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چکیده 
ــولات  ــی محص ــوع و پیچیدگ ــه تن ــه ب ــا توج ــن، ب ــره تأمی ــی زنجی یک پارچگ
ــان  ــه  ذی نفع ــرای هم ــت و  ب ــم اس ــیار مه ــگری، بس ــت گردش ــی خدم نهای
ارزش می آفرینــد. بــا وجــود موانــع متعــددی کــه باعــث شــده  اســت زنجیــره 
تأمیــن خدمــات گردشــگری در ایــران یک پارچــه نشــود، محرک هایــی 
ــعه  ــد. توس ــوق  می ده ــی س ــمت یک پارچگ ــه س ــه آن را ب ــود دارد ک ــز وج نی
رونــد  ایــن  در  تأمیــن  زنجیــره  الکترونیکی  شــدن  و  اطلاعــات   فنّــاوری  
ــر  ــر ب ــه، به منظــور تحلیــل مضامیــن مؤث نقشــی اساســی دارد. در ایــن مقال
ــوع  ــان موض ــرگان و آگاه ــا خب ــی، ب ــتفاده از روش کیف ــا اس ــوع، ب ــن موض ای
ــو دی ای  ــس کی ــزار مک ــام و در نرم اف ــاختاریافته انج ــای نیمه س مصاحبه ه
تحلیــل شــده اســت و در نهایــت، بــر اســاس یافته هــا، شــبکه مضامیــن مؤثــر 
بــر خلــق ارزش زنجیــره تأمیــن ترســیم شــده اســت. بــر ایــن اســاس، عوامــل 
مؤثــر بــر یک پارچگــی زنجیــره تأمیــن عبارت انــد از عوامــل محــرک و موانــع 
یک پارچگــی. یک پارچگــی زنجیــره تأمیــن در ابعــاد درونــی و بیرونــی و 
ــا  ــی، ب ــن الکترونیک ــره تأمی ــد. زنجی ــد ش ــن خواه ــتریان  ارزش آفری ــا مش ب
ایجــاد بســتر همــکاری و یک پارچگــی، خلــق همکارانــه ارزش و ظهــور 
یک پارچه ســازهای خدمــت، بــه ارزش آفرینــی کمــک می کنــد. از ســوی 
دیگــر، ایــن بســترها بــرای ذی نفعــان ارزش می آفرینــد یــا موجــب تخریــب 
بــا  یک پارچــه،  زنجیره هــای  نهایــت،  در  می شــود.  ارزش هــا  تغییــر  و 

ــد. ــد ش ــن خواهن ــی،  ارزش آفری ــن الزامات درنظرگرفت
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واژه های کلیدی:
گردشــگری،  ارزش،  خلــق 
ــی  ــن، یک پارچگ ــرۀ تأمی زنجی
الکترونیکــی، شــبکۀ مضامین

 مقدمه
ــب وکار  ــن کس ــی قوانی ــاوری در دوران کنون ــلاب  فنّ انق
ــاوری، هــر  را تغییــر داده اســت. در ســایه تحــولات  فنّ
آن محصــولات جدیــدی خلــق می شــوند و هــر روز 
ــختی  ــه س ــد. ب ــد می آین ــدی پدی ــب وکارهای جدی کس
می تــوان مشــتریان را حفــظ کــرد و جایگزین   کــردن 
ســوی  از  شــرکت ها  دارد.  زیــادی  هزینــه  آن هــا 
رقابتــی  فضــای  بــا  تازه واردهــا  و  ســنتی  نیروهــای 
شــدیدی مواجه انــد و بایــد بــه دنبــال فرصت هــای 
جدیــد درآمدزایــی و افزایــش کارایــی باشــند. امــروزه، 
بیــش از هــر زمــان دیگــری، کســب وکارها بــه برقــراری 
ــاز  ــدگان نی ــتریان و تأمین کنن ــا مش ــردی ب ــط راهب رواب
ــد  ــق کنن ــی خل ــتم های ارزش ــد سیس ــا بتوانن ــد ت دارن

ــازار ایجــاد  ــرای آن هــا حاشــیه امــن رقابتــی در ب ــه ب ک
ــع، اقتصــاد شــبکه ای جدیــدی پدیــدار  کنــد. در واق
شــده اســت کــه در آن شــرکت ها بــا تأمین کننــدگان 
اینترنــت  طریــق  از  و  همزمــان  مشتریانشــان  و 
ــت  ــروزه واقعی ــازی ام ــازمان مج ــد. س ــه می کنن مبادل
شــرکت های  شــامل  مجــازی  ســازمان های  اســت. 
عملکردهــا  از  مجموعــه ای  و  گوناگــون  برون ســپاری 
به گونــه ای  توزیع انــد،  و  تولیــد  و  طراحــی  شــامل 
محــوری  شایســتگی های  دیگــر  بــر  می تواننــد  کــه 
از  اطمینــان  به هرحــال،  شــوند.  متمرکــز  خــود 
مشــتری  بــرای  هماهنــگ  و  یک پارچــه  تجربــه ای 
ــب وکار  ــای کس ــودکار فراینده ــدی خ ــد زمان بن نیازمن
کســب وکارهای  شــیوه های  اســت.  بین ســازمانی 
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ســنتی ماننــد ایمیــل، فکــس یــا پیــام صوتــی تأخیــر 
شــود؛  وارد  چندین بــار  داده هــا  بایــد  اغلــب  و  دارنــد 
بنابرایــن، بــرای یک پارچگــی پویــا بــه مدلــی نیــاز اســت 
کــه فرایندهــای کســب وکار را خــودکار کنــد. چنیــن مدلــی 
کاربــردی  برنامه هــای  از  متنوعــی  مجموعــه  شــامل 
بیــن  و  شــرکت ها  داخلــی  سیســتم های  و  یک پارچــه 
ســازمان های عضــو زنجیــره تأمیــن اســت )هندفیلــد 
و همــکاران، 2002: 3(. محققــان بــر ایــن نظرنــد کــه 
شــیوه های مدیریــت زنجیــره تأمیــن بایــد از ویژگی هــای 
خلــق ارزش افــزوده برخــوردار باشــند تا ارزش ارائــه کنند. 
مطابــق نظــر کچــن و همــکاران )2008(، زنجیره هــای 
ــن  ــای تأمی ــا زنجیره ه ــز ب ــه تمرک ــر نقط ــر از نظ ارزش برت
ــد. ایــن    زنجیره هــای ارزش، به جــای  ســنتی تفــاوت دارن
ــر ســرعت یــا     این کــه ماننــد    زنجیره هــای تأمیــن ســنتی ب
هزینــه تمرکــز کننــد، به گونــه ای طراحــی شــده اند کــه 
ارزش کلــی بالاتــری را از لحــاظ ســرعت، هزینــه، کیفیــت 

و انعطاف پذیــری بــه مشــتری ارائــه کننــد.
در صنعــت گردشــگری، بــه علــت تنــوع اجــزای محصــول 
و تأثیرگــذاری تک تــک اجــزای محصــول در تصویــر کلــی 
حاصــل از آن، نارضایتــی از یــک بعــد محصــول بر ســیمای 
منفــی  تأثیــر  مقصــد  حتــی  و  محصــول  کل  عمومــی 
می گــذارد. بنابرایــن یک پارچگــی بیــن اجــزای محصــول 
و زنجیــره تأمیــن مرتبــط بــا آن اهمیتــی حیاتــی می یابــد. 
در ایــران، ســاختار بخــش گردشــگری دارای گوناگونــی و 
پراکندگــی و ناهماهنگــی زیــادی اســت کــه هماهنگی بین 
ــا تقاضــای بــازار و کل صنعــت دشــوار  عرضه کننــدگان را ب
به درســتی  مقصــد  مدیریــت  ســازمان های  می ســازد؛ 
شــکل نگرفته انــد و ســاختار مدیریتــی بخــش دولتــی 
ــادی  ــازمانی زی ــای بین س ــا و چالش ه ــا پیچیدگی ه ــز ب نی
ــا را  ــد مقصده ــت هم پیون ــکان مدیری ــه ام ــت ک روبه روس
ــان  ــود تورگردان ــر، نب ــوی دیگ ــت. از س ــرده اس ــم نک فراه
ــت  ــی مدیری ــش خصوص ــب بخ ــد در قال ــه بتوانن ــی ک بزرگ
عرضــه و تقاضــای مقصدهــای گردشــگری را به عنــوان 
ــانند  ــادل برس ــه تع ــد و ب ــزی کنن ــلاق برنامه ری ــطه خ واس
موجــب شــده اســت کــه ایــن بخــش نتوانــد به عنــوان 
ــته  ــه ای داش ــرد بهین ــجم عملک ــگ و منس ــی هماهن نظام
ــرای همــه بخش هــای زنجیــره  باشــد و ارزش موردنظــر ب
نامناســب فعالیت هــا،  را تأمیــن کنــد. توزیــع فصلــی 
ــذاری  ــود قیمت گ ــده، نب ــات عرضه ش ــاد خدم ــت زی قیم
ــناخت  ــدان ش ــیار، فق ــی بس ــای عملیات ــه، هزینه ه بهین
بــا  درســت از تقاضــا و ســرمایه گذاری های نامتناســب 
آن در مقصدهــا، نبــود دسترســی بــه اطلاعــات به هنــگام 
ــط  ــود رواب ــا، نب ــه و تقاض ــوی عرض ــر دو س ــت از ه و درس
در  ناتوانــی  عرضه کننــدگان،  بیــن  بهینــه  و  هماهنــگ 

ماننــد  مــواردی  و  مقیــاس  صرفه هــای  از  بهره گیــری 
ــران  ــگری در ای ــت گردش ــه صنع ــت ک ــائلی اس ــا مس این ه
و  اقتصــادی  تبعاتــی  امــور  ایــن  روبه روســت.  آن   بــا 
حتــی اجتماعــی  دربــر دارد کــه مانــع توســعه پایــدار 
ــور  ــر، ظه ــوی دیگ ــت. از س ــده اس ــگری ش ــش گردش بخ
ــهیم  ــرای تس ــردی را ب ــای منحصربه ف ــت فرصت ه اینترن
اطلاعــات فراهــم ســاخته اســت. درحالی کــه زنجیــره 
تأمیــن خدمــات گردشــگری در کشــور نتوانســته اســت از 
فرصت هایــی کــه اینترنــت و زیرســاخت های ارتباطــی 
تقاضــای  و  عرضــه  مدیریــت  بــرای  ســاخته  فراهــم 
خدمــات گردشــگری بهــره ببــرد و صنعــت گردشــگری 
را یک پارچــه ســازد. فرصت هــای ایجادشــده در بســتر 
ــت  ــه و دریاف ــکان ارائ ــازی ام ــن فراهم س ــت، ضم اینترن
عرضه کننــدگان،  و  مشــتریان  بیــن  بهنــگام  اطلاعــات 
میــان  همــکاری  بهینه ســازی  و  هماهنگــی  موجــب 
ــده  ــت تمام ش ــش قیم ــا کاه ــود و ب ــدگان می ش تأمین کنن
خدمــات گردشــگری، ارزش اقتصــادی چشــمگیری بــرای 
ــه  ــت جامع ــرکت و در نهای ــدگان، ش ــتری، تأمین کنن مش
ــتراک گذاری  ــکان به اش ــن، ام ــد. علاوه برای ــاد می کن ایج
تجربه هــا و نظرهــای مشــتریان ســبب بهبــود کیفیــت 
ــن  ــی بی ــای رقابت ــاد فض ــن ایج ــود و ضم ــات می ش خدم
ــاد  ــی و ایج ــای بازاریاب ــهیل برنامه ه ــدگان، تس عرضه کنن
ــرای اعضــای زنجیــره و صنعــت،  مزیــت رقابتــی پایــدار ب
ــر  ــرای دیگ ــتریان ب ــوی مش ــاد ارزش از س ــاز ایج زمینه س
مشــتریان نیــز خواهــد شــد. بنابرایــن، ایجــاد زمینــه خلق 
ارزش بــا مشــارکت کلیــه ذی نفعــان در بســتر اینترنــت 
ــان و در  ــن ذی نفع ــده بی ــهیم ارزش ایجادش ــب تس موج

ــد.  ــد ش ــه خواه ــت کل جامع نهای
بســتر  در  گردشــگری  خدمــات  از  بخشــی  ایــران،  در 
اســت  اقامتــی  واحدهــای  رزرو  بــه  مربــوط  اینترنــت 
کــه بــا عنــوان »ســامانه های رزرواســیون« صرفــاً رزرو 
ــی  ــد نهای ــا تأیی ــد، ام ــام می ده ــل را انج ــی هت الکترونیک
ــایر  ــود. س ــام می ش ــر انج ــا تأخی ــت و ب ــگام نیس رزروْ بهن
واحدهــای اقامتــی، به ویــژه اقامتگاه هــای غیررســمی، از 
ایــن بســتر بــه دورنــد. در حــوزه دفاتــر خدمــات مســافرتی 
ــد  ــی دارن ــایت اینترنت ــر س ــن دفات ــی از ای ــد کم ــز درص نی
کــه عمدتــاً بــه معرفــی شــرکت و تورهــای آن محــدود 
تــا  ریلــی  و  هوایــی  حمل ونقــل  سیســتم  می شــود. 
و  اســت  شــده  نزدیــک  یک پارچگــی  ایــن  بــه  حــدی 
ــه  ــکان ارائ ــا ام ــت هواپیم ــروش بلی ــامانه های رزرو و ف س
ــاخته اند،  ــم س ــت را فراه ــد بلی ــگام و خری ــات بهن اطلاع
امــا بــاز هــم بــا ســایر اجــزای زنجیــره تأمیــن یک پارچگــی 
ــه  ــع عرض ــایر مناب ــاط س ــرایط، ارتب ــن ش ــد. در ای ندارن
صنعــت گردشــگری همچــون مراکــز تفریحــی، جاذبه هــا و 
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ــرار  ــاً برق ــت تقریب ــی صنع ــب وکارهای اصل ــا کس ــا ب موزه ه
ــگری  ــام گردش ــد نظ ــان می ده ــق نش ــن حقای ــت. ای نیس
کشــور درحــال حاضــر، علاوه بــر نداشــتن یک پارچگــی 
ســنتی در تأمیــن و عرضــه خدمــات گردشــگری و آثــار 
مناســبی  بهره بــرداری  اســت  نتوانســته  آن،  از  ناشــی 
زیرســاخت های  طریــق  از  ایجادشــده  فرصت هــای  از 
باشــد.  داشــته  اینترنــت  به ویــژه  و  اطلاعــات   فنّــاوری 
فشــارهای  کــه  فرصت هایــی  و  اینترنــت  درحالی کــه 
اطلاعاتــی  سیســتم های  از  اســتفاده  بــرای  اجتماعــی 
بهنــگام وارد می کنــد، روندهــای کلانــی را در ســاختار 
ــای  ــت. رونده ــرده اس ــاد ک ــد ایج ــر جدی ــادی عص اقتص
کلان موجــب تحــولات اساســی در فعالیت هــای اقتصــادی 
ــولات  ــن تح ــت. ای ــده اس ــارکتی ش ــاد مش ــور اقتص و ظه
درحــال حــذف برخــی از ســاختارهای ســنتی اســت و 
به نظــر  می کنــد.  کمرنــگ  را  ســنتی  کارگــزاران  نقــش 
می رســد بســتر اینترنــت ایــن ظرفیــت را دارد کــه شــکاف 
خدمــات  تأمیــن  زنجیــره  یک پارچه ســازی  در  موجــود 
گردشــگری را پــر کنــد و نظــام جدیــدی از عرضــه و تقاضــا 
را ایجــاد کنــد. روابــط یک پارچــه عرضه ـ تقاضــا ارزش 
اقتصــادی و غیراقتصــادی بیشــتری را بــرای هــر دو ســوی 
عرضــه و تقاضــا و کل صنعــت و جامعــه خلــق خواهــد 
ــع از  ــه مان ــود دارد ک ــی وج ــن موانع ــن بی ــا در ای ــرد؛ ام ک
ــی،  ــل فن ــون عوام ــی چ ــود. موانع ــر می ش ــن ام ــق ای تحق
زیرســاختی، مدیریتــی و اجرایــی، حقوقــی و قانونــی، 
اجتماعــی و فرهنگــی، اقتصــادی، وضعیــت صنعــت و 
ســاختار بــازار و زنجیــره تأمیــن و ماننــد آن کــه در ترکیــب 
ــن  ــره تأمی ــزای زنجی ــن اج ــی بی ــع یک پارچگ ــم مان ــا ه ب
ــای  ــب فرصت ه ــن، ترکی ــوند. بنابرای ــت می ش ــن صنع ای
ســر  بــر  موجــود  موانــع  و  روندهــا  در  تغییــر  از  ناشــی 
هــم  بــا  ارتبــاط  در  الکترونیکــی  یک پارچه ســازی  راه 
مجموعــه ای از عوامــل را تشــکیل می دهنــد؛ برخــی از 
ایــن عوامــل ممکــن اســت نقــش محــرک را داشــته باشــند، 
ــل  ــرم عم ــه اه ــل به مثاب ــد عام ــا چن ــک ی ــه ی ــوری ک به ط
ــان،  ــه ذی نفع ــرای هم ــی ب ــاد ارزش خاص ــا ایج ــد و ب کنن
ــد.  ــهیل کنن ــی را تس ــرف و یک پارچگ ــع را برط ــایر موان س
بــا شــناخت روابــط ایــن عوامــل و نحــوه تأثیرگــذاری 
ــر راه  ــی را از س ــع یک پارچگ ــوان موان ــم می ت ــر ه ــا ب آن ه
زمینــه  اینترنــت  بســتر  برداشــت. یک پارچه ســازی در 
ــد  ــاد می کن ــان را ایج ــن ذی نفع ــه ارزش بی ــق همکاران خل
ــت کل  ــا و در نهای ــک از آن ه ــرای هری ــق ارزش ب ــه خل و ب

می انجامــد. جامعــه 

ادبیات و پیشینه تحقیق
سیســتم های  اداره  و  طراحــی  در  ســنتی  نگرش هــای 
نگرش هــای  بــا  جایگزینــی  درحــال  تأمیــن  زنجیــره 
ــاً  ــد عمدت ــز و تأکی ــنتی تمرک ــرش س ــت. در نگ ــد اس جدی
ــیون  ــایی اتوماس ــازمانی و شناس ــای درون س ــر توانایی ه ب
نگــرش  در  درحالی کــه  اســت،  انتقالــی  فعالیت هــای 
ــت و  ــازار، رقاب ــمت ب ــه س ــتر ب ــه بیش ــز و توج ــد تمرک جدی
مزیت هــای رقابتــی تغییــر یافتــه اســت. در نگــرش جدیــد 
و  راهبــردی  )برنامه ریــزی  راهبــردی  مطالعــات  نقــش 
ــذاری  ــره ارزش( در هدف گ ــه زنجی ــی ازجمل ــل رقابت تحلی
ــد. شناســایی  و برنامه ریــزی آینــده نقشــی کلیــدی می یاب
سیســتم یــا زنجیــره ارزش فعالیت هــای اقتصــادی کمــک 
ــره  ــت زنجی ــام مدیری ــاختار نظ ــی س ــرای طراح ــری ب مؤث

ــدی، 1384: 26(. ــود )احم ــد ب ــن1 خواه تأمی
محــدود  شــرکت ها  بــه  فقــط  ارزش  زنجیــره  مفهــوم 
زنجیــره  کل  بــرای  را  آن  می تــوان  و  نمی شــود 
این گونــه  بــرد.  بــه کار  توزیــع  شــبکه های  و  تأمیــن 
   زنجیره هــای ارزش متشــکل از تأمین کننــدگان شــرکت، 
خــود  و  شــرکت  خریــداران  شــرکت،  توزیع کننــدگان 
شــرکت در مجمــوع »سیســتم ارزش« نامیــده می شــوند 

.)Vijayan et al., 2016: 190(

اســت  عواملــی  از  هــم  تأمیــن  زنجیــره  یک پارچگــی 
کــه از طریــق آن می تــوان ارزش خلــق کــرد. هــدف از 
کارآمــد  و  مؤثــر  بــه جریــان  یک پارچگــی، دســت یابی 
تصمیمــات  و  پــول  اطلاعــات،  خدمــات،  محصــولات، 
بــرای خلــق حداکثــر ارزش بــرای مشــتریان اســت. عوامــل 
ــردی،  ــط راهب ــامل رواب ــات ش ــبکه و ارتباط ــت ش مدیری
اســت  خریدار ـ تأمین کننــده  بلندمــدت  و  پیشــگیرانه 

.)Kasim, 2012(

یک پارچگــی زنجیــره تأمیــن حــوزه تحقیقاتــی نوظهــور و 
چندبعــدی اســت کــه از رویکــردی سیســتمی سرچشــمه 
می گیــرد. ژائــو و همــکاران )2008( یک پارچگــی زنجیــره 
ــه ایــن صــورت تعریــف کرده انــد: »میزانــی کــه  تأمیــن را ب
ــره  ــای زنجی ــردی بــا اعض ــورت راهب ــازمان به ص ــک س ی
ــی و  ــای داخل ــد و فراینده ــکاری می کن ــود هم ــن خ تأمی
بین ســازمانی خــود را مدیریــت می کنــد،  به طــوری کــه 
ــات،  ــولات، خدم ــی از محص ــش و کارای ــان اثربخ ــه جری ب
ــر  ــاد حداکث ــدف ایج ــا ه ــات ب ــول و تصمیم ــات، پ اطلاع
.)Huo et al., 2008( ».ارزش بــرای مشــتریانش دســت بایــد
ویژگی هــای عمــده سیســتم های یک پارچــه بــه شــرح 

ــت: اس
1. SCM
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▪ ایجاد هماهنگی و سازگاری عملیاتی و فنی
▪ استانداردبودن داده ها، سیستم ها و رابط های گرافیکی

▪تعریف و تبیین روشن داده ها و ویژگی های آن ها
ــف و  ــتم های مختل ــه سیس ــا ب ــال داده ه ــی انتق ▪توانای
ــون ــردی گوناگ ــای کارب ــا در برنامه ه ــتفاده از آن ه ▪ اس
▪ مقیاس پذیــری سیســتم ها و برنامه هــای کاربــردی 

و توانایــی تطبیــق بــا محــدوده وســیعی از نیازهــا
▪ انعطاف پذیری فنّاوری مورداستفاده

▪ سهولت جریان اطلاعات
▪ سهولت ارتباطات سازمانی و تعاملات کاری کارکنان

▪ امــکان اشــتراک داده هــا و اطلاعــات )غضنفــری و 
.)135  :1394 فتح الــه، 

از  گردشــگری  خدمــات  یک پارچــه  تأمیــن  زنجیــره 
ارائه دهنــدگان خدمــات  یک پارچه کننــدگان خدمــات، 
ــدگان  ــت. یک پارچه کنن ــده اس ــکیل ش ــگران تش و گردش
خدمــات گردشــگری می تواننــد هریــک از شــرکت های 
ــات  ــد خدم ــدگان جدی ــی ارائه دهن ــن و حت ــره تأمی زنجی
ــند.  ــا B2C باش ــورت B2B ی ــک به ص ــگری الکترونی گردش
یک پارچه کننــدگان خدمــات گردشــگری اجــزای خدمــت 
ــته  ــورت بس ــد به ص ــه می دهن ــرکت ها ارائ ــایر ش ــه س را ک
ــق  ــل را از طری ــد تحوی ــد و فراین ــب می کنن ــت ترکی خدم
 فنّاوری هــای پیشــرفته ارتباطــات و اطلاعــات طــوری 
هماهنــگ می کننــد کــه نیازهــای گردشــگران بــرآورده 

.)Xinyue & Yongli, 2008( شــود
در ادبیــات ایــن حــوزه، یک پارچگــی زنجیــره تأمیــن 
بــه دو نــوع اصلــی درونــی و بیرونــی تقســیم شــده اســت. 
درونــی  عملکردهــای  یک پارچگــی  یــا  درونــی  نــوع 
همــکاری،  بــه  مربــوط  ســازمان  درون  بین بخشــی  و 
هماهنگــی و یک پارچگــی حوزه هــای عملکــردی درون 
ــای  ــا و عملکرده ــه بخش ه ــوری ک ــت، به ط ــازمان اس س
هــم  بــا  مرتبــط  فراینــدی  به صــورت  ســازمان  درون 
بیرونــی  اســاس، یک پارچگــی  ایــن  بــر  کننــد.  عمــل 
بــر اســاس رویکــرد سیســتمی از طریــق عملکردهــای 
ســازمانی اصلــی ماننــد تــدارکات، تولیــد، لجســتیک، 
از  می شــود.  طبقه بنــدی  توزیــع  و  بازاریابــی  فــروش، 
ــد  ــرح کرده ان ــن مط ــان چنی ــی محقق ــر، برخ ــوی دیگ س
کــه یک پارچگــی بیرونــی از یک پارچگــی تأمین کننــده 
و  اطلاعــات  ارائــه  شــامل  عقــب  بــه  رو  )یک پارچگــی 
یک پارچگــی  و  تصمیم گیــری(  در  مســتقیم  مشــارکت 
مشــتری )یک پارچگــی رو بــه جلــو شــامل بررســی میــزان 
هماهنگــی بیــن محصــولات و فرایندهــای تأمین کننــده و 

.)Huo et al., 2008( تشــکیل شــده اســت )مشــتری
کــه  دارنــد  وجــود  محرک هایــی  علاوه بــر    این کــه 
زنجیره هــای تأمیــن ســنتی را بــه ســمت یک پارچگــی 

ســوق  می دهنــد، عواملــی نیــز مانــع آن هســتند. ریچــی و 
همــکاران )2009( عوامــل محــرک را در دو دســته درونــی 
ــط  ــترش رواب ــق گس ــرد از طری ــود عملک ــه بهب ــل ب )تمای
ــرات  ــرعت تغیی ــی )س ــرکت( و محیط ــد ش ــر و کارآم مؤث
کرده انــد.  تقســیم  بــازار(  در  رقابــت  بــازار،  تقاضــای 
پیوترویــچ و کاتبرتســون )2015( نیــز، بــا مــروری بــر 
ادبیــات، مجموعــه ای از موانــع را شناســایی کــرده و آن هــا 
بــازار،  را در پنــچ دســته ســطح محیــط کلان، ســطح 
ــطح  ــت و س ــاص صنع ــع خ ــن، موان ــره تأمی ــطح زنجی س

کرده انــد. طبقه بنــدی  بین ســازمانی 
نمی تواننــد  دیگــر  امــروزه شــرکت ها  دیگــر،  از ســوی 
تولیــد،  فرایندهــای  توســعه  محصــولات،  طراحــی  در 
ــع  ــای توزی ــرل کانال ه ــی و کنت ــای تبلیغات ــاخت پیام ه س
خودگــردان عمــل کننــد، بــدون    این کــه مشــتریان در 
آن هــا دخالتــی داشــته باشــند. مشــتریان در پــی آن انــد 
سیســتم  بخش هــای  از  هریــک  در  را  خــود  اثــر  کــه 
بــا  می خواهنــد  مشــتریان  دهنــد.  نشــان  کســب وکار 
ــه  ــورت همکاران ــند و به ص ــته باش ــل داش ــرکت ها تعام ش
 Prahalad & Ramaswamy,( در خلــق ارزش مشــارکت کننــد

.)2004

خلــق  اهمیــت   )2012( برگــر  اســتوک  و  مــن  گریــس 
همکارانــه ارزش در صنعت گردشــگری را این گونه تشــریح 
درحــال  تجربه گــرای  اقتصــاد  در  نخســت،  کرده انــد: 
ظهــور، خلــق تجربــه منحصربه فــرد و به یادماندنــی بــرای 
مشــتریان اهمیــت زیــادی بــرای ارائه دهنــدگان خدمــات 
گردشــگری دارد. مفهــوم خلــق همکارانــه بــه ایــن معنــی 
اســت کــه ارزش در فراینــد همــکاری خلــق می شــود، 
ــیوه ای را  ــت ش ــات. دوم، اینترن ــه خدم ــاً در ارائ ــه صرف ن
ــا  ــا، پروازه ــاره هتل ه ــود را درب ــش خ ــتریان دان ــه مش ک
بــه اشــتراک می گذارنــد تغییــری  یــا حتــی مقصدهــا 
رزرو  و  جســت وجو  موتورهــای  اســت.  داده  چشــمگیر 
ــار  ــکان انتش ــتریان ام ــه مش ــه ب ــایت هایی ک ــن و س آنلای
ــگری  ــرکت های گردش ــات ش ــاره خدم ــدگاه  درب ــر و دی نظ
ــرای  ــق ارزش ب ــودمند خل ــزار س ــا اب ــد، نه تنه را می دهن
مشــتریان اند، منبــع مهــم اطلاعــات بازاریابــی بــرای 
ــتند.  ــز هس ــتریان نی ــارب مش ــوص تج ــرکت ها درخص ش
ســوم، مشــتریان نه تنهــا بــرای خودشــان و شــرکت ها 
ــفر  ــات س ــتن تجربی ــا اشتراک گذاش ــد، ب ارزش می آفرینن
ــتریان  ــر مش ــرای دیگ ــی، ب ــانه های اجتماع ــود در رس خ
ــک  ــفر ی ــه س ــن تجرب ــد. بنابرای ــق می کنن ــم ارزش خل ه
مشــتری بــرای اعضــای جامعــه فراگیــر در فضــای مجــازی 
ــده  ــد آین ــار خری ــر رفت ــه ب ــت؛ در نتیج ــترس اس در دس
ــن،  ــای آنلای ــارم، فنّاوری ه ــذارد. چه ــر می گ ــا تأثی آن ه
ماننــد موتورهــای رزرو و ســایت های پیشــنهاددهنده، 
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ــه ســطح بین المللــی تغییــر  ســطح رقابــت را از مقصدهــا ب
ــاً  ــده عمدت ــرکت های خدمات دهن ــه ش ــد. در نتیج داده ان
ــق  ــتریان و خل ــرای مش ــی ب ــارب به یادماندن ــق تج ــر خل ب
ــد  ــز می کنن ــرکت ها تمرک ــتریان و ش ــرای مش ــر ب ارزش برت

.)Roeffen & Scholl-Grissemann, 2016: 79(

ــی  ــن الکترونیک ــای تأمی ــت، زنجیره ه ــش اینترن ــا پیدای ب
ارزش  همکارانــه  خلــق  و  یک پارچگــی  بــرای  بســتری 
چنیــن   )2016( رِیتاناویبونسُــم  فراهــم  کرده انــد. 
الکترونیکــی  تأمیــن  زنجیــره  کــه  می کنــد  بیــان 
ــا  ــتریان ی ــوی مش ــات از س ــه اطلاع ــازی هم یک پارچه س
تأمین کننــدگان و تســهیل تولیــد محصــولات به منظــور 
شــرکت ها،  از  بســیاری  اســت.  بــازار  نیازهــای  حفــظ 
ــک  ــب وکار الکترونی ــای کس ــده ای، فراینده ــور فزاین به ط
کاتالوگ هــای  مشــتریان،  ارتبــاط  مدیریــت  همچــون 
طریــق  از  تــا  می برنــد  بــه کار  را  غیــره  و  الکترونیکــی 
فرایندهــای  یک پارچه ســازی  و  مجــدد  ســازمان دهی 
کننــد.  کمــک  عملیاتــی  بخــش  بــه  خــود  کســب وکار 
ــتراک گذاری  ــکان  اش ــن ام ــره تأمی ــازی زنجی یک پارچه س
کارآمــد اطلاعــات بیــن تأمین کننــدگان و شــبکه خدمــات 
اطلاعــات  و  فنّــاوری  اینترنــت  طریــق  از  را  مشــتریان 
فراهــم می کنــد )Rattanawiboonsom, 2016(. ایــن بســتر 
فراهــم  ذی نفعــان  را  همــه  بــرای  ارزش  خلــق  زمینــه 
ــان  ــوان ذی نفع ــن، می ت ــه فریم ــاس نظری ــر اس ــد. ب می کن
متأثــر از خلــق ارزش را صاحبــان/ ســهام داران، کارکنــان، 
ــی آن  ــای کل ــه در معن ــدگان و جامع ــتریان، تأمین کنن مش

 .)Haksever et al., 2004( دانســت 
بــا وجــود    این کــه در زمینــه یک پارچگــی و خلــق ارزش 
خدمــات  یک پارچــه  تأمیــن  زنجیره هــای  طریــق  از 
ــت، در  ــده اس ــام ش ــدودی انج ــات مح ــگری مطالع گردش
ــای  ــوع را از زوای ــن موض ــگرانی ای ــا پژوهش ــایر حوزه ه س

کرده انــد. بررســی  گوناگــون 
چــن و همــکاران )2018(، در تحقیقــی بــا عنــوان »روابــط 
ــی، یک پارچگــی زنجیــره تأمیــن و  ــران عال مدیریتــی مدی
عملکــرد شــرکت در چین، بــا رویکــرد ســرمایه اجتماعی«، 
بــر اســاس تئــوری ســرمایه اجتماعــی و بــا اســتفاده از 
ادبیــات زنجیــره تأمیــن، بــه دنبــال ایــن بوده انــد کــه 
ــر  ــد ب ــران می توان ــی مدی ــط مدیریت ــا رواب ــد آی ــان دهن نش
یک پارچگــی زنجیــره تأمیــن و در نتیجــه بــر عملکــرد 
ــان  ــان نش ــق آن ــای تحقی ــد؟ یافته ه ــذار باش ــرکت اثرگ ش
ــب وکار  ــه کس ــی در زمین ــران عال ــط مدی ــه رواب ــد ک می ده
می توانــد بــر یک پارچگــی زنجیــره تأمیــن اثــر مثبــت 

ــر. ــا خی ــی آن ه ــط سیاس ــا رواب ــد، ام ــته باش داش
ــا بررســی  ــه خــود ب ماهــر و ماهــروس )2016( نیــز در مقال
عوامــل مؤثــر بــر پذیــرش زنجیــره تأمیــن الکترونیکــی در 

آژانس هــای مســافرتی مصــر ایــن عوامــل را در قالــب مــدل 
ــته  ــش دس ــه در ش ــد ک ــه کرده ان ــاختاری ارائ ــادلات س مع
ــی  ــامل آمادگ ــازمانی )ش ــل س ــده اند: عوام ــدی ش طبقه بن
ســازمان، دانــش ICT، مدیریــت(، نــوآوری )شــامل تطابــق 
ادراکــی، پیچیدگــی ادراکــی، منافــع ادراکــی، عملکــرد 
ادراکــی(، محیــط کســب وکار داخلــی )شــامل تســهیم 
کســب وکار  محیــط   ،)E-SCM فرایندهــای  اطلاعــات، 
خارجــی )شــامل آمادگــی زنجیــره تأمیــن، فشــار رقابتــی، 
بــازار(، پشــتیبانی E-SCM )شــامل  از رونــد  انتظــارات 
ــامل  ــی )ش ــررات دولت ــن و مق ــرد( و قوانی ــات دورب ارتباط
قوانیــن اثرگــذار ارتباطــی، حفاظــت از مصرف کننــده(.

زنــدر و همــکاران )2016( در تحقیــق خــود بــا عنــوان 
از  تأمیــن  در    زنجیره هــای  ارزش  همکارانــه  »خلــق 
ســاختارهای  نقــش  تــی:  آی  بــا  یک پارچگــی  طریــق 
بــرای  تــی  آی  اهمیــت  بــر  همــکاری«  شــبکه های 
و  شــرکا  شــبکه  بــا  ســازمان  یــک  یک پارچه ســازی 
ــت  ــر اهمی ــا ب ــد. آن ه ــد کرده ان ــکار تأکی ــازمان های هم س
ــن  ــد. بنابرای نقــش ویژگی هــای ســازمانی هــم تأکیــد دارن
در تحقیــق، چارچوبــی نظــری طــرح شــده اســت کــه نقــش 
ــگام  ــوان پیش ــکاری را به عن ــبکه های هم ــاختارهای ش س
ــد و در  ــی کن ــی بررس ــی آی ت ــرای یک پارچگ ــرک ب و مح
نهایــت، یک پارچگــی بــه خلــق همکارانــه ارزش منجــر 

ــود. ش
آنــن و همــکاران )2016( نیــز پژوهشــی بــا عنــوان »الزامات 
ــی از  ــواهد تجرب ــن: ش ــره تأمی ــی زنجی ــج یک پارچگ و نتای
اقتصادهــای درحــال توســعه« را بــه انجــام رســانده اند. 
ــازمانی و  ــع س ــر مناب ــی تأثی ــان بررس ــش آن ــدف از پژوه ه
محرک هــای محیطــی و نتایــج حاصــل از یک پارچگــی 
زنجیــره تأمیــن بــر عملکــرد بــوده اســت. بــر اســاس 
بررســی صورت گرفتــه در شــرکت های کوچــک و متوســط، 
ــای  ــرکت ها و رقابت ه ــن ش ــبکه های بی ــع ش ــش مناب افزای
بیشــتر  یک پارچگــی  بــرای  محرکــی  بســیار  ناکارآمــد 
ــش  ــن، افزای ــت. علاوه برای ــا اس ــن در لیبری ــره تأمی زنجی
بــرای  بیشــتری  ارزش  تأمیــن  زنجیــره  یک پارچگــی 
مشــتری می آفرینــد و بهــره وری عملیاتــی شــرکت ها را 

افزایــش می دهــد.
بــا عنــوان  ویــن )2015( در پژوهشــی  وانــدر  و  گولیــاز 
»لجســتیک و زنجیــره تأمیــن چگونــه می تواننــد ارزش 
مناســب مشــتری را خلــق کننــد؟«، بــرای نشــان دادن 
ــه  ــا س ــی ب ــاره مدل ــص(، درب ــق ارزش )خال ــی خل چگونگ
جــزء )مشــتری، شــرکت و تأمین کننــده( بحــث کردنــد 
و نشــان دادنــد کــه پنــج راه بــرای خلــق ارزش وجــود 
ــم ارزش  ــان، مفاهی ــش آن ــه پژوه ــاس نتیج ــر اس دارد. ب
مشــتری، ارزش ســهام داران شــرکت، ارزش کارکنــان و 
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ارزش تأمین کننــدگان و مجمــوع آن هــا ارزش خالــص 
خلق شــده را تشــکیل می دهنــد؛ بنابرایــن هماهنگــی 

بیــن ذی نفعــان اهمیــت دارد.
پژوهــش پیوترویــچ و کوتبرتســون )2015(، بــا عنــوان 
»طراحــی و مدیریــت زنجیــره تأمیــن در اقتصادهــای 
نوظهــور: شناســایی موانــع و عوامــل بحرانــی موفقیــت«، 
ــاص دارد. در  ــازی اختص ــع یک پارچه س ــی موان ــه بررس ب
ــن  ــره تأمی ــت زنجی ــع مدیری ــن موان ــه، مهم تری ــن مقال ای
شناســایی شــده و چارچوبــی بــرای طبقه بنــدی آن هــا 
ــتخراج  ــات اس ــی ادبی ــع از بررس ــت. موان ــده اس ــه ش ارائ
شــده اســت. بدیــن منظــور، دو دســته منابــع عمیقــاً 
ــع  ــر موان ــه ب ــی ک ــت: مقاله های ــده اس ــل ش تجزیه وتحلی
عمومــی زنجیــره تأمیــن متمرکــز بــوده اســت )عمدتــاً در 
کشــورهای درحــال توســعه( و مقالاتــی کــه به صــورت 
خــاص بــر    زنجیره هــای تأمیــن در بازارهــای نوظهــور 
چارچــوب  اســت.  بــوده  متمرکــز  توســعه(  )درحــال 
ــط  ــه از محی ــت ک ــه اس ــت لای ــده هف ــده دربردارن ارائه ش
ســطوح  و  تأمیــن  زنجیــره  بــازار،  تــا  بیرونــی  کلان 
هــر  دربــر  می گیــرد.  را  خروجی هــا  تــا  بین ســازمانی 
ــت. ــده اس ــریح ش ــه تش ــورت خلاص ــع به ص ــروه از موان گ
صابــر و عرفــان )2014( نیــز پژوهشــی بــا عنــوان »ســطوح 
ــی  ــدل مفهوم ــن: م ــره تأمی ــی زنجی ــع یک پارچگ و موان
عملکــرد زنجیــره تأمیــن« انجــام دادنــد. هــدف از پژوهش 
آنــان بررســی اثــر یک پارچگــی زنجیــره تأمیــن بــر عملکرد 
آن بــوده اســت. در بخشــی از مقالــه، بــه عوامــل محــرک و 
ــع یک پارچگــی به عنــوان عوامــل میانجــی پرداختــه  موان
شــده اســت. بــر اســاس چارچــوب ارائه شــده در ایــن 
ــی،  ــی اطلاعات ــامل یک پارچگ ــرک ش ــل مح ــه، عوام مقال
ــط  ــای رواب ــع، پیونده ــتراک گذاری مناب ــکاری و به اش هم
ســازمانی اســت. موانــع یک پارچگــی زنجیــره تأمیــن 
ضعــف  اطلاعاتــی،  فنّاوری هــای  ضعــف  شــامل  نیــز 
فلســفه  کــم،  اعتمــاد  اطلاعــات،  به اشــتراک گذاری 

ــت. ــتم اس ــق سیس ــود تطاب ــنتی و نب ــی س مدیریت
دربــاره  خــود  تحقیــق  در   ،)2014( افشــار  و  فضلــی 
تأثیرگــذاری عوامــل محــرک بــر یک پارچگــی زنجیــره 
تأمیــن، عوامــل محــرک را در دو دســته داخلــی و خارجــی 
ــورکا  ــوس و وک ــا، لوم ــه آن ه ــد. به گفت ــدی کرده ان طبقه بن
ابعــاد  به عنــوان  را  جهانــی  رقابــت  افزایــش   )1999(
عــدم اطمینــان محیطــی تشــریح کرده انــد کــه ایجــاد 
یک پارچگــی در زنجیــره تأمیــن را تشــویق می کننــد. 
ســه نــوع عــدم اطمینــان عرضــه، تقاضــا و فنّاورانــه عــدم 

می دهنــد. تشــکیل  را  محیطــی  اطمینان هــای 
کســیم و همــکاران )2012(، در مقالــه ای بــا عنــوان »مــدل 
ــرای خلــق ارزش:  مدیریــت یک پارچــه زنجیــره تأمیــن ب

شــواهدی از نمونه هــای مــوردی«، در ابتــدا چارچــوب 
بــرای  را  تأمیــن یک پارچــه  نظــری مدیریــت زنجیــره 
ــد.  ــرح نموده ان ــزی ط ــوردی در مال ــای م ــی نمونه ه بررس
بنابــر نتایــج تحقیــق آنــان، حرکــت از زنجیــره تأمیــن 
ــود  ــب بهب ــق ارزش موج ــره خل ــمت زنجی ــه س ــنتی ب س
ــق ارزش شــده اســت.  ــداری خل عملکــرد شــرکت ها و پای
ارتباطــات مؤثــر، فرهنــگ و تشــکیل تیم هــای ضربــدری 
زنجیــره  چارچــوب  در  ارزش  ایجــاد  ترویــج  الزامــات 

تأمین انــد.

روش تحقیق
ــی  ــژه یک پارچگ ــات، به وی ــن خدم ــره تأمی ــوع زنجی موض
بخــش  در  کــه  اســت  موضوعاتــی  از  آن،  الکترونیکــی 
گردشــگری بســیار محــدود بــه آن پرداختــه شــده اســت. 
در ایــران نیــز زنجیــره تأمیــن خدمــات گردشــگری از 
موضوعاتــی اســت کــه یافته هــای پژوهشــی دربــاره آن 
ــی  ــی الکترونیک ــژه یک پارچگ ــت؛ به وی ــوده اس ــدود ب مح
و موانــع آن و عوامــل مؤثــر بــر آن و خلــق ارزش از طریــق 
و  جــذاب  موضوعــی  یک پارچــه  تأمیــن  زنجیــره  ایــن 
ــه  ــددی در ده ــوآور متع ــرکت های ن ــت. ش ــناخته اس ناش
کــه  داشــته اند  یک پارچگــی  ایجــاد  در  ســعی  اخیــر 
ــی در  ــی الکترونیک ــاد یک پارچگ ــه ایج ــق ب ــون موف تاکن
اجــزای مختلــف نشــده اند و در نهایــت در یــک بخــش 
دســت  افقــی  یک پارچگــی  بــه  توانســته اند  محصــول 
یابنــد، هرچنــد کــه مطالعــه و بررســی عمقــی آن هــا 
ــن  ــوز آفلای ــوارد هن ــی م ــه در برخ ــن دارد ک ــت از ای حکای
کار می کننــد. بخــش اقامتــی یکــی از پرچالش تریــن ایــن 
بخش هاســت کــه تاکنــون ســامانه های رزرو آن برخــط 
ــگری،  ــت گردش ــر صنع ــم ب ــگ حاک ــت. فرهن ــده اس نش
مقــررات موجــود،  و  قوانیــن  زیرســاختی آن،  مســائل 
نبــود  اصلــی،  عرضه کننــدگان  برخــی  دولتی بــودن 
ــت و  ــن صنع ــی ای ــای درون ــفافیت در لایه ه ــاد و ش اعتم
ــاد  ــرای آن ایج ــکلاتی را ب ــره مش ــر زنجی ــم ب ــط حاک رواب
کــرده اســت. از ســوی دیگــر، ورود شــرکت های نــوآور کــه 
بــا برهــم زدن الگوهــای ســنتی در تــلاش بــرای شکســتن 
موانع انــد فرصت هــا و تهدیدهــای جدیــد ایجــاد کــرده 
اســت. بنابرایــن، ایــن موضــوع زوایــای پیچیــده ای دارد، 
انجام شــده  مصاحبه هــای  و  بررســی ها  در  چنان کــه 
ــونده  ــراد مصاحبه ش ــی اف ــق تمام ــد تحقی ــی فراین در ط
اذعــان نمودنــد کــه زنجیــره تأمیــن گردشــگری در ایــران 
یک پارچــه نیســت و بخش هــای مختلــف ایــن زنجیــره 
می کننــد؛  کار  هــم  از  جــدا  جزیره هــای  به صــورت 
اســت  صنعــت  ایــن  در  آرمانــی  هدفــی  یک پارچگــی 
کــه دســت یابی بــه آن به ســادگی امکان پذیــر نیســت. 
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بنابرایــن، ماهیــت موضــوع به طــور کلــی و شــرایط حاکــم 
بــر زنجیــره خدمــات گردشــگری در ایــران ایجــاب می کــرد 
ــورد  ــران م ــگری ای ــت گردش ــری در صنع ــات نظ ــه ادبی ک
ــرای  ــن رو، ب ــرد. ازای ــرار گی ــافی ق ــق و اکتش ــی عمی بررس
شــناخت عوامــل مؤلفه هــای مؤثــر بــر موضــوع، روش 
کیفــی انتخــاب شــد و داده هــا بــا روش مصاحبــه بــا آگاهــان 
ــی  ــون تجارب ــای گوناگ ــه در حوزه ه ــت ک ــرگان صنع و خب

داشــته اند گــردآوری شــد. 
بــا توجــه بــه    این کــه ایــن پژوهــش بــه دنبــال یافتــن 
مؤلفه هــا و شــاخص های یک پارچگــی زنجیــره تأمیــن، 
ــک  ــرای هری ــق ارزش ب ــر آن، خل ــر ب ــع مؤث ــل و موان عوام
در  الکترونیکــی  تأمیــن  زنجیــره  نقــش  و  ذی نفعــان  از 
ــت،  ــافی اس ــه روش اکتش ــه ارزش ب ــق همکاران ــوه خل نح
ــی  ــان و خبرگان ــی آگاه ــه کیف ــاری آن در مرحل ــه آم جامع

ــد: ــخصات زیرن ــا مش ب

ــا،  ــد هتل ه ــگری مانن ــات گردش ــدگان خدم 1. تأمین کنن
خدمــات  گردشــگری،  و  مســافرتی  خدمــات  دفاتــر 

یــا هوایــی؛ ریلــی  حمل ونقــل 
2. خبرگان دانشگاهی و محققان و پژوهشگران؛

3. واســطه های خدمــات ســفر در بســتر الکترونیکــی و 
خدمــت. یک پارچه ســازهای 

بــرای  برفــی  گلولــه  نمونه گیــری  از روش  منظــور  بدیــن 
شناســایی افــراد مطلــع اســتفاده شــد، بــه ایــن صــورت 
کــه پــس از شناســایی اولیــن افــراد دســته های مختلــف 
جامعــه آمــاری موردنظــر، از آنــان خواســته شــد افــرادی بــا 
ویژگی هــای مشــخص شــده را معرفــی کننــد. بــه ایــن ترتیب 
افــراد آگاه و خبــره در حوزه هــای مدنظــر شناســایی شــدند و 
پوشــش دهنده  کــه  شــدند  انتخــاب  مصاحبه شــوندگانی 
ایــن  باشــند.  موضــوع  بــا  مرتبــط  آمــاری  بخش هــای 

دســته بندی در جــدول 1 خلاصــه شــده اســت. 

جدول 1: جامعه آماری پژوهش

مصاحبه شوندگانویژگی هابخش

دست کم سه سال سابقه کار در حوزه، آگاه به مسائل زنجیره تأمین، همکاری و مشارکت با اعضای اقامت
زنجیره و آشنایی با دیدگاه های مخالفان و موافقان یک پارچه سازی از طریق  فنّاوری اطلاعات

مصاحبه شونده 1
مصاحبه شونده 2
مصاحبه شونده 3
مصاحبه شونده 9

مصاحبه شونده 11

دست کم سه سال سابقه کار در حوزه، آگاه به مسائل زنجیره تأمین، همکاری و مشارکت با اعضای حمل ونقل
زنجیره و یک پارچه سازی از طریق  فنّاوری اطلاعات

مصاحبه شونده 14
مصاحبه شونده 15

دست کم سه سال سابقه کار در حوزه، آگاه به مسائل زنجیره تأمین، همکاری و مشارکت با اعضای آژانس مسافرتی
زنجیره و آشنایی با دیدگاه های مخالفان و موافقان یک پارچه سازی از طریق  فنّاوری اطلاعات  

مصاحبه شونده 2
مصاحبه شونده 5
مصاحبه شونده 7
مصاحبه شونده 8

مصاحبه شونده 12
مصاحبه شونده 13

شرکت های هلدینگ در زمینه خدمات 
گردشگری

افراد آگاه در شرکت های سرمایه گذاری یا هلدینگ، دارای دست کم دو جزء 
از اجزای زنجیره تأمین گردشگری

مصاحبه شونده 1
مصاحبه شونده 3
مصاحبه شونده 7

مصاحبه شونده 15

سامانه های فروش، رزرو، یک پارچه سازی 
خدمات گردشگری و استارت آپ ها

آگاه و کارشناس با سابقه طراحی مدل کسب وکار یا اجرا و مدیریت
 این سامانه ها با دست کم دو سال سابقه کار

مصاحبه شونده 4
مصاحبه شونده 5
مصاحبه شونده 6
مصاحبه شونده 7
مصاحبه شونده 8
مصاحبه شونده10
مصاحبه شونده 12
مصاحبه شونده 13
مصاحبه شونده 16

 استادان دانشگاه و مدرسان حوزه
گردشگری

دارای دست کم سه سال سابقه تدریس در دروس تخصصی گردشگری یا دارای
مقاله های مرتبط با موضوع 

مصاحبه شونده 1
مصاحبه شونده 2
مصاحبه شونده 7

مصاحبه شونده 13

 تصمیم سازان و خبرگان در زمینه قوانین
و مقررات

دست کم سه سال سابقه کار در واحد تخصصی مربوط در سازمان دولتی
یا مشاور و متخصص قوانین و مقررات 

مصاحبه شونده 1
مصاحبه شونده 13
مصاحبه شونده 15

 دست کم سه سال سابقه حضور در تشکل مربوط و آگاه به مجموعه موضوعات همکاری وتشکل های بخش های خصوصی
هماهنگی های درون تشکل و با سایر تشکل های حوزه گردشگری

مصاحبه شونده 11
مصاحبه شونده 12
مصاحبه شونده 16
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تعــداد نمونــه در بخــش کیفــی بــا رســیدن به اشــباع نظری 
ــه  ــه هــر مصاحب ــی ک ــن معن ــه ای ــت؛ ب ــده اس ــخص ش مش
ــدی  ــه بع ــپس مصاحب ــد، س ــذاری ش ــازی و کدگ پیاده س
انجــام شــد تــا جایــی کــه دیگــر در کدگذاری هــا مضامیــن 
ــده  ــای مشخص ش ــن و کده ــد و مضامی ــان نش ــد بی جدی

در  داشــتند.  همپوشــانی  قبلــی  کدهــای  مفاهیــم  بــا 
ــاس  ــر اس ــره ب ــراد خب ــر از اف ــانزده نف ــش، ش ــن پژوه ای
ــای  ــدند. ویژگی ه ــاب ش ــده انتخ ــاری گفته ش ــه آم جامع

مصاحبه شــوندگان بــه شــرح جــدول 2  اســت:

جدول 2: ویژگی های مصاحبه شوندگان 

تجارب و سوابق کاری و تحصیلی مرتبطشماره مصاحبه شونده

1

عضو هیئت مدیره گروه هتل ها
 مشاور هلدینگ گردشگری

عضو هیئت علمی دانشگاه در رشته گردشگری
مشاور مرکز پژوهش های مجلس و وزارت میراث فرهنگی و گردشگری

موضوع رساله درباره زنجیره تأمین
آگاه در زمینه قوانین و مقررات گردشگری

2

رئیس هیئت مدیره هتل
مدیر آژانس مسافرتی

اجرای پروژه ای در زمینه یک پارچه سازی غیرالکترونیکی
مدیر تأمین گروه هتل ها

مدرس دروس گردشگری در رشته های کاربردی گردشگری
متخصص فروش و بازاریابی هتل

3

عضو هیئت مدیره گروه هتل ها
 مدیر بخش  فنّاوری اطلاعات هلدینگ گردشگری
طراح استارت آپ در بخش گردشگری هلدینگ

تخصص  فنّاوری اطلاعات

4
مدیرعامل یکی از استارت آپ های گردشگری

طراح استارت آپ در بخش گردشگری
تخصص  فنّاوری اطلاعات

5

 مشاور هیئت مدیره در بخش دولتی و فعالیت در بخش زنجیره تأمین شرکت در زمینه یک پارچه سازی خدمات
گردشگری

 سابقه کار در بخش دولتی در حوزه گردشگری
سابقه کار در دفاتر خدمات مسافرتی گردشگری ورودی

تحصیل در رشته گردشگری

مدیر بخش زنجیره تأمین و قیمت گذاری و مدیر بازرگانی شرکت در زمینه یک پارچه سازی خدمات گردشگری6
چهار سال فعالیت در مجموعه

7

سابقه کار در حوزه بازاریابی الکترونیکی در هلدینگ گردشگری بخش خدمات مسافرتی
چهار سال سابقه کار در حوزه بخش عملیاتی و مشاوره در هلدینگ گردشگری بخش خدمات مسافرتی

یک سال ونیم مدیریت کسب وکار آنلاین
مشاور کسب وکارهای کاملًا آنلاین

دکتری مدیریت گردشگری

8

سابقه کار در زمینه تورهای ورودی
 یک سال مدیریت و طراحی محصول یک پارچه سازی محصول گردشگری ورودی در شرکت بزرگ یک پارچه ساز

خدمات تور و بلیت
 تخصص کارشناسی گردشگری

9

 مدیر منابع انسانی هتل
هجده سال سابقه در صنعت  هتلداری

تخصص کارشناسی ارشد مدیریت راهبردی
حدود یک سال مدیریت بازاریابی و فروش هتل

مدیر و طراح سامانه رزرو هتل ها

چهار سال سابقه کار در بخش گردشگری10
در شرکت بزرگ یک پارچه ساز خدمات تور و بلیت B2B مدیر و طراح محصول یک پارچه سازی محصول گردشگری

انتزاعی تــر دســت می یابــد )مضامیــن ســازمان دهنده(. 
در گام ســوم، ایــن مضامیــن عالــی در قالــب اســتعاره های 
ــم  ــن حاک ــورت مضامی ــوند و به ص ــده می ش ــی گنجان اساس
ــن  ــپس ای ــر(. س ــن فراگی ــد )مضامی ــن درمی آین ــر کل مت ب
و  تارنمــا رســم  نقشــه های شــبکه  به صــورت  مضامیــن 
مضامیــن برجســته هریــک از ایــن ســه ســطح نشــان داده 
می شــود. برخــلاف روش قالــب مضامیــن، شــبکه های 
نشــان  تارنمــا  شــبیه  و  گرافیکــی  به صــورت  مضامیــن 
داده می شــوند تــا تصــور وجــود هرگونــه سلســله مراتب 
ــن  ــناوری مضامی ــث ش ــرود، باع ــن ب ــا از بی ــان آن ه در می
شــود و بــر وابســتگی و ارتبــاط متقابــل میــان شــبکه 
تأکیــد شــود. تحلیــل شــبکه مضمونــی را می تــوان در ســه 
بخــش اصلــی تقســیم کــرد: تجزیــه متــن، اکتشــاف متــن 
و یک پارچه   کــردن اکتشــاف ها )مهاجرانــی و همــکاران، 

.)1398
ــر  ــن ب ــف مضامی ــطوح مختل ــان س ــه می ــکل 1 رابط در ش
ارائــه نمــوده  اســاس آنچــه آتراید-اســترلینگ )2001( 

نشــان داده شــده اســت. 

شــکل 1: رابطــه مضامیــن پایــه، ســازمان دهنده و فراگیــر 

مضمون پایهمضمون پایهمضمون پایهمضمون پایه

مضمون پایه

مضمون پایه

مضمون پایهمضمون پایه

مضمون پایه

مضمون سازمان دهندهمضمون سازمان دهندهمضمون سازمان دهندهمضمون سازمان دهنده

مضمون فراگیر
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تجارب و سوابق کاری و تحصیلی مرتبطشماره مصاحبه شونده

11

سابقه بیست ویک سال فعالیت در بخش گردشگری
یازده سال سابقه در صنعت  هتلداری و در سه زنجیره  هتلداری

قائم مقام مدیرعامل هتل
معاون اداری مالی و بهره برداری هتل

رئیس هیئت مدیره هتل
شش سال مدیر اجرایی جامعه هتلداران

لیسانس مهندسی صنایع، فوق لیسانس آی تی و بازاریابی. دکتری مدیریت کسب وکار گرایش تحول دیجیتال

12

نه سال سابقه راهنمایی تور ورودی و خروجی و داخلی
پانزده سال سابقه تدریس گردشگری

 هشت سال سابقه عضویت در هیئت مدیره انجمن راهنمایان
 دبیر و عضو هیئت مدیره هیئت مؤسس کانون انجمن های صنفی راهنمایان کشور

مشاور پروژه های گردشگری
 بنیانگذار یک استارت آپ شکست خورده در اکوسیستم کارآفرینی و منتور استارت آپ های گردشگری همکاری با

شتاب دهنده ها و معاونت  فنّاوری ریاست جمهوری و دانشگاه ها و بنیاد نخبگان و پارک های علم و فنّاوری
درحال راه اندازی استارت آپ در پارک علم و  فنّاوری رشت در حوزه سلامت

13

عضو هیئت علمی دانشگاه در رشته گردشگری
مشاور اتاق بازرگانی ایران

بنیانگذار یک استارت آپ کوچک در حوزه تور و گردشگری در مرکز کارآفرینی
دکتری گردشگری

14

 مدیر بازاریابی و فروش شرکت رجا
 چهارده سال سابقه در رجا و حوزه ریلی

لیسانس و فوق لیسانس حمل ونقل ریلی دانشگاه علم و صنعت
راه اندازی خدمات نوین حمل ونقل ریلی و ترکیب خدمات تور و حمل ونقل در مسیرهای گردشگری

15

بازنشسته سازمان گردشگری
 سابقه در حوزه های مدیریتی سازمان از 1378 قبل از ادغام، مدیر کل نظارت بر تأسیسات گردشگری، کار در حوزه

 ،سرمایه گذاری
راه اندازی پروژه ای بزرگ در بخش خصوصی گردشگری به مدت سه سال

 سابقه مسئولیت در هلدینگ گردشگری
 عضو هیئت مدیره و مدیرعامل در شرکت هایی مثل رجا و هتل های پارس، و بعد از بازنشستگی در شرکت های بخش

خصوصی در حوزه مرتبط با گردشگری
مدیرعامل فعلی شرکت هواپیمایی

بنیانگذار و مدیر سایت رزرو هتل به مدت پانزده سال16
عضو جامعه گردشگری الکترونیک

انتزاعی تــر دســت می یابــد )مضامیــن ســازمان دهنده(. 
در گام ســوم، ایــن مضامیــن عالــی در قالــب اســتعاره های 
ــم  ــن حاک ــورت مضامی ــوند و به ص ــده می ش ــی گنجان اساس
ــن  ــپس ای ــر(. س ــن فراگی ــد )مضامی ــن درمی آین ــر کل مت ب
و  تارنمــا رســم  نقشــه های شــبکه  به صــورت  مضامیــن 
مضامیــن برجســته هریــک از ایــن ســه ســطح نشــان داده 
می شــود. برخــلاف روش قالــب مضامیــن، شــبکه های 
نشــان  تارنمــا  شــبیه  و  گرافیکــی  به صــورت  مضامیــن 
داده می شــوند تــا تصــور وجــود هرگونــه سلســله مراتب 
ــن  ــناوری مضامی ــث ش ــرود، باع ــن ب ــا از بی ــان آن ه در می
شــود و بــر وابســتگی و ارتبــاط متقابــل میــان شــبکه 
تأکیــد شــود. تحلیــل شــبکه مضمونــی را می تــوان در ســه 
بخــش اصلــی تقســیم کــرد: تجزیــه متــن، اکتشــاف متــن 
و یک پارچه   کــردن اکتشــاف ها )مهاجرانــی و همــکاران، 

.)1398
ــر  ــن ب ــف مضامی ــطوح مختل ــان س ــه می ــکل 1 رابط در ش
ارائــه نمــوده  اســاس آنچــه آتراید-اســترلینگ )2001( 

نشــان داده شــده اســت. 

شــکل 1: رابطــه مضامیــن پایــه، ســازمان دهنده و فراگیــر 

مضمون پایهمضمون پایهمضمون پایهمضمون پایه

مضمون پایه

مضمون پایه

مضمون پایهمضمون پایه

مضمون پایه

مضمون سازمان دهندهمضمون سازمان دهندهمضمون سازمان دهندهمضمون سازمان دهنده

مضمون فراگیر

بــا توجــه بــه نــوع داده هــای کیفــی، تجزیــه و تحلیــل 
ــه  ــه ای ک ــت؛ به گون ــتقرایی اس ــت اس ــا دارای ماهی داده ه
گــردآوری جزئــی داده هــا بــه خلــق مضامینــی کلــی منجــر 
 می شــود. داده هــای کیفــی در ایــن پژوهــش از طریــق 
ــع آوری  ــی جم ــورت جزئ ــف به ص ــراد مختل ــا اف ــه ب مصاحی
شــده و بــا روش تحلیــل محتــوا )تحلیــل مضمــون( بــه 
کیــو دی ای 10 تحلیــل شــده  نرم افــزار مکــس  کمــک 
اســت تــا بــا ترکیــب و ادغــام آن هــا شــبکه مضامیــن ترســیم 

ــود. ش
تحلیــل مضمــون بــه روش هــای گوناگونــی قابــل اجــرا 
تحلیــل  در  مرســوم  روش  چهــار  اســت.  اســتفاده  و 
مضمــون عبــارت اســت از: قالــب مضامیــن، ماتریــس 
در  مقایســه ای.  تحلیــل  و  مضامیــن  شــبکه  مضامیــن، 
ــتفاده  ــن اس ــبکه مضامی ــل ش ــش از روش تحلی ــن پژوه ای

شــده اســت. شــبکه مضامیــن روشــی مناســب در تحلیــل 
مضمــون اســت کــه آتراید-اســترلینگ )2001( آن را ارائــه 
کــرده اســت. بــر اســاس مدلــی کــه وی طراحــی کــرده 
ــخص،  ــدی مش ــاس رون ــر اس ــن، ب ــبکه مضامی ــت، ش اس
بیــرون  از متــن  را  پدیــده  پایین تریــن ســطح قضایــای 
ــن  ــته بندی ای ــا دس ــپس ب ــه(. س ــن پای ــد )مضامی می کش
ــر و  ــول مجردت ــه اص ــا ب ــص آن ه ــه ای و تلخی ــن پای مضامی
انتزاعی تــر دســت می یابــد )مضامیــن ســازمان دهنده(. 
در گام ســوم، ایــن مضامیــن عالــی در قالــب اســتعاره های 
ــم  ــن حاک ــورت مضامی ــوند و به ص ــده می ش ــی گنجان اساس
ــن  ــپس ای ــر(. س ــن فراگی ــد )مضامی ــن درمی آین ــر کل مت ب
و  رســم  تارنمــا  شــبکه  نقشــه های  به صــورت  مضامیــن 
مضامیــن برجســته هریــک از ایــن ســه ســطح نشــان داده 
می شــود. برخــلاف روش قالــب مضامیــن، شــبکه های 
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)Attride-stirling, 2001( شکل 1: رابطۀ مضامین پایه، سازمان دهنده و فراگیر در تحلیل شبکۀ مضامین

نشــان  تارنمــا  شــبیه  و  گرافیکــی  به صــورت  مضامیــن 
داده می شــوند تــا تصــور وجــود هرگونــه سلســله مراتب 
ــن  ــناوری مضامی ــث ش ــرود، باع ــن ب ــا از بی ــان آن ه در می
بــر وابســتگی و ارتبــاط متقابــل میــان شــبکه  شــود و 
تأکیــد شــود. تحلیــل شــبکه مضمونــی را می تــوان در ســه 
بخــش اصلــی تقســیم کــرد: تجزیــه متــن، اکتشــاف متــن 

و یک پارچه   کــردن اکتشــاف ها )مهاجرانــی و همــکاران، 
.)1398

ــر  ــن ب ــف مضامی ــطوح مختل ــان س ــه می ــکل 1 رابط در ش
نمــوده  ارائــه  آتراید-اســترلینگ )2001(  آنچــه  اســاس 

نشــان داده شــده اســت. 

کمّــی  تحقیقــات  همچــون  نیــز  کیفــی  تحقیقــات  در 
ــوع روش  ــه ن ــا توجــه ب ــا ب ــج اهمیــت دارد، ام اعتبــار نتای
و ماهیــت داده هــا و روش جمــع آوری آن هــا نمی تــوان 
ــرای  ــی را ب ــش کمّ ــج پژوه ــنجی نتای ــای اعتبارس روش ه
ــرای  ــددی ب ــای متع ــرد. روش ه ــه کار ب ــی ب ــش کیف پژوه
شــده  پیشــنهاد  کیفــی  روش هــای  اعتبــار  ســنجش 
اســت. در ایــن پژوهــش، به منظــور اعتباربخشــی بــه 
از  بازخــورد  دریافــت  روش  از  به دســت آمده،  نتایــج 
از  روش  ایــن  اســت.  شــده  اســتفاده  پاســخ دهندگان 
روش هایــی اســت کــه بــرای ارزیابــی تحلیــل محتــوا 
بــه کار  مــی رود، به ویــژه در تحقیقاتــی کــه داده هــا بــا 
مصاحبــه جمــع آوری شــده اند. در ایــن روش، پژوهشــگر 

ــرار  ــخ دهندگان ق ــار پاس ــود را در اختی ــل خ ــج تحلی نتای
ــاره میــزان همخوانــی  می دهــد و از آن هــا می خواهــد درب
خودشــان  تجــارب  و  وی  تفاســیر  میــان  تناســبِ  و 
اظهارنظــر کننــد. چنیــن کاری ایــن فرصــت را در اختیــار 
و  جدی تــر  به طــور  تــا  می دهــد  قــرار  پاســخ دهندگان 
ــد.  ــر کنن ــده اظهارنظ ــائل مطرح ش ــاره مس ــری درب قوی ت
در تحقیــق پیــش رو نیــز پنــج مــورد از مصاحبه هــا پــس از 
ــرای مصاحبه شــونده ارســال و  پیاده ســازی و کدگــذاری ب
بازخــورد ایشــان دربــاره درســتی و اعتبــار کدگذاری هــای 
انجام شــده دریافــت شــد. در تمامــی مــوارد ارســالی، 
ــد  ــذاری را تأیی ــار کدگ ــتی و اعتب ــوندگان درس مصاحبه ش

ــد. کردن
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یافته های پژوهش
به منظــور پیاده ســازی روش شــبکه مضمــون بایــد ســه گام 
ــا تجزیــه متــن، اکتشــاف  اصلــی پیگیــری شــود: تقلیــل ی
بدین منظــور، در  اکتشــاف ها.  متــن و یک پارچه ســازی 
گام نخســت، متــن شــانزده مصاحبــه تحلیــل محتــوا شــد 
و مضامیــن پایــه اســتخراج شــد. ایــن مصاحبه هــا بــا 
ــی  ــش تخصص ــری از دان ــی و بهره گی ــی عمق ــدف بررس ه

ــا مفاهیــم، مؤلفه هــا  و تجربــی افــراد انجــام شــده اســت ت
و زیرمؤلفه هــای مؤثــر بــر یک پارچگــی زنجیــره تأمیــن 
ــوند. در گام  ــایی ش ــور شناس ــگری در کش ــات گردش خدم
ــر  ــون فراگی ــاً مضم ــازمان دهنده و نهایت ــن س دوم، مضامی
ــه  ــه مضامیــن پای مشــخص شــد. عملیــات تبدیــل متــن ب

ــت. ــده اس ــه ش ــدول 3 خلاص در ج

جدول 3: نمونه ای از تبدیل متن به مضامین پایه

شمارۀ 
مضمون پایهمتنمصاحبه

1

عمده ترین محرک برای یک پارچگی فرصت های بازار است که رخ نمایی  می کند و جذابیت 
خود را نشان  می دهد و کم کم به فکر  می افتند که بازنگری کنند. 

فرصت های بازار

عوامل فنّاورانهمتغیرهای فنّاورانه متغیر کلان است. 

وقتی  می بینند که رقیبانشان از این طریق منفعت کسب کرده اند یا تهدید ایجاد کرده اند تا 
پیش از این، آژانس انحصاری و مرجع تعیین قیمت بوده اند و یک دفعه یک استارت آپ در 

شبکه چالاک تر و منعطف تر  می تواند از هتل ها قیمت بگیرد آن ها را به هم  می ریزد و می بینند 
که همان ها که در زنجیرۀ سنتی خودشان یک پارچه بودند را به هم ریخته دیگر بقیه را که یه 

سری را بیرون  می اندازد.
وقتی  می بینند که رقیبانشان از این طریق منفعت کسب کرده اند یا تهدید ایجاد کرده اند 

مجبور به تغییر می شوند. تا پیش از این، یک آژانس انحصاری و مرجع تعیین قیمت بوده 
اما یک دفعه یک استارت آپ در شبکه چالاک تر و منعطف تر  از او می تواند از هتل ها قیمت 

بگیرد، در نتیجه مناسبات آن ها را به هم  می ریزد و همان ها که قبلًا در زنجیرۀ سنتی 
یک پارچه بودند روابطشان به هم ریخته و برخی از بازار بیرون رانده می شوند.

تشدید رقابت

7

وقتی دو سه شرکت بزرگ به این سمت حرکت نمی کنند، دیگران هم تمایلی پیدا نمی کنند. 
شما زمانی به سمت کسب وکاری حرکت  می کنی که بدانی سود دارد، چه کسانی الگوی شما 

هستند. شرکت های بزرگی که در این زمینه کار  می کنند. اگر شرکت های بزرگ به سمت 
دیجیتالی  شدن حرکت نکرده باشند دیگران دلیلی نمی بینند که این کار را بکنند.

عمل نکردن رهبران بازار

11

به نظر من مهم ترین عامل فرهنگ حاکم بر دست اندرکاران صنعت است. چون در این کشور 
در خیلی از حوزه های دیگر این اتفاق افتاده است. در صنعت نفت و پتروشیمی و خودرو 
این اتفاقات افتاده است. در جاهایی که حتی شاید پیچیده تر بوده و به هرحال متفاوت تر 
و با عدد و رقم های بزرگ تری بوده اند، شده چرا در اینجا نشده است؟ فرهنگ بازیگران 
و دست اندرکاران صنعت گردشگری کشور است که این مجموعه را به سمتی که از این 

ظرفیت ها استفاده شود سوق نداده است. فرهنگ افراد مقاومت داشته و دارد.

فرهنگ حاکم بر زنجیرۀ 
صنعت گردشگری

13
ضمن    این که ممکن است این کسب وکارها به این سمت بروند که محصولات را طبق سلیقۀ و 

پنداشت های خودشان طراحی کنند، نه آن چیزی که شما فکر  می کنید.
تحمیل خواست و سلیقه 

به مشتریان

10
اگر در مورد بخش هتل ها صحبت کنیم، بخش اعظمی از هتل ها هنوز دولتی اند یا نیمه دولتی 

محسوب  می شوند که تفکر دولتی دارند که از بالا به پایین تا کارمند هم تزریق  می شود.
دولتی بودن
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مضامیــن،  و  متــن  ســازمان دهی  و  تلخیــص  از  پــس 
فراگیــر  و  ســازمان دهنده  مضامیــن  شــبکه  نهایــت  در 
هــا  مقولــه  دســته بندی   .)2 )شــکل  شــد  جمع بنــدی 

بــر اســاس الگــوی شــبکه مضامیــن آتراید-اســترلینگ 
)2001( انجــام شــده اســت.

عوامــل مؤثــر بــر یک پارچگــی زنجیــره تأمیــن: 
زنجیــره  الکترونیکــی  یک پارچگــی  بــر  مؤثــر  عوامــل 
ــته  ــامل دو دس ــران ش ــگری در ای ــات گردش ــن خدم تأمی
عوامــل محــرک و موانــع اســت. عوامــل متعــدد و متنوعــی 
کــه تاکنــون مانــع تحقــق یک پارچگــی در زنجیــره تأمیــن 
شــامل  عوامــل  دســته  چنــد  در  را  می تــوان  شــده اند 
ویژگی هــای بــازار تقاضــا، ویژگی هــای فضــای کســب وکار، 
ویژگی هــای تأمین کننــدگان، زیرســاخت های فنّاورانــه 
ــا وجــود  و مســائل سیاســی و قانونــی طبقه بنــدی کــرد. ب
ــع  ــع موجــود، محرک هایــی هــم وجــود دارد کــه موان موان
ایجــاد  زنجیــره  در  را  و یک پارچگــی  کنــار می زننــد  را 
ــا  ــا و تهدیده ــامل فرصت ه ــا ش ــن محرک ه ــد. ای می کنن
در بــازار عرضــه، تغییــرات در بــازار تقاضــا و تغییــرات 
در محیــط کلان اقتصــادی و اجتماعی انــد کــه زنجیــره 

تأمیــن را بــه ســمت یک پارچگــی ســوق  می دهنــد.
در  یک پارچگــی  تأمیــن:  زنجیــره  یک پارچگــی 
بعــد  ســه  هــر  گردشــگری  خدمــات  تأمیــن  زنجیــره 
دربــر  می گیــرد.  را  مشــتریان  بــا  و  بیرونــی  درونــی، 
یک پارچگــی درونــی بــه ایــن معناســت کــه مجموعــه 

هــدف  جهــت  در  فعالیت هایســازمان  و  بخش هــا 
مشــترکی کــه همــان رضایــت مشــتری و خواســت اوســت 
ــکاری  ــز هم ــی نی ــی بیرون ــد. در یک پارچگ ــل  می کنن عم
ــت  ــر به گونه ای س ــا یکدیگ ــره ب ــای زنجی ــارکت اعض و مش
ــتری را  ــت مش ــر و رضای ــت موردنظ ــت خدم ــه در نهای ک
فراهــم کننــد. مشــتری نیــز، بــا مشــارکت در فراینــد خلــق 
ــایر  ــا س ــاط ب ــا، ارتب ــته ها و نیازه ــکاس خواس ارزش، انع
مشــتریان و همــکاری بــا تأمین کننــدگان، به نوعــی در 

یک پارچــه  می شــود. تأمیــن  زنجیــره 
خدمــات  تأمیــن  زنجیــره  یک پارچگــی  ارزش: 
تأمیــن  زنجیــره  می آفرینــد.  ارزش  ذی نفعــان   بــرای 
و  مشــتریان  بــرای  ارزش  ایجــاد  علاوه بــر  یک پارچــه، 
معنــای  و جامعــه در  کارکنــان  بــرای  تأمین کننــدگان، 
دیگــر،  ســوی  از  می کنــد.  خلــق  ارزش  نیــز  آن  کلــی 
تخریــب  موجــب  یک پارچگــی  ایجــاد  بــه  گرایــش 
ــاد  ــد. ایج ــر می ده ــا را تغیی ــا آن ه ــود ی ــا می ش ارزش ه
کارکــرد،  بــدون  ارزش هــای  ازبین رفتــن  انحصــار، 
عامــل  کم رنگ  شــدن  ارزش هــا،  دیجیتالی  شــدن 
ــی از  ــره و... برخ ــای زنجی ــی اعض ــذف برخ ــانی، ح انس

شکل 2: شبکه مضامین خلق ارزش از طریق زنجیره تأمین یک پارچه الکترونیکی خدمات گردشگری در ایران
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ــه  ــه ایــن موضــوع اســت. ب ــوط ب مصادیــق و مضامیــن مرب
همــان میــزان، زنجیره هــای یک پارچــه در صــورت ایجــاد 
پلتفرم هــای شــفاف، ایجــاد ارزش هــای جایگزیــن، وجــود 
ــی از  ــبکه پلکان ــاد ش ــاز، ایج ــه یک پارچه س ــد مجموع چن
سیســتم های یک پارچــه و اتخــاذ مدل هــای کســب وکار 
موجــب خلــق ارزش می شــوند. ایــن بعــد از موضــوع از 
ــه در  ــت ک ــده اس ــت آم ــق به دس ــای عمی ــج مصاحبه ه نتای

ــود. ــده ب ــینه بــه آن پرداختــه نش پیش
الکترونیکی  شــدن  الکترونیکــی:  تأمیــن  زنجیــره 
فرایندهــا و روابــط در زنجیــره تأمیــن بــا ایجــاد بســتر 
همــکاری و یک پارچگــی بیــن اعضــای زنجیــره تأمیــن بــه 
ــد و بســتری  ــک می کن ــی کم ــریع یک پارچگ ــهیل و تس تس
ــد  ــره  می توانن ــای زنجی ــه در آن اعض ــی آورد ک ــم  م را فراه
ــا یکدیگــر همــکاری کننــد و به صــورت یک پارچــه ارزش  ب
ــی  ــن الکترونیک ــره تأمی ــر، زنجی ــوی دیگ ــد. از س بیافرینن
بــا ایجــاد بســتر مشــارکت مشــتری در فراینــد خلــق ارزش 
ــر  ــد. مهم ت ــم  می کن ــه ارزش را فراه ــق همکاران ــکان خل ام
ــه در  ــت ک ــت اس ــازهای خدم ــش یک پارچه س ــه نق از هم
بســتر الکترونیکــی روابــط بیــن اعضــای زنجیــره را تنظیــم 
ــد. ــاد یک پارچگی ان ــای ایج ــود از محرک ه ــد و خ می کنن

نتیجه گیری
خدمــات  تأمیــن  زنجیرهه هــای  ویژگی هــای  از  یکــی 
خلــق ارزش بــرای ذی نفعــان اســت، امــا رســیدن بــه 
ــا موانعــی نیــز همــراه اســت. زنجیــره  ایــن یک پارچگــی ب
ــته  ــون نتوانس ــران تاکن ــگری در ای ــات گردش ــن خدم تأمی
اســت بــه یک پارچگــی برســد تــا از آن  طریــق خلــق ارزش 
ــده  ــای انجام ش ــت پژوهش ه ــه محدودی ــه ب ــا توج ــد. ب کن
ــژه  ــگری، به وی ــات گردش ــن خدم ــره تأمی ــه زنجی در زمین
آن  الکترونیکــی  یک پارچگــی  و  یک پارچگــی  موضــوع 
ــه  در کشــور مــا، در ایــن پژوهــش، به منظــور دســت یابی ب
ــی  ــق یک پارچگ ــق ارزش از طری ــن خل ــم و مضامی مفاهی
گردشــگری  خدمــات  در  آن  محرک هــای  و  موانــع  و 
بــا روش کیفــی و انجــام مصاحبه هــای عمیــق  ایــران، 
ایــن حــوزه،  و خبــرگان  آگاهــان  و  زنجیــره  اعضــای  از 
ــد  ــان  می ده ــه نش ــد ک ــت آم ــن به دس ــبکه ای از مضامی ش
در  گردشــگری  خدمــات  تأمیــن  زنجیــره  یک پارچگــی 
ــه  ــع ب ــن موان ــی از ای ــت. بخش ــی روبه روس ــا موانع ــران ب ای
ــی  ــا موانع ــت، ام ــوط اس ــدگان مرب ــای تأمین کنن ویژگی ه
ــط  ــی محی ــب وکار و حت ــای کس ــا و فض ــازار تقاض ــز در ب نی
ــن،  ــود ای ــا وج ــود دارد. ب ــادی وج کلان اجتماعی ـ اقتص
  محرک هایــی وجــود دارد کــه عمدتــاً بــه تغییــر در شــرایط 
عوامــل  ایــن  بر می گــردد.  مزبــور  عوامــل  از  هریــک 
فرصت هــا و تهدیدهایــی ایجــاد می کننــد و بــر موانــع فشــار 

می آورنــد. الکترونیکی  شــدن زنجیــره تأمیــن، علاوه بــر 
ــاد  ــی ایج ــاد یک پارچگ ــرای ایج ــی را ب ــه فرصت های    این ک
 می کنــد، بســتری بــرای یک پارچگــی درونــی، بیرونــی 
اســت.  ارزش  همکارانــه  خلــق  فراینــد  در  مشــتری  و 
الکترونیکــی  بســتر  در  خدمــات  یک پارچه ســازهای 
یک پارچگــی را تســریع می کننــد و بــرای ذی نفعــان  ارزش 
ــب ارزش  ــرای تخری ــتری ب ــال، بس ــد؛ درعین ح می آفرینن
یــا تغییــر آن هــا نیــز ایجــاد  می کننــد. یک پارچه ســازهای 
چندگانــه بــا اتخــاذ الگوهــای کســب وکار مختلــف و متنــوع 
و ایجــاد ارزش هــای متمایــز در بســتر یک پارچگــی واقعــی 

 می تواننــد ارزش آفریــن باشــند. 
آنچــه در نتیجــه تحقیقاتــی میدانی و بر اســاس مشــاهدات 
یــا دیــدگاه خبــرگان و آگاهــان مطــرح شــد، در یــک بعــد بــا 
آنچــه در پیشــینه و نتایــج تحقیقــات قبلــی در حوزه هــای 
غیرگردشــگری وجــود داشــت متفــاوت بــود. در واقــع یــک 
بعــد جدیــد بــه چارچــوب تحقیقــات قبلــی اضافه شــد و آن 
ــن  ــره تأمی ــی زنجی ــی الکترونیک ــا یک پارچگ ــه لزوم    این ک
بــرای همــه ذی نفعــان ارزش ایجــاد نمی کنــد. تخریــب 
ــاد  ــت. ایج ــج آن اس ــر نتای ــز از دیگ ــا نی ــر ارزش ه ــا تغیی ی
ــب  ــه موج ــازار ک ــن ب ــای آنلای ــوی پلتفرم ه ــار از س انحص
به حاشــیه رفتن بخش هــای خــرد یــا ســنتی می شــود، 
ارتباطــات  از  ناشــی  انســانی  ارزش هــای  کم رنگ  شــدن 
چهره به چهــره یــا شخصی ســازی درخواســت مشــتریان 
براثــر ارتباطــات دیجیتالــی، انبوه ســازی عرضــه و تحمیــل 
بــه  طراحی شــده  پیــش  از  ارزش هــای  و  محصــولات 
مشــتریان و نادیده گرفتــن ســلیقه آن هــا و حتــی تحمیــل 
ــا  ــتریان ب ــدگان و مش ــه عرضه کنن ــاری ب ــای انحص قیمت ه
ــت.  ــر ارزش هاس ــا تغیی ــب ی ــق تخری ــان از مصادی ــذر زم گ
از دیــدگاه خبــرگان ایــن تحقیــق، ایجــاد رقابــت بیــن ایــن 
انحصــار،  مانــع  مقــررات  و  قوانیــن  یک پارچه ســازها، 
از سیســتم های یک پارچــه و  پلکانــی  ایجــاد شــبکه ای 
تنــوع در مدل هــای کســب وکار از روش هایــی اســت کــه 
ــی  ــق یک پارچگ ــا از طری ــر ارزش ه ــا تغیی ــب ی ــع تخری مان

الکترونیکــی می شــود. 
یکــی دیگــر از تفاوت هــای ایــن پژوهــش بــا تحقیقــات 
ــل  ــه عوام ــوط ب ــات مرب ــه در تحقیق ــت ک ــن اس ــین ای پیش
الکترونیکــی،  یک پارچگــی  یــا  یک پارچگــی  بــر  مؤثــر 
ــره  ــی زنجی ــای یک پارچگ ــا محرک ه ــع ی ــه موان ــاً ب عمدت
تأمیــن و در مــوارد انگشت شــماری بــه هــر دوی آن هــا 
و  چــن  پژوهش هــای  ماننــد  اســت،  شــده  پرداختــه  
همــکاران )2018(، ماهــر و ماهــروس )2016(، پیوترویــچ 
و کوتبرتســون )2015(، صابــر و عرفــان )2014( و فضلــی و 
ــره  ــاط زنجی ــز ارتب ــات نی ــایر تحقیق ــار )2014(. در س افش
ارزش  خلــق  یــا  ارزش  خلــق  بــا  یک پارچــه  تأمیــن 
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ماننــد پژوهش هــای  اســت،  بررســی شــده  همکارانــه 
زنــدر و همــکاران )2016(، آنــن و همــکاران )2016(، 
گلیــاز و وانــدر ویــن )2015(، کســیم و همــکاران )2012(. 
و  محــرک  عوامــل  بررســی  ضمــن  پژوهــش،  ایــن  در 
ــات  ــن خدم ــره تأمی ــی زنجی ــر یک پارچگ ــر ب ــع مؤث موان
ــر  ــر ب ــای مؤث ــل و مؤلفه ه ــه عوام ــران، ب ــگری در ای گردش
خلــق، تخریــب یــا تغییــر ارزش هــا از طریــق یک پارچگــی 

ــت. ــده اس ــه ش ــز پرداخت ــی نی الکترونیک
در مجمــوع، نتایــج ایــن پژوهــش نشــان  می دهــد کــه 
ــاد  ــرای ایج ــروزه ب ــن ام ــره تأمی ــی زنجی ــتر الکترونیک بس
ــزء  ــی و ج ــق آن الزام ــق ارزش از طری ــی و خل یک پارچگ
در  اســت،  یک پارچــه  زنجیره هــای  جدایی ناپذیــر 
ــاذ  ــا اتخ ــی و ب ــتر همــکاری و هماهنگ ــه در بس ــی ک صورت
شــکل  ارزش آفریــن  و  رقابتــی  کســب وکار  الگوهــای 
بگیــرد. بنابرایــن، نتایــج ایــن پژوهــش از ایــن جهــت 
اهمیــت دارد کــه بــا رفــع موانــع یک پارچگــی زنجیــره 
ایجــاد  بــه  می تــوان  محرک هــا  از  حمایــت  و  تأمیــن 
ازجملــه  آن  ذی نفعــان  و  کــرده  کمــک  یک پارچگــی 
ــاغل و  ــانی ش ــروی انس ــدگان، نی ــگران، تأمین کنن گردش
حتــی کل جامعــه را از منافــع آن بهره منــد ســاخت. از 
ســوی دیگــر، ایــن پژوهــش بــا دســت یابی بــه مؤلفه هــای 
الزامــات  و  ارزش هــا  تغییــر  و  تخریــب  دربــاره  جدیــد 
یک پارچــه،  زنجیره هــای  طریــق  از  آن  از  جلوگیــری 
ــنهاد  ــگران پیش ــه پژوهش ــری، ب ــش نظ ــط دان ــن بس ضم
می کنــد تــا دربــاره آینــده یک پارچگــی الکترونیکــی از 
ــاذ  ــرورت اتخ ــا ض ــات ی ــازهای خدم ــق یک پارچه س طری
الگــوی دیگــری از خلــق ارزش در زنجیره هــای تأمیــن 

ــد.   خدمــات بــه مطالعــه بپردازن

منابع 
احمــدی، حســین )1384(. مدیریــت زنجیــره تأمیــن. 
ــی  ــات صنعت ــوزش و تحقیق ــز آم ــارات مرک ــران: انتش ته

ــران. ای
ــی  ــدی )1394(. نگرش ــه، مه ــدی و فتح ال ــری، مه غضنف
مرکــز  تهــران:  تأمیــن.  زنجیــره  مدیریــت  بــر  جامــع 

انتشــارات دانشــگاه علــم و صنعــت ایــران.
مهاجرانــی، مهــدی، کریمــی، فریبــا و نــادی، محمدعلــی 
ارائــه  و  بــاز  نــوآوری  )1398(. »شناســایی مؤلفه هــای 
دانشــگاه«.  در  بــاز  نــوآوری  پیاده ســازی  بــرای  مــدل 
نشــریه علمــی ابتــکار و خلاقیــت در علــوم انســانی، دوره 

9، شــماره 2، ص 226-199.

Annan, J., Boso, N., Mensah, J., & Nagbe Sulee, E. 

)2016(. “Antecedents and Consequences of Supply Chain 

Integration: Empirical Evidence from a Developing 

Economy”. International Journal of Supply Chain 

Management, 5)1(, 10-24.

Attride-Stirling, J. )2001(. “Thematic Networks: An 

Analytic Tool for Qualitative Research‖”. Qualitative 

Research, 1)3(, 385-405.

Chen, M., Liu, H., Wei, S., & Gu, J. )2018(. “Top 

managers› managerial ties, supply chain integration, and 

firm performance in China: A social capital perspective”. 

Industrial Marketing Management, 74, 205–214

Fazli, S., & Amin Afshar, Z. )2014(. “The Role of 

Drivers on Supply Chain Integration”. Asian Journal 

of Research in Business Economics and Management, 

4)12(, 347-359.

Grissmann, U., Plank, A., & Brunner-Sperdin, A. 

)2012(. Enhancing business performance of hotels: The 

role of innovation and customer orientation. International 

Journal of Hospitality Management, 33, 347-356.

Gülyaz, E., & van der Veen, J. )2015(. How Logistics 

& Supply Chain can Create and Appropriate Customer 

Value. EVO Logistiek Jaarboek, 21-23.

Handfield.R.B, Ernest.L, Nichols.Jr (2002) Supply 

Chain Redesign: Transforming Supply Chains into 

Integrated Value Systems, Prentice Hall.

Haksever, C., Chaganti, R., & Cook, R. G. )2004(. “A 

Model of Value Creation: Strategic View”. Journal of 

Business Ethics, 49, 291–305.

Huo, Y., Jiang, X., Jia, F., & Li, B. )2008(. “A 

Framework and Key Techniques for Supply Chain 

Integration”. In Y. Huo, The Way to Flat Organization. 

Vienna.

Kasim, E. S., Rajamanoharan, I. D., & Omar, N. H. 

)2012(. “An integrated supply chain management model 

for value creation: case evidence”. Int. J. Business 

Performance and Supply Chain Modelling, 4)3/4(, 379-

401.

Ketchen, D.J., Hult, T.M., Rebarick, W. and Meyer, D. 

)2008(. “Best value supply chains: a key

competitive weapon for the 21st century”. Business 

Horizons, 51, 235-43.



تحلیل مضامین مؤثر بر خلق ارزش از طریق زنجیره تأمین
 یک پارچه الکترونیکی خدمات گردشگری در ایران

335ضرغام  بروجنی  و  همکاران
عه

وس
 و ت

ی
گر

دش
 گر

ی
هش

ژو
ی - پ

لم
ة ع

نام
صل

ف
14

00
هار

ل، ب
  او

اره
شم

م ، 
ده

ل 
سا

Maher, A., & Mahrous, T. )2016(. “Factors Affecting 

Electronic Supply Chain Management adoption in 

Egyptian Travel Agencies”. Journal of Faculty of Tourism 

and Hotels, Fayoum University, 10)2/2(.

Piotrowicz, W., & Cuthbertson, R. )2015(. Supply Chain 

Design and Management for Emerging Markets: Learning 

from Countries and Regions. Springer International 

Publishing, Switzerland.

Prahalad, C. K., & Ramaswamy, V. )2004(. “Co-creating 

unique value with customers”. Strategy & Leadership, 

32)3(, 4-9.

Rattanawiboonsom, V. )2016(. “Effectiveness of 

critical success factor )CSFs( in electronic supply chain 

management for Thai manufacturing SMEs”. POMS 27th 

Annual Conference, industry Innovative Operations in an 

Information and Analytics Driven Economy, Orlando FL.

Richey, R. G., Chen, H., Upreti, R., Fawcett, S. E., & 

Adams, F. G. )2009(. “The moderating role of barriers 

on the relationship between drivers to supply chain 

integration and firm performance”. International Journal 

of Physical Distribution & Logistics Management, 39)10(, 

826-840.

Roeffen, D., & Scholl-Grissemann, U. )2016(. “The 

Importance of Customer Co-creation of Value for the 

Tourism and Hospitality Industry”. In: R. Egger, I., & D. 

Gula Walcher )eds(, Open Tourism. Tourism on the Verge. 

Springer, Berlin, Heidelberg

Sabir, R. I, & Irfan, M. )2014(. “Levels and Barriers 

to Supply Chain Integration: A conceptual model of 

Supply Chain Performance”. International Journal of 

Management Science and Business Administration, 1)1(, 

52-59

vijayan, G., Kamarulzaman, N. H., Mukherjee, A., 

& Vaiappuri, S. K. )2020(. Strategic value creation in a 

supply chain. In Supply Chain and Logistics Management: 

Concepts, Methodologies, Tools, and Applications )pp. 

1-19(. IGI Global.

Xinyue, H,. & Yongli, T. )2008(. “Integrated Tourism 

Service Supply Chain Management: Concept and 

Operations Processes”. In 2008 International Conference 

on Neural Networks and Signal Processing )pp. 644-647(. 

IEEE. 

Zander, S., Mandrella, M., Marrone, M., & Kolbe, L. 

)2016(. “Value Co-Creation in Supply Chains through 

IT Integration: The Role of Collaborative Network 

Structure”. Twenty-second Americas Conference on 

Information Systems, San Diego.

Zhao, X., Huo, B., Flynn, B.B. and Yeung, J. )2008(, 

“The impact of power and relationship commitment on 

the integration between manufacturers and customers in a 

supply chain”. Journal of Operations Management, 26)3(, 

368-388.


