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استانهای )قرار گرفتن در مسیر افیایی خاصو موقعیت جغر  های آب و هوایی  شهر گرگان به لحاظ ویژگی 

چنین یکی هم پذیرای مسافران زیادی بویژه در ایام تعطیل. ران(خراسان شمالی و رضوی، سمنان، تهران و مازند
 ،بنابراین شهر     ست.     م ترکمن و صنایع دستی خاص آنهاود قوهای گردشگری شهر گرگان، وج دیگر از جاذبه

 )اکوتوریسم( از یک سو و گردشگری  های گردشگری طبیعی جاذبهگرگان به دلیل دارا بودن 
تواند داشته  ر جذب گردشگران داخلی و خارجی میفرهنگی از سوی دیگر توانمندی بسیار بالایی د ـ تاریخی

ها و خدمات مورد نیاز گردشگری  زم برنامه ریزی جامع گردشگری و تدارک زیرساختاین امر مستلباشد که 
رضایت مندی گردشگران وارد شده به   بر  ارذعوامل تاثیرگارزیابی  هدف تحقیق مبنی بر ،استاراین در   است.

تحیل عاملی مورد پرسشنامه گردآوری و با روش آمارتوصیفی و  052های تحقیق از   ، دادهباشد میشهر گرگان 
عامل کیفیت خدمات، کیفیت محیطی،  چهاردهد که  نتایج تحقیق نشان می  تجزیه و تحلیل قرارگرفته است.

درصد واریانس کل متغیرهای مورد بررسی را  55توانند بیش از   کیفیت رفتار جامعه میزبان و هزینه خدمات می
در پایان  ایت گردشگران همبستگی معناداری مشاهده شد.همچنین بین عوامل مذکور و میزان رض  تبیین نمایند.

 عه گردشکری شهر گرگان ارائه شده است.راهکارهایی جهت افزایش میزان رضایت گردشگران و توس
 .ها: گردشگری شهری، رضایتمندی گردشگران، تحلیل عاملی، شهرگرگان  واژه کلید
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 مقدمه

عه دراقتصادی جهانی است. ترین صنایع در حال توس گردشگری یکی از سریع 
اهمیت این صنعت به قدری است که تنها صنعت نفت و صنایع خودرو از آن بالاتر 

 . (Aubert, A., 2002)باشند. می
علی رغم این واقعیت که صنعت گردشگری بخشی از تاریخ بشر است واز دوران  

است.   شده   آغاز   بیستم  قرن   دوم  نیمه  در  یج بوده است، پویایی ورشدآن تنهاباستان را 
از جمعیت جهان در آن  ٪0میلیون نفر )حدود  05حدود  0552sدهه  حالی که در در

تعداد آنها به بیش از  0225گردشگری بین المللی قرار گرفتند، در سال  زمان( جزء 
ملیون  532منابع این آمار برخی از  جمعیت جهان( که در از ٪00میلیون )در حدود  022
 های زمینه در گردشگری شگرف تأثیر به توجه با (.UNWTO ،2010باشد) می نفر

 عالمانه، مدیریتی بلند و نظری با باید امروز، جوامع در فرهنگی و اجتماعی اقتصادی،

 را آن منفی آثار و کرده تلاش آن گسترش جهت در درست، ریزی برنامه با و آگاهانه

ت و تسهیلات روشهای سنجش کارایی خدمابنابراین  یکی از   .حداقل رسانید به
کنندگان از این خدمات است.  ارزیابی نظر بهره برداران و استفاده موجود در یک ناحیه 

نیازهای گوناگون مردم به  در واقع با توجه به ارتباط مستقیم آنها با خدمات ایجاد شده و 
ی را در سنجش ند نقش مؤثرتوان کانات موجود در شهرها و نواحی میام خدمات و

(. با 0305، 3 )حاجی نژاد و احمدی، های خدمات موجود داشته باشند کارایی یا کمبود
توجه به این که هدف گردشگران از سفر به نواحی و مکانهای مختلف استفاده از 

د، کمبود در کمیت و کیفیت باش می اوقات فراغت و دستیابی به آرامش روحی و روانی
میزان گردشگران و مانع تحقق گردشگری پایدار باعث کم شدن رسانی به آنان  خدمات

از عوامل اصلی جلب رضایت گردشگر میزان تسهیلاتی که برای خواهد شد زیرا یکی 
د.اگر گردشگران مقصد خاصی را شو ید و تفریح گردشگران ارائه میگردش، بازد

ن و اطرافیان انتخاب نمایند و از تجربه سفر خود راضی برگردند، بدون شک آشنایا
خود را تشویق به سفر به آن مقصد نموده و تمایل خود گردشگران برای بازگشت و 

با توجه به اهمیت و  (.0302)صباغ کرمانی، گردد بازدید مجدد از آن مقصد بیشتر می
ریزی در جهت تقویت زیر ساختهای  وین، برنامهسهم روز افزون این بخش در اقتصاد ن

یت خدمات و امکانات گردشگران، بیش از پیش ضروری گردشگری و ارتقای کیف
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شود تا این احساس  ن است که رضایت گردشگران باعث مینماید زیرا اعتقاد بر ای می
رضایت در تمایل آنان به بازگشت و تداوم مسافرت به مقصد، از یک سو و تشویق و 

ه این ترتیب مؤثر واقع شود و ب  و آشنایان به دیدار از شهر مقصدترغیب دوستان 
شهر  د.نق اقتصادی در منطقه مورد نظر شوموجبات تداوم و پایداری گردشگری و رو

ریزی صحیح و  تواند با برنامه یک مقصد اکوتوریستی و تاریخی می گرگان نیز به عنوان
 تامین زیرساختها و امکانات لازم، بستر تحقق توسعه گردشگری را فراهم نماید.

رضایتمندی گردشگران ورودی به   بر بررسی عوامل مؤثر  با  پژوهش حاضر 
  های اطلاعاتی و راستای فراهم آوردن زمینه  شهرگرگان سعی در شناخت این عوامل در

ی گردشگری و افزایش رضایتمندی گردشگران  گیری مناسب برای توسعه تصمیم
  فاده شده است.مدل تحلیل عاملی نیز استامر از برای این  .داردورودی به شهر گرگان 

 شود: هایی به شکل زیرمطرح می دراین راستا پرسش
 مندی کلی گردشگران شهر گرگان چگونه است؟ میزان رضایتـ 
 اند؟ شهر گرگان به ترتیب اولویت کدام مندی گردشگران عوامل اصلی رضایتـ 

داری بین عوامل اصلی رضایت گردشگران و میزان رضایت  یا ارتباط معناآـ 
 ن وجود دارد؟گردشگرا

 پژوهشی  پیشینه

در داخل و خارج از   های فراوانی پژوهش مندی گردشگری رضایت ی در حوزه 
 د.شو اشاره میجدول زیر به برخی از آنها  کشور انجام گرفته است که به اختصار در

  



 
 

 

 مروری بر برخی پژوهشهای انجام گرفته پیرامون موضوع پژوهش .1جدول 

 عنوان پژوهش
محقق)محققان(، محل و سال  انتشار 

 پژوهش
 های پژوهش روش و يافته

عوامل مؤثر بر رضايت »

 «گردشگران در ايران

سليماني، علي و رشيدي، قلي پور 

 ،7831فرزاد،
http://marketingarticles.ir 

، تبليغات  محققان در اين مقاله تأثير عوامل مختلف امنيت، هماهنگي بين سازمان هاي مرتبط

يران را مورد بررسي گردشگري، زيرساخت و كيفيت خدمات گردشگري بر رضايت گردشگران در ا

ها از تحليل  آوري اطلاعات از پژوهش و براي آزمون فرضيه در اين پژوهش براي جمع قرار داده اند.

دار دانكن براي تعيين اختلاف سطوح استفاده شده است.محققان  و آزمون دنباله ANOVAواريانس 

اد رضايت گردشگران اختلاف در نهايت به اين نتيجه رسيده اند كه بين سطوح پنجگانه فوق در ايج

 معناداري وجود دارد.

بررسي اثرات تكرار سفر به »

اصفهان بر ميزان رضايت 

 «گردشگران خارجي

مجله  رنجبريان، بهرام و زاهدي، محمد،

اي، شماره نهم، پاييز  جغرافيا و توسعه ناحيه

 7831و زمستان 

نظر  7831گردشگر خارجي در سال  711از محققان در يك مطالعه ميداني و با استفاده از پرسشنامه 

اند كه سطح رضايت خاطر گردشگراني كه سفر به اصفهان را  سنجي نوده و به اين نتيجه دست يافته

 تر از آنهايي است كه براي نخستين بار چنين سفري را تجربه مي نمايند. اند، پايين تكرار نموده

مندي  اي درباره رضايت مطالعه»

انسراهاي متفاوت مهمانان از مهم

 «در بنگلادش

Md. Wahidul Habib 

Nazrul Islam &, 2009 

Journal of Vacation Marketing, 

Vol.14(2). 

محققان در اين تحقيق با استفاده از تحليل چند متغيري مانند تحليل عاملي به سنجش عوامل 

مندي كلي و عوامل  مندي گردشگران  و تحليل رگرسيون براي تعيين رابطه ميان رضايت رضايت

اند و در نهايت به  ها  پرداخته مندي  و از تحليل همبستگي براي شناخت ارتباط  ميان عامل رضايت

نحوه  اند كه به ترتيب خدمات و هزينه مهمانسرا، دكور، رستوران و كاركنان، اين نتيجه رسيده

ست كه در مندي گردشگراني ا پذيرش و  خوش برخوردي از عوامل بسيار مهم رضايت

 مهمانسراهاي بنگلادش اقامت دارند.

http://marketingarticles.irعوامل
http://marketingarticles.irعوامل


 عنوان پژوهش
محقق)محققان(، محل و سال  انتشار 

 پژوهش
 های پژوهش روش و يافته

مندي و نارضايتي از  رضايت»

 هاي مقاصد گردشگري، ويژگي

مندي كلي و  تأثير آن در رضايت

 «تمايل به بازگشت دوباره

Marin & Taberner,2007 
Journal of Consumer Satisfaction, 

Dissatisfaction and Complaining 

Behavior, Vol. 1 74-9 

اند كه تجربيات نارضايتي  گردشگر ساحلي به اين نتيجه دست يافته 1218محققان با نظر سنجي از 

مندي كلي شده و احساسات منفي ناشي از تجاري شدن، شلوغ شدن و  باعث كاهش رضايت

 تخريب محيطي به طور چشمگيري باعث كاهش تمايل گردشگران در بازگشت به مقصد مي شود.

هاي  ويژگيگيري از  بهره»

هاي  جمعيت شناختي و فعاليت

بيني رضايت  تفريحي در پيش

مندي از خدمات گردشگري در 

 «يونان

Rodoula Tsiotsou 
Eleytheria Vasioti,2006 

Journal of Hospitality & Leisure 

Marketing, Vol. 14(2) 

تحصيلات، سن و نوع  اند كه سطح  نفر به اين نتيجه رسيده 771محققان با نظر سنجي از 

به  هاي تفريحي در دو گروه از گردشگران با رضايت زياد و كم، تفاوت معنا داري دارد. فعاليت

مثلاً افراد با  كنند. مندي كلي گردشگران ايفا مي عبارت ديگر متغيرهاي مذكور نقش مهمي در رضايت

يا افراد جوانتر  ارند.تري نسبت به افراد تحصيلكرده د مندي پايين تحصيلات پايين رضايت

هاي  تر دارند و هرچه قدر شدت  و سنگيني فعاليت مندي كمتري نسبت به افراد كهنسال رضايت

 مندي كمتر است. تفريحي بيشتر باشد ميزان رضايت

انگيزه گردشگران خارجي براي »

اقامت در تايلند و رضايت مندي 

آنان در ارتباط با ويژگي هاي 

 «مقصدفرهنگي و تاريخي 

Seubsamarn, Kanoknon,2009, 
Dissertations, Academic University 

of Missouri Columbia 

محقق در اين پژوهش با استفاده از تحليل توصيفي، تحليل همبستگي  و تحليل رگرسيون پرسشنامه 

 ي ويژگي هاي فرهنگي تاريخي و انگيزه هاي دموگرافيك، به اين نتيجه رسيده است كه ويژگي

هاي كليدي  مندي كلي گردشگران ارتباط معناداري داشته و از شاخص گردشگران با رضايت

 مندي گردشگران در تايلند است. رضايت

رضايت مندي گردشگران از »

زمينه ها و  مقصد گردشگري:

 «پيامدها

Prebensen,N.K & College,F,2003, 

Journal of Hospitality and Leisure 

Marketing. Vol. 14. (1): 5-22 

ي آنان، اهداف و ادراك  ي انگيزه دهد كه  رضايت گردشگران نتيجه هاي اين پژوهش نشان مي يافته

 11ي ساماندهي خدمات مسافرتي به تنهايي  آنان از خدمات گردشگري است و در اين ميان جنبه

 دهد. مندي كلي گردشگر را توضيح مي درصد واريانس رضايت
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 موضوعمروری بر ادبیات 

 گردشگر و گردشگری

گردشگر عبارت است از کسی که مدتی بیش از یک شب و کمتر از یک سال  
متوالی را با هدفی غیر از کسب درآمد به سرزمینی به جز اقامتگاه معمول خود سفر 

 (.00:0301)رنجبریان و زاهدی ، کند می
شده  رائها گردشگریاز  گردشگری جهانی سازمان توسط نیز تری جامع تعریف  

 از تعدادی شامل که است خدماتی صنعت یک است که بر اساس آن گردشگری

 )هوایی، نقل و های حمل سیستم شامل مادی عناصر .است مادی غیر و  مادی ترکیبات

 وخدمات تورها( غذا، )مسکن، پذیرایی فضایی(، امروزه و آبی ای، جاده آهن، راه

 عناصر .شود می ایمنی و بهداشتی خدمات و بیمه بانکی، نظیر خدمات آن به مربوط

 و جدید تجربیات ماجراجویی، و فرار، فرهنگ، آرامش، استراحت، شامل غیرمادی
 (WTO, 2004a).  باشد می متفاوت

آوری موجب خواهد شد که وقت  رن بیست و یکم گسترش و پیشرفت فندر ق  
صرف اوقات فراغت  انسان بیش از پیش آزاد و ثروتش افزون شود و زمان بیشتری را

)پاپلی یزدی و  خود نماید.در واقع قرن بیستم را باید عصر صنعت گردشگری نام نهاد
 (.0301:1 سقایی،

نام نهاد، زیرا برخلاف اغلب صنایع تولیدی « صنعت سفید»توان  ردشگری را میگ 
 ساز دوستی و تفاهم بین ملتهاست و صلح ده سازی محیط زیست انسانی، زمینهبدون آلو

 و صفا را برای مردم به ارمغان می آورد.
آمارهای  اساس بر که کند می جلوه مهمتر زمانی گردشگری ی به مقوله توجه 

 به توسعه درحالهای  کشور درآمد منبع دومین امروزه گردشگری صنعت موجود،

 بر و کشورها این فقرزدایی و درآمد برای افزایش است راهبردی و آید می حساب

 از درصد 53 از بیش 0202 تا سال (WTO) جهانی سازمان جهانگردی بینی پیش اساس

 (.0305 )سقایی، بود خواهد گردشگری بخش به مربوط جهان اشتغال
درصد از کل  7/02، گردشگریدرصد از کل تولید ناخالص در صنعت 5/02 

گذاری در صنعت  درصد از کل سرمایه 5/00 اشتغال جهان در صنعت گردشگردی،
درصد از درآمد مالیاتی جهان از صنعت گردشگری حاصل می شود.  00گردشگری و 
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 (.03:0300ماسوله، )طالع

 ریزی گردشگری برنامه

 نقش کردن بهینه و پیشبرد بر ارزیابی، مبتنی فرایندی گردشگری ریزی برنامه 

 (0500 نبرادو) .شود تلقی می میزبان جامعه کیفیت یارتقا و رفاه در گردشگری
 آن و داند می مرتبط توسعه ریزی برنامه با تنگاتنگی طور به را گردشگری ریزی هبرنام 

 به مربوط ملاحظات و نیازگردشگران اقتصاد، نظیر عواملی کردن لحاظ مستلزم را

 و فرایندها تمام باید گردشگری ریزی برنامه چارچوب در. کند می تلقی بومی سکنه
 بر  .دبگیر قرار تحلیل و بررسی مورد جانبه همه طور به آن بر موثر و حاکم روندهای

 را ریزی برنامه مورد موضوع یاجزا باید نخست ریزی برنامه گونه هر از قبل اساس، این
 نشان ساده صورت به را فرایندگردشگری یاجزا زیر، مدل. نمود تحلیل و شناسایی

 (.5-5:0305 )کرمانی و یاری حصار، دهد می

 

 دیگران و یزدی پاپلی :پساساختاری ماخذ نگرش یك در گردشگری نظام یك یاجزا .9شکل 

1385 :124 

 گردشگر مندی رضایت

برای  مندی گردشگران یکی از مهمترین عوامل رقابتی و بهترین شاخص رضایت 
ها و   ، ارگان شود. امروزه بسیاری از مراکز تضمین رشد سودهای آتی محسوب می

ای سنجش کیفیت کار خود میزان رضایت گردشگران را معیاری مهم برها،  سازمان
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رضایت گردشگر زمانی به   کنند و این روند همچنان در حال افزایش است. قلمداد می
که خدمات ارائه شده  شوندای طراحی  آید که فرآیندهای مناسب به گونه می دست

 (.3:0307 سلیمانی و رشیدی، )قلی پور توقعات و انتظارات گردشگر را برآورده نمایند
نقش مهمی در تداوم گردشگری و آینده این مندی گردشگر از آنجا که رضایت 

گردشگری بسیار مورد کنکاش  ی کند، از موضوعاتی است که در حوزه می صنعت ایفا
تمایل به  گردشگران راضیچون  (.Neal & Gursory, 2008:53) قرار گرفته است.

شناخت عوامل ،  ران و تکرار مسافرت به محل دارندخود به دیگمثبت  ی انتقال تجربه
. استهای پژوهشی صنعت گردشگری  حوزه مهمترینمندی گردشگریکی از   ترضای

مندی گردشگر در یک سفر  ادبیات موضوع بیانگر این واقعیت است که سطح رضایت
گاه گردشگر ن دیدعوامل متعددی است که به طور کلی در فرآیند مقایسه بی ی نتیجه

و خدمات دریافتی و انتظارات قبل و حین مسافرت او مورد نسبت به محصولات 
رضایت گردشگر نقش مهمی در  (.Armario,2007:367) گیرد می ارزیابی قرار

، مصرف کالاها و  کند زیرا انتخاب مقصد موفقیت بازاریابی مقصد گردشگری ایفا می
 دهد می ره به مقصد را تحت تأثیر قرارخدمات گردشگری و تصمیم به بازگشت دوبا

(Yoon & Uysal, 2003:47.)  نشان داد که تمایل به  0505مازورسکی در سال
پیشنهاد مقصد به دیگران و بازدید مجدد از آن تحت تأثیر میزان رضایت گردشگر قرار 

 (. Roh & Kim , 2001:1) دارد
های مرتبط با  ضعف سازمانم ارزیابی نقاط قوت و ضروری است هنگا ، بنابراین 

ای بوده و این بحث در  مندی گردشگران مورد توجه ویژه ی رضایت گردشگری، مقوله
 & Tsiotsou) ریزی راهبردی گردشگری قرار بگیرد ی و برنامهکانون بازاریاب

Vasioti,2006:72.) 

 مورد مطالعه ی معرفی محدوده

است. گرگان دومین  ایران کشوردر شمال  استان گلستانواقع در  شهریرگان گ 
 استانو  شهرستان گرگانکشور از لحاظ جمعیتی و مرکز  شرقی شمالشهر بزرگ 

بوده  نفر 015001، 0305جمعیت شهرگرگان طبق آخرین آمار در سال   گلستان است.
 گرگان .نام داشت« اسَترَآباد» 0301گرگان کنونی تا سال  (. (www.sci.org.irاست

http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D9%87%D8%B1
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%86_%DA%AF%D9%84%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%86
http://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%A9%D8%B4%D9%88%D8%B1
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%DB%8C%D8%B1%D8%A7%D9%86
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%DB%8C%D8%B1%D8%A7%D9%86
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D9%85%D8%A7%D9%84
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D9%87%D8%B1%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%86_%DA%AF%D8%B1%DA%AF%D8%A7%D9%86
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%86
http://fa.wikipedia.org/wiki/%DB%B1%DB%B3%DB%B1%DB%B6
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گنبد شد شهری آباد و مهم بود که در نزدیکی  خوانده می جرجانعربی قدیم که به 
  .(Borjian,2008) امروزین قرار داشت کاووس

 

 موقعیت شهرگرگان)ترسیم:نگارندگان( .0شکل 

 روش شناسی تحقیق

تحلیلی و از لحاظ هدف کاربردی است.در این ـ  تحقیق حاضر از نوع توصیفی 
پژوهش برای جمع آوری اطلاعات و همچنین تجزیه و تحلیل آنها روش های مختلفی 

با استفاده  ابتدا  های اسنادی و پیمایشی است. استفاده قرار گرفت که شامل روشد مور
د و سپس با ... چارچوب نظری پژوهش تدوین شها، مقالات و از روش اسنادی، کتاب

مندی به عنوان متغیراصلی پژوهش با  مؤثر بر رضایتاستفاده از پرسشنامه میزان و عوامل 
هدف  است. ی مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتهلی  عاملاستفاده از آمار توصیفی و تحلی

بر میزان رضایتمندی گردشگران شهر گرگان  ثرسازی عوامل مؤ از این پژوهش آشکار
 .است

تحلیل عاملی تکنیکی است که کاهش تعداد زیادی از متغیرهای وابسته به هم را به  
سازد. هدف عمده آن  میپذیر  اد پنهان یا مکنون امکانصورت تعداد کوچکتری از ابع

http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%B1%D8%AC%D8%A7%D9%86
http://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%AF%D9%86%D8%A8%D8%AF_%DA%A9%D8%A7%D9%88%D9%88%D8%B3
http://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%AF%D9%86%D8%A8%D8%AF_%DA%A9%D8%A7%D9%88%D9%88%D8%B3
http://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%AF%D9%86%D8%A8%D8%AF_%DA%A9%D8%A7%D9%88%D9%88%D8%B3


  19ـ سال هفتم ـ زمستان 32شماره  مدیریت گردشگریفصلنامه مطالعات   32

رعایت اصل اقتصاد و صرفه جویی از طریق کاربرد کوچکترین مفاهیم تبیین کننده به 
 رک در ماتریس همبستگی است. مفروضمنظور تبیین بیشینه مقدار واریانس مشت

توان برای تبیین  زیربنایی متغیرها را میهای  عاملاساسی تحلیل عاملی این است که 
های مشاهده شده بین متغیرها حاصل اشتراک  ه به کاربرد و همبستگیهای پیچید پدیده

مشاهده ناپذیر بر های  است. هدف تحلیل عاملی تشخیص این عاملها  آنها در این عامل
پایه مجموعه ای از متغیرهای مشاهده پذیر است. عامل، متغیر جدیدی است که از 

 .شود می ده برآوردای مشاهده شاصلی متغیرههای  طریق ترکیب خطی نمره
 در ادعا ها بیشتر از تعداد متغیرها باشد. جبری لازم است که تعداد نمونه به دلایل بنا 

 به 0 دستکمنسبت   تا 0به 02نسبت خیلی بزرگ  از ها ها به متغییر مورد نسبت آزمودنی
 (50: 0302)کلاین، در نوسان است.0

 02   پرسشنامه یعنی حدود 052تعداد متغیر مورد بررسی  05دراین تحقیق باتوجه به  
تصادفی بین مسافران ورودی گرگان توزیع ها   پرسشنامه برابر متغیرها تکمیل شده است.

 ده است.ش
کمتر  sig/. و 00و آزمون باتلت و به دست آمدن ضریب  KMOآماره  ی با محاسبه 
املی مناسب ها برای تحلیل ع دادهکه تعداد  ( اطمینان حاصل شد22/2) درصد 5از 

با  درمورد متغییر 05نسبت به   تا  پاسخ دهندگان خواسته شد است.دراین پرسشنامه از
طراحی در  نمایند. نظر آن اظهارها  جاذبه کیفیت و میزان رضایتشان ازسفر به گرگان و

 ای طیف لیکرت استفاده شده است. گزینه 5پرسشنامه از مقیاس 
محتوایی پرسشنامه توسط چند تن از خبرگان و پس از تأیید روایی صوری و  

تن از  052بین ها  کارشناسان گردشگری، به منظور تعیین پایایی ابزار پژوهش، پرسشنامه
زمانی که آزمون پایایی پرسشنامه با ضریب  د.شگران گرگان توزیع و گردآوری شگرد

ح وسیع توزیع مورد تأیید قرار گرفت، پرسشنامه نهایی در سط 50/2آلفای کرونباخ 
 گردید. 
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 پژوهشهای  یافته

 تحلیل توصیفی

 بررسی سؤال اول

دهد نظر پاسخ دو نشان میهمانطور که آمار توصیفی سؤالهای پژوهش در جدول  
که نشان دهنده دهندگان نسبت به اکثریت اظهارنظرهای پرسشنامه مثبت بوده است.

های به ها در دو مورد میانگینهای شهر گرگان می باشد.تن رضایت گردشگران ازجاذبه
یگر تأکید زیاد گردشگران به قابل توجه د ینکته باشد. می 3دست آمده کمتر از 

شرایط آب و هوایی و وجود فضاهای سبز و پارک و آرامش محیطی به عنوان ی   گویه
در کل میانگین و انحراف استاندارد  باشد. مهمترین عوامل مؤثر بر رضایت خویش می

هریک از اظهارنظرهای اهمیت نسبی و سطح توافق اعضای نمونه با  ی هندهنشان د
 .مطرح شده است

 آمارتوصیفی درباره اظهار نظرها درباره موضوع مورد مطالعه .0جدول 

 انحراف استاندارد میانگین تعداد گویه ها

 و اماکن تفریحی ها تمیزی خیابان

 دسترسی به فضای سبز و پارک

 علایم راهنمای مسیریابی

 شرایط آب و هوایی

 های بهداشتی سرویس

 خدمات پارکینگ

 زیبایی وکیفیت معماری شهری

 آرامش محیطی و فرصت استراحت

 خونگرم بودن جامعه میزبان فرهنگ مهمان نوازی و

 کیفیت اطلاع رسانی به گردشگران

 امنیت شخصی و احساس راحتی بامردم

 انصاف جامعه میزبان صداقت و

 احترام جامعه میزبان رفتارمؤدبانه و

 جامعه میزبانمیزان همکاری وراهنمایی 
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 انحراف استاندارد میانگین تعداد گویه ها

 ی حمل و نقل هزینه

 ی اسکان هزینه

 ی غذا هزینه

 ی خرید سوغات هزینه

 یختاری ی ورود و بلیط اماکن فرهنگی  و هزینه

 کیفیت حمل ونقل

 کیفیت سوغات

 های گردشگری کیفیت جاذبه

 کیفیت سرگرمی وتفریحات

 کیفیت اسکان

 کیفیت غذا

 تحلیل عاملی

مندی گردشگران ورودی به شهر  رضایت به منظوربررسی عوامل تأثیرگزار بر 
 استگرگان از مدل تحلیل عاملی استفاده شده 

 و 0، چرخش واریماکس0های اصلی املی که با استفاده از روش مولفهتحلیل ع 
 نشان داده شده است. سهصورت گرفت،که نتایج آن در جدول  3رسازی کاریز نرمال

 بارگذاری عاملهای اصلی رضایت گردشگران .1جدول 

 8 1 0 9 عوامل

 و اماکن تفریحی ها تمیزی خیابان

 دسترسی به فضای سبز و پارک

 شرایط آب و هوایی

 خدمات پارکینگ

 زیبایی وکیفیت معماری شهری

 آرامش محیطی و فرصت استراحت

 میزبانخونگرم بودن جامعه  فرهنگ مهمان نوازی و

 کیفیت اطلاع رسانی به گردشگران

                                                                                                                       
1- Principal component 
2- Varimax Rotation 
3- Kaiser Normalitation 
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 8 1 0 9 عوامل

 مردم امنیت شخصی و احساس راحتی با

 انصاف جامعه میزبان صداقت و

 احترام جامعه میزبان مؤدبانه و رفتار

.170 راهنمایی جامعه میزبان میزان همکاری و

 حمل و نقل ی هزینه

 اسکان ی هزینه

 غذا ی هزینه

 خرید سوغات ی هزینه

 یختاری ورود و بلیط اماکن فرهنگی  و ی هزینه

 کیفیت سوغات

.625 های توریستی کیفیت جاذبه

 تفریحات کیفیت سرگرمی و

 کیفیت اسکان

 کیفیت غذا

 
متغیر به دلیل  3متغیر اصلی پژوهش  05آمده است از  سههمان طور که در جدول  

متغیر باقیمانده انجام شده  00اری بر روی ذ/.( حذف و در نهایت بارگ5)زیر وزن کم
عامل بطور مشخص قرار چهاراست. بارهای عاملی متغیرهای مورد مطالعه روی 

ودوم اختصاص یافته اند به گونه ای که بیشترین بار عاملی به ترتیب به عوامل اول  گرفته
اری آنها روی هرعامل، ذاست. پس از ارزیابی همه عاملها و با توجه به میزان بارگ

توصیف  عوامل استخراج شده همراه با اری مناسب برای عوامل صورت گرفت.ذگ نام
 است. چهارآمده جدول در مختصری راجع به هریک از آنها

 ش تحلیل عاملینام گذاری عاملهای استخراج شده به رو. 8جدول

 توضیح مختصر نام عامل

 کیفیت اسکان ـ کیفیت سرگرمی وتفریحات ـ  های توریستی کیفیت جاذبه ـ کیفیت سوغات کیفیت خدمات 1

 و اماکن تفریحی ها تمیزی خیابان  ـ خدمات پارکینگـ دسترسی به فضای سبز و پارک  کیفیت محیطی 2

3 
جامعه  رفتار کیفیت

 میزبان

امنیت ـ  صداقت و انصاف جامعه میزبانـ  کیفیت اطلاع رسانی به گردشگران ـ مهمان نوازیفرهنگ 

 شخصی و احساس راحتی بامردم

 ی ورود و بلیط اماکن فرهنگی  وتاریخی هزینه ـ ی غذا هزینه ـ ی اسکان هزینه ـ ی حمل و نقل هزینه ی خدمات هزینه 4
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 آزمون همبستگی دو به دوی متغیرهای پژوهش

)عوامل اصلی  به منظور سنجش همبستگی بین متغیرهای اصلی پژوهش 
مندی( از آزمون همبستگی پیرسون استفاده شد که در قالب جدول شماره ارائه  رضایت

 شده است.

 نتایج آزمون همبستگی دو به دوی متغیرهای پژوهش .6جدول 

 عاملهای اصلی
کیفیت 

 محیطی

کیفیت 

 رفتاری

هزینه 

 خدمات

کیفیت 

 تخدما
 میزان رضایت 

کیفیت 

 محیطی

Pearson Correlation     

Sig. (2-tailed)     

N     

کیفیت 

 رفتاری

Pearson Correlation     

Sig. (2-tailed)     

N     

هزینه 

 خدمات

Pearson Correlation     

Sig. (2-tailed)     

N     

کیفیت 

 خدمات

Pearson Correlation     

Sig. (2-tailed)     

N     

میزان 

 رضایت 

Pearson Correlation     

Sig. (2-tailed)     

N     

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

  
همانطور که جدول فوق نشان می دهد همبستگی میان متغیرهای چهارگانه پژوهش به  

همگی معنادار  وابسته  مندی گردشگران به عنوان متغیر ار و رضایتذتأثیرگعنوان متغیرهای 
اند. به طوری که همبستگی بین کیفیت محیطی،کیفیت رفتاری، هزینه خدمات  و مثبت بوده

 03/2و  73/2 ،05/2، 07/2رضایت گردشگران، به ترتیب،و کیفیت خدمات با میزان 
ترتیب عاملهای کیفیت محیطی، کیفیت رفتاری، کیفیت خدمات و هزینه  باشد. که به می

دهند که نشان  مندی گردشگران نشان می ضایتخدمات بیشترین همبستگی را با عامل ر
شگران شهر گرگان اهمیت و جایگاه زیاد این عوامل در جذب و نگهداری گرد  دهنده

 ند.ای هست ریزی ویژه گری و برنامهبر حسب اولویت نیازمند بازناست و 



  33  سنجش ميزان رضایت مندی گردشگران شهر گرگان

 گیری و پیشنهادها نتیجه

عوامل  ها و نظریات گردشگران  و شناسایی دیدگاه بررسی و تحقیق حاضر با هدف 
با   ریزی و انجام گرفت. آنها از ورود به شهر گرگان طرح مندی بر رضایت ارذتأثیرگ

عامل استخراج شدکه بیشترین میزان واریانس در چهار های تحقیق، یل عاملی دادهتحل
توان  با اطمینان می ت آماری،ظابا درنظرگرفتن برخی ملاح کنند. عاملها را تبیین می

درصد واریانس  00)کیفیت خدمات و کیفیت محیطی( که بیش از  عامل اول دو گفت
ین و مهمترین نقش را درتحلیل میزان رضایت اند، بیشتر را تبیین نمودهها  کل پاسخ

 گردشگران وارد شده به شهر گرگان را ایفا می نمایند.
)کیفیت خدمات( با بارهای عاملی  اری شده روی عامل اولذبررسی مفاهیم بارگ 

های  همچنین یافته است.بالا حاکی از رضایت خوب گردشگران ورودی به شهرگرگان 
شهر  )کیفیت محیطی( رضایت گردشگران از عامل دومپژوهش حاکی از میزان 

و اماکن تفریحی و ها  گرگان یعنی دسترسی به فضای سبز و پارکها، تمیزی خیابان
موقعیت خوب شهر گرگان  ی دلیل این امر نشان دهنده  باشد. وضعیت آب و هوا و... می

های  لجنگ سبز شمال و برخورداری از آب و هوای خوب، ی و قرارگیری درخطه
های طبیعی در اطراف شهر و وجود امکانات مناسب  سرسبز و وجود پارکها و گردشگاه

های  ن جاذبهمناسب بی ی همچنین دسترسی آسان و فاصله .استها  هدر کنار این تفرجگا
 .استگردشگری از امتیازات و عامل رضایت گردشگران 

خص شده است بارهای مش"کیفیت رفتارجامعه میزبان  "سومین عامل که با عنوان 
میزان  ی الاتی از پرسشنامه را به خود اختصاص داده که نشان دهندهؤمربوط به س

وضعیت فرهنگ مهمان نوازی، کیفیت اطلاع رسانی به  ازرضایت پاسخ دهندگان 
گردشگران، صداقت و انصاف جامعه میزبان، امنیت شخصی و احساس راحتی با مردم 

فرهنگ جامعه میزبان  ی مردم از این عامل نشان دهنده میزان رضایتاست.در این شهر 
این امر ریشه در  است کهنگرش آنها نسبت به گردشگران ورودی به این شهر  و

از آنجا که عامل رضایت گردشگران از   نوازی ساکنان این منطقه دارد. مهمان فرهنگ
ی  زی توسعهری است در برنامهترین عوامل توسعه گردشگری  مهم جامعه میزبان از
 بسیار مورد توجه قرارگیرد.  گردشگری باید

 داردخدمات نسبت به عوامل دیگر اهمیت نسبی کمتری  ی عامل چهارم یعنی هزینه 
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هرچند ذکر این نکته   اند. کمتر از بقیه عوامل رضایت داشته و گردشگران از این عامل
حایز اهمیت است که در مجموع متغیرها و عوامل اصلی این پژوهش تفاوت چندانی از 

 اند. رضایت گردشگران با یکدیگر نداشتهنظر میزان 
شده بیانگر ابعادی ازنگرشهای پاسخ دهندگان است که بین  مجموع دوعامل یاد در 

رگردشگران وارد شده به شهر گرگان از به عبارت دیگر اکث  آنها عمومیت بیشتری دارد.
 اند.  وضعیت کیفیت خدمات و کیفیت محیطی شهر گرگان راضی بوده

تحقیق به عنوان نماینده  ی در این تحقیق ضمن آشکارسازی الگوی نگرش نمونه 
گردشگران شهر گرگان میزان رضایت گردشگران به ترتیب اولویت مشخص شده 

امکانات و کیفیت  ازاز رضایت بالای گردشگران الگوی به دست آمده حاکی  .است
ررسی عوامل سوم و چهارم مشخص با ب هچنین است.خدماتی و محیطی شهر گرگان 

مات خد ی کیفیت رفتار جامعه میزبان و هزینه ازشود که میزان رضایت گردشگران  می
 اند. رضایت کمتری دار

 شود: ارائه می پیشنهاداتی به صورت زیرهای تحقیق  باتوجه به یافته 
 سازی، آموزش و اطلاع رسانی در راستای ارتقاء رفتار جامعه میزبان با  فرهنگ

 گردشگران در جهت جذب حداکثری گردشگران.
 مراکز تبلیغ، بازاریابی، اطلاع رسانی و راهنمایی گردشگران. ی تقویت و توسعه 
 قامت، حمل کمی و کیفی زیرساختهای اصلی گردشگری از جمله امکانات اای ارتق

 و نقل و ... .
 گذاری بخش خصوصی  زم توسط مدیریت شهری برای سرمایهایجاد مشوقهای لا

 در صنعت گردشگری. 
 بین فیزیکی ناموزون شهر و از ی  ایدارگردشگری و جلوگیری از توسعهپ ی توسعه

 های اکوتوریستی شهر و تهدیدات زیست محیطی. رفتن جاذبه
 ،خدمات ارائه شده توسط اصناف مرتبط با  ی هزینهکیفیت و  نظارت بر کمیت

 و مراکز گردشگری.ها  گردشگری شامل هتلها، رستورانها، مسافرخانه
 گردشگری و جلوگیری از موازی کاری و هدر رفتن  ی تدوین مدیریت یکپارچه

 وقت، سرمایه و انرژی سازمانهای مرتبط با گردشگری.
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