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تدوین نقشه راه گردشگری شهری با رویکرد توسعه منابع انسانی )مطالعه موردی: 

 استان اصفهان(
اه گروه مديريت، دانشگ دكتراي مديريت، ، دانشگاه پيام نور، تهران، ايران وگروه مديريت دولتيضو هيات علمي ع، *عبدالمجید محمدی

 واحد اصفهان، اصفهان، ايران ،آزاد اسلامي

 دانشگاه آزاد اسلامي واحد اصفهان، اصفهان، ايراندانشيار گروه مديريت، ، اکبراعتباریان

 استاديار گروه مديريت ، دانشگاه آزاد اسلامي واحد اصفهان، اصفهان، ايرانرضا ابراهیم زاده، 

 25/9/98تاريخ پذيرش:   28/3/98تاريخ دريافت: 
 

اي هتوسعه منابع انساني است. در مرحله اول كليه پژوهشهدف از پژوهش حاضر تدوين نقشه راه گردشگري شهري استان اصفهان با رويکرد  چکیده:
شاخص توسعه منابع انساني بود. در مرحله  9بندي تحقيق( با استفاده از روش فراتركيب تحليل گرديد كه نتيجه آن شناسايي و دسته 48مرتبط با موضوع )

ها شناسايي شد. در نهايت، در مرحله سازي شاخصر عملياتي براي پيادهراهکا 57خبره صنعت گردشگري استان  21دوم با بررسي ادبيات و مصاحبه با 
و روابط  بنديها و راهکارهاي عملياتي سطحتفسيري، شاخص -خبره و تحليل اطلاعات آن با استفاده از روش مدلسازي ساختاري 10سوم با نظرخواهي از 

طراحي »هاي ح، شاخصترين سطني گردشگري شهري استان ارائه گرديد. نتايج اينکه در پايينها تعيين و به عنوان نقشه راهي جهت توسعه منابع انسابين آن
ن شاخصها ها داشته و مهمتريبيشترين تاثير را بر ديگر شاخص« طراحي نظام اطلاعات منابع انساني»و « هاي مشاغل صنعت گردشگريمدل شايستگي

رين وابستگي است كه داراي بيشت« اعطاي جوايز تعالي مديريت منابع انساني صنعت گردشگريتعريف و »شوند و در بالاترين سطح شاخص محسوب مي
طراحي » ،«هاي همگانيارائه آموزش»، «هاي آموزشيها و ارائه تخفيف دورهتخصيص يارانه»، «هاي اجتماعيبکارگيري شبکه»هاي بود. در نهايت شاخص

ها ه اين شاخصب ها تأثير داشته و مسئولان بايستي با توجه ويژهبر كل شاخص« اطلاعات منابع انساني طراحي نظام»و « هاي مشاغل صنعتمدل شايستگي
ها زمها بهبود ايجاد نمايند. در پژوهش حاضر، اين مکانيهاي مناسب در ديگر شاخصها مورد پايش قرار داده و با اتخاذ مکانيزمتأثير آنها را بر ديگر شاخص

 ها ارائه گرديد.سازي آني عملياتي به همراه نقشه راه پيادهدر قالب راهکارها

 .گردشگري شهري، توسعه منابع انساني، نقشه راه، فراتركيب، مدلسازي ساختاري تفسيريکلیدی:  کلمات
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Abstract: The purpose of this study is to Formulation an urban tourism road map of Isfahan province with human 

resources development (HRD) approach. In the first phase, all related published research (48 research) was analyzed 

using Meta-synthesis method. The results were identified and categorized into 9 HRD indices. In the second, 57 

operational strategies for implementation of indicators were identified by reviewing the literature and interviewing 21 

experts in Industry. Finally, by surveying 10 experts and analyzing them using Structural-Interpretive Modeling 

Methodology, indicators and operational solutions of Leveling and relationships were determined and presented as a 

roadmap for HRD of urban tourism in Isfahan province. The results showed that at the lowest level, the indicators 

"Designing Competency Model of Tourism Industry Jobs" and "Designing Human Resources Information System 

(HRIS)" had the most impact on the other indicators and in fact the most important indicators of tourism HRD. Isfahan 

province is considered to be the highest index of "Definition and Award of Excellence in Human Resource Management 

Excellence in Tourism Industry", which was the most dependent. Finally, indicators such as "utilization of social 

networks", "allocation of subsidies and discounts in training", "provision of public education", "Designing Competency 

Model of Tourism Industry" and "Designing HRIS" affect all indicators, and authorities must pay special attention to 

them in order to monitor their impact on others and select mechanisms to improve on others. In the present study, these 

mechanisms were presented in the form of operational solutions along with a roadmap for their implementation 

Keywords: Urban Tourism, Human Resource Development, Roadmap, Meta-synthesis, Interpretive Structural 
Modeling. 
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 مسئلهمقدمه و بیان  -1

هاي (. رشد چشمگير فعاليت1396باشد )متقي، هاي اقتصادي سودآور در جهان امروز ميامروزه گردشگري يکي از اهرم

، 1هاي اقتصادي و اجتماعي قرن اخير بدل كرده است )باستيک و كوجکيکترين پديدهگردشگري، آن را به يکي از برجسته

هاي مناسب و مطرح براي خروج از مشکل اتکاي بيش از حد به درآمدهاي گزينه(. در ايران، صنعت گردشگري يکي از 2012

 10(. بر اساس اطلاعات سازمان گردشگري و يونسکو، ايران جزو 1394نفتي و حل مشکل اشتغال است )حقيقي و همکاران، 

اندركاران صنعت از هدف دستهاي مختلف است. از دير بهاي گردشگري در زمينهكشور اول دنيا به لحاظ دارا بودن جاذبه

از طرفي ديگر (. 1395الديني و همکاران، گردشگري در ايران اين بوده كه بتوانند آن را جايگزين صنعت نفت كنند )شمس

آنچه بيش از همه داراي اهميت است، توسعه نيروي انساني است، به طوري كه اقتصاددانان  واقعيت اين است كه در جهان امروز

ور است، نه كند، منابع انساني آن كشچه در نهايت خصوصيت روند توسعه اقتصادي و اجتماعي يک كشور را تعيين ميمعتقدند آن

طلبد كه در برقراري ارتباط با (. ماهيت خاص گردشگري، كاركناني مي2014و همکاران،  2سرمايه و يا منابع مادي ديگر )ورو

ور تأمين نيازها منظمند بوده، از انگيزه لازم بهرخواهي و ابراز محبت به سايرين علاقهساير افراد توانا و به خرسندسازي ديگران، خي

و انتظارات ديگران برخوردار بوده، ساير افراد را گرامي داشته و توان و علاقه كافي براي حل مشکلات آنان را در خود داشته باشد 

منظور (. اشتغال در اين صنعت، كاركنان را به2017، 3ي بپندارد )لشليمانند يک تفريح و سرگرمو پذيرايي كردن از ديگران را به

ارائه خدمات متعالي به مشتريان، نيازمند متانتي مناسب و آگاهي از نيازها و انتظارات آنان ساخته است. درک نيازهاي مشتريان و 

تان مؤدبانه با مشتريان و مهمانان، فرا دستان و فرودسمهمانان و ارائه پاسخ و واكنش مناسب به آن نيز نيازمند هوش احساسي، برخورد 

وكار در اين صنعت (. زيرا، ارزشي كه مهمانان و مشتريان براي يک كسب2017، 4و نيازمند تمركز در كار احساسي است )والمسلي

ن به كار ركنان در پرداختهاي كاركنان است و توان و مهارت كاقائل هستند، نتيجه تجربيات مستقيم آنان از اقدامات و فعاليت

رو، منابع (. ازاين2017، 5باشد )گيبسونترين عوامل در توسعه اين دست تجربيات در مشتريان و مهمانان مياحساسي، يکي از مهم

عنوان عنصري حياتي در راستاي تحقق كيفيت خدمات، كسب و هاي گردشگري بهها و سازمانانساني در تمامي مناطق، ناحيه

ازد. بدين پردرضايت و وفاداري مشتريان و مهمانان، ايجاد و توسعه مزيت رقابتي و افزايش عملکرد به ايفاي نقش ميافزايش 

( آموزش و توسعه كاركنان را به عنوان يکي از مهمترين كلان فرآيندها و كاركردهاي حوزه منابع انساني 2015) 6منظور، كاپلي

 در دو بُعد ايجاد و توسعه مديريت منابع انساني و به دست آوردن ابزارهاي لازم برايكند. هدف از توسعه منابع انساني را معرفي مي

توان خلاصه كرد. از آنجا كه صنعت گردشگري اساساً پديد آوردن محيطي مناسب براي ظهور انسان توسعه يافته سازماني مي

ن نقشي مهم در كيفيت محصول و رضايت مشتري دارند و در ادبيات گردشگري، فردِ كنندگان آفعاليتي خدماتي است، عرضه

(. بنابراين، با توجه به اهميت منابع انساني در صنعت 1383آيد )ضيائي، كننده خدمات، خود بخشي از محصول به شمار ميارائه

كيد بر منابع ي از توسعه صنعت گردشگري با تاترتري انجام شود تا بتوان تبيين دقيقگردشگري، لازم است تحقيقات گسترده

انساني داشت كه اين پژوهش سعي در تدوين نقشه راه براي توسعه منابع انساني در گردشگري شهري استان اصفهان دارد و براي 

 تفسيري بهره برده است. -اين مهم، از رويکرد مدلسازي ساختاري
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 سوالات پژوهش -2

 هاي ذيل است: محققان در اين پژوهش در پي يافتن پاسخي براي پرسش

 هايي است؟ها و مولفهمدل توسعه منابع انساني گردشگري شهري اصفهان داراي چه شاخص

 هاي توسعه منابع انساني گردشگري شهري اصفهان چگونه است؟ روابط بين شاخص

 نقشه راه توسعه منابع انساني گردشگري شهري اصفهان كدام است؟

 پیشینه پژوهش -3

اي تحت عنوان توسعه منابع انساني صنعت هتلداري با رويکرد مديريت استعدادكاركنان، به ( در مقاله1396محمدي و حبيبي )

اني؛ داد كه مديريت استعداد بر توسعه منابع انسهاي پژوهش نشان پردازند. يافتهبررسي مديريت استعداد در صنعت هتلداري مي

هاي مديريت استعداد )جذب استعدادها، نگه داشت استعدادها، توسعه استعدادها( بر سطح ارتباط و مهارت و دانش منابع مولفه

( 1395ي مجد )عيمانساني تاثير دارد و بر مبناي نتايج پيشنهادات جهت جذب، حفظ و توسعه منابع انساني عرضه شد. محمودي و ن

بيان كردند با توجه به اين كه گردشگري و هتلداري فعاليتي خدماتي است و افراد ارائه دهنده خدمت بخشي از محصول به شمار 

مي آيند، توسعه منابع انساني از اركان توسعه مقاصد، رضايت گردشگران و به تبع آن حفظ و بقاي عملکرد سيستم است؛ و آموزش 

هاي تخصصي صنعت گردشگري و هتلداري موجب ارتقا دهد، آموزشها نشان ميكند. يافتهرا در اين راستا ايفا ميترين نقش مهم

مکاران الديني و هنظام آموزش عالي، توانمندسازي پرسنل شاغل در اين صنعت و نهايتاً رضايت شغلي اين افراد، خواهد شد. شمس

توانمندسازي نيروي انساني در توسعة صنعت گردشگري )مطالعة موردي: استان  ارزيابي اثرات»( پژوهشي را با عنوان 1395)

هاي پژوهش نشان داد كه ميان چهار مؤلفه مهارت و تخصص شغلي، دانش و اطلاعات انجام دادند. يافته« كهگيلويه و بويراحمد(

من نتايج رابطة معني دار وجود دارد. در ضشغلي، سطح نگرش و انگيزة شغلي و توسعة گردشگري در استان كهکيلويه و بويراحمد 

حاصل از تحليل مسير حاكي از اين بود كه متغير نيروي انساني توانمند، در توسعة گردشگري رابطه معناداري وجود دارد. صميمي 

بر توسـعه،  ياي به بررسي اثر گردشگري بـر توسعه منابع انساني پرداختند و جهت بررسي اثر گردشگر( در مطالعه1392و خبره )

بر  و معناداري دهد تعداد ورود گردشگران خارجي اثر مثبتي انساني استفاده شده است. نتايج تحقيق نشان ميتوسعه شاخص از

اهداف توسعه اقتصادي و انساني براي هر كشوري  به توسعه انساني كشورها دارد. از اين رو توسعه ايـن صنعت جهت دستيابي

توسعه گردشگري با تأكيد بر نقش آموزش »( در پژوهشي با عنوان 1391رسد. خدائي و كلانتري خليل آباد )ميضروري به نظر 

موزش هاي اين پژوهش نشان داد نظام آبه ارائه راهکارهاي اصلاحي جهت بهبود نظام آموزشي كشور پرداختند. يافته« نيروي انساني

 هاتر، معيارها و ضوابط نظارتي و چگونگي اعمال آنات آموزش و از همه مهمجهانگردي و واحدهاي آموزشي، امکانات و تجهيز

هاي مؤسسات آموزشي، گسترش مبادلات بايد به سرعت متحول شوند و ايجاد اين تحولات مستلزم ارائه تسهيلات و معافيت

سازمان مدرن مستلزم تفکر جديد،  المللي در امر آموزشي و تربيت مدرسان مورد نياز است. ارائه آموزش اثر بخش در يکبين

هاي جديد است. از آنجا كه آموزش به عنوان بخش زيربنايي مديريت منابع هاي جديد، رويکرد جديد و ابزارها و مکانيزممدل

توان كار انساني و مديريت كيفيت در صنعت گردشگري مطرح است، براي اصلاح نظام ساختاري صنعت گردشگري كشور مي

 40اي به موضوع توسعه منابع انساني در جهانگردي در ( در مقاله2008) 1نظام آموزشي آغاز كرد.  باوم و سزيواس را از اصلاح

 دارند، براي كشورهايي كه امروزه در جهانگردي نابالغ هستند، دولت بايد توجهسال گذشته در كشور ايرلند پرداختند. آنها بيان مي

اشته باشد. باوم و سزيواس اعتقاد دارند كه بخش جهانگردي در همه جا ارتباط نزديکي با بازار اي به توسعه منابع انساني دويژه

و وابستگي بين نيروي كار و كيفيت محصول و استانداردسازي خدمات نقش  دارد هاي تراوش شده از آنجانيروي كار و مهارت

 دهي تجربه بازديدكننده دارد.بسيار مهمي در شکل
1. Baum & Szivas 
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و  1دارد. بهسامنيروي كار را پر قدرت نگه مي بازار آموزش با نيازهاي بخش صنعت بخش و ارتباط بسيار تنگاتنگ و يکپارچه

جسته دهنده نقش بري گردشگري را مورد بررسي قرار داده كه نتيجه آن نشان( توانمندسازي زنان از طريق توسعه2015همکاران )

ي زنان از طريق ايجاد اشتغال و بهبود وضعيت اقتصادي و اجتماعي زنان در جامعه بوده است. در اين گردشگري در توانمندساز

هاي قبلي به بررسي شرايط اقتصادي و اجتماعي زنان و تأثيرات گردشگري بر اين شرايط پرداخته شد. اما پژوهش همانند بررسي

ري به تآموزشي و ... است كه از ديد جامع –نند روان شناختي، فني آن چه كه در اين پژوهش مطرح است تکيه بر ساير ابعاد ما

 تواند به بهبود وضعيت كمک كند.موضوع نگريسته و موجب دستيابي به نتايج بهتري از نظر زنان شده است؛ كه مي

 مبانی نظری -4

خوابيدن در تختي راحت، مسافرت با اي فراتر از حس ظاهري ميل كردن يک وعده غذايي، امروزه تجربه گردشگري، تجربه

هواپيمايي كارا و ايمن يا بازديد از طبيعت و هنرهاي دستي است. اين تجربه همچنين شامل برخورد با افرادي است كه تجربه واقعي 

ن يكننده در ا(. از آنجا كه گردشگري صنعتي كارمحور است، منابع انساني مشاركت2016دهند )باوم، گردشگر را توسعه مي

ديگر، عبارت(. به2009، 2بخش، تأثير بسياري در افزايش كيفيت و كارايي خدمات برجاي خواهند گذاشت )گروبلر و ديدريچ

منظور تأمين و پاسخگويي به تقاضاي مشتريان از اهميتي حياتي ديده در گردشگري بهخوبي آموزشوجود نيروي كاري به 

هاي انساني در اين صنعت را مطرح اين موضوع، نياز به مديريت و توسعه منابع و سرمايه (.2013، 3برخوردار است )نانزو و چيفاوا

كسب  گيرد كه استعدادهاي برتر مهمترين منبع درپندار نشأت ميبخشد و تأكيد بر توسعه كاركنان، از اين پيشكرده، قوت مي

هاي خود همواره بر اين نکته ها و گردهماييري در گزارش(. سازمان جهاني گردشگ2008، 4باشند )بارونمزيت رقابتي پايدار مي

اساسي  باشد و در اين زمينه صنعت نقشيهاي لازم ميتأكيد كرده است كه صنعت گردشگري نيازمند افراد شايسته و داراي مهارت

هاي ارتكننده و اعمال نظيقهاي انگيزشي و تشووپرورش منابع انساني، دستمزدها و همچنين فعاليتبر عهده دارد. مسئله آموزش

ع انساني ريزي، برآورد منابريزي توسعه منابع انساني حائز اهميت بسيار است. در اين برنامهجدي ازجمله مواردي است كه در برنامه

ايي و دباشد )خهاي آموزشي از اركان اصلي ميهاي مربوط به اين بخش و تدوين برنامهموردنياز و شناسايي نيازها و پيچيدگي

( كه خود تحت تأثير ماهيت گردشگري قرار دارد. تعريف توسعه منابع انساني آسان نيست و 50: 1391آبادي، كلانتري خليل

تاكنون هيچ نقطه نظر خاص يا ساختار توسعه منابع انساني بارزي ارائه نشده است. تعاريف توسعه منابع انساني گوناگوني در آمريکا 

ندازهاي او هيچ توافقي در تعريف اين زمينه وجود ندارد و توسعه منابع انساني بيشتر تلفيقي از چشممورد تحقيق قرار گرفت 

گيرد و براي ايجاد هاي سازماني كه در مدت زمان معيني صورت مي(. مجموعه فعاليت2017، 5چندگانه است )گوپتا و ساهو

 هايي استها و فعاليتها، سيستمي منابع انساني شامل برنامهسعه(. تو2015، 6شود )گيبتغييرات رفتاري در كاركنان طراحي مي

(. توسعه منابع انساني همچنين مجموعه 1396شود )فدائي كيواني و سادات اشکور، كه براي بهبود عملکرد كاركنان طراحي مي

و اجرا  ستعدادهاي افراد طراحيمنظور كسب اطمينان از توسعه توانايي شخصي و شکوفايي اهايي است كه بهاقدامات و فعاليت

هاي لازم، كاركنان فعال در يک سازمان يا صنعت ها، دانش و شايستگيگردد و فرايندي پويا است كه از مجراي توسعه مهارتمي

(. يکي از اهداف 2010سازد )آرمسترانگ، را به حركت از جايگاه و وضعيت فعلي به جايگاه و وضعيتي بهتر در آينده توانا مي

هاي خويش ها و قابليتاصلي توسعه منابع انساني، فراهم آوردن محيط و شرايطي است كه افراد را به يادگيري و توسعه توانايي

 (. 176: 2008ترغيب نمايد )آرمسترانگ، 
1. Behusan 
2. Grolber & Diedricks 
3. Nzonzo & Chipfuva 
4. Barron 
5. Gupta & Sahoo 
6. Gibb  
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از توسعه منابع انساني صنعت گردشگري شهري اصفهان، توسعه چارچوبي يکپارچه و سيستمي جامع و نيز ارائه  رو، هدفازاين

در سطح  هاي يادگيريمنظور توسعه و پرورش كاركنان از مجراي ايجاد فرهنگ يادگيري و تدوين استراتژيراهکارهايي عملي به

نوان منبعي بسيار عش شايستگي منابع انساني به صورتي است كه آنان را بهفردي، سازماني، صنعت، بخش و منطقه و هدف آن افزاي

 مهم در ايجاد مزيت رقابتي مطرح سازد.

 پژوهش شناسروش -5

اي و از نظر روش اجرا جزء تحقيقات توصيفي از نوع پيمايشي اين پژوهش از نظر هدف، از نوع تحقيقات كاربردي و توسعه

حاظ افق زماني، مقطعي است زيرا تنها در يک مقطع زماني مشخص، پژوهش صورت گرفته و طي شود. همچنين از لمحسوب مي

اي ههاي منتشر شده در پايگاههاي زماني ديگر، تکرار نخواهد شد. جامعه آماري در مرحله اول پژوهش شامل كليه پژوهشدوره

حله دوم باشد. در مرري، تا زمان انجام اين پژوهش ميعلمي معتبر داخلي و خارجي مرتبط با توسعه منابع انساني گردشگري شه

-ونهباشد كه با استفاده از روش نمپژوهش، جامعه آماري دربرگيرنده خبرگان حوزه گردشگري شهري در استان اصفهان است مي

ي ساختاري تفسيري( نفر جهت تدوين نقشه راه )مدلساز 10نفر جهت استخراج راهکارهاي توسعه منابع انساني و  21گيري هدفمند، 

طور كلي اين پژوهش از نوع آميخته اكتشافي است. در اين نوع پژوهش، پژوهشگر هر دو رويکرد كميّ و كيفي انتخاب شدند. به

كند هاي فلسفي تأكيد ميشناسي بر مفروضهعنوان يک روشبرد. پژوهش آميخته به مرسوم را در اجراي طرح پژوهش بکار مي

ها و نيز تركيب رويکردهاي كمي و كيفي را در بسياري از مراحل فرآيند پژوهش وتحليل دادهوري و تجزيهوسوي گردآكه سمت

ها و راهکارهاي توسعه منابع انساني كند. در پژوهش حاضر رويکرد كيفي مربوط به بررسي و استخراج شاخصراهنمايي مي

ها و راهکارها نيز يک رويکرد بندي شاخصت سطحتفسيري جه-گردشگري شهري اصفهان است. روش مدلسازي ساختاري

توان اذعان داشت در اين پژوهش رويکرد كيفي در مقايسه با رويکرد كمي غالب است، وجود ميرود. با اين كمي به شمار مي

 باشد.هاي مورد استفاده در اين پژوهش ميهاي حاصل از روش كيفي فراتركيب، زيربناي ساير روشزيرا يافته

 های پژوهشیافته -6
 های توسعه منابع انسانی گردشگری با استفاده از روش فراترکیببندی شاخصمرحله نخست: استخراج و دسته

( براي انجام روش فراتركيب استفاده شده است كه در ادامه 2007و همکاران ) 1اي سانلوسکيدر اين پژوهش از روش هفت مرحله

 وند.شبر اساس نتايج پژوهش شرح داده مي

 گام اول: تنظیم سوال پژوهش

براي تنظيم سوال پژوهش از پارامترهاي مختلفي همچون چه چيزي، جامعه مورد مطالعه، محدوديت زماني و چگونگي روش 

ي هاي توسعه منابع انسانشود. سوال پژوهش براي اين قسمت)سوال نخست پژوهش( عبارت از است اينکه، شاخصاستفاده مي

 امند؟گردشگري شهري كد

 مندگام دوم: انجام ادبیات نظام

تب منتشر شده مند بر مقالات و كدر اين مرحله، همانطور كه در فصل گذشته بيان شد، پژوهشگر بر جستجوي سيستماتيک يا نظام

ها د واژهكلينمايد. در پژوهش حاضر، اين هاي مرتبط را انتخاب ميشود و كليد واژههاي اطلاعاتي معتبر متمركز ميدر پايگاه

دشگري هاي توسعه منابع انساني گرهاي توسعه منابع انساني، شاخصاند از: توسعه منابع انساني، آموزش منابع انساني، مدلعبارت

اي ههاي داده، كتب، مجلات و موتورهاي جستجوگر مختلف و با استفاده از كليد واژهو .... در نتيجه جستجو و بررسي پايگاه

 يافت شد. « عنوان، چکيده و محتوا»مقاله لاتين بر اساس  224كتاب و  1مقاله فارسي و  34نامه و پايان 2مورد نظر، 
1. Sandelowski 
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و در منابع لاتين طي بازه « هجري شمسي 1398الي  1380»لازم به ذكر است كه جستجوي مقالات در منابع فارسي طي بازه زماني 

 هاي جهاد دانشگاهي، مقالاتهاي فارسي مورد بررسي عبارتند از: سايتپذيرفت. همچنين پايگاهانجام « ميلادي 2019الي  2000»

هاي كشور، پايگاه نشريات كشور، ايران داک، پايگاه مجلات تخصصي نور و پرتال جامع علوم انساني و همچنين علمي كنفرانس

 ينسايت، اسپرينگر.هاي ساينس دايركت، امرال اهاي لاتين عبارتند از: سايتپايگاه

 گام سوم: جستجو و انتخاب مقالات مناسب

كند كه اين مقالات در فرآيند فراتركيب مورد بررسي قرار در اين مرحله، پژوهشگر در هر بازنگري، تعدادي از مقالات را رد مي

 شود.نشان داده مي 1گيرد. در پژوهش حاضر، فرآيند بازنگري به صورت خلاصه در شکل نمي

                                            
N=261

                                        
N=8

                           
N=253

                                        
N=107

                                         
N=69

                           CASP                       
N=56

                           
N=48

                                   
N=146

                                   
N=38

                                   
N=13

                                              
N=8

 
 هاي پژوهش(اي از نتايج جستجو و انتخاب منابع مناسب )منبع: يافته(: خلاصه1شکل )

 

منبع در فرآيند جستجو و انتخاب منابع، مناسب و قابل پذيرش تشخيص داده  48شود، تعداد مشاهده مي 1همانطور كه در شکل 

هاي مطالعه، مواردي چون محدوده جغرافيايي، زبان مطالعات، زمان مطالعات، روششد. معيارهاي پذيرش يا عدم پذيرش، شامل 

 شناختي مطالعات بر اساسجامعه مورد مطالعه، شرايط مورد مطالعه و نوع مطالعه است. همچنين به منظور بررسي كيفيت روش

ر شده امتيازي در نظر گرفته شد. بر اساس ( براي هر مقاله بر اساس ده معيار ذكCASPهاي ارزيابي حياتي )ي مهارتبرنامه

مقاله  56( بوده است، اما در 50)از  48و حداكثر امتياز داده شده  21ها شده به مقاله مقاله، حداقل امتياز داده 48امتيازات اخذ شده 

و حذف شدند. در  نداشته اند يا اينکه معيارهاي پذيرش را)متوسط و ضعيف( كسب كرده 20مقاله امتيازي زير  8ارزيابي شده، 

مقاله براي تجزيه و تحليل اطلاعات  48مقاله را حذف كرده و در نهايت  213مقاله،  261نتيجه در فرآيند ارزيابي، پژوهشگر از ميان 

 ماند. باقي مي

 گام چهارم: استخراج نتایج

هاي توسعه ده را به منظور دستيابي به شاخصدر كل فرآيند روش فراتركيب، پژوهشگر به طور پيوسته، منابع منتخب و نهايي ش

منابع انساني گردشگري، چندين بار محتواي منابع را مورد بازنگري قرار داده است. در پژوهش حاضر، اطلاعات منابع به اين 

شده است(  رشود )شامل نام خانوادگي نويسنده و سالي كه منبع منتشبندي شده است؛ مرجع مربوط به هر منبع ثبت ميصورت دسته

 شود.هاي توسعه منابع انساني كه در هر منبع موجود است، استخراج و بيان ميو شاخص
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 های کیفیگام پنجم: تجزیه و تحلیل و تلفیق یافته

اهيم و الگوها سازي مفشناسي جهت شفافباشد. اين روشها ميهدف از روش فراتركيب، ايجاد تفسير يکپارچه و جديدي از يافته

كند كه در ميان هايي را جستجو مي(. در طول تجزيه و تحليل، محقق موضوعات يا تم1390نتايج پذيرفته شده است )سهرابي، و 

اشاره « بررسي موضوعي»( به اين موارد به عنوان 2007اند. سانلوسکي و همکاران )مطالعات موجود در فراتركيب پديدار شده

-كند. به محض اينکه موضوعات شناسايي و مشخص شدند، بررسيوضوعاتي را مشخص ميها يا مكند، به طوري كه محقق تممي

دهد كه آن را به بهترين نحو هاي مشابه و مربوطه را در موضوعي قرار ميبنديدهد و طبقهبندي را شکل ميكننده يک طبقه

ژوهش دهند. در اين پارائه مي« ا يا فرضيات كاريهها، تئوريتوضيحات و مدل»اي براي ايجاد ها اساس و پايهكند. تمتوصيف مي

كد  107ه طوري كها، همپوشاني لازم صورت گرفته شد بهمعني بودن واژهبعد از استخراج متون از مقالات منتخب، با توجه به هم

مفهوم استخراج گرديد.  كد يا 37بودن برخي از آنها، همپوشاني لازم صورت پذيرفت و در نهايت معنيشناسايي، و با توجه به هم

عامل  9شود كه در نهايت بندي ميها در يک مفهوم مشابه به عنوان عامل دستهدر ادامه با در نظر گرفتن مفهوم اين كدها، آن

 بندي گرديدند.دسته اصلي )بُعد( طبقه 2گروه )مولفه( و  4شناسايي شدند. پس از شناسايي عوامل، اين عوامل در 

 رل کیفیتگام ششم: حفظ کنت

در اين پژوهش جهت بررسي كنترل كيفيت و يا به عبارت ديگر، پايايي مدل، از شاخص كاپا استفاده شده است. بدين طريق كه 

خبره ديگري كه متخصص حوزه گردشگري و مديريت منابع انساني بود، بدون اطلاع از نحوه ادغام كدها و مفاهيم ايجاد شده 

ده توسط هاي ارائه شهاي ارائه شده توسط پژوهشگر با گروهكند. سپس گروهبندي مفاهيم ميتوسط پژوهشگر، اقدام به گروه

اند كه از اين گروه ايجاد كرده 7گروه و خبره ديگر  6شود، پژوهشگر مشاهده مي 1شود. همانطور كه در جدول خبره، مقايسه مي

در سطح  2، با توجه به جدول 617/0شاخص كاپا برابر است با گروه مشترک هستند. طبق محاسبات صورت گرفته، مقدار  5تعداد، 

 شود.گيرد و نتيجتاً، پايايي مدل تأييد ميتوافق معتبر قرار مي
 

 (: نحوه محاسبه وضعیت تبدیل کدها به مفاهیم توسط پژوهشگر و فرد خبره1جدول )

 نظر پژوهشگر
 

 بله خير مجموع كدگذار اول

6 B=1 A=5 بله 

 خير D=0 C=2 2 نظر خبره

N=8 1 7 مجموع كدگذار دوم 

 هاي پژوهش()منبع: يافته

𝐴+𝐷

𝑁
=  

5

8
=  توافقات مشاهده شده=  0/625

  ×
𝑪+𝑫

𝑵
×

𝑩+𝑫

𝑵
=  

6

8
×

7

8
×

2

8
×

1

8
= 0/0205  𝑨+𝑪

𝑵
 × 𝑨+𝑩

𝑵
 توافقات شانسي = 

مقدار شاخص كاپا  = 
توافقات شانسي−توافقات مشاهده شده

توافقات شانسي− 1
= 

0/625− 0/0205

1 −0/0205
 = 617/0   

 

 (: وضعیت شاخص کاپا2جدول )

 وضعیت توافق مقدار عددی شاخص کاپا وضعیت توافق مقدار عددی شاخص کاپا

 مناسب 41/0 – 6/0 ضعيف 0كمتر از 

 معتبر 8/0 – 61/0 بي اهميت 0 – 2/0

 عالي 81/0 -1 متوسط 21/0 - 4/0

 هاي پژوهش()منبع: يافته
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 هایافتهگام هفتم: ارائه 

 گردد. مشاهده مي 3شود كه در جدول هاي حاصل از مراحل گذشته ارائه ميدر اين مرحله از روش فراتركيب، يافته
 

 (: چارچوب نظري پژوهش3جدول )

 شاخص مولفه بُعد ردیف

1 

 اصلي

 تخصصي

 طراحي نظام نظارت بر بخش دولتي و خصوصي

 منابع انسانيهاي اجتماعي در توسعه بکارگيري شبکه 2

 تعريف و اعطاي جوايز تعالي مديريت منابع انساني صنعت گردشگري 3

4 
 عمومي

 تخصيص يارانه ها و ارائه تخفيف در برگزاري دوره هاي آموزشي

 ارائه آموزش هاي همگاني 5

6 

 انيپشتيب

 پژوهشي
 طراحي نظام به روز رساني شايستگي هاي فعالين صنعت

 شايستگي هاي مشاغل صنعت گردشگريطراحي مدل  7

8 
 زيرساختي

 طراحي نظام اطلاعات منابع انساني

 ايجاد كانون ارزيابي و توسعه منابع انساني صنعت گردشگري 9

 هاي پژوهش()منبع: يافته

 

 های توسعه منابع انسانیمرحله دوم: استخراج راهکارهای عملیاتی برای هر یک از شاخص

نفر  21هاي توسعه منابع انساني با رويکرد فراتركيب، از طريق بررسي ادبيات و پيشينه تحقيق و مصاحبه با شاخصپس از شناسايي 

ها، راهکارهاي عملياتي استخراج شد كه سازي هر يک شاخصاز خبرگان و اساتيد حوزه گردشگري استان اصفهان، براي پياده

ها تکراري و همپوشاني برخي راهکارها، در نهايت براي هر يک از شاخصها و حذف راهکارهاي محققان پس از كُدگذاري آن

 شود. مشاهده مي 4راهکار( كه در جدول  57راهکارهايي ارائه دادند )
 

 هاي توسعه منابع انساني گردشگري شهري استان اصفهانسازي شاخص(: راهکارهاي عملياتي پياده4جدول )

 راهکار عملیاتی کُد شاخص

 طراحي مدل
شايستگي هاي 

مشاغل صنعت 
 گردشگري

A1 شناسايي مشاغل موجود در صنعت گردشگري استان اصفهان 

A2  تجزيه و تحليل مشاغل موجود 

A3 هاي سازماني در صنعت گردشگري استان به طور دقيق و جزئيتعريف شرح وظايف و پست 

A4 هاي كليدي در صنعت گردشگري ها يا نقشموفقيت در سمتها و تجربيات منابع انساني لازم براي شناسايي شايستگي 

A5 هاي ارزيابيهاي كليدي و ميزان انطباق و هماهنگي افراد با مشاغل توسط كانونارزيابي افراد از نظر شايستگي 

A6 هاي منابع انساني صنعت گردشگريطراحي نظام توسعه و آموزش شايستگي 

طراحي نظام 
 يناطلاعات منابع انسا

B1 هاي اطلاعاتي منابع انسانيشناسايي و استخدام نيروي متخصص و خبره در زمينه طراحي، اجرا و بکارگيري سيستم 

B2 طراحي و توسعه سيستم يکپارچه اطلاعات منابع انساني صنعت گردشگري استان اصفهان 

B3 هاهاي سازمانفعاليت آشناسازي طراحان و اجراكنندگان سيستم اطلاعاتي منابع انساني با نوع 

B4 هاي منابع انساني فعال در گردشگري استان اصفهانها و شايستگيتهيه فهرست موجودي مهارت 

B5 هاي مورد نياز در آينده با توجه به روندهاي متغير بازار و صنعت گردشگريها و شايستگيبرآورد دانش، مهارت 

B6 منظور تسهيل استفاده از آنبهبندي اطلاعات بندي و دستهطبقه 

B7 گذاران، فعالين و شاغلين صنعت گردشگري استان اصفهان به مخازن و منابع اطلاعاتيتسهيل دسترسي تمامي مديران، سياست 

ارائه آموزش هاي 
 همگاني

C1 
-ا و كسبههميت آن و چگونگي فعاليتمطالعه و ارزيابي وضعيت موجود دانش و آگاهي ساكنين استان اصفهان در ارتباط با گردشگري و ا

 وكارهاي گردشگري

C2 
-ا و كسبهمطالعه و شناسايي وضعيت مطلوب دانش و آگاهي ساكنين استان اصفهان در ارتباط با گردشگري و اهميت آن و چگونگي فعاليت

 وكارهاي گردشگري

C3 تفکيک اقشار مختلف جامعههاي آموزش عمومي گردشگري به ها و دورهطراحي و اجراي برنامه 

C4 ترين سطوح )مدارس ابتدايي(اهتمام به آموزش امور مربوط به فعاليت و كارآفريني در صنعت گردشگري از پايين 



 1398زمستان  -شماره سي و دو  -سال هشتم  –فصلنامه جغرافيا و مطالعات محيطي 

105 

C5 ايجاد مراكز كارآموزي صنعت گردشگري در سطح استان اصفهان 

C6 وكارهاي فعال در صنعت گردشگري استان اصفهان ها و كسبها و مراكز علمي با سازمانبرقراري ارتباط دانشگاه 

C7 تخصيص اعتبارات مالي و افزايش سرانه آموزشي و تجهيزات آموزش گردشگري استان اصفهان 

C8 پرورش مربيان باتجربه و آگاه براي هدايت و آموزش كارآموزان در دوران كارآموزي 

C9 براي جذب افراد مستعد جهت كارآموزيهاي مسافرتي و ... ها و آژانسملزم ساختن هتل 

C10  در نظر گرفتن واحد كارآموزي در طول دوره تحصيلي دانشجويان رشته گردشگري 

C11 عنوان يک رزومهاعطاء گواهي به كارآموزان و منظور كردن آن به 

C12 گرفته شده هاي كارآموزي در نظركنندگان در دورهدر نظر گرفتن سهميه استخدامي براي مشاركت 

تخصيص يارانه ها و 
ارائه تخفيف در 

برگزاري دوره هاي 
 آموزشي

D1 اي مشخص و مناسب به اين منظوربرآورد ميزان بودجه مورد نياز و تخصيص بودجه 

D2 هاي آموزشيهاي سرآمد در امر برگزاري دورههاي مالياتي براي سازماناعمال معافيت 

D3 هاي آموزشيهاي گردشگري جهت برگزاري دورهبا بهره كم به سازمانهاي بلندمدت پرداخت وام 

D4 ها جهت آموزش مديران و كاركنان در خارج از كشوراعطاي بورس به سازمان 

D5 فراهم آوردن امکان شركت رايگان يا با تخفيفات ويژه براي كاركنان و شاغلين برتر در امر تعالي و توسعه فردي 

D6  هزينه آموزشي )بورس( به كاركنان و شاغلين برتر در امر تعالي و توسعه فردياعطاي كمک 

بکارگيري شبکه هاي 
اجتماعي در توسعه 

 منابع انساني

E1 هاي اطلاعاتي و ارتباطي صنعت گردشگري استان اصفهانتوسعه زيرساخت 

E2 رساني و چگونگي استفاده از ابزارهاي فناوري اطلاعات هاي نوين برقراري ارتباط و اطلاعآشناسازي مديران و كاركنان با روش 

E3 هاي اجتماعيهاي آموزشي با محوريت توسعه منابع انساني در شبکهها و گروهايجاد كانال 

E4 هاگذاري علم در اين انجمنهاي علمي در هر حوزه از صنعت گردشگري استان اصفهان به صورت مجازي و به اشتراکتشکيل انجمن 

E5 هاي علمي مجازيها و انجمنها، گروهتشويق متخصصان، خبرگان و كارشناسان آگاه به توسعه منابع انساني به فعاليت در كانال 

E6 دهندمندان قرار ميالمللي حوزه گردشگري را تهيه و در اختيار علاقهروز و بينهايي كه مقالات و محتواهاي بهانعقاد قرارداد با مراجع و سازمان 

طراحي نظام نظارت 
بر بخش دولتي و 

 خصوصي

F1 كاربردي براي تربيت نيروهاي متخصص و توانمند در سطوح عملياتي -ايجاد مراكز آموزش علمي 

F2 
 توانمندتعد و گذاران مسمنظور تربيت مديران و سياستدانشگاهي به -هاي جديد در سطوح كارشناسي ارشد و دكتري در بخش دولتيايجاد رشته

طراحي نظام به 
-روزرساني شايستگي

 هاي فعالين صنعت

G1 تهيه بانک اطلاعاتي فعالين صنعت گردشگري 

G2 هاي فعالين صنعت گردشگريمطالعه و ارزيابي وضعيت موجود شايستگي 

G3 شناسايي نيازهاي صنعت گردشگري در زمينه شايستگي مورد نياز فعالين آن 

G4 هاي فعالين صنعت گردشگريوضعيت مطلوب شايستگي مطالعه و شناسايي 

G4 هاي فعالينهاي آموزش براي ايجاد و بهبود شايستگيها و دورهطراحي و اجراي برنامه 

G6 اي به فعالين صنعت اعطاء گواهي شايستگي حرفه 

ايجاد كانون ارزيابي 
و توسعه منابع انساني 

 صنعت گردشگري

H1 
هاي ا و مديريتهخدمات پشتيباني مركز )ايجاد مركز هزينه براي مركز ارزيابي، تدوين روش تبادلات مالي بين مركز و شركتريزي مالي و برنامه
 تابعه(

H2 
رزيابان، اهاي داخلي مركز، تهيه و تصويب روش پرداخت به ها و دستورالعملنامههاي موردنياز مركز توسعه )تدوين آييننامهتهيه مقررات و آيين

 تهيه و تصويب مقررات مربوط به انتخاب، انتصاب و ترفيعات ارزيابي شوندگان(

H3 
هاي هاي جديد، طراحي و ساخت آزمونسازي آزمونريزي براي ارتقاء كيفيت مركز )تهيه ابزارهاي مورد نياز، خريد، ترجمه و آمادهبرنامه

 قضايا و ساير ابزارهاي مديريتي(ها، سازي بازيجديد، خريد يا طراحي و آماده

H4 
صنعت،  زانتخاب و آموزش ارزيابان )تهيه روش و ابزارهاي لازم براي انتخاب و اعتبارسنجي ارزيابان، انتخاب ارزيابان از داخل صنعت و از خارج ا

 هاي آموزشي براي ارزيابان(تهيه و اجراي برنامه

H5 يي كه براي موفقيت افراد در شغلشان كليدي استهاتعريف و مدلسازي رفتارها و شايستگي 

H6 هاي منابع انسانيطراحي و تدوين ابزارهاي ارزيابي براي سنجش شايستگي 

تعريف و اعطاي 
جوايز تعالي مديريت 
منابع انساني صنعت 

 گردشگري

I1 گردشگريهاي توسعه فردي )مدل تعالي/ سرآمدي فردي( شاغلين صنعت ها و مولفهشناسايي شاخص 

I2 آموزش و ترويج مفاهيم سرآمدي و تعالي به كاركنان و شاغلين صنعت گردشگري استان اصفهان 

I3 هاها آنبندي كاركنان بر اساس ميزان شايستگيايجاد نظام رتبه 

I4 اصفهانهاي صنعت گردشگري استان يافته متناسب با هر يک از بخشبرقراري يک نظام ارزيابي عملکرد سازمان 

I5 شناسايي، انتخاب و تقدير از شاغلين سرآمد در صنعت گردشگري 

I6 هاي برتر در حوزه آموزش و توسعه منابع انساني و اعطاي نشان و جوايز در نظر گرفته شده به آنانشناسايي، انتخاب و تقدير از سازمان 

 هاي پژوهش()منبع: يافته
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 منابع انسانی گردشکری شهری استان اصفهان مرحله سوم: تدوین نقشه راه توسعه

ها و راهکارهاي توسعه منابع انساني، با بکارگيري مدلسازي تفسيري ساختاري، ماتريس ساختاري روابط پس از شناسايي شاخص

ت دو به رشود. براي تهيه اين ماتريس لازم است تا وابستگي ميان تمامي عناصر شناسايي شده به صودروني متغيرها استخراج مي

ان بندي نظرات حاصل از خبرگگردد. پس از جمعدو مورد بررسي قرار گيرند. بدين منظور از چهار نماد به شرح زير استفاده مي

 ماتريس ساختاري روابط دروني متغيرها استخراج گرديد.
V  عامل سطرi ساز رسيدن به عامل ستون زمينهj O  عدم وجود ارتباط بين دو عنصرi  وj 
A  عامل ستونj ساز رسيدن به عامل سطر زمينهi X  ارتباط دوطرفه بين دو عنصرi  وj 

اتريس بايد آيد. به منظور دستيابي به اين مدستيابي اوليه با توجه به ماتريس ساختاري روابط دروني متغيرها بدست ميماتريس 

تيابي اوليه آيد. پس از اين كه ماتريس دسنمادهاي فوق به صفر و يک تبديل گردد از اين طريق ماتريس دستيابي اوليه بدست مي

 3هم منجر به متغير  2شود و متغير  2منجر به متغير  1رقرار شود. به عنوان نمونه اگر متغير بدست آمد بايد سازگاري دروني آن ب

شود و اگر در ماتريس دستيابي اين حالت برقرار نبود بايد ماتريس اصلاح شده و روابطي كه  3نيز منجر به متغير  1شود بايد متغير 

رسانده  K+ 1رياضي براي ايجاد سازگاري، ماتريس دسترس پذيري به توان از قلم افتاده جايگزين شوند. با استفاده از قوانين 

بار به  5بوده و عمليات به توان رساندن ماتريس طبق قاعده بولي است. در اين تحقيق ماتريس فوق  K ≥ 1شود به طوري كه مي

 ها نشان داده شده بدست آمد.براي شاخص 5توان رسيد تا حالت پايدار كه در جدول 
 

 (: ماتريس دستيابي نهايي5جدول )

قدرت 

 محرک بودن
 کد شاخص ها 1 2 3 4 5 6 7 8 9

 F طراحي نظام نظارت بر بخش دولتي و خصوصي 1 0 1 0 0 0 0 0 1 3

 G طراحي نظام به روز رساني شايستگي هاي فعالين صنعت 0 1 1 0 0 0 0 0 1 3

 H منابع انساني صنعت گردشگريايجاد كانون ارزيابي و توسعه  0 0 1 0 0 0 0 0 1 2

 E بکارگيري شبکه هاي اجتماعي در توسعه منابع انساني 1 1 1 1 0 0 0 0 1 5

 D تخصيص يارانه ها و ارائه تخفيف در برگزاري دوره هاي آموزشي 1 1 1 0 1 0 0 0 1 5

 C ارائه آموزش هاي همگاني 1 1 1 0 0 1 0 0 1 5

 A شايستگي هاي مشاغل صنعت گردشگريطراحي مدل  1 1 1 1 1 1 1 1 1 9

 B طراحي نظام اطلاعات منابع انساني 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9

 I تعريف و اعطاي جوايز تعالي مديريت منابع انساني صنعت گردشگري 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1

  میزان وابستگی 6 6 8 3 3 3 2 2 9 

 هاي پژوهش()منبع: يافته
 

هاي توسعه منابع انساني گردشگري استان اصفهان، مجموعه دستيابي، مجموعه پيش نياز و سطوح هر يک از شاخص 6در جدول  

ازاي هر يک از آنها، سه مجموعه ها( در مدل نهايي، بهمجموعه مشترک مشخص گرديده است. براي تعيين سطح متغيرها )شاخص

مجموعه . دپذيرنمي تأثير آن از كه است متغيرهايي و متغير خود شامل دستيابي مجموعه. ددگرمي تشکيل و مشترک دستيابي، پيش نياز

گذارند. مجموعه مشترک نيز اشتراک دو مجموعه فوق است. پيش نياز شامل خود متغير و متغيرهايي است كه بر آن تأثير مي

رد. اين بدين گيغير در بالاترين سطح مدل قرار ميهاي دستيابي و مشترک براي يک متغير يکسان باشد آن متچنانچه مجموعه

معناست كه اين معيار به شدت تحت تأثير ساير معيارها قرار داشته و اثرگذاري كمي بر روي ساير معيارها دارد. پس از تعيين سطح 

مامي متغيرها تعيين زماني كه ت بندي براي ساير متغيرها به همين ترتيب تاهر يک از متغيرها، متغير مذكور كنار گذاشته شده و سطح

 باشد.مي 6تکرار كليه عناصر تعيين سطح شدند كه نتايج آن به صورت جدول  5گردد. در اين پژوهش پس از سطح شوند تکرار مي
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 هاي توسعه منابع انساني گردشگري(: سطوح شاخص6جدول )

 هاشاخص مجموعه دستیابی نیازمجموعه پیش  مجموعه مشترک سطح

3 1 1 ،4 ،5 ،6 ،7 ،8  1 ،3 ،9  F 

2 2 2 ،4 ،5 ،6 ،7 ،8  2 ،3 ،9  G 

2 3 1 ،2 ،3 ،4 ،5 ،6 ،7 ،8  3 ،9  H 

4 4 4 ،7 ،8  1 ،2 ،3 ،4 ،9  E 

4 5 5 ،7 ،8  1 ،2 ،3 ،5 ،9  D 

4 6 6 ،7 ،8  1 ،2 ،3 ،6 ،9  C 

5 7 ،8  7 ،8  1 ،2 ،3 ،4 ،5 ،6 ،7 ،8 ،9  A 

5 7 ،8  7 ،8  1 ،2 ،3 ،4 ،5 ،6 ،7 ،8 ،9  B 

1 9 1 ،2 ،3 ،4 ،5 ،6 ،7 ،8 ،9  9 I 

 هاي پژوهش()منبع: يافته

 

ه سطوح هر يک گردد. با توجه بدياگرام نهايي بر اساس سطوح بدست آمده در گام قبلي و طبق ماتريس دستيابي نهايي ترسيم مي

شود. ا رسم ميهپذيريدر نظر گرفتن انتقالپذيري نهايي، مدل اوليه ساختاري تفسيري با ها و همچنين ماتريس دسترساز شاخص

كه اين  توان بيان داشتهايي كه در سطوح بالاي سلسله مراتب قرار دارند از تأثيرگذاري كمتري برخوردارند در واقع ميشاخص

د تأثيرات نتري قرار داشته باشها در سطوح پايينتر هستند. هر چه شاخصهاي سطوح پايينها بيشتر برگرفته از شاخصشاخص

طراحي مدل »هاي ترين سطح شاخصدهد. در پايينمدل مورد نظر را نشان مي 2بيشتري بر كليه عناصر سيستم دارند. شکل 

ا دارند و در هبيشترين تأثير را بر ديگر شاخص« طراحي نظام اطلاعات منابع انساني»و « هاي مشاغل صنعت گردشگريشايستگي

تعريف و اعطاي جوايز تعالي مديريت منابع انساني صنعت گردشگري قرار گرفته است. هر چقدر  بالاترين سطح يعني سطح پنجم

ودمختار هاي خشود. شاخصها در سطح بالاتري قرار گيرند قدرت محرک بودن آنها كمتر و ميزان وابستگي بيشتر ميشاخص

هم وابستگي  كنندگي پايين وست كه هم قدرت تحريکهاتقريباً جدا از سيستم هستند ربع اول بيانگر جايگاه اين گونه شاخص

وه در اين گر هاي توسعه منابع انساني صنعت گردشگريكدام از شاخصمشخص است هيچ 3طور كه در شکل اندكي دارند. همان

ها صگيرند. اين بدين معناست كه با توجه به نظرات خبرگان صنعت گردشگري در استان اصفهان، هيچ يک از شاخقرار نمي

يرند كه گهايي قرار ميگيري روابط در مدل سلسله مراتبي ندارند. در ربع دوم شاخصكنندگي پاييني در شکلقدرت تبيين

طراحي »، «طراحي نظام نظارت بر بخش دولتي و خصوصي»هايي مانند ها دارند. شاخصوابستگي زيادي به بروز ديگر شاخص

تعريف و »و  «ايجاد كانون ارزيابي و توسعه منابع انساني صنعت گردشگري»، «صنعت هاي فعاليننظام به روز رساني شايستگي

بوده و  ها هستند كه داراي بيشترين وابستگياز اين دسته شاخص« اعطاي جوايز تعالي مديريت منابع انساني صنعت گردشگري

 گيرند كه همهايي قرار ميع سوم شاخصتواند سبب كاهش يا حذف آنها شود. در ربها ميكاهش يا افزايش در ساير شاخص

در اين ربع  دهد كه شاخصيها هستند. نتايج نشان ميكنندگي بالايي داشته و هم وابسته به رخ دادن ديگر شاخصقدرت تحريک

خفيف در ه تها و ارائتخصيص يارانه»، «هاي اجتماعي در توسعه منابع انسانيبکارگيري شبکه»قرار نگرفت. در نهايت ربع چهارم 

طراحي »و « هاي مشاغل صنعت گردشگريطراحي مدل شايستگي»، «هاي همگانيارائه آموزش»، «برگزاري دوره هاي آموزشي

هاي صگذارند. اين عناصر در واقع مهمترين شاخهاي سيستم تأثير ميگيرند كه بر كل شاخصقرار مي« نظام اطلاعات منابع انساني

ه آنها مبذول نمايد تا اي بگيران بايستي توجه ويژهگردشگري استان اصفهان بوده و مديران و تصميمتوسعه منابع انساني در صنعت 

ا بهبود ايجاد ههايي را انتخاب نمايد تا بتواند در ديگر شاخصها مورد پايش قرار دهد و مکانيزمبتواند تأثير آنها را بر ديگر شاخص

شود. مشاهده مي 2ها نيز تکرار شده است كه نتايج آن در شکل ملياتي هر يک از شاخصفرآيند بيان شده براي راهکارهاي عنمايد. 
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هاي توسعه منابع انساني صنعت گردشگري باشد. به عنوان مثال، در سازي شاخصتواند راهنماي مناسبي جهت پيادهاين نگاره مي

( و طراحي نظام اطلاعات منابع انساني Aي )هاي مشاغل صنعت گردشگرهاي طراحي مدل شايستگيترين سطح، شاخصپايين

(Bقرار دارند. براي طراحي مدل شايستگي ) مطابق جدول  6هاي مشاغل صنعت گردشگري( از  4راهکارA1  تاA6 وجود دارد )

(، سپس مشاغل A1بندي شدند. ابتدا مشاغل موجود در صنعت گردشگري استان اصفهان شناسايي شده )طبقه سطح 5كه در 

هاي سازماني در صنعت گردشگري استان به طور دقيق (. در گام بعد شرح وظايف و پستA2شوند )تجزيه و تحليل مي موجود

در صنعت  هاي كليديها يا نقشها و تجربيات منابع انساني لازم براي موفقيت در سمتو جزئي تعريف  و شناسايي شايستگي

هاي كليدي و ميزان انطباق و هماهنگي . سپس افراد از نظر شايستگي(A4و  A3گيرد )گردشگري به طور همزمان صورت مي

هاي منابع انساني ( و در نهايت نظام توسعه و آموزش شايستگيA5شوند )هاي ارزيابي، بررسي ميافراد با مشاغل توسط كانون

 شود.ها نيز به همين شيوه انجام ميتحليل ديگر شاخص (.A6شود )صنعت گردشگري طراحي مي
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 )ترسيم: نگارندگان( MICMAC(: تحليل 3شکل )

 

 گیری و پیشنهادهانتیجه -7

تدوين نقشه راه توسعه منابع انساني گردشگري شهري استان اصفهان بود. اين پژوهش در سه مرحله انجام هدف از پژوهش حاضر 

گرفت. در مرحله اول ادبيات و پيشينه تحقيق به طور سيستماتيک و با رويکرد كيفي و روش فراتركيب مورد بررسي قرار گرفتند 

بُعد بود. در مرحله دوم، با بررسي  2مولفه و  4ي صنعت گردشگري در شاخص توسعه منابع انسان 9كه حاصل اين بررسي شناسايي 

سازي راهکار عملياتي جهت پياده 57نفر از خبرگان و اساتيد حوزه گردشگري در استان اصفهان،  21ادبيات تحقيق و مصاحبه با 

گردشگري استان اصفهان و بکارگيري نفر از خبرگان حوزه  10ها استخراج گرديد. در نهايت با نظر خواهي از هر يک از شاخص

رين سطح تدر پايينها مشخص گرديد. بندي و روابط بين آنها و راهکارها سطحروش مدلسازي ساختاري و تفسيري، اين شاخص

ر را بر بيشترين تأثي« طراحي نظام اطلاعات منابع انساني»و « هاي مشاغل صنعت گردشگريطراحي مدل شايستگي»هاي شاخص

« تعريف و اعطاي جوايز تعالي مديريت منابع انساني صنعت گردشگري»ها دارند و در بالاترين سطح يعني سطح پنجم اخصديگر ش

هاي  طراحي نظام به روز رساني شايستگي»، «طراحي نظام نظارت بر بخش دولتي و خصوصي»هايي مانند شاخصقرار گرفته است. 

منابع  تعريف و اعطاي جوايز تعالي مديريت»و « عه منابع انساني صنعت گردشگريايجاد كانون ارزيابي و توس»، «فعالين صنعت

تواند ا ميههايي هستند كه داراي بيشترين وابستگي بوده و كاهش يا افزايش در ساير شاخصشاخص« انساني صنعت گردشگري

ا و ارائه هتخصيص يارانه»، «ع انسانيهاي اجتماعي در توسعه مناببکارگيري شبکه»سبب كاهش يا حذف آنها شود. در نهايت 

و  «هاي مشاغل صنعت گردشگريطراحي مدل شايستگي»، «هاي همگانيارائه آموزش»، «هاي آموزشيتخفيف در برگزاري دوره

اي توسعه هگذارند. اين عناصر در واقع مهمترين شاخصهاي سيستم تأثير ميبر كل شاخص« طراحي نظام اطلاعات منابع انساني»

ل نمايد تا بتواند اي به آنها مبذوگيران بايستي توجه ويژهنابع انساني در صنعت گردشگري استان اصفهان بوده و مديران و تصميمم

ود ايجاد نمايد. ها بهبهايي را انتخاب نمايد تا بتواند در ديگر شاخصها مورد پايش قرار دهد و مکانيزمتأثير آنها را بر ديگر شاخص

يري سازي شاخص بکارگها در قالب راهکارهاي عملياتي ارائه گرديد. به عنوان مثال، براي پيادهر، اين مکانيزمدر پژوهش حاض

ان هاي اطلاعاتي و ارتباطي صنعت گردشگري استان اصفهشود زيرساختهاي اجتماعي در توسعه منابع انساني پيشنهاد ميشبکه

ز ابزارهاي رساني و چگونگي استفاده اهاي نوين برقراري ارتباط و اطلاعان با روشتوسعه يابند. همچنين آشناسازي مديران و كاركن

گذاري و هاي علمي در هر حوزه از صنعت گردشگري به صورت مجازي و به اشتراکفناوري اطلاعات و تشکيل انجمن

 ها و ارائه تخفيف درصيص يارانهتوان به تخهاي مهم ميشود. از ديگر شاخصها پيشنهاد ميمرزگستري دانش در اين انجمن
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(، 1395(، منشگر و عباسي )1395الديني و همکاران )هاي آموزشي صنعت گردشگري اصفهان اشاره كرد كه شمسبرگزاري دوره

( نيز به آن اشاره كردند. برآورد ميزان بودجه مورد نياز 1394( و محمودي كوچکسرايي و همکاران )1386دلگشايي و همکاران )

 هاي آموزشي،هاي سرآمد در امر برگزاري دورههاي مالياتي براي سازماناي مشخص و مناسب، اعمال معافيتصيص بودجهو تخ

ا ههاي آموزشي و اعطاي بورس به سازمانهاي گردشگري جهت برگزاري دورههاي بلندمدت با بهره كم به سازمانپرداخت وام

سازي اين شاخص ارائه توان براي پيادهور از جمله پيشنهادهايي است كه ميجهت آموزش مديران و كاركنان در خارج از كش

ها نيز به آن اشاره شده هاي مهم شناخته شد كه در برخي از پژوهشهاي همگاني نيز به عنوان يکي از شاخصكرد. ارائه آموزش

(، 1391آباد )(، خدايي و كلانتري خليل1395(، محمودي و نعيمي مجد )1396پاجي ) است. به عنوان مثال حسين پور و قرباني

هاي همگاني به عنوان يکي از عوامل موثر ( به طور مستقيم و يا غير مستقيم به نقش آموزش2008(، ناما و همکاران )2017لشلي )

عرفي نمود م سازي اين شاخصتوان براي پيادهدر توسعه منابع انساني صنعت گردشگري اشاره كردند. از جمله راهکارهايي كه مي

توان به مطالعه و ارزيابي وضعيت موجود و مطلوب دانش و آگاهي ساكنين استان اصفهان در ارتباط با گردشگري و اهميت مي

هاي آموزش عمومي گردشگري به ها و دورهوكارهاي گردشگري، طراحي و اجراي برنامهها و كسبآن و چگونگي فعاليت

رين سطوح تم به آموزش امور مربوط به فعاليت و كارآفريني در صنعت گردشگري از پايينتفکيک اقشار مختلف جامعه و اهتما

ود به شاندركاران صنعت گردشگري استان اصفهان پيشنهاد مي)مدارس ابتدايي( اشاره كرد. به طور كلي به مديران و دست

ت تا بتوانند در زمينه توسعه منابع انساني صنعراهکارهاي عملياتي و چگونگي ارتباط اين راهکارها با يکديگر توجه نمايند 

گردشگري استان موفق عمل نمايند و در نهايت باعث رشد و ترقي اين صنعت در سطح كشور شوند. به پژوهشگران آينده نيز 

ه شود تا سهاي كشور انجام پذيرد و نتايج آن با پژوهش حاضر مقايشود پژوهشي با همين عنوان و سطح، در ديگر استانتوصيه مي

قيقي تحت عنوان شود تحبتوان نقشه راهي جامع براي توسعه منابع انساني صنعت گردشگري در سطح كشور ارائه شود. پيشنهاد مي

شناسي توسعه منابع انساني در صنعت گردشگري استان اصفهان انجام پذيرد تا بتوان با شناخت دقيق مشکلات موجود در آسيب

اني صنعت هاي نظام مديريت منابع انسشود ساير زيرسيستمن و بهبود وضع موجود اقدام نمود. پيشنهاد مياين حوزه، نسبت به رفع آ

هاي كشور مانند تجزيه و تحليل شغل، جذب و گزينش، نگهداشت، مديريت و ارزيابي گردشگري استان اصفهان و ديگر استان

يرند تا بتوان نظام جامع مديريت منابع انساني صنعت گردشگري را عملکرد، پاداش و جبران خدمات و... نيز مورد بررسي قرار گ

طراحي و اجرا كرد. مطالعات تطبيقي شناخت نظام مديريت منابع انساني صنعت گردشگري و به طور خاص توسعه منابع انساني 

 .تواند توسط پژوهشگران آينده صورت پذيرد و با مدل تحقيق حاضر مقايسه شودساير كشورها نيز مي

 منابع
 متقابل عتمادا ميانجي نقش با اثربخشي سازماني بر انساني منابع توسعه راهبردهاي (: تأثير1396پاجي، عقيل ) پور، داوود و قربانيحسين .1 

 .75-45(، صص 65) 23راهبردي، شماره  مديريت هاياستان مازندران، پژوهش جوانان و ورزش سازمان در كاركنان رضايت شغلي و

(، بررسي مشکلات و موانع توسعه صنعت گردشگري در شهر اصفهان 1394محمد، روشندل اربطاني، طاهر و ضالحي، علي )حقيقي،  .2 

 .880-865، صص 4از ديدگاه گردشگران، نشريه مديريت بازرگاني، شماره 

ت ني، فصلنامه مطالعات مديري(: توسعه گردشگري با تأكيد بر نقش آموزش نيروي انسا1391آباد، حسين )خليلخدائي، زهرا، كانتري .3 

 .59 -47(، صص 12)4شهري، شماره 

(: ارائه الگوي توسعه منابع انساني در بخش بهداشت و درمان، پژوهش 1386الدين و پهلوان، پريسا )دلگشايي، بهرام، طبيبي، سيد جمال .4 
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