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 Article Information                    Abstract 

Research Paper 
Aims: The satisfaction of tourists is considered one of the most important 

competitive factors and the best indicator to guarantee the future growth and 

development of tourist destinations. So, according to experts, the level of 

satisfaction of tourists is an important criterion for measuring the quality 

and efficiency of services provided in tourist destinations and plays a 

significant role in the return of tourists and their loyalty to tourist 

destinations. The purpose of this research is to investigate the factors 

affecting the satisfaction of tourists in Yazd city. 

Materials & Methods: The purpose of this research is to investigate the 

factors affecting the satisfaction of tourists in Yazd city. The current 

research is applied in terms of its purpose, nature, and method. It is a 

descriptive-analytical study employing a specific method. The information 

is documentary (a combination of library and field) and field 

(questionnaire) . 

Findings: Based on the results of the PLS structural equation testing, the 

tourism management characteristic variable with a total impact coefficient 

of (0.933) had the greatest impact on tourist satisfaction, followed by the 

components of the general characteristic of the region (0.735), public 

services (0.697), accommodation services (0.576), catering services 

(0.535), and complementary factors (0.130) that are effective on tourist 

satisfaction. 

Conclusion: The results showed that tourists' satisfaction has a great impact 

on the direction of its economic benefits. Therefore, increasing satisfaction 

with how to choose the route to reach attractive points, avoiding confusion 

in navigation, accessing services and facilities, and meeting the 

expectations of tourists can increase the desire to return to the destination . 

Innovation: The innovation of this research is in the study area and research 

indicators. 
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Extended Abstract   

1. Introduction 
Tourist satisfaction is crucial for the tourism industry, as it attracts more tourists and generates more foreign 

income for the country. On the other hand, tourists' satisfaction has various effects on their future decisions. 

This variable fosters loyalty in tourists, leading them to choose destinations they have previously 

experienced and enjoyed. The area studied in the current research is Yazd city. This city is considered one 

of the most important tourist destinations in the country, thanks to its central location, excellent 

communication, diverse vegetation, proximity to national tourist attractions, and the benefits of its tourist 

attractions. For this reason, it is necessary to examine the services of attracting tourists and equipping the 

existing facilities and infrastructures in Yazd, as well as the satisfaction of domestic and foreign tourists; 

according to the report of Cultural Heritage and Tourism in 2022, there are one million seven hundred 

thousand people. Thus, the trustees of this city should have the satisfaction of domestic and foreign tourists 

on their agenda, ensuring the city reaches the intended level of development and expansion. Therefore, this 

research emphasizes  Yazd, which can be used for its economic, social, and cultural development and 

prosperity by examining the components of the general characteristics of the region, the willingness to visit 

again, Tourism management deals with accommodation and hospitality services that affect the satisfaction 

of domestic and foreign tourists. 

2. Materials and methods 
The current research is applied in terms of its purpose and in terms of its nature and method. This is a 

descriptive-analytical study, with information collection methods including documentary (library) and field 

(questionnaire) sources. Since the size of the population of this research is about 767,000 people (Yazd City 

Statistics and Information Extraction, Processing Committee), Cochran's formula is used to determine the 

sample size. Based on the preliminary sampling of 25 people, the standard deviation of 0.372 has been 

obtained. Therefore, at the detection level of 0.05 and the error of 0.05%, the sample size of the research 

was calculated as 365, and 384 questionnaires were distributed to ensure the response of tourists. To check 

the status of tourist satisfaction indicators in Yazd city, a questionnaire in the form of a five-point Likert 

scale was prepared and distributed among tourists and completed. For its validity, the opinions of university 

professors were used, and the necessary corrections were made. After collecting the questionnaire, 

Cronbach's alpha method was used to measure its reliability. The amount of Cronbach's alpha in the table 

below shows that their reliability is acceptable and suitable for evaluation. 

3. Results and Discussion 
According to the obtained results (significance level and upper and lower limits), all indicators 

(accommodation services, complementary factors, tourism management, public services, hospitality 

services, and the general characteristics of the region) have become significant. The upper and lower limits 

of all variables are positive and indicate the proportionality of the average with the test value. Based on the 

results of the T-test, this claim is confirmed according to the value of the T statistic. The high level of 

citizen satisfaction in the accommodation services component can be attributed to decision-makers and 

planners prioritizing hotel management and layout, as well as the necessary infrastructure for citizens to 

access accommodation services, over other components. On the other hand, the tourism management 

component got the lowest score (3.1287) among other components with specific items. 

4. Conclusion 
The satisfaction of tourists has a great impact on the direction of its economic benefits. Therefore, 

increasing satisfaction with how to choose the route to reach attractive points, avoiding confusion in 

navigation, accessing services and facilities, and meeting the expectations of tourists can increase the desire 

to return to the destination. This research investigates the factors affecting tourist satisfaction in Yazd city. 



220                                           Arid Regions Geographic Studies, Vol 16, No 62, February 2026 
 

Based on the objective, the research question was investigated. Based on the research results, the skewness 

and kurtosis tests were employed to assess the normality of the distribution of the indicators. The major 

values of the indicators, ranging from +1 to -1, confirm the normality of the data distribution. Then, in order 

to analyze the status of tourists' satisfaction indicators, a sample t-test test was used. According to the 

obtained results (significance level and upper and lower limits), all indicators (accommodation services, 

complementary factors, tourism management, public services, hospitality services, and the general 

characteristics of the region) have become significant, and among the satisfaction indicators, Tourists' 

demand for the first factor (accommodation services) has the highest average of 3.7154. On the other hand, 

the tourism management component has the lowest score (3.1287) among other components. Furthermore, 

the results of the structural equations of SMART PLS, due to the investigation of the effectiveness of the 

research indicators in the formation of tourists' satisfaction, showed that the variable of the general 

characteristics of the region with a total impact factor of 1.523 had the greatest impact on the satisfaction 

of tourists, and then in the order of the components catering services (1.256), tourism management (0.895), 

general services (0.687), accommodation services (0.622) and complementary factors (0.160) are effective 

on tourists' satisfaction. 
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 چکیده  اطلاعات مقاله 

خاص و بر   یامنظور تجربه   ها را بههستند که مردم آن  ییهامقصدها مکان  کهییآنجا  از  هدف: 

 کنند، ی اقامت و سفر انتخاب م  یشده است، برا  از جاذبه حاصل  ی خاص  صهیکه از خص  یاساس درک
از روش   توانیم استفاده  بد  جادیا  یتمندیرضا  کیها  آن  یبرا  یزیربرنامه  یهابا    ن یکرد که 

آن، به    یدارند و رقبا  یتمندیرضا  یکه دارا  یمقصد  نیگردشگران در هنگام انتخاب ب  ب، یترت
است که امروز توجه    گونهنیدهند. ا  حیها دارد را ترجکه آن مقصد در ذهن  یبهتر  گاهیخاطر جا

 یزیرنرم، طرح  یهارساخت یتوجه به زقابل  یرفته و تمرکز  نیسخت از ب  یهارساخت یصرف، به ز
 است. یریگدر حال شکل  تمندیرضا یذهن ریتصو کی یزیرطرح  ریظن یشهر

و به لحاظ ماهیت و روش    یپژوهش حاضر به لحاظ هدف از نوع کاربرد  :هاو داده  هاروش

  ی دانی( و میا)کتابخانه   یاطلاعات نیز اسناد  یتحلیلی و روش گردآور_از نوع مطالعه توصیفی  
تا    ۱402بهمن   2۱هستند که از    یپژوهش گردشگران داخل  نیا  یآمار  ۀ)پرسشنامه( است. جامع

 اند.سفر کرده  زدی شهربه  ۱403 وریشهر 30

با    یگردشگر  تیریمد  یژگیو  ریمتغ  PLS  یآزمون معادلات ساختار  جیبر اساس نتا  :هاافته ی

گردشگران  داشته است و سپس به    یمندتیرا بر رضا  تأثیر  نیشتری( ب933/0کل )  تأثیر  بیضر
)  یکل  یژگیو  هایلفه ؤم  بیترت عموم735/0منطقه  خدمات  اقامت0/ 697)  ی(،  خدمات    ی(، 

گردشگران    مندیتی ثر بر رضا ؤ( م۱30/0( و عوامل مکمل )535/0)  ییرای(، خدمات پذ576/0)
 . هستند

  ی منافع اقتصاد  یریگبر جهت   یاریبس  تأثیرگردشگران    تینشان داد رضا  جینتا  :یریگجهینت

  ی ریبه نقاط جاذب، جلوگ  دن یرس  ی برا  ریانتخاب مس  یاز چگونگ  یمندتیرضا  ش یلذا افزا  ؛آن دارد
انتظارات و توقعات    نیو تأم  لاتیبه خدمات و تسه   ینحوه دسترس  ،یابیریدر مس  یاز سردرگم

 به بازگشت به مقصد شود.   لیتما  شیباعث افزا تواندی گردشگران م

پژوهش   یهاپژوهش در منطقه مورد مطالعه و شاخص  نی ا  ینوآور  :جی کاربرد نتا  ،ینوآور

 . است

 مقاله پژوهشی 

 شماره:  ۱6 

 26  دوره:  

 342-۱۸2  صفحه: 
 ۱3/06/۱403  تاریخ دریافت:  

 26/0۸/۱403  تاریخ ویرایش:  

 ۱۱/09/۱403  تاریخ پذیرش: 

 2۱/۱۱/۱404  تاریخ انتشار:  
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 مقدمه -۱
  کشورهای   از  بسیاری  اقتصاد  اصلی  محرک  و  شدهیلتبد  معاصر  جهان  صنایع  ترینبرجسته  از  یکی   به  های اخیر، گردشگریدر سال

تلقی   یدر اقتصاد جهان  یدیصنعت کلعنوان یک  به    یگردشگرتوسعه    توان دلیلی بری را میجوامع انسان  شرفتیپ  است.  جهان گشته
پا  تحقق که    (Lee et al., 2021; Jin et al., 2019)  نمود توسعه  است   داریاهداف  ساخته  ممکن   را 

(Grilli et al., 2021; Haibo et al., 2020)  گردی سفر و جهان  میسهم مستقو   دلار  ونیلیترنزدیک به سه درآمد  . این بخش، با 
ابعاد مختلف توسعه    را در   خود  ندهیفزا  تیاهم،  20۱9۱دهم از اشتغال مردم دنیا تا پایان سال  ی و نیز تشکیل یکناخالص داخل  دیتول  در

قابل توجه    یدر اقتصاد جهان  یسهم صنعت گردشگر  .(Roxas et al., 2021; Streimikiene et al., 2020)پایدار ثابت کرده است  
را به    20۱9شغل در سطح جهان در سال    ونیلیم  3۱9جهان و    یناخالص داخل  دیدرصد از تول  ۱0.4بخش    نیکه ا  یاست، به طور

فعال شده که مسافرت  ها  مکان ی توریستی، سطحی از رقابت بین  ها تیفعالبا استمرار این جریان و رشد     خود اختصاص داده است.
، همبستگی و پویایی اجتماعی، تقویت  (Comerio et al., 2020; Romão et al., 2017)  بدون محدودیت و باب انتظار گردشگران

و  (Zhang & Smith, 2019)هویت فرهنگی   و شکوفایی    (Chiodo et al., 2019)زیست  یط از مح  ول معق  یبرداربهره، حفظ 
از این رو کشورهای مختلف در .  (Bianchi et al., 2021)آورد  اقتصادی و توزیع متوازن ثروت در سراسر سرزمین را به ارمغان می 

مندی از ابعاد  مندی و بهرهپتانسیل، فرصت رضایت های گردشگری در مناطق دارایبا مهیاسازی و ارزشمند نمودن جاذبه تلاشند تا
  ی هاشرفتیپ  عیو سرعت سر  یروزافزون صنعت گردشگر  شدن  یجهان(.  Anabestani et al., 2016)  مثبت این صنعت را فراهم سازند

بازار در حال    یبتوانند خود را با روندها  دیبا  یکرده است. مقاصد رقابت  لیمقاصد تبد  یبرا  یاتیعامل ح  کیرا به    یریپذرقابت  ،یفناور
. مطالعه این موضوع با توجه به ارتباط مستقیم گردشگران مرتبط و جذاب بمانند  یدهند تا برا  قیتطب  یفناور   یهایو نوآور  رییتغ

های مهم در مطالعات مسئله رضایت گردشگری یکی از زمینهکند.  پذیری اهمیت بیشتری نیز پیدا می تجربه گردشگری با مسئله رقابت 
این رو به    از   . (saleh et al., 2014)جود ندارد  که ادبیات غنی در رابطه با سطح رضایت گردشگران و  گردشگری است به طوری

واقع، صنعت   است. در  از کشورها شده  بسیاری  برای  قابل توجهی  توریستی یک هدف  توسعه صنعت گردشگری، رضایت  منظور 
کمک  مشاغل  بهبود وضعیت  تولید ناخالص داخلی و  در افزایش  تواند  زیرا می  ؛ توریسم به هدف از هر دولت در سراسر جهان است

های  در دهه  و  دارد  تولیدو  های دیگر مانند خرده فروشی، حمل و نقل، ساخت و ساز  همچنین یک اثر جریان قوی در بخش  .کند
افزایش سطح رضایت توریستی در بخشاخیر، تصمیم برای    های مهم گردشگری هستندگیرندگان در صنعت توریست در تلاش 

(Adgari et al., 2012).   با رشد صنعت گردشگری، اهمیت سنجش رضایت گردشگران، به مثابه ابزاری برای رشد و ایجاد مزیت
توانند زبان  اند و می کرده، قابل اعتمادترین منبع اطلاعاتی برای گردشگران بالقوه  رقابتی، مورد توجه قرار گرفته است. گردشگران سفر 

 رضایت این آید.می شمار به گردشگری صنعت توسعه برای توجهی درخور هدف گردشگران  رضایت  .د باشندگویای مقصد در وطن خو

 سفر از پس شده  ارائه خدمات بعد دومین و است سفر از پیش گردشگر انتظار  با ط  مرتب بعد نخستین شود:می ناشی متفاوت بعد دو از

 ارزش و  گردشگر انتظارات  تأثیر تحت مستقیماً گردشگر رضایت ،هساد عبارت به .کندمی  توجیه واقعی تجارب اساس بر را  گردشگر

 تأثیر بلندمدت و مدتکوتاه در گردشگری مقاصد از مجدد بازدید در که گردشگر رضایت اصلی نتیجه  .گیردمی قرار آن هشد درک

 و هاتأثیر وجود  با ،هآیند  در برتر خدمتی یا محصول  مجدد خرید  برای قوی تعهدی  به وفاداری .است مقصد  به وفاداری ،گذاردمی
تصاعدی،  بازار سهم برند وفاداری .دهدمی افزایش را برند بازار سهم ،برند  وفاداری شود.می اطلاق رقبا، بالقوه بازاریابیهای  تلاش 

در رضایت گردشگر    به همین خاطر  دهد.می افزایش را دهان  به  دهان مثبت طرفداران  و برند رقابتی هایگزینه  برابر در مقاومت
کند و این امر نیز در کسب اهداف اقتصادی چون افزایش تعداد  افزایش نرخ حمایت از ماندگاری، وفاداری و جذب گردشگر کمک می

 جذب چالش باه  هموار گردشگری صنعت  مدیران  (.Motiei-Langroodi, 2017)  ثر خواهد بودؤگردشگران و نیز افزایش سود م

برای صنعت گردشگری   .هستند مواجه وفاداری و رضایتمندی جلب خود،  منطقه گردشگر از آن جهت  بنابراین رضایت گردشگر، 
آید. از  تری برای کشورها به دست میو درآمد خارجی بیش  شوندتری وارد کشور میضروری است که در نتیجه آن گردشگران بیش

شود  گذارد. این متغیر، با ایجاد وفاداری در گردشگر، موجب میها میمتنوعی بر تصمیمات آتی آنطرفی، رضایت گردشگران اثرات  
متفاوت شرایط  در  گردشگر،  قبلاًکه  که  را  مقصدی  کند  تری،  انتخاب  بازدید  برای  داشته  رضایت  آن  از  و  کرده   تجربه 

(Bahari et al., 2019   .) 
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  بودن موقعیت ارتباطی، دارا  واسطه قرارگیری مرکز کشور، داراه  . این شهر ب است  یزد  در تحقیق حاضر شهرمنطقه مورد مطالعه  
بهره با مقاصد گردشگری ملی و همچنین  از جاذبهبودن تنوع پوشش گیاهی، همجواری  از  مندی  به عنوان یکی  های گردشگری 

های  گردشگر و تجهیز امکانات و زیر ساختترین مقاصد گردشگری کشور مطرح است. به همین دلیل بررسی خدمات جذب  مهم
  ۱400موجود در شهر یزد و همچنین رضایت گردشگران داخلی و خارجی که با توجه به گزارش میراث فرهنگی و گردشگری در سال  

داخلی  مندی گردشگران  صد هزار نفر، به عنوان یک مسئله ضرورت دارد. بنابراین متولیان این شهر بایستی رضایتتیک میلیون هف
ای از توسعه و گسترش که برای آن مدنظر گرفته شده است، برسد. لذا این  و خارجی را سر لوحه خود قرار دهند تا این شهر به درجه

توان از آنان برای توسعه و رونق اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی استفاده  ها و زمینه بالقوه که میپژوهش شهر یزد را که از توانمندی
های ویژگی کلی منطقه، میزان تمایل به مراجعه مجدد، مدیریت گردشگری، خدمات اقامتی و  لفهؤکند که به بررسی ممیکید  أکرد، ت

پردازد. بر پایۀ مطالب بیان شده، مسئلۀ پژوهش حاضر این  دارد، می  تأثیرمندی گردشگران داخلی و خارجی  پذیرایی که بر رضایت
 در کلان شهر اصفهان از اهمیت بیشتری برخوردارند؟  دشگران رضایتمندی گرکدامیک از عناصر که است 

و یکی از عوامل پویا و اصلی رفاه فردی در  امروزه گردشگری به عنوان گذرگاه توسعه پایدار  ،  تر نیز ذکر شدطور که پیشهمان

اهمیت این موضوع  شود.  های اقتصادی و در شمار سه صنعت عمده جهان محسوب میترین فعالیتاز مهمو    شودتلقی میجامعه  
ویژه در کشورهایی که بستر مناسب کالبدی، بهداشتی، رفاهی و ارتباطی دارند، گردشگری به قطب اول  ه  باعث شده که امروزه ب

( گردد  بدل  سرزمینی  توسعه  و  کرد(.  Sarantou et al, 2021درآمدزایی  پیدا  رواج  نوزدهم  قرن  اوایل  در  گردشگری   اصطلاح 
(Sanaei-Moghadam, 2017  .)طوری   های اقتصادی دارد. بهتوان گفت صنعت گردشگری بیشترین سهم  رشد را در بین بخشمی 

که، توریسم در بعضی از  کشورها به عنوان اولین منبع کسب درآمد و ارز خارجی بوده و اقتصادهای محلی را به شدت به گردشگری  
های توسعه برای تقویت اقتصاد بررسی سیاست  گوپالان  از دیدگاه .(ŻEGLEŃ & GRZYWACZ, 2018)وابسته کرده است  

تواند به طور مستقیم و غیر مستقیم نقش مهمی در توسعه ارتباطات و  محلی و منطقه ای از طریق توسعه گردشگری و مسافرت می
ر تمرکز بر توسعه صنعت گردشگری داخلی از طرف دیگ  های اقتصادی را بهبود بخشد ورفع عقب ماندگی در رابطه با سایر فعالیت

، از این رو، ارتقای استها مفید  گذاری در زیرساختبه کشورهای در حال توسعه در دستیابی به رقابت در بازارهای جهانی سرمایه
اولویت از  یکی  عنوان  به  توسعه  حال  در  برای کشورهای  وگردشگری  مسافرت  سیاست صنعت  است  های  مطرح  توسعه   گذاری 

(Gopalan, 2013)  . 

در صنعت گردشگری وقتی مقصدی دارای رقابت باشد یعنی به نوعی رضایتمدی در آن حاصل شده است. در همین راستا مشکل  
 (.Hanaei, 2021) جانبه قلمداد شده است مندی همواره پیچیده و چند مندی است. مفهوم رضایتاساسی بر سر تعریف رضایت

مندی  ثر بر آن ارائه شده است که می تواند در رضایتؤمندی گردشگران و عوامل مف مختلفی از رضایتها و تعاریدیدگاهاین رو  
کنندگان به استفاده از محصول تعریف شده ثر باشد. به طور کلی رضایت به عنوان پاسخی شناختی و یا عاطفی مصرف ؤگردشگران م

احساس   در برگیرندهفهوم ذهنی، روانی و روانشناسانه است که  مندی یک مرضایت  ،طبق تعریف سازمان جهانی گردشگری است.
  وفاداری به برند یعنی  های ناشی از به دست آوردن آن چیزی است که فرد امیدوار است از یک مقصد به دست آورد.  مثبت و لذت

گردشگری است  مقصد  نهفته  رضایتمندی  دل  مجدد  و  در  برای    تجربه  را  قبلی  مقصد  به  میسفر  وجود  به   آوردگردشگران 
(Jafari Mehrabadi et al., 2016  .)کند؛ زیرا انتخاب  رضایت گردشگران نقش مهمی در موفقیت بازاریابی مقصد گردشگری ایفا می

زمینه در    جئونگ  دهد. از دیدگاهقرار می  تأثیرمقصد، مصرف کالاها خدمات گردشگری و تصمیم به بازگشت دوباره به مقصد را تحت  
مندی گردشگران به کیفیت محیط طبیعی بستگی دارد، در حالی که عوامل دیگر نظیر  ترین عامل در میزان رضایتگردشگری اصلی

گیری تصور ذهنی مثبت و به تبع آن افزایش سطح رضایت در جایگاه بعدی قرار دارند  های منطقه در شکلامنیت، ایمنی و زیرساخت 
(Jeong and Lee, 2006; Gohari, 2016:72).  یک مدل روابط چندگانه بر روی سطح رضایت کلی   کوزاک  بر اساس نظرات

. به طوری که تعداد تکرار سفر به مقاصد گردشگری  (Kozak, 2001)  گردشگران و تعداد بازدیدکنندگان مقاصد بایستی بررسی شود
به رضایت گردشگری را به پنچ گروه عمده تقسیم   ربوطزیاری ابعاد مپذیری مقاصد گردشگری است.  کننده در رقابتعاملی تعیین

ازمی اقامت، غذا، تفریح و  هزینه  ،ایعوامل مکمل، شامل شرایط جاده:  کند که عبارتند  بلیط،  از جمله عوارض و سوخت و یا  ها، 
  ، آثار تاریخی، هنری و مذهبی ها، مراکز خرید، سینماهاها، رستورانهای مصنوعی، از جمله کافهجاذبه   و  های طبیعیجاذبه   ، سرگرمی

مندی  طور کلی در زمینه رضایت  به  (.Ziari, 2013) زیرساخت، از جمله مسکن، عوامل مکمل به اطلاعات، جاده، بهداشت و ایمنی
اند قرار دادههای مقصد را مورد توجه  ریزان اغلب رضایت کلی از جاذبهمل وجود دارد، رویکرد اول؛ برنامهأرویکرد قابل ت  گردشگران دو
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های  پندارند، به این معنی که هرچقدر جاذبهمندی گردشگران میهای طبیعی و انسانی را عامل مهمی در جذب و رضایتجاذبه  و عموماً
طرف دیگر برخی از پژوهشگران علاوه بر   یابد. ازمندی از مقصد نیز افزایش میطبیعی، رضایت تر باشند به طور کاملاًطبیعی جذاب

انسانی مقصد رضایتبهجاذ و  زیرساختمندی گردشگران در عوامل و بخشهای طبیعی  مانند  نظیر  های خاصی  های گردشگری 
های اخیر مطالعات با توجه به اهمیت موضوع در دهه(.  Monshizadeh, 2016)  اندداده  ها و غیره مورد توجه قرارها، رستورانهتل

   ها اشاره شده است. گردشگران انجام گرفته است که به تعدادی از آنمندی مختلف در زمینه رضایت

 مندی گردشگری مطالعات انجام شده در حوزه رضایت . ۱جدول 

 نتایج عنوان پژوهش  لفان(ؤ)م لفؤم

 ( ۱390) ابراهیم پور و همکاران
عوامل   وفاداری   مؤثربررسی  و  رضایت  بر 

موردی  مطالعه  اردبیل،  استان  در  گردشگران 
 منطقه گردشگری سرعین

عوامل سازمانی و محیطی با رضایت گردشگران و میزان وفاداری  
 ها رابطه معنادار و مثبتی دارد. آن

 ( ۱399) طالشی و همکاران

اولویت و  میزان  شناسایی  بر  مؤثر  عوامل  بندی 
گردشگران از کیفیت خدمات گردشگری رضایت  

روستای  موردی:  )مطالعه  کانو  مدل  اساس  بر 
 مرزی باغچه سرا( 

مقوله    7مقوله اصلی،    3عوامل مؤثر بر رضایتمندی مشتریان را به  
 .بندی نمودمفهوم تقسیم 20فرعی و 

 ( ۱39۸) دلارستاقی و همکاران
از   بررسی میزان رضایتمندی گردشگران ساحلی 

زشی در نوار ساحلی  ور  –کیفیت خدمات تفریحی  
 دریای مازندران

رسیده  نتیجه  این  کهبه  خدمات   اند  کیفیت  و  کمیت  در  کمبود 
رسانی به گردشگران ساحلی، موجب کاهش مراجعات گردشگران  

 گونه فضاها خواهد شد به این

 ( ۱39۸) بهاری
کیفیت خدمات گردشگری بر تصویر برند و   تأثیر

منطقه  موردی:  )مطالعه  گردشگران  وفاداری 
 شمالی استان البرز( 

نتایج حاکی از آن است که کیفیت خدمات گردشگری بر تصویر 
 مثبت و معناداری دارد  تأثیربرند و وفاداری گردشگران 

 ( ۱396احمدی و همکاران )
مندی گردشگران  بر رضایت  مؤثرارزیابی عوامل  

 داخلی و خارجی مجموعه گردشگری بیستون

کیفیت گرد مندیرضایت بر  مؤثر  مؤلفه شش شامل  شگران 
خدمات   ، محیطی  میزبان  ، کیفیت  جامعه  رفتار  کیفیت    ، کیفیت 

کیفیت خدمات حمل و نقل است.    ،کیفیت امنیت  ، هزینه خدمات
می نشان  نتایج  خدماتهمچنین  هزینه  کیفیت  کیفیت   ، دهد 

مهم نقل  و  حمل  خدمات  کیفیت  و  عامل  محیطی    مؤثر ترین 
 .گردشگران داخلی و خارجی است مندیرضایت در

 ( ۱393) همتی و زهرانی
عوامل   رضا  مؤثر بررسی  وفاداری یتبر  و  مندی 

به   خارجی  برند گردشگران  مثابه  به  اصفهان 
 گردشگری 

مندی گردشگران نیز رابطه نیرومندی با  یترضانتایج نشان داد  
صورت افزایش احتمال    افزایش وفاداری گردشگران به مقصد به

این  نهایت  در  دارد.  دیگران  به  اصفهان  یا توصیه  بازدید مجدد 
 توان از مدل »ارزش ویژه برند« به دهد که میپژوهش نشان می

مکانیزمع  درک  برای  منتظم  چارچوب  بر  تأثیرهای  نوان  گذار 
  .رضامندی و وفاداری گردشگران استفاده کرد

  حقیقی نسب و همکاران
(۱393 ) 

  خارجی  گردشگران  رضایت  بر  مؤثر  عوامل  بررسی
 خدمات  از  آنان   رضایت  سنجش  و  آن  نتایج   و

 اصفهان  شهر در گردشگری

ها، بیشترین وزن گردشگری، رستورانر بین شش بخش خدمات  د
گیری رضایت تجمعی از خدمات داشت و پس از آن،  را در شکل

از نظر نمرة  ونقل در ردهها و حملهتل های بعدی قرار گرفتند. 
جاذبه سپس،  رضایت،  و  داد  اختصاص  خود  به  را  اول  رتبۀ  ها 

ها و مهاجرت  ها، فروشگاهها، رستورانونقل، هتلهای حملبخش
 .آمد دست درصد به  ۸2/ 5قرار گرفتند. رضایت کلی از مقصد نیز 

Atilgan et al., (2003) ریزی کیفیت خدمات در صنعت گردشگریبرنامه 
که بین انتظارات و رضایت گردشگران آلمانی و روسی از کیفیت  

 خدمات تفاوت وجود دارد. 

Hudson et al.,2004 
از  اندازه  گردشگران  رضایت  وحش گیری  حیات 
 کنیا 

ادراکات گردشگران و مدیران مراکز، تفاوت   انتظارات و  که بین 
معناداری در مورد کیفیت خدمات وجود دارد و این اختلافات در 

بیشتر  مراکزی که جزء مراکز درجه یک طبقه بودند،  بندی شده 
 .مشاهده گردید

https://www.sid.ir/search/paper/%20%D8%B1%D8%B6%D8%A7%DB%8C%D8%AA%20%D9%85%D9%86%D8%AF%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%20%D8%B1%D8%B6%D8%A7%DB%8C%D8%AA%20%D9%85%D9%86%D8%AF%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%20%D8%B1%D8%B6%D8%A7%DB%8C%D8%AA%20%D9%85%D9%86%D8%AF%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%20%D8%B1%D8%B6%D8%A7%DB%8C%D8%AA%20%D9%85%D9%86%D8%AF%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
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 نتایج عنوان پژوهش  لفان(ؤ)م لفؤم

Cevirgen and Toker, 2009 

متغیرهای  گروه کلی    مؤثربندی  رضایت  بر 
مقصد،  امکانات  عنوان:  قالب سه  در  گردشگران 
خدمات اقامتی، عوامل مکمل به سیستم حمل و 

 های مسافرتی نقل و آژانس

  تأثیرالذکر  دهد که کیفیت تسهیلات فوقنتایج مطالعه نشان می
مستقیمی بر میزان رضایت گردشگران و به نوبه خود وفاداری به  

 . مقصد دارد

 

. یو ارزش عمل  یشود، ارزش نظریموضوع در دو محور عمده خلاصه م  نیا  یبررس  تیموضوع، اهم  اتیادب  جیبه مرور نتا  تیبا عنا
 یاست. ارزش عمل  موانع توسعه گردشگری موضوع    یعلم  ات یو افزودن بر ادب  یتخصص  شرفتیمطالعه، کمک به پ  نیا  ینظر  یژگیو

های مناسب با آن  با موانع توسعه گردشگری و رویدادمواجهه    یها و الگوهابهبود و اصلاح روش   ر،ییبه نوبه خود در تغ  زیپژوهش ن
 . است

 مواد و روش   -2
 منطقه مورد مطالعه  -2-۱

  5۸دقیقه تا    50درجه و    52دقیقه عرض شمالی و    7درجه و    35دقیقه تا    35درجه و    29استان یزد از نظر موقعیت جغرافیایی در  
)سومین استان کشور از لحاظ مساحت( و با  کیلومتر مربع  ۱3۱55۱دقیقه طول شرقی واقع شده است. مشاحت آن حدود  ۱6درجه و 

متر در سال، میانگین میلی   ۱07نفر در محدوده فلات مرکزی ایران قرار گرفته است. متوسط بارندگی آن    ۱۱3۸533جمعیت حدود  
. استان یزد به عنوان یکی از مناطق با اقلیم خشک استدرجه  35تا  30گراد و میزان رطوبت نسبی بین انتیدرجه س ۱۸سالیانه دما 
  ۱۱0000درصد از مساحت استان با وسعت    ۸6.  استهای متنوع طبیعی، تاریخی و فرهنگی با پتانسیل جذب پردشپر  دارای جاذبه

ترین نواحی بیابانی و کویری یزد،،  (. از مهم۱39۸)طرح آمایش استان یزد،    دهدکیلومتر مربع را اراضی بیابانی و دشت تشکیل می
شهر یزد به    . است)بخش مرکزی(    )شرق(، کویر مروست کویر دره انجیر )شرق و غرب(، کویر سیاهکو )شمال و شرق(، کویر ابرکوه

 آباد دولت باغ ز مسافران تمایل زیادی به دیدنو بسیاری ا است دلیل قدمت بالا و تاریخی که دارد هر ساله پذیرای هزاران توریست 
هر چیزی بازارهای قدیمی   از بیشتر یزد در. دارند بافقی خان حمام مشیرالممالک، باغ  بافقی، خان باغ  گیو، رستم انبار آب یزد، استان

آن دارای جاذبه گردشگری است و سبب شده تا یزد را مورد توجه بسیاری از مسافران قرار دهد. از جمله این بازارهای معروف بازار  
 شهراین   .ستاقیصریه، بازارخان، بازار حاجی قنبر، بازار پنجه علی، بازار افشار، بازار شاهزاده فاضل، بازار مسگری و بازار علاقبندی  

 کیوان   لرد  همچنین  و   مشیر  لرد  قلعه،  میدان  بعثت،  میدانهای مشهوری مانند میدان امیر چخماق، میدان ساعت،  تاریخی دارای میدان 
د مسج  جامع،  مسجد.  باشند  یافته  قدمت  استان   این  در  معماری  سبک  بهترین  دهندهارائه   توانند می  مسجدها  شهر  این  معماری  در.  است

ترین مسجدهای باغ، مسجد امیر چخماق، مسجد اهرستان، مسجد قلعه کهنه، مسجد فرط و مسجد شاه طهماسب از جمله قدیمیپشت  
 .استیزد 

 روش پژوهش -2-2
اطلاعات    یروش گردآورو    تحلیلی_و به لحاظ ماهیت و روش از نوع مطالعه توصیفی    یپژوهش حاضر به لحاظ هدف از نوع کاربرد

اسناد )پرسشنامه()کتابخانه  ینیز  میدانی  و  استخراج،   نفر )کمیتۀ  767000حدود    پژوهش  نیا  ۀکه حجم جامع  آنجا  ازاست.    ای( 
 نفرة 25 گیرینمونه  اساس  بر  شود.می  حجم نمونه استفاده  نییتع  برای  کوکراناز فرمول  شهر یزد( است،    اطلاعات  و  آمار  پردازش

نمونۀ پژوهش   حجم درصد 05/0 خطای و 05/0 تشخیص سطح در بنابراین است؛ آمده دست به 372/0معیار راف انح مقدماتی، میزان
 نامه توزیع شد. پرسش  3۸4که برای اطمینان از پاسخ گردشگران  شد محاسبه 365

ای لیکرت تهیه گزینهای در قالب طیف پنج  مندی گردشگران در شهر یزد، پرسشنامههای رضایتبرای بررسی وضعیت شاخص 
و در بین گردشگران توزیع و تکمیل شده است. برای روایی آن از نظرات استادان دانشگاه استفاده و اصلاحات لازم انجام شد. پس  

آوری پرسشنامه و برای سنجش پایایی آن از روش آلفای کرونباخ استفاده شده است. میزان آلفا کرونباخ در جدول زیر نشان از جمع
های نهایی . جدول زیر حاصل مطالعات بخش ادبیات نظری پژوهش و شاخصاست ها قابل قبول و مناسب ارزیابی  دهد پایایی آنمی

 . استمندی گردشگران  همپوشانی شده از رضایت
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 مندی گردشگران و میزان پایایی آنهای رضایتها و شاخصلفهؤم . 2جدول 

 مندی گردشگران ابعاد رضایت گردشگرانمندی ی رضایتهاشاخص آلفا

735/0 

 میزان رضایت از قیمت پرداخت شده برای استفاده از اتاق یا سوئیت   -

 رضایت از خدمات ارائه شده در اتاق یا سوئیت  -

 میزان احساس آرامش یا آسایش  -

 میزان رضایت از بهداشت اتاق یا سوئیت   -

 میزان رضایت از برخورد ونوع رفتار کارکنان   -

 میزان رضایت از نورگیری و تهویه اتاق   -

 رضایت از آراستگی وزیبایی اتاق یا سوئیت   -

 های اقامت ها و سایر محلدر دسترس بودن هتل  -

 رضایت از کیفیت امکانات رفاهی  -

 کالبدی
 خدمات اقامتی 

72۱/0 

 ه اطلاعات و خدمات گردشگری ئ ارا  -

 های هنری( برگزاری رویدادهای فرهنگی )کنسرت، جشنواره و نمایشگاه -

 ها ه شده در مغازها و فروشگاهئکیفیت و تنوع محصولات ارا  -

 ای در معرفی اماکن تاریخی و توریستی تبلیغات رسانه  -

 ه خدمات ئهای به روز جهت ارا تجهیز اماکن توریستی به وب سایت  -

 ها از قبیل ماشین و.. دارییامنیت  -

 میزان رضایت از خدمات ورزشی و تفریحی   -

 عوامل مکمل 
 دسترسی 

734/0 

 کیفیت مدیریت جاذبه طبیعی در راستای افزایش رضایت گردشگران  -

 ) نبود مزاحمت و..(   مین شده در اماکن توریستیأ میزان آرامش ت -

 برخورد مسئولین محلی و متولیان گردشگری   -

 امکان استفاده شبانه از خدمات گردشگری  -

 های گردشگریتامین استاندار زیرساخت  -

 گذاری در توسعه بخش گردشگری مدیریت بخش خصوصی در سرمایه  -

 مدیریت گردشگری 
 جذابیت 

769/0 

 کیفیت آب آشامیدنی و بهداشت آن   -

 کیفیت سرعت آن عوامل مکمل به اینترنت و   -

 کیفیت خط دهی تلفن همراه در منطقه  -

 تنوع خدمات گردشگری در مجتمع از قبیل خرید  -

 ه شده به گردشگران  ئتخفیفات ارا  -

 میزان رضایت از قیمت خدمات خودروی مانند تعمیرگاه و پنچرگیری  -

 وجود پار کینگ امن و مناسب برای خودروها  -

 در مقاصد گردشگری ها رعایت عاری بودن از انواع آلودگی  -

 راحتی و آسایش
 خدمات عمومی 

754/0 

 ها میزان رضایت از کیفیت غذای ارائه شده در رستوران  -

 هامیزان رضایت از بهداشت و آراستگی رستوران -

 ها به آراستگی ظاهری خود میزان توجه پرسنل و شاغلین رستوران -

 ها  مناسب بودن قیمت غذا و نوشیدنی -

 استفاده از غذاهای محلی میزان تمایل به  -

 های خارجی تسلط پرسنل هتل به زیان -

 ایمنی 
 خدمات پذیرایی

۸34/0 
 هوای منطقه   میزان رضایت از کیفیت آب و -

 طبیعت اطراف  وجود زیبایی محیط زیست و -

 فراغت و تفریح
 ویژگی کلی منطقه 
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 مندی گردشگران ابعاد رضایت گردشگرانمندی ی رضایتهاشاخص آلفا

 خدمات فرودگاهی   -

 ایایمنی جاده  -

 میزان احساس امنیت در مناطق گردشگری  -

 ها سلامت جاذبه -

 ها امکانات جاده  -

 وضعیت حجاب و تحمل قانون حجاب برای بانوان -

   ۱403منبع: برگرفته از پیشینه پژوهش، 
 

ای( در  تک نمونه  Tها، از روش آمار توصیفی و استنباطی )آزمون چولگی و کشیدگی و آزمون  بندی دادهآوری و دستهپس از جمع 
مندی های مدنظر بر رضایتشاخص  تأثیرو همچنین برای استخراج مدل معادلات ساختاری و تعیین میزان    SPSSافزار  محیط نرم 

 استفاده شد.  Smart PLSافزار گردشگران از نرم 

 هایافته -3

و آمار   یآمار  ۀنمون  یشناختتیجمع  یهایژگیو  انیب  یبرا  یفیپژوهش و پاسخ به سؤالات، از آمار توص  یهاداده  یمنظور بررس  به
 قابل مشاهده است: (3)در جدول  یشناختتیجمع یهای ژگیاستفاده شده است. و یاستنباط

 شناختی نمونه های جمعیتویژگی. 3جدول 

 فراوانی هاگروه شناختی جمعیتهای ویژگی
های ویژگی

 شناختی جمعیت
 فراوانی هاگروه

 جنسیت 
 234 مرد

 زمان اقامت  مدت

 54 کمتر از یک شب 

 9۸ یک شب ۱50 زن

 هلأ ت تیوضع
 ۱3۱ دو شب ۱9۸ مجرد 

 67 سه شب  ۱۸6 متأهل 

 سن

 2۱ چهار شب  ۱20 سال  29تا  20

 ۱3 بیشتر پنج شب و  95 سال  39تا  30

 ۱69 سایر

 تجربۀ سفر به کاشان

 257 یک بار

 شناختی های جمعیتویژگی
 ۸0 دو بار

 47 سه بار و بیشتر

 

 در شهر یزد مندی گردشگرانرضایتدر  مؤثرگانه  ۶بررسی و تحلیل عوامل  •

بهره گرفته شده. طبق نتایج به دست آمده ها، از آزمون چولگی و کشیدگی  های مناسب برای تحلیل یافتهبه منظور انتخاب آزمون 
و نشان از این    است  -۱+ تا  ۱ها بین  های آن مقادیر کجی و کشیدگی عمده شاخص مندی گردشگران و شاخصبرای متغیر رضایت

تحلیل وضعیت   ها دارای توزیع نرمال هستند، جهتها و ابعاد متغیر نرمال است. به این ترتیب از آنجایی که دادهدارد که توزیع شاخص 
( استفاده شده است. طبق نتایج به دست آمده )سطح معناداری  4ای مطابق جدول )مندی از آزمون تی تک نمونههای رضایتشاخص
ها )خدمات اقامتی، عوامل مکمل، مدیریت گردشگری، خدمات عمومی، خدمات پذیرایی و  های بالا و پایین( همه شاخصو کران 

 اند. کران بالا و پایین همه متغیرها مثبت و بیانگر تناسب میانگین با مقدار مورد آزمون است. ار شدهویژگی کلی منطقه( معناد



 ۱۴۰۴  ستانزم، ۶2، شماره ۱۶مطالعات جغرافیایی مناطق خشک، دوره                                                                    228

 ای تک نمونه Tمندی گردشگران در ناحیه مورد مطالعه با استفاده از آزمون های رضایت. بررسی وضعیت شاخص۴جدول 

 سطح معناداری  درجه آزادی  Tآماره  میانگین  شرح
میانگین 

 اختلاف 

 % 95فاصله اطمینان 

 حد بال  حد پایین 

 203/0 344/0 434/0 00۱/0 3۸3 645/6 ۸43/3 خدمات اقامتی 

 464/0 643/0 543/0 00۱/0 3۸3 267/۱۱ 323/3 عوامل مکمل 

 774/0 963/0 454/0 00۱/0 3۸3 944/۱6 ۱34/3 مدیریت گردشگری 

 3۱5/0 5۱2/0 454/0 00۱/0 3۸3 797/۸ 5۸5/3 خدمات عمومی 

 5۱3/0 70۱/0 6۱۸/0 00۱/0 3۸3 495/۱2 337/3 خدمات پذیرایی

 542/0 722/0 634/0 00۱/0 3۸3 666/۱3 36۸/3 ویژگی کلی منطقه 
 

  یزانمبه خدمات اقامتی گویه    مندی گردشگری متعلقدر شاخص رضایت   مؤثردر مجموع بیشترین میانگین در عوامل شش گانه  
ای عامل اول )خدمات اقامتی( دارای بیشترین میانگین  تک نمونه  Tاست. همچنین بر اساس نتایج آزمون  یشآسا یااحساس آرامش 

روندان شود. دلیل بالا بودن رضایت شه یید میأنیز این ادعا ت  T، با توجه به مقداره آماره  Tاست. بر اساس نتایج آزمون    ۸43/3معادل  
می   مؤلفهدر   را  اقامتی  تصمیمخدمات  بیشتر  تمرکز  برنامهتوان  و  هتل گیران  امور  در  دانستریزان  چیدمان  و  علاوه  ه  ب   . داری 

  مؤلفه . در طرف مقابل  استها  مؤلفههای لازم جهت استفاده شهروندان از خدمات مرتبط با خدمات اقامتی بیشتر از سایر  زیرساخت
 های مشخص کسب کرده است.ها با گویهمؤلفه( مابین سایر ۱34/3ین امتیاز را )مدیریت گردشگری کمتر

 Smart PLSبا استفاده از مدل معادلت ساختاری  مؤلفهمندی گردشگران در سطح رضایت مون پایایی متغیرزآ •

با   PLSکنند، از مدل  آفرینی میمندی گردشگران( نقش  به منظور شناسایی این موضوع که هر عامل چه مقدار در کل سازه )رضایت
عنوان پایایی گیرند که بهاستفاده از؛ آلفای کرونباخ، پایایی ترکیبی و ضرایب بارهای عاملی، معیارها مورد ارزیابی و سنجش قرار می

ای خدمات اقامتی هاساس مقادیر جدول زیر، شاخص  باشد، بر 7/0بایست بیشتر از  ، مقدار پایایی ترکیبی و آلفای کرونباخ میهستند
 که به معنای عدم سازگاری درونی در مدل است. هستند 7/0تراز آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی دارای مقادیر پایین

بارهای عاملی معیارها می به بررسی ضرایب  پایایی مدل  بارعاملی  به منظور سنجش  این مرحله متغیرهای دارای  پردازیم، در 
تمامی    نیستند و باید از فرایند تحلیل حذف بشوند که در مدل تحقیق حاضر،   رگیری برخوردالازم برای اندازهاز اهمیت    5/0کمتراز  
 هستند و نیاز به حذف موردی در مدل نیست.   5/0ها بالای شاخص

اج شده  یا میانگین واریانس استخر   AVE (Average Variance Extracted)برای سنجیدن روایی همگرایی در مدل از معیار  
باشد دارای روایی همگرایی    4/0بالای    AVE، بدین معنا است که اگر مقدار  است   4/0شود، در این معیار مقدار بحرانی  استفاده می

ایم و در جدول ذیل مقادیر هر شاخص را  دست آوردهه  را ب   AVEها بعد از اصلاح نتایج  قابل قبول است که در این پژوهش شاخص
 (. 5 )جدول ایمداده قرار

 گیری . ارزیابی مدل اندازه5جدول 

 AVEمعیار  آلفای کرونباخ پایایی ترکیبی  هامؤلفه

 49۸/0 792/0 ۸43/0 خدمات پذیرایی

 379/0 763/0 ۸24/0 خدمات اقامتی 

 6۸۱/0 766/0 ۸59/0 ویژگی کلی منطقه 

 423/0 7۱7/0 ۸24/0 عوامل مکمل 

 469/0 ۸34/0 ۸57/0 مدیریت گردشگری 

 445/0 765/0 ۸۸7/0 خدمات عمومی 
 

که میزان رابطه یک سازه    استروش فورنل و لارکر: یکی از معیارهای مهم برای سنجش روایی واگرایی روش فورنل و لارکر  
بیشتری ، روایی واگرایی زمانی مقبول است که در مدل، یک سازه در تعامل  استها  هایش در مقایسه آن سازه با سایر سازهبا شاخص
از واریانس اشتراکی بین آن سازه با سایر    برای هر سازه بیشتر  AVEها، که به میزان جذر  تا با سایر سازه  است های خود  با شاخص
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است، با توجه به این قطر مقادیر قطر از    محاسبه گردیده  AVEدر جدول ذیل در قسمت قطر، مقدار جذر    . گویندها در مدل میسازه
 . است توان گفت مدل از روایی واگرایی قابل قبول برخوردار که می هستندود بیشتر مقادیر زیرین خ

 . ماتریس سنجش روایی واگرایی به روش فورنل و لرکر در مدل ۶جدول 

 لفهؤم
خدمات 

 پذیرایی

خدمات 

 اقامتی

ویژگی کلی 

 منطقه

عوامل  

 مکمل

  مندیرضایت

 گردشگران 

مدیریت 

 گردشگری 

خدمات 

 عمومی 
       702/0 پذیراییخدمات 

      6۱2/0 457/0 خدمات اقامتی 

     647/0 457/0 656/0 ویژگی کلی منطقه 

    662/0 559/0 6۸۸/0 67۱/0 عوامل مکمل 

   ۱ ۸24/0 ۸43/0 767/0 ۸24/0 گردشگران مندیرضایت

  6۸5/0 ۸۱5/0 625/0 643/0 554/0 6۱۱/0 مدیریت گردشگری 

 6۸4/0 6۸6/0 ۸56/0 64۸/0 525/0 569/0 64۱/0 خدمات عمومی 

معنادار   %95بیشتر باشند تا بتوان گفت با سطح اطمینان 96/۱بایست ضرایب از مقدار ، که میtبرازش مدل با استفاده از ضریب 
که بیانگر معنادار بودن مسیر و    هستند  96/۱ها دارای مقادیر بالای  یید است که با توجه به شکل زیر تمامی شاخصأبودن معیارها ت

 . استمناسب بودن مدل ساختاری 

    
 ( t- value. مدل ساختاری در حالت قدر مطلق معناداری ضرایب )2شکل 
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ها  برای هر مسیر برآورد شود، جدول زیر جهت ارتباط هر کدام از شاخص  Tبایست، مقدار  برای بررسی معناداری ضریب مسیر می
 دهد.با یکدیگر و مقدار ضرایب مسیر وسطح معناداری را نشان می

 مندی گردشگرانهای رضایت. ارزیابی جهت و معناداری اثرات مستقیم در بین شاخص7 جدول

 ی معنادارسطح  Tآماره  استاندارد  یبتا  بیضر ارتباط

 000/0 0۸7/۱3 ۱۸7/0 مندی گردشگرانرضایت <-خدمات پذیرایی  

 000/0 729/6 392/0 عوامل مکمل  <-خدمات اقامتی  

 000/0 ۱2۸/۱5 23۱/0 مندی رضایت <-خدمات اقامتی  

 000/0 97۸/۱4 226/0 گردشگران  مندیرضایت  <-ویژگی کلی منطقه  

 000/0 7۱۱/۱۱ ۱60/0 گردشگران  مندیرضایت <- عوامل مکمل 

 0۱4/0 474/2 ۱90/0 عوامل مکمل  <-مدیریت گردشگری 

 000/0 ۸47/۱۱ ۱75/0 گردشگران  مندیرضایت <-مدیریت گردشگری 

 002/0 049/3 262/0 خدمات اقامتی  <-خدمات عمومی  

 026/0 240/2 ۱۸5/0 مدیریت گردشگری  <-خدمات عمومی  

 000/0 07۸/۱6 240/0 گردشگران  مندیرضایت <-خدمات عمومی  

 

  97۸/۱4برابر با    Tویژگی کلی منطقه با مقدار آماره   های پژوهش، شاخصدر یافته  Tها و مقادیر آماره  با توجه به ضریب مسیر
مسیر   عنوان    226/0و ضریب  ارزیابی شاخصتأثیربه  در  شاخص  رضایتگذارترین  و  های  دارد  قرار  گردشگران  آن  مندی  از  بعد 

عنوان شاخصشاخص به  گردشگری  مدیریت  و  پذیرایی  ترتیب  های خدمات  به  مقادیر  با  مهم    ۸47/۱۱(،  0/۱۸7)  07۸/۱3های 
 . هستند( ۱75/0)

 
 . مدل ساختاری در حالت ضرایب استاندارد 3شکل 
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 مندی گردشگران. برآورد اثرات کل، متغیرهای مستقل تحقیق بر رضایت8جدول 

ضریب   کل  مستقیم  غیرمستقیم 

 تعیین 

متغیر  

 وابسته 
 متغیر مستقل 

p  اثر p  اثر p  اثر 

000/0 ۱4۸/0 000/0 3۸7/0 000/0 535 / 

 

 

 

000/۸96 

رضایت 
مندی 

 گردشگران

 خدمات پذیرایی

 خدمات اقامتی  576/0 000/0 23۱/0 000/0 345/0 000/0

 ویژگی کلی منطقه  735/0 000/0 236/0 000/0 499/0 000/0

 عوامل مکمل  ۱30/0 000/0 ۱30/0 000/0 - -

 مدیریت گردشگری  933/0 000/0 ۱73/0 000/0 760/0 000/0

 خدمات عمومی  697/0 000/0 240/0 000/0 457/0 000/0

 

ها  مؤلفهبر سایر    مؤلفه مستقیم( و ضریب اثر هر    )اثر  مندی گردشگران بر رضایت  مؤلفه( که ضریب اثر هر  ۱۱بر اساس جدول )
مندی گردشگران   را بر رضایت  تأثیربیشترین    933/0کل    تأثیردهد، متغیر مدیریت گردشگری با ضریب  غیرمستقیم( نشان می  )اثر

خدمات  (،  576/0اقامتی )خدمات  (،  697/0(، خدمات عمومی )735/0)ویژگی کلی منطقه  های  مؤلفه داشته است و سپس به ترتیب  
 .هستندمندی گردشگران بر رضایت مؤثر( ۱30/0) عوامل مکمل( و 535/0پذیرایی )

 گیریبحث و نتیجه  -۴
مندی از چگونگی انتخاب مسیر برای  افزایش رضایت  لذا  ؛گیری منافع اقتصادی آن داردبسیاری بر جهت  تأثیررضایت گردشگران  

توقعات   و  انتظارات  تأمین  و  و تسهیلات  به خدمات  از سردرگمی در مسیریابی، نحوه دسترسی  نقاط جاذب، جلوگیری  به  رسیدن 
مندی رضایت  بر  رمؤث  عوامل   بررسی  و  شناسایی  به   پژوهش  این  در.  .تواند باعث افزایش تمایل به بازگشت به مقصد شودگردشگران می 

ال پژوهش مورد بررسی قرار گرفت. بر پایه نتایج تحقیق مشخص شد  ؤبر اساس هدف، س  .است  شده  پرداخته  گردشگران در شهر یزد
+  ۱ها بین بین ها از آزمون چولگی و کشیدگی بهره گرفته شده که مقادیر عمده شاخصکه جهت بررسی نرمال بودن توزیع شاخص

مندی گردشگران از آزمون تی تک  های رضایتکند. سپس جهت تحلیل وضعیت شاخصیید میأها را توزیع داده نرمال بودن ت -۱تا 
ها )خدمات اقامتی، های بالا و پایین( همه شاخص ای استفاده شده است. طبق نتایج به دست آمده )سطح معناداری و کراننمونه

های اند و از میان شاخصخدمات پذیرایی و ویژگی کلی منطقه( معنادار شدهعوامل مکمل، مدیریت گردشگری، خدمات عمومی،  
بیشترین میانگین معادل  رضایت اقامتی( دارای  اول )خدمات  مدیریت    مؤلفه است. در طرف مقابل    ۸43/3مندی گردشگران عامل 

 SMARTچنین نتایج معادلات ساختاری  . هماست  ها به خود اختصاص دادهمؤلفه( مابین سایر  ۱34/3گردشگری کمترین امتیاز را )

PLS    یریت گردشگری  دمندی گردشگران، نشان داد متغیر مگیری رضایتهای تحقیق در شکلگذاری شاخصتأثیربه دلیل بررسی
ویژگی کلی منطقه  های  مؤلفهمندی گردشگران  داشته است و سپس به ترتیب  را بر رضایت  تأثیربیشترین    933/0کل    تأثیربا ضریب  

مندی بر رضایت  مؤثر(  ۱30/0)  عوامل مکمل( و  535/0پذیرایی )خدمات  (،  576/0اقامتی )خدمات  (،  697/0(، خدمات عمومی )735/0)
   رابطه همسویی دارد. ;Wang & Qu, 2006; Haghighinasab, 2014) (Marcussen, 2011 هایکه با یافته هستندگردشگران 

 گردد:ه میئ ارا در پایان پیشنهاداتی به شرح ذیل 
 های آنان به تکنولوژی مدرن تجهیز اماکن جدب گردشگر و بخش  (۱

ه  تر دولت بر فرایندهای گردشگری ب گذاری در گردشگری و مدیریت و نظارت دقیقتشویق بخش خصوصی برای سرمایه  (2
 ویژه در بخش سازمانی و خدماتی 

 شگرانتوجه بیشتر بر روی نقش حیاتی عوامل مدیریتی در جلب رضایت گرد (3

 گزاری  سپاس  -5

 نماید.های معنوی دانشگاه اصفهان تشکر می نویسنده از حمایت
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 فهرست منابع  -۶
  مجموعه   خارجی  و  داخلی   گردشگران  مندیرضایت   بر  مؤثر  عوامل  ارزیابی (.  ۱396. )مهدی  چراغی،  و  ارسطو،  خیرالهی،  منیژه،  احمدی،

 .  2۱6-۱9۱ ،( 9)5 گردشگری،  اجتماعی مطالعات. بیستون گردشگری
های مرزی پیرانشهر،  (. توریسم چند منظوره و مسئله پایداری در مناطق مرزی مطالعه موردی: شهرستان ۱399احمدرش، رشید. )

 .۸9-97( ، 4)۸نامه مطالعات مرزی، فصلنامه پژوهش
کیفیت خدمات گردشگری بر تصویر برند و وفاداری    رتأثی(. ۱39۸قادری، اسماعیل. )  بهاری، جعفر؛ کروبی، مهدی؛ جهانیان، منوچهر؛

 .۱3۱-۱54(، 55)۱4، فصلنامه انجمن علوم مدیریت ایران،  گردشگران )مطالعه موردی: منطقه شمالی استان البرز(
منیژه نسب،  انسیهحقیقی  یزدانی، حمیدرضا؛ کریمی،  و  ۱393)  .؛  بر رضایت گردشگران خارجی  مؤثر  بررسی عوامل  و  (.  نتایج آن 

  .73۱-753، (4)6مدیریت بازرگانی،  سنجش رضایت آنان از خدمات گردشگری در شهر اصفهان
در توسعه صنعت گردشگری شهری با    مؤثر(. بررسی عوامل  ۱392. )امیری فهلیانی، محمدرضاپور، سعید؛  ؛ امانزیاری، کرامت الله

   .32-۱5(، 37)۱0، جغرافیایی سرزمین ،وردی؛ شهر نورآباد ممسنی(مندی گردشگران )نمونه مرضایت  بر مؤثرکید بر عوامل أت
بر رضایتمندی گردشگران از گردشگری روستایی در منطقه   مؤثر(. عوامل  ۱395. )؛ رومیانی، احمدعینالی، جمشیداکبر؛  عنابستانی، علی

   .۱72-۱55 ،(20)  6خرقان شهرستان بوئین زهرا فصلنامه فضای روستایی و توسعه روستایی، 
مندی گردشگران در بازاریابی  (. تبیین اثرات رضایت۱396مطیعی لنگرودی، سیدحسن؛ فردوسی، سجاد؛ شاه محمدی، حمیدرضا. )

-54(،   26)7،  ایریزی منطقهپژوهشی برنامه -فصلنامه علمی ی )مورد مطالعه: نواحی ساحلی استان گلستان(،گردشگری دریای
4۱. 
مندی گردشگران از مقصدهای گردشگری بر رضایت  مؤثر( تحلیل عوامل  ۱395)  را.یزاده، رحمت الله؛ مزید، هاجر؛ میردیلمی، سممنشی

  ۸۱-92(، 6)3 ،گردشگری و اوقات فراغتی ،منطقه گردشگری ناهارخوران گرگان(در استان گلستان )مطالعه موردی: 
گردشگران    یتمندیثر بر رضا ؤم  ی اجتماع  هیسرما  یهالفهؤ م  ی (. بررس۱395. )میمر  ،یسجود  ؛فاطمه  ،یامام  ؛میمر  ،یمهرآباد  یجعفر

 .96-73 ،(۱۸)5 ، یو توسعه گردشگر یزیر: شهر ماسوله(. برنامه ی)مطالعه مورد
.  گردشگری  برند  مثابه  به   اصفهان  به  خارجی  گردشگران   وفاداری  و  رضامندی  بر  مؤثر  عوامل  بررسی(.  ۱393. )زهرانی، داود  رضا،  همتی،

 .204-۱۸2 ،(۱0)3 گردشگری،  توسعه و ریزیبرنامه 
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