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چكيده
زمينه و هدف: يكى از مهم ترين عوامل اثرگذار در توسعه گردشگرى و تامين امنيت گردشگران، وجود ارتباطات 
نظام مند و بهينه ميان سازمان هاى دخيل در گردشگرى است، به گونه اى كه اين ارتباط به تسهيل امر گردشگرى 
يارى رساند. بر اين اساس پژوهش حاضر با هدف بررسى تاثير عوامل ارتباطى (ارتباطات رسمى و غيررسمى و 

كانال هاى ارتباطى) موثر بر امنيت گردشگران خارجى در سال 1395 انجام شد. 
روش: روش پژوهش توصيفى – تحليلى و از نوع پيمايشى است. جامعه آمارى، كاركنان پليس مهاجرت و گذرنامه 
و سازمان ميراث فرهنگى و صنايع دستى و گردشگرى هستند. حجم نمونه با استفاده از رابطه كوكران 140 نفر 
تعيين شد. روش نمونه گيرى طبقه اى متناسب و در ادامه تصادفى ساده است. به منظور سنجش متغيرهاى پژوهش 
از ابزار پرسشنامه محقق ساخته استفاده شد. روايى پرسشنامه به روش صورى (استفاده از نظرات 15 تن از خبرگان) 
و پايايى آن از طريق محاسبه ضريب آلفاى كرونباخ، 0/86 به دست آمد. روش تجزيه و تحليل در بخش توصيفى 

از ميانگين و در بخش تحليلى از همبستگى، رگرسيون و فريدمن استفاده شد.
يافته ها: نتايج نشان داد كه كانال هاى ارتباطى، ارتباطات رسمى، ارتباطات غيررسمى، ارتباطات بين سازمانى و 
كاهش تخلفات و جرائم غيرامنيتى، بر كنترل امنيت اثرگذارى معنادار و مثبتى دارند. ارتباطات رسمى بر كنترل 
امنيت اثرگذارى معنادارى داشته است. ارتباطات غيررسمى دو سازمان پليس و گردشگرى بر كنترل امنيت اثر 
مستقيمى دارد. كاهش تخلفات و جرايم غيرامنيتى بر كنترل امنيت اثر معنادار و مستقيمى دارد، چنانكه با كاهش 

هرچه بيشتر تخلفات و جرايم غيرامنيتى، كنترل امنيت گردشگران خارجى تا حدود 42 درصد فزونى مى يابد. 
نتايج: نتايج حاصل از آزمون فريدمن نشان داد كه ارتباطات رسمى با رتبه ميانگين 4/6 در رتبه اول ارجحيت 
قرار دارد. رتبه دوم به كانال هاى ارتباطى با رتبه ميانگين 4/19 و رتبه سوم به ارتباطات غيررسمى با رتبه ميانگين 

2/67 تعلق دارد.

كليد واژه ها: امنيت، گردشگرى، ارتباطات، پليس، كنترل، ايران.
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مقدمه
اگرچه يك سازمان مانند سازمان گردشگرى، وزارت خارجه، وزارت كشور، پليس گذرنامه و راهنمايى و 
رانندگى نيروى انتظامى، در محيطى ساده و مشخص به فعاليت مى پردازد، با اين وصف با كمى تأمل 
مى توان دريافت كه آن سازمان در ارتباط با مجموعه پيچيده و وسيعى از سازمان هاى ديگر است كه 
دائم با هم در حال تبادل اطلاعات هستند. مجموعه يادشده شامل سازمان هايى است كه ممكن است 
با يكديگر تعامل و همكارى داشته يا رقيب همديگر باشند. امروزه كاركردها و فعاليت هاى سازمان ها 
به شدت با يكديگر پيوند خورده، به گونه اى كه تفكيك آن ها از يكديگر غيرممكن است. شايد در گذشته، 
تصور سازمان هايى كه تنها با اتكا بر ظرفيت، توانمندى، منابع مالى، انسانى و اطلاعاتى خويش قادر 
به ادامه حيات بودند، امكان پذير بود اما در عصر حاضر چنين نيست. ضمن اين كه ارتباطات ميان اين 
سازمان ها، مزيت هاى فراوانى براى همه سازمان هاى در حال ارتباط دارد، از قبيل: كسب منابع اطلاعاتى، 
رفع سوء تفاهمات و در عوض تقويت اعتماد، كاهش هزينه ها و نوآورى و خلاقيت. از اين منظر ارتباطات 
بين سازمانى نه فقط در حوزه گردشگرى و جهانگردى، بلكه به عنوان يكى از با ارزش ترين منابع سازمان 
تلقى مى شود كه هر سازمانى ناگزير از توجه براى غلبه بر شكست ها و كسب پيروزى هاست. موضوع 
ارتباطات بين سازمانى و گردشگرى از جمله حوزه هاى ميان رشته اى است كه طى سال هاى اخير به آن 
اقبال شده و پژوهش هايى را نيز به خود اختصاص داده است. پژوهش حاضر با توجه به اهميت ارتباطات 
بين سازمانى و گردشگرى، سعى در بررسى نقش ارتباطات بين سازمانى ميان سازمان هاى مرتبط با 
امنيت گردشگران است. به تعبير ديگر اين پژوهش در صدد تاكيد بر اين موضوع است كه در ميان تمام 
عوامل گوناگون اثرگذار بر امنيت گردشگران در كشورمان، ارتباطات بين سازمانى اگر مهم ترين عامل 

نباشد، يكى از مهم ترين عوامل تعيين كننده است. 
رشد عظيم صنعت گردشگرى در دنيا و حجم عظيم درآمد حاصل از آن و ايجاد فرصت هاى اشتغال، 
سبب شده است كه كشورهاى مختلف جهان با توجه به توانمندى هاى طبيعى، ميراث فرهنگى و تاريخى 
خود سعى كنند تا سهمى از اين اقتصاد را به خود اختصاص دهند (شهريارى، كريم زاده و شهريارى، 1399، 
ص 68). امروزه رقابت هاى عظيمى در برنامه ريزى براى جذب گردشگران مختلف با هدف توسعه پايدار 
و ايجاد اشتغال در حال شكل گيرى است. گردشگرى در ايران به عنوان يك صنعت از ظرفيت هاى بسيار 
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بالايى براى رشد و توسعه برخوردار است (قوچانى و خيرى اوروندى و ايران نژاد پاريزى، 1394، ص 
103 و شكور و ملايى، 1392، ص 44). براساس گزارش ها اگرچه ايران رتبه دهم جاذبه هاى باستانى 
و تاريخى و رتبه پنجم جاذبه هاى طبيعى را در جهان داراست، اما از توسعه شايسته اى برخوردار نيست، 
زيرا در سال 2008، در حدود 2 ميليون گردشگر خارجى از ايران بازديد كرده اند، اين در حالى است 
كه در اين سال 842 ميليون جهانگرد در دنيا سفر كرده اند1. آمارهاى رسمى سازمان بهداشت جهانى در 
سال 2014 حاكى از آن است كه بيش از 800 ميليارد دلار گردش مالى سالانه صنعت توريسم در جهان 
است، كه سهم كشور ايران كمتر از يك دهم درصد از اين گردش مالى است. امروزه بخش اعظمى از 
بودجه كشورها از طريق جذب گردشگران خارجى تامين مى شود و ايران نيز از اين قاعده مستثنى نيست 

(عظيمى گهراز و تيمورى، 1394، ص 142).
امنيت شايد مهم ترين عنصر تشكيل دهنده صنعت گردشگرى است و شايد بتوان گفت كه هيچ صنعتى 
تا اين اندازه به امنيت وابسته نيست (عشقى، نظم فر و علوى، 1399، ص 33). ناامنى يا احساس ناامنى 
موجب مى شود كه صدها هزار گردشگر، مسافرت خود را به كشورها يا بخش هايى از كشور لغو كنند 
(موقرپاك و قربانى، 1397، ص 12 و هزارجريبى، 1390، ص 129). از اين رو مجموعه سازمان هاى 
دخيل در امنيت گردشگرى، به ويژه نيروهاى انتظامى، بايد زيرساخت هاى لازم براى توسعه گردشگرى 
و به خصوص امنيت گردشگران را فراهم كنند. تامين امنيت گردشگران امرى مختص به پليس نيست. 
يافته هاى علمى و مصاحبه با كارشناسان سازمان هاى مربوط نشان مى دهد كه سازمان و نهادهاى مختلفى 
در تامين امنيت گردشگران وجود دارد كه بدون ارتباط و همكارى اثربخش ميان آنها امنيت گردشگران 
تامين نخواهد شد. اهميت ارتباطات بين سازمانى، در برقرارى امنيت براى گردشگران است. با توجه به 
مطالب يادشده، هدف اصلى اين پژوهش، بررسى تاثير عوامل ارتباطى موثر در كنترل امنيت گردشگران 
است. به تعبير ديگر موضوع اساسى اين پژوهش آن است كه ارتباط بين سازمانى ميان پليس مهاجرت و 
گذرنامه را با سازمان ميراث فرهنگى و گردشگرى بررسى كرده و در اين بين تاثير عواملى مانند ارتباطات 

رسمى و غيررسمى و استفاده از انواع كانال هاى ارتباطى براى تامين امنيت را نشان دهد. 
پيشينه: ربانى، شاهيوندى، دهقان نيا و ناظرحضرت (1390) در پژوهشى با عنوان «نقش پليس در 

1. https://www.beytoote.com/iran/tour/tourism1-iran.html



 602 1399 فصلنامة علمى پژوهش هاى مد       يريت انتظامى / سال پانزد  هم، شمارة چهارم، زمستان

تأمين امنيت و جذب گردشگر، نمونه موردى شهر اصفهان» كه جامعه آمارى آن 320 نفر از گردشگران 
خارجى بود به اين يافته ها رسيدند كه يكى از مسايل و مشكلات اساسى پليس كشورهاى مختلف (در 
گردشگرى) ضعف ارتباطات درست ميان پليس و رسانه ها، ضعف پليس در روابط عمومى ها، و نبود 

ارتباطات ميان پليس با ساير سازمان هاى رسمى و غيررسمى است. 
خليفه سلطانى، معينى طبا و قلانى (1391) در بررسى عوامل ايجاد كننده احساس امنيت در جهانگردان 
اصفهان كه جامعه آمارى آن 381 نفر از گردشگران خارجى بود، به اين نتيجه رسيدند كه بين دو متغير 
حضور و عملكرد نيروى انتظامى و همچنين تبليغات ارائه شده در رسانه هاى جمعى درخصوص مسائل 

امنيتى و احساس امنيت گردشگران خارجى در اصفهان رابطه وجود دارد. 
يافته هاى پژوهش خورشيدى و پورجعفرى (1392) در پژوهشى با عنوان «بررسى عوامل موثر بر 
احساس امنيت اجتماعى گردشگران شهرى، مورد مطالعه: شهر طرقبه» كه جامعه آمارى آن 300 نفر از 
گردشگران داخلى وارد شده به شهر طرقبه بودند، نشان داد كه صنعت گردشگرى به عنوان يكى از منابع 
درآمد و ايجاد اشتغال در سطح ملى مى تواند رهيافتى براى توسعه اقتصادى در قلمرو ملى باشد اما به سبب 

ناتوانى در انسجام بين سازمانى نتوانسته ايم به صورت شايسته از اين صنعت سود ببريم. 
در پژوهش حاجى اسماعيلى و كيامپور (1392) با عنوان «امنيت گردشگرى و مشكلات آن از 
ديدگاه مديران دفاتر خدمات جهانگردى در استان اصفهان» كه جامعه آمارى آن 20 نفر از مديران دفاتر 
و آژانس هاى يادشده بودند، مشكلات و مسائل امنيت گردشگرى در ابعاد مختلف ازطريق مصاحبه 
عميق نيمه ساختارمند پرسيده شد. نتايج نشان داد كه به نظر مى رسد احساس ناامنى در حوزه هاى مختلف 
كه خود حاصل درهم تنيدگى عوامل مختلف فرهنگى، اجتماعى، سياسى و اقتصادى است، بر رونق 
گردشگرى در ايران سايه شومى افكنده، كاهش چشمگير گردشگران خارجى و به دنبال آن پايين آمدن 

درآمد ارزى كشور را به همراه دارد. 
عبدلى، محمدى و ابراهيمى (1393) در پژوهشى با عنوان «تحليلى بر ميزان احساس امنيت اجتماعى 
گردشگران شهرى (مورد مطالعه: گردشگران داخلى شهر اصفهان)» كه جامعه آمارى آن 390 نفر از 
گردشگران شهرى داخلى وارد شده به شهر اصفهان بودند و پژوهش شربتى (1395) با عنوان «تحليلى 
بر ميزان احساس امنيت گردشگران شهرى (مورد مطالعه: گردشگران داخلى شهر گرگان)» كه جامعه 
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آمارى آن 300 نفر از گردشگران مراجعه كننده به شهر گرگان بودند، تحليلى از ميزان احساس امنيت 
گردشگران شهرى ارائه كرده و مدعى شدند كه امنيت قابل قبولى براى گردشگران وجود دارد. 

نتايج پژوهش حسين پور و مظلوم (1394) با عنوان «بررسى رابطه عملكرد پليس اماكن عمومى 
با امنيت گردشگران مذهبى» كه جامعه آمارى آن 302 نفر از مسئولان و مديران واحدهاى اقامتى و 
اتحاديه هاى مربوطه در سطح شهر مقدس مشهد بودند نشان داد كه در اولويت بندى عوامل مؤثر بر تأمين 
امنيت گردشگران مذهبى، به ترتيب رسيدگى به شكايات، ايجاد تعامل با ساير دستگاه ها و گشت هاى 

كنترل و پيشگيرى تأثيرگذار بوده اند. 
كوزه گر كالجى، آقايى و رييسى (1396) در پژوهشى با عنوان «تحليل سنجش ابعاد احساس 
امنيت گردشگران در شهرهاى مرزى (مورد مطالعه: شهر مريوان)» كه جامعه آمارى آن 150 نفر از 
گردشگران ورودى به شهر مريوان بود، نشان داد كه احساس امنيت گردشگران در شهرهاى مرزى در 

حد قابل قبولى است. 
عنابستانى، حسينى و طالبى (1395) در پژوهشى با عنوان «بررسى نقش پليس بر امنيت گردشگران 
(مطالعه موردى: شهر شانديز)» كه جامعه آمارى آن 384 نفر از گردشگران داخلى وارد شده به اين شهر 
در سال 1394 بوده، به اين نتيجه رسيده كه عملكرد پليس بيشترين تأثيرگذارى را بر احساس امنيت 

گردشگران شهر شانديز دارد. 
متقى، صادقى و دلالت (1395) در پژوهش خود با عنوان «نقش امنيت در توسعه گردشگرى بين المللى» 
كه جامعه آمارى آن 150 نفر از گردشگران خارجى ورودى به شهر يزد بودند به اين نتيجه رسيدند كه 80 
درصد آنها وضعيت امنيت گردشگران در ايران را خوب مى دانستند و راضى بودند؛ گردشگران اعتقاد 
داشتند وجود پليس ويژه گردشگرى در مكان هاى گردشگرى، باعث بالارفتن امنيت مى شود اما حضور 
بسيار زياد پليس نتيجه عكس هم مى دهد و گردشگران احساس ناامنى روانى مى كنند زيرا احساس 

مى كنند جو امنيتى و پليسى است. 
گرجى كرسامى (1396) در پژوهشى با عنوان «ميزان رضايت مندى گردشگران از عملكرد فرماندهى 
انتظامى استان مازندران در خصوص طرح امنيت اجتماعى» كه جامعه آمارى آن 384 نفر از مسافران و 
گردشگران حاضر در مناطق ساحلى و توريستى بابلسر بودند به اين نتيجه رسيدند كه بالا بودن ضريب 
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امنيت اجتماعى در مناطق گردشگرى استان، باعث افزايش سطح رضايت مندى مردم و گردشگران از 
عملكرد نيروى انتظامى شده و موجب پيوند و تعامل متقابل بين مردم و نيروى انتظامى مى شود. 

عزيزى، بيات و هلالى (1396) در پژوهشى با عنوان «اثرات امنيتى اقامتگاه هاى گردشگرى 
غيررسمى در شهر همدان: پژوهشى در چارچوب روش شناسى كيو» كه مشاركت كنندگان آن 64 نفر 
از نخبگان گردشگرى بودند، به اين نتيجه رسيدند كه اين اقامتگاه هاى گردشگرى غيررسمى در تضعيف 
امنيت گردشگرى، قانونگريزى، تهديد امنيت اقتصادى مقصد گردشگرى و تضعيف كنترل اجتماعى 

و كنترل انتظامى موثر است. 
جوكار، بيات و تركمان (1397) نيز در پژوهشى با عنوان «مديريت پيامدهاى امنيتى و انتظامى 
اقامتگاه هاى غيررسمى در مقصد گردشگرى» كه مشاركت كنندگان آن 60 نفر از مديران عالى سازمان هاى 
مرتبط امنيت  گردشگرى در همدان بودند، به اين نتيجه رسيدند كه آموزش و اطلاع رسانى به ذينفعان گردشگرى، 
تقويت قانون گرايى و كنترل  و نظارت  رسمى و پيشگيرى و مقابله با جرم  به ترتيب در مديريت پيامدهاى 

امنيتى و انتظامى اقامتگاه هاى غيررسمى در مقصد گردشگرى اهميت دارد. 
ويلكس1 (2011) در پژوهش خود با عنوان «سياست گذارى جهانگردى» كه جامعه آمارى آن 
بيش از 300 نفر از جهانگردان خارجى واردشده به ايالات متحده بود به اين نتيجه رسيد كه جهانگردى 
از جمله حوزه هاى اصلى و تخصصى پليس گردشگرى است. به باور وى اگر پليس بتواند به زبان هاى 
مختلف صحبت كند و با ساير سازمان ها ارتباط برقرار كند، مى تواند در برقرارى امنيت بسيار موثر باشد. 
مهمت مورات2 (2015) در پژوهشى با عنوان «امنيت گردشگران: نياز به پليس گردشگرى در 
بوسنى و هرزگوين» كه جامعه آمارى آن 280 نفر از گردشگران واردشده به بوسنى و هرزگوين بودند، 
به بررسى نقش پليس در امنيت گردشگران پرداخت و به اين نتيجه رسيد كه پليس از اركان اصلى حفظ 

امنيت جهانگردان است و بايد حمايت شود. 
ماوباى، بوكاى و جونز3 (2015) در پژوهشى با عنوان «پليس گردشگرى: ظهور واحدهاى تخصصى» 
كه با بررسى اسناد مرتبط با گردشگرى و نيز مصاحبه با بيش از 30 نفر از مسئولان گردشگرى انجام 

1. Wilks     2. Mehmet murat
3. Mawby, Boakye & Jones
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داده اند ، بر سه مثال متضاد از پليس گردشگرى در سه كشور انگلستان و غنا و امريكا متمركز شده اند. 
در انگلستان، باوجود رابطه روشن بين گردشگرى و جرم و بى نظمى، هيچ پليس ويژه توريستى ندارد. 
در غنا، جايى كه پليس توريستى راه اندازى شده است و آمريكا، واحدهاى پليس توريستى، بخشى از 
ساختارهاى پليس در مناطق توريستى مانند فلوريدا هستند. پژوهش يادشده پس از تشريح وضعيت 
فعلى هر منطقه، با بحث درباره مزايا و مضرات واحدهاى تخصصى و دلايل ظهور سياست هاى متضاد، 
نتيجه گيرى كرده است كه در كل وجود پليس براى امنيت گردشگران ضرورت دارد. در تمام منابعى كه 
در پيشينه بررسى شدند، به ندرت پژوهشگران به موضوع ارتباطات بين سازمانى دخيل در گردشگرى 
و رابطه آن با امنيت گردشگران توجه داشته اند. اين نشان از نه فقط جديد بودن اين موضوع، كه مورد 

غفلت قرار گرفتن آن بوده است.
مبانى نظرى: ارتباطات بين سازمانى1 مفهومى نو و ميان رشته اى با كاربردهاى گوناگون است. براى نمونه 
 اين مفهوم را فرآيندى (عمودى، افقى، مورب، بالا و پائين، رسمى يا غيررسمى) دانسته اند كه طى آن، سازمانى 
براى دريافت اطلاعات (فانگ و فانگ2، 2010، ص 54)، انتقال پيام به ديگر سازمان ها و نيز هماهنگى 
و يكپارچه سازى و ايجاد زمينه مشترك براى فعاليت و درنهايت افزايش بهره ورى به كار مى رود (رابينز3، 
1385، ص 42). برخى ديگر از پژوهشگران، ارتباطات بين سازمانى را فرآيند هايى مانند جامعه پذيرى، 
كنترل عملكرد، تصميم گيرى، ارتباط خارجى، فناورى و ايجاد و مبادله پيام ها در درون شبكه اى از روابط 
به هم  پيوسته4 براى مقابله با ناامنى محيطى5 تعريف كرده اند (فانگ6، 2014، ص 26). تكزيرا7 (2019، 
ص 44) با مفهوم سازى همكارى بين سازمانى، به تبيين عوامل موثر در ارتباطات بين سازمانى پرداخته، 
از شبكه هاى اجتماعى و همكارى و مشاركت بين سازمان ها، به عنوان راهبرد توسعه محلى و منطقه اى 
گردشگرى نام برده است. تمام تلاش وى معطوف به تدوين چارچوب نظرى به منظور مطابقت با مفاهيم 

و عناصر مختلف براى تبيين و درك پديده مشاركت ها در گردشگرى بوده است. 
ارتباطات بين سازمانى را مى توان مجموعه اى از ارتباطات (به صورت كتبى و شفاهى - سنتى و مدرن) 

1. Interorganizational relationships (IORs)  2. Fung & Fung
3. Robbins     4. Interdependent Relationships
5. Environmental Uncertainty   6. Fong
7. Teixeira
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و اتصالات رسمى و غيررسمى ميان دو سازمان دانست كه هريك از سازمان ها با بر عهده گيرى نقش هايى، 
توانايى سازمانى در به كارگيرى انواع كانال هاى ارتباطى را تسهيل مى كنند. چنين ارتباطى نه فقط مى تواند 
به سبب ارائه انواع اطلاعات از طريق كانال هاى مختلف، دشمنى ها را به دوستى ها بدل سازد، كه شناخت 
بيشترى به دو طرف مى دهد، جريان اطلاعات رسمى و غيررسمى ميان دو سازمان را با واسطه به كارگيرى 
انواع كانال ها، امكان پذير مى  كند. ارتباطات بين سازمانى همچنين منافع جمعى را جايگزين منافع فردى 
مى سازد، هزينه ها را كاهش و رضايت مندى دو سازمان را را فراهم مى كند. همكارى و تعامل بين سازمان ها 
نقش مهمى در نوآورى هاى موفق در صنعت گردشگرى دارد. اين موضوع تا اندازه زيادى به نوع همكارى ها 
و رهبرى بين سازمانى دارد. ديدگاه هاى مختلف نشان مى دهد كه پشتيبانى رهبرى و همكارى، مهمترين 
محرك براى توسعه امنيت است. ارتباطات بين سازمانى ميان سازمان هاى بزرگ و كوچك مى تواند تا 
اندازه زيادى در توسعه گردشگرى و امنيت گردشگران موثر باشد. (ناندانى گامج1، 2014، ص 31-29).

بيانچى و استفان2 (2014) به وضعيت جهانگردى و شهروندى با تاكيد بر حقوق، آزادى ها و مسئوليت ها 
در نظم جهانى پرداخته، معتقد است تمام شهروندان بايد از حقوق و آزادى هاى برابر برخوردار باشند. مولز3 
(2014) با تاكيد بر مفهوم شبكه هاى اجتماعى به ظهور تغييرات جديد در گردشگرى پرداخته و فضاى 
مجازى را هم رقيب و هم فرصتى براى گردشگران دانسته است. در عين حال كورستانج4 (2017) به 
ابعاد امنيت گردشگرى در دنياى حاضر پرداخته بر اين باور است كه امنيت گردشگران در جهان كنونى 
مهم ترين موضوعى است كه همه سازمان هاى مرتبط با گردشگرى بايد بدان توجه كنند و بالاخره تارلو5 
(2014) به دو مبحث اساسى در گردشگرى توجه كرده است. نخست امنيت گردشگران (و شيوه هاى 
تعامل سازمان ها براى تامين اين امنيت) و دوم، راهبردهاى امنيت گردشگرى براى مديريت مؤثر خطر 
و ايمنى در سفر. او در دو كتاب خود درخصوص امنيت و گردشگران، به  اين نتيجه رسيده كه با تغيير در 
جهان كنونى نيازمند احصاى مدل جديدى از راهبردهاى امنيت گردشگرى با تاكيد بر مديريت خطر و 
ايمنى هستيم. در همين خصوص رحمتى و زارع (1398) نيز در مباحث نظرى خود به تبيين چگونگى و 
چرايى روابط ميان امنيت و گردشگرى پرداخته و عناصر اجتماعى موثر بر امنيت گردشگران را (مانند 

1. Nandani Gamage    2. Bianchi & Stephenson
3. Molz     4. Korstanje
5. Tarlow
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قوانين و  شرايط اجتماعى) تحليل كرده اند. اميدى، نعمتى، نوبخت، مومنى تزنگى و اسدى پناه زرندى 
(1396) در بحثى نظرى حول گردشگرى به نقش تعاملات بين سازمان ها در تقويت امنيت ملى تاكيد 
كرده و آن را در ارتقاء امنيت ملى موثر دانسته اند. به باور بيات، بختيارى و باقرى (1397) هرچه 
سازمان هاى دخيل در امنيت گردشگرى تعاملات نزديكتر با اطلاع رسانى به موقع و روزآمد داشته باشند، 

امكان برقرارى امنيت بيشتر است. 
چارچوب نظرى: به هر ترتيب ارتباطات بين سازمانى رسمى و غيررسمى پليس با سازمان ميراث فرهنگى 
و گردشگرى، هنگامى موفق خواهد بود كه تاريخچه اى موفقيت آميز از همكارى و هميارى ميان آنها وجود 
داشته باشد؛ رهبرى اين ارتباطات به سازمان يا شخصى واگذار شود كه توانمند باشد؛ شركت كنندگان در 
ارتباطات از تركيب مناسبى برخوردار باشند؛ توانايى دست يافتن به توافق ميان آنها وجود داشته باشند؛ از 
انواع شيوه هاى مجازى و كانال هاى ارتباط رسمى و غيررسمى، سنتى و مدرن براى رفع موانع و مشكلات 
سود ببرند؛ ساختار باز، هميارانه و انعطاف پذير بين سازمان ها وجود داشته باشد و پيش از انجام كار (پيش 
خورد) و بعد از آن ارزيابى مداومى از تعامل و ارتباط دو سازمان صورت گيرد. بر اين اساس، مدل مفهومى 

پژوهش به صورت زير طراحى شد.

شكل 1. مدل مفهومى پژوهش (منبع: محقق ساخته)

با توجه به مدل مفهومى پژوهش سه فرضيه به اين صورت تدوين شد: 1. ارتباطات رسمى سازمان 
پليس با سازمان ميراث فرهنگى و گردشگرى، در كنترل امنيت گردشگران تاثير دارد؛ 2. ارتباطات 
غيررسمى سازمان پليس با سازمان ميراث فرهنگى و گردشگرى، در كنترل امنيت گردشگران تاثير 
دارد و 3. بكارگيرى انواع كانال هاى ارسال و دريافت پيام سازمان پليس با سازمان ميراث فرهنگى و 

گردشگرى، در كنترل امنيت گردشگران تاثير دارد. 
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روش
پژوهش حاضر از نظر هدف، كاربردى و از نظر شيوه گردآورى اطلاعات، توصيفى - تحليلى و از نوع 
پيمايشى است. جامعه آمارى پژوهش شامل افسران شاغل در اداره پليس مهاجرت و گذرنامه به تعداد 
120 نفر و همه كاركنان سازمان ميراث فرهنگى، صنايع دستى و گردشگرى به تعداد 80 نفر هستند. 
روش نمونه گيرى، طبقه اى متناسب و در ادامه تصادفى ساده است. با استفاده از جدول مورگان، تعداد 
140 نفر براى دو جامعه به عنوان نمونه آمارى انتخاب شد (50 نفر پليس مهاجرت و گذرنامه و 90 نفر 
سازمان ميراث فرهنگى، صنايع دستى و گردشگرى). روش گردآورى داده ها ميدانى و ابزار آن پرسشنامه 
محقق ساخته است كه براساس طيف ليكرت تنظيم شد. روايى1 پژوهش به روش صورى و از طريق بررسى 
وضوح و صحت پرسش ها توسط اساتيد راهنما و مشاور و ده نفر از اساتيد و كارشناسان حيطه گردشگرى 
و امنيت تاييد شد. پايايى2 پرسشنامه از طريق محاسبه ضريب آلفاى كرونباخ كه شاخص مناسبى براى 

بررسى اعتبار و هماهنگى درونى ابزار پژوهش است، 0/86 به دست آمد.

يافته ها
ويژگى هاى جمعيت شناختى حجم نمونه: در اين پژوهش 140 نفر از كاركنان پليس مهاجرت و گذرنامه 
و سازمان ميراث فرهنگى صنايع دستى و گردشگرى، پرسشنامه پژوهش را تكميل كردند. از اين تعداد 
34 نفر (24/3 درصد) را زنان و 106 نفر (75/7 درصد) را مردان تشكيل دادند. بيش از 50٪ از كاركنان 
تحصيلات بيشتر از كاردانى داشتند. همچنين سن بيش از 50٪ آنان بين 30 تا 45 سال بود. سابقه  كارى 
بيش از 50٪ آنان نيز بيشتر از 5 سال بود و از بين اين افراد، 17 نفر (12/1٪) را افراد مجرد و 123 نفر 
(87/9٪) را افراد متأهل تشكيل داده اند. همچنين 64 نفر (45/7٪) استخدام رسمى و 76 نفر (٪54/3) 

استخدام غيررسمى بودند.
بررسى نرمال بودن داده هاى پژوهش: به منظور بررسى نرمال بودن داده هاى پژوهش، از آزمون 

كولموگروف - اسميرنوف استفاده شد كه نتايج آن در جدول 1 درج شده است.

1. Validity
2. Reliability
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جدول 1. بررسى نرمال بودن داده هاى پژوهش
نتيجهمقدار Pمقدار Zمتغير

نرمال1/290/07كانال هاى ارتباطى
غيرنرمال1/380/04ارتباطات رسمى

نرمال1/120/16ارتباطات غيررسمى
نرمال1/020/25ارتباطات بين سازمانى

غيرنرمال1/430/03كاهش تخلفات و جرائم غيرامنيتى
غيرنرمال1/630/01كنترل امنيت

خروجى حاصل از آزمون كولموگروف - اسميرنوف نشان داد كه، داده هاى ارتباطات رسمى، كاهش 
تخلفات و جرائم غيرامنيتى و كنترل امنيت از توزيع نرمال تخطى كرده  است، زيرا سطح معنادارى آن 

از مقدار 0/05 كمتر شده است. ساير داده هاى پژوهش داراى توزيع نرمال بوده اند.
ارتباط بين متغيرهاى كنترل امنيت با ساير متغيرهاى پژوهش: به منظور بررسى ارتباط بين كنترل 
امنيت با ساير متغيرهاى پژوهش از همبستگى پيرسون و اسپيرمن استفاده شد كه نتيجه آن در جدول 

2 آمده است.
جدول 2. شدت ارتباط (و سطح معنادارى) متغير كنترل امنيت با ساير متغيرهاى پژوهش

ارتباطات رسمىكانال هاى ارتباطىكنترل امنيتمتغير
ارتباطات 
غيررسمى

ارتباطات بين 
سازمانى

كاهش تخلفات و 
جرائم غيرامنيتى

كنترل امنيت
0/225†0/189†0/209†0/19†0/221† 1همبستگى

P-value---(0/009)0/0240/013(0/026)0/008

كانال هاى ارتباطى
0/214†0/278 0/2370/074 1همبستگى

P-value---(0/005)0/382(0/001)0/011

ارتباطات رسمى
0/18†0/034†0/331† 1همبستگى

P-value---(<0/001)0/690/034

ارتباطات غيررسمى
0/074†0/225 1همبستگى

P-value---0/0080/386

ارتباطات بين سازمانى
0/126† 1همبستگى

P-value---(0/139)

كاهش تخلفات و جرائم 
غيرامنيتى

1همبستگى

P-value---
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نتايج حاصل از آزمون همبستگى پيرسون و اسپيرمن نشان داد كه بين متغيرهاى كنترل امنيت با 
ساير متغيرهاى پژوهش، در سطح خطاى 5 درصد ارتباط معنادار و مستقيمى وجود دارد.

فرضيه اصلى پژوهش. بين ارتباطات بين سازمانى پليس مهاجرت و گذرنامه با كنترل امنيت 
گردشگران خارجى رابطه معنادار وجود دارد.

به منظور آزمون اثرگذارى متغيرهاى مستقل پژوهش بر متغير وابسته يعنى كنترل امنيت گردشگران 
خارجى با استفاده از رگرسيون خطى چندگانه1 همزمان نتايج برابر جدول 3 به دست آمد.

جدول 3. آزمون رگرسيون متغيرهاى موثر بر كنترل امنيت
ضرايب مدل

t آمارهP مقدار ضريب 
(B) رگرسيونى

خطاى انحراف 
استاندارد

ضريب رگرسيونى 
استاندارد شده 

()
0/001>1/69---6/593/89ثابت

0/260/080/253/130/002كانال هاى ارتباطى

0/190/080/192/330/022ارتباطات رسمى

0/170/080/161/970/049ارتباطات غيررسمى

0/180/090/162/020/045ارتباطات بين سازمانى

0/210/10/162/060/041كاهش تخلفات و جرائم غيرامنيتى

0/31= (R2) ضريب تعيين
نتيجه رگرسيون خطى چندگانه: به طور همزمان متغيرهاى مستقل پژوهش وارد تحليل شدند؛ نتايج 
نشان داد كه تمام متغيرها حدود 31 درصد از تغييرات متغير پاسخ يعنى كنترل امنيت را مى توانند 
توجيه كنند. گفتنى است كه ميزان اثرگذارى متغير كانال هاى ارتباطى (يا ضريب رگرسيونى (B)) بر 
كنترل امنيت حدود 0/26 و ضريب رگرسيونى استانداردشده () 0/25؛ ميزان اثرگذارى متغير ارتباطات 
رسمى (يا ضريب رگرسيونى (B)) بر كنترل امنيت حدود 0/19 و ضريب رگرسيونى استانداردشده () 

1. Multiple Linear Regression
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0/19؛ ميزان اثرگذارى متغير ارتباطات غيررسمى (يا ضريب رگرسيونى (B)) بر كنترل امنيت حدود 
0/17 و ضريب رگرسيونى استانداردشده () 0/16؛ ميزان اثرگذارى متغير ارتباطات بين سازمانى (يا 
ضريب رگرسيونى (B)) بر كنترل امنيت حدود 0/18 و ضريب رگرسيونى استانداردشده () 0/16؛ ميزان 
اثرگذارى متغير كاهش تخلفات و جرائم غيرامنيتى (يا ضريب رگرسيونى (B)) بر كنترل امنيت حدود 
0/21 و ضريب رگرسيونى استانداردشده () 0/16 بوده است. بر همين اساس آماره تى به ترتيب شامل 
اين مقادير است: كانال هاى ارتباطى (3/13)، ارتباطات رسمى (2/33)، ارتباطات غيررسمى (1/97)، 
ارتباطات بين سازمانى (2/02)، كاهش تخلفات و جرائم غيرامنيتى (2/06). به منظور اولويت بندى 

متغيرهاى تأثيرگذار از آزمون فريدمن استفاده شد كه نتايج در جدول 4 درج شده است.

جدول 4. اولويت بندى متغيرهاى تأثيرگذار بر كنترل امنيت
مقدار Pملاك آزمونرتبه ميانگينمؤلفه ها

4/19كانال هاى ارتباطى

393/14<0/001
4/36ارتباطات رسمى

2/67ارتباطات غيررسمى
2/58ارتباطات بين سازمانى

1/2كاهش تخلفات و جرائم غيرامنيتى

نتايج حاصل از آزمون فريدمن نشان داد كه ارتباطات رسمى با رتبه ميانگين 4/36 در رتبه اول 
ارجحيت قرار دارد. رتبه دوم به كانال هاى ارتباطى با رتبه ميانگين 4/19 و رتبه سوم به ارتباطات 
غيررسمى با رتبه ميانگين 2/67 تعلق داشت. قابل ذكر است كه اختلاف رتبه ها نيز در سطح خطاى 5 

درصد معنادار شناخته شد. 

بحث و نتيجه گيرى
در اين پژوهش مشخص شد كه كانال هاى ارتباطى، ارتباطات رسمى، ارتباطات غيررسمى، ارتباطات 
بين سازمانى و كاهش تخلفات و جرائم غيرامنيتى بر كنترل امنيت اثرگذارى معنادار و مثبتى دارند. به 
عبارت ديگر چنانچه هريك از اين متغيرها افزايش يابند، كنترل امنيت گردشگران خارجى نيز افزايش 
مى يابد. بنابراين مى توان عنوان كرد كه ناهماهنگى و همكارى ناكافى بين سازمان هاى دولتى مى تواند 
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باعث كاهش كنترل امنيت گردشگران خارجى شود. همچنان كه ارتباطات ناكافى ميان پليس و رسانه ها، 
ضعف پليس در روابط عمومى و نبود ارتباطات ميان پليس با ساير سازمان هاى رسمى و غيررسمى 
مى تواند باعث فقدان كنترل امنيت گردشگران خارجى شود. اين يافته با يافته هاى پژوهش ربانى و همكاران 
(1390) همراستا است. در اين پژوهش متوسط نمره كانال هاى ارتباطى ميان پليس مهاجرت و گذرنامه 
برابر با 2/66±32/25 به دست آمد كه ازنظر آمارى اثر معنادارى بر كنترل امنيت گردشگران خارجى 
نشان داده است. بنابراين مى توان گفت كه چنانچه كانال هاى ارتباطى ميان پليس مهاجرت و گذرنامه 
بيشتر شود، ميزان كنترل امنيت گردشگران خارجى نيز افزايش مى يابد. كانال هاى ارتباطى ميان پليس 
مهاجرت و گذرنامه از طرق مختلف مى تواند تقويت شود به طور نمونه دفاتر و نمايندگى هاى وزارت امور 
خارجه، مبادى ورودى به كشور، پايگا هاى اطلاع رسانى توريستى معتبر مى توانند نقش مهمى در اين راستا 
ايفا كنند كه تمام اين موارد مى تواند باعث افزايش كنترل امنيت گردشگران خارجى شود. اين يافته با 
نتايج حاصل از مطالعه ربانى و همكاران (1390)، خليفه سلطانى و همكاران (1391) همراستا است. 
يافته هاى پژوهش حاضر نشان داد كه ارتباطات رسمى بر كنترل امنيت اثرگذارى معنادارى داشته است 
به طورى كه با افزايش ارتباطات رسمى، كنترل امنيت گردشگران خارجى نيز زياد مى شود. ارتباطات رسمى 
باعث آمادگى هرچه بيشتر مسئولان براى ارائه خدمات مناسب به گردشگران خارجى مى شود كه درنهايت 
بتوانند امنيت را در حين سفر توريستى خود لمس كنند. به طور نمونه چنانچه ارتباط بين پليس با ساير 
سازمان هاى رسمى مانند ميراث فرهنگى، صنايع دستى و گردشگرى و وزارت امور خارجه بيشتر باشد 
مى تواند تضمين كننده امنيت بيشتر گردشگران و انجام صحيح تر هدايت، سازمان دهى، و هماهنگى 
رسمى آژانس ها و شركت هاى مسافرتى براى حضور گردشگران باشد. اين نتيجه با مطالعه خليفه سلطانى 

و همكاران (1391) همراستا است.
براساس يافته هاى پژوهش حاضر، ارتباطات غيررسمى بر كنترل امنيت اثر مستقيمى داشت بدان 
معنا با افزايش ارتباطات غيررسمى، كنترل امنيت گردشگران خارجى افزايش مى يابد. اين موضوع 
نشان دهنده نقش مثبت و دلگرم كننده پليس در مواردى دارد كه وجه دوستانه و صميمانه ترى بين آنان 
برقرار است. به طور مثال حضور همدلانه پليس در همايش ها و نمايشگاه هاى گردشگرى، آشنايى از 
نزديك پليس با مشكلات موجود در عرصه گردشگرى از طريق فضاى مجازى، تعامل دوستانه با مديران 
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هتل ها، پانسيون ها و مهمان پذيرها مى تواند بدون آنكه جنبه رسمى داشته باشند، بسيار مفيد واقع شوند 
كه در واقع جنبه روانى و اجتماعى آن نيز بسيار چشم گير است. اين يافته مى تواند با نتايج مطالعه خليفه 
سلطانى و همكاران (1391) همراستا تلقى شود. پژوهش حاضر نشان داد كه، ارتباطات بين سازمانى 
ميان پليس مهاجرت و گذرنامه با تمركز بر توسعه صنعت گردشگرى، بر كنترل امنيت اثر معنادار و 
مستقيمى داشته است به طورى كه با افزايش ارتباطات بين سازمانى با تمركز بر صنعت گردشگرى، 
35٪ بر كنترل امنيت گردشگران خارجى افزوده مى شود. به طور مثال همكارى بين پليس و سازمان هاى 
راهدارى استانى مى تواند منجر به سهولت در رفت و آمد گردشگران و امنيت بيشتر آنان شود؛ در عين 
حال كه كمك شايانى به توسعه صنعت گردشگرى نيز مى كند. همچنين ارتباط مثبت بين پليس و سازمان 
هلال احمر مى تواند اين پيام را به گردشگران القاء كند كه حفاظت و سلامت جانى آنان محترم شمرده 
مى شود تا بدين ترتيب تكريم گردشگر را از سوى سازمان هاى گردشگرى درك كنند. اين موضوع به 

طرز شگرفى مى تواند در افزايش و توسعه صنعت توريسم كشور مؤثر واقع شود.
با توجه به نتايج پژوهش حاضر، كاهش تخلفات و جرايم غيرامنيتى بر كنترل امنيت اثر معنادار و 
مستقيمى داشته است چنانكه با كاهش هرچه بيشتر تخلفات و جرايم غيرامنيتى، كنترل امنيت گردشگران 
خارجى به حدود 42٪ فزونى مى يابد. اين موضوع نشان مى دهد كه حضور پليس چقدر مى تواند در 
افزايش كنترل امنيت گردشگران خارجى نقش كليدى داشته باشد. همچنين نقش مؤلفه هاى كليدى 
ديگر همچون رعايت علائم در اماكن عمومى و گردشگرى با زبان انگليسى مى تواند نقش بسزايى در 
جلوگيرى از تخلفاتى شود كه ممكن است برحسب سوء تعبير گردشگران به وجود آمده باشد، همچنان كه 
به اين نكته مهم در مطالعه خود اشاره كرده اند. بنابراين مديريت صحيح شهرى نيز مى تواند باعث افزايش 

كنترل امنيت گردشگران خارجى شود.
پيشنهادها

با توجه به آنكه تمام متغيرهاى مستقل پژوهش بر كنترل امنيت گردشگران خارجى اثر معنادارى داشتند، 
بنابراين پيشنهاد مى شود كه ارتباطات بين سازمانى به طور رسمى مورد توجه قرار گيرد تا از خلال آن 
ارتباطات ميان پليس با ساير سازمان هاى رسمى و غيررسمى (به ويژه سازمان ميراث فرهنگى صنايع 
دستى و گردشگرى) به طور مثبتى افزايش يابد. براى نمونه تمام كانال هاى ارتباطى تبادل اطلاعات و 



 614 1399 فصلنامة علمى پژوهش هاى مد       يريت انتظامى / سال پانزد  هم، شمارة چهارم، زمستان

پيام ها براى هر دو سازمان قابل استفاده باشد و تنها به ارتباطات رسمى و نامه نگارى بسنده نشود، بلكه 
به همه نوع ارتباطات غيررسمى از قبيل نشست هاى صميمانه، دعوت از طرفين و برگزارى مهمانى هاى 

دوستانه توجه شود. 
يافته ها نشان داد كه كانال هاى ارتباطى مى توانند نقش مفيدى در گسترش ارتباطات بين سازمانى 
داشته باشند، بنابراين پيشنهاد مى شود كه از تمام ظرفيت كانال هاى سنتى و مدرن (به ويژه فضاى مجازى) 
براى ارسال پيام ها استفاده شود. همچنين يافته ها نشان داد كه اطلاع رسانى به موقع و همه جانبه در تقويت 
ارتباطات بين سازمانى اهميت دارد. از اين رو اطلاع رسانى با كمك راهنمايان تور و آشنا به موضوعات 
انتظامى، تهيه بروشور و ارائه تذكرات لازم درخصوص مناطق پرخطر، اطلاع رسانى با كمك مطالب 
ارائه شده توسط نمايشگاه هاى گردشگرى و اطلاع رسانى به وسيله جرايد و روزنامه ها و ارائه آموزش 
مقدماتى به گردشگران مى تواند از وقوع مشكلات و يا حوادث غيرمترقبه پيشگيرى كند. در عين حال 
كه اطلاع رسانى توسط دفاتر و نمايندگى هاى وزارت امور خارجه و اطلاع رسانى در مبادى ورودى به 

كشور نيز مى تواند در كنترل امنيت گردشگران خارجى مفيد باشد.
با توجه به اهميت ارتباطات رسمى ميان پليس مهاجرت و گذرنامه مى توان پيشنهاد كرد كه قواعد 
و چارچوب هاى مشخصى درخصوص ارتباطات بين سازمانى درباره موضوعات زير (از سوى هريك 
از دو سازمان و يا با محوريت پليس گذرنامه) تدوين شود: همكارى ها و ارتباطات دو سويه پليس با 
ساير سازمان ها، تشكيل كميسيون نظارت بر امنيت گردشگران خارجى، ارائه نظرات مشورتى مديران 
و اعضاى سازمان هاى مرتبط، همكارى و هماهنگى رسمى دستگاهاى امنيتى و انتظامى براى تقويت 
اشراف اطلاعاتى بر گردشگران خارجى با هدف كاهش آسيب ها و بالاخره ايجاد وحدت رويه در نحوه 

مواجهه با مشكلات گردشگران خارجى و پرهيز از سليقه اى عمل كردن.
با توجه به اهميت ارتباطات غيررسمى پليس مهاجرت و گذرنامه، پيشنهاد مى شود كه تعامل دوستانه 
با مديران هتل ها، پانسيون ها و مهمان پذيرها افزايش يابد و البته ارتباط نزديك و دوستانه اى با مشاوران 
و كارشناسان، اساتيد دانشگاه ها و فرهيختگان حوزه گردشگرى براى بهره گيرى از نظرات آنان صورت 
گيرد. پيامدهاى اجراى چنين پيشنهادى مى تواند نه فقط باعث آشنايى بيشتر پليس با مشكلات موجود در 
عرصه گردشگرى شود كه همكارى هاى صميمانه با سازمان ميراث فرهنگى، صنايع دستى و گردشگرى 



 615  عوامل ارتباطى موثر بر كنترل امنيت گردشگران خارجى در ايران

را عميق تر سازد.
با توجه به ارتباطات بين سازمانى ميان پليس مهاجرت و گذرنامه با تمركز بر توسعه صنعت گردشگرى، 
پيشنهاد مى شود كه به اين موارد توجه بيشترى مبذول شود. مكانيزه تر شدن و روزآمدتر شدن تامين و 
كنترل امنيت گردشگران در مقابل سرقت ها، تامين امنيت جاده اى و ترافيكى گردشگران؛ كنترل و رفع 
و رجوع درگيرى، نزاع، آشوب و شورش هاى شهرى توسط پليس، رعايت ادب و احترام و عملكرد 
مناسب از سوى هتل ها، رستوران ها، آژانس هاى مسافرتى. همچنين يافته هاى پژوهش نشان داد كاهش 
تخلفات و جرايم غيرامنيتى از سوى پليس مى تواند تاثيرات مثبتى بر امنيت گردشگران و تقويت ارتباط 

با سازمان ميراث فرهنگى صنايع دستى و گردشگرى شده و امكان تعامل بيشتر را فراهم سازد.
همچنين ارائه اطلاعات و آگاهى دهى به گردشگران درخصوص وجود ناسازگارى فرهنگ گردشگران 
برخى از كشورها با فرهنگ ايرانى – اسلامى، طراحى و توليد برخى علائم و تابلوهاى راهنما براى 
گردشگران خارجى براى كنترل امنيت و نيز پرهيز از سردرگمى آنها و استفاده از راهنمايان معتبر كه هم 

به لحاظ دانش تخصصى و هم به جهت مدارك شناسايى معتبر باشند، پيشنهاد مى شود.
سپاسگزارى

اگرچه نمى توان از تمام افراد، گروه و دست اندركارانى كه به اشكال مختلف در انجام پژوهش حاضر نهايت 
لطف را داشتند، تشكر كرد اما با اين وصف از همه آنان براى نقش مثبتى كه در اجراى پژوهش حاضر 

داشتند، تشكر مى كنيم.
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