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 موفقیت و افول دفاتر خدمات مسافرتی در تهران بررسی علل عدم
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 چکیده 
 یندر ا است.رقابتی  ،خصوصاً شهر تهران ،امروزه بیش از گذشته بازار صنعت گردشگری در ایران     

اکنون این پرسش مطرح است   .است شدهافزوده  بالاهای  به رقابتنیز مشکلات اقتصادی کشور  یانم
تاکنون  ،جدا از شرایط رقابتی این صنعت و مشکلات اقتصادی جامعه ،دفاتر خدمات گردشگری چراکه 

کست سازمانی بر رسد عوامل ش اند؟ به نظر می و دچار تهدید و چالش شده کننداند موفق عمل  نتوانسته
دیگر رویکردهای سنتی، اعتبار  بنابراینداری دارد؛ اهای مسافرتی تأثیر معن موفقیت و افول آژانس عدم

ریزی هستند؛ بر همین اساس  بر پایه برنامه راهبردی ای ، نیازمند برنامهیو دفاتر خدمات مسافرت ندارند
دنبال  فته است که در هدف اصلی بهیک هدف اصلی و چهار هدف فرعی را در نظر گر حاضر پژوهش

و در اهداف  است خدمات مسافرتی موفقیت و افول دفاتر تعیین تأثیر عوامل شکست سازمانی بر عدم
شناختی را در نظر  روان  فرعی چهار فرض عوامل سازمانی، عوامل محیطی، عوامل عملیاتی و عوامل

ترتیب با  چهار عامل به .قرار دهد آزمون مسافرتی را موردموفقیت و افول دفاتر خدمات  است تا عدم  گرفته
از: نخست عوامل سازمانی که در ابتدا به تبیین مأموریت و  اند که عبارت اند  تأثیرگذار بوده زیرنتایج 

در این مسیر به عامل دوم  اماخاص برای سازمان بپردازد؛  راهبردرسالت هدف و سپس به تعیین و رسم 
را مدنظر داشته که نخست توان وسیع بازار داخلی و دوم تعیین  بالانموده و نکات  یعنی محیط توجه

لازم  ،یعنی عامل عملیات ،در جهت تنوع و گسترش خدمات است؛ اما در این راستا در عامل سوم راهبرد
 دنکر تکمیل برای؛ ولی پرداخته شودکه با اتخاذ مدیریت بر پایه دانش و علم به آموزش کارکنان  است

تبلیغات و  راهبردبه تعیین  ،شناختی یعنی عامل روان ،با توجه به عامل چهارمباید  ذکرشدهسه عامل 
 شود؛ پرداخته ،خصوصاً شهر تهران ،بازاریابی بر پایه روش علمی با توجه و نیاز روز جامعه امروزی ایران

، این صنعت از حالت رکود بالاآمده  دست ههای ب و داده ها بهبنابراین با ارائه راهکارهایی با استفاده از تجر
استنباطی سعی در ارائه  - ها و استفاده از آمار توصیفیوتحلیل داده با روش تجزیه ؛ بنابراینخارج شود

 برایاسمیرنوف بپردازد و  ـ جامعه آماری در آزمون کولموگروف یهاتا به توزیع داده کرده استمطالب 
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 مقدمه. 1

طور روزافزون اقتصاد تولیدی به سمت اقتصاد مبتنی بر طراحی و  در دنیای امروز که به     
و خدمات  کنند قوت در اقتصاد یاد می عنوان نقطه پردازان از خدمات به نظریهرود؛  خدمات پیش می

های اقتصادی سطح عمومی جوامع قرار دارند. توسعه و رشد سریع صنایع خدماتی  در مرکز تلاش
ترین خدمات  مطلوب  منظور ارائه به ،ها رقابت میان سازمان افزایشو مسائل مرتبط با آن، سبب 

ترین خدمات، همان خدمات باکیفیت  است که منظور از مطلوب شده ،ها ظ آنبه مشتریان و حف
سرعت در حال رشد و  شده به مشتریان است. با توجه به اینکه بازار صنعت گردشگری به ارائه

وکار در جهان مبدل  های کسب ترین زمینه گسترش است و این صنعت خدماتی به یکی از بزرگ
زمینه کامیابی این صنعت را فراهم  راهبردیمدیریت های فعال باید با  شده است؛ مدیران بنگاه

 سازند.
 

 ،و سفر در ایران 1دیگری بازار صنعت گردشگری زمان بیش از هر هحال که امروز بیان مسئله:
مالی دفاتر  هایو ضرربوده ها  رشکستگی و یا شکست در فعالیتوخصوصاً شهر تهران، شاهد 

در  .ن بیش از گذشته فشرده و رقابتی گشته استاکنوبازار گردشگری  ؛استمسافرتی بسیاری 
های  های این رسته شغلی از سازمان اقتصادی جامعه به دیگر چالشاین میان مشکلات 

شده این  پرسش اصلی مطرح بالااست؛ بنابراین جدا از مسائل و مشکلات  شدهکارآفرینی اضافه 
جدا از شرایط رقابتی این صنعت و مشکلات  ،که به چه دلایلی دفاتر خدمات مسافرتی است

 اختصار اند؟ به و چالش شده و دچار تهدید کننداند موفق عمل  تاکنون نتوانسته ،اقتصادی جامعه
مسافرتی تأثیر  موفقیت و افول دفاتر خدمات  که عوامل شکست سازمانی بر عدم گفت توان می
گروه از که چهار  کردگونه باید تفسیر  را این این جمله اما ؛(1388 آبادی، داری دارد )دولت امعن
شناختی  عوامل سازمانی، عوامل محیطی، عوامل عملیاتی و عوامل روان :امل فرعیوع

دفاتر  2دیگر رویکردهای سنتی مدیریتامروز  زیرا(؛ Mellahi, 2011)هستند کننده و  تعیین
بدین معنا که فضای فیزیکی بزرگ،  ؛ای ندارد خدمات مسافرتی، از دیدگاه کارشناسان اعتبار ویژه

کننده موفقیت و کارآمدی یک  ، تضمینقبیل این ، کانتر فروش و عواملی ازانکارمند زیادتعداد 
 بالارویکرد نوین مدیریتی، مبتنی بر بازار و توجه به چهار متغیر بلکه  ؛آژانس مسافرتی نیست

نشان امروزه علم مدیریت بنابراین  ؛های کارآفرینی است کننده موفقیت این نوع سازمان تضمین
 ند.گرفتن علم روز هست نظر در با راهبردیکه دفاتر خدمات مسافرتی، نیازمند یک برنامه  دهد می

ها یا  های رقابتی دفاتر خدماتی به قابلیت امروزه محیط پویای بازار صنعت گردشگری و مزیت
 ؛بستگی دارد گردشگرانای نوآوری به ارائه مؤثر محصولات دار راستایها در  های آن توانایی

                                                 
1. Tourism 
2. Management 
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سرعت در حال تکامل  هایی که به فناوری علتبه  گردشگرانهای  حال، ترجیحات یا اولویت بااین
 براییافتن هستند ) طور مداوم در حال تغییر عمر محصولات، به های کم دوره دلیلهستند و به 

 ؛نوع محصول دارند( 130ش از در سبد عرضه خود بی مسافرتیدر ژاپن دفاتر خدمات  مثال،
رقیبان را  راهبردهایرود تا اطلاعات مربوط به نیازهای مشتری و  بنابراین از دفاتر انتظار می

 .(1392 پور، )رحیم های بیشتر را ارائه کنند تر و دارای نوآوری تا محصولات باارزش کنندکشف 
موفقیت یا  دچار تهدید و بعد از آن عدم مسافرتیاگر دفاتر خدمات  حالدرهرحال از گذشته تا به 

 های پژوهشبودند.  ساختار خود نمی اجزایدنبال ایجاد نوآوری و تغییر در  ، بهشدند نمیچالش 
فشار و کشش را در صنعت  سازوکارشده درزمینه نوآوری توانسته است دو مفهوم متفاوت  انجام

ها را وادار  یا آن بخشد میرا تسریع  اه هگردشگری به هم مرتبط سازد که تغییر در سطوح مؤسس
توانند پایداری، حضور و موفقیت سازمان در  ریزی می بر پایه این برنامه بنابراین کنند؛ به تغییر می
سعی دارد مسیر را برای پژوهش بعدی در این  حاضر . پژوهشکنندرا تضمین  بالابازار رقابتی 

اینکه  از قبیل هایی پژوهشگران با طرح سؤال ایرسد کن پیشنهاد می رو ازاین کند؛خصوص هموار 
شده در این  های مطرح مؤلفه ؟ریزی چه تأثیری در آینده دفاتر خدمات مسافرتی دارند برنامه

 های آنان باشد. پژوهش را موردتوجه قرار دهند تا کمکی کوچک به پژوهش
 

نخست  :دهد می این پژوهش دو هدف اصلی و فرعی را مدنظر قرار: اهمیت و هدف پژوهش

 برکه به تعیین تأثیر عوامل شکست سازمانی  استدنبال این نکته  در هدف اصلی خود به
بپردازد و پیرو آن در هدف فرعی به دنبال تعیین تأثیر  مسافرتیموفقیت و افول دفاتر خدمات  عدم

خدمات موفقیت و افول دفاتر  شناختی بر عدم چهار عامل سازمانی، محیطی، عملیاتی و روان
آگاهی سطح  افزایشگیرد که به  آنجا نشأت می اهمیت پژوهش از بنابراین؛ است مسافرتی

ربط در  های دولتی و خصوصی ذی گذاران سازمان مدیران دفاتر خدمات مسافرتی و سیاست
که اکنون توجه سازمان  مهم این استنکته . دکنوکار گردشگری ایران کمک می فضای کسب

در  زیادیشناسی بازارگرایی در بازاری که رقیبان جدی و مؤثر  لیاتی و روانبه محیط، عوامل عم
اگر بتواند نیازها و  رو ازاین ؛سطح جهانی دارد به معنای توجه همزمان به مشتری و رقیب است

رقبا در ایجاد تنوع محصولات گام سایر  را برطرف سازد و همگام با  خود های مشتریان خواسته
 (.1385 )یاوری، وکار موفق خواهد بود کسب  ها پیشی بگیرد، در عرضه از آن بردارد و یا حتی

 
 پژوهش  مروری بر پیشینه. 2

با  اما ؛جدی در این زمینه با رویکرد شهر تهران صورت نگرفته است یتاکنون پژوهش     
در داخل و خارج از کشور مرتبط با پژوهش صورت گرفته و  ییها شده پژوهش های انجام بررسی



  1394 تابستان، هفتم، سال 26فصلنامه مدیریت کسب و کار، شماره                                                          144

 

مفید  کوشد میاین پژوهش  است، ادامه مسیر گذشته و راهی برای آیندهی ازآنجاکه هر پژوهش
کفاشپور توان به پژوهش  گرفته در این زمینه می از جمله پژوهش های داخلی صورت .واقع شود

 تمامی هرچند در این پژوهش، نتایج کرد.اشاره  د،انجام ش شهر مشهد درموردی صورت به که 

 میان در گری بازارگراییواسطه نقش» که پژوهش اصلی فرضیه اما ؛تأیید کرد را هافرضیه

(، در 1389) حیدرنیای کهن و رمضانیان شد. رو هروب تردید با بود «عملکرد و بازاریابی تحقیقات
زنجیره تأمین سبز در صنعت گردشگری موردمطالعه: عوامل مؤثر بر مدیریت »عنوان  با یپژوهش
با ارائه یک مدل تحلیلی، عوامل بالقوه مؤثر بر فرآیند  «های مسافرتی شهر تهران آژانس
محیطی در روابط با اعضای  یک بنگاه، مبنی بر اتخاذ ملاحظات زیست راهبردیگیری  تصمیم

محیطی  ش صرفاً به ملاحظات زیستاین پژوهاما در ؛ را تعیین کردندمختلف زنجیره تأمین 
، ایرانهای مسافرتی  و نتایج این پژوهش نشان داد با توجه به اینکه ازنظر آژانس پرداخته شد

فشارهای خارجی  یست.همراه ن زیادیسازمانی  اتخاذ مدیریت زنجیره تأمین سبز با مزایای درون
علاوه اجرای  به ؛محسوب شودمحیطی  زیست راهبردهایتواند عامل مؤثری برای گرایش به  می

جاشیلا شود.  محدود می راهبردیهای   نگری واسطه برخی از عوامل سازمانی و کوته به راهبرداین 
ها و نقاط دیدنی  عنوان یک کشور بافرهنگ به ،هند( بررسی کردند که کشور 2006) و همکاران

با چه  استشدن  در هزاره جدید که عصر جهانی ،فرد خود را دارد که جذابیت منحصربه
انداز این صنعت در دوران  دارد چشم و پیرو آن بیان می استرو  ههای مشکلاتی روب چالش

شدن از فرهنگ هندی این  شدن رشد طبقه متوسط و دور آزادسازی اقتصادی و موضوع جهانی
 بالاهای  تحلیل داده وبررسی با بنابراین  ؛داده است کشور را در آستانه یک تغییر بزرگ قرار

این  از حاضر پژوهش امارو هست؛  هکه در آینده این صنعت در هند با چه موانعی روب گوید می
کشورها مسیر موفقیت سایر  های تجربهتوان با استفاده از  اهمیت دارد که در شهر تهران می نظر

 .کردتر طی  را سریع
 

ها دائماً در حال رشد و ترقی هستند و  ن دارد که سازماغالباً این تصور وجود چارچوب نظری: 
های افول سازمانی چیست؟ چه دلایلی برای   شود. نشانه ها نمی توجهی به روند زوال و افول آن

در سطح کلان مقاله با  بالاهای  بودن پرسش توان برشمرد؟ ولی ضمن مطرح ها می افول سازمان
خدمات گردشگری جدا از شرایط رقابتی این صنعت و  به چه دلایلی دفاترطرح این پرسش که 

اند؟  و دچار تهدید و چالش شده کننداند موفق عمل  مشکلات اقتصادی جامعه تاکنون نتوانسته
 کند مینخست اشاره  بنابراین ؛ارائه کندرفع این مشکلات  برایسعی دارد پاسخی کوتاه و گزیده 

مرحله مواجه هستند. واکنش نخستین نوعی  به مرحلهها اغلب با نوعی افول مستمر و  سازمانکه 
دهد؛ سپس در یک حالت دفاعی  )شوک( است. مدیریت در ابتدا واکنشی نشان نمی تغییر ناگهانی
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عنوان نوعی  های افول آشکار شد، در برابر آن به نهایت، زمانی که واقعیتدرگیرد و  قرار می
(. 1382 )چاک، کند گیری می زمان تصمیمدهد و سپس باگذشت  بحران موقت واکنش نشان می

 ،شود ها در این زمینه استفاده می یکی از ابزارهای که برای شناخت معضلات سازمان و رفع آن
ها و دلایل  ضمن بررسی نشانهاست چرخه حیات سازمانی است که با استفاده از آن سعی شده 

ائه شود تا بتوان در زمان مناسب راهکارها برای واکنش مناسب در برابر آن ار ،افول سازمانی
همچنین تأثیر مثبت و منفی چهار عامل تغییرات محیط جهانی،  ؛گرفت راهبردی های تصمیم

شده   رقابتی بر افول سازمان بررسی راهبردهایتأمین منابع از خارج سازمان و   تغییرات فناورانه،
 و بررسی اند که با  ر پی آن بودهپردازان دانش مدیریت، همیشه د نظریه(. Mellahi, 2011) است

وسیله آن بتوانند مشکلات کنونی را  دست آورند که به هایی را به تحلیل سازمان، ابزارها و مدل
بینی و کنترل کنند. مراحل حیات سازمانی با توجه به نظر  شناسایی و شرایط آینده را پیش

ترین  فاوت است. شاخصبا یکدیگر مت کردهها را تعریف  و اینکه چگونه آن پژوهشگر
 )راجی، «اسکات»و  «گالبریث»، «آدیزس»، «گرینر»اند از:  در این حوزه عبارت پردازان نظریه
در شهر تهران نخست با  مسافرتیبرای دفاتر خدمات  بالابر اساس توضیحات . (1382
 شد یک فرض اصلی و چهار فرض فرعی در نظر گرفته(، 2011) 1ملاحی نظریه دادن  قرار  مدل

 ،بر شهر تهران یدبا تأک ،موفقیت و افول دفاتر خدمات مسافرتی در ایران تا به بررسی علل عدم
 .پرداخته شود

 
 مدل مفهومی پژوهش:

 

  
 (Mellahi,2011)مدل مفهومی پژوهش  :1شکل 

 

 

 

                                                 
1. Dr. Kamel Mellahi 
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موفقیت و افول دفاتر خدمات مسافرتی تأثیر  عوامل شکست سازمانی بر عدماصلی:  یهفرض
 دارد. داری امعن

 

 فرعی:  های یهفرض

 ؛داری دارد اموفقیت و افول دفاتر خدمات مسافرتی تأثیر معن عوامل سازمانی بر عدم -
 ؛داری دارد اموفقیت و افول دفاتر خدمات مسافرتی تأثیر معن عوامل محیطی بر عدم -
 ؛ردداری دا اموفقیت و افول دفاتر خدمات مسافرتی تأثیر معن عوامل عملیاتی بر عدم -
داری دارد  اموفقیت و افول دفاتر خدمات مسافرتی تأثیر معن بر عدم یشناخت روان  عوامل -
(Mellahi, 2011.) 

 
 تعریف عملیاتی

بر اساس منابع متعددی همچون منابع انسانی، ها  سازمانوضوح موجودیت  بهعوامل سازمانی: 
و بدون تأمین  استکاملاً تأثیرگذار  ها آنبر عملکرد  گیرد که مالی و اطلاعاتی و دانش شکل می

ع بانای بر م پژوهش تمرکز ویژه اما؛ ها هیچ سازمانی قادر به فعالیت و ادامه حیات نیست آن
مثابه  به ؛خدماتیهای  سازمانخصوصاً  ،ها چراکه مدیریت منابع انسانی برای سازمان ؛انسانی دارد

های انسان و مدیریت  دهنده عوامل سازمان زیرا مؤلفه اصلی شکل ؛شود کارکردی حیاتی تلقی می
 ؛که این امر وظیفه اصلی مدیریت منابع انسانی در عوامل سازمانی است استاثربخش آن 

تطابق قابلیت رهبری امور کارکنان  مخصوصلاتأثیر عوامل بیرون سازمانی  امروزه تحت بنابراین
داشتن  نظر ابع انسانی در رابطه با رسالت و اهداف سازمان و دربا نیازهای جدید، امور مربوط به من

ها  بر این اساس، امروزه سازمان (.Mellahi, 2011) شود دهی می های محیطی سازمان چالش
کوشند از طریق منابع انسانی فرهیخته در گستره جهانی به  برای بقا، انتظام و بالندگی خود می
پذیری، آمادگی برای آینده  پذیری، انطباق بخشی، انعطاف ، سودرشد وسیع، بهبود مستمر، کارآمدی

 (.84 ،یاوری) و برخورداری از موقعیت ممتاز در عرصه فعالیت خود نائل شوند

 
تحلیل عوامل محیطی، بررسی و شناخت عواملی است که  و بررسی  :هدف یطیعوامل مح

گذارند. این عوامل گاهی با محیط داخل سازمان  نوعی بر فعالیت و عملکرد سازمان تأثیر می به
شوند. مدیران برای  محیط خارج از سازمان مربوط می بهکند و گاهی  ارتباط پیدا می

ساختار محیط سازمانی آگاهی داشته باشند. وتحلیل کارآمد و مؤثر محیط سازمان باید از  تجزیه
محیط . 2 ؛محیط داخلی. 1شود:  بندی می محیط سازمان معمولاً در سه سطح متفاوت دسته

 (.1389 ،همکارانمحیط عمومی )حقیقی و . 3 ؛عملیاتی
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گیرد. ساختار سازمان و  برمی های داخل سازمان را در محیط درونی عوامل و مؤلفه محیط داخلی:
حفظ مشتریان  برایسازمانی  راهبردهایها، چگونگی  ها و فرصت رد آن در مقابل چالشعملک

منظور انجام عملیات  کنونی و جذب مشتریان بالقوه، موقعیت مالی و سطح نقدینگی سازمان به
سازمانی،  روند. در مطالعه محیط درون شمار می های محیط درونی به روزمره سازمان ازجمله مؤلفه

سی و شناخت عوامل تأثیرگذار بر فعالیت سازمان، نقاط قوت و ضعف سازمان در پس از برر
 شود. های مختلف و ابعاد گوناگون تعیین می زمینه

 
محیط خارجی شامل تمام عوامل خارج از مرز سازمان است که ممکن است محیط خارجی: 

خارجی سازمان شامل دو محیط  «دیوید و هانگر»بالقوه بر سازمان اثرگذار باشند. بر اساس مدل 
عنوان  فضای خارج از سازمان را به ،(1969ویک ) عمومی و عملیاتی است. کارل  سطح محیط

که سازمان همواره در پی تفسیر و تبیین و کاهش ابهام در  گذاری کرده نام «محیط اطلاعاتی»
بودن در  محاط»آن محیط است. در رویکرد سیستمی به ارتباطات سازمانی با توجه به اصل 

ای دارای یک مرز نفوذپذیری و محدوده تبادل اطلاعات است که وابستگی  ، هر مجموعه«محیط
 (.1387 )علیزاده، آورند وجود می متقابل آن سیستم و جامعه را به

 
ها، نحوه کنترل و  ریزی فعالیت انگیزش کارکنان توسط مدیران، نحوه برنامه عوامل عملیاتی:

مدیر،  توسطها و ارزشیابی عملکرد کارکنان توسط مدیر، تفویض اختیار به کارکنان  نظارت فعالیت
اختصار  به زیرتوجه و اهمیت به آموزش کارکنان ازجمله عوامل عملیاتی سازمان است که در 

 .شود اده میدتوضیح  یک نقش هر
 

توانند کارمندان خود را وادار به  مدیران نمی نقش مدیران در ایجاد انگیزه کارکنان :
تقویت کنند و  خود یافتن بر کارهای ها را در تسلط توانند آن اما می ؛بودن در کارها کنند دار انگیزه

 (.1390 )حیدری،د تقدیر کنن ها آن از صورت دستیابی به اهداف موردنظ های مقتضی در در فرصت
 

بلکه فرآیندی خلاق است و  ؛گام بعدی نیست به گذر از یک گام ،ریزی برنامه ریزی: برنامهـ 
ریزی،  به عبارتی در برنامه شود؛تواند پیش از تصمیم نهایی چندین مرتبه تغییر و بازبینی  می

شود که همه  بینی می اهداف و اقدامات لازم برای مواجهه با تغییرات و عوامل نامطمئن پیش
ها را در راستای هدف، راه رسیدن به آن و چگونگی طی مسیر، ترکیب و ادغام  ها و فعالیت تلاش

اهداف، خطوط کلی و  بردیراهریزی  ریزی سه شکل اساسی دارد؛ نخست، برنامه کند. برنامه می
شود  ریزی تاکتیکی به مسائلی مربوط می دوم، برنامه ؛کند رسالت سازمان را در بلندمدت تعیین می
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های مرتبط با  ای از فعالیت اند و دسته که برای رسیدن به اهداف در سطوح میانی سازمان مطرح
ها  ریزی عملیاتی شامل فعالیت مه(؛ سوم، برنا1375 )واکر، کشد را به تصویر می راهبرداجرای یک 

به عبارتی شامل اقدامات تفصیلی  ؛شده است رسیدن به اهداف تعیین برایای  های ویژه و گام
 برای رسیدن به اهداف است.

 
 ایبدون توجه به این جزء، سایر اجزها و عملکرد کارکنان:  کنترل و نظارت فعالیتـ 

انجام درست و تضمینی برای  هستنددایت نیز ناقص دهی و ه ریزی، سازمان مدیریت، مثل برنامه
عمل آمد و  دهی به زمانی که یک برنامه تهیه شد و برای اجرای آن سازمانها وجود ندارد.  آن

های برنامه تحقق پیدا کند و در اجرای  هدف رود که میرهبری و هدایت آن مشخص شد، انتظار 
شده است. تعریفی  سوی اهداف تعیین ت دقیقاً بهبرنامه، اطمینان وجود داشته باشد که روند حرک

ها از  ها و برنامه گیری ارزیابی تصمیم»عبارت است از:  شده استکه در مورد کنترل و نظارت 
های برنامه و  ها و اقدامات لازم برای جلوگیری از انحراف عملیات نسبت به هدف زمان اجرای آن

، ارزشیابی جزئی از نظارت و کنترل طبق این تعریف« آمده. وجود تصحیح انحرافات احتمالی به
 (.1387 ،همکاران)علیزاده و شود  محسوب می

 
ترین عامل  مهم« عدم تفویض اختیار»موضوع مدیر:  توسطتفویض اختیار به کارکنان ـ 

توان ها برای اینکه ما ب در سازمان بنابراین ؛است شدهعنوان  ،ویژه برای مدیران به ،اتلاف وقت
 دانستو  داشتاختیار و تفویض آن توجه کافی   باید به مسئله گرفت،یت زمان را در دست مدیر

 . شناختو موانع و محاسن تفویض آن را نیز  کردکه چه زمانی باید آن را تفویض 

 
مؤثرترین راه همسازی با تغییرات در عنوان  به کارکنان آموزش از اهمیت آموزش کارکنان:ـ 

ناخوشایندی بر عملکرد  آثاربرند و هر زمان که این جریان متوقف یا کند شود،  ها نام می سازمان
سازمانی خواهد داشت. آموزش کارکنان ضمن تسهیل تحقق اهداف سازمانی از طریق بهبود 

های ناخواسته و  کاستن از مقاومت پذیری در مقابل تغییر و عملکرد فردی و گروهی، ایجاد انعطاف
شود کارکنان از طریق شناخت منافع خود و سازمان از منابع محدود سازمان  مورد، موجب می بی

 (.1379 )راجر، دست آورند حداکثر بازدهی را به
 

توان  شناختی را می امروزه در کنار سرمایه انسانی و اجتماعی، سرمایه روان شناختی: عوامل روان
های ماشینی  های قبل سرمایه ها در نظر گرفت. شاید در سال عنوان مزیت رقابتی در سازمان به

ها را از یکدیگر متمایز  اما اکنون آنچه سازمان ؛زدند سازمان حرف اول را در میدان رقابت می
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شناختی سازمان بسیار  های روان ها است. ازآنجاکه سرمایه های انسانی آن سازد، سرمایه می
اندیشی، توانایی حل  آوری، خودکارآمدی، مثبت تاب شود: ها اشاره می اند به بخشی از آن ستردهگ

مسئله، مدیریت استرس و فشار روانی، مدیریت خشم، تفکر انتقادی، توانایی حل تعارض و 
شناختی  های روان تمام این توانایی .های اجتماعی ، انگیزش پیشرفت و آگاهیگروهیتوانایی کار 

کند تا افرادی داشته باشد که ازلحاظ بهداشت روانی در  تنها به فرد، بلکه به سازمان کمک می نه
در مورد  نکته نویدبخشسو با اهداف سازمان فعالیت کنند.  سطح خوبی باشند و بتوانند هم

بررسی است. مرحله اول زمانی است که   شناختی آن است که در دو مرحله قابل سرمایه روان
شناختی( و مرحله بعد در زمان توانمندسازی کارکنان  ، )عبور از فیلتر روانشود میخدام فردی است

بر رویکردهای عمومی و سازمانی   که تنها با تکیه باید توجه داشتاما  ؛ها( است )آموزش توانایی
 (.1384 )کاووسی، توان افرادی توانمند داشت نمی

 
 شناسی پژوهش روش .3

 زیرا ؛استفاده شود پژوهشاز یک روش مناسب در  بایدمعتبر باشد  پژوهشبرای اینکه نتایج     
تلاش دارد به بررسی  حاضر شود. پژوهش میمنجر گیری نادرست  انتخاب نادرست به نتیجه

های  و سپس ابزار سنجش، پایایی، روایی و روش بپردازد، جامعه و نمونه آماری پژوهشروش 
منظور تکرار  گام، ایجاد امکان به به هدف از این توصیف گاماما ؛ شودها بررسی  آماری تحلیل داده

تا بتوانند با رعایت  استمحققان  سایرهای مشابه برای  یا ادامه پژوهش در همین زمینه یا زمینه
مشابه را انجام دهند و از مقایسه و بررسی  ای مطالعه، پژوهشمفاد مندرج در این بخش از 

ها، فرآیندی داده تحلیل و بررسی  .عات مفیدی کسب کنند، اطلاپژوهشها در دو  یافته
آوری در نمونه ابزارهای جمع یریکارگ هایی که از طریق بهاست که طی آن داده یا چندمرحله

شوند تا پردازش  یتبندی و درنهاخلاصه، کدبندی، دسته یتاند درنهاآمده)جامعه( آماری فراهم 
ها فراهم آید. در منظور آزمون فرضیه ها بهها بین این دادهو ارتباطها  زمینه برقراری انواع تحلیل

گوناگون  فنونشوند و ها هم از لحاظ مفهومی و هم از جنبه تجربی پالایش میداده ،این فرآیند
 .(1393)بهرامی،  عهده دارند ها به ها و تعمیمآماری نقش بسزایی در استنتاج

 
 شده است:  روش استفاده 2پژوهش از در این  :ها دادهروش گردآوری 

های معتبر مقالات  های دانشگاهی، سایت نامه از کتب معتبر داخلی و پایان :ای روش کتابخانهـ 
 ؛شده است  استفاده غیره علمی و

  کار گرفته به ها، هآزمون فرضی منظور به ،آوری اطلاعات جمع برایابزار پرسشنامه  :روش میدانیـ 
 .(1378 خاکی،؛ 1389،همکاران)مؤمنی و  شده است
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ها  برای بررسی و تحلیل دادهاز آمار توصیفی و استنباطی  ها:تحلیل داده و بررسی روش 
 کار رفت بهاسمیرنوف -آزمون کولموگروف، ها در جامعه آماریین توزیع دادهتعی برای. استفاده شد

 LISLERو  SPSSافزار مناسب در محیط نرمهای آماری از آزمون ها هید یا رد فرضیأیت برایو 

 (. 1389 )مؤمنی، استفاده شد
 

دهندگان  شناختی پاسخ ابتدا آمار توصیفی مربوط به اطلاعات جمعیت بخش،در این  حجم نمونه:
و نمودارها به نمایش  ها جدولکارگیری  با به پژوهش)افراد نمونه( و همچنین وضعیت متغیرهای 

های گیری از روشپژوهش و نتیجه های در ادامه برای پاسخگویی به سؤال و است گذاشته شده
ای که  اما مسئله ؛شود ذکرشده، بیان می هایافزارهای متفاوت با استفاده از نرمآماری و آزمون

، اندازه یا حجم لازم هستند ریزی هر طرح پژوهشی با آن مواجه در برنامه پژوهشگرانبیشتر 
ای است که نمونه از آن  جامعه یازکسب اطلاعات موردن ها، پژوهشف برای نمونه است. هد

چه  پژوهشگراین است که  شود مطرح می پژوهشبنابراین سؤالی که در جریان  ؛شود انتخاب می
 عنوان نمونه تعیین کند. تواند به تعداد از افراد جامعه موردمطالعه را می

ها از نوع دفتر( و مقیاس داده 400)حدود حاضر جامعه آماری مشخص پژوهشدر  کهازآنجا     
 است: شدهکیفی و حجم مشخص است، از فرمول زیر برای تعیین حجم نمونه استفاده 
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دقت  εنسبت موفقیت و  pحجم جامعه آماری،  Nنماینده حجم نمونه،  n ،در فرمول بالا     
در مدیریت مقیاس کیفی دارند، استنباط  ها پژوهشبه اینکه بسیاری از  توجهبا  برآورد است.

اهمیت است. اگر پژوهشگر نتواند به برآورد بهتری برای  ( حائزpنسبت موفقیت در جامعه آماری )
p و  بگیرددر نظر  5/0تواند آن را مساوی  دست یابد، میn  نیز  پژوهشرا محاسبه کند. در این

نیز دقت برآورد است. در این  εدر نظر گرفته شده است.  p=5/0عه آماری نسبت موفقیت در جام

 :است با بنابراین حجم نمونه برابر؛ در نظر گرفته شده است 06/0برابر با  εمقدار  پژوهش
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نفر است. برای 160شود، حجم نمونه تقریباً برابر است با گونه که در فرمول دیده می همان      
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که حدود  شدپرسشنامه توزیع 180رسیدن به این حجم نمونه و بازگشت تعداد مطلوب درمجموع 
پرسشنامه باقی ماند که  160های ناقص  آوری شد. پس از حذف پرسشنامه پرسشنامه جمع170

 .بررسی و تحلیل آماری شد

که  هستند «انجمن صنفی»عضو  مسافرتیدفاتر خدمات کلیه مدیران  ،جامعه آماری پژوهش     
دفتر خدمات مسافرتی در انجمن  400که « سازمان میراث و گردشگری استان تهران»آمار  طبق

به علت حجم بالای جامعه از  هستند. صنفی دفاتر خدمات مسافرتی استان تهران عضویت دارند. 
 . (1389 ،همکاران)مؤمنی و  گیری استفاده شدفرمول نمونه

 
ها،  گذاری آن ها و نمره آوری کامل پرسشنامه پس از جمعهای عملیاتی پژوهش:  داده بررسی

بررسی شدند. های آماری توصیفی و استنباطی آمده با استفاده از روش دست به های دادهکلیه  
 دهد. ، آزمون های مورد استفاده برای آمار استنباطی را نشان می1جدول 

 
 آمار استنباطی برایهای مورداستفاده آزمون: 1 جدول

 آزمون مورداستفاده ردیف

 آلفای کرونباخ 1

 اسمیرنوف -آزمون کولموگروف  2

 معادلات ساختاری 4

 
های جمعیت شناختی در این بخش، به توصیف ویژگیشناختی:  های جمعیت ویژگی

 دهندگان پرداخته خواهد شد.  پاسخ
 

 دهد. نسبی توزیع جنسیت را در نمونه آمار نشان می ، فراوانی مطلق و2جدول  جنسیت:
 

 فراوانی مطلق و نسبی توزیع جنسیت : 2ول جد

 جنسیت فراوانی   فراوانی نسبی درصد   

1/43  زن 69 

9/56  مرد 91 

      مجموع  160 100
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دهندگانتوزیع جنسیت مربوط به پاسخ : 1 نمودار  

 

 
 دهد. دهنگان را نشان می توزیع سنی پاسخ، فراوانی مطلق و نسبی 3جدول سن: 

 
 فراوانی مطلق و نسبی توزیع سنی :3 جدول

 سن فراوانی درصد فراوانی نسبی  

 سال 25تا  0 0

 سال 35تا 26بین  136 85

8/8  سال45تا36بین  14 

2/6  سال به بالا46 10 
 مجموع    160 100

 
 سال قرار دارند. 35تا  25در رده سنی بین دهندگان پاسخ بیشتردهد که می نشان ،2نمودار 

 

 
 دهندگانتوزیع فراوانی سن پاسخ :2 نمودار

 

Series1, 
،   43/1, زن

43%  

Series1, 
،  56/9مرد 

57%  

Series1,  25تا  
 0سال،  

Series1،  تا  26بین
 85سال،   35

Series1,  36بین 
 8/8سال،   45تا 

Series1، 46  سال
 6/2به بالا،  
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دهندگان به صورت  پاسخ فراوانی مطلق و نسبی توزیع میزان تحصیلات: میزان تحصیلات
 است.  4جدول 

 فراوانی مطلق و نسبی توزیع میزان تحصیلات :4 جدول

 تحصیلات    فراوانی مطلق     درصد فراوانی نسبی 

 زیر دیپلم 0 0

 دیپلم 5 0

7/28  دیپلم فوق 46 

 لیسانس 56 35

3/33  لیسانس و بالاتر فوق 53 

 مجموع     160 100

 
 لیسانسدهندگان به گروه ها، بیشترین تعداد پاسخهای حاصل از پرسشنامهداده طبق    

 .(3)نمودار  اختصاص دارد
 

 
 ها دهنده توزیع مربوط به سطح میزان تحصیلات پاسخ :3 نمودار

 
 ، ارائه شده است5دهدگان در جدول  پاسخ فراوانی مطلق و نسبی توزیع سابقه کارسابقه کار:  

 

 

 

 

 

Series1،  ،زیردیپلم
0 

Series1،  ،0دیپلم 

Series1,   فوق
 28/7دیپلم، 

Series1،  ،لیسانس
35 

Series1،  فوق
لیسانس و بالاتر،   

33/3 
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 فراوانی مطلق و نسبی توزیع سابقه کار :5 جدول

 تحصیلات    فراوانی مطلق     درصد فراوانی نسبی 

9/41  سال 5زیر  67 

5/42  سال 5-10 68 

5/7  سال 10-15 12 

2/6  سال 15-20 10 

9/1  سال 20-25 3 

 سال 25بالاتر از 0 0

 مجموع     160 100

 
 10تا  5بین دهندگان به گروه ها، بیشترین تعداد پاسخهای حاصل از پرسشنامهداده طبق     
 .(4)نمودار  اختصاص دارد سال

 

 
 ها دهنده توزیع مربوط به سابقه کار پاسخ :4 نمودار

 

 آمار استنباطی: 

ها در جامعه آماری بودن توزیع داده لبرای بررسی نرما (:k-sها بر اساس ) بررسی توزیع داده
 .شودمشاهده می ، 6جدول آن در از آزمون کولموگروف اسمیرنف استفاده شد که نتایج 

 

 

Series1،  5زیر 
 41/9سال ،  

Series1، 5-10  
 42/5سال،  

Series1، 10-
 7/5سال، 15

Series1، 15-20 

 6/2سال، 

Series1، 20-25 

 1/9سال، 

Series1 ،   بالاتر از
 0سال،   25

اند( جامعه نرمال آمدهها از  ها نرمال هستند ) داده داده  
اند( ها از جامعه نرمال نیامده ها نرمال نیستند ) داده داده  

 

:

:

H

H





0

1
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 خارجین نرمالیتی برای متغیرهای کیفیت آزمو :6 جدول

 نتیجه آزمون sigداری اسطح معن متغیر
 قبول فرض صفر 078/0 عوامل سازمانی

 قبول  فرض صفر 231/0 عوامل محیطی

 قبول  فرض صفر 104/0 عوامل عملیاتی

شناختی عوامل روان  قبول  فرض صفر 786/0 

 
( بیشتر است؛ 05/0مقدار خطای پژوهش برای تمامی متغیرها از مقدار خطای ) ،6طبق جدول 

ها از آمار تحلیل داده وبررسی و برای  استها در جامعه آماری نرمال بنابراین توزیع داده
 پارامتریک بهره گرفته خواهد شد. 

 
در این بخش، نتایج تحلیل عاملی تائیدی هر  های پژوهش: تحلیل عاملی تأییدی متغیر

صورت جداگانه برای هر متغیر آورده شده  به LISRELافزار  های پژوهش توسط نرم یک از متغیر
عنوان یک متغیر مکنون، بار عاملی  ها به گرفتن آن نظر کاهش متغیرها و در برایاست. 

یدی أی(. در تحلیل عاملی ت1386، همکارانباشد )مؤمنی و  5/0آمده باید بیشتر از  دست به
یدی مدل أییعنی در تحلیل عاملی ت ؛عدی استداند چه سؤالی مربوط به چه بُ می پژوهشگر

ها  از مدل یک ود دارد. در بررسی هرمفهومی برای هر یک از مفاهیم یا متغیرهای پژوهش وج
های  دیگر آیا داده عبارت گیری مناسب است؟ به های اندازه سؤال اساسی این است که آیا این مدل

طورکلی دو نوع شاخص برای آزمودن برازش  ؟ به خیرپژوهش با مدل مفهومی همخوانی دارد یا 
 مدل وجود دارد:

 بودن های بد شاخص -2بودن و  های خوب شاخص .1
ها بیشتر باشد  است که هرچقدر مقدار آن NFI و GFI ،AGFIبودن مانند  های خوب شاخص     

بودن  های بد همچنین شاخص ؛است 9/0هایی  بهتر است. مقدار پیشنهادی برای چنین شاخص
مدل دارای برازش  ،ها کمتر باشد چقدر مقدار آن است که هر  RMSEAو  fd /2χنیز شامل 

است. برای پاسخ به  RMSEA 08/0است و حد مجاز  3عدد  fd /2xبهتری است. حد مجاز 
، fd /2χ ،RMSEA ،GFIهم ) ابودن ب بودن و بد های خوب شاخص بایدپرسش برازش مدل 

AGFI ،NFI  وCFI )بررسی شوند . 

 

های برای  یک سری شاخص LISRELافزار  نرم های نیکویی برازش مدل: شاخص 

های ذکرشده   دهد. در ادامه کلیه شاخص شده ارائه می سنجش نیکویی برازش مدل تدوین
 .شوند بررسی می



  1394 تابستان، هفتم، سال 26فصلنامه مدیریت کسب و کار، شماره                                                          156

 

. این کای دو برای مدل است همیزان آمار هدهند نشان شاخص کای دو،:  (2χشاخص کای دو )
 بنابراین ؛بودن مدل است دهد و معیاری برای بد ها را نشان می شاخص اختلاف بین مدل و داده

 هکوواریانس نمون-هرقدر میزان آن کمتر باشد، حاکی از اختلاف کمتر بین ماتریس واریانس
بودن مدل را نشان  و بد استکوواریانس حاصل از مدل اتخاذشده -اتخاذشده و ماتریس واریانس

رد. چنانچه حجم گی اتخاذشده قرار می هتأثیر تعداد نمو البته میزان این شاخص تحت ؛دهد می
تحلیل برازندگی  بنابراین ؛بشود، این شاخص تمایل زیادی به افزایش دارد 200نمونه بیشتر از 

همچنین بهتر است  ؛اتکا است قابل 200تا  100های بین  مدل با این شاخص، معمولاً در نمونه
 گرفتن درجه آزادی تفسیر شود.  نظر که این شاخص با در

 
تر از صفر  دهد و نباید کوچک این شاخص درجه آزادی مدل را نشان می (:dfدرجه آزادی )

 باشد. 

 
های بررسی نیکویی برازش  یکی از بهترین شاخص (:fd /2χنسبت کای دو بر درجه آزادی )

بودن  البته حد استانداردی برای مناسب که کای دو بر درجه آزادی است همدل، بررسی نسبت آمار
اند که این شاخص باید  اما بسیاری از اندیشمندان بر این عقیده ؛اردمیزان این شاخص وجود ند

و بر اساس نوع پژوهش  پژوهشگربودن باید با تشخیص  باشد. درنهایت حد مناسب 3کمتر از 
 صورت گیرد. 

 
این شاخص بر اساس خطاهای مدل  (:RMSEAشاخص میانگین مجذور خطاهای مدل )

بودن مدل است. برخی از اندیشمندان بر  معیاری برای بد شده و همانند شاخص کای دو،  ساخته
 1/0همچنین برخی دیگر، میزان کمتر از  ؛باشد 05/0اند که این شاخص باید کمتر از  این عقیده

 دانند.  را مناسب می
 

بودن مدل  این شاخص، معیاری برای سنجش میزان خوب :Goodness-of-Fit (GFI)شاخص 
 ها است.   شده با توجه به داده بودن مدل استخراج مناسب هدهند ، نشان9/0است و میزانی بالاتر از 

 
با  GFIشاخص  هشد داده این شاخص، حالت تطبیق :Adjusted GFI (AGFI)شاخص 

بودن مدل است. چنانچه  ( است و معیار دیگری برای خوبdfگرفتن میزان درجۀ آزادی ) نظر در
ها  بودن مدل استخراجی با توجه به داده حاکی از مناسبباشد،  9/0میزان این شاخص بالاتر از 

  .است
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ها برای سنجش  این شاخص نیز یکی دیگر از شاخص :Normed Fit Index (NFI)شاخص 
ها است. چنانچه میزان این شاخص بالاتر از  آمده با توجه به داده دست بودن مدل به میزان خوب

  (.Schumacker & Lomax, 2004) ی استبودن مدل استخراج باشد، حاکی از مناسب 9/0
 

 گیری( متغیرهای مکنون  یدی )مدل اندازهأیتحلیل عاملی ت

شده این است که  سؤال اساسی مطرح گیری با استفاده تحلیل عاملی مرتبه اول: مدل اندازه
موفقیت و افول دفاتر خدمات مسافرتی مناسب است؟ و  علل عدم گیری برای آیا این مدل اندازه

هآمار بایدبرای پاسخ به این پرسش  .شود و ابعاد مشخص می ها ای سؤال عبارتی روایی سازه به یا
2 بررسی شودبودن برازش مدل  و سایر معیارهای مناسب. 
 

 
 گیری با استفاده از تحلیل عاملی مرتبه اول تخمین استاندارد مدل اندازه :1 شکل

 

مقدار  ،لیزرل افزار نرم با توجه به خروجی      
2 (.1)شکل  است 06/533شده برابر با  محاسبه 

پایین  مقدار
2 که از  زیرزیرا با توجه به نتایج زیرا  ؛دهنده برازش مناسب مدل است نشان

هر چه مقداراند  آمده  دست افزار لیزر به خروجی نرم
2 شده مدل  کمتر باشد، مدل ارائه

  .تری است مناسب
 

004/0 =RMSEA، 000/0 =Value- P، 5/2=df /2، 213  =df  2=06/533و 

Goodness of Fit Index (GFI) = 97/0  

Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 92/0  
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که مدل توان دریافت  مینتایج خروجی لیزرل قسمت تخمین غیراستاندارد مدل  توجه بهبا       
مقدار کای دو آن و مقدار  زیرا ؛استگیری برای کیفیت خدمات خارجی تقریباً مدل مناسبی  اندازه

RMSEA  آن کم و مقدارGFI   وAGFI  قسمت معناداری  ،2شکل درصد است.  90بیشتر
 .دهد مدل را نشان می

 

 
 گیری با استفاده از تحلیل عاملی مرتبه اول در حالت معناداری مدل اندازه  :2 شکل 

 
آمده معنادار  دست دهد که تمامی ضرایب به گیری برای مرتبه اول نشان می مدل اندازه      

 تر است. کوچک -2تر و از عدد  بزرگ 2ها از عدد  تک آن مقدار آزمون معناداری تک زیرا هستند؛
دهد  کند و نشان می تأیید می راای پرسشنامه  روایی سازه نیزخروجی بالا  ،با توجه به نتایج     

عوامل  و های عوامل سازمانی، عوامل محیطی، عوامل عملیاتی برای شاخص ها سؤال
 شناختی مناسب بوده است.  روان

 
گیری  در این قسمت مدل اندازهگیری با استفاده تحلیل عاملی مرتبه دوم:  مدل اندازه

 .(3)شکل  شکست سازمانی با استفاده از تحلیل عاملی مرتبه دوم آورده شده است
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 گیری تحلیل عاملی تأییدی مرتبه دوم در حالت تخمین استاندارد مدل اندازه: 3 شکل 

 

مقدار  ،لیزرلافزار  نرمبا توجه به خروجی       
2 مقدار کم .است 69/157شده برابر با  محاسبه 

2 افزار لیزر  که از خروجی نرم زیربا توجه به نتایج زیرا  ؛دهنده برازش مناسب مدل است نشان

هر چه مقداراند  آمده  دست به
2 تری است. شده مدل مناسب کمتر باشد، مدل ارائه 

 

069/0 =RMSEA، 0051/0 =Value- P،  37/1=df /2، 115  =df  2=69/157و 

Goodness of Fit Index (GFI) = 91/0  

Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 93/0  

 
که  توان فهمید میلیزرل قسمت تخمین غیراستاندارد مدل  افزار نرم نتایج خروجی توجه بهبا      

مقدار کای دو آن و  زیرا ؛گیری برای کیفیت خدمات خارجی تقریباً مدل مناسبی است مدل اندازه
قسمت  ،4شکل درصد است.  90بیشتر  AGFIو  GFIآن کم و مقدار  RMSEAمقدار 

 دهد. ان میمعناداری مدل را نش
 



  1394 تابستان، هفتم، سال 26فصلنامه مدیریت کسب و کار، شماره                                                          160

 

 
 گیری با استفاده تحلیل عاملی تأییدی مرتبه دوم در حالت معناداری مدل اندازه :4 شکل

 
دهد که تمامی ضرایب  گیری کیفیت خدمات خارجی مرتبه دوم نشان می مدل اندازه      

تر و از عدد  بزرگ 2ها از عدد  تک آن مقدار آزمون معناداری تک زیرا ؛اند آمده معنادار شده دست به
افزار استفاده  داری؛ ضرایب مسیر بین متغیرها از خروجی نرمابرای آزمون معنتر است.  کوچک -2

 است. ارائه شده ،7ها در جدول  . ضرایب مسیر و نتایج معناداری آنشود می
 

 نتایج ارزیابی مدل ساختاری:7 جدول

 (βضریب مسیر ) مسیر
 داریاعدد معن

(T-Value) 

رتبه 

 تأثیرگذاری
 به متغیر از متغیر

  
 

 عوامل سازمانی

 شکست سازمانی

96/0 26/9 3 

 1 24/9 99/0 عوامل محیطی

 4 94/8 95/0 عوامل عملیاتی

شناختی عوامل روان  97/0 97/8 2 

 
برای آزمون معناداری ضرایب بالاتر از  T-Value، قدر مطلق تمامی مقادیر 7طبق جدول      

 معنادار است. 05/0درنتیجه تمامی ضرایب بین مسیرها در سطح  ؛است 96/1مقدار 
 

شده در این بخش  آوری های جمع تحلیل داده وبررسی با توجه به های پژوهش  داده  بندی جمع
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 درضمن شود؛ میهایی ارائه  های پژوهش پرداخته و پیشنهاد گیری یافته بندی و نتیجه به جمع
شود که استفاده از نتایج آن منوط  نیز ارائه می هایی یشنهادمندان به ادامه پژوهش، پ علاقه برای
اس شده بر اس کار گرفته هآمار ب هرچند علاوه به ؛های پژوهش است گرفتن محدودیت نظر به در

تکمیلی است که در  های پژوهشنهاده شده است، کاربرد این نتایج مستلزم  اصول علمی بنا
 ها اشاره خواهد شد. به تعدادی از آن ها یشنهادبخش پ

 
 ها نتایج آزمون

ها در جامعه آماری بودن توزیع داده لبرای بررسی نرما (:k-sها بر اساس ) بررسی توزیع داده
  .شودمشاهده می ،8آن در جدول از آزمون کولموگروف اسمیرنف استفاده شد که نتایج 

 
 خارجی کیفیت یرهایآزمون نرمالیتی برای متغ: 8 جدول 

 نتیجه آزمون sig داری اسطح معن متغیر

 قبول فرض صفر 078/0 عوامل سازمانی

 فرض صفر قبول 231/0 عوامل محیطی

 قبول فرض صفر 104/0 عوامل عملیاتی

 قبول فرض صفر 786/0 شناختی عوامل روان

 
از مقدار خطای پژوهش  هامتغیر یبرای هر تمام پژوهشمقدار خطای  ،8طبق جدول      

تحلیل  و بررسی و برای  استها در جامعه آماری نرمال ( بیشتر است؛ بنابراین توزیع داده05/0)
 ها از آمار پارامتریک بهره گرفته خواهد شد. داده

 
مسافرتی تأثیر موفقیت و افول دفاتر خدمات  عوامل سازمانی بر عدمفرضیه فرعی اول:  *

 داری دارد.امعن
موفقیت و افول  نتایج خروجی معادلات مدل مفهومی برای تأثیر عوامل سازمانی بر عدم      

 است. ، ارائه شده9جدول دفاتر خدمات مسافرتی در 
 
 

 اند( ها از جامعه نرمال آمده ها نرمال هستند ) داده داده
 اند( ها از جامعه نرمال نیامده ها نرمال نیستند ) داده داده

:

:

H

H





0

1 
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 موفقیت و افول دفاتر خدمات مسافرتی خروجی تأثیر عوامل سازمانی بر عدم: 9 جدول

 
موفقیت و افول دفاتر خدمات  داری تأثیر عوامل سازمانی بر عدماسطح معن ،9طبق جدول      

عوامل سازمانی یر تأث، دهد نشان می که( است 96/1تر از مقدار ) بزرگ و( 26/9مسافرتی برابر )
 ؛دار استا( معندرصد 95موفقیت و افول دفاتر خدمات مسافرتی در سطح اطمینان ) عدمبر 

این  بینهمچنین با توجه به ضریب مسیر  ؛شودبنابراین فرضیه فرعی اول پژوهش پذیرفته می
( است. عوامل سازمانی ازلحاظ تأثیرگذاری بر عدم موفقیت و افول دفاتر خدمات 96/0) دو متغیر

 رتبه سوم قرار دارد.مسافرتی در 
 

موفقیت و افول دفاتر خدمات مسافرتی تأثیر  عوامل محیطی بر عدمفرضیه فرعی دوم:  *
 داری دارد.  امعن

موفقیت و افول  عوامل محیطی بر عدمیر نتایج خروجی معادلات مدل مفهومی برای تأث      
 است. ، ارائه شده10جدول دفاتر خدمات مسافرتی در 

 
 خروجی تأثیر عوامل محیطی بر عدم موفقیت و افول دفاتر خدمات مسافرتی :10 جدول

 
موفقیت و افول دفاتر خدمات  داری تأثیر عوامل محیطی بر عدماسطح معن ،10طبق جدول      

تأثیر عوامل محیطی بر  ،دهد نشان می که( است 96/1تر از مقدار ) بزرگ و( 24/9مسافرتی برابر )
بنابراین  ؛دار استا( معندرصد 95موفقیت و افول دفاتر خدمات مسافرتی در سطح اطمینان ) عدم

 این دو متغیر بینریب مسیر همچنین با توجه به ض ؛شودفرضیه فرعی دوم پژوهش پذیرفته می
موفقیت و افول دفاتر خدمات مسافرتی  ( است. عوامل محیطی ازلحاظ تأثیرگذاری بر عدم99/0)

 قرار دارد.اول در رتبه 

 
موفقیت و افول دفاتر خدمات مسافرتی تأثیر  عوامل عملیاتی بر عدمفرضیه فرعی سوم:  *

 داری دارد.  امعن

 مسیر
 (βضریب مسیر )

 داریاعدد معن

(T-Value)  به متغیر متغیراز 

 26/9 96/0 دفاتر خدمات مسافرتی عدم موفقیت و افول عوامل سازمانی

ضریب مسیر  مسیر

(β) 

 داریاعدد معن

(T-Value) به متغیر از متغیر 

 24/9 99/0 دفاتر خدمات مسافرتی موفقیت و افول عدم عوامل محیطی
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عوامل عملیاتی بر عدم موفقیت و افول یر مدل مفهومی برای تأثتایج خروجی معادلات ن     
 شده است. دفاتر خدمات مسافرتی در زیر داده

 
 خروجی تأثیر عوامل عملیاتی بر عدم موفقیت و افول دفاتر خدمات مسافرتی: 11 جدول

 
موفقیت و افول دفاتر خدمات  داری تأثیر عوامل عملیاتی بر عدماسطح معن ،11طبق جدول       

عوامل عملیاتی یر تأث دهد، نشان می که ( است96/1تر از مقدار ) بزرگ و( 94/8مسافرتی برابر )
 ؛دار استا( معندرصد 95مسافرتی در سطح اطمینان )موفقیت و افول دفاتر خدمات  عدم بر

این  بینهمچنین با توجه به ضریب مسیر  ؛شودبنابراین فرضیه فرعی سوم پژوهش پذیرفته می
موفقیت و افول دفاتر خدمات  عوامل عملیاتی ازلحاظ تأثیرگذاری بر عدم ( است.95/0دو متغیر)

 مسافرتی در رتبه چهارم قرار دارد.
 
موفقیت و افول دفاتر خدمات مسافرتی تأثیر  شناختی بر عدم عوامل روانفرعی چهارم: فرضیه  *

  داری دارد. امعن
موفقیت و افول  شناختی بر عدم عوامل روانیر نتایج خروجی معادلات مدل مفهومی برای تأث     

 است. ، ارائه شده12جدول دفاتر خدمات مسافرتی در 
 

 موفقیت و افول دفاتر خدمات مسافرتی شناختی بر عدم روانخروجی تأثیر عوامل : 12 جدول

 
شناختی بر عدم موفقیت و افول دفاتر  داری تأثیر عوامل رواناسطح معن ،12طبق جدول      

عوامل یر تأث دهد، نشان می که( است 96/1تر از مقدار ) بزرگ و( 97/8خدمات مسافرتی برابر )
دار ا( معندرصد 95موفقیت و افول دفاتر خدمات مسافرتی در سطح اطمینان ) شناختی بر عدم روان
همچنین با توجه به ضریب مسیر  ؛شودرم پژوهش پذیرفته میبنابراین فرضیه فرعی چها ؛است

موفقیت و افول  شناختی ازلحاظ تأثیرگذاری بر عدم عوامل روان ( است.97/0مابین این دو متغیر)
 دفاتر خدمات مسافرتی در رتبه دوم قرار دارد.

 مسیر
 (βضریب مسیر )

 داریاعدد معن

(T-Value) به متغیر از متغیر 

 94/8 95/0 دفاتر خدمات مسافرتی عدم موفقیت و افول عوامل عملیاتی

ضریب مسیر  مسیر

(β) 

 داریاعدد معن

(T-Value) به متغیر از متغیر 

عوامل 
 شناختی روان

 97/8 97/0 دفاتر خدمات مسافرتی عدم موفقیت و افول
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با توجه به  :پیشنهادهای اجرایی و کاربردی با توجه به نتایج حاصل از فرضیات پژوهش
 شود: پیشنهاد می مدیران دفاتر خدمات مسافرتیموارد زیر به نتایج پژوهش حاضر 

 

 شود که:  با توجه به فرضیه اول )عوامل سازمانی( پیشنهاد می

 به تبیین مأموریت و رسالت هدف بپردازند؛ ـ 

 ؛کنندی را تعیین اهداف کیفی و کمّـ 

 خاص برای سازمان تحت هدایت در نظرگیرند؛ راهبردـ 

 ن؛کرد اجرایی برایها  ها و دستورالعمل مشی تعیین خطـ 

 گیرند؛ اهداف آموزش سازمان را در نظرـ 

 ایجاد هماهنگی داخلی در سازمان؛ـ 

 تعیین حدود هزینه منابع؛ ـ 

 گذاری بر خدمات جدید؛ تعیین هزینه فایده در سرمایهـ 

 های سازمان؛ نواقص و محدودیتها،  رفع ضعفـ 

 سازمانی؛ رفع پندارهای نادرست درونـ 
 

 شود که: با توجه به فرضیه دوم )عوامل محیطی( پیشنهاد می .2

تا با تقویت اتحادیه خدمات گردشگری موانع تحمیلی محیط خارجی را کاهش  کنندتلاش ـ 
 دهند؛

 ایجاد پویایی در محیط داخلی سازمان؛ ت 

 های بکر داخلی گردشگری؛ رش خدمات به محیطتنوع و گستـ 

 رفع کمبودها در حوزه اقامت گردشگری؛ برایهماهنگی با اتحادیه هتلداران ـ 

 تأثیرگذاری بر عوامل محیط خارجی؛ برای «سازمان میراث فرهنگی»هماهنگی با ـ 

 تأثیر بر محیط داخلی سازمان و خارجی آن؛ برایمدت و بلندمدت  توسعه کوتاه راهبرداتخاذ ـ 

توجه به توان وسیع بازار داخلی )تقاضای وسیع( برای جذب گردشگر با توجه به رشد درآمد ـ 
 .سرانه و نیاز مردم به سیر و سیاحت

 
 شود که: با توجه به فرضیه سوم )عوامل عملیاتی( پیشنهاد می .3

 اتخاذ مدیریت بر پایه دانش و علم روز؛ـ 

 توجه با آموزش ضمن خدمت کارکنان؛ ـ 

 اهتمام به فراگیری کارکنان به یادگیری زبان دوم یا حتی سوم؛ـ 



 

 165                                                                         ... یو افول دفاتر خدمات مسافرت تیموفق علل عدم یبررس 

 

 ایجاد پویایی در دفاتر خدمات مسافرتی؛ـ 

 (؛استرقیب ایران ترکیه  برای مثالپویایی در ارائه خدمات متناسب با دیگر کشورهای رقیب )ـ 

 کردن گردشگر؛ )واردکردن گردشگر( و نه صادر وری داخلیعنوان منبع ارزآ نگاه به این بخش بهـ 

 نهادن رقابت منفی با دیگر دفاتر خدمات مسافرتی؛ کنارـ 

 ؛اهتمام به تنوع خدمات عملیاتیـ 

 .تر گیری دقیق تصمیم راهبردهاینگاه آماری به این خدمات برای تعیین ـ 
 

 شود که: شناختی( پیشنهاد می با توجه به فرضیه چهارم )عوامل روان .4

 ؛بردن نگاه منفی عامه مردم نسبت به خدمات مسافرتی بین تلاش اتحادیه برای ازـ 

 ؛عنوان منبع ارزآوری تغییر پندارها از نگاه امنیتی به توریسم تا توریسم بهـ 

 ؛ن این حوزهابا استفاده از متخصصتبلیغات بر پایه روش علمی روز  راهبردتعیین ـ 

 ؛تلاش برای تغییر نگاه منفی روانی به کشور ایرانـ 

 .بازدید( و منطقه مورد گردشگر) حفظ تمایزات فرهنگی و فردی برایتلاش ـ 
 

عاملی که پژوهش بر پایه آن نگارش  4با توجه به  های آتی: برای پژوهش هایی یشنهادپ
 شود: چهار پیشنهاد در این حوزه به دیگر پژوهشگران می ،یافته است

 ریزی سازمان؛  دفاتر خدمات مسافرتی در حوزه داخلی تدوین برنامه راهبردبررسی  .1
بررسی رشد خدمات گردشگری در محیط داخلی ایران متناسب با رشد دفاتر خدمات مسافرتی،  .2

 است؟ها برقرار  آیا اکنون تناسبی میان آن
 است؟تبلیغات و آموزش در حوزه خدمات مسافرتی تأثیرگذار  درچق .3
 بررسی تغییر پندارها از یک نگاه امنیتی به گردشگر تا منبع مهم ارزآوری و ایجاد اشتغال. .4
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