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 یساحل یدر شهرها یخدمات گردشگر تیفیگردشگران از ک یمندتیرضا یابیارز

 : شهر تنکابن(ی)مطالعه مورد
 

 2یجهانشاه یالهه صف ،1خداداد یمهد

 

 چکیده

صد انتقال ق مند،تیگردشگران رضا رایاست، ز یمباحث در صنعت گردشگر نیتراز مهم یکیگردشگر،  تیرضا یریگدرک و اندازه :زمینه و هدف

مطالعه،  نیمثبت از مقصد را دارند. هدف از ا یهاگردشگران بالقوه و احتمالاً قصد بازگشت به مقصد و ارائه نقل قول گریتجربه مثبت خود به د
 .در شهر تنکابن بود یخدمات گردشگر تیفیگردشگران از ک یمندتیرضا یابیارز

مندی گردشگران از کیفیت خدمات گردشگری در شهر ساحلی تنکابن انجام گرفته است. این پژوهش در راستای ارزیابی رضایت :هاروشمواد و 

 .ندقرار گرفت مورد ارزیابی SPSS افزارنرمها با استفاده از گیری تصادفی توزیع شد. دادهنمونه به روش گردشگراننامه بین پرسش 322 منظور، بدین

 .  باشددر حد متوسطی می یخدمات گردشگر تیفیگردشگران از ک یمندتینتایج نشان داد، رضا ها:یافته

 تیداده و رضا رییخود را تغ یهایو مسؤولان کمک خواهد کرد تا استراتژ انیبه متصد یگردشگر در مقاصد گردشگر تیرضا گیری:نتیجه

 .دهند شیگردشگران را افزا

 یگردشگر ،یخدمات گردشگر تیفیگردشگران، شهر تنکابن، ک تیرضا ها:کلید واژه

 

 

)مطالعه  یساحل یدر شهرها یخدمات گردشگر تیفیگردشگران از ک یمندتیرضا یابیارز .الهه یجهانشاه یصف، یهدم خداداد ارجاع:

 .64-57(: 4) 3 ؛1396 مدیریت فراگیرمجله  .: شهر تنکابن(یمورد

 
 20/10/96تاریخ پذیرش:  15/6/96تاریخ دریافت: 

 

 مقدمه

و  یتوسعه اجتماع یبرا یالهیبه عنوان وس ،یگردشگر تیاهم
 یهاطرح قیاز طر یالمللنیاست که توسط جامعه ب یاقتصاد

 یتحولات اجتماع نیتر(. از مهم1) دیرس بیمتعدد به تصو
در جوامع معاصر، توجه به اوقات فراغت به  رفتهیصورت پذ

اوری فن طرهیتحت س یدر زندگ یاساس ازهاییاز ن یکیعنوان 
 یکیبه عنوان  زیگردشگری ن ،یتحول نیاست. در راستای چن

قابل  ریگذران اوقات فراغت مطرح بوده و تأث هایوهیاز ش
رجای جوامع ب شتیاقتصاد و مع ،یانسان ستیز طیبر مح یتوجه

محصور  دانیها است که دامنه گردشگری، از م. سالنهدیم

 انیم نیو در ا اندهرخت کش یعیطب طیبه مح یهای باستانمکان
مقاصد گردشگری،  نیتراز مهم یکیعنوان  نقش سواحل به

که بر اساس آمار و ارقام  یاست. به طور افتهیروزافزون  یتیهما
مسافران جهان مربوط به  نیشتریگردشگری، ب یسازمان جهان

(. شهرها و گردشگری روابط 2است ) یبخش گردشگری ساحل
گردشگری به نوعی به  انواعمکملی دارند؛ چرا که تمامی 

ها و خدمات شهری نیازمند هستند. لذا هرگونه کانون
ریزی برای توسعه گردشگری باید به توانمندی شهرها در برنامه

(. 3ارائه خدمات مستقیم و غیر مستقیم توجه داشته باشند )
تأثیرات گردشگری در شهرها به آسانی قابل رؤیت است. امروزه 

 وردیممقاله 
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رد که خواز آثار گردشگری به چشم می تلفیهای مخبندیطبقه
 -ترین آنها در چهار بعد اقتصادی، اجتماعییکی از رایج

(. 4و زیست محیطی مورد توجه است ) یفرهنگی، کالبد
به  گردیعتیطب هایربخشیز نیتراز مهم ،یگردشگری ساحل

برای  ژهیمنبع جهت ارزش افزوده و درآمد و کیعنوان 
 ی(. گردشگر5قرار گرفته است ) توجهمورد  یشهرهای ساحل

است که در سراسر  یترین انواع گردشگراز متداول ،یساحل
ها، دریاها و ها گردشگر را به کنار دریاچهجهان میلیون

بب مس یکه این نوع گردشگر یابه گونه کشاند،یها ماقیانوس
شده و بخش  یساحل یدر نواح رویهیو ب یساخت و ساز افراط

 (.6احل را به خود اختصاص داده است )سو یناز ا یمهم
 یساحل ینواح یبرا یزیرکه در برنامه یگرید موضوع

در چارچوب  یگردشگر تیفیک یدارد، ارتقا تیاهم اریبس
نشان  یحاصل از مطالعات تجرب جیاست. نتا داریاهداف توسعه پا

 دار،یپا یداده است که در صورت توجه به اصول گردشگر
(. 7خواهد گذاشت ) یبرجا طیبر مح یآثار مثبت یگردشگر

 یتاررف لیو تما تیعوامل متنوع مؤثر بر رضا ،یمتعدد عاتمطال
(. 8اند )را مورد مطالعه قرار داده یلاتیگردشگر در مقاصد تعط

رف بعد از مص یابیبه عنوان ارز تیرضا زیدر مورد گردشگران ن
به عنوان  نیخدمت خاص و همچن ایمحصول  کیدر ارتباط با 

 ایخدمات  بهگردشگران نسبت  یاز سو یدیقضاوت کل کی
(. محققان معتقدند 9شده است ) فیتعر یمحصولات گردشگر

 پارامتر مبنا از کی قیاز طر زیگردشگران ن تیرضا یابیارز
(. در 10) شودیعملکرد خدمات و محصولات مقصد ممکن م

 تیفیک یابیارز یهاروش نیتراز مهم یکیراستا  نیهم
 یاز سو طیمح یمندتیرضا زانیسنجش م ،یگردشگر

(. چرا که افزایش کیفیت خدمات به طور 11گردشگر است )
مندی گردشگر از تسهیلات گردشگری و معناداری رضایت

 (. 12دهد )تمایل به سفر مجدد آنان را تحت تأثیر قرار می
نشان دادند،  ونانیدر  یا(، در مطالعه13) وشیو واز وتسویتز

دو گروه از گردشگران )گردشگران با  نیب تواندیم لاتیصتح
ود. قائل ش زی( تمانییپا تیبالا و گردشگران با رضا تیرضا
 تیسن بر سطح رضا ریتأث یقی(، در تحق14و همکاران ) کیپرو

 افتندیسرانجام آنها در وگردشگران را در مونتنگرو مطالعه کردند 
مقصد  نیگردشگران در ا تیبر سطح رضا یریسن، تأث ریمتغ

 تیرضا یبه بررس ی( در پژوهش15سام و بدرنه )ندارد. مت
جامع  دیمدل جد کی یو طراح دیگردشگر و تکرار بازد

ابقه س نیب دیجد یروابط د،ینشان داد، مدل جد جیپرداختند. نتا
ر اخبا یتجربه شده، جستجو رزشاز مقصد، ا ری)تصو دیبازد

ور خاص و فاصله از مقصد( با نوظه عیو وقا زهایچ ایخاص 
 . دهدیدوباره از مقصد را نشان م دیبه بازد لیو تما تیرضا

عوامل  یبه بررس یا( در مطالعه16) یو اربطان پورمیابراه
بر اساس انتظارات و ادراکات گردشگران و  یمؤثر در گردشگر

شان داد ن جیپرداختند. نتا لیاردب نیشکاف در سرع لیمدل تحل
 بیگردشگران به ترت تیو رضا یطیو مح یعوامل سازمان نیب

وجود دارد.  یداریرابطه مثبت و معن 34/0و  57/0 بیبا ضر
 یابیارز»با عنوان  ی( در پژوهش17و همکاران ) ناآبادیم یشیقر

 دیدر مجتمع مروار «یساحل یگردشگر یهاعملکرد مجتمع
 شیافزاکه با  دندیرس جهینت نیخزر در شهرستان رشت به ا

را  طیشرا ،یجنب یهاجاذبه نیخدمات و همچن تیفیتنوع و ک
و  ینیرفخرالدی. مآوردیمگردشگر فراهم  شتریجذب ب یبرا

 یدمنتیرضا زانیم یبه بررس یقیدر تحق زی( ن18همکاران )
عؤامل مؤثر بر آن  یبندتیو اولو زدیشهر  یگردشگران درمان

ر عوامل مؤث یبندرتبه جیپرداختند. نتا یفاز سیبا روش تاپس
نشان داد که دارا بودن  یگردشگران درمان تیرضا زانیبر م
 ریادرمان، نسبت به س تیفیمناسب بودن ک ومناسب  زاتیتجه

( 19و همکاران ) یاریبرخوردار است. ز یبهتر تیعوامل از وضع
گردشگران در شهر  تمندییبه عوامل مؤثر بر رضا یدر پژوهش

ران از آن بود که گردشگ یحاک جیتند و نتاپرداخ ینورآباد ممسن
نوازی مردم را از وجود حس مهمان یمندتیرضا نیشتریب

اند. ها داشتهاقامتگاه تیفیرا از ک تیرضا نیو کمتر یمحل
أهل ت تیوضع ریخود تأث قیدر تحق زی( ن20) پوریو روح یدختیب

 یدارخدمات صنعت هتل تیفیاز ک انیرا بر انتظارات مشتر
 چینتوانستند ه زیاستان سمنان مورد مطالعه قرار دادند، آنها ن

گانه نجاز ابعاد پ انیمشتر تتأهل و انتظارا تیوضع نیب یارابطه
 نانیاعتماد، پاسخگو بودن، اطم تیقابل یعنیخدمات  تیفیک

 یو داداش ی. متانابندیو عوامل محسوس ب یخاطر، همدل
ان گردشگر تیسطح رضا یابیبه ارز یا( در مقاله21) ییکلاسلو

 بهبود و یهانهیزم ییو شناسا یاز عملکرد خدمات گردشگر
استان مازندران پرداختند و  یساحل یهرهاتوسعه خدمات در ش
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نشان داد که  یآنها بر اساس آزمون ت قیتحق یهاافتهی
 یحتایو س یتیامن یهانهیگردشگران از خدمات ارائه شده در زم

توجه به  دمن،یبر اساس آزمون فر نیاند، همچنداشته تیرضا
غات یمنطقه آزاد، استفاده از تبل جادیا ،یو درمان یمسائل بهداشت

در  لیتوسعه سواحل و تسه ،یگردشگر یهاجاذبه یمعرف یبرا
 یرشد و توسعه گردشگر یهانهیزم نیترامر حمل و نقل از مهم

 نیاز ا. هدف باشدیاستان مازندران م یساحل یدر شهرها
 خدمات تیفیگردشگران از ک یمندتیرضا یابیمطالعه، ارز

 .)شهر تنکابن( بود یساحل یشهرها دریگردشگر
 

 هاروشمواد و 

ای از دو روش کتابخانه، هاآوری دادهبرای جمعدر این مطالعه 
های از تکنیک ،در روش میدانی .است و میدانی استفاده شده

نامه فرم پرسش 322 تعداد شد.نامه و مشاهده استفاده پرسش
ل دادهبرای تجزیه تحلی .توزیع گردیدگردشگران تنکابن بین 

 SPSSافزار آماری ها و تفسیر اطلاعات بدست آمده از نرم
 . (1)جدول  است استفاده شده

 

 . تعداد نمونه به تفکیک مکان مورد مطالعه1جدول 

 نام مکان
تعداد گردشگران 

 وارد شده

نسبت به 

 درصد

تعداد 

 نمونه

 129 40 4000 پارک جنگلی
 119 37 3700 ساحل
 64 20 2000 هتل

 10 3 300 پارک داخل شهر
 322 100 1000000 جمع

 

 51شهر تنکابن در استان مازندران و در مختصات جغرافیایی 
دقیقه شمالی واقع شده  70درجه و  36دقیقه شرقی و  10درجه و 

، جمعیت این شهر برابر با 1390است. بر اساس سرشماری سال 
کیلومتر مربع و در  1/10نفر بود و از مساحتی بالغ بر  45338

(. این شهر 1است )شکل قسمت غربی استان مازندران واقع شده 
ناپذیر گردشگری، از شمال به دریای های وصفتوریستی با جاذبه

خزر، از شرق به نشتارود، از جنوب به سلسله جبال البرز و از غرب 
شود. این شهر یکی از شهرهای زیبا به شهرستان رامسر منتهی می

ر ناای در کای جلگهو توریستی استان مازندران است که در منطقه
 (. 2و  1( )تصاویر 22ساحل دریای خزر واقع شده است )

 
: نقشه موقعیت شهر تنکابن در استان مازندران و کشور ایران1شکل   

 
 

 
دوهزار جنگلی پارک از نمایی :1تصویر   

 

 
 دریاسر دشت از نمایی :2تصویر 
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 هایافته

شده،  یریگگردشگران نمونه نیاز ب دهند،ینشان م هایبررس
که  شوندیدرصد را زنان شامل م 9/41درصد را مردان و  8/56

 یسن گانهده یهاگروه ی. بررساست شتریگروه گردشگران مرد ب
 20-30یتعداد گردشگران مربوط به گروه سن نیشترینشان داد ب

و  شودیدرصد گردشگران را شامل م 62که  باشدیسال م
درصد  6سال که  20مربوط به گروه کمتر از  یدامنه سن نیکمتر

 تیوضع یاز گردشگران را به خود اختصاص داده است. بررس
درصد از  75که،  دهدیگردشگران بر اساس تأهل نشان م

یمسافرت م یگردشگران متأهل هستند و به صورت خانوادگ
که به صورت  دهندیم لید مجردها را تشکدرص 25. کنند

 (.2)جدول  کنندیمسافرت م یمسافرت یتورها ایدوستانه، منفرد 

 
 . وضعیت گردشگران بر اساس سن، جنس، تأهل2جدول 

 درصد فراوانی هامعرف هاشاخص

 جنس

 8/56 183 مرد
 9/41 135 زن

 3/1 4 پاسخ بدون
 100 322 کل

 سن

20-0 22 6 
30-21 200 62 

30+ 96 30 
 2 4 پاسخ بدون

 100 322 کل

 وضعیت تأهل
 75 241 متأهل
 25 81 مجرد
 100 322 کل

 

در  انیدرصد پاسخگو 32از  شیب دهد،ینشان م هایبررس
 یدرصد در هتل سکن 3/9شهر تنکابن اقامت داشتند.  یپارک جنگل

درصد خانه اقوام و  8/0در مسافرخانه،  زیدرصد ن 5/2نمودند، 
 ریدرصد آنها سا 6/15 ،یشخص یلایدرصد آنها و 27 ان،یآشنا

 (.1( )نمودار 3 لدرصد هم بدون پاسخ بودند )جدو 5موارد و 

 
 گیری از خدمات اقامتی. وضعیت گردشگران بر اساس بهره3جدول 

 درصد فراوانی گیری از خدمات اقامتیبهره

 6/32 105 پارک جنگلی
 3/9 30 هتل

 5/2 8 مسافرخانه
 0/8 26 خانه اقوام و آشنایان

 0/27 87 ویلای شخصی
 6/15 50 سایر

 0/5 16 بدون پاسخ
 100 322 مجموع

 

 4/44که،  دهدیمسافرخانه نشان م ایهتل  یابیارز یبررس
مسافرخانه را جهت اسکان خوب  ایهتل  ان،یدرصد از پاسخگو

از هتل  فیضع یابیدرصد آنها ارز 3/23 نیکردند. همچن یابیارز
مسافرخانه  ایدرصد هم از هتل  3/32مسافرخانه داشتند.  ای

گردشگران از رستوران و  تیرضا نیاستفاده نکردند. همچن
درصد از گردشگران  3/31که،  دهدینشان م هایفروش هیاغذ

ز ا یمیاز ن شیاستفاده کردند و ب هایفروش هیاز رستوران و اغذ
 استفاده یفروش هیدرصد، از رستوران و اغذ 56 یعنیگردشگران 

 41کردند.  انیب هامتیق تیوضع ینکردند و علت آن را گران
 . دندندا یدرصد گردشگران پاسخ

 

 
 گیری از خدمات اقامتی. وضعیت گردشگران بر اساس بهره1نمودار 
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 یابیارز ثیمطالعه و اظهارات گردشگران از ح یهاافتهی
درصد از گردشگران  5/76که،  دهدیکالا و خدمات نشان م

را به  یکردند و گران یابیکالا را در شهر تنکابن، بد ارز متیق
 یدر حال نیدانستند. ا نهیزم نیاز مشکلات در ا یکیعنوان 

 6/4و  ارزانکالا را  متیق تیدرصد آنها وضع 2/10است که 
نداشتند.  یدرصد هم نظر 7/8ارزان اعلام کردند.  یلیدرصد، خ

گفت که  نیچن توانیمطالعه م یهاافتهی یطبق بررس
 تیشهر رضا نیکالا و خدمات در ا متیق تیگردشگران از وضع

 نداشتند.  یچندان
انجام شده درباره استفاده گردشگران از کمپ  یهایبررس

 ایدرصد از گردشگران از کمپ  2/62که  دهدیچادر نشان م ای
چادر استفاده  ایدرصد از کمپ  26چادر استفاده نکردند و تنها 

 درصد هم بدون پاسخ بودند.  8/11کردند، 
ان شهر نش یو رانندگ ییراهنما یهاو نشانه میعلا یبررس

 ییراهنما میدرصد از گردشگران در مورد علا 4/71که  دهدیم
د داشتن یفیدرصد از افراد نظر ضع 1/26داشتند.  یشهر نظر خوب

 درصد هم بدون پاسخ بودند. 5/2و 

 دهد،ینشان م یحیو تفر یاستفاده از امکانات ورزش یبررس
ابن شهر تنک یحیو تفر یدرصد گردشگران از امکانات ورزش 5/48

و  یدرصد از گردشگران از امکانات ورزش 45استفاده کردند. 
 نداشتند.  یدرصد هم نظر 5/6استفاده نکردند و  یحیتفر

در مورد نحوه برخورد مردم شهر با گردشگران نشان  یبررس
درصد گردشگران رفتار و نحوه برخورد شهروندان  98که  دهدیم

درصد آنها از رفتار  3/1و تنها  کردند یابیشهر تنکابن را خوب ارز
 6/0نمودند.  یابیو نحوه برخورد شهروندان شهر تنکابن را بد ارز

نحوه برخورد مردم شهر  ی. بررسندنداشت یدرصد از آنها هم نظر
گردشگران از رفتار و  تیهرچه رضا دهدیبا گردشگران نشان م

 و باشد، طول مدت اقامت شتریشهر ب کینحوه برخورد شهروندان 
 (.4)جدول  ابدییم شیاحتمال سفر مجدد به آن شهر افزا

 

  گیریو نتیجه بحث

احث مب نیتراز مهم یکیگردشگر،  تیرضا یریگدرک و اندازه
صد ق مند،تیگردشگران رضا رایاست ز یدر صنعت گردشگر

 گردشگران بالقوه و احتمالاً  گریانتقال تجربه مثبت خود به د

 را مثبت از مقصد یهاارائه نقل قولقصد بازگشت به مقصد و 

 

 . ارزیابی رضایت گردشگران از خدمات گردشگری4جدول 
ارزیابی گردشگران از رستوران و 

 هاشیاغذیه فرو

 درصد فراوانی

 8/15 16 خیلی خوب

 8/20 21 خوب

 6/39 40 متوسط

 9/9 10 ضعیف

 9/9 10 خیلی ضعیف

 0/4 4 بدون پاسخ

 100 101 مجموع

 ارزیابی امکانات )کمپ یا چادر(

 0 0 خیلی خوب
 3/14 46 خوب

 5/28 92 متوسط

 8/11 38 ضعیف

 5/7 24 خیلی ضعیف

 9/37 122 استفاده نکردند

 100 322 مجموع

 ارزیابی قیمت کالا و خدمات

 3/42 136 خیلی گران

 2/34 110 گران

 2/10 33 ارزان

 6/4 15 خیلی ارزان

 7/8 28 بدون پاسخ

 100 322 مجموع

 های راهنمایی شهرنظر گردشگران از علایم و نشانه

 6/10 34 خیلی خوب

 6/23 76 خوب

 2/37 120 متوسط

 9/24 80 ضعیف

 2/1 4 خیلی ضعیف

 5/2 8 بدون پاسخ

 100 322 مجموع

 ارزیابی از امکانات ورزشی و تفریحی

 9/1 6 خیلی خوب

 9/10 35 خوب

 7/26 86 متوسط

 2/10 33 ضعیف

 3/5 17 خیلی ضعیف

 0/45 145 استفاده نکردند

 100 322 مجموع

 نحوه برخورد مردم شهر با گردشگران

 1/16 52 خیلی خوب

 7/31 102 خوب

 3/50 162 متوسط

 3/1 4 بد

 0 0 خیلی بد
 6/0 2 بدون پاسخ

 100 322 مجموع
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به  ،یگردشگر در مقاصد گردشگر تیرضا نیدارند. علاوه بر ا
خود  یهایو مسؤولان کمک خواهد کرد تا استراتژ انیمتصد
 دهند. شهرستان شیگردشگران را افزا تیداده و رضا رییرا تغ

خود در  ادیز اریبس یهایتنکابن با توجه به امکانات و توانمند
 ونیاز آن را مد یادیز اریجهت جذب گردشگر که بخش بس

 یریتعداد کث زبانیاست؛ هر ساله م یطیو مح یعیطب یهاجاذبه
 یاهاستفاده از امکانات و جاذبه یاست که برا یاز گردشگران

 نینواز به اروح اریبس یهاو جنگل ایدر یبایآن اعم از ساحل ز
 نیشهرستان در غرب استان مازندران و ماب نی. اندیآیمنطقه م

دو  نیمراه ادو شهرستان چالوس و رامسر واقع شده و به ه
در استان  یگردشگر یهاقطب نیتراز بزرگ تان،شهرس

نشان داد،  های. بررسشودیمحسوب م رانیمازندران و کشور ا
هر مسافرت به ش یبرا زهیانگ نیتردرصد از گردشگران، مهم 95

دو هزار و سه هزار که پارک  یتنکابن را مناطق گردشگر

و  یلاقیی یهامنطقه قرار گرفته، خانه نیهم در ا یجنگل
ه ب یمنطقه احداث شده و دسترس نیکه در ا یشخص یلاهایو

گردشگران بر اساس استفاده از  یابیساحل اعلام کردند. ارز
 هینقل لهیکه اکثر مسافران از وس دهدینشان م هینقل لهیوس

حجم مسافران متعلق به  نیشتریاستفاده کرده و ب یشخص
و  کالا متیمسافران از ق یابیو تهران بود. ارز نیاستان قزو

کالا و خدمات  متیاز ق گریخدمات خوب نبود. به عبارت د
کرده و از  یابیبودند. برخورد شهروندان را خوب ارز یناراض

بودند و موانع اقامت در شهر مورد مطالعه را  یشهر راض تیامن
 نایببودن محل اقامت  یبهداشت ریو غ یرسانفقدان خدمات

دو هزار و  یگردشگر اطقگفت من توانیم یکردند. به طور کل
و  بایز طیمناطق و مح نیدر ا یسه هزار و وجود پارک جنگل

عامل جذب گردشگر در  نیتربه ساحل، مهم یبکر و دسترس
 .باشدیشهر تنکابن م
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Abstract 

 

Aim and Background: Understanding and measuring tourism satisfaction is one of the most important 

issues in the tourism industry because satisfied tourists intending to transfer their positive experience to 

other potential tourists are likely to return to destination and provide positive quotes from the destination. 

Materials and Methods: This research was conducted to assess the satisfaction of tourists with the quality 

of tourism services in Tonekabon coastal city. For this purpose, 322 questionnaires were distributed among 

tourists by random sampling method. Data are evaluated using SPSS software. 

Findings: The results showed that the satisfaction of tourists with the quality of tourism services is 

moderate. 

Conclusion: Tourism satisfaction for tourism purposes will help planners and authorities to change their 

strategies and increase the satisfaction of tourists. 

Keywords: Satisfaction of tourists, Tonekabon city, Quality of tourism services, Tourism 
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