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Abstract 
The purpose of this study is to design a model for human resource development 

in the tourism industry of Isfahan province based on the knowledge management 
process. The statistical population consists of experts in the tourism industry of 
Isfahan province selected by the purposeful criterion-based method, who were 
surveyed through a questionnaire. The data were analyzed through interpretive 
structural modeling and importance-performance matrix. The designed model 
includes 9 indicators which, according to the knowledge management process, are 
classified in 4 dimensions including knowledge creation, knowledge retention, 
knowledge transfer and distribution, and application of knowledge, and were placed 
in 5 levels and their relationships were identified. The results showed that at the 
lowest level, the indicators of "designing the model of occupational competencies of 
tourism industry" and "designing human resource information system" impose the 
greatest impact on other indicators. In fact, they are the most important indicators of 
human resource development of tourism industry in Isfahan province. The indicator 
of “defining and�presentation of excellence awards for human resource management 
of tourism industry" occupied the highest level with the most dependence. 
Furthermore, the results of the importance-performance matrix of human resource 
development indicators showed that all 9 identified indicators were in the area of 
focus or weakness, which indicates that more attention should be paid. 
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 طراحی مدل توسعه منابع انسانی صنعت گردشگری اصفهان
 مدیریت دانش فرآیند مبتنی بر 

 ∗∗∗یزاده دستجردمیرضا ابراهو  ∗∗یخوراسگان  انیاکبر اعتبار، ∗یآبادنجف یمحمد  د یعبدالمج
 1398/ 05/07تاریخ دریافت: 

 27/10/1398تاریخ پذیرش: 

 چکیده
مدیریت  فرآیند مبتنی بر حاضر طراحی مدل توسعه منابع انسانی صنعت گردشگری استان اصفهان هدف از پژوهش

وابسته به  دهند که با روش هدفمندجامعه آماری را خبرگان صنعت گردشگری استان اصفهان تشکیل می است. دانش
 سازیمدل ها با استفاده از روش نظرخواهی به عمل آمد و داده  هاآنانتخاب شدند و از طریق پرسشنامه از  ملاک

 شاخص 9شامل  شدهاستخراجعملکرد مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند. مدل –ساختاری تفسیری و ماتریس اهمیت 
بُعد ایجاد دانش، حفظ و نگهداری دانش، تبدیل و انتقال دانش و  4است که مطابق با فرآیند مدیریت دانش در 

ترین سطح شخص گردید. نتایج نشان داد در پایینم هاآنسطح قرار گرفتند و روابط بین  5در  دانش و کارگیریبه
ری« و »طراحی نظام اطلاعات منابع انسانی« بیشترین گعت گردشنهای مشاغل صهای »طراحی مدل شایستگیشاخص

های توسعه منابع انسانی صنعت گردشگری استان اصفهان شاخص ترینمهمها دارند و در واقع را بر دیگر شاخص تأثیر
د و در بالاترین سطح شاخص »تعریف و اعطای جوایز تعالی مدیریت منابع انسانی صنعت شونمحسوب می

های توسعه عملکرد شاخص گردشگری« قرار گرفت که دارای بیشترین وابستگی بود. همچنین نتایج ماتریس اهمیت
ار گرفتند که نشان یا حیطه ضعف قر در منطقه کانون توجه شده ییشناساشاخص  9منابع انسانی نشان داد که همه 
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 مقدمه

های اقتصادی در سطح  یکی از پرسودترین و کارآمدترین فعالیت عنوانبهامروزه از گردشگری 

سزایی در توسعه پایدار یک سرزمین، منطقه و جهان در ابعاد  گردد که سهم بهمیجهان یاد 

(. کشورهای مختلفی در  2018، 1اقتصادی، سیاسی، اجتماعی و فرهنگی دارد )اسماعیل رابرتسون 

جذب  منظوربه های گردشگری در سرزمین خود عصر حاضر به دنبال استفاده از قابلیت

های  زایی، کسب سود اقتصادی، کسب درآمد، جذب ارز، تقویت زیرساختگردشگران، اشتغال

(؛ و این موضوع، یکی از  1391آباد، خلیلاجتماعی، ارتقاء فرهنگی و ... هستند )خدایی و کلانتری

ایدار در نقاط مختلف و افزایش اهمیت آن  مبنای توسعه پ عنوانبه دلایل اصلی توجه به گردشگری  

صنعتی   عنوانبه در حقیقت، گردشگری در دوران حاضر  (.2013، 2)تیسدل  در سطح جهان است

 تقی سیدهای بسیار برخوردار است )ها و توانمندی شود که از قابلیتبدون دود در نظر گرفته می

المللی کار توسط سازمان بین شده ئه اراهای (. در این راستا، گزارش1395دیزج و همکاران، 

درصد از کل اشتغال   8درصد از تولید ناخالص داخلی و نیز  9گویای این است که گردشگری 

اندیشمندان نیز بر این باورند که   (.2017، 3)گیبسون  جهان را به خود اختصاص داده است 

د گشت )نوربخش و  ترین صنعت صادراتی دنیا تبدیل خواه به بزرگ 2020گردشگری در سال 

آفرینی گسترده صنعت گردشگری در اشتغال و  با توجه به این نقش(. 1389، اکبرپور سراسکانرود

استخدام، موضوع منابع انسانی و توسعه آن در این صنعت اهمیت بسیار یافته و مورد توجه  

ی دربرگیرنده  دانشگاهیان، کارورزان و شاغلان در این بخش قرار گرفته است. توسعه منابع انسان

دهی و راهنمایی فرآیندها به نحوی است که تمامی افراد و  معرفی، حذف، اصلاح و تعدیل، جهت

های ضروری انجام وظایف کاری در حال و  ها و شایستگیها، دانشرا به کسب مهارت هاگروه 

  و  بالندگی و  رشد  متغیرهای ترینمهم  از بنابراین یکی(؛ 2008، 4آینده توانا سازد )آرمسترانگ 
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  به  دانش است.  دانش  کسب  هایکردن فرصت  فراهم حاضر، عصر در  انسانی منابع  جانبههمه  توسعه

  اطلاعات  و  آگاهی  با  انسانی که  های توانمندی و  ها مهارت از  است ای مجموعه  خود واقعی معنای

  فراگیر شده  بسیار  ها در صنعت دانش از برداشتی  چنین است. کاربرد همراه  بهتر تولید هایروش از

  دانشی  نیروهای از موقعبه  و صحیح  برداریبهره  پی در خاص طوربه صنعت گردشگری  و  است

که   است  داده  توسعه  دانش  مدیریت عنوان تحت  را جدیدی  مفهوم چنین رویکردی، . باشدمی خود

  است  فرآیندی دانش مدیریت شود.می قلمداد انسانی منابع توسعه بر مؤثرعوامل  از یکی عنوانبه 

  مزیت  کسب  برای  را  تجربه  و  دانش توزیع  سازماندهی،  انتخاب، هاسازمان تا  کندمی کمک که

 (.1392، و همکاران خانیدرک کنند )موسی سازمان راهبردی اهداف نمودن  و دنبال رقابتی

 ریارتباط با سا یکه در برقرار طلبدیم یکارکنان ن، یهمچن ی خاص گردشگر ت یماهاز طرفی، 

  زه مند بوده، از انگیعلاقه نیری و ابراز محبت به سا ی رخواهیخ گران،ید یافراد توانا و به خرسندساز

و   نداشته و توا یافراد را گرام ریبرخوردار بوده، سا گرانیو انتظارات د ازهاین نیتأم منظوربه لازم 

  همانند را  گرانیکردن از د ییرایود داشته باشد و پذحل مشکلات آنان را در خ ی برا یعلاقه کاف

  عنوان به بنابراین، آموزش و توسعه منابع انسانی،  (.2017، 1)لشلی بپندارد یو سرگرم حیتفر کی

اقدامات مدیریت منابع انسانی در صنعت گردشگری مطرح بوده و پرداختن به   ترینمهمیکی از 

این موضوع در قالب و رویکردی استراتژیک، نقشی بسیار بااهمیت در دستیابی به اهداف  

استان   نماید.المللی و نیز ایجاد و توسعه مزیت رقابتی ایفا میاستراتژیک سازمانی، محلی، ملی و بین

های متعدد طبیعی به آب و هوای مناسب و اقلیم خوشایند و همچنین وجود جاذبهاصفهان با توجه 

المللی قرار دارد. اما  و فرهنگی مورد توجه گردشگران بسیاری در سطوح مختلف محلی، ملی و بین 

مدون و بدون  نا صورت به های اخیر رسد این مقصد مهم گردشگری کشور، طی دههبه نظر می

های آتی با مشکلات  در صورتی که چنین روندی طی گردد در طی سالبرنامه رشد یافته و 

های بالقوه و بالفعل در  توانمندی دهد که با توجه به ها نشان میررسیای مواجه گردد. بعدیده 

ها و بلکه صد برابر رقم باید ده  صنعت گردشگری استان اصفهان، جذب گردشگران خارجی،
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  ای از درخور توجه و قابل ملاحظه موجود، رقم سالیانه موجود باشد؛ در حالی که آمارهای 

با توجه   ، رود، از ایندهینمتاریخی و طبیعی استان را نشان  گردشگر خارجی بازدیدکننده از آثار

،  آنجا کهبه شکافی که بین وضع موجود و مطلوب در حوزه گردشگری استان وجود دارد و از 

مندی از آن در ابعاد اقتصادی، اجتماعی، فرهنگی، سیاسی و ...  رمز موفقیت در گردشگری و بهره 

  یشینه وجه پبا تهمچنین،  برداری از آنان توصیف گردد.تواند وجود منابع انسانی شایسته و بهره می

لازم صورت   هایو کنکاش هایبررس ی،مجاز یو با مراجعه به منابع و جستجو در فضا یقتحق

مدل توسعه منابع انسانی صنعت گردشگری را بر  که  یدنگرد یافتعنوان  ین با ا ی گرفت اما پژوهش

حوزه   ین ر اد ی و تجرب یکیخلاء تئور یانگر مسئله ب ینکه امبنای فرآیند مدیریت دانش ارائه دهد 

ل توسعه منابع انسانی در صنعت  بدیو نقش پررنگ و بی همیتبنابراین، با توجه به ا  .باشدیم

هدف از پژوهش حاضر   محور به این منبع مهم،گردشگری و ضرورت داشتن رویکردی دانش

های توسعه منابع انسانی صنعت گردشگری بر مبنای  است که شاخص سؤال پاسخگویی به این 

 ها به چه صورت است؟ فرآیند مدیریت دانش کدامند و ارتباط این شاخص

 

 و پیشینه پژوهش مبانی نظری 

 توسعه منابع انسانی در صنعت گردشگری

 ها و  ( به سیاست1975شفاف در کنوانسیون توسعه منابع انسانی ) طوربه توسعه منابع انسانی 

سازد که بر اساس مبنایی برابر و  کند و توانمند میتشویق میهایی اشاره دارد که تمام افراد را برنامه

های خود  های خود را توسعه دهند و به نفع خود و بر اساس آرمانتبعیض، قابلیت گونه هیچ بدون 

شود که مدیریت منابع  از آن استفاده نمایند. توسعه منابع انسانی شامل محدوده وسیعی از مسائل می

(. توسعه منابع انسانی  1392قرار دهد )اکبری و همکاران،  تأثیروارد را تحت تواند این مانسانی می

ها،  عمده به عملکرد انسان در سازمان طوربه نوعی علم رفتاری یا اجتماعی کاربردی است که 

های بالقوه و ارتقای عملکرد از طریق یادگیری مرتبط  در رسیدن به قابلیت  هاآن چگونگی تلاش 
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های توسعه منابع انسانی، به دنبال دستیابی به  انی فلسفی و نظری مختلف، فعالیتاست. بر اساس مب

اهدافی نظیر انگیزش، یادگیری، عملکرد، توانایی تغییر، بهبود دانش، مهارت و شایستگی است. در  

حقیقت، توسعه منابع انسانی حاصل تلاقی سه سازه انسان، سازمان و یادگیری است )اصغری صارم  

 و هاسیستم ها،برنامه شامل انسانی در صنعت گردشگری منابع  توسعۀ(. 1396ن، و همکارا

شود.  می کارکنان و شاغلین این بخش اقتصادی طراحی عملکرد برای بهبود که است هاییفعالیت

 آتی هایچالش و مشکلات از جلوگیری عملکرد، فعلی حل مشکلات شامل آن هدف ترینمهم

 هایمأموریت  و فرآیندها از یکی انسانی منابع توسعۀ کارکنان است. دانش توسعۀ و عملکرد

 فنون مجموعه به( و 1389، و همکاران انسانی است )جزنی منابع مدیریت در مهم و اصلی

 عملکرد بهبود منظوربه  مشارکت کارکنان سطح افزایش دنبال به که شودمی اطلاق انگیزشی

سو کردن اهداف فردی و سازمانی است )خانعلیزاده و  هم آن،  اصلی است و ویژگی آنان

 (. 1389همکاران، 

عوامل کلیدی موفقیت در هر کسب   ترینمهمیکی از  عنوانبه تواند از سوی دیگر، کیفیت می

و در هر صنعتی مطرح باشد. در گردشگری نیز، نحوه اجرای   و کاری در هر شکل و اندازه 

ند کیفیت ارائه خدمات به مهمانان و تجربیات و خاطراتی  تواتک وظایف کاری است که میتک

بایست احساس  گردد میدلپذیر در آنان را توسعه دهد. زمانی که مهمان وارد اتاقش در هتل می

شود،  کند در بهترین مکان برای استراحت و اقامت قرار دارد. زمانی که وی به رستورانی وارد می

بایست بهترین  جربه در او به وجود آید و صرف غذا میهدف این است که بهترین احساس و ت

های منابع انسانی است که  ها و تواناییوعده غذایی را در ذهن مهمان تداعی کند و این مهارت

،  1نماید )کسرعنصری حیاتی در به وجود آوردن این دست تجربیات ایفای نقش می عنوانبه 

و موفقیت ارائه خدمات به مشتریان و مهمانان در  (؛ چرا که گردشگری صنعتی خدماتی بوده 2016

آن بستگی بسیار به چگونگی برقراری ارتباطات دوطرفه میزبان و مهمان داشته و بدون شک  

گیری در مورد تجربه مجدد و  نشدنی خواهد بود که تصمیمای فراموش محصول این ارتباط تجربه
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سازمان خاص و یا عدم تکرار تجربه پیشین را  در یک مکان، مقصد و  شده ارائه استفاده از خدمات 

(. بنابراین، آموزش و توسعه منابع انسانی،  1391آباد، متأثر خواهد ساخت )خدایی و کلانتری خلیل

اقدامات مدیریت منابع انسانی در صنعت گردشگری مطرح بوده و  ترینمهمیکی از  عنوانبه 

تژیک، نقشی بسیار با اهمیت در دستیابی به  پرداختن به این موضوع در قالب و رویکردی استرا

المللی و نیز ایجاد و توسعه مزیت رقابتی ایفا  اهداف استراتژیک سازمانی، محلی، ملی و بین

های خود همواره بر این نکته  ها و گردهمایینماید. سازمان جهانی گردشگری در گزارشمی

باشد و  لازم می هایمهارت ه و دارای تأکید کرده است که صنعت گردشگری نیازمند افراد شایست

و پرورش منابع انسانی، دستمزدها و  در این زمینه صنعت نقشی اساسی بر عهده دارد. مسئله آموزش 

های جدی از جمله مواردی است که  و اعمال نظارت کننده تشویق های انگیزشی و همچنین فعالیت 

 ار است.  ریزی توسعه منابع انسانی حائز اهمیت بسیدر برنامه

های مربوط به  ریزی، برآورد منابع انسانی موردنیاز و شناسایی نیازها و پیچیدگیدر این برنامه

آبادی،  باشد )خدایی و کلانتری خلیلهای آموزشی از ارکان اصلی میاین بخش و تدوین برنامه

ابع انسانی،  ماهیت گردشگری قرار دارد. یکی از اهداف اصلی توسعه من تأثیر( که خود تحت 1391

های  ها و قابلیتفراهم آوردن محیط و شرایطی است که افراد را به یادگیری و توسعه توانایی

رو، هدف از توسعه منابع انسانی صنعت  (. از این 2008خویش ترغیب نماید )آرمسترانگ، 

ی کارهایگردشگری استان اصفهان، توسعه چارچوبی یکپارچه و سیستمی جامع و نیز ارائه راه 

های  راهبردتوسعه و پرورش کارکنان از مجرای ایجاد فرهنگ یادگیری و تدوین  منظوربهعملی 

یادگیری در سطح فردی، سازمانی، صنعت، بخش و منطقه و هدف آن افزایش شایستگی منابع  

 منبعی بسیار مهم در ایجاد مزیت رقابتی مطرح سازد.  عنوان بهی است که آنان را صورتبه انسانی  

 منابع انسانیتوسعه  و مدیریت دانش

های  ریزی، سازماندهی، انگیزش و کنترل افراد، فرآیندها و سیستممدیریت دانش شامل برنامه

کارآمدی بهبود   صورتبه های مبتنی بر دانش که داراییدرون سازمان برای حصول اطمینان از این 
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از تلاش   عبارت است مدیریت دانش  (.2009، 1)کینگ  شوند، استکار گرفته مییابند و به می

ی که  طوربه برای کشف دارایی نهفته در ذهن افراد و تبدیل این گنج پنهان، به دارایی سازمانی 

های شرکت دخیل هستند، بتوانند از آن استفاده  گیریی وسیعی از افرادی که در تصمیممجموعه

این باورند که   دو بر وکار هر کسب جوامع علمی و  (.1998و همکاران،  2)دانپورت کنند

های رقابتی حفظ کنند  های بلندمدت خود را در عرصهتوانند برتریمی محوردانش های سازمان

آفرین، پایه و اساس بسیاری از  یک فعالیت پیچیده، اما ارزش عنوانبه که تسهیم دانش  طوریبه 

بیان نمود   گونهاین توان پس می (.5200، 3)ریگ ها استهای مدیریت دانش در سازماناستراتژی

راهکارهای بهبود سطح دانش در هر   ترینمهم های مدیریت دانش، یکی از که ایجاد سیستم

  (.2004، 4)توربان و مکلین شودسازمانی شمرده می

  گیرد،  قرار توجه مورد صنایع در دانش مدیریت راهبرد سازیپیاده  برای باید که عواملی از یکی

 تمامی سودمندی و شودمی محسوب سازمانی عامل ترینمهم انسانی منابع  . است منابع انسانی

  در  عامل این . دارد بستگی  انسانی نیروی  عملکرد به  نیز سازمان نامحسوس  و  محسوس هایدارایی

)بدری   دارد عهده  بر ایکننده تعیین نقش سازمان در دانش مدیریت اقدامات شکست یا موفقیت

-می تسهیم و خلق را دانش افراد زیرا هستند؛ دانش مدیریت قلب (. افراد،1394آذرین و نجاتی، 

  توانایی  توسعه دانش، کردن بیشینه و مدیریت به مربوط مسائل ترینمهماز  یکی ،بنابراین. کنند

است   قرارگرفته توجه  مورد کمتر دانش  مدیریت  در ادبیات که است یادگیری  برای منابع انسانی

-روش و ابزار آخرین از یکی عنوانبه  منابع انسانی (. با عبارت دیگر،2018و همکاران،  5)گووندر 

  طرفی  از کند.می ایفا دانش مدیریت های استراتژی از  بخشی عنوانبه  را مهمی نقش مدیریتی، های

  این  و  شود می متجلی دانش  مدیریتاهداف  راستای  در آن  درست مدیریت  در  انسانی منابع  اهمیت 

باشد  می دانش  مدیریت سازینهادینه  و  استقرار  در انسانی  منابع مدیریت مهم  نقش  دهنده نشان

 
1.  King 

2. Davenport 

3. Riege 

4. Turban & Maclean 

5. Govender 
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  نقشی  توانندمی شوند،  ترازهم و ارچهپیک درستیبه  انسانی اقدامات منابع راگ(. 1398)رضاییان، 

  در  مؤثر  نقشی  اقدامات  این  طورکلیبه . باشند داشته  سازمانی شدان  مدیریت  به  کمک در یاتیح

  استراتژی  اجرای و مایتح برای که مطلوبی رفتارهای و هانگرش ارائه برای کارکنان انگیزش

 (.  2011)تان و ناسودین،  کنندمی ایفا   هستند، نیاز مورد سازمان رقابتی

 مستمر توسعه. بود خواهد مؤثر دانش قابلیت مدیریت توسعه بر کارکنان بر این، آموزشعلاوه 

  آموزش  های فرصت ارائه  به نیاز صنایع .است مهم دانشی کارکنان برای خاص طوربه کارکنان

  های برنامه معرض در گرفتن قرار . دارند کارکنان تخصص و دانش  پرورش و  توسعه منظوربه 

  نوناکا )  دهد  پرورش جدید  و تخصص دانش یادگیری منظوربه  را  کارکنان تواندمی متنوع  آموزش

  تسهیم  را برای کارکنان تواندمی آموزش و توسعه کارکنان هایبرنامه . همچنین(1995، 1تاکچی و

  یاد  در کارشان آن از پس هاآن که آنچه  از استفاده  و جدید، دانش کسب شان،تخصص  و تجربه

  مدیریت دانش  فرآیند  در  کارکنان برای  آموزش های برنامه   اساس این  بر . کند تحریک گیرند،می

  زیادی  فرآیندهای  تاکنون دانش مدیریت مورد در (.2003همکاران،  و  2آرگوت ) هستند حیاتی

باشد که مورد استفاده  های مدیریت دانش میمدل جمله  ( از1999) 3مدل نیومناست.  ده ش  ارائه

دارای چهار   که  گرفته شده است ین پژوهش نیز بکار طیف وسیعی از محققان قرار گرفته و در ا

 . باشددانش می کارگیریبه مرحله ایجاد دانش، حفظ و نگهداری دانش، تبدیل و انتقال دانش و  

 پژوهشپیشینه 

 ارائه شده است: از این تحقیقات  شده استخراجای از پیشینه تحقیق و عوامل خلاصه ( 1)در جدول  

 

 

 

 
1. Nonaka & Takeuchi 

2. Argote 

3. Newman 
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 شدهاستخراجای از پیشینه تحقیق و عوامل خلاصه  .1جدول 

 عوامل سال محقق

محمدی و 
 حبیبی

 مدیریت استعداد در صنعت 1395

محمودی و 
 نعیمی مجد

1395 

کارکنان،  دانش علمی و ارتقای آگاهی های ضمن خدمت به کارکنان، ایجادارائه آموزش
انجام کار در کارکنان، توسعه توانایی حل  هایمهارتهای کارکنان، توسعه ارتقا قابلیت

مسئله کارکنان به شکل علمی، دعوت از مجریان و متخصصان موفق در عرصه گردشگری 
 صورت کارگاهیهای آموزشی بهها، برگزاری کلاسجهت تنظیم قوانین و برنامه

-شمس
الدینی و 
 همکاران

1395 
 آموزشی هایدوره  یافته در صنعت، برگزاریسازمان عملکرد زیابیار نظام یک برقراری

 کارکنان به محوله هایمسئولیت و وظایف نهیدر زم و تخصصی صورتبه مستمر و مدون

خدایی و 
کلانتری 

 آبادخلیل
1391 

های مختلف مدیریت جهانگردی و ارتقاء سطح علمی شاغلان در این صنعت، تأسیس رشته
ها و ها و ادارات مختلف دولتی و سازمانها، توسعه همکاری بین سازماندانشگاه هتلداری در 

ها های خصوصی فعال در گردشگری در حوزه مدیریت منابع انسانی، سپردن آموزششرکت
های شده در دوره های ارائهبه سازمان و مؤسسات تخصصی، تحقیق پیرامون محتوای آموزش

استانداردشده، رواج فرهنگ توسعه منابع  هایمهارتنامه رسمی، ایجاد سیستم صدور گواهی
انسانی در صنعت گردشگری، تأسیس و گسترش مراکز تخصصی تربیت نیروی انسانی، 

های تربیت مدرس در حوزه گردشگری، اعزام تعدادی از فعالان گردشگری برگزاری دوره 
 به کشورهای موفق

 2019 کاتانیان
و  ی، مؤسسات آموزشیعموم یها، نهادهالت، دویگردشگر یهاشرکت همکاری

 یبخش گردشگر یمنابع انسان یداردر توسعه پا یالمللینب یهاسازمان

اسماعیل 
 رابرتسون

2018 
 هایمهارت یشگیرانه،پ ینگهدار ها،یشرفته در خصوص نوشیدنیو پ ییابتدا هایآموزش

-یاستس یسنو یشپی، خارج یهاو زبان یشرفتهپ یآشپز یهنرها یدنی،و آشام ییغذا یژه و
 یگردشگر های

اینگ و 
 همکاران

 هوشمند یهاکاربرد تلفن یقاز طر یخارج یهازبان یادگیری 2018

موهاتی و 
 همکاران

2013 

تدوین و اجرای استانداردهای آموزش و توسعه منابع انسانی، توسعه سیستمی اثربخش 
 ایها و مراکز مشاوره عه منابع انسانی، توسعه انجمنمنظور ارزیابی عملکرد، طرح جامع توسبه

انداز منابع انسانی و تدوین قوانین و تخصصی در حوزه توسعه منابع انسانی، ترسیم چشم
 های مستمرمقررات آموزشی در این راستا، ارائه آموزش
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 عوامل سال محقق

دای و 
 همکاران

2013 
ها و مراکز دانشگاههای آموزش گردشگری در های عملی در دورهاستفاده از آموزش

برقراری ارتباط آموزشی، توجه به مسئولیت اجتماعی و استخدام کارکنان بخش گردشگری، 
 ها و مراکز آموزشی گردشگریبا دانشگاه 

جانسون و 
 بارتلت

2013 

های آموزشی های گردشگری، طراحی و اجرای دورهفراهم آوردن منابع مالی برای سازمان
های تخصصی، تدوین و اجرای استانداردهای آموزش و توسعه منابع گواهینامهو ارائه 

های مالیاتی، تسهیل شرایط برقراری ارتباط بین ها و معافیتانسانی، در نظر گرفتن پاداش
 های گردشگریمراکز آموزشی و سازمان

 پژوهش شناسی روش

اساس   این  بر و  نداشته نظر اتفاق تحقیق،  هایروش انواع  از مشخصی خصوص تعریف در محققان

  که  هاستبندیتقسیم این از یکی تحقیق پیاز  مدل. است موجود آن از متفاوتی های بندیتقسیم

مطابق   (.2003است )ساندرز،  برخوردار  بیشتری  جامعیت از  و  شده  ارائه  همکاران  و  1ساندرز توسط

صنعت   در آن کاربردی است، زیرا نتایجگیری پژوهش، جهت (،1)شکل  مدل پیاز تحقیق

  فلسفه  با  تحقیقات  نوع تحقیق از  این  پژوهش،  فلسفه نظر از . دارد کاربرد قابلیت  گردشگری

  و  عینی صورتبه  واقعیت که این است بر اعتقاد گراییاثبات تحقیقات در. است گرایانهاثبات 

  . برد بهره  هستند، پژوهشگر از مستقل که سنجشقابل هایویژگی از توانمی و دارد وجود مشخص

 زیرا است مقطعی تک یک تحقیق زمانی افق نظر از شود ورویکرد پژوهش استقرایی محسوب می

  هدف  نظر از. شودمی آوریجمع از زمان برهه یک در فقط اطلاعات مقطعی تک هایپژوهش در

  در قالب  پژوهش  های استراتژی ، و در نهایت است اکتشافی نوع  از حاضر تحقیق  شناختی،

  توصیف و  موجود هایواقعیت کشف درصدد  راهبرد این. باشندمی بیان قابل پیمایشی هایپژوهش

  در  تحقیق، بودن میدانی به  توجه با. باشدمی معین پدیده  یک توزیع زمینه در تحقیقی هجامع یک

 .  است  شده  استفاده  پرسشنامهای و اطلاعات کتابخانه از اطلاعات گردآوری  برای  پژوهش  این

 
1. Saunders 
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 شناسی تحقیق مطابق با مدل پیاز پژوهش. روش1شکل 

های علمی  در پایگاه  منتشرشده های جامعه آماری در مرحله اول پژوهش شامل کلیه پژوهش 

پژوهش  معتبر داخلی و خارجی مرتبط با توسعه منابع انسانی گردشگری، تا زمان انجام این 

خبرگان حوزه گردشگری در استان باشد. در مرحله دوم پژوهش، جامعه آماری دربرگیرنده می

 سازیمدل جهت  نفر  10گیری هدفمند، باشد که با استفاده از روش نمونهمی اصفهان است 

 . انتخاب شدند عملکرد-نفر جهت ماتریس اهمیت 20ساختاری تفسیری و 

ی است که  روشساختاری تفسیری  سازیمدل  (2007طبق تعریف آگروال و همکاران )

 سادگیبه دهد که شکل می ایگونه به نموده و سیستم را  پذیرامکان بررسی پیچیدگی سیستم را 

ای از  قابل درک باشد. این رویکرد یک فرآیند یادگیری تعاملی است که در آن مجموعه 

 1شوند. طبق تعریف وارفیلد ی میجامع ساختارده سامانمند معیارهای متفاوت در قالب یک مدل 

ساختاری تفسیری یک فرآیند یادگیری تعاملی است که یک مجموعه   سازیمدل ( مبدع 1974)

 2کند. بر اساس فول جامع ساختاردهی می یافتهنظام عوامل گوناگون و مرتبط به هم را در یک مدل 

 
1. Warfield 

2. Pfohl 
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ساختاری تفسیری در یک سیستم باید فرآیند  سازیمدل روش( برای اجرای 2011و همکاران )

 طی شود:  ( 1)شکل 

                                  

                                     

                                             

                                          

                               

                          

                          

       

       

       

         

        

       

        

 
 (2011ساختاری تفسیری )فول و همکاران،  سازیمدل. مراحل روش 2شکل 

 

 

 

 



  دانش تیریمد ندیبر فرآ ی اصفهان مبتن یصنعت گردشگر یمدل توسعه منابع انسان ی طراح

 

219 

 

 های پژوهش یافته

های توسعه منابع انسانی گردشگری با استفاده  بندی شاخصمرحله نخست: استخراج و دسته

 فراترکیب از روش 

اترکیب  ( برای انجام روش فر2007) 1ای سانلوسکی و باروسو در این پژوهش از روش هفت مرحله

 شود.استفاده شده است که در ادامه شرح داده می

پژوهش  سؤالگام اول: تنظیم   

پژوهش از پارامترهای مختلفی همچون چه چیزی، جامعه مورد مطالعه،  سؤالبرای تنظیم 

نخست   سؤالپژوهش برای این قسمت) سؤال شود. محدودیت زمانی و چگونگی روش استفاده می

 های توسعه منابع انسانی صنعت گردشگری کدامند؟ پژوهش( عبارت از است اینکه، شاخص

 مند گام دوم: انجام ادبیات نظام

در   منتشرشده مند بر مقالات و کتب یا نظام سامانمندپژوهشگر بر جستجوی حله، در این مر

نماید. در پژوهش  های مرتبط را انتخاب میشود و کلید واژه های اطلاعاتی معتبر متمرکز میپایگاه 

های توسعه  آموزش منابع انسانی، مدل  توسعه منابع انسانی،اند از: ها عبارتحاضر، این کلید واژه 

های توسعه منابع انسانی گردشگری و .... در نتیجه جستجو و بررسی منابع انسانی، شاخص

های  های داده، کتب، مجلات و موتورهای جستجوگر مختلف و با استفاده از کلید واژه پایگاه 

له لاتین بر اساس »عنوان، چکیده و  مقا 224کتاب و  1مقاله فارسی و  34نامه و پایان 2مورد نظر، 

 1380لازم به ذکر است که جستجوی مقالات در منابع فارسی طی بازه زمانی »  محتوا« یافت شد.

 میلادی« انجام پذیرفت. 2019الی  2000هجری شمسی« و در منابع لاتین طی بازه »  1398الی 

 گام سوم: جستجو و انتخاب مقالات مناسب 

 
1. Sandelowski & Barroso 
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کند که این مقالات در ر در هر بازنگری، تعدادی از مقالات را رد میدر این مرحله، پژوهشگ

 صورت به گیرد. در پژوهش حاضر، فرآیند بازنگری فرآیند فراترکیب مورد بررسی قرار نمی

 شود.نشان داده می  (3)خلاصه در شکل  

 
 ای از نتایج جستجو و انتخاب منابع مناسب خلاصه  .3شکل 

منبع در فرآیند جستجو و انتخاب منابع،   48شود، تعداد مشاهده می (3)که در شکل  طورهمان

داده شد. معیارهای پذیرش یا عدم پذیرش، شامل مواردی چون   تشخیص  پذیرشقابلمناسب و 

     ش       ش        پژ  ش

N=261 

    ل   ف  ش            ص  ت           پژ  ش

N=253 

         چک      ه        ش       پژ  ش

N=107 

          ح       ه        ش       پژ  ش

N=69 

             ق     CASP        ش     پژ  ش      
 .   ف 

    N=56 

        خب  ه         پژ  ش

N=48 

      پژ  ش        ش      عل  
 N=8 ع م           

       ش      عل        پژ  ش
 N=146 ع     

   ش       ظ      پژ  ش      
 چک   

N=38 

        ش       ظ   ح         پژ  ش

N=13 

       ش      عل        پژ  ش
         ش ش     

)CASP (       N=8 
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های مطالعه، جامعه مورد مطالعه، شرایط  محدوده جغرافیایی، زبان مطالعات، زمان مطالعات، روش

شناختی مطالعات بر اساس  بررسی کیفیت روش منظوربه مورد مطالعه و نوع مطالعه است. همچنین 

امتیازی در نظر گرفته   ذکرشده بر اساس ده معیار  هر مقاله، برای 1ارزیابی حیاتی هایمهارت  برنامه

و حداکثر امتیاز   21ها به مقاله شده داده مقاله، حداقل امتیاز  48 اخذشده شد. بر اساس امتیازات 

و   )متوسط 20مقاله امتیازی زیر  8، شده یابیارزمقاله  56( بوده است، اما در 50)از  48 شده داده 

و حذف شدند. در نتیجه در فرآیند   که معیارهای پذیرش را نداشتهاند یا این ضعیف( کسب کرده 

مقاله برای تجزیه و   48مقاله را حذف کرده و در نهایت  213مقاله،  261، پژوهشگر از میان ارزیابی

 ماند.  تحلیل اطلاعات باقی می

 گام چهارم: استخراج نتایج 

 منظوربه پیوسته، منابع منتخب و نهایی شده را  طوربه در کل فرآیند روش فراترکیب، پژوهشگر 

، چندین بار محتوای منابع را مورد بازنگری قرار داده  های توسعه منابع انسانیشاخصدستیابی به 

  بندی شده است؛ مرجع مربوط به هر است. در پژوهش حاضر، اطلاعات منابع به این صورت دسته

های  شود )شامل نام خانوادگی نویسنده و سالی که منبع منتشر شده است( و شاخصمنبع ثبت می

 شود.توسعه منابع انسانی که در هر منبع موجود است، استخراج و بیان می

 های کیفی گام پنجم: تجزیه و تحلیل و تلفیق یافته

شناسی  باشد. این روشها میهدف از روش فراترکیب، ایجاد تفسیر یکپارچه و جدیدی از یافته 

(. در  1390سازی مفاهیم و الگوها و نتایج پذیرفته شده است )سهرابی و همکاران، جهت شفاف

کند که در میان مطالعات موجود  هایی را جستجو میطول تجزیه و تحلیل، محقق موضوعات یا تم

»بررسی  عنوانبه ارد ( به این مو2007اند. سانلوسکی و باروسو )در فراترکیب پدیدار شده 

کند. به محض  ها یا موضوعاتی را مشخص میی که محقق تمطوربه کند، موضوعی« اشاره می

دهد و  بندی را شکل میکننده یک طبقهاینکه موضوعات شناسایی و مشخص شدند، بررسی

توصیف  دهد که آن را به بهترین نحو های مشابه و مربوطه را در موضوعی قرار میبندی طبقه 

ها یا فرضیات کاری« ارائه  ها، تئوریای برای ایجاد »توضیحات و مدل ها اساس و پایهکند. تممی

 
1. CASP 
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ها،  معنی بودن واژه دهند. در این پژوهش بعد از استخراج متون از مقالات منتخب، با توجه به هممی

بودن برخی  معنیهمکد شناسایی، و با توجه به   107طوری که همپوشانی لازم صورت گرفته شد به

کد یا مفهوم استخراج گردید. در ادامه با   37، همپوشانی لازم صورت پذیرفت و در نهایت هاآن از 

شود که در  بندی میعامل دسته عنوان به در یک مفهوم مشابه  هاآن در نظر گرفتن مفهوم این کدها، 

دسته   2( و مؤلفه گروه ) 4در عامل شناسایی شدند. پس از شناسایی عوامل، این عوامل  9نهایت 

 بندی گردیدند. اصلی )بعُد( طبقه

 گام ششم: حفظ کنترل کیفیت 

در این پژوهش جهت بررسی کنترل کیفیت و یا به عبارت دیگر، پایایی مدل، از شاخص کاپا  

بود، بدون اطلاع   منابع انسانی استفاده شده است. بدین طریق که خبره دیگری که متخصص حوزه 

کند.  بندی مفاهیم میتوسط پژوهشگر، اقدام به گروه  جادشده ی ادغام کدها و مفاهیم از نحوه ا

شود.  توسط خبره، مقایسه می شده ارائه های توسط پژوهشگر با گروه  شده ارائه های سپس گروه 

اند  گروه ایجاد کرده  7گروه و خبره دیگر  6شود، پژوهشگر مشاهده می 2که در جدول  طورهمان

گروه مشترک هستند. طبق محاسبات صورت گرفته، مقدار شاخص کاپا برابر   5این تعداد، که از 

 شود. گیرد و نتیجتاً، پایایی مدل تأیید میدر سطح توافق معتبر قرار می، که 617/0با  است

 نحوه محاسبه وضعیت تبدیل کدها به مفاهیم توسط پژوهشگر و فرد خبره .2جدول 

 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 

𝐴+𝐷

𝑁
=  

5
8

=  توافقات مشاهده شده =  0/625

   ×
𝑪+𝑫

𝑵
×

𝑩+𝑫

𝑵
=  

6
8

×
7
8

×
2
8

×
1
8

= 0/0205  𝑨+𝑪

𝑵
 ×  𝑨+𝑩

𝑵
 توافقات شانسی = 

مقدار شاخص کاپا  = 
توافقات  شانسی−توافقات  مشاهده  شده

توافقات  شانسی− 1
= 

0/625− 0/0205
1 −0/0205

 = 617/0   
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 ها گام هفتم: ارائه یافته

  2شود که در جدول های حاصل از مراحل گذشته ارائه میدر این مرحله از روش فراترکیب، یافته

  بعُد  4شاخص در  9شود، مشاهده می 4و شکل  3که در جدول  طورهمانگردد. مشاهده می

ایجاد دانش، حفظ و نگهداری دانش، تبدیل و انتقال دانش و   فرآیند مدیریت دانش یعنی

 در  موردنیاز، دانش  آن، طی که  است ایجاد دانش فرآیندی  .بندی شدند دستهدانش  کارگیریبه 

های جدید  که دانش یا دانش هایی است شود. این مرحله شامل تمام فعالیت می خلق صنعت، داخل

های تعریف و اعطای جوایز تعالی مدیریت منابع  کند. در مدل تحقیق، شاخصرا به سیستم وارد می

های آموزشی  ها و ارائه تخفیف در برگزاری دوره انسانی صنعت گردشگری و تخصیص یارانه 

مرحله دوم   وند. ای برای ایجاد دانش در صنعت گردشگری محسوب ش انگیزه تواند محرک و می

  باقی  کی تا و کجا در دانشی چه کهاین از فرآیند مدیریت دانش، حفظ و نگهداری دانش است. 

هایی  شود. در اینجا فعالیت  فراهم بازیابی حداکثری قابلیت که باشد  چگونه نگهداری این و  بماند

توان به حافظه سازمانی  کند که در این راستا میمورد نظر است که دانش را در صنعت ماندگار می

وظیفه حافظه سازمانی، نگهداری از دانش سازمانی است. مطابق با مدل   ترینمهماشاره کرد. 

های مشاغل  توان مدل شایستگیجهت حفظ و نگهداری دانش در صنعت گردشگری میتحقیق، 

راحی  صنعت گردشگری، نظام اطلاعات منابع انسانی و نظام نظارت بر بخش دولتی و خصوصی ط

 در بایستی دانشاست.  تبدیل و انتقال دانش مرحله سوم مطابق با مدل تحقیق، مرحله نمود.

شود که با جریان دانش از شکلی به  هایی مطرح میدر اینجا فعالیت  شود. تبادل راحتیبه  هاسازمان

یر  هایی نظشکل دیگر و یا فردی یا گروهی به فرد یا گروهی دیگر در ارتباط است. فعالیت

های  شاخص تبادل دانش در این مرحله حائز اهمیت است.  هایگروه کدگذاری دانش و تشکیل 

 های همگانی که در  های اجتماعی در توسعه منابع انسانی و ارائه آموزششبکه کارگیریبه 

 کارگیریبه گیرند. در نهایت، شود، در این مرحله مورد استفاده قرار میمشاهده می ( 3)شکل 

 از شده گرفته دانش که فرآیندهاییشود. مدیریت دانش محسوب می مؤلفهچهارمین  دانش
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 در دانش کارگیریبه  امکان نیز و  دهد می توسعه دانشی خود، امکانات  سایر به توجه  با  را دیگران

گرفته شود.  سازد. دانش، زمانی ارزشمند است که به کار می برآورده  را کاری مختلف هایمحیط

های کلان سازمان را تحت  های مدیریت دانش باید طوری باشد که نه تنها اقدامات و برنامهفعالیت

،  صنعت گردشگری در . های روزمره سازمان مشاهده شودقرار دهد بلکه آثار آن در فعالیت تأثیر

ه منابع انسانی  های ارزیابی و توسعتوان از کانون دانش می مؤثر کارگیریبه جهت اطمینان از 

های  شایستگی روزرسانیبه را در نظام  کارگیریبه ی این صنعت گردشگری استفاده کرد و نتیجه 

 فعالین صنعت گردشگری اعمال نمود.

 چارچوب نظری پژوهش .3 جدول

 شاخص  ابعاد ردیف 

1 
 ایجاد دانش

تعریف و اعطای جوایز تعالی مدیریت منابع انسانی صنعت 

 گردشگری 

 های آموزشی ا و ارائه تخفیف در برگزاری دورههتخصیص یارانه 2

3 
حفظ و نگهداری  

 دانش

 های مشاغل صنعت گردشگری طراحی مدل شایستگی 

 طراحی نظام اطلاعات منابع انسانی 4

 طراحی نظام نظارت بر بخش دولتی و خصوصی  5

6 
 تبدیل و انتقال دانش

 توسعه منابع انسانی های اجتماعی در شبکه کارگیریبه

 های همگانی ارائه آموزش 7

8 
 دانش کارگیریبه

 های فعالین صنعت شایستگی  روزرسانی بهطراحی نظام 

 ایجاد کانون ارزیابی و توسعه منابع انسانی صنعت گردشگری  9
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 مدیریت دانش. مدل توسعه منابع انسانی مبتنی بر فرآیند 4شکل 

 توسعه منابع انسانی صنعت گردشگری استان اصفهان  هایشاخص  سازیمدل مرحله دوم: 

تفسیری ساختاری،   سازیمدل کارگیریبه توسعه منابع انسانی، با  هایشاخصپس از تعیین 

شود. برای تهیه این ماتریس لازم است تا  استخراج می 1ماتریس ساختاری روابط درونی متغیرها

دو به دو مورد بررسی قرار گیرند. بدین منظور   صورتبه  شده ییشناساوابستگی میان تمامی عناصر 

بندی نظرات حاصل از خبرگان ماتریس گردد. پس از جمعاز چهار نماد به شرح زیر استفاده می

لازم به ذکر است که برای   خراج گردید.است 4جدول  صورتبه ساختاری روابط درونی متغیرها 

بندی و اجماع نظرات خبرگان از شاخص مُد یا نما )مقداری از متغیر که بیشترین تکرار را در  جمع

 میان مشاهدات جامعه داشته باشد( استفاده شد.  

V  عامل سطرi ساز رسیدن به عامل ستون  زمینهj 

 
1. Structural Self-Interaction Matrix (SSIM) 
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A ستون  عاملj سطر ساز رسیدن به عامل زمینهi 

O   عدم وجود ارتباط بین دو عنصرi   وj 

X بین دو عنصر    ارتباط دوطرفهi   وj 

 توسعه منابع انسانی هایشاخصروابط موجود میان  .4 جدول
 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1  O V A A A A A V 

2   V A A A A A V 

3    A A A A A V 

4     O O A A V 

5      O A A V 

6       A A V 

7        X V 

8         V 

9          

پس از  . شودایجاد مییابی اولیه با توجه به ماتریس ساختاری روابط درونی متغیرها ماتریس دست

نمونه   عنوانبه آمد باید سازگاری درونی آن برقرار شود.  به دستیابی اولیه ماتریس دست کهاین

  3نیز منجر به متغیر  1شود باید متغیر  3هم منجر به متغیر  2شود و متغیر  2منجر به متغیر  1اگر متغیر 

که از   یابی این حالت برقرار نبود باید ماتریس اصلاح شده و روابطیشود و اگر در ماتریس دست 

ماتریس   ازگاری،ایجاد س با استفاده از قوانین ریاضی برای قلم افتاده جایگزین شوند. 

بوده و عملیات به توان   K≤1ی که طوربه شود رسانده می K+1به توان  پذیریدسترس

بار به توان رسید تا حالت   5رساندن ماتریس طبق قاعده بولی است. در این تحقیق ماتریس فوق 

 د. آم به دستنشان داده شده  5پایدار که در جدول 
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 ماتریس دستیابی نهایی .5 جدول

  قدرت

محرک 

 بودن

هاشاخص 1 2 3 4 5 6 7 8 9  

3 1 0 0 0 0 0 1 0 1 
 طراحی نظام نظارت بر بخش دولتی و خصوصی (1

3 1 0 0 0 0 0 1 1 0 
 های فعالین صنعتشایستگی روزرسانیبه طراحی نظام  (2

2 1 0 0 0 0 0 1 0 0 
منابع انسانی صنعت ایجاد کانون ارزیابی و توسعه  (3

 گردشگری 

5 1 0 0 0 0 1 1 1 1 
 های اجتماعی در توسعه منابع انسانی شبکه کارگیریبه (4

5 1 0 0 0 1 0 1 1 1 
های ا و ارائه تخفیف در برگزاری دورههتخصیص یارانه (5

 آموزشی

5 1 0 0 1 0 0 1 1 1 
 های همگانی ارائه آموزش (6

9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
 های مشاغل صنعت گردشگری شایستگیطراحی مدل  (7

9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
 طراحی نظام اطلاعات منابع انسانی  (8

1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 
تعریف و اعطای جوایز تعالی مدیریت منابع انسانی   (9

 صنعت گردشگری 

 وابستگی میزان  6 6 8 3 3 3 2 2 9 

،  توسعه منابع انسانی گردشگری استان اصفهان هایشاخصسطوح هر یک از  6 در جدول  

عیین سطح  و مجموعه مشترک مشخص گردیده است. برای ت نیازپیشمجموعه دستیابی، مجموعه 

و   2نیازپیش ، 1، سه مجموعه دستیابیهاآن هر یک از  یازا ( در مدل نهایی، بههاشاخصمتغیرها )

  تأثیر گردد. مجموعه دستیابی شامل خود متغیر و متغیرهایی است که از آن مشترک تشکیل می

گذارند.  می تأثیرشامل خود متغیر و متغیرهایی است که بر آن  نیازپیش . مجموعه پذیرندمی

های دستیابی و مشترک  مجموعه مشترک نیز اشتراک دو مجموعه فوق است. چنانچه مجموعه

 
1. Reachability Set 

2. Antecedent Set 
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گیرد. این بدین معناست که  متغیر در بالاترین سطح مدل قرار می برای یک متغیر یکسان باشد آن 

سایر معیارها قرار داشته و اثرگذاری کمی بر روی سایر معیارها  تأثیراین معیار به شدت تحت 

بندی برای  دارد. پس از تعیین سطح هر یک از متغیرها، متغیر مذکور کنار گذاشته شده و سطح

.  در این  گرددمیتا زمانی که تمامی متغیرها تعیین سطح شوند تکرار سایر متغیرها به همین ترتیب 

 .باشدمی  8جدول  صورتبه تکرار کلیه عناصر تعیین سطح شدند که نتایج آن   5پژوهش پس از 

 توسعه منابع انسانی گردشگری هایشاخصسطوح  .6جدول 

 هاشاخص یابیمجموعه دست نیازپیشمجموعه  مجموعه مشترک سطح

3 1 1 ،4 ،5 ،6 ،7 ،8  1 ،3 ،9  1 

3 2 2 ،4 ،5 ،6 ،7 ،8  2 ،3 ،9  2 

2 3 1 ،2 ،3 ،4 ،5 ،6 ،7 ،8  3 ،9  3 

4 4 4 ،7 ،8  1 ،2 ،3 ،4 ،9  4 

4 5 5 ،7 ،8  1 ،2 ،3 ،5 ،9  5 

4 6 6 ،7 ،8  1 ،2 ،3 ،6 ،9  6 

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

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

1 9 1 ،2 ،3 ،4 ،5 ،6 ،7 ،8 ،9  9 9 

در گام قبلی و طبق ماتریس دستیابی نهایی   آمده دستبه دیاگرام نهایی بر اساس سطوح 

پذیری نهایی،  و همچنین ماتریس دسترس ها شاخصگردد. با توجه به سطوح هر یک از ترسیم می

که در   هاییشاخصشود. ها رسم میپذیری انتقالمدل اولیه ساختاری تفسیری با در نظر گرفتن 

توان بیان  سطوح بالای سلسله مراتب قرار دارند از تأثیرگذاری کمتری برخوردارند در واقع می

در   هاشاخصتر هستند. هر چه سطوح پایین هایشاخصبیشتر برگرفته از  هاشاخصداشت که این 
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مدل مورد   5تری قرار داشته باشند تأثیرات بیشتری بر کلیه عناصر سیستم دارند. شکل سطوح پایین

های مشاغل صنعت  گیتهای »طراحی مدل شایسترین سطح شاخصدهد. در پاییننظر را نشان می

ها دارند و در  را بر دیگر شاخص تأثیر بیشترین گردشگری« و »طراحی نظام اطلاعات منابع انسانی«

تعریف و اعطای جوایز تعالی مدیریت منابع انسانی صنعت   پنجم سطح یعنی سطح بالاترین 

ها در سطح بالاتری قرار گیرند قدرت محرک  قرار گرفته است. هر چقدر شاخص گردشگری

خودمختار تقریباً جدا از سیستم   هایشاخصشود. کمتر و میران وابستگی بیشتر می هاآن بودن 

کنندگی پایین و هم  که هم قدرت تحریک هاست شاخص گونه این هستند ربع اول بیانگر جایگاه 

های توسعه  کدام از شاخصهیچ مشخص است  6که در شکل  طورهمانوابستگی اندکی دارند. 

ناست که با توجه به  گیرند. این بدین معمیندر این گروه قرار  منابع انسانی صنعت گردشگری 

کنندگی  ها قدرت تبیینشاخص هیچ یک از، اصفهاندر استان گردشگری  خبرگان صنعتنظرات 

گیرند  هایی قرار می. در ربع دوم شاخصندارندگیری روابط در مدل سلسله مراتبی پایینی در شکل

  بر  نظارت  نظام  »طراحی هایی مانندها دارند. شاخصکه وابستگی زیادی به بروز دیگر شاخص

  کانون  صنعت«، »ایجاد فعالین های شایستگی روزرسانیبه  نظام  خصوصی«، »طراحی و  دولتی  بخش

 منابع مدیریت تعالی جوایز اعطای و تعریفگردشگری« و »  صنعت انسانی منابع توسعه و ارزیابی

هستند که دارای بیشترین وابستگی بوده و   هاشاخصاز این دسته  «گردشگری صنعت انسانی

شود. در ربع سوم   هاآن تواند سبب کاهش یا حذف ها میکاهش یا افزایش در سایر شاخص

کنندگی بالایی داشته و هم وابسته به رخ دادن  گیرند که هم قدرت تحریکهایی قرار میشاخص

. در نهایت ربع  بع قرار نگرفتشاخصی در این ر  دهد که نتایج نشان می ها هستند. دیگر شاخص

  تخفیف  ارائه و  ها یارانه انسانی«، »تخصیص منابع  توسعه در اجتماعی هایشبکه  کارگیریبه » چهارم 

  های شایستگی مدل همگانی«، »طراحی هایآموزش آموزشی«، »ارائه هایدوره  برگزاری در

گیرند که بر کل  قرار می انسانی« منابع اطلاعات  نظام گردشگری« و »طراحی صنعت مشاغل
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منابع انسانی  توسعه های شاخص ترینمهم گذارند. این عناصر در واقع می تأثیرهای سیستم شاخص

  هاآن ای به بایستی توجه ویژه  گیریانتصمیم مدیران و بوده و  در صنعت گردشگری استان اصفهان

هایی را  ساز و کارمورد پایش قرار دهد و  اهشاخصرا بر دیگر  هاآن  تأثیرمبذول نماید تا بتواند 

 بهبود ایجاد نماید.   هاشاخصانتخاب نماید تا بتواند در دیگر  
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 )منبع: محاسبات تحقیق حاضر( ISMمدل  .5شکل 
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 )منبع: محاسبات تحقیق حاضر( MICMACتحلیل  .6شکل 

های توسعه منابع انسانی صنعت گردشگری  عملکرد شاخص-مرحله سوم: تحلیل اهمیت

  استان اصفهان

نفر از خبرگان و اساتید دانشگاهی حوزه گردشگری در   20در این مرحله با توزیع پرسشنامه بین 

شاخص توسعه منابع انسانی   9استان اصفهان، میزان اهمیت و همچنین وضع موجود )عملکرد( 

شود،  که در این جدول مشاهده می طورهمان شود. مشاهده می 7شناسایی شد که در جدول 

های اجتماعی  شبکه کارگیریبه «، » طراحی نظام نظارت بر بخش دولتی و خصوصیهای » شاخص

تعریف و  « و » های فعالین صنعتشایستگی روزرسانیبه طراحی نظام «، » در توسعه منابع انسانی

های توسعه منابع  اخصش ترینمهم « اعطای جوایز تعالی مدیریت منابع انسانی صنعت گردشگری

انسانی صنعت گردشگری از نگاه خبرگان این صنعت در استان اصفهان است. همچنین از نظر  

موقعیت مکانی «، » های مشاغل صنعت گردشگریطراحی مدل شایستگی های » عملکرد، شاخص
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یف در  ها و ارائه تخفتخصیص یارانه«، » طراحی نظام اطلاعات منابع انسانی«، » نامناسب نمایشگاه 

« دارای  های اجتماعی در توسعه منابع انسانیشبکه کارگیریبه« و » های آموزشیبرگزاری دوره 

طراحی نظام  ها » ها هستند. همچنین شاخصنسبت به دیگر شاخص تریمناسب وضعیت 

طراحی نظام نظارت بر  « و » همگانی هایآموزشارائه «، »  های فعالین صنعتشایستگی روزرسانیبه 

کلی با توجه به میزان عملکرد   طوربه باشند. « عملکرد ضعیفی را دارا میدولتی و خصوصیبخش 

 ها وضعیت مناسبی ندارند. توان نتیجه گرفت که کلیه این شاخصها مییا وضع موجود شاخص

 اصفهان های توسعه منابع انسانی صنعت گردشگری استانمیزان اهمیت و عملکرد شاخص .7جدول 

 کُد هاآسیب اهمیت عملکرد

 1 طراحی نظام نظارت بر بخش دولتی و خصوصی 4444/5 3

 2 های اجتماعی در توسعه منابع انسانیشبکه کارگیریبه 3703/5 1851/3

 3 تعریف و اعطای جوایز تعالی مدیریت منابع انسانی صنعت گردشگری 0740/5 2222/3

 4 های آموزشیارائه تخفیف در برگزاری دوره ها و تخصیص یارانه 5925/4 2962/3

 5 های همگانیارائه آموزش 8518/4 8888/2

 6 فعالین صنعت هایشایستگی روزرسانیبهطراحی نظام  0740/5 4444/2

 7 های مشاغل صنعت گردشگریطراحی مدل شایستگی 8518/4 3703/3

 8 طراحی نظام اطلاعات منابع انسانی 6666/4 2962/3

 9 ایجاد کانون ارزیابی و توسعه منابع انسانی صنعت گردشگری 9629/4 1111/3

آید که  می به دست( 7عملکرد )شکل  –، ماتریس اهمیت (7)در نهایت با توجه به جدول 

قرار دارند و  حیطه ضعفها در منطقه کانون توجه و یا به عبارت دیگر دهد همه شاخصنشان می

 ضروری است. هاآن لزوم بیش از پیش به 
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 های توسعه منابع انسانی صنعت گردشگری استان اصفهانعملکرد شاخص -ماتریس اهمیت .7شکل 

 

  پیشنهادهاگیری و نتیجه

مبتنی بر   توسعه منابع انسانی صنعت گردشگری استان اصفهان  طراحی مدلهدف از پژوهش حاضر 

مرحله انجام گرفت. در مرحله اول ادبیات و پیشینه   سهبود. این پژوهش در فرآیند مدیریت دانش 

و با رویکرد کیفی و روش فراترکیب مورد بررسی قرار گرفتند که حاصل   سامانمند طوربه تحقیق 

مدیریت دانش   بعُد 4شاخص توسعه منابع انسانی صنعت گردشگری در  9این بررسی شناسایی 

. در  دانش است کارگیریبه دانش، تبدیل و انتقال دانش و  یایجاد دانش، حفظ و نگهدار  یعنی

 کارگیریبه فر از خبرگان حوزه گردشگری استان اصفهان و ن  10از  نظرخواهیمرحله دوم، با 

مشخص   هاآن بندی و روابط بین ها سطحساختاری و تفسیری، این شاخص سازیمدل روش 

های مشاغل صنعت  گیتهای »طراحی مدل شایسشاخص )سطح پنجم( ترین سطحدر پایین گردید.

  که در بعُد حفظ و نگهداری دانش قرار دارند،  انسانی«گردشگری« و »طراحی نظام اطلاعات منابع 

، حفظ و نگهداری دانش زیربنای توسعه  . به عبارت دیگرها دارندرا بر دیگر شاخص تأثیربیشترین 
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آباد  خدایی و کلانتری خلیلشود. منابع انسانی در صنعت گردشگری استان اصفهان محسوب می

(،  1396(، صارم و همکاران )1395حمدی و حبیبی )، م(1395(، محمودی و نعیمی مجد ) 1391)

نیز به این   ( 1386( و دلگشایی، طبیبی و پهلوان )1395پور )(، بیگی و قلی1389جزنی و همکاران )

هایی هستند که دانش را در سیستم ماندگار  ها فعالیتاین شاخص اشاره کرده بودند. هاشاخص

  تسهیم  و کارکنان دیگر برای اطلاعات به سترسید اطلاعات، سریع جستجوی امکان کنند ومی

 ذخیره  همگان  استفاده  برای  آسانی به  لازم  های دانش  باید، سطح این  در . شودمی فراهم  دانش  مؤثر

 گذاری و سیاست  نیازمند کشور هر گردشگری هایظرفیت  از  بهینه  استفادۀ  و وریبهره  .شود

گذاری  ریزی و سیاستاست و این برنامه بلندمدت و مدتمیان کلان، و راهبردی هایریزیبرنامه

بایست در سطوح دولت، صنعت و سازمان انجام گردد؛ بدون تهیه بانک اطلاعات صنعت  که می

یابی به آن نیازمند  پذیر نخواهد بود. توسعه منابع انسانی نیز از این قاعده مستثنا نبوده و دستامکان

صورت  ها به کوتاه، میان و بلندمدت و اجرای برنامه در  های دقیقریزیگذاری و برنامهسیاست

اثربخش و مناسب است و این امر بدون تهیه بانک اطلاعات منابع انسانی این صنعت ممکن نخواهد  

های  بایست نقشه شایستگیمانند هر صنعت دیگری می صنعت گردشگری به از سوی دیگر،  بود.

از این طریق دسترسی به منابع انسانی و استعدادهای  منابع انسانی مخصوص خود را ترسیم کند. 

شود. بنابراین بر عهده  شده را تسهیل میلازم در حال و آینده و دستیابی به اهداف تعیین 

های منابع انسانی در صنعت  گذاران و مدیران صنعت است که نسبت به تهیه نقشه شایستگیسیاست

 گردشگری اقدام نمایند. 

در سطح چهارم، شاخص  تخصیص یارانه ها و ارائه تخفیف در برگزاری دوره های آموزشی  

جهت ایجاد دانش و شاخصهای به کارگیری شبکههای اجتماعی در توسعه منابع انسانی و ارائه  

آموزشهای همگانی جهت تبدیل و انتقال دانش وجود دارد که محققان زیادی از جمله  

(، محمودی کوچکسرایی و همکاران  1395(، منشگر و عباسی )1395الدینی و همکاران )شمس

)1394(،  دلگشایی، طبیبی و پهلوان )1386(، شمس مورکانی و همکاران )1394(، ادواردز  

اشاره   هاآن به  (2017( و لشلی )2017(، گیبسون )2016پالما )(، ماناتی، ایمپدوا و دی2002)
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قت، یکی از ضروریات ایجاد انگیزه و تحریک فعالان در صنعت گردشگری در  در حقیاند. ه کرد

های مالی در ابعاد و سطوح فردی و سازمانی  راستای توسعه منابع انسانی و خلق دانش، ارائه مشوق

بایست تأمین  های آموزشی مینمونه، منابع مالی و غیرمالی لازم برای برگزاری دوره  عنوان به است. 

های آموزشی اختصاص یابد. همچنین امکان جذب اعتبار و  ها و برنامهها، طرحپروژه گشته و به 

ها و واحدهای فعال در توسعه منابع انسانی فراهم گردد. از  ای و ملی برای سازمانمنابع مالی منطقه

تواند  های همگانی در صنعت گردشگری میهای اجتماعی و آموزشتوسعه شبکه  سوی دیگر،

نهاد و  های مردمهای مختلف دولتی و خصوصی، آموزشی، سازماناری ارتباط بین بخشزمینه برقر

های آموزشی  ها و برنامه ... را فراهم آورده، زمینه انتقال و همرسانی دانش، طراحی و اجرای دوره 

به صورت مشترک و توسعه فرصت های مناسب برای توسعه منابع انسانی در صنعت را فراهم آورد.  

یابد.  قت، در این سطح جریان دانش از بخشی یا شخصی به بخش یا شخص دیگر انتقال میدر حقی  

خصوصی   و دولتی بخش بر نظارت نظام  طراحی هایدر سطح سوم مدل تحقیق، شاخص

صنعت   فعالین هایشایستگی روزرسانیبه  نظام جهت حفظ و نگهداری دانش و شاخص طراحی

اثرگذارترین اقدامات در   و ترینمهم دانش قرار دارند. در حقیقت، یکی از  کارگیریبه جهت 

های دولتی و خصوصی  توسعه منابع انسانی در صنعت گردشگری، ایجاد و توسعه مراکز و سازمان

شورای گردشگری عمل کرده،  عنوانبه توانند در زمینه آموزش منابع انسانی است. این مراکز می

کار را در دست گرفته، روندهای مربوط به نیازهای فعلی و آتی گردشگری به  کنترل شرایط بازار 

منابع انسانی )سرپرستان، مدیران، کارکنان ماهر و غیر ماهر( را مورد بررسی مداوم قرار داده و  

های اجرایی، نظام دانشگاهی و صنعت گردشگری عمل کرده، نیازهای  رابطی میان دستگاه  عنوانبه 

های آموزشی را با توجه به این نیازها سازماندهی  توجه قرار داده و محتواها و دوره صنعت را مورد 

 کارگیریبه کند تا نسبت به حفظ و نگهداری دانش موفق عمل کنند. همچنین، جهت اطمینان از 

هایی  روزرسانی شود و دوره مستمر به طوربه های فعالین صنعت مناسب دانش، بایستی شایستگی

ای و  های حرفهنامه سالیانه طراحی گردیده و تمامی افراد برخوردار از گواهی ورتصبه آموزشی 

 خویش ملزم گردند.  های مهارت دانش و  روزرسانیبه ها و  استاندارد، به شرکت در این دوره 
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ایجاد کانون ارزیابی و توسعه منابع   در سطح دوم و اول مدل )بالاترین سطح( شاخص نهایتاً 

تعریف مناسب دانش و شاخص  کارگیریبه دشگری جهت بررسی و اطمینان از انسانی صنعت گر

که وسیله و   و اعطای جوایز تعالی مدیریت منابع انسانی صنعت گردشگری قرار گرفته است 

 کانون ارزیابی و نظارت بر توسعه منابع انسانیدو نوع شود. محرکی برای ایجاد دانش محسوب می

هایی که برای  اول کانون تواند مورد استفاده قرار گیرد. که در صنعت گردشگری می وجود دارد 

  در . نامندمی ها را کانون ارزیابیشوند. این کانون طراحی می ء تصمیم در مورد استخدام یا ارتقا

هایی دوم کانون  .توانند هدف مورد نظر باشندارزیابی استخدام بیرونی و ارتقای دورنی می نکانو

شوند. این نوع را کانون  ه برای شناخت نقاط قوت و قابل توسعه فرد تشکیل میک 

ای ابزاری تشخیصی است که با کمک آن، افراد بر توسعه متمرکز ن توسعه کانو. نامندمی ایتوسعه

ای شناسایی افراد مستعد و تشخیص نقاط قوت و ضعف شغلی  های توسعه شوند. در کانون می

هایشان کشف  قابلیت  کند تاد. این نوع کانون برای افراد فرصتی را فراهم میتوانند هدف باشن می

  شده و نیازها و الزامات رشد و شکوفایی ایشان، مشخص شود. توجه شود که در کانون توسعه، 

گیرد؛ بلکه توسعه و توانمندسازی شخصی و  ها با هدف رد یا قبول افراد صورت نمیقضاوت

های ایجاد انگیزه در افراد )شاغلین(  از سوی دیگر، یکی از روش .استای افراد هدف اصلی حرفه

فعال در صنعت گردشگری جهت خلق دانش، تعریف و در نظر گرفتن جوایز تعالی فردی برای  

شاغلین فعال در این صنعت است. در این راستا، استانداردهای عملکردی لازم طراحی گردیده و  

ارزیابی عملکرد افراد در این خصوص و اهدای جوایز به   های زمانی مشخص نسبت به در دوره 

گردد. این امر، توسعه منابع انسانی را به موضوع و آرمانی شخصی تبدیل  برگزیدگان اقدام می

ها )توسعه شخصی( در افراد را به  ها و توسعه شایستگیکرده، انگیزه لازم در راستای کسب مهارت

ایز تعالی فردی برای شاغلین فعال در صنعت گردشگری  وجود خواهد آورد. در نظر گرفتن جو

 نماید.همچنین زمینه ایجاد و توسعه فرهنگ یادگیری در این صنعت را ایجاد می

های  شود پژوهشی با همین عنوان و سطح، در دیگر استان به پژوهشگران آینده توصیه می

وان مدلی جامع کشوری برای  کشور انجام پذیرد و نتایج آن با پژوهش حاضر مقایسه شود تا بت
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که تحقیق   آنجایی ازارائه شود.  با رویکرد مدیریت دانش توسعه منابع انسانی صنعت گردشگری

در فواصل زمانی  شود تا تحقیقات آینده حاضر در مقطع زمانی خاصی صورت گرفته، پیشنهاد می

هم   مختلف با هایدر زمانشده تا نتایج بهتری حاصل گردند و همچنین نتایج آن  مختلفی انجام

شناسی توسعه منابع انسانی در صنعت  شود تحقیقی تحت عنوان آسیب. پیشنهاد میمقایسه گردد

گردشگری استان اصفهان انجام پذیرد تا بتوان با شناخت دقیق مشکلات موجود در این حوزه،  

های نظام  رسیستمشود سایر زینسبت به رفع آن و بهبود وضع موجود اقدام نمود. پیشنهاد می

های کشور مانند تجزیه و  مدیریت منابع انسانی صنعت گردشگری استان اصفهان و دیگر استان

  تحلیل شغل، جذب و گزینش، نگهداشت، مدیریت و ارزیابی عملکرد، پاداش و جبران خدمات و 

گری را  ... نیز مورد بررسی قرار گیرند تا بتوان نظام جامع مدیریت منابع انسانی صنعت گردش

توان به پژوهشگران آینده ارائه نمود و در راستای  ز دیگر پیشنهادهایی که میاطراحی و اجرا کرد. 

های منابع انسانی در صنعت گردشگری، تهیه  باشد، طراحی نقشه شایستگیپژوهش حاضر نیز می

ژوهشی و  های پتواند در قالب طرحبانک اطلاعات منابع انسانی صنعت گردشگری ... است که می

ساز و   های دانشگاهی صورت گیرد. مطالعات تطبیقی شناخت نظام مدیریت منابع انسانینامهیا پایان

توسعه منابع انسانی سایر کشورها نیز  خاص،  طوربه صنعت گردشگری و  مدیریت دانش در  و کار 

 تواند توسط پژوهشگران آینده صورت پذیرد و با مدل تحقیق حاضر مقایسه شود. می
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