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  چكيده
ــت       ــين قابلي ــامتوازن ب ــد ن ــگري، رش ــعه گردش ــر توس ــدي در براب ــاي ج ــالش ه ــه چ ــا و از جمل ه

- پتانسيل هاي گردشگري يك منطقه يـا يـك كشـور بـا رشـد بخـش ارائـه خـدمات بـه گردشـگران مـي           

ــا بســترهاي مناســب بازاريــابي ههــر منطقــ. باشــد ــا خــارجي(اي ب هــاي گردشــگري و جاذبــه) داخلــي ي
ــه خــدمات در آن منطقــه دارد   ــه توســعه بخــش ارائ ــاز شــديدي ب ــراوان، ني ــال، اســتان  . ف ــه عنــوان مث ب

ــه    ــورداري از جاذب ــا برخ ــي ب ــان غرب ــاي     آذربايج ــان ه ــتي و مك ــتي، ژئوتوريس ــراوان اكوتوريس ــاي ف ه
ــو   ــو و همج ــك س ــاريخي از ي ــين  ت ــاي ب ــا بازاره ــذب    اري ب ــه ج ــادر ب ــا ق ــي، تنه ــد از  8.3الملل درص

ــي    ــود م ــذيرايي خ ــامتي و پ ــدهاي اق ــتان در واح ــه اس ــگران ورودي ب ــن  . باشــدگردش ــور، اي ــدين منظ ب
ــين      ــه گردشــگران جهــت تعي ــه خــدمات ب ــالين بخــش ارائ ــاي فع ــدگاه ه ــژوهش درصــدد كســب دي پ

مات بـا اسـتفاده از روش دلفـي و فرآينـد     ارجحيت نسـبي شـاخص هـا و راهبردهـاي توسـعه بخـش خـد       
جهـت برخـورداري از يـك مقصـد      دهـد كـه   هـاي پـژوهش نشـان مـي    يافتـه .باشـد مـي  1ايتحليل شبكه

ــذار      ــددي تأثيرگ ــل متع ــدار، عوام ــا و محصــولات گردشــگري پرطرف ــگري پوي ــازار گردش گردشــگري و ب
ــتند ــا . هس ــه، زيرس ــن مقال ــتدر اي ــررات،   خ ــوانين و مق ــت، ق ــا، امني ــه ه ــارجي، جاذب ــط خ ــاي رواب ه

محيطـي، بازاريـابي، نيـروي انسـاني بـه عنـوان شـاخص هـاي مهـم از ديـدگاه فعـالين            گردشگري، زيست
كننـدگان خـدمات در   نتـايج ايـن پـژوهش كـه متكّـي بـر ديـدگاه ارائـه        . بخش خدمات انتخـاب گرديدنـد  
هـا، امنيـت، قـوانين    تخ ـهـاي زيرسـا  دهـد كـه شـاخص   باشـد، نشـان مـي   ارتباط با توسعه گردشگري مي

ــه  ــارجي، جاذب ــط خ ــررات، رواب ــگري، زيســت و مق ــاي گردش ــه   ه ــاني ب ــروي انس ــابي، ني ــي، بازاري محيط
در  073/0، 077/0، 092/0، 108/0، 113/0، 164/0، 167/0،  206/0ترتيـــب بـــا ارجحيـــت نســـبي    

ت نخسـت بـا    هـا بـه عنـوان    فاصـله بـالاي شـاخص زيرسـاخت    . ها اول تـا هشـتم قـرار دارنـد    اولويت اولويـ
ــوم   ــاي دوم و س ــررات (شــاخص ه ــوانين و مق ــت و ق ــعه   )امني ــد از توس ــت  آن بع ــده اهمي ــان دهن ، نش

ــه  ــالين و ارائ ــراي فع ــگري ب ــي  گردش ــي م ــان غرب ــتان آذربايج ــدمات در اس ــدگان خ ــدكنن ــد . باش در بع
  .اشدبها مشهود ميراهبردها نيز، وزن غالب راهبردهاي پشنهادي براي شاخص زيرساخت
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١) Delphi – Analytic Network Process Approach 
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  له أمسمقدمه و طرح 
صـنعت   رشـد و توسـعه  ارتبـاط بسـيار نزديكـي بـا      ،هاي فعالان بخش گردشگري در ارائه خـدمات ديدگاه

-ه مهـم در زمرّ ،اين قشر با گردشگرانخدمات به دليل مواجهه مستقيم  كنندگانارائه نظرات. گردشگري دارد
 ـ . آيدبه شمار مي گردشگريهاي صنعت ترين بخش ت و تـداوم كسـب و كـار،    امروزه براي اطمينـان از موفقي

ثبت كرده و دانش خود را در اين مورد بـه روز نگـه    ها، نيازها و سطح رضايت گردشگران را بايد مرتباًخواسته
بـه ايـن معناسـت كـه تـلاش بـراي توسـعه        ) هـا و نيازهـا  خواسـته ( عدم درك صحيح صداي گردشگر. داشت

كند و اوست كه بايد اين گردشگر است كه از خدمات استفاده مي ،زيرا .شودخير زيادي آغاز ميأگردشگري با ت
توانيم به سطح متفـاوتي  ما مي ،هاي گردشگرانبا برآورده شدن خواسته. راضي باشد ،از ارائه خدمت داده شده

در دنياي رقابـت امـروز ضـروري اسـت     . 2و وفاداري گردشگر 1شادكام كردن گردشگر ،يعني .رضايت برسيماز 
مورد سنجش و  ،ت خدمات خود و رقبا را در نظر گردشگرانموفقي ،كنندگان خدمات در صنعت گردشگريارائه

گردشـگران   ،چراكـه  .ورنـد ت خدمات خود به عمل آمقايسه قرار داده و اقدامات عقلايي در جهت بهبود موقعي
هـر  . سـازد ميها فراهم  تري براي آن هايي گرايش دارند كه ارزش بيشتري را با قيمت كمبه سوي مكان غالباً

توانـد سـهم   مـي  ؛تري براي گردشگران فراهم سـازد  اي كه بتواند ارزش بيشتري را با قيمت كمخدمت دهنده
آفرينـي خـدمت   رو لازم است تـا ابعـاد مهـم ارزش   از اين. دبيشتري از بازار گردشگري را به خود اختصاص ده

در  ،بنـابراين . كيـد شـود  أباشـند، ت اي مـي ت ويـژه مشخص شود و بر عواملي كه از نظر گردشگران داراي اهمي
  .باشدمي ملاك معتبري براي ارزيابي به گردشگر، دهندهخدمتنظرات آفريني خدمت، راستاي تحقق ارزش

درصـد از سـهم    26/1(المللـي  غربـي از ورود گردشـگر بـين   م ناچيز استان آذربايجـان در همين راستا، سه
و امكانات و تسهيلات گردشگري، گوياي عدم رشد و توسعه بخش ارائه خدمات به گردشگران استان ) كشوري

 بـه عنـوان مثـال، سـهم اسـتان     . باشـد يادشده، همگام با عدم رشد كمي گردشگران ورودي به اين استان مـي 
از مهم ترين بخش امكانات و تسهيلات گردشگري يعني هتـل، مهمـان پـذير،     1387غربي در سال آذربايجان

معاونـت  . (باشـد درصد مي 85/1و  22/2، 34/4درصد،  68/2رستوران و دفاتر مسافرتي و تورگرداني به ترتيب 
  ) 1388گردشگري سازمان ميراث فرهنگي، گردشگري و صنايع دستي، 

گذاري و عدم اطمينان از فضاي كسب و كار در حوزه گردشگري، جذابيت بالاي ديگر سرمايه ريسك بالاي
محيطـي،  هاي امنيتي، ضعف زيرساخت هـا، مشـكلات زيسـت   بخش هاي اقتصادي چون اقتصاد مرزي، نگراني

از جملـه  .. .نشيني اين استان در روند توسعه و مقاصد گردشگري رقيب در كشورهاي همجوار با استان، حاشيه
  .باشدعوامل و موانع بازدارنده، توسعه بخش خدمات مرتبط با گردشگري و گردشگران مي

كننـدگان  بنابراين، از آن جا كه بخش هاي متعددي از جامعه ميزبان چون سـاكنان جوامـع محلـّي، ارائـه    
به دنبـال   ،ضرتحقيق حاهاي پيشروي توسعه مقصد گردشگري هستند، خدمات و بخش عمومي، درگير چالش

كنندگان خدمات به گردشـگران  اي با استفاده از كسب ديدگاه هاي ارائهروش فرآيند تحليل شبكهسازي پياده
. باشـد ميغربي در استان آذربايجان بهبود و ارتقاي خدمات گردشگري ها جهتبندي شاخصبه منظور اولويت

بخـش   انـدركاران توانـد دسـت  مـي غربـي،  اناسـتان آذربايج ـ در صنعت گردشگري  روش مذكوراجراي صحيح 

                                                 
1 . Bringing joy to tourists 
2 . Tourist Loyalty  
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مناطق گردشگري ترغيب و در  ريزيبندي براي برنامهاولويت به منظور روشكارگيري اين ه را در ب گردشگري
  .تشويق كند

  

  اهداف تحقق
كنندگان خـدمات  با استفاده از كسب ديدگاه هاي ارائه) ANP(اي روش فرآيند تحليل شبكهسازي پياده -

  غربي؛در استان آذربايجان بهبود و ارتقاي خدمات گردشگري گران به منظوربه گردش
  شناسايي شاخص هاي تأثيرگذار بر توسعه بخش هاي ارائه خدمات به گردشگران و تعين ارجحيت نسبي آن ها؛ - 
آن خدمات به گردشگران و تعين ارجحيت نسبي  شناسايي راهبردهاي تأثيرگذار بر توسعه بخشهاي ارائه -

  .ها به تفكيك شاخص هاي مورد نظر
  

  پيشينه پژوهش
در يك بررسي كليّ از مطالعات پيمايشي صورت گرفته در كشور در حوزه راهبردهاي توسـعه گردشـگري،   

  :توان به سه دسته از منابع اشاره داشتمي
كننـدگان  فتدسته نخست، آن دسته از پژوهش هايي هستند كه در آن ها، به ديدگاه ها و نظرات دريا -1

خدمات گردشگري و يا به عبارت بهتر، گردشگران در خصوص راهبردهاي توسـعه گردشـگري پرداختـه شـده     
تحليـل بـر وضـعيت    "تحـت عنـوان   ) 1390(تـوان بـه مطالعـه وارثـي و همكـاران      است كه در اين زمينه مي

ت هـاي    شنا"تحـت عنـوان   ) 1389(و كاظمي و همكـاران   "گردشگري شهرستان نورآباد ممسني سـايي مزيـ
  .اشاره داشت "رقابتي در صنعت گردشگري به منظور جذب گردشگران خارجي در اصفهان

كننـدگان  دسته دوم، آن دسته از پژوهش هايي هستند كه در آن هـا، بـه ديـدگاه هـا و نظـرات ارائـه       -2
توان بـه  ميخدمات گردشگري در خصوص راهبردهاي توسعه گردشگري پرداخته شده است كه در اين زمينه 

بررسي تطبيقي نقش عوامل مؤثّر بـر توسـعه گردشـگري    "تحت عنوان ) 1387(زاده راد و محرممطالعه قيامي
تحـت  ) 1391(زاده ، مطالعه قدمي و عليقلي"اندكاران ورزش ايران و استرالياورزشي از ديدگاه مديران و دست

  اشاره داشت "ارزيابي توسعه گردشگري مقصد در چارچوب پايداري"عنوان 
كننـدگان  دسته سوم، آن دسته از پژوهش هايي هستند كه در آن ها، به ديدگاه  ها و نظـرات دريافـت   -3

كنندگان خدمات گردشگري در خصوص راهبردهاي توسعه گردشگري پرداخته شده خدمات گردشگري و ارائه
راهبردهاي مناسـب بـراي   "عنوان  تحت) 1389(نيا و هدايتي توان به مطالعه فاضلاست كه در اين زمينه مي

ريـزي  ارائـه الگـوي برنامـه   "تحـت عنـوان   ) 1392(و افتخـاري و همكـاران    "توسعه گردشگري درياچه زريوار
  .اشاره داشت "راهبردي توسعه گردشگري پايدار روستايي

  

  مواد و روش ها
 هـاي مشـتري  مـدرن و پيشـرفته اسـت كـه در آن خواسـته      ويكـردي ر گيري چندشاخصه،رويكرد تصميم

و هـاي گردشـگر   اين كار از طريق فرآيندي سيسـتماتيك بـراي دريافـت خواسـته    . شودميمستند ) گردشگر(
مراتبـي و  فرآيند تحليل سلسـله . گيردها جهت اجرا صورت ميو هدايت اين خواستهدهنده به گردشگر خدمت
-تمامي شاخصه به كه ضمن توج ،باشندگيري چندشاخصه ميهاي رويكرد تصميمترين روشاي از مهمشبكه

  .شودهاي گردشگر ميمطابق با خواسته بندينوعي رتبه منجر به ارائه ،گردشگر هاي كيفي و كمي مدنظر
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هاي تعيـين كننـده در ارزيـابي خـدمات     بردها و راهكارگيري تكنيك دلفي در انتخاب شاخصه ب: لگام او
  ؛گردشگري
   ؛اي تحقيقتشكيل مدل شبكه: گام دوم
   ؛ها در قالب مقايسات زوجيبردها و راهمقايسات زوجي شاخص: گام سوم

   ؛هابردها و راهت نسبي شاخصمحاسبه ارجحي: گام چهارم
   .هابردها و راهبندي نهايي شاخصتاولوي: گام پنجم

  

  مراحل انجام تحقيق) 1  شماره جدول
  

  

  محدوده و قلمرو پژوهش
اثر  2ي كشور، دارا بودن اثر تاريخي ثبت شده در فهرست آثار ملّ 1437غربي با دارا بودن استان آذربايجان

 ـ بالاي اكوتوريسـتي و ژئوتوريسـتي،   ظرفيت ثبت شده در فهرست آثار جهاني، ت مـرزي ايـن اسـتان و   موقعي 
ت بـالايي  ، از ظرفي)آذربايجان، تركيه و عراق(المللي اين استان با سه واحد سياسي مستقل همجواري مرز بين

 ـ    ،اام. باشددر بخش گردشگري برخوردار مي ت قابـل قبـولي در بخـش    اين استان در مقايسـه بـا چنـين ظرفي
اي كه از باشد؛ به گونهبرخوردار نمي المللي و داخليگردشگري، از توان چندان زيادي در پذيرش گردشگر بين

گردشـگر   27300، تنها رقـم نـاچيز   1386المللي وارد شده به كشور در سال گردشگر بين 2171699مجموع 
، )1386(كـه در همـين سـال     ،اين در حالي اسـت  .انداستفاده كرده) هتل(خارجي از تسهيلات اقامتي استان 

اند و اين استان تنهـا  غربي وارد كشور شدهميني استان آذربايجانگردشگر خارجي از طريق مبادي ز 328946
  ) 1387مركز آمار ايران، . (درصد گردشگران خارجي شده است 3/8قادر به جذب 

المللي و داخلي، منجر به تغيير محسوس در شـاخص هـاي   غربي از بخش گردشگري بينسهم استان آذربايجان
  )2جدول . (ونقل از بيشترين درصد برخوردارندين، بخش رستوران و حملمهم بخش خدمات شده است كه در اين ب

  

غربي در سال ارزش افزوده و سهم مهمترين فعاليت هاي خدماتي مرتبط با گردشگري استان آذربايجان) 2جدول شماره 
1385  

  سهم استان به كل كشور  ارزش افزوده به ميليون ريال شاخص خدماتي
  94/1  37323704 )به قيمت بازار(محصول ناخالص داخلي
  77/0 18418 هتل

  74/3 506476 رستوران
  16/2 358073 تفريحي، فرهنگي و ورزشي

  44/2 3182213 حمل و نقل، انبارداري و ارتباطات
  45/2 4982584 مستغلات، كرايه و خدمات كسب و كار

  73/1 4647507 عمده فروشي، خرده فروشي
  .1385 مركز آمار ايران،: مأخذ

  روش انجام تشريح مرحله  مرحله
  بررسي مستندات موجود  گردشگريتوسعهدررگذارتاثيهاياستخراج شاخص 1
  )روش دلفي( خبرگان  ثيرگذار در توسعه خدمات گردشگريأهاي تبردها و راهسازي شاخصنهايي 2
 تيعرويكرد سا ايبكارگيري فرآيند تحليل شبكه 3

فرآيند تحليل  ( خبرگان كارگيري مقايسات زوجيه ب  4
  )ايشبكه

5  فرآيند تحليل (  خبرگان  هابردو راهها بندي شاخصتاولوي
  )ايشبكه
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  مباني نظري پژوهش
در بخش گردشـگري    مجمع توسعه اقتصادي سازمان ملل، سه شاخص كلان كه منجر به توسعه كارآفريني

  .شاخص خرد تقسيم كرده است 72شاخص ميانه و  14گردد را به سه شاخص كلان، مناطق مي
  نظارتي مربوط به گرشگري چارچوب قانوني و) 1

   قررات؛م و قوانين: شاخص ميانه -1
  زيست؛ محيط پايداري: شاخص ميانه -2
  امنيت؛  و ايمني: شاخص ميانه -3
  سلامتي؛ و بهداشت: شاخص ميانه -4
  .سفر و گردشگري بندياولويت: شاخص ميانه -5

  كار  و كسب زيرساخت ها و محيط) 2
  هوايي؛  نقلوحمل هايزيرساخت: شاخص ميانه -6  

  ونقل زميني؛ حمل هايزيرساخت: شاخص ميانه -7
  گردشگري؛  زيرساخت هاي: شاخص ميانه -8  
  ارتباطات؛  و اطلاّعات فناوري زيرساخت هاي: شاخص ميانه -9  
  گردشگري؛ صنعت در رقابتي هايقيمت: شاخص ميانه -10  

  و طبيعي  فرهنگي منابع انساني، )3
  انساني؛ منابع: شاخص ميانه -11  
  ردشگري؛ هاي سفر و گجاذبه: شاخص ميانه -12  
  طبيعي؛  منابع: شاخص ميانه -13  
  )3-6: 2009بلانك و شيزا، (فرهنگي؛  منابع: شاخص ميانه -14  

اما، . آيد، تمام موارد مذكور، ارتباط مستقيمي با جامعه ميزبان داردهاي فوق برميهمان گونه كه از شاخص
هـاي زيرمجموعـه آن،   كار و شاخص و كسب ها و محيطگانه، شاخص زيرساختهاي كلان سهدر بين شاخص

كنندگان ارائههاي ديدگاهاز اين رو، . كنندگانِ بدون واسطه خدمات به گردشگران داردارتباط مستقيمي با ارائه
هـاي  گيـري ها و تصـميم موفقيت يا عدم موفقيت سياستگذاريارتباط بسيار نزديكي با  خدمات جامعه ميزبان،

به دليل مواجهـه مسـتقيم ايـن    كنندگان خدمات، ارائهنظرات چراكه، . داردصورت گرفته در بخش گردشگري 
امـروزه بـراي اطمينـان از    . آيـد به شمار مي گردشگريهاي صنعت ترين بخشقشر با گردشگران در زمره مهم

ثبـت كـرده و دانـش     ها، نيازها و سطح رضايت گردشگران را بايد مرتبـاً ت و تداوم كسب و كار، خواستهموفقي
به اين معناسـت  ) ها و نيازهاخواسته( عدم درك صحيح صداي گردشگر. خود را در اين مورد به روز نگه داشت

اين گردشگر است كه از خدمات اسـتفاده   ،زيرا .شودخير زيادي آغاز ميأبا ت ،كه تلاش براي توسعه گردشگري
-هاي گردشگران، ما ميرده شدن خواستهبا برآو. كند و اوست كه بايد از ارائه خدمت داده شده راضي باشدمي

   .2و وفاداري گردشگر 1توانيم به سطح متفاوتي از رضايت برسيم يعني شادكام كردن گردشگر

                                                 
1 . Bringing joy to tourists 
2 . Tourist Loyalty  
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هاي جديد و گسترش ارتباطات، رقابـت  هاي اخير با پيشرفت روزافزون علوم و فنون، توسعه فناوريدر دهه
 ـ. ستتر شده ايجد ،صنعتاين و توسعه  گردشگردر جذب  ـامروزه كمي  ت خـدمات ارائـه شـده بـه     ت و كيفي

ي رقابتي مطرح شده است و حفظ و گسترش صنعت گردشـگري،  هاي جدگردشگران به عنوان يكي از چالش
صنعت كه اين براي ديگر، به بيان .باشدمين نيازهاي گردشگران ميأت از طريق تمستلزم ارائه خدمات با كيفي 

 و شـده  متحـول  فعاليت هايي عناصر و آن راستاي در بايد يابد، توسعه و شوند لكشور متحو يك در گردشگري
 بنـابراين، از آن جـا كـه توسـعه    ) 118: 1390طـاهري دمنـه،   .(هسـتند  سـهيم  آن در پويايي كه يابند توسعه

عملكـرد   و توسـعه  در آن و حمايـت  دارد بسـتگي  ميزبان جامعه نيت حسن به چشمگيري صورت به گردشگري
؛ گـورزوي و  3: 1997جورووسـكي و همكـاران،   (شـود  مـي  محسـوب  ضـروري  امـري  گردشگري، آميزيتموفق

 گردشـگري  پـروژه  هـر  موفقيت رويكرد، اين در). 269: 2004؛ جورووسكي و گورزوي، 679: 2002همكاران، 

 و است ايهپ منبع فعاليت يك گردشگري اساساً. باشدمي ميزبان جامعه حمايت كيفيت درك و شناخت مستلزم
 از استقبال و نوازيميهمان مستلزم آن، آميزموفّقيت توسعه حال عين در اما،. وابسته است خدمات و هاجاذبه به

  .باشدمي نيز ميزبان جامعه طرف
 گردشـگري  بـه  نسبت ميزبان جامعه حمايت ميزان و گرايش بررسي مورد در بسياري مطالعات كليّ طور به

؛ پـردو و همكـاران،   1997؛ جورووسكي و همكاران، 1987؛ ليو و همكاران، 1986وان،  ليو و(شده است  انجام
؛ اسـميت و كـرانينخ،   1996، هرناندز و همكـاران،  2002؛ آكيس و همكاران، 1990؛ لانگ و همكاران، 1990
ــورتني، 1998 ــت و ك ــان، 1999؛ بران ــان، 2000؛ ماســون و چي ــاران، 2002؛ توس ــورزوي و همك ؛ 2002؛ گ
 در كـه  ا ما، در مجموع اين مطالعات، كسـاني ).2005؛ كريسكول و سيرآكاكايا، 2004وسكي و گورزوي، جورو

كـه ارتبـاطي بـا     آن هايي تا دارند گردشگري به تريمثبت نگرش كنند،مي فعاليت گردشگران نيازهاي راستاي
 تجـاري گردشـگري   و خـدماتي  زمينه در كه كساني كه طوري به )352: 1993مادريگال، . (گردشگران ندارند

جامعـه   گـرايش  و نگـرش  ارزيـابي  و ،بررسـي  بنـابراين . دارند گردشگران به تريمثبت نگرش كنند،مي فعاليت
و  759-760: 1996هرنانـدز و همكـاران،   (شـود  مـي  محسـوب  پيچيـده  امـري  گردشـگري  بـه  نسـبت  ميزبان

 بخـش  فعالان افراد عادي از ساكنان محليّ،(يزبان بنابراين، از بين سه گروه جامعه م). 325: 1993مادريگال، 

 بـا  رابطـه  در مزبـور  گـروه  سـه  نگـرش  توجه در نوع  قابل ، تفاوت)عمومي بخش مسئولان و خدماتي -تجاري

هاي علمي حاكي از آن است كه در بين گروه يافته) 37: 1389زاده و همكاران، عليقلي. (دارد وجود گردشگري
 بخـش  مسـئولان  و سـاكنان محلـّي   بـا  مقايسـه  در خدماتي -تجاري بخش يزبان، فعالانگانه جامعه مهاي سه

دهـد كـه   در واقع، تحقيقات نشان مـي . كنندمي حمايت آن از و دارند گردشگري به تريمثبت ديدگاه عمومي،
 گـروه  دو بـه  نسبت تجاري بخش فعالان كه طوري وجود دارد؛ به معناداري تفاوت گانه فوق،سه گروه هاي بين

 و دو گروه بعدي به ويژه افراد عادي جوامـع محلـّي، تـا    داشتند گردشگري توسعه از را حمايت بيشترين ديگر،

؛ 20: 1987ليو و همكاران، (ترديد داشتند  گردشگري رونق و گردشگري تسهيلات توسعه خصوص در حدودي
بنابراين، ديدگاه هاي مطـرح از  ). 2002ن، ؛ توسا1996؛ هارالامبوپولوس و پيزام، 192: 1988ميلمن و پيزام، 

سوي فعالين تجاري و خدماتي، يكي از اركان اصلي توسعه گردشگري براي منـاطق در حـال ركـود محسـوب     
  .شودمي
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  هاي پژوهشيافته
هاي تعيين كننده در ارزيابي خدمات بردها و راهدلفي در انتخاب شاخص تكنيككارگيري ه ب: گام اول

  گردشگري
به طوري كه ايـن   ،توان به عنوان روشي براي ساختاردهي يك فرآيند ارتباطات گروهي دانسترا مي دلفي

له پيچيـده مواجهـه   أدهد تا با يـك مس ـ ر به مجموعه افراد، به عنوان يك كل، امكان ميثّؤاي مفرآيند، به گونه
انجام آن   كند، نحوه يق متمايز ميهاي تحق چه كه دلفي را از ساير شيوه آن. )1975لينستون و تورف، ( نمايند
اقل دوبـار در  ايـن تحقيـق حـد   . نيسـت ) ي آماري به جامعه( الاتوس هبار دلفي تنها مشتمل بر ارايه يك. است

دهنـدگان در دور بعـدي    همراه با همـان دسـته از سـوالات، پاسـخ    . آيد دهندگان به چرخش در مي ميان پاسخ
دادن ايـن شـانس    ،اين بازخورد  هدف از ارايه. كنند ي را نيز دريافت ميهاي دور قبل بازخوردي از ساختار پاسخ

 ،فاشـه  ،هـاي خـود را اصـلاح كننـد، از ايـن رو      دهندگان است كه بتوانند در صـورت تمايـل، قضـاوت    به پاسخ
). 1384نگـاري تكنولـوژي،    هاي آينده روش( داند مي آن هاي مهم دلفي را تعاملي بودن و تكراري بودن ويژگي

يونيـدو،  ( ي مستلزم صرف وقت و نيازمند دسترسـي بـه نيـروي انسـاني اسـت     ، تا حد1تكنيك دلفينابراين، ب
2005( .  

  
 هاي روش دلفيگام

 ؛انتخاب خبرگان -1
  ؛انتقال و تحويل اولين پرسشنامه به خبرگان -2
3- ؛هاي داده شده لين دور از پاسخآناليز او  
  ؛فراهم نمودن پرسشنامه سري دوم -4
  ؛سري پرسشنامه به خبرگانانتقال دومين  -5
  )شودتا رسيدن به توافق تكرار مي 5و4مراحل (؛ هاي سري دوم آناليز پاسخ -6
 .گيريگزارش نهايي و نتيجه -7

پايه و اسـاس تحقيقـات    ،بنابراين. خبرگان استفاده نمود يآرا جا كه در روش دلفي بايستي از نظر و از آن
ت زيادي در انتخاب افراد خبره دقّ بايدت نظر خبرگان يل اهميبه دل. باشددلفي بر مبناي نظريات خبرگان مي

  . قابليت اطمينان بالايي باشدداراي  بندي و نتايج حاصلداشت تا جمع
  

  ها در دلفيروش جمع آوري و تحليل داده
كننـدگان خـدمات، از يـك طـرف و تخصصـي بـودن       به دليل تنوع و تعداد زياد سئوالات مطرح براي ارائه

كننـدگان خـدمات   ت از طرف ديگر، امكان تكميل اين پرسشنامه، تنها براي خبرگان فعال در حوزه ارائهسئوالا
هـا و مـديران   ها، مديران مراكز پذيرايي، مـديران آژانـس  از اين روي، مديران هتل. به گردشگران وجود داشت

ه بـه    مراكز تفريحي و مديران ميراث، صنايع دستي و گردشگري، جزء جامعه آمار ي پژوهش بودند كه بـا توجـ
نفـر از بـين ايـن     15هاي تكميلي از سوي خبرگـان، تعـداد   حداقل و حداكثر نمونه مورد نياز براي پرسشنامه

نفـر از   3نفر از مديران مراكـز اقـامتي،    3نفره،  15از نمونه آماري . جامعه به عنوان نمونه آماري انتخاب شدند

                                                 
1- Delphi technique 



 26          . . . كنندگان خدمات با استفاده از راهبردهاي توسعه گردشگري از ديدگاه ارائه

نفـر هـم    1نفـر از مـديران مراكـز تفريحـي و      4هاي مسافرتي، از مديران آژانس نفر 4مديران مراكز پذيرايي، 
رويـه اجـراي   . سازمان ميراث فرهنگي، صنايع دستي و گردشگري در تكميل پرسشنامه دلفي حضـور داشـتند  

) 1: (اين رويه، شامل دو گام كلـي خواهـد بـود   . تحقيقات دلفي است 1"بنديدرجه"ها، از نوع رويه پرسشنامه
بندي ليست درجه) 2(ترين موارد براي تعيين عوامل مهم و محدود ساختن ليست اصلي به مهم 2طوفان فكري

  .گردددر ادامه فرآيند اجراي تحقيق دلفي تشريح مي. ليست عوامل مهم
  

  گام اول تحقيق با استفاده از روش دلفيفرآيند اجراي ) 3 جدول شماره
  

  طوفان فكري: 1فاز

  .عنوان افراد برخورد كنيدهز، با خبرگان بتنها براي اين فا)1(
 .را ليست كنند هاشاخصاز خبرگان بخواهيد تا:1پرسشنامه)2(
  .دست آمده از تمام خبرگان را با هم تلفيق كنيدهليست ب)3(
 .سازي كنيدكار رفته را يكسانه هاي تكراري عين هم را حذف كرده و واژگان بجواب)4(
  .به خبرگان بفرستيد 3ليست تلفيق شده را جهت اعتبار سنجي:2پرسشنامه)5(
  .هاي تلفيق شده را پالايش كنيدنسخه نهايي ليست)6(

  

  رتبه بندي: 2فاز 

بندي درجهاز خبرگان بخواهيد تا عوامل موجود در ليست ارسالي را :3پرسشنامه)7(
 .كنند

  .، ارزيابي كنيد4دبليوي كندالفاق نظر بر روي ليست با استفاده ازاتّ)8(
بندي درجهبه هر عضو خبره، بازخور بدهيد و از آنان بخواهيد كه ليست را دوباره )9(

 .كنند
 .فاق نظر برسندتكرار كنيد تا اعضا به اتّ)10(

  
  ضريب توافق كندال

 kوقتـي كـه   . شـود هاي به دست آمده از خبرگان اسـتفاده مـي  سازي شاخصاز ضريب كندال جهت نهايي
هـا را  اي ميـان آن همبستگي رتبـه  w ،توانيم با بكار بردن ضريب توافق كندالمجموعه رتبه داشته باشيم، مي

گيري شده يا تبديل به رتبه بندي اندازهر را كه با رتبهدرجه ارتباط بين دو متغيτ و  rsدر حالي كه . پيدا كنيم
ويژه ه چنين مقياسي ب. ر از اين نوع استمتغيk ن همبستگي ميان دهنده ميزانشان wدهند، اند نشان ميشده

و در مطالعـات مربـوط بـه     6"هاپايايي بين آزمون" ،5"ت اطمينان يا پايايي داورانقابلي"در مطالعات مربوط به 
  :باشدكندال به شرح زير مي wمحاسبه  .مفيد است 7"رهاهاي متغيخوشه"

 

 

 
                                                 
1 . Ranking   
٢ . Brain Storming 
٣ . Validation 
٤ . Kendall - W 

٥ .Inter judge Reliability1   
٦  22-.Inter test Reliability 

٧ . Clusters of Variables 
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  S:ها Rj ها از ميانگين Rjات حاصل جمع مربعات انحراف
  K:تعداد داوران 

بندي شده رهاي رتبهتعداد متغي:N 
 t:تعداد نمرات تكرار شده در يك رتبه 

  ∑:گروه رتبه   Kحاصل جمع هر يك از 
اكثر حاصل جمع مربعات انحرافات از ميانگينحد Rj  ها:  

-خبرگان تكنيك دلفي از ضريب كندال استفاده مي رآوري شده دبه منظور بررسي همگرايي نظرات جمع
آمـار توصـيفي    )4(هاي دوم، سوم و چهارم جدول در ستون. خروجي اين مرحله شامل سه مرحله است. كنيم

از منظـر خبرگـان   ها در توسـعه خـدمات گردشـگري    شاخصميانگين تاثيرگذاري  ،گردد كه در آنتشريح مي
هـاي ششـم و   سـتون . دپردازمي از منظر خبرگان هابندي شاخصه رتبهبيز ستون پنجم ن. محاسبه شده است

  .نمايدنتايج آزمون فرض را بررسي ميهفتم جدول 
  . رايي وجود نداردهم خبرگان شدهبين نتايج ارائه : 0Hطراحي فرض 
  .رايي وجود داردخبرگان هم شدهبين نتايج ارائه  :1Hطراحي فرض 

-تحقيق تاييد نمي 0Hفرض  ،بنابراين. دست آمده ب) Sig=.000( داريسطح معني 05/0در نقطه بحراني 
نير نشان از توافق  763/0ضريب كندال . رايي وجود داردعبارت ديگر بين نتايج ارائه شده خبرگان همه ب. شود

  .1)1997اشميت، ( بالاي نظرات خبرگان دارد
  

  هاتوزيع فرواني شاخص) 4جدول شماره 
 

انحراف يانگينم فراواني هاشاخص
 معيار

ميانگين
  )حجم نمونه(تعداد خبرگان 15 رتبه

488/0 67/4 15 هاختزيرسا 9/7 763/0  ضريب توافق گروهي كندال
94101 1/7 535/0 4 15 امنيت

  خي دو 02
418/0 33/3 15 قوانين و مقررات 43/5 7   درجه آزادي
488/0 35/3 15 روابط خارجي   يدارسطح معني 000/0 97/5

هاي جاذبه
      27/4 458/0 27/3 15 گردشگري

414/0 20/3 15 محيطيزيست 35/4    
704/0 93/3 15 بازاريابي 87/3    

617/0 81/3 15 نيروي انساني 65/3    
  

  ANPاي فرآيند تحليل شبكه
يكـرد در  مراتبي بوجود آمد و عـدم توانـايي ايـن رو   هايي كه براي فرآيند تحليل سلسلهتبه دنبال محدودي
رويكرد ديگري را توسـعه داد كـه بـه     1996تي در سال عها، ساهاي دروني بين شاخصلحاظ كردن وابستگي
هاي بين كه وابستگي ؛باشدمراتبي اين ميت آن نسبت به سلسلهاي معروف گرديده و مزيفرآيند تحليل شبكه

مراتبي اجزاي يك سيسـتم را  حليل سلسلهفرآيند ت. )2007يوكسل و داگويرن، ( گيردها را در نظر ميشاخص
مراتبي به عنصـر سـطح بـالاتر    كند به طوري كه هر عنصر سلسلهدهي ميمراتب سازمانبه صورت يك سلسله

                                                 
  .دانديم يرا نشان از توافق قو 7/0ب كندال بالاتر از يضر يات در مقالهياشم -   1
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بـه  . توانـد ادامـه داشـته باشـد    تواند وابسته باشد و به صورت خطي اين وابستگي تا بالاترين سطح ميخود مي
 چنان. باشد -از بالا به پايين و يا بالعكس -ها بايد به صورت خطيوابستگي ،مراتبدر يك سلسله ،عبارت ديگر

له از حالـت  أديگـر مس ـ  ،ها و بالعكس وابسته باشدبردها به راهيعني وزن شاخص ،چه وابستگي دو طرفه باشد
كـورتيلا و  ( دهـد مراتب خارج شده و تشكيل يك شبكه يا سيستم غيرخطي يا سيستم بـازخورد را مـي  سلسله

در اين  ؛مراتب استفاده كردتوان از قوانين سلسلهدر اين صورت براي محاسبه وزن عناصر نمي. )2000پيزونن، 
  .)1986ساعتي و تاكيزاوآ، ( شودها استفاده ميحالت براي محاسبه وزن عناصر از تئوري شبكه

لاعات تجربـي و  ده از اطّگيري دقيق با استفااي، روش جامع و قدرتمندي براي تصميمفرآيند تحليل شبكه
دهـي  گيرنده در اختيار نهاده و با فراهم نمودن يـك سـاختار بـراي سـازمان    هاي شخصي هر تصميميا قضاوت

ت هر يك از آنمعيارهاي متفاوت و ارزيابي اهميگيـري را  هـا، فرآينـد تصـميم   ها نسبت به گزينه ت و ارجحي
 شناسـانه  ري است كه بـر مبنـاي رياضـيات و الگـوريتم روان    گياين فرآيند، يك مدل تصميم. نمايندآسان مي

 . انسان بنيان گذاشته شده و با ساختار اساسي ذهن انسان منطبق است
  

  اي تحقيقتشكيل مدل شبكه: گام دوم
-ل مـي سـطح او  دهندهنشان) بردبهترين راه( هدف. شودفي ميمدل پيشنهادي تحقيق در سه سطح معرّ

سطح سـوم مـدل    ،در نهايت و دهدهاي حاصل از روش دلفي را مورد بررسي قرار ميباشد، سطح دوم شاخص
  .باشدها ميراهبرد دهندهتحقيق نشان

 اي تحقيقمدل شبكه) 1شكل شماره 

  
  ايمقايسات زوجي در فرآيند تحليل شبكه: گام سوم

ايـن  . لاعات وابسته اسـت گيري، تخمين دقيق اطّترين گام ها در بسياري از روش هاي تصميميكي از مهم
بلكه، در بسياري از روش هاي ديگر كه نياز به انتخـاب اطّلاعـات   . شودمحدود نمي ANPمشكل تنها به روش 
توانند به صـورت مقـادير مطلـق    هاي كيفي نميغالب داده. گيرنده دارند نيز حياتي استكيفي از سوي تصميم

علاقـه بسـياري از محقّقـان را بـه خـود       1ط توماس ساعتيرويكرد مقايسات زوجي پيشنهادي توس. بيان شوند
هـا بـر اسـاس هـر     نسبي هر يك از گزينـه ) ارجحيت(مقايسات زوجي جهت تعيين اهميت . جلب نموده است

گيرنده عقيده خود را درباره ارزش يـك مقايسـه زوجـي    در اين رويكرد، تصميم. رودبه كار مي) شاخص(معيار 

                                                 
١ Tomas Saaty 

 هاشاخص

 هاراهبرد

 هدف

وابستگي دروني
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هـر گزينـه   . كندگزينه گسسته انتخاب مي 17تا  10گيرنده جوابش را بين عمولاً تصميمم. داردمنفرد بيان مي
 Bاهميت بيشـتري از   A": شناختي عبارتند ازهايي از چنين عبارات زبانمثال. شناختي استيك عبارت زبان

  .نو مانند آ "دارد Bاهميت بسيار كم تري از  A"يا  "دارد  Bاهميتي مانند  A"يا  "دارد
چنين مقياسي يك تناظر يك به يك بين مجموعـه  . شوندمقايسات زوجي به وسيله يك مقياس، كمي مي

دهنـده  اي گسسـته از اعـدادي كـه نشـان    گيرنده با مجموعهشناختي مجزّا در دسترس تصميمهاي زبانگزينه
يشنهاد شده توسط ساعتي در مقياس پ. كندباشد، برقرار ميشناختي پيشين ميهاي زباناهميت يا وزن گزينه

هايي از يك مجموعه نامحدود داشته باشـند  از آن جا كه افراد قادر نيستند انتخاب. آمده است 5جدول شماره 
توانند به طور همزمان بيش از هفت شي را با هـم  چنين آزمايشات روان شناختي نشان داده كه افراد نميو هم

را بـه عنـوان حـد بـالاي      9نابراين، ساعتي مقياس استفاده شده تا مقدار ب). بعلاوه و منهاي دو(مقايسه كنند 
. گيـرد را به عنوان حد پايين آن و بين مقادير متوالي مقياس يك واحـد تفـاوت در نظـر مـي     1مقياس و عدد 

)  2005ساعتي، . (اندبر اساس مقياس معرفي شده توسط ساعتي تعيين شده ANPمقادير مقايسات زوجي در 
 nدهنده تعـداد مقايسـات زوجـي و    نشان kدر اين فرمول . كندداد مقايسات زوجي از فرمول زير تبعيت ميتع

  .باشدهاي مورد مقايسه ميدهنده تعداد گزينهنشان

  
  
  

  (Laaribi et al.,1996) اي مقياس مقايسات در فرآيند تحليل شبكه) 5جدول شماره 
 

ارزش 
  ترجيحي

iوضعيت مقايسه
  تشريح jنسبت به

1  ت برابراهمي اليت به يك نسبت در دستيابي به هدف مهم هستنددو فع.  
ت ديگر ت به نسبت فعاليتجربه و قضاوت تا اندازه اي متوجه يك فعالي  ترمهم نسبتاً  3

  .است
ت در عمل ت ديگر، رجحان فعاليتجربه و قضاوت بسيار زياد روي فعالي  ترمهم  5

  .ديده شده است
برتري آن در . ت ديگر بسيار زياد مرجح استت نسبت به فعالييك فعالي  تربسيار مهم  7

 .عمل ديده شده است
ت نسبت به ديگري، از بالاترين امكان اثبات ادعاي ترجيح يك فعالي  ترنهايت مهمبي  9

  .برخوردار است

8،6،4،2  
جهت برقراري

مصالحه در مقادير 
 بالا

ه ك گيرنده نياز دارد قضاوت عددي خود را به دليل اينگاهي، فرد تصميم 
  .واژه خوبي جهت تشريح آن وجود ندارد، در ميان اعداد اصلي تعيين كند

 

مقايسـات زوجـي    ،در اين قسـمت : W1ها نسبت به هدف و تشكيل بردار ويژه مقايسات زوجي شاخص -1
لي كه خبرگان بايد به آن پاسخ دهند، بـدين  سوا نمونه. گيردصورت ميها نسبت به هدف تحقيق بين شاخص

هـاي تأثيرگـذار   موانع بازدارنده در توسعه گردشگري از ميان شاخص صحيحبندي براي اولويت": باشدشرح مي
از آن جا كـه هشـت   . "تا چه اندازه ارجحيت دارد؟ "امنيت"در مقايسه با شاخص  "هازيرساخت"زير، شاخص 

هـاي زوجـي بـين آراي    نتايج مقايسه. گيردمقايسه زوجي صورت مي 23گيرند، شاخص، مورد مقايسه قرار مي
بردار ويژه اوزان  .هاي هندسي حاصل شده استها با استفاده از ميانگين قضاوتتن از نخبگان و نظرات آن 15

 .قابل مشاهده است 6 ها در قالب جدولنرمال شده شاخص
  



 30          . . . كنندگان خدمات با استفاده از راهبردهاي توسعه گردشگري از ديدگاه ارائه

     ها با توجه به هدف تحقيقاخصهاي زوجي شماتريس مقايسه) 6جدول شماره 

  هاشاخص

خت
سا
زير

  ها

يت
امن

  

ات
قرر

و م
ن 
واني

ق
  

جي
خار

ط 
رواب

  

ذبه
جا

ي 
ها ري
شگ

رد
گ

طي  
حي
ت م

يس
ز

  

بي
ريا
بازا

ني  
سا

ي ان
يرو

ن
  

ر وي
ردا

ب
 

ال 
نرم

ژه  ده
ش

  

 307/0 5 5/4 4 56/3 1/3 35/2 2/2 1  هازيرساخت
  

  161/0 3 1/2 2 2 7/1 5/1 1 455/0  امنيت
  121/0 2 2 5/1 5/1 2/1 1 667/0 426/0  مقرراتقوانين و 

  139/0 5/2 3 3 2 1 833/0 588/0 323/0  روابط خارجي
 086/0 5/1 8/1 5/1 1 5/0 667/0 5/0 281/0  هاي گردشگريجاذبه

 075/0 9/1 65/1 1 667/0 333/0 667/0 5/0 250/0  زيست محيطي
  061/0 8/1 1 606/0 556/0 333/0 5/0 476/0 222/0  بازاريابي

  050/0 1 556/0 526/0 667/0 4/0 5/0 333/0 2/0  نيروي انساني
  

مقايسـات زوجـي    ،در ايـن قسـمت  : w2ها نسبت به يكديگر و تشكيل بردار ويژه مقايسه زوجي شاخص -2
: باشـد سؤالي كه خبرگان بايد به آن پاسخ دهند، بدين شـرح مـي   نمونه .گيردصورت ميها دروني بين شاخص

هاي تاثيرگذار زير، شاخص ها در توسعه گردشگري از ميان شاخصر نظر گرفتن مانع بازدارنده زيرساختبا د"
ت دارد؟  "قوانين و مقررات"در مقايسه با شاخص  "امنيت" از آن جـا كـه بـراي هشـت      ."تا چه اندازه ارجحيـ

ابسـتگي درونـي بـين    و(در هر مـاتريس مقايسـات زوجـي     وشاخص ماتريس مقايسات زوجي بايد شكل گيرد 
بـه عبـارت   . گيـرد مقايسه زوجي صورت مي 168گيرد، در اين مرحله براي هفت شاخص انجام مي) هاشاخص

هاي زوجي درونـي  براي نمونه ماتريس مقايسه. مقايسه زوجي دروني خواهيم داشت 21ديگر براي هر شاخص 
  .قابل مشاهده است 7 ولدر قالب جدبه همراه بردار ويژه نرمال شده  هاشاخص زيرساخت

  
 

  ها با توجه به هدف تحقيقهاي زوجي دروني شاخصماتريس مقايسه) 7جدول شماره 
 

  هازيرساختشاخص 

يت
امن

  

ات
قرر

و م
ن 
واني

ق
  

جي
خار

ط 
رواب

  

ذبه
جا

ي 
ها ري
شگ

رد
گ

طي  
حي
ت م

يس
ز

  

بي
ريا
بازا

ني  
سا

ي ان
يرو

ن
  

ر وي
ردا

ب
 

ال 
نرم

ژه  ده
ش

  

184/0 45/1 45/1 3/1 3/1 2 1 1  امنيت
 209/0 55/1 4/1 5/2 2 5/1 1 1 قوانين و مقررات
 130/0 25/1 25/1 1/1 1/1 667/01 5/0  روابط خارجي

 129/0 15/1 3/1 2/0 909/01 5/0 769/0 هاي گردشگريجاذبه
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  هازيرساختشاخص 

يت
امن

  

ات
قرر

و م
ن 
واني

ق
  

جي
خار

ط 
رواب

  

ذبه
جا

ي 
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گ

طي  
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بي
ريا
بازا

ني  
سا
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ن
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ردا

ب
 

ال 
نرم
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 124/0 3/1 4/1 909/0833/01 4/0 769/0 زيست محيطي
 115/0 25/1 1 769/0714/0 714/08/0 69/0  بازاريابي

 109/0 1 8/0 870/0769/0 645/08/0 69/0  نيروي انساني
  
 ،در ايـن قسـمت  : W3هاي هر شاخص نسبت به شـاخص و تشـكيل بـردار ويـژه     بردمقايسه زوجي راه -3

راهكارهاي هر شاخص نسبت بـه شـاخص مـذكور بـا يكـديگر       .گيردصورت مي راهكارهامقايسات زوجي بين 
با در نظر گرفتن مانع ": باشدخبرگان بايد به آن پاسخ دهند، بدين شرح مي سؤالي كه نمونه. شوندمقايسه مي

اي تسهيل شرايط مـالي و سـرمايه  راهكار "ها در توسعه گردشگري از ميان راهكارهاي زير، بازدارنده زيرساخت
توسـعه و تقويـت   " در مقايسـه بـا راهكـار    "اسـتان  توريسـم  توسـعه جهت تقويت جايگاه بخش خصوصـي در  

 ."تا چه اندازه ارجحيت دارد؟ "المللي استاندر مبادي ورودي بين.. هاي ارتباطي، اقامتي، پذيرايي و ساختزير
راهكار اجرايي ارائه شـده   5اي و نظرات خبرگان از آن جا كه براي هر شاخص با استفاده از مستندات كتابخانه

مقايسه زوجـي در ايـن    80؛ كه در مجموع گيردمقايسه زوجي صورت مي 10است، بنابراين، براي هر شاخص 
 8ها به شرح جـدول  براي نمونه ماتريس مقايسات زوجي راهكارهاي شاخص زيرساخت. مرحله خواهيم داشت

  .باشدمي
 

  هاهاي زوجي راهكارها با توجه به شاخصماتريس مقايسه) 8جدول شماره 
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اي جهت تقويت جايگاهتسهيل شرايط مالي و سرمايه
467/0 6 5 5/4 ½ 1  استان بخش خصوصي در توسعه توريسم

 

هاي ارتباطي، اقامتي، پذيرايي توسعه و تقويت زيرساخت
255/0 4 3 5/2 476/01  المللي استاندر مبادي ورودي بين.. و 

ت مراكز دولتي ارائه كننده خدماتواگذاري مديري
129/0 5/3 4/1 1 222/04/0  توريستي به بخش خصوصي در استان
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  هاراهكارهاي مرتبط با شاخص زيرساخت
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هاي آب، برق و مخابرات درتوسعه و بهبود زيرساخت
093/0 2 333/0714/01 2/0  مراكز توريستي كنوني استان

رساني و تبليغاتي نوين درهاي اطلاعايجاد زيرساخت
055/0 1 286/05/0 167/025/0  بخش توريسم استان

  
  ها و راهكارهاوزن نهايي شاخص: و پنجم گام چهارم

مـاتريس  هـا در قالـب   وزن نهايي شـاخص :  W2 * W1از طريق محاسبه شاخص هر  هايينتعيين ارجحيت 
WCriteria قابل مشاهده است زير.  
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 زيـر ) 9(جـدول  در قالـب   هاكارها در شاخصضرب ماتريس راهتعيين ارجحيت نهايي هر راهكار از حاصل
  .قابل مشاهده است
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  بندي راهكارهااولويت) 9جدول شماره 
  

  راهبردها  هاشاخص
ارجحيت 

نسبي 
راهبرد 

هر 
  شاخص

- اولويت راهبرد*شاخص
  بندي

 هاختزيرسا
)206/0(  

اي جهت تقويت جايگاه بخشتسهيل شرايط مالي و سرمايه
  1  096/0  467/0 استان خصوصي در توسعه توريسم
در..هاي ارتباطي، اقامتي، پذيرايي وتوسعه و تقويت زيرساخت

  4  053/0  255/0 المللي استانمبادي ورودي بين
واگذاري مديريت مراكز دولتي ارائه كننده خدمات توريستي به

  5/14  027/0  129/0 بخش خصوصي در استان
و مخابرات در مراكزهاي آب، برقتوسعه و بهبود زيرساخت
  17  019/0  093/0 توريستي كنوني استان

رساني و تبليغاتي نوين در بخشهاي اطّلاعايجاد زيرساخت
  5/30  011/0  055/0  توريسم استان

  امنيت
)167/0(  

  3  064/0  386/0هاي مشترك امنيتي با كشورهاي همجوارهمكاري
  6  043/0  257/0  يستي استانهاي مطرح تورتامين غيرمحسوس امنيت جاذبه

هاي نظامي بزرگ در كنار اجتناب از احداث يا توسعه كاربري
  13  034/0  205/0 هاي توريستي استانجاذبه

كاستن از بار مراجعات مكرّر مأموران انتظامي و امنيتي به
  21  016/0  093/0 متصديان امور خدمات توريستي

ط نيروهاي نظامي وهمراهي و هدايت تورهاي گروهي توس
  5/32  010/0  059/0  انتظامي به مناطق مرزي استان

قوانين و 
  مقرّرات

)164/0(  

حذف تشريفات و كاستن از بار بوروكراتيك در احداث واحدهاي 
  2  073/0  446/0 ارائه خدمات به گردشگران

سياسي مرتبط با خدمات توريستي در -تقويت نهادهاي اداري
  9  038/0  233/0 سطح محلي

هاي صنفي مرتبط با ارائه كنندگان خدماتتقويت اتحاديه
  16  022/0  136/0 توريستي

  21  016/0  099/0 الملليهاي بينتدوين قوانين حقوقي توريست
اعطاي تسهيلات براي آژانس هاي مسافرتي فعال در امر جذب 

  5/24  014/0  087/0 گردشگر از كشورهاي پيراموني

روابط 
  خارجي

)113/0(  

  5  052/0  456/0  تسهيل شرايط مسافرت شهروندان كشورهاي همجوار به استان
در برخي شهرهاي مرزي جهت تسهيل فعال كردن كنسولگري

  5/14  027/0  238/0 امور مسافران
برگزاري نمايشگاه هاي تجاري، هنري و فرهنگي و مسابقات

  21  016/0  139/0 الملليورزشي در سطح بين
تعداد مسيرهاي تردد مسافر در مناطق مرزي همجوار با  افزايش

  27  013/0  113/0 كشورهاي پيراموني
كاهش نرخ برابري پول رايج كشور در برابر ارز كشورهاي همجوار 

  37  006/0  054/0  در زمان ركود

هاي جاذبه
  گردشگري

)108/0(  

ن تاريخي ، طبيعي و انسا–بررسي و ارزيابي دقيق منابع فرهنگي
  7  042/0  390/0 ساخت توريستي استان

سنجي به منظور افزايش تعداد آثار استان بررسي و مطالعه امكان
  5/11  035/0  321/0 به عنوان ميراث جهاني

هاي توريستي به عنوان ساختمان منع كاربرد تعدادي از جاذبه
  5/30  011/0  099/0 هاي اداري
فرهنگي و بازسازي وتقويت مديريت نگهداري آثار تاريخي و

  5/24  014/0  132/0 مرمت آن ها
هاي مرتبط با بخشمشخص شدن جايگاه قانوني كاربري

  توريستي در سطح شهرها
 

059/0  006/0  37  

-زيست
  محيطي

)092/0(  

هاي اكوتوريستي در معرض نابودي وتلاش براي احياي جاذبه
  8  040/0  434/0 خطر منطقه

محيطي جهت ارزيابي اثراتيستتدوين و تصويب قوانين ز
  19  017/0  182/0 محيطي طرح هاي گردشگريزيست

  18  018/0  193/0محيطي براي طرح هاي توريستي استان باتدوين قوانين زيست
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  راهبردها  هاشاخص
ارجحيت 

نسبي 
راهبرد 

هر 
  شاخص

- اولويت راهبرد*شاخص
  بندي

 توجه به تجارب كشورهاي موفّق
هاي تفريحي و توريستي در كنترل و كاهش اثرات منفي فعاليت

  5/32  010/0  110/0 مكان هاي گردشگري استان
هاي مديريت توريسم مطالعه و بررسي جامع براي تعيين شاخص

  34  008/0  082/0 پايدار

  بازاريابي
)077/0(  

  10  037/0  485/0.بررسي و مطالعه بازارهاي عمده منطقه و مطالعه روحيات آنها
تدوين يك منبع جامع آماري در زمينه ويژگيهاي گردشگران

  5/24  014/0  177/0 تانالمللي به اسورودي بين
تنوع در محصولات و خدمات توريستي بر اساس علايق

  5/28  012/0  161/0 المللي و داخليگردشگران بين
هاي بازاريابي بر روي بازارهاي كشورهاي آذربايجان، تمركز فعاليت

  5/35  007/0  097/0 ارمنستان، تركيه و عراق
و به روز بازاريابان حوزه هاي علميارتقاي دانش فني و صلاحيت

  37  006/0  081/0 گردشگري منطقه

نيروي 
  انساني

)073/0(  

  5/11  035/0  483/0افزايش تعداد مراكز آموزشي گردشگري در استان
المللي رايج در مراكزالزام رعايت استانداردهاي آموزشي بين

  5/24  014/0  185/0  آموزشي
موجود بر اساستوجه جدي به رتبه بندي نيروي انساني
  5/28  012/0  170/0 صلاحيت، تجربه و گواهينامه در استان

مطالعه و بررسي جامع نيروي انساني موجود و ارزيابي ميزان نياز 
  5/35  007/0  102/0 استان به آن

  40  004/0  061/0استفاده از نيروي انساني بومي
  

  گيري  بندي و نتيجه جمع
ارتبـاط بسـيار    بـه گردشـگران،   ارائه خـدمات خصوص كميت و كيفيت در بان افراد جامعه ميزهاي ديدگاه
نظرات خدمات دهندگان به دليـل مواجهـه    ،در اين ميان. دارد يك منطقه گردشگري رشد و توسعهنزديكي با 

بـه شـمار    گردشگريهاي صنعت ترين بخشبا گردشگران در زمره مهم گردشگريمستقيم اين قشر از صنعت 
 ـ ،ارائه كنندگان خدمات در صـنعت گردشـگري   ،ر دنياي رقابت امروز ضروري استد. آيدمي ت خـدمات  موفقي

 ـ ت خود و رقبا را در نظر گردشگران مورد سنجش و مقايسه قرار داده و اقدامات عقلايي در جهت بهبود موقعي
ه ارزش بيشتري را بـا  هايي گرايش دارند كبه سوي مكان گردشگران غالباً ،چراكه .خدمات خود به عمل آورند

تـري   اي كه بتواند ارزش بيشتري را با قيمت كمهر خدمت دهنده. سازدميها فراهم  تري براي آن قيمت كم
رو لازم از اين. تواند سهم بيشتري از بازار گردشگري را به خود اختصاص دهدبراي گردشگران فراهم سازد، مي

 ـآفريني خدمت مشخص شواست تا ابعاد مهم ارزش اي ت ويـژه د و بر عواملي كه از نظر گردشگران داراي اهمي
ملاك  به گردشگر دهندهخدمتنظرات آفريني خدمت، در راستاي تحقق ارزش ،بنابراين. كيد شودأباشند، تمي

  .باشدمي معتبري براي ارزيابي
-شبكهفرآيند تحليل و  روش دلفيكارگيري ه ببا توجه به اين مهم، در اين پژوهش تلاش بر اين شد تا با 

هـا و راهبردهـا   بندي شـاخص غربي، به اولويتاستان آذربايجان جهت ارتقاي خدمات در صنعت گردشگري اي
. كننده خدمات دسـت يـابيم  تأثيرگذار بر توسعه گردشگري استان مزبور با استفاده از ديدگاه هاي فعالين ارائه

هت برخورداري از يك مقصد گردشگري و بـازار گردشـگري   هاي پژوهش حاكي از آن است كه جنتايج و يافته
گردشـگري،  منـابع و جاذبـه هـاي    . پويا و محصولات گردشگري پرطرفدار، عوامل متعددي تاثيرگـذار هسـتند  

-اطلاع، راتقوانين و مقرّ، بخش خصوصي، مشاركت بازاريابي، ساختار سازمانيگردشگري، امكانات و تسهيلات 
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مسـائل زيسـت   و  نيـروي انسـاني  ، شبكه حمـل و نقـل  ، خدمات و امكانات زيرساختي، تلاعاآمار و اطّ، رساني
ا، در بـين عوامـل    . شـوند ، از جمله عوامل مؤثّر بر بازار گردشگري يك كشور و منطقه محسوب ميمحيطي امـ

 سـاكنين محلـّي، ارائـه   (فوق، ترتيب اولويت و ارجحيت آن ها در ميـان گـروه هـاي مختلـف جامعـه ميزبـان       
نتـايج  . ، تفاوت اساسي وجـود دارد )گردشگران داخلي و خارجي(و ميهمان ) كنندگان خدمات و بخش عمومي

دهـد  باشد،  نشان ميكنندگان خدمات در ارتباط با توسعه گردشگري مياين پژوهش كه متكيّ بر ديدگاه ارائه
محيطـي،  هاي گردشگري، زيسـت بهها، امنيت، قوانين و مقررات، روابط خارجي، جاذختهاي زيرساكه شاخص

ت نسـبي         ، 092/0، 108/0، 113/0، 164/0، 167/0،  206/0بازاريابي، نيـروي انسـاني بـه ترتيـب بـا ارجحيـ
ت     فاصله بـالاي شـاخص زيرسـاخت   . ها اول تا هشتم قرار دارنددر اولويت 073/0، 077/0 هـا بـه عنـوان اولويـ

ت و قـوا  (نخست با شاخص هاي دوم و سوم  ت  آن بعـد از توسـعه      )نين و مقـرّرات امنيـ ، نشـان دهنـده اهميـ
  . باشدكنندگان خدمات در استان آذربايجان غربي ميگردشگري براي فعالين و ارائه

راهبـرد پيشـنهادي در چـارچوب پرسشـنامه،      40اما، در ارتباط با راهبردهاي مدنظر پاسخگويان، از بـين  
ت      . باشدن، كاملاً محسوس ميتفاوت در ارجحيت نسبي براي پاسخگويا به عنـوان مثـال، اگـر چـه در ارجحيـ

ا، از بـين   . ها، قوانين و مقرّرات در رتبه سوم جاي گرفته استنسبي شاخص راهبـرد پيشـنهادي بـراي     40امـ
راهبرد پيشنهادي براي شاخص قوانين و مقرّرات، راهبرد حذف تشريفات و كاستن  5گانه و هاي هشتشاخص
وكراتيك در احداث واحدهاي ارائه خدمات به گردشگران، در رتبه نخسـت راهبـرد پيشـنهادي بـراي     از بار بور

  .گانه جا گرفته استهاي هشتشاخص قوانين و مقرّرات و رتبه دوم براي شاخص
اي اسـت كـه   گانـه بـه گونـه   هاي هشـت اما، به طور كل، ارجحيت نسبي راهبردهاي پيشنهادي در شاخص

. باشـد ها مشهود مـي ها، وزن غالب راهبردهاي پيشنهادي براي شاخص زيرساختبندي شاخصهمانند اولويت
توسـعه و  اي جهت تقويت جايگاه بخش خصوصي در توسعه گردشگري استان و تسهيل شرايط مالي و سرمايه

با اولويت هاي با ترتيب  نالمللي استادر مبادي ورودي بين.. هاي ارتباطي، اقامتي، پذيرايي و تقويت زيرساخت
ت نسـبي راهبردهـاي پيشـنهادي، تلفيـق       . انداول و چهارم قرار گرفته نكته حائز اهميت در ارتباط بـا ارجحيـ

كنندگان خـدمات گردشـگري   باشد كه ارتباط مستقم و يا غيرمستقيم با ارائههمزمان دو دسته از راهبردها مي
ي حذف تشـريفات و كاسـتن از بـار بوروكراتيـك در احـداث      به عنوان نمونه، از يك سو، راهبرد پيشنهاد. دارد

راهبرد پيشنهادي بوده است و اين راهبرد،  40واحدهاي ارائه خدمات به گردشگران، داراي اولويت دوم در بين 
كننـدگان خـدمات گردشـگري دارد و در سـوي ديگـر، راهبـرد پيشـنهادي        ارتباط مستقيم با فعـالين و ارائـه  

راهبرد پيشنهادي، اولويت سـوم را   40ك امنيتي با كشورهاي همجوار قرار دارد كه در بينهاي مشترهمكاري
  .كنندگان خدمات گردشگري داردبه دست آورده است و اين راهبرد، ارتباط غيرمستقيم با فعالين و ارائه

خـش گردشـگري   هـاي مـورد نيـاز ب   دهد كه به دليل ضعف زيرسـاخت ها و نتايج كليّ مقاله نشان مييافته
تقريبـاً  . باشـد استان، توسعه اين بخش مهم اقتصادي استان، در گرو توجه ويژه به توسـعه زيرسـاخت هـا مـي    

هاي گردشگري استان اعم از فرهنگي، طبيعي و تاريخي دچـار فقـر زيرسـاخت و تأسيسـات     بسياري از جاذبه
ديد تأسيسات اقامتي و پذيرايي در استان ونقل استان، ضعف شدار بودن سيستم حملمسأله. باشدزيربنايي مي

منجـر  ) عمدتا وارداتي(اي مرزي خدماتي چون اقتصاد مبادلهو مهم تر از همه، وجود يك بخش اقتصادي شبه
نتيجـه مشـهود ايـن نابسـاماني،     . به عدم توسعه زيرساخت هاي مرتبط با بخش گردشگري استان شـده اسـت  

از اين روي، نمونـه  . باشدرجي وارده به استان از مرزهاي ورودي ميدرصدي گردشگران خا 10اقامت كم تر از 
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آماري پژوهش، اعم از مديران و مسئولان فعال در حوزه ارائه خدمات به گردشگران، تأكيد زيـادي بـر توسـعه    
 ـ . باشداي كه در بخش راهبردها نيز اين مهم مشهود مياين بخش دارند، به گونه ه اما، مشكل ديگر اسـتان و ب

اي استان، پايين بودن ضريب امنيتي استان به دلايلـي چـون همجـواري بـا     عبارتي ديگر، مشكل چندين دهه
هاي بحران خارجي، پيشينه ذهني بسيار منفي از عدم وجود امنيت، تقابـل قـومي و غلبـه تفكـر تقـدم      كانون

 . باشداستان مياجتماعي -زدگي بنيان هاي اقتصاديامنيت بر توسعه و به عبارتي، امنيت
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