران شناسایی می کند. این ممکن است به مقاصد گردشگري براي بهبود کیفیت محصولات/ از دیدگاه گردشگ

 ,Meng)خدمات مورد علاقه گردشگران، و افزایش رقابت بین مقاصد  با تدوین استراتژیهاي عملیاتی کمک کند 

Tepanon, & Uysal, 2018; Dmitrovic et al., 2018)ی است، . اگر چه رضایت گردشگران یک قضاوت شخص

درك درستی از رضایت گردشگران براي ارزیابی عملکرد مقاصد، بهبود محصولات و خدمات ارائه شده، ارتقاي 

دسترسی موثر به بازار هاي هدف، به دست آوردن تصویر بهتر از مقاصد و بازدید مجدد یا تکرار مراجعه و همچنین 

. همان طور که در مطالعه رضایت مصرف (Marcussen, 2018)توصیه مقاصد به سایر گردشگران ضرورت دارد 

کننده، رضایت گردشگران و وفاداري آن ها به مقاصد گردشگري به شدت توسط محقق مورد بررسی قرار گرفته 

  .Song et al., 2018)است. رضایت و وفاداري عاملی تعیین کننده کلیدي در موفقیت گردشگري مقاصد می باشد 

 Cracoli and):از عبارتند آنها موارد مهمترین از برخی که است شده تألیفی تلفمقالات مخ ریدر سالهاي اخ

Nijkamp, 2019)  در مطالعه اي در جنوب ایتالیا، عوامل مختلف موثر در رقابت مقاصد گردشگري و رضایت

رش ساکنان، گردشگران را به دو دسته عوامل اساسی و عوامل مکمل طبقه بندي کرده است. مواردي مانند میزان پذی

در مزیت  "عوامل اساسی"شرایط فرهنگی مناطق، کیفیت چشم انداز، زیبایی هاي محیط زیست و طبیعت به عنوان 

نسبی یک مقصد گردشگري بوده و متغیرهایی مانند ارایه اطلاعات و خدمات گردشگري، رویدادهاي فرهنگی 

صولات در مغازه ها، کیفیت و دردسترس بودن (کنسرت، جشنواره ها و نمایشگاه هاي هنري)، کیفیت و تنوع مح

 "عوامل مکمل"هتل ها و سایر محل هاي اقامت، سطح قیمت ها و هزینه هاي زندگی، امنیت گردشگران به عنوان 

 مطرح هستند که به عنوان عوامل تحریک کننده گردشگران به بازدید از یک مقصد عمل می کنند.

(Cevirgen and Toker , 2019) گروه بندي متغیرهاي موثر بر رضایت کلی گردشگران  ه آلانیا در ترکیه، بهدر منطق

در قالب سه عنوان: امکانات مقصد، خدمات اقامتی، دسترسی به سیستم حمل و نقل و آژانس هاي مسافرتی 

دشگران پرداخته است. نتایج مطالعه نشان می دهد که کیفیت تسهیلات فوق الذکر تاثیر مستقیمی بر میزان رضایت گر

 و به نوبه خود وفاداري به مقصد دارد.
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(Lee, 2018)  پیشنهاد کرده است که تصویر مقصد، نگرش، انگیزش، مناظر طبیعی، خدمات و فرصت هاي تفریحی

 ,Alegre and Garauاز مهمترین ویژگی هاي قابل توجه هستند که بر روي رضایت گردشگران تاثیر می گذارد. 

مورد بررسی  (Balearic Islands)ردشگران در مقاصد ساحلی در جزایر بالئارس، اسپانیا دلایل نارضایتی گ (2019

قرار داده است. نتیجه مطالعه نشان می دهد که ویژگی هاي عمده اي رضایت گردشگران با کیفیت آب و هوا، 

ي تاریخی و یا نظافت و بهداشت، کیفیت چشم اندازهاي محیطی، کیفیت محل اقامت، ایمنی گردشگران، مکان ها

مکان ها، حضور دوستان و خانواده می باشد. علاوه بر این، تعامل با گردشگران دیگر، فعالیت هاي ورزشی، جاذبه 

هاي گردشگري، سهولت دسترسی به مقصد و اطلاعات، غذاهاي محلی، شیوه زندگی محلی، و قیمت هاي مقرون به 

نشان می دهد که رضایت از محل اقامت  (Marcussen , 2019)صرفه نیز نقش مکمل در رضایت گردشگران دارد. 

از مهم ترین عوامل تعیین کننده در رضایت کلی گردشگران می باشد. در این مورد رضایت از قیمت، نوع و تنوع 

امکانات و خدمات ارائه شده در مقصد نقش مهمی در رضایت گردشگران ایفا می کند. علاوه بر این، عوامل دیگري 

 سترسی به مقصد، تجربه قبلی، ویژگی هاي اجتماعی و جمعیتی نیز نقش مهمی در رضایت گردشگران دارد. مانند د

منطقه مورد مطالعه در تحقیق حاضر دربرگیرنده شهرستان هاي رامسر، تنکابن، چالوس و نوشهر (محور ارتباطی 

جغرافیایی در حد فاصل دریاي خزر و  رامسر) در غرب استان مازندران است. منطقه مورد مطالعه به لحاظ -نوشهر

رشته کوه البرز قرار دارد و بدلیل موقعیت ارتباطی ممتاز متصل کننده سواحل شرقی و غربی دریاي خزر بوده و به 

رامسر در غرب استان مازندران از قبیل  -همین دلیل مجتمع هاي گردشگري متعددي در محور ارتباطی نوشهر

و ... در  توسکا، دریسد او، چالدره، متل قو، رامسر نیتله کابنمک آبرود،  سنگان. یس، ترایس یستیتور هاي مجتمع

این محدوده ایجاد شده است. این منطقه بواسطه قرارگیري در حدفاصل کوه هاي البرز و دریاي خزر، دارابودن 

و اقلیم مناسب، موقعیت ارتباطی ممتاز بین سواحل غربی و شرقی دریاي خزر، دارابودن تنوع پوشش گیاهی 

همجواري با مقاصد گردشگري ملی و همچنین بهره مندي از جاذبه هاي گردشگري و زیرساخت هاي مناسب به 

تحقیق حاضر به ارزیابی میزان رضایتمندي عنوان یکی از مهمترین مقاصد گردشگري کشور مطرح است. بنابراین 

 در قالب سوال و فرضیات زیر پرداخته می شود: گردشگران از خدمات اقامتی و پذیرایی مجتمع هاي گردشگري

 .کدام مولفه بیش ترین تاثیر بر رضایت مندي گردشگران در منطقه مورد مطالعه به دنبال داشته است؟  1

 فرضیات تحقیق

به نظر می رسد مولفه میزان تمایل به مراجعه مجدد بیشترین مقادیر میانگین عددي را در منطقه مورد   .1

 است.مطالعه داشته 

به نظر می رسد مولفه ویژگی هاي جغرافیایی بیش ترین تاثیر در رضایت مندي گردشگران در منطقه مورد  .2

  مطالعه داشته است.
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 مبانی نظري 

 رضایت مندي گردشگران 

به طور کلی رضایت به عنوان پاسخی شناختی و یا عاطفی مصرف کنندگان به استفاده از محصول تعریف شده است 

Oliver, 1997) ( به عقیده .(Gursoy, 2008) سه مرحله از مصرف کالاها و خدمات گردشگري عمدتا در  تیرضا

از خدمات ارایه شده در  تیرضا -؛ بقبل از سفراز خدمات  تیرضا -مورد توجه قرار می گیرد: الفمختلف 

به عنوان گردشگران  تیضاربنابراین، حمل و نقل.  ریمس ارایه شده در خدماتاز  تیرضا -جو  گردشگري؛ صدامق

تعریف می شود که بیانگر رابطه مفهومی تصور ذهنی گردشگر  دیو تجربه پس از بازد دیاز بازد شیتابع انتظارات پ

 .(Chen and Chen, 2018)درباره مقاصد و میزان رضایتمندي او از مقاصد است 

 ای ابانیدهد که توسط بازار یقرار م ریتاث تحت زیرا ن يگریخدمات بلکه عوامل د تیفیمسافران نه تنها ک تیرضا

 (Homburg et al, 2019). به طوري که بر اساس دیدگاه(Lee et al,2015:545) شود یکنترل نم یاجتماع يگروه ها

ی از کالاها راض انیمشتر ی مطرح است، به طوري که،ابیبازار نهیدر زم یاتیمسئله ح کبه عنوان ی یانمشتر تیرضا 

میل به بازگشت مجدد به مقصد داشته و به عنوان سفیران آگاه می توانند مبلغان خوبی بوده و  ه شدهو خدمات ارای

به  (Osman et al, 2018:193).در نهایت باعث افزایش وفاداري و سود آوري مدوام براي مقاصد گردشگري شوند 

است و به عنوان  یابیبازاردر حوزه مشتریان از مهمترین مفاهیم مطرح  تیرضا (Truong and King, 2018)عقیده 

  کند. یعمل م به دهان دهان غیسهم بازار و تبل نده،یآ دیبر خر يدیکل ریتأث کی

نیز مورد توجه قرار گرفته است به طوري که، به عقیده وي  (Nakpathom, 2019:213). این نکته از سوي 

و ال رفتن به سایر مقاصد در بین آنها بیشتر است. گردشگرانی که براي نخستین بار به مقاصد گردشگري آمدند احتم

 انتخاب آزاد گردشگران با تصور ذهنی تاثیر مستقیم و مثبتی بر روي توسعه گردشگري در مقاصد دارد، زیرا که 

 (Shahnewaz, 2014). به طوري که به عقیده (Guerreiro and Mendes, 2018:27)آن ها ارتباط معناداري دارد 

علاوه بر بازگشت دوباره به خرید و استفاده از مصرف کنندگان اهداف لذت بخش و تحقق  يسخ هااز پا تیرضا

سب و کالاها و خدمات به حفظ کیفیت آن منجر شده و با توصیه به دیگران از طرف استفاده کننده به شکوفایی ک

شده از  افتیو بازخورد در محصول ملکردبا ع سهیدر مقا يمشتر تیرضامی شود. از طرفی دیگر، در نهایت  کار

منجر به  تیرضا يسطح بالا. کمک کند تا عملکرد خدمات خود را بهبود بخشد رانیتواند به مد یم انیمشتر

 ,Lee et al). به طور مثال یافته هاي (Khirin, 2018:212; Kumar, 2014) شودمی  انیمشتردر بین بالا  يوفادار

 است. مکان ی به دلبستگشتریان و گردشگران بر روي م يتمندیرضابیانگر تاثیر مثبت  (2019

  عوامل موثر بر رضایتمندي گردشگران 

در مورد عوامل موثر بر رضایت مندي گردشگران دو دیدگاه اصلی وجود دارد. در دیدگاه اول بیشتر به ابعاد لذت و 

اي شخصی در فرآیند تحریک پذیري بر رضایت گردشگران توجه می شود و در دیدگاه دوم بر روي ارزش ه

. همان طوري که قبلا نیز به آن اشاره شد ارزش درك شده (Chen and Chen, 2019)رضایتمندي تاکید می شود 
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. (Hangun et al,2018:5)گذشته و کیفیت تجربه به عنوان یک عامل تعیین کنده در رضایت گردشگر موثر است 

د تمیز بودن مقاصد، ویژگی هاي طبیعی مانند رودخانه ها، پارك عواملی مانن (Wei, Zang, 2018) همچنین از دیدگاه

ها، فضاي معماري، مبلمان خیابانی و فعالیت هاي مراکز شهري در میزان رضایت مندي گردشگران تاثیر زیادي 

گروه عمده دسته  5عنصر مربوط به رضایت گردشگر در  33. در این راستا  (Mkpojiogu,et al, 2016:176)دارد

 :(Oliveira, 2019 :235; Frangos et al, 2019:33)به شرح زیر دسته بندي شده است  بندي

ü دسترسی: شامل شرایط جاده اي، کیفیت خدمات دسترسی، حمل و نقل و ...؛ 

ü  هزینه ها: از جمله عوارض، هزینه سوخت، هزینه بلیط، خدمات تفریحی و سرگرمی، اقامت و ...؛ 

ü  و تنوع آن، ارتبط فضایی بین جاذبه ها و همجواري آنها و ...جاذبه هاي طبیعی: پوشش گیاهی 

ü  جاذبه هاي مصنوعی: از جمله کافه ها و رستوران ها، جاذبه هاي ساخته شده و معماري، سایت هاي

 تاریخی و ...؛ 

ü  کیفیت و پاکی هوا، بارش، باد و ....آب و هواوضعیت : 

همترین عوامل تاثیرگذار در زضایت مندي گردشگران را به م (Khuong and Luan, 2015:39)در دسته بندي دیگر 

 شرح زیر دسته بندي کرده است:

ü (.. آب وهوا، توپوگرافی، پوشش گیاهی، تنوع جاذبه هاي طبیعی و) :محیط طبیعی 

ü  محیط  اجتماعی: (روابط اجتماعی، عملکرد و روابط اجتماعی، تعامل جامعه محلی و سهم مردم و دولت

 خت، اقتصادي، فرهنگ، هنر، مذهب و ...)در زمینه زیرسا

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

ü (سرگرمی و اوقات فراغت) :فعالیت هاي تفریحی 

ü  دسترسی به خدمات: (مقرون به صرفه بودن، راحتی امکانات حمل ونقل، اطلاعات و یا توزیع جغرافیایی

 فعالیت ها و مقاصد گردشگري).

موارد مطرح در بالا، می توان یکی از بهترین مطالعات موجود در زمینه رضایتمندي گردشگران را مطالعه با توجه به 

(Suanmali, 2018) ) ارایه کرده است.1دانست که شاخص هاي رضایتمندي گردشگري را به شرح جدول ( 
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 شاخص هاي رضایتمندي گردشگري-1جدول 

 تعریف ها مورد ها شاخص ها

 ملموس و غیر ملموس وازيمهمان ن
به  را تحت تاثیر قرار می دهد. گردشگران تیرضا عناصر محسوس و نامحسوس را

 زي.مهمان نوا يفضا ایی یعنوان مثال، انواع مواد غذا

 فرهنگی، طبیعی و فعالیت هاي تفریحی جاذبه ها

و پر کردن  بتوانند به منظور بازدید، تفریح گردشگرانکه  ییجا کیجاذبه اشاره دارد به 

چشم  از گرفتن قادر به عکس عکاسان مثلا،اوقات فراغت بتوانند از آن استفاده کنند. 

 اندازها باشند.

 حمل ونقل عمومی یدسترس
دسترسی این طور تعریف می شود که گردشگر در تمام محیط مقاصد بتواند جابجایی 

 داشته باشد.

 ها ساختریز
ومی، ات، خدمات عمارتباط، برق، آب نیتام

 ی و ...منیا امکانات

حمل و براي مقاصد گردشگري می باشد: مانند  یاساس یکیزیف يازهاین ها رساختیز

 نقل، ارتباطات،

 

 طیمح
 ،و صدا سر ،هوا تیفیک یی،آب و هوا طیشرا

 ی، پاکیزگیعیطب منابع

آب و  یطشامل شرا که شده است، یفتعر پیرامون جاذبه ها یطبه عنوان مح یستز یطحم

 می باشد. نظافت هوا، یفیتمانند ک یطیمح شرایط ا، وهو

  و... حمل و نقل ینههز، اسکان ینههز هزینه ها

Source of Research Findings, 2016 

 گردشگرانوفاداري 

مورد توجه صاحب نظران  1980مفهوم وفاداري در بحث هاي مسافرت و گردشگري براي اولین بار از اوایل دهه 

و  یابیبازارمباحث مرتبط با در  ،يتجاردر ابتدا تحت عنوان مفاهیم  يوفادار. (Moreira, 2014:1) قرار گرفته است

شخص اقدام  کیکه  این مفهوم است نشان دهندهمورد بررسی قرار گرفته و مطالعات در رفتار مصرف کننده بررسی 

هاي  تیبه دنبال آن سامسافران  به صورت مکرر است. به طوري که، گردشگران و يتجار یا برند نام دیبه خر

می کنند. را انتخاب  یمقصد خاصخاصی را مورد بازدیدهاي مکرر قرار داده و براي فعالیت هاي گردشگري خود 

خدمات یا کالاهاي خاص و همچنین  دیخري خاص بیانگر اندازه گیري تکرار نام تجاربرند یا به  يوفاداربنابراین 

تواند  یمقصد در واقع م ي بهوفادار. (Ho et al, 2019: 1762)را شامل می شود  رانگیمحصول به د هیبه توص لیتما

 . به طوري که،رفته شود استریسک و افزایش سازگاري در نظر گبه حداقل رساندن  يبرا ياستراتژ کبه عنوان ی

شته باشد. از جمله را در پی دا مقصدبه  يارتباط مثبت با وفادار کمی تواند یاز خدمات  ترارزش بالا کیدرك 

اشاره کرد زمان سفر ، سفر متیفاصله، ق ،یجذب مقصد، دسترسعوامل تاثیرگذار در این مفهوم می توان به توانایی 

 Moreira, 2018). (که محصول گردشگري را تحت تاثیر قرار می دهد 

شگران به شرح شکل زیر با توجه به موارد مطرح شده در بالا، مدل مفهومی رابطه وفاداري و رضایت مندي گرد

 ارایه شده است.
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Figure 1- Conceptual model of relationship of loyalty and satisfaction of tourists 

 

 تئوري هاي نظري در رضایتمندي گردشگران 

رضایت به عنوان یک ارزیابی صورت گرفته توسط استفاده کنندگان از محصولات و  (Oliver, 1980)از دیدگاه 

خدمات تعریف می شود. این که آیا اهداف گردشگري محقق شده و یا فراتر از انتظارات آنان است. در زمینه 

گردشگري، رضایت بیانگر تابعی از انتظارات قبل از سفر و تجربه پس از سفر است، هنگامی که تجربه سفر با توجه 

ات ارائه شده، می باشد. در تعریف سازمان جهانی به انتظارات قبلی گردشگران و میزان رضایت آن ها از کیفیت خدم

رضایت داراي مفهوم روانی است که شامل احساس رفاه و خوشبختی وآرامش به عنوان نتیجه  (WTO)گردشگري 

ي روانی که شامل احساس خوب بودن و لذت به عنوان یک نتیجه است که از انتظارات گردشگران از یک محصول 

گردد.در ادبیات گردشگري رضایت با استفاده از مدل ها و تئوري ها از قبیل تئوري  یا خدمات ارائه شده برمی

 انتظارات، تئوري ناهماهنگ، تئوري تشبیه و مقایسه، تئوري ناهمسان و تئوري منفی تئوري عملکرد کلی برآورد

 اخته می شود.. از این رو، به نظریه هاي مطرح در این حوزه به طور مختصر پرد(Salleh, 2014)ی گردد م

  انتظار هینظر

این نظریه یکی از تئوري هاي رایج در رضایت مندي است. در این تئوري رضایت مصرف کننده عملکرد انتظار و 

. در فرایند خرید مصرف کنندگان عملکرد واقعی را با انتظاراتی که از (Oliver, 1980:460)یا عدم تایید انتظار است 

ویا عدم تایید رضایت منجر می شود. این نظریه به طور معمول در مطالعه رضایت  یک محصول داشتند، به تایید

مدل انتظار  .(Chen, 2010)گردشگر که به عنوان نتیجه اختلاف پیش از سفر و پس از سفر توضیح داده شده است 

مفهوم  نیاست. ااف اهد انتظارات و ،يمربوط به تعامل ادراکات مشتر تیدهد که رضا ینشان م د،ییو عدم تا دییتا

محصول  دیخر يبرا یپاسخ ارزش کی يمشتر تیدهد که رضا یشده است و نشان م ی) معرفOliver )1980 توسط

 یشده است. اگر عملکرد واقع افتیدر يزیرفت و چه چ یآنچه انتظار م سهیمقا جهیو تجربه مصرف است که در نت

 اریدهد که مصرف کنندگان بس ینشان م نیمثبت هستند، که ا دییأت يبهتر از انتظارات آنها باشد، آنها احتمالا دارا

 Pizam and). براي مثال (Naidoo, 2011:89) همان محصول دوباره خواهند بود دیبه خر لیما شتریهستند و ب یراض

Milman, 1993)  مطرح کرده اند که شاخص عدم تایید موثر می باشد و شاخص رضایت از دو بخش ادراکات قبل
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. عدم تایید بایستی تقویت (Wilton and Tse, 1988)سفر و اداراکات پس از سفر تشکیل شده است. به عقیدهاز 

شود. به طوري که، آن ها اظهار می دارند که رضایت مصرف کننده فقط مربوط به عملکرد واقعی است و انتظارات 

به خاطر این که گردشگران تجربه یا دانش قبلی  پیش از دیدار نباید به عنوان عامل تاثیرگذار در نظر گرفته می شود

 )Tse )1998و  Wiltonهاي که  تئوري(Yoon and Uysal, 2005) در مورد مقاصد گردشگري را ندارند. از دیدگاه 

 مطرح کرده اند بیشتر در مورد عملکرد واقعی در ارزیابی رضایت گردشگران تاکید دارد و این مدل تنها زمانی 

استفاده قرار گیرد که که گردشگران هیچ اطلاعی در مورد آن ها نداشته باشند و رضایت مقاصد یک  می تواند مورد

مفهومی پیچیده است و باید در ابعاد مختلف رضایت اندازه گیري شود. تئوري عدم تایید با الهام از یافته هاي الیور 

 يرا برا یعاطف -یشناخت کردیرو کیت از مطالعا يتعداد 1993و در سال  به عنوان یک رویکرد شناختی است

 ,Koschate and Hoyer, 2006; Yao) . ازطرف دیگر (Bosque and Martin, 2006)کرده اند شنهادیدرك گردشگر پ

بیان کردند که ادراك و اثر به طور همزمان بر رضایت گردشگران تاثیر می گذارند و شناخت ارزیابی درك (2013:10

 قات مقاصد گردشگري می شود. شده گردشگران بعد از ملا

 تئوري ناهماهنگ

تکمیل شده است. شکل تئوري Festinger بیان شده و بعد از وي توسط  Kid Linkتئوري ناهماهنگ به وسیله 

ناهماهنگ پایه تئوري تشبیه است تئوري جذب بیان می کند که استفاده کنندگان از یک خدمت با محصول استفاده 

ی بین انتظارات از آن را بررسی می کنند و اگر اختلافی بین انتظاراتی که از یک محصول نوعی مقایسه ناهماهنگ

کسانی که این    Anderson. از دیدگاه(Anderson et al, 1994)داشتند، میسر نشد به بروز ناهماهنگی کمک می کند 

نی که  یک محصول را مصرف می کنند تصور را از یک کالا داشتند در ابتدا شاید کاملا بی ربط باشد. بنابراین، کسا

اولا باید احتیاج آن ها برطرف شود و ثانیا براي این که نارضایتی آن ها کاهش یابد، بایستی هماهنگی بین ادراکی که 

  (Olson and Dover, 1979)از یک محصول دارند و انتظاراتی که از آن تصور کرده اند، مطابقت کند. به عقیده 

یک محصول و انتظاري که  نین می توانند نتایج نارضایتیشان را از اختلافی که بین ادارکی که ازمصرف کنندگان همچ

از یک محصول دارند، را کاهش دهند. بنابراین، با توجه به وضع موجودي که یک کالا دارد، آنها خودشان را 

براي رسیدن به نقاطی که رابطه  . این تئوري داراي نقاط منفی هم هست از جمله(Olson, 1979)هماهنگ می سازند 

بین انتظارات و رضایت مندي برقرار می سازد، مشخص نیست و همچنین از مصرف کنندگان می خواهد که خلاق 

باشند و به اندازه کافی نسبت به انتظاري که از یک کالا دارند و درکی که از یک کالا دارند، باید خودشان را نسبت 

اگر مصرف کنندگان ادراك و انتظارات  (peyton2003). طبق نظر (Forman,1986)کنند به وضع موجود کالا سازگار 

خود را تنظیم کنند درباره اجراي تولید نارضایتی اتفاق نمی افتد و این فرآیند به خاطر عادات گذشته اي که از 

 ارزیابی کارشان دارند صورت خواهد گرفت. 
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 تئوري مقایسه

توسط هاروي و شریف ارایه شد. به عقیده این دو این تئوري یک شکل  1957ال تئوري جذب یا مقایسه در س

جایگزینی از عادات گذشته مصرف کنندگان است. تحقیقات زیادي در این زمینه انجام شده است بر خلاف 

ن پیشگویی هاي که در نظریه انتظارات بر روي رضایت مندي است. این تئوري ثابت می کند که مصرف کنندگان بی

انتظاري که از یک محصول دارند و ارزش درك شده اي که از یک محصول دارند، در بیشتر موارد مبالغه می کنند 

(Cardoso, 1965)   . 

 تئوري تشبیه و مقایسه

تئوري تشبیه و مقایسه ارتباط بین متغیرها را در مدل هاي بی ربط نشان می دهد و رضایت مندي مدل پنهانی است 

ه بین انتظار داشتن و درك کردن است. و به طور عمده مصرف کنندگان هر کالایی در پذیرش یا عدم از تفاوتهاي ک

پذیرش داراي قلمرو و اختیار هستند همچنین مصرف کنندگان مایل هستند با استفاده از تئوري تشبیه اختلافاتی که 

 ین که این اختلافات کوچک و ناچیز باشد بین ادراکات و محصول نهایی و ارایه شده است، را تنظیم کنند به شرط ا

(Python, 2003) در صورتی که، اگر اختلاف بزرگی بین انتظارات و مشاهده و اجرا وجود داشته باشد، اثرات تباین .

اتفاق افتاده و مصرف کنندگان با نظرات متفاوت زیاد دیده می شوند. به هر حال، باید گفت که بیشتر اختلافات با 

 ه شده مبالغه گویی بوده و بعضی از ارزیابی ها از روي احساسات و یا قضاوت مصرف کنندگانمحصول ارای

ثابت کرده اند که به هر جهت تشبیه یا تباین اتفاقات  (Python and Cardoso, 2003)می تواند باشد. از سوي دیگر، 

 ده واقعی بیان می شود. از نظروابسته اي است که از روي مشاهدات مختلف بین انتظارات و محصول استفاده ش

.( Anderson, 1999)  تئوري تشبیه و تباین از نظر روش شناسی ضعیف است و در مدل هاي مطالعه رضایت مندي

مصرف کنندگان زمانی که محصول در تولید هزینه بر باشد اثرات تشبیه در انتظارات مصرف کنندگان دیده می شود 

واهد بود و زمانی که انتظاراتی که از یک محصول دارند، ثابت باشد اثرات تشبیه و و در نتیجه اثرات تباین پیچیده خ

 تباین را می شود مشاهده کرد. 

 نظریه ناهمسان

نظریه ناهمسان بیان می کند که شخصی که خواستار کالایی با کیفیت مشخص است، ولی کالاي بی کیفیتی را 

لا بدست می آورد و از ناهمسانی آن با دانش بدست آمده آگاه دریافت می کند، پس از تجریه اي که از مصرف کا

. طبق این نظریه براي کاهش فشار (Cardoso, 1965)شدند، انتظارات اولیه اي که از کالا داشتند از بین خواهد رفت 

ئوري با موجود در کالا و خدمت تولید شده بایستی اختلافاتی بین انتظارات و کالاي دریافت شده کمتر شود. این ت

 نمایش گذاشتن، انتظارات گذشته صورت می گیرد و معتقد است که عملکردي که بر پایه شناخت غلط شکل 

می گیرد، باعث رنج هاي روانی براي مصرف کننده می شود و مصرف کنند گان مدعی تحریف ادراکی ناشی از 

ولید شده وجود داشته باشد به مصرف تفاوت انتظارات می شوند. اگر اختلافی کوچکی بین انتظارات و کالاي ت

می گوید زمانی که قیمت  Cardoso. همان طوري که، (Oliveriy, 1977)کنندگان تنش روانی کمتري وارد می شود 
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کالا افزایش می یابد، مصرف کنندگان ارزیابی بالایی از کالا خواهند داشت. به طور مثال، زمانی که گردشگران به 

جعه می کنند در صورتی که هزینه بالایی براي یک کالا بپردازند انتظار بالایی از کالا و مجتمع هاي گردشگري مرا

در این زمینه محققینی که پژوهش کردند فرضیاتی را ارایه دادند. از جمله  (Oliver, 1980).کیفیت آن خواهند داشت 

 . (Oliver, 1977)بیشتر می باشد این که کالاهایی که تنوع بالایی دارند، تمایل به مصرف در بین گردشگران 

 تئوري عملکرد کلی

ي صورت است، بدون در نظر گرفتن اثرات انتظارات گردشگر یواقع کارکرد ي یکعملکرد یتیمدل، نارضا نیدر ا

 نیشیبر انتظارات پ یابیخدمات ارائه شده بدون ارز ایدر مورد محصول گردشگري  تیرو، رضا نی. از امی گیرد

رود و  یانتظار م يزیچه چ انندد یمؤثر است که گردشگران نمهنگامی  تیرضا یابیمدل در ارز نیامی شود.  گرفته

خود  تیسطح رضا نییتنها عامل تع گردشگر یتجربه واقعو  خود را ندارند يگردشگر طیدر مورد شرا یدانش قبل

 . (Salleh, 2014:6) خواهد بود

 تئوري انگیزشی

 طیاز مح ای) یذات زهی(انگو به دو شکل  دهند یکه مردم را به انجام آنچه که انجام م يقانع کننده ا يروین زه،ینگا 

کنند که هر دو شکل  یم جادیرا ا ییها استیو س طیسازمان ها مح نیبهترارایه می شود. ) یرونیب زهی(انگ ستیز

و  لیبر رفتار است که با تما یتناشاره دارد که مب یلیبه دلا زهیانگ .(Sturman, 2011:5)دهند  یم شیرا افزا زهیانگ

 يها زهیکه انگ یشود، در حال یمتحول م یلذت شخص ایبا لذت، علاقه  یدرون زهیشود. انگ یاراده مشخص م

از باورها، ادراکات، ارزش ها، منافع و اقدامات  نشانه ايشامل  زهیشود. انگ یم تیاحتمالات تقو قیاز طر یرونیب

است که مردم را به  يزیچ ،یدرون زهیانگدر این فرآیند  است یذهن ندیفرا کی زهیگنا  (Lai, 2011:2).است کینزد

کار و  تیروند کار، به انتخاب فعال رو د خلاصه شود مقاصدانتخاب در ممکن است  نیکند. ا یخاص عمل م ينحو

 ندیند به عنوان فرآتوا یم تیریمد دگاهیکار از د يبرا زهیانگموثر واقع شود.  درجه تعهد آنها به اهداف شرکت

مردم از سفر و ماندن در  يازهایشود. ن فیتعر یصنعت يها تیفعال يداوطلبانه کارکنان مورد هدف برا يریگ میتصم

است که  یخاص و اجتماع يفرد ازین کی یکالاها و خدمات مسافرت ،یعیطب يمصرف کالاها يبرا یستیمقصد تور

زها، انگیزه ها، تصمیمات و اقدامات انسان براي سفر گردشگري در کند. نیا یم نییرا تع يعمدتا رفتار گردشگر

توان به عنوان  یاست. آنها را م طیدر مح کیمتابول يندهایبه صورت تظاهرات فرا ازهایزنجیره پیچیده پیوند دارند. ن

اغلب  شگريگرد ياز سفرها ياریکرد. بس ریخاص تفس ءیش کیانسان به  سمیارگان لیو تما لیم زه،یانگ از،ین کی

 تیدر فعال تیفعال جادیباعث ا ازهاین نیقرار دارند. ا يخانواده، کارکنان، منافع حرفه ا، ستیز طیمح ریتحت تاث

کند،  یم نییخاص انسان را تع تیفعال يها، که جهت و محتوا تیفعال نیا یتذا ستمیشود. س یانسان م یعمل يها

 (Bansal, 2016:1). شود یم دهینام زهیانگ
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 اد و روش هامو

-حاضر یک پژوهش کاربردي است براي تبیین موضوع و نتایج آن از روش هاي توصیفی در این میان پژوهش

با توجه به مشخص نبودن تعداد تحلیلی مبتنی بر مطالعات میدانی (پرسشنامه و مشاهده) استفاده شده است. 

مورد به عنوان نمونه  214تعداد در حالت نامشخص  گردشگران مراجعه کننده به این مجتمع ها، با استفاده از فرمول

هاي مورد نیاز بعد از بررسی تعدادي از مطالعات مرتبط داخلی و خارجی انتخاب گردید. براي گردآوري داده

 شاخص ها و گویه هاي تحقیق استخراج شد و در مرحله بعد اقدام به تدوین پرسشنامه با بهره گیري از طیف

). پرسشنامه طراحی شده به صورت تصادفی ساده در بین گردشگران مراجعه 1(جدول  سطحی لیکرت گردید 5

هاي گردشگري) توزیع کننده به مجتمع هاي گردشگري (با توجه به تعداد نمونه اختصاص یافته به هر یک از مجتمع

آن نیز با استفاده از آزمون  گردید. روایی گویه هاي پرسشنامه با نظر تعدادي از محققان دانشگاهی تایید شده و پایایی

(براي بررسی  تک نمونه اي tها از آزمون تجزیه وتحلیل دادهمحاسبه شده است. براي  0,86آلفاي کرونباخ به میزان 

 میزان رضایتمندي گردشگران بر حسب شاخص هاي پرسشنامه)، و تحلیل مسیراستفاده شده است. 
 مولفه ها و شاخص هاي تحقیق -2جدول 

 متغیر امولفه ه

تمایل به مراجعه 

 مجدد

مجدد به مجتمع گردشگري، توصیه و معرفی مجتمع براي دوستان ودیگران، وفاداري به مجتمع گردشگري، انتخاب  جعهامر به تمایل

 مجتمع در شرایط مساوي

گري، مناسب بودن جادهاي دسترسی به منطقه، هاي محیطی، تنوع پوشش گیاهی، سهولت دسترسی به مقاصد گردشکیفیت اقلیمی، زیبایی ویژگی کلی منطقه

احساس امنیت در مناطق گردشگري، دسترسی به خدمات خودرویی (تعمیرگاه و پنچرگیري و ...)، دسترسی به خدمات حمل ونقل 

 عمومی، دسترسی به خدمات بهداشتی و ... 

یت خدمات ارائه شده، پذیرش احساس آرامش و آسایش، بهداشت و قیمت پرداخت شده براي استفاده از اتاق و سوئیت، تنوع و کیف خدمات اقامتی

هاي اقامت، کیفیت آن در زمان تحویل، نحوه خورد ونوع رفتار کارکنان مجتمع، نورگیري و تهویه اتاق، آراستگی و زیبایی، تنوع گزینه

 تظار و ...انداز محل اقامت، تناسب هزینه با امکانات مورد انکیفیت امکانات رفاهی مجتمع، چشم

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

، اطلاع رسانی هاها، درج قیمت در منو، تنوع نوشیدنینوشیدنی ها، تهیه و سرو غذاهاي محلی، چیدمان میزها، تنوع غذا در منوي رستوران

 در مورد مواد اولیه مورد استفاده در غذا و ...

هاي تلفن همراه در منطقه، تنوع دهی شبکهکیفیت آب آشامیدنی و بهداشت آن، دسترسی به اینترنت و کیفیت سرعت آن، کیفیت خط خدمات عمومی

هاي صنایع دستی، ه گردشگران، تنوع کالاها، غرفهخدمات گردشگري در مجتمع، امکانات خرید، قیمت کالاها، تخفیفات ارایه شده ب

رضایت از قیمت خدمات خودروي مانند تعمیرگاه، تعویض روغنی و پنچر گیري، وجود پارکینگ امن و مناسب براي خودروها، روشنایی 

 محوطه و ...

وي کارکنان و متصدیان مجتمع، برگزاري رویدادهاي ارایه اطلاعات مناسب و دسترسی به آن، مناسب بودن ارایه خدمات گردشگري از س عوامل مکمل

هاي مجتمع ، کیفیت هاي هنري )، کیفیت و تنوع محصولات ارایه شده در مغازها و فروشگاهفرهنگی (کنسرت، جشنواره و نمایشگاه

ر مجتمع گردشگري، هاي تاریخی و فرهنگی و طبیعی توسط گردشگران، میزان احساس امنیت خانواده از اقامت ددسترسی به جاذبه

 انداز محلی و ...نورپردازي و روشنایی محوطه، امنیت داریی ها (ماشین و...)، خدمات ورزشی و تفریحی در داخل مجتمع، چشم

امکان ها، کیفیت دسترسی به امکانات عمومی، کیفیت مدیریت جاذبه طبیعی، آرامش تامین شده در سواحل، ساماندهی سواحل و جاذبه مدیریت گردشگري

استفاده شبانه از خدمات گردشگري، خدمات غریق و نجات در محدوده دریایی مجتمع، تامین انرژي و آب شرب مناسب، نزدیکی به 

رسانی به گردشگران (تهیه بروشور و تابلوهاي هدایت کننده و هاي طبیعی،نحوه تجهیز مجتمع، تنوع منابع تفرج و تفریحی، اطلاعجاذبه

 هنرهاي بومی و فرهنگی منطقه در تزئین و زیباسازي محیط  و ... ...)، استفاده از

Source: Elahi Chooran, 2017; Khuong and Luan, 2015; Prayag and Ryan, 2012; Marcussen, 2011 
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هاي منحصر به فرد طبیعی و تاریخی یکی از مناطق برتر کشور  هاي غرب مازندران با برخورداري از جاذبه شهرستان

وجود  میلیون مسافر و گردشگر است.10سالانه پذیراي بیش از  شوند که می گردي محسوب لحاظ طبیعت به

ها،  ، غارها، چمشهو تنوع پوشش گیاهی و زندگی جانوري هاي سرد و گرم معدنی، بوستانهاي جنگلی آبشارها، آب

ه ویژه نزدیکی کوه، دریا و جنگل این اقامتی و پذیرایی و تفریحی و ب دریاچه، یادمان هاي تاریخی، صدها مراکز 

. قلمرو مکانی مهم گردشگري در کشور و حتی جهان مطرح کرده است هاي قطب یکی از منطقه را به عنوان

 غرب استان مازندران است که بدلیل همجواري دریاي خزر و رشته رامسر در  -محور ارتباطی نوشهرپژوهش 

 ، ترایسي ایجاد شده است که از بین آنها مجتمع هاي گردشگري کوه هاي البرز مجتمع هاي گردشگري متعدد

هاي مورد مطالعه انتخاب شده به عنوان نمونه توسکا، دریوآسد ، چالدره، رامسر نیتله کابنمک آبرود،  سنگان.ی س

 6083). بررسی آمارهاي موجود مبین این واقعیت است که منطقه مورد مطالعه با مساحتی بالغ بر 1است (شکل 

 سه میلیونی استان جمعیت درصد  30   درصد از مساحت استان مازندران را دربرمی گیرد و 25,6کیلومتر مربع 

 34درجه و  50و  35درجه و  36دقیقه تا  47درجه و  35بین  مازندران در آن سکونت دارند. منطقه مورد مطالعه

ایران و غرب استان  در قسمت شمال مرکزيمنطقه  این. دقیقه طول شرقی از نصف النهار گرینویچ قرار گرفته است

قزوین، از شرق به شهرستان نور و  ،البرزهاي تهران از جنوب به استانخزر، از شمال به دریاي شده و  واقعمازندران 

 .و از غرب به استان گیلان محدود شده است

Taghi Heydari et al, 2020: 34.)( 
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Figure 2 - Geographical location of the study area 

  شیب

تواند جهت تامین میزان حساس بودن  ، مطالعات مربوط به شیب، میبرنامه ریزي گردشگريدر مطالعات مربوط به 

هاي مختلف، تعین میزان نفوذ پذیري، برآورد حجم سیلاب، همچنین برنامه هاي زراعی به فرسایش در شیبزمین

 و کاربردهاي مختلف مورد استفاده قرار گیرد. گردشگريهاي طرحریزي جهت 

سازد. براساس نقشه شیب عمومی سازمان جغرافیائی ارتش  موقعیت طبیعی هر منطقه، جهت شیب را مشخص می

محور نوشهر تا درصد در قسمت غربی  30تا  15 درصد قراردارد.1تا 0رامسردر -محور نوشهر شیب عمومی

قابل مشاهده است (نقشه شیب عمومی)، شیب  محور نوشهر تا رامسردرصد در قسمت جنوبی  15تا  10ب رامسر

  (Elahi Chooran et al, 2019: 590).باشد بطور کلی از شرق به غرب و از شمال به جنوب می غرب استان مازندران
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Figure 3- Slope of the study area 

 

 عوامل اقلیمی 

بخش اقلیم یکی از اطلاعات مورد نیاز گردشگران براي سفر، شرایط اقلیمی مقصد می باشد واکثر گردشگران براي 

انتخاب مقصد گردشگري ملاحضات اقلیمی را مورد توجه قرار می دهند اقلیم ازدیدگاه برنامه ریزي جهانگردي 

قلیمی مناسبی هستند که در آن هیچ فردي اهمیت بسیار دارد و جهانگردان و گردشگران معمولا در جستجوي ا

احساس نارضایتی نکند و این عامل نقش مهمی در تصمیم گیري براي مقصد گردشگري را داراست. و با توجه به 

اهمیت صنعت گردشگري و لزوم شناخت شرایط اقلیمی مطلوب و نا مطلوب جهت گردشگران داخلی و خارجی 

منطقه وتغییرات ماهانه وسالانه وسایر عناصر آب و هوایی براي مقصد امر ضروري است مشخصات کلی آب وهواي 

گردشگري از اطلاعات مهم محسوب می شود تا متاقضی متانسب با آن برنامه ریزي  خود را از نظر زمان حرکت، 

 نوع  لباس و تجهیزات  مورد نیاز انجام دهد 

  دما

علاوه بر انرژي تابشی خورشید،عوامل متعددي ازقبیل ماهیت دما از جمله عناصر مهم اقلیمی است که در ایجاد آن، 

فیزیکی، هدایت گرمایی، ناهمواریها وارتفاع سطح زمین وهمچنین وزش باد و شرایط ابرناکی دخالت دارند در 
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رژیم تغییرات میانگین حداکثر دماي ماهانه در ایستگاه هواشناسی سینوپتیک واقع دراستان مازندران نشان 2-3جدول

ده شده است به طوري که، بالاترین درجه هوادر ماه ژوئن و پایین ترین درجه حرارت در ماه ژانویه  رخ داده اند دا

در جه -17/0درجه سانتی گراد در ژوئن در گرم ترین ماه سال و سیاه بیشه با38/0)رامسر با 3با توجه به جدول (

سر با گرم ترین سیاه بیشه با سرد ترین مشاهده شده در سانتی گراد در ژانویه در مجموع مطابق با شکل مذکور رام

ایستگاه سیاه بیشه  طول دوره ي آماري می باشد. این نمودار یکسان بودن آهنگ تغییرات دماي سال را نشان می دهد

 نماینده سرد ترین وایستگاه رامسر نماینده گرم ترین بوده اند. 
 به میلیمترایستگاههاي سینوپتیک استان مازندران . 3جدول

 

Source of Research Findings, 2016 

 یافته هاي تحقیق

نفر بیشترین تعداد به گروه سنی  214لات تحقیق نشان می دهد که از تعداد بررسی ویژگی هاي پاسخگویان به سوا

درصد  76پاسخگویان متاهل بوده اند. از نظر وضعیت سواد  76درصد اختصاصی بوده اند.  44سال با  40تا  31

مع درصد پاسخگویان از طریق معرفی دوستان و افراد دیگر مقصد و مجت 70داراي تحصیلات دانشگاهی بوداند

 ).4گردشگري را انتخاب کرده اند (جدول 

 هاي توصیفی پاسخگویان پرسشنامهویژگی -4جدول 

 درصد بیشترین تعداد پاسخگویان هاي پاسخگویانویژگی

 44 31-40گروه سنی  سن

 76 دانشگاهی سواد

 1/70 متاهل تاهل

 79 مرد جنسیت

 70 یگرمعرفی دوستان و افراد د نحوه آشنایی با مجتمع گردشگري

Source of Research Findings, 2016 

 

 سالانه دسامبر نوامبر اکتبر سپتامبر اوت ژولاي ژوئن می آپریل مارس فوریه ژانویه پارامتر ایستگاه

هر
وش

ن
 

 35,4 26,0 28,0 31,6 35,4 33,6 33,6 34,8 33,5 35,0 35,0 25,5 25,0 حداکثر

 -4,8 -1,5 1,6 6,0 11,8 ,160 14,8 11,0 5,8 1,8 -3,0 -4,8 -4,2 حداقل

 16,2 9,7 13,6 18,4. 22,8 25,5 25,3 22,8 18,4 7/13 4/9 5/7 4/7 وسطمت

سر
رام

 

 38,0 29,0 32,0 33,2 35,2 35,0 35,2 38,0 34,4 35,0 36,8 26,0 31,0 حداکثر

 -10 -2,0 -1,0 5,0 10,0 16,0 15,0 9,0 5,0 0,0 -3,0 -6,0 -1 حداقل

 16,1 9,8 13,7 18,4 22,7 25,4 25,2 22,6 18,2 13,3 9,1 7,3 7,4 متوسط

شه
 بی

یاه
س

 

 34,4 18,8 22,2 28,4 33,0 34,4 33,0 34,2 31,4 29,6 24,0 18,4 16,4 حداکثر

 -17,0 -11,2 -8,2 0,4 4,2 8,0 8,8 3,0 -2,2 -8,2 -10,2 -13,2 -17,2 حداقل

 10,7 2,9 3,5 13,4 17,0 19,9 18,6 17,2 13,8 10,1 6,1 2,5 3,2 متوسط

سر
ابل

ب
 

 34,4 18,8 22,2 28,4 33,0 34,4 33,0 34,2 31,4 29,6 24,0 18,4 16,4 حداکثر

 -7,0 -3,0 0,0 3,0 9,0 16,0 15,0 9,0 6,0 1,0 -2,0 -4,0 -7,0 حداقل

 17,1 9,9 13,9 19,0 23,8 26,5 26,4 24,1 19,8 14,7 10,3 8,02 8,0 متوسط

ال
 چ

فرا
ا

 

 21,6 14,7 18,4 23,1 27,3 30,3 30,1 28,8 25,8 21,6 15,7 12,0 11,5 حداکثر

 8,3 3,0 5,7 9,2 13,0 15,7 16,0 14,0 10,6 7,0 3,0 0,9 0,8 حداقل

 17,9 10,3 14,1 20,3 24,8 27,9 26,8 24,0 20,1 16,0 11,8 9,5 8,7 متوسط
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 یافته هاي استنباطی

فرضیه اول: به نظر می رسد مولفه میزان تمایل به مراجعه مجدد بیشترین مقادیر میانگین عددي را در منطقه  .1

 مورد مطالعه داشته است.

هاي ایج تجزیه و تحلیل دادهتک نمونه اي اسنفاده شده است به طوري که، نت tجهت آزمون فرضیه اول از آزمون 

به  3تک نمونه اي با در نظر گرفتن مطلوبیت عددي مورد آزمون مساوي با ( tپرسشنامه اي با استفاده از آزمون 

 عنوان میانگین طیف پنج گزینه اي لیکرت)، نشان می دهد که مقادیر میانگین عددي محاسبه شده براي همه 

باشند. مراجعه مجدد در منطقه مورد مطالعه بالاتر از مطلوبیت عددي مورد نظر می هاي مرتبط با میزان تمایل بهمولفه

بر اساس طیف لیکرت در نوسان است، مقادیر تفاوت  5تا  1ها که بین به عبارت دیگر، با احتساب دامنه طیفی مولفه

درصد معنادار  95سطح  ها دراز حد مطلوب در همه موارد داراي جهت مثبت می باشد و تفاوت معناداري مولفه

براین، تحلیل یافته ها بیانگر این واقعیت است. از بین مولفه هاي مورد بررسی به ترتیب  گزارش شده است. علاوه

) بیشترین مقادیر میانگین عددي را به خود 72/4(عوامل مکمل) و 78/4مولفه هاي میزان تمایل به مراجعه مجدد (

)/ پایین تر میانگین 14/3) و خدمات عمومی(56/3مولفه هاي خدمات پذیرایی(اختصاص داده اند. از طرفی دیگر، 

طیف لیکرت به عنوان مطلوبیت عددي مورد آزمون محاسبه شده است. بنابراین با توجه به یافته هاي تحقیق فرضیه 

 .تایید شود
 اثرات رضایت مندي از مقاصد گردشگريعناداري تفاوت از حد مطلوب م-5جدول 

 3عددي مورد آزمون=  مطلوبیت 

تفاوت از حد  سطح معناداري درجه آزادي tآماره آزمون  میانگین هامولفه

 مطلوب

 درصد 95فاصله اطمینان 

 بالاتر ترپایین 

 7289/0 5375/0 632/0 0,000 213 041/13 78/4 تمایل به مراجعه مجدد

 1932/0 732/0 1332/0 0,000 213 375/4 12/3 ویژگی کلی منطقه

 -/1025 -/2565 -17944/0 0,000 213 -590/4 56/3 خدمات پذیرایی

 -410/0 -1780/0 -1095/0 0,000 213 -151/3 14/3 خدمات عمومی

 471/0 -927/0 2278/0 0,000 213 -643/0 72/4 عوامل مکمل

 -/1802 -/3665 -/2737 0,000 213 -786/5 65/4 مدیریت گردشگري

Source of Research Findings, 2016 

فرضیه دوم: به نظر می رسد مولفه ویژگی هاي جغرافیایی بیش ترین تاثیر در رضایت مندي گردشگران در 

 منطقه مورد مطالعه داشته است 

در ادامه جهت آزمون فرضیه دوم تحقیق از تحلیل مسیر استفاده شده است به طوري که، ابتدا مولفه هاي میزان 

ه عنوان متغیر وابسته و مولفه هاي رضایت مندي به عنوان متغیر مستقل در نظر گرفته رضایت مندي گردشگران ب

 شده است. 

 

Figure 4 –Results of pathanalysis model to explain independent and dependent variables 
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Figure 4 –Results of pathanalysis model to explain independent and dependent variables 

در ادامه، براي محاسبات اثرات غیر مستقیم با ضرب کردن کلیه مسیرها به فا کتورها مورد نظر در نهایت جمع کردن 

همه مسیرهاي ضرب شده، اثرات غیر مستقیم نیز محاسبه گردید. نتایج حاصل از تحلیل مسیر نشان می دهد، از میان 

مولفه خدمات عمومی با اثرات کلی بیش ترین تاثیر در رضایت گردشگران در  مولف هاي رضایت مندي و وفاداري،

 .منطقه مورد مطالعه داشته است. بنابراین با توجه به یافته هاي تحقیق فرضیه رد می شود

 ثرات مستقیم وغیر مستقیم خدمات اقامتی و پذیرایی مجتمع هاي گردشگري بر روي رضایتمندي گردشگرانا-6جدول 

Source of Research Findings, 2016 

 

 تیجه گیري و دست آورد علمی پژوهشن

توسعه صنعت گردشگري موجب افزایش معیشت خانوادهاي محلی ،بهبود وضعیت کسب و کار آنها جهت ایجاد 

شرکت هاي کوچک و رفع تنگناهاي زیربنایی در صنعت گردشگري در جهان در حال رشد می باشد که توسط 

گردشگري شد درآمد گردشگري، که در کل پیگیري می گردد.عوامل مختلف از جمله رشد گردشگري بین المللی، ر

از این  نظر بسیاري از کشورها به طور روز به عنوان یکی از بزرگترین و پردرآمدترین صنایع در حال رشد دنیاست 

افزون مرزهاي خود را براي اتصال با موج همگرایی جهانی باز کرده و در این فرآیند، توسعه صنعت گردشگري و 

 کل غیر مستقیم ر مستقیماث شاخص

 2376/0 -0454/0  283/0 عوامل مکمل

 -5748/0 -8588/0 284/0 خدمات پذیرایی

 1772/0 -02876/0 206/0 خدمات اقامتی

 2844/0 00042/0 284/0 خدمات عمومی

 - - 220/0 ویژگی هاي جغرافیایی

 - - 291/0 مدیریت مجتمع
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رت به عنوان یک منبع حیاتی براي کسب ارز خارجی ایفا می کند و نقش بسزایی در تجدید حیات اقتصادي و مساف

توسعه همه جانبه این کشورها ایفا می کند از این رو، بیشتر دولت هاي نقش گردشگري را در رشد اقتصادي و 

ند تا از طریق گسترش پتانسیل پیشرفت اجتماعی به رسمیت شناخته اند و بسیاري از کشورها در تلاش هست

 .گردشگري خود ارز خارجی مورد نیاز خود را تدارك ببینند

رضایت گردشگران معمولا به افزایش نرخ حمایت از ماندگاري، وفاداري و جذب گردشگر کمک می کند که این 

در نتیجه . هد بودامر نیز در کسب اهداف اقتصادي چون افزایش تعداد توریست ها و میزان سود کمک کننده خوا

ر همین د.عموما ارتباط مثبتی بین رضایت گردشگر وکسب موفقیت بلند اقتصادي در مقاصد گردشگري وجود دارد

نتایج مربوط به . مبنا در این پژوهش به بررسی  اثرات رضایت مندي در وفا داري به مقاصد گردشگري پرداخته ایم

به عنوان میانگین طیف پنج گزینه  3یت عددي مورد آزمون مساوي با (تک نمونه اي با در نظر گرفتن مطلوب tآزمون 

اي لیکرت)، نشان می دهد که مقادیر میانگین عددي محاسبه شده براي همه مولفه هاي مرتبط با میزان تمایل به 

حتساب دامنه مراجعه مجدد در منطقه مورد مطالعه بالاتر از مطلوبیت عددي مورد نظر می باشند. به عبارت دیگر، با ا

بر اساس طیف لیکرت در نوسان است، مقادیر تفاوت از حد مطلوب در همه موارد  5تا  1طیفی مولفه ها که بین 

درصد معنادار گزارش شده است. علاوه براین،  95باشد و تفاوت معناداري مولفه ها در سطح داراي جهت مثبت می

ولفه هاي مورد بررسی به ترتیب مولفه هاي میزان تمایل به مراجعه تحلیل یافته ها بیانگر این واقعیت است. از بین م

) بیشترین مقادیر میانگین عددي را به خود اختصاص داده اند. از طرفی دیگر، 72/4(عوامل مکمل) و 78/4مجدد (

)/ پایین تر میانگین طیف لیکرت به عنوان مطلوبیت 14/3) و خدمات عمومی(56/3مولفه هاي خدمات پذیرایی(

 (Akbari and Hashemzadeh, 2016)عددي مورد آزمون محاسبه شده است. یافته هاي تحقیق با نتایج مطالعه 

کیفیت ویژگی هاي عمومی و  (Ebrahimpour et al, 2010)درباره کیفیت و قیمت خدمات اقامتی و پذیرایی؛ 

رفتار  ، در(Soleimani et al, 2015)؛ جغرافیایی منطقه؛ با برآورده شدن انتظارات قبل از سفر در مقصد گردشگري

هاي کلی با ویژگی (Khuong and Luan, 2015)؛ هاي آنجامعه میزبان و کیفیت اسکان و نیز کیفیت محیط و جاذبه

پذیرایی  -با کیفیت خدمات اقامتی (Chi and Qu, 2008)منطقه و دسترسی به خدمات و قیمت خدمات ارایه شده؛ 

با عوامل اساسی (شرایط  (Cracoli and Nijkamp, 2008)ت محیط و دسترسی به آن؛ و تسهیلات خرید و کیفی

هاي محیطی) و عوامل مکمل (ارایه اطلاعات و خدمات گردشگري و فرهنگی مناطق، کیفیت چشم انداز، زیبایی

ل اقامت و با کیفیت مح (Marcussen, 2011)ها و امنیت گردشگران)؛ هاي اقامت، سطح قیمتکیفیت و تنوع محل

هاي با مدیریت مقصد، مدیریت جاذبه (Hassan & Shahnewaz, 2014)قیمت و تنوع امکانات و خدمات ارائه شده؛ 

هاي با ویژگی هاي مربوط به جاذبه هاي گردشگري، ویژگی (Bagri & Devkant, 2015)طبیعی و خدمات تفریحی؛ 

 منی مطا بقت دارد.اقلیمی، انواع فعالیت هاي گردشگري، مهمان نوازي و ای

نتایج به دست آمده از آزمون تحلیل مسیر نشان می دهد، از بین مولفه هاي رضایت مندي گردشگران مولفه خدمات  

بیش ترین تاثیر را در رضایت مندي گردشگران داشته است. طبق بررسی ها، عواملی چون ارایه  2844/0عمومی با 
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ن، برگزاري کیفیت و تنوع محصولات ارایه شده در مغازها و اطلاعات و خدمات گردشگري از سوي کار کنا

فروشگاههاي مجتمع ، کیفیت دسترسی به مکان هاي تاریخی، میزان احساس امنیت خانواده از اقامت در مجتمع 

گردشگري، امنیت داریی ها از قبیل ماشین و..میزان رضایت از خدمات ورزشی و تفریحی در مجتمع در منطقه مورد 

ناهمسان مبنی بر اینکه براي  باعث رضایت گردشگران شده است. همچنین یافته هاي تحقیق با نظریات مطالعه

کاهش فشار موجود در کالا و خدمت تولید شده بایستی اختلافاتی بین انتظارات و کالاي دریافت شده کمتر شود. 

که عملکردي که بر پایه شناخت غلط  این تئوري با نمایش گذاشتن، انتظارات گذشته صورت می گیرد و معتقد است

شکل می گیرد، باعث رنج هاي روانی براي مصرف کننده می شود و مصرف کنندگان مدعی تحریف ادراکی ناشی از 

تفاوت انتظارات می شوند. اگر اختلافی کوچکی بین انتظارات و کالاي تولید شده وجود داشته باشد به مصرف 

ی شود و  همچنین با تئوري تشبیه و مقایسه مبنی بر اینکه  مصرف کنندگان مایل کنندگان تنش روانی کمتري وارد م

هستند با استفاده از تئوري تشبیه اختلافاتی که بین ادراکات و محصول نهایی و ارایه شده است، را تنظیم کنند به 

 شرط این که این اختلافات کوچک و ناچیز باشد رابطه همسویی دارد.

 پیشنهادها: 

 سب کردن امکانات زیر ساختی در مجتمع تفریحی توریستی سی سنگان در درب دوم .منا1

 مهیا کردن سرویس بهداشتی مناسب در بخش ساحلی مجتمع تفریحی توریستی سی سنگان.2

 .مناسب کردن جاده بخش ساحلی در مجتمع تفریحی توریستی سی سنگان 3 

 جوي نامناسب در مجتمع هاي گردشگري  .متناسب بودن قیمت سوئیت ها وآلاچیق ها در وضعیت4

 . فراهم کردن آب سرد کن در کنار جاذبه هاي گردشگري در فصول گرم سال 5

 .فراهم کردن همیار گردشگر در مجتمع تفریحی سی سنگان، توسکا، شهر سبز رامسر، سیترا و  مجتمع آویدر.6

 ري..مناسب بودن قیمت غذاها و نوشیدنی ها در در مجتمع هاي گردشگ7

 . فراهم کردن سایه بان در تله کابین خط دو شهرك توریستی نمک آبرود 8

 .فراهم کردن پله هاي برقی در استراحتگاه خط دو تله کابین براي جانبازان و سالمندان9
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Abstract 

Tourist satisfaction usually helps to increase the rate of support for sustainability, loyalty and 

tourist attraction, and this will also be effective in achieving economic goals such as 

increasing the number of tourists and increasing profits. The purpose of this explanation is to 

influence the components on tourist satisfaction. The type of descriptive-analytical research is 

based on collecting the required data through a questionnaire. Due to the uncertainty of the 

number of tourists to tourism complexes, 214 were selected as a sample and randomly 

selected from simple to those referred to tourism complexes, the validity of the questionnaire 

items using the opinion of a number of researchers confirmed its reliability. Using Cronbach's 

alpha test, 0.86 was calculated. To analyze the data, one-sample t-test and path analysis were 

used. The results of one-sample t-test are the result of which among the studied components, 

respectively, the components of the inclination rate. Re-referral (4.78) and complementary 

factors (4.72) have the highest values of numerical mean. On the other hand, the components 

of catering services (3.56) and public services (3.14) / lower than the average Likert scale 

have been calculated as the numerical desirability of the test. Among the components of 

tourist satisfaction, the component of public services with 0.2844 has had the greatest impact 

on tourist satisfaction. 
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