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چکیده	
ــادی و  ــای م ــن نیازمندی ه ــت و تأمی ــگری در هدای ــای گردش ــان توره راهنمای
معنــوی و غنــای روحــی گردشــگران بســیار تأثیرگذارنــد. هدف پژوهــش حاضر، 
شناســایی و ارائــه شایســتگی های محــوری راهنمایــان تــور بین المللــی اســت. 
 ـکیفــی و مبتنی بــر مطالعات  روش ایــن مطالعــه، بــا توجــه بــه اهــداف، توصیفی 
کتابخانــه ای و روش دلفــی اســت. جامــعۀ آمــاری پژوهــش را خبــرگان دانشــگاه 
ــود  ــد ب ــری هدفمن ــد. نمونه گی ــکیل می دهن ــی تش ــور بین الملل ــان ت و راهنمای
ــه برفــی اســتفاده شــد و داده هــای  ــان از شــیوۀ گلول ــرای شناســایی راهنمای و ب
ــا مشــارکت 28 نفــر از خبــرگان تهیــه و کامــل شــد. براســاس  جمع آوری شــده ب
یافته هــای پژوهــش، شایســتگی های محــوری راهنمایــان تــور شــامل عواملــی 
ــتگی  ــمی و آراس ــلامتی جس ــه ای، س ــلاق حرف ــری، اخ ــت و رهب ــد مدیری مانن
ظاهــری، ویژگی هــای شــخصیتی، تســلط بــر قوانیــن ملــی و بین المللــی، 
ــر،  ــات مؤث ــی، ارتباط ــی و بین الملل ــای مل ــا فرهنگ ه ــنایی ب ــی، آش ــش فن دان
مهارت هــای روان شناســی و مهارت هــای پزشــکی بودنــد. بنابرایــن، پیشــنهاد 
می شــود سیاســت گذاران گردشــگری برنامه ریزی هایــی راهبــردی را بــرای 
افزایــش شایســتگی های محــوری راهنمایــان تــور بین المللــی از طریــق برگزاری 

ســمینارها، کارگاه هــا و دوره هــای آموزشــی تدویــن کننــد.
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صنعت گردشــگری، دلفی

مقدمه
بـا توجه بـه افزایـش اهمیت صنعـت گردشـگری در اقتصاد 
جهانـی و رقابـت رو بـه رشـد در بـازار جهانـی گردشـگری، 
بخـش خصوصـی و عمومـی به اهمیـت توسـعه محصولات 
 .)Titu et al., 2016( گردشـگری باکیفیـت پـی بـرده اسـت
سـایر  بـا  هم بسـتگی  دلیـل  بـه  گردشـگری،  همچنیـن، 
فعالیت هـای اقتصـادی بـا توجـه بـه تأثیری کـه در تولید 
ارز  تولیـد  و  شـغل  ایجـاد  و   )GDP( داخلـی  ناخالـص 
خارجـی دارد، فعالیتی اقتصادی با توانایی تحریک رشـد 
 Tsaur &( اقتصـادی جهانـی درنظـر گرفتـه می شـود
Tu, 2019; Algiers et al., 2018(. بـر ایـن اسـاس، 
توجـه کشـورها بـه رشـد صنعـت گردشـگری و عواملـی که 
 Ekin,( موجـب بهبـود آن می شـوند افزایـش  یافتـه اسـت
کشـورها،  از  بسـیاری  در  امـروزه،   .)2015 & Akbulut
سـفرهای  ابتدایـی  اشَـکال  از  گروهـی  تـور  بسـته های 
ورودی و خـــروجی درنظـــر گـــرفته می شـــوند کـه 

راهنمـــای تــــور نقشی اســــاسی در این سفــرها ایفا 
 .)Tsaur & Tu, 2019; Algiers et al., 2018( می کنـد
بیشـتر آژانس هـای مسـافرتی راهنمایـان تـور را سـخنگو و 
تأییدکننـدۀ بسـته های سـفر گروهـی و برند سـفر می دانند 
)Chan et al., 2015(. همچنیـن، در میـان نیروهای شـاغل 
در بخـش گردشـگری، راهنمایـان تورهـای گردشـگری در 
هدایـت و تأمیـن نیازمندی هـای مـادی و معنـوی و غنـای 
 .)Gao et al., 2019( روحی گردشـگران بسـیار تأثیرگذارنـد
درواقـع، هـر بازدیـد یـا هـر تـور برنامه ریزی شـده شـدیداً 
بـه راهنمـای تـور وابسـته اسـت و مطلوبیـت نهایـی تـور بـه 
توانایی هـای راهنمـای تـور بسـتگی دارد. راهنمـای تـور 
نماینـدۀ ملـت، کشـور و سـازمان برگزارکننـدۀ تور به شـمار 
مـدت  در  تـور،  اعضـای  اسـت  ممکـن  گاهـی  می آیـد. 
بازدیـد از یـک کشـور، فرصـت ارتبـاط بـا مـردم آن کشـور 
را پیـدا نکننـد و شـخصیت، منـش و اطلاعـات راهنمـا را 
به منزلـه فـردی کـه در تمـام مـدت سـفر همـراه آن هاسـت 
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معیـاری بـرای شناسـایی کشـور میـــزبان به شـمار آورنـد 
)Caber et al., 2019؛ حیـدری، 1394، 46(. راهنمـای تـور، 
در جایـگاه واسـطه فرهنگـی و فـردی کـه دسترسـی بـه 
مناطـق غیرعمومـی را تسـهیل می کند یـا به منزله مربی 
و معلمـی کـه بـه افـراد مبتـدی، ماهـر یـا جسـت وجوگر 
کـه  کسـی  طـور  همیـن  و  می دهـد  ارائـه  را  خدماتـی 
گردشـگران را به سـوی تعالـی معنـوی هدایت می کنـد، به 
مهارت های گستـــرده ای که پیش نیـــاز حرفه اوسـت نیاز 

 )Black et al., 2019; Dahles, 2002:785( دارد. 
بااین حـال، با وجود جایگاه مهم راهنمایان تور بین المللی 
در صنعـت گردشـگری و خدماتـی کـه بـه گردشـگران ارائه 
می دهنـد، توجـه چندانـی بـه ویژگی هـای راهنمایـان تور 
بین المللـی ازجملـه شایسـتگی ها و مهارت هـای آن هـا در 
پژوهش هـای ادبیـات گردشـگری نشـده اسـت. عـلاوه  بـر 
ایـن، بیشـتر مطالعـات انجام شـده در حوزۀ شایسـتگی ها 
و مهارت هـای راهنمایـان تـور بین المللـی بخشـی از ایـن 
شایسـتگی ها را بررسـی کرده انـد. پژوهشـگران عملکـرد 
راهنمایـان تـور از دیـدگاه گردشـگران خارجـی )ضیایـی و 
فرمانـی، 1390(، عوامـل مؤثـر در عملکردشـان )کروبـی 
و همـکاران، 1397( و هـوش فرهنگـی و عاطفـی آن هـا را 
)کروبـی و همـکاران، 1394( ارزیابـی کرده اند. همچنین، 
شایسـتگی های  بـه  خارجـی،  مطالعـات  حـوزۀ  در 
 ،)Tsaur & Tu, 2019( تـور  راهنمایـان  فرهنگـی 
سـفر  بسـته های  در  آن هـا  راهنمایـی  سـبک های 
)Tsaur & Teng, 2017(، ارتبـاط آن هـا و رفتـار شـهروندی 
در تور )Chan et al., 2015(، شایسـتگی های ارتباطی شان 
 ،)Al Jahwari et al., 2017( ـعملکـرد  از دیـدگاه اهمیت 
مدیریـت احساساتشـان )Su et al., 2014( و سـبک های 
مدیریتی شـان )Wong & Lee, 2012( توجـه کـرده یا تأثیر 
ماننـد  دیگـر  متغیرهـای  در  شایسـتگی ها  ایـن 
درآمدشـان  در  تـور  راهنمایـان  ارتباطـی  سـبک  تأثیـر 
)Al Jahwari et al., 2016( و تأثیرشـان در رضایت منـدی 
تجزیه وتحلیـل  را   )1387 )محمدخانـی،  گردشـگران 
شایسـتگی های  شناسـایی  دربـارۀ  تاکنـون  کرده انـد. 
بین المللـی مطالعـات جامعـی  تـور  راهنمایـان  محـوری 
تحقیـق  ایـن  هـدف  بنابرایـن،  اسـت.  نشـده  انجـام 
توانمندی هـای  و  مهارت هـا  شایسـتگی ها،  شناسـایی 
موردنیـاز راهنمایـان تـور بین المللـی اسـت. با شناسـایی 
ایـن شایسـتگی ها، سیاسـت گذاران صنعـت گردشـگری 
می تواننـد بـرای توسـعه ایـن شایسـتگی ها و خلـق مزیـت 
رقابتی پایدار برای کشـور و درنتیجه افزایش گردشـگران و 
منافـع حاصل از آن برنامه ریـزی کنند. همچنین، مدیران 
نیـز می تواننـد  اپراتورهـا و آژانس هـای گردشـگری  تـور، 

ایـن شایسـتگی ها را در راهنمایـان تـور خـود تقویت کنند 
و از نتایـج مالـی آن بهره منـد شـوند. ازآنجا کـه پژوهـش 
حاضـر بـه دنبال تعییـن شایسـتگی های راهنمایان تـور از 
طریـق مصاحبـه اکتشـافی و مطالعـه متـون موجود بـوده، 
فرضیـه خاصـی نداشـته اسـت. بنابرایـن، سـؤال پژوهش 

بدین صـورت طـرح شـده اسـت:
تــور در جایــگاه واســطه گردشــگری چــه  راهنمایــان 
ــته  ــد داش ــتگی هایی بای ــا و شایس ــا، توانمندی ه ویژگی ه
باشــند و کدام یــک از ایــن شایســتگی ها ضریــب اهمیــت 

بیشــتری دارد؟

مبانی نظری
شایستگی محوری

در ادبیـات پژوهش، شایسـتگی ها نتایج یا اسـتانداردهای 
عملکـردی یا توانایی هـای فردی و ویژگی های شـخصیتی 
و نگـرش افـراد درنظـر گرفتـه می شـوند. کیـم و همـکاران 
عملکـردی  ابعـاد  از  مجموعـه ای  را  شایسـتگی   )2017(
 مشـاهده پذیر شـامل دانـش فـردی، مهارت هـا، نگرش ها 
و رفتارهـای افـراد و فراینـد و توانمندی هـای سـازمانی ای 
تعریـف کردنـد کـه بـا عملکـرد بـالا مرتبـط اسـت و موجب 
مزیـت رقابتـی پایدار برای سـازمان می شـود. شایسـتگی 
محوری براسـاس نظر سـه شرکت مشـاورۀ مدیریتی بزرگ 
شـامل پنـج مـورد زیـر اسـت: 1( صفـات شـخصیتی مانند 
خلاقیـت و دانـش شـخصی؛ 2( دانـش ماننـد دانـش فنی، 
مهارت هـا   )3 کسـب وکار؛  دانـش  و  فراینـدی  دانـش 
ماننـد توانایـی ارائـه مطالـب و رهبـری؛ 4( توانایی هـا 
و  نتیجه گیـری  توانایـی  سیاسـی،  درک  و  فهـم  ماننـد 
هـوش راهبـردی و 5( رفتارهـا ماننـد شـیوۀ برخـورد بـا 
گزارش هـای مسـتقیم، هدایـت دیگـران و گـوش دادن 
)Kumpikaite & Duoba, 2013(. شایسـتگی محـوری 
ویژگی  شـخصی یا ویژگی  برجسـته افراد، که با مهارت های 
حرفـه ای و فنـی ترکیب شـده و به ایفای نقش یـا وظیفه ای 
 .)Kim et al., 2017( مـی رود  به شـمار  می شـود،  منجـر 
این گونـه  را  محـوری  شایسـتگی  می تـوان  درمجمـوع، 
تعریف کـرد: مجموعـه ای از دانـش، توانایی هـا، مهارت ها 
و نگرش هایـی اسـت کـه بـرای ایفـای وظیفـه ای اثربخش 
می شـود.  گرفتـه  بـه کار  مشـخص  کاری  محیط هـای  در 
)Suvedi et al., 2018; Kumpikaite & Duoba, 2013(

شایسـتگی محـوری چیزی بیشـتر از یک منبع محسـوب 
در  عالـی  توانایی هـای  را  محـوری  شایسـتگی  می شـود. 
کشـف، اسـتخراج و ترکیـب تجربه هـا، منابـع راهبـردی و 
سـازوکارهای سـازمانی مناسـب تعریـف می کننـد کـه بـه 
بسـط و توسـعه مزیت رقابتی منحصربه فـرد و تقلیدناپذیر 
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منجـر می شـود )Denicolai et al., 2010(. در چهارچـوب 
بـرای  موردنیـاز  توانمندی هـای   ـمحـور  منبع   نظریـه 
دسـتیابی به بیشترین شایسـتگی های محوری جست وجو 
می شـود )Zhang et al., 2017(. بازبینـی منابـع محـوری 
سـازمان  اگـر  به خصـوص  اسـت،  ضـروری  سـازمان 
دوری  شایسـتگی  و  توانمندی هـا  تله هـای  از  بخواهـد 
کنـد )Huikkola et al., 2016(. بـرای عملـی کـردن ایـن 
شایسـتگی های  و  توانمندی هـا  شـرکت  بایـد  اصلاحـات 
پویـای خـود را توسـعه دهـد تـا بتوانـد از توانایی هـای خـود 
خـود  محـوری  منابـع  و  سـازمانی  سـاختار  تغییـر  بـرای 
حمایـت  بـازار  محیـط  تغییـرات  بـا  سـازگاری  به منظـور 
و  از سـازمان ها  برخـی  در  این کـه،  بـا وجـود   .)Ibid( کنـد 
شـرکت های مرتبـط بـا گردشـگری، شایسـتگی محـوری 
منابـع انسـانی در مسـئولان مختلـف ازجملـه مدیـران 
آژانس هـای مسـافرتی )Elbaz et al., 2018(، مدیـران 
هتل هـا )Bharwani & Talib, 2017( و مدیـران رویدادهای 
در  اسـت،  شـده  بررسـی   )Friedman, 2019( گردشـگری 
حـوزۀ راهنمایـان تور بین المللـی با کمبود ادبیـات پژوهش 
بنابرایـن،  مواجهیـم.  افـراد  نـوع  ایـن  شایسـتگی  دربـارۀ 
شناسـایی ایـن شایسـتگی ها می توانـد کمـک شـایانی بـه 
گسـترش ادبیـات تحقیـق از جنبه نظـری بکنـد و راهنمای 

پژوهش هـای بعـدی در ایـن زمینـه باشـد.

راهنمایان تور بین المللی
راهنمایـان تـور سـفیران فرهنگی انـد کـه عمدتـاً بـه دلیـل 
و  گردشـگران  گردشـگران در رضایـت  بـا  نزدیـک  ارتبـاط 
برداشـت های کلی آن ها از سفر بسیار اثرگذارند. بسیاری از 
سـازمان ها و محققان تعریف متفاوتی دربارۀ راهنمـای تور 
می کننـد  ارائـه  راهنمـا  مسـئولیت های  و  وظایـف  و 
جهانـی  فدراسـیون   .)Al Jahwari et al., 2016(
راهنمـای   )2003( گردشـگری1  راهنمـای  انجمن هـای 
گردشـگری را بـه ایـن شـرح تعریـف می کنـد: شـخصی کـه 
بازدیدکننـدگان را بـه زبـان موردنظـر آن ها راهنمایـی کرده 
و میـراث فرهنگـی و طبیعـی منطقـه را تفسـیر می کنـد. 
ایـن شـخص معمـولًا دارای مهـارت و صلاحیتـی خـاص 
درخصوص آن منطقه اسـت که آن را مرجعی مناسب تأیید 
کـرده یـا به رسـمیت شـناخته اسـت. ایـن تعریـف وظایـف 
راهنمایـان تـور را کامـلًا توضیح می دهـد و به همین ترتیب 
مبنایی برای تعامل بین راهنما و گردشـگران فراهم می کند 
)Huang, S., & Weiler, 2010(. وظایفـی کـه راهنمایـان 
تـور به عهـده دارنـد بسـیار متنـوع اسـت. صرف نظـر از ایـن 
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تنـوع، دانشـمندان تأثیـر راهنمـای تـور در ارائـه تجربـه ای 
به یادماندنـی از گردشـگری را بسـیار مهـم تلقـی می کننـد. 
اپَ و وانـگ )2001( اظهـار داشـته اند کـه راهنمایان تـور، از 
طریـق آشـنایی بـا جاذبه هـا و فرهنـگ مقصـد و به واسـطه 
از  را  گردشـگران  بازدیـد  می تواننـد  خـود،  شایسـتگی 
سـفری سـاده به تجربـه ای به یادماندنـی تبدیل کننـد. نوع 
ارتباط گیـری راهنمایـان تـور ممکـن اسـت ارائـه خدمـات 
 .)Luoh & Tsaur, 2014( در سـفر را مختـل یـا خـراب کنـد
ایـن پژوهشـگران بیان می کننـد راهنمایـان تـور کارمندان 
خط مقدم صنعت گردشـگری اند که مسـئولیت لـذت بردن 
گردشـگران از خدمـات سـفر را، آن گونـه که انتظار مـی رود، 
به عهـده دارنـد. به همین ترتیـب، دالس )2002( اسـتدلال 
می کنـد کـه راهنمایـان شایسـته تـور می تواننـد در کیفیت 
تجربه گردشـگران، طول مدت اقامت گردشـگران و مزایای 
اقتصـادی حاصـل از آن بـرای جامعه محلی تأثیـر بگذارند.
کـه راهنمایـان  برنامـه متفاوتـی  هُنـگ )2008( می گویـد 
تـور در طـی سـفری گروهـی تنظیـم کرده انـد می توانـد در 
احسـاس مسـافران به کیفیـت کلی خدمـات تأثیر بگـذارد. 
وقتـی  کـه،  داشـته اند  اظهـار   )2011( همـکاران  و  مَـک 
راهنمایـان تـور برنامـه خـود را به خوبـی عملـی می کننـد، 
افـزون بـر این که تصویر و شـهرت آژانس مسـافرتی را بهبود 
می بخشـند و بیشـتر می کنند، درآمد شخصی بیشتری نیز 
کسب می کنند. بنابراین، در طی روند تعامل با گردشگران، 
عملکـرد راهنمایان تـور در بهبود تصویر آژانس مسـافرتی، 
افزایـش وفـاداری مشـتری و تبلیغـات دهان به دهـان تأثیر 
می گـذارد و میـزان رقابت پذیری آژانس مسـافرتی را تعیین 
دارایی هایـی  ارزشـمندترین  از  ماهـر  راهنمـای  می کنـد. 
اسـت کـه هـر شـرکت گردشـگری می تواند داشـته باشـد. از 
جنبه هـای مختلـف، راهنما »نما«ی2 کسـب وکار یا شـرکت 

 )Bowie & Chang, 2005( .اسـت
می دهنــد  نشــان  مختلــف  مطالعــات  کــه  همان طــور 
عملکــرد و شایســتگی های راهنمایــان تــور بین المللــی 
ــگران را  ــه گردش ــی تجرب ــکل های متفاوت ــه ش ــد ب می توان
ــور در  ــان ت ــه، راهنمای ــرای نمون ــد. ب ــرار ده ــر ق تحت تأثی
ــد  ــه بای ــی ک ــد، چیزهای ــد برون ــگران بای ــه گردش ــی ک جای
ببیننــد و بــا جنبه هایــی از فرهنــگ محلــی کــه بایــد آشــنا 
شــوند اثــر می گذارنــد. بــه همین ترتیــب، تورهــای خارجی 
بــه راهنمایــی بــرای ترجمــه زبــان، تــلاش بــرای برقــراری 
تعامــل میــان فرهنگ هــا و میانجیگــری تعامــلات اعضــای 
گــروه تــور بــا مــردم محلــی نیــاز دارنــد. درنتیجــه، تور هایی 
کــه بــه خــارج از کشــور ســفر می کننــد بخشــی از شــناخت و 
درک گردشگرانشــان از کشــور مقصــد را از طریــق واســطه یا 
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و  میانجــی )همــان راهنمایــان تــور بین المللــی( فیلتــر 
)Yu et al., 2002 ( می کنــد.  ســاختاربندی 

اگرچــه، تقریبــاً از ســه دهــه قبــل، محققــان بــه محدودیت 
ــان  ــور اذع ــان ت ــارۀ راهنمای ــده درب ــای انجام ش پژوهش ه
کرده انــد، از آن زمــان تاکنــون، بــه جــز چنــد پژوهــش 
نداشــته اند  چندانــی  پیشــرفت های  قابل ذکــر، 
کنونــی،  ادبیــات  در   .)Al Jahwari et al., 2016(
مطالعــات بیشــتر درخصــوص آمــوزش راهنمــای تــور 
Ap, J. & Wong. 2001)، مجــوز راهنمــای تــور  (
اکوتوریســم و حفاظــت   ،)Black & Ham, 2005 (
Randall & Rollins, 2009)، ارزیابــی  ( از منابــع 
 Huang & ( گردشــگران از عملکــرد راهنمایــان تــور 
و  تبلیغــات  طریــق  از  محرک هــا  و   )Weiler, 2010

Lin et al., 2008( هســتند. ( بروشــورها 
ــن  ــه بی ــه رابط ــود دارد ک ــش وج ــد پژوه ــال، چن بااین ح
آن هــا  عملکــرد  و  تــور  راهنمایــان  شایســتگی 
 );Yu et al., 2001; Huang & Weiler, 2010 (
ــه،  ــرای نمون ــد. ب ــی کرده ان ــدود را بررس ــوزه ای مح در ح
هوانــگ و وایلِــر )2010( دریافتنــد کــه عملکــرد راهنمایــان 
تــور در رضایــت گردشــگران از خدمــات راهنمایــی تأثیــر 
مســتقیم و در رضایــت آن هــا از خدمــات تــور و تجربه هــای 
ــاختار  ــه، س ــتقیم دارد. درنتیج ــر غیرمس ــور تأثی ــی ت کل
پژوهش هــای انجام شــده دربــارۀ راهنمایــان تــور نیــاز 
ــوص  ــق درخص ــش تحقی ــی و افزای ــرای ارزیاب ــی ب اساس
و  حرفــه ای  تورهــای  راهنمایــان  شایســتگی های 
شناســایی راهکارهــای بهبــود ایــن شایســتگی ها را 

 )Al Jahwari et al., 2016( می دهــد.  نشــان 
بیشــتر مطالعــات انجام شــده دربــارۀ راهنمایــان تــور 
برداشــت یــا بازخــورد گردشــگران از راهنمــای تــور را 
ــا  ــو ب ــه هم س ــن مطالع ــال، ای ــد. بااین ح ــی می کنن بررس
نتایــج پژوهش هــای الجَــواری و همــکاران )2016( فــرض 
می کنــد کــه خــود ارزیابــی می توانــد دانــش بیشــتری 
درخصــوص کارایــی راهنمایــان تــور در تمریــن رفتارهــای 
ــردم  ــم )1972(، م ــه بِ ــق گفت ــد. طب ــم کن ــی فراه ارتباط
ــالات  ــیاری از ح ــات و بس ــا، احساس ــد نگرش ه می توانن
ــی خــود را از مشــاهدات رفتــار خودشــان بشناســند  درون
ــق  ــی، از طری ــای بین الملل ــای توره ــد. راهنم ــان کنن و بی
تجربه هــای خــاص خــود، درک بهتــری از مهارت هــای 
ــا گــروه متنوعــی  ارتباطــی خــود هنــگام رابــطۀ متقابــل ب
از گردشــگرانی دارنــد کــه دارای پیشــینه اجتماعــی و 
ــگران از  ــی گردش ــل، ارزیاب ــد. در مقاب ــی مختلف ان فرهنگ
مهــارت و شایســتگی ارتباطــی راهنمایــان تور، بــا توجه به 

تفاوت هــای فرهنگی شــان، بســیار متنــوع اســت.

شایستگی های راهنمایان تور
شایســتگی های ارتباطــی، از دهــه 1960، بــه شــکلی 
گســترده تر وارد ادبیــات پژوهــش شــد. به نظــر بســیاری از 
محققــان، بین توانایــی افراد بــرای اســتفاده از مهارت های 
ارتباطــی و توانایــی رفتــاری آن هــا در جامعــه رابطــه وجود 
ــار  ــد رفت ــرد بتوان ــه ف ــرای این ک ــاس، ب ــن اس ــر ای دارد. ب
ــی  ــداف ارتباط ــه اه ــد و ب ــته باش ــه داش ــری در جامع مؤث
خــود برســد بایــد ســطح مشــخصی از شایســتگی ها و 
مهارت هــای رفتارهــای کلامــی و غیرکلامــی )زبانــی و 
 .)Al Jahwari et al., 2017( را به دســت آورد )غیرزبانــی
و  گردشــگران  بیــن  تعامــل  اهمیــت   )1985( کوهــن 
ــه  ــد ک ــتدلال می کن ــده و اس ــادآور ش ــور را ی ــان ت راهنمای
شایســتگی ارتباطــی راهنمایــان تــور در موفقیــت کلــی یــا 
ناکامــی تجربه هــای گردشــگران تأثیــر می گــذارد. مارتیــن 
و همــکاران )1994(، 32 شایســتگی ارتباطــی را در 8 گــروه 
شــامل قابلیــت تقــرب،1 وقــار،2 توجــه،3 تماس، ســازگاری 
زبانــی، موضوعــات فرهنگــی، تعامــل میان فــردی و اذعان 
 ـامریکایــی4 و سفیدپوســتان  در بیــن دو گــروه مکزیکی 
خــود امریــکا5 بررســی کردنــد. در مطالعــه دیگــری لکلــرک 
و مارتیــن )2004( تفــاوت دیدگاه هــای امریکایی هــا بــا 
اروپایی ها شــامل گردشــگران دو کشــور فرانســه و آلمــان را 
دربــارۀ اهمیــت شایســتگی های ارتباطــی بررســی کردند. 
آن هــا اســتدلال کردند کــه شایســتگی های ارتباطــی برای 
گردشــگران امریکایــی در مقایســه بــا گردشــگران اروپایــی 
اهمیــت بیشــتری دارد. همچنیــن، در مطالعــه دیگــری، 
الجَــواری و همکارانــش )2016(، بــا قــرار دادن 8 گــروه از 
شایســتگی های ارتباطــی در 6 گــروه، آن هــا را بــا رویکــرد 
 ـاهمیــت از دیــدگاه راهنمایــان تور ترکیه  بررســی  عملکرد 
کردنــد. آن هــا ایــن شایســتگی ها را براســاس این کــه 
ازنظــر راهنمایــان تور چــه میــزان اهمیت دارنــد و عملکرد 
راهنمایــان در آن مــوارد چگونــه بوده اســت تجزیه وتحلیل 
ــث  ــد، بح ــاره ش ــا اش ــه آن ه ــه ب ــی ک ــد. در مطالعات کردن
شایســتگی ارتباطــی راهنمایــان تــور از دیــدگاه راهنمایان 
تورهــای داخلــی )Al Jahwari et al., 2016( یــا برداشــت 
 Leklerk & ( تــور  راهنمایــان  رفتــار  از  گردشــگران 
Martin, 2004( بررســی شــده بــود. امــا، در هیچ یــک از 
آن هــا، ویژگی هــای راهنمایــان تورهــای بین المللــی کــه بــا 
گردشــگرانی بــا فرهنگ هــا و ملیت هــای متفــاوت ســروکار 
دارنــد و به تبــع آن بــه مهارت هــای ارتباطــی بیشــتر و 
ــود.  ــده ب ــی نش ــد، بررس ــاز دارن ــری نی ــالًا متفاوت ت احتم
1. Approachability
2. Poise
3. Attentiveness
4. Hisponic-Americans
5. White non-Hisponic Americans
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در ایــن مطالعــه، تــلاش خواهــد شــد ایــن بخــش از ادبیــات 
پژوهــش بررســی شــده و دیــدگاه خبــرگان امــر گــردآوری و 

اهمیــت آن هــا مشــخص شــود.
احساســات1  تــور مدیریــت  راهنمایــان  از مهارت هــای 
گردشــگری،  محیط هــای  در   .)Su et al., 2014( اســت 
راهنمایــان تــور به شــدت در تعامــل چهره به چهــره بــا 
گردشــگران اند و در طــول ســفر احساســات مختلفــی از 
ــه  خــود نشــان می دهنــد )Chiang & Chen, 2014(. نظری
ــه در  ــد ک ــان می کن ــگری بی ــات در گردش ــت احساس مدیری
محیط هــای مصرفــی ماننــد بســته ســفر تــور، کــه خدماتــی 
ــای  ــود، تلاش ه ــه می ش ــی ارائ ــی طولان ــراری در مدت تک
ــگران  ــا گردش ــود ب ــط خ ــود رواب ــرای بهب ــور ب ــای ت راهنم
می توانــد تصویــری مطلــوب از او در ذهــن گردشــگران 
ــر  ــاد تصوی ــور از ایج ــان ت ــد. راهنمای ــیم کن ــف ترس مختل
نامطلــوب از خودشــان اجتنــاب کــرده و تــلاش می کننــد تــا 
در رتبه بنــدی عملکــرد خــود نــزد گردشــگران تأثیــر مثبــت 
بگذارنــد )Su et al., 2014(. پژوهشــگران طبقه بندی هــای 
مختلفــی را از مدیریــت احساســات ارائــه داده انــد، امــا 
طبقه بنــدی جونــز و پیتمــن )1982( کاربــرد بیشــتری 
چهارچــوب   .)Chiang & Chen, 2014( اســت  یافتــه 
مدیریــت احساســات جونــز و پیتمــن )1982( شــامل پنــج 
روش مختلــف خودشــیرینی، خودترقــی، تمثیــل، تضــرع 
کــه ممکــن  را  گوناگونــی  رفتارهــای  و  اســت  ارعــاب  و 
اســت در فضــای تــور بیــن گردشــگران اتفــاق بیفتــد دربــر 
ــه  ــت تجرب ــت کیفی ــه مدیری ــه این ک ــه ب ــا توج ــرد. ب می گی
گردشــگران در ســفر از مباحــث بســیار مهــم پژوهش هــای 
 ،)Al Jahwari et al., 2017( گردشــگری به شــمار مــی رود
ــا  ــد مؤلفه ه ــه می توانن ــن زمین ــده در ای ــات انجام ش مطالع
ــور  ــان ت ــه راهنمای ــد ک ــایی کنن ــتگی های را شناس و شایس
بین المللــی بایــد بــرای مدیریت احساســات گردشــگران در 

ــا آن هــا آشــنا باشــند. تورهــا ب
ــر  ــتگی های دیگ ــا و شایس ــری مهارت ه ــگران دیگ پژوهش
راهنمایــان تــور بین المللــی را بررســی کرده انــد. هانســن و 
موســبرگ )2016( مطــرح کرده انــد کــه عملکــرد راهنمایــان 
بــا عواملــی از قبیــل میــزان دانــش از مقصــد، دقــت، 
ــه  ــیدگی ب ــی رس ــان، توانای ــت اطمین ــی و قابلی وقت شناس
ــودن،  ــد ب ــایند و مفی ــکلات، خوش ــل مش ــکایت ها و ح ش
ــارکت در  ــور و مش ــه حض ــل ب ــز و تمای ــب و تمی ــر مرت ظاه
هــر زمــان ارزیابــی می شــود. از دیــدگاه گردشــگران، از 
مهم تریــن صفــات راهنمای تــور، کــه در ارزیابی عملکــرد آن ها 
بســیار مهــم اســت، توانایی های ضــروری، صفات شــخصیتی 
و رفتارهــای خدماتــی آنــان اســت )Su et al., 2014(. در 

1. Impression Management

ویژگــی  پنــج  بــه  حــوزۀ صفــات شــخصیتی می تــوان 
ــی،3  ــامل برون گرای ــه ش ــرد ک ــاره ک ــخصیتی2 اش ــزرگ ش ب
بــه  بــودن  گشــوده  بــودن،5  باوجــدان  ســازش کاری،4 
می شــود   7 احساســات ثبــات  و   6 تجربه آمــوزی
مهم تریــن  از   .)Al Jahwari et al., 2017 (
ویژگی هــای راهنمایــان تــور داستان ســرایی اســت کــه 
ــدادی کــه در طــول  ــا هــر روی ــد ب ایــن داســتان می توان
ــور  ــای ت ــد و راهنم ــط باش ــد مرتب ــاق می افت ــفر اتف س
ــر  ــتر درگی ــگران را بیش ــق گردش ــن طری ــد از ای می توان
کنــد )Hansen & Mossberg, 2016(. پُنــد )1993( ارائه 
اطلاعــات صحیــح و دقیــق را مهم تریــن وظیفــه راهنمــای 
تــور ذکــر می کنــد. کوهــن )1985(، در بررســی  نقشــه 
متفــاوت راهنمایــان تــور، نقــشۀ متفــاوت راهنمایــان 
تــور امــروزی را در دو قلمــروی »رهبــری و مربی گــری« و 
ــرار داده و تعــدادی از مهارت هــای آن هــا  »میانجیگــری« ق
ازجملــه مســیریابی، نظارت، مدیریــت، ایجاد انگیــزه و بالا 
بــردن روحیــه اعضــای گــروه، ارائــه اطلاعات و تفســیر آن ها 
ــای  ــارغ از ویژگی ه ــد. ف ــای می ده ــرو ج ــن دو قلم را در ای
رهبــری توصیف شــده، پژوهشــگران عمدتــاً بــه رابطــه 
ــن  ــا ممک ــد. ام ــه می کنن ــتان توج ــوق و زیردس ــان ماف می
اســت ایــن رویکــرد بــرای توصیــف رابــطۀ راهنمایــان تــور 
و گردشــگران در تــور مناســب نباشــد؛ چراکــه به نظــر 
ــد  ــه بای ــوری ک ــان ت ــر راهنمای ــرش ازنظ ــن نگ ــد ای می رس
بــه گردشــگران احتــرام بگذارنــد و خدماتــی بــه آن هــا ارائــه 
ــد  ــری کنن ــت و رهب ــا را هدای ــد آن ه ــان بای ــد و هم زم دهن
مناســب نباشــد. ایــن  جنبــه مطالعاتــی می توانــد فضایــی 
 )Yang, 2007( .کافــی را بــرای تحقیقات جدید فراهــم کنــد
چانــگ )2012( بــا ارزیابــی تأثیــر عملکــرد راهنمایــان تــور، 
اعتمــاد گردشــگران، رضایــت گردشــگران و تجربه هــای 
ــه  ــد ک ــتدلال می کن ــگران اس ــد گردش ــار خری ــفر در رفت س
عملکــرد راهنمــای تــور تأثیر مثبتــی در اعتماد ادراک شــده 
هنــگام   ،)2006( چانــگ  دارد.  گردشــگران  رضایــت  و 
ــوان، عوامــل کســب رضایــت  بررســی بســته های ســفر تای
ــل  ــور از قبی ــان ت ــرد راهنمای ــق عملک ــگران از طری گردش
ــایی  ــور را شناس ــان ت ــط راهنمای ــده توس ــات ارائه ش خدم
ــافرتی  ــس مس ــی از آژان ــت کل ــان رضای ــه می ــرده و رابط ک
موردنظــر و خریــد مجــدد تــور از آن آژانــس را بررســی 
می کنــد. نتایــج نشــان دادنــد کــه خدمــات راهنمایــان تــور 
بــرای کســب رضایــت شــرکت کنندگان در تــور مناســب 
2. Big Five Personality Traits

3. Extraversion 
4. Agreeableness
5. Conscientiousness
6. Openness to experience
7. Emotional s tability
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ــور  ــای ت ــه ای راهنم ــای ترجم ــا مهارت ه ــت، ام ــوده اس ب
اســت کــه بــه افزایــش ســطح رضایــت گردشــگران منجــر 
خواهــد شــد. بــر ایــن اســاس، نتایــج نشــان داد کــه 
ــد و  ــت دهن ــور اهمی ــان ت ــاه راهنمای ــه رف ــد ب ــران بای مدی
بــه آن هــا در بهبــود مهارت هــای ارائــه خدمــات و برقــراری 
ارتباطــات )اجتماعــی( کمــک کننــد تــا بــه مشــتریان 
توضیــح دهنــد کــه چــرا »حــوادث منفــی کم اهمیــت« رخ 
می دهنــد و درنتیجــه، هنگامی کــه مشــکلاتی در تــور رخ 
می دهــد، نارضایتــی گردشــگران را کاهــش دهنــد. مطالــه 
ــور در  ــان ت ــر راهنمای ــارۀ تأثی ــی )1387( درب محمدخان
رضایتمنــدی گردشــگران فرهنگــی ورودی بــه کشــور 
ــان  ــرای راهنمای ــروری ب ــای ض ــه ویژگی ه ــان داد ک نش
ــادی  ــیار زی ــد بس ــا ح ــته ت ــی می توانس ــای فرهنگ توره
ــته  ــاق داش ــی انطب ــوش هیجان ــل ه ــا و عوام ــا مؤلفه ه ب
و درنتیجــه رضایتمنــدی گردشــگران را بــه دنبــال داشــته 
باشــد. راهنمایــان تــور با احساســات مناســب خــود موجب 
شــکل گیری فضایــی مثبــت در گــروه، ایجــاد واکنــش 
مثبــت، افزایــش اثرگــذاری راهنمایــان تــور و منافــع مــادی 
می شــوند و درنتیجــه در احساســات، نگــرش و رفتــار 
 .)Chiang & Chen, 2014( گردشــگران تأثیــر می گذارنــد
چــان و همــکاران )2015(، بــا بررســی تأثیــر عملکــرد 
ــداف  ــی و اه ــگران چین ــت گردش ــور در رضای ــات ت خدم
ــور را  ــان ت ــرد راهنمای ــوب عملک ــا، چهارچ ــاری آن ه رفت
ــت از  ــه رضای ــد ک ــتدلال کردن ــرده و اس ــل ک تجزیه وتحلی
ــا روابــط  خدمــات و تجربه هــای تــور ســاختار متمایــزی ب

ــور دارد. ــوع ت ــات متن ــون خدم گوناگ
ــه،  ــد ک ــوب باش ــری خ ــد بازیگ ــوب بای ــور خ ــای ت راهنم
افــزون بــر این کــه به خوبــی بــا وظایــف کارکنــان خدماتــی 
آشــنا باشــد، بتوانــد تصمیــم بگیــرد چــه زمانــی و کجــا بایــد 
 .)Su et al., 2014( بیــن نقشــه راه خــود جابه جــا شــود
تــور  راهنمایــان  راه  نقشــه  مهم تریــن  از  همچنیــن، 
میانجیگــری اجتماعــی و تســهیل تعامــلات اجتماعــی درون 
 .)Hansen & Mossberg, 2016( گــروه و بین اعضای گــروه اســت
جنــبۀ اصلی بعــدی ویژگی مربیگــری راهنمای تور اســت 
ــا مجموعــه ای از فعالیت هــا  کــه تعامــلات گردشــگران را ب
و اشــیا تســهیل می کنــد. از راهنمــا انتظــار مــی رود تــا در 
فعالیتــی متخصــص باشــد و افــراد مختلــف بــا مهارت های 
متفــاوت را بــرای انتقــال و آمــوزش ایــن فعالیت یــا مهارت 
)Ibid(. ضیایــی و فرمانــی )1390( در  مشــارکت دهــد 
ــور  ارزیابــی گردشــگران اروپایــی از عملکــرد راهنمایــان ت
 ـعملکــرد،  در ایــران، بــا اســتفاده از مــدل ارزیابــی اهمیت 
ــی در  ــور ایران ــان ت ــه ای راهنمای ــردی و حرف ــی ف 31 ویژگ
تورهــای ورودی را ازنظــر گردشــگران اروپایــی بررســی 

کــه  اســت  آن  از  حاکــی  تحقیــق  یافته هــای  کردنــد. 
ــی در  ــور ایران ــان ت ــرد راهنمای ــی عملک ــگران اروپای گردش
ــکاری  ــت، هم ــه، صداق ــار مؤدبان ــد رفت ــی مانن ویژگی های
ــا دیگــر کارکنــان خدماتــی، رضایــت شــغلی، رســیدگی  ب
بــه شــکایات مشــتریان، ارائــه خدماتــی کــه در برنامه ســفر 
وعــده داده شــده، برخــورداری از دانــش کافی دربــارۀ تاریخ 
و فرهنــگ مقصــد و نگرش مثبــت و احترام به مشــتریان را 
خــوب ارزیابــی کرده انــد. امــا همیــن یافته هــا بــر ضــرورت 
ارتقــا و بهبــود عملکرد راهنمایــان در برخــورداری از دانش 
عمومــی جامع از مقصــد، توانایی حل مســائل غیرمنتظره 
ــنایی  ــب، آش ــه مطال ــی ارائ ــان و توانای ــدرت بی ــور، ق در ت
ــری و  ــی، انعطاف پذی ــان تخصص ــور، زب ــیرهای ت ــا مس ب
عملکــردی تأثیرگذارتــر در ارتبــاط بیــن جامعــه محلــی و 

بازدیدکننــدگان تأکیــد دارد.

روش شناسی پژوهش
پژوهــش حاضــر، براســاس هــدف، کاربــردی و، براســاس 
ماهیــت داده هــا و مبنــای پژوهــش، تحقیقــی کیفــی 
ــه  ــق در مرحل ــن تحقی ــت. ای ــی اس ــر روش دلف ــی ب مبتن
ــه اســتخراج شایســتگی های راهنمایــان تــور  اول صرفــاً ب
ازمنظــر خبــرگان از طریــق مصاحبــه پرداختــه اســت. در 
ــاخص ها و درک  ــدی ش ــور امتیازبن ــد، به منظ ــه بع مرحل
اهمیــت آن هــا، از پرســش نامه نیمه ســاختاریافته، کــه 
ــود،  حــاوی شــاخص های استخراج شــده در مرحلــه اول ب
بــه صــورت طیف لیکرت اســتفاده شــده اســت. همچنین، 
بــرای تعییــن ضریــب اهمیــت هریــک از شــاخص ها از 

ــت. ــده اس ــتفاده ش ــن اس روش میانگی

روش دلفی
دربــارۀ  دیدگاه هــا  جمــع آوری  در  دلفــی  روش  از 
موضوع هــای خــاص و یافتــن توافــق جمعــی دربــارۀ 
می شــود.  اســتفاده  اختــلاف  مــورد  موضوع هــای 
هــدف اصلــی روش دلفــی پیش بینــی آینــده اســت، 
امــا در زمینه هــای تصمیم گیــری و افزایــش اثربخشــی 
نیازســنجی،  مســئله،  حــل  تســهیل  قضــاوت،  آن، 
ــت،  ــن اولوی ــزی، تعیی ــه برنامه ری ــک ب ــذاری، کم هدف گ
ــات  ــازمان دهی ارتباط ــت، س ــده، خلاقی ــی آین پیش بین
ــروه  ــوزش گ ــات، آم ــی اطلاع ــع آوری گروه ــی، جم گروه
ــع  ــص مناب ــت ها، تخصی ــن سیاس ــخ دهنده، تعیی پاس
مــی رود  بــه کار  نیــز  گروهــی  توافــق  یــا  اجمــاع  و 
 .)1387 همــکاران،  و  احمــدی  )Landeta, 2006؛ 
ــی  ــرد روش دلف ــرای کارب ــاز ب ــرایط موردنی ــن ش مهم تری
نیــاز بــه قضــاوت متخصصــان و دیدگاه هــای گســتردۀ 
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ــود  ــج، وج ــه نتای ــتیابی ب ــی در دس ــق گروه ــی، تواف گروه
مشــکل پیچیــده و بــزرگ و بین رشــته ای و توافــق نداشــتن 
یــا ناکامــل بــودن دانــش، در دســترس بــودن کارشناســان 
باتجربــه و متخصص و از کشــورهای مختلــف، لزوم گمنامی 
در جمــع آوری داده هــا و عدم محدودیــت زمانــی اســت 
)Beretta, 1996; McKenna, 1994(. روش دلفــی، عــلاوه 
بــر این کــه روشــی آینده پــژوه اســت، از پرکاربردتریــن 
ــن  ــی رود. در ای ــمار م ــز به ش ــی نی ــق کیف ــای تحقی روش ه
روش، پنل هایــی از کارشناســان تشــکیل می شــود. مبنای 
ــاع  ــه اجم ــیدن ب ــا و رس ــع آوری دیدگاه ه ــن روش، جم ای
ــه  ــت. ازآنجاک ــل اس ــرکت کنندگان در پن ــن ش ــی بی گروه
ــع  ــرادی مطل ــث اف ــوع موردبح ــارکت کنندگان در موض مش
و خبره انــد، دیدگاه هایــی کــه بــا ایــن روش جمــع آوری 
ــه  ــه این ک ــود. نتیج ــد ب ــودمند خواهن ــیار س ــوند بس می ش
روش دلفــی مخصوصــاً در موضوعاتــی کــه پژوهــش اندکــی 
بحث برانگیزنــد  و  مبهــم  یــا  انجام شــده  آن هــا  دربــارۀ 
راهگشــا خواهــد بــود )احمــدی و همــکاران، 1387(. ایــن 
پژوهــش در بــازۀ زمانــی بهــار و تابســتان 1397 انجــام شــده 

ــت. اس

ابزار گردآوری و مراحل روش دلفی
در مرحلــه اول روش دلفــی، اولیــن پرســش نامه بــه صــورت 
ــکل  ــه ش ــه ب ــود ک ــال می ش ــخ ارس ــا بازپاس ــاختار ی بی س
آن  هــدف  و  می کنــد  عمــل  دیدگاه هــا  زایــش  راهبــرد 
آشکارســازی کلیــه موضوعــات مرتبــط بــا عنــوان مطالعــه 
از  هریــک  از   .)Windle, 2004; Bowles, 1999( اســت 
کارشناســان درخواســت می شــود دیــدگاه و نظــر خــود 
موضوعــات  فهرســت  و  کننــد  مطــرح  آزادانــه  را 
بی نــام  و  مختصــر  به طــور  را  خــود  موردنظــر 
برگردانــد )Jones & Hunter, 1995(. نیــازی بــه بســط 
و توضیــح کامــل دیدگاه هــا نیســت و بــرای ارزیابــی یــا 
قضــاوت آن هــا تــلاش چندانــی نمی شــود. در ایــن مرحلــه، 
تمــام پاســخ های مربوطــه تــا حــد امــکان جمــع آوری 
می شــوند؛ زیــرا بقیــه مراحــل براســاس مرحلــه اول شــکل 
می گیرنــد. پــس از جمــع آوری پرســش نامه های برگشــتی، 
پاســخ ها ســازمان دهی، دیدگاه هــای مشــابه ترکیــب و 
گروه بنــدی و موضوعــات تکــراری و حاشــیه ای حــذف شــده 
و تــا حــد امــکان پاســخ ها کوتــاه می شــوند )احمــدی و 
همــکاران، 1387(. تحلیــل پاســخ های اولیــن مرحلــه 
براســاس پارادایــم تحقیــق )کدهــای کیفــی یــا خلاصه های 
ــدن  ــخص ش ــی مش ــجۀ نهای ــود. نتی ــام می ش ــاری( انج آم
موضوع هــا و شناســایی عنوان هاســت کــه پژوهشــگر آن 
را بــه پرســش نامه ای ســاختارمند تبدیــل می کنــد کــه 

به منزلــه ابــزار مرحلــه دوم اســتفاده می شــود. در ایــن 
مطالعــه، در مرحلــه اول روش دلفــی از روش مصاحبــه 
نیمه ســاختاریافته بــه صــورت حضــوری بــا طــرح یــک 
ــه مطــرح  ســؤال اســتفاده شــد. ســؤال مصاحبــه بدین گون
ــگاه  ــور در جای ــان ت ــگری، راهنمای ــت گردش ــد: در صنع ش
مهم تریــن عامــل گردشــگری چــه ویژگی هــا و توانمندی هــا 

ــند؟ ــته باش ــد داش ــتگی هایی بای و شایس
پرســش نامه ای  از  اغلــب  بعــد،  بــه  دوم  مرحلــه  از 
ســاختارمند اســتفاده  شــده و از افراد مشــابه در مرحلــه اول 
خواســته می شــود تــا هــر عنــوان را بــا اســتفاده از مقیــاس 
لیکــرت رتبه بنــدی و، بــه عبارتــی، کمیت پذیــر کننــد. 
ــه دوم،  ــب، در مرحل ــن ترتی ــه همی ــز ب ــه نی ــن مطالع در ای
پرســش نامه ای متشــکل از عوامــل استخراج شــده از مرحله 
اول دلفــی بــا اســتفاده از طیــف لیکــرت پنج گزینــه ای بــرای 
ارزش گــذاری شــاخص ها تدویــن و مجــدداً بــه اعضــای پنل 

ارســال شــد.

پنل دلفی
ــور و  ــی ت اســتادان دانشــگاه رشــتۀ گردشــگری و راهنمای
ــه  ــه در زمین ــهوری ک ــده و مش ــور شناخته ش ــان ت راهنمای
تورهــای ورودی و بین المللــی کار می کننــد جامعــه آمــاری 
تحقیــق را تشــکیل می دهنــد. کارشناســان بــا اســتفاده از 
ــه برفــی انتخــاب شــدند. در ایــن روش، پــس از  روش گلول
شناســایی یــا انتخــاب اولیــن واحــد نمونه گیــری )خبــره( از 
آن بــرای شناســایی و انتخــاب دومیــن واحــد نمونه گیــری 
ــر  ــای دیگ ــب، واحده ــن ترتی ــه همی ــود. ب ــتفاده می ش اس
نمونــه شناســایی و انتخــاب می شــوند. مصاحبه هــا تــا 
زمانــی ادامــه می یابنــد کــه اطلاعــات دریافتــی کامــل 
ــا اســتادان  شــوند و شایســتگی جدیــدی مطــرح نشــود. ب
دانشــگاه و راهنمایــان تــور برجســته مصاحبــه شــد و 
ــرۀ  ــراد خب ــا اف ــد ت ــته ش ــا خواس ــه از آن ه ــن مصاحب ضم
جدیــدی را نیــز بــرای مصاحبــه معرفــی کننــد. در مجمــوع 
ــگری و  ــوزۀ گردش ــتادان ح ــته ترین اس ــر از برجس ــا 28 نف ب
راهنمایــان بین المللــی تــور مصاحبه حضــوری انجام شــد. 
ــتگی  ــراد شایس ــا اف ــا ب ــای مصاحبه ه ــا انته ــه ت ازآنجایی ک
جدیــدی بــه فهرســت قبلــی اضافــه نمی شــد و صرفــاً 
شایســتگی های قبلــی از زبــان آن هــا تکــرار می شــد، 
مطالعــه ازلحــاظ دریافــت اطلاعات جدید به اشــباع رســید.

تجزیه وتحلیل داده ها
داده هــای به دســت آمده از مرحلــه دوم دلفــی بــا روش 
میانگیــن توســط نرم افــزار اس پــی اس اس )SPSS( تحلیــل 

شــد.
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یافته های پژوهش
ویژگی های توصیفی

جدول 1: ويژگی های توصيفی اعضای پنل

جنسیت
زن
مرد

10
18

شغل
هیئت علمی دانشگاه

 راهنمای تور بین المللی
8

20

تحصیلات
کارشناسی

کارشناسی ارشد
دکتری

7
13
8

تعداد زبان مسلط

دو زبان
سه زبان

چهار زبان
پنج زبان و بیشتر

5
17
4
2

سن

29-20
39-30
49-40

50 و بیشتر

5
14
7
2

تجربه

1-5 سال
6-10 سال

11-15 سال
15 سال و بیشتر

7
10
6
5

ــه  ــه روش مصاحب ــه، ب ــن مرحل ــه اول: در ای ــف( مرحل ال
نیمه ســاختارمند، ســؤال پژوهــش مبنــی بــر معرفــی 
ــان  ــتگی های راهنمای ــای و شایس ــا، توانمندی ه ویژگی ه
ــد. در  ــرح ش ــرگان مط ــا خب ــوری ب ــورت حض ــه ص ــور ب ت
ــث و  ــوع موردبح ــح موض ــن توضی ــه، ضم ــه مصاحب جلس
ــا  تشــریح موضــوع، از مصاحبه شــوندگان خواســته شــد ت
دیدگاه هــای خــود دربــارۀ ســؤال موردنظــر را بــا جزییــات 
بیشــتری بیــان کننــد. پــس از دریافــت پاســخ ها و بررســی 
دیدگاه هــای کارشناســان، نظرهــا و کلیدواژه هــای مشــابه 
ــان،  ــتر کارشناس ــر بیش ــه، به نظ ــواردی ک ــد و م ــام ش ادغ
ســنخیتی بــا راهنمایــان تــور بین المللــی نداشــت حــذف 

شــد. بــا توجــه بــه تنــوع چشــمگیر مهــارت و ویژگی هــای 
راهنمایــان تــور بــا کمــک تعــدادی از راهنمایــان تــور 
ــتگی ها و  ــتی از شایس ــا، فهرس ــتاد راهنم ــته و اس برجس
توانمندی هــای راهنمایــان تــور بین المللــی بــه  منزلــه 
عوامــل خلــق مزیــت رقابتــی پایــدار در صنعت گردشــگری 
تجزیه وتحلیــل شــد. درنهایــت، براســاس یافته هــای 
پژوهــش، درمجمــوع 124 عامــل در حوزۀ شایســتگی های 
ســرمایه انســانی اســتخراج شــد. عوامــل استخراج شــده از 
ــن  ــپس ای ــت. س ــده اس ــدول 2 آورده ش ــه اول در ج مرحل
شــاخص ها در 10 گــروه دســته بندی شــدند کــه نتایــج آن 

ــت. ــده اس ــان داده ش ــدول 3 نش در ج
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شایستگی های مستخرج از مرحله اول دلفیگروه

مدیریت و رهبری

مدیریت زمان

 برنامه ریزی، سازمان دهی، هماهنگی و مدیریت
برنامه سفر

تصمیم گیری اثربخش به ویژه در شرایط مبهم

پیش بینی کنندگی
)اتفاقات تور و مشکلات احتمالی تور( 

ارزیابی و مدیریت فرایند اجرای تور

خودنظارتی و خود مدیریتی

توجه نکردن به مسائل حاشیه ای اجتماعی

بودجه بندی و تخصیص منابع

مدیریت تغذیه گردشگران در زمان اجرای تور

توانایی مذاکره و نفوذ

مدیریت بحران 
)حوادث غیرمترقبه از قبیل زلزله، آتش سوزی و ...(

حل کنندۀ مسئله و مشکلات تور

هماهنگ کننده

به کارگیری سبک های متفاوت رهبری

درک فرصت ها و تهدیدها

اخلاق حرفه ای

نگرش مثبت به گردشگران و جلب اعتماد آن ها

تعهد کاری و کم کاری نکردن در ارائه خدمات تور

 ارائه کامل خدماتی که تور در مقابل آن متعهد
شده است

احساس مسئولیت در مقابل گردشگران و جامعه

پیش بینی پذیری رفتار راهنما توسط گردشگران

)رفتار و برخورد منصفانه )عدالت مراوده ای

 ارائه اطلاعات و دانش به  دور از هرگونه تعصب
ملی، مذهبی و قومی

صداقت در گفتار و عمل

ارائه اطلاعات شفاف و بدون ابهام

تکریم و رعایت حقوق انسانی گردشگران

رعایت حریم خصوصی گردشگران

رازدار بودن

احساس مسئولیت در مقابل تصمیمات خود در تور

پذیرش اشتباه های خود و گردشگران

حق انتخاب قائل شدن برای گردشگران

احترام به خواسته ها و نیازهای گردشگران

بخشش خطاهای گردشگران

شایستگی های مستخرج از مرحله اول دلفیگروه

 آمادگی جسمانی
 و آراستگی

ظاهری

ظاهر آراسته و مرتب

 اعتیاد نداشتن و استفاده نکردن از هیچ گونه
دخانیات و سایر مواد مخدر

داشتن سلامت ذهنی و بدنی

 آمادگی و قدرت بدنی کافی برای انجام حرفه
راهنمایی

توانایی پیاده روی برای مدت طولانی

نداشتن نقص عضو و معلولیت بدنی

رعایت پوشش مناسب وابسته به فرهنگ ملی مقصد

 داشتن مهارت شنا و نجات غریق به ویژه در حوزۀ
اکوتوریسم

 ویژگی های
شخصیتی

برون گرایی

تحمل ابهام و ریسک پذیری

اعتمادبه نفس

تیزبین

گشوده بودن به تجربه آموزی

گروه دوست

سازش کار

صبور و قاطع بودن

داشتن شجاعت لازم برای بیان این که نمی داند

باوجدان بودن

داشتن خلاقیت در طی اجرای تور

داشتن هوش هیجانی

نداشتن شخصیت دودل، بی ثبات، ترسو و کمرو

سوداگر

دوراندیش

علاقه و عشق به کار

هوش اجتماعی

حسود نبودن

مقتدر بودن

آرامش و متانت

خیرخواهی، ملایمت و مهربانی

رفتار پویا و منعطف

جدول 2: شاخص های استخراج شده از ديدگاه کارشناسان به روش دلفی
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شایستگی های مستخرج از مرحله اول دلفیگروه

 تسلط بر قوانین
ملی و بین المللی

 شناخت مقررات و قوانین ورود و خروج از کشور
مبدأ و مقصد

آشنایی با قوانین زیست محیطی کشورها

 آشنایی با ماهیت و وظایف سازمان های
بین المللی گردشگری

شناخت نظام سیاسی کشور مقصد

 آگاهی از روابط و تفاهم نامه های همکاری
گردشگری کشورها

دانش فنی

 فهم جایگاه صنعت گردشگری در تولید ثروت
اقتصادی کشورها

 آشنایی با روش ها و فنون مربوط به راهنمایی
گردشگری

تاریخ دان بودن و اطلاعات تاریخی گسترده

 توانایی پاسخ صحیح به سؤالات گردشگران و
 ارائه نکردن جواب های اشتباه و توجیه نکردن

 پاسخ های اشتباه

 توانایی تفسیر اطلاعات گردشگری، به جای ارائه
صرف اطلاعات دربارۀ بنا و جاذبه

)تحلیل اطلاعات( 

 داشتن اطلاعات درخصوص حوادث تاریخی
دربارۀ آن جاذبه

توانایی بحث علمی با گردشگران

 آشنایی با مسیرها و جاذبه های گردشگری و
اشراف کامل به آن ها

 طبیعت شناس و طبیعت گرد خوب بودن، اشراف
به گونه های گیاهی و جانوری

آشنایی با جغرافیای منطقه

جامعه شناس بودن

 آشنایی کلی با مناطق مجاور بامنطقه مورد
بازدید

بررسی مسیرهای تور قبل از اجرای تور

 راه شکن بودن به خصوص در مسیرهای
کوهستانی، طبیعت و توسعه نیافته

 استفاده از وسایل مختلف مانند رایانه، نقشه،
 جهت یاب، دستگاه های صوتی و انواع روش ها و

رسانه های عمومی برای انتقال مفاهیم

 شایستگی های
میان فرهنگی

هوش فرهنگی )درک تفاوت فرهنگ های ملی(

آشنایی با شیوۀ زندگی و روحیات مردم محلی

انگیزه دهنده و آشناکنندۀ گردشگران با آداب و 
رسوم جامعه محلی

مبلغ و سفیر جامعه مقصد بودن

آشنایی با آداب و رسوم و روحیات گردشگران خارجی

شایستگی های مستخرج از مرحله اول دلفیگروه

 مهارت ارتباطی
مؤثر

استفاده از زبان بدن

تسلط به زبان خارجی

دلسوزی

رعایت فاصله مناسب

حرکات مناسب

شوخ طبع بودن و ایجاد فضای شاد و مفرح در تور

 روابط عاطفی مناسب و چشم پوشی از عیب و
ایرادهای گردشگران

آداب معاشرت خوب و خوش رو و خوش
برخورد بودن 

باادب بودن

رعایت احترام در مراوده های اجتماعی
حتی با گردشگران بدخلق 

حفظ ارتباط چشمی

استفاده از ایما و اشاره

نداشتن لکنت زبان

استفاده از گرامر مناسب

توضیح جذاب جاذبه های گردشگری

 داشتن ارتباط مناسب با عناصر دیگر صنعت
 گردشگری ازجمله هتل ها، رستوران ها،

حمل ونقل

 فن بیان قوی و توانایی سخنوری خوب و
صراحت کلام

 ارائه روایت ها و داستان های مرتبط با
 رویدادهای گردشگری )داستان سرایی( و

به خاطر داشتن چند بیت شعر

 ارائه اطلاعات متناسب با جاذبه ها و شرایط تور
ازنظر زمانی و حوصله گردشگران

استفاده از علائم کلامی و غیرکلامی
در انتقال مفاهیم 

ایجاد تنوع در ارائه خدمات به گردشگران

سرگرم کردن گردشگران

 میانجیگری اجتماعی و تسهیل تعاملات
 اجتماعی درون گروه مانند معرفی دیگران به

 دوستان خود و صحبت کردن درباره
علایق دیگران
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شایستگی های مستخرج از مرحله اول دلفیگروه

 مهارت های
روان شناسی

آشنایی با اصول روان شناسی و توانایی تحلیل 
ویژگی های شخصیتی گردشگران در زمان کوتاه 

)تیپ های شخصیتی(

سلامتی روانی کامل و داشتن فکر منسجم

توانایی مدیریت احساسات خود و مدیریت خود

آشنایی با اصول رفتارشناسی

توانایی کشف علاقه ها و سلیقه های گردشگران

ایجاد احساس امنیت در تور

توانایی تأثیرگذاری و نفوذ در رفتار و
دیدگاه های گردشگران 

نقش کاهش دهندۀ فشار و استرس

درک نوع نیازها و انگیزه های سفر گردشگران

مقاومت در برابر خشم، نگرانی و تنفر

توانایی کار با افرادی با ویژگی های مختلف

 مهارت های
پزشکی

آشنایی با اصول کمک های اولیه بهداشتی
و پزشکی 

 آشنایی با عوامل بیماری زای شایع مرتبط
با سفر

 آشنایی با روش های پیشگیری از بیماری های
شایع در مقاصد مختلف در دنیا

جدول 3: گروه بندی شاخص های استخراج شده

 از ديدگاه کارشناسان و خبرگان

ردیف                   شاخص های استخراج شده                فراوانی

1

ی
ملل

ن ال
 بی

ور
ن ت

ایا
نم

راه
ی 

ها
ی 

تگ
یس

شا

15دانش فنی

23مهارت ارتباطی مؤثر2

22ویژگی های شخصیتی3

8آمادگی جسمانی و آراستگی ظاهری4

5شایستگی های میان فرهنگی5

15مدیریت و رهبری6

5تسلط بر قوانین ملی و بین المللی7

3مهارت های پزشکی8

17اخلاق حرفه ای9

11مهارت های روان شناسی10

جــدول 3 عنوان هــای گروه هــای دهگانــه شایســتگی ها 
ــاس،  ــن اس ــر ای ــد. ب ــان می ده ــروه را نش ــر گ ــی ه و فراوان
ــر  ــد، ازنظ ــای گرفته ان ــروه ج ــر گ ــه در ه ــتگی هایی ک شایس
محتــوا، هم راســتا و هم گراینــد، امــا بــا شایســتگی های 
تفــاوت دارنــد.  کامــلًا  مطرح شــده در گروه هــای دیگــر 
بــا  ارتباطــی  مهارت هــای  گــروه  یافته هــا،  براســاس 
بــا 22  شــخصیتی  ویژگی هــای  گــروه  و  شایســتگی   23
شایســتگی بیشــترین شــاخص ها را در خــود جــای داده اند. 
درحالی کــه گــروه مهارت هــای پزشــکی تنهــا بــا 3 شــاخص و 
گــروه شایســتگی های میان فرهنگــی بــا 5 شــاخص کمترین 
به دســت  کارشناســان  ازمنظــر  را  شایســتگی ها  تعــداد 

آورده انــد.
ب( مرحلــه دوم: بــا توجــه بــه نتایــج حاصــل از مرحلــه اول، 
ــور  ــته به منظ ــورت بس ــه ص ــی ب ــش نامه ای الکترونیک پرس
ــتفاده  ــا اس ــاخص ها ب ــک از ش ــت هری ــزان اهمی ــن می تعیی
از طیــف لیکــرت پنج گزینــه ای بــه اعضــای پنــل داده شــد. 
نتایــج رتبه بنــدی شــاخص ها در جــدول 4 آورده شــده 

ــت. اس

جدول 4: ميزان اهميت گروه شاخص ها از ديدگاه کارشناسان 

در مرحلۀ دوم دلفی

ردیف                    شاخص ها                              میانگین      انحراف      اولویت
                                                                                    معیار  

4/440/211مهارت ارتباطی مؤثر1

4/430/212مدیریت و رهبری2

4/350/253ویژگی های شخصیتی3

4/310/454دانش فنی4

4/300/255اخلاق حرفه ای5

 آمادگی جسمانی و6
4/270/256آراستگی ظاهری

 تسلط بر قوانین ملی و7
4/200/197بین المللی

4/190/378مهارت های روان شناسی8

 شایستگی های9
4/160/19میان فرهنگی

3/930/2310مهارت های پزشکی10
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ــر  ــی ب ــش مبن ــؤال پژوه ــش دوم س ــخ بخ ــدول 4 پاس ج
ــان  اهمیــت هرکــدام از شایســتگی های محــوری راهنمای
معیــار  انحــراف  و  میانگیــن  مقــدار  طریــق  از  را  تــور 
ــای  ــن امتیازه ــد. میانگی ــس می کن ــت آمده منعک به دس
داده شــده بــه هرکــدام از شایســتگی هایی کــه در یــک گــروه 
جــای داشــتند بــا یکدیگــر جمــع شــده و میانگیــن امتیــاز 
هــر گــروه را تشــکیل داده اســت. انحــراف معیــار ذکرشــده 
نیــز محــدودۀ تفاوت بیــن میانگیــن امتیازهــای داده شــده 
ــر  ــد. ب ــان می ده ــا را نش ــاخص در درون گروه ه ــر ش ــه ه ب
ایــن اســاس، مهارت هــای ارتباطــی مهم ترین شایســتگی 
راهنمایــان تــور بین المللــی، در میــان ســایر شــاخص ها، 
بــا  آشــنایی  و  پزشــکی  مهارت هــای  و  شــد  انتخــاب 

ــود ــی ب ــت انتخاب ــن اولوی ــه آخری ــای اولی کمک ه
.

بحث و نتيجه گيری
ــات  ــری ادبی ــن نظ ــط و تبیی ــق، بس ــن تحقی ــدف از ای ه
مدیریــت گردشــگری و راهنمایــی تور بــا روش دلفی بود که 
موجــب شناســایی و ارائــه مــدل مفهومــی شایســتگی های 
محــوری راهنمایــان تــور بین المللــی به منزلــه عوامــل 
ــدگاه  ــورها از دی ــرای کش ــدار ب ــی پای ــت رقابت ــب مزی کس
راهنمایــان تــور بین المللــی شــد. یافته هــای ایــن تحقیــق 
نتایــج جذابــی بــه همــراه داشــت. تفــاوت ایــن مطالعــه بــا 
بقــیۀ مطالعــات انجام شــده در حــوزۀ راهنمایــی تــور ایــن 
اســت کــه در ســایر پژوهش هــا بیشــتر درخصــوص یــک یــا 
دو گــروه از شایســتگی ها بحث شــده اســت؛ ماننــد مارتین 
و همــکاران )1994( و الجَــواری و همــکاران )2016( کــه 
ــد.  ــث کرده ان ــی بح ــتگی های ارتباط ــارۀ شایس ــط درب فق
ــور در  ــان ت ــتگی های راهنمای ــه شایس ــن مطالع ــا در ای ام
ابعــاد جامع تــری، یعنــی در 10 گــروه و حــوزۀ متفــاوت از 
قبیــل مدیریــت و رهبــری، دانش فنی، آشــنایی بــا قوانین 
ملــی و بین المللــی، بررســی شــد. همچنیــن، بســیاری از 
پژوهش هــای انجام شــده در ایــن حــوزه از روش کمّــی، 
ماننــد ســو و همــکاران )2014(، یــا کیفی، مانند هانســن و 
موســبرگ )2016(، اســتفاده کــرده بودنــد. درحالی کــه این 
مطالعــه از رویکــردی آمیختــه برای شناســایی و مشــخص 

کــردن اهمیــت شایســتگی ها اســتفاده کــرد.
از میــان 10 گروه بنــدی انجام شــده بــرای شایســتگی های 
ــی  ــتگی های ارتباط ــی، شایس ــور بین الملل ــان ت راهنمای
ــی کار  ــه دلیــل ماهیــت خدمات رتبــه اول را کســب کــرد. ب
ــاط  ــراری ارتب ــه برق ــاز ب ــی و نی ــور بین الملل ــان ت راهنمای
از  مختلــف  گردشــگران  بــا  چهره به چهــره  روزمــره 
ــا  ــی آن ه ــتگی های ارتباطات ــف، شایس ــورهای مختل کش

اهمیــت بســیار زیــادی در بهبــود عملکــرد راهنمایــان 
بهبــود کیفیــت  و  افزایــش رضایــت  تــور و همچنیــن 
ــرای  ــور ب ــان ت ــفر دارد. راهنمای ــگران از س ــه گردش تجرب
ــود  ــی خ ــافران بین الملل ــا مس ــوب ب ــاط مطل ــتن ارتب داش
ــت  ــن اس ــه ممک ــی را ک ــاوت ارتباط ــیوه های متف ــد ش بای
در تجربه هــای گردشــگران تأثیــر بگذارنــد درک کننــد. 
ــن  ــامل بهتری ــد ش ــور بای ــان ت ــن راهنمای ــای ای رویکرده
محیــط  در  گردشــگران  بــا  ارتبــاط  برقــراری  شــیوۀ 
میان فرهنگــی باشــد )Al Jahwari et al., 2016(. درخصوص 
تحقیــق  ایــن  یافته هــای  ارتباطــی،  شایســتگی های 
ــن )2004( دارد.  ــرک و مارتی ــه لکل ــا مطالع ــی ب تفاوت های
آن هــا 32 شایســتگی ارتباطــی را در 7 گــروه شــامل 4 گــروه 
شایســتگی های غیرکلامــی و 3 گــروه شایســتگی های 
کلامــی و الجَــواری و همــکاران )2016( آن هــا را در 6 گــروه 
متفــاوت دســته بندی کردنــد. درحالی کــه در ایــن مطالعــه 
صرفــاً شایســتگی های ارتباطــی معرفــی و اهمیــت آن هــا 
ــن،  ــدند. همچنی ــته بندی نش ــی دس ــد، ول ــخص ش مش
یافته هــای این تحقیــق شایســتگی های ارتباطــی دیگری 
نیــز، علاوه بــر شــاخص های موردبحــث این پژوهشــگران، 
ارائــه کــرد. درمجمــوع، از میــان 23 شایســتگی ارتباطــی 
ارائه شــده در ایــن مطالعــه، شایســتگی فــن بیــان قــوی و 
توانایی ســخنوری خــوب و صراحت کلام بــا میانگین 4/88 
ــب  ــه ترتی ــد از آن، ب ــت آورد. بع ــاز را به دس ــن امتی بالاتری
شایســتگی های تســلط بــر زبــان خارجــی بــا 4/80 امتیــاز، 
آداب معاشــرت خــوب و خــوش رو و خوش برخــورد بــودن 
ــاز  ــا 4/65 امتی ــدن ب ــان ب ــتفاده از زب ــاز و اس ــا 4/73 امتی ب
بیشــترین اهمیــت را در میــان شــاخص های ارتباطــی 
ــد. به دســت آمده از دیدگاه هــای کارشناســان کســب کردن
در رتــبۀ دوم، گــروه مدیریــت و رهبــری قــرار دارد. بــا 
مقایــسۀ امتیــاز گــروه مدیریت و رهبــری )4/43( بــا امتیاز 
گــروه اول )4/44(، تقریبــاً می تــوان نتیجــه گرفــت کــه 
مدیریــت و رهبــری به  اندازۀ شایســتگی های ارتباطی مهم 
اســت. توانایــی مدیریــت و رهبــری راهنمای تــور می تواند 
ســفر گردشــگر همــراه آن تــور را بــه تجربــه ای جــذاب 
تبدیــل کنــد و عاملــی اساســی و اثرگــذار در کســب رضایــت 
گردشــگران باشــد )Wong & Lee, 2012(. یانــگ )2007( 
اظهــار داشــته اســت کــه رهبــران مؤثــر در الگــوی روابــط 
ــد  ــازی می کنن ــی را ب ــهیل کننده و مرب ــش تس ــانی نق انس
و هــدف آن هــا تعامــل اجتماعــی اســت. مجریــان بــر 
هماهنگــی گروهــی و اجمــاع و تقویــت روابــط میان فــردی 
بــرای به حداقــل رســاندن درگیری هــا و تشــویق مشــارکت 
کارکنــان در حــل مســئله و افزایــش منابــع ســازمانی تأکید 
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ــک  ــتان کم ــه زیردس ــی ب ــام مرب ــران در مق ــد. مدی می کنن
ــی و  ــا همدل ــط ب ــغلی مرتب ــای ش ــا صلاحیت ه ــد ت می کنن
توجــه را در خــود افزایــش دهنــد. آن هــا تأثیــر مهمــی در 
ــد.  ــرای زیردســتان خــود دارن ایجــاد فضــای کاری ســالم ب
ــبک های  ــی )2012( س ــگ و ل ــی، ون ــه ای توصیف در مطالع
متفــاوت رهبــری راهنمــای تــور را بررســی کرده انــد. آن هــا 
ســه شــیوۀ متفــاوت رهبــری شــامل نگرانــی بــرای ایفــای 
ــرای  ــی ب ــرای رضایــت مشــتری و نگران ــی ب وظایــف، نگران
ــتدلال  ــرده و اس ــل ک ــور را تجزیه وتحلی ــای ت ــت فض مدیری
کرده انــد کــه بیــن راهنمایــان تــور در اســتفاده از ایــن ســه 
ســبک رهبــری تفاوت هایــی وجــود دارد. متناســب بــا 
تجــربۀ راهنمــای تــور و شــرایط خــاص تــور یــا ویژگی های 
گردشــگران، راهنمایــان تــور می تواننــد از ســبک رهبــری 
متفاوتــی اســتفاده کننــد. اگرچــه بعضــی از راهنمایــان تــور 
در تمــام زمــان اجــرای تــور فقــط از یکــی از ایــن ســبک ها 
اســتفاده می کننــد، بایــد انعطاف پذیر باشــند و متناســب با 
شــرایط تــور از هر ســه ســبک  اســتفاده کنند. ایــن مطالعه، 
ازلحــاظ این کــه بــه دنبــال شناســایی ســبک های رهبــری 
راهنمایــان تــور نبــوده، بلکــه قصد داشــته شایســتگی های 
ــی  ــد، تفاوت های ــایی کن ــا را شناس ــام بخش ه ــا در تم آن ه
از  برخــی  امــا  دارد.   )2012( لــی  و  ونــگ  مطالعــه  بــا 
ــت و  ــروه مدیری ــه در گ ــن مطالع ــه در ای ــتگی هایی ک شایس
رهبــری ارائــه شــد بــا مطالعــه ایــن پژوهشــگران مطابقــت 
دارد. بــرای نمونــه، شایســتگی های توانایــی مدیریــت 
بحــران و توانایــی مدیریــت مــوارد پیش بینی نشــده در 
ــکلات  ــور و مش ــات ت ــوب )اتفاق ــدۀ خ ــور، پیش بینی کنن ت
احتمالــی تــور( بــودن و مدیریــت زمــان بــا مؤلفه هــای 
مطرح شــده در ســبک نگرانــی بــرای وظیفــه و شایســتگی 
حلال مشــکلات بــودن بــا نگرانی بــرای مشــتری هم خوانی 
دارد. در ایــن مطالعــه، شایســتگی های دیگــری نیــز ماننــد 
توانایــی بودجه بنــدی، توانایــی مذاکــره و ارتباطــات عالــی و 
مدیریــت تغذیــه گردشــگران به دســت آمــد کــه در تحقیــق 

ونــگ و لــی )2012( بــه آن هــا اشــاره نشــده بــود.
انتخــاب راهنمایــان تــور دارای ویژگی هــای شــخصیتی 
متناســب با حرفــه راهنمایی تــور، به دلیل وظیفه مهــم آن ها 
ــرای  در ایجــاد هماهنگــی درون گروهــی بیــن گردشــگران، ب
 .)Su et al., 2014( بهتــر اجــرا شــدن تورهــا بســیار مهــم اســت
ازنظــر برخــی از مدیــران تــور، انتخــاب راهنمایــان تــوری 
کــه دارای ویژگی هــای شــخصیتی خاصــی باشــند مهم تــر 
از انتخــاب راهنمایــان تــوری اســت کــه مهارت هــای فنــی 
دارنــد؛ چراکــه مهارت هــای فنــی را می تــوان بــه آن هــا 
یــاد داد، ولــی ویژگی هــای شــخصیتی آموختنــی نیســتند 
)Wong & Wang, 2009(. ازآنجاکــه پژوهش هــای قبلــی ثابــت 

کــرده اســت کــه برخــی از خصوصیــات شــخصیتی 
ــن  ــد، ای ــاداری دارن ــه معن ــغلی رابط ــرد ش ــا عملک ب
نیــز  اقتصــادی  شــرایط  در  اســت  ممکــن  صفــات 
تأثیــر بگــذارد. معمــولًا کارمنــدان ارتقایافتــه یــا 
خــود  کارهــای  کــه  دارنــد  تمایــل  پاداش گرفتــه 
از  بخشــی  ازآنجایی کــه  دهنــد.  انجــام  بهتــر  را 
طریــق  از  بین المللــی  تــور  راهنمایــان  درآمــد 
شــخصیتی  ویژگی هــای  می شــود،  تأمیــن  انعــام 
دارد  آن هــا  درآمــد  در  مســتقیم  تأثیــری  آن هــا 
 .)Al Jahwari et al., 2016; Cos ta & McCrae, 1992(

ــه، از  ــان داد ک ــکاران )2017( نش ــواری و هم ــه الجَ مطالع
میــان پنج ویژگــی بــزرگ شــخصیتی، ســازگاری و باوجدان 
بــودن و گشــودگی در برابــر تجربه آمــوزی رابــطۀ مثبتــی بــا 
ــق،  ــن تحقی ــای ای ــد. یافته ه ــور دارن ــان ت ــد راهنمای درآم
ــی  ــوزده ویژگ ــزرگ، ن ــی ب ــج ویژگ ــدل پن ــد م ــن تأیی ضم
ایــن شایســتگی ها،  میــان  از  داد.  ارائــه  را  شــخصیتی 
شایســتگی برون گرایــی بــا 4/87 امتیــاز، داشــتن شــجاعت 
بــا میانگیــن 4/73، باوجــدان بودن بــا 4/69، تحمــل ابهام و 
ریســک پذیری بــا 4/65 و هــوش اجتماعــی بــا 4/57 امتیــاز 
ــترین  ــی بیش ــور بین الملل ــان ت ــر راهنمای ــب ازنظ ــه ترتی ب

ــد. اهمیــت را دارن
یکــی دیگــر از مهم تریــن شایســتگی های راهنمایــان تــور 
ــیعی از  ــف وس ــه طی ــت ک ــی آن هاس ــش فن ــی دان بین الملل
ــگاه  ــور، در جای ــای ت ــود. راهنم ــامل می ش ــا را ش مهارت ه
رابــط بیــن جامعۀ میزبــان و گردشــگران، وظایفــی متفاوت 
از قبیــل ســازندۀ روابــط عمومــی، راهیــاب و راه شــکن، 
مربــی، آشــنایی بــا مســیرها و نشــان دادن جهــت حرکــت، 
ــده  ــد تعیین ش ــه مقص ــتیابی ب ــگران و دس ــت گردش هدای
ــور  ــور به ط ــات ت ــه خدم ــد ک ــان یاب ــا اطمین ــد ت ــا می کن ایف
ــرای  ــود )Tsaur & Teng, 2017(. ب ــه می ش ــوب ارائ مطل
گردشــگرانی کــه بــرای اولین بار اســت که از مقصــدی بازدید 
می کننــد و بــا ویژگی هــای آن ناآشــنایند، از راهنمــای تــور 
انتظــار مــی رود بــا اطلاعــات عمومــی و علمی خــود بــه ارائه 
اطلاعــات دقیــق، توضیــح مــوارد مبهم بــرای گردشــگران و 
تفســیر جاذبه هــا به خصــوص دربــارۀ جاذبه هــای تاریخــی 
بپــردازد و توانایــی بحــث علمــی و پاســخ بــه ســؤالات 
گردشــگران را داشــته باشــد. همچنیــن، بــا توجــه بــه نــوع 
ــگران،  ــداد گردش ــردی(، تع ــا طبیعت گ ــی ی ــور )فرهنگ ت
بــه مقصــد، میــزان  بــرای رســیدن  مــدت زمــان لازم 
ــی در  ــگران و جهت یاب ــرای گردش ــیر ب ــود مس ــت خ جذابی
مســیر، به خصــوص در تورهــای طبیعت گــردی، لازم اســت 
تــا راهنمــای تــور مهارت هــای فنــی لازم را بــرای اســتفاده 
از وســایل مختلــف ماننــد رایانــه، نقشــه، جهت یــاب، 
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رســانه های  و  روش هــا  انــواع  و  صوتــی  دســتگاه های 
عمومــی بــرای انتقــال مفاهیــم داشــته باشــد.

شایســتگی های  مهم تریــن  از  اخلاقــی  شایســتگی 
راهنمایــان تــور اســت کــه توجــه اندکــی به آن شــده اســت. 
ــه معنــای توانایــی  به طــور خــاص، شایســتگی اخلاقــی ب
انجــام دائمــی و پیوســته رفتــاری براســاس اصــول اخلاقی 
کــه شایســتگی های  اســت. همان طــور  پذیرفته شــده 
احساســی، اجتماعــی و شــناختی از یکدیگــر متفاوت اند، 
ــتگی  ــزی از شایس ــکل متمای ــز ش ــی نی ــتگی اخلاق شایس
به شــمار می آیــد )Kim & Kim, 2013(. شایســتگی اخلاقــی 
را می تــوان از ســاختارهای دیگــری ماننــد شایســتگی 
ــی  ــتگی اخلاق ــرد. شایس ــز ک ــی متمای ــی و عاطف اجتماع
ارزش گراســت و بــر توانایــی ذهنــی مــا، بــرای تعییــن 
این کــه چگونــه می توانیــم کاری را درســت و خــوب انجــام 
ــوان  ــی را می ت ــای احساس ــد دارد. مهارت ه ــم، تأکی دهی
بــرای خــوب یــا بد بــودن بــه کار بــرد. شایســتگی اجتماعی 
نیــز بــه توانایــی برقــراری ارتبــاط مؤثــر بــا دیگــران ماننــد 
دوســتی، گشــودگی در برابــر تجربه آمــوزی، حمایــت و 
روابــط اشــاره دارد )Kim et al., 2013(. شایســتگی اخلاقــی 
بــرای مشــاغلی ماننــد راهنمایــان تــور بین المللــی، کــه بــه 
ــداد  ــی قلم ــتگی اصل ــد، شایس ــاز دارن ــر نی ــت مؤث مدیری
ــا  ــود ت ــب می ش ــتگی موج ــن شایس ــه ای ــود؛ چراک می ش
بقــیۀ شایســتگی ها نمــودی ارزشــمند و مفیــد بــرای 
ــلاق  ــوزۀ اخ ــد )Fennell, 2019(. در ح ــته باش ــران داش دیگ
حرفــه ای، هفــده شایســتگی مطرح شــد کــه از میــان آن ها 
ــل آن  ــور در مقاب ــه ت ــی ک ــل خدمات ــه کام ــتگی ارائ شایس
متعهــد شــده اســت بــا 4/73، شایســتگی رفتــار و برخــورد 
منصفانــه )عدالــت مــراوده ای( بــا 4/65 و ارائــه اطلاعــات و 
دانــش بــه دور از هرگونــه تعصــب ملــی، مذهبــی و قومــی با 
4/53 بیشــترین امتیــاز را به دســت آوردنــد. راهنمــای تــور 
بایــد بــا تمــام اعضــای تــور تعاملــی یکســان و برابــر داشــته 
 .)Mancini, 2001: 75( باشــد و رفتار مثبت آن هــا را تحســین کنــد
راهنمایــان تــور بایــد در ارئــه توضیحــات، به خصــوص 
دربــارۀ جاذبه هــای تاریخــی و حــوادث تاریخــی مرتبــط بــا 
آن هــا، از هرگونــه تعصــب مذهبــی و قومــی دوری کــرده و با 
صداقــت در گفتــار و تکریــم گردشــگران بــه ارائــه اطلاعــات 
ــگران و  ــل گردش ــردازد و در مقاب ــام بپ ــدون ابه ــفاف و ب ش

جامعــه احســاس مســئولیت کنــد.
ــف  ــای مختل ــرای بخش ه ــولًا اج ــه معم ــل این ک ــه دلی ب
ــوص  ــی، به خص ــای طولان ــا پیاده روی ه ــواره ب ــا هم توره
در تورهــای طبیعت گــردی، همــراه اســت، خــود راهنمای 
ــه  ــد و ب ــی باش ــمانی بالای ــی جس ــد دارای آمادگ ــور بای ت
ــد  ــت بده ــز اهمی ــود نی ــگران خ ــی گردش ــلامت فیزیک س

ــوب و  ــر خ ــر ظاه ــن، تأثی )Tsaur & Teng, 2017(. همچنی

ــان  ــت راهنمای ــب در موفقی ــای مناس ــتفاده از لباس ه اس
تــور و میــزان درآمــد آن هــا اثبــات  شــده اســت 
)Al Jahwari et al., 2017(. در ایــن مطالعــه نیــز، نتایج 

گــروه شایســتگی های ظاهــری و آمادگــی جســمانی تأییــد 
شــد. وضعیــت ظاهــری بــرای راهنمــا بســیار مهــم اســت و 
باعــث تأثیرگــذاری عمیق و مانــدگار در گردشــگران خواهد 
شــد. مهم تــر از حالــت چهــره و انــدام، ســلامت بدنــی 
راهنمــا در درجــه اول قــرار دارد، نقــص عضــو، حساســیت 
شــدید و مــواردی از ایــن قبیل ترجیحــاً نبایــد در راهنمای 

تــور وجــود داشــته باشــد.
ــرض  ــه در مع ــت ک ــردی اس ــی ف ــور بین الملل ــای ت راهنم
ــه  ــط ب ــگران فق ــرد و گردش ــرار می گی ــون ق ــؤالات گوناگ س
دنبــال اطلاعــات جاذبه هــا نیســتند، آن هــا مایل انــد 
اطلاعاتــی دربــارۀ اوضــاع اجتماعــی و نظــام سیاســی 
ــن، از  ــند. بنابرای ــته باش ــد داش ــورد بازدی ــای م مقصده
راهنمایــان تــور انتظــار مــی رود بــه قوانیــن و مقــررات ملی 
ــا  ــط ب ــن مرتب ــوص قوانی ــورها، به خص ــی کش و بین الملل
گردشــگری و وضعیت اجتماعی و سیاســی کشــور، منطقه 
ــوان در  ــد ت ــته و در ح ــراف داش ــد، اش ــورد بازدی ــهر م و ش
حفــظ محیط زیســت عملکــردی ســازنده داشــته باشــد.
بــه دلیــل تعامــل راهنمایان تــور بین المللــی با گردشــگران 
ــا ویژگی هــای رفتــاری و شــخصیتی متفــاوت،  مختلــف ب
ــی  ــای روان شناس ــا ویژگی ه ــور ب ــان ت ــت راهنمای لازم اس
آشــنایی داشــته باشــند. بیشــتر مطالعــات انجام شــده در 
ایــن خصــوص، ماننــد مطالعــات ســو و همــکاران )2014( 
احساســات  مدیریــت  بــه   ،)2014( چــن  و  چیانــگ  و 
گردشــگران و پنــج مؤلفــه اصلــی آن شــامل خودشــیرینی، 
خودترقــی، تمثیــل، تضــرع و ارعــاب پرداخته انــد کــه 
درنهایــت در بهبــود کیفیــت تجــربۀ گردشــگران و خریــد 
ــی  ــی، راهنمایان ــور کل ــذارد. به ط ــر می گ ــور اث ــدد از ت مج
کــه از روش هــای خودشــیرینی، خودترقــی و تمثیــل 
اســتفاده می کننــد می تواننــد تصویــر مطلوب تــری را 
از خــود در ذهــن گردشــگران ترســیم کننــد. از طــرف 
دیگــر، راهنمایانــی کــه از روش هــای تضــرع و ارعــاب 
ــا را  ــار آن ه ــر رفت ــران کمت ــالاً دیگ ــد احتم ــتفاده می کنن اس
 .)Manzur & Jogaratnam, 2007( می پســندند و تأییــد می کننــد
گُــردُن )1996( دریافــت کــه خودشــیرینی تأثیــر مثبتی در 
جذابیــت میان فــردی و ارزیابــی عملکــرد دارد. با اســتفاده 
بــا  از روش خودترقــی، افــراد می خواهنــد دیگــران را 
تــا  دهنــد  قــرار  تحت تأثیــر  خــود  شایســتگی های 
ویژگی هــای  همچنیــن  و  توانایی هــا  و  اســتعدادها 
بگذارنــد  به نمایــش  را  خــود  جــذاب  شــخصیتی 
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)Jones & Pittman, 1982(. تِرنلــی و بُلینــو )2001( دریافتنــد کــه 

افــرادی کــه ویژگــی خودنظارتــی در آن هــا برجســته اســت 
ــد؛  ــل می کنن ــر عم ــا مؤثرت ــی روش ه ــتفاده از برخ در اس
ــردی  ــه ف ــرای این ک ــیرینی ب ــال، از روش خودش ــرای مث ب
دوست داشــتنی جلــوه کننــد و از روش خودترقــی بــرای 
در  می کننــد.  اســتفاده  خــود  شایســتگی  دادن  نشــان 
ــور افــرادی درنظــر گرفتــه  ــان ت تورهــای گروهــی، راهنمای
ــروه  ــای گ ــا اعض ــد ب ــد و بای ــت تورن ــه در خدم ــوند ک می ش
ــان  ــن، راهنمای ــند. بنابرای ــته باش ــترده داش ــی گس ارتباط
تــور بایــد برای پیشــبرد تعامــل خــاص در گــروه از روش های 
کننــد.  اســتفاده  تمثیــل  و  خودترقــی  خودشــیرینی، 
احساســات مطلــوب و جــذاب می توانــد بــرای حفــظ روابــط 
ــا گردشــگران و پــرورش کیفیــت تعامــل شــخصی  خــوب ب
کاربــرد بهتــری داشــته باشــد. مطالعــه چیانــگ و چــن 
)2014( نشــان داد که اســتفاده از روش های خودشــیرینی، 
خودترقــی و تمثیــل تأثیــر مثبتــی در تعامــلات بیــن 
راهنمایــان تــور و گردشــگران دارد، درحالی کــه به کارگیــری 
روش هــای تضــرع و ارعــاب تأثیــر منفــی و معکوســی در این 
رابطــه دارد. ایــن مطالعــه تفاوت هایــی بــا دو مطالعــه فــوق 
دارد و مجموعــه ای از ویژگی هــای روان شناســی را ارائه داده 
ــی،  ــتگی های روان شناس ــروه شایس ــه گ ــت. از 11 مؤلف اس
شایســتگی ســلامتی روانــی کامــل و داشــتن فکــر منســجم 
ــا میانگیــن 4/80، کاهش دهنــدۀ فشــار و اســترس بــودن  ب
بــا امتیــاز 4/73، آشــنایی بــا اصول رفتارشناســی و آشــنایی 
بــا اصــول روان شناســی و توانایــی تحلیــل ویژگی هــای 
شــخصیتی بــا 4/65 بیشــترین امتیــاز را به دســت آوردنــد.
مــردم کشــورهای مختلــف دارای روحیــات، آداب ورســوم و 
فرهنــگ متفاوتی انــد. دانســتن ایــن تفاوت هــای فرهنگــی 
به منظــور برگــزاری و مدیریــت هرچــه بهتــر تــور امــری 
گاه  تفاوت هــا  ایــن  چراکــه  می رســد؛  به نظــر  حیاتــی 
آن قــدر چشــمگیرند کــه می تواننــد بــه نارضایتــی تعــدادی 
از گردشــگران و درنتیجه نارضایتی از کل ســفر و خدشــه دار 
شــدن تصویر مثبت از مقصــد در ذهن گردشــگران و کاهش 
کیفیــت تجربــه گردشــگران منجر شــود. بــرای نمونــه، زنان 
کشــورهای خاورمیانــه دســت دادن بــا راهنمــای تــور مــرد 
ازنظــر  درحالی کــه  نمی کننــد،  قلمــداد  پســندیده  را 
تلقــی  بی ادبــی  نوعــی  نــدادن  دســت  غربــی  زنــان 
ایــن  یافته هــای   .)Al Jahwari et al., 2017( می شــود 
تحقیــق در بخــش شایســتگی های میان فرهنگــی بــا نتایج 
یــو و همکارانــش )2001( منطبــق اســت، ولــی تفاوت هایی 
یــو و همکارانــش )2002(  ایــن مطالعــه دارد.  بــا  نیــز 
ــف  ــوزۀ مختل ــه ح ــه س ــی را ب ــتگی های میان فرهنگ شایس

تقســیم کردنــد: عوامــل شــناختی؛ عوامــل مؤثــر1 و عوامــل 
رفتــاری. عوامــل شــناختی بــر شــناخت و درک راهنمــای 
ــور از فرهنــگ خــود و فرهنــگ گردشــگران دلالــت دارد.  ت
بــه تفاوت هــای  بــه شــناخت و احتــرام  عوامــل مؤثــر 
ــان و گردشــگران و عوامــل رفتــاری  فرهنگــی جامعــه میزب
ــردن  ــت ک ــی صحب ــد توانای ــی مانن ــای ارتباط ــه مهارت ه ب
ــان گردشــگران اشــاره دارد.  ــان و زب ــان جامعــه میزب ــه زب ب
یافته هــای ایــن تحقیــق ایــن نتایــج را تأییــد کردنــد، ولــی 
عوامــل رفتــاری را در گــروه شایســتگی های ارتباطــی قــرار 

دادنــد، نــه در گــروه شایســتگی های میان فرهنگــی.
از دیگــر شایســتگی های موردنیــاز راهنمایــان تــور می توان 
ــه  ــای اولی ــا کمک ه ــنایی ب ــکی و آش ــای پزش ــه مهارت ه ب
به وجودآمــده دربــارۀ  بــا مشــکلات  آن هــا در مواجهــه 
ــان  ــی از راهنمای ــرد. برخ ــاره ک ــگران اش ــلامتی گردش س
تــور توجــه خاصــی بــه ســلامتی، بهداشــت و راحتــی 
عمومــی گردشــگران دارنــد )Wong & Lee, 2012(. ازجمله 
مهارت هــای پزشــکی موردنیــاز راهنمایــان تــور بین المللی 
می تــوان بــه آشــنایی بــا اصــول کمک هــای اولیه بهداشــتی 
و پزشــکی، تنفــس مصنوعــی، نجات غریــق، انــواع گزیدگی 
و  مســمومیت ها  انــواع  و  شکســته بندی  حیوانــات، 
بیماری هــای مســافرتی از قبیــل بیمــاری حرکــت، تــرس از 

ــرد. ــاره ک ــی اش ــاع و گرمازدگ ارتف
ــه افــرادی کــه در خــط  راهنمایــان تــور بین المللــی به منزل
مقــدم برخــورد گردشــگران بین المللــی با جامعــه مقصدند، 
به شــمار  گردشــگری  صنعــت  عوامــل  مهم تریــن  از 
می رونــد. فعالیــت و عملکــرد راهنمایــان تــور بین المللــی 
در نــوع برخــورد و تعامــل بــا گردشــگران، تأثیرگــذاری 
ــم  ــیار مه ــا بس ــت آن ه ــب رضای ــت کس ــا و درنهای در آن ه
اســت. راهنمایــان تــور بین المللــی کــه منابــع انســانی 
صنعــت گردشــگری تلقــی می شــوند می تواننــد، بــه دلیــل 
داشــتن چهــار ویژگی ارزشــمند بــودن، تقلیدناپذیــر بودن، 
کمیــاب بــودن و جایگزین ناپذیر بــودن، منابــع ایجادکنندۀ 
ــز  ــد نی ــه مقص ــور و جامع ــرای کش ــدار ب ــی پای ــت رقابت مزی
ــه  ــوری ک ــای ت ــب راهنم ــرد مناس ــوند. عملک ــداد ش قلم
ازطــرف شــرکت مســافرتی بین المللــی مربوطــه یــا از 
طریــق ســازمان های دیگــر انتخاب شــده اســت در میــزان 
ــع  ــازمان های ذی نف ــرکت ها و س ــگران از ش ــت گردش رضای
تأثیرهــای چشــمگیری خواهــد گذاشــت. ازایــن رو، وجــود 
برخــی توانمندی هــا و شایســتگی ها در ایــن راهنمایــان تور 
در موفقیــت خــود آن هــا و آژانــس موردنظــر و در ســطحی 
ــگران  ــان گردش ــور میزب ــد و کش ــه مقص ــرای جامع ــر ب بالات
بســیار مهــم و حیاتــی خواهــد بــود. بــه دلیــل این کــه 
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ــانی  ــع انس ــگری، مناب ــت گردش ــور، در صنع ــان ت راهنمای
حیاتــی در رشــد و توســعه و پایــداری صنعــت گردشــگری 
قلمــداد می شــوند، پیشــنهادهایی به منظــور توســعه و 
بالندگــی راهنمایــان تــور، پایــداری صنعــت گردشــگری و 
بهره بــرداری از مزایــا و منافــع اقتصــادی آن هــا در ســطوح 

ملــی و بین المللــی ارائــه می شــود:
گردشــگری،  صنعــت  توســعه  بــرای  بایــد  کشــورها 
برنامه ریــزی و اقدامــات عملــی اساســی، به منظــور توســعه 
کمّــی و کیفــی راهنمایان گردشــگری، مراکزی دانشــگاهی 
و رشــته هایی علمــی و دانشــگاهی تدویــن کننــد و بــا 
پــرورش راهنمایــان گردشــگری براســاس ویژگی هــا و 
ــش  ــن پژوه ــده در ای ــتخراج و ارائه ش ــتگی های اس شایس
می تواننــد، ضمــن کســب مزیــت در مقایســه بــا ســایر 
کشــورها، به منافعــی اقتصادی نیز دســت یابند. براســاس 
ــور  ــان ت ــج به دســت آمده از پژوهــش حاضــر، راهنمای نتای
شایســته مزیــت رقابتــی پایــدار را برای صنعت گردشــگری 

ــه  ارمغــان خواهنــد آورد. کشــور ب
شایســتگی های  اهمیــت  بــه  توجــه  بــا  همچنیــن، 
راهنمایــان گردشــگری، شــاخص ارتبــاط مؤثــر از عوامــل 
مقصــد  انتخــاب  و  ترجیــح  در  تعیین کننــده  و  مهــم 
ــود  ــود بهب ــنهاد می ش ــن رو، پیش ــت؛ ازای ــگران اس گردش
ــه  ــش، به مثاب ــح و اثربخ ــی صحی ــتگی های ارتباط شایس
الزامــی مهــم بــرای برنامه هــای توســعه کیفــی راهنمایــان 
قــرار  گردشــگری، مدنظــر مدیــران و سیاســت گذاران 

ــرد. گی
ــه ای  ــلاق حرف ــاخص اخ ــالای ش ــت ب ــه اهمی ــه ب ــا توج ب
راهنمایــان تــور، پیشــنهاد می شــود کشــورها منشــور 
اخــلاق حرفــه ای را بــرای راهنمایــان گردشــگری تدویــن 
ــان آمــوزش دهنــد  ــه راهنمای کننــد و اصــول اخلاقــی را ب
و مهم تــر این کــه شــاخص های اخلاقــی را در ارزیابــی 

ــد. ــی کنن ــگری ارزیاب ــان گردش ــرد راهنمای عملک
ــل در  ــرای تحصی ــراد ب ــاب اف ــود در انتخ ــنهاد می ش پیش
رشــته های گردشــگری و نیز شــغل راهنمایی گردشــگری، 
ــناخت  ــرای ش ــان ب ــاوره از روان شناس ــب مش ــن کس ضم
ــا  ــب ب ــخصیتی متناس ــای ش ــراد، ویژگی ه ــخصیت اف ش
شــغل راهنمــای گردشــگری را در اســتخدام آن هــا لحــاظ 

کننــد.
ــت   ــق محدودی ــن تحقی ــای ای ــن محدودیت ه از مهم تری
اســتفاده از روش دلفــی اســت. ازطرفــی، در روش دلفــی 
فــرض می شــود کــه شــرکت کنندگان ازنظــر دانــش و تجربه 
ــح  ــت صحی ــن اس ــرض ممک ــن ف ــل ای ــا درعم ــد، ام برابرن
نباشــد. به خصــوص در موضوعــات خــاص معمــولًا توزیــع 
ــوده و بعضــی از آن هــا دارای دانــش  ــر ب کارشناســان نابراب

عمیــق دربــارۀ موضوع انــد، درحالی کــه ممکــن اســت 
ــر  ــوع موردنظ ــارۀ موض ــی درب ــش چندان ــا دان ــایر آن ه س
ــق  ــش عمی ــه دان ــرادی ک ــن، اف ــند. بنابرای ــته باش نداش
نداشــته باشــند نمی تواننــد دربــارۀ موضوعــات بســیار مهم 
ــی  ــی کل ــط عبارت های ــه فق ــد و نتیج ــری کنن تصمیم گی
خواهــد بــود. از طــرف دیگــر، همــواره ایــن امــکان وجــود 
دارد کــه در بررســی مبانــی نظــری یــا شایســتگی هایی کــه 
راهنمایــان تــور از خــود نشــان می دهنــد شایســتگی هایی 
وجود داشــته باشــند کــه ازقلم افتاده باشــند یا در فهرســت 
شایســتگی های موردنیاز گنجانده نشــده باشــند. ازاین رو، 
پژوهش هــای بعــدی می تواننــد ایــن مطالعه را در کشــوری 
دیگــر یــا حــوزه ای گســترده تر ماننــد اتحادیــه اروپــا انجــام 
ــه الگویــی کلــی از  دهنــد. در ایــن مطالعــه، به منظــور ارائ
شایســتگی های راهنمایــان تــور، ســعی شــد از ترکیبــی از 
راهنمایــان تــور فرهنگــی، طبیعت گــردی، اســتادان حوزۀ 
راهنمایــی تــور اســتفاده شــود. احتمــالًا اهمیــت برخــی از 
شایســتگی های موردنیــاز بــرای راهنمایــان تــور تخصصی 
بــا همدیگــر متفــاوت خواهــد بــود؛ مثــلًا شایســتگی هایی 
ماننــد توانایــی نقشــه خوانی، جهت یابــی و اســتفاده از 
ــرای  ــی ب ــی کوه پیمای ــا و توانای ــد قطب نم ــی مانن ابزارهای
راهنمایــان تــور طبیعت گــردی بیشــتر از راهنمایــان تــور 
فرهنگــی اولویــت دارد. تحقیقــات بعــدی می تواننــد ایــن 
مطالعــه را در حــوزه ای تخصصی تــر مثــلًا بــرای راهنمایان 

ــد. ــام دهن ــردی انج طبیعت گ

منابع
احمــدی، فضل الــه، نصیریانــی، خدیجــه و ابــاذری، پروانه 
ــه  ــق.« مجل ــزاری در تحقی ــی: اب ــک دلف )1387(. »تکنی
ایرانــی آمــوزش در علــوم پزشــکی، دورۀ 8، شــمارۀ 1، ص 

.185-175
ــی در  ــن راهنمای ــا ف ــنایی ب ــر )1394(. آش ــدری، اصغ حی

ــور. تهــران: انتشــارات مهگامــه. ت
رابینــز، اســتیون پی و جــاج، تیموتــی ای )1397(. »رفتــار 
ســازمانی.« جلــد دوم، ترجمــه مهــدی زارع. تهــران: 

ــم. ــاپ پنج ــص، چ ــارات ن انتش
ضیایــی، محمــود و فرمانــی، لیــلا )1390(. »ارزیابــی 
گردشــگران اروپایــی از عملکــرد راهنمایــان تــور در ایران.« 
فصلنامــه علمی پژوهشــی مطالعات مدیریت گردشــگری، 

دورۀ 7، شــمارۀ 15، ص 52-29.
محمــودزاده،  و  زینــب  امیــری،  مهــدی،  کروبــی، 
اولویت بنــدی  و  »شناســایی   .)1397( ســیدمجتبی 
ویژگی هــای مؤثــر بــر عملکــرد راهنمایــان تورهــای ورودی 
از منظــر گردشــگران خارجــی )موردمطالعــه: راهنمایــان 
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مطالعــات  تهــران(«.  شــهر  فرهنگــی  ورودی  تورهــای 
مدیریــت گردشــگری، دورۀ 13، شــماره41، ص 55-41.
ــان،  ــان نوغ ــوان و تقوی ــژاد، ارغ ــدی،  هادی ن ــی، مه کروب
ــی  ــوش فرهنگ ــه ه ــی رابط ــد )1394(. »بررس ــید احم س
و هــوش عاطفــی راهنمایــان تور هــای خروجــی شــهر 
 ،4 دورۀ  گردشــگری،  توســعه  و  برنامه ریــزی  تهــران«. 

.41-24 ص   ،15 شــمارۀ 
محمدخانــی، کامــران )1387(. »نقــش راهنمایــان تــور 
ــان  ــدل راهنمای ــی: م ــگران فرهنگ ــدی گردش در رضایتمن
ــی، دورۀ 2،  ــت فرهنگ ــه مدیری ــی.« مجل ــمند عاطف هوش

شــمارۀ 2، ص 124-113.
شمس الســادات  زاهــدی،  و  محمــد  ســید  موســوی، 
)1396(. »تحلیلــی بــر وضعیــت بازارگرایــی در صنعــت 
ــج  ــار و پن ــای چه ــه: هتل ه ــران موردمطالع ــل داری ای هت
ســتاره شــهر تهران.« فصلنامــه گردشــگری و توســعه، دورۀ 

6، شــماره 2، ص 148-134.
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گسترش مدل مفهومی مدیریت استعداد
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