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چکیده
گردشگران. رودمیشماربهجهانیاقتصاددراصلیبخشعنوانبهگردشگريصنعتامروزه

این امر.خواهند کردتوصیهنیز سایرینبهاندکردهسفرآنجابهکهراهاییمکانزیاداحتمالبهراضی 
اهمیتگردشگرينظرازیزداستان. استپیشرفتوبازاریابینوعتأثیرگذارترینوارزانترینازیکی

بهفازيگیريتصمیمارزیابیوآزمونآزمایشگاهتکنیکازاستفادهباپژوهشایندر. داردخاصی
شدهپرداختهیزدرضایت گردشگران داخلی استانبرمؤثرعواملمیانمعلولیو علت ارتباطبررسی

ي ادبیات تحقیق و استفاده از روش دلفی فازي عوامل مؤثر در زمینهبدین منظور در ابتدا با بررسی . است
بینروابطارزیابیوتبیینمنظور بهآنازپسرضایت گردشگران داخلی استان یزد استخراج شده است،

نتایج این تحقیق نشان داد که عوامل تأثیرگذار بر . استشدهاستفادهفازيدیماتلرویکردازعواملاین
نقل وها و منصفانه بودن آن، عملکرد حملگردشگران داخلی استان یزد شامل سطح هزینهرضایت 

ها، عمومی، خدمات پیشنهادي به گردشگران، کیفیت امکانات و خدمات، میزان دانش تورگردان
ي، خدمات پارکینگ، زیبایی و کیفیت معماري شهري، گردشگرهاي ها، کیفیت جاذبهپاکیزگی مکان

بودن جامعه میزبان، تبلیغات در حوزه گردشگري نوازي و خونگرمرهنگی، فرهنگ مهمانهاي فارزش
هاي راهنماي مناطق گردشگري، امکانات و در داخل استان، وجود نقشه و بروشور و دفترچه

متفاوت، تنوع خدمات اقامتی، تفریحی، هايفرهنگورسوموهاي مقصد، وجود آدابزیرساخت
ها، ها، سوغاتیها، تنوع ارائه خدمات گشتجاذبهفرد بودنمنحصربهقه، وضعیت بهداشتی منط

نتایج بر اساس درنهایت . استمکملهايجذابیتها و وجودها و نوشیدنیدستی و خوراكصنایع
.شده استارائهگردشگرانرضایتافزایشبرايتحقیق پیشنهادهایی
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مقدمه
وطریق ترکیبازکهاستحاضرعصراقتصاديهايتفعالیپویاترینازیکیگردشگري

فرهنگیومحیطیتاقتصادي، زیساجتماعی،منافعخارجی،ویلداخمنابعهمزمانکارگیريبه
کشورهااجتماعیواقتصاديتوسعهدرقدريبهگردشگريامروزه.دنبال داردبهرازیادي
رکنعنوانبهآنازواندنهادهنامنامرئیصادراتراآناقتصاددانانکهیافته استاهمیت

باعثتواندمیگردشگري.)180: 1392عابسی و همکاران، (کنند مییادپایداراصلی توسعه
رادرآمدکنند،میخرجمقصددرگردشگرانکهپولیزیراشود؛مقصدمردمدرآمدافزایش

گردشگري. گرددمیکشوردرمالیاتیهايپایهافزایشموجبنیزمالیاتوضعباوبردمیبالا
به گردشگريازکهدرآمديازاستفادهبا.باشدداشتهمثبتتأثیرنیزمحیطبرتواندهمچنین می

در. تپرداخگردشگرپذیرهايمحیطبازسازيوبهسازيوبه حفظتوانمیآید،میدست
راگردشگرپذیرمحیطبه طورکلیوآثار تاریخیحفظبرايلازمبودجۀگردشگريواقع

).6: 1391سلطانی و شاهنوشی، (کند میفراهم
بسیارآناثروشدهتبدیلامروزجهاندررشدحالدرهايبخشازیکیبهگردشگري

جهانیگردشگريوسفرشورايراخیهايیافته. استکاروکسبواقتصادييهاجنبهازفراتر
راجهانیداخلیناخالصتولیددرصد10حدودگردشگريصنعتدهد کهمینشان) 2006(

افزایشبا. استکردهشغلایجادجهانسراسردرنفریلیونم215حدودبرايوشدهشامل
نبزرگتریازیکیبهگردشگريصنعتشدنتبدیلوگردشگريوسفرتقاضايروزافزون

توسعهراستايدراستلازمبالقوهگردشگرانجذبمنظور بهکشورهرجهان،درصنایع
).Arasli & Baradarani, 2014: 1417(کندتلاشخودزیربناییرشدواقتصادياجتماعی

با. استتبدیل شدهخدماتیصنایعاکثربرايچشمگیروبرجستهايمسئلهبهمشتریانرضایت
راهاییمکانزیاداحتمالبهراضی گردشگرانکهنمودبیانتوانمیدشگري،گرصنعتبهرجوع

تأثیرگذارترینوارزانترینازیکیاین امر.خواهد کردتوصیهنیز سایرینبهاندکردهسفرآنجابهکه
ایت گردشگران عامل بسیار مهمی در رض). Salleh et al., 2013: 222(است پیشرفتوبازاریابینوع

).Chao et al., 2013: 1(باشد هاي آتی به یک منطقه میها براي سفرصد آنق
ها بعد از رضایت و عدم رضایت گردشگر، حاصل مقایسه بین انتظارات قبل از سفر و ارزیابی آن

در واقع گردشگران، عملکرد واقعی کالاها و خدمات را با انتظارات خود مقایسه کرده و . سفر است
شود ده شدن انتظارات و گاهی فراتر رفتن از سطح انتظار، رضایت حاصل میدر صورت برآور

). 270: 1389پیرس؛ (
مناطقتعداددرکشور رااولرتبۀایران،مناطقترینپرجاذبهازیکیعنوانبهیزداستان
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امکاناتگردشگران،براي جذببالاي استانظرفیتبا وجودولی.دارا استدیدنیوگردشگري
نتواندشهراینتاشدهموجبکهاستهاییداراي کاستیگردشگرانبهخدماتارائۀبرايزملا

حسینی و سازور، (کند جلبراگردشگرانفراوان خود،هايو جاذبهتاریخیجایگاهبامتناسب
تواند منبع درآمد خوبی براي استان یزد باشد، ي صنعت گردشگري میرشد و توسعه.)119: 1390

ي پایدار استان نقش مهمی را ایفا کند ري از مشکلات اقتصادي را حل کرده و در توسعهبسیا
هاي طبیعی و تاریخی آن موجب موقعیت جغرافیایی استان یزد و نیز جاذبه). 19: 1383امیدوار، (

با توجه به اهمیت استان یزد از . شده است که این استان از نظر گردشگري اهمیت خاصی پیدا کند
مندي گردشگران داخلی استان یزد گردشگري، پژوهش حاضر با بررسی عوامل مؤثر بر رضایتنظر

مندي گردشگران داخلی و تقویت سعی در شناخت این عوامل در راستاي افزایش رضایت
.گردشگري در این استان دارد

ادبیات تحقیق
یک گردشگر شود که در جریان مسافرتهایی اطلاق میگردشگري به مجموعه فعالیت

ریزي سفر، مسافرت به مقصد، اقامت، هایی چون؛ برنامهاین فرآیند شامل فعالیت. افتداتفاق می
هایی را که گردشگر به همچنین؛ فعالیت. شودبازگشت و حتی یادآوري خاطرات آن نیز می

را نیز دهد نظیر خرید کالاهاي مختلف و تعامل میزبان و مهمان عنوان بخشی از سفر انجام می
توان گفت، هرگونه فعالیت و فعل و انفعال را که در جریان سفر ی؛ میطورکلبه. گیردیبرمدر 

).72: 1390ابراهیم پور و همکاران؛ (شود افتد، گردشگري تلقی میگر اتفاق مییاحتسیک 
شود رضایت، ارزیابی عملکرد خدماتی است که از جانب یک شرکت به مشتري ارائه می

)Salleh et al., 2013: 222 .(1موکونیاما و ونتر)رضایت مشتري را قضاوت وي از ) 60: 2013
در این .کنندشدن با خدمات تعریف میمیزان برآورده شدن نیازها و انتظاراتش در مواجه

لذا، متولیان صنعت . مطالعه، گردشگر در واقع همان مشتري در صنعت گردشگري است
فزایش رضایت مشتریان خود که از آنان به عنوان گردشگر یاد گردشگري باید به رضایت و ا

رضایت گردشگران به دلیل تأثیري ). Mokonyama & Venter, 2013: 60(شود، تلاش کنند می
که در انتخاب مقصد و مصرف کالاها و خدمات دارد از عوامل بسیار مهم در کسب رقابت 

به عبارتی رضایت گردشگران از ). Rajesh, 2013: 67(شود پایدار در این صنعت محسوب می
شود، زیرا به ایجاد وفاداري گردشگر نسبت سفر خود باعث ایجاد سودآوري براي شرکت می

).Salleh, 2013: 222(کند به یک مقصد خاص کمک می
1. Mokonyama & Venter
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هاي اي رفتاري است که از طریق ابعاد احساسی و شناختی فعالیترضایت گردشگر؛ پدیده
رضایت کلی گردشگر از طریق . شودی عناصر و اشکال متعدد مقصد ایجاد میگردشگري و ارزیاب

گیرد و یکی از مهمترین عوامل هاي متفاوت مقصد، مبنی بر انتظارات شکل میارزیابی او از ویژگی
پی . گردددر مراجعه مجدد گردشگران از یک مقصد به رضایت آنها از اقامت قبلی در آنجا برمی

هاي مقصد از دیدگاه دشگر درباره یک مکان، اشاره مستقیمی به ویژگیبردن به احساس گر
، )2014(1همچنین؛ آرسل و همکاران). Alegre, 2010: 54(گردشگر در سطوح مختلف دارد 

اي از برآورده شدن انتظارات ، درجه)1991(2رضایت حاصل از گردشگري را به نقل از رایان
. کنندانتظارات وي تعریف میبر اساسبیعت مشاهده شده گردشگر در مواجه شدن با واقعیت و ط

گردشگري داخلی نوعی از گردشگري است که گردشگران در داخل یک کشور به سفر 
).Arasl & Baradarani, 2014:1418(پردازند می

بررسی . بدون شک، رضایت گردشگر، عامل کلیدي موفقیت در گردشگري شناخته شده است
کننده یینتعدهد که رضایت گردشگران از یک مقصد توریستی ن میادبیات گردشگري نشا

چنانچه، . شودهاي مقصد محسوب میها و عامل مهمی در ارزیابی گردشگر از ویژگیرفتارهاي آن
رود که اقدام به بازگشت یماگر گردشگران در تجربه سفر خود به یک مقصد راضی باشند، انتظار 

Arasl(یابد سفر به آن منطقه افزایش میمنظوربهپیشنهاد به دیگران و سفر مجدد به آن منطقه یا &

Baradarani, 2014:1418 .( پیرامون شناسایی عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان در صنعت گردشگري
در این بخش از تحقیق، به تعدادي از مطالعات انجام . خوردو صنایع وابسته مطالعاتی به چشم می

.شودایت گردشگران اشاره میي رضشده در زمینه
اي به شناسایی عوامل مؤثر بر رضایت گردشگران زمستانی در مطالعه) 1390(وثوقی و همکاران 

هاي طبیعی ذکر کرده و به دلیل پرداختند؛ این محققان، گردشگري زمستانی را متأثر از ویژگی
ري را از سایر انواع متمایز اثرات مثبت و کارکرد مطلوب در توسعه برخی مناطق، این نوع گردشگ

ها در مدل تحقیق خود؛ کیفیت، انتظارات، شکایات و وفاداري را از عوامل مؤثر بر آن. دانندمی
نتایج این تحقیق نشان داد که رضایت گردشگران بیشتر ناشی از . دانندرضایت گردشگران می

.هاي خاص منطقه است نه عرضه مناسب خدمات در منطقهویژگی
به در سرعین، اي دستیابی به راهکارهاي توسعه گردشگري بر؛ )1390(روشندلوابراهیم پور

،مرور مبانی نظريو پس از در این منطقه پرداختهگردشگرانرضایتدر ثرؤمرسی دو عامل بر
سپس با . محیطی قرار گرفتندسازمانی و عواملگردشگري شناسایی و در دو طبقه ثرؤمعوامل

1. Arasl & Baradarani
2. Ryan
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ه شدپرداخته گردشگرانرسی شکاف انتظارات و ادراکات براستفاده از مدل تحلیل شکاف به 
رابطه مثبت و دشگرانگررضایتسازمانی و محیطی و عواملهاي پژوهش نشان داد، بین یافته. است

.ي وجود داردمعنادار
هاي بندي مؤلفهیتاولواي با هدف شناسایی و در مطالعه) 1387(سعیدا اردکانی و همکاران 

مؤثر بر رضایت گردشگران خارجی در شیراز؛ مهمترین عوامل مؤثر در این زمینه را با استفاده 
امل اقتصادي، اجتماعی و فرهنگی، ي عواز اجراي روش تحلیل عاملی، در قالب چهار دسته

ترین عوامل در رضایت گردشگران در نهایت مهم. محیط شهري و عوامل امنیتی مطرح کردند
ها نسبت به گردشگران، سبک زندگی، آداب و رسوم و فرهنگ خارجی شامل نگرش ایرانی

.ایرانیان با استفاده از روش تحلیل سلسله مراتبی شناسایی شدند
اي از ه با هدف بررسی اثر فرهنگ چینی بر رضایت مشتریان در مورد نمونهدر پژوهشی ک

ي فرهنگی و کیفیت هاارزشغذاي چینی در یک رستوران استرالیایی انجام شد، اثر دو عامل 
در این مطالعه، تحلیل عاملی نشان داد، . خدمات بر رضایت مشتریان مورد مطالعه قرار گرفت

یک نتایج حاصل از ل وجه و اعتبار، سازگاري و هماهنگی بوده وي فرهنگی شامهاارزشابعاد 
سه مثبت هر دو فاکتور فرهنگی ووتوجهقابلبیانگر اثر در تحقیق، سري معادلات رگرسیون

رضایت بر) پذیريانعطاف، کیفیت )تأسیسات(غذاییمواد، کیفیت تعاملکیفیت(کیفیت بعد
در پژوهش دیگري که در صنعت ).Hoare et al., 2008(استمشتريوفاداريمشتري و 

و ارزش درك شده به عنوان گردشگري در ماکائو چین انجام شده است، عملکرد درك شده
,Wong & Dioko(متغیرهاي مستقل و اثرگذار بر رضایت مشتري مورد بررسی قرار گرفته است 

ماکائو چین به بررسی اي در صنعت گردشگري و هتلداري در مطالعه) 2013(1وانگ). 2013
در مدل مورد . روابط بین متغیرهاي روابط و تجربه خدمات با رضایت مشتریان پرداخته است

خود بر وفاداري و سابقه نشان تجاري اثرگذار است و نوبهبهمطالعه وانگ، رضایت مشتریان نیز 
خدمات، تی ، راحکارکنانخدمات،سابقه تجربه خدمات خود داراي چهار بعد خدمات محیطی

).Wang, 2013(ی و لذت است به خوشمربوط خدمات
توریستیمقصدیکازآنهارضایتوگردشگرانهايدیدگاهبررسیدر مطالعه دیگري به

منظوربهها از سوي آندهانبهدهانهمچنین رابطه بین رضایت گردشگران و تبلیغات پرداخته شده،
ونقلحملها نشان داد؛ محل اقامت و یافته. قرار گرفته استبازدید از مقاصد توریستی مورد بررسی 

هاي گردشگري و محیط و اثر ناچیزي بر رضایت داشته و غذا و غذاهاي محلی، خرید و جاذبه
).Arasl & Baradarani, 2014(امنیت، اثر مهم و معناداري بر رضایت گردشگران دارد 

1. Wong



1395بهار،33شماره دهم،یازسال ، يگردشگرمدیریتفصلنامه مطالعات90

یابی عوامل تأثیرگذار در رضایت گردشگران در تحقیقی به ارز) 2013(و همکارانش 1وتیتنو
بررسی روابط بین رضایت مشتري، عوامل منظوربهدر این تحقیق مدلی . داخلی در روسیه پرداختند

نتایج تحقیق بیانگر وجود . تأثیرگذار و وفاداري نسبت به مقصد در بین گردشگران ارائه شده است
).Vetitnev et al., 2013(باشد هاي مورد بررسی میروابط قوي بین شاخص

با بررسی مطالعات انجام شده در حوزه رضایت گردشگران، عوامل مؤثر بر رضایت گردشگران 
.نشان داده شده است1مطابق با جدول 

عوامل مؤثر بر رضایت گردشگران: 1جدول 

منبععوامل مؤثر بر رضایت گردشگرانردیف

1
جمله از (ها و منصفانه بودن آن سطح هزینه

، اسکان، غذا، هزینه ورود و ونقلحملهزینه 
)یت اماکن توریستی، هزینه خرید سوغاتبل

، فنی و 74: 1386رنجبریان و زاهدي، 
،42: 1391همکاران؛

Salleh et al., 2013: 224, Rajesh, 2013:
1, Vetitnev et al., 2013: 1166

عمومی و دسترسی ونقلحملعملکرد 2
راحت به آن

Rajesh, 2013: 1 ؛Aksu, et al, 2010:

73; ،Cam, 2011: 14; ،Salleh et al.,

2013: 222, Vetitnev et al., 2013: 1166,
Song & Cheong, 2010: 677

& Aksu, et al, 2010: 74, Abu Aliخدمات پیشنهادي به گردشگران3
Howaidee, 2012: 166

کیفیت امکانات و خدمات مراکز اقامتی و4
پذیرایی

,Rajesh، 74: 1386رنجبریان و زاهدي، 

2013: 70 ،Aksu, et al, 2010: 73 ،Cam,

2011: 14 ،Salleh et al., 2013: 222, Ali

& Howaidee, 2012: 166, Song &
Cheong, 2010: 22

هاخدمات و میزان دانش تورگردان5
،74: 1386رنجبریان و زاهدي، 

Bowie & Chang, 2005: 317 ،Salleh et

al., 2013: 222

انتظارات و نگرش گردشگران نسبت به 6
مقصد گردشگري

,.Salleh،et al، 2: 1390وثوقی و همکاران، 

2013: 222, Vetitnev et al., 2013: 1166

هاي عمومی و خصوصیپاکیزگی مکان7
،42: 1391فنی و همکاران، 

Aksu, et al, 2010: 74 ،Salleh et al.,

2013: 222, Song & Cheong, 2010: 21

هاي جاذبه(ي گردشگرهاي کیفیت جاذبه8
)تاریخی، فرهنگی، طبیعی و مذهبی

Arasl & Baradarani;2014
Rajesh, 2013: 1, Vetitnev et al., 2013:

1166

,Cam, 2011: 14, Song & Cheongمیزان ترافیک در سطح شهر9
2010: 21

1. Vetitnev
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43: 1391فنی و همکاران، گخدمات پارکین10

زیبایی و کیفیت معماري شهري در شهر 11
43: 1391فنی و همکاران، یزد

دستیابی به آرامش و استفاده از اوقات 12
فراغت

& Song، 43: 1391فنی و همکاران، 
Cheong, 2010: 21

:Wong;2013, Okelli & Yerian, 2009سابقه تجربه خدمات توسط گردشگر13
607, Chao et al, 2013: 1

وجهه و اعتبار، (هاي فرهنگی ارزش14
)سازگاري و هماهنگی

Hoare & Butcher;2008
& 74Okelli: 1386رنجبریان و زاهدي، 

Yerian, 2009: 607

امنیت و اطمینان خاطر گردشگران15
Arasl & Baradarani;2014

Aksu, et al, 2010: 74 ،Salleh et al.,

2013: 222, Song & Cheong, 2010: 21

نوازي و خونگرم بودن فرهنگ مهمان16
جامعه میزبان

، رنجبریان و 43: 1391فنی و همکاران؛
74: 1386زاهدي، 

روش تحقیق
- این پژوهش با رویکرد میدانی. باشدنوع تحقیق حاضر از حیث هدف کاربردي می

یق را خبرگان آشنا با صنعت گردشگري در ي آماري این تحقجامعه. شودپیمایشی انجام می
ي رضایت در این تحقیق ابتدا با مرور جامع ادبیات تحقیق در زمینه. دهنداستان یزد تشکیل می

گردشگران و استفاده از تکنیک دلفی فازي عوامل مؤثر بر سنجش رضایت گردشگران داخلی 
فازي جهت تبیین و DEMATELي مربوط به روش سپس پرسشنامه. در استان یزد تعیین شد

ارزیابی روابط علت و معلولی میان این عوامل تدوین و در اختیار خبرگان این حوزه قرار 
به میزان تأثیر هر عامل نسبت به عامل خبرگانعامل بود و25شامل مذکوريپرسشنامه. گرفت

فازي روابط DEMATELها با استفاده از روش آوري پرسشنامهپس از جمع. دادندامتیازدیگر
.علیّ بین عوامل تعیین شده است

هاهاي تجزیه و تحلیل دادهتکنیک
شناسایی و تعیین عوامل مؤثر بر رضایت گردشگران داخلی از منظوربهدر این مطالعه، 

فازي جهت دستیابی به یک تجزیه و تحلیل DEMATELتکنیک دلفی فازي و سپس از روش 
.شودثیرپذیري و تأثیرگذاري بین عوامل تعیین شده استفاده میتر در بررسی روابط تأدقیق

DEMATELاین تکنیک با . ي زوجی استي مقایسهگیري بر پایههاي تصمیماز انواع روش
به آنها، با سامانمندمندي از قضاوت خبرگان در استخراج عوامل یک سیستم و ساختاردهی بهره
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مراتبی از عوامل موجود در سیستم را با روابط ار سلسلهها، ساختاستفاده از اصول تئوري گراف
ي که شدت اثر اگونهبهآورد میبه دستتأثیرگذاري و تأثیرپذیري متقابل، عناصر مذکور 

). 94: 1391میرغفوري و همکاران، (کند امتیازي عددي معین میصورتبهروابط مذکور را 
عدم شرایطدرراگیريفازي، تصمیمبانیزمتغیرهايازاستفادهفازي باDEMATELتکنیک 
.هاي این تکنیک به شرح زیر استگام. کندمحیطی تسهیل میاطمینان

ي که اگونهبهي نظرسنجی، ایجاد ماتریس روابط مستقیم؛ در این گام ماتریس اولیه: گام اول
.شودایجاد میدهند،گیري تشکیل میهاي این ماتریس را معیارهاي مسئله تصمیمسطرها و ستون

مرحله براي رفع عدم اطمینان از معیارهاي اینفازي؛ درزبانیمعیارهايطراحی: گام دوم
).Jassbi et al, 2011:5969(استفاده شده است 2کلامی فازي مطابق جدول 

تناظر اعداد کلامی با عبارات کلامی. 2جدول 
عبارات 
کلامی

کاملاٌ 
تأثیر بسیار تأثیر زیادتأثیر متوسطتأثیر کمتأثیربی

زیاد
مقادیر 
)75/0، 1، 1()5/0، 75/0، 1()25/0، 5/0، 75/0()0، 25/0، 5/0()0، 0، 25/0(کلامی

اثر هر معیار را بر معیار 2شود بر اساس جدول دهنده خواسته میدر این گام از هر پاسخ
). دیگر مشخص کند , , )ij ij ij ijO L M Uدهنده در ارتباط با اثر معیار اسخبیانگر نظر پi بر

nدهنده یک ماتریس براي هر پاسخ. باشدمیjمعیار  nهاي فازي که باید داراي درایه
PPصورتبهباشند 

ijO O   
 شودتعریف می .Pدهندگان و بیانگر تعداد پاسخn تعداد

).Liou et al, 2008: 21(دهد هاي مورد مطالعه را نشان میعامل
)O(اولیه گیريتصمیمماتریسساخت: گام سوم

نظراتسادهمیانگینازحقیقت، در)1ماتریس ) (O(اولیه گیريتصمیمماتریسساخت
)شود که میاستخراجتمام افراد , , )ij ij ij ijO L M U ابعاد عدد فازي مثلثی هستند)Jassbi et

al, 2011: 5970.(
4pي رابطه

ij ij
p

O a
p 

 
1

1 

1
n

n

m m mn

O O O

O O O
O

O O O

 
 
   
 
  

11 12 1

21 22 2

1 2

  

  
   

  
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به دستبراي . شودمحاسبه می) 2ماتریس ) (Z(شده نرمالایزه ماتریس: گام چهارم
).Liou et al, 2008: 21(شود استفاده می5ي آوردن ماتریس نرمالیزه شده از رابطه

5ي رابطه
min ,

max max
n n

ij ij
j n i n

j i

Z k O

k
O O

   
 

 

 
 
 
 
  
 1 11 1

1 1



 

2
n

n

m m mn

Z Z Z

Z Z Z
Z

Z Z Z

 
 
   
 
  

11 12 1

21 22 2

1 2

  

  
   

  

)براي هر حد فازي ) V(در این گام ماتریس : گام پنجم , , )ij ij ijL m u   ،ي به وسیله
.شودمحاسبه می6ي رابطه

)6ي رابطه ) , ( ) , ( )ij l l ij m m ij u ul Z I Z m Z I Z u Z I Z            1 1 1     

سپس هر کدام از حدهاي پایین، میانه و بالاي عدد فازي مثلثی را با یکدیگر ترکیب کرده و 
.شودتشکیل می) 3ماتریس (Vماتریس 

3
n

n

m m mn

V V V

V V V
V

V V V

 
 
   
 
  

11 12 1

21 22 2

1 2

  

  
   

  

. شودبه عدد قطعی تبدیل می7ي با استفاده از رابطهVاز ماتریس ijVهر : گام ششم
.شودایجاد میVماتریس سپس 
)7ي رابطه )l m u

V
 


4

6

iي مقادیر محاسبه: گام هفتم iD R وi iD R کهiD وiR به ترتیب جمع هر سطر
iي مقادیر پس از محاسبه. باشدمیVو ستون ماتریس  iD R وi iD R نمودار شدت ،

Xدر این نمودار محور ). Jassbi et al, 2011: 5970(شود و اثرپذیري ترسیم میاثرگذاري
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iي دهندهنشان iD R و محورY بیانگرi iD Rمقادیر . باشدمیi iD R اهمیت هر ،
دهد و هر چه عاملی مقادیر بالاتري از این مقدار را به خود اختصاص دهد، از عامل را نشان می

).Hsu et al, 2011: 167(اهمیت بالاتري نیز برخوردار خواهد بود 

هانتایج تجزیه و تحلیل داده
ي رضایت گردشگران، عوامل مؤثر جهت زمینهبا بررسی تحقیقات صورت گرفته در

ترین عواملی که در رضایت تعیین مهممنظوربهارزیابی رضایت گردشگران استخراج شده و 
ها اجماع دارند، از روش دلفی گردشگران داخلی در استان یزد مؤثرند و خبرگان در مورد آن

.در این تحقیق پرداخته شده استدر ادامه به تشریح روش دلفی فازي. فازي استفاده شده است
در این پژوهش تعدادي از خبرگان که نسبت به گردشگري در استان یزد آشنایی کامل 

میزانبهخبرگان راجعنظرکسبهدفبادر این پژوهش، روش دلفی. داشتند، انتخاب شدند
ستان یزد ي ارزیابی رضایت گردشگران داخلی در امؤثر در زمینهبا عواملهاآنموافقت

میزان "زیاد"و "متوسط"، "کم"لذا، خبرگان از طریق متغیرهاي کیفی . استفاده شده است
از آنجا که خبرگان داراي خصوصیات متفاوت هستند، از . اندموافقت خود را بیان کرده

هاي متفاوت پاسخ داده ذهنیتبر اساسها هاي متفاوتی نیز برخوردارند و اگر به گزینهذهنیت
باشد ولی با تعریف دامنه متغیرهاي کیفی، خبرگان ، تجزیه و تحلیل متغیرها فاقد ارزش میشود

اعداد فازي صورتبهلذا متغیرهاي کیفی . ها پاسخ خواهند دادبا ذهنیت یکسان به سؤال
) 6،8،10،10(و زیاد ) 3،4،6،7(، متوسط )0،0،2،4(به عبارتی کم . شوداي تعریف میذوزنقه

).Chang, 1998(باشد می
در اولین مرحله استفاده از روش دلفی فازي، باید خبرگان انتخاب و در خصوص موضوع، 

ویژگی خبرگان منتخب، لزوم داشتن نگرشی جامع از عوامل . روش و مدت تحقیق توجیه شوند
ها، نهایتاً با استفاده از روش با توجه به این ویژگی. مؤثر بر رضایت گردشگران داخلی است

نفر از خبرگان به عنوان نمونه انتخاب شدند و آمادگی اولیه براي اجراي طرح براي 7اوتی قض
.آنان به وجود آمد

در دور اول فهرستی از عوامل مؤثر . پس از تعیین خبرگان، سه دور روش دلفی تکرار شد
استه ها خوعلاوه بر این، از آن. در رضایت گردشگران داخلی در اختیار خبرگان قرار گرفت

ها در ارزیابی رضایت گردشگران داخلی تجربه آنبر اساسها و یا شد تا عواملی که به نظر آن
در دور اول، نه عامل به مجموع شانزده عامل مطرح . مؤثر است و در فهرست نیستند، بیان کنند

از ايدر دور دوم، عواملی که در دور اول پیشنهاد شده بود به همراه نسخه. شده، اضافه شد
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. ها در دور اول براي هر خبره ارسال شدهاي آنپاسخ
در گام بعدي، میانگین مربوط به نظرات خبرگان در مورد میزان اهمیت هر معیار طبق روابط 

. شودمحاسبه می) Cheng & Lin, 2002: 177(زیر 
8ي رابطه   , , , , , , ,...,i i i i iA a a a a i n 1 2 3 4 1 2 3

9ي رابطه          , , , , , ,i i i ii i i i
m m m m mA a a a a a a a an n n n     1 2 3 4 1 2 3 4

1 1 1 1

در روابط فوق  iA بیانگر دیدگاه خبرهi ام وmAباشدهاي خبرگان میمیانگین دیدگاه .
گـذار در رضـایت   در این مرحله از خبرگان خواسته شده است که میزان اهمیت عوامل تـأثیر 

. هــاي کـم، متوســط و زیــاد انتخــاب کننــد گزینــهصــورتبـه گردشـگران داخلــی اســتان یــزد را  
). Cheng & Lin, 2002: 178(شـود  محاسـبه مـی  ) 10(هر یک از خبرگان طبق رابطه نظراختلاف

تواننـد نظـر خـود را بـا میـانگین نظـرات       این رابطه هر یـک از خبرگـان مـی   بر اساسدر حقیقت 
.دبسنجند و در صورت تمایل نظرات قبلی خود را تعدیل نماین

10ي رابطه
        
        

, , ,

, , ,

i i i i
m m m m

i i i ii i i i

e a a a a a a a a

a a a a a a a an n n n

    

       
1 1 2 2 3 3 4 4

1 1 2 2 3 3 4 4
1 1 1 1

سپس . اي تنظیم شداختلاف نظرات خبرگان محاسبه و در پرسشنامه) 10(با استفاده از رابطه 
در . با توجه به ارزیابی مجدد نظر قبلی خود، نظرات جدید را اعلام کردنداز خبرگانهر یک 

رابطه (ي میان اعداد فازي ده از روابط فاصلهها، با استفااین مرحله با محاسبه اختلاف میانگین
2/0در صورتی که اختلاف محاسبه شده از . شودمیزان اجماع نظر خبرگان محاسبه می) 11

).Cheng & Lin, 2002: 178(شود کمتر باشد، فرایند دلفی فازي متوقف می

11ي رابطه     ,m m m m m m m m m mS A A a a a a a a a a         2 1 21 22 23 24 11 12 13 14
1
4

از روش دلفی فازي به عنوان عوامل مؤثر بر رضایت عامل با استفاده 25در نهایت 
عامل با مرور جامع ادبیات تحقیق مشخص 16گردشگران داخلی استان یزد شناسایی شدند که 

عامل دیگر نیز توسط خبرگان و با استفاده از روش دلفی اضافه شده 9و ) 1جدول (شده است 
هاي ن، نقشه و بروشور و دفترچهاست که شامل تبلیغات در حوزه گردشگري در داخل استا

وها در منطقه مقصد گردشگري، آدابراهنماي مناطق گردشگري، امکانات و زیرساخت
، وضعیت بهداشتی ...متفاوت، تنوع خدمات اقامتی، پذیرایی، تفریحی و هايفرهنگورسوم

بودن فردبهمنحصرهاي بهداشتی، منطقه از نظر بهداشت عمومی، دفع زباله، فاضلاب و سرویس
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با (ها ها و نوشیدنیدستی و خوراكیعصناها، ها، سوغاتیها، تنوع ارائه خدمات گشتجاذبه
کننده هاي اصلی جذبهاي مکمل علاوه بر جاذبهو وجود جذابیت) هاید بر محلی بودن آنتأک

.دهداین عوامل را نشان می3جدول . باشدبراي افزایش میزان ماندگاري می

عوامل مؤثر در رضایت گردشگران داخلی استان یزد: 3جدول 
عوامل مؤثر بر رضایت گردشگران داخلی استان یزدردیف

یت بل، اسکان، غذا، هزینه ورود و ونقلحملاز جمله هزینه (ها و منصفانه بودن آن سطح هزینه1
)اماکن توریستی، هزینه خرید سوغات

ت به آنعمومی و دسترسی راحونقلحملعملکرد 2
)مانند دسترسی به اطلاعات گردشگري(خدمات پیشنهادي به گردشگران 3
کیفیت امکانات و خدمات مراکز اقامتی و پذیرایی4
هاخدمات و میزان دانش تورگردان5
انتظارات و نگرش گردشگران نسبت به مقصد گردشگري6
هاي عمومی و خصوصیپاکیزگی مکان7
)هاي تاریخی، فرهنگی، طبیعی و مذهبیجاذبه(ي گردشگرهاي کیفیت جاذبه8
میزان ترافیک در سطح شهر9
خدمات پارکینگ10
زیبایی و کیفیت معماري شهري در شهر یزد11
دستیابی به آرامش و استفاده از اوقات فراغت12
سابقه تجربه خدمات توسط گردشگر13
)گاري و هماهنگیوجهه و اعتبار، ساز(هاي فرهنگی ارزش14
امنیت و اطمینان خاطر گردشگران15
نوازي و خونگرم بودن جامعه میزبانفرهنگ مهمان16
تبلیغات در حوزه گردشگري در داخل استان17
هاي راهنماي مناطق گردشگرينقشه و بروشور و دفترچه18
ها در منطقه مقصد گردشگريامکانات و زیرساخت19
متفاوتهايفرهنگورسوموآداب20
...تنوع خدمات اقامتی، پذیرایی، تفریحی و 21
هاي بهداشتیوضعیت بهداشتی منطقه از نظر بهداشت عمومی، دفع زباله، فاضلاب و سرویس22
هابودن جاذبهفردمنحصربه23
ید بر تأکبا(ها ها و نوشیدنیدستی و خوراكیعصناها، ها، سوغاتیتنوع ارائه خدمات گشت24

)هامحلی بودن آن
کننده براي افزایش میزان ماندگاريهاي اصلی جذبهاي مکمل علاوه بر جاذبهوجود جذابیت25
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گیري از نظرات خبرگان، روابط تأثیرپذیري و تأثیرگذاري با بهرهDEMATELدر تکنیک 
در این ). 91: 1391ن، میرغفوري و همکارا(آید میبه دستامتیاز عددي صورتبهمتقابل عناصر 

بر ) 3جدول (تحقیق، میزان تأثیر هر یک از عوامل مؤثر بر رضایت گردشگران داخلی استان یزد 
DEMATELسپس با استفاده از روش . روي یکدیگر با توجه به نظرات خبرگان مشخص شده است

ها و منصفانه ینهفازي، از بین عوامل مؤثر بر رضایت گردشگران داخلی استان یزد، عوامل سطح هز
یت اماکن توریستی، هزینه خرید بل، اسکان، غذا، هزینه ورود و ونقلحملاز جمله هزینه (بودن آن 

عمومی و دسترسی راحت به آن، خدمات پیشنهادي به گردشگران ونقلحمل، عملکرد )سوغات
پذیرایی، ، کیفیت امکانات و خدمات مراکز اقامتی و )مانند دسترسی به اطلاعات گردشگري(

هاي هاي عمومی و خصوصی، کیفیت جاذبهها، پاکیزگی مکانخدمات و میزان دانش تورگردان
، خدمات پارکینگ، زیبایی و کیفیت )هاي تاریخی، فرهنگی، طبیعی و مذهبیجاذبه(ي گردشگر

، فرهنگ )وجهه و اعتبار، سازگاري و هماهنگی(هاي فرهنگی معماري شهري در شهر یزد، ارزش
نوازي و خونگرم بودن جامعه میزبان، تبلیغات در حوزه گردشگري در داخل استان، نقشه و نمهما

ها در منطقه مقصد یرساختزهاي راهنماي مناطق گردشگري، امکانات و بروشور و دفترچه
متفاوت، تنوع خدمات اقامتی، پذیرایی، تفریحی و غیره، هايفرهنگورسوموگردشگري، آداب

هاي بهداشتی، ی منطقه از نظر بهداشت عمومی، دفع زباله، فاضلاب و سرویسوضعیت بهداشت
ها و دستی و خوراكیعصناها، ها، سوغاتیها، تنوع ارائه خدمات گشتبودن جاذبهفردمنحصربه
اصلیهايجاذبهبرعلاوهمکملهايجذابیت، وجود)هاید بر محلی بودن آنتأکبا (ها نوشیدنی

، عوامل تأثیرگذار بر رضایت گردشگران 4ماندگاري مطابق جدول میزانافزایشبرايکنندهجذب
.نشان داده شده است5ها در جدول تأثیرگذاري آن) شدت(باشند، میزان داخلی استان یزد می

عوامل تأثیرگذار. 4جدول 
1234578عوامل تأثیرگذار

0069/00096/00026/00054/00063/00084/00045/0مقدار
10111416171819عوامل تأثیرگذار

0006/00088/0280/00081/00050/00041/00225/0مقدار
202122232425عوامل تأثیرگذار

0092/00103/00063/00065/00088/00055/0مقدار

عوامل رضایت عوامل تأثیرگذار به این معنی است که این عوامل تأثیر مستقیم بر سایر
.گردشگران داخلی استان یزد دارند
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شدت عوامل تأثیرگذار. 5جدول 
عوامل 
1234578تأثیرگذار

0234/00157/00163/00208/00111/001554/00187/0مقدار
عوامل 
10111416171819تأثیرگذار

0124/00190/02883/00139/00121/00079/00283/0مقدار
وامل ع

202122232425تأثیرگذار
0127/001558/00130/00125/00181/00161/0مقدار

مجموع اثرگذاري و اثرپذیري هر عامل تأثیرگذار را 5شدت عوامل تأثیرگذار در جدول 
انتظارات و از بین عوامل مؤثر بر رضایت گردشگري داخلی استان یزد، عوامل . دهدنشان می

میزان ترافیک در سطح شهر، دستیابی به ران نسبت به مقصد گردشگري، نگرش گردشگ
آرامش و استفاده از اوقات فراغت، سابقه تجربه خدمات توسط گردشگر، امنیت و اطمینان 

عوامل تأثیرپذیر در رضایت گردشگري داخلی استان یزد 6خاطر گردشگران مطابق جدول 
.نشان داده شده است7در جدول ها تأثیرپذیري آن) شدت(باشند، میزان می

عوامل تأثیرپذیر. 6جدول 
69121315عوامل تأثیرپذیر

0008/00176/03049/00123/0-021/0مقدار

عوامل تأثیرپذیر به این معنی است که این عوامل تأثیر مستقیم بر سایر عوامل رضایت 
.پذیردر میگردشگري داخلی استان یزد نداشته و از عوامل دیگر تأثی

شدت عوامل تأثیرپذیر. 7جدول 
69121315عوامل تأثیرپذیر

0298/00170/00296/03121/00229/0مقدار

، مجموع اثرگذاري و اثرپذیري هر عامل تأثیرپذیر را 7شدت عوامل تأثیرپذیر در جدول 
. دهدنشان می

هاي شماره. است1د مطابق شکل نمودار عوامل مؤثر بر رضایت گردشگران داخلی استان یز
در این نمودار، . باشدمی3، متناظر با شماره عوامل موجود در جدول 1نشان داده شده در شکل 
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. دهدمحور طولی و عرضی مجموع تأثیرگذاري و تأثیرپذیري هر عامل را نشان می
iمقدار که هرچه يطورتأثیرپذیرند بهقرار دارند،عواملی که در زیر محور طولی -  iD R

براي مثال عوامل انتظارات و نگرش .خواهد بودها بیشتر شدت اثرپذیري آنتر باشد،ها کمآن
).13(و سابقه تجربه خدمات توسط گردشگر ) 6(گردشگران نسبت به مقصد گردشگري 

مقدار هرچه کهيطورتأثیرگذارند بهقرار دارند،عواملی که در بالاي محور طولی - 
i iD Rهاي براي مثال عوامل ارزش.خواهد بودها بیشتر شدت اثرگذاري آنها بیشتر باشد،آن
).19(گردشگري مقصدمنطقهدرهازیرساختوو امکانات) 14(فرهنگی 

یزدتاناسداخلیگردشگرانشدت تأثیرگذاري و تأثیرپذیري عوامل مؤثر بر رضایت. 1شکل 

بحث
ي رضایت گردشگران، به بررسی رضایت گردشگران داخلی تحقیقات انجام شده در زمینه

هاي فرض و تحلیل و خارجی در یک حوزه خاص پرداخته و از ابزارهاي آماري مانند آزمون
1390Salleh et، حسینی و سازور، 1391فنی و همکاران، (عاملی بدین منظور استفاده شده است 

al., 2013, Rajesh, 2013, .( در این تحقیق با مرور جامع ادبیات تحقیق و استفاده از نظرات
. خبرگان عوامل مؤثر بر رضایت گردشگران داخلی استان یزد استخراج شده است

بهکمکمنظور به) MCDM(چندمعیارهگیريتصمیمهايروشاخیرهايسالدر
درزیاديکاربردمعیارها،مجموعهگرفتننظردرباومناسبگیريتصمیمجهتگیرندگانتصمیم

بامواجهدرگیرندگانتصمیمازحمایتهدفباهاروشاین. استداشتهعلمیمختلفهايزمینه
ها، روش از بین این روش. استشدهدادهتوسعهبهینه،گیريتصمیمبرايمتضادومتعددهايگزینه

DEMATELبههاشاخصمیانمعلولی- علیّپیچیدهساختارتبدیلجهتمفیديکاربرديابزار
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هايروشسایربهنسبتروشاینهايبرترياز. باشدمیدرك قابلگرافیاماتریسیک
مراتبیسلسلهساختاردریعنی. استروابطبازخورپذیرشزوجی،مقایساتيپایهبرگیريتصمیم

گذاشتهتأثیرخودازترپایینسطحیابالاترسطح،طحسهمعناصرتمامبرتواندمیعنصرهرحاصل،
رو در این ینازا.)1393میرغفوري و همکاران، (پذیرد تأثیرهاآنتکتکازمتقابلصورت بهو

شناسایی عوامل مؤثر بر رضایت گردشگران داخلی در استان یزد و تبیین و ارزیابی منظوربهتحقیق 
درمنظور بههمچنین . استفاده شده استDEMATELعوامل از روش روابط علت و معلولی میان این 

دقتموجبکهشدبردهبه کارفازيهايمجموعهبه نظرات خبرگان نظریهمربوطابهامگرفتننظر
.شودمیگیرياندازهچارچوبدربیشتر

گیرينتیجه
بدونگردند،برراضیخودسفرتجربهازوکنندرا انتخاب خاصیمقصدگردشگراناگر

گردشگرانخودتمایلونمودهمقصدآنبهسفربهتشویقرااطرافیان خودوآشنایانشک
.)32: 1391فنی و همکاران، (شود میبیشترمقصدآنازمجددو بازدیدبازگشتبراي

مندي با توجه به اهمیت استان یزد از نظر گردشگري، شناخت عوامل تأثیرگذار بر رضایت
مندي گردشگران داخلی و تقویت گردشگري داخلی استان یزد باعث افزایش رضایتگردشگران

مورد به 16رو در این پژوهش ابتدا با مرور جامع ادبیات تحقیق تعداد ینازا. در این استان خواهد شد
نیزفازيروش دلفیازحاصلنتایج. عنوان عوامل مؤثر بر رضایت گردشگران داخلی استخراج شد

خبرگان تبلیغات در حوزه نظرازپژوهش،ادبیاتازشدهاستخراجمعیارهايبرعلاوهکهاددنشان
هاي راهنماي مناطق گردشگري، امکانات و گردشگري در داخل استان، نقشه و بروشور و دفترچه

متفاوت، تنوع خدمات هايفرهنگورسوموها در منطقه مقصد گردشگري، آدابزیرساخت
، وضعیت بهداشتی منطقه از نظر بهداشت عمومی، دفع زباله، فاضلاب ...یی، تفریحی و اقامتی، پذیرا

ها، ها، سوغاتیها، تنوع ارائه خدمات گشتبودن جاذبهفردمنحصربههاي بهداشتی، و سرویس
هاي مکمل و وجود جذابیت) هاید بر محلی بودن آنتأکبا (ها ها و نوشیدنیدستی و خوراكیعصنا

رضایت گردشگران کننده براي افزایش میزان ماندگاري نیز برهاي اصلی جذبر جاذبهعلاوه ب
تعیین روابط علی و معلولی بین عوامل و ابهام مربوط به منظوربه.استمؤثریزدداخلی استان

DEMATELنتایج حاصل از روش . فازي استفاده شده استDEMATELنظرهاي خبرگان از روش 

ها و عوامل تأثیرگذار بر رضایت گردشگران داخلی استان یزد شامل سطح هزینهفازي نشان داد که
یت اماکن توریستی، هزینه بل، اسکان، غذا، هزینه ورود و ونقلحملاز جمله هزینه (منصفانه بودن آن 

عمومی و دسترسی راحت به آن، خدمات پیشنهادي به ونقلحمل، عملکرد )خرید سوغات
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، کیفیت امکانات و خدمات مراکز اقامتی و )رسی به اطلاعات گردشگريمانند دست(گردشگران 
هاي عمومی و خصوصی، کیفیت ها، پاکیزگی مکانپذیرایی، خدمات و میزان دانش تورگردان

، خدمات پارکینگ، زیبایی و )هاي تاریخی، فرهنگی، طبیعی و مذهبیجاذبه(ي گردشگرهاي جاذبه
، )وجهه و اعتبار، سازگاري و هماهنگی(هاي فرهنگی ارزشکیفیت معماري شهري در شهر یزد، 

نوازي و خونگرم بودن جامعه میزبان بوده که از ادبیات تحقیق استخراج شده و عوامل فرهنگ مهمان
هاي راهنماي مناطق تبلیغات در حوزه گردشگري در داخل استان، نقشه و بروشور و دفترچه

هايفرهنگورسوموطقه مقصد گردشگري، آدابها در منگردشگري، امکانات و زیرساخت
متفاوت، تنوع خدمات اقامتی، پذیرایی، تفریحی و غیره، وضعیت بهداشتی منطقه از نظر بهداشت 

ها، تنوع ارائه بودن جاذبهفردمنحصربههاي بهداشتی، عمومی، دفع زباله، فاضلاب و سرویس
ید بر محلی بودن تأکبا (ها ا و نوشیدنیهدستی و خوراكیعصناها، ها، سوغاتیخدمات گشت

میزانافزایشبرايکنندهجذباصلیهايجاذبهبرعلاوهمکملهايجذابیت، وجود)هاآن
.ماندگاري با استفاده از تکنیک دلفی فازي تعیین شده است

ستفاده شده براي اهاي حسابها، کاهش هزینه با در نظر گرفتن یارانهبا توجه به اثرگذاري هزینه
جذبافزایشمنظور بههمچنین. شودگردشگران داخلی از تسهیلات و بازدید از اماکن پیشنهاد می

مناطقگردشگريهايجاذبهبیشازبیشمعرفیبهتوان اقداممیداخلی،گردشگرانوتوریست
ابنحوهربهکهمختلفهايسازماندرامرمتولیانطرفی،از. کرداستانسطحدرمختلف

تعاملوهماهنگیباهستند،سهیمهاآنبهخدماتارائهدراصطلاح بهودارندسروکارگردشگران
گردشگرانومسافرانبههازمینههمهدرخدماتبهترهرچهارائهجهتریزيبرنامهتوانند بهمی

.کنندتلاش

هاي آتیپیشنهاد براي تحقیق
بندياولویتبرايمعیارهچندگیريتصمیمهاينیکتکازآتیهايپژوهشدرشودپیشنهاد می

ازتوانمیهمچنین. شودرضایت گردشگران داخلی استفادهبرتأثیرگذارعواملدهیوزنو
بر رضایت گردشگران مؤثرعواملبنديسطحبررسیمنظور به) ISM(تفسیريساختاريسازيمدل

.کردنیز استفادهداخلی استان یزد
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