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 چكیده

 نیتبادل اطلاعات از قبل، حی، کارکنان و مشتریان با کارگزاران گردشگر نیب تواندیم یابیبازار کپارچهیارتباطات 

تأثیر  گردد. و رشد مالی و اقتصادی در صنعت گردشگری نفعانیذ یارزش افزوده برا جادیسبب ا ،و بعد از سفر

گردشگری بر ابعاد اقتصادی، فرهنگی و سیاسی کشور بر کسی پوشیده نیست. ایجاد اشتغال، به جریان صنعت 

 پژوهشاین  هدف از. انداختن سرمایه های اقتصادی، افزایش تقاضای سفر خارجی از آثار مثبت گردشگری است

با تمرکز  رانیا یو مسافرت یصنعت گردشگر رشد و توسعه اقتصادی در کپارچهی یابیمدل بازاراطراحی و تبیین 

 ــتیو بــا ماه یاـ توســعه یپژوهــش کاربرد ــنیاروش تحقیق  است. ی شهر تهرانبر دفاتر خدمات مسافرت

ابتدا داده های بخش  شــده اســت. یگــردآور کمی(-)کیفی ختهیهــا بــه روش آماســت و داده یاکتشــاف

پس از و مصاحبه عمیق انجام شد انتخاب  یهدفمند و گلوله برف شه روکه بر نف 12خبرگان متشکل از کیفی از 

جامعه آماری بخش کمی شامل تحلیل داده های کیفی، با روش داده بنیاد مدل پارادایمی پژوهش ارائه گردید. 

 یــریگ پرسنل دفاتر خدمات مسافرتی شهر تهران است که حجــم نمونــه بــه روش نمونه و کارشناسان

 1نتایج بخش کیفی بصورت مدل کیفی در مقاله ای جداگانهنفر در نظر گرفته شده است.  348 یاطبقـه یتصادفــ

بر رشد و توسعه زاریابی یکپارچه ارتباطات بار اثرگــذا یلــع طیمرحلـه کمی دال بر شــرا ـجینتاارائه گردید اما 

 
ي نتايج بخش كيفي پژوهش انجام شده در مقاله اي جداگانه تحت عنوان "طراحي مدل كيفي ارتباطات يكپارچه بازاريابي در دفاتر خدمات مسافرت 1

 داوري و به چاپ رسيده است.  1401، بهار و تابستان 19پژوهشي مطالعات اجتماعي گردشگري، سال دهم، شماره-و گردشگری" در مجله علمي

 27/09/1401تاریخ پذیرش:        01/09/1401تاریخ دریافت: 
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 یانـهیزم طی. شـراشــودیشــامل تحلیل یکپارچه)تحلیل مشتری، ارتباطی و مالی( ماقتصادی صنعت گردشگری 

 یتپذیری، نیروی انسانی، فرایندها، شواهد فیزیکی، مدیرالزامات زمینه ای فردی، نقاط قوت، رقابت)شـامل  ـزین

گــر شــامل شرایط محیطی)قوانین وشرایط سیاسی، مسائل مداخله طیو شــرا (به، مدیریت دانش و تجرامحتو

. هم راستایی سخت افزارها و نرم افزارها در شــودیاقتصادی، اجتماعی، فرهنگی و زیستی و فناوری ارتباطات( م

تایید و پیامدهای آن شامل راهبرد موثر در این زمینه  نجهت استفاده بهینه از ابزار ارتباطی آمیخته تبلیغ به عنوا

 باشد. خرید و خرید مجدد و ایجاد ارزش پیشنهادی ارتباطات بازاریابی یکپارچه می

گردشگری و خدمات  ،یصنعت گردشگررشد و توسعه اقتصادی،  کپارچه،ی یابیارتباطات بازار های كلیدی:واژه

 .یمسافرت

 

 

 مقدمه -1

ها بسیار زیاد ابزارهای مدرن ارتباطی برقراری ارتباط بین افراد و شرکتبا توجه به پیشرفت تکنولوژی و تعداد 

ها و ای و موثر و کارا مهم است وجود زیرساختاست لذا در این بین چگونگی برقراری ارتباط حرفه پیچیده

های اجتماعی در صنعت ارتباطات، بستر مناسبی برای افزارهای ارتباطی گسترده، بازاریابی دیجیتال و رسانهنرم

کنندگان فراهم نموده ان، مشتریان، و تامینها، کارکنپذیر و خلاق بین شرکتارتباط هوشمندانه و انعطافبرقراری 

اند مهمترین قسمت مدیریت ارتباطات، خود ارتباطات است همانطور که پیتر دراکر پدر مدیریت بیان کرده است.

شود. مسئله ایی که دفاتر خدمات همچنین مهمترین اصل در ارتباطات گوش دادن به چیزیست که گفته نمی

درگیر بوده اند عدم خرید مجدد مسافران بوده است. عدم اطلاع از کلیه خدمات و  مسافرتی و گردشگری همواره

تورهای مسافرتی آژانس های هواپیمایی، کانال های ارتباطی با مشتریان محتوا درست و در زمان و ابزار ارتباطی 

اعدکننده میان کانال درستی صورت نگرفته است و همچنین تبلیغات از ساختار و محتوا منظم، شفاف، مداوم و متق

های ارتباطاتی چه در دنیای واقعی و چه مجازی انجام نشده است و همچنین در فاز بعد از سفر بازخوردی از 

ارتباطات بازاریابی  مشتریان گرفته نشده و افراد ناراضی دیگر خریدی انجام نداده اند. دفاتر خدمات مسافرتی 

ای که امروزه مسئله  (.2010، 1ر مهم ارتباطات است )سیسودیا و تلراندهیکپارچه یکی از روندهای اتخاذ شده بسیا

با توجه چراکه  است.های ارتباطی مختلف وجود دارد عدم توجه به یکپارچگی بین ابزارهای ارتباطی با توجه به راه

ئلی که مسافران با ارتباطی متفاوت بین شرکت و مشتریان، یکی از مسا هایها و اطلاعات و راهبه حجم وسیع داده

کنند. اگر یکپارچگی وجود نداشته های مختلف دریافت میهای متفاوتی است که از کانالشوند پیامآن درگیر می

ارتباطات بازاریابی  (. 2017، 2شوند)کاتلرباشد مشتریان دچار سردرگمی و تشویش نسبت به محتوا و نام آن برند می

یکپارچه تاثیر مثبت و مفیدی روی مزیت رقابتی برند دارد و باعث جایگاه یابی برند در ذهن مشتریان می گردد 

 
1. Sisodia & Telrandhe 
2. Kotler 
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(.  نکته حائز اهمیت دیگر اینکه امروزه بعلت تغییرات زیاد نیازهای مشتریان و پیشرفت 2020، 1)لوسیا و سالوادر

مندانه، انعطاف پذیر و خلاق نه تنها به دنبال یافتن مشتریان هستیم بلکه به های تکنولوژی تعاملی و ارتباط هوش

. قدرت و توانایی های بازاریابی تاثیرگذار دنبال این هستیم که کجا و چگونه در دنیای مجازی ما را خواهند یافت

لکرد فروش شرکت را روی ارتباطات بازاریابی است و ارتباطات تاثیرگذار روی استراتژی رقابتی که نتیجتا عم

با توجه به پیشرفت تکنولوژی و تعداد زیاد ابزارهای مدرن (. از طرفی، 2020، 2افزایش می دهد )سیلویا و راجشکار

ارتباطی برقراری ارتباط بین افراد بسیار پیچیده و سردرگم کننده است، عدم وجود ارتباطات بازاریابی یکپارچه 

ها و اطلاعات و بازخورد ی و گردشگری و کارگزاران و مشتریان و کارکنان، دادههای مسافرتها و آژانسمیان شرکت

صحیح و درستی از تجربه مشتریان، رضایت مشتریان در درك درستی از کیفیت خدمات و همچنین تصویر برند 

 شود.می در ذهن مشتریان بدست نیامده که این فقدان ارتباطات و اطلاعات باعث عدم خرید مجدد توسط مشتریان

دنیای تکنولوژی، مشتریان  از دیدگاه کاتلر امروزه سه عامل اصلی در ارتباطات بازاریابی دائما در حال تغییر هستند:

مطلع  و سلایق آنها و استراتژی های بازاریابی. اول مشتریان و مصرف کنندگان در دنیای دیجیتال از اخبار بازار

بازاریابان نیز از بازاریابی انبوه فاصله گرفته و به سمت تمرکز روی برنامه  می شوند و به هم اطلاع رسانی می کنند.

همچنین  .های بازاریابی مشخص برای ایجاد روابط نزدیک تر و مداوم با مشتریان و بازارهای کوچکتر اقدام کرده اند

ارتباطی بین مشتریان و پیشرفت های گسترده در حوزه تکنولوژی دیجیتال سبب تغییرات شگرفی در کانال های 

 (. 2017، 3شرکت با یکدیگر شده است)کاتلر

 از لحاظ اقتصادی فرایندهای گوناگونی را ایجاد می کند که اثرات آن در تولید ناخالص صنعت گردشگری

)شهری و همکاران، های مختلف اقتصادی نمایان است ابع انسانی و بکارگیری بخشملی،کارآفرینی،بکارگیری من

های ارتباطی و ابزارهای مختلف نیازمند . ارتباطات بازاریابی از قبل سفر تا بعد از آن با توجه به فراوانی راه(1393

در ذهن مشتریان  نداز شرکت و بر یک یکپارچگی و هماهنگی کلی است که بتواند یک تصویر درست و یکسانی

در کسب و کارهای اقامتی و هتلداری ارتباطات بازاریابی یکپارچه به عنوان یک در هر زمان و مکانی ایجاد کند. 

مفهوم در بر گیرنده موجودیت و اهداف سازمان می باشد که تاثیر به سزایی روی عملکرد بازار دارد و درنتیجه 

هدف از این پژوهش (. 2019، 4ملکرد فروش خواهد شد )لوسیا و سالوادرمنجر به رضایت مشتریان، مزیت برند و ع

با موثر بر عملکرد دفاتر خدمات مسافرتی یافتن عوامل و متغیرهای تأثیرگذار بر ارتباطات بازاریابی یکپارچه  نیز 

 گیری متدلوژی ترکیبی کیفی )نظریه داده بنیاد( و کمی )تحلیل آماری( است.بکار

 

 

 

 

 
1. Lucia & Salvador 
2. Silvia & Rajshekhar 
3. Kotler 
4. Lucia & Salvador 

https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B5%D9%86%D8%B9%D8%AA%20%DA%AF%D8%B1%D8%AF%D8%B4%DA%AF%D8%B1%DB%8C/
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 مروری بر ادبیات موضوع

 صنعت گردشگری 

صنعت گردشگری و مهمان نوازی تشکیل شده از کسب و کارهایی که یکی یا بیشتر از مواردی چون اقامتگاه،   

خدمات غذایی و رستوران و تفریح و سرگرمی را پیشنهاد می دهد و همچنین گردشگری یعنی اقامت یک شب یا 

یا تجارت بجز مواردی چون خوابگاه دانشجویی و محلی برای اشتغال نیمه دائمی بیشتر خارج از خانه برای تفریح 

(. صنعت گردشگری مجموعه ای از فعالیت ها، خدمات و صنایع مختلفی هست که به یک تجربه 2017)کاتلر، 

توجه به نماید که با گردشگری بیان میصنعت کاتلر درکتاب بازاریابی برای  (.1395 ان،ی)رنجبرسفر می انجامد 

تر از همه در صنعت گردشگری و اهمیت ارتباطات در دنیای امروز چه از طریق دنیای واقعی و مجازی و مهم

نماییم از اهمیت بیشتری برخوردار است. مباحث کلیدی امنیت مسافرتی، چون از جایی به جای دیگر سفر می

و ترنسفر و ساعات پرواز، راهنمای تور و سفر، اطلاعات مقصد گردشگری و قوانین و مقررات آن منطقه، هتل 

گیرد )کاتلر، شکل میدر این صنعت های گردشگری همگی بر پایه یک ارتباطات پیوسته بین ما و مسافران جاذبه

 ارتباطات یکپارچه بازاریابی شامل شناسایی مخاطبان هدف و شکل دادن به یک برنامهدر این صنعت   (.2017

مناسب برای دستیابی به پاسخ مخاطبان مورد نظر است. بیشتر اوقات ارتباطات تبلیغی هماهنگ  گردشگری 

تمرکز  و بازاریابی مقصد  در بازار هدف واسطهرسانی، تصویر ذهنی یا اهداف برتر به صورت بیبازاریابی بر آگاهی

های های ارتباطی باید برای بخشهستند، برنامه و تورها گوناگون مشتریان متفاوتدر این صنعت از آنجا که  دارد.

 . های ارتباطی جدید طراحی و تدوین شودخاص و حتی افراد خاص و با توجه به تکنولوژی
 

 یابیبازار هكپارچیارتباطات 

 بیترکچراکه  شود،یم یابیارز یبا مشترارتباط  یبرقرار یسنگ بناها نیمهمتر از کپارچهی یابیبازارارتباطات   

  (.1390قمر،ولاصی)اخشد خواهدبازار در برند  جادیامنجر به  یابیبازار ارتباطاتدر هوشمندانه  یمند بهره و مناسب

 مشتریان با ارتباط برقراری برای کارآمدی و مؤثر هایروش به همیشه از بیش هاسازمانهمانگونه که گفته شد، 

: است داده ارایه بدین شرح یکپارچه بازاریابی ارتباطات از تعریفی های تبلیغاتی آمریکااتحادیه شرکت ازمندند.نی

 کلیدی نقش و کرده را شناسایی کامل و جامع برنامه یک افزوده ارزش که ارتباطات بازاریابی ریزیبرنامه از مفهومی

 هاابزار این و ارزیابی را عمومی و روابط فروش مستقیم، پیشبرد تبلیغات، بازاریابی متنوع ارتباطات، شامل ابزارهای

 از جهتی دیگر(. 1،2019سنگپیکولنماید)رسانیدن به شفافیت، انسجام و حداکثر تأثیر ارتباط ترکیب می برای را

ها اخبار، اعلان کنترل ایجاد و برای است هاییتلاش عمومی، شامل ، روابطبه عنوان یکی از ابزارهای آمیخته ارتباطی

 به بازاریابی مدیران. گردندمنتشر می عمومی هایرسانه طریق هزینه، از پرداخت که بدون برند یک هاییادآورنده و

از دیدگاه (. 6120، و همکاران 2سریکگیرند)بهره می شانبرند تقویت و برای ایجاد ابزار این از خوبی

 یابیبازار یارتباط یهمة ابزارهاکردن  متحد یبرا یتیفعال ،یابیبازار کپارچةیارتباطات اصل در (؛ 2001)3پیکتون

 
1. Sangpikul 
2. Šeric 
3. Pickton 
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. هستند دیجد و نینو یراه ازهدف مخاطبان  بادوطرفه ارتباط  یبرقرارجهت  هاامیپگسترش و مشارکت و 

دربارة  که است یمنف یهاامیپ یسازحداقلو مثبت  یهاامیپ یحداکثرساز دنبال هب یابیبازار کپارچةیارتباطات 

است؛  یابیبازار کپارچةیارتباطات از ها شرکتادة استفاهداف  از یکی تنها نیا اما. شودیم ارسالسازمان  یتجار نام

  (.2004، 1ی)رولدهندیم شیافزارا برند  ژةیوارزش شوند، گرفته کار بهدرازمدت روابط  جادیا یبرا کهیهنگام

 

 دفاتر خدمات مسافرتی

 وسایل با خارجی و داخلی گردشهای و مسافرتها تنظیم ، جهانگردی و ایرانگردی زمینه در لازم خدمات انجام  

دفاتر  .باشد می مسافرتی خدمات دفاتر وظایف از ایرانگردی خدمات و فعالیت گونه هر کلی بطور نقل و حمل

خدمات مسافرتی و جهانگردی ضمن برقراری تماس با تورگردان ها اقدام به فروش بسته های تور آماده شده از 

کنند، این دفاتر همچنین خود اجزای جدا از هم سفر را نیز به نمایندگی از عرضه کنندگان منفرد سوی آنها می 

و  یدفاتر خدمات مسافرت  آن نظیر شرکت هواپیمایی، راه آهن یا هتل ها و راهنمایان تور به فروش می رسانند.

 انیمناسب مواجهه متقاض نهیو تدارك زم یخدمات صنعت گردشگر عیکننده در کانال توز لیگردشگری نقش تسه

به عنوان  یو جهانگرد یدفاتر خدمات مسافرت (.1397)اشرفی،بازار( را بر عهده دارند جادیو عرضه کنندگان )ا

ها از حمل و نقل و هتل یشرکت ها ایخدمات همچون تورگردانان و  صلیکنندگان اعرضه انیواسطه م یعنصر

ای که در فرآینـد مصـرف محصـولات کنند . به گونهیعمل م گرید سویسفر از  یسو و گردشگران متقاض کی

تعریف (. در 2008، 2باشـند)لومسـدناین صنعت، این دفاتر حلقة نهایی هستند که دریافـت کننده این خدمات می

 ای کـه محصولات مربـوط بـه سـفر رااین گونه بیان شده است کـه هـر فـرد یـا موسسـه 3دفتر خدمات مسافرتی

کنندگان و توانـد بسته به نوع استفادهای که خدمات مربوط به سفر را کـه مـیفروشـد. یـا فـرد و موسسهمـی

. فروشــــدمجموعـه اسـتانداردها بسیار متفاوت و متنوع باشد، براسـاس حـداقل شـرایط لازم و معــــین مــــی

بخش اساسی صنعت گردشگری و به عنوان یکی از  5ز ها به عنوان یکی اها و شرکتدر حال حاضر این موسسه

(. ماهیت و نوع فعالیت شرکت های 1374آیند)رضوانی، به شمار می گردشگریعوامل موثر در تکامل صنعت 

خدمات مسافرتی و گردشگری بر پایه عناصر و ارکان تشکیل دهنده سفر همچون اقامت، حمل و نقل، جاذبه ها، 

ه گری و غیره می باشد و همچنین فروش خدمات مسافرتی اساسا فعالیتی انسانی و گشت ها، کارگزاری و واسط

اجتماعی است و انسان در آن نقش محوری و حیاتی دارد لذا توجه به این انسان یعنی مشتری تاثیر فراوانی در 

 (.1393افزایش فروش دارد )دیناری، 
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 شناسی پژوهشروش

ها آوری منظم اطلاعات و شیوه تحلیل منطقی آنکلیه وسایل و مراحل جمعهای تحقیق در علوم عبارت از روش

 موقعیت یک کردن مشخص برای منظم وجویجست فرآیند را پژوهش دیویی برای نیل به هدف است. جان

 نسبت و پرداخت وجوجست به ناشناخته درباره توانمی آن طریق از که است فرآیندی بنابراین، پژوهش. داندمی

تحت عنوان  هایافته به آنها تبدیل و شواهد گردآوری چگونگی از فرآیند این در. کرد کسب را لازم نها شناختآ به

 یفــیک یدادههــا یپژوهــش، بــا گــردآور ــنیدرواقــع در ا(. 1380مقیمی، )شودمی یاد روش شناسی

 . پــسگرددیموردمطالعــه فراهــم م ۀ ــدیبــروز پد ۀ دربــار هــاهیفرض یامــکان صورتبنــد ــده،یپد ۀ دربــار

 (.1388بــازرگان، ) ــدیازمایرا ب ــاتیفرض یـکم یهــاداده یگــردآور ــقیاز طر توانــدیم پژوهشــگرآن  از

بر  ی)فلسفه پژوهش( و نظرمیاز نظر پارادا قیتحق نی(؛ ا2009ساندرز و همکاران) هشوپژ زپیا لمد سساا بر      

است. به لحاظ جهت گیری پژوهش کاربردی بوده و بر  استوار (سمی)پراگمات ییعملگرا یمیاصول فلسفه پارادا

در بخش کیفی روش داده بنیاد و در بخش  پژوهش یاستراتژ در لایه. باشدیم ییصورت استقرابه اساس رویکرد

خاص پژوهش  کیبدست آمده اسـتفاده شـده اسـت. تاکت یفیآزمـون مـدل ک یبــراکمی از معادلات ساختاری 

 یو گردآور دیانجام گرد یصورت مطالعات مقطعبهلایه افق زمانی پژوهش  است. یاکتشاف ختهیاز نوع آم روشیپ

دست  یهاداده یگردآور یبرا یابزار اصلدر لایه نهایی  .دیبه طول انجام 98ماهی تا د مصاحبه از مهر قیداده از طر

مدل  ییو شناســا روش داده بنیاد از یفــیاست. در بخــش ک و پرسشنامه مشاهده، ، مصاحبهاین پژوهش اول

ی بــرااس(الاسمارت پی)نرم افزار  (SEMی)معــادلات ســاختار کــردیاز رو یو در بخــش کمــپارادایمی 

 یهادر رشته یخبرگان دانشگاه ق،یتحق نیاسـتفاده شـده اسـت. جامعه آماری ا ل کیفی بدست آمدهمـد آزمـون

گلوله نمونه برداری هدفمند به روش  کیکه از تکن باشدیم یخبرگان صنعت گردشگر زیو ن یو گردشگر یابیبازار

 و ندارد وجود نمونه اندازه محاسبه برای فرمولی کیفی روش . درستخبرگان استفاده شده ا نییبرای تعی برف

 سه حدود یافته نیمه ساختار مصاحبه تحقیق، این در. کندمی پیدا ادامه اشباع نظری به زمانی رسیدن تا مصاحبه

با مدرك  مزبوردر حوزه  خبره 12 با شفافیت هایمولفه اولیه تعیین برای اول مرحله در و به طول انجامید ماه

انجام شده است.  نوبت دو در خبرگان برخی با مصاحبه. است شده مصاحبه سال تجربه 35دکتری و یا با میانگین 

ها انجام مصاحبههای باز و بصورت عمیق انجام پذیرفت. ابتدا پروتکل مصاحبه آماده و فرایند مصاحبه بر اساس سوال

تا  شتریب نانیاطم یبود اما برا یبه بعد تکرار 9ها از مصاحبه داده کهیبطور افتیادامه  یبه اشباع نظر دنیتا رس

های صوتی تبدیل به متن های کیفی گرداآوری شده ابتدا،  دادهتجزیه و تحلیل دادهبرای کرد.  دایادامه پ 12خبره 

 در هاآن بندیدسته و بندیمقوله پردازی،مفهوم مصاحبه، متن زدن برش سپس، در نرم افزار مکس کیو دی ای با

( 1998اشتراوس و کوربین) روش از استفاده بر اساس استراتژی داده بنیاد با هاداده تحلیل فرعی، و اصلی هایمقوله

، ارائه مدل (تم) منطقی و دارمعنی هایطبقه به موجود، متنی واحدهای بندیطبقه و محوری و باز )کدگذاری

 . شد انجام پرادایمی و در نهایت کدگذاری انتخابی)گزینشی(
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 بخشبرای نیل به اعتبار یا روایی پژوهش و افزایش پایایی نتایج در  1این پژوهش از چک لیست کرسولدر       

کند که البته در راهکار را برای پایایی نتایج پیشنهاد می 7راهبرد را برای روایی و  8کرسول ایم. کیفی بهره برده

اری قابل قبول تواند برای پژوهش اعتبراهبرد در هر پژوهش کیفی می 2دهد که رعایت دست کم انتها تذکر می

ایجاد کند. مواردی که در این پژوهش بر اساس چک لیست کرسول جهت روایی و پایایی نتایج پژوهش رعایت 

 شد عبارتند از:

درگیری طولانی مدت پژوهشگر با فضای پژوهشی و مشاهدات مداوم او در محیط پژوهش از جمله؛        

های های ناشی از مداخلهنگ آن محیط و کنترل بدفهمیاعتمادسازی با افراد موضوع پژوهش، فراگیری فره

 پژوهشگر یا مطلعان محقق گردید.

؛ از طریق گردآوری شواهد از منابع مختلف شامل تئوری های گوناگون، خبرگان مختلف، شواهد و  2سازیمثلث

 های گوناگون کسب گردید.سایر منابع اطلاعاتی متنوع و شیوه

طریق داوری یا گزارش شخص ثالث: گوبا و لینکلن »گزارشگر شخص ثالث« را وکیل کنترل بیرونی پژوهش از 

ها، ی روشهای دشواری دربارهدارد؛ از او پرسشداند. یعنی کسی که پژوهشگر را صادق نگاه میمدافع شیطان می

 .دهدکند و صبورانه به سخنان او گوش میمعانی و تفسیرها می

ها و های احتمالی خود با یادآوری تجربیات قبلی، سوگیریتدا در مورد سوگیریروشنگری پژوهشگر از همان اب

 اند.تمایلاتی که احتمالا تفسیرها و رویکردهای مطالعه را شکل داده

 گانه وی رعایت گردید:7مورد ذیل از لیست  5در خصوص پایایی نتایج تحقیق؛ طبق چک لیست کرسول 

 ها انجام پذیرفت.حبهیادداشت برداری مفصل و دقیق در مصا ▪

 های کنشگران استفاده شد.از ضبط صوت با کیفیت برای ثبت دقیق گفته ▪

 های ضبط شده انجام شد.آوانگاری گفته ▪

 کدگذاری ناشناس به کمک کدگذاری که جزو تیم پژوهش نبود، انجام شد. ▪

های مجریان پژوهش گاهای به طوری که دیدافزارمکس کیودیها به کمک افراد ناشناس و نرمآنالیز داده ▪

 اثری در تحلیل داده نداشته باشد؛ صورت گرفت.

دفاتر خدمات مسافرتی شهر  لکارشناسان و پرسن ه؛یشامل کل قیتحق نیا یجامعه آمار زین یدر بخش کم      

شده است.  برآوردنفر  348مورگان کرجسی و جامعه، با استفاده از جدول  نی. نمونه مورد نظر از اباشدیتهران م

تعداد  ت،یدر نهاپرسشنامه توزیع و  420 تعداد ،مورد نظر جهیو به منظور حصول نت یدانیم قاتیدر ادامه تحق

شده و قابل قبول  لیپرسشنامه تکم 348تعداد  یپرسشنامه همراه با پاسخ برگشت داده شد و پس از بررس 387

ای گیــری در ایــن مرحلــه بــا روش تصادفــی طبقــهرار گرفتند. نمونهمورد مبنا ق ــلیوتحل هیجهت تجز

 ، کدهــا بهدفاترشـده بـه هریــک از ایــن  صــورت گرفتــه اسـت. در ایـن روش، بـا توجـه بـه کـد داده

بیــن  های بخش کیفیبر اساس یافته ســاخته صــورت تصادفــی انتخــاب شــده و پرســشنامه محقق
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شــده مبنــای  آوریجمع اطلاعاتتوزیــع شــده اســت. ســپس  دفاترایــن  ، کارشناسان و پرسنلمدیــران

قــرار گرفتــه اس الافزر اسمارت پی( با استفاده از نرمSEMبر اساس روش معادلات ساختاری) تحلیــل و تجزیه

خبــره  20 را یو مفهومــ یظاهــر یــی، روابخش کمیروایــی پرســشنامه در  اســت. بــرای بررســی

ارزیابی  7/0از شـتریها بتمـام شـاخص ( CVR) یـیمحتوا یـیســپس نســبت روا .کردنــد ــدییو تأ یبررســ

 و به تایید رسیده است.

(، CA) کرونبــاخ یآلفــا(، CRی)بــیترک یــیایپا ،یبــار عاملــ یهابــرازش مــدل از شــاخص یبــرا     

ی ـیکویفورنـل و لاکـر و شـاخص ن ـاریمع(، R2)ـنیتع ــبیضر(، AVE) یاســتخراج انــسیوار ــنیانگیم

 1جــدول  ــجی. نتاشــودیارائــه م 1در جــدول   آن ــجیاســتفاده شــده اســت کــه نتا(GOF) بــرازش

/.(، پایایی 5از  شــتری)ب یاســتخراج انــسیوار ــنیانگیم یهاشــاخص ــریمقادکــه  دهــدیم نشــان

و  KMOنتیجه آزمون  ـنیمناسـب اسـت. همچن هاسـازه تمــام /.(7از  شــتریکرونبــاخ )ب یو آلفــا یبــیترک

گفــت مــدل  تــوانیم ـنی، بنابرا(2)جدول آمـده اسـت به دست(834/0) سؤالات پرسشنامه یبارتلت برا

 ینشــانگرها کــه شـودیاسـاس مشـخص م ـنیاسـت. بـر ا برخـورداری از بــرازش مناســب یســاختار

 .تناســب لازم را دارنــد ــقیتحق طــرح یعاملــ یربنــایبــا ز یانتخابــ

 

 هایافته

درصد از خبرگان را  75عبارتندست از اینکه های و ابعاد ویژگی مصاحبه شوندگان در بخش کیفی پژوهش ویژگی

درصد را مردان  65.8درصد را زنان و  34.1داد. همچنین در بخش کمی درصد را خانم تشکیل می 25مرد و 

لحاظ درصد( تشکیل داده است. به 30.4سال) 40تا  31دهد. بیشترین درصد فراوانی را میانگین سنی تشکیل می

( %6.7( و دکتری)%17.9(، کارشناسی)%75.2دهندگان در مقطع کارشناسی ارشد)اسختحصیلات بیشترین فراوانی پ

 30الی 21 %26.8سال سابقه،  20الی  10از  %32است. از نظر سابقه کاری نمونه مشارکت کننده در بخش کمی؛ 

 سال در حوزه دفاتر خدمات مسافرتی برخوردار بودند.  30از سابقه بالای  %22.1سال و 

مرحله کدگذاری در  یو اصل یمورد مقوله فرع 18و  هیکد اول 52تعداد در بخش کیفی دال بر شناسایی؛  هایافته

 .(1باشد)جدول باز می
 

 باز كُدگذاری مرحله از آمده بدست مقولات و كدهای اولیه: 1جدول

 مقوله اصلی مقوله فرعی كد اولیه ردیف
 مشتریان رفتار بررسی 1

 تحلیل مشتری

 یکپارچهتحلیل 

 هدف مشتریان گذاریارزش 2

 مشتریان بندیدسته 3

 ارتباطات اهداف کردن مشخص 4

 پیام ارائه و طراحی 5 تحلیل ارتباطی

 ارتباطی هایکانال انتخاب 6
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. رودیگر مو عوامل مداخله امدهایراهبرها، پ ،یانهیزم طیشرا ،یعوامل علّی)محور یهمان کدها ایها بلوك لیتشک

 (.1و 2بصورت مدل کیفی پارادایمی ارائه شد)شکل( یها )مقولات محوربلوك نیا

 

 
پژوهش  جی: نتامنبع دفاتر خدمات مسافرتی و گردشگری كپارچهی یابی( ارتباطات بازاریفی)كیمی: مدل پارادا1شكل

 بخش كیفی
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 دفاتر خدمات مسافرتی و گردشگری كپارچهی یابی: مدل پارادایمی ارتباطات بازار2لشك

 پژوهش حاضر جی: نتامنبع

 

های پژوهش، پرسشنامه تحقیق جهت پس از تدوین مدلی کیفی بر اساس تئوری داده بنیاد و تنظیم فرضیه     

های پژوهش بر های کمی و آزمون مدل کیفی تنظیم و در بین افراد نمونه توزیع گردید. فرضیهگردآوری داده

 مورد آزمون قرار گرفتند. 3س اساس روش معادلات ساختاری با استفاده از نرم افزار اسمارت پی ال ا

آمـده  پژوهـش یبــرازش مــدل ســاختار یهاشــاخصجهت  2های بخش کمی در قالب جدول در ادامه یافته

مــدل . همچنین، سؤالات پرسشنامه ذکـر شـده اسـت یو بارتلت برا KMOزمون آ 3جدول در همچنین  اسـت.
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نیــز  4ل در شــک .آمــده اســت  3(در شکل tاعداددر حالــت ضرایــب معنــاداری )یافتــه  ســاختاری برازش

 نمایش داده شده است.  (در حالــت ضرایــب اســتاندارد)یافتــه  مــدل ســاختاری برازش

 
 AVEو  CR ،CA: 2جدول

 متغییر یعلامت اختصار
 یهاهیگو

 پرسشنامه
CR CA AVE 

TahlilMoshtari 0/ 679 0/ 761 0/ 776 3-1 تحلیل مشتری 

TahlilErtebati 0/ 781 0/ 854 0/ 815 7-4 تحلیل ارتباطی 

TahliMali 0/ 587 0/ 734 0/ 789 9-8 تحلیل مالی 

Hoviat  بازتعریفDNA )0/ 854 0/ 778 0/ 945 12-10 شرکت )هویت برند 

Tavanmandsazi 0/ 974 0/ 949 0/ 821 15-13 توانمند سازی منابع انسانی شرکت 

Farayandha 0/ 712 0/ 924 0/ 723 18-16 بازمهندسی فرآیندها 

Fiziki 0/ 679 0/ 971 0/ 781 20-19 بهبود شواهد فیزیکی 

Mohtava 0/ 751 0/ 736 0/ 914 24-21 مدیریت محتوا 

Tajrobeh 0/ 879 0/ 944 0/ 845 28-25 مدیریت دانش و تجربه 

Ghavanin  0/ 567 0/ 803 0/ 913 32-29 سیاستقوانین و 

Eghtesadi 0/ 977 0/ 934 0/ 854 36-33 مسایل اقتصادی 

Farhang 0/ 716 0/ 733 0/ 745 39-37 مسایل اجتماعی و فرهنگی 

Fanavari 0/ 893 0/ 747 0/ 761 41-40 فناوری ارتباطات 

Tabligh 0/ 687 0/ 713 0/ 955 46-42 افزارهاافزارها و نرمهمراستایی و یکپارچگی سخت 

Kharid&Bazkharid 0/ 658 0/ 934 0/ 814 49-47 خرید و خرید مجدد خدمات گردشگری 

Arzesh 0/ 954 0/ 714 0/ 846 52-50 ایجاد ارزش پیشنهادی 
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 (tیافته )در حالت ضرایب معناداری اعداد  ل ساختاری برازش: مد3شكل

 

 
 حالت ضرایب استاندارد(یافته )در  مدل ساختاری برازش : 4شكل
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 به منظور آزمون مدل یمعادلات ساختار یاز مدل ساز ریمس لی: تحل5جدول

 بر متغیر اثر متغیر علامت اختصاری
ضریب 

 مسیر
t وضعیت رابطه مقدار R2 

TahlilMoshtari تحلیل مشتری 

ایجاد ارزش 

پیشنهادی 

ارتباطات 

بازاریابی 

یکپارچه در 

صنعت 

گردشگری و 

 مسافرتی

 پذیرش 263/5 298/0

637/0 

TahlilErtebati پذیرش 921/4 395/0 تحلیل ارتباطی 

TahliMali پذیرش 187/6 401/0 تحلیل مالی 

Tavanmandsazi 
توانمند سازی منابع انسانی 

 شرکت
 پذیرش 941/2 215/0

Fiziki پذیرش 962/11 596/0 بهبود شواهد فیزیکی 

Hoviat DNA پذیرش 146/3 337/0 شرکت 

Mohtava پذیرش 975/15 594/0 مدیریت محتوا 

Tajrobeh پذیرش 278/13 580/0 مدیریت دانش و تجربه 

Farayandha پذیرش 166/9 455/0 بازمهندسی فرآیندها 

Ghavanin پذیرش 253/10 397/0 قوانین و سیاست 

Eghtesadi  پذیرش 817/9 524/0 اقتصادیمسائل 

Farhang پذیرش 325/11 583/0 مسایل اجتماعی و فرهنگی 

Fanavari پذیرش 120/17 577/0 فناوری ارتباطات 

Tavanmandsazi 
توانمند سازی منابع انسانی 

 شرکت
همراستایی و 

یکپارچگی 

افزارها و سخت

افزارها در نرم

جهت استفاده 

بهینه از ابزار 

ارتباطی آمیخته 

 تبلیغ

 پذیرش 386/12 484/0

713/0 

Fiziki پذیرش 193/8 339/0 بهبود شواهد فیزیکی 

Hoviat ِ بازتعریفDNA پذیرش 193/17 594/0 شرکت 

Mohtava پذیرش 346/9 367/0 محتوا مدیریت 

Tajrobeh پذیرش 197/4 225/0 مدیریت دانش و تجربه 

Farayandha پذیرش 135/10 354/0 فرآیندها بازمهندسی 

Ghavanin پذیرش 398/14 499/0 قوانین و سیاست 

Eghtesadi پذیرش 971/8 319/0 مسائل اقتصادی 

Farhang پذیرش 743/6 236/0 مسایل اجتماعی و فرهنگی 

Fanavari پذیرش 012/7 367/0 فناوری ارتباطات 

Tabligh 

یکپارچگی همراستایی و 

افزارها در افزارها و نرمسخت

جهت استفاده بهینه از ابزار 

 ارتباطی آمیخته تبلیغ

 خرید و خرید

 خدمات مجدد

 گردشگری

 729/0 پذیرش 794/3 296/0
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نتایــج اســتاندارد و معنــاداری انجام پذیرفت.  ــقیتحق یهاســازه ــنیبدر نهایت بررسی رابط علی میان       

 :دهــد(نشــان می3شــکل (الگــوی ســاختاری بــرازش 

 یشنهادیارزش پ جادیارابطه مثبت و معناداری بین شرایط عللی)تحلیل مشتری، تحلیل ارتباطی، تحلیل مالی( با 

به ضریب مسیر؛ تحلیل مالی به  ی وجود دارد. با توجهو مسافرت یدر صنعت گردشگر کپارچهی یابیارتباطات بازار

در صنعت  کپارچهی یابیارتباطات بازار یشنهادیپنسبت تحلیل مشتری و ارتباطی بیشترین تاثیر را برسازه ارزش 

 دارد.  یو مسافرت یگردشگر

 هویت برند،، یکیزیشرکت، بهبود شواهد ف یمنابع انسان ی)توانمندسازایزمینهشرایط  نیب یرابطه مثبت و معنادار

 یابیارتباطات بازار یشنهادیارزش پ جادیبا ا (ندهایفرآ یبازمهندس، مدیریت دانش و تجربه و محتوا تیریمد

به نسبت  بهبود شواهد فیزیکیوجود دارد. با توجه به ضریب مسیر؛  یو مسافرت یدر صنعت گردشگر کپارچهی

و  یدر صنعت گردشگر کپارچهی یابیارتباطات بازار یشنهادیپ شبیشترین تاثیر را بر سازه ارز سایر متغییرها

 .دارد یمسافرت

ی و فرهنگ یاجتماع لیمسا ی،مسائل اقتصاد ،استیو س نی)قوانگرمداخلهشرایط  نیب یرابطه مثبت و معنادار      

وجود  یو مسافرت یدر صنعت گردشگر کپارچهی یابیارتباطات بازار یشنهادیارزش پ جادیبا ا ارتباطات( یفناور و

به نسبت سایر متغییرها بیشترین تاثیر را بر سازه ارزش  یو فرهنگ یاجتماع لیضریب مسیر؛ مسا بهدارد. با توجه 

رهای توان گفت متغییدر نهایت می .دارد یو مسافرت یدر صنعت گردشگر کپارچهی یابیارتباطات بازار یشنهادیپ

 ،یکیزیشرکت، بهبود شواهد ف یمنابع انسان یتوانمندساز ،تحلیل مشتری، تحلیل ارتباطی، تحلیل مالیمستقل؛ 

 ،یمسائل اقتصاد است،یو س نیقوان ،ندهایفرآ یبازمهندس، محتوا، مدیریت دانش و تجربه تیریهویت برند، مد

درصد تغییرات  64بینی تقریبا توانایی پیش637/0با ضریب تعیین  ارتباطات یو فناور یو فرهنگ یاجتماع لیمسا

 ی را دارند. و مسافرت یدر صنعت گردشگر کپارچهی یابیارتباطات بازار یشنهادیارزش پ جادیامتغییر وابسته 

 ،یکیزیشرکت، بهبود شواهد ف یمنابع انسان یای)توانمندسازشرایط زمینه نیب یرابطه مثبت و معنادار     

 یکپارچگیو  ییبا همراستا (ندهایفرآ یمحتوا، مدیریت دانش و تجربه و بازمهندس تیریشرکت، مد DNA ِفیازتعرب

ضریب مسیر؛  بهوجود دارد. با توجه  غیتبل ختهیآم یاز ابزار ارتباط نهیافزارها درجهت استفاده بهافزارها و نرمسخت

افزارها و سخت یکپارچگیو  ییشرکت به نسبت سایر متغییرها بیشترین تاثیر را بر سازه همراستا DNA ِفیبازتعر

 .دارد غیتبل ختهیآم یاز ابزار ارتباط نهیافزارها درجهت استفاده بهنرم

 یو فرهنگ یاجتماع لیمسا ،یمسائل اقتصاد است،یو س نیگر)قوانشرایط مداخله نیب یرابطه مثبت و معنادار      

 یاز ابزار ارتباط نهیافزارها درجهت استفاده بهافزارها و نرمسخت یکپارچگیو  ییارتباطات( با همراستا یو فناور

سایر متغییرها بیشترین تاثیر را بر  تبه نسب استیو س نیوجود دارد. با توجه به ضریب مسیر؛ قوان غیتبل ختهیآم

دارد.  غیتبل ختهیآم یاز ابزار ارتباط نهیافزارها درجهت استفاده بهو نرم افزارهاسخت یکپارچگیو  ییسازه همراستا

هویت برند،  ،یکیزیشرکت، بهبود شواهد ف یمنابع انسان یتوان گفت متغییرهای مستقل؛ توانمندسازدر نهایت می

 یاجتماع لیمسا ،یمسائل اقتصاد است،یو س نیقوان ندها،یفرآ یمحتوا، مدیریت دانش و تجربه، بازمهندس تیریمد
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درصد تغییرات متغییر وابسته  72ی بینتقریبا توانایی پیش 713/0 ارتباطات با ضریب تعیین یو فناور یو فرهنگ

 د.را دارن غیتبل ختهیآم یاز ابزار ارتباط نهیافزارها درجهت استفاده بهافزارها و نرمسخت یکپارچگیو  ییهمراستا

از  نهیافزارها در جهت استفاده بهافزارها و نرمسخت یکپارچگیو  ییهمراستا" نیب یمعنادار رابطه مثبت و      

دارد. ضریب مسیر این رابطه برابر با  "یمجدد خدمات گردشگر دیو خر دیخر"با  "غیتبل ختهیآم یابزار ارتباط

متغییر درصد تغییرات   73نشان دهنده قدرت پیش بینی تقریبا  729/0است. همچنین ضریب تعیین  296/0

 غیتبل ختهیآم یاز ابزار ارتباط نهیافزارها درجهت استفاده بهافزارها و نرمسخت یکپارچگیو  ییوابسته همراستا

 را دارد.ی جدد خدمات گردشگرم دیو خر دیخرتحت تاثیر 

 

 بحث و نتیجه گیری

های ارتباطات، بازاریابی و گردشگری و در فاز کیفی پژوهش حاضر، سعی شد با انتخاب گروهی از خبرگان حوزه

های عمیق با آنان و بکارگیری متدولوژی تئوری داده بنیاد، پله به پله در جهت دستیابی به مدل انجام مصاحبه

مصاحبه عمیق صورت گرفت.  12اریابی یکپارچه در صنعت گردشگری گام برداشته شود. در این مسیر، ارتباطات باز

عمل آید که موجبات سوگیری پاسخ دهنده ها، تا جای ممکن سعی شد به گونه پرسشگری بهدر خلال مصاحبه

ه و کشف مفاهیم اولیه، فراهم نشود. گفتنی است که بعد از هر مصاحبه، پژوهشگر با مرور چندباره متن مصاحب

به بعد، تقریباً  10اقدام به استخراج و کدگذاری آنها با استفاده از نرم افزار کیفی مکس کیودی ای نمود. از مصاحبه 

ها کشف نگردید و محقق به اشباع نظری دست یافت. بعد از بررسی و هیچ مفهوم جدید و بدیعی از متن مصاحبه

مقوله  18مفهوم نهایی و  52یه، و حذف مفاهیم تکراری، در مرحله کد گذاری باز کد اول 214کنار هم قرار دادن 

(. سپس، در مرحله کدگذاری محوری مدل پارادایمی)کیفی( پژوهش 1اصلی و فرعی شناسایی شد)جدول

های کیفی بر اساس ( و در مرحله کدگذاری انتخابی قضایای پژوهش بر اساس تجزیه و تحلیل داده1ارائه)شکل

فرضیه شکل و در فاز  24د داده بنیاد ارائه شد. سپس در بخش کمی، بر اساس روابط فرضی موجود در مدل، مت

 یهاها و سازمانشرکتکمیّ تحقیق صحت این فرضیات مورد بررسی قرار گرفت. جامعه آماری وسیعی متشکل از 

 یریگبه عنوان جامعه انتخاب شدند که با روش نمونهبرای سنجش مدل کیفی شناسایی و  یمرتبط با گردشگر

های ها، به روشقبل از توزیع عمومی پرسشنامه نفر با توجه به جدول مورگان انتخاب شدند. 384تعداد  یتصادف

ومی پرسشنامه در میان مختلف از روایی و پایایی پرسشنامه اطمینان حاصل شد و بعد از آن، اقدام به توزیع عم

 Smartو  SPSSافزار های حاصله، از نرمآوری پرسشنامه و تلخیص دادهنمونه آماری گردید. بعد از توزیع و جمع

Pls های توصیفی های آماری مورد نیاز کمک گرفته شد. در این فرایند، تجریه و تحلیلجهت انجام تجزیه و تحلیل

دن وضعیت نمونه آماری، روا بودن ساختار متغیرها، برازش مدل و آزمون و استنباطی مختلفی جهت روشن تر ش

 فرضیات صورت پذیرفت.

توان به تجزیه و تحلیل توصیفی )میانگین، انحراف معیار، چولگی، کشیدگی( سؤالات از جمله این اقدامات می

، آزمون کفایت تعداد نمونه، هااسمیرنوف جهت تعیین نرمال بودن داده-پرسشنامه و متغیرها، آزمون کولموگراف
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تحلیل عاملی تأییدی تک تک متغیرهای دخیل در مدل پژوهش، محاسبه ضریب آلفای کرونباخ، بررسی پایایی 

 ترکیبی، بررسی روایی همگرا، و تحلیل مسیر اشاره کرد.

 ر خدمات مسافرتیاثرگــذار بــر ارتباطات بازاریابی یکپارچه دفات یعلــ طیمرحلـه کمی دال بر شــرا ـجینتا

که با نتایج پژوهش  شــودیشــامل تحلیل یکپارچه)تحلیل مشتری، ارتباطی و مالی( م به عنوان پدیده اصلی 

شـامل الزامات زمینه ای  ـزین یانـهیزم طیشـراقابل قیاس است.  (1396) ینقو دیو س انینیام انجام شده توسط

فرایندها، شواهد فیزیکی، مدیریت محتوی،  سانی،نیروی ان پذیری،شرکت، نقاط قوت، رقابت DNAفنی)-فردی

گــر شــامل شرایط محیطی)قوانین وشرایط سیاسی، مسائل اقتصادی، مداخله طیمدیریت دانش و تجربه( و شــرا

؛ (1397و همکاران) یمحمد ریشکه با نتایج تحقیق  شــودیاجتماعی، فرهنگی و زیستی و فناوری ارتباطات( م

. هم و فناوری ارتباطات اشتراك دارد قوانین وشرایط سیاسیدر خصوص متغییرهای  (1397مروت و همکاران )

ارتباطی آمیخته تبلیغ به عنوان راهبرد موثر در  ابزارراستایی سخت افزارها و نرم افزارها در جهت استفاده بهینه از 

 لوندیجل ؛(1393) یخوزان یقاسم ؛(1394) زاده،یعل ریش؛ (1397)ر تباوش شد که با نتایج پژوه این زمینه تایید

 (2016)؛ شریک و همکاران(2019سنگپیکول ،؛ ( 2015هان شن )؛ (1387) ینیو خداداد حس یرضوان ؛(1390)

خصوص ها این است که تبلیغات را به عنوان استراتژی مهم در این همسو بوده اما نکته مهم اینکه غالب این پژوهش

 اند. در نهایتهای اندکی، آمیخته کاملی از بازاریابی و تبلیغات را ارائه کردهاند اما پژوهششناسایی و بررسی کرده

های باشد. نوآوریپیامدهای آن شامل خرید و خرید مجدد و ایجاد ارزش پیشنهادی ارتباطات بازاریابی یکپارچه می

، شرکت DNA، تحلیل مشتری، ارتباطی و مالیدن متغییرهایی از جمله این پژوهش شناسایی و مورد آزمون قرار دا

های انجام است که در سایر پژوهش فرهنگی و زیستی -مسائل اجتماعی، مدیریت محتوی، مدیریت دانش و تجربه

شده در خصوص ارائه مدل یکپارچه ارتباطات بازاریابی مقصدهای گردشگرپذیر ارائه نشده است. بر اساس نتایج 

اعم از گردشگران و جامعه محلی  نفعانی( با ذکپارچهیمنظم ) هماهنگی و موثر شود که ارتباطژوهش پیشنهاد میپ

برای  صحیح یو متقاعد کننده و مرتبط، در زمان و مکان درست، به شکل وستهیواضح، پ امیپ جهت ارائه

 تالیجید یابیبازارمشتریان)گردشگران( انجام پذیرد. همچنین با توجه به تاثیر عامل فناوری ارتباطات؛ استفاده از 

، کارکنان، دفاتر نیو خلاق ب ریپذارتباط هوشمندانه و انعطاف یبرقرار یبرا یبستر مناسب یاجتماع یهاو رسانه

ای پیشنهاد توجه به بیشترین تاثیر شواهد فیزیکی از بین عوامل زمینهنماید. با میفراهم  سایر ذینفعانو  انیمشتر

، بکار گرفته شود. بر اساس ارزش مورد نظر باشد انگریکه ب یگردشگر کپارچهیمتناسب با مفهوم  یمعمارشود می

ارزش  زهشناسایی شده بر سا گرمداخلهفرهنگی بیشترین اثر را در بین عوامل  -خروجی های مدل مسائل اجتماعی

 یهابرنامه نشود تدویی دارد لذا پیشنهاد میو مسافرت یدر صنعت گردشگر کپارچهی یابیارتباطات بازار یشنهادیپ

گردشگرپذیر انجام شود.  در پایان  جامعه یو اجتماع یفرهنگ یهابر اساس ارزش کپارچهی یابیارتباطات بازار

 تصویب در تاخیر و قوانین نقص علل های؛ بررسیهای آتی محققان در زمینهشود جهت انجام پژوهشپیشنهاد می

 نهاد مردم نهادهای ظرفیت المللی، بررسیبین گردشگری بازاریابی ارتباطات سازییکپارچه در لازم استانداردهای

 پژوهش این از حاصله ، مدلعت گردشگریصن در بازاریابی ارتباطات سازییکپارچه تجه در گردشگری مقصد در

 هایروش همچنین، از گردد اضافه آن به دیگری میانجی یا مستقل متغیرهای و شده کاملتر آتی هایپژوهش در
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 از یکی طریق، این از تا گردد برداریبهره سازیمدل فاز برای...  و محتوا تحلیل دلفی، روش مانند دیگری

تأثیر صنعت  گردد، به نوعی از میان برود.بر بودن آن محسوب میزمان که پژوهش این اصلی هایمحدودیت

گردشگری بر ابعاد اقتصادی، فرهنگی و سیاسی کشور بر کسی پوشیده نیست. ایجاد اشتغال، به جریان انداختن 

 . آثار مثبت گردشگری استسرمایه های اقتصادی، افزایش تقاضای سفر خارجی از 

یافته های پژوهش نشان از تاثیرگذاری مستقیم بازاریابی یکپارچه بر رشد و توسعه و بهبود تجربه مشتریان 

توسعه صنعت گردشگری یکی از پدیده های مهم و به عنوان یکی از منابع مهم اقتصادی و عاملی موثر در دارد. 

 کارآفرینی، اجتماعی و اقتصادی جوامع انسانی محسوب می گردد. این صنعت ضمن درآمدزایی و ایجاد  فرهنگی

روزه گردشگری به عنوان یک ت. امیکدیگر شده اس بسیار گسترده موجب نزدیکتر شدن ملل، اقوام و فرهنگ ها به

و تنوع  موثری در توسعه رویکرد مهم می تواند با برنامه ریزی اصولی و شناسایی مزیت ها و محدودیت ها، نقش

بخشی به اقتصاد بر عهده داشته باشد. بسیاری از کشورها به صورت فزاینده ای به این حقیقت پی برده اند که برای 

بهبود وضعیت اقتصادی خود باید ابتکار عمل به خرج دهند و درصدد یافتن راه های تازه ای برآیند، توسعه صنعت 

که با معضلاتی همچون میزان بیکاری بالا، محدودیت منابع ارزی توریسم ، به ویژه برای کشورهای در حال توسعه 

از لحاظ اقتصادی  صنعت گردشگریت. برخوردار اس و اقتصاد تک محصولی مواجه است، از اهمیت فراوانی

فرایندهای گوناگونی را ایجاد می کند که اثرات آن در تولید ناخالص ملی،کارآفرینی،بکارگیری منابع انسانی و 

های مختلف اقتصادی نمایان است. بنابراین می توان گفت که صنعت جهانگردی عاملی مهم در  بکارگیری بخش

مزایای اقتصادی زیادی برای همه کشورها  کارآفرینیجوامع بوده و می تواند با ایجاد نوعی  توسعه اقتصادیجهت 

 داشته باشد.
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Abstract 

Integrated marketing communications can create added value for stakeholders and financial and 

economic growth in the tourism industry by exchanging information between tourism agents, 

employees and customers before, during and after the trip. The purpose of this research is to design and 

explain the integrated marketing model in the economic growth and development of Iran's tourism and 

travel industry, focusing on travel service offices in Tehran. The research method of this research is 

applied-developmental and exploratory in nature, and the data has been collected using a mixed 

(qualitative-quantitative) method. First, the data of the qualitative part of the experts consisting of 12 

people, who were selected through the purposeful and snowball method of in-depth interviews, and 

after analyzing the qualitative data, were presented with the foundational data method of the 

paradigmatic research model. The statistical population of the quantitative section includes experts and 

personnel of travel service offices in Tehran, and the sample size is 348 people by stratified random 

sampling. The results of the qualitative part were presented as a qualitative model in a separate article, 

but the results of the quantitative stage indicating the causal conditions of integrated marketing 

communications on the growth and economic development of the tourism industry include integrated 

analysis (customer, communication and financial analysis). Background conditions including (personal 

background requirements, strengths, competitiveness, manpower, processes, physical evidence, content 

management, knowledge and experience management) and intervening conditions including 

environmental conditions (laws and political conditions, economic issues), social, cultural and 

biological and communication technology). The alignment of hardware and software in order to 

optimally use the mixed communication tool of Tabligh as an effective strategy in this field, and its 

consequences include buying and re-buying and creating the value proposition of integrated marketing 

communications. 

Keywords: Integrated marketing communications, economic growth and development, tourism 

industry, tourism and travel services. 



 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 


