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اکوسیسـتم  در  اجتماعـی  و  اقتصـادی  ارزش  ایجـاد  در  مشـتریان  مشـارکت  نقـش 
گردشـگری کسـب وکار 

مورد مطالعه: مشتریان شرکت های فعال حوزۀ گردشگری

رضا شافعی، آرمان احمدی زاد، زینب مولائی

چکیده
ــرد  ــعۀ راهب ــه توس ــرادی ب ــرد انف ــدگاه عملک ــا از دی ــردی بنگاه ه ــز راهب ــروزه تمرک ام

مبتنــی بــر اکوسیســتم کســب وکار تغییــر یافتــه اســت. اکوسیســتم کســب وکار بــه سیســتم های 

ــد مشــتریان،  ــی از اعضــای اکوسیســتم مانن ــی اشــاره دارد کــه توســط پایه های وابســتۀ متقابل

تأمین کننــدگان، شــرکا و دیگــر ذی نفعــان بــه هــم پیوســته اســت. در میــان اعضــای 

اکوسیســتم های کســب وکار، ایــن مطالعــه بــر روی مشــتریان و اثرگــذاری مشــارکت مشــتری 

ــداری  ــتای پای ــب وکار، در راس ــتم کس ــی در اکوسیس ــادی و اجتماع ــاد ارزش اقتص در ایج

اکوسیســتم کســب وکار، تمرکــز دارد. یکــی از صنایــع روبه رشــد در کشــورهای درحــال 

توســعه صنعــت گردشــگری اســت کــه اهمیــت بســزایی در تحــولات اقتصــادی و اجتماعــی 

ــگری و  ــداوم گردش ــی در ت ــش مهم ــگران نق ــران دارد و گردش ــژه ای ــورها به وی ــی کش و فرهنگ

ــر خدمــات  ــۀ مشــتریان دفات ــن منظــور، نقــش کلی ــه ای ــد. ب ــدۀ ایــن صنعــت ایفــا می کنن آین

ــده  ــی ش ــب وکار بررس ــتم کس ــی ارزش در اکوسیس ــور در هم آفرین ــرب کش ــگری غ گردش

ــاس  ــر اس ــتگی و ب ــای هم بس ــوع پژوهش ه ــت از ن ــاظ ماهی ــه لح ــش ب ــن پژوه ــت. ای اس

ــات،  ــع آوری اطلاع ــرا و جم ــاس روش اج ــر اس ــردی و ب ــای کارب ــوع پژوهش ه ــدف از ن ه

ــر از  ــد نف ــداد چهارص ــش، تع ــۀ پژوه ــودن جامع ــه نامحدودب ــه ب ــا توج ــت. ب ــی اس پیمایش

ــدند و روش  ــاب ش ــه انتخ ــرای نمون ــور ب ــرب کش ــگری غ ــات گردش ــر خدم ــتریان دفات مش

ــه ای  ــه دو روش کتابخان ــوده اســت. اطلاعــات لازم ب نمونه گیــری غیرتصادفــی در دســترس ب

ــوده  ــش نامه ب ــات پرس ــردآوری اطلاع ــی گ ــزار اصل ــت و اب ــده اس ــردآوری ش ــی گ و پیمایش

ــتنباطی  ــی و اس ــاری توصیف ــون آم ــا فن ــش نامه ها ب ــت آمده از پرس ــای به دس ــت. داده ه اس

ــج  ــت. نتای ــده اس ــل ش ــه و تحلی ــی ال اس تجزی ــی اس اس و پ ــزار اس پ ــیلۀ نرم اف به وس

به دســت آمده نشــان دهندۀ اثــر مثبــت و معنــادار مشــارکت مشــتریان در ایجــاد ارزش 

ــل  ــزش و عوام ــت. انگی ــب وکار اس ــتم کس ــی در اکوسیس ــاد ارزش اجتماع ــادی و ایج اقتص

ــده اند.  ــناخته ش ــتریان ش ــارکت مش ــزان مش ــذار در می ــرک اثرگ ــز دو مح ــناختی نی جامعه ش

همچنیــن، متغیرهــای فرعــی ماننــد جنســیت، اســتان مشــتریان و تعــداد دفعــات مراجعــه بــه 

آژانس هــای گردشــگری در بــازۀ زمانــی یــک ســال، در برخــی از روابــط اصلــی پژوهــش اثــر 

ــت. ــته اس ــی داش تعدیل کنندگ
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مقدمه
ســازمان جهانــی گردشــگری )2013( پیش بینــی کــرده 

ــه  ــا ســال 2030 ب ــد و ت ــش یاب اســت کــه تعــداد گردشــگران افزای

ــا بیــش از هفــت هــزار ســال تمــدن و  1/8 بیلیــون برســد. ایــران، ب

ــت  ــا قدم ــورهای ب ــتین کش ــزو نخس ــی، ج ــراث فرهنگ ــه و می زمین

ــی  ــامان جهان ــزارش س ــاس گ ــر اس ــت. ب ــی اس ــدن تاریخ و تم

گردشــگری، ایــران از نظــر میــراث فرهنگــی و زمینــۀ تاریخــی جــزو 

ــر و از نظــر جذابیــت و ظرفیــت گردشــگری جــزو  پنــج کشــور برت

ــگری در ردۀ  ــت گردش ــی در صنع ــت، ول ــان اس ــور اول جه ده کش

ــال  ــه درح ــد ک ــان می ده ــا نش ــن آماره ــرار دارد. ای ــان ق 77 جه

حاضــر صنعــت گردشــگری ایــران بــا تمــام ظرفیــت کار نمی کنــد. 

ــت  ــته اس ــه شایس ــران چنان ک ــگری در ای ــت گردش ــفانه صنع متأس

R.shafei@uok.ac.ir 1 . دانشیار گروه مدیریت بازرگانی، دانشکدۀ علوم انسانی و اجتماعی، دانشگاه کردستان )نویسندۀ مسئول(؛
2 . استادیار گروه مدیریت بازرگانی، دانشکدۀ علوم انسانی و اجتماعی، دانشگاه کردستان

3. دانش آموختۀ کارشناسی ارشد مدیریت کسب وکار، دانشگاه کردستان
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نقش مشارکت مشتریان در ایجاد ارزش اقتصادی و اجتماعی114
 در اکوسیستم کسب وکار گردشگری

مورد مطالعه: مشتریان شرکت های فعال حوزۀ گردشگری
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ــکاران،  ــدم و هم ــول زاده اق ــت )رس ــه اس ــعه نیافت ــترش و توس گس

ــش  ــور، در بخ ــالۀ کش ــم انداز 21 س ــند چش ــن س 1395(. در مت

ــن ســهم  ــه »گرفت ــران، ب ــراث فرهنگــی و گردشــگری ای توســعۀ می

ــت،  ــده اس ــاره ش ــی« اش ــگری بین الملل ــازار گردش ــب از ب مناس

امــا دربــارۀ راهبردهــای حــوزۀ گردشــگری بــرای اســتفاده از 

مشــارکت نوآورانــۀ گردشــگران و هم آفرینــی آن هــا هیــچ صحبتــی 

ــت  ــه محیط زیس ــش ب ــه بیش ازپی ــرورت توج ــت. ض ــده اس نش

و مســئولیت اجتماعــی شــرکت ها در راســتای توســعۀ پایــدار 

ــدۀ مشــتریان و مشــارکت آن هــا  صنعــت گردشــگری و نقــش فزاین

در نیــل بــه ایــن اهــداف، توجــه علمــی بــه ایــن صنعــت و عنایــت 

ــای  ــه ج ــد. ب ــکار می طلب ــور آش ــا را به ط ــه پژوهش ه ــدان ب دوچن

ــکاری  ــود هم ــتریان خ ــا مش ــد ب ــرکت ها بای ــه، ش ــلاش یک جانب ت

ــه ایــن بســتگی  داشــته باشــند، زیــرا موفقیــت هــر کســب وکاری ب

ــود،  ــتریان خ ــای مش ــش و ایده ه ــدازه از دان ــه ان ــا چ ــه ت دارد ک

ــی  ــای داخل ــه در آن نوآوری ه ــه ای ک ــکاری دوجانب ــاد هم ــا ایج ب

و خارجــی در یــک واگرایــی قــرار دارنــد، به خوبــی اســتفاده 

ــت  ــی ارزش دو مزی ــتریان در هم آفرین ــن از مش ــد. بهره گرفت می کن

ــع اطلاعــات  ــه همــراه دارد: داشــتن منب ــرای ســازمان ها ب ــزرگ ب ب

بــرای شــرکت و توســعه دهنده بــرای محصــول یــا خدمــات شــرکت 

)Lee et al., 2012(. هــدف از ایــن ایــن پژوهــش بررســی نقــش 

مشــارکت مشــتریان در ایجــاد ارزش اقتصــادی و اجتماعــی در 

اکوسیســتم کســب وکار حــوزۀ گردشــگری اســت. بــه ایــن منظــور، 

ــی،  ــتان های غرب ــگری اس ــات گردش ــر خدم ــتریان دفات ــش مش نق

ــوان یکــی از قطب هــای اصلــی گردشــگری کشــور، بررســی  به عن

ــیت،  ــد جنس ــی مانن ــای فرع ــر متغیره ــن، اث ــت. همچنی ــده اس ش

آژانس هــای  بــه  دفعــات مراجعــه  تعــداد  و  اســتان مشــتریان 

گردشــگری در بــازۀ زمانــی یــک ســال در برخــی از روابــط اصلــی 

ــده بررســی شــده اســت، کــه  ــۀ عوامــل تعدیل کنن پژوهــش به منزل

در پژوهش هــای مشــابه داخلــی و خارجــی مغفــول مانــده اســت.

در میــان پژوهش هــای صورت گرفتــه، جــو و شــن )2018( 

ــی ارزش  ــتریان در هم آفرین ــارکت مش ــۀ مش ــع در زمین ــی جام مدل

ــد  ــه داده ان ــی آن ارائ در اکوسیســتم کســب وکار و محرک هــای اصل

کــه مبنــای نظــری ایــن پژوهــش قــرار گرفتــه اســت. 

مبانی نظری و پیشینۀ پژوهش
اکوسیستم کسب وکار

ایــن واژه را نخســتین بار مــور در ســال 1993 بــه کار بــرد کــه 

به مثابــۀ یــک سیســتم چندصنعتــیِ متشــکل از بازیگــران رقابتــی و 

مشــارکتی اســت کــه همگــی بــرای نیــل بــه هدفــی واحــد، یعنــی 

ــرویس  ــول، س ــد. محص ــلاش می کنن ــتری، ت ــای مش ــع نیازه رف

ــن سیســتم نشــان دهندۀ بســتری  ــی در ای ــاوری بازیگــر اصل ــا فنّ ی

ــل  ــات مکم ــتم خدم ــران اکوسیس ــۀ بازیگ ــه در آن بقی ــت ک اس

ــب وکار،  ــتم کس ــک اکوسیس ــد. در ی ــه می دهن ــر روی آن ارائ را ب

ســازمان دهی بیــن بازیگــران را رهبــر اکوسیســتم تعییــن نمی کنــد، 

ــال  بلکــه خود ســازمان دهی از طریــق وابســتگی متقابــل آن هــا دنب

 .)Wieninger et al., 2020( می شــود

ارزش اقتصادی و اجتماعی
از دیــدگاه مدیریــت راهبــردی، رقابــت بایــد تــوأم بــا پایداری 

باشــد. در همیــن راســتا، محققــان مفهــوم ایجــاد ارزش مشــترک را 

ــه ای  ــد، به گون ــا می دانن ــرای بنگاه ه ــادی ب ــاد ارزش اقتص در ایج

کــه بــا پرداختــن بــه نیازهــا و چالش هــای اجتماعــی، ارزش 

ــوان  ــترک را می ت ــاد ارزش مش ــد. ایج ــاد کنن ــز ایج ــی را نی اجتماع

ــتم  ــلامت اکوسیس ــرای س ــلاش ب ــا ت ــا ی ــرمایه گذاری بنگاه ه س

ــدار تلقــی کــرد )Joo & Shin, 2018(. مشــتری  کســب وکار پای

می توانــد از طریــق رفتارهــای خــود بــرای بنــگاه، مســتقیم و 

غیرمســتقیم )از طریــق ارجــاع مشــتریان( ارزش خلــق کنــد 
 )Kumar & Reinartz, 2016(. ارزش طــول عمــر مشــتری1

 مفهومــی در حــوزۀ مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری اســت کــه 

معیــاری مناســب بــرای ارزیابــی ارزش مشــتری در بازاریابــی 

درنظــر گرفتــه می شــود. ایــن مفهــوم را کاتلــر، چهــل ســال پیــش، 

ــق  ــه در اف ــده ک ــود آین ــان س ــی جری ــال 1974، ارزش فعل در س

زمانــی مشــخصی از معامــلات مشــتری انتظــار مــی رود تعریــف 

ــد  ــک می کن ــازمان ها کم ــه س ــتری ب ــر مش ــول عم ــرد. ارزش ط ک

ــن  ــد و ای ــایی کنن ــود را شناس ــودآور خ ــتریان س ــد مش ــا بتوانن ت

امــکان را بــا محاســبۀ ســود بالقــوۀ مشــتریان در طــی زمــان فراهــم 

ارزش   .)1398 اســفندیاری،  توپــا  و  )اســفندیانی  می ســازند 

ــط  ــرکت توس ــه ش ــد ب ــتریان جدی ــاع مش ــتری2 ارج ــاع مش ارج

ــف  ــرکت تعری ــویقی ش ــای تش ــر برنامه ه ــر اث ــی ب ــتریان فعل مش

می شــود. بــه بیــان دیگــر، رفتــار ارجــاع مشــتری شــکلی از 

ــد  ــزه دارن ــتریان انگی ــه در آن مش ــت ک ــان اس ــات دهان به ده تبلیغ

ــان  ــات دهان به ده ــد. تبلیغ ــی کنن ــدی را معرف ــتری جدی ــه مش ک

ــد  ــا چن ــن دو ی ــد بی ــا عقای ــه ها ی ــا، اندیش ــۀ نظره ــی مبادل به نوع

ــکاران، 1397(.  ــوروزی و هم ــرد )ن ــر می گی ــده را درب مصرف کنن

ــی  ــده حت ــاع داده ش ــتریان ارج ــه مش ــد ک ــان می ده ــات نش مطالع

خریدهــای بیشــتری انجــام می دهنــد و ســود بیشــتری عایــد 

ــی را  ــای مختلف ــی معیاره ــای اجتماع ــد. ارزش ه ــرکت می کنن ش

شــامل می شــود کــه از آن جملــه می تــوان حــس تعلــق، وفــاداری، 

اعتمــاد، حمایــت، همــکاری، صداقــت، مشــارکت و احتــرام را نــام 

بــرد. جــو و شــین )2018( افزایــش اعتماد، تعهــد و ایجــاد تصویر 

مثبــت شــرکت در ذهــن مشــتری را از ارزش هــای اجتماعی شــرکت 

ــط  ــعۀ رواب ــاد و توس ــاری، ایج ــای تج ــد. در بازاره ــان می کنن بی

ــتریان  ــازمان ها و مش ــن س ــاد بی ــر اعتم ــی ب ــدت و مبتن طولانی م

ــروری  ــی ض ــۀ عامل ــاد به منزل ــت. اعتم ــوده اس ــه ب ــی دیرین عمل

ــه  ــورد ملاحظ ــتری م ــد و مش ــن برن ــوی بی ــط ق ــاخت رواب  در س

1 . Customer lifetime value
2. Customer referral valu
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مورد مطالعه: مشتریان شرکت های فعال حوزۀ گردشگری
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قــرار می گیــرد و تأثیــرات جمعــی طــی زمــان بــر وفــاداری را منعکس 

می کنــد )عباســی و همــکاران، 1394(. پونیاتویــا1 )2019( اعتمــاد 

مصرف کننــده را وضعیتــی روانــی از مصرف کننــده، بــا هــدف 

پذیــرش آســیب پذیری بــر اســاس انتظــارات مثبــت از اهــداف 

یــا رفتــار ســازمان تعریــف می کنــد. مــردم ترجیــح می دهنــد 

محصــولات و خدمــات ســازمانی را اســتفاده کننــد کــه از شــهرت 

ــت. در  ــده اس ــناخته ش ــی ش ــه خوب ــت و ب ــوردار اس ــی برخ خوب

ــرکت ها،  ــرای ش ــر ب ــودن تصوی ــی، مثبت ب ــزرگ و رقابت ــع ب صنای

ــت. در  ــروری اس ــرکت، ض ــه ش ــتریان ب ــاداری مش ــاد وف ــرای ایج ب

ــر  ــد؛ تصوی ــدق می کن ــوع ص ــن موض ــز همی ــات نی ــت خدم صنع

مثبــت از شــرکتْ ســازمان را از رقبــای خــود جــدا می کنــد و فــروش 

شــرکت را از طریــق افزایــش رضایتمنــدی و وفــاداری مشــتریان ارتقــا 

می بخشــد. از روش هــای رایجــی کــه شــرکت ها را قــادر بــه ایجــاد 

ــط  ــی مرتب ــرکت، بازاریاب ــوکاری ش ــد، نیک ــت می کن ــر مثب تصوی

بــا علــت و مســئولیت  اجتماعــی و زیســت محیطی آن هاســت 

)Alrubaiee et al., 2017(. از طــرف دیگــر، ســازمان بــرای 

این کــه ســودآور باقــی بمانــد بــه مشــتریانی نیــاز دارد کــه بــه 

اســتفادۀ مــداوم از خدمــات آن هــا متعهــد باشــند. تعهــد مشــتری بــه 

تمایــل پایــدار کاربــر بــرای ادامــۀ رابطــه بــا ارائه دهنــدگان خدمــات 

ــودآوری  ــرای س ــد ب ــاره دارد. تعه ــه اش ــظ رابط ــرای حف ــلاش ب و ت

ــتفادۀ  ــتقیم اس ــای مس ــه معن ــرا ب ــت، زی ــم اس ــیار مه ــرکت بس ش

مکــرر از خدمــات ســازمان اســت )Wolf et al., 2018(. ایجــاد 

ارزش مشــترک بــرای همــۀ شــرکت ها و صنایــع متفــاوت اســت، امــا 

ــار  مســئله  ایــن اســت کــه همــۀ شــرکت ها ایــن فرصــت را در اختی

 
ً
ــۀ آن بســیار گســترده تر از آن چیــزی اســت کــه رســما دارنــد و دامن

شــناخته شــده اســت )Porter & Kramer, 2019(. بنابرایــن، 

ــد  ــداری اکوسیســتم کســب وکار را تضمیــن می کن آنچــه امــروزه پای

فقــط ایجــاد ارزش اقتصــادی نیســت، بلکــه ایجــاد ارزش اقتصــادی 

ــا ایجــاد ارزش اجتماعــی اســت. ــوأم ب ت

مشارکت مشتری 
ــتری  ــق آن، مش ــه از طری ــت ک ــازوکاری اس ــتری س ــارکت مش مش

ــکاری  ــتقیم هم ــتقیم و غیرمس ــرکتْ مس ــرای ش ــاد ارزش ب در ایج

می کنــد )Pansari & Kumar, 2018(. در محیــط تعاملــی و 

پویــای کســب وکار، مشــارکت مشــتری نشــان دهندۀ ضرورتــی 

ــروش،  ــد ف ــل رش ــازمانی مث ــرد س ــای عملک ــرای ارتق ــردی ب راهب

مزیــت رقابتــی و ســودآوری اســت. مشــتریان مشــارکت کننده 

محصــول  یــا  خدمــات  توســعۀ  در  مهمــی  نقــش  می تواننــد 

جدیــد ایفــا کننــد )Hoyer et al., 2010(. هرچنــد مشــارکت 

ــی  ــور کل ــد، به ط ــه باش ــیری دولب ــت شمش ــن اس ــتریان ممک مش

ســودمند درنظــر گرفتــه می شــود و مزایــای ارتباطــی و روانــی 

بــه  فــردی  و مشــتریان در ســطح  بــرای کارکنــان خدمــات  را 

ــازمان  ــطح س ــی را در س ــره وری و اثربخش ــی آورد و به ــان م ارمغ
گــراوال و رحمــان2 بهبــود می بخشــد  )Zhao et al., 2018(. آ

جهــت  در  مشــتریان  کــه  را  مختلفــی  نقش هــای   )2015(  

همــکاری  مــورد  نــه  در  می کننــد  ایفــا  ارزش  هم آفرینــی 

می تــوان  نقش هــا  ماهیــت  توجــه  بــا  کــه  می کننــد  تشــریح 

توســعه،  و  تولیــد  در  همــکاری  کلــی  بعــد  ســه  در  را  آن هــا 

همــکاری در تبلیــغ و ترویــج و همــکاری در ارزیابــی بررســی 

ــد3، ــکار تولی ــش هم ــود در نق ــارکت خ ــا مش ــتریان ب ــرد. مش  ک

ــکار  ــکار ایده پردازی6،هم ــکار نوآوری5،هم ــاخت4، هم همکارس

مشــارکت  توســعه  و  تولیــد  در  طراحــی8  همــکار  و  توزیــع7 

ــکاری و  ــرای هم ــدی را ب ــای جدی ــد راه ه ــکاری تولی ــد. هم می کنن

مشــارکت مشــتریان گشــوده اســت. یکــی از ایــن راه هــا، ســازندگی 

اســت. مشــتریان بــا مهــارت و صلاحیت هــای غنــی خــود در 

ــرای  ــم ب ــق ارزش، ه ــال در خل ــرکت کنندۀ فع ــکار و ش ــش هم نق

 Vargo &( بــرای دیگــران، عمــل می کننــد خودشــان و هــم 

Lusch, 2004(. نیازهــای درحــال تحــول، کاهــش منابــع انــرژی، 

ــث  ــرب باع ــای مخ ــه فنّاوری ه ــه ب ــتریان و علاق ــازی مش توانمندس

ــه  ــه ب ــت ک ــده اس ــوآوری ش ــد ن ــه فراین ــترده ب ــۀ گس ــاد علاق ایج

مهم تریــن ابــزار ســازمان ها بــرای متمایزکــردن خــود از دیگــر 

ــتین  ــده نخس ــد ای ــی، تولی ــت. از طرف ــده اس ــل ش ــازمان ها تبدی س

ــه شــرکت   محــدود ب
ً
ــلا ــوآوری اســت کــه قب ــد ن ــدم در هــر فراین ق

بــود و از طریــق جلســات طوفــان مغــزی صــورت می گرفــت، 

ولــی بــا گذشــت زمــان و پذیــرش مشــتری به عنــوان عامــل فعــال، 

ــرکت دادن  ــت. ش ــش یاف ــا افزای ــتری مداری پوی ــد مش ــه فراین ــاز ب نی

مشــتریان در توزیــع خدمــات نیــز بــرای متناسب ســازی آن بــا 

ــده ای  ــش عم ــاوری نق ــت. فنّ ــه اس ــورت گرفت ــتریان ص ــاز مش نی

ــع دارد. در  ــد توزی ــدگان در فراین ــه تولیدکنن ــتریان ب ــال مش در اتص

نهایــت، همــکاری طراحــی بیشــتر بــه سفارشی ســازی محصــولات 

ــری  ــای به کارگی ــاره دارد. مزای ــتریان اش ــک مش ــه کم ــات ب ــا خدم ی

نتایــج حاصــل از طراحــی مشــترک دو برابــر اســت: نخســت آن کــه 

ــه  ــت و دوم آن ک ــتاندارد اس ــول اس ــب تر از محص ــول مناس محص

احســاس رضایــت در مشــتری به خاطــر مشــارکت خــود او در 

ــات  ــد. اطلاع ــود می آی ــازش به وج ــه نی ــوط ب ــل مرب ــی راه ح طراح

ــنهادها و  ــب پیش ــران در قال ــه دیگ ــتریان ب ــوی مش ــده از س ارائه ش

بــه دعــوت و شــرکت دادن مشــتریان در  را  ایده هــا، شــرکت ها 

ــتریان در  ــد. مش ــام می بخش ــود اله ــد خ ــای برن ــای ارتق برنامه ه

ــود  ــت خ ــراز رضای ــرکت و اب ــنهادهای ش ــت از پیش ــورت رضای ص

بــه همســالان و دوســتان و خانــوادۀ خــود، بــه شــخصیت های 

1 .  Punyatoya

2 .  Agrawal and Rahman
3. Co-producer
4 . Co-manufacturer
5 . Co-innovator
6 . Co-ideator
7. Co-distributor
8 . Co-designer
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اصلــی برنــد تبدیــل می شــوند. مشــتریان در نقــش همــکار ترویــج 

ــد  ــا ح ــی را ت ــای بازاریاب ــی برنامه ه ــی و کارای ــد اثربخش می توانن

زیــادی افزایــش دهنــد. در نتیجــه امــکان ایجــاد ارزش هــای رابطــۀ 

.)Agrawal & Rahman, 2015( ــد ــم می کن ــدت را فراه بلندم

ــکار  ــی2 و هم ــکار ارزیاب ــه1 و هم ــق تجرب ــش خال ــتریان در نق مش

ارزیابــی  بعــد همــکاری در  را در  نقــش خــود  آزمایــش3،  در 

ــه،  ــدگان تجرب ــش آفرینن ــتری در نق ــا درک مش ــد. ب ــل می کنن تکمی

تجــارب  بهبــود  بــرای  گوناگونــی  راه هــای  بایــد  ســازمان ها 

گاهــی دربــارۀ تجــارب مشــتریان، چــه مطلــوب  مشــتریان بیابنــد. آ

بــه  دســت یابی  در  شــرکت ها  بــه  می توانــد  آن؛  غیــر  چــه  و 

ــتریان،  ــر مش ــا رضایت خاط ــد و ب ــک کن ــتریان کم ــت مش رضای

 Rahman,( وفــاداری آن هــا و در پــی آن ســود به دســت آیــد

ــگاه،  ــاری بن ــفیران تج ــه س ــدن ب ــا تبدیل ش ــتریان، ب 2006(. مش

دهان به دهــان  بازاریابــی  و  رایــگان  تبلیغــات  ایجــاد  باعــث 

می شــوند و در محافــل اجتماعــی ایــده را گســترش می دهنــد 

ــه  ــی ب ــد ارزیاب ــه فراین ــه ب ــد ک ــنایان می خواهن ــتان و آش و از دوس

نفــع ایــده ای خــاص بپیوندنــد )Füller et al., 2011(. مشــتریان 

ــیدگی  ــورد رس ــاط م ــا احتی ــواره ب ــد هم ــاب بای ــش هم ارزی در نق

قــرار بگیرنــد، زیــرا می تواننــد تبلیغــات دهانــی منفــی را از طریــق 

ــند.  ــته باش ــال داش ــه دنب ــرکت ب ــرای ش ــگان ب ــات رای ــان تبلیغ هم

آزمایــش  در  هم آزمایش کننــده  نقــش  در  مشــتریان  همچنیــن، 

ــک  ــدۀ نزدی ــازار در آین ــه ب ــرای ورود ب ــاده ب ــد آم ــولات جدی محص

موفقیــت  شــانس  مشــارکت  ایــن  می شــوند.  داده  مشــارکت 

محصــول را حتــی وقتــی محصــول بــرای بــازار جدیــد اســت 

ــود  ــا وج ــد )Agrawal & Rahman, 2015(. ب ــش می ده افزای

ــارکت  ــای مش ــارۀ پیامده ــایان توجهی درب ــای ش ــه پژوهش ه این ک

ــای  ــینۀ آن پژوهش ه ــارۀ پیش ــت، درب ــه اس ــورت گرفت ــتریان ص مش

ــرای درک  ــان ب ــی از محقق ــن رو برخ ــت، ازای ــود اس ــی موج اندک

آنچــه باعــث تمایــل )یــا عــدم تمایــل( مشــتری بــرای مشــارکت در 

ــتری  ــای بیش ــتار پژوهش ه ــود خواس ــت می ش ــا خدم ــورد ب برخ

ــری  ــۀ اخی ــده اند )Dabholkar & Sheng, 2012(. در مطالع ش

ــر  ــذار ب ــل اثرگ ــد، عوام ــام داده ان ــین )2018( انج ــو و ش ــه ج ک

مشــارکت مشــتریان را عوامــل انگیزشــی و همچنیــن دو عامــل 

اجتماعی شــدن مشــتریان و مســئولیت اجتماعــی شــرکتی )عوامــل 

می کننــد. معرفــی  جامعه شــناختی( 

عوامل انگیزشی
ــتری و  ــارکت مش ــت مش ــد اهمی ــا بای ــب وکارها نه تنه ــروزه کس ام

هم آفرینــی را بفهمنــد،  بــا یافتــن انگیزه هــای کلیــدی کــه مشــتریان 

را بــه ســمت مشــارکت در بســترهای ایجــاد ارزش ســوق می دهــد 

ــج  ــت نتای ــرا در نهای ــند، زی ــته باش ــا داش ــت آن ه ــعی در تقوی س

ــرای کســب وکارها به دســت می دهــد  ــع بیشــتری را ب ــر و مناف مؤثرت

)Lee & Lim, 2018(. مطالعــات اخیــر در زمینــۀ مشــارکت 

ــارکت  ــزش را در مش ــی انگی ــی و درون ــد بیرون ــز دو بع ــتریان نی مش

 Joo & Shin, 2018; Fernandes( ــد ــذار می دانن ــتریان اثرگ مش

Remelhe, 2016; Palma et al., 2019 &(. می تــوان گفــت در 

اغلــب مــوارد مشــارکت مشــتریان نــه بــه علــت انگیزه هــای خارجی، 

ــه ســبب انگیزه هــای درونــی مثــل غــرور و شــادی حاصــل از  کــه ب

ــران  ــل جب ــی مث ــای خارج ــن، انگیزه ه ــت. علاوه برای ــارکت اس مش

خســارت یــا شــهرت ســطح مشــارکت مشــتریان را تقویــت می کنــد. 

طریــق  از  را  مشــتریان  مــداوم  مشــارکت  می تواننــد  شــرکت ها 

ــای  ــت انگیزه ه ــب تقوی ــه موج ــی ک ــای خارج ــدی انگیزه ه طبقه بن

.)Joo & Shin, 2018( درونــی مشــتریان می شــود توســعه بخشــند

عوامل جامعه شناختی
ــای  ــق ارتق ــتریان را از طری ــارکت مش ــند مش ــازمان ها می کوش س

ــۀ  ــارکت فعالان ــور مش ــا و همین ط ــازمانی آن ه ــدن س اجتماعی ش

خــود در فعالیت هــای حــوزۀ مســئولیت اجتماعــی شــرکتی افزایــش 

دهنــد. اجتماعی شــدن ســازمانی فراینــدی اســت کــه فــرد از 

ــی از  ــا و برخ ــارات، رفتاره ــا، انتظ ــا، مهارت ه ــق آن ارزش ه طری

ــرد  ــت آوردن عملک ــرای به دس ــی را ب ــی اجتماع ــای اساس دانش ه

ســازمانی و مشــارکت به عنــوان عضــوی از ســازمان به دســت 

 Calderon-Mafud &( می کنــد  اســتقبال  آن  از  و  مــی آورد 

Pando-Moreno, 2018(. امــروزه کســب وکارها دربردارنــدۀ 

ــای  ــه و چالش ه ــا جامع ــط ب ــئولیت های مرتب ــه ای از مس مجموع

رفتــاری در زمینه هــای اقتصــادی، اجتماعــی، زیســت محیطی، 

ــا هــر فعالیــت  حقوقــی و ســایر زمینه هــا هســتند. هــر ســازمانی ب

اقتصــادی از نظــر قانونــی در برابــر مســئولیت های اجتماعــی 

ــت  ــون اس ــق قان ــود طب ــدات خ ــام تعه ــه انج ــزم ب ــئول و مل مس

ــر  ــه تأثی ــه ب ــا توج )Barzegari Khanaghah et al., 2019(. ب

ــت آن  ــر مثب ــا اث ــه ی ــت و جامع ــگری در محیط زیس ــی گردش منف

ــی  ــرای ارزیاب ــب ترین روش ب ــدار مناس ــعۀ پای ــاد، توس ــر اقتص ب

مســئولیت اجتماعــی شــرکتی شــرکت های فعــال ایــن حــوزه اســت. 

ــت و  ــت از محیط زیس ــادی، حفاظ ــوازن اقتص ــد مت ــرد رش رویک

ارزش هــای اجتماعــی اصــول اساســی توســعۀ پایدارنــد. مســئولیت 

ــان از  ــرای اطمین ــزاری ب ــۀ اب ــوان به منزل ــرکتی را می ت ــی ش اجتماع

 .)Gürlek et al., 2017( توســعۀ پایــدار طولانی مــدت بــه کار بــرد

پیشینۀ پژوهش
پیشینۀ خارجی

جــو و شــین )2018( در پژوهشــی بــا عنــوان »ایجــاد 

از طریــق مشــارکت مشــتری:  پایــدار  اکوسیســتم کســب وکار 

ــا  ــق ب ــۀ عمی ــق مصاحب ــی«، از طری ــرۀ جنوب ــوردی ک ــات م مطالع

 1. Experience creator
2 . Co-evaluator
3 . Co-tester
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شــرکت های متعــدد در کــرۀ جنوبــی، اثــر مشــارکت مشــتری 

اکوسیســتم  در  اجتماعــی  ارزش  و  اقتصــادی  ارزش  ایجــاد  در 

کســب وکار را بررســی کردنــد. نتایــج نشــان داد کــه مشــارکت 

ــتم  ــی در اکوسیس ــادی و اجتماع ــاد ارزش اقتص ــتریان در ایج مش

کســب وکار اثرگــذار اســت. همچنیــن عوامل انگیزشــی و مســئولیت 

محرک هــای  به منزلــۀ  ســازمانی،  اجتماعی شــدن  و  اجتماعــی 

قــوی، در میــزان مشــارکت مشــتریان اثــر مثبــت و معنــاداری دارنــد. 

در نتیجــۀ پژوهــش آنــان، مشــتری عضــو اکوسیســتم تجــاری 

ــط،  ــت رواب ــدف مدیری ــدار و ه ــوان خری ــا به عن ــه نه تنه ــت ک اس

ــرد.  ــرار گی ــه ق ــورد توج ــد م ــز بای ــمند نی ــل ارزش ــوان عام ــه به عن ک

گــراوال و رحمــان )2015(، در پژوهشــی بــا عنــوان »نقــش  آ

ایفاشــده و منابــع بــه اشــتراک گذاشته شــده از ســوی مشــتریان 

ــف  ــای مختل ــن نقش ه ــدف تعیی ــا ه ــه ب ــی ارزش« ک در هم آفرین

ایفاشــده و منابــع بــه اشــتراک گذاشته شــده از ســوی مشــتریان 

در ایجــاد ارزش انجــام شــده اســت، تعامــل و اشــتراک منابــع 

را به عنــوان راه هایــی بــرای اجــرای فراینــد هم آفرینــی برجســته 

ــش  ــای نق ــه ایف ــد ک ــان می ده ــان نش ــش آن ــج پژوه ــد. نتای می کن

ــناختی و  ــادی، روان ش ــای اقتص ــتری مزای ــوی مش ــی از س هم آفرین

 اجتماعــی مختلفــی را بــرای شــرکت بــه همــراه دارد. چــن و وانــگ

ــی  ــوان »مشــارکت مشــتری، هم آفرین ــا عن  )2016( در پژوهشــی ب

ارزش و وفــاداری مشــتری: مطالعــۀ مــوردی سیســتم چــک آنلایــن 

هواپیمایــی« بــه بررســی روابــط بیــن مشــارکت مشــتری، ارزش های 

وفــاداری مشــتری در زمینــۀ حمل ونقــل هوایــی  ایجادشــده و 

پرســش نامه  از  جمع آوری شــده  داده هــای  نتایــج  می پردازنــد. 

ــوع ارزش درک شــده )ارزش لــذت، ارزش اقتصــادی و ارزش  ســه ن

رابطــه( را مشــخص می کنــد.  نتایــج نشــان می دهــد مشــارکت 

ــه ارزش  ــر س ــا ه ــن ب ــک آنلای ــامانۀ چ ــتفاده از س ــتری در اس مش

مرتبــط اســت کــه در نهایــت بــه رضایــت بیشــتر از سیســتم منجــر 

ــا  ــراه ب ــت هم ــا رضای ــتم ب ــت از سیس ــن رضای ــود و همچنی می ش

احتــرام نســبت بــه شــرکت مرتبــط اســت کــه هــر دو اثــری مثبــت 

ــد. ــرکت می گذارن ــرد ش ــتری و عملک ــاداری مش ــر وف ب

پیشینۀ داخلی
عاقلــی و همــکاران )1398( در پژوهشــی بــا عنوان »بررســی 

عوامــل مؤثــر بــر خلــق ارزش مشــترک و تأثیــر آن در وفــاداری 

ــگران  ــای گردش ــر انگیزه ه ــه متغی ــد ک ــان می دهن ــگران« نش گردش

بــر خلــق ارزش مشــترک اثــر مثبــت و معنــاداری دارد و ایجــاد ارزش 

ــی  ــی رود. کریم ــمار م ــتریان به ش ــاداری مش ــم در وف ــل مه از عوام

ــه بررســی اثــر فعالیت هــای خلــق  علویجــه و همــکاران )1395( ب

ارزش در جوامــع برنــد بــر خریــد مجــدد مشــتریان و وفــاداری بــه 

ــن تنیجــه دســت  ــه ای ــد و ب ــد در رســانه های اجتماعــی پرداختن برن

ــده  ــاداری مصرف کنن ــر وف ــق ارزش ب ــای خل ــه فعالیت ه ــد ک یافتن

بــا  پژوهشــی  در   )1396( همــکاران  و  تقی پوریــان  می افزایــد. 

عنــوان »نقــش مســئولیت اجتماعــی شــرکتی بــر وفــاداری مشــتریان 

در بخــش بانکــداری« بــا هــدف شناســایی اثــر مســئولیت اجتماعی 

ــی  ــئولیت اجتماع ــه مس ــد ک ــان دادن ــتریان نش ــاداری مش ــر وف ب

ــر  ــه خدمــات ارائه شــده تأثی ــاداری مشــتری ب ــزان وف ــر می شــرکتی ب

مثبــت و معنــاداری داشــته اســت. همچنیــن، بیــن ابعــاد مســئولیت 

ــاری،  ــی، رفت ــاداری )نگرش ــاد وف ــی ابع ــرکتی و تمام ــی ش اجتماع

وجــود  مثبــت  رابطــه ای  عاطفــی(  و  کــرداری  شــناختی، 

ــت. ــته اس داش

ــب  ــه اغل ــت ک ــی از آن اس ــش حاک ــینۀ پژوه ــی پیش بررس

در  را  مشــتریان  مشــارکت  خارجــی  و  داخلــی  پژوهش هــای 

هم آفرینــی ارزش بــر میــزان وفــاداری، قصــد خریــد مجــدد و 

درک مثبــت مشــتری از برنــد کــه در پژوهــش جــو و شــین)2018( 

ــی  ــادی و اجتماع ــاد ارزش اقتص ــی ایج ــای اصل ــه مؤلفه ه ازجمل

در اکوسیســتم کســب وکار معرفــی شــده اند اثرگــذار می داننــد. 

ــرکتی را از  ــی ش ــئولیت اجتماع ــی و مس ــل انگیزش ــن، عوام همچنی

عوامــل مهــم و اثرگــذار در میــزان مشــارکت مشــتریان در هم آفرینــی 

ــوان  ــز به عن ــده نی ــل تعدیل کنن ــر عوام ــد. اث ــی می کنن ارزش معرف

یــک خــأ تحقیقاتــی مشاهده شــده در پژوهش هــای پیشــین مــورد 

ــت. ــه اس ــرار گرفت ــی ق ــث و بررس بح

توسعۀ فرضیه های پژوهش
عوامل انگیزشی و مشارکت مشتریان

 در ایجاد ارزش
ــی  ــتریان در ارزش آفرین ــارکت مش ــزان مش ــزش روی می انگی

در اکوسیســتم کســب وکار اثرگــذار اســت. در پژوهش هــای کیفــی 

ــذاری  ــر اثرگ ــه )2016(، ب ــدز و رمل ــین )2018( و فرنان ــو و ش ج

ــارکت  ــزان مش ــی در می ــی و بیرون ــی درون ــل انگیزش ــت عوام مثب

ــن،  ــت. بنابرای ــده اس ــد ش ــب وکار تأیی ــتم کس ــتریان در اکوسیس مش

یافتــن آنچــه باعــث ایجــاد انگیــزه در افــراد و درگیرشــدن آن هــا در 

ــت  ــداری و رقاب ــرای پای ــود ب ــگاه می ش ــا بن ــاد ارزش ب ــد ایج فراین

ــت. ــم اس ــازمانی مه س

فرضیــۀ 1: عوامــل انگیزشــی بــر میــزان مشــارکت مشــتریان در 

اکوسیســتم کســب وکار اثرگذار اســت.

عوامل جامعه شناختی و مشارکت مشتریان
 در ایجاد ارزش

ــازمانی  ــدن س ــب وکار، اجتماعی ش ــتم کس ــر اکوسیس از منظ

ــوان ســرمایه گذاری شــرکتی  و مســئولیت اجتماعــی شــرکتی را می ت

ــر  ــب وکار درنظ ــتم کس ــاد ارزش در اکوسیس ــرای ایج ــلاش ب ــا ت ی

ــهیل  ــق تس ــه از طری ــا جامع ــود را ب ــط خ ــرکت ها رواب ــت. ش گرف

مشــارکت ســهام داران در فعالیت هــای مســئولیت اجتماعــی شــرکتی 

افزایــش می دهنــد. رابطــۀ افزایش یافتــه بیــن شــرکت و جامعــه   1.   .Chen & Wang
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ســرمایۀ اجتماعــی را افزایــش می دهــد کــه بــه نوبــۀ خــود عملکــرد 

شــرکت ها را بهبــود می بخشــد و به منزلــۀ منبــع مزیــت رقابتــی 

عمــل می کنــد. در پژوهــش کیفــی جــو و شــین )2018(، اثرگــذاری 

ــتریان در  ــارکت مش ــزان مش ــناختی در می ــل جامعه ش ــت عوام مثب

اکوسیســتم کســب وکار تأییــد شــده اســت. همچنیــن، در پژوهشــی 

ــی  ــئولیت پذیری اجتماع ــر مس ــکاران )1395(، اث ــفیعی و هم از ش

ــد. ــد ش ــتریان تأیی ــارکت مش ــطح مش ــش س ــرکت ها در افزای ش

ــارکت  ــزان مش ــر می ــناختی ب ــل جامعه ش ــۀ 2: عوام فرضی

ــت. ــذار اس ــب وکار اثرگ ــتم کس ــتریان در اکوسیس مش

مشارکت مشتریان و ارزش آفرینی
 در اکوسیستم کسب وکار

موفقیــت هــر کســب وکار بــه ایــن بســتگی دارد کــه تــا چــه 

انــدازه از دانــش و ایده هــای مشــتریان خــود از طریــق ایجــاد 

ــی و  ــای داخل ــه در آن نوآوری ه ــه ای ک ــترک دوجانب ــکاری مش هم

خارجــی در یــک واگرایــی قــرار دارنــد به خوبــی اســتفاده می کنــد 

.)Lee et al., 2012(

اثرگــذاری  و شــین )2018(،  کیفــی جــو  پژوهــش  در 

مشــارکت مشــتریان در ایجــاد ارزش اقتصــادی و اجتماعــی در 

اکوسیســتم کســب وکار نیــز تأییــد شــده اســت. همچنیــن در 

پژوهــش حســینی و حســینی )1392(، اثــر مشــارکت مشــتریان بــر 

ــه دیگــران  ــاداری و پیشــنهاد ســازمان ب ــق وف ــی از طری ارزش آفرین

ــت. ــده اس ــد ش تأیی

ــر ایجــاد ارزش اقتصــادی  ــۀ 3: مشــارکت مشــتریان ب فرضی

در اکوسیســتم کســب وکار اثرگــذار اســت.

فرضیــۀ 4: مشــارکت مشــتریان بــر ایجــاد ارزش اجتماعــی 

در اکوسیســتم کســب وکار اثرگــذار اســت.

شکل 1: مدل مفهومی پژوهش با اقتباس از مدل جو و شین )2018(

روش شناسی پژوهش
پژوهش هــای  جــزو  هــدف  حیــث  از  پژوهــش  ایــن 

کاربــردی1 به شــمار مــی رود، ماهیــت توصیفی ـ پیمایشــی دارد 

ــت.  ــتگی2 اس ــوع هم بس ــا، از ن ــن متغیره ــاط بی ــاظ ارتب ــه لح و ب

ــش نامه  ــزار پرس ــا از اب ــع آوری داده ه ــرای جم ــش ب ــن پژوه در ای

اســتفاده شــده اســت. جامعــۀ آمــاری پژوهــش شــامل کلیــۀ 

مشــتریان دفاتــر خدمــات گردشــگری در پنــج اســتان غربــی 

1. Applied Research
2. Correlation R. Method

ــتان  ــدان و لرس ــلام، هم ــتان، ای ــاه، کردس ــامل کرمانش ــران ش ای

به منظــور تعییــن حجــم نمونــه از جــدول کرجســی  اســت. 

ــه  ــه ب ــا توج ــا ب ــداد کل نمونه ه ــت. تع ــده اس ــتفاده ش ــورگان اس م

ــتریان  ــر از مش ــت کم 384 نف ــاری دس ــۀ آم ــودن جامع نامحدودب

ــن  ــور تعیی ــی کش ــتان غرب ــج اس ــگری پن ــات گردش ــر خدم دفات

ــش نامه های  ــود پرس ــال وج ــه احتم ــه ب ــا توج ــه ب ــت ک ــده اس ش

ــوع  ــول، در مجم ــده و نامعق ــای گمش ــا دارای داده ه ــتی ی غیر  برگش

تعــداد چهارصــد پرســش نامه بیــن مشــتریان دفاتــر خدمــات 

گردشــگری اســتان های غربــی کشــور بــه روش غیرتصادفــی 
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در دســترس توزیــع شــد. پرســش نامۀ پژوهــش دارای 7 ســؤال 

جمعیت شــناختی بــا مقیــاس اســمی و 47 گویــه بــا مقیــاس 

ایــن  در  اســت.  پژوهــش  متغیرهــای  بــا  ارتبــاط  در  ترتیبــی 

ــه  ــۀ اولی ــک نمون ــؤالات، ی ــی س ــنجش پایای ــور س ــش، به منظ پژوه

شــامل 30 پرســش نامه پیش آزمــون شــد، ســپس بــا اســتفاده 

ضریــب  میــزان  پرســش نامه،  از  به دســت آمده  داده هــای  از 

اعتمــاد بــا روش آلفــای کرونبــاخ توســط نســخۀ 24 نرم افــزار 

ــش نامه از  ــوای پرس ــی محت ــد. روای ــبه ش ــی اس اس محاس اس پ

ســوی صاحب نظــران و اســتادان بازاریابــی و گردشــگری تأییــد 

ــتر از 0/4  ــی بیش ــای بیرون ــه باره ــک گوی ــرش ی ــلاک پذی ــد. م ش

و ســپس بررســی گویه هــای بیــن 0/4 و 0/7 بــوده اســت. بــر 

اســاس خروجــی مــدل اندازه گیــری بیرونــی پــی ال اس بــرای 

عاملــی  بــار  کــه  ســازه هایی  مــدل،  ســازه های  شــاخص های 

کوچک تــر از 0/4 داشــتند حــذف شــده اند کــه شــامل چهــار 

 پایایــی 
ً
گویــه می شــود. دومیــن معیــار بــرای ارزیابــی عمومــا

ســازگاری درونــی اســت؛ مقــدار ایــن شــاخص بایــد بیشــتر از 0/7 

ــرای همــۀ ســازه ها، به جــز  ــج حاکــی از آن اســت کــه ب باشــد. نتای

ــر  ــول ذک ــدار قابل قب ــتر از مق ــدار بیش ــن مق ــی، ای ــل انگیزش عوام

ــل  ــرای عوام ــب ب ــه ترتی ــا ب ــاخ متغیره ــای کرونب ــت. آلف ــده اس ش

انگیزشــی مقــدار 0/511، بــرای عوامــل جامعه شــناختی مقــدار 

0/778، بــرای مشــارکت مشــتری مقــدار 0/791، بــرای ارزش 

ــدار 0/865  ــرای ارزش اجتماعــی مق ــدار 0/799 و ب اقتصــادی مق

را نشــان می دهــد. بــه علــت محدودیت هــای آلفــای کرونبــاخ 

ــرای پایایــی ســازگاری  در جامعــه، اســتفاده از یــک ســنجۀ دیگــر ب

ــرده  ــام ب ــب ن ــی مرک ــوان پایای ــه از آن به عن ــز اســت، ک ــی جای درون

می شــود. مقادیــر پایایــی مرکــب 0/6 تــا 0/7 در مطالعــۀ اکتشــافی 

پذیرفتنــی اســت و مقــدار پایایــی مرکــب کمتــر از 0/6 فقــدان پایایی 

ــز در  ــن آمــاره نی ــی را نشــان می دهــد کــه مقــدار ای ســازگاری درون

بــازۀ قابل قبــول قــرار دارد. پایایــی مرکــب متغیرهــا بــه ترتیــب بــرای 

ــناختی  ــل جامعه ش ــرای عوام ــدار 0/711، ب ــی مق ــل انگیزش عوام

ــرای  ــدار 0/843، ب ــتری مق ــارکت مش ــرای مش ــدار 0/830، ب مق

ــدار  ــی مق ــرای ارزش اجتماع ــدار 0/853 و ب ــادی مق ارزش اقتص

0/891 را نشــان می دهــد. در نهایــت، انــدازۀ روایــی واگــرا یــا 

افتراقــی کــه یــک ســازه را به درســتی از ســایر ســازه ها بــا معیارهــای 

به وســیلۀ معیــار فورنل ـ لارکــر کــه  تجربــی متمایــز می کنــد 

ــت  ــی اس ــی افتراق ــنجش روای ــرای س ــه  ب ــردی محافظه کاران رویک

ــرای  ــده ب ــس استخراج ش ــن واریان ــاخص میانگی ــد. ش ــی ش ارزیاب

متغیرهــا بــه ترتیــب بــرای عوامــل انگیزشــی مقــدار 0/334، بــرای 

ــتری  ــارکت مش ــرای مش ــدار 0/315، ب ــناختی مق ــل جامعه ش عوام

مقــدار 0/383، بــرای ارزش اقتصــادی مقــدار 0/504 و بــرای 

ــاخص  ــن ش ــد. ای ــان می ده ــدار 0/433 را نش ــی مق ارزش اجتماع

کــه بایــد مقــدار بیشــتر از 0/5 داشــته باشــد، فقــط در ســازۀ ارزش 

اقتصــادی دارای مقــدار بیشــتر از 0/05 بــوده اســت. در نتیجــه بایــد 

ــوند. ــنجیده ش ــب س ــی مرک ــا پایای ب

جدول 1: ساختار پرسش نامه

منبعگویهابعادمتغیر

)MOT( انگیزش
 )MOT1( 1-3درونی

Fernandes & Remelhe )2016(
)MOT2( 4-6بیرونی

عوامل
جامعه شناختی 

)SOC(

)SOC1( 7-11اجتماعی شدن سازمانی مشتریان )شفیعی رودپشتی و همکاران )1395
Joo & Shin )2018( )SOC2( 12-18مسئولیت اجتماعی شرکتی

مشارکت مشتری  
)CI(

)CI1( 19-22همکاری در تولید و توسعه

Joo & Shin )2018( )CI2( 22-26همکاری در تبلیغ و ترویج

)CI3( 27-29همکاری در ارزیابی

ارزش اقتصادی  
)EV(

)EV1( 30-32ارزش طول عمر مشتری
Joo & Shin )2018(

)EV2( 33-36ارزش ارجاع مشتری

ارزش اجتماعی  
)SV(

)SV1( 37-41اعتماد

Joo & Shin )2018( )SV2( 42-44تصویر مثبت شرکت

)SV3( 45-47تعهد
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یافته های پژوهش
آمــاری  نمونــۀ  اعضــای  جمعیت شــناختی  ویژگی هــای 

کــه شــامل جنســیت، ســن، تحصیــلات، شــغل، تعــداد دفعــات 

ــک  ــی ی ــازۀ زمان ــگری در ب ــای گردش ــه آژانس ه ــه ب مراجع

ــده  ــه ش 2 ارائ ــدول  ــت در ج ــفر اس ــدۀ س ــل عم ــال و دلای س

ــت. اس

جدول 2: ویژگی ها جمعیت شناختی نمونۀ آماری

گویه گویه ها فراوانی درصد فراوانی گویه گویه ها فراوانی درصد فراوانی

ت
سی

جن

زن 150 37/5

غل
ش

کارمند 198 49/5

مرد 250 62/5 خویش فرما 102 25/5

ت
لا

صی
ح

ت

دیپلم و زیردیپلم 77 19/2 دانشجو 31 7/8

فوق دیپلم 27 6/2 بازنشسته 5 1/2

کارشناسی 173 43/2
بیکار در 

جست وجوی کار
14 3/5

کارشناسی ارشد 104 26 سایر موارد 50 12/5

دکتری و بالاتر 19 4/8

ال
 س

ک
ی ی

 ط
س

ژان
ه آ

ه ب
جع

مرا
ت 

عا
دف

اد 
عد

ت

5-1 304 76

سن

20 سال و کمتر 1 0/2 10-6 53 13/2

30-21 92 23 15-11 18 4/5

40-31 160 40 20-16 4 1

50-41 114 28/5 بیشتر از 20 مرتبه 21 5/2

بالای 50 سال 33 8/2

ان
دگ

هن
خ د

اس
ن پ

ستا
ی ا

وان
فرا

ع 
زی

تو

کرمانشاه 81 20/2

فر
 س

دۀ
عم

ل 
دلی

تفریحی/زیارتی 265 66/2 کردستان 82 20/5

کاری 123 30/8 ایلام 79 19/8

پزشکی 2 0/5 همدان 82 20/5

سایر موارد 10 2/6 لرستان 76 19

آزمون مدل 
بــا توجــه بــه غیرنرمــال بــودن داده هــا در ایــن پژوهــش، برای 

ــاختاری  ــۀ س ــازی معادل ــی از روش مدل س ــدل مفهوم ــون م آزم

نرم افــزار PLS اســتفاده شــده اســت. مدل ســازی  )SEM( و 

ــا ویژگی هــای  ــل عاملــی را ب ــۀ ســاختاری ویژگی هــای تحلی معادل

ــط  ــی رواب ــد تمام ــیون ترکیــب می کنــد و می توان ــل رگرس تحلی

موجــود در مــدل را هم زمــان تخمیــن بزنــد. ارزیابــی نتایــج 

مــدل ســاختاری در PLS-SEM بــر اســاس مجموعــه ای از 

معیارهــای ارزیابــی ناپارامتریــک شــامل مقــدار معنــی داری آمــارۀ 

 ،f2 1ــر ــدازۀ اث ــن )R2 -R square(، ان ــب تعیی t-value، ضرای

ــدازه  ــبین Stone-Geisser Criterion 2(Q2( و ان ــب پیش تناس

ــر t-value( انجــام می شــود. ــاداری ضرایــب مســیر )مقادی و معن

1. Effect Sizes
2. Predictive Relevance
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سا مطابــق شــکل 2، تمامــی ضرایــب معنــاداری z از 1/96 

بیشــترند کــه معناداربــودن تمامــی ابعــاد و روابــط میــان متغیرهــا را 

ــد. ــان می ده ــد نش ــان 95 درص ــطح اطمین در س

)R2ضریب تعیین )مقدار

جدول 3: ضریب تعیین سازۀ درون زای مدل پژوهش

ضریب تعیین تعدیل یافته 
)R Square Adjusted(

ضریب تعیین
)R Square(

سازه های وابسته

0/334 0/337 مشارکت مشتری

0/382 0/384 ارزش اقتصادی

0/337 0/338 ارزش اجتماعی

مطابــق بــا یافته هــای جــدول 3، مقادیــر ضریــب تعییــن مربــوط بــه 

ــا 0/4 و  ــن 0/3 ت ــش بی ــی پژوه ــر میانج ــته و متغی ــای وابس متغیره

دارای بــرازش ضعیــف از حیــث مــدل ســاختاری اســت.

f2 اندازۀ اثر

جدول 4: اندازۀ تأثیر سازه های برون زا روی سازه های 
درون زای پژوهش

ارزش 
اجتماعی

ارزش 
اقتصادی

عوامل 
جامعه شناختی

عوامل
انگیزشی

مشارکت 
مشتری

سازه های پژوهش 

0/511 0/623 مشارکت مشتری

0/102 عوامل انگیزشی

0/246
عوامل 

جامعه شناختی

ــادی و  ــازه های ارزش اقتص ــتری روی س ــارکت مش ــازۀ مش ــر س تأثی

ــتر از  ــه بیش ــوده ک ــب 0/623 و 0/511 ب ــه ترتی ــی ب ارزش اجتماع

ــرات دارد.  ــن تأثی ــودن ای ــت از بزرگ ب ــت و حکای ــدار 0/35 اس مق

امــا ایــن مقــدار در تأثیــر عوامــل انگیزشــی روی مشــارکت مشــتری 

ــط دارد.  ــر متوس ــدازۀ تأثی ــان از ان ــه نش ــت ک ــا 0/102 اس ــر ب براب

همچنیــن، تأثیــر ســازۀ عوامــل جامعه شــناختی روی مشــارکت 

ــی  ــدار پذیرفتن ــه مق ــک ب ــه نزدی ــوده ک ــا 0/246 ب ــر ب ــتری براب مش

ــزا روی  ــری بس ــز تأثی ــازه نی ــن س ــد ای ــان می ده ــت و نش 0/35 اس

ــتری دارد. ــارکت مش مش

Q2 معیار چشم پوشی و تناسب پیش بین

جدول 5: نتایج معیار Q2 برای سازه های درون زا

)SSE/SSO-1=( Q² SSE SSO سازه های پژوهش

0/212 073/945 1200 مشارکت مشتری

./280 393/576 800 ارزش اقتصادی

800 800 عوامل انگیزشی

800 800 عوامل جامعه شناختی

./234 542/919 1200 ارزش اجتماعی

مقــدار Q2 بزرگ تــر از صفــر نشــان می دهــد کــه مــدل بــرای 

ــت. در  ــن اس ــب پیش بی ــی دار دارای تناس ــازۀ درون زای معن ــک س ی

مقابــل، مقادیــر صفــر و پایین تــر فقــدان تناســب پیش بیــن را نشــان 

ــتری،  ــارکت مش ــازه های مش ــه س ــوط ب ــدار Q2 مرب ــد. مق می دهن

ارزش اقتصــادی و ارزش اجتماعــی بیشــتر از 0/15 و کمتــر از 0/35 

بــوده و حکایــت از بــرازش خــوب مــدل ســاختاری دارد.

)t-value مقادیر( z ضرایب معناداری

t-value شکل 2: مدل مفهومی پژوهش همراه با مقادیر
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شاخص نیکویی برازش
به طورکلــی وقتــی از نســخۀ ســوم اســمارت پــی ال اس 

ــی  ــه یک ــم ک ــدل داری ــرازش م ــاخص ب ــم، دو ش ــتفاده می کنی اس

ــر  ــد. اگ ــر از 0/08 باش ــدار آن کمت ــد مق ــه بای ــت ک SRMR اس

ــی  ــرازش قابل قبول ــد ب ــر از 0/08 باش ــاخص کمت ــن ش ــدار ای مق

نتیجه گیــری می شــود. در پژوهــش حاضــر ایــن مقــدار 0/94 

ــش دارای  ــدل پژوه ــه م ــرد ک ــا ک ــوان ادع ــن، نمی ت ــت. بنابرای اس

ــرازش  ــل ب ــس از تحلی ــال، پ ــت. ح ــبی اس ــیار مناس ــرازش بس ب

ــدل  ــرازش م ــت ب ــاختاری و در نهای ــری و س ــای اندازه گی مدل ه

ــود. ــه می ش ــش پرداخت ــای پژوه ــات و رد فرضیه ه ــه اثب ــی، ب کل

آزمون فرضیه های پژوهش
جــدول 6 نتایــج تأییــد فرضیه هــای پژوهــش را نشــان می دهــد. 

بــرای تأییــد یــک فرضیه کافــی اســت مقــدار t-value یــا آمارۀ تی بیشــتر 

از 1/96 باشــد؛ آن گاه، در ســطح خطــای 5 درصــد یــا ســطح اطمینــان 

ــت. از  ــده اس ــد ش ــه تأیی ــه آن فرضی ــرد ک ــا ک ــوان ادع ــد می ت 95 درص

ســوی دیگــر، از طریــق آمــارۀ p-value نیــز می تــوان فرضیــه ای را تأییــد 

کــرد، بــه ایــن صــورت کــه اگــر ایــن مقــدار کمتــر از 0/05 باشــد آن گاه 

فرضیــۀ موردنظــر تأییــد و اثبــات و اگــر بیشــتر از 0/05 باشــد آن فرضیه رد 

ــه اســتناد یافته هــای جــدول 6، همــۀ فرضیه هــای پژوهــش  می شــود. ب

بیشــتر از 1/96 و همچنیــن کمتــر از 0/05 را بــه خــود اختصــاص داده اند، 

در نتیجــه فرضیه هــا بــا اطمینــان 95 درصــد تأییــد و پذیرفتــه می شــوند.

جدول 6: نتایج تأیید یا رد فرضیه های پژوهش

فرضیات پژوهش ضرایب مسیر
 انحراف استاندارد 

)STDEV(
T Statistics

P
value

نتیجۀ آزمون

فرضیۀ اصلی 0/620 0/038 15/496 0/000 پذیرش

0/582 0/036 15/296 0/000 پذیرش

فرضیۀ فرعی 1 0/276 0/044 5/883 0/000 پذیرش

فرضیۀ فرعی 2 0/428 0/040 10/197 0/000 پدیرش

فرضیۀ فرعی 3 0/620 0/038 15/496 0/000 پذیرش

فرضیۀ فرعی 4 0/582 0/036 15/296 0/000 پذیرش

جدول 7: نتایج اثرات میانجی

مسیرهای پژوهش

یر
مس

ب 
ری

ض

ف 
حرا

ان
رد 

دا
تان

اس
)S

TD
EV

(

T 
St

at
is

tic
s

P 
V

al
ue

s

جه
نتی

عوامل انگیزشی مشارکت مشتری ارزش 
اقتصادی

پذیرش0/1710/0307/7590/000
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نقش مشارکت مشتریان در ایجاد ارزش اقتصادی و اجتماعی

 در اکوسیستم کسب وکار گردشگری
مورد مطالعه: مشتریان شرکت های فعال حوزۀ گردشگری
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ــر  ــاداری اث ــب معن ــدول 7، ضری ــای ج ــتناد یافته ه ــه اس ب

غیرمســتقیم ســازۀ عوامــل انگیزشــی بــر ارزش اقتصــادی از طریــق 

ــدار  ــه مق ــت ک ــا 7/759 اس ــر ب ــتری براب ــارکت مش ــی مش میانج

 معــادل 0/000 را موجــب شــده اســت. ایــن نشــان 
ً
p تقریبــا

می دهــد کــه ســازۀ مشــارکت مشــتری رابطــۀ مثبــت بیــن دو ســازۀ 

ــن  ــد. ای عوامــل انگیزشــی و ارزش اقتصــادی را میانجیگــری می کن

میانجیگــری بــا توجــه بــه مقــدار ضریــب مســیر 0/171 نشــان دهندۀ 

نقــش مثبــت میانجیگــری اســت. بــه عبــارت دیگــر، هرچــه میــزان 

ــی روی  ــل انگیزش ــر عوام ــد، تأثی ــش یاب ــتری افزای ــارکت مش مش

ســازۀ ارزش اقتصــادی بیشــتر می شــود و چــون تأثیــر مثبتــی اســت 

ــایر  ــی داری س ــس. معن ــد و برعک ــش می یاب ــادی افزای ارزش اقتص

روابــط در جــدول 7 نشــان داده شــده اســت کــه معنــاداری تمامــی 

ــد. ــان می ده ــتقیم را نش ــط غیرمس رواب

بحث و نتیجه گیری
کلــی  به طــور  فرضیه هــا  آزمــون  از  به دســت آمده  نتایــج 

ــادی و  ــاد ارزش اقتص ــتری در ایج ــارکت مش ــرات مش ــد تأثی مؤی

اجتماعــی در اکوسیســتم کســب وکار اســت. بنابرایــن پیشــنهاد 

ــتریان  ــارکت مش ــهیل مش ــرای تس ــد ب ــازوکاری نظام من ــود س می ش

به عنــوان یــک فرهنــگ ســازمانی کــه همــکاری بیــن اعضــای 

اکوسیســتم کســب وکار را تســهیل می کنــد ایجــاد شــود. شــرکت ها 

بایــد بــا ارائــه و ارتقــای خدمــات بــرای مشــارکت مشــتریان انگیــزه 

ــنهاد  ــد. پیش ــب نماین ــارکت ترغی ــه مش ــان را ب ــد و آن ــاد کنن ایج

ــارکت  ــعۀ مش ــت توس ــه در جه ــرکت های موردمطالع ــود ش می ش

مشــتریان عوامــل انگیزشــی را جــدی بگیرنــد و بــا طبقه بنــدی آن هــا 

ــت  ــت هایی را در جه ــی سیاس ــی و بیرون ــل درون ــتۀ عوام در دو دس

ــوان  ــن، به عن ــد. همچنی ــش گیرن ــا در پی ــن آن ه ــت و برانگیخت تقوی

ــرکت های  ــود ش ــنهاد می ش ــدت، پیش ــرمایه گذاری بلندم ــکار س ابت

اجتماعــی  مســئولیت  حــوزۀ  فعالیت هــای  در  موردمطالعــه 

ــوع  ــن ن ــازده ای شــرکت ها مشــارکتی فعــال داشــته باشــند. اگرچــه ب

ســرمایه گذاری مســتقیم و بلافاصلــه نیســت، امــا به عنــوان ســرمایۀ 

ــده  ــب وکار بازگردان ــتم کس ــق اکوسیس ــرکت از طری ــی ش اجتماع

ــوان  ــگری به عن ــات گردش ــر خدم ــود دفات ــنهاد می ش ــود. پیش می ش

شــرکت های فعــال در اکوسیســتم کســب وکار بــاز تلاش هــای خــود 

را بــرای افزایــش معاشــرت مشــتریان متمرکــز کننــد و فعالیت هایــی 

ــد.  ــش گیرن ــتریان در پی ــازمانی مش ــدن س ــت اجتماعی ش در جه

از طریــق چنیــن فعالیت هایــی، مشــتریان ارزش هــای اصلــی و 

ــث   باع
ً
ــا ــه نهایت ــد ک ــرکت را درک می کنن ــی ش ــیوه های مدیریت ش

نگــرش مثبــت آن هــا بــه اکوسیســتم کســب وکار و شــرکت می شــود. 

نتایــج مربــوط بــه آمــار توصیفــی تفاوت هــای معنــاداری را در بیــن 

ــیت  ــه و جنس ــات مراجع ــداد دفع ــتان، تع ــاس اس ــر اس ــا ب متغیره

در  تفاوت هــا  ایــن  گنجانــدن  می دهــد.  نشــان  پاســخ دهنگان 

ــاط  ــت نق ــرای تقوی ــش ب ــات پژوه ــا فرضی ــط ب ــنهادهای مرتب پیش

قــوت و رفــع نقــاط ضعــف هریــک از متغیرهــا، اثرگــذاری هرچــه 

بهتــر آن هــا را بــه دنبــال خواهــد داشــت. نتایــج آزمــون کروســکال 

والیــس بــا توجــه بــه Sig<a =0/ 05  ،0/05 بــرای تمامــی متغیرهــا 

ــن  ــاداری را بی ــاوت معن ــناختی تف ــل جامعه ش ــر عوام ــز متغی ــه ج ب

ایــن متغیرهــا بــر اســاس اســتان های موردمطالعــه نشــان می دهــد. 

ــل انگیزشــی، مشــارکت مشــتری،  ــر عوام ــار متغی درخصــوص چه

ارزش اقتصــادی و ارزش اجتماعــی، اســتان لرســتان دارای بالاتریــن 

میانگیــن رتبــه ای بــوده اســت و اســتان کردســتان کمتریــن میانگیــن 

ــب وکار  ــتم کس ــا در اکوسیس ــب بودن متغیره ــوص مناس را درخص

ــا  ــج آزمونکروســکال والیــس ب ــر نتای ــن، بناب داشــته  اســت. همچنی

ــه جــز  ــرای تمامــی متغیرهــا ب ــه Sig=0.000<a=0/ 05 ب توجــه ب

ــن متغیرهــا  ــن ای ــاداری را بی ــر عوامــل انگیزشــی، تفــاوت معن متغی

بــر اســاس تعــداد دفعــات مراجعــه بــه دفاتــر خدمــات گردشــگری 

ــل  ــر عوام ــار متغی ــوص چه ــد. درخص ــان می ده ــه نش موردمطالع

ارزش  و  اقتصــادی  ارزش  مشــتری،  مشــارکت  جامعه شــناختی، 

ــات  ــر خدم ــه دفات ــار ب ــزده ب ــا پان ــازده ت ــه ی ــرادی ک ــی، اف اجتماع

و  رتبــه ای  میانگیــن  بالاتریــن  داشــته اند  مراجعــه  گردشــگری 

ــن  ــار کمتری ــج ب ــا پن ــن یــک ت ــا تعــداد دفعــات مراجعــه بی ــراد ب اف

دفاتــر  بــه  بــه رده هــای مراجعــه  را نســبت  رتبــه ای  میانگیــن 

ــارۀ مناســب بودن متغیرهــا در اکوسیســتم  خدمــات گردشــگری درب

ــل  ــون تحلی ــج آزم ــت نتای ــته اند. در نهای ــوان داش ــب وکار عن کس

متغیرهــای  بــرای   Sig<a=0/ 05  بــه توجــه  بــا  من ویتنی یــو، 

ارزش اقتصــادی و ارزش اجتماعــی، تفــاوت معنــاداری را بیــن ایــن 

ــای  ــا در متغیره ــد؛ ام ــان می ده ــیت نش ــاس جنس ــر اس ــا ب متغیره

عوامــل انگیزشــی، عوامــل جامعه شــناختی و مشــارکت مشــتری بــا 

توجــه بــه Sig>a=0/ 05 نشــان از عــدم تفــاوت در ایــن متغیرهــا بــر 

اســاس جنســیت دارد. درخصــوص هــر دو متغیــر ارزش اقتصــادی 

ــبت  ــری نس ــه ای بالات ــن رتب ــا میانگی ــردان ب ــی، م و ارزش اجتماع

ــب وکار  ــتم کس ــب تری را در اکوسیس ــاد ارزش مناس ــان ایج ــه زن ب

عنــوان داشــته اند. نتایــج بررســی فرضیــۀ اول نشــان می دهــد 

ــزۀ  ــی و انگی ــزۀ درون ــای انگی ــامل مؤلفه ه ــزش )ش ــل انگی ــه عام ک

ــی 6/216( و  ــارۀ ت ــد )آم ــان 99 درص ــطح اطمین ــا س ــی( ب بیرون

شــدت 0/276 بــر میــزان مشــارکت مشــتریان اثــر گذاشــته اســت. 

ــی  ــای درون ــگران انگیزه ه ــارکت گردش ــرای مش ــی ب ــزۀ اصل انگی

ماننــد غــرور، شــادی و لــذت حاصــل از مشــارکت اســت. پیشــنهاد 

ــود  ــتریان خ ــه مش ــگری ب ــات گردش ــر خدم ــان دفات ــود کارکن می ش

گــوش دهنــد و بــا آنــان احســاس همــدردی کننــد تــا میــزان اهمیــت 

ــر  ــد. دفات ــل کنن ــان منتق ــه آن ــتریان را ب ــه مش ــرکت ب ــه ش و توج

ــد و  ــاد کنن ــش ایج ــی لذت بخ ــد محیط ــگری بای ــات گردش خدم

مطالــب و اخبــار جدیــدی را بــه اشــتراک بگذرانــد تــا بتواننــد حــس 

ــات  ــر خدم ــن، دفات ــد. همچنی ــتریان را برانگیزانن ــکاوی مش کنج

گردشــگری می تواننــد در مناســبت های گوناگــون بــه مشــتریان 

خــود پیــام تبریــک، کارت پســتال، اشــانتیون، کتــاب و... بفرســتند. 
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ــر و دقیــق باشــد. مشــتریان  ــر اســت دوســتانه، مؤث ــام بهت ــه پی ارائ

بایــد احســاس خوبــی بــه مشــارکت داشــته باشــند. ایــن احســاس 

بــا اســتفاده از مشــوق های مالــی بــه عنــوان پــاداش بــرای رفتارهــای 

ــی  ــرای قدردان ــدی ب ــای بع ــف در خریده ــا تخفی ــتانه ی نوع دوس

ایجــاد خواهــد شــد. در پژوهــش فرنانــدز و رملــه )2016( مقــدار 

ــدۀ  ــی مشاهده ش ــدار ت ــا مق ــی ب ــزش درون ــل انگی ــذاری عوام اثرگ

ــل  ــذاری عوام ــت و اثرگ ــده اس ــد ش ــدت 0/421 تأیی 9/526 و ش

مــادی کــه از مؤلفه هــای اصلــی عوامــل انگیزشــی بیرونــی اســت 

ــدت 0/95- رد  ــزان ش ــدۀ 2/142- و می ــی مشاهده ش ــدار ت ــا مق ب

شــده اســت. همچنیــن، در پژوهــش کیفــی جــو و شــین )2018(، 

ــزان  ــی در می ــی و بیرون ــی درون ــل انگیزش ــت عوام ــذاری مثب اثرگ

مشــارکت مشــتریان در اکوسیســتم کســب وکار تأییــد شــده اســت. 

ــل  ــه عوام ــد ک ــان می ده ــۀ دوم نش ــی فرضی ــج بررس نتای

جامعه شــناختی )شــامل مؤلفه هــای اجتماعی شــدن ســازمانی 

ــان  ــطح اطمین ــا س ــرکتی( ب ــی ش ــئولیت اجتماع ــتریان و مس مش

ــزان  ــر می ــدت 0/428 ب ــی: 10/738( و ش ــارۀ ت ــد )آم 99 درص

ــه عبارتــی، ســازمان ها  ــر گذاشــته اســت. ب مشــارکت مشــتریان اث

ســازمانی  اجتماعی کــردن  و  اجتماعــی  مســئولیت پذیری  بــا 

مشــتریان توانســته اند مشــارکت آن هــا را در هم آفرینــی ارزش 

ــده،  ــای انجام ش ــج پژوهش ه ــه نتای ــه ب ــا توج ــد. ب ــش دهن افزای

صنعــت  در  مطالعه شــده  ســازمان های  ضعــف  بیشــترین 

ــه محیط زیســت اســت. ازآنجاکــه  گردشــگری بی توجهــی آن هــا ب

ــای  ــات و بازاریابی ه ــتر تبلیغ ــان بیش ــزرگ جه ــب وکارهای ب کس

ــرۀ  ــت از ک ــت محیطی، حفاظ ــای زیس ــۀ فعالیت ه ــر پای ــود را ب خ

ــوای  ــظ آب وه ــرای حف ــی ب ــات بین الملل ــا مؤسس ــن و کار ب زمی

ــد،  ــزی کرده ان ــتری برنامه ری ــود و مش ــظ س ــدف حف ــا ه ــاک ب پ

دفاتــر خدمــات گردشــگری کــه می تــوان گفــت نســبت بــه خیلــی 

از کســب وکارها درگیــری بیشــتری بــا ایــن حــوزه دارنــد نیــز 

می تواننــد بــا توســعۀ بیشــتر فعالیت هــای خــود در ایــن جهــت از 

ــن  ــۀ ای ــوند. از جمل ــد ش ــتری بهره من ــودآوری بیش ــت و س محبوبی

فعالیت هــا می تــوان بــه ایــن مــوارد اشــاره کــرد: همــکاری بــا ســایر 

ــگران  ــه گردش ــه ب ــت ک ــۀ محیط زیس ــب وکارهای دارای دغدغ کس

رســتوران ها،  و  هتل هــا  ماننــد  می دهنــد  ارائــه  خدمــات 

ــدن  ــت، گنجان ــازی محیط زیس ــای دوره ای پاک س ــزاری توره برگ

ــرای  برنامه هــای آموزشــی حفاظــت از محیط زیســت طــی ســفر ب

گردشــگران. دفاتــر خدمــات گردشــگری بایــد عمــدۀ فعالیت هــای 

حــوزۀ مســئولیت اجتماعــی شــرکتی را در زمینه هایــی متمرکــز 

کننــد کــه بــرای مشــتریان مهم تــر اســت. از طرفــی ایــن امــر نبایــد 

ســبب غفلــت آنــان از دیگــر حوزه هــا شــود. بــا توجــه بــه اهمیــت 

صداقــت و نــوع برخــورد کارکنــان بــرای مشــتریان، پیشــنهاد 

می شــود کارمنــدان دفاتــر خدمــات گردشــگری بــه رفتــار منصفانــه 

و بــاز بــا مشــتریان التــزام داشــته باشــند. انتخــاب انــواع ابزارهــای 

ــه ای باشــد کــه حــس نوع دوســتی  تبلیغاتــی شــرکت ها بایــد به گون

مشــتریان را برانگیزانــد تــا بــا اســتفاده از خدمــات شــرکت، خــود 

ــگری  ــات گردش ــر خدم ــد. دفات ــاس کن ــه احس ــی جامع را حام

ــد  ــه، مانن ــی جامع ــای عموم ــتیبانی از فعالبت ه ــا پش ــد ب می توانن

ــا  ــی ی ــای جمع ــی، کوهنوردی ه ــای خانوادگ ــزاری پیاده روی ه برگ

دیگــر فعالیت هــای گروهــی، پیونــد خــود را بــا گردشــگران تــداوم 

بخشــند و معاشــرت مشــتریان را افزایــش دهنــد. شــرکت ها  بــرای 

ــود  ــی خ ــای اصل ــد فنّاوری ه ــتریان می توانن ــردن مش اجتماعی ک

را در دســترس عمــوم قــرار دهنــد و مشــتریان را آمــوزش دهنــد کــه 

ــد.  ــتفاده کنن ــور از آن اس چط

ــذاری  ــر اثرگ ــین )2018(، ب ــو و ش ــی ج ــش کیف در پژوه

ــتریان در  ــارکت مش ــزان مش ــناختی در می ــل جامعه ش ــت عوام مثب

اکوسیســتم کســب وکار تأییــد شــده اســت. همچنیــن، در پژوهشــی 

ــر مســئولیت پذیری  از شــفیعی  رودپشــتی و همــکاران )1395(، اث

ــد شــده  ــش مشــارکت مشــتریان تأیی اجتماعــی شــرکت ها در افزای

ــد  ــان می ده ــارم نش ــوم و چه ــۀ س ــی فرضی ــج بررس ــت. نتای اس

ــارۀ  ــد )آم ــان 99 درص ــطح اطمین ــا س ــتریان ب ــارکت مش ــه مش ک

ــا  ــادی و ب ــاد ارزش اقتص ــدت 0/620 در ایج ــی 16/164( و ش ت

ســطح اطمینــان 99 درصــد )آمــارۀ تــی 16/273( و شــدت 582/. 

ــته  ــر گذاش ــب وکار اث ــیتم کس ــی در اکوس ــاد ارزش اجتماع در ایج

ــتری در  ــارکت مش ــذاری مش ــات اثرگ ــه اثب ــه ب ــا توج ــت. ب اس

ــب وکار،  ــتم کس ــی در اکوسیس ــادی و اجتماع ــاد ارزش اقتص ایج

ــرای  ــه ب ــتمی یکپارچ ــال سیس ــرکت های فع ــود ش ــنهاد می ش پیش

جمــع آوری ایده هــا و دیدگاه هــای مشــتریان ایجــاد کننــد. بــا 

ــه  ــتری ب ــرعت بیش ــا س ــات ب ــتمی، اطلاع ــن سیس ــود چنی وج

ــل  ــتریان تبدی ــتۀ مش ــاز و خواس ــردن نی ــرای برطرف ک ــده ای ب ای

می شــود. مشــتریان تجربیــات خــود را دربــارۀ خدمــات و کالایــی 

کــه مصــرف کرده انــد بــه اشــتراک می گذارنــد. فراهم کــردن 

تجربــۀ مانــدگار و به یادماندنــی بــرای گردشــگران آن هــا را بــه 

ــان فعــال بــرای صنعــت گردشــگری تبدیــل خواهــد کــرد.  بازاریاب

مدیــران دفاتــر خدمــات گردشــگری می تواننــد از طریــق مصاحبــۀ 

به اشــتراک گذاری  موجــب  ایمیــل  یــا  پرســش نامه  رودررو، 

ــن  ــال در بی ــور فع ــا حض ــوند و ب ــگران ش ــۀ گردش ــش و تجرب دان

گردشــگران، رضایــت و نارضایتــی آن هــا را یــک ایــده تلقــی کننــد. 

ــرکت  ــود ش ــث می ش ــگران باع ــۀ گردش ــش و تجرب ــتراک دان اش

ــود بخشــد. در  ــرد و خدمــات را بهب ــی بب ــه علایــق گردشــگران پ ب

ــی  ــابقه های فرهنگ ــزاری مس ــا برگ ــد ب ــرکت می توان ــتا ش ــن راس ای

بــه اطلاعــات  دیدنــی  ثبــت مکان هــای  ماننــد مســابقه های 

مربــوط بــه علایــق و عادت هــای گردشــگر دســت یابــد. همچنیــن 

ــگران  ــی، گردش ــبکۀ اجتماع ــی در ش ــاد محیط ــا ایج ــد ب می توان

ــویق  ــردم تش ــا م ــود ب ــای خ ــتراک گذاری تجربه ه ــرای به اش را ب

کنــد. پیشــنهاد می شــود دفاتــر خدمــات گردشــگری امــکان 

انجــام برخــی از فرایندهــای خریــد و تکمیــل خدمــات را از طریــق 

ــتریان  ــه مش ــوزش ب ــرویس و آم ــای سلف س ــتفاده از فنّاوری ه اس
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نقش مشارکت مشتریان در ایجاد ارزش اقتصادی و اجتماعی

 در اکوسیستم کسب وکار گردشگری
مورد مطالعه: مشتریان شرکت های فعال حوزۀ گردشگری
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ــارۀ نحــوۀ عملکــرد آن فراهــم ســازند. مدیــران دفاتــر خدمــات  درب

گردشــگری می تواننــد مشــارکت مشــتری را در الگــوی تجــاری 

ــع  ــت لازم منب ــا صلاحی ــارکتی ب ــتریان مش ــد. مش ــود بگنجانن خ

رقابتــی غیرقابــل تقلیــد و در نتیجــه پایــدار بــرای شــرکت ها به شــمار 

مشــارکت  میــزان  بیــن  تعــادل  ایجــاد  بااین حــال،  می رونــد. 

مشــتریان و میــزان شایســتگی های منتقل شــده از ســوی شــرکت بــه 

ــتریانی  ــرا مش ــت؛ زی ــوردار اس ــردی برخ ــی راهب ــتریان از اهمیت مش

ــه تمامــی مهارت هــا و امکانــات لازم بــرای مشــارکت مجهــز  کــه ب

ــوند.  ــرکت ش ــب ش ــد رقی ــدت می توانن ــند در درازم باش

اثرگــذاری   ،)2018( شــین  و  جــو  کیفــی  پژوهــش  در 

مشــارکت مشــتریان در ایجــاد ارزش اقتصــادی و اجتماعــی در 

اکوسیســتم کســب وکار نیــز تأییــد شــده اســت. همچنیــن در 

پژوهــش حســینی و حســینی )1392(، اثــر مشــارکت مشــتریان بــر 

ارزش آفرینــی از طریــق وفــاداری و پیشــنهاد ســازمان بــه دیگــران بــا 

مقــدار تــی مشاهده شــدۀ 10/98 و شــدت 0/68 تأییــد شــده اســت.

منابع
اســفیدانی، محمدرحیــم و توپااســفندیاری، فاطمــه )1398(. 

ــه مــدل شــناخت ارزش طــول عمــر مشــتریان )CLV(، مــورد  ارائ

مطالعــه: شــعب بانــک ملی-شــهر چالــوس(. کاوش هــای مدیریــت 

ــی، 11)21(، 69-89.  بازرگان

مهســا،  بخــش،  مشــایخ  محمدجــواد،  تقی پوریــان، 

محمدپــور، آزاده و عطایــی، ســپیده )1396(. نقــش مســئولیت 

ــداری.  ــش بانک ــتریان در بخ ــاداری مش ــر وف ــرکتی ب ــی ش اجتماع

.37-49  ،)35(12 بازاریابــی،  مدیریــت 

حســینی، میرزاحســن و حســینی، وحیــده ســادات )1392(. 

بررســی اثــر مشــارکت مشــتری در تولیــد بــر وفــاداری مشــتریان در 

ــی  ــۀ ایران ــامان. مجل ــک س ــوردی بان ــۀ م ــی: مطالع ــات بانک خدم

ــت، 6)2(، 105-129. ــات مدیری مطالع

ســیداحمد،  میرمحمدتبــار،  صمــد،  رســول  زاده  اقــدم، 

فرصت هــا   .)1395( یوســف  زیني ونــد،  و  صمــد  عدلي پــور، 

مطالعــات  ایــران.  در  گردشــگري  صنعــت  محدودیت هــاي  و 

.80-63  ،)30(8 جامعه شناســی، 

و  میرمحمــد  اســعدی،  میثــم،  رودپشــتی،  شــفیعی 

محمدمیرزایــی، نــگار )1395(. تحلیلــی بــر جایــگاه و ســطح 

تحقــق مســئولیت پذیری اجتماعــی در صنعــت گردشــگری )مــورد 

ــگری  ــتی و گردش ــع دس ــی، صنای ــراث فرهنگ ــازمان می ــه: س مطالع

اســتان یــزد(. مدیریــت ســرمایه اجتماعــی، 4)3(, 351-333.

ــن )1398(.  ــیدی، حس ــی، اوژن و رش ــم، کریم ــی، میث عاقل

ــر  ــر آن ب ــترک و تأثی ــق ارزش مش ــر خل ــر ب ــل مؤث ــی عوام بررس

ــهر  ــی ش ــگران خارج ــه: گردش ــورد مطالع ــگران )م ــاداری گردش وف

دامغــان(. گردشــگری و توســعه. 8)2(، 47-23. 

ــی  ــه، مجتب ــعود و خلیف ــک، مس ــدی ل ــاس، زن ــی، عب عباس

)1394(. تأثیــر مســئولیت اجتماعــی شــرکت بــر اعتمــاد بــه برنــد و 

ترجیــح برنــد بــا نقــش میانجــی کیفیــت ادراک شــده و ارزش برنــد. 

ــی، )24(، 31-44. ــت بازرگان ــم انداز مدیری چش
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