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 تشکر و قدردانی  
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همچنین
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 چکیده

گردشگران با استفاده رضایت های تاثیر گذار بر بندی شاخصاولولیتهدف از انجام این تحقیق 

بوده است. روش  (هتل های استان مازندران )موردمطالعه: هاداده تحلیل سلسله مراتبیمدل از 

تان مازندران و گردشگران اسو جامعه آماری آن کلیه  پیمایشی بودهتحقیق توصیفی از نوع 

نفر و  394برای جامعه گردشگران  . تعداد نمونه انتخابیکارشناسان هتلداری استان بوده است

ای محقق ساخته ابزار گردآوری اطلاعات، پرسشنامه نفر بوده است. 5برای کارشناسان خبره 

وامل مربوط به نظر گردشگران در مورد ع تشناختی، سوالاباشد که شامل سوالات جمعیتمی

نظر  سوالات مربوط به گردشگران در مورد عوامل موثر بر انتخاب هتل موثر بر انتخاب هتل و 

های میانگین و ها در دو سطح توصیفی و استنباطی با استفاده از شاخصگرفته شد. داده

مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند. آزمون فریدمن و  روش تحلیل سلسله مراتبیانحراف معیار و 

، "وقعیت جغرافیاییم"معیارهای نشان داد  گردشگرانبرای نظرات  فریدمنیج آزمون نتا

و  "همدلی"، "دهیاطمینان"، "قابلیت اعتماد"، "عوامل محسوس"، "قیمت خدمات"

معیارهای  نشان داد کارشناسانبرای نظرات  تحلیل سلسله مراتبینتایج و  "پاسخگویی"

، پاسخگویی، "عوامل محسوس"، "قابلیت اعتماد"، "قیمت خدمات"، "موقعیت جغرافیایی"

 را در انتخاب هتل دارند به ترتیب بیشترین ارجحیت "همدلی"و  "دهیاطمینان"

 

 .گردشگر، هتل، تحلیل سلسله مراتبی، فریدمن کلید واژه:
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  مقدمه   -1-1

 هزاره ابتدای در جهانی تجارت. است ابعاد متما در گسترده و سریع تحولات دنیای امروز، دنیای

 شده متحول تر تمام هرچه سرعت با و گسترده سطحی در و نیست خارج قاعده این از نیز سوم

 و حضور به منجر که فرآیندی دارد، آن شدن جهانی از نشان تجارت امروز هوای و حال. است

 ملی، اقتصاد رشد موتور عنوان به تجارت. است شده تجاری مختلف های ظرفیت تنگاتنگ رقابت

 در که اقداماتی رغم علی ها کشور از بعضی در. است ملی اقتصاد و المللی بین اقتصاد پیوند حلقه

 متاسفانه اما. است گرفته صورت جهانی بازارهای در بیشتر حضور و خارجی تجارت رشد جهت

 و شأن با متناسب که تحولاتی هنوز سنتی، سیستم به حد از بیش اتکای و نابجا اصرار لحاظ به

 از گیری بهره. است نیامده وجود به المللی بین تجارت صحنه در باشد کشورها آن جایگاه

 رویکردی المللی بین تجارت نوین روندهای و ها شیوه ابزارها، ها، سیاستگزاری ها، ریزی برنامه

 که گفت توان یم مجموع در .گیرد قرار تجاری عرصه فعالان توجه مورد باید که است

 این. افتد می اتفاق گردشگر یک مسافرت جریان در که هست فعالیتی مجموعه گردشگری

 حتی و بازگشت اقامت، مقصد، به مسافرت سفر، ریزی برنامه قبیل از فعالیتی هر شامل فرایند

 از بخشی عنوان به گردشگر که را هایی فعالیت همچنین. شود می نیز آن خاطرات یادآوری

 می بر در نیز را مهمان و میزبان میان تعامل و مختلف کالاهای خرید نظیر دهد می انجام سفر

 سیاحتگر یک سفر جریان در که را انفعالی و فعل و فعالیت هرگونه توان می کلی طور به. گیرد

 .کرد تلقی گردشگری را افتد می اتفاق

 گردد،میساله اصلی تحقیق بیان . ابتدا مشودمیدر این فصل به بررسی کلیات تحقیق پرداخته 

، در ادامه به اهداف اساسی تحقیقگیرد، میسپس اهمیت و ضرورت تحقیق مورد بررسی قرار 
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ها و اصطلاحات واژه و تعریف تحقیق، جنبه جدید بودن و نوآوری تحقیق هایو فرضیه سوالات

 .سته اشدساختار تحقیق آورده شده و در انتها نیز  ختهپردا یقتخصصی تحق

  بیان مساله   -1-2
-ای برخوردارند. مهمهای تولیدی از خصایص ویژههای خدماتی در مقایسه با سازمانسازمان

توان اهمیت رفتار سازمان، غیر ملموس بودن خدمات، ارائه و مصرف ترین این خصایص را می

هایی سبب شده چنین ویژگی همزمان و میسر نبودن دوباره کاری و یا اقدام اصلاحی بر شمرد.

از طرف دیگر به علت  .ای تبدیل شودیند حساس و پیچیدهآنها به فرآاست که بررسی و بهبود 

های اقتصادی و اجتماعی نقش ها( در زیر ساختهای خدماتی )از جمله هتلاینکه سازمان

ر پذیتری شود. پایانیند و کیفیت خدمات انها توجه بیشرآزیادی دارند بایستی در بهبود ف

ن داشت تا برای کسب آبودن ذخایر و منابع اقتصادی مانند نفت و گاز کشور های مختلف را بر

ورند. در این میان صنعت گردشگری آمنفعت روی زا و پرتر به صنایع اشتغالمد بیشآدر

باشد که پس از صنعت نفت و رو و در حال توسعه میسومین فعالیت اقتصادی پیش

های دنیا حتی مناطقی که منابع اقتصادی مد بسیاری از کشورآدر خودروسازی باعث افزایش

 .(1386 )مرضیه، امیدواریان، چندانی ندارند گشته است

تواند موجبات توسعه این صنعت در ایران گردد بهبود کیفیت خدمات و یکی از عواملی که  می

ها وظیفه بر عهده هتل نهاست که اینآمحصولات ارائه شده به مسافران با در نظر گرفتن روحیه 

 .باشد )خبرگزاری اقتصادی ایران(می

رضایت مشتری عبارت است از مقدار احساسی که بر اثر رفع انتظارات مشتری یا افزودن به 

دهد. رضایت مشتری مستلزم توجه به مشتریان هم در تعاملات  انتظارات او به انسان دست می

رضایت مشتری میزان مطلوبیتی است که  .است روزانه و هم از دیدگاه بلند مدت و جهانی
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آوری برای ادامه  کند و منبع سود های مختلف محصول کسب می مشتری به سبب ویژگی

فعالیت سازمان است. رضایت مشتری احساس یا نگرش مشتری نسبت به محصول یا خدمت 

طی بین است و رضایتمندی مشتری نتیجه اصلی فعالیت بازاریاب است که مانند پل ارتبا

 .(151 ،1384)خاکساری و بهرام زاده، کند مراحل مختلف خرید مصرف کننده عمل می

های گردشگران در همان زمان و یا همان  تأمین نیازها و خواسته ،منظور از رضایت گردشگران

تواند او را تشویق و ترغیب به سفر مجدد و یا  روش دلخواه گردشگر است که در نهایت می

 .(155 ،1384)خاکساری و بهرام زاده،برای سفر به منطقه مورد نظر کند تشویق دیگران 

رسانی، پاسخگویی، بهای خدمات در تحقیق حاضر رضایت گردشگران دارای ابعاد اطلاع

گردشگری، همسویی نیازها و انتظارات گردشگران با محصولات عرضه شده و انگیزه های 

باشد که به وسیله پرسشنامه  ب دوستان میگردشگران برای مسافرت مجدد و تشویق و ترغی

 های این متغیر تعریف شده است:در ذیل هریک از مولفه .شود گیری می اندازه

 اطلاع رسانی: –الف 

رسانی به گیری مخاطبان مورد نظر جهت پیامها با هدفاقدامی است که هر یک از سازمان

 (.74، 1383آسوده، آورند ) منظور معرفی امکانات و محصولات خود بعمل می

 انتظارات: -ب

، 1384تصویری است در ذهن مشتری از آنچه که در هنگام خرید دریافت خواهد کرد )منوریان،

14.) 

 نیازها: -ج

 (.7، 1381بیان کننده حالت محرومیت احساس شده در فرد است )روستا و همکاران،


