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 A B S T R A C T 
 

 
 

A R T I C L E I N F O 
 

 

Introduction: Tourist satisfaction is one of the most important indicators for 

evaluating service quality and competitiveness of tourist destinations, playing 

a decisive role in tourist loyalty, return visits, and sustainable tourism 

development. 

Purpose: This study aims to investigate the factors affecting tourist 

satisfaction and rank these factors in Chalus, Iran. 

Geographical area: This descriptive-analytical research is based on 

questionnaire data. Due to the unknown number of tourists, the sample size 

was determined as 192 using Cochran's second formula and selected 

randomly. The questionnaire's validity was confirmed by experts, and its 

reliability was verified with Cronbach's alpha coefficient of 0.78. Data were 

analyzed using factor analysis and appropriate statistical methods. 
Methodology: The study area is Chalus in Mazandaran Province. 
Results and Discussion: Factor analysis results showed that the most 

important factors affecting tourist satisfaction are respectively security, 

accessibility, information technology, quality of information technology, 

economic factors, superstructure infrastructure, and staff behavior. Ranking 

results indicated that accessibility ranked first and staff behavior ranked last. 
Conclusion: Enhancing security, improving accessibility, developing 

infrastructure and information technology, and improving service quality can 

increase tourist satisfaction and, by strengthening loyalty and return visits, 

provide the foundation for sustainable tourism development and realization of 

economic goals in Chalus. 
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Highlights:  
1.Security, accessibility, and information technology are the most important 

factors affecting tourist satisfaction in Chalus. 

2.Accessibility received the highest priority, while staff behavior received the 

lowest rank among factors affecting tourist satisfaction. 
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Tourism is a highly complex activity with various effects that must be considered in planning to prevent 

negative outcomes. Tourist satisfaction is one of the most important areas in tourism studies, yet literature 

remains limited. Destinations offering unique environments have significant competitive advantages, and 

coastal tourism substantially contributes to overall tourism and national economies. Chalus is one of Iran's 

most important coastal destinations due to its location between the Alborz Mountains and the Caspian Sea, 

hosting over 10 million tourists annually, with 2,073,000 visitors in 2022 according to the Cultural Heritage 

and Tourism report. This research examines components affecting domestic and foreign tourist satisfaction, 

aiming to identify and rank the most important factors. The study seeks to answer: What are the most 

important factors affecting tourist satisfaction, and which factors in Chalus have higher priority for 

satisfaction? 

Purpose 

This study aims to identify and prioritize the most important factors influencing tourist satisfaction in 

Chalus, Iran. The research seeks to examine the components of overall regional characteristics, willingness 

to revisit, tourism management, and accommodation and catering services that affect domestic and foreign 

tourist satisfaction. The overarching goal is to provide empirical evidence that can inform urban planning 

and policy-making to foster more inclusive, equitable, and sustainable tourism development in Chalus, 

thereby facilitating tourism development and economic growth. 

Geographical Area 

Chalus, with its unique natural and historical attractions, is considered one of the country's premier 

nature tourism regions, annually hosting over 10 million travelers and tourists. The city is located between 

35°47' North latitude and 50°34' East longitude, situated in the north-central part of the country, bordered 

by the Caspian Sea to the north, Tehran and Semnan provinces to the south, Gilan and Qazvin to the west 

and southwest, and Golestan Province to the east. The presence of waterfalls, hot and cold mineral springs, 

forest parks, caves, springs, lakes, historical monuments, hundreds of accommodation and catering centers, 

and especially the proximity of mountains, sea, and forest have established this region as a major tourism 

hub nationally and globally. 

Methodology 

This research is applied in nature and employs descriptive-analytical methods based on field studies 

(questionnaire and observation). The statistical population consisted of tourists entering Chalus. Due to the 

unknown number of tourists, 192 samples were selected using the second type of Cochran's formula. After 

reviewing numerous domestic and international studies, indicators and items were extracted, and a 

questionnaire was developed and distributed randomly among tourists. The validity of the questionnaire 

items was confirmed by several academic researchers, and its reliability was calculated using Cronbach's 

alpha test at 0.78. Factor analysis was used for data analysis to identify the most important factors affecting 

tourist satisfaction, and fuzzy TOPSIS was employed for ranking. The research identified eight factors: 

security, accessibility, information technology, quality of information technology, economic factors, 

superstructure, infrastructure, and staff behavior. 

Results and Discussion 

Factor analysis results revealed that the eight extracted factors explained approximately 44.84% of the 

total variance. Security emerged as the most important factor affecting tourist satisfaction in Chalus, with 

the highest eigenvalue (2.763) explaining 6.575% of the variance, followed by accessibility with an 

eigenvalue of 2.580 explaining 6.143% of the variance. The fuzzy TOPSIS ranking showed that 

accessibility ranked first with a similarity coefficient of 0.539, superstructure ranked second with 0.529, 

security ranked third with 0.475, quality of information technology ranked fourth with 0.455, information 

technology ranked fifth with 0.459, economic factors ranked sixth with 0.432, and staff behavior ranked 

seventh with 0.429. The KMO measure (0.761) and Bartlett's test (1109.24, p = 0.000) confirmed the 

appropriateness of the data for factor analysis. These findings indicate that tourists in Chalus prioritize ease 

of access to destinations, services, and facilities, followed by the quality of accommodation facilities and 

security considerations. The results align with previous studies by Yoon and Uysal (2005), Wang and Qu 

(2006), Marcussen (2011), and others, confirming that accessibility, security, and infrastructure are 

fundamental to tourist satisfaction. 

Conclusion 

The study concludes that tourist satisfaction in Chalus is primarily influenced by accessibility, 

superstructure, and security factors. These findings reflect the reality that Chalus, despite its natural 

attractions, faces challenges in providing adequate infrastructure and security for the large number of 
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tourists it receives. To address these challenges, local authorities and tourism managers must prioritize 

improving accessibility, developing accommodation facilities, enhancing security measures, and 

strengthening information technology infrastructure. Practical recommendations include: improving road 

infrastructure and access routes; developing accommodation facilities with attention to diverse tourist 

needs; enhancing security through visible but non-intrusive policing; improving information technology 

services; regulating prices of souvenirs and services; and training staff in customer service. Adopting a 

comprehensive approach to tourism development is essential for sustainable growth. Future research should 

explore interventions to bridge infrastructure gaps and examine the role of community participation in 

tourism development. 
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 مقدمه

دارای آثار و  جهیدر نتهای دیگر جامعه و اقتصاد، وجوه مشترکی دارد. ای است که همانند بخشگردشگری فعالیت بسیار پیچیده

ریزی تمامی جوانب آن مورد ملاحظه قرار گیرد تا از عوامل منفی جلوگیری که بایستی در فرآیند برنامه باشدیمپیامدهای مختلف 

المللی و ای است که عوامل توسعه بینیند پیچیدهآبنابراین، توسعه این صنعت فر(. Heydari, Barzegar & Elahi, 2020گردد )

با  رو کشورهای مختلف در تلاشند تاازاین . گیردگذاری را در برمیقانون ریزی وهای درگیر با سیاست دولت، برنامهملی گروه

مندی از ابعاد مثبت این مندی و بهرهپتانسیل، فرصت رضایت های گردشگری در مناطق دارایمهیاسازی و ارزشمند نمودن جاذبه

های مهم در مطالعات شگری یکی از زمینه(. مسئله رضایت گردAnabastani, Einali & Rumiani, 2017) صنعت را فراهم سازند

و  یچیبه گفته ر .(Mosbah, 2014:5)ادبیات غنی در رابطه با سطح رضایت گردشگران وجود ندارد  که یبه طورگردشگری است 

 زیمتما یدهد در سبک زندگاجازه می دکنندگانیکنند که به بازدرا ارائه می یفردمنحصربه یهاطیکه مح یمقاصد ؛(2018)1همکاران

 یهاطیبا مح یزندگ یهاوهیش نیکه ا یزمان ن،یدارند. علاوه بر ا یتوجهقابل یرقابت تیاز عادات معمول خود شرکت کنند، مز

و خاطرات ریزی دقیق  کرده برنامهخود را  یرقابت تیمز تواندیمقصد م کیشود،  تیناآشنا است، تقو دکنندگانیبازد یراکه ب یخیتار

طور گسترده مورد به دکنندهیبازد ای. تجربه گردشگر (Sun, Wang, Zhou, Tianxiong & Li, 2024) کند جادیرا ا یماندگار

به لذت( تا  لیم یعنی) یها، از سطحرا بر اساس انگیزه یتجربه گردشگر وهی( پنج ش1۹7۹کوهن ) یمطالعه قرارگرفته است. کار اصل

قرار  یرا مورد بررس یستیوراز عوامل مؤثر در تجربه ت یانواع مختلف یکرد. مطالعات بعد ییمعنا، شناسا یتر، مانند جستجوعمیق

 یو آموزش یاقتصاد ،یعناصر فرهنگ ریها و انتظارات و ساگردشگران، شخصیت یهاانگیزه ،ییایهای جغرافاند، مانند موقعیتداده

(Benayas, Tejedo, Leung & Cajiao, 2022: 5.) رضایت گردشگر معمولاً به افزایش نرخ حمایت از ماندگاری، وفاداری و  لذا

کند و این امر نیز در کسب اهداف اقتصادی چون افزایش تعداد گردشگران و نیز افزایش سود مؤثر خواهد جذب گردشگر کمک می

تری وارد کشور گردشگران بیشآن  جهیدر نتجهت برای صنعت گردشگری ضروری است که بنابراین رضایت گردشگر، ازآن. بود

ها آید.از طرفی، رضایت گردشگران اثرات متنوعی بر تصمیمات آتی آنتری برای کشورها به دست میشوند و در آمد خارجی بیشمی

جربه تر نیز مقصدی را که قبلاً تشود که گردشگر، در شرایط متفاوتگذارد. این متغیر، با ایجاد وفاداری در گردشگر، موجب میمی

طور به یساحل یگردشگردر این میان  (.Mahmoudi & Younesi, 2018کرده و از آن رضایت داشته برای بازدید انتخاب کند )

و  یخط ساحل یاز کشورها دارا ی(. فقط برخColombo & Baggio,2017: 4کند )کمک می یکل یتوجهی به گردشگرقابل

 ,Rahman) کندمی جادیکشور ا یصنعت گردشگر یبرا یرقابت تیمز کی یساحل ییافته هستند. گردشگرسازمان یساحل یگردشگر

Simmons, Shone & Ratna, 2022.) کند )توجهی به اقتصاد کشور کمک میطور قابلبه یساحل یگردشگر ن،یعلاوه بر اGuo 

& Pesonen, 2022کند. گردشگران را به خود جذب می انیهای براق، مناظر و آبزشن ا،ینظیر آب درباتجربه بی ی(. مقاصد ساحل

 ,Jeong & Lee) است  یآب یو پروازها ،یوارسازجمله شنا، موج ،یستیتور یهاتیو فعال هایشامل باز یمقاصد ساحل ن،یعلاوه بر ا

ازحد به که ازدحام بیشکنند تا حداکثر حضور در ساحل داشته باشند، درحالیمقصد، گردشگران را جذب می ابانی(. بازار2006

را مسئول  هاآنکرده و  ییگردشگران را شناسا یو محققان مقصد، نقش منف رانیرساند. مدمی بیآس زین یزیست مقصد ساحلمحیط

در مقاصد  داریزیست پامحیط یبرا یجد یگردشگران نگران رمسئولانهیدانند. رفتار غمی یزیست مقاصد ساحلرساندن به محیط بیآس

 .(Dagustani, Kurniawan, Vidyastuti & Miharja, 2022: 279) کرده است جادیا یساحل

های البرز و دریای خزر، دارا واسطه قرارگیری در حدفاصل کوه؛ بهمانند سایر شهرهای ساحلی گردشگر پذیرشهر چالوس نیز به

جواری با بودن موقعیت ارتباطی ممتاز بین سواحل غربی و شرقی دریای خزر، دارا بودن تنوع پوشش گیاهی و اقلیم مناسب، هم

ترین مقاصد یکی از مهم نوانبه عهای مناسب های گردشگری و زیرساختمندی از جاذبهمقاصد گردشگری ملی و همچنین بهره

های موجود در شهر چالوس گردشگری کشور مطرح است. به همین دلیل بررسی خدمات جذب گردشگر و تجهیز امکانات و زیرساخت

هفتاد دو میلیون و  1401و همچنین رضایت گردشگران داخلی و خارجی که با توجه به گزارش میراث فرهنگی و گردشگری در سال 

                                                           
1 Ritchie 
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مندی گردشگران داخلی و خارجی را یک مسئله ضرورت دارد. بنابراین متولیان این شهر بایستی رضایت به عنواننفر  هزار  و سه

شده است. برسد لذا این پژوهش شهر ای از توسعه و گسترش که برای آن مدنظر گرفتهسرلوحه خود قرار دهند تا این شهر به درجه

توان از آنان برای توسعه و رونق اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی استفاده کرد، تأکید لقوه که میها و زمینه باچالوس را که از توانمندی

های ویژگی کلی منطقه، میزان تمایل به مراجعه مجدد، مدیریت گردشگری، خدمات اقامتی و پذیرایی که کند که به بررسی مؤلفهمی

مندی گردشگران را ترین عوامل بر رضایتدازد امید است بتواند مهمپرمندی گردشگران داخلی و خارجی تأثیر دارد میبر رضایت

ها را ارائه نماید و بدین طریق را ه توسعه گردشگری را هموار سازد.بنابراین تحقیق حاضر بندی آنشناسایی کند و سپس به رتبه

 : ها  پاسخ دهدوشد تا به این پرسشکمی

 گردشگران کدام است ؟مندی ترین عوامل مؤثر بر رضایتمهم

 مندی برخوردار است ؟تری از رضایتهای شهر چالوس اولویت بیشاز عامل کیکدام 

های مترتبط با گردشگری رسد از بین عوامل مهم مؤثر و موجد رضایتمندی گردشگران در شهر چالوس امنیت و زیرساختبه نظر می

گردشگران ورودی به این شهر، عدم وجود زیرساخت متناسب با تقاضای  ساحلی نقش اصلی را ایفا نماید. زیرا با توجه به حجم

 گردشگران، عدم رضایتمندی و از این طریق عدم وفاداری بر این شهر را رقم خواهند زد.

)مجله ورزش( آمد. در آن زمان  1ی انگلیسی به نام اسپورتینگ مارگازین(، در مجله1811ی گردشگری نخستین بار در سال )واژه

؛ از که یبه طوررفت تماشای آثار تاریخی و بازدید از مناظر طبیعی برای کسب لذت به کار می به منظورین لغت به معنای مسافرت ا

شده است در اینجا به تعریف گردشگری که از طرف نظران ارائهصاحب از نظرآن زمان تاکنون معانی و تعاریف و نظرات متعددی 

پردازیم: المللی ترانسپورت و گردشگری آن سازمان در رم، به تصویب رسیده است مید کنفرانس بینسازمان ملل، بر اساس پیشنها

یی غیر از مکانی که در آن به جاتفریح، بازدید از نقاط دیدنی، معالجه، تجارت و ورزش یا زیارت  به منظورگردشگر کسی است که 

 Elahi Chourn, Einali)تر نباشد تر و از شش ماه بیشساعت کم 24مت حداقل مدت اقا که نیاکند مشروط بر اقامت دارد سفر می

& Ramezanzadeh Lesboi, 2019 .) 

 

 
 برگرفته از: مطالعات تحقیق اثرات اقتصادی گردشگری. 1شکل 

Figure 1. Economic Effects of Tourism 
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 جادکنندهیایک ژنراتور  به عنوانبه یک موتور رشد، بلکه  تنهانهگردشگری  1از دیدگاه سازمان جهانی گردشگری سازمان ملل

، این بخش توانایی ایجاد اشتغال مستقیم و غیرمستقیم 2012و  2011ی هاسال، طبق نظرسنجی اقتصادی به عنوان مثالاشتغال است. 

است.طبق آمارهای  استفادهقابل رمتخصصیغهای مختلف جامعه، از نیروی کار متخصص تا در مقیاس وسیع را دارد که برای بخش

از طریق  میرمستقیغطور نفر به هاونیلیمطور مستقیم و درصد از کل مشاغل جهان را به 7تا  6این سازمان  ،هاسالشده در این ارائه

گردشگری  "رشد" (،2004) 2دریتساکیسهای مطالعه یافته بر اساس. ) ,2014:3Jaswal(اثر چندگانه گردشگری بکار گرفته است 

شود. ی اقتصاد ملی در نظر گرفته میوربهرهعامل مهمی در  به عنوانطور کل به تکامل تدریجی صنعت گردشگری اشاره دارد که به

ی گردشگری و وربهرهی منطقی از منابع گردشگری، از طریق افزایش برداربهره، رشد گردشگری از طریق ارزیابی و که یبه طور

تواند به توسعه اقتصادی و اجتماعی کشورهای مقصد کمک از طریق تعدیل محصول گردشگری می ژهیبه و، هاتیفعالبهبود کیفی 

 کند.

تواند ی صنعت مسافرت و گردشگری توان بالقوه آن در ایجاد پیوندهای پیشین و پسین است که چنین ارتباطی میهایژگیویکی از 

در صنعت  (.(Banga, 2013:2های شغلی در سطح ملی و محلی کمک کند رصتتر ازجمله فبه ایجاد توسعه اقتصادی گسترده

شود که یک مقصد به رقابت در بازار مندی مشتری بحث میی رضایتبه نوعمندی گردشگران یا گردشگری زمانی از رضایت

مندی همواره پیچیده و یتمندی است. مفهوم رضاگردشگری نیاز داشته باشد. در همین راستا مشکل اساسی بر سر تعریف رضایت

ها و تعاریف مختلفی از دیدگاهرو این .(Hanaee, Saeedi Mofrad, Ormoz & Abedi, 2021) چندجانبه قلمداد شده است

 مندی گردشگران مؤثر باشد. به عقیدهتواند در رضایتشده است که میمندی گردشگران و عوامل مؤثر بر آن ارائهرضایت

 شده است.کنندگان به استفاده از محصول تعریفطورکلی رضایت به عنوان پاسخی شناختی و یا عاطفی مصرفبه(، 1۹۹7)3اولیور

مندی یک مندی گردشگری  را به صورت کامل شرح داده است. طبق این تعریف رضایتسازمان جهانی گردشگری تعریف رضایت

های ناشی از به دست آوردن آن چیزی است که فرد امیدوار و لذت مفهوم ذهنی، روانی و روانشناسانِ است که شامل احساس مثبت

مندی آنچه گردشگر انتظار برآورده شدن و به دست آوردن آن را دارد. زمانی که رضایت گرید انیاست از یک مقصد به دست آورد. به ب

مجدد سفر   تجربه و دهدیر مثبت قرار مدار تحت تأثیمقصد گردشگری را به صورت معنی گردشگران به دست آید، وفاداری به برند

 دگاهیاز د(. RokneddinEftekhari, Ramezannejad & Pourtaheri, 2017) آوردیبه مقصد قبلی را برای گردشگران به وجود م

مقصد،  کند؛ زیرا انتخابرضایت گردشگران نقش مهمی در موفقیت بازاریابی مقصد گردشگری ایفا می(، 13۹4) پورمرادی و همکاران

(، 2006) 4لی و جونگ. از دیدگاه دهدیمصرف کالاها خدمات گردشگری و تصمیم به بازگشت دوباره به مقصد را تحت تأثیر قرار م

که عوامل مندی گردشگران به کیفیت محیط طبیعی بستگی دارد، درحالیعامل در میزان رضایت نیتریگردشگری اصل نهیدر زم

تصور ذهنی مثبت و به تبع آن افزایش سطح رضایت در جایگاه بعدی  یریگهای منطقه در شکلدیگر نظیر امنیت، ایمنی و زیرساخت

یک مدل روابط چندگانه بر روی سطح رضایت کلی (، 2001) 5کوزاکبر اساس نظرات  ) ,2016:72Ravaghi et al(قرار دارند 

 کنندهنییکه، تعداد تکرار سفر به مقاصد گردشگری عاملی تع یمقاصد بایستی بررسی شود. به طور دکنندگانیگردشگران و تعداد بازد

اند کند که عبارتیم میعنصر مربوط به رضایت گردشگری را به پنچ گروه عمده تقس 33مقاصد گردشگری است.  یریپذدر رقابت

 های طبیعیجاذبه،ها، ازجمله عوارض و سوخت و یا بلیت، اقامت، غذا، تفریح و سرگرمیهزینه،ایدسترسی، شامل شرایط جاده از؛

زیرساخت، ازجمله مسکن،  ها، مراکز خرید، سینماها، آثار تاریخی، هنری و مذهبیها، رستورانمصنوعی، ازجمله کافه هایجاذبه

مندی گردشگران رضایت نهیطورکلی در زمبه .(RokneddinEftekhari et al, 2017) رسی به اطلاعات، جاده، بهداشت و ایمنیدست

اند و عموماً های مقصد را مورد توجه قرار دادهتأمل وجود دارد، رویکرد اول؛ برنامه ریزان اغلب رضایت کلی از جاذبهرویکرد قابل دو
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های ، به این معنی که هر چه قدر جاذبهپندارندیمندی گردشگران مانسانی را عامل مهمی در جذب و رضایتهای طبیعی و جاذبه

. از طرف دیگر برخی از پژوهشگران علاوه بر ابدییمندی از مقصد نیز افزایش مطور کاملاً طبیعی، رضایتتر باشند بهطبیعی جذاب

های گردشگری نظیر های خاصی مانند زیرساختگردشگران در عوامل و بخشمندی های طبیعی و انسانی مقصد رضایتجاذبه

اخیر  یهابا توجه به اهمیت موضوع در دهه(. Mehrjou & Salaripour, 2025) اندها و غیره مورد توجه قرار دادهها، رستورانهتل

  شده است.ها اشارهگرفته است که به تعدادی از آنمندی گردشگران انجامرضایت نهیمطالعات مختلف در زم

مندی گردشگری)مطالعه موردی: گردشگران خارجی شهر بررسی عوامل مؤثر بر رضایتدر تحقیقی تحت عنوان ( 13۹2) نجیمی

های دشگری، موقعیت سیاسی ایران، جاذبههای گردهد که بین آگاهینتایج تحقیق نشان میبه این نتیجه رسیده است که  شیراز(

تاریخی و فرهنگی، امکانات گردشگری و رضایتمندی گردشگری رابطه مثبت و معناداری وجود دارد . نتایج تحلیل چند متغیره نشان 

دارای  دهد که جذابیت آثار تاریخی و فرهنگی، احساس امنیت، امکانات گردشگری و شناخت از شیراز، متغیرهایی هستند کهمی

اند بیش از نیمی از تغییرات متغیر وابسته اند و توانستهبیشترین اثرات بوده و در متن رضایتمندی گردشگری وارد معامله رگرسیون شده

وسیله مدل تحقیق تبیین شده که بیش از نیمی از واریانس متغیر وابسته ) رضایتمندی گردشگری( بهرا تبیین کنند. با توجه به این

، برای سنجش رضایتمندی گردشگری مدل باشدیت مازلو، هومنز و مرتن میارسد مدل تحقیق که برگرفته ازنظره نظر میاست، ب

 .مناسب و کارایی بوده است

تأثیر کیفیت خدمات گردشگری بر تصویر برند و وفاداری گردشگران )مطالعه موردی: (، در تحقیقی تحت عنوان 13۹8بهاری )

به این نتیجه رسیده است که کیفیت خدمات گردشگری بر تصویر برند و وفاداری گردشگران تأثیر مثبت  لبرز(منطقه شمالی استان ا

 و معناداری دارد. 

های گردشگری )مطالعه موردی سنجش میزان رضایتمندی از کیفیت محیط مکاندر تحقیقی تحت عنوان  13۹7برزگر در سال 

مندی گردشگران، دو شاخص اطمینان و قابلیت های سنجش رضایتاز بین شاخص به این نتیجه رسیده است که  شهر گرگان(

مندی گردشگران از کیفیت محیط ترین عامل تأثیرگذار در میزان رضایتمهم 3.87و  4.43اعتماد، به ترتیب با میانگین امتیاز 

 اند.بودهچالوس های گردشگری شهر مکان

بندی عوامل مؤثر بر میزان رضایت گردشگران از شناسایی و اولویتتحت عنوان   (، در تحقیقی13۹۹حسنی طالشی و همکاران )

نتایج حاصل  به این نتیجه رسیده است که  کیفیت خدمات گردشگری بر اساس مدل کانو )مطالعه موردی: روستای مرزی باغچه سرا(

 .بندی نمودمفهوم تقسیم 20مقوله فرعی و  7، مقوله اصلی 3های بخش کیفی عوامل مؤثر بر رضایتمندی مشتریان را به از داده

وحش کنیا به این نتیجه رسیدند که گیری رضایت گردشگران از حیاتدر تحقیقی با عنوان اندازه  (،2004و همکاران ) 1هدسون

بین انتظارات و ادراکات گردشگران و مدیران مراکز، تفاوت معناداری در مورد کیفیت خدمات وجود دارد و این اختلاف در مراکزی 

 گردید شده بودند بیشتر مشاهدهبندییک طبقهکه جزء مراکز درجه

متحده به بررسی در آرکانزاس، ایالات 4اسپرینگز یورکا با عنوان ارزیابی مقاصد گردشگری در تحقیق خود(، 2008) 3و کو 2چای 

ها، تسهیلات اند از کیفیت محل اقامت، کیفیت رستورانها عبارتویژگی مهم در ایجاد رضایت گردشگران پرداخته است. این ویژگی 7

د که گردشگری دههای گردشگری، رویدادها و فعالیت، کیفیت محیط و دسترسی به آن است. نتایج این مطالعه نشان میخرید، جاذبه

و رضایت کلی گردشگران با میزان برآورده شدن نیازها و انتظارات و کسب تجارب مفید در  باشدیمیک مفهوم چندوجهی  به عنوان

 مقصد مرتبط است. 
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ده است. ی قرار دامورد بررس 2(؛ دلایل نارضایتی گردشگران در مقاصد ساحلی در جزایر بالئارس، اسپانیا2010) 1مطالعه آلگر و قارو

اندازهای وهوا، نظافت و بهداشت، کیفیت چشمای رضایت گردشگران باکیفیت آبهای عمدهدهد که ویژگینتیجه مطالعه نشان می

. علاوه بر این، باشدیمها، حضور دوستان و خانواده های تاریخی و یا مکآنمحیطی، کیفیت محل اقامت، ایمنی گردشگران، مکآن

های گردشگری، سهولت دسترسی به مقصد و اطلاعات، غذاهای محلی، شیوه های ورزشی، جاذبهگر، فعالیتتعامل با گردشگران دی

 صرفه نیز نقش مکمل در رضایت گردشگران دارد.بههای مقرونزندگی محلی، و قیمت

. یو ارزش عمل یشود، ارزش نظرموضوع در دو محور عمده خلاصه می نیا یبررس تیموضوع، اهم اتیادب جیبه مرور نتا تیبا عنا

 یاست. ارزش عمل موانع توسعه گردشگریموضوع  یعلم اتیو افزودن بر ادب یتخصص شرفتیمطالعه، کمک به پ نیا ینظر یژگیو

شگری و رویدادهای مناسب با آن با موانع توسعه گردمواجهه  یها و الگوهابهبود و اصلاح روش ر،یینوبه خود در تغبه زیپژوهش ن

 .باشدیم

  ها()مواد و روش روش شناسی

تحلیلی مبتنی بر مطالعات میدانی –های توصیفی پژوهش حاضر یک پژوهش کاربردی است برای تبیین موضوع و نتایج آن از روش  
غرب استان مازندران است چالوس در  رشهبه  واردشدهاست. قلمرو مکانی پژوهش گردشگران  شدهاستفاده)پرسشنامه و مشاهده( 

با توجه به نامشخص بودن تعداد . ندیآیمی البرز گردشگران زیادی به منطقه هاکوهرشتهجواری دریای خزر و هم لیبه دلکه 
ید. برای نمونه انتخاب گرد به عنوانمورد  1۹2تعداد به این شهر ، با استفاده از فرمول نوع دوم کوکران  کنندهمراجعهگردشگران 

و گویه های تحقیق به شرح جدول  هاشاخصبعد از بررسی تعدادی از مطالعات مرتبط داخلی و خارجی  ازیمورد نهای گردآوری داده
تصادفی ساده توزیع گردید. روایی  به صورت کنندهمراجعهدر شهر در بین گردشگران  شدهنیتدوشده و پرسشنامه ( استخراج1)

 78/0نظر تعدادی از محققان دانشگاهی تائید شده و پایایی آن نیز با استفاده از آزمون آلفای کرونباخ به میزان  های پرسشنامه باگویه
نامه  تاپسیس بندی با استفاده از دادهای پرسشتحلیل عاملی و برای رتبهها از آزمون وتحلیل دادهتجزیه یبرااست.  شدهمحاسبه
 شده است.استفادهفازی  

 های تحقیقها و شاخصمؤلفه .1جدول 
Table 1. Research Components and Indicators 

 متغیرها هاعامل

 میزا ن احساس امنیت خانواده امنیت

 ها از قبیل ماشینایی امنیت دار

 دسترسی به خدمات خودرویی دسترسی

 دسترسی یامناسب بودن جاده

 سهولت دسترسی به مقصد

 دسترسی به اینترنت ارتباطات یفناور

 برگزاری رویدادهای فرهنگی

 کیفیت خط دهی تلفن ترسی به اینترنت و کیفیت سرعت آندس کیفیت فناوری ارتباطات

 شده در اتاق و سوئیتمیزان رضایت از قیمت پرداخت اقتصادی

 شده در اتاق و سوئیتمیزان رضایت از خدمات ارائه

 استفاده از خدمات گردشگریامکان  های روبناییزیرساخت

 اورژانسی کیفیت دسترسی به خدمات بهداشتی و

 احساس آرامش و آسایش در اتاق یا سوئیت زیرساخت

 میزان رضایت از بهداشت اتاق در زمان تحویل

 رضایت از آراستگی و زیبایی اتاق
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 میزان توجه پرسنل و شاغلین به آراستگی ظاهری خود رفتار کارکنان

 میزان تمایل به غذاهای محلی

 میزان برخورد کارکنان مجتمع
. حلاجی ثانی و همکاران، 13۹۹؛ احمدرش، 13۹2؛ نجیمی و همکاران،13۹5؛ منشی زاده، 13۹1؛ زینعلی، 13۹8؛ اکبرنیا و همکاران، 13۹۹؛آقایی و همکاران، 13۹3ماخذ: حقیقی، 

1402. 

 محدوده مورد مطالعه() قلمرو جغرافیایی

محسوب  یگردعتیفرد طبیعی و تاریخی یکی از مناطق برتر کشور به لحاظ طبهای منحصربهشهر چالوس با برخورداری از جاذبه
جنگلی،  یهاسرد و گرم معدنی، بوستان یهامسافر و گردشگر است. وجود آبشارها، آب ونیلیم10از  شیب یرایکه سالانه پذ شوندیم

تاریخی، صدها مراکز اقامتی و پذیرایی و تفریحی و به ویژه نزدیکی کوه، دریا و جنگل این  هایآنها، دریاچه، یادمغارها، چمشه
کشور و جهان در غرب  یجنگل ها نیتر رینظبیمنطقه را به عنوان قطب مهم گردشگری در کشور و حتی جهان مطرح کرده است. 

   یعرض شمال قهیدق 47درجه و  35 نی. شهر چالوس بشودیم حسوبمنطقه م نیا یهایژگیو گریمازندران ازجمله شهر چالوس د
کشور واقع و از شمال  یشهر در قسمت شمال مرکز نیقرارگرفته است . ا چینویاز نصف النهار گر یطول شرق قهیدق 34درجه و  50

و از خاور به استان گلستان  نیقزو و لانیبه گ یتهران و سمنان ، از باختر و جنوب باختر یمازندران ، از جنوب به استانها یایبه در
 ت. محدود اس

 
 موقعیت جغرافیایی محدوده مورد مطالعه. 2شکل 

Figure 2. Geographical Location of the Study Area 
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 و بحث هایافته

 اند.زیر بودهی به شرح مورد بررساند. ویژگی نمونه مورد پرسشگری قرار گرفته 1۹2در تحقیق حاضر با توجه به کیفیت همکاری 

 . مشخصات پاسخدهندگان نمونه تحقیق 2جدول

Table 2. Demographic Characteristics of the Research Sample Respondents 
 فراوانی درصد

 
 متغیر

 ساله 30تا  65 85/33

 سن
71/42 82 30-45 

44/23 45 45-60 

 مجموع 1۹2 100

 مرد 115 ۹/5۹

 زن 77 1/40 جنس

 مجموع 1۹2 100

 سوادبی 34 06/3۹

 مدرک

 دیپلم 75 21/30

لیسانس و  58 02/13
 دکتری 25 71/17 لیسانسفوق

 مجموع 1۹2 1000

 متأهل 145 5/75

 مجرد 47 5/24 تا هل

 مجموع 1۹2 100

 های تحقیقیافتهبرگرفته از: 

 های استنباطی یافته
آزمون آماری تحلیل عاملی استفاده گردیده است. به منظور مندی گردشگران شهر چالوس موانع رضایتترین به منظور مهم

، از آزمون چالوسترین توسعه گردشگری شهر های مربوط به مجموعه متغیرهای مورد تحلیل در مهمتشخیص مناسب بودن داده
حاکی  KMOدرصد و مقدار مناسب  ۹۹اطمینان   سطح داری آزمون بارتلت دربهره گرفته شد. معنی KMOبارتلت و شاخص 

 همبستگی و مناسبت متغیرهای موردنظر برای انجام تحلیل عاملی است. از

 آزمون بارتلت در سطح معناداری. 3جدول 
Table 3. Bartlett's Test at Significance Level 

 داریسطح معنی مقدار بارتلت KMOمقدار  مجموعه مورد تحلیل

 .000 24/1109 .761 مندی گردشگرانمؤثر بر رضایتعوامل 

 های تحقیقیافتهبرگرفته از: 
 

 هاشده همراه با مقدار ویژه، درصد واریانس و درصد واریانس تجمعی آنهای استخراجعامل .4جدول 
Table 4. Extracted Factors with Eigenvalues, Variance Percentage, and Cumulative Variance 

Percentage 

 مقدار ویژه هاعامل شماره
درصد واریانس مقدار 

 ویژه

درصد واریانس 

 تجمعی

 578/6 575/6 763/2 امنیت 1
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 720/12 143/6 580/2 دسترسی 2

 18 /83 112/6 567/2 فناوری ارتباطات 3

 53/24 705/5 3۹6/2 فناوری ارتباطات کیفیت 4

 07/30 537/5 325/2 اقتصادی 5

 5۹/35 517/5 317/2 های روبناییزیرساخت 6

 34/40 756/4 ۹۹7/1 زیرساخت 7

 84/44 4۹3/4 887/1 رفتار کارکنان 8

 های تحقیقیافتهبرگرفته از: 

 

 آمده از ماتریس چرخش یافتهدستمتغیرهای مربوط به هریک از عوامل و میزان بارهای عاملی  به. 5جدول 
Table 5. Variables Related to Each Factor and Factor Loadings Obtained from the Rotated 

Component Matrix 
 بار عاملی متغیرها هاعامل

 641/0 میزا ن احساس امنیت خانواده امنیت

 620/0 ها از قبیل ماشینامنیت دار ای

 -704/0 دسترسی به خدمات خودرویی دسترسی

 -622/0 مناسب بودن جادهای دسترسی

 588/0 سهولت دسترسی به مقصد

 672/0 دسترسی به اینترنت فتاوری ارتباطات

 586/0 برگزاری رویدادهای فرهنگی

 632/0 کیفیت خط دهی تلفن ترسی به اینترنت و کیفیت سرعت آندس کیفیت فناوری ارتباطات

 753/0 شده در اتاق و سوئیتمیزان رضایت از قیمت پرداخت اقتصادی

 6۹8/0 شده در اتاق و سوئیترضایت از خدمات ارائهمیزان 

 783/0 امکان استفاده از خدمات گردشگری های روبناییزیرساخت

 5۹0/0 رسی به خدمات بهداشتی و اورژانسیکیفیت دست

 5۹4/0 احساس آرامش و آسایش در اتاق یا سوئیت زیرساخت

 567/0 میزان رضایت از بهداشت اتاق در زمان تحویل

 536/0 رضایت از آراستگی و زیبایی اتاق

 565/0 میزان توجه پرسنل و شاغلین به آراستگی ظاهری خود رفتار کارکنان

 557/0 میزان تمایل به غذاهای محلی

 505/0 میزان برخورد کارکنان مجتمع

 های تحقیقیافتهبرگرفته از: 

 مندی برخوردار است ؟تری از رضایتاولویت بیشمندی در شهر چالوس های رضایتیک از عامل.کدام2
 ها اراده خواهد شد:آل فازی را شرح داده، سپس به تحلیل دادهابتدا تکنیک تشابه به گزینة ایده بارهیندرا

ذاتاً علاوه و به .استفاده کرد توانیها و معیارهای عینی و ذهنی مزمان از شاخصآل به صورت همدرروش شباهت به گزینة ایده
 ,Jafari Mehrabadi, Fatemeh & Sejodiدهد )بندی به دست میازآنجاکه مدل تاپسیس بهترین نتیجه را در ارتباط با رتبه

آل فازی روشی شده است. تشابه به گزینة ایدهشناخته مندی گردشگرانهای رضایتعامل یبنداین روش برای سطح .(2016
شوند که خود برهانی است بر علت های متعلق به هر شاخص به صورت فازی بیان میاست که در آن عناصر ماتریس یا وزن

دهد(. برای ها )زیرا روش دلفی فازی نتایج را به صورت فازی به دست میگذاری شاخصروش دلفی فازی در ارزش یریکارگبه
 یلهوسشده بهها روش وضعآن ینتراز متداولهای متفاوتی بهره گرفت که توان از روشانجام عملیات تاپسیس به شیوة فازی، می

تشکیل ماتریس  -مرحلة اول باشدیم صورتینمراحل انجام روش مذکور بد(. Ravaghi et al, 2016است )« چن و هوانگ»
 شاخص. kگزینه و  nبر اساس  هادادهتشکیل ماتریس  :گیرییمتصم



 1405، بهار 1، شمارۀ 10مجله مهندسی جغرافیایی سرزمین، دورۀ                                                                   46

 

 

- 𝐴 = [
𝑥̃11 ⋯ 𝑥̃1𝑛

⋮ ⋱ ⋮
𝑥̃𝑚1 ⋯ 𝑥̃𝑚𝑛

] 

𝑥̃𝑖𝑗در این ماتریس  = (𝑎𝑖𝑗 , 𝑏𝑖𝑗 , 𝑐𝑖𝑗)  عملکرد گزینةi (i= 1, 2, …, m در رابطه با معیار )j (j= 1, 2, …, n )
 .باشدیم

𝑋𝑗بدین منظور لازم است ابتدا حداکثر میزان هر ستون  -مرحلة دوم
𝑋𝑗و حداقل +

یری از روابط گبهرهمشخص گردد و با  −

=که یبه طورمثلثی باشند،  به صورتداد فازی ی ماتریس اقدام شود اگر اعاستانداردسازذیل، به  (𝑎𝑗
+, 𝑏𝑗

+, 𝑐𝑗
+) 𝑋𝑗

+ 

=بیشترین و  (𝑎𝑗
−, 𝑏𝑗

−, 𝑐𝑗
−) 𝑋𝑗

توان از طریق توابع ذیل اقدام به یمکمترین امتیازات را به خود اختصاص داده باشند  −
 استانداردسازی ماتریس تصمیم نمود.

𝑟̃𝑖𝑗 = (
𝑎𝑖𝑗

𝑐𝑗
,

𝑏𝑖𝑗

𝑐𝑗
,

𝑐𝑖𝑗

𝑐𝑗
) =    𝑐𝑗

∗ = 𝑚𝑎𝑥 𝑐𝑖𝑗 مثبت یهاشاخص 

𝑟̃𝑖𝑗 = (
𝑎𝑗

−

𝑎𝑖𝑗
,

𝑎𝑗
−

𝑏𝑖𝑗
,

𝑎𝑗
−

𝑐𝑖𝑗
) =    𝑎𝑗

− = 𝑚𝑖𝑛 𝑎𝑖𝑗  منفی یهاشاخص  

𝑅̃ = [𝑟̃𝑖𝑗]
𝑚×𝑛

→   𝑖 = 1,2, … , 𝑛         𝑗 = 1,2, … , 𝑛 

𝑅̃ = [
𝑟̃11 ⋯ 𝑟̃1𝑛

⋮ ⋱ ⋮
𝑟̃𝑚1 ⋯ 𝑟̃𝑚𝑛

] 

 آمده است.دستدلفی فازی بهتعیین ماتریس وزن: که از طریق روش تحلیل سلسله مراتبی  -مرحلة سوم

𝑊̃ = [𝑤̃1, 𝑤̃2, … , 𝑤̃𝑛] 

نوری و کرد )را از طریق تابع ذیل محاسبه  داروزنتوان ماتریس استاندارد یمپس از تشکیل ماتریس استاندارد،  -مرحلة چهارم
 تشکیل ماتریس وزنی:(. 145: 1386همکاران، 

𝑉̃ = 𝑟̃𝑖𝑗 . 𝑤̃𝑖𝑗  

 ورت زیر خواهد بود:دار به صبنابراین ماتریس تصمیم فازی وزن

𝑉̃ = [𝑣̃𝑖𝑗]
𝑚×𝑛

→ 𝑖 = 1, 2, … , 𝑚; 𝑗 = 1, 2, … , 𝑛 

𝑉̃ = [
𝑣̃11 ⋯ 𝑣̃1𝑛

⋮ ⋱ ⋮
𝑣̃𝑚1 ⋯ 𝑣̃𝑚𝑛

] 

 (:¯FPIS,A( و حل ضد ایده آل فازی )*FPIS,Aیافتن حل ایده آل فازی ) -مرحلة پنجم

𝐴∗ = {𝑣̃1
∗, 𝑣̃2

∗, … , 𝑣̃𝑛
∗}             →            𝑉̃∗ = 𝑚𝑎𝑥{𝑣̃𝑖𝑗3} 

𝐴− = {𝑣̃1
−, 𝑣̃2

−, … , 𝑣̃𝑛
−}          →            𝑉̃− = 𝑚𝑖𝑛{𝑣̃𝑖𝑗1} 

𝑣̃𝑖که 
𝑣̃𝑖و  هاینهاز بین تمام گز iبهترین مقدار معیار  ∗

 .باشدیها ماز بین تمام گزینه iبدترین مقدار معیار  −
 ها:محاسبة فواصل مثبت و منفی گزینه -مرحلة ششم
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را دو عدد فازی  Bو  A کهیبریم درصورترابطة زیر بهره میبرای محاسبة فاصلة بین دو عدد فازی در نوع اعداد فازی مثلثی، از 
 به صورت مقادیر فرضی زیر در نظر بگیریم:

𝐴̃ = (𝑎1, 𝑏1, 𝑐1) 

𝐵̃ = (𝑎2, 𝑏2, 𝑐2) 

 ها چنین به دست خواهد آمد:فاصلة بین آن

𝐷(𝐴, 𝐵) = √
1

3
[(𝑎2 − 𝑎1)2 + (𝑏2 − 𝑏1)2 + (𝑐2 − 𝑐1)2] 

 آل منفی استفاده خواهد شد:آل و ضد ایدهضمن آنکه در این مرحله از روابط زیر به ترتیب برای حل ایده

𝑆∗ = ∑ 𝑑

𝑛

𝑗=1

(𝑣̃𝑖𝑗 , 𝑣̃∗) → 𝑖 = 1,2, … , 𝑚 

𝑆− = ∑ 𝑑

𝑛

𝑗=1

(𝑣̃𝑖𝑗 , 𝑣̃−) → 𝑖 = 1,2, … , 𝑚 

کرد ذیل برآورد مشود محاسبه  آل را که از طریق تابعتوان نزدیکی نسبی هر گزینه به ایدهدر مرحله نهایی می -مرحلة هفتم
(Hwang, 1992: 104; Ching-liang, 1996: 305:محاسبة شاخص شباهت .) 

𝐶𝑖
∗ =

𝑆𝑖
−

𝑆𝑖
− + 𝑆𝑖

∗ 

 ها با شاخص شباهت بیشتر شرایط بهتری رادارند.رتبه بندی گزینه ها: گزینه -مرحلة هشتم
 شدهدادهترین آنان روش بسط ی متفاوتی بهره گرفت که از متداولهاتوان از روشبرای انجام عملیات به شیوه تاپسیس می

، آمدهدستبهشناسی از طریق معیارهای است. براین اساس در مقاله حاضر برای عملیاتی کردن روش« چن و هوانگ»یله وسبه
های مختلفی برای سنجش پایایی نفر از کارشناسان حوزه گردشگری توزیع و تکمیل شد. روش 25ای طراحی و بین نامهپرسش
ید بر همسانی درونی است. در تحقیق تأکبا  کرون باخ روش آلفای هانآترین ین و رایجترمعروفنامه وجود دارد که پرسش

 آمدهدستبه 83/0صورت گرفت که در آن ضریب کل آلفا محاسبه SPSSافزار روش و با کمک نرمبا استفاده ازاین شدهانجام
یله کارشناسان تعیین و به هر شاخص تخصیص داده شد و از طریق روش تحلیل وسبههای پیشنهادی نیز است. وزن شاخص

 وزن دهی شدند. هاشاخص AHPسلسله مراتبی 

-  

 در حالت فازی مثلثی های گردشگریشاخصنمایش گرافیکی 
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𝑋̃𝑖𝑗 = (𝑎, 𝑏, 𝑐) 

𝑎 = 𝑀𝑖𝑛{𝑥1, 𝑥2, … , 𝑥𝑛} 

𝑏 =
∑ 𝑥𝑖𝑗

𝑛
𝑖=1

𝑁
 

𝑐 = 𝑀𝑎𝑥{𝑥1, 𝑥2, … , 𝑥𝑛} 

های گردآمدة ها از داده(، در ارتباط با شاخصمناطق گردشگری) هاینهکه بیان آن نیز گذشت، به منظور مقایسة گزگونه همان
تر در ارتباط شده است. به عبارت سادهشده است که درجة عضویت هرکدام در نمودار فوق نشان دادهاستفاده منطقهمربوط به هر 

، بیشترین میزان رضایت 𝑎کمترین میزان رضایت را منطقه صورت منفک برای هر  به مناطق گردشگریبا معیارهای مختلف در 

شده است. اینک به منظور پرهیز از اطالة سخن، از آوردن محاسبات و جداول مربوط در نظر گرفته 𝑏و میانگین نظرات را  𝑐را 
با استفاده از روش شباهت به گزینة  شدهیدآورهای گرخروجی نتایج حاصل از تحلیل داده شودیبه هر مرحله خودداری و سعی م

 آل فازی در ارتباط با ابعاد مختلف سنجیده شود:ایده

 تاپسیس -نتایج محاسبات مربوط به روش فازی .6 جدول
Table 6. Results of Calculations Related to the Fuzzy TOPSIS Method 

 نهایی ∗𝑺− 𝑺 ∑ شباهت

 امنیت 115/6 184/5 42/11 460/0
 دسترسی 650/5 ۹34/5 2۹/11 526/0
 فناوری اطلاعات 421/5 058/6 34/11 536/0
 کیفیت فناوری اطلاعات 110/6 605/4 62/10 435/0
 اقتصادی 7۹6/5 07۹/5 ۹4/10 468/0
 های رو بناییزیرساخت 712/5 450/5 1۹/11 4۹2/0
 زیرساخت 62/4 40/5 2/10 436/0
 رفتار کارکنان 42/6 12/4 35/10 441/0

 های تحقیقیافتهبرگرفته از: 

مندی از چگونگی انتخاب مسیر برای افزایش رضایت لذا .گیری منافع اقتصادی آن داردرضایت گردشگران تأثیر بسیاری بر جهت
توقعات  رسیدن به نقاط جاذب، جلوگیری از سردرگمی در مسیریابی، نحوه دسترسی به خدمات و تسهیلات و تأمین انتظارات و

مندی ترین عوامل مؤثر بر رضایتهدف این پژوهش مهم  .تواند باعث افزایش تمایل به بازگشت به مقصد شودگردشگران می
لات در قالب هشت دسته که شامل ککه بر اساس نتایج تحلیل عاملی مش باشدیمیک از عوامل در رتبه اول و کدام گردشگران

های روبنایی، زیرساخت و رفتار کارکنان قرار گرفتند امنیت، دسترسی، فناوری اطلاعات، کیفیت فناوری اطلاعات، اقتصادی، زیرساخت
ان در مندی گردشگرلات رضایتکترین مششده، یکی از مهماز واریانس کل را تبیین کردند با توجه به نتایج کسب 8/44که حدود 

شهر چالوس که بر اساس نتایج تحلیل عاملی به عنوان نخست وارد تحلیل شد و مقدار شایان توجه ای از واریانس را به خود اختصاص 
 رابطه همسویی دارد.  ،(2005) 1اویسال و یونهای که با یافته باشدیداد عامل امنیت م

 

 

                                                           
1 Yoon & Uysal 
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 مندی گردشگرانهای رضایتبندی عاملرتبه .7 جدول
Table 7. Ranking of Tourist Satisfaction Factors 

 رتبه شباهت یهاجاذبه

 2 52۹/0 زیرساخت روبنایی

 1 53۹/0 دسترسی

 6 432/0 اقتصادی

 5 45۹/0 فناوری اطلاعات

 3 475/0 امنیت

 4 455/0 کیفیت فناوری اطلاعات

 7 42۹/0 رفتار کارکنان

 های تحقیقیافتهبرگرفته از: 

 

 گیرینتیجه

کند که این امر نیز در کسب رضایت گردشگران معمولاً به افزایش نرخ حمایت از ماندگاری،وفاداری و جذب گردشگر کمک می
های تحقیق که یکی از این جه به یافتهتو با .کننده خواهد بودها و میزان سود کمکاهداف اقتصادی چون افزایش تعداد توریست

های جانی و مالی صورت گیرد و گردشگران احساس در شهر چالوس در مناطق گردشگر پذیر امنیت باشدیمعوامل امنیت گردشگری 
و  ،چالوسگردشگران شهر  یاد وفاداریجا در تینقش امن نییتب یبرا ریترین مسترین و قویمناسبتری در شهر بکنند  امنیت بیش

 یهای گردشگرگردشگران در سایت ژهیو سیشگران اعتقاد داشتند وجود پلدر شهر چالوس گرد باشد.می یتمندیرضا از این طریق امر
چراکه  ؛کنندمی یروان یدهد و گردشگران احساس ناامنعکس می جهینت س،یپل ادیز تیشود، اما حضور جمعمی تیامن شیسبب افزا

که  باشدیم یمندی گردشگران عامل دسترسعوامل مؤثر بر رضایت لیاز تحل گرید یکیاست.   یسیو پل یتیکنند جو امناحساس می
دارد. در بحث  یی( رابطه همسو13۹0) محمودی و یونسی(، 13۹3) نسب و همکاران یقیحق(، 2024سان و همکاران ) هاییافتهبا 

ها مثل و راه هایدسترس سراها،مانها، مهها به درجات مختلف، متلو هتل یشامل اماکن اقامت هارساختیچالوس، ز یگردشگر
 فیاز موارد، ضع یاریبه آب و غذا هستند که ما در بس یو دسترس ،یگردشگر یهامطلوب، مجتمع یهاها و جادهآهن، فرودگاهراه

 دهشمردم ما بهتر  تیپرشده است؛ پس ممکن است وضع شتریلوکس، ب یهاهتل ش،یشده بود که در کمثلاً گفته م؛یاعمل کرده
حداقل گردشگر  نیماست، بنابرا یکمتر از سه درصد اماکن اقامت ران،یلوکس و چهارتا پنج ستاره ا یهاکه کل هتلاست! درحالی

که همه مردم، دارند درحالی «یسفر لاکچر»بر  حیهستند که ترج یمردم وجود دارند و کسان نیسه درصد، ب نیپر شدن ا یموجود برا
که با  باشدیارتباطات م یفناور تیفیارتباطات و ک یمندی گردشگران فناوراز عوامل رضایت گرید یکی. ندرا ندار نیا ییتوانا
چالوس، نسبت مخارج  ریدر نظر داشت در شهر گردشگر پذ دیدارد.  با ییرابطه همسو (13۹2) زاده و همکاران میابراه هاییافته

ونقل؛ اثر مثبت روی ورود  و حمل یآموزش ،یمال انه،یخدمات را کیفکبه ت یناخالص داخل دیفناوری اطلاعات و ارتباطات به تول
 رگذارییتأث نیشترییابد که بمی شیافزا سمیمخارج جذب تور نیدر ا شیواحـد افزا ـکیکه به ازای هر  یدارد به طور سمیتور

اطلاعات و ارتباطات درزمینة تجارت  ریاست. اما مخارج فناو یمربوط به مخارج فناوری اطلاعات و ارتباطات درزمینة خـدمات مـال
 دهد.را کاهش می سمیورود تور

 پیشنهادها/توصیه های کاربردی منطبق با نظریه راهبرد مهندسی جغرافیایی فضا

شان داد ضایت نتایج تحقیق ن سی از عوامل ر ستر شگران د شدیممندی گرد شنهاد می با شگری گردد در کنار جاذبهپی های گرد
صورت گیرد. امکانات رفاهی بیش سعه زتری  ساختیآنچه در تو ستفاده جامعه مقابل هار ست، ا سه نیاز ا زبانیتوجه ا ست.  لاتیت ا

شگر نیبد سعه گرد ش یگونه تو سعه فرابخ شهر زبانیدر جامعه م یمنجر به تو صوص جوامع  ضا زانیشده و م یبخ  یزندگ از تیر
که  هارساختیز نهیبه پرداخته هز تواندیم یدر گردشگر هارساختیچندمنظوره ز یدرواقع، کاربردها ،دهدمی شیرا افزا یمردم بوم

عامل جذب گردشگر به شهر  یگردشگر زاتیو تجه لاتیرساند. تسه یاریگیرد را در برمی یگردشگر یاجتماع -یمنافع اقتصاد
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گردشگران  تیرضاو  یماندگار شیدر افزا یو نقش مهم شودیمطرح م یمهم گردشگر یهارساختیاز ز یکیاما به عنوان  ستین
گردد مناطق گردشگر پذیر پیشنهاد می باشدیمیکی از عوامل موثربر گردشگری فناوری اطلاعات و کیفیت فناوری اطلاعات  دارد. 

سانیشهر چالوس قیمت جاذبه شان بروز ر شگر پذیر خود سختاطلاعات و ارتباطات نه یفناورکنند.  های گرد افزار و افزار، نرمتنها 
اطلاعات  عیکار گرفته و توزرا به یو مخابرات یتیریمد یاطلاعات یهاســتمیکند بلکه ســهم مرتبط میرا به یاطلاعات یهاشــبکه

کار  کالا و ارائه خدمات به دیتول یرارا ب تزایتجه یتمام نیکرده و همچن ریپذمؤسسات امکان نیرا در داخل و ب سمیمربوط به تور
 ها،یشــهردار ،یدســتعیو صــنا یگردشــگر ،یفرهنگراثیوابســته به وزارت م رانیدر ا یکیالکترون یگردشــگر تی.  وضــعردیگیم

 راوانف یهالیبا توجه به پتانس ی. ازنظر کمکندیم یرساناطلاع یگردشگر نهیاست که  در زم یهای گردشگرو سایت هایاستاندار
ستو وطن یمندعلاقه سانبه اطلاع یفراوان یهاو وبلاگ هاتیساوب انیرانیا یدو در  پردازندیم رانیدر مورد مناطق مختلف ا یر

خصوص در بعد به یرگذاریاما ازنظر تأث خوردیچشم مبه یاشده یو کارشناس دیاطلاعات مف یو خصوص یهای دولتاز سایت یبعض
روزرسانی آن به یبرا یادیهم و زمان زبه هیشب هاتیاطلاعات در وبسا نیچون ا خوردیچشم نمای بهملاحظهقابل شرفتیپ یجهان

که  یجهان است صنعت یهاصنعت نیاز پردرآمدتر یکی یشده، صنعت گردشگرمطالعات انجام نکهیاست. درنهایت  با توجه به ا ازین
پرقدرت در جهان  عیصــنا گرید یبرا یبیرق ندهیتا چند ســال آ شــودیم ینیبشیپ رد،ا دار یبازده نیشــتریب نهیهز نیدر قبال کمتر

شگر یاز درآمدها رانیسهم ا نیشود. بنابرا صل از گرد س دیبا یحا با توجه به  ربناهایترین زاز مهم یکیکه   رد،یقرار گ یمورد برر
مندی گردشگران یکی دیگر از عوامل رضایت است. ردشگراناطلاعات و ارتباطات به گ یفناّوری استفاده از خدمات فناور شرفتیپ

سوغات؛ پیشنهاد میباشدیمقیمت عامل اقتصادی و از این طریق گردشگری ارزان ها با نظارت ها و مکآنها، نوشیدنیگردد قیمت 
شدیدترین مجازاتری صورت گیرد و در صورت گرانبیش صادر کنند. یکی دیگر از فروشی با فرد خاطی  ت را در مورد ایشان حکم 

گردد تعمیرات اساسی در این زمینه صورت گیرد. یکی ؛ پیشنهاد میباشدیمهای روبنایی مندی گردشگران زیرساختعوامل رضایت
ر گردشــگران شــود در جهت توانمندســازی رفتاکه پیشــنهاد می باشــدیممندی گردشــگران رفتار کارکنان دیگر از عوامل رضــایت

 های آموزشی برخورد با گردشگران آموزش داده شود.کلاس
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