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تدوین نقشه راه گردشگري شهري با رویکرد توسعه منابع انسانی (مطالعه موردي: 

  استان اصفهان)

  شجوي دکتري تخصصی، گروه مدیریت، دانشگاه آزاد اسلامی واحد اصفهان، اصفهان، ایراندانعبدالمجید محمدي، 

 دانشیار گروه مدیریت، دانشگاه آزاد اسلامی واحد اصفهان، اصفهان، ایران، *اکبراعتباریان

 استادیار گروه مدیریت ، دانشگاه آزاد اسلامی واحد اصفهان، اصفهان، ایرانرضا ابراهیم زاده، 

  25/9/98تاریخ پذیرش:     28/3/98تاریخ دریافت: 
  

اي ههدف از پژوهش حاضر تدوین نقشه راه گردشگري شهري استان اصفهان با رویکرد توسعه منابع انسانی است. در مرحله اول کلیه پژوهش چکیده:

شاخص توسعه منابع انسانی بود. در مرحله  9بندي و دسته تحقیق) با استفاده از روش فراترکیب تحلیل گردید که نتیجه آن شناسایی 48مرتبط با موضوع (

ها شناسایی شد. در نهایت، در مرحله سازي شاخصراهکار عملیاتی براي پیاده 57خبره صنعت گردشگري استان  21دوم با بررسی ادبیات و مصاحبه با 

و روابط  بنديها و راهکارهاي عملیاتی سطحتفسیري، شاخص -ساختاري خبره و تحلیل اطلاعات آن با استفاده از روش مدلسازي 10سوم با نظرخواهی از 

طراحی «هاي ح، شاخصترین سطها تعیین و به عنوان نقشه راهی جهت توسعه منابع انسانی گردشگري شهري استان ارائه گردید. نتایج اینکه در پایینبین آن

ن شاخصها ها داشته و مهمتریبیشترین تاثیر را بر دیگر شاخص» عات منابع انسانیطراحی نظام اطلا«و » هاي مشاغل صنعت گردشگريمدل شایستگی

رین وابستگی است که داراي بیشت» تعریف و اعطاي جوایز تعالی مدیریت منابع انسانی صنعت گردشگري«شوند و در بالاترین سطح شاخص محسوب می

طراحی « ،»هاي همگانیارائه آموزش«، »هاي آموزشیها و ارائه تخفیف دورهصیص یارانهتخ«، »هاي اجتماعیبکارگیري شبکه«هاي بود. در نهایت شاخص

ها ه این شاخصب ها تأثیر داشته و مسئولان بایستی با توجه ویژهبر کل شاخص» طراحی نظام اطلاعات منابع انسانی«و » هاي مشاغل صنعتمدل شایستگی

ها زمها بهبود ایجاد نمایند. در پژوهش حاضر، این مکانیهاي مناسب در دیگر شاخصرار داده و با اتخاذ مکانیزمها مورد پایش قتأثیر آنها را بر دیگر شاخص

  ها ارائه گردید.سازي آندر قالب راهکارهاي عملیاتی به همراه نقشه راه پیاده

  .ساختاري تفسیريگردشگري شهري، توسعه منابع انسانی، نقشه راه، فراترکیب، مدلسازي کلیدي:  کلمات
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Abstract: The purpose of this study is to Formulation an urban tourism road map of Isfahan province with human 
resources development (HRD) approach. In the first phase, all related published research (48 research) was analyzed 
using Meta-synthesis method. The results were identified and categorized into 9 HRD indices. In the second, 57 
operational strategies for implementation of indicators were identified by reviewing the literature and interviewing 21 
experts in Industry. Finally, by surveying 10 experts and analyzing them using Structural-Interpretive Modeling 
Methodology, indicators and operational solutions of Leveling and relationships were determined and presented as a 
roadmap for HRD of urban tourism in Isfahan province. The results showed that at the lowest level, the indicators 
"Designing Competency Model of Tourism Industry Jobs" and "Designing Human Resources Information System 
(HRIS)" had the most impact on the other indicators and in fact the most important indicators of tourism HRD. Isfahan 
province is considered to be the highest index of "Definition and Award of Excellence in Human Resource Management 
Excellence in Tourism Industry", which was the most dependent. Finally, indicators such as "utilization of social 
networks", "allocation of subsidies and discounts in training", "provision of public education", "Designing Competency 
Model of Tourism Industry" and "Designing HRIS" affect all indicators, and authorities must pay special attention to 
them in order to monitor their impact on others and select mechanisms to improve on others. In the present study, these 
mechanisms were presented in the form of operational solutions along with a roadmap for their implementation 

Keywords: Urban Tourism, Human Resource Development, Roadmap, Meta-synthesis, Interpretive Structural 
Modeling. 
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  مقدمه و بیان مسئله -1

هاي ). رشد چشمگیر فعالیت1396باشد (متقی، هاي اقتصادي سودآور در جهان امروز میامروزه گردشگري یکی از اهرم

، 1هاي اقتصادي و اجتماعی قرن اخیر بدل کرده است (باستیک و کوجکیکترین پدیدهبرجسته گردشگري، آن را به یکی از

هاي مناسب و مطرح براي خروج از مشکل اتکاي بیش از حد به درآمدهاي ). در ایران، صنعت گردشگري یکی از گزینه2012

 10ازمان گردشگري و یونسکو، ایران جزو ). بر اساس اطلاعات س1394نفتی و حل مشکل اشتغال است (حقیقی و همکاران، 

اندرکاران صنعت هاي مختلف است. از دیر باز هدف دستهاي گردشگري در زمینهکشور اول دنیا به لحاظ دارا بودن جاذبه

از طرفی دیگر ). 1395الدینی و همکاران، گردشگري در ایران این بوده که بتوانند آن را جایگزین صنعت نفت کنند (شمس

آنچه بیش از همه داراي اهمیت است، توسعه نیروي انسانی است، به طوري که اقتصاددانان  عیت این است که در جهان امروزواق

ور است، نه کند، منابع انسانی آن کشمعتقدند آنچه در نهایت خصوصیت روند توسعه اقتصادي و اجتماعی یک کشور را تعیین می

طلبد که در برقراري ارتباط با ). ماهیت خاص گردشگري، کارکنانی می2014همکاران،  و 2سرمایه و یا منابع مادي دیگر (ورو

ور تأمین نیازها منظمند بوده، از انگیزه لازم بهسایر افراد توانا و به خرسندسازي دیگران، خیرخواهی و ابراز محبت به سایرین علاقه

اشته و توان و علاقه کافی براي حل مشکلات آنان را در خود داشته باشد و انتظارات دیگران برخوردار بوده، سایر افراد را گرامی د

منظور ). اشتغال در این صنعت، کارکنان را به2017، 3مانند یک تفریح و سرگرمی بپندارد (لشلیو پذیرایی کردن از دیگران را به

 انتظارات آنان ساخته است. درك نیازهاي مشتریان وارائه خدمات متعالی به مشتریان، نیازمند متانتی مناسب و آگاهی از نیازها و 

مهمانان و ارائه پاسخ و واکنش مناسب به آن نیز نیازمند هوش احساسی، برخورد مؤدبانه با مشتریان و مهمانان، فرا دستان و فرودستان 

وکار در این صنعت راي یک کسب). زیرا، ارزشی که مهمانان و مشتریان ب2017، 4و نیازمند تمرکز در کار احساسی است (والمسلی

هاي کارکنان است و توان و مهارت کارکنان در پرداختن به کار قائل هستند، نتیجه تجربیات مستقیم آنان از اقدامات و فعالیت

ابع رو، من). ازاین2017، 5باشد (گیبسونترین عوامل در توسعه این دست تجربیات در مشتریان و مهمانان میاحساسی، یکی از مهم

عنوان عنصري حیاتی در راستاي تحقق کیفیت خدمات، کسب و هاي گردشگري بهها و سازمانانسانی در تمامی مناطق، ناحیه

ازد. بدین پردافزایش رضایت و وفاداري مشتریان و مهمانان، ایجاد و توسعه مزیت رقابتی و افزایش عملکرد به ایفاي نقش می

) آموزش و توسعه کارکنان را به عنوان یکی از مهمترین کلان فرآیندها و کارکردهاي حوزه منابع انسانی 2015( 6منظور، کاپلی

 در دو بعد ایجاد و توسعه مدیریت منابع انسانی و به دست آوردن ابزارهاي لازم برايکند. هدف از توسعه منابع انسانی را معرفی می

توان خلاصه کرد. از آنجا که صنعت گردشگري اساساً انسان توسعه یافته سازمانی میپدید آوردن محیطی مناسب براي ظهور 

کنندگان آن نقشی مهم در کیفیت محصول و رضایت مشتري دارند و در ادبیات گردشگري، فرد فعالیتی خدماتی است، عرضه

ن، با توجه به اهمیت منابع انسانی در صنعت ). بنابرای1383آید (ضیائی، کننده خدمات، خود بخشی از محصول به شمار میارائه

ید بر منابع تري از توسعه صنعت گردشگري با تاکتري انجام شود تا بتوان تبیین دقیقگردشگري، لازم است تحقیقات گسترده

براي  و انسانی داشت که این پژوهش سعی در تدوین نقشه راه براي توسعه منابع انسانی در گردشگري شهري استان اصفهان دارد

  تفسیري بهره برده است. -این مهم، از رویکرد مدلسازي ساختاري

  

1.Bastic & Gojcic 
2. Weru 
3. Lashley 
4. Walmsley 
5. Gibson 
6. Cappelli 
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  سوالات پژوهش -2

  هاي ذیل است: محققان در این پژوهش در پی یافتن پاسخی براي پرسش

  هایی است؟ها و مولفهاصفهان داراي چه شاخصمدل توسعه منابع انسانی گردشگري شهري 

  هاي توسعه منابع انسانی گردشگري شهري اصفهان چگونه است؟ روابط بین شاخص

  نقشه راه توسعه منابع انسانی گردشگري شهري اصفهان کدام است؟

  پیشینه پژوهش -3

هتلداري با رویکرد مدیریت استعدادکارکنان، به اي تحت عنوان توسعه منابع انسانی صنعت ) در مقاله1396محمدي و حبیبی (

هاي پژوهش نشان داد که مدیریت استعداد بر توسعه منابع انسانی؛ پردازند. یافتهبررسی مدیریت استعداد در صنعت هتلداري می

ابع رت و دانش منهاي مدیریت استعداد (جذب استعدادها، نگه داشت استعدادها، توسعه استعدادها) بر سطح ارتباط و مهامولفه

) 1395انسانی تاثیر دارد و بر مبناي نتایج پیشنهادات جهت جذب، حفظ و توسعه منابع انسانی عرضه شد. محمودي و نعیمی مجد (

بیان کردند با توجه به این که گردشگري و هتلداري فعالیتی خدماتی است و افراد ارائه دهنده خدمت بخشی از محصول به شمار 

ه منابع انسانی از ارکان توسعه مقاصد، رضایت گردشگران و به تبع آن حفظ و بقاي عملکرد سیستم است؛ و آموزش می آیند، توسع

هاي تخصصی صنعت گردشگري و هتلداري موجب ارتقا دهد، آموزشها نشان میکند. یافتهترین نقش را در این راستا ایفا میمهم

مکاران الدینی و هر این صنعت و نهایتاً رضایت شغلی این افراد، خواهد شد. شمسنظام آموزش عالی، توانمندسازي پرسنل شاغل د

ارزیابی اثرات توانمندسازي نیروي انسانی در توسعۀ صنعت گردشگري (مطالعۀ موردي: استان «) پژوهشی را با عنوان 1395(

مؤلفه مهارت و تخصص شغلی، دانش و اطلاعات هاي پژوهش نشان داد که میان چهار انجام دادند. یافته» کهگیلویه و بویراحمد)

شغلی، سطح نگرش و انگیزة شغلی و توسعۀ گردشگري در استان کهکیلویه و بویراحمد رابطۀ معنی دار وجود دارد. در ضمن نتایج 

ارد. صمیمی دحاصل از تحلیل مسیر حاکی از این بود که متغیر نیروي انسانی توانمند، در توسعۀ گردشگري رابطه معناداري وجود 

اي به بررسی اثر گردشگري بـر توسعه منابع انسانی پرداختند و جهت بررسی اثر گردشگري بر توسـعه، ) در مطالعه1392و خبره (

بر  و معناداري دهد تعداد ورود گردشگران خارجی اثر مثبتي انسانی استفاده شده است. نتایج تحقیق نشان میتوسعه شاخص از

اهداف توسعه اقتصادي و انسانی براي هر کشوري  به ی کشورها دارد. از این رو توسعه ایـن صنعت جهت دستیابیتوسعه انسان

توسعه گردشگري با تأکید بر نقش آموزش «) در پژوهشی با عنوان 1391رسد. خدائی و کلانتري خلیل آباد (ضروري به نظر می

موزش هاي این پژوهش نشان داد نظام آهبود نظام آموزشی کشور پرداختند. یافتهبه ارائه راهکارهاي اصلاحی جهت ب» نیروي انسانی

 هاتر، معیارها و ضوابط نظارتی و چگونگی اعمال آنجهانگردي و واحدهاي آموزشی، امکانات و تجهیزات آموزش و از همه مهم

هاي مؤسسات آموزشی، گسترش مبادلات باید به سرعت متحول شوند و ایجاد این تحولات مستلزم ارائه تسهیلات و معافیت

المللی در امر آموزشی و تربیت مدرسان مورد نیاز است. ارائه آموزش اثر بخش در یک سازمان مدرن مستلزم تفکر جدید، بین

 هاي جدید است. از آنجا که آموزش به عنوان بخش زیربنایی مدیریت منابعهاي جدید، رویکرد جدید و ابزارها و مکانیزممدل

توان کار انسانی و مدیریت کیفیت در صنعت گردشگري مطرح است، براي اصلاح نظام ساختاري صنعت گردشگري کشور می

 40اي به موضوع توسعه منابع انسانی در جهانگردي در ) در مقاله2008( 1را از اصلاح نظام آموزشی آغاز کرد.  باوم و سزیواس

 دارند، براي کشورهایی که امروزه در جهانگردي نابالغ هستند، دولت باید توجها بیان میسال گذشته در کشور ایرلند پرداختند. آنه

اي به توسعه منابع انسانی داشته باشد. باوم و سزیواس اعتقاد دارند که بخش جهانگردي در همه جا ارتباط نزدیکی با بازار ویژه

ی بین نیروي کار و کیفیت محصول و استانداردسازي خدمات نقش و وابستگ دارد هاي تراوش شده از آنجانیروي کار و مهارت

  دهی تجربه بازدیدکننده دارد.بسیار مهمی در شکل

1. Baum & Szivas 
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و  1ارد. بهسامدنیروي کار را پر قدرت نگه می بازار آموزش با نیازهاي بخش صنعت بخش و ارتباط بسیار تنگاتنگ و یکپارچه

جسته دهنده نقش بري گردشگري را مورد بررسی قرار داده که نتیجه آن نشاندسازي زنان از طریق توسعه) توانمن2015همکاران (

گردشگري در توانمندسازي زنان از طریق ایجاد اشتغال و بهبود وضعیت اقتصادي و اجتماعی زنان در جامعه بوده است. در این 

و اجتماعی زنان و تأثیرات گردشگري بر این شرایط پرداخته شد. اما هاي قبلی به بررسی شرایط اقتصادي پژوهش همانند بررسی

ري به تآموزشی و ... است که از دید جامع –آن چه که در این پژوهش مطرح است تکیه بر سایر ابعاد مانند روان شناختی، فنی 

  د.بهبود وضعیت کمک کنتواند به موضوع نگریسته و موجب دستیابی به نتایج بهتري از نظر زنان شده است؛ که می

  مبانی نظري -4

اي فراتر از حس ظاهري میل کردن یک وعده غذایی، خوابیدن در تختی راحت، مسافرت با امروزه تجربه گردشگري، تجربه

اقعی وهواپیمایی کارا و ایمن یا بازدید از طبیعت و هنرهاي دستی است. این تجربه همچنین شامل برخورد با افرادي است که تجربه 

کننده در این ). از آنجا که گردشگري صنعتی کارمحور است، منابع انسانی مشارکت2016دهند (باوم، گردشگر را توسعه می

دیگر، عبارت). به2009، 2بخش، تأثیر بسیاري در افزایش کیفیت و کارایی خدمات برجاي خواهند گذاشت (گروبلر و دیدریچ

منظور تأمین و پاسخگویی به تقاضاي مشتریان از اهمیتی حیاتی یده در گردشگري بهدخوبی آموزشوجود نیروي کاري به 

هاي انسانی در این صنعت را مطرح ). این موضوع، نیاز به مدیریت و توسعه منابع و سرمایه2013، 3برخوردار است (نانزو و چیفاوا

کسب  گیرد که استعدادهاي برتر مهمترین منبع درأت میپندار نشبخشد و تأکید بر توسعه کارکنان، از این پیشکرده، قوت می

هاي خود همواره بر این نکته ها و گردهمایی). سازمان جهانی گردشگري در گزارش2008، 4باشند (بارونمزیت رقابتی پایدار می

شی اساسی زمینه صنعت نق باشد و در اینهاي لازم میتأکید کرده است که صنعت گردشگري نیازمند افراد شایسته و داراي مهارت

هاي ارتکننده و اعمال نظهاي انگیزشی و تشویقوپرورش منابع انسانی، دستمزدها و همچنین فعالیتبر عهده دارد. مسئله آموزش

انی ع انسریزي، برآورد منابریزي توسعه منابع انسانی حائز اهمیت بسیار است. در این برنامهجدي ازجمله مواردي است که در برنامه

دایی و باشد (خهاي آموزشی از ارکان اصلی میهاي مربوط به این بخش و تدوین برنامهموردنیاز و شناسایی نیازها و پیچیدگی

) که خود تحت تأثیر ماهیت گردشگري قرار دارد. تعریف توسعه منابع انسانی آسان نیست و 50: 1391آبادي، کلانتري خلیل

ختار توسعه منابع انسانی بارزي ارائه نشده است. تعاریف توسعه منابع انسانی گوناگونی در آمریکا تاکنون هیچ نقطه نظر خاص یا سا

ندازهاي امورد تحقیق قرار گرفت و هیچ توافقی در تعریف این زمینه وجود ندارد و توسعه منابع انسانی بیشتر تلفیقی از چشم

گیرد و براي ایجاد ي سازمانی که در مدت زمان معینی صورت میها). مجموعه فعالیت2017، 5چندگانه است (گوپتا و ساهو

 هایی استها و فعالیتها، سیستمي منابع انسانی شامل برنامه). توسعه2015، 6شود (گیبتغییرات رفتاري در کارکنان طراحی می

ه منابع انسانی همچنین مجموعه ). توسع1396شود (فدائی کیوانی و سادات اشکور، که براي بهبود عملکرد کارکنان طراحی می

منظور کسب اطمینان از توسعه توانایی شخصی و شکوفایی استعدادهاي افراد طراحی و اجرا هایی است که بهاقدامات و فعالیت

هاي لازم، کارکنان فعال در یک سازمان یا صنعت ها، دانش و شایستگیگردد و فرایندي پویا است که از مجراي توسعه مهارتمی

). یکی از اهداف 2010سازد (آرمسترانگ، ا به حرکت از جایگاه و وضعیت فعلی به جایگاه و وضعیتی بهتر در آینده توانا میر

هاي خویش ها و قابلیتاصلی توسعه منابع انسانی، فراهم آوردن محیط و شرایطی است که افراد را به یادگیري و توسعه توانایی

  ). 176 :2008ترغیب نماید (آرمسترانگ، 

1. Behusan 
2. Grolber & Diedricks 
3. Nzonzo & Chipfuva 
4. Barron 
5. Gupta & Sahoo 
6. Gibb  
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رو، هدف از توسعه منابع انسانی صنعت گردشگري شهري اصفهان، توسعه چارچوبی یکپارچه و سیستمی جامع و نیز ارائه ازاین

در سطح  هاي یادگیرياز مجراي ایجاد فرهنگ یادگیري و تدوین استراتژيمنظور توسعه و پرورش کارکنان راهکارهایی عملی به

نوان منبعی بسیار عفردي، سازمانی، صنعت، بخش و منطقه و هدف آن افزایش شایستگی منابع انسانی به صورتی است که آنان را به

  مهم در ایجاد مزیت رقابتی مطرح سازد.

  پژوهش شناسروش -5

اي و از نظر روش اجرا جزء تحقیقات توصیفی از نوع پیمایشی از نوع تحقیقات کاربردي و توسعه این پژوهش از نظر هدف،

شود. همچنین از لحاظ افق زمانی، مقطعی است زیرا تنها در یک مقطع زمانی مشخص، پژوهش صورت گرفته و طی محسوب می

اي ههاي منتشر شده در پایگاهژوهش شامل کلیه پژوهشهاي زمانی دیگر، تکرار نخواهد شد. جامعه آماري در مرحله اول پدوره

حله دوم باشد. در مرعلمی معتبر داخلی و خارجی مرتبط با توسعه منابع انسانی گردشگري شهري، تا زمان انجام این پژوهش می

- وش نمونهده از رباشد که با استفاپژوهش، جامعه آماري دربرگیرنده خبرگان حوزه گردشگري شهري در استان اصفهان است می

نفر جهت تدوین نقشه راه (مدلسازي ساختاري تفسیري)  10نفر جهت استخراج راهکارهاي توسعه منابع انسانی و  21گیري هدفمند، 

طور کلی این پژوهش از نوع آمیخته اکتشافی است. در این نوع پژوهش، پژوهشگر هر دو رویکرد کمی و کیفی انتخاب شدند. به

کند هاي فلسفی تأکید میشناسی بر مفروضهعنوان یک روشبرد. پژوهش آمیخته به راي طرح پژوهش بکار میمرسوم را در اج

ها و نیز ترکیب رویکردهاي کمی و کیفی را در بسیاري از مراحل فرآیند پژوهش وتحلیل دادهوسوي گردآوري و تجزیهکه سمت

ها و راهکارهاي توسعه منابع انسانی به بررسی و استخراج شاخصکند. در پژوهش حاضر رویکرد کیفی مربوط راهنمایی می

ها و راهکارها نیز یک رویکرد بندي شاخصتفسیري جهت سطح-گردشگري شهري اصفهان است. روش مدلسازي ساختاري

ست، غالب ا توان اذعان داشت در این پژوهش رویکرد کیفی در مقایسه با رویکرد کمیوجود میرود. با این کمی به شمار می

  باشد.هاي مورد استفاده در این پژوهش میهاي حاصل از روش کیفی فراترکیب، زیربناي سایر روشزیرا یافته

  هاي پژوهشیافته -6

  هاي توسعه منابع انسانی گردشگري با استفاده از روش فراترکیببندي شاخصمرحله نخست: استخراج و دسته

) براي انجام روش فراترکیب استفاده شده است که در ادامه 2007و همکاران ( 1سانلوسکیاي در این پژوهش از روش هفت مرحله

  شوند.بر اساس نتایج پژوهش شرح داده می

  گام اول: تنظیم سوال پژوهش

براي تنظیم سوال پژوهش از پارامترهاي مختلفی همچون چه چیزي، جامعه مورد مطالعه، محدودیت زمانی و چگونگی روش 

ی هاي توسعه منابع انسانشود. سوال پژوهش براي این قسمت(سوال نخست پژوهش) عبارت از است اینکه، شاخصیاستفاده م

 گردشگري شهري کدامند؟

  مندگام دوم: انجام ادبیات نظام

منتشر شده تب مند بر مقالات و کدر این مرحله، همانطور که در فصل گذشته بیان شد، پژوهشگر بر جستجوي سیستماتیک یا نظام

ا هنماید. در پژوهش حاضر، این کلید واژههاي مرتبط را انتخاب میشود و کلید واژههاي اطلاعاتی معتبر متمرکز میدر پایگاه

دشگري هاي توسعه منابع انسانی گرهاي توسعه منابع انسانی، شاخصاند از: توسعه منابع انسانی، آموزش منابع انسانی، مدلعبارت

اي ههاي داده، کتب، مجلات و موتورهاي جستجوگر مختلف و با استفاده از کلید واژهتیجه جستجو و بررسی پایگاهو .... در ن

  یافت شد. » عنوان، چکیده و محتوا«مقاله لاتین بر اساس  224کتاب و  1مقاله فارسی و  34نامه و پایان 2مورد نظر، 

1. Sandelowski 



  112-97، ص. تدوین نقشه راه گردشگري شهري با رویکرد توسعه منابع انسانی (مطالعه موردي: استان اصفهان)
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و در منابع لاتین طی بازه » هجري شمسی 1398الی  1380«مقالات در منابع فارسی طی بازه زمانی لازم به ذکر است که جستجوي 

 هاي جهاد دانشگاهی، مقالاتهاي فارسی مورد بررسی عبارتند از: سایتانجام پذیرفت. همچنین پایگاه» میلادي 2019الی  2000«

پایگاه مجلات تخصصی نور و پرتال جامع علوم انسانی و همچنین هاي کشور، پایگاه نشریات کشور، ایران داك، علمی کنفرانس

  هاي ساینس دایرکت، امرال اینسایت، اسپرینگر.هاي لاتین عبارتند از: سایتپایگاه

  گام سوم: جستجو و انتخاب مقالات مناسب

ار رآیند فراترکیب مورد بررسی قرکند که این مقالات در فدر این مرحله، پژوهشگر در هر بازنگري، تعدادي از مقالات را رد می

  شود.نشان داده می 1گیرد. در پژوهش حاضر، فرآیند بازنگري به صورت خلاصه در شکل نمی

متن کامل یافت شد تعداد پژوهش هایی که به صورت 
N=261

تعداد پژوهش هاي رد شده به علت عدم دسترسی
N=8

تعداد پژوهش هاي شناسایی شده
N=253

تعداد پژوهش هایی که چکیده آن ها بررسی شد
N=107

تعداد پژوهش هایی که محتواي آن ها بررسی شد
N=69

رزیابی قرار گرفت CASPتعداد پژوهش هایی که به روش  مورد ا
N=56

تعداد پژوهش هاي منتخب نهایی
N=48

تعداد پژوهش هاي رد شده به علت عنوان
N=146

تعداد پژوهش هاي رد شده از نظر چکیده
N=38

تعداد پژوهش هاي رد شده از نظر محتوا
N=13

تعداد پژوهش هاي رد شده به علت کیفیت روش شناختی
N=8

  
  هاي پژوهش)اي از نتایج جستجو و انتخاب منابع مناسب (منبع: یافته): خلاصه1شکل (

  

منبع در فرآیند جستجو و انتخاب منابع، مناسب و قابل پذیرش تشخیص داده  48تعداد شود، مشاهده می 1همانطور که در شکل 

هاي مطالعه، شد. معیارهاي پذیرش یا عدم پذیرش، شامل مواردي چون محدوده جغرافیایی، زبان مطالعات، زمان مطالعات، روش

 شناختی مطالعات بر اساسر بررسی کیفیت روشجامعه مورد مطالعه، شرایط مورد مطالعه و نوع مطالعه است. همچنین به منظو

) براي هر مقاله بر اساس ده معیار ذکر شده امتیازي در نظر گرفته شد. بر اساس CASPهاي ارزیابی حیاتی (ي مهارتبرنامه

مقاله  56ده است، اما در ) بو50(از  48و حداکثر امتیاز داده شده  21ها شده به مقاله مقاله، حداقل امتیاز داده 48امتیازات اخذ شده 

و حذف شدند. در  اند یا اینکه معیارهاي پذیرش را نداشته(متوسط و ضعیف) کسب کرده 20مقاله امتیازي زیر  8ارزیابی شده، 

ات مقاله براي تجزیه و تحلیل اطلاع 48مقاله را حذف کرده و در نهایت  213مقاله،  261نتیجه در فرآیند ارزیابی، پژوهشگر از میان 

  ماند. باقی می

  گام چهارم: استخراج نتایج

هاي توسعه در کل فرآیند روش فراترکیب، پژوهشگر به طور پیوسته، منابع منتخب و نهایی شده را به منظور دستیابی به شاخص

ه این ابع بمنابع انسانی گردشگري، چندین بار محتواي منابع را مورد بازنگري قرار داده است. در پژوهش حاضر، اطلاعات من

) شود (شامل نام خانوادگی نویسنده و سالی که منبع منتشر شده استبندي شده است؛ مرجع مربوط به هر منبع ثبت میصورت دسته

 شود.هاي توسعه منابع انسانی که در هر منبع موجود است، استخراج و بیان میو شاخص
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  هاي کیفیگام پنجم: تجزیه و تحلیل و تلفیق یافته

اهیم و الگوها سازي مفشناسی جهت شفافباشد. این روشها میاز روش فراترکیب، ایجاد تفسیر یکپارچه و جدیدي از یافتههدف 

کند که در میان هایی را جستجو می). در طول تجزیه و تحلیل، محقق موضوعات یا تم1390و نتایج پذیرفته شده است (سهرابی، 

اشاره » بررسی موضوعی«) به این موارد به عنوان 2007اند. سانلوسکی و همکاران (شدهمطالعات موجود در فراترکیب پدیدار 

- کند. به محض اینکه موضوعات شناسایی و مشخص شدند، بررسیها یا موضوعاتی را مشخص میکند، به طوري که محقق تممی

دهد که آن را به بهترین نحو ضوعی قرار میهاي مشابه و مربوطه را در موبنديدهد و طبقهبندي را شکل میکننده یک طبقه

ژوهش دهند. در این پارائه می» ها یا فرضیات کاريها، تئوريتوضیحات و مدل«اي براي ایجاد ها اساس و پایهکند. تمتوصیف می

کد  107ه طوري کبهها، همپوشانی لازم صورت گرفته شد معنی بودن واژهبعد از استخراج متون از مقالات منتخب، با توجه به هم

کد یا مفهوم استخراج گردید.  37بودن برخی از آنها، همپوشانی لازم صورت پذیرفت و در نهایت معنیشناسایی، و با توجه به هم

عامل  9شود که در نهایت بندي میها در یک مفهوم مشابه به عنوان عامل دستهدر ادامه با در نظر گرفتن مفهوم این کدها، آن

  بندي گردیدند.دسته اصلی (بعد) طبقه 2گروه (مولفه) و  4شدند. پس از شناسایی عوامل، این عوامل در  شناسایی

  گام ششم: حفظ کنترل کیفیت

در این پژوهش جهت بررسی کنترل کیفیت و یا به عبارت دیگر، پایایی مدل، از شاخص کاپا استفاده شده است. بدین طریق که 

گردشگري و مدیریت منابع انسانی بود، بدون اطلاع از نحوه ادغام کدها و مفاهیم ایجاد شده خبره دیگري که متخصص حوزه 

ده توسط هاي ارائه شهاي ارائه شده توسط پژوهشگر با گروهکند. سپس گروهبندي مفاهیم میتوسط پژوهشگر، اقدام به گروه

اند که از این گروه ایجاد کرده 7گروه و خبره دیگر  6شگر شود، پژوهمشاهده می 1شود. همانطور که در جدول خبره، مقایسه می

در سطح  2، با توجه به جدول 617/0گروه مشترك هستند. طبق محاسبات صورت گرفته، مقدار شاخص کاپا برابر است با  5تعداد، 

  شود.گیرد و نتیجتاً، پایایی مدل تأیید میتوافق معتبر قرار می
  

  تبدیل کدها به مفاهیم توسط پژوهشگر و فرد خبره ): نحوه محاسبه وضعیت1جدول (

  نظر پژوهشگر
  

  بله  خیر  مجموع کدگذار اول

6  B=1 A=5 بله  

  خیر D=0 C=2  2  نظر خبره

N=8 1  7  مجموع کدگذار دوم  

  هاي پژوهش)(منبع: یافته
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  توافقات شانسی = 

مقدار شاخص کاپا  = 
توافقات	شانسی�توافقات	مشاهده	شده

توافقات	شانسی�	1
= 

0/625�	0/0205

1	�0/0205
 = 617/0   

  

  ): وضعیت شاخص کاپا2جدول (

  وضعیت توافق  مقدار عددي شاخص کاپا  وضعیت توافق مقدار عددي شاخص کاپا

  مناسب  41/0 – 6/0  ضعیف  0کمتر از 

  معتبر  8/0 – 61/0  بی اهمیت  0 – 2/0

  عالی  81/0 -1  متوسط  21/0 - 4/0

  هاي پژوهش)(منبع: یافته
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  هاگام هفتم: ارائه یافته

  گردد. مشاهده می 3شود که در جدول هاي حاصل از مراحل گذشته ارائه میدر این مرحله از روش فراترکیب، یافته
  

  ): چارچوب نظري پژوهش3جدول (

  شاخص  مولفه  بعد  ردیف

1  

  اصلی

  تخصصی

 طراحی نظام نظارت بر بخش دولتی و خصوصی

 هاي اجتماعی در توسعه منابع انسانیبکارگیري شبکه  2

 تعریف و اعطاي جوایز تعالی مدیریت منابع انسانی صنعت گردشگري  3

4  
  عمومی

 تخصیص یارانه ها و ارائه تخفیف در برگزاري دوره هاي آموزشی

 ارائه آموزش هاي همگانی  5

6  

  انیپشتیب

  پژوهشی
 طراحی نظام به روز رسانی شایستگی هاي فعالین صنعت

 طراحی مدل شایستگی هاي مشاغل صنعت گردشگري  7

8  
  زیرساختی

 طراحی نظام اطلاعات منابع انسانی

 ایجاد کانون ارزیابی و توسعه منابع انسانی صنعت گردشگري  9

  هاي پژوهش)یافته(منبع: 

  

  هاي توسعه منابع انسانیمرحله دوم: استخراج راهکارهاي عملیاتی براي هر یک از شاخص

نفر  21هاي توسعه منابع انسانی با رویکرد فراترکیب، از طریق بررسی ادبیات و پیشینه تحقیق و مصاحبه با پس از شناسایی شاخص

ها، راهکارهاي عملیاتی استخراج شد که سازي هر یک شاخصاصفهان، براي پیادهاز خبرگان و اساتید حوزه گردشگري استان 

ها ها و حذف راهکارهاي تکراري و همپوشانی برخی راهکارها، در نهایت براي هر یک از شاخصمحققان پس از کُدگذاري آن

  شود. مشاهده می 4راهکار) که در جدول  57راهکارهایی ارائه دادند (

  

  هاي توسعه منابع انسانی گردشگري شهري استان اصفهانسازي شاخصهکارهاي عملیاتی پیاده): را4جدول (

  راهکار عملیاتی  کُد  شاخص

طراحی مدل 

شایستگی هاي 

مشاغل صنعت 

  گردشگري

A1 شناسایی مشاغل موجود در صنعت گردشگري استان اصفهان  

A2  تجزیه و تحلیل مشاغل موجود  

A3  هاي سازمانی در صنعت گردشگري استان به طور دقیق و جزئیپستتعریف شرح وظایف و  

A4 هاي کلیدي در صنعت گردشگري ها یا نقشها و تجربیات منابع انسانی لازم براي موفقیت در سمتشناسایی شایستگی  

A5 هاي ارزیابینونهاي کلیدي و میزان انطباق و هماهنگی افراد با مشاغل توسط کاارزیابی افراد از نظر شایستگی  

A6 هاي منابع انسانی صنعت گردشگريطراحی نظام توسعه و آموزش شایستگی  

طراحی نظام 

  اطلاعات منابع انسانی

B1 هاي اطلاعاتی منابع انسانیشناسایی و استخدام نیروي متخصص و خبره در زمینه طراحی، اجرا و بکارگیري سیستم  

B2  اطلاعات منابع انسانی صنعت گردشگري استان اصفهانطراحی و توسعه سیستم یکپارچه  

B3 هاهاي سازمانآشناسازي طراحان و اجراکنندگان سیستم اطلاعاتی منابع انسانی با نوع فعالیت 

B4 هاي منابع انسانی فعال در گردشگري استان اصفهانها و شایستگیتهیه فهرست موجودي مهارت  

B5 هاي مورد نیاز در آینده با توجه به روندهاي متغیر بازار و صنعت گردشگريشایستگیها و برآورد دانش، مهارت  

B6 منظور تسهیل استفاده از آنبندي اطلاعات بهبندي و دستهطبقه 

B7 گذاران، فعالین و شاغلین صنعت گردشگري استان اصفهان به مخازن و منابع اطلاعاتیتسهیل دسترسی تمامی مدیران، سیاست  

ارائه آموزش هاي 

  همگانی

C1 
- ا و کسبهمطالعه و ارزیابی وضعیت موجود دانش و آگاهی ساکنین استان اصفهان در ارتباط با گردشگري و اهمیت آن و چگونگی فعالیت

  وکارهاي گردشگري

C2 
- ا و کسبهآن و چگونگی فعالیت مطالعه و شناسایی وضعیت مطلوب دانش و آگاهی ساکنین استان اصفهان در ارتباط با گردشگري و اهمیت

  وکارهاي گردشگري

C3 هاي آموزش عمومی گردشگري به تفکیک اقشار مختلف جامعهها و دورهطراحی و اجراي برنامه  

C4 ترین سطوح (مدارس ابتدایی)اهتمام به آموزش امور مربوط به فعالیت و کارآفرینی در صنعت گردشگري از پایین  
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C5  کارآموزي صنعت گردشگري در سطح استان اصفهانایجاد مراکز  

C6 وکارهاي فعال در صنعت گردشگري استان اصفهان ها و کسبها و مراکز علمی با سازمانبرقراري ارتباط دانشگاه  

C7 تخصیص اعتبارات مالی و افزایش سرانه آموزشی و تجهیزات آموزش گردشگري استان اصفهان  

C8  باتجربه و آگاه براي هدایت و آموزش کارآموزان در دوران کارآموزيپرورش مربیان  

C9 هاي مسافرتی و ... براي جذب افراد مستعد جهت کارآموزيها و آژانسملزم ساختن هتل  

C10  در نظر گرفتن واحد کارآموزي در طول دوره تحصیلی دانشجویان رشته گردشگري  

C11  عنوان یک رزومهمنظور کردن آن بهاعطاء گواهی به کارآموزان و  

C12 هاي کارآموزي در نظر گرفته شدهکنندگان در دورهدر نظر گرفتن سهمیه استخدامی براي مشارکت  

تخصیص یارانه ها و 

ارائه تخفیف در 

برگزاري دوره هاي 

  آموزشی

D1 اي مشخص و مناسب به این منظوربرآورد میزان بودجه مورد نیاز و تخصیص بودجه  

D2 هاي آموزشیهاي سرآمد در امر برگزاري دورههاي مالیاتی براي سازماناعمال معافیت  

D3 هاي آموزشیهاي گردشگري جهت برگزاري دورههاي بلندمدت با بهره کم به سازمانپرداخت وام  

D4 ها جهت آموزش مدیران و کارکنان در خارج از کشوراعطاي بورس به سازمان  

D5  آوردن امکان شرکت رایگان یا با تخفیفات ویژه براي کارکنان و شاغلین برتر در امر تعالی و توسعه فرديفراهم 

D6 اعطاي کمک هزینه آموزشی (بورس) به کارکنان و شاغلین برتر در امر تعالی و توسعه فردي  

بکارگیري شبکه هاي 

اجتماعی در توسعه 

  منابع انسانی

E1 اطلاعاتی و ارتباطی صنعت گردشگري استان اصفهانهاي توسعه زیرساخت  

E2 رسانی و چگونگی استفاده از ابزارهاي فناوري اطلاعات هاي نوین برقراري ارتباط و اطلاعآشناسازي مدیران و کارکنان با روش  

E3 هاي اجتماعیهاي آموزشی با محوریت توسعه منابع انسانی در شبکهها و گروهایجاد کانال 

E4 هاگذاري علم در این انجمنهاي علمی در هر حوزه از صنعت گردشگري استان اصفهان به صورت مجازي و به اشتراكتشکیل انجمن 

E5 هاي علمی مجازيها و انجمنها، گروهتشویق متخصصان، خبرگان و کارشناسان آگاه به توسعه منابع انسانی به فعالیت در کانال  

E6  دهندمندان قرار میالمللی حوزه گردشگري را تهیه و در اختیار علاقهروز و بینهایی که مقالات و محتواهاي بهبا مراجع و سازمانانعقاد قرارداد 

طراحی نظام نظارت 

بر بخش دولتی و 

  خصوصی

F1 کاربردي براي تربیت نیروهاي متخصص و توانمند در سطوح عملیاتی -ایجاد مراکز آموزش علمی  

F2 
  تعد و توانمندگذاران مسمنظور تربیت مدیران و سیاستدانشگاهی به -هاي جدید در سطوح کارشناسی ارشد و دکتري در بخش دولتیایجاد رشته

طراحی نظام به 

-روزرسانی شایستگی

  هاي فعالین صنعت

G1 تهیه بانک اطلاعاتی فعالین صنعت گردشگري  

G2  هاي فعالین صنعت گردشگريشایستگیمطالعه و ارزیابی وضعیت موجود  

G3 شناسایی نیازهاي صنعت گردشگري در زمینه شایستگی مورد نیاز فعالین آن  

G4 هاي فعالین صنعت گردشگريمطالعه و شناسایی وضعیت مطلوب شایستگی  

G4 هاي فعالینهاي آموزش براي ایجاد و بهبود شایستگیها و دورهطراحی و اجراي برنامه  

G6 اي به فعالین صنعت اعطاء گواهی شایستگی حرفه  

ایجاد کانون ارزیابی 

و توسعه منابع انسانی 

  صنعت گردشگري

H1 
هاي ا و مدیریتهریزي مالی و خدمات پشتیبانی مرکز (ایجاد مرکز هزینه براي مرکز ارزیابی، تدوین روش تبادلات مالی بین مرکز و شرکتبرنامه

  تابعه)

H2 
هاي داخلی مرکز، تهیه و تصویب روش پرداخت به ارزیابان، ها و دستورالعملنامههاي موردنیاز مرکز توسعه (تدوین آییننامهمقررات و آیینتهیه 

  تهیه و تصویب مقررات مربوط به انتخاب، انتصاب و ترفیعات ارزیابی شوندگان)

H3 
هاي هاي جدید، طراحی و ساخت آزمونسازي آزمونمورد نیاز، خرید، ترجمه و آمادهریزي براي ارتقاء کیفیت مرکز (تهیه ابزارهاي برنامه

  ها، قضایا و سایر ابزارهاي مدیریتی)سازي بازيجدید، خرید یا طراحی و آماده

H4 
عت، داخل صنعت و از خارج از صن انتخاب و آموزش ارزیابان (تهیه روش و ابزارهاي لازم براي انتخاب و اعتبارسنجی ارزیابان، انتخاب ارزیابان از

  هاي آموزشی براي ارزیابان)تهیه و اجراي برنامه

H5 هایی که براي موفقیت افراد در شغلشان کلیدي استتعریف و مدلسازي رفتارها و شایستگی 

H6 هاي منابع انسانیطراحی و تدوین ابزارهاي ارزیابی براي سنجش شایستگی 

تعریف و اعطاي 

تعالی مدیریت جوایز 

منابع انسانی صنعت 

  گردشگري

I1 هاي توسعه فردي (مدل تعالی/ سرآمدي فردي) شاغلین صنعت گردشگريها و مولفهشناسایی شاخص  

I2 آموزش و ترویج مفاهیم سرآمدي و تعالی به کارکنان و شاغلین صنعت گردشگري استان اصفهان  

I3 هاها آنمیزان شایستگیبندي کارکنان بر اساس ایجاد نظام رتبه  

I4 هاي صنعت گردشگري استان اصفهانیافته متناسب با هر یک از بخشبرقراري یک نظام ارزیابی عملکرد سازمان  

I5 شناسایی، انتخاب و تقدیر از شاغلین سرآمد در صنعت گردشگري  

I6 منابع انسانی و اعطاي نشان و جوایز در نظر گرفته شده به آنانهاي برتر در حوزه آموزش و توسعه شناسایی، انتخاب و تقدیر از سازمان  

  هاي پژوهش)(منبع: یافته
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  مرحله سوم: تدوین نقشه راه توسعه منابع انسانی گردشکري شهري استان اصفهان

اختاري روابط سها و راهکارهاي توسعه منابع انسانی، با بکارگیري مدلسازي تفسیري ساختاري، ماتریس پس از شناسایی شاخص

شود. براي تهیه این ماتریس لازم است تا وابستگی میان تمامی عناصر شناسایی شده به صورت دو به درونی متغیرها استخراج می

ان بندي نظرات حاصل از خبرگگردد. پس از جمعدو مورد بررسی قرار گیرند. بدین منظور از چهار نماد به شرح زیر استفاده می

  روابط درونی متغیرها استخراج گردید. ماتریس ساختاري

V   عامل سطرi ساز رسیدن به عامل ستون زمینهj  O   عدم وجود ارتباط بین دو عنصرi  وj  

A   عامل ستونj ساز رسیدن به عامل سطر زمینهi  X  ارتباط دوطرفه بین دو عنصرi  وj  

اتریس باید آید. به منظور دستیابی به این مماتریس دستیابی اولیه با توجه به ماتریس ساختاري روابط درونی متغیرها بدست می

تیابی اولیه آید. پس از این که ماتریس دسو یک تبدیل گردد از این طریق ماتریس دستیابی اولیه بدست می نمادهاي فوق به صفر

 3هم منجر به متغیر  2شود و متغیر  2منجر به متغیر  1بدست آمد باید سازگاري درونی آن برقرار شود. به عنوان نمونه اگر متغیر 

و اگر در ماتریس دستیابی این حالت برقرار نبود باید ماتریس اصلاح شده و روابطی که  شود 3نیز منجر به متغیر  1شود باید متغیر 

رسانده  K+ 1از قلم افتاده جایگزین شوند. با استفاده از قوانین ریاضی براي ایجاد سازگاري، ماتریس دسترس پذیري به توان 

بار به  5ق قاعده بولی است. در این تحقیق ماتریس فوق بوده و عملیات به توان رساندن ماتریس طب K ≤ 1شود به طوري که می

  ها نشان داده شده بدست آمد.براي شاخص 5توان رسید تا حالت پایدار که در جدول 
  

  ): ماتریس دستیابی نهایی5جدول (

قدرت 

 محرك بودن
 کد شاخص ها 1 2 3 4 5 6 7 8 9

 F خصوصیطراحی نظام نظارت بر بخش دولتی و  1 0 1 0 0 0 0 0 1 3

 G  طراحی نظام به روز رسانی شایستگی هاي فعالین صنعت 0 1 1 0 0 0 0 0 1 3

 H  ایجاد کانون ارزیابی و توسعه منابع انسانی صنعت گردشگري 0 0 1 0 0 0 0 0 1 2

 E  بکارگیري شبکه هاي اجتماعی در توسعه منابع انسانی 1 1 1 1 0 0 0 0 1 5

 D  یارانه ها و ارائه تخفیف در برگزاري دوره هاي آموزشیتخصیص  1 1 1 0 1 0 0 0 1 5

 C  ارائه آموزش هاي همگانی 1 1 1 0 0 1 0 0 1 5

 A  طراحی مدل شایستگی هاي مشاغل صنعت گردشگري 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9

 B  طراحی نظام اطلاعات منابع انسانی 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9

 I  جوایز تعالی مدیریت منابع انسانی صنعت گردشگريتعریف و اعطاي  0 0 0 0 0 0 0 0 1 1

    میزان وابستگی 6 6 8 3 3 3 2 2 9 

  هاي پژوهش)(منبع: یافته
  

هاي توسعه منابع انسانی گردشگري استان اصفهان، مجموعه دستیابی، مجموعه پیش نیاز و سطوح هر یک از شاخص 6در جدول  

ازاي هر یک از آنها، سه مجموعه ها) در مدل نهایی، بهتعیین سطح متغیرها (شاخصمجموعه مشترك مشخص گردیده است. براي 

مجموعه . پذیرندمی أثیرت آن از که است متغیرهایی و متغیر خود شامل دستیابی مجموعه. گرددمی تشکیل و مشترك دستیابی، پیش نیاز

رند. مجموعه مشترك نیز اشتراك دو مجموعه فوق است. گذاپیش نیاز شامل خود متغیر و متغیرهایی است که بر آن تأثیر می

رد. این بدین گیهاي دستیابی و مشترك براي یک متغیر یکسان باشد آن متغیر در بالاترین سطح مدل قرار میچنانچه مجموعه

ز تعیین سطح ارد. پس امعناست که این معیار به شدت تحت تأثیر سایر معیارها قرار داشته و اثرگذاري کمی بر روي سایر معیارها د

عیین بندي براي سایر متغیرها به همین ترتیب تا زمانی که تمامی متغیرها تهر یک از متغیرها، متغیر مذکور کنار گذاشته شده و سطح

  باشد.می 6تکرار کلیه عناصر تعیین سطح شدند که نتایج آن به صورت جدول  5گردد. در این پژوهش پس از سطح شوند تکرار می
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 هاي توسعه منابع انسانی گردشگري): سطوح شاخص6دول (ج

  هاشاخص  مجموعه دستیابی  نیازمجموعه پیش  مجموعه مشترك سطح

3 1 1 ،4 ،5 ،6 ،7 ،8  1 ،3 ،9  F 

2 2 2 ،4 ،5 ،6 ،7 ،8  2 ،3 ،9  G 

2  3 1 ،2 ،3 ،4 ،5 ،6 ،7 ،8  3 ،9  H 

4  4 4 ،7 ،8  1 ،2 ،3 ،4 ،9  E 

4  5 5 ،7 ،8  1 ،2 ،3، 5 ،9  D 

4 6 6 ،7 ،8  1 ،2 ،3 ،6 ،9  C 

5 7 ،8  7 ،8  1 ،2 ،3 ،4 ،5 ،6 ،7 ،8 ،9  A 

5 7 ،8  7 ،8  1 ،2 ،3 ،4 ،5 ،6 ،7 ،8 ،9  B 

1 9 1 ،2 ،3 ،4 ،5 ،6 ،7 ،8 ،9  9 I 

  هاي پژوهش)(منبع: یافته

  

ه سطوح هر یک گردد. با توجه بترسیم میدیاگرام نهایی بر اساس سطوح بدست آمده در گام قبلی و طبق ماتریس دستیابی نهایی 

شود. ا رسم میهپذیريپذیري نهایی، مدل اولیه ساختاري تفسیري با در نظر گرفتن انتقالها و همچنین ماتریس دسترساز شاخص

ت که این شتوان بیان داهایی که در سطوح بالاي سلسله مراتب قرار دارند از تأثیرگذاري کمتري برخوردارند در واقع میشاخص

د تأثیرات تري قرار داشته باشنها در سطوح پایینتر هستند. هر چه شاخصهاي سطوح پایینها بیشتر برگرفته از شاخصشاخص

طراحی مدل «هاي ترین سطح شاخصدهد. در پایینمدل مورد نظر را نشان می 2بیشتري بر کلیه عناصر سیستم دارند. شکل 

ا دارند و در هبیشترین تأثیر را بر دیگر شاخص» طراحی نظام اطلاعات منابع انسانی«و » گريهاي مشاغل صنعت گردششایستگی

بالاترین سطح یعنی سطح پنجم تعریف و اعطاي جوایز تعالی مدیریت منابع انسانی صنعت گردشگري قرار گرفته است. هر چقدر 

ودمختار هاي خشود. شاخصمیزان وابستگی بیشتر میها در سطح بالاتري قرار گیرند قدرت محرك بودن آنها کمتر و شاخص

هم وابستگی  کنندگی پایین وهاست که هم قدرت تحریکتقریباً جدا از سیستم هستند ربع اول بیانگر جایگاه این گونه شاخص

روه این گدر  هاي توسعه منابع انسانی صنعت گردشگريکدام از شاخصمشخص است هیچ 3طور که در شکل اندکی دارند. همان

ا هگیرند. این بدین معناست که با توجه به نظرات خبرگان صنعت گردشگري در استان اصفهان، هیچ یک از شاخصقرار نمی

یرند که گهایی قرار میگیري روابط در مدل سلسله مراتبی ندارند. در ربع دوم شاخصکنندگی پایینی در شکلقدرت تبیین

طراحی «، »طراحی نظام نظارت بر بخش دولتی و خصوصی«هایی مانند ها دارند. شاخصوابستگی زیادي به بروز دیگر شاخص

تعریف و «و  »ایجاد کانون ارزیابی و توسعه منابع انسانی صنعت گردشگري«، »هاي فعالین صنعتنظام به روز رسانی شایستگی

بوده و  ا هستند که داراي بیشترین وابستگیهاز این دسته شاخص» اعطاي جوایز تعالی مدیریت منابع انسانی صنعت گردشگري

 گیرند که همهایی قرار میتواند سبب کاهش یا حذف آنها شود. در ربع سوم شاخصها میکاهش یا افزایش در سایر شاخص

بع در این ر دهد که شاخصیها هستند. نتایج نشان میکنندگی بالایی داشته و هم وابسته به رخ دادن دیگر شاخصقدرت تحریک

ه تخفیف در ها و ارائتخصیص یارانه«، »هاي اجتماعی در توسعه منابع انسانیبکارگیري شبکه«قرار نگرفت. در نهایت ربع چهارم 

طراحی «و » هاي مشاغل صنعت گردشگريطراحی مدل شایستگی«، »هاي همگانیارائه آموزش«، »برگزاري دوره هاي آموزشی

هاي صگذارند. این عناصر در واقع مهمترین شاخهاي سیستم تأثیر میگیرند که بر کل شاخصیقرار م» نظام اطلاعات منابع انسانی

ه آنها مبذول نماید تا اي بگیران بایستی توجه ویژهتوسعه منابع انسانی در صنعت گردشگري استان اصفهان بوده و مدیران و تصمیم

ا بهبود ایجاد ههایی را انتخاب نماید تا بتواند در دیگر شاخصهد و مکانیزمها مورد پایش قرار دبتواند تأثیر آنها را بر دیگر شاخص

شود. مشاهده می 2ها نیز تکرار شده است که نتایج آن در شکل فرآیند بیان شده براي راهکارهاي عملیاتی هر یک از شاخصنماید. 
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بع انسانی صنعت گردشگري باشد. به عنوان مثال، در هاي توسعه مناسازي شاخصتواند راهنماي مناسبی جهت پیادهاین نگاره می

) و طراحی نظام اطلاعات منابع انسانی Aهاي مشاغل صنعت گردشگري (هاي طراحی مدل شایستگیترین سطح، شاخصپایین

)Bاز  4راهکار (مطابق جدول  6هاي مشاغل صنعت گردشگري ) قرار دارند. براي طراحی مدل شایستگیA1  تاA6رد ) وجود دا

)، سپس مشاغل A1بندي شدند. ابتدا مشاغل موجود در صنعت گردشگري استان اصفهان شناسایی شده (طبقه سطح 5که در 

هاي سازمانی در صنعت گردشگري استان به طور دقیق ). در گام بعد شرح وظایف و پستA2شوند (موجود تجزیه و تحلیل می

در صنعت  هاي کلیديها یا نقشت منابع انسانی لازم براي موفقیت در سمتها و تجربیاو جزئی تعریف  و شناسایی شایستگی

هاي کلیدي و میزان انطباق و هماهنگی ). سپس افراد از نظر شایستگیA4و  A3گیرد (گردشگري به طور همزمان صورت می

هاي منابع انسانی موزش شایستگی) و در نهایت نظام توسعه و آA5شوند (هاي ارزیابی، بررسی میافراد با مشاغل توسط کانون

  شود.ها نیز به همین شیوه انجام میتحلیل دیگر شاخص ).A6شود (صنعت گردشگري طراحی می

  

طراحی نظام 
نظارت بر 

بخش دولتی و 
خصوصی

طراحی نظام به 
روز رسانی 

شایستگی هاي 
فعالین صنعت

ایجاد کانون ارزیابی 
و توسعه منابع انسانی 

صنعت گردشگري

تعریف و اعطاي 
جوایز تعالی مدیریت 
منابع انسانی صنعت 

گردشگري

ارائه 
آموزش 
هاي 

همگانی

تخصیص 
یارانه ها و 

ارائه تخفیف 
در برگزاري 
دوره هاي 
آموزشی

 بکارگیري شبکه
هاي اجتماعی 
در توسعه منابع 

انسانی

طراحی نظام 
اطلاعات منابع 

انسانی

طراحی مدل 
شایستگی هاي 
مشاغل صنعت 

گردشگري

H1

H2

H4H3

H5

H6

F1

F2

D1

D5D2 D6

D4D3

E1

E6

E4E2

E5E3

C4

C12

C9C8

C10

C11

C2C1

C3

C5 C6 C7

B1

B6

B3B2

B5B4

B7

G1

G3

G4G2

G5

G6

A1

A2

A4A3

A5

A6

I1

I2

I4I3

I5

I6

  
  ها و راهکارهاي عملیاتی توسعه منابع انسانی گردشگري شهري استان اصفهان (ترسیم: نگارندگان)): نقشه راه شاخص2شکل (
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  (ترسیم: نگارندگان) MICMAC): تحلیل 3شکل (

  

  گیري و پیشنهادهانتیجه -7

هدف از پژوهش حاضر تدوین نقشه راه توسعه منابع انسانی گردشگري شهري استان اصفهان بود. این پژوهش در سه مرحله انجام 

رفتند سیستماتیک و با رویکرد کیفی و روش فراترکیب مورد بررسی قرار گگرفت. در مرحله اول ادبیات و پیشینه تحقیق به طور 

بعد بود. در مرحله دوم، با بررسی  2مولفه و  4شاخص توسعه منابع انسانی صنعت گردشگري در  9که حاصل این بررسی شناسایی 

سازي راهکار عملیاتی جهت پیاده 57ن، نفر از خبرگان و اساتید حوزه گردشگري در استان اصفها 21ادبیات تحقیق و مصاحبه با 

نفر از خبرگان حوزه گردشگري استان اصفهان و بکارگیري  10ها استخراج گردید. در نهایت با نظر خواهی از هر یک از شاخص

 رین سطحتدر پایینها مشخص گردید. بندي و روابط بین آنها و راهکارها سطحروش مدلسازي ساختاري و تفسیري، این شاخص

یر را بر بیشترین تأث» طراحی نظام اطلاعات منابع انسانی«و » هاي مشاغل صنعت گردشگريطراحی مدل شایستگی«هاي شاخص

» تعریف و اعطاي جوایز تعالی مدیریت منابع انسانی صنعت گردشگري«ها دارند و در بالاترین سطح یعنی سطح پنجم دیگر شاخص

هاي  طراحی نظام به روز رسانی شایستگی«، »احی نظام نظارت بر بخش دولتی و خصوصیطر«هایی مانند شاخصقرار گرفته است. 

منابع  تعریف و اعطاي جوایز تعالی مدیریت«و » ایجاد کانون ارزیابی و توسعه منابع انسانی صنعت گردشگري«، »فعالین صنعت

تواند ا میهکاهش یا افزایش در سایر شاخصهایی هستند که داراي بیشترین وابستگی بوده و شاخص» انسانی صنعت گردشگري

ا و ارائه هتخصیص یارانه«، »هاي اجتماعی در توسعه منابع انسانیبکارگیري شبکه«سبب کاهش یا حذف آنها شود. در نهایت 

 و »هاي مشاغل صنعت گردشگريطراحی مدل شایستگی«، »هاي همگانیارائه آموزش«، »هاي آموزشیتخفیف در برگزاري دوره

اي توسعه هگذارند. این عناصر در واقع مهمترین شاخصهاي سیستم تأثیر میبر کل شاخص» طراحی نظام اطلاعات منابع انسانی«

ل نماید تا بتواند اي به آنها مبذوگیران بایستی توجه ویژهمنابع انسانی در صنعت گردشگري استان اصفهان بوده و مدیران و تصمیم

ود ایجاد نماید. ها بهبهایی را انتخاب نماید تا بتواند در دیگر شاخصها مورد پایش قرار دهد و مکانیزمشاخصتأثیر آنها را بر دیگر 

یري سازي شاخص بکارگها در قالب راهکارهاي عملیاتی ارائه گردید. به عنوان مثال، براي پیادهدر پژوهش حاضر، این مکانیزم

ان هاي اطلاعاتی و ارتباطی صنعت گردشگري استان اصفهشود زیرساختپیشنهاد میهاي اجتماعی در توسعه منابع انسانی شبکه

ز ابزارهاي رسانی و چگونگی استفاده اهاي نوین برقراري ارتباط و اطلاعتوسعه یابند. همچنین آشناسازي مدیران و کارکنان با روش

گذاري و به صورت مجازي و به اشتراك هاي علمی در هر حوزه از صنعت گردشگريفناوري اطلاعات و تشکیل انجمن

 ها و ارائه تخفیف درتوان به تخصیص یارانههاي مهم میشود. از دیگر شاخصها پیشنهاد میمرزگستري دانش در این انجمن
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)، 1395)، منشگر و عباسی (1395الدینی و همکاران (هاي آموزشی صنعت گردشگري اصفهان اشاره کرد که شمسبرگزاري دوره

) نیز به آن اشاره کردند. برآورد میزان بودجه مورد نیاز 1394) و محمودي کوچکسرایی و همکاران (1386گشایی و همکاران (دل

 هاي آموزشی،هاي سرآمد در امر برگزاري دورههاي مالیاتی براي سازماناي مشخص و مناسب، اعمال معافیتو تخصیص بودجه

ا ههاي آموزشی و اعطاي بورس به سازمانهاي گردشگري جهت برگزاري دورهه سازمانهاي بلندمدت با بهره کم بپرداخت وام

سازي این شاخص ارائه توان براي پیادهجهت آموزش مدیران و کارکنان در خارج از کشور از جمله پیشنهادهایی است که می

ها نیز به آن اشاره شده ه در برخی از پژوهشهاي مهم شناخته شد کهاي همگانی نیز به عنوان یکی از شاخصکرد. ارائه آموزش

)، 1391آباد ()، خدایی و کلانتري خلیل1395)، محمودي و نعیمی مجد (1396پاجی ( است. به عنوان مثال حسین پور و قربانی

وثر ز عوامل مهاي همگانی به عنوان یکی ا) به طور مستقیم و یا غیر مستقیم به نقش آموزش2008)، ناما و همکاران (2017لشلی (

ی نمود سازي این شاخص معرفتوان براي پیادهدر توسعه منابع انسانی صنعت گردشگري اشاره کردند. از جمله راهکارهایی که می

توان به مطالعه و ارزیابی وضعیت موجود و مطلوب دانش و آگاهی ساکنین استان اصفهان در ارتباط با گردشگري و اهمیت می

هاي آموزش عمومی گردشگري به ها و دورهوکارهاي گردشگري، طراحی و اجراي برنامهها و کسبآن و چگونگی فعالیت

رین سطوح تتفکیک اقشار مختلف جامعه و اهتمام به آموزش امور مربوط به فعالیت و کارآفرینی در صنعت گردشگري از پایین

ود به شن صنعت گردشگري استان اصفهان پیشنهاد میاندرکارا(مدارس ابتدایی) اشاره کرد. به طور کلی به مدیران و دست

راهکارهاي عملیاتی و چگونگی ارتباط این راهکارها با یکدیگر توجه نمایند تا بتوانند در زمینه توسعه منابع انسانی صنعت 

ینده نیز آگردشگري استان موفق عمل نمایند و در نهایت باعث رشد و ترقی این صنعت در سطح کشور شوند. به پژوهشگران 

هاي کشور انجام پذیرد و نتایج آن با پژوهش حاضر مقایسه شود تا شود پژوهشی با همین عنوان و سطح، در دیگر استانتوصیه می

قیقی تحت عنوان شود تحبتوان نقشه راهی جامع براي توسعه منابع انسانی صنعت گردشگري در سطح کشور ارائه شود. پیشنهاد می

نابع انسانی در صنعت گردشگري استان اصفهان انجام پذیرد تا بتوان با شناخت دقیق مشکلات موجود در شناسی توسعه مآسیب

انی صنعت هاي نظام مدیریت منابع انسشود سایر زیرسیستماین حوزه، نسبت به رفع آن و بهبود وضع موجود اقدام نمود. پیشنهاد می
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