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 چکیده
 و دریا. است کرده جذب خود به را بسیاری طرفداران گردشگری، یهاشاخه از یکی عنوان به دریایی گردشگری اخیر یهادهه در     

 گذران برای مختلف کشورهای در همواره و گرفته قرار مردم عموم توجه مورد دیرباز از جذاب و زیبا یهاجاذبه داشتن علت به آن سواحل

 یهافعالیت ترینمهم از یکی عنوان به دریایی گردشگری بازاریابی میان این در. شودمی انتخاب استراحت و تفریح انگیزه با فراغت اوقات

 گردشگری بازاریابی موفقیت در اساسی هایمؤلفه جمله از گردشگران رضایتمندی ،خصوص این در. شودمی محسوب گردشگری توسعه

 و هازیرساخت از گردشگران رضایتمندی میزان بندیاولویت و بندیگروه هدف با و تحلیلی -توصیفی روش به پژوهش این. است

 و پرسشنامه طریق از میدانی صورت به نیاز مورد یهاداده. است شده تدوین گلستان استان سواحل در دریایی گردشگری کارکردهای

 21 و نفر 384 نمونه حجم با گردشگران رضایتمندی سطح سنجش منظور به. است شده آوریجمع ایکتابخانه صورت به همچنین

 شاخص به مربوط رضایت میزان بیشترین اساسی، الزامات گروه در که دهدمی نشان نتایج. است شده استفاده کانو مدل از ارزیابی، شاخص

. باشدمی -721/0 رضایت عدم ضریب با اقامتی اماکن شاخص به مربوط رضایت عدم میزان بیشترین و 712/0 رضایت ضریب با امنیت

 و 512/0 رضایت ضریب با گردشگران آسایش و آرامش شاخص به مربوط رضایت میزان بیشترین عملکردی، الزامات گروه در همچنین

 الزامات  گروه در. باشدمی -518/0 رضایت عدم ضریب با کافه و غذاخوری رستوران، شاخص به مربوط رضایت عدم میزان بیشترین

 بیشترین و 612/0 رضایت ضریب با دریا با پیوند در ساحل طبیعی شرایط حفظ شاخص به مربوط رضایت میزان بیشترین نیز، انگیزشی

 .باشدمی -864/0 رضایت عدم ضریب با گزینش امکان و فضا در هافعالیت تنوع شاخص به مربوط رضایت عدم میزان
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 بیان مسأله:

 است بالقوه هایپتانسیل از یگیربهره مستلزم درآمد کسب جدید منابع جایگزینی و پایدار و جانبههمه توسعه ایجاد        

(Mohammadi deh cheshmeh and Dari poor, 2016: 31). کشورهای اغلب در اخیراً که راهبردهایی از یکی راستا این در 

 گسترش برای لازم هایپتانسیل دارای و محروم نواحی در گردشگری گسترش و توسعه گرفته، قرار توجه مورد جهان

 بالقوه هایظرفیت این از یکی ایران جغرافیایی قلمرو در گردشگری (.Karami dehkordi et al, 2015:141) باشدمی گردشگری

 نموده دوچندان را ایمنطقه توسعه اندازچشم تحقق توان ایران، مختلف مناطق انسانی -طبیعی اکولوژی به توجه با که است

 گردشگری توسعه زیربنای گردشگری خدمات زمینه این در(. Mohammadi deh cheshmeh and Dari poor, 2016: 31) است

 جاذب مناطق در گردشگری خدمات به دسترسی سفر، طول در گردشگران نظر مورد اهداف و عناصر ترینمهم از یکی و است

 لیدیک یهابخش از یکی عنوان به دریایی گردشگری میان این در .(Behnam morshedi et al, 2016: 28) باشدمی گردشگری

 کسب یهاراه افزایش و آن به بخشیدن تنوع صدددر کشورها اکثر که نحوی به شودمی شناخته یگردشگر توسعه و رشد در

 عوامل ترینمهم از یکی عنوان به ،دریایی گردشگری بازاریابی ضعف وجود این با. هستند دریایی گردشگری طریق از درآمد

 رغم به ایران، ساحلی نواحی سایر همانند گلستان استان زمینه این در. ددگرمی محسوب ایران در آن نیافتگیتوسعه

 خصوص در بازاریابی مسئله به خاصی توجه تاکنون آن، سواحل و دریا در فردمنحصربه طبیعی یهاجاذبه از برخورداری

 .است نداشته دریایی گردشگری

 هایبرنامه تدوین بنابراین. کرد نظر مورد مقاصد جذب را بالقوه گرانگردش توانمی بازاریابی، هایروش واسطه به واقع، در       

 خصوص این در (.Heidari, 2008: 32) نماید کمک نظر مورد اهداف به رسیدن در مؤثر ینحو به دتوانمی بازاریابی راهبردی

 منظور به بنابراین (.Yu and Littrell, 2005) کندمی فاایگردشگری مقصد بازاریابی موفقیت در مهمی نقش گردشگر رضایت

 طریق این از تا شود، بازاریابی مسئله به ایویژه توجه است ضروری ،مطالعه مورد محدوده در دریایی گردشگری توسعه و رشد

 این بر. نمود فراهم رفاهی خدمات و امکانات از را آنان رضایتمندی موجبات گردشگران، نیازهای بینیپیش و شناسایی با بتوان

 در ریزیبرنامه با و بازاریابی در موفقیت هایمؤلفه ترینمهم از یکی عنوان به گردشگران رضایتمندی میزان بررسی با اساس

 . بود متصور گردشگری مقصد برای را توجهی قابل اقتصادی منافع بجذ انتظار توانمی رضایتمندی، افزایش جهت

 انگیزه ایجاد موجب باشند، داشته مطلوبی رضایتمندی گردشگری مقصد از گردشگران که صورتی در دیگر عبارت به      

 برای دیگر افراد ترغیب گردشگری، مقصد از آنان تمجید و تعریف واسطه به همچنین و شده مقصد همان از آنان دوباره بازدید

 جهت رضایتمندی مسئله ویژه اهمیت به توجه با راستا این در(. Armario, 2007) داشت خواهد پی در را منطقه آن به سفر

 بندیاولویت همچنین و گردشگری رضایتمندی الزامات بندیگروه هدف با حاضر نوشتار ،دریایی گردشگری بازاریابی بهبود

 تدوین گلستان استان ساحلی یهاشهرستان در دریایی گردشگری کارکردهای و هازیرساخت از گردشگران رضایتمندی میزان

 تاکنون مناطق، این در. . .  و جنگل و ساحل دریا، جمله از طبیعی بالقوه یهاپتانسیل وجود رغم به زمینه ینا در .است گردیده

 مناطق این در دریایی گردشگری عمدتاً  که نحوی به. است نشده انجام دریایی گردشگری توسعه جهت در توجهی قابل اقدام

 که ،باشدمی دست این از مواردی و شنا و سواریقایق دریا، نظاره ل،ساح در زدن قدم همچون ابتدایی یهافعالیت به محدود

 نیز گردشگران اولیه نیازهای مناطق این در حتی. بخشد بهبود را گردشگران رضایتمندی دتوانمین ییهافعالیت چنین طبیعتاً

 جذب موانع ترینمهم از یکی که شده فراهم محدود صورت به نیز تفریحی تسهیلات و خدمات و اقامتی اماکن همچون

 :باشدمی زیر سؤالات به گوییپاسخ پی در پژوهش. باشد مطرح دتوانمی آنان رضایت عدم عامل و مناطق این به گردشگران

 است؟ چگونه دریایی گردشگری کارکردهای و هازیرساخت از گردشگران رضایتمندی الزامات بندیگروه •

 است؟ چگونه گردشگران دیدگاه از دریایی گردشگری خدمات و امکانات از یرضایتمند بر مؤثر معیارهای بندیاولویت •

 :نظری یهادیدگاه و مفاهیم
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 کشوری هر اقتصادی موتور عنوان به تواندمی که باشدمی مهم چنان گردشگری زاییاشتغال و اقتصادی اهمیت امروزه        

 ملی، مختلف سطوح در زاییاشتغال برای منابع ترینمهم از یکی عنوان به تواندمی و دارد فراوانی مزایای گردشگری شود. تلقی

 اقتصادی، اساسی تغییرات ایجاد عامل عنوان به گردشگری همچنین (.Teimoori, 2015: 1) باشد مطرح محلی و ایمنطقه

 بوده کارآمد و جامع ریزیهبرنام نیازمند گردشگری توسعه راستا این در (.Gee, 2003: 19) باشدمی مطرح فرهنگی و اجتماعی

 توسعه زمینه در بالایی قابلیت دارای خود، فردمنحصربه هایتوان و هاویژگی به توجه با ایران کشور که است حالی در این و

 پرطرفدار یهاشاخه از یکی عنوان به دریایی گردشگری میان این در. (Saghayee et al, 2015: 131) باشدمی گردشگری

 ساحلی گردشگری. شودمی تقسیم دریایی و ساحلی شاخه دو به خود دریایی گردشگری. گرددمی حسوبم گردشگری

 اسکی دریا، در شنا همچون آبی تفریحات و خورشید از استفاده و سواحل به سفر. کندمی جذب خود به را گردشگر بیشترین

 امر این. شودمی محسوب دریایی گردشگران اکثر علایق از ساحلی یهاورزش دیگر و غواصی ،سواریقایق ماهیگیری، آب، روی

 به نزدیکی به توجه با سواحل. (Saghayee, 2002: 17) است دریایی محیط روی بر تمرکز و اقامت محل از مسافرت مستلزم

 بسیاری گردشگران ندتوانمی تابستان فصل در بخصوص تعطیلات ایام در آسان دسترسی و مناسب اقلیم جمعیتی، یهاکانون

 به و شود دور ساحل از که ایگردشگری یعنی دریایی، گردشگری همچنین (.Orams, 1999: 11) کنند جذب خود سوی به را

 ناسالم و سالم تفریحات انواع و شوندمی پذیرا را گردشگران که پیمااقیانوس بزرگ یهاکشتی. شود منوط اقیانوس و دریا وسط

 سالن که کویین بزرگ کشتی و است آن مشهور نمونه تایتانیک کشتی. اندگسترش حال رد کنندمی فراهم هاآن برای را

 غواصی، مثل دریایی، تفریحات سایر. افتاد آب به 2002 سال در که است دیگری نمونه دارد، گنجایش نفر 1080 آن کنفرانس

 به نسبت دریایی گردشگری از شاخه ینا ولی. است گسترش حال در( گردشگر عنوان به) هاپژوهش در مشارکت شکار، صید،

  (.Papoli yazdi and Saghayee, 2013: 55) کندمی جذب را گردشگران از کوچکی بسیار درصد دریا، ساحل شاخه

 گردشگری، مقاصد بین موجود رقابت به توجه با .است بازاریابی گردشگری، توسعه چارچوب اجزای از یکی میان این در       

 و بینیپیش شناخت، برای مسئولانه فرآیندی بازاریابی کلی بطور (.Rezvani, 2008: 73) دارد زیادی اهمیت ابیبازاری موضوع

 کندمی اجرا عمل در را مشتریان یهاگرایش و گیریجهت که ،است شده تعریف سودآور شکل به مشتریان نیازهای تأمین

(Cook, 1993: 203.) کنندگانمصرف و کنندگانعرضه میان تعاملی، است فرایندی گردشگری بازاریابی زمینه این در 

 Heidari) شودمی مبادله است فعالیت این خاص که محیطی در گردشگری خدمات و کالاها آن طی که (گردشگران)

chapaneh, 2000: 3 .)به و کرد نظر مورد مقاصد جذب را بالقوه گردشگران توانمی بازاریابی، یهاروش واسطه به واقع، در 

. کرد ترغیب آن از بازدید به نسبت را هاآن و نمود عرضه دهد، ارائه دتوانمی مشخص منطقه که آنچه درباره اطلاعاتی هاآن

 ,Laimer et al) نماید کمک نظر مورد اهداف به رسیدن در مؤثر نحوی به دتوانمی بازاریابی راهبردی یهابرنامه تدوین بنابراین

2009; Heidari chapaneh, 2008: 142.) گردشگران نیازهای بینیپیش و شناسایی عنوان به گردشگری بازاریابی کلی طور به 

 تأمین موجب امر این که آنهاست، در بازدید انگیزه ایجاد و آنان ساختن مطلع و نیازها تأمین برای امکانات کردن فراهم و

 به گردشگری در کنندهمصرف رضایت راستا این در (.Brown, 2009) شد خواهد سازمانی اهداف تحقق و گردشگران رضایت

 ,Ranjbariyan and Zahedi) دارد قرار گردشگری مقصد وجهه و شخصیت و محصول ظاهر خدمات، ارائه تأثیر تحت شدت

2007.) 
 کالاها مصرف د،مقص انتخاب زیرا ؛کندمی ایفا گردشگری مقصد بازاریابی موفقیت در مهمی نقش گردشگر، رضایت مسئله      

 دیگر سوی از (.Yu and Littrell, 2005) دهدمی قرار ،تأثیر تحت را مقصد به دوباره بازگشت به تصمیم و گردشگری خدمات و

 رقابتی یهامزیت آوردن دست به در فراغت اوقات یهاشرکت توسط که استراتژیک مسیرهای از یکی که واقعیت این شناخت

 واقع در .(Benjamin Esu and Ebock Arrey, 2009: 117) است بوده مشتری رضایت در تمرکز زایشاف طریق از شودمی دنبال

 پاسخ یک رضایت عدم یا رضایت(. Lai and Quang Vinh, 2013: 73) است رفتاری نیات بر خدمات، کیفیت اثر واسطه رضایت

 انتظارات و نیازها ارضای در شکست. شودمی داده است، شده ارائه یا مصرف که خدمتی یا کالا از ارزیابی به که است احساسی

 زمانی رضایت عدم دیگر عبارت به (.Ziyari et al, 2013: 18) شد خواهد خدمت یا محصول به نسبت رضایت عدم به منجر
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 Forozia et) کنند تجربه کنندمی دریافت که خدماتی کیفیت و خود انتظارات بین معناداری تفاوت مشتریان که افتدمی اتفاق

al, 2013: 4332 .)توریست، یک عنوان به مکان آن به فرصت این دادن دست از بر علاوه است ناراضی مقصدی از گردشگر اگر 

 کلی طور به (.Oliveira, 2011: 234) باشد مؤثر بالقوه نیز، گردشگران دیگر کردن آلوده در دتوانمی رضایت عدم این

 Chen et) باشد محور برنامه و هماهنگ منطقی، اقدامات از ایزنجیره محصول دتوانمی هاتن گردشگری محیط از رضایتمندی

al, 2011: 419.)   

 آن و شوندمی خدمات یا و کالا مجذوب ،شودمی برآورده نیازهایشان مشتریان که هنگامی اندداده نشان پیشین تحقیقات      

 نتیجه این به گردشگر اگر (.Lee et al, 2011: 1) کنند ابراز سایرین به را شانیرضایتمند دارند تمایل و سپارندمی خاطر به را

 صورت این غیر در و گرددمی محقق او رضایت است، بوده انتظاراتش حد در حداقل یا و بیشتر وی دریافتی خدمات که برسد

 Goldner and) نماید جلب را وی دیرضایتمن که بود خواهد دیگری یهاگزینه جستجوی در گردشگر و داده رخ نارضایتی

Ritchie, 2003.) توصیه و خرید تکرار از قوی شاخص یک رضایت، که است آن از حاکی تجربی شواهد بازاریابی، ادبیات در 

 همان به زیاد احتمال به هاآن باشند، راضی خود تعطیلات تجربه از گردشگران اگر. است دیگران به خدمات یا و محصولات

 اگر واقع در(. Toyama and Yamada, 2012: 12) کنندمی ترغیب مقصد آن به رفتن برای را دیگر افراد و گردندزمیبا مقصد

 به تشویق را خود اطرافیان و آشنایان شک بدون برگردند، راضی خود سفر تجربه از و کنند انتخاب را خاصی مقصد گردشگران

 دیگر عبارت به .گرددمی بیشتر مقصد آن از مجدد بازدید و بازگشت برای گردشگران خود تمایل و نموده مقصد آن به سفر

 به نسبت و داشته گردشگران جذب در بیشتری تأثیر موارد بسیاری در شده یاد مقصد از گردشگران تمجیدهای و تعریف

 افزایش به معمولاً گردشگران رضایت (.Ebrahimzadeh et al, 2013: 133) نمایدمی عمل بهتر غیره و تبلیغات نظیر ابزارهایی

 تعداد افزایش چون اقتصادی اهداف کسب در نیز امر این و کندمی کمک گردشگر جذب و وفاداری ماندگاری، از حمایت نرخ

 درصد 5 افزایش که دهدمی نشان مطالعات (.Ardekani et al, 2010: 11) بود خواهد مؤثر سود میزان افزایش نیز و گردشگران

 هزینه این بر علاوه .باشد داشته مشتری عمر طول در درصدی 85 تا 25 افزایش شرکت سود در دتوانمی ریمشت حفظ در

 (.Toyama and Yamada, 2012: 11) است جدید مشتریان آوردن دست به از ترپایین بسیار موجود مشتریان حفظ بازاریابی

 صنایع موفقیت به منجر مهم، عوامل عنوان به مشتری یترضا از اطمینان حصول و بالا باکیفیت خدمات ارائه بنابراین

 .(Chen et al, 2011: 419) است شده شناخته رسمیت به گردشگری

 رضایتمندی سطح .باشدمی گردشگری پژوهشی یهاحوزه ترینمهم از یکی گردشگری، رضایتمندی عوامل شناخت      

 محصولات به نسبت گردشگر دیدگاه بین مقایسه فرایند در کلی رطو به که است متعددی عوامل نتیجه سفر، یک در گردشگر

 رضایتمندی زمینه در .(Armario, 2007) گیردمی قرار ارزیابی مورد او مسافرت حین و قبل انتظارات و دریافتی خدمات و

 به کمتر و بوده عیطبی مناطق و روستایی و شهری مناطق زمینه در اغلب که رسیده انجام به متعددی یهاپژوهش گردشگران

 را نوشتار این موضوع زمینه در شده انجام یهاپژوهش برخی 1شماره  جدول. است شده پرداخته ساحلی و دریایی یهامحیط

 رسدمی نظر به ضروری اخیر، یهاسال در خصوص به دریایی گردشگری توجه قابل رشد به توجه با میان این در .داردمی بیان

 تأمین جهت لازم زمینه بایستمی آن اجتماعی و اقتصادی فواید از مندیبهره و گردشگری از شاخه ینا توسعه منظور به که

 و گردشگران رضایتمندی میزان بهبود بتوان طریق این از تا ساخت فراهم را هامحیط این در مطلوب یهازیرساخت و امکانات

 . بود شاهد آتی یهاسال در را دریایی گردشگری توسعه متقابل
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 گردشگران رضایتمندی زمینه در شده انجام داخلی و خارجی یهاپژوهش -1 جدول

 نتایج نویسنده پژوهش عنوان

 صنعت در خدمات کیفیت ریزیبرنامه

 گردشگری

(Atilgan et al, 

2003) 

 کیفیت از روسی و آلمانی گردشگران رضایت و انتظارات بین که داد نشان نتایج

 این با را گردشگری مراکز مدیران که شد سبب عامل این .دارد وجود تفاوت خدمات

 بیشتری توجه گردشگران از دسته کدام انتظارات به باید که سازد مواجه اساسی چالش

 .کرد

 در خدمات کیفیت گیریاندازه

 تور عملیاتی یهابخش

(Akama and 

Kieti, 2003) 
 مکان این خدمات وضعیت از گانبازدیدکنند از درصد 70 از بیش که داد نشان نتایج

 .اندداشته رضایت

 از گردشگری رضایت گیریاندازه

 کنیا وحش حیات

(Hudson et al, 

2004) 

 در معناداری تفاوت مراکز، مدیران و گردشگران ادراکات و انتظارات بین که گردید بیان

 یک هدرج مراکز جزء که مراکزی در اختلاف این و دارد وجود خدمات کیفیت مورد

 .گردید مشاهده بیشتر بودند، شده بندیطبقه

 گردشگران رضایت چندوجهی تحلیل
(Neal and 

Gursoy, 2008) 
 سطح از متأثر تور، خدمات از گردشگران نهایی و کلی رضایتمندی که دریافتند

 .است سفر برنامه مختلف مراحل در هاآن نارضایتی یا و رضایتمندی

 بر مؤثر عوامل شناختیجامعه بررسی

 ایران در گردشگری توسعه

(Hezar jaribi 

and Najafi, 

2012) 

 برای زیاد و خوب تمایل دارای خارجی گردشگران از درصد 95 که داشت بیان نتایج

 گردشگران رضایت احساس میزان چه هر اساس این بر. هستند ایران به مجدد سفر

 افزایش نیز ایران به مجدد فرس به گردشگری به تمایل رود بالا ایران مردم به نسبت

 .یابدمی

 و دلبستگی رضایتمندی، ارتباط

 گردشگران رفتاری مقاصد

(Yasoori et al, 

2015) 

 از گردشگران مثبت ارزیابی میان رابطه میانجی عنوان به مکان، به دلبستگی نقش به

 د،رضایتمن گردشگران که گردید مشخص و پرداخته آن به شانوفاداری و شهر تجربه

 وفادار آن به سرانجام و دهندمی شکل میزبان شهر به را عاطفی دلبستگی از سطحی

 .شوندمی

 از گردشگران رضایتمندی سنجش

 گردشگری بر تأکید با مهاباد شهر

 خرید

(Soleimani et al, 

2015) 

 و محیط کیفیت نیز و اسکان کیفیت و میزبان جامعه رفتار عامل دو که نمودند بیان

 اندکرده تبیین را بررسی مورد متغیرهای کل واریانس درصد 56 از بیش آن، یاهجاذبه

 .اندداشته شهر به ورودی گردشگران رضایت میزان در را تأثیر بیشترین که

 مقاصد از گردشگران رضایت سنجش

 روستایی مناطق ساحلی گردشگری

 گیلان استان

(Roknoddin 

eftekhari et al, 

2015) 

 میانگین با امنیتی خدمات به مربوط شده سنجیده بعد 9 از رضایت انمیز بالاترین

 با ساحلی گردشگری مقاصد در رسانیاطلاع به مربوط کمترین و باشدمی 409/2

 . باشدمی 434/0 میانگین

 رضایتمندی نتایج و پیامدها بررسی

 دریای ساحلی مناطق در گردشگران

 خزر

(Poor et al, 

2012) 

 انتظارات) پیامدها بررسی منظور به گردشگر رضایتمندی مدل یک حاضر مطالعه

 شکایات) نتایج و( شده ادراک ارزش و شده ادراک کیفیت مقصد، تصویر گردشگر،

. دهدمی ارائه را خزر دریای سواحل گردشگران منظر از (گردشگر وفاداری و گردشگر

 تأثیر و گردشگر یاتشکا روی منفی تأثیر گردشگر رضایتمندی که دهدمی نشان نتایج

 .دارد او وفاداری روی مثبتی

 .1394 نگارندگان، اسنادی مطالعات: مأخذ

 - اجتماعی وضعیت به توانمی جمله از گیرد، قرار زیادی متغیرهای تأثیر تحت تواندمی رضایت گرومپتون و باکر نظر از       

 نمود اشاره ... و( اجتماعی تعاملات برخی یا و وهواآب: مانند) یرونیب اتفاقات ،(وی یهاخواسته و نیازها: مثلاً) گردشگر روانی

(Cole et al, 2002.) عبارتند که کندمی تقسیم عمده گروه 5 به را گردشگری رضایت به مربوط عنصر 33 باردین راستا این در 

( ج ،سرگرمی و تفریح غذا، اقامت، لیط،ب یا و سوخت و عوارض جمله از ،هاهزینه( ب ،ایجاده شرایط شامل دسترسی،( الف: از

( ه مذهبی، و هنری تاریخی، آثار سینما، خرید، مراکز رستوران، ،هاکافه جمله از مصنوعی، یهاجاذبه( د ، طبیعی یهاجاذبه

 (.Oliveira, 2011: 235) ایمنی و بهداشت جاده، ارتباطات، اطلاعات، به دسترسی مسکن، جمله از زیرساخت،
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 :تحقیق روش

 از میدانی صورت به نیاز مورد اطلاعات. باشدمی تحلیلی -توصیفی نوع از تحقیق روش پژوهش، موضوع ماهیت به توجه با       

 آمده بدست موضوع با مرتبط کتب و مجلات اسناد، به مراجعه طریق از ایکتابخانه صورت به همچنین و پرسشنامه طریق

 با برابر نمونه ،پژوهش آماری جامعه اساس بر. است شده استفاده کوکران گیرینمونه روش از نمونه تعداد تعیین برای. است

 الزامات بندیگروه جهت. اندکرده دیدن گلستان استان سواحل از 1394 سال نوروز در که است گردشگرانی از نفر 384

. است شده استفاده 1کانو مدل از لعهمطا مورد محدوده در گردشگران رضایتمندی میزان بندیاولویت همچنین و رضایتمندی

 ،سؤالات اول دسته که گردید طراحی سؤال زوج یک ویژگی هر برای کانو، پرسشنامه با مطابق نیز پرسشنامه تهیه برای

 لیکرت ایگزینه پنج طیف از بخش، این طراحی برای .باشدمی آن غیرعملکردی یهاصورت دوم دسته و عملکردی یهاصورت

 تبدیل برای و شد استفاده گردشگران نیازهای اهمیت میزان به دستیابی برای لیکرت مقیاس از همچنین .است شده استفاده

 کانو، مدل .شد گرفته بهره (5 برابر مهم بسیار و1 برابر اهمیت کم بسیار) دهی وزن روش از کمی، مقادیر به کیفی یهاپاسخ

 :کندمی تقسیم زیر شرح به دسته سه به را محصولات کیفی اتخصوصی دیگر، عبارت به یا و مشتریان یهانیازمندی

 نشود هبرآورد هانیاز این اگر و باشند موجود باید هستند محصول در اساسی معیارهای که الزامات این :2اساسی الزامات( الف

 نیازها این .دهدمین افزایش را خود رضایت مشتری ،الزامات این تحقق با دیگر سوی از .بود خواهد ناراضی بسیار مشتری

 (.Mehregan et al, 2002: 68) باشند موجود خدمتی یا کالا هر در باید که هستند ایاولیه و ابتدایی خصوصیات

 نیازهای همین ،هانیازسنجی اطلاعات اعظم بخش واقع در و دارند اذعان نیازها این به صراحتاً مشتریان: 3عملکردی الزامات( ب

 است نیازها این ارضای سطح بهبود مشتریان، رضایت افزایش برای راه ترینساده علت همین به .تاس مشتریان عملکردی
(Ziyari et al, 2013: 23.) 

 انگیزشی الزامات .دارد مشتری رضایت در را تأثیر بیشترین که باشندمی محصول معیارهای الزامات این: 4انگیزشی الزامات( ج

 مشتری در بیشتری رضایت به منجر نیازها این ساختن برآورده .باشندمی مشتری انتظار مورد نه و شودمی بیان صراحت به نه

 (.Zhang and Von dran, 2001) داشت نخواهند رضایت عدم احساس مشتریان نشوند تأمین چنانچه و گرددمی

 چگونگی( 2) جدول .کرد بندیطبقه انتومی را خدمت یا کالا یهاویژگی ارزیابی، جدول در سؤال دو پاسخ آوریجمع با      

 مشخص و کانو مدل در موجود یهاگام انجام از پس .دهدمی نشان را پرسشنامه با مشتری یهاخواسته بندیطبقه و ارزیابی

( 2) و( 1) روابط با مطابق رضایت عدم و رضایت ضریب بودن، انگیزشی و عملکردی اساسی، نظر از عوامل از یک هر نوع شدن

 .(Fazli and Alizadeh, 2008: 154) گرددمی سبهمحا

 

 
 عدم از تنها یا و آوردمی فراهم را مشتریان رضایت موجبات کالا، از خاصی ویژگی ارائه آیا که داردمی بیان رضایت ضریب       

 بر است ممکن شدت چه به کالا ویژگی که دهدمی نشان رضایت ضریب دیگر عبارت به .کندمی جلوگیری هاآن رضایت

  .باشد تأثیرگذار مشتریان رضایت عدم بر ویژگی ارائه عدم حالت در یا و رضایت
 

 

 

 

                                                           
1 .Kano 

2 . Must-be 

3 . One-Dimensional 

4 . Attractive 
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 کانو مدل در هاخواسته بندیطبقه و ارزیابی -2 جدول

 سؤال عملکردی صورت

 (مثبت)

A= انگیزشی  R= معکوس  M= اساسی  I= تفاوتبی   O= عملکردی   Q= برانگیز سؤال 

 (منفی) سؤال دیعملکر غیر صورت

 موافقم بسیار
 نیاز یک

 است ضروری

 خاصی نظر

 ندارم

 قابل اما مخالفم

 است تحمل
 نیست تحمل قابل و مخالفم

 Q A A A O موافقم بسیار
 R I I I M است ضروری نیاز یک

 R I I I M ندارم خاصی نظر

 R I I I M است تحمل قابل اما مخالفم

 R R R R Q نیست تحمل قابل و مخالفم
Reference: Fazli and Alizadeh, 2008: 154 

 رضایتمندی بر آن تأثیر باشد، ترنزدیک یک به مقدار این چقدر هر و است متغیر یک تا صفر بین رضایت، مثبت ضریب       

 Taheri kia et) است بیشتر رضایت عدم بر آن تأثیر باشد، ترنزدیک یک منفی به قدر چه هر رضایت عدم ضریب و است بیشتر

al, 2011: 74.) 

 :مطالعه مورد منطقه

 مورد محدوده موقعیت 1شماره  شکل. است گرفته قرار تحلیل و بررسی مورد گلستان استان سواحل پژوهش این در       

  .دهدمی نشان گلستان استان در را مطالعه

 
 گلستان استان در مطالعه مورد محدوده موقعیت -1 شکل

 جمعیت با و ساحلی نوار کیلومتر 127 حدود با که باشدمی گلستان استان ساحلی منطقه شامل مطالعه مورد همحدود        

 در خزر دریای یهاکرانه و سواحل. است شده واقع گز بندر و ترکمن گمیشان، یهاشهرستان در 1390 سال در نفر 182565

 همواره که بوده استان این نقاط ترینجالب و تریندیدنی از البرز، کشیده فلک به سر بلند یهاکوه و سرسبز یهاجلگه با پیوند

 قرار  دلیل به ایران سواحل طول در ویژه به خزر آن بر علاوه. کندمی جلب خود سوی به نزدیک و دور از را بسیاری مسافران

 کرده فراهم کشور از نقطه این در خارجی و داخلی گردشگران برای را یفردمنحصربه موقعیت دریا کنار در کوه و جنگل گرفتن
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 ریشه دارای دریانوردی، فرهنگ لحاظ به خزر دریای. است آورده وجود به را دریایی گردشگری زمینه در برجسته قابلیتی و

 نایرا ویژه به آن حاشیه کشور 5 سواحل طول در بندری شهرهای و بنادر وجود ادعا این گواه و باشدمی تاریخی قدمت و کهن

 .است روسیه و

 :پژوهش یهایافته

 را کانو مدل طبق رضایتمندی الزامات یهاگروه در هاپاسخ فراوانی( 3) شماره جدول شده، آوریجمع یهاداده اساس بر       

 به نتایج فراوانی ،مؤلفه هر برای (سؤال منفی و مثبت صورت) سؤال دو هر پاسخ آوریجمع با منظور بدین. دهدمی نشان

 یک هر ویژگی ،(2) جدول با هاآن مطابقت نهایت در و است گردیده درج( 3) جدول در رضایتمندی الزامات یهاگروه فکیکت

 . است نموده تعیین را سؤالات از

 مطرح رضایتمندی اساسی الزامات عنوان به مؤلفه 7 تعداد پژوهش، این در بررسی مورد مؤلفه 21 میان در اساس این بر      

 الزامات گروه همچنین. اندگرفته قرار رضایتمندی عملکردی الزامات گروه در نیز مؤلفه 7 تعداد خصوص همین در. نداشده

 اقامتی، اماکن: قبیل از خدماتی و امکانات دهندگانپاسخ ،(3) جدول با مطابق .است شده مؤلفه 7 مشمول نیز انگیزشی

 امنیت گردشگری، مکان پاکیزگی گردشگری، مکان به دسترسی قابلیت ،رفاهی و تفریحی خدمات درمانی، و بهداشتی خدمات

 یک عنوان به تا باشند موجود مطالعه مورد محدوده در باید واقع در که نموده شناسایی اساسی الزامات عنوان به را ایمنی و

 نیازهای عنوان به مذکور هایهمؤلف گردشگران، دیدگاه از دیگر، عبارت به. گیرد قرار گردشگران توجه مورد گردشگری مکان

  .گرددمین آنان رضایتمندی افزایش موجب هاآن وجود و باشندمی مدنظر منطقه اولیه

 جهت ویژه ییهاجایگاه گردشگری، مکان بودن مفرح ،کافه و غذاخوری و رستوران: قبیل از خدماتی و امکانات همچنین      

 آسایش و آرامش و محیط در عیااجتم مختلف یهاگروه حضور امکان ساحل، پردازینور خرید، مراکز ،روزشبانه در دریا رؤیت

 محدوده در مذکور موارد وجود واقع در. اندشده داده تشخیص عملکردی الزامات عنوان به دهندگانپاسخ دیدگاه از گردشگران،

 نارضایتی موجبات خدمات، این وجود دمع صورت در مقابل در. دهدمی افزایش را گردشگران رضایتمندی سطح مطالعه، مورد

 .کندمی فراهم را آنان

 عدم و باشد داشته وجود منطقه در ندارند انتظار که باشدمی مطرح دهنگان پاسخ دیدگاه از نیز مواردی میان این در       

 را رضایتمندی میزان بیشترین باشند موجود منطقه در موارد این که صورتی در اما ،شودمین آنان نارضایتی باعث هاآن وجود

 و مناظر  دریا، با پیوند در ساحل طبیعی شرایط حفظ: جمله از مواردی مطالعه مورد محدوده در. داشت خواهد همراه به

 و فضا در هافعالیت تنوع ارتباطی، خدمات محلی، مراسمات و هاجشنواره  بومیان، نوازیمهمان  ،فردمنحصربه هایاندازچشم

 . اندگرفته قرار شناسایی مورد انگیزشی الزامات عنوان به شبانه، یهافعالیت و تفریحات  و ینشگز امکان
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 گردشگران رضایتمندی هایمؤلفه بندیگروه -3 جدول

 هاشاخص ردیف

 هاپاسخ فراوانی

 1M گروه

 اساسی

2O 

 عملکردی

3A 

 انگیزشی

 اساسی 6 34 344 . . . ( و امداد درمانگاه،) درمانی و بهداشتی خدمات 1

 انگیزشی 179 129 76 . . . ( و تلفن اینترنت،) ارتباطی خدمات 2

 اساسی 9 19 356 . . . ( و مسافرخانه هتل،) اقامتی اماکن 3

 عملکردی 109 211 64 . . . ( و مجتمع بازار،) خرید مراکز 4

 یعملکرد 49 294 41 . . . و کافه غذاخوری، رستوران، 5

 اساسی 9 26 349 ایمنی 6

 اساسی 3 19 362 امنیت 7

 عملکردی 28 225 131 گردشگران آسایش و آرامش 8

 انگیزشی 253 97 34 محلی مراسمات و هاجشنواره 9

 انگیزشی 199 141 44 فردمنحصربه هایاندازچشم و مناظر 10

 عملکردی 61 274 49 روزشبانه در دریا رؤیت جهت ویژه ییهاجایگاه 11

 انگیزشی 184 143 57 گزینش امکان و فضا در هافعالیت تنوع 12

 عملکردی 98 263 23 ویژه نقاط در ساحل نورپردازی 13

 انگیزشی 291 78 15 شبانه یهافعالیت و تفریحات 14

 اساسی 2 10 372 گردشگری مکان به دسترسی قابلیت 15

 ردیعملک 49 274 61 گردشگری مکان بودن مفرح 16

 اساسی 31 87 266 گردشگری مکان پاکیزگی 17

 انگیزشی 207 153 24 بومیان نوازیمهمان 18

 اساسی 7 23 354 رفاهی و تفریحی خدمات و امکانات 19

 انگیزشی 196 131 57 دریا با پیوند در ساحل طبیعی شرایط حفظ 20

 ملکردیع 132 181 71 محیط در اجتماعی مختلف یهاگروه حضور امکان 21

 .1394 محقق، محاسبات: مأخذ

 گردیده محاسبه انگیزشی و عملکردی اساسی، الزامات تفکیک به گردشگران رضایت عدم ضریب و رضایت ضریب ادامه در      

 .داردمی بیان را مطالعه مورد محدوده در اساسی الزامات از رضایت عدم و رضایت ضرایب 4شماره  جدول اساس این بر. است
 اساسی الزامات سنجش یهاشاخص -4 جدول

 رضایت ضریب شاخص کد
 عدم ضریب

 رضایت

1m 514/0 451/0 . . . ( و امداد درمانگاه،) درمانی و بهداشتی خدمات- 

2m 721/0 536/0 . . . ( و مسافرخانه هتل،) اقامتی اماکن- 

3m 694/0 212/0 رفاهی و تفریحی خدمات و امکانات- 

4m 444/0 646/0 گردشگری مکان هب دسترسی قابلیت- 

5m 469/0 611/0 گردشگری مکان پاکیزگی- 

6m 381/0 712/0 امنیت- 

7m 411/0 479/0 ایمنی- 
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1 . Must-be 

2 . One-dimensional 
3 . Attractive 
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 اقامتی اماکن هایمؤلفه نشدن برآورده درصورت ترتیب به رضایتمندی، اساسی الزامات گروه در( 4) جدول با مطابق       

 و -694/0 رضایت عدم ضریب با رفاهی و تفریحی خدمات و امکانات ، -721/0 رضایت عدم ضریب با. . . (  و سافرخانهم هتل،)

 نظر در رضایت عدم میزان بیشترین -514/0 رضایت عدم ضریب با. . . (  و امداد درمانگاه،) درمانی و بهداشتی خدمات

 ، -469/0 رضایت عدم ضریب با گردشگری مکان پاکیزگی هایمؤلفه میان این در. داشت خواهند همراه به را گردشگران

 ضریب با امنیت و -411/0 رضایت عدم ضریب با ایمنی ، -444/0 رضایت عدم ضریب با گردشگری مکان به دسترسی قابلیت

 توجه جلب منظور به باید اول وهله در بنابراین .اندگرفته قرار هفتم تا چهارم یهارتبه در ترتیب به -381/0 رضایت عدم

 مبادرت هاآن تکمیل یا و ایجاد به نسبت و داده قرار توجه مورد اهمیت ترتیب به را مذکور هایمؤلفه منطقه، به گردشگران

 .داردمی بیان را محدوده در عملکردی الزامات از رضایت عدم و رضایت ضرایب( 5) جدول همچنین.نمود
 ردیعملک الزامات سنجش یهاشاخص -5 جدول

 رضایت عدم ضریب رضایت ضریب شاخص ردیف

1o 401/0 312/0 محیط در اجتماعی مختلف یهاگروه حضور امکان- 

2o 506/0 368/0 روزشبانه در دریا رؤیت جهت ویژه ییهاجایگاه- 

3o 459/0 401/0 . . . ( و مجتمع بازار،) خرید مراکز- 

4o 441/0 426/0 ویژه نقاط در ساحل نورپردازی- 

5o ،518/0 419/0 . . .  و کافه غذاخوری، رستوران- 

6o 391/0 512/0 گردشگران آسایش و آرامش- 

7o 516/0 381/0 گردشگری مکان بودن مفرح- 
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.  و کافه اخوری،غذ رستوران، هایمؤلفه نشدن برآورده صورت در ترتیب به عملکردی، الزامات گروه در( 5) جدول اساس بر      

 رؤیت جهت ویژه ییهاجایگاه و -516/0 رضایت عدم ضریب با گردشگری مکان بودن مفرح ، -518/0 رضایت عدم ضریب با. . 

 در. داشت خواهند همراه به را گردشگران نظر در رضایت عدم میزان بیشترین -506/0 رضایت عدم ضریب با روزشبانه در دریا

 رضایت عدم ضریب با ویژه نقاط در ساحل نورپردازی ،-459/0 رضایت عدم ضریب با خرید کزمرا هایمؤلفه خصوص این

 با گردشگران آسایش و آرامش و -401/0 رضایت عدم ضریب با محیط در اجتماعی مختلف یهاگروه حضور امکان ، -441/0

 با و گردشگران توجه جلب از پس بنابراین. دانگرفته قرار هفتم تا و چهارم یهارتبه در ترتیب به -391/0 رضایت عدم ضریب

 اولویت ترتیب به و داد قرار توجه مورد را مذکور موارد باید هاآن رضایتمندی سطح افزایش منظور به منطقه، به آنان ورود

 الزامات زا رضایت عدم و رضایت ضرایب نیز 6شماره  جدول .نمود اقدام مطالعه مورد محدوده در هاآن نمودن فراهم به نسبت

 .داردمی بیان را مطالعاتی محدوده در انگیزشی
 انگیزشی الزامات سنجش یهاشاخص -6 جدول

 رضایت عدم ضریب رضایت ضریب شاخص ردیف

1a 384/0 612/0 دریا با پیوند در ساحل طبیعی شرایط حفظ- 

2a 618/0 316/0 . . . ( و تلفن اینترنت،) ارتباطی خدمات- 

3a 864/0 214/0 گزینش امکان و فضا در اهفعالیت تنوع- 

4a 346/0 417/0 فردمنحصربه هایاندازچشم و مناظر- 

5a 216/0 351/0 محلی مراسمات و هاجشنواره- 

6a 681/0 203/0 شبانه یهافعالیت و تفریحات- 

7a 254/0 414/0 بومیان نوازیمهمان- 
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 طبیعی شرایط حفظ هایمؤلفه شدن برآورده صورت در ترتیب به انگیزشی، الزامات گروه در( 6) ولجد اساس بر          

 نوازیمهمان و 417/0 رضایت ضریب با فردمنحصربه هایاندازچشم و مناظر ، 612/0 رضایت ضریب با دریا با پیوند در ساحل
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 همچنین .باشد داشته همراه به دتوانمی را گردشگران نظر در رضایتمندی میزان بیشترین 414/0 رضایت ضریب با بومیان

 هافعالیت تنوع ، 316/0 رضایت ضریب با ارتباطی خدمات ، 351/0 رضایت ضریب با محلی مراسمات و هاجشنواره هایمؤلفه

 در ترتیب به 203/0 رضایت ضریب با شبانه یهافعالیت و تفریحات و 214/0 رضایت ضریب با گزینش امکان و فضا در

 بیشترین توانمی مطالعه، مورد محدوده در مذکور موارد نمودن فراهم با اساس این بر. اندگرفته قرار هفتم تا چهارم یهارتبه

 .نمود فراهم گردشگران برای را رضایتمندی میزان

 :گیرینتیجه

 توجه قابل اقتصادی منافع جذب و گریگردش توسعه یهافعالیت ترینمهم از یکی عنوان به گردشگری بازاریابی امروزه       

. باشدمی مطرح گردشگری بازاریابی موفقیت در اساسی هایمؤلفه از گردشگران رضایت جلب میان این در. گرددمی محسوب

 توسعه جهت لازم بسترهای بتوان شده، ارائه خدمات از گردشگران رضایتمندی سطح ارزیابی با تا است ضروری زمینه این در

 هازیرساخت از گردشگران رضایتمندی میزان سنجش منظور به حاضر پژوهش اساس این بر. نمود فراهم را گردشگری ابیبازاری

 گوییپاسخ در حاضر پژوهش یهایافته راستا این در. گردید تدوین گلستان استان سواحل در دریایی گردشگری کارکردهای و

 که داردمی بیان مطالعه مورد محدوده در گردشگران رضایتمندی الزامات دیبناولویت و بندیگروه بر مبنی پژوهش سؤالات به

 مسافرخانه هتل،) اقامتی اماکن: باشندمی مطرح شرح بدین اولویت ترتیب به گردشگران ضایتمندیر اساسی الزامات هایمؤلفه

 گردشگری، مکان پاکیزگی ،. . . ( و امداد درمانگاه،) درمانی و بهداشتی خدمات رفاهی، و تفریحی خدمات و امکانات ،. . . ( و

 .امنیت ایمنی، گردشگری، مکان به دسترسی قابلیت

 اولویت ترتیب به گردشگران دیدگاه از مطالعه مورد محدوده در رضایتمندی عملکردی الزامات هایمؤلفه راستا همین در       

 مراکز ،روزشبانه در دریا رؤیت جهت ویژه یهاجایگاه گردشگری، انمک بودن مفرح ،. . .  و کافه غذاخوری، رستوران،: از عبارتند

 و آرامش محیط، در اجتماعی مختلف یهاگروه حضور امکان ویژه، نقاط در ساحل نورپردازی ،. . . ( و مجتمع بازار،) خرید

 .گردشگران آسایش

 امکان و فضا در هافعالیت تنوع :اندشده شناسایی شرح بدین اولویت ترتیب به نیز انگیزشی الزامات هایمؤلفه همچنین       

 دریا، با پیوند در ساحل طبیعی شرایط حفظ ،. . . ( و تلفن اینترنت،) ارتباطی خدمات شبانه، یهافعالیت و تفریحات گزینش،

 .محلی مراسمات و هاجشنواره بومیان، نوازیمهمان ،فردمنحصربه هایاندازچشم و مناظر

 در بایستمی که بوده مراتبی سلسله و منطقی اقدامات از ایزنجیره گرو در گردشگری، مقصد از رضایتمندی کلی طور به       

 مطلوب، خدمات و امکانات نمودن فراهم با که نحوی به. گردد واقع توجه مورد همواره شهری یهاریزیبرنامه و هاطرح قالب

 بر. گرددمی منطقه از مجدد بازدید به هاآن مندیعلاقه به منجر طبیعتاً  که ادد افزایش را بازدیدکنندگان رضایت سطح توانمی

 شکایات روی منفی تأثیر گردشگر رضایتمندی اینکه بر مبنی( 1391) همکاران و پور یهایافته با پژوهش این نتایج اساس این

 گردشگران به سفر طی در که خدماتی و مکاناتا مجموع همچنین. دارد مطابقت دارد، او وفاداری روی مثبتی تأثیر و گردشگر

 دست، این از مواردی و محل در درمانی و بهداشتی تمهیدات تفریحی، امکانات پذیرایی، و اقامتی اماکن از اعم ،گرددمی ارائه

 مبنی( 2008) 1یگورسو و نیل یهایافته با نتایج این. باشد داشته همراه به را گردشگران رضایتمندی افزایش موجبات دتوانمی

 مختلف مراحل در هاآن نارضایتی یا و رضایتمندی سطح از متأثر تور، خدمات از گردشگران نهایی و کلی رضایتمندی اینکه بر

 الزامات عنوان به گردشگران دیدگاه از گردشگری فضاهای در امنیت و ایمنی حفظ پژوهش این در .دارد مطابقت است، سفر

 با نیز مورد این که باشد داشته همراه به دتوانمی را شدیدی نارضایتی آن، وجود عدم صورت در که است شده مطرح اساسی

 امنیتی خدمات به مربوط رضایت میزان بالاترین اینکه بر مبنی( 1394) همکاران و افتخاری الدینرکن یهایافته نتایج

 الزامات عنوان به حاضر پژوهش در نیز تفریحی خدمات و امکانات و اقامتی اماکن زمینه همین در .دارد مطابقت باشد،می

                                                           
1 . Neal and Gursoy 
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 و محیط کیفیت نیز و اسکان کیفیت اینکه بر مبنی( 1394) همکاران و سلیمانی یهایافته نتایج با که اندشده مطرح اساسی

 .دارد مطابقت دارند، گردشگران رضایت میزان بر را تأثیر بیشترین آن یهاجاذبه

 با دریایی، گردشگری زمینه در گلستان استان یهانماینده عنوان به گمیشان و ترکمن گز، بندر یهاشهرستان مجموع در       

 جهت را تریمناسب بستر ندتوانمی صحیح ریزیبرنامه و مدیریت با دارند گردشگران جذب در که فراوانی یهاپتانسیل به توجه

 .نمایند جادای گردشگری توسعه جهت را بهتری یهاقعیتمو طریق این از و آورده فراهم منطقه در گردشگران حضور
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