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  راهنمایان تور در ایراناي هاي حرفهمهارت طراحی مدل ارزیابی عملکرد

 
  1401/ 21/12مقاله: تاریخ پذیرش نهایی          19/11/1401تاریخ دریافت مقاله: 

 

 السادات میرفخرالدینی فائزه

  

  ت علمی دانشکده اقتصاد، مدیریت و حسابداري، دانشگاه یزد، یزد، ایراناستادیار و عضو هیأ

 
 

  چکیده

کند، موضوع  عملکرد راهنمایان تور به دلیل نقش مهمی که در تسهیل تجربیات گردشگري ایفا می

 تأثیري گردشگران بوده و بود. در واقع راهنمایان تور نقطه تماس اولیهمهمی در مباحث گردشگري خواهد 

بازدیدکنندگان دارند، اما عملکرد آنها در ایران به مراتب کمتر مورد بررسی قرار  یقابل توجهی بر تجربه کل

یان تور راهنما ايهاي حرفهمهارتگرفته است. هدف از این تحقیق طراحی مدلی مناسب براي ارزیابی عملکرد 

 27ي بر روي نمونه 1401است. این مطالعه با استفاده از بررسی منابع علمی و ابزار پرسشنامه، در تابستان 

نفري متشکل از خبرگان صنعت، دانشگاه و راهنمایان تور در ایران به بررسی این موضوع پرداخته است. پس 

رویکرد مدلسازي معادلات ساختاري با یارها را شاخص)، مع 28معیار و  7ها (از نهایی شدن معیارها و شاخص

از  کی هر یقدرت نفوذ و وابستگ تینها بندي نموده و مدل تحقیق ارائه شده است. در سطح، طبقه 3در 

ي فردي و ها ارتقاي توانایی«معیارهاي  نتیجه تحقیق حاکی از آن است که ی قرار گرفت.بررس معیارها مورد

  گذارترین معیارها بوده و باید بیشتر مورد توجه قرارگیرند. تأثیر» دانش تخصصی

  

  .ي راهنماي تور؛ عملکرد؛ سنجش(ارزیابی) عملکرد؛ مدلسازي معادلات ساختاريحرفه :يدیکل يها واژه

   

                                                             
 :نویسنده رابط mirfakhr.faeze@yazd.ac.ir 

 1402،  بهار 46فصلنامه جغرافیایی فضاي گردشگري،  سال دوازدهم،  شماره 

گرفته است. هدف از این تحقیق طراحی مدلی مناسب براي ارزیابی عملکرد مهارتگرفته است. هدف از این تحقیق طراحی مدلی مناسب براي ارزیابی عملکرد مهارتگرفته است. هدف از این تحقیق طراحی مدلی مناسب براي ارزیابی عملکرد 

است. این مطالعه با استفاده از بررسی منابع علمی و ابزار پرسشنامه، در تابستان 

نفري متشکل از خبرگان صنعت، دانشگاه و راهنمایان تور در ایران به بررسی این موضوع پرداخته است. پس 

با یارها را شاخص)، مع 28معیار و  7ها (از نهایی شدن معیارها و شاخص با یارها را شاخص)، مع 28معیار و  7ها ( رویکرد مدلسازي معادلات ساختاري شاخص)، مع 28معیار و  7ها ( رویکرد مدلسازي معادلات ساختاري با یارها را  با یارها را 

قدرت نفوذ و وابستگ تینها بندي نموده و مدل تحقیق ارائه شده است. در

ي فردي و ها ارتقاي توانایی«معیارهاي  نتیجه تحقیق حاکی از آن است که ی قرار گرفت.

  گذارترین معیارها بوده و باید بیشتر مورد توجه قرارگیرند. 

ي راهنماي تور؛ عملکرد؛ سنجش(ارزیابی) عملکرد؛ مدلسازي معادلات ساختاري
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  مقدمه

راهنمایان تور جایگاه مهمی در توسعه صنعت گردشگري دارند. نقش راهنماي تور در صنعت 

ها متفاوت است. علاوه بر این، ها و موقعیت مکانی آننوع، اهمیت، ویژگیگردشگري با توجه به 

یی که ها تواند از طریق نقش و ویژگیکند، میشخصی که گروهی از افراد (گردشگران) را راهنمایی می

 تأثیرکند، بر جذب گردشگران و توسعه بخش گردشگري  می در طول تورهاي خود ایفا کرده و تمرین

توان ادعا نمود که تورهاي گردشگري  می ).2019ه باشد(پارسونز و همکاران، بسزایی داشت

ترین حالت سفر براي مسافران خارجی دارند. بازار تورهاي مسافرتی، یک بازار بسیار رقابتی با  محبوب

 یاندهند از راهنماها ترجیح مینسبرخی از آژاو  هاي مسافرتی استحاشیه سود ناچیز براي آژانس

زیرا حقوق کمتري دریافت مطالبه خواهند نمود؛ و این خطري است که  ؛فاقد صلاحیت استفاده کنند

  )2009هوانگ و همکاران، کند. (صنعت گردشگري را تهدید می

هاي مختلف جهان است،  از آنجایی که بخش گردشگري شامل گردشگران زیادي از حوزه

هاي یک مقصد خاص و  ازنمایی و انتقال تصویر و ارزشتوانند نقش مهمی در ب اي می راهنمایان حرفه

به طور کلی کشور ایفا کنند. مشاهده شده است که راهنمایان تور در ایجاد رضایت براي 

م ها ). به گفته بلک و2005م، ها بازدیدکنندگان در یک مقصد خاص، نقش بسزایی دارند (بلک و

دهند که  می ی را در جلب رضایت گردشگران انجامو کارکردهاي مختلف ها ) راهنمایان تور نقش2005(

یی به عنوان رهبر تور، مترجم، نماینده، کاتالیزور اجتماعی و به عنوان ها ممکن است شامل نقش

هاي  واسطه در محصول و خدمات تور باشد. همچنین در بعد جهانی، راهنمایان تور به دلیل نقش

کنند. بنابراین، به طور  اي مختلف را ایفا میه فرهنگی خود، نقش پل ارتباطی فرهنگ-تفسیري

گسترده تشخیص داده شده است که خدمات با کیفیت راهنماها عوامل حیاتی در دستیابی به رضایت 

  ).1،2013آلوداتگردشگران هستند (

تواند بر ساخت تصویر مقصد همراه با پایداري منابع گردشگري از  عملکرد راهنماها همچنین می

). از دیدگاه سطح 2،2009بگذارد(رندال و رولینز تأثیرطریق تفسیرها و اعمال آنها در طول تورهایشان 

را با  وکارهاي گردشگري تواند درآمد کسب خرد، در یک مقصد، یک راهنماي تور واجد شرایط، می

). بنابراین باید 2014افزایش رضایت گردشگران و ایجاد وفاداري پایدار، افزایش دهد (لین و همکاران، 

ایجاد رضایت در گردشگران است؛ آنها در ایجاد  عملکرد راهنماي تور فراتر از صرفاً تأثیرپذیرفت که 

ی دارند.(الروادیه و همکاران، بسزا و مهم تأثیرتصویر مقصد و در کل فعالیت گردشگري در مقصد نیز 

2020 .(  

هاي استراتژیک  گیري از طرفی مباحث مدیریت و سنجش عملکرد راهنمایان تور و جهت

هاي مسافرتی موضوعی پراکنده در دهه گذشته بوده است و کمتر به طور جدي هم در مجامع  آژانس

ن یک واقعیت است که عملکرد علمی و هم صنعت بالاخص در ایران، مورد توجه قرار گرفته است. ای

ي مسافرتی و همچنین بازار سفرهاي خارجی را در مقاصد گردشگري ها راهنمایان تور، عملکرد آژانس

                                                             
1 Aloudat (2013) 
2 Randall & Rollins, 2009 

به طور کلی کشور ایفا کنند. مشاهده شده است که راهنمایان تور در ایجاد رضایت براي 

2005م، ها بازدیدکنندگان در یک مقصد خاص، نقش بسزایی دارند (بلک و

و کارکردهاي مختلفی را در جلب رضایت گردشگران انجامو کارکردهاي مختلفی را در جلب رضایت گردشگران انجامو کارکردهاي مختلف ها ) راهنمایان تور نقش

یی به عنوان رهبر تور، مترجم، نماینده، کاتالیزور اجتماعی و به عنوان ها 

واسطه در محصول و خدمات تور باشد. همچنین در بعد جهانی، راهنمایان تور به دلیل نقش

اي مختلف را ایفا میه فرهنگی خود، نقش پل ارتباطی فرهنگ اي مختلف را ایفا میه  ه 

گسترده تشخیص داده شده است که خدمات با کیفیت راهنماها عوامل حیاتی در دستیابی به رضایت 

  ).1،2013آلودات

تواند بر ساخت تصویر مقصد همراه با پایداري منابع گردشگري از عملکرد راهنماها همچنین می

بگذارد(رندال و رولینزطریق تفسیرها و اعمال آنها در طول تورهایشان  تأثیرطریق تفسیرها و اعمال آنها در طول تورهایشان  تأثیرطریق تفسیرها و اعمال آنها در طول تورهایشان  بگذارد(رندال و رولینز تأثیر  تأثیر

تواند درآمد کسبخرد، در یک مقصد، یک راهنماي تور واجد شرایط، می

افزایش رضایت گردشگران و ایجاد وفاداري پایدار، افزایش دهد (لین و همکاران، 

ایجاد رضایت در گردشگران است؛ آنها در ایجاد عملکرد راهنماي تور فراتر از صرفاً
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ي بسیار مهمی است که باید دنبال آن مدیریت عملکرد آنها مقوله هبو کند؛ پس سنجش هدایت می

باشیم، نحوه سنجش و ارزیابی عملکرد مورد توجه قرار گیرد. این در حالی است که باید توجه داشته 

؛ ي ذهنی قابل درك نخواهد بودها راهنمایان تور به راحتی از طریق نتایج مالی کوتاه مدت یا شاخص

بنابراین ارائه چارچوبی از معیارهاي عملکردي با تمرکز بر  زیرا فعالیت آنها ماهیتی خدماتی دارد.

الزامات این شغل است. استفاده از معیارهاي عملکرد ذهنی ي اصلی حرفه راهنماي تور از ها جنبه

هاي عینی در صنایع خدماتی مانند گردشگري که تجربه ناملموسی را به فروش  همراه با شاخص

هاي کیفی و کمی را براي شناسایی عواملی که  رسانند، اهمیت زیادي داشته و تحقیق حاضر بررسی می

  دهد. ي تور در ایران در نظر گرفته شود، انجام میباید هنگام ارزیابی عملکرد راهنما

فقدان هاي موجود در بخش راهنمایان تور فعال در ایران، از مهمترین چالش عبارتی هب

دنبال آن، عدم  هاي راهنمایان و بهاي حرفهمعیارهایی مناسب براي ارزیابی و سنجش عملکرد مهارت

زمینه ساز انجام باشد. که این موارد می، آنهاد یک چارچوب سیستماتیک براي بررسی عملکروجود 

هاي مهارت طراحی مدلی جهت سنجش و ارزیابی عملکرد« است. هدف مقاله حاضر شده این مطالعه 

کند و راه  می . چنین مدلی به ارتقاي درك دانشگاهیان کمکباشدمی» راهنمایان تور در ایران ايحرفه

تواند به  می مجموعه تحقیقاتی رو به رشد، هموار خواهد کرد. همچنینرا براي مطالعات آینده در این 

ي راهنماي تور عمل کرده و در نتیجه سهم منحصر به فرد آنها را در اي براي بهبود حرفهعنوان پایه

  گردشگري، افزایش دهد.

 پژوهش حاضر در نظر دارد تا با تعیین معیارهاي عملکردي متناسب با شرایط در این راستا

هدف این و  حرفه راهنمایان تور در ایران، مدلی به منظور ارزیابی و سنجش عملکرد آنها ارائه کند

اي و بررسی مدل ارائه شده در نمونه تور هايعملکرد راهنما جامع هايو شاخص مقاله شناسایی ابعاد

هاي ملکرد مهارتکارآمدي ع طور بهکه با استفاده از آن بتوان  خاص (راهنمایان تور ایران)، است،

 اي شاغلین در این حرفه را مورد بررسی و سنجش قرار داد و اصلاحات لازم، به نحويحرفه

   اعمال شود. ،انهیگرا واقع

  ر است: یهدف، سؤالات پژوهش به شرح ز نیبا توجه به ا

  ؟ کدامند اي راهنمایان تور در ایرانهاي حرفهمعیارهاي مناسب به منظور سنجش عملکرد مهارت -1

  گیري کرد؟توان اندازه می یک از معیارها را با چه شاخصی هر -2

  کدام است؟ معیارها يبندتیاولو يچارچوب مناسب برا -3

  

  بررسی ادبیات نظري

  ي راهنماي تورحرفه

ي اجتماعی ها شوند که به عنوان مبشر فرهنگ و واسطه می تلقی» سفیرانی«راهنمایان تور 

 تأثیرعمل کرده و به طور بالقوه بر تصویر گردشگران از مقصد و تصمیم براي بازدید مجدد 

هاي رسمی در تجارب گردشگري  واسطه عنوان ). راهنمایان تور به2019، العزیزه و همکارانگذارند( می

که حقوق و دستمزد توانند داوطلبانه فعالیت کنند و یا این می در نظر گرفته خواهند شد. راهنماها

. چنین مدلی به ارتقاي درك دانشگاهیان کمکباشدمی» راهنمایان تور در ایران

مجموعه تحقیقاتی رو به رشد، هموار خواهد کرد. همچنینرا براي مطالعات آینده در این 

ي راهنماي تور عمل کرده و در نتیجه سهم منحصر به فرد آنها را در اي براي بهبود حرفه

  

پژوهش حاضر در نظر دارد تا با تعیین معیارهاي عملکردي متناسب با شرایط

حرفه راهنمایان تور در ایران، مدلی به منظور ارزیابی و سنجش عملکرد آنها ارائه کند

و بررسی مدل ارائه شده در نمونه تور هايعملکرد راهنما جامع هايو شاخص 

کارآمدي ع طور بهکه با استفاده از آن بتوان خاص (راهنمایان تور ایران)، است، کارآمدي ع طور بهکه با استفاده از آن بتوان  که با استفاده از آن بتوان 

اي شاغلین در این حرفه را مورد بررسی و سنجش قرار داد و اصلاحات لازم، به نحوي

   اعمال شود. ،انهیگرا واقع

  ر است: یهدف، سؤالات پژوهش به شرح ز

اي راهنمایان تور در ایرانهاي حرفهمعیارهاي مناسب به منظور سنجش عملکرد مهارت

  گیري کرد؟توان اندازه می یک از معیارها را با چه شاخصی
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اي  ساعتی یا دائمی دریافت کنند؛ که در این صورت باید از یک نهاد دولتی یا سازمان حرفه صورت به

مجوز فعالیت داشته باشند. با توجه به اینکه راهنمایان تور به طور مستقیم با گردشگران تعامل دارند، 

.(ایریماز و شگري ارائه خواهند کردآنها دیدگاه منحصر به فرد و ارزشمندي در مورد توسعه گرد

   )2021همکاران،

  

  سنجش(ارزیابی) عملکرد راهنمایان تور

بین عملکرد راهنماي تور و رضایت و تمایل گردشگران جهت بازدید مجدد از مقصد و یا 

تبلیغات مثبت از مقصد، رابطه بسیار قوي وجود دارد. هنگامی که راهنمایان تور خدمات راهنمایی 

باشد. سنجش عملکرد خدمات راهنماي  می دهند، معمولاً به معناي ارائه خدمات ناملموس نیز می ارائه

) در مطالعه خود در مورد راهنمایان 1991تور قبل از ارائه و مصرف آن دشوار است. گرونروس (

مرتکب میدانی در تایلند، مشاهده کرد که اگر تصویر یک راهنما منفی باشد، هر اشتباه دیگري که او 

کند و منجر به عدم استفاده از خدمات ارائه شده توسط این شود، بزرگتر از آنچه بوده در نظر جلوه می

که خدمات راهنماي تور یک عامل مهم در اند  شود. بسیاري از مطالعات انتقادي نشان داده می راهنما

  )2021دستیابی به رضایت گردشگران است. (اوکایلی، 

ی دارند که بازدیدکنندگان را با برخی عملکردهاي خاص در تجربیات، راهنمایان تور قدرت

اش  نسن و موسبرگ، این بدان معناست که راهنما بر هر فرد و تجربهها  ور کنند. طبق گفته غوطه

، نسن و موسبرگها (کند. گو، میانجی اجتماعی و مربی را بازي می کند و نقش یک داستان تمرکز می

2017(  

  

  تور در ایران حرفه راهنماي

 ي اصلی در صنعت گردشگري ایران است، که در حال حاضر حدوداًها راهنماي تور یکی از حرفه

زشی ي آموها ). دوره1400(نقل قول از صدرنیا، اند  نفر به عنوان راهنما ثبت نام کرده 14000

و گردشگري  وزارت میراث فرهنگی، صنایع دستی سسات مورد تأییدؤراهنماي تور در ایران توسط م

یان هر درس، در هاي عملی و تئوري هستند. بعد از پا ها شامل آموزش شود. این دوره می انجام

سسه براي ؤمره قبولی و اتمام دوره از طرف مسسه شرکت کرده و پس از کسب نؤامتحانات داخلی م

راهنمایان عنوان درسی در دوره  7ها از شوند. این آزمون نام در آزمون جامع معرفی می ثبت

بار در سال  2عنوان در دوره راهنمایان ایرانگردي و جهانگردي تشکیل شده است و  8گردي و  طبیعت

تواند براي آزمون شفاهی زبان خارجی که  می شود. بعد از قبولی در آزمون جامع، متقاضی برگزار می

گردد و  یدر سال برگزار م بار 3تا  2نام نماید. آزمون زبان معمولاً  شود، ثبتتوسط وي انتخاب می

جامع و مصاحبه زبان،   شود. پس از موفقیت در آزمون سسات اعلام میؤزمان برگزاري از طریق م

دستی صادر شده و  گواهینامه پایان دوره آموزشی توسط وزارت میراث فرهنگی، گردشگري و صنایع

خود  کارت تور لیدري  پرونده، تواند با مراجعه به معاونت گردشگري استان خود و تشکیل متقاضی می

 .را دریافت کند

که خدمات راهنماي تور یک عامل مهم در اند  شود. بسیاري از مطالعات انتقادي نشان داده که خدمات راهنماي تور یک عامل مهم در اند   اند  

  )2021دستیابی به رضایت گردشگران است. (اوکایلی، 

راهنمایان تور قدرتی دارند که بازدیدکنندگان را با برخی عملکردهاي خاص در تجربیات، راهنمایان تور قدرتی دارند که بازدیدکنندگان را با برخی عملکردهاي خاص در تجربیات، راهنمایان تور قدرت

نسن و موسبرگ، این بدان معناست که راهنما بر هر فرد و تجربهها  

گو، میانجی اجتماعی و مربی را بازي میکند و نقش یک داستان

  تور در ایران 

ي اصلی در صنعت گردشگري ایران است، که در حال حاضر حدوداًها راهنماي تور یکی از حرفه

زشی ي آموها ). دوره1400(نقل قول از صدرنیا، اند  نفر به عنوان راهنما ثبت نام کرده

وزارت میراث فرهنگی، صنایع دستیسسات مورد تأییدراهنماي تور در ایران توسط مؤراهنماي تور در ایران توسط مؤراهنماي تور در ایران توسط م

هاي عملی و تئوري هستند. بعد از پاها شامل آموزش
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 زیر است: صورت بهمراحل صدور کارت راهنمایان گردشگري 

 هاي آموزشی دوره مربوطه؛ شرکت در کلاس 

 هاي داخلی موسسه در دوره مربوطه؛ شرکت و قبولی در آزمون 

 دستی؛ شرکت و قبولی در آزمون جامع وزارت میراث فرهنگی، گردشگري و صنایع 

 هاي خارجی وزارت میراث فرهنگی، گردشگري و  کت و قبولی در مصاحبه شفاهی زبانشر

 دستی؛ صنایع

 دستی؛ صدور گواهینامه پایان دوره آموزشی توسط وزارت میراث فرهنگی، گردشگري و صنایع 

 .مراجعه به معاونت گردشگري استان مربوطه و تشکیل پرونده  

  

  پیشینه تحقیق

هایی که در این حوزه و پرهیز از افزایش صفحات مقاله، پژوهشبه منظور درك بهتر موضوع 

  .ارئه شدند خلاصه طور به 1جدول اند در انجام شده

  تور انعملکرد راهنمایسنجش . خلاصه مطالعات مرتبط با 1جدول 

  شاخص  ابعاد  مطالعه

  )2004ژانگ و چاو (

  

، آگاهی از مقصد، صادق و قابل اعتماد، حل مشکلات، یوقت شناس  

، ادباطلاع رسانی مقررات ایمنی، ارائه خدمات وعده داده شده، 

، آموزش دیده، اطلاع رسانی برنامه سفر، احترام ارتباطیي ها مهارت

دوستانه، ایجاد فضاي دوستانه، تمیز و مرتب، در رفتاري به مشتریان، 

در مورد آداب و  رسانیعدسترس براي کمک، توجه به جزئیات، اطلا

  ي قابل اعتماد، حس شوخ طبعی.ها رسوم مقصد، معرفی فروشگاه

  )2008هیونگ (

  

  ارائه و ارتباط

  نگرش و توانایی حرفه اي

  يحرفه ا دانش
  

  یشخص صداقت

  دوستانه،رفتار وقت شناس، توضیحات برنامه سفر، 

  ي ارتباطیها احترام، مهارت

کمک کننده، حل مسئله، به  ات،یتوجه به جزئ ،یشوخ طبع حس

  دهیآموزش د یخوب

 دادن خدمات طبق بیاز مقصد، ترت یو مرتب بودن، آگاه یآراستگ

  .رفتار مودبانهو قابل اعتماد،  صادقداده شده،  وعده آنچه

 سو و چاناچهوانگ و 

)2010( 

  راهنماي چینی زبان

  يفرد هايتوانایی

  يفرد نیب هايتوانایی

  زبانراهنماي انگلیسی 

  يحرفه ا تیصلاح
  

و  يفرد نیب يها مهارت

  یسازمانده

  یدلهم

  مسئله حل

  

  .به کار اقی، اشتامنیت تأمین ،یاز مقصد، همدل یآگاه

  .یارتباط يها خود و مهارت ارائه

  

مردم،  یزندگ وهیو ش ها از جاذبه یآگاه ،یاز فرهنگ محل یآگاه

 يها و مهارت ریتفس ،یآگاه ،يمشتر يازهاین ،یحس شوخ طبع

  .یارتباط

 يهمکار ییو ظاهر خوب، توانا یآراستگ ات،یبه شکا یدگیرس مهارت

  تور. يها تیفعال یزمان، سازمانده تیریبا کارکنان، مد

  به کار. اقیگردشگران، اشت يازهایدرست، برآوردن ن قضاوت

  .تعارض حل

  ارائه و ارتباط  )2014چانگ (

  

  نگرش و توانایی حرفه اي

/ آداب و صداقت /  یظاهر شخص

ي ارتباطی و ارائه، اطلاع رسانی ها اطلاعات ایمنی و امنیت، مهارت

  اعضاي تور.احترام به دوستانه، رفتار  برنامه سفر، وقت شناس،

 ،یحل مسئله، حس شوخ طبع مناسبآموزش  ات،یتوجه به جزئ

  .دیمف

عملکرد راهنمای  تور انعملکرد راهنمای  تور انعملکرد راهنمای. خلاصه مطالعات مرتبط با سنجش . خلاصه مطالعات مرتبط با سنجش . خلاصه مطالعات مرتبط با ول 1جدول 1جدول 

صشاخصشاخصابعاد

، آگاهی از مقصد، صادق و قابل اعتماد،شکلاتحل مشکلاتحل مشکلات،ناسیناسیناسوقت شناسوقت شناس

اطلاع رسانی مقررات ایمنی، ارائه خدمات وعده داده شده،

، آموزش دیده، اطلاع رسانی برنامه سفر، احترام ارتباطیي ها مهارت

رفتاري دوستانه، ایجاد فضاي دوستانه، تمیز و مرتب، در رفتاري دوستانه، ایجاد فضاي دوستانه، تمیز و مرتب، در به مشتریان، رفتاري به مشتریان، رفتاري به مشتریان، 

دسترس براي کمک، توجه به جزئیات، اطلا

ي قابل اعتماد، حس شوخ طبعی.ها رسوم مقصد، معرفی فروشگاه

ه سفر، وقت شناس، توضیحات برنامه سفر، وقت شناس، توضیحات برنامه سفر، 

ت  ي ارتباطیها احترام، مهارت  ي ارتباطیها احترام، مهار

 ات،یتوجه به جزئ ،یشوخ طبع حس

  دهیآموزش د یخوب

ارائه و ارتباط

  نگرش و توانایی حرفه اي

  يحرفه ا دانش

  یشخص صداقت

و مرتب بودن، آگاه بیاز مقصد، ترت یو مرتب بودن، آگاه بیاز مقصد، ترت یو مرتب بودن، آگاه یآراستگ

و قابل اعتماد،  صادقداده شده،  وعده آنچه

اه  .به کار اقی، اشتامنیت تأمین ،یاز مقصد، همدل یآگاه  .به کار اقی، اشتامنیت تأمین ،یاز مقصد، همدل یآگ

  .یارتباط يها خود و مهارت ارائه

راهنماي چینی زبان

ی  يفرد هايتوانایی  يفرد هايتوانایی

  يفرد نیب هايتوانایی
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در برنامه سفر،  ارائه شدههمه خدمات اجراي ، ادباز مقصد،  یآگاه  دانش

  ، صادق و قابل اعتماد بودن.منظم بودن

، دانش فرهنگ عامه، آداب معاشرت، یی، دانش جغرافیایدانش تاریخ    )2015پریرا (

  گروه.ي اداره، همدل، آرام، حل مسئله، فنون يي اولیه، رهبرها کمک

  دانش حرفه اي  )2019هوانگ و لی (

  

  مهارتهاي حرفه اي

  

  نگرش حرفه اي

، آماده سازي خوب، ارائه توضیحات، دانش گسترده ها شناخت جاذبه

  گردشگري، آگاهی از فرهنگ محلی.

ي ارتباطی، درك افکار گردشگران، ارضاي نیازهاي ها مهارت

  گردشگران، تسلط به زبان.

  صادق، برخورد با احساسات خود، خوش بین، شوخ طبع.

  نگارندگانمنبع: 

  

زیادي در مورد عملکرد کلی راهنمایان تور  مطالعاتاگرچه در سطح جهان با این توضیحات، 

، اما شکاف آشکاري در ادبیات مربوط به بررسی و سنجش عملکرد راهنمایان در ایران انجام شده است

  وجود دارد.

  

   روش تحقیق

 ،اجرا تیماه از جهتو  یشیمایپ-یاکتشاف ،ازنظر روش ي؛کاربرد، هدف ثیاز ححاضر  تحقیق

طراحی مدل ارزیابی عملکرد  پژوهش قلمرو .است) یاکتشاف-یفیو ک یفیتوص -ی(کم یبیرکت

اند. در آوري و تحلیل شدهها جمعداده 1401بوده که در بازه زمانی تابستان  راهنمایان تور در ایران

شرکت نفري متشکل از خبرگان صنعت، دانشگاه و راهنمایان تور در ایران  27ي نمونه این پژوهش

  شوند.  می که در ادامه به تفکیک معرفی اندداشته

معیارها  یی و استخراجشناسا بخش کیفی تحقیق، یعنی است: در ابتدا بخش دومقاله شامل  نیا

 ریشامل؛ کتب، مقالات و سا یمنابع مختلف ،هاي مناسب براي ارزیابی عملکرد راهنمایان تورو شاخص

 28معیار و  7و در نهایت  قرارگرفت یمسئله پژوهش مورد مطالعه و بررس نهیمنابع در دسترس در زم

هاي متخصصین در حوزه گردشگري و مدیران آژانسو  تفر) 7ی (خبرگان دانشگاه تأییدشاخص به 

معیارها و  و نهایی کردن تأییددر  گیريمیتصم میبه عنوان ترسید، که آنها  نفر) 3مسافرتی (

 عنو یندر ا .انجام شده است تیوقضاگیري نیز به روش  . نمونهحضور داشتند قیتحق نیر ا، دها شاخص

؛ نددار ارقر موقعیت بهتریندر  زنیا ردمو تطلاعاا يئهارا ايبر که میشوند بنتخاا اديفرا ي،نمونهگیر

که در این تحقیق خبرگان دانشگاهی تسلط و تجربه کافی در حوزه مدیریت و ارزیابی عملکرد داشته و 

هاي مسافرتی بودند که هم تحصیلات دانشگاهی مناسب و مرتبط خبرگان صنعت نیز مدیران آژانس

 دارند و هم در زمینه برگزاري تورهاي سفر بسیار فعالند.

معیارهاي ارزیابی  نیمدل روابط بی به منظور طراح (بخش کمی تحقیق)، دوم در بخش

و در نهایت نیز تجزیه و تحلیل  شده استاستفاده  1يریتفس-يساختار يسازاز روش مدل عملکرد

 شود. مک) انجام می-وابستگی (تجزیه و تحلیل میک -قدرت نفوذ

                                                             
1 Interpretive Structural Modeling (ISM) 

 ،اجرا تیماه از جهتو  یشیمایپ-یاکتشاف ،ازنظر روش ي؛کاربرد، هدف ثیاز ححاضر  تح

طراحی مدل ارزیابی عملکرد  پژوهش قلمرو .است) یاکتشاف-یفیو ک یفیتوص -ی(کم یبیرکت طراحی مدل ارزیابی عملکرد  پژوهش قلمرو .است) یاکتشاف-یفیو ک یفیتوص -ی(کم یبیرکت  پژوهش قلمرو .است) یاکتشاف-یفیو ک یفیتوص -ی(کم یبیرکت

آوري و تحلیل شدهها جمعداده 1401بوده که در بازه زمانی تابستان 

نفري متشکل از خبرگان صنعت، دانشگاه و راهنمایان تور در ایران 

  شوند.  می که در ادامه به تفکیک معرفی

بخش کیفی تحقیق، یعنی است: در ابتدا بخش دومقاله شامل  نیا بخش کیفی تحقیق، یعنی است: در ابتدا بخش دومقاله شامل  نیا شناسا  است: در ابتدا بخش دومقاله شامل  نیا

شامل؛ کتب، مقالات و سا یمنابع مختلف ،هاي مناسب براي ارزیابی عملکرد راهنمایان تور

مسئله پژوهش مورد مطالعه و بررس 28معیار و  7و در نهایت  قرارگرفت یمسئله پژوهش مورد مطالعه و بررس 28معیار و  7و در نهایت  قرارگرفت یمسئله پژوهش مورد مطالعه و بررس نهی

و  تفر) 7ی (خبرگان دانشگاه و  تفر) 7ی (خبرگان دانشگاه متخصصین در حوزه گردشگري و مدیران آژانسخبرگان دانشگاه

معیارها و  و نهایی کردن تأییددر  گیريمیتصم میبه عنوان ترسید، که آنها  معیارها و  و نهایی کردن تأییددر  گیريمیتصم میبه عنوان ترسید، که آنها  رسید، که آنها 

 عنو یندر ا .انجام شده است تیوقضا . نمونهگیري نیز به روش  . نمونهگیري نیز به روش  . نمونهحضور داشتند قیتحق نیر ا، دها شاخص
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) طراحی و در ISMاي (ی (بخش دوم) نیز پرسشنامهکمهاي بخش آوري دادهبه منظور جمع

 9سافرتی (هاي ممتخصصین در حوزه گردشگري و مدیران آژانس تفر)، 7ی (خبرگان دانشگاهاختیار 

گیري در این نفر) قرار گرفت. روش نمونه 11نفر) و راهنمایان تور فعال در شهرهاي مختلف ایران (

 شرکت لازم به ذکر است افراد برفی و ارسال پرسشنامه به همکاران خود، بود.بخش به روش گلوله

 آنها درصد 90 حدود بوده وراهنماي تور  امر در سال 10 از بیش ايسابقه داراي تحقیق در این کننده

همچنین آنها از شهرهاي  .داشتند بالاتر و ارشد کارشناسی تحصیلی مدرك تخصص، و بر تجربه علاوه

  اند.مختلف ایران از جمله یزد، شیراز، اصفهان، تهران، تبریز و کرمان، بوده

 كملااز  آن یابیو ارز سنجش ايبر، ستا پرسشنامه هاداده آوريجمع اربزبا توجه به اینکه ا

 ،شد دهستفاا ريصو ییاز روا ،هاپرسشنامه ییروا سیربر ايبر هشوپژ ینا ر. ددمیشو دهستفاا ییروا

 بدینو  شد لعماا زملا تصلاحاو ابررسی  نخبرگااز نفر  چند توسط هاپرسشنامه که رتبدینصو

   .گرفت ارقر تأیید ردمو آنها ريصو ییروا طریق

  

  هاي پژوهشیافته

ت تحقیق که در بالا بیان شد، سؤالاهاي پژوهش، به ترتیب به منظور بیان یافتهدر ادامه به 

  شود: می پاسخ داده

 اي راهنمایان تور در ایرانهاي حرفهمعیارهاي مناسب به منظور سنجش عملکرد مهرات

  گیري کرد؟توان اندازه می یک از معیارها را با چه شاخصی و هر ؟کدامند

استفاده از روش  عامل مناسب براي امر سنجش و ارزیابی عملکرد، با 34تحقیق در مرحله اول    

سپس با نظرخواهی از  استخراج شد.و پیشینه تحقیق و مطالعه مقالات منتشرشده  ياکتابخانه

 بیترک، داشته یهمپوشان گریکدیکه با  یحذف شد و عوامل يعوامل تکرار ،کنندهشرکتخبرگان 

شاخص براي ارزیابی عملکرد راهنمایان تور در ایران، مناسب  عنوان بهعامل  28 تینها شدند. در

قرار گرفت. همچنین در این مرحله به تشخیص  تأییدتشخیص داده شد و توسط خبرگان مورد 

 معیار در عنوان به ها تري قرار داده و آن دستههاي کلیدسته 7هاي استخراج شده، در خبرگان شاخص

ي نهایی براي ارزیابی عملکرد فردي راهنمایان تور ها معیارها و شاخص 2ند. در جدول نظر گرفته شد

  ارائه شده است:

  اي راهنمایان تور در ایرانهاي حرفهي ارزیابی عملکرد مهارتها : معیارها و شاخص2جدول 

  منبع  هاشاخص  معیارهاي عملکرد

. قدرت مدیریت و 1

  رهبري

 Huang et.al (2010)  ریزي فعالیتها توربرنامه .1

  Okaily (2021)  سازماندهی تجربیات گردشگري .2

  Tešin. et.al.(2021)  ي تورها هماهنگی برنامه .3

 Hansen & Mossberg  راهنماي حرکت تور(منتورینگ تور)  .4
(2017)  

  Zhang & Chow (2004)  مسألهتوانایی حل  .5

  Sezgin & Duz (2018)  گیريقدرت تصمیم .6

  Chan et.al (2015)  مهارت بر قراري ارتباط کلامی .7. برقراري ارتباط 2

ت تحقیق که در بالا بیان شد، هاي پژوهش، به ترتیب به سؤالاهاي پژوهش، به ترتیب به سؤالاهاي پژوهش، به ترتیب به منظور بیان یافته

اي راهنمایان تور در ایرانهاي حرفهمعیارهاي مناسب به منظور سنجش عملکرد مهرات

  گیري کرد؟توان اندازه می یک از معیارها را با چه شاخصی

عامل مناسب براي امر سنجش و ارزیابی عملکرد، با 34تحقیق  عامل مناسب براي امر سنجش و ارزیابی عملکرد، با 34تحقیق   34تحقیق 

 استخراج شد.و پیشینه تحقیق و مطالعه مقالات منتشرشده 

حذف شد و عوامل بیترک، داشته یهمپوشان گریکدیکه با  یحذف شد و عوامل بیترک، داشته یهمپوشان گریکدیکه با  یحذف شد و عوامل يعوامل تکرار ،کنندهشرکتخبرگان 

شاخص براي ارزیابی عملکرد راهنمایان تور در ایران، مناسب  عنوان بهعامل  28 تینها شدند. در شاخص براي ارزیابی عملکرد راهنمایان تور در ایران، مناسب  عنوان بهعامل  28 تینها شدند. در  عنوان بهعامل  28 تینها شدند. در

قرار گرفت. همچنین در این مرحله به تشخیص  تأییدتشخیص داده شد و توسط خبرگان مورد 

تري قرار داده و آن دستههاي کلیدسته 7هاي استخراج شده، در 

ي نهایی براي ارزیابی عملکرد فردي راهنمایان تور ها معیارها و شاخص 2ند. در جدول 
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  Chan et.al (2015)  مهارت بر قراري ارتباط غیر کلامی .8  مؤثر

  Lin et.al (2014)  تسلط بر اطلاعات .9  . دانش تخصصی3

  Lin et.al (2014)  اشتراك گذاري اطلاعات .10

  Lin et.al (2014)  کاربردي کردن اطلاعات .11

هاي . فعالیت4

  حمایتی

کمک به گردشگر فراتر از فعالیتهاي  .12

  گروه 

Hwang & Lee (2019)  

  Okaily (2021)  حمایت از مردم محلی .13

  خبرگان تحقیق  کمک به سایر همکاران و راهنماهاي تور .14

  Alrawadieh et.al (2020)  کنترل استرس و فشار کاري .15  پذیري. انعطاف5

بینی  ي پیشها برخورد مناسب با موقعیت .16

  نشده

  خبرگان تحقیق

  Parsons et.al (2019)  پذیرش اجتماعی بالا .17

 خبرگان تحقیق  پذیرش و همراهی با تعییرات محیطی .18

هاي . ارتقاي مهارت6

  فردي

  Zhang & Chow (2004)  بهبود آمادگی جسمانی .19

  خبرگان تحقیق  ي فکريها گسترش افق .20

  Alazaizeh et.al (2019)  ي اجتماعیها تقویت مهارت .21

. رعایت اخلاق کار 7

  (فضایل اخلاقی)

ي حرفه ها عدم نقض قوانین و سیاست .22

  راهنماي تور

  خبرگان تحقیق

  Weiler & Walker(2014)  سوء استفاده نکردن از مشاغل گردشگري .23

  خبرگان تحقیق  قائل نشدن بین اعضاي تورتبعیض  .24

 Parsons et.al (2019)  ایجاد تصویر مثبت از مقصد .25

مناسب با آنچه اي  ارائه خدمات حرفه .26

  وعده داده شده

Cavender et.al (2020) 

دارا بودن مجور معتبر جهت فعالیت در  .27

  این زمینه

  خبرگان تحقیق

 Seyitoğlu (2020)  برخورد منصفانه با سایر همکاران .28

  1401هاي محقیق، منبع: یافته

  

  کدام است؟ معیارها يبندتیاولو يچارچوب مناسب برا

 - ساختاري مدلسازي روش از بندي معیارهابه منظور طراحی چارچوب مناسب براي اولویت

  .است استفاده شده 1تفسیري

در  رهایمتغ يو سطح بند لیو تحل هیها به منظور تجزپرسش نامهنهایی شدن معیارها،  از پس

جدول قرار  يها شده در سطرها و ستون عامل انتخاب 7صورت که  نیبه ا خبرگان قرار گرفت. اریاخت

هر دو به تحقق هم کمک  i, j متغیر( Xيبه نمادها گرفتند و از خبرگان خواسته شد با توجه

 ).کندکمک می j به تحقق متغیر i متغیر( V ،)کندکمک می i به تحقق متغیر j تغیر(م A،)کنند می

را مشخص کنند. روابط  رهایمتغ يدو به ارتباطات دو ةنحو) بدون ارتباط هستند i, j متغیرهاي( O:و 

  نشان داده شده است. 3در جدول ها پرسش نامه نیبه دست آمده از ا

                                                             
1 Interpretive Structural Modeling (ISM) 

azaizeh et.al (2019)یي اجتماعیي اجتماعیهاتقویت مهارت.21

ي حرفههاسیاستعدم نقض قوانین و سیاستعدم نقض قوانین و سیاست.22

ر  راهنماي تور  راهنماي تو

eiler & Walker(2014)گريسوء استفاده نکردن از مشاغل گردشگريسوء استفاده نکردن از مشاغل گردشگري.23

قائل نشدن بین اعضاي تورعیض تبعیض تبعیض .24

sons et.al (2019)دایجاد تصویر مثبت از مقصدایجاد تصویر مثبت از مقصد.25

مناسب با آنچهاي هارائه خدمات حرفهارائه خدمات حرفه.26

ه  وعده داده شده  وعده داده شد

vender et.al (2020)

دارا بودن مجور معتبر جهت فعالیت در.27

ین زمینه  این زمینه  این زمینه

برخورد منصفانه با سایر همکاران.28

  1401هاي محقیق، افتهمنبع: یافتهمنبع: یافته

  کدام است؟ معیارها يبندتیاولو ي

 - ساختاري مدلسازي روش از بندي معیارهابه منظور طراحی چارچوب مناسب براي اولویت



 ...هايمهارت طراحی مدل ارزیابی عملکرد                         75

 

  )SSIM: ماتریس خودتعاملی ساختاري( 3جدول 
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به اعداد صفر و یک برحسب قواعد بیان شده  SSIMر این مرحله روابط موجود در ماتریس د

عبارتی تهیه ماتریس دستیابی اولیه با  هشود. بایجاد می RM شوند و از این راه ماتریس می تبدیل

طوریکه ماتریس قبلی به یک ماتریس گیرد، بهاستفاده از ماتریس خود تعاملی ساختاري صورت می

) است. 0=(j,i) و سپس i,j)=1باشد، آنگاه  Vشود. اگر چنانچه رابطه به صورت دودویی تبدیل می

 X است؛ درصورتیکه رابطه به صورت )1=(j,i ) و سپسi,j)=0 باشد، آنگاه A اگر رابطه به صورت

 =j درصورتیکه .) است0=(i,j) =(j,iباشد  O ) است. اگر رابطه به صورتj,i)= (i,j)=1باشد، آنگاه 

i نشان  ،4طورکلی، نتایج حاصل در جدول شود. بهباشد در ورودي ماتریس دسترسی یک قرار داده می

  داده شده است.

  )RM(هیاول یابیدست سیماتر :4جدول 
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شود که دسترسی نهایی حاصل میپذیري در روابط معیارها ماتریس پس از وارد نمودن انتقال

و میزان وابستگی هر معیار  نشان داده شده است. در این ماتریس، قدرت نفوذ 5این ماتریس در جدول 

معیارهاي 

 عملکرد
1  2  3  4  5  6 7  

1    X A V V A V 

2     A O  O A O 

3     V V X O 

4      O A O 

5       A  O 

6         V 

7          

معیارھای 

 عملکرد
٣  ٢  ١  ۴  ۵  ۶ ٧  

١ ٠ ١ ١ ٠ ١  ١  ١ 

٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ١  ١  ٢ 

٠ ١ ١ ١ ١ ١  ١ ٣ 

۴ ٠ ٠ ٠ ١ ٠ ٠  ٠ 

۵ ٠  ٠ ١ ٠ ٠ ٠  ٠ 

۶ ١  ١ ١ ١ ١ ١  ١ 

١  ٠ ٠ ٠ ٠ ٠  ٠ ٧ 

طوریکه ماتریس قبلی به یک ماتریس گیرد، بهاستفاده از ماتریس خود تعاملی ساختاري صورت می

i,j)=1باشد، آنگاه  Vشود. اگر چنانچه رابطه به صورت 

است؛ درصورتیکه رابطه به صورت1(j,i)=1(j,i)=1=(j,i ) و سپسi,j)=0 باشد، آنگاه 

j,i)= (i,j)=1است. اگر رابطه به صورت (j,i)= (i,j)=1است. اگر رابطه به صورت (j,i)= (i,j)=1 O  باشد O  باشد O j,i)= (i,j)=0

طورکلی، نتایج حاصل در جدول شود. بهباشد در ورودي ماتریس دسترسی یک قرار داده می

  )RM(هیاول یابیدست سیماتر :4جدول 

معیارھای

عملکرد
٣  ٢  ١  ۴  ۵  ۶٧  

١١١٠١١٠١

٢١١٠٠٠٠٠

٣١١١١١١٠
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نشان داده است. قدرت نفوذ یک متغیر از جمع تعداد متغیرهاي متأثر از آن و خود متغیر به دست 

پذیرد و خود متغیر به می تأثیرکه از آنها  آید. میزان وابستگی یک متغیر نیز از جمع متغیرهاییمی

  ) 1392 جلالی، و خسروانی ( آذر،.آیددست می

  

  

  نهایی دسترسی : ماتریس5جدول
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براي هر معیار » مجموعه ورودي«و » مجموعه خروجی«با استفاده از ماتریس دسترسی نهایی 

عدد معیارها به  اي است که در آن سطرها وآید. بر این اساس، مجموعه خروجی مجموعهبه دست می

ها و عدد معیارها به اي است که در آن ستونصورت یک ظاهر شده باشند و مجموعه ورودي مجموعه

صورت یک ظاهر شده باشند. با به دست آوردن اشتراك این دو مجموعه ستون بعدي جدول 

عیین معیارها، بنابراین، با به دست آمدن ماتریس دستیابی نهایی، براي ت. تکمیل خواهد شد )اشتراك(

آید. در اولین دو مجموعه خروجی و ورودي تعریف شده و سپس اشتراك این دو مجموعه به دست می

 .سطري که اشتراك دو مجموعه برابر با مجموعه خروجی باشد، سطح اول اولویت مشخص خواهد شد

  .گرفتند قرار سطح شش در در زمان شیوع کرونا ها معیار مدیریت عملکرد هتل پژوهش، این در 

 6جدول  در معیار هر سطح و مشترك مجموعه مجموعه ورودي، خروجی، مجموعه به مربوط اطلاعات

 .است شده ارائه

  ISMمراتب  سلسله در سطح : تعیین 6جدول 

  معیار
مجموعه 

  خروجی

مجموعه 

  ورودي
  سطح  مشترك

  دوم  1/2/3/6  1/2/3/6  1/2/3/4/5/6/7  1

  دوم  1/2  1/2/3/6  1/2/4/5/7  2

  سوم  1/3/6  1/3/6  1/2/3/4/5/6/7  3

  اول  4  1/2/3/4/6  4  4

معیارهاي 

 عملکرد
1  2  3  4  5  6 7  

قدرت 

  نفوذ

1  1  1 *1  1 1 *1 1 7  

2  1  1 0 *1 *1 0 *1 5  

3 1 1 1 1 1 1 *1 7  

4 0  0 0  1 0 0 0 1  

5 0  0 0 0 1 0  0 1  

6 1 1 1 1 1 1  1 7  

7 0  0 0 0 0 0  1 1  

میزان 

  وابستگی
4  4  3  5  5 3  5   

  1401هاي محقیق، افتهمنبع: یافتهمنبع: یافته

مجموعه ورودي«و » مجموعه خروجی«با استفاده از ماتریس دسترسی نهایی

اي است که در آن سطرها وآید. بر این اساس، مجموعه خروجی مجموعه

اي است که در آن ستونصورت یک ظاهر شده باشند و مجموعه ورودي مجموعه

صورت یک ظاهر شده باشند. با به دست آوردن اشتراك این دو مجموعه ستون بعدي جدول 

. بنابراین، با به دست آمدن ماتریس دستیابی نهایی، براي ت. بنابراین، با به دست آمدن ماتریس دستیابی نهایی، براي ت. تکمیل خواهد شد

دو مجموعه خروجی و ورودي تعریف شده و سپس اشتراك این دو مجموعه به دست می

سطري که اشتراك دو مجموعه برابر با مجموعه خروجی باشد، سطح اول اولویت مشخص خواهد شد

  .گرفتند قرار سطح شش در در زمان شیوع کرونا ها معیار مدیریت عملکرد هتل

6111111  17  

70  00000  11  

میزان

ی  وابستگی  وابستگ  وابستگی
4    4  3  5  53  5  
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  اول  5  1/2/3/5/6  5  5

  سوم  1/3/6  1/3/6  1/2/3/4/5/6/7  6

  اول  7  1/2/3/6/7  7  7

  1401هاي محقیق، منبع: یافته

  

 و متغیرها سطوح اساس بر ابتدا تفسیري - ساختاري بندي چارچوب سطح رسم به منظور

 ها پذیريانتقال حذف طریق از و رسم اولیه بندي چارچوب سطح یک نهایی، ماتریس دسترسی

  .)1 (شکل دست آمد به نهایی چارچوب سطح بندي

  

  

  

  

  

  

  

 ISM از نهایی : چارچوب سطح بندي 1شکل

  

 سطح بالاترین در »هاي حمایتی و دارا بودن اخلاق کار (فضایل اخلاقی)پذیري، فعالیتانعطاف«

کمتري  گذاريتأثیر از هستند بالاتر سطح در که معیارهایی داشت توجه باید. است گرفته معیارها قرار

چارچوب  سطح ترین پایین در. هستند ترپایین سطوح معیارهاي تأثیر تحت بیشتر و برخوردارند

 عنوان به معیار دو این که دارند قرار» دانش تخصصی«و » هاي فرديارتقاي مهارت«آمده، دست به

 این از باید فرایند مدیریت عملکرد راهنمایان تور در ایران و کنندمی عمل اساسی واي  پایه معیارهاي

  .است شده مشخص 1شکل در نیز ارتباطات سایر. کند سرایت معیارها سایر به و شروعمعیارها 

 اهمیت معیارهاي تعیین شده براي ارزیابی عملکرد راهنمایان تور ایران به چه صورت است؟

ي ارائه شده در جداول و با استفاده از سطوح اولویت بندي شده معیارها و ها با توجه به یافته

 دستیابی، در نهایت با عنایت بر میزان قدرت نفوذ و وابستگی معیارها، اهمیت معیارها برماتریس 

 ) 2مبناي تحلیل میک مک مشخص شده است(شکل 

مک استفاده -قدرت نفوذ و وابستگی هر معیار از روش میک تحلیل براي انجام تجزیه و معمولاً

برابر با حاصل جمع اعداد سطر هر متغیر و قدرت طور که در بالا ذکر شد، قدرت نفوذ  شود. همانمی

وابستگی برابر با حاصل جمع اعداد ستون هر متغیر در ماتریس دسترسی نهایی است. با توجه به 

بندي شده معیارها و ماتریس دسترسی نهایی، در نهایت جداول فوق و با استفاده از سطوح اولویت

، نمودار قدرت نفوذ 2شود. شکلی نهایی تشکیل میجدول قدرت نفوذ و وابستگی در ماتریس دسترس

 سطح اول
 رعایت اخلاق کار  هاي حمایتیفعالیت پذیريانعطاف

 قدرت مدیریت و رهبري برقراري ارتباط مؤثر
 سطح دوم

 دانش تخصصی هاي فرديارتقاي مهارت سطح سوم

: چارچوب سطح بنديکل 1شکل 1شکل : چارچوب سطح بندي 1ش  ISM از نهایی  1ش

هاي حمایتی و دارا بودن اخلاق کار (فضایل اخلاقی)پذیري، فعالیت

کمتري  گذاريتأثیر از هستند بالاتر سطح در که معیارهایی داشت توجه باید. است گرفته معیارها قرار

چارچوب  سطح ترین پایین در. هستند ترپایین سطوح معیارهاي تأثیر تحت بیشتر و برخوردارند

 عنوان به معیار دو این که دارند قرار» دانش تخصصی«و » هاي فرديارتقاي مهارت«آمده، دست به

فرایند مدیریت عملکرد راهنمایان تور در ایران و کنندمی عمل اساسی واي  پایه معیارهاي

است شده مشخص 1شکل در نیز ارتباطات سایر. کند سرایت معیارها سایر به و شروعمعیارها 

اهمیت معیارهاي تعیین شده براي ارزیابی عملکرد راهنمایان تور ایران به چه صورت است؟

ي ارائه شده در جداول و با استفاده از سطوح اولویت بندي شده معیارها و 

دانش تخصصهاي فرديارتقاي مهارت
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 پیوندي، وابسته و هاي چهارگانه خودمختار،و وابستگی را براي معیارهاي مورد بررسی با توجه به گروه

  ) 1،1994دهد(مندال و همکارانمستقل نشان می

  

 
  مک)-وابستگی(میک -: ماتریس قدرت نفوذ 2شکل 

  1401هاي محقیق، منبع: یافته

  

  گیريبحث و نتیجه

هاي مهارت ارزیابی عملکرد ی برايطراحی مدلاي تجربی با هدف پژوهش حاضر مطالعه

هاي ، بود. در این مقاله ابتدا به روشی سیستماتیک و علمی، شاخصراهنمایان تور در ایراناي  حرفه

 تأییدي راهنمایان تور در ایران، تعیین و تدوین شد و به طراحی چارچوب، متناسب با شرایط حرفه

تفسیري، روابط بین معیارها شناسایی -سازي ساختاريخبرگان پژوهش رسید و سپس با رویکرد مدل

  و تحلیل شد. 

 نتایج این تحقیق مشخص کرد که معیارهاي ارزیابی عملکرد در حرفه راهنماي تور با رویکرد

هاي ارتقاي مهارت«نحوي که معیارهاي  گیرند؛ بهي در سه سطح قرار میمدلسازي معادلات ساختار

ترین سطح قرار گرفتند؛ این بدین معنا که عوامل مذکور در پایین» فردي و دانش تخصصی فرد راهنما

زیربناي ارزیابی عملکرد راهنماها بوده و توجه به این معیارها جهت ارزیابی عملکرد راهنمایان تور، باید 

اي براي افزایش شود زمینهها توصیه میاولویت قرار گیرند. بنابراین به مسئولین و مدیران آژانس در

اي و تخصصی، هم براي متقاضیان این شغل و هم براي افرادي که هاي حرفهها و ارتقاي مهارتآگاهی

هاي مهارتی اي کلاستوان به صورت دورهکنند، فراهم آورند. بدین منظور میدر این زمینه فعالیت می

هاي تشویقی همراه با بایست برنامهها میبرگزار نمود و جهت ترغیب افراد به شرکت در این دوره

  ي مدرك معتبر در نظر گرفته شود. ارائه

: کرد يبندطبقه ،ستهد رچها قالبرا در  معیارها ،عناصر نبط میاروابر نمایش  وهعلا لمد ینا

در  .میباشند ضعیف بستگیو وا ذنفو رتقدداراي  که ستا »رمختادخو يهامعیار«شاملاول  يستهد

داراي  که هستند »بستهوا يهامعیار« ستهد میندو نگرفت. ارقر ستهد یندر ا معیاري حاضر تحقیق

هاي حمایتی، انعطاف پذیري و رعایت فعالیت يهامعیار .میباشند شدید بستگیوا لیو کم ذنفو رتقد

                                                             
1 Mandal et.al(1994) 
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ارزیابی عملکرد ی براياي تجربی با هدف طراحی مدلاي تجربی با هدف طراحی مدلاي تجربی با هدف هپژوهش حاضر مطالعهپژوهش حاضر مطالعه ارزیابی عملکرد ی برايطراحی مدل طراحی مدل

، بود. در این مقاله ابتدا به روشی سیستماتیک و علمی، شاخصراهنمایان تور در ایران

ي راهنمایان تور در ایران، تعیین و تدوین شد و به طراحی چارچوب، متناسب با شرایط حرفه

تفسیري، روابط بین معیارها شناسایی -سازي ساختاريخبرگان پژوهش رسید و سپس با رویکرد مدل

نتایج این تحقیق مشخص کرد که معیارهاي ارزیابی عملکرد در حرفه راهنماي تور با رویکرد

نحوي که معیارهاي  گیرند؛ بهي در سه سطح قرار میمدلسازي معادلات ساختار نحوي که معیارهاي  گیرند؛ به  گیرند؛ به

ترین سطح قرار گرفتند؛ این بدین معنا که عوامل مذکور در پایین» فردي و دانش تخصصی فرد راهنما

زیربناي ارزیابی عملکرد راهنماها بوده و توجه به این معیارها جهت ارزیابی عملکرد راهنمایان تور، باید 

شود زمینهها توصیه میاولویت قرار گیرند. بنابراین به مسئولین و مدیران آژانس

اي و تخصصی، هم براي متقاضیان این شغل و هم براي افرادي که هاي حرفه
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 که هستند نتایج هعمد رطو به متغیرها ینا .گرفتند ارقر ستهد یندر ا اخلاق کار (فضایل اخلاقی)

 یگرد يمتغیرها زمینهساز نندامیتو کمتر هاآن دخوو  داشته خالتد ديیاز ملاعو هاآن دیجاا ايبر

 ینا .انديدیاز بستگیو وا ذنفو رتقدداراي  که » هستندمعیارهاي پیوندي« ستهد سومین .شوند

و در  هدد ارقر تأثیر تحترا  سیستم ندامیتو هادر آن تغییر عنو هر ایرزهستند. یستا اغیر معیارها

معیارهاي قدرت  تحقیق یندر ا .هدد تغییر رهبارا دو ملاعو ینا ندامیتو نیز سیستم رخوزبا نهایت

 معیارهاي«شامل  ستهد مینرچها .گرفتند ارقر ستهد ینا در، مؤثرمدیریت و رهبري و برقراري ارتباط 

 انعنو به ستهد ینا .هستند ضعیفی بستگیوا لیو يقو ذنفو رتقدداراي  که میباشند »مستقل

معیارهاي  .دکر تأکید هاآن براول  يمرحلهدر  باید رکا وعشر ايبرو  میکنند عمل لمد يیربناز

  ند.گرفت جاي ستهد یندر اهاي فردي، دانش تخصصی و ارتقاي مهارت

که در  دادتور ارائه  يراهنما ياز رفتارها يارا در مورد مجموعه ییهادیدگاهارائه شده، مدل 

نباید د که دابه طور خاص نشان  تحقیق نیپوشش داده نشده بودند. ا یبه اندازه کاف یمطالعات قبل

که به طور گسترده  یی و هدایت گردشگران،راهنما یاصل فیتور فقط وظا انیراهنما انتظار داشت که

از  کیدرك آکادم ب،یترت نی. به اانجام دهندتور  کی در ،اندقرار گرفته یمورد بررس نهیزم نیدر ا

آنها  يچگونه رفتارها نکهیو درك ا حاضر بهبود یافت در پژوهشتور  يعملکرد راهنما يها یدگیچیپ

 لیبگذارد را تسه تأثیر يمقاصد گردشگر يگردشگران و عملکرد تجار اتیبر ساخت تجرب تواند یم

  .دپیدا کر

تور  يدر کسب و کار راهنما ریمختلف درگ ذینفعانرا به  يارزشمند یعمل میمطالعه مفاه نیا

به توجه و  ازیرا که ن يا بالقوه يکار يها نهیتا زم کمک کردتور  انیعنوان مثال، به راهنما به. دکرارائه 

 يخود برا يها کیتوسعه تکن يرا برا ییها فرصت جهیو در نت هدرک ییدارند، شناسا ژهیبهبود و

 دیگروه با نیا اًفراهم کنند. مسلم اي راهمورد ناخواست کردن هر یبه عملکرد مطلوب و خنث یابیدست

 زیخود آنها ن بربلکه  ،يمقصد گردشگرذینفعان دیگر در بدانند که عملکرد آنها نه تنها بر گردشگران و 

فرد را  منحصربهمشخص و  يها کیاز تکن يا مجموعه گروه نیمهم است که ا نی. بنابراگذار استتأثیر

، تا در صنعت پویاي گردشگري، بتوانند توسعه دهندخود  ايهاي حرفهمهارتعملکرد  يدر مرزها

 افتیدر ای بهتر و يکار يها فرصت افتنیبا  تواند یم نیامر همچن نی. اکنندحفظ  جایگاه خود را

   دهد.تور ارزش  انیبه راهنما ،يخود کارآمداعتماد بنفس و  يپاداش، با داشتن احساس قو

هاي ارگان. وابسته خواهد بودتور  انیمؤثر راهنما تیریاز مد تیمطالعه به حما نیا یعمل ارزش

از جمله سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستی و  تور يراهنما يسسات مرتبط به حرفهو مؤ

شهرداري  مؤسسات آموزشی و گاهیها و چه در سطح کشور)؛ گردشگري (چه در سطح استان

نیاز افراد مشغول در مورد  ايهاي حرفهی و مهارتشغل يکه رفتارها يفرهنگ کار جادیا در ها، استان

پاداش  ستمیس کی یمعرفتوانند با آنها میمثال،  ي. برانقش بسزایی دارند ،کند یم جیرا ترواین شغل 

اعطاي دستمزد سالانه،  شیافزا همچون یاقدامات قیاز طر ی،و درون یرونیب يایشامل مزا شایسته

کرده و آنها را به ارتقاي عملکرد خود  تیحما... از فعالین در این حوزه و (مادي و معنوي) زیجوا

به منظور کاهش بروز رفتارها و عملکرد نادرست توسط راهنمایان تور  ن،ید. علاوه بر انکنتشویق 

از  کیدرك آکادم ب،یترت نی. به اانجام دهندتور  کی در ،اندقرار گرفته یمورد بررس نهیزم نیدر ا

حاضر بهبود یافت در پژوهشتور  يعملکرد راهنما يها یدگیچیپ حاضر بهبود یافت در پژوهشتور  ي آنها  يچگونه رفتارها نکهیو درك ا  در پژوهشتور  ي

گردشگران و عملکرد تجار اتیبر ساخت تجرب تواند یم گردشگران و عملکرد تجار اتیبر ساخت تجرب تواند یم  لیبگذارد را تسه تأثیر يمقاصد گردشگر ي اتیبر ساخت تجرب تواند یم

در کسب و کار راهنما ریمختلف درگ ذینفعانرا به  يارزشمند یعمل میمطالعه مفاه نیا در کسب و کار راهنما ریمختلف درگ ذینفعانرا به  يارزشمند یعمل میمطالعه مفاه نیا  ریمختلف درگ ذینفعانرا به  يارزشمند یعمل میمطالعه مفاه نیا

به توجه و  ازیرا که ن يا بالقوه يکار يها نهیتا زم کمک کردتور  انیعنوان مثال، به راهنما

 يخود برا يها کیتوسعه تکن يرا برا ییها فرصت جهیو در نت هدرک ییدارند، شناسا ژهیبهبود و

فراهم کنند. مسلمبه عملکرد مطلوب و خنث اي راهمورد ناخواست کردن هر یبه عملکرد مطلوب و خنث اي راهمورد ناخواست کردن هر یبه عملکرد مطلوب و خنث

مقصد گردشگرذینفعان دیگر در بدانند که عملکرد آنها نه تنها بر گردشگران و 

مشخص و  يها کیاز تکن يا مجموعه گروه نیمهم است که ا نی. بنابراگذار استتأثیر

توسعه دهندخود  ايهاي حرفهمهارتعملکرد  يدر مرزها توسعه دهندخود  ايهاي حرفه ، تا در صنعت پویاي گردشگري، بتوانند خود  ايهاي حرفه

 افتیدر ای بهتر و يکار يها فرصت افتنیبا  تواند یم نیامر همچن نی. اکنندحفظ  جایگاه خود را

اعتماد بنفس و  ي   دهد.تور ارزش  انیبه راهنما ،يخود کارآمداعتماد بنفس و  ي   دهد.تور ارزش  انیبه راهنما ،يخود کارآمداعتماد بنفس و  يپاداش، با داشتن احساس قو
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 يها نیکمپ توانبین گردشگران در یک تور، سوء استفاده از مشاغل گردشگري و...) می (اعمال تبعیض

 ي در منطقه،گردشگر يبرارا آن  تسخ يامدهایکه به وضوح رفتار نادرست و پ رانهیشگیپ یآگاه

 قیرا تشو ریدرگ يهاواضح که طرف یدهگزارش ستمیس کی جادی. ابرگزار کرد کنند، یبرجسته م

واقع  دیتواند مفیمنیز گزارش دهند،  را تور یانتوسط راهنما يارحرفهیهرگونه رفتار غبروز کند تا یم

  شود.

ي علمی انجام شده در حوزه بررسی عملکرد راهنمایان ها وجه تمایز این مقاله با سایر فعالیت

رداخته است ها نپبه تعیین و استخراج معیارها و شاخص تور در این نکته است که مطالعه حاضر صرفاً

معلولی و  ي عملکردي، روابط بین آنها را بررسی نموده و روابط علت وها بلکه تعیین مهمترین شاخص

هاي آوري دادهپذیري آنها بر یکدیگر را نیز نمایش داده است. همچنین براي جمعتأثیرگذاري و تأثیر

مورد نیاز تحقیق علاوه بر بررسی متون علمی، از اساتید دانشگاه، مدیران صنعت گردشگري و فعالین 

) 1397در حرفه راهنماي تور، کمک گرفته شده است و وجه تمایز آن با تحقیق کروبی و همکارانش(

نین خبرگان این نمونه استفاده کرده بودند، در این مورد است. همچ عنوان بهکه از گردشگران خارجی 

ها، اکتفا آوري دادهپژوهش از شش شهر گردشگرپذیر ایران بوده و تنها به یک شهر خاص براي جمع

هاي انجام دادند، بر تعیین شایستگی 1399نشد. در تحقیقی که رحیمی اقدم و همکارانش در سال 

هاي ه طور کلی بر مهارتشده است در حالیکه پژوهش حاضر ب تأکیدی الملل بینمحوري راهنمایان تور 

اي که یک راهنماي تور (چه در تورهاي خارجی و چه در تورهاي داخلی) نیاز دارند، توجه و حرفه

  مشابه بوده و در یک راستا هستند. شد. اما معیارهاي انتخابی هر دو پژوهش تسبتاً تأکید

گردشگران خارجی در یزد ) به ارزیابی راهنمایان تور از دیدگاه 1398زاده و شهوازیان(دهقانی

  هاي آن با تحقیق حاضر است. اند و یکی از تفاوتپرداخته و مدلی در این حوزه ارائه نکرده

توان ادعا نمود که لازم به ذکر است در کلیه تحقیقات علمی که در این حوزه بررسی شد می

کته مهم و ودند اما نمشابه ب هاي مورد استفاده پژوهشگران داخلی و خارجی، تقریباًمعیارها و شاخص

وجه تمایز پژوهش حاضر با دیگر مقالات در روش پژوهش و تعیین روابط بین معیارها و در نهایت 

  استخراج مدلی براي ارزیابی عملکرد فعالین این رشته است.

ارائه شده در پژوهش حاضر، هم از جهت آماري و هم از جهت  چارچوببا این توضیحات 

ه و با استفاده از این چارچوب، ارتباطات علت و معلولی بین معیارها به روشی کارا بود نظري، مناسب و

هاي آماري ي تکنیکها هایی مثل دلفی و محدودیتمند تعیین شده و نداشتن مشکلات روشنظام

باشد. نتایج این تحقیق به مدیران گردشگري کمک هاي این مقاله میهمچون همبستگی، از مزیت

اي راهنمایان تور، به معیارهاي مناسبتري توجه کنند و ا در بررسی عملکرد مهارتهاي حرفهکند تمی

ي علمی در این حوزه ها که در بررسیاي  همچنین معیارهاي اثرگذار و اثرپذیر را تشخیص دهند؛ نکته

تور، توان وجود این شکاف علمی را در حوزه بررسی عملکرد راهنمایان به آن توجه نشده است و می

  درك نمود.

   

پژوهش از شش شهر گردشگرپذیر ایران بوده و تنها به یک شهر خاص براي جمع

انجام دادند، بر تعیین شایستگی 1399نشد. در تحقیقی که رحیمی اقدم و همکارانش در سال 

شده است در حالیکه پژوهش حاضر ب تأکیدی الملل بین شده است در حالیکه پژوهش حاضر ب تأکیدی الملل بین  تأکیدی الملل بین

اي که یک راهنماي تور (چه در تورهاي خارجی و چه در تورهاي داخلی) نیاز دارند، توجه و 

مشابه بوده و در یک راستا هستند.شد. اما معیارهاي انتخابی هر دو پژوهش تسبتاً

) به ارزیابی راهنمایان تور از دیدگاه گردشگران خارجی در یزد ) به ارزیابی راهنمایان تور از دیدگاه گردشگران خارجی در یزد ) به ارزیابی راهنمایان تور از دیدگاه 1398زاده و شهوازیان(

هاي آن با تحقیق حاضر است. اند و یکی از تفاوتپرداخته و مدلی در این حوزه ارائه نکرده

لازم به ذکر است در کلیه تحقیقات علمی که در این حوزه بررسی شد می

مشابه ب هاي مورد استفاده پژوهشگران داخلی و خارجی، تقریباً

وجه تمایز پژوهش حاضر با دیگر مقالات در روش پژوهش و تعیین روابط بین معیارها و در نهایت 

  استخراج مدلی براي ارزیابی عملکرد فعالین این رشته است.

ارائه شده در پژوهش حاضر، هم از جهت آماري و هم از جهت  چارچوب

ه و با استفاده از این چارچوب، ارتباطات علت و معلولی بین معیارها به روشی 
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