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1گردشگران از مقاصد گردشگری ساحلی مناطق روستایی استان گیلان تیرضاسنجش 

 ی روستایی، دانشگاه تربیت مدرسزیر برنامهاستاد جغرافیا و  -افتخاری نیالد رکنعبدالرضا 
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ی روستایی، دانشگاه تربیت مدرسزیر برنامهآموخته دکتری جغرافیا و دانش -
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چکیده
کنندگان  برداران و استفاده های سنجش کارایی خدمات موجود در یک منطقه، ارزیابی نظر بهره امروزه یکی از روش

گردشگران( از خدمات گردشگری است. درواقع، با توجه به ارتباط مستقیم گردشگران با خدمات ایجادشده و )
جش کارایی یا کمبودهای خدمات موجود دارند. ها نقش مؤثری در سن نیازهای موجود در شهرها و مناطق، آن

صورت گسترده در ادبیات توسعه، یک متغیر روشن و همچنین نتیجة تأثیر خدمات تولیدی، رفاه  رضایتمندی به
دنبال سنجش رضایتمندی گردشگران از مقاصد  اساس، پژوهش حاضر به شود. براین اجتماعی و مالی قلمداد می

در تحقیق از پرسشنامه صورت گرفت.  با استفاده پژوهشاطلاعات در این  آوری جمع گردشگری استان گیلان است.

ن اند. براساس نتایج آزمو شهرستان واقع شده 7سازی است که در  طرح سالم 10حاضر، مقاصد گردشگری در قالب 
t و  409/2میانگین شده مربوط به خدمات امنیتی با  بعد سنجیده 9نمونة مستقل، بالاترین میزان رضایت از  تک

است. میانگین کل رضایتمندی از  434/0رسانی در مقاصد گردشگری ساحلی با میانگین  کمترین مربوط به اطلاع

طبقه تقسیم شد.  4به  (Tukey) است. میانگین رضایتمندی از مقاصد براساس نتایج آزمون 431/1مقاصد برابر با 

ها  اول قرار دارند که گردشگران کمترین میزان رضایت را از آن سه طرح )جفرود، آلالان و داروگرمحله( در طبقة
آباد  آباد، انبارسر، نیلوفرسحرخیز( قرار دارند. در طبقة سوم دو طرح )طالب اند. در طبقة دوم، سه طرح دیگر )تازه داشته

ار دارند.قر 658/1و  631/1آباد و گیسوم( با میانگین  بکنده( و در طبقة چهارم دو طرح )امین و حاجی

سازی، گردشگری ساحلی. طرح سالم استان گیلان، رضایتمندی، ساحل، های کلیدی: واژه

در دانشگاه تربیت مدرس است.« ی نهادی توسعة پایدار گردشگری ساحلیساز تیظرفطراحی الگوی ». این پژوهش برگرفته از رسالة دکتری با عنوان 1
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مقدمه

 های ارزش در تغییر وکار، کسب حوزة در ایجادشده تغییرات ترین مهم از هاست. دگرگونی و تغییرات از سرشار امروز دنیای

 صنعت هر در پیشرو های شود. سازمان می شناخته مقاصد()ها  سازمان در موفقیت اصلی عامل که است خریداران به عرضه قابل

دانند.  می رقبایشان با مقایسه در به خریداران )باارزش( باکیفیت ارائة محصولات و عرضه در توانایی مدیون را خود نیز موفقیت

 به هم را دیگران و کنند خرید نیز آینده در تنها امروز، بلکه نه مشتریان که است این بازاریابی های تلاش از یکی در این راستا،

 باکیفیت، محصولات ارائة با که است این مشتریان نگهداری و منظور حفظ به رویکردها کنند. یکی از بهترین ترغیب کار این

شود  مستحکم شرکت به او وفاداری شود تا توجه شود، می تلقی ارزش او برای شود و به آنچه ایجاد مشتری در رضایتمندی

 نقش ثابت تصمیمات و رضایت میزان در شده دریافت خدمات کیفیت و تحقیقات، ارزش. براساس (28: 2002)کوسکلا، 

صورت  های مختلف است که به ای از فعالیت اساس، گردشگری آمیزه براین (.208: 2006دارد )لنو و دیگران،  مهمی

ها و جوامع  ها و روابط حاصل از تعامل گردشگران، دولت پدیدهرسانی به گردشگران تمامی  ای در راستای خدمات زنجیره

های سنجش  رو، امروزه یکی از روش از این (.9: 1995اینتاج و چارلز،  گیرد )مک میزبان و فرایند جذب و پذیرایی را دربرمی

گردشگران( از این ) نندگانک برداران و استفاده کارایی خدمات و تسهیلات موجود در یک منطقة گردشگری، ارزیابی نظر بهره

ها  درواقع، با توجه به ارتباط مستقیم گردشگران با خدمات ایجادشده و نیازهای موجود در شهرها و مناطق، آن خدمات است.

دلیل نیست که در ادبیات توسعه،  نقش مؤثری در سنجش کارایی یا کمبودهای خدمات موجود دارند. درحقیقت، بی

ده یک متغیر روشن و نتیجة تأثیر خدمات تولیدی، رفاه اجتماعی و مالی محسوب شده است صورت گستر رضایتمندی به

رو، با  در این چارچوب، رضایتمندی شاخصی مهم در پاسخ به رفتار شناختی است. از این (.667: 2006و دیگران،  دلبوسکو)

فراغت و دستیابی به آرامش روحی و روانی  تمنظور استفاده از اوقا که به -توجه به هدف سفر گردشگران به مناطق مختلف

تعداد گردشگران و مانع از  ها موجب کاهش دهی به آن کمبود یا وجود مشکل در سطح و نحوة خدمات -گیرد انجام می

ها از همة نقاط کشور  شود. به سخن دیگر، یکی از عوامل مهم در جلب رضایت گردشگران، بازدید آن پایداری گردشگری می

(؛ بنابراین، یکی از عوامل مهم 118: 1382ها بتوانند آزادانه به اهداف مورد نظر خود دست یابند )رضوانی،  است تا آن و تفریح

و اساسی در افزایش تعداد گردشگران در مناطق، وجود تسهیلات و خدمات مورد نیاز باکیفیت گردشگران است. در متون و 

ر کیفیت تعریف شده است، ولی در نگرش جدید مدیریتی، کیفیت خواستة های سنتی، مشخصات کالا یا خدمات معیا نگرش

کنندگان خدمت، کیفیت خدمت را با مقایسة انتظارات و ادراکات خود از خدمات  شود. مشتریان یا دریافت مشتری تعریف می

مقصد گردشگری خود، درمورد  کنند. گردشگران نیز همانند سایر مشتریان، معمولاً پیش از بازدید از شده ارزیابی می دریافت

ها و همچنین  دریافت خدمات از مراکز گردشگری سطحی از انتظارات دارند. این انتظارات بیشتر از طریق تبلیغات، رسانه

که  آید. وسعت این انتظارات، مبنایی برای رضایتمندی گردشگران است. درصورتی وجود می اطلاعات غیررسمی از آشنایان به

کنند که مؤثرترین روش  ت گردشگران را برآورده کرد، این افراد بازدید از آن منطقه را به دیگران توصیه میبتوان انتظارا

دنبال سنجش رضایتمندی  شده، پژوهش حاضر به (. با توجه به مباحث مطرح1993بازاریابی و تبلیغات است )کروسبی، 

ن و همچنین مقایسة میانگین رضایتمندی گردشگران گردشگری ساحلی مناطق روستایی استان گیلا گردشگران از مقاصد

از هریک از مقاصد است.

مبانی نظری

 گردشگری ساحلی

های  ها همواره قابلیت اند، زیرا این مکان شده، گردشگران از دیرباز به مناطق ساحلی توجه داشته براساس متون واکاوی



573 گیلان استان روستایی مناطق ساحلی گردشگری مقاصد از گردشگران رضایت سنجش

های ساحلی تلفیقی زیبا از دریا و ساحل، محیطی  براین، محدوده علاوهاند.  بالقوة اکوتوریستی هر منطقه قلمداد شده

(. 51: 1385محمدی،  اند که توانایی جذب گردشگران را از نقاط دور و نزدیک دارد )بیک وجود آورده بخش به آرام

 میزبان جوامع رایب فراوانی مزایای اقتصادی و داشته توجهی شایان رشد ساحلی گردشگری اخیر های دهه اساس، در براین

 ایام تعطیلات در آسان دسترسی و مناسب اقلیم های جمعیتی، کانون به نزدیکی به توجه با آورده است. سواحل همراه به

 شرقی ایران غرب و در فصل زمستان در مناطق جنوب و جنوب تابستان در مناطق شمال و شمال فصل در ویژه به

 مهیاکردن و گونه گردشگری این در اجتماعی طبقات کیفی تنوع کنند. درنظرگرفتن می جذب خود به را بسیاری گردشگران

(. درواقع، 54: 1386)پاپلی یزدی،  دهد توسعه می را ساحلی پایدار از منابع برداری بهره مربوطه، تفریحی های فعالیت زمینة

سواری، اسکی روی آب، پرواز در هوا، غواصی،  موجسواری،  گرفتن، شنا، قایق سواحل و مناطق وابسته به دریا برای آفتاب

ها  های اصلی در بسیاری از نقاط جهان هستند. این جاذبه های آبی تفریحی، جاذبه های ماهیگیری و سایر فعالیت ورزش

کند و هم گردشگرهایی با گرایش خاص  وجو می توانند هم گردشگرهایی با گرایش عام که استراحت و تفریح را جست می

(. به سخن 168: 1389کنند جذب کنند )ضرغام بروجنی،  هایی مانند غواصی و ماهیگیری شرکت می که در فعالیت را

توان به دو گروه اصلی تقسیم کرد: های گردشگری ساحلی را می دیگر، فعالیت

 و... ؛های متکی بر طبیعت مانند ماهیگیری، شنا، حمام آفتاب، غواصی، قایقرانی، اسکی روی آب  فعالیت •

های ساحلی، پلاژها و  ها، پارک ساخت مانند خرید، تفریح، استفاده از رستوران های متکی بر تسهیلات انسان فعالیت •

 (.70: 1378های ساحلی، سینماهای روباز و... )سرایی،  هتل

های طبیعی،  هبنابراین، سواحلی از لحاظ گردشگری موفق هستند که پتانسیل برای توسعة آتی تنوع فرهنگی و جاذب

اعتماد به این امکانات را فراهم کنند )کارگروه گردشگری ساحلی،  های عادلانه و دسترسی قابل اقامت باکیفیت با قیمت

ها را اقتصادی  روند، اما آنچه این ظرفیت شمار می ساز چرخة گردشگری به های ساحلی زمینه درواقع، ظرفیت (.16: 2011

ری )گردشگران( است.سازد، رضایت مشت و پایدار می

 رضایت

های شناختی و مؤثر و دربرگیرندة مراحل پیش از خرید، خرید و  براساس ادبیات مورد مطالعه، رضایت مشتری شامل جنبه

عنوان ادراک مشتری یاد کرد که انتظارات  ( و از آن باید به1980پس از خرید کالا یا دریافت خدمات است )وستبروک، 

توان گفت  ( می1981براین، همسو با الیور ) علاوه (.1999کند )کوتلر،  ادراک پس از خرید مقایسه میپیش از خرید را با 

دهندة رابطة انتظار  دهد و بازتاب نوعی داوری و ارزیابی است که یک مشتری درمورد معامله انجام می رضایت مشتری

مدت  بینی کوتاه ت. در این راستا انتظار، پیشهاس اش در زمینة محصولات و خدمات دریافتی آن مشتری و درک واقعی

 است و رضایت مشتریان بازتابی از کیفیت خدمات است )همان(.

کنندة یک خدمت یا محصول پس  شود که با میزان علاقة مصرف بنابراین، رضایت یک سازة پس از خرید شناخته می

ت محصولات و خدمات و احساسات مشتری بر رضایت ، کیفیدرنتیجه (.1989از تجربة آن در ارتباط است )فری و دالی، 

 (.1997گذارد )اولیو،  او تأثیر می

( یادآور شدند رضایت مشتری تجربة کلی مشتریان هنگام خرید و 1994در این چارچوب، فورنل، اندرسون و لمن )

گیری  تصمیممصرف محصولات و خدمات است و همچنین درکی تجمعی است که از کیفیت محصول، کیفیت خدمات و 

طور مستقیم با هم ارتباط دارند. بهبود  و کیفیت خدمات به پذیرد. درواقع، رضایت مشتری دوبارة مشتری به خرید تأثیر می

زیست و اختلافات  گیرد؛ بنابراین، کیفیت خدمات، قیمت، محیط منظور بهبود رضایت مشتری صورت می کیفیت خدمات به

(.1990ارد )بیتنر، گذ شخصی بر رضایت مشتری تأثیر می
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عنوان یک تجربه و ذهنیت شخصی به انتظارات  توان گفت رضایت به با این رهیافت همسو با بیکر و کرومپتون، می

( و آن یک نظر ذهنی است. رضایت مشتری معمولاً 2000شخصی و دریافت واقعی مربوط است )بیکر و کرومپتون، 

شود؛  متفاوت رضایت به نیازها و انگیزة مختلف مشتریان منجر می های شخصی، متفاوت است. درجات دلیل تفاوت به

مشتریان است و درصورت  دهندة خریدهای قبلی نوعی ارزیابی کلی از خدمات و بازتاب بنابراین، رضایت مشتری

اید در یابد. در این دیدگاه، رضایت مشتری ب ها افزایش می فراتربودن کیفیت خدمات از انتظار مشتریان، وفاداری آن

 (.2003الکساندر و دیگران،  وکار ارزشمند تلقی شود )مک کسب

( آن را در پنج 1998اساس، هوانگ ) بندی کرد. براین توان عوامل مؤثر در رضایت را طبقه بنابر مباحث یادشده، می

ه انتظار. اند از: محصول، خدمات، کارکنان، عملکرد کلی محصولات و نزدیکی ب عامل تعریف کرده است که عبارت

( نیز هفت عامل محتوای خدمات، قیمت، راحتی، تصویر 1999( و کیو )1994؛ 1988؛ 1985پاراسورمن، زیتامل و بری )

اند. شرکت، تجهیزات، کارکنان و روش را بر رضایت مشتری مؤثر دانسته

رضایت گردشگری

شود؛ یعنی  نامیده می رضایت سازة پس از خریدطبق ادبیات مورد مطالعه، تعاریف بسیاری دربارة رضایت وجود دارد. 

 (.1989کننده به چه میزان یک خدمت یا محصول را پس از تجربة آن دوست دارد یا ندارد )وودسید، فری و دالی،  مصرف

 طور عمده تابع انتظارات قبل از کند این سازه پس از خرید به ( از جنبة مسافرت بیان می1987در این چارچوب، ماتینهو )

تجربة »( رضایت گردشگر را نتایج مقایسة بین 1978طور مشابه، پیزام، نویمان و ریچل ) به سفر و تجربیات سفر است.

( رضایت گردشگران از 1998کنند. تریب و اسنیث ) تعریف می« گردشگر در بازدید از مقصد و انتظارات در مورد مقصد

ها برای  اند که فراتر از انتظارات آن های یک مقصد تعریف کرده یای از ارزیابی یک گردشگر از ویژگ یک مقصد را درجه

هایی باشند که انتظار  ترین تجربیات ممکن است آن بخش (، رضایت1993و پریس ) از نظر آرنولد هاست. آن ویژگی

«حداقل تحمل» و« مطلوب»، «آل ایده»عنوان  را به« انتظارات»توان  های مختلف می دیگران نشان دادند از راه رود. نمی

اساس، مطالعات درمورد درک و انگیزة گردشگری نشان داده است انتظارات نقشی  براین (.1977سازی کرد )میلر،  مفهوم

کند، زیرا جذابیت یک مقصد احساسات، عقاید و نظرهایی را  های مقاصد بازی می در انگیزة سفر و در تعیین برتری

)هوو و ریچی،  اش دارد درک مقصد برای برآوردن نیازهای خاص تعطیلاتیکند که فرد درمورد توانایی  منعکس می

 شده توسط مسافران، گیری و با اهداف خاص مطالبه درواقع، مفهوم جذابیت مقصد و ارتباط آن با فرایند تصمیم (.1993

 (.1981شود )مایو و جارویس،  سازی می مفهوم

یک منطقة مقصد، عاملی بسیار مهم در فرایند انتخاب مقصد است، ( نشان داد تصور از 1973در این چارچوب، مایو )

( و گردشگران معمولاً 1990دهد )لیپر،  ای برای معرفی مقاصد به عموم ارائه می ها، نمادها و تصورات عمده زیرا جاذبه

مطالبه « دادن امچیزی جالب یا غیرمعمول برای دیدن و انج»های طبیعی یا ساختة دست انسان یا  ای از جاذبه مجموعه

کنند که از مقصد  درنتیجه، گردشگران درنهایت مقصد خود را براساس تصوراتی انتخاب می (.1979کنند )فراریو،  می

 اند. دریافت کرده
( باید گفت رضایت به مقایسة بین انتظارات با تجربیات از نظر عملکرد 1982بنابراین، همسو با کادوت و دیگران )

های دیگر مانند کیفیت خدمات، تأثیر  براین، تحقیقات در زمینة ماهیت رضایت و ارتباط آن با ساخت افزون اشاره دارد.

رو، اگر کیفیت خدمات بهبود یافته باشد، رضایت نیز بهبود  اند. از این مستقیم کیفیت خدمات را بر رضایت تأیید کرده

هد کیفیت خدمات ممکن است فقط یکی از عوامل مؤثر بر د حال، تحقیقات دیگر نشان می با این (.2001یابد )سوتار،  می
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کنند رضایت کلی مشتریان ممکن است فقط به  ( ادعا می1994رضایت باشد. در این راستا، پاراسورامان، زیثامل و بری )

زة اتاق های محصول )اندا ادب و نزاکت، پاسخگویی، و...( مرتبط نباشد، بلکه به ویژگی)ها از کیفیت خدمات  ارزیابی آن

( هم کیفیت خدمات و هم ارزش ممکن است بر رضایت 2001به همین ترتیب، از نظر سوتار ) هتل، و...( نیز مرتبط باشد.

 تأثیر بگذارد.

( در پژوهشی 1386هایی در این حوزه انجام گرفته است. صدرموسوی و دخیلی کهنموئی ) در ایران نیز پژوهش

های گردشگران  ها ضمن شناخت ویژگی شرقی را ارزیابی کردند. آن جانوضعیت تسهیلات گردشگری استان آذربای

بازدیدکننده از سه جاذبة گردشگری استان )کندوان، قلعه بابک و شرفخانه(، میزان رضایت آنان از امکانات و خدمات 

ها امکانات  ب زمینههای گردشگری استان در اغل گردشگری این مناطق را ارزیابی کردند و به این نتیجه رسیدند که مکان

 و تسهیلات لازم را برای جلب رضایت گردشگران ندارند.

( وضعیت کیفیت خدمات را در مراکز اقامتی شیراز و تأثیر آن بر جلب گردشگران 1390طاهری دمنه و دیگران ) 

اکز اقامتی زیر ظرفیت های سال، مر ها نشان داد برخلاف انبوه مسافران در بسیاری از ماه بررسی کردند. نتایج پژوهش آن

های کیفیت خدمات مراکز اقامتی در  کنند. همچنین، شکاف معناداری بین اهمیت و عملکرد مؤلفه استاندارد فعالیت می

 همة ابعاد وجود دارد.

و  ایران ستارة پنج و چهار های هتل در شده عرضه خدمات کیفیت میان پیوند ( در پژوهشی1391علاءالدینی و چینی )

 فیزیکی، بر محصول ها مشتمل هتل خدمات بعد سه میدانی به پژوهش تحلیل کردند. طی خارجی را مشتریان رضایتمندی

 نیز و گردشگران رضایت و یادشده بعد سه میان تأیید روابط شده است. توجه نوشیدنی -خوراک و شده تجربه خدمت

 بیانگر وجود پیمایش های یافته است. تحلیل شده میسر کمی براساس نتایج پیمایش اهمیت لحاظ به ها آن بندی رتبه

 این در گردشگران است. رضایتمندی با نوشیدنی -خوراک و شده تجربه خدمت محصول فیزیکی، بعد هر سه همبستگی

زمینة  در کشور هتلداری دارد. صنعت رتبه را بالاترین گردشگران رضایت و شده تجربه خدمت بعد رابطة میان کیفیت میان،

 روست. روبه گردشگران نارضایتی و مشکلات اساسی با تحقیق این در مطالعه مورد ابعاد کیفیت

های  ( در پژوهشی عوامل مؤثر بر رضایتمندی گردشگران خارجی را از کارکردها و زیرساخت1392موسوی و دیگران )

ها،  ها از جاذبه گردشگران و رضایتمندی آندهد میان زمان اقامت و مبدأ سفر  گردشگری قم تحلیل کردند. نتایج نشان می

دهد با  بینی شبکة عصبی نشان می امکانات و تسهیلات گردشگری قم تفاوت و رابطة معناداری وجود دارد. نتایج پیش

نکردن به  درصد بیشترین اهمیت را دارد و رسیدگی 100وضعیت کنونی گردشگری قم، امکانات خرید و سوغات با 

درصد کمترین میزان رضایتمندی را ایجاد  4/63های گردشگری و خلق فضاهای مفرح با  ازهای جاذبهاند معماری و چشم

های  کند. درنتیجه، برای ارتقای سطح درآمد و کسب منابع ارزی بیشتر از گردشگری در شهر قم، توجه به سایر گزینه می

 رضایتمندی گردشگران خارجی ضروری است.

ایت برای ارزیابی کیفیت خدمات طبق شواهد کیفی آشکار در ادبیات کیفیت خدمات، اساس، تعمیم الگوی رض براین

براین، کیفیت  منظور توجه به ارتباط بین کیفیت خدمات و رضایت مشتری و میزان تأثیر مدل شکاف حیاتی است. افزون به

منظور افزایش  کیفیت خدمات به خدمات همواره بر مدیریت تأکید داشته است، زیرا ارائة خدمات مناسب و بهبود مداوم

 ( در2011و دیگران ) ، چنزمینهدر این  (.1995وکار خدماتی است )کائو،  رضایت مشتری هدف مدیریت هر کسب

 کردند. ارزیابی خدمات را با کیفیت آن ارتباط و گردشگران مراتبی، رضایتمندی سلسله مدل یک از استفاده با خود پژوهش

 که طوری به معنادار مثبتی وجود دارد، گردشگران رابطة رضایتمندی و خدمات کیفیت بین داد ها نشان نتایج پژوهش آن

 و تکنیکی( و کیفیت دسترسی کیفیت فیزیکی، محیط کارکنان، )تعامل خدمات کیفیت بر تأثیرگذار بعد چهار بین ارتباط

دارد  وجود بازدید مجدد به تمایل و رضایتمندی خدمات، کیفیت بین مثبت ارتباطی براین، مثبت است. علاوه رضایتمندی
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با  آن ارتباط و گردشگران رضایتمندی ارزیابی مراتبی سلسله در این پژوهش، با پذیرش مدل (.2011)چن و دیگران، 

 1دل مفهومی را مانند شکل م توان بعد، می 9عنوان مبنای مدل و گسترش آن به  و دیگران، به خدمات چن کیفیت

ترسیم کرد.

دل مفهومی تحقیقم .1شکل 

 منبع: نگارندگان

دهد. براساس این مدل، توسعة یک مقصد گردشگری ساحلی به توسعه و  مدل مفهومی پژوهش را نشان می 1شکل 

درمانی،  و بهداشتی امنیتی، ساحل، امکانات پذیرایی، خدمات -رفاهی دسترسی، امکانات و ونقل بعد )حمل 9بهبود 

وسعة این ابعاد موجب رضایتمندی گردشگر از آن مقصد رسانی( وابسته است. ت تفریحی، تعاملات، مدیریت، اطلاع امکانات

شود. می

روش پژوهش

تحلیلی است. برای ارزیابی رضایت گردشگران از مقاصد گردشگری ساحلی مناطق روستایی  -پژوهش، توصیفی روش

تحلیل  کمی )آماری( برای تجزیه و های ای و اسنادی و از روش استان گیلان در بخش توصیفی از منابع کتابخانه

جامعة آماری  از پرسشنامه صورت گرفت. با استفاده پژوهشاطلاعات در این  آوری جمع .اطلاعات میدانی استفاده شد

دلیل نبود آمار رسمی دقیق از تعداد گردشگران، با  شامل گردشگران ساحلی مناطق روستایی استان گیلان است، ولی به

عنوان حجم نمونه تعیین شد. جدول  نفر به 390ه جامعة آماری نیاز ندارد، استفاده از روش آماری تعیین حجم نمونه که ب

طرح  10دهد. در این پژوهش، مقاصد گردشگری در قالب  مقاصد گردشگری ساحلی و حجم نمونه را نشان می 1

 هایی مطرح شد. گردشگر پرسش 39اند. در هر طرح، برای  شهرستان واقع شده 7سازی است که در  سالم

لاع
اط

ی
سان

ر
امکانات بهداشتی و درمانی

ونقل و دسترسیحملپذیرایی -امکانات رفاهی

امکانات تفریحی

رضایت از مقصد گردشگری ساحلی

توسعة مقصد گردشگری ساحلی

مدیریت

تعاملات

خدمات امنیتی

ساحل
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. مقاصد گردشگری ساحلی و حجم نمونه1جدول 

حجم نمونهمقصد گردشگری ساحلیشهرستان

بندر انزلی
39جفرود

39آباد طالب

تالش
39گیلک محله آلالان

39گتگسر

رشت
39آباد امین

39حاجی بکنده

39داروگرمحلهرودسر

39نیلوفرسحرخیزلاهیجان
39انارسراشرفیه آستانة

39آباد تازهرضوانشهر

ساحلی های سنجش رضایتمندی از مقاصد گردشگری . ابعاد و شاخص2جدول 

شاخص ابعاد
 به ارتباطی، دسترسی راه عرض ارتباطی، راه ایمنی ارتباطی، راه راهنمایی، ارتباطی، علائم راه فنی استاندارد
 خرید مراکز به تفریحی، دسترسی فضاهای

ونقل و دسترسی حمل

 جایگاه تعداد دوش، جایگاه غذا، کیفیت ها، کیفیت غذاخوری سوئیت، کیفیت کیفیت چادر، استقرار محل
 با مرتبط لوازم فروش فروشی، مراکز خرده مراکز ماشین، پارکینگ جانمایی ماشین، پارک جای دوش، تعداد

 دریا

پذیرایی -امکانات رفاهی

(و... دزدی مزاحمت، نبود) غریق، امنیت ناجیان انتظامی، مراکز به دسترسی خدمات امنیتی
ساحلی گردشگری مقصد مساحت ساحل
 به دسترسی درمانی، امکانات زباله، سطل به دسترسی بهداشتی، سرویس بهداشتی، تعداد سرویس کیفیت

 آشامیدن( و سالم) آب
امکانات بهداشتی و درمانی

شنا مکان شنا، مساحت مکان کودک، کیفیت سواری، پارک ، قایق(... فوتبال و والیبال،) ورزشی زمین امکانات تفریحی
 تعامل نحوة داران، دکه تعامل انتظامی، نحوة نیروی مأموران تعامل نحوة غریق، ناجیان تعامل نحوة

 ها سوپرمارکتی
تعاملات

امکانات محیط، ایجاد داشتن نگه ، پاکیزه(و... تفریحی لوازم غذایی، مواد) ها قیمت بر نظارت مدیریت
 از حفاظت زمینة در تبلیغاتی بروشورهای گردشگری، پخش راهنمای بروشورهای رسانی، پخش اطلاع مراکز
 زیست محیط

رسانی اطلاع

منبع: نگارندگان

سنجیده شد. پایایی  2های جدول  رضایتمندی گردشگران از مقاصد گردشگری ساحلی از طریق ابعاد و شاخص

دهندة پایایی بالای  است و نشان 842/0پرسشنامه از طریق آزمون آلفای کرونباخ محاسبه شد که ضریب آزمون برابر با 

 انجام گرفت. SPSS افزار نرم استنباطی در و توصیفی آمار های روش با ها داده تحلیل و های پرسشنامه است. تجزیه گویه

و تحلیل  tهای آماری از آزمون  های مرکزیت همچون فراوانی و درصد و برای استنباط برای آمار توصیفی از شاخص

واریانس استفاده شد.

ها بحث و یافته

درصد( زن هستند. از نظر  6/34نفر ) 135درصد( مرد و  4/65نفر ) 255شده  نمونة انتخاب 390لحاظ جنسیتی از بین  به

نفر است. از  25سال با فراوانی  55سال و کمترین فراوانی مربوط به بیش از  44 -35سنی بیشترین فراوانی مربوط به 

لحاظ اشتغال، بالاترین فراوانی مربوط به  درصد( مجردند. به 8/13ر )نف 54درصد( متأهل و  2/86نفر ) 336نمونه،  390
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نفر و کمترین فراوانی مربوط به  140نفر است. از نظر سواد بیشترین فراوانی مربوط به لیسانس با  161شغل آزاد با 

 9/7در ماه دارند و  تومان 1000000درصد گردشگران درآمد کمتر از  1/23نفر است. از نظر درآمد،  55لیسانس با  فوق

 تومان در ماه دارند. 3000000درصد درآمد بالای 
 

 های فردی گردشگران مورد مطالعه . ویژگی3جدول 

 شاخص ارزش فراوانی درصد

 زن 135 6/34
 جنسیت

 مرد 255 4/65
2/8 32 15- 24 

 سن
6/23 92 25- 34 
4/34 134 35- 44 
4/27 107 45- 54 
 55 بیشتر از 25 4/6
 متأهل 336 2/86

 تأهل
 مجرد 54 8/13
 کارمند 120 8/30

 اشتغال
 آزاد 161 3/41
 بازنشسته 27 9/6
 بیکار 29 4/7
 دار خانه 53 6/13
 دیپلم زیر 59 1/15

 تحصیلات

 دیپلم 71 2/18
 دیپلم فوق 65 7/16
 لیسانس 140 9/35
 لیسانس فوق 55 1/14

 دکتری 0 0
 تومان و کمتر 1000000 90 1/23

 درآمد
7/49 194 2000000- 1000001 
2/19 75 3000000- 2000001 
 30000000بیش از  31 9/7

 منبع: نگارندگان
 

مرتبه به استان گیلان سفر کرده بودند. گردشگران  نفر بیش از یک 198بار و  نفر برای اولین 192نفر،  390از بین 

درصد در استان  3/10اند،  درصد ویلا اجاره کرده 4/26ترتیب  اند که به چهار گزینه استفاده کردهبرای اقامت در استان از 

های ساحلی، چادر  اند و بیشتر در محوطة طرح درصد از چادر استفاده کرده 3/63اند،  اند و در آنجا اقامت کرده ویلا داشته

درصد از طریق دوستان و آشنایان محلی به  3/53 مقصد سفرهاست.  دلیل وجود امنیت در این مکان کنند که به برپا می

درصد( مربوط به ایام تعطیل و کمترین  4/44، بیشترین میزان )اولویت زمان سفرگردشگران معرفی شده بود. از نظر 

 اند. درصد از گردشگران نیز با خانوادة خود به سفر رفته 1/85ها بوده است.  درصد( مربوط به آخر هفته 1/3میزان )

 

 رضایتمندی از مقاصد

ونقل و دسترسی، امکانات  بعد )حمل 9برای سنجش رضایتمندی گردشگران از مقاصد گردشگری ساحلی استان گیلان از 

رسانی(  پذیرایی، خدمات امنیتی، امکانات بهداشتی و درمانی، ساحل، امکانات تفریحی، تعاملات، مدیریت و اطلاع -رفاهی

دهد که  ها را نمایش می میانگین رضایت گردشگران از هریک از شاخص 5استفاده شد. جدول شاخص  40و درمجموع 

 دست آمده است. نمونة مستقل به  تک t با استفاده از آزمون
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ریزی گردشگران برای سفر به استان گیلان . برنامه4جدول 

درصد فراوانی گویه

2/49 192 بار اولین
دفعات سفر به مقصد

8/50 198 بار بیش از یک
4/26 103 ای ویلای اجاره

مکان اقامت در مقصد
3/10 40 ویلای شخصی
3/63 247 چادر

0 0 منزل اقوام و دوستان
8/2 11 اینترنت

 نحوة آشنایی با مقصد
3/53 208 از طریق دوستان و آشنایان محلی
2/6 24  از طریق رسانه
7/37 147 اتفاقی
1/3 12 ها هفتهآخر 

اولویت زمان سفر
7/19 77 در طول هفته
4/44 173 در ایام تعطیلات
8/32 128 های آزاد وجود زمان
3/2 9 تنها

1/85همراهان سفراولویت  332 با خانواده
6/12 49 با دوستان

منبع: نگارندگان

ساحلیهای مقاصد گردشگری  . میانگین رضایتمندی از ابعاد و شاخص5جدول 

میانگینشاخصابعادمیانگینشاخص ابعاد

ونقل  حمل
 و دسترسی

4/1استاندارد فنی راه ارتباطی
امکانات 

بهداشتی و 
درمانی

046/1کیفیت سرویس بهداشتی
18/1تعداد سرویس بهداشتی17/1علائم راهنمایی، راه ارتباطی

69/1دسترسی به سطل زباله41/1ایمنی راه ارتباطی
56/0 امکانات درمانی35/1عرض راه ارتباطی

11/1دسترسی به آب )سالم و آشامیدنی(54/1دسترسی به فضاهای تفریحی
07/2گردشگری ساحلی مقصد مساحتساحل24/1دسترسی به مراکز خرید

امکانات 
 -رفاهی

پذیرایی

29/1محل استقرار چادر

امکانات 
تفریحی

19/1(فوتبال و... والیبال،)زمین ورزشی 
37/1سواری قایق36/1کیفیت سوئیت

81/0پارک کودک47/0ها کیفیت غذاخوری
51/1کیفیت مکان شنا015/1کیفیت غذا

34/1مساحت مکان شنا24/1کیفیت جایگاه دوش
66/1تعداد جایگاه دوش

تعاملات

94/1نحوة تعامل ناجیان غریق
37/2نحوة تعامل مأموران نیروی انتظامی38/1ماشینتعداد جای پارک 

14/2داران نحوة تعامل دکه082/1جانمایی پارکینگ ماشین
02/2ها نحوة تعامل سوپرمارکتی92/0فروشی مراکز خرده

12/1مراکز فروش لوازم مرتبط با دریا

مدیریت

ها )مواد غذایی، لوازم  نظارت بر قیمت
 تفریحی و...(

2/1

خدمات 
امنیتی

24/1داشتن محیط پاکیزه نگه16/2دسترسی به مراکز انتظامی
38/0 ایجاد امکانات31/2 ناجیان غریق

74/2امنیت )نبود مزاحمت، دزدی و ...(

 رسانی اطلاع

97/0رسانی مراکز اطلاع
13/0پخش بروشورهای راهنمای گردشگری

در زمینة پخش بروشورهای تبلیغاتی 
 زیست حفاظت از محیط

19/0

منبع: نگارندگان
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شده مربوط به  بعد سنجیده 9دهد که براساس آن بالاترین میزان رضایت از  میانگین کل هر بعد را نشان می 6جدول 

 434/0رسانی در مقاصد گردشگری ساحلی با میانگین  و کمترین آن مربوط به اطلاع 409/2خدمات امنیتی با میانگین 

ونقل و  ، حمل074/2، مساحت ساحل 123/2 اند از: تعاملات ترتیب از بیشترین به کمترین عبارت ها به است. سایر میانگین

. میانگین کل رضایتمندی 945/0و مدیریت  143/1پذیرایی  -، امکانات رفاهی249/1، امکانات تفریحی 354/1دسترسی 

طیفی است، میزان رضایتمندی  3اینکه مقیاس سنجش رضایتمندی لیکرت  است. با توجه به 431/1از مقاصد برابر با 

گردشگران از مقاصد گردشگری ساحلی پایین است.

 تحلیل واریانس رضایتمندی از مقاصد گردشگری ساحلی

شود. مقدار واریانس بین گروهی با  معناداری نمایش داده میگروهی و سطح  ، تغییرات بین گروهی، درون7در جدول 

دهد که از نظر واریانس تفاوت معناداری با سطح اطمینان  نشان می 000/0 و سطح معناداری 182/27( F) توجه به نسبت

 مقصد گردشگری ساحلی وجود دارد. 10میانگین رضایتمندی گردشگران از  ندرصد بی 95

. میانگین ابعاد رضایتمندی از مقاصد گردشگری ساحلی6جدول 

 3ارزش متوسط: 
ابعاد

معناداری )دو دامنه( آمارة تی انحراف معیار میانگین
000/0 4283/0 85/75-  ونقل و دسترسی حمل 354/1
000/0 5367/0 39/68-  پذیرایی -امکانات رفاهی 143/1
000/0 3834/0 41/30- 409/2 خدمات امنیتی
000/0 5347/0 35/68-  امکانات بهداشتی و درمانی 149/1
000/0 9684/0 87/18- 074/2 مساحت ساحل
000/0 46006/0 15/75-  امکانات تفریحی 249/1
000/0 6629/0 1/26- 123/2 تعاملات
000/0 5997/0 65/67- 945/0 مدیریت
000/0 4586/0 49/110- 434/0 رسانی اطلاع
000/0 2895/0 98/106-  رضایتمندی کل 431/1

منبع: نگارندگان

رضایتمندی( ANOVA) واریانس. تحلیل 7جدول 

سطح معناداریF نسبت مربع مجذوراتدرجة آزادیمجموع مجذورات

182/27000/0 986/109221/1 بین گروهی
--065/17380045/0گروهی درون

-- -051/28389کل
منبع: نگارندگان 

مقصد گردشگری ساحلی از آزمون  10منظور مقایسة میانگین رضایتمندی بین  ، به(F) بعد از معناداربودن آزمون

(Tukey ) مقاصد براساس میانگین رضایتمندی به چهار طبقه تقسیم شده است. مطابق نتایج 8استفاده شد. در جدول ،

ها  ن میزان رضایت را از آنآزمون، سه طرح )جفرود، آلالان و داروگرمحله( در طبقة اول قرار دارند که گردشگران کمتری

آباد و  آباد، انبارسر، نیلوفرسحرخیز( قرار دارند. در طبقة سوم دو طرح )طالب اند. در طبقة دوم سه طرح دیگر )تازه داشته

قرار دارند. 658/1و  631/1آباد و گیسوم( با میانگین  بکنده( و در طبقة چهارم دو طرح )امین حاجی
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رضایتمندی( Tukey) . تحلیل واریانس8جدول 

طرح
Subset for alpha = 0.05

1234

292/1جفرود

146/1آلالان

169/1داروگرمحله

384/1آباد تازه

393/1انبارسر

343/1نیلوفرسحرخیز

433/1آباد طالب

566/1بکنده حاجی

631/1آباد امین

658/1گیسوم

نگارندگانمنبع: 

گیری نتیجه

اش از  دهد رضایت کلی گردشگر و قصد گردشگر برای بازگشت تا حدی توسط ارزیابی گردشگری نشان می ادبیات

اند عملکرد یک مقصد، با تجزیه و  های مختلف مقصد تعیین است. در این زمینه، بسیاری از مطالعات نشان داده ویژگی

در آن  (.2006شود )آلجر و کلادر،  های مختلف مقصد مشخص می از جنبه شده از طرف گردشگر تحلیل رضایت بیان

های  کنند نیازمندی ریزان گردشگری تلاش می رود و برنامه شمار می میان، ساحل مقصدی عمده برای گردشگران به

توان از طریق  ریزی و مدیریت گردشگری ساحلی را می گردشگران را در نزدیکی سواحل طراحی و اجرا کنند. این برنامه

(. 12: 2002ها انجام داد )کچادی و دیگران،  محیطی و ارتباط آن های اجتماعی و زیست تر سیستم درنظرگرفتن دقیق

درنتیجه، یکی از عوامل مهم و اساسی در افزایش تعداد گردشگران در مناطق، وجود تسهیلات و خدمات مورد نیاز 

 گردشگران است.
شک آشنایان و اطرافیان  ویژه را انتخاب کنند و از تجربة سفر خود راضی برگردند، بی درواقع، اگر گردشگران مقصدی

کنند و تمایل خود گردشگران نیز برای بازگشت و بازدید مجدد از آن مقصد  خود را به سفر به آن مقصد تشویق می

سیاری از موارد تأثیر بیشتری بر عبارت دیگر، تعریف و تمجیدهای گردشگران از مقصد یادشده در ب یابد؛ به افزایش می

(. نتایج 316: 1380کرمانی،  کند )صباغ جذب گردشگران دارد و نسبت به ابزارهایی نظیر تبلیغات و... بهتر عمل می

 تحقیقات در زمینة رضایتمندی گردشگران از مقاصد گردشگری به شرح زیر است:

ها  های گردشگری استان در اغلب زمینه دهد مکان ( نشان می1386نتایج پژوهش صدرموسوی و دخیلی کهنموئی )

(، 1390امکانات و تسهیلات لازم را برای جلب رضایت گردشگران ندارد. براساس پژوهش طاهری دمنه و دیگران )

کنند. همچنین، شکاف  های سال، مراکز اقامتی زیر ظرفیت استاندارد فعالیت می رغم انبوه مسافران در بسیاری از ماه علی

پیمایش  های یافته های کیفیت خدمات مراکز اقامتی در همة ابعاد وجود دارد. تحلیل داری بین اهمیت و عملکرد مؤلفهمعنا

 با نوشیدنی -خوراک و شده تجربه خدمت محصول فیزیکی، بعد هر سه همبستگی ( بیانگر وجود1391علاءالدینی و چینی )

 و مشکلات اساسی با تحقیق این در مطالعه مورد ابعاد کیفیتزمینة  در کشور گردشگران است. هتلداری رضایتمندی

دهد با وضعیت کنونی گردشگری  ( نشان می1392روست. نتایج پژوهش موسوی و دیگران ) روبه گردشگران نارضایتی

اندازهای  نکردن به معماری و چشم درصد بیشترین اهمیت را دارد و رسیدگی 100قم، امکانات خرید و سوغات با 
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کند. درمجموع، نتایج  درصد کمترین میزان رضایتمندی را ایجاد می 4/63های گردشگری و خلق فضاهای مفرح با  هجاذب

این تحقیقات بیانگر کیفیت نامناسب خدمات و امکانات در مقاصد گردشگری است که این امر موجب سطح رضایتمندی 

 پایین گردشگران شده است.

مربوط  409/2شده به خدمات امنیتی با میانگین  ن میزان رضایت از ابعاد سنجیدهبراساس نتایج پژوهش حاضر، بالاتری

ترتیب  ها به مربوط است. سایر میانگین 434/0رسانی در مقاصد گردشگری ساحلی با میانگین  است و کمترین آن به اطلاع

، امکانات 354/1و دسترسی  ونقل ، حمل074/2، مساحت ساحل 123/2 اند از: تعاملات از بیشترین به کمترین عبارت

 431/1. میانگین کل رضایتمندی از مقاصد برابر با 945/0و مدیریت  143/1پذیرایی  -، امکانات رفاهی249/1تفریحی 

توان گفت میزان رضایتمندی گردشگران ساحلی استان گیلان همچون سطح رضایت گردشگران در سایر  است و می

 قرار دارد. گرفته در سطح پایینی تحقیقات انجام

شود. همچنین، نتایج  نمایش داده می 2توزیع فضایی مقاصد گردشگری ساحلی مورد مطالعة این پژوهش در شکل 

( با استفاده از اندازة دایره نشان داده شده است 8تحلیل واریانس میانگین رضایت گردشگران از هریک از مقاصد )جدول 

دهد مقاصد ساحلی واقع در شرق گیلان  است. این توزیع فضایی نشان میدهندة رضایت بیشتر  تر نشان که دایرة بزرگ

رویم، سطح  اند و هرچه از شرق به سمت مرکز و غرب استان پیش می نسبت به مرکز و غرب گیلان توسعة چندانی نیافته

ن ابتدا وارد شهرستان شود. شاید دلیل مسئلة یادشده این است که گردشگران در بدو ورود به گیلا یافتگی بیشتر می توسعه

دلیل تمایل برای بازدید از آستارا و سرعین مسیر خود را به  شوند که در مرکز استان واقع شده است و سپس به رشت می

دهند؛ بنابراین، مرکز و غرب گیلان پذیرای گردشگران بیشتری نسبت به شرق گیلان است.  سمت غرب گیلان ادامه می

توسعة بیشتر مقاصد گردشگری ساحلی در مرکز و غرب گیلان منجر شده است که نتایج همین حضور گردشگر بیشتر به 

مقایسة میانگین رضایت از این مقاصد نیز گویای این امر است و بالاترین رضایت گردشگران از مقصد گردشگری ساحلی 

گیسوم بوده است که در غرب استان واقع شده است.

گردشگری ساحلی استان گیلان. توزیع فضایی مقاصد 2شکل 

 منبع: نگارندگان 



583 گیلان استان روستایی مناطق ساحلی گردشگری مقاصد از گردشگران رضایت سنجش

گرفته درمورد رضایت گردشگران از مقصد گردشگری و نتایج آنان که در چارچوب نظری  طبق تحقیقات انجام

های  شده، نحوة برخورد کارکنان مقصد، ویژگی اند بین کیفیت خدمات ارائه پژوهش بیان شد، همة این تحقیقات نشان داده

دسترسی و میزان رضایتمندی گردشگران از مقصد ارتباط وجود دارد. در این پژوهش  کیفیت فیزیکی و طامکانات، محی

نیز به این عوامل در سنجش کیفیت رضایتمندی توجه شده است. براساس نتایج، مقاصدی که سطح بالایی از امکانات، 

آن مقاصد نسبت به مقاصد دیگر بالاتر است.  خدمات و سایر عوامل مورد سنجش را دارند، میانگین رضایت گردشگران از

ترتیب،  این ها در سطحی پایین قرار دارد. به توان گفت رضایتمندی از آن مقصد می 10با توجه به میانگین رضایتمندی هر 

ن بخشی از سفر دوبارة گردشگران و همچنی متولیان امر باید به توسعة بیشتر مقاصد برای جذب گردشگر بیشتر و اطمینان

ها در راستای نیل به توسعة  پیشنهاد سفر به این مقاصد به دیگران، توجه بیشتری داشته باشند. درمجموع، با توجه به یافته

بیشتر مقاصد گردشگری ساحلی استان و درنتیجه افزایش رضایت گردشگران، باید به اقدامات زیر توجه شود:

 عمرانی بیشتر به گردشگری ساحلی؛توجه بیشتر دولت به گردشگری و تخصیص اعتبارات  •
 گذاری در گردشگری ساحلی؛ جلب مشارکت بخش خصوصی برای سرمایه •
 گذاری بخش خصوصی؛ ها در راستای تسهیل سرمایه نامه اصلاح قوانین و آیین •

زیست در راستای افزایش کیفیت محیطی مقاصد  در زمینة حفاظت از محیط(NGO)های غیردولتی ایجاد سازمان •

ساحلی. گردشگری

منابع
 .46، مجله سپهر، دورة دوازدهم، شمارة سواحل جنوبی دریای خزر، 1385بیک محمدی، حسن،  .1

، انتشارات سمت، تهران.«طبیعت و مفاهیم» اکوتوریسم، 1386پاپلی یزدی، محمدحسین و مهدی صادقی،  .2

 اه پیام نور.، چاپ پنجم، انتشارات دانشگجغرافیا و صنعت توریسم، 1382اصغر،  رضوانی، علی .3

 .29 شمارة زیست، محیط ،توریسم توسعه محیطی زیست پیامدهای، 1378فریبا،  سرایی، .4

ارزیابی وضعیت تسهیلات گردشگری استان آذربایجان شرقی از دید  ،1386جواد دخیلی کهنموئی،  صدرموسوی، میرستار و .5

.143 -129، صص 61های جغرافیایی، شمارة  ، مجلة پژوهشگردشگران

های موجود در وضعیت گردشگری شهر  بررسی چالش، 1390الممالکی،  طاهری دمنه، محسن، فرمانی، سکینه و رضا مستوفی .6

 -117، صص 8ای، سال دوم، شمارة  های شهری و منطقه ، مجلة مطالعات و پژوهششیراز در ارتباط با محدودیت مراکز اقامتی
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