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 چکیده

 های مرتبط با صنعت گردشگریهای گردشگری و بخشترین موضوعاتی که در مدیریت سازمانیکی از مهم

و  هازمینه ایجاد با کشورها از بسیاری کهطورین است. بهشده است، موضوع رضایت گردشگراپذیرفته

شان گردشگری هایمکان محیط فیتکی مندی گردشگران ازافزایش میزان رضایت صدد در مناسب هایزیرساخت

حائز اهمیت  و گیرچشم بسیار د،دارن با گردشگری ارتباط در مناسبی قابلیت که مناطقی در شرایط باشند. اینمی

 قابلیت از بخش گردشگری های طبیعی و انسانی درها و ظرفیتپتانسیل بودن دارا لحاظ شهر گرگان به .است

جهت جذب گردشگران داخلی و  کشور در سطح در ایویژه تواند جایگاهمی است و برخوردار بالایی گردشگری

شناخت  و هارساختزی تدارک و گردشگری جامع ریزیبرنامه مستلزم امر این که اختصاص دهد، خود به خارجی

 محیط کیفیت از مندیرضایت میزان سنجشباهدف  ژوهشباشد. پگردشگری در این شهر می موردنیاز خدمات

ها و ابزار آوری میدانی دادهبرای این منظور از روش جمع شده است.گردشگری شهر گرگان تدوین هایمکان

ن استخراج آهای ها تکمیل و داده، پرسشنامهنفر 250پس از تعیین حجم نمونه به تعداد  شده است.استفادهپرسشنامه 

 .اقدام شده استتوصیفی و تحلیل عاملی  های آمارها با استفاده از روشو سپس نسبت به تحلیل دادهگردیده 

دهد از بین پژوهش نشان مینتایج شده است. ن پژوهش نیز از مدل آکاما استخراجهای انتخابی در ایشاخص

ترتیب با میانگین امتیاز  خص اطمینان و قابلیت اعتماد، بهمندی گردشگران، دو شاهای سنجش رضایتشاخص

گردشگری  هایمکان محیط کیفیت گردشگران از مندیرضایت ترین عوامل تأثیرگذار در میزانمهم 87/3و  43/4

باشد. همچنین ها حائز اهمیت میریزی در جهت تقویت سایر شاخصاند. در این راستا توجه و برنامهشهر گرگان بوده

عنوان متغیر مندی گردشگران بهعنوان متغیرهای تأثیرگذار و رضایته پژوهش بهگانهمبستگی میان متغیرهای پنج

های عناصر ملموس، قابلیت اعتماد، عامل که همبستگی بینطوریهبدار و مثبت بوده است. وابسته همگی معنی

 82/0و  77/0، 8۶/0، 85/0، 8۶/0ه ترتیب گردشگران، ب رضایت میزان پذیری، همدلی و اطمینان بامسئولیت

شده هر گرگان ارائهش یرگگردشگران و توسعه گردش تیرضا زانیم شیجهت افزا ییراهکارهادر پایان  باشد.می

 است.
 

 ان.مندی، شهر گرگکیفیت محیط، گردشگری شهری، رضایت ی :دیکل هایواژه
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 مقدمه

 را خویش خاص یهایدگیچیپ، اجتماعی و جهانی پویای دهیپد مثابهبهصنعت  یک از فراتر گردشگری صنعت امروزه،

 ده از بیش آنجا کهتا  رود؛می شماربه  حاضر قرن اقتصادی بزرگ هایمحرکه از یکی گردشگری دیگر،عبارتبه .دارد

 سازمان جهانی آمارهای طبق. دهدمی تشکیل گردشگری را جهان سطح در کشورها داخلی ناخالص درآمد از درصد

 بربالغ صنعت این از درآمد حاصل و میلیارد نفر 3/1بیش از  به المللیبین گردشگران تعداد 2017 سال در ،1گردشگری

 درصد 2/4 افزایش به معنی میزان این (.World Tourism Organization, 2018است )رسیده  تریلیون دلار 23/1

 امروزه که بگوییم باید بنابراین رسد.می آمریکا دلار میلیارد 8۶0/2 به هابینیپیش طبق که است 2021 سال تا سرانه

 از را خود اصلی درآمد کشورها از بسیاری است. امروزه شدهتبدیل دنیا سودآور هایصنعت از یکی به گردشگری صنعت

 اقتصاد در توسعهدرحال صنایع ترینسریع از یکی گردشگری(. 2: 1393همکاران، و زیاریآورند )می به دست صنعت این

 و فنی) باشندمی بالاتر آن از خودرو صنایع و نفت صنعت تنها که است قدریبه صنعت این اهمیت. است جهانی

چند  فرهنگی - تاریخی پشتوانه از گیریبهره و محیطی سرشار منابع از برخورداری به دلیل ایران (.121: 1388همکاران،

 نفتی درآمدهای بر متکی محصولیتک اقتصاد متأسفانه اما دارد؛ گردشگری خدمات توسعه در یاژهیو قابلیت هزارساله،

 گردشگری هاآن اقتصادی منبع ترینمهم که کشورهایی مقایسه .است شده کشور در اقتصاد از بخش این به توجه از مانع

 گردشگری توسعه .دهدمی نشان را گردشگری توسعه اقتصادی اهمیت است، متکی نفتی درآمدهای به که ما کشور با است

 و درآمد افزایش وابسته، صنایع و ونقلحمل دستی،صنایع رونق مختلف، هایگروه برای اشتغال ایجاد ضمن کشور در

 محلی سطح در یابد،می ضرورت ملی سطح در کهاین بر علاوه توسعه این روازاین دارد؛ به دنبال نیز را ایمنطقه توسعه

 عرصه به خاصی اعتبار و رونق توانمی محلی سطح در گردشگری توسعه با .است برخوردار ایویژه ضرورت از نیز

 (.۶0: 1395همکاران، و نژاد حاتمی) بخشید روستایی و شهری هایگاهسکونت

 محسوب آتی سودهای رشد تضمین برای شاخص و بهترین رقابتی عوامل ترینمهم از یکی گردشگران، مندیرضایت 

آریان پور و ) گرددمی قلمداد کار کیفیت سنجش برای مهم معیاری عنوانبه گردشگران رضایت میزان و شودمی

عنوان جوهره موفقیت در جهان رقابتی تجاری در نظر گرفت به توانمیامروزه رضایت مشتری را (. 184: 1391همکاران،

)زیویار و  استانتظار مشتریان یا خدمات باکیفیت مورد  الاارائه ک این رضایترسیدن به  مسئله در تریناصلیکه 

 همان به شود تأمین آنان هنجارمند انتظارات توقعات و و گردشگر رضایت که میزان هر به (. بنابراین174: 1391ن،همکارا

: 1391هزارجریبی و نجفی، ) شودمی محقق گردشگری توسعه و جاذب گردشگر و بیشتر آینده در آن تکرار احتمال میزان

 ارزیابی و گردشگری هایفعالیت شناختی و احساسی ابعاد طریق از که است رفتاری ایپدیده گردشگر، (. رضایت135

 فراهم گردشگری توسعه برای را باارزشی اطلاعات رضایت، میزان تشخیص. شودمی ایجاد مقصد، متعدد اشکال و عناصر

گردد )وثوقی و می ارزیابی مختلف عوامل از آنان رضایت بر مبنی سؤالاتی به گردشگران پاسخ بر اساس و کندمی

های مرتبط با این صنعت های گردشگری و بخشترین موضوعاتی که در مدیریت سازمانیکی از مهم .(۶5:1395خانی،

قصد آنان برای شده است، موضوع رضایت گردشگران است. رضایت گردشگران شاخصی قوی برای پی بردن بهپذیرفته

های مثبت از سفر، با د به دیگران است و گردشگران راضی تمایل به در میان گذاشتن تجربهبازگشت و پیشنهاد مقص

توانند در جذب گردشگران جدید اثرگذار باشند. بنابراین (. درنتیجه میKozak,2001:784) دوستان و آشنایان دارند

ها و ارزیابی سطح رضایت گردشگران و دستیابی به شاخصی که بتواند عوامل مؤثر بر رضایت گردشگران شناسایی شاخص

نفعان گردشگری را تواند تصمیم گیران و ذیو نتایج حاصل از آن را شناسایی کند ضروری است. وجود چنین شاخصی می

                                                                                                                                                                                                      
1.  The World Tourism Organization (UNWTO) 
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 مندیرضایت ارزیابی منظور( به2015) همکاران و 1از عملکرد خدمات در این صنعت آگاه سازد. در همین راستا واسیم

و  پرداخته هند در 3نادو تامیل و 2ماهابالیپورام ایالت دو بررسی به توریستی، مقاصد آینده و اقدامات اهداف بر گردشگران

 و اقدامات بندیو اولویت انتخاب در بسزایی تأثیر توریستی مقاصد از گردشگران مندیرضایت که اندرسیده نتیجه این به

 چین جیوژایگاو در دره و ملی پارک در پژوهش ( به2015) همکاران و 4لی یائو داشت. خواهد توریستی مقاصد در اهداف

 نوع از شدتبه و بوده فاکتورهای مختلف از متشکل گردشگران مندیرضایت میزان که اندرسیده نتیجه این به و پرداخته

 آن ( بیانگر2013) همکاران و 5نتایج پژوهش سوکی من .پذیردمی تأثیر گردشگری جاذبه بودن مفرح و جذابیت میزان و

 و بوده گردشگران رضایت جلب برای تلاش در خاصی با بصیرت مالزی، پاهانگ ایالت در گردشگری مسئولان که است

( در تحقیقی با عنوان ارزیابی عوامل تأثیرگذار در رضایت 2013) ۶وتیتنو و همکاران .اندکرده عمل موفق زمینه این در

منظور بررسی روابط بین رضایت مشتری، عوامل تأثیرگذار و وفاداری نسبت به مقصد در گردشگران داخلی روسیه، مدلی به

های موردبررسی تاریخی، دهد که روابط قوی بین شاخصها نشان میقیقات آناند. نتایج تحبین گردشگران ارائه داده

 مندیرضایت ( در پژوهشی با عنوان سنجش1397) فرهنگی، طبیعی و مذهبی وجود داشته است. نصیری و گنجی

تهران( به این نتیجه  البلاغهنهج بوستان موردی )مطالعه کانو مدل از استفاده با شهری خدمات کیفیت از گردشگران

 هایشاخصبیشترین رضایت را از  اساسی، نیازهای تأمین زمینه در البلاغهنهج از بوستان بازدید از گردشگراناند که رسیده

 کمترین و اندداشته بوستان محیط طراحی و زیبایی و، اندازهاچشم و مناظر محیطیزیست شرایط کیفیت، امنیت

 برپایی، بانشاط همراه آرام فضای، گردشگران فضایی رفتار نیازسنجی شاخص با عملکردی نیازهای قالب در مندیرضایت

 عوامل ( در پژوهشی با عنوان ارزیابی139۶) اند. احمدی و همکارانداشته اظهار مختلف اقوام صنایع و هنری هاینمایشگاه

 بر مؤثر مؤلفه ۶اند که تون، به این نتیجه رسیدهگردشگری بیس مجموعه خارجی و داخلی گردشگران رضایتمندی بر مؤثر

کیفیت  خدمات، هزینه کیفیت میزبان، جامعه رفتار کیفیت خدمات، کیفیت محیطی، کیفیت گردشگران شامل مندیرضایت

 کیفیت و محیطی خدمات، کیفیت هزینه کیفیت دهدمی نشان نتایج است. همچنین ونقلحمل خدمات کیفیت امنیت،

( در 1395) آبادیکیانی فیض .است خارجی و گردشگران داخلی مندیرضایت در مؤثر عوامل ترینمهم ونقلحمل خدمات

بستگی و رضایت گردشگران داخلی شهر اصفهان به تحلیل پژوهشی با عنوان بررسی تأثیر تصویر شخصیت مقصد بر دل

بستگی گردشگر بر رضایت از مقصد و همچنین اثر دلبستگی ها بر دلرابطه بین تصویر و شخصیت مقصد، تأثیرگذاری آن

باشد و بر مقصد می -پرداخته است. نتایج این پژوهش نشان داد تصویر مقصد عامل بسیار مهمی در ارتباط گردشگر

( در پژوهشی با عنوان 1394) بستگی و رضایت از مقصد اثر مستقیم و معناداری دارد. سلیمانی و همکارانشخصیت، دل

عامل  عوامل اند کهیافتهگردشگری خرید، به این نتایج دست بر تأکید با مهاباد شهر از گردشگران مندیرضایت سنجش

 رضایت گردشگران میزان در را تأثیر بیشترین آن، هایجاذبه و محیط کیفیت نیز و اسکان کیفیت و میزبان جامعه رفتار

 مذهبی گردشگری خدمات کیفیت در پژوهشی به بررسی ارزیابی (1393سلطانی و همکاران ). اندداشته شهر، به ورودی

 جنسیت( و )سن گردشگران جمعیتی خصوصیات که دهداند. نتایج نشان میگردشگران پرداخته دیدگاه مشهد از شهرکلان

 صویرت تقویت در خدمات از مندیرضایت است. همچنین مؤثر سطح رضایت درنتیجه و خدمات کیفیت از متفاوت ادراک در

 اجتماعی فرهنگ است. وجود اثرگذار گردشگری هایجاذبه و هااز مکان هاآن فضایی دانش بهبود و گردشگران ذهنی

                                                                                                                                                                                                      
1.  Vasim 

2.  Mahabalipuram 
3.  Tamil Nado 

4.  Liao 

5.  Sukiman 

6.  Vetitnev 
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 چندگانه ابعاد بیانگر تحقیق این باشند. نتایجمی مؤثر گردشگران برجذب خدمات کیفیت به توجه و فعال اقتصاد مثبت،

 است. گردشگران بازگشت به تمایل رضایت و بر اثرگذاری در گردشگری خدمات کیفیت

های ریزی در جهت تقویت زیرساختتوجه گردشگری شهری در اقتصاد نوین شهری، برنامهبا توجه به اهمیت و سهم قابل 

ایت گردشگران باعث گردشگری و ارتقای کیفیت خدمات و امکانات گردشگران از اهمیت شایانی برخوردار است. زیرا رض

ترتیب موجب تداوم و اینشود. بهمی هامکانز این ران به دیدار اسو و ترغیب و تشویق دیگتداوم مسافرت به مقصد از یک

های گردشگری متعدد و پیشینه تاریخی و شهر گرگان، با دارا بودن جاذبه شود. پایداری گردشگری و رونق اقتصادی می

شده است. بعه حاضر انتخاشده است برای مطالهای گردشگری کشور محسوب میفرهنگی غنی که همواره یکی از قطب

ت تواند به منافع اقتصادی و اجتماعی منطقه و همچنین شناخت فرهنگی منجر شود. موقعیجذب گردشگر در این مقصد می

های طبیعی و تاریخی آن موجب شده است که این شهر ازنظر گردشگری اهمیت خاصی و نیز جاذبه جغرافیایی شهر گرگان

 -1: است کلیدی سؤالات این در پی پاسخ به گری این شهر، پژوهش حاضرپیدا کند. با توجه به اهمیت جایگاه گردش

 اصلی عوامل بین معناداری ارتباط یاآ - 2اند؟کدام اولویت ترتیب به شهر گرگان گردشگران مندیرضایت اصلی عوامل
 دارد؟ وجود گردشگران رضایت میزان و گردشگران رضایت

ی شهر گرگان گردشگر یهامکانخدمات  کیفیت مندی ازمؤثر بر رضایت عواملرو مقاله حاضر باهدف شناسایی ازاین 

 مندی گردشگران در راستای تقویت توان گردشگری شهر گرگان دارد.افزایش رضایت سعی در

 

 مبانی نظری

توریسم از واژه  .اتحادیه ملل استفاده شد توسط 1937در سال  صورت رسمیاولین بار به 2و گردشگری 1کلمات گردشگر
ای ، پسوندی که اشاره به مکتب یا اندیشه4به معنای سفر، گشت، مسافرت، سیاحت و ایسم 3دو بخش ترکیب یافته است: تور

است فلسفی، مذهبی، سیاسی، ادبی و غیره دارد. بنابراین، توریسم یعنی مکتبی که پایه فکری آن سیاحت و گردشگری 
( تعریفی فنی از گردشگری بیان 1995)5پرفسور هانزیکر و پرفسور کراف(. 40: 8513، به نقل از کاظمی، 1989آکسفورد، )

این اقامت به معنی اقامتگاه «. شودهایی است که از اقامت افراد غریبه ناشی میگردشگری کلیه روابط و پدیده»اند: داشته
مندی در گردشگری بر توجه مستمر به موضوع کیفیت و رضایت دائمی نبوده و ارتباطی با فعالیت متضمن پاداش ندارد. 

(. Solberg & Preuss,2007)است مبنی بر رضایت گردشگر  دیتردیبپایه این باور استوار است که هر معیار موفقیت 
مندی بر رفتار مندی و رضایتکه کیفیت بر رضایت کنندیمشده، این رابطه را تصدیق بسیاری از مطالعات بازاریابی انجام

کنندگان خدمات گردشگری انگیزه اصلی عرضه (.de Carmen et al,2008) گذاردیمکننده تأثیر پس از خرید مصرف
ها این است که ارتقای هر یک نهایتاً به افزایش تعداد مندی آنشده به گردشگران و رضایتاز بررسی کیفیت خدمات ارائه

شده به مشتری و رضایت در خدمات، هر چه کیفیت ارائه (.Baker et al,2000) شدگردشگران و سودآوری منجر خواهد 
وی بالاتر باشد، وفاداری وی بیشتر خواهد بود. در ادبیات بازاریابی، از وفاداری مشتری به محصول بسیار بحث شده است 

برابر بیشتر از نگهداری یک مشتری حال  5تا  3ذب یک مشتری جدید و اهمیت زیادی برای سازمان دارد؛ چراکه هزینه ج
ی سازمان رسانخدمت؛ از فرایندهای دهندیمحاضر آن سازمان است. مشتریان یک سازمان، به تبلیغات سازمان بهتر پاسخ 

 دازندبپرو حاضرند پول بیشتری  دهندیمی آن نشان هامتیقآگاهی بیشتری دارند؛ حساسیت کمتری نسبت به 
(Hoffman et al,2003.)  البته برخی رفتارهای پس از خرید همچون وفاداری در ادبیات گردشگری فرهنگی و میراث

، اما کنندیمبار از یک جاذبه فرهنگی دیدن چندان کاربردی ندارند زیرا مشتریان این صنعت عمدتاً برای بار اول و تنها یک
                                                                                                                                                                                                      
1.  Tourist 
2.  Tourism 

3.  Tour 

4.  Ism 

5.  Hunziker & Krapf 
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، هاشگاهینما، هاموزه؛ زیرا در کالاهای خدماتی چون شودیمطورکلی کیفیت خدمات به کالاهای فرهنگی نیز مربوط به
شده نهایی به میزان زیادی به کیفیت خدمات ی خود جاذبه، کیفیت ادراکهایژگیوی تاریخی و میراث علاوه بر هاجاذبه
مندی همچنین سبب کاهش کشش قیمتی یا افزایش رضایت (.Nowacki,2005) داردشده در جاذبه بستگی ارائه

ی موجود و میزان هامتیق؛ بدین معنا که گردشگران برای بازدید از آن جاذبه بر شودیمحساسیت قیمتی در بعد تقاضا 
د که . درنهایت این عوامل سبب افزایش شهرت یک مقصد خواهند شدهندیمهزینه کرد خود حساسیت کمتری به خرج 

در مقابل،  .رودیمی و تبلیغات شفاهی امری حیاتی به شمار ارسانهاین عامل برای جذب گردشگران از طریق تبلیغات 
به شکایت مشتری اشاره کرد. شکایت  توانیمنارضایتی گردشگران عواقب سوئی به همراه خواهد داشت که از آن جمله 

 2. لی، جیون و کیمشوندیمی رفتاری و غیر رفتاری است که از احساس نارضایتی مشتری ناشی هاپاسخیکسری  1مشتری
در مطالعه نارضایتی گردشگران چینی به این نتیجه دست یافتند که نارضایتی علاوه بر شکایت گردشگران، سبب تبلیغات 

 Baker) گذاردیم)یعنی تعهد به بازدید( اثر  شفاهی منفی آنان پس از سفر شده و بر وفاداری آنان به یک مقصد یا جاذبه

et al,2000.)  رشد گردشگری سبب افزایش رقابت در بازارهای گردشگری شده است. در شرایطی که عرضه یک محصول
که در گردشگری میراث شاهد آن هستیم، تنها راه ضمانت پایداری در چنین محیط ، چنانردیگیمبر تقاضای آن پیشی 

عنوان یکی از منابع اصلی که امروزه رضایتمندی مشتری بهطوریرقابتی، حداکثر سازی رضایت گردشگران است به
( 1988)3گلوور و شیمز هعقید به (.,2007Solberg & Preuss) رودیمپذیری در هر مقصد گردشگری به شمار رقابت
 معتقد ( نیز1988) 4ناتسون .شود حاصل آن از فراتر یا تأمین گردد انتظارات که آیدمی به دست زمانی تنها مندیرضایت

 کلیمونس هاست. در این زمینه،آن انتظارات حد از تجربیات رفتن فراتر رضایت گردشگران، تأمین برای راه بهترین است

 به گردشگری، مقصد   یک در رضایت گردشگران سطح که رسیدند نتیجه این به 1999 سال در پژوهشی در 5وودراف و

(. Del Rio et al,2017:104) است وابسته انتظارات، آن برآورده شدن میزان و مقصد آن هایویژگی از هاآن انتظارات
 بکر محیط و فردمنحصربه و نظیربی طبیعی اشکال دارای و منظرخوش نواحی  سوتار، ویلیام و اشاره به بنا همچنین

 مقصد هایکنند. بنابراین ویژگی ارائه است، جذاب گردشگران برای که را فعالیتی هایفرصت از وسیعی توانند تنوعمی

 باشد داشته مهمی نقش ها،آن از خرید بعد رفتار و گردشگران مندیرضایت درنتیجه، و کیفیت تجربه در تواندمی
(Williams & Soutar,2005:254). گروه پنج به را گردشگری رضایت به مربوط عنصرسه  1997 سال در باردین 

 :از اندعبارت که کندمی تقسیم عمده
 ،؛ایجاده شرایط شامل دسترسی 

 ؛سرگرمی و تفریح غذا اقامت بلیت یا و سوخت و عوارض ازجمله ها،هزینه 

 ؛طبیعی هایجاذبه 

 ؛مذهبی و هنری اریخی،ت آثار سینماها، خرید، مراکز ها،رستوران ها،کافه ازجمله مصنوعی، هایجاذبه 

 ،یمنیا و بهداشت جاده، ارتباطات، اطلاعات، به دسترسی مسکن، ازجمله زیرساخت (Oliveira, 2011:235.) 

 

 ۶های رضایت گردشگرمدل

 مدل رضایت گردشگر .1 

گیری آن رضایت مشتریان در حوزه مقصد گردشگری مشخص و ابزار اندازهصورت تجربی هفت عامل در این مدل به

گردشگر،  ۶85آمده از یک پیمایش از تعداد دستپیشنهادشده است. با استفاده از روش آنالیز عامل بر اساس اطلاعات به

                                                                                                                                                                                                      
1.  Customer Complaint 

2.  Lee, Jion & Kim 
3.  Shmes & Glover 

4.  Knutson 

5.  Clemons & Woodruff 
6.  Tourist Satisfaction Models 
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نوازی، امکانات تغذیه، مانها، میههای تفریح در کنار ساحل، هزینهعوامل زیر در مورد رضایت گردشگر به دست آمد: فرصت

 سازی.امکانات اقامت، محیط و میزان تجاری

گردشگر از یک تور  220که باعث شده بودند تا  فاکتورهایی انجام شد، 1تحقیق دیگری که توسط آقایان هاگ و کارن

گردیدند. نیازهای راهنمای روزه بازدید از جامعه محلی و اولیه مقیم کوئینزلند شمالی در استرالیا راضی باشند، تعیین یک

کننده رضایت ای که این انتظارات برآورده شدند تعیینمحلی و انتظارات اثرات فرهنگی با رضایت کلی مقایسه شدند. درجه

طورکلی بود. اهمیت ویژه توانایی راهنمای تور برای ارائه توضیح جذاب، ارتباط متقابل با گروه تور، اطمینان از از تور به

ناسب تور، همچنین ارزیابی بازدیدکننده از غنای فرهنگی و ارتباط متقابل با افراد محلی نیز در این تحقیق دارای اجرای م

 (.Pizam et al,1987) اهمیت بود

 2HOLSAT مدل .2 

گیری رضایت مدنظر قرار دادند. نتایج این ( در تحقیق خود رویکردهای حاضر را برای اندازه1998) 3آقایان ترایب و اسنیث

های رضایت با در نظر گرفتن آنالیز یک ابزار تحقیق به برداشتشده در این زمینه را برای توسعهتحقیق کارهای قبلی انجام

ستاره، استراتژی همه مقصدها نیست، بایستی ابزار تحقیق به دلیل اینکه کیفیت پنج کند. انتظارات/عملکرد نزدیک می

گیری ای برای اندازهعنوان پایهیابد که بتواند به مقدار کافی با شرایط مختلف سازگار شود. توسعه این مدل بهچنان توسعهآن

مدل عملکرد  گیرد. یکی از خصوصیات ویژه این مدل این است که اینرضایت مشتری در مقصد سفر مدنظر قرار می

عنوان یک ابزار دارد، دهد. این مدل پتانسیل عظیمی بهخصوصیات تعطیلات را در مقابل انتظارات مشتریان مدنظر قرار می

شود. مطالعه زیرا که این مدل دستورالعمل ثابتی از خصوصیات را که برای همه مقصدها عمومیت داشته باشد، شامل نمی

که اندازه نمونه برای عمومیت شناسی این روش مشخص شود درحالیشد، باعث شد که روش انجام 4پایلوتی که در وارادرو

دادن نتایج کافی نبود. نتایج موجود در نمونه تحقیق مفید بودن این روش را در کسب رضایت یا عدم رضایت مشتریان با 

 دهد.خصوصیات خاص مقصد نشان می

 5مدل آکاما .3 

ترین و پارک از قدیمی آقای آکاما به بررسی رضایت گردشگران از پارک ملی ساوو شرق در کشور کنیا پرداخته است. این

کیلومترمربع وسعت دارد. آکاما برای بررسی رضایت گردشگران  11747شود که های ملی کنیا محسوب میترین پارکبزرگ

پذیری، اطمینان و قیمت ماد، مسئولیتمله عناصر ملموس، قابلیت اعتهای متعددی ازجاز مدلی استفاده نموده که شاخص

در  ونماید. وی در این مدل معتقد است که در صنعت گردشگری بحث مربوط به خدمات جایگاه مهمی دارد را بررسی می

ن است و ای که در این میان دارای اهمیت است رضایت گردشگرااین صنعت فقط جذب گردشگر مطرح نیست بلکه نکته

شود به چه میزان است، چراکه این امر منجر به مندی گردشگران از خدماتی که ارائه میدر این رابطه باید دید رضایت

ه رشد تعداد بشناسایی موانع و محدودیت توسعه صنعت گردشگری در بخش خدمات و برطرف ساختن این موانع منجر 

های شغلی جدید، بهبود ساختارهای ق اقتصادی منطقه، ایجاد فرصتتواند سبب رونشود که درنهایت میگردشگران می

ای گونهآید که فرایندهای مناسب بهزیربنایی و تشکیلات اصولی منطقه و ... شود و رضایت گردشگر تنها زمانی به دست می

 یازهای گردشگر را برآورده نماید.نشده توقعات و طراحی گردند تا خدمات ارائه

 

                                                                                                                                                                                                      
1.  Hugue & Karen 
2.  Holiday Satisfaction 

3.  Tribe & Snaith 

4.  Varadero 

5.  Akama 

یناناطم قیمت یپذتیمسئول 

یر  

 همدلی عناصر ملموس قابلیت اعتماد

 رضایت گردشگر
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 (33: 1396، به نقل از علیزاده، 2003آکاما، ) . مدل رضایت گردشگر آکاما، منبع 1شکل شماره

 

 روش پژوهش

ها ابتدا از پیمایشی، به از نوع، کاربردی است. در این تحقیق جهت گردآوری داده -تحقیق حاضر به لحاظ روش، توصیفی

آوری های موردنیاز جمعای، ادبیات پیشین تحقیق تدوین شد و سپس با استفاده از پرسشنامه دادهطریق مطالعات کتابخانه

های عناصر ملموس، قابلیت شد. در این پژوهش از مدل آکاما که شاخصبامی شهر گرگانمحدوده موردبررسی گردید. 

برای شده است. دهد، استفادهپذیری، اطمینان و قیمت را موردبررسی جهت رضایت گردشگران قرار میاعتماد، مسئولیت

منظور شناسایی هکه بطوریشده است. بهخبرگان استفادههای پژوهش از روش دلفی و نظرسنجی از انتخاب نهایی شاخص

نفر از متخصصان و اساتید دانشگاهی توزیع و تکمیل گردید و  23شده و میان ای طراحیهای پژوهش، پرسشنامهشاخص

که در طول دوره  شده است. جامعه آماری این پژوهش عبارت است از کلیه بازدیدکنندگان داخلیگویه انتخاب 25درنهایت 

باشد.  متغیرها تعداد از بیشتر هانمونه تعداد که است لازم جبری دلایل به اند. بناردهسفرک ( به شهر گرگان1397) تحقیق

 است نوسان در 1به  2 دستکم نسبت تا 1 به 10 بزرگ خیلی نسبت از متغیرها به هاآزمودنی نسبت در مورد ادعا

عنوان جامعه آماری گردشگر به 250 تعداد انتخاب، متغیر 25 به با توجه تحقیق رو در این(. ازاین91: 1380کلاین،)

دانی و تصادفی یگیری م. در گزینش نمونه از روش نمونهشد تکمیل و توزیع هاآن بین در هاپرسشنامهاند که شدهانتخاب

 آلفای ضریب و آزمونپیش از آن پایایی سنجش برای و دانشگاه اساتید ازنظر پرسشنامه رواییمنظور استفاده شد. به

 و اساسی نیازهای هایآزمون خرده آلفای میانگین ضریب و 84/0 ضریب این میانگین که است شدهاستفاده کرونباخ

. از آمار توصیفی برای بررسی متغیرهای جمعیت است گیریاندازه وسیله پایایی بیانگر که باشد،میدرصد  88/0 عملکردی

شده است. استفاده "تحلیل عاملی"های آماری واز روشها، منظور آزمون فرضیهشناختی و در بخش آمار استنباطی به

 شده است.انجام SPSS افزارهای آماری فوق به کمک نرمذکر است که تحلیلقابل

 
 گردشگری هایمکان محیط های سنجش میزان رضایتمندی کیفیت. گویه1 جدول شماره

 ابعاد هاگویه

عناصر  های گردشگریمکانامکانات و تجهیزات فیزیکی خوب و باکیفیت 

 ملموس

 

 ظاهر آراسته و مرتب کارکنان مستقر در اماکن گردشگری

 های گردشگریمکان زیبایی و کیفیت رضایت از

 پارک مکان تفریحی و سبز فضای به رضایت از دسترسی

 گردشگران رضایت از کیفیت اسکان

 مسیریابی راهنمای علائم

قابلیت  شدهداده ارائه خدمات در زمان وعده

 استراحت فرصت و محیط آرامش اعتماد

 شده در اماکن گردشگریفهم در مورد آثار به نمایش گذاشتهارائه جزئیات کافی و قابل

 میزبان جامعه راهنمایی و همکاری میزان

 میزبان جامعه انصاف و صداقت



 1397 زمستان، 4 شمارة، 5 دورة ،یشهر یگردشگر  8

مسئولیت میزبان جامعه بودن خونگرم و نوازیمهمان فرهنگ

 گوش دادن به سؤالات بازدیدکنندگان و ارائه اطلاعات صحیح از طرف راهنمایان پذیری

 گردشگری منطقه در ریزیبرنامه از رضایت

 ارائه سریع خدمات به بازدیدکنندگان

 اطمینان تجهیزات امنیتی برای مقابله با حوادث غیرمترقبه و مخاطرات احتمالی مانند تجهیزات اطفاء حریق

 رضایت از نحوه همکاری و راهنمایی جامعه میزبان

 اطمینان از اصالت آثار اماکن گردشگری

 گردشگران حقوق حفظ جهت مقررات و ضوابط

 همدلی درک نیازهای خاص بازدیدکنندگان

 رفتار دوستانه کارکنان با گردشگران

 بازدیدکنندگانارائه رایگان بروشور یا نقشه اماکن گردشگری به 

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

 تحریک حس کنجکاوی بازدیدکنندگان برای یادگیری مطالب جدید

 مردم با راحتی احساس و شخصی امنیت

 

 محدوده موردمطالعه

 عرض درجه 38/3۶و  شرقی طول درجه 48/54در  که است گلستان استان مرکز و ایران شمالی شهرهای از گرگان شهر

 طبیعت که است تاریخی نهیشیپشهر دارای  است. این گردیده واقع آزاد، دریاهای سطح از متر 155 متوسط ارتفاع با شمالی

ها ها، کردها، ترکها، بلوچها، سیستانیها، ترکمنشامل فارسهای گوناگون فرهنگ و زبان با مردمانی آن، نوازچشم

 شهری بافت یک شکل است. شهر گرگان ازلحاظ ساختار فیزیکی به دادهجای خود در راها )آذربایجانی و قزلباش( و قزاق

 هکتار 3633 حدود ایپهنه در جنوب، باغات در و هاجنگل و شمال در کشاورزی اراضی از وسیعی سطح با متراکم نیمه

 کردکوی به غرب از آباد،فاضل به شرق از قلا،آق شهر به از شمال را آن ارتباط شهر، جغرافیایی است. موقعیت شده گسترده
 معادل جمعیتی گرگان شهر ،1395سال  نتایج سرشماری بر اساس چنینکند. همبرقرار می البرز هایکوهرشته به جنوب از و
 خوانده جرجان عربی به که نام داشت. گرگان قدیم» اَسترَآباد « 131۶سال  تا کنونی داشته است. گرگاننفر  350۶7۶با 
 .(Borjian,2008داشت ) قرار امروزی گنبدکاووس نزدیکی در که بود مهم و آباد شهری شدمی

 
 . نقشه موقعیت شهر گرگان در استان گلستان 2شکل شماره 
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 هابحث و یافته

 آن نتایج که است شدهاستفاده استنباطی آمار و توصیفی آمار از پرسشنامه، از مستخرج هاییافته وتحلیلتجزیه منظوربه

درصد را مردان  54نفر مرد معادل  135پرسشنامه  250 مجموع از شدهاستخراج هایداده اساس بر. است شده آورده زیر در

درصد بین  30سال،  30درصد( زیر  ۶/55نفر ) 134 تعداد این از که اندداده تشکیل زنان رادرصد  4۶نفر زن معادل  115و 

 ۶/25درصد زیر دیپلم،  4/10اند. ازلحاظ تحصیلات سال بوده ۶0تا  50بین  8و  50تا  40درصد بین  4/۶سال،  40تا  30

اند. ود را دکتری اظهار داشتهدرصد تحصیلات خ 1/7درصد کارشناسی و کارشناسی ارشد و  2/57دیپلم، درصد دیپلم و فوق

 هادادهشده است. در مرحله اول نرمال بودن ی گوناگون استفادههالیتحلی پژوهش از هادادهمنظور تحلیل در این تحقیق به

اسمیرنوف موردبررسی قرار گرفت. در مرحله بعد با استفاده از آزمون تحلیل عاملی  –با استفاده از آزمون کولموگروف 

ی وضعیت انمونهو آزمون فریدمن به بررسی سؤالات تحقیق پرداخته شد و درنهایت با استفاده از آزمون تی تک تأییدی 

در قرار گرفت.  گردشگری شهر گرگان موردبررسی هایمکان محیط کیفیت از مندیی ارزیابی سطح رضایتهاشاخص

به مقایسه  (One- Sample T Testی )انمونه راستای آزمون سؤالات تحقیق در ابتدا با استفاده از آزمون تی تک

شود. چون مقدار میانگین یک جامعه با یک عدد مقایسه می پرداخته 3میانگین متغیرهای تحقیق با مقدار حد وسط عدد 

 .شودیمی استفاده انمونهرو از آزمون تی تک ازاین شودیم

0Hاست. 3تر یا مساوی مندی گردشگران بزرگارزیابی سطح رضایتی هاشاخصشده به وضعیت : میانگین امتیازات داده 

1Hاست. 3مندی گردشگران کمتر از ی ارزیابی سطح رضایتهاشاخصشده به وضعیت : میانگین امتیازات داده 
3:0 H 
3:1 H 

 مندیسطح رضایتی ارزیابی هاشاخصای تک نمونه t. نتایج آزمون 2جدول شماره 

 t Sigآماره  میانگین معیار

24/4 عناصر ملموس  93/۶2  000/0  

58/4 قابلیت اعتماد  19/74  000/0  

پذیریمسئولیت  40/4  75/48  000/0  

۶1/4 اطمینان  ۶2/73  000/0  

08/4 همدلی  8۶/39  000/0  

 

ی هاشاخصشده به وضعیت درصد ادعای میانگین امتیازات داده 99در سطح اطمینان  tبا توجه به مقادیر میانگین و آماره 

ها توان نتیجه گرفت که همه شاخصتوان مردود دانست. پس می، را نمی3مندی گردشگران بیشتر از ارزیابی سطح رضایت

 در وضعیت خوبی قرار دارند.

 اند؟کدام اولویت ترتیب به شهر گرگان گردشگران مندیرضایت اصلی سؤال اول: عوامل

 محیط کیفیت از مندیدر این بخش با استفاده از آزمون تحلیل عاملی تأییدی و آزمون فریدمن عوامل اصلی رضایت 

 گیرد.گردشگری شهر گرگان مورد تحلیل قرار می هایمکان
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 مندی )تخمین استاندارد(. مدل تحلیل عاملی تأییدی ارزیابی سطح رضایت3شکل شماره 

 
 مندی )معناداری ضرایب(رضایتی ارزیابی سطح هاشاخص. مدل تحلیل عاملی 4شکل شماره 

 

جز مندی بهبه سطح رضایت ی مربوطهاشاخص تمامی که دهدمی نشان (4و  3اشکال ) در مندرج عاملی تحلیل نتایج

 برای برخوردارند و قبولی مورد (3/0عاملی )بیشتر از  بار و (9۶/1تی )بیشتر از  مقادیر شده ازقیمت و ارزش ادراک

شده مدل اصلاحی دوباره اجرا بعد از حذف قیمت و ارزش ادراک .شوندیم محسوب مناسبی یهاشاخصمندی رضایت

 شود.می

 

 عناصر ملموس

 قابلیت اعتماد

یریپذتیمسئول  

 اطمینان

 همدلی

قیمت و ارزش 

شدهادراک  

 عناصر ملموس

 قابلیت اعتماد

یریپذتیمسئول  

 اطمینان

 همدلی

قیمت و ارزش 

شدهادراک  
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 مندی )تخمین استاندارد(. مدل اصلاحی تحلیل عاملی تأییدی ارزیابی سطح رضایت5شکل شماره 

 

 
 مندی )معناداری ضرایب(ی ارزیابی سطح رضایتهاشاخصاصلاحی تحلیل عاملی  . مدل6شکل شماره 

 

 عناصر ملموس

 قابلیت اعتماد

یریپذتیمسئول  

 اطمینان

 همدلی

 عناصر ملموس

 قابلیت اعتماد

یریپذتیمسئول  

 اطمینان

 همدلی
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 مقادیر مندی ازبه سطح رضایت ی مربوطهاشاخص تمامی که دهدمی نشان (۶و  5اشکال ) در مندرج عاملی تحلیل نتایج

 محسوب مناسبی یهاشاخصمندی رضایت برای برخوردارند و قبولی مورد (3/0عاملی )بیشتر از  بار و (9۶/1)بیشتر از تی 

ی ارزیابی هاشاخصعنوان پذیری، اطمینان و همدلی بهترتیب عناصر ملموس، قابلیت اعتماد، مسئولیتاینبه .شوندیم

 .باشندیمگردشگری شهر گرگان  هایمکان محیط کیفیت از مندیرضایت

گردشگری شهر گرگان از آزمون  هایمکان محیط کیفیت از مندیی ارزیابی سطح رضایتهاشاخصبندی منظور اولویتبه 

 .باشدیمکه نتایج آن به شرح زیر  شودیمفریدمن استفاده 

 
 گردشگری شهر گرگان هایمکان محیط کیفیت از مندیی ارزیابی سطح رضایتهاشاخص. آزمون فریدمن 3شماره جدول 

 رتبه رتبه میانگین متغیرها

۶4/2 عناصر ملموس  4 

87/3 قابلیت اعتماد  2 

پذیریمسئولیت  29/3  3 

43/4 اطمینان  1 

3۶/2 همدلی  5 

 

دارای بیشترین رتبه و شاخص  43/4گفت شاخص اطمینان با میانگین  توانیمآمده از میانگین دستبا توجه به نتایج به

مندی ترین عامل در میزان رضایتمهم "شاخص اطمینان". به عبارتی باشدیمدارای کمترین رتبه  3۶/2همدلی با میانگین 

گرگان به  کمترین نقش را در میزان رضایت گردشگران از سفر به شهر "شاخص همدلی"شود و گردشگران محسوب می

 های لازم الزامی است.ریزیخود اختصاص داده است که در این زمینه برنامه

 
. آزمون فریدمن4 شماره جدول  

N 250 

Chi-square 423.57 

df 4 

Sig 0.000 

 

ی ارزیابی سطح هاشاخصاست، ادعای یکسان بودن رتبه )اولویت(  5/0)سطح معناداری( کمتر از  sigکه ازآنجایی

پیش از  . لازم به توضیح است کهشودینمگردشگری شهر گرگان پذیرفته  هایمکان محیط کیفیت از مندیرضایت

صورت به هاشاخصمندی گردشگران، در ابتدا با استفاده از آزمون فریدمن تمامی ی ارزیابی رضایتهاشاخصی بندتیاولو

 هاشاخصبرابر با صفر شد، این نتیجه حاصل شد که بین  Sigبا یکدیگر مقایسه شدند و چون در تمامی موارد  2به  2

 تفاوت معناداری ازنظر میزان اهمیت وجود دارد.

سؤال دوم: آیا ارتباط معناداری بین عوامل اصلی رضایت گردشگران و میزان رضایت گردشگران 

 وجود دارد؟

 5جدول یرسون استفاده شد که در قالب منظور سنجش همبستگی بین متغیرهای اصلی پژوهش از آزمون همبستگی پبه

 شده است.ارائه
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. آزمون همبستگی بین متغیرها5جدول شماره   

 
 

عنوان متغیرهای تأثیرگذار و گانه پژوهش بهدهد همبستگی میان متغیرهای پنجطور که جدول فوق نشان میهمان

عناصر های عامل که همبستگی بینطوریمثبت است. به دار وعنوان متغیر وابسته همگی معنیمندی گردشگران بهرضایت

، 8۶/0، 85/0، 8۶/0به ترتیب گردشگران،  رضایت میزان باپذیری، همدلی و اطمینان ، قابلیت اعتماد، مسئولیتملموس

بیشترین  پذیری، همدلی و اطمینان، قابلیت اعتماد، مسئولیتعناصر ملموسهای باشد. به ترتیب عاملمی 82/0، 77/0

 و جذب در عوامل این زیاد جایگاه و اهمیت دهندهنشان که دهندمی نشان گردشگران مندیرضایت عامل با راهمبستگی 

 .هستند ایویژه ریزیبرنامه و بازنگری نیازمند اولویت برحسب و گرگان است شهر گردشگران نگهداری

 

 گیری نتیجه

 به و باشد شهر اقتصاد یک از مهمی بخش تواندمی شهری گردشگری که است این بر پژوهشگران اکثر عمومی اعتقاد

 عوامل تأثیر تحت گردشگران شهری توسط گردشگری مقاصد انتخاب حال،کند. بااین کمک اجتماع کل فراغت و رفاه

 هدایت گردشگری مقصد انتخاب در را غیرمستقیم گردشگران یا و مستقیم صورتبه هرکدام که دارد قرار مختلفی

 مقصد از گردشگران رضایتمندی دارد، قرار موردتوجه همواره بازاریابی گردشگری در که مؤثر هایمؤلفه از یکی .کنندمی

 زیرا گردشگران کند؛می ایفا صنعت این پایدار توسعه و تداوم گردشگری در مهمی نقش گردشگر، مندیرضایت. است

باهدف  حاضر تحقیق اساس، این دارند. بر را محل به مسافرت تکرار و دیگرانبه  خود مثبت تجربه انتقال به تمایل راضی،

 اهمیت به توجه باشد.  انجام و ریزیطرح گردشگری شهر گرگان هایمکان محیط کیفیت از مندیرضایت سنجش میزان

این شهر  رضایتمندی گردشگران بر تأثیرگذار عوامل شناخت گردشگری، ازنظر ویژه جایگاه شهر گرگانگلستان و به استان
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 با ابتدا پژوهش این در روشد. ازاین خواهد استان گردشگری در تقویت و داخلی گردشگران رضایتمندی افزایش باعث

 گردشگران رضایت بر مؤثر عوامل عنوانبه اساس نظرسنجی از خبرگان، مورد بر 25 تعداد تحقیق ادبیات جامع مرور

تحلیل عاملی( استفاده شد. ) یآمارهای های تحلیلاز روش عوامل بین معلولی و علی روابط تعیین منظورشد. به استخراج

 .کنندمی تبیین را هادر عامل واریانس میزان بیشترین شد که استخراج پنج عامل تحقیق، هایداده عاملی بر اساس تحلیل

 تجهیزات امنیتی مجهز، رفتار مناسب، اصالتهای بعد اطمینان( شامل مؤلفهاول ) عامل روی شده بارگذاری مفاهیم بررسی

 بسزایی امر نقش این که باشدمی گرگان شهر به ورودی خوب گردشگران رضایت از حاکی ها،ها و تفسیر درست آنجاذبه

تماد( شامل ارائه خدمات قابلیت اعدوم )عامل  روی شده بارگذاری مندی گردشگران داشته است. مفاهیممیزان رضایت در

ارائه اطلاعات  از گردشگران نسبتاً خوب رضایت میزان از ها، امنیت مناسب و... حاکیرسانی مناسب از جاذبهمناسب، اطلاع

یی به گوپاسخشده در اماکن گردشگری، دانش و تخصص کافی کارکنان برای و جزئیات در مورد آثار به نمایش گذاشته

 با جامعه میزبان دارد. راحتی احساس و شخصی و رضایت از امنیت دکنندگانیبازدسؤالات 

همکاری و راهنمایی جامعه میزبان، علاقه  نحوهشامل عواملی مانند رضایت از  "یریپذتیمسئول"عنوان  تحت سوم، عامل 

 میزان از باشد، که حاکیو... می دکنندگانیبازد، ارائه سریع خدمات به دکنندگانیبازدکارکنان و افراد بومی برای کمک به 

عناصر ملموس و درنهایت عوامل  از احساس مسئولیت جامعه میزبان نسبت به گردشگران دارد. گردشگران نسبی رضایت

که متشکل از مواردی چون امکانات و تجهیزات مناسب، رضایت از دسترسی مناسب به اماکن گردشگری، کیفیت  همدلی

و  دکنندگانیبازدهای گردشگری، عناصر راهنمایی کننده در سطح شهر، ترغیب و هزینه اسکان مناسب و پاکیزگی مکان

 تحلیل نتایج به توجه باشد. باسایر عوامل می به نسبت پایین، مندیرضایت باشد حاکی از میزاندرک نیازهای آنان، می

 های بالای اسکان و عامل دسترسیرضایت در این زمینه، هزینه بودن پایین عوامل ترینمهم از یکی آمار توصیفی، و عاملی

های ترافیکی گره اشد که عموماً در ایّام تعطیلات همراه بابزیارت می-ویژه در محور ناهارخورانهای تفریحی بهمکان هب

 اندرکارمسئولان دست شودمی گیرد. همچنین پیشنهاد صورت دقیقی ریزیبرنامه آن، مورد در بایسترو میباشد. ازاینمی

 .کنند فراهم گردشگری از مقصد را گردشگران رضایت افزایش امکان هاقیمت بر کافی کنترل اعمال با کنند تلاش

ی تحقیق با استفاده از آزمون فریدمن، حاکی از این است که شاخص هاشاخصی بندتیاولوز آمده ادستطورکلی نتایج بهبه

ها به بندی شاخص. بر این اساس رتبهباشدیمرتبه  نیترنییپادارای  "همدلی"دارای بیشترین رتبه و شاخص  "اطمینان"

 همدلی. -5عناصر ملموس  -4پذیری مسئولیت -3قابلیت اعتماد  -2 اطمینان -1باشد:صورت زیر میترتیب اولویت به

گانه آمده از همبستگی میان متغیرهای پنجدستنتایج به ( همخوانی دارد.1393) زیاری و همکاران پژوهشنتایج حاصل با 

صر عناهای عنوان متغیر وابسته نشان داد به ترتیب عاملعنوان متغیرهای تأثیرگذار و رضایتمندی گردشگران بهپژوهش به

 نشان گردشگران مندیرضایت عامل با رابیشترین همبستگی  پذیری، همدلی و اطمینان، قابلیت اعتماد، مسئولیتملموس
که با تحقیقات  گرگان دارد شهر گردشگران نگهداری و جذب در عوامل این زیاد جایگاه و اهمیت دهندهنشان که دهندمی

 دهد که برایهای مشابه نشان مینتایج پژوهش حاضر در مقایسه با پژوهش( همخوانی دارد. 1395) آبادیکیانی فیض

 مندیمؤثر بر توسعه گردشگری و افزایش رضایت ابعاد تمامی باید موانع، رفع و بهینه توسعه گردشگری سویبه پیشرفت
 هایسرمایه عنیی اصلی عواملابعاد و  همه بین تعادل ایجاد طریق از تا گرفت، نظر در مختلف هایاز جنبه را گردشگران

 در توسعه و پیشرفت گردشگران، واقعی نیازهای تأمین و فیزیکی هایسرمایه اجتماعی، -فرهنگی هایارزش طبیعی،

رو با توجه به نتایج ازاینگردد.  فراهم در شهر گرگان برای تقویت عملکردی این نواحی ویژهبه و مقاصد گردشگری

به انتظارات گردشگران و ارتقاء سطح نوستالژی و ادراکات آنان داشته شود مسئولین توجه بیشتری آمده پیشنهاد میدستبه

های مدون در جذب و نگهداشت بهینه گردشگران و افزایش سطح باشد و در راستای آن بتوانند با ارائه استراتژی
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یی شنهادهایپراستای رسیدن به این مهم  در .شوند شهر گرگان و استان گلستانث ترقی و پیشرفت مندی آنان باعرضایت

 گردد:به شرح زیر ارائه می

 های گردشگری؛ظرفیت توسعه منظوربه کارآمد و جوان انسانی نیروهای از استفاده 

  های توریستی مناطق و جاذبه منظور ساماندهی بهی اعتباری دولتی در راستای توسعه توریسم بههافیردجذب

 های محیطی ناحیه موردمطالعه؛گیری از ظرفیتتبع آن بهرهمنطقه و به

 ؛گردشگری هایکمپ توسعه و تقویت و گرگان شهر ورودی مبادی در ویژهبه شهری مبلمان بهسازی 

  زیست و توسعه گردشگری؛ی متولی در جهت کاهش تخریب محیطهادستگاهنظارت و کنترل 

 ی انتظامی و نظارت نیروهای امنیتی در راستای افزایش امنیت گردشگران و کاهش جرم خیزی هاپاسگاهاد ایج

 در ناحیه موردمطالعه و توسعه گردشگری؛

 سنگینی بار ترافیکی تعطیل روزهای در که زیارت-ناهارخوران محور ویژهبه ونقلحمل هایزیرساخت بهبود 

 ؛دارد

 نهادهای دولتی فرامحلی در راستای توسعه توریسم با عنایت به نیروی کار فراوان )ماهر ی از مسئولان و ریگبهره

 و غیر ماهر( در ناحیه موردمطالعه؛

 گیری از بخش خصوصی و افزایش مشارکت مردم در راستای تجهیز امکانات خدماتی ی جهت بهرهزیربرنامه– 

 ه گردشگری؛منظور توسعبهداشتی و اقامتی در ناحیه موردمطالعه به

 ؛گردشگران شایسته با و مناسب ارتباط برقراری جهت در بازاریان آموزش جهت در مناسب گذاریسرمایه 

 با بیشتر گردشگران هرچه آشنایی برای شهر گرگان ورودی مبادی در تبلیغاتی بروشورهای توزیع و تهیه 

 شهر؛ اینهای گردشگری جاذبه
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