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 The experience economy emphasizes creating memorable and personalized 

experiences for the customer so that the economic income of the companies 

is created through the customer experience. To continuously create and 

deliver the value of engagement experiences, companies must provide 

employees with the means to design and create such experiences through 

experience. This research aims to draw a comprehensive human resource 

management framework that uses customer capital to guide success in the 

experience economy. The foundation's data theory research method was of 

qualitative type and the time frame of the research was fall and winter 1402. 

After conducting a semi-structured interview with the 5W1H technique, 

with university professors and human resource managers of the tourism 

industry, including tourism companies, hotels, and museums, who were 

selected from the purposeful sampling method; Theoretical saturation was 

achieved in 13 interviews. The components were identified using a three-

step coding process (open, axial, and selective) of the content analysis 

method and MaxQDA 2020. 74 selected codes and 13 components were 

identified. The results show that human resource policies and processes 

including customer-oriented recruitment and hiring, customer-oriented 

training, employee-oriented consulting, echo service compensation, 

interactive feedback process, and risk process as human resource 

management strategies, reinvent the role of customer capital in the 

experience economy and leads to consequences at three individual, 

organizational and extra-organizational levels. The research innovation has 

been the design of a comprehensive and integrated model in reinventing 

customer capital in the tourism industry. Tourism companies should create 

value through experience, customer-oriented human resource processes, 

and customer capital. 
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EXTENDED ABSTRACT 

 

Introduction 

In today's dynamic business environment, organizations increasingly recognize the importance of customer 

capital as a valuable asset. A major challenge for firms is how to differentiate themselves in a global market 

and build competitive advantage. The experience economy approach emphasizes on creating memorable, 

personalized, and attractive experiences for the customer so that the economic income of the companies 

and the added value of their services are made through the customer experience. Many tourism firms have 

been able to move up the value chain from a service base to an experience base as a means to attain high 

levels of customer satisfaction and profitability. Consequently, a better understanding of how customer 

capital or relational capital with an experience economy approach will assist business managers and 

designers in developing effective strategies by focusing on the relationship and how this experience can 

build sustainable technology innovation, business models, and strategies, and help design services for 

tourists to meet the market's needs. To continuously create and deliver the value of engagement 

experiences, companies must provide their employees with the means to design, create, and stage such 

experiential offerings. This requires strategic alignment of human resource management and marketing 

processes. Therefore, due to the lack of a comprehensive and integrated model, this research aims to present 

a framework that uses customer capital to guide the organization's success in the experience economy.  

Methodology 

The current research was conducted based on the purpose of developmental type and in terms of qualitative 

data collection with Grounded theory approach. Considering the nature of the research problem, the 

researchers have used the interpretive paradigm and inductive logic for the detailed research investigation. 

In the first part, texts related to customer capital, experience economy, and human resource management 

have been extracted from library sources. The second part was an interview with 13 people consisting of 

human resources managers of the tourism industry, including tourism companies, hotels, and university 

professors. Sampling was done purposefully and continued until the theoretical saturation of the researcher 

was reached. The interviews were conducted through in-depth semi-structured interviews and the 5w1h 

technique and sought to answer questions such as: how, why, what, where, who, and when. The extracted 

codes reached saturation after the 13th interview. After studying and refining, all concepts were adjusted 

to 29 components and 417 codes. In the following, the extracted phrases were summarized and simplified, 

and duplicate sentences were removed. To analyze the data and identify the components with a three-stage 

coding process (open, axial, and selective) of the content analysis method and MaxQDA 2020. Thus 13 

components, 29 indicators and 74 final selection codes were obtained. Finally, a paradigm model of 

customer capital reinventing designed with the experience economy approach. 

 Result and discussion 

The first step of the model for the regeneration of customer capital with the experience economy approach 

in Iran's tourism industry is causal conditions including innovation and initiative, talent management, and 

foresight. This stage can be considered as the preparation or pre-implementation stage. At this stage, the 

organization does not specifically enter into capital reinventing, but it tries to provide grounds for it. This 

stage includes factors that lead to the regeneration of customer capital with the experience economy 

approach. The gap of innovation and initiative with the indices of innovation capital and intellectual 

property, the component of talent management with the index of susceptible personality traits, and the 

component of foresight with the index of agility in the service process have been considered as causal 

conditions by researchers. The next step is to reinvent customer capital as a central phenomenon. Context 

conditions that must exist to be able to carry out appropriate actions and strategies; include environmental 

components with indicators of the market situation, economic factors, and pervasive technology. 

Intervening conditions include the intellectual capital component with indicators of human capital and 



 

J. Bus. Adm. Res, 36(16), 2024, PP: 162-183.  ISSN (Print):X368-2645, (Online): 2645-3878 

structural capital, and the component of leadership styles includes the index of managerial support. The 

strategies include the policies and processes component with customer-oriented recruitment and 

recruitment indicators, customer-oriented training, consulting, and reflective compensation, the feedback 

process component with constructive feedback indicators, the system of customer suggestions and 

complaints, and the risk process consisting of continuous monitoring indicators, and resilience. Finally, 

the results in the paradigm model show the emergence of customer capital reinvention with the experience 

economy approach, including three levels: satisfaction at the individual level, development and 

productivity in the organization, and stabilization of ideals and institutionalization of values at the extra-

organizational level. 

. 

Conclusion 

The results of this research are important in several ways, other researchers get to know the 

conceptualization of customer capital in the experience economy and how groups and individuals in the 

tourism industry share their information. It should be used quantitatively in other research and ultimately 

lead to a common understanding of the reinvention of customer capital. This research attempts to explain 

the mechanism by which the development of customer capital and organizational performance contribute 

to the experience economy in the current turbulent business environment. Also, the results show that 

effective human capital management improves organizational capital and customer capital. Therefore, the 

results show that generational diversity leads to the creation of shared values. At the extra-organizational 

level, to deal with the current and expected talent shortages in the international hospitality industry, an 

important and innovative focus in the tourism industry is for companies to pay attention to the diversity 

and inclusion policy as part of sustainable human resources. management strategy. It leads to customer 

loyalty and branding for tourism centers. 

Keywords: Customer capital, Experience economy, Human resource management, Tourism industry   



    

 2645-3878الکترونیکی:  ،368X-2645شاپای چاپی:  . 183تا  162، صفحه: 1403، 36، شماره 16دوره 

 

 

 

 

 

 

 

 
 به مشتری با رویکرد اقتصاد تجر ۀبازآفرینی سرمای

 .ایران ،یزد ،یزددانشگاه  ،مدیریت و اقتصاد دانشکده ،ت بازرگانیییرگروه مد ،مدیریت بازرگانی دانشجوی دکتری ،سارا غائی
 .ایران ،دیز ،یزددانشگاه  مدیریت و اقتصاد،دانشکده  ،بازرگانی تیریگروه مد ،دانشیار، *روسبک مهدی

 .ایران ،دیز ،یزد دانشگاه مدیریت و اقتصاد،دانشکده  ،عتیصن گروه مدیریت ،دانشیار، مجتبی حسینی بامکان

 چکیده  مقاله اطلاعات
 مقالهسابقه 

 24/04/1403تاریخ دریافت: 
 25/06/1403 تاریخ بازنگری:
 30/06/1403 تاریخ پذیرش:

 
 
 
 

 های کلیدیواژه
اقتصاد تجربه، سرمایه 

مشتری، صنعت گردشگری، 
 مدیریت منابع انسانی.

 

 

 

 

 نویسنده مسئولایمیل 
msabokro@yazd.ac.ir  

برای مشتری تأکید دارد،  شدهیسازیشخص ماندنی واقتصاد تجربه بر ایجاد تجارب به یاد 
 یها براشرکت شود.ها از طریق تجربه مشتری ایجاد میکه آورده اقتصادی شرکتنحویبه

 ییشنهادهایپ نیچن جادیای و طراح یرا برا یامکانات دیو ارائه مداوم ارزش تجربه تعامل، با جادیا
مدیریت  ی برای. هدف پژوهش، ترسیم چارچوبکارکنان قرار دهند اریتجربه، در اخت قیاز طر

کند. منابع انسانی است که از سرمایه مشتری برای هدایت موفقیت در اقتصاد تجربه استفاده می
 1402و زمستان  زییپام پژوهش، و بازه زمانی انجا یفیاز نوع ک یادبنداده یهنظر ،روش پژوهش

مدیران  ی واساتید دانشگاه با ،5W1Hساختاریافته با تکنیک پس از انجام مصاحبة نیمه .بود
که از روش ها ها، موزههای گردشگری، هتلمنابع انسانی صنعت گردشگری شامل شرکت

. شناسایی اشباع نظری حاصل شد 13مند انتخاب شده بودند؛ در مصاحبه گیری هدفنمونه
باز، محوری و انتخابی( از روش تحلیل محتوا وبا ) یاها با فرایند کدگذاری سه مرحلهمولفه

دهد شناسایی گردید. نتایج نشان می مولفه 13کد انتخابی و  74بود.  2020افزار مکس کیودا نرم
گرا، آموزش ها و فرآیندهای منابع انسانی شامل جذب و استخدام مشتریکه سیاست

محور، جبران خدمات پژواکی، فراگرد بازخور تعاملی و فراگرد گرا، مشاوره کارمندمشتری
ریسک به عنوان راهبردهای مدیریت منابع انسانی، نقش سرمایه مشتری را در اقتصاد تجربه 

شود. بازآفرینی کرده و منجر به پیامدهایی در سه سطح فردی، سازمانی و فراسازمانی می
صنعت  برایبازآفرینی سرمایه مشتری  طراحی الگوی یکپارچه ر جلوۀد ،نوآوری پژوهش

منابع  یندهایگرا کردن فرآیمشتر ید بابا یگردشگر یهاشرکت .شودنمایان میگردشگری 
 بپردازند.تجربه  قیبه خلق ارزش از طر یمشتر هیسرما قیاز طر یانسان

بازآفرینی سرمایه مشتری با رویکرد اقتصاد تجربه در صنعت الگوی (. 1403) مجتبی ،ی بامکانحسین؛ مهدی، ورسبک؛ سارا ،غائیبه این مقاله:  استناد
 .183-162، (16)36، های مدیریت بازرگانیکاوش .گردشگری ایران
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 مقدمه .1
ت رقاب زیرا(. 2024و همکاران ، 1سترمسکایا) شدن به جزء مهم تجارت مدرن است لیاقتصاد تجربه در حال تبد ،امروزه

جرجولیون و )  کنندای است که ارائه میها با یکدیگر، نه بر اساس محصولات و خدمات، بلکه بر اساس تجربهشرکت
و  3بتنکورت) و آن تجربه استکنندگان به دنبال چیزی بیش از کالاها و خدمات هستند . مشتریان و مصرف(2،2018پانیلو

؛ 2021و همکاران، 4ماتیو)  مداری، مشتریان عامل اصلی تعیین سودآوری شرکت هستند. در عصر مشتری(2022همکاران ،
چه (. آن2020و همکاران ، 7لی) گذر کرده است 6وکار از اقتصاد خدمات به اقتصاد تجربه. دنیای کسب(5،2019آلریچ و یونگ

شخصی -ای ذاتیفرد را به شیوه یادماندنی هستند که هرخواهند، تجربیات یا رویدادهایی بهای میطور فزایندهمشتریان به
برای به دست آوردن  هاآنایجاد ارزش از طریق محصولات و خدمات سنتی و ایجاد تمایز در  (.8،2020پاین) کنددرگیر می

 ،بنابراین؛ (2022و همکاران ، 9هوانگ)  وکارها بر روی تجربه مشتری تمرکز نمایندمشتری، دیگر کافی نیست و باید کسب
های چندگانه و پیچیده برای ایجاد ای که به روشزنجیره سود تجربه فکر شود، زنجیره مثابةباید به رابطه مشتری/کارمند به

حال ظهور در ای پدیده یاندهیبه طور فزا یمشتر اتیواقع، تجربدر(. 2020پاین،) تجربه انسانی مرتبط با یکدیگر تعامل دارد
 جوامع ایو/ انیمشتر ریو سا هاآنها و کارکنان و محصولات/برندها، شرکت انیمشتر نیتعاملات متعدد ب ریو تحت تأث

چرایی و لزوم ورود صنعت گردشگری به این فضا  نی؛ بنابرا(10،2024آگاپیتو و سیگالا) شوندسازی می( مفهومیمجاز)
با رویکرد اقتصاد تجربه است، باید  یوکاروکار به کسبی مسئول تبدیل کسباینکه چگونه و چه کساما ؛ مشخص شده است

گیری، ساماندهی و مدیریت تعاملات در ترسیم الگوی شکلاست که  نیا یمساله اصل. (2020پاین و بی،  ) گرددبازاندیشی 
شود تا منجر به های گردشگری شکاف وجود دارد که چگونه نقش سرمایه مشتری بازآفرینی متعدد و ارتباطات در سازمان

 خلق ارزش از طریق تجربه و اقتصاد تجربه گردد.
 اتمطالع(؛ 2020و همکاران ، 11کیانتو)  منابع انسانی  وجود داردسرمایه سازمان  ای در موردگسترده پیشینهاگرچه 

 شده است سرمایه فکری نادیده گرفته بالایی در پیشینهتا حد  که همچنان شایسته توجه است را یتجربه مشتری نوع عملکرد
اقتصاد تجربه در صنعت  کردیبا رو یمشتر هیسرما ینیموانع و مشکلات بازآفر.  )2021و همکاران،12آگیرزابالاجا پنالبا)

هایی است که قصد گیری و بازآفرینی سرمایه مشتری سازمانسازی، چگونگی شکلناشی از عدم مفهوم رانیا یگردشگر
 که در مطالعات قبلی تشریح نشده است. آنچه ،ست پیدا کننددارند از طریق خلق تجربه، به آورده اقتصادی د

ای متمایز، کنندگان، ارائه تجربههای مختلف ضروری است. در بخش مشتریان و مصرفانجام این پژوهش در بخش
با  ارائه تجارب خدمات .(2023، 13ولوسوو گومز سوارز) دهدیادماندنی رضایتمندی مشتری را ارتقا میفرد و بهمنحصربه

، 14یانگ) شودارزش بالا به مشتریان برای نتیجه سازمان بسیار سودمند است و باعث ایجاد انگیزه برای ادامه هزینه می
های تواند استراتژی مؤثر دستیابی به مزیت رقابتی پایدار برای سازمانمداری خدمات میمشتری ،مواردآن (. علاوه بر 2017

ها . در سطح استراتژیک، در مورد اینکه چگونه سازمان(2021و همکاران ، 15لی ؛2024ان،ایسترمسکا و همکار) باشدگردشگری 
سرمایه مشتری در فرآیندهای مدیریت منابع انسانی برای  ان از طریقهای مشتریویژه تجربهتوانند در مورد بهبود می

در پاسخ به چگونگی  دستیابی به قابلیت سودآوری تلاش کنند، شکاف دانش وجود دارد. این پژوهش جهت پر کردن این شکاف
های ها و شاخصمولفهها و نمود آن  در سطوح فردی و استراتژیک سازمانی و فراسازمانی پس از شناسایی ابعاد، مولفه

 شوند، به ارائه الگویی جامع پرداخته است.سرمایه مشتری که منجر به اقتصاد تجربه می

                                                                                                                                                          
1. Iastremska  
2 .Gorgoglione & Panniello 

3 .Bettencourt  

4 .Mathew  
5.Ulrich & Yeung  

6. Experience Economy 

7 .Lee  
8 .Pine II 

9 .Hwang  
1 0. Agaoito& Sigala 

1 1 .Kianto  

1 2 .Peñalba-Aguirrezabalaga 
1 3 .Veloso & Gomez-Suarez 

1 4 .Yang 

1 5. Lee  
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منابع  نیتأم. الگوهای موجود با تاکید بر این که در است زیمتما یهای قبلاز پژوهش نظری چارچوب یپژوهش بر مبنا نیا
؛ به (1400و همکاران،1خواره ) اندیشید یبه شـکل جـد یرونیو ب یداخلـ یاروهـین یبـه توسـعه و ارتقا دیبا ـریناگزی انسـان

کند و یا در راهبردهای تجویزی، فرآیندهای نمی ایاشارهنحوه توسعه نیروها با تاکید بر سرمایه مشتری در  جهت خلق تجربه 
ای که منجر به اقتصاد تجربه شود، یژه( و به اقدامات و1402و همکاران، 2ملایی) معمول و عمومی منابع انسانی مطرح شده

یی جامع الگو های سرمایه مشتری در بستر اقتصاد تجربه،شناسایی ابعاد و شاخص یدگیچیبا توجه به پشود. پرداخته نمی
 برای مدیریت منابع انسانی وجود نداشته است.

 گردشگری هایشرکت را پژوهش نیا الگوی .است یرقابتساختار  برایگردشگری  خدمات، تبیین پژوهش نیا مهمنکته 
اسخ به پژوهش حاضر به دنبال پ کنند. هخود استفاد منابع انسانی یندهایادغام اصول اقتصاد تجربه در فرآ یبرا توانندیم

 ییچگونه الگو یرانا یاقتصاد تجربه در صنعت گردشگر یکردبا رو یمشتر یهسرما ینیمطلوب بازآفر یالگوسوال است که 
 است؟

 

 نظری و پیشینه پژوهشبانی . م2

محققان خلق  .(2022، 3وانگ و لی ) هستند سکوهاهایی برای جذب مشتریان در انواع طور مداوم به دنبال راهها بهشرکت
ولوسو و ) دانندوکار و ایجاد وفاداری در او مهم میماندنی را در درگیر کردن مشتری با کسبیادفرد و بهتجربه منحصربه

 کومار)  کنندها قلمداد می( و تجربه مشتری را دررسیدن به مزیت رقابتی ابزاری تأثیرگذار برای سازمان2023گومز سوارز،
 .(2020پاین، ؛4،2023کوشال و

( و با 5،1990وانیو ا منیفر) نفع برسانند هاآن به همهتلاش کنند تا  دیها باها و شرکتنفعان سازمانذی نظریهبر اساس 
و  تیبا کسب رضا ی(. منافع مشتر2021و همکاران، یل) افتیدست خواهد  یواقع داریپا تیکار، سازمان به موفق نیانجام ا

عوامل در استفاده از  نی. مؤثرترگرددیم نیتأم شودیوعده داده م یبه و ازاردر مبادلات ب یطور ضمنکه به ییهاتیحما
اهداف و مقاصد  نییتع نفعان،یسازمان و ذ نیاز ارتباط مؤثر ب نانی، اطمریمد یهایستگیاند از: شاعبارت نفعانیذ نظریه

جلب  ،نفعانذی برخورد با یبرا ین استراتژیتدو ،نفعانذی قدرت یابیارز نفعان،یذ نیحترام متقابل بمشترک، اعتماد و ا
 نی(. در ا6،2021و جواد سامیبر) نفعانذی ارتباط مناسب و مکرر با ،یریگمیدر تصم نفعانذی مقامات بالاتر، مشارکت تیحما

 یمشتر هیسرما ایآنان  لاتنحوه تعامل و تباد ،نفعانذی لیو تحل ییاساشن یلیچارچوب تحل نفعاننظریه ذیپژوهش با اتکا بر 
 قرار گرفته است. یمورد بررس ازهاین نیا یپاسخ برا میو نحوه تنظ نفعانذی یازهاین ،یهای گردشگربا شرکت

 تریان استمنبع مزیت رقابتی ناشی از بازارگرایی، تمرکز سازمان ازنظر شناسایی و توسعه ارزش متمایز برای مش
دهند، تقریباً ن ارائه میهایی که چنین ارزشی را به مشتریاهای تجربی و نوآوری. استراتژی(2022مکاران،و ه 7 تیجهجادی)

وی و مقوله  تجارب . اهمیت پرداختن به مشتری،(2022پاین، ;2022هوانگ و همکاران،) انددر هر صنعت و تجارتی پدیدار شده
 ها با آن مواجه هستنداد تجربه در حیطه مدیریت منابع انسانی، ناشی از تغییراتی سریع و پرشتابی است که سازماناقتص

 .(2020پاین،  ;2023و همکاران، 8لای )
ز آینده و ( و سیالیت نمایشی ا2022پاین و بی،) استدر صنعت گردشگری اقتصاد تجربه مفهومی سیال . اقتصاد تجربه

( و 9،1998پاین و گیلمور) استطور تصاعدی در حال رشد دگرگونی آن است. درواقع، میل به تجربیات جدید و غنی به
یئومان و مکماهون ) ویژه موفق خواهند بوددهند، بهدهندگانی که ارزش تجربی فراتر از عملکرد اصلی ارائه میارائه
بتنکورت و ) شدهتوسعه داده  هست که 1998 لموریگپاین و  مبتنی بر مطالعاتاین پژوهش  اقتصـاد تجربـه(. 10،2019بتی

 ،یو چهـار بعد فرع رفعـالیشـامل مشـارکت فعـال و مشـارکت غ ،یدو بعـد اصلـ یدارا( و 2020 یبو  نیپا ؛2022همکاران،

                                                                                                                                                          
1 .Khareh 
2 .Molaei 

3 .Wong & Lee 

4 .Kumar & Kaushal 
5 .Freeman& Evan 

6 .Breesam & Jawad 
7 .Tjahjadi  
8 .Li  

9 .Gilmor 
1 0 .Yeoman & McMahon-Beattie 
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 اسـت ـدیهای جداز تجربه ـتیاسـت و هـدف آن کسـب رضا یـیشناختی و رهازیبایی ،یشـامل آموزش، سـرگرم
شده است به این معناست که مصرف بیشتر منجر به رضایت . ایده معناسازی که در اقتصاد تجربه گنجانده(2022هوانگ،)

را را دارند، آورده اقتصادی نهایی  کنندهشود، بلکه محصولات و خدماتی که ظرفیت تغییر معنادار تجربه مصرفبیشتر نمی
  .(2017و همکاران، 1کایریلوا) دهندتشکیل می را 

 

 کندهای سازمان را تعیین میگیریگرا، مشتری همانند قطب نمایی است که جهت تصمیمتریهای مشدر سازمان
ها دهی تمام فعالیتهای سازمان و سازمانگرایی یعنی اولویت دادن به مشتری در تمامی فعالیت. مشتری(2014 2واندرمرو)

ها، برای کارمندی که مستقیماً با لا از دیدگاه شرکتمث؛ (2021، 3چن و چی) باهدف اصلی ارائه ارزش برتر به مشتریان
 شوندتر میگرا داشته باشد، زیرا مشتریان باهوشکند، بسیار مهم است نگرش مثبت و شخصیتی برونمشتریان کار می

ین انتظارات در صورتی که شرکت بتواند ا ؛از خدمات دارند بالایی(. امروزه گردشگران هم انتظارات 2024و همکاران ،4کارلبک)
 (.2019،و همکاران 5سولیس رادیلا) را برآورده کند، تمایل بیشتری به پرداخت دارند

ها برای تداوم فرآیند خلق ایده به سختی تحت فشار هستند. در نتیجه، در اقتصاد دانش و تجربه، سازمانسرمایه مشتری. 
ت رقابتی باشد. سرمایه فکری عمدتاً توسط کارکنان سرمایه فکری جایگزین سرمایه فیزیکی شده است تا منبع اصلی مزی

 ان،یبا مشتر یارزش نهفته در روابط سازمان توانیرا ممشتری  هیسرما (.6،2017کرستیکو راجنویس) شودسازمان تعیین می
 ییهاستمیها و سروال ها،تیشامل ظرف نی. همچن(2024 7و نوولانداری بستاری) دتعریف نموکنندگان و سهامدارانش  نیتام

سازمان را  یکارمند یوقت مشتری هیاز منظر سرما (.8،2004یاندوت) شوندیم جادیا یخارج نفعانذی است که از تعامل با
 ددهاز دست می یانسان هیرا همراه با سرما مشتری هیسرما زی. متعاقباً، سازمان نشودقطع می زیروابط او ن کند،یترک م

 نیب یفرد نیروابط ب قیانتقال و حفظ شده از طر د،یدانش تول مشتری هیسرماتعریفی دیگر  در. (2021و همکاران ، 9احمد)
ها منجر به در شرکت یمشتر هیسرما کهطوری، به(2020و همکاران، رزابالاجایپنالبا آگ) اشاره دارد انیو مشتر ابانیبازار

های داخلی فهرستی از پژوهش 1(. در جدول 0232و همکاران،10سوهارمن) شودیارزش م رهیبهبود عملکرد شرکت در زنج
 و خارجی صورت گرفته ارائه گردیده است.

 های داخلی و خارجی . فهرست پژوهش1جدول 

                                                                                                                                                          
1 .Kirillova  

2 .Vandermerwe 
3 .Chen & Chi 

4 .Carlbäck 

5. Solís-Radilla  

6. Radjenović & Krstić 

7 .Bestari& Nurwulandari 

8 .Youndt 
9 .Ahmed 

1 0 .Suharman  
1 1 .Hasseli 

 های داخلیپژوهش

ف
ردی

 نتایج روش موضوع نویسنده/سال 

1 

 ملایی و همکاران

(1402) 

در  یارتباط با مشتر تیریاستقرار موفق مد

 یصنعت گردشگر
 کیفی

 ازمندین ،یدر صنعت گردشگر یارتباط با مشتر تیرینظام مد

 یو داشتن سواد سازمان یفرهنگ و تعلق سازمان ت،یریمد تیحما

بودجه،  تیاطلاعات و محدود یاورنف رساختیمناسب است. ز

  ارتباط با مشتری هستند. موانع

2 

و  11حاصلی

 (1401) همکاران

شده در  ادراک ایسرمایه رابطهثیر ات

موردی  مطالعه (کننده  وفاداری بازدید

 (ملی ایران هبازدیدکنندگان موز

 کمی

منجر به سرمایه راحتی کسب منافع و راحتی پس از کسب منافع 

سرمایه بینی ابلیت پیششود. سهولت دسترسی قمشتری می

سرمایه مشتری منجر به وفاداری مشتری  مشتری را ندارد.

 شود.می

 و همکاران خواره 3

(1400) 

طراحی الگوی توسعة منابع انسانی در صنعت 

 بنیادگردشگری سواحل مکران با نظریة داده
 کیفی

آموزی، های توانمندسازی نیروی انسانی، ارتقای مهارتمقوله

مندی، بهبود کیفیت زندگی جامعة میزبان، افزایش سطح رضایت

بومی و حفظ افراد گسترش مبادلات فرهنگی بین گردشگران و 
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وجه مشترک  اشـاره شـده اسـت. یدر صنعـت گردشـگر سرمایه مشترینقش  نحوی به به قبلی هایپژوهش هـیدر کل
ی متقابل عوامل تأثیرگـذاردر مورد سرمایه مشتری این است که اغلب به صورت کمی بوده و بیشتر به بررسی  هاآناکثر 

های .از دیگر سو، الگوباشندسازی و بازآفرینی نقش آن میمفهوم اند و فاقد تشریح کیفی،دیگر بر سرمایه مشتری پرداخته
ی اقتصاد تجربه و مفهوم شناسی سرمایه مشتری بوده و بیشتر به توسعه اقدامات کلی و بدون در نظر گرفتن فضا کیفی،

 معمول مدیریت منابع انسانی پرداخته است. 
بندی و مفهوم شناسی سرمایه مشتری در اقدامات صورتکنون اقدام خاصی برای  تا داد نشان هاپژوهش بررسی نتایج

ریزی جهت تقویت صورت نگرفته است و در رابطه با چگونگی برنامهگردشگری  های خدماتمدیریت منابع انسانی سازمان

                                                                                                                                                          
1 .Rezvani 

2. Rahimi Baghmalek 
3 .Lopes  

4 .Lee  

5 .Cho & Auger 

، افزایش اشتغال و درآمد و دستیابی به هویت فرهنگی و سنتی 

الگوی توسعه ای توسعة پایدار گردشگری از پیامدهای استخدام 

 است.

4 

و  1رضوانی

 (1399) همکاران

بررسی نقش میانجی توانمندسازهای مدیریت 

دانش بر رابطه بین سرمایه فکری و هوش 

مورد ) گریهای گردشسازمانی در سازمان

 گردشگری فرهنگی، میراث کل اداره:  مطالعه

 (یزد استان دستیصنایع و

 کمی
سرمایه مشتری توانمندسازی مدیریت دانش است و منجر به  

 شود.بهبود هوش سازمانی می

 2رحیمی باغملک 5

 و همکاران

(1399) 

تبیین مدلی برای وفاداری بر مبنای تجربه 

چهار  هایهتل) مشتری در صنعت هتلداری

 ستاره و پنج ستاره شیراز(

 کیفی

یجاد رابطه مؤثر و او  ارتباطی با مشتریان هایقابلیتبهبود 

و رابطه عمیق با مشتری به عنوان بازاریابی داخلی و  سودآور

 اند.در مدل پارادایمی ارائه شده ایزمینهشرایط 

 های خارجیپژوهش

ف
ردی

 

 نتایج روش عنوان نویسنده/سال

1 
لبک و کار

 (2024) همکاران

ها در غرب در رستوران یتوسعه منابع انسان

 یانانس هیسرما نظریه دگاهید -سوئد 
 کیفی

پرداختن به مسائل کارکنان و غلبه بر مشکلات موجود در جذب، 

منجر به توسعه منابع ، و حفظ کارکنان با دانش و تجربه استخدام

 .استانسانی 

2 
 آگاپیتو و سیگالا

(2024) 

: یو گردشگر ینوازتجربه در مهمان تیریمد

 ندهیآ قاتیتحق یبرا میها و مفاهبازتاب
 کیفی

تفکر  قیو تحق تیهداو تجربه،  قاتیتحق تیهدا یبرا تیذهن رییتغ

در اقتصاد و جامعه  اتیدر مورد نقش تجرب یتیریمد یهاوهیو ش

 شود.یم شنهادیپ

3 
و  3لوپس

 (2022) همکاران

و  یارابطه هیسرما ،ینیکارآفر یامدهایپ

 گردشگران تیبر رضا ینوآور
 کمی

توسعه محصول  و ینیکارآفرمنجر به  یو نوآور ایرابطه هیسرما

 شود.می یمشتر تیرضا منجر به ینیکارآفر شودجدید می

4 
 و همکاران4لی

(2019) 

پارک  دکنندگانیتجربه بازد یبررس

 دیو قصد بازد تیدر مورد رضا یموضوع

 تجربه یه از مدل اقتصادمجدد: استفاد

 کمی

 تیرضا منجر به  یشناختییبایز اتیو تجرب یآموزشاتیتجرب

مجدد منجر  دیبه قصد بازد تجربه گریز شود.می دکنندگانیبازد

 شود.می

5 
سولیس رادیلا و 

 (2019) همکاران

اهمیت پایداری در وفاداری به یک مقصد 

گردشگری از طریق مدیریت انتظارات و 

 تجربیات

 کمی

 احتمال بازگشت بهمنجر به و ادراکات و  اتیانتظارات، تجرب دیتول

ی داریپای و اجتماع یهاآن در شبکه هیو توص یمقصد گردشگر

 شود.می

6 
 5چو و آگر

(2017) 

 نیارتباط ب یبررس ؟مشارکت کنندهبرونگرا و 

سرمایه و  نفعانذی و مشارکت تیشخص

 یرانتفاعیغ یهادرک شده سازمان مشتری

 کمی

 ،یشناسفهی، وظگراییعقل اندیشی، مثبت ،تیشخصغنای 

 سرمایه مشتری منجر بهو مشارکت،  ییگرااحساسات و برون

 شوند.می درک شده
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به نحوی  الگوییطراحی هدف اقدام به خورد؛ بنابراین اگر کاربردی به چشم نمی هایپژوهش اقتصاد تجربه در این زمینه
در این  مدیریت منابع انسانیاقدامات های شاخص باید درصدد شناسایی و معرفی فهرستی از ابعاد و مؤلفهباشد؛  مطلوب
بازآفرینی و طراحی الگوی سرمایه  درنتیجه مسئله اصلی پژوهش حاضر شود.و مجموعه منسجمی از آن ارائه  بودهزمینه 

بازآفرینی سرمایه  یالگـو یطراحـ هاپژوهش ریبـا سـا این پژوهش ـزیوجـه تما .مشتری با رویکرد اقتصاد تجربه است
پژوهش داده بنیاد از نوع کیفی و استفاده از از  اسـتفاده بـا ی و با رویکرد اقتصاد تجربهشـگردر صنعـت گردمشتری 

شده در بازاریابی تجربه و افزایش انتظار های ارائهتوان ظهور اقتصاد تجربه، روشدر مجموع میمکس کیودا است.  افزارنرم
های کافی را برای های ارتباطی را روندی دانست که استدلالانالمشتریان برای دریافت خدماتی متمایز و یکپارچه در تمام ک

 سازی در حوزه مدیریت منابع انسانی را در این پژوهش فراهم نموده است.بازآفرینی سرمایه مشتری و طراحی الگو و مدل
 

 پژوهش شناسیروش. 3

نوع کیفی با رویکرد داده بنیاد انجام شده ها از ای و به لحاظ گردآوری دادهپژوهش حاضر بر اساس هدف از نوع توسعه
از منظر  .اندپژوهش اقدام نموده پژوهش، پژوهشگران از پارادایم تفسیرگرا به حل مسئله است. با توجه به ماهیت مسئله

زساخته خود ساخته و با یافراد در تعامل با جهان اجتماع یچندگانه و ذهن تیمعتقد است واقع یریتفس میپارادا ،یشناسیهست
 نیبر ا یریتفس میپارادا ،یشناس.از منظر معرفتردیگیافراد شکل م یو درک ذهن ریتفس قیاز طر یاجتماع تی. واقعشودیم

 ستهیتجارب ز قیبه دنبال درک عم یری. پژوهشگران تفسشودیحاصل م یو درک معان ریتفس قیباور است که دانش از طر
 پردازندیدانش م دیبه تول گریکدیکننده در تعامل با پژوهشگر و مشارکت کرد،یرو نیاهستند. در  هاآن یمعان ریافراد و تفس

الگوی مطلوب بازآفرینی سرمایه  گویی به این پرسش هستند کههمین دلیل پژوهشگران به دنبال پاسخ به .(1،2021حسینی)
 ؟مشتری با رویکرد اقتصاد تجربه در صنعت گردشگری ایران چگونه الگویی است

ها رسیده و با شیوه استقرایی ها به مفاهیم و مقولهمحور است که از طریق دادهاین روش به دنبال توسعه الگو و روشی داده
ای، متون مرتبط با مفاهیم سرمایه مشتری، اقتصاد تجربه . در بخش اول این پژوهش از منابع کتابخانهاست الگوبه دنبال ارائه 

 وراج گردید و معیار انتخاب متون نوشته شده داشتن واژه سرمایه مشتری، اقتصاد تجربه و مدیریت منابع انسانی استخ
مدیریت منابع انسانی و مشتقات آن بوده است. بخش دوم مصاحبه با مدیران منابع انسانی صنعت گردشگری شامل 

 5طالعه داشتن حداقل رگان مورد مباشد که معیار انتخاب خبها و اساتید دانشگاهی میها، موزههای گردشگری، هتلشرکت
های تحت ستاره و موزه 5 هایهتلهای گردشگری معتبر و یا سابقه کار مفید در مدیریت صنعت گردشگری در شرکت سال

ضوع سرمایه مشتری، اقتصاد مو دستی، دارای شناخت نسبی بای و صنایعگردشگر نظر و وابسته به وزارت میراث فرهنگی،
های مرتبط در این زمینه های پژوهشی یا پژوهشنابع انسانی و همچنین با اساتید دانشگاهی دارای طرحتجربه و مدیریت م

گیری به صورت هدفمند انجام شد و تا زمانی گرفت. نمونه صورت 1402بود. این پژوهش در بازه زمانی پاییز و زمستان 
و تکنیک  ز طریق مصاحبه نیمه ساختاریافته به صورت عمیقها اادامه پیدا کرد که به اشباع نظری پژوهشگر رسید. مصاحبه

5w1h گویی به سوالاتی چون: چطور، چرا، چه چیزی، چه جایی، چه کسی و چه وقتی انجام گردیده است. به دنبال پاسخ
ه کدهای قبلی بهای بیشتر کد جدیدی انجام مصاحبه اند و باسیدهربه بعد به حالت اشباع  13شده از مصاحبه کدهای استخراج

ها، سه مرحله کدگذاری اولیه، وتحلیل دادهاند. به منظور تجزیهاضافه نگردید. این تعداد نمونه برای بخش مصاحبه کافی بوده
کدگذاری انجام گردید. روش پژوهش در جدول  2020افزار مکس کیودا محوری و انتخابی انجام شده است. با استفاده از نرم

 خلاصه شده است. 2
 
 

                                                                                                                                                          
1 .Hosseini 
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 . روش پژوهش2دول ج

 توضیح روش عنوان

 یاتوسعه نوع پژوهش

 یریتفس پارادایم

 کیفی روش

 خدماتی گردشگری هایشرکتمتخصصین منابع انسانی  جامعه پژوهش

 مدیران() ییاجرا اساتید(،) یعلمخبرگان   نمونه آماری

 2020 ودایکمکس  هاتجزیه تحلیل داده افزارنرم

 باز، محوری و انتخابی() یذارکدگ روش تجزیه تحلیل

 

 برای تحقق روایی ابزار پژوهش اقدامات ذیل صورت گرفته است:
و نظر خود را در ارتباط با آن بیان  محوری و انتخابی را بازبینیکنندگان مرحله کدگذاری: مشارکتکنندگانتطبیق مشارکت
 مدنظر قرار گرفت. هاآنهای نمودند و دیدگاه

 محوری و انتخابی پرداختند.ها و اظهارنظر درباره مرحله کدگذاریرگان به بررسی یافتهبررسی همکار: خب
 ها کمک گرفته شد.یل و تفسیر دادهکنندگان در تحلمشارکتی بودن پژوهش: به طور همزمان از مشارکت

ساس توافق بین دو کدگذار انجام شد. ضریب پایایی برا 13تحقق پایایی پژوهش با رسیدن به مرحله اشباع نظری تا نمونه 
استراتژی پژوهش حاضر جهت حل بهتر مسئله نظریه داده بنیاد اشتراوس و کوربین که  .درصد بوده است 73برابر با 

کند. افتد را تشریح میکند و اقدامات و تعاملاتی که در طول زمان اتفاق میپژوهشگر در آن از یک نظریه فرآیندی پیروی می
ی کدگذاری تیک مطرح شده در نظریه داده بنیاد اشتراوس و کوربین پژوهشگر فرآیند کدگذاری را تا مرحلهدر رهیافت سیستما

 (.2013، 1گلیزر و همکاران) دهدای را ارائه میها نظریهدهد و در طی فرآیند گردآوری دادهانتخابی انجام می
 اقتصاد تجربهتشریح فرآیند تدوین الگوی بازآفرینی سرمایه مشتری با رویکرد 

حی وجود دارد. در این پژوهش از رویکرد طراحی استفاده شده طراحی و طرا -در طراحی الگو سه رویکرد اقتباسی، اقتباسی
است. فرآیند طراحی و تدوین مدل بازآفرینی سرمایه مشتری با رویکرد اقتصاد تجربه در صنعت گردشگری ایران و 

 موده است:، مراحل زیر را طی نهاآناعتبارسنجی 

ها و پارادایم حاکم، اهداف و راهبردهای سازمانی، تعریف در این گام نسبت به مبانی فلسفی، ارزش. ریزی مقدماتیبرنامه
ایه بازآفرینی سرمایه مشتری با رویکرد اقتصاد تجربه، رویکردها، کاربردها و اجزای الگو، همچنین نوع بازآفرینی سرم

 گیری خواهد شد.های انجام کار و اعضای نمونه تصمیم، فرآیندها و روشهاآنای استخراج مشتری و معیارهای موردنظر بر
فرینی سرمایه های بازآدر این مرحله، پژوهشگر به دنبال شناسایی مولفه. های فردیدوین فهرست اولیه با انجام مصاحبهت

ن پس از بررسی و انجام مصاحبه با گروه خبرگاهای فردی است. مشتری با رویکرد اقتصاد تجربه از طریق انجام مصاحبه
نویس شماره یک فهرست کدهای اولیه سرمایه ها اقدام و پیشبا استفاده از روش تحلیل محتوا نسبت به شناسایی مولفه

ی اشباع نظری رسیده است و اکنون مصاحبه به نقطه 13مشتری تدوین گردید. در پژوهش حاضر پژوهشگر پس از انجام 
های جمعیت شناختی مانند جنسیت، سن، تحصیلات کنندگان در پژوهش حاضر از چه ویژگیند ادعا نماید که شرکتتوامی

 70درصد زن و  30مشخص شد که از لحاظ جنسیت  3و... برخوردارند. با توجه به اطلاعات جمعیت شناختی مطابق جدول 
درصد دارای  15درصد دارای مدرک کارشناسی ارشد،  23درصد دارای مدرک دکتری،  61درصد مرد و از لحاظ تحصیلات 

 اند.مدرک کارشناسی بوده
 
 

                                                                                                                                                          
1. Glaser  
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 شوندگانشناختی مصاحبهجمعیت  اطلاعات .3جدول 

 
 کد
 شوندهمصاحبه

 سازمان جنسیت سن
 میزان

 تحصیلات
 رشته

 تحصیلی
 سمت سازمانی

سابقه 
 سال-مدیریت

-مدت مصاحبه
 دقیقه

تعداد کد 
 استخراجی

P1 36 48 75 10 مدیر تجربه کارمند مدیریت جهانگردی دکتری شگریشرکت گرد زن 

P2 35 دکتری شرکت گردشگری زن 
مدیریت منابع 

 انسانی
مدیر آموزش 

 کارکنان
9 65 39 

P3 41 38 60 9 مدیر هتل مدیریت گردشگری دکتری هتل مرد 

P4 42 25 50 6 مدیر منابع انسانی مدیریت هتلداری کارشناسی هتل مرد 

P5 34 32 60 4 مسئول امور اداری مدیریت گردشگری کارشناسی ارشد هتل مرد 

P6 40 25 45 8 مدیر هتل هتلداری کارشناسی هتل مرد 

P7 37 39 60 5 مدیر داخلی مدیریت گردشگری دکتری هتل مرد 

P8 33 30 45 6 مدیر موزه مدیریت موزه کارشناسی ارشد موزه مرد 

P9 40 35 60 5 مدیرداخلی موزهمطالعات  دکتری موزه مرد 

P10 69 30 35 25 مدیرعامل مدیریت موزه کارشناسی ارشد موزه مرد 

P11 37 23 50 7 استاد دانشگاه مدیریت گردشگری دکتری استاد زن 

P12 41 32 50 12 استاد دانشگاه مدیریت گردشگری دکتری استاد زن 

P13 38 21 50 10 انشگاهستاد دا مدیریت منابع  دکتری استاد مرد 
 

طراحی الگوی بازآفرینی سرمایه مشتری با رویکرد اقتصاد تجربه در صنعت گردشگری »سوال در مورد  6ها با طرح مصاحبه
های مصاحبه باز( و همچنین، سه مرحله کدگذاری اولیه، محوری و انتخابی به کار گرفته شد. پرسش) صورت پذیرفتند «ایران

 رائه شده است.ا 4ها در جدول مصاحبه
 های مصاحبه. پرسش4جدول 

 پرسش ردیف
 به نظر شما بازآفرینی سرمایه مشتری با رویکرد اقتصاد تجربه چه تعریفی دارد؟ 1

 شود؟سرمایه مشتری با رویکرد اقتصاد تجربه می چه عواملی منجر به بازآفرینی 2

 باشد؟تجربه چه مواردی می عوامل علی بروز بازآفرینی سرمایه مشتری با رویکرد اقتصاد 3

 گر بروز بازآفرینی سرمایه مشتری با رویکرد اقتصاد تجربه چه مواردی بوده است؟عوامل مداخله 4

 باشد، توضیح دهید؟ای بازآفرینی سرمایه مشتری با رویکرد اقتصاد تجربه از نظر شما چه مواردی میعوامل زمینه 5

 باشد؟سرمایه مشتری با رویکرد اقتصاد تجربه چه مواردی می پیامدهای ناشی از بروز بازآفرینی 6

 
 2020 یا ید ویمکس ک افزارنرممصاحبه در  دگذاریکنمونه -1شکل 

 

 

نفر  13در این بخش با استفاده از مصاحبه نظری با هدف طراحی بازآفرینی سرمایه مشتری با رویکرد اقتصاد تجربه با 
دگی انجام پذیرد. بدین ها به صورتی باشند که کار تحلیل به سامصاحبه شد. پیش از آغاز تحلیل کیفی لازم است تا این داده

ها در قالب جدولی انجام شده است. پس از گوش دادن به متن مصاحبه و بررسی منظور در این پژوهش بررسی مصاحبه
ارائه  1در شکل  2020 ودایکافزار مکس ها در نرممصاحبه ها به دست آمد. نمونه کدگذاریها مفهوم کلی مصاحبهیادداشت

 شده است.
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 13Pتا  1Pبه هرکدام از افراد کد ذکر شده است.  5نمونه شواهد گفتاری که کدهای اولیه از آن استخراج گردیده در جدول 
در ادامه عبارت  (.1فهرست شماره ) تعدیل شد کد 417مولفه و  29اختصاص داده شد. کلیه مفاهیم پس از مطالعه و پالایش به 

کد انتخابی  74شاخص و  29 مولفه، 13نویسی و جملات تکراری حذف شدند. به این ترتیب مستخرج شده خلاصه، ساده
 نمایش داده شده است. 6در جدول  وبندی دسته 2020افزار مکس کیودا نهایی به دست آمد. در نهایت، مضامین با کمک نرم

 هیاول یها جهت کدگذارصاحبهحاصل از م یشواهد گفتار .5جدول 

 کدهای اولیه شواهد گفتاری ردیف

1 
و به همان اندازه تخصص زبان در حد  بحث تجربه مهم است ولی ریسک هم دارد. نیاز به ارتباط با مشتری در ورودی هتل

 بالا بسیار مهم است چون مهمانان خارجی داریم تخصص کافی و لازم و نه به صورت سطحی.

 راه ریسکتجربه به هم

 تخصص کافی و لازم

2 

ی بد را با نوعی شود. یک تجربهشود و توجیه میاش کم میگاهی مشتری ناراضی با ارتباط چشمی و ارتباط عمیق نارضایتی
تواند ی خوب برای مهمان؛ پیگیری نارضایتی یک مشتری توسط مدیر و افراد خاطی میارتباط خاص تبدیل کردیم به تجربه

تری را به وجود بیاورد. پاسخگویی یا پیگیری برای جبران اشتباه توجه به شکایت مشتری ی عمیقند و حتی رابطهجبران ک
کند. کار کردن این دو برای هم همیشه دردسر و حاشیه این موارد و مشکلات به خاطر نوع کار است که انسان با انسان می

 دارد مدیر باید به مشکلات رسیدگی کند.

 شمیارتباط چ

 پیگیری نارضایتی مشتریان

 رسیدگی به مشکلات توسط مدیریت

 

در این مرحله فهرست یا الگویی که به صورت همزمان . سرمایه مشتری ها و بازآفرینیبا فهرست حاصلمقایسه فهرست 
های سرمایه مشتری، سرمایه مشتری با رویکرد اقتصاد تجربه را بررسی کند موجود نبود؛ به همین جهت پژوهشگر از الگو

اقتصاد تجربه و مدیریت منابع انسانی استفاده نموده است. کدهای اولیه بازآفرینی سرمایه مشتری با رویکرد اقتصاد تجربه 
به  هاآنهای جدید و افزودن های قبلی مقایسه و نسبت به شناسایی مولفههای پژوهشکه در مرحله قبلی تدوین شده با یافته

وتحلیل سطر به سطر این منابع، با تحلیل ها، با تجزیهنجام شد. همانند فرآیند انجام شده در بخش مصاحبهفهرست اولیه ا
 کدهای استخراجی تشکیل شد. 2اقدام گردیده و فهرست شماره  هاآنمحتوا، نسبت به استخراج کدهای موجود در 

در این مرحله، پژوهشگر به بررسی بازآفرینی . 3ماره و تدوین فهرست شبازآفرینی سرمایه مشتری ارائه تعریف از مفاهیم 
فهرست  3نویس شماره پرداخت. سپس پیش 2و  1سرمایه مشتری با رویکرد اقتصاد تجربه تلفیق شده فهرست شماره 
ردید. ها و سایر منابع تدوین گهای حاصل از مصاحبهبازآفرینی سرمایه مشتری با رویکرد اقتصاد تجربه از طریق تلفیق یافته

کدهای شناسایی شده با توجه به قرابت مفهومی در قالب مفاهیم بازآفرینی سرمایه مشتری با رویکرد اقتصاد تجربه 
 بندی شدند.دسته

ها تلاش شد که به روش روایتی اطلاعات در مصاحبه. گروه خبرگانبازآفرینی سرمایه مشتری ارزیابی و پالایش فهرست 
ها و پس از تبیین کامل مساله و اهداف پژوهش اقدام به تشکیل ده شود. در بخش استخراج مقولهمورد نیاز افراد به دست آور

های اولیه در اختیار این خبرگان قرار داده شد و عوامل تاثیرگذار گروه کانونی و شناسایی افراد مرتبط گردید. سپس مقوله
دریافت شد. در  هاآنها از مبنی بر کم یا زیاد کردن این مقوله هاآنقرار داده شد و نظر  هاآنها نیز در اختیار بر این مقوله

 ارائه گردید. مدل تحقیقنهایت مدل بازآفرینی 

 

 های پژوهشیافته. 4
ها و ادراک خبرگان درباره بازآفرینی ســـرمایه دلیل اســـتفاده از این راهبرد، دســـتیابی به توصـــیفی عمیق از نگرش

صاد تجربه    شتری با رویکرد اقت شد. بر مبنای طرح نظام می م شرکت با کنندگان در زمینه فرآیند، مند نظریه داده بنیاد، ادراک 
وجو گردید.  از طریق مصاحبه نیمه ساختاریافته جست   هاآنهای پژوهشی و روابط بین  محتوا، راهبردها، زمینه و پیامد یافته

سایی    ) ها از روش کدگذاری اولیهبرای تحلیل داده سایی      ) ( و کدگذاری محوریکد 417و  مولفه 29شنا شنا صا مقوله و  اح
گر، پیامدها و نتایج راهبردها( ها و تعیین پدیده محوری، تشریح شرایط علی، تعمیم راهبردها، شرایط مداخله   رابطه بین مقوله

 .استفاده شده است

شد و گ این مولفه رویدادهایی را در برمی شرایط علی: الف(  انجامد. حوادث، وقایع ای میسترش پدیده گیرد که به وقوع یا ر
سترش پدیده و اتفاق شرایط مقدم خوانده می    ای میهایی که به وقوع یا گ ضی اوقات  شرایط علی یا آنچه بع شود در   انجامد. 
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 شوند.ها اغلب با واژگانی چون وقتی، در حالی که و به علت بیان میداده

 های اصلی به آن مرتبط شوند.یگر مولفهها ظاهر شود و دهمواره در داده ای است کهمولفه مولفه اصلی در فرآیند:ب( 
 گذارد.ای از شرایط هستند که بر بازآفرینی سرمایه مشتری با رویکرد اقتصاد تجربه تاثیر میمجموعه ای:شرایط زمینهج( 
ــهیل گر و کمک گر:شرررایط مداخلهد(  ــرمایهعواملی که تس ــتری کننده بر بازآفرینی س ــاد تجربه تاثیر   مش با رویکرد اقتص
 گذارند.می
های استخراج شده و روابط گیرد که در اینجا گاماقداماتی است که برای کنترل و اداره پدیده محوری انجام می راهبردها:ه( 

د، گروه پردازی با سوگیری کنش/کنش متقابل است، چه موضوع مطالعه فرهاست. راهبردها نظریه مبنایی، روش نظریهبین آن
یا جمعی باشد کنش/واکنش متقابل در آن جریان دارد که هدف آن اداره کردن، برخورد و به انجام رساندن، حساسیت نشان 

 (.1،2008اشتراوسو  کوربین) استدادن به پدیده 
 ترسیم شد. 3ها و موارد مطرح شده در بخش روش پژوهش، مدل شکل ز( با استنباط رابطه بین مولفه

 تایج کدگذاری محورین .6جدول 

 شرایط علی
 فراوانی کدهای انتخابی شاخص مولفه

 خلا نوآوری و ابتکار عمل
 

 سرمایه نوآوری
 8 های سازمانینوآوری در ارزش

 3 مکانیزم نوآوری در خلق تجربه

 6 دستاورد نوآوری

 مالکیت معنوی
 8 توسعه حق ثبت و اختراع ایده

 6 و توسعه کاربردی اختصاص بودجه، زمان پژوهش

 مدیریت استعداد
 

 تعدهای شخصیتی مسویژگی

 13 پذیریمسئولیت

 13 حسن نیت و همدلی

 9 خلاقیت و قدرت عمل

 نگریآینده
 

 خدمات فرایند در چابکی

 15 تسهیم دانش

 17 همسویی با فناوری

 13 شرح وظایف کارآمد

 ایشرایط زمینه

 فراوانی یکدهای انتخاب شاخص مولفه

 مولفه های محیطی
 

 بازار وضعیت
 22 تمایز در خدمات

 6 ورود به بازارهای ناشناخته

 عوامل اقتصادی
 13 نوسان پذیری قیمت

 10 بهبود عملکرد مالی

 فناوری فراگیر
 14 تسهیلگری فناوری

 9 سهولت و سرعت در ارائه خدمات

 10 های اطلاعاتی هوشمندسیستم

 گرمداخلهشرایط 

 فراوانی کدهای انتخابی شاخص مولفه

 سرمایه فکری
 

 سرمایه انسانی

 14 دانش تکنیکی محصول/خدمت
 9 شایستگی کارکنان

 11 تجربه کارکنان

 7 خلاقیت کارکنان

 سرمایه ساختاری
 12 یادگیری سازمانی

 8 های استراتژیکارزش

 های رهبریسبک
 

 مدیریتی هایحمایت
 10 اید حرفهتعه

 13 جو حمایت یادگیری

 شرایط راهبردی

 فراوانی کدهای انتخابی شاخص مولفه

 فرایندها و هاسیاست
 

 گراجذب و استخدام مشتری
 6 نیازسنجی از مشتری

 5 امتیازدهی مشتری

                                                                                                                                                          
1. Corbin & Strauss 
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 گراآموزش مشتری
 8 نیازسنجی آموزشی مشتری محور

 15 گرایهای ارتباطی مشترتوسعه مهارت

 مشاوره

 با رابطه در هافعالیت انهیماه و هفتگی نظرسنجی

 کاری مسائل
9 

 سوی از کاری زمینة در راهنمایی و مشاوره

 مدیریت
9 

 14 کیفیت کنترل هایحلقه

 جبران خدمات پژواکی
 16 پاداش مشتری محور

 13 گرایانه عملکردارزیابی مشتری

 فراگرد بازخورد
 

 سازنده بازخورد

 9 هاآن از یادگیری و اشتباهات و خطاها اصلاح

 13 کارکنان به صحیح بازخورد ارائه

 18 پاسخگویی به موقع به مشتریان

 نظام پیشنهادات کارکنان
 14 نظرسنجی از کارکنان

 27 های مستمر و ثمربخشارتباط

 20 های ارتباطیایجاد فرصت

نظام پیشنهادات و شکایات 
 مشتریان

 30 نظرسنجی از مشتری

 10 آوای مشتری

 14 توانایی شناخت نیازهای مشتری

های مهمان و سازی خواستهمتعادل) تعاملفهم 
 میزبان(

9 

 فراگرد ریسک
 

 پایش مستمر

 6 کاهش نقاط ضعف

 10 بهبود نقاط قوت

 14 کاهش خطا

 13 گیری سریعتصمیم

 آوریتاب

 17 پذیریانعطاف

 10 خودکارآمدی

 8 واکنش سریع و موثر

 پیامدها
 فراوانی کدهای انتخابی شاخص مولفه

 رضایت
 پیامد فردی()

 بهبود رضایت

 31 مشعوف سازی مشتری

 14 خلق ارزش از طریق پیگیری تجربه مشتری

 19 شدهیسازیشخصتجربه 

 30 تحویل ارزش برتر به مشتری

 گذاری تجربهاشتراک
 ن رضایتتضمی

 12 توصیه به دیگران
 9 وفاداری برند

 13 مشارکت در خلق تجربه جدید

 
 وریتوسعه و بهره

 پیامد سازمانی()

 دستیابی به مزیت رقابتی
 19 جو تعاون و همکاری

 8 تنوع در کار و ارائه خدمات

 گروه و تیم
 13 تسهیل و توسعه تعاملات افقی

 15 اعتماد متقابل کارکنان
 11 دانش گروهی و شبکه ارتباطی 

 پیوستگی سازمان و همگرایی
 12 مخرب هایرقابت و داخلی تعارضات رفع

 13 اهداف و هابرنامه تحقق برای وحدت و ائتلاف

 بالا عملکرد و وریبهره
 11 اثربخشی و کارایی

 18 بهبود ارتباطات فرا سازمانی

 تثبیت آرمان
 پیامد فراسازمانی()

 بازاریابی نسلی
 17 پذیری نسلیتنوع

 10 خلق ارزش مشترک

 هاسازی ارزشنهادینه
 13 توسعه آورده اقتصادی

 12 پایداری

 پدیده محوری
 فراوانی کدهای انتخابی شاخص مولفه

 سرمایه مشتری

 
 شایستگی محوری سازمان

 26 شرکا، رقبا، تامین کنندگان() نفعانروابط با ذی

 10 سازمان تصویر

 9 ارزش برند
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تر در های مفهومیکدها به عامل در یک فرآیند رفت و برگشتی و تبدیل 2020افزار مکس کیودا نرم باپس از استخراج کدها 

 هر مصاحبه و بررسی اسناد و مدارک عوامل کلیدی بازآفرینی سرمایه مشتری با رویکرد اقتصاد تجربه به دست آمده است.

 نمایش داده شده است. 2شکل  2020 ودایکافزار مکس از نرمخروجی  مدل

 

 افزار مکس کیودای استخراج شده از نرمکدها .1شکل 
 

 دهد.ارائه می راالگوی بازآفرینی سرمایه مشتری  3شکل  

 
 اقتصاد تجربه کردیبا رو یمشتر هیسرما ینی. الگوی بازآفر3شکل 

 

 هاری و پیشنهادگینتیجه. 5
 ؛2020همکاران و  انتویک ؛2022تجهجادی و همکاران،) استمسئله حیاتی  ،های بازاریابی، سرمایه مشتریدر پژوهش

های سرمایه نوآوری و خلا نوآوری و ابتکار عمل با شاخص براساس مدل پارادایمی پژوهش .(2017،کیکرستو  سیراجنو
با شاخص چابکی در  نگریهای شخصیتی مستعد و مولفه آیندها شاخص ویژگیمالکیت معنوی، مولفه مدیریت استعداد ب

( 2023) ولوسو و گومز سوارز بر نظربنا  .شرایط علی مدنظر پژوهشگران قرار گرفته است برایفرآیند خدمات گردشگری 
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 د،یجد یهارداری از فرصتببه بهرهنیاز  ی گردشگریوکارهاکسب ،یرقابت تیبازار و حفظ مز در تیبه موفق یابیدست یبرا
های در شیوه دیجد یروش سازمان یاجرا برای ی در این پژوهشسازمان ینوآور دارند. و خدمات جدید ولاتتوسعه محص

 یبرا (2021و همکاران، رزابالاجایپنالبا آگ) یروابط خارج ایدهی محل کار سازمان ،(2014و همکاران، کالکان) یتجار

 دیهای جدتحقق روش ،یتجار یهاوهیدر ش یهای سازماننوآوری شده که مستلزم فیتعر های گردشگریشرکت
انجام کار  یها براها و رویهروال ( و2022لوپس و همکاران،) ،محصولات و خدمات(2020کیانتو و همکاران،) دهیسازمان

تواند بر رفع خلا و انسانی می ( سرمایه ساختاری2022) 1علاوه بر مطالعات پیشین طبق گفته پانگیدون وناونگسری .است
 اثرگذار باشد. نوآوری و ابتکار از طریق دستاوردهای سازمانی و ایجاد ارزش برای مشتریان در صنعت گردشگری

 تیریهای مدو شیوه هاتوان گفت استراتژیهای شخصیتی مستعد میبا شاخص ویژگی مولفه مدیریت استعداد برای
 شیارا افز یاساس عملکرد سازمان نیو بر ا کندمی لیتسه زیفعالانه آن را ن تیریمده مشتری علاوه بر بهبود سرمایاستعداد 

؛ (2021احمد و همکاران،) شودر محیط کار میهای سرمایه انسانی دو منجر به مزیت رقابتی از طریق افزایش شایستگی دهدیم
های گردشگری ی در شرکتانسان هیو حفظ سرما زهیانگ جادیا ،یگذارجذب، توسعه، ارزش یاستعداد برا تیریمدبنابراین 

 مهم است. اریبس ایرانی
های نگری با شاخص چابکی در فرآیند خدمات باید اظهار کرد واکنش سریع و به موقع به واکنشمولفه آیندهبارۀ در

 شودر رابطه با مسائل سازمان با آینده سازمان و تفکر انتقادی د های جدید در رابطهتواند منجر به ارائه ایدهمحیطی می
های بازار های خدمات گردشگری که دارای چابکی هستند، قدرت انطباق بیشتری با پویایی(. شرکت2022حسینی و همکاران ،)

های بازار سازگار شده و در راستای تحقق خلق ارزش تواند به سرعت با پویاییوکار میداشته و برای ایجاد چابکی کسب
های آن پذیر پاسخ دهد یکی از شاخصطور مناسب و انعطافهای مشتریان بهریق اقتصاد تجربه به خواستهافزوده از ط

(. 2،2023سوپراپتی) استتر از رقبا توانایی استفاده از دانش و منابع شرکت برای ایجاد تغییرات برای همسویی با فناوری سریع
 3عربیون) نانیاطمبه عدم  هاآنوکارهای گردشگری و حساسیت زیاد همچنین با توجه به عدم اطمینان زیاد در محیط کسب

وکارهای (. کسب4،2023زاهور و لئو) است(، لازمه تداوم فعالیت در طول بحران و پس از آن، چابکی 2023و همکاران،
 گردشگری مستقر در بازارهای ایران نیز این راهبرد را باید اتخاذ کنند.

باشد. های وضعیت بازار، عوامل اقتصادی و فناوری فراگیر میی با شاخصطیمحهای های شامل مولفشرایط زمینه
سبب افزایش سرعت  سازی،همراه با افزایش دانش و قدرت شبکه استفاده از فناورهای فراگیر در صنعت گردشگری،

عامل مهمی در بازارهای  هتجفناوری فراگیر های پیشین از (. پژوهش2020و همکاران ، 5کاستتا) گرددپذیری میرقابت
کند که از این راه می مطرح عاملانیک کشور را عامل مهمی برای دست یافتن به  مجازیهای المللی نام برده و زیرساختبین

های بزرگ شرکت یفقط برا گریالمللی دبین یبازارها. لذا، (2018و همکاران ، 6کاباکلارلی) رسندبه رشد اقتصادی بالا می
 یبه بازارها بتواند پیوندند تامی مجازیی سکوهابالا در سراسر جهان به  تکنولوژیبا  وکارهای گردشگریکسب د وباشنمی
، هیها در مراحل اولوکارکسب نیا نی؛ بنابرانمایندجهان ارتباط برقرار  سرکنندگان سرا نیو تام انیالمللی برسند و با مشتربین

 کنندمی هیتک یتخصص یبازارها برایدهند و بر تخصص خود المللی را هدف قرار میاغلب بین ونوظهور  ،دیجد یبازارها
تر از پیش شده و این قضیه به اهمیت توجه به بنابراین اکوسیستم گردشگری امروزه گسترده؛ (2023عربیون و همکاران،)

 کند.سرمایه مشتری با رویکرد اقتصاد تجربه اضافه می

های های سرمایه انسانی و سرمایه ساختاری و مولفه سبکمولفه سرمایه فکری با شاخص: گربا توجه به شرایط مداخله 
هر چقدر که خدمات شرکت گردشگری های مدیریتی، این نکته را باید در نظر گرفت که رهبری شامل شاخص حمایت

های طولانی بین تامین د و مشارکتدهنتر باشد افراد بیشتر تجربیات و دانش خود را بروز میشده و انحصاریسازیشخصی

                                                                                                                                                          
1. Pangidoan & Nawangsari 

2. Suprapti 
3 .Arabiun  

4 .Zahoor & Lew 

5 .Cassetta  
6 .Kabaklarli  
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و  سیراجنو) شودهای بیشتری از سوی کارکنان میکننده و شرکت برای بهبود هر چه بیشتر عملکرد کاری باعث بروز ایده
باشد افراد نظرهای خود را چه . با توجه به اینکه چقدر در محیط به دانش و تخصص منابع انسانی نیاز می(2017،کیکرست

 در صنعت خدمات یفرد نیتعامل ب یبا توجه به سطح بالا(. 2024حسینی و همکاران،) دهند.نفی بروز میمثبت چه م
 مشتریانکه  یگذارد. زمانمی ریتأث یبر ارزش تجربه مشتر یبه طور قابل توجه های ارتباطی کارکنانمهارت، گردشگری

؛ (2024و همکاران ، 1لین) کنداحساس رضایت می ستو متخصص ا یادهد حرفهخدمات می هاآنکه به  یکه شخص دریابند
را استخدام، توسعه دهند  هاآنکارکنان جذاب باشند تا بتوانند  یابر دیبا کمیو  ستیدر قرن ب گردشگری هایشرکت ن،یبنابرا

 طیدر مح یانو عملکرد سازم یفکر هیدهد که توسعه سرما حیرا توض یسمیمکان کندیتلاش م الگوی این پژوهشو حفظ کنند. 
باعث بهبود  یانسان هیموثر سرما تیریکه مد دهدینشان م همچنین نتایج. کندیکمک مبه اقتصاد تجربه  یفعل یآشفته تجار

 شود.میسرمایه مشتری و  یسازمان هیسرما
 ریأثمهم است که بر نگرش و رفتار کارکنان ت یتیموقع ریمتغگر در این الگو سبک رهبری یکی از شرایط مداخله 

 3سالانآب) کارکنان دارد رفتارهای نفوذ متفاوت در متفاوت مکانیسم یهای رهبرسبک (.2،2021رودیسه و ماریسه) گذاردمی

 زهیانگ ،یفکر کیتحر ،یرهبر تیجذاب قیکارکنان را از طر یداخل زهیتواند انگگرا میتحول یرهبرمثلا ؛ (1400و همکاران ،
 یبه اهداف سازمان یابیدست یبرا یشتریهای بدهد تا تلاشمی زهیکارکنان را انگ ن،یبخشد؛ بنابراالهام  یو مراقبت فرد یینایب

 ی شرکت گردشگریباشد و ساختار سازمان یضیتفو ای یمشارکت یهر چقدر سبک رهبر بنابراین،؛ (4،2018یان) انجام دهند
از  تیسازمان، حما یاعضا نیارتباطات ب لیهمچون تسه ییاامدهیکارکنان منجر به پ ها و تجربیاتایده تر باشد بروزکیارگان

تجلی  تیبالاتر و در نها تیفیکارکنان در سود سازمان، حل مشکلات و مسائل سازمان با ک کتکارکنان، احترام متقابل، مشار
یران سازمان برای فراهم کردن چنین جو و شرایطی سبک رهبری مد شود.می یعدالت سازمان بهینه سرمایه مشتری و تحقق

ها جذب و استخدام ها و فرآیندها با شاخصاهبردها شامل مولفه سیاستر .بسیار تأثیرگذار است هاآنو نحوه برخورد 
های بازخورد سازنده، گرا، مشاوره و جبران خدمات پژواکی، مولفه فراگرد بازخورد با شاخصگرا، آموزش مشتریمشتری

 باشد.آوری میتاب های پایش مستمر وو مولفه فراگرد ریسک با شاخصو شکایات مشتریان ها نظام پیشنهاد

های ( باید این فرصت را برای سازمان2019) 6( و اوپاتا2024) 5دوانیسراهبردهای سرمایه مشتری همسو با مطالعات 

انتخاب افراد  یبراهای انتخاب مناسب روش یتوسعه و اجرا افتن،علاوه بر جذب و استخدام با ی کهگردشگری ایجاد کند 
مانند  یمشتر تیرضا جیکارکنان را از نظر نتا یشغل عملکرد، را دارند انیو حفظ مشتر تیجلب رضا ییکه توانا یمناسب

دانش کارکنان در  کنند. یابیارز رهیو غ یت مشترایشکا ان،یاز مشتر یافتیدر ژهیو یهادیتمج ،مشتری تیرضا یکل ازیامت
 هاآنو منجر به حفظ روابط بلندمدت با  (2007لیو و لین، ) انیمشترمشعوف سازی باعث مشتری  هایو خواسته ازهایمورد ن

برساند. سازمان  انیرا به پا یمذاکره کننده باشد تا مذاکره با مشتر کی دیبا گرایکارمند مشتر کی ن،یشود. علاوه بر ایم
به ارائه آموزش در مورد هنر  ازین رهیمهارت مذاکره و غ ،یهای ارتباطمانند مهارت گرایییهای مشتربهبود مهارت یبرا

 یشتریبا کارکنان با اعتماد به نفس ب یشود مشترآموزش باعث می ن،یدارد. علاوه بر ا یبا مشترو ارتباط  مذاکره ،معامله
این  (.2024 س،ینواد) کندو خوشحال کمک می یراض انیو حفظ مشتر جادیبه ا یارتباط برقرار کند و به طور قابل توجه

 یهای ضروراز شیوه یکیگرا آموزش مشتری تواند مزیت رقابتی ایجاد کند.های خدمات گردشگری میها در شرکتمهارت
 دهد.سازمان قرار می انیمشتر یعنوان مترجم، مشاور و حل کننده مشکل برااست که کارمند را به یمنابع انسان تیریمد

اصلاح خطاها و اشتباهات و هبردهای مهم در بازآفرینی سرمایه مشتری است؛ شامل فراگرد بازخورد که یکی از را

7حقیقی نسب) انیبه موقع به مشتر ییپاسخگو، به کارکنان حیبازخورد صح ارائهاست، همچنین  هاآناز  یریادگی همکاران و  
از  ینظرسنجی، های ارتباطفرصت جادیا ،مستمر و ثمربخش یهاارتباط (،2024دوانیس،) از کارکنان ینظرسنج (،1398
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( 2017) آگرتواند این فرایند ارتباطی را بهبود بخشد. همسو با پژوهش چو و ( می2011ونزلی و همکاران،) یمشتر
ی نیز از شناخت نیازهای مشتر ییتوانای و مشتر یآوایا درک  فهم تعامل ،زبانیهای مهمان و مسازی خواستهمتعادل

 رتباطی ویژه در صنعت گردشگری است.ترین راهبردهای امهم
بازخورد جهت شناسایی نقاط ضعف و قوت و همچنین ارائه راهکار جهت بهبود و اصلاح مسیر عملکرد کاربرد دارد. 

دارد که فقدان بازخورد ( بیان می2019) 1آتیکوگونه که همانبازخورد سازنده امتیاز ویژه در ارزشیابی عملکرد عادلانه است. 

موجب عدم آگاهی از نقاط ضعف و اشتباهات یا نقاط قوت عملکرد، توضیح ندادن مسئولان درباره نمرات  ه کارکنانب مناسب
در واقع مفهوم عدالت ارزشیابی عملکرد، ، باشدبه اعتراضات کارکنان نسبت به نمرات می هاآنارزشیابی و عدم رسیدگی 

( اظهار داشتند که برای 2017) 2تایید این مسئله دنیسی و مورفی درشود. بازخورد و توجه به حقوق افراد را شامل می

بازخوردهای مکرر قبل از ارزیابی، برقراری ارتباط،  ای در سیستم ارزیابی عملکرد مواردی شاملدستیابی به عدالت رویه
باشد. این د مورد نیاز میآگاهی سرپرست از عملکرد زیردستان و استفاده از استانداردهای اخلاقی در سیستم ارزیابی عملکر

 ها و سایر پیامدهای ارزشمند بوده و رضایت فردی را به دنبال دارد.به معنای ادراک افراد از رعایت انصاف در توزیع پاداش
 عملکردهای به شدت انسانی خطای و اقتصادی ثباتیبی سیاسی، ناآرامی طبیعی، خطرات مانند محیطی هایاختلال

 ویژه به و موفق هایسازمان موفقیت دستیابی به در اصلی و کلیدی عامل فضایی چنین در کنند.میتهدید  را وکارکسب

میزند؛  رقم را آینده رقابتی که مزیت است هایینوآوری کشف یا و فعلی رقابتی مزیت از برداریبهره گردشگری، هایشرکت
 از به منجر آوریتاب کمبود دهد.می های گردشگری افزایششرکت برای را آوریتاب به توجه هااختلال این افزایش همچنین

 یداریپا درنهایت و شده درونی منابع از استفاده در کارایی عدم سبب که شودمی هاشرکت هایدر ستاده کیفیت رفتن بین

 دهد.می کاهش را است اقتصادی رشد شامل وکار کهکسب عملکرد بلندمدت
ها در عین حال که همسو با نظر قرار گرفت. طبق تحلیل یافتهسازمانی و فراسازمانی مدسطح فردی،  مقوله پیامدها در سه

 سازمان های گردشگری را در سه بخش دیدگاه مشتری،های پژوهش( است که دیدگاه2022) 3های پژوهش کیم و سویافته

 (2024) گالایستایی با پژوهش آگاپیتو و راس؛ همچنین ضمن همکندبندی میداران دستهو هم آفرینی مشتریان و دیگر سهام
، هاپژوهشرغم اشباع یرا در نظر بگیرد. عل و هر سه سطح مدیریت تجربه موفق باید هر سه دیدگاهکه  داردبر این نکته تاکید 

در اقتصاد به واسطه سرمایه مشتری را  گیری و مدیریت تجربیاتسازی، اندازهنحوه مفهوم یهامحدودیتها تا حدودی یافته
و رویکردهای  (1998پاین و گیلمور،) با پارادایم اقتصاد تجربهحاصله پژوهش حاضر دیدگاه تجربه بر طرف کرده است. 

سطوح عاطفی، فیزیکی، فکری »های درونی افراد برگرفته از عنوان پاسخو تجربیات را بهشده بازاریابی تجربی مرتبط همسو 
 کند.مفهوم مینی بر سرمایه مشتری مبت «کنندهو معنوی درگیری مصرف

شود. به دیگران و مشارکت در خلق تجربه جدید در سطح فردی از دیدگاه مشتری حاصل می هیتوص وفاداری به برند،
ی مدیریت منابع انسانی با بازآفرینی نقش سرمایه مشتری، در نهایت منجر هاکارگیری این استراتژیبه دهد کهنتایج نشان می

 ( و2021 پنالبا آگیرزابالاجا و همکاران ؛2023کومار و کوشال،) ( و وفاداری مشتری2020،و همکاران  4جیوبا) تیرضابه 
 شود.برندسازی برای مراکز گردشگری می

حسینی و ) یگروهارتباطات فراسازمانی، افزایش دانش  بهبود (،2024دوانیس،) کارهادر سطح سازمان تنوع در 
( پیامد بازآفرینی سرمایه مشتری است. 2020؛ کیانتو و همکاران،2021 ،و همکاران رزابالاجایگپنالبا آ ؛2022همکاران،

تجربه بهتر که نحویبه دانند،( نقش مدیریت تجربه کارکنان را در خلق تجربه مشتری مهم می2022) یبگونه که پاین و همان

توانمندسازی  دهد.تر کارمند بازخورد میتجربه جذاب جادیابه  وشود می انیمشتر یتجربه بهتر برا جادیکارمند منجر به ا
و  ییهمگرا یی ارتباطو شبکه یدانش گروهو  اعتماد متقابل کارکنان شیافزا ی،و توسعه تعاملات افق لیتسه، میگروه و ت

منجر به بهبود ف ها و اهداتحقق برنامه یائتلاف و وحدت برا ،های مخربو رقابت یرفع تعارضات داخل ،سازمان یوستگیپ
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های ای سازمان در شرکتارتباطات درون سازمانی گردیده و بخشی از کارکرد موثر بازآفرینی سرمایه مشتری و رابطه
 خدماتی گردشگری ایرانی عمل شناسایی گردید.

 دشوپذیری نسلی منجر به خلق ارزش مشترک میوری پیامد بازآفرینی سرمایه مشتری است. تنوعتوسعه و بهره

. در سطح فراسازمانی به منظور مقابله با کمبودهای استعداد فعلی و مورد انتظار برای (1،2022مارتینسکو بادالانماکووی و )

بخشی از به سیاست تنوع،  هاالمللی، تمرکز مهم و نوآورانه در صنعت گردشگری توجه شرکتنوازی بینصنعت مهمان
های خدمات گردشگری (. لازمه حضور قدرتمند شرکت2،2016یگهرلز و سولر) تاستراتژی مدیریت منابع انسانی پایدار اس

 است. 3ویژه استعدادهای نسل موسوم به زدمندی از تنوع نسلی در کارکنان بهالمللی بهرهایرانی در عرصه بین

 (1998) لموریو گ نیچهارگانه اقتصاد تجربه پا یقلمروها ابعاد مشارکت فعال و غیرفعال در خلق تجربه و با توجه به
 نیاها شرکتبه شده در الگوی پژوهش  ها و فرآیندهای منابع انسانی مطرحتگرا بودن سیاستمرکز نوآورانه بر مشتری

 تیبگذارند و رضا ریر ادراکات برند تأثبازار پاسخ دهند، بلکه به طور فعال ب یفعل یدهد که نه تنها به تقاضاهاامکان را می
ف خلق این الگو با بازآفرینی نقش سرمایه مشتری با هدخدمات بهبود بخشند.  ایخود را از محصول  اننفعذی مشتریان و

 یرقابت تیدهد که مزرا می قابلیت نیای ایرانی خدمات گردشگر هایبه شرکت ارزش افزوده و آورده اقتصادی از طریق تجربه
 .ابندیدست  داریار امروز به توسعه پاوککسب طیدر مح تثبیت آرمان سازمان ضمن ،خود را حفظ کرده

 

 پیشنهادهای کاربردی 

 شود که:گردشگری در ایران توصیه می گذاران و مدیران صنعتسیاستبه با توجه به نتایج 

ها و دانش کارکنان از مهارت توســعه گرا(،مشــتری) هدفمندهای اســتخدام به جذب اســتعدادها از طریق اســتراتژی (1
ــت ــتری،   ها طریق آموزش و فرصـ گذاری و قدردانی از عملکرد برتر برای    ارزش ی یادگیری مبتنی بر نیازهای مشـ

 های ارتقاء شغلی بپردازند.های پاداش و فرصتکارکنان کلیدی از طریق برنامه حفظ ایجاد انگیزه،

 کرد فراهم کنند.های بهبود عملهای کارکنان، زمینه را برای ارائه ایدهبا ایجاد فرهنگ مشارکتی و توجه به دیدگاه (2
ــتفاده از فناور   با (3 و جذاب به   یغن یهاارائه تجربه یبرا یبیترک تی افزوده و واقع تی واقع ،یمجاز  تی واقع یهایاسـ

  ی،گردشگر اتیتجرب یسازیشخص  یها براداده لیو تحل نیماش  یریادگی ،یهوش مصنوع  کارگیریبه ،گردشگران 
ــاخت    علاوه یل داده از طریق  مجازی های  بر تقویت زیرسـ یازها و انتظارات          تحل ها و بازخوردها به درک عمیق ن

فرد و منحصربه  شده ی ساز یشخص  گردشگران بپردازند تا از طریق فناوری فراگیر به طراحی تجربیات گردشگری   
 نائل شوند.

سعه مهارت  (4 ساخت   های چابکی در کارکنان و مدیریت و بهینهبا تو سپس   ییرارها، با تطبیق و تغسازی فرایندها و  و 
 ی ابهام به نوسازی سازمان خود بپردازند.دارا هایی با ویژگی متغیر،پیشرفت در محیط

 هایی به شرح زیر بوده است:این پژوهش دارای محدودیت
  اســت. در  خدمات گردشــگری متنوع مانند گردشــگری ســلامت و اکوتوریســم  نتایج پژوهش قابل تعمیم به اگر چه

 .صورت بگیرد انتقال با احتیاط و دانش کافی این های خدمات یا تولید،حوزهسایر صورت نیاز و به تعمیم به 

 شود:میهای آتـی در ایـن حوزه ارائـه پیشـنهادهایی بـرای پژوهش

 ـیدن به وضعیت مطلوب در ح  خارجی فرآیندهای مدیریت منابع انسانی نفعانذی دیدگاه مشتریان و  هـوز برای رس
 بررسی شود. از این پژوهش ه به نتایج حاصـلاقتصـاد تجربه با توجـ

  ـه   رویکرد ـاد تجرب های تولیدی  یا سازمان ، بیمه وآموزش خدماتی مانند حوزه سلامت،های دیگر سازمان دراقتص
 مدیریت منابع انسانی مورد بررسی و الگوسازی قرار گیرد.از طریق تغییر ابعـاد مختلف 
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