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 یدهچک

ترین دستورکارها در مدیریت است؛ زیرا کلید دستیابی به بهبود مستمر در ارزیابی عملکرد یکی از مهم

توانایی ارزیابی و سنجش مداوم عملکرد است. صنایع بسیاری اهمیت ارزیابی مداوم عملکرد را درک 

 صنعتی گردشگری برند. امروزهکار میرا در صنعت بههای ارزیابی عملکرد متنوعی اند و سیستمکرده

دارد. بنابراین برای موفقیت  چشمگیری اقتصادی در جهان تأثیر شرایط تغییر در شده که مهم شناخته

طراحی الگوی هدف از این پژوهش  ناپذیر است.گیری عملکرد ضرورتی اجتنابدر این صنعت اندازه

های است. این پژوهش از نو  پژوهش ی در صنعت گردشگری ایرانمعیارهای ارزیابی عملکرد بازاریاب

بنیاد انجام شده است. جامعة آماری شامل خبرگان کیفی است که با رویکرد مبتنی بر نظریة داده

اند؛ دانشگاهی و صنعتی است که از میان دانشگاهیان و فعالان حوزة گردشگری در ایران شناسایی شده

کننده در پژوهش انتخاب شده گیری هدفمند، درمجمو  تعداد پان ده مشارکتهبا استفاده از روش نمون

آوردن اعتبار و دستساختاریافته گردآوری شده است. برای بهها به روش مصاحبة نیمهاست. داده

کنندگان استفاده شده است. این پژوهش به ارا ة ها از روش بازبینی و بررسی نظر مشارکتروایی داده

 42مقولة اصلی )بعد( و  10با  عیارهای ارزیابی عملکرد بازاریابی در صنعت گردشگری ایرانالگوی م

اجتماعی، مالی، برند، بازار، گردشگر، عوامل سازمانی و  نفعان و مسئولیتذیشاخص انجامیده است. 

یارهای های مرتبط با گردشگری و درنهایت فنّاوری معفرایندی، رشد و یادگیری، کارکنان، زیرساخت

هایی تعریف شده و برای هرکدام شاخص ارزیابی عملکرد بازاریابی در صنعت گردشگری شناخته شده

 5که روابط علّی و معلولی دارند.
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 مقدمه

 از را آن توانمی و گرفته شکل جهان اقتصادی ـ اجتماعی مهم هایبخش از یکی من لةبه گردشگری

 اوقات گذرانفعالیت  دارترینپرطرف شکبی و( Hjalager, 2007) دانست شدنجهانی نتایج و دلایل

 و پیچیده امری همواره گردشگری(. Claver-Cortés et al., 2007) است 21 قرن در فراغت

 تعلق ما عصر فقط به پدیده این. آیدمی شماربه نوین عصر هایجریان ترینموفق از یکی حالدرعین

 و اقتصادی اهمیت در چشمگیری رشد امروزه و یافته توسعه بیستم قرن در مشخصاً اما ندارد،

 موجب گردشگری صنعت شتابندة و روزاف ون توسعة(. Theobald, 2005) است کرده پیدا اجتماعی

های شورای سفر و گردشگری . یافتهبنامند گردشگری قرن را قرن بیستم نظرانصاحب از بسیاری شده

 دربر داردداخلی جهانی را  درصد تولید ناخالص 10 دهد که صنعت گردشگری حدودنشان می جهانی

روزاف ون تقاضای  با اف ایش .کرده استایجاد میلیون نفر در سراسر جهان شغل 215 و برای حدود

صنایع در جهان، هر کشور  ترینبه یکی از ب رگشدن صنعت گردشگری سفر و گردشگری و تبدیل

اقتصادی و رشد زیربنایی  ـ ة اجتماعیمنظور جذب گردشگران بالقوه لازم است در راستای توسعبه

 از بسیاری گذشته سالیان طی که شاهدیم رو(. ازاینArasl and Baradarani, 2014خود تلاش کند ) 

 پی در اقتصادی، توسعة مختلف الگوهای گردشگری در صنعت برتر موقعیت درک با جهان، کشورهای

 در کشورها، (. این1389گسترش دهند )خورشیدی و معتمد،  را خود گردشگری امکانات اند کهآن

. اندالمللیبین فعالیت این از خود عواید و منافع ازپیشبیش اف ایش پی در فشرده، و ن دیک رقابتی

 پدیدة درک مستل م آن از حاصل غیرمادی و مادی منافع به یابیدست و عرصه این در موفقیت

 پیش شدناشبا  سمتکه به بازاری (. در1390آن است )کاظمی،  آثار و ابعاد گردشگری، و شناخت

 با بلندمدت ارتباطات ایجاد و مشتری وفاداری اف ایش برای رقابتی، گردشگری مقاصد رود،می

با (. 116، ص 1396طراحی کنند )حیدرزاده و همکاران،  نو از خود را بازاریابی هایمشتریان، راهبرد

ری ی صحیحی در این توان برای صنعت گردشگری قا ل شد، اگر برنامهوجود م ایای فراوانی که می

محیطی، فرهنگی، اجتماعی و اقتصادی زمینه انجام نشود، توسعة گردشگری تأثیرات منفی زیست

آور و عنوان فعالیتی زیاننوان فعالیتی پرسود و منفعت، بلکه بهعصورت نه بهخواهد داشت. دراین

رود کار میحاضر برای توسعة گردشگری بهرو روش اساسی که درحالنامطلوب مطرح خواهد شد. ازاین

یابی به توسعة پایدار است. سیاست توسعة پایدار گردشگری امروزه رویکردی عمومی است که دست

دهد که ارزیابی عملکرد از عوامل مؤثر در ر گرفته است. مطالعات نشان میها قرامورد توجه دولت

(. ارزیابی عملکرد از وظایف اصلی هر 225، ص 1395تحقق توسعة پایدار در گردشگری است )بلوری، 

ثباتی اقتصاد جهانی، رقابت (. ازطرفی بی1392سازمان و یکی از وجوه مدیریت عملکرد است )کریمی، 

گیری و تحلیل بازاریابی را اف ایش داده است. یک و تغییرات سریع فنّاوری اهمیت اندازهشدید جهانی 

شرکت قادر است، مبتنی بر بینشی که امروزه به یک چالش مبدل شده، از معیارهای درست استفاده 

 روست که ارزیابیاین. از(Krush et al, 2016 ؛Pauwels et al, 2015) ها عمل کند کند و به آن

رسد، زیرا نظر میمن لة اب ار تعیین وضعیت یک سیستم، در این صنعت ضروری بهعملکرد بازاریابی، به
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وکارها در بلندمدت دارد. بنابراین، ارزیابی عملکرد بازاریابی بازاریابی سهم اساسی در موفقیت کسب

 5/0ری جهانی فقط ها در گردشگ. ایرانی(Eusebio et al, 2006)برای مدیریت اساسی و مهم است 

های گردشگری ج و ده کشور اول که ایران ازنظر جاذبهاند و با وجود ایندست آوردهدرصد سهم به

(، تاکنون نتوانسته سهم در خور جایگاهش را 2012رود )سازمان جهانی گردشگری، شمار میجهان به

مرک  آمار ایران، ایران  همچنین، طبق گ ارش (.76، ص 1395دست آورد )عربشاهی و همکاران، به

دیگر، های گردشگری خاص خود است. ازطرفشهر دارد که هریک دارای توانمندی 245حدود ه ار و 

ری ی و ارزیابی عملکرد آن در هرکدام از ارکان نظام گردشگری در این شهرها درحال اجراست و برنامه

م است و به توسعة این صنعت در طورکلی در صنعت گردشگری ایران امری مههریک از شهرها و به

انجامد. بنابراین طراحی الگوی معیارهای ارزیابی عملکرد بازاریابی در این صنعت از جایگاه کشور می

توان مشخص کرد که آیا پارچه نمیای برخوردار است، چراکه بدون وجود الگوی مشخص و یکویژه

در یک صنعت ممکن است آمار و ارقام  یک صنعت موفق بوده است یا خیر. همچنین تعدد معیارها

سازی این پارچهمتفاوتی از موفقیت یا عدم موفقیت صنعت ارا ه دهد، بنابراین با شناسایی و یک

ای توان ارزیابی مناسبی از صنعت را فراهم کرد. همچنین مطالعهشمول کردن آن میمعیارها و جهان

کند تا نقاط ضعف و قوت خود را بهتر یعلمی درخصوص شناسایی معیارها به متولیان کمک م

 ری ی برای توسعة صنعت گردشگری در ایران، نا ل شوند. بشناسند و به هدف اصلی، یعنی برنامه

 

 پیشینة پژوهش

( در پژوهشی به ارا ة مدل ارزیابی بازاریابی محلی در شعب بانک ملت 1396کیماسی و صارمی )

ها و ارا ة اب اری برای سنجش های بازاریابی محلی شعبهؤلفهپرداختند. هدف از این پژوهش شناسایی م

کیفیت اقدامات بازاریابی در شعب بانک ملت بود. در پژوهش آنان، عوامل هوشمندی محیطی و جذب 

مداری شعبه های ارتباطی با مشتری، ارا ة خدمات سفارشی و فرایندهای مشتریمشتری، توسعة کانال

 ها شناخته شدند.شعبه های بازاریابی محلیمؤلفه

( در پژوهشی به ارا ة چارچوبی جامع برای ارزیابی عملکرد 1393حاجی حیدری و همکاران )

ـ پرداختند. برای شناسایی  داریای در صنعت بانکمطالعه بازاریابی، با استفاده از رویکرد فراترکیب ـ

شده های شناساییشده است. شاخصهای کلیدی عملکرد بازاریابی از روش فراترکیب استفاده شاخص

بندی شده است: مشتری، برند، بازار، نوآوری و مالی. با استفاده از روش فراترکیب در پنج بعد دسته

 نتایج آزمون خبرگان نشان داد که دو بعد مشتری و مالی از سایر ابعاد اهمیت بیشتری دارد. 

های ارزیابی عملکرد مدیریت ه از سنجه( در پژوهشی به ارا ة الگویی ساختاریافت1391شافعی )

ـ پرداخت. روش این  های مواد غذاییای در شرکتمطالعه های تولیدی صنعتی ـبازاریابی در شرکت

های تولیدی مواد غذایی در تهران بود. نتایج پژوهش توصیفی و جامعة آماری آن تمامی شرکت

زاریابی در صنعت مذکور عوامل مرتبط با های نظام باترین سنجهپژوهش حاکی از آن است که مهم

 سنجش بازار و نوآوری است و در میان متغیرهای فرعی سهم بازار دارای اهمیت زیادی است.
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یک مطالعه برای ارزیابی سیستم عملکرد بازاریابی »پژوهشی با عنوان  (2012)چانگ و همکاران 

پژوهش ارا ة الگوی ارزیابی عملکرد  انجام دادند. هدف از این« بوککنندگان نوتدر بین توزیع

بوک بود. در این پژوهش، معیارهای ارزیابی عملکرد بازاریابی کنندگان تایوانی نوتبازاریابی برای توزیع

های: فروش، رشد درآمد، نقدینگی، بازگشت سرمایه(، رویکرد مشتری رویکرد مالی )شامل شاخص

سهم بازار، شهرت برند، تصویر برند، کیفیت  های: رضایت مشتریان، حفظ مشتری،)شامل شاخص

گویی به اعتراض مشتری(، فرایندهای داخلی )شامل خدمات، حسن نیت و مدت زمان پاسخ

اندازی و کیفیت کالا و خدمات جدید، رضایت موقع، گردش موجودی، زمان راههای: تحویل بهشاخص

های رشد موزش کارکنان، فرصتهای: ساعات آکارکنان(، و نوآوری و یادگیری )شامل شاخص

 کارکنان، نرخ ترک شغل( معرفی شده است. 

« معیارهای بازاریابی: بینشی برای مدیران بازاریابی»پژوهشی با عنوان  (2011)شامپایو و همکاران 

گیری بازاریابی با انجام دادند. هدف از این پژوهش بررسی رویکرد مدیران بازاریابی برزیل در اندازه

ها )شامل تجربی بود. نتایج تحلیل چهار معیار را معرفی کرده است: رفتار مشتری و واسطه رویکرد

شده، گرایش خرید، تعداد های: رضایت مشتری، دانش محصول، تعداد اعتراض، کیفیت ادراکشاخص

های: می ان فروش، سوددهی، نرخ مشتریان، تعداد مراجعات، چرخة عمر مشتری(، مالی )شامل شاخص

های: های بازاریابی، نرخ ن ول(، بازار و نوآوری )شامل شاخصگشت دارایی، سود ناخالص، ه ینهباز

های: های محصول، تنو  قیمت، تعداد محصول جدید(، ترفیع )شامل شاخصسهم بازار، قابلیت

ی و میانگین حجم معامله، بازگشت در تبلیغات، ترفیعات خرید، معارفه و ضوابط(. درنهایت رفتار مشتر

 اند. ها بیشترین اهمیت و ترفیعات کمترین اهمیت را داشتهواسطه

انجام « گیری عملکرد بازاریابی در اسپانیااندازه»( پژوهشی با عنوان 2006اسبیو و همکاران )

گیری های اندازهسبب محدودبودن راهدادن اهمیت ارزیابی عملکرد بازاریابی بهدادند. هدف نشان

بازاریابی بود. در این پژوهش معیارهای ارزیابی عملکرد بازاریابی، شامل معیارهای اثربخش عملکرد 

ها، مشتریان مستقیم و نوآوری، مشخص شده است. کننده، رفتار واسطهمالی، رقابت بازار، رفتار مصرف

 تر است. نتایج این پژوهش نشان داد که معیارهای مبتنی بر مشتری در صنعت گردشگری اثربخش

توان نتیجه گرفت که ارزیابی عملکرد بازاریابی در مرور پیشینة پژوهش و ادبیات نظری میبا 

طور که از ادبیات گیرد، اما در صنعت گردشگری موضو  جدیدی است. همانبیشتر صنایع انجام می

ری و گیثباتی اقتصاد جهانی، رقابت شدید جهانی و تغییرات سریع فنّاوری اهمیت اندازهآید، بیبرمی

 های فعال در این زمینه درتحلیل بازاریابی را اف ایش داده است. ارزیابی عملکرد بازاریابی به سازمان

 کند. ری ی گردشگری کمک شایانی میجهت توسعه و برنامه

 

 مبانی نظری پژوهش

 ارزیابی عملکرد بازاریابی

 از بسیاری در حیاتی و موضوعی کرده جلب خود به بازاریابی در را ایگسترده توجه ارزیابی عملکرد



 ر صنعت گردشگری ایرانطراحی الگوی معیارهای ارزیابی عملکرد بازاریابی د امید بهبودی و همکاران

65 

 تقویت سبب بازاریابی مسئولیت اف ایش که فرض است این از ناشی اهمیتی چنین ها است.سازمان

 به توجه با شود.می اقتصادی، چرخة رکودهای در ویژهبازاریابی، به اعتبار اف ایش و سازمانی عملکرد

 تعریف مشتریان واسطةبه ارزش و دارد بستگی ارزش ایجاد شان برایتوانایی به هاسازمان بقای کهاین

 مدیریت برای مهمی وظیفة عملکرد بازاریابی ارزیابی (،1393شود )حاجی حیدری و همکاران، می

 سطوح کاهش و کننده،مصرف پیچیدگی اف ایش تنو ، سبببه بازار شدن تکهرود. با تکهمی شماربه

 . (Da Gama, 2011)رسد نظر میی بازاریابی ضروری بهگذاری ارزیاببازگشت سرمایه نرخ

 Clark)ها است امروزه ارزیابی عملکرد بازاریابی یک اولویت برای مدیران بازاریابی در اکثر سازمان

et al, 2006) .و گیریاندازه هاسازمان مالی تنگناهای و رقابتی فشارهای به گوییدیگر، پاسخعبارتبه 

 Sheth and)کرده است  تبدیل تحقیقاتی اصلی هایاولویت از یکی به را بازاریابی سنجش عملکرد

Sisodia, 2002)های ارزیابی عملکرد بازاریابی شکلی از کنترل سازمانی است که شامل . سیستم

گرا در شده است که با استفاده از اطلاعات به حفظ یا تغییر الگوهای هدفدهیهای شکلها و رویهروال

 از مهمی نو  بازاریابی عملکرد ارزیابی های. نظام(Frösén et al, 2012)انجامد های سازمانی میفعالیت

 دو به بازاریابی عملکرد ارزیابی الگوهای .(Neely and Al Najjar, 2006)اند سازمانی کنترل هاینظام

 ایجادکنندة متغیرهای بین رابطة به هنجاری الگوهای در شوند.می هنجاری تقسیم و ایزمینه دستة

 هاینظام مؤثر بر طراحی مختلف ایاقتضا اتزمینه الگوهای در کهدرحالی شود،می عملکرد توجه

 ارزیابی در بازاریابی ممی ی و وریبهره دو رویکرد دیگر،طرفاز مدنظر است. بازاریابی عملکرد ارزیابی

 . (Morgan et al., 2002)دارد  وجود بازاریابی عملکرد

 

 گردشگری

 نظام (. گردشگریDristiks, 2004ترین صنایع قرن حاضر است )صنعت گردشگری یکی از مهم

 سیاسی، اقتصادی، فرهنگی، از اجتماعی، اعم هاانسان زندگی گوناگون ابعاد در که است ایپیچیده

 تولید صنعت گردشگری درواقع گذارد.می روستایی تأثیر و شهری فضاهای در کالبدی و محیطیزیست

 ایجاد موجب و کرده کمک ملی درآمد و اشتغال اف ایش می ان به همواره آن توسعة که است مصرف و

گیرد که هایی را دربر میگردشگری مسافرت است. خدمات شده و کالاها از بسیاری برای تقاضا

در مراسمی خاص  منظور شرکتهای شغلی یا بهمنظور استراحت و تفریح و تجارت یا دیگر فعالیتبه

شود و غیبت گردشگر از محل سکونت دا م خود هنگام این مسافرت موقت و گذرا است انجام می

 سایر با بلکه فی یکی، محصولات و با کالاها تنهانه گردشگری (. محصول1394)حقیقی و همکاران، 

 طی و زمانی دورة یک در محصول این مرحلة نخست در دیگرعبارتدارد. به هاییتفاوت نی  خدمات

 دوم، این مرحلة در سازد.می و پیچیده دشوار را آن ارزیابی امر همین و شودمی گوناگون تجربه مراحل

 را رفتهازدست زمان های فرصت،ه ینه داشتن برعلاوه زیرا است، پرمخاطره گردشگران برای محصول

 گردشگران شخصی امیال بر مبتنی این محصول از بخشی سوم، مرحلة در آورد. دستبه تواننمی

 بنابراین است. گذرانیخوش و تفریح نو، هایتجربه زندگی، کسب فشارهای از رهایی ازجمله
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 هاانگی ه شناخت تقاضاها است و و هاانگی ه نو  این شناسایی مستل م توسعة گردشگری و ری یبرنامه

 قابلیت دارای محصول گردشگری درنهایت است. گردشگری بازاریابان وظایف از گردشگران و تقاضای

 گیرد،نمی قرار غیربومی گردشگران مورداستفادة فقط محصولات این یعنی است؛ دوگانه برداریبهره

شوند )امین بیدختی و می مندبهره صنعت این شدةعرضه از محصولات بسیاری از نی  بومی افراد بلکه

گردشگری تاریخی، (. گردشگری انوا  گوناگونی دارد: 1393: آقاجان و همکاران، 1388نظری، 

گردشگری طبیعی، گردشگری ورزشی، گردشگری شهری، گردشگری مذهبی، و... که در این پژوهش 

ظام خصوص ندراین شود. نظام گردشگری دارای عناصری است.نظر میها صرفاز توضیح آن

های گردشگری، تسهیلات معرفی کرده ابعاد جامعی دارد: جاذبه )2005( 1گردشگری که ونهو

ونقل، عناصر مؤسساتی، تسهیلات گردشگری، تأسیسات زیربنایی و مراک  اقامتی. وی نظام حمل

کند که از تعامل بین عناصر تقاضای گردشگری )انگی ة گردشگران(، گردشگری را چارچوبی تعریف می

های سفر و بازاریابی( و عرضة گردشگری در مقصد )خدمات، تسهیلات و ناصر اتصالی )واسطهع

 (.33، ص 1396ها( تشکیل شده است )جانی و دنیابین، زیرساخت

 

 روش پژوهش 

هدف از این پژوهش طراحی الگوی معیارهای ارزیابی عملکرد بازاریابی در صنعت گردشگری است. 

شناسی نظریة بنیاد استفاده شده است. در روشست که در آن از راهبرد دادهاین پژوهش از نو  کیفی ا

مند آوری نظامبنیاد، کشف یا تولید نظریه بر مبنای حقایق و واقعیات موجود و از طریق جمعداده

 شامل روش گیرد. اینها و با در نظر قراردادن کلیة جوانب مرتبط با موضو  پژوهش صورت میداده

(. سه رهیافت غالب Glaser, 2013انجامد )می مفهومی هایمقوله ظهور به که است منسجم هاییاقدام

شود. مند که با استراوس و کوربین شناخته میبنیاد قابل تمی  است: رویکرد نظامپردازی دادهدر نظریه

شود حمایت می گرایانه که توسط چارمَ رویکرد ظاهرشونده که مربوط به گلی ر است؛ و رویکرد ساخت

مند استراوس از روندهای منظم و تحلیلی برخوردار است. در (. رویکرد نظام1386فرد و امامی، )دانایی

ای است که به تبیین فرایند، کنش و تعامل دنبال ارا ة نظریهمند بهصورت نظاماین رویکرد، محقق به

ر رویکرد ظاهرشونده معتقد است که (. گلی ر د1394در موضو  موردمطالعة خود بپردازد )ایمان، 

 ها را درها بجوشد و ظهور یابد، نه اینکه محقق از قبل رابطة میان مقولهنظریه باید خود از دل داده

هایی بگردد که با این الگو )پارادایم گاه در پی مقولهقالب کدگذاری محوری درنظر گرفته باشد و آن

گرایی با تأکید بر چارم  در رویکرد خود معتقد است اثبات (.Glaser, 2011کدگذاری( سازگار باشد )

ها، استفاده از مراحل داوری دادهآوری بدون تعصب و پیشعینیت و واقعیت خارجی قابل کشف، جمع

گیرد بنیاد قرار میهای ارزیابی و بررسی اعتبار در خدمت نظریة دادهاستاندارد و استفاده از راهبرد

 نتیجه این به مند(،)ظاهرشونده( با استراوسی )نظام مقایسة روش گلی ری از ، پس(. رنی1394)ایمان، 

 ,Rennie« )بنیاد دانستروش داده اهداف و منطق با توان مطابقمی بیشتر را گلی ر روش» که رسید

                                                           
1. Vanhove 
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ها در روش (؛ لذا در این پژوهش از رویکرد ظاهرشوندة گلی ر استفاده شده است. کدگذاری داده1998

. گیرد: کدگذاری بنیادی و کدگذاری نظریبنیاد با رویکرد گلی ری در دو مرحله صورت میداده

ها در داده ها و ابعاد آنکدگذاری باز: فرایند تحلیلی است که، از طریق آن، مفاهیم شناخته و ویژگی

ها( است های مقولهها و ویژگیشود. خروجی مرحلة کدگذاری باز کدهای بنیادی )مقولهکشف می

(Glaser, 1978کدگذاری انتخابی: فرایند یک .)ها است )سازی و بهبود مقولهپارچهStrauss and 

Corbin, 1990شود و سایر کدهای عنوان مقولة اصلی انتخاب می(. در این مرحله یکی از کدهای باز به

ای نظری چگونگی ارتباط بنیادی ممکن است ویژگی آن مقولة اصلی باشند یا با آن مرتبط باشند. کده

گیری در پژوهش کیفی هدفمند . نمونه( ,1978Glaser)کنند سازی میها با یکدیگر را مفهوممقوله

است. هدف محقق انتخاب مواردی است که با توجه به هدف پژوهش سرشار از اطلاعات باشد و محقق 

بندی مربوط به یابد که طبقهه میدادن الگوی نظری خود یاری کند. این کار تا جایی ادامرا در شکل

(. Cresswell, 2007ها و اطلاعات اشبا  و نظریة موردنظر با تمام ج  یات و با دقت تشریح شود )داده

کنندگان در ساختاریافته گردآوری شده است و مشارکتها ازطریق مصاحبة نیمهدر این پژوهش داده

اند. با این کارشناسان و خبرگان از ابی و گردشگریمصاحبه پان ده کارشناس و خبره در حوزة بازاری

ها و فعالان صنعت گردشگری از مناطق مختلف ایران مصاحبه شده است. ازنظر کرسول دانشگاه

منظور اف ایش اعتبار، باید حداقل از دو راهبرد از بین این راهبردها در پژوهش کیفی، به (2007)

گرایی بودن پژوهش، کثرتکنندگان، مشارکتیشارکتاستفاده کرد: تطبیق اعضا، بررسی نظر م

 (.1391کیا و همکاران، )امیدی

ها بیان کنندگان نظر خود را دربارة گ ارش پژوهش، فرایند تحلیل و مقولهمشارکت تطبیق اعضا:

ها پس از تحلیل و شود. در این پژوهش، مصاحبهکنند و نتایج، مطابق نظر آنان، بازبینی و اصلاح 

 کنندگان قرار گرفته و نظر آنان اعمال شده است. بندی در اختیار مشارکتمقوله

ها و استفاده از نظر استادان حوزة موضو . در این پژوهش تحلیل کنندگان:بررسی نظر مشارکت

 ها اعمال شده است. ها با استادان مطرح حوزة مربوطه به اشتراک گذاشته شده و نظرهای آنمقوله

سازی و کنندگان در حوزة مقولهمنظور اف ایش روایی از مشارکتبه بودن پژوهش:مشارکتی

 ها کمک گرفته شود. تحلیل مصاحبه

کنندگان در پژوهش است که در این پژوهش به منظور تکثر مکانی و تکثر مشارکت گرایی:کثرت

 آن توجه شده است.

 

 هایافته

زیابی عملکرد بازاریابی در صنعت گردشگری کدام است، گویی به این سؤال که معیارهای اربرای پاسخ

وتحلیل شده است. آوری و تج یهبنیاد جمعهای کیفی با استفاده از اب ار مصاحبه و روش دادهداده

گیرد. کدگذاری بنیادی بنیاد با رویکرد گلی ری در دو مرحله صورت میها در روش دادهکدگذاری داده

این دو مرحله همراه با یک نمونه شرح داده شده و نتایج آن ارا ه گردیده  و کدگذاری نظری. در ادامه
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علت حجم زیاد ها و مفاهیم نی  همین مراحل طی شده که بهاست. شایان ذکر است برای سایر مقوله

 ها خودداری شده است.  مطالب از تکرار آن

انتخابی انجام گیرد. در ابتد، بعد مرحلة اول، کدگذاری بنیادی: در این مرحله باید کدگذاری باز و  �

سطر اقدام شده است. در این مرحله ابتدا ها، به کدگذاری باز به روش سطربهاز انجام مصاحبه

انتخاب مهم در متن  یممفاه ،منظور ینا یبرا شده است.ها استخراج جملات مهم از متن مصاحبه

و نشانة گفتاری دو کد رضایتمندی برای مثال، از این د .شده استمشخص  کدهای اولیة مج او 

با توجه به گستردگی »شده استخراج شده است: گردشگر و تعادل بین انتظارات و خدمات دریافت

تعادل بین انتظارات گردشگر و واقعیت »و « صنعت گردشگری نرخ رضایت گردشگران مهم است

خراج شد. گام بعدی کد اولیه است 100در این مرحله حدود «. خدمات در این صنعت مهم است

کد  42کدگذاری انتخابی است که برای این منظور کدهای اولیه در هم ادغام شده و درنهایت 

تعادل بین انتظارات و »، «رضایتمندی گردشگر»انتخابی ایجاد شده است. برای مثال، دو کد اولیة 

گر است، لذا کنندة همان رضایتمندی گردش، هر دو تداعی«شده توسط گردشگرخدمات دریافت

 مشخص شده است. « رضایت گردشگر»کد انتخابی 

های طور که قبلاً مطرح شد، این کدها کدهای نظری الگومرحلة دوم، کدگذاری نظری: همان �

های کنند. در این پژوهش، با بررسیها را درجهت یک نظریه تلفیق میانت اعی هستند که مقوله

رسد در این طبقه از تلفیق کدهای انتخابیِ نظر مییکدیگر، بهآمده دربارة ارتباط مفاهیم با عملبه

شده توسط گردشگر، می ان استفادة گردشگر از رضایت گردشگر، وفاداری گردشگر، کیفیت ادراک

است. « معیارهای مربوط به گردشگر»خدمات گردشگری، و ماندگاری گردشگر بهترین کد نظری 

 ارا ه شده است. 1تخراج شده که در شکل کد نظری اس 10در این پژوهش، درنهایت 

 

 
 ها و کدگذاری بنیادی و نظری: نمونة نتایج تحلیل محتوای مصاحبه1جدول 

کدگذاری 

 نظری
 کدگذاری بنیادی

مقولة اصلی 

 )معیار(
 کدگذاری انتخابی

 کدگذاری باز

 مصادیق کد اولیه

معیارهای 

مربوط به 

 گردشگر

 رضایت گردشگر

 رضایتمندی گردشگر

تعادل بین انتظارات و 

 شدهخدمات دریافت

با توجه به گستردگی صنعت گردشگری نرخ 

 رضایت گردشگران مهم است.

بودن صنعت گردشگری با توجه به خدماتی

 محوری اهمیت دارد. داشتن رویکرد مشتری

تعادل بین انتظارات گردشگر و واقعیت 

 خدمات در این صنعت مهم است.

گردشگر نشان از رضایت نرخ بالای ماندگاری 

 گردشگر دارد.
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 وفاداری گردشگر

 وفاداری گردشگر

توصیه به خرید 

دیگران توسط 

 گردشگر

 وفاداری در صنعت گردشگری 

 قصد مراجعة مجدد گردشگر

 توصیه به دیگران توسط گردشگر

 ایجاد تعهد در گردشگران

کیفیت خدمات 

شدة ادراک

 گردشگر

کیفیت خدمات 

 شدهادراک

ارزیابی گردشگر از 

 خدمات

 کیفیت خوب خدمات

دهندة خدمات اتکا بودن مراک  ارا هقابل

 گردشگری

 رسانی به گردشگرکیفیت خدمت

ارزیابی مناسب گردشگر در مقابل خدمات 

 شدهدریافت

می ان استفادة 

گردشگر از 

خدمات 

 گردشگری

می ان استفاده از 

 خدمات گردشگری

خرید خدمات 

 گردشگری

 استفاده از خدمات گردشگری توسط گردشگر

 شدهتوجه گردشگر به خدمات گردشگری ارا ه

شده به رسانی از خدمات گردشگری ارا هاطلا 

 گردشگر

 می ان میل به استفاده از خدمات گردشگری

ماندگاری 

 گردشگر

 ماندگاری گردشگر

می ان حضور گردشگر 

 در مقصد گردشگری

 گردشگری زمان استفاده از خدماتمدت

 گذراندزمانی که گردشگر در مقصد میمدت

سبب حضور بیشتر منافعی که صنعت به

 آورد.دست میگردشگر در مقصد گردشگری به

تجارب بیشتر گردشگر در زمان استفاده از 

 خدمات گردشگری

 

ابی آمده از نتایج پژوهش مشخص شده که در رأس آن الگوی معیارهای ارزیدست، الگوی به1در شکل

های ارزیابی عملکرد بازاریابی در عملکرد بازاریابی در صنعت گردشگری قرار گرفته و معیارها و شاخص

نفعان و مشخص شده، معیارهای ذی 1طور که در شکل این صنعت مشخص شده است. همان

کارکنان، مسئولیت اجتماعی، مالی، برند، بازار، گردشگر، عوامل سازمانی و فرایندی، رشد و یادگیری، 

های مرتبط با گردشگری و درنهایت معیار فنّاوری معیارهای ارزیابی عملکرد بازاریابی در زیرساخت

 هایی تعریف شده است.ها شاخصاند که برای هرکدام از آنصنعت گردشگری شناخته شده
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 آمده از پژوهشدست: الگوی به1شکل
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 تعیین اعتبار الگوی نظری

ها و بودن یافتهبنیاد بررسی دو شاخص تناسب و کاربردیارزیابی اعتبار پژوهش دادههای یکی از روش

منظور سنجش . به(Strauss and Corbin, 1990)های تجربی پژوهش است همچنین نظردهی دربارة پایه

در  ها، مقایسة نظری صورت گرفته وها و در هر مرحله از کدگذاریآوری دادهاعتبار الگو، در حین جمع

اند. درنهایت، با ها مقایسه شدههای ایجادشده با دادهتر، مقولههای انت اعییابی به واژههر مرحله، با دست

پذیری الگو شونده قرار گرفته و از آنان دربارة انطباقاستخراج الگوی پژوهش، الگو در اختیار پنج مصاحبه

شوندگان دربارة می ان از مصاحبههایشان نظرسنجی شده است. در این پژوهش نی  با صحبت

 بودن الگو نظرخواهی شده که به شرح ذیل است:بودن و کاربردیمتناسب

شونده درمورد می ان انطباق الگو با دنیای واقعی صنعت بحث شده تناسب: با هر پنج مصاحبه •

 ها تغییر یافته است.و اجما  صورت گرفته و درنهایت نام تعدادی از مقوله

ها و مبانی نظری پژوهش و نظرخواهی از ها با پیشینهودن: با مقایسة مستمر دادهکاربردی ب �

بودن آن نی  ها، بعد کاربردیهایی در هر مرحله از مصاحبهشوندگان، در قالب پرسشمصاحبه

 پوشش داده شده است.
 

 گیریبحث و نتیجه

بازاریابی در صنعت گردشگری است. بر هدف از این پژوهش طراحی الگوی معیارهای ارزیابی عملکرد 

گانة گرفته با خبرگان دانشگاهی و صنعتی در این پژوهش، معیارهای دههای صورتاساس مصاحبه

نفعان و مسئولیت معیارهای ذیارزیابی عملکرد بازاریابی در صنعت گردشگری مشخص شده است: 

رایندی، رشد و یادگیری، کارکنان، اجتماعی، مالی، برند، بازار، گردشگر، عوامل سازمانی و ف

ها های مرتبط با گردشگری و درنهایت معیار فنّاوری. همچنین برای هرکدام از آنزیرساخت

 سمت ابتدا روابط علّی و معلولی دارند.هایی تعریف شده که از انتها بهشاخص

یا وارد فضای امروزه سیستم بازارپردازی در سراسر دن نفعان و مسئولیت اجتماعی:معیار ذی

شود. این مدعا وکار نمیجدیدی شده است و تمرک  صرف بر مشتری و درآمدزایی موجب رونق کسب

که همة منابع، در کنار طوریتوان یافت، بههای موجود و بازارپردازی میرا در شکل و ساختار الگو

زیست را نی  برای محیطهای جامعه و وکار، اهداف دیگری مانند تمرک  بر رفع دغدغهسودآوری کسب

اساس، (. براین334، ص 1396اند )شفیعی رودپشتی و همکاران، ها ضروری شمردهتوفیق سازمان

یابی به توسعة پایدار گردشگری محیطی گردشگران در مسیر دستامروزه رفتار مسئولانة زیست

این مهم نی  در (. 55، ص 1396اهمیت و ضرورت بسیاری یافته است )سجاسی قیداری و دلیر، 

محیطی و توسعة جامعه در ارزیابی عملکرد مصاحبه تأکید شده که مسا ل جامعه، گردشگر، زیست

 بازاریابی مهم است.

گذاری در فرایند رشد و توسعة اقتصادی جوامع در اکثر نقش و اهمیت سرمایه معیار مالی:

گذاری و توجه به کمبود منابع سرمایهنظریات رشد و توسعة اقتصادی مورد تأکید قرار گرفته است. با 



 97 زمستان ،چهارم شمارة م،هفت سال .توسعه و گردشگری پژوهشی ـ علمی فصلنامة

72 

های نسبی هر کشور ضرورت تخصیص بهینة این منابع برای تحریک رشد اقتصاد، لازم است م یت

های گردشگری، ازجمله ها صنعت گردشگری است. فعالیتشناسایی شود. یکی از این م یت

های های مستقیم بنگاهامل ه ینههایی اقتصادی دربردارند که شها در این حوزه، ه ینهگذاریسرمایه

منظور احداث و بهبود امور زیربنایی و روبنایی است. بنابراین، بررسی های دولت بهگردشگری و ه ینه

طورکلی در توسعة آثار اقتصادی گردشگری یک ملاحظة مهم در تصمیمات بازاریابی و مدیریتی و به

(. لذا، طبق 183-181، ص 1391ورفرخ و همکاران، آید )پشمار میری ی جوامع بهاقتصادی و برنامه

آید دست میهای اقتصادی که از حوزة گردشگری بهشده، سودآوری و ارزش اف ودههای انجاممصاحبه

 های ارزیابی عملکرد بازاریابی در صنعت گردشگری شناخته شده است. از شاخص

 که سازمان است تصویری و سازمان یک موفقیت و بازاریابی عناصر ترینمهم از برند یکی معیار برند:

 بیننده، ذهن در باشد را خواهدمی یا هست آنچه از تصویری و کندمی معرفی ابعادش همة با را شرکت یا

(. تصویر برند ادراکاتی از 81، ص 1391نیا، زاده و فاضلیکند )حنفیمی ایجاد کنندگانمصرف مشتریان،

زاده نمین و اسمعیل شود )تاجکننده منعکس میگرهای برند در ذهن مصرفبرند است که توسط تداعی

ها یکی از عوامل مؤثر بر وفاداری مشتری را تصویر برند معرفی (؛ پژوهش41، ص 1392مشرفی، 

های ترین داراییمن لة اصلیگذاری برند، به(. همچنین ارزشLien et al., 2015, p. 217نمایند )می

، ص 1391نیا، زاده و فاضلین، نقشی اساسی در محاسبة ارزش کلی سازمان دارد )حنفینامشهود سازما

گذاری برند در بلندمدت اب اری برای سنجش عملکرد تلقی (؛ بنابراین ارا ة الگویی مناسب برای ارزش82

ای از (. همچنین منظور از هویت برند مجموعه126-125، ص 1391شود )مهرآذین و همکاران، می

ها به مشتری هایی است که شرکتها و وعدهفرد یک برند در قالب شعارها، قولرتباطات منحصربها

تواند بر وفاداری شوند. این هویت میدهند و باعث ایجاد هویتی جدید و یا بهبود هویت قبلی خود میمی

اعتبار برند از عوامل  (. بالاخره در شرایط پررقابت کنونی،70، ص 1395مشتری تأثیرگذار باشد )مهرانی، 

طور گسترده، باورپذیری اهداف و تمایلات یک مؤثر در رسیدن به جایگاه ذهنی مطلوب است. اعتبار، به

دهند که اعتبار برند بر ها نشان میموجودیت مستقل در یک زمان خاص تعریف شده است. پژوهش

(. لذا با توجه به 62، ص 1393 قویدل و شبگو منصف،رضایت و وفاداری مشتری مؤثر است )قربانی 

های مؤثری ها تصویر برند، ارزش برند، هویت برند و اعتبار برند شاخصشده و نتایج مصاحبهمطالب ارا ه

 برای ارزیابی عملکرد بازاریابی در صنعت گردشگری است.

کنندگان بازاریابی فقط اب اری برای تبلیغ و فروش نیست که بتوان از طریق آن مصرف معیار بازار:

تری است و فرایندی از مراحل قبل از های بازاریابی بسیار گستردهرا وادار به خرید کرد، بلکه فعالیت

زة بازار، میان سهم بازار، اندا(. دراین41-38، ص 1393فروش تا بعد از خرید است )آچاک و همکاران، 

رشد بازار و وضعیت رقابت نقش بس ایی دارد. مطالعات نشان داده که سهم بازار، اندازة بازار، رشد بازار 

؛ آقازاده و دیواندری، 1388پور، های سنجش عملکرد بازار است )کفاشو وضعیت رقابت از شاخص

های یادشده را بسیار ار با شاخصشوندگان در ارزیابی عملکرد بازاریابی معیار باز(. اکثر مصاحبه1387

بینی عملکرد ها هم برای وضعیت حال و هم برای پیشاند که با این شاخصمؤثر دانسته و اذعان داشته

 توان استفاده کرد.در آینده می



 ر صنعت گردشگری ایرانطراحی الگوی معیارهای ارزیابی عملکرد بازاریابی د امید بهبودی و همکاران

73 

مندی مشتری را خط اصلی استاندارد فلسفة دانش مدیریت مدرن، رضایت معیار گردشگر:

نیا، گیرد )حقیقت منفرد و سرابیلی برای هر سازمان تجاری درنظر میعملکرد و استاندارد عملی تعا

 شدهکسب تجربة از شدهفعال مثبت احساسات از ایدرجه ةمثاببه گردشگر رضایت(. 121، ص 1390

توان آن را منبع مهمی برای م یت رقابتی دانست )ایمانی و می است شده بیان گردشگری مقصد در

های موفقیت هر سازمان است (. وفاداری یکی از بهترین شاخص97، ص 1395پور، خوشخو و نادعلی

(Nyadzayo and Khajezadeh, 2016, p. 263) وفاداری بیانگر آن است که آشنایی تجربی گذشته بر .

گذارد و خصوص انتخاب مقصد گردشگری، تأثیر میروی تصمیمات گردشگری امروز و فردا، به

زاده نمین و اسمعیل کند )تاجد مجدد، به توصیة مکان به دیگران دعوت میگردشگران را، برای بازدی

ها، سنجش رضایت شده و نتایج حاصل از مصاحبه(؛ لذا، باتوجه به مطالب بیان44، ص 1392مشرفی، 

تواند شاخص مهمی در ارزیابی عملکرد بازاریابی در این صنعت باشد. گردشگر و می ان وفاداری وی می

دهد شده قضاوت مشتریان دربارة عالی یا برتر بودن خدمات را نشان میات ادراککیفیت خدم

ای از کالاها، خدمات و (. ازآنجاکه گردشگران مجموعه6، ص 1396)دهدشتی شاهرخ و همکاران، 

دهند، در تمام این موارد کیفیت ج ء حیاتی و تأثیرگذار بر تجارب را در مقصد مورد ارزیابی قرار می

(. مطالعات نشان داده که 42، ص 1392زاده نمین و اسمعیل مشرفی، کننده است )تاجمصرفرفتار 

ترتیب اینشود و بهدهندگان خدمات میهای مطلوب دربارة ارا هکیفیت خدمات موجب ایجاد نگرش

ها، مصاحبهشده و نتایج (، بنابراین، با توجه به مطالب مطرحSo et al., 2013یابد )وفاداری بهبود می

شده نی  در ارزیابی عملکرد بازاریابی در این صنعت مهم است. ماندگاری در سنجش کیفیت ادراک

، 1395گیری گردشگران است )رفیعی و همکاران، مقصد گردشگری از عناصر مهم در فرایند تصمیم

در مقصد  کند که در توزیع ثروت(. مدت اقامت امکان ارزیابی آثار گردشگری را فراهم می8ص 

شوندگان اذعان داشتند که، . اکثر مصاحبه(Alegre and Pou, 2006, p. 1344)گردشگری مؤثر است 

ماندگاری گردشگر یعنی که با توجه به کاهش مدت ماندگاری گردشگران طبق آمار و توجه به این

ارزیابی های اقتصادی، سنجش این معیار در ایجاد اشتغال، کسب درآمد، و توسعة سایر شاخص

 عملکرد بازاریابی مهم است.

مطالعات نشان داده که یکی از عوامل تأثیرگذار بر توسعة پایدار  معیار عوامل سازمانی و فرایندی:

گیرنده در حوزة گردشگری است )بهرامیان و های تصمیمگردشگری می ان هماهنگی بین ارگان

های موازی و مراک  متعدد اجرایی از ه(؛ همچنین هماهنگی بین دستگا131، ص 1397الدینی، شمس

(؛ 196، ص 1392های گردشگری ایران است )رحمانی و همکاران، عوامل مؤثر در اجرای سیاست

شوندگان نی  یکی از عوامل مهم در ارزیابی عملکرد بازاریابی در صنعت گردشگری را این مهم مصاحبه

 نفعذی هایگروه با متقابل و بلندمدت روابط قراریبراز  هدف بازاریابی، جدید عصر اند. درمعرفی کرده

 سودآوری و بازار سهم آن، دنبالبه است که مشتریان از بیشتری تعداد حفظ مشتری، همه از ترو مهم

(. بنابراین مدیریت ارتباط با گردشگر 762، ص 1394یابد )آقازاده و همکاران، می اف ایش هاشرکت

شوندگان بوده است دهد. این نکته نی  موردتأکید خبرگان و مصاحبهقرار میتأثیر منافع صنعت را تحت

اند. امروزه نوآوری در های ارزیابی عملکرد صنعت گردشگری یاد کردهعنوان یکی از شاخصو از آن به
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شدن، راهکاری برای رشد و همچنین سرچشمة م یت رقابتی برای خدمات راه گری  از دام معمولی

وکار شدنی است. نوآوری در خدمات چالشی است که فقط در سایة رویکردی نوین به کسبها شرکت

دهد شده نشان میهای انجام(. این تفاسیر و نتایج مصاحبه20، ص 1395نیا و همکاران، است )رحیم

من لة صنعتی خدماتی، بسیار حا   اهمیت است و شاخصی برای ارزیابی که نوآوری در گردشگری، به

ای برای بینی شمار گردشگران )تقاضای گردشگری( اهمیت ویژهکرد بازاریابی است. همچنین پیشعمل

بینی شاخصی برای تقاضای آینده است و های وابسته به آن دارد، چراکه پیشگردشگری و فعالیت

شود )فرجی درپی فراهم میهای پیگذاریری ی و سیاستموجب آن اطلاعات پایه برای برنامهبه

گویی به تقاضاهای اند که پاسخشوندگان تأکید کرده(. اکثر مصاحبه69، ص 1393سبکبار و همکاران، 

گردشگر و گردشگری مهم است و شاخصی اصلی برای سنجش عملکرد است. به نظر اکثر 

گذاری خدمات گردشگری شاخصی سازمانی است که باید نهاد شوندگان، نحوة قیمتمصاحبه

تأثیر ها را تحتت گردشگری به آن توجه داشته باشد، چراکه  سایر معیارها و شاخصدهندة خدماارا ه

دهد. رشد و توسعة اقتصادی از اهداف کلان و بنیادین کشورها است. نظر به اهمیت این هدف قرار می

ی به یابها و راهبردهای متفاوتی برای دستمهم و در راستای اف ایش رفاه افراد جامعه، کشورها از راه

سازی است )عباسی و شیرافکن، ها خصوصیکنند. یکی از این راهبردتوسعة اقتصادی استفاده می

های مختلف صنعت توسعة این شوندگان به این مهم اذعان داشتند که واگذاری بخش(. مصاحبه1390

و مشارکت صنعت را در پی خواهد داشت، بنابراین یکی از معیارهای ارزیابی عملکرد می ان واگذاری 

 بخش خصوصی در صنعت گردشگری شناخته شده است.

 انسانی سرمایة بحث اخیر اقتصادی مطالعات در مهم بسیار مباحث از یکی معیار رشد و یادگیری:

باعث اف ایش  انسان در شدهنهادینه دانش یا کار نیروی کیفیت دیگر عبارتی به انسانی یا سرمایة است.

شود که این امر وری میسبب ارتقای بهره ترشود. آموزش باکیفیتکشورها میتولید و رشد اقتصادی 

، ص 1396زاده و آقایی، دنبال دارد )رضاقلیتر را بهتولید کالا و خدمات بیشتر و رشد اقتصادی سریع

منظور نوآوری، توسعه و تطابق با تغییرات برای رقابت (. همچنین ایجاد و استفاده از دانش به60

دیگر، (. ازطرف1396عت و مقصد گردشگری اهمیت بسیار زیادی دارد )ابراهیمی و سخندان، صن

یافته را در ابعاد گوناگون پرورش دهد، های سازمانتواند انسانتنهایی نمیهای رسمی بهامروزه آموزش

سیار مؤثر های بیابد و یکی از روشهای انسان در عمل پرورش میبدان سبب که بسیاری از توانمندی

(. در خلال 23، ص 1388پور و همکاران، شغلی است )نصیری برای گسترش افق دید کارکنان گردش

آموزش فرهنگی درخصوص گردشگری باید آموخت چه معنایی به رویدادهای جهان و رفتار دیگران 

گرایی تدرستی صورت گیرد. در این درک نسبیداده شود تا درک رویدادها و واکنش در قبال آن به

شود؛ به این مفهوم که توان نگریستن به باورها و رسوم اقوام دیگر در چارچوب فرهنگی مطرح می

پذیرد. این نظریه در ارتباط میان افراد و توسعة گردشگری از اهمیت فراوانی فرهنگ خودی صورت می

بودن برای برخوردار است، چراکه برای جذب گردشگران باید در بعد فرهنگی، ضمن ارزش قا ل

، 1396زاده و شیرافکن لمسو، فرهنگ خودی، به فرهنگ طرف مقابل نی  احترام گذاشته شود )معصوم

آید و مطابق نظر های معیار رشد و یادگیری برمیطور که از توضیحات شاخص(. همان4ص 
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دانش  شوندگان، نقش کارکنان حوزة گردشگری از اهمیت بس ایی برخوردار است و آموزش ومصاحبه

آنان، می ان خلاقیت و نوآوری آنان و توجه به تنو  فرهنگی و استقرار سیستم ارتقای مناسب و 

شود، چراکه بهبود مندی از اطلاعات و فنّاوری اطلاعات شاخصی در ارزیابی عملکرد تلقی میبهره

پی داشته تواند عملکرد مناسبی را در وضعیت کارکنان، که همان سرمایة اصلی سازمان است، می

 باشد؛ پس ضروری است این مهم سنجیده شود.

اند، در ادبیات بازاریابی داشتن کارکنان باانگی ه و فعال، که با مشتریان در ارتباط معیار کارکنان:

های (. محققان معتقدند که برنامهSuhartanto et al., 2018, p. 130شود )م یت رقابتی پایدار تلقی می

انسانی، که هستة فرایند طراحی شغل است، باید درجهت رضایت و ایجاد انگی ه در توسعة منابع 

وری (. توسعة منابع انسانی و اف ایش بهره517، ص 1394کارکنان طراحی شود )خسروی و غضنفری، 

ها همواره هدفی والا تر، آرامش و آسایش انسانری ی جوامع مرفهدر ارتقای سطح زندگی بشر و پی

شود. در فرایند توسعة منابع انسانی، کارکنان سازمان به ها تلقی میها و سازماندولت برای همة

شود. یکی از نگری و تعادل میها موجب جامعشوند که این کیفیتها مجه  میای از کیفیتمجموعه

حلیل، وتوری کارکنان به تج یهکردن است. بهرهور عملیافتة سازمانی بهرههای انسان توسعهشاخص

(. ازطرفی در مکاتب 58، ص 1394وری منابع انسانی بستگی دارد )طاهر، گیری و بهبود بهرهاندازه

عنوان محرک کلیدی برای عملکرد سازمانی و منبعی مهم برای توسعة اقتصادی از سرمایة انسانی به

د عوامل تولیدند وری و عملکرهای انسانی یکی از منابع توسعة بهرهشود و سرمایهپایدار یاد می

شده و نظر با توجه به مطالب بیان(. Elbaz et al., 2018, p. 4؛ 60، ص 1396زاده و آقایی، )رضاقلی

وری آنان شوندگان، کارکنان تأثیر بس ایی در صنایع دارند، بنابراین رضایت کارکنان، بهرهاکثر مصاحبه

ارزیابی عملکرد بازاریابی در این صنعت  هایو درنهایت می ان اشتغال ایجادشده در صنعت از شاخص

 شناخته شده است.

بودن صنعت گردشگری، عوامل انسانی در علت ماهیت خدماتیبه :های گردشگریمعیار زیرساخت

شده تأثیر اساسی دارند. در میان نیروی انسانی شاغل در بخش کمّیت و کیفیت خدمات ارا ه

های مادی، معنوی و غنای روحی گردشگران ن نیازمندیگردشگری، راهنمایان تور در هدایت و تأمی

بخشد و فقدان تأثیرگذارند. توانمندی هریک از این افراد به جریان گردشگری در هر کشوری رونق می

(. شایان ذکر است 116، ص 1393شود )حسینی، کارایی در آنان مانع از رشد و توسعة گردشگری می

شگران، توسعة گردشگری پایدار و ایجاد تصویر مثبت، برخی اهمیت راهنمایان تور در رضایت گرد

واداشته  نانهایی برای نظارت، آموزش، ارزیابی و استانداردسازی فعالیت آکشورها را به تدوین راهبرد

ها، شده و نتایج مصاحبه(. با توجه به مطالب مطرح31-30، ص 1390است )ضیایی و فرمانی، 

های ارزیابی عملکرد بازاریابی تأثیر بر عملکرد صنعت، یکی از شاخص علتراهنمای گردشگری نی ، به

 ارتباطی و مستقیم نسبتی که اندمعادله یک پارامترهای گردشگری و در این صنعت است. امنیت

 از گفتنسخن و گیردنمی شکل سفری نباشد برقرار امنیت تا طورکلی،به یکدیگر دارند. با تنگاتنگ

جهان  در گردشگری توسعة راهبردهای تدوین در عامل ترینمهم امنیت است. گردشگری بیهوده

بر توسعة (. ازطرفی حضور گردشگر در یک کشور، علاوه1395رود )متقی و همکاران، می شماربه
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 ,Brendan)اقتصادی و تبادلات فرهنگی، مؤثرترین تبلیغ درخصوص وجود امنیت در آن کشور است 

2016, p. 239) شوندگان وجود امنیت را شود. تقریباً اکثر مصاحبهکه به اف ایش گردشگر منجر می

من لة اند. فضای شهری، بهپارامتری کلیدی در ارزیابی عملکرد و مؤثر بر سایر معیارها دانسته

چهره، تجربة مشترک بهدهندة کالبد عرصة عمومی در شهرهای کنونی، در ایجاد مناسبات چهرهبازتاب

های جمعی و عمومی و البته گذران اوقات فراغت ا، رابطة انسانی با کالبد شهری و برگ اری فعالیتفض

تنها به حفاظت و پیشرفت نماید. رشد و توسعة گردشگری در شهرها نهو تفریح نقش کارکردی ایفا می

انب گردشگری شهر وابسته است، بلکه نیازمند مدیریتی کارآمد و اثربخش است تا تمامی ابعاد و جو

ری ی و زمان برنامهزیست و گردشگری را همشهری را مورد توجه قرار دهد و حفاظت از محیط

شوندگان نی  به مدیریت شهری و عملکرد آن (. مصاحبه1396مدیریت کند )ضیایی و همکاران، 

چراکه با وجود این اند، مثابة شاخصی برای معیار زیرساختی در ارزیابی عملکرد بازاریابی اشاره کردهبه

 شود.ها تقاضای گردشگری ایجاد و حفظ میزیرساخت

 جمعیتاست که  بارنخستین برای زیرا است؛ شهرنشینی ه ارة میلادی سوم ه ارة معیار فناّوری:

 آن از که است حدی به معاصر شهرنشینی شتابان سرعت گذرد.می درصد 50 مرز از دنیا شهری

 عصر که سوم ه ارة شرو  با رشد شهرنشینی میان،دراین شود.می یاد شهرنشینی دوم موج عنوانبه

تر از رود، روندی پرشتابمی شماربه شهری حیاتگوناگون  هایزمینه در فنّاوری اطلاعات حاکمیت

(. 1397گذشته به خود گرفته که شاید بتوان آن را موج سوم شهرنشینی نامید )پوراحمد و همکاران، 

 اوریفنّ خدمات و هانوآوری کهاست  ایاندازه به گردشگری صنعت در اطلاعات اوریفنّ پیشروی امروزه

 هایزیرساخت بهبود و توسعه. استشده  این صنعت کنونی رشد و بقا باعث ارتباطات و اطلاعات

 (الکترونیک گردشگری) گردشگری صنعت در آن کاربردنبه ازطرفی و ارتباطات و اطلاعات فنّاوری

 ایآینده در ،است معتقد گردشگری جهانی سازمان کند.می صنعت این وضعیت بهبود به شایانی کمک

 ةچرخ از عملاً ارتباطات و اطلاعات فنّاوری مناسب هایزیرساخت فاقد کشورهای ن دیک، بسیار

(. 130، ص 1394)یادگاری و همکاران،  شد خواهند حذف گردشگری ایمنطقه و جهانی هایرقابت

گر شده که در ارزیابی عملکرد بازاریابی در صنعت باید به فنّاوری و ها نمایاناین مهم نی  در مصاحبه

ال امات آن توجه داشت و آن را ملاک عملی در سنجش عملکرد قرار داد، زیرا این فنّاوری 

و هوشمندسازی خدمات گردشگری امروزه مهم  دهدتأثیر قرار میهای گردشگری را تحتزیرساخت

 است.

ها و های پژوهش حاضر، دسترسی سخت به کارشناسان و خبرگان فعال در دانشگاهاز محدودیت

صنعت گردشگری بوده است. همچنین گستردگی جغرافیایی صنعت گردشگری و پراکندگی افراد در 

 ها بوده است. آوری دادهسطح کشور، از مشکلات جمع

شود به پژوهش درخصوص مند پیشنهاد میآمده، به پژوهشگران علاقهدستتوجه به نتایج به با

 موضوعات ذیل بپردازند:

 بررسی تأثیر هریک از معیارها در عناصر نظام گردشگری؛ .1

 شده در پژوهش حاضر؛بررسی عوامل مؤثر بر معیارهای شناسایی .2
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