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چکیده
بــر کســی پوشــیده  کار هــا  بــر رونــق کســب و  از طریــق رســانه های اجتماعــی  بازاریابــی  تأثیــر 
بــازار  جســتجوی  قدرتمنــد،  ابــزاری  عنــوان  بــه  اجتماعــی  رســانه های  اصلــی  رســالت  نیســت. 
اســت. از ایــن رو شــرکت ها قادرنــد کــه مشــتری های مــورد نظرشــان را از طریــق کاربــران خــود، 
مطابــق بــا درخواســت کالاهــای جدیــد از طریــق سیســتم آمارگیــری، انتخــاب کننــد. از ایــن رو 
، شناســایی عوامــل مؤثــر بــر بازاریابــی رســانه های اجتماعــی در توســعه  هــدف پژوهــش حاضــر
پایــدار کســب و کارهــای گردشــگری بــرای مطالعــه ی مــوردی شــرکت های خدمــات مســافرتی 
ــد. پژوهــش  ــازی می باش ــناختی ف ــت ش ــرد نگاش ــتفاده از رویک ــا اس ــران ب ــهر ته ــگری ش و گردش
توصیفــی پیمایشــی اســت. 43 نفــر از کارمنــدان آژانس هــای خدماتــی مســافرتی و گردشــگری 
در شــهر تهــران، بــه صــورت غیرتصادفــی انتخــاب و مصاحبــه شــدند. داده هــا و ســناریوها بــا 
اســتفاده از تکنیــک  نگاشــت شــناختی فــازی تحلیــل و مــدل پژوهــش بــا اســتفاده از تحلیــل 
شــبکه های اجتماعــی طراحــی شــدند. در ایــن راســتا، عوامــل متعــددی دخیــل هســتند کــه از 
ایــن میــان عوامــل اســتفاده از دانــش و نیــروی تخصصــی، ارتبــاط بلندمــدت بــا گردشــگران و 
مخاطب شناســی رســانه های اجتماعــی بــه ترتیــب بیشــترین اهمیــت را داشــتند؛ زیــرا از مرکزیــت 
ــه  ــه دســت آمــده پیشــنهاداتی ارائ ــه نتایــج ب ــا اســتناد ب ــد. در نهایــت ب بیشــتری برخــوردار بودن
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مقدمه-  
بــه رویکردهــا و روش هــای  بــا ظهــور عصــر دیجیتالــی  امــروزه 
مدیریتــی جدیــدی نیــاز اســت. یکــی از روش هــای ارتباطــی جدید 
بــرای برقــراری ارتبــاط در دنیــای امــروزی رســانه هــای اجتماعــی 
هســتند. در محیــط دیجیتالــی، نظــرات فــردی گروه هــای ذینفــع 
ایــن  می شــوند.  مبادلــه  آزادانــه  برندهــا  و  شــرکت ها  مــورد  در 
پدیــده اجتماعــی و ظهــور رســانه های اجتماعــی، مدیریــت برنــد را 
بــرای بنگاه هــای اقتصــادی دشــوارتر ســاخته اســت )لــی و پــارک-، 
6-0-(. فراگیــری فزاینــده و محبوبیــت رســانه های اجتماعــی در 
ســال های اخیــر تحــولات اساســی در حــوزه ارتباطــات و بازاریابــی 
ــن  ــتفاده از ای ــرکت ها در اس ــه ش ــه ای ک ــه گون ــته ب ــی داش را در پ
رســانه ها بــه عنــوان منابــع نــوآوری، بــه دنبــال یافتــن ارزش هــای 
ــد  ــای جدی ــا و روش ه ــعه الگوه ــت توس ــتر در جه ــزوده بیش اف

ــگ و دووآن -، 0-3-(.  ــو، ژان ــتند )لی ــب و کار هس ــت کس مدیری
اســتفاده وســیع از رســانه های اجتماعــی موجــب نهادینــه 
شــدن تعــداد زیــادی از ابزارهــا و رویکردهــای جدیــد در مدیریــت 
کــه قابلیــت ایجــاد تغییــرات اســتراتژیک،  کار شــده  کســب و 
گاســتادلی،  )گــزی،  دارنــد  را  مدیریتــی  رویه هــای  و  ســازمانی 
ــن  ــی می ــض، ملک ــانی، فی ــو3، 6-0-؛ کلوش ــن و کروس ، مارتی ــر لیتی
بــاش رزگاه، و زارعــی، 399-(. در کشــورهای توســعه یافتــه و در 
ــاری  ــای تج ــی از نهاده ــش مهم ــب و کار بخ ــعه، کس ــال توس ح
ناخالــص  تولیــد  ایجــاد  در  توجهــی  قابــل  ســهم  کــه  هســتند 
ــووا،  ــوروا ت ــد )ه ــغلی دارن ــای ش ــاد فرصت ه ــور و ایج ــی کش داخل
میکوســووا و کاشــی4، 0-0-(. صنعــت گردشــگری بــا رســانه ها و 

1- Lee & Park
2- Luo, Zhang, & Duan,
3- Ghezzi, Gastaldi, Lettieri, Martini, & Corso
4- Horváthová, Mikušová, & Kashi
5- Niemimaa, Järveläinen, Heikkilä, & Heikkilä
6- Wood, Jepson, & Stadler
7- Wardati & Mahendrawathi
8- Rauniar, Rawski, Yang, & Johnson

ــاوری  ــه فن ــه ای ک ــه گون ــت ب ــورده اس ــد خ ــی پیون ــات جهان ارتباط
صنایــع  از  یکــی  بــه  را  صنعــت  ایــن  گردشــگری،  در  اطلاعــات 
کــه  اســت  حــدی  تــا  امــر  ایــن  اســت.  کــرده  تبدیــل  نــوآوری 
ســازمان جهانــی گردشــگری، کشــورهای فاقــد زیرســاخت های 
آینــده ای  در  عمــاً  را  ارتباطــات  و  اطلاعــات  فنــاوری  مناســب 
منطقــه ای  و  جهانــی  رقابت هــای  چرخــه  از  نزدیــک  بســیار 
، و  گردشــگری حــذف شــده دیــده اســت )مشــکینی، علیپــور
حاجــی زاده، 397-(. پیشــرفت های فناورانــه اشــکال جدیــدی 
)نیئمیمــا،  آورده انــد  وجــود  بــه  را  کار  و  کســب  مدل هــای  از 
ــه  ــگری ب ــت گردش ــا5، 9-0-(. صنع ــا، هیکیلی ــن، هیکیلی جارولنی
واســطه گســتردگی کســب و کارهــای درون زای خــود، یکــی از 
پایه هــای اصلــی و اســتوار اقتصــاد جهــان و از جملــه صنایــع مهم 
بــا رشــد ســریع در توســعه اقتصــادی جهــان اســت کــه بالاتریــن 
ایجــاد  را  غیرمســتقیم(  و  )مســتقیم  افــزوده  ارزش  میــزان 
اهمیــت  از  را  دیگــر  اقتصــادی  فعالیت هــای  ســایر  و  می کنــد 

)وود، جپســون و اســتادلر6 ، 0-8-(.  می ســازد  متأثیــر  خــود 
، رســانه های اجتماعــی کانــال ارتباطــی  در زمینــه کســب و کار
کوچــک  کارهــای  کســب و  از جملــه  جدیــدی بیــن شــرکت ها 
بــا   

ً
مســتقیما می دهــد  اجــازه  آنهــا  بــه  کــه  اســت  مشــتریان  و 

مهندراواتــی7، 0-9-(.  و  )وارداتــی  ســازند  برقــرار  ارتبــاط  یکدیگــر 
تعامــل دو طرفــه رســانه های اجتماعــی بــه کســب و کارهــا اجــازه 
را  قابلیــت  ایــن  و  کننــد  خلــق  را  جدیــدی  مشــتریان  می دهــد 
گســترش دهنــد  را  ارتبــاط دو طرفــه  ایــن  تــا  آنهــا می دهــد  بــه 
، راوســکی، یانــگ و جانســون8، 4-0-(. بنابرایــن بــا تکیــه بــر  )رانیــر
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پیشــرفت رســانه ها و رســانه های اجتماعــی کســب و کارهــا و 
شــرکت ها فرصت هــای منحصربه فــردی را بــرای برقــراری ارتبــاط 
ــت  ــه دس ــا ب ــیوه ای پوی ــه ش ــود ب ــتریان خ ــرکا و مش ــا ش ــت ب راح

آورده انــد )چنــگ و شــیو-، 0-0-(. 
صنعــت گردشــگری بــا تمــام وســعت و ویژگی هــای خــاص 
خــود، صنعتــی پویــا بــا آینــده ای روشــن جهــت ســرمایه گذاری 
کشــور  پایــدار  توســعه  در  بســزایی  نقــش  کــه  می شــود  تلقــی 
، امینــی،  دارد )ســدگلی، پریچــارد و مــورگان-، --0-؛ طیبــی، پرهیــزگار
 
ً
صرفــا را  گردشــگری  اهمیــت  بســیاری   .)-400 شــیرمحمدی،  و 

در ایجــاد درآمــد و فرصت هــای شــغلی می داننــد، در حالیکــه 
صــورت  در  و  نمی شــود  محــدود  اینهــا  بــه  توریســم  اهمیــت 
بهبــود  بــه  کــه  اســت  قــادر  گردشــگری   ، پایــدار برنامهریــزی 
شــاخص های عدالــت اجتماعــی، ارتقــای ســطح رفــاه عمومــی 
جامعــه و تعــادل و تــوازن منطقــه ای منجــر گــردد. بــا برخــورداری 
از الگویــی کاربــردی کــه عــلاوه بــر رونــق فعالیت هــای اقتصــادی 
ــو3، 0-5-(.  ــال داشــته باشــد )فونــگ و ل ــه دنب ــز ب ــی را نی و اجتماع
بنابرایــن توجــه بــه چنیــن کســب و کارهایــی در جوامــع امــروزی 
، بودلایــی،  امــری مهــم و ضــروری اســت )پناهنــده، حســنقلی پور
دیگــر  زمــان  از  بیــش  اجتماعــی  رســانه های   .)-400 میــرا،  و 
و  اطلاعــات  اســتخراج  گردشــگری،  تجربــه  کیفیــت  ارتقــاء  بــر 
انتخــاب مقصــد ســفر تأثیــر می گــذارد. یکــی از نشــانه های نفــوذ 
تبدیــل  گردشــگری،  و  ســفر  چرخــه  در  اجتماعــی  رســانه های 
شــدن آنهــا بــه ویترینــی بــرای دفاتــر گردشــگری و ســفرها شــده 
از  مســافرتی،  آژانس هــای  و  گردشــگری  دفاتــر  بیشــتر  اســت. 
ایــن رســانه های اجتماعــی بــرای تبلیــغ خدمــات خــود اســتفاده 
رئوفــی، 397-(.  و  نثــاری،  شــیری،  ســلطانی،  )دهقانــی  می کننــد 
مؤثــر  عوامــل  شناســایی   ، حاضــر پژوهــش  هــدف  رو  ایــن  از 
کســب  پایــدار  توســعه  در  اجتماعــی  رســانه های  بازاریابــی  بــر 
خدمــات  شــرکت های  مطالعــه:  )مــورد  گردشــگری  کارهــای  و 

گردشــگری شــهر تهــران( می باشــد.  مســافرتی و 

مبانی نظری-  
وجــود ارتباطــات وســیع و گســترده انســانی از ویژگی هــای اصلــی 
گســترش  میــان؛  ایــن  در  می آیــد.  شــمار  بــه  امــروزی  دنیــای 

1- Cheng & Shiu
2- Sedgley, Pritchard, & Morgan
3- Fong & Lo
4- Kaplan & Haenlein
5- Garcia-Morales, Martín-Rojas, & Lardón-López

بــه  را  جوامــع  الکترونیــک،  ارتباطــات   
ً
مخصوصــا ارتباطــات 

بالاتریــن میــزان اســتفاده از ارتباطــات تبدیــل کــرده اســت. در 
ماننــد  بــه  جمعــی  ارتبــاط  وســایل  و  رســانه ها  جوامــع،  ایــن 
می کننــد  ایفــا  مهمــی  نقــش  ارتباطــات،  در  کلیــدی  عنصــری 
)حاجــی علــی اکبــری و موســوی، 398-الــف(. براســاس تعریــف 
ارائــه شــده توســط کاپــلان و هنلیــن4 )0-0-( رســانه های اجتماعی 
گروهــی از اپلیکیشــن هایی اســت کــه در بســتر اینترنــت و بــر 
نســل  ایدئولوژیکــی  و  تکنولوژیکــی  زیرســاخت های  مبنــای 
ــاد و  ــازه ایج ــران اج ــه کارب ــل شــده اند و ب ــر متص ــه یکدیگ وب - ب

می دهــد.  را  اطلاعــات  و  محتــوا  تبــادل 
گســترش رســانه های اجتماعــی مرهــون افزایــش مواجه هــا 
بنابرایــن  اســت  جامعــه  افــراد  بیــن  اجتماعــی  مبــادلات  و 
ســازمان ها و شــرکت ها بــه عنــوان بازیگــران مهــم ایــن رونــد 
ارتباطــی  اســتراتژی های  بتواننــد  کــه  صورتــی  در  اجتماعــی، 
متناســب بــا ایــن رونــد را توســعه دهنــد، قــادر خواهنــد بــود 
مارتیــن   ، مورالــز )گارســیا  یابنــد  دســت  مطلوبــی  نتایــج  بــه 
ــات  ــانه ها تبلیغ ــن رس ــور ای ــا ظه ــز5، 8-0-(. ب ــاس، و لاردن لوپ راج
و ارتباطــات بــر ایــن بســتر بــه ســمت ایجــاد روابــط تعاملــی بــا 
آنــان  محــاورات  بــه  دادن  شــکل  طریــق  از  مصرف کننــدگان 
ــه  ــه ای ب ــات توصی ــق ارتباط ــن طری ــه از ای ــرا ک ــرد چ ــدا ک ــوق پی س
عنــوان منبــع قدرتمنــد و قابــل اعتمــاد ایجــاد می گــردد، منبعــی 
کــه قــدرت توصیه کنندگــی و بازدارندگــی زیــادی دارد )کلوشــانی 

 .)-399 همــکاران،  و 
بــه طــور کلــی بکارگیــری فناوری هــای اطلاعــات و ارتباطــات و 
همچنیــن گســترش آن در زمینــه عرضــه و تقاضــای گردشــگری؛ 
را بــه ارزیابــی و بررســی وضعیــت مقاصــد  گردشــگران  تمایــل 
کــه  دارد  تمایــل  گردشــگر  می دهــد.  افزایــش  گردشــگری 
خــود،  ذهــن  در  مشــخص  چارچوبــی  در  را  مجــازی  تجربــه ای 
گردشــگری   .)-398 باقــرزاده،  و  )محمدپــور  کنــد  تصویرســازی  
ــای  ــت ویژگی ه ــل ماهی ــه دلی ــادی؛ ب ــی اقتص ــوان فعالیت ــه عن ب
بــه  گذاشــتن  پــا  بــرای  را  مغتنمــی  فرصت هایــی  خــود،  خــاص 
ــم می ســازد کــه ایــن فرصت هــا  عرصــه تجــارت بین المللــی فراه
ــت و  ــن اهمی ــت. ای ــورها اس ــعه یافتگی کش ــزان توس ــارغ از می ف
رونــق فعالیــت اقتصــادی بــه واســطه گردشــگری موجــب شــده 
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 ماهیــت 
ً
اســت تــا بــه عنــوان صنعــت شــناخته شــود کــه اساســا

نظــر  از  گردشــگری  فعالیــت  دیگــر  بیــان  بــه  دارد.  خدماتــی 
ماهیــت، یــک محصــول اجتماعــی فرهنگــی و از نظــر برنامه ریــزی 
و مدیریتــی یــک فعالیــت میان بخشــی بحســاب می آیــد. افــزون 
ــز  ــعه نی ــت گذاران توس ــزان و سیاس ــیاری از برنامه ری ــن بس ــر ای ب
از صنعــت گردشــگری بــه عنــوان رکــن اصلــی توســعه پایــدار یــاد 
شــیوه های  از  یکــی   .)-397 همــکاران،  و  )مشــکینی  می کننــد 
افزایــش بهــره وری اقتصــادی گردشــگری، بررســی موضوعــات 
گردشــگری  صنعــت  زیســت محیطی  و  اجتماعــی  اقتصــادی، 
ــی  ــینگلتون-، 6-0-(. یک ــت )س ــف آن اس ــاد مختل ــوان ابع ــه عن ب
کیفیــت اقتصــادی  کمیــت و  کننــده  از شــاخص های تعییــن 
ــت  ــور اس ــب و کار آن کش ــای کس ــای فض ، ویژگی ه ــور ــک کش ی
کــه از طریــق آن می تــوان بــه بررســی و تجزیــه و تحلیــل شــرایط 
)دویتــا و  نمــود  اقــدام  نیــز  گردشــگری  مقصــد  هــر  اقتصــادی 
کیــاو-، 7-0-(. بــا توجــه بــه هــدف مطالعــه، در ادامــه نتایــج برخــی از 
مهم تریــن مطالعــات مرتبــط بــا هــدف پژوهــش بیــان می شــود.
)400-(؛  همــکاران  و  پناهنــده  توســط  مطالعــه ای  در 
در  فعــال  کارشناســان  و  مدیــران  دیدگاه هــای  شناســایی 
اجتماعــی  رســانه های  اهمیــت  و  ارزش  گردشــگری،  عرصــه 
خصــوص  بــه  کار  و  کســب  فرآینــد  در  موثــر  ابــزاری  ماننــد  بــه 
قــرار  مطالعــه  مــورد  مقیــاس،  کوچــک  کارهــای  و  کســب 
و  ارتباطــی  پــل  کــه  بــود  ایــن  گویــای  آن هــا  نتایــج  گرفــت. 
نمایــش  مخاطبــان،  بــه  گســترده تر  دسترســی  اطلاع رســانی، 
ــم،  ــس و فیل ــوای عک ــا محت ــده ب ــولات ارائه ش ــات و محص خدم
بکارگیــری  بــودن،  انعطاف پذیــر  تبلیغــات،  و  محتــوا  تولیــد 
ترغیــب  گردشــگران،  از  بازخــورد  دریافــت  و  نظرســنجی ها 
در  ضعــف  وجــود  قانونــی،  محدودیت هــای  وجــود   ، گردشــگر
روش هــای تبلیغاتــی، کمبــود منابــع و امکانــات، بــه کارگیــری 
،  از جملــه ابزارهــای  روش هــای نــوآور و خــلاق در جــذب گردشــگر
موثــر در بازاریابــی مبتنــی بــر رســانه های اجتماعــی در کســب 
و کارهــا هســتند. همچنیــن خجســته، چیرانــی، شــاهرودی، و 
شــبگو منصــف، )399-( در پژوهشــی بــه تحلیــل و طراحــی مــدل 
بازاریابــی اخلاقــی رســانه های اجتماعــی در شــرکت های کوچــک 
و متوســط پرداختنــد. نتایــج آن هــا حاکــی از وجــود مولفه هــای 
، اهــداف اصلــی بازاریابــی  اخلاقــی مرتبــط بــا بــازار هــر کســب و کار

1- Singleton
2- De Vita & Kyaw
3- Deb, Nafi, & Valeri

مخاطب شناســی  اجتماعــی،  رســانه های  میــان  در  اخلاقــی 
از  هســتند.  ــی 

ّ
عل عوامــل  عنــوان  بــه  اجتماعــی،  رســانه های 

فــروش  و  عرضــه  در  اجتماعــی  رســانه های  راهبردهــای  طرفــی 
محصــولات و خدمــات خــود در هــر بازار هــدف، تبلیغــات مرتبط 
و موثــر دهــان بــه دهــان، بکارگیــری افــراد ذی نفــوذ و معتمــد بــه 

ارائــه شــدند.  آن هــا  عنــوان راهبردهــای اصلــی مطالعــه 
محمدپــور و باقــرزاده )398-( در پژوهشــی ضمــن بررســی 
از  یــک  هــر  توســعه  در  گردشــگری  وب ســایت های  نقــش 
گردشــگری  زیســت محیطی  و  اجتماعــی  اقتصــادی،  ابعــاد 
، بــه ایــن نتیجــه دســت یافتنــد کــه بیــن میــزان اســتفاده  پایــدار
اجتماعــی  اقتصــادی،  ابعــاد  و  گردشــگری  وب ســایت های  از 
و زیســت محیطی گردشــگری پایــدار همبســتگی وجــود دارد. 
عــلاوه بــر آن دهقانــی ســلطانی و همــکاران )397-( بــه بررســی 
تأثیــر رســانه اجتماعــی، شــفافیت و مســئولیت اجتماعــی بــر 
عملکــرد بــا تبییــن میانجــی برنــد پایــدار پرداختنــد. یافته هــای 
آن هــا گویــای ایــن اســت کــه رســانه های اجتماعــی، شــفافیت 
پایــدار  برنــد  تشــکیل  راســتای  در  اجتماعــی  مســئولیت  و 
برمولفــه عملکــرد تجــاری تأثیــر معنــی داری دارنــد. همچنیــن 
نتایــج پژوهــش نشــان داد کــه تأثیــر میانجــی برنــد پایــدار نیــز 
معنــادار می باشــد. حاجــی علــی اکبــری و موســوی )398-ب( در 
ــانه های  ــی رس ــای بازاریاب ــای فعالیت ه ــر مؤلفه ه ــی تأثی پژوهش
اجتماعــی توســط برنــد را بــر پاســخ دهی مشــتریان در صنعــت 
گردشــگری مــورد بررســی قــرار دادنــد. نتایــج آن هــا نشــان داد کــه 
گاهــی از برنــد و تصویــر برنــد متاثــر از  ارزش ویــژه برنــد شــامل آ
فعالیت هــای بازاریابــی رســانه های اجتماعــی اســت. همچنیــن 
دهــان  بــه  دهــان  تبلیغــات  شــامل  مشــتریان  پاســخ دهی 
الکترونیکــی و وفــاداری آن هــا متاثــر از فعالیت هــای بازاریابــی 

اســت. اجتماعــی  رســانه های 
دب، نافــی و والــری3 )--0-( بــه اندازه گیــری قصــد اســتفاده 
عملکــرد  افزایــش  بــرای  دیجیتــال  بازاریابــی  اســتراتژی های  از 
کاربردهــای  میــزان  همچنیــن  و  گردشــگری  کســب وکار 
ــدار  ــب وکارهای پای ــرای کس ــگری ب ــال در گردش ــازی دیجیت نوس
در یــک عصــر عــادی جدیــد پرداختنــد. نتیجــه مطالعــه نشــان 
می دهــد کــه ســودمندی درک شــده، ســهولت اســتفاده درک 
کســب وکار  عملکــرد  و  اجتماعــی  رســانه های  بازاریابــی  شــده، 
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دیجیتــال  بازاریابــی  اتخــاذ  بــرای  حیاتــی  عوامــل  گردشــگری 
دهنــدگان  ارائــه  قصــد  بنابرایــن،  هســتند.  گردشــگری  در 
خدمــات گردشــگری تأثیــر مثبتــی بــرای بــرآورده کــردن انتظــارات 
گردشــگران و پذیــرش بازاریابــی دیجیتــال دارد. ســبحانی فــرد 
و ویســی- )0-0-( بــه بررســی مدل ســازی ترکیبــی مکانیســم های 
گردشــگری  پایــدار  توســعه  بــرای  اجتماعــی  شــبکه های 
پرداختنــد. نتایــج ایــن پژوهــش نشــان داد کــه شــبکه اجتماعــی 
ــه  ــی ک ــم( اساس ــون )مکانیس ــتفاده از 36 مضم ــا اس ــد ب می توان
ــدار  ــعه پای ــت، توس ــده اس ــازمان دهی ش ــون س ــش مضم در ش
گردشــگری را بهبــود بخشــد. ایــن مــدل همچنیــن ایــن شــش 
می کنــد.  رتبه بنــدی  نمــا  چهــار  از  اســتفاده  بــا  را  مکانیســم 
حــوزه  ســه  در  اســت  ممکــن  حاضــر  پژوهــش  یافته هــای 

شــخصی، تجــاری و دولتــی کاربردهــای مفیــدی پیــدا کنــد. 
حســین، چــن، و نرونابــی- )9-0-( در پژوهــش خــود کــه بــر 
رفتــار توریســتی و مشــارکت فعــالان تجــاری گردشــگری در رشــد 
کوهســتانی روســتایی و توســعه پایــدار در  اقتصــادی منطقــه 
بــه  اســت.  متمرکــز  اجتماعــی  رســانه های  از  اســتفاده  هنــگام 
ایــن نتیجــه دســت یافتنــد کــه گردشــگری مناطــق کوهســتانی 
جمعیــت  بــرای  را  بهتــری  شــغلی  فرصت هــای  روســتایی 
روســتایی ایجــاد می کنــد. همــه گردشــگران انگیــزه خــود را بــرای 
مشــارکت در توســعه پایدار منطقه کوهســتانی در حین گشــت 
و گــذار در مناطــق روســتایی نشــان دادند. ســرکار و جــرج3 )0-8-( 
تــا پویایــی در حــال تحــول  در پژوهــش خــود تــلاش می کنــد 
صنعــت  در  اجتماعــی  رســانه های  بــر  مبتنــی  پایــدار  توســعه 
گردشــگری و اینکــه چگونــه کســب وکارهای گردشــگری مــدرن 
می تواننــد بــه آنچــه می تــوان رفتــار شــهروندی شــرکتی پایــدار 
نامیــد، رشــد کنــد، بررســی نمایــد. یافته هــا حاکــی از آن اســت کــه 
پتانســیل کامــل فناوری هــای رســانه های اجتماعــی بــه نــدرت 
شــناخته می شــود زیــرا کســب وکارهای گردشــگری همچنــان از 
رســانه های اجتماعــی بــه عنــوان ابــزار تبلیغاتــی دیگری اســتفاده 
شــده توســط  ارائــه  فرصت هــای  بزرگتریــن  از  یکــی  می کننــد. 
پلتفرم هــای رســانه های اجتماعــی ایــن اســت کــه توســعه پایــدار 
دیگــر نیــازی بــه یــک هــدف تجــاری مجــزا نــدارد، بلکــه می توانــد 
بــه هدفــی تبدیــل شــود کــه بــه طــور عادلانــه در میــان گروه هــای 
مختلــف ذینفعــان علاقه منــد بــه آینــده گردشــگری بــه اشــتراک 

1- Sobhanifard & Vaeysi
2- Hussain, Chen, & Nurunnabi
3- Sarkar & George

ــود.  گذاشــته ش

روش تحقیق-  
مطالعــه حاضــر از نــوع توصیفــی اســت. از نــگاه روش شــناختی، 
ــار  ــه چه ــرا ک ــت چ ــاب اس ــب ترین انتخ ــافی« مناس روش »اکتش
و  اســت  شــده  گرفتــه  نظــر  در  مطالعــه  تحقیــق  روش  در  گام 
ــای  ــر مبن ــت. در گام اول ب ــرده اس ــره ب ــی به ــر گام از روش کیف ه
از مبانــی نظــری و  کتابخانــه ای و بهره منــدی  نتایــج مطالعــات 
عوامــل  بــرای  ابتدایــی  مفهومــی  چارچــوب  تحقیــق؛  پیشــینه 
پایــدار  توســعه  در  اجتماعــی  رســانه های  بازاریابــی  بــر  مؤثــر 
شــرکت های  مطالعــه:  )مــورد  گردشــگری  کارهــای  و  کســب 
ــد.  ــتخراج ش ــران( اس ــهر ته ــگری ش ــافرتی و گردش ــات مس خدم
آمــاری صــورت گرفــت.  نمونــه گیــری در مطالعــه از دو جامعــه 
مدیریــت  رشــته  اســاتید  و  خبــرگان  از  نفــر   -0 را  اول  نمونــه 
غیرتصادفــی  شــیوه  بــه  کــه  دادنــد  تشــکیل  جهانگــردی 
انتخــاب شــدند و مــورد مصاحبــه قــرار گرفتنــد. بــا مــرور پیشــینه 
تحقیــق، 8- عامــل بــه دســت آمــد کــه از لیســت تهیــه شــده 
ــت از  ــه شــدند.  در نهای ــا اضاف ــب ی ــل حــذف، ترکی ــی از عوام برخ
ــد  ــورد تأیی ــی م ــل نهای ــداد 5- عام ــده، تع ــکار گرفته ش ــل ب عوام
ــد  ــل موردتایی ــن 5- عام ــت. ای ــرار گرف ــان ق ــرگان و کارشناس خب
در راســتای عوامــل مؤثــر بــر بازاریابــی رســانه های اجتماعــی در 
توســعه پایــدار کســب و کارهــای گردشــگری )مــورد مطالعــه: 
تهــران(  شــهر  گردشــگری  و  مســافرتی  خدمــات  شــرکت های 

: بودنــد کــه عبارتنــد از
سیاســت گذاران،  و  ذینفعــان  حمایــت  برنــد،  از  گاهــی  آ
تبلیغــات دهــان بــه دهــان، ارتبــاط بلندمــدت بــا گردشــگران، 
وفــاداری  اجتماعــی،  رســانه های  مخاطب شناســی 
در  انعطاف پذیــری  خدمــات،  سفارشی ســازی  گردشــگران، 
برابــر شــرایط متغیــر محیطــی، نــوآوری در ارائــه خدمــات، توجــه 
و  اطلاعــات  زیرســاخت های  اجتماعــی،  مســئولیت های  بــه 
گاهــی مخاطــب، ســرعت انتقــال پیــام بــه مخاطــب،  ارتباطــات، آ
تولیــد و تأمیــن محتــوای مناســب، اســتفاده از دانــش و نیــروی 

 . تخصصــی
خدماتــی  آژانس هــای  کارمنــدان  از  نفــر   43 دوم،  نمونــه 
ــه  ــود ک ــامل می ش ــران را ش ــهر ته ــگری در ش ــافرتی و گردش مس

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران 12
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مشــارکت در مطالعــه حاضــر را پذیــرا شــدند. در گام دوم؛ فرآینــد 
خبــرگان  ــی 

ّ
عل نقشــه  تحلیــل  و  اســتخراج  کیفــی،  مدل ســازی 

پرسشــنامه  راســتا  همیــن  در  و  گرفــت  قــرار  بررســی  مــورد 
ــی در  ــانه های اجتماع ــی رس ــر بازاریاب ــر ب ــل مؤث ــی از عوام ماتریس
توســعه پایــدار کســب و کارهــای گردشــگری )مــورد مطالعــه: 
تهــران(  شــهر  گردشــگری  و  مســافرتی  خدمــات  شــرکت های 
گردیــد.  ارائــه  گردشــگری  صنعــت  کارشناســان  بــه  و  تهیــه 
ارتبــاط  شــدت  و  چگونگــی   +- تــا   -- از  نمره دهــی  بــا  خبــرگان 
در  اجتماعــی  رســانه های  بازاریابــی  بــر  مؤثــر  عوامــل  بیــن 
توســعه پایــدار کســب و کارهــای گردشــگری )مــورد مطالعــه: 
شــرکت های خدمــات مســافرتی و گردشــگری شــهر تهــران( را 
نشــان داده و بــه ایــن ترتیــب ماتریــس را تکمیــل نمودنــد. بــر 
ــت  ــه دس ــناس ب ــا کارش ــره ی ــر خب ــی ه ــدل ذهن ــاس، م ــن اس ای
ترســیم   ،FCMapper افــزار  نــرم  بکارگیــری  بــا   ســپس  آمــد. 
ــی هــر خبــره انجــام شــد و بــرای اطمینــان از دقــت و 

ّ
نقشــه عل

ارزیابــی اولیــه از فرآینــد ثبــت و اســتخراج مــدل ذهنــی مناســب 
ــه  ــرگان مربوط ــد خب ــه تأیی ــده ب ــی ترســیم ش

ّ
ــه عل ــرگان، نقش خب

رســید. پــس از تعییــن مــدل ذهنــی خبــرگان، ترســیم نقشــه 
ــد.  ــام ش ــزار Ucinet6 انج ــط نرم اف ــازی توس ــناختی ف ــت ش نگاش
نقشــه های  ادغــام  امــکان  بررســی  بــرای   Spearman آزمــون 
هــر  شــخصی  ویژگی هــای  بیــن  روابــط  خبــرگان،  شــناختی 
و  تحصیــلات(  میــزان   ، کار ســابقه  ســن،  )جنســیت،  خبــره 
ــتفاده  ــا اس ــی آن ه

ّ
ــه عل ــرو نقش ــی و قلم ــاخص های پیچیدگ ش

هــر  شــخصی  ویژگــی  تأثیــر  بررســی  بــرای  همچنیــن  شــد. 
ــی و روابــط بیــن 

ّ
کارشــناس یــا خبــره بــر شــاخص قلمــرو نقشــه عل

آنهــا، آزمــون ناپارامتــری Kruskal1Wallis  اســتفاده شــده اســت-. 
آزمــونU Mann-Whitney   بــرای جنســیت وجــود  ســپس از 
دو نمونــه مســتقل در حالــت ناپارامتــری اســتفاده شــد. میــزان 
ــی خبــرگان نیــز بــا اســتفاده از 

ّ
درجــه / عــدم تشــابه بیــن نقشــه عل

ــن  ــه تعیی ــاخص نســبت فاصل دو روش همبســتگی QAP و ش
شــد. لازم بــه ذکــر اســت کــه ســطح خطــای کمتــر از 5 درصــد 
ــوم  ــه س ــد. در مرحل ــاظ ش ــده لح ــای ذکرش ــی آزمون ه ــرای تمام ب
نقشــه ترکیبــی؛ عوامــل مؤثــر بــر بازاریابــی رســانه های اجتماعــی 
در توســعه پایــدار کســب و کارهــای گردشــگری )مــورد مطالعــه: 
ــا  ــران( ب ــهر ته ــگری ش ــافرتی و گردش ــات مس ــرکت های خدم ش

Kruskal-Wallisببببببببببببببببب -1
2- Spearman
3- McKigh & Najab

اســتفاده از ماتریــس دیفــازی نهایــی انجــام شــد. بــرای اســتخراج 
مــدل  ترســیم  و   FCMapper نرم افــزار  از  دیفــازی  ماتریــس 
مطالعــه توســط نرم افــزار Ucinet اســتفاده شــد و تحلیل هــای 
ــه  ــن در مرحل ــد. همچنی ــه ش ــرای آن ارائ ــی ب ــدل کیف ــاز م موردنی
یــک  هــر  تأثیرپذیــری  و  تأثیرگــذاری  مرکزیــت،  میــزان  چهــارم 
از  کــدام  هــر  بــا  متناســب  ســپس  شــد.  مشــخص  عوامــل  از 
عوامــل، ســناریوهایی جهــت ارتقــاء نقــش بازاریابــی رســانه های 
اجتماعــی در توســعه پایــدار کســب و کارهــای گردشــگری )مــورد 
مطالعــه: شــرکت های خدمــات مســافرتی و گردشــگری شــهر 
کمــك  بــه  آن هــا  نتایــج  و  شبیه ســازی  مــدل  روی  بــر  تهــران( 
بــه   Fcmapper- نرم افــزار  شــد.  بررســی   FCMapper- نرم افــزار 
جهــت انجــام نگاشــت شــناختی فــازی و نرم افــزار UCINET6 نیــز 
بــه جهــت تحلیــل شــبکه های اجتماعــی بــکار گرفتــه شــدند. در 
ــده؛  ــکار گرفته ش ــل ب ــزاران و عوام ــان کدگ ــر در می ــه حاض مطالع
تحقیــق  در  پایایــی  تأییــد  معنــی  بــه  کــه  شــد  حاصــل  توافــق 

اســت.

یافته های تحقیق-  
در  اســپیرمن-،  آزمــون  از  آمــده  دســت  بــه  نتایــج  بــه  توجــه  بــا 
چگالــی  روابــط،  )تعــداد  پیچیدگــی  شــاخص  متغیرهــای  بیــن 
روابــط، چگالــی نقشــه( و شــاخص قلمــرو )کل شــدت روابــط( 
بــا ویژگی هــای شــخصی هــر خبــره، عــدم وجــود رابطــه معنــاداری 
بــا   Kruskal1Wallis آزمــون  در  ســپس،  اســت.  شــده  حاصــل 
ــت و  ــک کای ــی داری )م ــاوت معن ــر از 0/05، تف ــای کمت ــطح خط س
نجــب3، 0-0-( مشــاهده شــد کــه گویــای عــدم تفــاوت بیــن میــزان 
مختلــف،  تحصیلــی  ســطوح  بیــن  در  روابــط  شــدت  چگالــی 
ســابقه کار و ســن خبــرگان اســت. از طرفــی بــر اســاس ســطح 
وجــود  عــدم  Mann-Whitney U؛  آزمــون  در   0/73 معنــاداری 
تفــاوت در در بیــن زنــان و مــردان خبــره بــه لحــاظ بررســی میــزان 
آن هــا تاییــد شــد. بــا بررســی نتایــج بــه  چگالــی شــدت روابــط 
دســت آمــده از تحلیــل همبســتگی QAP )داده هــای شــباهت( 
ــی 

ّ
عل نقشــه های  بیــن  تفــاوت(  )داده هــای  فاصلــه  نســبت  و 

ــروه  ــر گ ــی ه
ّ

ــه های عل ــن نقش ــه بی ــد ک ــان داده ش ــرگان نش خب
بــه نتایــج  بــا توجــه  نــدارد.  از خبــرگان تفــاوت معنــادار وجــود 
شــناختی  نقشــه های  ادغــام  فــوق،  آزمون هــای  بررســی های 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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دیفــازی  ماتریــس  شــد.  داده  تشــخیص  بلامانــع  خبــرگان 
نقشــه های ذهنــی خبــرگان در جــدول شــماره )-( نشــان داده 

شــده اســت.

FCMapper ی ادغامی خبرگان مستخرج از نرم افزار
ّ

جدول )-(: ماتریس میزان فاصله بین نقشه عل

نقشه - - 3 4 5 6 7 8 9 -0 -- -- -3 -4 -5

- 0 0 0/8 0/- 0 0/- 0 0 0 0 0 - 0 0 0/5

- 0 0 0/- 0/- 0/3 0 0/- 0/- 0/- 0 - 0/3 0/3 0/6 0/4

3 0/6 0 0 0/5 0 0/7 0 0 0 0 0 - - 0/5 0

4 0/8 0 - 0 - 0/6 0/8 0/6 0/7 0 0 - 0/5 - 0/8

5 0/3 0 0/6 0/7 0 - - - - 0 0 0 - - -

6 0 0 0/5 - - 0 0/6 0/5 0/3 0 0 0/- 0/4 0 0

7 0/9 0 0/4 0/5 0/9 - 0 - - 0 0 0/3 - 0/5 -

8 0/5 0/8 0/5 - 0/5 0/9 0/4 0 - 0/3 0 0 0/6 - -

9 - 0 0/5 - 0/5 0/8 0/7 - 0 0 0 0/5 0/5 - -

-0 - 0/3 0 0/3 0 0 0 0 0 0 0/5 0/- 0 0 0

-- 0/3 0/5 0/7 0/6 0/3 0/6 0 0/4 0/4 0/7 0 0/8 - 0/3 0/9

-- - 0 0/3 0/- 0 0/4 0 0 0 0 0 0 0/- 0 0

-3 0/- 0 0/6 0 0 0/5 0 0 0 0 0 0 0 0 0

-4 0/7 0 0/- 0 0/4 0/7 0 0 0 0 0 - - 0 0

-5 0/9 - 0/5 0/7 - - - - - 0/6 0 0/- - - 0

متغیــر  بــر  متغیــر  هــر  تأثیــر  میــزان  فــوق،  ماتریــس  اعــداد 
می کنــد.  بیــان  خبــرگان  نظــر  جمع بنــدی  مبنــای  بــر  را  دیگــر 
بعــد از تشــکیل ماتریــس فــوق و ادغــام نظــر خبــرگان، میــزان 
نرم افــزار  در  عوامــل  از  یــک  هــر  تأثیرپذیــری  و  تأثیرگــذاری 

FCMapper مــورد تجزیــه و تحلیــل قــرار گرفــت. نتایــج میــزان 
تأثیرگــذاری، تأثیرپذیــری و مرکزیــت عوامــل در جــدول شــماره 

اســت.  شــده  ارائــه   )-(

جدول )-(: میزان تأثیرگذاری، تأثیرپذیری و مرکزیت عوامل مؤثر بر بازاریابی رسانه های اجتماعی در توسعه پایدار کسب و کارهای گردشگری )مورد مطالعه: 
شرکت های خدمات مسافرتی و گردشگری شهر تهران(

رتبهمرکزیتتأثیرپذیریتأثیرگذاریعوامل

گاهی از برند 0/99--/78/-آ

4-66/3/-3/7حمایت ذینفعان و سیاست گذاران

8--4/36/7تبلیغات دهان به دهان

-5/6-8/86/8ارتباط بلندمدت با گردشگران

4/53-8/65/9مخاطب شناسی رسانه های اجتماعی

87/--4/48/4وفاداری گردشگران

6-/3-8/54/6سفارشی سازی خدمات

4-/4-8/55/7انعطاف پذیری در برابر شرایط متغیر محیطی

5-/4-8/55/6نوآوری در ارائه خدمات

5-63/8/--/-توجه به مسئولیت های اجتماعی

--59/-7/5زیرساخت های اطلاعات و ارتباطات

گاهی مخاطب 3-6/38/4-/-آ

--38/59/8/-سرعت انتقال پیام به مخاطب

0-0/8-3/96/9تولید و تأمین محتوای مناسب

-7/5-0/96/6-استفاده از دانش و نیروی تخصصی

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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FCMapper مــورد تجزیــه و تحلیــل قــرار گرفــت. نتایــج میــزان 
تأثیرگــذاری، تأثیرپذیــری و مرکزیــت عوامــل در جــدول شــماره 

اســت.  شــده  ارائــه   )-(

جدول )-(: میزان تأثیرگذاری، تأثیرپذیری و مرکزیت عوامل مؤثر بر بازاریابی رسانه های اجتماعی در توسعه پایدار کسب و کارهای گردشگری )مورد مطالعه: 
شرکت های خدمات مسافرتی و گردشگری شهر تهران(

رتبهمرکزیتتأثیرپذیریتأثیرگذاریعوامل

گاهی از برند 0/99--/78/-آ

4-66/3/-3/7حمایت ذینفعان و سیاست گذاران

8--4/36/7تبلیغات دهان به دهان

-5/6-8/86/8ارتباط بلندمدت با گردشگران

4/53-8/65/9مخاطب شناسی رسانه های اجتماعی

87/--4/48/4وفاداری گردشگران

6-/3-8/54/6سفارشی سازی خدمات

4-/4-8/55/7انعطاف پذیری در برابر شرایط متغیر محیطی

5-/4-8/55/6نوآوری در ارائه خدمات

5-63/8/--/-توجه به مسئولیت های اجتماعی

--59/-7/5زیرساخت های اطلاعات و ارتباطات

گاهی مخاطب 3-6/38/4-/-آ

--38/59/8/-سرعت انتقال پیام به مخاطب

0-0/8-3/96/9تولید و تأمین محتوای مناسب

-7/5-0/96/6-استفاده از دانش و نیروی تخصصی

در جــدول فــوق نیــز تأثیرگــذاری، بیان کننــده تأثیــرات اعمــال 
بیان کننــده  تأثیرپذیــری،  طرفــی  از  اســت.  مفهــوم  یــک  شــده 
میــزان تأثیــرات دریافــت شــده از عوامــل دیگــر اســت. مجمــوع 
ــناخته  ــت ش ــور مرکزی ــا فاکت ــل ب ــری عوام ــذاری و تأثیرپذی تأثیرگ
می شــود. از ایــن رو، در شــبکه عوامــل ذکرشــده؛ عاملــی نســبت 
بــه ســایر عوامــل اهمیــت بیشــتری را دارا اســت کــه از درجــه 
مرکزیــت بالاتــری برخــوردار باشــد. در جــدول - نیــز رتبه بنــدی 
عوامــل بــر اســاس میــزان اهمیــت و مرکزیــت عوامــل ذکر شــده 
ــل  ــش عوام ــی نق ــماره )-( و ارزیاب ــدول ش ــه ج ــه ب ــا توج ــت. ب اس
ارائــه شــده  در بهبــود وضعیــت ســایر عوامــل؛ ســناریوهایی 
ــه  ــا توج ــتند. ب ــت هس ــزان مرکزی ــترین می ــه دارای بیش ــت ک اس
ســایر  تأثیــرات  ســنجش  شــامل  سناریونویســی  مزایــای  بــه 
؛ مطالعــه  عوامــل در صــورت حــذف یــک یــا چنــد عامــل دیگــر

ــان شــده اند.  ــه بی ــه در ادام ــت ک ــه ســناریو اس ــامل س ــر ش حاض
ســناریو اول بــه عنــوان ســناریوی ثابــت در نظــر گرفتــه شــده تــا 
ــری  ــب آن اندازه گی ــر حس ــر را ب ــناریو دیگ ــرات دو س ــوان تغیی بت
نمــود. دومیــن ســناریو وضعیتــی شبیه ســازی شــده شــامل 
اســتفاده از دانــش و نیــروی تخصصــی اســت. در ســناریو ســوم؛ 
افزایــش ارتبــاط بلندمــدت بــا گردشــگران و مخاطب شناســی 
دانــش  از  اســتفاده  بــه  توجــه  بــدون  اجتماعــی  رســانه های 
کــه  معنــی  بدیــن  اســت  شــده  بررســی  تخصصــی  نیــروی  و 
گردشــگران و مخاطب شناســی  بــا  ارتبــاط بلندمــدت  عوامــل 
رســانه های اجتماعــی یــک و عامــل اســتفاده از دانــش و نیــروی 
ــماره )3(  ــدول ش ــه در ج ــده ک ــه ش ــر گرفت ــر در نظ ــی صف تخصص

تغییــرات و نتایــج ســناریوها نشــان داده شــده اســت.  



جدول )3(: نتایج شبیه سازی سناریوها بر روی مدل پیشنهادی

عوامل
تغییرات مقایسه سیاست هاینتایج سیاستسیاست

سناریو

3-سوم و اولدوم و اول3--3--

گاهی از برند 0/99810/000810/000688---آ

86--/90/980/79810/000810-9-حمایت ذینفعان و سیاست گذاران

77-0/99710/00610/00-0/9980/99-تبلیغات دهان به دهان

-0-0/9980/00-0/9980-0-ارتباط بلندمدت با گردشگران

-10/9960/0030-0/9960-0-مخاطب شناسی رسانه های اجتماعی

10/000478-0/9990/9980/9910/000-وفاداری گردشگران

66-0/980/940/9710/0410/0-سفارشی سازی خدمات

10/00667-0/990/980/9810/0-انعطاف پذیری در برابر شرایط متغیر محیطی

0/00767-0/990/970/98810/0-نوآوری در ارائه خدمات

86-/0/80/6910/000510-0/8-توجه به مسئولیت های اجتماعی

10/0386-0/7890/780/7510/000-زیرساخت های اطلاعات و ارتباطات

گاهی مخاطب 0/9970/9930/99610/000410/000778-آ

0/000578-0/9990/9980/9910/00-سرعت انتقال پیام به مخاطب

77-0/99610/00710/00-0/9980/99-تولید و تأمین محتوای مناسب

0-10/998-00/00-00/998--استفاده از دانش و نیروی تخصصی

یافته هــای   ،)3( شــماره  جــدول  خروجی هــای  بــا  مطابــق 
کسب شــده از دو ســناریوی دوم و ســوم گویــای ایــن اســت کــه:

در صــورت توجــه صــرف بــه عامــل دانــش و نیــروی تخصصــی    
و  گردشــگران  بــا  بلندمــدت  ارتبــاط  بــرای  تــلاش  عــدم  و 
در  عوامــل  همــه  اجتماعــی؛  رســانه های  مخاطب شناســی 
ــر می کننــد.  ــاد تغیی ــط و زی ــم، متوس ــزان ک ــه می ــی و ب ــت منف جه
ایــن یافتــه بــا اســتفاده از تحلیــل مقایســه ســتون های مقایســه 
بــه  اســت.  آمــده  بدســت  ســناریو  تغییــرات  و  سیاســت ها 
ایــن  اگــر  کــه  شــود  بیــان  اســت  لازم  بیشــتر  توضیــح  جهــت  
ــر  ــت در نظ ــرات مثب ــا 5 باشــند؛ تغیی ــن عــدد یــک ت ــرات بی تغیی
گرفتــه مــی شــوند و اگــر میــزان تغییــرات در رده 6 تــا 9 باشــند، 

بــه صــورت تغییــرات منفــی و عــدد 0- نشــان دهنــده هیچگونــه 
تأثیــر و تغییــر نیافتــن عوامــل خواهــد بــود. بــه تبــع هــر چــه عــدد 
کوچکتــر باشــد، میــزان تغییــرات بیشــتر خواهــد بــود. بــه عنــوان 
مثــال عــدد 6 نشــان دهنــده تغییــرات منفــی بیشــتری نســبت 
بــه 7 و همچنیــن 7 نســبت بــه 8 و عــدد در مقایســه بــا 9 اســت. 

اســت     ایــن  ســوم  و  دوم  ســناریوی  دو  یافته هــای  دیگــر  از 
کــه در نظــر گفتــن عوامــل ارتبــاط بلندمــدت بــا گردشــگران و 
مخاطب شناســی رســانه های اجتماعــی توجــه شــود و نادیــده 
گرفــن عامــل اســتفاده از دانــش و نیــروی تخصصــی موجــب 
 تمامــی عوامــل در جهــت منفــی حرکــت 

ً
تــا مجــددا می شــود 

کننــد. 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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پــس از  ارزیابــی دو ســناروی فــوق؛ داده هــای ماتریــس ادغامــی خبــرگان در نرم افــزار Ucinet وارد شــد و شــکل مــدل استخراج شــده 
در شکل - نمایش داده شد. 

 شکل )-(: نقشه شناختی فازی عوامل مؤثر بر بازاریابی رسانه های اجتماعی در توسعه پایدار کسب و کارهای گردشگری 
)مورد مطالعه: شرکت های خدمات مسافرتی و گردشگری شهر تهران(

بازاریابــی  بــر  مؤثــر  عوامــل  مهم تریــن   ،)-( شــماره  شــکل 
کارهــای  و  کســب  پایــدار  توســعه  در  اجتماعــی  رســانه های 
ــافرتی و  ــات مس ــرکت های خدم ــه: ش ــورد مطالع ــگری )م گردش
گردشــگری شــهر تهــران( را نشــان می دهــد. ایــن گــراف دارای 
ــن  ــط بی ــده رواب ــان دهن ــه نش ــد ک ــان می باش ــل و 30- کم 5- عام

عوامــل اســت.   

نتیجه گیری-  
بــر  مؤثــر  عوامــل  مــدل  کــه  بــود  ایــن  بیان گــر  تحقیــق  نتایــج 
و  کســب  پایــدار  توســعه  در  اجتماعــی  رســانه های  بازاریابــی 
خدمــات  شــرکت های  مطالعــه:  )مــورد  گردشــگری  کارهــای 
گاهــی از  مســافرتی و گردشــگری شــهر تهــران( شــامل عوامــل آ
برنــد، حمایــت ذینفعــان و سیاســت گذاران، تبلیغــات دهــان 
ــی  ــگران، مخاطب شناس ــا گردش ــدت ب ــاط بلندم ــان، ارتب ــه ده ب
سفارشی ســازی  گردشــگران،  وفــاداری  اجتماعــی،  رســانه های 
محیطــی،  متغیــر  شــرایط  برابــر  در  انعطاف پذیــری  خدمــات، 
ــی،  ــه مســئولیت های اجتماع ــه ب ــات، توج ــه خدم ــوآوری در ارائ ن

گاهی مخاطب، ســرعت  زیرســاخت های اطلاعــات و ارتباطــات، آ
انتقــال پیــام بــه مخاطــب، تولیــد و تأمیــن محتــوای مناســب، 
اســتفاده از دانــش و نیــروی تخصصــی اســت. بــر اســاس میــزان 
مرکزیــت، عوامــل اســتفاده از دانــش و نیــروی تخصصــی، ارتبــاط 
رســانه های  مخاطب شناســی  و  گردشــگران  بــا  بلندمــدت 
گرفتنــد. بــر اســاس نتایــج  اجتماعــی در صــدر فهرســت قــرار 
از دانــش  تحلیــل نگاشــت شــناختی فــازی، عامــل اســتفاده 
و نیــروی تخصصــی را می تــوان مؤثرتریــن عامــل دانســت زیــرا 
رســانه های  بازاریابــی  در  را  نقــش  بیشــترین  عامــل  ایــن  کــه 
اجتماعــی در توســعه پایــدار کســب و کارهــای گردشــگری )مــورد 
مطالعــه: شــرکت های خدمــات مســافرتی و گردشــگری شــهر 
تهــران( نشــان داده اســت و بــا یافتــه گنســوی )3-0-( تطابــق 
دارد. همچنیــن تأثیرپذیــری بازاریابــی رســانه های اجتماعــی در 
توســعه پایــدار کســب و کارهــای گردشــگری )مــورد مطالعــه: 
شــرکت های خدمــات مســافرتی و گردشــگری شــهر تهــران( از 
ارتبــاط بلندمــدت بــا گردشــگران کــه در مــدل مدنظــر قــرار گرفتــه 
اســت، بــا نتایــج ارائــه شــده توســط کانــوی و پوســیارلی )0-9-( 
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رســانه های  مخاطب شناســی  عامــل  نقــش  دارد.  همخوانــی 
ــه  ــج ارائ ــطه نتای ــه واس ــت، ب ــدل اس ــد م ــورد تأکی ــه م ــی ک اجتماع
ــت  ــی- )--0-( حمای ــی، و کیاپ ــی، مارکس ــو، ریالت ــط زول ــده توس ش

می شــود. 
همچنیــن بررســی نتایــج حاصــل از سناریونویســی حاکــی از 
ایــن اســت کــه در صورتــی کــه تنهــا بــه عامــل اســتفاده از دانــش 
بلندمــدت  ارتبــاط  بــرای  امــا  شــود  توجــه  تخصصــی  نیــروی  و 
اجتماعــی  رســانه های  مخاطب شناســی  و  گردشــگران  بــا 
و  منفــی  جهــت  در  عوامــل  تمامــی  نگیــرد؛  صــورت  تلاشــی 
بــه میــزان متوســط و زیــاد تغییــر می کننــد. چنانچــه فقــط بــه 
گردشــگران و مخاطب شناســی  بــا  ارتبــاط بلندمــدت  عوامــل 
ــش  ــتفاده از دان ــل اس ــود و عام ــه ش ــی توج ــانه های اجتماع رس
 جهــت 

ً
گرفتــه شــود؛ مجــددا و نیــروی تخصصــی نیــز نادیــده 

ایــن  بــر  داد.  خواهــد  رخ  عوامــل  تمامــی  بــرای  حرکتــی  منفــی 
ــوان  ــا بت ــت ت ــل لازم اس ــه عام ــر س ــه ه ــان ب ــه یکس ــاس توج اس
شــاهد ارتقــای بازاریابــی رســانه های اجتماعــی در توســعه پایــدار 
کســب و کارهــای گردشــگری )شــرکت های خدمــات مســافرتی 

و گردشــگری شــهر تهــران( بــود.
مهم تریــن عوامــل طبــق نظــر کارشناســان صنعــت، عوامــل 
بلندمــدت  ارتبــاط  تخصصــی،  نیــروی  و  دانــش  از  اســتفاده 
اجتماعــی  رســانه های  مخاطب شناســی  و  گردشــگران  بــا 
راســتا  ایــن  در  ســناریوهایی  آن  از  اســتفاده  بــا  کــه  می باشــد 
 Ucinet6 نگاشــته شــد و مــدل نهایــی پژوهــش توســط نرم افــزار
در  گردشــگری  بــر  اجتماعــی  رســانه های  تأثیــر  شــد.  طراحــی 

1- Zollo, L., Rialti, R., Marrucci, A., & Ciappei

ــد  ــق می کنن ــفر تحقی ــه س ــن ب ــل از رفت ــراد قب ــه اف ــی ک روش های
دیــده می شــود. اکنــون مــردم تشــویق می شــوند تــا تجربیــات 
رســانه های  بنابرایــن،  بگذارنــد.  اشــتراک  بــه  را  خــود  ســفر 
اســت.  داده  تغییــر  را  افــراد  تصمیم گیــری  نحــوه  اجتماعــی 
مــردم اعتمــاد خــود را به آژانــس گردشــگری بر اســاس بررســی 
دیگــران ایجــاد می کننــد. بــه اشــتراک گذاری اجتماعــی ممکــن 
گردشــگری  صنعــت  بــر  کــه  باشــد  عاملــی  مهم تریــن  اســت 
تأثیــر می گــذارد. رســانه های اجتماعــی بــه ویــژه جوانــان را قــادر 
مخاطبــان  بــا  را  خــود  ســفر  خاطــرات  مهم تریــن  تــا  می ســازد 
بایــد  گردشــگری  شــرکت های  بگذارنــد.  اشــتراک  بــه  زیــادی 
مســافران  جــذب  بــرای  قدرتمندتــری  روش  ایــن  کــه  بداننــد 
جدیــد نســبت بــه تبلیغــات ســاده اســت و مــردم را تشــویق 
می کنــد تــا تجربیــات واقعــی خــود را بــه صــورت آنلاین به اشــتراک 
منظــور  بــه  می گــردد  پیشــنهاد  منظــور  همیــن  بــه  بگذارنــد. 
ــگری از  ــت گردش ــی در صنع ــانه های اجتماع ــی رس ــام بازاریاب انج
افــراد متخصــص و متبحــر کــه دارای تجربیــات بیشــتری در زمینه 
ــه  ــن زمین ــازار در ای ــدی ب ــدف و بخش بن ــتریان ه ــناخت مش ش
دارنــد بــه منظــور طراحــی و تدویــن پیام هایــی کــه باعــث جــذب 
بیشــتر گردشــگران می گــردد انجــام شــود. همچنیــن پیشــنهاد 
می گــردد تــا بــا سفارشی ســازی محصــولات تعدادگردشــگران 
ــث  ــی باع ــود عامل ــن خ ــه ای ــود ک ــادار نم ــذب و وف ــتری را ج بیش
افزایــش میــزان تبلیغــات دهــان بــه دهــان و در نتیجــه شــهرت 

می گــردد.  برنــد 
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، ســمیه. و حاجــی زاده، مریــم. )397-(. ارزیابــی تأثیــر رســانه های مجــازی در توســعه صنعــت 81 مشــکینی، ابوالفضــل.، علیپــور
 .69153  ،)-(5 شــهری،  گردشــگری  مجــازی.  شــبکه های  کاربــران  دیــدگاه  از  گردشــگری 

ــزی 91 ــا )برنامه ری ــران. جغرافی ــدار در ای ــگری پای ــعه گردش ــایت ها در توس ــش وب س ــواد. )398-(. نق ــرزاده، ج ــارا. و باق ، س ــور محمدپ
منطقــه ای(، 9)3(، 5601547. 
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