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 یده ـچک
 

در  یادراک مشتر شیآژانس سبب افزا ریدر اراده وعده ها در مد زیداشتنن تخصص و تما ت،یتجربه داشتن رفتار و شخص
 دایبهبود پ انیو ارتباطات با مشتر شودیخواهد شد تجربه سبب بهبود کارها در آژانس م  تیفیخدمات باک افتیتداوم در

به خواسته هاى  دیدر این فرآیند آژانس با نیمى دهد، همچن کاهشرا  یتعامل با مشتریان هزینه جذب مشتر کند،یم
مشترى گوش دهد و در کنار آگاهى از تغییر نیازهاى مشتریان به چگونگى برنامه ریزى منابع سازمان براى پاسخ دادن 

تجربه  ریتاث یبود که به دنبال بررس یشیمایاز نوع پ یفیتوص قیتحق کیحاضر  قیسریع به نیازهاى آنان پى ببرد. تحق
 ها،مشهد( بوده است. با توجه به هدف و فرضیه ییمایهواپ یآژانس ها رانیبر جذب گردشگر )مورد مطالعه: مد رانیمد

است. جامعه آماری  یو همبستگ یفتوصی هافرضیه آزمون و پردازش روش حیث از و عملی استفاده نوع از حاضر پژوهش
جامعه  هایژگیبا توجه به و ،که باشدیدر شهر مشهد م ییمایهواپ یهاژانسآ رانینفر مد 077این پژوهش مشتمل بر 

 130آماری، شیوه نمونه گیری غیر تصادفی در دسترس در نظر گرفته شد. و با استفاده از جدول مورگان و کرجسی، تعداد 
محقق ساخت تجربه  سشنامهاطلاعات از این تحقیق از پر یجمع آور یرفته شد. محقق برانفر به عنوان نمونه در نظر گ

کرد. اطلاعات با استفاده از معادلات  جذب  گردشگر استفاده ی( برا0772و استاندارد مگنوس و همکاران ) رانیمد
تجربه  نیمشخص کرد ب جیانجام شده که نتا یفرع هیو نه فرض یاصل هیفرض کیپژوهش با  نیشد. ا یساختاری بررس

شود که  هیته یقیشد خدمات به طر شنهادیپ تیدارد در نها یمعنادار ریآن  تاث ادابع هیبر جذب گردشگر و کل رانیمد
 یو کهنیو احتمال ا یمشتر تیگردد، تا رضا یمشتر بینص هاینهیاز هز شتریباشد و منافع ب انیمشتر یازهاین یجوابگو

 .ابدی شیمجدداً از خدمات استفاده کند، افزا

 

 ییمایهواپ یآژانس ها رانیجذب گردشگر، مد ران،یتجربه مد یدی:ـان کلـواژگ

 

                                                           

 کارشناس ارشدمدیریت بازاریابی جهانگردی -2
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 مقدمه  -1
ببخشد و  بهبود را رقابتی فرصت های تا شود گرفته نظر در مدیر باید توسط که است اساسی های چارچوب از یکی تجربه،

 مختلف تجربیات تعیین در بازاریابان به کمک جهت (. با توجه به اینکه تجربه،1،0707)کنینگام و همکاران شناسایی کند ها راآن
است و  بیانگر مجموعه ای از ارتباطات یک سازمان است و عملکرد خاصی را از خود نشان می دهد. تجربه، علمی است  شده ایجاد

  (.0،0707و همکارانهای گوناگونی با محوریت عاطفی، جسمانی، روانی و عقلانی می باشد )مارت فردی و بیانگر همکاری در زمینه
تجربه، باید از متغیرهایی چون تفاوت میان خواسته های مشتریان و عوامل انگیزشی که یک  لذا جهت بررسی و سنجش میزان

بیانگر کسب توانایی و علم آموزی در یک برهه از زمان است و این امر، از  مفهوم تجربه، سازمان آن را اجرا می کند، استفاده نمود.
 سنجش پدیده ها، بیانگر ارائه ی دیدنی های گوناگون، و انجام دادن فعالیت های مختلف صورت می گیرد. تجربه، راه دیدن

 بیان تغییرات مختلف در اشیاء است و دسته بندی ارسال المثل، بررسی جنبه های مختلف یک پدیده، بیان تفاوت های آن، ارائه ی
گردشگران وانمود می کنند که جزء  تجارب مدیران در جذب گردشگر، نه ی کسببا توجه به زمی (.1077)محمودی و همکاران، 

ویژگی های  بنابراین، عواطف، از کنند.کنند و با آن ها، گفتگو مییک گروه می باشند و رابطه عمیقی را با دیگر افراد برقرار می
 فردی و نهفته است. تجارب، دارای شکلی تجربه اصلی قسمت های از است، اما، سنجش اندیشه و عملکردهای ذاتی نیز تجربه

هستند و سبب می شوند که مشتریان به آسایش بیش تری دست یابند و بتوانند مسائل روزمره ی خودشان را به خوبی حل و فصل 
عال مشتریان و بیتون، معتقدند که تجربه، بیانگر حضور ف لاسال نمایند و به نیرویی جهت تغییر ذات خود دست یابند. همچنان که

 و کالا مشتری، در زمینه های گوناگون عاطفی،انگیزشی،مالی، عقلایی، دینی و روحانی است و نشانگر یک ارتباط مستقیم در میان
و نحوه ی شکل گیری آن ها، به صورت وجود تغییرات فکری در  نهفته و پنهانی بوده معتقد است که تجارب،  است یانگ سازمان

)نافونا و  یابدها نیز افزایش میلم آنست و هر چه قدر افراد، باتجربه تر باشند در این صورت آگاهی و عفکر و روان افراد ا
 (.0710 ،3همکاران

 

 بیان مساله -2
تجربه تاثیر متقابل فرد و محیط است که این تاثیر متقابل در فرد موجب یادگیری و بروز عکس العمل در مواجهه مجدد با 

شود. تغییر رفتار نتیجه دیگری است که با یادگیری و در اثر این تاثیر متقابل رخ می دهد. در علم سازمان و  رخدادهای محیطی می
مدیریت تجربه، توصیفی از یک موقعیت واقعی شامل یک تصمیم و آثار آن در مواجهه با یک مساله، فرصت و یا یک موضوع 

یت سازمانی است که افراد در آن موقعیت درگیر یک موضوع پیچیده و خاص می باشد. تجارب کاری در واقع توصیفی از یک موقع
 (.1302خاص هستند و مجبورند بر سر دو راهی تصمیم قرار بگیرند. )مختاری و همکاران، 

عیین نیازها و ، تان بالقوهگردشگر که از طریق فرآیند کسب و تحلیل اطلاعات به منظور درک بازار است، اطلاعات بازارامروزه 
وکار ممکن است در آینده بر اندازه و ماهیت بازار ارزیابی تغییرات در محیط کسب ،نگرش و رفتار بازار ،های فعلی و آیندهولویتا

اول بر ایجاد و مدیریت  ی در درجه ،های اطلاعات بازاریابیمولفه با توجه به اینکه (.0،0717بگذارد)فلیکس و همکارانتاثیر 
ورود و رقابت در  ،انتخاب ،تحقیق ی آوری در زمینهان با تاکید بر استفاده از اطلاعات و ارتباطات فنگردشگربلندمدت روابط با 

ی دو بخش اصلی تحقیق بازاریابی و بازاریابی رابطه  درمی توان  ،اجزای مختلف اطلاعات بازاریابی را ،بازارهای جهانی تمرکز دارد
آوری و استفاده از اطلاعات مربوط به بر روی جمع ،اولی در درجه  (.تجربه مدیر0707 5)کلینک و همکارانقرار داد گردشگر
عامل ها است که در  مهمترین از یکی شک بدون . قیمت،های بازاریابی تمرکز داردها برای طراحی برنامهان و نیازهای آنگردشگر

 دریافتی کیفیت نسبت مورد در نگرانی با تواند می کنندگان مصرف از برخی برای قیمت، نشانه ی ساختار بازاریابی وجود دارد. درک
 (. 7،0717)الاجی و همکاران شوند مشخص معامله خرید در شده پرداخت قیمت به

 از ی آگاهی کننده منعکس" عنوان به توان می را کنندگان مصرف از برخی برای ی قیمت، نشانه درک برای جذب گردشگر،
 بر ،قیمت .متفاوت است گردشگر،اما ارزش  ؛ان یکسان استگردشگر و برای همه مصرف کنندگان ،قیمت کرد. توصیف "قیمت

اما برآورد  ؛شودخاص برآورد می یشده برای تولید یک کالاهزینه بر مقدار واقعی صرف ؛شوداساس سیاست قیمت تعیین می
در حالی که ارزش ، گذاردهر محصول تاثیر میی بر قیمت و هزینه  ،نوسانات بازار ،به علاوه .است گردشگراساس نظر  بر ،ارزش

از  ،هزینهولی شود مشخص می گردشگردیدگاه یک  مطابق با ،قیمت (.0712 0)هان و همکارانماندنخورده باقی میچنان دست هم
چرا که این  است؛یریتی ترین تصمیمات مدیکی از مهم ،تصمیمات قیمتاز طرفی دیگر  .شوددیدگاه تولیدکننده مشخص می

تعریف توسعه و  ی وظیفه ،بنابراین ؛گردندشان بر می بازارقابلیت رقابت  به سازمان ها،گذارد و بر سودآوری تاثیر می ،تصمیمات
                                                           
1 Keininghamet   & all  
2 Murat Aygun. Elif Kübra, Demir  
3 Nafunaet  & all  
4 Felix & et all 
5 Klink, Richard R. Zhang, Jason Q.; Athaide, Gerard A 
6 Olajide & et all 
7 Han & et all 

https://eric.ed.gov/?redir=https%3a%2f%2forcid.org%2f0000-0002-7636-8325
https://eric.ed.gov/?redir=https%3a%2f%2forcid.org%2f0000-0002-3219-1644
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 میارزش درک شده و مرتبط را توسعه ، هاکه چگونه قیمت دباید درک کن ،چرا که این فرآیند ،پیچیده و چالش برانگیز است قیمت،
 زیرا دنرا در موقعیت رقابتی بازار در نظر بگیر سازمانگذاری اهداف قیمت ،چنین دهند تا با این ضرورت تطبیق یابند و هم

)مسیکا و بستگی داردنیز شده توسط رقبای اصلی بلکه به قیمت تعیین ،نه تنها به ارزش درک شده بستگی دارد ،تصمیمات قیمت
تجربه مدیریتی، یادگیری ناشی از اقدامات یا پروژه هایی است که موجب ایجاد تغییر و ارتقاء در می توان گفت  (.0712 1روکاژ

های مدیریتی می گردد. این اقدامات موجب درونی شدن مجموعه سطح عملکرد سازمان از طریق بکارگیری روشها و تکنیک
ع تجربه عبارتست از فرآیند مواجهه و شناخت مساله، اتخاذ معلومات و یافته های مدیران از شیوه اداره سازمان می شود و در واق

تصمیم و اقدام در جهت اجرای آن در جریان حل یک مساله یا مشکل جدید. تجربه منبع اصلی آموزش مدیریت، وظایف، مسوولیت
. درمدیریت، فرمول دهد که یک تجربه سازنده استهای شغل است. هرماموریت، مهارت جدیدی را به مدیر آموزش میها و چالش

کنند. از قبل نوشته شده ای وجود ندارد. چراکه متغیرها بسیار متنوع و غیرقابل کنترل است و افراد براساس تجارب خود عمل می
 (.1077)رحمتی و همکاران، 

و  شتریدلیل تمرکز بر ارزش مست. امطرح است هنجارهای ذهنی او  که نمشتریا یکی دیگر از عوامل اساسی افزایش جذب
تواند وفاداری مـشتری را تبیـین به جای رضایت مشتری ایـن اسـت کـه ارزش بهتـر از رضـایت می ریسک درک شده توسط او

گردشگر  های موجود و اعتماد به ریسک بر غلبه جهت نمشتریا.  اردگذ می تاثیر یمشتر خرید بر  تقیمـمس روـط بهو  نماید
 (.1303د )نوری و همکاران،اطلاعات  قبلی را تحلیل می کنن

بنابراین، وجود  می باشد؛ بازاریابی مدیر در جذب گردشگر که یکی از مفاهیم مهم و اساسی در امر با توجه به اهمیت تجربه
تحقیقات اندک در زمینه ی مطالعه ی این مفهوم، باعث می شود که به درک مفهومی مهم و علمی این پژوهش آسیب وارد شود. 

پیوستار مهم مستقلی را جهت  و مدیر بیان می کند تجربه مورد را در جریانی از تضادهای پژوهش پژوهش، ر اینلذا محقق د
معمول را ارائه می  فرضیات و تفاوت های موجود بین زمینه های اشیای مختلف پژوهش، این پژوهش های بعدی ایجاد می کند.

تحریک کننده های  مصرف و جریان های دادن به جواب در جهت مدیر را، و بیانگر تقسیم بندی های مختلفی است که تجربه دهد
جنبه های اصلی و مهم را طبق تجارب  روش های پژوهشی، می تواند بررسی تعامل گونه ی با می کند.  همچنین بررسی مدیریتی

ضرورت موضوع در این پژوهش و  با توجه به از سوی دیگرگردشگر ایجاد نماید که در بیش تر موارد قابل بررسی و گسترش است. 
 پردازیم؛ زیرا تجربهمی افزایش نیاز به مسافرتهای هوایی؛ به بررسی نقش تجربه مدیر در جذب گردشگر در آژانسهای هواپیمایی

د شیوه های گوناگون خود، می تواند بر مصرف کنندگان اثر بگذارد و به همین جهت این فرآیند، باید شناخته شده و مور مدیر با
پژوهش های گذشته بیان شده است،  در که اهداف کاملی می توان به تجربه ابعاد بررسی قرار گیرد. از طریق شناخت تاثیرات کمی

  دست یافت.

 

 پیشینه تحقیقمروری بر  -3
اما تعداد مقالات متعددی وجود دارد تجربه گردشگران از سفر و تجربه مدیران در گردشگری و جذب گردشگران در خصوص  

مدیران بر جذب گردشگر را بررسی نموده است. از جمله مطالعات داخلی در این زمینه میتوان به محدودی تاثیر متغیر تجربه 
 موفقیت بازاریابیبررسی عوامل موثر بر " عنوانتحت پژوهشی اشاره کرد که  1077و همکاران در سال رحمتی پژوهش 

. پرسشنامه توسط محقق تهیه شده است و در آن طراحی جذاب سایت مورد انجام دادندرا  "الکترونیکی آژانس های مسافرتی
 گردشگراعتماد پرسش قرار گرفته است. نتایج پژوهش نشان می دهد بین طراحی جذاب وبسایت شرکت های خدمات مسافرتی و 

بررسی عوامل موثر بر " عنوانتحت  پژوهشیدر  1077در سال  نبی زاده؛ شبگو منصف .داری وجود داردارابطه مستقیم و معن
آژانس های ان آنلاین گردشگرجامعه آماری تحقیق شامل انجام دادند.  "الکترونیکی آژانس های مسافرتی موفقیت بازاریابی

بود. یافته ها نشان دادند سهولت خرید آنلاین، حفظ حریم خصوصی، کافی بودن اطلاعات تاثیر مثبت و  مسافرتی شهر مشهد
اعتماد ان دارد. ظاهر گرافیکی وب سایت و اعتبار فروشنده نیز تاثیر مثبت و معناداری بر گردشگربرای  ی بر خلق ارزشمعنادار

دارد. بعلاوه،  موفقیت بازاریابیآنلاین و  انگردشگراعتماد تاثیر مثبت و معناداری بر  آنلاین دارد. همچنین خلق ارزش انگردشگر
 .بازاریابی نیز مورد تایید قرار گرفت آنلاین بر موفقیت انگردشگراعتماد تاثیر مثبت و معنادار 

کنندگان عنوان ارائه بینشی جدید در مورد چگونگی درک و توجه مصرفتحت پژوهشی در  1077و همکاران در سال رحمتی 
نگی فرآیندهای مغزی از الگوهای ردیابی چشم برای توضیح چگو نتیجه گرفتند "گذاری گردشگران ها و مسائل قیمتبه قیمت

 بررسی تأثیر قالبمناسب است. های مسافرتی های گردشگری آژانسهای بصری در تبلیغات بستهافراد هنگام مواجه با محرک
های اجتماعی صورت پذیرفته است. های تخفیف و مکان نمایش بر میزان توجه افراد به قیمت در محیط فروش شبکهبندی

شدگی به قیمت و مدت زمان بازدید و تعداد دفعات بازدید از ناحیه شدگی و تعداد دفعات خیرهین خیرهمتغیرهای تحقیق زمان اول
شدگی، مدت زمان بازدید و تعداد بندی تخفیف بر تعداد دفعات خیرهباشند. نتایج حاصل از آزمایش نشان داد که قالبمورد توجه می

                                                           
1 Messica & Rokach 
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تخفیف با قالب نقدی و هدیه توجه بیشتری در مخاطب برانگیخته است. همچنین  دفعات بازدید از قیمت تأثیرگذار بوده، و ارائه
 .مکان نمایش قیمت در بالای تصاویر سمت چپ نیز بیشتر مورد توجه قرار گرفته است

ارزیابی ایجاد وفاداری در گردشگری فرهنگی با استفاده از تجربه " عنوانتحت پژوهشی در  1077و همکاران در سال  اکبری
امعه آماری این تحقیق از گردشگران شهر ماسوله و بومیان استان گیلان پرداختند. ج "ماندگار، ارتباط فرهنگی و مشارکت گردشگر 

رهنگی و تجربه ماندگار گردشگر ها نشان داد که مشارکت گردشگر بر متغیرهای ارتباط فتشکیل گردیده است. آزمون فرضیه
تأثیرگذار است. متغیر ارتباط فرهنگی بر تجربه ماندگار گردشگر تأثیرگذار است. همچنین متغیر ارتباط فرهنگی نقش میانجی را در 

د و بین رابطه مشارکت گردشگر و تجربه ماندگار گردشگر بر عهده دارد. تجربه ماندگار گردشگر نیز بر متغیرهای قصد سفر مجد
نظری و قصد توصیه به دیگران تأثیرگذار است؛ اما تأثیر بومی بودن و یا غیربومی بودن تفاوتی را بر نتایج تحقیق ایجاد نکرد. 

مصرف  قیمتی ادراک چارچوب تجربه مدیر در  تطبیقی بررسی مطالعه ی" عنوانتحت پژوهشی در  1300عیسوی در سال 
 قیمت و مشخصات از خویش ادراک ین نتیجه دست یافتند که مصرف کنندگان، طبق شرایطبه ا "کشورها سایر با ایرانی کنندگان

حقیقی کالاها  قیمت و می باشد قیمت از مصرف کنندگان ادراک نظر خود را ارائه می دهند. برای بازاریابان، مهم ترین امر کالا
شود.  شیرمحمدی و همکاران در مصرف کنندگان میقیمتی  سبب ایجاد ادراک مهم نیست. شرایط گوناگونی چون شرایط فرهنگی

از طریق متغیر خلاقیت،  نیروی فروش بررسی تاثیر بازارگرایی نیروی فروش بر عملکرد" عنوانتحت پژوهشی در  1300سال 
ن کارکنان نیروی فروش در میا نتایج نشان داد که اجرای نوآوری بر عملکرد است.  "نوآوری در دفاتر خدمات مسافرتی شهر تهران

 .تاثیر را دارد آژانس های مسافرتی شهر تهران بیشترین
در پژوهشی با عنوان  0707در سال  1کلینک و زانکدر بین پیشینه های خارجی نیز تحقیقاتی مرتبط وجود داشت بعنوان مثال 

تجربه یجه دست یافتند که در جامعه آماری مدیران شرکتهای فروش اینترنتی به این نت "طراحی دوره مدیریت تجربهبررسی "
در  شرکت، تجارب. ها برای بازاریابی استترین روش کی از نویدبخش، یمدیریت تجربه. آخرین نبرد برای تجارت است شرکت،

 . ان هستندگردشگرهای شرکت و انتظارات حال سقوط از آرمان
ورزش در زمینه ی  مدیران ی تجاربهاروشآنالیز بررسی " عنوانتحت پژوهشی در  0707در سال  0مارات و الیف کوبرا

خانواده و به نفع  زمینه یتوجهی به نفع زنان در های قابلتفاوتبه این نتیجه دست یافتند که  "بدنیدانشجویان در مدرسه تربیت
های مندینیاز. وجود دارد ،گیرندورزش قرار می جهت تجاربدانش و مهارت  در حوزهو دانش آموزانی که در مدیریت ورزشی 

اجتماعی  چون یهایانگیزش ورزش در راستای نیازمندی و در رفتار یت هانقش فعال ها، ها و پدیدهناشی از انگیزه ،مصرفیتجارب 
 است. و خودشناسی افراد شدن

به این  "در بازارهای تجاریتجربه مدیران وصیف ت  بررسی " عنوانتحت پژوهشی در  0710در سال  3ویتال و همکاران
مدیریت تجربه می شود. ، به یک اولویت بالا برای مدیران بازاریابی و پژوهشگران تبدیل تجربه مدیران یجه دست یافتند کهنت

با هدف  ، توسط شرکت های گردشگرطراحی و مدیریت تجربه ی را اتخاذ می کند. نحوه  گردشگربه طور سنتی، دیدگاه  گردشگر
 د. نمختلف را تشریح می کننقاط تاثیر و  گردشگراثرگذاری بر 

 

 مبانی نظری -4
دهد عوامل و مولفه هایی برای یک مدیر موفق مهم است که سبب ارتقاء کیفیت سازمان مورد اشتغال مطالعات نشان می

خواهد شد؛ از جمله گسترش نیروی کاربردی در زمینه مهارت آموزی، آماده کردن بستر مناسب برای آموزش و توانمند ساختن 
گردشگری . (0713رتی پرسنل، توجه به دستاوردهای دیگر سازمان های مشابه در کشورهای پیشرفته؛)ای روچ و همکاران، مها

اول یاد می  یکی از منابع عمده ی درآمدزایی و ایجاد اشتغال درجهان به شمار می آید به طوریکه بسیاری از آن به عنوان صنعت
داشته اند.  مسافرتی نقش عمده ای در تکامل توسعه ی صنعت گردشگری گردشگری کنند که در این صنعت موسسات بنگاه های

)سعادت،  مسافرتی هر آنچه که مورد نیاز گردشگران است را فراهم کنند الیتهایعاین موسسات سعی بر آن دارند که اطلاعات ف
مان های گردشگری بلکه موجب تکامل لذا تجربه مدیران صنعت گردشگری می تواندنه تنها موجب ارتقاء کیفیت ساز(. 1300

فعالیت شرکت های گردشگری و کیفیت بخشی به آنها وجذب گردشگر و رضایت ایشان گردد. در این راستا برای آشنایی بیشتر با 
 مفاهیم و متغیرهای تحقیق، توضیحات کوتاهی در این خصوص بیان می شود.

 

 جذب گردشگر -4-1
امروزه فعالیت . ری، به عنوان بزرگترین صنعت رو به رشد دنیا، سهم بسیار ناچیزی داردایران از بازار جهانی صنعت گردشگ

های گردشگری به عنوان بخش چهارم از فعالیت های انسان پس از کشاورزی، صنعت و خدمات محسوب می شود پیش بینی 
ان درآید. اصطلاح پایداری به نحو عنوان سود آورترین صنعت جه و بعد از آن 0707کارشناسان این است گردشگری در سال 
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گسترده رویکردی اساسی برای هر نوع توسعه از جمله گردشگری پذیرفته شده و در مباحث سیاسی و محیطی، گردشگری پایدار به 
عنوان مفهومی نوین جهت مقابله با آثار مخرب توسعه گردشگری مطرح است. موسسات، بنگاه های مسافرتی و گردشگری نقش 

در تکامل و توسعه گردشگری دنیا دارند، سعی این موسسات بر ارائه اطلاعات و فعالیت های مسافرتی و هر آنچه که  عمده ای
با ادامه توسعه صنعت گردشگری، توسعه کشورها و مناطق مقصد  (. 1302)امیری پویان،  مورد نیاز گردشگر است می باشد

تنیدگی (.به طور کلی درهم0717، 1ورها تبدیل شده است )کوئینگردشگری و مسائل مربوط به آن به نگرانی مشترک کش
ها را گذارند. جهانی شدن دولت و ملتگسترش برهم تأثیر میگردشگری و جهانی شدن امر بدیهی است و این دو در روندی رو به 

داری، تحرک جمعیت و سرمایه(. در قرن بیستم، جهانی شدن 0770، 0دهد )آمالداسهایی قرار میها و چالشدر معرض فرصت
ترین صنایع در جهان کمک کرده است. از ونقل و فناوری ارتباطات به توسعه گردشگری به عنوان یکی از بزرگپیشرفت در حمل

آنجایی که توانایی گردشگری در ایجاد درآمد، مالیات، ارز و شغل قابل توجه است، این صنعت کمک بسیاری به خیلی از جوامع در 
المللی وکار در مقیاس بین(. جهانی شدن گردشگری منجر به توسعه سریع کسب0777ر جهان کرده است )چوی و سیراکایا، سراس

های با توجه به موقعیت مهم جغرافیایی ایران و همچنین توانایی و قابلیت .به منظور گسترش سهم بازار و سودآوری شده است
به عنوان موتوری برای توسعه بیشتر کشور استفاده کرد. با افزایش مشکلات و  توان از گردشگریمتنوع گردشگری کشور، می

شود؛ ریزی استراتژیک، حس میهای بهتر و استفاده از ابزارهای قدرتمندتر از برنامهحلها، نیاز به ارائه راهپیچیده شدن سازمان
توان گفت تفکر راتژیک، عملکرد مؤثرتری خواهند داشت و میچراکه مدیران با تفکر استراتژیک و با فهم و درک بهتر از برنامه است

تواند در جهت شود و میسازمان شمرده می« راهبری»ریزی استراتژیک، رویکردمناسب استراتژیک به عنوان مکملی برای برنامه
مدیریت . ظر کمک کندیابی به نتایج موردنها، تخصیص بهینه منابع کمیاب و دستمقابله سیستماتیک با معضلات، درک فرصت

 (. 1320ترین دلایل رشد صنعت گردشگری در هر کشور است )تاج، امور گردشگری شاید از مهم

 

 تجربه مدیران -4-2
ریزی دقیق نیازمند است و یک برنامه ریزی موثر پیش بینی موانع احتمالی و نحوه سازمان موفق کار و منابع به یک برنامه

( یک مدیر به منظور اجرای موفق معیارهای مدیریت مسئول است و 0713ی گیرد )ای روچ و همکاران، مقابله با آنان را در بر م
یک مدیر خوب بایستی به اصول اساسی مدیریت و به نمایش گذاشتن معیارهای اساسی مدیریت در شخصیت و رفتار خود پایبند 

دارای مشخص، ماهیّتا دقیق، زیرا با تجربه و خبرگی، کاراهایش باشد، همچنین به درجه بالایی از شایستگی و خبرگی رسیده باشد؛ 
گیری است از سوی دیگر کنترل و ارزشیابی، هم در طی فرایند آموزش و هم در مرحله کاربرد، جزو ضوابط عینی و قابل اندازه

قابلیت های عامل در فراگیری  تجربه، مهمترین (.1307؛ ترجمه اعرابی و رفیعی، 0770مهارت های او محسوب می شود )رابینز،
درصد از طریق تجربه صورت می پذیرد. اینکه ما  07است. بررسی ها نشان می دهد کسب قابلیت های مدیریتی، تا  مدیریتی

فردی را در سازمان خود مجرب می نامیم و شایسته عهده دار شدن مسئولیتی می دانیم، ناشی از همین موضوع است. افراد به مرور 
رارگرفتن در موقعیت های مختلف، به توانایی هایی می رسند که بوسیله آن می توانند با مسایل گوناگون روبرو شده و بر و با ق

شرایط دشوار غلبه نمایند. اینگونه است که می توان گفت هر ماموریت جدید، مهارت جدیدی را به ما آموزش می دهد که یک 
ی توان تعاریفی مختلف و از ابعاد گوناگون ارایه نمود. از یک منظر، تجربه مدیریتی هر م تجربه مدیریتیتجربه سازنده است. برای 

شیوه ها اقدام، ماموریت یا پروژه ای است که موجب ایجاد تغییر و یا ارتقاء در سطح عملکرد سازمان از طریق بکارگیری رویکردها، 
ن فرایند مواجهه و شناخت مساله، اتخاذ تصمیم و اقدام در می شود. همچنین تجربه مدیریتی را می توا و روش های مدیریتی

 (.1300)نائلی و محمدیان،  جهت اجرای آن در جریان حل یک مساله یا مشکل جدید تعریف نمود

 یمطرح شد و ط ستمیقرن ب لیدر اوا یسازمان یها تیتوجه در عرصه فعال انیاثرگذار و شا یبه عنوان عامل تیریدانش مد
 جادیقرار گرفته و باعث ا یآن مورد بررس یایابعاد و زوا ت،یریو صاحب نظران علم مد شمندانیاز آن توسط اندبعد  یسال ها

 ستمیکه انسان در قرن ب یرسد از جمله عوامل مهم یکه به نظر م یاداره سازمان ها شده است؛ به گونه ا وهینده در شیفزا یتحول
 نیبه عصر اطلاعات و ارتباطات شود هم یساز گذار از دوران انقلاب صنعت نهیو زم دیتوانست تحولات بزرگ آن را اداره نما

برخوردار  یفوق العاده ا تیسازمان از اهم یمنابع انسان یکه رشد و بالندگ یطیدر شرا .(1077)کاملی و همکاران،  موضوع است
قبل از  دیبا رانیبرخوردار خواهد بود. مد یشتریرورت بو ض تیسازمان از اهم رانیمجموعه مد ای ریمد یاست توجه به رشد و بالندگ

خود بکوشند و  یتیریسازمان و حوزه مد ازیمورد ن یمهارت ها تیخود و کسب معرفت و تقو زینسبت به تجه یمنابع انسان ریسا
رو لازمه توسعه هر  نیگام بردارد از هم یمنظور به طور جد نیتحقق ا یمناسب برا نهیدر جهت فراهم نمودن زم دیبا زیسازمان ن

 داریپا یرقابت تیمز کیبه عنوان  افتهیتوسعه  رانیاز مد یو در رأس آن برخوردار افتهیتوسعه  یاز منابع انسان یسازمان، برخوردار
روند  یبه شمار م شانیها یاهداف و استراتژ یسوق دادن سازمان ها به سو یسازمان ها در واقع عامل اساس یانسان یرویاست. ن

بر عهده  راو متعهد، اداره آن  شینو اند یرانیخود نائل خواهند شد که مد یها یبه اهداف و استراتژ یسازمان ها تنها زمان نیا و
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آن سازمان و عملکرد و نحوه برخورد آنها  رانیمد دیابتدا با ،یانسان یروین یسازمان ینیجهان ب حیتصح یرو برا نیداشته باشند؛ از ا
لازم  یسازمان هماهنگ یها یو استراتژ یاهداف کل یقادرند در راستا یهنگام رانیشود. مد حیمختلف و افراد تصح یدادهایبا رو
را تحت  شیخو یخود، سطوح مختلف زندگ یتیریمد یها یکنند که ضمن توسعه و بهبود توانائ جادیمختلف ا یها شبخ نیرا ب

 (.1302 ،یقوشچ یباشد )جعفررا کسب نموده  یریخودتدب ییکنترل در آورد و توانا
 

 های مدیران با تجربهشاخص -4-2-1
 مدیران با تجربه دارای شاخصه ها و ویژگی های خاصی هستند که در زیر به آنها اشاره می گردد.

و مستندسازی می شود می توان برای آن کاربردهای مختلفی در جهت  تدوینوقتی یک تجربه مدیریتی : مستند سازی -1
هم آموزی و یادگیری سازمانی متصور بود. باید توجه داشت که تجربه منبع اصلی آموزش مدیریت، وظایف، مسؤولیت ها و آموزش، 

 .چالش های شغل است

یکی از رکن های اصلی تجربه است که در هنگام مستند سازی کمتر به آن توجه  نقطه تصمیم گیری: نقطه تصمیم گیری-0
ا بررسی مساله موجود، راهکار انتخابی را برگزیده اند همان نقطه تصمیم گیری است. در این بخش می شود. اینکه مدیران چگونه ب

 باید به روشنی بیان شود که مدیر یا مدیران مربوطه با چه ساز و کاری تصمیم گیری نموده اند و برای اجرا برنامه ریزی نموده اند. 
ی اینکه مدیر خوبی باشید لازم نیست حتما یک استراتژیست باهوش یا برا: برقراری ارتباط مناسب با مشتری و کارکنان-3

ی خود و دلیل پذیرش ی تجربیات گذشتهبخش باشید. برای کمک به اعتمادسازی درون تیم، به راحتی دربارهیک سخنران الهام
های اعضای تیم احترام به تفاوتاید. ی خطاهایی که در طول مسیر کردهنقش فعلی با اعضای تیم صحبت کنید. از صحبت درباره

های مختلف بزرگ شده یا تفاوت نسلی افراد تیم ممکن است در فرهنگ با آنهاست. هرچه باشد، برقراری ارتباطراه دیگری برای 
اجتناب از های افراد برای تشویق به مباحثات پرشور و ی کاری در سطوح مختلفی باشند. از تفاوتداشته باشند و یا از لحاظ تجربه

 (.1077، بخشی ده عسکری)گرایانه کمک بگیریدتفکر گروه

یکی از صنایع پربازده خدماتی است که به سرمایه گذاری سنگین اولیه هم  گردشگریامروزه صنعت : تبلیغات و بازاریابی-0
نظر جذب نموده و چرخ اقتصادی می توان گردشگران زیادی را به مقاصد مورد  بازاریابینیاز نداشته و با استرانژی های مختلف 
بعنوان مهم ترین و گسترده ترین روش ها جهت  تبلیغاتاز ابزارهای مختلف  گردشگریکشور را به گردش دراورد. در صنعت 

ا و های تبلیغاتی تلویزیون، رادیو، اینترنت، روزنامه هحداکثرنمودن سوداوری استفاده می شود. یکی از ابزارهای مهم بازاریابی، رسانه
)براهویی و  می شود مجلات است که در میزان تاثیر مخاطب اهمیت زیادی دارد و استفاده درست از آن باعث افزایش تاثیر پیام

 (.1077همکاران، 

 

 آژانسها در جذب گردشگر مدیران تجربهنقش  -4-2-2 
سفر واقعیتی انکار ناپذیر و یکی از فعالیت های انسان پیشرفته به منظور لذت بردن از تعطیلات ، کسب درآمد و سود است. 
اگرمردم قصد مسافرت داشته باشند نیازمند رزرو بلیت هواپیما و هتل و طرح خوب برای سفر خود می باشند. مؤسسات و بنگاه 

دنیا داشته اند. این گونه مؤسسات سعی بر آن دارند  صنعت گردشگریر تکامل و توسعه هایگردشگری و مسافرتی نقش عمده ای د
که اطلاعات و فعالیت های مسافرتی و هر آنچه را که مورد نیاز گردشگران است فراهم کنند. مهم ترین کار آژانس های 

م برای گردشگری ،برآورد تقاضا یا ایجاد تقاضای مثبت نسبت به جاذبه های گردشگری و به نوعی پیش بینی انگیزه های مرد
و تدارک زمینه  صنعت گردشگریمسافرت است.دفاتر خدمات مسافرتی و گردشگری نقش تسهیل کننده در کانال توزیع خدمات 

مناسب مواجهه متقاضیان و عرضه کنندگان (ایجاد بازار) را بر عهده دارند. تبلیغات در رسانه های جمعی، تهیه و توزیع انواع نقشه 
راهنمای سفر و برنامه های سفر برای گردشگران از مهم ترین کار دفاتر گردشگری در دادن اطلاعات به ها و بروشورهای تبلیغی ، 

گردشگران و رقابت با سایر مؤسسات است. این دفاتر سعی دارند جاذبه ای جدیدو نو و یا پدیده ای بکر را به مردم و گردشگران 
را به  صنعت گردشگریاقدامات در مجموع افزایشآگاهی های مردم و توسعه معرفی کنند تا گوی سبقت از رقبای خود بربایند. این 

گردشگری یکی از منابع عمده ی درآمدزایی و ایجاد اشتغال درجهان به شمار می آید به طوریکه  (.1301)اشرفی،  همراه دارد
یمسافرتی نقش عمده ای در تکامل بسیاری از آن به عنوان صنعتاول یاد می کنند که در این صنعت موسسات بنگاه های گردشگر

توسعه ی صنعت گردشگریداشته اند. این موسسات سعی بر آن دارند که اطلاعات ف الیتهایمسافرتی هر آنچه که مورد نیاز 
 (.1300)سعادت،  گردشگران است را فراهم کنند

رچقدر دفاتر خدمات مسافرتی بتوانند با شود. ههای اجتماعی در ارتباط با کاربران می(. ارزش تعامل اجتماعی به قدرت شبکه
کند. های اجتماعی برقرار کنند، ارزش تعامل اجتماعی آن شبکة اجتماعی افزایش پیدا میگردشگران تعامل بیشتری ازطریق رسانه

های اجتماعی های اجتماعی اشاره دارد. هرچقدر صفحات شبکهبودن صفحات شبکهارزش ظاهری شبکة اجتماعی به جذاب
تر باشد، گردشگران بیشتر علاقه دارند از آن صفحات بازدید کنند. اعتبار برندهای گردشگری در فضای مجازی بر قابلیت ابجذ

تواند اطمینان و اعتبار آن برند گردشگری در فضای مجازی اشاره دارد. برندهایی که دارای اعتبار بالاتری باشند، بیشتر می
توانند همدیگر را تقویت یا تضعیف کنند. مقاصد ن متغیرها بر یکدیگر اثر متقابل دارند و میگردشگران را به خود جلب کنند. ای
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تعاملی اجتماعی، ظاهر بصری و جذابیت . شوند که به این عوامل توجه کنندگردشگری در فضای مجازی در صورتی موفق می
 (.0712، 1وگا، طاهری و همکاران-)پرز های اجتماعی بسیار مهم استای اجتماعی در رسانهفرم رسانههویت پلت

 

 روش شناسی تحقیق -5
ی و میدانی استفاده گردیده است. مبانی نظری با مراجعه به کتابها، اکتابخانهاین تحقیق و در بخش مبانی نظری از روش  در

 دستیابی های اطلاع رسانی علمی جهتو جستجو در پایگاه رسانی اطلاع مراکز های دانشگاه و ویات و کتابخانهها، نشرپایان نامه
شده، استفاده گردید و پس از تبیین مدل مفهومی تحقیق، براساس مطالعات میدانی از طریق  مطالعات انجام دستاوردهای اخرینبه

 در تحقیق حاضر، پرسشنامهمورد نظر، بررسی شده است. لذا ابزارگردآوری  هایجمع آوری و سپس فرضیه هادادهپرسشنامه 
 و از طیف لیکرت برای پاسخ ها استفاده شده است. باشدیمو محقق ساخته  استاندارد

 دواز  یقتحق یندر اباشد . شامل دوبخش اطلاعات مربوط به جمعیت شناختی و متغیرهای تحقیق می پرسشنامه تحقیق حاضر
استفاده ( برای متغیر جذب 0772محقق ساخته برای متغیر تجربه مدیران و پرسشنامه استاندارد مگنوس و همکاران)پرسشنامه 

 .است ای گزینه 5. گویه های مرتبط با هر سوال بر اساس مقیاس باشد یسوال م 32 ی. پرسشنامه دارایدگرد
 

 یقتحق نامه: سرفصل هر يك از سوالات پرسش1 جدول
 شماره سوالات مرتبط سرفصل سوالات یفرد

1 

جذب   پرسشنامه
مگنوس و  گردشگر

 (0772همکاران)

 بعد خدمات نوین

 تقویت امکانات فنآورانهبعد 

 بعد مدیریت ارتباط  با مشتری

 بعد توجه به کارمزدها

 بعد تبلیغات

 بعد مشتری گرایی

 بعد جوایز

 بعد برند

 بعد وفاداری
 

 02الی  1

 32الی  00 تجربه مدیران)محقق ساخته( 0

 

 روایی و پایایی تحقیق -5-1
دانشگاه و  دیو مشاور و اسات هنمارا دیبا اسات ق،یپرسشنامه تحق یابیجهت ارز ه،یچهارچوب اول نیپس از تدو قیتحق نیدر ا

 آنان در پرسشنامه یاصلاح یشنهادهایو پ یمشورت به عمل آمده، نظرات انتقادجهانگردی  تیریمد یهاصاحب نظران رشته
 روایی صوری توسط استاد راهنما تایید شد و روایی سازه هم بر اساس تکنیک تحلیل عاملی تایید گردید.. دیاعمال گرد

 
 

 

 مقادير پايايي متغیرهای پرسشنامه -2جدول 

 آلفای کرونباخ محاسبه شده سرفصل سوالات ردیف

 2230/7 تجربه مدیران 1

 0051/7 آژانس های هواپیمایی جذب گردشگر در 0

 
آلفای کرونباخ محاسبه شده که نتایج آن  SPSSبرای هر کدام از ابعاد مدل مورد بررسی به کمک نرم افزار  در تحقیق حاضر

ها بیشتر بوده یعنی تمامی گویه  0/7همانطوریکه مشاهده می شود، مقدار پایایی تمامی گویه ها از   آورده شده است. فوقدر جدول 
 دارای پایایی مناسبی می باشند.

 

 تجزیه و تحلیل داده ها -5-2

                                                           
1- Perez-Vega, R., et al. 
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 استنباطی آمار روشهای از و هم توصیفی آمار روشهای از هم ها نمونه از آمده بدست های داده تحلیل برای تحقیق، این در

و شاخص های آمار توصیفی نظیر شاخص های مرکزی  توصیفی آمار از دهندگان پاسخ مشخصات بررسی برای .است شده استفاده
 روش از یات تحقیقفرض آزمون و ها داده تحلیل برای .است گردیده استفاده )میانگین( و شاخص های پراکندگی )انحراف معیار(

 فرضیات آزمون یبرا نهایتاً تحلیل عاملی اکتشافی و تائیدی برای سنجش مدل های اندازه گیری استفاده گردیده است. آماری  های
 .استفاده شده است  Lisrel و SPSS 25آماری  افزارهای نرم از ها تحلیل این برای انجام از معادله ساختاری استفاده شد. ،تحقیق

 
 آزمون فرض نرمال بودن متغیرها -5-3

 یبودن( تحت بررس یرنرمالغ یا)نرمال یرمتغ یعتوز یتاز وضع یآمار یلازم است محقق قبل از انجام آزمونها یدر هر پژوهش
و در  شود یم یهتوص یو پارامتر یکم ینرمال باشد استفاده از آزمونها یتحت بررس یرمتغ یعتوز یکهکند، در صورت یداپ یناناطم

 آمده است. یلبه تفص یجنتا یر. در جدول زشود یم یهتوص یرپارامتریغ یاز آزمونها تفادهباشد اس یرنرمالغ یعکه توز یصورت
 

 : آزمون کولوموگروف اسمیرنف متغیرهای تحقیق3 جدول

 تحقیق های متغیر رديف
 اسمیرنف-کولموگروف آزمون

 نتیجه
 داری معني سطح  Z آماره

 نرمال 033/7 201/7 تجربه مدیران 1

 نرمال 500/7 000/7 جذب گردشگر در آژانس های هواپیمایی 0

 نرمال 753/7 330/1 بعد خدمات نوین 1-0

 نرمال 101/7 150/1 تقویت امکانات فنآورانهبعد  0-0

 نرمال 100/7 15/1 بعد مدیریت ارتباط  با مشتری 3-0

 نرمال 75/7 370/1 بعد توجه به کارمزدها 0-0

 نرمال 257/7 053/7 بعد تبلیغات 5-0

 نرمال 101/7 125/1 بعد مشتری گرایی 7-0

 نرمال 005/7 270/7 بعد جوایز 0-0

 نرمال 752/7 310/1 برندبعد  2-0

 نرمال 500/7 011/7 بعد وفاداری 0-0

 
های شود و در غیر این صورت استفاده از آزمونهای پارامتری توصیه میدر صورتی که متغیر ها نرمال باشند، استفاده از آزمون

سطح معنی داری بررسی شود. درصورتی که معادل غیرپارامتری مد نظر قرار خواهد گرفت. برای تعیین نرمال بودن متغیرها بایستی 
نرمال است. نتیجه اینکه کیفیت متغیرها در  75/7کمتر باشد متغیر غیرنرمال و در صورت بیشتر از  75/7سطح معنی داری از عدد 

 .جدول ثبت و همه نرمال هستند
 
 تحقیق پرسشنامه یدیتائ یعامل یلتحل -5-4

برای مناسب بودن ابعاد پرسشنامه تحقیق است، در نرم افزار لیزرل برای هر یک از تحلیل عامل تائیدی به حکم مهر تائیدی 
 7.3آید، میزان قابل قبول بار عاملی عدد ابعاد که مشتمل بر تعدادی گویه است بار عاملی است، بار عاملی مشخصی بدست می

ها با ابعاد بدست آمده است، در صورتی که بار ویهباشد نشان دهنده مناسب بودن سوالات و گ 7.0است. هر چه این بار بیشتر از 
 کمتر شد بهتر است آن گویه یا بعد مورد تجدید نظر قرار گرفته و یا حذف شود. 7.3ها و ابعاد از عدد عاملی هر یک از گویه

 

 تجربه مدیران پرسشنامه یدیتائ یعامل یلتحل -5-4-1
ها به شرح زیر است، بار تجربه مدیران قابل ملاحظه است، شاخصهنامه تحلیل عامل تائیدی پرسش 1همانگونه که از نمودار 

شده است، )میزان مطلوب این شاخص عددی  03/0معادل  شاخص برازشاست.  3/7عاملی کلیه ابعاد در شکل بالاتر از 
که  p-valueاست. ضمناً سطح معنیداری آزمون یا همان  773/7معادل  RMSEAاست ( همچنین مقدار آماره  3است کمتر از 

سوال  17توان این نتیجه را گرفت که، مدل از برازش مناسبی برخوردار است و گردیده است، تا این مرحله می 7771/7معادل 
به روایی تائیدی اذعان داشت. با توجه توان درصد می 05مربوط به پرسشنامه بطور مجزا قابل تحلیل هستند. بنا بر این با اطمینان 

 به قبول تحلیل عامل اکتشافی و تائیدی روایی سازه پرسشنامه تجربه مدیران مورد تائید قرار گرفت.
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 تجربه مديرانپرسشنامه  یدیعامل تائ یلتحل یزرلنرم افزار ل های يخروج :1 نمودار

 

 جذب گردشگر پرسشنامه یدیتائ یعامل یلتحل -5-4
قابل ملاحظه است،  جذب گردشگر در آژانس های هواپیماییتحلیل عامل تائیدی پرسشنامه  0که از نمودار  همانگونه

شده است،  03/0معادل  df2X/ شاخص برازشاست.  3/7ها به شرح زیر است، بار عاملی کلیه ابعاد در شکل بالاتر از شاخصه
گردیده  7775/7که معادل  p-valueداری آزمون یا همان سطح معنی است. ضمناً 75/7معادل  RMSEAهمچنین مقدار آماره 

سوال مربوط به پرسشنامه بطور  02توان این نتیجه را گرفت که، مدل از برازش مناسبی برخوردار است و است، تا این مرحله می
ن داشت. با توجه به قبول تحلیل عامل توان به روایی تائیدی اذعادرصد می 05مجزا قابل تحلیل هستند. بنا بر این با اطمینان 

 مورد تائید قرار گرفت. جذب گردشگر در آژانس های هواپیماییاکتشافی و تائیدی روایی سازه پرسشنامه 

 

 
 جذب گردشگرپرسشنامه  یدیعامل تائ یلتحل یزرلنرم افزار ل های يخروج :2 نمودار

 
 پژوهش یه هایآزمون فرض یجنتا -5-5

 تجربه مدیران بر جذب گردشگر تاثیر معناداری دارد.ی: اصل  یهفرض -5-5-1
( استفاده شد. که نتایج مربوط به آن را SEMبرای آزمون فرضیه های پژوهش از روش آماری مدل سازی معادلات ساختاری)

-P_value. Df .chiهای اصلی برازش شامل صخهای زیر مشاهده کرد. شامی توان در شکل

square,RMSEA,GFI,AGFI .در زیر شکل نشان داده شده است 
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 جذب گردشگر در آژانس های هواپیماييتجربه مديران بر ، تاثیر t:  تحلیل مسیر بر اساس شاخص  3نمودار 

 
 

 جذب گردشگر در آژانس های هواپیماييتجربه مديران بر تحلیل مسیر بر اساس شاخص ضريب اثر، تاثیر :  4مودار ن
 جذب گردشگر در آژانس های هواپیماييتجربه مديران بر های برازندگي تاثیر : تحلیل مسیر شاخص4جدول 

/df2X  آمارهt مقدار رابطه P RMSEA GFI AGFI 
25/1 01/7 21/7 7771/7 701/7 00/7 01/7 

 
و  مقدار از  25/1معادل  df2X/ گردد، با توجه به شرایط معادله ساختاری، شاخص برازشملاحظه می 0همانطور که در جدول 

دهد پایایی لازم را شوند و نشان میها تأیید میها برازش دارند و با این دادهدهد مدل نظری با دادهکمتر است که نشان می 3
است.   75/7باشد که کمتر از می 7771/7)سطح معنی داری(  P-valuو از طرفی  701/7معادل    RMSEAداشته است. 

بیشتر است  07/1و از عدد  01/7جذب گردشگر در آژانس های هواپیمایی معادل تجربه مدیران بر ، تاثیر tآماره همچنین مقدار 

فرض صفر را رد و فرض مقابل را مبنی بر اینکه،   05.0باشد، لذا در سطح ضمناً سایر شرایط معادله ساختاری نیز برقرار می
 پذیریم.دارد را می یدار یرمعنیتاث ر در آژانس های هواپیماییجذب گردشگتجربه مدیران بر 

 

 های فرعی یهفرض -5-5-2
 : تجربه مديران بر  بعد خدمات نوين در جذب گردشگر تاثیر معناداری دارد.1 فرضیه فرعي

( استفاده شد. که نتایج مربوط به آن را SEMبرای آزمون فرضیه های پژوهش از روش آماری مدل سازی معادلات ساختاری)
 P_value. Df .chi-square,RMSEA,GFI,AGFIزیر مشاهده کرد. شاحص های اصلی برازش شامل  جدولمی توان در 

 نشان داده شده است.  جدولدر 
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های آژانسمات نوين در جذب گردشگر در بعد خدتجربه مديران بر های برازندگي تاثیر : تحلیل مسیر شاخص 5جدول

 هواپیمايي

/df2X  آمارهt مقدار رابطه P RMSEA GFI AGFI 
50/0 70/7 0/7 7771/7 772/7 00/7 00/7 

 

و  مقدار از  50/0معادل  df2X/ گردد، با توجه به شرایط معادله ساختاری، شاخص برازشملاحظه می 5همانطور که در جدول 
دهد پایایی لازم را شوند و نشان میها تأیید میها برازش دارند و با این دادهدهد مدل نظری با دادهکمتر است که نشان می 3

است.   75/7باشد که کمتر از می 7771/7)سطح معنی داری(  P-valuو از طرفی  772/7معادل   RMSEAداشته است. 
و از عدد  70/7های هواپیمایی معادل  بعد خدمات نوین در جذب گردشگر در آژانستجربه مدیران بر ، تاثیر tهمچنین مقدار آماره 

فرض صفر را رد و فرض   05.0باشد، لذا در سطح بیشتر است ضمناً سایر شرایط معادله ساختاری نیز برقرار می 07/1
-دارد را می یدار ینرمعیتاث بعد خدمات نوین در جذب گردشگر در آژانس های هواپیماییتجربه مدیران بر مقابل را مبنی بر اینکه، 

 پذیریم.

 
 در جذب گردشگر تاثیر معناداری دارد. تقويت امکانات فنآورانهتجربه مديران بر  بعد  :2 فرضیه فرعي

( استفاده شد. که نتایج مربوط به آن را SEMبرای آزمون فرضیه های پژوهش از روش آماری مدل سازی معادلات ساختاری)
 P_value. Df .chi-square,RMSEA,GFI,AGFIهای اصلی برازش شامل صزیر مشاهده کرد. شاخ جدولمی توان در 

 نشان داده شده است.  جدولدر 
 

بعد تقويت امکانات فنآورانه در جذب گردشگر در تجربه مديران بر های برازندگي تاثیر : تحلیل مسیر شاخص 6جدول 

 آژانس های هواپیمايي

/df2X  آمارهt  رابطهمقدار P RMSEA GFI AGFI 
50/0 52/7 02/7 7771/7 750/7 0/7 01/7 

 
و  مقدار  50/0معادل   df2X/ گردد، با توجه به شرایط معادله ساختاری، شاخص برازشملاحظه می 7همانطور که در جدول 

دهد پایایی لازم را شوند و نشان میمیها تأیید ها برازش دارند و با این دادهدهد مدل نظری با دادهکمتر است که نشان می 3از 
است.   75/7باشد که کمتر از می 7771/7)سطح معنی داری(  P-valuو از طرفی  750/7معادل   RMSEAداشته است. 

 52/7بعد تقویت امکانات فنآورانه در جذب گردشگر در آژانس های هواپیمایی معادل تجربه مدیران بر ، تاثیر tهمچنین مقدار آماره 

فرض صفر را رد و   05.0باشد، لذا در سطح بیشتر است ضمناً سایر شرایط معادله ساختاری نیز برقرار می 07/1و از عدد 
 یرمعنیتاث بعد تقویت امکانات فنآورانه در جذب گردشگر در آژانس های هواپیماییتجربه مدیران بر فرض مقابل را مبنی بر اینکه، 

 پذیریم.را میدارد  یدار
 

تجربه مديران بر  بعد مديريت ارتباط  با مشتری در جذب گردشگر تاثیر معناداری  :3فرضیه فرعي 
 دارد.

( استفاده شد. که نتایج مربوط به آن را SEMبرای آزمون فرضیه های پژوهش از روش آماری مدل سازی معادلات ساختاری)
 P_value. Df .chi-square,RMSEA,GFI,AGFIاصلی برازش شامل های خصزیر مشاهده کرد. شا جدولمی توان در 

 نشان داده شده است. جدولدر 
 
بعد مديريت ارتباط  با مشتری در جذب گردشگر تجربه مديران بر های برازندگي تاثیر : تحلیل مسیر شاخص 7جدول

 در آژانس های هواپیمايي

/df2X  آمارهt مقدار رابطه P RMSEA GFI AGFI 
77/0 23/0 00/7 7771/7 70/7 00/7 03/7 

 
و  مقدار از  77/0معادل  df2X/گردد، با توجه به شرایط معادله ساختاری، شاخص برازش ملاحظه می 0همانطور که در جدول 

دهد پایایی لازم را شوند و نشان میها تأیید میها برازش دارند و با این دادهدهد مدل نظری با دادهکمتر است که نشان می 3
است.   75/7باشد که کمتر از می 7771/7)سطح معنی داری(  P-valuو از طرفی  70/7معادل    RMSEAداشته است. 

بعد مدیریت ارتباط  با مشتری در جذب گردشگر در آژانس های هواپیمایی معادل تجربه مدیران بر ، تاثیر tهمچنین مقدار آماره 
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فرض صفر را   05.0باشد، لذا در سطح بیشتر است ضمناً سایر شرایط معادله ساختاری نیز برقرار می 07/1و از عدد  23/0
 بعد مدیریت ارتباط  با مشتری در جذب گردشگر در آژانس های هواپیماییتجربه مدیران بر رد و فرض مقابل را مبنی بر اینکه، 

 پذیریم.دارد را می یدار یرمعنیتاث
 

 تجربه مديران بر  بعد توجه به کارمزدها در جذب گردشگر تاثیر معناداری دارد. :4فرضیه فرعي 
( استفاده شد. که نتایج مربوط به آن را SEMبرای آزمون فرضیه های پژوهش از روش آماری مدل سازی معادلات ساختاری)

 P_value. Df .chi-square,RMSEA,GFI,AGFIزیر مشاهده کرد. شاحص های اصلی برازش شامل  جدولمی توان در 
 نشان داده شده است.  جدولدر 

 
بعد توجه به کارمزدها در جذب گردشگر در تجربه مديران بر های برازندگي تاثیر : تحلیل مسیر شاخص 8جدول 

 آژانس های هواپیمايي

/df2X  آمارهt مقدار رابطه P RMSEA GFI AGFI 
50/0 05/0 07/7 7771/7 770/7 00/7 01/7 

 
و  مقدار از  50/0معادل  df2X/ گردد، با توجه به شرایط معادله ساختاری، شاخص برازشملاحظه می 2همانطور که در جدول 

دهد پایایی لازم را شوند و نشان میها تأیید میها برازش دارند و با این دادهدهد مدل نظری با دادهکمتر است که نشان می 3
است.   75/7باشد که کمتر از می 7771/7)سطح معنی داری(  P-valuو از طرفی  770/7معادل    RMSEAداشته است. 

و از  05/0بعد توجه به کارمزدها در جذب گردشگر در آژانس های هواپیمایی معادل تجربه مدیران بر ، تاثیر tهمچنین مقدار آماره 

فرض صفر را رد و فرض   05.0باشد، لذا در سطح ری نیز برقرار میبیشتر است ضمناً سایر شرایط معادله ساختا 07/1عدد 
دارد را  یدار یرمعنیتاث بعد توجه به کارمزدها در جذب گردشگر در آژانس های هواپیماییتجربه مدیران بر مقابل را مبنی بر اینکه، 

 پذیریم.می
 

 جذب گردشگر تاثیر معناداری دارد.تجربه مديران بر بعد تبلیغات در  :5فرضیه فرعي 
( استفاده شد. که نتایج مربوط به آن را SEMبرای آزمون فرضیه های پژوهش از روش آماری مدل سازی معادلات ساختاری)

 P_value. Df .chi-square,RMSEA,GFI,AGFIزیر مشاهده کرد. شاحص های اصلی برازش شامل  جدولمی توان در 
 نشان داده شده است.  جدولدر 

بر بعد تبلیغات در جذب گردشگر در آژانس های تجربه مديران بر های برازندگي تاثیر : تحلیل مسیر شاخص 9جدول 

 هواپیمايي

/df2X  آمارهt مقدار رابطه P RMSEA GFI AGFI 
50/0 05/0 07/7 7771/7 770/7 00/7 01/7 

 
و  مقدار از  21/0معادل  df2X/ توجه به شرایط معادله ساختاری، شاخص برازش گردد، باملاحظه می 0همانطور که در جدول 

دهد پایایی لازم را شوند و نشان میها تأیید میها برازش دارند و با این دادهدهد مدل نظری با دادهکمتر است که نشان می 3
است.   75/7باشد که کمتر از می 7771/7)سطح معنی داری(  P-valuو از طرفی  703/7معادل    RMSEAداشته است. 

 07/1و از عدد  0/0بر بعد تبلیغات در جذب گردشگر در آژانس های هواپیمایی معادل تجربه مدیران بر ، تاثیر tهمچنین مقدار آماره 

فر را رد و فرض مقابل را فرض ص  05.0باشد، لذا در سطح بیشتر است ضمناً سایر شرایط معادله ساختاری نیز برقرار می
 پذیریم.دارد را می یدار یرمعنیتاث بر بعد تبلیغات در جذب گردشگر در آژانس های هواپیماییتجربه مدیران بر مبنی بر اینکه، 

 

 تجربه مديران بر بعد مشتری گرايي در جذب گردشگر تاثیر معناداری دارد. :6فرضیه فرعي 
( استفاده شد. که نتایج مربوط به آن را SEMآماری مدل سازی معادلات ساختاری) برای آزمون فرضیه های پژوهش از روش

 P_value. Df .chi-square,RMSEA,GFI,AGFIزیر مشاهده کرد. شاحص های اصلی برازش شامل  جدولمی توان در 
 نشان داده شده است.  جدولدر 
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ری گرايي در جذب گردشگر در بعد مشتبر  تجربه مديرانهای برازندگي تاثیر : تحلیل مسیر شاخص11جدول 

 های هواپیماييآژانس

/df2X  آمارهt مقدار رابطه P RMSEA GFI AGFI 

13/0 7/0 22/7 7771/7 703/7 0/7 01/7 

 
و  مقدار  13/0معادل   df2X/ گردد، با توجه به شرایط معادله ساختاری، شاخص برازشملاحظه می 17مانطور که در جدول ه

دهد پایایی لازم را شوند و نشان میها تأیید میها برازش دارند و با این دادهدهد مدل نظری با دادهکمتر است که نشان می 3از 
است.   75/7باشد که کمتر از می 7771/7)سطح معنی داری(  P-valuو از طرفی  703/7معادل    RMSEAداشته است. 

و از  703/7بعد مشتری گرایی در جذب گردشگر در آژانس های هواپیمایی معادل تجربه مدیران بر ، تاثیر tهمچنین مقدار آماره 

ا رد و فرض صفر ر  05.0باشد، لذا در سطح بیشتر است ضمناً سایر شرایط معادله ساختاری نیز برقرار می 07/1عدد 
 یدار یرمعنیتاث بعد مشتری گرایی در جذب گردشگر در آژانس های هواپیماییتجربه مدیران بر فرض مقابل را مبنی بر اینکه، 

 پذیریم.دارد را می
 

 تجربه مديران بر بعد جوايز در جذب گردشگر تاثیر معناداری دارد. :7فرضیه فرعي 
( استفاده شد. که نتایج مربوط به آن را SEMل سازی معادلات ساختاری)برای آزمون فرضیه های پژوهش از روش آماری مد

 P_value. Df .chi-square,RMSEA,GFI,AGFIزیر مشاهده کرد. شاحص های اصلی برازش شامل  جدولمی توان در 
 نشان داده شده است.  جدولدر 

 
جوايز در جذب گردشگر در آژانس های بعد تجربه مديران بر های برازندگي تاثیر : تحلیل مسیر شاخص 11جدول 

 هواپیمايي

/df2X  آمارهt مقدار رابطه P RMSEA GFI AGFI 
72/0 00/0 2/7 7771/7 777/7 00/7 03/7 

 
و  مقدار  72/0معادل   df2X/ گردد، با توجه به شرایط معادله ساختاری، شاخص برازش ملاحظه می11همانطور که در جدول 

دهد پایایی لازم را شوند و نشان میها تأیید میها برازش دارند و با این دادهدهد مدل نظری با دادهمی کمتر است که نشان 3از 
است.   75/7باشد که کمتر از می 7771/7)سطح معنی داری(  P-valuو از طرفی  777/7معادل    RMSEAداشته است. 

 07/1و از عدد  00/0ر جذب گردشگر در آژانس های هواپیمایی معادل بعد جوایز دتجربه مدیران بر ، تاثیر tهمچنین مقدار آماره 

فرض صفر را رد و فرض مقابل را   05.0باشد، لذا در سطح بیشتر است ضمناً سایر شرایط معادله ساختاری نیز برقرار می
 پذیریم.دارد را می یدار یرمعنیتاث واپیماییبعد جوایز در جذب گردشگر در آژانس های هتجربه مدیران بر مبنی بر اینکه، 

 

 تجربه مديران بر بعد وفاداری در جذب گردشگر تاثیر معناداری دارد. :8فرضیه فرعي 
( استفاده شد. که نتایج مربوط به آن را SEMبرای آزمون فرضیه های پژوهش از روش آماری مدل سازی معادلات ساختاری)

 P_value. Df .chi-square,RMSEA,GFI,AGFIزیر مشاهده کرد. شاحص های اصلی برازش شامل  جدولمی توان در 
 نشان داده شده است.  جدولدر 

 
بعد وفاداری در جذب گردشگر در آژانس های تجربه مديران بر های برازندگي تاثیر : تحلیل مسیر شاخص12جدول 

 هواپیمايي

/df2X  آمارهt مقدار رابطه P RMSEA GFI AGFI 
7/0 70/0 20/7 7771/7 775/7 03/7 01/7 

 
و  مقدار از  7/0معادل  df2X/ گردد، با توجه به شرایط معادله ساختاری، شاخص برازشملاحظه می 10همانطور که در جدول 

دهد پایایی لازم را شوند و نشان میها تأیید میها برازش دارند و با این دادهدهد مدل نظری با دادهکمتر است که نشان می 3
است.   75/7باشد که کمتر از می 7771/7)سطح معنی داری(  P-valuو از طرفی  775/7معادل    RMSEAداشته است. 

 07/1و از عدد  70/0بعد وفاداری در جذب گردشگر در آژانس های هواپیمایی معادل تجربه مدیران بر ، تاثیر tهمچنین مقدار آماره 
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فرض صفر را رد و فرض مقابل را   05.0باشد، لذا در سطح یر شرایط معادله ساختاری نیز برقرار میبیشتر است ضمناً سا
 پذیریم.دارد را می یدار یرمعنیتاث بعد وفاداری در جذب گردشگر در آژانس های هواپیماییتجربه مدیران بر مبنی بر اینکه، 

 

 بعد برند در جذب گردشگر رابطه معناداری دارد. تجربه مديران و  بین :9فرضیه فرعي 
و  بعد برند در جذب گردشگر در آژانس های هواپیمایی در نمونه، برای تجربه مدیران با توجه به نرمال بودن توزیع متعیرهای 

 تعیین همبستگی از آزمون همبستگی پیرسون استفاده خواهد شد.
 

بعد برند در جذب گردشگر در آژانس های تجربه مديران بر بررسي رابطه پیرسون  آزمون همبستگي :13جدول 

 هواپیمايي

 متغیر ملاک

 متغیر پیش بین

 جذب گردشگر

 سطح معنی داری پیرسونضریب همبستگی 

 7771/7 51/7 تجربه مديران

 
بعد برند در تجربه مدیران بر مشاهده می شود مقدار ضریب همبستگی پیرسون بین دو متغیر رابطه 13همان طور که در جدول 

می باشد   7771/7بوده و مقدار احتمال مربوط به سطح معنی داری آن برابر  51/7جذب گردشگر در آژانس های هواپیمایی برابر  
د دار وجومعنی بعد برند در جذب گردشگر در آژانس های هواپیمایی رابطهتجربه مدیران بر کمتر است لذا بین رابطه  75/7که از 

 دارد.
 

 هانتیجه گیری و پیشنهاد -6

دهند. داشتن مشتریان امروزه به خدمات نوین اهمیت میکه با توجه به تایید کلیه فرضیات این پژوهش میتوان عنوان کرد 
تنوع خدمات نوین و به روز در آژانس و بروز بودن وبسایت در آژانس مسافرتی و سادگی در پرداخت هزینه توسط مشتری سبب 

و مدیر با  داده شود. به خواسته مشترى گوش  کاری آژانسهای مسافرتی لازم استدر فرآیند بردن مشتری از خرید میگردد،   لذت
آگاهى از تغییر نیازهاى مشتریان به چگونگى برنامه ریزى براى پاسخ دادن سریع به آن و در کنار استفاده از تجارب خود و دیگران 

کند و ضمانت بین مشترى و . به این ترتیب مشترى شخصاً به سازمان احساس تعلق مىببردپى به خدمات نوین  مشتریاننیازهاى 
سبب  ارتباط مستقیم عوامل فنی و امنیتی یک وب سایت با نگرش  شود. تقویت امکانات فنآورانهتر مىبه تدریج پررنگ آژانس

جهیزات فیزیکی مناسب و در کنار سرعت عمل سبب رضایت مشتری از مشتری نسبت به خرید آنلاین است. تقویت امکانات و ت
دریافت خدمات میشود. مدیران آزانسها امروزه بر این امر واقفند که تجربه خرید آنلاین با از بین بردن پیچیدگی و امنیت خرید 

، نمودن مشتریان دست پیدا کنند جلبهدف تر به توانند سریعمی خدمات الکترونیکیاینترنتی تاثیر مستقیم و مثبت بر خرید دارد. 
افزایش اعتماد مشتریان به آژانس منجر به تجربه مدیران در ایجاد زیرساخت خدمات هوشمند در ارائه خدمات به مشتریان 

شود، منجر میفروش افزایش هزینه بازاریابى و  با کاهش با مشترى ارتباطتوسعه مدیریت  .شودمی مسافرتی در گرفتن خدمت
به  راهکارهای شنیدن صدای مشتری و مدیریت ارتباط با مشتریاز  جذب شود، ابتدا بایستی مدیریت آژانس راى این که مشترىب

او نزدیک شود، لازم است از طریق رفتار و برخورد مناسب کارکنان با مشتریان، اطلاع رسانی مناسب کارکنان به مشتریان و ایجاد 
 کند. شبکه گسترده خدمترسانی را فعال

دهند، همانطور که از نتایج این تحقیق مشخص است، مشتریان به پایین بودن کارمزد خدمات در آژانس اهمیت خاصی می
مدیران در این فرایند باید از تجارب اصلاح فرآیند در ارائه خدمات گذشته به هزینه های تمام شده ارائه خدمت توجه ویژه داشته 

رعایت حقوق مشتری به ارائه خدمات متمایز بپردازند.همچنین لازم است مدیر آژانس بطور مستمر  باشند  و با استفاده از تجربه
 مشتریتبلیغات برای . پیگیر قیمت و کارمزد رقبا باشد و خدمات آژانس را در حدی نگه دارد که مشتریان راضی از ادامه خرید باشند

. آورداست را برای آژانس به ارمغان میکلید نهایی موفقیت و سودآوری  که رضایتمندی بسیار مفید است، ذهنیت او را تغییر داده و
تبلیغات، شناسد بلکه امروزه ورزید، دیگر آن را به رسمیت نمیهم که تا دیروز براین مهم تاکید میبازاریابی در حقیقت مفاهیم 

روند هایی به شمار میبرای سازمانها، سرمایه مشتری مشعوف و شادمان و مشتری که احساس تعلق خاطر و تعلق قلبی پیدا کرده
های استوارتری همچون ماندگاری مشتریان نیز یاری گرفت. زیرا ممکن بایستی از شاخصلذا که سودآوری و عمر طولانی دارند. 

از کارکنان نیز به دلیل  است مشتریان از روی ناآگاهی یا ناچاری )به دلیل وجود قرارداد درازمدت( با سازمان باشند یا احتمالاً برخی
، از اینرو مدیران آژانس امروزه از طریق تجارب خود امتیاز های نو یا بلندپروازی، سالیان سال با یک سازمان بمانندنداشتن اندیشه

 شمارند و از راههای مختلف بخصوص شیوه استفاده از رسانه های اجتماعی به تبلیغ آژانس خود برای جذبتبلیغات را مهم می
برای مشتری گرایی ابتداً لازم است شناخت نیازهای مشتری انجام سپس برای خشنودی و رضایت   بیشتر مشتری اهتمام دارند.

مشتریان تلاش ویژه شود لذا ضروری است که به ترتیب ضرورت و نیاز های شناسایی شده در بخش قبل و بیان شده توسط افراد 
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از اقدامات غیر ضرور و خارج از عرف جلوگیری شود. بهتر است با توجه به تغییر نیازها با اقدامات مشتری گرایانه انجام شود. و 
استفاده از صندوق های ارتباط با مشتری یا تماس هایی که با مشتری بعد از استفاده از خدمات برقرار میشود بطور مستمر نیاز های 

اطمینان بهتر به آن مشتری در خریدهای بعدی اهتمام ورزید و  او رصد شود و در صورت نارضایتی مشتری سعی در ارائه خدمات
 خاطر برای او ایجاد کرد.

اعطای امتیازات مالی به مشتریان سبب مراجعات بیشتر  افراد برای گرفتن خدمت میشود،  امروزه همگان بر این امر واقفند که، 
با توجه به شرایط جاری و بالا بودن نرخ ارز و نوسانات آن  آژانسهای گردشگریمشتریان جوایز در جذب مشتری بسیار موثر است. 

، لذا مدیران آژانسها با شودشناخته می بعد جوایزبه عنوان و تخفیفات ایامی قیمت  کاهشو  هستندبا نوسانات قیمت زیاد مواجه 
 داشتن تجارب گذشته با ارائه جوایز به مشتریان خود سعی در جذب بیشتر آنها دارند.

به عنوان  کننده مصرف رفتار درکمدیران آژانسهای گردشگری بیشتر بدنبال معرفی برند خود و تعامل با مشتریان هستند و 
تغییر ایجاد  کننده مصرف رفتارتقویت جایگاه آژانس در اذهان عمومی و مشهور شدن  در . استمطرح  یابیبازار از یاتیح جنبهیک 

 داد دنخواه پاسخ دیجد خدمت ای محصول کی به بالقوه انیمشتر چگونه میبدان که ک می کندکم کننده مصرف رفتار درکمیکند،  
 را است نشده برآورده برای مصرف کنندگان که ییهاتا درخواست  کند یم کمکبه مدیران آژانسهای گردشگری  و  اینکه

تواند با عشق و علاقه اقدام به معرفی خدمتی که از یی کند.  نقش مدیران آژانسها در هنگام خرید بسیار موثر است، او میشناسا
نظر خودش برتر و خاص است نماید و  مشتری را  جذب نماید.، از اینرو مدیران با داشتن تجربه برند و برندسازی آژانس خود قصد 

های پیشرفت شماری شده است؛های اخیر، صنعت گردشگری، دستخوش تحولات بیدر سال کنند.در جذب بیشتر مشتریان می
ارتباطات های اطلاعاتی و ارتباطی، تغییر سبک زندگی مردم، افزایش سطح سواد، دانش و انتظارات جامعه، آوریروزافزون فن

 فیزیکی و اینترنتی انسانی همراه با احترام به مشتری، ایجاد محیط مناسب، زیبا، گرم و صمیمی همراه با امکانات مطلوب در محیط
ها، ها و نیازهای مشتریان، عمل و فعالیت در جهت ارضای این نیازها و برآوردن این خواستهتری، توجه به خواستهبرای مش آژانس

 توجه وافر به کیفیت خدمات و ارتقا سطح آنها، توجه به مشتریان فعلی درجهت جذب مشتریان جدید و ... همه و همه سبب می
افزایش داده و علاوه بر کسب منافع بیشتر، در میدان  شرکتفاداری وی را به ضمن ایجاد رضایت مشتری، سطح و آژانسشود تا 

مشتریان آن هستند، با استفاده از این  آژانساز آنجا که یکی از مهمترین دارایی یک  تر داشته باشد.رقابتی نیز حضوری بهتر و قوی
زمینه ساز می باشد که یب آنان به مراجعات مجدد حفظ مشتریان فعلی وترغیکی از وظایف مدیران آژانس ها تلاش بر  رویکرد
 .است آژانسبقای 

 .در این راستا پیشنهادهای زیر نیز مطرح میگردد
 مدیریت آژانس نیازهای مشتری را به درستی تشخیص دهد و جهت رفع آنها با استفاده از تجارب قبلی اقدام نماید. .1

پیاده سازی برنامه هایی نوین مانند فروش اقساطی با شرایط لازم است مدیریت آژانس با توجه به تجارب گذشته به  .0
 ویژه یا ارائه پکیج های متنوع و جذاب به منظور جذب بیشتر مشتری بپردازد.

یی از طریق درآمدزادر شرایط حال مدیران با تفکر کارآفرینانه بیشتر و ارائه خدمات نوین در شرایط بحرانی اقدام به  .3
 اینترنتی نمایند.ی غیرحضوری و هافروش

توجه به موج جدید جریان فناورانه در آژانس های هواپیمایی لازم است مدیریت آژانس با استفاده از خدمات جدید مانند  .0
ارسال فایل خرید خدمات یا اطلاع رسانی از ساعت های پروازی و همچنین پیامک های خاص توسط سیستم های 

 ذب مشتری بپردازد. اطلاع رسانی هوشمند آژانس به ترغیب و ج

بایستی مدیران رفتارهای مشتری گرایانه در آژانس را از طریق کلاس های آموزشی ضمن خدمت به کارکنان خود  .5
آموزش دهند و آنهارا با علم گردشگری روز دنیا آشنا کنندو همچنین بیاموزند که چگونه بااستفاده از علم بادی لنگوئج 

 و همواره توجه ویژه به این مهم داشته باشند.  به جذب و ترغیب مشتریان بپردازند

با توجه به نرخ پایه بازار و همچنین شرایط رقابتی موجود، اعمال کارمزدهای معقولانه و پایین تر از بازار باعث جذب  .7
 بیشتر گردشگر خواهد شد.

 در خصوص مشتریان دائمی و وفادار تمهیدات کاهش هزینه کارمزد در نظر گرفته شود. .0

ی خدمات هاتیجذابراحی خدمات آینده لازم است از متخصصین روانشناسی و بازاریابی کمک گرفته شود تا در ط .2
 ی نمایان شود و از این طریق افراد به استفاده از خدمات بیشتر تحریک شوند. خوببهآژانس 

رآمد مانند بیلبورد ها و یا مدیریت لازم است برای جذب مشتری با استفاده از تجارب قبلی شیوه های مختلف تبلیغ کا .0
 اینستاگرام را با شعارهای تبلیغاتی تحریک کننده و خاص شناسایی و از آنها بخوبی استفاده کند.

با برقراری تماس با مشتری می توان آنها را از شرایط فروش ویژه و خدمات آژانس مطلع کرد و به گونه ای آنها را به  .17
 ن برای مشتری یادآور شد که آژانس همیشه در دسترس مشتری می باشد.خرید مجدد خدمات ترغیب کرد و همچنی

 بایستی رفتارهای مشتری گرایانه جهت وفاداری در موسسه ترویج و به آنها توجه خاص شود. .11
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 درک باشدکه برای مشتریان قابل یاگونهبه آژانس، تخفیفات ویژه ارائه شودهای ایجاد شفافیت در قوانین و سیاستبا  .10
 شوند. جب افزایش قصد استفاده از خدماتو مو

مدیر یک آژانس می بایست مدام رقبای موجود در بازار خود را شناسایی و به تحلیل آنها بپردازد و نقاط قوت و سبک و  .13
 شیوه جذب مشتریان رقیبان به منظور بهبود رویه شرکت خود استفاده نماید.

در خریدهای بعدی را به مشتریان خود دهند و آنهارا به خرید مجدد  مدیران آژانس می توانند وعده ارائه مزایای خاص .10
 ترغیب کنند که موجب ایجاد مشتری وفادار می گردد.

 
 منابع

،بررسی نقش دفاتر خدمات گردشگری در جذب گردشگران و توسعه صنعت گردشگری،اولین همایش 1301اشرفی، ابراهیم، .1
 https://civilica.com/doc/195508،ملی گردشگری وطبیعت گردی ایران زمین ،همدان

ایجاد وفاداری گردشگری فرهنگی: تأثیر  .(1400) .اکبری. محسن. اسماعیل پور. رضا. رضوی. حامد. حاتمی نژاد. محمد .0
 :doi .132-113 ,(2)5 ,دانش شهرسازی .تجربه ماندگار شهر، ارتباط فرهنگی و مشارکت گردشگران شهر ماسوله

10.22124/upk.2020.13945.1257 
،تاثیر تبلیغات اینترنتی در دوران تحریم بر جذب گردشگران 1077بخشی ده عسکری، طاهره و نوری خضرآباد، محمدکاظم، .3

خارجی از دید گردشگران،ششمین کنگره ملی سالانه یافته های نوین در علوم کشاورزی و منابع طبیعی، محیط زیست و 
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