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 المللیبین تور راهنمایان اخلاقی هایشایستگی شناسایی

 

 ابوالفضل حق وردیزاده ،، دکترناصر صنوبر*صمد رحیمی اقدمدکتر

 گروه مدیریت، دانشکده اقتصاد و مدیریت، دانشگاه تبریز
 (21/21/79، تاریخ پذیرش:21/8/79تاریخ دریافت:)

 

 

 سرآغاز

رشد زیادی را تجربه کررد   المللیهای گذشته، گردشگری بینطی سال
المللری تررین نریایب ب رد ارددا  در سرن  بینو به یکی از بزرگ

رغم وضعیت نرادنمنن اتتاراد انرانی و تندیرد شد  است.. علیتبدیل
دیلیون نفر در  52المللی، با رشد بزرگ از تروریسم، تعداد گردشگران بین

 (.5و0ت )رسرید  اسر 5102دیلیون گردشگر در سال  0522 0521سال 
های بزرگ اتتارادی هرر کرروری در تررن گردشگری یکی از دحرکه

هرا و عیانرری اسرت کره رود و دتررکل از ععالیتحاضر به شمار دری
روزاعرزون  (. اهمیرت2گرذارد )دستقیم و غیردسرتقیم برر  ن ترر یر دی

هرای تابلیت دارای در دردزا، نریعتی عیوانبه تا شد  دواب گردشگری
  .شود شیااته اتتاادی دثبت ا را  ایجاد و سعهتو و رشد عراوان

 

 

 

 
 ایجراد دنرم عوادرل از یکی عیوانکرورها به از بسیاری در نیعت این

 و توسرعه ااونری ب رد رشرد بیکراری، نرخ کاهد اشتغال، در دد،
 ععالیرت هرر از برید کهنحویبه است، دوردتواه زیربیایی، سااتارهای

 انتقرال و هاسرردایه حرکرت وابد انان، در دیگر و نیعتی اتتاادی
 را تریدیاسرب بتوانید شررای  که کرورهایی(. 2، 4است ) شد  هاپول

 احتمالراً شروند، ترنزدیک درتریان به و نمود  عراهم گردشگری برای

 ارود به را انان گردشگری در ددهای کل از بیرتری توانید سنمدی

 دیدبنر  بیرتر ،دیاعب نیعت گردشگری از طورکلیبه و دهید ااتااص

 و گردشرگریت نریع رشرد برهکرورها  تواه راستا همین در .گردند
 (. 7و2) گردند، اعزاید یاعته استدی  ن بنبود دواب که عوادلی

 

 

 هچکید
المللی، به عیوان ا  دقدم براورد گردشگران با اادعه دقاد، تر یر زیادی بر رضایت گردشگران و بنبود کیفیت راهیمایان تور بینزمینه: 

المللی های االاتی راهیمایان تور بینهای شایستگی. هدف دنالعه حاضر، شیاسایی دؤلفهاهمیت داردهای االاتی شایستگی وسفر دارند 
 است.

 و المللیبین تور راهیمایان را پژوهد  داری برای انجام پژوهد از روش  دی ته دبتیی بر تکییک دلفی استفاد  شد  است. اادعهش: رو

نفر از ابرگان دانرگاهی و  52گیری با درارکت تعداد نمونه با تواه به روش نمونه. دهیددی دانرگاهی در حوز  گردشگری ترکیل ابرگان
 شد. استفاد  برعیگلوله شیو  ابرگان از شیاسایی برای و بود  غیراحتمالی و هدعمید گیریه اشباع رسید. روش نمونهنیعت گردشگری ب

)تحلیل کمی( پرسریاده  و سوم سااتاریاعته و در درحله دومابزار پژوهد در درحله اول )تحلیل کیفی( یک سوال به نور  دااحبه نیمه
همبستگی ها در درحله کیفی از تکییک دلفی و در درحله کمی از روش دیانگین و ضریب و تحلیل داد  پژوهرگر سااته بود. برای تجزیه

 کیدال استفاد  شد  است.

 داعتما الب و دثبت دؤلفه نگرش 07 دد  بر اساس نظر دت ااان، شادل دستالمللی بههای االاتی راهیمایان تور بینشایستگیها: یافته

 .شونددیدر ارائه اددا  تور و ...  کاریتعند کاری و عدم کمرازداری، گردشگران، 

های االاتی نقد کلیدی در تردین رضایت گردشگران بین المللی دارد و به دیظور توسعه نیعت بر اساس نظر ابرگان، شایستگینتایج: 

 دد  در این دنالعه، دستت ترار گیرد. نتایج بهگردشگری لازم است ترویج الگوهای االاتی در اادعه راهیمایان تور بین المللی در اولوی
 های گردشگری را در توانمیدسازی و تربیت راهیمایان تور االاق ددار یاری دهد.تواند ددیران دراکز  دوزش راهیمایی تور و دانرکد دی
 

 شایستگی االاتی، راهیمای تور شایستگی، نیعت گردشگری،کلیدواژگان:  
 
 

 
 

 
 

 s.rahimi@tabrizu.ac.irسیدۀ دسنول: نرانی الکترونیکی: نوی



  المللیبین تور راهنمایان اخلاقی هایشایستگی شناسایی صمد رحیمی اقدم و همکاران:دکتر 
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ها شررادل در نرریعت گردشررگری دانیررد سررایر نرریایب، دیررابب شرررکت
شود کره بررای رسریدن بره اهرداف دی 0های درنود و نادرنوددارایی

 علرت برهشرود، (. هرچقدر رتابت بیررتر دی2گردد )  دیشرکت استفاد
، نیرروی انسرانی کره بتوانرد کیفیرت گردشگری نیعت ادداتی داهیت

ارائره دهرد، بررای دوعقیرت  5بالایی از اددا  را در دقاند گردشرگری
دانرد انسانی دیابب حاضر، عار (. در5کید )ها ضرور  پیدا دیشرکت

 چیینهم و رتابتی دزیت کسب در ازدانس تابلیت تریندنم عیوانبه گر
  ن برر نیز هاسازدان اعتقاد و شوددی تلمداد نادرنود دارایی ترینعمد 
 کلیره وریبنرر  و کیفیرت بنبود اساس و پایه را کارکیان باید که است

های دیاسب (. اگر دیابب انسانی از دنار 01دانست ) سازدانی عراییدهای
ای لازم برای انجام دراغل د تلف، دتیاسب با هها و شایستگیو توانایی

دحی  در حال تغییر براوردار باشید، به دزیت رتابتی در سازدان تبردیل 
 ازاملره گردشگری نیعت د تلف هایب د در انسانی دیاببشوند. دی

و  ونقرلحمل ها،رسرتوران ها،هتل ،2گردشگری دساعرتی اددا  دعاتر
 ارددا  از گردشرگران تجربره در دنمری ویژ  راهیمایی ترور نقردبه

عیوان . دردیران اغلرب دیرابب گردشرگری را برهکییرددی ایفرا شد ارائه
های طبیعی و هیرری ها به ااذبهکیید،  نهای درنود تلمداد دیدارایی

کیرد کره دیرابب که نظریه دیبب دحرور ترکیرد دیکیید، درحالیتواه دی
های دانیررد شایسررتگیهررای نیررروی انسررانی نادرررنود، ازاملرره ویژگی

های هررای حیرراتی برررای توسررعه سیاسررتراهیمایرران تررور، اررزو ب د
عیوان یکری از راهیمایران ترور بره (.00)شرود گردشگری دحسرو  دی

توانیرد ترر یر شرگرعی برر تجربره عیانر انلی نیعت گردشرگری، دی
های راهیمایران ترور گردشگران داشته باشید. لذا پردااتن به شایسرتگی

 سرردایه کمبرود دانیرد دسرائلی کیار در ادروز رسد. نظر دی ضروری به
 هرایچالد از یکری عیوانبه نیز االاق بحث ،2انانی و رتابت 4انسانی

برا تواره بره  (.05) اسرت شرد برشمرد  هاسرازدان برترری بررای  تی
وکار و از سوی های دحینی و تغییرا  عزایید  در دنیای کسبپیچیدگی

نظران بره ، نراحب2وکارها از تعندا  االراتیسبدیگر عانله گرعتن ک
وکارها ترکید دارند اهمیت االاق برای دوعقیت بلیددد  دراغل و کسب

 ارائره بره که هاییسازدان در 7های االاتیو شایستگی االاق (.04و 02)
 اطلاعرا  هرا ن دررتریان  نکره واسرنهبه پردازند،دی ایحرعه اددا 
 .(02) اسرت براروردار توانیتابل اهمیت از ،ندارند حوز   ن در زیادی
که االاق بره عیروان یرک انرنلات گسرترد  کره تحرت ترر یر درحالی
توان  ن را به شود؛ دیترار دارد، در نظر گرعته دی 2های ااتماعیارزش

ها زیست، پزشکی و سرایر زدییرهوکار، دحی عیوان او  یا بد در کسب
دفنوم شایسرتگی االراتی براواود (. 02ازامله گردشگری تعریف کرد )

 بره االراتی اهمیت زیاد، ایلی دوردتواه ترار نگرعته اسرت. شایسرتگی
 بره بایرد انسرانی انرانی انول چگونه اییکه تعیین برای ذهیی ظرعیت
(. 07) کیرددی اشار  شود، اعمال دا ش ای اتدادا  و اهداف ها،ارزش

 طوربره رعتراری انجام توانایی دعیای به االاتی شایستگی ااص، طوربه
 کره طورهمران .اسرت شرد پذیرعته االراتی انرول برر اسراس پیوسته

 هستید، دتفاو  یکدیگر از شیااتی و ااتماعی احساسی، هایشایستگی
 شروددی دحسو  شایستگی از دتمایز شکل یک نیز االاتی شایستگی

د  ها به شکل گسترباواوداییکه دباحث االاق در بسیاری از حوز  .(02)
دوردبحث و ارزیابی ترارگرعته است، ادا این دؤلفه بسیار دنم در نیعت 

شرد  گردشگری و به ااوص در حوز  راهیمایی تور درورد غفلرت واتب
شماری بره بررسری شایسرتگی است. در اارج از کرور دنالعا  انگرت

کردام از ایرن کره هی انرد؛ درحالیاالاتی در نیعت گردشگری پردااته
المللی نبود  است. ایرن کمبرود بین 5ز در حوز  راهیمایان توردنالعا  نی

تری نمرود پیردا کررد  اسرت؛ دنالعا  در داال کرور به شرکل واضر 
های انجام گرعته به بررسی نقرد راهیمایران اکثر پژوهد طوری کهبه

(، ارزیابی عملکرد راهیمایان ترور از 02دیدی گردشگران )تور در رضایت
( و هروش 51هرا )( و عوادل دؤ ر برر  ن05اارای )دیدگا  گردشگران 

ای تاکیون اند و هی  دنالعهپردااتهراهیمایان تور  00و عاطفی 01عرهیگی
المللی را بررسی نکرد  است و ایرن شایستگی االاتی راهیمایان تور بین

عردترین دنالعا  در این حوز ، برای ز دیحاربهدنالعه به عیوان یکی ا
های االراتی راهیمایران ترور های شایستگیاولین بار به شیاسایی دؤلفه

 المللی از دیدگا  دت ااان دی پردازد.بین
یک کرور دنررت  05المللی به عیوان سفیران عرهیگیراهیمایان تور بین

نقرد دنمری در  هستید که به دلیل رواب  نزدیک اود برا گردشرگران،
ها و دحققران (. سازدان55و50کسب رضایت گردشگران برعند  دارند )

هررا و د تلررف تعرراریف دتفرراوتی نسرربت برره راهیمایرران تررور، نقد
(. عدراسرریون انررانی انجمررن 52انررد )هررا ارائرره داد های  ندسررنولیت

کیرد: ، راهیمرای ترور را ایرن گونره تعریرف دی02راهیمایان گردشگران
هرا ر کسی است که بازدیدکییدگان را بره زبران انت رابی  نراهیمای تو

راهیمایی کرد  و دیراث طبیعری و عرهیگری یرک دینقره را کره در  ن 
(. علراو  برر ایرن 54کیرد )دت اص است، برای گردشگران تفسریر دی
راهیمایان "، "رهبران تور"دحققان د تلف، از اننلاحا  دتفاوتی دانید 

برای تونیف راهیمایران ترور اسرتفاد   "رکیید  توهماهیگ"و  "دحلی
هایی کیید، تفاو هایی که راهیمایان تور ایفا دیدر نقد (.52کیید )دی

کیید که راهیمایان ترور از طریر  ( بیان دی52نیز واود دارد. دحققان )
های ارتبراطی ارود، ها و عرهیرگ دقارد و شایسرتگی شیایی با ااذبه

ای از یررک تجربرره سرراد  برره تجربررهتوانررد بازدیررد گردشررگران را دی
(. برای راهیمایان تور چنار نقرد انرلی 52نردنی تبدیل کید )عرادوش

(. برا ایرن 57ابزاری، ااتماعی، تعادلی و ااتماعی ) شیاسایی شد  است:
های راهیمایان تور را در پیج دسرته ( نقد52حال پژوهرگران دیگری )

. 5پذیر؛ دسررنولیت. یررک رهبررر 0دهیررد کرره شررادل دتفرراو  ترررار دی
بیییرد، کمرک دهید  که به دنمانان برای درک دکرانی کره دی دوزش

کیرد های دقاد را به شکلی تفسریر دی. یک دفسر که ااذبه2کید؛ دی
. یرک دیزبران کره 4که گردشگران تمایل به بازگررت داشرته باشرید؛ 

کیید  . یک تسنیل2تواند دحینی راحت برای دنمانان عراهم کید و دی
شد  را بره داند چگونه و چه زدانی باید چنار نقد گفتهکه به اوبی دی

 هرا ژانس تور هایبسته بررسی ضمن( 55) اارا دربیاورد. دحققان تبلی
 به تور راهیمایی ععالیت انجام و تور راهیمایان حوز  در دنمی دباحث به

 تور انراهیمای که کییددی استدلال ها ن. کییددی اشار  ایحرعه نور 
. 5 دحارول؛ از ارو  دانرد. 0 شادل که دارند نیاز دنم دؤلفه سه به
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 ارو  نگررش. 2 و زبران در دنار  ازامله او ، ارتباطی هایدنار 
شود کره بیرا برر دی همدلی و احترام کمک، به تمایل اددا ، به نسبت

(. 07شرود )های شایستگی االاتی نیز دحسو  دیدنالعا ، ازو دؤلفه
های پژوهرررگران، االرراق را برره عیرروان یکرری از شایسررتگیچیررین، هم

هررا، (.  نچرره در رابنرره بررا نقد21انررد )راهیمایرران تررور دعرعرری کرد 
 های راهیمایان تور اهمیت دارد، این است که باها و شایستگیدسنولیت

های هرا، شایسرتگیهای دوردنیراز  نها و دنار واود تیوع شایستگی
ها ازاملرره کرره بررر درک سررایر شایسررتگیاالرراتی برره دلیررل تررر یری 

طورکلی بر تجربه کلی گردشرگران از سرفر های ارتباطی و بهشایستگی
 (.55و 02کید )دارد، نقد دحوری ایفا دی

 04االراتی برا هروش شرد ،به االراتی شایسرتگی دفنرودی، لحرا  به
 ارای بره "شایسرتگی" انرنلات حرال، ایرن برا(. 07) دارد همپوشانی

 دمکرن اظنراری ارود هرایدقیاس زیرا شود،دی اد د ترای  "هوش"
 دیاسرب( االاتی هوش دثلاً) شیااتی هایتوانایی گیریانداز  برای است
 کره دهیدگانپاسر  االاتی هایتوانایی درک ارزیابی دقابل در ادا نباشد

 (. شایستگی02بود ) اواهد پذیرادکان شود،دی نادید  االاتی شایستگی
 و ااتمراعی شایسرتگی دانیرد دررتب  سرااتارهای از تواندی را االاتی
 ذهیری توانایی بر و گراستارزش االاتی شایستگی. کرد دتمایز عاطفی

 دهیم، انجام او  و درست کاری توانیمدی چگونه اییکه تعیین برای دا
 بره برودن برد یا او  برای تواندی را احساسی هایدنار  .دارد ترکید
 برا درؤ ر ارتبرا  برترراری توانرایی بره نیز یااتماع شایستگی. برد کار

 اشرار  رواب  و حمایت کردن، تجربه باز  غوش با دوستی، دانید دیگران
 تررور راهیمایرران دانیررد دررراغلی برررای االرراتی (. شایسررتگی55دارد )
 انرلی شایسرتگی عیروان بره دارند، دؤ ر ددیریت به نیاز که المللیبین

 بقیرره تررا شرروددی دیجررر گی،شایسررت ایررن چراکرره شرروند؛دی تلمررداد
(. 07کید ) پیدا نمود دیگران برای دفید و ارزشمید شکلی به هاشایستگی

 چیدبعردی سرااتار یرک االراتی شایستگی (07) پژوهرگران نظر طب 
شرود. دی ب ررد و دلسروزی دسرنولیت، یکپرارچگی، شادل که است

 پایردار اتدام. 0: شوددی دربو  االاتی شایستگی چنار به "یکپارچگی"
 همره در برودن هدعمید دعیای به که باورها و هاارزش انول، همرا  به

 شرادل که حقیقت گفتن. 5 کیید؛دی عمل و گوییددی که است دواردی
 پوشرد را واتعیت نیز دشوار شرای  در حتی که است حقیقت از سنحی

 تفکرر یرک حرادی است؛ شرادل درست  نچه برای ایستادن. 2 دهد؛دی
 عمل شادل که عند به وعای. 4 و شوددی انول از گرعته نرا  درست

 االراتی شایسرتگی سره شرادل "دسرنولیت" .است شد  گفته  نچه به
 شرادل کره ش اری هایانت ا  برای پذیریدسنولیت. 0: است درتب 
 اشتباها  به اذعان .5 گیرد؛دی که است تامیماتی نتایج به گوییپاس 

 کیددی اشتبا  عردی هر که است نکته این پذیرش شادل که هاناکادی و
 احسراس بره اشرار  کره دیگران به اددت برای دسنولیت پذیرش. 2 و

 دبتیری "دلسوزی" االاتی شایستگی .است دیگران به کمک برای تعند
 حمایرت شرادل و است "دادن اهمیت دیگران به ععال طوربه" انل بر

 هایاواسرته و هرانیاز بره احترام دیگران، ش ای هایانت ا  از ععال
 .است اود اهداف بر دیگران اهداف ترای  شادل اوتا  برای و دیگران

 اود؛ اشتباها  رها کردن. 0: است انل دو شادل "ب رد" درننایت،
 ذهیری داشرتن دیظور به اود تبولغیرتابل رعتارهای ب ریدن دعیی به

رهرا  .5 و اشرتباها  از یرادگیری و بنبرود چگونگی بر تمرکز برای  زاد
 و ب ررد بررای عرد یک توانایی دعیی به که دیگران اشتباها  کردن

با تواره بره  (.07) هاست ن اشتبا  رعتارهای ااطر به دیگران عرادوشی
شد ، این پژوهد به دنبال پاس  به این سؤال اواهرد دبانی نظری بیان

های االراتی چره المللری در حروز  شایسرتگیبود که راهیمایان تور بین
 هایی باید داشته باشید؟ها و شایستگیفهدؤل
 

 روش
ها یک پژوهد حاضر بر اساس هدف، کاربردی و بر اساس داهیت داد 

پرژوهد،   دراری اادعره تحقی   دی ته بر اساس تکییک دلفی اسرت.
اساتید دانرگا  در حوز  گردشگری و راهیمایان تور درنور که درزدییره 

تعداد نمونه با تواه به کیید، هستید. المللی کار دیتورهای ورودی و بین
نفر از ابرگران دانررگاهی و نریعت  52گیری با درارکت روش نمونه

گردشگری به اشباع رسید. در اا  امعیت شیااتی نمونه در اردول 
 غیراحتمرالی و هدعمیرد گیرری(  ورد  شد  است. روش نمونه0شمار  )

ابرزار  شرد. اسرتفاد  برعریگلولره شیو  ابرگان از شیاسایی برای و بود 
پژوهد در درحله اول )تحلیل کیفی( یک سروال بره نرور  داراحبه 

)تحلیرل کمری( پرسرریاده  و سروم سرااتاریاعته و در درحلره دومنیمه
بدون  به نور دلفی، اولین پرسد درحله اول ر پژوهرگر سااته بود. د

 ها ایرداستراتژی زایرد  عیوانبهکه  گردددی دنرتپاس   سااتار یا باز

  برا عیروان دررتب دوضوعا   عمل نمود  و هدف  ن  شکارسازی کلیه
هرر یرک از دت اارین در ایرن درحلره از  (.21) تحت دنالعره اسرت

تا هر نوع اید  و نظر اود را  زادانره دنررت نمایرد و  شوددیدراواست 
د تار و بدون نام برگرداند.  طوربهاود را  دوردنظرعنرست دوضوعا  

، شروددی  وریامربدرتب  تا حد ادکان  هایپاس ، تمام در این درحله
 از پررس گیرررد.دیبقیرره دراحررل بررر اسرراس درحلرره اول شررکل  چراکرره

 دررابه نظرا  دهی،سازدان هاپاس  برگرتی، هایپرسریاده  وریامب
و تا حد  شوددیضوعا  تکراری و حاشیه حذف دو و بیدیگرو  ترکیب،
 و هاشدن تم در ص ننایی، . نتیجه(20)گردد دیکوتا   هاپاس ادکان 

رسرریاده دارای پ بره تبردیل را  ن دحقر  کره اسرت عیاوین شیاسایی
تررار  دورداسرتفاد دوم  درحلرهابرزار  عیوانبرهکره  نمایرددیسااتاری 

در ایررن دنالعرره، در درحلره اول تکییررک دلفرری، سررؤال  (.25گیررد )دی
راهیمایران ترور  دااحبه بدین گونه دنرت شد: در نریعت گردشرگری،

ها و ترین عیانر گردشگری، چه ویژگیعیوان یکی از دنمالمللی بهبین
دوم به  درحله ازهایی االاتی باید داشته باشید؟ ها و شایستگیتوانمیدی

برا اسرتفاد  از داراحبه برا اعرراد و بعد، اغلب پرسریاده دارای سرااتار 
تا هر عیوان را با  شودیداواسته  های است راج شد  از درحله اول،دولفه

در  .نماییرد پرذیرکمیتو به عبارتی،  بیدیرتبهاستفاد  از دقیاس لیکر  
ادید، تارحی ، تفسریر، حرذف و  هایاید اییجا عضایی برای شیاسایی 

و حتی در بعضی دروارد، از   یددیها به واود توضی  تدر  و ضعف  ن



  المللیبین تور راهنمایان اخلاقی هایشایستگی شناسایی صمد رحیمی اقدم و همکاران:دکتر 
 

 06 

ي، 
ور

فناّ
 و 

وم
عل

در 
ق 

خلا
ه ا

ام
صلن

ف
ل 

سا
م

ده
انز

پ
ه 

مار
 ش

،
3 ،

93
11

 
 

 
شی

وه
پژ

ه 
قال

م
 
 

 

 بین اود بیدیاولویت لدلیتا استدلال و  شوددیاواسته  کییدگانشرکت
سااته بر (. در درحله دوم، پرسریاده پژوهرگر25نمایید ) بیان را ها یتم

های دست رج از درحله اول  داد  شرد و روایری  ن توسر  اساس دولفه
ابرگان دانرگاهی تایید شد. همچیین پایایی پرسریاده با روش  لفرای 

دل دست رج در تالرب در درحله سوم، عوابه دست  دد.  24/1کرون باخ 
گیرد تا دواعقت و عدم دواعقت اود پرسریاده، در ااتیار ابرگان ترار دی

 را در رابنه با هر یک از عوادل دست رج اعلام کیید.
تجزیه و تحلیل داد  ها با تواره بره  دی تره برودن روش پرژوهد، در 

-ها به روش دلفی اسرت راج و طبقرهدرحله اول )تحلیل کیفی( شااص

گرذاری شوند و در درحله دوم )تحلیل کمی( با تواه بره ارزشدیبیدی 
شرود و در درحلره سروم ها، با روش دیرانگین انجرام دریکمی شااص

از  ،هماهیگی دیان نظرا )تحلیل کمی( برای است راج ضریب تواع  یا 
 شود.استفاد  دی SPSSاعزار روش ضریب همبستگی کیدال توس  نرم

 

 یفی اعضای پانلهای توصویژگی :6 جدول
 تعداد زیرمولفه  مولفه

 01 زن ایسیت

 02 درد

 2 هیا  علمی شغل

 51 راهیمای تور بین المللی

 7 کارشیاسی تحایلا 

 02 کارشیاسی ارشد

 2 دکتری 

 2 دو زبان تعداد زبان دسل 

 07 سه زبان

 4 چنار زبان 

 5 و بیرتر 2

 2 55-51 سن

21-25 04 

41-45 7 

 5 و بیرتر 21

 7 سال 2-0 تجربه کاری

 01 سال 2-01

 2 سال 00-02

 2 سال و بیرتر 02

 

 یافته ها

درحله اول: در این درحله، به روش دااحبه نیمه سااتاریاعته و به  الف(
نور  حضوری، ضمن توضی  کوتا  بحث االاق در حوز  گردشرگری، 

های در دررورد دؤلفرره های اررود رااز ابرگرران اواسررته شررد تررا دیرردگا 
المللی با ازییرا  بیران کییرد. های االاتی راهیمایان تور بینشایستگی

های دت اارین، نظررا  و ها و بررسری دیردگا پس از دریاعت پاسر 
های درابه ادغام گردید و بعضی از دوارد که بره نظرر اکثریرت کلیدواژ 

یرد. های االراتی نداشرت، حرذف گرددت ااین سی یتی با شایستگی
( 5های االاتی راهیمایان تور در ادول )درننایت، عنرستی از شایستگی

  ورد  شد  است.

شده از دیدگاه متخصصان های استخراجشاخص :2جدول 

 به روش دلفی
 دلفی اول مرحله از مستخرج هایشایستگی گروه

 
 
 
 
 
 
 

 هایشایستگی
 االاتی راهیمایان 
 المللیتور بین 

 هاگردشگران و الب اعتماد  ننگرش دثبت نسبت به 

 رازدار بودن

 کاری در ارائه اددا  تورتعند کاری و عدم کم

 ارائه کادل اددا  دتعند شد  تور

 احساس دسنولیت نسبت به گردشگران و اادعه

 بییی بودن رعتار راهیما توس  گردشگرانتابل پید

 ای(دراود  رعتار و براورد دیافانه )عدالت

 دوراز هرگونه تعاب دلی، دذهبی و تودیائه اطلاعا  و داند بهار

 نداتت در گفتار و عمل

 ارائه اطلاعا  شفاف و بدون ابنام

 تکریم و رعایت حقوق انسانی گردشگران

 رعایت حریم ااونی گردشگران

 تور در اود تامیما  دقابل در دسنولیت احساس

 گردشگران و اود اشتباها  پذیرش

 گردشگران برای شدن تائل انت ا  ح 

 گردشگران نیازهای و هااواسته به احترام

 گردشگران اناهای ب رد

 
برا تواره بره نترایج حانرل از درحلره اول، پرسرریاده  دوم:درحله  ( 

الکترونیکی به نور  بسته انرت تعیرین دیرزان اهمیرت هرر یرک از 
ی در ااتیار اعضای پانرل اگزییه 2ها با استفاد  از طیف لیکر  شااص

 (  ورد  شد  است.2ها در ادول )بیدی شااصترار گرعت. نتایج رتبه
 

ها از دیدگاه میزان اهمیت گروه شاخص: 3جدول 

 متخصصان در مرحله دوم دلفی
میانگین  المللیاخلاقی راهنمایان تور بین هایشایستگی ردیف

 امتیاز

 55/2 هاعتماد  ننگرش دثبت نسبت به گردشگران و الب ا 0

 42/4 کاری در ارائه اددا  تورتعند کاری و عدم کم 5

 72/4 ارائه کادل اددا  دتعند شد  تور 2

 05/4 احساس دسنولیت نسبت به گردشگران و اادعه 4

 22/4 بییی بودن رعتار راهیما توس  گردشگرانتابل پید 2

 20/4 ای(دراود  رعتار و براورد دیافانه )عدالت 2

 22/4 دوراز هرگونه تعاب دلی، دذهبی و تودیارائه اطلاعا  و داند به 7

 52/4 نداتت در گفتار و عمل 2

 22/2 ارائه اطلاعا  شفاف و بدون ابنام 5

 4 تکریم و رعایت حقوق انسانی گردشگران 01

 22/4 رعایت حریم ااونی گردشگران 00

 02/4 رازدار بودن 05

 45/4 دقابل تامیما  اود در توراحساس دسنولیت در  02

 22/4 پذیرش اشتباها  اود و گردشگران 04

 27/4 ح  انت ا  تائل شدن برای گردشگران 02

 55/2 ها و نیازهای گردشگراناحترام به اواسته 02

 22/4 ب رد اناهای گردشگران 07
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 بحث
شایستگی بر اساس نظر ابرگان به دسرت  درد. در  07در این پژوهد 

ارائه کادل ارددا  دتعنرد شرد  ترور و "ها، گزییه دیان این شایستگی
، بالاترین اهمیت را از نظر دت ااران 72/4با دیانگین  "وعای به عند

 رعترار و برارورد دیارفانه )عردالت"به دست  ورد. بعداز ن شایسرتگی 
ترین ادتیاز را به دست  ورد. همچیین، بید 20/4دیانگین  با "ای(دراود 

برا  "ها ن اعتماد الب و گردشگران به نسبت دثبت نگرش"شایستگی 
های االراتی بره ، کمترین اهمیرت را دردیران شایسرتگی55/2دیانگین 

دست  ورد. برای از شایستگی هایی که در این دنالعه بره دسرت  درد  
( نیز تایید شد  است. 05،51وهرگران داالی )است، در نتایج دنالعا  پژ

 به نسبت دثبت نگرش"ازامله این شایستگی ها دی توان به شایستگی 
 شرد  دتعنرد ارددا  کادرل ارائره"،  "ها ن اعتماد الب و گردشگران

 نیازهرای و هااواسرته بره احتررام"و "عمل و گفتار در نداتت"، "تور
ران اارای رعایت  ننا توس  اشار  کرد که از نظر گردشگ "گردشگران

راهیمای تور به بنبود کیفیت سفر و اعزاید رضایت گردشرگران دیجرر 
دی شود. با این حال تفاو  این تحقی  با این دنالعا  در این است که 
این دنالعه نرعا به بررسی شایستگی های االاتی راهیمایان ترور برین 

لری شایسرتگی هرای المللی پردااته است ادا دنالعا  دیگر به طرور ک
های این دنالعه، نتایج دنالعه اند. یاعتهد تلف را دورد ارزیابی ترار داد 

هایی نیرز برا نترایج کیید؛ ادا تفاو ( را تریید دی7و  07برای دحققان )
 01هرا دجموعرراً های  نهررا دارنرد؛ ازاملرره اییکره یاعتررههای  نیاعتره

بیدی شد  بود. گرو  دسته شد که در چنارشایستگی االاتی را شادل دی
های بیررتری بره دسرت  درد و در نورتی که در این دنالعه شایستگی

های دعرعی شد  توس  این دحققان، در این دنالعه بعضی از شایستگی
های ایرن بیدی شدند. یاعتهادغام شد  و تحت عیوان یک شااص دسته

( بره 02چیین براری از نترایج دنالعره پژوهررگران دیگرر )دنالعه هم
های هایی برای سریجد شایسرتگیکارگیری گویهااوص در حوز  به
هرایی نیرز دارد. چنرار دؤلفره انرلی کید ادرا تفاو االاتی را تریید دی

ب ررد  و دلسوزی دسنولیت، های االاتی شادل یکپارچگی،شایستگی
 دد  بود، در این دنالعه نیز تریید شرد؛ ادرا دستکه در دنالعا  تبلی به

ها بررای ها اضاعه گردید. از این شرااصهای دیگری نیز به  نشااص
های االاتی در برای دنالعا  استفاد  شد  است ادرا سیجد شایستگی

هیوز به نور  گسترد  و عام دوردپرذیرش دحققران ایرن حروز  تررار 
حال ارزیابی و سریجد ابعراد د تلرف شایسرتگی االراتی  نداشته و در

توانرد  دد  در  ن، دیدسرتهای بهشایسرتگیهستید. لذا این دنالعه و 
های االراتی کمک شایانی به بس  و گسترش سیجد ابعاد شایسرتگی

های االاتی ددیران هفت چیین، پژوهرگران تر یر شایستگیبیماید. هم
ها به شرکت بزرگ را بر عملکرد کارکیان و رعتار شنروندی سازدانی  ن

هایی از  ن، من ترییرد ب رریروش کمی بررسی کردند. این دنالعه ضر
هایی نیز داشت؛ ازامله اییکه برای اولین بار به روش  دی ته بره تفاو 

ها در نیعت گردشگری و حوز  راهیمایران ترور شیاسایی این شایستگی
طور برابرر راهیمای تور باید با تمام اعضای ترور بره المللی پرداات.بین

(. راهیمایان تور باید 22ن نماید )ها را تحسیتعادل کرد  و رعتار دثبت  ن
های تراری ی و حروادث ااوص در درورد ااذبرهتوضیحا  به در ارائه

تودی دوری کرد  و  و دذهبی تعاب هرگونه از ها،تاری ی درتب  با  ن
ابنرام پردااتره و  بردون و شرفاف اطلاعرا  ارائه گفتار، به بانداتت در

 نماید.دسنولیت  اادعه احساس و گردشگران به نسبت
هرای تواند در توسرعه و بنبرود عملکررد ب دهای این دنالعه دییاعته

-هرا و ترورگرداند تلف نیعت گردشگری به کار گرعتره شرود.  ژانس

ععال در حوز  گردشگری کره بررای برگرزاری تورهرای ارود از  02های
هرا و کیید و به دنبرال انگیرزش  نالمللی استفاد  دیراهیمایان تور بین

توانیرد در عراییرد ه عملکرد بنتر کل دجموعه ارود هسرتید، دیدرنتیج
های دعرعری انت ا  راهیمایان تور اود از نتایج این دنالعه و شایستگی

شد  در  ن استفاد  کرد  و بنترین عرد را انت ا  کییرد. کارکیرانی کره 
های االاتی بالایی داشته باشید، در پیربرد اهرداف شررکت و شایستگی

بسیار تر یرگذار اواهید بود. با این حال، با تواه به نتایج  کسب دوعقیت
ها، دربرو  بره ش اریت عررد شرد  و  دد ، برای از شایستگیدستبه

شروند. لرذا هرای لرازم کسرب دیبرای دیگر با تمررین و دادن  دوزش
ریزان دراکرز چیین ددیران و برنادهها و توراپراتورها و همددیران  ژانس
 دد  دسرتهای بهتوانید شایستگیها دیی تور و دانرگا  دوزش راهیمای

در ایررن دنالعرره را دوردتوارره ترررار داد  و برره  درروزش دانرررجویان یررا 
هرا سرازی شرغلی و ارتقرای کیفیرت  نکاردیدان اود تحت عیروان غیی

سازدانی کره بره توانید با ایجاد عرهیگها دیچیین  ناهتمام بورزند. هم
ی و کارکیران االراق دردار ارزش بیررتری تائررل های االراتشایسرتگی
درداری سروق توانید عضای شرکت اود را بره سرمت االاقهستید، دی

های االراتی یسرتگیشادهید. درننایت با تواه به دیزان اهمیت بالرای 
ی را بررای احرعرهشود کرورها دیرور االاق یدراهیمایان تور، پیریناد 

ی االاتی را هاشااصتر اییکه نمراهیمایان گردشگری تدوین کیید و د
 در ارزیابی عملکرد راهیمایان گردشگری دورد ارزیابی ترار دهید.

اادعه  داری و تلمرو این دنالعه برای اولین بار در نیعت گردشگری و 
 دد  دمکن اسرت در دستشد  بود؛ نتایج بهب د راهیمایی تور انت ا 

داری یا داری و رستورانهای دیگر نیعت گردشگری ازامله هتلتسمت
های یاعترهدر سایر نیایب نادق نباشد؛ بیابراین توانایی درا بررای تعمیم

کید. بدین دیظرور پیرریناد ها را دحدود دیاین پژوهد به سایر ب د
چیرین شود این دنالعه با اادعه  داری و تلمرو دکانی دتفراو  و همدی

ن، باواوداییکره در درواردی های دتفاو  انجام گیرد. علاو  برایدر حوز 
که دبانی نظری اادب ای واود ندارد یا دوضوع دوردبحث دبنم اسرت، 

های روش دلفی دیاسب اواهد بود، ادا استفاد  از این روش دحردودیت
 و تلراش نیازدید تکییک، این ااص اود را دارد؛ ازامله اییکه استفاد  از

بررای داراحبه،  نررف زدران نسربتا طولرانی و  هسرته سریر زیاد، کار
 برابری عرض، دلفی در چیین،هم. است راج و ادتیازبیدی شااص ها دارد

 عررض ایرن عمرل در ادرا اسرت، تجربه و داند از نظر کییدگانشرکت
 دعمولراً اراص دوضروعا  در بره ااروص. نباشد نحی  است دمکن
 عمی  داند دارای دت ااین از بعضی و بود  نابرابر دت ااین توزیب

 دانرد است دمکن هاپانلیست سایر کهدرحالی هستید، دوضوع دورد در
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 عمیر  داند که اعرادی بیابراین، باشید؛ نداشته دوضوع دورد در زیادی
 نتیجره و نیسرتید دنرم بسریار دوضروعا  تعیین به تادر باشید، نداشته

دوم، دمکن است شایستگی . بود اواهد عمودی یا کلی عبارا  یکسری
در این دنالعه به  ن اشار  نررد  باشرد؛ بیرابراین واود داشته باشد که 

پژوهرگران دیگر دی توانید این دنالعه را در شررای  زدرانی و دکرانی 
شود چیین پیریناد دیدتفاو  با اادعه و نمونه دتفاو  انجام دهید. هم

در دنالعا   تی، دتغیر شایستگی االاتی در ارتبا  با سرایر دتغیرهرا در 
ها بر رضایت و ارتقای شغلی، تعند ر یر این شایستگیحوز  گردشگری و ت

 سازدانی و ترک شغل دوردبررسی ترار گیرد. 

 

 گیرینتیجه
به دلیل داهیت ادداتی نیعت گردشگری و ارتباطا  انسرانی عراوانری 

المللی با گردشگران که بین عیانر این نیعت ازامله راهیمایان تور بین
توانرد ترر یر لاتی شاغلین این حوز  دیهای ااشود، شایستگیبرترار دی

بسزایی در بنبود تجربه گردشرگران، ایجراد تارویر دثبرت از دقارد و 
وکارها داشته باشد. در این دنالعه برای اولین بار تعدادی دوعقیت کسب

های االاتی از نظر ابرگان حوز  گردشگری شیاسایی شرد از شایستگی
یابب انسانی در حوز  گردشگری و گذاران توسعه دتا دورداستفاد  سیاست
 دنمانداری ترار گیرد.

 

 های اخلاقیملاحظه
که با دعرعی دیابب دورداسرتفاد ، انرل  در این پژوهد سعی شد  است

داری علمی رعایرت و حر  دعیروی درؤلفین   رار دحتررم االاتی ادانت
شد  و سرایر انرول االراق علمری همچرون رازداری و رضرایت شمرد 

 دوردپژوهد رعایت شد  است.  گاهانه اادعه
 

 سپاسگزاری
پژوهرگران تحقی  حاضر، از تمادی اساتید دانرگاهی و راهیمایان ترور 

المللی، انجمن راهیمایان ترور و همچیرین دردیریت ادرور پژوهرری بین
دانرگا  تبریز که در تدوین و اارای پژوهد همکاری و حمایت داشتید، 

 کمال ترکر و تدردانی را دارند.

 

 هنام ژهوا
 Intangible assets .1 دارایی های نادرنود

 Tourism destinations .2 دقاند گردشگری
 Travel agency .3 دعاتر اددا  دساعرتی

 Human capital .4 سردایه انسانی
 Global competition .5 رتابت انانی

 Ethical obligations .6 تعندا  االاتی
 Ethical competency .7 شایستگی های االاتی
 Social values .8 ارزش های ااتماعی

 Tour Leader .9 راهیمای تور
 Cultural Intelligence .10 هوش عرهیگی

 Emotional Intelligence .11 هوش عاطفی
 Cultural ambassador .12 سفیران عرهیگی

13. World Federation of Tourist Guide Associations 
 انانی انجمن راهیمایان تور                              یون عدراس

 Ethical Intelligence .14 هوش االاتی
 Tour operator .15 تورگردان
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