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 چکیده

است. در مرحله اول، با  یاجتماعهای شبکه در بستر گردشگری الکترونیک مدل کسب و کار یطراح قیتحق نیهدف ا

بر  یعناصر مدل کسب و کار مبتن ق،یتحق اتیو با استفاده از مطالعه ادب ورینیچارچوب مدل کسب و کار استروالدر و پاتکا بر 

شده،  ییعناصر شناسا یبندتیو اولو یابیارز ی. در مرحله دوم، براداستخراج ش یدر صنعت گردشگر یاجتماع یهاشبکه

 یهاشد. داده عیانتخاب شده بودند توز یگلوله برف یریگروش نمونه نفر کارشناس که با 118 نیو ب نیتدو یاپرسشنامه

شان در مدل تیاهم زانیشد و عناصر بر اساس م لیو تحل هیال اس تجز یاستفاده از نرم افزار اسمارت پ ابمرحله  نیحاصل از ا

چندگانه، مدل کسب و کار هفت  یو با استفاده از روش موردکاو یشنهادیمدل پ یاعتبارسنج یقرار گرفتند. در مرحله آخر، برا

است که حضور از آن  یها حاکافتهیشد.  لیبه طور موفق استفاده کرده بودند تحل یاجتماع یهاکه از شبکه یشرکت گردشگر

 گر،یگذارد. به سخن دیکنندگان اثر م نیاز عناصر مربوط به تأم شتریب انیبر عناصر مربوط به مشتر یاجتماع یهادر شبکه

 یهاانیاصر مربوط به جرناز ع شتریب عیتوز یهاو کانال ،یشنهادیارزش پ نه،یساختار هز ان،یعناصر مربوط به ارتباط با مشتر

 .رندیپذیم ریتاث دیکل یهاارکتو مش یدیکل یهاتیفعال ،یدیمنابع کل ،یدرآمد

 

، مدل و پینیور روالدرالکترونیک، مدل کسب و کار استهای اجتماعی، گردشگری شبکه ها:کلیدواژه

 کسب و کار الکترونیک

                                                      
 است. «های اجتماعی در ایرانتوسعه مدل گردشگری الکترونیک مبتنی بر شبکه»با عنوان  . این مقاله برگرفته از پایان نامه مقطع کارشناسی ارشد1

  Email: yavarigohar@gmail.com                                                                                                                 . نویسنده مسئول،0
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 مقدمه

که  استمحور صنعتی مشتری زیراها در بازار الکترونیکی است ترین حوزهصنعت گردشگری یکی از موفق

ظهور ابزارهای  .(0220، 1)جوو کنندیند تبادلات آن بازی میاخدمات و اطلاعات نقش بزرگی در فر

گردشگری داشته است. هوش مصنوعی تغییرات بنیادینی در صنعت  برثیر قابل توجهی أدیجیتال ت

 3اند از این طریق خدمات فوق اختصاصیتا شرکتهایی که توانسته0گردشگری ایجاد کرده؛ از دستیار مجازی

 (.0218، )سازمان جهانی گردشگری به مشتریان خود ارائه و عملکرد کسب و کار خود را بهبود دهند

های گردشگری تعداد قابل توجه و رو به رشدی از گردشگران برنامه سفر خود را با استفاده از آژانس

درصد  66درصد از مسافران اروپایی محل اقامت خود و  28، 0212کنند. در سال آنلاین هماهنگ می

انگلستان تعداد کسانی که از در (. 0218)کمیسیون اروپا،  اندپرواز خود را به شکل آنلاین هماهنگ کرده

درصد  20به  0226درصد در سال  20اند از خدمات آنلاین برای هماهنگی محل اقامت خود استفاده کرده

رود ارزش گردشگری آنلاین در انتظار می (.0219)اداره آمار انگلستان،  رشد یافته است 0216ر سال د

رود (. همچنین انتظار می0202، 2لوپز کوردووا) ر برسدمیلیارد دلا 919میلیارد دلار به  261از  0202سال 

کند و موجب  ای در ساختار صنعت ایجادجایگاه ویژه خدمات الکترونیک در گردشگری تغییرات عمده

دهند. لازم به ذکر است که کاهش تعداد دفاتر خدمات مسافرتی شود که به شکل سنتی ارائه خدمات می

در سال  129686به تعداد  0222در سال  029862ر ایالات متحده آمریکا از تعداد دفاتر خدمات مسافرتی د

نفر تقلیل  1299892نفر به  1939123کاهش یافته که در نتیجه آن تعداد افراد شاغل در این بخش از  0216

با توجه به تصمیمات نهاد گردشگری  (.0216و  0222)اداره سرشماری ایالات متحده آمریکا،  است یافته

عه، توستوانند در مسیرهای اجتماعی می، شبکهتوسعه صنعت گردشگری بر مبنیجمهوری اسلامی ایران 

کاربران را  انیتعامل م جادیا ییتوانا یاجتماع هایشبکه که ییآنجا از شی سازنده به عهده داشته باشند.نق

 ینیادیبن راتییتغاند توانسته ،آورندبه وجود میها  و سازمان انیمشتر انیرا م ایدوطرفهدارند و ارتباطات 

                                                      
1. Joo 

2. Virtual Assistant 

3. Hyper-Personalized 

4. Lopez Cordova 
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لذا توسعه و پیشرفت از این  (.0212 ،1بوم وکیکمانز، کرخوف و ب جدی) کنند جادیدر عرصه تجارت ا

وکار برای  درستی رخ خواهد داد که تلاشی اصولی در جهت ایجاد یک مدل کسب در صورتی به طریق تنها

های اجتماعی باوجود نوپا بودن، از بعد های اجتماعی صورت گیرد. شبکهگردشگری در فضای شبکه

آنچه حائز ای در شرایط بسیار مناسبی قرار دارند اما ها و قدرت رسانه تأثیرگذاری، محبوبیت، تنوع فعالیت

وکار در حیطه  های کسب های ارائه شده تاکنون بیشتر مربوط به مدل که مدل استاهمیت است این 

ها و ها، فرصتاند که محدودیت های گردشگری و یا در حوزه گردشگری الکترونیکی بوده سایت وب

این رو سوال اصلی از کامل در آنها لحاظ نشده است.  طور های اجتماعی بههای موجود در شبکهتوانمندی

. های اجتماعی چگونه استو کار گردشگری الکترونیک در شبکهاین است که مدل کسب  تحقیق این

الکترونیک از طریق مطالعات  های مدل گردشگری ست آوردن مؤلفهبه د اولویت نخستبدین منظور 

خبرگان و متخصصان حوزه  راتا تجمیع نظبهای اجتماعی شبکه ای و سپس توسعه آن در بسترکتابخانه

-شبکه فرد ر گرفتن شرایط منحصربهدر نظها و با که از طریق آنجستجو شد هایی  مؤلفه. استگردشگری 

وکار گردشگری الکترونیک  های کسب های اجتماعی بتوان به مدلی دست یافت که از نقاط قوت مدل

که قابل عملکرد در این زمینه دانست بتوان آن را به عنوان بهترین همچنین موجود برخوردار باشد و 

های  متفاوت از مؤلفه ،پذیری و تأثیرگذاریمدلی که از جهت پویایی، انعطاف .الگوبرداری در صنعت باشد

 های اجتماعی لحاظ نشده است.شبکهها در آنباشد که  گذشتههای  مدل

در ادامه، روش  .شده است های نظری تحقیق ذکرو بنیان هابراین اساس، در ابتدا پیشینه پژوهش

بحث و و پس از آن، مدل نهایی تحقیق به همراه  ماری مرتبط با آن توضیح داده شدههای آشناسی و تحلیل

از  نهایی به اعتبارسنجی مدل در فاز سوم پژوهش همچنین .الات تحقیق ارائه شده استؤگویی به سپاسخ

به و نتیجه پردازد هفت شرکت موفق در زمینه گردشگری الکترونیک می بر روی موردکاوی چندگانهطریق 

های موجود در انجام تحقیق و نیز ارائه در نهایت نیز به شرح محدودیت.شکل کامل شرح داده شده است 

 های آتی اکتفا شده است.پیشنهادهای کاربردی برای پژوهش

                                                      
1. Dijkmans, Kerkhof & Beukeboom 
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 مبانی نظری

نویسندگان استفاده شده است اما لزوماً به مفهوم مشابهی توسط بسیاری از « وکار مدل کسب»اصطلاح 

 .(0222، 1منسفیلد و فوری) وکار وجود ندارد شخصی از مدل کسباند. در ادبیات تعریف م نرسیده

کسب و کار  یازاز اج کیکه مدل کسب و کار به شرح منافع بالقوه هر  کندیم انی( ب1889) 0مرزیت

اجزای کلیدی هر کسب و کار را  های کسب و کارمدل. کندیم حیآن را تشر یو منابع درآمد پردازدیم

شود) ها و سازمان، منابع و عوامل میهای پیشنهادی، فعالیتدهد که شامل مشتریان، رقبا، ارزششرح می

های تواند به عنوان معماری محصولات و خدمات و جریانمدل کسب و کار می(. 0223، 3هدمن و کالینگ

از این اجزا و  ها و نتایج بالقوه هر یکر، نقش آنکه شامل شرح اجزای مختلف کسب و کاباشد اطلاعاتی 

د: بازیگران و (. در واقع دو جزء اصلی در این میان وجود دار0220، 2رول وی )شودمنابع درآمدیشان 

و  دیجد یهایبا ظهور تکنولوژاما امروزه  (.0211، 2حنفی زاده و شفیعی نیک آبادی) هارابطه میان آن

-به وجود آمده دیکسب و کار جد یهامدل ،یو ارتباط یاطلاعات یهایاستفاده از فناور نهیدر زم یتوانمند

 ای یمجاز یهاطیدر مح کیکسب و کار الکترون یمدلها .(0211،یآباد کین یعیزاده و شف حنفی) اند

ها و کننده نقش انیها بمدل نی(. ا0223، 6بوتو) رندگییقرار م تفادهمورد اس نترنتیشبکه ا رینظ کیالکترون

 یاصل انیتا جرکنند تلاش میهستند و  نندگانکتامین و شرکا کنندگان،مصرف ان،یمشتر انیروابط م

 معرفی را شرکا و نفعانیذ یممکن برا جینتا نیشتریکرده و ب ییمحصولات، اطلاعات و پول را شناسا

مفهومی تعریف  یوکار را به عنوان ابزار ( مدل کسب0222) 9و پینیوراستروالدر  .(0222 ،6یر)کوکنند

دهد منطق شرکت در  ها است که اجازه میآن میان ای از عناصر و ارتباطات د که شامل مجموعهنکن می

وکار توصیفی از ارائه ارزش سازمان به یک یا  خصوص به دست آوردن پول روشن شود. مدل کسب

                                                      
1. Mansfield & Fourie 

2. Timmers 

3. Hedman & Kalling 

4. Rowley 

5. Hanafizadeh & Shafiei Nikabadi 

6. Botto 

7. Currie 

8. Osterwalder & Pigneur 



 882                                                                                             مدل کسب و کار گردشگری الکترونیک   

 

همچنین برای ایجاد، بازاریابی و ارائه ارزش و  تریان، معماری شرکت و شبکه شرکاچندین بخش از مش

 منظور ایجاد سود و جریان مداوم درآمد است.  نسبت سرمایه به

ائه و کسب ارزش را وکار منطق یک شرکت در چگونگی خلق، ار وی همچنین معتقد است، مدل کسب

( نویسندگانی را که در مورد 0222) همکاراناستروالدر و  .(0212نیور، پیاستروالدر و ) کند توصیف می

 اند:  اند به سه گروه تقسیم نموده وکار نوشته مدل کسب

 تواند شامل  اند که می وکار را به عنوان مفهومی انتزاعی و عام توصیف کرده نویسندگانی که مدل کسب

 وکارهای دنیای واقعی باشد.  تمام کسب

 بندی( توصیف  وکار را )سیستم طبقه ی که تعدادی از انواع مختلف انتزاعی مدل کسبنویسندگان

 کنند. های مشترک توصیف می وکارها را با ویژگی ای از کسب کنند که هرکدام مجموعه می

 پردازند.  وکار مشخص در دنیای واقعی می سازی یک مدل کسب نویسندگانی که به ابعاد مفهوم 

اند که از یک تعریف ساده تا خدمت کردن اجزاء  سازی خود تلاش کرده در مدل بندی هر سه این طبقه

کدام از این سه نوع را جامع دانست با  توان هیچ به مجموعه اجزاء مرتبط را ارائه دهند. باوجوداینکه نمی

 ها روشنگر هستند. این حال هر سه آن

وکار صورت  های کسب کنون در ادبیات مدلبندی مفهومی است که تا بندی استروالدر تنها تقسیم تقسیم

وکار برسیم، بررسی و تفکیک این  های کسب گرفته است. بنابراین برای اینکه به درک مشترکی از مدل

 بندی به دلیل نگاه کل به جزء و جامعیت نسبی روش مؤثری خواهد بود. تقسیم

وکار در  های کسب زنده مدلترین اجزای سا( برای مشخص کردن متداول0222) رویناستروالدرو پی

اند انتخاب کرده و اجزای آن را مطالعه هایی که بیشترین مباحث را به خود اختصاص دادهمدل ادبیات آن،

حداقل دو محقق مورد بررسی قرار داده  دست آمد که هرکدام راه از این ترکیب، نه جزء اصلی ب .کردند

ه رچرا بود در این ترکیب لحاظ نکردند زیرا اگجبه رقابت یا ا ها یا اجزایی را که مربوط ها مؤلفهد. آندنبو

 ارقابت رها در واقع آن های داخلی آن نیستند.تمزء قسجوکار هستند اما  های کسب ها اجزایی از مدلاین

نه جزء  .اندلحاظ نکرده مدل کسب و کار و به همین منظور آن را در دناندیسازمان م یاز استراتژ یبخش
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وکار، تعریف زیر را  جزء اصلی در ادبیات بررسی مدل کسب 8اند. آنها طبق تهیه شده 1در جدولاصلی 

 به دست آوردند:

با ها آن زاء و روابطجای از اابزاری مفهومی است که شامل مجموعه وکار کامل، یک مدل کسب

ین به توصیف وکار همچن مدل کسب .کندرا بیان می عینگر است که منطق تجاری یک شرکت میکدی

 شرکت به معماری ساختار .کندمیارائه از مشتریان  یک شرکت به یک یا چند بخش که پردازدارزشی می

های پایدار درآمد یه روابط برای تولید جریانبرای بازاریابی و ارائه این ارزش و سرما شبکه شرکا و

 پردازد: می

  وکار کسب مدل سازنده یاجزا .1جدول
 توصیف مولفه ابعاد

 دهد.یک نگاه کلی نسبت به محصولات و خدمات شرکت ارائه می ارائه ارزش محصول

 تعامل با مشتری

 کند)مشتری کیست؟(بندی بازار را مشخص می بخش مشتری هدف

 دهد.های برقراری ارتباط و فروش محصول را نشان می روش کانال توزیع

 دهد.و شرکت را توضیح می نوع پیوند و ارتباط بین انواع مشتری روابط

 مدیریت ساختار

 دهد.ها را نشان می چگونگی ایجاد و هماهنگی منابع و فعالیت گیری ارزش شکل

 کند.وکار را مشخص می های مورد نیاز اجرای مدل کسبتوانمندی توانمندی محوری

 شبکه شرکا
های دیگر برای  های همکاری و مشارکت را با شرکتشبکه توافق

 کند.ایجاد ارزش بیان می

 ابعاد مالی

 دهد.ها و نتایج مالی فعالیت را نشان می بایسته ساختار هزینه

 مدل درآمد
های درآمدی کسب پول دهد شرکت چگونه از جریاننشان می

 کند.می

 0222 1ینیورو پ استروالدرمنبع:         

 

 این تحقیق به صورت ذیل تدوین شد:  و فرعی اصلی الاتؤبر این اساس س  

 چگونه اجتماعی هایشبکه در الکترونیک گردشگری کار و کسب : مدلال اصلی(ؤ)س ال اولؤس

 است؟

 اجتماعی هایشبکه در الکترونیکی گردشگری کار و کسب مدل نیاز مورد هایمولفه و اجزاسوال دوم: 

 چیست؟
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های  شبکهدر وکار گردشگری الکترونیک  مدل کسباین پژوهش دستیابی به  که هدف با توجه به این

گرفته شده است که وظایف  های اجتماعی به عنوان کانال مورد استفاده در نظر ، لذا شبکهاستاجتماعی 

ز کانال در آن لحاظ شده است که مشروح آن در  جدول وکار و نیز پنج فا ها در مدل کسب کانال مرتبط با

 شود.اهده میمش  0

  کانال یفازها  .0جدول 
 دهیم؟ما چگونه سطح آگاهی مشتریان در محصولات و خدمات خود را افزایش می آگاهی

 رسانیم؟مشتریان در ارزیابی ارزش پیشنهادی سازمان، یاری می به چگونه ارزیابی

 سازیم؟ما چگونه خرید محصولات و خدمات خود را برای مشتریان ممکن می خرید

 رسانیم؟چگونه ارزش پیشنهادی را به دست مشتریان می تحویل

 ؟کنیمما چگونه خدمات پس از فروش را برای مشتریان فراهم می از فروش پس

 0212ور،ینیپ و استروالدرمنبع:                   

 

به ارائه  انمشتری هاکه در آن هاییتی، سایاجتماع هایشبکه هایتیشامل سا یاجتماع هایشبکه

 های. درواقع شبکهاست یمحل یاجتماع هایو شبکه ینترنتیا های، فورومیکی، وپردازندیخود م اتینظر

و ساختار کلام،  یاجتماع لاتتعام ،یآن ارتباطات اجتماع قیاست که افراد از طر دیجد یروش یاجتماع

بر وب و  یمبتن هایییتکنولوژ )همچون اطلاعات و ارتباطات یفناور لهیوس و صدا را به دئویعکس، و

بلکه کل  ،تعاملات است نیروش نو کیاز  شیب یزیاتفاق چ نی. درواقع اآورندی( به وجود ملیموبا

 اریبس ریاخ یها در سال یاجتماع های. رشد شبکهردیگ یاست که تعاملات کاربران را دربر م ینیآنلا طیمح

از  شیموجود، ب یشبکه اجتماع نتری بزرگ عنوانبه سبوکی، ف0210که تا دسامبر  طوریبوده است. به ادیز

 هایاز جنبه یاریدر بس یاجتماع هاینقش شبکه .(1،0212زنگ و گریتسن) عضو داشته است اردیلیم 0/1

 یرگیمی، تصماطلاعات یدر بخش جستجو ژهوی نقش به نیاست. ا ایندهیدر حال رشد فزا یگردشگر

در بخش  (.3،0211ی)برد بور باشدمی ترپررنگ اریبس دشگریگر یشبردیپ غاتیو تبل (0،0210سی)فوت

. رندگییمورد استفاده قرار م یگردشگر یها توسط سازمان ییبالا زانیبه م یاجتماع هایشبکه ،یگردشگر

 هایشبکه ریو سا نستاگرامی( ا0212 2،وراو استاه یلئونگ، با) تر،ییو تو سبوکیف یاجتماع هایشبکه

                                                      
1. Zeng & Gerritsen 

2. Fotis 

3. Bradbury 

4. Leung, Bai & Stahura 
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 هستند رگذاریمحبوب و تأث دتش به  3دات کام نگیو بوک  0یان ب یب ری، ا1زریادوا پیتر رینظ یاجتماع

فرصت  هاابیآن بازار قیکه از طر آورندیرا به وجود م یطیشرا یاجتماع هایشبکه (.0212 ،2یریلیف)

ز آنها به دست را ا یریدر ارتباط باشند و اطلاعات مهم و چشمگ انیبا مشتر« 2در لحظه»را داشته باشند که 

 هایبرنامه از ایمجموعه ،یاجتماع هایکه شبکه فیتعر نیبا توجه به ا .(0210 ،6رابلویو م یگانپ) آورند

و  دیو به کاربران اجازه تول بوده 0وب  هیبر پا یو تکنولوژ یدئولوژیهستند که از لحاظ ا نترنتیبر ا یمبتن

 پیتر رینظ هاییتیسابر همین اساس  .(0212 ،6نینلی)کاپلان و ها دهندیشده را م جادیا یمحتواها رییتغ

 رندگییقرار م یاجتماع هایدر زمره شبکه زین 9پلنت یلونل و یان ب یب ری، ادات کام نگیبوک ،زریدواا

 انیکه نظر خود را ب دهندیرا م ییتوانا نای خود کاربران به هم هاآن رایز .(0212، 8مونار و جاکوبسون)

 ییمحتوا یبه اشتراک گذارند و حت گرانیرا با د اتینظر نیز ایرا دنبال کنند. و ن نیریکرده، نظرات سا

 (. 0212و همکاران،  12جکمانزید)ظاهر شوند  زیجستجو ن یموتورها یجستجوها جیکنند که در نتا جادیا

 ییدر مدل کسب کار خواهد شد. تفاوتها یادیز یهامنجر به تفاوت یاجتماع هایحضور در شبکه      

 یکیبه عنوان  یاجتماع هایشبکههمچنین  .شودینم دهید یگردشگر یهاتیوب سا یکه عمدتا در فضا

افراد در  یو اقتصاد یاجتماع یکه با زندگ شوندیمحسوب م نیآنلا سازیشبکه هایابزار نیاز قدرتمندتر

 .(0212 ،11تسنی)زنگ و گر است وستهیبه هم پ ،یواقع یایدن

 تحقیق شکل گرفت: و چهارم سوم تالاؤجه به مطالب فوق سبا تو 

با مدل کسب  ییچه تفاوت ها یاجتماع یدر شبکه ها کیالکترون یمدل کسب و کار گردشگرال سوم: ؤس

 دارد؟ یگردشگر هایتیوب سا یدر فضا کیالکترون یو کار گردشگر

                                                      
1. Trip Advisor 

2. Airbnb 

3. Booking.com 

4. Filieri 

5. On-line 

6. Pegani & Mirabello 

7. Kaplan & Haenlein 

8. Lonely Planet 

9. Munar & Jacobsen 

10. Dijkmans 

11. Zeng & Gerritsen 
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ملاحظاتی که باید با توجه به شرایط گردشگری در ایران به منظور ایجاد مدل کسب و کار در ال چهارم: ؤس

 های اجتماعی لحاظ کرد چیست؟ شبکه

در همین راستا در زمینه کند های پیشین در این زمینه اهمیت موضوع را برای ما روشن میپژوهش

کار الکترونیکی در وهای کسب نوآوری مدلمطالعه »( در پژوهشی تحت عنوان 0212) 1نگپی ریگردشگ

تقسیم کرد. وی در این  دسته چهار بهرا   الکترونیکی وکار کسب  های مدل  «صنعت گردشگری چین

آیا » ( در پژوهشی به نام 0228) 0رابانسر و ریچی نوآورانه در نظر گرفت. رویکردیبندی تقسیم

بررسی علل به  «کاری مشخصی دارند؟ومدل کسبدهنده گردشگری الکترونیک های پیشنهاد سیستم

ها را  کار در این سیستمودهنده در گردشگری پرداختند و نداشتن مدل کسب های پیشنهاد موفقیت سیستم

کار وحلیل نوآوری مدل کسبت»( در پژوهشی با عنوان 0228) 3به عنوان نقطه ضعف معرفی کردند. ژانگ

کار معرفی کردند و مفهوم شبکه وچارچوبی را برای نوآوری مدل کسب «تجارت الکترونیک گردشگری

های ، کمتر به مبحث مدلهای پیشین در ایراندر پژوهشارزش در برابر زنجیره ارزش را ارائه دادند. 

شناسایی »( در پژوهشی با عنوان 1382) راحتیکسب و کار مرتبط با گردشگری پرداخته شده است. 

مدل  یاجزا ییبه شناسا «کار الکترونیکی در صنعت گردشگری و کاربرد آن در ایراناجزای مدل کسب و 

تا  پرداخته و تلاش کرده است رانیو کاربرد آن در ا یدر صنعت گردشگر یکیکسب و کار الکترون

 براساس مدل هدمن و کالینگ به مطالعه مدل کسب و کار الکترونیکی گردشگری در ایران بپردازد.

های گردشگری شهر  کار بر عملکرد شرکتوشی در جهت مطالعه تأثیر اجزای مدل کسبهمچنین پژوه

کار وهای کسب مطالعات انجام شده در زمینه مدل انجام شده است. (1381) آبادی تهران توسط نصرت

وکار الکترونیکی در صنعت گردشگری  های کسب الکترونیکی در صنعت گردشگری، اغلب به معرفی مدل

-همچنین علی اند.های خود دنبال نکردهشناسانه را در بررسییک رویکردی جزء  کرده است و هیچبسنده 

های اجتماعی موارد اهمیت و ضرورت حضور گردشگری الکترونیک در شبکه رغم اینکه در رابطه با

مبتنی بر  کار الکترونیکویک از آنها به طراحی مدلی مناسب با کسب زیادی انتشار یافته است اما هیچ

                                                      
1. Ping 

2. Rabanser & Ricci 
3. Zhang 
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ه پژوهش حاضر از نظر (، نزدیکترین پژوهش ب1382) ش راحتیپژوه های اجتماعی نپرداخته است.شبکه

 مفهوم است.

 روش پژوهش

و از منظر هدف، کاربردی ها، یک تحقیق پیمایشی از نظر گردآوری اطلاعات و داده این پژوهش

پژوهشی در سه مرحله انجام های  منظور دستیابی به پاسخ سؤالات تحقیق، فعالیت بهگردد. محسوب می

 پذیرفت:

گانه مدل مفهومی کسب و کار الکترونیکی استروالدر و پینیور در ادبیات گردشگری مصادیق اجزای نه .1

 یابی قرار گرفت.مورد شناسایی و مصداق

اختیار خبرگان صنعت و دانشگاه قرار گرفت و  یق این اجزا در گردشگری از طریق پرسشنامه درادمص .0

و در نهایت هر یک از این عناصر با  ماری قرار گرفت.آهای حاصل از آن مورد تجزیه و تحلیل داده

 اند.توجه به میزان اهمیتشان در مدل قرار گرفته و مدل نهایی را توسعه داده

 نهیهفت شرکت موفق در زم یر روب ه موردکاوی چندگانهمدل به دست آمد یجهت اعتبارسنج .3

صورت گرفت و  یاجتماع ایشبکه یفضاگردشگری الکترونیک در  ژهیو به و کیالکترون یگردشگر

 .شد هارائ قیتحق ییآن با مدل نها پوشانیهم زانیهفت شرکت و م نیاز عملکرد ا یگزارش

گردشگری بر مبنای کار الکترونیکی در صنعت ومنظور شناسایی اجزای مدل کسب در مرحله اول به

ای به عنوان روش اصلی و مناسب جهت گردآوری اطلاعات ، از منابع کتابخانهو پینیور مدل استروالدر

کار الکترونیک ومورد نیاز استفاده شد. بدین ترتیب که ابتدا اجزای متناظر هر یک از اجزای مدل کسب

در صنعت گردشگری تشریح و  ه است،یه جهت انجام این پژوهش بودور که مدل پایناستروالدر و پی

ور بوده ینس مدل استروالدر و پیاند. خروجی این مرحله ارائه مدل تطبیقی گردشگری بر اسامعرفی شده

 یرا در برم یشتریب اتیمدل جزئ نیا همنظور بوده است ک نیبدور ینمدل استروالدر و پی انتخاب است.

 یاست که برا یژگیو نی. و اکندیبعد خرد صنعت را مطالعه م شتریب نسبت به بعد کلان، نیو همچن ردیگ
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گیری های حاصل از این مرحله مبنای شکلداده فراهم آورد.تواند میرا  یبهتر طیمطالعه،  شرا نیا

 پرسشنامه شد.

 ،مند و در سه مرحلهنظام ندیفرا کیاستفاده شد. در  اتیعناصر از روش مرور ادب ییشناسا یبرا

پرداخته  یگردشگر یکسب و کارها کیمدل کسب و کار الکترون یبه بررس 0222که از سال  یمقالات

. جستجو دانتخاب ش یعلم یهاداده یهاگاهیجستجو و پا یهادواژهیبودند مرور شدند. در مرحله اول، کل

انجام و   2اند اف یو ت ،2جی، س3امرالد ،0رکتیدا نسیسا تی، سا1گوگل اسکالر یدر موتور جستجو

عدم ارتباط  لیمقاله به دل 63مقالات،  دهیشد. در مرحله دوم، پس از مطالعه عنوان و چک یابیمقاله باز106

مانده به طور کامل  یباق همقال 23حذف شدند. در مرحله سوم،  هینشر نییو اعتبار پا قیبا موضوع تحق

نامعتبر مدل  یهامبهم، استفاده از چارچوب یشناسروش ،یمیقد یهاداده لیبه دل گریمقاله د 01مطالعه و 

مرور  یمقاله برا 30 تیکسب و کار و عدم اشاره به عناصر مدل کسب و کار حذف شدند و در نها

 ،یاسیق کردیشد. در رو استفاده یاسیق یمحتوا لیمتون از روش تحل یبررس یانتخاب شد. برا

یم یو کدگذار ییشناسا ها یبند  از تطابق با دسته  نانیاطم یابعاد موجود است و محتوا برا ای ها یبند دسته

با توجه به وجود ابعاد چارچوب مدل کسب و کار  زین قیتحق نیدر ا (.0212، 6)الو و همکارانشود 

عنصر  29 جهیابعاد شد. در نت نیاز ا کیهر  لیعناصر ذ قو تطاب ییتنها اقدام به شناسا ورینیاستروالدر و پ

 دایعنصر کاهش پ 39تر به قیدق یکه بعد از بررس ییشناسا ورینیچارچوب استروالدر و پ یبعد اصل 8 لیذ

عنصر تنها در  کیبه  زین یدو عنصر کاملا روشن نبود و در موارد نیب زیموارد تما یدر برخ رایکردند ز

پرسشنامه در دو بخش سؤالات  نیا حذف شدند. نییپا یریبود که بخاطر تکرارپذ دهمقاله اشاره ش کی

سؤال  39سؤال در بخش اول قرار گرفته و  2که  یا گونه است. به دهیگرد یطراح یو سؤالات اصل یعموم

بهره  ها نهیسنجش گزبرای  کرتیل ییتا 2 اسیاز مق نیاست. همچن دهش یبخش دوم پرسشنامه طراح یبرا

ها به شکلی در پرسشنامه قرار گرفتند که سوالگویه مذکور  39لازم به ذکر است که گرفته شده است.

                                                      
1. https://scholar.google.com/ 

2. https://www.sciencedirect.com/ 

3. https://www.emerald.com/ 

4. https://journals.sagepub.com/ 

5. https://www.tandfonline.com/ 
6. Elo et al. 



898                               9911دوفصلنامه مطالعات اجتماعی گردشگری، سال هشتم، شماره پانزدهم، بهار و تابستان 

 

نه حضور و یا عدم و های اجتماعی قرار گیرند بسنجد میزان اهمیت آنها را در شرایطی که در بستر شبکه

خبره دانشگاهی  2برای سنجش اعتبار محتوا در این پژوهش، پیش از توزیع پرسشنامه،  را. هاحضور آن

ردند و نقاط ابهام احتمالی برطرف گردید. پس از دریافت نظرات این افراد و اقدام به پر کردن پرسشنامه ک

 انجام اصلاحات مورد نظر، پرسشنامه نهایی شده و در اختیار خبرگان مورد نظر پژوهش قرار گرفت.

های اجتماعی مورد بررسی پذیری این مدل تطبیقی در عالم واقع و در بستر شبکه در مرحله دوم، تحقق

وکار  گرفته است. در این مرحله گردآوری اطلاعات لازم درباره امکان تحقق استفاده از مدل کسبقرار 

های هایی که شبکه های اجتماعی در ایران و بررسی تفاوت ور در بستر شبکهینالکترونیکی استروالدر و پی

ش پیمایش میدانی و کنند، با استفاده از رووکار گردشگری الکترونیکی ایجاد می اجتماعی در مدل کسب

در نظر  گردشگریدر این پژوهش جامعه آماری مورد نظر خبرگان  توزیع پرسشنامه صورت گرفته است.

شود که داری مدرک تحصیلی مرتبط با فناوری  در پژوهش حاضر، خبره به فردی اطلاق می اند.گرفته شده

های )سایت کار در صنعت گردشگری ک سال سابقهافزار بوده و دارای حداقل ی اطلاعات یا مهندسی نرم

های  ها و شرکتها، رستوران، هتلخطوط هواییدفاتر خدمات مسافرتی، ها، تور گردانگردشگری، 

و یا دارای ( وکارهای الکترونیکی گردشگری باشد و کسب 1رویدادهای گردشگریخدمات پذیرایی، 

های صنعت گردشگری تخصصی  بخشمدرک تحصیلی مرتبط با گردشگری بوده و حداقل در یکی از 

مرتبط با بخش فناوری اطلاعات را به عهده داشته و یا گرایش تحصیلی مرتبط با تجارت الکترونیک داشته 

 باشد.

ها از طریق مراجعه حضوری به خبرگان و یا انتشار پرسشنامه به شکل الکترونیک و از طریق  پرسشنامه

پرسشنامه  118تعداد در این راستا اند.  و فیسبوک تکمیل گردیده 0های اجتماعی نظیر تلگرام، لینکدینشبکه

که به  شدیم دهیپرس یاز کسان دیبا قیسؤالات تحق درسییپژوهش، به نظر م تیبا توجه به ماه توزیع شد.

داشته  ییآشنا زیاطلاعات ن یو فناور یشراف داشته و با صنعت گردشگرا کاروکسب یها مدل اتیادب

                                                      
 

1. LinkedIn 
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-نمونه ازپژوهش  نیبه آنها، در ا یافراد و دسترس نیشناخت ا یاساس، به علت دشوار نیباشند. بر هم

 اطلاعات استفاده شده است.  یو فناور یجهت انتخاب خبرگان صنعت گردشگر یگلوله برف یرگی

سؤال که اندازه نمونه چقدر باشد  نیا قاتیتحق ایاز مطالعات  یاریبس یزریدر صدر برنامه گر،یجهت د از

تر از  بزرگ ایآن را کوچک شمرد. انتخاب نمونه دیاست که هرگز نبا یقرار دارد. سؤال فوق موضوع مهم

 یلیخ یها انتخاب نمونه که ی. درحالشودیمورد نظر، سبب اتلاف منابع م جیحصول نتا یبرا ازیحد ن

، رو، تعداد نمونه نیاست. از ا یکه فاقد استفاده علم ددهیسوق م یجیکوچک، اغلب پژوهشگر را به نتا

پژوهش از  نیدر ا .(1380،ی)کلانتر وهش در نظر گرفته شده است( پژیرهای)متغ هایهیبرابر گو سه

افزار  از نرم نیز قیتحق هایداده یکمّ لیو تحل هیجهت تجز واستفاده شده روش معادلات ساختاری 

  .استفاده شده است 1اسمارت پی ال اس

  هایافته

 .پرسشنامه نشان داده شده است یرهایمتغ یعلامت اختصار 3در جدول 

پرسشنامه یرهایمتغ یعلامت اختصار .3جدول  

علامت 

 اختصاری
 شاخص پرسشنامه

علامت 

 اختصاری

 شاخص پرسشنامه

C هزینه ساختار A کلیدی های فعالیت 

P ارزش پیشنهادی R کلیدی منابع 

K ها کانال D کلیدی های مشارکت 

M ارتباط با مشتریان E الکترونیک گردشگری وکار کسب 

B درآمدی های جریان   

 0212استروالدر و پینیور، منبع:            

 

 2/2را  0میزان واریانس استخراج شدهروش فونل و لارکر که مقدار مناسب برای  2ل با توجه به جدو

 بود. 2/2متغیر بیشتر یا مساوی با هشت اند. برای تمامی  به بالا معرفی کرده

  

                                                      
1. SMART PLS 
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 پرسشنامه یرهایمتغ یهمگرا ییروا یبررس .2جدول 
 مشتریان با ارتباط ها کانال پیشنهادی ارزش هزینه ساختار 

 واریانس میزان

 شده استخراج
239/2 623/2 630/2 661/2 

 کلیدی های مشارکت کلیدی منابع درآمدی های جریان کلیدی های فعالیت 

 واریانس میزان

 شده استخراج
203/2 610/2 632/2 630/2 

 های پژوهشیافته :منبع   
 

و  کرونباخ آلفای یعنی معیارها این به مربوط مقدار است، شده مشخص 2 جدول در که طور همان

 دارد. مدل مناسب پایایی از حاکی که باشد می 6/2 از بالاتر متغیر چهار هر در ها متغیر ترکیبی پایایی

 پرسشنامه یرهایمتغ ییایپا یبررس .2جدول 
 کرونباخ آلفای ترکیبی پایایی  ترکیبی پایایی کرونباخ آلفای 

 ساختار

 هزینه
620/2 83/2 

 های جریان

 درآمدی
660/2 98/2 

 ارزش

 پیشنهادی
902/2 93/2 

 های فعالیت

 کلیدی
932/2 99/2 

 82/2 663/2 کلیدی منابع 91/2 612/2 ها کانال

ارتباط با 

 مشتریان
620/2 63/2 

 های مشارکت

 کلیدی
912/2 90/2 

 های پژوهشیافته :منبع         

 

ترین اساسی و اولین که شودمی استفاده معیار چندین از پژوهش ساختاری مدل برازش بررسی برای

 بیشتر تحقیق فرضیات و نظر مورد روابط همه مقدار برای این .است 1مقادیر تیداری معنیمعیار، ضرایب 

 است و این به معنای برازش بسیار خوب و مطلوب مدل است. 86/1از 

  

                                                      
1. T-values 



 892                                                                                             مدل کسب و کار گردشگری الکترونیک   

 

 داریضریب مسیر و ضریب معنی .6جدول 

 مقادیر تی خطای استاندارد ضریب مسیر روابط )مسیرها(

C -->E 626/2 228/2 928/02 

P-->E 626/2 222/2 016/01 

K-->E 666/2 226/2 222/01 

M-->E 602/2 221/2 201/01 

A-->E 663/2 230/2 639/01 

R-->E 621/2 232/2 986/01 

D-->E 636/2 209/2 286/00 

B-->E 628/2 206/2 162/00 

 های پژوهشیافته :منبع                           

 

 R
، 18/2مقدار  سه و دارد زامتغیر درون یک بر زابرون متغیر یک تأثیر از نشان که است معیاری 2

Rمقدار  شود.به عنوان ملاک برای مقادیر ضعیف، متوسط و قوی در نظر گرفته می 66/2، 33/2
 برای 2

 (.1383)رضازاده و داوری،  است صفر برابر مستقل یا زا برون متغیرهای

Rمقدار  .6جدول 
2 

C P K M B A R D 

62/2 93/2 69/2 60/2 61/2 66/2 91/2 68/2 

 های پژوهشیافته :منبع          
 

باشد و با توجه به مقدار متغیر وابسته مدل، در حد قوی می 9متعلق به R2 مقدار  6 جدول به توجه با

 شود. ساختاری تأیید میملاک، مناسب بودن برازش معادلات 

GOFهمچنین 
 عبارت است از: 1

 
آید ومقدار از میانگین مجذور بارهای عاملی هر متغیر به دست می= این 0مقادیر اشتراکی

میانگین = R2  آید وزای مدل به دست میاز میانگین مقادیر اشتراکی هر متغیر درون

 زای مدل است.متغیرهای درون 1شخیصضریب تمقادیر 

                                                      
1. Goodness Of Fit 

2. Communality 
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 برازش کلی مدل .9ل جدو
 C P K M B A R D میانگین 

ضریب 

 تشخیص
62/2 93/2 66/2 66/2 62/2 29/2 69/2 68/2 626/2 

مقادیر 

 اشتراکی
601/2 603/2 662/2 626/2 682/2 286/2 632/2 623/2 629/2 

 های پژوهشیافته :منبع  
 

GOF=√                  

که به عنوان مقادیر  ضعیف، متوسط و قوی برای  36/2و  02/2، 21/2سه مقدار  9جدول  با توجه به

GOF  برای  611/2معرفی شده است و حصول مقدارGOF .نشان از برازش کلی قوی مدل دارد 

  ( به بررسی فرضیه اصلی تحقیق خواهد پرداخت.8جدول )

 بررسی فرضیه اصلی. 8 جدول

متغیر 

 متغیر وابسته مستقل
ضریب 

 مسیر

خطای 

 استاندارد
 مقادیر تی

سطح معنی 

 داری
 نتیجه

ب
کس

 
وکار

 
ی

گردشگر
 

ک
الکترونی

 

 928/02 228/2 626/2 هزینه ساختار

کمتر 

 درصد 2از 

ضیه صفر
رد فر

 

 ارزش

 016/01 222/2 626/2 پیشنهادی

 222/01 226/2 666/2 ها کانال

 با ارتباط

 201/01 221/2 602/2 مشتریان

 های فعالیت

 639/01 230/2 663/2 کلیدی

 های جریان

 986/01 232/2 621/2 درآمدی

 286/00 209/2 636/2 کلیدی منابع

 های مشارکت

 162/00 206/2 628/2 کلیدی

 های پژوهشیافته :منبع         
 

                                                                                                                                            
1. R Squared 
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         های پژوهشیافته :منبع مورد مطالعه یرهایمتغ مقادیر تی .1شکل                            

 

 بندی مشتریان()بخشیورنمدل کسب و کار استروالدر و پیدر الات مرتبط با اولین عنصر ؤاز آنجا که س

در   «بندی مشتریانبخش»اند لذا امکان نمایش عنصر لیکرت نبوده و  متغیرها اسمی بوده براساس طیف

 وجود ندارد و تنها در مدل نهایی ذکر شده است. 1شکل

ور به عنوان مدل پایه جهت پاسخ به سوالات و پینی مدل مفهومی کسب و کار ارائه شده توسط استروالدر

، 8حاکی از این است که با توجه به نتایج به دست آمده از جدول  هادادهتحقیق در نظر گرفته شده است 

(، 626/2عوامل موثر بر مدل کسب و کار گردشگری به همراه ضریب مسیر عبارت بود از: ساختار هزینه )

(، 663/2کلیدی ) های(، فعالیت602/2مشتریان ) با (، ارتباط666/2) ها(، کانال626/2پیشنهادی ) ارزش

ن بود دهنده آ(، که نشان628/2کلیدی ) های(، مشارکت636/2کلیدی ) (، منابع621/2درآمدی ) هایجریان

در . دارد وجود داری معنی و مثبت رابطه متغیرهای بیان شده، و الکترونیک گردشگری کار و کسب بین که

توسعه یافت  (0شکل )های اجتماعی به ستا، مدل توسعه یافته گردشگری الکترونیک براساس شبکهاین را

های های خبرگان درباره میزان اهمیت گویهبر این اساس پاسخ  د.باشکه پاسخگوی سوال اول تحقیق می

نمایش داده شده است. براین اساس در رایطه با  0مرتبط با هر یک از عناصر، تجمیع شده و در شکل 
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1بیشتر کاربران زن، کاربر عادی )روابط  «بخشهای مشتریان»عنصر 
B2C بوده و همچنین مدیران کسب و )

برای مشتریان وفادار در ای مجزاء ، شبکهکارها با وجود ایجاد شبکه اجتماعی مجزا برای خدمات متنوع

های بهبود ارائه خدمات، تکرار خرید مشتریان، گویه «ارتباط با مشتری»در رایطه با عنصر  اند.نظر نگرفته

های ها به عنوان اهداف اصلی ارتباط با مشتریان از طریق شبکهجذب مشتریان جدید و کاهش هزینه

اجتماعی فرم و شبکه تلگرام به عنوان بهترین پلت «هاالکان»اند. در ارتباط با عنصر اجتماعی انتخاب شده

ارتباط و تعامل با مشتریان و پیگیری  ،ها برای اهداف بازاریابیهمچنین از کانالانتخاب شده است.

-ارزش»در رابطه با عنصر  شود.ها و امکان رزرو و خرید خدمات توسط کاربران استفاده میمشکلات آن

-های اجتماعی دسترسی بهتری را برای مشتریان فراهم میخبرگان بر این باورند که شبکه «های پیشنهادی

همچنین موجب کاهش  گیری مشارکت بیشتری خواهند داشت.مشتریان در فرآیند تصمیم آورد. همچنین

ها شود و شرایط مناسبی جهت تجربه محصول/ خدمت پیش از خرید را برای آنهای مشتریان میهزینه

-های فروش، سیستمارائه اطلاعات درباره شبکه «های کلیدیفعالیت»در ارتباط با عنصر  آورد.فراهم می

های تبلیغاتی و جزئیات محصولات وخدمات ترفیعی، تحقیق و خشبها و های اطلاعات فروش، قیمت

ها و سفرهای مایشگاهها، نگیری درباره شرکت در همایشهای لازم درباره مشتریان، تصمیمبینیانجام پیش

ها ترین گویهبینی درباره مقصد به عنوان پراهمیتو همچنین تحقیق و پیش  و آموزش کارکنان 0آشناسازی

نحوه ارائه خدمات و مدیریت، در اختیار داشتن کارمندان  «منابع کلیدی»در رابطه با عنصر  لحاظ شدند.

، توان بالای مقصد شایسته و با انگیزه و آموزش مستمر و ارزیابی آنها به همراه سیستم پاداش دهی مناسب

ها لحاظ گردشگری به لحاظ جاذبه، زیرساخت و امکانات و همچنین برند شرکت به عنوان برترین گویه

شوند، ایجاد و ایفای نقش ها و شرکای درون صنفی که رقیب محسوب نمیزمانساهمچنین  اند.شده

B2Bخریدار در روابط -کنندهتامین
گذاری مشترک با ای خاص و سرمایه، همکاری با رقبا در زمینه3

شرکای »های عنصر ترین گویههای درون صنفی و یا خارج از صنف به عنوان مهمها و یا شرکتسازمان

اند: تخفیف های زیر مهم تلقی شدهگویه «های درآمدیجریان»در ارتباط با عنصر  اند.انتخاب شده «کلیدی

                                                      
1. Business to Customer 

2 .Info Tours 

3. Business to Business 
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کنند، عدم کاهش قیمت و بالا بردن ارزش برای مشتریانی که با حجم زیاد و یا به شکل مداوم خرید می

ت وجوهی تحت کنند، دریافت و پرداخخدمت به جای آن، تخفیف برای مشتریانی که زودتر خرید می

گذاری لحظه آخری، ارائه خدمت با قیمت بسیار پایین و با سود ، قیمتB2Bعنوان کمیسیون در روابط 

های ارائه خدمات متنوع، گویه «ساختار هزینه»اندک جهت جذب مشتریان بیشتر.در نهایت برای عنصر 

ها و کاهش عوامل انسانی، ها از طریق خودکارسازی فعالیتافزایش خدمات به لحاظ کمی، کاهش هزینه

 اند.سپاری برخی خدمات لحاظ شدهها از طریق برونکاهش هزینه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 پژوهش ییمدل نها .0شکل 
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با  هزینه، ساختار لفهؤهای حاصل از پژوهش در رابطه با سوال دوم حاکی از آن است که: مهمترین میافته

 بودن متنوع لحاظ به را خود هایفعالیت محدوده که دهیدمی  ترجیح آیا» گویه به مربوط 20/3میانگین 

 میانگین با پیشنهادی، های ارزش مولفه مهمترین «نمایید؟ سود کسب طریق این از و کرده بیشتر خدمات

 خدمات به بهتر دسترسی برای را مناسبی شرایط تواندمی اجتماعی هایشبکه آیا» گویه به مربوط 61/3

 برای اجتماعی هایشبکه از آیا» گویه به مربوط 12/2 با میانگین ها،کانال مولفه مهمترین، «آورد؟ فراهم

 استفاده( تبلیغ و پیشبرد و یابیموقعیت بازارسنجی،) خود خدمات و محصولات بازاریابی هایفعالیت

 از مشتریان با ارتباط آیا» گویه به مربوط 30/2 با میانگین مشتریان، با ارتباط مولفه ، مهمترین«کنید؟ می

 مولفه ، مهمترین«شود؟ مشتریان به خدمات ارائه بهبود به منجر است توانسته اجتماعی هایشبکه طریق

 حجم خاص، های دوره طی که مشتریانی برای آیا» گویه به مربوط 92/3 با میانگین درآمدی، هایجریان

 لفهؤم ، مهمترین«شوید؟می قائل تخفیفی دارند، مداوم خرید سال طول در یا و کنندمی خرید شما زیادی از

 درباره اطلاعات ارائه برای اجتماعی هایشبکه از آیا» گویه به مربوط 29/2میانگین  با کلیدی، های فعالیت

 و خود محصولات جزئیات و تبلیغاتی هایپخش ها، قیمت فروش، اطلاعات هایسیستم فروش، هایشبکه

 نحوه آیا» گویه به مربوط 36/3 با میانگین کلیدی، منابع مولفه ، مهمترین«کنید؟ می استفاده ترفیعی خدمات

 مولفه و مهمترین «دارد؟ بیشتر درآمد کسب و شما هایفعالیت کیفیت در تأثیری مدیریت، و خدمات ارائه

 که صنفی درون هایشرکت و ها سازمان با آیا» گویه به مربوط 62/2 با میانگین کلیدی، هایمشارکت

 ها، از دید خبرگان شایدلفهؤدر واقع این م بوده است. «اید؟داشته مشارکت شوندنمی محسوب شما رقیب

 باشند. های اجتماعی بیشترین وزن در مدل کسب کار گردشگری الکترونیک در بستر شبکه دارای

تعامل و ارتباطات  تیصورت بود که قابل نیدست آمده به اه ب جیال سوم پژوهش نتاؤدر رابطه با س

(، ارزش 626/2) نهیچون ساختار هز هاییضرورت توجه به بخش یاجتماع هایدر شبکه یو آن هیچندسو

 بی. لذا با توجه به ضراکندیم شتری( را ب602/2) انمشتری با ارتباط ،(666/2) ها(، کانال626/2) یشنهادیپ

برداشت کرد که اگر  گونهنیا توانیم ان،یعناصر با رفتار مشتر نیعناصر و ارتباط تنگاتنگ ا نیا ریمس

که بستر  یزیآن تما م،یریدر نظر بگ یو مشتر کنندهنیتام انیم هیعمل دوسو کیکسب و کار را به عنوان 
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 ریمس بیگونه که ضرااست. و همان «یمشتر»در جهت  شتریب کندیم جادیا یاجتماع هایشبکه

(، منابع 621/2) یدرآمد هایانی(، جر663/2) یدیکل هایتیپژوهش فعال نیدر ا یمورد بررس گریعناصرد

-یم دهد،یهستند( نشان م کنندهنیمأمرتبط با ت شتری( )که ب628/2) یدیکل های(، مشارکت636/2) یدیکل

 .کنند جادیا کنندهنتامی با مرتبط بخش در اندرا توانسته یکمتر تاتفاوت نسب یاجنماع هایگفت شبکه توان

 یرو یرگذاریبه واسطه تاث یاجتماع یها عنوان کرد که شبکه دیپژوهش باچهارم رابطه با سوال  در

 یمحتوا ریبه تاث توان یخصوص م نیهستند. در ا رگذاریتاث اریافراد بس یرگیمیبر تصم ،یرفتار یرهایمتغ

راستا اگر  نیها اشاره کرد. در ا مولفه نیتر به عنوان مهم کندیکه فرد م یبر اعتماد یاجتماع یها شبکه

از افراد  یحقوق تیو حما یاجتماع هایشبکه یهاتیبه فعال یجهت اعتمادبخش یمناسب یپشتوانه حقوق

نخواهد  یروشن یسمت و سو یاجتماع هایمرتبط با شبکه یکسب و کارها ندهیوجود نداشته باشد. آ

گسترش  یعزم دولت برا ران،یا یملاحظات در صنعت گردشگر نیاز مهمتر یکی گریداشت. از جهت د

مرتبط  ریمرتبط و غ یها همه بخش به  دیکشور است که با یعرصه گردشگر یو ساختارها ها تیظرف

-یب دیکأفراهم گردد. با در نظر داشتن ت یحضور فعال و پررنگ بخش خصوص یبرا ریتوجه شده و مس

فضا را جهت  توانیم ان،یبن شدان یتوسعه کسب و کارها زیو ن یتوسعه گردشگر یشائبه دولت برا

 مساعد دانست. انیو دانش بن یو مرکب از گردشگر نینو یکسب و کارها

توسعه  یابزار برا نیاست که به مهمتر رگذاریثأاز جمله ملاحظات ت زین یگردشگر گذاریاستیس نیهمچن

  شده است. لیتبد یصنعت گردشگر داریپا

مقابله با  یکشور، برا هایتیاز ظرف یریگ کشور در بهره یصنعت گردشگر انیمتول گریجهت د از

در جهان  یگردشگر سکیراز مقاصد ناامن و پر یکیرا به عنوان  رانیکه عمدتا ا یمنف غاتیحجم انبوه تبل

 قدم بردارند. کشاند، یم ریبه تصو

های اجتماعی در کسب و کار نیازمند پشتوانه شود از آنجا که استفاده از شبکهدر همین راستا پیشنهاد می

حقوقی بسیار قوی است لذا دست اندرکاران حوزه حقوق گردشگری و کسب و کارهای الکترونیک 

ی گام بردارند. ائه قوانین امنیتی، حمایتی و قضایتر به این زمینه داشته باشند و در جهت ارنگاهی ژرف
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اجتماعی نیازمند مهارت بالا در استفاده از دانش فناوری اطلاعات های همچنین بهره گرفتن از فضای شبکه

برند. از این رو است. متاسفانه مشاغل خدماتی تا حد زیادی از کمبود آموزش در این بخش رنج می

تری مورد استفاده قرار گیرد. لزوم شود تا آموزشهای مریوط به نیروی انسانی به شکل جدیپیشنهاد می

ها و زیربنای اطلاعاتی داده است که متاسفانه در حال های اجتماعی، تامین اطلاعات و دادههاستفاده از شبک

توجه قرار گیرد. همچنین لازم به حاضر این مورد بسیار کم به آن توجه شده و باید بیشتر مورد بررسی و 

گیرد. ر مینظ گردشگری را به صورت یکپارچه درکر است که مدل توسعه یافته فوق، کل اجزای صنعت ذ

لذا باید این موارد را برای هریک از بخشهای صنعت گردشگری به طور مجزا در نظر گرفت. و هنگام 

های اجرایی نمودن، تفاوتهای آنها را لحاظ نمود. از سوی دیگر علاوه بر ارائه استراتژی جهت قوام مدل

با مدلهای کسب و کار گردشگری باشد، تقویت عوامل فنی مرتبط کسب و کار که به عهده خبرگان می

های ارائه دهنده خدمات ها باید مورد توجه بنگاهالکترونیک پشتیبانی کننده سطوح فعالیتها و منابع بنگاه

 فنی مرتبط با تجارت الکترونیک باشد.

از برازش  نانیکه پس از کسب اطم درسییمدل م ینوبت به اعتبارسنجدر نهایت، در فاز سوم پژوهش،    

که مدل به دست آمده تا  تا مشخص شود گرفتندیقرار م یمورد بررس یواقع هاینمونه ستباییمدل، م

راستا،  نیاست. در هم ینیع یباشد، مدل یادراک یمدل نکهیاز ا شیو ب استچه اندازه در عالم واقع معتبر 

 قیصورت گرفت و از طر رانیا یهفت شرکت موفق در بازار گردشگر یبر رو موردکاوی چندگانه

-یم انیاز موارد ذکر شده در مدل را ب کیعدم وجود هر  ایشد که وجود و  هیته یگزارش میمشاهده مستق

 افتهیاظهار کرد که مدل توسعه  توانیبا مدل ، م این شرکتها مشابه یبا توجه به تعدد موارد عملکرد .کند

شباهت در  یبه سطح بالا یقابل اتکا باشد موارد قابل ذکر در مطالعات مورد تواندیم روشیدر پژوهش پ

است که شباهت  یدر حال نیاشاره کرد. ا توانیم یدیکل یتهایفعال نهیشرکت و مدل در زم 6 نیعملکرد ا

باشد. براین یموارد م رینسبت به ساشیاهت  زانیم نیدر کمتر یدیکل یمشارکتها نهیدر زم یعملکرد

ای دوسویه در نظر بگیریم آنچه که حضور در به این نتیجه رسیدیم که اگر کسب و کار را پدیدهاساس 

کننده، های اجتماعی، آن را تحت تاثیر قرار می دهد بیشتر مربوط به مواردی است که بیش از تامینشبکه
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کانالها بیش و  هزینه، ارزشهای پیشنهادی مربوط به مشتریان است. مواردی چون ارتباط با مشتریان، ساختار

از عناصر جریانهای درآمدی ، منابع کلیدی، فعالیتهای کلیدی و مشارکتهای کلیدی در این زمینه اهمیت 

  داشتند.

 که اندعناصر اضافه کرده نیا یرهایرا به متغ مواردی هابه پرسشنامه ییخبرگان در طول پاسخگو نیهمچن

 یجا نجاای در ها اشاره نشده بود.اند و غالباٌ درادبیات موضوع بداندانسته رگذاریموارد را تاث نای تجربه به

 . میاشاره کن زیموارد ن نیدارد که به ا

های پیشنهادی توسط خبرگانگویه .12جدول   
 هیگو عنصر

 و نه صرفا وفادار یراض انیمشتر یخاص برا یشبکه اجتماع جادیا انیمشتر بندیبخش

 نهیساختار هز

 

 موزش کارکنان و استخدام مناسبآ 

  استفاده ازCRM 

 یمشتر شترینه جذب ب دیتکرار خر یتلاش برا 

 یشنهادیپ یارزشها

 دادن به آنها یو آگاه انیآموزش مشتر 

 بودن تریرسم ریغ قیاز طر تیمیصم جادیا 

 ارتباط مکرر قیرابطه از طر تیتقو 

 کیبه  کی ارتباط 

 هاکانال

 Pinterest 

 آپارات 

 شرکت تیفوروم مرتبط با سا 

 Four square 
 یدر وفادار کردن مشتر ریتاث انیارتباط با مشتر

 یدرامد هایانیجر

 فیتخف افتیدر یرایخاص  یبازه زمان فیتعر 

 در روابط  ینقد هیهد یاعطاB2C در روابط  ونیسیبه مثابه کمB2B 

 را به همراه  یکه مشارکت مشتر یمسابقات زیجوا یبرا گذاریهیسرما

 آورد.یم

 یدیکل یتهایفعال
 یدیکل انیشناخت مشتر 

 یجذب و پس از آن حفظ و قیاز طر یمشتر شیافزا 

 یقیتشو یتهایفعال یبرا هیاول هیسرما یدیمنابع کل

 یدیکل هایمشارکت
 بیرق ریغ یشرکتها ایو  یاصلریغ یبه رقبا تهایاز فعال یبرخ سپاریبرون 

 محتوا دیمربوط به تول یتهایفعال یسپار برون 

  های پژوهشیافته :منبع                          
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 یرگیجهینت

که  باشدیسازمان م یبرا یبوده و در حکم نقشه راه تیبا اهم اریبس یهر سازمان یکسب و کار برا مدل

 تیبه مز یابیدست برای هااست که سازمان یمهم لیسازمان خلق ارزش کند و خلق ارزش دل یبرا تواندیم

را شرح  یوکار منطق اقتصاد . مدل کسبروندیآن به سمت استفاده از مدل کسب و کار م قیاز طر یرقابت

 ان،یمشتر یوکار برا مدل کسب ن،یعلاوه بر ا دارد. انیبر مطالبات مشتر یادیکه تمرکز ز دهد یم

افزوده درون شرکت را  و قادر است تا ارزش کند یم جادیوکار ارزش ا کسب یشرکا گریو د کنندگان نیتأم

 تیتا از مز شوند یها قادر م شرکت وکار، کسبمدل  قیشرح دهد.از طر شود یکه منجر به کسب درآمد م

 یوکار سع از آنجا که مدل کسب نیکنند. همچن زیمند شوند و خودشان را از رقبا متما بهره داریپا یرقابت

 قیدهد تا از طر ینشیوکار ب به صاحبان کسب تواند یم کند، یسازمان چطور کار م کید نشان دهد که دار

، 1)گئوتالز کنند یم جادیا یرقبا چگونه ارزش اقتصاد ایو  گرید یها سازمانآن بتوانند متوجه شوند که 

 سازمان و کار رقبا در اتی. شناخت عملکند یکمک م زیوکار به شناخت رقبا ن مدل کسب جهینت (. در0228

 گریاز جهت د .(0222، 0و پنکر کسونی)ار دینما ییرا شناسا رییتغ یها نهینقاط بهبود و گز تواند یم تینها

-نقش به نیاست. ا ایندهیدر حال رشد فزا یگردشگر هایاز جنبه یاریدر بس یاجتماع هایشبکه شنق

 اریبس دشگریگر یشبردیپ غاتی( و تبل0210 س،ی)فوت یرگیمیاطلاعات، تصم یدر بخش جستجو ژهوی

 .(0211 ،یبردبر) باشدمی ترپررنگ

 هایبود که شبکه یگردشگر نهیدر زم یمدل کسب و کار یتا در جستجو شودیامر سبب م نیهم

 یبرمبنا کیالکترون یاساس مدل کسب و کار گردشگر نیرا مورد توجه خود قرار دهد. بر ا یاجتماع

مدل با توجه به  نی. اپیش از این ارائه شد بود روشیپ قیتحق یکه هدف اصل رانیدر ا یاجتماع هایشبکه

 زانیاز عناصر براساس م کیهر  هایهیمدل، گو نیپژوهش حاضر به دست آمده است. در ا هایافتهی

 نه،یمولفه ساختار هز نیاساس مهمتر نای بر. اندشده بندیطبقه اندآن قائل شده یکه خبرگان برا یتیاهم

توان به گسترش خدمات مکمل اشاره های آن میمتنوع ساختن خدمات است که یکی از بهترین روش

                                                      
1. Goethals 

2. Eriksson & Penker 
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-و سفارشپاسخگویی سرعت در شود. باعث سودآوری بیشتر می مشتریانکرد. ارائه بسته خدمات به 

آورد کسب و کارها فراهم می های اجتماعی برایهایی است که شبکهگذاری و تعامل آنی از جمله قایلبت

های اجتماعی شرایط ی است. شبکهشنهادیپ یهالفه ارزشؤم نیمهمترلذا ایجاد دسترسی بهتر به خدمات 

 یهاشبکهکند. از این رو استفاده از فراهم می غیو تبل شبردیپی، ابیتیموقع ،یبازارسنجمناسبی را برای 

شود.مهمترین مهم تلقی می محصولات و خدمات یابیبازار یهاتیفعال یبرابه عنوان کانال  یاجتماع

است.  یاجتماع یهاشبکهدر  انیارتباط با مشتر قیراز ط بهبود ارائه خدمات، انیارتباط با مشتر مولفه

تواند نظرات مشتریان را در لحظه میتعامل آنی و دوسویه  ی از طریق ایجاد بستری برایاجتماع یهاشبکه

بهبود کیفیت خدمات نقش شگرفی داشته باشد. در نظر گرفتن تخفیف برای خریدهای  به دست آورد و در

مداوم و یا خرید با حجم زیاد، همان طور که از دید خبرگان مهمترین مولفه درآمدهای کلیدی بوده است، 

-بکهشتواند سبب وفاداری بیشتر مشتری و به تبع آن سودآوری بیشتر شود.از آنجا که در طولانی مدت می

ی کاربرمحور هستند پس اطلاع رسانی درباره محصولات و خدمات ترفیعی یکی از مهمترین اجتماع یها

های کلیدی هر کسب و کاری است.همین طور مدیریت به عنوان مهمترین مولفه منابع کلیدی است فعالیت

ای ارتباطات که عمده که سبب کیفیت بالاتر محصول و به تبع آن سودآوری بیشتر میشود. شکل شبکه

-شرکت و هاسازمانارتباطات صنعت گردشگری به این شکل است، سبب این شده است که مشارکت با 

.در واقع این کلیدی باشد هایمهمترین مولفه مشارکت شوندنمی محسوب رقیب که صنفی درون های

سب کار گردشگری الکترونیک در هایی هستند که از دید خبرگان بیشترین وزن را در مدل کها، مولفهمولفه

 هایدر شبکه یو آن هیتعامل و ارتباطات چندسو تیقابلدر واقع  باشند.های اجتماعی دارا میبستر شبکه

به نیازهای مشتریان را  دنبتوان تا ایجاد شودای باعث شده است که برای کسب و کارها زمینه یاجتماع

در جهت  شتریب کندیم جادیا برای کسب و کارها یاجتماع هایکه شبکه یزیتما .دنشکل بهتری پاسخ ده

در همین  کنند. جادیا کنندهنتامی با مرتبط بخش در اندرا توانسته یکمتر تااست. و تفاوت نسب «یمشتر»

 ،یرفتار یرهایمتغ یرو یرگذاریثأبه واسطه ت یاجتماع یها شبکهراستا ملاحظاتی را باید در نظر داشت. 

لذا آگاهی از علوم رفتاری و استفاده از متخصصان این علوم  هستند. رگذاریثأت اریافراد بس یرگیمیبر تصم
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-ها و مخاطراتی که در زمینه اعتمادبرای صاحبان کسب و کار از اهمیت بیشتری برخوردار است. فرصت

صاحبان  تخصص و پشتوانه حقوقی مناسبی است که شود نیازمند های اجتماعی ایجاد میسازی در شبکه

ریزی و کسب و کارها باید به آن توجه کافی داشته باشند. همچنین در بعد کلان نیز دولت باید برنامه

 های اجتماعی داشته باشد.پشتوانه حقوقی مناسبی را برای حضور کسب و کارها در شبکه

آوری ابزار جمع هایی چند رو به رو بوده است. محدود بودنلازم به ذکراست که این پژوهش با محدودیت

های زیادی را در راستای به دست آوردن اطلاعات بیشتر از بین برد. این اطلاعات به پرسشنامه، فرصت

های احتمالی پیشگیری ها و سوء برداشتمحدودیت از جهتی پذیرفته شده بود زیرا بدین وسیله از کژتابی

تواند پژوهش را ا در نظر گرفت که میدهندگان رشد. همچنین باید حدی از اعمال نظرات شخصی پاسخ

پژوهش را دچار سوگیری کند. از جهت دیگر باید اذعان کرد که بسیاری از افرادی که جامعه آماری 

بازاریابی، گردشگری، گردشگری الکترونیک( دارای تخصص و تجربه دادند تنها در یک بعد )تشکیل می

های موجود، تفاوت بخشی بودن گردشگری و محدودیتبودند و فاقد دید یکپارچه بودند.به واسطه چند 

رود که این مدل پوشش کامل برای تمامی ها لحاظ نشده است. بدین منظور انتظار میمیان این بخش

ها، فراوانی های مسافرتی نسبت به سایر بخشها نداشته باشد. همچنین به علت تعداد بیشتر آژانسبخش

ت مسافرتی نسبت به سایرین بیشتر بوده است و اگر بخواهیم در سایر دهندگان از بخش دفاتر خدماپاسخ

 .ها به شکل تخصصی نگاه داشته باشیم باید تفاوتهایی را برای آنها در نظر بگیریمبخش
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