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 چکیده
هدف پژوهش حاضر طراحی مدل اکوسیستم ناهمگن هم آفرین در صنعت 

رکنان، مشتریان و آژانس های گردشگری از منظرخبرگان، مدیران و کا
گردشگری بوده که از نظریه داده بنیاد اشتراوس و کوربین استفاده شده است. با 
استفاده از روش نمونه گیری هدفمند با سه دسته از صاحبنظران با تجربه شامل 

نفر از  15نفر از مشتریان و  15نفر از مدیران و کارکنان هتل های شیراز،  21
ای گردشگری مصاحبه های نیمه ساختار یافته به عمل آمد. داده مدیران آژانسه

ها استخراج گردید و تجزیه و تحلیل آن، طی سه مرحله کدگذاری)باز، محوری و 
مقوله ی کلی بود که در قالب مدل  29انتخابی( قرار گرفت. نتیجه بدست آمده 

کنندگان، عوامل علی)هم آفرینی مشتریان، هم آفرینی عرضه پارادایمی شامل 
هم آفرینی مدیران، هم آفرینی کارکنان(، عوامل زمینه ای)ویژگی های شخصیتی 
مشتریان، ویژگی های کارکنان، پیشرفتهای تکنولوژیکی هتل، ویژگی های 
مدیران و ویژگی های صنعت(، عوامل مداخله گر)موانع مربوط به هتل، موانع 

ای ساز و کارهای ارتباط با مربوط به صنعت و موانع ملی(، عوامل راهبرد)ارتق
بازیگران اکوسیستم، ارتقای ساز و کارهای ارتباط بازیگران اکوسیستم با هم، 
افزایش رضایت بازیگران اکوسیستم، شفاف سازی فرایندهای ارایه خدمات به 
مشتریان( و پیامدها)پیامد برای هتل، پیامد برای مشتریان، پیامد برای کارکنان و 

( جای گرفتند. فرایند عملیاتی سازی مدل اکوسیستم ناهمگن پیامد برای جامعه
هم آفرین و روابط بین مقوله ها و ابعاد آن ها توسط این مدل به تصویر کشیده 

 شده است.
 کلیدي هايواژه

 اکوسیستم ، هم آفرینی، صنعت گردشگری، نظریه داده بنیاد

 

 

 

Abstract 
The aim of the current research is to design a model of a 

heterogeneous co-creating ecosystem in the tourism industry 

from the perspective of experts, managers and employees, 
customers and tourism agencies, which is based on the data 

theory of the Strauss and Corbin Foundation. Using the 

purposeful sampling method, semi-structured interviews 
were conducted with three groups of experienced experts 

including 21 managers and employees of Shiraz hotels, 15 

customers and 15 managers of tourism agencies. The data 

was extracted and analyzed in three stages of coding (open, 

central and selective). The result obtained was 29 general 

categories, which in the form of a paradigm model include 
causal factors (customers' co-creation, suppliers' co-creation, 

managers' co-creation, employees' co-creation), contextual 

factors (customers' personality traits, employees' 
characteristics, technological advances) hotel, characteristics 

of managers and industry characteristics), intervening factors 

(obstacles related to the hotel, barriers related to the industry 
and national barriers), strategic factors (improving 

communication mechanisms with ecosystem actors, 

improving communication mechanisms between ecosystem 
actors together , increasing the satisfaction of ecosystem 

players, clarifying the processes of providing services to 

customers) and consequences (consequences for the hotel, 
consequences for customers, consequences for employees 

and consequences for the society). The operationalization 

process of the homogeneous heterogeneous ecosystem model 

and the relationships between categories and their 

dimensions are depicted by this model. 
Keywords:  
Ecosystem, Creation, Tourism Industry, Foundation 
Data Theory  
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طراحی مدل اکوسیستم ناهمگن هم آفرین در صنعت  دچنگ و میرزا حسن حسینی و محمدمهدی پرهیزگار و سیده معصومه غمخواری:مرضیه فولا

 گردشگری

 مقدمه

صررنعت در  نیازهررای مشررتریان  تغییررراتسرررعت امررروزه 
 ,Adner) ای افزایش یافته است طور فزاینده به گردشگری

عدم توجه به این تغییرات، باعث ریزش مشرتری و   .(2017
مواجه شدن با هزینه های بالای جرذ  مشرتریان جدیرد در    
هتل ها که بخشی از صنعت گردشگری می باشند، می شود. 
عملا دیده شده است کره هزینره ی جرذ  مشرتری جدیرد      

برابر بیشتر  10تا  4نسبت به حفظ مشتری قدیمی به مراتب 
هتل ها برای حفظ مشتریان خود نیازمند  ،است. در این راستا

 انجام تغییراتی متناسب با ارزش مورد نظرر آنهرا هسرتند امرا    
 ینروآور  ی بررای منرابع امکانرات مناسرب یرا    نداشرتن   بدلیل

(Chen & Chen, 2013) ،(Li & Garnsey, 

 ,Eisenhardt & Galunic) ییدارا یا مهارت، (2014

مرورد نظرر   دمات خر  ایر محصرول  ، قادر به ارائره ی  (2000
ایرن کاسرتی هرا، اسرتفاده      رغلبه بر  ند. یکی از راه هایستین

. در (Ranjan & Read, 2021)اسرت   ازمنابع ذینفعران 
، کارمنردان  مشتریان،) افرادصنعت گردشگری ذینفعان شامل 

 ,Edvardsson, Tronvoll, & Gruber)؛ مردیران 

عرضرره  ارایرره کننرردگان خرردمات و)) ، شرررکت هررا(2011
 &, Huetten, Antons) (ن کررررررالاکننرررررردگا

Breidbach, 2019)  دو یرررا هرررر  و(Letaifa & 
Reynoso, 2015) در نگرررش اکوسیسررتمی  . هسررتند

ذینفعان بر سرنوشت یکدیگر و همچنین بر کرل اکوسیسرتم   
در رفرع   ذینفعران  فعرال  و مشرارکت  همکراری تراییر دارنرد.   

 نیازهررای مررد نظررر مشررتریان در هتررل هررا ضررروری اسررت 
(Kumar & Pansari, 2016).   تعریف سیستمی که برا

همکاری ذینفعان و هم سویی اهداف آنها به اهداف کسرب و  
کار دست یابد، همان مفهروم اکوسیسرتم اسرت. اکوسیسرتم     
شامل ذینفعانی است که خود به تنهایی امکران دسرتیابی بره    
اهداف مد نظرشران را ندارنرد و بررای دسرتیابی بره اهرداف       

 می کنند. در هتل ها ذینفعان به هممشترک با هم مشارکت 
وابسته اند و زمانی که هتل به اهدافش دست یابد آنها نیز به 

 .Loureiro, S. M) مزیت مورد نظرشان خواهند رسرید 

C; Romero, J; Bilro, R. G, 2020).   مردیران
دیدگاه موافق هسرتند و اهمیرت مشرارکت    این  باگردشگری 

 قابتی را تشخیص می دهندذینفعان برای دستیابی به مزیت ر

(GALLUP, 2018) ،(Gautam, 2017) اگررر در .
طراحی اکوسیستم، ذینفعران هرم از افرراد و هرم از شررکت      
بصورت همزمان استفاده شود، آن اکوسیستم، ناهمگن اسرت  

(Ranjan & Read, 2021) .   در این بین، ذینفعران در
رنرد  صنعت هتلداری زمانی منابع خود را به اشرتراک مری گذا  

دسرتیابی بره اهرداف    که با هتل به اهداف مشرترک برسرند.   
ضرورت مشترک، برای دستیابی به ارزش مورد نظر مشتریان 

همکاری و هم آفرینی با ذینفعران  . (sigala, 2012) دارد
هرم   برای دستیابی به منافع مشترک، اجتنرا  ناپرذیر اسرت.   

 یارزش بررا  خلرق در  یآفرینی مستلزم ارتباطرات و همکرار  
 ,Skarzauskiene) اسررررت ریرررردرگ ینفعررررانذ

Maciuliene, & Ivanova-Radov, 2019) . از
طرفی ظهور اینترنت و ادغام آن با سایر فناوری هرا، صرنعت   
گردشگری را از راه های مختلفی از جمله هم آفرینری تحرت   
تاییر قرار داده است. مفهوم هرم آفرینری کره هرم مشرارکت      

شود کره مشرتری را بره    مشتری و هم ارتباطی را شامل می 
تجربه پیوند می زند، مخصوصرا بررای خردمات گردشرگری     
بسیار مهم است. بنابراین، ساختار سازمان بایرد بره گونره ای    
باشد که با تسهیل این قبیل تعاملات به کشف فرصت هرای  
بالقوه برای خلق مشترک ارزش با ذینفعان بپردازند. تسرهیل  

مان، تجربه های بهترری  هم آفرینی، نیازمند آن است که ساز
را برای کارکنان خود فراهم آورد. به همین دلیل سازمان هرا  
باید برای خلق محیط های حامی هم آفرینی، ترلاش کننرد.   
آنها باید پلتفرم هایی برای تعامرل کارکنران برا مشرتریان، از     
جمله ارایه آمروزش هرای لازم بره کارکنران زیرسراختارهای      

زم، ایجاد نمایند. به منظرور تحقرق   اطلاعاتی و سایر منابع لا
خلق مشترک ارزش، کارکنان باید وظایف متعرددی را انجرام   
دهند. آنها باید خود را بامهارت ها و قابلیرت هرای مشرتریان    
تطبیق دهند. بر این اساس برای موفقیت فعالیرت هرای هرم    
آفرینی از منظر سازمانی ضروری است که  این فعالیت هرا از  

رای ارزش باشرد؛ تمرکرز سرازمان عرلاوه برر      دید کارکنان دا
تجربه مشتریان متوجه دیگر ذینفعان نیز باشد؛ کارکنان بایرد  
بتوانند بطورمستقیم با یکدیگر در ارتباط باشند و شررکت هرا   
فضای لازم برای تسهیم و تعامرل میران ذینفعران را فرراهم     

تأییر  . هم آفرینی با ذینفعان(Terblanche, 2014) کنند
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و بردون در نظرر    دارد صنعت گردشرگری بر موفقیت  اساسی
 گرفتن آن، زیان های زیادی به ایرن صرنعت وارد مری شرود    

(Freeman, 1984). ایجراد  بررای   هم آفرینی با ذینفعان
انرداز   و دستیابی به چشم راه حل در ارضای نیازهای مشتریان

, Voyer, Kastanakis) اسرت  هتل ها حیراتی و اهداف 
& Rhode, 2017). 

مسئله ی گردشرگری بره انردازه ای در توسرعه اقتصرادی و      
اجتماعی کشورها اهمیت دارد که اقتصاددانان آن را صرادرات  

 & Lal Moghaz) نرررامرئی نرررام نهررراده انرررد

Bagherzadeh, 2022).   ایران با توجه به آمار سرازمان
گردشگری جهانی از نظر جذابیت و ظرفیت گردشگری جرزو  

ا با توجه به این جذابیت متاسفانه از ده کشور جهان است.  ام
ظرفیت هتل ها استفاده نشده است. عدم توجره بره تغییررات    
نیازهای مشتریان، افزایش قیمت در دوره های پرتقاضا، عدم 
همسررویی اهررداف بررین ذینفعرران، عرردم جرردایی مالکیررت از 

 دهرد  می نشان را هایی استراتژی نامطلو  های مدیریت، جنبه
کنند و  می تمرکز هتل ها مدت کوتاه اوردهایدست بر صرفاً که
 .گرفته می شرود  نادیده  اکوسیستم کل سلامت حال عین در

 ،تنهرا مشرتری   مطالعرات  اکثر ذینفعان، گسترده طیف باوجود
(Loureiro, Romero ,& Bilro, 2020)، (Joo ,

J; Shin, M, 2018) (Fragidis, Koumpis, & 

Tarabanis, 2007) ،(Joo, J; Marakhimov, 

A, 2012) ،(Shafi & Arman, 2021)    و یرا فقرط
، (Mäkinen & Dedehayir, 2012) یررذ ذینفررع 

(panda, 2020) موضررو  عنرروان برره اکوسیسررتم را در 
 مطالعاتی چنین دیگر، عبارت اند. به گرفته نظر در استراتژیذ

نه تنها نقش مجموعه ای از ذینفعران را بررسری نکررده انرد     
را نیز مورد توجه قرار نداده  سیستمابی به اکوبلکه فرایند دستی

در ایران نیز تحقیقات چندانی در مورد اکوسیسرتم انجرام    اند.
نشده اسرت و در خصروت توسرعه و کراربرد ابعراد آن هری        
رویکرد جامع و مدلی فراگیر در این زمینه ارایه نشرده اسرت.   
بنابراین طراحری مردل اکوسیسرتم نراهمگن هرم آفررین در       

مشرتریان،   دشگری برا مشرارکت ذینفعرانی چرون    صنعت گر
کارمندان، مدیران و آژانس های گردشگری که بعنوان عرضه 
کنندگان می تواند خلاهای فوق الرذکر را پوشرش داده و بره    
توسعه ی مرزهای دانش در زمینه دانش مردیریت بازاریرابی   

کمذ قابل توجهی کند. مساله ی که مورد توجره قررار مری    
ه در هترل برا اسرتفاده از چره رویکردهرا و      گیرد این است ک

ذینفعران سیسرتم گردشرگری را در     الزاماتی می توان اهداف
فرایند ایجاد اکوسیستم ناهمگن هم آفرین همسو نمود؟پاسخ 
به این سوال نیازمند بررسی و شناسایی فرایند ابعراد و مولفره   
های اکوسیستم ناهمگن هرم آفررین در صرنعت گردشرگری     

 شرده توسرط   آوری جمرع  هرای  از داده راسرتا  است که در ایرن 
گروه های مختلف خبرگان گردشگری  با عمیق های مصاحبه

 مورد عنوان به و مشتریان بهره برده است و هتل های شیراز
کسب و  محیط یذ زیرا است، شده انتخا  مطالعه این برای

 دهد. می ارائه ذینفعان را بر کار مبتنی

 پیشینه پژوهش

در مطالعه ی خود با عنوان  ،(2015همکاران )جهانی زاده و  
یرن  ، بره ا کرار  و کسب اکوسیستم رویکرد تبیین مبانی فکری

نگرش به سازمانها در طول زمان برا  نتایج دست یافته اند که 
تبیرین مبرانی   و همچنین،  تغییر و تحولاتی همراه بوده است

فکری رویکرد اکوسیستم کسرب وکرار یکری از ضررورتهای     
امرروزه فضرای   به زعم ایشان  .تموفقیت در عصر کنونی اس

 فعالیت سازمانها، فضایی اکوسیستمی است که در آن کسرب 
وکارهای مختلف از صنایع گوناگون، با یکدیگر روابط متقابل 

این  دارند و بقای آنها تا حدود زیادی به یکدیگر وابسته است.
مفاهیم به خوبی در رویکرد اکوسیستم کسرب وکرار، مطرر     

ی شده اسرت. رویکررد اکوسیسرتم کسرب وکرار در نتیجر        
تغییرررات محیطرری دهرره هررای اخیررر ظهررور یافترره اسررت و  

ایجاد تغییرات در ذهنیت افراد است ترا   گیری آن، نیازمندبکار
. بتوانند با نگرش جدیدی به دنیای کسرب وکرار نگراه کننرد    

ایرگرذاری   پژوهش خود با نامدر (، 2021شافعی و همکاران )
مشارکت مشرتری در ایجراد ارزش اقتصرادی و اجتمراعی در     

مشرارکت  نشران داده انرد کره برین     وکرار،   اکوسیستم کسرب 
ایررر مثبررت  ایجرراد ارزش اقتصررادی و اجتمرراعیو یان مشررتر

از طرفررری انگیرررزش و عوامرررل   معنررراداری وجرررود دارد. 
شناختی نیز بره عنروان دو محررک ایرگرذار در میرزان       جامعه

. همچنین نترایج نشران   ه استمشارکت مشتریان شناخته شد
دادکرره متغیرهررای فرعرری نظیررر تعررداد دفعررات مراجعرره برره  

ازه زمرانی یکسرال در برخری از    های گردشگری در بر  آژانس
مرردل  .کننرردگی دارنررد روابررط اصررلی پررژوهش، ایررر تعرردیل

https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/1092556/%D8%AA%D8%A8%DB%8C%DB%8C%D9%86-%D9%85%D8%A8%D8%A7%D9%86%DB%8C-%D9%81%DA%A9%D8%B1%DB%8C-%D8%B1%D9%88%DB%8C%DA%A9%D8%B1%D8%AF-%D8%A7%DA%A9%D9%88%D8%B3%DB%8C%D8%B3%D8%AA%D9%85-%DA%A9%D8%B3%D8%A8-%D9%88-%DA%A9%D8%A7%D8%B1?q=%D8%A7%DA%A9%D9%88%D8%B3%DB%8C%D8%B3%D8%AA%D9%85%20%DA%A9%D8%B3%D8%A8%20%D9%88%20%DA%A9%D8%A7%D8%B1&score=24.0&rownumber=1
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( در پرژوهش خرود بره طراحری     2012)1باغبادرانی و هارندی
مدل مفهومی برای اکوسیستم و پیامدهایی بررای تحقیقرات   
آینده پرداخته اند. اکوسیستم کسرب و کرار روش جدیردی را    

ایجاد می کند، کره در   برای پرداختن به روابط بین شرکت ها
آن، شرکتها بره عنروان اعضرای بره هرم پیوسرته و وابسرته        
اکوسیستم ها در نظر گرفته می شوند، با هم تکامل می یابند 

این مدل به وضو  سازمان هرا را  و سرنوشت مشترکی دارند. 
لایه، یعنی رهبری، مشارکت، کراربران و محریط در دو    4در 

اما ایرن مردل تنهرا بره      .دبخش بازیگر و ارزش قرار می ده
مدل مفهومی اکوسیستم پرداختره اسرت و تروجهی بره هرم      
آفرینی در قالب مدل کسب و کار نداشته همچنرین فقرط بره    
بازیگران داخلی توجه کرده و بصورت متمرکرز برا برازیگران    
اکوسیستم کسب و کار مطالعه ای انجام نشده است. گالانتور 

برا عنروان فراینرد هرم      در پژوهش خرود (، 2014)2و آواسیلکا
ساختارها به این  تکامل آفرینی ارزش در اکوسیستم از طریق

 شربکه  و ارزش زنجیرره  تأمین، زنجیره نتیجه دست یافت که
 پویرای  عناصر عنوان به را ذینفعان و مشتریان اهمیت ارزش،
 بررای  اصرلی  اولویرت . می دهد نشان کار و کسب های شبکه

 برا ارزش  برا  مشارکت ردنک برجسته اکوسیستم کسب و کار،
 تکامرل  برا  اسرت.  سودمند و دوجانبه روابط در ذینفعان ترین
 عناصرر  سایر و افراد ذینفعان، اکوسیستم کسب و کار، مفهوم
 در ارزش ایجرراد فرآینررد برررای ای عمررده اهمیررت از خررات

مررردل ژو و  .شررردند برخررروردار کرررار و کسرررب اکوسیسرررتم
کوسیسرتم هرای   ( در پژوهشی با عنوان ایجراد ا 2018)3شین
کار پایدار از طریق مشرارکت مشرتری بره مطالعره ی      و کسب

مزیت رقابتی در این اکوسیستم پرداخته است. در این مطالعه 
ایرات مشارکت مشتری در ایجاد ارزش اقتصادی و اجتمراعی  

کار با انجرام مصراحبه هرای عمیرق برا       و در اکوسیستم کسب
سپس، ایرن   چندین شرکت در کره جنوبی بررسی شده است.

مطالعه، همسویی اهرداف، نظرام سرازی، اجتمراعی شردن و      
همگرایی را به عنوان چهار اقدام اسرتراتژیذ بررای سراختن    

مدل مورد  .کند کار پیشنهاد می و اکوسیستم های پایدار کسب
بررسی آنها در اکوسیستم مورد بررسری فقرط مشرتری را در    
                                                                   
1 Baghbadorani and Harandi 

2 Galateanu and Avasilca 
3 Joo and Shin 

شرته اسرت   نظر گرفته است و به بازیگران دیگرر تروجهی ندا  
همچنین فرایند اکوسیستم را بررسی نکرده است. مدل لوریرو  

مشرارکت ذینفعران   با عنوان ( در پژوهشی 2019)4و همکاران
در اکوسیسرتم کسرب    برای نوآوری آفرینی همدر فرآیندهای 

مفهومی برای مشارکت  یمدلپرداخته است. او  ها شرکتوکار
طالعره مروردی   . این مدل از طریرق م داده استذینفعان ارائه 

در سرط  جهرانی تأییرد شرده      توریسمشرکت در صنعت  22
است. یافتره هرا حراکی از مردیریت مشرارکت در فعالیتهرای       

ذینفعان داخلی و خارجی از طریق انوا  مختلفی از  آفرینی هم
بوجرود  که در طول زمان تحرول مشرارکت را    پیشینیان است

نوآوری و  تحریذ ارتباط بین مشارکت ذینفعان، که .می آورد
در ایرن مردل   هرا را ارتقرا دهنرد.     ، عملکرد شرکتآفرینی هم

ذینفعان مدل کسب و کار را بره ذینفعران داخلری و خرارجی     
طبقه بندی کرده است و به بررسی فرایند هم آفرینی با ایرن  
ذینفعان پرداخته اسرت امرا مردل اکوسیسرتم را بره صرورت       

کارزاسکن و مدل اس فرایندی مورد بررسی قرار نگرفته است.
هم آفرین  (، در تحقیق مدلسازی اکوسیستم2019)5همکاران

اکوسیسرتم هرم آفررین یرا      یدر طراح یاتیابعاد ح فیتعربه 
 یهم آفرینی مستلزم ارتباطات و همکارخلاق پرداخته است. 

در اسررت.  ریرردرگ ذینفعرران یارزش افررزوده برررا  دیرردر تول
ارند با هرم در  اکوسیستم بازیگران با منابع و نقش هایی که د

تعامل اند و پیشنهاد های ارزشی را ارایه می دهند فرایند هم 
آفرینی در اکوسیستم بین بازیگران مختلف اتفاق می افترد و  
هم آفرینی می تواند مبتنی بر اشتراک منابع، شبکه سرازی و  
یا تبادل خدمات باشد. بطور کلی به بررسری هرم آفرینری در    

( 2021ه است. راجران و ریرد )  اکوسیستم کسب و کار پرداخت
 دگاهیر د برا  ینیآفر هم اتیادبدر پژوهش خود با هدف ترکیب 

روابررط درون شناسررایی و  ذینفعرران ،یبررسرر اکوسیسررتم برره
 شررایط پنج آفرینی پرداخته است و به معرفی  هم ستمیاکوس
مکمل بودن، فرصت و  ،یسازگار مات،یناملای)شرایط احتمال

هم آفررین پرداختره    ستمیاکوسد ایجا ( درفرد بودن منحصربه
بردلیل در نظرر گررفتن ذینفعران      است و پیامد های حاصرله 

شده به اشتراک گذاشته  مشتری، شرکت و هردو بین مختلف

                                                                   
4 Lourio et al 
5 Skarzauskiene et al 
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است. این پژوهش به شناسایی حالت های مختلف و محرک 
های ایجاد هم آفرینی در اکوسیستم پرداخته اسرت ولری بره    

زمینره ای و راهبرهرایی   بررسی عوامل مداخله گر و علری و  
 برای ایجاد مدل نپرداخته است. 

با توجه به اینکه در زمینه طراحی اکوسیسرتم نراهمگن هرم    
آفرین در صنعت گردشگری تراکنون پژوهشری انجرام نشرده     
است و با توجه به خلا تحقیقاتی موجود، ضرورت داشرت برا   
پژوهشی علمی و نظام مند و با استفاده از نظرات خبرگران و  

خصصان، عوامل تاییر گذار در رفترار اکوسیسرتم نراهمگن    مت
هم آفرین در صنعت گردشگری بررسی شروند و راهبردهرای   

 مناسب برای دستیابی به این مدل تدوین شوند.

 روش
مطرر    1993مبحث اکوسیستم برای اولین برار توسرط مرور    

 وجود آن برای روشن و مشخصی تعریف شده است اما هنوز

ی که پژوهشگر برای کشف نظریه به سمت ندارد.  دلیل اصل
نظریه داده بنیاد رفته است این است که  در خرارج از کشرور   
پررژوهش بسرریار محرردودی و تقریبررا در داخررل کشررور هرری  
پژوهشی در حوزه ناهمگن بودن بازیگران اکوسیستم و تلفیق 
با هم آفرینی صورت نگرفته است و همچنرین هریج نظریره    

زه نیست، به همیل دلیل بره جرای   چارچو  داری در این حو
آزمودن نظریه قبلی، بره نظریره پرردازی پرداختره اسرت. در      

داده بنیاد، محقق سعی دارد که با مراجعه به خبرگران   تحقیق
و با نفوذ به عمق نظرام معنرایی و توجره بره انتظرارات آنهرا       
تحقیق را شرو  نماید و از این طریرق هرم بره مشرکلات و     

زدیذ شده، هم به رویکردهای نظری و مسائل و راه حل ها ن
هم اینکه همه روابط و ابعاد در یرذ الگروی نظرری سرامان     
داده می شوند. بنابراین، در این پژوهش کیفی مبتنی بر طر  
نظام مند نظریه داده بنیاد ادراک مصاحبه شوندگان پیرامرون  
فرایند، شرایط محیطی، راهبردها و  شرایط زمینه ای، پدیرده  

پیامدهای استقرار اکوسیستم ناهمگن هم آفرین و  ی اصلی و
روابط بین عوامل مذکور مورد واکاوی قررار گرفرت. در ایرن    
پژوهش واحد تحلیل شامل سه گرروه ذیرل بودنردوگروه اولو    
مدیران و کارکنان هتل های شریراز )برا داشرتن تحصریلات     

سرال سرابقه(، گرروه دومو مشرتریان )کره       5مرتبط و حداقل 
ان دائمی و غیردائمی بودند( گروه سومو مدیران شامل مشتری

سرال سرابقه و    5و کارکنان آژانس های گردشرگری)حداقل  

تاییدیه مدیران هتل(. داده های ایرن مطالعره حاصرل انجرام     
نفر  21نفر از مشتریان،  15مصاحبه های نیمه ساختاریافته با 

نفر از آژانس های گردشرگری   15کارکنان و مدیران هتل و 
و هدف نگریستن به موضو  اکوسیستم و تعیین مقبولیت با د

مدل استخراجی که بسیار وقت گیرر و پرچرالش برود کره برا      
روش نمونه گیرری نظری)هدفمنرد( انتخرا  شردند. نمونره      

های جدیدی درارتباط با مقولره   هگیری تا جایی که دیگر داد
پدید نیاید و روابط بین مقوله ها برقررار و تاییرد شرده باشرد     

امه یافت و اشربا  نظرری در اطلاعرات گرردآوری حاصرل      اد
(. هریررذ از مصرراحبه هررا 1988گردد)اشررتراوس و کرروربین،

بصورت میانگین یذ ساعت زمان برده است که بیشرتر آنهرا   
داده هرا بصرورت مرتن     ،ضبط و بلافاصله بعد از هر مصاحبه

درآمررده اسررت. سررپس از روش مرحلرره ای و تکنیررذ هررای 
وربین در تحلیل داده ها اسرتفاده شرده   تحلیلی اشتراوس و ک

است. با تحلیل داده ها بصرورت عبرارت، جملره و پراراگراف     
کدهای باز استخراج گردید اما چون تعداد مفراهیم اسرتخراج   
شده زیاد بود این مرحله خود به دو مرحلره تقسریم شرد و در    
بصورت مقوله های بزرگتری قرار گرفتند. مفاهیم اولیره نیرز   

قالب دسته های بزرگتر مفهومی طبقه بندی شردند  دوباره در 
مقوله اصلی طبقه بندی شدند. بررای حصرول    29و در قالب 

 1985اطمینان از روایی پژوهش طبرق نظرر گوبرا و لیرنکلن،    
چهار شراخص اعتمادپرذیری، انتقرال پرذیری، اتکاپرذیری و      
تصدیق پذیری بصورت زیر مورد بررسی قررار گرفرت، بررای    

لاوه بر بررسی شفاف بودن سوالات مصاحبه اعتبار پذیری، ع
نیمه ساختار یافته، گردآوری اطلاعات کافی با رعایت اشربا   
نظری نیز صورت گرفته است. در بحث انتقال پذیری از داده 
هررای گررردآوری شررده تمررامی مصرراحبه شرروندگان مفرراهیم 
استخراج شده است. همچنین برای تایید پذیری، پژوهشگر از 

استفاده کرده و همچنرین یبرت تفکررات و     ضبط مصاحبه ها
تحلیل های خود بصورت منظم ترا امکران برگشرت و مررور     
مجدد وجود داشته باشد و برای اطمینان پذیری خلاصه مدل 

 تن از خبرگان مورد ارزیابی مجدد قرار داده است. 5را توسط 

 یافته ها
مقوله فرعی بوسیله ی کدگذاری براز شرکل    55کد باز،  290

مقوله اصلی در مرحله کدگذاری محروری طبقره    20و گرفت 
بندی شد. متن مصاحبه هرای انجرام شرده در طرول فراینرد      
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 گردشگری

کدگذاری انتخرابی و پرالایش نظریره، چنردین مرتبره مرورد       
بررسی قرار گرفت. پس از مشخص شردن مقولره ی اصرلی    
)اکوسیستم ناهمگن هم آفرین(، جهت نزدیذ کرردن مقولره   

ر روابط بین مقوله های اصلی و فرعری  ها و عباراتی که بیانگ
بودند از آن بعنوان مقوله ی محوری، مورد توجه قرار گرفرت  
و مدل نهایی اکوسیستم ناهمگن هم آفرینی شکل گرفت. در 

گانره   6نهایت اینکه مقوله های پدیدار شرده در قالرب ابعراد    
پارادایمی، با روابطی که بین آن هرا وجرود دارد بره صرورت     

مقولهو هم آفرینی با مشرتریان، هرم آفرینری    4)موجبات علی 
باکارکنان، هم آفرینی برا مردیران و هرم آفرینری برا عرضره       
کننردگان(، مقولره اصرلی اکوسیسررتم نراهمگن هرم آفرررین،      
 4راهبردهای استقرارا مدل اکوسیستیم ناهمگن هم آفرینری ) 

مقولهو شرامل ارتقرای سراز و کارهرای ارتبراط برا برازیگران        
قای سازو کارهای ارتباط بازیگران اکوسیسرتم  اکوسیستم، ارت

با هم، افزایش رضایت بازیگران اکوسیسرتم، شرفاف سرازی    
فرایندهای ارایه خدمات به مشتری(، شرایط محیطی مداخلره  

مقولهو شاملموانع داخلی هتل، موانع مربوط به صرنعت،   3گر)
مقولره شراملو ویژگری     5موانع ملی(، ویژگی های زمینه ای)

ی مشتریان، ویژگی های کارکنان، تکنولوژیکی های شخصیت
هتررل،ویژگی هررای مرردیران و ویژگرری هررای صررنعت( و      

مقولرهو شرامل پیامردها بررای هترل، پیامرد بررای        4پیامردها) 
مشتریان، پیامد بررای کارکنران، پیامرد بررای جامعره( جرای       
گرفتند. فرایند مدیریت داده ها و بوجود آمردن مردل در سره    

نشران داده شرده    1کیرذ در نمرودار   مرحله کدگذاری بره تف 
 است.

 گزاره ی مفهومی اولیه  290کدگذاری بازو شامل 

 
 

 مقوله اصلی 20مقوله فرعی و  55مرحله کدگذاری محوریو
-هم آفرینی با مشتریان)مشرارکت مشرتری  -1موجبات علیو

هررم آفرینرری بررا -2انگیررزه ی مشررتریان(، -رفتارشررهروندی
ی شررهروندی سررازمانی، کارکنان)مشررارکت کارکنرران، رفتررار

هررم آفرینرری بررا مدیران)مرردیریت  -3انگیررزه ی کارکنرران(، 
اطلاعات مشتری، تعامل با همره بازیگران،شایسرتگی هرای    

هررم آفرینرری بررا عرضرره کنندگان)شناسررایی -4مررورد نیرراز(، 
نیازهررای مشررتری، طراحرری و ارایرره راه حررل، وجررود روابررط 

 طولانی مدت با مشتری(
ارتقرای  -1ستم ناهمگن هم آفرینو راهبردهای استقرار اکوسی

سازو کارهای ارتباط برا برازیگران اکوسیسرتم)ارتقای پلتفررم     
ارتباط با مشتری،ارتقای سیستم تعاملی آنلاین توسط ترامین  
کنندها،استفاده از شبکه های ارتباطی مجازی بین مردیران و  

ارتقای سازو کارهای ارتباط بازیگران اکوسیستم  -2کارکنان(،
بود راه کارهای ارتباط با مشتریان با یکردیگر،ارتقای  با هم)به

افزایش رضرایت  -3سازو کارهای ارتباط کارکنان با یکدیگر(، 
بازیگران اکوسیستم)ایجاد و ارتقای امکران یرادگیری دانرش    
توسط مشتری، ایجاد گروه های ذینفع در اکوسیستم، ارتقای 

ت بره  شفاف سازی فرایندهای ارایره خردما  -4رفاه کارکنان(، 
 مشتری)طراحی صحی  فرایند خدمات(

ویژگی های شخصریتی مشرتریان)تمایل   -1عوامل زمینه ایو
ویژگرری هرررای  -2برره ایجرراد شرربکه، فرصرررت تعامررل(،    

کارکنان)پاسخدهی مناسب به مشریان، فرهنگ درون شربکه  
پیشرررفتهای تکنولرروژیکی -3ای، هرروش مهمرران نرروازی(،  

یکیشرن ورود  هتل)پیشرفت در فناوری اطلاعات، طراحری اپل 
ویژگی هرای مردیران)وظایف مردیران، تفکیرذ     -4مهمان(، 

ویژگرری هررای صررنعت)یکپارچگی -5مرردیریت از مالکیررت(، 
تصمیم گیرندگان کلان گردشگری، ارتباط با دنیا، یکپارچگی 

 در نظام برقراری استاندارد (
موانرع داخلری هتل)اسرتراتژی کلری،     -1عوامل مداخله گررو  

موانع -2عدم دانش مدیران هتل(،  ساختار سازمانی، فرهنگ،
مربوط به صنعت)پیچیدگی صنعت هتلرداری، عردم مردیریت    

موانرع ملی)وضرعیت   -3صحی  زیرساخت های گردشگری(، 
سیاسی و موقعیت سیاسی کشور، سیاست کلان کشور بررای  
مدیران عرالی گردشرگری، مسرائل فرهنگری، عردم پویرایی       

 اقتصاد(.
یابی بره مزیرت رقرابتی،    پیامدها بررای هتل)دسرت  -1پیامدهاو

افرزایش عملکرررد هتررل، ارزش اقتصرادی افررزایش یافترره در   
پیامررد برررای -2اکوسیسررتم،تبلید دهرران برره دهرران مثبررت(، 

مشتریان)رضایت مشتری، ارزش درک شده توسرط مشرتری،   
پیامرد بررای کارکنران)افزایش اعتمراد     -3وفاداری مشتری(، 

پیامرد  -4، سازمانی، شفاف شدن فرایندها، رضایت کارکنران( 
 برای جامعه)محیط زیست، منافع عرضه کننده ها(.

 پدیده اصلیو اکوسیستم ناهمگن هم آفرین
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 گانه مدل داده بنیاد 6مرحله کدگذاری انتخابیو  شامل ابعاد 
اکوسیستم نراهمگن هرم   -مقوله(، مقوله اصلی 4شرایط علی)

 3مقولره(، عوامرل مداخلره گرر)     5آفرین، شررایط زمینره ای)  
 مقوله( 4مقوله(، پیامدها ) 4ه(،   راهبردها )مقول

. فرایند مدیریت دیتاها  و سه مرحله 1 نمودار

 کدگذاري در تکامل مدل

موجبات علیوالزامات و مسببات ایجاد اکوسیستم ناهمگن هم 
آفرین از منظر مصاحبه شوندگان و خبرگان کلیدی شامل هم 

هم آفرینی با کارکنران، هرم آفرینری برا     آفرینی با مشتریان، 
مدیران و هم آفرینی با عرضه کنندگان است. هم آفرینی برا  
مشتریان اولین مقوله ی علی اصلی در این پژوهش است که 
خرررود از سررره مقولررره ی فرعررری شرررامل مشرررارکت      
مشتری،رفتارشهروندی،انگیزه ی مشتریان تشکیل می شرود  

گن هم آفرین تاییر می که به طور مستقیم بر اکوسیستم ناهم
گذارد و سازمان های گردشگری باید همواره این اصرل را در  
تصمیمات خود لحاظ کنند تا ارزش بیشتری برای آنها مطابق 
خواسته هایشران ایجراد شرود. منظرور از مشرارکت مشرتری       
شاملوتعامل مشتری با کارکنان در طول تجربره ی مصررف،   

راد فعال اکوسیستم و تلاش مشتریان برای تبدیل شدن به اف
همچنین زمانی که مشتری فعالانه دانرش خرود را در اختیرار    
قرار می دهد است. رفتار شرهروندی مشرتری بمعنرای تعهرد     
مشتری و نظارت او بر مشتریان دیگر همچنین جامعه پذیری 
مشتری می باشد و انگیزه ی مشتری بمعنرای انگیرزه هرای    

آفرینری اسرت. هرم     بیرونی و درونی مشتری برای ایجاد هم
آفرینی با کارکنان دومین مقوله ی اصلی موجبات علی اسرت  
که شرامل سره مقولره ی فرعری مشرارکت کارکنران، رفترار        
شررهروندی سررازمانی، انگیررزه ی کارکنرران اسررت. توجرره برره 
مشارکت کارکنان و دریافت برازخور از آنهرا و حفرظ تناسرب     
شرغلی در هترل بعنروان عرواملی ضرروری در شرکل گیررری       
اکوسیستم ناهمگن هرم آفررین تاکیرد دارد. هرم آفرینری برا       
مدیران بعنوان سومین مقوله ی اصلی است که شامل مقولره  
هرای فرعری مردیریت اطلاعرات مشرتری، تعامرل برا همرره        
بازیگران،شایستگی های مورد نیاز است. نه تنها هم آفرینری  

 با مشتریان و هم آفرینی باکارکنان و ایجراد ارتبراط برا آنهرا،    
بلکه هم آفرینی با مدیران و توجه به شایستگی هرای مرورد   
نیاز آنها در شکل گیری اکوسیستم ناهمگن هم آفرین نقرش  
اساسی دارد. چهارمین مقوله ی اصرلی تراییر گرذار در ایجراد     
اکوسیستم هم آفرین ناهمگن، هم آفرینی با عرضه کنندگان 
 است که خود شامل سه مقوله ی فرعری شناسرایی نیازهرای   
مشتری، طراحی و ارایه راه حل، وجود روابط طرولانی مردت   
با مشتری است. آژانس هرای گردشرگری بره دلیرل ارتبراط      
مستقیم با مشتریان، نیازهای واقعری آنهرا را تشرخیص مری     
دهند و با ارایه راه حرل نقرش مرویری در ایجراد اکوسیسرتم      

 ناهمگن هم آفرین دارند.
نی هرای متعردد و نگراه    مقوله اصلیو با بازنگری هرا و برازبی  

عمیق به محتوی و مفراهیم داده هرای پیراده شرده در مرتن      
مصاحبه ها می توان دریافت که اصلی تررین مقولره در ایرن    
پژوهش اکوسیستم ناهمگن هم آفرینی اسرت، بنرابراین مری    
توان گفت همه ی عوامل و تاییرات در جهت مقوله ی اصلی 

نتخرا  ایرن   مدل حرکت می کنند و در صنعت گردشرگری ا 
مقوله بعنوان مقوله ی اصلی به نظر می رسد و نشاندهنده ی 

 اعتبار یافته ها و تحلیل ها است.
راهبردهای استقرار مردل اکوسیسرتم نراهمگن هرم آفررینو      
هرچند پدیده ی اکوسیسرتم نراهمگن هرم آفررین ناشری از      
عوامل علی و تحت تاییر عوامل زمینه ای و مداخله گر است، 

میان راهبردهای استقرار مدل می تواننرد فراینرد   ولی در این 
ایجاد اکوسیستم ناهمگن هم آفررین را تسرهیل کننرد. ایرن     

مقولرره ی فرعرری، ارتقررای پلتفرررم ارتبرراط بررا  4راهبردهررا از 
بازیگران اکوسیستم، ارتقای ساز و کارهای ارتبراط برازیگران   
اکوسیستم با هرم، افرزایش رضرایت برازیگران اکوسیسرتم و      

ازی فرایندهای ارایه خدمات به مشتری تشکیل می شفاف س
شود. همانگونه که هتل هرای امرروزی برا مسرائلی از قبیرل      
تغییرات روز افزون نیازهای مشتری و خواسته های بیشرتر او  
همراه است. هتل ها باید در پی ارتقای ساز و کارهای ارتباط 
با بازیگران اکوسیسرتم باشرند ترا بوسریله ی آن از خواسرته      
هایشان مطلع شوند. همچنین چون آژانس های گردشرگری  
ارتباط مستقیمی با مشتریان دارند هتل ها باید بفکرر ارتقرای   
سیستم تعاملی آنلاین با آژانس هرا باشرند ترا فراینرد ایجراد      

 اکوسیستم ناهمگن هم آفرین را تسهیل نمایند.



طراحی مدل اکوسیستم ناهمگن هم آفرین در صنعت  دچنگ و میرزا حسن حسینی و محمدمهدی پرهیزگار و سیده معصومه غمخواری:مرضیه فولا

 گردشگری

عوامل زمینه ایو به عواملی که در فرایند طراحی اکوسیسرتم  
مگن هم آفرین تاییر دارند و در واقع ایجاد تغییرر در آنهرا   ناه

تاییر مستقیمی در پدیده ی اصلی، راهبرد هرا نشران خواهرد    
 مقولره ی فرعری،   5داد. در این پژوهش عوامل زمینره ای از  

ویژگی های شخصریتی مشرتریان، ویژگری هرای کارکنران،      
پیشرفتهای تکنولوژیکی هتل، ویژگی های مردیران، ویژگری   

ویژگی های شخصیتی مشتریان خرود  مقوله ی ی صنعت. ها
شامل دو مفهوم تمایل به ایجراد شربکه در برین مشرتریان و     
فرصت تعامل است. تمایل به ایجاد شبکه در بین مشتریان و 
فرصت تعامل زمینه ای برای هم آفرینی با مشرتریان ایجراد   
 می کند و هتل ها باید به آنها توجه نمایند. مقوله ی ویژگری 
های کارکنان شامل مفاهیم پاسخدهی مناسب به مشرتریان،  
فرهنگ درون شبکه ای و هوش مهمران نروازی مری شرود.     
هوش مهمان نوازی به رفتار گرم و مودبانه، احترام به حرریم  
خصوصی مهمان و درک تفاوت های ظریف رابطه ی میزبان 
و مهمان اشاره دارد که زمینه هم آفرینی برا کارکنران اسرت.    

له ی پیشررفتهای تکنولروژیکی هترل شرامل دو مفهروم      مقو
پیشرررفت در فنرراوری اطلاعررات و طراحرری اپلیکیشررن ورود  

 انیمشرتر  یبررا  یمطلرو  ترر   طیهرچه محر مهمان است. 
مشرارکت خواهنرد    یبررا  یشرتر یب لیر فراهم شود ، آنها تما

مقوله ی ویژگی های مردیران خرود شرامل مفراهیم     داشت. 
ت از مالکیت است. زمانی کره  وظایف مدیران، تفکیذ مدیری

مدیران چارت سازمانی مناسب بررای هترل ارایره دهنرد، بره      
صندوق پیشنهادات مدیریت توجه داشته بوشرند، نسربت بره    
خواسته ها و نیازهای مشتریان حساس باشند بسرتری بررای   
اکوسیستم ناهمگن هم آفررین ارایره خواهنرد داد. مقولره ی     

ارچگی تصررمیم ویژگرری هررای صررنعت شررامل مفرراهیم یکپرر
گیرندگان کلان گردشگری، ارتباط برا دنیرا و یکپرارچگی در    
نظام برقراری استاندارد می شود. ارتباط و تعامل با هتل های 
دنیا زمینه را برای پایداری اکوسیسرتم نراهمگن هرم آفررین     

 ایجاد می کند.

عوامل مداخله گرو عواملی که وجود آنها موجرب تسرهیل یرا    
پدیده ی محروری مری شروند را تحرت      محدودکننده استقرار

عنوان عوامل مداخله گر معرفی می نمایند. در ایرن پرژوهش   
مقوله ی اصرلی موانرع داخلری هترل،      3عوامل مداخله گر از 

موانع مربوط به صنعت، موانع ملی تشکیل می شود. مقوله ی 

موانع داخلی هتل خود شامل مفاهیم، استراتژی کلی، ساختار 
عدم دانش مردیران هترل اسرت. مفهروم     سازمانی، فرهنگ، 

پردازش اطلاعرات و  -استراتژی کلی بمعنای اشتراک گذاری
مدیریت نوآوری است. عدم درک صحی  مفهوم به اشرتراک  
گذاری اطلاعات بین ذینفعان داخلی در هترل موجرب ایجراد    
مانع در استقرار اکوسیستم ناهمگن هم آفرین می شود. عردم  

مدیریت، عدم داشتن سیسرتم   دانش مدیران هتل شامل سوء
مناسب برای یبت نظرات مشتری، عردم تفکیرذ مردیران از    
مالکان هتل و درک بی نیازی به دانش در مدیران هترل هرا   
مهمترین عواملی هستند که وجود آنهرا در راه اسرتقرار مرانع    
ایجاد می کند. ، مقوله ی موانرع مربروط بره صرنعت شرامل      

عردم مردیریت صرحی     مفاهیم پیچیدگی صرنعت هتلرداری،   
زیرساخت های گردشگری است. عدم درک صحی  مسئولان 
از صنعت گردشگری، عردم رشرد صرنعت هتلرداری و عردم      
زیرساخت های مناسرب خصوصرا در سیسرتم حمرل و نقرل      
مهمترین موانع مربوط به صنعت هستند که در مسیر استقرار 
وجود دارند و مقولره ی موانرع ملری شرامل مفراهیمی چرون       

سیاسی و موقعیت سیاسری کشرور، سیاسرت کرلان     وضعیت 
کشور برای مدیران عالی گردشگری، مسائل فرهنگری، عردم   
پویایی اقتصاد است. متحدنبودن عناصرر تصرمیم گیرنردگان    
گردشگری، چندگانگی تصرمیم گیرری برین مردیران عرالی،      
وجود تحریم هرا نیرز مهمتررین موانرع ملری در راه اسرتقرار       

 ین است.اکوسیستم ناهمگن هم آفر
پیامدهاو در صورتی که عوامل و شرایط ارایره شرده در مردل    
پارادایمی اکوسیستم ناهمگن هم آفرین به طرز مناسبی عمل 
نمایند، می تواند نتایج و پیامدهای مطلوبی حاصل گرردد. در  

دسته پیامد برای هتل، بررای   4پژوهش حاضر پیامدها شامل 
ند. مقولره ی پیامرد   مشتری، برای کارکنان و برای جامعه بود

مفهوم دستیابی به مزیت رقابتی، افزایش  4برای هتل شامل 
عملکرد هتل، ارزش اقتصادی افزایش یافته در اکوسیسرتم و  
تبلید دهان بره دهران مثبرت اسرت، مقولره ی پیامرد بررای        
مشتریان شامل سه مفهوم رضایت مشتری، ارزش درک شده 

ی پیامرد بررای   توسط مشتری، وفاداری مشتری است. مقوله 
کارکنان شامل مفاهیم افزایش اعتماد سازمانی، شفاف شردن  
فرایندها، رضایت کارکنان است و مقوله ی پیامد برای جامعه 
 شامل دو مفهوم محیط زیست، منافع عرضه کننده ها است.
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مدل پارادایمی اکوسیستم ناهمگن هم  1بطور خلاصه شکل 
یرره داده بنیرراد آفررین را نشرران مرری دهررد. ایرن مرردل از نظر  

برخاسته و براساس دیدگاه ها و نقطه نظررات متخصصرین و   

خبرگان حوزه گردشگری شامل مدیران و کارکنان هتل ها و 
آژانس های گردشگری و مشتریان هترل هرای شرهر شریراز     

 است.

 

راساس طرح نظام مند نظریه داده مدل نهایی اکوسیستم ناهمگن هم آفرین در صنعت گردشگري ب1نمودار 

 بنیاد )منبع: یافته هاي پژوهش حاضر(

 بحث و نتیجه گیري
با توجه به روابط علی و معلولی)تاییر و تایری( بین مقوله هرا  

و مطالب ارایه  1و متغیرهای موجود در مدل پارادایمی نمودار 
شده خلاصه ی گزاره های مستخرج از این پرژوهش کیفری   

 ریه داده بنیاد به شر  ذیل استومبتنی بر نظ
موجبررات علرری برررای اسررتقرار مرردل اکوسیسررتم  -1

ناهمگن هم آفرین در صرنعت گردشرگری از مقولره هرای هرم      
آفرینی با مشتریان، هم آفرینی با مدیران، هم آفرینی با کارکنان 
و هم آفرینی با عرضه کنندگان تشکیل می شود. اولرین مقولره   

م ناهمگن هم آفرین هم آفرینی برا  ی علی ایر گذرا بر اکوسیست
مشتریان است. بر اساس یافته های ایرن پرژوهش و همچنرین    

بررسی مبانی نظری، مشارکت مشتری یکی از عوامل مهم هرم  
آفرینی با مشتریان است. نتایج به دسرت آمرده برا یافتره هرای      

(Davila, 2021) ،(Xie, Guan, & Huan, 2019) 
اول پیشنهاد مری شرود کره در     مطابقت دارد. بر اساس گزاره ی

هتل ها به مشارکت مشتری با کارکنان، مدیران توجه شود تا از 
دانش آنها و ارزش مورد نظرشان اسرتفاده نمرود. همچنرین بره     
انگیزه ی مشتریان توجه شود. انگیرزه هرای درونری و بیرونری     
مشتریان در جهت ایجاد ارزش مهم و حیاتی است. هم آفرینری  

وان دومین عامل ایرگذار برر اکوسیسرتم نراهمگن    با کارکنان بعن
 هم آفرین شرناخته شرده اسرت. ایرن یافتره برا پرژوهش هرای        

(Davila, 2021) و (Tung, Chen ,& Schuckert, 
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2017) ،(Mansilla, Berenguer-Contrí ,& 
Serra-Cantal, 2019)   مطابقرررت دارد. بررره مررردیران

ان برا ایجراد   گردشگری پیشنهاد می شود که به انگیزه ی کارکن
فرهنگ اعتماد و شفافیت توجه شود و از ایده هرای ارایره شرده    
توسط کارکنان استقبال گردد. سومین مقوله ی علی هم آفرینی 

 ,Harkison)با مدیران است که با  نتیجه ی پژوهش های، 

2018) ،(Bharwani & Jauhari, 2013) ،
(Chathoth, Ungson, Altinay ,& Chan, 

2014)، (Xu, Tang, Chuanyi, & Lin)  مطابقت داشته
است. همچنین مدیران ایرن حروزه بره ایجراد سیسرتمی بررای       
مرردیریت اطلاعررات مشررتری اهتمررام ورزنررد و برره شررکایات و  
نارضایتی مشتریان پاسخگو باشند همچنین مدیران گردشرگری  
در حوزه استخدام نیروهای ارشد شایستگی هرای مرورد نیراز را    

ازند. هم آفرین با عرضه کنندگان خدمات یا شناسایی و برقرار س
آژانس های گردشگری بعنوان آخرین مقوله ی تراییر گرذار برر    
اکوسیستم ناهمگن هم آفرین تعیین شده است که با نتیجره ی  

 ,Roseira & Brito)، (Khademi, 2020)پرژوهش  

2009) ،(Bettiga & Ciccullo, 2019) ،
(Aarikka-Stenroos & Jaakkola, 2012) مطابقت

داشته است. .آژانسهای گردشگری بایرد بره شناسرایی نیازهرای     
مشتری از طریق دانرش تخصصری و درک مشرتری و شرناخت     
نیازهای واقعی آنها بپردازند و برای ارایه راه حل قابلیت هایی را 
فراهم نمایند و به اهمیت وجود ارتبراط بلنرد مردت برا مشرتری      

 اهتمام ورزند. 

در صنعت گردشگری بر حول محرور   تحقق مدل اکوسیستم  -2
 اصلی اکوسیستم ناهمگن هم آفرین می چرخد.

راهبردهای استقرار مدل اکوسیستم نراهمگن هرم آفررین در     -3
صنعت گردشگری از مقوله های ارتقای ساز و کارهای ارتبراط برا   
برازیگران اکوسیسررتم، ارتقرای سرراز و کارهرای ارتبرراط بررازیگران    

ت برازیگران اکوسیسرتم و شرفاف    اکوسیستم با هم، افزایش رضای
 سازی فرایندهای ارایه خدمات به مشتری تشکیل می شود.

ویژگی های شخصریتی مشرتریان، ویژگری هرای کارکنران،       -4
پیشرفتهای تکنولوژیکی هتل، ویژگی های مدیران و ویژگی های 
صنعت بستر و زمینه ی خاصی بررای راهبردهرای اسرتقرار مردل     

 اهم می آورند.اکوسیستم ناهمگن هم آفرین فر

 ;Joo ,J) نتیجه ی این پرژوهش برا نتیجره ی پرژوهش هرای)     

Shin, M, 2018))، (Harkison, 2018) ،(Davila, 

2021)، (Mandolfo, Chen ,& Noci, 2020) 

(Bharwani & Jauhari, 2013)  تریسرررری و(
( همخوانی دارد. بر اسراس نترایج ایرن فرضریه     2016هارکینسون،

ن هتل ها در ایجاد راهبردهای مویرتر باید پیشنهاد می گردد مدیرا
به ویژگی های شخصیتی مشتریان شامل تمایل به ایجاد شبکه و 
ایجاد فرصت تعامل برای آنها توجه داشته باشند. همچنین مدیران 
باید به ویژگی های کارکنان تعمق نمایند چون آنها در خط مقردم  

ریان نقرش  ارتباط با مشتری هستند و پاسخدهی مناسب بره مشرت  
مویری در درک ارزش توسط آنها دارد. مدیران بایرد برا برقرراری    
فرهنگ اعتماد و شفافیت و توانمندسازی کارکنان دخالت نمایرد و  
به همدلی و نزدیکی فرهنگی توجه نماید و در استخدام نیروهرای  
شایسته باید به هوش مهمان نوازی هرم در راس کرار خرود قررار     

رزنده ای که هتلداران باید توجره نماینرد   دهند. همچنین نکته ی ا
این است که باید مدیرانی را استخدام نمایند که مبتنی برر دانرش   

 تخصصی عملکرده و مدیریت از مالکیت تفکیذ نمایند.

موانع داخلی هتل، موانع مربوط به صنعت، موانع ملی بعنروان   -5
شرایط محیطی مداخلره گرر برر اسرتقرار راهبردهرای اکوسیسرتم       

ن هم آفرین شناخته شدند. نتایج حاصل از ایرن بررسری برا    ناهمگ
، (Zaborek & Jolanta , 2019) نتایج حاصل از پرژوهش، 

(Loureiro, Romero ,& Bilro, 2020) ،(Chan, 

Yim, & Lam, 2010) ،  همخرروانی دارد. در ایررن راسررتا
پیشنهاد مری شرود کره مردیران کرلان هترل در هنگرام تردوین         

دیریت نوآوری و اشتراک گذاری و پرردازش  استراتژی صنعت به م
اطلاعات توجه داشته باشرند. سراختار سرازمانی منعطرف ترری را      
شکل دهند و تلاش نمایند با شناخت بازار هدف به فرهنگ توجه 
داشته و خود را ملزم به بروز رسانی دانش تخصصری در حروزه ی   
گردشگری کنند. مدیران گردشگری در پی رفرع پیچیردگی هرای    

ت هتلداری و مدیریت صحی  زیر سراخت هرای گردشرگری    صنع
شامل تحمل و نقل و استقرار مناسب زیر ساخت های مرورد نیراز   
برآیند. همچنین تصمیم گیران کلان حوزه گردشگری ،افرادی برا  
تجربه و با شناخت به مسرائل و مشرکلات ایرن صرنعت انتخرا       

حوزه  نمایند که در جهت مشکلات و محدویت های موجود در این
 راهگشایی نمایند.
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راهبردهای استقرار مدل اکوسیستم نراهمگن هرم    -6
آفرین در صنعت گردشرگری تحرت تراییر عوامرل زمنیره ای و      
عوامل مداخله گرر، پیامردهایی بررای هترل، پیامردهایی بررای       
مشتریان، پیامدهایی برای کارکنان و جامعه بره همرراه خواهنرد    

 ,Sharma)، (Joo ,J; Shin, M, 2018) )داشررت.

Kokil  ,& Kingshott, 2020) ،(Tung, Chen ,& 
Schuckert, 2017) ،(Davila, 2021) ،

(Mansilla, Berenguer-Contrí, & Serra-

Cantal, 2019)، (Zaborek & Jolanta , 2019) ،. 

(Harkison, 2018) .  .با نتایج این پژوهش همخروانی دارد
یران هتل هرا بره   در راستای این نتیجه پیشنهاد می شود که مد

توسعه و ارتقای ساز و کارهای ارتبراط برا برازیگران اکوسیسرتم     
باشند و همینطور با دانش روز دنیا به بهبود راهکارهای ارتباط با 
مشتریان و همچنین ارتقای سیستم تعامل با عرضه کننردگان و  
همینطور ایجاد و ارتقای سازو کارهای ارتباط برازیگران برا هرم     

رهررایی چررون ایجرراد انجمررن و کانررال بررازخور در   بوسرریله ابزا
اکوسیستم باشند.مدیران هتل در ایجاد و ارتقای امکان یادگیری 
دانش توسط مشتریان با انگیزه مصمم شوند و برا ایجراد گرروه    
های ذینفع در اکوسیستم از طریق بکرارگیری اپلیکیشرن هرای    
 مختلف به افزایش رضایت بازیگران مختلف اکوسیستم اهتمرام 
ورزند. همچنین با توجه به ایجاد تعادل زندگی کاری و شخصی 
کارکنان و توجه به سلامت و ارتقرای برنامره هرای بهداشرت و     
ایمنی آنها موجب ارتقای رفاه کارکنان شوند. و با شفاف سرازی  
فرایندهای ارایه خردمات در ایجراد پیامرد هرای مناسرب بررای       

 اکوسیستم ناهمگن هم آفرین هماهنگ باشند.

عوامل زمینره ای شرامل ویژگری هرای صرنعت،       -7
ویژگی هرای مردیران، ویژگری هرای کارکنران، ویژگری هرای        
مشتریان و پیشرفت های تکنولوژیکی هترل برر موجبرات علری     
اکوسیستم ناهمگن هم آفرین در صنعت گردشگری ایر دارند. بر 
اساس نتایج بدست آمرده از ایرن فرضریه پیشرنهاد مری گرردد،       

ویژگی های شخصیتی  امی را برقرار نمایند تامدیران هتل ها نظ
مشتریان و ویژگی های کارکنان را شناسایی نموده و در راستای 
استفاده از شناخت در فراهم آوردن امکاناتی برای هم آفرینی برا  
آنها هدفگذاری نمایند. همچنین با آگاهی از ویژگی های صنعت 

لوژیکی هتل در و بروز رسانی اطلاعات خود از پیشرفتهای تکونو

جهت ایجاد اکوسیستم ناهمگن هم آفرین اقدامات مویری انجام 
 دهند.

عوامل مداخله گر)موانع مربروط بره هترل، موانرع      -8
مربوط به صنعت و موانع ملری( برر موجبرات علری اکوسیسرتم      
ناهمگن هم آفرین در صنعت گردشگری ایر دارنرد. برر اسراس    

د که مدیران هتل از نتایج حاصل از این فرضیه پیشنهاد می گرد
طریق درک صحی  و بروز کردن دانش خود در این حوزه در پی 
 رفع یا کاهش موانع داخلی هتل موانع مربوط به صنعت بربیایند.
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