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چکیده
ــتری در  ــق ارزش مش ــر خل ــر ب ــل مؤث ــایی عوام ــدف شناس ــا ه ــش ب ــن پژوه ای
ــش  ــده و افزای ــت فزاین ــه رقاب ــه ب ــا توج ــت. ب ــده اس ــام ش ــگری انج ــت گردش صنع
ــت  ــگران و موفقی ــۀ گردش ــود تجرب ــه بهب ــل ب ــن عوام ــتریان، درک ای ــارات مش انتظ
کســب‌وکارها کمــک خواهــد کــرد. بــرای ایــن منظــور، از روش فراترکیــب بــا رویکــرد 
ــل  ــاب و تحلی ــر انتخ ــی معتب ــای علم ــه از پایگاه‌ه ــده و ۲۵ مقال ــتفاده ش ــی اس کیف
ــج عامــل اصلــی شــامل محیط‌زیســت،  شــده اســت. یافته‌هــا نشــان می‌دهــد کــه پن
تعامــات اجتماعــی، تجربــۀ مشــتری، کیفیــت خدمــات و نــوآوری تأثیــر چشــمگیری 
ایــن عوامــل  نشــان می‌دهــد  نتایــج  تحلیــل  دارنــد.  ارزش مشــتری  در خلــق 
ــند؛  ــود می‌بخش ــگران را بهب ــی گردش ــۀ کل ــد و تجرب ــل می‌کنن ــزا عم ــورت هم‌اف به‌ص
درحالی‌کــه توجــه بــه آن‌هــا می‌توانــد موجــب افزایــش رضایــت و وفــاداری مشــتریان 
شــود. نــوآوری ایــن پژوهــش در ارائــۀ چارچوبــی جامــع از عوامــل تأثیرگــذار در خلــق 
ــر  ارزش مشــتری اســت، کــه هم‌زمــان ابعــاد محیطــی، اجتماعــی و خدماتــی را در ب
ــی  ــین، دانش‌افزای ــای پیش ــای پژوهش‌ه ــب یافته‌ه ــا ترکی ــش، ب ــن پژوه ــرد. ای می‌گی
ــی  ــای ارزش‌آفرین ــن مؤلفه‌ه ــع از مهم‌تری ــری جام ــد و تصوی ــاد می‌کن ــدی ایج جدی
در صنعــت گردشــگری ارائــه می‌دهــد. ایــن پژوهــش بــا توســعۀ پژوهش‌هــای پیشــین 
ــتری و  ــۀ مش ــر تجرب ــا تأثی ــط ب ــای مرتب ــژه پژوهش‌ه ــتری، به‌وی ــۀ ارزش مش در زمین
ــط بیــن ایــن متغیرهــا  ــر رواب ــه فهــم بهت کیفیــت خدمــات در رضایــت گردشــگران، ب
کمــک کــرده اســت. نتایــج پژوهــش نشــان می‌دهــد کــه ارائــۀ راهکارهــای نوآورانــه در 
بهبــود کیفیــت خدمــات و ارتقــای تعاملات اجتماعــی نقــش بســزایی در افزایش ارزش 
ــا ارائــۀ چارچوبــی جامــع، بــه مدیــران و  ادراک‌شــدۀ مشــتریان دارد. ایــن پژوهــش، ب

ــرد. ــد ک ــک خواه ــر کم ــای مؤث ــن راهبرده ــگری در تدوی ــت‌گذاران گردش سیاس
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مقدمه
صنعــت گردشــگری یکــی از مهم‌تریــن و پویاتریــن 
و  مســتقیم  کــه  اســت  جهــان  اقتصــادی  بخش‌هــای 
ــعۀ  ــتغال، توس ــاد اش ــادی، ایج ــد اقتص ــر رش ــتقیم ب غیرمس
زیرســاخت‌ها و تعامــات فرهنگــی اثــر می‌گــذارد. ایــن 
ــیاری  ــرای بس ــد ارزی ب ــدی درآم ــع کلی ــا منب ــت نه‌تنه صنع
ــات  ــت ارتباط ــا تقوی ــه ب ــود، بلک ــناخته می‌ش ــورها ش از کش
ــا و  ــان ملت‌ه ــل می ــترش درک متقاب ــب گس ــی موج بین‌الملل

توســعۀ پایــدار می‌گــردد )Agheli et al., 2019(. گســترش 
فنّاوری‌هــای ارتباطــی، تغییــرات در ســبک زندگــی و افزایــش 
ــگری،  ــت گردش ــده اس ــب ش ــات موج ــه اطلاع ــی ب دسترس
شــود.  رقابتــی  صنعتــی  دیگــری،  زمــان  هــر  از  بیــش 
ــظ  ــرای حف ــوزه، ب ــن ح ــال در ای ــب‌وکارهای فع ــروزه کس ام
ــه درک عمیق‌تــری از نیازهــا  ــر ب ــازار، ناگزی جایگاهشــان در ب
و انتظــارات مشــتریان و ارائــۀ خدمــات متمایــز و ارزشــمندند.
در ایــن میــان، خلــق ارزش بــرای مشــتری یکــی از 



بررسی تأثیر درک محتوای آنلاین مقصد گردشگری در نیات رفتاری
 گردشگران، با نقش میانجی رضایت و تعامل بازاریابی دیجیتال

 )مطالعۀ موردی گردشگران شهر مشهد(
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ــه شــمار  مهم‌تریــن عوامــل موفقیــت در صنعــت گردشــگری ب
ــی  ــات و تجربیات ــۀ خدم ــای ارائ ــه معن ــوم ب ــن مفه ــی‌رود. ای م
اســت کــه بتوانــد انتظــارات مشــتریان را فراتــر از ســطح معمــول 
بــرآورده کنــد و تجربــه‌ای منحصربه‌فــرد بــرای آن‌هــا رقــم بزنــد. 
پژوهش‌هــا نشــان می‌دهنــد کــه در حــوزۀ گردشــگری عواملــی 
ماننــد کیفیــت خدمــات، تجربــۀ مشــتری، نــوآوری، تعامــات 
اجتماعــی و توجــه بــه محیط‌زیســت نقــش کلیــدی در افزایــش 
 Lehto et( می‌کننــد  ایفــا  مشــتریان  وفــاداری  و  رضایــت 
ــه و  ــات نوآوران ــۀ خدم ــر ارائ ــز ب ــع، تمرک al., 2024(. درواق
در  شــرکت‌ها  تمایــز  موجــب  نه‌تنهــا  شخصی‌سازی‌شــده 
ــطح  ــش س ــق افزای ــه از طری ــود، بلک ــی می‌ش ــای رقابت بازاره
رضایــت بــه وفــاداری مشــتریان و رشــد پایــدار کســب‌وکارهای 

.)Rostami, 2023( ــد ــک می‌کن ــز کم ــگری نی گردش
ارزش  در ح��وزۀ خلــق  اساس��ی  از چالش‌ه��ای  یکــی 
ــل  ــط متقاب ــذار و رواب ــل تأثیرگ ــق عوام ــایی دقی ــتری شناس مش
میــان آن‌هــا اســت. درحالی‌کــه بســیاری از پژوهش‌هــای 
ــز  ــل متمرک ــن عوام ــزای ای ــرات مج ــل تأثی ــر تحلی ــین ب پیش
ــد  ــل را نظام‌من ــن عوام ــه ای ــی ک ــه پژوهش‌های ــاز ب ــد، نی بوده‌ان
ــاس  ــدت احس ــد به‌ش ــی کنن ــر بررس ــا یکدیگ ــل ب و در تعام
بــا رویکــردی جامــع  پژوهــش  ایــن  ازایــن‌رو،  می‌شــود. 
ــای  ــل یافته‌ه ــرای تحلی ــب1 ب ــا از روش فراترکی ــاش دارد ت ت
پژوهش‌هــای پیشــین اســتفاده کنــد. فراترکیــب روش پژوهشــی 
کیفــی اســت کــه بــا ترکیــب نتایــج پژوهش‌هــای گوناگــون بــه 
اســتخراج مفاهیــم کلیــدی و ارائــۀ چارچوبــی جامع بــرای درک 
ــکان  ــگران ام ــه پژوهش ــن روش ب ــردازد. ای ــوع می‌پ ــر موض بهت
ــری  ــاص، تصوی ــی خ ــر پژوهش ــز ب ــای تمرک ــا به‌ج ــد ت می‌ده
کلــی و منســجم از وضعیــت موجــود بــه دســت آورنــد و 
 Kord et al.,( کننــد  شناســایی  را  پژوهشــی  شــکاف‌های 

 .)2023
بنابرایــن، هــدف از ایــن پژوهــش بررســی و تحلیــل 
عوامــل کلیــدی تأثیرگــذار در خلــق ارزش مشــتری در صنعــت 
گردشــگری از طریــق روش فراترکیــب اســت. در ایــن پژوهــش، 
ــی  ــه، مدل ــن زمین ــم در ای ــای مه ــایی متغیره ــر شناس علاوه‌ب
یکپارچــه بــرای درک تعامــات میــان ایــن عوامــل ارائــه 
ــت‌گذاران،  ــه سیاس ــش ب ــن پژوه ــای ای ــت. یافته‌ه ــده اس ش
ــد  ــک می‌کن ــگران کم ــگری و پژوهش ــت گردش ــران صنع مدی
تــا راهبردهــای بهینــه‌ای بــرای بهبــود تجربــۀ مشــتری، افزایــش 
ــی در  ــگاه رقابت ــای جای ــتریان، و ارتق ــاداری مش ــت و وف رضای

ــد. ــن کنن ــت تدوی ــن صنع ای

پیشینۀ نظری
خلــق مشــترک ارزش بــه معنــای همــکاری و تعامــل 
متقابــل میــان مشــتریان و شــرکت‌ها بــرای تولیــد ارزش مشــترک 

1. Meta-synthesis

ــی  ــت و بازاریاب ــاص در مدیری ــور خ ــوم به‌ط ــن مفه ــت. ای اس
ــطح  ــن س ــی بالاتری ــه معن ــت و ب ــه اس ــرار گرفت ــه ق ــورد توج م
مشــارکت مشــتریان در طراحــی و تولیــد محصــولات و خدمات 
ــن می‌شــود  ــع تعیی ــی از ســوی ذی‌نف اســت. ارزش به‌طــور کل
و فرایندهــای خدماتــی میــان کنشــگران تأثیــر زیــادی در خلــق 
ــر و  ــل مؤث ــای تعام ــه معن ــترک ارزش ب ــق مش ــد. خل آن دارن
ــرای  ــتری ب ــاد ارزش بیش ــه ایج ــد ب ــه می‌توان ــت ک ــد اس کارآم
ــن  ــب ممک ــل نامناس ــه تعام ــود، درحالی‌ک ــر ش ــن منج طرفی

ــد. ــب کن ــت ارزش را تخری اس
ابعــاد هم‌خلقــی ارزش شــامل پنــج مؤلفــۀ اصلــی اســت 
ــترک ارزش  ــق مش ــد خل ــدی در فراین ــی کلی ــک نقش ــه هری ک
دارنــد. یکــی از ایــن ابعــاد معنــی‌داری اســت کــه بــه اهمیــت 
ــرد  ــه ف ــاره دارد. هنگامی‌ک ــی اش ــد هم‌خلق ــمندی فراین و ارزش
بــاور دارد ایــن فراینــد معنــادار اســت، نتایــج آن ارزش بیشــتری 
 .)Edvardsson et al., 2011( بــه همــراه خواهــد داشــت
تعامــات میــان مشــتریان و کارکنــان نیــز یکــی دیگــر از ابعــاد 
مهــم اســت کــه می‌توانــد بــه ایجــاد ارزشــی فراتــر از مصــرف 
ــن  ــات ممک ــن تعام ــود. ای ــر ش ــات منج ــا خدم ــادۀ کالا ی س
ــه از  ــان، بلک ــتریان و کارکن ــن مش ــط بی ــا از رواب ــت نه‌تنه اس
تعامــات بیــن گروه‌هــای مختلــف مشــتریان نیــز نشــئت گیــرد 

.)Prahalad & Ramaswamy, 2004(
ــا و  ــتریان در فعالیت‌ه ــارکت مش ــای مش ــه معن ــهیم ب تس
ــل  ــه تعام ــن مفهــوم ب ــاد ارزش اســت. ای ــرای ایج همــکاری ب
ــاره دارد و  ــازمان‌ها اش ــتریان و س ــن مش ــال بی ــکاری فع و هم
مدیــران ســازمان بایــد آمــادۀ پذیــرش نظــر مشــتریان و تطبیــق 
ــد  ــه تأیی ــمیت ب ــند. رس ــا باش ــته‌های آن‌ه ــا خواس ــات ب خدم
ــود  ــوط می‌ش ــق ارزش مرب ــد خل ــان در فراین ــق ذی‌نفع و تصدی
ــد  ــه تأیی ــاز ب ــت نی ــتریان، به‌عل ــی مش ــت برخ ــن اس و ممک
�ـند  �ـارکت باش �ـرای مش �ـتری ب �ـمیت بیش �ـد رس �ـران، نیازمن دیگ

 .)Busser & Shulga, 2018(
ــترک  ــق مش ــدی خل ــاد کلی ــز ابع ــی نی ــخ‌گویی عاطف پاس
ارزش اســت و بــه شــناخت مســئولیت‌های مشــتریان و تعامــل 
مؤثــر بــا کارکنــان ســازمان اشــاره دارد. بــدون رفتــار مســئولانۀ 
ــن  ــد. ای ــش می‌یاب ــی کاه ــه ارزش هم‌خلق ــه ب ــتریان، توج مش
ابعــاد به‌طــور کلــی بــه تقویــت روابــط میــان مشــتریان و 

ــد. ــک می‌کن ــق ارزش کم ــد خل ــود فراین ــازمان‌ها و بهب س
ــی  ــتۀ اصل ــه دو دس ــی ارزش ب ــر هم‌خلق ــر ب ــل مؤث عوام
ــار گردشــگران و انگیزه‌هــای  ــع در اختی تقســیم می‌شــوند: مناب
آن‌هــا )Johnson & Buhalis, 2023(. منابــع در اختیــار 
ــت و ارتباطــات  ــش، مهارت‌هــا، خلاقی گردشــگران شــامل دان
برندســازی و خلــق ارزش کمــک  فراینــد  بــه  اســت کــه 
ــارکت  ــرای مش ــگران را ب ــی گردش ــع توانای ــن مناب ــد. ای می‌کن
ــای  ــه ارتق ــد و ب ــش می‌دهن ــق ارزش افزای ــد خل ــال در فراین فع
ــوی  ــد. از س ــک می‌کنن ــات کم ــولات و خدم ــت محص کیفی
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و  رفتــار  در  مهمــی  تأثیــر  گردشــگران  انگیزه‌هــای  دیگــر، 
تعامــات آن‌هــا دارد. انگیــزه بــه معنــای وضعیــت درونــی اســت 
ــرآوردن نیازهــای خــاص ســوق می‌دهــد  ــرد را به‌ســمت ب کــه ف
و شــامل اشــتیاق، تعهــد و اعتمــاد می‌شــود. اشــتیاق بــه معنــای 
نیرویــی درونــی بــرای تعامــل بــا فعالیت‌هــای موردعلاقــه 
ــه یــک خدمــت  ــه معنــای تعلق‌خاطــر روانــی ب اســت، تعهــد ب
اســت و اعتمــاد بــه معنــای اطمینــان از قابــل اعتمــاد بــودن برنــد 
ــای دلبســتگی و  ــه معن ــاداری مشــتری ب ــا خدمــات اســت. وف ی
تمایــل بــه خریــد دوبــاره از یــک برنــد یــا محصــول بــر اســاس 
ــد  ــا برن ــل ب ــتری از تعام ــه مش ــت ک ــمندی اس ــاس ارزش احس
دریافــت می‌کنــد. ایــن دلبســتگی به‌علــت برتــری برنــد از 
ــد اســت.  ــا آن برن ــاط ب ــه حفــظ ارتب ــدگاه مشــتری و تعهــد ب دی
ــدت  ــت بلندم ــد و موفقی ــش درآم ــه افزای ــد ب ــاداری می‌توان وف
 بیشــتر 

ً
ســازمان منجــر شــود؛ چراکــه مشــتریان وفــادار معمــولا

خریــد می‌کننــد و بــه ترویــج برنــد از طریــق توصیه‌هــای مثبــت 
ــد )Rashidi & Rahmani, 2013(. درنتیجــه،  ــک می‌کنن کم
ــتریان از  ــاداری مش ــر وف ــت مؤث ــترک ارزش و مدیری ــق مش خل
ــژه در  ــب‌وکارها به‌وی ــد کس ــت و رش ــدی در موفقی ــل کلی عوام

ــد. ــمار می‌آی ــه ش ــگری ب ــت گردش صنع

پیشینۀ تجربی
ــوان  ــا عن ــی ب ــه )2019( پژوهش ــی قهنوی ــالاری و دهقان ط
ــتری و  ــی مش ــرش هم‌آفرین ــی در نگ ــای تجرب ــر ارزش‌ه »تأثی
ــگری«  ــت گردش ــتری در صنع ــی ارزش مش ــای هم‌آفرین رفتاره
انجــام دادنــد.. نتایــج پژوهــش آنــان نشــان می‌دهــد کــه 
ــی  ــای هم‌آفرین ــا و رفتاره ــت نگرش‌ه ــی مثب ــای تجرب ارزش‌ه

ارزش مشــتری را بهبــود می‌بخشــد.
عنــوان  بــا  پژوهشــی  در  و همــکاران )1398(،  عاقلــی 
ــر آن  ــترک و تأثی ــق ارزش مش ــر خل ــر ب ــل مؤث ــی عوام »بررس
ــر خلــق  ــر ب ــه تحلیــل عوامــل مؤث ــر وفــاداری گردشــگران«، ب ب
ــان  ــج پژوهــش آن ــد. نتای ارزش مشــترک در گردشــگری پرداختن
ــاداری  ــه افزایــش وف نشــان می‌دهــد کــه خلــق ارزش مشــترک ب
ــم  ــش مه ــر نق ــش ب ــن پژوه ــد. ای ــک می‌کن ــگران کم گردش
ــرده  ــد ک کی ــد تأ ــن فراین ــی در ای ــی و فرهنگ ــات اجتماع تعام

ــت. اس
جهانیــان و همــکاران )2020(، در پژوهشــی بــا عنــوان 
ــگری  ــای گردش ــد مقصده ــق ارزش برن ــی خل ــوی پارادایم »لگ
ایــران«، بــه تحلیــل و تبییــن الگــوی پارادایمــی خلــق ارزش برنــد 
ــی  ــای کیف ــه‌ و از روش‌ه ــران پرداخت ــگری ای ــد گردش در مقاص
بــرای شناســایی و ارزیابــی عوامــل مؤثــر بــر ایــن فراینــد اســتفاده 
برنــد  ارزش  نشــان می‌دهــد کــه خلــق  یافته‌هــا  کرده‌انــد. 
ــی،  ــل فرهنگ ــه‌ای از عوام ــه مجموع ــه ب ــتلزم توج ــد مس مقص

ــت. ــادی اس ــی و اقتص اجتماع

جواش��ی ‌جدیــد و همــکاران )2020(، در پژوهشــی بــا 
عنــوان »ارائــه الگــوی هم‌آفرینــی ارزش بــا مشــتری در صنعــت 
ــا  ــی ارزش ب ــوی هم‌آفرین ــک الگ ــی ی ــه طراح ــگری«، ب گردش
مشــتری در صنعــت گردشــگری پرداخته‌انــد. پژوهشــگران، 
ــت  ــه اهمی ــی ارزش، ب ــر هم‌آفرین ــر ب ــل مؤث ــی عوام ــا بررس ب
ــگری  ــات گردش ــدگان خدم ــتری و ارائه‌دهن ــن مش ــات بی تعام
اشــاره کرده‌انــد، کــه بــه افزایــش رضایــت و وفــاداری مشــتریان 

منجــر می‌شــود.
ــی  ــکاران )2020(، در پژوهش ــادی و هم ــی حاجی‌آب رضای
ــق  ــر خل ــگری ب ــد گردش ــد مقص ــه برن ــر تجرب ــوان »تأثی ــا عن ب
ــد  ــه برن ــق ب ــی عش ــش میانج ــر نق ــز ب ــا تمرک ــترک ارزش ب مش
مقصــد«، تأثیــر تجربــه برنــد مقصــد گردشــگری در خلــق 
ــل  ــد را عام ــه برن ــق ب ــد و عش ــی ‌کرده‌ان ــترک ارزش را بررس مش
میانجــی مهمــی معرفــی کرده‌انــد. یافته‌هــا نشــان می‌دهــد 
کــه تجربــۀ مثبــت مشــتریان از برنــد بــه ایجــاد عشــق و درنتیجــه 

ــود. ــر می‌ش ــترک منج ــق ارزش مش خل
ــوان  ــا عن ــی ب ــکاران )2020(، در پژوهش ــاب‌زاده و هم وه
مشــتری:  مشــارکت  ارزش  بــر  رابطــه‌ای  مدل‌هــای  »تأثیــر 
ــه بررســی تأثیــر مدل‌هــای  شــواهدی از صنعــت هتــل‌داری«، ب
ــل‌داری  ــت هت ــتری در صنع ــارکت مش ــر ارزش مش ــه‌ای ب رابط
ــتریان و  ــن مش ــر بی ــط مؤث ــه رواب ــد ک ــان داده‌ان ــه و نش پرداخت
هتل‌هــا بــه خلــق ارزش مشــارکتی و افزایــش رضایــت مشــتریان 

منجــر می‌شــود.
ــوان  ــا عن ــی ب ــکاران )2021(، در پژوهش ــن‌زاده و هم حس
»تبییــن مــدل رفتــار هم‌آفرینــی ارزش مشــتری در توســعه 
صنعــت گردشــگری پزشــکی اســتان گیــان«، بــر روی صنعــت 
ــی  ــده و مدل ــز ش ــان متمرک ــتان گی ــکی در اس ــگری پزش گردش
ــان  ــج نش ــد. نتای ــه داده‌ان ــتری ارائ ــی ارزش مش ــرای هم‌آفرین ب
می‌دهــد کــه همــکاری فعــال مشــتریان در فرایندهــای خدماتــی 
نقــش کلیــدی در ارتقــای کیفیــت خدمــات و رضایــت مشــتریان 

دارد.
رســتمی و همــکاران )2023(، در پژوهشــی بــا عنــوان 
»بررســی عوامــل مؤثــر بــر خلــق ارزش در صنعــت گردشــگری 
اســتان ایــام بــا اســتفاده از تکنیــک دلفــی و تحلیــل محتــوا«، به 
ــق ارزش در صنعــت گردشــگری  ــر خل ــر ب بررســی عوامــل مؤث
اســتان ایــام پرداخته‌انــد. بــا اســتفاده از تکنیــک دلفــی و 
ــوا، عواملــی ماننــد منابــع طبیعــی، فرهنگــی و  تحلیــل محت
ــای ارزش  ــه ارتق ــد ب ــه می‌توانن ــده‌اند ک ــایی ش ــی شناس اجتماع

ــد. ــک کنن ــه کم ــن منطق ــگری در ای گردش
ــوان  ــا عن رســتمی و همــکاران )2025( پژوهــش دیگــری ب
ــی خلــق ارزش در صنعــت گردشــگری 

ّ
»طراحــی مــدل عل

ــی 
ّ
ــی عل ــام داده و مدل ــی« انج ــوان بوم‌شناس ــر ت ــد ب کی ــا تأ ب

ــوان  ــر ت ــد ب کی ــا تأ ــگری ب ــت گردش ــق ارزش در صنع ــرای خل ب
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ــه  ــد ک ــن مــدل نشــان می‌ده ــد. ای ــه داده‌ان بوم‌شناســی ارائ
اساســی در خلــق  به‌عنــوان عاملــی  بوم‌شناســی می‌توانــد 

ــد. ــش کن ــای نق ــگری ایف ــدار در گردش ارزش پای
ــا عنــوان  پراهــالاد و راماســوامی1 )2004(، در پژوهشــی ب
ــه  ــق ارزش«، ب ــدی در خل ــل بع ــی: عم ــات هم‌آفرین »تجربی
ــد خلــق ارزش  ــات در فراین ــی تجربی بررســی اهمیــت هم‌آفرین
پرداختــه و نقــش مشــتریان را در ایــن فراینــد برجســته کرده‌انــد. 
پژوهشــگران اســتدلال می‌کننــد کــه هم‌آفرینــی تجربیــات 
بــه افزایــش ارزش نهایــی بــرای هــر دو طــرف )مشــتری و 

ارائه‌دهنــدۀ خدمــات( منجــر می‌شــود.
ادواردســون2 و همــکاران )2011(، در پژوهشــی بــا عنــوان 
ــک  ــی ارزش: ی ــات و هم‌آفرین ــۀ خدم ــترش درک از مبادل »گس
ــه  ــی ب ــردی اجتماع ــا رویک ــی«، ب ــاخت اجتماع ــرد س رویک
ــد.  ــی پرداختن ــادلات خدمات ــی ارزش در مب ــی هم‌آفرین بررس
ــق  ــۀ خدمــات و خل ــد کــه مبادل پژوهشــگران اســتدلال می‌کنن
ارزش تنهــا در تعامــات اجتماعــی و فرهنگــی قابــل فهــم 
ــد  ــن فراین ــی در ای ــل اجتماع ــه عوام ــه ب ــه توج ــاز ب ــت و نی اس

ــود دارد. وج
ــوان »مقیــاس ارزش  ــا عن کــوان3 )2020(، در پژوهشــی ب
ــوازی: به‌کارگیــری  ــرای خدمــات مهمان‌ن مشــترک ایجادشــده ب
یــک رویکــرد متــن‌کاوی«، یــک مقیــاس بــرای ســنجش ارزش 
مشــترک ایجادشــده در خدمــات مهمان‌نــوازی را بــا اســتفاده از 
ــد  ــد می‌کن کی ــگر تأ ــد. پژوهش ــعه داده‌ان ــن‌کاوی توس روش مت
ــا و  ــر نیازه ــناخت بهت ــه ش ــن‌کاوی ب ــوا و مت ــل محت ــه تحلی ک
ــد. ترجیحــات مشــتریان در صنعــت گردشــگری کمــک می‌کن
ــوان  ــا عن ــی ب ــکاران )2021(، در پژوهش ــگ4 و هم هوان
رســانه‌های  در  هم‌آفریده‌شــده  گردشــگری  »تجربیــات 
اجتماعــی«، بــه بررســی چگونگــی هم‌آفرینــی تجربیــات 
اجتماعــی  رســانه‌های  در  کاربــران  توســط  گردشــگری 
کــه  می‌دهــد  نشــان  آنــان  پژوهــش  نتایــج  پرداخته‌انــد. 
رســانه‌های اجتماعــی می‌تواننــد بســتری بــرای هم‌آفرینــی 
باشــند. تجربیــات و خلــق ارزش در مقاصــد گردشــگری 

ــوان  ــا عن ــی ب ــکاران )2022(، در پژوهش ــون5 و هم جانس
طریــق  از  گردشــگری  ارزش  هم‌آفرینــی  در  »مشــروعیت 
نقــش  بررســی  بــه  مشتری‌به‌مشــتری«،  آنلایــن  جوامــع 
هم‌آفرینــی  مشتری‌به‌مشــتری )C2C( در  آنلایــن  جوامــع 
ــن جوامــع  ــه ای ــد ک ــه و نشــان داده‌ان ارزش گردشــگری پرداخت
ــی ارزش  ــرای هم‌آفرین ــار لازم ب ــروعیت و اعتب ــد مش می‌توانن

ــد. ــاد کنن را ایج

1. Prahalad and Ramaswamy
2. Edvardsson
3. Kwon
4. Huang
5. Johnson

ریبیــرو6 و همــکاران )2022(، در پژوهشــی بــا عنــوان 
مــرور  مهمان‌نــوازی:  و  گردشــگری  در  ارزش  »هم‌آفرینــی 
پژوهش‌هــای  نظام‌منــد  مــرور  بــه  ادبیــات«،  نظام‌منــد 
موجــود در زمینــۀ هم‌آفرینــی ارزش در صنعــت گردشــگری 
ــق  ــل دقی ــا تحلی ــگران، ب ــد. پژوهش ــوازی پرداخته‌ان و مهمان‌ن
ــوزه  ــن ح ــی ای ــای اصل ــا و چالش‌ه ــین، الگوه ــات پیش مطالع

را شناســایی کرده‌انــد.
چوانــگ7 )2023(، در پژوهشــی بــا عنــوان »مفهوم‌ســازی 
پلتفرم‌هــای خدمــات گردشــگری هوشــمند بــر رفتارهــای 
مفهوم‌ســازی  بررســی  بــه  ارزش گردشــگران«،  هم‌آفرینــی 
پلتفرم‌هــای خدمــات گردشــگری هوشــمند و تأثیــر آن‌هــا 
ــت.  ــه اس ــگران پرداخت ــی ارزش گردش ــای هم‌آفرین در رفتاره
ــد  ــمند می‌توانن ــای هوش ــه پلتفرم‌ه ــد ک ــان می‌ده ــا نش یافته‌ه

ــد. ــک کنن ــگران کم ــرای گردش ــزوده ب ــق ارزش اف ــه خل ب
عنــوان  بــا  پژوهشــی  در   ،)2023( همــکاران  و  وی8 
و  گردشــگران  توســط  ارزش‌هــا  هم‌آفرینــی  »چگونگــی 
تیک‌تــاک کــه بــه ترویــج مقصــد کمــک می‌کننــد«، بــه 
بررســی نقــش پلتفــرم تیک‌تــاک در هم‌آفرینــی ارزش‌هــا 
ــگری  ــد گردش ــج مقاص ــر آن در تروی ــگران و تأثی ــط گردش توس
کــه  می‌دهــد  نشــان  آنــان  پژوهــش  نتایــج  پرداخته‌انــد. 
ــران در شــبکه‌های اجتماعــی  ــوای تولیدشــده توســط کارب محت
ــا  ــی مقصده ــرای بازاریاب ــر ب ــزاری مؤث ــون اب ــد همچ می‌توان

ــد. ــل کن عم
دیکینگــر و کولومویِتــس9 )2024(، در پژوهشــی بــا عنوان 
ــه  ــگری«، ب ــدۀ گردش ــگاه‌های زن ــی ارزش در آزمایش »هم‌آفرین
بررســی فراینــد هم‌آفرینــی ارزش در آزمایشــگاه‌های زنــدۀ 
گردشــگری پرداختــه و نشــان داده‌انــد کــه ایــن محیط‌هــا 
توســعۀ  و  آزمایــش  بــرای  پلتفرمــی  همچــون  می‌تواننــد 

ــد. ــل کنن ــگری عم ــه در گردش ــای نوآوران راهکاره
غفوریــان شــاگردی و همــکاران )2017( بــه بررســی تأثیــر 
مدیریــت برنــد داخلــی و بازاریابــی داخلــی در رفتار شــهروندی 
ــت  ــه مدیری ــان داد ک ــان نش ــای آن ــد. یافته‌ه ــازمانی پرداختن س
ــهروندی  ــار ش ــاداری در رفت ــت و معن ــر مثب ــی تأثی ــد داخل برن
دارد، درحالی‌کــه تأثیــر بازاریابــی داخلــی در رفتــار شــهروندی 
ــی  ــد داخل ــت برن ــن، مدیری ــت. همچنی ــه‌رو اس ــد روب ــا تردی ب
می‌توانــد تأثیــر مســتقیمی در بازاریابــی داخلــی بگــذارد، 
امــا نقــش میانجیگــری بازاریابــی داخلــی بیــن مدیریــت برنــد 

داخلــی و رفتــار شــهروندی تأییــد نشــده اســت.
در پژوهشــی مشــابه، شــفیعا و ســیدنقوی )2019( بــه 
ــهر  ــای ش ــی در هتل‌ه ــد داخل ــت برن ــوی مدیری ــی الگ بررس

6. Ribeiro
7. Chuang
8. Wei
9. Dickinger and Kolomoyets
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تهــران پرداخته‌انــد. در ایــن پژوهــش، بــا اســتفاده از روش 
گرانــدد تئــوری و تحلیــل مصاحبه‌هــا بــا هجــده خبــره از 
مدیــران هتل‌هــا، مقوله‌هــای اصلــی در مدیریــت برنــد داخلــی 
ــه  ــان داد ک ــش نش ــن پژوه ــج ای ــت. نتای ــده اس ــایی ش شناس
ــویق‌های  ــران و تش ــار مدی ــان، رفت ــوزش کارکن ــتخدام و آم اس
ــد  ــت برن ــذار در موفقی ــل تأثیرگ ــن عوام ــور از مهم‌تری برندمح
ــش  ــر نق ــژه ب ــش به‌وی ــن پژوه ــتند. ای ــا هس ــی در هتل‌ه داخل
ــرد  ــد ک کی ــی تأ ــد داخل ــازی برن ــال و پیاده‌س ــران در انتق مدی
بخش‌هــای  در  بازنگــری  قابــل  را  به‌دســت‌آمده  الگــوی  و 

ــرد. ــی ک ــران معرف ــگری ای ــت گردش ــف صنع مختل
ــر،  ــی دیگ ــز، در پژوهش ــکاران )2020( نی ــگ و هم پورن
بــه بررســی تأثیــر مدیریــت برنــد داخلــی در رفتــار شــهروندی 
اســتان خراســان جنوبــی  پلیــس+10  دفاتــر  ســازمانی در 
پرداختنــد. نتایــج پژوهــش آنــان نشــان داد کــه مدیریــت برنــد 
تأثیــر  کارکنــان  کاری  زندگــی  کیفیــت  در  نه‌تنهــا  داخلــی 
مســتقیم دارد، بلکــه از ایــن طریــق بــر رفتــار شــهروندی 
ــی  ــت زندگ ــش، کیفی ــن پژوه ــذارد. در ای ــر می‌گ ــازمانی اث س
ــی  ــد داخل ــت برن ــن مدیری ــی بی ــر میانج ــون متغی کاری همچ
ــوح  ــج به‌وض ــرد و نتای ــل ک ــازمانی عم ــهروندی س ــار ش و رفت
ــرد  ــود عملک ــه بهب ــل ب ــن عوام ــه ای ــه ب ــه توج ــان داد ک نش

می‌کنــد. کمــک  ســازمان‌ها 
ــترک  ــق ارزش مش ــوع خل ــته، موض ــای گذش در پژوهش‌ه
در صنعــت گردشــگری از زوایــای مختلفــی بررســی شــده 
ــر  ــی تأثی ــه بررس ــا ب ــی پژوهش‌ه ــال، برخ ــرای مث ــت. ب اس
هم‌آفرینــی  رفتارهــای  و  نگــرش  در  تجربــی  ارزش‌هــای 
ــه نقــش  ــد، درحالی‌کــه ســایر پژوهش‌هــا ب مشــتری پرداخته‌ان
تعامــات اجتماعــی و فرهنگــی در افزایــش وفاداری گردشــگران 
ــعۀ  ــه توس ــا ب ــی از پژوهش‌ه ــن، برخ ــد. همچنی ــه کرده‌ان توج
الگوهــای پارادایمــی خلــق ارزش برنــد در مقاصــد گردشــگری 
ــان  ــی‌ها نش ــد. بررس ــر آن پرداخته‌ان ــر ب ــل مؤث ــل عوام و تحلی
می‌دهــد کــه خلــق ارزش مشــترک می‌توانــد بــه افزایــش 
ــگری  ــات گردش ــود تجربی ــتریان، بهب ــاداری مش ــت و وف رضای
و حتــی ارتقــای کیفیــت خدمــات در بخش‌هایــی ماننــد 
ــا  ــش‌رو، ب ــش پی ــود. در پژوه ــر ش ــکی منج ــگری پزش گردش
ــات  ــترک در ادبی ــق ارزش مش ــوع خل ــت موض ــه اهمی ــه ب توج
پژوهشــی و کاربــردی، هــدف ارائــۀ جمع‌بنــدی جامــع از 
عوامــل مؤثــر بــر خلــق ارزش مشــترک در صنعــت گردشــگری 
ــب  ــتفاده از روش فراترکی ــا اس ــدی ب ــن جمع‌بن ــت. ای ــوده اس ب
انجــام شــده اســت تــا دیدگاهــی جامــع و یکپارچــه از عوامــل 
کلیــدی مؤثــر بــر ایــن فراینــد ارائــه شــود. ایــن رویکــرد نه‌تنهــا 
بــه شناســایی و ارزیابــی عوامــل مهــم در خلــق ارزش مشــترک 
ــرای  ــردی ب ــای کارب ــۀ راهکاره ــه ارائ ــه ب ــد، بلک ــک می‌کن کم
بهبــود تجربــۀ مشــتریان و ارتقــای کیفیــت خدمــات در صنعــت 

گردشــگری منجــر می‌شــود. بــا ایــن روش، تــاش می‌شــود تــا 
ــل و  دانــش موجــود در ایــن حــوزه به‌شــکل منســجم‌تری تحلی
ــده و  ــای آین ــرای پژوهش‌ه ــوی ب ــی ق ــود و مبنای ــته‌بندی ش دس

تصمیم‌گیری‌هــای مدیریتــی فراهــم آیــد.

روش پژوهش
ایــن پژوهــش از لحــاظ هــدف توســعه‌ای و از لحــاظ 
ــان در دســتۀ پژوهش‌هــای  روش توصیفــی اســت و از نظــر زم
طولــی قــرار می‌گیــرد. بــرای دســتیابی بــه اهــداف ایــن 
پژوهــش و شناســایی عوامــل مؤثــر بــر خلــق ارزش مشــتری در 
صنعــت گردشــگری، از روش فراترکیــب اســتفاده شــده اســت. 
فراترکیــب روش پژوهــش کیفــی اســت کــه بــه تحلیــل و ترکیــب 
ــکان  ــن روش ام ــردازد. ای ــون می‌پ ــای گوناگ ــج پژوهش‌ه نتای
بــا جمــع‌آوری و تحلیــل داده‌هــای موجــود در  می‌دهــد، 
ــا و  ــد و الگوه ــت آی ــه دس ــی ب ــج جامع ــی، نتای ــالات علم مق
 .)Kord et al., 2023( موضوعــات مشــترک شناســایی شــوند
در مرحلــۀ نخســت، بــرای جمــع‌آوری مقــالات مرتبــط، 
ازجملــه  علمــی  معتبــر  دادۀ  پایگاه‌هــای  در  جســت‌وجو 
ــد.  ــام ش ــکالر انج ــوگل اس ــکوپوس و گ ــاینس، اس وب‌ آو س
ــالات  ــار )مق ــال انتش ــامل س ــالات ش ــاب مق ــای انتخ معیاره
ــه  ــی مجل ــار علم ــال 2023 و 2024(، اعتب ــده در س منتشرش
ــا خلــق ارزش  ــه ب ــودن موضــوع مقال ــط ب ــا کنفرانــس، و مرتب ی
ــت‌وجوی  ــرای جس ــود. ب ــگری ب ــت گردش ــتری در صنع مش
مقــالات مرتبــط، از کلیدواژه‌هــای »خلــق ارزش مشــترک 
مشــتری« )Customer Value Co-Creation(، »صنعــت 
گردشــگری« )Tourism Industry(، »مشــارکت مشــتری« 
گردشــگران«  »وفــاداری   ،)Customer Engagement(
ــگری«  ــدار در گردش ــق ارزش پای )Tourist Loyalty( و »خل
ایــن  شــد.  اســتفاده   )Sustainable Tourism Value(
ــت  ــالات باکیفی ــه‌ای از مق ــا مجموع ــد ت ــک کردن ــا کم معیاره
ــع‌آوری  ــس از جم ــود. پ ــاب ش ــل انتخ ــرای تحلی ــط ب و مرتب
ــن  ــوای کیفــی آغــاز شــد. در ای ــل محت ــد تحلی مقــالات، فراین
به‌دقــت  یافته‌هــای کلیــدی هــر مقالــه  نتایــج و  مرحلــه، 
اســتخراج و دســته‌بندی شــد. بــرای جمــع‌آوری داده‌هــا و 
ــه  ــت ک ــده اس ــتفاده ش ــب اس ــا از روش فراترکی ــل آن‌ه تحلی
در زمـ�رۀ پژوهش‌هــای کیفــی قــرار دارد. فراترکیــب نوعــی 
مطالعــۀ کیفــی اســت کــه یافته‌هــای ســایر پژوهش‌هــای 
ــب  ــا ترکی ــپس، ب ــرد؛ س ــه کار می‌گی ــوان داده ب ــی را به‌عن کیف
ــه  ــدۀ تحــت بررســی ارائ ــدی از پدی ــن داده‌هــا، تفســیر جدی ای
می‌دهــد. جامعــۀ آمــاری ایــن پژوهــش شــامل مقــالات 
ــه  ــت ک ــش اس ــوع پژوه ــا موض ــط ب ــی مرتب ــی و خارج داخل
بــه شــیوۀ اســنادی گــردآوری شــده و نمونــۀ نهایــی شــامل 26 
ــده در  ــی( منتشرش ــۀ فارس ــن و 15 مقال ــۀ لاتی ــه )11 مقال مقال
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ــب  ــرای انجــام فراترکی ــا 2024 اســت. ب ــی 2020 ت ــازۀ زمان ب
بارســو1)2007(  و  سندولوســکی  هفت‌مرحلــه‌ای  روش  از 
اســتفاده شــده اســت. ایــن مراحــل شــامل تعییــن هــدف 
ــاب  ــت‌وجو و انتخ ــات، جس ــد ادبی ــۀ نظام‌من ــش، مطالع پژوه
مقــالات مناســب، اســتخراج اطلاعــات از مقــالات، تحلیــل و 

ــۀ یافته‌هــا اســت. ــا، کنتــرل کیفیــت و ارائ ترکیــب یافته‌ه
از  منتخــب،  مقــالات  کیفیــت  از  اطمینــان  به‌منظــور 
برنامــۀ مهارت‌هــای ارزیابــی حیاتــی )CASP( و ضریــب 

ــی اســتفاده شــده  ــی و پایای ــی روای ــرای ارزیاب ــای کوهــن ب کاپ
ــرد  ــی، دو ف ــزان روای ــن می ــه بالاتری ــتیابی ب ــرای دس ــت. ب اس
ــر اســاس ده  ــی مقــالات ب ــه ارزیاب ــرۀ خــارج از پژوهــش ب خب
ــی‌ها  ــج بررس ــد. نتای ــدۀ CASP پرداخته‌ان ــار مشخص‌ش معی
�ـی‌اس‌اس  ــزار اس‌پ ــا و نرم‌اف ــق کاپ ــب تواف ــتفاده از ضری ــا اس ب
تحلیــل شــده و مقــدار ضریــب کاپــا 0/606 بــه دســت آمــده 

ــت. ــج اس ــول نتای ــل‌ قب ــی قاب ــان‌دهندۀ پایای ــه نش ک

جدول 1: نتایج ارزیابی مقالات با استفاده از ضریب کاپای کوهن

یاب اولمعیار یاب دومارز یب کاپای کوهنارز ضر

0/606بلهبلهشفافیت و وضوح پرسش پژوهش

0/606بلهبلهطراحی پژوهش

0/606بلهبلهتناسب روش‌شناسی

0/606بلهبلهانتخاب نمونه

0/606بلهبلهتناسب ابزارهای جمع‌آوری داده

0/606بلهبلهتحلیل داده‌ها

0/606بلهبلهتفسیر نتایج

0/606بلهبلهکاربرد عملی نتایج

0/606بلهبلهمحدودیت‌ها و نقاط ضعف

0/606بلهبلهرعایت اصول اخلاقی

1. Sandelowski and Barroso

یافته‌های پژوهش
گام نخســت تعییــن هــدف اصلــی و طراحــی پرســش‌های 
ماننــد  اساســی  پرســش‌های  گام،  ایــن  در  بــود.  پژوهــش 
ــد.  ــرح ش ــه؟« مط ــت؟« و »چگون ــه وق ــزی؟«، »چ ــه چی »چ
ــر  ــش مؤث ــش و ران ــل کش ــه عوام ــود ک ــن ب ــی ای ــش اصل پرس
ــری  ــه تأثی ــل چ ــن عوام ــت و ای ــی چیس ــگری مذهب ــر گردش ب
ــامل  ــی ش ــۀ موردبررس ــد. جامع ــگری دارن ــوع گردش ــن ن در ای
تمامــی پژوهش‌هــای پیشــین مرتبــط بــا موضــوع در بــازۀ 

ــود. ــا 2020 ب ــی 2005 ت زمان
گام دوم مطالعــۀ نظام‌منــد ادبیــات بــود. در ایــن گام، 
ــب در  ــدی منتخ ــای کلی ــتفاده از واژه‌ه ــا اس ــط ب ــالات مرتب مق
ــس از  ــدند. پ ــی ش ــت‌وجو و ارزیاب ــگاه‌ داده جس ــن پای چندی
ــداف  ــا اه ــط ب ــۀ مرتب ــری، 26 مقال ــه غربالگ ــن مرحل چندی
پژوهــش انتخــاب شــد. مقــالات انتخابــی بــا اســتفاده از 

کدگــذاری بــاز تحلیــل و دســته‌بندی شــدند.

جدول 2: مقالات بررسی‌شده

نویسنده، سال انتشارعنوان مقاله

Co-created value: Multidimensional scale and nomological networkBusser and Shulga, 2018

 Customer value co-creation in the hospitality and tourism industry: a
systematic literature review

Carvalho and Alves, 2023
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نویسنده، سال انتشارعنوان مقاله

 The conceptualization of smart tourism service platforms on tourist
value co-creation behaviours

Chuang, 2023

Value co-creation in tourism living labs Dickinger and Kolomoyets, 2024

 Expanding understanding of service exchange and value co-creation: A
social construction approach

Edvardsson et al., 2011

Tourism experiences co-created on social mediaHuang et al., 2024

 Legitimacy in co-creating tourism value through customer-to-customer
(C2C) online travel communities

Johnson and Buhalis, 2023

 A co-created value scale for the hospitality service: applying a text
mining approach

Kwon, 2023

Co‐creation experiences: The next practice in value creationPrahalad and Ramaswamy, 2004

 Value co-creation in tourism and hospitality: A systematic
literature review

Ribeiro et al., 2023

 How values are co-created by tourists and TikTok that are conducive to
destination promotion

Wei et al., 2023

جهانیان و همکاران، 1399الگوی پارادایمی خلق ارزش برند مقصدهای گردشگری ایران

جواشی ‌جدید همکاران، 1399ارائه الگوی هم‌آفرینی ارزش با مشتری در صنعت گردشگری

حسن‌زاده و همکاران، 1400تبیین مدل رفتار هم‌آفرینی ارزش مشتری در توسعه صنعت گردشگری پزشکی استان گیلان

اثر گردشگری بر محیط‌زیست: یک مطالعه موردی برای کشورهای در حال توسعه و 
توسعه‌یافته منتخب

راسخی و همکاران، 1395

بررسی عوامل مؤثر بر خلق ارزش در صنعت گردشگری استان ایلام با استفاده از تکنیک 
دلفی و تحلیل محتوا

رستمی و همکاران، 1402

کید بر توان بوم‌شناسی رستمی و همکاران، 1404طراحی مدل علی خلق ارزش در صنعت گردشگری با تأ

رشیدی و رحمانی، 1392برند و تأثیر آن بر وفاداری مشتری

تأثیر تجربه برند مقصد گردشگری بر خلق مشترک ارزش با تمرکز بر نقش میانجی عشق به 
برند مقصد

رضایی حاجی‌آبادی و همکاران، 1399

تدوین الگوی خلق مشترک ارزش مقصد گردشگری با تمرکز بر نقش تعدیلگر ویژگی‌های 
شخصیتی گردشگر

رضایی حاجی‌آبادی و همکاران، 1401

تأثیر ارزش‌های تجربی بر نگرش هم‌آفرینی مشتری و رفتارهای هم‌آفرینی ارزش مشتری در 
صنعت گردشگری

طالاری و دهقانی قهنویه، 1398

عاقلی و همکاران، 1398بررسی عوامل مؤثر بر خلق ارزش مشترک و تأثیر آن بر وفاداری گردشگران

غفاری و همکاران، 1401فراتركیب عوامل كششی و رانشی در توسعه گردشگری مذهبی

کید بر نقش  تأثیر تصویر ذهنی گردشگر از مقصد گردشگری بر خلق مشترک ارزش با تأ
میانجی عشق به مقصد

محمدشفیعی و رضایی حاجی‌آبادی، 1401

همتی و زهرانی، 1393بررسی عوامل مؤثر بر رضامندی و وفاداری گردشگران خارجی به اصفهان به مثابه برند گردشگری

وهاب‌زاده و همکاران، 1399تأثیر مدل‌های رابطه‌ای بر ارزش مشارکت مشتری: شواهدی از صنعت هتل‌داری
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گام ســوم مربــوط بــه جســت‌وجو و انتخــاب مقــالات 
مناســب بــود. در ایــن مرحلــه، از بیــن 40 مقالۀ شناسایی‌شــده، 
ــالات  ــن مق ــد. ای ــاب ش ــل انتخ ــرای تحلی ــی ب ــۀ نهای 25 مقال
ــا موضــوع پژوهــش داشــتند. مقــالات،  بیشــترین نزدیکــی را ب

ــدند. ــی ش ــل و بررس ــماره‌گذاری، تحلی ــس از ش پ
در گام چهــارم، اطلاعــات لازم از مقــالات اســتخراج شــد. 
ــاز  ــذاری ب ــوا و کدگ ــل محت ــتفاده از تحلی ــا اس ــد ب ــن فراین ای
انجــام شــد. در ایــن مرحلــه، داده‌هــا در قالــب کدهــای بــاز و 
ــده  ــای استخراج‌ش ــدند. کده ــته‌بندی ش ــدی دس ــم کلی مفاهی
معنایــی  مشــابهت‌های  اســاس  بــر  و  دســتی  به‌صــورت 

گروه‌بنــدی شــدند.

از  حاصــل  یافته‌هــای  ترکیــب  و  تحلیــل  پنجــم  گام 
ــم  ــل، مفاهی ــج تحلی ــاس نتای ــر اس ــود. ب ــی ب ــات کیف مطالع
اصلــی و فرعــی اســتخراج و دســته‌بندی شــدند. در ایــن 
ــی و  ــم اصل ــک ت ــه در ی ــد ک ــایی ش ــش کــد شناس ــه، ش مرحل
ــم فرعــی طبقه‌بنــدی شــدند. مجمــوع تکــرار کدهــا در  ــج ت پن

ــود. ــد ب �ـاه ک �ـل پنج داده‌هـا�ی حاص
یافته‌هــا  ارائــۀ  و  کیفیــت  کنتــرل  گام‌هــای  درنهایــت، 
به‌منظــور اطمینــان از روایــی و پایایــی نتایــج برداشــته شــد. بــا 
اســتفاده از ضریــب کاپــا، پایایــی مقــالات بررســی و تأییــد شــد 

)Ghaffari et al., 2022, pp. 271-276(

جدول 3: نتایج کدگذاری

یرشاخه‌هاتم‌های اصلی فراوانی تکرارکدهای باز و ز

کیفیت خدمات

  (R1, R4, R8)1.1. پاسخ‌گویی کارکنان 
  (R3, R6, R12)2.1. دسترسی آسان به خدمات 

 (R2, R5, R9) 3.1. تمیزی و بهداشت
10

تجربۀ مشتری
  (R7, R11, R14)1.2. رضایت مشتری 

 (R10, R13, R15) 2.2. لحظات خاص و به‌یاد‌ماندنی
7

نوآوری
  (R16, R19, R22)1.3. فنّاوری پیشرفته در خدمات 
 (R17, R21, R24) 2.3. طراحی نوآورانۀ محصولات

9

تعاملات اجتماعی
  (R18, R25, R27)1.4. ارتباطات فرهنگی با مشتریان 

 (R20, R23, R28) 2.4. نقش اجتماعی مقاصد گردشگری
11

محیط‌زیست
  (R26, R29, R31)1.5. حفاظت از محیط‌زیست 

 (R30, R32, R33) 2.5. استفاده از منابع پایدار
13

ــده در  ــی شناسایی‌ش ــی و فرع ــای اصل ــامل تم‌ه ــدول 3 ش ج
زمینــۀ خلــق ارزش مشــتری در صنعــت گردشــگری اســت. هــر 
ــراه  ــط هم ــاخه‌های مرتب ــاز و زیرش ــای ب ــا کده ــی ب ــم فرع ت
شــده و فراوانــی تکــرار هریــک از آن‌هــا در پژوهــش مشــخص 

شــده اســت.

بحث و نتیجه‌گیری
ــت  ــدول 3، کیفی ــذاری در ج ــج کدگ ــه نتای ــه ب ــا توج ب
ــق  ــر خل ــه ب ــت ک ــی اس ــن عوامل ــی از مهم‌تری ــات یک خدم
ارزش مشــتری در صنعــت گردشــگری اثــر می‌گــذارد. در 
ایــن صنعــت، کیفیــت خدمــات می‌توانــد بــه معنــای تفــاوت 
ــد.  ــتریان باش ــرای مش ــی ب ــۀ عال ــوب و تجرب ــۀ خ ــن تجرب بی
ــه  ــت ک ــی اس ــای خدمات ــی جنبه‌ه ــامل تمام ــوم ش ــن مفه ای
ــان  ــورد کارکن ــی برخ ــود، از چگونگ ــه می‌ش ــتریان ارائ ــه مش ب
تــا جزئیــات فیزیکــی و محیطــی مکان‌هــای گردشــگری. 

پژوهش‌هــا نشــان داده‌انــد کــه کیفیــت خــوب خدمــات 
ــا و  ــاداری آن‌ه ــت وف ــتریان، تقوی ــت مش ــش رضای ــه افزای ب
ــگری  ــب‌وکارهای گردش ــی کس ــرد مال ــود عملک ــت بهب درنهای
ــا مشــتریان از  ــان ب منجــر می‌شــود. چگونگــی برخــورد کارکن
جنبه‌هــای حیاتــی کیفیــت خدمــات اســت. کارکنــان نخســتین 
و مهم‌تریــن نماینــدگان هــر کســب‌وکار گردشــگری هســتند کــه 
بــا مشــتریان تعامــل مســتقیم دارنــد. رفتــار دوســتانه، محترمانه 
ــتریان دارد.  ــۀ مش ــادی در تجرب ــر زی ــان تأثی ــه‌ای کارکن و حرف
ــی  ــای ارتباط ــود مهارت‌ه ــرای بهب ــان ب ــداوم کارکن ــوزش م آم
و خدماتــی آن‌هــا بــه افزایــش رضایــت مشــتریان کمــک 
می‌کنــد. همچنیــن، ایجــاد فرهنگــی ســازمانی، کــه بــه 
کیــد دارد،  اهمیــت مشــتری و ارائــۀ خدمــات بــا کیفیــت بــالا تأ
 Vahabzadeh et( ــت ــد داش ــادی خواه ــت زی ــرات مثب تأثی

.)al., 2020, pp. 293-294
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ــت  ــر کیفی ــر ب ــل مؤث ــر از عوام ــی دیگ ــار یک ــان انتظ زم
ــات  ــد خدم ــار دارن  انتظ

ً
ــولا ــتریان معم ــت. مش ــات اس خدم

ــودن زمــان  ــی ب ــه شــوند. طولان ــر ارائ ــدون تأخی به‌ســرعت و ب
ــی  ــۀ کل ــود و تجرب ــتریان می‌ش ــی مش ــث نارضایت ــار باع انتظ
ــتم‌های  ــری سیس ــد. به‌کارگی ــرار ده ــر ق ــت تأثی ــا را تح آن‌ه
مدیریتــی کارآمــد برای کاهــش زمان انتظــار و بهبــود فرایندهای 
ــرای  ــت خدمــات منجــر می‌شــود. ب ــود کیفی ــه بهب ــی ب خدمات
مثــال، اســتفاده از فنّاوری‌هــای جدیــد ماننــد ســامانه‌‌های 
ــش  ــه کاه ــف ب ــت ص ــن‌های مدیری ــط و اپلیکیش رزرو برخ
زمــان انتظــار و بهبــود تجربــۀ مشــتریان کمــک خواهــد کــرد. 
ــا  ــات ایف ــت خدم ــی در کیفی ــش مهم ــز نق ــات نی ــوع خدم تن
ــف گســترده‌ای از خدمــات و محصــولات،  ــۀ طی ــد. ارائ می‌کن
کــه نیازهــا و ترجیحــات گوناگــون مشــتریان را پوشــش دهــد، 
ــامل  ــوع ش ــن تن ــد داد. ای ــش خواه ــتریان را افزای ــت مش رضای
خدمــات اقامتــی، تفریحــی، غذایــی و حتــی خدمــات جانبــی 
ماننــد تورهــای محلــی و فعالیت‌هــای فرهنگــی اســت. توجــه 
بــه نیازهــا و خواســته‌های گوناگــون مشــتریان و ارائــۀ خدمــات 
متناســب بــا آن‌هــا تجربــۀ کلــی مشــتریان را بهبــود می‌بخشــد 
ایــن،  علاوه‌بــر   .)Talari et al., 2019, pp. 12-14(
ــگری  ــمند گردش ــای هوش ــه پلتفرم‌ه ــوط ب ــای مرب پیش‌بینی‌ه
در ارزیابــی نیازهــا و تقاضاهــا بــرای خدمــات هوشــمند 
 .)Chuang, 2023( گردشــگری کمــک مؤثــری خواهــد کــرد
ســطح راحتــی و ایمنــی نیــز از دیگــر عوامــل مهــم 
کیفیــت خدمــات اســت. مشــتریان انتظــار دارنــد محیط‌هــای 
ــن  ــند. ای ــن باش ــت و ایم ــی راح ــر فیزیک ــگری از نظ گردش
ــات رفاهــی مناســب  ــزی فضاهــا، امکان ــت و تمی شــامل کیفی
ــی  ــی و ایمن ــطح راحت ــای س ــود. ارتق ــی می‌ش ــت عموم و امنی
ــرای  ــود. ب ــتریان می‌ش ــاد مش ــت و اعتم ــش رضای ــبب افزای س
مثــال، اطمینــان از تمیــزی و بهداشــت فضاهــا، ارائــۀ امکانــات 
ــرات  ــن تأثی ــن و مطمئ ــی ام ــاد محیط ــت و ایج ــی باکیفی رفاه
ــی  ــتریان یک ــورد مش ــتریان دارد. بازخ ــۀ مش ــی در تجرب مثبت
از ابزارهــای مهــم بــرای بهبــود کیفیــت خدمــات اســت. 
ــایی  ــه شناس ــتریان ب ــای مش ــل بازخورده ــع‌آوری و تحلی جم
ــاد  ــد. ایج ــک می‌کن ــود کم ــای بهب ــف و فرصت‌ه ــاط ضع نق
و  مشــتریان  بازخــورد  دریافــت  بــرای  مؤثــر  ســامانه‌‌های 
ــود  ــبب بهب ــا س ــنهادهای آن‌ه ــا و پیش ــه نظره ــخ‌گویی ب پاس
ــتفاده از  ــن، اس ــود. همچنی ــات می‌ش ــت خدم ــتمر کیفی مس
بازخوردهــای مشــتریان بــرای طراحــی و ارائــۀ خدمــات جدیــد 
بــه ایجــاد تجربیــات منحصربه‌فــرد و ارزشــمند بــرای مشــتریان 
.)Hemati et al., 2014, pp. 193–198( کمــک می‌کنــد
ــل  ــی از عوام ــوان یک ــات به‌عن ــت خدم ــت، کیفی درنهای
ــد  ــگری بای ــت گردش ــتری در صنع ــق ارزش مش ــدی خل کلی
پیوســته مــورد توجــه و بهبــود قــرار گیــرد. ســرمایه‌گذاری 

فنّاوری‌هــای  به‌کارگیــری  کارکنــان،  توســعۀ  و  آمــوزش  در 
ــا  ــه نیازه ــه ب ــی، توج ــای خدمات ــود فراینده ــرای بهب ــن ب نوی
ــر  ــامانه‌های مؤث ــاد س ــتریان و ایج ــون مش ــارات گوناگ و انتظ
ــت  ــتریان کیفی ــای مش ــل بازخورده ــع‌آوری و تحلی ــرای جم ب
خدمــات را بهبــود می‌بخشــد و رضایــت و وفــاداری مشــتریان 
ــق ارزش  ــه خل ــا ب ــات نه‌تنه ــن اقدام ــد. ای ــش می‌ده را افزای
بــرای مشــتریان کمــک می‌کنــد، بلکــه بــه موفقیــت بلندمــدت 
 Javashijad et( ــد ــز می‌انجام ــگری نی ــب‌وکارهای گردش کس

.)al., 2020
ــۀ  ــه مجموع ــتری ب ــۀ مش ــده، تجرب ــالات بررسی‌ش در مق
احساســات، برداشــت‌ها و واکنش‌هایــی اطــاق می‌شــود 
ــه  ــب‌وکار تجرب ــک کس ــا ی ــل ب ــول تعام ــتریان در ط ــه مش ک
می‌کننــد. در صنعــت گردشــگری، تجربــۀ مشــتری نقــش 
ــه  ــد؛ چراک ــا می‌کن ــتریان ایف ــظ مش ــذب و حف ــی در ج حیات
ــدنی و  ــفری فراموش‌نش ــن س ــاوت بی ــد تف ــه می‌توان ــن تجرب ای
ســفری معمولــی را رقــم بزنــد. تجربــۀ مشــتری شــامل تمامــی 
تعامــات پیــش، حیــن و پــس از ســفر اســت و هریــک از ایــن 
مراحــل می‌توانــد تأثیــر مســتقیمی در رضایــت و وفــاداری 
ــر  ــا ه ــتریان ب ــورد مش ــتین برخ ــد. نخس ــته باش ــتریان داش مش
 از طریــق تبلیغــات، وبگاه‌هــا 

ً
کســب‌وکار گردشــگری معمــولا

ارائــۀ  مرحلــه،  ایــن  در  اســت.  اجتماعــی  شــبکه‌های  و 
اطلاعــات کامــل و دقیــق و جــذاب تأثیــر مثبتــی در برداشــت 
ــذاب  ــوای ج ــند و محت ــگاه کاربرپس ــتریان دارد. وب ــۀ مش اولی
ــه اســتفاده از خدمــات  در شــبکه‌های اجتماعــی مشــتریان را ب
ــه  ــر ب ــریع و مؤث ــخ‌گویی س ــن، پاس ــد. همچنی ــب می‌کن ترغی
ــت  ــه از اهمی ــن مرحل ــتریان در ای ــای مش ــش‌ها و نیازه پرس
فراوانــی برخــوردار اســت. ایــن تعامــل یــک اکوسیســتم پلتفــرم 
متشــکل از گردشــگران، کاربــران برخــط و مقصــد ایجــاد 
می‌کنــد کــه امــکان تولیــد یــک شــبکۀ هم‌آفرینــی ارزش 
گردشــگرمحور و چندبعــدی متشــکل از »هم‌آفرینــی ارزش 

.)Wei et al., 2023( جاذبــه« را فراهــم می‌کنــد
در مرحلــۀ بعــد، حیــن ســفر و اســتفاده از خدمــات، 
ــی  ــت. یک ــته اس ــددی وابس ــل متع ــه عوام ــتری ب ــۀ مش تجرب
از مهم‌تریــن عوامــل چگونگــی برخــورد کارکنــان اســت. 
کارکنــان بــا رفتــار دوســتانه و حرفــه‌ای می‌تواننــد تجربــۀ 
مثبــت و خوشــایندی را بــرای مشــتریان رقــم بزننــد. همچنیــن، 
ارائــۀ خدمــات باکیفیــت و متناســب بــا نیازهــای مشــتریان بــه 
ــۀ  ــال، ارائ ــرای مث ــۀ آن‌هــا کمــک خواهــد کــرد. ب ــود تجرب بهب
ــتوران‌ها و  ــی، رس ــای دیدن ــارۀ مکان‌ه ــد درب ــات مفی اطلاع
ــازد.  ــر می‌س ــتریان را غنی‌ت ــۀ مش ــی تجرب ــای محل فعالیت‌ه
تجربــۀ  در  مهمــی  نقــش  نیــز  فیزیکــی  محیــط  و  فضــا 
مشــتری دارد. مکان‌هــای گردشــگری، بــا طراحــی زیبــا و 
ــۀ  ــت، تجرب ــای راح ــب و فض ــی مناس ــات رفاه ــز، امکان تمی
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ــه  ــی ک ــال، هتل‌های ــرای مث ــند. ب ــود می‌بخش ــتریان را بهب مش
از طراحــی داخلــی شــیک و تمیــز، امکانــات رفاهــی مــدرن و 
ــۀ بهتــری   تجرب

ً
ــاق باکیفیــت برخوردارنــد معمــولا خدمــات ات

می‌کننــد. همچنیــن، محیط‌هــای  ایجــاد  مشــتریان  بــرای 
طبیعــی و جــذاب بــا دسترســی آســان بــه امکانــات تجربــه‌ای 
لذت‌بخــش و فراموش‌نشــدنی بــرای مشــتریان ایجــاد خواهنــد 

.)Javashijad et al., 2020( کــرد
مشــتری  تجربــۀ  بــر  مؤثــر  عوامــل  از  دیگــر  یکــی 
وجــود فعالیت‌هــا و برنامه‌هــای متنــوع و جــذاب اســت. 
و  جدیــد  تجربه‌هــای  دنبــال  بــه   

ً
معمــولا گردشــگران 

منحصربه‌فردنــد کــه در خلــق ارزش مشــتری تأثیــر مثبــت 
 .)Dickinger & Kolomoyets, 2024( باشــد  داشــته 
ــای  ــی، ورزش‌ه ــای فرهنگ ــی، فعالیت‌ه ــای محل ــۀ توره ارائ
بــه  تفریحــی  برنامه‌هــای  و  طبیعــی  پیاده‌روی‌هــای  آبــی، 
ایجــاد تجربه‌هــای غنــی و متنــوع بــرای مشــتریان کمــک 
ــای  ــذب گروه‌ه ــه ج ــا ب ــت برنامه‌ه ــوع و جذابی ــد. تن می‌کن
ــر  ــاوت منج ــق متف ــلیقه‌ها و علای ــا س ــتریان ب گوناگــون مش
 .)Hemmati et al., 2014, pp. 193–198( می‌شــود 
ــتری  ــۀ مش ــی از تجرب ــش مهم ــز بخ ــی نی ــات اجتماع تعام
ــر  ــا دیگ ــل ب  از تعام

ً
ــولا ــتریان معم ــد. مش ــکیل می‌ده را تش

گردشــگران و تبــادل تجربیــات لــذت می‌برنــد. ایجــاد فضاهــا 
و فرصت‌هایــی بــرای تعامــات اجتماعــی، ماننــد رویدادهــای 
ــۀ  ــی تجرب ــای عموم ــترک و فضاه ــای مش ــی، فعالیت‌ه گروه
ــه  ــل1 ب ــد تعام ــت، بع ــد. درحقیق ــر می‌کن ــتریان را غنی‌ت مش
ــتقیم  ــل مس ــاط و تعام ــق ارتب ــه از طری ــاره دارد ک ــی اش ارزش
بیــن مشــتری و ارائه‌دهنــدۀ خدمــات در فراینــد ارائــۀ خدمــات 
ایجــاد می‌شــود )Kwon, 2023(. همچنیــن، برخــورد مثبــت 
ــتریان  ــت مش ــات رضای ــن تعام ــان در ای ــۀ کارکن و حمایتگران
ــتری  ــۀ مش ــفر، تجرب ــام س ــس از اتم ــد. پ ــش می‌ده را افزای
ــس از  ــتریان پ ــا مش ــاط ب ــری و ارتب ــه دارد. پیگی ــان ادام همچن
ســفر، ارســال پیام‌هــای تشــکر، ارائــۀ پیشــنهادهای ویــژه بــرای 
ســفرهای آینــده و دریافــت بازخــورد از مشــتریان تأثیــر زیــادی 
ــای  ــتفاده از بازخورده ــا دارد. اس ــاداری آن‌ه ــت و وف در رضای
مشــتریان بــرای بهبــود خدمــات و رفــع نقــاط ضعــف نیــز بــه 
بهبــود تجربــۀ کلــی مشــتریان در ســفرهای آینــده کمــک 

. می‌کنــد
نشــان  گردشــگری  زمینــۀ  در  متعــدد  پژوهش‌هــای 
می‌دهنــد کــه تجربــۀ مثبــت مشــتریان وفــاداری آن‌هــا و توصیــه 
ــات  ــن تجربی ــد. ای ــمگیری می‌ده ــش چش ــران را افزای ــه دیگ ب
ــت  ــب‌وکار را تقوی ــتری و کس ــان مش ــط می ــا رواب ــت نه‌تنه مثب
ــازار  ــعۀ ب ــد و توس ــتریان جدی ــذب مش ــه ج ــه ب ــد، بلک می‌کن
ــۀ  ــات و تجرب ــی از خدم ــتریان راض ــود. مش ــر می‌ش ــز منج نی
ــا در  ــواده ی ــتان و خان ــا دوس ــان را ب  تجربیاتش

ً
ــولا ــفر معم س

1. CCV-in-interaction

رســانه‌های اجتماعــی در میــان می‌گذارنــد و ایــن عامــل 
ــه گســترش شــبکۀ مشــتریان می‌انجامــد  به‌طــور غیرمســتقیم ب
ــاد  ــی از ابع ــتا، یک ــن راس )Javashijad et al., 2020(. در ای
ــه  ــترک توج ــق ارزش مش ــت و خل ــظ محیط‌زیس ــم در حف مه
بــه تجربــۀ زیســت‌محیطی مشــتریان و اتخــاذ اقدامــات پایــدار 

.)Mirzaei et al., 2021( اســت
ــت  ــی و از دس ــه نارضایت ــی ب ــای منف ــه تجربه‌ه درحالی‌ک
ارائــۀ خدمــات  اهمیــت  می‌شــود،  منجــر  مشــتریان  دادن 
ــی در  ــتی و فرهنگ ــای محیط‌زیس ــه جنبه‌ه ــه ب ــت، توج باکیفی
ــاد  ــۀ مشــتری از دیگــر ابع ــود مســتمر تجرب طــول ســفر، و بهب
 Khalili &( ــود ــه ش ــر گرفت ــد در نظ ــه بای ــت ک ــدی اس کلی
ــگری  ــۀ گردش ــژه در زمین ــکات به‌وی ــن ن Asgari, 2019(. ای
پایــدار و مســئولانه، کــه بــه حفــظ منابــع طبیعــی و اجتماعــی 
 Hosseini &( اســت  مهــم  بســیار  می‌دهــد،  اهمیــت 
کســب‌وکارهای  دیگــر،  عبــارت  بــه   .)Kaviani, 2022
ــت  ــت و رعای ــه‌ای مثب ــۀ تجرب ــر ارائ ــد ب کی ــا تأ ــگری، ب گردش
ــتریان  ــت مش ــظ رضای ــا در حف ــت‌محیطی، نه‌تنه ــول زیس اص
موفــق خواهنــد بــود، بلکــه در جــذب و وفادارســازی آن‌هــا نیــز 

ــود. ــد ب ــر خواهن ــدت مؤث در بلندم
درنهایــت، ایجــاد و حفــظ تجربــۀ مثبــت مشــتری در 
کســب‌وکارهای گردشــگری بــا موفقیــت بلندمــدت آن‌هــا 
ــگری،  ــب‌وکارهای گردش ــن‌رو، کس ــتقیم دارد. ازای ــاط مس ارتب
ــه حفــظ  ــۀ مشــتری ازجمل ــه ابعــاد گوناگــون تجرب ــا توجــه ب ب
ــتریان  ــی مش گاه ــای آ ــات، و ارتق ــود خدم ــت، بهب محیط‌زیس
دربــارۀ اهمیــت اصــول پایــدار، می‌تواننــد رضایــت و وفــاداری 
ــد و  ــود بیفزاین ــازار خ ــهم ب ــر س ــد، ب ــش دهن ــتریان را افزای مش
ــه  ــد ب ــن فراین ــند. ای ــود بخش ــز بهب ــود را نی ــی خ ــرد مال عملک
ــک  ــگری کم ــازار گردش ــدار در ب ــت و پای ــهرتی مثب ــاد ش ایج
خواهــد کــرد، کــه درنهایــت بــه تحقــق ارزش‌هــای مشــترک و 
 Javashi( ــن صنعــت منجــر می‌شــود ــت در ای ــی مثب هم‌آفرین

.)Jadid et al., 2020
ــری  ــدی دیگ ــل کلی ــگری عام ــت گردش ــوآوری در صنع ن
ــا  اســت کــه در خلــق ارزش مشــتری نقــش بســیار مهمــی ایف
می‌کنــد. ایــن نــوآوری بــه شــکل‌های گوناگونــی ازجملــه 
ــۀ خدمــات و محصــولات  به‌کارگیــری فنّاوری‌هــای نویــن، ارائ
جدیــد، و بهبــود فرایندهــای کاری مشــاهده می‌شــود. بــا توجــه 
ــوآوری  ــتریان، ن ــات مش ــا و توقع ــریع در نیازه ــرات س ــه تغیی ب
می‌توانــد بــه کســب‌وکارهای گردشــگری کمــک کنــد تــا 
ــرای  ــردی را ب ــای منحصربه‌ف ــد و تجربه‌ه ــی بمانن ــی باق رقابت

ــد. ــم بزنن ــان رق مشتریانش
یکــی از مهم‌تریــن جنبه‌هــای نــوآوری در گردشــگری 
ــانه‌های  ــر رس ــت. در عص ــد اس ــای جدی ــتفاده از فنّاوری‌ه اس
اجتماعــی، تجربیــات گردشــگری را می‌تــوان از ســفر فیزیکــی 
ــد  ــی مانن ــرد )Huang et al., 2024(. فنّاوری‌های ــه ک فرمول
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هــوش مصنوعــی، واقعیــت مجــازی و اینترنــت اشــیا می‌تواننــد 
ــتفاده از  ــال، اس ــرای مث ــند. ب ــود را بخش ــتریان بهب ــۀ مش تجرب
هــوش مصنوعــی در ایجــاد دســتیارهای مجــازی بــه ارائــۀ 
بــه مشــتریان کمــک می‌کنــد.  اطلاعــات دقیــق و ســریع 
همچنیــن، واقعیــت مجــازی بــه مشــتریان ایــن امــکان را 
ــای  ــازی از مکان‌ه ــورت مج ــفر، به‌ص ــش از س ــه پی ــد ک می‌ده
ــته  ــت داش ــه واقعی ــک ب ــه‌ای نزدی ــد و تجرب ــد کنن ــی بازدی دیدن
باشــند. نــوآوری در ارائــۀ خدمــات و محصــولات نیــز بــه خلــق 
ارزش بــرای مشــتریان منجــر خواهــد شــد. بــرای مثــال، ایجــاد 
ــتریان  ــای مش ــا نیازه ــب ب ــوع و متناس ــفری متن ــته‌های س بس
ــۀ خدمــات  ــن، ارائ ــت آن‌هــا را افزایــش می‌دهــد. همچنی رضای
تجربه‌هــای  شخصی‌سازی‌شــده،  تورهــای  ماننــد  جدیــد 
محلــی و فرهنگــی منحصربه‌فــرد، و فعالیت‌هــای ماجراجویانــه 
ــه  ــه ب ــراه دارد. توج ــه هم ــتریان ب ــرای مش ــتری ب ــت بیش جذابی
تنــوع و خلاقیــت در ارائــۀ خدمــات بــه تمایــز کســب‌و‌کارها در 
بــازار رقابتــی کمــک می‌کنــد. بهبــود فرایندهــای کاری از طریــق 
ــد.  ــش می‌ده ــات را افزای ــت خدم ــی و کیفی ــز کارای ــوآوری نی ن
ــمند  ــت هوش ــامانه‌های‌های مدیری ــتفاده از س ــال، اس ــرای مث ب
و خودکارســازی فرایندهــای رزرو و ثبت‌نــام زمــان انتظــار را 
کاهــش و رضایــت مشــتریان را افزایــش خواهــد داد. همچنیــن، 
و  انســانی  منابــع  مدیریــت  نویــن  روش‌هــای  به‌کارگیــری 
ــا  ــات ب ــات و تعام ــت خدم ــود کیفی ــه بهب ــان ب ــوزش کارکن آم
ــت  ــا رضای ــا نه‌تنه ــن بهبوده ــد. ای ــد ش ــر خواه ــتریان منج مش
مشــتریان را افزایــش می‌دهــد، عملکــرد کلــی کســب‌و‌کار را نیــز 
.)Jahaniyan et al., 2020, 194-200( بهبــود می‌بخشــد
نــوآوری در بازاریابــی و ارتباطــات نیــز از اهمیــت بســیاری 
برخــوردار اســت. اســتفاده از روش‌هــای نویــن بازاریابــی 
ــی  ــای بازاریاب ــاد کمپین‌ه ــد و ایج ــات هدفمن ــال، تبلیغ دیجیت
گاهــی از  خلاقانــه بــه جــذب مشــتریان جدیــد و افزایــش آ
ــبکه‌های  ــتفاده از ش ــن، اس ــرد. همچنی ــد ک ــک خواه ــد کم برن
اجتماعــی و پلتفرم‌هــای آنلایــن بــرای ارتبــاط مســتقیم بــا 
ــتمر  ــود مس ــه بهب ــا ب ــای آن‌ه ــت بازخورده ــتریان و دریاف مش
 Huang et al.,( خدمــات و محصــولات کمــک خواهــد کــرد
ــا  ــتریان ب ــل مش ــارکت و تعام ــه مش ــی نوآوران 2024(. بازاریاب
ــه پایــداری محیط‌زیســت  ــد را افزایــش خواهــد داد. توجــه ب برن
ــر  ــگری در نظ ــت گردش ــی در صنع ــوآوری مهم ــود ن را می‌ش
گرفــت. اســتفاده از منابــع تجدیدپذیــر، کاهــش مصــرف انــرژی 
ــت و  ــظ محیط‌زیس ــه حف ــماندها ب ــۀ پس ــت بهین و آب، و مدیری
ایجــاد ارزش بــرای مشــتریان کمــک خواهــد کــرد. بســیاری از 
ــد  ــه دارن ــت‌محیطی توج ــائل زیس ــه مس ــروزی ب ــتریان ام مش
پایــداری  بــه  کــه  می‌کننــد  حمایــت  کســب‌وکارهایی  از  و 
ــۀ  ــوآوری در زمین ــن، ن ــد. بنابرای ــت می‌دهن ــت اهمی محیط‌زیس
ــرد  ــد ک ــک خواه ــتریان کم ــظ مش ــذب و حف ــه ج ــداری ب پای

.)Vahabzadeh et al., 2020, pp. 295-297(
ــی و  ــات اجتماع ــرای تعام ــد ب ــای جدی ــاد فرصت‌ه ایج
ــی  ــه یک ــت، ک ــر گرف ــوآوری در نظ ــود ن ــز می‌ش ــی را نی فرهنگ
صنعــت  در  مشــتری  ارزش  خلــق  عناصــر  اصلی‌تریــن  از 
گردشــگری اســت )Ribeiro et al., 2023(. بــرای مثــال، 
فســتیوال‌ها  و  نمایشــگاه‌ها  محلــی،  رویدادهــای  برگــزاری 
ــم  ــتریان فراه ــرای مش ــی ب ــرد و جذاب ــای منحصربه‌ف تجربه‌ه
گاهــی فرهنگــی مشــتریان را  خواهــد آورد. ایــن تعامــات آ
ارتباطــات اجتماعــی جدیــدی برقــرار  افزایــش می‌دهــد و 
ــت  ــز رضای ــی نی ــارکتی و تعامل ــات مش ــۀ تجربی ــد. ارائ می‌کن
ــوآوری  ــت، ن ــد. درنهای ــش می‌ده ــتریان را افزای ــاداری مش و وف
در صنعــت گردشــگری بــه خلــق ارزش پایــدار و افزایــش 
ــه  ــا توج ــد. ب ــد ش ــر خواه ــب‌و‌کارها منج ــری کس رقابت‌پذی
ــه  ــه ب ــتریان، توج ــای مش ــازار و نیازه ــریع در ب ــرات س ــه تغیی ب
ــروری  ــولات ض ــات و محص ــتمر خدم ــود مس ــوآوری و بهب ن
در  ســرمایه‌گذاری  بــا  گردشــگری  کســب‌وکارهای  اســت. 
ــای  ــد تجربه‌ه ــد می‌توانن ــای جدی ــه رونده ــه ب ــوآوری و توج ن
ــد و در  ــاد کنن ــتریان ایج ــرای مش ــمندی ب ــرد و ارزش منحصربه‌ف

ــد. ــت آورن ــه دس ــتری ب ــت بیش ــدت موفقی بلندم
اســت  کلیــدی  عوامــل  از  یکــی  اجتماعــی  تعامــات 
کــه در خلــق ارزش مشــتری در صنعــت گردشــگری نقــش 
ارتباطــات  شــامل  تعامــات  ایــن  می‌کنــد.  ایفــا  مهمــی 
ــتریان،  ــن خــود مش ــات بی ــان، تعام ــتریان و کارکن ــن مش بی
ــت.  ــی اس ــردم محل ــا م ــی ب ــی و فرهنگ ــات اجتماع و ارتباط
تعامــات اجتماعــی بــه بهبــود تجربــۀ کلــی مشــتریان، افزایــش 
ــت  ــت موفقی ــه تقوی ــت ب ــا و درنهای ــاداری آن‌ه ــت و وف رضای
کســب‌و‌کارهای گردشــگری منجــر خواهــد شــد. یکــی از 
جنبه‌هــای مهــم تعامــات اجتماعــی ارتباطــات بیــن مشــتریان 
و کارکنــان اســت. رفتــار دوســتانه و احترام‌آمیــز و حرفــه‌ای 
کارکنــان تأثیــر زیــادی در تجربــۀ مشــتریان دارد. آمــوزش مــداوم 
کارکنــان بــرای بهبــود مهارت‌هــای ارتباطــی و خدماتــی آن‌هــا به 
ــن، ایجــاد  ــد. همچنی افزایــش رضایــت مشــتریان کمــک می‌کن
ــات  ــۀ خدم ــتری و ارائ ــت مش ــه اهمی ــه ب ــازمانی ک ــی س فرهنگ
ــد  ــادی خواه ــت زی ــرات مثب ــد دارد تأثی کی ــالا تأ ــت ب ــا کیفی ب
داشــت. تعامــات بیــن مشــتریان نیــز نقــش مهمــی در تجربــۀ 
 از تعامــل بــا دیگــر 

ً
کلــی آن‌هــا ایفــا می‌کنــد. مشــتریان معمــولا

ــد. ایجــاد فضاهــا  ــذت می‌برن ــات ل ــادل تجربی گردشــگران و تب
ــرای تعامــات اجتماعــی، ماننــد رویدادهــای  و فرصت‌هایــی ب
ــۀ  ــی تجرب ــای عموم ــترک و فضاه ــای مش ــی، فعالیت‌ه گروه
ــراری  ــبب برق ــات س ــن تعام ــازد. ای ــر می‌س ــتریان را غنی‌ت مش
خشــنودی  و  رضایــت  افزایــش  و  جدیــد  دوســتانۀ  روابــط 
 Mohammad Shafiee et al., 2023,( مشــتریان می‌شــود

.)pp. 15-18



بررسی تأثیر درک محتوای آنلاین مقصد گردشگری در نیات رفتاری
 گردشگران، با نقش میانجی رضایت و تعامل بازاریابی دیجیتال

 )مطالعۀ موردی گردشگران شهر مشهد(

وحدانی و همکاران  216

عه
وس

 و ت
ری

شگ
رد

ی گ
هش

پژو
 - 

می
ة عل

نام
صل

ف
14

04
ن 

ستا
 زم

رم،
چها

ره 
شما

م، 
ده

هار
 چ

ال
س

ــز  ــی نی ــردم محل ــا م ــی ب ــی و فرهنگ ــات اجتماع ارتباط
بخــش مهمــی از تجربــۀ گردشــگری اســت. گردشــگران 
ــا  ــی از فرهنگ‌ه ــل و واقع ــای اصی ــال تجربه‌ه ــه دنب ــب ب اغل
ــرکت در  ــی، ش ــردم محل ــا م ــل ب ــد. تعام ــع محلی‌ان و جوام
فعالیت‌هــا و مراســم‌های محلــی، و بازدیــد از مکان‌هــای 
فرهنگــی و تاریخــی تجربــه‌ای عمیــق و فراموش‌نشــدنی بــرای 
ــی  ــی فرهنگ گاه ــات آ ــن تعام ــد. ای ــاد می‌کن ــتریان ایج مش
ــی  ــوع فرهنگ ــه تن ــرام ب ــد و احت ــش می‌ده ــتریان را افزای مش
را در پــی دارد. برگــزاری رویدادهــای محلــی و فســتیوال‌ها 
ــت تعامــات اجتماعــی اســت.  یکــی دیگــر از راه‌هــای تقوی
ایــن رویدادهــا می‌تواننــد گردشــگران را بــه مشــارکت در 
ــد.  ــوت کنن ــی دع ــی محل ــی و اجتماع ــای فرهنگ فعالیت‌ه
شــرکت در ایــن رویدادهــا می‌توانــد بــه افزایــش حــس تعلــق 
و ارتبــاط بــا جامعــه محلــی منجــر شــود و تجربــه‌ای مثبــت و 
غنــی بــرای مشــتریان ایجــاد کنــد. همچنیــن، ایــن رویدادهــا 
ســنت‌های  و  فرهنــگ  معرفــی  بــرای  فرصتــی  می‌تواننــد 
 Hasanzadeh et al.,( ــد ــم کنن ــگران فراه ــه گردش ــی ب محل

.)2021, pp. 147-150
بــا اســتفاده از  نیــز می‌شــود  تعامــات اجتماعــی را 
ــرد.  ــت ک ــن تقوی ــای آنلای ــی و پلتفرم‌ه ــبکه‌های اجتماع ش
ایــن پلتفرم‌هــا بــه مشــتریان امــکان می‌دهنــد تــا تجربیاتشــان 
ــای  ــا و بازخورده ــد، نظره ــتراک بگذارن ــه اش ــران ب ــا دیگ را ب
خ�ـود را ارائ�ـه دهن�ـد و ب�ـا دیگ�ـر گردش�ـگران در ارتب�ـاط باش�ـند 
شــبکه‌های  از  اســتفاده   .)Carvalho & Alves, 2023(
اجتماعــی می‌توانــد بــه افزایــش مشــارکت و تعامــل مشــتریان 
ــود بخشــد.  ــه کلــی آن‌هــا را بهب ــد منجــر شــود و تجرب ــا برن ب
توجــه بــه تعامــات اجتماعــی نیــز می‌توانــد بــه بهبــود 
ــای  ــه تجربه‌ه ــتریانی ک ــد. مش ــک کن ــتریان کم ــاداری مش وف
اجتماعــی مثبــت و خاطره‌انگیــزی دارنــد تمایــل بیشــتری 
ــه  ــد و آن را ب ــفر کنن ــد س ــان مقص ــه هم ــاره ب ــه دوب ــد ک دارن
اجتماعــی  تجربه‌هــای  ایجــاد  نماینــد.  توصیــه  دیگــران 
مثبــت بــه افزایــش نــرخ بازگشــت مشــتریان و تقویــت روابــط 
بلندمــدت بــا آن‌هــا منجــر می‌شــود. ایــن امــر نه‌تنهــا رضایــت 
ــرد  ــود عملک ــبب بهب ــه س ــد، بلک ــش می‌ده ــتریان را افزای مش
مالــی و رشــد کســب‌وکار نی��ز می‌ش�ـود. درنهایــت، تعامــات 
اجتماعــی، به‌عنــوان یکــی از عوامــل کلیــدی در خلــق ارزش 
مشــتری در صنعــت گردشــگری، بایــد پیوســته مــورد توجــه و 
تقویــت قــرار گیــرد. بــا توجــه بــه اهمیــت ارتباطــات اجتماعی 
ــگری  ــب‌وکارهای گردش ــتریان، کس ــۀ مش ــی در تجرب و فرهنگ
مناســب  فضاهــای  و  فرصت‌هــا  ایجــاد  بــا  می‌تواننــد، 
بــرای تعامــات اجتماعــی، بهبــود مهارت‌هــای ارتباطــی 
کارکنــان، و اســتفاده از شــبکه‌های اجتماعــی، تجربه‌هــای 
ــد.  ــاد کنن ــتریان ایج ــرای مش ــمندی ب ــرد و ارزش منحصربه‌ف

ــتریان و  ــاداری مش ــت و وف ــش رضای ــه افزای ــات ب ــن اقدام ای
ــت بلندمــدت کســب‌وکارهای گردشــگری  ــه موفقی درنتیجــه ب
.)Rezaei Hajiabadi et al., 2021( ــد ــد ش ــر خواه منج
حفــظ و احتــرام بــه محیط‌زیســت یکــی از شــاخص‌های 
به‌ویــژه در  مهــم در خلــق ارزش در صنعــت گردشــگری 
زمینــۀ گردشــگری پایــدار و مســئولانه اســت کــه نقــش حیاتــی 
ــرای مشــتریان دارد. گردشــگری  ــات مثبــت ب در ایجــاد تجربی
ــن امــکان را می‌دهــد کــه، ضمــن  ــه کســب‌وکارها ای ــدار ب پای
را  زیســت‌محیطی  منفــی  تأثیــرات  گردشــگران،  جــذب 
کاهــش دهنــد و بــه حفــظ منابــع طبیعــی کمــک کننــد. ایــن 
رویکــرد نه‌تنهــا تجربــۀ مشــتریان را بهبــود می‌بخشــد، از 
ــت  ــده حفاظ ــل‌های آین ــرای نس ــز ب ــگری نی ــای گردش مکان‌ه
محیط‌زیســتی  جنبه‌هــای  بــه  توجــه  ازایــن‌رو،  می‌کنــد. 
در فرایندهــای گردشــگری ضــروری شــده اســت. یکــی 
در  محیط‌زیســت  از  حفاظــت  جنبه‌هــای  مهم‌تریــن  از 
ــه  ــتفادۀ بهین ــت. اس ــی اس ــع طبیع ــت مناب ــگری مدیری گردش
ســوخت‌های  مصــرف  کاهــش  انــرژی،  و  آب  منابــع  از 
فســیلی و اســتفاده از منابــع تجدیدپذیــر، تأثیــرات منفــی 
ــتفاده  ــال، اس ــرای مث ــد. ب ــش می‌ده ــت‌محیطی را کاه زیس
مراکــز  و  هتل‌هــا  در  خورشــیدی  انــرژی  سیســتم‌های  از 
تفریحــی مصــرف انــرژی و هزینه‌هــا را کاهــش خواهــد داد و 
ــه مشــتریان ارســال خواهــد  درعین‌حــال ایــن پیــام مثبــت را ب
ــت  ــت اهمی ــت از محیط‌زیس ــه حفاظ ــب‌وکار ب ــه کس ــرد ک ک
می‌دهــد. کاهــش و مدیریــت پســماندها نیــز نقــش مهمــی در 
ــگری،  ــب‌وکارهای گردش ــت دارد. کس ــت از محیط‌زیس حفاظ
پســماند،  مدیریــت  نویــن  راهکارهــای  به‌کارگیــری  بــا 
ــد.  ــری کنن ــد زباله‌هــای غیرضــروری جلوگی ــد از تولی می‌توانن
بــرای مثــال، اســتفاده از محصــولات قابــل بازیافــت و کاهــش 
مصــرف پلاســتیک‌های یک‌بار‌مصــرف تأثیــر چشــمگیری 
در کاهــش آلودگــی محیط‌زیســت خواهــد داشــت. همچنیــن، 
آمــوزش و تشــویق مشــتریان بــه اســتفاده از روش‌هــای پایــدار 
در حفاظــت  آن‌هــا  مشــارکت  و  گاهــی  آ افزایــش  ســبب 
 .)Rasekhi et al., 2016( می‌شــود  محیط‌زیســت  از 
ــز  ــروعیت نی ــد مش ــگری بای ــای گردش ــت، محیط‌ه درحقیق
ــد،  ــرار بگیرن ــگران ق ــرش گردش ــورد پذی ــا م ــند ت ــته باش داش
ــه محیط‌زیســت اســت  کــه یکــی از آن‌هــا توجــه و اهمیــت ب

.)Johnson & Buhalis, 2023(
ایجــاد  طریــق  از  طبیعــی  زیســتگاه‌های  از  حفاظــت 
ــوع  ــظ تن ــه حف ــم ب ــعۀ اکوتوریس ــده و توس ــق حفاظت‌ش مناط
ــد.  ــک می‌کن ــت کم ــب محیط‌زیس ــش تخری ــتی و کاه زیس
مشــتریان،  گاهــی  آ افزایــش  بــا  اکوتوریســم،  تورهــای 
موجــب احتــرام بیشــتر بــه طبیعــت و ایجــاد تجربــه‌ای 
یکــی  زیســت‌محیطی  آلودگی‌هــای  می‌شــوند.  ارزشــمند 
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از چالش‌هــای جــدی در صنعــت گردشــگری اســت کــه 
ــگری  ــب‌وکارهای گردش ــود. کس ــت ش ــت مدیری ــد به‌دق بای
ــتفاده  ــه‌ای، اس ــای گلخان ــار گازه ــش انتش ــا کاه ــد ب می‌توانن
ــدار و کاهــش آلودگــی صوتــی  از سیســتم‌های حمل‌و‌نقــل پای
ــد. ایــن  ــود کیفیــت محیط‌زیســت کمــک کنن ــه بهب ــوری ب و ن
ــه  ــد، بلک ــت می‌کن ــت محفاظ ــا از محیط‌زیس ــات نه‌تنه اقدام
ــد  ــرای مشــتریان ایجــاد می‌کن ــر ب محیطــی ســالم‌تر و دلپذیرت
و بــه ایــن ترتیــب رضایــت و وفــاداری آن‌هــا را افزایــش 

.)Rasekhi et al., 2016( می‌دهــد 
گاهی‌بخشــی بــه مشــتریان نقــش مهمــی  آمــوزش و آ
در حفاظــت از محیط‌زیســت در صنعــت گردشــگری دارد. 
ــات  ــۀ اطلاع ــا ارائ ــد، ب ــگری می‌توانن ــب‌وکارهای گردش کس
ــا  ــارکت آن‌ه ــدار، مش ــای پای ــه روش‌ه ــتریان ب ــب مش و ترغی
را در حفاظــت از محیط‌زیســت افزایــش دهنــد. پایــداری 
محیط‌زیســت، به‌عنــوان یکــی از ارزش‌هــای گردشــگری 
پایــدار، بــرای مشــتریان و کســب‌وکارها ارزش بلندمــدت 
ــد.  ــاداری مشــتریان را تقویــت می‌کن ــه وجــود مــی‌آورد و وف ب
ــرب  ــرات مخ ــم تأثی ــدار ه ــای پای ــرمایه‌گذاری در روش‌ه س
زیســت‌محیطی را کاهــش می‌دهــد و هــم تجربــۀ کلــی 
مشــتریان را بهبــود می‌بخشــد. درنهایــت، رویکردهــای پایــدار 
کســب‌وکارها  بلندمــدت  موفقیــت  ســبب  گردشــگری  در 
و حفــظ منابــع طبیعــی بــرای نســل‌های آینــده می‌شــود 

.)Agheli et al., 2019(
ــات،  ــت خدم ــر کیفی ــل مؤث ــج عام ــش، پن ــن پژوه در ای
تجربۀ مشــتری، نــوآوری، تعامــات اجتماعی و محیط‌زیســت 
ــگری  ــت گردش ــتریان در صنع ــاداری مش ــت و وف ــر رضای ب
بررســی شــده اســت. برخــاف پژوهش‌هــای پیشــین کــه ایــن 
عوامــل را مجــزا تحلیــل کرده‌انــد، ایــن پژوهــش بــر تعامــات 
کیــد دارد. نــوآوری بــا  میــان آن‌هــا و نقــش میانجــی نــوآوری تأ
بهبــود فرایندهــای خدماتــی، شخصی‌ســازی تجربــۀ مشــتری 
ــت و  ــت رضای ــب تقوی ــده موج ــت ادراک‌ش ــش کیفی و افزای
ــات و  ــد ادبی ــرور نظام‌من ــا م ــش، ب ــود. پژوه ــاداری می‌ش وف
ــی  ــکاف‌های پژوهش ــته، ش ــات گذش ــی مطالع ــل تطبیق تحلی
ــت. در  ــه داده اس ــد ارائ ــی جدی ــرده و چارچوب ــایی ک را شناس
ــا و  ــون فرضیه‌ه ــرای آزم ــی ب ــات تجرب ــام مطالع ــان، انج پای
ــنهاد  ــگری پیش ــت گردش ــش در صنع ــای اثربخ ــۀ راهبرده ارائ

می‌شــود.

منابــع فارســی کــه معــادل لاتیــن آن‌هــا در فهرســت منابــع 
آمــده اســت:

دعائــی،  ســیدمرتضی،  باغبانــی،  غیــور  علــی،  پورنــگ، 
ــت  ــر مدیری ــه )1399(. تأثی ــژاد، عاطف ــه و نادرن حبیب‌ال
ــا نقــش  ــار شــهروندی ســازمانی ب ــر رفت ــی ب ــد داخل برن

میانجــی کیفیــت زندگــی کاری کارکنــان پلیــس+10. 
پژوهش‌هــای مدیریــت انتظامــی، 15)1(، 124-101. 
  http://pmsq.jrl.police.ir/article_93621.html

الهــام  واحــدی،  و  محمــد  آقایــی،  منوچهــر،  جهانیــان، 
برنــد  ارزش  خلــق  پارادایمــی  الگــوی   .)1399(
مقصدهــای گردشــگری ایــران. مطالعــات اجتماعــی 

 ،)16(8 گردشــگری، 

فریــز، جلالــی،  جواشــی جدیــد، ســلمان، طاهری‌کیــا، 
ســیدمهدی و تبریزیــان، بیتــا )1399(. ارائــه الگــوی 
ــگری.  ــت گردش ــتری در صنع ــا مش ــی ارزش ب هم‌آفرین
 ،)1(3 دفاعــی،  ســازمان‌های  در  نــوآوری  مدیریــت 
/10.22034/https://doi.org  .146-119

 2020.210870.1242 .qjimdo

ــلیمانی،  ــور س ــس، قلی‌پ ــروز، نرگ ــم، دل‌اف ــن‌زاده، مری حس
علــی و شــاهرودی، کامبیــز )1400(. تبییــن مــدل رفتــار 
هم‌آفرینــی ارزش مشــتری در توســعه صنعــت گردشــگری 
ــهری،  ــگری ش ــریه گردش ــان. نش ــتان گی ــکی اس پزش
/10.22059/https://doi.org  .159-141  ،)2(8

 2021.327185.927.jut

ــا  ــار، ســعید و محمــدی، ثری راســخی، ســعید، کریمــی پتان
یــک  محیط‌زیســت:  بــر  گردشــگری  اثــر   .)1395(
مطالعــه مــوردی بــرای کشــورهای در حــال توســعه 
توســعه  و  برنامه‌ریــزی  منتخــب.  توســعه‌یافته  و 
https://tourismpd.  .94-71  ،)16(5 گردشــگری، 

 html.1237_journals.umz.ac.ir/article

وحیــد  مکــی‌زاده،  و  پیــام  پاســاری،  رحیــم،  رســتمی، 
در  ارزش  خلــق  علــی  مــدل  طراحــی   .)1404(
ــی.  ــوان بوم‌شناس ــر ت ــد ب کی ــا تأ ــگری ب ــت گردش صنع
فصلنامــۀ علمــی پژوهش‌هــای بوم‌شناســی شــهری، 
/10.30473/https://doi.org  .100-77  ،)1(16

 2023.67710.2779 .grup

وحیــد  مکــی‌زاده،  و  پیــام  پاســاری،  رحیــم،  رســتمی، 
)1402(. بررســی عوامــل مؤثــر بــر خلــق ارزش در 
صنعــت گردشــگری اســتان ایــام بــا اســتفاده از تکنیــک 
ــروش،  ــات و ف ــت تبلیغ ــوا. مدیری ــل محت ــی و تحلی دلف
https://doi.org/10.52547/  .219-204  ،)1(4

JABM.3.2.2541669

ــد  ــن )1392(. برن ــی، زین‌العابدی ــن و رحمان ــیدی، حس رش
و تأثیــر آن بــر وفــاداری مشــتری. مجلــۀ اقتصــادی، )10 
fa.-۶۲۷-۱-http://ejip.ir/article  80.-65  ،)9 و 
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و  مجیــد  محمدشــفیعی،  جــواد،  حاجی‌آبــادی،  رضایــی 
کاظمــی، علــی )1401(. تدویــن الگــوی خلــق مشــترک 
ــر نقــش تعدیلگــر  ــا تمرکــز ب ارزش مقصــد گردشــگری ب
ویژگی‌هــای شــخصیتی گردشــگر )مطالعــۀ مــوردی: 
گردشــگری  ایــران(.  گردشــگری  منتخــب  مقاصــد 
https://doi.  .105-127  ،)1(11 توســعه،  و 

 org/10.22034/jtd.2021.271077.2260

و  مجیــد  محمدشــفیعی،  جــواد،  حاجی‌آبــادی،  رضایــی 
ــد  ــد مقص ــه برن ــر تجرب ــی )1399(. تأثی ــی، عل کاظم
گردشــگری بــر خلــق مشــترک ارزش بــا تمرکــز بــر 
نقــش میانجــی عشــق بــه برنــد مقصــد. فصلنامــه علمــی 
https:// .89-118 ،)4(4 ،پژوهشــی مدیریــت برنــد
 doi.org/10.22051/bmr.2021.35372.2122

الگــوی  میرعلــی )1397(.  و ســیدنقوی،  شــفیعا، ســعید 
مدیریــت برنــد داخلــی هتل‌هــای شــهر تهــران. بــاغ نظــر، 
https://doi.org/10.22034/  .25-38  ،)68(15

 bagh.2019.81655

ــر  ــه )1398(. تأثی ــه، عادل ــی قهنوی ــد و دهقان ــالاری، محم ط
ارزش‌هــای تجربــی بــر نگــرش هم‌آفرینــی مشــتری 
صنعــت  در  مشــتری  ارزش  هم‌آفرینــی  رفتارهــای  و 
اصفهــان.  شــهر  گردشــگران  مطالعــة  گردشــگری؛ 
https://doi. .1-18 ،)3(9 ،تحقیقــات بازاریابــی نویــن
org/10.22108/nmrj.2019.117874.1786

ــن )1398(.  ــیدی، حس ــی، اوژن و رش ــم، کریم ــی، میث عاقل
ــر  ــترک و تأثی ــق ارزش مش ــر خل ــر ب ــل مؤث ــی عوام بررس
ــاداری گردشــگران )مــورد مطالعــه: گردشــگران  ــر وف آن ب
توســعه,  و  گردشــگری  دامغــان(.  شــهر  خارجــی 
https://doi.org/10.22034/  .23-47  ,)2(8

 jtd.2019.166709.1628

غفــاری، محمــد، حاتمــی ورزنــه، ابوالفضــل و اســدی کاتــب، 
ــی  ــی و رانش ــل کشش ــب عوام ــه )1401(. فراترکی محبوب
ــی،  ــای ادیان ــی. پژوهش‌ه ــگری مذهب ــعه گردش در توس
https://doi.org/10.22034/  .262-291  ،)19(10

 jrr.2021.266864.1820

و  ســعید  اصفهانــی،  آیباغــی  امیــر،  شــاگردی،  غفوریــان 
بهبــودی، امیــد )1396(. بررســی تأثیرپذیــری رفتــار 
شــهروندی از مدیریــت برنــد داخلــی و بازاریابــی داخلــی. 
https:// .41-58 ،)1(7 ،تحقیقــات بازاریابــی نویــن

 doi.org/10.22108/nmrj.2017.21450

ــاوری‌  ــماعیل و ی ــادری، اس ــدی، ق ــی، مه ــرد، آرزو، کروب
ُ
ک

ــعه  ــای توس ــایی مقوله‌ه ــه )1402(. شناس ــر، فاطم گه
گردشــگری ســالمندان؛ روش فراترکیــب. برنامه‌ریــزی 
https:// .171-214 ،)57(14 ،رفاه و توســعه اجتماعی
doi.org/10.22054/qjsd.2023.69449.2389

جــواد  حاجی‌آبــادی,  رضایــی  و  مجیــد  محمدشــفیعی، 
)1402(. تأثیــر تصویــر ذهنــی گردشــگر از مقصــد 
کیــد بــر  گردشــگری بــر خلــق مشــترک ارزش بــا تأ
نقــش میانجــی عشــق بــه مقصــد: مطالعــه مقاصــد 
ــن،  ــی نوی ــران. تحقیقــات بازاریاب منتخــب گردشــگری ای
 https://doi.org/10.22108/.1-22  ،)3(13

 nmrj.2023.136598.2848

ــا و  ــده، علیرض ــده زن ــد، بافن ــی، صم ــه، عال ــاب‌زاده، فهیم وه
ــه‌ای  ــای رابط ــر مدل‌ه ــنگ )1399(. تأثی ــی‌زاده، هوش تق
صنعــت  از  شــواهدی  مشــتری:  مشــارکت  ارزش  بــر 
ــگری،  ــت گردش ــات مدیری ــه مطالع ــداری. فصلنام هلت
https://doi.org/10.22054/  .255-291  ،)49(15

 tms.2020.11053

همتــی، رضــا و زهرانــی، داود )1393(. بررســی عوامــل 
ــی  ــگران خارج ــاداری گردش ــدی و وف ــر رضامن ــر ب موث
ــزی  ــگری. برنامه‌ری ــد گردش ــه برن ــه مثاب ــان ب ــه اصفه ب
https://  .182-204  ،)10(3 گردشــگری،  توســعه  و 
tourismpd.journals.umz.ac.ir/article_855.

 html
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