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 شهري دانشگاه تهرانریزياستاد جغرافیا وبرنامه - 1

   نامه ریزي شهري دانشگاه شهید چمران اهوازدانشیار جغرافیا و بر - 2
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  چکیده

 میزان همان به شود تأمین هنجارمند گردشگران انتظارات و توقعات و گردشگر که رضایت میزان هر به
پژوهش تحلیل و بررسی میزان هدف کلی این  .شودمی محقق توسعه گردشگري گردشگر و جذب

روش تحقیق از نوع توصیفی ـ تحلیلی  .باشدرضایتمندي گردشگران وارد شده به شهر نورآباد فارس می
و جمع آوري داده ها مبتنی بر مطالعات کتابخانه اي و تهیه پرسشنامه از گردشگران وارد شده به شهر 

فاکتور در  16ی میزان رضایتمندي افراد پاسخگو از به منظور سنجش داده ها و ارزیاب و نورآباد می باشد
مدل کانو در قالب تحلیل سه دسته از نیازهاي اساسی، عملکردي و هیجانی مورد استفاده قرار گرفته 

گردشگر که به عنوان افراد نمونه انتخاب شدند و نتیجه بدست آمده از 381جامعه آماري شامل. است
در زمینه تأمین نیازهاي هیجانی خود  بازید از شهر نورآباداز  نگردشگراکه  تحقیق حاکی از آن است

همچنین  .اندبیشترین رضایتمندي را داشته) 746/0(با ضریب  مردم وازي مهمان حس وجود همچون
کیفیت هاي اساسی آنان مثل مربوط به تأمین نیازمندي وضعیت گردشگرياز  گردشگرانکمترین رضایت 
همچون رعایت قوانین و مقررات  و رفع نیازهاي عملکردي) 411/0(ب رضایت با ضری امکانات اقامتگاه

 .بوده است) 453/0(با ضریب رضایت  رانندگی
  

  ، نورآباد فارس  Kanoگردشگري شهري، توسعه گردشگري، رضایتمندي گردشگران، مدل : کلید واژه ها
  

  مقدمه 
هاي روزانه براي متوقف کردن ه، براي شکست عادتتمایل به سفر همچون میل به دور از یکنواختی زندگی روزمر

به جایی دیگر همراه با مردم دیگر در یک آب و . چیزي است که در وجود ما تابید -زمان، به تجربه و تنوع اخبار
به معنی بخشی از داستان و تجربه دیگري است، بر آورده شدن این آرزوها شخصی و منحصر  ،هوا و محیط زیست

اي است که به گردشگري فعالیت اقتصادي پیچیده ).Gjorgievski & Melles Trpkova,2012,97(باشدبه خود فرد می
اگر توسعه صنعت گردشگري مناسب با اهداف  ).Milenkovska,2011,49(همه منافذ زندگی بشر نفوذ کرده است
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گردشگري  .)Meliou &Maroudas,2010,124(اجتماعی گسترش پیدا کند می تواند منجر به رفاه کلی جامعه شود
تواند به موفقیت اقتصادي یک شهر و یا حتی در پویایی اجتماعی آن نقش داشته باشد، به اي است که میپدیده

 طوري که در سالهاي اخیر روند روبه رشد و ارتقاء صنعت گردشگري فعال در بسیاري از شهرهاي دنیا وجود دارد

)Badita, 2013,34.( آوري  ارتباطات به نی شدن سرمایه داري، تحرك جمعیت و پیشرفت در فندر قرن بیستم ، جها
 از یکی ).Chris Choi & Sirakaya,2006(توسعه گردشگري به عنوان یکی از بزرگترین صنایع جهان کمک کرده است

 .است شهري مراکز داده، قرار تاثیر تحت گذشته هايدهه در را جهان گردشگري روندهاي که مقصدهایی ترینمهم
 را خود پدیده این و نموده تبدیل گردشگري مراکز تریناصلی از یکی به را مقصدها این مدت کوتاه سفرهاي رشد

 .)68: 1389: همکاران و الدینیسیف(است داده نشان دنیا مقصدهاي بیشتر در گردشگران سفر میانگین کاهش در
ریزان شهري را به مطلوب بازار بسیاري از برنامهبازار گردشگري شهري به سرعت در حال گسترش است و شرایط 

گردشگري نه تنها نشان دهنده . توسعه گردشگري به عنوان بخش مهمی از سیاست شهري دچار وسوسه کرده است
، ، توزیع درآمدیک فعالیت اقتصادي بزرگ و مولد درآمد و اشتغال است بلکه از طریق تاثیر آن بر ایجاد اشتغال

در سراسر جهان، گردشگري  ).Timuz & Getz,2009,220(ختجتماعی و کمک به کاهش فقر پرداترویج توسعه ا
 گستره غالبا شهرها.)Rogerson,2011,316 (آیدشهري بدون شک یکی از مهمترین اشکال گردشگري به حساب می

 از بسیاري. دشونمی شامل را شهري جوش و جنب و رستورنها خرید، فرهنگی، و تاریخی هايجاذبه از وسیعی
 تسیلات این از گردشگران استفاده ولی اند،افتهی توسعه شهروندان به خدمت براي اساسا رفاهی تسهیلات و هاجاذبه

 ای کشور به گردشگران خروجی و ورودي مبادي است ممکن شهرها گذشته این از. کند کمک آنها تداوم به تواندمی
: 1387: حیدري(شوند پایگاه به تبدیل کنندمی مسافرت شهر آن اطراف حینوا به که گردشگرانی براي و باشند منطقه

اي از طریق گسترش منابع از گردشگري به طور بالقوه همچون یک وسیله براي کاهش نابرابري در توسعه منطقه)40
عت گردشگري، به صن ).Krakover, 2004, 97 (شودیافته در نظر گرفته میتر به مناطق کمتر توسعهیافتهمناطق توسعه

واسطه سرمایه کم مورد نیاز و نیز کوتاهی دوره برگشت سرمایه، هم براي کشورهاي توسعه یافته و هم براي 
هم چنین . کشورهاي در حال توسعه به عنوان یک فعالیت جذاب اقتصادي براي سرمایه گذاري تلقی می شود

اي در کشورهاي هاي منطقهه کاهش عدم تعادلتوریسم سهم اصلی را در تنوع فعالیت هاي اقتصادي و کمک ب
اي بر هاي توریستی تاثیر عمدهگردشگري از طریق جنبش ). koc and altinay : 2007: 229( توسعه یافته بر عهده دارد

تواند دهند آشکار است و این اثرات میي عناصري که فضا راتشکیل میگذارد، این اثر بر همهفضاي جغرافیایی می
هاي توریستی و گرشگري شامل دو جزء اصلی جنبش. اظ اقتصادي، اجتماعی، عمومی و زیست محیطی باشداز لح

هاي مسافرتی عنصر اساسی فضا و در حالی که مصرف، عنصر اساسی صنعت جنبش. باشدمصرف توریستی می
. باشدف گردشگري میجنبش توریستی لزوماً شروع مصر. باشدگردشگري، که بیانگر تاثیر اقتصادي گردشگري می

باشد؟ جواب این است، منابع شود که؛ چه چیزي آغاز جنبش گردشگري میدر این زمینه این سوال مطرح می
اگر منابع . باشدکه محرك جنبش گردشگري است می،گردشگري آغازگر اصلی سفر توریستی و انگیزه بسیار مهم 

هاي توریستی ي بیشتر و غیره مشخص شود، جنبشوبیشتر و بهتر محیط و ارزش کنجکاگردشگري با جذابیت 
 رضایتمندي از محیط گردشگري .)Gjorgievski & et al, 2012,53 (شودتر و مصرف بیشتر گردشگران آغاز میعظیم
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 گرو در آن تامین رو این از. باشد محور -برنامه و هماهنگ منطقی، اقدامات از ايزنجیره محصول تواندمی تنها
بنابراین، ارائه خدمات با کیفیت  .است شهري ریزي برنامه و ها طرح مراتب سلسله کلیه در اندیشه این داشتن جریان

بالا و حصول اطمینان از رضایت مشتري به طور گسترده اي به عنوان عوامل مهم منجر به موفقیت صنایع گردشگري 
د بیشتري از گردشگران یک فرایند بدون با این حال جذب تعدا).Chen, 2011, 419 ( به رسمیت شناخته شده است

هاي مربوط با وجود تنوع گزینه. مشکل نیست، به ویژه در این زمان که  ترجیحات سفر همیشه در حال تغییر است
 ( هاي توریستی، گردشگران اغلب قادر به کنار آمدن با چنین حجم عظیمی از انتخاب نیستندها یا جاذبهبه مکان

Petrevska& Koceski,2012,11 .(این بودن پذیر پایان نفت، از درآمدهاي حاصل به ایران شدید وابستگی به توجه با 

منابع  کارگیري به و استفاده جهت در برنامه تغییر در لزوم گذشته، سال چند در آن شدید قیمتی نوسان هاي و منبع
 به توجه با این راستا در .شود می اساحس کشور در بیش از محصولی، بیش تک اقتصاد از رهایی منظور به جایگزین

 هاي جاذبه لحاظ از که این زمینه در کشور بالقوه توانایی و دنیا برتر صنایع از به یکی گردشگري صنعت شدن تبدیل

موحد و (است  گرفته قرار دنیا کشور برتر 5 بین در طبیعی و فرهنگی هاي جاذبه از لحاظ و 10 رتبه در تاریخی
شود، اهمیت حفظ مشتري نیز اي رقابتی میهمانطور که بازار گردشگري به طور فزاینده ).86، 1389کهزادي، 

% 85تا % 25تواند در سود شرکت افزایش در حفظ مشتري می% 5دهد که افزایش مطالعات نشان می. یابدافزایش می
تر از به دست ود بسیار پائینعلاوه بر این، هزینه بازاریابی حفظ مشتریان موج. در طول عمر مشتري داشته باشد

در ادبیات بازاریابی، شواهد تجربی حاکی از آنست که .)Toyama & Yamada, 2012,11(آوردن مشتریان جدید است
 که این به باتوجه .رضایت، یک شاخص قوي از تکرار خرید و توصیه محصولات و یا خدمات به دیگران است

 محسوب آتی سودهاي رشد براي تضمین شاخص بهترین و رقابتی ملعوا از مهمترین یکی گردشگران منديرضایت

که  میزان هر به .شودمی قلمداد کار کیفیت براي سنجش مهم معیاري عنوان به گردشگران میزان رضایت و شودمی
 توسعه گردشگر و جذب میزان همان به شود تأمین هنجارمند گردشگران انتظارات و توقعات و گردشگر رضایت

اگر گردشگران از تجربه تعطیلات خود راضی باشند، آنها به احتمال زیاد به همان مقصد  . شود می محقق توریسم
شهرها براي  ).Toyama & Yamada, 2012,12( کنندگردند و افراد دیگر را براي رفتن به آن مقصد ترغیب میبازمی

افزایش کیفیت زندگی شهروندان می باشند و از بازسازي اقتصاد خود نیاز به راههاي جدیدي براي ایجاد اشتغال و 
آنجا که گردشگري می تواند نقش قابل توجهی در اقتصاد هر کشور بازي کند می شود از آن به عنوان مسیري براي 

در شهر نورآباد و حومه آن عناصر متعددي از جاذبه هاي گردشگري  .پیشبرد اهداف اقتصادي شهر استفاده کرد
این شهر به جهت دارا بودن .واند در توسعه گردشگري و به تبع آن در توسعه شهري دخیل باشندوجود دارد که می ت

( مندي از منافع اقتصادي می تواند ضمن بهره... منابع بالقوه گردشگري، برخورداري از موقعیت ممتاز جغرافیایی و 
گی نیز به نفع ساکنان منطقه برخوردار هاي اجتماعی، سیاسی و فرهناز فرصت... ) اشتغال، درآمد، تحصیل ارز و 

شهري و روند توسعه  هاياین مطالعه به بررسی رضایت گردشگران و ارتباط آن با بازدید مجدد از جاذبه. گردد 
مجموعه اي از تجزیه و تحلیل بررسی رضایت گردشگر با توجه به . کانو پرداخته است گردشگري با استفاده از مدل

هاي که به ایجاد تمایل به تکرار بازدیده کننده از جاذبه هاي شهري شده و یک سري از ویژگی کیفیت خدمات ارائه
هدف اصلی این پژوهش ، آن است تا دریچه اي نو براي آمایش و توسعه . و گردشگري می کند می پردازد
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ته و بتوان با برنامه گردشگري شهر نورآباد ممسنی ایجاد کرده و  به تقویت نقاط قوت و فرصت هاي موجود پرداخ
ریزي و تدوین راهبردهاي مدبرانه زمینه توسعه اقتصادي ،اجتماعی، فرهنگی شهر نورآباد و شهرستان ممسنی و 

  . منطقه را فراهم کرد
  ري پژوهشمبانی نظ

  مفهوم رضایتمندي -
 ,Lai & Quang Vinh,2013(بر نیات رفتاري است ) جزء شناختی(و واسطه اثرکیفیت خدمات ) جزء عاطفی(رضایت

نارضایتی یک پاسخ احساسی است که به ارزیابی از کالا یا خدمتی که مصرف یا ارائه شده است، داده / رضایت).73
رضایت ارزیابی مشتري از محصول یا خدمت است، با توجه به این که آیا محصول یا خدمت نیازها و . می شود

ت در ارضاي نیازها و انتظارات منجر به عدم رضایت نسبت به انتظارات مشتریان را ارضاء کرده است یا نه؟ شکس
 ).1388،65زاده،هاشم (محصول یا خدمت خواهد شد 

  عوامل موثر بر میزان رضایتمندي گردشگران -
براي اکثر بازاریابان، محققان . دهد که رضایت مشتري یک مسئله مهم نظري و عملی استتحقیقات گذشته نشان می

. شودایت مشتري به عنوان یک ابزار بازاریابی براي جذب متغیرترین بخش بازار در نظر گرفته میکننده، رضمصرف
از سوي دیگر شناخت این واقعیت که یکی از مسیرهاي . رضایت براي یک بازاریابی موفق بسیار حائز اهمیت است

شود از طریق افزایش دنبال می هاي رقابتیهاي اوقات فراغت در به دست آوردن مزیتاستراتژیک که توسط شرکت
همچنین توافق در این واقعیت است که رضایت مشتري بر انتخاب مقصد،  .تمرکز در رضایت مشتري بوده است

اي به یک رضایت مشتري به طور فزاینده. باشدمصرف محصولات و خدمات و تصمیم به بازگشت تاثیرگذار می
کیفیت محصول و یاخدمات ارائه شده تبدیل شده ر براي افزایشها براي تلاش بیشتر و بیشتهدف مشترك شرکت

یک نمونه از نظریاتی که تاثیر قابل توجهی در رضایت مشتري  ).Benjamin Esu & Ebock Arrey,2009,117 ( است
دهد این نظریه نشان می. دارد، تئوري عدم پیش بینی است که فوق العاده در ادبیات رضایت مشتري مورد بحث است

تغییر پذیري جوانب مثبت و منفی براساس درك از خرید یک محصول یا ارائه خدمت قبل از آن مقرون به صرفه می 
افتد نارضایتی زمانی اتفاق می. حضور خدمات نیز می تواند توجیه کننده در رضایت یا نارضایتی مشتري باشد.باشد

 Forozia & et ( کنند تجربه کننداتی که دریافت میکه مشتریان تفاوت معناداري بین انتظارات خود و کیفیت خدم

al,2013,4332.(   
  

 
  
 
  
  
  

 .)1387الوانی ودیگران،(معیارهاي عمومی در دیدگاه مشتریان :1شکل

 سهم بازار

سودآوري 
 مشتري

 حفظ مشتري شتريجذب م

 رضایت مشتري
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مطابق یک تئوري معروف در علم بازاریابی، پیامد فوري افزایش رضایت مشتري، همانا کاهش میزان شکایت او و 
یعنی اینکه افزایش میزان رضایت مشتریان، علاوه بر کاهش شکایت مشتري، . ي استافزایش میزان وفاداري مشتر

توصیف ) 1994(بیتنر و هوبرت ).104همان منبع،(کند میزان اعتماد و وفاداري او به سازمان را نیز مضاعف می
-آن بیان میرضایت مشتري را به عنوان یک احساس یا نگرش یک مشتري نسبت به یک سرویس پس از استفاده از 

کنند بین کیفیت خدمات، رضایت و قصد رفتاري و پس از آن کیفیت خدمات و مطالعات همچنین تائید می. کنند
هاي دهنده برداشت، کیفیت خدمات نشان )1992،127(همانطور که توسط کرونین و مکی . رفتار رابطه وجود دارد

در زمینه بازار یابی و . ه خاص در زمان بیان شده استارزیابی مصرف کننده با برخورد با یک سرویس در یک نقط
 (اوقات فراغت پذیرش این ادعا که کیفیت خدمات بر رضایت مشتري به طور کلی تاثیرگذار است وجود دارد

Benjamin Esu & Ebock Arrey,2009,118.( اگر چه شولتز)گوید که این واقعیت که رضایت مشتري می) 1998.11
توان گفت ارزش درك شده توسط مشتري مطابق با انتظارات خود در از وفاداري او نیست بلکه میاي لزوماً نشانه

بدیهی . دهدمورد یک محصول خاص باعث رضایت مشتري و بدین ترتیب احتمال خرید دوباره همان را افزایش می
ي تکرار قاطع انتخاب است که در بازار گردشگري انتظارات و احساس رضایت از مقصد گردشگري ممکن است برا

به هر حال . هاي جدید قابل توجه باشدمقصد، به عنوان عامل انگیزشی نسبت به انگیزه به کشف و آموختن در مکان
این درست است که اگر گردشگري از مقصدي ناراضی است علاوه بر از دست دادن این فرصت به آن مکان به 

در آلوده کردن دیگر گردشگران بالقوه نیز موثر باشد عنوان یک توریست، از این نارضایتی می تواند 
)Oliveira,2011,234.( شود اینست که بدانیم عوامل و متغییرهاي قابل بنابراین یک سوال بسیار مهم که مطرح می

  توجه بر رضایت گردشگران و ارزیابی آنها از مکان هاي گردشگري کدامند؟
  کند که عبارتند از؛ضایت گردشگري را به پنج گروه عمده تقسیم میعنصر مربوط به ر 33،  1977باردین در سال 

 دسترسی، شامل شرایط جاده اي 

 هزینه ها، از جمله عوارض و سوخت و یا بلیط، اقامت، غذا ، تفریح و سرگرمی 

 جاذبه هاي طبیعی 

 ري و مذهبیها، رستورانها، مراکز خرید، سینماها، آثار تاریخی، هنجاذبه هاي مصنوعی، از جمله کافه 

 ایمنیلاعات، ارتباطات، جاده، بهداشت وزیرساخت، از جمله مسکن، دسترسی به اط)Oliveira,2011,235.(  
 Forozia & et ( پیشگام تولید اصطلاح رضایت مشتري در کسب و کار و بازاریابی بود) 1999(کوتلر

al,2013,4332.(ان تفاوت معناداري بین انتظارات خود و وي بیان می کند که نارضایتی زمانی رخ می دهد که مشتری
کننده توسط رفتار مصرف ).Forozia & et al,2013,4333 ( اند را تجربه کنندکیفیت خدماتی که آنها دریافت کرده

هاي مشخص روحی و روانی براي انتخاب، خرید و استفاده از محصولات یا خدمات، دیدار با نیازها و فعالیت
کنندگان توسط افکار، احساسات و کنند که رفتار مصرفچرچیل و پتر اشاره می. شودمی هاي خود انجامخواسته

:  58(پاراسورمانوبري .)Cassanego Junior & et al, 2011,3(کندگیرد و تغییر میاعمال است که شکل می
سطح اول . دکنندگان داراي دو سطح انتظارات؛ سطح مطلوب و سطح مناسب هستن،روشن است که مصرف)1991
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دهنده اینست که براي دریافت، چه خواهید دریافت خواهید کرد و سطح دوم نشانمربوط به آنست که؛ آنچه شما می
  .با تاکید بر اینکه مابین این سطوح، سطح قابل تحمل وجود دارد. چیزي قابل قبول است

  
  

    
  
  
  
  
  

  ).Oliveira,2011,232 (سطح انتظارات: 2شکل 

کننده با دیگري متفاوت است، و معامله یکی با دیگري، به دلیل سطح طقه نحمل یک مصرفروشن است که من
احساس رضایت ناشی از مقایسه عملکرد  .انتظارات پویا و عوامل مانند نیازهاي فردي و تجارب قبلی متفاوت است

اثیر تجربه خرید قبلی، این انتظارات شکل گرفته تحت ت. به دست آمده در رابطه با انتظارات یک شخص می باشد
توصیه دوستان، منابع اطلاعاتی و وعده کسانی که درگیر در یک سیستم خاص گردشگري از جمله خود مدیر شهر 

بنابراین ارئه خدمات با کیفیت بالا و حصول اطمینان از رضایت مشتري به .)Oliveira,2011,220( شکل گرفته است
  .)Min chen & et al,2011, 419(گردشگري به رسمیت شناخته شده استعنوان عوامل مهم منجر به موفقیت صنایع 

 
 
 
 
 

                                                         
 
 

  برآوردن نیازهاي اعلام                                                                                        
 نشده مشتري                                                       

 
 
 

 پاسخگویی به نیاز هاي پایه مشتري                                                

  
  )  Sunhilde CUC,2010,335(مدل رضایت مشتري :3شکل 

  

 مشتري         در ایجاد وفاداري

 توسعه اعتماد مشتري            

 پیشگیري از شکایات مشتري         

دستیابی به 
  مشتري لذت

  
  سطح مورد نظر

  
  

  منطقه تحمل
  

 رسیدن به سطح مطلوب 
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  مدل هاي شاخص رضایت مشتري
  تشریح مدل شاخص رضایت مشتري در آمریکا

 در مشتري رضایت عمدة علل یا ها ورودي . باشد می روابط زنجیره وسط در ، مشتري رضایت شاخص مدل دراین

 رضایت اساسی پیامدهاي یا ها خروجی .باشند می شده درك ارزش و شده درك انتظارات،کیفیت شامل ، مدل این

  .است مشتري وفاداري و مشتري شکایات شامل مشتري
 آخرین در ان سازم شده ارایه خدمات یا محصول کیفیت از تريمش کلی ارزیابی شامل : شده درك کیفیت -1

 .دارد مشتري رضایت بر ثبتم و مستقیم اثر عامل این .باشد می مصرف از او تجربه

خرید آن محصول  براي که قیمتی با مقایسه در ، محصول کیفیت شده درك سطح : شده درك ارزش -2
 .پرداخت شده است

 مصرف از پیش مشتري، انتظارات بخش اولین .شود می بخش دو ملشا متغیر این : مشتري انتظارات -3

 توصیه یا و تبلیغات ها، آگهی مانند هایی راه از و تجربی غیر منابع از که است خدمت دریافت یا محصول

 و ننده ك تولید قابلیت درباره مشتري بینی - پیش شامل بخش دومین . شود می ایجاد مشتریان سایر زبانی
 .باشد می آینده در خدمت یا کالا کیفیت تأمین زمینه در خدمت نندهک ارایه یا

 پیامد ، بازاریابی علم در معروف تئوري یک مطابق .گردند می مطرح ها خروجی ، مدل هاي ورودي ازبررسی پس

 کهاین یعنی . است مشتري اري وفاد میزان افزایش و او شکایات میزان کاهش همانا مشتري، رضایت افزایش ي فور

 نیز را سازمان به او اعتماد و وفاداري میزان ، مشتري ایت شک کاهش بر علاوه مشتریان، رضایت میزان افزایش
  .سازد می مضاعف
  اروپا کیفیت مدیریت مشتري رضایت شاخص مدل تشریح
 م همچون اروپایی ي ها سازمان تا شد موجب ، مشتري رضایت شاخص تعیین در مریکا آ آمیز موفقیت تجارب
 رضایت شاخص ایجاد به اقدام ، اروپا اتحادیه حمایت تحت ، اروپا ت کیفی مدیریت سازمان و اروپا کیفیت ؤسسه

 ، مشتري توسط شده درك تصویر ، مشتري رضایتمندي هاي محرك مدل این مطابق . بنمایند اروپا در مشتري
 به خود نوبه به شده درك کیفیت.اشندب می )مالی رزشا( شده درك ارزش و شده رك د کیفیت مشتري، انتظارات

 می محصول هاي ویژگی به مربوط که است کیفیت از بخشی معناي به  ،" افزار سخت":گردد می تقسیم بخش دو

 .باشد می شده ارایه خدمات هاي ویژگی نمایانگر که است کیفیت از بخشی معناي به ،" افزار نرم" و باشد

  
  ئیسسو در مشتري رضایت ملی شاخص تشریح
 از کار و کسب و بازاریابی امور دانشکده در تحقیقاتی پروژه یک طی ، 1996 سال از ملی شاخص این ایجاد

 مکالمه نام به متغیرجدید یک معرفی گرفته، صورت مدل این در که اصلاحاتی مهمترین . شد آغاز بازل دانشگاه

  .باشد می مشتري وفاداري رمتغی گیري اندازه در محاسبات روش توسعه بعد مرحله در و مشتري
  :شود می گیري اندازه معین شاخص سه بوسیله نیز مشتري وفاداري متغیر
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 دیگران، به خدمت یا محصول توصیه براي تمایل - 1

 تمایل براي خرید مجدد محصول و یا خدمت، - 2

  .تمایل براي تغییر عرضه کننده تولیدي و یا ارائه کننده خدمت - 3
  2000 مالزي در يمشتر رضایت ملی شاخص مدل تشریح

 این . است شده بنیان میلادي 2000  سال در که است اقتصادي ملی شاخص یک درمالزي، مشتري رضایت شاخص

 سازمان ارزیابی معیارهاي از یکی عنوان به ، ملی ناخالص تولید همچون اقتصادي ي ها درکنارسایرشاخص شاخص

 ترتیب به باشدکه ي متغیرم 3شامل ، مشتري رضایت عوامل مدل دراین.باشد متغیرمی6 لشام مدل این. هاست

 مشتري رضایت پیامدهاي دیگر، سویی از و شده درك ارزش و مشتري انتظارات ، شده درك کیفیت از عبارتند

  .مشتري می باشد وفاداري" و "خدمت یا محصول از شده  درك  یرتصو "متغیر2 شامل
 2004 دیگران و دوین مشتري رضایت شاخص تشریح

 لذا . است شده ارائه مشتریان وفاداري و رضایت بر آنها تأثیرگذاري و ارتباطات اعتماد، جدید دومفهوم مدل این در

 نموده ارائه را جدید معلولی و علیّ روابط و مذکور  متغیر دو گرفتن نظر در با اروپا، مدل از اي یافته گسترش مدل

 به اعتماد . است مهمی نقش داراي مشتریان وفاداري افزایش و تقویت در اعتماد :ن اطمینا و اعتماد -1 .است

 کند می ایجاد را انتظار این بلکه گردد، می شامل را محصول شده درك ت مثب عواید تنها نه ، خدمات یا محصول
 در اريوفاد و رضایت ایجاد و مشتریان اعتماد میان مثبتی رابطه لذا ، یافت خواهند ادامه نیز آینده در عواید این که

 مقدمه ارتباطات که انیم بد است بهتر اما ، شد تشریح اطمینان و اعتماد مفهوم اهمیت : ارتباطات -2 .دارد وجود آنها

 هاي نامه از اعم مکتوب ارتباطات به بیشتر مدل دراین که ارتباطات.باشد می واطمینان اعتماد ایجاد براي اي

 می دارد،که اشاره الکترونیک پست و شینی ما تعاملات سایر یا سایت، وب طریق از تعامل مستقیم، پست شخصی،

صدقی و (  باشد ازآن بعد و قبل و خدمات ارائه هنگام در رودررو، باطاتارت تأثیرگذاري و بی خو همان به تواند
  ).1388همکاران، 
  مدل کانو

وسط استاد نوریاکی کانو ت 1980مدل کانو یک نظریه در توسعه محصول و رضایت مشتري می باشد که در سال 
تمایز بین نوع الزمات محصول که به روش هاي مختلف تحت تاثیر رضایت .  (Kano, 1984) توسعه یافته است

  مشتري در هنگام ملاقات قرار می گیرد به قرار زیر می باشد؛
  

  
  ).64: 1381مهرگان و همکاران، ( نمودار مدل کانو :4شکل 
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از سوي دیگر، به عنوان مشتري این . ز برآوردن نشود مشتري بسیار ناراضی خواهد بوداگر این نیا؛ 1نیازهاي اساسی
این الزامات بایستی . الزمات بایستی به او اعطا شود و با نحقق این الزمات مشتري رضایت خود را افزایش نمی دهد

 در باید که هستند اولیه اي و ابتدایی این نیازها خصوصیات .موجود باشند و معیارهاي اساسی در محصول می باشند

 این نیازسنجی ها، در و دانندمی و ضروري بدیهی را خصوصیات این مشتریان و باشند موجود یا خدمتی کالا هر

  ).68: 1381مهرگان و همکاران، (دارند  آنها وجود بر فرض که نمی کنند، چرا بیان را نیازها
در بالاترین سطح . یت مشتري متناسب با سطح ادراك او می باشدبا توجه به این شرایط، رضا؛ 2 نیازهاي عملکردي

 واقع در و دارند نیازها اذعان این به صراحتًا مشتریان .ادراك، بالاترین میزان رضایت مشتري و بالعکس قرار می گیرد

براي  راه ساده ترین علت همین به. است مشتریان عملکردي همین نیازهاي نیازسنجی ها، اطلاعات اعظم بخش
   ).Shahin & et al, 2009(است  نیازها این ارضاي سطح بهبود مشتریان، رضایت افزایش

الزامات . این الزامات معیارهاي محصول می باشند که بیشترین تاثیر را در رضایت مشتري دارد؛ 3نیازهاي انگیزشی
ده ساختن این نیازها منجز به رضایت برآور. انگیزشی نه به صراحت بیان می شود و نه مورد انتظار مشتري می باشند

 بر را تأثیر بیشترین ها خواسته هاي کیفی هستند که ویژگی این دیگر عبارت به .بیشتري در مشتري می گردد

 می مشتري زیاد باعث رضایت ها ویژگی این تأمین یا ارضاء. دارند خاص یا خدمت کالا یک از مشتري رضایت

  ).2جدول شماره ( ).Zhang & et al, 2001( داشت نخواهند نارضایتی احساس یاننشوند مشتر تأمین چنانچه و شوند
  ل کانو دها در مبندي خواستهارزیابی و طبقه :1جدول 

  
  صورت عملکرد سؤال مثبت

  )منفی(صورت غیر عملکردي سوال 

  بسیار موافق
یک نیاز 

  ضروري است
نظر خاصی 

  ندارم
مخالفم اما قابل 

  تحمل است
قابل  مخالفم اما

  تحمل نیست
  Q A  A  A  O  بسیار موافقم

  R I  I  I  M  یک نیاز ضروري است
  R  I  I  I  M  نظر خاص ندارم

  R  I  I  I  M  مخالفم اما قابل تحمل است
  R  R  R  R  Q  مخالفم و قابل تحمل نیست

A- 2    انگیزشیR-  2   معکوسM- 3ساسی  ا I- 4       بی تفاوتO- 5      عملکرديQ-  6سؤال برانگیز 

هاي هر سؤال در سطر و ستون اول این ماتریس نوشته شده شود، پاسخملاحظه می 2همانطور که در جدول شماره 
در این مدل به . شودها استخراج میبندي خواستهها در ماتریس مذکور، نوع طبقهاز محل تقاطع این پاسخ. است

                                                        
1  - Basic needs   
2- Performance Need or One Dimensional 
3- Attractive or Excitement Needs 

1- Attractive 
2- Reverse 
3- Must-be 
4- Indifferent 
5- One- dimensional 
6- Questionable 
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. شودمتشکل از دو سؤال مثبت و منفی استفاده میهاي کیفی مشتریان از روش ساده منظور درك و شناسایی خواسته
سؤال دوم . باشدالعمل شخص در صورت لحاظ شدن یک ویژگی در کالا یا خدمت می، عکس)مثبت(سؤال اول 

در این . العمل شخص در صورت لحاظ نشدن همان ویژگی در کالا یا خدمت استنیز بیانگر عکس) منفی(
  .گیرندهاي اساسی، عملکردي و انگیزشی قرار میبندي در یکی از گروهاز طبقهها پس پرسشنامه هر یک از خواسته

  اهداف پژوهش
هدف اصلی این پژوهش این است که به درك و توصیف نیازها، انتظارات و انگیزه هاي گردشگران در شهر نورآباد 

ز بازید در این شهر و جاذبه به منظور بهبود کیفیت و توسعه گردشگري در این شهر و همچنین رضایت گردشگران ا
  کند عبارتند از؛هاي آن می پردازد؛ دیگر اهدافی که این پژوهش دنبال می

  نرخ رضایت موجود گردشگران  -
  هایی براي بهبود توسعه آینده گرشگري در این شهرارائه استراتژي -
  هاي گردشگري آنبررسی عوامل موثر بر رضایتمندي گردشگران از بازید شهر نورآباد و جاذبه  -
  بررسی نقش احساس رضایت گردشگران در سفر مجدد به شهر نورآباد -

  روش تحقیق
- مهم آن در که است پرسشنامه بر مبتنی که باشد می تحلیلی -پیمایشی روش از ترکیبی حاضر، پژوهش روش

 قرار ارزیابی و سنجش ها درمناطق شهري موردرضایتمندي گردشگران از بازید جاذبه با مرتبط هاي زمینه ترین
اند بر اساس آمار اداره از شهرنورآباد و شهرستان ممسنی دیدن کرده 1390تعداد گردشگرانی که در سال  .اندگرفته

در این پژوهش نقاطی از شهر نورآباد که بیشترین . نفربوده است 58000میراث فرهنگی و گردشگري این شهر 
توانست مورد توجه گردشگران هایی که میسایی قرار گرفت، سپس جنبهگردشگر را به خود جذب می کند مورد شنا

قرار گیرد و موجبات رضایتمندي یا نارضایتی آنها را فراهم کند، مشخص شد و سرانجام بر این اساس نسبت به 
 نمونه محج تعیین براي پژوهش این در .طراحی پرسشنامه اي که تمامی این ابعاد را در بر داشته باشد اقدام گردید

 گیرينمونه روش از استفاده با نمونه حجم تعیین از پس و است شده استفاده کوکران ـ شارپ روش از ابتدا نیز
    .است آمده بدست نفر 381 فرمول این از استفاده با نمونه حجم .شد تکمیل نظر مورد هايپرسشنامه ساده، تصادفی
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 افزار نرم از کرونباخ آلفاي ضریب محاسبه .است شده استفاده کرونباخ آلفاي روش از شنامهپرس پایایی تعیین براي

spss    روایی مجموع، در بنابراین .است شده محاسبه84/0  پرسشنامه براي آلفا ضریب آن در که است شدهاستفاده 
 دیدگاههاي اخذ و میدانی پژوهش براي اعتماد قابل و داشته قرار خوبی سطح در نامه پرسش و هاگزاره پایایی و

طراحی  سؤال زوج یک ویژگی هر براي کانو، با پرسشنامه مطابق نیز پرسشنامه تهیه براي .است بوده آماري نمونه
تاثیر مثبت فراوان، تاثیر مثبت، تاثیري ندارد، تاثیر منفی و : شامل( گزینه  پنج از یکی تواند می مشتري که شود می

دسته اول سوالات صورت هاي عملکردي و دسته دوم صورت هاي . را انتخاب نماید) تاثیر منفی فراوان
 همچنین از. براي طراحی این بخش از طیف پنج گزینه اي لیکرت استفاده شده است. غیرعملکردي آن می باشد
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 مقادیر به کیفی پاسخهاي تبدیل براي و شد استفاده گردشگران نیازهاي اهمیت میزان به دستیابی برايلیکرت مقیاس

 مهم بسیار و 4 برابر مهم ،3 برابر متوسط ،2 برابر اهمیت کم ،1 برابر اهمیت کم بسیار(دهی وزن روش از کمی،

  .شد گرفتهبهره ) 5برابر
  

محاسبه نسبترضایت از طریق ضریب
)(

)(
IMOA

OA


 رضایت از طریق محاسبه و ضریب عدم

نسبت
)1)((

)(



IMOM

MOنزدیکتر یک  به رضایت مثبت ضریب چقدر هر نتایج، تحلیل در .شودسبه میمحا 

 شود، صفر نزدیک چنانچه و مشتریان رضایت بر ویژگی یا نیاز آن بیشتر تأثیر دهندهنشان باشد، دورتر صفر از و

 چقدر هر رضایت، عدم منفی ضریب در صورت همین به. است مشتریان رضایت بر تأثیر کمترین دهنده، نشان

 مقدار و بود خواهد بیشتر پاسخگویی، عدم صورت در مشتریان نارضایتی برآن  تأثیر نزدیکتر باشد، -1 به مقادیر

 شناسایی و بررسی جهت. شد نخواهد مشتریان باعث نارضایتی پاسخگویی، عدم که است آن دهندهنشان صفر

 ارزیابی براي مختلفی مدلهاي و دارد وجود کمی اجماع و توافق افراد دیدگاه از خدمات کیفیت بر موثر عوامل

به  کانو مدل راستا این در .غیره و  QFD سروکوال، کانو، مدل هاهیسترزیس، مانند دارد وجود خدمات کیفیت
  .مورد استفاده قرار می گیردگردشگران عنوان ابزار سنجش رضایتمندي 

  جنس، سن و تحصیلات پاسخگویان: 2جدول
  رصدد  فراوانی  هاویژگی
  

  جنس
  72.7  مرد
  26.8  زن

  
  سن

  55.7  سال 35کمتر از 
  36.2  سال55تا  35بین 

  7.3  سال55بالاتر از 
  

  تحصیلات
  29.9  دیپلم و زیر دیپلم

  16.1  فوق دیپلم
  45.8  لیسانس

  7.3  فوق لیسانس و بالاتر
  )مطالعات میدانی نگارندگان: ( منبع

  
  : محدوده مورد مطالعه

 بالغی مساحت که شودی م محسوب شهرستان نیاي شهر نقطه نیبزرگتر و نیاول ،یممسن شهرستان مرکز دنورآبا شهر
 درجه 31 وی شرق طول قهیدق 32 و درجه 51 تیموقع در و ، رازیش غرب شمالي لومتریک 160 در هکتار 1789 بر
 -شیراز و بوشهر  -ترانزیت اهواز  شهر نورآباد در مسیر)  19 ،1383 ،يهرمز( گرفته قراری شمال عرض قهیدق 13 و

کیلومتري از شهر شیراز  160همچنین این شهر در فاصله . اصفهان قرار دارد که داراي موقعیت چهارراهی می باشد
تواند به عنوان یک شهر استراحتگاهی بین راهی براي قرار گرفته است و به دلیل موقعیت جغرافیایی که دارد می

د استفاده قرار بگیرد که آنها بتوانند مدتی در این شهر تفریح و استراحت کنند و از این مسافران و رهگذران مور
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با توجه به این توان ها و جاذبه هاي طبیعی، تاریخی و فرهنگی شهرستان از یک . جاذبه ها استفاده کنند و لذت ببرند
این ) شیراز(م توریستی کشور و همجواري آن با قطب مه) خوزستان و فارس(اي سوي و موقعیت میان منطقه

  .ریزي توسعه گردشگري استان تلقی گرددتوانند یکی از مکان هاي بااهمیت در برنامهشهرستان می
  

  کشور و فارس استان در شهرنورآباد و ممنسی شهرستان جغرافیایی موقعیت:  5شکل

  
  )ضرابی و همکاران:( منبع

  
  پژوهشي ها افتهی یابیارز و لیتحل

 ترنزدیک یک به مقدار این هر چقدر و متغیر است یک تا صفر بین مشتریان، رضایت مثبت انو، ضریبطبق مدل ک

 که است آن يدهنده نشان شود صفر مقدار نزدیک این چه چنان و است بیشتر مشتریان رضایت آن بر تأثیر باشد؛

 مشتریان رضایت منفی ضریب در صورت نهمی به .و افراد دارد مشتریان میزان رضایت بر را تأثیر عامل کمترین این

از حد  بیشتر ویژگی آن ارائه عدم صورت در نارضایتی مشتریان بر آن تأثیر باشد نزدیکتر -1به  مقادیر هر چقدر
 نخواهد مشتریان نارضایتی ویژگی باعث آن ارائه عدم که است آن يدهنده نیز نشان صفر مقدار .بود نرمال خواهد

  .شد
 گردشگرانشاخص اصلی مربوط به نیازمندیهاي اساسی مربوط به  6که در آن  4ه هاي جدول شماره با توجه به داد

با اهمیت ترین شاخص،  568/0با ضریب رضایت  امنیتبه ترتیب عامل . مورد بررسی و پرسش گري قرار گرفت
ر در شب با ضریب در مرحله دوم،  روشنایی و امنیت معاب 554/0با ضریب رضایت  کیفیت امکانات اقامتگاه

 438/0خدمات ارائه شده براي گردشگران ، 443/0 رعایت نظافت از سوي مردم و ، پاکیزگی محیط563/0رضایت 
کم اهمیت  -423/0با ضریب عدم رضایت وضعیت خدمات درمانی . در رده هاي بعدي رضایتمندي قرار داشته اند

  .اعلام شده است از مکان هاي گردشگري شهر نورآبادگردشگران بازدید کننده ترین شاخص مورد نیاز از جانب 
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  هاي استفاده شده براي سنجش نیازهاي اساسیگویه :3جدول 
  میزان اهمیت  ضریب عدم رضایت  ضریب رضایت  شاخص ها  ردیف

  بسیارمهم  -647/0  568/0  امنیت  1
  بسیار مهم  -733/0  411/0  کیفیت امکانات اقامتگاه  2
  مهم  -639/0  423/0  وضعیت خدمات درمانی  3
  نسبتامهم  -632/0  438/0  خدمات ارائه شده براي گردشگران  4

رعایت نظافت از سوي  و پاکیزگی محیط  5
  مردم

  مهم  -613/0  443/0

  مهم  -709/0  563/0  روشنایی و امنیت معابر در شب  6
  )یافته هاي پژوهش: ( منبع 

  
مورد بررسی قرار گرفت،  گردشگراننیازهاي عملکردي عامل مربوط به  5که در آن  4با توجه به جدول شماره 

احترام به حقوق دیگران با اهمیت ترین شاخص،  567/0با ضریب رضایت  رعایت نظافت از سوي مردم عامل 
رعایت قوانین و مقررات  اند و در مرتبه بعدي رضایتندي قرار داشته544/0با ضریب اهمیت   فضاي آرام و554/0

گردشگران بازدید کننده از کم اهمیت ترین شاخص مورد نیاز از جانب  -684/0 دم رضایت با ضریب ع رانندگی
  .اعلام شده استهاي گردشگري شهر نورآباد مکان

  
  هاي استفاده شده براي سنجش نیازهاي عملکرديگویه :4جدول 

  میزان اهمیت  ضریب عدم رضایت  ضریب رضایت  شاخص ها  ردیف
  مهم  -564/0  554/0  احترام به حقوق دیگران  1
  بسیار مهم  -627/0  567/0  رعایت نظافت از سوي مردم  2
  مهم  -664/0  531/0  از مکان هاي گردشگرياطلاع رسانی   3
  مهم  -684/0  453/0  رعایت قوانین و مقررات رانندگی  4
  بسیار مهم  -614/0  544/0  فضاي آرام  5

  )یافته هاي پژوهش: ( منبع 
  

. مورد بررسی قرار گرفت گردشگرانعامل مربوط به  5مورد مطالعه  گردشگرانهیجانی در راستاي بررسی نیازهاي 
 امکانات به بخشی تنوع و در مرتبه بعدي 746/0با ضریب رضایت مردم  وازي مهمان حس وجودبدین ترتیب عامل 

با اهمیت ترین شاخص  634/0با ضریب رضایت  گردشگران  رضایت جلب منظور به گردشگري خدمات و
مراقبت از و  -531/0با ضریب عدم رضایت  گردشگرانپذیري کمک به افزایش مسئولیت همچنین . شناخته شدند

گردشگران  کم اهمیت ترین شاخص موردنیاز از جانب -564/0با ضریب عدم رضایت منابع طبیعی گردشگري 
  ).5جدول شماره . (شده استبا تکیه بر مدل کانو اعلام بازدید کننده از مکان هاي گردشگري شهر نورآباد 
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  گویه هاي استفاده شده براي سنجش نیازهاي هیجانی :5جدول 
  میزان اهمیت  ضریب عدم رضایت  ضریب رضایت  شاخص ها  ردیف

  بسیار مهم  -572/0  573/0  مراقبت از منابع طبیعی گردشگري  1

2  
در مقابل  آثار تاریخیمحافظت و مراقبت از 

  و انسانی حوادث طبیعی
  مهمبسیار   -544/0  578/0

  بسیار مهم  -654/0  746/0  مردم وازي مهمان حس وجود  3

4  
پذیري کمک به افزایش مسئولیت

  گردشگران
  مهم  -675/0  531/0

5  
 خدمات و امکانات به بخشی تنوع

 رضایت جلب منظور به گردشگري
  گردشگران

  مهمبسیار   -436/0  634/0

  )یافته هاي پژوهش: ( منبع 
مکان هاي گردشگري از برآورد نیازهاي اساسی، عملکردي و هیجانی خود از  گردشگرانرضامندي  در زمینه     

 گردشگرانهاي بررسی شده و تجزیه و تحلیل کمی یافته ها به ترتیب در مدل کانو با توجه به شاخص شهر نورآباد
اند و کمترین رضایتمندي را از بیشترین رضایتمندي را اعلام داشته  611/0از نیازهاي هیجانی با ضریب رضایت 

به عبارتی در زمینه رفع ). 6جدول شماره . (اعلام داشته اند -670/0رفع نیازهاي اساسی با ضریب عدم رضایت 
  . داشته است گردشگرانبهتري نسبت به دیگر احتیاجات گردشگران مدیریت شهري عملکرد  احتیاجات هیجانی

  یرهاضریب رضایت و عدم رضایت متغی: 6جدول 

  میزان اهمیت
    میزان رضایت

  ضریب عدم رضایت  ضریب رضایت  متغییرها
  نیازهاي اساسی  -662/0  474/0  مهم

  نیازهاي عملکردي  -630/0  529/0  بسیار مهم
  نیازهاي هیجانی  -576/0  616/0  نسبتاً مهم

  )یافته هاي پژوهش: ( منبع 
  نتیجه گیري و پیشنهادها

وظیفه مهم براي بازاریابان گردشگري براي انجام بهتر امور مرتبط با رضایت  گیري رضایت گردشگراناندازه
  . گردشگران و بازدید و برگشت مجدد آنها می باشد

به  .گردشگري پایدار نیاز به رضایت و حفظ بازدید کننده با ارائه خدمات با کیفیت بالا و تجربه هاي به یادمانی دارد 
سه ابعاد . ترکیب مختلفی از منافع ذینفعان کلیدي گردشگري را در برداشته باشدطور خلاصه، توسعه پایدار باید 

اند که عبارتنداز؛ ارزیابی اثرات گردشگري بر جامعه کلیدي براي ارزیابی توسعه پایدار گردشگري شناسایی شده
 .)penny & Li,2013, 52( کننده به طور کلی و درجه مشارکت عمومی در توسعه گردشگريمیزبان، رضایت بازدید

و به خوبی می توان گفت که . گردشگري یکی از صنایع در حال ظهور و روبه رشد سریع در جهان امروز است
- پس باید با برنامه .Shoeb-Ur-Rahman &Binte shahid,2012,5)(ورود هر دوازده گردشگر ایجاد یک کار جدید است

با توجه به  .شگري و البته گردشگري پایدار گام برداریمریزي و مدیریت صحیح هر بهتر و بشتر در توسعه گرد
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وضعیت در زمینه رضامندي از  گردشگران وارد شده به شهر نورآباداطلاعاتی که با استفاده از نظرسنجی از 
در ارتباط با نیازهاي اساسی از دیدگاه : با استفاده از مدل کانو بدست آمده می توان بیان کرد کهگردشگري این شهر 

بیشترین  کیفیت امکانات اقامتگاه بسیار مهم است و از دیدگاه آنان گذاري در کوچه هاآسفالت و جدول ،ردشگرانگ
و با عدم رضایت  474/0نسبت به نیازهاي اساسی با رضایت  گردشگرانبنابراین  .اهمیت را در نیازهاي اساسی دارد

همچنین با توجه به نتایج . بیان داشته اندنورآباد  وضعیت گردشگري شهربیشترین نارضایتی را نسبت به  -662/0
در  گردشگرانبدست آمده از پرسشنامه و تحلیل آن بوسیله مدل کانو نیازهاي هیجانی نسبت به دیگر نیازها از دید 

می باشد که نسبت به دو ضریب رضایت ) 616/0(ضریب رضایت نیازهاي هیجانی . وضعیت بهتري قرار دارد
مدیریت می باشد، بهتر است و در نتیجه باید مسؤلان ) 529/0(، )474/0(و عملکردي که به ترتیب نیازهاي اساسی 

تلاش بیشتر براي بهبود وضعیت نیازهاي اساسی و عملکردي  شهري و دست اندرکاران دخیل در امر گردشگري
 پیش را تنگناهایی و موانع و هادشواري و هاسختی گردشگري توسعه مسیر در که دانیممی .بعمل آورند گردشگران

 مرتفع موانع این گام به گام سیاست با و کارشناسانه و علمی و شفاف ریزيبرنامه با باید می که داریم رو
 اتفاق و پیشامد کی محصول تواندنمی هرگز رضایتمندي گردشگران، ازجمله و مطلوب، کیفیت هیچ اساساً.شوند
 محور -برنامه و هماهنگ منطقی، اقدامات از ايزنجیره محصول تواندمی اتنه رضایتمندي از محیط گردشگري. باشد
. است شهري ریزيبرنامه و هاطرح مراتب سلسله کلیه در اندیشه این داشتن جریان گرو در آن تامین رو این از. باشد

واند در شرایط بهتري شهر نورآباد و شهرستان ممسنی با توجه به این  توانمندیهایی که در جذب گردشگر دارد می ت
لذا سعی بر آن داریم تا با ارائه پیشنهاداتی . قرار گرفته و هر چه بیشتر در جهت توسعه گردشگري گام بردارد 

  :هت رسیدن به این مهم تلاش نماییماجرایی و کاربردي هرچه بیشتر در ج
که گردشگران نتوانند از همه ي افزایش میزان روشنایی در دو پارك انقلاب و باغ کوثر که خود عاملی است  -

  .فضاي این مکان ها در شب بدرستی استفاده کنند
حفاطت خوب و مدیریت منابع گردشگري باعث افزایش تجارب بازدیدکنندگان از منابع گردشگري و به حداگثر   -

  .رساندن بازده اقتصادي، اجتماعی و زیست محیطی ذینفعان در جامعه میزبان می شود
  حصولات و خدمات براي پاسخگویی به خواسته هاي مختلف گردشگرانتنوع در م -
  افزایش مشارکت شهروندان، به خصوص کارآفرینان کوچک، در توسعه خدمات و محصولات گردشگري -
  شناسایی و فراهم آوردن زیرساخت ها و امکانات در نزددیکی جاذبه هاي گردشگري شهر نورآباد -
ي شهر براي اطمینان از هاي گردشگري نزدیک به حومهاطی بین شهر نورآباد و جاذبهارائه و بهبود امکانات ارتب -

  .راحتی، ایمنی و رفاه گردشگران
بهبود کیفیت آموزش و توسعه منابع انسانی در صنعت گردشگري براي اطمینان از ارائه خدمات با کیفیت بالا به  -

  گردشگران
  ري و میراث فرهنگی به عنوان محصولات گردشگريحفاظت از محیط فیزیکی، جاذبه هاي گردشگ -

هاي عمومی و یکپارچه بین ادارات و سازمانهاي درگیر در امور ها و برنامهامید است که این مقاله در توسعه سیاست
از و بتواند بسیاري . جامعه شهري و گردشگري و همچنین درك مزایا و نتایج توسعه گردشگري گام مفیدي بردارد
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را  گردشگران را برطرف نموده و رضایت گردشگران وارد شده به شهر نورآبادهاي ایجاد شده در میان  نارضایتی
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