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تقدير و سپاس از استاد ارجمند جناب آقاي دكتر محمود ضيائي كه بهره مندي از تجارب 
نم بوده است و باراهنمايي هاي ارزنده شان ايشان در طول اين پايان نامه برايم فرصتي مغت
  .صبورانه مرا در اجراي اين تحقيق ياري نمودند

با تشكر از استاد مشاور ارجمند، جناب آقاي دكتر محمد حسين ايماني خوشخو، كه با 
  .نظرات پربارشان مرا در تصحيح و ارائه بهتر كار ياري نمودند

نم دكتر زهره دهدشتي شاهرخ كه داوري اين پايان با تشكر از استاد عزيز و گرامي سركار خا
  .نامه را برعهده داشتند

و تمامي دوستان و عزيزاني كه مرا در تهيه اين پايان نامه صميمانه ياري نموده اند، بويژه 
  .خانم ها ابتهال زندي ، نيلوفر عباسپور، و آقايان جلاير خليل زاده و رسول محمد علي پور

  
 



 ۵

 

  چكيده
يكي از مهمترين ويژگي هاي اين گونه . گروهي و استفاده از خدمات تور يكي از شيوه هاي متداول سفر مي باشد سفرهاي 

راهنمايان تور به عنوان كاركنان صف، .  به همراه گردشگران در حين سفر است راهنماي تورهمراهي فردي به عنوان سفرها
با وجود اهميت عملكرد راهنمايان تور بر .  دارندنقش مهمي در ارائه خدمات و شكل گيري تجربه گردشگران

تصويرمشتريان از خدمات شركت، وفاداري مشتريان و ايجاد انگاره مثبت از مقاصد از جمله مقصد ايران، متاسفانه تاكنون 
آنها با هيچگونه ارزيابي نظامند و علمي از راهنمايان تور در ايران و ميزان انطباق دانش و مهارت هاي فردي و تخصصي 

در ساير كشورها نيز، تحقيقاتي كه به ارزيابي راهنمايان تور . انتظارات گردشگران و صنعت جهانگردي به عمل نيامده است
. پرداخته اند بسيار اندك و معمولا عملكرد راهنمايان در كنار ساير خدمات گردشگري به صورت كلي ارزيابي مي شود

  .گران اروپايي از راهنمايان تور در ايران مي پردازدبنابراين اين تحقيق به ارزيابي گردش

 در اين تحقيق با استفاده از ادبيات موضوع، ابتدا ويژگي هاي فردي و تخصصي مورد نياز راهنمايان در تورهاي ورودي 
 خواسته در مرحله بعد، از گردشگران اروپايي.  ويژگي از بين آنها انتخاب شد31شناسايي و سپس با مصاحبه با خبرگان 

شد تا در انتهاي سفرشان در شهر تهران، اهميت هرويژگي و عملكرد راهنمايان تور ايراني را درهريك از اين ويژگي ها در 
 نفر و با روش نمونه گيري در 142نمونه مورد بررسي در اين تحقيق .  تايي ارزيابي كنند5پرسشنامه اي با طيف ليكرت 

 –اده ها و شناخت نقاط ضعف و قدرت راهنمايان تور از ماتريس تحليل اهميت براي تحليل د. دسترس انتخاب شدند
  .عملكرد استفاده شد

يافته هاي تحقيق حاكي از آن است كه گردشگران اروپايي عملكرد راهنمايان تور ايراني در ويژگي هايي مثل رفتارمودبانه،  
 به شكايات مشتريان، ارائه خدماتي كه در برنامه سفر صداقت، همكاري با ديگر كاركنان خدماتي، رضايت شغلي، رسيدگي

وعده داده شده، برخورداري از دانش كافي از تاريخ و فرهنگ مقصد و نگرش مثبت و احترام به مشتريان خوب ارزيابي كرده 
ز مقصد، توانايي اما همين يافته ها بر ضرورت ارتقاء و بهبود عملكرد راهنمايان در برخورداري از دانش عمومي جامع ا. اند

حل مسائل غير منتظره در تور، قدرت بيان و توانايي ارائه مطالب، آشنايي با مسيرهاي تور ، زبان تخصصي،  انعطاف پذيري 
  . و نقش فعال تر دررارتباط بين جامعه محلي و بازديدكنندگان تاكيد دارند

  

  ودي؛ ايران عملكرد؛ تورهاي ور-راهنماي تور؛ تحليل اهميت  :كليد واژه ها 

  

Key words: Tour guide, Importance- performance analysis, Package tour, Iran 
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   مقدمه1- 1

ن بيست و يكم كه صنعت  ادعا كرد، در قر"راهنماي حرفه اي"در  مقدمه كتاب خود ) 1993  (1  پوند

گردشگري به يكي از بزرگترين و پوياترين صنايع در جهان تبديل مي شود، راهنمايان تور كه مدتها  

همچون يتيمان اين صنعت بوده اند فرصتي خواهند يافت تا در كانون توجه اين صنعت قرار گيرند، اما 

اهنمايان تور در نظام گردشگري مقاصد متاسفانه هنوز هم آن گونه كه شايسته  است، اهميت و نقش ر

اين تحقيق به . درك نشده است و در مطالعات و تحقيقات گردشگري نيز كمتر به آن پرداخته شده است

 راهنمايان تور ايراني از نظر گردشگران اروپايي مي "ويژگي هاي فردي و تخصصي"ارزيابي عملكرد 

  .پردازد

    بيان مساله2- 1

به ويژه  هاي خدماتي هاي تجاري ارزشمند در بخش گيري از فرصت ه بهره  قرن بيست و يكم، سد

پيش بيني مي شود كه گردش مالي صنعت گردشگري در سطح جهان در اين سده از . گردشگري است

  تريليون دلار خواهد2مالي بخش صنعت نيز فراتر خواهد رفت و در چند سال آينده دست كم به  گردش

 كشورهايي مثل ايران بتوانند تنها يك درصد ارزش اين گردش مالي را به  نانچه چدر اين فرآيند،. رسيد

 براي اقتصادهايي نظير اقتصاد ايران، رقمي شود كه  ميليارد دلار مي20خود اختصاص دهند رقمي بالغ به 

نوبخت (هاي اقتصادي را تحت تأثير قرار دهد  تواند تمامي فعاليت مي قابل توجه است و

                                                            
1 Pond 



 ٣

بديهي است كه مقاصد گردشگري براي بهره مندي از منافع گردشگري در رقابتي ).  8:1387وديگران،

جدي با ساير مقاصد قرار دارند و براي رسيدن به موفقيت در اين بازار رقابتي به ناچار بايد امتيازات 

   .رقابتي خود را تقويت كنند

عوامل انساني در كميت و كيفيت  از آنجا كه صنعت گردشگري ماهيتي خدماتي دارد، نقش و اهميت 

راهنمايان تور به دليل تعامل مستقيم و پيوسته با گردشگران در . خدمات ارائه شده نقش اساسي دارد

 مثبت از مقصد مورد 1حين سفر يكي از عوامل انساني تاثيرگذار در ارائه خدمات گردشگري و ايجاد انگاره

 يك مزيت رقابتي مي توانند نقش مهمي در متمايز ساختن راهنمايان كارآمد به عنوان". بازديد هستند 

خدمات دفاتر گردشگري در مقايسه با ساير رقبا ، ايجاد وفاداري در مشتريان و تبليغات دهان به دهان 

   . )437:1995 2مسبرگ( " ايفا كنند 

ه و درك معتقدندكه راهنماي تور به عنوان  مفسر تاثير زيادي بر تجرب )554،2001( 3 اپ و ونگ

راهنماي تور با ويژگي هاي ارتباطي خود قادر است كه بازديد . گردشگران از فرهنگ مقصد دارد

گردشگران را از يك گشت ساده به يك تجربه به ياد ماندني تبديل كند، موجب بهبود تجربه هاي 

، 4چاك واي( هدگردشگر شده و با تغيير رفتار گردشگران از اثرات منفي فرهنگي  اجتماعي گردشگري بكا

1377: 345( .   

 با توجه به اهميت نقش راهنمايان تور در ميزان رضايت گردشگران و توسعه گردشگري پايدار و ايجاد 

تصوير مثبت از مقاصد گردشگري، برخي كشورها به تدوين استراتژي هايي براي نظارت، آموزش، ارزيابي 

 آموزش ، ارزيابي و نظارت بر راهنمايان تور مي تواند ".دو استانداردسازي فعاليت راهنمايان تورپرداخته ان

پوند،  ("نتايج بسيار خوبي نه تنها براي گردشگران و راهنمايان بلكه براي مقاصد و كشورها به بار آورد

1993 .(  
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 در سالهاي اخير در راستاي آموزش نيروي انساني مورد نياز در صنعت گردشگري كشور، دوره هاي 

در حال حاضر " .ي در زمينه هاي مختلف از جمله آموزش راهنمايان تور برگزار شده استآموزشي بسيار

 راهنماي تور داراي كارت مجوز فعاليت راهنمايان تور، در ايران وجود دارد كه كمتر از 5000بيش از 

كد خبر ،88خبر گزاري ميراث فرهنگي ،اسفند  ( " نفر از اين تعداد به حرفه راهنمايي تور مشغولند500

اما متاسفانه تاكنون هيچگونه ارزيابي نظامند و علمي از اين راهنمايان و ميزان رضايت ) . 101966

  .گردشگران از راهنمايان تور در ايران به عمل نيامده است

اغلب آژانس هاي گردشگري براي ارزيابي راهنمايان تور، از شاخص رضايت گردشگران به عنوان شاخصي 

). 179:1991،  1جوا  و گلد من ( كيفيت تور و هم عملكرد راهنما استفاده مي كنند هم براي ارزيابي

متاسفانه اين شيوه معمول ارزيابي در آژانس ها، ويژگي ها و توانايي هاي راهنمايان تور رابه صورت كلي و 

ر نيست و به در كنار ساير خدمات ارائه شده در بسته سفر ارزيابي كرده و لذا از جامعيت لازم برخوردا

همين دليل اطلاعات مورد نياز برنامه ريزان را در شناسايي ويژگي هايي كه بايد در آموزش وبهبود 

ريزان با استفاده از اين شيوه ارزيابي، برنامه . عملكرد راهنمايان تور مورد توجه قرار گيرد، فراهم نمي كند

 با اين شيوه ارزيابي مي كنند، نمي توانند به اين  وحتي  دفاتر خدماتي كه راهنمايان تور راو سياستگزاران

سئوالات پاسخ دهند كه راهنمايان تور ايراني تا چه حد پاسخگوي انتظارات گردشگران خارجي بوده اند ؟ 

  چه ويژگي هاي فردي و تخصصي راهنمايان تورايراني از نظر  اين گردشگران بايد بهبود يابد؟ 

ح خدمات ارائه شده توسط راهنمايان تور، تدوين روش و تكنيك ارزيابي براي بهبود عملكرد و ارتقاء سط

هاي آنها داشت و نقاط ضعف احتمالي آنها را در ها و ويژگيكارا ضروري است تا ارزيابي دقيقي ازتوانايي

لذا اين تحقيق به ارزيابي ويژگي هاي . كيفيت و مورد انتظار گردشگران شناسايي كردارائه خدمات با

  . راهنمايان تور ايراني از ديد گردشگران اروپايي مي پردازد)عملكرد(تخصصي ي و فرد
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    اهميت و ضرورت تحقيق3- 1

  با اينكه راهنمايان از زماني كه انسان ها به سفر پرداخته اند آنها را در سفرها همراهي كرده اند متاسفانه 

به عنوان مثال، در .  خود اختصاص داده استموضوع راهنمايان تور در ادبيات گردشگري توجه كمي را به

 نويسنده شرح و تفسير جامعي از 2"پلي بين قاره ها:  گردشگري" با عنوان 1998 در سال 1كتاب پيرس 

تمام ابعاد صنعت گردشگري بين المللي ارائه مي كند بدون اينكه حتي جمله اي را به نقش راهنمايان 

  ). 3،2001:1نقل از مك دانلبه (توردر صنعت گردشگري اختصاص دهد 

 در تحقيقات گردشگري موضوعات مربوط به راهنمايان " به اين نكته اشاره كرد كه 1985جعفري درسال 

سالهاست كه از اين گفته مي گذرد و هنوزهم در تحقيقات . "تور خيلي كم مورد توجه قرارگرفته است 

ت مربوط به راهنمايان تور سهم ناچيز و صورت گرفته در حوزه گردشگري، بخصوص در ايران، مطالعا

   . اندكي را به خود اختصاص مي دهد

 علي رغم گذشت بيش از هفتاد سال از تاسيس اولين نهاد رسمي دولتي در زمينه گردشگري در ايران 

 بود كه نهادي تحت عنوان انجمن صنفي راهنمايان گردشگري استان تهران رسميت 1387تنها در سال 

مر نشانگر آن است كه تا آن زمان نياز و ضرورتي به تشكل راهنمايان در يك سازمان حرفه اي اين ا. يافت

  .احساس نمي شد

نظر به اينكه در بررسي هاي محقق كه شامل بررسي مقالات، كتب، پايان نامه ها و تحقيقات صورت  

طلاعات و مدارك علمي ايران، ، پايگاه اطلاعاتي پژوهشگاه ا گرفته در سازمانها، دانشگاه علامه طباطبايي

جستجو در وب سايت دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم و تحقيقات، مراجعه به كتابخانه ميراث فرهنگي 

تهران، مصاحبه با برخي تورگردان ها و مراجعه به انجمن صنفي و جامعه راهنمايان تور درتهران بود، هيچ 

در راستاي پر . صي راهنمايان تور ايراني يافت نشدتحقيقي در مورد ارزيابي ويژگي هاي فردي و تخص
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كردن اين شكاف اين تحقيق به ارزيابي گردشگران اروپايي از ويژگي هاي فردي و تخصصي راهنمايان تور 

برنامه ريزان در زمينه آموزش، توسعه و .  مي پردازد1 عملكرد-در ايران با استفاده ازمدل ارزيابي اهميت

ان تور با ارزيابي و شناخت نقاط ضعف راهنمايان تور از نظر گردشگران، مي توانند بهبود عملكرد راهنماي

نقاط ضعف فعلي در عملكرد راهنمايان تور را برطرف نموده، عملكرد راهنماياني را كه در حال حاضر 

فعاليت مي كنند بهبود بخشيده و در عين حال درآينده راهنماياني تربيت كنند كه به بهترين شكل 

  .كن پاسخگوي نيازهاي صنعت گردشگري در بخش راهنمايان تور باشندمم

   اهداف تحقيق4- 1

   هدف اصلي 

 ويژگي هاي (عملكرد  گردشگران اروپايي از  ميزان رضايتهدف اصلي اين پژوهش ارزيابي

  . راهنمايان تور ايراني مي باشد)فردي و تخصصي 

  اهداف اختصاصي 

 دي و تخصصي راهنمايان تور در ايران از ديد گردشگران تعيين اهميت هريك از ويژگي هاي فر

  .اروپايي

  تعيين چگونگي عملكرد راهنمايان تور ايراني در هر يك از ويژگي هاي فردي و تخصصي از

  .ديدگاه گردشگران اروپايي

   كاربرديهدف

ويژگي هاي  اين پژوهش با شناسايي نقاط ضعف و قدرت راهنمايان تور در ايران، اطلاعاتي در مورد   

فردي و تخصصي كه در بهبود عملكرد راهنمايان تور و همچنين آموزش و گزينش راهنمايان تور در 

 .آينده بايد مورد توجه بيشتري قرا رگيرد، فراهم مي كند
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   سئوالات تحقيق5- 1

   سئوال اصلي

راهنمايان تور در ) ويژگی های فردی و تخصصی  (ارزيابي گردشگران اروپايي ازعملكرد

  ايران چيست؟

  سئوالات اختصاصي

              از نظر گردشگران اروپايي ويژگي هاي فردي و تخصصي راهنمايان تور از چه ميزان اهميت   

  برخوردار است؟

     ازنظر گردشگران اروپايي عملكرد راهنمايان تور ايراني در هر كدام از ويژگي هاي فردي و 

  تخصصي چگونه است؟

  يق مدل نظري تحق6- 1

) 1985؛ كوهن،4،2001؛مانسيني3،1982؛پيرس2،1979؛ اشميت1،1981هالووي(  پژوهشگران مختلفي 

اين نقش ها مبنايي براي شناخت . در پژوهش هاي خود به نقش هاي راهنمايان تور اشاره كرده اند

) 1991( محققاني همچون جوا و گلدمن.ويژگي هاي فردي و تخصصي مورد نياز راهنمايان در تور است

در تحقيقات خود با توجه به ويژگي هاي فردي و تخصصي به ) 2009(و هوانگ) 2004(ژانگ و چو

  .ارزيابي ميزان رضايت گردشگران از راهنمايان تور پرداخته اند

، قدرت بيان " ظاهر و پوشش مناسب"، "توانايي جسمي متناسب باكار" ويژگي فردي 11در اين تحقيق 

، "صداقت"، "انعطاف پذيري"، "شوخ طبعي"، "ادب"، " اعتماد به نفس"، "وتوانايي ارائه مطالب

 ويژگي تخصصي 20 و"علاقه به كار و رضايت شغلي"، "نگرش مثبت و احترام به مشتريان"، "خلاقيت"
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 "، "توانايي حل مسائل غير منتظره در تور"، "تسلط در زبان تخصصي مورد نياز در تور"كه عبارتند از

رسيدگي دقيق به "، " در دسترس بودن"، "مديريت تور"، " به نيازهاي مشتريانتوجه و پاسخگويي

، "ارائه خدماتي كه در برنامه سفروعده داده شده"، "، قرار دادن خود به جاي مشتريان"شكايات مشتريان

همكاري با "، " ايجاد فضاي دوستانه و توازن بين اعضا تور"، "تفسير بين جامعه محلي و گردشگران"

آگاه كردن "، " ارائه اطلاعات در مورد قوانين و مسائل امنيتي به گردشگران"، "گر كاركنان خدماتيدي

، "داشتن اطلاعات عمومي جامع در مورد مقصد"، "گردشگران از اصول گردشگري پايدار در مقصد

اذبه هاي آگاهي كامل ازج"، "آگاهي از تاريخ و فرهنگ مقصد"، "آشنايي با راه ها و جاده هاي مسير"

 معرفي " و "ارائه اطلاعات كافي و جامع"، "علاقه وآشنايي نسبي با تاريخ و فرهنگ گردشگران"، "مقصد

 . مورد بررسي قرار گرفتند"مغازه هاي قابل اعتماد

   روش شناسي تحقيق 7- 1

  نوع و روش تحقيق  7-1- 1   

  . است واز نظر هدف كاربردي حاضر از نظر راهبرد پژوهش توصيفي تحقيق 

   جامعه آماري1-7-2   

جامعه آماري اين تحقيق شامل كليه گردشگران اروپايي بود كه درقالب  تورهاي ورودي همراه با راهنما، 

   .   از ايران بازديد كردند و تور آنها در تهران پايان پذيرفت30/7/89 تا 1/2/89از تاريخ 

   روش نمونه گيري1-7-3    

براي نمونه گيري از جامعه ي آماري از روش نمونه  تورهاي ورودي در ايران   با توجه به تعداد معدود

  .گيري در دسترس استفاده شده است



 ٩

   حجم نمونه1-7-4   

از آن جا كه جامعه ي آماري مورد بررسي نامحدود بوده، حداقل حجم نمونه مورد نياز با خطاي 

 142  براي انجام اين پژوهش در نهايت  گردشگر محاسبه شده است و150طبق فرمول زير تعداد 0.08

  .پرسشنامه جمع آوري شد

 

   روش گرد آوري داده ها1-7-5   

  :در اين تحقيق از منابع زير براي گردآوري اطلاعات استفاده شده است

  :منابع ثانويه

 به منظور مرور ادبيات موضوع، از كتاب ها، مجلات و مقالات معتبر داخلي و خارجي و همچنين وب 

  .سايت هاي مرتبط استفاده شده است

  : منابع اوليه

 ويژگي هاي فردي و تخصصي ( عملكرد درپژوهش ميداني، به منظور ارزيابي ديدگاه گردشگران اروپايي از

  .راهنمايان تور در ايران، از پرسشنامه استفاده شده است)

   قلمرو تحقيق1-7-6   

قلمرو زماني اين . ايي از راهنمايان تور در ايران مي پردازد   اين تحقيق به موضوع ارزيابي گردشگران اروپ

   . و قلمرو مكاني اين تحقيق شهر تهران بود1389 تا آخر مهر ماه 1389تحقيق از اول ارديبهشت 


