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چکیــده | ســازمان ها و شــرکت های ارائه دهنــده محصــول و خدمــت بــا 
ــا  ــد ت ــی در تلاش ان ــرل کیف ــای کنت ــازی و روش ه ــتفاده از استانداردس اس
ســطح متعــارف و قابــل تکــراری از تجربــه را در مشــتریان خــود ایجــاد کننــد؛ 
امــا زمانــی کــه متغیرهــای اساســی مرتبــط بــا ایــن موضــوع غیرقابل کنتــرل 
ــود.  ــل تحقــق نخواهــد ب ــا به شــدت عینی-ذهنــی اســت هــدف مذکــور قاب ی
ــه ای از  ــور چندجانب ــه به ط ــت ک ــی اس ــی از مقولات ــگری یک ــات گردش خدم
ارتبــاط میــان گردشــگری، کارکنــان و محیــط ارائــه خدمــات متأثــر می شــود، 
لــذا در درون خــود جنبه هــای متعــدد ذهنــی، عینــی و عینی-ذهنــی را 
داراســت. برندســازی در ســازمان های گردشــگری بــا همیــن هــدف وارد 
ادبیــات مدیریت شــده اســت و جهت گیــری آن در مســیر جایگاه یابــی و 
تصویرســازی ذهنــی در مشــتریان، قبــل از تجربــه خدمــت گردشــگری اســت. 
هرچنــد توجــه بــه منظــر خدمــات و برندســازی ســازمان های گردشــگری یــک 
راه چــاره بــرای رقابت پذیــری و خــروج از چاله هــای احتمالــی حــوزه خدمــات 
اســت امــا یــک حلقــه مفقــودۀ انســانی در ایــن میــان نیازمنــد بررســی اســت. 
عامــل انســانی و برنامه هــای برندســازی درون ســازمانی موضوعــی اســت کــه 
ایــن شــکاف را به عنــوان حلقــۀ مفقــودۀ منظــرِ خدمــات و برندســازی کامــل 
ــه ای و  ــات کتابخان ــا اســتفاده از مطالع ــه ب ــن مقال ــن ای ــد نمــود. بنابرای خواه
مــرور مبانــی نظــری، بــا اســتفاده از نظــرات خبــرگان و تجربیــات نگارنــده بــه 
دنبــال بازشناســی برندســازی درون ســازمانی بــرای بهبــود منظــر خدمــات در 
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ــه  ــت ک ــهری اس ــی کلان ش ــول زندگ ــد محص ــه | برن مقدم
ســاکنین ایــن ســکونت گاه های بــزرگ را از مقایســه های 
طولانــی و پیچیــده محصــولات و خدمــات بــا یکدیگــر بــرای 
ــور  ــد. به ط ــا می کن ــد ره ــرای خری ــی ب ــری نهای تصمیم گی
طبیعــی ذهــن انســان بــر اســاس قیــاس مؤلفه هــا و عوامــل 
مطلوبــی کــه یــا بــر اســاس تجربــه و یــا بــر اســاس یادگیری 
از محیــط شــناخته اســت، در مــورد کیفیــت یــک محصــول 
و خدمــت اظهارنظــر می کنــد. آنچــه مســلم اســت طراحــی 
ســیگنال های هدایتگرانــه ای بــه نــام برنــد کــه نــه صرفــاً در 
لوگــو و طراحــی ظاهــر، بلکــه در ذهنیــت و مفاهیــم نهفتــه 
اســت، راهــکاری منطقــی بــرای راحتــی دوطرفــۀ مشــتریان 
اســت.  خدمــات  و  محصــولات  ایــن  ارائه دهنــدگان  و 
ــات  ــولات و خدم ــه محص ــی ب ــت دسترس ــتریان، از جه مش
قابل اتــکا و باکیفیــت، و ارائه دهنــدگان، از جهــت بقــا در 

فضــای کســب وکار پرتلاطــم امــروزی.
گردشــگری به عنــوان نظامــی ارزشــی و بســتری بــرای 
ــه  ــان دارد ک ــت انس ــخ خلق ــه در تاری ــدوزی، ریش تجربه ان
ــود  ــروزی خ ــب ام ــکل و قال ــی، ش ــلاب صنعت ــس از انق پ
ــی  ــه مکان ــک نقطــه مشــخص ب ــدا کــرد. حرکــت از ی را پی
ــه  ــت ب ــده و بازگش ــای تعریف ش ــام فعالیت ه ــن و انج معی
ــوان گردشــگری دانســت. در  ــی را می ت ــان نقطــه ابتدای هم
ایــن مســیر فعــل بازگشــتن بــه همــان نقطــۀ ابتدایــی، حائــز 
ــدن  ــا گردی ــردش ی ــه گ ــز ب ــرا در واژه نی ــت اســت زی اهمی
تأکیــد شــده اســت. بنابرایــن آنچــه از درون جابجایــی 
ــه  ــروز خواهــد نمــود، رســیدن ب ــوان ارزش ب فیزیکــی به عن
تجربــه و درک به انــدازۀ تــوان و دریافــت فــردی اســت. امــا 
ــازمانی  ــوان س ــگر، به عن ــرد گردش ــود ف ــه، خ ــن رابط در ای
از ارزش هــا، تجربیــات، پیش داوری هــا و حتــی حــالات 
ــوان  ــه به عن ــیمیایی، درحالی ک ــی و فیزیکی-ش روحی-روان
ادراک کننــدۀ تجربــه نقش آفریــن اســت، در میــزان و زاویــۀ 
ادراک نیــز اثــر مداخله گــر دارد. گردشــگری خســته و 
ــد پیام هــا و ســیگنال های ارســالی از طــرف  گرســنه می توان
ارائه دهنــدگان را جــور دیگــری درک کنــد و دانســته نشــدن 
حالــت او در حیــن تجربــه خدمــات گردشــگری، عمــلًا اثرات 
ــرو  ــش روب ــا چال ــات را ب ــدۀ خدم ــار ارائه دهن ــورد انتظ م
ــان  ــا کارکن ــات ی ــدگان خدم ــل، ارائه دهن ــد. در مقاب می کن
گردشــگری در همیــن قالــب نقــش بســیار بااهمیتــی دارنــد. 
ایــن افــراد درحالی کــه قابلیــت درک شــرایط را دارا هســتند، 

عمــلًا انتقال دهنــده و نماینــدۀ برنــد خــود هســتند. بنابرایــن 
ــی و  ــر فیزیک ــار عناص ــا در کن ــای آن ه ــا و کرداره رفتاره
محیطــی کــه خدمــات در آن رخ می دهــد، قالبــی ذهنــی-

عینــی ایجــاد خواهــد نمــود کــه معنــای واقعــی خدمــت در 
ــد. ــر می نمای ــدت متأث ــه را به ش ــط ارائ محی

ــن  ــات از ای ــلًا راه نج ــوده و عم ــۀ مفق ــوان حلق ــه به عن آنچ
ــرد،  ــرار گی ــتفاده ق ــی و اس ــد موردبررس ــی می توان پیچیدگ
اســت.  درون ســازمانی  یــا  داخلــی  برندســازی  مفهــوم 
ــانی،  ــع انس ــت مناب ــته های مدیری ــن رش ــه بی ــی ک موضوع
بازاریابــی، مدیریــت اســتراتژیک و رفتــار ســازمانی اســت. در 
ــد  ــان نخواه ــی چیدم ــات به خوب ــن رویکــرد، منظــر خدم ای
شــد مگــر اینکــه کارکنــان ســازمان به طــور کامــل و 
ــده  ــتا ش ــد هم راس ــای برن ــعارها و وعده ه ــا ش ــجم ب منس
ــرای آن زندگــی  ــرده باشــند و ب ــد را زندگــی ک باشــند؛ برن
بیافریننــد. تعامــلات اجتماعــی بیــن کارکنــان در ایــن الگــو 
به عنــوان یــک پدیــدۀ بــاارزش و مفهوم ســاز شــناخته 
می شــود کــه هــم بــه تقویــت ســرمایه های اجتماعــی 
درون ســازمانی منتهــی خواهــد شــد و هــم بــه ادراک 
ــد  ــدان واح ــات. کارمن ــت خدم ــتریان از کیفی ــت مش مثب
ــام  ــه ن ــب ارزشــی ب ــک قال ــه در ی ــات گردشــگری ک خدم
ــف،  ــمفونی ظری ــک س ــه ی ــده اند به مثاب ــتا ش ــد هم راس برن
ــتریان  ــه مش ــرد ک ــد ک ــل خواهن ــگ عم ــق و هماهن دقی
خدمــت گیرنــده را از مقولــۀ بررســی منطقــی بــه دریافــت 
عاطفــی و اتصــال احساســی بــه ســازمان هدایــت می کنــد. 
بــا  کــه  اســت  هوشــمندانه ای  مســیر  شــروع  اینجــا 
ــه  ــتریان را ب ــی مش ــر ذهن ــل اخلال گ ــتفاده از آن عوام اس
ــی  ــی مطلوب ــی، رفتاری-محیط ــر ذهنی-عین ــمت عناص س
جهت دهــی می کنــد و شــانس دســتیابی بــه رضایــت 
به عنــوان  رضایتمنــدی  فراهــم می ســازد.  را  مشــتریان 
ــی  ــدف اصل ــتریان ه ــازی مش ــرای وفادارس ــن گام ب اولی
ــرای  ــاره ای ب ــد راه چ ــت و می توان ــی اس ــای خدمات بنگاه ه

بنگاه هــای گردشــگری باشــد.

خدمات گردشگری
آنچــه از خدمــات مهمان نــوازی و گردشــگری از متــون غربــی 
به جــای مانــده اســت ســه گانۀ مقــدس خــوراک، نوشــیدنی و 
اقامــت اســت )ایمانــی خوشــخو و دیگــران، 1394(. بــه بیانــی 
ــده آن،  ــگ ارائه دهن ــی زیســتی در بســتر فرهن ــل اصل عوام
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ــر طبــق  به عنــوان عناصــر حیاتــی مطرح شــده اســت؛ امــا ب
ــک و  ــای بیولوژی ــه نیازه ــطوح اولی ــو س ــای مازل دیدگاه ه
ــد  ــد ش ــت خواه ــری هدای ــب بالات ــه به مرات ــت در ادام امنی
کــه در ادراک مشــتریان از خدمــت اثرگــذار اســت. بنابرایــن 
ــودن  ــدس ب ــر مق ــای غی ــه معن ــاً ب ــدس الزام ــه گانه مق س
ــوان ایــن ســه گانه را عناصــر  عناصــر تکمیلــی نیســت. می ت
عینــی دانســت کــه در صــورت نبــود آن، گردشــگری قابلیــت 
بــروز نخواهــد داشــت ولــی در صــورت وجــود، نیازمند ســایر 
عناصــر ذهنــی و عینی-ذهنــی اســت. عناصــر ذهنــی مثــل 
ــده  ــد نش ــت تولی ــتریان از خدم ــارات مش ــورات و انتظ تص
ــی  ــل عینی-ذهن ــا عوام ــد ب ــش از تولی ــس پی و غیرقابل لم
مثــل ترکیبــی از رفتارهــا، ظاهــر پرســنل و محیــط فیزیکــی 
ــذاری  ــت تأثیرگ ــه قابلی ــود ک ــات وابســته می ش ــه خدم ارائ
بیشــتری در مشــتریان را داراســت و البتــه کمتــر دیده شــده 

اســت.                    
خدمــات قابل ارائــه در صنعــت گردشــگری به واســطه تولیــد 
در لحظــه، غیرقابــل ذخیــره بــودن، فســادپذیری، وابســتگی 
چندجانبــه بــه ســایر خدمــات مرتبــط، فصلــی بــودن 
تقاضــا،  غیرقابل پیش بینــی  روندهــای  داشــتن  صنعــت، 
کشــش ناپذیری عرضــه و شــناخته شــدن نیــروی انســانی و 
ــای  ــول دارای چالش ه ــی از محص ــوان بخش ــتریان به عن مش
ــن آنچــه  ــران، 1394(. بنابرای ــر و دیگ بســیاری اســت )دوی
مســلم اســت در ذات خدمــات گردشــگری خطــرات جــدی 
وجــود دارد کــه علی رغــم راحتــی ورود در بخش هــای 
ــر  ــری را به شــدت متأث ــازار، بقــا و رقابت پذی ــن ب مختلــف ای
می کنــد. یکــی از مفاهیمــی کــه از ترکیــب عناصــر محیطــی، 
انســانی و ذهنــی شــکل گرفته اســت و در قابلیــت مدیریــت 
ــر  ــری دارد، منظ ــت کارب ــل مدیری ــات غیرقاب ــری خدم پذی
خدمــات اســت. بــه بیانــی، چگونگــی دســت کاری عناصــری 
کــه بتوانــد عناصــر غیرقابــل دســت کاری مربــوط بــه خدمات 

ــر کنــد.                 را مدیریــت پذی

منظر خدمات گردشگری
ــوان  ــوازی را می ت ــگری و مهمان ن ــش گردش ــولات بخ محص
ــرای  ــه ب ــت ک ــی دانس ــل و فعالیت های ــه عوام ــامل کلی ش
رفــع خواســته ها و نیازهــای مشــتریان یــا گردشــگران 
به صــورت بســته یــا بخــش بخــش در اختیــار مشــتریان قــرار 
می گیــرد. بنابرایــن گردشــگری شــامل طیــف گســترده ای از 

محصــولات و خدمــات اســت کــه مجموعــه آن هــا در کنــار 
هــم یــک ادراک کلــی یــا تجربــه را ایجــاد می کنــد. ادراکــی 
کــه درنهایــت بــا تأثیرپذیــری از کیفیــت زندگــی گردشــگری 
پیــش از ســفر و تأثیرگــذاری بــر کیفیــت زندگــی گردشــگر 
ــه  ــی ب ــل کتمان ــدت و غیرقاب ــرات بلندم ــس از ســفر، تأثی پ
ــه  ــت )Muzaffer Uysal, 2012(. آنچ ــد داش ــراه خواه هم
ــا  ــی ی ــطح اصل ــه س ــول دارای س ــن محص ــت ای ــلم اس مس
هســته ای، ملمــوس و اضافــی اســت کــه توجــه بــه هرکــدام 
از ایــن ســطوح رویکردهــای رفتــاری و مدیریتــی متفاوتــی 
را طلــب می کنــد. به طــور مثــال محصــول اصلــی یــک 
ــک  ــه ی ــذا آنچ ــاق. ل ــه ات ــت، ن ــی اس ــتم اقامت ــل سیس هت
طلــب  اصلــی،  محصــول  به عنــوان  هتــل،  از  گردشــگر 
ــه فضــای  ــی اســت ک ــت در جای ــه اقام ــد رســیدن ب می کن
اقامتــی نداشــته اســت. درحالی کــه محصــول ملمــوس 
ــای  ــل اتاق ه ــل، مث ــز هت ــای متمای ــات و مزای آن خصوصی
ــت را  ــیار راح ــی بس ــای لاب ــا صندلی ه ــت ی ــادار و راح ج
موردتوجــه قــرار می دهــد. لــذا آنچــه به عنــوان خصوصیــات 
ــا و  ــه ویژگی ه ــت ب ــناخت اس ــل ش ــوس قاب ــولِ ملم محص
ــول  ــا محص ــاره دارد. ام ــول اش ــدۀ محص ــر متمایزکنن عناص
ــت  ــی دانس ــولات نامرتبط ــامل محص ــوان ش ــه را می ت اضاف
کــه بــدون ایجــاد هزینه هــای جدیــد بــرای گردشــگران، بــه 
ــال  ــور مث ــود. به ط ــی می ش ــول منته ــی محص ارزش ذهن
ــرار  ــا ق ــاس ی ــگان لب ــوی رای ــرای شستش ــی ب ــود اتاق وج
ــای شســته  ــردن لباس ه ــو ک ــرای ات ــی ب ــی عموم دادن اتاق
ــد یکــی از ایــن  شــده در راهــروی هــر طبقــۀ هتــل می توان
ــش  ــن بخ ــه در ای ــد. آنچ ــه باش ــول اضاف ــای محص گزینه ه
برجســته شــد، وجــود و امــکان اســتفاده از عناصــر موردنیــاز 
یــک محصــول گردشــگری بــرای جلب توجــه گردشــگر 
اســت، بــه شــکلی کــه برخــی خصوصیــات از جهــت واجــب 
ــالا  ــاز ب ــر زمینه س ــی دیگ ــوده و برخ ــت ب ــودن در اولوی ب
ــا  ــول ی ــه محص ــبت ب ــتریان نس ــی مش ــردن ارزش ذهن ب

ــت شــده اســت. ــت دریاف خدم
امــا در ادبیــات گردشــگری آنچــه به عنــوان تســهیلات 
شناخته شــده و بیشــتر به عنــوان عناصــر فیزیکــی درک 
می شــود را »ســرویس اســکیپ1« یــا منظــر خدمــات 
ــق  ــه طب ــران، 1393(. درحالی ک ــن و دیگ ــد )هادس می دانن
آرای صاحب نظــران، منظــر نــه آن چیــزی اســت کــه صرفــاً 
ــدن و  ــرای دی ــردی ب ــه رویک ــد بلک ــط باش ــدن مرتب ــه دی ب

جستار
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ــین بار، 1388(.  ــت )آتش ــت اس ــک واقعی ــردن ی ــف ک توصی
ــن ادراک  ــاط بی ــال و ارتب ــوه ای از اتص ــر جل ــن منظ بنابرای
ــته  ــان گذش ــا از زم ــن آن ه ــلات بی ــط و تعام ــان، محی انس
تابه حــال اســت و در درون خــود روایتــی قابــل نقــل شــدن 

ــوری، 1383(.                 ــاص دارد )منص ــی خ و بیان
در اینجــا مقولــۀ ارتباطــات و میــزان تعامــلات بیــن مشــتری 
و کارکنــان، می توانــد گونــه شناســی متفاوتــی بــرای منظــر 
ایجــاد کنــد کــه در جــدول 1 قابل مشــاهده اســت. در ایــن 
بخــش مســلم اســت کــه گردشــگری و خدمــات مرتبــط بــا 
ــاد و خدمــات  ــا جزئیــات زی ــالا ب آن در ســطح پیچیدگــی ب

ارتباطــی دوجانبــه قــرار دارد.
بنابرایــن محصــول گردشــگری هرچنــد دارای لایه هــای 
متفاوتــی اســت و هرکــدام از لایه هــا در ذهنیــت مشــتریان 
اســت،  ارزش و دســته بندی  دارای  متفاوتــی  بــه گونــۀ 
ــه  ــدید آن ب ــتگی ش ــالا و وابس ــی ب ــطۀ پیچیدگ ــا به واس ام
ــد  ــازمانی، نیازمن ــان س ــگر و کارکن ــن گردش ــات بی ارتباط
مؤلفــۀ مهــم دیگــری اســت کــه ایــن جایــگاه را موردتوجــه 
ــگری را  ــات گردش ــر خدم ــوم منظ ــذا مفه ــد. ل ــرار ده ق
ــی خلاصــه  ــاً در مقوله هــای محیطــی و مکان ــوان صرف نمی ت
ــه  ــت ک ــی اس ــم و معان ــت دارد مفاهی ــه اهمی ــرد و آنچ ک
اتصــال آن هــا بــا محیــط، زمینــۀ ادراکــی مطلــوب را ایجــاد 
می کنــد. اینجاســت کــه مفاهیــم مربــوط بــه برنــد و 
برندســازی مورداســتفاده و توجــه قــرار می گیرنــد تــا مقولــۀ 

ــود. ــر ش ــر و کارات ــگری اثرگذارت ــات گردش ــر خدم منظ

برندسازی
ــا  ــردن پدیده ه ــز ک ــرای متمای ــم ب ــان ها از دوران قدی انس
ــتفاده  ــم و ... اس ــم، پرچ ــم، اس ــانه ها، علائ ــر از نش از یکدیگ
می کردنــد. محصــولات خوراکــی بــا اســتفاده از علائــم 
ــۀ  ــید و زمین ــروش می رس ــه ف ــده ب ــخصه و متمایزکنن مش

کنترل پذیــری و درعین حــال آرامــش ذهنــی مشــتریان 
ــی  ــلاب صنعت ــس از انق ــن موضــوع پ ــرد. ای ــم می ک را فراه
بــه شــرایط جدیــدی وارد شــد و علائــم متمایزکننــده، نقــش 
ــکلی  ــه ش ــا ب ــرد. برنده ــدا ک ــب وکارها پی ــی در کس اساس
متحــول شــدند کــه از یــک ابــزار تشــخیص بــه ارزش معنوی 
ــد  ــژۀ برن ــل ارزش وی ــی مث ــروزه مفاهیم ــده و ام تبدیل ش
به عنــوان یــک دارایــی بــاارزش بنگاه هــای کســب وکار، 
و  اصفهانــی  )مشــبکی   می گیــرد  قــرار  موردحسابرســی 
دیگــران، 1394(. بنابرایــن برندســازی فراینــدی اســت 
ــا  ــات ب ــا خدم ــده کالا ی ــازمان های ارائه دهن ــه در آن، س ک
اهــداف تعریف شــدۀ خــود در تــلاش بــرای ســاخت و انتقــال 
مفاهیــم و معانــی مشــخصی هســتند تــا در ذهــن مشــتریان 
قرارگرفتــه و در مســیر زندگــی آن هــا از طریــق تداعیــات و 
یادآوری هــای مثبــت و متمایــز، امــکان فــروش مجــدد خــود 
ــا خدمــت  ــق محصــول ی ــی، تلفی ــه بیان را فراهــم ســازند. ب
ــا بخــش منطقــی و ســپس احساســی مخاطــب  ارائه شــده ب
بــه شــکلی صــورت می گیــرد کــه در شــرایط تصمیم گیــری 
ــه  ــتری را ب ــری مش ــام تصمیم گی ــد، نظ ــد جدی ــرای خری ب
ــد.  ــت کن ــد هدای ــول برن ــدن محص ــر دی ــمت باارزش ت س
بنابرایــن منظــور از برنــد، یــک کالای لوکــس و گران قیمــت 
ــه  ــال ب ــا اتص ــه ب ــی ک ــت ذهن ــی اس ــه مفهوم ــت؛ بلک نیس
المان هــای عینــی و ادراکــی، قابلیــت ورود و لانــه کــردن در 
ــن  ــال ای ــردم را فراهــم می ســازد و در قب ــۀ م زندگــی روزان

ــد.                ــی می افزای ــای مثبت ــا ارزش ه ــه آن ه ــم، ب مه
آنچــه مشــخص اســت برنامه هــای برندســازی تلاشــی 
اســت نظام منــد، بــرای انتقــال مفاهیــم از طریــق ابزارهــای 
و  مخاطبــان  بــه  توجــه  بــا  تبلیغاتــی  و  اطلاع رســانی 
مشــتریان هــدف بنــگاه. مســلم اســت کــه وعده هــای 
برندهــا ســازندۀ ذهنیــت در مشــتریان اســت کــه می توانــد 
به صــورت کامــلًا غیــر ارگانیــک یــا صرفــاً در حــد آگاه ســازی 

 گونه های منظر خدمات از زاویۀ
ارتباطی

میزان پیچیدگی فضای فیزیکی در منظر خدمات

پیچیدگی کم و سادهپیچیدگی بالا و پر جزئیات

دستگاه خودپرداززمین بازی گلفسلف سرویس )صرفاً مشتری(

سالن آرایشهتل یا رستورانخدمات ارتباطی دوجانبه

سرویس های اتوماتیک تماس تلفنیشرکت ارائه دهنده خدمات تلفنی یا بیمهخدمات بی سیم )صرفاً کارکنان(

جدول 1 : گونه شناسی منظر 
خدمات بر اساس سازمان های 

ارائه دهندۀ خدمات، مأخذ : 
.)Bitner, 1992(

برندسازی درون سازمانی، حلقۀ مفقودۀ منظر خدمات گردشگری



تابستان ۱۳۹۵ شماره ۳۵ 18

ــر اســاس تبلیغــات دهان به دهــان  ــلًا ارگانیــک و ب ــا کام و ی
ــگری  ــگاه گردش ــک بن ــال ی ــور مث ــد. به ط ــده باش منتقل ش
ــی، از  ــهرهای تاریخ ــه ش ــافرتی ب ــای مس ــدۀ توره ارائه دهن
ــدۀ  ــت ارائه دهن ــود، ذهنی ــی خ ــبکه های ارتباط ــق ش طری
ــه مشــتریان  ــا ســرعت و بی نقــص را ب ــن، ب ــات مطمئ خدم
منتقــل می کنــد. آنچــه پس ازایــن ادعــا موردنظــر مشــتریان 
ــات  ــازمان و خدم ــن س ــان ای ــه از کارکن اســت آن اســت ک
دریافــت شــده از آن، احســاس اطمینــان، ســرعت و خدمــات 

ــد. ــت کن ــه نقــص را دریاف ــد هرگون فاق
بنابرایــن زمینــۀ لغــزش یــا تخریــب ایــن وعده هــا در لحظــۀ 
ــن و  ــورد نامطمئ ــی برخ ــود دارد. یعن ــدت وج ــاس به ش تم
ناشــی از بی تجربگــی کارکنــان در محیــط بســیار آرام و 
مطمئــن طراحی شــدۀ ســازمان )منظــر خدمــات(، می توانــد 
ــل  ــتریان منتق ــه مش ــان را ب ــس اطمین ــف ح ــی مخال حس
کنــد. یــا یــک برنامــۀ تــور شــهری در مقصــد موردنظــر بــا 
ــا، در  ــگری روز دنی ــین های گردش ــن ماش ــتفاده از بهتری اس
صــورت وجــود راهنمــای تــور بی دقــت و وقت نشــناس، 
مشــتریان  در  را  و ســرعت  بی نقصــی  نمی توانــد حــس 
تلقیــن کنــد. بنابرایــن مقولــۀ جدیــدی در ایــن میــان 
ــا  ــی ی ــوان برندســازی داخل ــا عن ــد کــه آن را ب ــروز می کن ب

برندســازی درون ســازمانی می شناســند.

برندسازی داخلی
برندســازی  پروژه هــای  از  پیداکــرده  بــروز  چالش هــای 
هــدف  اولیــن  به عنــوان  کارکنــان  تــا  شــد  موجــب 
ــازی از  ــلًا برندس ــد و عم ــرار گیرن ــه ق ــازی موردتوج برندس
خــارج بــه داخــل بــا اســتفاده از تبلیغــات و روابــط عمومــی 
ــا اســتفاده از  ــارج ب ــه خ ــازی از داخــل ب ــه ســمت برندس ب
ــده ای  ــف عدی ــد. تعاری ــدا کن فرهنــگ ســازمانی گرایــش پی
از برندســازی داخلــی وجــود دارد کــه هیــچ وحــدت نظــری 
ــی آن را  ــود. برخ ــاهده نمی ش ــا مش ــان آن ه ــی می و واژگان
ــاندن  ــه رس ــته اند ک ــی دانس ــی و ارتباط ــی آموزش مکانیزم
ــر دارد  ــان را مدنظ ــه کارکن ــد ب ــت برن ــا هوی ــد ی ــام برن پی
)Pswarayi, 2013(. برخــی آن را اقدامــی مدیریتــی بــا 
ــتا  ــت هم راس ــه جه ــه ب ــته اند ک ــری دانس ــر رهب ــد ب تأکی
ســازی اهــداف فــردی کارکنــان ســازمان بــا اهــداف 
ــی آن  ــدف نهای ــود و ه ــی می ش ــا طراح ــدۀ برنده تعریف ش
را رســیدن بــه ســطح مطلوبــی از رفتارهــای مــورد انتظــار از 

برنــد می داننــد )Zeplin, 2006(. آنچــه مســلم اســت هــدف 
ــخصیت  ــی و ش ــت ذهن ــی اس ــاد روایت از برندســازی ایج
ــد شــخصیت  ــی فاق ــا خدمات ــه محصــول ی ــی انســانی ب ده
انســانی، بــه شــکلی کــه حــس ارتبــاط و اعتمــاد را موجــب 
شــود و نمــود آن در محصــول و خدمــات قابــل تمیــز دادن 
باشــد. ایــن تمیــز دادن و تفــاوت قائــل شــدن بیــن پیکــرۀ 
ــد  ــانی، می توان ــرۀ انس ــه پیک ــد به مثاب ــک برن ــانی ی غیرانس
ــم  ــدار را فراه ــی پای ــت رقابت ــه مزی ــتیابی ب ــات دس موجب
ســازد؛ چــرا کــه مشــتریان هــم تصــورات مشــخصی از برنــد 
دارنــد و هــم نمــود انســانی آن را در اجــزا و رفتارهــای ارائــه 

ــرام 1(. ــد )دیاگ ــاهده می کنن ــت مش خدم
نشــانه های  و  علائــم  اســت  مشــخص  کــه  همان طــور 
ــکل گیری  ــرای ش ــی ب ــر علّ ــک عنص ــوان ی ــی به عن فیزیک
ادراک از منظــر خدمــات مورداســتفاده قــرار می گیــرد. امــا از 
اینجــا بــه بعــد، مشــتریان و کارکنــان به عنــوان ارگانیزم هــای 
ــه  ــا توج ــت آمده ب ــه ادراک به دس ــبت ب ــزا، نس ــا و مج پوی
ــردی و  ــات ف ــی و تجربی ــخصی و روان ــات ش ــه خصوصی ب
گروهــی خــود عکس العمــل نشــان می دهنــد. آنچــه مســلم 
ــر در ایــن فرآینــد وجــود دارد : تأثیــرات  ــه اث اســت دو گون
مســتقیم و غیرمســتقیم روی کارکنــان ســازمان کــه به طــور 
بلندمــدت روی کیفیــت زندگــی کاری آن هــا اثرگــذار اســت؛ 
و تأثیــرات مســتقیم و غیرمســتقیم روی مشــتریان، کــه روی 
ادراک آن هــا از کیفیــت خدمــات دریافــت شــده مؤثــر اســت. 
بنابرایــن هــر دو گــروه عکس العمل هــای روان شــناختی، 
ــک  ــه در ی ــد ک ــروز می دهن ــود ب ــناختی از خ ــی و ش عاطف
مبادلــۀ دوطرفــه، هــم زمینــۀ ادراک و هــم زمینــۀ احســاس 
ــد. ــگاه را ایجــاد می کن ــا اشــتغال در بن ــد ی ــت از خری رضای

ــازمانی،  ــازی درون س ــه برندس ــت ک ــن اس ــم ای ــه مه نکت
تطبیق دهنــده  و  هدایت کننــده  برنامــۀ  یــک  به عنــوان 
ــه منظــر خدمــات،  ــه مشــتریان ب در فــاز پاســخ کارکنــان ب

زمینه ســاز شــکل گیری تجربــۀ امــن خواهــد بــود.
ــن  ــی، ای ــازی داخل ــه برندس ــوط ب ــات مرب ــاً در اقدام ضمن
پیش فــرض وجــود دارد کــه بیــش از هــر چیــز، دســتیابی بــه 
رضایــت و آرامــش کارکنــان لازم اســت تا از طریــق آن زمینۀ 
ــذا شــکل دهی  ــت مشــتریان فراهــم شــود. ل ــه رضای ــل ب نی
هــر اقــدام عملــی یــا ذهنــی کــه بتوانــد کارکنــان رضایتمنــد 
ــازی  ــتور کار برندس ــود در دس ــب ش ــد را موج از کار در برن

داخلــی قــرار دارد.

جستار
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ــر  ــۀ منظ ــک برنام ــوان ی ــازمانی به عن ــازی درون س برندس
ســاز روانــی و ذهنــی در درون منظــر خدمــات، هــم نقــش 
ــه  ــازمان را ب ــتری و س ــن مش ــلات بی ــدۀ تعام تضمین کنن
عهــده دارد و هــم بــه عناصــر ارائه دهنــدۀ خدمــت بــه اولیــن 
مشــتریان ســازمان بــه چشــم خریــداران اولیــۀ محصــولات 
ســازمانی نــگاه می کنــد. محصــول اولیــۀ ســازمان در اینجــا 
ــه  ــان فروخت ــه کارکن همــان مشــاغل ســازمان اســت کــه ب
ــات  ــاغل موجب ــن مش ــان از ای ــت کارکن ــود و رضای می ش
کیفیــت زندگــی شــغلی آن هــا در ســازمان و نهایتــاً رضایــت 
ــازد.  ــم می س ــات را فراه ــر خدم ــی در منظ ــا از زندگ آن ه
ــد  ــت می توان ــن رضای ــات، ای ــت خدم ــوی کیفی ــر الگ ــا ب بن
در بهتریــن حالــت موجــب وفــاداری کارکنــان بــه ســازمان 
ــات  ــرای ایجــاد کیفیــت خدم ــن گام ب ــازه اولی ــه ت شــود ک
توســط آن هــا به حســاب می آیــد. بــه بیانــی کارکنــان 
ــتریان  ــه مش ــود ک ــد ب ــی خواهن ــزاران خدمات ــادار کارگ وف
ــه  ــا ب ــان باوف ــرا کارکن ــرد؛ زی ــد ک ــد خواه ــادار را تولی وف
ــه  ــازمانی ب ــدۀ س ــای تعریف ش ــتر از نقش ه ــازمان، بیش س
ــد  ــازمان خواهن ــای س ــی نیازه ــش دادن تمام ــال پوش دنب
ــث  ــارغ از مباح ــا ف ــۀ آن ه ــاب وکتاب های روزان ــود و حس ب
مــادی بــه موضوعــات معنــوی و بلندمــدت توســعه می یابــد. 
ــاعت  ــر در س ــد دیگ ــک کارمن ــی ی ــای خال ــی، ج ــه بیان ب
کاری یــا تحمــل رفتارهــای بــد برخــی از مشــتریان، بــدون 
ــتگی  ــوزی و ازخودگذش ــا دلس ــی، ب ــای منف عکس العمل ه
ــاً  ــه صرف ــود را ن ــان شــغل خ ــود و کارکن پاســخ داده می ش
ــی  ــا ارزش جمع ــج ب ــی از نتای ــه بخش ــه بلک ــک کار روزان ی

ــرای  ــت ب ــه ای اس ــازه زمین ــت ت ــن رضای ــا ای ــد. ام می یابن
وفــادار کــردن مشــتریان به ســازمان کــه موجبات ســوددهی 
و بقــای برنــد در بــازار کســب وکار را فراهــم خواهــد ســاخت 

ــران، 1393(.           ــن و دیگ )هادس
ــی  ــوان مکانیزم ــازمانی به عن ــازی درون س ــن برندس بنابرای
برنامه هــای  مکمــل  به عنــوان  روانشــناختی-مدیریتی، 
برندســازی، هــم بــه حفــظ ذهنیــت مشــتریان کمک رســانی 
می کنــد و هــم در منظــر خدمــات نقــش اصلــی روایــت گــر 
ــی  ــۀ واقع ــه در تاریخچ ــه ریش ــانی ک ــی انس را دارد. روایت
ــطه آن  ــت به واس ــرار اس ــه ق ــازمانی دارد ک ــری س ــا ظاه ی
ــه تعهــدات  ــن نحــو، نســبت ب ــه بهتری مشــتریان خــود را ب
برنــد، راســت گو جلــوه دهــد. روایــت امانــت داری یــا 
یــا  لحظــه ای  اقــدام  یــک  نمی تــوان  را  وقت شناســی 
تاریخــی  اســت  روایتــی  بلکــه  دانســت؛  خلق الســاعه 
از مجموعــه انســان های شــاغل در یــک ســازمان کــه 
امانــت دار بــودن و وقت شــناس بــودن را به خوبــی درک 
ــد و در ادامــه  ــه همدیگــر رعایــت کرده ان کــرده و نســبت ب
ــا مشــتریان خــود بــه همیــن مســلک و شــخصیت رفتــار  ب

. می کننــد
اگــر برندســازی را بــه طراحــی هویــت یــا شــخصیت بتــوان 
ــه  ــوان ب ــگری را می ت ــات گردش ــر خدم ــل داد، منظ تقلی
بــدن و اســکلت قابل لمــس آن تشــبیه کــرد کــه برندســازی 
ــان  ــم و ضرب ــا ریت ــان خــون ب ــه جری ــازمانی به مثاب درون س
ــر  ــانی در منظ ــتمرار خدمات رس ــری و اس ــه کارب ــم، ب منظ

خدمــات می انجامــد.

برندسازی درون سازمانی، حلقۀ مفقودۀ منظر خدمات گردشگری

دیاگرام 1 : تاثیرات محیطی تا 
رفتاری در محیط ارائه خدمات. 
مأخذ : نگارنده، برگرفته از 
.)Bitner, 1992(
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آنچــه مســلم اســت خدمت رســانی در   | جمع بنــدی 
صنعــت گردشــگری ریزه کاری هایــی را می طلبــد کــه در 
صــورت عــدم توجــه بــه آن هــا حضــور در بازارهــای رقابتــی 
ــود.  ــد ب ــا نخواه ــه بق ــر ب ــور منج ــت مذک ــروزیِ صنع ام
ــرد  ــاد ک ــا ی ــوان در ســه ســطح از آن ه ــه می ت ــی ک خدمات

ــت.  ــه اس ــی و توج ــطح مدیریت ــه س ــد س نیازمن
ــی  ــاز اصل ــوان نی ــه به عن ــی، آنچ ــی و ابتدای ــطح اصل در س
ــی و  ــوارد عین ــه می شــود مطــرح اســت. آن م مشــتری ارائ
اولیــه ای کــه هــر بنــگاه گردشــگری می توانــد بــا ســاده ترین 
ــود  ــتقرار کســب وکارها خ ــرای اس مقایســه ها و بررســی ها ب
بنــا کنــد و عمومــاً بیشــترین ســطح هزینــه را داراســت. در 
ســطح بعــدی کــه جلــوۀ عناصــر ذهنــی در آن رو بــه افزایش 
ــا عوامــل  ــل احســاس ب ــات قاب ــا و خصوصی اســت، ویژگی ه
ــه  ــی مقایس ــا اندک ــتریان ب ــود و مش ــب می ش ــی ترکی اصل
ــات  ــا خدم ــت ب ــک خدم ــده از ی ــیر، ارزش درک ش و تفس
دیگــر را می ســنجند. در ایــن ســطح اســت کــه موضوعــات 
برندســازی و شــکل دهی عوامــل خــاص در منظــر خدمــات 
مطــرح می شــود و تــا ســطح ســوم یــا ســطح عوامــل اضافــه 
ادامــه دارد؛ بنابرایــن وجــود عوامــل عینــی بــه همــراه عناصر 
ــه آن، در ایــن ســطح مدنظــر اســت.   ذهنــی ضمیمه شــده ب
ــازی  ــازی و برندس ــات برندس ــت موضوع ــلم اس ــه مس آنچ
داخلــی پــس از اســتقرار محصــول اصلــی یــا هســته ای قابــل 

جستار

توضیحاتمیزان تسلط و وجود عناصر ذهنی تا عینیسطح محصول یا خدمات

تسلط جلوه های عینی و عناصر سطح اول : هسته ای یا اصلی

شکل دهندۀ یک خدمت یا محصول که 

نیاز اولیۀ مشتری را برطرف می کند.

شروع مفاهیم منظر خدمات از این سطح.

اضافه شدن جلوه های ذهنی به عناصر سطح دوم : جانبی

عینی ذکرشده برای متمایز کردن سطح 

اولیه یا هسته ای.

تسلط مفاهیم برند و برندسازی داخلی در این سطح است.

بهره گیری منظر خدمات از جوهرۀ برند در سطوح ذهنی، ذهنی-عینی و عینی که 

موجبات یکپارچگی و انتقال مفاهیم یکدست و هدف دار را فراهم می سازد.

افزوده شدن جلوه های عینی به همراه سطح سوم : اضافه

ذهنیت های خاص، با هدف ارزش افزایی 

به خدمت یا کالا.

افزوده شدن ارزش های ذهنی به واسطۀ ارائه عناصر عینی که در ذهن مشتری 

ارزش خدمت دریافت شده را افزایش می دهد. در این سطح مقولات عینی-ذهنی 

غلبه بیشتری پیدا می کند.

منظر خدمات، برندسازی و برندسازی داخلی در خدمت ایجاد تصویر متمایز از 

محصول هسته ای و جانبی است.

 

جدول 2 : جمع بندی سطوح محصول با توجه به عناصر ذهنی و عینی تحقیق، مأخذ : نگارنده.

مطرح شــدن اســت و میــزان اهمیــت مؤلفه هــای ذهنــی در 
ــته تر  ــر و برجس ــول موردتوجه ت ــوم محص ــطوح دوم و س س
ــا حرکــت  می شــود )جــدول 2(. آنچــه جــای تأکیــد دارد، ب
از ســطح دوم بــه ســطح ســوم محصــول گردشــگری، 
مقوله هــای ذهنــی بــا عینــی تلفیق شــده و جلوه هــای 

ــد. ــه می کن ــزی ارائ ــی متمای ــن عینی-ذهن منظری
ــازی  ــدۀ برندس ــۀ گم ش ــوان حلق ــی به عن ــازی داخل برندس
محصــول،  ســوم  و  دوم  ســطح  در  خدمــات  منظــر  و 
مطرح شــدنی اســت. ایــن اقــدام بــا هــدف هم راســتا ســازی 
و تطابــق وعده هــای برنــد و تلفیــق رفتارهــای مــورد انتظــار 

ــت. ــدن اس ــل مطرح ش ــات قاب ــر خدم ــد و منظ از برن
صنعــت  در  حاضــر  بنگاه هــای  می شــود  پیشــنهاد 
ــی و  ــات ذهن ــه موضوع ــه ورود ب ــل ب ــه تمای ــگری ک گردش
ــه  ــد ب ــی دارن ــازی داخل ــازی و برندس ــی برندس ذهنی-عین

ــند : ــته باش ــژه داش ــه وی ــه توج ــد نکت چن
1. پیش از انجام هر اقدام اصلاحی و توسعه ای بسترهای عینی 

و سخت افزاری لازم را فراهم سازند.
2. منابع انسانی به عنوان میانجی و ترجمه کنندۀ بااهمیت بین 
بنگاه ها دارای اهمیت بسیاری  این  عناصر عینی و ذهنی در 
است و پیش از هر اقدامی در توسعه و بالندگی این سرمایه ها 

کوشا باشند.
برندبوک  و  است  مستمر  جریان  و  مسیر  یک  برندسازی   .3
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درونی  برندسازی  آنکه  برای  کاربردی.  و  راهبردی  سند  یک 
پیدا کند،  استقرار  برنامه منظر خدمات گردشگری موفقی  و 
با  با توجه به عناصر قابل کنترل  فرایندهای مستمر مدیریتی 
تأکید بر برندبوک لازم است. برای این مهم داشتن مدیر برند 

و سازوکارهای کنترلی یک پیش نیاز اساسی است.

درون سازمانی  برندسازی  و  خدمات  منظر  جدید  مقولات   .4
ابزارهای مدیریتی و پویایی است که در مسیر شناخت  تنها 
از مشتریان توسعه و بهبود پیدا می کند. لذا پیاده سازی این 
چه  هر  شناخت  نیازمند  که  است  کاری  آغاز  تازه  برنامه ها 
بیشتر از مشتریان و تأکید بر ارزش های تعریف شدۀ برند است.

برندسازی درون سازمانی، حلقۀ مفقودۀ منظر خدمات گردشگری
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