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  چکیده
دشگری در شهر بر وفاداری گردشگران از مقاصد گرهای گردشگری هدف این پژوهش تحلیل نقش خدمات و زیرساخت

ای های موردنیاز از شیوه کتابخانهتحلیلی است. داده –بر اساس هدف کاربردی و بر اساس ماهیت توصیفی  باشد کهیاسوج می

کردند  دیدن از یاسوج 1398و میدانی )پرسشنامه( گردآوری شده و جامعه آماری گردشگرانی است که بهار و تابستان سال 

در )ج فازی سیستم استنتا، رگرسیون خطی و tهای حاصل از پرسشنامه آزمون باشند. جهت تحلیل دادهنفر می 250که شامل 

های یرساختکه گردشگران از خدمات و زنشان داد  tآزمون نتایج حاصل شده از استفاده شد. ( MATLABافزار نرم

های های تاریخی و فرهنگی، جاذبهاما جاذبه؛ کمتر از حد متوسط دارندزیست رضایت گردشگری، محیط اجتماعی و محیط

درنهایت برای تکمیل نتایج به دست آمده، از اند. ظهار کردها، 3ازحد متوسط بیش مندیرضایتهای محلی طبیعی و جاذبه

و وضعیت محیط اجتماعی  18/2ها و خدمات سیستم استنتاج فازی که نتایج کلی این سیستم نشان داد اگر وضعیت زیرساخت

باشد، آنگاه میزان وفاداری گردشگران  43/3های تاریخی، طبیعی و محلی وضعیت و میزان جاذبه و 19/2محیطی و زیست

 خواهد بود. 315/0به مقاصد گردشگری شهر یاسوج )خروجی(؛ 

 .اسوج، سیستم فازی، وفاداری گردشگرانیهای گردشگری، شهر زیرساختها: کلید واژه

.  
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 مقدمه

 هایفعالیت از بعد این در پیشرو کشورهای و شده تبدیل جهانی صنایع شکوفاترین از یکی به گردشگری صنعت امروزه

 تنها نه درواقع دهند.می اختصاص خود به را گردشگران ورود از ناشی درآمدهای از ایعمده سهم سالانه اقتصادی،

 دیرباز از است که روندی گردشگری باشد.می رشد حال در نیز روزروزبه بلکه است دنیا صنعت ترینبزرگ گردشگری

 حاضر تا عصر را خود تکاملی سیر تاریخی مراحل طی تدریجاً و داشته وجود انسانی جوامع در خود خاص اشکال با

 روانی، نیازهای گوناگون زاده خود که دارد قرار جاییجابه و سفر اساسی عامل بنیاد بر عموماً پدیده این پیموده است.

 اکنون که است چندبعدی صنعتی گردشگری، (. صنعت1396است )خاموشیان،  انسان اقتصادی و اجتماعی فرهنگی،

توجه  گردشگری امر به ایران کشور در اخیر، هایسال در شود.می مطرح دنیا در مهم اقتصادی ابزارهای از یکی عنوانبه

تاریخی،  طبیعی، فرهنگی، هایجاذبه و وهواییآب شرایط از برخورداری با ایران که چرا شده است،داده نشان زیادی

توسعه برای  را راهکارهایی گردشگری، جایگاه ارزیابی و شناسایی با که دارد را توانایی این نظیر،بی محلی ورسومآداب

این صنعت همواره رو به رشد  دهه اخیر،در چند  (.1392آورد )سقایی و علیزاده،  فراهم آن وضعیت بهبود و صنعت نیا

(. 1394 ،مهماندوستویسی و )های اقتصادی جهان تبدیل شده است ترین بخشو در حال متنوع شدن و به یکی از بزرگ

میلیارد نفر در سال خواهد رسید  6/1به  2021های صورت گرفته، تقاضا برای گردشگری تا سال بینیطبق پیش کهطوریبه

های زیادی از افزایش سریع رقابت در بازار گردشگری وجود دارد که در ارتقای بودجه (. نشانه2011،*همکاران)کوشال و 

های قراردادهای گردشگری در ی مدیریت مقصد و ادارههاسازمانهای ملی گردشگری و افزایش تعداد بسیاری از سازمان

 مطالعه در که مهمی موضوعات از یکی اخیر دهه چند ( در2005،†گوفی و همکاران) سطوح مختلف قابل مشاهده است

 است بوده گردشگری مقصد یک از گردشگران تصویر است، قرارگرفته محققان موردتوجه گردشگری به مربوط

که مفهومی  تصویر مقصد تصویر مقصد عاملی تعیین کننده در انتخاب بازدید کننده از مقصد است(. 1395)کوهستانیان، 

تصویر  (.2012 ،†)گارسیا و همکارانساخته شده از دو بُعد محسوس )بُعد شناختی( و نامحسوس )بُعد عاطفی( است 

 کندمقصد یک مفهوم ارزشمند و بااهمیت در بررسی فرآیند انتخاب مقصد بوده و به ما در درک رفتار گردشگران کمک می

 .(1395)کوهستانیان، 

باشد که از طریق های اساسی در انتخاب مقصدهای گردشگران، محیط مناسب میها و ملاکخصیکی از شابنابراین، 

ریزی برای مناطق گردشگری بااهمیت است، بهبود کیفیت هایی قابل تبیین است. در این راستا، آنچه در برنامهمشخصه

منظور ها بهسب و مدیریت آنهای مناباشد که از طریق توسعه خدمات، تسهیلات و زیرساختمحیط گردشگری می

آگاهی از تصاویر بازدیدکنندگان برای بازاریابان (. لذا، 1397شود )اسدی، پذیر میپاسخگویی به نیازهای گردشگران امکان

زیرا بر ادراک ذهنی افراد و رفتار متعاقب و انتخاب ؛ (2012، †مقصد گردشگری موضوع مهمی است )کاکمک و اسحاق

                                                 
*. Coshall et al 
†. Goffi 
‡. Garcia  et al 
§. Cakmak & Isaac 
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کنند، خواهان (. گردشگرانی که از یک مکان )روستا یا شهر( بازدید می2013 ،*ست )هوانگ و همکارنمقصد تأثیرگذار ا

ها را برآورده نسازد، هرگز دوباره ازآنجا بازدید نخواهند کرد، زیر ها، توقع آنیک تجربه واقعی هستند و اگر تجربۀ آن

گردشگری بر اساس تمایل کنونی طورکلی اطلاعات و شرایط باارزشی برای توسعۀ هایی وجود دارند که بههمیشه مکان

وفاداری به مقصد گردشگری نیز اخیراً در ادبیات بازاریابی خدمات، مورد  (.1396کند )خوارزمی و ابراهیمی، فراهم می

دهد ارتباط بین کیفیت (. ادبیات نشان می2013 ،†کیم و همکاران ،2013 ،†توجه پژوهشگران واقع شده است )وین و لانگ

خوبی اثبات شده است، اما این ارتباط کاملاً در مقصد گردشگری موردبررسی قرار نگرفته ری مشتری بهخدمات و وفادا

های مختلف گردشگری، هسته اصلی بازاریابی گردشگری ای بر زمینه، با تأکید عمده†کیفیت خدمات گردشگری است

بنابراین، وفاداری به مقصد ؛ ستقیم و معناداری داردشده بر وفاداری گردشگران اثر مکیفیت ادراک چنینهمآید. حساب میبه

های مهم ارائه موفق کیفیت خدمات در یک مقصد گردشگری است )مون گردشگری، مفهومی اساسی و یکی از خروجی

های متنوع اقلیمی، های بالقوه طبیعی، ویژگی(. شهر یاسوج به دلیل دارا بودن امکانات و توان2011، **و همکاران

عنوان یکی از مناطق مهم طبیعی و های فرهنگی، اقتصادی و معیشتی بهازهای جالب اکولوژیکی و انواع جاذبهاندچشم

اند. گذاری کردهکه این شهر را پایتخت طبیعت ایران نامطوریآید بهحساب میگردشگری ایران بخصوص جنوب کشور به

های ریزی ویژه در بخشهای لازم برای هرگونه برنامهیتالذکر موجب شده تا این شهرستان ظرفهای محیطی فوقتوان

شدن به منطقه بزرگ گردشگری و تأمین نیازهای مختلف گردشگری را دارد تا بتواند با مختلف توریسم و توانایی تبدیل

سوء مدیریتی و اما متأسفانه این منطقه دچار ؛ ها، امکان توسعه منطقه را فراهم آوردتأمین نیازها و ایجاد رضایت در آن

باشد و نتوانسته رضایت گردشگران را جلب کند. یا توجه به موارد مذکور در این کمبود امکانات و خدمات گردشگری می

در های گردشگری بر وفاداری گردشگران نسبت به مقاصد گردشگری پژوهش هدف، تحلیل نقش خدمات و زیرساخت

 یاسوج است. شهر

 

 مبانی نظری و پیشینه

هکشر به  -توسط ئی 1919عطایای الهی در سال  به نظریه توانیمی مطرح شده در زمینه گردشگری هاهینظراز جمله 

المللی را تحت تأثیر حدود زیادی تحلیل اساسی در مورد نظریات تجارت بین تا وجود آمد اشاره نمود. این نظریه

بیانگر مزیت نسبی آن به سایر شرکای تجاری  تا شور استقرارداد. این نظریه متکی بر توزیع عطایای الهی در هر ک

خود باشد. کشورهایی که در بعضی امور دارای منابع فراوان هستند، از مزیت نسبی تولید و صادرات کالاهای 

حقیقت نظریه عطایای الهی منابع یا عواملی هستند که تولید خدمات  در ناشی از این منابع برخوردار خواهند بود.

                                                 
*. Huang et al 
†. Vinh & Long 
‡. Kim et al 
§ . Tourism Service Quality 
* *. Moon et al 
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رسد که فراوانی این منابع اثر قاطعی در موقعیت کنند. به نظر میالمللی کشور را تضمین میری بینگردشگ

، نظریه حمایتی هاهینظر(. از دیگر 30 - 11ص  1393المللی یک کشور دارد )ضیائی و همکاران،گردشگری بین

دارد. طبق این دیدگاه هدف باشد که به توسعه هرچه بیشتر تأسیسات، امکانات و جلب گردشگر تأکید می

باشد ای دارای اهمیت زیادی میهای منطقهبنابراین داشتن زیرساخت؛ گردشگری کسب سود اقتصادی است

 (.1395 )قاسمی و همکاران،

 

 صنعت گردشگری

دهد. ازنظر سازمان جهانی گردشگری، توریسم مکتبی است که پایه و اساس فکری آن را سیاحت و گردشگری شکل می

های خارج از محیط روزمره یا هایی است که افراد با خروج از محل زندگی و عبور از مکانگردشگری ازجمله فعالیت

دهند )کیانی سلمی و بسحاق، ها برای گذراندن اوقات فراغت، تجارت یا سایر اهداف طی یک سال انجام میاقامت در آن

1396.) 

لغت به  نیآمده در آن زمان ا نیاسپورت ماگز یسیانگل یدر مجله ورزش یلادیم 1811بار در سال  نیاول یواژه گردشگر

 فرد، ی)صالح رفتیکسب لذت به کار م یبرا یعیاز مناظر طب دیو بازد یخیآثار تار یمنظور تماشامسافرت به یمعنا

گردد. گیرند تا خاتمه سفر اطلاق میهای یک دیدار کننده از زمانی که تصمیم به سفر میگردشگری به کلیه فعالیت (.1390

ها و بیانگر ترکیب امور اقتصادی، اجتماعی گردشگری دربرگیرنده جریانی از سرمایه، انسان، فرهنگ و کنش متقابل میان آن

(. 1393توسعه در حل مشکلات بیکاری و فقر کمک کند )فنی و دیگران، تواند به کشورهای درحالو فرهنگی است که می

ای را تداعی های صنعتی، کارگاهی و کارخانهعنوان یک صنعت مطرح است. این مسئله نباید سازهامروزه گردشگری به

تی را برای گیرد و در نهایتاً از نوع خدمات توریسکند، بلکه ترکیبی است که علم، صنعت و فرهنگ را در برمی

 رو و ترینبزرگ از یکی عنوانبه جغرافیایی مکان و زمان فشردگی پاسبه گردشگریکند. کنندگان خود فراهم میمصرف

 کشورهای ویژهبه و جهان کشورهای اغلب در و گردیده نمایان جهانی دهکده اقتصادی هایرشدترین فعالیت به

 (.1394است توسعه جای گرفته است )محمدیان مصمم و همکاران، ترین سیتوسعه در زمره بارزترین و مهمدرحال

 

 های گردشگریزیرساخت

روی زمین و هم زیر آن قرار دارند و چارچوبی اساسی شود که همریزی به تأسیساتی گفته میواژه زیرساخت در برنامه

های گردشگری کند. زیرساختای، نظیر نواحی شهری، صنعتی و جهان گردی فراهم میهای توسعهبرای کارکرد مؤثر نظام

کند و دسترسی مناسب به این عناصر، در جذب ران را فراهم میدربرگیرنده خدمات و تسهیلاتی است که رفاه گردشگ

(. نظام گردشگری متشکل 1393ها در مقصد تأثیر بسزایی دارد )یوسفی شهیر و همکاران، گردشگر و افزایش ماندگاری آن

هیلات و خدمات ونقل، تأسیسات زیربنایی، تسهای گردشگری، مراکز اقامتی، تسهیلات و خدمات حملها و فعالیتاز جاذبه
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ها به بندی زیرساخت(. در یک دسته1395شوند )قاسمی و همکاران، گردشگری است که عناصر گردشگری خوانده می

سازی، بهداشت های گوناگون، امنیت، آموزش و فرهنگرسانی و تبلیغات، مدیریت بخشهای نرم )اطلاعدودسته زیرساخت

گذاری، تجهیزات فرهنگی و فراغتی و ونقل، سرمایهها و حمل)راه های سختو گردشگری الکترونیک( و زیرساخت

 (.1390شوند )واحدپور و همکاران، یورزشی( تقسیم م

 

 وفاداری گردشگری

عنوان یک مفهوم اساسی در بازاریابی، وفاداری مشتری تا حد وفاداری یک رکن اساسی برای پایداری یک مقصد است. به

(. وفاداری یک مفهوم مهم در استراتژیکی بازاریابی 2014 ،*وند یافته است )ژانگ و همکارانزیادی با عملکرد سازمان پی

ها شود مشتریان در بین راه حلاست و از نظر آکر وفاداری برند هسته مرکزی ارزش ویژه برند است، وفاداری منجر می

 انجام برند به وفاداری زمینه در که متعددی اتمطالع(. نتایج 1391 نیا و فاطمی،کمتر در جستجوی اطلاعات باشند )رحیم

 جدید، مشتریان جذب به مربوط هایهزینه کاهش ازجمله ارزشمندی نتایج تواندمی برند به وفاداری دهدمی نشان شده

 چنینهمبرداشته باشد.  در را مشتریان به خدمات ارائه هایهزینه کاهش و محصولات قیمت به مشتری حساسیت کاهش

 وکار  کسب در ایسررشته که فردی هر برای آن اهمیت که یافته چنان مقبولیت بازاریابی اصلی ابزار عنوانبهوفاداری 

در  وفاداری هایشاخص را بازگشت به تمایل و مکرر بازدید ها،پژوهش بیشتر گردشگری، است. در حوزه مبرهن دارد

از تجربه سفر در وفاداری به مقصد نقش دارد.  مندیرضایت(. در متون گردشگری 2011 ،†)نم و همکاراناند نظر گرفته

دارد  بازتاب دیگران به آن توصیه به تمایل در و مقصد مجددمیزان وفاداری گردشگر به مقصد در تمایل وی برای بازدید 

بنابراین جلب رضایت گردشگران از  زیرا پس از ترک مقصد، گردشگرا تنها تصاویری از آنجا به همراه خواهند داشت و

ارتباط بین  (.2014 ،†ویتوییکارونتو و د) حائز اهمیت است اریبسی دارمهمانطریق فراهم آوردن خدمات گردشگری و 

تواند باعث ارتباط پایدار مشتری و عرضه کننده باید در رأس فهرست سازمان باشد، حتی کیفیت خدمات به مشتری می

(. رفتارهای گردشگر شامل پیش از تصمیم به سفر، تجربه در محل، ارزیابی 1391 )الهی و حیدری، توسط مشتریان گردد

اند از تجربه سفر باکیفیت درک شده از سفر در طول های متعاقب عبارتتجربه و نیات رفتاری پس از سفر است. ارزیابی

اند از قصد بازدید مجدد و تمایل ده عبارتکه نیات رفتاری آیناقامت، ارزش درک شده و رضایت کلی است، درحالی

 کالاها از خدمات، گردشگر مثبت تجربهدیگر، عبارت(. به2012 ،†توصیۀ مقصد به دیگران )جانگینگسونگ و گونجانارات

 سایر و دوستان به مثبت شفاهی تبلیغات طور،و همین مجدد بازدید موجب گردشگری مقصد در شدهارائه منابع سایر و

شکل از وفاداری مشتری در زمینه عنوان یک(. وفاداری گردشگر به2010 ،**)کوننیک و دی چرناتونی شودمی وابستگان

                                                 
*. Zhang et al 
†. Nam et al 
‡. Caruntu & Ditoiu 
§. Jankingthong &  Gonejanart, 
* *. Konecnik and De Chernatony 
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عنوان یک محصول در نظر گرفته شده است و گردشگران ممکن که تجربۀ مقصد بهشده است، فرض بر اینگردشگری بحث 

 و بستگان توصیه کنند. است بازدید مجدد را انتخاب کنند و یا آن را به دوستان

شود. اند که در ادامه به تعدادی از این مطالعات اشاره میمطالعات متعددی متغیرهای پژوهش حاضر را موردبررسی قرار داده

ای تصویر نقش واسطه -کیفیت خدمات گردشگری و وفاداری به مقصد (، در تحقیق تحت عنوان 2016آکروش و همکاران )

المللی نشان دادند که ابعاد کیفیت خدمات گردشگری )تضمینی، همدلی، قابلیت اطمینان، گران بینمقصد از دیدگاه گردش

(، در پژوهشی با عنوان 2016و همکاران ) *چیوپاسخگویی و تسهیلات مشهود( بر تصور ذهنی از مقصد گردشگری تأثیر دارد. 

بررسی تأثیر تصویر برند مقصد و رضایت گردشگر بر وفاداری گردشگران چینی در کره جنوبی نشان داد که بین تصویر برند 

مقصد بر وفاداری و رضایت گردشگران رابطه وجود دارد و از سوی دیگر وجود رابطه مستقیم و معناداری بین رضایت و 

های گردشگری تأثیر زیرساختای با عنوان (، در مقاله2018و همکاران ) †ی گردشگران مورد تأیید قرار گرفت. بلاژسکاوفادار

های گردشگری تأثیر زیادی بر رضایت گردشگران بر میزان رضایت گردشگری در اوهرید، به این نتایج دست یافتند که زیرساخت

های گردشگری های دولت جمهوری مقدونیه باید زیرساختبا پیوستن به تلاش از مقصد دارند. شهرداری محلی شهر اوهرید

گردشگران و  یمقصد بر وفادار ریتصو ریتأث(، در مقاله ای به بررسی 2019) †طور دائمی توسعه دهد. کانول و همکارانرا به

یکی دهان به دهان دارای تأثیرات واسطه در پرداختند و نشان دادند که الکترون چندگانه یگریانجیم کردیرو شی: آزمادیقصد بازد

رابطه با وفاداری گردشگری و تصویر مقصد است و هم الکترونیکی دهان به دهان و هم وفاداری گردشگری ارتباط بین تصویر 

ان که موجب افزایش وفاداری گردشگران تمایل به بازدید در پاکست کنندیمقصد و تمایل به بازدید را به طور کامل واسطه 

 شود.می

( به تأثیر کیفیت خدمات گردشگری بر وفاداری به مقصد گردشگری با توجه به نقش میانجی 1396حیدر زاده و همکاران )

اند. نتایج حاکی از آن است که کیفیت خدمات گردشگری بر تصویر ذهنی از مقصد گردشگری و رضایت گردشگران پرداخته

تصویر ذهنی بر رضایت و وفاداری و رضایت بر وفاداری به مقصد گردشگری  چنینهمرضایت و تصویر ذهنی گردشگری و 

های گردشگری در وفاداری و ( در پژوهشی با عنوان نقش خدمات و زیرساخت1396گذارد. کیانی سلمی و بسحاق )تأثیر می

گردشگران در حد مناسب و تمایل به بازدید مجدد گردشگران به این نتیجه رسیدند که خدمات، تسهیلات گردشگری از نگاه 

سازی معادلات ساختار بیانگر آن است که اثرگذاری عامل پهنان های حاصل از مدلرضایت بخشی قرار ندارد. یافته

(، در پژوهشی با 1397های گردشگری بر وفاداری و تمایل به بازدید مجدد گردشگران معنادار بوده است. اسدی )زیرساخت

قصد و رضایت گردشگر در رابطه ساختاری کیفیت و ارزش با وفاداری در مقاصد گردشگری عنوان نقش میانجی تصویر م

شده بر وفاداری گردشگران اثر مستقیم و معناداری شهرستان یزد به این نتایج دست یافتند که وفاداری گردشگران باکیفیت ادراک

خدمات گردشگری بر تصویر برند بر وفاداری  (، در مقاله خود با عنوان تأثیر کیفیت1398کروبی و همکاران )دارد. 

                                                 
*. Chiu 
†. Blazeska 
‡. Kanwel et al 
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ای در منطقه شمالی البرز به این نتایج دست یافتند که کیفیت خدمات گردشگری بر تصویر برند و گردشگران: مطالعه

 وفاداری گردشگران تأثیر مثبت و معناداری دارد.

 

 پژوهش روش

ای و از دو شیوه کتابخانه تحلیلی است و –کاربردی و ازلحاظ روش مطالعه، توصیفی  –نظری  پژوهش حاضر ازنظر ماهیت،

 1398شده است. جامعه آماری تحقیق شامل گردشگرانی بودند که در سال ها و اطلاعات استفادهآوری دادهمیدانی برای جمع

صورت تخمینی پرسشنامه شخص نبود بهاند. چون حجم جمعیت گردشگران واردشده به شهر یاسوج موارد شهر یاسوج شده

ها و متغیرهای پژوهش نیز بر اساس مطالعه مبانی نظری تحقیق صورت تصادفی ساده توزیع شد. شاخصگردشگر به 250 نیب

و سیستم استنتاج فازی در  SPSSهای آماری وتحلیل اطلاعات از آزموندرنهایت برای تجزیه اند.شدهو پیشینه تحقیق استخراج

 استفاده شد. MATLABافزار نرم

های خبره و هوش مصنوعی سیستم استنتاج فازی یکی از ابزارهای قدرتمند در حوزه سیستم: (FIS) یفازمدل سیستم استنتاج 

 .(1396فرجی سبکبار، )گیرد است که در تحقیقات متعدد مورد استفاده قرار می

گیری انسانی را ی استدلال و تصمیمها نحوهوسیله آنتوان بهآورد که میفازی ابزارهایی را فراهم میهای های مجموعهنظریه

های گوناگون علوم و تکنولوژی استفاده کرد. سیستم بندی ریاضی بخشید و از الگوی ریاضی به دست آمده در زمینهصورت

که مبنا و زمینه  پایگاه دانش )شامل قانون پایگاه و پایگاه داده(استنتاج فازی در حالت کلی دارای یک ورودی فازی شده، یک 

ترین مرحله تحلیل، وظیفه استدلال تقریبی و استنتاج فازی به عنوان اصلیمنطقی لازم برای فرآیند استدلال را فراهم آورده و به

ص  2018،*میلان و همکاراندارد )ده ها مدل در مراحل مختلف آن را بر عهقواعد )اگر = آنگاه( فازی بر روی ورودیشکل 

شده شود تا آخرین خروجی فازی سیستم استخراجمرحله بعد استفاده می ورودیعنوان هر مرحله به (. در ادامه از خروجی43

 پژوهش(های ها و مؤلفههای اولیه و پایه )شاخصعملیات نا فازی سازی برای مؤلفهو در گام بعدی مقادیر قطعی نهایی از طریق 

 (.1396کیانی و همکاران، ) شودحاصل می

 

 مطالعه محدوده مورد

دقیقه طول شرقی از  36درجه و  51دقیق عرض شمالی از خط استوا و  28درجه و  30شهر یاسوج در موقعیت جغرافیایی 

ها پوشیده از بلوط فراگرفته جنگلها بلند همراه با النهار گرینویچ قرارگرفته است. محیط پیرامون شهر یاسوج را سراسر کوهنصف

است. شهر یاسوج از شمال به استان اصفهان، از شرق به شهر سی سخت و از غرب به استان اصفهان نزدیکی دارد. جمعیت 

شود و مساحت آن نیز در سال نفر را شامل می هزار 134532شهر یاسوج طبق آخرین سرشماری عمومی نفوس و مسکن 

شمار طبیعی و محیطی، آثار تاریخی، آثار فرهنگی و اجتماعی و های بیورد شد. این شهر به دلیل جاذبههکتار برآ 1822، 1395

                                                 
*. Milan 
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که بعضی از منابع این طوریعنوان یکی از شهرهای گردشگری ایران معرفی کرده است. بههای خاص خود را بهورسومآداب

 *دهد.، موقعیت جغرافیایی شهر یاسوج را نشان می1شکل کنند. عنوان پایتخت طبیعت ایران معرفی میشهر را به

 
 موقعیت جغرافیایی شهر یاسوج - 1 نقشه

 

 
 اقامتگاه بوم گردی: 2شکل       : بازسازی جاده آبشار یاسوج1شکل            

 

         
 ش خصوصی: ارائه تسهیلات و خدمات به بخ4شکل                                       : پارک ساحلی یاسوج              3شکل   

 های تفریحی و گردشگریمجتمع                                                                                     

                                                 
*  
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 هایافته

 آمار توصیفی

اند. ازلحاظ سنی درصد مرد بوده 51درصد زن و  49ازلحاظ جنسیت دهد که ای گردشگران نشان میهای زمینهویژگی

درصد  46درصد دارای شغل دولتی،  2/33اند. ازلحاظ گروه شغلی سال بوده 40تا  35بیشترین پاسخگویان در گروه سنی 

گروه تحصیلی  اند. ازلحاظ تحصیلات بیشترین درهای شغلی قرار داشتهو مابقی در سایر گروه 2/10گروه شغلی آزاد، 

گردشگران خارج از  37درصد در استان و  63اند. از میزان گردشگران ورودی به شهر یاسوج دیپلم و دیپلم قرارگرفتهفوق

 اند.استان بوده

های مختلفی است های گردشگری که خود مشتمل بر گویهدر این بخش از بررسی، هر یک از ابعاد خدمات و زیرساخت

میانگین سنجش کیفیت خدمات گردشگری عددی (. 1جدول ها تعیین گردیده است )پس وضعیت آنگیری شد و ساندازه

دیگر هر چه مقدار عبارتعنوان حد وسطی برای آن در نظر گرفت. بهرا به 3توان عدد که می 5و حداکثر  1است حداقل 

و  تربزرگ 3ی کم و هر چه مقدار آن از تر باشد، نشان دهنده وضعیت کیفیت کم و خیلنزدیک 1تر و به کوچک 3آن از 

 تر باشد نشان دهنده کیفیت زیاد و خیلی زیاد است.نزدیک 5به 
 ازنظر گردشگرانو عوامل مؤثر بر وفاداری  های گردشگریهای خدمات و زیرساختوضعیت گویه - 1جدول 

 میانگین گویه بعد
میانگین 

 کل
 میانگین گویه بعد بعد

میانگین 

 کل

ت و 
خدما

ت
زیرساخ

ی
ی گردشگر

ها
 

ها و نمادهای کیفیت المان

 شهری
21/3 

18/2 

صویر شناختی(
ط )ت

محی
 

محیط 

 اجتماعی

 09/2 ادب و احترام مردم

28/2 

معماری و ظاهری 

 هاساختمان
 56/3 نوازمردم خونگرم و مهمان 12/2

 98/1 شهروندان فعال 2/2 روهاکیفیت پیاده

 98/1 پذیرمردم مسئولیت 12/2 مناطق سرگرمی )پارک(

 79/1 تکدی گری 98/1 علائم ترافیکی

 89/1 مسائل ترافیکی

 زیستمحیط

 12/1 آلودگی هوا

10/2 

 51/2 آلودگی صوتی 2/3 فضای پارکینگ

 74/1 ونقل عمومیخدمات حمل
نظافت اماکن عمومی از سوی نهادهای 

 مربوط
67/1 

 12/3 مناظر عمومی و فضای سبز 41/2 ترافیکیانضباط 

مسیرهای ارتباطی با دیگر 

 شهرها
17/2 

جاذبه
صویر 

ها )ت

صربه
منح

فرد(
 

های جاذبه

تاریخی و 

 فرهنگی

 63/3 میراث تاریخی مهم

29/3 
مسیرهای ارتباطی 

 شهریدرون
 74/3 معماری بناهای تاریخی 62/1

 78/1 رسانی توریستمراکز اطلاع
ها تنوع رویدادهای فرهنگی )جشنواره

 و...(
90/3 
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 56/2 هابرگزاری نمایشگاه 99/1 های گردشگرینقشه

 63/2 فردهای تاریخی منحصربهمکان 89/1 بروشورهای معرفی شهرستان

خدمات اورژانسی و 

 اضطراری
16/2 

های جاذبه

 طبیعی

 89/3 انداز طبیعیمناظر و چشم

47/3 

کیفیت خدمات در مراکز 

 درمانی
 73/2 نخوردهزیست پاک و دستمحیط 63/2

 82/3 تنوع مناطق تفرجگاهی طبیعی 41/2 امنیت در اماکن عمومی

 05/3 بخشطبیعت آرام 19/1 هاتنوع مراکز اقامتی، هتل

ها و رزرواسیون هتل

 هارستوران
 90/3 وهوای مطلوبآب 98/1

تنوع مناطق سرگرمی، تفریح 

 و خرید
11/2 

های جاذبه

 محلی

 46/3 محصولات و صنایع محلی

های تفریحات و سرگرمی 55/3

 شبانه
10/2 

ورسوم، فرهنگ و موسیقی آداب

 توجهجالب
64/3 

 55/3 توجهغذاهای محلی جالب 31/2 قیمت کالا و خدمات

 .1398های پژوهش، منبع: یافته

 یآمار استنباط

، نشان دهنده آن است که 2جدول در  tاستفاده شد. نتایج آزمون  tآزمون ها از در ادامه برای مقایسه میانگین شاخص

اما ؛ زیست رضایت کمتر از حد متوسط دارندهای گردشگری، محیط اجتماعی و محیطگردشگران از خدمات و زیرساخت

، اظهار 3ازحد متوسط بیش مندیرضایتهای محلی های طبیعی و جاذبهاذبههای تاریخی و فرهنگی، جبه لحاظ جاذبه

 اند.کرده
 های بکار رفته در پژوهشگردشگران از شاخص مندیرضایتوضعیت  - 2جدول 

 شاخص
Test Value = 3 

 فراوانی میانگین
درجه 

 آزادی
 tمقدار 

سطح 

 معناداری
 میانگین فرضی

 3 001/0 -10/9 249 250 18/2 های گردشگریخدمات و زیرساخت

 3 001/0 -43/8 249 250 28/2 محیط اجتماعی

 3 001/0 -79/9 249 250 10/2 زیستمحیط

 3 001/0 11/9 249 250 29/3 های تاریخی و فرهنگیجاذبه

 3 001/0 67/8 249 250 47/3 های طبیعیجاذبه

 3 001/0 69/8 249 250 55/3 های محلیجاذبه

 .1398های پژوهش، یافتهمنبع: 

 تحلیل اثرگذاری عوامل مؤثر بر وفاداری گردشگران نسبت به مقاصد گردشگری

برای سنجش عوامل اثرگذار بر وفاداری گردشگران نسبت به مقاصد گردشگری از تحلیل رگرسیون خطی استفاده شد. 

، 512/0های گردشگری با ، خدمات و زیرساخت539/0بتا های طبیعی با مقدار نتایج تحلیل نشان دهنده آن است که جاذبه
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زیست با مقدار بتا و محیط 316/0، محیط اجتماعی با 461/0های تاریخی و فرهنگی با ، جاذبه497/0های محلی با جاذبه

 (.3جدول اند )بیشترین اثر را بر وفاداری گردشگران نسبت به مقصد گردشگری شهر یاسوج داشته 201/0
 تحلیل رگرسیون عوامل مؤثر بر وفاداری گردشگران نسبت به مقاصد گردشگری نتایج - 3جدول 

 
Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. نتیجه 
B Std. Error Beta 

(Constant) 083/2  11/1  - 33/3  001/0  - 

های خدمات و زیرساخت

 گردشگری
595/0 132/0 512/0 56/2 001/0  مثبت و مستقیم 

001/0 08/2 316/0 102/0 409/0 محیط اجتماعی  مثبت و مستقیم 

001/0 95/1 201/0 097/0 388/0 زیستمحیط  مثبت و مستقیم 

001/0 27/2 461/0 119/0 563/0 های تاریخی و فرهنگیجاذبه  مثبت و مستقیم 

001/0 89/2 539/0 180/0 602/0 های طبیعیجاذبه  مثبت و مستقیم 

001/0 41/2 497/0 128/0 579/0 های محلیجاذبه  مثبت و مستقیم 

 .1398های پژوهش، منبع: یافته

بهره گرفته  (MATLAB)افزار متلب در ادامه برای تکمیل نتایج به دست آمده، از سیستم استنتاج فازی در محیط نرم

تشکیل مراحل استنتاج فازی برای رسیدن به میزان وفاداری و تمایل مجدد گردشگران شامل پایگاه دانش، شده است. 

 باشد.های فازی و توابع عضویت( و تشکیل پایگاه قانون )قواعد منطقی فازی( میپایگاه داده )مجموعه

بنابراین ؛ رابطه با متغیرهای پایه وجود دارندهای واقعی تنها در اولین سطح مدل یعنی در جهت تشکیل پایگاه دانش، داده

های پایه استنتاج کارگیری منطق فازی و استدلال تقریبی از دادهشناختی هستند که با بههرکدام از نماگرها متغیرهای زبان

برای رو ضرورت اصلی در طراحی یک سیستم خبره فازی، نخست انتخاب توابع عضویتی با کارایی بالا شوند. ازاینمی

آوری های فازی ورودی و خروجی هر مرحله )تشکیل پایگاه داده( و سپس جمعشناختی و تعریف مجموعهمتغیرهای زبان

)تشکیل  آنگاه فازی –شده در قالب قوانین منطقی اگر آوریدانش در مورد مسئله موردبررسی و کد کردن دانش جمع

در مرحله بعد برای هرکدام از ابعاد تصویر شناختی )خدمات و (. 5ص  ،1395کیانی و همکاران، ) باشدپایگاه قانون( می

یا مقدار زبانی، ضعیف، متوسط و خوب  ارزش 3های فازی با ها( ورودی مجموعهفرد )جاذبهمحیط( و تصویر منحصربه

خیلی پایین، صورت های فازی با توابع عضویت بهمجموعهو برای میزان وفاداری گردشگران به شهر یاسوج )خروجی( 

 پایین، متوسط، بالا و خیلی بالا تعریف شد.

های پایه ترین بخش درروش استنتاج فازی است )ساختن پایگاه قانون( قوانینی را از سطح شاخصدر مرحله سوم که مهم

ی تعامل و تأثیر و نحوه هاها، مؤلفههای متقابل بین شاخصاین قوانین بیانگر وابستگی دهد.تا بالاترین سطح به دست می

شده است که )آنگاه( تشکیل (. هر قانون از دو بخش مقدم )اگر( و تالی47: 1394ها بر یکدیگر است )امینی فسخودی، آن

اصطلاحاً چندین شرط( است که با )بخش تالی همواره یک عبارت اسمی ولی بخش مقدم معمولاً شامل چندین عبارت 

ها )سطوح مختلف ها و تعداد طبقات بین ورودید. تعداد این قوانین به تعداد ورودیشونرابطه )و( منطقی باهم مرتبط می
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های اولیه، های زبانی هرکدام از مؤلفهشده در پایگاه داده )تعداد ارزشهای فازی تعریفنوع مجموعه چنینهمها( و مؤلفه

 (.2002ها( بستگی دارد )آتار، ثانویه و شاخص

مقدار زبانی(  5قانون ) 27فرد، مستلزم تنظیم های تصویر شناختی و تصویر منحصربهاستنتاج مؤلفهدر اولین پایگاه قانون 

سازی شده است. در سه متغیر زبانی، سه ارزش زبانی ضعیف، متوسط و خوب ، پیاده5قانون در جدول  27که این  باشدمی

و میانگین وضعیت  19/2میانگین وضعیت محیط ، 18/2های و خدمات گردشگری میانگین مؤلفه زیرساختدخیل هستند. 

را وارد محیط فازی کرده تا مقدار خروجی )میزان وفاداری  های سه مؤلفه مذکوریانگینمبوده است. حال  43/3ها جاذبه

 آید. به دستگردشگران( 
 فرد گردشگری بر وفاداری گردشگرانهای کیفیت تصویر شناختی و تصویر منحصربهقواعد زبانی )فازی( مربوط به مؤلفه - 4جدول 

 فرد گردشگریهای کیفیت تصویر شناختی و منحصربهپایگاه برای استنتاج مؤلفه قانون 27

 خروجی ورودی

 قانون
اگر وضعیت خدمات و 

 هازیرساخت
 و وضعیت محیط

ها و میزان جاذبهو وضعیت 

 باشد؛

آنگاه میزان وفاداری گردشگران نسبت به 

 مقصد گردشگری

 خیلی بالا خوب خوب خوب 1

 بالا متوسط خوب خوب 2

 متوسط ضعیف خوب خوب 3

 بالا خوب متوسط خوب 4

 متوسط متوسط متوسط خوب 5

 متوسط ضعیف متوسط خوب 6

 بالا خوب ضعیف خوب 7

 پایین متوسط ضعیف خوب 8

 خیلی پایین ضعیف ضعیف خوب 9

 بالا خوب خوب متوسط 10

 بالا متوسط خوب متوسط 11

 پایین ضعیف خوب متوسط 12

 بالا خوب متوسط متوسط 13

 متوسط متوسط متوسط متوسط 14

 پایین ضعیف متوسط متوسط 15

 متوسط خوب ضعیف متوسط 16

 پایین متوسط ضعیف متوسط 17

 خیلی پایین ضعیف ضعیف متوسط 18

 بالا خوب خوب ضعیف 19

 متوسط متوسط خوب ضعیف 20

 خیلی پایین ضعیف خوب ضعیف 21

 متوسط خوب متوسط ضعیف 22
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 پایین متوسط متوسط ضعیف 23

 خیلی پایین ضعیف متوسط ضعیف 24

 پایین خوب ضعیف ضعیف 25

 خیلی پایین متوسط ضعیف ضعیف 26

 پایینخیلی  ضعیف ضعیف ضعیف 27
 

را با توجه به معادلات خطی  ها(فرد )خدمات، محیط و جاذبههای تصویر شناختی و تصویر منحصربهمؤلفهدر این مرحله 

و ورودی سوم  وضعیت محیط، ورودی دوم ول وضعیت خدماتکنیم. ورودی اتوابع عضویت، تبدیل به مقادیر فازی می

 23، 17، 14 نیتنها چهار قوان ،4شکل و نتایج حاصل در  4به قوانین جدول باشد. با مراجعه می هامیزان و وضعیت جاذبه

 موردنظر عبارت خواهند بود از: شهرستانمقدار عضویت دارند. بر این اساس نتیجه قوانین چهارگانه فوق بر روی  26و 

وضعیت و میزان محیطی متوسط و و وضعیت محیط اجتماعی و زیست : اگر وضعیت خدمات گردشگری متوسط14قانون 

های تاریخی، طبیعی و محلی نیز متوسط باشد، آنگاه میزان وفاداری گردشگران و تمایل به بازگشت مجدد متوسط جاذبه

 خواهد بود.

محیطی ضعیف و وضعیت و میزان و وضعیت محیط اجتماعی و زیست : اگر وضعیت خدمات گردشگری متوسط17قانون 

نیز متوسط باشد، آنگاه میزان وفاداری گردشگران و تمایل به بازگشت مجدد پایین های تاریخی، طبیعی و محلی جاذبه

 خواهد بود.

محیطی متوسط و وضعیت و میزان و وضعیت محیط اجتماعی و زیست : اگر وضعیت خدمات گردشگری ضعیف23قانون 

و تمایل به بازگشت مجدد پایین های تاریخی، طبیعی و محلی نیز متوسط باشد، آنگاه میزان وفاداری گردشگران جاذبه

 خواهد بود.

محیطی ضعیف و وضعیت و میزان و وضعیت محیط اجتماعی و زیست : اگر وضعیت خدمات گردشگری ضعیف26قانون 

های تاریخی، طبیعی و محلی نیز متوسط باشد، آنگاه میزان وفاداری گردشگران و تمایل به بازگشت مجدد خیلی جاذبه

 پایین خواهد بود.

 و 19/2محیطی و وضعیت محیط اجتماعی و زیست 18/2ها و خدمات ، اگر وضعیت زیرساخت4شکل ، در مثالعنوانهب

باشد، آنگاه میزان وفاداری گردشگران به مقاصد گردشگری  43/3های تاریخی، طبیعی و محلی وضعیت و میزان جاذبه

فرهنگی در  –های طبیعی، محلی و اجتماعی عیت جاذبهخواهد بود. با توجه به اینکه وض 315/0شهر یاسوج )خروجی(؛ 

ها و خدمات و وضعیت محیط پایین گردشگران نسبت به زیرساخت مندیرضایتباشد اما وضعیت شهر یاسوج مناسب می

عنوان مقصد خود انتخاب بنابراین نیاز است که به امر توجه شود تا گردشگران دفعات بیشتری شهر یاسوج را به؛ است

 کنند.

 



 : شهر یاسوج(مطالعه موردهای گردشگری بر وفاداری گردشگران از مقاصد گردشگری )تحلیل نقش خدمات و زیرساخت 

 

114 

 
 فرد( بر خروجی وفاداری گردشگران نسبت به مقاصد گردشگری شهر یاسوجورودی عوامل مؤثر )تصویر شناختی و تصویر منحصربه - 1شکل 

 

 گیرینتیجه

مثابه ابزاری برای رشد و ایجاد مزیت رقابتی، مورد توجه با رشد صنعت گردشگری، اهمیت سنجش رضایت گردشگران، به

توانند زبان گویای اند و میاعتمادترین منبع اطلاعاتی برای گردشگران بالقوهقرارگرفته است. گردشگران سفرکرده، قابل

های گردشگری هستند، تلاش در که گردشگران شاهرگ حیاتی مجموعهمقصد در وطن خود باشند. درواقع به دلیل این

جهت افزایش سطح رضایت آنان تأثیر بسیاری بر حسن شهرت یک مجموعه و درنتیجه افزایش تعداد مخاطبین آن دارد. 

های گردشگری بر وفاداری گردشگران نسبت به مقاصد گردشگری در شهر یاسوج در پژوهش نقش خدمات و زیرساخت

تحلیلی و استفاده از ابزار پرسشنامه بوده است. نتایج حاصل شده از  –موردبررسی قرار گرفت. روش این مطالعه توصیفی 

زیست های گردشگری، محیط اجتماعی و محیطکه گردشگران از خدمات و زیرساختنشان دهنده آن است  tآزمون 

های محلی های طبیعی و جاذبههای تاریخی و فرهنگی، جاذبهاما به لحاظ جاذبه؛ رضایت کمتر از حد متوسط دارند

برای سنجش عوامل اثرگذار بر وفاداری گردشگران نسبت به در ادامه، اند. ، اظهار کرده3ازحد متوسط بیش مندیرضایت

های طبیعی با مقدار که جاذبهمقاصد گردشگری از تحلیل رگرسیون خطی استفاده شد. نتایج تحلیل نشان دهنده آن است 

های تاریخی و فرهنگی با ، جاذبه497/0های محلی با ، جاذبه512/0های گردشگری با ، خدمات و زیرساخت539/0بتا 
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بیشترین اثر را بر وفاداری گردشگران نسبت به مقصد  201/0زیست با مقدار بتا و محیط 316/0، محیط اجتماعی با 461/0

 اند.داشته گردشگری شهر یاسوج

بهره گرفته  (MATLAB)افزار متلب درنهایت برای تکمیل نتایج به دست آمده، از سیستم استنتاج فازی در محیط نرم

مقدار زبانی(  5قانون ) 27فرد، مستلزم های تصویر شناختی و تصویر منحصربهدر پایگاه قانون استنتاج مؤلفهشده است. 

سازی شده است. در سه متغیر زبانی، سه ارزش زبانی ضعیف، متوسط و خوب ، پیاده5قانون در جدول  27که این  باشدمی

و میانگین وضعیت  19/2، میانگین وضعیت محیط 18/2های و خدمات گردشگری میانگین مؤلفه زیرساختدخیل هستند. 

محیط فازی کرده و مقدار خروجی )میزان وفاداری  را وارد های سه مؤلفه مذکوریانگینم بوده است. 43/3ها جاذبه

وضعیت ، ورودی دوم ها و خدماتول وضعیت زیرساختورودی ا آید. به دستگردشگران نسبت به مقاصد گردشگری( 

 مقدار عضویت 26و  23، 17، 14 نیتنها چهار قوانقانون،  27طبق باشد. می هامیزان و وضعیت جاذبهو ورودی سوم  محیط

و وضعیت محیط اجتماعی  18/2ها و خدمات نتایج کلی سیستم استنتاج فازی نشان داد که اگر وضعیت زیرساخت اند.داشته

باشد، آنگاه میزان وفاداری گردشگران  43/3های تاریخی، طبیعی و محلی وضعیت و میزان جاذبه و 19/2محیطی و زیست

های طبیعی، محلی و واهد بود. با توجه به اینکه وضعیت جاذبهخ 315/0به مقاصد گردشگری شهر یاسوج )خروجی(؛ 

ها و خدمات گردشگران نسبت به زیرساخت مندیرضایتباشد اما وضعیت فرهنگی در شهر یاسوج مناسب می –اجتماعی 

عنوان به بنابراین نیاز است که به امر توجه شود تا گردشگران دفعات بیشتری شهر یاسوج را؛ و وضعیت محیط پایین است

کانول و همکاران  ،2018بلاژسکا و همکاران ، 2016و همکاران  ویچ ،2016آکروش و همکاران  مقصد خود انتخاب کنند

ی هاپژوهشدر ، 1398 و همکاران یکروبو  1397 یاسد ،1396و بسحاق  یسلم یانیک، 1396زاده و همکاران  دریح، 2019

گردشگری بر وفاداری گردشگران از مقاصد گردشگری تأثیر مثبت و های خود نشان دادند که خدمات و زیرساخت

 معناداری دارد که نتایج این با نتایج تحقیقات ذکر شده همسویی دارد.

 شود:با توجه به نتایج این پژوهش پیشنهادهایی به شرح ذیل ارائه می

 جافزایش امکانات و خدمات رفاهی در آبشار و پارک ساحلی و جنگلی شهر یاسو -

 های شهری در شهر یاسوجها و مبلمانافزایش المان -

 ارتقاء فضای سبز در پارک جنگلی و پارک ساحلی و فضاهای عمومی -

 افزایش مشارکت شهروندان -

 ی شهر یاسوج از طریق معماری و طراحی شهریهایورود خصوصبهتوجه به زیباسازی شهری  -

 افزایش آگاهی شهروندان -

 های طبیعی، اجتماعی و فرهنگی شهر یاسوجای برای شناساندن ویژگیتبلیغات رسانهاستفاده از  -

 محلی مختص شهر یاسوج –های بومی برگزاری بیشتر جشنواره -

 دستی شهر یاسوجتأکید بیشتر بر صنایع -

 ...و -
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Abstract 

The expansion of tourism in the world requires the special conditions and facilities of Abhova, 

antiquities, natural attractions, customs and traditions, infrastructure, facilities and equipment. The 

purpose of this study is to analyze the role of tourism services and infrastructure on tourists' loyalty 

to tourism destinations in Yasuj city, which is based on applied purpose and descriptive-analytical 

nature. The required data have been collected from the library and field method (questionnaire) 

and the statistical population is tourists who visited Yasuj in the spring and summer of 1398, which 

includes 250 people. It was used to analyze the data obtained from t-test questionnaire, linear 

regression and fuzzy inference system (in MATLAB software). The results of the t-test showed 

that tourists are less satisfied with the services and infrastructure of tourism, social environment 

and living environment; But historical and cultural attractions, natural attractions and local 

attractions have expressed above-average satisfaction. Finally, to complete the results obtained 

from the fuzzy inference system, the overall results of this system showed that if the status of 

infrastructure and services is 2.18 and the status of social and environmental environment is 2.19 

and the status and amount of historical, natural and local attractions is 3.43, Then the level of 

loyalty of tourists to the tourist destinations of Yasuj city (exit); It will be 0.315. 
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