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چکیده	
لازمه توسـعه گردشـگری به‌منزله صنعتی جهانی، شـناخت نقاط قوت و ضعف، 
تقویت نقاط قوت و رفع نقاط ضعف عوامل تشـکیل‌دهنده آن اسـت. راهنمایان 
مهم‌تریـن عوامـل در تعامـل مسـتقیم بـا گردشـگران‌اند. راهنمایان تـور به‌مثابه 
نمایندگان فرهنگ كشـور مقصد می‌توانند با ادای درسـت و اصولی وظایف خود، 
گام مهمی در کسـب رضایت گردشـگران بردارند. با وجـود اهمیت کار راهنمایان 
تـور، ارزیابی‌هـای بسـیاری دربـاره وضعیـت حرفـه‌ای و رضایـت گردشـگران از 
عملکرد آن‌ها گزارش نشـده اسـت. مناسـب‌ترین راه ارزیابی عملکرد راهنمایان 
تورهـای ورودی، گردشـگران خارجـی همـراه آن‌هـا هسـتند. در ایـن تحقیـق، 
بـا توجـه به جایـگاه راهنمایـان در ارائـه خدمات به گردشـگران و كمبود پیشـینه 
تحقیـق در ادبیات مربوط به راهنمایان، عملكرد راهنمایـان ایرانی در 24 ویژگی 
مهارت‌هـای حرفـه‌ای، اخلاقی و ظاهری از دید آن دسـته از گردشـگران خارجی 
کـه در شـهریورماه 1398 بـه یـزد سـفر کرده‌انـد ارزیابـی خواهـد شـد. بـه کمـک 
منابـع مکتـوب داخلـی و خارجـی و مصاحبه بـا خبـرگان، 24 ویژگـی راهنمایان 
تـور انتخاب شـده اسـت. داده‌هـای به‌دسـت‌آمده از 120 گردشـگر خارجـی که با 
 ـعملکرد  روش نمونه‌گیری در دسـترس انتخاب شـدند، به روش تحلیل اهمیت 
جمـع‌آوری و بـا اسـتفاده از نرم‌افـزار اس‌پـی‌اس‌اس تحلیل شـد. نتایـج حاکی از 
ایـن بـود کـه از بیـن اولویت‌هـای مهـم گردشـگران خارجـی، راهنمایـان از لحاظ 
ویژگی‌هـای حرفـه‌ای ضعـف بیشـتری به‌نسـبت ویژگی‌هـای اخلاقـی و ظاهـری 
دارنـد. ویژگی‌هـای تلفـظ صحیـح کلمـات و قـدرت بیـان عالـی، حـل مشـکلات 
گردشـگران  نظـر  از  مورداعتمـاد،  فروشـگاه‌های  معرفـی  و  تـور  در  پیش‌آمـده 
خارجـی اهمیت بسـیاری داشـته و راهنمایان در ایـن ویژگی‌ها عملكرد ضعیفی 
داشـته‌اند. همچنیـن ویژگی‌های معرفی فرهنـگ میزبان و سـطح دانش راهنما 
دربـاره مقصـد، رفتار دوسـتانه، صداقـت، بردباری و تسـلط بر زبـان بین‌المللی و 
زبان‌های محلی، ازنظر گردشـگران خارجی اهمیت داشـته و راهنمایان عملكرد 

خوبـی در ایـن ویژگی‌ها داشـته‌اند.
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واژه‌های کلیدی:
گردشــگران  تــور،  راهنمــای   
ـ  اهمیــت  ارزیابــی  خارجــی، 
ــزد ــتان ی ــگران اس ــرد، گردش عملک

مقدمه
امروزه گردشـگری، به‌منزله صنعتی جهانی، رشـد سـریعی 
در اقتصـاد جهـان دارد. طبـق اعلام شـورای جهانی سـفر و 
گردشـگری )WTTC(،1 صنعت گردشـگری در سـال 2018 با 
رشـد 3/9 درصـدی، سـهم 8/8تریلیـون دلاری در اقتصـاد 
جهانـی داشـته اسـت. 2   اگـر در ایـن فراینـد، ایـران بتوانـد 

فقـط 1 درصـد ایـن گـردش مالـی بسـیار عظیـم را بـه خـود 
اختصـاص دهـد، رقمی بالغ ‌بـر 88میلیارد دلار می‌شـود كه 
بـرای اقتصاد ایـران، رقمـی درخور ‌توجه اسـت و مهم‌ترین 
منبع کسـب درآمد ارزی خواهد شـد. رشد و توسعه صنعت 
گردشـگری در ایـران، به‌منزلـه یکـی از راهکارهـای عملـی 
منابـع  متنوع‌سـازی  و  تک‌محصولـی  اقتصـاد  از  رهایـی 
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درآمدی کشـور، باید بیش‌ازپیش مـورد توجه برنامه‌ریزان 
سـوی  از   .)1396 سـفیدی،  )سـنگ  گیـرد  قـرار  کشـور 
دیگـر، یـزد ازجملـه اسـتان‌های تاریخـی و منحصربه‌فـرد 
ایـران و زیباتریـن شـهر خشـتی جهان اسـت که با داشـتن 
جاذبه‌های زیبا و کم‌نظیر، همه‌سـاله گردشـگران بسـیاری 
را بـه‌ خـود جلب می‌کند. یـزد گنجینه‌ای از هنـر و فرهنگ 
بناهـای  بـه  می‌تـوان  جملـه  آن  از  کـه  دارد  خـود  در  را 
مذهبی، مسـاجد، حسـینیه‌ها، زیارتگاه‌های زرتشـتیان، 
خانه‌های تاریخی، آب‌انبارهـا، باغ‌های تاریخی، بادگیرها 
و بازارچه‌هـا اشـاره کـرد. با توجـه به مصوبه کمیتـه میراث 
جهانی یونسـکو در 18 تیر 1396 در چهل‌ویکمین نشسـت 
 ـکه با اجماع، شهر تاریخی یزد را  خود در کراکوف لهسـتان 
 ـاهمیت تاریخی شهر  در فهرسـت میراث جهانی ثبت کرد 
یـزد در نـگاه جهانیان بیش‌ازپیش شـده اسـت. همچنین 
گردشـگران  ورود  افزایـش 29درصـدی  از  حاکـی  آمارهـا 
خارجـی از کشـورهایی نظیـر فرانسـه، آلمـان، لهسـتان، 
اسـپانیا، ایتالیا، روسـیه، استرالیا، سـوئیس، چین، کانادا 
و اسـترالیا در سـه‌ماهه نخست سـال 1398 )تعداد 46 هزار 
و 320 توریسـت خارجی( به‌نسـبت زمان مشـابه سال قبل 
اسـت.1 همچنیـن براسـاس آیین‌نامـه راهنمایان تـور، که 
در سـال 95 در هیئـت دولـت مصوب شـد، در هـر توری که 
برنامـه‌ آن را دفتر خدمات مسـافرتی تنظیم‌ کـرده، حضور 
راهنمـای دارندۀ کارت رسـمی ‌از سـازمان میراث فرهنگی 
ارکان  از  یکـی  راهنمایـان  الزامـی ‌اسـت.2  گردشـگری  و 
توسـعه و پویایی گردشـگری و تعامل مسـتقيم و پيوسته با 
گردشـگران در حین سفر و كيی از عوامل انسانی تأثیرگذار 
در ارائـه خدمـات گردشـگري و خلق تصویر مثبت از مقصد 
بازديدشـده هسـتند. راهنمايـان كارآمـد، به‌مثابـه مزيتی 
گردشـگري  دفاتـر  خدمـات  متمايزسـاختن  در  رقابتـي، 
در مقايسـه بـا سـاير رقبـا، ايجـاد وفـاداری در مشـتريان 
 Rudmi &( و تبليغـات دهان‌به‌دهـان بسـیار تأثیرگذارنـد
Sandaruwani, 2016(. عملکـرد صحیـح راهنمايان تور تأثیر 

فراوانـی در تجربـه و درك گردشـگران از فرهنـگ مقصـد 
دارد. ویژگی‌هـای راهنماسـت كـه بازديـد گردشـگران را از 
گشـتی سـاده بـه تجربـه‌ای به‌یادماندنـی تبديـل می‌کنـد، 
موجـب تجربـه لذت‌بخـش گردشـگر می‌شـود و خاطـرۀ 
دوست‌داشـتنی از سـفر به مقصد در ذهن گردشگر برجای 
درمـورد  گردشـگران  انتظـارات  افزايـش  بـا  می‌گـذارد. 
نقـش  کرده‌انـد،  ارائـه  راهنمايـان  کـه  خدماتـی  يكفيـت 
راهنمـا به‌منزلـه عامـل كليـدي در تسـهيل يكفيـت تجربه 
گردشـگران برجسته‌تر شده اسـت )Kuo et al., 2018(. برای 

 )yazdcity.ir( 1. اداره کل میراث فرهنگی و گردشگری استان یزد
1398/07/25

 1395/10/26 )ISNA.ir( 2. خبرگزاری ایسنا

بهبـود عملكـرد و ارتقـای سـطح خدماتـی کـه راهنمايـان 
بـه گردشـگران خارجـی ارائـه می‌دهنـد، ارزيابـی علمـی‌ 
راهنمایـان بسـیار ضـروری اسـت تـا بتـوان از نقـاط قوت، 
ضعـف و ویژگی‌هـای راهنمایـان تـور از دیدگاه گردشـگران 
خارجـی آگاه شـد؛ بنابرایـن ارائه تحقیقی با هـدف ارزیابی 
گردشـگران خارجـی از عملکـرد و ویژگی‌هـای راهنمایـان 
تـور حائـز اهمیت اسـت. مـروری بر سـابقه تحقیق شـامل 
مقالات، پایان‌نامه‌ها و تحقیقات ارائه‌شـده در سـازمان‌ها، 
پایـگاه اطلاعاتـی پژوهشـگاه اطلاعـات و مـدارک علمـی 
‌ایـران )ایرانـداک(، جسـت‌وجو در وب‌سـایت‌ها و گفت‌وگـو 
بـا خبـرگان صنعـت گردشـگری اسـتان نشـان می‌دهـد که 
تاکنون در اسـتان یـزد مطالعه‌ای با هـدف ارزیابی عملکرد 
راهنمایـان تـور صـورت نگرفته اسـت و با توجـه به اهمیت 
و ویژگی‌هـای یـزد، می‌تـوان بـه موضـوع ارزیابـی عملکـرد 
راهنمایان تـور از دیدگاه گردشـگران خارجی بازدیدکننده 
از اسـتان یـزد پرداخـت. تحقیقـات مشـابه در شـهرهای 
 ،)1397 همـکاران،  و  کروبـی  1389؛  )فرمانـی،  تهـران 
مشهد )بیگه، 1391(، اصفهان )بیاتی، 1393( و همچنین 
در کشـورهایی ماننـد تایـوان )Kuo et al., 2018( ، تایلنـد 
)Butsakorn, 2017(، ویتنـام )Nguyen, 2015( انجـام شـده که 

درمـورد برخی از ویژگی‌های راهنمایان تـور )زبان، دانش، 
تجربـه، توانایـی حـل مشـکل و...( از گردشـگران خارجی 
نظرسـنجی شـده اسـت. این موضـوع نشـان‌هندۀ اهمیت 
ویژگی‌هـای راهنمـای تـور از دیـدگاه گردشـگران خارجـی 
اسـت. در ایـن مقالـه تالش شـده بـه کمـک معیارهـای 
جامعـی از ویژگی‌هـای راهنمایـان تـور بـه ارزیابی عملکرد 
آن‌ها پرداخته شـود؛ هم‌چنین به سـؤالات زیر پاسـخ داده 

شود:
1. ارزیابـی عملکـرد راهنمایـان تـور از دیدگاه گردشـگران 
خارجـی )ويژگی‌هـای فـردی و تخصصـی( چگونـه اسـت؟

2. گردشگران خارجی عملکرد راهنمایان تور )ویژگی‌های 
فردی و تخصصی( را چگونه ارزیابی می‌کنند؟

2( عملکـرد راهنمایان تـور درمورد ویژگی‌هـای راهنمایان 
از دیدگاه گردشـگران خارجی چگونه اسـت؟

مبانی نظری
از دیربـاز، راهنمایان در سـفرها همـراه مسـافران بوده‌اند. 
بااین‌حـال به موضوع راهنمايان تور در ادبيات گردشـگري 
توجه چندانی نشـده است. 85 سـال پیش )1314(، اولين 
نهـاد رسـمي دولتـي در حـوزۀ گردشـگری در ايـران، یعنی 
ادارۀ جلـب سـیاحان خارجـی و تبلیغات، افتتاح شـد و در 
سـال 1387 انجمـن صنفي راهنمايان گردشـگری اسـتان 
تهران تأسـیس شـد. اين اختلاف 73سـاله نشـان می‌دهد 
تـا زمـان تأسـیس انجمـن صنفـي راهنمايـان گردشـگری 
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اسـتان تهران، ضـرورت سـازمان‌دهی حرفـه‌ای راهنمايان 
تور احسـاس نمی‌شـد و با وجـود اهمیت راهنمایـان تور در 
ارتباط با گردشگران خارجی و جامعه محلی، معرفی تاريخ 
و تمـدن ايـران به جهانيان و ايجـاد تفاهم بين ملت‌ها هنوز 
هم در تحقيقاتِ ارائه‌شـده، مطالعات مربـوط به راهنمايان 
تـور سـهم اندكي را بـه خود اختصـاص داده اسـت؛ بنابراین 
اهمیـت پرداختـن بـه بحـث ارزیابـی، عملکـرد راهنمایـان 
تـور را دوچنـدان می‌کنـد. بـا توجه بـه این مهـم، ابتـدا واژۀ 
ارزیابـی  تعریـف می‌شـود؛ سـپس مفهـوم  تـور  راهنمـای 

عملکـرد تبیین می‌شـود. 
کـه  شـده  ارائـه  متفاوتـی  تعاریـف  تـور  راهنمـای  دربـارۀ 
تعریـف  براسـاس  شـود.  مـی  برگزیـده  آن‌هـا  کامل‌تریـن 
انجمـن راهنمایـان تـور اروپـا،1 راهنمـای تور »فردی اسـت 
را در  یـا خارجـی  بازدیدکننـدگان داخلـی  یـا  گروه‌هـا  کـه 
سـایت‌های تاریخـی، موزه‌هـا یـا بناهـای یادبـود شـهر یـا 
و  الهام‌بخـش  تفسـیری  و  می‌کنـد  راهنمایـی  منطقـه‌ای 
سـرگرم‌کننده از میراث فرهنگی و طبیعی و محیط‌زیسـت، 
 Hansen( »به زبـان مورد انتخاب بازدیدکننـده ارائه می‌دهـد
Mossberg, 2017: 11 &(. بـه‌ عبارتـی راهنمـای تور شـخصی 

اسـت که مسـافر از لحظه ورود به مقصد با او در ارتباط است 
و تمامـی ‌اطلاعـات لازم در سـفر را از او دریافـت می‌کنـد.

بريتانيـا2  فرهنگـی  ميـراث  راهنمـای  جامعـه  تعريـف  در 
توجيـه  و  توضيـح  فراينـد  از  اسـت  عبـارت  »راهنمایـی«3 
اهميـت مـكان يـا چيزی كـه افـراد بـرای ديـدن آن می‌آیند 
تـا آن‌هـا از ايـن بازديـد لـذت بيشـتري ببرنـد، محيـط و 
ميراث را بهتر بشناسـند و انگيزۀ حفظ و حراسـت از آنان را 
به‌دسـت آورنـد. راهنمايی عبارت اسـت از هـر نوع فعاليتی 
كـه گردشـگر را از مـكان بازديدشـده آگاه سـازد. راهنمايـی 
موجـب بهبـود يكفيـت تجربه‌هایـی اسـت كـه جهانگـرد يـا 
مسـافر به‌دسـت می‌آورد، رفتار او را تغيير می‌دهد تـا از آثار 

.)Kumar, 2018( منفـي فرهنگی، اجتماعـی پرهيـز كنـد
ارزیابـی عملکـرد عبـارت اسـت از سـنجش نسـبی عملکرد 
دورۀ  یـک  در  مشـخص  کارِ  انجـام  نحـوۀ  دربـارۀ  انسـانی 
زمانـی معیـن، در مقایسـه بـا اسـتاندارد انجـام کار. ایـن 
ارزیابـی بـا هـدف تعییـن اسـتعداد و ظرفیت‌هـای بالقـوۀ 
فـرد، به‌منظـور برنامه‌ریـزی بـرای به‌فعلیـت‌درآوردن آن‌ها 
ارزشـیابی  فراینـد  در  مرحلـه  اولیـن  می‌شـود.  اسـتفاده 
عملکرد، تعریف اسـتانداردها برای مقایسـه عملکرد واقعی 
نیروهاسـت. اسـتانداردها بایـد شـفاف، فهمیدنـی، قابـل 

.)Cagno et al., 2019( باشـند  اندازه‌گیـری  و  محاسـبه 

1. European Federation Touris‌t Guide Association 

(EFTGA)
2. Britain Cultural Heritage Guide Society
3 .Guidance

بیشـتر تـور اپراتورها بـراي ارزيابـي راهنمايان، از شـاخص 
رضايت گردشـگران اسـتفاده میك‌ننـد. اين شـيوۀ ارزيابی، 
ويژگی‌هـای راهنمايـان تـور را در كنـار سـاير خدمـات ارائـه 
‌شـده در بسـته سـفر ارزيابـي می‌کننـد. گفتنـی اسـت ایـن 
شـیوه جامعيـت لازم را نـدارد و نمی‌توانـد بـراي شناسـایی 
نقـاط قـوت و ضعـف و تقویت نقـاط قوت و رفـع نقاط ضعف 

راهنمايـان تور اسـتفاده شـود.
حرفه‌ای‌بـودن خدمات برای گردشـگران بـه موضوع مهمی 
‌تبدیل شـده است. گردشگران خدمات حرفه‌ای راهنمایان 
را ارزیابـی و نقاط قوت و ضعف آن‌ها را شناسـایی می‌کنند. 
ارزیابـی  ‌دربـاره  انگشت‌شـماری  مطالعـات  بااین‌حـال، 
راهنمایـان تور در ادبیات ایران و جهان گزارش شـده اسـت 
و ایـن پژوهـش یکـی از اولیـن تلاش‌ها بـرای انجـام این کار 

است. 

پیشینه تحقیق داخلی
عنـوان  بـا  تحقیقـی  در   )1397( همـکاران  و  کروبـی 
»شناسـایی و اولویت‌بنـدی ویژگی‌هـای مؤثـر بـر عملکـرد 
راهنمایـان تورهـای ورودی از منظـر گردشـگران خارجـی« 
ویژگی‌هـای مؤثـر در عملکـرد راهنمایـان تورهـای ورودی 
از منظـر گردشـگران خارجی در شـهر تهران را شناسـایی و 
اولویت‌بندی کردند. نتایج نشـان‌ داد که اولویت ویژگی‌های 
حرفـه‌ای و تخصصـی مؤثر در عملکـرد راهنمایـان تورهای 
ورودی از منظـر گردشـگران خارجی، بیشـتر از ویژگی‌های 

فـردی و رفتـاری اسـت.
بیاتی )1393(، در تحقیقی با عنوان »بررسی رضایت‌مندی 
گردشگران خارجی بازدیدکننده از شهر اصفهان از خدمات 
راهنمایـان تـور«، عوامـل مؤثـر در رضایـت گردشـگران از 
خدمـات ارائه‌شـدۀ راهنمـا را بررسـی کـرد. نتایـج نشـان 
می‌دهـد کـه شـیوۀ خدمت‌رسـانی راهنمـا بـرای احسـاس 
رضایت در اعضای تور کافی بوده اسـت. همچنین از دیدگاه 
فرهنگـی  واسـطه  و  اطلاع‌دهنـده  نقش‌هـای  گردشـگران 
دغدغـه  مهم‌تریـن  و  بـوده  راهنمـا  اساسـی  نقش‌هـای  از 

گردشـگران در حـوزۀ تـور برنامـه سـفر بوده اسـت.
فرمانـی )1389(، در تحقیقی با عنوان »ارزيابی گردشـگران 
اروپايي از عملكرد راهنمايان تـور در ايران«، میزان رضایت 
راهنمایـان  عملکـرد  از  اروپایـی  گردشـگران  از  نفـر   142
تورهایشـان را در پایـان سـفر در شـهر تهـران بررسـی کـرد. 
یافته‌هـای تحقيق حاكـي از آن بـود كه گردشـگران اروپايي 
عملكـرد راهنمايـان تـور ايرانـي در ویژگی‌هایی مثـل رفتار 
مؤدبانـه، صداقـت، همـكاری بـا ديگـر كاركنـان خدماتـي، 
رضايـت شـغلی، رسـيدگی بـه شـكايات مشـتريان، ارائـه 
خدماتـی كه در برنامه سـفر وعـده داده‌ شـده، بهره‌مندی از 
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دانـش كافـي دربارۀ تاريخ و فرهنـگ مقصد و نگرش مثبت 
و احتـرام به مشـتريان را خوب ارزيابـی کرده‌اند. اما همين 
یافته‌هـا بـر ضـرورت ارتقـا و بهبـود عملكـرد راهنمايـان 
درمـورد بهره‌منـدی از دانـش عمومـی جامـع از مقصـد، 
توانايـی حـل مسـائل غیرمنتظـره در تـور، قـدرت بيـان و 
توانايـي ارائـه مطالـب، آشـنايي بـا مسـيرهای تـور، زبـان 
تخصصـی، انعطاف‌پذیـری و نقـش فعال‌تـر در ارتباط بين 

جامعـه محلـی و بازديدكننـدگان تأکیـد دارند.

پیشینه تحقیق خارجی
کو و همـکاران )2018(، در تحقیقی با عنوان »اثر نامتقارن 
کیفیـت خدمـات راهنمـای تـور در رضایـت گردشـگر«، که 
در تایـوان انجـام شـد، بـر تأثیر کیفیـت خدمـات راهنمای 
تـور در رضایت گردشـگران تمرکـز کردند. نتایج نشـان داد 
کـه نمـرۀ راهنمـای تـور در دانـش و توانایـی حـل مسـئله 
خواهـد  گردشـگر  رضایـت  در  نامتقـارن  منفـی  تأثیـرات 
گذاشـت. همچنین هنگامی‌که راهنمای تـور در ارتباطات 
بیـن فـردی و شایسـتگی حرفـه‌ای اسـت، تأثیـرات مثبت 

نامتقـارن در رضایـت گردشـگر می‌گـذارد.
بوسـتاکرن )2017(، در تحقیقـی بـا عنـوان »عوامـل مؤثـر 
در عملکـرد راهنمایان تـور در تایلند«، بـه ارزیابی عملکرد 
راهنمایان تور در تایلند و تأثیر آن‌ها در تجربۀ گردشگران 
پرداخـت. نتایـج تحلیـل اطلاعـات نشـان داد کـه عوامـل 
گوناگونـی ماننـد قابلیت اعتمـاد، ویژگی‌های شـخصیتی، 
همدلـی، اطلاعـات بـالا، حرفه‌ای‌بـودن، نگـرش، توانایی 
اعتمادسـازی و هم‌سـویی فکـری راهنمای تور با گردشـگر 

در اثربخشـی عملکـرد راهنمایان تور مؤثر اسـت.
چین و همـکاران )2017(، در تحقیقی با عنوان »چگونگی 
کیفیـت  بـر  تـور  راهنمایـان  حرفـه‌ای  شایسـتگی  تأثیـر 
خدمـات راهنمایـی تـور و رضایـت گردشـگر: یـک تحقیق 
و  فـردی  ويژگـی   35 ارزيابـی  بـه  تایـوان«،  در  اکتشـافی 
تخصصـي راهنمايـان تـور در تایـوان از ديدگاه گردشـگران 
انگليسـی‌زبان پرداخـت. برخي از ايـن ويژگی‌ها عبارت‌اند 
از سـازمان‌دهی فعاليت‌هـای مربـوط بـه تور، رسـيدگي به 
شـكايات مشـتريان، تمايـل بـه كمك، آشـنايی بـا فرهنگ 
گردشـگران، توجه به نيازهای روان‌شـناختی گردشگران، 
مديريـت زمان، تفسـير بين گردشـگران و جامعـه محلی و 
همـكاری بـا ديگـر كاركنـان خدماتـی. نتايـج ايـن تحقيق 
وابسـتگی بيـش از حـد راهنمايـان تایوانـی بـه دريافـت 
كميسيون و درنتيجه معرفی مغازه‌های نامطمئن را نشان 
داد. شـوخ‌‌طبعی زبـان مـورد نيـاز ويژگـي ديگـری بـود كـه 
راهنمايـان تور در تایـوان بايد عملكرد خـود را در ارتباط با 

آن بهبود بخشـند.

هانسن و مسـبرگ )2017(، در تحقیقی با عنوان »عملکرد 
راهنمایان تور و غوطه‌وری گردشگران: تسهیل غوطه‌وری 
مصرف‌کننـده بـه وسـیله عملکـرد نقـش مثبـت راهنمـا« 
در کشـورهای تريكـه، بلغارسـتان، سـريلانكا و جزيـره‌ای 
تأيكـد  بـا  خدماتـی  برخوردهـای  ارزيابـي  بـه  يونـان،  در 
بـر تعامـل بيـن گردشـگران و راهنمايـان تـور در تورهـاي 
گروهـی پرداختنـد. هشـت ويژگـی در ارتبـاط بـا عملكـرد 
راهنمايان تور بررسـی شـد كه عبارت‌اند از: اعتماد‌داشتن 
بـه راهنمـا، رسـيدگی بـه شـكايات مشـتريان، تمايـل بـه 
سهيم‌شـدن در فعاليت‌هـا در هر زمان، دردسـترس‌بودن، 
ارائـه اطلاعـات درمـورد رفتارهـا و آداب‌و‌رسـوم، توانايـی 
حل مسـائل، آگاهی درمورد سـايت‌ها و داشـتن شخصيت 
دوست‌داشـتنی و كمكك‌ننـده. ايـن تحقيـق نشـان داد كه 
عملكـرد راهنمـای تـور در ادراكات گردشـگران از خدمـات 

تور تأثيـر دارد.
سـاندارووانی و گاناپـالا1 )2016(، در تحقيقـي بـا عنـوان 
»نقـش راهنمایـان گردشـگری و تأثیـر آن‌هـا در توسـعه 
مقبـول گردشـگری: یـک مقالـه انتقـادی در سـریلانکا«، 
بـه ارزيابـی راهنمايـان تـور از ديدگاه گردشـگران چينی در 
سـریلانکا پرداختند. با توجه به ادبيات موضوع و مصاحبه 
با خبرگان بیسـت ويژگی انتخاب و سـپس پرسـش‌نامه‌ای 
داده  چينـی  گردشـگران  بـه  پنج‌تايـی  لكيـرت  طيـف  بـا 
 ـعملکـرد2 بـه  شـد و بـا اسـتفاده از مـدل تحلیـل اهمیت 
تحليـل ايـن ويژگی‌هـا پرداختـه شـد. ويژگی‌هـا عبـارت 
از  دانـش  مسـئله،  حـل  توانايـی  وقت‌شناسـی،  از:  بـود 
مقصـد، صداقـت، ارائـه اطلاعـات ايمنـی، ارائـه خدماتـی 
كـه وعـده داده شـده، ادب، توانايـی ارائه مناسـب مطالب، 
آموزش‌ديده‌بـودن، عمـل و اجـراي برنامـه روزانـه سـفر، 
احتـرام بـه مشـتريان، تسـلط بـه زبـان تخصصـي لازم در 
تـور، ارتبـاط با گردشـگران، رفتار دوسـتانه، ايجـاد فضای 
دردسـترس‌بودن،  پايكـزه،  و  مناسـب  ظاهـر  دوسـتانه، 
توجـه به جزئيـات، ارائه اطلاعـات درمورد فرهنگ مقصد، 
معرفـي مغازه‌هـای معتمـد، و شـوخ‌طبعی. نتايـج تحقيق 
نشـان داد كـه راهنمايان تور در سـریلانکا در ارائه خدماتی 
كه در برنامه وعده داده شـده عملكرد بسـيار خوبي داشتند 
وقت‌شناسـی،  در  به‌ویـژه  را  حرفـه‌ای  اسـتانداردهای  و 
دانـش از مقصـد و ادب رعايـت كردنـد. همچنیـن ويژگـی 
توانايـی حل مسـئله راهنمايـان تور بيانگر عملكـرد پايين 

بود. راهنمايـان 
لـی ان گویـن )2015(، در تحقیقی با عنوان »تأثیر عملکرد 
راهنمـای تـور در رضایت‌منـدی و بازدیـد مجـدد از مقصـد 
در ویتنـام«، تأثیـر راهنمایان تور در رضایت گردشـگران را 
1. Sandaruwani & Gnanapala
2. API



ارزیابی راهنمایان تور از دیدگاه گردشگران خارجی در استان یزد 49شهوازیان  و دهقانی‌زاده
عه

وس
 و ت

ی
گر

دش
 گر

ی
هش

ژو
ی - پ

لم
ه ع

نام
صل

ف
14

00
هار

ل، ب
  او

اره
شم

م ، 
ده

ل 
سا

بررسـی کـرد. پرسـش‌نامه براسـاس مصاحبـه بـا خبرگان 
تحلیـل  بـرای  شـد.  داده  گردشـگر  پانصـد  بـه  و  تهیـه 
آنالیـز اطلاعـات1 اسـتفاده شـد. عملکـرد  از  اطلاعـات، 
مهـارت  اسـت: ظاهـر،  بعـد  پنـج  تـور شـامل  راهنمـای 
حرفـه‌ای، مهـارت حـل مشـکلات، مهـارت سـازمانی، و 
مهارت‌هـای معرفی سـرگرمی. بعـد از توزیع پرسـش‌نامه 
و تحلیـل اطلاعـات، معلـوم شـد عملکـرد راهنمـای تـور 
نقـش مهمـی ‌در رضایـت گردشـگران خارجـی و بازدیـد 
مجـدد از مقصـد دارد و یکی از عواملی اسـت کـه وفاداری 
مشـتری را تعییـن می‌کنـد. گفتنـی اسـت تحقیق‌هـای 
شناسـایی  چگونگـی  و  روش‌شناسـی  لحـاظ  از  پیشـین 
تحقیـق  ایـن  بـا  تـور  راهنمایـان  مطلـوب  ویژگی‌هـای 

متفـاوت اسـت.

 

ویژگی‌های راهنمایان تور
بـا مطالعـه منابـع مکتـوب داخلـی و  در تحقیـق حاضـر، 
تمامـی ‌ویژگی‌هـای  پایان‌نامه‌هـا(  و  )مقـالات  خارجـی 
اسـتخراج  مـورد،  شـامل 362  تـور،  راهنمایـان  ذکرشـدۀ 
شـد.  طبقه‌بنـدی  دسـته   56 در  مشـترک  ویژگی‌هـای  و 
شـش  در  ویژگی‌هـا  کامل‌ترشـدن،  به‌منظـور  ادامـه  در 
دسـته زبـان، دانـش و هنـر ارائـه مطلـوب آن، ویژگی‌هـای 
اخلاقـی راهنمـا، ویژگی‌های ظاهـری و جسـمانی راهنما، 
شـد.  طبقه‌بنـدی  تـور  رهبـری  و  حرفـه‌ای،  مهارت‌هـای 
در پایـان، ویژگی‌هـا بـه سـه دسـته مهارت‌هـای حرفـه‌ای 
)تسـلط بـه زبان بین‌المللـی و آشـنایی با زبان‌هـای محلی، 
برخـورداری از دانـش و هنر ارائه مطلـوب آن، رهبری تور(، 
ویژگی‌هـای اخلاقـی، و ویژگی‌هـای ظاهری و جسـمانی به 
همـراه زیرگروه‌هـای آن‌ها در 33 دسـته طبقه‌بندی شـد که 

در جـدول 1 ‌مشـاهده می‌شـود.

1. ANOVA 

جدول 1: دسته‌بندی ویژگی‌های راهنمایان تور

مرجعدسته‌بندی ویژگی‌ها

 تسلط به زبان بین‌المللی و
آشنایی با زبان‌های محلی

زبان بین‌المللی
 Kumar, 2018 فرمانی، 1389؛ حسيني، 1393؛ سنگ سفیدی، 1396؛ کروبی و همکاران، 1397؛ بیگه، 1391؛(

 ;Reisinger & Waryszak, 1994 ;Weiler & Black, 2014; Zhang & Chow, 2004; Çetı̇nkaya & Öter,
)2014; Weiler & Walker. 2014; Butsakorn, 2017; Nguyen, 2015

)حسينی، 1393؛ زاهدی و بلالی، 1388ATEC, 1993 ;(زبان‌های محلی

قدرت بيان و مهارت‌های کلامی
 ATEC, 1993 ;Haghz, 1991 ;Rabotic, 2010; Zhang ; 1389 ،بیگه، 1391؛ کروبی و همکاران، 1397؛ فرمانی(
 Chow, 2004; Ap & Wong, 2001; Kumar, 2018; Weiler & Black, 2014; Hansen & Mossberg, 2017;

)Weiler & Walker. 2014; ; Çetı̇nkaya & Öter, 2014; Weiler & Black, 2014
 

 برخورداری از دانش و هنر
ارئه مطلوب آن

)بیگه، 1391؛ فرمانی، Nguyen, 2015; Ap & Wong, 2001; Huang, 2009; ; Çetı̇nkaya & Öter, 1389 معرفی کامل
 )2014; Cohen, 2002; Butsakorn, 2017; ATEC, 1993; Kumar, 2018

)بیگه، 1391؛ فرمانی، Weiler & Walker. 2014; Nguyen, 2015 1389;( پاسخ‌گویی به سؤالات گردشگران

 توضيح رفتارهای قابل‌قبول در
مکان‌های بازدیدشده

 Moscardo, 2003 ; Mossberg, 2007; Kumar, 2018; Weiler & 1397 ،بیگه، 1391؛ کروبی و همکاران(
 )Walker. 2014

)بیگه، Çetı̇nkaya & Öter, 2014)-( Nguyen, 2015)- (Butsakorn, 2017 ( )1391(معرفی فرهنگ ميزبان

سطح دانش راهنما دربارۀ مقصد
 Ap & Wong, 2011; Reisinger & 1397 ،بیگه، 1391؛ فرمانی، 1389؛ حسيني، 1393؛ کروبی و همکاران(

 Waryszak, 1994; Hansen & Mossberg, 2017; Hounnaklang, 2004; Cohen, 2002; Weiler & Walker.
 2014; Weiler & Black, 2014; Moscardo, 2003; Mossberg, 2007; Zhang & Chow, 2004; Kumar,

 )2018; Nguyen, 2015

)فرمانی، 1389؛ حسيني، 1393؛ & Hansen & Mossberg, 2017; Butsakorn, 2017; Nguyen, 2015; Weiler مسيریابی
 )Walker. 2014; Rabotic, 2010; Çetı̇nkaya & Öter, 2014

)بیگه، 1391؛ فرمانی، 1389؛ ;Zhang & Chow, 2004; Nguyen, 2015; Kumar, 2018; Weiler et al. , 2014 اطلاعات و تجهیزات ایمنی
 )Butsakorn, 2017; Weiler & Black, 2014; Çetı̇nkaya & Öter, 2014; Hansen & Mossberg, 2017

 آشنايي با تاريخ و فرهنگ
گردشگران

 Nguyen, 2015; Butsakorn, 2017; Huang, 2009; Reisinger & فرمانی، 1389؛ کروبی و همکاران، 1397؛(
)Waryszak, 1994; Weiler et al. , 2014; Çetı̇nkaya & Öter, 2014

 )بیگه، 1391؛ Butsakorn, 2017; Hounnaklang, 2004(اشتياق برای ارائه اطلاعات

)فرمانی، 1389؛ بیگه، 1391؛ & Hansen & Mossberg, 2017; Nguyen, 2015; Butsakorn, 2017; Zhang معرفی فروشگاه‌های قابل اعتماد
)Chow, 2004

)بیگه، 1391؛ سنگ سفیدی، 1396؛ Cohen, 2002(واسطه فرهنگی و اجتماعی

مهارت‌های حرفه‌ای
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مرجعدسته‌بندی ویژگی‌ها

رهبری تور

 توانائی حل مسائل تور و
گردشگران

 Butsakorn, 2017; بیگه، 1391؛ فرمانی، 1389؛ محمدخاني، 1387؛ کروبی و همکاران، 1397؛(
 Zhang & Chow, 2004; Reisinger & aryszak,1994; Rabotic, 2010; Nguyen, 2015;

 );Schmidt, 1979; Hansen & Mossberg, 2017; Huang, 2009; Çetı̇nkaya & Öter, 2014

مدیریت و رهبری
 Huang, 2009; فرمانی، 1389؛ محمدخانی، 1387؛ کروبی و همکاران، 1397؛ حسينی، 1393؛(
 Geva & Goldman, 1991; Schmidt, 1979; Rabotic, 2010; Çetı̇nkaya & Öter, 2014;

 Kumar, 2018; Hounnaklang, 2004; Wong & Wang, 2009; Butsakorn, 2017; Rudmi &
 )Athula, 2016; Weiler & Walker. 2014

 جلوگيری از ایجاد تعارض و حل
مشکلات

 Schmidt, 1979; Çetı̇nkaya & Öter, 2014; Huang, 2009; بیگه، 1391؛ فرمانی، 1389؛(
 )Nguyen, 2015; Weiler & Walker. 2014; Butsakorn, 2017; Mossberg, 1995

مدیریت زمان
 Zhang & Chow, 2004; Nguyen, 2015; Khornjamnong, 2017; Huang, 2009; Geva &(

 )Goldman, 1991

)فرمانی، 1389؛ Khornjamnong, 2017; Nguyen, 2015; Wong & Wang, 2009; Huang, 2009( همکاری با دیگر کارکان تور

)بیگه، 1391؛ Weiler & Walker. 2014(پيروی از قوانين و مقررات

 خدمات وعده داده‌شده و کیفیت
خدمات

 Nguyen, 2015; Rudmi & Athula, 2016; Hansen & Mossberg, 2017; فرمانی، 1389؛(
 ) Butsakorn, 2017; Zhang & Chow, 2004

)بیگه، 1391؛ سنگ سفیدی، 1396؛ ;Weiler & Davis, 2005; Çetı̇nkaya & Öter, 2014 حفظ منابع طبیعی
)Nguyen, 2015; Butsakorn, 2017

(ویژگی‌های اخلاقی)

رفتار دوستانه

 Zhang & Chow, 2004; بیگه، 1391؛ فرمانی، 1389؛ کروبی و همکاران، 1397؛(
 Geva & Goldman, 1991; Wong & Wang, 2009; Hansen & Mossberg,

 2017; Butsakorn, 2017; Çetı̇nkaya & Öter, 2014; Nguyen, 2015; Weiler &
 Walker. 2014; Hounnaklang, 2004; Reisinger & Waryszak, 1994; Hansen

 & Mossberg, 2017; Zhang & Chow, 2004; Weiler & Walker. 2014; Le
 )Nguyen, 2015

)بیگه، 1391؛ فرمانی، 1389؛;Zhang & Chow, 2004; Hounnaklang, 2004 صداقت
)Hansen & Mossberg, 2017; Butsakorn, 2017; Nguyen, 2015

)بیگه، 1391؛ Hounnaklang, 2004( صبر و بردباری

)بیگه، 1391( احترام به ارزش‌های قومی‌و فرهنگی مقصد

کمک به گردشگران

 Hansen & Mossberg, بیگه، 1391؛ کروبی و همکاران، 1397؛ فرمانی، 1389؛( 
 2017; Huang, 2009; Butsakorn, 2017; Nguyen, 2015; Rabotic, 2010;

 Çetı̇nkaya & Öter, 2014; Weiler & Walker. 2014; Reisinger & Waryszak,
)1994; Zhang & Chow, 2004; Mossberg, 2007; Huang, 2009

)بیگه، 1391؛ محمدخانی، 1387؛ کروبی و همکاران، 1397؛ فرمانی، 1389؛& Zhang احترام به گردشگران
 ) Chow, 2004; Le Nguyen, 2015; Reisinger & Waryszak, 1994

 )Mossberg, 2007(قابل اعتمادبودن

)فرمانی، 1389؛;Zhang & Chow, 2004; Butsakorn, 2017; Nguyen, 2015 علاقه به كار و رضايت شغلی
 ) Hansen & Mossberg, 2017

شخصيت دوست‌داشتنی
(Wong & Wang, 2009; Mossberg, 2007; Nguyen, 2015 محمدخانی، 1387؛)

 (Weiler & Walker. 2014 بیگه، 1391؛)پيروی از قوانين و مقررات

(ویژگی‌های ظاهری و جسمانی)

ظاهر راهنما
 Çetı̇nkaya & Öter, 2014 ;Rabotic, 2010 ; 1387 ،فرمانی، 1389؛ محمدخاني(

)Zhang & Chow, 2004 ; Nguyen, 2015; Butsakorn, 2017

توانايی جسمی
 Çetı̇nkaya & Öter, 2014 ; Nguyen, 2015 فرمانی، 1389؛ حسينی، 1393؛(

 );Butsakorn, 2017
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سـپس بـا شـش نفـر از راهنمایان برجسـته تـور اسـتان یزد 
در مقـام خبـرگان به‌صـورت حضـوری مصاحبه و نظرشـان 
خلاقیـت،  ویژگی‌هـای  آن‌هـا،  نظـر  از  شـد.  جمـع‌آوری 
توانایـی کار بـا نرم‌افزارهـای ویـژۀ مسـافرت ماننـد تریـپ 
ادوایـزر،1 بوکینگ،2علـی بابـا3 و انعطاف‌پذیـری نیـز جـزو 
ویژگی‌هـای ضـروری راهنمایـان به‌شـمار مـی‌رود. در ادامه 
بـا نظر خبـرگان، عبارت‌هـا ادغام شـد و 24 عبـارت و جمله 
 ـعملکرد اسـتخراج  کوتـاه و مجزا برای پرسـش‌نامه اهمیت 
شـد. در ادامـه بـرای اطمینـان از ترجمـه صحیح عبـارات، 

از نظریـات دو نفـر از راهنمایـان مجـرب تـور، یـک اسـتاد 
آمـوزش زبـان انگلیسـی و یک گردشـگر خارجی مسـلط به 
زبـان انگلیسـی اسـتفاده شـد. خبـرگان و اسـتادان مجرب 
روایـی پرسـش‌نامه را تأییـد کردنـد. بـرای بررسـی پایایـی 
پرسـش‌نامه از شـاخص مرسـوم سـازگاری درونـی، یعنـی 
آلفـای کرونبـاخ اسـتفاده شـد. ضریـب آلفـای کرونبـاخ کل 
سـؤالات 90 /0 به‌دسـت آمـد کـه گویـای پایایـی مناسـب 
در  استفاده‌شـده  جمالت   2 جـدول  اسـت.  پرسـش‌نامه 

پرسـش‌نامه را نشـان می‌دهـد.

1. Tripadviser   
2. Booking.com 
3. Alibaba  

جدول 2: جملات استفاده‌شده در پرسش‌نامۀ تحلیل اهمیت ـ عملکرد

SENTENCES

1 The tour guide knows a foreign language and the local language of the des‌tination.

2 The tour guide is creative.

3 The tour guide respects the environment and culture of the touris‌t des‌tination and follows its rules.

4 The tour guide pronounces the words correctly and has an excellent power of speech.

5 The tour guide has intimate and friendly behavior and shows patience and tolerance in dealing
 with the problems of touris‌ts .

6 The tour guide is able to solve unexpected problems on the tour.

7 The tour guide is polite. Respects touris‌ts and helps them when needed.

8 The tour guide knows enough safety information and has enough safety equipment.

9 The tour guide is familiar with traveling softwares (Booking - Trip advaisor and etc.).

10 The tour guide is interes‌ted in his/her job.

11 The tour guide introduces trus‌ted s‌tores to touris‌ts and don’t receives commission in return.

12 The tour guide is sensitive to protect the natural resources.

13 The tour guide shows interes‌t in giving information to the touris‌ts.

14 The tour guide provides the touris‌t the mos‌t interes‌ting materials at the shortes‌t time and manage the tourʼs plan well.

15 The tour guide has good looks and is healthy and full of energy.

16 The tour guide is flexible about the problems happened in the tour.

17 The tour guide cooperates with the other service providing s‌taff at the other touris‌t section(driver- 
hotel s‌taff and etc.).

18 The tour guide runs all the promised events on the tour with the bes‌t quality.

19 The tour guide has comprehensive information about all aspects of the des‌tination (cus‌toms, way of life, habits and 
ritual ceremonie and etc.) in order to guide the touris‌ts completly.

20 The tour guide explains Acceptable behaviors (Hejab - respect to religious ceremonies and etc.) related to the 
tourism des‌tination to touris‌ts.

21 The tour guide knows about the touris‌tʼs culture.

22 The tour guide’s behavior is very trus‌ted and trus‌tworthy for foreign touris‌ts.

23 The tour guide knows suitable ways to reach the des‌tination and has enough navigating skills.

24 The tour guide responds to all the touris‌ts’ ques‌tions and guides them in variety of areas(cultural- social and etc.).
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روش تحقیق 
کـه  بـوده  توصیفی ـ تحلیلـی  حاضـر  پژوهـش  روش 
بـه شـکل میدانـی اجـرا شـده و به‌لحـاظ هـدف از نـوع 
مطالعـات کاربـردی اسـت. جامعـه آمـاری پژوهـش را 
قالـب  یـزد در  اسـتان  بـه  گردشـگران خارجـی ورودی 
تـور در شـهریورماه 1398 تشـکیل می‌دهنـد. انتخـاب 
انجـام شـد.  نمونه‌گیـری در دسـترس  بـه روش  نمونـه 
بـرای تعییـن تعـداد نمونـه، بـا توجه بـه نامحـدود بودن 
حجـم جامعـه، از فرمـول معادلات سـاختاری اسـتفاده 
معـادلات  مدل‌یابـی  روش‌شناسـی  ازآنجاکـه  شـد. 
جنبه‌هـای  از  برخـی  بـه  زیـادی  حـدود  تـا  سـاختاری 
می‌تـوان  دارد،  شـباهت  چندمتغیـری  رگرسـیون 
رگرسـیون  تحلیـل  در  نمونـه  حجـم  تعییـن  اصـول  از 
چندمتغیـری بـرای تعییـن حجـم نمونـه اسـتفاده کرد. 
در تحلیـل رگرسـیون چند متغیری نسـبت تعـداد نمونه 
بـه متغیرهـای مسـتقل نبایـد کمتـر از 5 باشـد. در غیـر 
ایـن صـورت، نتایج حاصـل از معادله رگرسـیون چندان 
محافظه‌کارانه‌تـر  نسـبت  بـود.  نخواهـد  تعمیم‌پذیـر 
10 مشـاهده بـه‌ازای هـر متغیـر مسـتقل را هالینسـکی 
پیشـنهاد   )1973( کانـس  و  میلـر  و   )1970( فلـورت  و 
کردنـد. از دیدگاه جیمز اسـتیونس، حتـی درنظرگرفتن 
تحلیـل  در  پیش‌بیـن  متغیـر  هـر  بـه‌ازای  مشـاهده   15
رگرسـیون چندگانه با روش معمولی کمترین مجذورات 
اسـتاندارد، قاعـدۀ سرانگشـتی خوبـی به‌شـمار می‌آید. 
پـس به‌طورکلـی در روش‌شناسـی مدل‌یابـی معـادلات 
سـاختاری، تعییـن حجـم نمونـه می‌توانـد بیـن 5 تا 15 
تعییـن  اندازه‌گیری‌شـده  متغیـر  هـر  بـه‌ازای  مشـاهده 
شـود )هومـن، 1384(. پرسـش‌نامه  این تحقیق شـامل 
24 سـؤال اسـت. حجم نمونه 120 نفر گردشگر خارجی 
اسـت کـه در قالـب تـور و داشـتن راهنما در شـهریورماه 
98 بـه یـزد مسـافرت کرده‌‌اند. در پرسـش‌نامه براسـاس 
از  زیـر  کلـی  سـؤال  دو  لیکـرت،  ارزشـی  پنـج  طیـف 
گردشـگران پرسـیده شـد و از آن‌هـا خواسـته شـد عـدد 

مدنظـر خـود را انتخـاب کننـد.
1( ویژگی‌هـای راهنمایـان تـور از دیـدگاه شـما چقدر با 

اهمیت‌انـد؟
2( عملکـرد راهنمـای تور شـما در ایـن ویژگی‌ها چگونه 

است؟

معرفی تحلیل اهمیت ـ عملکرد
در روش تحلیـل اهمیت ـ عملکـرد يکسـری از ويژگی‌ها 
بررسـی  از‌طريـق  محصـول  خدمـت/  خصوصيـات  يـا 
پيشـينه يـا روش‌هـای تحقيـق يكفـی ماننـد گروه‌هـای 

مرجـع و مصاحبـه انتخـاب می‌شـوند. سـپس نمونه‌هـا 
لیکـرت  طیـف  براسـاس  دوبعـدی  پرسـش‌نامه‌ای  بـه 
پاسـخ  محقـق  مدنظـر  متغیرهـای  برمبنـای  پنج‌تایـی 

از: عبارت‌انـد  سـؤالات  ایـن  می‌دهنـد. 
در  خدمـت  محصـول/  مطرح‌شـدۀ  ويژگی‌هـای   )1
اهميـت  ميـزان  چـه  از  آن‌هـا  نظـر  از  پرسـش‌نامه 

اسـت؟ برخـوردار 
در  محصـول  خدمـت/  ارائهك‌ننـدۀ  عملكـرد   )2
بـوده  چگونـه  پرسـش‌نامه  در  مطرح‌شـده  ويژگي‌هـاي 

.)1396 همـکاران،  و  کلانتـری  )طاهرپـور  اسـت؟ 
عملکـرد  ـ  اهمیـت  تحلیـل  روش  سـؤالات،  ايـن  بـا 
امـكان مقایسـه همزمـان اهميـت ويژگی‌هـای خدمت/ 
محصـول و عملكـرد مربـوط بـه آن ويژگي‌هـا را فراهـم 
مـی‌آورد. اطلاعـات مـورد نيـاز روش تحلیـل اهمیـت ـ 
عملکـرد از پرسـش‌نامه‌ها اسـتخراج شـده و ميانگين يا 
ميانـه امتيـازات اهميـت و عملكـرد هر ويژگی محاسـبه 
مختصـات  به‌منزلـه  مقاديـر  ايـن  درنهايـت  و  می‌شـود 
بـرای ترسـيم ويژگی‌هـای جداگانه بر روی يـك ماتريس 
دوبعـدی بـه نـام ماتريـس اهميـت ـ عملكـرد اسـتفاده 

و همـکاران، 1396(.  می‌شـود )آصفـی 

شرکت‌کنندگان
سـپس  و  توزیـع  گردشـگران  بیـن  پرسـش‌نامه   120
تمامـی ‌آن‌هـا جمـع‌آوری شـد. ایـن نکتـه بیانگـر نـرخ 
پاسـخ‌گویی  نـرخ  بـا  کـه  بـود  درصـد   100 پاسـخ‌گویی 
100 درصـد در تحقیـق بوسـتاکرن برابـر بـود. همچنین 
نـرخ پاسـخ‌گویی در تحقیـق چیـن و همـکاران )2017( 
در  شـرکت‌کنندگان  ویژگی‌هـای  بـود.  درصـد   95/83

می‌شـود. مشـاهده   3 جـدول  در  پژوهـش 

جدول 3: مشخصات شرکت‌کنندگان در پژوهش

فراواني نسبيفراواني

جنسيت
7360/83مرد

4739/17زن

سن

21/67زير 18 سال

19-292218/33

30-392319/16

40-493428/33

50-592924/17

108/34بیشتر از 60 سال
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فراواني نسبيفراواني

تعداد سفر

8369/17بار اول

3327/5بار دوم

32/5بار سوم

10/83بیشتر از سه مرتبه

مدرک تحصیلی

6352/5 ديپلم

4335/83ليسانس

86/67فوق ليسانس

65دكترا

فراواني نسبيفراواني

مدت اقامت

4134/16یک روز

6957/5دو روز

86/67سه روز

21/67بیشتر از سه روز

ملیت

3932/5اروپا

3025 امریکا

4638/33آسیا

32/5افریقا

21/67اقیانوسیه

جمع کل گردشگران حاضر در تحقیق 120 نفر

جدول 4: نتيجۀ آزمون رتبه‌بندي فريدمن براي اهميت  ويژگي‌هاي راهنمايان تور

ميانگين رتبهویژگیرتبه

62/20راهنمای تور یک ‌زبان خارجي و زبان محلی مقصد را می‌داند.1

51/18راهنماي تور می‌تواند مشکلات پیش‌آمده در تور را حل کند.2

70/17راهنمای تور کلمات را به‌طور صحیح تلفظ می‌کند و قدرت بیان عالی دارد.3

85/16راهنماي تور فروشگاه‌های مورد اعتماد و مناسب را به گردشگران معرفی می‌کند و خود از فروشگاه کمیسیون دریافت نمی‌کند.4

44/16راهنمای تور از تمام جوانب مقصد )آداب‌ورسوم، نحوۀ زندگی، عادت‌ها و مراسم آئینی و ... ( اطلاعات کامل دارد تا بتواند گردشگر را به‌صورت کامل راهنمایی کند.5

40/13راهنمای تور رفتار صمیمی‌و دوستانه دارد و در مقابله با مشکلات گردشگران و تور از خود صبر و تحمل نشان می‌دهد.6

28/13راهنمای تور اطلاعات ایمنی دارد و تجهیزات ایمنی به همراه دارد.7

25/13راهنماي تور به حفظ منابع طبیعی حساس است.8

14/13راهنمای تور به تمام سؤالات گردشگران پاسخ می‌دهد و آن‌ها را در حوزه‌های گوناگون )فرهنگی، اجتماعی و...( راهنمایی می‌کند.9

80/12راهنمای تور مسير مناسب برای رسیدن به مقصد را می‌داند و از جهت‌یابی اطلاع كافي دارد.10

50/12راهنمای تور درمورد مسائل تور انعطاف‌پذیر است.11

31/12راهنمای تور خلاق است.12

27/12راهنمای تور در حداقل زمان، حداکثر مطالب مورد علاقه گردشگران را ارائه می‌کند و می‌تواند برنامۀ تور را به‌خوبی مدیریت کند.13

81/11رفتار راهنمای تور از نظر گردشگران خارجی کاملًا قابل ‌اعتماد و دوست‌داشتنی است.14

72/11راهنماي تور تمام برنامه‌های وعده داده ‌شده در تور را با بهترین کیفیت اجرا می‌کند.15

51/11راهنمای تور به گردشگران رفتارهای مقبول )حجاب، احترام به مراسم مذهبی و....( در مقصد گردشگری را کاملًا توضیح می‌دهد.16

52/10راهنمای تور با نرم‌افزارهای سفر )بوکینگ، تریپ ادوایزر و.....( آشنا است.17

42/0راهنمای تور ظاهر مناسب و مرتب دارد و از سلامتی و انرژی خوبی برخوردار است.18

94/9راهنماي تور به محیط مقصد مورد بازدید و فرهنگ آن احترام می‌گذارد و از قوانین و مقررات مقصد مورد بازدید پیروی می‌کند.19

76/8راهنمای تور مؤدب است. به اعضای تور احترام می‌گذارد و درهنگام نیاز به آنها کمک می‌کند.20

53/8راهنماي تور با كاركنان خدماتي )راننده، کارکنان هتل و...( در بخش‌های ديگر گردشگری همكاري دارد.21

38/8راهنمای تور از فرهنگ گردشگران همراه خود مطلع است.22

35/8راهنمای تور به شغل خود علاقه‌مند است.23

01/7راهنمای تور در ارائه اطلاعات به گردشگران از خود علاقه و اشتیاق نشان می‌دهد.24

شاخص‌های آزمون رتبه‌بندي فريدمن

سطح معنی‌‌داریدرجه آزادیآمارۀ مربع خی دو1تعداد

120839/72423000/0

یافته‌های تحقیق
رتبه‌بندی اهميت ويژگي‌ها از نظر گردشگران

ويژگی‌های  اهميت  فريدمن،1  آزمون  از  استفاده  با 
در  شد.  اولويت‌بندی  گردشگران  نظر  از  تور  راهنمايان 

اين آزمون به مقایسه چند گروه از نظر ميانگين رتبه‌های 
آن‌ها پرداخته می‌شود. در جدول 4، ويژگی‌های فردی و 
تخصصی راهنمايان تور بر‌اساس اهميت آن‌ها از نظر نمونه 

بررسی‌شده مشاهده می‌شود.

1. Friedman Tes‌t
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بـا توجـه بـه جدول آزمـون فریدمـن و مقـدار آمـارۀ خی دو 
)724/84( و ازآنجاکه سـطح معنـاداری )0/000( کوچک‌تر 
از 0/05 اسـت پـس فـرض صفـر رد می‌شـود و می‌تـوان 
گفـت در سـطح اطمینـان 95 درصـد بیـن ميانگيـن رتبـه 
اهميـت ويژگی‌هـای فـردی و تخصصـی راهنمايـان تـور 
تفـاوت معنـی‌داری وجـود دارد و بـا عنایـت بـه جـدول 4، 
میانگیـن رتبـه ابعـاد مشـخص می‌شـود: اهمیـت ویژگـی 
»راهنمـای تـور یـک ‌زبـان خارجـي و زبان محلـی مقصد را 
می‌داند« بیشـترین رتبه و »راهنمای تـور در ارائه اطلاعات 
بـه گردشـگران از خـود علاقـه و اشـتیاق نشـان می‌دهـد« 

کمتریـن رتبـه را از نظـر پاسـخ‌گویان دارد.

رتبه‌بندی عملكـرد راهنمايان تـور در ويژگي‌ها از نظر 
گردشگران

عملكـرد راهنمايـان تـور در هريـك از ويژگی‌هـای فـردي 
و تخصصـی از نظـر گردشـگران نيـز بـا اسـتفاده از آزمـون 
فريدمـن اولويت‌بندی شـد. جـدول 5 رتبه‌بنـدی عملكرد 
راهنمايـان تـور در ويژگی‌هـای فردی و تخصصـی را در اين 

تحقيـق نشـان می‌دهـد.

جدول 5: نتیجه آزمون رتبه‌بندي فريدمن برای عملكرد راهنمايان تور ايرانی

ميانگين رتبهویژگیرتبه

16/82راهنمای تور مؤدب است. به اعضای تور احترام می‌گذارد و درهنگام نیاز به آن‌ها کمک می‌کند.1

16/23راهنمای تور با نرم‌افزارهای سفر )بوکینگ، تریپ ادوایزر و.....( آشناست.2

15/16راهنمای تور در ارائه اطلاعات به گردشگران از خود علاقه و اشتیاق نشان می‌دهد.3

88/15راهنمای تور مسير مناسب برای رسیدن به مقصد را می‌داند و از جهت‌یابی اطلاعات كافی دارد.4

76/15راهنمای تور رفتار صمیمی‌و دوستانه دارد و در مقابله با مشکلات گردشگران و تور از خود صبر و تحمل نشان می‌دهد.5

33/15رفتار راهنمای تور از نظر گردشگران خارجی کاملًا قابل ‌اعتماد و دوست‌داشتنی است.6

26/15راهنمای تور تمام برنامه‌های وعده‌داده‌‌شده در تور را با بهترین کیفیت اجرا می‌کند.7

40/14راهنمای تور یک ‌زبان خارجي و زبان محلی مقصد را می‌داند.8

30/14راهنمای تور به شغل خود علاقه‌مند است.9

راهنمای تور به گردشگران رفتارهای مقبول )حجاب، احترام به مراسم مذهبی و....( در مقصد گردشگری را کاملًا 10
12/14توضیح می‌دهد.

77/13راهنمای تور به محیط مقصد بازدید‌شده و فرهنگ آن احترام می‌گذارد و از قوانین و مقررات مقصد بازدیدشد پیروی می‌کند.11

راهنمای تور به تمام سؤالات گردشگران پاسخ می‌دهد و آن‌ها را در حوزه‌های گوناگون )فرهنگی، اجتماعی و...( 12
29/13راهنمایی می‌کند.

راهنمای تور از تمام جوانب مقصد )آداب‌ورسوم، نحوۀ زندگی، عادت‌ها و مراسم آئینی و ...( اطلاعات کامل دارد تا 13
18/13بتواند گردشگر را به‌صورت کامل راهنمایی کند.

60/12راهنمای تور ظاهر مناسب و مرتب دارد و از سلامتی و انرژی خوبی برخوردار است.14

57/11راهنمای تور به حفظ منابع طبیعی حساس است.15

25/11راهنمای تور خلاق است.16

39/10راهنمای تور فروشگاه‌های مورد اعتماد و مناسب را به گردشگران معرفی می‌کند و خود کمیسیون از فروشگاه دریافت نمی‌کند.17

81/9راهنمای تور می‌تواند مشکلات پیش‌آمده در تور را حل کند.18

978/9راهنمای تور با كاركنان خدماتی )راننده، کارکنان هتل و...( در بخش‌های ديگر گردشگری همكاری دارد.19

40/9راهنمای تور در حداقل زمان، حداکثر مطالب مورد علاقه گردشگران را ارائه می‌کند و می‌تواند برنامه تور را به‌خوبی مدیریت کند.20

76/8راهنمای توراطلاعات ایمنی دارد و تجهیزات ایمنی به همراه دارد.21

61/8راهنمای تور کلمات را به‌طور صحیح تلفظ می‌کند و قدرت بیان عالی دارد.22

49/7راهنمای تور درمورد مسائل تور انعطاف‌پذیر است.23

88/5راهنمای تور از فرهنگ گردشگران همراه خود مطلع است.24

شاخص‌هاي آزمون رتبه‌بندي فريدمن

سطح معنی‌داریدرجه آزادیآماره مربع خی دوتعداد

120600/48230/000
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بـا توجه به جدول آزمـون فریدمن )جدول 5( و مقـدار آمارۀ 
خـی دو )600/48( و ازآنجاکـه سـطح معنـاداری )0/000( 
کوچک‌تـر از 0/05 اسـت، پـس فـرض صفـر رد می‌شـود و 
می‌تـوان گفت در سـطح اطمینـان 95% بیـن ميانگين رتبه 
عملکـرد ویژگی‌های راهنمايان تور تفاوت معنـاداری وجود 
دارد و بـا عنایـت بـه جـدول، میانگین رتبۀ ابعاد مشـخص 
می‌شـود: عملکرد ویژگـی »راهنمای تور مؤدب اسـت«، »به 
اعضـای تـور احتـرام می‌گـذارد« و »درهنـگام نیـاز بـه آن‌هـا 
کمک می‌کند«، بیشـترین رتبـه و »راهنمای تـور از فرهنگ 
گردشـگران همراه خود مطلع اسـت« کمترین رتبه را از نظر 

پاسـخ‌گویان دارد.

ارزيابي گردشگران از راهنمايان تور در ايران
بـراي پاسـخ بـه ايـن سـؤال از ماتريـس تحليـل اهميـت ـ 
عملكرد اسـتفاده شـد. ابتـدا ميانگين اهميـت ويژگی‌ها در 
نرم‌افـزار اس‌پـی‌اس‌اس به‌دسـت آمـد. پنـج مـورد از ايـن 
ويژگی‌هـا ميانگينـی بالاتـر از 4 دارنـد، يعنـی گردشـگران 
ارزيابـی  مهـم  بسـيار  يـا  مهـم  را  ويژگی‌هـا  ايـن  اهميـت 
اهميـت  معيـار  انحـراف  و  ميانگيـن   6 جـدول  كرده‌انـد. 
ويژگی‌هـا را نشـان می‌دهـد. همچنیـن ميانگيـن و انحراف 
معيـار عملكـرد راهنمايـان تـور در ويژگی‌هـای سـه‌گانه از 
نظـر گردشـگران نیز به‌دسـت آمد کـه در جدول 7 مشـاهده 

می‌شـود. 

جدول 6: ميانگين و انحراف معيار اهميت ويژگي‌هاي سه‌گانۀ راهنمايان تور از نظر گردشگران

انحراف معیارمیانگینویژگی

4/850/36راهنمای تور یک ‌زبان خارجي و زبان محلی مقصد را می‌داند.

4/510/69راهنماي تور می‌تواند مشکلات پیش‌آمده در تور را حل کند.

4/390/66راهنمای تور کلمات را به طور صحیح تلفظ می‌کند و قدرت بیان عالی دارد.

راهنماي تور فروشگاه‌های مورد اعتماد و مناسب را به گردشگران معرفی می‌کند و خود کمیسیون از فروشگاه 
4/250/81دریافت نمی‌کند.

راهنمای تور از تمام جوانب مقصد )آداب و رسوم، نحوۀ زندگی، عادت‌ها و مراسم آئینی و ... ( اطلاعات کامل دارد 
4/230/85تا بتواند گردشگر را به‌صورت کامل راهنمایی کند.

راهنمای تور رفتار صمیمی‌و دوستانه دارد و در مقابله با مشکلات گردشگران و تور از خود صبر و تحمل نشان 
3/780/82می‌دهد.

3/700/97راهنماي تور به حفظ منابع طبیعی حساس است.

راهنمای تور به تمام سؤالات گردشگران پاسخ می‌دهد و آن‌ها را در حوزه‌های گوناگون )فرهنگی، اجتماعی و...( 
3/680/92راهنمایی می‌کند.

3/680/80راهنمای تور اطلاعات ایمنی دارد و تجهیزات ایمنی به همراه دارد.

3/601/07راهنمای تور درمورد مسائل تور انعطاف‌پذیر است.

3/560/91راهنمای تور خلاق است.

راهنمای تور در حداقل زمان، حداکثر مطالب مورد علاقۀ گردشگران را ارائه می‌کند و می‌تواند برنامۀ تور را به خوبی 
3/560/87مدیریت کند.

3/551/26راهنمای تور مسير مناسب برای رسیدن به مقصد را می‌داند و از جهت‌یابی اطلاعات كافي دارد.

3/450/93رفتار راهنمای تور از نظر گردشگران خارجی کاملًا قابل ‌اعتماد و دوست‌داشتنی است.

3/411/13راهنماي تور تمام برنامه‌های وعده‌داده‌‌شده در تور را با بهترین کیفیت اجرا می‌کند.

راهنمای تور به گردشگران رفتارهای مقبول )حجاب، احترام به مراسم مذهبی و....( در مقصد گردشگری را کاملًا 
3/331/18توضیح می‌دهد.

3/281/07راهنمای تور با نرم‌افزارهای سفر )بوکینگ، تریپ ادوایزر و.....( آشناست.

3/271/04راهنمای تور ظاهر مناسب و مرتب دارد و از سلامتی و انرژی خوبی برخوردار است.

راهنمای تور به محیط مقصد بازدید‌شده و فرهنگ آن احترام می‌گذارد و از قوانین و مقررات مقصد بازدیدشده 
3/141/03پیروی می‌کند.

2/981/00راهنمای تور با كاركنان خدماتی )راننده، کارکنان هتل و...( در بخش‌های ديگر گردشگری همكاری دارد.

2/951/04راهنمای تور مؤدب است. به اعضای تور احترام می‌گذارد و در هنگام نیاز به آن‌ها کمک می‌کند.

2/931/02راهنمای تور از فرهنگ گردشگران همراه خود مطلع است.

2/801/24راهنمای تور به شغل خود علاقه‌مند است.

2/581/09راهنمای تور در ارائه اطلاعات به گردشگران از خود علاقه و اشتیاق نشان می‌دهد.
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جدول 7: ميانگين و انحراف معيار عملكرد راهنمايان تور ايراني در ويژگي‌هاي سه گانه از نظر گردشگران

انحراف معیارمیانگینویژگی

4/440/70راهنمای تور مؤدب است. به اعضای تور احترام می‌گذارد و درهنگام نیاز به آن‌ها کمک می‌کند.

4/340/86راهنمای تور با نرم‌افزارهای سفر )بوکینگ، تریپ ادوایزر و.....( آشناست.

4/310/92راهنمای تور در ارائه اطلاعات به گردشگران از خود علاقه و اشتیاق نشان می‌دهد.

4/310/79راهنمای تور مسير مناسب برای رسیدن به مقصد را می‌داند و از جهت‌یابی اطلاعات كافي دارد.

4/280/82راهنمای تور رفتار صمیمی ‌و دوستانه دارد و در مقابله با مشکلات گردشگران و تور از خود صبر و تحمل نشان می‌دهد.

4/230/78راهنمای تور تمام برنامه‌های وعده‌داده‌‌شده در تور را با بهترین کیفیت اجرا می‌کند.

4/210/88رفتار راهنمای تور از نظر گردشگران خارجی کاملًا قابل ‌اعتماد و دوست‌داشتنی است.

4/100/75راهنمای تور یک ‌زبان خارجی و زبان محلی مقصد را می‌داند.

راهنمای تور به گردشگران رفتارهای مقبول )حجاب، احترام به مراسم مذهبی و....(
4/080/88 در مقصد گردشگری را کاملًا توضیح می‌دهد.

4/050/88راهنمای تور به شغل خود علاقه‌مند است.

راهنمای تور به محیط مقصد بازدید‌شده و فرهنگ آن احترام می‌گذارد و از قوانین و مقررات مقصد بازدید‌شده 
3/981/01پیروی می‌کند.

راهنمای تور به تمام سؤالات گردشگران پاسخ می‌دهد و آن‌ها را در حوزه‌های گوناگون )فرهنگی، اجتماعی و...( 
3/950/77راهنمایی می‌کند.

راهنمای تور از تمام جوانب مقصد )آداب و رسوم، نحوۀ زندگی، عادت‌ها و مراسم آئینی و ... ( اطلاعات کامل 
3/850/96دارد تا بتواند گردشگر را به‌صورت کامل راهنمایی کند.

3/820/74راهنمای تور ظاهر مناسب و مرتب دارد و از سلامتی و انرژی خوبی برخوردار است.

3/670/98راهنمای تور به حفظ منابع طبیعی حساس است.

3/501/23راهنمای تور خلاق است.

راهنمای تور فروشگاه های مورد اعتماد و مناسب را به گردشگران معرفی می‌کند و خود کمیسیون
3/490/83 از فروشگاه دریافت نمی‌کند.

3/321/13راهنمای تور با كاركنان خدماتی )راننده، کارکنان هتل و...( در بخش‌های ديگر گردشگری همكاری دارد.

3/311/18راهنماي تور می‌تواند مشکلات پیش‌آمده در تور را حل کند.

راهنمای تور در حداقل زمان، حداکثر مطالب مورد علاقه گردشگران را ارائه می‌کند و می‌تواند برنامه تور را 
3/281/01به‌خوبی مدیریت کند.

3/201/04راهنمای تور کلمات را به‌طور صحیح تلفظ می‌کند و قدرت بیان عالی دارد.

3/081/16راهنمای تور اطلاعات ایمنی دارد و تجهیزات ایمنی به همراه دارد.

2/821/20راهنمای تور درمورد مسائل تور انعطاف‌پذیر است.

2/620/99راهنمای تور از فرهنگ گردشگران همراه خود مطلع است.



ارزیابی راهنمایان تور از دیدگاه گردشگران خارجی در استان یزد 57شهوازیان  و دهقانی‌زاده
عه

وس
 و ت

ی
گر

دش
 گر

ی
هش

ژو
ی - پ

لم
ه ع

نام
صل

ف
14

00
هار

ل، ب
  او

اره
شم

م ، 
ده

ل 
سا

 ـعملكرد ترسـيم شـد.در ادامه، با اسـتفاده از ميانگين اهميت و ميانگين عملكرد  ويژگی‌ها، ماتريس اهميت 

پاسخ به سؤال اول
)ویژگی‌های  تور  راهنمایان  عملکرد  خارجی  گردشگران 

فردی و تخصصی( را چگونه ارزیابی می‌کنند؟
 ـعملکرد استفاده  برای پاسخ به این سؤال از ماتریس اهمیت 

ماتريس  در  تحقيق  یافته‌های  پیاده‌سازی  از  پس  شد. 
 ـعملكرد هريك از ويژگی‌ها در یکی از چهار ربع اين  اهميت 

ماتريس قرار گرفتند كه در جدول 9 ‌مشاهده می‌شوند.

 شکل 1: ماتريس اهميت ـ عملكرد ويژگی‌های سه‌گانه راهنمايان تور ايرانی از نظر گردشگران خارجی

جدول 9: شمارۀ ویژگی‌ها در ماتريس اهميت ـ عملكرد

 اهميت بالا از نظر گردشگران خارجی و ربع كانون توجه
  عملكرد پایين راهنمايان تور ايرانی

قدرت بيان و مهارت‌های کلامیویژگی 4

توانایی حل مسائل تور و گردشگران و جلوگيری از ایجاد تعارضویژگی 6

معرفي فروشگاه‌های قابل ‌اعتمادویژگی 11

 اهميت بالا ازنظر گردشگران خارجی و ربع حفظ
 عملكرد خوب راهنمايان تور ايرانی

تسلط بر زبان بین‌المللی و زبان‌های محلیویژگی 1

رفتار دوستانه، صداقت و صبر و بردباریویژگی 5

معرفی فرهنگ ميزبان و سطح دانش راهنما دربارۀ مقصدویژگی 19

 اهميت كمتر ازنظر گردشگران خارجی وربع اولويت پائين
 عملكرد پائین راهنمايان تور ايرانی

انعطاف‌پذیریویژگی 16

اطلاعات و تجهیزات ایمنیویژگی 8

مدیریت زمانویژگی 14

خلاقیتویژگی 2

آشنايی با تاريخ و فرهنگ گردشگرانویژگی 21

همکاری با دیگر کارکنان تورویژگی شماره17

 اهميت كمتر از نظر گردشگران خارجی وربع تمرکز
عملكرد خوب راهنمایان تور ایرانی

حفظ منابع طبیعیویژگی 12

معرفی کامل و پاسخ گوئی به سؤالات گردشگرانویژگی 24

مسیریابیویژگی 23

قابل‌اعتمادبودن و شخصيت دوست‌داشتنیویژگی 22

توانایی ظاهری و جسمی ‌راهنماویژگی 15

توضيح رفتارهای قابل ‌قبول در مکان‌های بازدیدشدهویژگی 20

خدمات وعده داده‌شده و کیفیت خدماتویژگی 18

آشنایی با نرم‌افزارهای سفر )بوکینگ، تریپ ادوایزر و.....(ویژگی 9

احترام به ارزش‌های قومی ‌و فرهنگی مقصد و پيروی از قوانين و مقرراتویژگی 3

کمک به گردشگران و احترام به گردشگرانویژگی 7

علاقه به كار و رضايت شغلیویژگی 10

اشتیاق برای ارائه اطلاعاتویژگی 13
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پاسخ به سؤال فرعی دوم
عملکـرد راهنمایـان تـور درمـورد ویژگی‌هـای راهنمایـان 
از دیـدگاه گردشـگران خارجـی چگونـه اسـت؟ بـا توجـه بـه 
جـدول 6، ميانگيـن و انحـراف معيـار اهميـت ویژگی‌هـای 

سـه‌گانۀ راهنمايـان تـور از نظـر گردشـگران، پنـج مـورد از 
ايـن ویژگی‌ها ميانگينـی بالاتر از 4 دارند؛ يعنی گردشـگران 
ارزيابـی  مهـم  بسـيار  يـا  مهـم  را  ویژگی‌هـا  ايـن  اهميـت 
کرده‌انـد. ایـن ویژگی‌هـا در جـدول 10 ‌مشـاهده می‌شـود.

جدول 10: ويژگي‌ها ی مهم راهنمایان از نظر گردشگران خارجی

میانگینویژگی

 اهميت اين ويژگی‌ها از
 نظر گردشگران مهم يا

بسيار مهم

4/85تسلط بر زبان بین‌المللی و زبان‌های محلی

4/51توانایی حل مسائل تور و گردشگران و جلوگيری از ایجاد تعارض

4/39قدرت بيان و مهارت‌های کلامی

4/25معرفي فروشگاه‌های قابل‌ اعتماد

4/23معرفی فرهنگ ميزبان و سطح دانش راهنما دربارۀ مقصد

نتيجه‌گيري
راهنمایـان تـور بـه علـت این‌که به‌صـورت چهره‌به‌چهـره با 
مشـتری کار می‌کننـد، عملکـرد بسـیار مهمـی ‌در صنعـت 
گردشـگری دارنـد. ايـن تحقيق بـا توجه بـه اهميت، نقش 
و جايـگاه راهنمايـان تـور در ارائـه خدمات به گردشـگران و 
كمبـود پیشـینه تحقيـق در ادبيـات مربـوط بـه راهنمايان 
تـور بـه ارزيابی عملكـرد ويژگی‌هـای راهنمايان تـور ايرانی 
در 24 ويژگـی مهارت‌هـای حرفـه‌ای، ویژگی‌هـای اخلاقی 
بـا  خارجـی  گردشـگران  ديـد  از  ظاهـری  ویژگی‌هـای  و 
پرداختـه  عملكـرد   ـ اهميـت  ماتريـس  از روش  اسـتفاده 

اسـت. همه ویژگی‌هـای راهنمایان تـور از ادبیـات موضوع 
و تحقیق‌های پیشـین اسـتخراج شـد و همچنین به کمک 
مصاحبـه با خبرگان صنعت گردشـگری چنـد ویژگی دیگر 
)خلاقیـت، انعطاف‌پذیـری، توانایـی کار بـا نرم‌افزارهـای 
 ـبوکینـگ و علی‌بابا(  ویـژۀ مسـافرت، مانند تریـپ ادوایـزر 
نیز به آن اضافه شـد. سپس از دیدگاه گردشگران خارجی، 
اهمیـت هر ویژگی و عملکرد راهنمایان تـور ایرانی ارزیابی 
شـد. جامع‌بـودن معیارهـای ارزیابـی یکـی از وجـوه تمایز 
این تحقیق در مقایسـه با سـوابق اسـت. خلاصه نتايج اين 

تحقيـق را مي‌تـوان در جـدول 11 مشـا هـده کرد.

جدول 11: نتیجه‌گیری تحقیق

اهميت – عملكردویژگیردیف

1

ويژگی« تلفظ صحیح کلمات و قدرت بیان عالی

از نظر گردشگران خارجی اهميت زياد دارد و 
راهنمايان تور عملكرد پایينی دارند. 

حل مشکلات پیش‌آمده در تور

معرفی فروشگاه‌های مورد اعتماد و مناسب

2

معرفی فرهنگ ميزبان و سطح دانش راهنما دربارۀ مقصد

از نظر گردشگران خارجی اهميت دارد و 
راهنمايان تور عملكرد خوب دارند. 

رفتار دوستانه، صداقت و صبر و بردباری

تسلط بر زبان بین‌المللی و زبان‌های محلی
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از بیـن اولویت‌های مهم گردشـگران )ویژگی‌های حرفه‌ای، 
ظاهـری و اخلاقـی( راهنمایـان تـور از لحـاظ ویژگی‌هـای 
حرفـه‌ای ضعـف بیشـتری به‌نسـبت ویژگی‌هـای اخلاقـی 
کروبـی  تحقیـق  براسـاس  درحالی‌کـه  دارنـد.  ظاهـری  و 
و  حرفـه‌ای  ویژگی‌هـای  اولویـت   ،)1397( همـکاران  و 
تخصصـی مؤثـر در عملکـرد راهنمایـان تورهـای ورودی از 
منظـر گردشـگران خارجـی، بیشـتر از ویژگی‌هـای فـردی 
و رفتـاری اسـت. مهـارت برقـراری ارتبـاط مؤثـر و مهـارت 
حـل مسـئله دو مهـارت مهـم رهبر اسـت کـه بـا نظریه‌های 
سـازمان و مدیریـت درخصوص رهبری تحول‌گـرا،1 رهبری 
 Blankenship,( اخلاقـی2 و رهبـری تعاملـی3 تطابـق دارد 
از  یکـی  به‌منزلـه  مسـئله،  حـل  مهـارت  البتـه   .)2010
مهارت‌هـای رهبـر، تقریبـاً در اکثـر مطالعـات، ویژگـی مهم 
راهنمـای تـور به‌شـمار رفتـه اسـت. مقایسـه نتایـج ایـن 
تحقیـق و سـوابق پیشـین بیانگـر ایـن مطلـب اسـت کـه بـا 
وجـود اهمیـت ویژگی‌هایـی چـون مدیریـت و رهبـری تور، 
همچنیـن معرفی فروشـگاه‌های مـورد اعتماد و مناسـب از 
دید گردشـگران، راهنمایـان ایرانی عملکرد پایینـی دارند. 
نتایـج در ایـن دو ویژگـی از راهنمایـان تـور بـا نتایج تحقیق 
فرمانـی )1389( و چیـن و همکاران )2017( همسـو اسـت؛ 
بنابرایـن بـا توجـه بـه نتایـج تحقیق، پیشـنهاد می‌شـود در 
فصولـی كه تعـداد تورهـای ورودی کاهش ‌یافته و وقـت آزاد 
راهنمايان تور بيشـتر اسـت،4 آژانس‌ها و جامعه راهنمايان 
تـور يـا حتی خـود راهنمايان تور به تشـيكل کلاس‌های فن 

بیـان و ارتقـای مهـارت حـل مسـئله مبـادرت ورزنـد.
بـا عنایـت بـه این مهم کـه ویژگی رفتـار صمیمی، دوسـتانه 
و صبـر و تحمـل در مقابلـه بـا مشـکلات گردشـگران از نظـر 
ویژگی‌هـا  ایـن  نیـز در  راهنمایـان  و  بـود  بـالا  گردشـگران 
از این‌گونـه  عملکـرد خوبـی داشـتند، پیشـنهاد می‌شـود 

راهنمایـان به‌نحـو مقتضـی تقدیـر بـه عمـل آیـد.
بـا توجـه بـه این‌کـه ویژگـی اطلاعـات کامـل راهنمـای تـور 
از تمامـی جوانـب مقصـد )آداب و رسـوم، نحـوۀ زندگـی، 
عادت‌هـا و مراسـم آئینـی و ... ( از نظر گردشـگران بالا بود و 
عملکرد راهنمایان نیز در این ویژگی‌ها خوب بود پیشـنهاد 
می‌شـود آژانس‌ها و جامعه راهنمايان تور جلسات منظمی‌ 
اطلاعـات  نگه‌داشـتن  بـه‌روز  بـرای  فصلـی(  یـا  )ماهیانـه 

راهنمايان تـور برگـزار کنند.
ایـن تحقیق بـا محدودیت‌هایی مواجه بوده اسـت؛ از جمله 
این‌کـه راهنمایـان تـور محلی نیز نقـش پررنگـی در هدایت 
گردشـگران در سـطح منطقه بازدیدشـده دارند کـه در این 

1. Transformational Leadership.
2. Ethical Leadership
3. Interactive Leadership
4. Low Season

تحقیـق بـه آن‌هـا پرداختـه نشـده اسـت. می‌تـوان ارزیابی 
عملکـرد راهنمایان محلـی را به‌منزله موضـوع تحقیق‌های 

آتی پیشـنهاد داد. 
تورهـای  انـواع  راهنمایـان  عملکـرد  ارزیابـی  به‌عالوه 
گردشگری نظير اکوتوریسم، گردشگری فرهنگی، ورزشی، 
صنعتـی هـم بـرای تحقیق‌هـای آتـی پیشـنهاد می‌شـود. 

منابع
و سـلیمانی، محبوبـه  آرزو  آصفـی، احمدعلـی، دهقـان، 
)1396(. »تحلیـل اهمیـت عملکـرد عوامـل مؤثر بر تصمیم 
تماشای یک مسـابقه فوتبال«. مطالعات مدیریت ورزشی.

دورۀ 9، شـمارۀ 42، ص 112-93.
بیاتـی، نیلوفـر )1393(. »بررسـی رضایتمندی گردشـگران 
خارجی بازدیدکننده از شـهر اصفهان از خدمات راهنمایان 
تـور«. دو فصلنامـه مطالعـات اجتماعـی گردشـگری، سـال 

پنجم. شـمارۀ نهم.
بیگـه، زینـب )1391(. شناسـایی عوامـل مؤثـر بـر ارتقـای 
نقـش راهنمایان تور در توسـعه پایدار گردشـگری، مطالعه 
مـوردی: شـهر مشـهد. پایان‌نامه کارشناسـی ارشـد رشـته 
مدیریـت جهانگـردی گرایـش بازاریابـی، دانشـگاه علامـه 

طباطبائـی. دانشـکدۀ حسـابداری و مدیریـت.
حسـينی، سـيدصادق )1393(. »ارزیابـی وضعيـت آموزش 
راهنمايـان گردشـگري در ايـران بـا روكيـرد ارائـه الگـوی 
آموزشـی در سطح دانشگاهی«. فصل‌نامه علمی، پژوهشی 
مطالعـات مديريـت گردشـگری. دورۀ 9، شـمارۀ 28، ص 

.144-  115
زاهـدی، محمـد و بلالـی، ارسالن )1388(. فـن راهنمائـی 

گشـت. اصفهـان: انتشـارات چهارباغ.
سنگ سفیدی، مصطفی )1396(. ارزیابی نقش راهنمایان 
تـور در توسـعه پایـدار گردشـگری مطالعـه مـوردی: جامعه 
راهنمایـان گردشـگر ایـران. پایان‌نامـه کارشناسـی ارشـد 
رشته اکوتوریسم. دانشگاه کاشان. دانشکدۀ منابع طبیعی 

و علـوم زمین. گـروه جغرافیا و اکوتوریسـم.
غلامعلـی،  فرجـادی،  حبیب‌الـه،  کلانتـری،  طاهرپـور 
معمارزاده طهرانی، غلامرضا و نوده فراهانی، سارا )1396(. 
بـر دانشـی‌بودن  »تحلیـل اهمیـت عملکـرد عوامـل مؤثـر 
سـازمان«. فصل‌نامـه علمی، پژوهشـی مطالعـات مدیریت 

راهبـردی دفـاع ملـی. دورۀ 1، شـمارۀ 4، ص 103-87.
از  اروپايـی  گردشـگران  ارزيابـی   .)1389( لالي  فرمانـي، 
عملكـرد راهنمايـان تـور در ايـران. پایان‌نامـه کارشناسـی 
ارشد رشته مدیریت جهانگردی گرایش بازاریابی. دانشگاه 

علامـه طباطبایـی. دانشـکدۀ حسـابداری و مدیریـت.



عه
وس

 و ت
ی

گر
دش

 گر
ی

هش
ژو

ی - پ
لم

ه ع
نام

صل
ف

14
00

هار
ل، ب

  او
اره

شم
م ، 

ده
ل 

سا

ارزیابی راهنمایان تور از دیدگاه گردشگران خارجی در استان یزد شهوازیان  و دهقانی‌زاده 60

کروبی، مهدی، امیری، زینب و محمودزاده، سـیدمجتبی 
)1397(. »شناسـایی و اولویت‌بنـدی ویژگی‌هـای مؤثـر بـر 
عملکـرد راهنمایـان تورهـای ورودی از منظـر گردشـگران 
ورودی  تورهـای  راهنمایـان  مطالعـه:  مـورد   ( خارجـی 
فرهنگی شـهر تهـران («. مطالعـات مدیریت گردشـگری. 

دورۀ 13. شـمارۀ 41، ص 56-41.
محمدخانـی، كامـران )1387(. »نقـش راهنمايـان تـور در 
راهنمايـان  مـدل  فرهنگـی:  گردشـگران  رضایت‌منـدی 
هوشـمند عاطفـی«. مجلـه مديريـت فرهنگـی. دورۀ 2، 

.124-113 ص   ،2 شـمارۀ 
هومن، حیدر علی )1384(. مدل‌یابی معادلات سـاختاری 

با اسـتفاده از نرم‌افزار لیزرل. تهران: سمت.

Ap, J., & Wong, K. F. (2001). “Case S‌tudy on Tour 
Guiding: Professionalism,

Issues and Problems”. Tourism Management, 
22(1) 551-563.

ATEC 91 Direction for the Future and Europe in 
1993. Trid.trb.org.

Blankenship, S. (2010). The consequences of 
transformational leadership and/or transactional 
leadership in relationship to job satisfaction and 
organizational commitment for active duty women 
serving in the Air Force Medical Service. United 
S‌tates, Florida: Nova Southeas‌tern University.

Butsakorn, k. (2017). Factors influencing the 
performance of tour guides in Thailand. University of 
Bedfordshire. A thesis submitted to the University of 
Bedfordshire in partial fulfilment of the requirments 
for the degree of Doctor of Philosophy.

Cagno, E. Neri, A. Howard, M. Brenna, G., 
& Trianni, A. (2019). Indus‌trial sus‌tainability 
performance measurement sys‌tems: A novel 
framework. Journal of Cleaner Production, 230,1354-
1375.

Çetı̇nkaya, M. Y., & Öter, Z. (2014). “Role of tour 
guides on touris‌t satisfaction level in guided tours 
and impact on re-visiting Intention: a research in 
Is‌tanbul”. European Journal of Tourism, Hospitality 
and Recreation, .7(1), 40-54.

Chien, Y. L., Lin, M. A., & Chen, Y. (2017). “How 
Tour Guides’ Professional Competencies Influence 
on Service Quality of Tour Guiding and Touris‌t 
Satisfaction: An Exploratory Research”. International 
Journal of Human Resource S‌tudies. 2017, 7(1), 355-
374.

Cohen, E. H., Maurice, I., & Cohen, E. (2002). A 
New Paradigm in Guiding the Madrich as a Model. 
Annals of Tourism Research. 29(4), 919-932.

Geva, A., & Goldman, A. (1991). “Satisfaction 
Measurement in Guidede Touris‌t”. Annals of Touris‌t 
Research, 18, 177-185.

Hansen, A.H., & Mossberg, L. (2017). “Tour 
guides’ performance and touris‌ts’ immersion: 
facilitating consumer immersion by performing a 
guide plus role.” Scandinavian Journal of Hospitality 
and Tourism, 17)3(, 259-278.

Halinski, M. L., & flourt, S. (1970). “Partnering 
and relationships within an international network 
context”. International Marketing Review, 21(2), 
142-57.

Hounnaklang, S. (2004) “Profiles and Roles of 
Tour Guides: A Comparative S‌tudy between Thailand 
and the UK”. The 2nd Asia-Pacific CHRIE (Apac 
CHRIE) Conference & the 6th Biennial Conference 
on Tourism in Asia Proceedings. May 27-29, 2004, 
Phuket, Thailand.

Huang, S. (2009). “An Application of Revised 
Importance-Performance Analysis in Tour Guide 
Performance Evaluation”. 7th Asia-pacific Council 
on Hotel Res‌turant and International Education 
Coference in Singapore. 150-160.

Kumar, J. M. (2018). Tour Guidance. Englewood 
Cliffs. New Jersey: Regents/ Prentice Hall.

khornjamnong. B. (2017). “Factors influencing the 
performance of tour guides in Thailand”. University 
of Bedfordshire.

Kuo, N., Cheng, Y., & Chuang, L. (2018). “The 
Asymmetric Effect of Tour Guide Service quality on 
Touris‌t Satisfaction”. Tourism, Leisure and Global 
Change. 3, 62.



ارزیابی راهنمایان تور از دیدگاه گردشگران خارجی در استان یزد 61شهوازیان  و دهقانی‌زاده
عه

وس
 و ت

ی
گر

دش
 گر

ی
هش

ژو
ی - پ

لم
ه ع

نام
صل

ف
14

00
هار

ل، ب
  او

اره
شم

م ، 
ده

ل 
سا

Miller, W., & Kanse, F. (1973). “Effective 
buyer-supplier interaction patterns in ongoing 
service exchange”. International Journal of Operations 
& Production Management, 29 (8), 807-833.

Mossberg, L. (2007). “A Marketing Approach to 
the Touris‌t Experince”. Scandinavia Journal of 
Hospitality and Touris‌t, 7(1), 59-74.

Moscardo, G. (2003). “Mindful Visitors, Heritage 
& Tourism”. Annals of Tourism Research, 23(2), 
376-397.

Nguyen, H. L (2015). The Impacts of Tour Guide 
Performance on Foreign Touris‌t Satisfaction and 
Des‌tination Loyalty in Vietnam. A thesis submitted 
in satisfaction of the 31) requirments for the degree 
of Doctor of Business Adminis‌tration. University of 
Wes‌tern Sydney.

Rabotic, B. (2010). “Touris‌t Guides in 
Contemporary Tourism”. International Conference on 
Tourism and Environment. Sarajevo, (pp. 353-364) . 

Rudmi, J.A., & Sandaruwani, C. (2016). “The Role 
of Touris‌t Guides and Their Impacts on Sus‌tainable 
Tourism Development: a Critique on Srilanka”. 
Tourism, Leisure and Global Change, 3, 62-73.

Reisinger, Y., & Waryszak, R. (1994). “Japanese 
touris‌t perception of their tour guides: Aus‌tralian 
experience”. Journal of Vacation Marketing, 
1(1), 28-40.

S‌teevens, J. (2004). “Toward a contingency 
theory of supply chains”. Management Decision, 
42 (9), 131-144.

Schmidt, C. J. (1979). “The Guided Tour: Insulated 
Adventure”. Urban Life, 7(4). 441-467.

Weiler, B., & Walker, K. (2014). “Enhancing the 
visitor experience: reconceptualising the tour guide’s 
Communicative role”. Journal of Hospitality & 
Tourism Management, Southern Cross University. 
21, 90-99.

Wong, J. Y., & Wang, C. H. (2009). “Emotional 
Labor of the Tour Leaders: an Exploratory S‌tudy”. 
Tourism Management, 30, 249-259. 

Zhang, H. Q., & Chow, I. (2013). “Application 
of Importance-Performance Model in Your Guides’ 
Performance: Evidence from Mainland Chinese 
Outbound Visitors in Hong Kong”. Tourism 
Management, 25(1), 81-91. 



عه
وس

 و ت
ی

گر
دش

 گر
ی

هش
ژو

ی - پ
لم

ه ع
نام

صل
ف

14
00

هار
ل، ب

  او
اره

شم
م ، 

ده
ل 

سا

ارزیابی راهنمایان تور از دیدگاه گردشگران خارجی در استان یزد شهوازیان  و دهقانی‌زاده 62


