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  چکیده

ل چرا که گردشگري توانسته سهم قاب ؛با رشد گردشگري بین المللی، تعداد بازدیدکنندگان در کشورهاي در حال توسعه، رو به فزونی نهاده است

توجهی از توسعه اقتصادي این مقاصد را به خود اختصاص دهد. ساختار پراکنده گردشگري چالشی کلیدي براي دستیابی به چشم انداز مناسب 

 این امر سبب .یک مقصد است. در نتیجه، شناخت ارتباط بین عناصر مختلف گردشگري در مقاصد مختلف به امري ضروري مبدل شده است

 در و هاهتل غالتاش ظرفیت افزایش خدمات، قیمت کاهش درامد، بهبود توزیع بیکاري، اي، کاهشهاي توسعهتخصیص بهینه منابع به برنامه

ترین شود. در چنین شرایطی مطالعه مدیریت زنجیره تأمین به عنوان یکی ازمهمگردشگري می خدمات و محصولات پذیريرقابت افزایش نهایت،

  شود.راهبردها براي توسعه یک مقصد مطرح می

هاي مختلف در صنعت گردشگري یک پدیده عادي است اما مدیریت زنجیره تأمین گردشگري، دیدگاه جدیدي وجود روابط متضاد بین سازمان

ه اثربخش عملیات زنجیره تأمین گردشگري در ها و راهکارهایی است که مرکز تاکید و توجه آن، اداراي از روشدهد که بیانگر مجموعهرا ارائه می

تأمین  گیري زنجیرهاز آنجا که شکل باشد.یک مقصد براي پوشش نیازهاي گردشگران و دستیابی به اهداف اعضاي زنجیره تأمین گردشگري می

الگوهاي موجود در این زمینه و نیز ها، الگوها و رویکردهاي خاصی است، پژوهش حاضر در نظر دارد با شناسایی و معرفی گردشگري، تابع مدل

را معرفی نموده و از این رهگذر به سیاستگذاران و افراد مؤثر در تعیین چشم انداز  مناسبپیرامون ارزیابی زنجیره تأمین گردشگري، الگوي 

ها، ارایه دهندگان حمل و نقل جاذبه هاي مسافرتی، ارایه دهندگان خدمات اقامتی، پذیرایی، تفریح و سرگرمی وگردشگري، تور اپراتورها، آژانس

هاي توزیع گردشگري و در نهایت تمام اعضاي زنجیره تأمین گردشگري در سطح خرد و کلان گردشگري (هوایی، زمینی، ریلی و دریایی)، کانال

  در اجراي آن کمک کند.

جهانی گردشگري، نوع مسائل مدیریتی قابل اجرا در هاي با توجه به جدیدترین آمارهاي سازمان مناسبدر گزارش حاضر، ضمن معرفی الگوي 

    هاي مرتفع نمودن مشکلات موجود نیز آمده است. این زنجیره، سنجش عملکرد زنجیره و راه حل
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  مقدمه

پذیر نخواهد بود. تمام کسب و کارها در جهت نیل به یک هدف مشترك به حمایت از تنهایی امکاندر دنیاي امروز، انجام کسب و کار به 

 -ن بنگاه به سطح زنجیره تأمی -تر می شود، نوآوري و خلاقیت نیز در حال جابجایی از سطح بنگاه یکدیگر نیازمندند. همچنان که رقابت، جهانی

شود که تمامی اعضاي زنجیره تأمین کاملا با یکدیگر هماهنگ باشند (انجمن ا در صورتی حاصل میزنجیره تأمین است. افزایش مزیت رقابتی تنه

  ).1383لجستیک ایران، 

ها بسیار زیاد است، باید قادر پذیري آناند براي بقاي خود در محیطی که تنوع، تعداد و مسئولیتامروزه کسب و کارهاي گردشگري دریافته

هاي مشتریان به طور مداوم در حال تکامل بوده و چرخه عمر محصولات گردشگري نیز ت آینده تطبیق دهند. نیازمنديباشند خود را با تغییرا

شود. بنابراین، مدیریت زنجیره تأمین گردشگري باید بتواند به نیازهاي متنوع بازار پاسخ دهد؛ چه اینکه دیدگاه مدیریت زنجیره تأمین تر میکوتاه

یرد هاي تأمین شکل گها وجود داشته باشد باید بین زنجیرهقعیت بنا نهاد شده است که رقابت به جاي اینکه بین شرکتگردشگري بر این وا

  ).1395آذر  3(روزنامه دنیاي اقتصاد، 

ه متعددي بها و انتظارات گردشگران نهادهاي سازمانی همانند تمام صنایع به واسطه تعدد و تنوع نیازها، خواسته نیز در صنعت گردشگري

أمین رو، تکنند. از اینها با ارایه محصولات و خدمات متنوع، بخشی از نیازهاي گردشگران را برآورده میفعالیت اشتغال دارند. هر یک از این سازمان

لحاظ موفقیت و هاي کلیه نهادهاي درگیر بوده و از این ها و برنامهرضایت خاطر گردشگران در جهت تقویت صنعت گردشگري در گروِ تلاش

ر دشکست این نهادها به میزان زیادي تحت تأثیر عملکرد و کارآمدي سایر نهادها به عنوان یک مجموعه به هم پیوسته قرار دارد. بر این اساس 

لی عنوان عامهاي نوین مدیریت صنعت گردشگري، هماهنگی، همکاري و تعاملات بین سازمانی به موقع و صحیح نهادهاي سازمانی درگیر به آموزه

کلیدي در جهت کسب مزیت رقابتی پایدار نهادهاي یاد شده و به دنبال آن توسعه صنعت گردشگري مطرح است. این موضوع در حال حاضر تحت 

  ).1390مورد توجه پژوهشگران است (زرگر و همکاران،  3عنوان مدیریت زنجیره تأمین گردشگري

هاي موجود در زنجیره تأمین گردشگري، یک الگوي کاربردي منطبق با شرایط و شناسایی الگوها و مدلگزارش حاضر در نظر دارد با بررسی و 

  ها و نهادهاي درگیر در این امر کمک کرد.افزایی میان سازمانگیري هممشکلات گردشگري کشور ارایه دهد تا بتوان به شکل

  چشم اندازي از مدیریت زنجیره تأمین

هاي خصوصی شده است. از دیدگاه کلان، زنجیره هاي تأمین به جاي شرکتقرن بیست و یکم، منجر به تمرکز بر زنجیرهرقابت شدید جهانی در 

ي محصول نهایی به جامعه هدف مشارکت گذارانی است که در وظایف مختلف از عرضه مواد خام گرفته تا تولید و ارایهاي از سرمایهتأمین، شبکه

ها، سازي مواد خام، ایجاد بخشهایی است که وظایفی همچون تهیه و آمادهاي از گرهیک بنگاه، یک زنجیره تأمین، شبکهکنند. از دیدگاه خرد می

دهند. یک توزیع منطقه اي را پوشش می ،مشتریان و گردآوري و مونتاژ اجزا، مونتاژ نهایی محصولات نهایی و ارایه محصولات نهایی به مراکز

 گیرد:شود و هفت فرایند اساسی کسب و کار دربرمییک جریان رو به جلوي کالاها و جریان رو به عقب اطلاعات توصیف می زنجیره تأمین از طریق

 سازي، توسعه محصول و تجاريآماده تحویل سفارش، مدیریت جریان تولید، مدیریت ارتباط با مشتري، مدیریت خدمات مشتري، مدیریت تقاضا،

  سازي.

اي را ارایه )، رویکرد ساده2000و همکاران ( 4ي مشکل یک زنجیره تأمین وجود ندارد، سیمچیمندي در تعریف حوزهامبا وجودي که روش نظ

گیري راهبردي، تاکتیکی و عملیاتی است. مشکلات زنجیره تأمین در سطح راهبردي کردند. این رویکرد مبتنی بر سه سطح سلسله مراتبی تصمیم

هاي راهبردي، توسعه محصولات جدید، برون سپاري، انتخاب عرضه ریزي تقاضا، ائتلافئل بلندمدت همچون برنامهشامل تصمیمات مرتبط با مسا

اي بندي شبکه است. اگرچه بسیاري از مشکلات زنجیره تأمین به لحاظ فطري، راهبردي هستند، اما مجموعهگذاري و تنظیمات پیکرهکننده، قیمت

و  توزیع، مدیریت مواد خام، ي تصمیمات میان مدت مانند کنترل موجودي، هماهنگی تولیدارند که دربرگیرندهاز مشکلات تاکتیکی نیز وجود د

                                                           
3 Tourism supply chain management 
4 Simchi et al. 



ریزي حمل و نقل، مسیریابی، دهند مانند برنامهاي یا روزانه روي میانتخاب تجهیزات است. مشکلات موجود در سطح عملیاتی به صورت هفته

 ).2009، 5یزي (ژانگ و همکارانرتخصیص نیروي کار و فرایند برنامه

  مدیریت زنجیره تأمین گردشگري

ها، تور اپراتورها و ...) و محیط کلان (اقتصادي، اجتماعی، فرهنگی، سیاسی و ...) هاي مسافرتی، هتلمحیط گردشگري به محیط خرد (آژانس

). مقاصد گردشگري از 2010، 6ی براي مقاصد شوند (رومرو و تجاداتوانند باعث ایجاد مزیت رقابتگذارند و میشود که بر یکدیگر اثر میتقسیم می

شوند و ساختار عرضه در صنعت گردشگري هایی که مکمل یکدیگر بوده و در عین حال با هم در رقابت هستند، تشکیل میانواع مختلف سازمان

هاي اجتماعی از جمله ویژگی –غرافیایی، محیطی و فرهنگی هاي ج). از نظر برخی صاحب نظران، ویژگی2003، 7بسیار متنوع است (جمال و گتز

هایی ي اقدامات اصلاحی و تقلیدي در مقاصد ایجاد شوند، اما ویژگیخاص یک مقصد هستند. در حالی که برخی عوامل ممکن است در نتیجه

باشند. هنگامی که یک مقصد تنوعی از این منابع د میهاي خاص مقصها، میراث فرهنگی و ... ویژگیمانند طبیعت، اماکن تاریخی، دریاها، دریاچه

  ).1386توان گفت از مزیت رقابتی برخوردار است (عبدالملکی و بهشید، را دارا است، به جرات می

مند ارایه دهندگان خدمات گردشگري است. در این میان توجه به بخشی و نظامکسب مزیت رقابتی در گردشگري نیازمند هماهنگی درون

تواند با مدیریت تعاملات عرضه کنندگان، تولیدکنندگان و توزیع کنندگان خدمات گردشگري، بر جیره تأمین گردشگري به عنوان یک کل، میزن

رقابت موجود میان عرضه کنندگان، تولید محصول و ارایه خدمت نظارت داشته باشد. نظارت به این معنا که تعاملات (همکاري و رقابت) میان 

ي هاها، ارایه دهندگان و بنگاهندگان در یک زنجیره تأمین گردشگري و چندین زنجیره تأمین گردشگري حکایت از آن دارد که سازمانارایه ده

ن و شوند (رمضانیاکسب و کار فعال در صنعت گردشگري، دیگر نهادهاي مستقلی نخواهند بود بلکه بخشی از یک زنجیره تأمین محسوب می

هاي خود در جهت توسعه گردشگري، نقش مؤثري در گیري از پتانسیل). ضمن اینکه زنجیره تأمین گردشگري با بهره1390حیدرنیاي کهن، 

ها، تخصیص بهینه منابع به کاهش بیکاري، بهبود توزیع درامد، افزایش درامدهاي دولت، کاهش قیمت خدمات، افزایش ظرفیت اشغال هتل

  کند.پذیري محصولات و خدمات گردشگري ایفا مییش رقابتاي و در نهایت، افزاهاي توسعهبرنامه

هاي گردشگري را اي مدرن شده است. محیط به شدت رقابتی این صنعت، بنگاهي اخیر، صنعت گردشگري به میزان قابل ملاحظهدر دو دهه 

هاي اطلاعات جدید و توسعه فرصتهاي فناوريسازي بر آن داشته است تا در جستجوي روشهایی براي افزایش مزیت رقابتی خود باشند. پیاده

هاي وري هستند. علاوه بر این معیارهاي فناورانه، یکی از راهبردهایی که بنگاهجدید تجاري همچون گردشگري الکترونیک، مصادیق این بهره

). مدیریت 2009ت (ژانگ و همکاران، گردشگري میتوانند در جهت افزایش رقابت خود اتخاذ نمایند، مدیریت مؤثر زنجیره تأمین گردشگري اس

ین و مزنجیره تأمین به دنبال افزایش مزیت رقابتی و ارایه خدمات و محصولات در کوتاهترین زمان و با بالاترین کیفیت است. توجه به زنجیره تأ

آورد وامع محلی و میزبان به ارمغان میشود و منافع بسیاري را براي جهاي پایدارتر گردشگري میمدیریت آن سبب اتخاذ اقدامات و سیاست

  ). 1395(قدیري معصوم و همکاران، 

اند. از دیدگاه صنعت بسیاري از ادبیات نظري و مطالعات صورت گرفته بر صنعت تولید تمرکز داشته و از توجه به بخش خدمات باز مانده

هاي توزیع ، سازمان جهانی گردشگري، گزارشی پیرامون کانال1975توجهی تا حدي غافلگیر کننده است. در ابتداي سال گردشگري، این بی

هاي توزیع تواند به صورت زنجیره تأمینی که عمدتا فعالیتصنعت گردشگري منتشر کرد. یک کانال توزیع، اساسا نوعی زنجیره تأمین است و می

ر، کاربرد مدیریت زنجیره تأمین در گردشگري، توجه زیادي را به هاي اخی). در سال2009گیرد (ژانگ و همکاران، و بازاریابی زنجیره را دربرمی

خود جلب کرده است. یک زنجیره تأمین گردشگري به عنوان یک سیستم توزیع، نه تنها بر محصولات گردشگري براي گردشگران بلکه بر مسائل 

  ).2012ان، و همکار 8ها در سیستم نیز تاکید دارد (هوانگهمکاري و رقابتی موجود میان بنگاه

گیري هاي اساسی اقتصادي و فنی است که منجر به شکلاي از مشخصه، هر صنعتی داراي ساختار خاص یا مجموعه9هاي پورتربر اساس پژوهش

). بنابراین، 1980رو، هر زنجیره تأمینی بر اساس نوع محصولات قابل عرضه، متفاوت خواهد بود (پورتر، هاي رقابتی و عملیاتی می شود. از اینویژگی
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هاي صنعت گردشگري و محصولات آن در توصیف یک زنجیره تأمین گردشگري حائز اهمیت است. براي مثال، معمولا محصولات شناسایی ویژگی

ر اساس بشود. به این ترتیب، آنها اغلب گردشگري مبتنی بر گستره خاصی بوده و براي ارایه آنها به گردشگران از یک بازار منبع خاص استفاده می

گري، هاي صنعت گردشمقصد و بازار منبع متفاوت هستند. با توجه به تعاریف موجود پیرامون زنجیره تأمین گردشگري در ادبیات نظري و ویژگی

  شود:تعریف زیر ارایه می

و خدمات  هاي مختلف محصولاتهاي گردشگري درگیر در فعالیتاي از سازمانیک زنجیره تأمین گردشگري، به عنوان شبکه"

 شود وگردشگري همچون پروازها و اقامت گرفته تا توزیع و بازاریابی محصول نهایی گردشگري در یک مقصد خاص، تعریف می

). این زنجیره شامل 2009ي طیف وسیعی از مشارکت کنندگان در دو بخش عمومی و خصوصی است (ژانگ و همکاران، دربرگیرنده

ارزش افزوده در تولیدات و تعاملات بین عرضه کننده، تولیدکننده، توزیع کننده و مشتري تمام مراحلی است که موجب ایجاد 

  ).1390شود. (رمضانیان و حیدرنیاي کهن، می

هاي مشارکت کننده در زنجیره فلسفه مدیریت زنجیره تأمین گردشگري، حرکت از روابط مبادلات آزاد به سمت هماهنگی در کل سازمان

ر هاي خاصی است که د. بدین لحاظ اهمیت موضوع مدیریت زنجیره تأمین در صنعت گردشگري به دلیل ماهیت و ویژگیتأمین گردشگري است

این صنعت وجود دارد. به عنوان مثال تعاملات پیچیده اي در میان ذینفعان در صنعت گردشگري وجود دارد که همه آنها با اهداف متفاوت و 

اوتی را دنبال می کنند. این امر لزوم توجه به این بخش در کشور و تشویق بخش خصوصی براي ایفاي نقش سیستم عملیاتی متفاوت، اهداف متف

دهد (سانگ و همکاران،  گذاري در این حوزه را نشان میهاي کم بهره جهت سرمایهتر همچون ایجاد زیرساختهاي مناسب، اعطاي وامفعال

 الف).2008

وزیع کنندگان بسیاري را داراست، براي موفقیت آن، ثبات راهبردي و هماهنگی میان این افراد بسیار وقتی یک محصول، عرضه کنندگان و ت

اي که یک واحد را تشکیل داده و هدف خاصی اي از عناصر مرتبط و به هم پیوسته در نظر گرفت به گونهمهم است. اگر بتوان سیستم را مجموعه

هیت چند بعدي محصول گردشگري، داشتن رویکرد سیستمی جهت شناخت کامل و مدیریت کارآمد آن کنند، آن گاه با توجه به مارا دنبال می

  ).1395ضروري است (ضیایی و همکاران، 

مند به منظور هماهنگی، تعامل و کارامدي تمام با توجه به تعدد اعضاي درگیر در زنجیره تأمین گردشگري، ضرورت وجود یک رویکرد نظام

هاي مدیریت مؤثر در گردشگري، داشتنِ رویکرد رو، یکی از ضرورتشود. از اینکدیگر در جهت نیل به یک هدف برتر احساس میصنایع درگیر با ی

مند انگاشتن این صنعت است. هماهنگی میان بخشهاي مختلف به هاي گردشگري است. توفیق در این حوزه در گرو نظامسیستمی به فعالیت

گذارد. اگر گردشگران از ارایه خدمات راضی باشند، می توان به بازگشت مجدد آنها امیدوار بود که در گران اثر میمیزان زیادي بر رضایت گردش

ي اصلی گردشگري و مدیریت زنجیره تأمین، تر خواهند شد. بنابراین، دغدغهي آن، با افزایش درامدهاي حاصله، ذینفعان گردشگري منتفعنتیجه

  ). 2015، 10براي جامعه میزبان است (ري و همکارانرضایت گردشگر و کسب سود 

ها، هاي بزرگ گردشگري که راغب به ایجاد یا حفظ مزیت رقابتی خود در مقایسه با رقباي جدي خود هستند، به دنبال استفاده از روشبنگاه

ي صنعت نسجم، یکپارچه نمایند. بخش عرضهي خود را تحت لواي یک مدیریت مهایی هستند تا بتوانند مجموعهرویکردها، الگوها و یا مدل

هاي هاي پیشبردي و بازاریابی بوده و شبکهي فعالیتهاي توزیع دربرگیرندهگردشگري، اگر چه به میزان زیادي نادیده گرفته شده است اما کانال

یاري ي گردشگري نیست. بسا منحصر به مقولههاي عرضه تنهشود. عدم توجه به شبکهعرضه نیز روابط درون بنگاهی و توسعه محصول را شامل می

). در مقابل، پیرامون توسعه محصول و اقدامات 1994، 11کنند (اسمیتاز مطالعات صنعت خدمات به جاي تمرکز بر عرضه به بازاریابی توجه می

ري یا گذاران گردشگی در کسب سود سرمایهاي، مطالعات قابل توجهی انجام شده است. بهبود توزیع به تنهایمرتبط با بنگاهها در صنعت کارخانه

صنعت گردشگري به عنوان یک کل کافی است. این صنعت به یک تحلیل جامع که همانا زنجیره تأمین گردشگري است، نیاز دارد (ژانگ و 

  ).2009همکاران، 

  چارچوب نظري مدیریت زنجیره تأمین گردشگري
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شود که دید هاي اساسی مرتبط با مدیریت زنجیره تأمین گردشگري، چارچوبی ارایه میجهت تسهیل در درك بهتر عناصر و فعالیت         

توان در شش مرحله تعریف نمود که هر مرحله نیز مشتمل بر مواردي است که این چارچوب را می دهد.منسجمی از این عناصر مهم به دست می

  در ادامه به تفصیل بیان خواهد شد.

 اهدافمرحله اول: تعیین 

) 13ي مدیریت زنجیره تأمین گردشگري است. به منظور تعیین اهداف، نیروهاي محرك اصلی (اهداف عینی، اولین مرحله12تعیین هدف کلی

توانند شامل گردشگري باشند اما لزوما محدود به رضایت نهفته در ارتباطات زنجیره تأمین گردشگري، نیازمند شناسایی هستند. این نیروها می

  داري گردشگري، ارزش پولی، کاهش عدم قطعیت تقاضا و کاهش موجودي.گردشگر، پای

 اي است کهتر رضایت مشتري است. رضایت گردشگر، درجههدف نهایی یک زنجیره تأمین گردشگري، رضایت گردشگر یا به طور عمومی

بررسی است. یک بعد، رضایت کلی گردشگر از  کنند و از دو بعد قابلگردشگران نسبت به محصولات و خدمات گردشگري دریافت شده ابراز می

اند. اگر چه، هاي خدمات فردي نوع خاصی از گردشگري است که دریافت کردهمحصولات گردشگري است و دیگري سطح رضایت از ویژگی

تعریف  14که مدل سروکوال نگرند؛ بنابراین همانطوري ترکیبی از عناصر خدماتی مختلف میگردشگران معمولا به یک محصول گردشگري به مثابه

ت هاي خدمخدمت گردشگري وابستگی به یکدیگر و لازم و ملزوم بودن آنها است. چنانچه ویژگییا  هاي خدمات یک محصولکرده است، ویژگی

یر ثعنصري از یک محصول خاص گردشگري مانند خدمات خطوط هوایی در جلب رضایت گردشگر ناکام بماند، بر سطح کلی رضایت گردشگر تأ

  منفی خواهد داشت.

صنعت گردشگري به شدت به منابع زیست محیطی وابسته است. منابعی که آزادانه در دسترس بوده و به طور بالقوه با استفاده بیش از حد در 

از منابع  حفاظتي پژوهشی مرتبط با آن است. دستیابی به نقطه تعادل میان استفاده و معرض تخریب هستند. توسعه گردشگري پایدار، منطقه

  در جهت حفظ توسعه پایدار گردشگري مقصد، مشکل اصلی است.
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  : چارچوب نظري پژوهش در خصوص مدیریت زنجیره تأمین گردشگري1شکل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

شود. ارزش پولی ي محصول گردشگري تعریف میي متحمل شده در توسعهبه صورت نسبت درامد گردشگر  به کل هزینه 15ارزش پولی

هاي عملیاتی افزایش یابد. ارزش پولی به دلیل وري نیروي کار یا کاهش مخارج و هزینهتواند از طریق افزایش درامد فروش، سهم بازار و بهرهمی

کند، بیش از همه به عنوان هدف یک زنجیره تأمین مورد توجه است. زینه و سوددهی یک زنجیره تأمین را منعکس میاینکه مستقیما اثربخشی ه

اي براي یک زنجیره تأمین گردشگري برخوردار است. همانطور که ذکرش گذشت، محصولات گردشگري فناپذیر بوده ارزش پولی، از اهمیت ویژه

از  شود. بنابراین، افزایش ارزش پولیسازي یک سطح ثابت به آن پرداخته میرد که در ابتدا به منظور ظرفیتهاي ثابت نسبتا بالایی داو هزینه

  ي اصلی مدیریت زنجیره تأمین گردشگري است.ها، دغدغهطریق ایجاد درامد و کاهش هزینه

). این مطلب فراتر از مجال این 1991، 16سینکلر هاي مهم صنعت گردشگري است (گومز وعدم قطعیت پیرامون تقاضاي آینده، یکی از ویژگی

هاي مالی بسیار زیادي را براي نهادهاي کسب و کار تواند زیانپژوهش است که در صورت نبود مدیریت درست و مناسب، عدم قطعیت تقاضا می

یره تأمین گردشگري نیز مرتبط است. با موجود در یک زنجیره تأمین گردشگري به بار آورد. عدم قطعیت تقاضا به مشکلات موجودي در یک زنج

ي پیشرفت علم و فناوري، عدم قطعیت و پیچیدگی بازارهاي گردشگري روي گردشگران در سایههاي پیشرشد اقتصاد جهانی و افزایش گزینه
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 اھداف

 رضایت گردشگر-
 پایداری گردشگری-
 ارزش پولی -
 کاھش عدم قطعیت تقاضا-
 غیره-

 ساختار شبکھ

 گردشگری کدامند؟ تأمیناعضای کلیدی زنجیره -
 ساختار بازار در ھر رده (طبقھ) چگونھ است؟-
 روابط قدرت کدامند؟-
 کند؟گردشگری را بھ ھم مرتبط می تأمینکدام فرایندھای کسب و کار، اعضای زنجیره -

 متغیرھای تصمیم

 مالیات دولت-
 گذاری ثابتسرمایھ-
 ورود / موانع-
 تنظیم قیمت-
 تمایز محصول-
 تبلیغات-
 سطح موجودی-
 بندی تورزمان-
 غیره-

 مسائل مدیریتی

 مدیریت تقاضا-
 روابط دو طرفھ-
 مدیریت عرضھ-
 مدیریت موجودی-
 توسعھ محصول-
 گردشگری تأمینھمکاری در زنجیره -
 فناوری اطلاعات-
 غیره-

 سنجش عملکرد

 عملکرد مالی-
 عملکرد عملیاتی-
 عملکرد کلی-

 راه حلها

 مطالعات مفهومی-

 مطالعات تجربیِ موردي-

 هاي کمیمدل-



ت گردشگري به احتمال زیاد نسبهاي درگیر در یک زنجیره تأمین هاي جایگزین، سازمانبیشتر خواهد شد. در شرایط افزایش عدم قطعیت و گزینه

  ).2009به اتخاذ اقدامات جمعی در جهت ایجاد ثبات در محیط زیست خود مبادرت ورزند (ژانگ و همکاران، 

  دوم: ساختار شبکه مرحله

از صنعت گردشگري مانند تمام صنایع دیگر متشکل از مجموعه نهادهاي حقوقی و حقیقی متعددي است که محصولات و خدمات مورد نی

مام تگردشگران را تهیه و ارائه می کنند. ایده اصلی زنجیره تأمین ایجاد هماهنگی و همکاري و برقراري تعاملات و ارتباطات بین سازمانی بین 

اي که حداکثر رضایت نهادهاي درگیر جهت ارائه هرچه کارآمدتر و اثربخش تر خدمات و محصولات به مشتریان (گردشگران) می باشد به گونه

مشتریان همزمان با حداکثر میزان دستیابی به اهداف نهادهاي درگیر فراهم شود. همچنین نهادهاي درگیر به صورت یک مجموعه به هم پیوسته 

  ). 1390بتوانند به یک مزیت رقابتی پایدار دست یابند (زرگر و همکاران، 

  مرحله سوم: متغیرهاي تصمیم

 18، فنی17تواند مشتمل بر راهبرديها را دربرگرفته و میهاي سازماناي از فعالیتطیف گستردهتصمیمات مدیریت زنجیره تأمین گردشگري، 

  باشد. 19یا عملیاتی

هاي وضع مالیات گردشگري دولت ها هستند و تصمیمات مرتبط با سیاستداراي اثرات طولانی مدتی بر سازمان تصمیمات راهبردي -

ي سازي براي تسهیلات گردشگري و ورود یا ایجاد مانع براي کسب و کارهاي بالقوهتگذاري در صنعت گردشگري، ظرفیمحلی، سرمایه

 گردشگري.

ي شوند و دربرگیرندههاي گردشگري اتخاذ میبر مبناي تصمیمات میان مدت (فصلی یا سالانه) از طریق سازمانتصمیمات فنی  -

 است. 21هاي موجوديلیغات و سیاست، تب20گذاري، تمایز محصولتصمیمات تولید و خرید، راهبردهاي قیمت

ریزي مسیر و صدور بندي تور، برنامههاي گردشگري در زماني سازمانعملیاتی عمدتا مرتبط با اقدامات هفتگی یا روزانهتصمیمات  -

 است. 22سند در محصولات تور

  مرحله چهارم: مسائل اساسی مدیریت در مدیریت زنجیره تأمین گردشگري

خاص محصولات گردشگري که ذکرش گذشت، هفت حوزه مدیریت زنجیره تأمین گردشگري به صورت شکل زیر قابل هاي بر اساس ویژگی

  شناسایی است.

در مدیریت زنجیره تأمین گردشگري، عرضه کنندگان، تولیدکنندگان، توزیع کنندگان و مشتریان را براي برآوردن هر چه  مؤثرتر و کاراتر 

دغام می کند و از این طریق کسب و کارهاي گردشگري می توانند به سرعت و با کیفیت بالا به تقاضاهاي گوناگون انتظارات مشتریان با همدیگر ا

نه، امشتریان پاسخ دهند. در مدیریت زنجیره تأمین گردشگري به طور کلی هفت مسئله کلیدي وجود دارد که عبارتند از: مدیریت تقاضا، روابط دوگ

دي، توسعه محصول، یکپارچگی زنجیره تأمین گردشگري و فناوري اطلاعات. در ادامه، هر یک از این مسائل به مدیریت تأمین، مدیریت موجو

  تفصیل بیان خواهد شد.
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  مدیریت تقاضا

ي دهکند. این مسئله، دربرگیرنمدیریت تقاضا بخش مهمی از مدیریت زنجیره تأمین است که فرایندهاي درون زنجیره را به یکدیگر متصل می

سازي موفق خدمت است. وجود مدیریت تقاضا در پیادهو  ریزي فروش مبتنی بر برآورد تقاضا و ظرفیت تولید بینی تقاضا، بازاریابی، و برنامهیشپ

گذاري گذاري گردشگري، مخصوصا سرمایهگیري پیرامون سرمایهمدیریت زنجیره تأمین گردشگري، امري حیاتی است. از دیدگاه راهبردي، تصمیم

بینی تقاضا بستگی دارد زیرا تعهد مالی بلند مدتی را ها و غیره به پیشها، هتلها، و راه آهنها، بزرگراههاي مقصد همچون فرودگاهدر زیرساخت

ي را (اقلام مستغرق) زیاد 23هاي نابرگشتنیهاي طراحی شده، هزینهگذاري در انجام ظرفیتهاي سرمایهطلبد و در صورت عدم توفیق پروژهمی

ت. هاي خصوصی یک مقصد وابسته اسهاي اقتصاد کلان دولت، به میزان قابل توجهی به اهمیت نسبی بخشتواند به بار آورد. به علاوه، سیاستمی

 دگانهاي تفریحی، و ارایه دهنها، خطوط کشتیهاي اعضاي زنجیره تأمین همچون خطوط هوایی، تور اپراتورها، هتلاز دیدگاه عملیاتی، فعالیت

شوند. موفقیت بسیاري از کسب و کارها، به میزان زیادي و یا کاملا به وضعیت تقاضاي تسهیلات فراغتی مستقیما از تقاضاي گردشگري ناشی می

نوان ه عباشد. به دلیل نقش کلیدي تقاضا بها در رویارویی با تقاضاي بازار میگردشگري بستگی دارد و شکست بازار اغلب به دلیل شکست بنگاه

هاي تمام اعضاي زنجیره تأمین ریزي فعالیتي سودآوري کسب و کارها، براورد تقاضاي آینده، عنصر بسیار مهمی در برنامهعامل تعیین کننده

  گردشگري است.

نی مشارکتی بیشهاي اخیر، پیبه منظور مدیریت اثربخش یک زنجیره تأمین گردشگري، مدیریت تقاضا باید در مرکز زنجیره قرار گیرد. در سال

رکت بینی به هنگام مشابینی مشارکتی به تبادل اطلاعات گسترده در ارتقاي دقت پیشبه  محبوبیت رسیده است. ارزش پیش 24زنجیره تأمین

ه، ادبیات چگذاري، بازاریابی، و اطلاعات تولید بستگی دارد. اگر اعضاي زنجیره تأمین از طریق دانش مشترك پیشبردهاي فروش، راهبردهاي قیمت

د بینی هنوز در ادبیات گردشگري مورهاي تأمین کالاهاي فیزیکی وجود دارد، این نوع پیشبینی مشارکتی در زنجیرهاي پیرامون پیشگسترده

  توجه قرار نگرفته است.

  : مسایل مدیریتی مرتبط با مدیریت زنجیره تأمین گردشگري2شکل 

  

  روابط دو طرفه

هایی که با سایر نهادها رابطه دارند، اشاره دارد. این نهادها عبارتند از: ي موجود میان تمام سازمانروابط دو طرفه به "زنجیره تأمین"عبارت 

هاي هایی که به منظور انجام عملیات خود و برآورد نیازهاي مشتري، فعالیتها و سایر بنگاهعرضه کنندگان، توزیع کنندگان، رقبا، شرکا، دولت

ي مهم در مدیریت زنجیره ي یک زنجیره تأمین گردشگري یک مسئلهدهند. به همین دلیل، مدیریت مؤثر روابط دو طرفهمی مکملی را انجام

  باشد.تأمین گردشگري می
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شوند. روابط عمودي در میان اعضاي ناهمگنی بندي میبه دو دسته طبقه – 26یا عمودي 25افقی –روابط یک زنجیره تأمین بر اساس جهت آنها 

ابل، ي عمودي است. در مقي یک آژانس مسافرتی با عرضه کنندگان خود، مصداق یک رابطهشود. رابطهها همپوشانی ندارند، یافت میدر قابلیت که

ی شانهاي خود از همپوروابط افقی در میان اعضاي همگنی که در یک رده از زنجیره تأمین قرار دارند، وجود دارد. بازیکنانی که معمولا در قابلیت

توان بر اساس ساختار بازار هر کنند، نمود این رابطه است. روابط را میي بین دو هتلی که خدمات اقامتی مشابهی را ارایه میبرخوردارند. رابطه

، چند به 28ند، یک به چ27رده از زنجیره تأمین و قدرت و وابستگی میان دو عضو و نیز بین چند عضو، به چهار نوع تقسیم کرد: روابط چند به چند

ائتلاف راهبردي، ادغام  31تواند طیفی از اَشکالی همچون مبادله در شرایط متعارف. به علاوه، روابط یک زنجیره تأمین می30و یک به یک 29یک

  عمودي، ادغام افقی، همکاري، هماهنگی و رقابت را اتخاذ نماید.

اي مدیریت ارتباط وابسته است. یک زنجیره تأمین گردشگري، ساختار پیچیده اي به موفقیتمدیریت مؤثر زنجیره تأمین، به میزان قابل ملاحظه

هاي گردشگري باید علاوه بر توجه گیرد و هر یک از آنها ساختار بازاري خاص خود را داراست. سازمانها را دربرمیاست که طیف وسیعی از بخش

ي بسیار مهم صنعت نیز مدنظر قرار دهد. به علاوه، ساختار پویاي گردشگري، پدیده ها رابه ساختار بازار خود، ساختار بازار رقبا و دیگر سازمان

براي مثال،  دهد.گردشگري است که این ویژگی به منظور به حداکثر رساندن سود و رقابت خود امکان تغییر شرکاي کسب و کار را به بازیکنان می

یابد. مشارکت اعضاي مختلف با یکدیگر در ان و محیط زیست به مرور زمان تکامل میهاي گردشگري، و بین گردشگرها و بنگاهروابط بین دولت

سازد، اما داشتن درك درستی از روابط موجود در یک زنجیره تأمین تکامل تدریجی روابط زنجیره تأمین گردشگري، مدیریت رابطه را دشوارتر می

  ربخش و کارآمد ضروري است.گردشگري در دستیابی به مدیریت زنجیره تأمین گردشگريِ اث

هاي در تحقیقات گردشگري، اقدامات مهمی پیرامون درك روابط موجود در صنعت صورت گرفته است. مطالعاتی پیرامون یکپارچگی در زنجیره

صد، ري، تور اپراتورها و مقاهاي گردشگها، روابط میان دولت محلی و سازمانها، تور اپراتورها و جاذبهتأمین گردشگري، مسائل رقابتی مرتبط با هتل

ي تکاملی میان گردشگران و ساکنان محلی. بررسی ادبیات موجود در ارتباط با این موضوع نشان هاي گردشگري و گردشگران، و رابطهسازمان

اري از قعیت فعلی بسیهایی که ممکن است موهاي گردشگري وجود دارد. بنگاهدهد که گرایش به سمت تمرکز بر تعاملات رقابتی بین بنگاهمی

راین، ببازارهاي گردشگري را منعکس کنند. تور اپراتورها اغلب به منظور داشتن تعامل مستقیم با گردشگران از قدرت بازار خوبی برخوردارند. بنا

نعت تواند صیکدیگر میگذاران با کنند. همکاري سرمایههاي تأمین گردشگري در مقاصد ایفا میي زنجیرهآنها یک نقش کلیدي را در توسعه

  گردشگري را به عنوان یک کل منتفع نماید. 

  مدیریت تأمین

عرضه کننده در یک زنجیره تأمین تاکید دارد. به دلیل برخورداري عرضه کنندگان از یک اثر عمیق  –ي بین خریدار مدیریت تأمین بر رابطه

هاي تأمین، مدیریت تأمین محبوبیت زیادي را در بین محققان مدیریت زنجیره تأمین داراست. ها در زنجیرهها و کیفیت خرید بنگاهبر هزینه

  ي گسترده قرار دارند:ت تأمین، در سه دستهمطالعات گردشگري موجود در ارتباط با مدیری

 تور اپراتورها.و هاي مسافرتی ها، و خطوط هوایی) و آژانسها، جاذبهبررسی روابط بین عرضه کنندگان (هتل -

 هاي مسافرتی عمده فروش و خرده فروشبررسی روابط میان آژانس -

 شناسایی مشکلات انتخاب عرضه کننده. -
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  مدیریت موجودي

بینی هاي تأمین رانشی، بر مبناي پیش. تولید یک محصول در زنجیره33و کششی 32توان به دو طبقه تقسیم کرد: رانشیتأمین را میهاي زنجیره

شود. تقاضاي براي محصولات از طریق کاربران نهایی بینی میهاي تاریخی فروش پیشتقاضاي خریدهاي مشتري استوار است. تقاضا بر اساس داده

هاي خرید هاي تأمین کششی، مونتاژ نهایی عناصر محصول از طریق سفارشي موجودي برآورده شود. در مقابل، در زنجیرهسطهتواند به وامی

هاي منعطف به منظور رویارویی با تغییرات تقاضا رسند، و ظرفیتهاي تأمین کششی به حداقل میها در زنجیرهگیرد. موجوديمشتري صورت می

توان به شود. یک زنجیره تأمین گردشگري را مینجیره تأمین با استفاده از ماهیت محصول تولیدي و فرایند تولید تعیین میمورد نیاز است. نوع ز

ک بینی تقاضا است. بنابراین، موجودي داراي یبندي کرد زیرا تولید محصولات گردشگري معمولا مبنی بر پیشعنوان یک سیستم رانشی طبقه

  ه تأمین گردشگري است.نقش کلیدي در یک زنجیر

ها پرداخته شود، هاي ثابت آنها که باید براي ایجاد سطح ثابتی از ظرفیتمحصولات گردشگري و بالا بودن هزینه 34به دلیل فناپذیر بودن

ز وتاه مدت با استفاده اهاي متغیر به وجود آمده در طول فرایند تولید نسبتا پایین است. از این رو، ایجاد تعادل میان عرضه و تقاضا در کهزینه

بی وتغییر ظرفیت تولید براي مدیران گردشگري بسیار دشوار خواهد بود. به علاوه، بسیاري از محصولات گردشگري، قبل از وجود تقاضا اغلب به خ

توان ت و تغییر تقاضا را میشود. به این معنا که عدم قطعیشوند (در سیستم رانشی)، و تقاضا معمولا از طریق موجودي تشخیص داده میتولید می

ي راهبردهاي مدیریت موجودي در دستیابی به مدیریت زنجیره دهند، نمایش داد. بنابراین، توسعههاي مالی را نشان میهایی که هزینهبا موجودي

  تأمین گردشگري، ضروري است.

راتورهایی که دفتر آنها در مقاصد مختلف قرار دارد، همکاري ها و خطوط هوایی اغلب با تعدادي از تور اپدر یک زنجیره تأمین گردشگري، هتل

د. شوها و خطوط هوایی به تور اپراتورهاي مختلف معمولا بر اساس یک مبناي معینی تعیین میهاي موجودي از هتلکنند. قراردادهاي واگذاريمی

در بخش هتلداري و خطوط  36مدیریت بازدهیو  درامدو  35در ادبیات گردشگري، مشکلات مدیریت موجودي همچون ثبت تقاضاي بیش از حد

 گردد. مدیریت بازدهی، یک روشهوایی بررسی شده است. ثبت تقاضاي بیش از حد، اقدامی است که براي مقابله با لغوها یا عدم نمایش اتخاذ می

مان مناسب و با قیمت مناسب به بنگاه کمک تواند در فروش واحد موجودي مناسب به نوع مناسب مشتري، در زبیشینه نمودن سود است که می

  کند.

  توسعه محصول

ي محصول از یک نقش کلیدي در هدف مدیریت زنجیره تأمین، تأمین نیازهاي مشتري در زمان مناسب با محصولات مناسب است. توسعه

هاي د، کیفیت محصولات را ارتقا بخشد، هزینهتواند زمان رسیدن به بازار را سرعت دهي تأمین برخوردار است. توسعه مؤثر محصول، میزنجیره

اي است که به اقدامات اي نیست و فرایند پیچیدهي محصول، کار سادهتولید را کاهش دهد و تغییر تقاضا را موجب شود. با این حال، توسعه

اي محصول را در شناسایی محصولات بالقوهمشترك اعضاي زنجیره و درك مناسبی از نیازهاي مشتریان نیاز دارد و تحلیل دقیق عناصر و اجزاي 

  گیرد.هاي پیوسته در حال تغییر مشتریان وفق داده خواهد شد، دربرمیکه با سلیقه

ي گردشگري اما مورد غفلت قرار گرفته است. ي محصول، مرکز توجه بسیاري از مطالعات صنایع تولیدي است، در حوزهبا وجود اینکه توسعه

  ست به دلیل ماهیت مرکب محصولات گردشگري باشد.این عدم توجه ممکن ا

در گردشگري، همانند تمام صنایع خدماتی، تأمین نیازهاي مشتریان با محصولات مناسب، بسیار حائز اهمیت است. اگر گردشگران با محصولات 

  ن وجود خواهد داشت.سفر راضی شوند، مجددا محصول را خریداري خواهند کرد و در نتیجه شانس بهتري در توصیه به دیگرا
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  هماهنگی در زنجیره تأمین گردشگري

و غیره) با یکدیگر براي تشکیل  37گردشگري یک صنعت هماهنگ محور است که محصولات مختلف خدماتی (حمل و نقل، اقامت، گشت شهري

اي از اعضاي مرتبطی است که به منظور گیري و ارتباط بین مجموعهشوند. هماهنگی، یک الگوي تصمیممحصول نهایی گردشگري هماهنگ می

ست که رو، ضروري ااز اینگیرند. دستیابی به اهداف کلان مانند بیشینه نمودن مطلوبیت خود یا سود کلی زنجیره تأمین وظایفی را بر عهده می

ها ته فعالیهر عضو زنجیره تأمین با توجه به تأثیر اقدامات خود بر سایر اعضا وظایف خود را انجام دهد. محققان عموما بر این موضوع اجماع دارند ک

  هش داد.توان با هماهنگی و به منظور دستیابی به یک زنجیره تأمین پایدار و رقابتی کاو اقدامات تکراري را می

اند. هاي بزرگ گردشگري راهبردهاي همکاري زنجیره تأمین را اتخاذ کردهبه منظور حفظ مزیت رقابتی موازي با کارامدي رقبا، بسیاري از بنگاه

هاي اهي بین بنگهاي قراردادنامهتواند اشکال مختلفی را از ادغام کامل یا جزیی فرایندهاي کسب و کار گرفته تا توافقهمکاري زنجیره تأمین می

ي زنجیره تأمین گردشگري، هماهنگی اغلب بین ارایه دهندگان خدمات همچون خصوصی، یا به صورت افقی یا عمودي شامل شود. در زمینه

  گیرد.هاي مختلف صورت مییا بین ردهو هاي مسافرتی موجود در یک ردیف ها و خطوط هوایی، و تور اپراتورها و آژانسهتل

  عاتفناوري اطلا

 یکی از ویژگی برجسته محصولات گردشگري این است که معمولا آن ها را نمی توان قبل از خرید مورد بررسی قرار داد. بنابراین معنی آن این   

ر باست که تصمیم خرید آنها بستگی به تعبیر و تفسیر از این محصولات دارد بنابراین اطلاعات در صنعت گردشگري به مثابه خون است. علاوه 

زایش فاین با تغییراتی که در عملیات بازار به وجود آمده است تکنولوژي اطلاعات می تواند هماهنگی را در فعالیت هاي منطقه اي ملی و جهانی ا

اپذیري، تحت اجتناب ن ي اتاق ها، کنترل قیمت ها و ... بپردازند. گردشگري به نحو38دهد. تور اپراتورها از طریق اطلاعات می توانند به ثبت تقاضا

). همانگونه که اطلاعات شریان حیاتی صنعت گردشگري به 2008، 39تأثیر معماري جدید تجاري ناشی از انقلاب فناوري است (بوهالیس و لاو

مؤثر از فناوري، یک امر اساسی براي صنعت گردشگري است. بنابراین یک سیستم کلی فناوري اطلاعات به سرعت در  حساب می آید، استفاده

تواند از اثرات آن مصون بماند. انقلاب  ال منتشر شدن در تمامی بخش هاي صنعت گردشگري است و هیچ یک از اعضاي زنجیره گردشگري نمیح

 طریق فراهم کردن همکاري کارآمد و ارایه ابزار جهانی سازي واقعی، القائاتی را فراهم فناوري اطلاعات در زمینه مدیریت صنعت گردشگري از

ت. بدون شک، همان طور که در دیگر فعالیت هاي اقتصادي، زایش، تجمیع، فرآیندسازي و ارتباطات اطلاعاتی براي عملیات هاي روزمره آورده اس

عرضه و تقاضاي گردشگري،  اطلاعاتی نیز تبدیل به مهمترین عامل در صنعت گردشگري می شود. در نتیجه توسعه سریع اهمیت دارند، فناوري

 بنابراین در بازاریابی، توزیع و ارتقاء گردشگري نقش مهمتري را ایفا خواهد کرد. بر جزء فرمانده این صنعت محسوب می شود وفناوري اطلاعات 

به نمایش گذاشتن براي فروش را ندارد آنها معمولا  خلاف کالاهاي مدت دار، خدمات نامحسوس گردشگري از لحاظ فیزیکی قبل از خرید، قابلیت

به توضیحات  دورتر از محل مصرف خریداري می شوند. بنابراین بازار محصولات گردشگري منحصراً وابسته فاده و در مکانیقبل از زمان است

دقیق، به موقع و مرتبط با نیازهاي مصرف کننده معمولا کلید  اطلاعاتی چاپ شده یا سمعی و بصري براي جذب مصرف کننده است. اطلاعات

دشگري است. تکنولوژي اطلاعات می تواند در ایجاد هماهنگی بین ارائه کنندگان خدمات مختلف گردشگري به گر موفقیت در پاسخ به تقاضاي

  ب).2008تور اپراتورها کمک کند و نقش آنها را در توسعه گردشگري افزایش دهد (سانگ و همکاران، 

  مرحله پنجم: سنجش عملکرد

گذارد، هاي زنجیره اثر میسنجش عملکرد اثربخش براي مدیریت زنجیره تأمین گردشگري ضروري است. نه تنها این سنجش بر تمام فعالیت

کند. با توجه به پیچیدگی ذاتی یک زنجیره تأمین گرشگري، انتخاب معیارهاي بلکه اقدامات اعضاي زنجیره تأمین گردشگري را نیز ارزیابی می

ناسب در تحلیل زنجیره تأمین گردشگري بسیار حیاتی است. علیرغم غناي ادبیات در این حوزه و کثرت توجه به سنجش عملکرد عملکردي م

ترین ادبیات در این حوزه، زنجیره تأمین در تولید، توجه به چنین معیاري در صنعت گردشگري درخور اهمیت آن صورت نگرفته است. مرتبط
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) در پژوهش خود معیارهاي عملکردي صنایع 2006اند. ییلماز و بیتیتچی (است که به صنعت هتلداري پرداخته 40پژوهش ییلماز و بیتیتچی

 تولیدي و گردشگري را از دیدگاه یک زنجیره تأمین گردشگري مقایسه کردند و یک چارچوب کلی را براي معیار عملکردي زنجیره تأمین گردشگري

  بندي کرد:ن به صورت زیر طبقهتواارایه کردند. این معیارها را می

  : معیارهاي عملکردي تحلیل زنجیره تأمین گردشگري1جدول

  عملکرد کلی زنجیره تأمین  عملکرد عملیاتی  عملکرد مالی

  رضایت مشتري-1  زمان پاسخ به مشتري-1  هزینه کلی-1

  انعطاف زنجیره تأمین-2  مدت زمان ساخت محصول-2  هزینه توزیع-2

    کیفیت محصول -3  هزینه تولید-3

    در دسترس بودن محصول-4  41هزینه موجودي-4

      42بازگشت سرمایه-5

      درامد کلی-6

      سود-7

      

ه به شود. با توجهمانطور که در جدول نشان داده شده، معیار عملکرد کلی یک سیستم زنجیره تأمین تنها شامل معیار مالی یا عملیاتی نمی    

هاي مختلفی ارایه شده است. رضایت مشتري (رضایت گردشگر)، همچون سایر صنایع خدماتی پیچیدگی ارزیابی چنین سیستم منعطفی، چارچوب

  ).2009توان آن را برآیند تمام اعضاي زنجیره دانست (ژانگ و همکاران، ترین معیارهاي زنجیره تأمین گردشگري است که به نوعی میمهمیکی از 

عملکرد مناسب زنجیره، نقش مهمی را در موفقیت یک سازمان یا در سطح کلان آن یک صنعت و دستیابی به اهداف آن به ویژه سودآوري ایفا 

ها، کاهش ریسک و امکان بهبود مستمر در کل زنجیره سنجش عملکرد، فرایندي به منظور تحلیل مدیریت عملکرد، کاهش هزینه کند. اینمی

گیري مرتبط با آن هاي اندازهترین گام، شناخت زنجیره تأمین و سپس شاخصتأمین است. براي ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین، اولین و مهم

باشد. جهت ارزیابی زنجیره تأمین گردشگري لازم است پس از شناخت زنجیره و شبکه مرتبط با آن، ورد بررسی میمشخصات زنجیره تأمین م

  هاي زمانی مشخص، ارزیابی صورت پذیرد.هاي ارزیابی شناسایی شده و در بازهشاخص

  هامرحله ششم: راه حل

  :شوندتأمین گردشگري مورد استفاده قرار داد، بر سه قسم تقسیم میتوان براي پایش مشکلات مدیریت زنجیره هایی را که میراه حل

هایی براي مدیریت زنجیره تأمین هاي تأمین گردشگري را در جهت تعریف، توصیف و ایجاد مدل؛ پژوهشی که زنجیرهمطالعات مفهومی -

 و ادبیات نظري است. 43هاها، تاکسونومیکند و شامل چارچوبگردشگري تحلیل می

آوري شده از طریق محققان یا سایر منابع هاي جمعهاي خاصی بوده و از دادهي بنگاه؛ پژوهشی که دربرگیرندهت تجربی مورديمطالعا -

 کند.مناسب در جهت تحلیل مسائل زنجیره تأمین گردشگري استفاده می

ت هاي مناسب اسمنظور استفاده از مدل هایی براي مدیریت زنجیره تأمین گردشگري به؛ پژوهشی که درصدد ایجاد روشمطالعات کمی -

 شود).هاي تصادفی و ذهنی میسازي، مدلسازي، شبیه(شامل بهینه

اند. با وجودي که کاربرد هاي اول و دوم را مورد استفاده قرار دادهي مدیریت زنجیره تأمین گردشگري، روشهاي حوزهبسیاري از پژوهش

گردشگري بسیار محدود شده است، اما در مطالعات صورت گرفته پیرامون مدیریت زنجیره تأمین در سایر مطالعات کمی در مدیریت زنجیره تأمین 

هاي مدیریت ززنجیره تأمین اي فراگیر است. جاي خالی مطالعات کمی در پژوهشهاي کمی به میزان بسیار گستردهصنایع، استفاده از روش

  هاي تأمین گردشگري و دشواري تدوین استانداردهاي مناسب باشد.یرهگردشگري ممکن است به دلیل پیچیدگی ذاتی زنج
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  الگوهاي موجود در زنجیره تأمین گردشگري

 تئوري بازي و زنجیره تأمین گردشگري

است که قادر به بررسی پیچیدگی مشکلات مدیریت زنجیره  44هاي کمی بسیار مناسب در زنجیره تأمین گردشگري، تئوري بازيیکی از روش

گیرد گیري درمواقع اقتصادي و اجتماعی مورد استفاده قرار میاي به منظور درك تصمیمباشد. تئوري بازي، به صورت گستردهین گردشگري میتأم

). موفقیت در بکارگیري تئوري بازي در بخش هاي 2009که نتایج آن به تصمیمات دو یا چند فرد تصمیم گیرنده بستگی دارد (ژانگ و همکاران، 

ف اقتصادي منجر شد تا این تئوري در حوزه هاي مختلف گردشگري نیز به کار گرفته شود. گردشگري به عنوان یک بخش اقتصادي متشکل مختل

ریه بازي تواند از نظي بستري جهت همکاري عناصر مختلف در کنار رقابت و بازي با سایر بازیگران، میاز بازیگران و رقباي مختلف و نیز به مثابه

تدوین بهترین راهبردهاي توسعه بهره گیرد. راهبردها و بازي جامعه محلی در مقابل گردشگران، کسب و کارها با یکدیگر، مقاصد گردشگري براي 

 اند. در این راهبردها، آنچه هدف اصلی قرار خواهد گرفت، همانا توسعه پایدار در ابعاد مختلف است.گذاري، و غیره از آن جملهبا یکدیگر، قیمت

شود. نظریه بازي، در بخش )، همکاري و تعاونی همواره سبب افزایش منافع اقتصادي هر بخش می2014( 45بر اساس پژوهش شیانجین و می

کار ونظیر کسب 46ترین نظریه است. براي مثال، یک نهاد خودمحورگردشگري، پیرامون توضیح رفتار رقابتی یا مشارکتی میان زنجیره تأمین، مناسب

دهد که دستیابی اعضا را به اهداف خویش دشوار نموده و یا از این امر در یک زنجیره تأمین گردشگري ممکن است رفتاري را نمایش  گردشگري

  کند. جلوگیري می

کند. هدف از این امر، اتخاذ راهبرد منطقی ي تئوري بازي را براي یک مقصد در فضاي رقابتی ایجاد می)، یک مدل ساده2011( 47شنگ

ه گیرد. با استفاده از راهبرد توسعي گردشگري است. مدل وي متقارن است؛ به این معنی که دو مقصد قابل قیاس در یک منطقه را دربرمیتوسعه

شود راهبرد مقصد، تهاجمی، منفعل شود، به عبارت دیگر مشخص مییري راهبرد اصلی گردشگري در یک مقصد مشخص میگگردشگري، جهت

 دو یا مناسب باشد. راهبرد منطقی، راهبردي است که بتواند ضمن تأمین رضایت گردشگر، رفاه عمومی جامعه میزبان را به صورت کلی افزایش ده

  محیطی و سیاسی). (رفاه اقتصادي، اجتماعی، زیست

گیرد. این صنعت بر فراهم نمودن محصولات راهبرد توسعه گردشگري یک مقصد به صورت مشترك توسط دولت و صنعت گردشگري شکل می

 هاي اساسی، وضع قوانین گردشگرانکند در حالی که دولت در ایجاد زیرساخترقابتی، بازاریابی محصولات و انجام راهبردهاي قیمتی تمرکز می

  کند.ورودي و ورود سرمایه خارجی به ایفاي نقش پرداخته و در عین حال، به ارتقاي صنعت گردشگري نیز کمک می

هاي مشابهی از گردشگران را نیز در یک منطقه جذب مقاصد رقابتی، مقاصدي هستند که ار منابع گردشگري مشابهی برخوردار بوده و گروه

ین اند. در عین حال، در هم، شهره"هاي خریدبهشت"اقیانوسیه، هنگ کنگ، شانگهاي، توکیو و سنگاپور به  –ي آسیا کنند. براي مثال، منطقهمی

کنند. در ابتدا تعاملات راهبردي هاي معدنی آرامش بخش را به گردشگران عرضه میهاي لوکس و چشمهمنطقه، پوکت و بالی، سواحل طلایی، هتل

شود. علاوه بر وجود مقاصد رقابتی در یک منطقه، مقاصد مکمل هم وجود دارند. آثار جانبی تحلیل میماهیت رقابتی بین دو مقصد در غیاب 

ها به یکدیگر نزدیک هستند. در واقع، مقاصد گردشگري مقاصد مکمل، مقاصدي هستند که به لحاظ برخورداري از منابع گردشگري سازگار و جاذبه

نگاپور، رسند. براي مثال، سفر به سشوند یا در همان برنامه سفر گردشگري نزدیک به هم به نظر میاغلب در یک بسته سفر به یکدیگر مرتبط می

 همالزي و گاهی اوقات تایلند از سوي گردشگران هنگ کنگی و ماکائویی بسیار رایج است. در عین حال، سفر به هنگ کنگ و ماکائو به طور مشاب

هوري خلق چین) رایج است. تعاملات راهبردي میان مقاصد مکمل ممکن است کاملا متفاوت با براي بازدیدکنندگان سرزمین اصلی چین (جم

  تعاملات موجود بین رقبا باشد.

هاي مقاصد رقبا یا مکمل خود، باید یک راهبرد با سطح رسد که یک مقصد به لحاظ منطقی و فارغ از انتخابشنگ نهایتاً به این نتیجه می

ی مقصد انجامد، بهبود کلتخاب کند. به علاوه، تغییر اولویت به دلیل عدم اطلاع از اثرات جانبی که نهایتاً به تهاجمی بودن میمناسبی از تهاجم را ان
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را موجب نخواهد شد. در حالی که مدلسازي نظري مقاصد رقابتی و مکمل تقریباً واضح و مشخص است، روابط میان مقاصد گردشگري همسایه 

  ).2011نماید (شنگ، پیچیده و دشوار می در عالم واقع بسیار

ها به اثبات رسیده است. به خصوص در ناکافی بودن تحلیل قراردادي ساختارهاي عرضه و بازار در توضیح روابط متقابل راهبردي بین شرکت

 رایطی که از بازارهاي انحصاري نشأتباشد. در مقابل، نظریه بازي به شرایط بسیاري همچون شترین ساختار رقابت میي انحصاري که رایجزمینه

توان در بررسی بسیاري از راهبردهاي مورد گیرند و به طور خاص در جایی که شرایط عدم اطمینان غالب است، توجه دارد. این نظریه را میمی

گذاري، راهبردهاي مرتبط با قیمتي بینی نتیجهتواند در توضیح رفتار و پیشهاي گردشگري به کار گرفت. نظریه بازي میاستفاده در شرکت

ي رفتار و تعامل ها و موانع ورود به کار گرفته شود. در مشاهدهگذاري ثابت، ادغام و تصاحب شرکتانتخاب و تمایز محصول، تبلیغات، سرمایه

ود ویا بوده و به تازگی به وجهاي گردشگري که پشرکت، درك چگونگی عملکرد و تکامل بازارها به عنوان یک ویژگی مهم در تحلیل برخی بخش

تار هاي اولیه مرتبط با رفهاي تعاونی (تبانی) و غیرتعاونی (رقابتی)، فرضهاي شرکتگردد. این مقدار علاوه بر تشخیص بازياند، میسر میآمده

ضیحی ساده، رفتار منطقی رقبا، حداکثر هاي توسازيدهد. معمولاً در شبیهها را نیز تغییر میهاي رقباي آنشرکت کننده، اهداف و دانش واکنش

ها مت، سطوح تولید، قیها نسبت به ساختارهاي هزینهشوند. بنابراین شرکتسود به عنوان یک هدف و در ابتدا اطلاعات کامل و نامتقارن فرض می

لیل هاي بازي تقتر و تحلیلدر شرایط پیچیده تواناي را میهاي محدود کنندهو دیگر عوامل رقباي خود از دانش کاملی برخوردارند. چنین فرضیه

  داد.

هاي تحلیلی قوي براي بررسی روابط و تعاملات ذینفعان است و از آنجا که زنجیره تأمین نیز تا حدودي این هدف را این تئوري، یکی از تئوري

خواهد بود. به منظور نمایش کاربرد نظریه بازي در کند، استفاده از تئوري بازي در مناسبات اعضاي زنجیره تأمین بسیار ارزشمند دنبال می

ک گیري یگیرند. مفهوم اساسی نظریه بازي در مورد تصمیمگذاري و موانع ورود مورد توجه قرار میگردشگري، موارد تبلیغات، تصمیم قیمت

ست بازار از سوي تورگردان به صورت رقابتی ا فرض نمونه این است که تبلیغات به منظور اخذ سهم بیشترتورگردان پیرامون تبلیغات است. پیش

  ها به شکل آگاهی دهنده است.هاي شرکتدر حالی که در توسعه بازار و افزایش بازده

  هاي زنجیره تأمین گردشگري پایدارساختار عنکبوتی مولفه

راستاي درامدزایی و اعتبارسازي میان ذینعان، حول هاي زنجیره تأمین در در این ساختار، با قرار دادن گردشگران در مرکز دایره، تمام مولفه

ي واصل تأمین چرخند. چهار رشته اولیه و هشت رشته ثانویه در این تار وجود دارد که سایر مؤلفه هاي فرعی را در جهت ایجاد حلقهاین مرکز می

  زنجیره تأمین گردشگري پایدار است.هاي نگري از تمام مولفهدارد. در نهایت، این تار، نماي کلتقاضاي گردشگري نگه می

  هاي زنجیره تأمین گردشگري پایدار: ساختار عنکبوتی مولفه3شکل 

  



  مدل رو به پایین زنجیره تأمین گردشگري پایدار

ط نبود نیروي متخصص و روابي محصولات و خدمات گردشگري، رهنمودهاي نامناسب سیاستگذاران، به دلیل ماهیت فناپذیر و غیر قابل ذخیره

  طولانی مدت مشترك بین عرضه کنندگان، مدیریت زنجیره تأمین گردشگري پایدار قطعا امري دشوار خواهد بود.

این مدل با هدف نمایش نحوه ارایه عملکرد مالی و اطلاعات ضروري در زنجیره تأمین گردشگري رو به پایین به وجود آمده است. عواملی که 

گیري یک جایگاه ویژه براي صنعت گردشگري تر از همه، شکله سیاستگذاران، ذینفعان گردشگري، کسب و کارهاي گردشگري و مهمدر نهایت ب

  در کشور کمک خواهد کرد.

 تصویر یک جرثقیل، به درك مفهوم تمام مؤلفه هاي مدیریت زنجیره تأمین گردشگري پایدار، کمک می کند. جرثقیلی که در آن، راهبردها و

هاي استیل، با اند. این کابلهاي استیل نشان داده شدهبرنامه ریزي سیاستگذار در جهت عملیاتی شدن در صنعت گردشگري کشور از طریق کابل

شوند. در مرکز آنها، کسب و کارهاي گردشگري از طریق همکاري تمام ذینفعان و اثرات زیست محیطی، اقتصادي، یک وینچ به یکدیگر متصل می

ي این گیرند. این وینچ به یک قلاب براي افزایش انتظارات گردشگران متصل شده است. به عقیدهاعی و عملکرد فناوري به درستی شکل میاجتم

 اي که در آن، گردشگران،توانند با بالا بردن انتظارات گردشگران، صنعت گردشگري پایدارتري را به وجود آورند؛ به گونهپژوهشگران، آنها می

ي خود را به نفع نقش ذینفعان در مدیریت شوند. اما در مدل حاضر، آنها مایلند تمرکز اولیهاطور یا سیبل کسب و کار گردشگري محسوب میامپر

  زنجیره تأمین گردشگري پایدار و پنج اثري که در مسائل اساسی مرتبط با مدیریت زنجیره تأمین گردشگري مهم هستند، تغییر دهند.

عه ي گردشگري با توساي همچون ایران، اولویت رابطهي خاصی با یکدیگر دارند و در کشورهاي در حال توسعهه پایدار رابطهگردشگري و توسع

هاي پایدار نسبت به سایر صنایع، حائز اهمیت است. پویایی رشد گردشگري، کمک به اقتصاد، وجود روابط مستقیم و غیرمستقیم میان تمام مولفه

  توان دلایل پنهان این اولویت دانست.یست شکننده را میاجتماعی و محیط ز

ابند، یکنند و با علم به سود و زیان بالقوه توسعه میهاي گردشگري که مسائل اقتصادي، اجتماعی و زیست محیطی را پایش میسیاست

  هاي صنعت را در جهت مثبتی هدایت کنند.توانند نیروهاي به وجود آمده از رشد پویاییمی

  : مدل رو به پایین زنجیره تأمین گردشگري پایدار4شکل

  



  

ریزي سیاستگذار براي کسب و کارهاي گردشگري با راهبردهایی در سطح ملی و محلی باید بر تداوم و ثبات رشد اقتصادي، رفاه جامعه برنامه

جامعه، غناي فرهنگی، یکپارچگی فیزیکی، تنوع ، کنترل محلی، سلامت 48محلی، کیفیت اشتغال، برابري اجتماعی، وفادار نمودن بازدیدکننده

  زیستی، اثربخشی منابع و سلامت زیست محیطی تمرکز نماید.

هاي احیا و حفظ کسب و کارهاي گردشگري در مواقع دشوار همچون بحران اقتصادي، آشفتگی سیاسی، مخاطرات زیست نشان دادن روش

  در ادامه، هر یک از این عوامل به تفصیل بیان خواهد شد.محیطی و ... در صدر وظایف سیاستگذاران قرار دارد. 

  المللیي نهادهاي بینالف) کسب و کارهاي گردشگري ایران در آیینه

ي همچنان رتبه 2015، ایران در شاخص قیمت رقابتی در این سال همانند سال 2017پذیري سفر و گردشگري سال بر اساس گزارش رقابت

را کسب کرده، در سه شاخص  93ي ها بجز شاخص بهداشت و سلامت که در هر دو گزارش اخیر، رتبهسایر شاخصاول را کسب کرده است. در 

هاي هاي زمینی و هوایی، زیرساختها از جمله زیرساختمنابع فرهنگی، پایداري محیطی و منابع طبیعی، جایگاه ایران تنزل یافته و در سایر شاخص

دشگري، بخشی سفر و گرالمللی، زیرساخت خدمات گردشگري، محیط کسب و کار، اولویتو بازار کار، باز بودن بین حمل و نقل هوایی، منابع انسانی

  سازي فناوري اطلاعات و ارتباطات و ایمنی و امنیت، رتبه ایران بهبود یافته است.آماده

ي ، رتبه2015کشور، در سال  140از بین  98ي د، رتبهپله صعو 16، با 2013کشور، در سال  139از بین  114ي ، رتبه2011ایران در سال 

کشور جهان را به خود اختصاص داده است. امتیاز ایران  136از بین  93ي پله صعود، رتبه 4با  2017کشور و در نهایت در سال  141از بین  97

ي ایران از جایگاه بوده است. همچنین رتبه 3/3، 2015است که این امتیاز در سال  4/3، معادل 2017پذیري سفر و گردشگري در شاخص رقابت

  ).2017، 49در این گروه صعود کرده است (مجمع جهانی اقتصاد 2017به جایگاه هشتم  در سال  2015نهم در بین کشورهاي خاورمیانه در سال 

درصد از تولید ناخالص  7/7فته است و تنها هاي مشابه، صنعت گردشگري ایران نسبتا توسعه نیادر مقایسه با دیگر کشورهاي منطقه با جاذبه

درصد کل اقتصاد و به  4/19شود. این ارقام کمتر از نصف لبنان، اردن است که در آن گردشگري تقریبا درصد از اشتغال را شامل می 5/6داخلی و 

اي توسعه یافته ثروتمندتر در طول دوره گردد. علاوه بر این، گزدشگري از جانب کشورهدرصد اشتغال کشور را شامل می 1/18و 8/18ترتیب 

نفر گردشگر خارجی از شش  758هزار و  708ي نخست سال، یک میلیون و ماهه 6ها به شدت کاهش یافته است و بیش از یک دوم تعداد تحریم

  ).2017، 50ريشوند (شوراي جهانی سفر و گردشگکشور عراق، آذربایجان، افغانستان، ترکیه، پاکستان و ترکمنستان وارد می

با توجه به مواهب طبیعی و فرهنگی و موقعیت جغرافیایی ایران، گردشگري از پتانسیل خوبی در تبدیل به یک منبع قابل توجه رشد و اشتغال 

ر دلا 545، میانگین مخارج هر گردشگر خارجی در ایران حدود دو سوم کاهش یافت و از 2011 – 2014هاي ). بین سال6برخوردار است (شکل 

دلار رسید. بر مبناي برابري قدرت خرید، این رقم کمتر از نصف مخارج گردشگران خارجی در ترکیه و یک چهارم خرج گردشگران در  193به 

توان به تغییر در ترکیب گردشگران به طوري که گردشگران غربی مصر است. این کاهش مخارج ناشی از عوامل متعددي است که از آن جمله می

المللی که انتقال کالاهاي خریداري شده از ایران را به کشورهاي مبدأ گردشگران با دشواري هاي بینایران بازدید کردند؛ تشدید تحریمکمتر از 

  ).2016، 51ي جهانی مکنزيکرد و کاهش شدید ارزش ریال اشاره کرد (مؤسسهمواجه می
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درصد کاهش  9/6توان گفت در سال جاري ، می95و  96هاي ي نخست سالي متقارن از میزان گردشگران ورودي در شش ماههبا یک مقایسه

: یک 95ورود گردشگر گزارش شده است که اختلافات سیاسی و اوضاع بد عراق و سوریه در این کاهش نقش داشته اند (شش ماه نخست سال 

نفر). با این حال، در آمارهاي واصله، افزایش سفر  50هزار و  148: یک میلیون و 96نفر و شش ماه نخست سال  233هزار و  187میلیون و 

 ي خلیجالمللی) و کاهش سفر گردشگران حوزهي توجهات مجامع بیندرصد (به لطف برجام و در سایه 57گردشگران اروپایی و امریکایی به میزان 

اي، ناامن بودن منطقه و منازعات موجود میان کشورهاي این حوزه) رصد شده است. به علاوه هاي منطقهدرصد (به دلیل جنگ 9فارس به میزان 

نفر گزارش شده است. با توجه به این نکته که هر  826هزار و  487نفر و پس از برجام  852هزار و  35تعداد گردشگران اروپایی پیش از برجام 

ریزي و حمایت از توسعه تفاوت بود (دفتر برنامهتوان به اهمیت اقتصادي ورود آنها بیکند، نمیدلار خرج می 1556ردشگر اروپایی و امریکایی گ

 دي اقتصاد وجود نخواهي تغییرات صنعت گردشگري بر چهره). با توجه به این آمارها، هیچ سؤالی پیرامون اعمال پیوسته96گردشگري، شهریور 

  داشت.

یمایی باید هاي هواپها و شرکتتبدیل شدن به یک بازار گردشگري گسترده، مستلزم بهبود و توسعه قابل توجه بخش گردشگري است. فرودگاه

 23از  هواپیما با میانگین عمر بیش 200به ظرفیت خود افزوده و خدمات خود را ارتقا دهند. به عنوان مثال، ناوگان مسافربري هوایی ایران شامل 

المللی مقصد بین 59المللی تهران تنها سال است. دو فرودگاه بین 9هواپیما، کمتر از  600سال است؛ در مقابل، میانگین عمر ناوگان ترکیه با حدود 

نیز نیاز به کیفیت  ها و دیگر امکانات و تسهیلاتالمللی پرواز دارد. هتلمقصد بین 248را تحت پوشش دارند، در حالی که فرودگاه استانبول به 

اتاق دارد،  25تر از همتایان خود است و هر هتل به طور میانگین هاي ایران بسیار عقببیشتر دارند و تعداد آنها نیز باید افزوده شود. ظرفیت هتل

  ).2016اتاق است (مؤسسه جهانی مکنزي،  119در حالی که این رقم در ترکیه 

درصد  15اي که سالانه هاي کشور کاهش یافته است؛ به گونهان، در دو سال گذشته، ظرفیت اشغال هتلي رییس جامعه هتلداران ایربه گفته

درصد بوده است که دلیل اصلی آن را باید در فعالیت خانه مسافرهاي شخصی  40شود و اکنون نیز میزان آن زیر کاهش در این حوزه مشاهده می

هزار اتاق در سراسر  75هزار تخت و  200هزار هتل یک تا پنج ستاره با  2ام مسئول، در حال حاضر ي این مقو غیرقانونی جستجو کرد. به گفته



ها، سبب تراکم ساخت هتل در کلانشهرهایی مانند سنجی و مطالعات نیازسنجی در خصوص احداث هتلکشور وجود دارد که عدم انجام امکان

هاي لازم پیرامون شود که در صورت وجود همکاريست) و نبود هتل در سایر شهرها میمشهد (که دو برابر میزان موجود نیز در حال ساخت ا

  ).1396دي  2شود (خبرگزاري تسنیم، ها و فعالیت خانه مسافرهاي غیرقانونی مرتفع مینیازسنجی، مشکلات خالی بودن هتل

زنجیره تأمین گردشگري، توجه به  وضعیت تور اپراتورها، حمل با این حال به گفته وزیر کار، اقامت تنها یک فصل از دفتر گردشگري است. در 

ریزي، مدیریتی و زیرساختی تنها منحصر به بخش اقامت این صنعت و نقل، امنیت، بازاریابی و تبلیغات را نیز باید مدنظر قرار داد. این ضعف برنامه

بررسی "ه  عنوان مثال، بر اساس نتایج پژوهش نگارندگان تحت عنوان نیست بلکه در تمام اعضاي زنجیره تأمین گردشگري این نقصان هویداست. ب

هاي خدمات ) (گردشگري الکترونیک، با تاکید بر شرکت2000( 52هاي گردشگري ایران بر اساس مدل برگز و کوپري وضعیت وبسایتو مطالعه

آژانس فعال در بستر  1063در کشور وجود دارد که تنها  آژانس مسافرتی 3917هاي دولتی کشور، ، به گواه آمارهاي سازمان"مسافرتی کشور)

ي نبود نگرش نسبت به حضور فعال آنها در فضاهاي مجازي و اینترنت وجود دارد. این عدد که کمتر از یک سوم کل جامعه است، نشان دهنده

ي وبسایت، چند زبانه بودند. در نتیجه، امکان بازدید یک هاي دارادرصد از آژانس 7/20تر اینکه از این میان، تنها بسترهاي الکترونیک است. جالب

هاي جهانی سفر و گردشگري هاي ایران در وبسایتگردد. چرا که در صورت عدم حضور موفق جاذبهگردشگر ورودي از بسیاري از آنها سلب می

 دشوار خواهد بود مضاف بر اینکه، این امر با چشم ، دسترسی به اطلاعات گردشگري کشور عملا55و تریپ ادوایزر 54، لونلی پلنت53همچون اکسپدیا

تر اینکه وبسایت سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگري میلیون گردشگر ورودي در تضاد است. مهم 20در خصوص جذب  1404انداز 

عیت سی تاسف دارد.  بنابراین و با علم به وضکند و این جاي بکشور به عنوان بالاترین مقام رسمی گردشگري تنها از زبان فارسی پشتیبانی می

، امید به حضور حداکثري 1404انداز هاي لازم در تمامی بسترهاي مورد نیاز براي تحقق چشمموجود و نیز در صورت فراهم نبودن زیرساخت

  ).1395پور و چراغی، گردشگران ورودي به کشور خیالی واهی است (حسن

و دولت ایران  هاي داخلیالمللی، بنگاههاي بینگري پیشرفته نیازمند یک فعالیت هماهنگ و ثابت توسط شرکتتبدیل ایران به یک بازار گردش

میلیون گردشگر تا سال  20المللی به اي را براي توسعه این بخش در نظر دارد که شامل یک هدف براي افزایش گردشگران بیناست. دولت برنامه

پروژه  1300ي مؤسسه جهانی مکنزي سازگار است. براي کمک به دستیابی به این هدف، دولت ساله 20اي هبینیاست که این با پیش 2025

ها و مراکز گردشگري گذاري خارجی را به این صنعت جلب می نمایند. دولت اعلام کرده که تمام هتلگذاري را تعریف نموده که سرمایهسرمایه

کشور، روادید هنگام ورود دریافت می کنند. دولت  9اف خواهند بود و گردشگران از تمام کشورها به جز سال از مالیات بر درآمد مع 5جدید، براي 

 هايگذاري در پروژهگذاري خارجی و سرمایهتواند زمینه را براي توسعه گردشگري از طریق تعریف راهبرد واحد براي بخش، تشویق سرمایهمی

هاي تواند به پویشهاي گردشگري و حفط اماکن میراث فرهنگی فراهم نماید. دولت همچنین میاي جاذبهها، ارتقاي براي تقویت زیرساختسرمایه

  بازاریابی عمده براي تشکیل برند جهانی ایران و تبدیل ایران به یک مقصد گردشگري، بپیوندد.

  ب) اثرات

  و کار دارد: سیاسی، اقتصادي، زیست محیطی، اجتماعی و فناورانه.دهد که با پنج رکن پایداري سر اثرات مدل، اثرات مثبت و منفی را نشان می

هاي حامی گردشگري پایدار همچون سازمان ملی گردشگري و سازمان مدیریت مقصد، نقش فعال : تصمیم سیاستگذاري و نمایندگیسیاسی

  ت منفی منعکس خواهد کرد.ي کسب و کار گردشگري و نحوه کاهش اثراآنها را در حفظ ارتقاي عملکردي مناسب در اداره

هاي پایداري وابسته است اما مسائل زیست محیطی باید به میزان زیادي نگر مولفه: پایداري گردشگري در ایران به رویکرد کلزیست محیطی

ی ت زیست محیطسازي دقیق باید براي هر مقصد گردشگري صورت گیرد و امکان مشارکت در تغییر آب و هوا و حفاظمورد توجه باشند. ظرفیت

  را براي کسب و کار فراهم آورد.

یر هاي اقتصادي گردشگري تعبي فعالیت: پایداري اقتصادیکه از آن به ایجاد رفاه در سطوح مختلف جامعه و پایش اثربخشی هزینهاقتصادي

  این روند و تداوم آن در بلند مدت است. هاي آنها در حفظها و تواناییهاي اقتصادي، فعالیتشود، اساسا پیرامون قابلیت سوددهی بنگاهمی
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هاي برابر براي تمام افراد یک جامعه است. این پایداري به توزیع : پایداري اجتماعی به معناي احترام به حقوق بشر و وجود فرصتاجتماعی

ه ایتی زندگی آنها، شناسایی و احترام بهاي حمبرابر منافع با تمرکز بر کاهش فقر نیاز دارد ضمن اینکه بر جوامع محلی، حفظ و تقویت سیستم

  شود.هاي مختلف و اجتناب از هر گونه استثمار تاکید میفرهنگ

: فناوري همواره در حال پیشرفت و تغییر است . اثر آن بر نسل جوان یا کشور ایران، کاملا عمیق و داراي اثرات بسیاري است. کسب فناورانه

فرصت در جهت شکوفایی کسب و کارهاي خود و بهبود و ارتقاي تصاویر مثبت این صنعت به دنیا استفاده توانند از این و کارهاي گردشگري می

جی یکنند. دیجیتالی شدن تمام ذینفعان گردشگري، به بهبود و ارتقاي مدیریت زنجیره تأمین گردشگري پایدار و در نهایت، تضمین یک فرایند تدر

  زي کسب و کارهاي امروزي کمک خواهدکرد.سااشتراك اطلاعات بسیار مهم در پیاده

ي کامل یک محصول یا اي که میزان دقیق اثرات چرخهدر مجموع، تمام اثرات باید از طریق دیدگاه چرخه عمر مورد ارزیابی قرار گیرند؛ چرخه   

  باشد.ي منابع مورد نیاز به هنگام استفاده و پس از مصرف میدهد و دربرگیرندهخدمت را نشان می

  پ)ذینفعان

 ها، زمان، در دسترس بودن نیروي متخصصسازي مدیریت زنجیره تأمین پایدار عبارتند از: در دسترس بودن عرضه کننده و ظرفیتمشکلات پیاده

پراتورها ه تور اکند و نیز در مواقعی کهایی که فرهنگ سازمانی آنها از پایداري استقبال میو منابع مالی. مدیریت زنجیره تأمین پایدار در شرکت

هاي ربر تمام عرضه کنندگان مؤثر هستند، بسیار کارآمد خواهد بود. در ادامه به پنج ویژگی براي سنجش عملکرد ذینفعانی که در ارایه کسب و کا

  شود:گردشگري ایفاي نقش خواهند کرد، اشاره می

ن مناسب، به اندازه مناسب، با مستندات درست به مشتري : ارایه محصول درست و بدون نقص به آخرین مکان و در زما56قابلیت اعتماد -

 درست.

 : سرعت در ارایه یک زنجیره تأمین مناسب به مشتري.57پاسخگویی -

 : سرعت یک زنجیره تأمین در پاسخ به تغییرات بازار در جهت دستیابی به مزیت رقابتی و یا حفظ این مزیت.58پذیريانعطاف -

ها به منظور حمایت از رضایت تقاضا. این ویژگی، مدیریت تمام یک سازمان در مدیریت دارایی: اثربخشی 59اثربخشی مدیریت دارایی -

 گیرد خواه جاري و یا غیر جاري.ها را دربرمیدارایی

 ي مؤثر شود که این اثربخشی هزینه،گیري محصولاتی با هزینهتواند موجب شکل: رقابت سالم میان عرضه کنندگان می60اثربخشی هزینه -

 شوند.دهد و در آن، تمام اعضاي مرتبط با کسب و کارهاي گردشگري منتفع میزنجیره تأمین کامل را نشان مییک 

  ت) گردشگران

رشد کسب و کارهاي گردشگري و عملیات تدریجی زنجیره تأمین گردشگري پایدار به میزان زیادي به سطح انتظارات گردشگران بستگی دارد. 

این است که با استفاده از وینچ فعالان گردشگري بتوان تعداد گردشگران را افزایش داده و سطح انتظارات آنها را بالا در مدل ارایه شده، سعی بر 

برد. در صورتی که کسب و کارهاي گردشگري بتوانند سبب بازدید مجدد گردشگران و تکرار خرید خدمات گردشگري  شوند، به درامد و اطلاعات 

ت و در نهایت، به صنعت گردشگري به طور عام و مدیریت زنجیره تأمین گردشگري پایدار به طور خاص کمک خواهند ارزشمندي دست خواهند یاف

گیرد که در آن، عملیات تدریجی مدیریت زنجیره تأمین کرد. افزایش بیش از حد سطح انتظارات گردشگران از طریق مدل جرثقیلی صورت می

  شور ارزش آفرین خواهد بود.گردشگري پایدار، براي صنعت گردشگري ک
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  رویکرد احتمالی مدیریت زنجیره تأمین گردشگري پایدار

گردشگري یکی از صنایع خدماتی است که به وفاداري و رضایت  گردشگران وابسته است. ساختار زیر تنها زمانی کاربرد دارد که موقعیت 

هاي صنعت گردشگري تحت نظارت سازمان ملی مدل، زمانی که مولفه نامطلوبی در شبکه زنجیره تأمین به وجود آمده باشد. بر اساس این

ي تأمین، برخی پیامدهاي مثبت را به منظور کاهش نارضایتی گردشگران اتخاذ خواهد گردشگري، با یکدیگر تشریک مساعی داشته باشند، زنجیره

ر جهت یافتن یک راه حل، مؤثر عمل خواهد کرد. فرستادن کرد. بنابراین، طرح این مدل احتمالی، به عنوان حامی لجستیک زنجیره تأمین د

ل فگردشگران به مقاصد مطلوب خود در زمان نامساعد بودن موقعیت و فراهم نبودن بسترهاي لازم جهت ورود آنها به مقصد و یا به هنگام بروز ق

ذیرایی، ي بهترین پخدمات مناسب در نزدیکی مکان ارایهاي است. در این موقعیت، گردشگران باید براي دریافت شبکه، تصمیم بسیار نابخردانه

  غذا و نوشیدنی از سوي تور اپراتور، اقامت داشته باشند.

  : رویکرد احتمالی مدیریت زنجیره تأمین گردشگري پایدار6شکل 

  
  

هاي نزدیک انتقال ، گردشگران را به جاذبه61پس از آن، ارایه دهندگان خدمات حمل و نقل زمینی، حمل و نقل و سازمان مدیریت مقصد

واند با تي برخی تسهیلات خاص و امنیت مناسب بتوانند سطح نارضایتی آنها را کاهش دهند. اما سازمان ملی گردشگري میخواهند داد تا با ارایه

طریق آنها را به محل مورد نظر یا مکان امنی که  چارتر کردن حمل و نقل هوایی، راهبردهاي دیگري را براي گردشگران سازماندهی کنند تا از این

ها، سازمان مدیریت مقصد و ارایه دهندگان خدمات حمل و نقل زمینی ي زنجیره تأمین، اقامت، حمل و نقل، غذا و نوشیدنی، امنیت، جاذبهشبکه

را ر ارتباط با موقعیت نامطلوب ضمانت خواهد کرد.  ، انتقال دهند. بنابراین، شبکه زنجیره تأمین، عملیات تدریجی کسب و کارکندفراهم میرا 

هاي پیرامون مواقع رویدادهاي نامطلوب را به صورت منظم براي سازمان ملی گردشگري ارسال کند تا در تواند بروزرسانیمی 62ايشریک رسانه

  گیري شود.تر تصمیمتر و ایمنارتباط با اتخاذ رویکرد احتمالیِ مناسب
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  مدیریت زنجیره تأمین گردشگري پایدارمدل درختی 

گیري درامد و اطلاعات ي زنجیره تأمین، داراي ارزش برابري در شکلهاي شبکهمدل درختی زنجیره تأمین به این معناست که تمام مولفه

 ت برخوردار از بالاترین ارزشي محصولااي را در مقصد خواهد داشت البته به شرط ارایههستند. صنعت گردشگري، گردشگران در دسترس و بالقوه

  اي که تقاضاي گردشگران را به خوبی پاسخ داده و وفاداري آنها را به منظور بازدید مجدد از مقصد موجب خواهند شد.افزوده

  : مدل درختی مدیریت زنجیره تأمین گردشگري پایدار7شکل 

  
اطلاعات و بازخورد گردشگران تغییر خواهند داد؛ زیرا ممکن است تقاضاي گردشگران هاي آنها را بر مبناي ي زنجیره تأمین، فرایند فعالیتشبکه

اي متفاوت با ارزش بالاتر را براي گردشگران تسهیل خواهد کرد و سبب لذت با بعد زمان، درامد و درك مقصد تغییر کند. این فرایند داشتن تجربه

هاي ي زنجیره تأمین به عنوان یک نقطه ریشه با فراهم آوردن تمام ارزشرتی که شبکهشود. در نهایت، در صوبردن و خوشحالی مضاعف آنها می

گیري اطلاعات و اخذ بازخورد می شود، بلکه موجب تکرار کند و نه تنها موجب درامدزایی، شکلمورد نیاز در خشنود کردن گردشگران عمل می

  پایداري مقصد گردشگري خواهد شد. سفر و وفاداري گردشگران همکار در انتشار جریان زندگی به

  سازي مدیریت زنجیره تأمین سبز در صنعت گردشگريپیادهمدل مفهومی 

گیري گیرد. از طرفی با توجه به شکلي تأمین شکل میبخش مهم و قابل توجهی از آثار زیست محیطی صنعت سفر و گردشگري در زنجیره

پذیر هاي سبز در کسب و کارهاي گردشگري اجتنابخدمات سبز هستند، ضرورت ایجاد ظرفیتاي از مصرف کنندگان که خواهان محصولات و طبقه

هاي ). مدیریت زنجیره تأمین سبز گردشگري، یکی از راهبردهایی است که بنگاه1391به نقل از بیات و لشکري،  1395است (ضیایی و همکاران، 

هاي موجود نسبت به مسائل و معضلات زیست محیطی، براي افزایش مزیت رقابتی نگرانیتوانند علاوه بر پاسخ به ي گردشگري میفعال در زمینه

  ).1390خود مورد استفاده قرار دهند (رمضانیان و حیدرنیاي کهن، 

اند. ادهد هاي مختلفی ارایهبنديسازي زنجیره تأمین سبز را در تقسیمبر اساس مطالعات انجام شده، بسیاري از مطالعات عوامل مؤثر بر پیاده

تقسیم  "موانع"و  "هامحرك"اند و برخی نیز عوامل را به دو گروه بندي شدهتقسیم "عوامل خارجی"و  "عوامل داخلی"در برخی عوامل به صورت 

  ).1395سازي زنجیره تأمین سبز بر اساس مطالعات انجام شده آمده است (ضیایی و همکاران، ، عوامل مؤثر بر پیاده2اند. در جدول کرده



  : معیارهاي تحقیق2جدول 

  عوامل مؤثر  

  عوامل خارجی

  جامعه

  عوامل رقابتی

  ساختار قانونی

  ویژگی مصرف کنندگان

  ویژگی عرضه کنندگان رده دوم

  عوامل داخلی

  منابع عرضه کننده رده اول اول

  عوامل مدیریتی عرضه کننده رده اول

  عوامل درون سازمانی عرضه کننده رده

  

سازي مدیریت زنجیره تأمین دهد. در این مدل، عوامل مؤثر بر پیاده، مدل مفهومی را با توجه به عوامل مؤثر داخلی و خارجی نشان می8شکل 

اند. مدل مفهومی زیر نشانگر تأثیرگذاري متقابل عوامل داخلی شده تقسیم "عوامل خارجی"و  "عوامل داخلی"سبز در صنعت گردشگري به صورت 

  ارجی است.و خ

  سازي مدیریت زنجیره تأمین سبز در صنعت گردشگري: مدل مفهومی  پیاده8شکل 

 

  هاي تأمین گردشگريمدل عمومی زنجیره

کند. این مدل از ترکیب هاي تأمین گردشگري در قالب مدل عمومی زنجیره تأمین گردشگري خودنمایی میتمام جریانها و فرایندهاي زنجیره

بخش عرضه و تقاضا به وجود آمده است. در این مدل، سه جریان اصلی شامل جریان فیزیکی، جریان اطلاعات و جریان مشتري هاي دو دیدگاه

تواند به سه مرحله تقسیم شود. در ابتدا، دهد که میهاي یک زنجیره تأمین گردشگري معمولی را نشان میها و جریانوجود دارد. این مدل، مؤلفه

هاي مسافرتی یا از طریق اینترنت و بعد با آژانس 63گر به داشتن سفر، سوالاتی پیرامون اطلاعات و روندهاي ثبت تقاضاپس از تصمیم گردش

هاي تأمین است که ي بعد، ترکیب زنجیرهشود. مرحلهتور اپراتورها و ارایه دهندگان خدمات مطرح میو  هاي مسافرتیهاي میان آژانستراکنش

باشد. دو رده عرضه کننده هاي تأمین حمل مسافر مرتبط میمت (هتل)، زنجیره تأمین تهیه غذا (رستوران)، و زنجیرهبه گردشگري همچون اقا

کنند. ي اول، ارایه دهندگان ورودي است که منابع لازم را براي عملیات خدمات همچون غذا و نوشیدنی یا تجهیزات تأمین میوجود دارد. رده
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ي سوم، پس از سفر بوده که ممکن خدماتی است که به طور مستقیم با مشتریان (گردشگران) در ارتباط هستند. رده ي دوم، ارایه دهندگانرده

  هاي مسافرتی را شامل شود. آژانس وهاي میان گردشگران و ارایه دهندگان خدمات است خدمات پس از فروش یا فعالیت

  چارچوب مفهومی ارزیابی زنجیره تأمین گردشگري

توان ساختار پژوهشی را براي تحقیق پیرامون مدیریت زنجیره تأمین گردشگري نشاه هاي تأمین گردشگري، میساختار عمومی زنجیرهپس از 

هاي عملکرد) در چارچوب زیر و تحت لواي مفهوم مدل مرجع عملیات زنجیره ها، روابط، و سنجشداد (شکل زیر). سه موضوع اصلی (طراحی

توان براي پیکر بندي ). مدل مرجع عملیات زنجیره تأمین، اولین مدلی است که از آن می2009، 65نرانگراج و دیزنیمطرح است (پیبو64تأمین

کند. هاي تأمین ارائه میزنجیره تأمین براساس استراتژي تجاري استفاده کرد. این مدل توصیفی مشخص وغیر مبهم از هزاران فعالیت زنجیره

ها شود تمام قسمتوابزار کمکی مناسب هر فعالیت نیز در این مدل ارائه شده است. مدل مرجع عملیاتی باعث می همچنین رویه ارزیابی عملکردي

هاي درگیر در زنجیره تأمین یکپارچه براي افزایش بهره وري همکاري نمایند. مدل مرجع عملیات زنجیره تأمین بر اساس پنج فعالیت وسازمان

بنا شده است. بنابراین براي دستیابی به یک زنجیره تأمین کارا و اثربخش  70و بازگشت 69، تحویل68، ساخت67بع، من66ریزياصلی مدیریتی برنامه

). در ابتدا، طراحی زنجیره 1386هاي سازمان در این پنج زمینه مورد توجه و ارزیابی قرار گیرد (رییس صفري و غفوري، لازم است که فعالیت

  ت زنجیره تأمین گردشگري است.ي شروع مهمی در مدیریتأمین، نقطه

  هاي تأمین گردشگري: مدل عمومی زنجیره9شکل 
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ي جامعه هدف گردشگران باشد. ابعاد دیگر فرایند طراحی در مدیریت زنجیره تأمین گردشگري، زنجیره تأمین باید در ابتدا بر مبناي خواسته

ي ي مدیریت زنجیره تأمین گردشگري، رابطهي اولیهي دوم، هستهگیرد. در مرحله گذاري نیز باید مورد توجه قرارهمانند راهبرد، توزیع یا قیمت

کند، در مدیریت زنجیره تأمین فروشنده تمرکز می –ي میان خریدار بین ذینفعان است. بر خلاف مدیریت زنجیره تأمین که تنها بر رابطه

هاي مسافرتی، هاي اول و دوم عرضه کنندگان، آژانسهایی میان چهار بخش زنجیره تأمین گردشگري وجود دارد که ردهگردشگري، همبستگی

  دهد.ی، عملیاتی و توسعه را پوشش میي سوم، سنجش عملکرد چهار بعد خارجی، مالگیرد. در مرحلهتور اپراتورها، و گردشگران را دربرمی

شود. بنابراین، علاوه بر سود، هزینه، توزیع بازار گیري میهاي مالی و غیر مالی اندازهکارایی زنجیره تأمین در صنعت گردشگري توسط شاخص

ه نوآوري، رضایت کارکنان و سایر ي میزان رضایت مصرف کننده، کارایی فرایندهاي داخلی، درجهاي کارایی باید نشان دهندهو ...، شاخص

  ).1394هاي مرتبط با جریان حرکت گردشگران باشند (توسلی حجتی و بیجه کشاورزي، شاخص

  : چارچوب مفهومی ارزیابی زنجیره تأمین گردشگري10شکل

  
تأمین توسط ارزیابی کامل شود در حالی که مدل زنجیره زنجیره گردشگري از طریق تحلیل مشارکت هر یک از اجزاي زنجیره شناخته می

  ):2001، 71شود. در ارزیابی زنجیره تأمین گردشگري، توجه به اجزاي زیر الزامی است (کوزاكتعریف می

 هاي رقابتی و ...)هاي توزیع، مزیتساختار (راهبردها، مفاهیم، کانال -

 هاي مسافرتی، گردشگران و ...)روابط بازار (واحدهاي غذایی، اقامت، آژانس -

 کارایی زنجیره (رضایت گردشگران، کارایی مالی، کارایی عملیاتی و توسعه پایدار گردشگري). سنجش -

هاي هاي کلان اقتصادي ضروري است. شاخصدر واقع، براي تحلیل کارایی کامل مدیریت زنجیره تأمین در صنعت گردشگري، تحلیل شاخص

گذاري در این بخش محصولات محلی، اشتغال، صادرات و همچنین میزان سرمایهگیري اثرات صنعت گردشگري عبارتند از: سهم ناخالص اندازه

  ).2009(پیبونرانگراج و دیزنی، 
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ها در سه هایی را ارایه کردند. این شاخص)، پیرامون ارزیابی زنجیره تأمین گردشگري مشهد، شاخص1394توسلی حجتی و بیجه کشاورزي (

 ها وها، زیست محیطی، آژانسطلاعات زائران (گردشگران)، اقامت، حمل و نقل، مراکز بازدید، فروشگاهاند. سطح اول شامل اسطح نشان داده شده

، هاي مربوط به عرضهباشد. در سطح دوم، سطح اول شکسته شده و شاخصتورها، اطلاعات و ارتباطات، امنیت، ایمنی، درمانی، مدیریتی و مالی می

ها تا حد امکان به صورت موضوعی شود. در سطح سوم، شاخصزائر) به صورت جداگانه بررسی می -تقاضا و رضایتمندي مشتریان (گردشگر 

بندي اطلاعات در هاي سطح اول شامل اطلاعات کلان زنجیره و جمعبنديبندي شده است. بخش مدیریتی و مالی در دستهشکسته و دسته

، سطوح 1امل اطلاعات فردي زائران بوده و در آن بخش عرضه وجود ندارد. نمودار هاي دیگر است. بخش اطلاعات زائران (گردشگران) نیز شبخش

  دهد.هاي ارزیابی زنجیره تأمین گردشگري را نشان میبندي شاخصدسته

  هاي ارزیابیبندي شاخص: سطوح دسته1نمودار 

  
، از قابلیت تعمیم به کل کشور برخوردار است و )1394ي توسلی حجتی و بیجه کشاورزي (ي سه سطح در مطالعههاي شناسایی شدهشاخص

هاي مؤثري در راستاي رونق اقتصادي و توان گامهاي موجود، میها و ظرفیتبا نگاه ملی به زنجیره تأمین گردشگري در ایران با توجه به قابلیت

  رفاه اجتماعی برداشت. 

بندي نهایی در راستاي ارزیابی کارایی زنجیره تأمین گردشگري در شهر مشهد، دسترسی به آمار و اطلاعات ها و جمعبه منظور پایش شاخص

هاي شناسایی شده اند. براي برخی از شاخصموثق بسیار حیاتی بوده است. پژوهشگران این اطلاعات را از مراجع ملی و رسمی جمع آوري نموده

هایی همچون اثرات اجتماعی و فرهنگی که از چ مرجعی، متولی ارایه اطلاعات در این موضوعات نبوده است. براي نمونه براي  شاخصهنوز هی

هاي شناسایی شده در سه سطح را ، شاخص3توان سطح سومی تعریف کرد. جدول ي گردشگري پایدار هستند، نمیعوامل بسیار مؤثر در حوزه

  دهد.نشان می

   



  هاي ارزیابیبندي شاخص: سطوح دسته3 جدول

  سطح سوم  سطح دوم  سطح اول

اطلاعات کلی زائران 

  (گردشگران)

  تقاضا

  میزان رشد تعداد زائران (گردشگران)

  احتمال سفر مجدد

  نحوه مسافرت

  ریزي سفرشیوه برنامه

  میزان ورود گردشگر داخلی و خارجی

  هدف اصلی سفر

  (گردشگران)علایق زائران 

  اولویت تقاضاي شهرهاي گردشگري مذهبی

اطلاعات زائران 

  (گردشگران)

  تعداد افراد خانواده

  سن، جنس و وضعیت تاهل

  کردنحوه هزینه

  میزان تحصیلات

  وضعیت اشتغال

  میزان درامد

  گردشگر –میزان رضایت زائر 

  اقامت

  تقاضا

  گردشگر -میانگین هزینه اقامت هر زائر 

  گردشگران –اطلاعات اقامت زائران 

  مدت اقامت

  نحوه اسکان

  هامیزان استفاده از هتل

  نرخ اشغال تخت

  عرضه

  تعداد افراد شاغل در مراکز اقامتی

  تعداد نیروي انسانی ایده آل در مراکز اقامتی

  میزان تبلیغات

  میزان امکانات مراکز اقامتی

  استفاده از استانداردها میزان

  متوسط قیمت اقامت شبانه

  تعداد تخت در دسترس

  گردشگر –میزان رضایت زائر 

  حمل و نقل

  تقاضا

  میزان سفرهاي برون شهري

  میزان سفرهاي درون شهري

  هزینه جابجایی

  سهم نوع وسیله سفرهاي برون شهري

  سهم نوع وسیله سفرهاي درون شهري

  عرضه

  ارزیابی عملکرد سیستم حمل و نقل

  میزان توسعه معابر و خطوط

  هاپارکینگ

  هاها و ترمینالایستگاه

  هافرودگاه

  سطح سرویس شبکه

  حداکثر ظرفیت مسافر برون شهري

  متوسط قیمت بلیط مسافر



  گردشگر –میزان رضایت زائر 

  مراکز بازدید

  تقاضا

  مراکزتعداد یا نسبت 

  تعداد کل بازدیدکنندگان

  میانگین زمانی بازدید افراد

  میانگین سنی بازدیدکنندگان

  انگیزه بازدید از مرکز

  نحوه دسترسی به مرکز

  عرضه

  مذهبی از کل شهر –درصد کاربري فرهنگی 

  تعداد نیروي انسانی ایده آل براي مدیریت پایدار گردشگري

  انسانی موجود در حوزه گردشگريتعداد نیروي 

  قیمت بلیط ورودي

  ظرفیت پذیرش فیزیکی

  میزان ظرفیت پذیرش واقعی

  ظرفیت پذیرش مؤثر

  گردشگر -میزان رضایت زائر 

  مراکز پذیرایی

  گردشگر در مرکز –متوسط مخارج زائر   تقاضا

  تعداد مراکز پذیرایی  عرضه

  گردشگر -میزان رضایت زائر 

  هافروشگاه

  گردشگر -خرید سوغات از کل مخارج زائر  متوسط هزینه  تقاضا

  میزان مراجعه به مراکز خرید  

  میزان اقلام خریداري شده  

  تعداد مراکز تبدیل ارز و صرافی  عرضه

  تعداد مراکز تجاري  

  میزان تبلیغات براي مراکز تجاري  

  هاترمینالها و ها در فرودگاهتعداد فروشگاه  

  نسبت مراکز خرید و تجاري به مساحت کل شهر  

  گردشگر –میزان رضایت زائر   

  زیست محیطی و انرژي

  میزان آب مصرف شده  تقاضا

  میزان فاضلاب تولید شده  

  میزان فاضلاب تصفیه شده  

  سرانه مصرف انرژي  

  عوامل محدود کننده  عرضه

  هاي هواآلاینده  

  و هوایی تغییرات آب  

  مدیریت زباله جامد  

  عملیات جمع فاضلاب  

  مدیریت آب  

  مدیریت مصرف انرژي  

  ها و چشم اندازهامدیریت گونه  

  مدیریت صوتی و روشنایی  

  گردشگر –میزان رضایت زائر   

هاي مسافرتی و آژانس

  تورها

  میزان شکایات ثبت شده از تورها  تقاضا

  هزینه بسته سفر  

  درصد نوع مدیریت سفر  



  درصد خدمات رزرو  

  میزان استفاده از خدمات تور  

  هاي مسافرتی و تورهاي فعالتعداد آژانس  عرضه

  تعداد دفاتر خدمات مسافرتی خارج از کشور  

  متوسط هزینه اخذ ویزا  

  متوسط زمان مورد نیاز جهت اخذ ویزا  

  گردشگر –میزان رضایت زائر   

  ارتباطات اطلاعات و

  هاي مرتبط با گردشگريتعداد بازدید از وبسایت  تقاضا

  درصد منابع اطلاعات سفر  

  رسانیتعداد و تنوع مراکز اطلاع  عرضه

  میزان تسهیلات ارتباطی  

  گردشگر –میزان رضایت زائر 

  امنیت و ایمنی

  تقاضا

  میزان شکایات ثبت شده

  میزان جرائم ثبت شده

  هاي ثبت شدهسوزيمیزان آتش 

  میزان تصادفات

  عرضه

  میزان استفاده از استانداردهاي ایمنی

  هاي آتش نشانیتعداد ایستگاه

  تعداد مراکز پلیس

  متوسط زمان رسیدگی به شکایات

  گردشگر -میزان رضایت زائر 

  درمانی

  میزان هزینه دارو و درمان  تقاضا

  ظرفیت مراکز درمانی  عرضه

  گردشگر –میزان رضایت زائر 

  مدیریتی و مالی

  تقاضا

  میزان ظرفیت گردشگري

  مجموع مخارج گردشگران

  میزان پرداخت عوارض شهري و مالیات

  مالی

  میزان درامدهاي گمرکی

  میزان صادرات و واردات

  مجموع درامدهاي حاصل از اخذ ویزا

  گذاريمیزان سرمایه

  ناشی از صنایع مرتبط با گردشگريارزش افزوده 

  نسبت درامد حاصل از گردشگري به تولید ناخالص داخلی

  هاي مدیریت شهريگردشگران از هزینه –سهم زائران 

  میزان اثرات اجتماعی و فرهنگی  مدیریتی

  ) با اندکی تعدیل توسط نگارندگان1394منبع: توسلی حجتی و بیجه کشاورزي (

  یک زنجیره تأمین گردشگري در ترکیهي موفق نمونه

هاي موفق اجراي زنجیره تأمین گردشگري را به نمایش بگذارد. افزایی بین بخش خصوصی و دولتی، سبب شده تا ترکیه یکی از نمونهوجود هم    

هاي هاي کاهش سفر، بستهشود؛ آژانس، هتل و ایرلاین. این سه بخش در زماندر ترکیه بخش خصوصی گردشگري، از سه حوزه کلی تشکیل می

هاي مالیاتی و تخصیص هاي مستقیم یا از طریق معافیترسانند اما در ازاي آن دولت به صورت کمکشده به فروش میزیر قیمت تمامخود را 

آورد؛ شوند، به دست میهاي دیگري که گردشگران در طول سفر متقبل میکند. دولت این پول را از هزینهزمین خسارت آنها را جبران می

هاي بخش خصوصی را رود و دولت از این سبد برخی هزینهخرید کالا یا خدمات جانبی در مقصد به سبد درآمد ملی ترکیه میهایی مانند هزینه



 جاي آنشود؛ بهشود. البته ممکن است برخی بگویند این ساز و کار در ایران عملی نمیدهد و این موضوع به گردش مالی منجر میپوشش می

هاي دولتی را تعطیل کنند تا در طول سال ماموران دولتی ها در گردشگري کاست. استانداران، باید همه اقامتگاهت دولتیتوان دست کم از فعالیمی

ها بتوانند از این راه درآمد کسب کنند هاي بخش خصوصی اقامت داشته باشند. به این ترتیب وقتی هتلشوند، در هتلها وارد میکه به استان

  ).1396بهمن  8صول دیگر به مسافرانشان تخفیف دهند (روزنامه دنیاي اقتصاد، خواهند توانست در ف

  هاتحلیل یافته

شناخت موضوعات اساسی در این حوزه، الگوهاي موجود و  آن در گردشگري تبیینمفهوم مدیریت زنجیره تأمین،  بیاندر گزارش حاضر، پس از 

ها را باید با توجه به قابلیت هر یک و نیز وضعیت صنعت گردشگري کشور رویکردها و مدل در زنجیره تأمین گردشگري ارایه گردید. این الگوها،

دیریت بایست با توجه به مسائل مدیریتی مپیاده کرد. الگویی که بیشترین سازگاري را با شرایط گردشگري کشور داشته باشد؛ ضمن اینکه می

شناسی، سنجش عملکرد و انتخاب راه حل بیان خواهد اتخاذ نمود. در ادامه نیز نوع روشزنجیره تأمین گردشگري، نزدیکترین تصمیم مطالعاتی را 

ها مولفه رشد. این موارد را باید با توجه به شرایط گردشگري کشور اتخاذ نمود. الگوهاي ارایه شده در این حوزه، اغلب با تمرکز بر یک مولفه، سای

زنجیره  يي آیندهل، در تئوري بازي، نقش هر یک از اعضا و نوع تعامل ارتباط با یکدیگر، تعیین کنندهاند؛ به عنوان مثارا تحت الشعاع قرار داده

، رخواهد بود حال آنکه در مدل عنکبوتی ارایه شده، گردشگران در مرکز توجه قرار دارند و در مدل رو به پایین زنجیره تأمین گردشگري پایدا

هستند. در رویکرد احتمالی مدیریت زنجیره تأمین گردشگري پایدار، توجه به مقاصد جایگزین در شرایط کسب و کارهاي گردشگري، کانون توجه 

ي ي زنجیرهبحرانی و کسب رضایت گردشگران عامل بسیار مهمی است. در مدل درختی مدیریت زنجیره تأمین گردشگري پایدار، تمام اعضاي شبکه

داري ي پایزش یکسانی برخوردارند. اعضایی که در حکم ریشه هستند و در نهایت موجب برداشت میوهگیري درآمد و اطلاعات از ارتأمین در شکل

سازي مدیریت زنجیره تأمین سبز در صنعت گردشگري، مقصد، وفاداري، تکرار خرید و رضایت گردشگران خواهند شد. در مدل مفهومی پیاده

هاي تأمین گردشگري، با جامعیت بیشتر خود عوامل بسیاري را ردارند. مدل عمومی زنجیرهعوامل داخلی و خارجی از تأثیر و تاثر متقابلی برخو

  ي مدل پیج دانست.توان تکامل یافتهشود. در واقع، این مدل را میگیرد و مراحل قبل، حین و بعد از سفر را شامل میدربرمی

یابد. موضوعی که اغلب نادیده گرفته شده است. در این آن اهمیت می ي تأمین گردشگري، ارزیابیسازي بهترین الگوي زنجیرهپس از پیاده

). به دلیل جامعیت 2009) و پیبونرانگراج و دیزنی (1394خصوص، دو نوع ارزیابی ارایه شده است: ارزیابی توسلی حجتی و بیجه کشاورزي (

سازي در زنجیره تأمین اتخاذ یره تأمین است، توجه به آن و پیاده) که پیرو مدل مرجع عملیات زنج2009چارچوب ارزیابی پیبونرانگراج و دیزنی (

وح به سطشده، خالی از لطف نخواهد بود چرا که بر مبناي این، تمام فرایندها لحاظ شده است. هر چند، در انجام این ارزیابی، نگارندگان از گریز 

توان مکمل یکدیگر دانست و انجام د بود. در واقع این دو ارزیابی را مینیاز نخواهن)، بی1394هاي ارزیابی توسلی و حجتی (بندي شاخصدسته

  داد.

   



  گیرينتیجه

ها دیدگاه مدیریت یکپارچه زنجیره تأمین  گردشگري به دنبال ارایه کیفیت رقابتی، قیمت رقابتی و تحویل رقابتی از طریق افزایش یکپارچگی

تواند بیشترین تأثیر را بر عملکرد مالی، کیفیت خدمات، ارتباطات و رشایت گردشگر است که می ها در سر تا سر زنجیره تأمینو افزایش هماهنگی

  تواند منجر به ایجاد مزیت رقابتی براي کسب و کارهاي فعال در صنعت گردشگري شود.داشته باشد. این رویکرد همچنین می

سیستم بوده و تمام اجزاي این سیستم باید در تعامل با یکدیگر و در ي یک اگر این باور عمومی وجود داشته باشد که گردشگري به مثابه

برد (جامعه میزبان و میهمان) است،  –راستاي یک هدف مشترك که همانا توسعه گردشگري، خلق ارزش براي مشتري و دستیابی به جایگاه برد 

افزایی بیشتر درصدد مرتفع نمودن آن نقیصه برخواهند ي و همفعالیت نمایند، ضعف و نقصان در یک عضو را نقص کلی قلمداد کرده و با همکار

شت. اآمد چرا که هرگونه کارامدي یا ناکارامدي در ارایه خدمات هر یک از اعضاي زنجیره، تأثیر مستقیمی بر توفیق یا شکست سایر اعضا خواهد د

ي هر یک از این اعضا با عملکرد سایر اعضا ارتباط تنگاتنگی دارد. از هاتوان دریافت که میزان دستیابی به اهداف و برنامهبنابراین به راحتی می

ي آن و شناسایی الگوهاي موجود در این حوزه، ارتقا و بهبود ها و اعضاي تشکیل دهندهرو، شناخت زنجیره تأمین گردشگري در کشور، مولفهاین

  صنعت گردشگري را به دنبال خواهد داشت.

تی در مدیریت زنجیره تأمین گردشگري، باید گفت با علم به اهمیت هر یک از موارد مطروحه همچون مدیریت پیرامون مسائل اساسی مدیری

 تقاضا، روابط دو طرفه، مدیریت تأمین، مدیریت موجودي، توسعه محصول، هماهنگی در زنجیره تأمین گردشگري و فناوري اطلاعات و با توجه به

ر این صنعت وجود ندارد، محققان توجه به مسائل مدیریت تقاضا و روابط دو طرفه را در اولویت وضعیت گردشگري کشور که متولی واحدي د

اند و از دیدگاه راهبردي، تعامل لازم میان اعضاي زنجیره تأمین هاي گردشگري کشور هنوز به وضعیت مناسب خود نرسیدهدانند زیرا زیرساختمی

تأمین از لزوم و دلیل همکاري با یکدیگر و نیز عدم قطعیت در کسب سود کل را بتوان از جمله دلایل وجود ندارد. شاید عدم آگاهی اعضاي زنجیره 

ي ضرورت انجام کار گروهی در راستاي یک هدف مشترك در میدان عمل راه نیافته است. در ارتباط با مسئله آن دانست؛ ضمن اینکه هنوز فلسفه

کاري را جایگزین رویکرد رقابتی نمود اما نباید از این نکته غافل شد که رقابت سالم سبب رشد و پویایی روابط دو طرفه نیز باید نگرش تعاملی و هم

  سایر اعضا خواهد شد.

هاي جهانی گردشگري، ایران پیش از اقدام دیگري اتخاذ تصمیمات و آمارهاي ارایه شده از سوي سازمان 1404با توجه به سند چشم انداز 

عت گردشگري نیاز دارد زیرا تکلیف این صنعت هنوز در سطح کلان و ملی هنوز مشخص نبوده، برند گردشگري کشور راهبردي در حوزه صن

انتخاب نشده و جایگاه بخش خصوصی که اتاق بازرگانی، صنایع، معادن و کشاورزي ایران آیینه تمام نماي بخش خصوصی است، در این صنعت 

نماید. به طور کلی تا زمانی که تمرکز بر بخش خصوصی صورت نگیرد ي اول ضروري میتصمیم در وهلهرو، اتخاذ این دیده نشده است. از این

که بخش  اي فراهم شودرگز نباید به رونق گردشگري کشور امیدوار بود. به این دلیل که گردشگري صنعتی خصوصی است، زمینه باید به گونهھ

ایفاي نقش داشته باشد. در این میان، دولت فقط وظیفه مدیریتی، تصویب قوانین و تسهیل  خصوصی فراتر از بخش کوچک اقتصادي در این قسمت

اي گردشگري. به طور کلی، دولت در گردشگري باید به عنوان ھشرایط سرمایه گذاري را در این زمینه بر عهده دارد نه شرکت در اصل برنامه

ها. هر چند علمی شدن این صنعت نیز به رونق و رشد آن، خته شود نه مجري تمام آنریزي کلان شناگذار، حامی، ناظر و مسئول برنامهسیاست

  کمک بسیاري خواهد کرد.

با ارزیابی عملکرد مدیریت زنجیره تأمین، انجام مطالعات مفهومی بهترین راه رویارویی با مشکلات مدیریت زنجیره تأمین گردشگري خواهد 

هاي تأمین گردشگري به دلیل شمول مراحل قبل، حین و بعد از سفر، بود. نگارندگان را عقیده بر این است که استفاده از مدل عمومی زنجیره

هاي سایر الگوها نیز بهره گرفت. چرا که اخذ بازخورد از توان براي تکمیل آن از مولفهتر از سایر الگوهاي ارایه شده، خواهد بود. اگر چه، میمناسب

 لفیقتباشد که در این مورد دیده شده است. در قسمت ارزیابی نیز با ترین موضوعی میگردشگران که همانا جریان رو به عقب اطلاعات است، مهم

ي اعضاي زنجیره تأمین افزایی همهگیري نمود. همتوان تصمیمهاي ارزیابی ارایه شده، موارد نقصان پوشش داده خواهد شد و بهتر میمدل

 ود ترازتوان به بهبي گردشگري و رونق این صنعت خواهد شد که به تبع آن میگردشگري با علم به تمام مشکلات موجود میان آنها سبب توسعه

ها و در نهایت، افزایش رقابت پذیري محصولات ها، کاهش بیکاري، بهبود توزیع درامد، کاهش قیمت خدمات، افزایش ظرفیت اشغال هتلپرداخت

  و خدمات گردشگري امیدوار بود.

  گردد:با توجه به مطالب پیش گفته، پیشنهادات زیر ارایه می



 جهت افزایش کیفیت ارایه خدمات به گردشگرانهاي دیجیتال در استفاده از فضاي مجازي و رسانه -

 در ایران گذاران خارجی به منظور احداث هتلجذب سرمایه -

 ها به منظور تسهیل استفاده گردشگران و نیز تشویق آنها به سفرکاهش بلیط هواپیما و واچر هتل -

کل زنجیره و ایجاد همکاري و هماهنگی میان آگاه کردن اعضاي زنجیره تأمین گردشگري در خصوص اهمیت اتخاذ دیدگاه سیستمی در  -

 آنها

 هاي دولتی و خصوصیتخصیص منابع، بودجه، امکانات و نیروي انسانی به فعالان گردشگري از سوي بخش -

 سپاري فرایندهاي اجرایی گردشگري به بخش خصوصیگري دولت و برونکاهش تصدي -

 هاي تمام اعضاي زنجیره تأمین گردشگري در آننیازمنديتدوین برنامه جامع گردشگري کشور و لحاظ نمودن  -
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