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  مندي گردشگران با استفاده از مدل دیمتل فازي  عوامل مؤثر بر رضایت

  (مطالعه موردي: منطقه تفرجگاهی سد امند)

  

  2علی مالک   1سودا سیروس مهر

  

 ارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی گرایش بازاریابی، دانشگاه آزاد اسلامی واحد شبستردانشجوي ک -1

  ت علمی دانشکده مدیریت و حسابداري دانشگاه آزاد اسلامی، واحد شبستر عضو هیأ -2

  

  چکیده

هاي بزرگ اقتصادي قرن حاضر، منبع درآمدي ارزي بسیار مناسب و قابل  گردشگري به عنوان یکی از محرکه

ترین عوامل  مندي گردشگران یکی از مهم شود و در این حوزه رضایت اي در اقتصاد یک کشور محسوب می ملاحظه

 تختیبه عنوان پا باشد. با انتخاب کلان شهر تبریز رقابتی و بهترین شاخص براي تضمین رشد سودهاي آتی می

ناطق نمونه گردشگري استان رود گردشگران زیادي از م انتظار می 2018در سال  یاسلام يکشورها يگردشگر

مندي  بازدید نمایند. با توجه به این مهم، پژوهش حاضر در پی بررسی و شناسایی عوامل تأثیرگذار بر رضایت

هاي حاصله  ها به کمک تکنیک دیمتل فازي و در نهایت توسعه یافته بندي این شاخص گردشگران، مقایسه و الویت

باشد. این تحقیق از نظر روش، پیمایشی و از نظر نوع، توصیفی ـ تحلیلی و  توریستی سد امند می- در منطقه تفریحی

از نظر هدف، کاربردي است. جامعه آماري مورد بررسی این پژوهش را خبرگان سازمان میراث فرهنگی، صنایع 

رمول دهند که از این میان و به وسیله ف هاي گردشگري و اساتید دانشگاه تشکیل می دستی و گردشگري، آژانس

گردآوري اطلاعات جهت انجام مطالعات اولیه در زمینه  .بدست آمدنفر  24برابر با حجم نمونه گیري کوکران،  نمونه

ها از  آوري داده اي و جمع ها و... از نوع کتابخانه مباحث نظري پژوهش، ادبیات، پیشینه پژوهش و شناسایی شاخص

دهد: از بین عوامل مؤثر  هاي حاص از مدل دیمتل فازي نشان می هیافت .باشد طریق توزیع پرسشنامه بین خبرگان می

ترین شاخص بوده، عامل  توریستی سد امند، عامل منابع انسانی پراهمیت-مندي گردشگران منطقه تفریحی بر رضایت

 باشند.  تسهیلات بیشترین تأثیرگذاري و عامل امنیت بیشترین تأثیرپذیري را دارا می

  

  مندي گردشگران، مدل دیمتل فازي، منطق فازي، منطقه تفرجگاهی سد امند. ایترض ي کلیدي:ها واژه
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  مقدمه

 يهایدگیچیپ ،یو اجتماع یجهان يایپو ةدیپد ۀصنعت، به مثاب کیفراتر از  ي،امروزه، صنعت گردشگر

         ر قرن حاضر به شما يبزرگ اقتصاد يهااز محرکه یکي یگردشگر گر،یعبارت د بهدارد.  راد خاص خو

 يرا گردشگر در سطح جهان يکشورها یدرصد از درآمد ناخالص داخل 10از  شیآنجا که ب تا، رودیم

 2،000به  2020در سال  ایدن يشود که درآمد گردشگر می ینیب شیپ). 2005(دوزویل. دهدیم لیتشک

  .)1385ییو سقا يزدی یپاپل( دلار برسد اردیلیم

شده است و از نظر پراکنش،  لیصنعت بخش خدمات تبد نیتردر حال حاضر به بزرگ يگردشگر

شود که به صورت  می لیتشک ییهاتیاز عناصر و فعال سمیشود. تور محسوب می جهان کی ةصنعت شمار

کشور  کیدر  سمیصنعت تور نکهیا يبرا گر،ید انیگذارند. به بیتأثیر م صنعت نیبر ا میرمستقیو غ میمستق

که در  ابندیمتحول شده و توسعه  ییهاتیآن عناصر و فعالي در راستا دیبا د،ابیمتحول شود و توسعه 

  ).48:1386یگ يوا( اندمیآن سه ییایپو

رضایت گردشگران معمولاً به افزایش نرخ حمایت از ماندگاري، وفاداري و جذب گردشگر کمک  

و نیز افزایش میزان سود مؤثر  کند و این امر نیز در کسب اهداف اقتصادي چون افزایش تعداد گردشگران می

خواهد بود. در نتیجه عموماً ارتباط مثبتی بین رضایت گردشگر و کسب موفقیت بلندمدت اقتصادي در 

ها میزان ها و سازمان). امروزه بسیاري از مراکز، ارگان1389(اردکانی و همکاران، کشور مقصد وجود دارد

کنند و این روند ي سنجش کیفیت کار خود قلمداد میرضایت گردشگران را به عنوان معیاري مهم برا

اي آید که فرآیندهاي مناسب به گونهدست می همچنان در حال افزایش است. رضایت گردشگر زمانی به

گردشگران  مندي طراحی گردند که خدمات ارائه شده توقعات و انتظارات گردشگر را برآورده نماید. رضایت

 ،احساسات نیآورند و ایم خاص در مدت اقامت به دست يبت به مقصداست که نس یتجارب یۀشامل کل

  آنهاست. متیخدمات و ق ۀمرتبط با ارائ يهایطرز تلق

، شناسایی معیارهاي کلیدي مناسب گردشگران مندي براي ارزیابی رضایت نکات حائز اهمیتیکی از 

توان معیارهایی را ت و به سختی میبسیار چالش برانگیز اس حوزه گردشگرياست. توسعه معیارها براي کل 

اغلب به دلیل تعداد زیاد  ،را ارزیابی کند و مدیران گردشگران مندي ایجاد کرد که به طور کامل رضایت

ی و معلولی بین لهاي داخلی و روابط عبنابراین خیلی مهم است که وابستگی ،شوندمعیارها گیج می

  دي در ارزیابی مشخص شود. معیارهاي مختلف، براي انتخاب معیارهاي کلی

توسعه صنعت گردشگري در صورتی جامه عمل خواهد پوشید که رضایت خاطر کامل گردشگران در 

) با توجه به اینکه در صنعت 1376طول مدت سفر به یک کشور از ابعاد مختلف تأمین شده باشد. (افجه، 

شود یا خیر، ابتدا باید مشخص  رده میگردشگري، نکته مهم رضایت گردشگر است و اینکه انتظارات او برآو

هایی که براي گردشگر  شود آن انتظارات چه هستند، سپس باید اهدافی تعیین کرد و نیروها را در زمینه

هاي اساسی در جهت جلب رضایت گردشگران برداشت،  مهمترین هستند آموزش داد و از این طریق گام

توانند گردشگران را راضی نگاه  ت و مناطقی که نمیچراکه گردشگر راضی، منبع سود در یک منطقه اس

  ).1384دهند (فتاحی،  دارند سود خود را در دراز مدت از دست می

ي گردشگري و جزء پنج کشور اول جهان از نظر ها کشور ایران جزء ده کشور اول جهان از لحاظ جاذبه

 ر توسـعۀ گردشگري استفاده کندهاي خـود د رو، ضروري است از قابلیـت این از .تنوع گردشـگري است
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) هرچند همواره عدم توفیق در جذب گردشگران از موضوعات مهم محافل 1390(طاهري و همکاران،

فرهنگی، اقتصادي و پژوهشی و دستگاههاي اجرایی بوده است. (مجموعه مقالات نخستین همایش 

  جهانگردي و جمهوري اسلامی ایران، جلد یک).

 يمناسب گردشگر يها رساختیز ،يمناطق نمونه گردشگرل برخورداري از کلان شهر تبریز به دلی

بازار  ی، شاملاثر ثبت جهان دووجود  متعدد، ياهرستوران رها،یذپهمانی، مها آپارتمان هتل ها،شامل هتل

  موزههجده ، تعداد يگردشگر یرفاهی خدمات ياه، مجتمعجانیآذربا يساهایکلۀ مجموع و زیبزرگ تبر

 ،یخیتنوع آثار تار طول سال، کثرت و در يگردشگر يدادهایرو ي، برگزاریعیطب ياندازها چشم، یتخصص

باشد و در همین راستا  برخوردار می ی از پتانسیل بالایی براي جذب گردشگرسنت يهانییآ آداب و رسوم و

که  یسلاما يها يعضو سازمان همکار يکشورها يگردشگر رانیاجلاس کارشناسان ارشد و وز نینهمطی 

 یاسلام يکشورها يگردشگر تختیبه عنوان پا زیشهر تبر برگزار شد، کلان جرین يجمهور تختیپا یامیدر ن

هاي آتی با آمار قابل ملاحظه گردشگران ورودي  رود طی سال . لذا انتظار میشد دهیبرگز 2018در سال 

پس از بررسی و ی آن است که (داخلی و خارجی) مواجه باشد. با توجه به این مهم، این تحقیق در پ

توریستی سد امند (که جزو -گردشگران در منطقه تفریحی مندي رضایتبر  عوامل مؤثرمشخص کردن 

شود) این معیارها را اولویت بندي  غرب کشور و کلان شهر تبریز محسوب می مناطق نمونه گردشگري شمال

  ها را تحلیل نماید. آنروابط علی و معلولی نموده و 

   :د عبارتند ازشو پاسخ داده می ها یی که در این پژوهش به آنها ؤالسلذا 

 مندي گردشگران در منطقه تفریحی توریستی سد امند تأثیر گذارند؟ چه عواملی بر میزان رضایت

 چگونه با استفاده از تکنیک دیمتل فازي امکان تجزیه و تحلیل این معیارها وجود دارد؟

 و کدام تأثیرپذیرند؟  کدامیک از معیارها تأثیرگذار

 کدام معیار بیشترین اهمیت را در سیستم دارد؟ 

 کدام معیار بیشترین تأثیرگذاري و کدام معیار بیشترین تأثیرپذیري را دارد؟ 

  

  پیشینه تحقیق 

مندي، مطالعات آکادمیک اندکی هستند که  رضایت موضوعرغم وجود پیشینه بسیار در رابطه با  علی

) که 1395هاشم زاده،  (اکبري و مندي در بین گردشگران تمرکز کرده باشند روي رضایت به طور مستقیم بر

  توان به موارد زیر اشاره کرد: در زمینه مطالعات خارجی می

هاي مقاصد  مندي و نارضایتی از ویژگی رضایت") در تحقیقی با عنوان 2007مارین و تابرنر (

گیري رضایت و نارضایتی در  به اندازه "ایل به بازگشت دوبارهمندي کلی و تم گردشگري، تأثیر آن در رضایت

گردشگر ساحلی، این نتیجه به دست آمد که  2423اي به اندازه  اند. با نمونه سفر انجام گرفته پرداخته

مندي کلی شده و احساسات منفی ناشی از تجاري شدن، شلوغ  تجربیات نارضایتی باعث کاهش رضایت

شود.  طور چشمگیري باعث کاهش تمایل گردشگران در بازگشت به مقصد می شدن و تخریب محیطی به

اي انگیزه و رضایت گردشگران در جامعه هدف گردشگران استان  ) در مقاله2011تائوتامپیتاك و ویراکیت (

مندي گردشگران حاکی از آن  اند. نتایج بدست آمده در زمینه رضایت ترانگ تایلند مورد بررسی قرار داده

مندي را در گردشگران کسب نموده است و پس از  هاي طبیعی بالاترین درجه رضایت که تنوع جاذبه است
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گردشگران چینی در تایوان: انگیزه  "اي با عنوان  ) مقاله2014آن محیط پر آرامش و امنیت قرار دارند. لین (

نفر از گردشگران چینی که در  335اي به اندازه  ارائه کرده است که این تحقیق روي نمونه "مندي و رضایت

اند انجام گرفته است. نتایج حاکی از آن است که  به تایوان رفته 2012تا ژانویه  2011فاصله زمانی دسامبر 

هاي اصلی گردشگران تمدد فکر، فرهنگ و اشتراك تجارب سفر است. این گردشگران بیشتر به دنبال  انگیزه

  اریخی هستند.اندازهاي ساحل و اماکن ت ها، چشم جاذبه

) در 1389در ایران نیز مطالعات متعددي در این زمینه صورت گرفته است. اردکانی و همکاران (

هاي مؤثر بر رضایت گردشگران خارجی، پرداخته است. به این  بندي مؤلفه تحقیق خود به شناسایی و رتبه

ج نشان داد که از میان این عوامل، مؤلفه مؤثر بر رضایت گردشگران استفاده گردیده است. نتای 29منظور از 

ها نسبت به گردشگران، سبک زندگی، آداب و رسوم و فرهنگ ایرانیان، امنیت و اطمینان  نگرش ایرانی

آورند.  خاطر، تنگناهاي ارتباطی در راس عواملی هستند که رضایت گردشگران خارجی در شیراز را فراهم می

مندي گردشگران ورزشی  یفیت خدمات گردشگري در رضایت) نقش ابعاد ک1390کوزه چیان و همکاران (

اند. هدف این پژوهش بررسی چگونگی تأثیر ابعاد مختلف خدمات گردشگري ورزشی بر  ارزیابی کرده

نفر از گردشگرانی بودند که در دیدار برگشت دو  256مندي گردشگران بود. نمونه آماري این پژوهش  رضایت

در ورزشگاه آزادي تهران حضور داشتند. نتایج  1390یس در فروردین ماه سال تیم فوتبال استقلال و پرسپول

مندي  نشان میدهد که هر یک از ابعاد کیفیت خدمات گردشگري ورزشی تأثیر به خصوصی روي رضایت

مندي گردشگران شهر  ) میزان رضایت1391ها توجه نمود. فنی و همکاران ( گردشگران دارند که باید به آن

پرسشنامه گردآوري و با روش آمار  250هاي این تحقیق از  اند. داده مورد سنجش قرار داده گرگان را

توصیفی و تحلیل عاملی مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته است. در این تحقیق با استفاده از روش تحلیل 

امل اول (کیفیت کنند. ع عاملی چهار عامل استخراج شد که بیشترین میزان واریانس در عوامل را تبیین می

خدمات)، عامل دوم (کیفیت محیطی)، عامل سوم (کیفیت رفتار جامعه میزبان)، عامل چهارم (هزینه 

خدمات). دو عامل اول بیشترین و مهم ترین نقش را در تحلیل میزان رضایت گردشگران وارد شده به شهر 

  نمایند. گرگان را ایفا می

  

  مبانی نظري تحقیق

ي خدماتی که به او ارائه شده است  (مصرف) گردشگر از تجربه بی پس از خریدمندي را ارزیا رضایت

اي است که حداقل  رضایت تجربه) 1999فورنیر و همکاران،، 2011اند. (تاتامپیتاك، ویراکیت، تعریف کرده

دند به این نتیجه رسی )2006، منگ و همکاران(انتظارات را برآورده ساخته است یا از آن فراتر رفته است. 

 تقابل، ناهنجاري جذب یا شناخت، نشدن انتظار، تأیید :کننده وجود دارد تئوري درباره رضایت مصرف 9که 

تئوري  9در میان این  گرایی و ادراك ارزش. تعمیم منفی تخصیص، سطح مقایسه، برابري، تقابل جذب،

مندي نقش مهمی را  رضایت بدون شک .)2009(سیري،  مدل تأیید نشدن انتظار بیشتر از بقیه پذیرفته شد

کند. رضایت گردشگر براي بازاریابی مقصد موفقیت  ریزي خدمات و محصولات گردشگري ایفا می در برنامه

زیرا این عامل بر انتخاب مقصد و استفاده محصولات و خدمات و تمایل به برگشت از  ؛امیز حائز اهمیت است

اصطلاح رضایت از  )2000، کوزاك و ریمینگتون ،2011 جانب گردشگر تأثیر دارد (تاتامپیتاك، ویراکیت،

عمومی به عنوان یک ابزار ارزیابی براي ارزیابی تجربیات سفر، محصولات و خدماتی که در  طور سفر به
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ورده آ؛ بنابراین اگر تجربه، انتظار را بر)1395هاشم زاده،  اکبري واستفاده شده است ( ،شود مقصد ارائه می

رضایتمندي ). 2009کننده ناراضی خواهد بود(سیري،  صورت مصرف این دهد، در غیر کند رضایت رخ می

به عنوان یک حالت احساسی گردشگر بعد از تجربه سفر نیز توصیف شده است. گردشگران رضایت خود را 

کنند اگر گردشگران از این محصولات و خدمات ارائه  پس از خرید محصولات و خدمات گردشگري بیان می

آنها انگیزه بیشتري براي خرید دوباره و یا توصیه به سایر دوستان خواهند داشت. بنابراین  ،اضی باشندشده ر

رضایتمندي گردشگران یک شاخص قوي براي تمایل گردشگران به بازدید دوباره و پیشنهاد دادن آن مقصد 

مندي منجر به خریدهاي  باشد. علاوه بر آن این باور وجود دارد که رضایت گردشگري به افراد دیگر می

ي مثبت گردشگران از  شود. تجربه (سفرهاي) مکرر و تبلیغات مثبت دهان به دهان توسط گردشگران می

تواند منجر به تکرار بازدید شود  می ،شوند کالاها و خدمات و سایر منابع که در مقاصد گردشگري ارائه می

آید که فرآیندهاي مناسب به  مانی به دست می. رضایت گردشگر ز) 3:  2011(تاتامپیتاك، ویراکیت، 

اي طراحی شوند که خدمات ارائه شده توقعات و انتظارات گردشگر را برآورده نمایند(قلی پور سلیمانی و  گونه

گیري سفر گردشگران، شناخت و رفتار در مقصد و  . تصاویر مقصد بر فرآیند تصمیم)1387رشیدي، 

، ایولا و 2014باشد (لین خاطره از تجربه سفر تأثیرگذار میمندي و تجدید  همچنین سطوح رضایت

  ).2011اکینتوند،

 که دفعاتی تعداد شمارش را با در صنعت توریسم اساسی موفقیت ) عوامل2017میلانریه و همکاران (

 بطمرت عوامل از برخی. اند کرده تحلیل و تجزیه اند، تکرار شده قبلی مطالعات در عامل آن موضوع یا عامل هر

 تجزیه طریق از اغلب که را عواملی )1( شکل. شدند بندي گروه تر جامع درك آوردن دست به براي یکدیگر با

 و تجزیه توسط شده تعیین عوامل بررسی هنگام .دهد می نشان شوند، می مشخص آماري تحلیل و

 متغیر عوامل این فراوانی واند  شده شناسایی مختلفی عوامل که است واضح ،)1شکل ( آماري يها تحلیل

 در که چرا هستند ارائه شده، که مهم گردشگري صنعت در کلیدي عوامل ،)1شکل ( اساس بر. است

  :است شده شناسایی بار چندین مختلف مطالعات

بار تکرار شده و شامل عواملی  30 عوامل مرتبط با مشتریان، مهمانان، گردشگران و بازدیدکنندگان

وري خدمات مهمان، میزان آرامش  زهاي مشتري، مراقبت از مشتري، بهرهنظیر توجه به جزئیات و نیا

  . باشد مهمانان، پذیرش مسافر، ارائه خدمات مسافر و سطح راحتی اتاق مسافر می

 شناسایی بار در بین مطالعات 27 که است امکانات/تسهیلات عاملی که بیشترین تکرار را دارد، دومین

 مهمان و تفریحی امکانات امکانات، جذابیت رفاهی، امکانات اقامتی، امکانات با مرتبط عوامل و شاملاند  شده

  . باشد می ها رستوران و پارکینگ و مناسب هاي اتاق تهیه نوازي،

 و کارمندان و پرسنل کارکنان، به مربوط عوامل همه شامل آن که با مرتبط عوامل و انسانی منابع

  شده است. شناسایی بار 25 باشد، ش میآموز و استخدام روحیه، آنها، هاي مهارت

 عواملی شامل و شده شناسایی بار 23 که است؛ کیفیت به مربوط شده شناخته فاکتور پنجمین

و در  و نوشیدنی، کیفیت نمایش غذا کیفیت خدمات، ارائه کیفیت ،ها کیفیت مکان خدمات، کیفیت همچون

  .است کلی کیفیت نهایت

بارشناسایی  12 و عوامل مرتبط با بازاریابی بازار بندي تقسیم رویج و ارتقاء،ت تبلیغات، جمله از بازاریابی

  ).2017شد (میلانریه و همکاران، 
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  )2017مندي گردشگران (میلانریه و همکاران،  ) عوامل مؤثر بر رضایت1(شکل

  

  معرفی محدوده مورد مطالعه

صوفیان -کیلومتري جاده تبریز 14توریستی سد امند در استان آذربایجان شرقی در -منطقه تفریحی

هکتار براي سایت  4در ضلع شمال غربی کلان شهر تبریز، محدوده حاشیه سد امند در زمینی به مساحت 

به موقعیت ویژه  با توجههکتار اجرا شده است که  44هتل و میزان تملک شده علاوه بر مخزن سد بالغ بر 

به جاده ترانزیتی تبریز صوفیان و فرودگاه تبریز، نزدیکی به  مکانی، قرار گیري در حاشیه سد امند و نزدیکی

  منطقه آزاد ارس و منطقه ویژه اقتصادي سهلان، طرح حاضر از پتانسیل جغرافیایی خوبی برخوردار است.
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  ) نماي هوایی از موقعیت سد امند2(شکل 

 

  هاي تحقیق مواد و روش

در توصیفی ـ تحلیلی و از نظر هدف، کاربردي بوده و این مطالعه از لحاظ روش، پیمایشی و از نظر نوع 

هاي میدانی به  اي و مصاحبه با خبرگان و کمی از طریق پژوهش دو فاز کیفی از طریق مطالعات کتابخانه

با  "طوفان فکري"مندي گردشگران طی  عوامل مؤثر بر رضایتبدین معنی که در فاز اول  .انجام رسیده است

(چهار نفر از اعضاي هیئت علمی تبریز، سه نفر از فعالان حوزه گردشگري استان، دو  استفاده از نظر خبرگان

نفر از مدیران عالی سد امند) مورد مطالعه قرار گرفت و متغیرهاي اصلی تحقیق که بیشترین تأثیر را بر 

پس از ). 3توریستی سد امند داشته، شناسایی شدند (شکل -مندي گردشگران منطقه تفریحی رضایت

، پرسشنامه پژوهش جهت متغیرهاي اصلی که بیشترین تأثیر را در منطقه سد امند داشتنددستیابی به 

بین خبرگان طراحی شده و  فازي ساختار تکنیک دیمتل شناسایی تأثیر درونی متغیرهاي اصلی با استفاده از

خبرگان حوزه شامل  نمونه مورد نظر براي انجام فاز میدانی .حوزه گردشگري شهر تبریز توزیع گردید

صورت  هکه ب باشند می روزه هستند، هاي گردشگري که داراي تور یک گردشگري، اساتید دانشگاه، آژانس

  ها نظرسنجی به عمل آمد.  ها توزیع شده و از آن هیئت خبرگان در نظر گرفته شدند و پرسشنامه بین آن
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  مندي گردشگران در منطقه تفرجگاهی سد امند (منبع: نگارندگان) رضایت ) عوامل مؤثر بر3(شکل 
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ایجاد شد و براي  1976و  1972بین سالهاي (Memorial Battelle) سسهؤل توسط متتکنیک دیم

مطالعه و حل مسائل پیچیده و درهم تنیده مورد استفاده قرار گرفت و با این هدف معرفی شد که استفاده 

ي ها تواند ساختار پیچیده مسائل را بهبود بخشد ودر شناسایی راه حل ي تحقیق علمی، میها مناسب از روش

طور کلی برآورد نظر خبرگان با  به ).2010(هانگ و همکاران،  سلسله مراتبی مشارکت نماید عملی با ساختار

گیري به  ممقادیر عددي دقیق، مخصوصاً در شرایط عدم قطعیت، بسیار دشوار است، چراکه نتایج تصمی

مدل "هاي ذهنی غیر دقیق و مبهم وابسته است. این عامل باعث نیاز به منطق فازي در  شدت به داوري

گیري بر پایه مقایسات  هاي تصمیم ). دیمتل فازي که از انواع روش2014شده است (پاتیل و کانت، "دیمتل

سیستم و ساختاردهی سیستماتیک  مندي از قضاوت خبرگان در استخراج عوامل یک باشد، با بهره زوجی می

ها، ساختار سلسله مراتبی از عوامل موجود در سیستم، همراه  ها توسط به کارگیري اصول تئوري گراف به آن

اي که شدت اثر روابط  دهد، به گونه با روابط تأثیرگذاري و تأثیرپذیري متقابل عناصر مذکور به دست می

  کند. زي عددي معین میها را به صورت امتیا مذکور و اهمیت آن

شود. همچنین به منظور مقایسه معیارها با  به منظور بررسی دیمتل فازي از چند معیار استفاده می

شود که نام این عبارات و مقادیر فازي معادلشان در جدول زیر  یکدیگر از پنج عبارت کلامی استفاده می

  آمده است:

  ) مقادیر فازي عبارات کلامی 1(جدول

  اعداد فازي  امتیاز متناظر  میعبارت کلا
  )1،1،1(  0  بدون تأثیر

  )2،3،4(  1  تأثیر خیلی کم
  )4،5،6(  2  تأثیر کم

  )6،7،8(  3  تأثیر زیاد
  )8،9،9(  4  تأثیر خیلی زیاد

  )1395(سنایی مقدم و همکاران، 

  

ا،                ه شود. در این ماتریس براي بررسی معیارها از ماتریس مقایسات زوجی خبرگان استفاده می

���� = (��� , ��� , ����باشند و  اعداد فازي مثلثی می (��� = (� = 1, 2, 3, … , بصورت عدد  (�

  شوند. ) در نظر گرفته می0و0و0فازي (

  گیریم: ها میانگین حسابی می براي در نظر گرفتن نظر همه خبرگان طبق فرمول زیر از آن

   )1(  

                                                                                            

  

��� ���,���تعداد خبرگان  pدر این فرمول  و  2، خبره 1به ترتیب ماتریس مقایسه زوجی خبره  ,

�̃��عدد فازي مثلثی به صورت  ̃�باشد و  می pخبره  = (���
�  , ���

�  , ���
�   است. (

  شود: هاي زیر استفاده می براي نرمالیزه کردن ماتریس به دست آمده از فرمول

)2                                  (���� =
����

�
= (

���
�

�
 , 

� ��
�

�
,

���
�

�
) = (���

"  , ���
"  , ���

" )       

  آید: از رابطه زیر بدست می rکه 
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)3                                                 (� = �������� (∑ ���)�
���     

  آید: هاي زیر بدست می هاي فوق، ماتریس روابط کل فازي با استفاده از فرمول بعد از محاسبه ماتریس

 )4          (                                  

�̃��که هر درایه آن بصورت عدد فازي به صورت  = (���
�  , ���

�  , ���
� است و بصورت زیر محاسبه  (

  شود: می

[���
� ]  = �� × (� − �� )

��                                                       )5(  

[���
� ]  = �� × (� − � � )��                                         )6    (   

[���
� ]  = �� × (� − � � )

��                                               )7(  

��ماتریس یکه و  Iها  در این فرمول ×nیس هر کدام ماتر ��و��، n هاي آن را به  هستند که درایه

  دهد. تشکیل می Hترتیب عدد پایین، عدد میانی و عدد بالایی اعداد فازي مثلثی ماتریس 

ها را  است. مجموع سطرها و ستون ��هاي ماتریس  گام بعدي به دست آوردن مجموع سطرها و ستون

  آوریم: هاي زیر بدست می با استفاده از فرمول

  

�� = (���)
�×1

= [∑ ����
�
�=1 ]

�×1
                                              )8(  

�� = (���)
1×�

= [∑ ����
�
�=1 ]

1×�
                                               )9(  

×n به ترتیب ماتریس ��و  ��که ×1و  1 n .هستند  

���ها ( میزان اهمیت شاخص مرحله بعدي + ��
���) و رابطه بین معیارها (� − ��

گردد. اگر      ) مشخص می�

��� − ��
� > ���باشد معیار مربوطه اثرگذار و اگر  0 − ��

� <   باشد معیار مربوطه اثرپذیر است. 0

���در گام بعدي اعداد فازي  + ��
���و � − ��

بدست آمده از مرحله قبلی را طبق فرمول زیر دیفازي  �

  کنیم. می

B =  
а�� а���× а�

�
                                                      )10(                                            

B  دیفازي شده عدد��= (а
�

, а
�

, а
�

  است.  (

  

  هاي تحقیق یافته

ي مطالعه از تکنیک دیمتل فازي استفاده گردید. بر اساس تکنیک ها ه منظور تجزیه و تحلیل دادهب

  ). 1(جدول  دیدل در مرحله اول متغیرهاي زبانی به دست آمده از پرسشنامه به اعداد فازي تبدیل گرتدیم

ها میانگین حسابی گرفته شد  ) از آن1سپس براي در نظر گرفتن نظر همه خبرگان طبق فرمول (

). لازم به ذکر است که میزان اهمیت دیدگاه خبرگان در این تحقیق برابر بوده و ضریب تأثیر 2(جدول 

  ها در نظر گرفته شده است. یکسان براي تمام آن

هاي قابل مقایسه و استاندارد تبدیل  ها به مقیاس بایست نرمال شوند تا مقیاس آن حال این مقادیر می

کنیم که مقادیر نرمال شده  ) استفاده می3) و (2گردد. براي نرمال کردن ماتریس بدست آمده، از فرمول (

 شود. ) حاصل می3(جدول
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, ���) میانگین نظر همه خبرگان بصورت اعداد فازي مثلثی (2(جدول  ��� , ��� (  

  
  هاي تحقیق) (منبع: یافته

  ل شده ) ماتریس نرما3(جدول  

  
  هاي تحقیق) (منبع: یافته

) 4هاي ( ) با توجه به فرمولtهاي فوق، ماتریس روابط کل فازي (ماتریس  بعد از بدست آوردن ماتریس

�̃��آید که هر درآیه آن عدد فازي مثلثی بصورت  ) به دست می7تا ( = (���
�  , ���

�  , ���
� است. جدول  (

  دهد. شود، نشان می مشخص می ̃�س روابط کل فازي را که با ) ماتری4(

  

  هاي تحقیق) (منبع: یافته) ��) ماتریس روابط کل فازي (4(جدول 

  
  هاي تحقیق) (منبع: یافته

) و ��) دیفازي کرده و مجموع سطرها (10در گام بعد مقادیر فازي ماتریس روابط کل را طبق فرمول (

  ).5آوریم (جدول  ) به دست می9) و (8هاي ( را با توجه به فرمول ̃�ریس ) ي مات��ها ( ستون

  

  

L M U L M U L M U L M U L M U L M U

تسهیلات 0 0 0 6/167 7/167 7/833 6/167 7/167 7/833 6/833 7/833 8/333 5/833 6/833 7/583 4/000 5/000 5/750

بازاریابی  4/500 5/500 6/417 0 0 0 5/833 6/833 7/583 5/667 6/667 7/417 4/667 5/667 6/500 4/333 5/333 6/167

امنیت 6/167 7/167 7/750 5/417 6/333 6/833 0 0 0 5/000 6/000 6/833 5/000 6/000 6/917 4/833 5/833 6/667

منابع انسانی  6/000 7/000 7/583 5/833 6/833 7/667 6/667 7/667 8/250 0 0 0 5/333 6/333 7/083 5/833 6/833 7/417

کیفیت 5/833 6/833 7/583 4/583 5/500 6/333 6/333 7/333 7/917 5/333 6/333 7/167 0 0 0 5/000 6/000 6/667

موقعیت جغرافیایی  4/000 5/000 5/909 5/167 6/167 6/917 5/000 6/000 6/750 5/000 6/000 6/750 5/667 6/667 7/333 0 0 0

بازاریابی  کیفیت تسهیلاتموقعیت جغرافیایی  امنیت منابع انسانی 

L M U L M U L M U L M U L M U L M U

تسهیلات 0 0 0 0/162 0/189 0/206 0/162 0/189 0/206 0/180 0/206 0/219 0/154 0/180 0/200 0/105 0/132 0/151

بازاریابی  0/118 0/145 0/169 0 0 0 0/154 0/180 0/200 0/149 0/175 0/195 0/123 0/149 0/171 0/114 0/140 0/162

امنیت 0/162 0/189 0/204 0/143 0/167 0/180 0 0 0 0/132 0/158 0/180 0/132 0/158 0/182 0/127 0/154 0/175

منابع انسانی  0/158 0/184 0/200 0/154 0/180 0/202 0/175 0/202 0/217 0 0 0 0/140 0/167 0/186 0/154 0/180 0/195

کیفیت 0/154 0/180 0/200 0/121 0/145 0/167 0/167 0/193 0/208 0/140 0/167 0/189 0 0 0 0/132 0/158 0/175

موقعیت جغرافیایی  0/105 0/132 0/156 0/136 0/162 0/182 0/132 0/158 0/178 0/132 0/158 0/178 0/149 0/175 0/193 0 0 0

تسهیلات بازاریابی  امنیت منابع انسانی  کیفیت موقعیت جغرافیایی 

L M U L M U L M U L M U L M U L M U

تسهیلات 0/325 0/805 2/476 0/469 0/971 2/660 0/500 1/037 2/824 0/489 1/001 2/723 0/454 0/952 2/643 0/391 0/863 2/448

بازاریابی  0/390 0/848 2/434 0/288 0/728 2/301 0/448 0/939 2/619 0/424 0/892 2/514 0/390 0/846 2/436 0/361 0/792 2/282

امنیت 0/437 0/907 2/511 0/428 0/899 2/507 0/330 0/817 2/509 0/426 0/909 2/557 0/412 0/881 2/497 0/384 0/827 2/340

منابع انسانی  0/465 0/970 2/673 0/468 0/975 2/687 0/514 1/057 2/864 0/341 0/840 2/573 0/449 0/953 2/664 0/433 0/908 2/508

کیفیت 0/438 0/916 2/547 0/418 0/897 2/536 0/481 0/994 2/723 0/439 0/929 2/603 0/302 0/758 2/381 0/394 0/844 2/376

موقعیت جغرافیایی  0/377 0/832 2/396 0/405 0/862 2/426 0/428 0/917 2/573 0/407 0/874 2/472 0/408 0/860 2/424 0/256 0/664 2/116

تسهیلاتموقعیت جغرافیایی  بازاریابی  امنیت کیفیتمنابع انسانی 
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) ��) مقادیر دیفازي شده ماتریس روابط کل فازي (5(جدول 

  
  هاي تحقیق) (منبع: یافته

 
��ها ( در مرحله بعدي میزان اهمیت شاخص + ��) و رابطه بین معیارها (��  − ) مشخص �� 

��مقادیر دیفازي شده )، 6شود. جدول ( می + ��و  ��  −   دهد. را نشان می �� 

  

  اعداد قطعی  - ها ) اهمیت و تأثیرگذاري شاخص6(جدول 

(�� −  ��)��� (�� +   شاخص ���(�� 
کد 

  شاخص

 A  تسهیلات  422/14  408/0

 B  بازاریابی  809/13  -  319/0

 C  امنیت  538/14  - 63/0

 D  نابع انسانیم  727/14   297/0

 E  کیفیت خدمات  068/14   088/0

 F  موقعیت جغرافیایی  198/13  155/0

  هاي تحقیق) (منبع: یافته

��هاي ( با توجه به زوج مرتب + � �� و� − � شود.  ) ترسیم می4نمودار علی به شرح شکل ( )�

  دهد.  ا تأثیرپذیري معیارها را نشان میمحور افقی نمودار اهمیت معیارها و محور عمودي تأثیرگذاري ی

  با توجه به تکنیک دیمتل:

 براي شاخصی بیشتر باشد، اهمیت آن شاخص بیشتر است. D+Rهرچه مقدار 

منفی شود، آن  D-Rمثبت شود، آن شاخص اثرگذار و اگر مقدار   D-Rاگر براي یک شاخص مقدار  

 باشد.  شاخص اثرپذیر می

هاي اثرگذار و نقاطی که  نشانگر شاخصاند،  الاي محور افقی قرار گرفتهنقاطی که ب )4پس در شکل (

  .باشند می هاي اثرپذیر زیر محور افقی قرار دارند، نشانگر شاخص

تسهیلات بازاریابی  امنیت منابع انسانی  کیفیت خدمات  موقعیت جغرافیایی  D

تسهیلات 1/103 1/268 1/349 1/304 1/250 1/142 7/415

بازاریابی  1/130 1/011 1/236 1/181 1/130 1/057 6/745

امنیت 1/191 1/183 1/118 1/200 1/167 1/094 6/954

منابع انسانی  1/270 1/276 1/373 1/149 1/255 1/189 7/512

کیفیت خدمات  1/204 1/187 1/298 1/225 1/050 1/114 7/078

موقعیت جغرافیایی  1/109 1/139 1/209 1/157 1/138 0/925 6/677

R 7/007 7/064 7/584 7/215 6/990 6/521
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  ها (منبع: نگارندگان) ) نمودار علّی روابط و اهمیت شاخص4(شکل 

  

  گیري بندي و نتیجه جمع

شده و با مطالعه ادبیات تحقیق استخراج  ردشگرانمندي گ عوامل مؤثر بر رضایتدر این پژوهش ابتدا 

هاي (عوامل) منابع انسانی، تسهیلات گردشگري، کیفیت خدمات،  به کمک فرآیند طوفان فکري شاخص

مندي گردشگران در منطقه  ترین عوامل مؤثر بر رضایت بازاریابی، امنیت و موقعیت جغرافیایی به عنوان مهم

 و و به طور کلی تجزیهفرضیات تحقیق از این مرحله براي پاسخ به  . پستفرجگاهی سد امند مشخص شد

همانگونه که از خواص و نتایج به کارگیري  .هاي پژوهش از تکنیک دیمتل فازي استفاده شد تحلیل داده

ها را دارد،  لفهؤبندي و تعیین میران اهمیت م آید این تکنیک علاوه بر اینکه قابلیت رتبه تکنیک دیمتل بر می

هایی که خصلت اثرگذاري بر رفتار سایر  لفهؤتوان م ین قابلیت را هم دارد که به واسطه به کارگیري آن میا

ي تحقیق را دارند شناسایی نمود. و از آن جا که در این پژوهش از نوع دیمتل فازي نیز استفاده ها لفهؤم

حیث دقت و هم از حیث شدت شده دقت نتایج افزایش یافته است. لذا دستاوردهاي این پژوهش هم از 

پس از . کشور مفید باشد حوزه گردشگريهاي آینده مدیران عالی  یريگ توانند براي تصمیم تأثیرگذاري می

. به منظور واکاوي دبه دو گروه اثرگذار و اثرپذیر تفکیک گردیدن عوامل مؤثرشود  اجراي تکنیک مشاهده می

معلولی نیز در نظر  عواملاثرپذیر را  عواملعلی و  عواملگذار را اثر عواملتوان  اثرگذار و اثرپذیر می عوامل

  .اثرگذار و اثرپذیر را به تصویر کشیده است عواملشمایی از  )5شکل (گرفت، 

                                            

  

 
  

  

  

  

  رندگان)مندي گردشگران (منبع: نگا ) عوامل تأثیرگذار و تأثیرپذیر مؤثر بر رضایت5(شکل
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بندي گردیدند که به  الذکر بر اساس اهمیت، اولویت همچنین به کمک تکنیک دیمتل فازي عوامل فوق

ترتیب شامل منابع انسانی، امنیت، تسهیلات، کیفیت خدمات، بازاریابی و موقعیت جغرافیایی بیشترین 

  توریستی سد امند دارند.-مندي گردشگران مجتمع تفریحی اهمیت را بر رضایت

چهار عامل قابل استنباط است که به ترتیب  )4شکل(و با نگاهی به  سؤالات تحقیقر پاسخ به د

عوامل مؤثر ترین  اثرگذار و اصلی تسهیلات گردشگري، منابع انسانی، موقعیت جغرافیایی و کیفیت خدمات

ها منفی شده  آنبراي  D-Rدو عامل امنیت و بازاریابی که مقادیر به ترتیب  )6(جدول  . همچنینباشند می

تأثیرگذار هستند.  عواملدهند که به نوعی خود نشات گرفته از  نشان می عوامل تأثیرپذیربه عنوان است، را 

د. چرا که در صورت مدیریت آنها نباش اولویت اول میدر تأثیرگذار  عوامللذا مدیریت و هدایت صحیح 

له را به سادگی أداد. وقوع این مس افزایشآنها را تأثیرپذیر را نیز مدیریت نموده و اثرات  عواملتوان  می

که هر چه  جالب آن .توان در ارتباطات شکل گرفته بین تأثیرگذارها و تأثیرپذیرها مشاهده نمود می

تأثیرپذیر افزایش یافته و مدیریت آن اثرات بهتري بر  عواملدامنه شمول آن بر  ،بالاتر رود تأثیرگذاري عاملی

بندي به دست آمده خود راهنماي مناسبی براي  دارد. این بدان معناست که رتبه انمندي گردشگر رضایت

البته  .دهد تأثیرگذار با امتیاز بالاتر اختصاص می عواملو اولویت را به مندي گردشگران بوده  رضایتمدیریت 

تر شده و از  رنگ شود اثر آن نیز کم کاسته می شاخصدهد هر چه از رتبه  تحلیل این اثرات نیز نشان می

  شود. می شدت آن کاسته
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