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1. Introduction

Tour guides are one of the key elements in providing tourism services and direct 

communication with tourists, as they play a significant role in creating tourist 

satisfaction. Since tour guides undertake multiple tasks and roles, their effective 

performance is considered a vital factor in the tourism industry. Nowadays, the 

performance of tour guides is affected by many factors that can be divided into three 

categories: environmental, organizational, and individual factors. In addition, many 

challenges and problems affect the performance of tour guides and, consequently, 

tourist satisfaction; therefore, improving performance is of great importance in order 

to overcome these issues and problems. Despite the importance of improving the 

performance of tour guides, this issue has not received much attention from 

researchers; therefore, in the present study, the factors affecting the improvement of 

the performance of tour guides have been identified and prioritized in an integrated 

manner and under the categories of environmental, organizational, and individual 

dimensions. The purpose of this ranking is to pay special attention to factors with 

greater importance and priority in order to improve the performance of tour guides; 

therefore, the researcher is trying to find an answer to the main research question, 

which is posed as follows: What are the factors that affect the performance of tour 

guides in Tehran and how are they prioritized?

2. Literature Review

In recent years, we have witnessed increasing attention from researchers on the 

performance of tour guides; thus, tour guiding is one of the concepts that has found 
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deep roots in the tourism industry; as the interest in guiding in tourist destinations 

has increased and the importance of guiding in tourists’ deeper understanding of the 

places they visit has increased (Kassawnh et al., 2019: 2). A tour guide is considered 

an individual who bridges the gap between the host destination and the guest’s 

desires (Khornjamnong, 2017).

Performance comes from the word "job performance or actual performance," which 

means work performance or actual achievement by the employee (Utin & Yosepha, 

2019: 71). Regarding the performance of tour guides, two approaches have been

proposed: attribute-based and multidimensional (Al-Okaily, 2022: 4).

Black and Weiler (2005) pointed out a wide range of mechanisms to improve the 

performance of guides, including the implementation of codes of conduct, awards 

for excellence, training, professional certification, and licensing (Black, 2007: 321). 

In order to improve performance, a series of factors affecting performance have 

been proposed; in this regard, factors such as self-efficacy and social competence 

can be considered (Wuryanti & Setiawan, 2017). In fact, factors affecting 

performance and its improvement can be divided into three categories: 

organizational, individual, and environmental factors.

2.1. Organizational factors:

Regarding organizational factors, the training factor can be mentioned. Training 

leads to the improvement of employees' knowledge and skills; therefore, they are 

successfully able to face daily work-related challenges, and as a result, this will lead 

to improved job performance (Diamantidis & Chatzoglou, 2019: 173). Meanwhile, 

in order to improve the performance of guides, it is necessary for tourism companies 

to pay attention to the topic of guide training (Kabii et al., 2017: 245).

2.2. Individual factors:

Hiring people with diverse skills is a valuable asset for a company (Diamantidis & 

Chatzoglou, 2019: 174). In addition to skills, if employees do not have job 

satisfaction and motivation to perform their tasks and duties, the organization cannot 

achieve success (Dobre, 2013: 53).

2.3. Environmental factors:

The workplace situation as well as environmental characteristics affect the 

satisfactory performance of employees (Alefari, 2020: 7). The work environment 

can be divided into two parts: physical and non-physical environment (Nazwirman, 

2019: 26).
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3. Materials and Methods

The type of current research is applied based on the purpose. The research approach 

is considered to be a mixed (qualitative-quantitative) one because, in the first stage, 

documentary and library methods were used to identify and extract factors effective 

in improving the performance of tour guides from the literature. In the next stage, 

the identified factors were formulated in the form of a hierarchical questionnaire that 

was provided to 15 experts in the field of tourist guiding in the Tehran Tourist Guide 

Association. Then, the AHP technique was used to analyze the collected data and 

prioritize the factors.

4. Conclusion

Among the factors affecting the performance of tourist guides, organizational factors 

were identified as the most important factors. On the other hand, individual factors 

received the next priority, while environmental factors were considered the least 

influential factors. Among organizational factors, training was considered the most 

important factor affecting the performance of guides. After that, evaluation and 

feedback factors, motivation, and incentives received the second and third priorities, 

while organizational support was identified as the least influential organizational 

factor. Among individual factors, job satisfaction was the most important factor. 

Legal factors were considered the most influential environmental factors in the 

improvement of tour guides' performance. After that, technological, social, 

economic, and political factors were placed in the second, third, fourth, and fifth 

priorities. As a result, factors that have been of greater importance and priority from 

the experts' perspective will be overshadowed to improve the performance of tour 

guides. In addition, the findings of the present study can provide travel agencies and 

professional tour guide associations with a framework that will help them succeed in 

improving the performance of tour guides.

Keywords: Education, job satisfaction, legal factors, performance improvement, 
tourist guides performance, tourist guides
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بندي عوامل مؤثر بر بهبود عملکرد  شناسایی و اولویت
  راهنمایان گردشگري

  )شهر تهران: موردمطالعه(

 دیانا قدسیه
دانشجوي دکتري رشته گردشگري، دانشگاه علامه طباطبائی، 

  .تهران، ایران
    

علامه طباطبائی، دانشیار گروه مدیریت جهانگردي، دانشگاه     اسماعیل قادري

  .تهران، ایران
    
  

  چکیده

اي راهنمایان، عامل کلیدي موفقیت تجربۀ گردشگري است؛ لذا، بهبود عملکرد راهنمایان، یکی از  عملکرد حرفه

توانند با شناسایی عوامل مؤثر بر بهبود عملکرد،  گردد که آنها می هاي گردشگري محسوب می هاي سازمان دغدغه

رو،  پژوهش پیش. آن عوامل مبذول نموده و در نتیجه عملکرد راهنمایان گردشگري را ارتقا دهنداي به  توجه ویژه

. بندي عوامل مؤثر بر بهبود عملکرد راهنمایان گردشگري شهر تهران انجام پذیرفت با هدف شناسایی و اولویت

  هاي گردآوري نوع داده با توجه به .دارد یفیتوص تیبوده و ماه يهدف، کاربرد بر اساسنوع پژوهش حاضر 

 جامعۀ .گردد محسوب می) کمی- کیفی(رویکرد پژوهش، ترکیبی قیاسی مورداستفاده، - شده و دیدگاه استقرایی

 15که  گردد میتور شهر تهران  انیراهنما یدر انجمن صنف يگردشگر ییراهنما حوزةشامل خبرگان در  ،يآمار

با استفاده از ادبیات پژوهش . اند شده دهیبرگز يسرشمار به صورت و با توجه به تعداد کم آنها یینفر خبره شناسا

شده، در  عوامل شناسایی. عامل مؤثر بر بهبود عملکرد راهنمایان گردشگري شناسایی شدند 15و نظرات خبرگان، 

. فاده شدمراتبی است ها، تکنیک سلسله وتحلیل داده تجزیه به منظور. مراتبی تدوین گردیدند نامۀ سلسله قالب پرسش

 ترین مهم به عنوانعوامل اصلی، آموزش  ترین مهممثابۀ  دهند که عوامل سازمانی به هاي پژوهش نشان می یافته

عوامل محیطی  ترین مهم به عنوانعامل فردي و عوامل قانونی  ترین مهممنزلۀ  عامل سازمانی، رضایت شغلی به

دیدگاهی  بر اساسدر پی شناسایی عوامل . تلقی گردیدندمؤثر بر بهبود عملکرد راهنمایان گردشگري شهر تهران 

شده، عوامل داراي اهمیت و اولویت بیشتري آشکار شدند که براي بهبود عملکرد  بندي انجام یکپارچه و با اولویت

  .اي قرار خواهند گرفت راهنمایان، مورد توجه ویژه

لکرد، عملکرد راهنمایان گردشگري، آموزش، رضایت شغلی، عوامل قانونی، بهبود عم :هاي کلیدي واژه

  راهنمایان گردشگري

                                                  
  eghaderi2002@gmail.com:        نویسنده مسئول *
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  مقدمه

هاي فرهنگی واسطهو) 1389حیدري، (مقدمخطکارکنانبه عنوانراهنمایان گردشگري،

)Ismael et al., 2020: 82(،گیري تصویر مقصد و قصد بازدید  نقشی کلیدي در شکل

بر این، آنان در طی تور، به ایفاي  افزون. )Abd El Kafy, 2020: 115(کنند مجدد ایفا می

 ۀبه منزلراهنماي گردشگري . )Sun et al., 2022: 1(ورزند هاي متعددي مبادرت می نقش

گردشگران  داشتن نگهگردد که به راضی  مدیر، مربی، حلال مشکلات و غیره تلقی می

اطلاعات ومیزانی از دانشتور ازراهنمایانبرخورداري). 1389حیدري، (پردازد  می

خاطربهبایدبپردازند؛ در این میان،اصلیخدماتمؤثربه ارائۀبتواننداهمیت دارد که

 & Sandaruwani(استبرخورداربالاییاهمیتازاطلاعاتآنبیانتواناییکهداشت

Gnanapala, 2016: 64(.  

بهرمنجتورراهنمایانعملکردازگردشگرانرضایتواقعیت حاکی از آن است که

 ,.Kabii et al(گردد میمجددخریدهمچنینوگشتشرکتازبهترتصویريخلق

افزایشتواند با میگردشگري،مقصدیکشایسته در؛ در این میان، راهنماي)235 :2017

مقصدآنگردشگريوکارهاي کسبدرآمدپایدار،وفاداريایجادوگردشگرانرضایت

توان گردشگري را میراهنمایانعلاوه بر این،. )Lin et al., 2014: 194(بخشدفزونیرا

مبادرت گردشگريتجربۀساختبهگردشگران،همراهیهنگامدر کهدانستکسانی

عملکردووظایفرو، ازاین ؛)Chowdhary & Prakash, 2008: 290(ورزند می

درو میشماربهگردشگريتجربۀکیفیتبرتأثیرگذارکلیديعاملیکراهنمایان،

)Kabii et al., 2017: 236(.  

از این اطمینانحصولگردشگري،پذیر رقابتمقصدیکروشن است که براي

راهنمايیککهنمایندانتخابراتورگردانیگردشگران،موضوع حائز اهمیت است که

نمایدتفسیریدمورد بازدمناطقدرراها جاذبهونمودهراهنماییراآنهااي حرفهتور

)Kabii et al., 2017: 233( .بر گردشگريراهنماییحرفۀمنفییامثبتدر واقع، تأثیر

 ,.Kassawneh et al(داردگردشگريراهنمایانخودعملکردبهبستگیگردشگرانسفر
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ازگردشگرانراهنماي تور حاصل از ترسشغلیاهمیت عملکردبا توجه به. )3 :2019

 ,Jin-young & See-won(محافظبه عنوانراهنمایکبهآنهازنیاوناآشنااماکنبهسفر

 & Utin(استتوان به این امر پی برد که بهبود عملکرد حائز اهمیت فراوان  می ،)4 :2016

Yosepha, 2019: 69(.  

گردشگريشرکتهاي داراییارزشمندترینازماهر،راهنمايمسلمّ است که یک

ازگردشگراندركوتجربهاو نیزصحیحعملکردو ،)Hu, 2007(آید میحساب به

، )46: 1400زاده و شهوازیان،  دهقانی(دهد میقرارمثبتتأثیرتحترامقصدفرهنگ

انجامد اي، به عدم موفقیت تجربۀ گردشگري می عملکرد راهنماي غیرحرفه که درحالی

)Prakash & Chowdhary, 2010: 2(اند که به  پذیرفتهمطالعاتی انجام  در این میان،؛

زاده و شهوازیان  دهقانی. اند بررسی وضعیت عملکرد راهنمایان تور در ایران پرداخته

اي، مانند قدرت  هاي حرفه اظهار نمودند که راهنمایان شهر یزد از لحاظ ویژگی) 1400(

هاي اخلاقی و ظاهري دارند  تري نسبت به ویژگی بیان عالی و حل مشکلات، عملکرد پایین

به افزون بر این، تعدادي از مطالعات در شهر تهران، ). 1400زاده و شهوازیان،  هقانید(

) 48: 1390ضیایی و فرمانی، (ترین دروازة ورود و خروج گردشگران در ایران  اصلی عنوان

ورزیدند؛ در این میان،  تأکیدکه بر بهبود عملکرد راهنمایان شهر تهران  اند گرفته انجام

بر  تأثیرگذارهاي فردي و تخصصی  رغم اهمیت فراوان ویژگی نمود که علیتوان اظهار  می

شده، عملکرد  ، طبق مطالعات انجام)1390زاهدي و بلالی، (کیفیت عملکرد راهنما 

پذیري، خلاقیت، قدرت بیان،  هایی از قبیل انعطاف راهنمایان شهر تهران در ویژگی

). 1390ضیایی و فرمانی، (گردیده است  خوانی و تسلط به زبان تخصصی، پایین تلقی نقشه

به علاوه، قابلیت هوش فرهنگی، یک بعد دیگر است که عملکرد راهنمایان تور در آن نیز 

  ).1395کروبی و همکاران، (است  شده یابیارزضعیف 

گیرد که  واقعیت حکایت از آن دارد که عملکرد تحت تأثیر عوامل فراوانی قرار می

احمدزاده و (بندي نمود دستۀ عوامل محیطی، سازمانی و فردي تقسیم به سهتوان آنها را می

؛1397؛ مرادي و همکاران، 1400؛ خوشحال کلویر و همکاران، 1400همکاران، 
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Diamantidis & Chatzoglou, 2019.( 1عبد الکافی)تعداد اذعان داشت که ) 2020

دهند؛ این  تأثیر قرار می زیادي از عوامل محیطی، عملکرد شغلی راهنمایان تور را تحت

 Abd El(توانند عوامل سیاسی، اقتصادي، اجتماعی، تکنولوژي و قانونی باشند عوامل می

Kafy, 2020( .داده  همچنان، ممکن است عوامل محیطی، به پویایی محیطی و تغییرات رخ

 ;Sun et al., 2022; Diamantidis & Chatzoglou, 2019(در بازار اشاره نمایند

Yaghoubi et al., 2013(توان به خاطر داشت که محیط پویا تأثیري  ؛ در این راستا، می

مبناي مطالعات بر. )Sun et al., 2022: 10(منفی بر عملکرد پایدار راهنمایان تور دارد

و همکاران،  ریخوشحال کلو(هایستگیشاشده، تعدادي از عوامل فردي همچون  انجام

و  یکروب(ها مهارت، )Wuryanti & Setiawan, 2017؛Tsaur & Tu, 2019؛1400

Yaghoubi؛ Khoreva & Wechtler, 2018؛1397همکاران،  et al., 2013 ( تیرضاو 

& Utin؛1396،صید زادهو  یلی؛ اسماع1400و همکاران،  ریخوشحال کلو(ی شغل

Yosepha, 2019؛Ramli, 2019( هستند تأثیرگذار، در عملکرد.  

اظهار داشتند، عملکرد صرفاً بستگی به عوامل ) 1967(٢لارنس و لورش طور که همان

، حتی اگر افراد دیگر بیان بهفردي ندارد، بلکه به عوامل سازمانی و محیطی نیز مربوط است؛ 

توانند اثربخش باشند مگر اینکه  هاي موردنیاز برخوردار باشند، نمی از انگیزه و همۀ مهارت

از سوي دیگر، ). 183: 1394دانشفرد و صفري، (آنها فراهم گردد حمایت سازمانی لازم از 

کنند که بر عملکردشان  و مشکلات متعددي دست و پنجه نرم می ها چالشراهنمایان تور با 

.)Abd El Kafy, 2020: 113(گذارند میو در نتیجه، بر رضایت گردشگران تأثیر منفی 

مانند تسلط به زبان  يا حرفه يها تنقص مهار: ازاند آن مشکلات عبارت ترین مهم

وجود افراد ، )Abd El Kafy, 2020; Sandaruwani & Gnanapala, 2016(یتخصص

 هاي یتحما عدم،یشغل تیفقدان امن ،يبودن گردشگر یو بدون مجوز، فصل یرمتخصصغ

 & Sandaruwani؛ Abd El Kafy, 2020؛1393و همکاران،  پور یمرح(ي ا مهیب

                                                  
1. Abd El Kafy
2. Lawrence & Lorsch
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Gnanapala, 2016( ،یاسترس شغل)Ayaz & Demir, و مشکلات مربوط به ) 2019

  .)Sandaruwani & Gnanapala, 2016; Chowdhary & Prakash, 2008(کار طیمح

توجه اشاره کرد که راهنمایان  توان به این نکتۀ قابل شده، می با توجه به موارد مطرح 

کلات و عوامل عملکرد آنها را رو هستند که بسیاري از مش اصلی روبه ۀمسئلتور با این 

گردد که سطح عملکرد راهنمایان در برخی  دهند و این امر موجب می تحت تأثیر قرار می

. رو، توجه به آن عوامل از اهمیت فراوانی برخوردار است موارد کاهش پیدا کند؛ ازاین

ت مسائل و مشکلاعلاوه بر این، بهبود عملکرد به روش علمی، عامل اصلی کاستن از

؛ در این میان، اهمیت )124: 1397مرادي و همکاران، (رود  مربوط به عملکرد به شمار می

 Siddiqui et؛ 1400احمدزاده و همکاران، (هاي بهبود عملکرد همچون انگیزش فعالیت

al., 2019 (و آموزش) ،؛ 1397مرادي و همکارانKabii et al., 2017؛Prakash & 

Chowdhary, 2010(گردشگريشرکتدهد که تصویر نشان می یبه خوبود را زمانی خ

  .)Bowie & Chang, 2005: 305(ایجاد شودمشتريو وفاداري یافتهبهبود

منجر بهمبادرت ورزند کهعواملیشناساییبهبایدها سازمانضرورت،بر حسب

وشندبکبالاعملکردبهدستیابیدرآنها،کردنفراهمباوشوند، عملکرد میبهبود

رو تلاش کرده است ، پژوهش پیشاساس ینابر؛ )105: 1400احمدزاده و همکاران، (

تا تهران در بازة زمانی فروردین عوامل مؤثر بر بهبود عملکرد راهنمایان گردشگري شهر 

پژوهش  نیلازم به ذکر است که ا. نمایدبندي  را شناسایی و اولویت 1402خرداد سال 

موجود در  يدارد به خلأ نظر یسع همچنین، ي خودکاربردتیافزون بر ارزش و اهم

بر بهبود  تأثیرگذارجامع عوامل  یپاسخ دهد که حاصل از عدم بررس نیشیپ يها پژوهش

در واقع، آن عوامل در . جداگانه است به صورتآنها  ییو شناساراهنمایان تور عملکرد 

و  ییشناسا يو فرد یازمانس ،یطیابعاد مح دستۀریو ز کپارچهیبه صورتپژوهش حاضر 

بندي، مشخص کردن عواملی است که از منظر  البته، هدف از این رتبه. اند شده يبند تیاولو

خبرگان گردشگري و راهنمایی تور اهمیت و اولویت بیشتري دارند تا بتوان در بهبود 

د به آن نمود؛ لذا، پژوهشگر سعی داراي به آن عوامل مبذول  عملکرد راهنمایان توجه ویژه
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اصلی پرداخته و پاسخی براي پرسش اصلی پژوهش به دست آورد که بدین صورت  ۀمسئل

عوامل مؤثر بر بهبود عملکرد راهنمایان گردشگري شهر تهران : مطرح گردیده است

بندي آنها چگونه است؟ اند و اولویت کدام

  

پیشینۀ پژوهش

تور راهنمایانعملکردهبودبحوزةدرواقعیت از آن حکایت دارد که مطالعات اندکی

هاي داخلی و خارجی به موضوع  اي از پژوهش در هر صورت، مجموعه .اند پذیرفتهانجام

جهت بهبود عملکرد ، )1400(احمدزاده و همکاران عملکرد پرداخته است؛ در این میان، 

 يبند تیواول«تحت عنوان  یپژوهشاقدام به انجام  و چاتزگلو سیدیامانتیبا استفاده از مدل د

و با هدف » استان بوشهر يانوردیبر عملکرد کارکنان اداره کل بنادر و در مؤثرعوامل 

استان بوشهر  يکل بنادر و دریانورد ادارةعوامل مؤثر بر عملکرد کارکنان  يبند اولویت

که  یافتنددست  جینتا نیبه ا ،یشیمایپ يو استراتژ یبا استفاده از روش کم ها آن. کردند

عامل  ترین مهمبه عنوانعامل سازمانی، استقلال شغلی  ترین مهمبه عنواندیریت حمایت م

ییمؤثر بر عملکرد کارکنان، شناسا يعامل فرد ترین مهمبه عنوانزشیشغلی و انگ

  .اند دهیگرد

 ییارائه مدل جهت شناسا«با عنوان  یدر پژوهش، )1397(از طرفی، مرادي و همکاران 

: يوپرورش، نمونه مورد در آموزش یهبود عملکرد منابع انسانب يها ها و مؤلفه شاخص

، و با اتکا بر مدل سه )یکم- یفیک(یبیکردند با استفاده از روش ترکتلاش »يشهرر

عملکرد منابع  بودبه يها ها و مؤلفه شاخص ییشناسا یعنیبه هدف پژوهش  ،فریخن یشاخگ

از آن است  یحاک شانیپژوهش ا يها افتهی. ندینما دایوپرورش دست پ در آموزش یانسان

قابل  یانسان يروین تیریو مد يکار طیمح ،يدر سه بعد سبک راهبر» شکاف عملکرد«که 

محتوا، ساختار و آموزش، مدل پژوهش را  نه،یزم مؤلفۀعلاوه، چهار ه ب. است حیتوض

  .اندداده لیتشک
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عوامل  اريتأثیرگذیبررس«تحت عنوان  یبه پژوهش، )1397(و مظفري  ینتط خوش

کارکنان : يمطالعه مورد(بر بهبود عملکرد کارکنان ) یانسان(یو درون) یشغل(یرونیب

عوامل  ریتأث ی، بررسایشان هدف پژوهش. پرداختند» )اتکا يا رهیزنج يها فروشگاه یاتیعمل

را با  یروش کم ژوهشگران،پ. مربوط به شغل و به خود کارکنان بر بهبود عملکرد آنها بود

 يرهایکردند که متغ دایدست پ جهینت نیو به ا کاربرده بهیشیمایپ يده از استراتژاستفا

 ریدر بهبود عملکرد کارکنان تأث یشغل يها زا و نگرش ، عوامل تنشدرك شدهاعتماد 

 یتعهد عاطف دتنها بع ،یتعهد سازمان ریمتغ دهندة تشکیلابعاد  انیاز م گر،ید ياز سو. دارند

 ،یجانیهوش ه يرهایمتغ ریتأث که درحالی،است تأثیرگذارکنان بر بهبود عملکرد کار

  .نشده است دییها و آموزش کارکنان تأ عادلانه بودن پاداش

گرفته در رابطه با عملکرد راهنمایان  هاي داخلی انجام از جنبۀ دیگر، با مطالعۀ پژوهش

ي هایژگیاز و يا مجموعه يدارا ،يگردشگر انیراهنماتوان به این امر پی برد که  تور می

 يهایژگیو و) يا حرفه(یتخصص يهایژگیو دستۀهستند که به دو  بر عملکرد تأثیرگذار

و همکاران  یکروب ،در همین راستا. گردندیم يبند میتقس) يو رفتار یتیشخص(يفرد

مؤثر بر عملکرد  يهایژگیو يبند تیو اولو ییشناسا«در پژوهش خود به  ،)1397(

 يتورها انیراهنما: موردمطالعه(یاز منظر گردشگران خارج يورود ياتوره انیراهنما

و  یبه هدف پژوهش، از روش کم یابیآنان جهت دست. پرداختند» )تهران یفرهنگ يورود

 يهایژگیدهد که ویپژوهش نشان م يهاافتهی. استفاده کردند یشیمایپ ياستراتژ

به شهر تهران مانند  يورود يتورها انیمؤثر بر عملکرد راهنما يا و حرفه یتخصص

نسبت  يشتریب تیاولو ،یاز منظر گردشگران خارج ،یو تسلط به زبان تخصص یخوان نقشه

  .مثل رفتار مؤدبانه و کمک به گردشگران، دارند یتیشخص يهایژگیبه و

هاي خارجی در حوزة عوامل  اي از پژوهش هاي داخلی، مجموعه علاوه بر پژوهش

. نیز صورت گرفته است، عملکرد راهنمایان توربه خصوصو  یرکلطو بهمؤثر بر عملکرد 

اثرات هوش  یبررس«شدة خود تحت عنوان  در پژوهش انجام) 2023(1العقیلی و همکاران

                                                  
1. Al-Okaily et al
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ابعاد  رابطۀیبررس اند به هدف تلاش کرده »تور انیراهنما يبر عملکرد شهروند یعاطف

استفاده از  گران،ید جاناتیه یابیخود، ارز جاناتیه یابیارز(یهوش عاطف چهارگانۀ

 ،يا خود توسعهکمک، (ي با پنج بعد عملکرد شهروند) احساسات و کنترل احساسات

 یعامل لیتحل کیو تکن یروش کمبا استفاده از . دست یابند )يابتکار، انطباق و سازگار

ش است که وجود هو نینشانگر اپژوهش يهاافتهی،ها داده لیوتحل هیتجز يبرا يدییتأ

  .کند دایپ شیکه سطح عملکردشان افزا شودیتور باعث م انیدر راهنما یعاطف

 تلاش نمودند، »مدل عملکرد کارکنان«عنوان  ، در پژوهشی با)2019(1أوتین و یوسفا

 يریکارگبر عملکرد کارکنان و با به يو نظم کار زهیانگ ،يسبک رهبر ریتأث یبه بررس

پژوهش اظهار نمودند که این يهاافتهیيدر راستا انپژوهشگر. پردازندیکم قیروش تحق

 ریکارکنان را تحت تأث عملکردينظم و انضباط کار زه،یانگ ،يسبک راهبر نکهیا رغمیعل

؛ در بر عملکرد کارکنان را دارد ریتأث نیشتریب ياما نظم و انضباط کار دهند،یمثبت قرار م

عوامل «تحت عنوان  یقدام به انجام پژوهشا، )2019(2این میان، دیامانتیدیس و چاتزگلو

روابط  یهدف پژوهش، بررس. نمودند »یتجرب کردیرو کی: مؤثر بر عملکرد کارکنان

، عوامل مرتبط با شغل )یمانند فرهنگ آموزش(طیمح/عوامل مرتبط با شرکت نیمتقابل ب

ي سازگار،سطح مهارت زه،یانگ(و عوامل مرتبط با کارکنان ) يخودمختار ي وکار طیمح(

 نتیجهنیبه ا ،یآنان با استفاده از روش کم. آنها بر عملکرد کارکنان بود ریو تأث) تعهدو 

را بر ) میرمستقیو غ میمستق(آثارنیتريقو تیریمد تیو حما يکار طیکه مح دندیرس

بر عملکرد  میطور مستق به یدرون انگیزةو  يسازگار گر،ید يدارند؛ از سو یعملکرد شغل

  .گذارندیم ریتأث یشغل

بهبود  يبرا یمدل«تحت عنوان  یپژوهش، )2017(3افزون بر این، ووریانتی و ستیاوان

 ریتأث یهدف آنها بررس. را انجام دادند» مشارکت دانش چارچوبدر  یعملکرد منابع انسان

بود  یو مشارکت دانش بر عملکرد منابع انسان یاجتماع تیقابل ،يخودکارآمد يرهایمتغ

                                                  
1. Utin & Yosepha
2. Diamantidis & Chatzoglou
3. Wuryanti & Setiawan
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. کردند دهبه هدف آن استفا یابیپژوهش و دست نیانجام ا به منظوریکم که از روش

با  یاجتماع تیو قابل يخودکارآمد يها شاخص شیدارد که افزا تیها از آن حکاافتهی

  .گرددیعملکرد کارکنان م يمشارکت دانش، موجب ارتقا یانجینقش م يریدرنظرگ

عوامل مؤثر هایی در رابطه با  شیکی از پژوهشگران خارجی که اقدام به انجام پژوه

عوامل مؤثر بر «به است که ) 2017(1کردند، خارنژامننگ تور انیبر عملکرد راهنما

 انیعملکرد راهنما یابیهدف ارزپرداخته و سعی کرد به »لندیتور در تا انیعملکرد راهنما

استفاده از  با يو .ي نائل آیدگردشگر تجربۀتیفیآن بر ک ریتأث یو بررس لندیتور در تا

 نان،یاطم تیقابل ۀازجملینمود که عوامل مختلف یابیدست جهینت نیبه ا ،یروش کم

 انیبر عملکرد راهنما ها نگرشبودن و  يا اعتماد، حرفه تیقابل ،یهمدل ،يفرد يهایژگیو

تور  يدرك و انتظارات گردشگران از عملکرد راهنما ،حال یندرعو  گذارندیم ریتور تأث

  .دهندیم شیمات مرتبط را افزاخد تیفیو ک

اثرات آموزش «: را تحت عنوان یپژوهش) 2017(2به علاوه، کابی و همکاران 

تور و  انیراهنما ریدانش تفس یهدف بررسو با »ایتور بر عملکرد آنان در کن انیراهنما

تا دارند  يشتریبه آموزش ب ازین انیخود راهنما دیانجام دادند که از د ییها جنبه نییتع

پژوهش  يها افتهیطبق . ندقراردادمورداستفادهرا  یروش کم آنهاابد،یبهبود  شانعملکرد

با صرف نظر از سطح  ا،یتور در کن انیبه خاطر داشت که راهنما توانیم خویش

 يشتریبه آموزش ب ازین ،یاستخدام طیو شرا يبودن، تجربه کار يا سطح حرفه لات،یتحص

 ،یشرق يقایپستانداران و خزندگان، فرهنگ آفر ز قبیلايپوشش جانور يها در حوزه

را به  يو خدمات بهتر ابدیدارند تا عملکردشان ارتقا  يا انهیو را یارتباط يها مهارت

  .ارائه دهند يمشتر

به  توانیم ن،یشیپ يها در پژوهش جادشدهیا نظريخلأ  انیبو ينظر يبند در جمع

يها ل مؤثر بر بهبود عملکرد در پژوهشعوام یبرد که با وجود بررس یمهم پ نیا

                                                  
1. Khornjamnong
2. Kabii et al
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احمدزاده و  ،دیگر بیان به.اند شده ییشناساجداگانه  به صورت، آن عوامل شده انجام

مؤثر  یو شغل يفرد ،یعوامل مختلف سازمان يبند تیو اولو ییبه شناسا) 1400(همکاران 

 ،یاسیسل عواماعم از  یخارج طیبر عملکرد پرداختند، اما به عوامل مربوط به مح

بهبود  يها مدل ارائۀزمینۀدر . نشده است يا اشاره يو تکنولوژ یقانون ،یاجتماع ،ياقتصاد

بهبود عملکرد را مبذول کردند که در  يبرا یمدل ارائۀ) 1397(و همکاران  يعملکرد، مراد

تمرکز  یطورکل بهیآموزش يمحتوا، ساختار و محتوا نه،یچهار بعد زم يآن مدل بر رو

  .اند نشده یانبطور خاص  آن ابعاد به يها مؤلفه یاست، ول دهیگرد

از عوامل  یکه بر بعد خاص یداخل گرفتۀ انجاميها در رابطه با پژوهش ن،یافزون بر ا

) 1397(يو مظفر ینتط خوشاست که  شده مشاهده، اند متمرکزشدهعملکرد  رب تأثیرگذار

پرداختند،  يو فرد یبعد شغل بر بهبود عملکرد در دو تأثیرگذارعوامل  یبه بررس

 مورداشارهو نقش آنها در بهبود عملکرد کارکنان  یطیعوامل مربوط به بعد مح که درحالی

از  یکی، )1397(و همکاران  یکروب ياز سو صورت گرفتهپژوهش . اند قرار نگرفته

 د،رویتور به شمار م انیعملکرد راهنما حوزةدر  هشد انجام یداخل يها پژوهش ترین مهم

يعوامل فرد یعنییتیو شخص یتخصص يهایژگیو يبند تیو اولو ییشناسا رایز

عوامل  اي از مجموعهوجود،  نیبا ا .است گرفته انجامتور  انیبر عملکرد راهنما تأثیرگذار

 دهدیقرار م ییبسزا ریتور را تحت تأث انیکار، عملکرد راهنما طیمربوط به سازمان و مح

  .قرار نگرفته است یموردبررسبرده  که در پژوهش نام

است، پژوهش  دهیگرد یکه متمرکز بر عامل خاص یخارج يها پژوهش انیاز م 

) یهوش عاطف(يک عامل فردیاست که در آن صرفاً ا به ) 2023(و همکاران  یلیالعق

مغفول  یطیو مح یعوامل در ابعاد سازمان ریسا شتریب ییو شناسا یاست اما بررس شده اشاره

طور خاص  مدل عملکرد کارکنان، به ارائۀي، برا)2019(أوتین و یوسفا . است ندهما یباق

بحث  يو انضباط کار زهیانگ ،يسبک رهبر ۀازجملبر عملکرد  تأثیرگذارسه عامل دربارة 

  .اند قرار نداده موردتوجهعوامل را  ریسا یول نمودند،



  
  
  
  
  
  

  1403زمستان|61شماره |هم پانزدسال  |ریزي رفاه و توسعه اجتماعیبرنامهعلمی فصلنامه   |424

 نیاست ا دهیگرد یتلق يخلأ نظر به عنوانمشاهده و  نیشیپ يها در پژوهش آنچه

،تور انیعملکرد راهنما به ویژه،عوامل مؤثر بر عملکرد یاز آنها به بررس یک هیچاست که 

منسجم و  یدگاهیبا داشتن د رو، شیجامع نپرداخته است؛ لذا، پژوهش پ به صورت

عوامل  یبررس یشده، روش سنت پاسخ به خلأ مشاهده يدارد که برا نیبر ا یسع کپارچه،ی

سه  ریآن عوامل ز يبند طبقه بر اساسداده و  رییتور را تغ انیعملکرد راهنمابهبود مؤثر بر

  .آوردآنها را به عمل يبند تیو اولو یجامع یبررس ،يو فرد یسازمان ،یطیمح دستۀ

  

  مبانی نظري پژوهش

 انیشاهد توجه روزافزون پژوهشگران به موضوع عملکرد راهنما ر،یاخ يها در سال

شده پیرامون موضوع پژوهش  مطرحاتیادب بر طبق؛ بدین ترتیب، میهست يگردشگر

مورد مکانازراگردشگرنماید میاست که تلاشراهنمایی گردشگري، فعالیتیحاضر، 

گردشگري و نیز تغییر رفتارتجربهبهبودبهتواند میسازد؛ چنین فعالیتیآگاهیدبازد

).1389حیدري،(شودپرهیزفرهنگیواجتماعیمنفیانجامد که از آثارگردشگران

که ممکن است بومی یا خارجی باشند،رابازدیدکنندگانکهاستشخصیتور،راهنماي

یبه روشوموردنظرشانزبانبهآنهابرايونمودهراهنماییمقصدمناطقیاها سایتدر

  ).1390بلالی،وزاهدي(نماید میارائهراها جاذبهبهمربوطاطلاعاتجذاب،

راهنماي«بامترادفاي گستردهطور به»١تورراهنماي«اصطلاحاینکهرغم علی

باشد،نامناسبیاکننده گمراهموارداکثردراستممکنامارود، میکاربه»٢گردشگري

منابعوصدابروشور،کتاب،یکبهاشارهاستممکن»تورراهنماي«اصطلاحزیرا

راهنماياصطلاحبنابراین،باشد؛داشتهمجازي،رباتیک،ورتراهنمايیابصرييآور فن

شود میگرفتهکاربه»تورراهنماي«به جايجهانکشورهايبیشتردرمعمولاًگردشگري

)Weiler & Black, 2015(.  

                                                  
1. Tour guide
2. Tourist guide
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و ٣، راهبر تور٢، همراه تور١هایی از قبیل مدیر تور در هر صورت، تعدادي از واژه

؛ در این میان، )1390زاهدي و بلالی، (ره به راهنماي تور دارند غیره وجود دارند که اشا

اي تفاوت دارد که گونه به»تورمدیر«با»تورراهنماي«بیان نمود که مفهوم) 1993(٤پوند

مدیراصلیوظیفۀکه درحالیپردازد، میمقصددربارةکاملیگزارشارائۀبهتورراهنماي

تور، از طرفی، راهبر .)Hu, 2007(استتورمحاسباتیواجراییهاي جنبهمدیریتتور،

توریکدرشرکتبرايمردمازگروهیآوردنگرد همعلاوه بر نقش کهاستفردي

 & Irigüler(گیرد میعهدهنیز بهرامثبتفضايایجادوگروهتشویقگروهی، وظیفۀ

Güler, 2016: 205( .نفرن است که یکایازفراترتورراهنمايمفهومواقع،در

شود تلقی میفرديويکند؛ میراهنماییخارجیمقصدیکوحوش حولراگردشگران

 ,Khornjamnong(برد میمیانازرامهمانهاي خواستهومیزبانمقصدبینشکافکه

2017(.  

بههمعملکرد،«: استنمودهبیان ٥برومبراچکهاي گونه ، همانیطورکل بهعملکرد،

عبارتی،به.)15: 1392رونق،وزاده یعرف(»استنتایجمعنايبههموارهارفتمعناي

 ,Al-Okaily(استسازمانیاهدافبارابطهدرحاصلهنتایجورفتارهادربرگیرندةعملکرد

ها خروجیهمو) رفتارها(ها وروديهمعملکرد،مدیریتهنگام،اساس ینا؛ بر)6 :2022

به همراهعملکرد،واقع،در ).1392رونق،ورفیع زاده(گیرندرارقموردتوجهباید) نتایج(

گیرد میصورتها خروجیبودنموقع بهوها خروجیکیفیتها، خروجیکمیت

  ).106: 1400همکاران،واحمدزاده(

معنايبهکهآید میوجودبهواقعیعملکردیا٦شغلیعملکردکلمۀازعملکرد،

 ,Utin & Yosepha(استکارمندتوسطآمده دست بهواقعیدستاوردیاکاريعملکرد

                                                  
1. Tour manager
2. Escort
3. Tour leader
4. Pond
5. Brombrach
6. Job performance
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کنندة کمیت کاري و تعالی کارکنان،  بینی میزان پیش به عنوانعملکرد شغلی  .)71 :2019

توانایینشانگرکه١کارکیفیت) 1: اند از شود که عبارت گیري می توسط عواملی اندازه

بهکه٢کارکمیت) 2است؛ سازمانشدة تعییناهدافبامقایسهدرکارانجامدرکارمند

اشارهشده ریزي برنامهکارکیفیتبهتوجهباوظایفدقیقانجامدرکارکنانتوانایی

زمان بر طبقوظایفانجامدرکارکنانتواناییاشاره بهکه٣بودنموقع به) 3نماید؛ و  می

  .)LiLin, 2018: 220(داردشده تعیین

٥و چندبعدي ٤گردشگري، دو رویکرد مبتنی بر ویژگینمایانراهعملکردبارابطهدر

کهاستمطالعاتی؛ رویکرد مبتنی بر ویژگی، دربرگیرندةاند شده مطرح٥چندبعدي

شوند، میارزیابیمستقیماًکهخاصیهاي ویژگیبر حسبراتورراهنمايعملکرد

مثابۀ ابعادي  ا بهرویکرد چندبعدي، به عملکرد راهنم که درحالیدهند،  میقراریموردبررس

مستقیم  به صورتشود که  هایی می سري ویژگی نگرد که هر بعد شامل یک اي می گونه به

در راستاي ابعاد عملکرد راهنمایان،  .)Al-Okaily, 2022: 4(گیرند قرار می یموردبررس

-Al(اشاره نمود٨و عملکرد انحرافی ٧، عملکرد شهروندي٦اي توان به عملکرد وظیفه می

)Al-Okaily, 2022: 18(.  

دهند  ها، کیفیت عملکرد راهنما را تحت تأثیر قرار می ، دو دسته از ویژگییطورکل به

هاي فردي یا شخصیتی همانند  ویژگی: اند از ها عبارت ؛ این ویژگی)1390زاهدي و بلالی، (

رحیمی اقدم و (صبر و حوصله، آرامش و متانت، خلاقیت و علاقه به کار ، نفس اعتمادبه

هاي تخصصی همچون تسلط به زبان  ویژگیو ) 1389حیدري، ؛ 1399کاران، هم

؛ زاهدي و 1395کروبی و همکاران، (مقصد و مدیریت  در موردتخصصی، دانش عمومی 

                                                  
1. Quality of work
2. Quantity of work
3. Timeliness
4. Attribute-based approach
5. Multidimensional approach
6. Task performance
7. Citizenship performance
8. Counterproductive performance
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 نیمقصد و همچن کیریتصو يریگ شکلواقعیت حکایت از آن دارد که ). 1390بلالی، 

؛ )Al-Okaily, 2022: 2(تور دارد انیراهنماي، بستگی به عملکرد منابع گردشگر يداریپا

است فراوانتیحائز اهم شانینمود که بهبود عملکرد ا ست پیداد جهینت نیبه ا توانیملذا، 

)Hu, 2007(.  

یاريخودنیازهايتأمیندرکارکنانوسازمانبهکهاستفراینديعملکرد، بهبود

بامرتبطهاي فعالیتد، آن بهمواراکثردر). 472: 1400نریمانی و همکاران، (نماید می

کارکنانعملکردارتقايبا هدفوهوشمندانهبه صورتکهگردد میاطلاقانسانیمنابع

؛ در این میان، عواملی مانند انگیزش و )127: 1397همکاران،ومرادي(اند شده یطراح

 ,Utin & Yosepha(ایجاد رضایت شغلی، جهت بهبود عملکرد، باید در نظر گرفته شوند

طیفبراي بهبود عملکرد راهنما، به،)2005(١ویلرافزون بر این، بلک و .)71 :2019

گواهینامۀآموزش،تعالی،جوایزرفتاري،کدهاياجرايۀازجملها مکانیسمازوسیعی

  .)Black, 2007: 321(مجوز اشاره نمودندصدورواي حرفه

بایست عوامل مؤثر بر عملکرد و رفتارها و بهبود عملکرد، می ، جهت ارتقاءیطورکل به

سري  بهبود عملکرد، یک به منظور؛ بدین ترتیب، )42: 1392، قربان زاده(را شناسایی نمود 

توان به عواملی مانند  از عوامل مؤثر بر عملکرد مطرح گردیده است؛ در این راستا، می

همچنین اعتمادو ) Wuryanti & Setiawan, 2017(اجتماعیقابلیتوخودکارآمدي

. اشاره کرد) 1397و مظفري،  ینتط خوش(شغلی هاي نگرشوزا تنشعوامل،درك شده

: اند از گیرد که عبارت تحت تأثیر عواملی قرار میتورراهنمایانافزون بر این، عملکرد

بودناي اعتماد و حرفهقابلیتهمدلی،فردي،هاي ویژگیاطمینان،قابلیت

)Khornjamnong, 2017(.  بر  تأثیرگذاریک عامل کلیدي  به عنواناز طرفی، آموزش

گردد، زیرا عامل آموزش، بهبود و ارتقاي عملکرد راهنمایان را  عملکرد راهنمایان تلقی می

  .)Kabii et al., 2017: 245(به دنبال دارد

                                                  
1. Black & Weiler
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د توان به این امر پی بر به هر حال، با مطالعۀ مباحث و ادبیات مربوط به عملکرد، می

که بسیاري از محققان به بررسی عوامل مؤثر بر عملکرد و بهبود آن مبادرت ورزیدند؛ 

احمدزاده و (مثابۀ عوامل سازمانی، فردي و محیطی  توان به ، این عوامل را میبدین ترتیب

؛ دانشفرد 1397؛ مرادي و همکاران، 1400؛ خوشحال کلویر و همکاران، 1400همکاران، 

  :شناسایی نمود) Diamantidis & Chatzoglou, 2019؛ 1394و صفري، 

توانند شامل حمایت و کمک سازمانی  عوامل سازمانی، می:عوامل سازمانی-1

انگیزش و ) Skanavis & Giannoulis, 2009(، آموزش)1400احمدزاده و همکاران، (

واقعیت حاکی از آن است که . و عوامل دیگري باشند) 1394دانشفرد و صفري، (ها  مشوق

بهبود عملکرد کارکنان  به منظورگذاري سازمان  اي براي سرمایه دهی، وسیله سیستم پاداش

 ایپاداش که در صورتیافراد  ).147: 1397و مظفري،  طینت خوش(گردد  تلقی می

ها را  پاداش نیا خواهند داشت؛يشتریب انگیزةنمایند،افتیرا از سازمان در ییها مشوق

ارتقاء  زه،یسهم سود، جا(١یرونیپاداش ب: کرد يبند مختلف طبقهدو نوع  بر اساستوانیم

 شرفتیا پییشخص تیموفق ر،یمد ياز سو یو قدردان فیتعر(٢یو پاداش درون) رهیو غ

.)Aman et al., 2021: 446()يا حرفه

هاي  در واقع، آموزش کارکنان موجب افزایش دانش، معرفت، عملکرد و مهارت

گردد؛ بنابراین، امروزه، آموزش عامل کلیدي توسعه  ظایف خود میکارکنان براي انجام و

و ) 2002(٣هل). 96: 1393نوه ابراهیم و مجیدي، (رود  و پیشرفت سازمان به شمار می

هاي  نمودند که آموزش منجر به بهبود دانش و مهارت تأکیدبر این ) 2012(٤آرمسترانگ

هاي روزمزة مربوط  یز قادر به مواجهه با چالشآم طور موفقیت شود؛ لذا، آنها به کارکنان می

 Diamantidis(به کار هستند، و در نتیجه، این امر به بهبود عملکرد شغلی خواهد انجامید

& Chatzoglou, 2019: 173(.  ،تور، لازمراهنمایانعملکردبهبودبه منظوردر این میان

                                                  
1. Extrinsic reward
2. Intrinsic reward
3. Hale
4. Armstrong
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راراهنمایانآموزشبحثتخصصیهاي سازمانوگردشگريهاي شرکتاست

.)Kabii et al, 2017: 245(دهندقرارموردتوجه

اي همانند هاي تخصصی یا حرفه ویژگی ازجملۀعوامل فردي، : عوامل فردي-2

؛ کروبی و 1398خوشحال کلویر و همکاران، ؛1389حیدري، (مدیریت و ارتباطات

راهنمانبودهمدلی و مؤدبهاي شخصیتی و رفتاري چون و ویژگی )1397همکاران، 

)Al-Okaily, 2022; Huang, 2010(دهند  ، عملکرد راهنمایان تور را تحت تأثیر قرار می

علاوه بر این، یکی از عوامل فردي، دانش و مهارت است که این ). 1390زاهدي و بلالی، (

عملکرد افراد در گردد که  نیز به این امر منجر میو  آید می حساب بهاستعداد مکملعامل 

در این  ؛)43: 1392، قربان زاده(یابد بهبود  یمحسوس نحوةو وظایف محوله به مشاغل 

هاي ارتباطی راهنمایان تور، از قبیل تسلط به زبان خارجی، حرکات مناسب،  راستا، مهارت

رحیمی (حفظ ارتباط چشمی، فن بیان، تفسیر جذاب و غیره، واجد اهمیت فراوان است 

).163: 1398اقدم و همکاران، 

هنمایان بایستی اطلاعات و دانش کافی دربارة صنعت گردشگري، تمدن و فرهنگ، را

رضایت شغلی، ). 1389حیدري، (اقتصاد، سیاست و کشور میزبان و مهمان را دارا باشند 

صید اسماعیلی و (توجهی بر بهبود عملکرد دارد  یک عامل دیگر است که آثار مثبت قابل

اي براي انجام کارها و وظایف  ن رضایت شغلی و انگیزهچنانچه کارمندا). 64: 1396، زاده

 .)Dobre, 2013: 53(تواند به موفقیت دست پیدا نماید خود نداشته باشند، سازمان نمی

است که کارکنان بیشترین انگیزه یا تمایل نسبت به کارهایی دارند که قادر  ذکر یانشاالبته 

).178: 1394صفري،  دانشفرد و(آمیز آنها هستند  به انجام موفقیت

بر  ،یطیمح يهایژگیو نیمحل کار و همچن تیوضع، یطورکل به: عوامل محیطی-3

. )Alefari, 2020: 7(گذارندیم ریبخش توسط کارکنان تأثتیرضا به نحوةانجام کارها 

 طینمود؛ مح يبندمیتقس یزیکیف یرغو  یکیزیف طیتوان به دو بخش محیکار را م طیمح

میطور مستقد بهنتوانیاطراف محل کار است که م یکیزیف طیمل تمام شراشا ،کار یکیزیف
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که ی طیشرا همۀ،یزیکیف یرغطیمح گر،ید جنبۀاز  ؛دنتأثیرگذاربر کارکنان  میرمستقیغ ای

  .)Nazwirman, 2019: 26(گرددیشامل مرا  دهندیرخ م ياردر رابطه با روابط ک

  

  شناسی پژوهش روش

خدماتدفاتربرايآناست، زیرا نتایجهدف، کاربردياساسبر پژوهش حاضرنوع

توانند میتورراهنمایانعملکردبهبودباهدفگذاران سیاستوریزان برنامهمسافرتی،

و  شده يگردآورهاي  با توجه به نوع داده. ماهیت پژوهش، توصیفی است .باشندکاربردي

محسوب ) کمی- کیفی(پژوهش، ترکیبی ، گونۀ طرح شده استفادهقیاسی -دیدگاه استقرایی

در مرحلۀ اول، در جهت شناسایی و استخراج عوامل مؤثر بر بهبود  چراکهگردد؛  می

است و سپس  شده استفادهاي  عملکرد راهنمایان تور از ادبیات، از روش اسنادي و کتابخانه

از ابزار  ، روش میدانی با استفادهشده استخراجبندي عوامل  تأیید و اولویت به منظور

جامعۀ آماري پژوهش، شامل افراد خبره در حوزة راهنمایی . است کاررفته بهپرسشنامه 

از  ییارهایمع مبنايبر گردد که گردشگري در انجمن صنفی راهنمایان تور شهر تهران می

نفر خبره شناسایی و با توجه به تعداد  15، تسلط به موضوع موردمطالعهسابقۀ کاري و لیقب

  .اند شده یدهبرگزسرشماري  به صورتکم آنها 

ابتدا، با استفاده از مبانی نظري، است،  ذکرشدهکه  طور هماندر پژوهش حاضر، 

تأیید و  به منظورعوامل مؤثر بر بهبود عملکرد راهنمایان تور شناسایی گردیدند و 

قرار ، در اختیار خبرگان اي ینهپنج گزاي با طیف لیکرت  نامه غربالگري آنها، در پرسش

افزار اس  گیري در نرم کارگیري روش میانگین ، با بهشده يگردآورهاي  و داده اند شده داده

 ینکهازا پسدر مرحلۀ بعدي، . اند قرارگرفتهوتحلیل آماري  مورد تجزیه 261پی اس اس 

با توجه . اند مراتبی تدوین گردیده نامۀ سلسله عوامل شناسایی و تأیید شدند، در قالب پرسش

شده، از ادبیات پژوهش استخراج گردیده و نیز مورد تأیید اساتید  ینکه عوامل شناساییبه ا

                                                  
1. Statistical Package for Social Sciences (SPSS)



  

  

  

  

431   |، قدسیه و قادري  ... بر بهبود عملکرد بندي عوامل مؤثر شناسایی و اولویت

 شدهییدتأنامه  ، روایی پرسشاند قرارگرفتهدانشگاهی و خبرگان راهنمایی گردشگري 

ها  آمدة ماتریس دست به 1به علاوه، با امعان نظر به اینکه مقادیر نرخ ناسازگاري. است

نامه  توان اذعان داشت که پرسش بوده است، می 1/0کمتر از ) 01/0و 01/0، 01/0، 002/0(

  .از پایایی مناسبی برخوردار بوده است

با استفاده از  2مراتبی ها توسط خبرگان، تکنیک سلسله نامه پس از تکمیل پرسش

و  شدهيگردآورهاي  وتحلیل داده تجزیهبه منظور، 113چویس افزار اکسپرت  نرم

 این تکنیک باهدف. است آمده عمل بهامل مؤثر بر بهبود عملکرد راهنمایان بندي عو اولویت

با توجه  شود و به کار گرفته میمتعدد  يهاگزینه انیو انتخاب یک گزینه از م يریگمیتصم

آورد که به دست ی را از عوامل ستییلتوان  میانتهادهی به عوامل، در و وزن ازدهییبه امت

  ).109: 1400احمدزاده و همکاران، (شوند بندي می هاهمیت آنها رتب بر حسب

  .، نشانگر فرآیند انجام پژوهش حاضر است)1(طور خلاصه، شکل ذیل شمارة  به

  
  

  فرآیند انجام پژوهش حاضر -1شکل 

                                                  
1. Inconsistency ratio
2. Analytic Hierarchy Process (AHP)
3. Expert Choice

استخراج عوامل مؤثر بر بهبود عملکرد راهنمایان گردشگري از ادبیات پژوهش

تأیید و غربالگري عوامل توسط خبرگان

مورد از عوامل 15انتخاب 

ساخت درخت سلسله مراتبی پژوهش حاضر

تکمیل پرسش نامۀ مقایسات زوجی معیارها و زیرمعیارها توسط خبرگان

اولویت بندي عوامل با استفاده از تکنیک سلسله مراتبی
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  :اند شده ارائهزیر  به صورتمراتبی در پژوهش حاضر  مراحل اجراي تکنیک سلسله

مراتب  رو، درخت سلسله در پژوهش پیش): تبمرا سلسلهساخت (سازي  مدل. 1مرحله

بندي عوامل مؤثر بر  اولویت(است که سطح اول شامل هدف کلی  شده یلتشکاز سه سطح 

ابعاد اصلی عوامل (، سطح دوم شامل معیارهاي اصلی )بهبود عملکرد راهنمایان گردشگري

بهبود عملکرد  عوامل مؤثر بر(و سطح سوم داراي زیرمعیارها ) محیطی، سازمانی و فردي

  ).2شکل شمارة (است ) راهنمایان

  
  مراتبی پژوهش حاضر سلسلهدرخت  -2شکل 

  

در این ): هاي ترجیحی قضاوت(هاي زوجی  هاي مقایسه تشکیل ماتریس. 2مرحله

اهمیت هر یک درجۀو  گردند دو با یکدیگر مقایسه می، دو بهو زیرمعیارها معیارهامرحله، 

پژوهش در). 136: 1391رحیمی و رنجبردستنانی، (شودمی آشکاراز آنها نسبت به دیگري
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 بر حسب؛ استقرار گرفته مورداستفاده1شده توسط ساعتیارائهردااستاندروشحاضر، 

در معنی هر عددکه  شودمی برگزیده9تا  1عددي ازدودویی، مقایسۀ هر  براياین روش،

  .است گردیدهبیان) 1(ذیل شمارة جدول 

  

  جدول نه کمیتی ساعتی براي مقایسۀ دودویی -1جدول

  ارزش  تناسب پارامتر

  1  اهمیت یکسانی دارد Bدر مقایسه با پارامتر  Aپارامتر 

  3  اهمیت متوسطی دارد Bدر مقایسه با پارامتر  Aپارامتر 

  5  اهمیت زیادي دارد Bدر مقایسه با پارامتر  Aپارامتر 

  7  اهمیت نسبتاً زیادي دارد Bدر مقایسه با پارامتر  Aپارامتر 

  9  اهمیت خیلی زیادي دارد Bدر مقایسه با پارامتر  Aپارامتر 

  8،6،4،2  مابین هاي ارزش

  136: 1391،یو رنجبردستنان یمیرح: منبع

  

در پژوهش حاضر، تشکیل : بندي هاي نهایی و انجام رتبه محاسبۀ وزن. 3.مرحله

و عوامل مؤثر بر بهبود عملکرد راهنمایان و  هاي مقایسات زوجی معیارهاي اصلی ماتریس

افزار اکسپرت  بندي آنها، با کمک نرم هاي نهایی عوامل جهت اولویت نیز محاسبۀ وزن

  .، انجام پذیرفته است11چویس 

  

  هاي پژوهش یافته

 جمعیت شناختیهاي  هاي مربوط به ویژگی در این بخش، ابتدا به تحلیل داده

هاي  وتحلیل داده هاي تجزیه ، یافته)2(جدول شمارة . است شده پرداختهدهندگان  پاسخ

  .دهد فراوانی و درصد فراوانی را نشان می ازجملهتوصیفی 

  

                                                  
1. Saaty
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  دهندگان هاي توصیفی پاسخ فراوانی و درصد فراوانی ویژگی -2جدول 

درصد   فراوانی    ویژگی

  فراوانی

  7/46  7  مرد  جنسیت

  3/53  8  زن  

  23/13  لیسانس  

  3/73  11  لیسانس فوق  تمیزان تحصیلا

  3/13  2  دکتري  

  20–29  1  7/6  

  60  9  39–30  سن

  3/33  5  و بیشتر 40  

  3/13  2  سال 5–1  

  3/33  5  سال 10–6  تجربه کاري

  3/53  8  سال و بیشتر 11  

  100  15    جمع

  

گیري  جهت تأیید و غربالگري عوامل توسط خبرگان، روش میانگیندر مرحلۀ بعدي، 

بیانگر ) 3(اي بود و همچنین عدد  درجه با توجه به اینکه مقیاس ابزار پنج. ذیرفتانجام پ

این . را به دست آوردند، حذف شدند 3تأثیر متوسط است، عواملی که امتیازي کمتر از 

از سوي .شرایط محیط کار، تعادل زندگی کاري و خودکارآمدي: اند از عوامل عبارت

نشانگر ) 3(جدول شمارة . ، تأیید و انتخاب گردیدند3الاتر از عامل داراي امتیاز ب 15دیگر، 

  .هاي مرحلۀ حاضر است یافته
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  گیري شده با روش میانگین عوامل استخراجغربالگري  -3جدول 

عوامل مؤثر بر بهبود   بعد

  عملکرد راهنمایان تور

  نتیجه  میانگین

  حذف شد  87/2  شرایط محیط کار  

  دانتخاب ش  40/4  عوامل سیاسی  

  انتخاب شد  07/4  عوامل اقتصادي  عوامل محیطی

  انتخاب شد  4  عوامل اجتماعی  

  انتخاب شد  73/4  عوامل قانونی  

  انتخاب شد  40/4  عوامل تکنولوژي  

  انتخاب شد  60/4  حمایت سازمانی  

  انتخاب شد  53/4  ها انگیزش و مشوق  

  انتخاب شد  87/4  آموزش  عوامل سازمانی

  انتخاب شد  47/4  ارزشیابی و بازخورد  

  حذف شد  93/2  تعادل زندگی کاري  

  انتخاب شد  60/4  ها مهارت  

  انتخاب شد  73/4  ها شایستگی  

  انتخاب شد  73/4  دانش  

  انتخاب شد  53/4  هوش  عوامل فردي

  حذف شد  73/2  خودکارآمدي  

  انتخاب شد  67/4  رضایت شغلی  

  انتخاب شد  27/4  پذیري انعطاف  

  

، عوامل مؤثر بر بهبود عملکرد راهنمایان گردشگريبندي  م به اولویتحال، به منظور اقدا

اکسپرت افزار  از خروجی نرمآمده  دست هاي به یافته. است کاررفته بهمراتبی  تکنیک سلسله

همچنین  وهاي مقایسات زوجی معیارهاي اصلی و زیرمعیارها  در رابطه با ماتریسچویس 

  .اند نمایان گردیدهبه صورت ذیلبندي آنها بر اساس ارزش وزنی  رتبه

نرخ (ماتریس مقایسات زوجی معیارهاي اصلی است ، نشانگر )4(شمارة جدول 

  ).002/0: ناسازگاري
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  )عوامل محیطی، عوامل سازمانی و عوامل فردي(مقایسات زوجی معیارهاي اصلی ماتریس  -4جدول 

  عوامل فردي  عوامل سازمانی  عوامل محیطی  

  06211/1  58908/2    عوامل محیطی

  12614/2      عوامل سازمانی

        عوامل فردي

  

از نظر خبرگان اولویت شاخص سطر نسبت به شاخص ستون مربوطه  ،جدول فوق در

وضعیت نشانگر ،قرمز رنگ اعداد بهتوجه این است که  اي قابل نکته. استبیان گردیده 

زمانی و ستون عوامل فردي عوامل سا اولویت ستونآن اعداد ،دیگر بیان بههستند؛  معکوس

  .دهند نشان میرا عوامل محیطی نسبت به سطر 

  .وزن نهایی معیارهاي اصلی استدهندة  ، نشان)1(شمارة زیر نمودار

  
  شدة معیارهاي اصلی نهایی محاسبهوزن  -1نمودار 

  

توان اذعان  شده در نمودار فوق، می با امعان نظر به وزن نهایی معیارهاي اصلی ارائه

عوامل مؤثر بر بهبود  ترین مهمۀبه منزل، 539/0شت که عوامل سازمانی با امتیاز وزنی دا

را  242/0عوامل فردي امتیاز وزنی  ازآنجاکه. عملکرد راهنمایان گردشگري تلقی شدند

عوامل محیطی با کسب امتیاز  که درحالیکسب کردند، اولویت بعدي را به دست آوردند، 

عوامل اصلی مؤثر بر بهبود عملکرد راهنمایان  یرگذارترینم تأثکبه عنوان، 218/0وزنی 

  .شناسایی گردیدند

) 5(جدول شمارة در ادامه، ماتریس مقایسات زوجی زیرمعیارهاي عوامل محیطی در 

  .اند شده دادهنشان ) 2(نمودار شمارة هاي نهایی آنها در  وزن وارائه 
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  )01/0: نرخ ناسازگاري(مل محیطی مقایسات زوجی زیرمعیارهاي عواماتریس -5جدول 

عوامل   عوامل سیاسی  

  اقتصادي

عوامل   عوامل قانونی  عوامل اجتماعی

  تکنولوژي

  78965/2  92868/2  28706/2  33007/2    عوامل سیاسی

  91749/1  20322/2  09682/1      عوامل اقتصادي

  70858/1  5768/1        عوامل اجتماعی

  57809/1          عوامل قانونی

عوامل 

  ولوژيتکن

          

  

  
  شدة زیرمعیارهاي عوامل محیطی نهایی محاسبهوزن  -2نمودار 

  

شده در جدول و نمودار فوق، در میان عوامل محیطی مؤثر بر  هاي ارائه با توجه به یافته

، اثرگذارترین 318/0بهبود عملکرد راهنمایان گردشگري، عوامل قانونی، با امتیاز وزنی 

، در اولویت دوم و 259/0، عوامل تکنولوژي، با امتیاز ازآن سپ. عوامل محیطی تلقی شدند

از طرفی، عوامل . ، در اولویت سوم قرار گرفتند178/0همچنین عوامل اجتماعی، با امتیاز 

، 086/0و  158/0به ترتیبوزنی  هاي ارزشاقتصادي و عوامل سیاسی، با کسب 

  .هاي چهارم و پنجم را به دست آوردند اولویت

دهندة ماتریس مقایسات زوجی زیرمعیارهاي عوامل سازمانی  نشان، )6(رة شماجدول 

  .هاي نهایی آنها است بیانگر وزن) 3(نمودار شمارة بوده، و 
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  )01/0: نرخ ناسازگاري(مقایسات زوجی زیرمعیارهاي عوامل سازمانی ماتریس  -6جدول 

  ارزشیابی و بازخورد  آموزش  ها انگیزش و مشوق  حمایت سازمانی  

  0274/1  72761/1  23117/1    حمایت سازمانی

  22503/1  72437/1      ها انگیزش و مشوق

  77495/1        آموزش

          ارزشیابی و بازخورد

  

  
  شدة زیرمعیارهاي عوامل سازمانی نهایی محاسبهوزن  -3نمودار 

  

دهند که  هاي محاسبۀ ارزش وزنی زیرمعیارهاي عوامل سازمانی نشان می یافته

عامل سازمانی مؤثر بر بهبود  ترین مهمبه عنوان، 366/0کسب امتیاز وزنی  آموزش، با

، عامل ارزشیابی و بازخورد، با کسب امتیاز ازآن پس. عملکرد راهنمایان محسوب گردید

، در 212/0ها، با امتیاز وزنی ، در اولویت دوم، و عامل انگیزش و مشوق220/0وزنی 

مثابۀ  ، به202/0سازمانی، به دلیل کسب امتیاز وزنی  عامل حمایت. اولویت سوم قرار گرفت

  .عامل سازمانی بر بهبود عملکرد راهنمایان گردشگري تلقی شد ینکم اثرگذارتر

) 7(جدول شمارة توان در  ماتریس مقایسات زوجی زیرمعیارهاي عوامل فردي را می

  .نمودمشاهده 
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  )01/0: نرخ ناسازگاري(دي مقایسات زوجی زیرمعیارهاي عوامل فرماتریس  -7جدول 

رضایت   هوش  دانش  ها شایستگی  ها مهارت  

  شغلی

  پذیري انعطاف

  06757/1  6095/1  18017/1  0/1  13482/1    ها مهارت

  17094/1  08403/2  1487/1  67558/1      ها شایستگی

  56278/1  03445/2  42483/1        دانش

  09682/1  70069/1          هوش

  02784/2            رضایت شغلی

              پذیري عطافان

  

  .فردي استعوامل  يارهایرمعیزهاي نهایی  ، نشانگر وزن)4(شمارة نمودار 

  
  شدة زیرمعیارهاي عوامل فردي نهایی محاسبهوزن  -4نمودار 

  

توان به خاطر  زیرمعیارهاي عوامل فردي، می ةشد محاسبهوزنی  هاي ارزشبا توجه به 

عوامل فردي  ترین مهم، 272/0ز وزنی داشت که عامل رضایت شغلی، با کسب امتیا

سایر عوامل سازمانی . رود بر بهبود عملکرد راهنمایان گردشگري به شمار می تأثیرگذار

به ترتیبوزنی  هاي ارزشها و دانش، با کسب  پذیري، مهارت ها، انعطاف شایستگی ازجملۀ

. را کسب نمودندهاي دوم، سوم، چهارم و پنجم  ، اولویت131/0و  153/0، 154/0، 160/0

به دست آورده و در اولویت ششم قرار را 130/0از طرفی، عامل هوش، امتیاز وزنی 

  .گرفت
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شده را خلاصه  نمودارهاي ارائه بر طبقذکرشده هاي  ، یافته)8(ذیل شمارة جدول 

وزنی آنها را  هاي ارزشبندي معیارهاي اصلی و زیرمعیارها بر اساس  کرده و نیز اولویت

  .دهدنشان می

  ی و زیرمعیارهااصل يارهایمعيبند تیاولو-8جدول 

  ارزش وزنی  معیارهاي اصلی  رتبه

  539/0  عوامل سازمانی  1

  242/0  عوامل فردي  2

  218/0  عوامل محیطی  3

  ارزش وزنی  زیرمعیارها  رتبه

    زیرمعیارهاي عوامل سازمانی  

  366/0  آموزش  1

  220/0  ارزشیابی و بازخورد  2

  212/0  ها مشوقانگیزش و   3

  202/0  حمایت سازمانی  4

    زیرمعیارهاي عوامل فردي  

  272/0  رضایت شغلی  1

  160/0  ها شایستگی  2

  154/0  پذیري انعطاف  3

  153/0  ها مهارت  4

  131/0  دانش  5

  130/0  هوش  6

    زیرمعیارهاي عوامل محیطی  

  318/0  عوامل قانونی  1

  259/0  عوامل تکنولوژي  2

  178/0  اعیعوامل اجتم  3

  158/0  عوامل اقتصادي  4

  086/0  عوامل سیاسی  5

  



  

  

  

  

441   |، قدسیه و قادري  ... بر بهبود عملکرد بندي عوامل مؤثر شناسایی و اولویت

  یريگ بحث و نتیجه

بندي عوامل مؤثر بر بهبود عملکرد راهنمایان  رو، باهدف شناسایی و اولویت پژوهش پیش

دیدگاهی منسجم و حاضرپژوهش  ازآنجاکه. گردشگري شهر تهران انجام پذیرفت

تور  انیبهبود عملکرد راهنما ي عوامل مؤثر بربند یکپارچه نسبت به شناسایی و اولویت

شده در حوزة  هاي انجام این پژوهش با پژوهش برد که یپنکته نیبه ا توانی، مدارد

  .راهنمایی گردشگري متفاوت است

در زمینۀ راهنمایی  صورت گرفتهي ها اکثر پژوهشواقعیت حاکی از آن است که 

ل مؤثر بر عملکرد راهنمایان تور گردشگري، صرفاً بر یک بعد از ابعاد عوام

یعنی که تنها به عوامل فردي) 1397(؛ براي مثال، کروبی و همکاران اند متمرکزشده

. هاي شخصیتی مؤثر بر عملکرد راهنمایان اشاره نمودند اي و ویژگی هاي حرفه ویژگی

 يهایستگیها و شا مهارت بندي که به اولویت) 1398(همچنین، رحیمی اقدم و همکاران 

پژوهش که درحالیتور بدون در نظر گرفتن عوامل سازمانی و محیطی پرداختند؛  انیراهنما

در راستاي عملکرد منابع انسانی، در این امر  صورت گرفتهحاضر، با استفاده از ادبیات 

بندي عوامل مؤثر بر عملکرد راهنمایان جهت بهبود  کوشیده است که شناسایی و اولویت

. بندي آنها در سه گروه عوامل محیطی، سازمانی و فردي مبذول گردد هطبق بر اساسآن، 

بندي، عواملی که از منظر خبرگان اهمیت و اولویت بیشتري  با انجام این اولویتدر نتیجه، 

قرار خواهند  الشعاع تحتبهبود عملکرد راهنمایان تور،  به منظوردارند مشخص شدند و 

  .گرفت

دفاتر خدمات به  دنتوانیماز لحاظ کاربردي، وهش حاضرهاي پژ یافتهافزون بر این، 

 یتور چارچوب انیراهنما تیمراکز ترب نیزتور و  ییراهنما ياحرفه يها، انجمنمسافرتی

به توفیق در یآموزش يهاها و دورهکارگاه نارها،یسم يبرگزار قید که از طرنارائه ده

  .نائل آیندتور  انیعملکرد راهنمابهبود 

هاي پژوهش  توان یافته ، می)8(شده در جدول شمارة  هاي ارائه ن نظر به یافتهبا امعا

  :ذیل اظهار نمود به صورتحاضر را 
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 در میان عوامل مؤثر بر بهبود عملکرد راهنمایان گردشگري، عوامل سازمانی، با

 از سوي دیگر، عوامل فردي،. عوامل شناسایی شدند ترین مهمبه عنوان539/0امتیاز وزنی 

عوامل محیطی، با  که درحالی، اولویت بعدي را به دست آوردند، 242/0با امتیاز وزنی 

هاي این  یافته. عوامل تلقی گردیدند یرگذارترینکم تأثبه عنوان، 218/0امتیاز وزنی 

اي  گونه به) 1394(گرفته از سوي دانشفرد و صفري  هاي پژوهش انجام پژوهش با یافته

. ل سامانی نسبت به عوامل فردي تأثیر بیشتري بر عملکرد دارندهمخوانی دارند که عوام

منطبق است، ) 1400(همچنین، نتایج ذکرشده با نتایج مطالعۀ خوشحال کلویر و همکاران 

به این نتیجه دست پیدا نمودند که از میان عوامل ) 1400(زیرا خوشحال کلویر و همکاران 

ی، عوامل سازمانی بیشترین رتبه، عوامل فردي هاي دولت مؤثر بر عملکرد کارکنان در بانک

همچنین، احمدزاده و . رتبۀ سوم را به دست آوردند یفرا سازمانرتبۀ دوم و عوامل 

اذعان داشتند که عوامل سازمانی در مقایسه با عوامل فردي و شغلی، با ) 1400(همکاران 

  .آیند می حساب بهبر عملکرد کارکنان تأثیرگذار، بیشترین عوامل 374/0کسب امتیاز 

 عامل  ترین مهمۀبه منزل، 366/0در میان عوامل سازمانی، آموزش، با امتیاز وزنی

، عوامل ارزشیابی و بازخورد و ازآن پس. مؤثر بر بهبود عملکرد راهنمایان تلقی گردید

هاي دوم و  ، اولویت212/0و  220/0ها، با کسب امتیازات وزنی به ترتیب انگیزش و مشوق

کم به عنوان، 202/0حمایت سازمانی، با ارزش وزنی  که درحالیرا به دست آوردند، سوم 

مطالعات . عامل سازمانی بر بهبود عملکرد راهنمایان گردشگري شناسایی شد یناثرگذارتر

بهبود عملکرد  به منظور، بر عامل آموزش )2017(همچون کابی و همکاران  یرفتهانجام پذ

به ) 2017(1حسنی یلۀبه وسافزون بر این، آموزش . گرداندند أکیدتراهنمایان تور در کنیا 

از . ها شناسایی گردید توجهی بر عملکرد کارکنان هتل یک عامل داراي تأثیر قابل عنوان

در ارائۀ مدلی جهت بهبود عملکرد منابع انسانی، به ) 1397(طرفی، مرادي و همکاران 

که درحالیهبود عملکرد مبادرت ورزیدند، هاي ب یکی از مؤلفه به عنوانمعرفی آموزش 

                                                  
1. Hossny



  

  

  

  

443   |، قدسیه و قادري  ... بر بهبود عملکرد بندي عوامل مؤثر شناسایی و اولویت

در بررسی تأثیر عوامل شغلی و انسانی بر بهبود عملکرد ) 1397(و مظفري  طینت خوش

  .کارکنان، عامل آموزش را تأیید ننمودند

 بر بهبود عملکرد راهنمایان گردشگري، رضایت  تأثیرگذاردر میان عوامل فردي

سایر عوامل . آن عوامل شناسایی شد ترین مهممثابۀ ، به272/0شغلی، با کسب امتیاز وزنی 

ها و دانش، با کسب امتیازهاي وزنی  پذیري، مهارت ها، انعطاف شایستگی ازجملۀسازمانی 

از سوي . هاي بعدي قرار گرفتند ، در اولویت131/0و  153/0، 154/0، 160/0به ترتیب

. ت ششم را به دست آوردرا کسب نموده و اولوی 130/0دیگر، عامل هوش، ارزش وزنی 

) 1396(صید زادهو  یلیاسماع ،)1400(و همکاران ریخوشحال کلومطالعات بسیاري مانند 

توجه رضایت شغلی بر بهبود عملکرد کارکنان  بر تأثیر مثبت قابل تأکید، )2019(1و راملی

  .نمودند

 بود عملکرد ، اثرگذارترین عوامل محیطی بر به318/0عوامل قانونی، با امتیاز وزنی

، عوامل تکنولوژي، اجتماعی، اقتصادي و ازآن پس. راهنمایان گردشگري محسوب شدند

، در 086/0و  158/0، 178/0، 259/0به ترتیبوزنی  هاي ارزشسیاسی، با کسب 

به ) 2020(هاي دوم، سوم، چهارم و پنجم قرار گرفتند؛ در این راستا، عبدالکافی  اولویت

عوامل قانونی بسیاري تأثیر بسزایی بر عملکرد راهنمایان تور مصر  این مهم اشاره نمود که

اي از راهنمایان و  قوانین و مقررات مربوط به حمایت بیمه: اند از دارند؛ این قوانین عبارت

نیز قوانینی که مانعی براي مشغول شدن راهنما به فعالیت دیگري غیر از راهنمایی تور، به 

  .روند شمار می

سؤال پژوهش  بر اساسعملکرد راهنمایان گردشگري، پیشنهادهاي زیر براي بهبود 

  :اند هاي آن ارائه گردیده حاضر و یافته

  :بهبود آموزش به منظور-الف

o با توجه به کاهش تورهاي ورودي در فصول رکود گردشگري و افزایش اوقات

هدف افزایش  هاي آموزشی با گردد در این مدت، دوره آزاد راهنمایان تور، پیشنهاد می

                                                  
1. Ramli
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دانش فنی راهنمایان در رابطه با زبان تخصصی، تاریخ، جغرافیا و فرهنگ مقصد برگزار 

.اي راهنمایان بهبود پیدا کند گردد که در پی آن عملکرد حرفه

oهاي مختلفی از قبیل  شود آموزش مهارت هاي آموزشی، پیشنهاد می در دوره

ها  شناسی و سایر مهارت هاي روانهاي پزشکی، مهارت هاي ارتباطی، مهارت مهارت

.قرار گیرد موردتوجه

oهایی مطرح شود که از نظر  برگزاري جلساتی که در طی آن گفتگویی دربارة جنبه

راهنمایان تور نیاز به آموزش بیشتري دارند؛ بدین ترتیب، کمبود اطلاعات راهنمایان 

.اي ایشان بهبود خواهد یافت برطرف گردیده و عملکرد وظیفه

:بهبود رضایت شغلی به منظور- ب

oپردازان و مدیران  طور مداوم از سوي گشت سنجش رضایت شغلی راهنمایان تور به

راهنمایان، عوامل ایجادکنندة آن شناسایی  یتعدم رضاهاي مسافرتی و در صورت  آژانس

.و برطرف شوند

oر عواملی ها، ارزشیابی عملکرد و سای ها، مشوق گیري از سیستم مناسب پاداش بهره

نمایند که به نوبۀ خود  که بستر لازم را براي ایجاد رضایت شغلی راهنمایان تور فراهم می

.گردد منجر به بهبود عملکرد راهنمایان می

:بهبود قوانین و مقررات به منظور- پ

o بر عملکرد راهنمایان تور و تدوین و  تأثیرگذاربررسی قوانین و مقررات موجود

کننده به منظور فراهم کردن محیط مناسب قانونی که به افزایش  لاجراي قوانین تسهی

.عملکرد راهنمایان انجامد

شود در شناسایی عوامل مؤثر بر بهبود عملکرد  هاي آتی پیشنهاد می براي پژوهش

افزون بر این، شناسایی . اي و شهروندي تمرکز گردد راهنمایان تور، بر ابعاد عملکرد وظیفه

دیگري غیر از شهر تهران، و  ۀموردمطالعبود عملکرد راهنمایان در عوامل مؤثر بر به

بندي عوامل  هایی چون ویکور و تاپسیس براي اولویت گیري از تکنیک همچنین بهره

  .گردد پیشنهاد می



  

  

  

  

445   |، قدسیه و قادري  ... بر بهبود عملکرد بندي عوامل مؤثر شناسایی و اولویت

ترین مهم. شود ها مواجه می اي از محدودیت روشن است که هر پژوهش با مجموعه

برخی از خبرگان در ارائۀ اطلاعات موردنیاز و پژوهش حاضر این است که  هاي محدودیت

ها همکاري ننمودند؛ این امر موجب کاهش حجم نمونۀ  نامه پاسخ به سؤالات پرسش

به علاوه، با توجه به انجام پژوهش حاضر در فصل اوج . پژوهش حاضر گردیده است

از آنها گردشگري و افزایش فشار کاري راهنمایان خبره در این فصل، دسترسی به برخی 

  .دشوار بود

  

  :سپاسگزاري

و زحمات  ها تیتمام حما برايبزرگوارم  ، سردبیر و داورانیرمسئولمدیعال جنابز ا

  .کنمیم يسپاسگزار شان غیدریب

  :تعارض منافع
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