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 چکیده
گذارد. می میزبان جامعۀ اقتصادی و اجتماعی بر رفاه غیر قابل انکاری تأثیرات ،جهان صنایع ترین بزرگ از یکی عنوان به گردشگری امروزه صنعت: مقدمه

حائز اهمیت است.  و گیر چشم بسیار دارند و بویژه در مناطق مرزی آن، با گردشگری ارتباط در مناسبی قابلیت مانند استان گلستان که مناطقی در شرایط این
 گیرد. صورت هدفمندی مدیریت و ریزیآن برنامه برای است از اینرو لازم

 تدوین شده است. استان مرزی گلستاندر های سنجش رضایت مندی گردشگران شناسایی و تحلیل شاخصبا هدف حاضر مقاله  هدف پژوهش:

گرفت.  صورت میدانی و ایکتابخانه روش به اطلاعات آوری و جمع بوده تحلیلی-توصیفی نوع از و پیمایشی پژوهش انجام روشروش شناسی تحقیق: 

تحلیلل   گردید. مشخص نفر 350 از روش اشتاین استفاده نمونه با حجم شامل  بازدیدکنندگان مناطق گردشگری مرزی استان گلستان بوده که آماری جامعه
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  مقدمه

 بزرگترین به کشورها، رشد اقتصادی در تأثیر و درآمدزایی بویژه اقتصادی و فرهنگی اجتماعی، مثبت تأثیرات دلیل به گردشگری

 خارجی مبادلات و اییزاشتغال درآمد، کسب تجاری، هایفعالیت برای مهمی کشورها منبع اغلب برای و شده تبدیل جهان در صنعت

 رو روند همواره گردشگری صنعت که دهدمی نشان المللی بین هایارقام و . آمار(Javed & et al, 2015: 14) شودمی محسوب 

 3/1بیش از  به المللی بین گردشگران تعداد  2017  سال در گردشگری، سازمان جهانی آمارهای طبق کند.می طی را رشدی به
 از (.World Tourism Organization, 2018) رسیده است تریلیون دلار 23/1 بر بالغ صنعت این از درآمد حاصل و میلیارد نفر

 .(Arasl,  2014) آورندمی بدست صنعت این از را خود اصلی درآمد کشورها از بسیاری امروزه رو این
به لوازم و ابزارهای خاصی داشته و  نیازیع دیگر صنا همانندمطرح است که ی در جهان امروز به عنوان صنعت گردشگریواقع در 

کشورهای جهان،  در واقع گردشگری در بسیاری از(. 4: 1389)کاظمی،  دارداحتیاج به پژوهش و تحقیق نیز پیشرفت  برای رشد و
 است بت گوناگونمثباشد و به عنوان فعالیتی چند وجهی دارای کارکردها و اثرات یکی از پیچیده ترین کسب و کارهای بشری می

موثر بر  و متغیرهای مسائل از کافی آگاهی و شناخت نیازمند آن توسعه که است (. گردشگری صنعتی2: 1390)قادری و همکاران، 
 فهرست بالای در همیشه مشتری . به عبارتی رضایت(Miles And Others, 2002: 4) افزایش رضایت گردشگران است

 خدماتی ایجاد، صنایع دیگر همانند گردشگری و سفر شود. در پرداخته آن به بازاریابان تی توسطبایس که دارد قرار مهمی موضوعات

 جهانی سازمان تعریف طبق مشتری مشتری دارد. رضایت رضایت به بستگی زیادی میزان به کار و کسب شکست و توسعه بقاء،
 فردی امیدوار که آنچه آوردن دست به از ناشی لذت و خوشی احساس شامل که مفهوم روانشناسانه از: یك است عبارت گردشگری

 صنعت در مشتری رضایت اندازه گیری به توجه .(Chief, 2005: 48) باشدمی دارد، انتظار خدمت یا و محصول یك از و است

فراهم  مشتری، رضایت گیری اندازه اصلی باشد. نتیجهمی جهانی بازار در مقاصد یابی رقابتی جایگاه به نیاز از ناشی گردشگری
 Wong) مطابقت دارد خود گردشگران با نیازهای حاضر درحال مقصد یك چگونه که این به مربوط اطلاعات است؛ اطلاعات نمودن

& Low, 2003: 403). تا دهدرا می امکان این مدیران به آگاهی کل است. این رضایت ارزیابی مستلزم رضایت میزان درك  

 & Huang) دهند اختصاص رضایت کلی جهت افزایش در کارا و اثربخش ایشیوه به را منابع و نموده بندیاولویت را هاویژگی

Sariglu, 2007). کنندگان مصرف که غیرملموسی ملموس یا از محصولات رضایت میزان ( تعیین2005) 1چِنگ و هونگ نظر طبق 

 .(Kim, 2006: 23) باشدمی مهم گردشگران، هدف بازار اثربخشی منظور تعیین میزان به فروشان خرده برای کنند،می تجربه
 رویکرد در دارد، وجود قابل تأمل رویکرد دو گردشگری مقاصد از گردشگران رضایت مندی بر مؤثر عوامل زمینه در کلی طور به

 مهمی عامل را انسانی و یعیطب هایجاذبه عموماً قرار داده و توجه مورد را مقصد هایجاذبه از کلی رضایت اغلب ریزانبرنامه اول؛

 کاملاً طور به باشند ترجذاب چقدر هر گردشگری هایجاذبه معناست که این پندارند. این بهمی گردشگران رضایت مندی و جذب در

 رضایت مقصد، و انسانی طبیعی هایجاذبه بر علاوه پژوهشگران از دیگر یابد. برخیمی افزایش مقصد نیز از رضایت مندی طبیعی،
 توجه و... مورد هارستوران ها،کافه ها،هتل گردشگری نظیر هایزیرساخت مانند خاصی هایبخش و عوامل در را گردشگران مندی

 شأن در و توجه درخور امکانات و خدمات باستمی گردشگری، هایوجود جاذبه بر علاوه که دارند اعتقاد گروه اند. ایندادهقرار

 خدمات تأثیر نتیجه رضایتمندی پژوهشگران، این نظر یابد. از افزایش گردشگران مندیرضایت تا میزان باشد داشته وجود گردشگران

 صنعت رشد بر مؤثر عوامل مهمترین از گیرد. بنابراینمی قرار گردشگران اختیار در که گرددمی قلمداد مالی و اجتماعی رفاه تولیدی و

 مسائل درگیر که هاییباشد. سازمانمی مناسب تسهیلات ارائه و خدمات فیتگردشگران؛ کی رضایت مندی همچنین و گردشگری

 افزایش را آنان رضایت مندی میزان شکل، بهترین در نیاز گردشگران مورد خدمات ارائه با تا تلاش اند در همواره هستند گردشگری

با  گردشگران به خدمات ارائه و امکانات یفیتک میان دهد، ارتباطمی نشان گرفته مختلفی صورت مطالعات دیگر، طرف دهند. از
 هایروش از یکی امروزه باشند. داشته را اصلی تأثیر توانندمی دیگری عوامل که ایگونه به ندارد. پایداری رابطه آنان رضایت مندی

 خدمات این از دگاناستفاده کنن و بهره برداران نظر ارزیابی گردشگری، یك مقصد در موجود تسهیلات و خدمات کارایی سنجش

 مؤثر گردشگران رضایتمندی در نیز نژادی حتی و سنی های جنسیتی،ویژگی که اندرسیده نتیجه این به پژوهشگران از است. برخی

 دلیل به دارد امکان این و دارند رضایتمندی احساس مردان از بیشتر زنان مقاصد گردشگری، از برخی در که ایبه گونه است

 . (Kanoknon, 2009:9) باشد نیز وت آنانمتفا تقاضاهای
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های های گردشگری و بخشین موضوعاتی که در مدیریت سازمانبا توجه به مطالب ذکر شده می توان گفت، یکی از مهم تر
مرتبط با این صنعت پذیرفته شده است، موضوع رضایت گردشگران است. رضایت گردشگران شاخصی قوی برای پی بردن به قصد 

های مثبت از سفر، با ی تمایل به در میان گذاشتن تجربهای بازگشت و پیشنهاد مقصد به دیگران است و گردشگران راضآنان بر
ار باشند. بنابراین شناسایی توانند در جذب گردشگران جدید اثرگذ. در نتیجه می(Kozak, 2001:784) دوستان و آشنایان دارند

و دستیابی به شاخصی که بتواند عوامل مؤثر بر رضایت گردشگران و نتایج حاصل از ها و ارزیابی سطح رضایت گردشگران شاخص
تواند تصمیم گیران و ذی نفعان گردشگری را از عملکرد خدمات می هایی، ضروری است. وجود چنین شاخصآن را شناسایی کند

گردشگری و هتل داری ماکائو چین انجام داده  ای که در صنعت( در مطالعه2013) 1در این صنعت آگاه سازد. در همین راستا وانگ
است به بررسی روابط بین متغیرهای روابط تجربه خدمات با رضایت گردشگران پرداخته است. در مدل مورد مطالعه وانگ، رضایت 

از خدمات در چهار گردشگران از خدمات ارائه شده نیز به نوبه خود بر وفاداری شان اثرگذار بوده است. نتایج نشان داده که رضایت 
 بُعد خدمات محیطی، خدمات کارکنان، راحتی خدمات و خدمات مربوط به خوشی و لذت بوده است.

( در تحقیقی با عنوان ارزیابی عوامل تأثیرگذار در رضایت گردشگران داخلی روسیه، مدلی به منظور 2013) 2وتیتنو و همکاران
ها اند. نتایج تحقیقات آنمقصد در بین گردشگران ارائه دادهر و وفاداری نسبت به بررسی روابط بین رضایت مشتری، عوامل تأثیرگذا

 های مورد بررسی  در زمینه تاریخی، فرهنگی، طبیعی و مذهبی وجود داشته است.بین شاخص دهد که رابطه معنادارینشان می

دهد که ها نشان میمانی پرداختند. تحقیقات آن( در پژوهشی به بررسی رضایت گردشگران روسی و آل2013) 3آتیلگان و همکاران
ها، های آنبین انتظارات و ادراکات گردشگران آلمانی و روسی از کیفیت خدمات گردشگری تفاوت زیادی وجود دارد. بر اساس یافته

توجه بیشتری نشان  مدیران مراکز گردشگری با این چالش مواجه هستند که در نهایت باید به انتظارات کدام دسته از گردشگران
 ( در پژوهشی با عنوان بررسی عوامل مؤثر بر وفاداری و رضایت گردشگران از مقاصد گردشگری در2013) 4هاکو و خان دهند.

اند که بین تصویر از مقصد، ارزش دریافت شده و کیفیت خدمات، با وفاداری و رضایت گردشگران کشور مالزی به انین نتیجه رسیده
( در پژوهشی با عنوان بررسی عوامل مؤثر بر رضایت 1393) حقیقی نسب، یزدانی و کریمی و معناداری وجود دارد. یك رابطه مثبت

اند که عملکرد ادراك شده و ارزش ارزیابی شده بر به این نتیجه رسیده گردشگران خارجی از خدمات گردشگری در شهر اصفهان،
ر مثبت انتظارات در عملکرد ادراك شده و عملکرد ادراك شده بر ارزیابی، تأیید رضایت گردشگران تأثیر مثبت دارد. همچنین تأثی

و  ها بیشترین وزن را در شکل گیری رضایت تجمعی از خدمات داشتهن شش بخش خدمات گردشگری، رستورانشده است. در بی
ه خود اختصاص داده و ها رتبه اول را بجاذبه اند. از نظر نمره رضایت،های بعدی قرار گرفتهها و حمل و نقل در ردهپس از آن هتل

( در پژوهشی به بررسی کیفیت 1394) کرمی و زینلی اند.ها قرار گرفتهها و فروشگاهها، رستورانحمل و نقل، هتل هایسپس بخش
ست ا هش بیانگر آناند. نتایج این پژور در پارك ائل گلی تبریز پرداختهمحصول مقاصد گردشگری، رضایت گردشگر و آینده گردشگ

که تفاوت محسوسی بین گردشگران درباره جذابیت، علاقه به تفریح و احساس امنیت تجربه شده از ائل گلی مشاهده نشده است. 
دارند و تنباط شده از ائل گلی رضایت کامل های صرف شده و تصویر اسز تسهیلات، دسترسی، جاذبه، هزینههمچنین گردشگران ا
های مثبت از مقصد، پیشنهاد مقصد به دیگران و تصمیم به بازدید دوباره از مقصد تأثیر معنی ارائه نقل قول رضایت گردشگران بر

با عنوان بررسی تأثیر تصویر شخصیت مقصد بر دلبستگی و رضایت  ( در پژوهشی1395) کیانی فیض آبادی دار و مثبت دارد.
ها بر دلبستگی و همچنین ر و شخصیت مقصد، تأثیر گذاری آنگردشگران داخلی شهر اصفهان به تحلیل رابطه بین تصوی

اختاری است و نتایج دلبستگی گردشگر بر رضایت از مقصد پرداخته است. مدل مفهومی این پژوهش بر اساس الگوی معادلات ساثر
لبستگی و رضایت از باشد و بر شخصیت، دمقصد می -مهمی در ارتباط گردشگر دهد که تصویر مقصد عامل بسیارحاصل نشان می

مقصد اثر مستقیم و معناداری دارد. با این حال در این پژوهش تأثیر شخصیت بر رضایت مندی و دلبستگی به مقصد مورد تأیید 
مروتی شریف آبادی،  قرار نگرفته است. علاوه بر تصویر، دلبستگی به مقصد نیز بر رضایت گردشگران از مقصد اثرگذار بوده است.

( در پژوهشی با عنوان تحلیل عوامل مؤثر بر رضایت گردشگران داخلی استان یزد با استفاده از مدل 1395) یدیعزیزی و جمش
ها و منصفانه داخلی استان یزد شامل سطح هزینه که عوامل تأثیرگذار بر رضایت گردشگران انددیمتل فازی به این نتیجه رسیده
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ها، پاکیزگی کانات و خدمات، میزان تورگرداننهادی به گردشگران، کیفیت امبودن آن، عملکرد حمل و نقل عمومی، خدمات پیش
های فرهنگی، فرهنگ مهمان نوازی و خونگرم یبایی و کیفیت معماری شهری، ارزشهای گردشگری، زها، کیفیت جاذبهنمکا

 باشند.های متفاوت، مینگب و رسوم و فرهبودن جامعه میزبان، تبلیغات در حوزه گردشگری در داخل استان و وجود آدا
 با اقتصادی کلان متغیرهای و خام دارد نفت صادرات از حاصل درآمدهای به شدیدی اتکا ایران کشور اقتصاد که این به توجه با

 نرخ بودن بالا و کشور جمعیت بودن جوان به توجه با و شود،می نوسانات شدید دچار زمان طول در نفت جهانی قیمت از دنباله روی

 است کشور مسلم آنچه (. اما88: 1387راد، قیامی) باشدمی برخوردار بالایی اهمیت از ایران در صنعت گردشگری توسعۀ بیکاری،

 این در خود واقعی اعتبار و جایگاه به هنوز نتوانسته است متأسفانه گردشگری، زمینه در بسیاری هایظرفیت داشتن وجود با ایران

 هایاستان و بویژه است. ایران جغرافیایی ناحیه و منطقه هر در مناسب و جامع ریزیبرنامه نیازمند ایران یابد. گردشگری دست زمینه

 در که مرزی هایاستان در گردشگری به ویژه به توجه لذا باشند.می توجه در زمینه گردشگری قابل هایتوان کشور دارای مرزی

شماعی و همکاران، ) است برخوردار توجهی قابل ضرورت و اهمیت ت ازاس گردشگران از عظیمی خیل ورود محل حاضر زمان
1395 :106.) 

 از ناشی درآمد از توانمی مناسب و سیاستگذاری ریزیبرنامه با که آیدحساب می به گردشگری صنعت از جزئی مرزی گردشگری

 نحوی به مرزی گردشگری اگر (. از اینرو91: 1396)قادرمرزی و برزگر،  سود جست مرزی مناطق اجتماعی اقتصادی توسعه در آن

 و مرزی نواحی در توسعه پایداری حصول برای یافته توسعه فرایند یك محرك یا تواند خالقمی شود، مدیریت و ریزیبرنامه مناسب
 این علیرغم باشد. گردشگری خود صنعت همچنین و فرهنگی اجتماعی، اقتصادی، هایشاخه زیر کلیه در محلی جوامع نیز پایداری

 درنتیجه دارد. مشترکی اقتصاد، وجوه و جامعه دیگر هایبخش که همانند ای استپیچیده بسیار فعالیتی مرزی گردشگری موضوع،

 منفی عوامل از تا گیرد قرار مورد ملاحظه آن جوانب تمامی ریزیبرنامه فرایند بایستی در که باشدمی مختلفی و پیامدهای آثار دارای

و ارتقاء  ریزی در جهت افزایش رضایت گردشگراناز جمله اقدامات مهم، برنامه(. 2: 1385)افتخاری و مهدوی،  ودش جلوگیری
 باشد.می های کیفیت رضایت آنانکیفی شاخص

و بقا، توسعه و شکست یك کسب و کار به مقدار زیادی به رضایت مشتری  در گردشگری همانند سایر صنایع خدماتی، ظهور
د. امکان دارد که رضایت مشتریان به عنوان یك اقدام افزایش دهنده کل خرید و تجربه مصرف در طی زمان باشد. بستگی دار

تردید مبنی بر  توجه مستمر به موضوع کیفیت و رضایت مندی در گردشگری بر پایه این باور استوار است که هر معیار موفقیت بی
. بسیاری از مطالعات بازاریابی انجام شده، این رابطه را تصدیق (Baker & Crompton, 2000: 785) رضایت گردشگر است

 & De Carmen, R) گذارد مندی بر رفتار پس از خرید مصرف کننده تاثیر میمندی و رضایتکنند که کیفیت بر رضایت می

Camarero, 2008:525)شده به گردشگران و  . انگیزه اصلی عرضه کنندگان خدمات گردشگری از بررسی کیفیت خدمات ارائه
ها این است که ارتقای هر یك نهایتاً به افزایش تعداد گردشگران و سودآوری منجر خواهد شد. در خدمات، هر رضایت مندی آن

چه کیفیت ارائه شده به مشتری و رضایت وی بالاتر باشد، وفاداری وی بیشتر خواهد بود. در ادبیات بازاریابی، از وفاداری مشتری به 
برابر بیشتر از  5تا  3ل، بسیار بحث شده است و اهمیت زیادی برای سازمان دارد؛ چرا که هزینه جذب یك مشتری جدید محصو

دهند؛ از فرایندهای  نگهداری یك مشتری حال حاضر آن سازمان است. مشتریان یك سازمان، به تبلیغات سازمان بهتر پاسخ می
دهند و حاضرند پول بیشتری  های آن نشان می اسیت کمتری نسبت به قیمترسانی سازمان آگاهی بیشتری دارند؛ حس خدمت

. در مقابل، نارضایتی گردشگران عواقب سوئی به همراه خواهد داشت که از آن (Hoffman & Chung, 2003: 322) بپردازند
ری است که از احساس های رفتاری و غیر رفتا یکسری پاسخ  1توان به شکایت مشتری اشاره کرد. شکایت مشتری جمله می

در مطالعه نارضایتی گردشگران چینی به این نتیجه دست یافتند که نارضایتی  2شوند. لی، جیون و کیم نارضایتی مشتری ناشی می
علاوه بر شکایت گردشگران، سبب تبلیغات شفاهی منفی آنان پس از سفر شده و بر وفاداری آنان به یك مقصد یا جاذبه )یعنی 

. رشد گردشگری سبب افزایش رقابت در بازارهای گردشگری (Baker & Crompton, 2000: 789)گذارد  ید( اثر میتعهد به بازد
گیرد، چنان که در گردشگری میراث شاهد آن هستیم، تنها  شده است. در شرایطی که عرضه یك محصول بر تقاضای آن پیشی می

طوری که ه ، ب(Kinghorn & Willis, 2008) رضایت گردشگران استراه ضمانت پایداری در چنین محیط رقابتی، حداکثر سازی 

                                                 
1. Customer Complaint 

2. Lee, Jion & Kim 



 195                                                                    و همکاران                      رزگرب  -...  ی گردشگراندسنجش رضایتمن های شاخص حلیلت

 & ,Yoon Y)رود  امروزه رضایت مندی مشتری به عنوان یکی از منابع اصلی رقابت پذیری در هر مقصد گردشگری به شمار می

Uysal,2005:46) .صنعت گردشگری و  باشد. در از اینرو رضایت مشتری مساله بسیار مهمی در بسیاری از صنایع خدماتی می
کنند که ارزانترین  توان گفت که گردشگران راضی با احتمال بیشتری مقصد گردشگری را به دیگران پیشنهاد می نوازی، می میهمان

. بعلاوه، معمولاً رضایت مشتری به افزایش نرخ نگهداری و (Crosby, 1993) و موثرترین راه بازاریابی و پیشبرد فروش است
بنابراین (.  Akama & Kieti, 2003: 75) انجامد ان و در نتیجه به افزایش تعداد گردشگران و افزایش درآمد میوفاداری گردشگر

معمولاً، بین رضایت مشتری و موفقیت اقتصادی بلند مدت یك مقصد، رابطه وجود دارد. بایستی مد نظر داشت که رضایت کلی 
کند بلکه تحت تاثیر قیمت و ارزش ادراك شده محصول یا  دشگر دریافت میگردشگر نه تنها تحت تاثیر کیفیت خدمتی است که گر

 های چندگانه مد به طور خلاصه، ارزیابی رضایت مشتری بایستی از جنبه (Magi & Julander, 2003: 75). باشد خدمت نیز می
باشند، همچنین امکان دارد که  های مختلفی برای دیدن مقاصد خاص داشته نظر قرار گیرد. امکان دارد که گردشگران انگیزه

های استفاده شده توسط  نظر داشته باشند. بنابراین مدلی که رویکرد های مختلفی را مد گردشگران سطوح مختلف رضایت و استاندارد
 . (Yoon & Uysal, 2005: 46) ها را یکپارچه کند ممکن است که موثرترین مدل در ارزیابی رضایت مشتری باشد بقیه مدل

های مرزی کشور، با دارا بودن اقلیمی متنوع و منحصربفرد با کوه، جنگل، صحرا، دریا، استانلستان به عنوان یکی از ان گاست
های بالای باشد و با توجه به پتانسیلدی ایران به آسیای مرکزی مطرح میخلیج و آثار تاریخی دیدنی بسیار، به عنوان دروازه ورو

تواند مؤثرترین راهکار افزایش تولید ناخالص داخلی در استان و ایجاد عه صنعت گردشگری میتوساین استان در بخش گردشگری، 
اراست. در این ها، سهم کمی از منابع درآمد گردشگری و جذب گردشگر را در کشور داین استان با وجود این توانمندی اشتغال باشد.

ی از عوامل مهم در توسعه این صنعت است که محقق در این ها و عوامل اصلی رضایت گردشگران یکمیان شناسایی شاخص
     گردشگران از تجربه سفر به استان مرزی گلستان یمندتیرضاهای ارزیابی  بندی شاخص پژوهش بدنبال شناسایی و اولویت

 پژوهش حاضر عبارتند از: هایباشد. از اینرو سوالمی
 کدامند؟ به سفر به استان گلستانگردشگران از تجر یتمندیرضا یابیارز یها شاخص -

 چگونه است؟ گردشگران از تجربه سفر به استان گلستان یتمندیرضاهای ارزیابی  بندی شاخص اولویت -

 پژوهشروش 
پیمایشی، به لحاظ نوع، کاربردی و به لحاظ داده، کیفی است که با استفاده از طیف  -تحقیق حاضر به لحاظ روش، توصیفی

ای، ادبیات پیشین تحقیق  ها ابتدا از طریق مطالعات کتابخانه ه است. در این تحقیق جهت گردآوری دادهلیکرت کمی سازی شد
های که شاخص 1های مورد نیاز جمع آوری گردیده است. در این پژوهش از مدل آکاما نامه دادهتدوین و سپس با استفاده از پرسش

دهد، استفاده ررسی جهت رضایت گردشگران قرار مینان و قیمت را مورد بعناصر ملموس، قابلیت اعتماد، مسئولیت پذیری، اطمی
ه طوری که به های پژوهش از روش دلفی و نظرسنجی از خبرگان استفاده شده است. ببرای انتخاب نهایی شاخصشده است. 

دانشگاهی توزیع و تکمیل  نفر از متخصصان و اساتید 23ای طراحی شده و میان نامههای پژوهش، پرسشمنظور شناسایی شاخص
اند ( به استان گلستان سفر کرده1397) کنندگان که در طول دوره تحقیق گردید. جامعه آماری این پژوهش عبارتست از کلیه بازدید

 اند.ی مرزی استان گلستان بازدید کردهو از مناطق گردشگری در نواح
 نسبت از متغیرها به هاآزمودنی نسبت در مورد باشد. ادعا متغیرها تعداد زا بیشتر هانمونه تعداد که است لازم جبری دلایل به بنا

 مورد متغیر 35 به باتوجه تحقیق (. از اینرو دراین91: 1380)کلاین، است نوسان در 1به  2 دستکم نسبت تا 1 به 10بزرگ خیلی

دانی و یزینش نمونه، از روش نمونه گیری مدر گ. است شده تکمیل برابر متغیرها 10 حدود یعنی نامهپرسش 350 تعداد بررسی
های مرزی انتخاب تصادفی استفاده شد. ابتدا مناطقی در شمال، غرب، شرق و مرکز استان گلستان، با توجه به پراکندگی شهرستان

طور تصادفی یکی از مناطق گردشگری آن ه ها جهت اجرای تحقیق، از هر شهرستان بشدند. پس از مشخص شدن شهرستان
از آمار توصیفی برای بررسی متغیرهای آماری مربوطه توزیع و جمع آوری شده است.  حجم نمونهها بین نامهپرسش نتخاب شد.ا

استفاده شده است. قابل ذکر است  "تحلیل عاملی"ها، از روش  جمعیت شناختی و در بخش آمار استنباطی به منظور آزمون فرضیه
 انجام شده است. SPSS افزار  های آماری فوق به کمك نرم که تحلیل

                                                 
1. Akama 
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 آزمون نرمال بودن متغیرهای پژوهش
ال اس نرماس ها اطلاع حاصل شود. تا بر لازم است تا از وضعیت نرمال بودن دادهها  ارد شدن به مرحله آزمون پرسشقبل از و

داری بدست آمده از اجرای آزمون، بزرگتر از  های آماری استفاده شود. در این آزمون اگر سطح معنیها، از آزمونبودن یا نبودن آن
 تاًیید خواهد شد. H1 صورت فرض در غیر این   H0 باشد فرض α=05/0مقدار خطا یعنی 

H0: اند(                         است )از جامعه نرمال آمدهها نرمال داده 
H1:  اند(                         ها نرمال نیست )از جامعه نرمال نیامدهداده 

 اسمیرنوف برای متغیرهای تحقیق -آزمون کولموگروف .2جدول

 معناداری دو طرفه متغیرها

 129/0 ملموس عناصر

 495/0 قابلیت اعتماد

 379/0 پذیری  مسئولیت

 519/0 اطمینان

 551/0 همدلی

گیریم که  شود و نتیجه می تایید می H0 است پس فرض 05/0با توجه به اینکه سطح معناداری برای متغیرهای تحقیق بزرگتر از 
 یق نرمال است.های جمع آوری شده برای متغیرهای تحق داده

 پژوهش قلمرو جغرافیایی
 بود، مازندران استان از بخشی 1376 سال تا استان این .است ایران تاریخی  پیشینه با اما نوبنیاد های استان از یکی گلستان استان

 بر بالغ گلستان استان مساحت. شد برگزیده آن مرکز عنوان به گرگان شهرستان و درآمد مستقل استانی صورت به سال آن در اما
درجه طول شرقی و  56درجه تا  54در محدوده جغرافیایی  است و( کشور مساحت کل از درصد 3/1) مربع کیلومتر 7/20437

بر اساس سرشماری . (1 )شکل ازندران، سمنان و خراسان شمالی قرار داردهای م عرض شمالی و در بین استان 15/38تا  30/36
ام از  14درصدی دارای جایگاه  3/2با سهم باشد که می نفر 1868819جمعیت استان گلستان برابر با   1395نفوس و مسکن سال 

درصد در نقاط  53جمعیت استان گلستان  از کل 1395باشد. بر اساس سرشماری سال های کشور میدر بین استاننظر جمعیت 
درصد  5/29درصد در بخش صنعت و  26از مجموع شاغلین استان گلستان، کنند. درصد در نقاط روستایی زندگی می 47شهری و 

)سرشماری  باشددرصد می8/12در این استان درصد در بخش خدمات فعالیت دارند. نرخ بیکاری نیز  5/44در بخش کشاورزی و 
  (.1395نفوس و مسکن، 

 
 . موقعیت جغرافیایی محدوده مورد مطالعه1شکل 
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 ها و بحثیافته
 های توصیفییافته

 مطالعه مورد موضوع درباره نظرها اظهار درباره . آمار توصیفی1 جدول

 یهای تحلیلهیافت

 پژوهش: هایسوال
 ها هستند؟ های ارزیابی سطح رضایت مندی بازدیدکنندگان از بعد عناصر ملموس کدام شاخص -
 
 

انحراف 

 استاندارد
 ردیف هاگویه تعداد میانگین

 1 امکانات و تجهیزات فیزیکی خوب و جذاب اماکن گردشگری 350 266 21

 2 ظاهر آراسته و مرتب کارکنان مستقر در اماکن گردشگری 350 264 22

 3 نبود ازدحام هنگام بازدید از اماکن گردشگری 350 260 18

 4 وجود مراکز اطلاع رسانی در اماکن گردشگری 350 246 17

 5 های اتوبوس، تاکسی و ...دسترسی آسان به اماکن گردشگری )نزدیکی ایستگاه 350 242 25

 6 پاکیزگی فضاهای اماکن گردشگری 350 263 30

 7 سیستم تهویه، روشنایی و دمای مناسب در اماکن گردشگری 350 257 21

 8 های بهداشتی مناسب ویسسر 350 267 23

 9 امکانات دسترسی به اماکن گردشگری برای افراد معلول 350 264 24

 10 تطابق اماکن گردشگری با فرهنگ ایرانی اسلامی 350 254 22

 11 هایی برای استراحت و نشستن در اماکن گردشگری وجود نیمکت 350 264 22

 12 استراحتوجود مراکز جانبی برای تفریح و  350 249 23

 13 کن، سرویس بهداشتی و ...( سرد ها، آب دسترسی آسان به تجهیزات اماکن گردشگری )صندلی 350 267 23

 14 ارائه خدمات در زمان وعده داده شده 350 255 15

 15 کنندگان از اماکن گردشگری گویی به سوالات بازدید دانش و تخصص کافی کارکنان برای پاسخ 350 260 28

 16 ارائه جزئیات کافی و قابل فهم در مورد آثار به نمایش گذاشته شده در اماکن گردشگری 350 274 22

 17 کنندگان قابلیت اماکن گردشگری در افزایش سطح دانش بازدید 350 253 19

 18 کنندگان علاقه کارکنان و افراد بومی برای کمك به بازدید 350 253 20

 19 کنندگان و ارائه اطلاعات صحیح از طرف راهنمایان لات بازدیدگوش دادن به سوا 350 252 22

 20 کنندگان ارائه سریع خدمات به بازدید 350 245 17

 21 تجهیزات امنیتی برای مقابله با حوادث غیر مترقبه و مخاطرات احتمالی مانند تجهیزات اطفاء حریق 350 259 24

 22 کنند ندگان مودبانه صحبت و ایجاد آرامش خاطر میکن وجود کارکنانی که با بازدید 350 264 20

 23 اطمینان از اصالت آثار اماکن گردشگری 350 257 21

 24 اطمینان از تفسیرهای درست و صحیح )نه اغراق آمیز( توسط کارکنان اماکن گردشگری 350 264 22

 25 ساعات بازگشایی مناسب 350 248 19

 26 کنندگان ه بازدیدداشتن توجه شخصی ب 350 258 18

 27 کنندگان درك نیازهای خاص بازدید 350 258 23

 28 رفتار دوستانه کارکنان با گردشگران 350 249 27

 29 کنندگان ارائه رایگان بروشور یا نقشه اماکن گردشگری به بازدید 350 258 24

 30 شبیه سازی کامپیوتری و...( استفاده از تکنولوژی برای یادگیری بهتر )مثل نمایش فیلم، 350 260 23

 31 کنندگان برای یادگیری مطالب جدید تحریك حس کنجکاوی بازدید 350 265 23

 32 کنندگان به داشتن حس نوستالژی ترغیب بازدید 350 253 22

 33 کنندگان ای جدید و متفاوت برای بازدید ایجاد تجربه 350 262 24

 34 درایجاد تجسم زندگی در زمان و مکان مرتبط با آثار توانایی اماکن گردشگری 350 252 22

 35 کنندگان های متناسب با سطح سواد بازدید ارائه تفسیر 350 265 23
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 مدل تحلیل عاملی تاییدی متغیر عناصر ملموس )تخمین استاندارد( .2شکل 

 
 مدل تحلیل عاملی تاییدی متغیر عناصر ملموس )معناداری ضرایب( .3شکل

به  t مقادیر به عناصر ملموس از های مربوط شاخص تمامی که دهد می  نشان (3)و  (2) هایشکل در مندرج املیع تحلیل نتایج
 های عناصر ملموس شاخص برای برخوردارند و قبولی مورد (3/0عاملی )بیشتر از  بار و (96/1)بیشتر از  Q3, Q5های  جز شاخص

 شوند. حذف می Q3, Q5های  به این ترتیب شاخص  .شوند می محسوب مناسبی
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 ها هستند؟ های ارزیابی سطح رضایت مندی بازدیدکنندگان از بعد قابلیت اعتماد کدام شاخص -

 
 مدل تحلیل عاملی تاییدی متغیر قابلیت اعتماد )تخمین استاندارد(  .4شکل    

 
 مدل تحلیل عاملی تاییدی متغیر قابلیت اعتماد )معناداری ضرایب( .5 شکل   

)بیشتر t مقادیر به قابلیت اعتماد از های مربوط شاخص تمامی که دهد می  نشان (5) و (4) هایشکل در درجمن عاملی تحلیل نتایج
 .شوند می محسوب مناسبی های  قابلیت اعتماد شاخص برخوردارند و برای قبولی مورد (3/0عاملی )بیشتر از  بار و (96/1از 

 ها هستند؟ مسئولیت پذیری کدام های ارزیابی سطح رضایت مندی بازدیدکنندگان از بعد شاخص -

 
 پذیری )تخمین استاندارد(  مدل تحلیل عاملی تاییدی متغیر مسئولیت .6 شکل    
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 پذیری )معناداری ضرایب(  مدل تحلیل عاملی تاییدی متغیر مسئولیت .7 شکل    

 t مقادیر ذیری ازپ  مسئولیت به های مربوط شاخص تمامی که دهد می نشان  (7) و (6) هایشکل در مندرج عاملی تحلیل نتایج
 .شوند می محسوب مناسبی های پذیری شاخص  مسئولیت برخوردارند و برای قبولی مورد (3/0عاملی )بیشتر از  بار و (96/1)بیشتر از 

 ها هستند؟ های ارزیابی سطح رضایت مندی بازدیدکنندگان از بعد اطمینان کدام شاخص -

 
 )تخمین استاندارد( مدل تحلیل عاملی تاییدی متغیر اطمینان .8 شکل

 
 مدل تحلیل عاملی تاییدی متغیر اطمینان )معناداری ضرایب( .9شکل 
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)بیشتر از  tمقادیر اطمینان از به های مربوط شاخص تمامی که دهد می نشان (9) و (8) هایشکل در مندرج عاملی تحلیل نتایج
 .شوند می محسوب مناسبی های طمینان شاخصا برخوردارند و برای قبولی مورد (3/0عاملی )بیشتر از  بار و (96/1

 ها هستند؟ های ارزیابی سطح رضایت مندی بازدیدکنندگان از بعد همدلی کدام شاخص -

 
 مدل تحلیل عاملی تاییدی متغیر همدلی )تخمین استاندارد( .10شکل  

 
 مدل تحلیل عاملی تاییدی متغیر همدلی )معناداری ضرایب( .11شکل  

)بیشتر از  t مقادیر همدلی از به های مربوط شاخص تمامی که دهد می نشان (11) و (10) هایشکل در درجمن عاملی تحلیل نتایج
در ادامه  شوند. می محسوب مناسبی های پذیری شاخص  مسئولیت برخوردارند و برای قبولی مورد (3/0عاملی )بیشتر از  بار و (96/1

شود که  گردشگران از استان گلستان از آزمون فریدمن استفاده می های ارزیابی سطح رضایت مندی به منظور اولویت بندی شاخص
 باشد: نتایج آن به شرح زیر می
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 های ارزیابی سطح رضایت مندی گردشگران از استان گلستان آزمون فریدمن شاخص .3جدول

 رتبه رتبه میانگین متغیرها

 4 3.21 عناصر ملموس

 2 3.53 قابلیت اعتماد

 3 3.16 پذیری  مسئولیت

 1 4.02 اطمینان

 5 2.14 همدلی

 
دارای بیشترین رتبه و شاخص همدلی با  53/3توان گفت شاخص اطمینان با میانگین  با توجه به نتایج بدست آمده از میانگین می

 باشد. دارای کمترین رتبه می 14/2میانگین 

N 350 

Chi-square 523.028 

df 4 

Sig 0.000 

 
های ارزیابی سطح رضایتمندی  است، ادعای یکسان بودن رتبه )اولویت( شاخص 5/0ناداری( کمتر از )سطح مع sigاز آنجاییکه 

های ارزیابی رضایتمندی  بندی شاخص پیش از اولویت  شود. لازم به توضیح است که گردشگران از استان گلستان پذیرفته نمی
با یکدیگر مقایسه شدند و چون در تمامی موارد  2به  2به صورت  ها گردشگران، در ابتدا با استفاده از آزمون فریدمن تمامی شاخص

Sig ها تفاوت معناداری از نظر میزان اهمیت وجود دارد.  برابر با صفر شد به این نتیجه رسیدیم که بین شاخص 

      گیرینتیجه
 و ریزیطرح به استان گلستان فرس از گردشگران مندی رضایت بر های تأثیرگذارشاخص شناسایی و بررسی هدف با حاضر تحقیق

    تبیین را هاعاملدر واریانس میزان بیشترین شد، که استخراج پنج شاخص تحقیق، هایداده عاملی شد. با توجه به تحلیل انجام
های تحقیق با استفاده از آزمون فریدمن، حاکی از این است که شاخص  بندی شاخص کنند. نتایج به دست آمده از اولویتمی
ها به ترتیب  بندی شاخص باشد. بر این اساس رتبه ترین رتبه می دارای پایین "همدلی"دارای بیشترین رتبه و شاخص  "طمینانا"

 همدلی  )5عناصر ملموس  )4پذیری  مسئولیت )3قابلیت اعتماد  )2اطمینان   )1باشد: اولویت به صورت زیر می
دسترسی "و  "نبود ازدحام هنگام بازدید از اماکن گردشگری"بجز دو شاخص  همچنین نتایج تحلیل عاملی حاکی از این است که

کنندگان از  های مناسبی برای ارزیابی سطح رضایت مندی بازدید های تعیین شده، شاخص ، بقیه شاخص"آسان به اماکن گردشگری
ظاهر آراسته و  (2زیکی خوب و جذاب امکانات و تجهیزات فی (1ها عبارتند از:  باشند، که این شاخص می "عناصر ملموس"بعد 

سیستم تهویه، روشنایی  (5پاکیزگی فضای اماکن گردشگری  (4وجود مراکز اطلاع رسانی در اماکن گردشگری  (3مرتب کارکنان 
امکانات دسترسی به اماکن گردشگری برای افراد معلول  (7های بهداشتی مناسب  سرویس (6و دمای مناسب در اماکن گردشگری 

هایی برای استراحت و نشستن در اماکن گردشگری  وجود نیمکت (9طابق معماری اماکن گردشگری با معماری بومی ایران ت (8
دسترسی آسان به امکانات و تجهیزات داخل اماکن گردشگری )چایخانه،  (11وجود مراکز جانبی برای تفریح و استراحت و  (10

 ها، آب سرد کن، سرویس بهداشتی و...(. صندلی
های  های تعیین شده، شاخص دهد که تمامی شاخصدوم نشان می عامل روی شده بارگذاری مفاهیم نتایج تحلیل عاملی از بررسی

 (1ها عبارتند از:  شوند که این شاخص محسوب می "قابلیت اعتماد"کنندگان از بعد  مناسبی برای ارزیابی سطح رضایتمندی بازدید
ارائه  (3کنندگان  بازدید هایکارکنان برای پاسخگویی به سوال دانش و تخصص کافی (2ده شده ارائه خدمات در زمان وعده دا

قابلیت فضاهای گردشگری در افزایش سطح  (4جزئیات کافی و قابل فهم در مورد آثار به نمایش گذاشته شده در اماکن گردشگری 
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شاخص مربوط به بعد  3عامل سوم نشان داد که هر  نتایج تحلیل عاملی تأییدی بدست آمده از بررسی دانش گردشگران.
شاخص عبارتند  3شوند. این  کنندگان محسوب می های مناسبی برای ارزیابی سطح رضایتمندی بازدید شاخص "پذیری مسئولیت"

ارائه  (3یح و کنندگان و ارائه اطلاعات صح بازدید یهاوش دادن به سوال( گ2کنندگان  علاقه کارکنان برای کمك به بازدید (1از: 
در رابطه با بعد اطمینان با استفاده از آزمون تحلیل عاملی تأییدی نتایج نشان داد که تمامی  کنندگان. سریع خدمات به بازدید

 4آیند. این  کنندگان به شمار می های مناسبی برای ارزیابی سطح رضایتمندی بازدید شاخص "اطمینان"های مربوط به  شاخص
وجود کارکنانی که با  (2تجهیزات امنیتی برای مقابله با حوادث غیر مترقبه همچون تجهیزات اطفاء حریق  (1از: شاخص عبارتند 

های درست و صحیح  اطمینان از تفسیر (4اطمینان از اصالت آثار و  (3کنند  کنندگان مودبانه صحبت و ایجاد آرامش خاطر می بازدید
 نمایان گردشگریآمیز ( توسط کارکنان و راه ) نه اغراق

دهنده این موضوع است که بجز شاخص  نشان "همدلی"در نهایت نیز نتایج بدست آمده از آزمون تحلیل عاملی تأییدی بعد 
های تعیین شده برای ارزیابی سطح رضایت مندی بازدیدکنندگان از بعد همدلی مناسب  ، بقیه شاخص"ساعات بازگشایی مناسب"

رفتار  (3کنندگان  های خاص بازدید درك نیاز (2کنندگان  داشتن توجه شخصی به بازدید (1بارتند از: ها ع باشند. این شاخص می
استفاده از تکنولوژی برای یادگیری بهتر  (5کنندگان  ارائه رایگان بروشور یا نقشه اماکن گردشگری به بازدید (4دوستانه کارکنان 

ترغیب  (7کنندگان برای یادگیری مطالب جدید  تحریك حس کنجکاوی بازدید (6)مثل نمایش فیلم، شبیه سازی کامپیوتری و ...( 
توانایی اماکن گردشگری در  (9کنندگان  ای جدید و متفاوت برای بازدید ایجاد تجربه (8کنندگان به داشتن حس نوستالژی  بازدید

 از حاصل نتایج کنندگان. سب با سطح سواد بازدیدهای متنا ارائه تفسیر (10ایجاد تجسم زندگی در زمان و مکان مرتبط با آثار و 

 این در .کندرا تأیید می (1395) مروتی شریف آبادی، عزیزی و جمشیدیو ( 2013هاکو و خان )های بررسی نتایج تحقیق، این

 میزان بر های موثراستان گلستان، شاخص نماینده گردشگران عنوان به تحقیق نمونه نگرش الگوی آشکارسازی ضمن تحقیق

های انتخابی شاخص وضعیت مناسب از حاکی آمده دست به شده است. الگوی مشخص اولویت ترتیب به گردشگران رضایت
  .است استان گلستان کیفیت خدماتی و امکانات از رضایت گردشگران

 تقدیر و تشکر
 شده است.و با حمایت مالی سازمانی انجام ن بوده پایان نامه ارشداین پژوهش مستخرج از 

 منابع

 مدیریت فصلنامه مطالعات .میزبان جوامع بر آن اقتصادی اثرات و ورزشی (. گردشگری1394) .پور نقی بهنام و الماسی، حسن ؛مجید جاوید،

 .13-32، 2، ورزشی
آن و سنجش  (. بررسی عوامل مؤثر بر رضایت گردشگران خارجی و نتایج1393) .کریمی، انسیه و حقیقی نسب، منیژه؛ یزدانی، حمیدرضا

  .731-753 ،(4) 6، نشریه مدیریت بازرگانی .رضایت آنان از خدمات گردشگری در شهر اصفهان

 :موردی ای مطالعه ناحیه بخشی تعادل منظور به مرزی مناطق گردشگری (. واکاوی1395) .نظری محمد ماریا و مرادی،  ؛علی شماعی،
  .125-129  ،(3) 7 ،مرزی فنون و فصلنامه علوم .ذهاب سرپل شهرستان

 .نشر ساید،  تهران: چاپ دوم  .مدیریت جهانگردی .(1389) .کاظمی ، مهدی
کیفیت محصول مقاصد گردشگری، رضایت گردشگر و آینده گردشگر )مطالعه موردی: پارك ائل گلی  .(1394) .زینلی، بهرام و کرمی، فریبا
 .97-119 (،51) 12، رافیاییفضای جغفصلنامه  .تبریز(

)مطالعه موردی: گردشگران داخلی شهر  (. تأثیر تصویر و شخصیت بر دلبستگی و رضایت گردشگران1395). هکیانی فیض آبادی، زهر
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