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Abstract  Article Info 

Identifying and prioritizing service quality indicators from the perspective of 

toursts -particularly in less-studied border destinations- can enhance visitor 

experience and increase their loyalty. This study, using an intelligent 

approach based on the Pareto principle, analyzed the factors affecting tourist 

satisfaction in the Incheh-Borun border marketplace to provide a scientific 

basis for managing and improving tourist experiences. The research was 

conducted with a descriptive–applied design in the form of a cross-sectional 

study. The statistical population consisted of tourists visiting the Incheh-

Borun border marketplace. Since the population was unlimited, the sample 

size was determined using Cochran’s formula, and 384 tourists were selected 

through random sampling. Data were collected using a standardized 

questionnaire with a five-point Likert scale. At the first stage, using the 

Pareto principle (80/20) and the Local Outlier Factor algorithm, tourists were 

classified into two groups: “critical minority” and “trivial majority.” Then, 

employing the Relief index, 34 indicators of the service marketing mix (7P 

model) were weighted and ranked for each group. The results revealed that 

within the critical minority group, “adequate public advertising in 

newspapers and across the city” ranked highest, while in the trivial majority 

group, “drinking water facilities” held the top priority in evaluating the 

service quality of the destination. Accordingly, it is recommended that 

border tourism managers and stakeholders focus on improving the priority 

indicators identified within the critical minority group. The innovation of this 

research lies in the simultaneous application of data mining techniques and 

marketing models to enhance intelligence in tourism destination 

management. 
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Extended Abstract 
Introduction  

In the tourism and hospitality industry, 

identifying and focusing on key segments of 

tourists who have the greatest impact on 

revenue and perceived service quality is a 

fundamental requirement for developing 

effective marketing strategies. The Pareto 

Principle, as an analytical framework, enables 

the identification of the “vital minority” 

among a large pool of customers—those who 

significantly contribute to profitability and 

positive destination perception. This study 

employs a combination of the Local Outlier 

Factor (LOF) algorithm and the Relief feature 

selection method to identify and analyze the 

key indicators of perceived hospitality among 

tourists visiting the Incheh-Borun border 

market, distinguishing between the vital 

minority and the trivial majority.  

Methodology  

This study is descriptive-applied in nature and 

was conducted as a cross-sectional survey. 

The statistical population consisted of 384 

tourists visiting the Incheh-Borun border 

market, selected through random sampling 

based on the sample size formula. Data were 

collected using a standardized questionnaire 

with a five-point Likert scale. The 

questionnaire included demographic 

information and indicators related to the 

services marketing mix (7Ps), adapted from 

validated instruments used in previous 

studies. Data analysis was carried out in two 

stages: first, using the Local Outlier Factor 

(LOF) algorithm, tourists were classified into 

two groups -vital minority (20%) and trivial 

majority (80%). Then, the Relief algorithm 

was applied as a feature selection method to 

identify the key indicators influencing 

perceptions of hospitality. These algorithms 

analyzed and compared tourist behavior 

across the two groups using marketing 

variables, demographic characteristics, and 

levels of satisfaction. 

Results  
The demographic analysis of the sample 

revealed that 63% of the tourists were single, 

40% were aged between 30 and 39, 41% held 

a bachelor’s degree, and 25% had a monthly 

income exceeding 200 million IRR. In the 

first stage of the study, using the Local 

Outlier Factor (LOF) algorithm and based on 

the Pareto Principle (80/20), 77 individuals 

(20%) were classified as the vital minority 

and 307 as the trivial majority. The vital 

minority group demonstrated the highest 

levels of satisfaction with hospitality services 

and contributed the most to the market’s 

revenue stream, thus representing the loyal 

and long-term segment of tourists. In the 

second stage, the Relief algorithm was used to 

weight the 34-service marketing mix (7P) 

indicators. The results showed that, within the 

vital minority group, the top three priorities 

were: “effective public advertising,” “easy 

and quick access,” and “operating hours 

aligned with tourists’ daily schedules.” Unlike 

many previous studies that focus solely on the 

vital minority, this research also analyzed the 

trivial majority, arguing that despite their 

lower loyalty, their large numbers necessitate 

attention to their needs in the design of 

tourism services. 

Discussion and Conclusion  

In this study, the behavior of tourists visiting 

border markets was analyzed using the Pareto 

Principle (80/20) through a two-stage 

analytical process. Unlike most previous 

research that focused solely on the vital 

minority, this study emphasized both the vital 

minority and the trivial majority. In the first 

stage, using the Local Outlier Factor (LOF) 

algorithm and based on 34 indicators of the 

services marketing mix (7Ps), 77 loyal and 

satisfied tourists were identified as the vital 

minority. In the second stage, the Relief 

algorithm was applied to determine the 

weight and importance of each indicator for 

both groups. The results revealed significant 

differences in priorities: for example, 

“effective public advertising” ranked highest 

for the vital minority, while “access to quality 

drinking water” was the top concern for the 

trivial majority. These findings suggest that 

marketing resources should be allocated in 

alignment with the specific priorities of each 

group. Finally, practical strategies- such as 

integrated advertising campaigns, improved 

accessibility, flexible operating hours, 
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enhanced sanitation facilities, and attractive 

environmental design- were proposed to 

enhance the overall tourist experience and 

significantly boost loyalty and revenue 

generation for the market. 
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  گردشگران مرزی با رویکرد هوشمند کیفیت خدمات از نظرهای بندی شاخص اولویت 

 1مبتنی بر اصل پارتو

 1محمد علی سیاه سرانی کجوری

 .  رانیا  ،، گرگانگلستان دانشگاه ، یو اجتماع یو اقتصاد، دانشکده علوم انسان  ت یریگروه مد  ار ی . استاد1

 چکیده  اطلاعات مقاله 

 نوع مقاله:

 پژوهشی 

 تاریخ دریافت: 

 ؟؟/؟؟/؟؟؟؟      

 تاریخ بازنگری: 
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 تاریخ پذیرش: 
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 ؟ -؟؟ صص.

 ها: کلید واژه 

 پارتو، اقلیت  اصل 

 اهمیت، کم   حیاتی، اکثریت 

 اینچه برون  

، شده  مطالعهویژه در مقاصد مرزی کمتر  های کیفیت خدمات از منظر گردشگران، بهبندی شاخصشناسایی و اولویت
ها کمک کند. پژوهش حاضر با رویکرد هوشمند مبتنی  تواند به بهبود تجربه بازدیدکنندگان و افزایش وفاداری آن می

پارتو، شاخص اصل  اینچهبر  بازارچه مرزی  بر رضایت گردشگران  مؤثر  مبنایی علمی  های  تا  کرده  تحلیل  را  برون 
توصیفی روش  به  مطالعه  این  شود.  فراهم  گردشگران  تجربه  بهبود  و  مدیریت    یک   قالب  در  و  کاربردی–برای 

ند که با توجه به نامحدود  برون بودبازارچه مرزی اینچه   انم شد. جامعه آماری شامل گردشگرانجا  مقطعی  پژوهش
تعداد   و  تعیین  کوکران  فرمول  از  استفاده  با  نمونه  حجم  جامعه،  نمونه  گردشگر  384بودن  روش  تصادفی با  گیری 

داده  گردآوری  شدند.  پنج انتخاب  مقیاس  با  استاندارد  پرسشنامه  طریق  از  گام  درجه ها  در  گرفت.  انجام  لیکرت  ای 
و الگوریتم عامل دورافتاده محلی، گردشگران به دو گروه »اقلیت حیاتی« و  ( 8۰/۲۰نخست، با استفاده از اصل پارتو )

کم  بهره»اکثریت  با  سپس،  شدند.  تقسیم  ریلیف،  اهمیت«  شاخص  از  خدمات   34گیری  بازاریابی  آمیخته  شاخص 

در گروه اقلیت حیاتی، »تبلیغات عمومی  و رتبه  دهی  وزن برای هر گروه  (  7P  مدل) بندی شد. نتایج نشان داد که 
کم  اکثریت  گروه  در  و  شهر«  سطح  و  جراید  در  در  مناسب  را  اولویت  بالاترین  آشامیدنی«  آب  »امکانات  اهمیت، 

شود مدیران و فعالان گردشگری مرزی  مقصد دارند. بر این اساس، پیشنهاد می  کیفیت خدمات گردشگریارزیابی  
شاخص  بهبود  بر  را  خود  اولویت تمرکز  به های  در  پژوهش  این  نوآوری  دهند.  قرار  حیاتی  اقلیت  گروه  کارگیری  دار 

 . های بازاریابی برای ارتقای هوشمندی در مدیریت مقاصد گردشگری استکاوی و مدلهای داده زمان تکنیک هم
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  مقدمه

ایجاد شهرها و سکونتگاه پایدار در  توسعۀ  اهداف  به  برنامۀ جدید شهری و دستیابی  فراگیر،  گردشگری سهم مهمی در  انسانی  های 
ترین عوامل موفقیت  در فضای رقابتی امروز، کیفیت خدمات یکی از مهم(.  Azhari & Rezvani, 2025)  آور و پایدار داردایمن، تاب

ایفا میشود و نقشی کلیدی در جذب، رضایتمقاصد گردشگری محسوب می  Parasuraman et)  کندمندی و وفاداری گردشگران 

al., 1988).  است مقصدهای گردشگری  انتخاب  در  کلیدی  عوامل  از  یکی  مقصد  از  گردشگران  ذهنی   ,.Sharifi et al)  تصویر 

به  (،2025 موضوع  این  مق اهمیت  این  است، زیرا  و  ویژه در مقاصد مرزی دوچندان  اجتماعی  اقتصادی، نقش  کارکرد  بر  اصد علاوه 
پایین خدمات می کیفیت  و  دارند  نیز  را  فرهنگی  منطقه  پایدار  توسعه  و هم  گردشگر  تجربه  دهد.  تأثیر  تحتتواند هم  کیفیت    قرار 

رقابت بنیادین در  ابعاد  از  شمار میخدمات یکی  به  مقاصد گردشگری  اساسی در شکلپذیری  نقشی  و  وفاداری  آید  و  گیری رضایت 
ایفا می اثرگذار  اند که کیفیت خدمات نهها نشان دادهپژوهش  (.Zeithaml et al., 1996)  کندگردشگران  تنها بر قصد بازدید مجدد 

بلکه   عمل می  عنوانبهاست،  مقاصد گردشگری  برای  پایدار  رقابتی  مزیت  و مییک  آنکند  سهم  دهد تواند  افزایش  بازار  در  را    ها 
(Akroush et al., 2019 .)  میبه پیدا  اقتصادی  از کارکرد  فراتر  بعدی  مناطق مرزی، کیفیت خدمات  مناطق  ویژه در  این  کند؛ زیرا 

فرهنگ ارائهمحل تلاقی  تجاری هستند و سطح خدمات  تبادلات  و  اجتماعی  تعاملات  از  شده میها،  گردشگران  برداشت کلی  تواند 
به بهبود تجربه گردشگران    تنهانهرو، ارتقای خدمات در مقاصد مرزی  ازاین(.  Timothy & Saarinen, 2013)مقصد را شکل دهد

 .  کند، بلکه نقشی حیاتی در توسعه پایدار محلی و تقویت روابط اجتماعی و فرهنگی با همسایگان داردکمک می
ای ترکیبی  تجربه دنبال  به شود که گردشگران مرزی اغلب اهمیت ارزیابی کیفیت خدمات در مقاصد مرزی از آنجا ناشی می

ها و شهرهای مرزی تأثیر  دهد که کیفیت خدمات در بازارچهمطالعات اخیر نشان می  .از خرید، تعامل فرهنگی و خدمات رفاهی هستند
دارد  به دیگران  توصیه مقصد  و  بازگشت مجدد  بر  و (.  Çetin et al., 2022; Baghirov et al., 2023)مستقیمی  بررسی  بنابراین 

ایجاب میبندی شاخصاولویت کند مدیران بر  های کیفیت خدمات در چنین فضاهایی ضرورتی دوچندان دارد، زیرا محدودیت منابع 
با کارآمدترین شیوه را  بتوانند رضایت گردشگران  تا  تمرکز کنند  اثرگذار  و  نمایندعوامل کلیدی  تأمین  اینچه.  ها  برون  بازارچه مرزی 

ای بارز از این وضعیت است. انتخاب های مهم تعاملات تجاری و گردشگری ایران با کشورهای همسایه، نمونهعنوان یکی از دروازهبه
  باوجود   .این محدوده به دلیل نقش استراتژیک آن در تبادلات مرزی و همچنین پتانسیل جذب گردشگران خرید و بازدید بوده است

استانداردهای مطلوب فاصله دارد و درک گردشگران از  این، شواهد میدانی نشان می دهد که کیفیت خدمات در این بازارچه هنوز با 
 . شده متفاوت و گاه متناقض استنوازی و خدمات ارائهمیهمان

های کیفیت را با یک شدت توان تمامی شاخصاز سوی دیگر، منابع مدیریتی برای ارتقای خدمات محدود هستند و نمی 
اثرگذاری واقعی آنبندی شاخصبنابراین، اولویت  ؛دنبال کرد ها بر تجربه گردشگران ضروری است. در این زمینه،  ها بر اساس میزان 

اقلیت حیاتی و شناسایی شاخص۲۰/8۰قانون  )اصل پارتو    ,Koch)  رودهای کلیدی به شمار می( چارچوبی کاربردی برای تمرکز بر 

2011; Juran, 2019.) مندی و بازگشت گردشگران  توانند بیشترین تأثیر را بر رضایتها میبه بیان دیگر، بخش کوچکی از شاخص
اصل پارتو تاکنون بیشتر در حوزه  .داشته باشند  & McCarthy)  کار رفته استو مدیریت مشتریان سنگین بههای بازاریابی  اگرچه 

Winer, 2019.)  اند. علاوه بر  های اندکی آن را در زمینه خدمات گردشگری و کیفیت خدمات در مقاصد مرزی به کار گرفتهپژوهش
این   (. Kim et al., 2017)  انداهمیت را نادیده گرفتهاین، مطالعات پیشین غالباً صرفاً به اقلیت حیاتی پرداخته و نیازهای اکثریت کم

 .تواند به ارتقای تجربه کلی گردشگران کمک کنددر حالی است که درک نیازهای هر دو گروه می

اولویت و  شناسایی  حاضر  پژوهش  اصلی  دغدغه  اساس،  این  شاخصبر  گردشگران  بندی  دیدگاه  از  خدمات  کیفیت  های 
اینچه بهرهمرزی  با  رویکرد  برون  از  ترکیب    محور   داده گیری  هدف،  این  به  دستیابی  برای  است.  پارتو  اصل  بر  مبتنی  هوشمند  و 

محلی دورافتاده  عامل  اکثریت   الگوریتم  و  حیاتی  اقلیت  به  گردشگران  تفکیک  تا ضمن  است  شده  گرفته  کار  به  ریلیف  شاخص  و 
   . بندی شوندو رتبه دهی وزن های کیفیت خدمات هر گروه نیز اهمیت، شاخصکم

 و پیشینه پژوهش  مبانی نظری
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در فضای پویای گردشگری، کیفیت خدمات جایگاهی حیاتی در جلب رضایت و ایجاد وفاداری گردشگران یافته است. کیفیت خدمات  
انتظارات مشتریان تطابق داردیعنی نحوه ارائه خدمت با  است  1سروکوال  ها در این زمینه، مدلترین مدلشدهیکی از شناخته  . ای که 

می معرفی  را  همدلی  و  تضمین  پاسخگویی،  اطمینان،  قابلیت  ملموسات،  ابعاد  کاربرد   (Parasuraman et al., 1988) کندکه  و 
بر    تنهانهای جامع بر خدمات گردشگری تأکید کرده است که کیفیت خدمات  ای در مدیریت خدمات گردشگری دارد. مطالعهگسترده

علاوه بر این،   ،دهدرفتار و تصمیم گردشگران تأثیر دارد، بلکه سازوکارهای رقابتی مهمی را در توسعه صنعت گردشگری شکل می
ادراک کیفیت  که  است  داده  نشان  اقامت  در صنعت  تجربهپژوهشی  کلی  ارزیابی  بر  تأثیرگذار  روستایی  تورهای  در  ی  شده خدمات 

 .  (Melo et al., 2024) رندصورت مستقیم در آن نقش دا گردشگران بوده و عوامل محیطی و خدماتی به
شاخص ادبیات گردشگری،  کیفیت خدمات طیف گستردهدر  دربر میهای  را  ذهنی  و  عینی  عوامل  از  شامل  ای  که  گیرند 

های ناملموس همچون رفتار کارکنان،  ونقل و تجهیزات رفاهی و نیز مؤلفههای حملعناصر ملموس مانند امکانات فیزیکی، زیرساخت
می اجتماعی  تعامل  تجربه  و  امنیت  شاخصاحساس  این  پرسشنامهشوند.  مانند  ابزارهایی  طریق  از  غالباً  )مانند  ها  استاندارد  های 

روش و  کمیسروکوال(  ترکیبی  . (Marković & Raspor, 2010; Akbaba, 2006)گیرند  می  قرار   سنجش  مورد  کیفی -های 
تنها بر سطح رضایت و احتمال بازدید مجدد تأثیر  ها در آن است که ادراک گردشگران نسبت به کیفیت خدمات نهاهمیت این شاخص

؛  (Chen & Chen, 2010)  طور مستقیم بر تصویر مقصد و مزیت رقابتی آن در میان سایر مقاصد نیز اثرگذار استگذارد، بلکه بهمی

گذاران و فعالان گردشگری فراهم آورد  تواند راهنمایی عملی برای سیاستهای کیفیت میبنابراین، شناسایی و ارزیابی منظم شاخص
  .تا منابع محدود خود را در جهت ارتقای ابعاد حیاتی خدمات متمرکز کنند

از چالش یکی  اولویتاز سوی دیگر،  اصلی در مدیریت کیفیت خدمات گردشگری،  میزان  بندی شاخصهای  اساس  بر  ها 
آن واقعی  سرمایهاثرگذاری  اولویتی،  چنین  بدون  است.  گردشگران  رفتار  بر  حوزهگذاریها  بر  است  ممکن  و  بوده  پراکنده  هایی  ها 

داده نشان  مطالعات  دارند.  مقصد  برای  اندکی  افزوده  ارزش  که  شوند  چارچوبمتمرکز  از  استفاده  که  تحلیل  اند  مانند  تحلیلی  های 
مدل الگوریتمعاملی،  و  ساختاری  دادهیابی  میهای  رتبهکاوی  در  شاخصتواند  باشدبندی  مؤثر  این   . (Tsaur et al., 2002)  ها 

اثر را بر ادراک گردشگر دارند، کدام شاخصکنند تا مدیران دریابند کدام مؤلفهرویکردها کمک می ایفا  ها بیشترین  ها نقش تکمیلی 
کوتاهکنند و کدام موارد میمی اولویتتوانند در  و  ارزیابی  ترتیب،  بدین  نادیده گرفته شوند.  های کیفیت خدمات  بندی شاخصمدت 
است، بلکه مینه ابزاری برای بهبود تجربه گردشگران  ویژه  اهرمی راهبردی در توسعه پایدار مقاصد گردشگری به  عنوانبهتواند  تنها 

 . در مناطق مرزی عمل کند

از  در کنار کیفیت خدمات، مفهوم ادراک مهمان ادبیات گردشگری رشد قابل توجهی داشته است؛ این مفهوم شامل ترکیبی  نوازی در 
مؤلفهمؤلفه و  فضا  و  امکانات  مانند  ملموس  در  های  است.  محیط  به  گردشگران  تعلق  حس  و  کارکنان  رفتار  مانند  ناملموس  های 

بازارچه نههای مرزی که ویژگیمقاصدی مانند  ادراک  این  دارند،  اقتصادی خاصی  و  فرهنگی  بازگشت  های  بر  بلکه  بر رضایت  تنها 
های  بخش به گردشگران، همیشه محدودیتآنچه مسلم است جهت ارائه خدمات مناسب و رضایت  .گذاردمجدد گردشگران تأثیر می

تواند به تخصیص منابع  شود. یکی از اصولی که میرویم اهمیت این موضوع بیشتر میجلوتر میمنابع وجود داشته و هر چه که روبه
رشته از  بسیاری  در  آن  کاربرد  که  است  پارتو  اصل  باشد  کننده  کمک  نامحدود  مصارف  با  قیاس  در  خدمات  محدود  جمله  از  ها 

ابتدا توسط ویلفردو پارتو مطرح شد و نشان داد    8۰/۲۰اصل پارتو، معروف به قاعده  گردشگری بدیهی است.   اقلیت حیاتی،  یا قانون 
مردم،    درصد  ۲۰که   قاعده جهانی در   درصد  8۰از  به عنوان یک  توسط جوزف جوران  بعدها  اصل  این  دارند.  اختیار  را در  از ثروت 

دهد نشان می   8۰/۲۰قاعده   . (Juran & Godfrey, 1998; Juran, 2019)  ویژه مدیریت کیفیت، توسعه یافتهای مختلف، بهحوزه
ها  این اصل در بسیاری از زمینه . (Koch, 2011)  شودها حاصل میها یا تلاشکه سهم عمده نتایج از بخش کوچکی از علل، ورودی

محصولات یا   درصد ۲۰فروش یا سود اغلب از  درصد 8۰ای که گونهوکار، بهقابل مشاهده است؛ از رفتارهای روزمره تا مدیریت کسب
   .(Alecu, 2010; Kiremire, 2011) آیدمشتریان به دست می
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ایفا کنند در جهت کمک به سازمان  توانند نقش اساسیگیری میهای پشتیبانی تصمیمسیستم   ها و مقصدهای گردشگری 
کاوی پیچیده  های داده، روشسازی اصل پارتوو پیاده  های گردشگران تر دادهدر راستای تحلیل دقیق(،  14۰4)اقوامی مقدم و معدنی،  

که یک الگوریتم   . روش دوره افتاده محلیاندکار گرفته شدهبرای انتخاب ویژگی بهریلیف    و شاخص دور افتاده محلی  مانند الگوریتم
خوشه شناسایی  برای  است،  محلی  تراکم  بر  مبتنی  استثنایی  نقاط  است تشخیص  شده  شناخته  مؤثر  حیاتی«  »اقلیت  مانند    هایی 

(Breunig et al., 2000)  .است که بیشترین قدرت تفکیک را  ابزاری مؤثر در شناسایی ویژگی ریلیف افزون بر این، شاخص هایی 
های کاربردی در  رسد پژوهشها، به نظر میاهمیت کلی این روش باوجود  .های کیفیت خدمات کاربرد داردمؤلفه  دهی وزندارند و در 

های موجود  همچنین، در پژوهش ، اندویژه در حوزه کیفیت خدمات و دیدگاه گردشگران، بسیار محدود بودههای مرزی ایران، بهبازارچه
ترکیب از  ریلیف کمتر  شاخص  افتاده محلی،  دور  معمولاً  الگوریتم  و  است  شده  استفاده  کیفیت خدمات  تحلیل  در  پارتو  چارچوب  و 

کم  زمانهمتوجهی   »اکثریت  و  حیاتی«  »اقلیت  استبه  نشده  مدل  .  اهمیت«  تحقیقاتی،  شکاف  و  نظری  بسترسازی  این  لحاظ  با 
از میان    که  شودمفهومی پژوهش حاضر چنین ترسیم می های آن(، با  و توسعه سروکوال شاخص کیفیت خدمات )سازگار با  34ابتدا 

از افتاده محلی استفاده  و »اکثریت کم الگوریتم دور  »اقلیت حیاتی«  به دو خوشه  تفکیک میگردشگران  از  ،شونداهمیت«   سپس 

عنوان ابزار تمرکز منابع مدیریتی بر  ها در هر گروه استفاده شده و چارچوب پارتو بهبندی مؤلفهو رتبه  دهی  وزنبرای   شاخص ریلیف
اولویت  ۲۰ به کار گرفته میدرصد  ارائه فهرستهای مؤثر  فرایند  این  اولویتگردد. خروجی  از  شده  بندی های  کلیدی    های مؤلفهای 

 .  است دستهبرای ارتقای ادراک کیفیت خدمات در هر 
گردشگران رضایت  بر  مؤثر  عوامل  بهتر  درک  مقاصد گردشگری   برای  در  کیفیت خدمات  بررسی  از  به  پیشین  مطالعات   ،

ویژگی خدمات،  فناوریکیفیت  و  مقصد  پرداختههای  گردشگری  نوین  پژوهشهای  این  زمینهاند.  میها  فراهم  تحلیل  ای  تا  کنند 
ادبیات تحقیق شناسایی گردد  خلأهای انجام شود و    گردشگری های مؤثر بر تجربه گردشگران در مقاصد  تر شاخصدقیق  .موجود در 

ترکیه،   وان  استان  در  کاربردی  مطالعه  یک  )  ستیندر  همکاران  ویژگی2022و  که  دریافتند  همخوانی  (  مانند  مرزی  مقصد  های 
در پژوهشی .  ها به بازدید مجدد دارندتوجهی بر رضایت گردشگران و تمایل آنپذیری و امکانات رفاهی، تأثیر قابلفرهنگی، دسترسی

مندی فرهنگی و سبک سفر در مقاصد  محیطی، علاقههای زیست( با بررسی عواملی مانند نگرانی2023و همکاران ) باقیروفدیگر،  
از    گردشگری بیش  عوامل  این  که  دادند  می  درصد  6۰نشان  تبیین  را  گردشگران  مجدد  بازدید  قصد  واریانس  دکننداز  حوزه  .  ر 

توانند کیفیت تجربه گردشگران  های تعاملی و خدمات نوآورانه می( تأکید کردند که فناوری2017و همکاران ) یوگردشگری هوشمند،  
به تصمیمرا  و  داده  ارتقا  آنطور چشمگیری  کنند گیری  تسهیل  را  مطالعه .ها  ) پائی نتایج  می2024و همکاران  نشان  نیز  که  (  دهد 

سازی، اطلاعات بلادرنگ و تعامل، رضایت گردشگران و قصد بازدید مجدد های گردشگری هوشمند با فراهم کردن شخصیفناوری
ابعاد مدل(  2022بورو )در حوزه کیفیت خدمات و قصد بازدید مجدد،  .  کنندرا تقویت می از  در مقصد گردشگری   سروکوال با استفاده 

مهالیایا در هند، رابطه معناداری بین کیفیت خدمات، رضایت و قصد بازدید مجدد یافت و نقش تعدیلی درآمد و شغل گردشگران را  
از طریق  ( نشان دادند که خاطرات به2022و همکاران ) لیواز سوی دیگر،   .برجسته کرد یادماندنی گردشگران و احساس نوستالژی، 

صورت گرفت،   سرا  باغچهدر پژوهشی که در روستای مرزی  .  افزایش وابستگی به مقصد، تأثیر مثبتی بر تصمیم بازدید مجدد دارند
از خدمات را شناسایی و آن بر رضایت گردشگران  از مدل کانو، عوامل مؤثر  استفاده  با  اساسی، محققان  )الزامات  به سه دسته  را  ها 

اولویت انگیزشی(  و  رستورانعملکردی  مناسب  ظرفیت  اساسی(،  )عامل  مناسب  زمان  در  خدمات  ارائه  مثال،  برای  کردند؛  ها  بندی 
انگیزش )عامل  مطلوب  قیمت  و  عملکردی(  داشتند)عامل  را  تأثیر  بیشترین  در  (،  Hasani Talesh et al., 2020) ساز(  همچنین 

ها نشان داد که شکافی چشمگیر  گردی در استان گیلان مورد ارزیابی قرار گرفت؛ یافتههای بومتحقیق دیگر، کیفیت خدمات اقامتگاه
 وجود دارد و عوامل کلیدی شامل زیرساخت ناکافی، آموزش محدود و ضعف نظارت بودند سروکوال  بین وضعیت فعلی و استانداردهای

(Alizadeh et al., 2025 .)   و  پژوهشی  در اجتماعی  امنیت  شهری،  امکانات  مانند  عواملی  که  شد  بررسی  نیز  مریوان  مرزی  شهر 
سرانی    . پژوهش سیاهتأثیر بالایی بر رضایت گردشگران دارند  ۰/ 645و    77۲/۰،  73۰/۰ترتیب با ضریب همبستگی  فعالیت بازاریان به

و ارائه خدماتی یکسان به همه  باهم متفاوت هستند گانه بازاریابی خدماتی 34های نشان داد مشتریان از نظر شاخصه (14۰3کجوری )
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شود فعالان این بخش  تواند به افزایش نرخ فرسایش مشتری منجر شود، لذا پیشنهاد میمشتریان یک راهبرد نادرست بوده که می
 .  گذاری نمایندهای کلیدی سرمایهها را در نظر گرفته و متناسب با هر خوشه روی شاخصتفاوت

های گردشگری هوشمند نقش  های مقصد مرزی، کیفیت خدمات و فناوریدهد که ویژگیمرور تحقیقات گذشته نشان می
ها به تحلیل کلی رضایت و کیفیت خدمات بسنده  مهمی در رضایت و قصد بازدید مجدد گردشگران دارند. با این حال، اکثر پژوهش

تفاوت  و  اولویتکرده  و  گردشگران  رفتاری  هر  های  است  دستههای  شده  بررسی  کمتر  مرزی  مقاصد  حوزه،    . خلأدر  این  در  اصلی 
داده مطالعات کاربردی  است که  فقدان  بازاریابی خدمات    زمان هممحور  الگوریتم7Pاز مدل  داده،  برای  های  پارتو  کاوی و چارچوب 

گیری از الگوریتم عامل  برون و بهرهبندی عوامل مؤثر استفاده کنند. پژوهش حاضر با تمرکز بر بازارچه مرزی اینچهشناسایی و اولویت
کند این خلأ را پر کند و راهنمای عملی برای مدیران گردشگری  دور افتاده محلی و شاخص ریلیف در چارچوب اصل پارتو، تلاش می

بهینه آورددر  فراهم  گردشگران  رضایت  ارتقای  و  منابع  می  .سازی  نشان  مفهومی  خدماتمدل  بازاریابی  ابعاد  که  عنوان  به  دهد 
در این میان، اصل پارتو نقش ابزار تحلیلی را دارد تا  .  گذارندهای اصلی کیفیت خدمات بر نگرش و رضایت گردشگران اثر میشاخص

  1در شکل    .های کلیدی )اقلیت حیاتی(، امکان بهبود هدفمند کیفیت خدمات و تخصیص بهینه منابع فراهم شودبا تمرکز بر شاخص
 مدل مفهومی پژوهش نشان داده شده است. 

 
 

 
 . مدل مفهومی پژوهش 1شکل 

 

 ها  مواد و روش

به حاضر  توصیفیپژوهش  اولویت-صورت  آن  هدف  و  شد  طراحی  مقطعی  مطالعه  قالب  در  و  شاخصکاربردی  کیفیت  بندی  های 

گردشگران مرزی با رویکرد هوشمند مبتنی بر اصل پارتو بود. جامعه آماری این تحقیق شامل گردشگران بازارچه مرزی    ازنظرخدمات 

بودن در مطالعات پیشین گردشگری،    بررسی  کم های خاص خود، شامل جمعیت متنوع و  . این مکان به دلیل ویژگیندبرون بوداینچه

آورد. با توجه به  های مؤثر بر رضایت و وفاداری گردشگران فراهم میبستر مناسبی برای تحلیل رفتار مشتریان و شناسایی شاخص

عدم محدودیت مشخص در تعداد کل گردشگران و دسترسی مستقیم محققان، حجم نمونه با استفاده از فرمول کوکران تعیین شد و 

 نفر مشخص گردید.   384تعداد 

نماینده نمونه تا  انجام شد  به روش تصادفی ساده  بهگیری  از جامعه  به  ای مناسب  تعمیم محدود  قابلیت  نتایج  و  دست آید 

باشد داشته  را  هدف  داده.  جامعه  پنجگردآوری  لیکرت  با طیف  استاندارد  پرسشنامه  از طریق  پرسشنامه  درجهها  پذیرفت.  ای صورت 

اطلاعات جمعیت بود؛ بخش نخست شامل  دهندگان شامل جنسیت، سن، سطح تحصیلات، وضعیت  شناختی پاسخشامل دو بخش 

شامل محصول، قیمت، مکان، تبلیغات، مردم،    (7Pشاخص مرتبط با آمیخته بازاریابی خدمات )  34تأهل و درآمد و بخش دوم شامل  

هر   سنجش  برای  بود.  فرایند  و  فیزیکی  پرسشنامه  مؤلفهشواهد  محاز  پیشین  معتبر  مکانهای  و  قیمت   & Ranjbarian) صول، 
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Gholami Kerin, 2006; Poursoltani Zarandi et al., 2019 ) و مردم، شواهد فیزیکی و فرایند (Sreenivas et al., 2013; 

Siripipatthanakul et al., 2021) استفاده شد. 

، گردشگران به دو گروه اقلیت  محلیها در دو گام انجام شد. در گام اول، با استفاده از الگوریتم عامل دورافتاده  تحلیل داده

( کم  77درصد،    ۲۰حیاتی  اکثریت  و  )نفر(  دسته  3۰7درصد،    8۰اهمیت  الگوریتمنفر(  شدند.  دورافتاده   بندی  بر   محلیعامل  مبتنی 

 Breunig et)  کندهای دورافتاده شناسایی میداده  عنوانبهچگالی محلی است و نقاطی با چگالی کمتر نسبت به همسایگان خود را  

al., 2000.) در این مطالعه، پارامتر k=20 34های مورد بررسی شامل ترین همسایگان استفاده شد و ویژگیبرای تعیین تعداد نزدیک 

از  شاخص خدماتی و میزان رضایت های بعدی و  مبنای تحلیل محلیعامل دورافتاده   بود. خروجی  گردشگری کیفیت خدمات  مندی 

 . اهمیت قرار گرفتشناسایی اقلیت حیاتی و اکثریت کم

رتبه برای  دوم،  گام  شاخصدر  ریلیفبندی  شاخص  از  خدمات،  کیفیت  بر  تأثیرگذار  روش   های  یک  ریلیف  شد.  استفاده 

انتخاب ویژگی است که بر اساس یادگیری مبتنی بر نمونه عمل می اثر آنبندی ویژگیکند و توانایی رتبهفیلتری  اساس  ها بر  ها بر 

دارد)  را  هدف  نمونه،    در  . ( Kononenko, 1994; Robnik-Šikonja & Kononenko, 2003متغیر  هر  برای  پژوهش،  این 

همنزدیک همسایه  نزدیکترین  و  و  گروه  شد  تعیین  گروه  متفاوت  همسایه  ویژگیویژگی  دهی  وزن ترین  شد؛  انجام  که  ها  هایی 

با همسایه هم را  بیشترین شباهت  و  با همسایه متفاوت گروه  را  تفاوت  برای  گروه داشتندبیشترین  را دریافت کردند.  بالاترین وزن   ،

داده تحلیلورود  و  نرمها  توصیفی،  الگوریتم  SPSS22افزار  های  اجرای  برای  از   محلیعامل دورافتاده   و  افزار  نرمو شاخص ریلیف 

 .استفاده شد 1رپیدماینر 

افراد نمونه مجرد    63شناختی نمونه آماری نشان داد ازنظر تأهل   های جمعیتبررسی ویژگی افراد نمونه   37درصد  درصد 

آن اکثریت  حدود  متأهل،  یعنی  سنی    4۰ها  بازه  در  حدود    39-3۰درصد  داشته،  قرار  سطح    41سال  در  تحصیلات  ازنظر  درصد 

از  درصد آن  ۲5کارشناسی و حدود   افراد مورد  میلیون تومان دارند. در گام اول پژوهش به  ۲۰ها درآمد ماهیانه بالاتر  منظور تفکیک 

اهمیت از عامل دور افتاده محلی استفاده  ها به دو دسته اقلیت حیاتی و اکثریت کم( و تفکیک آن8۰/۲۰مطالعه بر حسب اصل پارتو )

شناختی و سابقه سفر منجر به  های جمعیتبازاریابی خدمات، ویژگی  7Pگانه  34های  کارگیری این الگوریتم بر اساس شاخصشد. به

نفر در این دسته به این معناست که ازنظر    77عنوان اقلیت حیاتی شد. منظور از اقلیت حیاتی و قرارگیری این  مشتری به  77شناسایی  

از این بازارچه این گروه نقش حیاتی را دارند و به عبارتی دیگر  مندی از مهمانهای درآمدی و میزان رضایتجریان درصد   8۰نوازی 

 آیند.شود و جز مشتریان ماندگار و وفادار بازارچه به حساب میدرصد ابراز می ۲۰نوازی به وسیله این رضایتمندی از مهمان

گیرند و درواقع  اهمیت قرار میبرده شده در دسته اکثریت کم نفر از گردشگران بر اساس الگوریتم به کار 3۰7از سوی دیگر 

ها دائمی نیست. لازم به ذکر است برخلاف اکثر  ها نسبت به بازارچه کمتر و استمرار آنها کمتر و وفاداری آنمیزان رضایتمندی آن

قرار  پژوهش حیاتی  اقلیت  دسته  روی  بر  را  خود  تحلیل  تمام  و  تمرکز  فوق،  دسته  دو  به  مشتریان  تفکیک  از  که پس  پیشین  های 

این دسته، دسته اکثریت کمدهند، در پژوهش حاضر علاوه بر تجزیهمی های بر روی  اند و تحلیلاهمیت کنار گذاشته نشدهوتحلیل 

اهمیت به دلیل جمعیت بالای  ها نیز صورت پذیرفته و استدلال پژوهشگران پژوهش حاضر بر این است با وجود این که اکثریت کمآن

نحوه    ۲ها نیز توجه شود. در شکل  ها و علائق آنوکارها لازم بوده و باید به خواستهها برای فعالان این نوع از کسبها، حضور آنآن

ها در دو کلاس صفر و یک بر حسب عامل دورافتاده محلی بر حسب طیف رنگی از کمترین به بیشتری نشان داده شده  توزیع داده

 
1. Rapid Miner 
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تر بوده و امکان قرارگیری آن در دسته اقلیت  است. در این الگوریتم، هر چه مقدار عامل دور افتاده محلی کمتر باشد آن نمونه مناسب

 حیاتی بیشتر است.  

 
 ها در دو کلاس صفر و یک بر حسب عامل دورافتاده محلی . نحوه توزیع داده 2شکل 

اقلیت    7Pگانه مبتنی بر  34های  دهی به شاخص  منظور وزندر گام دوم پژوهش به بازاریابی خدمات به تفکیک دو دسته 

از شاخص ریلیف استفاده شد. در جدول  حیاتی و اکثریت کم بازاریابی خدمات بر اساس    7Pگانه مبتنی بر  34های  شاخص  1اهمیت 

ها نیز اساس اصل پارتو  اند، همچنین در این جدول در بین شاخصبندی شدهدهی و رتبه  شاخص ریلیف در دسته اقلیت حیاتی وزن

تواند  ها میهایی در این دسته در اولویت اقدام قرار داشته و توجه به آن( مدنظر قرار گرفته و مشخص شده است چه شاخص8۰/۲۰)

نیز مشخص است   1طور که در جدول نوازی داشته باشد. همانها از مهمانتأثیرگذاری بیشتری بر گردشگران و میزان رضایتمندی آن

اقلیت حیاتی، شاخص تبلیغات عمومی مناسب در جراید و سطح شهر در بالاترین سطح قرار داشته و وزن یک را به خود   در دسته 

های امکان دسترسی سریع و راحت و ساعات کاری روزانه مناسب با برنامه روزمره گردشگران به ترتیب در  اختصاص داده و شاخص

بهاولویت دارند.  قرار  دسته  این  سوم  و  دوم  کسب  دیگرعبارتهای  این  از  فعالان  دسته  این  عضویت  تداوم  دنبال  به  اگر  وکارها 

ابتدا به شاخصگردشگران و استمرار جریان درآمدی از آن درصد    ۲۰های قرار گرفته در قسمت  ها هستند باید بودجه محدود خود را 

 متمرکز نمایند.  

 حیاتی  اقلیت در ریلیف  شاخص  حسب بر  گردشگری خدمات  از رضایتمندی هایشاخص  بندیاولویت  .1 جدول 

 اصل پارتو  شاخص  گویه  وزن 

 q11 تبلیغات عمومی مناسب در جراید و سطح شهر 1

اقلیت حیاتی 
 درصد( ۲۰)

 q6 امکان دسترسی سریع و راحت   7975۲1/۰

 q7 ساعات کاری روزانه مناسب با برنامه روزمره مشتریان 756198/۰

 q10 شهرت مناسب و تصویر خوب   75۲۰66/۰

 q34 ایمنی و کنترل بهداشت مناسب  714876/۰

 q32 مختلفهای پرداخت شهریه آسان و قابل دسترس از درگاه 619835/۰

 q13 ظاهر و نمای بیرونی من  575758/۰

اکثریت   q23 کادر پشتیبانی واجد شرایط و باصلاحیت 57438۰/۰
اهمیت  کم

 درصد( 8۰)

 q29 راحتی قابل جستجوو به های واضحعلائم و آرم 5/۰

 q8 تعداد روزهای کاری مناسب  493113/۰



 هوشمند  عصر گردشگری مدیریت  مطالعات     
 

   ؟  ؟، شماره ؟،  دوره  هوشمند، عصر   گردشگری  مدیریت  مطالعات
 

 

 

 q3 تناسب شهریه با نحوه ارائه خدمات به مشتری 475۲۰7/۰

 q19 ها و نیازهای مشتریانتوجه کافی به خواسته  4315۰7/۰

 q21 با دانش عالی  استفاده از فروشندگان 4۲1488/۰

 q30 بد  راحت، تمیز و عاری از بوی توالت 4۰9۰91/۰

 q28 امکانات آب آشامیدنی 366391/۰

 q12 ارسال پیامک از طریق تلفن همراه  363636/۰

 q31 حضور همیشگی فروشندگان و خدمات دهندگان 36۰88۲/۰

 q20 نظافت و آراستگی محیط داخل بازارچه 35537۲/۰

 q24 همدلی و همراهی کارکنان با گردشگران 351۲4/۰

 q27 نور و تهویه خوب  338843/۰

 q2 پایین بودن هزینه دسترسی مشتری به بازارچه 3168۰4/۰

 q5 مناسب بودن مکان قرارگیری بازارچه 3۰1653/۰

 q26 دکوراسیون داخلی مناسب  ۲438۰۲/۰

 q14 بار رویدادهابرگزاری هر چند وقت یک  ۲19۰۰8/۰

 q22 رفتار یکسان خدمات دهندگان با همه گردشگران 194۲15/۰

 q33 زمان انتظار معقول برای استفاده از وسایل تفریحی  168۰44/۰

 q25 کارکنان قابل اعتماد و مؤدب  14876/۰

 q9 های مناسب بازارچهابعاد و اندازه 13۲۲31/۰

 q16 امکانات و تجهیزات مناسب و مدرن و طراحی در بازارچه 13۲۲31/۰

 q15 رسانی مستمر  برقراری ارتباط و اطلاع 1۰7438/۰

 q17 محیط اجتماعی سالم و دوستانه حاکم  ۰۲89۲6/۰

 q1 هاقیمت  مناسب نسبت به سایر بازارچه  ۰۰8۲64/۰

 q18 بهداشتی، رختکن و حمام مناسب داشتن سرویس  ۰۰7۲3۰/۰

 q4 ها با درآمد ماهانه مشتریمناسب بودن قیمت  ۰۰3۰۲1/۰

 

جدول   بر  34های  شاخص  2در  مبتنی  اکثریت    7Pگانه  دسته  در  ریلیف  شاخص  اساس  بر  خدمات  بازاریابی 

( مدنظر  20/ 80ها نیز اساس اصل پارتو ) اند، همچنین در این جدول در بین شاخصبندی شدهدهی و رتبه اهمیت وزنکم

است چه شاخص و مشخص شده  به آن قرار گرفته  توجه  و  داشته  قرار  اقدام  اولویت  در  دسته  این  در  میهایی  تواند  ها 

نیز مشخص است در دسته   1طور که در جدول ها داشته باشد. همان تأثیرگذاری بیشتری بر گردشگران و رضایتمندی آن 

بالاترین سطح قرار داشته و وزن یک را به خود اختصاص داده و  اکثریت کم امکانات آب آشامیدنی در  اهمیت، شاخص 

های  های مناسب بازارچه به ترتیب در اولویتراحتی قابل جستجو و ابعاد و اندازهو به  های واضحهای علائم و آرمشاخص

 دوم و سوم این دسته قرار دارند. 

 اهمیتکم  اکثریت  در ریلیف  شاخص  حسب بر  گردشگری خدمات  از رضایتمندی هایشاخص  بندیاولویت  .2 جدول 

 اصل پارتو  شاخص  کویه  وزن 

اقلیت حیاتی  q28 امکانات آب آشامیدنی 1
 q29 راحتی قابل جستجوو به های واضحعلائم و آرم 85۰365/۰ درصد( ۲۰)

 q9 بازارچه  های مناسبابعاد و اندازه 835766/۰
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 q30 بد  راحت، تمیز و عاری از بوی توالت 835766/۰

 q6 امکان دسترسی سریع و راحت به بازارچه 8۲4818/۰

 q2 پایین بودن هزینه دسترسی مشتری به بازارچه 7۲99۲7/۰

 q26 دکوراسیون داخلی مناسب  6۲4۰88/۰

 q25 کارکنان قابل اعتماد و مؤدب  57664۲/۰

اکثریت  
اهمیت  کم

 درصد( 8۰)

 q16 امکانات و تجهیزات مناسب و مدرن   551۰95/۰

 q12 ارسال پیامک از طریق تلفن همراه  543796/۰

 q21 استفاده از کارکنان بادانش عالی  5۰365/۰

 q4 مناسب بودن قیمت با درآمد ماهانه مشتری 489۰51/۰

 q27 نور و تهویه خوب  4854۰1/۰

 q1 هاقیمت مناسب نسبت به سایر بازارچه  4854۰1/۰

 q24 همدلی و همراهی کارکنان با گردشگران 4۰8759/۰

 q20 نظافت و آراستگی محیط داخل   354۰15/۰

 q8 تعداد روزهای کاری مناسب  346715/۰

 q15 رسانی مستمر  برقراری ارتباط و اطلاع 346715/۰

 q7 ساعات کاری روزانه مناسب با برنامه روزمره گردشگران  3۲4818/۰

 q11 تبلیغات عمومی مناسب در جراید و سطح شهر 313869/۰

 q23 کادر پشتیبانی واجد شرایط و باصلاحیت 313869/۰

 q33 زمان انتظار معقول برای استفاده از خدمات ۲9563/۰

 q10 شهرت مناسب و تصویر خوب   ۲8467۲/۰

 q22 رفتار یکسان کارکنان با همه گردشگران  ۲518۲5/۰

 q17 محیط اجتماعی سالم و دوستانه حاکم بازارچه ۲48175/۰

 q18 بهداشتی و حمام مناسب داشتن سرویس  ۲445۲6/۰

 q5 مناسب بودن مکان قرارگیری بازارچه ۲33577/۰

 q14 بار رویدادبرگزاری هر چند وقت یک  17883۲/۰

 q31 حضور همیشگی کارکنان  167883/۰

 q32 مختلفهای پرداخت شهریه آسان و قابل دسترس از درگاه 1۲7737/۰

 q3 تناسب شهریه با نحوه ارائه خدمات به مشتری ۰54745/۰

 q13 ظاهر و نمای بیرونی مناسب   ۰۲9197/۰

 q34 ایمنی و کنترل بهداشت مناسب  ۰۰7۲99/۰

 گیرینتیجهبحث و 
های کیفیت خدمات بر اساس اصل  برون، شاخصدر پژوهش حاضر، با نگاهی نو به تحلیل رفتار گردشگران در بازارچه مرزی اینچه 

بازاریابی خدمات8۰/۲۰پارتو ) تحلیل دو مرحله   7P( و مدل  قرار گرفت.  بررسی  الگوریتم عامل دورافتاده  مورد  با  ابتدا  ای پژوهش، 
  ریلیف،   شاخص  از  استفاده  با  سپس  و  شد  انجام(  درصد  8۰)  اهمیتکم  اکثریت  و(  درصد  ۲۰محلی به شناسایی دو گروه اقلیت حیاتی )

 .گردید مشخص گردشگران  وفاداری و رضایت بر مؤثر های شاخص اولویت و وزن

که  یافته داد  نشان  بیشترین    77ها  بازارچه  به  وفاداری  و  رضایت  نظر  از  که  گرفتند  قرار  حیاتی  اقلیت  گروه  در  گردشگر 
را دارند. این نتیجه با مطالعات بین در    (2022)ن .چتین وهمکارا المللی در حوزه گردشگری مرزی همسو است، برای مثال،  اهمیت 

پذیری و امکانات رفاهی، تأثیر مستقیم بر  های مقصد مرزی مانند همخوانی فرهنگی، دسترسیاستان وان ترکیه دریافتند که ویژگی
آن تمایل  و  گردشگران  داردرضایت  مجدد  بازدید  به  نگرانی   Baghirov et al. (2023)همچنین،    ،ها  که  کردند  های  تأکید 
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یافتهمندیمحیطی، علاقهزیست دارند.  بازدید مجدد  تصمیم  در  مهمی  نقش  سفر  سبک  و  فرهنگی  نشان  های  حاضر  پژوهش  های 
های اختصاصی هر خوشه گردشگران، از جمله تبلیغات هدفمند، دسترسی آسان و  های مرزی ایران نیز شاخصدهد که در بازارچهمی

 .توانند وفاداری گردشگران را تقویت کنندساعات کاری متناسب، اهمیت بالایی دارند و می

به با  پژوهش،  دوم  گام  شاخصدر  وزن  ریلیف،  شاخص  بازاریابی خدمات  34های  کارگیری  اقلیت    7Pگانه  گروه  دو  برای 
توجهی متفاوت است؛ برای نمونه،  قابل  طوربههای هر گروه  اهمیت تعیین شد. تحلیل نتایج نشان داد که اولویتحیاتی و اکثریت کم

اهمیت در جایگاه بیستم  ها برای گروه اقلیت حیاتی بالاترین اهمیت را داشت، اما در گروه اکثریت کمتبلیغات عمومی مناسب در رسانه
اهمیت بالاترین اهمیت را داشت، اما در گروه اقلیت حیاتی در جایگاه  قرار گرفت. از سوی دیگر، امکانات آب آشامیدنی در اکثریت کم

است؛ برای مثال،  پانزدهم قرار گرفت. این تفاوت در روستای مرزی  (  2020حسنی طالشی و همکاران )ها با مطالعات داخلی همسو 
انگیزشی گزارش کردند. این یافتهاولویت  سرا  باغچه کنند که  ها تأکید میبندی خدمات را در سه دسته الزامات اساسی، عملکردی و 

سازی تخصیص  تواند به بهینههای مختلف میها بر اساس خوشهبندی شاخصهای رفتاری گردشگران و اولویتشناخت دقیق تفاوت
 .منابع و افزایش رضایت و وفاداری کمک کند

تواند  دهد که ارائه خدمات یکسان به همه گردشگران راهبرد مؤثری نیست و میاز منظر کاربردی، نتایج پژوهش نشان می
است. پژوهش حاضر با   (2020سیاه سرانی کجوری ) در پژوهش  طور کهبه افزایش نرخ فرسایش منجر شود، همان نیز اشاره کرده 

ها برای هر  بندی آنهای کلیدی و اولویتکاوی، شاخص ریلیف و چارچوب اصل پارتو، امکان شناسایی شاخصترکیب الگوریتم داده
بازارچه مدیران  برای  تعمیم  قابل  الگوی  کرده و یک  فراهم  را  ارائه میخوشه  یافتههای مرزی  این  تواند راهنمای عملی  ها میدهد. 

 .های مرزی استان گلستان و دیگر مناطق مشابه باشدهای بازاریابی هدفمند در بازارچهبرای ارتقای کیفیت خدمات و طراحی برنامه

اینچه مرزی  بازارچه  گردشگران  تفکیک  که  داد  نشان  حاضر  پژوهش  اکثریت  نتایج  و  حیاتی  اقلیت  گروه  دو  به  برون 
اصل پارتو و شاخصکم اساس  بر  بازاریابی خدمات، می  34های  اهمیت  بازارچه  گانه  برای مدیران  ارزشمندی  تواند راهنمای عملی 

ها و از ابزارهای دیجیتال  های تبلیغاتی هدفمند که از ابزارهای سنتی مانند بنرها و روزنامهباشد. برای گروه اقلیت حیاتی، ارائه برنامه
شبکه بهرهمانند  اجتماعی  میهای  کند،  افزایش  برداری  به  همچنین    شدن  دیدهتواند  کند،  کمک  کلیدی  گردشگران  دسترسی  و 

ایستگاهبهینه به  دسترسی  با  بازارچه  مکان  حملسازی  کاری  های  ساعات  تنظیم  مناسب،  پارکینگ  کردن  فراهم  و  عمومی  ونقل 
های پرداخت امن، حفظ نظافت و ضدعفونی منظم تجهیزات و  نام آنلاین با گزینهمنعطف از صبح زود تا اواخر شب، امکان رزرو و ثبت

گذاری در زیباسازی محیط بیرونی و دکوراسیون داخلی از دیگر اقدامات عملی است که به  فراهم کردن امکانات بهداشتی و سرمایه
   کند.افزایش رضایت و وفاداری این گروه کمک می

از    ها، استفادهسردکنهای تصفیه و آباز طریق نصب دستگاه  باکیفیتاهمیت نیز تأمین آب آشامیدنی  در گروه اکثریت کم

آرم و  واضح  راهنمای  از  علائم  جلوگیری  و  آسان  برای حرکت  فضاها  بهینه  گردشگران، طراحی  راحت  هدایت  برای  های مشخص 

بهداشت محیط   بر  تمرکز  از خوشبوکننده  بانظافتازدحام،  استفاده  و  انتخاب مکانمنظم  ایجاد تسهیلات  ها،  و  آسان  های دسترسی 

جذابیت بصری، میکاهش هزینه به  توجه  با  ارتقای دکوراسیون داخلی  و  و  های دسترسی  بهبود دهد  را  بازدیدکنندگان  تجربه  تواند 

به اقدامات  این  افزایش دهد.  را  بازارچهرضایت عمومی  و  اجرا در شرایط مرزی  قابلیت  و نشان  صورت مستقیم  دارند  را  مشابه  های 

مانند الگوریتم عامل دورافتاده محلی و شاخص ریلیف،   محور دادههای ویژه با روشها، بهبندی شاخصدهند که شناسایی و اولویتمی

 ها جلوگیری کند.  تواند منابع محدود را به شکل مؤثر تخصیص داده و از اتلاف آنمی

شود در  های کمی است، توصیه میآوری دادهبا توجه به محدودیت پژوهش که شامل تمرکز بر یک بازارچه خاص و جمع

نمونه گسترده دادهتحقیقات آتی جامعه  برای درک عمیقتر شود،  انگیزههای کیفی  ترجیحات گردشگران جمعتر  و  و  ها  آوری گردد 

کم اکثریت  و  حیاتی  اقلیت  بین  متقابل  دورهاثرات  در  بهاهمیت  همچنین  شود،  بررسی  زمانی  مختلف  روشهای  های  کارگیری 

تواند روندهای بلندمدت رفتار گردشگران را آشکار کرده و ابعاد نوینی از مدیریت  کاوی میبینی مبتنی بر هوش مصنوعی و دادهپیش

ارائه راهکارهای عملی منطبق بر شرایط مرزی، به مدیران   مشتریان و خدمات گردشگری را فراهم آورد. در مجموع، این پژوهش با 
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