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Abstract 

Effectively designing and managing tourist experiences requires a comprehensive understanding of touchpoints 

throughout the customer journey. In the pre-travel stage, these touchpoints play a critical role in shaping tourists' 

destination choices, making them particularly important from a marketing and advertising perspective. This 

study aimed to identify the various types of touchpoints present during the pre-travel stage and provide a 

diagnostic analysis of these interactions. To achieve this, in-depth interviews were conducted with inbound 

tourists to the country and the resulting data were analyzed using thematic analysis. A total of 45 sub-themes 

were identified and subsequently categorized into 7 main themes. The findings revealed that touchpoints 

experienced by inbound tourists could be classified based on 2 key criteria: control and nature. Touchpoints 

directly controlled by the destination brand and its partners were limited, demonstrating a weak online and 

offline presence. In contrast, social touchpoints significantly influenced the decision-making processes of 
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potential tourists considering travel to Iran. Both mass media warnings about travel to Iran and social media 

recommendations from experienced travelers had a considerable impact on travel decisions. Furthermore, 

regarding the nature of touchpoints, there was a notable demand for physical and human interactions, with direct 

engagement with Iranian individuals serving as a positive catalyst for encouraging tourism. These findings 

provide valuable insights for researchers and destination managers in designing optimized customer journeys and 

creating memorable tourist experiences. 

 

Keywords: Touchpoints, Customer Journey, Customer Experience, Tourist Experience, Experiential Marketing, 

Inbound Tourist, Tourism Marketing. 

 

Introduction 

In today's world, customers seek more than mere functionality from products and services; they desire emotional 

and memorable experiences. This is especially true in the tourism industry, where the essence of the offering is 

the "experience" itself. Designing these experiences is complex, particularly when considering the myriad tourist 

touchpoints during the pre-travel phase. Touchpoints encompass all interactions between customers and service 

providers throughout the customer journey, including the pre-purchase, purchase, and post-purchase stages. The 

pre-travel phase is critical in shaping tourists' perceptions and decisions as it is during this time that they first 

learn about a destination and begin gathering information. These interactions—through media, 

advertisements, and digital content—can significantly influence tourist intentions. Effectively managing 

touchpoints is essential for creating a positive tourist experience; however, the unpredictable nature of many 

touchpoints complicates this process. Various frameworks classify touchpoints by stage, nature (digital, 

human, physical), and control. In countries like Iran, rich in historical and cultural assets, managing pre -travel 

touchpoints becomes particularly crucial. This study aimed to develop a typology of pre-travel touchpoints, 

focusing on the interactions of foreign tourists, who had visited Iran. It sought to highlight the strengths, 

weaknesses, and gaps in tourism marketing efforts. 

 

Materials & Methods 

This study employed in-depth interviews as a qualitative research method to gather data, allowing researchers to 

capture the voices of tourists directly. Participants were selected through purposive and snowball sampling to 

ensure a diverse range of perspectives. Initially, individuals with sufficient English language skills were invited 

to participate and the interviews were conducted via online platforms. These interviews took place in 2022 in 

English and were subsequently translated into Persian. Each interview typically lasted between 45 to 60 min, 

during which participants shared their experiences from the pre-travel stage. A total of 19 interviews were 

conducted, comprising 10 men and 9 women. Data analysis followed Braun and Clarke's 6-phase approach: 

familiarizing with the data, generating initial codes, searching for themes, reviewing themes, defining and 

naming themes, and producing the final report. The aim of this process was to extract and analyze the main and 

sub-themes related to the tourists' experiences with the findings contextualized within the existing literature. 

 

Research Findings 

After reviewing the interviews, codes were extracted and categorized, leading to the identification of sub-themes 

that illuminated the touchpoints experienced by tourists. A total of 45 sub-themes were classified into 7 main 

themes: destination brand-controlled touchpoints, partner-controlled touchpoints, customer-controlled 

touchpoints, external/socially controlled touchpoints, human touchpoints, digital touchpoints, and physical 

touchpoints. This study categorized the touchpoints for incoming tourists to Iran based on control, nature, and 

stage, highlighting both prominent and overlooked interactions in the pre-trip phase. In the control category, 

destination brand-controlled touchpoints included official tourism websites, embassies, and staff behavior. 

Partner-controlled touchpoints encompassed information from online travel agencies, social media content, and 

customer reviews. Customer-controlled touchpoints involved activities, such as searching on Google, contacting 

travel agencies, reviewing social media, consulting with travelers or friends, watching YouTube videos, reading 

guidebooks, and checking news or media coverage. External/socially controlled touchpoints included negative 
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media reports, family warnings, travel advisories, and negative perception of Iran, alongside positive content 

from travel influencers, educational videos on YouTube, and tourist reviews. Human touchpoints involved 

interactions with Iranians, embassy staff, and travel agency employees. Digital touchpoints comprised social 

media, emails, review sites, YouTube, and websites like Wikipedia. Lastly, physical touchpoints included 

Iranian restaurants, educational materials abroad, travel guidebooks, and embassy environments. 

 

Discussion of Results & Conclusion 

The findings indicated that destination brand-controlled touchpoints were limited with many potential 

promotional materials—such as billboards, films, and social media ads—not recalled by participants. Therefore, 

it is essential to capitalize on these opportunities to attract foreign tourists. Additionally, touchpoints provided by 

both government and private organizations can play a crucial role in informing tourists about safety and legal 

matters. Successful platforms in other countries have effectively addressed tourists' questions, enhancing their 

travel experiences. Online Travel Agencies (OTAs) have demonstrated that direct communication with tourists 

enhances awareness, facilitates interaction, and enables personalized services. The embassies and consulates of 

Iran also play a vital role by offering brochures and educational materials to inform potential visitors. 

Participating in international events, such as exhibitions and festivals, provides opportunities for direct 

interaction, helping to showcase Iran’s culture and attractions. Social media platforms serve as criticalỪpre-travel 

touchpoints, allowing tourists to consult others and gather information. They also enable tourism companies to 

communicate directly with customers, aiding in decision-making. Experiences shared by past tourists on 

platforms like Instagram and Facebook can significantly influence prospective travelers. Finally, a major 

challenge beyond the brand's control is the negative image perpetuated by media coverage and travel warnings, 

which often portray Iran as unsafe. Overcoming these negative perceptions through targeted marketing and 

diplomatic efforts could help attract more tourists. 
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 دهیچک

 تمفاس  نقفاط  سففر  از شیپ ۀمرحل در. است یمشتر سفر از مرحله هر در تماس نقاط شناخت ازمندین گردشگران ۀتجرب قیدق تیریمد و یطراح

 محققفان  اساس، نیا بر. دارند یادیز رایبس تیاهم غاتیتبل و یابیبازار منظر از نیبنابرا دارند؛ گردشگران مقصد انتخاب در یا کننده نییتع نقش

 ارائفه  نفه یزم نیف ا در شناسفانه  بیآسف  یگزارشف  و ییشناسفا  را سفر از شیپ ۀمرحل در تماس نقاط یها گونه تا هستند تلاش در حاضر پژوهش در

. شفد  لیف تحلو هیف تجز مضمون لیتحل روش از استفاده با و انجام قیعم ۀمصاحب کشور به یورود گردشگران از هدف نیا به یابیدست یبرا. دهند

 گردشفگران  تمفاس  نقفاط  یهفا  گونفه  کفه  داد نشفان  پفژوهش  یهفا  افتهی. شد یبند دسته یاصل تم 7 قالب در شده ییشناسا یفرع تم 05 درادامه،

 اریبسف  شفرکا  کنتفرل  تحفت  و مقصفد  برنفد  کنتفرل  تحت تماس نقاط. هستند یبند دسته قابل تیماه و کنترل اریمع دو اساس بر کشور به یورود

 سففر  یبرا بالقوه گردشگران یریگ میتصم در یپررنگ نقش یاجتماع تماس نقاط اما است؛ بوده فیضع آنها نیآفلا و نیآنلا حضور و محدود

 گرانید به را رانیا که یا تجربه با گردشگران و یاجتماع یها رسانه و دهند یم هشدار رانیا به سفر ۀدربار که یجمع یها رسانه. داشتند رانیا به

 دارد؛ وجود یانسان و یکیزیف تماس نقاط به یاساس ازین ت،یماه منظراز علاوه، به. داشتند سفر میتصم در یریچشمگ یاثرگذار کنند، یم هیتوص

 پفژوهش  یهفا  افتفه ی. باشفد  رانیف ا بفه  سففر  یبفرا  یخارج ۀبالقو گردشگران قیتشو یبرا مثبت یمحرک تواند یم انیرانیا با میمستق تعامل نیبنابرا

 .دهد ارائه گردشگران به ماندگار ۀتجرب خلق و یمشتر سفر یطراح در مقصدها رانیمد و پژوهشگران به یارزشمند یهانشیب تواند یم
 

 یگردشگر یابیبازار ،یورود گردشگر ،یتجرب یابیبازار گردشگر، ۀتجرب ،یمشتر ۀتجرب ،یمشتر سفر تماس، نقاط: ها واژه دیکل
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  مقدمه. 1

دنبفال مصفرف کااهفا و    فقف  بفه   گفر یامفروز د  انیمشتر

 یفراتفر از سفودمند   یزیدنبال چبه بلکه ستند،یخدمات ن

صفففرف کااهفففا و خفففدمات هسفففتند. آنهفففا خواهفففان   

، باعف   دهیبخش را یاحساس آنها به که هستند ییها تجربه

 کفرده  جادیا را ییها هآنان شده و خاطر یریادگیرشد و 

اشفترا  بگذارنفد    بفه با دوستانشان  با توانند یم که است

(Elgammal et al., 2020; Kim & So, 2022) در .

 رایففز ؛دو چنففدان دارد یتففیامففر اهم نیففا یگردشففگر

 بفه  و دهفد  یمارائه  یکه گردشگر یمحصول نیتر یاصل

اسففت  یگردشففگر یاصففل ۀهسففتتجربففه  گففر،ید عبففارت

(Hosany et al., 2022) یها هدنبال تجربگردشگران به 

 زیففانگ و خففاطره یادمانففدنیو بففه رگففذاریثأ، تریففنظ یبفف

 کند ریهستند که احساسات، عقل و حواسشان را درگ

 کیف و مفردم   خیدهد با فرهنگ، تفار  و به آنها اجازه 

 ,Elshaer & Marzouk) مقصد ارتباط برقرار کننفد 

خلفق   ان،یمشفتر  یبفرا  یارزشف  نیچنف  لیف دلبه (.2024

مقصففدها و  ،گردشففگران یبففرا مانففدگار یهففاتجربففه

 دایف پ یاریبسف  تیف اهم زین یگردشگر یکارهاوکسب

و  یرقفابت  تیف بفه مز  یابیدسفت  یبفرا  یکرده و به عامل

 ,Labben & Burger)شده است  لیتبد داریپا ۀتوسع

 ییاسففففتثنا یهففففا هتجربففف  ۀارائفففف جفففه، ینت. در(2024

 تیف و اولو یهر مقصد به هدف اصل یبرا یگردشگر

شفده   لیتبفد  یگردشفگر  یوکارهفا  از کسب یاریبس

 .(Ponsignon & Derbaix, 2020)است 

 ازمنففدیگردشففگران ن یمانففدگار بففرا یاتجربففه ۀارائفف

کارآمفد تجربفه اسفت. تجربفه سففر       تیریو مفد  یطراح

 & Goolaup) ستین انجام قابل یسادگ بهاست که البته 

Nunkoo, 2023) .مانفدگار  و مثبفت  یا تجربه خلق رایز 

 لیف دل و اسفت  شفده  تفر  یتعفامل  و تر دهیچیپ شیپ از شیب

 بففه کففه اسففت یمتعففد د تمففاس نقففاط وجففود آن یاصففل

 و ها کانال با دهد یم را امکان نیا گردشگران و انیمشتر

 بفا  گذشته به نسبت یشتریب یها تعامل مختلف یها رسانه

 در ژهیف و بفه  مکفان  هفر  و زمفان  هفر  در شفرکت  ای مقصد

 ,.Krey et al) باشفند  داشته دیخر و سفر از شیپ ۀمرحل

 یتمفام  ،یعبفارت بفه . نقاط تماس بفه هفر تمفاس و    (2023

خدمات اشفاره دارد کفه    ۀدهند و ارائه یمشتر انیتعاملات م

 ,.Piriyakul et al) افتفد  یاتففا  مف   یطفول سففر مشفتر   در

 نیحف  د،یف از خر شیمراحفل پف   یتمفام  ی(. سفر مشتر2024

کنفد.   یمف  یطف  یمشفتر  کیف اسفت کفه    دیو پسا خر دیخر

 ایف پو یینفدها یهفا فرآ  تجربه یبراساس چارچوب سفر مشتر

دقفت مفدیریت   هستند که در سرتاسر مصرف )سفر( باید به

جانبفه را تضفمین کفرد     ای مثبت و همفه شوند تا بتوان تجربه

(Zhang et al., 2024 .)گردشفگران  با تماس نقاط نیبنابرا 

 ۀتجربف  از یبخش واست  نبوده سفر نیدرح ۀمرحل به محدود

 دسففت بففه سفففر از شیپفف ۀمرحلفف در مقصففد کیفف از آنففان

 هسفتند  فع فال  یاریبسف  گرانیبفاز  مرحله نیا در رایز د؛یآ یم

 ,.Chen et al) گذارنفد  یمف  ریتفأث  یمشفتر  ۀتجربف  بفر  کفه 

 یهففا پففژوهش شففتریاز مففوارد و در ب یاری. در بسفف(2021

سففر   نیه بر تجربه و نقفاط تمفاس حف   شده تمرکز عمد انجام

 دهیف از سففر و پفا از سففر ناد    شیمراحفل پف   شفتر یببوده و 

نقفاط   نیف از سففر ا  شیپ ۀدر مرحل ژهیو گرفته شده است. به

گردشفگر   ۀدر تجربف  یا کننفده  نیفی نقش تع توانند یتماس م

گردشففگر و  ۀبففر تجربفف یمیمسففتق ریتففأث رایففز باشففند؛ داشففته

 یبفرا  ؛مقصفد دارنفد   کیف انتخفاب   یاو بفرا  یریف گ میتصم

 غیف از انتخاب مقصد تبل شیگردشگر پ کیکه  یمثال، زمان

 غیف تبل نیف ا کنفد،  یرا مشفاهده مف   یمقصد ۀدربار یونیزیتلو

و بففه  کنففد کیففاو را تحر یممکففن اسففت علاقففه و آگففاه 

 غیف به سفر منجفر شفود. اگفر تبل    میانتخاب آن مقصد و تصم

 یو اگفر احساسف   یشناخت یا را منتقل کند، تجربه یاطلاعات

کففرده اسففت  جففادیا یاحساسفف یا کنففد، تجربففه کیففرا تحر

(Godovykh & Tasci, 2020)  . 
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تجربففه  یتر اشففاره شففد، طراحففشففیپ گونففه کففه همففان

 ۀتجربف  یطراحف  یبفرا و دشفوار اسفت.    دهیچیپ یندیآفر

 نیف شفناخت ا  رد،یف گ ینقاط تماس شکل مف  باکه  یمشتر

. تسفل   اسفت  ازین شیو پ یضرور ینقاط و انواع آن امر

در  ژهیف و د بفه نقفاط تمفاس متعفد     نیف بر ا نداشتن و کنترل

 آنهفا از  یاریبسف  یریناپفذ  ینیب شیاز سفر و پ شیپ ۀمرحل

 تاسفف کففرده زیففبرانگ شففدت چففالش را بففه نففدیآفر نیففا

(Muthaffar et al., 2024.) در  نقاط  گر،ید یاز سو

نقفاط تمفاس    ایف بفه توسفعه دارنفد     ازیکه ن یدیتماس مف

جملفه  کنتفرل شفوند، از   ایف حفذف   دیف کفه با  ییزا بیآس

اسفت. اففزون بفر     یمشفتر  ۀتجربف  یمسائل مهم در طراح

وجفود داشفته باشفند،     دیکه با ینقاط تماس ییشناسا ن،یا

 یکفه بفرا   آنهفا نقاط تماس و انواع مختلفف   نیا بیترک

اسفت،   یضرور نهیو به نقص یب کپارچه،ی یا تجربه ۀارائ

. (Thaichon et al., 2024) دارد یا ژهیفف و تیففاهم

 یهفا  یژگف یو و انیشناخت نقفاط تمفاس مشفتر    جه،یدرنت

اان و پژوهشففگران فع فف یبففرا یا ژهیففو تیففهرکففدام اهم

 دارد.  یگردشگر یابیبازار

نقفاط   تیریشناخت و مفد  یپژوهشگران مختلف برا

 یگونفاگون  یهفا  یبنفد خود دسته دگاهیاساس دتماس بر

 Straker et ،مثفال  یبفرا  ؛اندرا از نقاط تماس ارائه داده

al. (2015)  یرا بففه کففارکرد  یتففالیجینقففاط تمففاس د، 

. نفد کرد یبنفد  میمحور تقسف و اجتماع یشرکت ،یاجتماع

Lemon & verhoef  (2016)   اسفاس  نقاط تمفاس را بفر

از: تحفت   اسفت کردند کفه عبفارت    یبندمیتقس تیمالک

 تیففشففرکا، تحففت مالک تیففبرنففد، تحففت مالک تیففمالک

اما با توجفه بفه    ؛ی/اجتماعیرونیب تیتحت مالک ،یمشتر

 یچفارچوب  De Keyser et al. (2020)ها  یبنددسته نیا

 نیف ا و دادنفد  ارائفه  تمفاس  نقفاط  تیریمفد  یبرارا  یکل

 نیحف  د،یف خر از شیپف ) مرحلفه  اسفاس بفر را  تماس نقاط

 و یانسففان تففال،یجید) تیففماه ،(دیففخر از پففا و دیففخر

 شففرکت، کنتففرل تحففت) کنتففرل تیففمرکز و( یکففیزیف

 پفژوهش . کردنفد  یبنفد  دسفته ( شفرکت  کنترل از خارج

 بفا  و رییف تغ یانفدک  بفا  چفارچوب  نیا تیکل از زین حاضر

 .کند یم استفاده یگردشگر به بافتار توجه

دارد،  یطفوان  یا سفابقه  یمشتر ۀاگرچه مفهوم تجرب

 کیف عنفوان  بفه  یتمرکفز بفر نقفاط تمفاس و سففر مشفتر      

مفورد توجفه قفرار     یتفازگ  بفه  یابیدر بازار نینو کردیرو

 ژهیف و بفه  یدر صنعت گردشگر کردیرو نیگرفته است. ا

و  یخیتفار  یغنف  یهفا  لیبا پتانسف  رانیمانند ا یدر کشور

 هفا  تیظرف نی. با وجود ادارد یدوچندان تیاهم یفرهنگ

از گردشگران بالقوه ناشناخته مانده و  یاریبس یبرا رانیا

 یبفه آن نسفبت بفه کشفورها     یتعداد گردشفگران ورود 

مسفلله   نیف ا لیف دا نیتفر از مهفم  یکیکمتر است.  بیرق

و شفناخت انفد  و مناسفب از نقفاط      عدم توجفه کفافی  

 ؛از سففر اسفت   شیپف  ۀتماس گردشگران بالقوه در مرحل

 ییمرحله است که گردشگر با مقصفد آشفنا   نیدر ا رایز

اطلاعففات  یآن بففه گففردآور  ۀدربففار کنففد، یمفف دایففپ

 یریف گ میسفر به مقصد تصم یبرا ت،ینهاپردازد و در یم

نادرسفت نقفاط    تیری. مفد (Liu et al., 2024)کنفد   یم

در  یفف یو ک یمرحلفه باعف  ضفعف کم ف     نیف تماس در ا

هفا،   جاذبفه  یمعرفف  ۀنف یزمدر ژهیف وبفه  غاتیو تبل یابیبازار

و  یریف گ میتصفم  نفد یآفر لیتسه جه،ینتو در یرساناطلاع

 یبففرا گففر،یعبففارت دشففود. بففه  یگردشففگران مفف دیففخر

 ۀتجربفه و سففر گردشفگر در مرحلف     تیریو مفد  یطراح

 ازیف ن یدر گردشفگر  یابیف بازار یاز سفر و اسفتراتژ  شیپ

بفر شفناخت نقفاط تمفاس گردشفگران در       است تا علاوه

نقفاط تمفاس    نیف مختلف ا یها از سفر گونه شیپ ۀمرحل

 در  یبفرا  ییهفا  نشیف تفا ب  شوند یبررسو  ییشناسا زین

بازگشففت  نیشففتریبففه ب یابیو دسففت یاثرگففذار نیشففتریب

بففه  غففاتیو تبل یابیففدر بازار یگففذار هیاز سففرما هیسففرما

 یگردشگر یکارهاومقصدها و کسب یابیان بازارریمد
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کفففه شفففناخت نقفففاط تمفففاس  یی. از آنجفففاشفففود ارائففه 

از سففر   شیپف  ۀآنها در مرحلف  یها یژگیگردشگران و و

 گففر،یهففدف و بففه عبففارت د نیففبففه ا یابیدسففت ازیففن شیپفف

کشفورمان   یگردشفگر  یابیف بازار ۀو توسفع  یزیف ر برنامه

تفا بفا    هسفتند است، محققان در پژوهش حاضر در تلاش 

از  شیپف  ۀنقاط تماس گردشگران در مرحلف  یشناسگونه

 ییها نشیب ۀنقاط تماس و ارائ نیا ییبر شناساسفر علاوه

 ۀنف یزمموجفود در  یهفا  ید کاسفت نف نقاط قوت بتوان ۀباردر

 انیب زیرا ن غاتیو تبل یابینقاط تماس و نقاط ضعف بازار

شناسفانه از   بیآسف  یامطالعفه  ،تفر  قیف و به عبارت دق کنند

 د.ننقاط تماس به عمل آور نیا

 

  ینظر یمبان. 2
  یمشتر ۀتجرب و یتجرب یابیبازار. 1-2

Holbrook & Hirschman (1982) بففار  نیاولفف یبففرا

. کردنفد  یسفاز و مفهفوم  یمعرفف  را یمشتر ۀمفهوم تجرب

و مصفرف   یاحساسف  یهفا  بفر نقفش واکفنش    مفهفوم  نیا

کففرد. پففا از   دیففتأک یریففگ میدر تصففم انففهیجو لففذت

 یبففا معرففف 14ۀدر دهفف Pine & Gilmore  (1998)آن

 کردنففدآن را برجسففته  یتجربفف ۀچهففر یاقتصففاد تجربفف 

 نیف اسفاس ا بفر  .(3044 همکفاران،  و یاریف مه یلیاسماع)

 انیمشفتر  یبفرا  یاقتصفاد  یهفا  تیف فعال تیاهم کرد،یرو

 ۀبلکفه تجربف   سفت، یآنهفا ن  یو خروجف  جینتا لیدلفق  به

 یتففازگ بففه. (Rather, 2019)مهففم اسففت  زیففمصففرف ن

Lemon & verhoef  (2016) منسفجم و   یکفرد یرو زین

 دیجد دگاهید نیاساس اباره ارائه دادند. بر نیجامع در ا

نظفر گرفتفه   در الی سف  ینفد یآعنفوان فر  بفه  یمشفتر  ۀتجرب

نقاط تماس مختلف  باو  یطول سفر مشترکه در شود یم

و پفا از   دیف خر د،یف خر از شیپف ) یاصفل  ۀدر سه مرحلف 

سففر   یانیف پا ۀمرحلف  ریمسف  نیف ا در. ابدی یم تحقق( دیخر

 شفود؛  یمف  یمنتهف  یبعفد  دیاز خر شیپ ۀمرحلبه  یمشتر

 جفاد یا بااست که  یا چرخه یندیفرآ یمشتر ۀتجرب رایز

مجففدد منجففر  یدهایففخر تیففتقو بففه یوفففادار ۀحلقفف

 یذهن یمشتر ۀ. تجرب(Siebert et al., 2020) شود  یم

 ،یاحساسفف ،یشففناخت یهففا سففت و شففامل پاسففخایو پو

 کیفف یهففا شففنهادیبففه پ یو اجتمففاع یحسفف ،یرفتففار

 بفا  تعفاملات  جمله از یمشترطول کل سفر شرکت در

 اسفت  یمشفتر  یهفا  یابیف ارز و خدمات دهندگان ارائه

(. Weidig et al., 2024؛ 3111 همکاران، و یعیشف)

 ۀتجربففتوجففه بففه   بففر عففلاوهاسففت تففا   ازیففن نیبنففابرا

 ریدر سفا  آنفان  ۀتجرب سفر نیح ۀمرحلدر  گردشگران

از سففر و   شیپف  ۀمرحلدر  ژهیو به یمراحل سفر مشتر

 بففوم سففتیز آندر  گرانیبففاز یتمففام یاثرگففذار زیففن

 ,.Holz et al) شفود  لیف تحل و هیتجزو  یبررس دقت به

2024; Kranzbühler et al., 2019 ). 

 یو توانمندسفاز  یفنفاور  ۀبا توسع ر،یاخ یها در سال

و نقفاط تمفاس    یمشتر ۀو کنترل تجرب تیریمد انیمشتر

 نیشده است. ا لیو دشوار تبد دهیچیپ اریبس یندیآبه فر

شده اسفت.   یدمنجر به ظهور نقاط تماس متعد  شرفتیپ

شفرکت قفرار    میکه خارج از کنترل مسفتق  ینقاط ژهیو به

 جملفففه از یمشفففتر ۀتجربففف یفففۀاول یهفففا هیفففنظردارنفففد. 

 یها تجربه یطراح بر Pine & Gilmore (1998)دگاهید

 نیف ا. داشتند تمرکز یمشتر یبرا شده یزیر برنامه شیپ از

 تیف فیک و تیرضفا  یها سطح رینظ ییها شاخص ها هینظر

 در سففازمان ییتوانففا یارهففایمع عنففوان بففه را خففدمات

 توجفه  مفورد  انیمشفتر  یها انتظار و ازهاین کردن برآورده

 ۀدهنففد ارائففه انیففم ۀدوطرففف ۀرابطفف بففر و دادنففد یمفف قففرار

 & Becker) کردنففد یمفف دیففتأک یمشففتر و خففدمات

Jaakkola, 2020). ژهیف و بفه  ریاخ یها هینظر حال،  نیا با 

 ;Vargo & Lusch, 2004) خفدمات  یرگف یچ منطفق 

Campos et al., 2018 ) ارزش ینف یآفر هفم  تیف اهم بفر 

 کفرد یرو نیف ا. دارنفد  دیف تأک هفا  شفرکت  و انیمشتر انیم
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 بفه  ینیآفر ارزش ندیفرآ در را انیمشتر فع ال نقش دیجد

 ;Sugathan & Ranjan, 2019) شناسفد  یمف  تیرسفم 

John & Supramaniam, 2024.) 

 

 یدر گردشگر یتجرب یابی. بازار2-2

از  یکففیمختلففف  عیصففنا انیففمدر یصففنعت گردشففگر

محصفول   رایف ز اسفت؛  یمشفتر  ۀتجرب ۀحوزدر شگامانیپ

خففود تجربففه اسففت.  ،صففنعت نیففشففده در ا ارائففه یاصففل

 کیفففعنفففوان  بفففه زیفففن یابیفففمنظفففر بازاراز گردشفففگر

تفلاش   یابیف و بازار شفود  ینظر گرفته مف کننده در مصرف

 کنفد  لیو تحل ییرا شناسا یدارد تا محصوات و خدمات

 ایف  کنفد  یطفول سففر خفود مصفرف مف     که گردشفگر در 

(. Mossberg, 2007) آورد یبه دست م آنهااز  یا تجربه

 ریسفا  بفه  نسفبت  یگردشفگر  صفنعت  درتجربه  تیریمد

 یا شامل شفبکه  رایز دارد؛ یشتریب یها یدگیچیپ عیصنا

. عفلاوه  شفود  یمف  یو سازمان ییایاز افراد و رواب  جغراف

جمله مختلف آن از یها جنبه رینظ یب یها یژگیو ن،یبر ا

(، یگردشفففگر انیفففو راهنما تیسفففا ارتباطفففات )وب

(، دادهایف و رو هفا  یدنیف هفا )د  ونقل، اقامفت، جاذبفه   حمل

بففدون عففوار  و   یهففا خففدمات مختلففف )فروشففگاه  

 طففور بففه یهمگفف یگرهففا( و مقففررات گردشفف  رسففتوران

 تیریمففد یهففا یاسففتراتژ یو اجففرا نیبففر تففدو م،یمسففتق

 .(Zha et al., 2024) گذارند یم ریتجربه تأث

دهنفدگان خفدمات،    گوناگون تعاملات با ارائفه  انواع

 یآموزش یها تیها، غذا، فعال گردشگران، اقامتگاه گرید

 کیف گردشفگران از   یها هبر خاطر توانند یم یو سرگرم

(. Elshaer & Marzouk, 2024 بگذارنفد )  ریمقصد تأث

 یو فففرد یذهنفف یابیففعنففوان ارز بففه یگردشففگر ۀتجربفف

 بففه کففه ییدادهایففرو از( یو رفتففار یشففناخت ،ی)احساسفف

 و نیحف  قبفل،  در و اسفت  مرتب  گردشگران یها تیفعال

 فیتوصفف دهففد، ی( رخ مففهففا ه)خففاطر آنهففا سفففر از بعففد

 ,Iacob et al., 2025; Tung & Ritchie) شفود  یمف 

مقصففد بففر   کیففگردشففگران در  یهففا ه(. تجربفف2011

کارهفا  وکسب.گذارد یم ریتأث دیآنها از بازد یها هخاطر

اسففاس اقامففت، بففر زیخففدمات متمففا ۀبففا ارائفف تواننففد یمفف

بفففردن در و لففذت  یریادگیفف  ،یغففذاخوردن، سففرگرم  

آنها متفاوت است و  یعاد یکه با زندگ رینظ یب یطیمح

 زیباشد، خود را از رقبا متما یماندن ادیبه  یواقع یمعنابه

 .(Elshaer & Marzouk, 2024) کنند

مثبفت و   ۀگردشگران شامل هفر دو تجربف   یها هتجرب

مسفافران   یبرداشت کل یریچشمگطور است که به یمنف

 یمنفف  یهفا  هامفا تجربف   دهفد؛  یرا شکل مف  شانیاز سفرها

 یبفر رفتارهفا   یتفر  یقفو  ریمثبت تفأث  یها هنسبت به تجرب

 یتیمنجر به نارضا تواند یم فیدارند. خدمات ضع ندهیآ

 غفات یماننفد تبل  ییو بفا رفتارهفا   منجفر  یو احساسات منف

 & Doشفود )  ابراز رهیبرند و غ ریی، تغیدهان منفبهدهان

Bowden, 2024 .)یگردر گردشف  ییاسفتثنا  ۀتجرب کی 

مجفدد   دیف قصفد بازد  شیمنجر به اففزا  یشتریبه احتمال ب

و  شففود یمفف گففرانیمقصففد بففه د یۀگردشففگران و توصفف

 کنفد  یمف  لیآن مقصفد را تسفه   داریف پا ۀتوسفع  ت،یدرنها

(Guleria et al., 2024) . 

 ریف نظ ییها تیاز سفر در فعال شیپ ۀدر مرحل انیمشتر

مشارکت  یریگ میتصم ندیآاطلاعات و فر یوجو جست

 شفتر یب هفا  شفرکت  و انیمشتر انیم یواقع تعامل. کنند یم

 در یمختلف گرانیباز که ییجا. دهد یم رخ سفر طول در

 جملففه از دارنففد؛ نقففش یگردشففگر ۀتجربفف یدهفف شففکل

 سففر  از پفا  ۀمرحلف  در. تفور  انیراهنما و هتل کارکنان

 و هففا تجربففه یگففذار اشففترا  بففه همچففون ییهففا تیفففعال

 یکلفف ۀتجربفف یغنففا بففه یمحلفف یهففا برنامففه در مشفارکت 

 (.Irani et al., 2022) کنففد یمفف کمففک یگردشففگر

 انیمشفتر  گرید یگذاراکنون اشترا هم ل،یدل نیهم به

و انتخفاب مقصفد    دیف خر یهفا  میبفر تصفم   یبفا اثرگفذار  
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 یهففا هتجربفف یدهفف در شففکل یگردشففگران نقففش مهمفف 

 یگردشففگر یهففا شففرکت نیبنففابرا دارنففد؛ یگردشففگر

 خود خدمات تا اموزندیب انیمشتر یها تجربه از توانند یم

 . (Yachin, 2018) بخشند بهبود را
 

 و نقاط تماس ی. سفر مشتر3-2

و نقفاط   یمفهفوم سففر مشفتر    یگردشگر ۀتجرب ۀنیزمدر

 یطراحف  یبرا رایز ؛هستند دهیهم تنتماس دو موضوع در

ثر نقففاط تمففاس ؤمفف تِیریمففد ،یاثففربخش سفففر مشففتر 

نقفاط تمفاس    .(Palazón et al., 2022اسفت )  یضفرور 

 ،یمشففتر کیفف نیاز تعففاملات بفف یاعنففوان مجموعففه بففه

 ۀکفه در سف   انیمشتر گرید یکارمند، برند، شرکت و حت

 افتفد،  یاتففا  مف   دیو پساخر دیخر د،یاز خر شیمرحله پ

 تمففاس نقففاط ،یطففور کلفف اسففت. بففه   شففده فیتوصفف

 ایفف( غففاتی)تبل یگفتففار ۀحادثفف نففوع هففر ۀرنففدیدربرگ

ففرد   کیف کفه   اسفت )اسفتفاده از محصفول(    یگفتار ریغ

شفرکت   کیبه  آگاهانه یصورتادرا  کرده است و به

 همکفاران،  و یعسفکر ) کنفد یم مرتب  یبرند مشخص ای

چفارچوب   نیف ا(. Lemon & Verhoef, 2016 ؛3042

 ۀو تعفاملات در هفر نقطف    یمشفتر  دگاهیف در  د تیاهم

برجسفته   نقص یکل مثبت و ب ۀتجرب جادیا یتماس را برا

 یهفا  یبر لزوم تکامل مفداوم اسفتراتژ   ن،ی. همچنکند یم

 لیف اساس بازخوردهفا و تحل وکارها بر کسب یِسفر مشتر

 یهففا هتجربفف جففادیامففر بففه ا  نیففدارد. ا دیففهففا تأک داده

نقفاط   یطراحف  ت،یف نهاکمفک و در  شفده  یساز یشخص

 زیانگ ها و خدمات خاطره تجربه جادیتبع آن، اتماس و به

 .(Agapito & Sigala, 2024) کند  یرا ممکن م

 نسفبت  به یگردشگر یابیتماس در بازار ۀمفهوم نقط

عنففوان نقففاط تمففاس بففه   ن،یففاز ا شیاسففت. پفف  دیففجد

 نیب یاصل تفاوت. شدند یشناخته م یخدمات یها ههمواج

 یهفا  ههف اسفت کفه مواج   نیف و نقفاط تمفاس ا   هفا  مواجهه

 ۀدهند ارائه انیتعامل م آنهادوطرفه هستند و در  یخدمات

(. Prentice, 2020) ردیگ یصورت م یخدمات و مشتر

 ۀخدمات بود. تجرب تیفیک یخدمات یها همواجه ۀجوهر

نقفاط   رایز ؛تعامل دوگانه است کیفراتر از  یگردشگر

از عوامفل منجفر بفه     یادیف با تعفداد ز  ایپود و تماس متعد 

طفور  . همفان شفود  یم یگردشگر/مشتر ۀتجرب ینیآفر هم

. سفتند ین یکیزیصورت فنقاط تماس به ۀشد، هم انیکه ب

 ؛ظاهر شفوند  زین یانتزاع یها عنوان سازهبه توانند یم آنها

منفابع   ایف ها  سانهرقبل از سفر که  یمنف یها مانند برداشت

 De ) کننففد  یمفف کیففتحر ایفف جففادیا گففرید یاطلاعففات

Keyser et al., 2020; Hoffman & Novak, 2018 .)

 چیبفدون هف   تواننفد  یمف که نقاط تماس  دهد ینشان م نیا

 ماننفد خفدمات   ۀدهنفد  رو بفا ارائفه  رودر و میتعامل مسفتق 

 آژانففا کیفف تیسففا اطلاعففات در وب یجففوو جسففت

 (.Buhalis & Volchek, 2020) رندیبگ شکل یمسافرت

عنفوان  بفه  تفوان  یاز سفر را م شیپ یها یاپردازیرو یحت

 یتمففاس فرصففت ۀنظففر گرفففت. هففر نقطففنقففاط تمففاس در

 یهفا  هتفا تجربف   کنفد  یها فراهم مف  سازمان یارزشمند برا

امفر   نیف رقم بزننفد. ا  انیمشتر یرا برا یرمثبت و ماندگا

احتمال  کند، یبه برند کمک م یوفادار شیتنها به افزا نه

 شیاففزا  زیف را ن گفران یبرنفد بفه د   یو معرفف  دیتکرار خر

 تمففاس نقففاط در یمنففف یهففا تجربففه مقابففل، در. دهففد یمفف

 ۀاسفتفاد  به لیتما کاهش و یمشتر یتینارضا به تواند یم

 ;Tueanrat et al., 2021 ) شود منجر خدمات از مجدد

Hu & Olivieri, 2020 .)ۀمواجهف  یهفا از تففاوت  یکی 

هفا و   تجربفه  ینف یآفر بفر هفم   دیبا نقاط تماس تأک یمشتر

 ۀهمفف مشففارکت بففا یمثبففت مشففتر  یهففا هتجربفف جففادیا

گردشففگران،  ریجملففه سففا بففوم از  سففتیزدر  گرانیبففاز

 ,.Xie et al) اسفت  رهیکارمندان و غ ،کارکنان خدمات

 توانففد یاز تعففاملات مفف کیففدر هففر یمنففف ۀ(. تجربفف2020

 ؛کنفد  بیف و تخر دهفد قرار  ریتأثکل را تحت یمشتر ۀتجرب

 ریف مختلفف نظ  یها کارکنان در بخش یمثال، بدرفتار یبرا
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 ایف راننفدگان   ،یخیها، اماکن تفار  ها، هتل فرودگاه، رستوران

. اففزون  کنفد را مختل  یمشتر ۀتجرب تواند یتور م انیراهنما

 ۀجامعف  یاعضفا  ایف گردشفگران   ریرفتار نامناسب سا ن،یبر ا

 یاثفر منفف   یمشفتر  یکلف  ۀممکن اسفت بفر تجربف    زین یمحل

 .( Chang & Li, 2022)بگذارد 

De Keyser et al. (2020) یعدبُ سه یبند طبقه کی 

چارچوب جامع  کیکردند که  یاز نقاط تماس را معرف

 بفر . دهد یرا ارائه م یتعاملات مشتر لیتحلو هیتجز یبرا

و  کنترل ت،یاساس ماهنقاط تماس را بر آنها اساس، نیا

 .کنند یم یبند مرحله طبقه

اشففاره دارد کففه در  نیففکنتففرل در نقففاط تمففاس بففه ا

تسفل    یچفه کسف   یبرنفد/ شفرکت و مشفتر    انیف تعامل م

( الفف  ۀنقاط تمفاس بفه چهفار دسفت     ،اساس نیا بر ؟دارد

( تحفففت ب ؛(brand-ownedبرنفففد ) تیفففتحفففت مالک

( ج ؛(partner-owned) کیشففر ایففهمکففار  تیففمالک

( د ؛(customer-owned) یمشففففتر تیففففتحففففت مالک

 /social/external) مسففففتقل/ یرونففففیب/ یاجتمففففاع

independentشفود   یمف  می( تقس(Chen et al., 2021.) 

دهنفدگان   برند با ارائفه  ایشرکت  ۀشد نقاط تماس کنترل

 تیریو مففد یبرنففدها طراحفف  ایففهففا  خففدمات، شففرکت 

 تحفت  یها رسانه یتمام شامل تماس نقاط نیا. شوند یم

 یهففا برنامففه و هففا تیسففا وب غففات،یتبل) شففرکت کنتففرل

 تحفت  کفه  یابیف بازار ۀختف یآم از یعنصر هر و( یوفادار

 ،یبنفد  محصول، بسته یها یژگی)و دارد قرار برند کنترل

 شفود  یففروش(، مف   یروهایو ن عاتیترف مت،یخدمات، ق

(Kandampully et al., 2018; Chen et al., 2021.) 

 نقفاط  نیف ا :کیشرر  تینقاط تماس تحت مالک

طفول تجربفه هسفتند کفه بفا      در یمشفتر  یها تعامل تماس

و  تیریمففد ،یطراحفف ۀنففیزمآن در یاز شففرکا یتعففداد

 ایفف عیففتوز یهففا ماننففد کانففال کننففد؛ یمفف تیففکنتففرل فعال

 شففامل تواننففد یمفف شففرکا نیففا. یابیففبازار یهففا آژانففا

 یشفرکا  چندکاناله، عیتوز یشرکا ،یابیبازار ندگانینما

. باشففند ارتباطففات کانففال یشففرکا و یوفففادار ۀبرنامفف

 و یمفال  نیتأم بودن بر نهیهز و یدگیچیپ لیدل به ها شرکت

 بففه را تمففاس نقففاط نیففا اغلففب تمففاس نقففاط تیریمففد

 ,.Irani et al) کنند یم واگذار ثال  شخص متخصصان

و  ینقل، خدمات اقفامت وحمل ۀ. خدمات چندگان(2022

شفرکا در مقصفد    توسف   شفتر یب یسفوغات  یهفا  فروشگاه

 ییها مثال. شوند یکنندگان ارائه م به مصرف یگردشگر

 ۀشففد ارائففه نقففلو حمففل شففامل تمففاس نقففاط نیففا از

 یاقامت خدمات و ثال  شخص نیماش یۀکرا یها شرکت

 یبفرا  یمهم اریبس عوامل که هاست استراحتگاه ۀشد ارائه

 سففر  ۀتجربف  از کننفدگان  مصفرف  یکلف  تیرضا شیافزا

  .(Chen et al., 2021) هستند

/گردشففگر نقففاط یمشتر ۀشففدنقففاط تمففاس کنتففرل 

 & Kim) کننفد   یمف  تیریهستند که گردشگران مد یتماس

So, 2024)  گردشففگران بفففه  انیشفففدن مشتر لی. بففا تبففد/

 نیبف  یدینقاط تماس جد یگردشگر یها تجربه نانیآفر هم

 یهفا  نقفاط شفامل گفروه    نیوجود آمده است. ا به انیمشتر

تبادل است کفه   یها پلتفرم ریو سا یبررس یها تیبح ، سا

و  کننفد تعامل  گریکدیبا  یراحتبه دهد یبه کاربران اجازه م

بفه اشففترا    یاجتمففاع یهفا  خففود را در شفبکه  یهفا  هتجربف 

دهففان بففهدهففان یابیففبازار جففادیبگذارنففد کففه منجففر بففه ا  

 .  (Jiang, et al., 2024) شود یم یکیالکترون

نقفاط   نیف ا: ی/ اجتمراع  یرونر ینقاط تمراس ب 

 یمشففتر ۀرا در تجربفف گففرانینقففش د تیففتمففاس اهم

تمفاس   طفول تجربفه بفا نقفاط    در انی. مشفتر کنند یبرجسته م

  یگردشفگران، محف   گفر ی)ماننفد د  شفوند  یم احاطه یرونیب

( کفه ممکفن اسفت    رهیمستقل و غ یمنابع اطلاعات ،یاجتماع

 گففرید ۀجادشفد یا یبگذارنفد. محتففوا  ریتفأث  نففدیفرآ نیف بفر ا 

 یگفذار  ماننفد اشفترا    یاجتماع یها گردشگران در رسانه

شفخص ثالف     یعنفوان منفابع اطلاعفات    به ها یابیتجربه و ارز



 

 3041( 55) پیاپی شماره ،چهارم شماره ،چهاردهم سال نوین، بازاریابی تحقیقات/  314

(Third-partyپیففهمچففون تر ینظردهفف یهففا تی( )سففا 

 ری( بفففر انتخفففاب مقصفففد سفففا  TripAdvisor( )زریفففادوا

. (Bastrygina et al., 2024) گذارنفد  یم ریتأث گردشگران

تفر از   یتفر و قفو  بفزر   یها تر و اثر مهم توانند یم ها اثر نیا

 ;Hu & Olivieri, 2020 )د نباشفف داشففته غففاتیتبل

Baxendale et al., 2015  .) 

 تمفاس )قبففل از  ۀنقطفف تیف موقع ۀدهنففدنشفان  ،مرحلفه 

 ی( در سففر مشفتر  دیف پا از خر ای دیطول خردر د،یخر

 دیف از خر شیپف  .(Towers & Towers, 2022)اسفت.  

مصفرف   ایف  دیف اسفت کفه قبفل از خر    یشامل هفر تماسف  

 یآور شفامل جمفع   شتریب ها تیفعال نی. اردیگ یصورت م

 ایف  دیف خر ۀقبل از مرحل یریگ میتصم ندیاطلاعات و فرآ

 یازهففایمرحلفه ن  نیف در ا کننففدگان مصفرف رزرو اسفت.  

وجفو و انتخفاب    جسفت  بفه و  کننفد  یمف  ییخود را شناسا

 ۀمرحلف . پردازنفد  یمف  خفدمات  دهنفدگان  ارائفه مقاصد و 

 اسفت  ییهفا  تیف فعال یتمام دادن انجام شامل سفر نیح در

 رخ سففر  ۀتجربف  از/مسفافران  انیمشتر بردن لذت نیح در که

را مصفرف   یآنهفا محصفوات و خفدمات متنفوع     .دهد یم

از تعففاملات بففا  یاریمرحلففه شففامل بسفف نیففکففه ا کننففد یمفف

جملففه سفففارش، رزرو، از ؛دهنففدگان خففدمات اسففت ارائففه

نقاط تمفاس پفا   طول سفر. خدمات در لیتحو ایپرداخت 

. شفود  یمصفرف مف   ای دیشامل تعاملات پا از خر دیاز خر

 شففامل اسففت ممکففن دیففخر از پففا تمففاس نقففاط نیففا

 و یوففادار  یهفا  برنامفه  برنفد،  جوامع بازخورد، یندهایفرآ

 (.Irani et al., 2022) باشد انیمشتر یها باشگاه
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اسفت کفه از    یمفهفوم  یتجربف  یابیف بازار کردیگرچه رو

سفففر  کففردیوجففود داشففته اسففت، رو گذشففتهچنففد سففال 

اسفت کفه    دیجد ینقاط تماس موضوع ژهیو و به یمشتر

 است.   شده یکمتر بررس یگردشگر یابیدر بازار ژهیو به

بففا عنففوان    یپژوهشفف در (2021)چففن و همکففاران 

انفداز  اوقات فراغت: از چشم یدر گردشگر یشیبازاند»

 انیف م ۀرابطف  «و رففاه ادرا  شفده   یسفت ینقاط تماس تور

 ۀرانیدرگ یشده و رفتارهاانواع نقاط تماس، رفاه ادرا 

آنان نشفان   یها افتهیکردند.  یرا بررس ینیگردشگران چ

از نقاط تماس تحفت   یناش یگردشگر یها هداد که تجرب

 یطفور مثبتف   به یو اجتماع یمشتر تیمالک ک،یشر تیمالک

 ریو شففادکامانه تففأث  انففهیجولففذت ۀشففدبففر رفففاه ادرا  

که فق  از نقفاط تمفاس    ییها هکه تجرب یحالدر گذارد؛ یم

بفر رففاه    یمثبتف  ری، تفأث نفد یآ یمتعلق بفه مقصفد بفه دسفت مف     

و  انفه یجو هر دو رففاه لفذت   ن،یدارد. علاوه بر ا انهیجو لذت

مجففدد از  دیف بفر قصفد بازد   یریچشففمگطفور  شفادکامانه بفه  

کننفدگان   مصفرف  نیف دهفان آنلا بفه دهفان  غاتیمقصد و تبل

 .  (Chen et al., 2021 ) گذارند یم ریتأث

بففا عنففوان   یدر پژوهشفف (2024)همکففاران هففولز و 

 یدر سفففر مشففتر یمشففتر ۀتجربفف دردبففردن نقففاط  نیبفف از»

نقفاط تمفاس    «خدمات هوشمند یها حلراه قیطراز دهیچیپ

فتفار خفدمات   ردر  دردگردشگران موسفوم بفه نقفاط     یمنف

بففر پففژوهش عففلاوه نیفف. در اکردنففد یبررسفف را یفرودگففاه

نقففاط  نیف ا ریگردشفگران تفأث   ینقفاط تمفاس منفف    ییشناسفا 

 تیف و درنها شفد  یبفر احساسفات آنفان بررسف     یتماس منفف 

نقفاط   نیف بفردن ا  انیاز م یخدمات هوشمند برا یراهکارها

 .  (Holz et al., 2024) و برجسته شد ییدرد شناسا

بفففا عنفففوان  یپژوهشفففدر  (2020) هفففو و اولیفففویری

مسفافر:   یدر سففر مشفتر   یاجتمفاع  یهفا  رسانه تیریمد»

نقففاط  تیریمففد ۀنحففو «یبخففش هتلففدار لیففوتحل هیففتجز

را  یگردشفگر  یهفا  شفرکت  یاجتماع یها تماس رسانه

پژوهش آنان  یها افتهی. کردند یبررسو فرانسه  ایتالیدر ا

 نیففا یهففا نقففاط تمففاس را در درون کانففال  نیتففرمهففم

 کفرد کاربرد آنان برجسته  نیتر یها به همراه اصل شرکت

( Hu & Olivieri, 2020). 
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بفا عنفوان    یدر پژوهشف  (3042ان و همکاران )یمیکر

 ۀکانالف چنفد  دیف چارچوب نقاط تماس در سففر خر  ۀارائ»

نقفاط تمفاس و    «کننفدگان خفانم جفوان   پوشا  مصرف

 رابففانوان جففوان  ۀکننففدمصففرف ۀچندکانالفف دیففسفففر خر

 یهفا  افتهیارائه کردند.  نهیزم نیدر ا یو چارچوب یبررس

 34تمفاس )مفهفوم( در    ۀنقطف  17پژوهش نشفان داد کفه   

 یگذار و برچسب ییشناسا یاصل ۀمقول 5و  یفرع ۀمقول

در  یهفتفاد  ۀده یها نشان داد که خانم جیشده است. نتا

و  نیف آنلا یهفا  در کانفال  دیف خر نفد یمراحل مختلف فرآ

. شفوند  یتمفاس مواجفه مف    ۀنقطف  یادیف با تعفداد ز  نیآفلا

اسفت:   بیف ترت نیبه ا شده یینقاط تماس شناسا نیتر مهم

 یهفا  در شفبکه  کفان ینزد یهفا  هی: توصف یآگاه ۀدر مرحل

: تیجفذاب  ۀدر مرحلف  نسفتاگرام؛ یا یهفا  و پست یاجتماع

 ۀفروشففگاه؛ در مرحلفف  نیتففریو و یگففذار پسففت ۀنحففو

: در یاجتمففاع ۀرسففان ری: تعامففل فروشففنده و مففدیابیففارز

 ۀمحصفففول و تجربففف تیففففیک یاقفففدام: بررسففف ۀمرحلففف

دهففان و بففهدهففان غففاتیدفففاع: تبل ۀدر مرحلفف ؛یحضففور

 .پست یگذار اشترا 

بفا عنفوان    یپژوهشف در  (3111و همکفاران )  یهللدای

 تماس نقاط بر یمبتن یمشتر ۀتجرب یالگو بر یکاوش»

 یالگفو  ۀارائف  «یبفانک  خفدمات  دریاففت  طول سففر در

 سففر  طفول تمفاس را در  نقفاط  بفر  یمبتن یمشتر ۀتجرب

. کردنفد  یبررسف  یبفانک  خفدمت  اففت یدر یبفرا  یمشفتر 

بانفک،    یاففراد، محف   یها آنان نشان داد که مؤلفه یها افتهی

عنفوان نقفاط تمفاس     بفه  یخدمت و فناور ندیارتباطات، فرآ

شفناخته شفده اسفت.     یدر خفدمات بانکفدار   یمشتر ۀتجرب

 نقفش  نیشتریب( انیمشتر ریافراد )شامل کارکنان و سا ۀمؤلف

 بفا  هفا  بانفک  رانیمفد . دارد یمشفتر  ۀتجربف  یده شکل در را

 را خفود  ضعف و قوت نقاط توانند یم ها مؤلفه نیا ییشناسا

 و توسفعه  یبفرا  مفؤثر  طفور  بفه  را خود منابع و کنند ییشناسا

 .دهند صیتخص تماس نقاط نیا بهبود

 . روش پژوهش4

عنففوان روش بففه قیففعم یهففا مطالعففه از مصففاحبه نیففدر ا

 نیف ها استفاده شفد و ا  داده یآور جمع یبرا یفیک قیتحق

 یامکفففان را ففففراهم آورد تفففا محققفففان بتواننفففد صفففدا 

 کننفدگان  ثبت کنند. شرکت یطور واقع گردشگران را به

 نفان یدقت انتخاب شفدند تفا اطم   هدفمند به یریگ نمونه با

دسفت اول مفرتب  بفا موضفوع      ۀحاصل شفود کفه تجربف   

ثر مواجهفات خفود را   ؤمف  انیف ب ییپژوهش اسفت و توانفا  

از  یپوشفش اففراد   یراب یریگ نمونه یاستراتژ نیدارد. ا

 یهفا  و حرفه یسن یها ها، گروه مختلف، قاره یکشورها

 یهفا  دگاهیف وسفعت د  ب،یف ترت نیف و بفه ا  یمتنوع طراحف 

 تففا شففد تففلاش ن،یهمچنففشففد.  تففر یغنفف شففده یبررسفف

 یمختلفف  یهفا  تیجنسف  و نیسفن  انیف م از کنندگان شرکت

 از ممکفن  فیف ط نیتفر  عیوسف  بفه  بتفوان  تفا  شوند انتخاب

 (. Park & Santos, 2017) افتی دست ها دگاهید

از  یبف یترک بفا  یشفوندگان احتمفال   در ابتفدا، مصفاحبه  

 ییشناسفا  یبرفف  هدفمند و گلوله یریگ نمونه یها کیتکن

 ؛شفرکت در مطالعفه از آنفان دعفوت شفد      یشدند و بفرا 

مختلففف از  لیففدابففه دهایففاز کاند یحففال برخفف نیففا بففا

کردنفد. مهفارت در زبفان     یشرکت در مطالعه خفوددار 

شفد   نیفی تعثر ؤارتبفاط مف   یبرا ازین شیعنوان پ به یسیانگل

 هیف اول ۀدر مرحلف  دهایف کاند یکه منجفر بفه حفذف برخف    

ها با توجفه   شد. مصاحبه یزبانبودن مهارت ن یکاف لیدل به

تمفاس   یها پلتفرم باکرونا در آن زمان  روسیو وعیبه ش

. بفا  شفد انجفام   پیمانند واتساپ و اسفکا  ینترنتیا یصوت

کننففدگان  از شففرکت یاخلاقفف یهففا نامففه وهیشفف تیففرعا

هفا اجفازه گرفتفه     ضفب  مصفاحبه   یبرا یصورت شفاه به

انجام  یسیلبه زبان انگ 2022ها در سال  مصاحبه نیشد. ا

برگردانده شد. هر جلسفه   یو سپا با دقت به زبان فارس

. از دیکشففففطففففول  قففففهیدق 14تففففا  05 نیمعمففففوا  بفففف

خفود را در   یهفا  هکنندگان خواسته شد تفا تجربف   شرکت
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صفورت   نیاز سفر به اشترا  بگذارند تا بد شیپ ۀمرحل

 شود.   ییشناسا ریمس نینقاط تماس آنان در ا

 نسفبت  بفه هدفمند هرچند  یا بر نمونه یفیمطالعات ک

موضفوع پفژوهش    یها یدگیچیکشف پ یبراکوچک )

 (.,Maxwell & Miller 2008د )نففدار دیففاسففت( تأک

Braun & Clarke (2022) بففه را محققففان ،یطرففف از 

 طففرف ازو  انففد داده هشففدار اشففباع بففه مربففوط یادعاهففا

 تطفابق  در هادادهمجموعه یغنا یابیبه ارز را آنها گر،ید

و از  انففد کففرده قیتشففو مطالعففه یازهففاین و هففاهففدف بففا

 انیشفا  .اند دادهانذار  دیجد یهاداده انیپایب کردن دنبال

مورد قدرت اطلاعفات بفه    نیدر ا ایذکر است که اشباع 

 سفت، یهفا ن  داده یآور جمفع  نفد یآتوقف کامل فر یمعنا

 یاضفاف  یهفا  آن اسفت کفه داده   انگریف مفهفوم ب  نیبلکه ا

 گفر یموضوعات موجود د تر قیدر  عم ای حیتوض یبرا

 نیف (. در اBraun & Clarke, 2022) سفت ین یضفرور 

کنندگان مختلفف   ها از شرکت قول نقل یکینزد پژوهش

بفه   ت،یف نهاشفد کفه در   ییهفا  رموضفوع یمنجر به ظهور ز

 34شففامل  هتففر ادغففام شففد. نمونفف   یکلفف یهففا موضففوع

جفدول  زن بود کفه   ۀکنند شرکت 1مرد و  ۀکنند شرکت

را ارائه  آنها یشناخت تیجمع یها یژگیاز و یکل یمان 3

کننفدگان  است کفه نفام مسفتعار شفرکت     یگفتن. دهد یم

 ذکر شده است.

 
 کنندگانمشارکت مشخصات: 3جدول

Table1: Characteristics of participants 

 کنندگان شرکت (مستعار) نام تیمل سن

 3م توماس  کنگ هنگ 51

 2م پاسکال فنلاند 21

 1م ستوفیکر قزاقستان 11

 0م جسپر آلمان 11

 5م ویمت ایسوئ-ایاسترال 73

 1م ایتان کایآمر-قبرس 14

 7م ایما نیچ 22

   1م هلنا هلند 21

 1 م کایمار یرومان 20

 34م ارا ایاسترال 10

 33 م سوزانا لیبرز 10

 32 م کارلوس لیبرز 11

 31 م    شهیعا کانادا-هیترک 12

 30 م   الکا بلغارستان 14

 35 م   دراگان صربستان 07

 31 م کوینیدوم فرانسه 11

 37 م ماینس تیکو 02

 31 م ایمار پرتغال 14

 31 م اییلو پرتغال 12

 ساخته محقق: منبع
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 & Braun  لیففپففژوهش حاضففر از روش تحل در

Clarke(2022) ۀکففه شففامل شففش مرحلفف شففده اسففتفاده 

بففا  ییآشففنا»(. ابتففدا، Howard, 2024اسففت ) یمتففوال

 یهفا  در مصفاحبه  قیف شفدن عم ور غوطفه  یمعنابه «ها داده

در  عمففففق و وسففففعت   یبففففرا شففففده یسففففیرونو

 یکفدها  دیف تول» ۀها بفود. سفپا، در مرحلف    داده مجموعه

طففور مسففتقل اسففتخراج شففد تففا  بففه هیففاول یکففدها «هیففاول

 لیف تحل یمفرتب  بفرا   یها جالب ثبت و داده یها یژگیو

بفالقوه را   یالگوها ای ها بتوان موضوع تا شود یآور جمع

 «موضفوعات  یجفو و جسفت » یبعفد  ۀ. مرحلکردآشکار 

 یهفا  کدها بفه موضفوع   یساز و مرتب یآور شامل جمع

 یمفهوم مرکفز  کیکه هر موضوع  یطوربه ؛بالقوه بود

را بفه   هیف کفد اول  یهفا  ستیل سندگانی. نوداشتمشخص 

آنهففا بحفف  کردنففد تففا    ۀو دربففار نداشففترا  گذاشففت 

هفا   را در سراسفر داده  یکلف  یها و موضوع ها رموضوعیز

آن انجفام و   یپف  در «موضفوعات  یبررس»کنند.  ییشناسا

 یبففا کففدها  هففا  حاصففل شففد کففه موضففوع    نففانیاطم

دارنففد تففا  یهففا همخففوان دادهشففده و مجموعففه اسففتخراج

و  فیففتعر نففدیآ. فردشفف یینهففا هففا موضففوع ت،یففدرنها

 شیپفاا  یرامداوم بف  لیشامل تحل ها موضوع یگذار نام

و  قیف دق یهفا  و نفام  هفا  فیف رتع ۀ، ارائها موضوع اتیجزئ

 یهفا  ؤالموارد با س نیا قیهر موضوع و تطب یروشن برا

 «گفزارش  دیف تول» یعنف ی ،یینهفا  ۀبود. در مرحلف  پژوهش

 یهففا موضففوع فیتوصفف هففا، افتففهیتمرکففز بففر نگففارش  

موجفود   اتیف در چفارچوب ادب  آنها ۀو ارائ شده ییشناسا

مختصففر،  یتففیروا ۀمرحلففه ارائفف نیففا ی. هففدف اصففلبففود

هاسفففت  منسفففجم و جفففذاب از داسفففتان نهفتفففه در داده 

(Berbekova et al., 2021; Merkx & Nawijn, 

2021; Li & Kovacs, 2024). 

 بحث و ها افتهی. 5

 کففدها و مطالعففه بففار نیچنففد هففا مصففاحبه آنکففه از پففا

 و انیففنما یفرعفف یهففا تففم شففد، یبنففد دسففته و اسففتخراج

 یفرعففف تفففم 05. شفففد ییشناسففا  تمفففاس نقفففاط جففه، ینت در

 عبفارت  کفه  شفد  یبنفد  دسفته  یاصفل  تفم  7 در شده ییشناسا

 تمفاس  نقفاط  مقصد، برند کنترل تحت تماس نقاط: از است

 نقفاط  ،یمشتر کنترل تحت تماس نقاط شرکا، کنترل تحت

 ،یانسفان  تمفاس  نقفاط  ،یاجتماع/یرونیب کنترل تحت تماس

 2 جففدول. یکففیزیف تمففاس نقففاط ،یتففالیجید تمففاس نقففاط

 .دهد یم شینما را یفرع و یاصل یها تم

 تمففاس نقففاط انففواع و هففا گونففه پففژوهش یهففا افتففهی

 سففه اسففاس بففر را کشففورمان بففه یورود گردشففگران

 بفا  البته دهد؛ یم نشان مرحله و تیماه کنترل، یبند دسته

 ۀمرحلف  در تمفاس  نقفاط  یبررس که پژوهش هدف به توجه

 و یابیف بازار یهفا  تیف فعال یبررسف  هفدف  بفا  و سففر  از شیپ

 نیف ا مهفم  ۀنکتف . شفد  حفذف  مفدل  از بعُفد  نیا بود، یغاتیتبل

 تمفاس  نقفاط  تیف اهم بفر  عفلاوه  پفژوهش  نیف ا در کفه  است

 گردشفگران  و کننفدگان  مشارکت با مصاحبه از شده آشکار

 داده حیتوضف  زیف ن مانفده  مغففول  تماس نقاط رانیا به یورود

 ییشناسففا بففا پففژوهش نیففا گففر،ید عبففارت بففه. اسففت شففده

 نقفاط  از شناسفانه  بیآسف  یگزارشف  تمفاس  نقفاط  یهفا  گونه

 داده ارائففه سفففر از شیپفف ۀمرحلفف دررا  گردشففگران تمففاس

 .  شود یم انیب ادامه در پژوهش یها افتهی. است

 بفر  کنتفرل  نظر از مقصدبرند  که دهد یم نشان ها افتهی

 را ممکفن  کنتفرل  تحفت  تماس نقاط حداقل تماس نقاط

 از خففارج موجففود تمففاس نقففاط شففتریب. دارد اریففاخت در

 یهفا  رسانه و انیمشتر شتریب که هستند مقصد برند کنترل

 نقفاط  اسفاس،  نیف ا بر. اند کرده جادیا یجمع و یاجتماع

 شفناخت  در یاساسف  اریبسف  نقش یاجتماع/یرونیب تماس

 نفد یفرآ بفر  یرگفذار یتأث ایف  و رانیا از بالقوه گردشگران
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 از یادیففففز تعففففداد. دارنففففد آنففففان یریففففگ میتصففففم

 در رانیف ا بفا را  خفود  ۀمواجهف  نیاولف  کننفدگان  مشارکت

 نقفاط  نیاولف  ینفوع  بفه  و اند کرده ذکر یدرس یها کتاب

 خیتفار  ۀمطالعف  و یدرس یها کتاببا  رانیا با آنان تماس

 .  است بوده کشورمان یایجغراف و

 مففا خیتففار کتففاب در کففه دارم خففاطر بففه واقففع،در»
 1م. «داش وجود پارس یامپراتور ۀدربار ییزهایچ

 کنندگان مشارکت نیا تماس نقاط نیتر مهم از یکی

 یانسففان زیففن تیففماه نظففر از و برنففد کنتففرل از خففارج کففه

 یآگفاه  و شفناخت  که است آنان یرانیا دوستان هستند،

اسففت؛  افتففاده اتفففا  قیففطر نیففا از کشففورمان از آنففان

 شفتر یب پفژوهش  یبفرا  آنفان  یکنجکفاو  یحتف  یا گونه به

 .است ختهیبرانگ زین را آنجا به سفر و رانیا ۀدربار

 دوسففتان کففردم، یمفف یزنففدگ کانففادا در کففه یزمففان»
 شففهیهم و دمیشففن یمفف آن ۀدربففار شففهیهم داشففتم، یرانففیا

 3م. «کنم سفر رانیا به داشتم دوست
 جملفه  از آن یغذاها و ها رستوران همچون ییفضاها

 یبفرا  یکف یزیف تیف ماه با گردشگران تماس نقاط معدود

 یکلفف طففور بففه خففورا . اسففت بففوده رانیففا بففا ییآشففنا

. باشففد کشففور کیفف فرهنففگ ۀدهنففد انتقففال توانففد یمفف

 تفا  اسفت  توانسفته  یرانف یا یهوا و حال جادیا با ییفضاها

 . باشد رانیا با آنان ییآشنا ساز نهیزم

 شیپف  هفا سفال  از کفه  چفون  شفناختم  یم را رانیا من»
 یغفذاها  و رفتم یم شهرمان در یرانیا رستوران به یگاه
 34م. «داشتم دوست اریبس را آن

 ییآشفنا  سفاز  نهیزم که یتماس نقاط از گرید یکی اما

 از یکف ی گففت  بتفوان  دیشفا  واسفت   بفوده  رانیف ا با آنان

 کفه  سففر  از شیپف  در گردشفگران  تماس نقاط نیتر مهم

 یهفا  رسفانه  دارد، مقصفد  برنفد  ریتصفو  بفر  یاریبسف  ریتأث

 اخبففار اغلففب متأسفففانه هففا رسففانه نیففا. هسففتند یجمعفف

 و انهیخاورم در یناآرام و جنگ با مرتب  و کننده نگران

 یاگونفه  بفه  اخبفار  نیف ا. کننفد  یمف  پخفش  را رانیا ژهیو به

 و ینفاامن  حفا  بالقوه گردشگران و مخاطب به که است

 از یکففی ۀگفتفف بففه. کننففد یمفف القففا یداخلفف جنففگ یحتفف

 :کنندگان مشارکت

 کفه  اسفت  یخطرناک مکان رانیا کنند یم فکر مردم»
 را مفردم  و هسفتند  جنفگ  در هفم  بفا  یافراط افراد آن در
 یول دارند؛ مردم که است یاحساس با یتقر نیا. کشند یم

 شففما و دارد یخففوب مردمففان آنجففا کففه داننففد ینمفف آنففان
 1م. «دیبرو آنجا به لاتیتعط یبرا دیتوان یم

 حففول شففهیهم دارد، وجففود رانیففا از کففه یریتصففو»
 نیف ا. اسفت  نیا مانند یموارد و جنگ مانند یموضوعات

 فقف   نیف ا امفا  دارد؛ وجفود  رانیف ا از یبفد  اریبسف  ریتصو
 1م. «است یجمع یها رسانه لیدل به

 مقصففد برنففد از شففده مخففدوش ریتصففو نیففا اثففر در

 گففرید مففردم از یاریبسفف ذهففن در رانیففا یگردشففگر

اسفت   گرفتفه  شکل رانیا به نسبت یمنف نگرش کشورها

 منصفرف  رانیف ا بفه  سفر از را گریکدی شود یم باع  که

 از خفارج  تمفاس  نقفاط  گرید از یکی مسلله نیا که کنند

 .است یمنف متأسفانه که است مقصد برند کنترل

 بفه  نفر چند بروم، رانیا به بخواهم دیشا گفتم یوقت»
 آنجفا  بفه : گفتنفد  خانواده و دوستان. مینرو که گفتند من
 خفود  قیتحق من نه گفتم من و است خطرنا  که دینرو
 1م. «ندارم باور را ها رسانه و دادم انجام را

 منففابع نیتففر مهففم از یکففی دوسففتان آنکففه بففر عففلاوه

 نیتفر  یاصفل  از یکف ی بودند، رانیا با گردشگران ییآشنا

. انفد  بفوده  زیف ن مقصفد  ۀدربفار  اطلاعفات  یگردآور منابع

 یرانیا ریغ و یرانیا دوستان کنندگان مشارکت از یتعداد

 یبرا اطلاعات یگردآور و ییآشنا یبرا یعامل را خود

 بفه  سففر  یبفرا  دوسفتان  نیا با و کردند انیب رانیا به سفر

 را دوسفتان  تماس نقاط تیماه نظر از. شدند قیتشو رانیا

 . برشمرد یانسان تماس نقاط معدود جمله از توان یم
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 یرانففیا کیفف دانشففگاه در مففن همکففلاس و دوسففت»
 یادیففز اطلاعففات او از رانیففا بففه سفففر یبففرا مففن. اسفت 

 2 م. «گرفتم
 کفرده  سففر  رانیف ا بفه  یتفازگ  به من دوستان از یکی»
 ۀدربار خصوص به. گرفتم یادیز اطلاعات او از من. بود

 اقامفت  کفه  یهتلف  کفرد،  یمف  کمفک  او بفه  که ییراهنما
 او از یادیف ز ییزهفا یچ بفود،  رفته که ییشهرها و داشت

 7م. «دمیپرس
 از خفارج  یمنفف  تمفاس  نقاط نیتر مهم از گرید یکی

 عفدم  بفر  یمبنف  شفده  منتشر یهشدارها مقصد برند کنترل

 ۀخارجفف یهففا وزارت یهففا تیسففا در رانیففا بففه سفففر

 نقفش  یکلف  طفور  به هشدارها نیا. است یغرب یکشورها

 عفدم  ایف  انتخفاب  یبفرا  یریف گ میتصفم  در یاکننده نییتع

 گففت  بتفوان  دیشفا . دارند سفر یبرا مقصد کی انتخاب

 باعف   کفه  اسفت  یتماسف  نقفاط  از یکف ی تماس ۀنقط نیا

 رانیف ا به سفر یبرا بالقوه گردشگران از یاریبس انصراف

 را خفود  سففر  که شود یم آن باع  حداقل ایاست  شده

 :کنندگان مشارکت از یکی ۀگفت به. اندازندیب ریتأخ به

 کففردم، چففک کففه رو خارجففه وزارت تیسففا مففن»
 هیتوص و بود کرده اعلام حداکثر رو رانیا سکیر زانیم

 از یکف ی بفا . میکنف  اجتنفاب  سففر  گونفه  هفر  از بفود  کرده

 بهفم  بفود،  اومده رانیا از تازه که کردم مشورت دوستام
 بهفم  هفم  آژانفا  کیف . سفت ین یمشفکل  که داد نانیاطم

 بفه  تونم یم. ستین یمشکل گفتن هم اونا که کرد یمعرف
 30 م. .«کنم سفر رانیا

 و یاجتمفففاع یهفففا رسفففانه امفففروز کفففه ییآنجفففا از

 نقفاط  نیتفر  مهفم  از یکف ی بفه  هفا  تجربفه  یگفذار  اشترا 

 اسفت،  شفده  لیتبفد  سففر  از شیپف  در گردشگران تماس

 هیاول ییآشنا ۀنیزمدر پژوهش نیا در کنندگان مشارکت

 یفۀ تک آن ۀدربفار  اطلاعات یگردآور ۀنیزمدر و رانیا با

 سففر  از شیپف  ۀمرحلف  در یاجتمفاع  یها رسانه بر یاریبس

 یواقعف  یاطلاعفات  اففت یدر باعف   امفر  نیهمف  و اند داشته

 و هففا تجربففه یگففذار اشففترا . اسففت شففده آنففان یبففرا

 اسفاس  بفر  یاجتماع یها رسانه در نیآنلا یشفاه غاتیتبل

 کفرده  سففر  ینفلوئنسرهایا و گردشگران دوستان، ۀتجرب

 اطلاعفات  یگفردآور  یبرا بالقوه گردشگران به رانیا به

 بفه  سففر  یبفرا  یریف گ میتصم و خاطر نانیاطم جه،ینت در و

 پلتففرم  نفه، یزم نیف ا در. است کرده یاریبس کمک رانیا

 هفا  داده یگفردآور  و ییآشنا در یمهم نقش نستاگرامیا

 اسفتفاده  مورد تر قیدق اطلاعات دادن یبرا وبیوتی. دارد

 نقفش  کاربران یها نظر با زین Tripadvisor و گرفته قرار

 و رانیففا بففه سفففر یبففرا گردشففگران اعتمففاد در یمهمفف

 .است داشته آن یها مکان

 دم،یف د رانیف ا ۀدربار یزیچ که یبار نیاول ادیم ادمی»
 بفا  هفم  سففر  از قبفل . بفود  نستاگرامیا تو گهید مسافران از

 و گفرفتم  تماس بودند رانیا در سفر حال در که نفر چند
 33م. «....دمیپرس ازشون ها سؤال یسر هی

 رفتفه  رانیف ا بفه  کفه  دمیف د یمسفافرت  پیف کل چند من»
 نیف ا کنم فکر. کردند یم صحبت رانیا مورد در و بودند

 شفتر یب و شفتر یب بعد. دمیشن رو رانیا اسم که بود بار نیاول
 و دمیففد یادیففز یهففا لمیففف و کففردم قیففتحق اش دربففاره
 و داره ییبفا یز یمعمفار  و اریبس یخیتار آثار که دمیفهم

 34م. «برم اونجا به خوام یم که شدم مطملن
 و کفردم  دایف پ نترنفت یا از رو اطلاعفات  ابتدا در من»

 نیف ا. نمیف بب زریف ادوا پیف تر در را نظفرات  تفا  رففتم  سپا
 37م. «دمیم انجام اغلب من که است یکار

 در مقصفد  برنفد  کنتفرل  تحفت  تمفاس  نقفاط  نیبنابرا

 نقفش  و هسفتند  شفمار  انگشت و محدود اریبس کشورمان

 بفففه یبخشفف  یآگفففاه و اطلاعففات  ۀارائففف دررا  یفیضففع 

 بفا . دارنفد  آنان یها پرسش به پاسخو  بالقوه گردشگران

 همکفاران  و شفرکا  کنتفرل  تحت تماس نقاط ن،یا وجود

 نقففاط از یکففی نیففآنلا یگردشففگر یهففا آژانففا ماننففد
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 ۀگفتففف بفففه. انفففد بفففوده نفففهیزم نیفففا در مهفففم تمفففاس

 نیف آنلا یمسافرت یها آژانا ییآشنا کنندگان مشارکت

 ازم یهفا  اقدام ندیفرآ و اطلاعات یگردآور در آنان به

 کمک امور ریسا و زایو افتیدر مانند رانیا به سفر یبرا

 .است کرده ریپذ امکان را آنها عیتسر و کرده

 واتا ارتباط قیطر از آنان و بود عیسر اریبس ندیفرآ»
 دمیپرسفف یمفف کففه یسففؤال هففر بففه یفففرد صففورت بففه اپ

 31م. «دادند یم جواب سرعت به
 موجفود  تمفاس  نقفاط  یبررس شد انیب که گونههمان

 نیف ا بر. دهد نشان زین را شده مغفول تماس نقاط تواند یم

 یدولتف  و یخصوصف  بخفش  ۀشفد  دیف تول یمحتفوا  اساس،

 بفه  یکاف بالقوه گردشگران جذب و یبخش یآگاه یبرا

 یطیمح غاتیتبل گردشگران از کدامچیه و رسد ینم نظر

 و نیف آنلا چفه را  یمسفافرت  یهفا  آژانفا  در غاتیتبل ای و

 .نکردند گزارش نیآفلا

 :کنندگان مشارکت ۀگفت به

 رانیف ا ۀدربار یخاص یدئوهایو و محتوا مینتونست ما»
 وبیففوتی در فقفف . میکنفف دایففپ یرسففم یهففا تیسففا در

 گردشفگرها  ریسفا  ایف  رانیف ا مفردم  که ییها لمیف میتونست
 چفون  بخصفوص  ه مینیبب و میکن دایپ رو بودند کرده هیته
 رسففومو آداب و پوشففش ن،یقففوان تیففرعا نگففران یلففیخ

 33م. «بود مهم یلیخ ما یبرا میبود یرانیا
 کیف  وارد شفما  کفه  سفت ین نطفور یا[ ایسوئ] نجایا»

 عکفا  پوسفتر،  یبتون و یبش تشیسا ای یمسافرت آژانا
 5 م. «ینیبب رانیا ۀدربار یلمیف ای

 نیف ا در مفا  بیف رق یکشفورها  کفه  است یحال در نیا»
 هیروسفف در شففما مففثلا ": دارنففد یا گسففترده تیفففعال نففهیزم
 سفر  که جا هر. دینیب یم آن غیتبل و هیترک از ییبنرها جا همه

 37 م. «دمیند یزیچ شما کشور از من یول دیبچرخون

 و هتفل  ماننفد  خفدمات  دربفاره  یکفاف  اطلاعات عدم

 زبففان بففه هففا تیسففا نبففود مففا،یهواپ و قطففار هففا،اقامتگففاه

 و هفا  هتفل  نیف آنلا رزرو امکفان  عدم نیهمچن و یسیانگل

 اتففا   پفول  انتقفال  عدم و ها میتحر لیدل به که زین قطارها

 تمفاس  نقاط در ها نقص نیتربزر  از یکی است، افتاده

 .  هستند سفر از شیپ در گردشگران

 رزرو هتفل  لیف میا قیطر از و میفرستاد لیمیا کی ما»

 وجفود  یبف  انفد  یب ریا مثل ییابزارها نجایا چون م؛یکرد
 همفه  مفا  و نفداره  وجفود  رزرو یبفرا  یتیسفا  چیهف . نداره

 اتصال عدم نیا نیدون یم. میداد انجام لیمیا با رو کارها
 1م. «ترسناکه و کننده نگران یکم

 مختلفف  یهفا  زبفان  بفه  یشتریب ۀژیو یها تیسا دیبا»
 مفا  یبفرا . باشفه  نایا و نیماش و مایهواپ و اتا  رزرو یبرا
 کیف  در میتوانسفت  یمف  ما. بود یخوب اریبس ۀتجرب هند در

 بفا  نیماشف  کیف  یحت م؛یکن دایپ را زیچ همه یدولت تیسا
 یبفرا  را ییهفا  مکفان  مفا  به آنها یحت م؛یکن هیکرا راننده

 سففخته کفار  نیف ا یکمف  رانیف ا در. کردنفد  هیتوصف  دنیف د
 1م. «ادیم رانیا به بار نیاول که یمسافر یبرا بخصوص ه

 طفور  بفه  یانسفان  تماس نقاط شد، اشاره که طور همان

 از خفارج  میمقف  انیرانیا ای یرانیا دوستان به مربوط عمده

 نیف ا یبفرا  زیف ن یکف یزیف تمفاس  نقفاط . اسفت  بوده کشور

 ایفف و یرانففیا یهففا رسففتوران بففه محففدود گردشففگران

 البتفه  کفه  اسفت  بفوده  سففر  از شیپ رانیا یها سفارتخانه

 از تفوان  یمف  حفال  نیف ا بفا  انفد؛  داشته آنها از یخوب ۀتجرب

 گردشفگران  به اطلاعات ۀارائ یبرا ها سفارتخانه تیظرف

 .کرد یبردار بهره

 آرام و خفوب  زیف چ همفه . میرفتف  رانیف ا ۀسفارتخان به»
 یخفوب  رفتفار  زیف ن کارکنفان  و نبفود  یمشفکل . رففت  شیپ

 31م. «شد انجام راحت ندیفرآ و داشتند
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 آمدهدستبه یهاتم و هاداده لیتحل ندیفرآ: 2جدول
Table 2: The data analysis process and obtained themes 

 یفرع یها تم یاصل یها تم بُعد

 کنترل

 برنففد کنتففرل تحففت تمففاس نقففاط

 مقصد

 یگردشگر یرسم تیسا در ریتصاو و اطلاعات ۀارائ

 کارکنان رفتار و سفارت یفضا

 شرکا کنترل تحت تماس نقاط

 نیآنلا یمسافرت یها آژانا با مقصد یگردشگر اطلاعات ۀارائ

 یگردشگر یکارهاوکسب یاجتماع یها رسانه در رانیا از جذاب یها لمیف و ریتصاو ۀارائ

 آن به انیمشتر گرید تیهدا و انیمشتر ینظرده بستر یآورفراهم

 یمشتر کنترل تحت تماس نقاط

 رانیا از اطلاعات یآورجمع یبرا گوگل در آزاد یجو.جست

 ها هتل و یگردشگر یها آژانا به لیمیا ارسال

   اطلاعات یآورجمع ها، عکا و ریتصاو دنید یبرا نستاگرامیا مانند یاجتماع یها رسانه یبررس

 نستاگرامیا ژهیوبه یاجتماع یها رسانه در رانیا به کردهسفر گردشگران از جووپرس

 رانیا ۀدربار یرانیاریغ و یرانیا دوستان از جووپرس

 وبیوتی در ها یرانیا یدئوهایو دنید

 پلنت یلونل مانند سفر مرجع یها کتاب به مراجعه

 زریادوا پیتر در گردشگران ریسا ینظرها یبررس

 یرانیا نیآنلا یمسافرت یها آژانا با ارتباط یبرقرار

  رانیا ۀدربار یجمع یها رسانه و اخبار یبررس

 خود کشور در یرانیا رستوران ۀتجرب

 اطلاعات یآور جمع یبرا رانیا و خود کشور یرسم یها تیسا یبررس

/  یرونف یب کنتفرل  تحت تماس نقاط

 یاجتماع

 یخارج یها رسانه با رانیا و انهیخاورم در یناامن و جنگ اخبار انتشار

 رانیا به سفر عدم و زیپره یبرا خانواده یۀتوص

 کشورها ۀخارج وزارت یها تیسا در رانیا به سفر عدم یها اعلان انتشار

 گردشگران هموطنان انیمدر گرفتهشکل یمنف ریتصو

 رانیا ۀدربار یدرسریغ و یدرس یها کتاب مطالب

 یرانیا دوستان با رانیا به سفر یبرا قیتشو و شدهارائه اطلاعات

 رانیا به سفر یبرا قیتشو و یرانیاریغ دوستان ۀتجرب انتقال

 یاجتماع یها رسانه در سفر ینفلوئنسرهایا ۀشددیتول مثبت یمحتوا

   وبیوتی در انیرانیا یآموزش ییدئویو محتوا انتشار

 پلنت یلونل همچون یالمللنیب یها تیسا و ها کتاب در رانیا ۀدربار اطلاعات

 زریادوا پیتر همچون ییها تیسا در رانیا به کردهسفر گردشگران یازهایامت و ها نظر

 خود کشور در یرانیا یها رستوران و انیرانیا با تعامل یها تجربه

 تیماه

 یانسان

 مبدأ کشور در یرانیا دوستان و انیرانیا

 رانیا یها سفارت کارمندان

 خود یرانیرایغ دوستان و خانواده

 نیآنلا یها آژانا کارمندان

 یتالیجید

 ...و سبو یف نستاگرام،یا همچون یاجتماع یها رسانه

 رزرو ای اطلاعات یبرا ها هتل و یگردشگر یها آژانا به یارسال یها لیمیا

 زریادوا پیتر: ینظرده یها تیسا
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 یفرع یها تم یاصل یها تم بُعد

 وبیوتی در رانیا ۀدربار یآموزش یدئوهایو

 نیآنلا یمسافرت یها آژانا

 یخبر یها شبکه و یجمع یها رسانه

 متبوع کشور ۀخارج وزارت یها تیسا

 نهیزم نیا در آزاد یها تیسا گرید و ایپدیکیو همچون ینترنتیا یها تیسا

 یکیزیف

 ازکشور خارج انیرانیا یها منزل و یرانیا یها رستوران همچون یرانیا یفضاها

 یخارج یکشورها در یدرسریغ و یدرس یها کتاب

 پلنت یلونل همچون یگردشگر یراهنما یها کتاب

 رانیا یها سفارتخانه یفضا

 ساخته محقق: منبع

 

   یریگجهینت. 6

 تیریو مفد  یابیبازار ۀبرنام قیدرست و دق یطراح یبرا

اسففت تففا نقففاط تمففاس  ازیففگردشففگران ن ۀتجربفف حیصفح 

 ژهیف وبفه  یسففر مشفتر   یموجود با گردشفگران در تمفام  

 در رایففز رد؛یففاز سفففر مففورد توجففه قففرار گ  شیپفف ۀمرحلفف

د. نف دار یینقش بسزا غاتیو تبل یابیبازار یها برنامه تیریمد

حفوزه   نیف موجفود در ا  یپژوهشف  یهفا  بر چفارچوب با اتکا 

جففامع نقففاط تمففاس   یهففدف از پففژوهش حاضففر بررسفف  

از سففر اسفت.    شیپ ۀدر مرحل رانیبه ا یگردشگران ورود

نقففاط تمففاس  ییپففژوهش ضففمن شناسففا  نیففدر ا محققففان

 ندهسفت  یا مانفده  نقاط ضعف و مغففول  افتنیدنبال موجود به

 یشفود. بفرا   یمانع جفذب گردشفگران خفارج    تواند یکه م

تفم   05مصاحبه با گردشفگران   قیطر ازهدف  نیبه ا دنیرس

 نیف حاصل از ا جینتا ،ادامهاستخراج شده است که در یفرع

 .شود یم ریتفس و لیتحلها  تم

کفه نقفاط تمفاس     دهفد  یپفژوهش نشفان مف    یها افتهی

انففد   ارینظففر کنتففرل بسففتحففت کنتففرل برنففد مقصففد از

 رانیففاز ا یغف یتبل گونفه  چیکننفدگان هفف  هسفتند. مشفارکت  

 انیف ب یحتف  ؛به خاطر نداشتند نیو آفلا نیصورت آنلا به

 چیکشفور خفود هف    یمسفافرت  یهفا  کردند که در آژانا

 غفات یانفد. تبل  مشفاهده نکفرده   رانیف از ا یا نشانه ای ریتصو

 گفر یاز د زیف ن رهیف بنرهفا و غ  لبوردهفا، یهمچفون ب  یطیمح

بفه   ینقاط تماس هستند کفه در سففر گردشفگران ورود   

اند. عفلاوه بفر    از سفر وجود نداشته شیپ ۀدر مرحل رانیا

مسفتندها و   هفا،  الیسفر  ،یینمایسف  یهفا  لمیپخفش فف   ن،یا

 نیتر جمله مهماز یاجتماع یها در رسانه نیآنلا غاتیتبل

مقصفد هسفتند کفه     ینقاط تماس تحفت کنتفرل برنفدها   

 یا اشفاره  آنهفا پژوهش به  نیکنندگان ا مشارکت انیدرم

طفور   هفا بفه   فرصفت  نیاست از ا ازین نیبنابرا ؛نشده است

 ییموفففق کشففورها ۀشففود. تجربفف یبففردار مناسففب بهففره

را بفر   ها تیفعال نیا ریو... تأث هیترک ،یجنوب ۀهمچون کر

 . ( Kim et al., 2009) دهد ینشان م یرونق گردشگر

گونفاگون   یرسفان طفلاع او  یارتباط یها کانالوجود 

 ایف )نقاط تماس تحت کنترل مقصفد(   یدولت یها سازمان

توانفد   ی)نقاط تماس تحفت کنتفرل شفرکا( مف     یخصوص

 ژهیف و بفه گردشفگران   بفه  یبخشف  یدر آگفاه  یمؤثر نقش

 ۀتجربف  اسفاس  بر. باشد داشته رهیکشور و غ نیقوان ت،یامن

 جفاد یاند تا با اکشورها توانسته گریکنندگان، دمشارکت

 یهفا پرسش اریگسترده و متنوع بس یاطلاعات یهاپلتفرم

 یگفردآور  لیبر تسفه و علاوه دهندگردشگران را پاسخ 

آنفان   یها الؤاز س یاریبس به گردشگران یبرااطلاعات 

سفر آنان را بهبود بخشند کفه در   ۀو تجرب دهندپاسخ  زین
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 ارینقفش بسف   زیف مقصفد ن  تیریمفد  یها سازمان نهیزم نیا

موفق  ۀپژوهش تجرب نیا یها افتهیاساس دارند. بر یمهم

 نیف آنلا یگردشفگر  یهفا  سطح محفدود آژانفا  در یول

 ۀبفا گردشفگران بفالقو    میارتبفاط مسفتق   که کند یم دییتأ

 شیتنهفا بفه اففزا   هفا نفه  هفا و پلتففرم  کانفال  نیا با یخارج

ارتباطفات مفؤثر و    جفاد یبه ا کند، یکمک م آنها یآگاه

از  یکف یکفه   شفود  یمنجفر مف   زیف خدمات ن یساز یشخص

 ونقاط تماس تحت کنتفرل شفرکا بفوده اسفت      نیترمهم

 رایففز دارد؛ یفراوانفف تیففاهم زیففن یازمنظففر تمففاس انسففان

جفذاب از ارتباطفات را گفزارش و     یا گردشگران تجربه

 نیخفود را تحسف   یهفا  در رففع مسفائل و چفالش    یریگیپ

 نیف کفه توانسفته بودنفد بفا ا     یکنندگان . مشارکتکنند یم

را گزارش  ییباا تیها ارتباط برقرار کنند، رضا آژانا

 دییففتأ زیففن نیشففیپ یهففا در پففژوهش محققففانانففد.  کففرده

نقش  (OTAs) نیآنلا یمسافرت یها که آژانا کنند یم

به گردشگران و کمفک بفه    یرسان در اطلاع یمهم اریبس

 & Chiang) دارنفد  دیف خر نفد یفرآ لیف تکم یآنفان بفرا  

Huang, 2022 )از سففر   شیپف  ۀارتباطات در مرحل نی. ا

ارزش و  ینف یآفرنقفاط تمفاس، هفم    یساز یامکان شخص

. (Weidig et al., 2024) کنفد  یمف خفدمات را ففراهم   

شفده را بفه   یسفاز  یسفر شخص یها توان بسته یم نیبنابرا

 (Yang et al., 2024) کردارائه  آنها

 توانففد یکففه مفف یاز نقففاط تمففاس مهمفف گففرید یکففی

 ۀرا در مرحلفف یادمانفدن یبفه   یو انسفان  یکف یزیف یا تجربفه 

 هفا  سففارتخانه گردشگران فراهم کند،  یاز سفر برا شیپ

مختلفف هسفتند.    یدر کشفورها  رانیا یها یو کنسولگر

و  یاز مطالفب آموزشف   توانند یمراکز م نیا نکهیا ژهیو به

بفه   رانیف ا ۀمناسفب دربفار   یرسفان  اطفلاع  یبروشورها برا

 ییهفا  تیف فعال گفر یگردشگران بالقوه استفاده کننفد. از د 

 تیاز سفر نقاط تماس با ماه شیپ ۀدر مرحل تواند یکه م

کنفد،   جفاد یشگران بالقوه اگرد یرا برا یو انسان یکیزیف

گونفففاگون در  یدادهایفففو شفففرکت در رو یبرگفففزار

 ،یالمللف  نیبف  یهفا  شفگاه یبازار هدف مانند نما یکشورها

و... اسفت   یادبف  یها جشنواره ،یفرهنگ یها اکسپو، هفته

 ۀهفا تجربف   جاذبفه  یو معرفف  یبخشف  یبفر آگفاه  که عفلاوه 

 انیف رانیو ا رانیف گردشگران بفالقوه را بفا ا   میمستق یتعامل

 و رانیف ا یهواو حال توان یم که  یطور به کند؛ یفراهم م

 نیهمف  به. کرد منتقل بالقوه گردشگران به را آن فرهنگ

 تیف اهم ها ونیپاو ای ها غرفه یطراح و ونیدکوراس ل،یدل

موسفوم بفه رودشفو     ییدادهایف رو ی. برگزاردارد یادیز

(Roadshowم )یگردشگر یشرکا انیتواند ارتباط م ی 

و گسفترش   دهفد توسفعه   یدر بخفش خصوصف   ژهیورا به

 یهففا آژانففا نیففو آفلا نیففآنلا یرا در فضففاها غفات یتبل

 .  کندهدف فراهم  یدر کشورها یخارج یگردشگر

نقففاط تمففاس   نیتففراز مهففم یاجتمففاع یهففا رسففانه

 یبففرا آنهففااز سفففر هسففتند کففه از  شیگردشففگران در پفف

هففا اسففتفاده  و مکالمففه بففا شففرکت گففرانیمشففورت بففا د

هفا و   تجربه یگذارها امکان اشترا  پلتفرم نیکنند. ا یم

 یریففگ میتصففم یاطلاعففات را بففرا یگففردآور جففه،ینتدر

 یهفا  ها به شفرکت  پلتفرم ن،یآروند. علاوه بر ا یفراهم م

را بففا  میمسففتق یدهنففد تففا روابطفف یامکففان مفف یگردشففگر

 شیپف  ۀدر مرحل ژهیونقاط تماس گوناگون به با انیمشتر

. ( Lin & Rasoolimanesh, 2024)د کنن جادیاز سفر ا

 «انسفان بفا انسفان   »و روابف    یاحساسف  یهفا  واقع، جنبهدر

مففورد توجففه قففرار   یاجتمففاع یهففا شففدت در رسففانه بففه

کفاربران   ایف گردشفگران   گفر ید دگاهیف د رایف ز رد؛یگ یم

مثبففت اسففت  گریکففدینسففبت بففه  یاجتمففاع یهففا رسففانه

(Javornik et al., 2020 ) .پفژوهش هماننفد    یهفا  افتفه ی

 یهففا رسففانه تیففمشففابه اهم یهففا از پففژوهش یاریبسفف

را نشفان   یو نقاط تمفاس تحفت کنتفرل مشفتر     یاجتماع

تجربفه بفه   گردشگران بفا  ۀتجرب یگذاردهد. اشترا  یم

 ۀگردشفگران بفالقو   یاز کسب اطلاعات بفرا  یمنبع مهم
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مانفدگار   ۀکفه تجربف   ییشده است. از آنجفا  لیتبد رانیا

از آنففان را بففه  یبرخفف رانیففکففرده بففه اگردشففگران سفففر

کفرده   لیتبفد  رانیف و مقصفد ا  یمدافعان برند گردشفگر 

ن توانسته است تا گردشگران بفالقوه را  است، مطالب آنا

آنفان   یهفا  قانع کند و سپا به پرسش رانیسفر به ا یبرا

 نیففکننففدگان در اد. مشففارکتنف پاسففخ ده رانیففا ۀدربفار 

سففر و   ینفلوئنسفرها یو ا یاجتمفاع  یهفا  پژوهش رسفانه 

 یبفرا  یرا منبفع مهمف   رانیف سفر بفه ا  ۀگردشگران با سابق

 نففهیزم نیففدر اانففد. کسففب اطلاعففات گففزارش کففرده  

اند که گو بودهو گفت یمنابع اصل سبو یو ف نستاگرامیا

 .Bastrygina et alمانند  نیشیپ یها محققان در پژوهش

 نیف ا تیف اهم .کننفد  یمف  دییف ها را تأ افتهی نیا زین (2024) 

همچفون   ییکشفورها  یاست کفه حتف   یاگونهها به رسانه

در کشففور خففود  نسففتاگرامیا تیوجففود محففدودبففا نیچفف

. عفلاوه بفر   دارنفد  راهفا   پلتفرم نیدر ا یرسم یها صفحه

نقفش   زریف ادوا پیف همچفون تر  یدهنظر یها تی، سانیا

به گردشگران بفالقوه   یبخش نانیاطم ۀنیزمدر یمهم اریبس

. (Islam, 2023) اسفت داشفته   حیو دادن اطلاعات صح

 یتوانسففته اسففت محتواهففا  نففهیزم نیففدر ا وبیففوتیامففا 

و  انففد کففاربران سففاخته شففتریبتففر کففه یطففوان ییدئویففو

 نیرسففوم و قففوان وآداب حیتوضفف بففا نمونففه عنففوان بففه

 یو معرففف یرسففاندر اطففلاع یکشففورمان نقففش مهمفف  

 زیف ن نیشیپ یهاپژوهش در که کند ارائه دارد،کشورمان 

 ۀنفففیزمدر یاجتمفففاع یهفففارسفففانه نقفففش تیفففاهم بفففر

شففده اسففت   دیففبففه گردشففگران تأک  یبخشفف یآگففاه

(Motahar et al., 2024)یکارهفا وها و کسب . شرکت 

 یهفا  رسفانه  یتوانند با حضور در پلتفرها یم یگردشگر

با گردشفگران بفالقوه و    میبر ارتباط مستقعلاوه یاجتماع

کفردن   یاطلاعفات و طف   یکمک بفه آنفان در گفردآور   

هماننفد   ییفضفاها  جفاد یبا ا یریگ میتصم ندیآتر فرآسان

کفاربران   ۀشفد سفاخته  یمحتفوا  ایگو و و گفت یتاارها

گردشفگران و   میارتبفاط مسفتق   یها( بسفتر را بفرا   )پادکست

ففراهم آورنفد.    گریکفد یسفر با  یها هتجرب یگذاراشترا 

 یآشناسففاز یتورهففا یو برگففزار نفلوئنسففرهایدعففوت از ا

 دیف د بفه تول نتوان یکه م هستند ییها تیفعال نیترازجمله مهم

 .نجامندیب یمجاز یمحتوا و سر و صدا در فضا

صفورت  نقفاط تمفاس بفه    ،گونه کفه گفتفه شفد   همان

اسفاس  بفر  یگفاه  ،تفر  قیف دق یبفه عبفارت   ای ستندین یکیزیف

عنفوان  به توانند یم آنها یعنی ؛ادرا  فرد هستندتصور و 

 یهفا  ماننفد برداشفت   ؛ظفاهر شفوند   زین یانتزاع یها سازه

 گفر ید یمنفابع اطلاعفات   ایف هفا   قبل از سفر که رسانه یمنف

 ,.De Keyser et al) کننفد   یمف  کیف تحر ایف  و جفاد یا

2020; Hoffman & Novak, 2018از  یکف ی نی(. بنابرا

 رینقففاط تمففاس خففارج از کنتففرل برنففد تصففو نیتففرمهففم

عفدم   یو هشفدارها  یجمعف  یهفا  است که رسفانه  یبرند

را  رانیبرند ا ریتصو رانیدادن اامن نشانبا نا رانیسفر به ا

 نیف کشورها در ا گرید یها ه. تجرباند کردهدچار مشکل 

 یدر راسفتا  یپلماسف ید یسازالدهد که فع  ینشان م نهیزم

خارجففه  یهففا وزارت یاخبففار و هشففدارها نیففتوقففف ا

همچففون  ییکشففورها ۀتوانففد اثففربخش باشففد. تجربفف یمفف

دهد که همراه با گسفترش   یو ... نشان م یاندونز ،یمالز

توانفد در   یهشفدارها مف   نیف توقفف ا  غفات یو تبل یابیبازار

 .(Henderson, 2007)بخش باشد ردشگران اثرجذب گ

 برند کنترل تحت تماس نقاط شد، انیب که طور همان

 سففر  از شیپف  ۀمرحلف  در شفرکا  کنتفرل  تحفت  ایف  مقصد

 نیففا نکففه،یا اول. دارد یادیف ز یهففا یکاسففت گردشفگران 

 نظفر  از و هسفتند  انفد   شدت به یکم  نظر از تماس نقاط

 یهفا  جاذبفه  ۀدربار یرسان اطلاع و یبخش یآگاه ،یمعرف

 کننفد؛  یمف  عمفل  فیضفع  اریبسف  تیجذاب جادیا و مقصد

 یخصوص و یدولت یها بخش که است یضرور نیبنابرا

 سففر  در را یا کپارچفه ی تماس نقاط گریکدی یهمکار با

 و هیف ته. کنند تیریمد و جادیا بالقوه گردشگران یمشتر
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 از تفال یجید یابیف بازار و ارزشفمند  و فاخر یمحتوا انتشار

 تعامفل  ۀنف یزم یآور ففراهم  گر،ید طرف از و طرف کی

 گردشگران مشکلات کردن برطرف ها، پرسش به پاسخ)

 بففه یبخشفف نففانیاطم بففا( دسففت نیففا از ییهففا تیفففعال و

 نفد یفرآ لیتکم یبرا را آنان ،تیامن ۀنیزم در گردشگران

 و ییآشففنا یتورهففا ۀتوسففع. کنففد یمفف تیهففدا دیففخر

 کففه اسففت ییهففا راه جملففه از نفلوئنسففرهایا بففا یابیففبازار

 غاتیتبل و بالقوه گردشگران به یبخش نانیاطم با تواند یم

 از یکففی البتففه کنففد؛ متقاعففد سفففر یبففرا را آنففان یواقعفف

 مفردم  از یاریبسف  یفۀ اول ییآشفنا  نداشتن یاصل مشکلات

 یینمایسف  یهفا  لمیف و مستندها دیتول. است رانیا با جهان

 کنفد؛  یاریبسف  کمک رانیا یگردشگر برند به تواند یم

 در مایسف  و صفدا  همچفون  یینهادها تا است یضرور اما

 ممکفن  یهفا  روش گفر ید از. کننفد  یهمکفار  نفه یزم نیا

 یگردشففگر هففدف یکشففورها در یرسففان اطففلاع دفففاتر

 امکفان  منفدان  علاقفه  و بفالقوه  گردشفگران  بفه  کفه  است

. دهنفد  یمف  را میمسفتق  تعامفل  و قیف دق اطلاعفات  افتیدر

 ژهیففو بففه یگردشففگر یمقصففدها از یاریبسفف اکنففون هففم

 در ینففدگینما یادیففز تعففداد رانیففا بیففرق یکشففورها

 . دارند مختلف یکشورها

 یریف گ میتصفم  در یمهمف  نقفش  یانسفان  تمفاس  نقاط

 نقفاط  نیا گسترش. دارند رانیا به سفر یبرا گردشگران

 را گردشفگران  توانفد  یمف  سففر  از شیپ ۀمرحل در تماس

 هفا، شفگاه ینما یبرگفزار . کند بیترغ رانیا به سفر یبرا

 توانفد  یمف  ها تیفعال ریسا و یفرهنگ یها هفته رودشوها،

 هفففدف بفففازار یکشفففورها در مفففردم ییآشفففنا باعففف 

 .شود رانیا فرهنگ و خیتار با یگردشگر

 تفوان  ینمف  گرچه را یمشتر کنترل تحت تماس نقاط

 بففا درکشففورمان یگردشففگر یمقصففدها کففرد، کنتففرل

 یگفذار  اشترا  امکان و یاجتماع یها رسانه در حضور

 در مشففارکت بففه آنففان بیففترغ و گردشففگران ۀتجربفف

 پیف تر همچفون  ییهفا  تیسفا  در هفا  یدهف  ازیف امت و ینظرده

 بفا  را گردشفگران  میمسفتق  ارتبفاط  نفد یفرآ تواند یم زریادوا

 یکارهففا و کسففب بففه نیبنففابرا  کنففد؛ لیتسففه گریکففدی

 و مشفارکت  بفه  کوچک یکارهاو کسب یحت یگردشگر

 شففتریب چفه  هففر یرسفاز یدرگ و نففهیزم نیف ا در شففتریب حضفور 

 گردشفگران  کفه  ییآنجفا  از. شود یم یجد یۀتوص انیمشتر

 ندارنفد،  قبول چندان را کارهاو کسب لحن با غاتیتبل امروز

 انتشفار  و گردشفگران  یهفا  تجربفه  از اسفتفاده  با محتوا دیتول

 و شففرکا شففرکت، کنتففرل تحففت تمففاس نقففاط در آنففان

 بفالقوه  گردشفگران  یدسترسف  تواند یم انیمشتر خصوص به

 .  کند فراهم لیاص و مطملن یمحتوا و غاتیتبل بهرا 

 سففر  یبررسف  یبفرا  پژوهشفگران  تفا  شفود  یم هیتوص

 یمشفتر  سفر یطراح و تماس نقاط گردشگران، یمشتر

 یدانیف م و یقف یتطب مطالعفات  از بفالقوه  گردشفگران  یبرا

 بفر  عفلاوه . رنفد یگ بهفره  نفه یزم نیف ا در شرویپ یکشورها

 مفهوم از عبور با یابیبازار یها کانال یطراح امروز ن،یا

 شفده  منتقفل  کانالفه  همفه  یابیبازار به چندکاناله یابیبازار

 ارائفه  یمشفتر  سففر  سراسر در کپارچهی یا تجربه تا است

 نیف ا یها افتهی به توجه با که است یضرور نیبنابرا دهد؛

 تمففاس نقففاط نففدهیآ یهففا پففژوهش ریسففا و پففژوهش

 مرحلففه و کنتففرل ت،یففماه نظففر از یخففارج گردشففگران

 و کپارچفه ی یا تجربفه  تفا  شفوند  اجفرا  و یطراحف  دقفت  با

 یمقصفدها  رانیمد و پژوهشگران. دهند ارائه را نقص یب

 را نفه یبه یمشتر سفر و تماس نقاط توانند یم یگردشگر

 .کنند یطراح یگردشگر فتاربا هر در

 یکلففف صفففورت بفففه حاضفففر پفففژوهشدر  محققفففان

 طفور  بفه . کردند یبررس را رانیا به کرده سفر گردشگران

 یهفففا یژگفففیو و هفففا تیفففمل بفففا گردشفففگران قطفففع،

 و امکانفففات لیفففدل بفففه) مختلفففف یشفففناخت تیفففجمع



 

 3041( 55) پیاپی شماره ،چهارم شماره ،چهاردهم سال نوین، بازاریابی تحقیقات/  302

 و متففاوت  دیف خر یرفتارهفا ( دیف خر مختلفف  یها فرهنگ

 یبفرا  دارنفد؛  یمتففاوت  تمفاس  نقاط و یمشتر سفر جه،ینت در

 تففاوت  آلففا  و زدِ نسفل  یمشفتر  سففر  و تمفاس  نقاط مثال،

 تعامفل  آلففا  و زدِ نسل مثال، یبرا دارد؛ یوا نسل با یاریبس

 شفتر یب ۀشفد  یسفاز  یسفارشف  رفتار انتظار و یفناور با یبهتر

 هسفتند  ییبرنفدها  دنبال به آلفا و زدِ نسل ن،یهمچن. دارند زین

 یوا نسفل  کفه  یحفال  در کنند؛ منعکا را شانیها ارزش که

 .دهند یم حیترج را یسنت و شده شناخته یبرندها شتریب

 یهفففا زهیفففانگ اسفففاس بفففر گردشفففگران ن،یهمچنففف

 خواهنففد زیففن یمتفففاوت یرفتارهففا متفففاوت یگردشففگر

 و یمشفتر  سفر یگردشگر نوع آن به توجه با که داشت

 یگردشفگر  مثفال،  یبرا طلبد؛ یم را یا ژهیو تماس نقاط

 نقفاط  یخیتفار -یفرهنگ و یمذهب یگردشگر با سلامت

 یگردشفگر  در مثفال،  یبفرا  دارند؛ یمتفاوت اریبس تماس

 شیپف  ۀمرحلف  در پزشک با میمستق ارتباط به ازین سلامت

 .دارد وجود سفر از

 یبررسف  بفا  تفا  شفود  یمف  شفنهاد یپ یآت پژوهشگران به

 یتورهففا همچففون یغففاتیتبل و یابیففبازار یهففا تیفففعال

 در شففففرکت نفلوئنسففففرها،یا یابیففففبازار ،یآشناسففففاز

 رودشفوها،  و دادهایرو یبرگزار ،یخارج یها شگاهینما

 ژهیف و به تماس نقاط جادیا در را ها تیفعال نیا مؤثر نقش

 و کننففد برجسففته گردشففگران یبففرا یکففیزیف و یانسففان

 کشفورها  نیف ا از گردشفگر  جذب و یاثربخش ت،ینها در

 .کنند یبررس را

 کیف  سففر  طول در تماس نقاط یگستردگ به توجه با

 شیپف  ۀمرحل به تنها حاضر پژوهشمحققان در  گردشگر

در  محققفان  شفود  یم شنهادیپ نیبنابرا اند؛ پرداخته سفر از

 فرودگفاه،  جمله ازرا  سفر مراحل ریسا یآت یها پژوهش

 کننفد  قیف دق یبررس ها رستوران و ها هتل ،یخیتار اماکن

 .دهند ارائهرا  گردشگر ۀتجرب از یتر کامل ریتصو تا

 نابعم

 ،یرانف یا محمفد،  ،یغففار  ،یمصفطف  ،یاریف مه یلیاسماع

 الهفام  ،یمف یابراه و حسفن،  ن،یمت یزارع درضا،یحم

: یمشففتر ۀتجربفف پففژوهش تکامففل یبررسفف(. 3044)

. یمصورسففاز و یسففنجکتففاب لیففتحل از اسففتفاده

  .12-17 ،(1)33 ن،ینو یابیبازار قاتیتحق

https://doi.org/.10.22108/NMRJ.2021.126043.2299 
 و ،یمهففد ،یفرمففان محمففد، ،یغفففار د،یففنو ،یعیشففف

 و ییشناسففففا(. 3111) یمصففففطف نسففففب، یزنففففد

 در یمشففتر ۀتجربفف بففر مففؤثر ابعففاد یبنففد تیففاولو

: یمفففورد ۀمطالعففف: یفروشففف خفففرده یهفففا  یمحففف

 قفات یتحق .کفوروش  اففق  یا رهیف زنج یهفا  فروشگاه

 . 244-371 ،(1)1 ن،ینو یابیبازار

https://doi.org/10.22108/NMRJ.2020.118005.1798 

 رضفا یعل ،ینف یام و م،یمفر  زاده، یینکفو  فاطمه، ،یعسکر

 تعامفل  نقفاط  در انیمشفتر  یهفا  تجربه ارتقا(. 3042)

 ارزش-گففراف یتلففور کففاربرد: دیففخر از شیپفف

 یهفا  مؤلففه  روابف   لیتحل و ییشناسا یبرا  یسیماتر

-15 ،(2)31 ن،ینفو  یابیف بازار قفات یتحق. رگذاریتأث
341 . 

https://doi.org/10.22108/NMRJ.2023.137483.2887 
 اکبر، یعل ،یجعفر درضا،یحم ،یرانیا ،یمجتب ان،یمیکر

(. 3042) درضففایحم ،یزدانففی و اسففدا ، ج،یکردنففائ

 دیفففخر سففففر در تمفففاس نقفففاط چفففارچوب ۀارائففف

. جفوان  خفانم  کننفدگان  مصفرف  پوشا  ۀکانال چند

 . 10-31 ،(51)22 ،یبازرگان تیریمد انداز چشم

https://jbmp.sbu.ac.ir/article_104482.html 

 بهففرام ان،یففرنجبر و ،یعلفف ،یکففاظم شففهربانو، ،یداللهیفف

 بفر  یمبتنف  یمشفتر  ۀتجربف  مفدل  بر یکاوش(. 3111)

. یبفانک  خفدمات  اففت یدر سففر  طول در تماس نقاط

  .311–313 ،(12)31 ،یبازرگان تیریمد انداز چشم

https://jbmp.sbu.ac.ir/article_96781.html 
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