
 

VolumeX, Issue X, XXX 

 

Journal of Tourism Management Studies of the Smart Era 
 

Online ISSN: 3092-6793 
 

Journal Homepage: https://tmsse.vru.ac.ir/  
 

 

Pattern of human resources management in urban tourism, case of 

study: Shahrekord 

Rezvan Barati¹, Mohammad Mirehei², Jabbar Babashahi³* 

1- Department of Tourism Management, Faculty of Accounting and Management, College of Farabi, University of 
Tehran, Tehran, Iran. 

2- Associate professor, Department of Global studies, Faculty of World Studies, University of Tehran, Tehran, Iran. 
3- Assistant Professor, Faculty of Management and accounting, College of Farabi, University of Tehran, Tehran, Iran. 

 

 

Citation: . 

Publisher: Vali-e-Asr University of Rafsanjan  

 

 http://doi.org/10.22072/tmsse.2026.2068465.1036 

 

                                                                             © The Author(s) 

 

 
* Corresponding Author, Mirehei@ut.ac.ir 

Abstract  Article Info 

This study was conducted with the aim of proposing a human resource management 
model for urban tourism in Shahrekord. Human resources in organizations and 

companies active in the tourism sector are a vital factor in the production and delivery 

of quality services. Providing a human resource management (HRM) model can play 
a decisive role in achieving sustainable goals, increasing profitability, improving the 

quality of life of local communities, and introducing indigenous culture to tourists. 

However, the design of an HRM model that responds to the diverse roles and 

expectations of stakeholders has not yet been comprehensively examined. Despite its 
extensive natural and cultural capacities, Iran’s tourism industry faces challenges in 

fully utilizing these potentials due to weaknesses in human resource management.The 

research method is descriptive–analytical in approach and developmental–applied in 
purpose. Data were collected through field studies and interviews with experts and 

were analyzed using a qualitative approach and thematic analysis in the MAXQDA 

software environment. The findings indicate that organizations active in urban 
tourism operate in seven main areas: accommodation and welfare services, 

transportation, security, education, food and catering, recreation and entertainment, 

and public services. Moreover, stakeholders’ expectations are categorized into two 

main dimensions: human–behavioral expectations and technical–economic 
expectations. Finally, the competencies and recommendations for human resource 

management were identified and presented in seven key components: recruitment and 

hiring, career path management, labor relations, safety and health, rewards and 
compensation, performance evaluation, and training and human resource 

development. The results of this study can serve as a practical framework for 

improving human resource management in Iran’s urban tourism sector and enhancing 
the effectiveness of tourism development policies and programs. 
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Extended Abstract
Introduction 
Tourism is one of the largest and most 

profitable global industries, influencing 

economic activities both directly and 

indirectly. In recent years, the expansion of 

tourism and its integration into urban life have 

highlighted the necessity of identifying and 

managing urban tourism spaces, where tourist 

behavior is shaped by available resources and 

services. Human resource development is a 

critical factor in achieving sustainable tourism 

growth and securing competitive advantages. 

In Iran, despite the presence of abundant 

cultural and natural attractions, deficiencies in 

human resource management have constrained 

service quality and overall sector performance. 

Effective urban tourism development requires 

a comprehensive and integrated human 

resource management model that clearly 

defines organizational roles, expectations, and 

competencies. This study focuses on Shahr-e 

Kord, examining seven key domains of 

tourism activity and classifying expectations 

into behavioral and technical-economic 

dimensions, with the objective of proposing a 

unified human resource management 

framework to support sustainable and 

competitive urban tourism development. 

Methodology 
This study employed a descriptive-analytical 

approach with developmental-applied 

objectives. Data were collected through field 

research using semi-structured interviews with 

tourism experts and practitioners. The research 

aimed to identify organizational roles, 

expectations, and competencies within urban 

tourism in Shahr-e Kord. Participants were 

selected through purposive sampling to ensure 

diverse perspectives across the city’s tourism 

network. Collected qualitative data were 

analyzed using thematic analysis to categorize 

expectations into behavioral and technical-

economic dimensions. Competencies and 

recommendations were further grouped into 

seven key domains: recruitment, career 

development, labor relations, safety and 

health, rewards and compensation, 

performance evaluation, and training and 

development. Codes within each domain were 

refined to produce actionable guidelines for 

human resource management. 

Results 
Findings revealed that urban tourism in Shahr-

e Kord encompasses seven main domains: 

accommodation and welfare, security, 

transportation, education, recreation and 

entertainment, public services, and food and 

catering. Each domain involved specific 

organizational roles, human resource 

expectations, and managerial 

recommendations. Analysis based on the Katz 

and Kahn model indicated that perceptual 

skills were not prominently represented, while 

two major dimensions of expectations 

emerged: human–behavioral and technical–

specialized. Human–behavioral expectations 

included sociability, effective communication, 

professional appearance, ethical conduct, 

cooperation, and the ability to guide and attract 

tourists. Technical–specialized expectations 

encompassed adherence to hygiene and safety 

standards, promotion of cultural and natural 

attractions, technical knowledge, economic 

awareness, cultural management, and domain-

specific expertise. 

Recommendations for human resource 

management were organized into seven 

categories, corresponding to the identified 

domains. These included competency-based 

recruitment, comprehensive general and 

specialized training, balanced performance 

evaluation combining qualitative and 

quantitative measures, financial and non-

financial incentives, attention to occupational 

health and safety, fostering formal and 

informal workplace relationships, and 

facilitating career development opportunities. 

The integration of these elements resulted in a 

cohesive human resource management 

framework aimed at aligning organizational 

roles, expectations, and competencies to 

improve service quality and competitiveness in 

urban tourism. 

Discussion and Conclusion 
This qualitative study demonstrated that 

effective human resource management is 

central to sustainable tourism development in 

Shahr-e Kord. Tourist satisfaction and the 
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quality of their experiences are highly 

dependent on staff skills, professional 

behavior, and motivation. Behavioral 

competencies, including communication 

skills, professional appearance, ethical 

conduct, and the ability to manage 

interpersonal interactions, were found to be as 

critical as technical competencies such as 

safety compliance, economic awareness, and 

specialized knowledge. Tourism in Shahr-e 

Kord represents an important economic 

resource, and its growth requires the 

coordinated investment in cultural and natural 

attractions, infrastructure, and human capital. 

Ensuring safety, adherence to regulations, and 

adequate facilities are essential for attracting 

and retaining tourists. The study highlighted 

that existing educational and training 

infrastructures in Shahr-e Kord are insufficient 

to meet the demands of the tourism sector. 

Strengthening human resources through 

targeted recruitment, specialized and general 

training, performance evaluation, and 

supportive incentive systems is crucial. Key 

operational areas such as housekeeping, 

hospitality services, and food tourism were 

identified as particularly influential in shaping 

tourist experiences and local economic 

outcomes. Policy recommendations emerging 

from the study include enhancing foreign 

language education, facilitating international 

training opportunities for staff, and improving 

welfare and workplace facilities to boost 

motivation and retention. Moreover, 

establishing a comprehensive human resource 

planning system that aligns workforce supply 

with market demands can prevent skill 

shortages or surpluses, contributing to sector 

stability and growth. 

Limitations of the study include its qualitative 

design and limited sample size, which 

constrain the generalizability of findings. 

Future research should adopt comparative and 

broader methodological approaches, 

incorporate quantitative data for hypothesis 

testing, and extend analysis to other cities to 

validate and enrich the insights gained. 

Overall, the study demonstrates that in Shahr-

e Kord, sustainable and competitive urban 

tourism relies not only on physical 

infrastructure but fundamentally on the 

strategic management and development of 

human resources, offering a model for policy 

and research applicable to similar emerging 

tourism destinations. 

Declaration of Generative AI and AI-

assisted technologies in the writing process 

The authors declare that they did not use any 

artificial intelligence (AI) tools in the 

preparation of this manuscript. 

Funding  

This article is not sponsored 

Authors’ Contribution  

Authors contributed equally to the 

conceptualization and writing of the article.  

Conflict of Interest  

Authors declared no conflict of interest.  

Acknowledgments  

We are grateful to all the scientific consultants 

of this paper. 





 

؟؟  ،؟  شماره  ،؟  دوره  

 

 هوشمند عصر  گردشگری مدیریت مطالعات  فصلنامه
 

Online ISSN: 3092-6793 
 

Journal Homepage: https://tmsse.vru.ac.ir/  
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 گردشگری شهری،  

 مدیریت منابع انسانی،  

 بازیگران شبکه گردشگری، 

 ،  ظارات فنی و تخصصیانت

 .شهرکرد

  تیری مدارایه الگوی    ت.انجام شده اسشهرکرد    ی رشه  ی در گردشگر  یمنابع انسان  تیر یمدالگوی  با هدف ارائه  جاری  پژوهش  

 یجوامع محل یزندگ تیفیبهبود ک ،یسودآور شیافزا دار،یبه اهداف پا یابیدر دست یاکنندهن یی نقش تع تواندی می منابع انسان

  یی گوپاسخ   یبرا  یمنابع انسان  تیر یمد  یالگو  کی  یطراح  یحال، چگونگ  نیکند. با ا  فایبه گردشگران ا  یفرهنگ بوم  یمعرفو  

به  نفعان،ی ها و انتظارات متنوع ذبه نقش بررستاکنون  به قابلیت   .قرار نگرفته است  یطور جامع مورد  فراوان  با توجه  های 

ریزی برنامه   تواند یاریگرگردشگری به عنوان رکن اساسی توسعه می  گردشگری در شهرکرد، ارایه الگوی مدیریت منابع انسانی

و از نظر هدف،    یلتحلی–یفیتوص  کرد،یاز نظر روشناسی این تحقیق به لحاظ روش  .و بهبود گردشگری شهری شهرکرد باشد

و    ی فیک کردیاز رو یریگو با بهره یو مصاحبه با خبرگان گردآور یدانیمطالعات م قیها از طراست. داده کاربردی–یاتوسعه

فعال در   یهاکه سازمان دهدیپژوهش نشان م یهاافته ی. شده است لیتحل  MAXQDA افزارنرم  طیمضمون در مح لیتحل

و   حی تفر  ،ییرایآموزش، غذا و پذ  ت،یونقل، امنحمل  ،یو رفاه  یاقامت  نیشامل تأم  ی در هفت حوزه اصل  یشهر  یگردشگر

 رفتاری–یانسان  راتانتظا  یدر دو بعد اصل  نفعانی انتظارات از منظر ذ  ن،ی. همچن کنند ی م  تیفعال  یو خدمات عموم  یسرگرم

در هفت مقوله   یمنابع انسان  تیریمد  یهاهیو توص  های ستگیشا  ت،یدر نها  .شده است  یبندطبقه  اقتصادی–یو انتظارات فن

عملکرد   یابیو بهداشت، پاداش و جبران خدمت، ارز  یمنیروابط کار، ا  ،یشغل  ری مس  تیر یشامل جذب و استخدام، مد  یدیکل

بهبود   یبرا  یکاربرد  یعنوان چارچوببه  تواندیپژوهش م  نیا  جینتا  .و ارائه شد  ییشناسا  یو آموزش و توسعه منابع انسان

مورد استفاده   یتوسعه گردشگر یهاو برنامه هااست یس یاثربخش  یو ارتقا رانیا یشهر یدر گردشگر یمنابع انسان تیر یمد

 د. ری قرار گ
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   مقدمه

های اقتصادی  دهی و تقویت فعالیتترین صنایع جهان، نقش مهمی در شکلترین و بزرگعنوان یکی از پربازدهصنعت گردشگری به

اهمیت گردشگری در توسعه  (.  Tisdell, 2013)  دتوجهی بر رشد و توسعه کشورها دارکند و آثار مستقیم و غیرمستقیم قابلایفا می

ای را  ویژه با رویکرد توسعه منطقههای گردشگری، بهضرورت توجه به توانمندسازی این صنعت و معرفی جاذبهاقتصادی و فرهنگی،  

عنوان  ویژه در مناطق شهری بهای به همراه دارد و بهگذاری در این حوزه آثار اقتصادی و اجتماعی گستردهسازد. سرمایهدوچندان می

 .( Safaralizadeh et al., 2015) شودهای درآمدزایی و کسب منابع ارزی شناخته میترین بخشیکی از مهم

توجهی در توسعه اقتصادی جهانی دارد. با  های شغلی و تقویت تبادل فرهنگی، سهم قابلاین صنعت علاوه بر ایجاد فرصت

انسانی در این صنعت با چالشاین حال، به دلیل ماهیت نیروی روست؛ از جمله نرخ بالای  هایی جدی روبهکارمحور، مدیریت منابع 

مهارتجابه مستمر  ارتقای  و ضرورت  فصلی،  کار  نیروی  به  نیاز  کارکنان،  گردشگران.  جایی  متغیر  انتظارات  به  پاسخگویی  برای  ها 

 ,Gardini)   روداثربخشی مدیریت منابع انسانی در این زمینه، عاملی کلیدی برای حفظ مزیت رقابتی صنعت گردشگری به شمار می

انسانی به(.  2014 از راهدر نتیجه، توانمندسازی نیروی  پذیری در این صنعت مطرح  بردهای اساسی توسعه و بهبود رقابتعنوان یکی 

 . (Shamseddini et al., 2016ت )اس

ویژه در سطح شهری، اهمیتی دوچندان دارد. این اهمیت  در ایران، شناسایی انتظارات نیروی انسانی در صنعت گردشگری، به

تنها به دلیل سهم این صنعت در ایجاد اشتغال و درآمد ارزی است، بلکه به این دلیل است که یکپارچگی در مدیریت منابع انسانی  نه

تواند به توسعه پایدار گردشگری شهری کمک کند و منجر به ارائه خدمات باکیفیت و متناسب با نیازهای گردشگران شود. توسعه  می

ریزی تخصصی و هماهنگ است که باید با مشارکت  عنوان بخشی بنیادین از فرایند مدیریت گردشگری، نیازمند برنامهمنابع انسانی به

 .گیرد  ریزان گردشگری صورتکارشناسان منابع انسانی و برنامه

های توسعه گردشگری و نیازهای تخصصی این بخش تنظیم  ریزی جامع منابع انسانی در گردشگری باید بر اساس طرحبرنامه

های یکپارچه گردشگری و  و در صورت لزوم بازنگری شود. در این راستا، آموزش و توانمندسازی منابع انسانی معمولاً در قالب برنامه

رو، مدیریت  شود. ازاینهای گردشگری و خدمات مسافرتی انجام میونقل، جاذبهداری، حملهایی مانند هتلهای تخصصی در حوزهدوره

های خصوصی و عمومی، همگی  ونقل زمینی، هوایی، دریایی و ریلی، و همچنین جاذبهها، حملها، مراکز پذیرایی، تورگرداناقامتگاه

  (.Inskeep, 2013)  مند منابع انسانی هستندریزی نظامنیازمند برنامه

تعیین نقشی  انسانی،  نیروی  و  عملکرد مناسب  دارد  افزایش  کننده در موفقیت مقاصد گردشگری  اهدافی چون  به  دستیابی 

ارتقای کیفیت زندگی جوامع محلی و معرفی فرهنگ بومی به گردشگران را ممکن می سازد. یکی از شهرهایی که دارای  سودآوری، 

باشد، شهرکرد است. این شهر با توجه به موقعیت جغرافیایی ویژه و قرارگیری در بخش  توان بالقوه جهت توسعه گردشگری در ایران می

فردی برای  های منحصربهغربی ایران، و همچنین با در اختیار داشتن شرایط خاص اقلیمی، تاریخی و طبیعی، از قابلیتمرکزی و جنوب

محور در  عنوان یک کانون گردشگری طبیعتجذب گردشگر برخوردار است. با این حال، هرچند این استان از قبل از انقلاب تاکنون به

نیافتگی این منابع  قرن تلاش و تأکید، همچنان شاهد توسعهللی مورد توجه قرار گرفته است، اما متأسفانه پس از نیمالمسطح ملی و بین

بازاریابی و سایر زیرساختدر زمینه انسانی،  نیروی  نظیر تسهیلات،  و  هایی  بر گردشگری  تمرکز  این میان،  مرتبط هستیم. در  های 

 ای برخوردار است.گردی شهرکرد از ضرورت ویژهبوم

ویژه در  های موجود، بهها و نارساییهای گردشگری شهری، به دلیل محدودیتهای طبیعی و ظرفیتشهرکرد، با وجود جاذبه

زمینه مدیریت منابع انسانی، هنوز نتوانسته جایگاه واقعی خود را در صنعت گردشگری کشور به دست آورد. بر همین اساس، پژوهش  
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های فعال  حاضر با هدف تدوین الگوی یکپارچه مدیریت منابع انسانی در گردشگری شهری انجام شده است. در این پژوهش، سازمان

ونقل، امنیت، آموزش، غذا و پذیرایی، تفریح و سرگرمی  در گردشگری شهری در هفت حوزه اصلی شامل تأمین اقامتی و رفاهی، حمل

شده  شناسایی  عمومی  ذیو خدمات  انتظارات  انسانیاند. همچنین،  انتظارات  بعد  دو  در    و   اقتصادی–فنی  انتظارات  و  رفتاری–نفعان 

منی  ای کار، روابط شغلی، مسیر مدیریت استخدام، و جذب شامل کلیدی  مقوله هفت در انسانی  منابع مدیریت هایتوصیه و هاشایستگی

 .اندبندی و تحلیل شدهطبقهو توسعه منابع انسانی و بهداشت، پاداش و جبران خدمت، ارزیابی عملکرد و آموزش 

 و پیشینه پژوهش  مبانی نظری

انسانی عبارت است از به کار همانطور   .(Crowley& Bourke, 2017)  گیری افراد جهت دستیابی به اهداف سازمانیمدیریت منابع 

ارزیابی عملکرد، جبران خدمت و پاداش،  هایی از قبیل توسعه و آموزش منابع انسانی،  انسانی نیازمند زیر سیستم منابع که گفته شده

پایدار توانایی رضایت    مدیریت منابع انسانی   هایشیوه  .ابط کار، بهداشت و ایمنی می باشدجذب و استخدام، پیشرفت مسیر شغلی، رو 

  ی دی از عوامل کل   ی ک یبه عنوان    ی در صنعت گردشگر  ی منابع انسان  ت یری مد  .(Wajda, 2019)  دهد گردشگر و نوآوری را افزایش می

 ,Gardini, 2014; Gamage)  ماهر و متعهد است  یانسان  ی روی صنعت به شدت وابسته به ن   ن یا   رایز   شود، یها شناخته مسازمان  ت ی موفق 

تعامل، تجربه گردشگر و در    نی ا   تی فی است و ک  انیکارکنان با مشتر   می تعامل مستق  ازمندی خود ن   یخدمات  تی با ماه  یگردشگر  .(2016

جهان حائز    ترین صنعت خدماتیبه عنوان گسترده  .(Wardhana et al., 2024)  دکن یم  نییرا تع  یمقصد گردشگر   یریپذرقابت  تینها

زندگی  یرات شگرف در سیمای زمین، اوضاع سیاسی، اقتصادی، فرهنگی، روش  ای است که همراه با به وجود آوردن تغی جایگاه ویژه

 .سازدرا نیز دگرگون می هاانسان

  از ی ن کیعنوان  به ،ی. از طرفشوندیمحسوب م یعناصر در توسعه صنعت گردشگر نی تریاز اصل   یک یها  و هتل یمراکز اقامت 

و    ی برا   یاساس برا   ک یشهروندان  درآمد  م  ی منبع  مطرح  )باشن یشهر  گردشگر (.Emami et al., 2017د  انواع  و    هایسرآمد 

گردشگر آن  ن یتر یپرمشتر سرعت    یشهر  یها  ا   تحولاتاست.  گردشگر  ن یدر  از  د  شیب  ی شکل  انواع  ت  اس  یگردشگر  گری از 

(Azahari & Rezvani, 2025.) ی ها تی فعال ان ی در م  یو اساس توسعه گردشگر هی صنعت، پا نیموفق در ا  یاز کشورها یاری در بس  

از    نیشتر ی ب  ،یفراغت  بتوان گفت که    دی. شاردیگیدربرم  گرید   یرا از سو  ییو فضا  یپهنه مکان   نی ترعی سو و وس  کیتنوع و تحرک را 

گردشگر به  ،یگردشگر  فعال  یا گونهبه  ،یشهر  یخصوص  ن  گری د  یفراغت   یهاتی تمام  فضاها  زیرا  دارد.  همراه  در    یشهر  یبا خود 

  ها، نو ساختما   ن یاد ی ها، مراکز فروش مدرن، فرهنگسراها، مپارک رینظ  د،یجد ایمدرن  یبه دو دسته فضاها  توانیمعاصر را م  یشهرها

بر   یگردشگر ریمنظر، تأث نینمود. از ا می تقس یخیاماکن تار ریها، مساجد و ساها، باغها، گورستانبازار، امامزاده ری نظ ،یسنت  یو فضاها

  ی هابافت  یسازو باززنده  ای مدرن و جذاب و اح   یشهر  یو توسعه فضاها  جادیبه دو دسته است: ا  می قابل تقس   زی شهر ن  یکالبد فضاها

 (.Bishmi, 2018) یکهن شهر یو فضاها یخیتار

کرده است که صنعت    دی نکته تأک   ن یخود همواره بر ا  یها ییدر گردهما  ی جهانگرد  یسازمان جهان  ن،ی شی پ   قات ی به تحق  باتوجه

دارا   سته یافراد شا  ازمندی ن  ی جهانگرد است. نقش ح   یهامهارت  یو  ارائه موفق   یاتی لازم  طور  به  ی خدمات جهانگرد  زیآمتی مردم در 

ا   یاگسترده شامل بازارها، خدمات    ،یو خصوص  یدولت   ی هاگردشگر در بخش  تیرضا  ن ی . در واقع، با تأم ستمورد بحث قرار گرفته 

و رستورانهتل  ،یعموم ا   افتیدست    داریپا  تی به موفق   توانیها، مها  توانمند  نی و  نشانه  پاسخ  رانیمد  یامر  پرسنل در  به    ییگوو 

مناسب به گردشگران    متی بالا و ق   تی فی خدمات با ک  شودیباعث م  سنلو پر  ران یمد  ی توانمند  نی گردشگران است. ا   اتیها و شکا خواسته

توانمند سازمان  رانی ارائه شود. مد ارباب  یگردشگر   ی و خصوص  ی دولت   یها و پرسنل  به  مطلوب  ارائه خدمات  واحدهابا    ی رجوع در 

آنان دارند. به  یی نقش بسزا   ی و گردشگر  یاقتصاد انتظارات  انسان  ، یل طور کدر جذب گردشگر و برآوردن  در    یفعالان توانمند منابع 
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از    ره ی زنج  ک ی  یهمانند اعضا  ی و خصوص  یبخش دولت    ت یها و رضاخواسته  نیدر تأم  گر ی کدی نظام هستند که با کمک    ک یمحکم 

 (. Khodaei et al., 2012) کنندیم فا یا یگردشگر نقش مهم

ارزش استفاده شد و عنوان   رهیزنج  ی از تئور ،یفرهنگ   ی در گردشگر  کپارچهی تیری منظور مدبه  ،یگر ی در پژوهش د  ن ی همچن 

براساس مفهوم بهبود   کپارچهی  تیری . مدشودیم یدر مقاصد گردشگر یباعث توسعه محصولات فرهنگ  یفرهنگ  یکه گردشگر  دیگرد

  ی اجرا، کنترل و اقدامات اصلاح ،یز یر شامل برنامه  یمراحل   ،یکپارچگ ی یآن، برا  رمطرح شد که د  1982در سال    نگیمستمر توسط دم

به  شنهادی پ تاکنون  از آن زمان  و  بود  ا مهم در کسب  هی نظر  کیعنوان  شده  با هدف  تولدر سازمان  ریی تغ  جادیوکارها  و    ن یبهتر   دی ها 

  ت ی موجب موفق  تواندیم  یکپارچگ ی داد که عملکرد مناسب    انپژوهش نش  جیشناخته شده است. نتا   ان یمشتر  یازهای محصول متناسب با ن 

 (. Szczepanowski, 2015) آن شود ی سودآور ژهی وبه اهداف و به داریپا  یابی مقصد و دست  کی

  ی ها ها، بخشتور، جاذبه  انیمتصد  ، یگردشگر  ندگان یونقل، نما ها، حملها، رستورانشامل هتل  ی بخش خصوص  ی هاسازمان

معمولاً به بخش    زی ن   یدولت   یهاسازمان(.  Jamieson, 2001)  مرتبط هستند  یواحدها  ریبخش خدمات و سا  کنندگان هی ته  ،یفروشخرده

  ی خصوص  یها سازمان  رندهی دربرگ   یگردشگر  تیر یمد  ی. ساختار سازمانستندی ن   یتجار  یهاو سازمان  شوندیاطلاق م  ی گردشگر  یدولت 

ا   یدر سطح نواح  ی و گاه  یمحل   ،یا منطقه  ،یالملل نی ب   ،یدر سطوح مل   یو عموم و توسعه    ی زیر اساس، برنامه  نی و شهرها است. بر 

گردشگر مل   یصنعت  سطوح  محل   یامنطقه  ،یدر  نظ  یو  در  چالش  رمستلزم  و  ملاحظات  قالب   یا ژهیو  یهاداشتن  در  که  است 

 .(Jamal, 1995)  صنعت وجود دارد نیا یمرتبط و متول ی هاسازمان انی م  یسازماننیب ی هایهمکار

شناسا  یمختلف   گرانیباز  یمشخط  یها شبکه و  سازمان  ییدارند  و  ا  یهاافراد  عضو  اهمشبکه  نیگوناگون  دارد.    تی ها 

در نظر گرفت که    یاقتصاد  گرانی عنوان بازبه  توانیشبکه را م  کیموجود در    یهااست و سازمان  یا صنعت شبکه  کی  یگردشگر 

 ,Scott) ندی آیبه شمار م یمهم شبکه گردشگر  یتعامل دارند و از اجزا  گریکدی با  شانیهاتی منابع و فعال  نهیبراساس روابط خود در زم

  ی صنعت گردشگر  ت ی . ماهرودیبه شمار م  ا ی دن  ی اقتصاد  ی هابخش  ن یتردهی چ ی و پ  ن یتر از بزرگ  یک ی امروزه    ی گردشگرصنعت  (.  2008

 یمعنادار و کاملاً شفاف  یهایو همکار   یهماهنگ   ،یردشگردر امر گ  لیدخ  یها ها و شرکتنهادها، سازمان  انی که م  کندیم  جابیا 

بخش    تواندیم  ی گردشگر  عیاما حوزه و دامنه وس کنند،ینم  تی فعال  یها مشخصاً در حوزه گردشگرسازمان  نی ا  شتری وجود داشته باشد. ب

حرکت   یکشور و توسعه گردشگر  هنگفر یدر جهت معرف ،یمنافع اقتصاد  نی ها را با خود همراه کرده و ضمن تأمآن تی از فعال یمهم

 .(Pourfaraj et al., 2014) دینما

 Ganie) کار است  یرو ی ن  ی بودن تقاضا  یو فصل   یشغل   ییجاجابه  ینرخ بالا   ، یدر صنعت گردشگر  یاساس  یهااز چالش  یک ی

& Dar, 2020; Ghani et al., 2022 )   .کند یها کمک متقاضا به سازمان  ی ن ی ب شی داده و پ   ل ی تحل   ی بر مبنا  یانسان  یروین  ی زیر برنامه  

 ,Saad) را کاهش دهند  یانسان  ی روی مازاد ن  ا یاز کمبود    یناش  یهانهی مناسب جذب کنند و هز  نرا در زما   از ی کار مورد ن   ی روی تا ن

تجربه    تی فی متمرکز باشد تا ک   یقو   یو خدمات  یارتباط  یهابا مهارت  یبر انتخاب کارکنان  دیجذب با  یها یاستراتژ  ان،ی م   ن یدر ا  .(2013

  را ی، ز(Fouad et al., 2024) است ی دی الزامات کل  گر ی آموزش و توسعه مستمر از د (.Johnson et al., 2019) ابدیگردشگران بهبود 

  ، یمجاز   تی واقع  ی سازهی مانند شب  ییها یهمگام باشند. نوآور  انیمتحول مشتر  یازها ی و ن  ی فناور  راتییبا تغ  دیبا   یکارکنان گردشگر

افزا  ینقش مهم  یق یتلف   یر ی ادگیو    یک یالکترون  یهاآموزش ا  ارکتو مش  یتوانمند  شیدر   ;Edralin, 2011) اندکرده  فا یکارکنان 

Massey et al., 2013.) به اصل   یک یعنوان  آموزش  ارکان  ارتقا  یدی کل  ینقش  دار،یپا   یگردشگر  یاز  اخلاق    تیتقو  ،یآگاه  یدر 

 .( Mirrahimi, 2025) کندیم فای ا   یجوامع محل  یو توانمندساز یطی محستیز

و از نرخ ترک   دهدیم شی افزا  زیکارکنان را ن یبلکه وفادار دهد،یخدمات را ارتقا م تی فی تنها ک نه ی ری ادگ یدر  یگذارهیسرما

دارند. رقابت در جذب   ی ا ژهی و تی نگهداشت کارکنان اهم یهایبه موازات آموزش، استراتژ  .( Patwary et al., 2024) کاهدیشغل م
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  ل یتما  یاصل  لیاز دلا  ،یو نوبت   یطولان  یاز جمله ساعات کار  ،یها و مراکز گردشگر دشوار در هتل  یکار  طیکار متخصص و شرا   یروی ن

  جاد یا  ، یشغل   ی ارتقا  ی رهایمس  ، یجبران خدمت رقابت   ی هاارائه بسته ل،ی دل  ن ی به هم .(Djajasinga et al., 2021) به ترک شغل است

 Chandani) کندیکارکنان کمک م  یو وفادار   یاست که به بهبود ماندگار   یقداماتاز جمله ا   زندگی–مثبت و تعادل کار   یفرهنگ سازمان

et al., 2016; Ghani et al., 2022 ). 

  ط ی مح  ازمندی است و ن  یذاتاً چندفرهنگ   یاست. صنعت گردشگر  یمنابع انسان  تیر یدر مد  ییگرا تنوع و شمول  گر،یمهم د نکته

را برا  یکار متفاوت و    یفرهنگ   یهانهیشی از کارکنان با پ  تیحما   ض،ی همه فراهم آورد. استخدام بدون تبع  یاست که فرصت برابر 

 Johnson et al., 2019; Ganie) شودیبرند سازمان م  ریکارکنان و بهبود تصو  هی روح   یقاباعث ارت  یفرهنگ انی م  یهمکار   تیتقو

& Dar, 2020 ).  فناور  ن،ی همچن مد  تالی جید   یهایادغام  انسان  تی ریدر  ا  نی ادی بن   یتحول  یمنابع  ا   نیدر  است.    جادیحوزه  کرده 

انسان  یهاداده  لی در تحل   یصنوعمشارکت کارکنان و هوش م  یهاشغل، پلتفرم  انی متقاض  یابیرد   یهاستمی س افزا  یمنابع    ش یباعث 

نها  یسازیشخص  ،یر ی گمی دقت در تصم و در   ,Singh & Atwal, 2019; Junita) اندشده  یوربهره  شی افزا   ت یتجربه کارکنان 

2021; Banton, 2019).  ازمند ی ن   همچنان  یبه فناور  یدر دسترس  یو نابرابر   ن یی پا  تالی جی همچون سواد د  ییها حال، چالش  نیبا ا  

 .(Hizam et al., 2021) در آموزش کارکنان است ی گذارهیتوجه و سرما 

توسعه   یبرا ه ی اول  ی هاشرطشیها، از پو توسعه آموزش آن در سطح دانشگاه ی گردشگر  یهاتی فعال نه ی در زم  یانسان ی روی ن

آموزش کارکنان    ازمندی ن   یا و اندازه  اسی در هر مق   ،یصنعت خدمات ک یعنوان  به  ی. صنعت گردشگرشودیمحسوب م  ی صنعت گردشگر

  ، ین ی زم  ، یونقل شهراز جمله شبکه حمل ، یمرتبط با گردشگر یاقتصاد  ی هابنگاه ن یی پا  ییو کارا تی ظرف (.Aksu, 2005) خود است

و موارد مشابه    یارتباط  زاتی نبود امکانات مناسب، کمبود تجه  ما،ی هواپ   تی پرواز، بل   ریاز تأخ  یآهن و مشکلات ناشو راه  ییهوا   ،ییایدر

  ی هاهی جذب سرما  یلازم برا  ی هانهیزم  جادیا   ،یگذارهیسرما   به  یبخش خصوص   ق ی. تشوشودیصنعت محسوب م  ن یاز جمله مشکلات ا

ها،  جاده  ر ی نظ   ییها رساختیاحداث ز  ی برا   قاتیها و انجام مطالعات و تحق پروژه  ل ی تکم  یبرا  یجهان  ی هااخذ وام از سازمان  ،یخارج

 .( Zadeh Aghdam et al., 2016) است  ی شنهادی پ  یونقل از جمله راهکارهاحمل  یهاانهیها و پافرودگاه

است    یاز مسائل   یک ی گردشگران    تی است و امن  ت ی امن   ،یگردشگر  یلازم برا   ی هارساختیز   نی تراز مهم  یک ینظر تارلو،    به

بر فرهنگ    یاست و علاوه بر اثرگذار  یفرهنگ   یت یفعال  یگردشگر  گر،ید  یاز سو .(Tarlow, 2014)  رو هستندها با آن روبهکه دولت

  د یکشور در بعد عرضه با   کی (.Babaei & Ashraf, 2024) دارد  یاد یز  اری بس  ری بر عملکرد کارکنان تأث   زی ن   یجوامع، فرهنگ سازمان

داشته باشد. خوب بودن به   همانی مثبت و ماندگار بر م  ی ریخوب، توانمند و باوقار نشان دهد تا بتواند تأث ی ا و صاحبخانه زبان یخود را م

  ت ی است و توانمند بودن از آن جهت اهم   یرانیو ا  یارائه خدمات براساس فرهنگ اسلام  ی برا   ی زیر با اصول درست برنامه  یی آشنا  ی معنا

مستحکم و صاحب سبک هستند و    یقواعد و اصول زندگ  ی آن دارا   یشده است که اعضا  یاحساس کند وارد مکان  همانی دارد که م

گذشته    خیمقصد به تار  کی  تی و آن را به کمال اجرا خواهند کرد. شخص  دانندیم  یخوبرا به  یرساناعتماد داشته باشد که آداب خدمت

 .(Pourfaraj, 2014) دارد یبستگ  یگریمتعدد د ی هاو معاصر و مؤلفه

  ی ا عنوان گونهخود به  ، یضرور  یازهای ن  ن ی شود و علاوه بر تأم  نیتأم  دیانسان است که با هیو اول  یاساس یازهای از جمله ن  غذا 

  ی ها به شکل  مت ی و ق  تی درجه رسم  ،یها با توجه به فرهنگ محل . رستورانشودیشناخته م  ز ی ن   یمقصد گردشگر  ی هامهم از جاذبه

مورد توجه قرار    دیبا  یصنعت گردشگر   یها بخشریاز ز   یک یعنوان  به  هیرو، ارائه غذا و خدمات تغذ  نی از هم  شوند؛یم  می تقس  یمختلف 

 .(Ranjbarian et al., 2014) ردی گ

هفت حوزه   ،ی صنعت گردشگر نهی مقالات و کتب مختلف در زم  ن،یشی پ  یهاپژوهش یحاضر پس از مطالعه و بررس پژوهش

را انتخاب کرد و    یو خدمات عموم  یو سرگرم  یحیتفر   ، ییرا یغذا و پذ  ت،ی ونقل، آموزش، امنحمل  ،یو رفاه  یشامل اقامت   یگردشگر 
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شد تا   نییتع  یانسان ی روی ن از ی ها و انتظارات مورد نخدمات، مهارت ن،یمشخص شدند. همچن  ییها ها سازمانحوزه نی از ا   کیهر    یبرا 

انسان  تیریمد ارائه کند. بنابرا   یانسان  یروین   یمناسب را برا   یو راهکارها  زهایبتواند تجو  یمنابع  به مطالعات    تیبا عنا   ن،ی هر حوزه 

 : است. ری به شرح ز ه ی اول  یگرفته، چارچوب مفهومصورت

 چارچوب مفهومی اولیه .1جدول 

 منبع نیروی انسانی  انتظارات خدمات  هاسازمان  حوزه 

ه  
وز

ح
ی 

اه
رف

و 
ی 

امت
اق

 

  

 جامعه هتلداران •

مرلری   • رسررررانری و   اطرلاعمررکرز 
 رزرواسیون

 مراکز اقامتی کشور •

 اطلاعاتیبانک  •

 کل کشورهتلداران •

 امورخارجهوزارت •

 گردانانجامعه تور •

 اموراقتصادی و داراییوزارت •

اردوگراه)اقرامتگراه هرا،  هرای عمومی: 
پانسریون خانگی، متل و هاسرتل، هتل  

)اقرامتگراه خصررروصررری: ویلای  هرا(.  
خانه  1ای:هاغیراجارهو اقامتخصروصری  

اقامت توسرررط -2دوم برای گردشرررگر
پذیر، مجتمع  فامیل، مسافرخانه ،مهمان

توریسرررتی ، ویلا آپرارتمران ، مجتمع  
 گردیتوریستی ،بوم

رعرایرت احترام، ترغیرب بره فعرالیرت چون 
کنفرانس و سرمینار، دوره های کارآموزی،  
اجرای دوره های آموزشری برای برقراری  
ارتبراط، پراسرررخگویی مسرررئولانره، ایجراد  
بررخرورد،  ارتربرراط صرررمریرمررانرره، نرحروه 

انرترقررادات  خروش پریرگریرری  آمرردگرویری، 
مسرافران، کار با کامپیوتر، تسرلط به زبان  
خرارجره، خلاقیرت ونوآوری، سررررعرت در 

 انجام کار،

Lotfi, 2012 

Pourfaraj, 2014 

Naderian, 2006 

Soleimani 

Moghaddam, 

2011 
Arabi, 2004 

Hosseini, 2014 

مل 
 ح

زه
حو

قل
ون

 

   

 وزارت راه شهر سازی •

درمران و وزارت • بهرداشررررت و 
 آموزش پزشکی

 شرکت ملی پخش فرآورده نفتی •

 شهرداری، پلیس راهور •

 ونقل زمینی حمل 
 ونقل دریایی حمل 
 ونقل هوایی حمل 

 کرایه اتومبیل های شرکت 
 کیفیت جاده 

دسرترسری سرریع و آسران، آموزش مناسرب،  
 ایجاد آرامش گردشگر، کیفیت وکارآیی

Denniz  ,2007 

Mohammadi, 

2012 

Pourfaraj, 2015 

Boroujeni, 2013 

Jahandideh, 

2005 

Zadeh Aghdam, 

2016 

ت 
منی

ه ا
وز

ح
 

 وزارت کشور  •

 وزارت اطلاعات  •

 نیروی انتظامی  •

 امورخارجه وزارت  •

 قوه قضائیه،  •

 دادگستری وزارت  •

 وزارت کشور  •

و   اماکن، تاسیسات از  حراست  
از مسئولین و  تجهیزات، حفاظت  

های  های مهم، اسکان شخصیت 
امنیت، برگزاری  نوروزی، تامین  

ها،  و راهپیمایی  هاتشکل اجتماعات 
 به مربوط   و مقررات قوانین  اجرای 

ها،  از مرز و مراقبت  گذرنامه، کنترل  
مناطق توریستی،  در   روزانه   گشت 

در  پلیس گردشگری   دفاتراستقرار  
ها  ها، آژانس هتل بازرسی   ها،فرودگاه 

ای، وجود  بین جاده پلیس  ایستگاه  
 های کنترل در تمام مسابقات گشت 

رعایت اصول ایمنی، برنامه ریزی  
برای   و مقررات مسئولان، تدوین قوانین  

گردشگران، روابط عمومی قوی، استفاده  
از تجربیات دیگر کشورها به ویژه  

کشورهای موفق، انتشار کتاب، مقاله،  
 کاتالوگ، برگزاری سمینار و همایش 

برنامه ریزی جامع و کلان، هماهنگی  
سازمان ها، نبودن امکانات اولیه،  

سرویس بهداشتی، تدوین قوانین و  
مقررات، نیروی انسانی ماهر و آشنا به  

 زبان 

Jouri, 2015 

Mohammadi, 

2012 
Hosseini, 2014 

Seydaei & 

Moghaddam, 

2010 

Pourfaraj, 2014 

Tarlow, 2014 

Popescu, 2011 

Denniz, 2007 

ش 
وز

 آم
زه

حو
 

سازمان میراث فرهنگی صنایع   •
 گردشگر دستی 

 ای حرفه وفنی سازمان  •

وزارت علوم وتحقیقات و   •
 فناوری 

 پرورش وآموزش وزارت  •

 بنیاد مستضعفان مشاوره سازمان  •

 آموزش هواپیمایی مراکز   •

 بخش خصوصی  موسسات  •

شهروندان،   امور آموزشی مسئولیت  
های آموزشی  کتاب  توزیع  و چاپ 

برای  راهنمایانی   دادن گردشگران، قرار 
  مسافران مراکزگردشگران، بازدید  

های  تاریخی، فرهنگی، علمی، برنامه 
آموزان در خارج از  تحصیل دانش 

 کشور 

دانش،   روابط عمومی قوی، تحصیلات و
دوره تاریخی، فرهنگی، طبیعی منطقه،  

های  دوره دانشگاهی گردشگری، آموزش 
 برای گردشگران، دانستن عمومی  

  المللی، مهارتمحلی، بین  های زبان 
ها  های اولیه پزشکی ، شناسایی راه کمک 

و مسیرها، گسترش آموزشگاه مرتبط با  
گردشگری،ارائه اموزش در دانشگاه  
خارج، فرآهم آوردن امکانات، دوره  
دانشگاهی، کارآموری، دوره آموزش  
کوتاه مدت در کشور خارجی، تور  

 آموزشی 

Pourfaraj, 2014 

Emami, 2017 

Ziaei, 2004 

Denniz, 2007 
Aksu, 2005 

Hosseini, 2014 

Mousavi, 2004 

Dehdashti, 2004 

Inskeep, 2013 
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   هامواد و روش

گیری  و جهت ژوهش از نظر هدفپ   تحقیق جاری یک تحقیق کیفی و به لحاظ استراتژی تحقیق از جنس تحقیقات مطالعه موردی است.

  صنعت گردشگری  توصیفی تحلیلی و از نظر وضع زمانی مقطعی است. جامعه آماری فعالان  نظر ماهیت  از .است نوع کاربردی  کلی از

ا استفاده ار  که ب  باشندمی  ه فرهنگ و ارشاد اسلامی و...را نقل، ورزش و جوانان، دانشگاه، اد ومیراث فرهنگی، سازمان حمل  متشکل از 

ها سنجیده شده است. افراد با توجه به مدرک تحصیلی و سوابق کاری آن. شرایط احراز  انتخاب شدند  نمونه گیری قضاوتی هدفمندانه

   ها نیز ذکر شده است.گردشگری در ارتباط بودند کدگذاری شده و تخصص و سوابق کاری آن که با صنعت لیست افرادی 

  تحقیق شد تا با مطالعه سوالات مصاحبه که از چارچوب مفهومی    برای بررسی روایی ابزار، از دو نفر از اساتید خبره درخواست

  سوالات را بررسی نمایند که در نهایت روایی سوالات   شده، روایی   انی و الگوی استخراجو بررسی انتظارات و توصیه های منابع انس

بندی صحیح انجام گرفت و در  سازی و مقولهمصاحبه را تایید نمودند. با همراهی و تایید اساتید راهنما و خبرگان در این زمینه، مفهوم

توان به دو روش پایایی بازآزمون و پایایی بین دوکدگذار،  میها صورت گرفته است. ها و کدگذارینهایت بازبینی چندباره متن مصاحبه

مصاحبه   1کدگذاری پژوهشگر  باتدر روش پایایی باز آزمون به منظور ارزیابی ثاعتبار، دقت ابزار گردآوری داده و کدگذاری را سنجید. 

اند. در نهایت درصد پایایی بازآزمون با  توسط پژوهشگر کدگذاری شده  فاصله زمانی ده روز دوباره  انتخاب شده و با  هامیان مصاحبه  از

درصد و در روش توافق درون موضوعی یا دو کد گذار   85و درنتیجه پایایی  باشدمی 66و تعداد توافقات برابر  75تعداد کل کدها برابر 

 منبع نیروی انسانی  انتظارات خدمات  هاسازمان  حوزه 

ه 
وز

ح
ی 

وم
عم

ت 
ما

خد
 

 تورگردانان جامعه  •

 داران جامعه هتل  •

 و درمان  بهداشت وزارت   •

 احمرهلال   جمیت  •

فناوری امور   وارتباطات  وزارت   •
 صنفی 

 بیمارستان  •

خدمات اضطراری، خدمات درمانی  
پزشکی، برقراری امنیت، طراحی،  

اپلیکیشن، مراکز تجاری بانک، خرید  
سوغات، اینترنت، خطوط ارتباطی،  

 پمپ بنزین، 

مسئولانه سرعت در انجام  پاسخگویی  
و   برخوردکار، اطلاع رسانی به روز ،حوه  

آمدگویی، رسیدگی به شکایات و  خوش 
خواسته ها، توانایی کار با کامپیوتر، داشن  

 زبان خارجه، ارتقای کیفیت خدمات 

Pourfaraj, 2014 

Arabi, 2004 

Movahed, 2015 

Papoli-Yazdi & 

Saghai, 2013 

Denniz, 2007 

Khodaei, 2012 

Ghazbani, 2016  

ی 
رم

رگ
س

و 
ی 

ح
ری

تف
ه 

وز
ح

 

   

 دستی صنایع  فرهنگیمیراث   •

 صدا و سیما  •

ارشاد  و وزارت فرهنگ    •
 اسلامی، 

 یونسکو ملیسازمان   •

 آیکوم ملی  کمیته   •

 شهرداری  •

 و جوانان  ورزش وزارت   •

فرهنگی شهری،  گردشگری 
گردشگری خلاقانه، گردشگری  

فرهنگی،سیاسی گردشگری فرهنگی،  
بومی، گردشگری میراث، گردشگری  

تاریخی و   فضاهای هنری، ساماندهی  
اطلاع رسانی،  فرهنگی، گسترش  

بهسازی سیمای شهر،  
و موتورسواری،  رانی اتومبیل های پیست 

های آبی،  پارک  وشنا   استخر
نوردی،  های گلف، کوهمیدان 
نوردی، اسکی روی آب  صخره

های ورزش،  خانهاستادیوم، گسترش ،
 زور خانه، کلاس های مربیگری 

 فراهم کردن انگیزه، تبلیغات 
در   امنیت دهی زمان، برقراری  سازمان 

 ورزشگاه، کنترل نامحسوس 
 
 

Hosseini, 2014 

Saeidnia, 2012 

Denniz, 2007 

Csapo, 2011 

Pourfaraj, 2014 

Kargar, 2016 

ذا 
 غ

زه
حو

 
ی 

رای
ذی

و پ
 

 

 داران هتل  •

 ها رستوران  •

تجاری(  ،کیفی، رستوران)سنتی 

خانه، کافی شاپ،  خانه، چای قهوه

های غذاخوری،،  نانوایی، سالن 

 هارستوران قطار، کافه های  واگن 

 کیفیت تنوع غذایی 

 تبلیغات 

 قیمت غذا 

 ارائه امکانات خوب 

Gholipour, 2016 

Khodaei, 2013 

Morshedi, 2016 

Ranjbarian & 

Zahedi, 2013 

Dwyer, 2003 

Ladhari, 2008 

Khan, 2011 
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  62و تعداد توافقات برابر  81ها درخواست شد که به عنوان کدگذار در پژوهش مشارکت کنند. با تعداد کل کدها برابریکی از خبره  از

خام از طریق مصاحبه   تعااطلا صورت ها بهدر پژوهش حاضر دادهباشد. بالاتر از حد قابل قبول می درصد و 80است در نتیجه پایایی 

اساس حد اشباع تعیین  های تحقیق آورده شده است، کفایت نمونهمشخصات نمونه   2شماره    درجدولگردآوری شده است.   گیری بر 

 . شده است

 شوندهمشخصات افراد مصاحبه  .2جدول 

 کد حوزه فعالیت  سابقه تجربی  تحصیلات  سن  جنسیت  #

مراکز و   بر نظارتگروه سابقه رئیس سال7 جهانگردی مدیریت کارشناسی  34 مرد 1
 گردشگری  خدمات

فرهنگی  میراثسازمان 
 و صنایع گردشگری 

P1 

کارشناسی ارشد جغرافیا و  43 مرد 2
 روستایی ریزی برنامه 

میراث فرهنگی و سازمان کارشناس اکوتوریسم سال12
 صنایع دستی گردشگری 

P2 

میراث فرهنگی  سازمان سال کارشناس نظارت 15 کارشناسی ارشد گردشگری  46 مرد 3
صنایع دستی  و 

 گردشگری 

P3 

 P4 هتل  سال سابقه مدیریت هتل 10 کارشناسی ارشد مدیریت دولتی  32 مرد 4

 P5 اداره ورزش و جوانان  سال رئیس گروه آموزش و پژوهش18 کارشناسی ارشد تربیت بدنی  43 زن 5

 P6 اداره ورزش و جوانان  سال کارگزینی 4 کارشناسی ارشد جامعه شناسی  33 مرد 6

 P7 اداره ورزش و جوانان  های همگانی استان سال نائب رئیس هیئت 7 کارشناسی ارشد مدیریت دولتی  36 زن 7

 P8 اداره ورزش و جوانان  های ورزشیسال نائب رئیس هیئت انجمن 4 ارشد تربیت بدنی  کارشناسی 35 زن 8

 P9 اداره ورزش و جوانان  های همگانی استانرئیس ورزش26 کارشناسی حسابداری  47 مرد 9

 P10 اداره ورزش و جوانان  ریزی سال کارشناس نظارت و برنامه10 کارشناس ارشد  40 زن 10

 P11 اداره فرهنگ و ارشاد  سال سابقه کارشناسی  24 کارشناسی ارشد 45 مرد 11

 P12 دانشگاه سال سابقه فعالیت علمی10 شناسیباستاندکتری  38 زن 12

 P13 کارشناس امور فرهنگی  سال سابقه کارشناسی  27 کارشناس ارشد  45 مرد 13

 اتحادیه هتلداران،رئیس  سال  20 کارشناسی مدیریت بازرگانی  60 مرد 14
 بازرس کشوری 

P14 

سال   30رستوران داری، سال سابقه در حوزه 2 کارشناس زبان انگلیسی  48 مرد 15
 سابقه تدریس

 P15 رئیس رستوران

رئیس اتحادیه هتلداران   سال سابقه  25 کارشناسی مدیریت بازرگانی  60 مرد 16
 و بازرس کشوری 

P16 

 P17 ونقل سازمان حمل ونقلسال معاون حمل 25 مدیریت دولتی  کارشناسی ارشد 50 مرد 17

ونقل شرکت حمل  ونقل استانسال معاون انجمن صنفی حمل28 دولتی مدیریت  فوق دیپلم 49 مرد 18
 مسافربری برون شهری 

P18 

   ی پژوهشهایافته 

شود. و مسئولان در پی گسترش و ارتقاء گردشگری شهری هستند، بنابریان  صنعت گردشگری یکی از بزرگترین صنایع دنیا محسوب می

ای برخوردار است. از این رو در  باشد و در این صنعت از اهمیت ویزهانسانی ماهر و کارآمد مینیاز به نیروی   برای این منظورگردشگری

تدوین الگوی یکپارچه منابع انسانی گردشگری شهری پرداخته خواهد شد. در این بخش به تشریح سازمان ها و انتظارات    این پژوهش به 

و تجویزهای مدیریت منابع انسانی در گردشگری از دید پژوهش پرداخته می شود. مدل ارائه شده مربوط به سازمان ها و انتظارات و  

دبیات نظری و بعد از مصاحبه های انجام شده با خبره های فعال حوزه گردشگری در شهرکرد  تجویزها است. این مدل پس از بررسی ا 
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ژوهشگر ارائه شده است. در ادامه، نمونه ای از فرآیند کدگذاری و استخراج یافته ها نمایش داده شده تجزیه و تحلیل پ  و در نهایت با

 است.

 نمونه بررسی مصاحبه و استخراج کدها  .3جدول 

 متن مصاحبه  کد اولیه  منبع کد 

7,3P  جذب به صورت داوطلب 

 انتخاب نیروی مجرب

همه کارکنان تو بخش هیئت کار می کنند همه داوطلب هستند از رئیس هئیت گرفته تا روسای  

داریم که تو شهرستانها  کمیته  به مناطق گردشگری و بیس  و یک سری رئیس کمیته  ها مسلط 

اینکه نیروهاشان آشنایی به مناطق دارند داریم استفاده    فقط به صرف  یعنی  نوردیکارشان فقط کوه

کنند که یک بحثش کوه  نام میکنیم افراد طی فراخوان که میدن ثبتکنیم و خودمان انتخاب میمی

ای  و عنوان میکنند شرایط و اینکه چه حوزه  نوردی .کویرنوردی و گردشگری و ورزش های طبیعی

میخواهیم و اطلاعات بالایی داشته باشیم که اگر مشکلی هم پیش بیاید هیئت باید جواب پس بدهد 

سال اخیر گردشگری ورزشی هیئت همگانی افت شدیدی داشته است. نه   تا الانم موفق بوده ولی دو

 ویم بقیه موارد. اینکه بگ

12,2P  های سنی مختلف و در سطح آموزش و پرورش و دانشگاه مردم عادی  های مختلف و ردهدر حوزه آموزش صحیح

 بینیم تو اغلب موارد خالی از ذهن هستند، خب بخش آموزش هست کنیم میاغلب موارد برخورد می

که    های مختلفریزبکنند نیاز به برنامه باید آن ها فعال بکند و ذهنیت تو مسیر درست هدایت    که

 ها را بهتر شکل بدهد. تواند در کنار آموزش ذهن آن این می

12,2P آید چه اطلاعاتی داشته باشد وچه چیزاهایی ببیند.  کنیم که وقتی گردشگری میریزی می ما برنامه ارائه اطلاعات صحیح

بنابراین تواین حوزه زمینه مهیا شود که اطلاعات مفید در اختیارش قرار بگیرد وقتی می آید گیج و 

.وقتی گردشگر میاد اینجا را میبیند چیزی زیادی دستگیرش نمی  نباشد  گردد و  شود و برمیگنگ 

ها را برای آن ها بورشوربندی نظر اینهای موردتواند بگیرد از بخشاطلاعاتی که یک گردشگر نمی 

چنانی نیاز ندارد از دیدن این فضا  بندی شودو تو سطوح مختلف کسی اطلاعات تخصصی آنو طبقه

ی فرهنگی،  وآثار مربوط به گردشگری طبیعی باشد چه گردشگر  چه منابع طبیعی باشد .گردشگری

ای  تو هر قالبی براشون برنامه ریزی شود. که کارگروهی که دارند میان یا فردی که میاد تو چه رده

 قرار بگیرد  قرار دارد و اطلاعات مربوط به اون رده را در اختیارش

18,3P انگیزش بخشی    هایایجاد برنامه

 )رانندگان حمل و نقل(

ای برای کار نیست وعلت کاهش  وقتی کاهش باشد انگیزه  متاسفانه ما روز به روز کاهش مسافر داریم

کنند، خدمات در هر شهری هست و تعدا  مسافراین است که مردم از ماشین شخصی استفاده می

آید.  و توجیه اقتصادی ندارد و نمی مسافر کم شده و در خیلی از بحثا انگیزه ای برای نوسازی نیست

گذاری کند و دولت باید به صورت انگیزشی فکر کند مثلاً سوبسید بدهد یا سوخت بدهد ، سرمایه

یارانه روغن ، که راننده انگیزش داشته باشد چون اگر آزاد باشد برای   یدکی بدهد، یارانه لاستیک،

 دهداز دست می تواند خدمات بدهد و انگیزهراننده همه ی موارد نمی

  های فعال در حوزه گردشگری، و مرحله دوم ها و دستگاهشناسایی سازمان  ها در سه مرحله انجام شد، مرحله اول تحلیل داده

های  باشد. پس از اینکه دادهنیروی انسانی فعال می انسانی براینیروی انسانی و مرحله سوم تجویزهای مدیریت منابع   انتظارات  تعیین

نکات کلیدی چندین بار مورد   نمونه جمع آوری شد، تمامی مصاحبه ها ضبط شده و پس از استخراج با افراد نظر از طریق مصاحبهمورد

بررسی قرار گرفت. ابتدا متن هر مصاحبه با توجه به حوزه ها بررسی شده و با توجه به جملات و نکات کلیدی در مصاحبه برچسب  

گیری  گیری و پاسخ به سوالات انجام می دهیم و آخر به مدل مفهومی و نتیجهبرای آن ها انتخاب شده است و نتیجه  های مفهومی 

 باشد،ی میدر این بخش از مدل کتز و کان استفاده شده است . این مدل در سه دسته اداراکی و انسانی و تخصص کنیمدست پیدا می

بندی شده کدها در دو مقوله دسته  اداراکی کد مناسب استخراج نشد ولی در دو مورد انسانی و تخصصی  مهارت های  در این پژوهش
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ادامه توضیح می در   دسته بندی شده، و به کدهای اصلی تبدیل شدند  به هم  های شبیهکدها و انتظارات و توصیه  دهیم. است که در 

از این  شد.  شناسایی  انتظارات  نهایت از بررسی و پالایش  فصل دوم  نهایی  در چارچوب  انتظارات  تعدادی    ها یافته  هستند. نهایتا پس 

تخصصی می باشد. شکل شماتیک زیر  -رفتاری، فنی  –انسانی    شدند که آن دو دسته  در دو بعد دسته بندی  محقق، انتظارات  توسط

مقوله دسته بندی    7و در    حوزه ای  به   و مفاهیم در جدول مشخص شده است و در جدول تجویزها   دسته بندی نهایی کدها انتظارات

   شد. و چارچوب نهایی ارایه شد.

 کد گذاری انتظارات و سازمان ها و توصیه ها  .4جدول 

 تم فرعی  مصاحبه سازمان های فعال و تحلیل انتظارات و توصیه ها  حوزه 

ی 
اه

رف
 و 

ی
امت

اق
 

 هاسازمان

های مردم نهاد اقامتی، دفتر رزرواسیون مراکز اقامتی، اتحادیه هتلداران، مراکز خانه اتحادیه هتلداران، انجمن صنفی اقامتی، تشکل 

 مسافر، اقامتگاه های بوم گردی

  اتاق . باشد بلد باید دار خانه مثل باشه دیده کامل دوره باید نیرو شودمی تاسیس که هتلی انتظارات

 .باشد آماده مسافر برای چطور

 داریتسلط به خانه

جذب نیرو در حوزه  جذب در حوزه تبلیغات و بازاریابی کار کنیم توصیه

 بازاریابی

ت 
منی

ا
 

 هاسازمان

نیروی انتظامی، اداره اماکن، اداره تعزیرات، دادگستری، وزارت اطلاعات کشور، قوه قضاییه، بسیج، سپاه، معاونت امنیتی سیاسی  

 استانداری، وزارت امورخارجه، فرمانداری 

 انتظارات

 

پرونده  گردشگر سه روز در شهر اسکان دارد اگر کسی مزاحم شود و پلیس بگوید تشکیل  

کنیم، چون گردشگر دو روز فقط اینجاست انتظار این میدیم و دو روز دیگر برخورد می

 است که حالت فورس ماژور و خیلی سریع عمل کند 

فورس ماژور باشه و  

 سریع عمل کند 

تواند رابطه خوب داشته باشد، با ماشینی بیان که سرباز هست هیچ موقع یک نظامی نمی  هاتوصیه

شود نباید پلیسی بذارن که با بحث امنیت در ارتباط  اسلحه هست گردشکر دچار ترس می

 هستند 

های  گذراندن دوره

 آموزشی مرتبط 
قل 

و ن
ل 

حم
 

 هاسازمان

رانی، اداره  گردشگری و اتومبیل های نفتی، اتحادیه تجهیزات و تعمیرات خودرو، کانون شرکت هواپیمایی، شرکت پخش فرآورده

های مسافربری، اداره راه و شهرسازی، اداره راهداری و  پایانه های مسافربری، اتحادیه امداد خودرو شهری،شهرسازی، پایانهو راه

 ای ونقل جادهحمل 

آید،  وقتی در مورد گردشگر بحث میکنیم گردشگر معمولاً با ماشین شخصی می  انتظارات

 و آمد کند ارگان عمومی رفتاولاً بتوانند گردشگر ترغیب کنند. که با 

 توانایی ترغیب گردشگر 

باید تمیز   دهد، ماشینشظرسنجی راننده تاکسی چه رفتاری از خودش نشان می هاتوصیه

 باشد، به صورت نامحسوس هم ارزیابی شوند 

 کنترل نامحسوس 

ایجاد سامانه باخورد  

 مردمی

ش 
وز

آم
 

 هاسازمان

ای، حرفه  فنی و جهانبین، مرکز آموزش هواپیمایی ج.ا.ا، موسسات آموزشی زبان، سازمان آموزشجهاد دانشگاهی، شرکت پارس 

 دانشگاه، آموزش و پرورش 
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 تم فرعی  مصاحبه سازمان های فعال و تحلیل انتظارات و توصیه ها  حوزه 

 انتظارات

 

ایام پیک سال به طور مستقیم میراث فرهنگی گردشگری ورودی را اسکان میزند 

 و برورشورهای جذب گردشگر را اعلام میکنه به مسافر

هدایت و راهنمایی 

 گردشگر 

 گذراندن واحد درسی از همان ابتدا درسی به عنوان گردشگری باشد تو استان خودشان توصیه ها

ی 
رم

رگ
س

و 
ی 

ح
ری

تف
 

 سازمان ها 

معاونت فرهنگی شهرداری، سازمان فرهنگی و ارشاد اسلامی، صداو سیما ج.ا.ا، اداره ورزش و جوانان، باشگاههای قایقرانی، 

ج.ا.ا، سازمان  گردشگری صنفی راهنمایان های همگانی، انجمنهای اسلامی، دفاتر امام جمعه، فدراسیون ورزش سازمان تبلیغات 

استانداری،  طبیعی، معاونت اجتماعی منابع و کشاورزی مهندسینظام شهری، سازمان فاضلاب  وآب شرکت زیست، محیطحفاطت 

و ارتباطات اسلامی، سازمان حج و زیارت، اماکن مذهبی و سیاحتی،کانون فرهنگی پرورش فکری کودک و  فرهنگسازمان 

 نوجوانان، اداره ورزش و جوانان، سازمان برنامه و بودجه 

ببینیم گردشگر چه نیازهایی داره و کجاها را دوست داره و شرایط شناسایی مناطق  انتظارات

 کمتر شناخته شده را بشناسد 

و نیاز  سلیقه  شناخت

 گردشگر 

به هرکدام و تقدیر  تفریح و بودجه ای دادیم مثلا دیشب رفته بودند کارکنانم توصیه ها

 دهیم. شود، و هر از چند گاهی پاداشی میمی

 ارائه حمایت مالی

 تقدیر از پرسنل نمونه 

ارائه پاداش های مالی و  

 غیرمالی 

ی 
وم

عم
ت 

ما
خد

 

 هاسازمان

فرهنگی و صنایع دستی گردشگری، وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات، وزارت صنعت معدن و  شرکت آب و برق، سازمان میراث 

احمر، ستاد بحران مدیریت، شبکه  ای، هلال  تجارت، وزارت بهداشت و درمان آموزش پزشکی)اورژانس(، اورژانس بین جاده

 هابهداشت، بیمارستان

 انتظارات

 

کند و تاثیر زیادی دارد یک  می پاسخگویی خوب و مسئولانه گردشگر جذب 

 گردشگر چند گردشگر به همراه دارد 

 پاسخگویی خوب

افراد استفاده کنند که خارج از استان باشند. باید یکی از بیرون بیاید نسبت به  توصیه ها

 گردشگر اطلاعات بیشتری داشته باشند. دنیا دیده باشند 

جذب نیروی مجرب و 

 بومی 
ی 

رای
ذی

و پ
ذا 

غ
 

 سازمان ها 

های بین راهی، انجمن صنفی رستوران داران، هتل، ها، رستوران سازمان غذا و دارو، اتاق اصناف، ،سازمان دامپزشکی، رستوران 

 سازمان ملی استاندارد

 پذیرایی خوب آینه شهر رستورانش است اگر کار درست انجام بدهند، اگر خوب پذیرایی کنیم انتظارات

 توصیه ها

 

انجام آزمایش های دوره ای  لازم است. رانندگان استفاده از دستکش، لباس، رو پوش

 فرستاده می شوند و داشتن کارت سلامت ضروری است 

فرستادن به آزمایشات 

 دوره ای 

اداراکی و انسانی و تخصصی می  این  در   باشد،در این بخش از مدل کتز و کان استفاده شده است . این مدل در سه دسته 

بندی شده است که کدها در دو مقوله دسته  اداراکی کد مناسب استخراج نشد ولی در دو مورد انسانی و تخصصی  هایمهارت پژوهش

ادامه توضیح می انتظارات و توصیه  دهیم. در    در نهایت   دسته بندی شده، و به کدهای اصلی تبدیل شدند  به هم  های شبیهکدها و 

  ها یافته  انتظارات شناسایی شد. نهایتا پس از بررسی و پالایش   و تحلیل آن ها، بسیاری  مصاحبه   شد. پس از انجام   شناسایی   انتظارات

باشد. شکل شماتیک زیر  تخصصی می-رفتاری، فنی  – انسانی    شدند که آن دو دسته   در دو بعد دسته بندی   محقق، انتظارات   توسط
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مقوله دسته بندی    7و در    حوزه ای  به   مشخص شده است و در جدول تجویزها و مفاهیم در جدول    دسته بندی نهایی کدها انتظارات

 شد. 

 )انتظارات( دهی کدها و استخراج مفاهیم شکل . 5جدول

 مفاهیم  کدها  ردیف  

 رفتاری–انتظارات انسانی   1

 

گرا و اجتماعی، ارائه خدمات با کیفیت، انجام وظایف و کارها،  مندی از شخصیتی برونبهره

داشتن مهارت ارتباطی، ظاهر آراسته، اخلاق و رفتار خوب، رفتار متناسب، ایجاد قوانین و 

 ارزش ها، تعامل و همکاری، توانایی جذب گردشگر، هدایت و راهنمایی گردشگر، 

ها و تبلیغات، دانش  رعایت امنیت و حمایت پرسنل، معرفی جاذبه  رعایت مسائل بهداشتی،  تخصصی -انتظارات فنی 2

توانایی   فرهنگی،  مدریت  توانایی  اقتصادی،  بعد  به  توجه  نظارت،  تخصصی،  و  عمومی 

 دانش تخصصی به حوزه مربوط به خود،  ،مدیریت و برنامه ریزی

 دهی کدها استخراج مفاهیم)توصیه ها( شکل  .6جدول

 تجویز  مفاهیم  کدها  ردیف 

1 
مبتنی بر  جذب

 شایستگی 

 جذب نیروی جدید 

 جذب

 جذب افراد داوطلب 

 جذب افراد با مهارت و توانمند 

 جذب نیروی متخصص و مجرب

 معرفی به تور 

 جذب از طریق آزمون 

2 
تجویز آموزش  

 تخصصی و عمومی 

 برگزاری آموزش تخصصی 
آموزش و 

توسعه منابع  

 انسانی 

 استفاده از افراد مجرب 

 برگزاری دوره آموزش عمومی

 بدو و حین خدمت  آموزش

3 
عملکرد  ارزیابی

 متوازن)ترکیبی(

 کنترل و نظارت غیرمستقیم 

ارزیابی 

 عملکرد 

 نظارت و ارزیابی دوره ای 

 بازخورد از گردشگر 

 نظارت مستقیم 

 نظارت و ارزیابی سیستمی 

 ارزیابی کمی و کیفی و ارائه گزارش ها

 ارزیابی خود مدیریتی بدو استخدام

4 
ارائه حمایت مالی و  

 غیرمالی 

پاداش   ارائه حمایت مالی و غیرمالی

جبران 

 خدمت 

 ارائه خدمات رفاهی و بسته های جانبی

 تقدیر و تشویق پرسنل 

5 

اهتمام به  تجویز

ایمنی  بهداشت و

 پرسنل  شغلی

 استفاده از تجهیزات و تاسیسات در اختیار پرسنل 

ایمنی و 

 بهداشت 

 رعایت اصول و استاندارد بهداشتی 

 نظارت و بررسی

 انجام دوره ها و آزمایشات 

 توجه و حمایت از راننده

 برگزاری دوره اموزشی
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 تجویز  مفاهیم  کدها  ردیف 

6 

 

 توجه به روابط تجویز

 غیررسمی و رسمی

 تخلفات و فرم انتقادات رسیدگی به 

 روابط کار 

 توجه به قوانین و سیستم تشویق و تنبیه 

 داشتن برنامه های ارتباطی

 حمایت از پرسنل 

 نظارت و بازرسی 

 رهاسازی نیروی فاقد ظرقیت و جابه جایی نیروی جدید 

7 

تجویز فراهم آوردن 

مادی و   پیشرفت

 غیرمادی 

 حمایت از پرسنل 

مدیریت 

پیشرفت 

 شغلی

 ارتقا افراد 

 گذراندن دوره آموزشی

 جابه جایی نیروی جدید 

ارایه می   در انتها با توجه به مطالعات انجام شده، الگوی یکپارچه مدیریت منابع انسانی در گردشگری شهری به شرح زیر 

 شود.
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 گیرینتیجهبحث 

منظور دستیابی به اطلاعات دقیق، از  ها با استفاده از روش کیفی و تحلیل مضمون گردآوری و تحلیل شدند. بهدر پژوهش حاضر، داده

امکان داد تا انتظارات و نیازهای    محققان ساختاریافته با فعالان گردشگری شهرکرد بهره گرفته شد. این رویکرد به  های نیمهمصاحبه

به را  بومی شناسایی کنفعالان و گردشگران  و  انسانی در صنعت گردشگری    ندصورت عمیق  بهبود مدیریت منابع  برای  و چارچوبی 

ارائه ده اساس یافتهند.  شهری  انتظارات رفتاریبر  اصلی  فعالان و گردشگران در دو دسته  انتظارات  فنی  انسانی– ها،  انتظارات  – و 

های رفتاری  ای، پوشش مناسب و ظاهر آراسته از شاخصهای ارتباطی، تعامل اجتماعی، رفتار حرفهشود. مهارتبندی میطبقه  تخصصی

عنوان مقصدی امن و با کیفیت نقش اساسی دارند.  کلیدی شناخته شدند که در تجربه مثبت گردشگران و ارتقای تصویر شهرکرد به

گردی، راهنمایی  هایی همچون هتلداری، بوموزهح  در  کارکنان  ایحرفه  هایمهارت  ارتقای  ضرورت  تخصصی،–نیعلاوه بر این، در بعد ف

های پژوهش حاضر با نتایج مطالعات مختلفی در ادبیات علمی همسو است.  یافته  .تور، گردشگری غذایی و مدیریت رویدادها آشکار شد

( نشان داده شده است که جامعه میزبان جایگاهی کلیدی در توسعه گردشگری دارد. همچنین،  2025در تحقیق رضایی و ساجدی )

( و چاندانی  2020(، غانی )2021تأکید بر اهمیت نیروی انسانی ماهر و متعهد در موفقیت صنعت گردشگری در تحقیقات دجاجاسینگا )

)( نیز به چشم می2016) استراتژی2024خورد. همچنین واردانا  از طریق  ( در پژوهش خود بر  انسانی  های جذب و نگهداشت منابع 

های این پژوهش  راستا است. در همین راستا، یافتههای تخصصی تمرکز کرده است؛ راهبردی که با نتایج تحقیق حاضر همآموزش

 ,Ranjbarian et al., 2013; Pourfaraj)ای و کیفیت خدمات، با نتایج مطالعات داخلی  درباره ضرورت رعایت اصول اخلاق حرفه

2014; Shamseddini et al., 2016 ) همخوانی دارد. 

ها نوآوری و سهم افزایشی در ادبیات علمی این حوزه داشته است. از جمله، ظاهر  با این حال، پژوهش حاضر در برخی جنبه

برای گردشگران که در پژوهش ایجاد محیط آرام  و  این تحقیق  آراسته کارکنان، جدیت، صبوری  بود، در  های گذشته مغفول مانده 

های مهم رضایت گردشگران شناسایی شد. همچنین توجه ویژه به نقش تعاملات اجتماعی میان کارکنان و گردشگران  عنوان مؤلفهبه

یافته از  گردشگری،  تجربه  مدیریت  و  هدایت  توانایی  میو  محسوب  مطالعه  این  نوآورانه  مدیریتی،    .شودهای  و  اقتصادی  منظر  از 

های طبیعی و فرهنگی  است. این شهر با برخورداری از جاذبه  ای مطرحعنوان یکی از منابع مهم توسعه منطقهگردشگری در شهرکرد به

ارتقای  ای در ایجاد اشتغال پایدار و رونق اقتصادی دارد. اما بررسیمتنوع، توان بالقوه ها نشان دادند که تحقق این پتانسیل، مستلزم 

های پیشین  ویژه در حوزه آموزش، خدمات رفاهی و امنیت است. این یافته با تأکید پژوهشها، بهکیفیت نیروی انسانی و بهبود زیرساخت

(، همخوانی  2014( و پورفرج )2013ویژه رنجبریان و همکاران )های مناسب و امنیت در جذب گردشگران، بهبر ضرورت وجود زیرساخت

نوان مزیت رقابتی مقصد تأکید  عهمسو بوده اما بر توانمندسازی منابع انسانی و مدیریت روابط اجتماعی کارکنان با گردشگران به.دارد

 : شود، تجویزهای مدیریتی و راهبردی به شرح زیر ارائه مییافته های تحقیق جاریبا توجه به  .مضاعف دارد

شایستگی بر  مبتنی  پست:  جذب  دقیق  سازمانهای  تعیین  در  اساس  کلیدی  بر  افراد  جذب  و  شهرکرد  گردشگری  های 

 .ایهای حرفهها و ارزیابیشده )دانش، مهارت و توانمندی( از طریق آزمونهای تعریفشایستگی

از آموزش بدو ورود تا  طراحی و اجرای دوره:  آموزش عمومی و تخصصی های آموزشی نظری و عملی در سطوح مختلف، 

 .های ارزیابی مهارتالتحصیلان گردشگری، همراه با آزمونهای تخصصی برای کارکنان و فارغدوره

ارزیابی خودمدیریتی،  :  ارزیابی عملکرد متوازن استفاده از نظام ارزیابی کمی و کیفی، شامل نظارت مستقیم و غیرمستقیم و 

 .برای بهبود انگیزه، تعهد سازمانی و ارتقای کیفیت خدمات



 هوشمندمطالعات مدیریت گردشگری عصر 
 

   ؟  ؟، شماره ؟،  دوره  هوشمند، عصر   گردشگری  مدیریت  مطالعات
 
 

 

و غیرمالیحمایت مالی  تشویقی، بستهاجرای سیاست:  های  و  های  انگیزه  ارتقای  برای  کارکنان  از  قدردانی  و  های رفاهی 

 .هاکاهش نابرابری

ای و ارائه تجهیزات مناسب  ایجاد محیط کار سالم، اجرای استانداردهای ایمنی، انجام معاینات دوره:  ایمنی و بهداشت شغلی

 .به کارکنان برای افزایش رفاه و امنیت گردشگران

های ارتباطی و تعاملات اجتماعی در سازمان برای بهبود عملکرد کارکنان،  تقویت شبکه:  توسعه روابط رسمی و غیررسمی

 .ارتقای جایگاه شغلی و ایجاد حس تعلق به سازمان

وری  های رشد از طریق آموزش مستمر، ترفیع و پاداش برای افزایش بهرهفراهم کردن فرصت:  ایپیشرفت شغلی و حرفه

 .کارکنان و ارتقای کیفیت خدمات گردشگری

نتایج این پژوهش نشان داد که مدیریت منابع انسانی عامل محوری در توسعه گردشگری شهری در شهرکرد است. برخلاف  

توسعه زیرساخت بر  از مطالعات پیشین که  تمرکز داشتهبسیاری  فیزیکی  داد که  اند، یافتههای  این تحقیق نشان  تجربه  های  کیفیت 

های ارتباطی و انگیزش نیروی انسانی وابسته  ای، مهارتها، رفتار حرفهها بیش از هر چیز به شایستگیگردشگران و سطح رضایت آن

ای، نحوه تعاملات اجتماعی، مدیریت تجربه گردشگر و توان ایجاد  است. اما سهم نوآورانه این تحقیق در تأکید بر نقش ظاهر حرفه

ای  صورت حاشیههای گذشته یا نادیده گرفته شده یا بههایی که در بسیاری از پژوهشمحیط آرام و دلپذیر از سوی کارکنان است؛ مؤلفه

بودند شده  داده  .بررسی  کیفی  بهتحلیل  شهرکرد،  در  شکافها  که  داد  نشان  نوظهور،  مقصد گردشگری  در  عنوان یک  هایی جدی 

تواند تجربه گردشگران  انتظارات گردشگران، انگیزش شغلی و آموزش تخصصی کارکنان وجود دارد که میهای ارتباطی، مدیریت  مهارت

 .  طور مستقیم تحت تأثیر قرار دهدرا به

انسانی مینشان می  این نتایج تواند محرک مؤثرتری برای  دهد که در بافت فرهنگی و اجتماعی شهرکرد، ارتقای سرمایه 

توجهی در  این پژوهش با تمرکز بر تجربه یک شهر متوسط و در حال توسعه در ایران، سهم قابل  .توسعه پایدار گردشگری شهری باشد

ای همچون شهرکرد، مدیریت  یافتهکنند که برای مقاصد کمتر توسعهها تأکید میسازی ادبیات علمی گردشگری شهری دارد. یافتهغنی

انسانی نه یک عامل حاشیه های  ای، بلکه یک متغیر ساختاری در توسعه گردشگری است و نیاز به بازنگری جدی در سیاستمنابع 

یریت منابع انسانی با راهبردهای کلان توسعه پایدار گردشگری  های مدسازی سیاستویژه، یکپارچهمدیریت گردشگری شهری دارد. به

انگیزه و  ماهر  انسانی  نیروی  زیرا  دارد،  میضرورت  بهمند  مهمتواند  در  عنوان  که  موضوعی  کند؛  عمل  پایدار  توسعه  محرک  ترین 

ای برای آن از یک شهر متوسط در ایران ارائه  و این تحقیق شواهد تجربی تازه المللی نیز مورد تأکید قرار گرفته استهای بینگزارش

 .دهدمی

شود:  های این پژوهش، چند مسیر کلیدی برای سیاستگذاری توسعه پایدار گردشگری در شهرکرد پیشنهاد میبر اساس یافته

های مطالعاتی خارجی برای انتقال دانش و  گیری از فرصتالمللی و بهرههای آموزشی بیناعزام اساتید و کارکنان گردشگری به دوره

فرهنگی با گردشگران  منظور بهبود ارتباطات بینهای آموزشی گردشگری بههای خارجی در دورههای نوین؛ تقویت آموزش زبانتجربه

ارتقای انگیزش و کاهش نرخ جابهالمللی؛ بهبود زیرساختبین جایی نیروها؛ و طراحی نظام  های رفاهی و محیط کاری کارکنان برای 

 . قاضای بازار گردشگری جهت جلوگیری از کمبود یا مازاد نیروی انسانیریزی منابع انسانی متناسب با تجامع نیازسنجی و برنامه

رو بود که باید در تفسیر نتایج لحاظ شود. تمرکز  با چند محدودیت روبهجاری ، پژوهش علیرغم نتایج بسیار مهم این مطالغه

سازد؛ جامعه مورد مطالعه به فعالان  تحقیق بر روش کیفی و مطالعه موردی در شهرکرد، امکان تعمیم نتایج به سایر مناطق را محدود می

های کمی مانع از  گردشگری شهری محدود بود و دیدگاه مدیران و کارشناسان منابع انسانی کمتر بازتاب یافت؛ همچنین، کمبود داده

سازی ادبیات علمی این حوزه یاری  تواند به تقویت شواهد و غنیها در مطالعات آتی میتحقیق شد. رفع این محدودیت  در اینآزمون  
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های کمی و آزمایشی در زمینه نقش مدیریت منابع انسانی  تر کردن دانش موجود در این حوزه، انجام پژوهشبرای غنی. بنابراین رساند

های نوین مانند  در بهبود کیفیت خدمات گردشگری، اجرای مطالعات تطبیقی در سایر شهرهای گردشگرپذیر ایران، بررسی نقش فناوری

فرهنگی میان  سازی مدیریت منابع انسانی گردشگری شهری، و مطالعه تأثیر تعاملات بینهای کلان در بهینههوش مصنوعی و داده

 .شودگردشگران و کارکنان محلی بر کیفیت تجربه گردشگری توصیه می

های فیزیکی، بلکه  در مجموع، این تحقیق نشان داد که توسعه گردشگری شهری در شهرکرد نه صرفاً به گسترش زیرساخت

های  های مطالعات پیشین و افزودن مؤلفهنتایج این پژوهش با تأیید بخشی از یافته  .به مدیریت و توانمندسازی منابع انسانی وابسته است

تواند به ارتقای جایگاه  کند و میهای آینده فراهم مینوین به ادبیات علمی، راهنمایی برای بهبود سیاستگذاری و طراحی مسیر پژوهش

 .شهرکرد در نقشه گردشگری کشور و افزایش سهم این صنعت در رشد اقتصادی و رفاه اجتماعی منطقه بینجامد

 بیانیه استفاده از هوش مصنوعی 

 اند.  دارند که در فرایند نگارش مقاله از هیچ هوش مصنوعی استفاده نکردهنویسندگان اعلام می

 حامی مالی

 این پژوهش حامی مالی نداشته است.

   در پژوهش سندگانیسهم نو

 سهم نویسندگان برابر است.  

 منافع تضاد

 ندارد

 تقدیر و تشکر 

 ، ارتقای کیفیت و چاپ این مقاله یاری نموده اند به ویژه دست اندرکاران و داوران مجله قدردانی می شود. از همه افرادی که در تهیه

 

References 

Aksu, A., Aktas, A. (2005). Job satisfaction of managers in tourism: Cases in the Antalya region of Turkey. 

Managerial Auditing Journal, 20(5), 479–488.  
https://doi.org/10.1108/02686900510598830 

Azhari,S., Rezvani,M. R. (2025). Analyzing the Taught Patterns of Urban Tourism with an Emphasis on 

Sustainable Development (Case study: Ardabil city). Tourism management studies of the smart 

era, 2(1), 103-122. [In Persian] 
https://doi: 10.22072/tmsse.2025.2046707.1020 

Babaei, Y., Ashraf, S. (2024). Investigating the role of organizational culture on organizational performance 

in the hospitality industry. Tourism management studies of the smart era, 1(1), 188–205. [In Persian]  
https://doi.org/10.22072/tmsse.2024.722007  

Bishmi, B (2018). Cities and the Reasons for Urban Tourism. National Conference on Culture, Tourism, 
and Urban Identity.[In Persian] 
https://civilica.com/doc/821697/ 

Björk, P., Virtanen, H. (2005). What tourism project managers need to know about co-operation 

facilitators. Scandinavian Journal of Hospitality and Tourism, 5(3), 212–230. 
https://doi.org/10.1080/15022250510014354 



 هوشمندمطالعات مدیریت گردشگری عصر 
 

   ؟  ؟، شماره ؟،  دوره  هوشمند، عصر   گردشگری  مدیریت  مطالعات
 
 

 

Chandani, A., Mehta, M., Mall, A., Khokhar, V. (2016). Employee engagement: A review paper. Indian 
Journal of Science and Technology, 9(15) 
https://doi.org/10.17485/ijst/2016/v9i15/92145 

Crowley, F., & Bourke, J. (2017). The influence of human resource management systems on innovation: 

Evidence from Irish manufacturing and service firms. International Journal of Innovation 
Management, 21(1), 1750003. 
https://doi.org/10.1142/S1363919617500037 

Edralin, D.M. (2011). Training and development practices of large Philippine companies. Asia Pacific 

Business Review, 17(2), 225-243. 
https://doi.org/10.1080/13602381.2011.533501 

Emami, M., Piroozmehr, V., Hosseinzadeh Dalir, K. (2017). The Spatial Distribution of Tourism Elements 

(Hotels) and Its Role in Attracting Tourists (Case Study: Tabriz Metropolis). National Conference on 

Green City with an Emphasis on Technology and Clean Energy in Civil Engineering, Architecture, 
and Urban Planning. [In Persian] 
https://civilica.com/doc/755101 

Foad Abdolkarim.,  Akbarpour,M., Moradi,O. (2024). Investigating the Barriers to the Development of 

Rural Tourism with an Emphasis on Sustainable Development Indicators: A Case Study of the 
Maydan Section of Khanqin, Iraq. Tourism management studies of the smart era, 1(1), 118-139.  
https://doi: 10.22072/tmsse.2024.722038 

Gamage, A.S. (2016). The role of HRM in developing tourism industry in Sri Lanka. Sri Lankan Journal 

of HRM, 6(1), 63-80. 
https://doi.org/10.4038/sljhrm.v6i1.5632 

Ganie, S.A., & Dar, M. (2020). Role of human resources in the tourism industry with special reference to 

Jammu and Kashmir. Turizam, 24(2), 68-77.  
https://doi.org/10.5937/turizam24-23331 

Gardini, M.A. (2014). Personalmanagement im Tourismus. Zeitschrift für ourismuswissenschaft, 6(1), 57-
75.  
https://doi.org/10.1515/tw-2014-0106 

Ghani, B., et al. (2022). Challenges and strategies for employee retention in the hospitality industry. 

Sustainability, 14(5), 2885.  
https://doi.org/10.3390/su14052885 

Hizam, S.M., et al. (2021). Digital competency of educators in the virtual learning environment. IOP Conf. 

Series: Earth and Environmental Science, 704(1), 012023. 
https://doi.org/10.1088/1755-1315/704/1/012023 

Inskeep, E. (2013). Tourism Planning:An Integrated and Sustainable Development Approach, Translated 
by Hasan Poursaeed Daghestani, Mahkameh Press. [In Persian]  

Jamal, T. B., Getz, D. (1995). Collaboration theory and community tourism planning. Annals of Tourism 

Research, 22(1), 186–204. 
https://doi.org/10.1016/0160-7383(94)00067-3 

Jamieson, W., Sunalaip,B.(2001): Management of Urban Town. P3-4 

Junita, A. (2021). The creative hub: HR strategic function in the digital age. Advances in Economics, 

Business and Management Research. 
https://doi.org/10.2991/aer.k.210121.031 

Massey, A., Montoya, M.M., Wu, P.F. (2013). 3D virtual environments and corporate learning. HICSS 

Conference Proceedings, 893-902. 
https://doi.org/10.1109/hicss.2013.28  

Mirrahimi,M. S. (2025). Reflection on the perspective of sustainable tourism pedagogy in higher education: 
a synthesis. Tourism management studies of the smart era, 2(1), 36-54.  
https://doi: 10.22072/tmsse.2025.2043427.1015 

Moosavian, M., Moosavi,S. (2017). Investigation and Presentation of Appropriate Solutions to Strengthen 

Tourism in the Development of Cities and Villages of the Country, The First Conference on 
Examining Challenges and Presenting New Solutions for Urban Management in Tehran, Tehran 

Municipality. [In Persian] 
https://civilica.com/doc/745679 

Movahed, A.(2015). An Introduction to Urban Tourism. Tehran: Parham Publications. [In Persian] 



 مطالعات مدیریت گردشگری عصر هوشمند 
 

   ؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟ /...  ؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟
 

 

Papoli Yazdi, M., Saghaei, M. (2013). Tourism (Nature and Concepts). Tehran: SAMT Publications. [In 

Persian] 
Pourfaraj, A. (2014). Institutions and Organizations Related to Tourism in Iran. Tehran: First Edition. [In 

Persian] 

Ranjbarian, B., Zahedi, M., Jahandideh, S., Nikjoo, A. (2013). Satisfaction Derived from Meeting the 
Expectations of Inbound International Tourists Traveling to Iran, Understanding Tourism, The First 

International Conference on Strategic Tourism Development. [In Persian] 
https://civilica.com/doc/337967/ 

Rasoulzadeh Aghdam, S., Mirmohammadtabar, S., Adlipour, S., Zeynivand, Y. (2016). Opportunities and 

Limitations of Tourism Industry in Iran. Sociological studies, 9(30), 63–80. [In Persian] 
https://sanad.iau.ir/journal/jss/Article/525723?jid=525723 

Rezaei,M. R.,sajedi,S. (2025). Measuring the Attitude of the Host Community toward the Development of 

Tourism in Arid Regions reas (Case study: Tabas County). Tourism management studies of the smart 

era, 2(1), 176-192. [In Persian] 
https://doi: 10.22072/tmsse.2025.2051044.1024 

safaralizadeh, E. , aliakbari, E. and rahnamayi, M. (2015). Evaluation of the conceptual model of effective 

factors on Empowerment of the Tourism Development (Case study: West Azarbaijan). Journal of 

Urban - Regional Studies and Research, 7(25), 103-120. [In Persian]  
https://urs.ui.ac.ir/article_20132.html 

Scott, N., Baggio, R., Cooper, C. (2008). Network analysis and tourism: From theory to practice. Channel 

View Publications. ISBN-13: 978-1-84541-088-9 (hardcover); ISBN-13: 978-1-84541-087-2 

(paperback). 
Shamsoddini, A., Derakhshan, E., Karimi, B. (2017). The effect of empowerment of human resources in 

tourism development Case Study: Kohgiluyeh & Boyer-Ahmad province. Regional Planning, 6(24), 

89-100. [In Persian] 
https://dorl.net/dor/20.1001.1.22516735.1395.6.24.7.1 

Singh, Y.,  Atwal, H. (2019). Digital culture – A hurdle or a catalyst in employee engagement. International 

Journal of Management Studies, 6(1), 54-62.https://doi.org/10.18843/ijms/v6i1(8)/08 

Szczepanowski, A. E. (2015). Integrated management of the cultural tourism products based on the value 
chain. Journal of Economics, Management and Trade, 9(1), 1–10.  
https://doi.org/10.9734/BJEMT/2015/18974 

Tarlow, P. (2014). Tourism security: strategies for effectively managing travel risk and safety. Elsevier 

Tisdell, C. A. (2013). Overview of tourism economics. In C. A. Tisdell (Ed.), Handbook of tourism 
economics: Analysis, new applications and case studies (pp. 3–30). World Scientific Publishing Co. 

Pte. Ltd.  
https://doi.org/10.1142/9789814327084_0001 

Wardhana, Z.F., Sudiari, M., & Sengkey, F. (2024). The Strategic Role of Human Resource Management 
in the Tourism Industry. Jurnal Manajemen Pelayanan Hotel, 8(2), 394-410. 
http://dx.doi.org/10.37484/jmph.080224 

Wikhamn, W. (2019). Innovation, sustainable HRM and customer satisfaction. International Journal of 

Hospitality Management, 76, 102–110.  
https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2018.04.009 


