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بازار  یحسگر یانجیبا در نظر گرفتن نقش م یرقابت تیدر کسب مز یانسان هینقش سرما یبررس

 استان گلستان( یو گردشگر یفرهنگ راثی)اداره کل م یبرند در صنعت گردشگر تیریو مد

 

 1 ینیحس یعل دیس
 49/41/3041: چاپ تاریخ 43/39/3049: دریافت تاریخ

 چکیده

 یحسگر یانجیبا در نظر گرفتن نقش م یرقابت تیدر کسب مز یانسان هینقش سرما یرو با هدف بررس شیپ پژوهش

شده است.  استان گلستان، انجام یو گردشگر یفرهنگ راثیدر اداره کل م یبرند در صنعت گردشگر تیریبازار و مد

شده است. جامعه  انجام یبوده و با هدف کاربرد یشیمایپ-یفیتوص یها ژوهشو روش، از نوع پ تیپژوهش از نظر ماه

نفر بودند. نمونه  124استان گلستان به تعداد  یو گردشگر یفرهنگ راثیکارکنان اداره کل م هیپژوهش را کل یارآم

ساده انجام  یدفتصا یریگ صورت نمونه به یریگ شد و روش نمونه نیینفر تع 324با استفاده از فرمول کوکران،  یآمار

 ،یرقابت تیکسب مز ،یانسان هیپژوهش )سرما یرهایمتغ یریاندازهگ یها پرسشنامه است که برا داده یشد. ابزار گردآور

( استفاده استفاده شد. 9493و همکاران ) یبازار( از پرسشنامه استاندارد الشرنوب یهاییایبرند و پو تیریبازار، مد یحسگر

 ییایقرار گرفت و پا دییو مورد تأ ی( ابزار پژوهش بررسیدییتأ یعامل لیسازه )تحل ییواو ر یصور -ییمحتوا ییروا

همه  یکرونباخ برا یمقدار آلفا نکهیشد و با توجه به ا دهیآلفاب کرونباخ سنج بیبا استفاده از آزمون ضر زیآن ن

و  هیمنظور تجز کرد. به دییابزار پژوهش را تأ ییایپا توان یم نانیدست آمد، با اطم به 4.0از  شتریپژوهش ب یها مؤلفه

و  spss ینرم افزارها لهیوس به یو از روش حداقل مربعات جزئ یو استنباط یفیمار توصها از روش آ داده لیتحل

SmartPLS بر  یمثبت و معنادار ریتأث یانسان هی( سرما3پژوهش نشان داد که:  نیشده از ا کسب جیاستفاده شد. نتا

 تیری( مد1ندارد؛  یرقابت تیبر کسب مز یریبازار تأث یحسگر تی( قابل9برند دارد؛  تیریبازار و مد یحسگر تیقابل

 .دارد یرقابت تیبر کسب مز یمثبت و معنادار ریبرند تأث

 یدیکل واژگان

 .برند تیریبازار، مد یحسگر ،یرقابت تیکسب مز ،یانسان هیسرما
 .، ایرانگرگان، دانشگاه آزاد اسلامی، گرگان، دانشکده علوم انسانی، واحد یو منابع انسان یرفتار سازمان شیکسب و کار گرا تیریمد کارشناسی ارشد 3

 )نویسنده مسئول(



 992-904 ص ،3041 بهار ،29 شماره حسابداری، و مدیریت در نوین پژوهشی رویکردهای 9

 

 

 مقدمه-1

موفقیت، رشد و بقا در محیطمنظور نوازی، بهها و از جمله صنعت گردشگری و مهمانهای اقتصادی و سازمانکلیه بنگاه

های تکنولوژیکی، به کسب مزیت رقابتی پایدار نیازمند است های بسیار رقابتی و پیچیده امروز و همچنین پیشرفت

تواند همسو و های سازمانی در صورتی که از پویایی لازم برخوردار باشد می(. قابلیت9493و همکاران،  3)الشرنوبی

های پویای محیطی و جلوتر از رقبا فعالیت کرده و سازمان را به مزیت رقابتی پایدار برساند. قابلیتهای همگام با آشفتگی

و می گذارندیم ریتأث یخدمات نوآورانه و روابط بلندمدت با مشتر یبر توسعه محصول، طراح طور مستقیمبازاریابی به

های پویای بازاریابی مؤثر باشند که از آن توانند بر قابلیتیپذیری سازمان را افزایش دهند. عوامل متعددی متوانند رقابت

توان به قابلیت حسگری بازار و مدیریت برند اشاره کرد که این دو مورد در صنعت گردشگری بسیار محسوس دسته می

 دیبا چگونه شود، جذب دیبا یاطلاعات چه کند یم نییتع که است ها هیرو از یا مجموعهبازار  یگر حس تیقابلاست. 

در صنعت گردشگری و مهمان برند کیو توسعه  جادیا. ردیگ قرار مدنظر دیبا یاتیعمل چه ارتباط نیا در و شود ریتفس

ثر در ؤو عاملی م (9432و همکاران،  یی)کاچو کند یعمل م یرقابت تیکسب مز یدیکل ندیشایپ کی عنوانهبنوازی 

، سرمایه انسانی ء(. از دیگر سو9493رود )الشرنوبی و همکاران، میشمار کسب مزیت رقابتی در صنعت گردشگری به

های محیطی و یکی دیگر از عواملی است که نقشی اساسی و حیاتی در کسب مزیت رقابتی در زمان آشفتگی

 .(9494تکنولوژیکی، دارد )گاریدو و همکاران، 

 بیان مسئله-2

محصولات  اتیکوتاه شدن چرخه ح ،یفناور عیسر راتییدارند. تغ تیفعال ییایپو اریبس یرقابت طیامروزه شرکتها در مح

بازارها و مطابقت  نیدر ا تیموفق یکسبوکار هستند. شرکتها برا یایمهم دن راتییشدن بازارها و رقبا از جمله تغ یو جهان

عملکرد بهتر نسبت به رقبا  ت،یو درنها داریپا یرقابت تیدارند تا از مز ازین یمناسب یآن به راهبردها یچالش طیبا مح

برخوردار  یشتریب اریبس تیاز اهم ینواز و مهمان یبازار بهخصوص در صنعت گردشگر یها ییایبرخوردار شوند. پو

و  ی)الشرنوب باشد یمشکل م اریروند بازار در آن بس ینیب شیاست که پ یا گونه صنعت به نیا تیاست؛ چرا که ماه

 سندهینو نیمعطوف شدهاست. چند ایپو یتهایقابل تیبر نقش و اهم یحوزه گردشگر قاتیتحق راًی(. اخ9493همکاران، 

با سرعت  یتجار یطهایدر مح توانندیکه چگونه شرکتها م دهدینم حیتوض یدرست منبع محور به یکه تئور کنندیادعا م

رقابت  نییبازارها و تع تیاست، ماه عیسر یتحولات فناور ،یتجار یطهایمح نی. در چنابندیدست  یرقابت تیبالا به مز

 ییتوانا دیشرکت با یعنیباشند،  ایپو دیبا تهایقابل ،یرقابت یاست. در بازارها یبحران دیخر یو زمان برا دشوار است

 انجایحاصل کند )هار نانیاطم یاتژکسب و کار و استر طیمح نیطور مداوم از انسجام ب مهارتها را داشتهباشد تا به دیتجد

بتواند در  دیشرکت با کیکه  کنند یاشاره م ندهایاز فرآ یا به مجموعه یابیبازار یایپو یها تی(. قابل9499و همکاران، 

خدمات نوآورانه و روابط  یبر توسعه محصول، طراح ماًیبازار از آنها استفاده کند. آنها مستق راتییواکنش به تغ نیح

به  یابیبازار یایپو یها تی. قابلکندیآن را مشخص م یریطور مشترک رقابتپذ که به گذارندیم ریتأث یبا مشتر تبلندمد

 یرا آغاز کنند، واکنشها دیجد یندهایکنند، فرآ نییبازار را تع یدیکل یکه شاخصها دهندیامکان را م نیشرکتها ا

 یمورد بررس اتیدر ادب یابیبازار یایپو یها تیاز قابل یمختلفو اجرا کنند. اشکال  یبازار طراح راتیینسبت به تغ یمؤثر

                                                           
1
 Elsharnouby 
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 تیریمد ،ییبازارگرا د،یبازار، توسعه محصول جد یحسگر یها تیقابل ،یرابطه با مشتر یاند، از جمله برقرار قرار گرفته

 (.9499و همکاران،  دانش )هورنگ تیریو مد نیتأم رهیزنج تیریمد ،یارتباط با مشتر

در صنعت  یابیبازار یایپو یها تیقابل نیبرند از جمله مهمتر تیریبازار و مد یگر حس تیمشخص قابل طور به

جذب  دیبا یچه اطلاعات کند یم نییاست که تع ها هیاز رو یا مجموعه یگر حس تی. قابلروند یشمار م به یگردشگر

و  ایپو اریبس یطیمحها در  . امروزه سازمانردیقرار گ نظرمد دیبا یاتیارتباط چه عمل نیشود و در ا ریتفس دیشود، چگونه با

 یها یاز خروج یگوناگون یها تصورات و برداشت انیمشتر شود یباعث م دهیچیپ طیمح نیکه ا کنند یم تیفعال یرقابت

 ها رداشتب ت،یریمد ییتوانا تیو تقو جادیو ا انیاز ادراکات مشتر یمنظور کسب آگاه ها به سازمان داشتهباشند. سازمان

هستند،  ییبالا یگر حس تیقابل یکه دارا ییها بازار خود را توسعه دهند. سازمان یگر حس تیقابل دیو تصورات آنها با

و همکاران،  یکنند )الشنت افتیخود را در ازیمورد ن یبا بازار ارتباط برقرار کنند و اطلاعات راهبرد توانند یبهتر م

 یبرند، عامل کیو توسعه  جادیا ،یگردشگر و ینواز مهمان یرقابت داًیو شد رشد در صنعت روبه گرید ی(. از سو9432

و  یی)کاچو کند یعمل م یرقابت تیکسب مز یدیکل ندیشایپ کیعنوان  شرکتها محسوب شده و به تیمؤثر در موفق

 (.9432همکاران، 

 شیو هدف آن، افزا شود یو توسعه برند انجامم یمعرف جاد،یا یاست که برا یبرند شامل مجموعه اقدامات تیریمد

مؤثر در کسب  یبرند عامل تیریکه مد دهند یاز مطالعات نشان م یعیوس فیاست. ط انیبرند در ذهن مشتر اتیتداع

 (.9493و همکاران،  یاست )الشرنوب یدر صنعت گردشگر یرقابت تیمز

 قیاهداف تحق-3

 اهداف تحقیق-1-3

 ی در اداره کل میراث فرهنگی و در صنعت گردشگر یابیبازار یایپو یها تیو قابل یانسان هینقش سرما یبررس

 گردشگری استان گلستان

 ثیر سرمایه انسانی بر قابلیت حسگری بازارأبررسی ت 

 ثیر سرمایه انسانی بر مدیریت برندأبررسی ت 

 ثیر قابلیت حسگری بازار بر کسب مزیت رقابتیأبررسی ت 

 ثیر مدیریت برند بر کسب مزیت رقابتیأبررسی ت 

 :نظریمفاهیم -4

 سرمایه انسانی:-

سازمان  کی ینیو بازآفر ینوآور یموجود در ذهن و افکار کارکنان و منبع اساس یدانش ضمن انگرینما یانسان هیسرما

 (.9494و همکاران،  دویشود )گاریم فیکارکنان تعر تیها و خلاقیها، طرز تلقیستگیاز شا یبیصورت ترکاست که به

 قابلیت حسگری بازار:-

شود و  ریتفس دیجذب شود، چگونه با دیبا یچه اطلاعات کند یم نییاست که تع ها هیاز رو یا مجموعه یگر حس تیقابل

با  توانند یم هترهستند، ب ییبالا یگر حس تیقابل یکه دارا ییها . سازمانردیمدنظر قرار گ دیبا یاتیارتباط چه عمل نیدر ا

 (.9432و همکاران،  یکنند )الشنت افتیخود را در ازیمورد ن یبازار ارتباط برقرار کنند و اطلاعات راهبرد
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 مدیریت برند:-

 شیو هدف آن، افزا شود یمو توسعه برند انجام یمعرف جاد،یا یاست که برا یبرند شامل مجموعه اقدامات تیریمد

 (.9493و همکاران،  یاست )الشرنوب انیبرند در ذهن مشتر اتیتداع

 گردشگری-

 به یگرید هدف هر ای و تجارت ح،یتفر فراغت،اوقات گذراندن هدف با که است یافراد تیفعال مجموعه یگردشگر

 نیاز یگردشگر تیاهم. کنندیم اقامت مکان آن در یمدت یبرا و سفر خود جامعه معمول طیمح از رونیب ییهامکان

 یکشورها بودجه از یتوجه قابل بخش. دیآیم حساببه درآمدزا و یرقابت ا،یپو صنعت کی حوزه نیا که است باب

 کیاستراتژ یهابرنامه یستیتور یکشورها از یاریبس. شودیم نیمأت سمیتور صنعت از توسعه حال در و افتهیتوسعه

 .(3044)چراغی و همکاران،  کنندیم اتخاذ صنعت نیا در خود عملکرد بهبود یبرا یمدون

 با آن یمذهب اهداف. کندیمیباز وارد را یشرق یهاتمدن و دهدیم ارائه را یمشابه ، مثالانینیشیپ سفرهای زیارتی

 شرکت یهازهیانگ انیم در لذت و ییماجراجو ،یکنجکاو از یاختهیآم و یتجار ینوازمهمان شده،فیتعر یرهایمس

 از گذار فیتعر اگرچه شد، آغاز شیپ سال 9444 از شیب ییبودا یها مکان نیاول به ارتیز. دارد یستیهمز کنندگان

 یقدمت زین مکه ارتیز. است دشوار صیتشخ قابل یستیتور یها وهیش به راهبان کوچک یها گروه موقت یها تیمحروم

 قیطر از سفر در همچنان - کمی و ستیب قرن در یحت - که یتلفات تعداد به توجه با حج یستیتور تیوضع. دارد مشابه

 با یارتیز ارتباط از نظرصرف - یستیتور مقصد کی عنوانبه یحرارت آبگرم. است سازمشکل شدند،یم متحمل صحرا

 یسیانگل برچسب نکهیا رغم یعل ست،ین ییاروپا اختراع کی لزوماً - مقدس چشمه ای مقدس چاه کی عنوانبه مکان نیا

( گرم آب یهاچشمه) یژاپن انسن نیتریمیقد. است گرفته یکنون کیبلژ در هیاول استراحتگاه کی اسپا، از را خود زبان

 ،3)تانگ است بوده یجهان یادهیپد شیدایپ بدو از یگردشگر. دادیم غذا کنندگان حمام به ششم قرن از حداقل

9493). 

 شودیم اطلاق...( و دیخر ح،یتفر اقامت، نقل، و حمل) هاسازمان و هاشرکت از متشکل یواحدها به یگردشگر صنعت

 و خدمات که ی استصنعتدر واقع گردشگری،  .هستند مشترک فیوظا یدارا و دهندیم ارائه خدمات گردشگر به که

 ،یدنینوش و غذا یهاتیفعال نقل، و حمل خدمات اقامت، ،یابیبازار ،یگردشگر سازمان مانند یمختلف یهاتیفعال

 .(9432، 9)کامیلری کندیم بیترک چتر کی ریز در را گرید مختلف یهاتیفعال و یفروشخرده یهافروشگاه

 شده است.بیان 3تعاریف مختلف صنعت گردشگری در جدول 

 تعاریف مختلف صنعت گردشگری 3جدول 

 منبع تعریف

 ،ینواز مهمان مانند عیصنا از یاریبس ،یگردشگر بر تمرکز با که است جامع صنعت کی گردشگری

 صورت نیا به که ردیگ یم بر در را رهیغ و یمسافرت یها شرکت ،یگردشگر مقاصد ونقل، حمل

 سفر خود معمول طیمح از خارج ییها مکان در یمتوال سالکی از کمتر که یافراد که شود یم فیتعر

 .گرید لیدلا ای یسلامت تجارت، فراغت،اوقات یبرا. کنند یم اقامت و کنند یم

و  1ارول

همکاران 

(9499) 

                                                           
1 Tang 

2 Camilleri 

3 Erol 
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 منبع تعریف

 (9493تانگ ) .گردشگران به خدمات ارائه ،یگردشگر یتقاضا به افتهی اختصاص عیصنا از متشکل یتجار بافت

 و هاهتل ،ییهوا خطوط ،یمسافرت یهاآژانس: است تیفعال نهیزم نیچند شامل که دهیچیپ مفهوم کی

 .یگردشگر یدولت یهاارگان و یاحرفه یهاانجمن ،یسرگرم یهاتیفعال ها،رستوران

 و ویکاروال

 همکاران

(9499) 

 دیتول یگردشگر محصولات منظم طوربه که استیی هامجموعه شامل یگردشگر عیصنا اصطلاح

 .است یگردشگر بخش در استفاده مورد اصطلاحات نیترانهیعام از یکی و ؛کنندیم

 3پانکارلی

(9494) 

 کار محدوده در یاجتماع یهاتیفعال لیتسه یبرا را یخدمات ای کالا ماًیمستق که یمشاغل هیکل مجموع

 .دهندیم ارائه خانه طیمح از دوربه فراغتاوقات و

و  9چی

همکاران 

(9493) 

 ای کالا میمستق طوربه که شود یم یشرکت هر شامل آن، یمعنا نیتر گسترده در یگردشگر بخش

 .کند یم عرضه خانه از خارج فراغتاوقات ای یحیتفر ،یتجار یها تیفعال به کمک یبرا را یخدمات

 1سافرونوف

(9432) 

 در گردشگران به خدمات ارائه ریدرگ که را ییها سازمان و ها تیفعال افراد، یگردشگر صنعت

 ونقل حمل ،(رستوران اقامت،) ینواز مهمان شامل یگردشگر صنعت. دهد یم رخ هستند، لاتیتعط

 مراکز ،یمسافرت یها آژانس تور، یاپراتورها) سفر اطلاعات و لیتسه ،(خودرو اجاره ها، نیرلایا)

 و یمل یها پارک ،یموضوع و یراثیم یها مکان) ها یسرگرم و ها جاذبه و( یگردشگر اطلاعات

 (.است وحش اتیح

هوانگ و 

همکاران 

(9493) 

 و اقتصاد/  کشور 324 یبرا یگردشگر و سفر اشتغال و یاقتصاد ریتأث مورد در ییهاگزارش سازمان جهانی گردشگری،

 یبرا یاتیح یابزار ،0آکسفورد اکونومی با ارتباط در ها، گزارش نیا. کرد هیته جهان در یاقتصاد ای ییایجغراف منطقه 94

 و سفر که است یمیعظ ارزش از یمحکم شواهد به یخصوص و یدولت بخش یها ارگان زیتجه یبرا ما به کمک

 ما بخش از ها آن یگذار هیسرما ماتیتصم و یگذار استیس که یطوربه آورد، یم ارمغان به اقتصاد یبرا یگردشگر

 مشاغل 0 از 3( آن ییالقا و میرمستقیغ م،یمستق راتیتأث شامل) یگردشگر و سفر ،یریگ همه از قبل .کند یم تیحما

 یداخل ناخالص دیتول از درصد 34.1 و( ونیلیم 111) مشاغل کل از درصد 34.1 جهان، سراسر در شده جادیا دیجد

 در یالمللنیب دکنندگانیبازد نهیهز حال، نیهم در(. دلار ونیلیتر 2.9. داد یم لیتشک را( کایآمر متحده الاتیا) یجهان

 .(9499و همکاران،  4)کاروالیو شد بالغ( صادرات کل از درصد 9.2) کایآمر دلار ونیلیتر 3.2 به 9432 سال

 یانسان هیمفهوم سرما

توسط شاتزکل  یخوبدهند. بهیها ارائه مسازمان یاست که افراد برا یامربوط به ارزش افزوده یانسان هیسرما مفهوم 

. "است یرقابت تیمز یبرا یواقع یها و مبناکننده سازمان زیاست که متما یانسان هیسرما نیا"است که ( گفته شده9440)

                                                           
1 Pencarelli 

2 Chi 

3 Sofronov 

4 Oxford Economics 

5 Carvalho 
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ها  از مهارت یا شد، کارگران را مظهر مجموعه انی( ب3220) تیو اسم رنبرگهمانطور که توسط ا ،یانسان هیسرما یتئور

 و آموزش از که –کارگر دارد  کیکه  ییها اجاره داده شوند. دانش و مهارت انیبه کارفرما توانند یکه م داند یم

 .کند یم جادیمولد را ا هیسرما کی د،یآ می وجود به آورد یکه تجربه به ارمغان م هایی آموزش جمله از پرورش،

نامشهود شامل حق چاپ، روابط  یهاییدارا ریسازمان است. سا کینامشهود  یهاییاز دارا یعنصر مهم یانسان هیسرما

 یهاییاندازه داراکارکنان، به تیو خلاق لیدانش، تخ ژهیوبه نها،یشرکت است. همه ا ریبرندها و تصو ،یبا مشتر

ارزش  یریگ که چرا اندازه دهد یم حیتوض یانسان یها ییاراد تیهستند. اهم یاتیکسب و کار ح تیموفق یبرا "سخت"

انجام شود،  دیها با مؤثرتر آن تیریمد یها و نشان دادن آنچه برا استفاده از آن زانیم یابیارز یبرا یا لهیعنوان وسها به آن

 مهم است.

مفهوم  کیعنوان به شتریب یانسان هیمفهوم سرما"است: شدهداده حی( توض9449) اسیکه توسط اسکاربورو و ال همانطور

 یجاها بهییرا از نظر دارا یو عملکرد تجار یمنابع انسان یهاوهیش نیب وندیپ یعنی -شود یمدر نظر گرفته یپل ارتباط

 ا،یپو ،یاستاندارد، ضمن ریغ" یادیتا حد ز یانسان هیکنند که سرمایم ارهآنها اش "کند. یم فیتعر یتجار یندهایفرآ

 یها یژگیو» نکهیرا با در نظر گرفتن ا یانسان هیسرما یابیارز اتیخصوص نیاست. ا "و تجسم در افراد نهیوابسته به زم

توسعه  یها برا آن ییافراد، توانا تیو خلاق یریپذ است، انعطاف یاتیح اریعملکرد شرکت بس یکه برا یانسان هیسرما

کنند یاشاره م نیآنها همچن .کند یدشوار م« مختلف است یها نهیبه زم زهیبا انگ ییها در طول زمان و پاسخگو مهارت

 ساتیبه تأس ،یکیزیف هیسرما یهاهیکه در نظر یشود، در حالیها اشاره مبه افراد و مهارت ،یانسان هیسرما هیدر نظر"که: 

 "شود.یاشاره م زاتیو تجه

 یفکر هیدهنده سرما لیاز سه عنصر تشک یکیعنوان کتاب به نیشده است اما در اارائه یانسان هیاز سرما یادیز فیتعار

 نیاز ا کیهر  تیمعنا و اهم یفصل به بررس نیاست. ا یسازمان هیو سرما یاجتماع هیسرما هیاست که بقپرداخته شده

 پردازد.یعناصر م

داده حیترج وندتیتوسط  یسازمان هی(، اما اصطلاح سرما3220و مالون،  نسونی)ادو شود یم دهینام یساختار هیسرما

 است که سازمان در واقع مالک آن است. یدانش نیکه ا دهد یمکه به وضوح نشان کند یاو استدلال م رایز شود، یم

 قیاز طر یانسان هیسرما یگذارهیکه ثابت کرد که بازده سرما ی(، اقتصاددان3293توسط شولتز ) یانسان هیسرما اصطلاح

بود. شولتز مفهوم خود را در سال  یکیزیف هیدر سرما یگذارهیتر از سرمامتحده بزرگ الاتیو پرورش در ا آموزش

 .دیریدر نظر بگ یاکتساب ای یانسان را ذات یهاییتمام تواناداد:  حیتوض ریبه شرح ز 3223

که در ثروت  افتی( توسعه 3009) تیبار توسط آدام اسم نیاول یبرا یانسان هیدر سرما یگذارهیسرما دهیحال، ا نیا با

منعکس کننده تفاوت در  یو آموزش یلیکار افراد با سطوح مختلف تحص یهاروش نیملل استدلال کرد که تفاوت ب

توان با یها را متدر مهار یگذارهیبازده سرما نیها بنابراکسب آن مهارت یهانهیپرداخت است. هز یبازده لازم برا

 یکیزیف هیها مالک سرمادارد. بنگاه ییهاتیمحدود سهیمقا نیاما ا؛ کرد سهیمقا یکیزیف هیدر سرما یگذارهیبازده سرما

 .یاهستند اما کارگران خود را ندارند، مگر در جامعه برده

 

 

 



 0  گردشگری صنعت در برند مدیریت و بازار حسگری میانجی نقش گرفتن نظر در با رقابتی مزیت کسب در انسانی سرمایه نقش بررسی

 

 

 بر منابع یمبتن یو استراتژ یانسان هیسرما تیمز مفهوم-

 داریپا یرقابت تیباور است که مز نیاست بر ا( فرموله شده3229همانطور که توسط باکسال ) یانسان هیسرما تیمز مفهوم

 ای دیخود تقل یتواند توسط رقبایاست که نم یمجموعه منابع انسان کی یشود که شرکت دارایحاصل م یزمان

 (.3223 ،یشود )بارن نیگزیجا

ارائه  ییو توانا ینوآور ،یریپذ انعطاف ،یور کارکنان، از جمله عملکرد برتر، بهره انیفرد در م منحصربه یاستعدادها

 یرقابت تیدر توسعه موقع یاتیعنصر ح کیهستند که در آن افراد  ییها راه ان،یبه مشتر یخدمات شخص یسطوح بالا

و روابط  یعملکرد یهاتیفعال نیرا در ب یمتقابل محور یهایوابستگ تیریمد دیکل نی. افراد همچنکنند یسازمان ارائه م

 دهند.یارائه م یمهم خارج

است که  نیا یانسان هیمؤثر سرما تیریبر مد یمبتن یرقابت تیاز مز یواضح ناش یایاز مزا یکیتوان ادعا کرد که یم

فرد از  منحصربه یبیسازمان ترک کی یمنابع انسان یها وهیو ش ها یمش خط ها، یدشوار است. استراتژ یتیمز نیاز چن دیتقل

 ییتوانا ،یرقابت تیمز یدهایاز کل یکیاست.  یو فرهنگ سازمان ها تیها، قابل سبک ها، تیشخص ها، هیرو ندها،یفرآ

باشد. یشود، میخود عرضه م یکند از آنچه توسط رقبایخود عرضه م انیساختن آنچه که کسب و کار به مشتر زیمتما

 یبالاتر تیفیافراد با ک یکند شرکت دارایم نیکه تضم یمنابع انسان یهایتوان با داشتن استراتژیرا م یزیتما نیچن

و  یسازمان یریادگیفرد کسب و کار و با تمرکز بر  منحصربه یفکر هیخود است، با توسعه و پرورش سرما ینسبت به رقبا

بر آن توسط گرانت  یمبتن یبر منابع از شرکت است و منطق استراتژ یمبتن دگاهید نیدست آمد. ادانش به تیریمد

 شده است:( ارائه3223)

 اریبس یخود شرکت ممکن است مبنا یهاتینوسان است، منابع و قابل تیوضع کیدر  یخارج طیکه مح یهنگام

انجام آن ممکن است  ییکسب و کار بر حسب توانا کی فیرو، تعر نیآن باشد. از ا تیهو فیتعر یبرا یدارتریپا

دنبال برآوردن ( که کسب و کار بهیی)مثلاً بازارها ازهایبر ن یمبتن فیارائه دهد تا تعر یاستراتژ یبرا یبادوام تر یمبنا

 آن است.

 روش تحقیق-5

 ها، پژوهشی توصیفیپژوهش حاضر از حیث هدف، پژوهشی کاربردی و از حیث نحوه گردآوری داده روش تحقیق

طور کلی، این و با استفاده از روش پیمایشی انجام گرفته است. بهآید  شمار می)غیرآزمایشی( از شاخه مطالعات میدانی به

شود؛ از لحاظ زمانی این تحقیق  میپژوهش از لحاظ هدف کاربردی است که در قالب یک مطالعه پیمایشی کمی انجام

 .شود میصورت مقطعی انجامبه

نفر  124به تعداد  اداره کل میراث فرهنگی و گردشگری استان گلستانکلیه کارکنان جامعه آماری پژوهش را همچنین 

 دهند. تشکیل می

این  ساده تصادفی گیری نمونه مهم مزیت گیری تصادفی ساده صورت گرفت. یکصورت نمونهگیری نیز بهروش نمونه

 هر در جامعه از مشخص واحد هر استخراج احتمال یعنی؛ دارندکه همه افراد شانس برابری برای انتخاب شدن  است

پرسشنامه  324این فرایند تا دستیابی به . است اول استخراج در مشخص واحد آن استخراج احتمال با مساوی استخراجی

 صحیح ادامه پیدا یافت.
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 هاآوری دادهابزار جمع-6

 استان گلستان و یو گردشگر یفرهنگ راثیاداره کل مبه با مراجعه  و یپرسشنامه ا وهیبه ش یپژوهش یهاداده یآورجمع

 .شد انجام یاکتابخانه وهیبه ش و یاطلاعات با مراجعه با منابع علم زین صورت گرفت و یاز جامعه آمار یاانتخاب نمونه

گویه  92بعد و  4شامل  (9493ها، پرسشنامه استاندارد الشرنوبی و همکاران ) صورت کلی، ابزار اصلی گردآوری دادهبه

 است که به شرح زیر است:

 شود. گیری می ( اندازه9493گویه پرسشنامه الشرنوبی و همکاران ) 4این متغیر با استفاده از  سرمایه انسانی:

 شود. گیری می ( اندازه9493گویه پرسشنامه الشرنوبی و همکاران ) 2این متغیر با استفاده از  قابلیت حسگری بازار:

 شود. گیری می ( اندازه9493گویه پرسشنامه الشرنوبی و همکاران ) 4این متغیر با استفاده از  یت برند:مدیر

 شود. گیری می ( اندازه9493گویه پرسشنامه الشرنوبی و همکاران ) 1این متغیر با استفاده از  مزیت رقابتی:

 هاهای تجزیه و تحلیل داده روش-7

 صورت توصیفی و استنباطی انجام خواهد شد:ها به دو تجزیه و تحلیل داده

های آماری نظیر فراوانی، درصد، میانگین و با استفاده از در این تحقیق در سطح آمار توصیفی با استفاده از مشخصه

گیری و تحلیل استنباطی همواره محقق با جریان نمونه در است.ها پرداخته شدهای به تجزیه و تحلیل دادهنمودار دایره

تر موسوم به جامعه آماری با جمعیت اصلی سر و کار  انتخاب یک گروه کوچک موسوم به نمونه، از یک گروه بزرگ

 باشد.دارد. هدف از تحلیل استنباطی، تعمیم نتایج حاصله از مشاهدات محقق در نمونه انتخابی خود به جمعیت اصلی می

شده است. استفاده SmartPLSافزار ادلات ساختاری و نرممنظور تجزیه و تحلیل آزمون فرضیات تحقیق از روش معبه

 شده است.جهت تعیین پایایی پرسشنامه استفاده SPSSاز آزمون آلفای کرونباخ در 

 تجزیه و تحلیل داد ها:-8

 ارائه نتایج توصیفی تحقیق

توزیع فراوانی افراد نمونه بر حسب های افراد مورد مطالعه، در این بخش  منظور ارائه دیدگاهی مناسب در مورد ویژگیبه

منظور مقایسه بهتر چگونگی توزیع افراد مورد مطالعه، علاوه بر است. همچنین بهشناختی ارائه گردیده متغیرهای جمعیت

شده است. نهایتاً نمودارهای صورت درصدی نیز بیانشناختی، این ارقام به بیان تعداد افراد بر حسب متغیرهای جمعیت

 ه توزیع افراد نیز در زیر جدول مربوط به آن آمده است تا از این طریق مقایسه بهتری به تصویر کشیده شود.مربوط ب

دهندگان مرد  درصد( از پاسخ 90.0نفر ) 319نتایج توزیع افراد نمونه بر اساس نوع جنسیت افراد نشان داد که  نسیت:ج

رصدی توزیع افراد نمونه نشان داد که گروه مردان بیشتر از گروه درصد( زن هستند. مقادیر فراوانی و د 19.1نفر ) 91و 

 است.شدهنتایج این توزیع را نشان داده 3زنان هستند. جدول و نمودار 

 توزیع فراوانی افراد نمونه بر حسب جنسیت 2 جدول

 جنسیت
 های آماریشاخص

 درصد فراوانی تجمعی درصد فراوانی فراوانی

 90.0 90.0 319 مرد

 344.4 19.1 91 زن

  344.2 324 کل
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 توزیع فراوانی بر حسب جنسیت :1نمودار 

درصد( فوق دیپلم و کمتر،  2.0نفر ) 32 کهنشان داد  تحصیلاتنتایج توزیع افراد نمونه بر اساس  تحصیلات:بر حسب 

. مقادیر فراوانی و بودند، فوق لیسانس و بالاتر افراد نمونهاز درصد(  14.0) نفر 92 درصد( لیسانس، 40.2نفر ) 340

 1جدول  افراد نمونه نشان داد که توزیع افراد دارای مدرک تحصیلی لیسانس دارای بیشترین تعداد است. درصدی توزیع

 است.شدهنتایج این توزیع را نشان داده 9و نمودار 

 تحصیلاتتوزیع فراوانی بر حسب  -3 جدول

 تحصیلات
 های آماریشاخص

 درصد فراوانی تجمعی درصد فراوانی فراوانی

 2.0 2.0 32 م و کمترپلیفوق د

 90.9 40.2 340 سانسیل

 344.4 14.0 92 و بالاتر سانسیل فوق

  344.4 324 کل

 

 
 : توزیع فراوانی افراد نمونه بر حسب تحصیلات2نمودار 

سال،  14کمتر از  افراد نمونهاز درصد(  94.4) نفر 04 کهنتایج توزیع افراد نمونه بر اساس سن نشان داد  :بر حسب سن

سال  44درصد( بالای  99.9نفر ) 00و  سنسال  44تا  03درصد( بین  19.2نفر ) 90، سال 04تا  13درصد(  90.3) نفر 00

سال دارای  44تا  03نشان داد که توزیع افراد دارای سن بین افراد نمونه  داشتند. مقادیر فراوانی و درصدی توزیع سن

 است.شدهنتایج این توزیع را نشان داده 1نمودار  و 0جدول  بیشترین تعداد است.
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 توزیع فراوانی بر حسب سن -4 جدول

 سن
 های آماریشاخص

 درصد فراوانی تجمعی درصد فراوانی فراوانی

 94.4 94.4 04 سال 14کمتر از 

 00.9 90.3 00 سال 04تا  13بین 

 00.0 19.2 90 سال 44تا  03بین 

 344.4 99.9 00 سال 44بیشتر از 

  344.4 324 کل

 

 
 : توزیع فراوانی افراد نمونه بر حسب سن3نمودار 

 4دهندگان کمتر از  درصد( از پاسخ 94.0)نفر  00کار نشان داد که  نتایج توزیع افراد نمونه بر اساس سابقه سابقه کار:

سال  34( بیشتر از 93.2نفر ) 04سال و  34تا  34درصد( بین  9.99نفر ) 02سال و  34تا  4درصد(  99.9نفر ) 02سال، 

 است.شدهاین توزیع را نشان داده یجنتا 0و نمودار  4جدول سابقه کار داشتند. 

 کار توزیع فراوانی افراد نمونه بر حسب سابقه -5 جدول

 کار سابقه
 های آماریشاخص

 درصد فراوانی تجمعی درصد فراوانی فراوانی

 90.3 90.3 00 سال 4کمتر از 

 02.0 90.9 02 سال 34تا  4بین 

 00.0 92.0 49 سال 34تا  34بین 

 344.4 99.9 00 سال 34بیشتر از 

  344.4 324 کل
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 کار سابقهتوزیع فراوانی بر حسب  :4نمودار 

 

 های مرکزی، پراکندگی و توزیع عوامل:شاخص

 

 های مرکزی، پراکندگی و توزیع عوامل: شاخص6جدول 

 شاخص
 شکل توزیع پراکندگی مرکزی

 کشیدگی چولگی واریانس معیارانحراف میانگین

 -3.131 4.129 4.934 4.091 0.110 یانسان هیسرما

 -3.490 4.994 4.324 4.014 0.929 بازار یحسگر

 -3.411 4.192 4.993 4.004 0.924 برند تیریمد

 4.900 -4.494 4.104 4.939 0.993 یرقابت تیمز

 -4.223 4.329 4.940 4.040 0.194 بازار یهاییایپو

. در است شده ارائهمعیار، چولگی و کشیدگی برخی از مفاهیم آمار توصیفی متغیرها شامل میانگین، انحراف 9جدول  در

ها را ی یک توزیع آماری هستند که ویژگی دادهکنندهی از پارامترهای توصیفا دستهاین میان، پارامترهای مرکزی، 

های تعادل و مرکز ثقل یک توزیع آماری، یکی از شاخص عنوان نقطهکنند. میانگین بهنسبت به مرکز توزیع بیان می

که نشان 0.110برای مثال، میانگین سرمایه انسانی برابر است با  هاست.مرکزی مناسب برای نشان دادن مرکزیت داده

ی یف کنندهای دیگر از پارامترهای توصاند. دسته های مربوط به این متغیر حول این نقطه تمرکز یافته دهد بیشتر داده می

ها از یکدیگر یا جامعه، پارامترهای پراکندگی هستند. پارامترهای پراکندگی، معیاری برای تعیین میزان پراکندگی داده

معیار است. هرچقدر ترین پارامترهای پراکندگی، انحرافها نسبت به میانگین است. از جمله مهممیزان پراکندگی آن

ها، دارای پراکندگی بیشتری ی این است که این دادهدهندهری بیشتر باشد، نشانمعیار یک توزیع آمامیزان انحراف

بیشترین پراکندگی را دارد. چولگی بیانگر عدم  4.939ی با مقدار رقابت تیمزهای این پژوهش،  هستند. در میان متغیر

چنانچه ضریب مثبت باشد، تقارن منحنی فراوانی است. اگر ضریب چولگی صفر باشد جامعه کاملاً متقارن است و 

 ی بازه در کشیدگی و چولگی چنانچه کلی حالت چولگی به راست و اگر منفی باشد، چولگی به چپ وجود دارد. در

 یا ترکوچک را بازه این دانان آمار از بعضی است ممکن البته . )است دور بسیار نرمال توزیع از ها داده نباشند( -9، 9)

 از یعنی؛ دارد قرار( -9، 9) بازه در متغیرهای مورد مطالعه برای شدهمشاهده چولگی مقدار(. بگیرند نظر در تربزرگ
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 قرار( -9، 9) بازه در متغیرها نیز کشیدگی مقدار. است متقارن آن توزیع و بوده متغیرهای پژوهش نرمال کجی لحاظ

 .است برخوردار نرمال کشیدگی از متغیرها توزیع دهد مینشان این. دارد

 
 استاندارد : نمودار ضرایب مسیر5نمودار 

یک از متغیرهای مستقل بر متغیر  با عنوان نمودار ضرایب مسیر، به بررسی ضریب مسیر متغیرها و میزان تأثیر هر 4نمودار 

دهنده صورت مثبت بیشتر باشد، نشان هقرار دارد. هر چه این مقدار ب 3و  -3پردازد. مقدار ضریب مسیر در بازه  وابسته می

 است.تأثیرگذاری بیشتر متغیر مستقل بر متغیر وابسته

این  3ضریب تعیین دهد. از مشکلات میرا نشانمتغیرهای مستقل توسط متغیر وابسته میزان تبیین واریانس ضریب تعیین 

تعداد متغیرهای مستقل و حجم نمونه را در نظر کند و کمتر  است که میزان موفقیت مدل را بیش از اندازه برآورد می

استفاده 9شدهتعدیلضریب تعیین عنوان دهند از شاخص دیگری تحت گیرد، از این رو بعضی از محققان ترجیح می می

 است.آورده شده 0نتایج ضرایب تعیین در جدول  (.3129کنند )ساروخانی، 

 ضریب تعیین -7دول ج

 شدهتعدیلضریب تعیین  ضریب تعیین 

 4.922 4.924 حسگری بازار

 4.049 4.049 مدیریت برند

 4.022 4.439 مزیت رقابتی

                                                           
1
 R Square 

2
R Square Adjusted 



 31  گردشگری صنعت در برند مدیریت و بازار حسگری میانجی نقش گرفتن نظر در با رقابتی مزیت کسب در انسانی سرمایه نقش بررسی

 

 

درصد از تغییرات  92کند که  است که این عدد بیان می 4.924شده حسگری بازار تعدیل تعیین عنوان مثال ضریب هب

 تأثیر متغیرهای پژوهش است و مابقی عواملی هستند که در مدل در نظر گرفته نشده است.مزیت رقابتی تحت

ترتیب مقادیر را به 4.14و بیشتر  4.34؛ 4.49( مقادیر 3222باشد. کوهن ) معیار دیگر بررسی مدل ساختاری اندازه اثر می

 اند. ضعیف، متوسط و قوی ارزیابی کرده

باشد.  های تایید روابط در مدل ساختاری معنادار بودن ضرایب مسیر می یکی از شاخصمعناداری ضرایب مسیر )بتا(: 

دست آمده بالای  هباشد. چنانچه مقدار ب معناداری ضرایب مسیر مکمل بزرگی و جهت علامت ضریب بتای مدل می

 24ود. در سطح معناداری ش حداقل آماره در سطح مورد اطمینان در نظر گرفته شده باشد، آن رابطه یا فرضیه تایید می

 شود. مقایسه می 9.42و  t 3.90 ،3.29ترتیب با حداقل آماره درصد این مقدار به 22درصد و  24درصد، 

 
 : معناداری ضرایب مسیر6 نمودار

 است.نتایج فرضیات تشریح شدهدست آمده از این نمودار در  هدهد. نتایج ب میمعناداری ضرایب مسیر را نشان 9نمودار 

معیار دیگری برای بررسی مدل ساختاری است. هدف این شاخص بررسی  3بینی مدل یا اشتراک افزونگی قدرتی پیش

ترین معیار شدهترین و شناختهباشد. معروف می 9پوشیروش چشمبینی کردن بهتوانایی مدل ساختاری در پیش

Q2شاخص گیری این توانایی،  اندازه
زای  که بر اساس این ملاک مدل باید باید نشانگرهای متغیر مکنون درون است 

دهنده کیفیت مناسب مدل ساختاری دست آمده از این آزمون مثبت است که نشان هبینی کند. مقادیر بانعکاسی را پیش

 4.34، 4.49ونزا سه مقدار بینی مدل در مورد متغیرهای پنهان در (. در مورد قدرت پیش9442 1است )هنسرلر و همکاران،

 (.9442اند )هنسلر و همکاران،  شدهعنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای این شاخص معرفیترتیب بهبه 4.14و 
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 : اشتراک افزونگی7 نمودار

 نتایج آزمون فرضیات

 .قابلیت حسگری بازار داردثیر مثبت و معناداری بر أسرمایه انسانی ت :3فرضیه 

 باشد یم 4.213برابر با سرمایه انسانی بر قابلیت حسگری بازار  ریمس بینشان داد که مقدار ضر هیفرض نیآزمون ا جینتا

درصد معنادار  22 نانیارتباط در سطح اطم نیا tاست. آماره  ریدو متغ نیا میارتباط مستق انگریمثبت است و ب یکه مقدار

ثیر مثبت أسرمایه انسانی تمعنا که  نی. به اشود یم دییپژوهش تأ هیاساس فرض نای . بر[≥ 44/0P –Value]گزارش شد 

 .و معناداری بر قابلیت حسگری بازار دارد

 1: نتایج آزمون فرضیه 8جدول 

 نتیجه t P-Valueآماره  ضریب مسیر فرضیه

 تأیید 4.444 11.411 4.213 حسگری بازار <-سرمایه انسانی 

 .ثیر مثبت و معناداری بر مدیریت برند داردأسرمایه انسانی ت :9فرضیه 

که  باشد یم 4.910برابر با سرمایه انسانی بر مدیریت برند  ریمس بینشان داد که مقدار ضر هیفرض نیآزمون ا جینتا

درصد معنادار  22 نانیارتباط در سطح اطم نیا tاست. آماره  ریدو متغ نیا میارتباط مستق انگریمثبت است و ب یمقدار

ثیر مثبت أسرمایه انسانی تمعنا که  نی. به اشود یم دییپژوهش تأ هیاساس فرض نای . بر[≥ 44/0P –Value]گزارش شد 

 .و معناداری بر مدیریت برند دارد

 2نتایج آزمون فرضیه  -9جدول 

-t Pآماره  ضریب مسیر فرضیه

Value 
 نتیجه

 تأیید 4.444 39.109 4.910 مدیریت برند <- انسانیسرمایه 

 .ثیر مثبت و معناداری بر کسب مزیت رقابتی داردأقابلیت حسگری بازار ت: 1 هفرضی

 4.420برابر با قابلیت حسگری بازار بر کسب مزیت رقابتی  مسیرمقدار ضریب نتایج آزمون این فرضیه نشان داد که 

 22در سطح اطمینان  ارتباط این tکه مقداری مثبت است و بیانگر ارتباط مستقیم این دو متغیر است. آماره  باشد می
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. به این معنا که قابلیت شود فرضیه پژوهش رد میبر این اساس  .[≤ 44/0P –Value] درصد معنادار گزارش نشد

 .ثیری بر کسب مزیت رقابتی نداردأحسگری بازار ت

 3: نتایج آزمون فرضیه 10جدول 

-t Pآماره  ضریب مسیر فرضیه

Value 
 نتیجه

 رد 4.490 4.902 4.420 کسب مزیت رقابتی <-قابلیت حسگری بازار 

 

 .ثیر مثبت و معناداری بر کسب مزیت رقابتی داردأمدیریت برند ت: 0 هفرضی

 4.099برابر با قابلیت مدیریت برند بر کسب مزیت رقابتی  مسیرمقدار ضریب نتایج آزمون این فرضیه نشان داد که 

 22در سطح اطمینان  ارتباط این tکه مقداری مثبت است و بیانگر ارتباط مستقیم این دو متغیر است. آماره  باشد می

مدیریت شود. به این معنا که  بر این اساس فرضیه پژوهش تأیید می .[≥ 44/0P –Value] درصد معنادار گزارش شد

 .ثیر مثبت و معناداری بر کسب مزیت رقابتی داردأبرند ت

 3: نتایج آزمون فرضیه 11جدول 

-t Pآماره  ضریب مسیر فرضیه

Value 
 نتیجه

 تأیید 4.444 0.922 4.099 کسب مزیت رقابتی <-مدیریت برند 

 گیرینتیجهبحث و -9

بازار  یحسگر یانجیبا در نظر گرفتن نقش م یرقابت تیدر کسب مز یانسان هینقش سرما یبررساز انجام پژوهش  هدف

استان  یو گردشگر یفرهنگ راثیاداره کل مدر  یبازار در صنعت گردشگر یهاییایپو یلگریبرند و تعد تیریو مد

 شدهانجام کاربردی هدف با و بوده پیمایشی-توصیفی های پژوهش نوع از روش، و ماهیت نظر از پژوهش. ، استگلستان

نفر  124به تعداد  اداره کل میراث فرهنگی و گردشگری استان گلستانکارکنان  کلیه را پژوهش آماری جامعه. است

گیری صورت نمونهگیری بهنفر تعیین شد و روش نمونه 324نمونه آماری با استفاده از فرمول کوکران، . دهند می تشکیل

 سازه روایی و صوری -محتوایی روایی .است های استانداردپرسشنامه ها داده گردآوری ابزار. تصادفی ساده انجام شد

 آلفای ضریب آزمون از استفاده با نیز آن پایایی و گرفت قرار تأیید مورد و بررسی پژوهش ابزار( تأییدی عاملی تحلیل)

 از و استنباطی و توصیفی آمار روش از ها داده تحلیل و تجزیه منظوربه. شد و تأیید سنجیده کرونباخ و پایایی مرکب

پژوهش در دو بخش  این از شدهکسب نتایج. شد استفاده SmartPLS افزارنرم وسیلهبه روش حداقل مربعات جزئی

 است.شدهاختصار شرح دادهآمار توصیفی و آمار استنباطی در ادامه به

 مشتریان برای خرید و بهبود حس توانند با برقراری روابط دوستانه و تقویت انگیزه سرمایه انسانی ماهر و دلسوز می

توانند نیازها و سلایق گذاری را برای مشتریان ایجاد نماید و از این طریق میرضایت و وفاداری آنان، نوعی ارزش

وری و خدمات رسانی به مشتریان را بهبود بخشد. از این رو به مشتریان را شناسایی نموده و از این رو تلاش نمایند بهره

های سازمانی مناسب، شود که در ابتدا با حمایتپیشنهاد می استان گلستان یو گردشگر یفرهنگ راثیه کل مادارمدیران 

واسطه آن بتوانند با شناسایی نیازها و حس خشودی و رضایت از سازمان را در نیروی انسانی خود تقویت کرده تا به
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وری سازمان را مشتریان نسبت به رقبا اتخاذ کرده و بهرهها را در جذب ها و تاکتیکسلایق مشتریان، بهترین استراتژی

 بهبود بخشند.

 نحو مؤثرتر و بهینه تری کار کرده و میباشند بههای انسانی از سازمان، حس رضایت و خشنودی داشتهزمانی که سرمایه

بخشند و جایگاه برند سازمان را های خلاقانه و جدید بهبود ها و تاکتیکتوانند نوع خدمات رسانی را با ایجاد استراتژی

شود پیشنهاد می استان گلستان یو گردشگر یفرهنگ راثیاداره کل ماین رو به مدیران  در ذهن مشتریان ارتقا دهند. از

های خود را که به کارکنان اجازه دهند با توجه به شناختی که از مشتریان نیازهای آنان دارند، نظرات و پیشنهادها و ایده

های برتر استقبال کرده و در صورت امکان از آنها بهرهص مدیریت برتر برند ابراز کرده و از نظرات و ایدهدر خصو

های جدیدی را برای بهبود برند سازمان در مقایسه با برن رقبا در ذهن توانند روشبرداری کنند. کارکنان از این طریق می

 سازمان را بهبود بخشند.و نگرش مشتریان ایجاد کرده و دستیابی به اهداف 

 تواند ای و متخصص همواره در خلق ایده و نوع خدمات رسانی و رضایت مشتری پیشرو بوده و میسرمایه انسانی حرفه

منجر به تمایز استراتژیک خدمات در سازمان شده و قابلیت حسگری بازار را بهبود بخشیده که در نهایت منجر به کسب 

پیشنهاد می استان گلستان یو گردشگر یفرهنگ راثیاداره کل ممزیت رقابتی برای سازمان شود. از این رو به مدیران 

ز آنها بخواهند تا به قلب و روح مشتریان نفوذ کرده تا بتوانند بینش و نگرش شود که با دادن استقلال شغلی به کارکنان ا

های آنان و همچنین شناسایی مشتریان جذاب و سودآور برای سازمان مشتریان از نوع فعالیت بازارها، نیازها و خواسته

را نسبت به سایر رقبا فراهم کرده و تا از این طریق بتوانند شرایط ارائه خدمات تخصصی و متمایز به مشتریان  بپردازند

 باعث کسب مزیت رقابتی برای سازمان شوند.

  شود جو سازمانی را طوری حفظ کنند که پیشنهاد می استان گلستان یو گردشگر یفرهنگ راثیاداره کل مبه مدیران

مشارکت در برخی تصمیمکارکنان همواره به وجود ارتباطات باز و شفاف با دیگر کارکنان و مدیران خود و همچنین 

ای شود که خود جنبهها، تمایل داشته و این امر موجب ایجاد انگیزه برای بهبود وظایف شغلی و عملکرد آنان میگیری

تواند در امر خدمات رسانی به ایجاد تصویر مثبتی از برند و ایجاد شود و میمیاز بهبود عملکرد و مدیریت برند محسوب

 مات سازمان نسبت به رقبا مؤثر بوده و به کسب مزیت رقابتی برای سازمان بیانجامد.تمایز استراتژیک خد
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