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 چکیده
روش ، انجام شد. گردشگران در شهر مشهد یهایازمندینبندی اسایی و اولویتشن حاضر با هدف مقاله

سال اخیر حداقل دو بار به این  10گردشگرانی بودند که در طی تحقیق، توصیفی و جامعه آماری تمامی 

که برای  برآورد شد نفر 200کوکران فرمول  براساس ،. حجم نمونه آمارینددشهر مسافرت کرده بو

نفر در تحلیل نهایی درنظر  342عات اطلا درنهایت یش یافت؛نفر افزا 350به شتر این تعداد بیاطمینان 

نفر متخصص کمک  30نیز از  ها و امکانات مورد نیاز مقاصد گردشگریزیرساخت. در تعیین شد گرفته

ده بود، رسی تأییدساخته که روایی و پایایی آن به با استفاده از پرسشنامه محقق هاهدادگرفته شد. 

. گردیدتحلیل  اینمونهتکآزمون آماری تی و با  تکنیک گسترش عملکرد کیفی در قالب و گردآوری شد

نتایج  .شد( استفاده AHP) یمراتباز تحلیل سلسله  ها نیزدر بخش تعیین اهمیت نیازها و خواسته

، هاورودیعوارض و ، انیو ارز ن، قیمت پاییوجود امنیت، مراکز اقامتینشان داد که به ترتیب، کیفیت 

دامنه و تنوع و  تسهیلات حمایتی، یدستعیصنا، تسهیلات فرهنگی، معرفی و تبلیغ، پذیرش مردمی

 مورد نیاز اختصاصیهای مشخصه برحسبمشتریان  انتظاراتدر اولویت اول تا دهم نیازها و  هافعالیت

 اند.قرار گرفته

 

رش عملکرد کیفی، مشخصات فنی، نیازهای ، کیفیت، تکنیک گستگردشگریکلیدی:  واژگان
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 مقدمه -1
. در تواند ادامه یابدهیچ فعالیتی بدون رعایت ضوابط اقتصادی و تجاری نمی ،در دنیای کنونی

 ارتقایشود، نیازمند رشد تلقی میو درحال پررونقهمین راستا، گردشگری نیز که از صنایع 

کیفیت خدمات از  چراکه»که پاسخگوی مشتریانش باشد. حوینیت خدمات خود هستند، بهکیف

رضایت وفاداری مشتری است.  درنتیجهدر افزایش سطح رضایت و  مؤثرترین عوامل مهم

اثری کلیدی بر تمایلات خرید آتی  عنوانبهگردشگر، پایه اساسی در نظریه بازاریابی است و 

. (Truong and King, 2009: 525) «ستتوجه امورد مشتری، سهم بازار و ارتباطات زبانی 

رضایت و حفظ مشتریان کنونی، نسبت به جذب مشتریان جدید از  تأمیناگر بپذیریم که 

بیشتری برخوردار است، حفظ و نگهداری مشتریان کنونی، اهمیتی حیات پیدا  آوریدسو

واهد بود. در پذیر نخامکان ،این هدف نیز بدون توجه به گردشگری کیفی دستیابی بهکند. می

گردشگر از خدمات و محصولات گردشگری  یتجربه واقعبستگی به  ،کیفی این معنا، گردشگری

ترین اولین و مهم ،شود. در این شرایط، کیفیتانتظارات وی سنجیده می براساس و دارد

 ؛ردیقرار گای است که باید در ارتباط با خدمات و محصولات گردشگری مورد توجه خصیصه

های موجود، کیفیت و بهبود آن را کلید اهداف استراتژیک هاکنون تمامی بنگا کهیطوربه

کیفیت خدمات، حاصل مقایسه اجمالی بین انتظارات مشتری و تجربیات  ،حالدرعین دانند.می

دو بخش فرآیند  دربرگیرنده، مفهوم نهایی کیفیت خدمات باید واقعدرواقعی وی است. 

 .باشد آنتایج رسانی و همچنین نخدمات

به بررسی کیفیت خدمات و رابطه آن با انتظارات مشتریان،  مربوطهای به دلیل حساسیت

گسترش عملکرد »های مهم، تکنیک . یکی از این تکنیکشده استهای متعددی معرفی تکنیک

در  ،است که امکان تبدیل نیازها و انتظارات مشتریان را به مشخصات فنی و مهندسی 1«کیفی

یافته در راستای ترجمه ، گسترش عملکرد کیفی، یک روش ساختاردرواقعدهد. یار قرار میاخت

و تفسیر صدای مشتری در قالب الزامات فنی و مهندسی و اصطلاحات کاربردی است که 

ها و انتظارات ارائه بندی خواستههای کمی و اولویتاطلاعات مستند در قالب ماتریس صورتبه

گیری از صدای ک گسترش عملکرد کیفی، ارتقای کیفیت محصول با بهرهشود. هدف تکنیمی

 Fung et al., 2006, Sener and) است وی هایها و نیازمندیمشتری در قالب خواسته

Karsak, 2011) توان گفت که کارکرد تکنیک گسترش عملکرد کیفی، تنظیم بنابراین، می؛

و نه نظرات و سلیقه مشتری  ساسبراخروجی سازمان در قالب محصولات و خدمات، 

است. با توجه به کاربرد این تکنیک در ارتباط با صنایع مشابه ریزان گذاران و برنامهسیاست

                                                                                                                             
1. Quality Function Deployemnt (QDF) 
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رسد این تکنیک بتواند (، به نظر میBevilacqua and Braglia, 2000) یگردشگرصنعت 

مشتریان را به  سطح انتظارات باو مقایسه آن  شدهارائهوضعیت کیفیت خدمات و محصولات 

 انجام برساند که این تحقیق در نظر دارد، این شرایط را مورد ارزیابی قرار دهد.

بسیاری شود که می ناشی ازآنجاضرورت کاربرد تکنیک فوق در ارتباط با صنعت گردشگری 

و انتظارات  شدهارائه، توجه چندانی به کیفیت محصولات از شهرهای گردشگرپذیر ایران

 هاآنترین جاذبه در شهرهایی که بزرگ ،. این وضعیت(1389فر، صابریندارد )ود مشتریان خ

-بزرگ عنوانبهشهر مشهد  کهطوریبه. است مشاهدهقابل خوبیبه است،ابعاد معنوی و مذهبی 

در چند سال اخیر شرایط بسیار ایران و جهان تشیع، ترین مقصد گردشگری زائران مذهبی 

تمایل توان و کمهای فقیر سمت گروهآن به ئران ورودی به از تنهانهنموده و پیدا  ایکنندهنگران

گردشگرانی که از توان مالی بالایی  خصوصبه، بلکه ماندگاری همه زائران نموده استپیدا 

های در این راه فعالیت باوجودآنکه(. 1393حسینی، است )کرده افت پیدا  شدتبهبرخوردارند، 

(، 1395استانداری خراسان رضوی، است )صورت گرفته  ربطذیهای مانمتعددی از سوی ساز

ضرورت داشت تا مشخص گردد  ،. به همین دلیلنبوده استهمسنگ انتظارات موجود  ،اما نتایج

چرا  اصولاًو  هدشهای موجود هماهنگ و به چه میزان با ضرورت هچه بودها که این فعالیت

 ؟نشده استاهداف مورد نظر محقق 

با توجه به کارآمدی تکنیک گسترش عملکرد کیفی و  فوق سؤالاتپاسخگویی به  منظوربه

در بررسی  پژوهشگررضایت مشتریان،  تأمینو احتیاجات از محصول و  هانیازمندیدر استخراج 

های گردشگران ورودی به و نیازمندی هابا استفاده از این ابزار، خواسته تانموده حاضر سعی 

های صورت گرفته در این شهر را مورد و فعالیتبندی را اولویت هاآنده و کرراج مشهد را استخ

ها و احتیاجات زائرین، ی، شناسایی نیازمنداساس، هدف مقاله حاضر. برهمینارزیابی قرار دهند

کیفی  عملکرد شبا رویکرد تکنیک گستر هاآنمسافرین ورودی به مشهد و بررسی  همچنین

 :از اندعبارت، بوده در کانون توجه در این مقالهکه  سؤالاتی .بوده است

 های گردشگران ورودی به شهر مشهد کدام است؟ها و نیازترین خواستهمهم 

 ؟باشدمیهای این گروه چگونه ترتیب اولویت نیازها و خواسته 

 ریزی و ارائه خدمات نسبت به شهرهای گیری در رابطه با برنامهوضعیت نهادهای تصمیم

 ؟در چه شرایطی قرار داردها و نیازهای مشتریان خواسته برمبناییب رق

 نیازهای گردشگران چگونه است؟ یبنداولویت 
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 مبانی نظری -2
ماده خام  عنوانبههمانند سایر صنایع، خدمات و محصولاتی را  ،صنعت در مقام یکگردشگری 

دهد. مواد در اختیار قرار می ،نهاییمحصول  عنوانبههایی را مورد استفاده قرار داده و فرآورده

در شرایط و حد مطلوب قرار محصول نهایی نیز  نیاز اگر فاقد کیفیت مناسب باشد اولیه مورد

رضایتمندی و تمایل به مصرف را از بین برده و یا به حداقل ممکن کاهش  درنتیجهو  نداشته

است که  یاز تجربیات ای کاملشامل مجموعه ،در ادبیات گردشگری، محصولخواهد داد. 

رساند. در یک به مصرف می ،مجدد به محل سکونت شتتا مقصد و برگ مبدأگردشگر از 

نسبت داد. البته  هاها، تسهیلات و دسترسیتوان به جاذبهاین موارد را می ،بندی کلیدسته

وت بوده که متفا ،گانه با توجه به دیدگاه حاکم بر آنجایگاه و موقعیت هر یک از این عناصر سه

 شود.ها اشاره میدر این بخش به تعدادی از این دیدگاه

خدمات بر دیدگاهی  ههای مولد و فروشندسازمان ،در این دیدگاه دیدگاه محصول خاص:

ده و تنها به بخشی از محصولات و خدمات مورد نیاز گردشگر کرتوجه  سونگرکیمحدود و 

در  نوعیبه. (1389فر، صابریدانند )خود خارج می از حیطه مسئولیت رانموده و سایرین  تأکید

 گردد.برداری میناقص بهره صورتبهاما  آشکارشدهاین رویکرد، از روش نیازهای 

خرید عین محصول، مزایای مرتبط با  جایبهافراد  ،در این دیدگاه دیدگاه منافع محصول:

ریان به دنبال منافع تاتلر، مش. از دیدگاه کبرندمی بهرهآن را خریداری نموده و از آن 

رسان باید همیشه در حال های خدماتسازمان ،به همین دلیل .و خاص هستند فردمنحصربه

تحقیق و بررسی باشند تا بتوانند این منافع را شناسایی نموده و آن را در اختیار مشتریان خود 

 ,.Mondschein et al) ندینما تأمینحداکثر رضایتمندی آنان را از این طریق،  وقرار دهند 

 ،اظهارشده های، از روش نیازمدنظرها و نیازهای در این روند، برای تعیین خواسته. (2010

 گری در کانون توجه قرار دارد.های نیازسنجی و پرسشو روش آمدهعملبهبرداری بهره

ل در یک پکیج کام صورتبه، محصولات گردشگری باید گاهنظراز این  نگر:لکدیدگاه 

محصولات گردشگری در پنج عنوان کلی قابل » ،. در این دیدگاهردیقرار گاختیار مشتری 

های مقصد، خدمات و تسهیلات سفر، دسترسی که شامل محیط و جاذبه هستندبندی دسته

 Middleton and) «باشدمی کنندهمصرفمقصد، ذهنیت و ادراک از مقصد و قیمت از نظر 

Clarke, 2001: 125). 

، مثالعنوانبهشوند. متعدد را شامل می هایمؤلفه ،است که هر یک از این عناصر رواضحپ

ساز، فرهنگی و اجتماعی است که ترکیب های طبیعی، دستشامل جاذبه ،هامحیط و جاذبه

جاذبه رابطه »، درواقعتحمل است.  نیز ظرفیتترین عنصر محیط مهم ؛نامندرا محیط می هاآن
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زاده دلیر و همکاران، )حسین «شودبین گردشگر، منظر و علائم ایجاد میتجربی است که 

1391 :73.) 

و  ونقلحملهای ستمیها، سدر بخش خدمات و تسهیلات نیز واحدهای اقامتی، رستوران

 ونقلحملهای عمومی و خصوصی هستند. جنبه تأکیدکالا مورد  کنندهتأمینهای فروشگاه

، تجهیزات و قوانین دولتی در بخش دسترسی مقصد اهزیرساخت یعنی هزینه، سرعت، آسایش،

(. دو عنصر بعدی نیز بیشتر شخصی و Thompson & Schofield, 2007است ) تأکیدمورد 

 (.Montello, 2001باشند )می تأثیرپذیر دستازاینفردی بوده و از تبلیغات و عناصری 

 تأکیدبر ابعاد خاصی از این موضوع  های کلی فوق، هر یک از پژوهشگرانعلاوه بر دیدگاه

محصول گردشگری  ،محققیناز گردد. گروهی اشاره می هاآنترین اند که به برخی از مهمداشته

محصول نهایی  ،یک شهر» ،گیرند. از دید این افرادرا یک کل یکپارچه یعنی مقصد در نظر می

ن ترکیبی از کالاهای فیزیکی، همزما طوربهمقصد  عنوانبهیک گردشگر شهری است. این شهر 

(. گروهی Kolb, 2016: 10) «دهداست که تجربه گردشگری را شکل می ییاههت و ایداخدم

دارای »محصول گردشگری  عنوانبه ،بر این اعتقادند که گردشگری در چارچوب عرضه نیز

نوازی و انو تسهیلات زیربنایی، خدمات مهم تأسیسات، هاها، دسترسیگانه جاذبهعناصر پنج

(. از دیدگاهی دیگر، محصول 4: 1392)سقایی و دانا،  «عناصر سازمانی و نهادی است

ها، تسهیلات، خدمات مورد استفاده و یا رویت گردشگران شامل جاذبه» ،گردشگری یک مقصد

( نیز محصولات 1996) 1هینچ (.18: 1390)ایمانی و دیگران،  «و تجربه آنان از مقصد است

، ساختانسانرا در سه دسته محیط  هاآنهای گردشگری دیده و جاذبهکانون در  گردشگری را

( محصولات 1986) 2کب. از دیدگاه جانسون ورنموده است یبندطبیعی و فرهنگی تقسیم

های تفریحی(؛ عناصر های فعالیت و زمینهمکان) یاصلتوان در قالب عناصر گردشگری را می

، یرساناطلاعهای دسترسی، راه) یجانبو مراکز خرید( و عناصر ها ها، رستورانهتل) هیثانو

 .ها و ...( معرفی نمودنقشه

، در ارتباط با محصولات و کالاهای گردشگری توافق دیآیبرمطور که از مختصر فوق همان

در قالب انتظارات و نیازهای  ،در این بررسی این محصولات ،کاملی وجود ندارد. به همین دلیل

مورد  هایمؤلفهدیدگاه متخصصین این حوزه، مبانی نظری و  براساسبندی و ن دستهمشتریا

ها؛ ، خطوط کلی یعنی، انواع محیطدیگرعبارتبه .نداشدهمعرفی  1در جدول استخراج و اشاره 

ها؛ پکیج کامل گانه؛ محصول گردشگری مقصد؛ انواع کالاهای فیزیکی، خدمات و ایدهعناصر پنج

                                                                                                                             
1. Hinch 

2. Jansen-Verbeke 
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جواز حضور به متخصصان و محققان این حوزه،  هاآنز تحقیقات قبلی اخذ و با ارائه سفر و ... ا

در  هاآناصلی و اجزای متناظر هریک از  هایمؤلفه، درواقع. در این تحقیق را پیدا نمودند

شد که آیا حضور این درخواست می ،از هر یک از متخصصان مورد مراجعهجدولی تنظیم شده و 

نفر  20 درمجموع ازآنجاکهبنابراین، ؛ ی آن در این تحقیق ضرورت دارد و یا خیرو یا اجزا مؤلفه

های در تعیین الزامات فنی مرتبط با خواستهاین افراد داشتند )متخصص با این تحقیق همکاری 

در  هاآنجدول مجزا تهیه شده و در مصاحبه با متخصصان، نظر  20نقش بودند(، ذی مشتریان

مورد نظر در تحقیق کنونی مورد پرسش قرار گرفت.  هایمؤلفهر یک از ارتباط با حضور ه

نفر از  15حداقل  تأییدتحقیق مورد استفاده قرار گرفتند که در این  هاییمؤلفه، تنها درنهایت

 نفر متخصص را داشتند. 20
 (1396، نگارنده) یگردشگر انتظارات و نیازهای مشتریان از دیدگاه متخصصان حوزه :1جدول 

 حوزه و قلمرو نیاز یا انتظار نیاز و انتظار گردشگر ردیف

 ...، سوغات و خوردوخوراکهای اقامت، هزینه قیمت 1

 توان مشتری براساسهای اسکان تنوع انواع محل کیفیت مراکز اقامتی 2

 ی متنوعونقلحملهای ها و سرویسجاده و ارتباطات ونقلحمل 3

 ها و ...برای معرفی جاذبه شدهارائههای برنامه معرفی و تبلیغ 4

 ، حمایت و احساس همدلی و شفقتینوازمهمان پذیرش مردمی 5

 یا رایگان نهیهزکمغذای  تأمینوجود اسکان و  تسهیلات حمایتی 6

 .عوارض، هزینه ورودی به مراکز تفریحی و .. هعوارض، مالیات و ورودی 7

 ... حدودیت عبور و مرور وهای ترافیکی و مطرح ترافیک و شلوغی 8

 ترس از سرقت وسایل و اموال و حفظ جان و ناموس امنیت 9

 های گردشگریها و فرصتها، تجربهفعالیت هاو تنوع فعالیت هدامن 10

 های نقاشی و ...های موسیقی، گالریکنسرت تفریحات ویژه 11

 حصاریویژه و ان سوغات ومتنوع  دستیصنایع ویژه دستیصنایع 12

 مراکز فرهنگی و هنری خاص تفریح و سرگرمی شادابی و نشاط 13

 ری و مناظر طبیعی خاصپوشش گیاهی، جانو اندازهاچشممناظر و  14

 ها، انتشارات و مجالس وعظ و سخنرانیکتابخانه تسهیلات فرهنگی 15

 ها و ...مراسم سوگواری، اعیاد، تقدیر و تجلیل مراسم ملی و مذهبی 16

 ها، مراکز اقامت رایگان و ...ها، دستشوییآبخوری های شهریزیرساخت 17

 

کننده نیازها و انتظارات گردشگران، بایستی روشی را برای شدن معیارهای تعیینبا مشخص

های مختلفی ها و تکنیکمورد استفاده قرار داد. به این منظور، روش هاآنارزیابی و سنجش 
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ده قرار گرفته است که از آن میان، تکنیک گسترش عملکرد کیفی، معرفی شده و مورد استفا

 پردازد.که در این بخش به معرفی مختصر آن می نموده استارائه  مؤثرتریبهتر و  قابلیت

متکی است،  اظهارشدههای نیاز بر روش عمدتاًهدف تکنیک گسترش عملکرد کیفی که 

هاست ها و نیازمندیری در قالب خواستهگیری از بیان مشتارتقای کیفیت محصول با بهره

(Fung et al., 2006, Sener and Karsak, 2011 شرایطی که به .)این نیازها و  کنندهتأمین

ها و خدمات خود را در قالبی ارائه نماید که بالاترین دهد تا فراوردهها امکان میخواسته

گذاران ین تکنیک، به مدیران و سیاست، ادیگربیانبهرضایتمندی را برای مشتری فراهم آورد. 

رساند تا بتوانند بالاترین ارتباطات و همکاری را در بین واحدهای بازاریابی، تولید، یاری می

 Marins andگردند )مند بهرهایجاد نموده و از ثمرات آن  ،طراحی، تحقیقات و توسعه

Aspinwall, 2001های مختلف ط مابین بخش(. این تکنیک، با روش و ابزاری ساده، ارتبا

و عرضه محصول و خدمت را بدون توجه به سطح سواد و آگاهی تکنیکی، فراهم  تأمین یمتصد

 (.Kahraman et al., 2006آورد )می

مندی محصول و یا خدمت قادر است رضایت دهندهارائهزمانی دستگاه و یا سازمان  اصولاً

از طریق ارتقای سطح کیفیت طراحی را مشتری های نیازمندی بتواندکند که  تأمینمشتری را 

صورت همه  ،در غیر این .ار دهدقردر اختیار  ،های او به الزامات فنی مناسبو تبدیل خواسته

ها در یک دور بسته صورت گرفته و در بهترین شرایط قادر است که نیازهای ها و فعالیتتلاش

 ,Maslowشده )یقطبنیازهای  تأمین نماید. طبق نظر مازلو، تأمینمشتریان را  شدهیقطب

خدمات را ارتقا  کنندهارائههای سازمان و یا واحد تواند شرایط و مزیتمشتریان نیز نمی (1970

ی را مورد استفاده یو ابزارها هابنابراین، باید روش؛ مندی بالاتری را فراهم آوردبخشد و رضایت

در کانون توجه قرار  و مشخص شده تا تأمینقرار داد که نیازی که بالاترین رضایتمندی را 

تکنیک گسترش  ،ارتباطنیدراهای مورد توجه گیرد. طبق مطالعات صورت گرفته، یکی از روش

در هر مرحله از چرخه  چراکه(. Griffin, 1992; Zaim et al., 2014است )عملکرد کیفی 

مورد توجه  تیفیکتضمین  برای کنترلای های ویژهها و شاخصمعیار ،توسعه و تکوین محصول

ضرورت دارد. که وفق نظر و تمایل مشتری ( Rezaei et al., 2001) شودقرار گرفته و تهیه می

تشکیل شده و منجر به گسترش عملکرد کیفی از دو جزء کیفیتی و عملکردی  کتکنی، اصولاً

 Costa) شودهای محصول میروابط مابین تفسیر تقاضای مشتری و ویژگی مندگسترش نظام

et al., 2000های طراحی، توسعه و ترش عملکرد کیفی، مدیران و گروهس(. در بینش تکنیک گ

شوند تا نیازهای بازار، هدایت می ،جانبههمهیافته و یک روش سازمان صورتبهتکوین محصول، 

 طوربه(. Bouchereau and Rowlands, 2000شوند )با مشخصات واقعی محصول منطبق 

هایی به ابزار بسیار مناسبی برای سازمان» توان تکنیک گسترش عملکرد کیفیمی ،مشخص
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یک مزیت ایجاد  درپیکه از طریق خروجی خود در قالب محصولات و خدمات،  آوردشمار 

 (.Carnevalli and Migguel, 2008: 739) «هستندرقابتی قوی در مقابل رقبای خود 

 روش تحقیق -3
ماهیت و روش انجام کار،  براساسز نوع تحقیقات کاربردی و هدف، ا براساسحاضر  مقاله

ها و نیازهای مشتریان باشد. جامعه آماری تحقیق در تعیین خواستهپیمایشی می -توصیفی

(، حداقل دو بار به 1396تا  1386) ریاخسال  10گردشگرانی بودند که در طی شامل کلیه 

از مشتریان با استفاده از رابطه  شدهفتهبرگر. حجم نمونه آماری اندمشهد مسافرت داشته

افزایش یافت.  350این تعداد به بیشتر اطمینان  حصول برای ؛مورد تعیین شد 200 ،کوکران

 در تحلیل هاآنمورد از  342های مربوط به داده، هابه دلیل نقص برخی از پرسشنامه درنهایت

ی انتخابی، ابتدا فهرست ود افراد به نمونهبرای ور شدهنییتع شرطبهبا توجه . نهایی استفاده شد

گردشگران ورودی به شهر مشهد در طی دوره مورد بررسی از نیروی انتظامی اخذ و افرادی که 

دوره زمانی سفر  براساس هاآنحداقل تجربه دو بار سفر به مشهد را داشتند، استخراج و اسامی 

 ،بالاترین تعداد سفر به مشهد را داشت فردی که ،ت مورد نظرتنظیم گردید. پس از تهیه فهرس

، 4تا  2ول ادر جدند. شدگزینش  یتصادف صورتبهاولین عضو انتخاب و بقیه افراد نیز  عنوانبه

 .استمندرج شده  ینمونه آمارو رفتاری فراوانی و درصد فراوانی متغیرهای جمعیت شناختی 

ای از نفره 20ریان، گروه های مشتهمچنین در تعیین الزامات فنی مرتبط با خواسته

و طراحی و بخش ارتباط با  تأمینگذاری، ریزی و سیاستمتخصصان و کارشناسان حوزه برنامه

ها جهت آوری دادهگروه خبره تحقیق تعیین شدند. علاوه بر آن، برای جمع عنوانبهمشتریان 

به ترتیب مختلف )پرسشنامه  4و  افتهیساختارتحقیق از روش مصاحبه نیمه  سؤالاتپاسخ به 

 دهی الزامات فنی( استفاده شد.ها، مقایسات زوجی، وضعیت رقبا و وزنبرای تعیین خواسته
 وضعیت سنی() قیتحقفراوانی و درصد فراوانی متغیرهای جمعیت شناختی  :2جدول 

 درصد تجمعی درصد تعداد سن پاسخگو

20-30 20 8/5 8/5 

30-40 80 4/23 2/29 

40-50 100 3/29 5/58 

50-60 90 3/26 7/84 

 100 2/15 52 60بالاتر از 

 وضعیت تحصیلات() قیتحقفراوانی و درصد فراوانی متغیرهای جمعیت شناختی  :3جدول 

 درصد تجمعی درصد تعداد تحصیلات پاسخگو

 7/30 7/30 105 کمتر از دیپلم

 57 3/26 90 دیپلم
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 81 0/24 82 لیسانس

 6/95 6/14 50 سانسیلفوق

 100 4/4 15 کترید

 ابی به شهر مشهدخفراوانی و درصد فراوانی تعداد سفر نمونه انت :4جدول 

 درصد تجمعی درصد تعداد تعداد سفر

2 114 3/33 3/33 

3-5 93 2/27 5/60 

5-7 72 1/21 6/81 

 100 4/18 63 7بیشتر از 

 

بدین  .وایی بررسی شدها و ابزار مصاحبه، از طریق روش روایی محتپرسشنامه یروایی تمام

نفر از  10ی تحقیق و از متخصصان در زمینه نفر 10گیری در اختیار اندازه ترتیب که ابزارهای

های مرتبط قرار گرفته و از آنان خواسته شد تا پس از مطالعه اساتید دانشگاهی در رشته

 یاظهارنظرهاآوری عاعلام نمایند. پس از جم هاآنها، نظرات خود را در مورد روایی پرسشنامه

مورد استفاده  ،نظر خبرگان، پرسشنامه نهایی شده براساس سؤالاتو اصلاح برخی از  شدهاعلام

 .قرار گرفت

توان ادعا نمود که می ،73/0 در حد شدهمحاسبهکرونباخ با توجه به مقدار ضریب آلفای 

پرسشنامه نوع  . البته،ندباشبرخوردار می یاز میزان پایایی مناسب شدهیطراحهای پرسشنامه

های روش وجی بود، به دلیل محاسبه نرخ سازگاری در قالب گامزی مقایسات از گونهکه دوم 

AHP تعیین اعتبار گردید که در  ،به روش خاص این شیوهو  نیازی به بررسی پایایی نداشت

 .شده استادامه و در بخش مربوطه تشریح 

 

 هایافته -4
ها و الزامات کیفی سازی تکنیک گسترش عملکرد کیفی، تعیین خواستهاولین مرحله در پیاده

ها و الزامات کیفی مشتریان محصول، ابتدا طی تعیین خواسته منظوربهریان است. تمش

های مشتریان ها و خواستهزاز اعضای نمونه آماری، لیستی از نیا افتهیساختارهای نیمه مصاحبه

واسته و الزام کیفی مشتریان که دارای بیشترین فراوانی خ 17 ،استخراج شد. بر همین اساس

های شفاهی های اولیه از طریق مصاحبهمشتریان در طی بررسی یشدهاعلامهای بین نیازمندی

های ، با استفاده از خروجی مصاحبهس. سپقرار گرفت مدنظربودند، برای انجام آزمون آماری 

های مشتریان ترین نیازها و خواستههدف تعیین مهم ، پرسشنامه نوع اول باساختاریافتهنیمه 

پس از اطمینان از روایی و پایایی مناسب آن، در اختیار اعضای نمونه آماری قرار  طراحی شد.
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با  اینمونهتک Tپرسشنامه نوع اول، از آزمون آماری  وسیلهبهها آوری دادهاز جمع بعدگرفت. 

، جهت تعیین نیازها و الزامات کیفی مشتریان استفاده 05/0درصد و آلفای  95فاصله اطمینان 

 .شده است( ارائه هاآزمون بر روی میانگین) یانمونهتک T، نتایج آزمون 5شد. در جدول 

 سؤالو در پاسخ به  5در جدول ای نمونهتک Tاز آزمون آماری  آمدهدستبهبراساس نتایج 

های مناسب : قیمتاند ازعبارتتریان از محصول ها و نیازهای مشترین خواستهاول بررسی، مهم

و اندک خدمات و ارزاق، کیفیت مراکز اقامتی، معرفی و تبلیغ، پذیرش مردمی، تسهیلات 

 و تسهیلات فرهنگی. دستیصنایعها، ، امنیت، دامنه و تنوع فعالیتهاورودیحمایتی، عوارض و 

 ها(آزمون بر روی میانگین) یانمونهتک Tنتایج آزمون  :5جدول 

 نتیجه فاصله اطمینان داریمعنی t نیازها

 بالا پایین

  2417/0 0414/0 007/0 8113/2 تسهیلات فرهنگی

  4623/0 2235/0 000/0 5570/6 کیفیت مراکز اقامتی

  0774/0 -/0280 079/0 3575/1 و ارتباطات ونقلحمل

  4010/0 2020/0 000/0 365/4 معرفی و تبلیغ

  0066/1 7661/0 000/0 6667/8 پذیرش مردمی

  5071/0 3028/0 002/0 3102/7 تسهیلات حمایتی

  5108/0 3049/0 000/0 9580/7 هاعوارض و وردی

  0531/0 -0124/0 088/0 0052/1 ترافیک و شلوغی

  2836/0 4848/0 000/0 5357/6 امنیت

  2441/0 0391/0 006/0 7475/2 هادامنه و تنوع فعالیت

  -2607/0 4897/0 000/0 5195/6 تفریحات ویژه

  3224/0 1118/0 000/0 1020/4 دستیصنایع

  -3717/0 -5816/0 000/0 -037/9 شادابی و نشاط

  -2086/0 -4379/0 000/0 -612/5 اندازهاچشممناظر و 

  4522/0 2172/0 000/0 965/5 قیمت و کیفیت خریدها

  -3026/0 -5101/0 000/0 -817/7 مراسم ملی و مذهبی

  0585/0 0218/0 051/0 0154/1 های شهریزیرساخت

 

تعیین اهمیت  منظوربه دوم تحقیق حاضر و سؤالو برای پاسخگویی به  در مرحله بعدی

توزیع ، پس از منظوربدینهای مشتریان، از مقایسات زوجی استفاده شد. نیازها و خواسته

که نتایج  گردید وتحلیلتجزیهآوری و ها جمع، داده(دومپرسشنامه ) یزوجپرسشنامه مقایسات 
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های مشتریان و نرخ سازگاری مقایسات زوجی در مربوط به تعیین اهمیت اولیه نیازها و خواسته

 .آمده است 6جدول 

 شدهمحاسبه( IR) 1، نرخ سازگاری تصادفیشده استمشخص  6گونه که در جدول همان

. لذا با توجه به روش بررسی آمده استبه دست  1/0تر از برای ماتریس مقایسات زوجی، کوچک

توان گفت که نرخ ناسازگاری مقایسات می AHPسازگاری ماتریس مقایسات زوجی در روش 

. این امر حاکی از صحت نتایج مربوط به اوزان شده استزوجی در سطح قابل قبولی حاصل 

 باشد.های مشتریان میبرای نیازمندی AHPاز روش  اولیه حاصله شده
 2تعیین اهمیت اولیه نیازها و نرخ سازگاری :6جدول 

 WSV CV اوزان اولیه هانیازمندی

 642/16 163/1 070/0 تسهیلات فرهنگی

 460/11 988/2 263/0 کیفیت مراکز اقامتی

 447/12 937/0 076/0 معرفی و تبلیغ

 556/9 801/0 084/0 پذیرش مردمی

 120/11 268/0 024/0 تسهیلات حمایتی

 442/15 339/1 087/0 عوارض و ورودیه

 592/7 305/1 173/0 امنیت

 544/10 280/0 026/0 دامنه و تنوع فعالیت

 674/10 351/0 032/0 دستیصنایع

 52/10 764/1 169/0 قیمت مناسب

 

پاسخ به  منظوربهو  های مشتریانتشکیل خانه کیفیت، پس از شناسایی نیازمندی منظوربه

 ،منظوربدینتعیین شود.  ،های فنی متناسب با هر نیازمندیمشخصه تا ضرورت دارد مسو سؤال

در  هاآنهای مشتریان، تیمی از متخصصین تشکیل شده و نظرات پس از شناسایی نیازمندی

 ،درنهایتریان اخذ شد. های مشتها و نیازمندیخصوص هر نیازمندی و وجود ارتباط با خواسته

های مشخصه فنی مرتبط ارائه شد. در ارائه مشخصه 15بندی نظرات و جلسات متعدد، با جمع

هایی ، مشخصهکلانریف اتع وسیلهبهنیازهای مشتریان  براساسفنی به این نکته توجه شد که 

در  ؛دنگردگسترش عملکرد کیفی ن کجدول تکنی ازدیادباعث  ،تعیین شوند که در مرحله اول

سته شوند. نتیجه کار ییک استراتژی نگر صورتبهها هم مرحله بعدی تا حد امکان این مشخصه

                                                                                                                             
1. Inconsistency Ratio 

2 .(max :60/11 ؛II :147/0 و IR :089/0) 
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های مشخصه نیمابشدت ارتباط  دهندهنشانجدول  اعداد. شده استارائه  7جدول  صورتبه

 ,Daleحوزه )متداول در این رویکرد  براساسباشد و و الزامات مشتریان می هانیازمندیفنی با 

 عدد، یا بالاترین امتیاز نشان دهند وجود ارتباط قوی 9 عدداند: ، بدین گونه تعیین شده(2016

و حداقل  ارتباط ضعیف دهندهنشان 1 عددو  یا امتیاز بینابین ارتباط متوسط دهندهنشان 3

 .بوده استامتیاز 

بایستی  ،له بعدی، در مرحهانیازمندیاز  هرکدامهای فنی متناسب با پس از تعیین مشخصه

اولیه  ینظرسنجدر مقایسه با محصولات رقبا تعیین شود؛ در یک  دشدهیتولجایگاه محصول 

 هاآنتوسط محققین از اعضای نمونه آماری در قالب مشتریان، مشخص گردید تعداد اندکی از 

ات اطلاع درنتیجه اند؛( بازدید داشته2رقیب ) رازیش( و 1رقیب اصفهان ) بیرقاز شهرهای 

همین دلیل، در انجام دهند. به  یدرستبهکه بتوانند مقایسات مربوطه را  ای نبوداندازهبه هاآن

، پرسشنامه منظوربدینبرداری قرار گرفت. ات گروه متخصصین مورد بهرهنظرنقطهاین بخش نیز 

 10تا  1های آن در قالب طیف نوع سوم تدوین و در اختیار متخصصان قرار گرفت که سنجه

دهنده وضعیت نشان 1و  خوبیلیخدهنده وضعیت نشان 10گونه که امتیاز تنظیم شد. بدین

سطر پنجم جدول است )شده خیلی بد خدمت در شهر مورد نظر در مقایسه با رقیبان تعیین 

های مشتریان نیز در سطرهای (. همچنین نتایج ارزیابی وضعیت رقبا در قبال نیازها و خواسته8

 لحاظ شد. 8جدول دوم و سوم 

توسعه و  ضروری بود تاارزیابی رقبا،  و بعد از محاسبات و 8های جدول تکمیل خانه پس از

بندی شود تا بتوان از سازی و دستهبه شکل خلاصهها و الزامات کیفی مشتریان بهبود خواسته

تهیه و  9اره برداری به عمل آورد. به این منظور، جدول شمنتایج این بخش در ادامه کار بهره

را بندی نیازهای مشتریان اولویتکه  تنظیم شده است. با استفاده از مقدار موجود در این جدول

دامنه و  یمراکز اقامت تیفیکبه ترتیب برای دهم )شاخص اولویت نسبی در رتبه اول تا  براساس

نتیجه  عنوانبه. برای تنظیم این جدول شدتهیه و تنظیم  10دهد، ( نشان میاهتیو تنوع فعال

در مقادیر  هانیازمندیاز  هرکدامهای مربوط به اوزان نسبی شاخصنهایی مطالعه کنونی، 

های مشتریان ضرب شدند تا ای فنی و نیازمندیهصهدهنده شدت ارتباط بین مشخعددی نشان

به برای دسترسی محاسبه شود.  هانیازمندیمجموع این موارد در ستونی مجزا برای هر یک از 

 7و مقادیر عددی از طریق جدول  9اوزان نسبی نیازهای مشتریان از جدول این هدف مهم، 

 .شده استاستخراج 
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 الزامات و مشخصات فنی و ارتباط آن با نیازهای مشتریان :7جدول 

 

یغ نیازمندی
بل

ت
ش 

یر
پذ

 

ت
مای

ح
 ها

ض
وار

ع
 

ت
نی

ام
 

وع
تن

یع 
نا

ص
ی 

نگ
ره

ف
 

اه
تگ

ام
اق

 ها

ت
یم

ق
 ها

 9 9 3   3     و نظارتکنترل 

   3 1 9 3  9  9 ریزیبرنامه

  3 3  3 9     گذاریسرمایه

      1    9 های جدیدفناوری

  3 3  9 3  3   نیازسنجی

     3    9  آموزش

  1   3     9 تورگردانها

 3 3     3 9   هایارانه

     3     9 گراییتخصص

 1 1   3  3   9 نگاه اقتصادی

 9 9    3  9 3  دی سفربنزمان

 3 3   9 3  9  3 نگریجامع

     9      گسترش نقش

   3       9 کسب تجربه

 3 3    3  3 9  مشارکت مردمی

 1ها و نیازهای مشتریانهای توسعه و بهبود در راستای فراهم آوردن خواستهوزن شاخص :8جدول 
 

 

یغ نیازمندی
بل

ت
ش 

یر
پذ

 

ت
مای

ح
 ها

ض
وار

ع
 

ت
نی

ام
 

ت
وع

ن
یع 

نا
ص

ی 
نگ

ره
ف

 

اه
تگ

ام
اق

 ها

ت
یم

ق
 ها

 2/6 9/7 9/8 1/7 6/5 9/6 1/9 8/8 6/8 4/8 برنامه سازمان 1

 3 9/7 9/8 1/7 6/5 9/6 1/9 8/8 6/8 4/8 1وضعیت رقیب  2

 2/6 2/3 2 4/5 7/3 2/3 8/3 1/1 4/2 2/4 2وضعیت رقیب  3

 6/5 2/4 8/4 9/4 8/8 1/6 4/4 1/5 2/4 8/4 وضعیت کنونی 4

 08/0 08/0 02/0 09/0 2/0 03/0 03/0 07/0 26/0 17/0 اهمیت اولیه 5

 22/0 50/0 13/0 05/0 02/0 29/0 22/0 04/0 20/0 13/0 وزن مطلق 6

 12/0 28/0 07/0 03/0 01/0 16/0 12/0 02/0 11/0 07/0 وزن نسبی 7

 12/1 28/1 89/1 48/1 64/0 14/1 11/2 76/1 04/2 75/1 نسبت بهبود 8

 2/1 5/1 1 1 1 5/1 2/1 1 2/1 1 ضریب تصحیح 9

                                                                                                                             
 (1) ینسب( اوزان 806/1مطلق )مجموع اوزان  .1
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ضعیت کنونی، میزان نسبت به و هانیازمندیپس از تعیین میزان بهبود در هر یک از  اکنون

تحلیل و بررسی در مراحل بعدی تکنیک  منظوربهیک از الزامات کیفی اهمیت نسبی هر

ی محاسبه نسبت بهبود براطور که بیان شد، همان. شده استگسترش عملکرد کیفی محاسبه 

مقدار  شود، ابتداکه از حاصل تقسیم ستونی با عنوان برنامه به ستون وضعیت کنونی تعیین می

تعیین مقادیر  منظوربه وهای مشتریان تعیین گذاری برنامه برای رسیدن به نیازمندیهدف

مقادیر هدف را چهارم، از گروه متخصص خواسته شد تا  سؤالگذاری برنامه و تعیین پاسخ هدف

نفره متخصصان  20های مشتریان تعیین نمایند. طی جلساتی که با گروه به نیازمندی نیلبرای 

-بیشترین امتیاز مربوط به هر یک از نیازمندی شدتوافق کلی مقرر  براساس نهایتاًبرگزار شد، 

 عیین گردد.مقادیر هدف در برنامه سازمان ت عنوانبهدر جدول ارزیابی رقبا  ،های مشتریان
 نیازهای مشتریان در تکنیک گسترش عملکرد کیفی بندیاولویتنتایج نهایی  :9جدول 

 اولویت اوزان نسبی نام نیازمندی

 1 278/0 کیفیت مراکز اقامتی

 2 164/0 امنیت

 3 125/0 هاقیمت

 4 122/0 هاعوارض و وردی

 5 114/0 پذیرش مردمی

 6 074/0 معرفی و تبلیغ

 7 073/0 رهنگیتسهیلات ف

 8 026/0 دستیصنایع

 9 024/0 تسهیلات حمایتی

 10 009/0 هادامنه و تنوع فعالیت

 

 هانیازمندیها و الزامات فنی مرتبط با هر یک از ترین خواستهنتایج مهم 10جدول  ،درواقع

موع از مج و ارائه خدمات تأمینتوجه به تخصص و فن در  ،نمونه عنوانبهدهد. را نشان می

در مراحل  هاآندر مقادیر عددی  دیجد هاییفناوردر  گذاریسرمایهوزن نسبی  ضربحاصل

توان در این جدول، می شدهارائه. بر این اساس و با توجه به اطلاعات آمده استقبل به دست 

مشارکت ، هانیازمندیالزامات فنی مرتبط با هر یک از  وها میان خواستهعنوان داشت که از 

 یمسافران در ط عیسفر و توز یبندزماندر اولویت اول و  می و ارتقای فرهنگ گردشگریمرد

 در اولویت آخر قرار گرفته است. ،سال
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 بحث و نتایج -5
های خدماتی و صنعتی برای تعیین نیاز و خواست مشتریان دو روش در تمامی حوزه طورکلیبه

 باوجودآنکهشود. استفاده می آشکارشده و اظهارشدهکلی و مهم یعنی تعیین نیازها به روش 

بری و هزینه بالا کمتر مورد دهد، اما به دلیل زمانمی روش دوم نیازهای دقیق و واقعی را نشان

های روش اقدام شده و در حوزهاین ای به گیرد. به همین دلیل، در کمتر مطالعهتوجه قرار می

شود نیز استفاده هم تلقی می دسترسابلقروش اول که تا حدودی ساده و از گردشگری حتی 

و  1389فر، صابری) یقبل، با توجه به مطالعات مثالعنوانبه. نیامده استچندانی به عمل 

ای در ارتباط با تعیین نیاز واقعی و (، اغلب شهرهای گردشگرپذیر، مطالعه1393حسینی، 

در بهترین شرایط، تنها قادر  که شده استاورده و همین امر باعث یحقیقی گردشگران به عمل ن

نیازهای  تأمینطبق نظر مازلو،  ازآنجاکهشده مشتریان را برآورده نمایند. باشند نیازهای قطبی

، درنتیجهرا در مشتریان ارتقا بخشد؛  یمندتواند رضایت( نمیMaslow, 1970) شدهقطبی

خواهد بود. به همین  قطعی ،همیشه نوعی عدم رضایت و یا در این مورد خاص، کاهش مشتری

هایی را از تا بتواند نیازها و خواسته قرار گیردمنظور، بایستی روش و ابزاری مورد استفاده 

 درنتیجهمندی و و پاسخگویی به آن، بالاترین رضایت تأمینمشتریان معین نمایند که با 

 استمرار حضور را فراهم آورد.

توان که چگونه می داده شدضر نشان توان گفت در پژوهش حابندی کلی میدر یک جمع

یافته گسترش عملکرد کیفی، اولویت نیازهای گردشگران را در جهت توسط الگوریتم نظام

های واقعی مشخصه برحسبشده را رضایت آنان شناسایی و اهمیت هر یک از نیازهای مشخص

رایندی محصول یا خدمت تعیین کرد. آنچه مسلم است آن است که کسب اطلاعات فوق، ف

ای همچون ساختاریافتهند و مباشد و در صورت عدم استفاده از ابزاری نظامدقیق و تخصصی می

 اداریها و انتظارات مشتریان در فرایندهای تکنیک گسترش عملکرد کیفی، تمامی خواسته

های متولی در استان و شهر مشهد، در این رسد که سازمانالبته به نظر می .گردندمدفون می

در  خصوصبههای مشتریان استا اقداماتی جهت بهبود خدمات در راستای نیازها و خواستهر

 وخیزهایافتاما با توجه به ؛ اند(، انجام داده1395استانداری خراسان رضوی، ها )اقامتگاهبخش 

گردد که این اقدامات با اساسی در جذب و جلب گردشگران در سطوح متفاوت، مشخص می

شده و سنتی همان نیازهای قطبی تأمینشد، فاصله زیادی دارد و بیشتر بر محور آنچه باید با

گیران بایستی آگاه باشند که . برای حصول موفقیت در این جریان، مدیران و تصمیمبوده است

، داشته باشندرسانی توجه یک پایه خدمت عنوانبههر چه قدر به مشتریان و نیازهای آنان 

 تر خواهد بود.و رقابتی ترقبولقابل روزروزبهت آنان کیفیت خدمات و تسهیلا
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 هانیازمندیو الزامات فنی مرتبط با هریک از  هاخواستهترین مهم :10جدول 

 اولویت وزن نسبی وزن مطلق 

 1 144/0 942/2 مشارکت مردمی و ارتقای فرهنگ گردشگری

 2 138/1 563/2 مندی از فناوری مدرن و کارآمدبهره

 3 097/0 988/1 ترل و نظارت در ابعاد کمی و کیفی خدماتکن

 4 095/0 938/1 های مختلفآموزش نیروی انسانی در بخش

 5 086/0 759/1 و ارائه خدمات تأمینتوجه به تخصص و فن در 

 6 082/0 686/1 نگریو رفع موانع حال از بخشی نگریجامع

 7 076/0 558/1 توانکمهای های سفر به گروهاعطای یارانه

 8 062/0 272/1 های مختلفنیاز گروه تأمیننیازسنجی و 

 9 055/0 130/1 شرایط واقعی و موجود براساسریزی برنامه

 10 054/0 102/1 نگاه اقتصادی در کنار رویکرد زیارتی و مذهبی

 11 054/0 102/1 ها و نیروهای متخصصاز تورگردان مندیبهره

 12 032/0 665/0 عمومی گذاری خصوصی وسرمایه

 13 022/0 468/0 های موفق جهانیکسب تجربه از نمونه

 14 011/0 237/0 هابه جاذبه بخشیتنوعگسترش نقش و 

 15 01/0 187/0 سفر و توزیع مسافران در طی سال بندیزمان

 ------ 1 60/20 جمع

 

و توان فکری  انتظارمیزان ، شده استتوان عنوان داشت که آنچه تاکنون انجام می درنهایت

و بدون شک این وضعیت با  بوده استو شهر مشهد گذاران و مدیران گردشگری استان سیاست

که  رسیده استزمان آن  ،درنتیجه. ردآنچه مورد نیاز و انتظار مشتریان است، تفاوت اساسی دا

نقش در این ارات ذیها و اددعوت از سازمانبا  و از تکنیک گسترش عملکرد کیفی مندیبا بهره

خواست  براساسو گسترش آن در تمامی سطوح گرایی عملی و تیبه تفکر و فرهنگ کیف حوزه،

 .ندو نظر مشتریان اقدام نمای

ترین عناصری که موجب رضایت گردشگران و یکی از مهمباید توجه داشت که  اصولاً

ای فراتر در دایرهبا کیفیت  گردد، ارائه خدماتبه یک مکان گردشگری می هاآنمراجعه مجدد 

و ارائه  تأمینتوانند این خدمات را هایی میسازمان ،. بدون شکشده استاز نیازهای قطبی 

 تاکنونها و انتظارات مشتریان خود داشته باشند. نمایند که اطلاع کامل و دقیقی از خواسته

ان از این انتظارات بوده و گذارریزان و سیاستس و گمان برنامهداست، ح شدهآنچه انجام می

با  ،منظر مشتریان صورت نگرفته است. در این بررسی از ارتباطنیدراتحقیق جامع و کاملی 

تکنیک گسترش عملکرد کیفی سعی شد ضمن شناسایی این نیازها و انتظارات، استفاده از 
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رات را با توجه به ، الزامات فنی که قادر است این انتظادرنهایتبندی نموده و را اولویت هاآن

های این بررسی، کیفیت و تنوع یافته براساس، معرفی گردد. کند تأمین، شدهنییتعهای اولویت

مناسب مراکز اقامتی، وجود امنیت اولیه و قیمت متعادل نیازهای اساسی گردشگران در 

به مشارکت  ها و انتظارات توجهاین خواسته تأمینهای اول تا سوم قرار داشته و برای اولویت

 تأمینمندی از فناوری مدرن و کارآمد در امر مردمی و ارتقای فرهنگ گردشگری در شهر، بهره

-مهم ،خدمات و تسهیلات مورد نیاز و همچنین کنترل و نظارت در ابعاد کمی و کیفی خدمات

 هند.دترین جایگاه را به خود اختصاص می
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