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 چکیده

نمایندگان‌فرهنگی‌و‌کارکنان‌صف‌در‌تعاملات‌بین‌فرهنگی‌بسیار‌‌عنوان‌بهن‌تورهای‌ورودی‌عملکرد‌راهنمایا

های‌مؤثر‌بر‌عملکرد‌راهنمایان‌تورهای‌‌بندی‌ویژگی‌شناسایی‌و‌اولویت‌حائز‌اهمیت‌است.‌هدف‌این‌پژوهش

ی‌گردآوری‌‌هنحوحاضر‌از‌نظر‌هدف‌کاربردی‌و‌از‌نظر‌‌پژوهش‌باشد.‌یم‌ورودی‌از‌منظر‌گردشگران‌خارجی

‌‌-توصیفی‌‌ها‌داده ‌تورهای‌‌یهکلی‌آماری‌این‌پژوهش‌شامل‌‌جامعهپیمایشی‌است. ‌خارجی‌در ی‌گردشگران

ی‌آماری‌با‌استفاده‌از‌فرمول‌‌نمونه‌.اند‌کردهاز‌شهر‌تهران‌بازدید‌‌31همراه‌با‌راهنما‌است‌که‌از‌فروردین‌تا‌تیر‌

‌تعداد‌ ی‌برا‌نفر‌از‌گردشگران‌به‌پرسشنامه‌پاسخ‌دادند.‌928داد،‌آمد‌که‌از‌این‌تع‌به‌دستنفر‌‌989کوکران،

‌‌نرم‌ییدی‌و‌آزمون‌فریدمن‌وتأاز‌تحلیل‌عاملی‌‌ها‌دادهوتحلیل‌‌یهتجز ‌‌SPSSافزار استفاده‌شده‌‌LISRELو

بر‌عملکرد‌راهنمایان‌تورهای‌ورودی‌‌مؤثری‌و‌تخصصی‌ا‌حرفههای‌‌یژگیودهد‌که‌اولویت‌‌یم‌‌نشاننتایج‌است.‌

 های‌فردی‌و‌رفتاری‌است.‌یژگیوگردشگران‌خارجی،‌بیشتر‌از‌از‌منظر‌

‌گردشگران‌ی،ا‌حرفه‌های‌یژگیو‌رفتاری،‌های‌یژگیو‌ورودی،‌تور‌راهنمایان‌عملکرد‌كلیدی: واژگان

‌تهران‌شهر‌خارجی،

                                                                                                                                                                                 

 drkarubi@gmail.com) ویسند  مسئول( را شزمر تاو  مدیاین  هم گارت، را شگم  یتمه طبمطبمئ .  1

  با ممه رینت تار گات را شگم  یتمه طبمطبمئ رمرغ الخ صزف تاو   . 2

 اسخمریمرتاو  مدیاین  هم گارت، را شگم  یتمه طبمطبمئ  .2



 4931،  بهار 14سال سیزدهم،  شماره فصلنامه مطالعات مدیریت گردشگری،   42

 

 مقدمه

و‌به‌جذابیت‌و‌سودآوری‌این‌‌است‌گردشگری‌صنعت‌اصلی‌ی‌هسته‌تور،‌ی‌راهنمایی‌حرفه

‌تورکن‌یم‌کمک‌صنعت ‌راهنمایان ‌ذهنی‌‌عنوان‌به‌د. ‌تصویر ‌مسئول ‌مقدم، ‌خط کارکنان

‌خدمات‌ ‌مقصد‌هستند‌‌شده‌ارائهگردشگران‌از ‌دیگران)در ‌4لین‌و ‌نقش‌مهمی‌در2441، ‌و )‌

‌ ‌شکست ‌و ‌‌تجربهموفقیت ‌از ‌گردشگران ‌ادراک ‌و ‌تور ‌‌جامعهی ‌دارند ‌میزبان ‌و‌)ی مین

‌گردشگران ی‌انگاره بر مستقیم طور‌به ورت راهنمای عملکرد که‌درصورتی(.‌2‌،2449همکاران

‌شد خواهد بالقوه مشتریان دیگر به مثبت های‌توصیه و خرید تکرار باعث بگذارد، تأثیر‌مثبت

مدیریت‌ارتباط‌با‌مشتری،‌‌بهبود منظور‌بسیاری‌از‌کارگزاران‌گردشگری‌به‌.(9‌،2448هیونگ)

‌استراتژیک‌ ‌اجرای ‌و ‌ها‌بستهکیفیت‌خدمات‌سفر ‌به ‌سفر، ‌تور‌ی ‌راهنمایان ‌عملکرد ارتقای

‌کائواند‌)‌پرداخته ‌1هوآنگ‌و ‌این‌پژوهش‌2444، ‌در ‌راهنمایان‌(. ‌عملکرد اهمیت‌پرداختن‌به

‌برابر‌مردم‌در‌مستقیم‌ایران‌و‌زباناطلاعات‌‌بانکها‌‌آنجهت‌است‌که‌‌ین‌ا‌ازتورهای‌ورودی‌

‌یک‌انند‌گردشگرانتو‌سفر‌می‌صحیح‌و‌اجرای‌درست‌برنامه‌و‌با‌مدیریتگردشگران‌هستند‌

با‌توجه‌به‌اهمیت‌نقش‌راهنمایان‌تور‌نگه‌دارد.‌‌نیز‌را‌گردشگران‌قدیمی‌و‌افزایش‌را‌آژانس

ی‌عملکردشان‌بر‌میزان‌رضایت‌‌نحوهیرگذار‌بودن‌تأثخدمات‌و‌‌دهندگان‌ارائه‌عنوان‌بهورودی‌

نمایان‌تور‌ی‌راه‌ینهزمگردشگران‌خارجی‌و‌همچنین‌نظر‌به‌اینکه‌تحقیقات‌صورت‌گرفته‌در‌

‌این‌پژوهش‌به‌بررسی‌عملکرد‌راهنمایان‌ سهم‌اندکی‌در‌ایران‌به‌خود‌اختصاص‌داده‌است،

‌ ‌و ‌ورودی ‌‌یتاولوتور ‌‌یژگیوبندی ‌خارجی‌‌مؤثرهای ‌گردشگران ‌منظر ‌از ‌آنان ‌عملکرد بر

‌این‌‌یم ‌هدف‌از ‌بند‌رتبهپردازد. ‌مشخص‌کردن ‌گردشگران‌‌یژگیوی، ‌نظر ‌از هایی‌است‌که

‌بیشتری ‌انتظارات‌‌اهمیت ‌و ‌ادراک ‌راستای ‌در ‌را ‌تور ‌راهنمایان ‌عملکرد ‌بتوان ‌تا دارد

ی‌ایرانگردی‌و‌ها‌کانونو‌‌ها‌انجمنگردشگران‌تقویت‌کرد‌و‌مراکز‌آموزش‌فن‌راهنمایی‌تور،‌

ت‌پژوهش‌سؤالا‌.ها‌اختصاص‌دهند‌ینهزمی‌خود‌را‌بیشتر‌در‌این‌ها‌آموزشجهانگردی،‌منابع‌و‌

‌است:‌صورت‌این‌به

                                                                                                                                                                                 

1. Lin et al 
2. Min et al 
3. Heung 
4. Huang & Kao 



 43 ...‌های مؤثر بر عملکرد راهنمایان تورهای ورودی بندی ویژگی شناسایی و اولویت

 

‌از‌‌های‌تخصصی‌و‌حرفه‌بندی‌ویژگی‌یتاولو‌(1 ‌ورودی، ‌راهنمایان‌تور ‌بر‌عملکرد ای‌مؤثر

‌منظر‌گردشگران‌خارجی‌چگونه‌است؟

‌از‌‌بندی‌ویژگی‌اولویت‌(2 ‌ورودی، ‌تور ‌راهنمایان ‌عملکرد ‌بر ‌رفتاری‌مؤثر های‌شخصیتی‌و

‌منظر‌گردشگران‌خارجی‌چگونه‌است؟

 مباني نظري

 بشری های‌فعالیت ترین‌قدیمی از یکی تور راهنمایی ی‌فهحر تاریخی، نظر از‌:راهنمای‌تور

،‌راهنمای‌تور‌2طبق‌تعریف‌فدراسیون‌جهانی‌راهنمایان‌گردشگری(.‌2444 ،4)رابوتیک‌است

‌ ‌که ‌است ‌‌ها‌ستیتورکسی ‌ویژه ‌که ‌زبانی ‌به ‌‌هاست‌آنرا ‌توریستی‌ها‌نهیزمدر ‌مختلف ی

‌میراث‌طبیعی‌و‌فرهنگی‌هر‌منطقه‌و‌دارای‌تسلط‌و‌اطلاعات‌کامل‌دربار‌کند‌یمراهنمایی‌ ه

‌به‌زبان‌ ‌است‌این‌اطلاعات‌را ‌قادر ‌‌ها‌ستیتوربرای‌‌درک‌ قابلاست‌و ‌9پوینترتوضیح‌دهد.

 ابتدایی (‌در‌پژوهش‌خود‌عناوینی‌را‌بیان‌داشت‌که‌از‌راهنمای‌مقطعی‌که‌یک‌جایگاه4339)

یابد‌‌می است‌پایان تور اییراهنم حرفه در فرد ترین‌باتجربه که تور مدیر با و شده شروع است

‌راهنمای‌موزه ‌طیف، ‌بین‌این‌دو ‌دارد.‌و ‌قرار ‌مفسر ‌و ‌تور ‌همراه ‌تور، ‌راهبر ‌راهنمای‌تور، ،‌

‌راهنمای‌تور‌و‌حتی‌‌برخلاف ‌مدیر‌تور، تصور‌عمومی‌که‌مرزبندی‌میان‌اصطلاحات‌همراه،

‌ ‌نادیده ‌را ‌انگارند‌یمسرپرست‌تور ‌تفاوتی ‌جداگان‌کاملاً، ‌وظایفی ‌برای‌هریک‌مشخص‌و ه

‌ وجود‌دارد.

دهندگان‌خدمات‌‌عنوان‌ارائه‌در‌صنعت‌گردشگری‌راهنمایان‌تور‌بهعملکرد‌راهنمایان‌تور:‌

طور‌‌ی‌سفر‌به‌کنند‌و‌در‌طول‌برنامه‌ی‌بین‌گردشگران‌و‌یک‌محیط‌ناآشنا‌عمل‌می‌و‌واسطه

بخش‌کمک‌‌لذت‌و‌سالم‌تجارب‌داشتن‌در‌ها‌آن‌باشند‌و‌به‌مستقیم‌با‌گردشگران‌در‌تعامل‌می

‌‌می ‌)مین، ‌2441کنند ‌دارد ‌تور ‌راهنمای ‌عملکرد ‌با ‌مستقیمی ‌ارتباط ‌تور ‌عملکرد ‌و‌)(. فاین

بایست‌یک‌سیستم‌نظارت‌بر‌کار‌راهنمایان‌تور،‌‌یمبنابراین‌برحسب‌ضرورت‌‌(؛1‌،4389اسپیر

‌از‌‌مناسبحصول‌اطمینان‌از‌عملکرد‌‌منظور‌به ‌استفاده ‌با یری‌گ‌اندازهی‌ها‌شاخصایجاد‌شود.
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توانند‌کیفیت‌خدمات‌راهنمای‌تور‌خود‌را‌در‌آینده‌افزایش‌‌یمی‌مسافرتی‌ها‌آژانسعملکرد،‌

‌) دهند ‌کائو، ‌از‌‌(.2444هوآنگ‌و ‌مشتریان ‌تصویر ‌بر ‌اینکه ‌بر ‌علاوه ‌تور ‌راهنمایان عملکرد

‌ارائه ‌خدمات ‌و ‌آن‌شرکت ‌وفاداری ‌و ‌می‌شده ‌است، ‌تأثیرگذار ‌تبلیغات‌‌ها ‌موجب تواند

‌همینده‌به‌دهان ‌و ‌شود ‌گردشگر ‌برای‌جذب‌بیشتر ‌خدمات‌در‌‌ان ‌تمایز ‌عامل‌مهمی‌در طور

(.‌راهنمای‌تور‌به‌دلیل‌تماس‌مستقیم‌2‌،4339و‌دوک‌4‌،4339مسبرگ)مقابل‌دیگر‌رقبا‌باشد‌

‌مسئول‌لحظات‌بی ‌گردشگر، ‌خواهد‌بود‌با ‌شکست‌صنعت‌‌شمار‌صحت‌او ‌موفقیت‌یا ‌بر که

واضح‌است‌که‌عملکرد‌راهنما،‌یک‌عامل‌اصلی‌مؤثر‌بر‌بنابراین‌‌گردشگری‌تأثیرگذار‌است؛

(.‌طبق‌نظریات‌زاهدی‌و‌9‌،2441چو‌و‌باشد‌)ژانگ‌ادراک‌گردشگران‌از‌کیفیت‌خدمات‌می

های‌‌ی‌راهنمایی‌تور‌به‌نحو‌مناسب‌و‌شایسته،‌مستلزم‌احراز‌ویژگی‌(،‌انجام‌وظیفه4988بلالی‌)

‌است‌که‌این‌ویژگی ‌به‌‌خاص‌از‌سوی‌راهنما ‌را های‌فردی‌و‌تخصصی‌‌ی‌ویژگی‌دو‌دستهها

‌نحوه) ‌ارتباطات‌کلامی،‌قدرت‌اعتماد‌زایی،‌نگرش‌‌ظاهر‌و‌پوشش‌مناسب، ی‌رفتار‌عمومی،

‌اطلاعات‌ ‌خارجی، ‌دانش‌زبان ‌مسئولیت‌پذیری، ‌مدیریت، ‌گذشتگی، ‌خود ‌از ‌و ‌صبر مثبت،

سته‌ویژگی‌بر‌کنند.‌هر‌یک‌از‌این‌دو‌د‌جامع‌از‌مقصد،‌نقشه‌خوانی‌و‌جهت‌یابی(‌تقسیم‌می

گذارد.‌‌کیفیت‌عملکرد‌راهنما‌و‌بر‌استنباطی‌که‌گردشگران‌همراه‌از‌او‌خواهند‌داشت‌تأثیر‌می

اند‌که‌‌هایی‌پرداخته‌نیز‌به‌شناسایی‌ویژگی‌ (2449)‌1(.‌بلک‌و‌ویلر4988‌:24زاهدی‌و‌بلالی،‌)

ر‌قرار‌دهند.‌این‌ی‌خدمات‌به‌گردشگران‌مدنظ‌راهنمایان‌تور‌باید‌در‌عملکرد‌خود‌هنگام‌ارائه

‌عبارت‌ویژگی ‌ارائه‌دهنده‌ها ‌رهبر، ‌مفسر، ‌هدایت‌اند‌از: ‌واسطه‌ی‌اطلاعات، ی‌فرهنگی‌و‌‌گر،

‌ ‌چو ‌ژانگ‌و ‌تور. ‌پوشش‌2441)مدیر ‌و ‌ظاهر ‌کار، ‌توانایی‌جسمی‌متناسب‌با ‌که ‌معتقدند )

به‌طبعی،‌ادب،‌صداقت،‌نگرش‌مثبت،‌احترام‌به‌گردشگران،‌تسلط‌‌مناسب،‌قدرت‌بیان،‌شوخ

‌مدیریت‌و‌آگاهی‌از‌تاریخ‌و‌فرهنگ‌ ‌توانایی‌حل‌مسائل‌غیرمنتظره‌در‌تور، زبان‌تخصصی،

‌و‌‌های‌تخصصی‌و‌فردی‌مؤثر‌بر‌عملکرد‌راهنمایان‌تور‌می‌مقصد‌از‌جمله‌ویژگی باشند.‌جوا

(،‌معتقدند‌راهنمایان‌تور‌بازاریابان‌صنعت‌گردشگری‌هستند‌و‌عملکرد‌آنان‌بر‌4334)‌9گلدمن
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‌گرد ‌ویژگیتصویر ‌نظریات‌خود ‌در ‌این‌رو ‌از ‌دارد ‌تأثیر ‌شده ‌خدمات‌ارائه ‌از های‌‌شگران

‌در‌ ‌گردشگران، ‌نیاز ‌به ‌توجه ‌مدیریت، ‌شامل ‌را ‌تور ‌راهنمایان ‌عملکرد ‌بر ‌مؤثر تخصصی

‌دانسته ‌مقصد ‌از ‌اطلاعات‌جامع ‌و ‌گروه ‌در ‌فضای‌دوستانه ‌ایجاد ‌این‌‌دسترس‌بودن، ‌در اند.

‌ ‌ادبیپژوهش، ‌به ‌توجه ‌با ‌ویژگیابتدا ی‌راهنمایی‌تور‌شناسایی‌‌های‌موردنیاز‌حرفه‌ات‌تحقیق،

‌ ‌گردشگری، ‌خبرگان ‌و ‌اساتید ‌با ‌مشاوره ‌و ‌مصاحبه ‌سپس‌با ‌و ‌بر‌‌21شد شاخص‌تأثیرگذار

های‌فردی‌و‌تخصصی‌‌ها‌شامل‌ویژگی‌عملکرد‌راهنمایان‌تور‌ورودی‌انتخاب‌شد.‌این‌شاخص

پژوهش‌آورده‌شده‌‌6و‌‌1و‌در‌جدول‌‌بندی‌شده‌از‌نظر‌گردشگران‌خارجی‌اولویتاست‌که‌

 است.

‌

 ي تحقیق یشینهپ

‌فرمانی‌)‌ ‌4934ضیایی‌و ‌ایران‌(، ‌در ‌راهنمایان‌تور ‌عملکرد ‌ارزیابی‌گردشگران‌اروپایی‌از به

ها‌بر‌ضرورت‌بهبود‌عملکرد‌راهنمایان‌در‌برخورداری‌از‌دانش‌عمومی‌جامع‌‌اند.‌یافته‌پرداخته

‌توانایی‌حل‌مسائل‌غیرمن ‌مقصد، ‌زبان‌تخصصی،‌از ‌مطالب، ‌توانایی‌ارائه ‌و ‌قدرت‌بیان تظره،

‌حسینی‌.در‌ارتباط‌بین‌جامعه‌محلی‌و‌بازدیدکنندگان‌تأکید‌دارد‌‌پذیری‌و‌نقش‌فعال‌انعطاف

‌از‌ایران‌گردشگری‌راهنمایان‌آموزش‌های‌دوره‌موجود‌وضعیت‌،(4939) ‌های‌برنامه‌حیث‌را

‌یک‌به‌رسیدن‌برای‌و‌دانسته‌متوسط‌حد‌رد‌فیزیکی‌منابع‌و‌تجهیزات‌تکنولوژی،‌و‌درسی

‌امور‌کیفیت‌تور‌و‌ارتقاء‌راهنمایان‌تربیت‌و‌توسعه‌مراکز‌آموزشی،‌تأمین‌به‌مطلوب‌وضعیت

‌دارد‌المللی‌اشاره‌بین‌استانداردهای‌اساس‌بر‌آموزشی‌آنان ‌بررسی‌4981محمدخانی‌). ‌در ،)

‌‌"فرهنگی گردشگران رضایتمندی در تور راهنمایان نقش" ‌حرفه‌اختصاصی‌های‌ژگیویبر

‌و‌تور‌راهنمایان ‌دارد ‌می‌تأکید ‌‌بیان ‌که ‌تورهای برای ضروری های‌ویژگیکند  راهنمایان

 عاطفی هوش های‌با‌مؤلفه زیادی حد تا‌میزبان‌گردشگران‌هستند اولین درواقع که فرهنگی

ن‌و‌همکاران‌می‌.داشت‌خواهد‌دنبال‌به‌را‌گردشگران‌رضایتمندی‌نهایتاً و انطباق‌داشته قابلیت

(2449‌ ‌بررسی ‌در ‌تایوان‌خدمات‌کیفیت‌های‌شاخص»(، ‌تور ‌راهنمایان ‌قابلیت)‌بعد‌شش«

‌اعتماد، ‌و ‌بودن،‌اطمینان ‌فرهنگ‌و‌مراقبت‌تعهد،‌فیزیکی،‌محیط‌پاسخگو ‌شاخص‌‌94و(

.‌نتایج‌نشان‌داد‌که‌،‌وزن‌دهی‌و‌ارزیابی‌کردندآمده‌را‌از‌طریق‌فرآیند‌سلسله‌مراتبی‌دست‌به
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‌تور‌توان‌و‌خدماتی‌نگرش" ‌راهنمایان ‌‌"اجرایی ‌اهمیت‌و ‌بیشترین ‌پوشش‌"دارای ‌و ظاهر

‌تور ‌مقاله2444)‌رابوتیک‌باشد.‌دارای‌کمترین‌اهمیت‌می‌"راهنمایان ‌در ‌بررسی‌‌( ‌به ی‌خود

‌تور‌از‌آمریکایی‌گردشگران‌ادراک ‌که‌‌راهنمایان ‌داد ‌نشان ‌نتایج ‌است. ‌پرداخته بلگراد

‌ت ‌راهنمایان ‌از ‌داشتهگردشگران ‌رضایت‌بالایی ‌محلی ‌گردشگران‌‌ورهای ‌نظر ‌از ‌آنچه ‌و اند

‌ ‌داشته ‌برنامه"بیشترین‌اهمیت‌را ‌و ‌تور ‌همکاران‌"ی‌سفر‌فن‌بیان‌راهنمایان ‌هوانگ‌و ‌است.

ا،‌خدمات‌تور‌بعد‌رضایت‌از‌خدمات‌راهنم‌9(‌در‌مقاله‌خود‌رضایت‌گردشگران‌را‌در‌2444)

‌بر‌‌ی‌تور‌موردبررسی‌و‌رضایت‌کلی‌از‌تجربه ‌نتایج‌نشان‌داد‌که‌عملکرد‌راهنما قرار‌دادند.

ی‌تور‌‌ها‌از‌تجربه‌رضایت‌گردشگران‌از‌خدمات‌راهنما‌تأثیر‌مستقیم‌ولی‌بر‌رضایت‌کلی‌آن

 تأثیر‌غیرمستقیم‌دارد.
‌

 روش تحقیق

ی‌گردآوری‌اطلاعات،‌توصیفی‌از‌نوع‌‌پژوهش‌حاضر‌از‌نظر‌هدف‌کاربردی‌و‌از‌نظر‌شیوه‌

‌است. ‌فرهنگی،‌میراث‌سازمان‌از‌برگرفته‌که‌ایران‌آمار‌مرکز‌گزارش‌قطب‌پیمایشی

‌تهران‌شهر‌از‌‌31سال‌در‌4خارجی‌گردشگر‌نفر‌هزار‌‌191است‌گردشگری‌و‌دستی‌صنایع

‌از‌فرمول‌با‌ی‌موردنیاز‌جهت‌تخمین‌حجم‌نمونه‌اند.‌کرده‌بازدید ‌از‌نفر‌‌989کوکران،‌استفاده

‌اند‌کرده‌بازدید‌تهران‌شهر‌زمانی‌این‌پژوهش‌از‌بازه‌رد‌که‌راهنما‌با‌همراه‌خارجی‌گردشگران

‌اند‌داده‌پاسخ‌ها‌پرسشنامه‌به‌نفر‌‌928و‌اند‌شده‌انتخاب  های‌ویژگی بعد دو شامل پرسشنامه.

بر‌عملکرد‌راهنمایان‌تور‌است‌که‌اهمیت‌این‌‌مؤثر‌گویه(‌41تخصصی‌) و گویه(‌44فردی‌)

‌طیف‌‌ویژگی ‌خارجی‌در ‌گردشگران ‌نظر ‌از ‌است.‌‌اولویت‌ای‌گزینه‌9لیکرت‌ها، بندی‌شده

‌محتوای ‌و اساتید توسط ،‌پرسشنامه روایی ‌گردشگری ‌خبرگان ‌ و ‌سازه ی‌ها‌شاخصروایی

‌آزمون‌تحلیل‌عاملی‌ ‌با ‌تأییدی‌مورد‌تأتحقیق، منظور‌تعیین‌پایایی‌آزمون،‌از‌‌بهیید‌قرار‌گرفت.

و‌پایایی‌‌‌‌814/4پایایی‌اولیهآمده‌‌دست‌به‌با‌توجه‌به‌نتایجشده‌است‌که‌‌‌روش‌آلفای‌کرونباخ‌استفاده

 درتوان‌گفت‌پرسشنامه‌از‌پایایی‌قابل‌قبولی‌برخوردار‌است.‌‌و‌می‌باشد‌یم‌‌‌326/4کل‌پرسشنامه‌

‌فریدمن‌تأییدی،‌آزمون‌عاملی‌آمار‌توصیفی،‌تحلیل‌از‌ها‌داده‌وتحلیل‌تجزیه‌برای پژوهش این

‌ت.اس‌شده‌استفاده‌‌LISRELو‌‌SPSSافزار‌نرم‌و
                                                                                                                                                                                 

1. https://www.amar.org.ir/ 
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 هاي تحقیق یافته

درصد‌‌9/93های‌جمعیت‌شناختی‌‌با‌بررسی‌نتایج‌آمار‌توصیفی‌از‌ویژگی:‌های‌توصیفی‌یافته

سال‌هستند‌و‌اکثریت‌‌14تا‌‌94ی‌سنی‌‌و‌بیشتر‌در‌رده‌ها‌زن‌درصد‌آن‌9/14گردشگران‌مرد‌و‌

‌‌دارای‌مدرک‌تحصیلی‌کارشناسی‌و‌کارشناسی‌ارشد‌می أهل‌درصد‌گردشگران‌مت‌91باشند.

‌ایران‌سفر‌کرده‌نفر‌از‌آن‌293هستند‌و‌ ‌به ‌برای‌اولین‌بار ‌‌ها ‌اند. ‌9/16از‌نظر‌سطح‌رضایت،

‌راضی،‌ درصد‌‌9/3ها‌راضی،‌‌درصد‌آن‌91درصد‌گردشگران‌از‌عملکرد‌راهنمای‌خود‌کاملاً

‌اند.‌درصد‌ناراضی‌بوده‌1و‌‌تا‌حدودی‌راضی

دهنده‌هر‌‌نامه‌و‌کشف‌عوامل‌تشکیلبرای‌تحلیل‌ساختار‌درونی‌پرسش:‌تحلیل‌عاملی‌تأییدی

‌سازه‌یا‌متغیر‌مکنون،‌از‌ابزار‌تحلیل‌عاملی‌تأییدی‌استفاده‌شده‌است.

‌
‌:‌مدل‌تحلیل‌عاملی‌تأییدی‌)تخمین‌استاندارد(‌1شکل
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‌
‌معناداری‌ضرایب():‌مدل‌تحلیل‌عاملی‌تأییدی‌‌2شکل

‌مقادیر‌از‌تور‌راهنمایان‌کردعمل‌بر‌مؤثر‌های‌شاخص‌تمامی‌که‌دهد‌می‌نشان‌عاملی‌تحلیل‌نتایج

‌عملکرد‌سنجش‌برای‌و‌برخوردارند‌قبولی‌مورد(‌‌1/4از‌بیشتر)‌عاملی‌بار‌و(‌‌36/4از‌بیشتر)‌تی

‌.شوند‌می‌محسوب‌مناسبی‌های‌شاخص‌ورودی‌تور‌راهنمایان

‌اهمیت‌ویژگی‌آزمون‌فریدمن: ‌این‌آزمون، ‌از ‌استفاده ‌بر‌‌با ‌تخصصی‌مؤثر های‌فردی‌و

‌بندی‌شده‌است.‌اولویت‌ان‌تور‌ورودی،‌از‌منظر‌گردشگران‌خارجیعملکرد‌راهنمای

 



 49 ...‌های مؤثر بر عملکرد راهنمایان تورهای ورودی بندی ویژگی شناسایی و اولویت

 

بر‌عملکرد‌راهنمایان‌تور‌ورودی‌از‌‌مؤثرهای‌فردی‌و‌تخصصی‌‌بندی‌ویژگی‌اولویت‌:4سؤال‌

‌باشد؟‌نظر‌گردشگران‌خارجی‌به‌چه‌صورت‌می

‌کنیم:‌برای‌سنجش‌این‌سؤال‌ابتدا‌دو‌فرضیه‌زیر‌را‌مطرح‌می

4Hردی‌و‌تخصصی‌تأثیرگذار‌بر‌عملکرد‌راهنمایان‌تور‌ورودی‌یکسان‌های‌ف‌:‌اولویت‌ویژگی

‌(.‌sig>49/4است‌)

4Hهای‌فردی‌و‌تخصصی‌تأثیرگذار‌بر‌عملکرد‌راهنمایان‌تور‌ورودی‌متفاوت‌‌:‌اولویت‌ویژگی

‌(.‌sig<49/4است‌)

‌نتیجه‌می‌اگر‌مقدار‌سطح‌معناداری‌بزرگ ‌فرض‌صفر‌را ‌باشد، گیریم‌و‌اگر‌‌تر‌از‌مقدار‌خطا

‌گیریم.‌تر‌از‌خطا‌باشد‌فرض‌یک‌را‌نتیجه‌می‌قدار‌سطح‌معناداری‌کوچکم

‌های‌فردی‌و‌تخصصی‌عملکرد‌:‌آزمون‌فریدمن‌ویژگی‌1جدول

‌معناداری‌سطح‌آزادی‌درجه‌اسکوئر-کای‌حجم‌نمونه

928‌844/11‌4‌444/4‌

‌ ‌از ‌چون‌سطح‌معناداری‌کمتر ‌به‌جدول‌فوق، ‌توجه ‌اول‌تأیی‌9با ‌پس‌فرضیه د‌درصد‌است،

توان‌‌شود‌و‌می‌پذیرفته‌نمی‌های‌عملکرد‌ویژگیگردد‌و‌ادعای‌یکسان‌بودن‌رتبه‌)اولویت(‌‌نمی

‌ویژگی ‌از ‌گروه ‌دو ‌گرفت‌که ‌راهنمایان‌‌نتیجه ‌عملکرد ‌بر ‌تخصصی‌تأثیرگذار های‌فردی‌و

‌تورهای‌ورودی،‌برای‌گردشگران‌خارجی‌اولویت‌متفاوتی‌دارند.

‌تخصصیهای‌فردی‌و‌‌بندی‌ویژگی‌:‌رتبه‌2جدول

 2 ‌‌4اولویت

 شخصیتی‌و‌رفتاری‌ای‌تخصصی‌و‌حرفه‌ویژگی

 ‌14/4‌94/4ای‌میانگین‌رتبه

‌14/4های‌تخصصی‌راهنمایان‌تور‌ورودی‌با‌میانگین‌‌دهدکه‌ویژگی‌نتایج‌جدول‌فوق‌نشان‌می

‌دارای‌رتبه‌کمتری‌است.‌94/4های‌فردی‌با‌میانگین‌‌دارای‌رتبه‌بیشتر‌و‌ویژگی
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بر‌عملکرد‌راهنمایان‌تور‌ورودی‌‌مؤثر‌ای‌های‌تخصصی‌و‌حرفه‌ی‌ویژگیبند‌:‌اولویت‌2سؤال

 از‌منظر‌گردشگران‌خارجی‌چگونه‌است؟

4Hهای‌حرفه‌:‌ویژگی‌(49/4ای‌مؤثر‌بر‌عملکرد‌راهنمایان‌اولویت‌یکسانی‌دارند‌<‌sig.)‌

4Hهای‌حرفه‌:‌ویژگی‌(49/4ای‌مؤثر‌بر‌عملکرد‌راهنمایان‌اولویت‌یکسانی‌ندارند‌>‌sig).‌
‌

‌ای‌های‌تخصصی‌و‌حرفه‌بندی‌ویژگی‌:‌آزمون‌فریدمن‌برای‌اولویت‌9جدول

‌معناداری‌سطح‌آزادی‌درجه‌اسکوئر-کای‌حجم‌نمونه

928‌494/439‌49‌444/4‌

‌ ‌از ‌سطح‌معناداری‌کمتر ‌اولویت‌شاخص‌9چون ‌بودن ‌ادعای‌یکسان ‌است، ‌بعد‌‌درصد های

های‌هر‌یک‌‌لاوه‌بر‌این‌میانگین‌رتبهگردد.‌ع‌تأیید‌می‌4Hشود‌و‌فرض‌‌تخصصی‌پذیرفته‌نمی

‌سازد:‌صورت‌زیر‌مشخص‌می‌ها‌را‌به‌ها‌اولویت‌آن‌از‌این‌ویژگی
‌

‌ای‌های‌تخصصی‌و‌حرفه‌بندی‌ویژگی‌:‌رتبه4جدول‌

 میانگین ویژگی اولویت

 24/3 تور‌موردنیاز‌تخصصی‌زبان‌به‌تسلط‌4

 18/8 بازدید‌مورد‌ی‌منطقه‌های‌جاذبه‌مورد‌در‌کامل‌اطلاعات‌2

 19/8 ای‌منطقه‌تورهای‌و‌مقصد‌مورد‌در‌جامع‌عمومی‌دانش‌9

 99/8 مقصد‌با‌فرهنگ‌ارتباط‌در‌مفید‌اطلاعات‌ی‌ارائه‌1

 29/8 مقصد‌فرهنگ‌و‌تاریخ‌از‌کلی‌آگاهی‌9

 41/8 محلی‌ی‌جامعه‌و‌گردشگران‌بین‌فرهنگی‌ی‌واسطه‌و‌مفسر‌6

 89/1 گردشگران‌فرهنگی‌تابوهای‌و‌ها‌ارزش‌به‌احترام‌1

 11/1 گردشگری‌مسیرهای‌و‌خوانی‌نقشه‌با‌آشنایی‌8

 68/1 تور‌مدیریت‌3

 28/1 گردشگری‌صنعت‌مقررات‌و‌قوانین‌با‌آشنایی‌44

 61/6 تور‌در‌صمیمی‌و‌دوستانه‌فضای‌ایجاد‌44

 13/6 سازی‌هماهنگ‌قدرت‌42

 ‌98/6غیرمنتظره‌مسائل‌حل‌توانایی‌49

 28/6 گردشگران‌با‌فرهنگ‌نسبی‌آشنایی‌و‌علاقه‌41

‌منبع:‌پژوهش‌حاضر
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‌موردنیاز‌تخصصی‌زبان‌به‌توان‌گفت‌شاخص‌تسلط‌آمده‌از‌میانگین‌می‌دست‌با‌توجه‌به‌نتایج‌به

گردشگران‌‌فرهنگ‌با‌نسبی‌آشنایی‌و‌دارای‌بیشترین‌رتبه‌و‌شاخص‌علاقه‌24/3تور‌با‌میانگین‌

‌باشد.‌دارای‌کمترین‌رتبه‌می‌28/6با‌میانگین‌

عملکرد‌راهنمایان‌تور‌بر‌‌مؤثرهای‌شخصیتی‌و‌رفتاری‌‌بندی‌ویژگی‌یت:‌اولو9سؤال‌

‌ورودی‌از‌نظر‌گردشگران‌خارجی‌چگونه‌است؟

4Hویژگی‌:‌(49/4های‌رفتاری‌مؤثر‌بر‌عملکرد‌راهنمایان‌اولویت‌یکسانی‌دارند‌<‌sig.)‌

4Hعملکرد‌بر‌مؤثر‌رفتاری‌های‌:‌ویژگی‌(49/4راهنمایان‌اولویت‌یکسانی‌ندارند‌>‌sig.)‌

‌های‌شخصیتی‌و‌رفتاری‌:‌آزمون‌فریدمن‌ویژگی‌5جدول
‌معناداری‌سطح‌آزادی‌درجه‌اسکوئر-کای‌حجم‌نمونه

928‌233/84‌3‌444/4‌

‌از‌آنجایی ‌به‌جدول‌فوق، ‌توجه ‌‌با ‌از ‌ادعای‌یکسان‌‌9که‌سطح‌معناداری‌کمتر درصد‌است،

‌رتبه ‌شاخص‌بودن ‌نمی‌ی ‌پذیرفته ‌رفتاری ‌بعد ‌ف‌شود؛‌های ‌تأ‌4Hرض‌بنابراین ‌و‌‌یمیید شود

‌سازد:‌یمزیر‌مشخص‌‌صورت‌بهرا‌‌ها‌آنی‌هر‌شاخص،‌اولویت‌ها‌رتبهمیانگین‌

‌های‌شخصیتی‌و‌رفتاری‌بندی‌ویژگی‌رتبه‌:6جدول‌

 میانگین ویژگی اولویت

 83/6 گردشگران‌با‌رفتار‌ی‌نحوه‌4

 41/6 گردشگران‌به‌کردن‌کمک‌و‌هدایت‌ی‌خدمات،‌ارائه‌2

 34/9 گردشگران‌به‌نسبت‌احترام‌و‌توجه‌9

 82/9 کلامی‌ارتباطات‌و‌بیان‌قدرت‌1

‌های‌شخصیتی‌و‌رفتاری‌بندی‌ویژگی‌:‌رتبه6ادامه‌جدول‌

 63/9 شناسی‌وظیفه‌و‌پذیری‌مسئولیت‌9

 64/9 قاطعیت‌و‌نفس‌اعتمادبه‌6

 24/9 ازخودگذشتگی‌و‌حوصله‌صبر،‌1
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 46/9 نگردشگرا‌با‌برخورد‌در‌پویا‌رفتاری‌و‌پذیری‌انعطاف‌8

 36/1 مناسب‌پوشش‌و‌ظاهر‌3

 69/1 غیرکلامی‌ارتباطات‌44
‌منبع:‌پژوهش‌حاضر

‌به ‌نتایج ‌به ‌توجه ‌شاخص‌نحوه‌دست‌با ‌‌با‌رفتار‌ی‌آمده، ‌میانگین ‌با دارای‌‌83/6گردشگران

‌دارای‌کمترین‌رتبه‌است.‌69/1غیرکلامی‌با‌میانگین‌‌بیشترین‌رتبه‌و‌ارتباطات

 گیري و پیشنهادات نتیجه

‌شده‌أثیر‌عملکرد‌راهنمایان‌تور‌ورودی‌بر‌سطح‌رضایت‌گردشگران‌خارجی‌از‌خدمات‌ارائهت

‌نه‌امری‌غیرقابل ‌ایران ‌در ‌متأسفانه ‌اما ‌است، ‌چندانی‌‌انکار ‌توجه ‌تور ‌راهنمایان ‌جایگاه ‌به تنها

‌است‌بلکه‌هیچ ‌نظارت‌و‌ارزیابی‌نظام‌نشده ‌آنان‌صورت‌نگرفته‌است.‌‌گونه مندی‌بر‌عملکرد

های‌فردی‌و‌‌شده‌برای‌تبیین‌ویژگی‌های‌استفاده‌دهد‌که‌تمامی‌شاخص‌پژوهش‌نشان‌مینتایج‌

های‌مناسبی‌هستند‌و‌از‌‌تخصصی‌تأثیرگذار‌بر‌عملکرد‌راهنمایان‌تور‌ورودی‌فرهنگی،‌شاخص

‌ویژگی ‌خارجی ‌گردشگران ‌حرفه‌نظر ‌و ‌تخصصی ‌تور‌‌های ‌راهنمایان ‌عملکرد ‌بر ‌مؤثر ای

های‌شخصیتی‌و‌رفتاری‌‌یت‌و‌اولویت‌بیشتری‌نسبت‌به‌ویژگیورودی‌شهر‌تهران‌دارای‌اهم

‌ویژگی‌می ‌بین ‌در ‌شاخص‌‌باشد. ‌تور‌"های‌تخصصی، ‌تخصصی‌موردنیاز ‌زبان و‌‌"تسلط‌به

‌و‌‌"بازدید‌مورد‌ی‌منطقه‌های‌جاذبه‌و‌ها‌سایت‌مورد‌در‌کامل‌اطلاعات" دارای‌بیشترین‌رتبه

دارای‌‌"غیرمنتظره‌در‌تور‌مسائل‌حل‌اییتوان"و‌"آشنایی‌نسبی‌با‌فرهنگ‌گردشگران‌"شاخص‌

ی‌کمتری‌است.‌اکثر‌گردشگران‌با‌هدف‌بازدید‌از‌تاریخ‌و‌فرهنگ‌ایران‌سفر‌کرده‌و‌به‌‌رتبه

‌این‌ ‌برای ‌فرهنگ‌مقصد ‌و ‌تاریخ ‌از ‌ورودی ‌تور ‌راهنمایان ‌اطلاعات ‌و ‌دانش ‌دلیل همین

‌در ‌است. ‌اهمیت‌بالایی‌داشته ‌ر‌بین‌ویژگی‌گردشگران ‌و ‌بر‌های‌شخصیتی ‌تأثیرگذار فتاری

‌شاخص‌ ‌ورودی، ‌تور ‌راهنمایان ‌)شامل‌با‌رفتار‌ی‌نحوه"عملکرد چون‌‌مواردی‌گردشگران

‌بودن،‌مبادی ‌گرم‌آمد‌خوش‌و‌رویی‌گشاده‌طبعی،‌شوخ‌آداب دارای‌‌"صمیمی(‌و‌گویی

ی‌کمتری‌‌دارای‌رتبه‌"ارتباطات‌غیرکلامی"بیشترین‌رتبه‌از‌نظر‌گردشگران‌خارجی‌و‌شاخص‌

‌شود:‌می‌پیشنهادات‌زیر‌ارائه راستای‌نتایج‌این‌پژوهش‌است.‌در
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‌با4 ‌دارای‌‌( ‌گردشگران ‌نظر ‌از ‌تور ‌موردنیاز ‌تخصصی ‌زبان ‌به ‌داشتن ‌تسلط ‌اینکه ‌به توجه

‌بهتر‌است‌راهنمایان‌بیشترین‌اولویت‌می های‌‌علاوه‌بر‌یادگیری‌زبان‌انگلیسی،‌زبان‌تور‌باشد،

‌گرد ‌زیرا ‌گیرند، ‌فرا ‌هم ‌را ‌دیگری ‌کشور‌خارجی ‌زبان ‌با ‌راهنما ‌که ‌دارند ‌تمایل شگران

‌ها‌سخن‌بگوید.‌خودشان‌با‌آن

با‌نظر‌به‌اینکه‌دانش‌تاریخی‌و‌فرهنگی‌راهنمایان‌تور‌ورودی‌در‌این‌پژوهش‌دارای‌اهمیت‌(‌2

‌فرهنگی‌است،‌ ‌و ‌قومی ‌دارای‌تنوع ‌نیز ‌ایران ‌کشور ‌است‌و ‌بوده ‌گردشگران ‌نظر زیادی‌از

‌می ‌‌پیشنهاد ‌که ‌بشود ‌‌تور، های‌آموزشی‌راهنمایان‌ی‌دوره‌رگزارکنندهمراکز درسی‌ مواددر

خود‌علاوه‌بر‌دانش‌عمومی‌راجع‌به‌تاریخ‌و‌فرهنگ‌کشور‌ایران،‌اطلاعات‌تاریخی‌و‌فرهنگی‌

ای‌عملکرد‌‌تا‌بتوانند‌در‌تورهای‌منطقه طور‌جداگانه‌به‌راهنمایان‌آموزش‌دهند‌هر‌منطقه‌را‌به

‌بهتری‌داشته‌باشند.

‌ارت9 ‌جهت ‌می( ‌پیشنهاد ‌ورودی ‌تور ‌راهنمایان ‌عملکرد ‌عملکرد‌‌قای ‌بر ‌کلی ‌نظارت شود

المللی‌استاندارد‌‌های‌بین‌ای‌آنان‌بر‌طبق‌روش‌های‌حرفه‌راهنمایان‌تور‌صورت‌گیرد‌و‌فعالیت

‌شود.

تور‌‌برای‌راهنمایی کافی آمادگی سابقه،‌کار‌یا‌کم‌تازه‌ممکن‌است‌راهنمایان‌تور‌ورودی(‌1

راهنمایان‌با‌تجربه‌تر‌پیشنهاد‌‌عنوان‌دستیار‌کار‌به‌نابراین‌همراهی‌راهنمایان‌تازهنداشته‌باشند؛‌ب

‌شود.‌می
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