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 چکیده
سازمان را برای اندازه گیری، نظارت و مدیریت نمایی از عملکرد سیستم است که مدیران  (داشبوردجعبه نشانگرها )

شناسایی جعبه نشانگرها )داشبورد( پژوهش حاضر  لذا هدف عملکرد کسب و کار به طور موثر توانا می سازد.
های کیفی است که در مرحله اول این پژوهش، از نوع پژوهش .است ایران میزبانی بین المللیبازاریابی در صنعت 
از روش دلفی استفاده  نشانگرهاها و مولفه ها از نظریه داده بنیاد و در مرحله دوم جهت تایید جهت شناسایی معیار

ها و فعالین حوزه شده است. جامعه آماری شامل خبرگان دانشگاهی و صنعتی بوده است. این افراد از دانشگاه
نفر به عنوان  11در مجموع تعداد  گیری هدفمندگردشگری در ایران شناسایی شده که با استفاده از رویکرد نمونه

ساختاریافته در مرحله اول و پرسشنامه ها به روش مصاحبه نیمهکنندگان در پژوهش انتخاب شدند. دادهمشارکت
ها از روش بازبینی و بررسی نظر دلفی در مرحله دوم گردآوری شد. برای بدست آوردن اعتبار و روایی داده

بازاریابی بوده است که آن  (داشبورد) شناسایی نشانگرهایست. نتیجه این پژوهش کنندگان استفاده شده امشارکت
 مقوله مشخص کرده است. 11در  را در قالب معیارهای ارزیابی عملکرد بازاریابی در صنعت گردشگری ایران

رشد و یادگیری، اجتماعی، مالی، برند، بازار، گردشگر، عوامل سازمانی و فرآیندی،  نفعان و مسئولیتمعیارهای ذی
جعبه های مرتبط با گردشگری و در نهایت معیار تکنولوژی به عنوان معیارهای اصلی کارکنان، زیرساخت

ایران مشخص شدند.  میزبانی بین المللیبازاریابی به منظور ارزیابی عملکرد بازاریابی در صنعت  نشانگرهای
 به تایید خبرگان رسید.شاخص مشخص گردید و  111مولفه و  02همچنین الگو دارای 

 

  میزبانی بین المللی، ارزیابی عملکرد بازاریابی، صنعت جعبه نشانگر کلیدی:واژگان 
.  
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 مقدمه
 از آنرا توانمی و گرفته شکل جهان ـاقتصادی اجتماعی مهم هایبخش از یکی عنوان به گردشگری

 نمایـد این فرآیند ایفای نقش مـی کرد و به عنوان نیروی محوری در  ذکر شدن جهانی نتایج و هاعلت
(Cohen, 2012)  ( چراکه جهانی شدن برای اقتصاد بین المللی، یک تغییر عمـده اسـت ،Yung-

Sheng, 2013     در این زمینه، گردشگری یکی از مهمترین پدیده هایی اسـت کـه در ایـن تغییـر .)
گردشـگری در اواخـر    (. رشـد پویـای  1930ماهیت، مورد توجه قرار گرفته است )معبودی و حکیمـی،  

های قرن بیستم آغاز و با شروع قرن بیست و یکم شتاب گرفت و این رشد سریع در گردشـگری  دهه
، بـه  (Jovicic, 2016)های گردشگری مشاهده نمود توان در تقاضاهای سطوح مختلف گونهرا می

درو بـه عنـوان   گونه ای که از گردشگری به عنوان یک صنعت تعبیر شده و بعد از صنعت نفت و خـو 
در طول شـش  (. 1913)حقیقی کفاش و همکاران،  سومین صنعت درآمدساز جهان شناخته شده است

تـرین و  دهه گذشته، گردشگری رشد پیوسته و متنوعی را تجربـه کـرده و تبـدیل بـه یکـی از بـزر       
های اقتصادی در حال رشـد جهـان شـده اسـت. تعـداد گردشـگران بـین المللـی از         ترین بخشسریع
و  2111میلیون نفر در سـال   760؛ به 1311میلیون نفر در سال 261به  1311میلیون نفر در سال 21
هـای بـین   افزایش یافته است. به همین ترتیب دریـافتی  2111میلیون نفر در سال  117میلیاردو 1به 

 110بـه   1311میلیـارد درر در سـال   2المللی از گردشگری توسط مقاصد مختلف در سراسر جهان از 
 2111میلیـارد درر در سـال   1271و  2111میلیـارد درر در سـال    031، 1311میلیارد درر در سـال  

درصـدی را در  7اقیـانو  آرام رشـد حـدود     –رسیده است. با توجه به منـاط،، قـاره آمریکـا و آسـیا     
ن بـا ثبـت   تـرین ناحیـه جهـا   اند که پس از آن اروپـا، پربازدیدکننـده  المللی ثبت کردههای بینورودی
درصد رشد داشته اسـت. فرانسـه، ایـارت متحـده و     2ها در خاورمیانه حدود درصد قرار دارد. ورودی1

المللـی بودنـد. براسـا     اسپانیا و چین پیشتازان رتبه بندی هم در ورودی و هم در دریافتی های بـین 
دشـگری سـال   گزارش پیش بینی بلند مدت سازمان جهانی جهانگردی تحت عنوان پیش به سوی گر

در  2191تـا   2111هـای  المللـی بـین سـال   ، تخمین زده می شود تعداد گردشگران ورودی بین2191
برسـد   2191میلیـون نفـر در سـال     111میلیـاردو  1درصد رشد سالیانه به  9/9سراسر جهان با حدود 

اسـممی   ساله جمهـوری  21با توجه به چشم انداز (. از طرف دیگر 2111)نمایه آمارهای گردشگری، 
درصد در  1/1به  19صدم درصد در سال  3ایران رزم است سهم ایران از شمار گردشگران جهانی از 

میلیون نفـر گردشـگرو    21یعنی حدود  ،ساله آینده افزایش یابد 21سال پایانی چشم انداز  1010سال 
رشد  1010سال درصد( در  2به ) 19صدم درصد در سال  6سهم ایران از درآمد گردشگری جهانی از 
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ورودی  میلیارد درر ازمحـل گردشـگر   21سارنه قریب 1010ای که کشور ایران در سال یابد به گونه
 این که ای گسترده درآمد وجود با .جمهوری اسممی ایران( 1010)سند چشم انداز  درآمد کسب نماید

 و جوامع در اهدافی ینچن تحق، باید دانست اما است، داشته جهان کشورهای از بسیاری برای صنعت
است )محمدزاده و همکـاران،   متعددی وجود بسترهای نیازمند گردشگری صنعت آمیز موفقیت توسعه
 مـورد  مقصـد،  یـک  توسـعه  محـر   اقتصادی بخش عنوان به گردشگری صنعت امروزه .(10: 1936

کـه   ردشـگری گ صـنعت  جنبی منافع دیگر و سرشار درآمد است. گرفته قرار کشورها از توجه بسیاری
 توسعه این فکر به را مقاصد از زیادی تعداد یافته اند، دست آن به اخیر، هایسال در کشورها از تعدادی
گردشـگری   بـازار  در جدیـدی  مقاصـد  ظهـور  شـاهد  روزه هر که ست رو این از است. انداخته صنعت
 در و نبـوده  مسـتننی  عدهقا این از هم ما کشور .باشند داشته بازار این از سهمی تمشند در که هستیم
بـه   می شود. دیده آن منافع کسب برای صنعت توسعه این به عمقه مندی این کشور، مسئورن کمم

 از و یافتـه  نفتی درآمد برای جایگزینی تمشند در مسئورن کشور هاستلسا که شرایطی در خصوص
 غربـی  کشـورهای  جانبـه  یک هایتحریم  با اخیر، هایدر سال طرفی از یابند. رهایی آن به وابستگی
 بیشـتر  نفـت  بـرای  جـایگزینی  یافتن است، کرده مواجه با مشکل را نفت صادرات که کشورمان، علیه

 صـنعت  مـدیریت  اخیـر  هـای سـال  تجربـه  امـا  .(1930شـود )جعفرتـاش و پویـان زاده،    می احسا 
 ایـن  توسـعه  بـه  منجـر  نخواسـت  تنها که داده المللی نشانبین مجامع گزارش بنابر کشور، گردشگری
 شـماری بی مقاصد و بوده رقابتی شدت به بازار گردشگری که دورانی در خصوص به شود.نمی صنعت
 شدن رقابتی همین هستند. بازار این از بخشی آوردن دست به بی وقفه برای تمش در دنیا سراسر در
 پژوهشـگران  فـزون روزا توجـه  مـورد  مقاصـد  رقابتپـذیری  مبحـ   شـده کـه   موجب گردشگری بازار

 در رقابـت  تـوان  لحـا   زا مـا  کشـور  گردشـگری  صـنعت  وضعیت این میان در قراربگیرد. گردشگری
 گفتـه  اسـا   بـر  ورودی، گردشـگران  آمـار  اینکـه  با نیست. چندان رضایتبخش بین المللی بازارهای
 همچنـان  یرانا کارشناسان، بیشتر اعتراف به اما می یابد، افزایش ساله کشور هر گردشگری مسئورن

بـی  این (. 2111دارد )اله آبادی،  زیادی فاصله بین المللی بازارهای در واقعی خود جایگاه به رسیدن تا
ثباتی اقتصاد جهانی، رقابت شدید جهانی و تغییرات سریع تکنولوژی اهمیـت انـدازه گیـری و تحلیـل     

هـا  عیارهای درست و عمل بـه آن بازاریابی را افزایش داده است. یک شرکت قادر است به استفاده از م
 Krush ؛ Pauwels et al, 2015مبتنی بر بینشی که امروزه به یک چالش مبدل شده اسـت ) 

et al, 2016        از این روست که ارزیابی عملکرد بازاریـابی بـه عنـوان ابـزار تعیـین وضـعیت یـک .)
ر موفقیت کسب و کارها سیستم، در این صنعت ضروری به نظر می رسد، زیرا بازاریابی سهم اساسی د
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در بلندمدت است، بنابراین ارزیابی عملکرد بازاریابی یک کـار کلیـدی و مهـم بـرای مـدیریت اسـت       
(Eusebio et al, 2006        یک بازاریاب بدون ابـزار یـا توانـایی بـرای بکـاربردن تحلیـل هـای  .)

ست یک نگرش منفی در مـورد  گیری، از قبیل داشبورد بازاریابی، ممکن اهای اندازهبازاریابی و سیستم
هـای  های تحت امر خود ایجاد نماید. ادرا  منفی در خصوص تواناییپاسخگویی بازاریابی در شرکت

های بازاریابی بکاهد، نقش بازاریابی را در مباح  استراتژیک کـاهش  تواند از اعتبار تمشبازاریابی می
: Rust et al, 2004مـایز تهدیـد کنـد )   دهد و حتی وجود بازاریابی را بـه عنـوان یـک قابلیـت مت    

Krush et al, 2016( یکی از مشاوران معروف بازاریابی، معتقـد اسـت کـه    2111) 1(. پت لپوینت
داشبوردهای بازاریابی، تمامی اطمعات به روز رزم برای مدیریت یک شرکت تجـاری را فـراهم مـی    

هـای مختلفـی نظیـر مـدیریت     در فعالیت می توانآورند. وی معتقد است که داشبوردهای بازاریابی را 
مـدیریت منـابع    هـای تجـاری و  فروش، پیش بینی فروش، مدیریت شبکه های توزیع، مـدیریت نـام  

. وی معتقد است یک داشبورد بازاریابی کارآمد باید بر بهبود تصمیم گیری هـای  انسانی به کار گرفت
 ـ     رای تصـمیم گیـری در خصـوص نحـوه     بازاریابی و تسهیل ارتباطات داخلـی تمرکـز و بـه مـدیران ب

(.  داشبورد بازاریابی فن آوری است کـه  1939، 2تخصیص بودجه های بازاریابی کمک کند )آکر و کلر
ها اجـازه ی  معیارهای متنوع عملکرد بازاریابی را برای مدیران جمع آوری و ارائه می کند. این سیستم

هـای واقعـی اسـت کـه بـه صـورت       ل گزارشدسترسی به معیارهای مهم بازاریابی را می دهد و شام
(. مطالعـات  2119سـازد )کـروش و همکـاران،    خودکار امکان دسترسی به جزئیات برنامه را فراهم می

کند. بنابراین است که بازاریابی مشارکت اساسی را برای موفقیت تجاری بلند مدت ایجاد مینشان داده
رود )حـاجی حیـدری و   مـدیریت بـه شـمار مـی     ارزیابی عملکرد بازاریابی یک وظیفـه کلیـدی بـرای   

-(، و برای این منظور وجود داشبورد بازاریابی ارزیابی عملکرد بازاریابی را تسهیل مـی 1939همکاران، 
ای ها به اهداف مالی و بازارشان در محیط رقابتی امروز مستلزم بازاریـابی کند؛ چراکه دستیابی سازمان

. با بخش بخش شدن بازار به دلیـل تنـوع، افـزایش پیچیـدگی     است که هم کارا و هم اثربخش باشد
 Daرسد )مصرف کننده، و کاهش سطوح نرخ بازگشت سرمایه، ارزیابی بازاریابی ضروری به نظر می

Gama, 2011         با توجه به توضیحات فـو،، تـدوین یـک الگـوی داشـبورد بازاریـابی بـه منظـور .)
دشگری ضروری است. ضـمنا  بـه دلیـل عـدم وجـود      سنجش و بهبود عملکرد بازاریابی در صنعت گر
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های ارزیابی عملکرد بازاریابی در این صنعت در پژوهش حاضر سـعی بـر آن اسـت کـه ایـن      شاخص
ها شناسایی شده و به صورت یک داشـبورد مـدیریتی دیـده شـود و مسـقله فقـدان الگوهـای        شاخص

  عت را برطرف نماید.کاربردی در سنجش عملکرد بازاریابی متناسب با شرایط این صن
 

 ادبیات تحقیق .1

 گردشگری 1-1

امروزه یکی از صنایع سودآور و در عین حال کارآفرین دنیا صنعت گردشگری است این صنعت می 
تواند از مهمترین منابع درآمدی هر کشوری در جهان باشد. رشد و رون، این صنعت عظیم در عین 

گردشگری با مباح  اقتصادی و از جمله بازاریابی  حال سالم نیاز به تمهیدات ویژه ای دارد صنعت
رابطه تنگاتنگی داشته در واقع می توان گفت گردشگری یک بنگاه اقتصادی است که باید برای آن 
فعالیت بازاریابی اصولی و فنی انجام گیرد. پدیده گردشگری، در جهان امروز، از برجسته ترین و 

دست آوردهای اقتصادی، اجتماعی، سیاسی و فرهنگی  کارآمد ترین کارکردهای اقتصادی است که
تواند به (. گردشگری میSigala, 2017بسیاری را برای پیشگامان آن می تواند به ارمغان آورد )

کنندگان مشاغل، ها و روابطی که از کنش متقابل بین گردشگران، ارائهای از پدیدهعنوان مجموعه
جذب و پذیرش این گردشگران و سایر بازدیدکنندگان، ناشی ها و جوامع میزبان، در فرآیند دولت
(. به عبارت دیگر گردشگری، مجموعه کارهایی Goeldner et al, 2007شود، تعریف گردد )می

است که فرد در مسافرت و در مکانی خارج از محیط محصول خود انجام می دهد، این مسافرت بیش 
 ,Pamucar et alهای دیگراست  )ارت یا فعالیتکشد و هدف آن تفریح، تجاز یکسال طول نمی

(. گردشگری عبارت است از ظهور مجموعه روابطی که از مسافرت و اقامت یک نفر غیر 2015
 ,Marques & Santosآید )بومی بدون اقامت و اشتغال دائم در یک محل به وجود می

ح ، در این مقاله تنها به (. گردشگری دارای انواع مختلفی است که به دلیل گستردگی مبا2016
  تعاریف اکتفا شده است.

 

 بازاریابی (داشبوردجعبه نشانگر) 2-1

بازاریابی مشارکت اساسی را برای موفقیت تجاری بلندمدت ایجاد می کند. بنابراین، ارزیابی عملکرد  
الی و بازاریابی یک وظیفة کلیدی برای مدیریت به شمار می رود. دستیابی سازمانها به اهداف م
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بازارشان در محیط رقابتی امروز مستلزم بازاریابی ای است که هم کارا باشد و هم اثربخش. با تکه 
سرمایه  تکه شدن بازار به سبب تنوع، افزایش پیچیدگی مصرف کننده، وکاهش سطوح نرخ بازگشت

 (.  ارزیابی عملکردDa Gama, 2011گذاری، ارزیابی بازاریابی ضروری به نظر می رشد )
 ,Clark et alبازاریابی یک اولویت برای مدیران بازاریابی در اکنر سازمانها دارد می شود ) 

(. به عبارت دیگر پاسخگویی به فشارهای رقابتی و تنگناهای مالی سازمانها، اندازه گیری و 2006
 Shethسنجش عملکردبازاریابی را به عنوان یکی از اولویتهای اصلی تحقیقاتی تبدیل کرده است )

& Sisodia, 2002 سیستمهای ارزیابی عملکرد بازاریابی یک شکلی از کنترل سازمانی است .)
که شامل روالها و رویه های شکل دهی شده است که با استفاده از اطمعات به حفظ یا تغییر 

یکی از حوزه های (. Fro¨se´n et al, 2012الگوهای هدف گرا در فعالیتهای سازمانی است )
اطه شده در حوزه تجزیه و تحلیل و اندازه گیری بازاریابی، داشبورد بازاریابی است. به عنوان خاص اح

یک منبع تکنولوژی بازاریابی، داشبورد بازاریابی یک ابزار ارزشمند در پیشبرد عملکرد بازار است 
(Pauwels et al, 2009داشبورد بازاریابی داده های بازاریابی و مالی و ابزارهای تح ) لیلی را

ترکیب می کند. اطمعات ممکن است شامل معیارهای از پیش تعیین شده یا تحلیل های آنی ترکیب 
 & O’Sullivanشده با قابلیتها برای نمایش دادن عناصر فعالیتها و برنامه های بازاریابی باشد )

Abela, 2007هفته است، در (. ارزش استراتژیک داشبورد بازاریابی در توانمندسازی بازاریابان ن
توانایی که برای بازاریابان فراهم می کند، یک فهم بهتر از فرآیندهای بازاریابی که مربوط به کسب و 

( و Mone et al, 2013کار هستند. این اطمعات شرکت را برای تعیین ارتباطات قابل قبول )
نمایشی ساده و واضح (. داشبورد سازوکار Krush et al, 2016بهبود تصمیمات، توانمند می کند )

جهت ارائه اطمعات است و راه حل جامعی برای شرکتها جهت نظارت بر وضعیت خود ارائه می دهد 
(Chung, & Tseng, 2012 از طرف دیگر داشبورد نمایی از عملکرد سیستم است که مدیران .)

توانا می سازد سازمان را برای اندازه گیری، نظارت و مدیریت عملکرد کسب و کار به طور موثر 
(Eckerson, 2010  .) 
 

 روش شناسی تحقیق .2

، است شناسایی جعبه نشانگرها )داشبورد( بازاریابی در صنعت میزبانی بین المللی ایرانهدف پژوهش 
های کیفی استفاده شده که در آن از  استراتژی داده بنیاد و دلفی استفاده برای این منظور از پژوهش

نظریه داده بنیاد، کشف یا تولید نظریه بر مبنای حقای، و واقعیات موجود و شناسی شده است. در روش
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ها و با در نظر قراردادن کلیه جوانب مرتبط با موضوع پژوهش مند دادهآوری نظاماز طری، جمع
انجامد می مفهومی هایمقوله ظهور به که است منسجم هاییاقدام شامل روش گیرد. اینصورت می

(Glaser, 2011سه رهیافت مسلط در نظریه .)رویکرد نظام»بنیاد، قابل تمیز است: پردازی داده-
رویکرد ظاهرشونده که مربوط به گلیزر است؛ و  شود،استراو  و کوربین شناخته می که با« مند

 از پس 1(. رنی1917شود )دانایی فرد و امامی،رویکرد ساخت گرایانه که توسط چارمزَ حمایت می
 را گلیزر روش» که رسید نتیجه این به مند(،)نظام 1لیزری)ظاهرشونده( با استراوسیمقایسه روش گ

(؛ لذا در این  Rennie, 1998« )بنیاد دانستروش داده اهداف و منط، با توان مطاب،می بیشتر
پژوهش از رویکرد ظاهرشونده گلیزر استفاده شده است. گلیزر در رویکرد ظاهرشونده معتقد است که 

ها را ها بجوشد و ظهور یابد، نه اینکه محق، از قبل رابطه میان مقولهباید خود از دل داده نظریه
هایی بگردد که با این الگو )پارادایم درقالب کدگذاری محوری در نظر گرفته باشد و آنگاه در پی مقوله

رویکرد گلیزری ها در روش داده بنیاد با (. کدگذاری دادهGlaser, 2011کدگذاری( سازگار باشد )
ها و گیرد. کدگذاری بنیادی و کدگذاری نظری. کدهای بنیادی )مقولهدر دو مرحله صورت می

 آن، طری، از که است تحلیلی ها( نشات گرفته از خروجی کدگذاری باز )فرایندهای مقولهویژگی
 چگونگی نظری، کدهایشود( است. می کشف هاداده در هاابعاد آن و هاویژگی و شناخته مفاهیم،
به منظور آزمون از طرفی (. Glaser, 1978کنند )می مفهوم سازی را یکدیگر با هامقوله ارتباط

( اجرای مدل در دنیای 1یک مدل و دستیابی به الگوی نهایی می توان از سه روش استفاده کرد: 
ریاضی و شبیه سازی  ( استفاده از فنون9( استفاده از روش دلفی یا نشر سنجی از خبرگان؛ 2واقعی؛ 

های گوناگونی برای نظرسنجی، گرفتن (. روش1911؛ عالی زاده، 127: 1939)عباسی و همکاران، 
ها که ها وجود دارد، یکی از این روشپیشنهادات و پیش بینی آینده برای کمک به تصمیم گیری

(. دلفی 1931ران، ضمن حفظ سادگی قابلیت اطمینان باریی دارد روش دلفی است )فرهمند و همکا
رویکردی سیستماتیک در تحقی، برای استخراج نظرات از یک گروه متخصصان در مورد یک موضوع 

( و یا رسیدن به اجماع گروهی از طری، Hsu & Sandford, 2008یا یک سوال است )
ل ای با حفظ گمنامی پاسخ دهندگان، و بازخورد نظرات به اعضای پانیکسری از راندهای پرسشنامه

تایید الگو از روش شناسایی شاخصها و (. که در این پژوهش جهت Keeney et al, 2001است )
  دلفی استفاده شده است.

 
                                                           
1  Rennie  
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گیری هدفمند است، هدف محق، انتخاب مواردی است که با گیری در پژوهش کیفی، نمونهنمونه
ری خود یاری کند توجه به هدف پژوهش سرشار از اطمعات باشد و محق، را در شکل دادن مدل نظ

ها و اطمعات اشباع و نظریه مورد نظر یابد که طبقه بندی مربوط به دادهو این کار تا جایی ادامه می
ها از طری، (. در این پژوهش دادهCresswell, 2007با تمام جزئیات و با دقت تشریح شود )

کارشنا  و خبره در  11کنندگان تعداد مصاحبه نیمه ساختاریافته گردآوری شده است و مشارکت
باشند که مورد مصاحبه قرار گرفتند. این کارشناسان و خبرگان از حوزه بازاریابی و گردشگری می

جهت تایید دانشگاه ها و فعالین صنعت گردشگری از مناط، مختلف ایران مورد مصاحبه قرار گرفتند. 
 و پژوهش کیفی ویژگیهای به وجهروایی و پایایی ابزار، از روشهای پژوهش کیفی استفاده شد. بات

 است و حوزه این در بح  قابل مباح  جمله از مبح  اعتبار آن، تاویلی و تفسیری ریشه های داشتن
از  اطمینان چگونگی و تحقی، اعتبار کسب خصوص چگونگی در کیفی پژوهشگران بین در دیرباز از
وهش )کمی، کیفی( بی ارزش بدون وجود دقت علمی پژ. است پذیرفته صورت متعددی مباح  آن

بوده و مطلوبیت خود را از دست می دهد. بنابراین دغدغه نسبت به پایایی و روایی در همه شیوه های 
مفهوم قابلیت  1311پژوهش، مورد توجه بسیاری از پژوهشگران قرار دارد. گوپا و لینکلن در دهه 

مطرح کرده اند تا با کمک آن دقت علمی  اعتماد را به عنوان معیاری برای جایگزینی روایی و پایایی
 (.1931را در پژوهش کیفی مورد ارزیابی قرار دهند )عبا  زاده، 

 

 ( روایی و پایایی ابزار پژوهش1جدول

 اقدامات استراتژی زیرمعیار معیار

 

 

 

 

قابل 

قبول 

 بودن

روایی ورودی 
 پژوهش

روایی داده های 
 ورودی پژوهش

نمونه گیری هدفمند 

 فیگلوله بر –

معرفی با مصاحبه شوندگان بعدی 
توسط مصاحبه شوندگان قبلی و 
همچنین خبرگان شناخته شده 

 صنعت گردشگری

روایی تحلیل 
های انجام شده 

 در پژوهش

بازخورد مشارکت  روایی توصیفی
 کننده

ارائه کدهای توصیفی به مصاحبه 
 شونده و دریافت نظرات اصمحی

مشاهده کنندگان 
ترین مستقیم با کم

 مداخله

 بهره گیری از نقل و قول مستقیم

استفاده از روش  انتقال پذیری
نمونه گیری بر مبنای 

انتخاب مصاحبه شوندگان از بین 
افراد معتبر پون اساتید دانشگاه، 
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 خبرگان صنعت اعتبار

ممیزی قابلیت  قابلیت اطمینان
 اطمینان

در اختیار گذاشتن داده ها به سایر 
 هدف بازبینیپژوهشگران با 

ارائه جزئیات روشها و  قابلیت تایید
 داده های پژوهش

ارائه گزیده مصاحبه ها یا تحلیل داده 
 ها یا دستیابی به نتایج تحقی،

 

 ی پژوهشیافته ها .3

گویی به این سوال که معیارهای ارزیابی عملکرد بازاریابی در صنعت گردشگری کدام برای پاسخ
فاده از ابزار مصاحبه و روش داده بنیاد جمع آوری شده و مورد تجزیه و های کیفی با استاست؟ داده

ها در روش داده بنیاد با رویکرد گلیزری در دو مرحله صورت تحلیل قرار گرفته است. کدگذاری داده
گیرد. کدگذاری بنیادی و کدگذاری نظری. در ادامه این دو مرحله همراه با یک نمونه شرح داده می

ها و مفاهیم نیز همین مراحل آن ارائه گردیده است. رزم به ذکر است برای سایر مقوله شده و نتایج
 ها خودداری شده است.  طی شده است که به دلیل حجم زیاد مطالب از تکرار آن

های م کدگذاری نظری: همانطور که قبم  مطرح شد، این کدها کدهای نظری مدلمرحله دو �
-کنند. در پژوهش حاضر با بررسیها را در جهت یک نظریه تلفی، میانتزاعی هستند که مقوله

رسد در این طبقه از تلفی، های به عمل آمده درباره ارتباط مفاهیم با یکدیگر، به نظر می

مرحله اول کدگذاری بنیادی: در این مرحله بایستی کدگذاری باز و انتخابی انجام گیرد. در ابتدا  �
ها اقدام به کدگذاری باز به روش سطر به سطر گردید. در این مرحله ابتدا احبهبعد از انجام مص

-مشخصمنظور اقدام به  ینا یکه برا گرفتها صورت استخراج جممت مهم از متن مصاحبه
به عنوان منال از نشانه  .یدمشخص گرد کدهای اولیه مجزامهم در متن شد و  یممفاه سازی
 "، "افزایش انسجام اجتماعی "، "زندگی جوامع ناشی از گردشگریارتقای استاندارد  "گفتاری 

ارتقای دو کد "رشد و توسعه جامعه از جانب فعالیتهای گردشگری  "و  "حفظ فرهنگ بومی
کد اولیه  111استخراج شد. در این مرحله حدود سطح زندگی جامعه و توجه به مسائل جامعه 
د که برای این منظور کدهای اولیه در هم ادغام استخراج شد. گام بعدی کدگذاری انتخابی بو

ارتقای سطح زندگی  "کد انتخابی ایجاد شد. به عنوان منال دو کد اولیه  02شده و در نهایت 
بوده لذا کد  حمایت از جامعهکننده همان هر دو تداعی، "توجه به مسائل جامعه " و"جامعه 
 مشخص شد.  "حمایت از جامعه  "انتخابی 
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 از جامعه، حمایت از محیط زیست، حمایت از گردشگر و توسعه جامعهحمایت کدهای انتخابی 
 11باشد. در این پژوهش در نهایت می "معیار ذینفعان و مسئولیت اجتماعی"بهترین کد نظری 

 مده است.آ1ستخراج گردید که در شکل شماره کدنظری ا

 
 ی: نمونه نتایج تحلیل محتوای مصاحبه ها و کدگذاری بنیادی و نظر3جدول

کدگذاری 

 نظری

 کدگذاری بنیادی

مقوله 

اصلی 

 )معیار(

کدگذاری 

 انتخابی

 کدگذاری باز

 مصادیق کد اولیه

معیار 
ذینفعان و 
مسئولیت 
 اجتماعی

حمایت از 
 جامعه

ارتقای سطح زندگی  �
 جامعه

توجه به مسائل  �
 جامعه

ارتقای استاندارد زندگی جوامع ناشی از  �
 گردشگری

 افزایش انسجام اجتماعی �

 فظ فرهنگ بومیح �

رشد و توسعه جامعه از جانب فعالیتهای  �
 گردشگری

حمایت از 
 محیط زیست

توجه به محیط  �
 زیست

 گردشگری سبز �
 

 توجه به مسائل زیست محیطی �

 عدم آسیب رسانی به محیط زیست �

دفع مناسب زباله های مراکز ارائه دهنده خدمات  �
 گردشگری

 توجه به گردشگری سبز �

حمایت از 
 گردشگر

یت از مصرف حما �
 کننده )گردشگر(

تامین عوامل رفاهی  �
مورد نیاز مصرف 

 کننده

 توجه به قوانین حمایت از مصرف کننده �

وجود مراکز ارائه دهنده خدمات گردشگری با  �
 قیمت مناسب

 وجود عوامل رفاهی مناسب برای گردشگر �

 توسعه جامعه � توسعه جامعه

برنامه ریزی جهت  �
تامین عادرنه نیاز 

 عهافراد جام

 تمدن سازی اسممی �

 ترویج عدالت اجتماعی، حذف فقر �

 آینده نگری و توجه به نیاز مردم  �
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نفعان و مسئولیت اجتماعی، مالی، برند، بازار، معیارهای ذی نهایت پس از کدگذاری مصاحبه هادر 
و  های مرتبط با گردشگریگردشگر، عوامل سازمانی و فرآیندی، رشد و یادگیری، کارکنان، زیرساخت

اند که بازاریابی در صنعت گردشگری شناخته شده داشبوردمعیار تکنولوژی به عنوان معیارهای 
 (1. )شکلهرکدام از آنها دارای مولفه ها و شاخصهایی می باشند

 

 
 : معیارهای داشبورد بازاریابی1شکل

الگوی ی و خصهای ارزیابی عملکرد بازاریابشاگویی به این سوال که در مرحله دوم برای پاسخ
 پرسشنامههای کیفی با استفاده از ابزار کدام است؟ داده ایران بازاریابی در صنعت گردشگری داشبورد
 جمع آوری شده و مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته است.  دلفیو روش 

 در مرحله اول دلفی با استفاده از مصاحبه های صورت گرفته با اساتید و خبرگان از طری، نظریه داده
بنیاد شاخصهای ارزیابی عملکرد بازاریابی در صنعت گردشگری، پرسشنامه دور اول طراحی شد. طب، 
روش دلفی کمسیک اولین پرسشنامه به صورت بدون ساختار یا پاسخ باز ارسال شد که به عنوان 

هر  از ی شاخصهای هر یک از مولفه ها بود.استراتژی زایش ایده ها عمل نموده و هدف آن آشکارساز
یک از متخصصین خواسته شد تا شخصا  طوفان مغزی برقرار کند، هر نوع ایده و نظر خود را آزادانه 

در این  .مطرح نماید و فهرست موضوعات مورد نظر خود را به طور مختصر و بدون نام برگرداند
. ی گیردمرحله نیازی به توسعه کامل ایده نیست و تمشی برای ارزیابی یا قضاوت نظرات صورت نم
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در این مرحله کلیه پاسخ ها جمع آوری شده ، چراکه مراحل بعدی براسا  مرحله اول شکل می 
پس از جمع آوری پرسشنامه های برگشتی پاسخ ها سازماندهی، نظرات مشابه ترکیب، گروه . گیرد

سخ تحلیل پا .بندی و موضوعات تکراری و حاشیه حذف شده و تاحد امکان پاسخ ها کوتاه می گردد
 .های اولین مرحله براسا  پارادایم تحقی، )کدهای کیفی و یا خمصه های آماری( صورت گرفت
نتیجه نهایی مشخص شدن تم ها و شناسایی عناوین است که محق، آن را تبدیل به پرسشنامه 

)احمدی و  دارای ساختاری می نماید که به عنوان ابزار مرحله دوم مورد استفاده قرار می گیرد
بنابراین شاخصهای استخراج شده برای تعیین اولویت در قالب پرسشنامه ای به  (.1916ران، همکا

 اعضا دور دوم پانل دلفی ارسال و در دو دور رفت و برگشت دلفی شاخصها نهایی و الگو تایید شد. 
ار با انجام سه دور تحقی، دلفی، میزان اهمیت هر یک از مولفه ها و شاخصهای الگو مورد سوال قر

و شاخصهای تایید شده به همراه و انحراف معیار،  گرفت. کلیه مولفه های الگو به همراه میانگین
یکی از معیارها به عنوان نمونه گزارش شده است  2 لدر جدوو انحراف معیار مشخص شد.  میانگین

  ن گزارش شده است.اکلیه مولفه ها و شاخصهای احصا و تایید شده توسط خبرگ 9و در جدول
 

   : فرآیند دلفی نمونه2جدول
 

 انحراف معیار میانگین شاخص انحراف معیار میانگین مولفه معیار

  9دور 2دور  9دور 2دور   9دور 2دور  9دور 2دور  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

معیار 
ذینفعان 

و 

 
حمایت 
 از جامعه

0769 0761 1701 1701 

نرخ اشتغال پایدار 
 در صنعت

0771 0711 1711 1701 

نرخ ارتقای رفاه 
اجتماعی از محل 
درآمدهای 
 گردشگری

0779 0761 1703 1700 

شاخص جاپای بوم 
 شناختی در صنعت

0797 0711 1713 1713 

شاخص آزردگی 
 صنعت

0727 0711 1716 1769 

حمایت 
از 

محیط 
 زیست

0769 0761 1701 1700 

میزان استفاده از 
ر انرژی های پا  د
 صنعت

0769 0761 1701 1700 

 1711 1719 0721 0711تعداد اماکن ارائه 
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مسئولیت 
 اجتماعی

دهنده خدمات 
بهداشتی به ازای 
 هر گردشگر

سهم گردشگری در 
انتشار گازهای 
 گلخانه ای

0769 0711 1700 1702 

سهم گردشگری در 
 آلودگی هوا

0791 0796 1772 1711 

 میزان تولید زباله به
ازای هر نفر در 
 صنعت

0712 0717 1711 1711 

حمایت 
از 

گردش
 گر

0771 0711 1711 1701 

نرخ جبران خسارت 
 گردشگر

0727 0711 1710 1701 

تعداد مراکز ارائه 
دهنده خدمات 
درمانی به ازای هر 

 گردشگر

0791 0772 1771 1711 

نرخ رسیدگی به 
شکایات گردشگران 
)نسبت تعداد 

یات حل و شکا
فصل شده به کل 
 شکایات(

0702 0709 1711 1763 

نرخ تسهیمت 
 گردشگری

0797 0791 1711 1710 

توسعه 
 جامعه

0710 0716 1796 1790 

شاخص توسعه 
انسانی )ترکیب 
طول عمر، دانش و 
استاندارد مناسب 
 زندگی(

0716 0711 1710 1711 

میزان تولید درآمد 
 از محل گردشگری

0797 0772 1703 1701 

 1771 1771 0796 0716تعداد پروژه های 
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گردشگری در حال 
 اجرا

کاهش نرخ بیکاری 
 از محل گردشگری

0771 0761 1771 1771 

میزان مشاغل 
 گردشگری به کل

0716 0713 1773 1771 

میزان مشاغل 
گردشگری به 
 مشاغل خدماتی

0712 0711 1713 1710 

 

نتایج دورهای سه گانه روش دلفی نشان می دهند که به دریل زیر اتفا، نظر میان اعضای پانل 
 ایجاد شده است و تکرار دورهها پایان یافت:

 درصد اعضا مولفه ها و شاخص ها را تایید کرده اند.61بیش از  .1

 میانگین انحراف معیارها سیر نزولی داشته است. .2

و برای دور سوم  1762سخهای اعضای پانل برای دور دوم ال برای پاضریب هماهنگی کند .9
نفر بوده است رشد چندانی نداشته و  11که بای توجه به تعداد افراد که  محاسبه شد 1761

 اتفا، نظر بین اعضا وجود دارد.
 گزارش شده است: 9به ترتیب مولفه ها و شاخصهای داشبورد بازاریابی در جدول

 

 

 ای داشبورد بازاریابی: مولفه ها و شاخصه3جدول

 شاخص مولفه معیار

معیار ذی 

نفعان و 

مسئولیت 

 اجتماعی

 

حمایت از 
 جامعه
 

نرخ ارتقای رفاه اجتماعی از محل درآمدهای نرخ اشتغال پایدار در صنعت، 
 شاخص آزردگی صنعت، شاخص جاپای بوم شناختی در صنعت، گردشگری

حمایت از 
 محیط زیست

 

ی های پا  در صنعت، تعداد اماکن ارائه دهنده خدمات میزان استفاده از انرژ
بهداشتی به ازای هر گردشگر، سهم گردشگری در انتشار گازهای گلخانه ای، 
 سهم گردشگری در آلودگی هوا، میزان تولید زباله به ازای هر نفر در صنعت

حمایت از 
 گردشگر

 

درمانی به ازای  نرخ جبران خسارت گردشگر، تعداد مراکز ارائه دهنده خدمات
هر گردشگر، نرخ رسیدگی به شکایات گردشگران )نسبت تعداد شکایات حل و 

 فصل شده به کل شکایات(، نرخ تسهیمت گردشگری
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 توسعه جامعه
 

شاخص توسعه انسانی )ترکیب طول عمر، دانش و استاندارد مناسب زندگی(، 
دشگری در حال میزان تولید درآمد از محل گردشگری، تعداد پروژه های گر

اجرا، کاهش نرخ بیکاری از محل گردشگری، میزان مشاغل گردشگری به کل، 
 میزان مشاغل گردشگری به مشاغل خدماتی

 معیار مالی

 سودآوری
 

درآمد گردشگری، هزینه های گردشگری، سود خالص گردشگری، دوره 
 بازگشت سرمایه در صنعت گردشگری

ارزش افزوده 
 اقتصادی

 

لص به هزینه های سرمایه گذاری در صنعت، نسبت ارزش نسبت سود خا
افزوده صنعت گردشگری به ارزش افزوده سایر بخشهای اقتصادی، ارزش بازار 

 داراییها به ارزش دفتری

 معیار برند

 ارزش برند
 

ارزش برند )درآمدکل منهای هزینه های بازاریابی(، بازده بازاریابی )ارزش برند 
زاریابی(، درآمد وابسته به برند )میانگین موضون درآمد تقسیم بر هزینه های با

 سه ساله منتسب به برند(، ضریب قدرت برند )میزان فروش(

 اعتبار برند
 

برتری و سرآمدی برند )نسبت فروش برند به فروش محصول در صنعت(، 
ضریب نفوذ برند )میزان خرید از برند به میزان کل خرید از محصول(، نرخ 

 مد توسعه خدمات ارائه شده توسط برندافزایش درآ

 سهم برند از کل درآمد گردشگری، سهم برند از کل سود گردشگری هویت برند

 تصویر برند
 

میزان تقاضای برند )خریدهای تکراری به اضافه خریدهای جدید(، نرخ رشد 
تقاضای برند، هزینه های بازاریابی )مخارج کل بازاریابی به تعداد کل فروش 

 ند(بر

 معیار بازار

 سهم بازار
 

سهم بازار صنعت )فروش به فروش صنعت(، سهم بازار نسبت به صنعت 
 خدمات، سهم نسبی بازار )سهم بازار به سهم رهبر بازار(

 

وضعیت 
 رقابت
 

شاخص تمرکز )سهم بنگاه از فروش صنعت(، شاخص هرفیندال )نسبت سهم 
 نسبی به تعداد بنگاه ها(

 عداد کارکنان شاغل، حجم کلی فروشت اندازه بازار

 نرخ رشد درآمد، نرخ افزایش خریداران، نرخ افزایش حجم خرید رشد بازار

معیار مرتبط 
رضایت 
 گردشگر

نرخ رضایت گردشگر )نسبت تعداد شکایت گردشگر به تعداد کل گردشگران(، 
وره عمر تغییرات در نرخ رضایت گردشگران نسبت به دوره قبل، ارزش د
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، تعداد اعتراض گردشگر در یک دوره زمانی، نرخ ریزش RFMگردشگر   با گردشگر
 گردشگر

وفاداری 
 گردشگر

 

شاخص مروجین خالص )تفاضل ترویج دهندگان به کاهندگان(، تعداد تکرار 
استفاده از خدمات گردشگری در یک دوره خاص، سهم از کیف پول گردشگر 

ی برای برند )نفوذ برند*نرخ )سهم فروش به یک مشتری خاص(، ارزش مشتر
 خرید*سهم خرید*حاشیه سود ناخالص(

کیفیت ادرا  
 شده
 

نرخ جذب گردشگر جدید، میزان رشد تکرار خرید گردشگران در یک دوره، 
سودآوری گردشگر در یک دوره )درآمد حاصل از گردشگر منهای هزینه های 

 انجام شده برای وی(

میزان استفاده 
از خدمات 
 گردشگری

 

تعداد متوسط واحدهای خریداری شده توسط هر گردشگر در یک دوره، نرخ 
استفاده از خدمات گردشگری، تغییرات در نرخ استفاده از خدمات گردشگری 

 نسبت به دوره های قبل

ماندگاری 
 گردشگر

 

نرخ حفظ گردشگر )تعداد مشتریان پایان دوره به تعداد اول دوره(، نرخ ضرر از 
گر )تعداد مشتری اول دوره منهای تعداد مشتری آخر دست دادن گردش

 دوره(،متوسط زمان استفاده گردشگر از خدمات گردشگری

معیار عوامل 

سازمانی و 

 فرآیندی

همکاری 
سازمانهای 
 ذی ربط

 

تعداد سازمانهای درگیر در امر گردشگری، تعداد پروژه های مشتر  بین 
اجرا شده در هر یک از سازمانها، سازمانهای ذی ربط، تعداد پروژه های موازی 

 نسبت تعداد اعضای عضو اتحادیه/صنف به کل اعضا

مدیریت 
ارتباط با 

 گردشگر
 

تعداد تما  با گردشگر، تعداد مراجعات به کانالهای ارتباطی، ارزش سواب، 
تعاممت گردشگر، هزینه ناخالص جهت برقراری ارتباط با گردشگر، نسبت 

تری به کل هزینه ها، میزان استفاده از ترفیعات در هزینه های ارتباط با مش
یک دوره خاص، نسبت تبلیغات به فروش، نسبت فروش به هزینه های 

 بازاریابی

میزان نوآوری 
در خدمات 
 گردشگری

 

تعداد طرح های جدید ارائه شده در صنعت در یک دوره، نرخ تغییرات طرح 
زان هزینه نوآوری در صنعت، های ارائه شده در صنعت نسبت به دوره قبل، می

 میزان هزینه در بخش تحقی، و توسعه صنعت )بخش دولتی و خصوصی(

مشارکت 
بخش 
 خصوصی

 

میزان سرمایه گذاری بخش خصوصی در صنعت، نسبت سرمایه گذاری بخش 
خصوصی به کل سرمایه گذاری ها، نرخ جذب سرمایه بخش خصوصی در دوره 

 بخش دولتیزمانی خاص، میزان سرمایه گذاری 
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قیمت گذاری 
 خدمات

 نرخ تغییرات قیمتی در یک دوره، شاخص قیمت خدمات گردشگری

مدیریت 
تقاضای 
 گردشگر

تعداد مراجعات گردشگران، نرخ تغییر مراجعات در یک دوره، نرخ تغییرات 
 فصلی تقاضا

معیار رشد و 

 یادگیری

آموزش 
 کارکنان

 

موزش های تخصصی کارکنان، میزان ساعات آموزش در یک دوره، سرانه آ
میزان بودجه آموزش به بودجه کل، نرخ خود ارزیابی کارکنان پس از دوره 

 آموزشی، نسبت بودجه آموزش به بودجه سایر بخش ها

اشترا  
دانش 
 کارکنان

شاخص هم انتشاری در صنعت، تعداد طرح های ایجاد انگیزه برای اشترا  
 دانش

گردش شغلی 
 کارکنان

 

دی یک پست توسط یک فرد، تعداد سمت های تجربه شده توسط متوسط تص
 یک فرد، نسبت تعداد سمت های تجربه شده توسط یک فرد به کل سمت ها

میزان 
خمقیت 
 کارکنان

 

سرانه پیشنهادات کارکنان، تعداد پیشنهادات اجرایی شده از پیشنهادات 
دوره، تعداد   کارکنان، تعداد طرح های پیشنهاد شده توسط کارکنان در یک

 کارگاه های برگزار شده حوزه خمقیت

میزان استفاده 
کارکنان از 

فناوری 
 اطمعات

هزینه تجهیز کارکنان به فناوری اطمعات، هزینه اینترنت هر فرد در یک 
 دوره، نرخ استفاده کارکنان از فناوری

میزان استفاده 
کارکنان از 

 اطمعات
 های اطمعاتی، هزینه ایجاد پایگاه داده تعداد مراجعات کارکنان به بانک

دانش 
کارکنان حوزه 
 گردشگری

میزان تولیدات علمی کارکنان، نمرات آزمونهای تعیین سطح علمی کارکنان، 
سطح تحصیمت کارکنان، میانگین سالهای آموزش کارکنان، تعداد دوره های 

 گذرانیده شده توسط کارکنان در یک دوره، شاخص سرمایه فکری

استقرار 
سیستم ارتقا 
 در گردشگری

تعداد سمتهای مدیریتی، نسبت مدیران به کارکنان، نسبت مدیران صفی به 
 ستادی، نسبت اشتغال کارکنان در سمتهای مدیریتی
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فرهنگ 
 گردشگری

 

تعداد مراکز ارائه دهنده خدمات فرهنگی به گردشگران، میزان هزینه مدیریت 
عمومی، تعداد برنامه های فرهنگی اجرا  شهری بابت آموزش و فرهنگ سازی

شده در یک دوره، نسبت تعداد مراکز ارائه دهنده خدمات گردشگری به کل 
 تعداد کل گردشگران

معیار 

 کارکنان

رضایت 
کارکنان حوزه 
 گردشگری

 نرخ تر  خدمت، متوسط نرخ استعفای کارکنان

بهره وری 
 کارکنان

ه وری فروش )نسبت فروش کل به نسبت سودآوری به تعداد کارکنان ، بهر
تعداد کل کارکنان(، بهره وری نیروی کار )نسبت ارزش افزوده به تعداد 

 کارکنان(

میزان اشتغال 
کارکنان در 
 گردشگری

نرخ اشتغال صنعت، تعداد فرصتهای شغلی اعمم شده در یک دوره نسبت به 
 کل جمعیت، نرخ رشد اشتغال

معیار 

زیرساختهای 

 گردگشری

ز ارائه مراک
دهنده 
خدمات 
 گردشگری

تعداد مراکز ارائه دهنده خدمات گردشگری، نرخ تغییرات در تعداد این مراکز، 
 نسبت تعداد مراکز ارائه دهنده خدمات به کل گردشگران

امنیت 
 گردشگری

 

تعداد ناامنی های گزارش شده توسط گردشگران در یک دوره، هزینه های 
مین کننده امنیت، متوسط زمان حضور پلیس به تامین امنیت، تعداد نیروی تا

 صحنه جرم

راهنمای 
 گردشگری

 

هزینه های راهنمایی گردشگر، تعداد مراجعه به راهنمایان گردشگری، متوسط 
هزینه برای راهنمای گردشگران، تعداد کارکنان مشغول به راهنمایی 

 گردشگران

مدیریت 
 شهری
 

به کل گردشگران، هزینه های نسبت عناصر زیباسازی و مبلمان شهری 
مدیریت شهری در حوزه گردشگری، تعداد کارکنان مدیریت شهری فعال در 

 حوزه گردشگری، تعداد طرح های مدیریت شهری جهت گردشگران

معیار 

 تکنولوژی

هوشمندسازی 
خدمات 
 گردشگری

 

هزینه های عمومی در تحقی، و توسعه، تعداد کارافزارهای گردشگری، تعداد 
تهای گردشگری، تعداد دنبال کننده های شبکه های اجتماعی در نظام وبسای

 گردشگری، نرخ ارائه خدمات آنمین در گردشگری
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در نهایت برای پاسخ به سوال الگوی بهینه داشبورد بازاریابی در صنعت گردشگری چگونه است؟ 
 ادامه آمده است. از روش تایید الگوی استراو  و کوربین استفاده شده است که نتایج آن در

های ارزیابی اعتبار پژوهش داده بنیاد، بررسی دو شاخص تناسب و کاربردی بودن یکی از روش
 های تجربی پژوهش است )استراو  و کوربین،ها و همچنین نظردهی در مورد پایهیافته
ا، هها و در هر مرحله از کدگذاریآوری داده(. جهت سنجش اعتبار الگو، در حین جمع2111

های ایجاد تر، مقولههای انتزاعیمقایسه نظری صورت گرفت و در هر مرحله با دستیابی به واژه
مصاحبه 1ها مقایسه شدند. در نهایت با استخراج الگوی پژوهش، الگو در اختیار شده با داده

ر هایشان نظرسنجی شد. دها در مورد انطبا، پذیری الگوی با صحبتشونده قرار گرفت و از آن
شوندگان درباره میزان متناسب بودن و کاربردی بودن الگو این پژوهش نیز از مصاحبه

 نظرخواهی شد که به شرح ذیل بود:

شونده درمورد میزان انطبا، الگو با دنیای واقعی صنعت بح  تناسب: با هر پنج مصاحبه �
 ها تغییر یافت.شد و اجماع صورت گرفت و در نهایت نام تعدادی از مقوله

ها و مبانی نظری پژوهش و نظرخواهی از ها با پیشینهکاربردی بودن: با مقایسه مستمر داده �
ها، بعد کاربردی بودن آن هایی در هر مرحله از مصاحبهمصاحبه شوندگان در قالب پرسش

 نیز پوشش داده شد.

 
 

 نتیجه گیری .4
ه عبارت بود از تحقی، حاضر شامل دو بخش کیفی است. برای پاسخ به سوال اول تحقی، ک

از تئوری داده بنیاد  "معیارهای ارزیابی عملکرد بازاریابی در صنعت گردشگری کدام است؟":
استفاده شده و برای پاسخ به سوال دوم و سوم که عبارت بود از : مناسبترین سنجه های ارزیابی 

ی در صنعت عملکرد بازاریابی در صنعت گردشگری کدام است؟ الگوی بهینه داشبورد بازاریاب
 گردشگری چگونه است؟ از روش دلفی استفاده شده است.

امروزه سیستم بازارپردازی در سراسر دنیا وارد فضای جدیدی شده است و دیگر تمرکز صرف بر 
تواند موجب رون، کسب و کار شود. این مدعا را در شکل  و ساختار مشتری و درآمدزایی نمی

ان یافت به طوری که جمیع منابع در کنار سودآوری کسب توهای موجود و بازارپردازی میمدل
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های جامعه و محیط زیست را نیز برای توفی، و کار اهداف دیگری مانند تمرکز بر دفع دغدغه
 هایفعالیت و (. رفتارها990: 1937اند )شفیعی رودپشتی و همکاران، ها ضروری شمردهسازمان

 مقصد بر محیط غیرمستقیم و مستقیم لشک به است ممکن گردشگران نامناسب تفریحی

 منفی گردشگری تقثیرات میزان کاهش دلیل همین به بگذارد، جای بر منفی تقثیر گردشگری

 رفتار اسا ، امروزه این بر است حوزه این اصلی هاینگرانی و هااولویت جزء زیست محیط بر

 و گردشگری اهمیت رپایدا توسعه به دستیابی مسیر در گردشگران زیست محیطی مسئورنة
(. در زمینه گردشگری، رفتار 11: 1937است )سجاسی قیداری و دلیر،  یافته زیادی ضرورت

مسئورنه زیست محیطی گردشگران بستگی به میزان تاثیر رفتار گردشگران بر محیط و میزان 
و  (،16: 1930رعایت هنجارها در مقصد گردشگری دارد )علیقی زاده فیروزجایی و همکاران، 

های سنجش پایداری گردشگری حمایت از پاکی محیط زیست و این مهم که یکی از شاخص
( و اثرهایی که توسعه گردشگری 11: 1937پذیری محیطی )دلشاد و همکاران، افزایش زیست

: 1937گذارد )قنبری و همکاران، به دنبال دارد، اثری است که بر کیفیت زندگی شهروندان می
در مصاحبه نیز تاکید شده است که مسائل جامعه، گردشگر و زیست محیطی  (. این مهم نیز21

 در ارزیابی عملکرد بازاریابی در این صنعت مهم است.
 و رشد اکنر نظریات در جوامع اقتصادی توسعه و رشد فرآیند در گذاری سرمایه اهمیت و نقش
 ضرورت و گذاریابع سرمایهمن کمبود به توجه با است. گرفته قرار تقکید مورد اقتصادی توسعه

 کشور یک نسبی هایمزیت است اقتصادی، رزم رشد تحریک جهت منابع این بهینه تخصیص

 سرمایه منابع هدایت با و شده شناسایی به درستی گذاری،سرمایه منابع تخصیص زمینه در

 جهت رد محدود منابع از کارآمد استفاده زمینه هاکارآمدترین بخش و مولدترین به گذاری

 هایها صنعت گردشگری است.  فعالیتفراهم گردد. یکی از این مزیت اقتصادی رشد تسریع

 که دربردارند اقتصادی هاییکسری هزینه حوزه این در هاگذاریسرمایه جمله از و گردشگری

 بهبود و احداث منظور به دولت هایو هزینه گردشگری هایبنگاه مستقیم هایهزینه شامل

 مهم ممحظه یک گردشگری، اقتصادی اثرات بررسی باشد. بنابراینمی روبنایی و بناییزیر امور

 به جوامع ریزیبرنامه و اقتصادی توسعه در کلی بطور و مدیریتی و تصمیمات بازاریابی در

(. لذا طب، مصاحبه های انجام شده 119-111: 1931)پورفرخ و همکاران،   آیدحساب می
ده های اقتصادی که از حوزه گردشگری بدست می آید، از جمله سودآوری و ارزش افزو

 آیند.های ارزیابی عملکرد بازاریابی در صنعت گردشگری به حساب میشاخص
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که  است تصویری و باشدمی سازمان یک موفقیت و بازاریابی عناصر ترینمهم از یکی برند
 خواهدمی یا هست که را آنچه از تصویری و کندمی معرفی ابعادش همه با را شرکت یا سازمان

 است اینشانه برند واقع در کند.می ایجاد کنندگان مصرف مشتریان، بیننده، ذهن در باشد را

 شده ایجاد خدمات و کارها معرف همچنین و کندمی متمایز رقبا از را سازمان شرکت یا که

بازاریابی مقصد  (. هدف از11: 1931باشد )حنفی زاده و فاضلی نیا، شرکت می توسط
گردشگری، افزایش آگاهی از مقصد گردشگری به وسیله ایجاد برندی منحصر به فرد است. 

کننده منعکس گرهای برند در ذهن مصرفتصویر برند ادراکاتی از برند است که توسط تداعی
-کنندگان میتوانند به صورت ظاهری پدیدار شوند؛ چراکه مصرفشود. ادراکات ذهنی میمی
ای قرار دهند که ذاتا  ناملمو  بوده است )تاج زاده نمین و انند ادراکات خود را بر تجربهتو

های خدمات ناملمو  بودن آن است (؛ از آنجایی که یکی از ویژگی01: 1932اسمعیل مشرفی، 
آید، پس گردشگری نیز ذاتا  ناملمو  است و و گردشگری یک صنعت خدماتی به شمار می

کات حاصل از تجربه افراد است، بنابراین تجربیات به یادماندنی از سفر و تحت تاثیر ادرا
تواند در تصویرسازی و در نهایت تکرار سفر )وفاداری( و انتقال تجربیات خوب به گردشگری می

ها یکی از عوامل موثر بر وفاداری مشتری دیگران )تبلیغات دهان به دهان( موثر باشد. پژوهش
(. بنابراین سنجش تصویر برند Lien et al, 2015: 217نمایند )ی میرا تصویر برند معرف

گردشگری یکی از معیارهای اساسی سنجش عملکرد بازاریابی در صنعت گردشگری می باشد، 
ترین که این مهم مورد تاکید مصحبه شوندگان بوده است. ارزشگذاری برند به عنوان یک اصلی

گذاری سی در محاسبه ارزش کلی سازمان دارد. این ارزشهای نامشهود سازمان نقشی اسادارایی
برای مقاصد مدیریت برند )در موارد ساختار برند، مدیریت سبد برند، استراتژی بازاریابی و 

-دهی در صورتتخصیص بودجه بازاریابی(، برای مقاصد حسابداری و معاممتی )برای گزارش
ها( انجام ها و تملکی قضائی، اورا، بهادار، ادغامهای مالیاتی، پشتیبانی دعاوهای مالی، برنامه

گذاری و (؛ بنابراین با توجه به مقاصد ارزش12: 1931گیرد )حنفی زاده و فاضلی نیا، می
های عملکرد و این مهم که، ارائه های انجام شده مبنی بر رابطه ارزش برند با شاخصپژوهش

تواند به عنوان ابزاری برای سنجش دت میگذاری برند در بلندمالگویی مناسب برای ارزش
( و نتایج مصاحبه ها یکی دیگر 127-121: 1931عملکرد مدیر تلقی شود )مهرآذین و همکاران، 

از معیارهای مهم در ارزیابی عملکرد بازاریابی در صنعت گردشگری ارزش برند است. منظور از 
-ها و وعدهد در قالب شعارها، قولای از ارتباطات منحصر به فرد یک برنهویت برند مجموعه
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دهند و باع  ایجاد هویتی جدید و یا بهبود هویت قبلی ها به مشتری میهایی است که شرکت
های برند است که شوند. به عبارت دیگر هویت برند مجموعه منحصر به فردی از تداعیخود می

تواند بر وفاداری مشتری میهای برند خواهان ایجاد آن هستند. همچنین این هویت استراتژیست
دهد که هویت ها هم این مهم را نشان می(، نتایج مصاحبه61: 1931تاثیرگذار باشد )مهرانی، 
تواند به عنوان یک معیاری برای ارزیابی عملکرد بازاریابی مورد استفاده قرار برند گردشگری می

ر ذهن مصرف کننده، به گونه گیرد. در شرایط پررقابت کنونی به دست آوردن جایگاه مناسب د
ای که مصرف کننده وفادار باشد، از اهمیت بسزایی برخوردار است، از جمله عواملی که در 
رسیدن به این جایگاه ذهنی موثر است اعتبار برند می باشد. اعتبار به طور گسترده به عنوان 

شده است. باورپذیری اهداف و تمایمت یک موجودیت مستقل در یک زمان خاص تعریف 
ها نشان داده است که اعتبار برند بر رضایت و وفاداری مشتری موثر است )قربانی پژوهش

ها اعتبار (. لذا با توجه به مطالب ارائه شده و نتایج مصاحبه72: 1939قویدل و شبگو منصف، 
 باشد.برند و سنجش آن معیار موثری بر ارزیابی عملکرد بازاریابی در صنعت گردشگری می

کنندگان را وادار به باشد که از آن بتوان مصرفازاریابی تنها ابزاری برای تبلیغ و فروش نمیب
تر هستند و فرآیندی را از مراحل قبل از های بازاریابی بسیار گستردهخرید کرد، بلکه فعالیت

-واستهشوند. کلید دستیابی به اهداف سازمانی، تامین نیازها و خفروش تا بعد از خرید شامل می
باشد. ای کارآمدتر و موثرتر از رقبا میها، آن هم به گونههای بازارهای هدف و جلب رضایت آن

ای منظم برای تحویل برای تامین بهتر این نیازها، پس از انتخاب بازار هدف مناسب، باید برنامه
ردد )آچا  و کار به مشتریان و ایجاد رابطه بلند مدت میان سازمان و مصرف کنندگان تدوین گ

(.  در این میان سهم بازار، اندازه بازار، رشد بازار و وضعیت رقابت نقش 01-91: 1939همکاران، 
بسزایی دارد. مطالعات نشان داده که سهم بازار، اندازه بازار، رشد بازار و وضعیت رقابت از جمله 

(. 1: 1916واندری، ( )آقازاده و دی116: 1911شاخصهای سنجش عملکرد بازار است )کفاشپور، 
نتایج مصاحبه ها هم بیانگر این مهم است که اکنر مصاحبه شوندگان در ارزیابی عملکرد 

های یاد شده را بسیار موثر دانسته و اذعان داشتند که با این بازاریابی معیار بازار با شاخص
 ها هم می توان برای وضعیت حال و پیش بینی عملکرد آینده استفاده کرد.شاخص

مندی مشتری را به عنوان خط اصلی استاندارد عملکرد و لسفه دانش مدیریت مدرن، رضایتف
گیرد )حقیقت منفرد و سرابی نیا، استاندارد عملی تعالی برای هر سازمان تجاری در نظر می

 صنعت در ویژه به رقابتی، و پرتمطم محیط در مشتری اهمیت به توجه با امروزه(. 121: 1931
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 مشتری حفظ هزینه از بیش مراتب به که جدید مشتری جذب هزینة همچنین و گردشگری

 منابه به گردشگر رضایت. دارد باریی اولویت آن حفظ و وفادار مشتری شناسایی است، موجود

 شده بیان گردشگری مقصد در شده کسب تجربة از شده فعال منبت احساسات از ایدرجه

 رفتارگردشگر تحلیل و تجزیه زمان در مربوط یمتغیرها از یکی رضایت شک، بدون .است

 به بازگشت برای تصمیم و خدمات و محصورت مصرف مقصد، انتخاب بر درحالیکه است،

 و برند تداعی برند، آگاهی افزایش طری، از تواندمی مشتری رضایت .گذاردمی تقثیر مقصد
 گردشگر رضایت گفت توانیم رو این از .شود برند ویژة ارزش بهبود موجب برند به وفاداری

(. 16: 1931)انصاری و اسدی،  باشد تقثیرگذار گردشگری مقصد برند به وفاداری بر تواندمی
رضایت گردشگر را می توان به عنوان منبع مهمی برای مزیت رقابتی دانست )ایمانی خوشخو و 

مانی است های موفقیت هر ساز(. وفاداری یکی از بهترین شاخص36: 1931نادعلی پور، 
(Nyadzayo & khajezadeh, 2016: 263 وفاداری بیانگر آن است که آشنایی .)

تجربی گذشته بر روی تصمیمات گردشگری امروز و فردا به خصوص انتخاب مقصد گردشگری 
کند )تاج زاده ها را برای بازدید مجدد، توصیه مکان به دیگران دعوت میگذارد و آنتاثیر می

-(؛ لذا باتوجه به مطالب بیان شده و نتایج حاصل از مصاحبه00: 1932رفی، نمین و اسمعیل مش
تواند معیار مهمی در ارزیابی ها، سنجش رضایت گردشگر و همچنین میزان وفاداری وی می

عملکرد بازاریابی در این صنعت باشد. کیفیت خدمات ادرا  شده، قضاوت مشتریان در مورد 
( کیفیت  7: 1937دهد )دهدشتی شاهرخ و همکاران، ان میعالی یا برتر بودن خدمات را نش

ادرا  شده به عنوان ادرا  مصرف کننده از کیفیت کلی یا برتری یک محصول یا خدمت 
های دیگر است، در واقع کیفیت ادرا  شده کیفیت واقعی محصول نیست بلکه نسبت به گزینه

ای از کارها، گردشگران مجموعه ارزیابی ذهنی مشتری نسبت به محصول است. از آنجایی که
دهند، در تمام این موارد کیفیت جز حیاتی و خدمات و تجارب را در مقصد مورد ارزیابی قرار می

(؛ مطالعات 02: 1932تاثیرگذار بر رفتار مصرف کننده است )تاج زاده نمین و اسمعیل مشرفی، 
 ,Ishaqری به برند وجود دارد )نشان داده که یک رابطه منبت بین کیفیت ادرا  شده و وفادا

(؛ همچنین کیفیت خدمات موجب ایجاد نگرش های مطلوب نسبت به ارائه 28 :2012
(، پس با Sou et al, 2013یابد )شود و به این ترتیب وفاداری بهبود میدهندگان خدمات می

ی ها سنجش کیفیت ادرا  شده هم در ارزیابتوجه به مطالب مطرح شده و نتایج مصاحبه
عملکرد بازاریابی در این صنعت مهم است. کیفیت پایین خدمات ارائه شده به اختمف انتظارات 
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های اند اشاره دارد. سنجش کیفیت در سازمانمشتری با خدمتی که دریافت و ادرا  نموده
-خدماتی سنجشی است از اینکه تا چه اندازه خدمت ارائه شده انتظارات مشتریان را برآورده می

. در فرآیند دریافت خدمت معمور  مشتری حضور دارد و این به معنای آن است که ادرا  سازد
پذیرد )اسعدی مشتری از کیفیت نه تنها از ستاده خدمت بلکه از فرآیند ارائه خدمت نیز تاثیر می

(. در این پژوهش هم مصاحبه شوندگان کیفیت خدمات ارائه شده و نحوه 6: 1937و همکاران، 
ن آن به گردشگر را مهم دانسته و اسا  میزان استفاده گردشگر از خدمات گردشگری شناساند

می باشد، تا بین خدمات ادرا  شده و خدمات ارائه شده انطباقی برقرار شود، بنابراین در 
سنجش عملکرد انحراف بین این دو خدمت مهم است، چراکه در میزان استفاده گردشگر از 

است که از دید مصاحبه شوندگان دور نمانده ست و به آنن اذعان  خدمات حوزه گردشگری موثر
داشته اند. ماندگاری در مقصد گردشگری از عناصر کلیدی در فرآیند تصمیم گیری گردشگران 

(. مدت اقامت، امکان ارزیابی اثرات گردشگری را بر توزیع 1: 1931است )رفیعی و همکاران، 
(. اکنر Alegre and Pou, 2006: 134) ثروت در مقصد گردشگری فراهم می کند

مصاحبه شوندگان اذعان داشتند که با توجه به اینکه مدت ماندگاری گردشگران طب، آمار 
کاهش یافته است و ماندگاری گردشگر یعنی ایجاد اشتغال، کسب درآمد، و توسعه سایر شاخص 

 یابی مهم است.های اقتصادی، بنابراین سنجش این معیار جهت ارزیابی عملکرد بازار
 اقتصاد، قبیل از مختلفی رشته های بین مطالعه موضوع و وجهی چند ایست پدیده گردشگری

 اجرائی، پیچیده فرآیند در  و شناخت و... سیاسی و علو جغرافیا شناسی، مردم مدیریت،

 ضمن تا باشد،یکپارچه می و هدفمند مدیریتی نیازمند گردشگری، فرهنگی و اقتصادی سیاسی،

 .سازد فراهم را گردشگری مختلف ابعاد از مندیبهره فرصت شهر، درآمدزایی سطح ربردنبا
ها نشان داده است که یکی از عوامل تاثیرگذار بر توسعه پایدار گردشگری میزان پژوهش

گیرنده در ارتباط با گردشگری است )بهرامیان و شمس الدینی، های تصمیمهماهنگی بین ارگان
های موازی و مراکز متعدد اجرایی یکی از عوامل چنین هماهنگی بین دستگاه(؛ هم191: 1936

(، که 137: 1932های گردشگری ایران است )رحمانی و همکاران، موثر در اجرای سیاست
مصاحبه شوندگان هم یکی از عوامل مهم در ارزیابی عملکرد بازاریابی در صنعت گردشگری را 

 با متقابل و بلندمدت روابط برقراری هدف بازاریابی، جدید عصر اند. دراین مهم معرفی کرده

 این به است. مشتریان از بیشتری تعداد حفظ مشتری، همه از ترو مهم نفعذی هایگروه

 هاشرکت سودآوری و بازار سهم آن، دنبال به که شودمی منافعی حاصل بلندمدت در ترتیب،
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ای این همچنین یکی از اصول بازاریابی رابطه(. 672: 1930یابد )آقازاده و همکاران، می افزایش
بایست رابطه خود را با مشتریانی بسازند که به سازمان متعهد هستند و به است که سازمان می

هم اعتماد دارند و این رابطه را به طریقی که برای سازمان سودآور است مدیریت نمایند )اصانلو 
تواند منافع صنعت را تحت تاثیر ارتباط با گردشگر می (؛ بنابراین مدیریت10: 1930و خدامی، 

قرار دهد، این نکته نیز مورد تاکید خبرگان و مصاحبه شوندگان بوده است، پس سنجش مدیریت 
امروزه عصر  های ارزیابی عملکرد صنعت گردشگری است.ارتباط با گردشگر هم یکی از شاخص

ه در آن شرکتها فارغ از اینکه کاری مصرفی جدیدی از بازاریابی در حال ظهور است؛ عصری ک
سنتی بفروشند یا خدمتی ارائه کنند، تاثیرگذاری و نفوذ بر مشتریان به روشهای جدید، تحریک 
کننده، مبتکرانه و خمقانه را مدنظر قرار می دهند. نوآری در خدمات کلید فرار از دام معمولی 

رقابتی برای شرکتهاست. نوآوری در  شدن، راهکاری برای رشد و همچنین سرچشمه مزیت
خدمات کاری چالشی است که تنها در سایه رویکردی نوین به کسب و کار شدنی است. نوآوران 
برای آفرینش تجربه های پرمایه تر برای مشتریان و فراتر رفتن از خواسته های آنها باید هم 

گیرد که ارزشمند باشد و بهای آن آفرینی با مشتریان را پیشه کنند تا تجربه ای برای آنها شکل 
(. با این تفاسیر و نتایج مصاحبه 21-22: 1931را با جان و دل بپردازند )رحیم نیا و همکاران، 

 های انجام شده نشان از آن دارد که نوآوری در گردشگری به عنوان یک صنعت خدماتی بسیار
در  شگرفی تغییر ایجاد ت. برایحائز اهمیت بوده و شاخصی برای ارزیابی عملکرد بازاریابی اس

 و نقشه ذهنی دانستن به نیاز تجربه، اقتصاد بر مبتنی و فضایی تجربه محور در و عرضه بُعد
 که است این نشان دهنده پیش از نیازهایشان، بیش و خواسته ها نیز و افراد انگیزشی عوامل
 چه محصولی طراحی هر زیرا ؛می باشد راستا این در ژرفتر و بیشتر نیازمند بررسی های امر این
 بازار در تقاضا بُعد خواسته های و نیازها نظر گرفتن در بدون خدمات، چه و کار جنس از

 تجربه، فضای اقتصاد در و تجربه ماهیت به توجه با و است شکست به امروز، محکوم رقابتی
 به یا ربهتج مصرف کنندگان ذهنی به نقشه بیشتری نیاز فضا این در شده طراحی محصول
 و تجربه های رفتارها با متناسب جهانگردی، مقاصد که است آشکار دارد و میهمان بهتر بیان

(. پیش بینی شمار ورود گردشگران 2: 1931می شوند )قادری و همکاران،  متنوع جهانگردان،
)تقاضای گردشگری( اهمیت ویژه ای برای گردشگری و فعالیتهای وابسته به آن دارد، پراکه 

یش بینی شاخصی برای تقاضای آینده بوده و به موجب آن در پی فراهم کردن اطمعات پایه پ
: 1939برای برنامه ریزی و سیاست گذاری های پی در پی است )فرجی سبکبار و همکاران، 
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(. اکنر مصاحبه شوندگان این مهم را مطرح کرده اند پاسخگویی به تمام تقاضاهای گرشگر و 73
ت و برای سنجش عملکرد شاخص کلیدی میزان پاسخگویی به تقاضا و گردشگری مهم اس

کیفیت پاسخگویی و مدیریت پیک تقاضاست. به نظر اکنر مصاحبه شوندگان نحوه قیمت گذاری 
خدمات گردشگری یک شاخص سازمانی است که باید نهاد ارائه دهنده خدمات گردشگری به 

یارها و شاخصها را تحت تاثیر قرار دهد.رشد و آن توجه داشته باشد، پراکه می تواند سایر مع
توسعه اقتصادی از اهداف کمن و بنیادین کشورهای مختلف است. نظر به اهمیت این هدف 

ها و استراتژی های متفاوتی برای مهم و در راستای افزایش رفاه افراد جامعه، کشورها از راه
سازی است. ها خصوصیاین استراتژیکنند، یکی از دستیابی به توسعه اقتصادی استفاده می

سازی به عنوان رویکردی برای دستیابی به مکانیسم بازار که در طی آن، فرآیند خصوصی
گر دارند، بخشی از مالکیت دولتی و عمومی را به افراد ها بیش از حد مداخلهکشورهایی که دولت

شوندگان به این مهم  (. مصاحبه1931دهند )عباسی و شیرافکن، و بخش خصوصی انتقال می
تواند توسعه این صنعت را در پی داشته های مختلف صنعت میاذعان داشتند که واگذاری بخش

باشد بنابراین یکی از معیارهای ارزیابی عملکرد میزان واگذاری و مشارکت بخش خصوصی در 
 صنعت گردشگری شناخته شد.

 سرمایه است. انسانی سرمایه ح ب اخیر، اقتصادی مطالعات در مهم بسیار مباح  از یکی

باع  افزایش  انسان، در شده نهادینه دانش یا و کار نیروی کیفیت دیگر عبارتی به انسانی یا
تولید و رشد اقتصادی کشورها می شود. آموزش بارتر، سبب ارتقای بهره وری شده که این امر 

دارد، سرمایه انسانی بر تسریع تولید کار و خدمات بیشتر و رشد اقتصادی سریعتر را به دنبال 
فرآیند انتقال تکنولوژی، آهنگ رشد اقتصادی را سریعتر خواهد کرد )رضاقلی زاده و آقایی، 

(؛ ایجاد و استفاه از دانش به منظور نوآوری، توسعه و تطاب، با تغییرات برای 72-71: 1937
یریت دانش اطمعات رقابت صنعت و مقصد گردشگری اهمیت بسیار زیادی دارد و اساسا  مد

درست را در زمینه درست، یا شخص و زمان درست برای یک هدف درست بکار می برد 
(. یکی از روشهای توسعه منابع انسانی گردش شغلی است. 91: 1930)ابراهیمی و سخندان، 

امروزه آموزش های رسمی به تنهایی نمی تواند انسانهای سازمانی را در ابعاد مختلف پرورش 
این به خاطر این است که بسیاری از توانمندی های انسان در عمل پرورش می یابند و  دهد و

یکی از روشهای بسیار موثر برای گسترش اف، دید کارکنان گردش شغلی است )نصیری پور و 
تنها رفتارهای اجتماعی، بلکه شیوه های اندیشیدن را در بر می گیرد. در (. 20: 1911همکاران، 
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هنگی در بح  گردشگری و فرهنگ بایستی آموخت چه معنایی به رویدادهای خمل آموزش فر
جهان و رفتار دیگران داده شود تا در  رویدادها و واکنش در قبال آن به درستی انجام شود. در 
این در  نسبیت گرایی فرهنگی مطرح می شود؛ به این مفهوم که توان نگریستن به باورها و 

ب فرهنگ خودشان صورت می پذیرد. این نظریه در ارتباط میان رسوم اقوام دیگر در چارچو
افراد و توسعه گردشگری از اهمیت باریی برخوردار است چراکه جهت جذب گردشگران بایستی 
در بعد فرهنگی ضمن ارزش قائل بودن برای فرهنگ خودی، به فرهنگ طرف مقابل نیز احترام 

(. همانطور که از توضیحات شاخصهای 0: 1930گذاشته شود )معصوم زاده و شیرافکن لمسو، 
معیار رشد و یادگیری بر می آید و نظر مصاحبه شوندگان سرمایه انسانی با همان کارمنان حوزه 
گردشگری از اهمیت بسزایی برخوردار است و آموزش آنان، دانش آنان، میزان خمقیت و 

ای مناسب و بهره مندی از اطمعات نوآوری آنان و توجه به تنوع فرهنگی و استقرار سیستم ارتق
و فناوری اطمعات توسط کارکنن می تواند شاخصی در ارزیابی عملکرد تلقی شود چراکه بهبود 
وضعیت کارکنان که همان سرمایه اصلی سازمان است می تواند عملکرد مناسبی را در پی داشته 

 باشد پس رزم است این مهم سنجش شود.
عطاف پذیر، ماهر و چند مهارتی شاید برای هر سازمان یک آرزوست. امروزه داشتن کارکنان ان

نکته مهم این است که کارکنان بتوانند استعدادهای خود را در جایگاه هایی که بیشترین 
سازگاری را با آنها دارد، بروز دهد. محققان معتقدند که برنامه های توسعه منابع انسانی که 

اید در جهت رضایت و ایجاد انگیزه در کارکنان طراحی هسته فرآیند طراحی شغل هستند، ب
(. توسعه منابع انسانی و افزایش بهره وری به عنوان 116: 1930شوند )خسروی و غضنفری، 

یک ضرورت جهت ارتقای سطح زندگی بشر و پی ریزی جوامع مرفه تر، آرامش و آسایش 
قی می شود.در فرآیند توسعه منابع انسانها همواره هدفی وار برای همه دولتها و سازمانها تل

انسانی، کارکنان سازمان به مجموعه ای از کیفیتها مجهز می شوند که این کیفیت ها موجب 
جامع نگری و تعادل می گردد. یکی از شاخصهای انسان توسعه یافته سازمانی، بهره ور عمل 

بهبود بهره وری منابع کردن آنهاست. بهره وری کارکنان به تجزیه و تحلیل، اندازه گیری و 
(. از طرفی در مکاتب مختلف اقتصادی از سرمایه انسانی به 1930انسانی اختصاص دارد )طاهر، 

عنوان محر  کلیدی برای عملکرد سازمانی و منبعی مهم برای توسعه پایدار یاد می شود و 
اشند )رضاقلی سرمایه های انسانی یکی از منابع توسعه بهره وری و عملکرد عوامل تولید می ب

(. با توجه به مطالب بیان شده و نظر اکنر مصاحبه شوندگان کارکنان 71: 1937زاده و آقایی، 
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نقش کلیدی در صنایع بازی می کنند، بنابراین رضایت کارکنان، بهره وری آنها و در نهایت 
نعت میزان اشتغال ایجاد شده در صنعت جزو شاخصهای ارزیابی عملکرد بازاریابی در این ص

 شناخته شد.
به دلیل ماهیت خدماتی بودن صنعت گردشگری، عوامل انسانی در کمیت و کیفیت خدمات ارائه 

های مختلف صنعت گردشگری نقش بسیار شده نقش اساسی دارند. عوامل انسانی در بخش
کنند. در این میان راهنمایان تور به مهمی در تجربه گردشگران از خدمات ارائه شده ایفا می

لیل تعامل مستقیم و پیوسته با گردشگران در حین سفر یکی از عوامل انسانی تاثیرگذار در ارائه د
خدمات و ایجاد انگاره منبت از مقصد مورد بازدید هستند. رزم به ذکر است که تصور عمومی 
این است که عملکرد راهنما بر تصویر گردشگران از خدمات و در نتیجه تکرار سفر و وفاداری 

(. در میان نیروی انسانی شاغل در بخش 91: 1931ها موثر است )ضیایی و فرمانی، آن
های مادی، معنوی و غنای گردشگری، راهنمایان تور، نقش موثری در هدایت و تامین نیازمندی

روحی گردشگران دارند. توانمندی هریک از این افراد به جریان گردشگری در هر کشوری رون، 
(. لذا از 117: 1939شود )حسینی، یی آن مانع از رشد و توسعه گردشگری میبخشیده و عدم کارا

یک منظر توجه به راهنمای گردشگری مهم است و از منظر دیگر حمایت از کارکنان در این 
صنعت چراکه سایر معیارهای درونی و بیرونی احصا شده منل رضایت، وفاداری و... تحت تاثیر 

حققین معتقدند که راهنمایان تور باع  ایجاد وفاداری در این عامل انسانی مهم است. م
شود؛ حتی به دلیل اهمیت راهنمایان تور در ها میگردشگران و تبلیغات دهان به دهان آن

رضایت گردشگران، توسعه گردشگری پایدار و ایجاد تصویر منبت، برخی کشورها به تدوین 
اند )ضیایی ها پرداختهستاندارد سازی فعالیت آنهایی برای نظارت، آموزش، ارزیابی و ااستراتژی
(، بنابراین با توجه به مطالب مطرح شده و نتایج مصاحبه ها، راهنمای 91: 1931و فرمانی، 

های ارزیابی عملکرد بازاریابی در گردشگری هم به دلیل تاثیر بر عملکرد صنعت یکی از معیار
 ارتباط و مستقیم نسبتی که اندمعادله کی پارامترهای گردشگری، و این صنعت است. امنیت

 سخن و گیردنمی شکل سفری نباشد، برقرار امنیت تا طورکلی، به یکدیگر دارند. با تنگاتنگ
 توسعة راهبردهای تدوین در عامل ترینمهم امنیت، است. گردشگری بیهوده از گفتن

طرفی حضور گردشگر  (. از66: 1931رود )متقی و همکاران، می شمار جهان به در گردشگری
رین تبلیغ در مورد وجود امنیت در در یک کشور عموه بر توسعه اقتصاد و تبادرت فرهنگی بهت

(، که این امر به منجر به افزایش گردشگر Brendan, 2016:239آن کشور است )
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باشد پذیری صنعت گردشگری امنیت میهای رقابتگردد، همچنین یکی از شاخصمی
تواند در جهت بازارسازی عمل نماید. تقریبا  اکنر ( و می32: 1939یان زاده، )جعفرتاش و پو

مصاحبه شوندگان به وجود امنیت به عنوان یک پارامتر کلیدی در ارزیابی عملکرد و موثر بر 
سایر معیارها یاد کرده اند. فضای شهری به عنوان بازتاب دهنده کالبد عرصه عمومی در 

مناسبات چهره به چهره، تجربه مشتر  فضا، رابطه انسانی با کالبد  شهرهای کنونی، در ایجاد
شهری و برگزاری فعالیتهای جمعی و عمومی و البته گذران اوقات فراغت و تفریح، نقش 
کارکردی ایفا می نمایند. رشد و توسعه گردشگری در شهرها نه تنها به حفاظت و پیشرفت شهر 

کارآمد و اثربخش است تا تمامی ابعاد و جوانب  وابسته است، بلکه نیازمند یک مدیریت
گردشگری شهری را مرد توجه قرار دهد و حفاظت از محیط زیست و گردشگری را به طور 

(. مصاحبه شوندگان نیز به 6-2: 1937همزمان برنامه ریزی و مدیریت کند )ضیایی و همکاران، 
یرساختی برای ارزیابی عملکرد مدیریت شهری و عملکرد آن به عنوان یک شاخص برای معیار ز

 گردد.ها تقاضای گردشگری ایجاد  حفظ میبازاریابی اشاره کرده اند، چراکه با وجود این زیرساخت

 از دنیا شهری جمعیت نخستین بار برای زیرا است؛ شهرنشینی هزاره میمدی سوم هزاره      

به  آن از که است حدی به معاصر شتابان شهرنشینی و سرعت اندازه گذرد.می درصد 11 مرز
 که سوم هزاره شروع با رشد شهرنشینی میان این در .شود می یاد شهرنشینی دوم موج عنوان
رود )پوراحمد می شمار به شهری حیات مختلف های زمینه در فناوری اطمعات حاکمیت عصر

 بوده ایازهاند به گردشگری صنعت در اطمعات فناوری پیشروی امروزه(. 7: 1936و همکاران، 
 و اطمعات فناوری خدمات و هانوآوری  که دانندمی صنایعی از یکی را گردشگری که است

 فناوری هایزیرساخت بهبود و توسعه. است گشته اشکنونی رشد و بقا باع   ارتباطات
 گردشگری) گردشگری صنعت در هاآن بردن کار به طرفی از و ارتباطات و اطمعات
 جهانی سازمان .نماید صنعت این وضعیت بهبود به شایانی کمک واندتمی (الکترونیک
 فناوری مناسب هایزیرساخت فاقد کشورهای نزدیک، بسیار ایآینده در است معتقد گردشگری
 شد خواهند حذف گردشگری ایمنطقه و جهانی هایرقابت چرخه از عمم  ارتباطات و اطمعات

فناوری  هایزیرساخت از کشوری چه ه عبارت دیگر هر(، ب191: 1930)یادگاری و همکاران، 
بیشتری  گردشگری عایدات از مندیبهره امکان باشند، برخوردار بیشتری ارتباطات و اطمعات

های سنجش پایداری (، چراکه یکی از شاخص91: 1932)شاه آبادی و سیاح،   داشت خواهد نیز
همچنین  (.11: 1937دلشاد و همکاران، گردشگری برخورداری از فناوری های اطمعات است )
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های گردشگری بایستی از فناوی ها نشان داده است که به منظور اجرای سیاستپژوهش
(. فناوری اطمعات می تواند در ایجاد 131: 1932اطمعات استفاده کرد )رحمانی و همکاران، 

و فناوری های موجود به شهر هوشمند موثر باشد. شهر هوشمند به معنی استفاده از همه منابع 
صورت هوشمندانه و هماهنگ به منظور توسعه مراکز شهری پایدار، قابل سکونت و یکپارچه 

(. این مهم نیز در مصاحبه ها نمایانگر شد که در ارزیابی 19: 1936است )پوراحمد و همکاران، 
عملی در سنجش  عملکرد بازاریابی در صنعت باید به فناوری و الزامات آن توجه داشت و مم 

عملکرد محسوب شود، چراکه این تکنولوژی می تواند زیرساختهای گردشگری را تحت تاثیر 
 قرار دهد.

 

 منابع
(. ارزیابی عملکرد مدیریت دانش سازمانهای موثر در فرآیند 1937) ابراهیمی، مهدی و سخندان، الناز

(، 1)0 ،گردشگری شهری مدیریت بحران مقصدهای گردشگری )مطالعه موردی: شهر اردبیل(.

01-23. 
(. تکنیک دلفی: ابزاری برای تحقی،. 1916) اذری، پروانهاب . ونصریانی، خدیجه احمدی، فضل اله،

 . 111-161(: 1)1، مجله ایرانی آموزش در علوم پزشکی

(. سنجش و تحلیل کیفیت خدمات هتلهای 1937) اسعدی، میرمحمد، آذر، عادل. و نقوی، سیدعلی
عملکرد از دیدگاه گردشگران داخلی )مورد مطالعه هتلهای -ستفاده از ابزار تحلیل اهمیتسنتی با ا

 .1-27(، 93)12، مطالعات مدیریت گردشگریسنتی منتخب استان یزد(. 

(. بررسی تاثیر تصویر برند بر سودآری مشتری برای سازمان 1930) اصانلو، بهاره و خدامی، سهیم

(، 10)6، پژوهشنامه مدیریت ااجراییادرا  شده مشتری.  مبتنی بر کیفیت خدمات و ارزش

92-19. 
(. ارزیابی وفاداری گردشگر به مقصد بارویکرد داده کاوی 1931) انصاری، آذرنوش و اسدی، علی

 .11-111 (،91)11، مطالعات مدیریت گردشگریاصفهان.  گردشگران داخلی شهر

(. ارائه الگوی مفهومی رقابت پذیری مقصد 1931) ایمانی خوشخو، محمدحسین و نادعلی پور، زهرا

 .10-117 (،6)1، گردشگری و توسعهگردشگری در چارچوب توسعه پایدار. 
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(. توسعه اقتصاد گردشگری مبتنی بر 1939) و بابایی همتی، روشن حمیدی، ناصر. آچا ، آرمین،

، 7، شهری اقتصاد و مدیریتالگوی آمیخته بازاریابی )مطالعه موردی: شهرستان قزوین(. 

19-96 . 
(. بررسی رابطه بین ارزش ویژه مشتری و عملکرد 1930) و اکبرپور، هاله خانلری، امیر. ازاده، هاشم،آق

 .671-612(، 9)6 ،دیریت بازرگانینشریه مگروه هتلهای بین المللی پارسیان. 

نشریه مدیریت ان. (. بازارگرایی و عملکرد کسب و کار در ایر1916) آقازاده، هاشم و دیواندری، علی

 .93-10، 1، بازرگانی

(. تحلیل کمی بر نقش مدیریت شهری در ارتقای 1936) بهرامیان، محسن و شمس الدینی، علی

، پژوهش و برنامه ریزی شهریصنعت گردشگری در شهرها )مورد پژوهی: شهر مرودشت(. 

3(92،)101-191. 
(. تبیین 1936) و پارسا پشاه آبادی، شهرام .حاتمی نژاد، حسین ،زیاری، کرامت ا... پوراحمد، احمد،

 .1-27 (،11)11مفهوم و ویژگی های شهر هوشمند. باغ نظر، 
(. امکانسنجی فرصتهای 1931) و طالب بیدهتی، زهرانکویی، زهرا.  ،کرمی، مهرداد پورفرخ، اکبر،

ان(. توریستی طارم استان زنج-سرمایه گذاری صنعت گردشگری )مطاله موردی: شهر  تفریحی

 .111-217(، 21)3، مطالعات مدیریت صنعتی

(. اولویت بندی مولفه های ارزش ویژه برند 1932) تاج زاده نمین، ابوالفضل و اسمعیل مشرفی، فاطمه

-11 (،20)1، مطالعات مدیریت گردشگریمقصد گردشگری از دیدگاه گردشگران داخلی. 

91. 
های رقابت پذیری زیابی و اولویت بندی شاخص(. ار1930) رتاش، برزین و پویان زاده، نسترنجعف

 .11-111 (،9)21، فرآیند مدیریت و توسعهصنعت گردشگری ایران. 

(. توسعه چارچوبی جامع بـرای  1939و عمویی اوجاکی، علی ) .کیماسی، مسعود حاجی حیدری، نسترن،
عت بانکـداری. مـدیریت   ای در صنارزیابی عملکرد بازاریابی با استفاده از رویکرد فراترکیب: مطالعه

 .263-231(، 2)7بازرگانی، 
(. ارزیابی وضعیت آموزش راهنمایاین گردشگری در ایران با رویکرد ارائه 1939) حسینی، سیدصاد،

 .111-100(،21)3الگوی آموزشی در سطح دانشگاهی. مطالعات مدیریت گردشگری، 
اتژی نظام مدیریت ارتباط با مشتری با (. تدوین استر1931) مسرابی نیا، الها حقیقت منفرد، جمل و

 .113-100، 11، مدیریت بازاریابیرویکرد کارت امتیازی متوازن در شرکت ساپکو. 
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بندی عوامل مربوط به توسعه (. اولویت1913جعفری، قاسم. ) .وحقیقی کفاش، مهدی، ضیایی، محمود

 .29-01(، 12)11، مطالعات گردشگریگردشگری درمانی ایران. 

(. ارزشگذاری برند بانکها مبتنی بر مدلهای ارزشگذاری 1931) اده، پیام و فاضلی نیا، مسعودحنفی ز
برند با استفاده از مدل تصمیم گیری چندمعیاره تاپسیس )مطالعه موردی: بانک ملت، پاسارگاد و 

 .11-112، 11، مهندسی مالی و مدیریت اوراق بهادارپارسیان(. 

(. بررسی رابطه گـردش شـغلی بـا رضـایت منـدی از کـار و       1930) خسروی، شیما و غضنفری، فاطمه

 .116-127(، 7)3، پیاورد سلامتفرسودگی شغلی در کارکنان دانشگاه علوم پزشکی تهران. 

های پژوهش کیفی: تاملی بر نظریه پردازی (. استراتژی1917) دانایی فر، حسن و امامی، سیدمجتبی

 .73-36(، 2)1، اندیشه مدیریتداده بنیاد. 

(. اولویت بندی و تعیین روابط 1937) و قاسمیان صاحبی، ایمن ابوهاشم آبادی، فرزانه. دلشاد، علی،

-30(، 93)12، مطالعات مدیریت گردشگریشاخصهای سنجش پایداری توسعه گردشگری. 

69. 
ت (. تاثیر تطاب، هوی1937) و شاه میرزایی، وحیدرضا سلیمان زاده، امید. دهدشتی شاهرخ، زهره،

، مطالعات مدیریت گردشگریمشتری با برند بر ارزش ویژه برند در خدمات هتلداری. 

12(01  ،)21-1. 
(. عوامل 1932) و شیرمحمدی، یزدان امینی، محمدتقی. رحمانی، زین العابدین، پرهیزگار، محمدمهدی،

 ،مطالعات مدیریت گردشگریموثر بر اجرای سیاستهای گردشگری جمهوری اسممی ایران. 

1(20،)216-119. 
(. تاثیر نوآوری در خدمات بر نیات رفتاری 1931) و بصیر، لیم پورسلیمی، مجتبی. رحیم نیا، فریبرز،

تحقیقات مشتریان به واسطه بازاریابی حسی )مورد مطالعه: هتلهای پنج ستاره مشهد(. 

 .13-97(، 2)7، بازاریابی نوین

سرمایه انسانی و بهره وری نیروی کار در استان های (. 1937) رضاقلی زاده، مهدیه و آقایی، مجید

 .13-67، 1، مجله اقتصادیایران. 

. تهران: پژوهشکده 2111(. نمایه آمارهای گردشگری در سال 2117) رضایی، ناصر و بیشمی، بهار
 گردشگری.
دگاری (. عوامل اقتصادی اجتماعی موثر بر مان1931) و رهنما، علی پارساپور، سارا. رفیعی، هادی،

 . 1-91 (، 6)0، مطالعات اجتماعی گردشگریگردشگران داخلی )مورد مطالعه: شهر مشهد(. 
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(. تحلیل سطح مسئولیت پذیری اجتماعی گردشگران در 1937) و دلیر، الهه سجاسی قیداری، حمدا....

مطالعات . (روستاهای مقصد گردشگری )مورد مطالعه: گردشگران دهستانهای شهرستان خواف

 .23-11(،3)1، عی گردشگریاجتما

(. تاثیر زیرساختهای اقتصادی بر گردشگری: رویکرد پانل 1932) شاه آبادی، ابوالفضل و سیاح، علی

برنامه ریزی و توسعه دیتا مقایسه تطبیقی کشورهای درحال توسعه و توسعه یافته. 

 .21-09 (،6)2، گردشگری

(. تحلیل بر جایگاه و سطح 1937) ایی، نگارو محمدمیرزاسعدی، میرمحمد.  شفیعی رودپشتی، مینم،
تحق، مسئولیت پذیری اجتماعی در نعت گردشگری )مورد مطالعه: ساطمان میراث فرهنگی، 

 .999-911(،9)0، مدیریت سرمایه اجتماعیصنایع دستی و گردشگری استان یزد(. 

د راهنمایان تور در ایران. (. ارزیابی گردشگران اروپایی از عملکر1931) ضیایی، محمود و فرمانی، لیم

 .23-12، 11، مطالعات گردشگری

 (. اجرای تحقی، به روش دلفی. چاپ اول. تهران: یوسف.1911) عالی زاده، عبدالرضا
(. تاملی بر اعتبار و پایایی در تحقیقات کیفی. جامعه شناسی کاربردی، 1931) عبا  زاده، محمد

29(01 ،)90-13. 
خصوصی سازی و تاثیر آن به ارتقا صنعت گردشگری.  (.1931ناز )عباسی، داود و شیرافکن، مه

 تیرماه ، دانشگاه آزاد اسممی واحد همدان، ایران. 29و22همایش گردشگری و توسعه پایدار، 

(. تدوین الگوی 1939) و فقیهی، ابوالحسن عابدی جعفری، حسن. عباسی، رسول، طالقانی، غممرضا،
 .111-197 (، 61)29ت مدیریت. اقدامات اثربخش مساجد. مطالعا

(. سنجش رفتارهای 1930) و اسمعیلی، مجید رمضان زادلسبوئی، مهدی. علیقلی زاده فیروزجایی، ناصر،
زیست محیطی گردشگران در مقصدهای کویری و بیابانی مطالعه موردی: نواحی روستایی 

 .219-260(، 7)2شهرستان خور و بیابانک. پژوهشهای روستایی، 
(، پیش بینی 1939روستا، حسین ) .وبهنام مرشدی، حسن ،شاهسونی، داود کبار، حسنعلی،سبفرجی

های جغرافیای انسانی، ماهانه تقاضای گردشگر برای مجموعه تاریخی تخت جمشید. پژوهش
07(1 ،) 10-73. 

 مود، شاهنوشی، ناصر، قاسمی، وحید.و همتی کاخکی، عبا فرهمند، کاظم، دانشورکاخکی، مح
. بررسی عوامل موثر بر توسعه بازار زعفران با استفاده از روش دلفی فازی. اقتصاد (1931)

 .36-113(، 9)7کشاورزی، 
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(. اقتصاد تجربـه؛ رویکـردی نـو در عرضـه و     1931) و حاجیها، بهاره مقیمی، شوکت. قادری، اسماعیل،
قتصـاد و مـدیریت   تقاضای گردشگری )مورد مطالعه: دانش آموزان مقطع دبیرستان شهر تهـران(. ا 

 .1-19، 1شهری، 
(. تاثیر اعتبار برند بر وفاداری مشتریان از 1939) گو منصف، سیدمحمودشب قربانی قویدل، سهیل و

 .13-61، 29، مدیریت بازاریابیدیدگاه خریداران لوازم خانگی. 

(. بررسی 1937) و احمدی نصرآبادسفلی، ا... داد صالحی، سیدموسی. بوالفضل، درخشان، الهام،قنبری، ا

گردشگری و اثرات گردشگری شهری بر کیفیت زندگی شهروندان مطالعه موردی: شهر یاسوج. 

 .29-0(، 11)7، توسعه

(. تقثیر تحقیقات بازاریابی بر عملکرد از طری، 1911) کفاش پور، آذر و نجفی سیاهرودی، مهدی

، 2، مه مدیریت تحولپژوهشناهای مسافرتی شهرستان مشهد. فرهنگ بازارگرایی در آژانس

123-111. 
(. نقش امنیت در توسعه گردشگری بین المللی 1931) و درلت، مرادصادقی، محمد.  متقی، سمیرا،

 .66-31(، 1)9، گردشگری شهری)نمونه موردی: گردشگران خارجی شهر یزد(. 

تصویر مقصد از (. عوامل موثر بر شکل گیری 1936)و صمدزاد، سعید  پناهی، حسین. محمدزاده، پرویز،
 .116-19 ،(01) 19 ،دیدگاه گردشگران داخلی

ی گردشگری پزشکی؛ نمونه موردی (. عوامل تعیین کننده1930) معبودی، محمدتقی و حکیمی، هادی

 .11-117(، 11)0، برنامه ریزی و توسعه گردشگریایران. 

 ـ  1937) معصوم زاده، سارا و شیرافکن لمسو، مهدی ر جریـان گردشـگری   (. اثر شاخصـهای فرهنگـی ب

، گردشگری و توسعهکشورهای خاورمیانه با استفاده از رهیافت گشتاور تعمیم یافته سیسـتمی.  

7(9 ،)16-1. 
(. بررسی تاثیر هویت برند بر وفاداری برند در شرکتهای تولیدی گوشی های تلفن 1931) مهرانی، هرمز

بررسی های ر گرگان. سال شه91تا11همراه )اپل، سامسونگ، هوآوی( در بین جوانان 

 .71-10، 61، بازرگانی

(. تاثیر گردش شغلی بر عملکرد 1911دلپسند، منصور ) و رئیسی، پوران. نصیری پور، امیراشکان،

 . 29-21(، 96)12، مدیریت سلامتپرستاران در بیمارستان های تامین اجتماعی تهران. 

(. الگوی اعتماد در گردشگری 1930) نو یارمحمدی سامانی، پیما محمدی، شهریار. یادگاری، مهدی،

 . 123-101(، 91)11، مطالعات مدیریت گردشگریالکترونیکی. 



 101 ــــــــــــــــــ در صنعت میزبانی شناسایی نشانگرهای ارزیابی عملکرد بازاریابی

Alegre J., and Pou L (2006). The length of stay in the demand for tourism. 

Tourism anagement, (27), 1343–1355. 

Brendan, C. (2016). Tourism Culture: Nexus, Characteristics, Context and 

Sustainability, Tourism Management, 53, 229–243. 

Chung, W., & Tseng, T. L. B (2012). Discovering business intelligence from 

online product reviews: A rule-induction framework. Expert systems with 

applications, 39(15), 11870-11879. 

Clark, B.H., Abela, A.V. and Ambler, T (2006). An information processing model 

of marketing performance measurement. Journal of Marketing Theory and 

Practice, 14 (3), 191-208. 

Cohen, E (2012). Globalization, global crises and tourism. Tourism recreation 

research, 37(2), 103-111. 

Corbin, J.M., & Strauss, A.L (2008). Basics of qualitative research: Techniques 

and procedures for developing grounded theory. 3rd Edition. Los Angeles: 

SAGE Publications. 

Da Gama, A. P (2011). An expanded model of marketing performance. Marketing 

Intelligence & Planning, 29 (7), 643-661. 

Eckerson, W. W (2010). Performance dashboards: measuring, monitoring, and 

managing your business. John Wiley & Sons. 

Eusebio, R., Andreu, J., & Belbeze, M (2006). Measures of marketing 

performance: a comparative study from Spain. International Journal of 

Contemporary Hospitality Management, 18 (2), 145-155. 

Fro¨se´n, J., Tikkanen, H., Jaakkola, M., and Vassinen, A (2012). Marketing 

performance assessment systems and the business context. European Journal of 

Marketing, 47 (5/6), 715-737. 

Glaser, B. G (1978). Theoretical sensitivity: Advances in the methodology of 

grounded theory. Sociology Pr. 

Glaser, B. G (2011). Getting out of the Data: Grounded Theory Conceptualization. 

Sociology press. 

Hsu, Ch., & Sandford, BA (2008). The Delphi technique: making sense of 

consensus. Available from: http://pareonline.net/pdf/v12n10.pdf. 

Ishaq, M. I (2012). Perceived value, service quality, corporate image and customer 

loyalty: empirical assessment from Pakistan", Serbian Journal of Management, 

7, 25–36. 

Jovicic, D (2016). Cultural tourism in the context of relations between mass and 

alternative tourism. Current Issues in Tourism, 19(6), 605-612. 

Keeney, S., Hasson, F., & McKenna, HP (2001). A critical review of the Delphi 

technique as a research methodologyfor nursing. Int J Nurs Stud, 38(2), 195-

200. 

Krush, M., Agnihotri, R., and Trainor, K (2016). A contingency model of 

marketing dashboards and their influence on marketing strategy 

http://pareonline.net/pdf/v12n10.pdf


 1331، بهار 1مدیریت کسب و کار بین المللی، سال دوم، شماره ـــــــ ـــــــــــــ 112

implementation speed and market information management capability. 

European Journal of Marketing 50 (12), 2077-2102. 

Krush, M.T., Agnihotri, R., Trainor, K.J., & Nowlin, E.L (2013). Enhancing 

organizational sensemaking: An examination of the interactive effects of sales 

capabilities and marketing dashboards. Journal of industrial marketing 

managment, 42(5), 824-835. 

Lien, C. H., Wen, M. J., Huang, L. Ch., & Wu, K (2015). Online hotel booking: 

The effects of brand image, price, trust and value on purchase intentions, Asia 

Pacific Management Review, 20, 210–218. 

Mone, S.D., Pop, M.D. and Racolta-Paina, N.D (2013). The “what” and “how” of 
marketing performance management”. Management & Marketing, 8 (1), 129. 

Nyadzayo, M. W., Khajehzadeh, S (2016). The antecedents of customer loyalty: A 

moderated mediation model of customer relationship management quality and 

brand image, Journal of Retailing and Consumer Services, 30, 262–270. 

O’Sullivan, D. & Abela, A.V (2007). Marketing performance measurement ability 

and firm performance. Journal of Marketing, 71 (2), 79-93. 

Pauwels, K (2015). Truly accountable marketing: the right metrics for the right 

results. GfK Marketing Intelligence Review, 7 (1), 8-15. 

Pauwels, K. H., Ambler, T., Clark, B. H., LaPointe, P., Reibstein, D., and Skiera, 

B (2009). Dashboards as a service: Why, what, how, and what research is 

needed? Journal of Service Research, 12(2), 175–189. 

Rennie, D. L (1998). Person-centred Counselling: An Experiential Approach. Sage 

Rust, R.T., Ambler, T., Carpenter, G.S., Kumar, V. & Srivastava, R.K (2004). 

Measuring marketing productivity: current knowledge and future directions. 

Journal of Marketing, 68 (4), 76-89. 

Sigala, M (2017). Collaborative commerce in tourism: implications for research 

and industry. Current Issues in Tourism, 20(4), 346-355. 

So, K. K. F., King, C., Sparks, B. A., & Wang, Y (2013). The influence of 

customer brand identification on hotel brand evaluation and loyalty 

development. International Journal of Hospitality Management, 34, 31-41. 

Yung-Sheng, Y (2013). Key success factors in medical tourism marketing. 

International Journal of Academic Research in Business and Social Sciences, 

3(3), 152-158.    
 


