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‌دهیچک
 و بانیمیز صنعت در محور مشتری خدمات ارائة به شبکه این های قابلیت و اینترنت جهانی شبکة ظهور

 رضایت حفظ طریق از سودآوری، مانند بازاریابی نوین مفاهیم و ابزارها این، بر علاوه. است شده منجر گردشگری
 تحقیقات بودن اندک به  توجه با رو، ازاین. اند بوده کارآمد بسیار صنعت این اهداف پیشبرد در مشتریان، وفاداری و

 اکتشاف و شناسایی هدف با حاضر پژوهش ایران، در مشتریان با خطبر روابطِ مدیریت مدل ارائة زمینة در داخلی
 در مشتریان با برخط روابط مدیریت سازی مدل برای و شده انجام ها آن میان روابط و امر این در مؤثر عوامل
 بر پژوهش، این. است شده استفاده خاکستری دیمَتِل روش از قطعیت عدم شرایط در ایران گردشگری صنعت
 اکتشافی آمیختة های پژوهش زمرة در و است تحلیلی ـ توصیفی اجرا، روش نظر از و، بنیادین هدف، مبنای

شده  یگردآور یمایشیو پ ای کتابخانه ـ اسنادی های روش ترکیب با اطلاعات. گیرد می قرار( کیفی ـ ی)کمّ
 یموردبررس یآمار ةنمون اند. ارتباطات برخط ةو حوز یپژوهش خبرگان صنعت گردشگر ینا یآمار ةاست. جامع

 مدل یصور ییمحتوا و روا ییاند. روا انتخاب شده یبرف ةنفر است که به روش گلول یستدر پژوهش متشکل از ب
 یاز روش کدگذار یزاستخراجی ن یمفهوم یها سازه یاییاند و برای کنترل پا کرده تأییدرا خبرگان  یقتحق ینظر
 و متغیرها تمامی میان از خاکستری، دیمَتِل روش اجرای از حاصل های یافته براساس. است هاستفاده شد یمواز

 از گیری بهره مجازی، فضای در محتوایی بازاریابی متغیرهای موضوع، این ادبیات از شده استخراج عوامل
 و اند بوده پژوهش این مدل در تأثیرگذار متغیرهای ترین مهم ترتیب به فرهنگ و خدمتی خویش های فنّاوری

 ترین مهم ترتیب به گردشگر وفاداری و گردشگر با روابط مدیریت عملکرد الکترونیکی، ای توصیه اریابیباز
 متغیرهای ترین مهم میان اصلی معلولی و علیّ رابطة ترتیب، این به. اند بوده پژوهش این در تأثیرپذیر متغیرهای

 .است شده مشخص ایران گردشگری صنعت در مشتریان با برخط روابط مدیریت مدل دهندة شکل
 

صنعت  خدمتی، یشخو یفنّاور ای، یهتوص یابیمحتوا، بازار یابیروابط برخط، بازار یریتمد :کلیدی‌های‌هژوا

 یخاکستر یمَتِلد یت،قطع عدم یطشرا ی،گردشگر
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‌مقدمه
 و تباطیار ابزاری به برخط مشتریان با روابط مدیریت ها، سازمان در اینترنت کارکردهای افزایش با امروزه
 موفقیت شناساییدر  2یکیالکترون یانروابط با مشتر یریتمد رو، ین. ازااست شده تبدیل ارتباطات برای 1بستری
 با روابط مدیریت فنّاوری نوع این که صورتی به شود؛ می استفاده ها سازمان در مشتری با روابط مدیریت اجرای

 مشتریان محدود ای شبکه در که آن جایِ به و یابد می معنی ای یارانه های سیستم های قابلیت از استفاده با مشتری
مهم  ینا ینتحت وب( به تأم ی)معمار اینترنت جهانی شبکة تر وسیع فضای در سازد، مرتبط هم به را سازمان و

 های سیستم ترین برجسته از همچنان الکترونیکی مشتریان با روابط مدیریت رویکرد، این با. ورزد یمبادرت م
 از جامعی دیدگاه ارائة برای را مشتریان با مرتبط اطلاعات تا سازد می قادر را ها سازمان که است لاعاتیاط

 (. 1393و همکاران،  ی)ناظم کنند وتحلیل تجزیه و ذخیره آوری، جمع خود مشتریان
و  یوفادار ت،یرضا شیدر افزا یاست که نقش مهم یابیموفق بازار یها از راهبرد یروابط با مشتر تیریمد

(.  ChenBowen & 2001 ,) کند یم فایا انیروابط بلندمدت با مشتر تیریمنظور مد به یکنون یها سازمان یبقا
 3یو گردشگر یزبانیم یوکارها در کسب یادیز یکاربردها یروابط با مشتر تیریاند که مد نشان داده قاتیتحق

 شمار به ینترنتیا یوکارها کسب ةحوز شگامانیپ از یگردشگر صنعت ن،یبرا (. علاوهGilbert, 1996دارد )
 هیرو رِییتغ نیا و هستند رو روبه یدیجد یها چالش با امروزه صنعت نیا یاصل انیمتول اساس، نیهم بر رود؛ یم

. کنند یگذار هیسرما کیالکترون تجارت در شیازپ شیب یسنت یگردشگر یوکارها کسب که است شده موجب
امکان  توانند یم انیمشتر نیآن است که ا 5یینها انیمشتر یبرا 4یخدمت شیخو دماتخ ةارائ شیافزا یاصل علت

. اورندیدست ب صنعت به نیا انیبا متول میسفر را بدون ارتباط مستق یخود برا ازیو رزرو خدمات موردن یزیر برنامه
برخط محصولات خود صورتِ  که به یگردشگر یها برخط، مانند آژانس یها امر باعث شده است که واسطه نیا

 یوجو داشته باشند، روند جست دیتأک یمحصولات گردشگر میکه بر فروش مستق از آن شیب فروشند، یرا م
 ةشد یسفارش یخدمات گردشگر نه،یبدون اتلاف زمان و هز ان،یکنند تا مشتر لیاطلاعات و رزرو خدمات را تسه

 نیو همچن یزبانیو م یداده در صنعت گردشگر  رخ راتییتغبه علت  رو، نیکنند. ازا افتیخود را در ازیمنطبق بر ن
 یریرشد چشمگ انیروابط با مشتر تیریمد ةنیشده در زم انجام قاتیتحق ان،یمشتر یها و خواسته ازهاین رییتغ

اطلاعات انجام شده است توسعه و تکامل  یو فنّاور تیریمد ،یابیبازار ةنیکه در زم یقاتیداشته است. تحق
 ;Boulding et al., 2005) دهد یها را نشان م آن یارزش برا جادیو ا انیروابط با مشتر تیریمد یها ستمیس

Hennig-Thurau & Hansen, 2000; Malhotra et al., 1999) 
 یابیبازار کانون در ها آن تیرضا و انیمشتر یبرا ارزش جادیا که است آن موضوع نیا تیاهم علل از

 روابط تیریمد ةمطالع روزافزون تیمحبوب وجود با رو، نیازا(. 1395)کاتلر،  دارد رقرا یگردشگر و یزبانیم صنعت
 از انیمشتر با روابط تیریمد تکامل و توسعه ةدربار یاندک قاتیتحق تاکنون پژوهشگران، نیب در انیمشتر با

شده است.  انجام رانیا در یگردشگر و یزبانیم ةنیزم در یخدمت شیخو یها یفنّاور و محتوا یابیبازار قیطر
 راتییتغ ینیب شیپ است، گسترده و عیسر راتییتغ با و ایپو اریبس یطیمح برخط طیمح که ازآنجا ن،یبرا علاوه

 یبرا. بود نخواهد همراه کامل تیقطع با ان،یمشتر با برخط روابط تیریمد ندیفرا در مؤثر عوامل ازجمله رها،یمتغ

                                                           

1. Platform 

2. Electronic Customer Relationship Management (e-CRM) 
3. Hospitality & Tourism (H&T) 

4. Self-service 
5. End users 
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 شود، منجر یوفادار و تیرضا یریگ شکل به تواند یم ها آن به پاسخ هک گردشگران، یتقاضاها و ها حیترج مثال،
 ةارائ به که یازین به توجه با ن،یبنابرا. است رییتغ  درحال یمجاز یها طیمح در سرعت به متعدد عوامل ریتأث تحت

در  شود، یم دهید 1تیقطع عدم طیشرا در رانیا یگردشگر صنعت در انیمشتر با برخط روابط تیریمد یبرا یمدل
 جادیعوامل در ا نیا ریروابط برخط با گردشگران و تأث تیریدر مد ریرپذیو تأث رگذاریعوامل تأث گاهیمقاله جا نیا

 .شود یم یبررس یدر صنعت گردشگر یوفادار

 :شود یم داده پاسخ ریپژوهش به سؤالات ز نیا در ،ترتیبنیابه
 طیدر شرا رانیا یدر صنعت گردشگر انیبا مشتر برخطط رواب تیریمد در ریتأثیرگذار و تأثیرپذ عوامل. 1
 ؟اند کدام تیقطع عدم

در  یریچه تأث رانیا یدر صنعت گردشگر انیبا مشتر برخطروابط  تیریمد در ریتأثیرگذار و تأثیرپذ عوامل .2
 گردشگران دارند؟ یوفادار
شدت  کیکدام رانیا یگردشگر در صنعت انیبا مشتر برخطروابط  تیریمد درتأثیرگذار  عوامل. از بین 2

 بیشتری دارد؟ 
شدت  کیکدام رانیا یدر صنعت گردشگر انیبا مشتر برخطروابط  تیریمد در ریپذتأثیر عوامل. از بین 3

 بیشتری دارد؟
 

‌پژوهش‌ۀنیشیپ
متعدد  یمها و مفاه مدل ةهمراه با ارائ 2گردشگری، و میزبانی مدیریت ادبیات در مشتریان با روابط مدیریت کاربرد

دادند که در آن  ارائه مدلی لی و وو، 2011در  ترتیب، ینا متمرکز شده است. به یبوده که در هر دوره بر ابعاد خاص
 LiWu &  ,شد )  یبررس 4یو ارزش طول عمر مشتر 3ارتباط یفیتک یان،روابط با مشتر یریتمد یانم یرتأث

 رضایت داخلی، فرایندهای به توجه با هتل اثربخشی ارتقای همکارانش و چن سال، همین در همچنین،(. 2011
، 2013 در (.Chen et al., 2011) کردند بررسی را مشتری وفاداری و خدمات کیفیت هتل، تصویر مشتری،

 اصلی ابعاد شناسایی بر  علاوه سازمان، مدیران آن براساس که کردند مطرح را مدلی همکارانش و کیت هونگ
 سازمان از فراتر تفکری به سازمان، مشتریان وفاداری و رضایت به دستیابی منظور به نمشتریا با روابط مدیریت

 (.Hong-kit Yim et al., 2013) دارند نیاز
روابط با  تیریو مد یرا بررس 5متنوع یوجو جست رفتار مفهوم که کرد مطرح را یمدل ودانووارای، 2015 در
 در(. Udunuwara, 2015) کرد یم یریگ اندازه 7یا هیتوص یابیو بازار 6مجدد بازگشترا از دو روش  انیمشتر
 یها تیقابل مانند سازمان یفرهنگ عوامل ریتأث دادن نشان آن هدف که دادند ارائه را یمدل گونلو و یمیرح، 2016
 با روابط تیریمد موفق یاجرا در کارکنان مشارکت زانیم و سازمان تیمأمور ها، هیرو ثبات ،یریپذ تطابق

گُنزالز و  انیسال، مل نیدر هم ن،ی(. همچن GunluRahimi &2016 ,) بود یگردشگر صنعت در انیرمشت

                                                           
1. Uncertainty 

2. Hospitality and Tourism Management (HTM) 
3. Relationship Quality (RQ) 
4. Customer Lifetime Value (CLV) 
5. Variety-Seeking Behavior (VSB) 
6. Repeat Visitation (RV) 
7. Word-of-Mouth (WOM) 



 ... گردشگران با برخط روابطِ مدیریت در مؤثر واملع بندیاولویت و شناسائی انهمکار و منیژه حقیقی نسب

 

155 

 انیبه مشتر یرسان خدمات یربنایاطلاعات ز یفنّاور داد یکردند که نشان م یرا طراح یمدل دومالیبولچند گ
 ةارائ یها از روش انیبه مشتر ینرسا خدمات ،ی. ازطرفکند یآن فراهم م یو امکانات لازم را برا ها تیاست و قابل

González - Melián  &) شود یحاصل م یخدمت شیخو یها یکاربرد فنّاور نیو همچن خدمات تیفیک

, 2016 Gidumal-Bulchand.) 
 یکیالکترون انیمشتر با روابط تیریمد یاصل سطوح داد یم نشان که کرد یمعرف را یمدل یمانگون، 2018 در

است، با  3خدمت از پس و2 خدمت نیح 1خدمت، از شیپ امکانات ةارائ شامل ضوع،مو اتیادب طبق بر که،
 ,.Mang'unyi et al) رگذارندیتأث زین انیمشتر یو وفادار تیدر رضا گریکدیدر  میمثبت و مستق یرگذاریتأث

 به یوفادار سفر اتیتجرب ابعاد داد یم نشان که کرد شنهادیپ را یگرید مدل کولیپ سانگ سال، نیهم در(. 2018
 قیطر از و میرمستقیغ واسط، ریمتغ ةمنزل به سفر اتیتجرب ابعاد ن،یهمچن. دهد یم قرار ریتأث تحت ماًیمستق را مقصد

 در ن،یبرا علاوه(. Sangpikul, 2018) دهد یم قرار ریتأث تحت گردشگر در را مقصد به یوفادار گردشگر، تیرضا
 ةمشاهد و یاجتماع یها شبکه از استفاده که دادند نشان خود یشنهادیپ مدل در همکارانش و نویمور دویگر، 2018

 به تیدرنها که شود یم انیمشتر با روابط تیریمد یها تیقابل یریکارگ به شیافزا باعث مشابه عیصنا در ها تیسا
 (.Garrido - Moreno et al., 2018) انجامد یم انیمشتر با روابط تیریمد شتریب یبازده و ییکارا

. تمندندیرضا انیتر از مشتر باارزش اریوفادار بس انیگفت مشتر توان یشده، م مطرح یها توجه به مدل با
نوع ارزش خالص  چیانجام ندهد ه یا هیتوص یابیکه مجدداً به سازمان مراجعه نکند و بازار یتمندیرضا یمشتر

انجام  زین یمثبت یا هیتوص یابیبازار و کند یکه مجدداً به سازمان مراجعه م یوفادار یندارد. اما مشتر یفعل
آن  دیبا رانیسبب، مد نیدارد. به هم یخالص فعل ارزشاز هزاران دلار  شیهتل لوکس ب کی یبرا دهد یم

با رقبا، ارزش  سهیکنند و، در مقا ییوفادار شوند شناسا یبه مشتر لیرا که احتمال دارد تبد یدسته از کاربران
 (.1395 کاتلر،) دهندارائه  ها به آن یشتریب ةشد افتیدر

 

‌ینظر‌اتیادب
 ادبیات در شده مطرح موارد به توجه با اول، فاز در است، رفته کار به پژوهش این در که تحقیقی روش براساسِ
پرسش کمّی، فاز در سپس،اند.  شده ییصنعت شناسا ینا یانروابط برخط با مشتر یریتمد درعوامل مؤثر  نظری،

 یعپژوهش توز ینکننده در اخبرگان مشارکت یانو م یطراح 4یخاکستر یمَتِلد روشتار براساس ساخ ای نامه
 .پردازیم یم یفیدر فاز ک شده ییمرتبط با عوامل شناسا یاتادب یحشده است. در ادامه به تشر

‌
‌یخدمت‌شیخو‌یفنّاور‌و‌یا‌هیتوص‌یابیبازار‌گردشگران،‌با‌روابط‌تیریمد‌در‌محتوا‌یابیبازار‌ریتأث
 یبرند یرمستقیمغ یا یمو مستق پردازد یمطالب برخط م یعو توز یجاداست که به ا یابیبازار ینوع 5محتوا زاریابیبا

علاقه  یشنوع محتوا صرفاً افزا یناست. هدف ا یممستق یمحتوا غالباً بدون ارتقا یابی. بازاردهد یخاص را ارتقا م
 آورد یدست م و به کند یجذب م یرمستقیمرا غ یانوا مشترمحت یابیبازار رو، ینخدمات است. ازا یابه محصولات 

 که کنند استفاده جدیدی ارتباطی راهبردهای از بایدها  سبب، سازمان ین(. به هم1398و همکاران،  ی)سنگر

                                                           
1. Pre-service 

2. At-service 

3. Post-service 
4. Grey DEMATEL 
5. Content marketing 
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 تبلیغات از بیش ارزشی که طوری به دهند؛ می جای خود در را( Malthouse, 2013) 1سازمانی درون های پیام
 راهبردها این از توانند می ها سازمان بنابراین،(. Halligan & Shah, 2009) کنند ایجاد ندگانکن مصرف برای
 مدیریت برای ها آن توانایی طریق این از تا کنند استفاده خود کنندگان مصرف دربارة اطلاعات آوری جمع برای
 ,.Malthouse et al)ذاب است ج یمحتوا یدتول یانمشتر یریتمد یراهکارها از. یابد افزایش مشتریان مؤثر

مانند کرافت و پروکتر اند  دهند، یارائه م شده یبند بسته یها که کالاها از سازمان یمثال، برخ ی. برا(2013
 ةارائ یبرا هایی یتخود قابل یلیموبا ةوبگاه و برنام یاند. کرافت رو محتوا استفاده کرده یابیاز بازار 2گمبل،

 داده قرار غذاها پخت روش با آشنایی دربارة هایی فیلم و خرید های فهرست ها، رالعملدستو نظرها، ها، راهنمایی
 این از و کنند ثبت را خود همراه تلفن و ایمیل تا خواهد می خود کاربران از اطلاعات این دریافت برای و است

 نشان فرایندی چنین. کند دیریتم را ها آن با روابط باید که آورد می دست به مشتریان از ها داده پایگاه یک طریق
 .(Malthouse et al., 2013) گذارد یم تأثیر مشتریان با روابط مدیریت در محتوا بازاریابی چگونه که دهد می

 را آن عموماً که دارد یا هیتوص یابیبازار و یاجتماع تعاملات در که است یاثرات محتوا یابیبازار راتیتأث گرید از
اشاره  5و ارزش منبع 4یارجاع یرفتارها به مطالعات نوع نیا (Libai et al., 2013). امندن یم 3«یاجتماع ارزش»

 انیمشتر که دهند یم نشان گرید یها پژوهش ن،یبرا علاوه(. Kumar et al., 2010; Schmitt et al., 2011دارند )
 ;Trusov et al.,2009) شوند یم سازمان جذب یابیبازار متفاوت یها کانال و یا هیتوص یابیبازار قیطر از چگونه

Villanueva et al., 2008). یبایبازار ازجمله متفاوت یها رشته در که ییها روش از ن،یبرا افزون (Bitner et al., 

1994; Bitner et al.,1990; Grove & Fisk, 1997; Iacobucci et al.,1995; Keaveney 1995 )استفاده 
بهره برد  یانیمشتر یتینارضا ای تیعلت رضا یبررس یبرا توان یروش م نیت. از ااس 6یبحران ةحادث روش شود، یم

 رد،یگ ینشت م یخدمت شیخو یها یروش، که از فناّور نی. درواقع، اکنند یاستفاده م یخدمت شیخو یها یکه از فناّور
 هدف با حوادث ای ها انداست یبند طبقه قیطر از را محتواکه  شود یمحتوا محسوب م یابیبازار لیروش تحل ینوع

 (.Bitner et al., 1990) کند یم لیوتحل هیتجز انیمشتر لاتیتما ای ها مدل کشف
 

‌‌گردشگران‌یوفادار‌در‌انیمشتر‌با‌روابط‌تیریمد‌ریتأث
را  یو ارزش طول عمر مشتر 7ارتباط کیفیت مشتری، با روابط مدیریت میان تأثیر، 2011 سال در پژوهشگران،

عامل ارزش طول عمر  ةمنزل به یددر قصد خر یفیتها نشان دادند که ک (. آن LiWu & 2011,کردند ) یبررس
مثبت دارد.  یرتأث یعامل ارزش طول عمر مشتر ةمثاب به یانمشتر یدر وفادار یجهاست و درنت یرگذارتأث یمشتر

 یانمشتر یاز وفادار یصداقکه م یانمشتر یگربه د یاتو انتقال تجرب 8یکیالکترون ای یهتوص یابیدرواقع، بازار
و به  شود یروابط محقق م یفیتک یدر سازمان و ارتقا یروابط با مشتر یریتمد یندفرا یریکارگ است با به
 یکردرو ةاز پژوهشگران دربار یگرد ی، برخ2011در  ین،برا خواهد شد. علاوه یمنته یانمشتر یگرد ییانتخاب نها
و  یتبه رضا یابیدست یزن یکردرو ینکردند که در ا یقتحق یانبا مشترروابط  یریتمتوازن در مد یازکارت امت

                                                           
1. In-bound messages 
2  . Procter & Gamble 
3. Social value 
4. Referral behavior 

5. Reference value 

6. Critical Incident Technique (CIT) 

7. Relationship Quality (RQ) 

8. Electronic Word-Of-Mouth (e-WOM) 
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شده است  یینسازمان تع ةخواست یتغا یجهو درنت یعامل مرتبط با مشتر ةمنزل به یمشتر یمتعاقباً وفادار
(Chen et al., 2011.) 

 سازمان از فراتر یفکرت به ازین علت به را انیمشتر با روابط تیریمد یاصل ابعاد پژوهشگران، 2013 سال در
 یةنظر در ن،یهمچن. کردند ییشناسا سازمان فروش شیافزا جهیدرنت و یمشتر حفظ و تیرضا به یابیدست و

 و حفظ و انیمشتر تیرضا در که یعامل ةمنزل به انیمشتر با روابط تیریمد بر یمبتن یها یفنّاور ةدربار خود،
 از یکی ةمثاب به ،یاصل انیمشتر بر تمرکز ها، آن یةنظر در. دندکر یبررس و قیتحق است رگذاریتأث آنان یوفادار
 دارد انیمشتر یوفادار متعاقباً و تیرضا حفظ در یمثبت ریتأث ان،یمشتر با روابط تیریمد دگاهید یاصل اهداف

(Hong-kit Yim et al., 2013به .) یسطوح اصل داد یمطرح شد که نشان م یمدل زین 2018در  ب،یترت نیا 
دارد  انیمشتر یو وفادار تیدر رضا میمثبت و مستق یریتأث یکیالکترون انیروابط با مشتر تیریمد

(Mang'unyi et al., 2018 .)ابعاد که داد نشان خود یشنهادیپ یةنظر در گرید یپژوهشگر سال، نیهم در 
 ن،یهمچن. گذارد یم ریتأث  ماًیمستق وابسته ریمتغ ةمثاب به مقصد به یوفادار در مستقل ریمتغ ةمنزل به سفر اتیتجرب
 در مقصد به یوفادار در واسط ریمتغ ةمثاب به گردشگر، تیرضا قیطر از و میرمستقیغ سفر، اتیتجرب ابعاد

 (.Sangpikul, 2018) گذارد یم ریتأث گردشگر
 

‌‌یخدمت‌شیخو‌یها‌یفنّاور‌و‌گردشگران‌با‌روابط‌تیریمد‌بر‌فرهنگ‌ریتأث
 مانند سازمان فرهنگی عوامل تأثیر بررسی آن هدف که دادند ارائه ای نظریه ،2016 سال در پژوهشگران،

 روابط مدیریت موفق اجرای در کارکنان مشارکت میزان و سازمان مأموریت ها، رویه ثبات پذیری، تطابق های قابلیت
 سیستم موفق اجرای در گفت توان می(. درواقع،  GunluRahimi &2016 ,) بود گردشگری صنعت در مشتریان با

 شده حاصل مصرف مثبت تجارب نتیجة در که گردشگر، رضایت مهم عامل سازمان، در مشتریان با روابط مدیریت
 خود تحقیقات در پژوهشگران از دیگر برخی. است پذیر توجیه خدمتی خویش های فنّاوری به اعتماد طریق از است،

 های فنّاوری کارگیری به طریق از مشتری ترضای گیری شکل در اعتمادسازی فرهنگِ محوری تأثیر به
 خرید قصد همگانی، اعتماد محیط یجادا یگر،(. از طرف دJohnson et al., 2008) اند یافتهدست  خدمتی یشخو

 & Sagib) آید می دست به مشتریان سازی راضی با که (Pappas, 2016) دهد می افزایش را مشتریان برخط

Zapan, 2014 .)تأثیر تحت شدیداً خدمتی خویش های فناّوری طریق از مشتریان سازی راضی که است معتقد لیو 
 ساختن راضی در مهمی نقش اعتماد معتقدند نیز پژوهشگران برخی(. Liu, 2012) گیرد می قرار ها آن اعتماد

 خدمتی خویش های فنّاوری به اعتمادسازی فرهنگ درجهت تلاش بنابراین،(. Kusari et al., 2013) دارد مشتری
 .شود می تلقی خدمتی خویش های فنّاوری از استفاده نتیجة در مشتریان رضایت برای مهم معیاری

 

‌انیمشتر‌با‌روابط‌تیریمد‌با‌یا‌هیتوص‌یابیبازار‌و‌1یاجتماع‌یها‌شبکه‌متقابل‌تأثیر

 مشاهدة که تندداش اذعان و کردند مطرح را اجتماعی های شبکه از استفاده موضوع، 2018 سال در پژوهشگران،
 که شود می ها آن در مشتریان با روابط مدیریت های قابلیت کارگیری به افزایش باعث متفاوت صنایع در ها سایت

کردند  ییدرا تأ یکردرو ینها ا . درواقع، آنانجامد یم 2مشتریان با تعاملی روابط مدیریت بیشتر بازدهی و کارایی به
 رو، ینمثبت دارد. ازا یرتأث یانبا مشتر یروابط تعامل یریتمد های یتابلو ق یبر بازده یاجتماع یها که شبکه

                                                           
1. Social Media 

2. Collaborative Customer Relationship Management (CRM) 
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 های یتو قابل یدر بازده یاجتماع یها شبکه یریتو مد یجادمهم ا یاز ابزارها یکی ةمنزل به ها یتاستفاده از سا
در  یبا مشتر یاملروابط تع یریتمد های یتقابل یگر،مثبت دارد. از طرف د یرتأث یبا مشتر یروابط تعامل یریتمد

 (. Garrido - Moreno et al., 2018مثبت خواهد داشت ) یرتأث یبا مشتر یروابط تعامل یریتمد یبازده
از دو  انیروابط با مشتر تیریرا مطرح کرد که در آن مد یا هی، نظر2015در سال  ،یپژوهشگر گر،ید یسو از
 بر انیمشتر با روابط تیریمد کرد،یرو نیا براساسِ. شد یم یریگ اندازه یا هیتوص یابیبازار و مجدد بازگشتروش 

 مثبت ریتأث زین یا هیتوص یابیبازار بر یمشتر بازگشت آن، تبعِ به و، دارد مثبت ریتأث یمشتر مجدد بازگشت
 مثبت ریتأث زین یا هیتوص یابیبازار در انیمشتر با روابط تیریمد گفت توان یم رو، نیازا. داشت خواهد هیدوسو

 (.Udunuwara, 2015) ددار
 

 گردشگران‌با‌روابط‌تیریمد‌ستمیس‌ییکارا‌در‌یخدمت‌شیخو‌یها‌یفنّاور‌از‌استفاده‌ریتأث

 گردشگری، صنایع مانند خدمات، دهندة ارائه های سازمان در بیشتر اثرگذاری برای اخیر، های سال در
. (Bitner et al., 2002) است بوده همراه خدمات بر مبتنی محصولات به توجه افزایش با فنّاورانه های پیشرفت
 و محصولات دامنة گسترش یا افزایش برای خود نوآورانه برنامة دنبال به را اطلاعات فنّاوری اغلب ها سازمان
 .(Sprague & McNurlin, 1993) گیرند می کار به خود خدمات

 یها یفناّور(، 2000) همکارانش و موتر نظرِ به. هستند اطلاعات یفناّور ینوع یخدمت شیخو یها یفناّور
 کارمندان میمستق مشارکت بدون یخدمات سازند یم قادر را انیمشتر که هستند یا فناورانه یها رابط یخدمت شیخو

 کند یم استفاده ها آن از سازمان که شود یم گفته ییها یفناّور به یخدمت شیخو یها یفناّور گر،ید طرف از. دهند ارائه
 مانند یگرید یوکارها کسب گفت توان یم(. Hilton et al., 2013) کند انهیخودکفا یرفتارها ریدرگ را انیمشتر تا

. کنند یم استفاده شتریب یور بهره و ییکارا به یابیدست یبرا یخدمت شیخو یها یفناّور از که هستند یگردشگر عیصنا
است و  انیخدمات به مشتر ةارائ یربنایاطلاعات ز یرفناّو داد یارائه شد که نشان م یا هی، نظر2016در  ن،یبرا  افزون

 خدمات تیفیک ةارائ یها از روش انیخدمات به مشتر ةارائ ،ی. ازطرفکند یآن فراهم م یو امکانات لازم را برا ها تیقابل
عات در اطلا یآن است که فناّور نیمب هینظر نیحاصل از ا جی. نتادیآ یم دست  به یخدمت شیخو یها یو کاربرد فناّور
 تیفیک ن،یو، همچن یخدمت شیخو یها یدر فناّور یمثبت دارد و، در مقابل، خدمات مشتر ریتأث یخدمات مشتر

 گر،ید طرف از(. Gidumal-& Bulchand González - Melián 2016 ,مثبت خواهد داشت ) ریخدمات تأث
 کاهش به جه،یدرنت و، دارد مثبت ریتأث یمشتر خدمات افتیدر یبرا انتظار مدت کاهش در یخدمت شیخو یها یفناّور
 تیریمد ندیفرا یاصل اهداف از زین امر نیا که شد خواهد یمنته اتیتجرب نیا از او اجتناب ای یمشتر یمنف اتیتجرب

  (.ibid) انجامد یم انیمشتر یوفادار به و است انیمشتر با روابط
 یزندگ در تیقطع عدم اگرچه. معاصرند تیریمد اتیادب در پرکاربرد ةواژ دو «تیقطع عدم» و «خطر» ،یازطرف

 ستین ساده «ست؟یچ تیقطع عدم» ةساد ظاهراً سؤال به پاسخ اما خورد، یم چشم به وضوح به انسان ةروزمر
(Fuentes Sanchez, 2013( .گر،ید یفیتعر در. دانست تیقطع نبودِ را تیقطع عدم توان یم ساده، یفیتعر در 
 احتمال که باشد نداشته امکان و باشد صددرصد آن وقوع احتمال که شود یم گفته یقطع یتیفعال به تیقطع 

 سطوح یدارا که مینامیم ییها تیفعال را امکان ای احتمال دو نیا انیم یهاتیفعال. باشد درصد صفر آن وقوع
 که یزیچ»: دشویم فیتعر صورت  نیا به تیقطع عدم آکسفورد، لغات  فرهنگ در. هستند تیقطع عدم مختلف

 . «دارد قرار یقطعریغ تیوضع در ای دیستین مطمئن آن ةدربار
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 در که برخط، طیمح رایز است؛ شده یتلق مهم اریبس عناصر از قیتحق نیا در تیقطع عدم اساس،  نیهم بر
 یها یدگرگون با ریمتغ اریبس یطیمح م،یا بوده آن در گردشگران با روابط تیریمد یساز مدل درصدد قیتحق نیا

 یمتعدد ابهامات با ها آن یها تیاولو و ها نگرش و گردشگران رفتار ینیب شیپ ،یطیمح نیچن در. است عیسر
 با گردشگران تیرضا در اثرگذار عوامل تیدرنها و موارد نیا در اثرگذار عوامل است لازم و است همراه

 شده استفاده یخاکستر مَتِلید روش از ظور،من  نیا  به. شوند گرفته درنظر یینها مدل در خود یذات یها ییایپو
 .کند یم لحاظ را مدل در تیقطع عدم ریتأث که است

 

‌پژوهش‌یشناس‌روش
 تحلیلی ـ توصیفی اجرا روش نظرو از  یادینپژوهش بن هدف مبنای بر پژوهش ینا نیومن، بندی طبقه براساسِ

شده  گردآوری پیمایشی و ای کتابخانه ـ اسنادی های روش یبترک با پژوهشاطلاعات (. 1395 یومن،)ن است
از عوامل  یتعداد یقتحق یشینةو پ ادبیات یمحتوا یلابتدا با تحل یق،تحق کیفیِ بخش در ترتیب، این بهاست. 

شدند. سپس،  ییشناسا یرانروابط برخط با گردشگران در ا یریتمد ینددر فرا یرعوامل اثرگذار و اثرپذ ةمنزل به
 ی،بعد ةخبرگان قرار گرفت. در مرحل یارمدل، در اخت ییروا ییدمنظور تأ (، بهیهاول یعوامل )مدل مفهوم ینا
براساسِ  یقتحق ییشد و مدل نها یابیعوامل ارز ینا یرپذیریو تأث یرگذاریشدت تأث ةخبرگان دربار یدگاهد

 دست آمد.  خبرگان به یدگاهد یکمّ یلتحل
 و استادان شامل برخط ارتباطات ةحوز خبرگان و یگردشگر صنعت خبرگان پژوهش نیا یآمار ةجامع

 از متشکل پژوهش نیا یآمار ةنمون. اند بوده برخوردار مرتبط کار ةسابق و دانش از که بوده حوزه نیا پژوهشگران
 تعداد نیا انتخاب علت. اند بوده خبره موردنظر ةحوز در و اند شده انتخاب یبرف ةگلول روش به که است نفر ستیب

 ستم،یب تا پانزدهم نفر از. است بوده جینتا در ینظر اقناع به یابیدست قیتحق در مشارکت یبرا نخبرگا از
 نیا یها یژگیو. اند نکرده اشاره گردشگران با برخط روابط تیریمد مدل در یدیجد عامل به خبرگان از کی چیه

 .است شده منعکس ریز جدول در خبره افراد
 

‌کننده‌در‌پژوهش‌مشارکت‌خبرگان یشناخت‌تیجمع اطلاعات:‌‌1جدول

 یفناّور استاد 3،یابیبازار استاد 5 ،یجهانگرد تیریمد استاد 10) نفر 20 :خبرگان کل تعداد
 (یشناس جامعه استاد 2 اطلاعات،

 (س) الزهرا و مشهد یفردوس تهران، فرهنگ و علم ،(ره) یطباطبائ علامه :سیتدر محل یها دانشگاه

 یشناس جامعه و اطلاعات یفناّور ،یابیبازار ،یجهانگرد تیریمد :خبرگان یلیتحص ةرشت

 دارند یتخصص یدکتر یلیتحص مدرک استادان ةهم :خبرگان لاتیتحص زانیم

 تیریمد ةنیزم در پروژه انجام ةسابق
 :یگردشگر و انیمشتر با برخط روابط

 با روابط تیریمد ةنیزم در را ییهاپروژه تاکنون استادان ةهم

 اند کرده اجرا یرانیا یها سازمان در یمشتر

 سال 40 :استادان یسن نیانگیم

 
 یخاکستر یمتَلِ( از روش دیهاول ی)مدل مفهوم یقتحق یفیدر فاز ک شده یگردآور یها داده یلتحل منظور به

در  ریگیتصمیم یرا برا ییکه رهنمودها شود یم یدهنام نیز 1ینتروالا یا یا فاصله یمتَلِد که است شده استفاده

                                                           

1. Interval  
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ها شاخص یرپذیریثأو ت یرگذاریثأت یینتع یمَتلِها به روش د داده تحلیل. هدف از دهد یاطمینان ارائه معدم یطشرا
 متغیرها میان یو معلول یل برای تعیین ارتباطات علّتِروش دیمَ یگر،عبارت د بههاست.  آن ینروابط ب یینو تع

های تصمیماز روش روش ین(. اSeyed-Hosseini et al., 2006; Hori & Shimizu, 1999) شود یاستفاده م
سیستم از قضاوت خبرگان  یک درعوامل مؤثر  استنتاجاست که برای  یزوج هاییسهمقا گیری چندمعیاره براساسِ

 (.Lin & Tzeng, 2009) کند یصورت امتیاز عددی تعیین مرا به یادشدهو شدت اثر روابط  کند میاستفاده 
 ،نامشخص است یعدد خاکستر مقداراست که  نیدر ا یخاکستر عددبا  یو فاز یقطع ددع یتفاوت اساس

اعداد گنگ و داده ةدربار یخاکستر یةنظر ستمیشناخته شده است. در س ردیگ یکه مقدار آن را دربر م یااما بازه
 ریمقاد که ازآنجا ش،پژوه نیا در اساس،  نیهم بر. شود یم بحث ندارد وجودها  که اطلاعات کامل از آن ییها
و  شده ییشناسا یهاشاخص یساز مدل منظور به نبودند، ریپذ نییتع مدل یرهایمتغ یریرپذیتأث و یاثرگذار قیدق
 ب،یترت نیا افزار مَتلب، استفاده شده است. به از نرم یریگ با بهره یخاکستر مَتِلیها از روش د آن انیمروابط  نییتع

با  برخطروابط  تیریمد یساز مدلهای خاکستری روش جدیدی در سیستم یةنظر اساسِتحقیق بر نیادر 
با اطلاعات کاملاً معلوم را  ییها ستمیس ،یطور کل پیشنهاد شده است. به رانیا یدر صنعت گردشگر انیمشتر

 و معلوم مهیبا اطلاعات ن ییها ستمیو س «اهیس ستمیس»با اطلاعات ناشناخته را  ییها ستمیس ،«دیسف ستمیس»
 (.Bai & Sarkis, 2013) نامند یم «یخاکستر ستمیس»را  ناشناخته مهین

 یا کتابخانهمطالعات  قیاز طر یکیف ةمرحلشد، پژوهش در دو مرحله انجام شده است؛ در  انیکه ب  طور همان
 ةمطالع قیاز طر ،اول ةمرحلدر  ،یریتعب به. یهای میدانپژوهش قیاز طر یکمّ ةو مصاحبه با خبرگان و در مرحل

 نیا انیبا مشتر برخطروابط  تیریمؤثر در مد عوامل، یگردشگر صنعتنظر خبرگان  یبررسمنابع موجود و 
 و یطراح یخاکستر مَتِلید روشساختار  براساسِ یا نامهپرسش ،یکمّ ةمرحلدر  ،. سپساند شده ییصنعت شناسا

 .است شده عیپژوهش توز نیکننده در ا خبرگان مشارکت انیم
 عواملاز  یفهرست ق،یموضوع تحق ینظر ةنیشیو پ اتیادب یمحتوا لیتحل قیطر ازابتدا  ،پژوهش یجراابرای 

 یمدل مفهوم نیا یو صور ییمحتوا ییروا دیی. پس از تأدیمرتب گرد یمقدمات یشد و در قالب مدل مفهوم هیمؤثر ته
 یخاکستر متَلِیور با استفاده از روش دمتقابل عوامل مذک های یوابستگ ق،یکننده در تحق خبرگان مشارکت یاز سو

 ،ترتیبنی. بداست شده ییو قضاوت خبرگان شناسا یزوج هایسهیمراتب بین عوامل براساس مقاهکشف شده و سلسل
 یکمّ یدر صنعت گردشگر انیبا مشتر برخطروابط  تیریمد دروانفعالات عوامل مؤثر سطوح تأثیرات مستقیم و فعل

 صنعت دارند.  نیدر ا برخطروابط  تیریمد درکه تأثیر بیشتری  اند شده خابانت یعوامل سپسشده و 
 مَتِلیاستفاده از روش د با برخطروابط  تیریمؤثر در مد عوامل رییبرای تعیین میزان اثرگذاری و اثرپذ

 ةخبر دگاهید  ،روش نی. در ااست شدهاز سه پارامتر استفاده  خاکستری
 ها سیباشد، در ماتر j یمساو iو اگر  دهد یرا نشان م j در عامل  iاثر عامل  ةکننده در پژوهش دربار مشارکت

در قالب  n×n سیماتر کیکننده در پژوهش  مشارکت ةهر فرد خبر ی. براشود یعدد صفر قرار داده م

را  شده یتعداد عوامل بررس nدهندگان و  تعداد پاسخ pشده است که در آن،  فیتعر

دهنده  پاسخ pاز  شده لیتشک یها سیماتر ةکنند مشخص  ن،ی. بنابرادهند ینشان م
 (.Zhou et al., 2011است )
 در کننده مشارکت خبرگان یتمام ینظرها ةساد نیانگیم براساسِ هیاول یِریگ میتصم سیماتر بعد، ةمرحل در
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  (.Jassbi et al., 2011) شود یم استخراج پژوهش
(1) 
 

 (.Zhou et al., 2011) شود یم محاسبه 3 و 2 یها فرمول از دهاستفا با شده نرمال سیماتر سپس
(2) 
 
(3) 
 
 

 ةمرحل در. است شده استفاده یخاکستر اعداد ةسیمقا و قیتفر و جمع از نرمال سیماتر یریگ شکل یبرا
 ن،ییپا یحدها بیترت به که است شده محاسبه 6 و 5 و 4 فرمول سه از استفاده با کامل ارتباط سیماتر بعد،

 .کنند یم مشخص را بالا و یانیم
 
(4) 
(5) 
(6) 
 

و بالا و  یانیم ن،ییپا یحدها بینشان داده شده است. پس از ترک ارتباط کامل، با نماد  سیماتر
از  jو  iهر  یِمنظور، به ازا نی. به اشوند یم لیتبد یبه اعداد قطع یارتباط کامل، اعداد خاکستر سیماتر ةمحاسب

 شده است.استفاده  7فرمول 
(7) 
 

 یدر صنعت گردشگر انیبا مشتر برخطروابط  تیریدر مدل مد یکمتر ریکه تأث ییرهایحذف متغ منظور به
 سیماتر یها هیدرا ةهم یبرا یمشترک ةحد آستان رو، نیاستفاده شده است. ازا (TS)اند، از حد آستانه  داشته

وارد  U سیاز حد آستانه بوده است در ماتر رشتیها ب که عدد آن ییها هیمشخص شده است. پس از آن، درا
عدد صفر قرار داده شده  س،یماتر نیها کمتر از حد آستانه بوده است، در ا که عدد آن ییها هیدرا یِجا اند و به شده

 (.Zhou et al., 2011است )
(8) 

 
 
(9) 
 
 

 یدر صنعت گردشگر انیمشتر با برخطروابط  تیریدر مدل مد ریرپذیاثرگذار و تأث یرهایبعد، متغ ةمرحل در
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از جمع هر سطر و   و اند. محاسبه شده منظور،  نیاستخراج شده است. به ا

ها مثبت شود  آن یبرا  مقدارکه  ییرهایاند. متغ دست آمده به U سیستون ماتر
 تیریدل مددر م «ریاثرپذ یرهایمتغ»شود  یها منف آن یمقدار برا نیکه ا ییرهایو متغ« اثرگذار یرهایمتغ»

 .ز،ین رگذاریتأث یرهایمتغ انیاند. در م شده یبند طبقه یدر صنعت گردشگر انیبا مشتر برخطروابط 

 رگذار،یتأث یرهایمتغ انیم از که معنا نیا به. کند یم مشخص رهایمتغ ریسا با را ریمتغ هر تأثر و ریتأث شدت

 (.shieh et al., 2010) دهد یم اننش را ریمتغ آن شتریب تیاولو و تیاهم زانِیم بالاتربودن
 .است شده داده نشان خلاصه صورت به 1 نمودار در پژوهش نیا انجام مراحل

 

‌
‌یخاکستر‌مَتلِید‌روش‌از‌استفاده‌با‌یساز‌مدل‌مراحل:‌‌1نمودار

 

‌ها‌افتهی
از  یتعدادپژوهش  یاتمرور ادب یقپژوهش ابتدا از طر ینشد، در ا یانب یزن یقبل یها در بخش طورکه همان

شده است.  یگردآور یدر صنعت گردشگر یانبا مشتر برخطروابط  یریتمد ةشده در حوز مطالعات انجام ینآخر
با  برخطروابط  یریتمد یندو عوامل اثرگذار در فرا یرهامتغ ینتر مطالعات، مهم ینا یجنتا یمحتوا یلپس از تحل

 (.2اند )جدول  و استخراج شده ییگردشگران شناسا
 و متعدد یوجو جست یموتورها و یعلم اتینشر ها، داده یها گاهیپا یبررس و وجو جست ةجینت در ن،یهمچن

 2 نمودار در مندرج یارهایمع براساسِ مقالات. شد افتهی مقاله پنجاه موردِنظر، یاصل یها واژه از استفاده با
 .اند شده یبررس

 پژوهش‌اهداف‌نییتع

 مدل‌یرهایمتغ‌ییشناسا

 رهایمتغ‌اوزان‌محاسبه

 ‌فیضع‌یرهایمتغ‌حذف

 یابیارز‌جهت‌یاصل‌یرهایمتغ‌نییتع

 یدیکل‌یرهایمتغ‌نییتع‌و‌ناکارا‌یرهایمتغ‌حذف

‌یرهایمتغ‌لیتحل‌و‌یبررس

 یدیکل

 روابط‌نییتع‌و‌یبندتیاولو
 یدیکل‌یهاشاخص

 رانیا‌یگردشگر‌صنعت‌در‌انیمشتر‌با‌برخط‌روابط‌تیریمد‌یساز‌مدل
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‌مقالات‌انتخاب‌یارهایمع:‌‌2نمودار
 
 در جدید مفاهیم و ها مؤلفه دارای که شده انتخاب مقاله ده تعداد، 2 نمودار در شده بیان هایمعیار به توجه با
 (.2)جدول  اند بوده گردشگری صنعت در مشتری با روابط مدیریت زمینة
 

‌روابط‌برخط‌با‌گردشگران‌تیریمد‌ندیو‌عوامل‌اثرگذار‌در‌فرا‌رهایمتغ‌نیتر‌:‌مهم‌2جدول
 یفارس‌منابع

 منبع سال‌مدل‌یرهایو‌متغ‌ابعاد

 کاتلر 1395 گردشگر یوفادار

 یگرج و یناظم 1393 برخط روابط تیریمد

 همکاران و یسنگر 1398 محتوا یابیبازار
‌یخارج‌منابع

 یل و وو 2011 یمشتر عمر طول ارزش و ارتباط تیفیک: انیمشتر با روابط تیریمد

 کارمندان یا حرفه یها تیقابل: رشد و یریادگی
 هتل یاثربخش یارتقا: یداخل یندهایفرا 

 خدمات تیفیک هتل، ریتصو ،یمشتر تیرضا: یمشتر با مرتبط عامل
 یمشتر یوفادار و

 یمال یبازده کسب: یمال عامل

 همکاران و چن 2011

 هشدغربال یهاکل چکیده

45N= 

 بررسی تکل محتوای مقالا

 =40N شد

 تعداد کل مقالات اولیه

20N= 

 

 مقالات مرتبط تعداد کل

10N= 

 

  ی که با توجه به عنوان رد شدندتعداد مقالات

5N= 

 ی که با توجه بهِ چکیده رد شدندتعداد مقالات

5N= 

 

 اد مقالاتی که از نظر محتوا رد شدندتعد

20N= 

 

 با بودنارتباط یب علتِبه که یمقالات تعداد

 شدند رد مقاله در موردِنظر میمفاه
10N= 

 شد هابعی که یافتتعداد من

 50N= 
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 یاصل انیمشتر

 دانش تیریمد

 انیمشتر با روابط تیریمد بر یمبتن یها یفناّور

 فروش رشد و یمشتر حفظ
 انیمشتر تیرضا

 همکارانو  هانگ 2013

 مأموریت یه،ثبات رو پذیری، تطابق های قابلیت: یعوامل فرهنگ
 مشارکت کارکنان یزانسازمان و م

 و گونلو رحیمی 2016

 متنوع یجوو جست رفتار

 یکلام یابیبازار و یمشتر مجدد بازگشت: انیمشتر با روابط تیریمد

 ودانووارای 2015

 یبازده و یکیزیف طیمح تیفیک روابط، تیفیک: خدمات تیفیک
 یمنف اتیو اجتناب از تجرب انتظار کاهش: یخدمت شیخو یها یفناّور

 بولچند و گُنزالز انیمل 2016
 دومالیگ

e-CRM :یمانگون 2018 خدمت از پس و خدمت نیح خدمت، از شیپ امکانات 

 سفر اتیتجرب ابعاد

 مقصد به یوفادار
 یاجتماع یها شبکه

 CRM گوناگون یها تیقابل

 هتل ةانداز

 کولیپسانگ 2018

 و نویمور دویگر
 همکاران

 
 شده معرفی 3 جدول مطابق گردشگری صنعت در مشتریان با روابط مدیریت مفاهیم و ها مؤلفه ادامه، در
 تحقیق پیشینة و ادبیات محتوای تحلیل طریق از کیفی مرحلة در متغیرها این که شود می یادآوری مجدداً. است

 .اند شده استخراج حاضر تحقیق وضوعم با مرتبط
 

‌یگردشگر‌صنعت‌در‌انیمشتر‌با‌روابط‌تیریمد‌میمفاه‌و‌ها‌مؤلفه:‌‌3جدول
 (یاصل‌یها‌)مقوله‌ریمتغ (یفرع‌یها)مقوله‌رمقولهیز سندهینو

Wu & Li (2011) 
Garrido-Moreno et al. (2018) 

 تیرضا
 اعتماد
 تعهد

 روابط تیفیک

Wu & Li (2011) 
Udunuwara (2015) 

 مصرف زانیم
 یوفادار
 یکلام یابیبازار
 دیخر قصد

 عمر طول ارزش
 یمشتر

Chen et al. (2011) 
Mang'unyi et al. (2018) 

 یةو توص یکلام یابیبازار
 گرانید

 خدمت از شیپ امکانات
 خدمت نیح امکانات
 خدمت از پس امکانات

 دیخر قصد و یوفادار
 یمشتر
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Chen et al. (2011) 
(2016) Gidumal-& Bulchandonzález G-Melián 

 تعاملات تیفیک
 یکیزیف طیمح تیفیک
 یخروج تیفیک

 خدمات تیفیک

Chen et al. (2011) 
Kabir et al. (2012) 

 مجدد دیبازدبه  علاقه
 گرانید به هیتوص

 مقصد ریتصو

Chen et al. (2011) 
Hong-kit Yim et al. (2013) 
Udunuwara (2015) 
Mang'unyi et al. (2018) 

 خدمات و محصولات
 فرهنگ و مردم

 تیامن
 خدمت از شیپ امکانات
 خدمت نیح امکانات
 خدمت از پس امکانات

 یمشتر تیرضا

Hong-kit Yim et al. (2013) 
Melián-González & Bulchand-Gidumal (2016) 
Mang'unyi et al. (2018) 

 انتظار زمان کاهش
 یمنف ةتجرب از اجتناب

 یاه یفناّور
 یخدمت شیخو

Hong-kit Yim et al. (2013) ازهاین درک 
 یارتباط کانال جادیا

 انتظار زمان تیریمد

 دانش تیریمد

(2016) & GunluRahimi  یریپذ انطباق تیقابل 
 ثبات
 سازمان تیمأمور

 مشارکت زانیم

 یسازمان فرهنگ

Garrido-Moreno et al. (2018) ر د ییمحتوا یابیبازار مشارکت زانیم
 یاجتماع یها شبکه

 
و محتوا در  یصور ییروا ییدمنظور تأ مرتب شد و به یهاول یدر قالب مدل مفهوم شده ییعوامل شناسا سپس،

 یشناس که در بخش روش طور همان ی،بعد ةقرار گرفت. در مرحل یقتحق ینکننده در ا خبرگان مشارکت یاراخت
 از هرکداماز  آن قالب در وشد  یشده طراح استخراج متغیرهایبر مبنای  یخاکستر دیمتَلِ ةنامشد، پرسش یحتشر

 نامة پرسشرا مشخص کند.  یگرد متغیر در متغیرتا اثر هر  شدخواسته  پژوهش این در کننده مشارکت خبرگان
 6و شامل  یصورت متغیرهای زبانسؤالات به ینا به یده پاسخ و بود سؤال 33 و اصلی متغیر 11 شامل شده طراحی

در اختیار  ی،معیارهای زبان این. بود یادز بسیار اثرو  یادز اثرمتوسط،  اثرکم،  اثرکم،  بسیار اثر اثر، بی عناوین با مورد
 (.Reyes et al., 2011) کنند مقایسهمعیارها را با هم  ،ها با توجه به آن ،تا گرفتکننده قرار  مشارکت خبرگان
 .شدند گرفته کار به یمحاسبات کمّ در و شد لیعددی تبد یها بازه به 4طبق جدول  یمعیارهای زبان ب،یترت نیا به
 با برخط روابط تیریمد مدل در ها آن ریتأث که ماندند یباق ییرهایمتغ فقط رکم،یتأث با یرهایمتغ حذف با
 ریرپذیتأث و رگذاریتأث یرهایمتغ، 6 جدول در. بود ادیز یمعلول و یعلّ ةرابط یدارا یگردشگر صنعت در انیمشتر

 .است شده داده نشان اند، افتهی راه یینها مدل به ریتأث شدت به توجه با که یاصل
 
 



 99 بهار ،اول شمارة م،هن سال .توسعه و گردشگری پژوهشی ـ علمی فصلنامة

‌

166‌

‌یزوج‌یها‌سهیمقا‌یزبان‌یارهایمع:‌‌4جدول
‌یخاکستر‌مقدار‌یزبان‌اریمع

 [0.0 ,0.0 ,0.0] اثر یب

 (0.2 ,0.1 ,0.0] ارکمیبس اثر

 (0.4 ,0.3 ,0.2] کم اثر

 (0.6 ,0.5 ,0.4] متوسط اثر

 (0.8 ,0.7 ,0.6] ادیز راث

 [1.0 ,0.9 ,0.8] ادیز اریبس اثر

 
‌Dj ‌و Di و Di-Dj و‌ Di+Djریمقاد:‌‌5جدول

     

F1 631/0 111/0 742/0 520/0 

F2 254/0 177/0 431/0 077/0 

F3 091/0 005/0 096/0 086/0 

F4 093/0 115/0 208/0 021/0 

3F5 350/0 564/0 913/0 214/0 

1F6 069/1 437/0 505/1 631/0 

2F7 762/0 394/0 156/1 367/0 

3F8 659/0 320/0 979/0 339/0 

1F9 317/0 221/1 537/1 903/0 

2F10 248/0 113/1 360/1 865/0 

F11 197/0 189/0 385/0 008/0 

 
‌در‌مدل‌ریرپذیو‌تأث‌رگذاریتأث‌یرهای:‌متغ‌6جدول

‌ریرپذیتأث‌یرهایمتغ‌رگذاریتأث‌یرهایمتغ

  ریمتغ  ریمتغ

F1 520/0 F4 021/0- 

F2 077/0 3F5 214/0- 

F3 086/0 1F9 903/0- 

1F6 631/0 2F10 865/0- 

2F7 367/0 

3F8 339/0 

F11 008/0 
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 .اند شده دادهنشان  8و  7عوامل در جداول  یرسا درشدت تأثیرگذاری  به ترتیبِ نیز یرتأثیرگذار و تأثیرپذ متغیرهای
 

‌یرگذاریتأث‌شدت‌بِیترت‌به‌رگذاریتأث‌یارهیمتغ:‌‌7جدول

 رتبه‌‌ریمتغ‌کد

1F6 
 یفضا در ییمحتوا یابیبازار

 یمجاز
505/1 1 

2F7 
 یها یفنّاوراز  یریگ بهره
 (SST) یخدمت شیخو

156/1 2 

3F8 3 979/0 فرهنگ 

 
‌یریرپذیتأث‌شدت‌بِیترت‌به‌ریرپذیتأث‌یرهایمتغ:‌‌8جدول

 رتبه‌‌ریمتغ 

1F9 
 یا هیتوص یابیبازار
 (e-WOM) یکیالکترون

903/0- 1 

2F10 
 با روابط تیریمد عملکرد

 (CRM) گردشگر
865/0- 2 

3 F 5 3 -214/0 گردشگر یوفادار 

 

‌یریگ‌جهینت‌و‌بحث
 شده استخراج عوامل و متغیرها تمامی میان از خاکستری، دیمَتِل روش اجرای از آمده دست به های یافته به توجه با
 فضای در محتوایی بازاریابی متغیرهای ایران، گردشگری صنعت در مشتریان با برخط روابط یریتمد ادبیات، در

 بازاریابی و تأثیرگذار متغیرهای ترین مهم ترتیب به فرهنگ و خدمتی خویش های فنّاوری از گیری بهره و مجازی،
 متغیرهای ترین مهم ترتیب هب گردشگر وفاداری و گردشگر با روابط مدیریت عملکرد الکترونیکی، ای توصیه

 دهندة شکل متغیرهای ترین مهم میان اصلی معلولی و علیّ رابطة ترتیب، این به. اند بوده پژوهش این در تأثیرپذیر
 منزلة به اثرگذار متغیرهای و شد مشخص ایران گردشگری صنعت در مشتریان با برخط روابط مدیریت مدل

 .شدند شناسایی اصلی وابستة متغیرهای منزلة به یرپذیرتأث متغیرهای و اصلی مستقل متغیرهای
 به توجه با ز،ین مدل در وابسته و مستقل یرهایمتغ یریرپذیتأث و یرگذاریتأث مراتب سلسله ،یبعد ةمرحل در
 استخراج 3 نمودار مطابق یینها مدل ب،یترت نیا به. شدند مشخص آمده، دست به یها فاصله و یخاکستر اعداد
 :است شده
در  یا هیتوص یکلام یابیو بازار ییمحتوا یابیبازار ریتأث صیو مهم پژوهش حاضر تشخ یاصل یها افتهی زا

 است. (اثرگذار یرهایمتغ انیم در اول تیاولو با) یبرخط صنعت گردشگر یوکارها اهداف صاحبان کسب شبردیپ
نشان  رگذاریتأث یرهایمتغ نیا یرا برا ییپژوهش وزن نسبتاً بالا نیدر ا یکه اعداد خاکستر ازآنجا ب،یترت نیا به
به استقرار  یا ژهیدقت و توجه و شود یم شنهادیصنعت پ نیبرخط فعال در ا یوکارها به صاحبان کسب دهند، یم

 نیالازم است  ن،یداشته باشند. بنابرا یکلام یا هیتوص یابیو بازار ییمحتوا یابیبازار یراهبردها یریکارگ و به
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 فرهنگ

شبکه در ن،ی. همچنرندیگ کار به یگردشگر صنعت در را مناسب یکیالکترون یمحتوا دیتول متخصصان رانیمد
کاربران  ریکه گردشگران و سا ییفضا هر ای برخطپرمخاطب و جوامع کاربران و گردشگران  یاجتماع یها

 کنند یم نظرتبادل و بحث آن در فعال یهاصنعت و خدمات شرکت نیا ةدربار یشگرمحصولات و خدمات گرد
 یمحتوالازم است  ن،یبرا علاوه. باشند داشته مؤثر حضور و تیفعالاست،  ریپذامکان یاهیتوص یکلام یابیو بازار
 نیا درو اثرگذار،  ستهیشا ینحوبه برخط، یابیمتخصصان بازار کمکِبه ،اند کرده دیرا که تول یمناسب یکیالکترون
 .کنند ارائه ها شبکه و جوامع

‌

 
‌

‌شده‌استخراج‌نهایی‌مدل‌:‌3شکل
 
 مفهوم شیدایپ یکه در صنعت گردشگر دهد ینشان م  آمده  دست که از مدل پژوهش به یگرید یها افتهی

 ةشبک رشدنیفراگ و است مهم اریبس( اثرگذار یرهایمتغ انیم در دوم تیاولو با) انیمشتر یبرا خودکار خدمات
 یطیشرا یسازمان اهداف به لین یبرا نترنتیا یسراسر ةشبک یها تیقابل. دیافزا یم آن تیاهم بر نترنتیا یجهان

 یبرا موجود اطلاعات و گسترده خدمات از سهولت به توانند یم گردشگران آن کمکِ به که کند یم فراهم را
 نیا یها افتهی دیتأک به توجه با شود، یم شنهادیپ ن،یبنابرا. کنند استفاده خود ازیموردن یگردشگر خدمات انتخاب
 گردشگران، با یگردشگر صنعت در فعال یها سازمان روابط در یخدمت شیخو یها یفنّاور تیاهم بر پژوهش

 ،یگردشگر یمقصدها) اطلاعات یوجو جست مانند گوناگون امور در یادشده های فنّاوری از ها سازمان این
 لیتسه قیطر از انیمشتر از یبانیپشت ای...( و یاقامت لاتیتسه سفر، ژهیو لاتیتسه و ونقل حمل لاتیتسه

 محصول به مربوط اطلاعات بر علاوه شود، یم شنهادیپ ن،یهمچن. کنند استفاده فروش از پس خدمات و تعاملات
 ها، مکان و راهنما درخواست، یها فرم همچون یگرید ازیموردن و یلیتکم اطلاعات ،یگردشگر خدمات و
 صنعت یخدمت شیخو یافزارها نرم و افزارها سخت قالب در زین را انیمشتر ینظرها بازخورد زین و ها متیق

 یبازده شیافزا و یریپذ انعطاف ،یراحت کنترل، همچون ییایمزا یفنّاور نیا از استفاده رایز بگنجانند؛ یگردشگر
 و یمشتر تیرضا شیافزا نه،یهز در ییجو صرفه سازمان یبرا آن یاصل تیمز و دارد دنبال به انیمشتر یبرا را

 .است سودآور انیمشتر ییاشناس
 شده ییشناسا( سوم تیاولو)با  اثرگذار ریمتغ ةمنزل به پژوهش نیا در شده استنتاج مدل در که یینها ریمتغ

 سازمان آن، قالب در که، است یمحور یمشتر فرهنگ پژوهش نیا در فرهنگ از منظور. است فرهنگ عامل

 در ییمحتوا یابیبازار
 یمجاز یفضا

 یهایفنّاور
 (SST)یخدمتشیخو

روابط با گردشگر  تیریمد عملکرد
(CRM) 

 

-e)برخط  یاهیتوص یابیبازار

WOM) 

 گردشگر یوفادار
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 به توجه با ،یراهبرد نیچن. کند یم اجرا و ردیگ یم ظرن در انیمشتر حفظ و یبازده شیافزا یبرا یراهبرد
 شنهادیپ ن،یبنابرا.. شود یم سریم اطلاعات یِفنّاور یها برنامه شرفتیپ و توسعه با پژوهش، نیا یها افتهی
 ،یوفادار ان،یمشتر با روابط تیریمد یریگ اندازه قیطر از یگردشگر و یزبانیم ةحوز در فعال عیصنا که شود یم

 ن،یبرا علاوه. کنند یبررس را پژوهش نیا یشنهادیپ مدل ییمحتوا یابیبازار و یا هیتوص یابیبازار ،فرهنگ
 بر یخدمت شیخو یها یفنّاور یاجرا ایآ که کرد لیتحل مسئله  نیا یبررس یبرا توان یم را هیثانو یها داده

 ةرابط ندهیآ قاتیتحق در که ودش یم شنهادیپ ن،یهمچن. نه ای گذارد یم ریتأث شرکت ارزش سپس و یسودآور
محتوا و  یابیروابط برخط، بازار تیریمد از کاربر یشخص ةتجرب و کنندگان مصرف یشخص یها یژگیو انیم

 قیطر از خدمات در ینوآور با یبعد قاتیتحق رود یمانتظار  رو، نیازا .شود یبررس یخدمت شیخو یها یفنّاور
 یازهاین به تر خلاقانه و مؤثرتر تا شود انجام یخدمت شیخو یها یفنّاور و محتوا یابیبازار برخط، روابط با ادغام

 برخط، روابط تیریمد از یمدل خلق یبرا قاتیتحق نیاول از پژوهش نیا. اگرچه شود داده پاسخ کنندگان مصرف
 شود یم شنهادیپ است، یگردشگر و یزبانیم خدمات ةنیزم در یخدمت شیخو یها یفنّاور و محتوا یابیبازار

 از تر جامع درک ةارائ منظور به کاربر یشخص ةتجرب و اِدراک زش،یانگ مانند زین گرید ةبالقو ةکنند لیتعد عوامل
 .شود یبررس و لیتحل شده مطرح مدل
و  یزبانیبرخط فعال در صنعت م یوکارها کسب رانیاست که صاحبان و مد نیا گرید یکاربرد شنهادیپ

 ییفضا را نترنتیا ها سازمانآن است که  ازمندیدر گردشگران ن یوفادارتوجه داشته باشند که  یگردشگر
 یآوردن تلق چنگ به یبرا یهدف فقط را ینترنتیا انیمشتر دیکه نبا یمعن نی. به ارندیدرنظر بگ محور یمشتر

 گفرهن ةتوسع با یگردشگر یها سازمان ب،یترت نیا به. آورند شمار بهاو را همکار خود  دیکنند، بلکه با
 کمک انیمشتر به دیبا برخط یافزارها نرم و افزارها سخت از یریگ بهره و خود یها سازمان در یمحور یمشتر
 اریاخت در سازمان که یخدمات و محصولات نه خواهند، یم که کنند یداریخر را یخدمات ای محصولات تا کنند
 که ها، سازمان در یخدمت شیخو یها یفنّاور ةتوسع و محتوا یابیبازار برخط، روابط تیریمد با رو، نیازا. دارد

. شود یم شتریب یمشتر و سازمان انیم متقابل تعهد و یوفادار رند،یگ یم قرار انیمشتر دسترس در یراحت به
 در را یخدمت شیخو یها یفنّاور از استفاده توان یم برخط یارتباط یراهکارها درنظرگرفتن با ب،یترت نیا به

 شیافزا و یوفادار جادیا باعث زین نیا که کرد تیتقو عرصه نیا در را گردشگران حضور و ددا شیافزا ها سازمان
 یوفادار از حاصل برخط روابط شیافزا یعنی دوگانه تیمز نیا. شود یم یخدمت شیخو خدمات ةارائ نقش

 را یخدمت شیخو دماتخ ةارائ و محتوا یابیبازار از استفاده شیافزا قیطر از ها نهیهز در ییجو صرفه و گردشگران
 بهبود شروع ةنقط ةمنزل به را یمدل توان یم اساس، نیا بر. سازد یم سریم انیمشتر با برخط روابط تیریمد
 حد تا که گرفت درنظر محتوا یابیبازار یریکارگ به با یخدمت شیخو طیمح در یمشتر با برخط روابط تیریمد

 یها یفنّاور از استفاده ضرورت از یناکاف درک و ربردکا یها تیمحدود گردشگران، تعداد کاهش از امکان
 .بکاهد یگردشگر و یزبانیم صنعت در یخدمت شیخو
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