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 چکیده

ــگری، فعالان این حوزه را وادار میبه محیط ــدت رقابتی در بخش گردش جدید برای  هایکند تا به دنبال روشش

اثربخش اســت که  هایجیره تأمین گردشــگری یکی از اســتراتژیبهبود مزیت رقابتی خود باشــند. مدیریت زن

ـــتفادهتوانند برای افزایش مزهای فعال گردشـــگری میبنگاه قرار دهند. مطالعه در زمینه  یت رقابتی خود مورداس

لیدی بســـیار نظیر گردشـــگری در مقایســـه با بخش تو ارزیابی عملکرد مدیریت زنجیره تأمین در بخش خدماتی

ست؛  ست. ازاین این امر بیانگر ضرورت توجهمحدود ا سعی دارد تا به مطالعه بیشتر در این حوزه ا رو، این پژوهش 

ــی ــتایی، فرایندها و مؤلفه با بررس ــگری روس مدیریت زنجیره  هایادبیات مربوط به مدیریت زنجیره تأمین گردش

الگویی از  ز روش دنپبا استفاده ا وکرده  تأمین در بخش گردشگری روستایی را با استفاده از روش دلفی شناسایی

جنگلی  -ه کند. منطقه موردمطالعه مناطق کوهســـتانیخبرگان ارائ بندی فرایندها را از دیدگاهتأثیرگذاری و رتبه

محلی هســتند که به روش  مرکزی اســت. جامعه آماری، خبرگان دانشــگاهی و مدیران های مازندرانشــهرســتان

برای  صــورت طیف لیکرت و مقایســات زوجی طراحی وشــدند. دو پرســشــنامه بهگلوله برفی انتخاب  گیرینمونه

 برای سنجش پایایی پرسشنامه ها قرار گرفت. برای افزایش روایی صوری ازنظر خبرگان وامتیازدهی در اختیار آن

پایایی ، از 0035/0رسشنامه با ضریب سازگاری پشد.  های زوجی صورت گرفته استفادهاز ضریب سازگاری مقایسه

رایند مدیریت ارزیابی پژوهش بیانگر آن اســت که بنا به نظر خبرگان محلی، ف لازم برخوردار بود. نتایج حاصــل از

مدیریت زنجیره  ملکرددارای بالاترین اولویت و فرایند مدیریت دانش دارای کمترین اهمیت در ارزیابی ع عملکرد

 .ستهای موردمطالعه اتأمین مقصدهای گردشگری شهرستان
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 مقدمه

باشد. اگرچه درگذشته تمرکز بر اقتصاد درك میامروزه توجه و اهمیت به موضوع خدمات در اکثر کشورها ملموس و قابل

 Baltacioglu et)توان نقش خدمات در اقتصاد را نادیده گرفت اضر نمیتولید محور مطرح بوده است اما در عصر ح

al,2007:107.) ویژه گردشگری های تجاری ارزشمند در بخش خدماتی بهگیری از فرصتویکم، سده بهرهقرن بیست

عبارتی توسعه  ها در جهان مطرح است. بهترین و پویاترین فعالیتعنوان یکی از مهماست. فعالیت گردشگری امروزه به

توسعه که با معضلاتی همیون میزان بیکاری بالا، محدودیت منابع ارزی و ویژه برای کشورهای درحالگردشگری، به

محصولی مواجه هستند، از اهمیت فراوانی برخوردار است. توسعه گردشگری برای نواحی روستایی که دارای اقتصاد تک

رسد. گردشگری روستایی با توجه به نقش باشند مناسب به نظر میرا دارا می های بالقوه برای گسترش این فعالیتتوان

های ها، سازمانکند توجه دولتهای اقتصادی و کمک به افزایش درآمد جوامع محلی ایفا میدهی فعالیتمهمی که در جهت

عنوان یک بخش حاضر، به و در حال (Chin et al,2014:36)غیردولتی و فعالان اقتصادی را به خود جلب کرده است 

عنوان باشد و بهیابی به توسعه در استراتژی توسعه محلی در بسیاری از کشورها در اروپا مطرح میاساسی از اهداف دست

ذکر  (.,2011:1353Panyik et alموردتوجه قرارگرفته است ) 1های توسعه روستایی در اتحادیه اروپامحور سوم سیاست

بخشی به منابع درآمدی است، بلکه تنها ازنظر تنوعست که اهمیت گردشگری در توسعه روستایی نهاین نکته نیز ضروری ا

های اجتماعی عامل مهمی زمان در از بین بردن جداییبا ایجاد مشاغل جدید نیز موجب نشاط اقتصادی گردیده و هم

های ای است که با بخشبسیار پیییده . گردشگری روستایی فعالیت(Dimitrovski et al,2012:289)آید حساب میبه

های های مؤثر در گردشگری، رویکرد سیستمی به فعالیتیکی از ضرورتدیگر جامعه و اقتصاد وجوه مشترکی دارد. 

ای از اجزای مرتبط صورت مجموعههایی در بخش گردشگری موفق خواهند بود که گردشگری را بهگردشگری است. بنگاه

های نوین مدیریت گردشگری، بر این اساس در آموزه (.42: 1392رند )ضیایی و تراب احمدی،و متعامل در نظر بگی

عنوان عاملی کلیدی در جهت کسب های درگیر بهموقع و صحی  بخشهماهنگی، همکاری و تعاملات بین سازمانی به

این موضوع در حال حاضر تحت باشد. های یادشده و به دنبال آن توسعه پایدار گردشگری مطرح میمزیت رقابتی بخش

مدیریت زنجیره تأمین (. 1: 1390عنوان مدیریت زنجیره تأمین گردشگری موردتوجه پژوهشگران است )زرگر و همکاران،

گیرد و بر ضرورت یکپارچگی صورت کل در نظر میگردشگری، رویکرد سیستماتیک را اتخاذ کرده و زنجیره تأمین را به

(. مطالعه مدیریت زنجیره تأمین در زمینه گردشگری Zhang et al,2009:347)ره تأکید دارد ارتباطات متفاوت در زنجی

صورت های موجود اغلب بهمطالعهروستایی به دلیل پیییدگی این بخش تاکنون توجه کمتری را به خود جلب کرده است؛ و 

های امع برای ارزیابی عملکرد فعالیتبعدی، پراکنده و فاقد نگاه سیستمی و فرایندی است و هنوز یک چارچوب جتک

های آن، تغییر ساختار زنجیره تأمین خدمات از شکل خطی به شبکه است، که یکی از علت گردشگری ارائه نشده است.

علاوه بر این، طبیعت ناملموسی خدمات،  (.Leonczuk,2016:103)تر کرده است ارزیابی زنجیره تأمین خدمات را پیییده

گیری عملکرد زنجیره زمانی فرایند تولید، توزیع و مصرف و... اندازهسازی، هم؛ ناهمگونی، غیرقابل ذخیرهناپذیریتفکیک

این در حالی است که برای داشتن زنجیره تأمین کارا و مؤثر،  .(Boon-itt et al,2017:2)کند تأمین خدمات را دشوار می

چارچوب مدیریت یکپارچه استاندارد زنجیره تأمین خدمات و باید عملکرد زنجیره موردسنجش قرار گیرد. فقدان یک 

گذارد های مدیریت زنجیره تأمین خدمات تأثیر میوری شیوههای اصلی است که بر کارایی و بهرهگردشگری یکی از چالش

)Zhang & Chen,2015:487.( های مؤثر با توجه به این مسئله و عدم وجود مطالعات جامع در زمینه فرایندها و مؤلفه

در ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین گردشگری علیرغم افزایش رقابت بین مقصدهای گردشگری؛ شناسایی فرایندها و 
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کند؛ های مناسب برای ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین گردشگری که بستر مناسبی برای توسعه گردشگری فراهم میمؤلفه

های گذشته، هدف این پژوهش، بررسی ادبیات مدیریت ت موجود در مطالعهاز اهمیت بسیاری برخوردار است. بر اساس ادبیا

زنجیره تأمین گردشگری؛ ارزیابی عملکرد  های کمی و کیفی مؤثر درزنجیره تأمین گردشگری، شناسایی فرایندها و شاخص

جی از خبرگان دانشگاهی و میزان تأثیرگذاری، تعامل و وزن نهایی فرایندها در عملکرد زنجیره تأمین گردشگری با نظرسن

 و محلی است.

 

 مبانی نظری

ها است. الگوی رقابت بین شدن به یک کلید مهم برای افزایش عملکرد فعالیتمدیریت زنجیره تأمین در حال تبدیل

د تواننها نمیها از شکل فردی به رقابت بین زنجیره تأمین و در مقابل زنجیره تأمین تغییر کرده است. زیرا شرکتشرکت

کند با یکدیگر ها را مجبور میشدن شرکتها عمل کنند. جهانیعنوان نهادهای مستقل در رقابت با سایر بنگاهدر انزوا یا به

در این راستا مدیریت زنجیره تأمین  (.Lee & Fernando,2015:153) کار کنند تا عملکرد این صنعت را بهبود بخشند

های گردشگری برای افزایش مزیت رقابتی به کار های است که بنگاهژیصورت اثربخش یکی از استراتگردشگری به

های مختلف کنند. وجود روابط متضاد بین سازمانگیرند و در غایت خویش به توسعه گردشگری در یک منطقه کمک میمی

که بیانگر  دهددر گردشگری یک پدیده عادی است اما مدیریت زنجیره تأمین گردشگری دیدگاهی جدید را ارائه می

تأمین گردشگری در  باشد که کانون تأکید و توجه آن اداره اثربخش عملیات زنجیرهها و راهکارها میای از روشمجموعه

کننده در زنجیره تأمین های مختلف مشارکتیابی به اهداف شرکتیک مقصد برای برآورده کردن نیاز گردشگران و دست

ه مدیریت زنجیره تأمین گردشگری حرکت از روابط مبادلات آزاد به سمت فلسف (.Chen,2009:132)گردشگری است 

کننده در زنجیره تأمین است. بدین لحا  اهمیت موضوع مدیریت زنجیره تأمین در های مشارکتهماهنگی در کل سازمان

وجود دارد.  های اقتصادیباشد که در این بخش از فعالیتهای خاصی میمقاصد گردشگری به خاطر ماهیت و ویژگی

ها با سیستم عملیاتی متفاوت، اهدافی ای در میان ذینفعان گردشگری وجود دارد که همه آنمثال تعاملات پیییدهعنوانبه

های استاندارد برای ارزیابی عملکرد مدیریت زنجیره مشکل ذاتی در ایجاد مدل ).Ujma,2001( کنندمتفاوتی را دنبال می

وغریب خدمات، پیییدگی طراحی فرآیندها و تنوع ش گردشگری به دلیل ماهیت عجیبتأمین خدمات ازجمله در بخ

 (TSC) ( زنجیره تأمین گردشگری2009) 1ژانگ و همکاران ).,2004:18Ellram et al(توجه بخش خدمات است قابل

کنند، که طیف ف میهای گوناگون تعریای از فعالیتهای گردشگری درگیر درمجموعهعنوان یک شبکه از سازمانرا به

ها و فروش محصولات گردشگری در منطقه ای از محصولات یا خدمات گردشگری مانند پروازها، اقامتگاهگسترده

کنندگان همه دیگر زنجیره تأمین گردشگری، شامل تأمینعبارتبه ).Szpilko,2017:688( گیردگردشگری را در برمی

کنند. بنابراین تعاملات محصولات مربوط به گردشگری به گردشگران فعالیت میکالاها و خدماتی است که در زمینه تحویل 

ها در یک زنجیره تأمین گردشگری و مابین چندین زنجیره تأمین گردشگری، حاکی از آن )همکاری و رقابت( میان بنگاه

زنجیره تأمین هستند  های فعال در زمینه گردشگری دیگر نهادهای مستقلی نبوده بلکه بخشی از یکاست که سازمان

(Yang et al,2009:426.)  برای ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین گردشگری باید ابتدا فرایندهای موجود آن را شناسایی

شده در زمینه زنجیره تأمین خدمات گردشگری کنیم. بنابراین در ادامه با اشاره به پیشینه تحقیق به بررسی فرایندهای ارائه

نگاه فرایندی به ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات دهد پردازیم. مطالعه پیشینه تحقیق نشان مییدر ادبیات موضوع م
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کننده، ارتباط با مشتری، ( شروع شد. الرام هفت فرایند )تقاضا، ظرفیت، ارتباط با تأمین2004و همکاران ) 1از پژوهش الرام

پژوهشگران . دای ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات معرفی کرعنوان فرایندهعملکرد خدمات، اطلاعات و مالی( را به

( چو و همکاران 2008(، جانستون و مینا )2011(، بون ایت و پونگپانارات )2007بالتاشی اگلو و همکاران )دیگری نیز مانند 

سعه دهند. اما هرکدام از ( نیز تلاش کردند تا نگاه فرایندی به ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات را بسط و تو2012)

( به هفت فرایند )تقاضا، ظرفیت، ارتباط با 2007ها بر فرایندهای خاصی تأکید کردند برای مثال بالتاشی و همکاران )آن

کنند و فرایند مالی که الرام و همکاران مطرح کردند را کننده، ارتباط با مشتری، فرایند سفارش و اطلاعات( اشاره میتأمین

که در ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین، عملکرد مالی آن نقش مهمی در موفقیت و شکست یک گیرد. درصورتیمینادیده 

( به هشت فرایند )تقاضا، ظرفیت، ارتباط با مشتری، 2008جانستون و مینا ) .((Baltacioglu et al,2007زنجیره دارد 

رزیابی عملکرد اشاره دارند. نکته مهم در ارتباط با الگوی فرایند سفارش، عملکرد خدمات، اطلاعات، مالی و ریسک( در ا

شده توسط جانستون و مینا، مطرح کردن فرایند مهم مدیریت ریسک در ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات است ارائه

حوادث  که وجود خطرات زیاد مانند بلایای طبیعی،شده بود. درصورتیکه توسط پژوهشگران پیش از آن نادیده گرفته

ها، نوسانات تقاضا و غیره در بخش خدمات، بیانگر ضرورت توجه به مدیریت ریسک در سپاری فعالیتتروریستی، برون

( 2011بون ایت و پونگپانارات ) (.(Johnson & Mena,2008ویژه در بخش گردشگری است زنجیره تأمین خدمات به

کننده، مشتری فرایند سفارش، عملکرد خدمات و اطلاعات( ت، تأمیننیز مانند پژوهشگران قبلی هفت فرایند )تقاضا، ظرفی

کند. اما الگوی پیشنهادی این پژوهشگران هم جامع نیست چراکه دو فرایند مهم مدیریت را برای ارزیابی عملکرد معرفی می

 (. (Boon-itt & Pongpanarat,2011گیرند ریسک و مدیریت مالی را در ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین در نظر نمی

( ارزیابی عملکرد هفت فرایندی )تقاضا، ظرفیت، ارتباط با مشتری، فرایند سفارش، عملکرد خدمات، 2012چو و همکاران )

کنند. یکی از فرایندهای جدیدی که چو و همکاران در ارزیابی عملکرد برای اولین بار به آن مالی و بازار( را پیشنهاد می

شده بود، فرایند جدید مدیریت بازار است. مدیریت بازار در بخش خدمات با توجه ها نادیده گرفتهآن اشاره کردند که قبل از

کننده، به نوسانات تقاضا بسیار مهم است. اما چو و همکاران علیرغم اشاره به فرایند جدید بازار سه فرایند مهم ارتباط با تأمین

( برخلاف 2014مهرپرور و همکاران ) .((Cho et al, 2012گیرند نمیاطلاعات و ریسک را در ارزیابی عملکرد در نظر 

تری نسبت به پژوهشگران و نه فرایندی )تقاضا، ظرفیت، ارتباط با پژوهشگران دیگر فرایندهای ارزیابی عملکرد جامع

کنند. درواقع پیشنهاد میکننده، ارتباط با مشتری، فرایند سفارش، ارزیابی عملکرد خدمات، اطلاعات مالی و دانش( را تأمین

کارگیری آن محیط مبتنی بر همکاری را در مهرپرور، ضمن اشاره به فرایندهای پژوهشگران قبلی، فرایند دانش که به

کند دهد را برای اولین بار در ارزیابی عملکرد خدمات مطرح میآورد و جایگاه رقابتی آن را افزایش میزنجیره به وجود می

(Mehrparvar et al,2014). ( ( ارزیابی عملکرد نه فرایندی )تقاضا، 2014( نیز مانند مهرپرور )2017الگازار و الزرکا

کنند. کننده، ارتباط با مشتری، ارزیابی عملکرد خدمات، اطلاعات، مالی، بازار و ریسک( را مطرح میظرفیت، ارتباط با تأمین

 & Elgazzar) گیرنددانش را در ارزیابی عملکرد نادیده می اما الگازار و الزرکا، دو فرایند مهم مسیر سفارش و

Elzarka,2017.) طور مختصر ها که بهشده و نقاط ضعف و قوت آنهای انجامبنابراین در این مقاله، با توجه به پژوهش

، بدین ترتیب درباره آن توضی  داده شد؛ فرایندهایی که برای ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین گردشگری در نظر گرفتیم

 است:
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 . فرایندهای زنجیره تأمین گردشگری1جدول شماره 

 توضیحات فرایندها

های گیریتسهیل اطلاعات برای شکل دادن به تصمیم اهدفبینی و مدیریت نیازهای مشتری بمدیریت تقاضا بر پیش مدیریت تقاضا

 (Dong et al,2012:808) تمرکز دارد عملیاتی زنجیره تأمین خدمات

از منابع و  شدهینخدمات بالاترین مقدار خروجی ممکن در یک دوره زمانی معین با یک مقدار از پیش تعی ظرفیت مدیریت ظرفیت

 (Boon-itt,2017:3) ظرفیت است

مدیریت ارتباط با 
 کنندهتأمین

ک رابطه نزدیک و بلندمدت کنندگان ین و تأمیندر آن مشتریا یک فرایند که" عنوانکننده بهمدیریت ارتباط با تأمین

 (Elgazzar & Elzarka,2017:120) شده استتعریف "کنندتوسعه و حفظ می عنوان شرکا،را به

وکار تیابی به کسبدس این فرایند هم نگهداری و هم افزایش ارتباط با مشتری است و این امر سازمان را در هدف مدیریت ارتباط با مشتری

 (Dong et al,2012:807) کندز نیازهای مشتریان کمک میتر اسودآورتر و درك دقیق

 تا سفارش ریافتشامل د سفارش فرایند مدیریت مشتری. حیطه از سفارش فرایند به شدهسازماندهی پاسخگویی مدیریت فرایند سفارش
 (Gunasekaran et al,2001:73-75) است مشتری به خدمات تحویل

انتظار مشتریان و عملکرد  ای بینرایند، توانایی مدیریت و بهبود عملکرد خدمات است و مقایسهقابلیت این ف مدیریت عملکرد خدمات

 (Silvestro & Cross,2000:250-251) کندکننده را فراهم میتأمین

آوری، جمعز طریق وسیله اطلاعات اتأمین به اعضا در یک زنجیره عنوان فرایند اتصال همهجریان اطلاعات را به مدیریت اطلاعات
 ت از تمام فرایندهای دیگر مدیریت شناسایی کردندموردنیاز برای حمای ها برای ایجاد اطلاعاتانتقال و پردازش داده

(Johnson & Mena,2008:30) 
 بر در نیز را رداختپ دوره مدت و تأمین است. همینین، زنجیره هایقسمت بین مالی جریان شامل نقدینگی جریان مدیریت مالی

 (Mehrparvar et al,2014:587) گیردیم

یادگیری  :اند ازه است که عبارتبازاریابی در زنجیره تأمین چند مسئله پر چالش برشمرد سازیدر زمینه ایجاد و پیاده مدیریت بازار
نجیره نظر مشتریان در زدر ارزش مورد ارزش موردنظر مشتری در زنجیره تأمین، در نظر داشتن تغییرات محیط و تغییر

 (Flint,2004:48)  انیوجود عوامل تغییر و عدم قطعیت در سط  جه تأمین، ارائه این ارزش به مشتریان با توجه به

عنوان یک توان بههمینین می .مدیریت دانش، مربوط به ایجاد، ذخیره، انتشار و استفاده از دانش سازمانی است مدیریت دانش
 ,Yange et al) دهندرا به دانش ارزشمندی انتقال می ها و اطلاعاته دادهای از فرآیندها تعریف شود کمجموعه

2009: 6-7) 
های مناسب از طریق یک رویکرد هماهنگ در میان اعضای زنجیره و اجرای استراتژی شناسایی منابع بالقوه خطر مدیریت ریسک

 (Christopher,2003) پذیری زنجیره تأمینبرای کاهش آسیب تأمین،

 

 روش پژوهش

ــلی که فرایندها و ــؤال اص ــخگویی به این س های مؤثر در ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین مؤلفه در این پژوهش برای پاس

ستند و میزان تأثیرگذاری، شگری کدام ه ست؟  گرد تعامل و اهمیت هرکدام از فرایندها از دیدگاه خبرگان محلی چگونه ا

زنجیره تأمین گردشگری  مرحله اول به علت محدود بودن متخصص در زمینه برداشته شد که بدین شرح است: در گامسه

سیدن اطلاعات، از جمع شباع نر شتن اطلاعات کافی و به ا شد. شاخص آوریو ندا صاحبه خودداری  صرفاً از طریق م ها 

صمیم گرفته های زنجیره تأمین هآوری اطلاعات در مورد فرایندها و مؤلفشد برای جمع بنابراین با نظر پانل متخصصان ت

 شده و مدلپیش تعیین مند و فرا تحلیل کیفی استفاده شود. در این راستا با تهیه پروتکل ازروش مرور نظام گردشگری از

شناسایی  هادر این زمینه انجام گرفت بررسی و فرایندها و مؤلفه 2017تا  2000های مطالعاتی که طی سال تمامی 1موهر

صــاحب اثر در این زمینه در مرحله اول،  های پژوهشــگرانس از فرا تحلیل کیفی و بررســی دیدگاهشــد. در مرحله دوم، پ

شابه یا نزدیک به هم، در یکدیگرگویه سته در قالب ادغام و به های م شنامه ب س مؤلفه تنظیم  132فرایند و  11صورت پر

شاخص شد. در ادامه برای ساییاطمینان از مؤثر بودن  شنا متخصصان  گیری ازنظرکنیک دلفی برای بهرهشده از تهای 

سی به نتایج معتبر، جامعه موردمطالعه در این تحقیق ستر شد. برای د ستفاده  شد که از نزدیک با  ا از میان افرادی انتخاب 

 خوبیدیگر، با مشکلات و ارائه راهکارهای مناسب در این بخش بهعبارتبه مسائل زنجیره تأمین گردشگری مواجه بوده و
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کاملاً  صورتگیری بهجامعه مذکور شامل متخصصان در حوزه زنجیره تأمین و گردشگری بوده است. نمونه .اندآشنا بوده

ــباع تئوری ــیدن به اش ــتفاده از تکنیک گلوله برفی و پس از رس ــد که درنهایت  هدفمند و با اس عنوان نفر به 35انجام ش

 .(2سخ دادند. )جدول شماره پا نفر 32متخصص در این زمینه انتخاب شدند که 

 

 . اعضای گروه دلفی2جدول شماره 

 تعداد مدرك تحصیلی محل کار گروه

و  اساتید
علمی هیئت

 دانشگاه

ی، تهران، علامه طباطبائ هایدانشگاه
خوارزمی، علم و فرهنگ، مازندران، 

 رشت، کرمانشاه، سمنان

افیا و ریزی روستایی، جغرهای جغرافیا و برنامهدر رشته دکتری
ریزی گردشگری، مدیریت مهو برنا ریزی شهری، جغرافیابرنامه

 کارآفرینی، مدیریت گردشگری

21 

کارشناسان سازمان میراث فرهنگی،  مدیران
هران، ت دستی و گردشگریصنایع

 مازندران

 5 کارشناس و کارشناس ارشد گردشگری

ریزی روستایی، مدیریت ی جغرافیا و برنامهدکتر دانشجویان تهران، علامه طباطبایی دانشگاه کارشناسان
 کارآفرینی، مدیریت گردشگری

6 

 

ست  ستفاده از طیف لیکرت به رتبه از خبرگان درخوا سادهشد با ا ض  بودن و  شاخص ازنظر مربوط بودن، وا بودن  بندی 

های از فرایندها و مؤلفه توافق خبرگان آمده از پرســشــنامه دلفی و دســتیابی بهدســتبپردازند. پس از تحلیل نتایج به

سایی سوم، بهشنا سات  منظور تعیینشده، در گام  میزان اهمیت هر یک از فرایندها در منطقه موردمطالعه، پرسشنامه مقای

ــامل خبرگان محلی زوجی دیمتل ــد. جامعه آماری برای انجام این بخش از پژوهش ش ــوراهای ) 1طراحی ش ــای ش اعض

ش سلامی، دهیاران، مدیران، کار سیرهایا سان و فعالان گردشگری واقع در م ست. از مجموع  نا گردشگری موردمطالعه( ا

گیری عنوان نمونه با استفاده از روش نمونهنفر به 142روش کوکران، تعداد  خبره در منطقه موردمطالعه، با استفاده از 225

ــدهبندیطبقه ــارکت و میزان آ ش ــی، تمایل به مش ــترس ــه معیار دس ــوعو با توجه به س پژوهش  گاهی در ارتباط با موض

شد تا ابتدا میزان تأثیر هر یکشدهانتخاب سته  سایی اند. از خبرگان محلی نمونه خوا شنا شده در ارزیابی از فرایندهای 

شگری منطقه را با ستفاده از طیف رتبه عملکرد زنجیره تأمین گرد  1به معنی عدم تأثیرگذاری،  0که در آن  4تا  0بندی ا

تعیین کنند.  باشــد،به معنی تأثیر بســیار زیاد می 4به معنی تأثیر زیاد و  3به معنی تأثیر متوســط،  2اندك،  تأثیر به معنی

بندی هر فرایند در و اولویت تعیین اوزان مؤثر منظوربه DANP جهت تشــکیل ANP درنهایت روش دیمتل با روش

نوع  حاضــر به لحا  هدف کاربردی و ازنظر روش، از بنابراین، پژوهش .زنجیره تأمین گردشــگری منطقه ترکیب شــد

 .توصیفی پیمایشی است
 

 مورد مطالعهمحدوده 

مازندران مرکزی شامل سوادکوه، بابل، آمل و نور است. با  هایجنگلی شهرستان -منطقه موردمطالعه مناطق کوهستانی

مصاحبه  دستی و گردشگری استان مازندران،ایعمصاحبه با کارشناسان اداره میراث فرهنگی، صن توجه به مطالعه اسنادی و

سی سؤولین محلی و برر ستانیبا م شگری مناطق کوه سیرهای گرد ستان -های میدانی ابتدا م شهر های مازندران جنگلی 

شد سایی  شنا سیر  صورت گرفته با بررسی .2مرکزی و تعداد مقصدهای گردشگری در این م سیر گردشگری و  28های  م

شگری  164 صد گرد شد. درنهایت از مق سایی  صد، 164شنا صلی 72مق صد ا شگری  مق سیرهای گرد شگران در م گرد

                                                           
و تمام سال دارای جمعیت نیستند فاقد شورا و دهیار  شوندتوجه با این موضوع که بسیاری از این مقصدها گردشگری جزء روستاهای موسمی محسوب می با  .1

 .هستند

 .اندشدهدر مناطق روستایی واقع جنگلی شهرستان موردمطالعه -اغلب مقصدهای گردشگری کوهستانی . 2
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مقصد در سوادکوه،  19شده، مجموع مقصدهای گردشگری شناسایی عنوان نمونه انتخاب شدند. ازشده بودند بهشناسایی

 .(1مقصد در نور واقع شدند. )شکل  17در آمل و  مقصد 19مقصد در بابل،  17

 

 
 موقعیت منطقه موردمطالعه  .1ره شکل شما

 

 هابحث و یافته

 های زنجیره تأمین گردشگریشناسایی فرایندها و مؤلفه :مرحله اول

مند است که نوعی ها مرور نظامآن ترینشدهشود که یکی از شناختههای مختلفی انجام میتحقیقات گذشته به شیوه مرور

ای اسـت که بر اسـاس یافتهمند جسـتجوی سـاختعبارتی، مرور نظام . بهمطالعه و تحلیل ثانویه مطالعات پیشـین اسـت

حاصل  مند شامل کلیه مقالات پژوهشیشود. جامعه آماری این مطالعه نظامشده انجام میتعیین قوانین و ضوابط از پیش

موردنیاز، در  اســت. اطلاعات از مطالعات کمی و کیفی در خصــوص ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین خدمات و گردشــگری

 "performance measurement of services supply chain "هایمرحله اول با استفاده از جستجوی کلیدواژه

"Services supply chain"، "Services supply chain management"، "Tourism supply 

chain"،"Rural tourism supply chain" "Rural tourism supply chain management "،  پایگاه  15در

 Sciencedirect ، Sage، Wiley، Taylor & Francis، Springer، Jstore، Emerald، Google اطلاعاتی

Scholar، Magiran، SID، Irandoc، Ricest، ISC، Noormags مجلات علمی دانشگاه تهران  و سامانه نشر

به نحوی در زمینه زنجیره تأمین گردشگری و یا موضوعات  ه، ک2017تا  2000های های منتشرشده بین سالاز بین مقاله

مقاله  مقاله مرتبط با موضوع و هدف 42شده، مقاله شناسایی 853گردیده است. درنهایت از  آوریمرتبط با آن بودند جمع

شدند. اطلاعات به سایی و وارد مطالعه  شنا ضر،  ستحا صیفید  132رایند و ف 11و تحلیل محتوا به  آمده به روش آمار تو
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 .بندی شدمؤلفه دسته

 ها زنجیره تأمین گردشگری از دیدگاه متخصصان با روش دلفیتوافق با فرایندها و مؤلفه مرحله دوم: سط 

ستهاطلاعات در مرحله اول، فرایندها و مؤلفه آوریپس از جمع شد و مبنای تنظیم پرها د شنامهبندی  مرحله دوم قرار  س

شنامه به س سته، در قالب صورگرفت، پر سه 132فرایند و  11ت ب ض  ممرحله برای تعیین  مؤلفه در  یزان مربوط بودن، وا

ساده بودن مؤلفه ستفاده از طی های مرتبط با هربودن و  صلاً=فرایند موردنظر با ا ، 2، زیاد= 1، تا حدودی= 0ف لیکرت )ا

ــل از آن در 3زیاد=  خیلی ــماره )( در اختیار خبرگان قرار گرفت. نتایج حاص ــت. ( آمده3جدول ش وتحلیل برای تجزیه اس

 .استفاده شد SPSS افزارهای توصیفی میانگین و نرماطلاعات در این بخش از آماره

 
 متخصصان های مؤثر در ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین گردشگران از دیدگاهشناسایی مؤلفه. 3 1جدول شماره

 فرایند ؤلفهم فراوانی ساده بودن واض  بودن مربوط بودن

 بینی نیاز مشتریپیش 32 84/1 3 3

ضا
تقا
ت 

یری
مد

 

 بینیدقت پیش 32 37/2 68/2 93/2

 توانایی پاسخگویی به تقاضاهای متنوع و در حال تغییر 32 31/2 68/2 90/2

 مطابقت ظرفیت با تقاضا 32 40/2 84/2 93/2

 سپاریبرون 32 75/1 2 21/2

 پذیریانعطاف 32 28/2 56/2 75/2

 ریزی و تنظیم هدفبرنامه 32 12/2 31/2 46/2

 نیاز به قابلیت اطمینان منابع تقاضا 32 125/0 15/0 25/0

 درك کامل از ظرفیت فعلی و در دسترس 32 21/1 21/1 25/1

 پتانسیل برای جذب تقاضای اضافی از طریق استخدام نیروی کار اضافی 32 09/1 18/1 28/1

 توسعه محصول جدید 32 09/2 34/2 46/2

 تعیین ظرفیت خدمات 32 31/2 68/2 71/2

ت
رفی
 ظ
ت
یری
مد

 

 ریزیهای برنامهاثربخشی تکنیک 32 18/2 40/2 65/2

 استفاده از ظرفیت 32 31/2 40/2 53/2

 توانایی مدیرت منابع ناملموس )مهارت، تجارب و دانش( برای عملکرد مطلوب خدمات 32 25/2 40/2 53/2

 ب خدماتتوانایی مدیریت منابع ملموس )امکانات، نیروی کار و سرمایه( برای عملکرد مطلو 32 12/2 37/2 56/2

 توانایی مطابقت ظرفیت خدمات با تقاضا نامشخص 32 18/2 37/2 50/2

 توانایی تنظیم ظرفیت خدمات هنگام تقاضای زیاد و کم 32 2 18/2 31/2

 نای از امکانات تدارکاتی ازنظر ظرفیت متناسب با نیازهای متنوع مشتریاری از طیف گستردهبرخوردا 32 96/1 15/2 31/2

 قابل برای تدوین اهداف زنجیره تأمینهای کارکردی متوجود سیستم 32 51/1 53/1 53/1

 برخورداری از منابع فیزیکی کافی برای پاسخگویی 32 93/1 21/2 31/2

 ری از منابع انسانی ماهر برای پاسخگوییبرخوردا 32 15/2 40/2 40/2

 آموزش مداوم کارکنان 32 18/2 59/2 71/2

 2کنندگانتوانایی ارزیابی عملکرد تأمین 32 93/1 12/2 34/2

ین
تأم
با 
ط 
تبا
 ار
ت
یری
مد

ده
کنن

 

 ;تعیین نیازها 32 12/2 34/2 71/2

 کنندهشناسایی تأمین 32 28/2 68/2 81/2

 کنندهواجد شرایط بودن تأمین 32 21/2 62/2 75/2

 مشخص کردن محدوده خدمات 32 03/2 28/2 46/2

 کنندهنوع و اندازه تأمین 32 75/1 96/1 15/2

 کنندگانتوانایی ایجاد روابط بلندمدت با تأمین 32 37/2 75/2 87/2

 همکاری متقابل برای حل مسئله و مشکل 32 12/2 34/2 43/2

 کنندگانتوانایی حفظ روابط نزدیک با مجموعه محدودی از تأمین 32 12/2 40/2 59/2

 کنندگان کلیدی برای بهبود کیفیت زنجیره تأمین خدماتتوانایی تمرکز بر تأمین 32 25/2 62/2 78/2

به جیره تأمین با مندی از کل زنکنندگان برای بهرهتوانایی توسعه برنامه مشارکتی با تأمین 32 84/1 21/2 34/2
 گذاری اطلاعاتاشتراك

                                                           
 .شده استبرای طولانی نشدن مقاله نتایج هر سه مرحله در یک جدول ارائه . 1

کننده در برابر بازار؛ ابتکارات به گذاری تأمینجویی در هزینه؛ قیمتکنندگان؛ ابتکارات صرفهسط  خدمات عرضه )پشتیبانی از زمان ارائه خدمات، کیفیت .2
روز؛ پذیری؛ روش تضمین کیفیت؛ توانایی نمایش فنی بهگذاری ریسک؛ استفاده از امکانات خدمات، تجهیزات و کارکنان؛ حجم و مشخصات انعطافاشتراك

 یافته؛ توانایی جلوگیری از شکایات از ارائه خدمات(؛هپیوستن به یک توسع
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 کننده و خریدارانبازخورد بین تأمین 32 03/2 12/2 21/2

 کنندگانتوانایی به اشتراك گذاشتن منابع مشترك با تأمین 32 90/1 25/2 34/2

 1کنندهسط  مشارکت خریدار و تأمین 32 28/2 40/2 71/2

 تریان برای حفظ وفاداری مشتریتوانایی ایجاد روابط مؤثر با مش 32 31/2 65/2 87/2

ی
تر
مش
با 
ط 
تبا
 ار
ت
یری
مد

 

 جذب مشتری جدید 32 25/2 56/2 75/2

 درك درست از نیازهای مشتری 32 28/2 59/2 71/2

 تمرکز بر برآورده ساختن نیازهای 32 50/2 90/2 9/2

 بندی مشتریانبندی و اولویتطبقه 32 37/2 3 3

 رابطه برای کسب رضایت مشتری نظارت بر 32 68/2 68/2 87/2

 گیری درك مشتری از ارزش خدماتاندازه 32 93/1 28/2 71/2

 توانایی ایجاد روابط بلندمدت با مشتریان 32 18/2 56/2 81/2

 توانایی مدیریت ارتباط با مشتری برای ایجاد تصور قبل و بعد از خدمات 32 28/2 56/2 71/2

 بینانه با مشتریانبرقراری ارتباط خوش توانایی 32 43/2 84/2 84/2

 امکان سفارشی کردن درخواست مشتریان 32 87/1 12/2 37/2

 ایجاد نظارت بر استاندارهای عملکرد مشتری محور 32 93/1 31/2 62/2

 گیری عملکرد کارکنان و پاداش دادن بر ا ساس پاسخگویی به نیاز مشتریاناندازه 32 18/2 59/2 59/2

 

 مدیریت شکایات مشتری 32 06/2 40/2 46/2

 حفاظت از اطلاعات شخصی مشتریان 32 46/2 46/2 46/2

 پشتیبانی از مشتریان در شرایط دشوار 32 09/2 28/2 37/2

 زمان پاسخگویی به مشتریان 32 59/2 65/2 71/2

 های آموزشی برای مشتریانتدوین برنامه 32 62/1 84/1 25/2

 های خدماتروش ثبت سفارش 32 03/2 31/2 5/2

ش
فار
 س
ند
رای
ت ف

یری
مد

 

 زمان انتظار تدارك سفارش خدمات 32 43/2 71/2 71/2

 مسیر سفارش خدمات مشتری 32 84/1 09/2 37/2

 مجموع زمان سیکل یا زمان چرخه کل 32 06/2 25/2 53/2

 های یا سیستم رزروکارآمد بودن پردازش سفارش 32 87/1 2 18/2

 2گامبهدرستی و گامهای بهتوانایی پردازش سفارش 32 2 12/2 37/2

 فرایند سفارش گردن محترمانه، سریع و دقیق 32 21/2 40/2 62/2

 آوری اطلاعاتسازی روند سفارش با استفاده از سیستم فنتوانایی ساده 32 43/2 65/2 75/2

 عی در مکان و زمان مناسبتوانایی ارائه خدمات به مشتری واق 32 2 25/2 28/2

 ارزیابی عملکرد خدمات 32 81/1 34/2 59/2

ت
دما

 خ
رد
لک
عم
ت 

یری
مد

 

 وجوی مشتریزمان پرس 32 87/1 18/2 18/2

 شخصات خدماتمپذیری در حجم، سرعت ارائه و انعطاف 32 18/2 75/2 75/2

 شدهدامنه یا محدوده خدمات ارائه 32 25/2 53/2 62/2

 هزینه کل ارائه خدمات 32 31/2 62/2 65/2

 قولی در قبال مشتریانخوش 32 68/2 87/2 87/2

 شده به مشتریبرآورده کردن وعده داده 32 71/2 93/2 93/2

 نامهنظارت بر ارائه خدمات مطابق توافق 32 65/2 96/2 96/2

 نفس در کارهبرخورداری کارکنان از دانش، مهرات، صداقت و اعتمادب 32 43/2 81/2 81/2

 توانایی کارکنان در توسعه شخصیت و بهبود عملکرد خود 32 21/2 56/2 84/2

 رسانی سریع به مشتریانتمایل کارکنان به خدمات 32 53/2 93/2 93/2

 هاهای رضایت مشتری مانند سرعت خدمات، تعداد شکایات، تعداد توصیهوجود شاخص 32 37/2 75/2 96/2

 فرایند ارسال خدمات 32 21/2 56/2 78/2

 داشتن طرح روشن و مناسب از فرآیندهای ارائه خدمات 32 25/2 71/2 87/2

 روز شده در مورد وضعیت سفارش مشتری با شرکای اصلی زنجیره تأمینگذاری اطلاعات بهبه اشتراك 32 31/2 65/2 81/2

 استفاده از یک کانال تعاملی با مشتری 32 34/2 68/2 68/2

 اطمینان از کیفیت خدمات 32 28/2 62/2 62/2

 3رضایت کارمندان 32 09/2 53/2 65/2

 4وفاداری کارکنان 32 96/1 56/2 71/2

 وری خدماتبهره 32 12/2 37/2 53/2

                                                           
انداز بلندمدت؛ سط  و درجه تناسب تولید و تدارکات؛ سط  و درجه تبادل اطلاعات؛ ابتکارات به وکار در چشممیزان درك متقابل و نزدیکی برای رشد کسب. 1

 کننده؛ میزانگذاری ریسک/ سود خریدار تأمیناشتراك

 ارسال سفارش، ورود سفارش، تکمیل سفارش و گزارش وضعیت سفارش . تهیه سفارش،2

 . رضایت کلی کارکنان، رضایت از کیفیت خدمات، محیط فیزیکی و سبک مدیریت.3

 عنوان محل کار.. گردش مالی کارکنان، غیبت، مراجعه به فروشگاه به4
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 شدهریزینسبت کار عملیات به ساعت برنامه 32 31/2 53/2 71/2

 بازده و عملکرد کارکنان 32 03/2 28/2 43/2

 گذاری اطلاعاتمیزان به اشتراك 32 21/2 43/2 87/2

ت
عا
لا
اط
ت 

یری
مد

 

 دقت و صحت اطلاعات 32 65/2 87/2 3

 بهنگام بودن اطلاعات 32 65/2 84/2 3

 اعتبار تبادل اطلاعات 32 43/2 62/2 3

 کافی بودن اطلاعات 32 56/2 84/2 3

 برآورد تقاضا 32 12/2 40/2 3

 منظور ارتباط با سازماناستفاده از فناوری جدید جهت افزایش مجاری ارتباطی برای مشتریان به 32 46/2 75/2 75/2

 توانایی دسترسی سریع به اطلاعات در هر زمان از طریق فناوری اطلاعات 32 62/2 62/2 81/2

ات در میان وظایف داخلی گذاری اطلاعمنظور به اشتراكهای مؤثر بهتوانایی جهت مدیریت شبکه 32 03/2 37/2 62/2
 کننده و مشتریتأمین

 صورت الکترونیکی با شرکای زنجیره تأمینگذاری اطلاعات بهبه اشتراك 32 34/2 62/2 68/2

 زنجیره تأمین ITافزار استفاده از نرم 32 87/1 12/2 53/2

 ITتوسط مدیریت  گیریمنظور ایجاد تصمیمروز بهاستفاده از اطلاعات به 32 21/2 62/2 84/2

 ITهای دقیق در زنجیره تأمین با استفاده از توانایی جهت پیگیری اطلاعات و یا داده 32 50/2 71/2 87/2

 ITسط  الزامات عملکردی برای سیستم  32 50/1 65/1 78/1

 نر  برگشت سرمایه 32 68/2 3 3

لی
 ما
ت
یری
مد

 

 کل زمان جریان وجوه 32 18/2 46/2 71/2

 هاجریان بودجه میان بخش 32 28/2 59/2 75/2

 مجموع هزینه موجودی 32 93/1 28/2 56/2

 بندی و تعیین میزان پرداخت بر اساس عملکرد واقعی به هدفزمان 32 28/2 59/2 90/2

 دسترسی به منابع مالی 32 25/2 53/2 68/2

 رل نقدیسازی فرایند پرداخت و نظارت بر کنتبهینه 32 37/2 59/2 90/2

 بینی جریان نقدیاشتراك اطلاعات دیدگاه با شرکای زنجیره تأمین برای پیش 32 25/2 56/2 81/2

 های اقتصادیتأمین مالی زیرساخت 32 87/1 2 25/2

 سودآوری 32 90/2 3 3

 ذاری پویا(گگذاری خودارزیابی، قیمتگذاری در برابر بازار )قیمتپذیری قیمتانعطاف 32 43/2 68/2 81/2

زار
 با
ت
یری
مد

 

 دسترسی به بازار 32 15/2 31/2 59/2

 تخفیف و ترفیع فروش 32 46/2 65/2 87/2

 نوآوری و توسعه محصول 32 21/2 37/2 65/2

 های فروشافزایش کانال 32 62/2 75/2 90/2

 پشتیبانی مدیران از اجرای مدیریت دانش 32 06/2 31/2 87/2
ش

دان
ت 

یری
مد

 

 های جدید عملیاتیتشویق کارکنان برای کشف و آزمایش روش 32 43/2 65/2 90/2

 هادرك کارکنان از اهمیت دانش در موفقیت شرکت 32 15/2 40/2 71/2

 گذاری دانش جدیدایجاد ساختاری در شرکت برای به اشتراك 32 34/2 56/2 81/2

 لکردی شرکتتسهیل تبادل دانش در بین مرزهای عم 32 12/2 31/2 65/2

 های نوآورانه در شرکتسیستم پاداش برای پیشنهاد برنامه 32 53/2 71/2 87/2

 گذاری دانش فعلیهای دانش گروهی برای به اشتراكشناسایی جریان 32 2 25/2 65/2

 توانایی شناسایی خطرات و ریسک در زنجیره تأمین شرکت 32 34/2 78/2 3

ک
یس
ت ر

یری
مد

 

 نایی تعریف تأثیر خطرات بالقوه و شدت عواقب آنتوا 32 68/2 3 3

 طراحی پاسخ مناسب برای خطرات 32 31/2 3 3

 پذیری زنجیره تأمین(.هماهنگی بین اعضای زنجیره تأمین برای کاش آسیب 32 75/2 3 3

 مدیریت ریسک محیطی 32 40/2 81/2 93/2

 مدیریت ریسک اجتماعی و اخلاقی 32 62/2 81/2 90/2

 های روزانهمدیریت ریسک فعالیت 32 34/2 71/2 81/2

 مدیریت ریسک موارد غیرمالی 32 59/2 81/2 81/2

 مدیریت ریسک موارد مالی 32 62/2 87/2 87/2

 های پرداخت خساراتذخیره 32 18/2 46/2 56/2

Dlaz, et al(2006); Baltacioglu,et al (2007); Field and Meile (2008); Sigala (2008); Johnson and Mena (2008); Foxx, et 

al(2008); Font, et al(2008); Sharma and Loh (2009); Yang, et al(2009); Zhang et al(2009); Huang, et al(2010); Boon-

itt and Pongpanarat (2011); Hua,et al (2011); Mohd Zailani and Mohan Kumar (2011); Lang, et al (2012); Dong,et al 

(2012); Maull, et al (2012); Cho, et al(2012); Guo and He (2012); Guo, et al(2013); Guo, et al(2014); Mehrparvar, et 

al(2014); Topolsek,et al (2014); Ling, et al(2014);Khei Lee & Fernando (2015); Sharma(2016); Boon-itt, et al(2017); 

Elgazzar and Elzarka(2017); Jena and Jog (2017).- ضایی پندری، و همکاران ستقیمی، و همکاران  (؛1393جعفر نژاد، و همکاران ) ؛(1393) منبع: ر م

 (.1395) (؛ دربان آستانه و همکاران1394؛ شاهین، دژ طاهریان )(1394) (؛ فکری، و همکاران1394مقدم، و همکاران )(؛ صادقی1394(؛ حمیدی )1394)
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 11مرتبط با  مؤلفه 132نفر( بود. از مجموع  35نفر از  32درصد ) 91های دلفی میزان بازگشت پرسشنامه ذکر استشایان

مربوط به فرایند تقاضــا )نیاز به قابلیت اطمینان،  غیراز ســه مؤلفهمؤلفه به 129فرایند مدیریت زنجیره تأمین گردشــگری، 

برای جذب تقاضای اضافی از طریق استخدام نیروی کار اضافی( ازنظر ساده بودن،  لدرك کامل از ظرفیت فعلی، پتانسی

 .4شماره جدول. مورد تائید خبرگان قرار گرفت 3از  5/1بودن و مربوط بودن با میانگین بیشتر از  واض 
 

 ز دیدگاه متخصصانمؤثر هر فرایند در ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین گردشگری ا هایمیانگین مؤلفه .4جدول شماره 

ساده بودن  تعداد خبرگان تعداد مؤلفه فرایند
 )میانگین(

واض  بودن 
 )میانگین(

مربوط بودن 
 )میانگین(

میانگین سه 
 مرحله

 02/2 22/2 08/2 78/1 32 11 تقاضا 

 27/2 42/2 30/2 09/2 32 12 ظرفیت 

 29/2 43/2 36/2 08/2 32 14 کنندهارتباط با تأمین

 46/2 66/2 51/2 22/2 32 18 مشتریارتباط با  

 28/2 47/2 30/2 09/2 32 9 فرایند سفارش

 53/2 72/2 62/2 26/2 32 22 عملکرد خدمات 

 52/2 76/2 53/2 29/2 32 14 اطلاعات 

 53/2 75/2 56/2 29/2 32 10 مالی 

 56/2 76/2 55/2 37/2 32 5 بازار 

 48/2 78/2 45/2 23/2 32 7 دانش 

 72/2 88/2 82/2 48/2 32 10 ریسک 

  62/2 46/2 19/2 32 132 مجموع

 

سایی هایدرمجموع مؤلفه ض شنا ساده بودن، وا سه بعد  شگری از  بودن و  شده یازده فرایند مدیریت زنجیره تأمین گرد

یانگین (، مدیریت بازار )م72/2میانگین ) مربوط بودن به ترتیب زیر مورد موافقت خبرگان قرار گرفت: مدیریت ریســـک

(، مدیریت اطلاعات )میانگین 53/2ارزیابی عملکرد خدمات )میانگین  (، مدیریت53/2(، مدیریت مالی )میانگین 56/2

با مشـــتری )میانگین 48/2میانگین ) (، مدیریت دانش52/2 باط  با تأمین46/2(، مدیریت ارت باط   کننده(، مدیریت ارت

ــفارش )میانگی29/2میانگین ) ــا )میانگین  (27/2(، مدیریت ظرفیت )میانگین 28/2ن (، مدیریت فرایند س و مدیریت تقاض

ساده بودن با میانگین  مؤلفه 132درنهایت  .(02/2 شگری ازنظر  ض  بودن با19/2مدیریت زنجیره تأمین گرد  ، ازنظر وا

 .مورد تائید خبرگان قرار گرفتند 62/2و ازنظر مربوط بودن با میانگین  46/2میانگین 

 تعیین میزان اهمیت هر یک از فرایندهای زنجیره تأمین گردشگری :مرحله سوم

سایی مؤلفه سایی را به توافق خبرگان در مورد فرایندها و مؤلفه ها در مرحله اول، در مرحله دوم میزانپس از شنا های شنا

مقایسات  پرسشنامه منظور تعیین میزان اهمیت هر یک از فرایندهاگرفت. در مرحله سوم به روش دلفی موردسنجش قرار

سخ شد و از پا شد تا میزان تأثیرگذاریزوجی دیمتل طراحی  سته  فرایندها، در ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین  دهندگان خوا

به معنی تأثیر  2به معنی تأثیر اندك،  1به معنی عدم تأثیرگذاری،  0که در آن  4تا  0بندی را با اســـتفاده از طیف رتبه

سط، سیار زیاد می 4أثیر زیاد و به معنی ت 3 متو شد، تعیین کنند. درنهایتبه معنی تأثیر ب جهت  ANP دیمتل با روش با

شکیل ستفاده از تکنیکو اولویت تعیین اوزان مؤثر منظوربه DANP ت شد. دلیل ا این  DANP بندی هر فرایند ترکیب 

ست، اگرچه واض  است که تأثیر یک  که هر خوشه دارای وزن مشابهی شودسنتی تلویحاً فرض می ANP بود که در ا

ها در سنتی مبنی بر یکسان بودن وزن خوشه ANP دیگر ممکن است متفاوت باشد. بنابراین فرض هایخوشه بر خوشه

سوپر ماتریس موزون شد؛ متعاقباً اوزان مؤثرمعقول نمی ایجاد  این نقص را مرتفع کند. در این روش  تواندمی DANP با
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ــاس مف ــبه میکه به TDوTCارتباط کامل از ماتریس ANP هوم پایهنتایج بر اس ــیله دیمتل محاس ــت وس گردند، به دس

 سازیبهبود روند نرمال بنابراین تکنیک دیمتل جهت ساختن مدل ساختار شبکه برای هر معیار و بعد و نیز جهت .آیدمی

ANP گیردقرار می سنتی مورداستفاده(Chiu et al,2012:50-58) . خصوص مسائل دنیای واقعی  ن تکنیک درای

 .گیردمیان معیارها را در نظر می های سنتی بسیار مناسب بوده و وابستگیدر مقایسه با روش

 

 DANP تکنیک

 دیمتل برای تشکیل نقشه روابط بین فرایندها تکنیک

 محاسبه ماتریس ارتباط مستقیم- 1گام نخست

تحقیق با اســتفاده از طیف  یار بر معیار دیگر( بر اســاس نظرات خبرگان محلیروابط میان معیارها )تأثیر یک مع ارزیابی

تأثیر یک معیار بر معیار دیگر را تعیین نمایند. یعنی اگر  شودگردد. از خبرگان محلی خواسته میانجام می 4تا  0بندی رتبه

شند که شته با ست می تأثیرگذار j بر معیار i معیار اعتقاد دا ست آن را با 𝑑𝑐صورتهبای
𝑖𝑗

شان دهند. بنابراین ماتریس   ن

𝐷 = [𝑑𝑐
𝑖𝑗

 (.5شماره  خواهد شد. )جدول از ارتباط مستقیم حاصل [

 
 مستقیم ، ماتریس ارتباطD . ماتریس5جدول شماره 

D a1 a2 a3 a4 a5 a6 a7 a8 a9 a10 a11 
2a1 0 7/3 17/3 35/3 17/3 94/3 35/2 4 76/3 35/2 94/2 
3a2 05/3 0 23/3 88/2 64/2 4 82/2 52/2 2.7 88/2 76/3 
4a3 52/2 17/3 0 41/2 17/2 88/3 52/2 47/3 35/3 17/2 82/3 
5a4 4 88/3 23/3 0 23/3 35/3 3 58/3 76/3 58/3 05/3 
6a5 3 47/2 29/2 76/3 0 88/3 64/3 47/3 41/3 35/2 47/2 
7a6 41/3 58/3 35/3 82/3 41/3 0 17/3 52/3 35/3 23/3 88/3 
8a7 76/3 58/3 05/3 82/3 88/3 76/3 0 52/3 88/3 76/3 17/3 
9a8 3.58 3.82 3.41 3.23 3.05 82/3 47/3 0 64/3 17/3 88/3 
10a9 88/3 88/3 3.47 3.82 3.64 88/2 05/3 76/3 0 82/2 82/3 
11a10 88/3 64/3 76/3 47/3 29/3 76/3 64/3 88/3 58/3 0 94/3 
12a11 88/3 94/3 82/3 29/3 58/3 82/3 23/3 88/3 94/3 82/3 0 

 

 کردن ماتریس ارتباط مستقیم نرمال -گام دوم

 .آیدبه دست می N با استفاده از رابطه زیر نرمال شده و ماتریس D ارتباط مستقیم ماتریس

                                                           
 .ودداری و تنها ماتریس نهایی ارائه شدخ ANP در تحلیل دیمتل و هابرای طولانی نشدن از آوردن تمام جدول .1

 . مدیریت تقاضا2

 . مدیریت ظرفیت3

 کننده. مدیریت ارتباط با تأمین4

 . مدیریت ارتباط با مشتری5

 . مدیریت فرایند سفارش6

 . مدیریت ارزیابی عملکرد7

 . مدیریت اطلاعات8

 . مدیریت مالی9

 . مدیریت بازار10

 . مدیریت دانش11
 . مدیریت ریسک12
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N= VD; V= min{1/𝑚𝑎𝑥
𝑖

∑ 𝑑𝑖𝑗  ;  1/ 𝑚𝑎𝑥
𝑗

∑ 𝑑𝑖𝑗} ;  𝑖; 𝑗 ∈ {1; 2; … ; 𝑛}𝑛
𝑖=1

𝑛
𝑗=1 

 ارتباطات کامل محاسبه ماتریس – گام سوم

یر به دست خواهد ماتریس ارتباطات کامل از طریق رابطه ز حاصل شد، N نرمال گشته و ماتریس D ماتریس زمانی که

 .(6باشد. )جدول شماره واحد می بیانگر ماتریس I آمد. در این رابطه

T= N+𝑁2 + ⋯ + 𝑁ℎ = 𝑁(𝐼 − 𝑁)−1;  𝑤ℎ𝑒𝑛 ℎ → ∞ 
 

 ، ماتریس ارتباطات کاملT ماتریس .6جدول شماره 

T a1 a2 a3 a4 a5 a6 a7 a8 a9 a10 a11 

a1 852/0 961/0 883/0 910/0 865/0 955/0 819/0 963/0 952/0 803/0 923/0 

a2 878/0 819/0 837/0 850/0 807/0 944/0 785/0 878/0 877/0 772/0 891/0 

a3 842/0 874/0 736/0 817/0 744/0 916/0 757/0 876/0 868/0 735/0 870/0 

a4 998/0 014/1 930/0 874/0 911/0 033/1 876/0 002/1 001/1 873/0 973/0 

a5 886/0 890/0 823/0 879/0 749/0 949/0 811/0 908/0 902/0 767/0 869/0 

a6 987/0 000/1 936/0 970/0 918/0 953/0 883/0 004/1 955/0 868/0 994/0 

a7 030/1 046/1 961/0 004/1 961/0 082/0 836/0 040/1 042/1 910/0 013/1 

a8 000/1 024/1 945/0 965/0 918/0 055/1 897/0 926/0 010/1 874/0 003/1 

a9 002/1 021/1 942/0 974/0 927/0 030/1 884/0 1.014 916/0 862/0 997/0 

a10 049/1 063/1 933/0 011/1 962/0 099/1 939/0 064/1 051/1 833/0 047/1 

a11 055/1 077/1 000/1 014/1 974/0 107/1 936/0 070/1 066/1 931/0 958/0 

 

 نتایج تحلیل – گام چهارم

 .گرددصورت جداگانه محاسبه میهای ماتریس ارتباط کامل بهگام مجموع سطرها و ستون در این

𝑑𝑖 ام است. شاخص j بیانگر مجموع ستون 𝑑𝑗ام و i دهنده مجموع سطرنشان 𝑟𝑖شاخص + 𝑟𝑗 از حاصل جمع سطر i 

اهمیت   و درنتیجه با سایر عوامل i بیانگر میزان تعامل بیشتر معیار این شاخص (i=j) .آیدام به دست می j ام و ستون

 .(7باشد. )جدول شماره ام می i بیشتر معیار

 

 زنجیره تأمین گردشگری ی و تعامل فرایندها در. تأثیرگذاری، تأثیرپذیر7جدول شماره 

 D R D+R D-R معیار

a1 93/9 58/10 51/20 649/0- 

a2 34/9 80/10 14/20 461/1- 

a3 07/9 99/9 06/19 921/0- 

a4 48/10 27/10 76/20 215/0 

a5 43/9 77/9 21/19 331/0- 

a6 52/10 16/11 69/21 643/0- 

a7 93/10 42/9 36/20 501/1 

a8 62/10 75/10 37/21 127/0- 

a9 57/10 68/10 26/21 109/0- 

a10 11/11 23/9 35/20 879/1 

a11 19/11 54/10 73/21 648/0 

 

دارای تعامل و اهمیت بیشتری نسبت به فرایندهای  73/21( با امتیاز a11با توجه به این توضیحات، فرایند مدیریت ریسک )

، 69/21( با امتیاز a6اند از: مدیریت ارزیابی عملکرد )اهمیت و تعامل به ترتیب عبارتدیگر است. دیگر فرایندها ازنظر 
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، مدیریت تقاضا 74/20( با امتیاز a4(، مدیریت ارتباط با مشتری )a9، مدیریت بازار )37/21( با امتیاز a8مدیریت مالی )

(a1 با امتیاز )51/20( مدیریت اطلاعات ،a7 با امتیاز )مدیری36/20 ،( ت دانشa10 با امتیاز )35/20( مدیریت ظرفیت ،a2 )

 .06/19کننده با امتیاز و مدیریت ارتباط با تأمین 21/19( با امتیاز a5، مدیریت فرایند سفارش )14/20با امتیاز 

𝑑𝑖شاخص − 𝑟𝑗  حاصل تفاضل جمع سطرi  ام و ستونj عیار دهنده تأثیرگذاری و یا تأثیرپذیری مام بوده و نشانi باشد. می

𝑑𝑖در حالت کلی، چنانیه  − 𝑟𝑗 (مثبت باشدi=j) معیار ،i  ام جز دسته معیارهای علی یا تأثیرگذار است. چنانیه 𝑑𝑖 −

𝑟𝑗( منفی باشدi=j،)  معیارi .ام جزء گروه معیارهای تأثیرپذیر است 

رو تر باشد، یک نفوذپذیر قوی است. ازاینو هر چه منفیتر باشد، به قطع یک نفوذکننده قوی مثبت D-Rهر چه مقدار 

a10 ( دارای بیشترین تأثیرگذاری و فرایند علی به شمار می879/1یعنی فرایند مدیریت دانش ) آید وa2  یعنی مدیریت

نمودار علی  شود.عنوان فرایند معلول محسوب می( دارای کمترین تأثیر و تأثیرپذیرترین فرایند است و به-461/1ظرفیت )

 بر پایه دو شاخص مذکور قابل ترسیم بوده که به نقشه روابط شبکه معروف است.

نظر کرده و شبکه روابط توان از روابط جزئی صرفبرای تعیین نقشه روابط باید ارزش آستانه محاسبه شود. با این روش می

تر باشد در نقشه گرافیکی نمایش از مقدار آستانه بزرگ Tها در ماتریس اعتنا را ترسیم کرد. تنها روابطی که مقادیر آنقابل

محاسبه شود. بنابراین ارزش  Tداده خواهد شد. برای محاسبه مقدار آستانه روابط کافی است تا میانگین مقادیر ماتریس 

باشد،  935/0که بیشتر از ها هرکدام از داریه Tدیگر، در ماتریس بیاناست. به 935/0ای در این مطالعه برابر با مقدار آستانه

و محور عرضی بر اساس  D+Rبه معنای تأثیرگذاری آن معیار بر معیار دیگری است در نقشه روابط محور طولی مقادیر 

D-R ای به مختصات است. موقعیت هر عامل با نقطه(D-R  وD+R) ترتیب یک نمودار اینشود. بهدر دستگاه معین می

 (.2مد. )شکل گرافیکی نیز به دست خواهد آ

 

 
 گردشگری . نقشه ارتباط دخلی بین فرایندهای زنجیره تأمین2شکل شماره 

 گیرینتیجه

 بتواند آن مدیریت تا با دارد وجود شبکه این در که است فرایندهایی شناسایی دنبال گردشگری به تأمین زنجیره مدیریت

 قرار مشتریان اختیار در مناسب مکان در و مقدار مناسب به مناسب، زمان در مناسب قیمت با را باکیفیت و متنوع خدمات

ازآنجاکه تقاضای مشتریان مقصدهای  یابند. دست خود اهداف و منافع به زنجیره تأمین عناصر تمامی رهاورد، این از تا دهد

ر باشد، بنابراین تواند همواره ماندگاناپذیر( و متفاوت است زنجیره تأمین گردشگری هم نمینشدنی )سیریگردشگری تمام

 مناسب با معیارهای تأمین زنجیره فرایندهای گیریاندازه بدون امر این .روز و تغییر یابدباید با توجه به تقاضای مشتریان به
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بعدی، پراکنده و هایی که تاکنون در ارتباط با زنجیره تأمین گردشگری انجام گرفت اغلب تکنیست. مطالعه پذیرامکان

های گردشگری ارائه نشده تمی و فرایندی است و هنوز یک چارچوب جامع برای ارزیابی عملکرد فعالیتفاقد نگاه سیس

این در حالی است که برای داشتن زنجیره تأمین کارا و مؤثر، باید عملکرد زنجیره موردسنجش قرار گیرد. فقدان یک  است.

های اصلی است که بر کارایی و گری یکی از چالشچارچوب مدیریت یکپارچه استاندارد زنجیره تأمین خدمات و گردش

( ارزیابی عملکرد هفت 2012برای نمونه چو و همکاران ). گذاردهای مدیریت زنجیره تأمین خدمات تأثیر میوری شیوهبهره

د. یکی از کننفرایندی مدیریت تقاضا، ظرفیت، ارتباط با مشتری، فرایند سفارش، عملکرد خدمات، مالی و بازار را معرفی می

ها اشاره به فرایند جدید مدیریت بازار است که در مطالعات قبلی موردتوجه قرار نگرفت. نقاط مثبت الگوی پیشنهادی آن

توجه به فرایند مدیریت بازار با توجه به نوسانات تقاضا در بخش خدمات بسیار مهم است. علیرغم این نقطه مثبت، چو و 

گیرد. مهرپرور کننده، اطلاعات و ریسک را در نظر نمیسه فرایند مهم ارتباط با تأمین همکاران در الگوی پیشنهادی خود

کننده، ( برخلاف پژوهشگران دیگر ارزیابی عملکرد نه فرایندی مدیریت تقاضا، ظرفیت، ارتباط با تأمین2014و همکاران )

کنند. درواقع مهرپرور، و دانش را پیشنهاد میارتباط با مشتری، فرایند سفارش، ارزیابی عملکرد خدمات، اطلاعات مالی 

کارگیری آن محیط مبتنی بر همکاری را در زنجیره به ضمن اشاره به فرایندهای پژوهشگران قبلی، فرایند دانش که به

ین کند. همیندهد را برای اولین بار در ارزیابی عملکرد خدمات مطرح میآورد و جایگاه رقابتی آن را افزایش میوجود می

ای مدیریت تقاضا، ظرفیت، ارتباط با ( فرایند نه مرحله2014( نیز مانند مهرپرور )2017ای دیگر الگازار و الزرکا )در مطالعه

ضعف این کنند. نقطهکننده، ارتباط با مشتری، ارزیابی عملکرد خدمات، اطلاعات، مالی، بازار و ریسک را مطرح میتأمین

 گیرند.مهم مسیر سفارش و دانش را در ارزیابی عملکرد نادیده میالگو این است که دو فرایند 

های مؤثر در ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین با توجه به این مسئله و عدم وجود مطالعات جامع در زمینه فرایندها و مؤلفه 

برای ارزیابی عملکرد های مناسب گردشگری علیرغم افزایش رقابت بین مقصدهای گردشگری؛ شناسایی فرایندها و مؤلفه

 رو،ازاین کند؛ از اهمیت بسیاری برخوردار است.زنجیره تأمین گردشگری که بستر مناسبی برای توسعه گردشگری فراهم می

 فرایندهای گیریبرای اندازه مناسب هاییشاخص های پیشین،با شناسایی نقاط ضعف و قوت مطالعهدر این مقاله تلاش شد 

از دیدگاه  را هاآن و ها در ارزیابی عملکرد زنجیره معرفیی را شناسایی و میزان تأثیرگذاری آنگردشگر تأمین زنجیره

 کند. بندیاولویتخبرگان 

در مرحله دوم، پس از فرا تحلیل کیفی و گویی به سؤال پژوهش ابتدا پیشینه تحقیق موردمطالعه قرار گرفت. برای پاسخ

های مشابه یا نزدیک به هم، در یکدیگر ادغام در این زمینه در مرحله اول، گویه های پژوهشگران صاحب اثربررسی دیدگاه

کننده، مدیریت تقاضا، مدیریت ظرفیت، مدیریت ارتباط با تأمین»فرایند تحت عنوان  11صورت پرسشنامه بسته در قالب و به

یت اطلاعات، مدیریت مالی، مدیریت مدیریت ارتباط با مشتری، مدیریت فرایند سفارش، مدیریت عملکرد خدمات، مدیر

های در ادامه برای اطمینان از مؤثر بودن شاخص مؤلفه تنظیم شد. 132و « بازار، مدیریت دانش و مدیریت ریسک

گیری ازنظر متخصصان استفاده شد. جامعه مذکور شامل متخصصان در حوزه شده از تکنیک دلفی برای بهرهشناسایی

شده هر یک از یازده فرایند مدیریت زنجیره تأمین های شناساییدرمجموع مؤلفه وده است.زنجیره تأمین و گردشگری ب

گردشگری از سه بعد ساده بودن، واض  بودن و مربوط بودن به ترتیب زیر مورد موافقت خبرگان دانشگاهی قرار گرفت: 

(، مدیریت ارزیابی عملکرد 53/2یانگین (، مدیریت مالی )م56/2(، مدیریت بازار )میانگین 72/2مدیریت ریسک )میانگین 

(، مدیریت ارتباط با مشتری 48/2(، مدیریت دانش )میانگین 52/2(، مدیریت اطلاعات )میانگین 53/2خدمات )میانگین 

(، مدیریت ظرفیت 28/2(، مدیریت فرایند سفارش )میانگین 29/2کننده )میانگین (، مدیریت ارتباط با تأمین46/2)میانگین 

های (. با توجه به نظر خبرگان دانشگاهی تمامی فرایندها و مؤلفه02/2( و مدیریت تقاضا )میانگین 27/2ین )میانگ
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زنجیره تأمین مند از اعتبار لازم برای ارزیابی هر یک از فرایندها و کل شده از پیشینه تحقیق با روش مرو نظاماستخراج

 گردشگری برخوردار هستند.

تعیین میزان تأثیرگذاری هر یک از فرایندها بر یکدیگر، پرسشنامه مقایسات زوجی دیمتل طراحی منظور در مرحله سوم به

شد و از مدیران و خبرگان محلی آگاه خواسته شد تا میزان تأثیرگذاری فرایندها، در ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین گردشگری 

فرایند مدیریت دانش، مدیریت ریسک، مدیریت اطلاعات و  4فرایند به ترتیب  11دهد از نتایج نشان می را تعیین کنند.

مدیریت دانش یک فرایند کلیدی برای دستیابی به موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری جزء فرایندهای تأثیرگذار هستند. 

د تولید تواند ارتباطات را افزایش و مراحل غیرضروری یا تکراری را در فرآینزنجیره تأمین است چراکه مدیریت دانش می

شود. پذیرش مدیریت دانش در زنجیره تأمین، محیطی مبتنی بر همکاری را ها میکم که این امر منجر به کاهش هزینه

ها را به همراه دارد. توجه به این فرایند آورد که از طریق افزایش سازگاری و پاسخگویی، جایگاه رقابتی سازمانبه وجود می

ها منابع خود را شود تا سازماندهد و موجب میهای زنجیره تأمین افزایش میلیه بخشآوری را در کقدرت رقابت و تاب

خصوص در عنوان یک فرایند ضروری در زنجیره تأمین بهتازگی بهکارگیرند. فرایند مدیریت ریسک که بهبه نحو احسن به

شد. مدیریت ریسک در بخش خدمات با شده است نیز یکی دیگر از فرایندهای تأثیرگذار شناسایی بخش خدمات شناخته

در مقابل تأثیرپذیرترین  ای برخوردار است.توجه اینکه خدمات پیییده و دارای چرخه عمر طولانی هستند از اهمیت ویژه

کننده، مدیریت تقاضا، مدیریت عملکرد، مدیریت فرایند شده، مدیریت ظرفیت، مدیریت ارتباط با تأمینفرایندهای شناسایی

ها که در آن های خدماتیمدیریت مالی و مدیریت بازار هستند. تأثیرپذیری این فرایندها درواقع با ویژگی فعالیت سفارش،

های سازی هستند و بنگاهشوند و غیرقابل ذخیرهزمان تولید و مصرف میطور همتقاضای خدمات ناهمگن است و خدمات به

 ، متناسب است.روزرسانی کنندبع را بهطور مداوم ظرفیت و اطلاعات مناخدماتی باید به

تحلیل شبکه وزن نهایی و رتبه هر یک از فرایندها را در ارزیابی عملکرد زنجیره در مرحله چهارم با استفاده از تکنیک 

تأمین گردشگری روستایی موردبررسی قرار دادیم که بر اساس سوپر ماتریس موزون حد، فرایند مدیریت ارزیابی عملکرد 

های لازم را برای تحویل خدمات به مشتری ان فرایندی که دارای نقش اصلی در زنجیره تأمین خدمات است و فعالیتعنوبه

کند در اولویت اول قرار دارد. و مدیریت دانش باوجود دارا بودن بیشترین تأثیرگذاری در زنجیره تأمین خدمات مدیریت می

بندی ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین گردشگری روستایی از دیدگاه در اولویتو تعامل با فرایندهای زنجیره تأمین گردشگری، 

توان عدم آگاهی به نقش و اهمیت این فرایند در های آن را میخبرگان محلی در رتبه آخر قرارگرفته است. یکی از علت

 موفقیت دیگر فرایندها و کل زنجیره تأمین گردشگری در نواحی روستایی بیان کرد.

تر است، که های پیشین جامعمؤلفه است که در مقایسه بامطالعه 132فرایند و  11پیشنهادی مقاله حاضر شامل  الگوی 

های گردشگری کمک کند تا با غلبه بر ضعف الگوهای موجود به تواند به مدیران زنجیره تأمین گردشگری و بنگاهمی

سیستمی بپردازند، همینین برای مدیران و محققان در صورت جامع و طراحی و مدیریت فرایندهای زنجیره تأمین به

تواند زمینه تحقیقات بیشتر در زمینه ها برای بهبود در زنجیره تأمین گردشگری مفید خواهد بود؛ و میشناسایی فرصت

فرایندهای ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین گردشگری را فراهم کند. درمجموع باید گفت از دیدگاه خبرگان تفاوت چندانی بین 

شده کاربردی باشد و همه فرایندهای شناساییموجود وجود نداشته و از اولین فرایند تا آخرین فرایند تفاوت امتیاز زیاد نمی

ای برخوردار هستند که توجه به این عوامل در ارزیابی عملکرد و در ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین گردشگری از اهمیت ویژه

 ی زمینه موفقیت بنگاه گردشگری را در دنیای رقابتی گردشگری به ارمغان خواهد آورد.زنجیره تأمین گردشگر
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