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تأثير هوش هيجانی بر عملکرد كاركنان در صنعت هتلداری: نقش ميانجی 

 های بازیگری و فرسودگی هيجانی استراتژی

 

4زادهحسینفارسی،7الها فرجی،3اردشیرشیری،6مهدیده انیسلطانی


(66/61/39تاریخپذیرش:-3/1/39فت:)تاریخدریا

 
 چکیده

هایهدفتح ی حاضرمطالعهوبررسیتأثیرهوشهی انیبرعملکردکارکنانازطری ن شمیان یاستراتژی
هایداریاست.جامعهوماریاینتح ی کارکنانهتلبازیگریکارهی انیوفرسودگیهی انیدرصنعتهتل

نفگرانتخگابشگدند.331گیریدردسترل،تعدادشهرتهرانبودهکهازطری روشنمونهچهاروپنجستارهدر
باشگدکگهبگرایبررسگیروایگیونازروایگیابرارگردووریاطلاعاتدرپژوهشحاضرپرسشنامهاستانداردمی

بگااسگتفادهازصوریوبرایبررسیپایاییونازضریبولفایکرونباخاستفادهشدهاسگت.مگدلمگوردمطالعگه
افرارلیررلموردبررسیقرارگرفتهاست.نتایجبهدستومدهازپژوهشنشانمدلسازیمعادلاتساختاریونر 

دهدکههوشهی انیتأثیرمثبتمعناداریبربازیگریعمی وعملکردکارکنانوتگأثیرمنفگیمعنگاداریبگرمی
فرسودگیهی انیتأثیرمنفیمعناداریبرعملکردکارکنگانبازیگریسطحیدارد.همچنین،بازیگریسطحیو

داشتهوبازیگریعمی نیرتأثیرمثبتمعناداریبرعملکردکارکناندارد.


کارهی انی،هوشهی انی،فرسودگیهی انی،عملکردکارکنان،صنعتهتلداریواژگان کلیدی: 
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 مقدمه

هگابگرایافگرایشکیفیگتخگدماتورضگایتلداری،هتگلامروزهبهدلیلرقابتروزافروندرصنعتهت

3(.مگدیریتبگروزهی گان6،3161تأکیدزیگادیدارنگد)یانگ،وسگای«ارائهخدماتبالبخند»مشتریبر

رودکارکنانخدماتیبعنوانیكبعُدمهمدرحفظمشتریانوفادارشناختهشدهاست.بنابراین،انتظگارمگی

ایامدیریتکنندوتلاشنمایندتاهنگا تعاملبامشگتریانهی انگاتدوسگتانهکهکارکنان،هی اناتشانر

،یعنگیمگدیریت9(ایگنتگلاشراکگارهی گانی6367)4(.هاسگچیلد7،3161ازخودنشاندهنگد)کاراتپگه

کند.فیریکیوذهنیاحساساتیكفردبرایبیانهی اناتیکهمطلوبسازماناست،تعریومی

پیامدهایفردیوسازمانیمهمگیداردوازسگلامتورفگاهروانشگناختیکارکنگانکارهی انی

گیگردگرایگیورضگایتمشگتریرادربگرمگیرسگانیبگهمشگتری،مشگتریگرفتهتاعملکردخدمت

(.کارکنانیکهکارهی انیدارندمعمولابدواستراتژیبگازیگریمتمگایر3113)کاراتپهوهمکاران،

رندتاالراماتسازمانبرایبیانهی انراارضاکنند.ایندواستراتژیبازیگریشگاملبرابهکارمی

)ت ربگهواقعگیهی انگات3)تظاهربگههی انگاتمگوردانتظگار(وبگازیگریعمیگ 1بازیگریسطحی

تواننگدخنگدهواقعگیوتظگاهریراازهگمتشگخیو(.مشتریانمگی6،3117مطلوب(است)گراندی

(.3،3116حالیاستکهبرداشتواقعیبررضایتمشتریانتأثیرگگذاراسگت)پگوگدهند؛ایندر

و61تح ی اتبانشاندادنپیامدهایمنفیکارهی انیبرکارکنانمثلاسترل،فرسگودگیهی گانی

(.از66،3113؛پراتگیوهمکگاران3116انگد)کگیم،افسردگیبراهمیگتکگارهی گانیتأکیگدکگرده

بهتواناییدر وفهماطلاعاتهی انیوتواناییای ادوکنترلهی انگاتی63طرفی،هوشهی انی

(.هوشهی گانی67،6331کند)سلوویومایرشودکهرشدهی انیوع لانیرابیشترمیاطلاقمی

یكجنبهمهمازمهارتیاستکهدرتواناییبالایافگراددربرخگوردبگامسگائلهی گانی)عگاطفی(

                                                                                                                                                                                 
1. Yang & Cai 
2. emotional display  
3. Karatepe 
4. Hochschild 
5. emotional labor 
6. surface acting 
7. deep acting 
8. Grandy 
9. Pugh 
10. emotional exhaustion  
11. Kim; Prati et al 
12. emotional intelligence  
13. Salovey & Mayer 
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(؛همچنینعاملیاسگتکگهفگردراجهگتتطگاب بگامحگیط6،3161)اکسترمراوریشودنمایانمی

هایاجتماعیبالا،من ربهبرقراریرابطگهخگوببگامگرد سازدوبهواسطهداشتنمهارتومادهمی

هگاییکگهدرت ارتشگانازدهنگد،سگازمانهانشانمگی(.پژوهش6733نیا،باغیورحیمشود)قرهمی

اند.مطالعهاخیرشگرکتدالالنشگاندادکگهاند،بهموف یتدستیافتهنیاستفادهکردههوشهی ا

(.3،3166وریبینکارکنانبگاهگوشهی گانیپگایینوبگالابیسگتبرابگربگود)پوسگکیتفاوتبهره

همچنین،چنگدینشگرکتگگرارشکردنگدکگهبعگدازاسگتفادهازروشانتخگاببگراسگالهگوش

(.ایگن3166درصگدافگرایشیافگت)پوسگکی،13اصلازفروشونگهگداریتگاهی انی،درومدح

دهند.بااینحال،هگوشهی گانیشواهدبطوروشکارتأثیرهوشهی انیرابرسودوزیاننشانمی

هگاییبگهبررسگییكمفهو نسبتابجدیددرمیانمح  انصنعتهتلداریاست.اخیرابنیگرپگژوهش

؛3113؛سگیچیوهمکگاران،3113اند)چگاوهمکگاران،هتلداریپرداختههوشهی انیدرصنعت

روبگامشگتریان،در(.تعامگلرو7،3166؛م نینیوهمکاران3114؛لنگورن،3166کیمووگروسا،

شگوندازاینروکارکناندراینصنعتملگر مگی؛اصلیصنعتهتلداریاستهاییکیازویژگی

هگابایگد(.مگدیرانهتگل3166ؤثریمدیریت،تنظیموکنترلکنند)کاراتپه،تاهی اناتشانرابطورم

هی اناتهمراهکارونمایشاحساساتمثبتدربرخودبامشتریانومگاده کارکنانخودرادرزمینه

دهدارتبگاطهایلاز رابهوناندرتعاملبامشتریانبدهند؛زیراتح ی اتنشانمیسازندووموزش

میاننمایشاحساسیمثبتکارمندانخدماتیبگارضگایتمشگتریوجگوددارد)سگودرلوندومثبتی

(.بنابراین،لاز استکهمدیراندرصگنعتهتلگداریتگأثیرهگوشهی گانیرابگر4،3116روزنگرن

دهدنمگایشهاوپیامدهایکارهی انیدر کنند.زیراتح ی اتبازاریابیخدماتینشانمیتلاش

حساسیمثبتدرطولارائهخدمات،مانندلبخندزدن،تأثیرمثبتگیبگررضگایتمشگتریداردرفتارا

کمگیدرصگنعت(.باوجگوداهمیگتوارتبگاطهگوشهی گانی،مطالعگات6734)شیریوهمکاران،

اند.تح ی حاضگرکگهاولگینقگد هتلداریبهبررسیهوشهی انیوکارهی انیدراینصنعتپرداخته

کند:کردناینخلأدرادبیاتموجوداست؛دوهدفرادنبالمیبرایپر

اول،ارزیابیتأثیرهوشهی انیبرعملکردخدمات؛-

هایبازیگریکارهی انیوفرسودگیهی انی.دو ،روشننمودنن شمیان یاستراتژی-
                                                                                                                                                                                 

1. Extremera & Rey 
2. Poskey 
3. Cha et al; Cichy et al; Kim & Agrusa; Langhorn; Magnini et al 
4. Söderlund & Rosengren 
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 هاچارچوب نظری پژوهش و توسعه فرضیه

هاودرنهایتارائهمدلمفهومیتح یگ وتوسعهفرضیهدراینقسمتبهبررسیپیشینهپژوهش

پرداختهشدهاست.

هگاهگاوقابلیگتایازتوانگاییهوشهی انیعموماببگهم موعگه.هوش هیجانی و کار هیجانی

کنگدشودکهازطری ونیكفردهی اناتشرادر ،تنظیم،اسگتفادهومگدیریتمگیگفتهمی

سگازیوعملیگاتیکگردنهگوشهی گانیورویکردم رابرایمفهو (.د6،3114)لووهمکاران

(:مدلتواناییومگدلومیختگه.بطگورکلگی،مگدل3،3114رویوویسوسوارانوجوددارد)وان

کنگدکگهدر ،بیگان،هگاتعریگومگیایازتوانگاییتوانایی،هوشهی انیرابصورتم موعه

کنگد)دیورشگدهی گانیوع لانگیراتسگهیلمگیتلفی ،فهم،وتنظیمهی اناتبرایافگرایش

محگورکگهدردهگهگذشگتهبوجگودهایهگوشهی گانیتوانگایی(.برخیم یال7،3114کارول

(ووزمگونهگوشهی گانی4،6336اند،شاملسن شم یالهی انات)سچوتهوهمکارانومده

(.9،3113شوند)مایروهمکارانکاروسومی-سالووی-میر

هگایشخصگیتیوها،ویژگگیهوشهی انیومیخته،هوشهی انیراترکیبیازتواناییمدل

هایمدلهوشهی انیومیختگهشگاملترینم یال(.معروف1،6333ون-داند)بارهامیمهارت

)پگالمرو6(،وزمونهوشهی انیدانشگگاهسگوینبگرن6333)3ونپرسشنامهضریبهی انیبار

(،وم یگال61،3117امهخصگایلهگوشهی گانی)پتریگدلوفارنهگا (،پرسشگن3،3116ستوگ

(یكگرارششخصیازم یگال3113(هستند.وان،ولا)3113)66هوشهی انیوان،ولا

هوشهی انیتهیهکردندکهچهاربُعد)ارزیابیهی انخود،ارزیابیهی گاندیگگران،اسگتفاده

(ازهگوشهی گانیاقتبگال6331یسگالوویومیگر)سگازازهی انوتنظیمهی ان(راازمفهگو 

                                                                                                                                                                                 
1. Law et al 
2. Van Rooy & Viswesvaran 
3. Day & Carroll 
4. Schutte et al 
5. Mayer et al 
6. Bar-on 
7. Bar-on Emotional Quotient  Inventory 
8. Swinburne University EI Test 
9. Palmer & Stough 
10. Petrides & Furnham 
11. Wong & Law 
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دانند،وبگرارزش(ایندورویکردمتفاوترامکملمی3111)6کند.سیاروچیوهمکارانمی

(3114کنند.وانرویوویگسولواران)هایهوشهی انیتأییدمیویژههرکدا ازم یال

هبهیكاندازهمعتبرهسگتندوفهگمرفتارهگایاندکههردومدلتواناییومدلومیختبیانکرده

(مگدلجدیگدیاز3113دهنگد.سگیچیوهمکگاران)هایمختلوبسطمگیسازمانیرادربافت

هوشهی انیرهبرانرادرصنعتباشگاهخصوصیباسهفاکتورداخل،خارج،وروابگطبسگط

ی انیبعنگوانمنبگ روانشگناختی(نشاندادندکههوشه3166دادند.اخیرابنیر،کیمووگروسا)

(کارهی انیرامدیریت6367هاهستند.هاسچیلد)هایت لیدیکارکنانهتلمهمیبرایسبك

احساساتبراینمایشحرکاتصورتوبدنوباتأکیدبرنمگایشهی انگاتمناسگبمطلگوب

وجگوددارد:هگایبگازیگریکگارهی گانیکنگد.دونگورم گراازاسگتراتژیسازمانتعریومگی

بازیگریسطحیوبازیگریعمی .بازیگریسطحییعنیمدیریتبیانهی اناتبیرونگیبگدون

دارد،(بیگگانمگگی3117)7(.گرانگگدی3،3113تغییگگردراحساسگگاتدرونگگی)گگگروثوهمکگگاران

محوراستکهدرونکارکنگانصگورتبیرونگی-بازیگریسطحیمعادلتنظیمهی اناتپاسخ

کننگد.ازطگرفازطری سرکوب،جعل،یاتشدیدنمایشهی انگاتاصگلاحمگیهی اناتشانرا

دیگر،بازیگریعمی بهاصلاحاحساساتدرونیکارکنانبرایبروزهی اناتمطلوبسگازمان

کنند،در وتفسیرشگانازیگكموقعیگت(کهدرونافرادتلاشمی3113نیازدارد)کاراتپ،

(.مطالعگاتاخیگرنشگاندادنگد4،3163یشاناصلاحکنند)لموچگنرابرایتطبی باپاسخهی ان

ایمنفیدارند،اماهوشهی انیبگابگازیگریعمیگ کههوشهی انیوبازیگریسطحیرابطه

(نشگاندادکگهبگازیگریعمیگ بطگورمعنگادارومثبتگیبگاهگوش3161)9رابطهمثبتدارد.لگی

گریسطحیبطگورمعنگادارومنفگیبگاهگوشهی گانیهی انیدرارتباطاستدرحالیکهبازی

(دریافتندافگرادیکگههگوشهی گانیبگالاییدارنگد،بگا3113)1رابطهدارد.جانسونواسپکتور

احتمالبالاتریدربازیگریعمیگ وافگرادیکگههگوشهی گانیکمتگریدارنگد،دربگازیگری

ارندبهاحتمالبیشتریازبازیگریشوند.کارکنانیکههوشهی انیبالاییدسطحیدرگیرمی
                                                                                                                                                                                 
1. Ciarrochi et al 
2. Groth et al 
3. Grandy 
4. Lam & Chen 
5. Lee 
6. Johnson & Spector 
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کنند؛زیرایكاستراتژیمؤثربرایخل هی اناتموردنیگازاسگت.درنتی گه،عمی استفادهمی

گردد:فرضیاتزیرارائهمی

هوشهی انیکارکنانتأثیرمنفیمعناداریبربازیگریسطحیدارد.فرضیه اول:

بتمعناداریبربازیگریعمی دارد.هوشهی انیکارکنانتأثیرمثفرضیه دوم:



هایکاریبگافرسودگیهی انیدرمحیط.هوش هیجانی، فرسودگی هیجانی و کار هیجانی

هایمعناداریبرایکیفیتحیگاتکگاریدارد)زوپیتگیسوویدودلالتاسترلبالابوجودمی

زنگد،بگهنفگردلطمگهمگی(.فرسودگیهی انیبههماناندازهکهبهبدنوذه6،3161کونستنتی

(.فرسودگیهی گانینشگاندهنگده6731کند)مرتضویوهمکاران،سازماننیرصدمهواردمی

(.بگرای3،3116کاهشمناب هی انیودرنتی همناب فیریکگیفگرداسگت)ماسگلاهوهمکگاران

ی گانیسازیدرموردتأثیرهوشهی گانی)بعنگوانیگكمنبگ هی گانی(بگرفرسگودگیهفرضیه

(4،3116)هوبفگول7)بعنواننوعیخستگیشغلیروانشناختی(لحاظکگردننظریگهحفگظمنگاب 

است.ازدیدگاهمناب ،ازون اییکههنگا دستیابیبهمناب ،یكچرخهمثبگت راهنمایمفیدی

وید،درنتی هافرادیکهمناب غنیدارنگداحتمگالکمتگریداردکگهشکسگتدرفردبوجودمی

رندواحتمالبیشتریداردکهمناب بدستوورند.بگرعکس،کسگانیکگهمنگاب ضگعیفیدربخو

هایمنفگیبگال وهاسگتکگهاختیاردارند،کمبودشدیدتریراخواهندداشتکهناشیازچرخه

(.درنتی ه،هوشهی انیبایدبهطورمنفگی3116یابند)هوبفول،درونمناب بشدتکاهشمی

دهنگدهسگطاپگایینمنگاب هی گانیاسگت.لیگووی انیدرارتباطباشد،کهنشگانبافرسودگیه

(دریافتندکهنبودانرژیوکاهشمناب هی انیبهخاطرنیازهگایروانشگناختی3116)9همکاران

(بیگانکردنگد3114)1شود.دورانوهمکگارانمفرط،بطورمنفیمن ربهفرسودگیهی انیمی

گیرد:دهد.درنتی هفرضیهزیرشکلمیودگیهی انیراکاهشمیکههوشهی انی،فرس

هوشهی انیکارکنانتأثیرمنفیمعناداریبرفرسودگیهی انیدارد.فرضیه سوم:
                                                                                                                                                                                 
1. Zopiatis & Constanti 
2. Maslach et al 
3. Conservation of resources theory  
4. Hobfoll 
5. Liu et al 
6. Duran et al 
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(دریافتندکگهبگازیگریسگطحیبطگورمثبگتبگا3116(وکیم)3113)6برازریجوگراندی

اینگدارد.تگاتردلویگریعمیگ هگیچرابطگهفرسودگیهی انیمرتبطاستدرحالیکهبابگاز

(نشاندادندکهبازیگریسطحیبیشتربافرسودگیهی انیرابطهمثبتداردتگا3117)3هولمن

شودکه:بابازیگریعمی .درنتی هفرصمی

بازیگریسطحیکارکنانتأثیرمثبتمعناداریبرفرسودگیهی انیدارد.فرضیه چهارم:

ازیگریعمی کارکنانتأثیرمنفیمعناداریبرفرسودگیهی انیدارد.بفرضیه پنجم:



عملکگردشگغلیهوش هیجانی، کار هیجانی، فرسوودگی هیجوانی و عملکورد کارکنوان     

کارکنانخدماتیدرارائهخدماتباکیفیتبالا،کسبرضایتمشتریوکارتکراریطگولانی

نانفرایندیاستکهبواسطهونمشگتریانبطگورمدت،بسیارمهماست.بهبوددرعملکردکارک

،7هایخدماتیرابهشکلیمؤثرجبرانکنند)بوشوفوولگنکنند،شکستخودوگاهتلاشمی

کنندکهپاسخهی انیوتگأثیرونبگررفتگار،تحگت(استدلالمی6331)4(.سالوویومیر3111

فرادیکههگوشهی گانیبگالاییدارنگد،هاست.اتأثیرتواناییفرددرمدیریتپاسخهی انیون

کننگد.هگوشتأثیرهی اناتبررفتارشگانرابگرایارت گایپیامگدهایبسگیارمگؤثر،مگدیریتمگی

شگاندرتغییگرازحگالاتمنفگیبگهمثبگت،افگرایشهی انیعملکردکارکنانرابخگاطرتوانگایی

فتندمدیرانیکهنمراتهوش(دریا3113)1رایت(.اسلاسکیوکارت9،3111دهد)وبراها می

برندوسلامتیورفاهبهتگریهی انیبالاتریدارندازپیامدهایناشیازاسترلکمتریرنجمی

دارند.کارکنانیکههوشهی انیبالاییدارند،عمومابدرتنظیمهی اناتخگودواثگرگذاشگتن

توانگدباعگثارند.اینامرمیبرهی اناتدیگرانبرایافرایشتعاملاتمثبت،مهارتبیشترید

کنگدبوجودومدنرفتارهایشهروندیسازمانیبیشتریشودکهبهعملکگردشگغلیکمگكمگی

(،رابطهمثبتبینهوشهی انیکارکنانوعملکردشگغلی3114)3(.هیگس3113)وان،ولا،

                                                                                                                                                                                 

1. Brotheridge & Grandy 
2. Totterdell & Holman 
3. Boshoff & Allen 
4. Salovey & Mayer 
5. Abraham 
6. Slaski & Cartwright 
7. Higgs 
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یاسگت،کسگانیراتأییدکرد.باتوجهبهاینکه،هوشهی انیمرتبطباکیفیتروابطبگینفگرد

کههوشهی انیبالاتریدارند،ازطری ارتباطاتوهمکاریباهمکارانشگانعملکگردبهتگری

(بیانکردکهکارکنانباهوشهی انیبالاتر،عملکردکاریبهتگریدارنگد.3113)6دارند.لین

درنتی ه،فرضیهزیرراداریم:

اداریبرعملکردکارکناندارد.هوشهی انیکارکنانتأثیرمثبتمعنفرضیه ششم:

رسانیبهمشتریارزشمندبگودهوبگههایهی انیمثبتکارکنانعموماببرایخدماتنمایش

کند.قوانیننمایش،تنظیمهی اناترابگهبخشگیمهگمازهایمطلوبمشتریکمكمیارزیابی

یوتلاشنیگازدارد)پگوگ،ریرکنند.پیرویازچنینقوانینیبهبرنامهعملکردکاریتبدیلمی

(.زمانیکهکارهی انی،احساساتمناسبیدرمشتریانای گادنمایگد،عملکگردکارکنگان3116

شود،درحگالیکگهابگرازهی انگاتیشود.ابرازهی اناتمثبتمن ربهبهبودعملکردمیبهترمی

د.چگونبگازیگریعمیگ شگودانند،باعثعملکردضعیومگیهاراریاکارانهمیکهمشتریانون

رودشوددرنتی هانتظارمگیهایمثبتبامشتریانوپیامدهایخدماتیمثبتمیباعثرویارویی

(.بادرنظرگرفتنایگنمطلگبکگهبگازیگری3117عملکردکارکنانراافرایشدهد)گراندی،

احتمگالکمگیعمی احساساتکارکنانرااصلاحکردهتابههی انابگرازشگدهنردیگكشگود،

وجودداردکهریاکارانهتل یشود.برعکس،بازیگریسطحی،ف طشاملاصلاحهی اننشان

دادهشدهاستوبنابرایناحتمالداردکهاحساساتمنفیازطریگ ارتباطگاتغیرکلامگیظگاهر

ی انگات(بیانکردندکهبازیگریعمی بانمایشه3117)3(.تاتردلوهولمن3117شوند)گراندی،

نگدارد.درایمثبتوعملکردکارکنانرابطهمثبتدارددرحالیکهبازیگریسگطحیچنگینرابطگه

گیرد:نتی هفرضیاتزیرشکلمی

بازیگریسطحیکارکنانتأثیرمنفیمعناداریبرعملکردکارکناندارد.فرضیه هفتم:

عملکردکارکناندارد.بازیگریعمی کارکنانتأثیرمثبتمعناداریبرفرضیه هشتم:

کارکنانهنگامیکهباتهدیدهاییازقبیلخطرف گدانمنگاب یگابازگشگتناکگافیمنگاب در

(.ایگناسگترلمن گربگه3116شگوند)هوبفگول،گذاریروبروگردند،دچاراسترلمگیسرمایه

نگانگگذاریزیگاددرکگار،کارکگردد.بخصوصبعدازسگرمایهاحسالفرسودگیهی انیمی

                                                                                                                                                                                 

1. Lin 
2. Totterdell & Holman 
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ممکناستاحسالکنندکگهمنابعشگاندیگگربگرایارضگایت اضگاهایکگاریکگافینیسگت.

بخشگیمثگلخسگتگیمفگرط،نگاامیگدیوف گدانهی گانوفرسودگیهی گانیپیامگدهایزیگان

شوند،ممکناستقادرنباشگندمسئولیترادرپیدارد.وقتیکهمناب هی انیکارکنانتما می

(بیگان6336)6وظایوشغلیخودرابگهان گا رسگانند.رایگتوکراپگانرانوومیریبطورموف یت

ایدربگارهکارکنگانکردندکهفرسودگیهی انیباعملکردشغلیرابطهمنفیدارد.درمطالعگه

(ان ا شد،فرسودگیهی انیتأثیرمنفیمعنگاداری3113هتلکهتوسطکاراتپهوهمکارانش)

گردد:.درنتی هفرضیهزیرارائهمیبرعملکردکارکنانداشت

فرسودگیهی انیکارکنانتأثیرمنفیمعناداریبرعملکردکارکناندارد.فرضیه نهم:

هگایدهدکهبهبررسیروابطبگیناسگتراتژیمدلمفهومیپیشنهادیرانشانمی6شکلشماره

پردازد.می ارکنانبازیگریکارهی انی،هوشهی انی،فرسودگیهی انیوعملکردک


 . مدل مفهومی پژوهش1شکل

 

 شناسی پژوهشروش
هایمگوردپژوهشحاضربراسالهدفکاربردیوهمچنینبراسالچگونگیبهدستووردنداده

هایباشد.جامعهوماریدراینپژوهشکارکنانهتلهایتوصیفیوهمبستگیمینیاز،ازنورپژوهش

                                                                                                                                                                                 

1. Wright & Cropanzano 

 فرسودگیهی انی هوشهی انی
عملکرد

 کارکنان

 بازیگریسطحی

 بازیگریعمی 

H1 

H2 

H5 

H4 

H7 

H8 

H3 H9 
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هتگلاسگتوتعگداد64برابربگا6739هادرسالباشدکهتعدادونتهرانمیچهاروپنجستارهدرشهر

نفردرنظرگرفتهشد.311هات ریبابپرسنلون


 ستاشه شهر تهران 5و  4های . فهرست هتل1جدول 

ستارهنا هتلردیوستارهنا هتلردیو

 ستاره4هتلپارسیانکوثر6ستاره4هتلالمپیك6

 ستاره4هتلپارسیاناوین3 ستاره4سیانانت لابهتلپار3

ستاره9هتلپارسیانوزادی61 ستاره4هتلبررگتهران7

 ستاره9هتلپارسیاناست لال66 ستاره4هتلبررگفردوسی4

 ستاره9هتللاله63 ستاره4هتلرامتین9

 ستاره9هتلهما67 ستاره4هتلسیمرغ1

 ستاره9هتلاسپینال64 ستاره4لهتلتاجمح3

(6734منب :شیریوهمکاران)



گیریدردسگترلاسگتفادهشگدهدراینپژوهشبرایانتخابافرادموردنظرازروشنمونه

-است،بدینترتیبکهافرادموردمطالعهبهصورتیکهدردسترلبودند،انتخابوپرسشگنامه

ارونانقراردادهشدوازونانخواستهشدکهپرسشنامهمذکوررابهدقگتهایپژوهشدراختی

هایونانپاسخدهند.برایبهدسگتووردنح گمنمونگهکارکنگان،ازمطالعهکردهوبهپرسش

(وح گمنمونگهبگرایجامعگه6737فرمولکگوکراناسگتفادهشگدهاسگت)سگرمدوهمکگاران،

نفربهدستومد.331کارکنان

( )
( ) ( ) ( )

2(900) 1.96 0.5 0.5
270

2 2900 1 0.05 1.96 0.5 0.5
n

× × ×
= =

− × + × ×
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هگگایتح یگگ ،ازپرسشگگنامهووریاطلاعگگاتمگگوردنظگگروسگگن شمتغیگگربگگهمنظگگورجمگگ 

(مگورد6733استانداردیکگهپایگاییونتوسگطوزمگونولفگایکرونبگاخ)سگرمدوهمکگاران،

باشد:سن شقرارگرفتهاست،استفادهشدکهمتغیرهایونبهشرحزیرمی

ویتمیکهتوسگطوانگ،61گیریهوشهی انیازیكم یالیاندازهبراهوش هیجانی:

(بوجودومدهبود،استفادهشد.م یالهوشهی انیوان،ولاچهاربُعگدداردکگه3113ولا)

شاملارزیابیهی انخود،ارزیابیهی انیدیگران،استفادهازهی انوتنظیمهی انبودهوهگر

9لو(تگا)بسگیارمخگا6ایبگهصگورتهاازطیولیکرتپنجگرینهخبُعدچهارویتمدارد.پاس

وبیگانهی انگاتشمگرتبطباتواناییفردبرایفهگم عدارزیابیهی انخود)بسیارمواف (بودند.بُ

عدارزیابیهی اندیگرانبهتوانگاییفگردبگرایدر وفهگمهی انگاتدیگگراناطگلاقاست.بُ

هی اندرموردتواناییفردبرایاستفادهازهی انگاتشازطریگ هگدایتشود.بُعداستفادهازمی

هایسازندهبرایتسهیلعملکرداسگت.سگران ا ،بُعگدتنظگیمهی گانبگههابهسمتفعالیتون

شود.تواناییفردبرایتنظیمهی اناتشاناطلاقمی

ویتمیبگرازریج6البازیگریسطحیوعمی بااستفادهازم یبازیگری سطحی و عمیق:

6)همیشه(وبگا9)هیچوقت(و6ایگرینه9(،باطیولیکرت3117(وگراندی)3117)6ولی

گویهارزیابیشدند.

فرسگودگیهی گانیبگاهشگتویگتمازپرسشگنامهفرسگودگیهی گانیفرسودگی هیجانی:

ایلیکگرتپگنجن طگههادریگكم یگالگیریشد.اینویتم(اندازه3116) ماسلاهوهمکاران

)بسیارمواف (بود.9)بسیارمخالو(تا6ارزیابیشدندکهگسترهوناز

عملکردکارکنانازطری یگكم یگالپگنجویتمگیازبوشگوفوولگنعملکرد کارکنان:

)بسیارمواف (بودند.9)بسیارمخالو(تا6هایپاسخاز(عملیاتیشدوگرینه3111)

                                                                                                                                                                                 

1. Brotheridge & Lee 



   6731، بهار 73شماره  فصلنامه مطالعات مدیریت گردشگری، سال دوازدهم، 82
 

 سوالات پرسشنامه پژوهش . منابع2جدول 

 مح  ضریبولفایکرونباخ متغیر

 (3117(وگراندی)3117برازریجولی) 331/1 بازیگریعم ی

 (3117(وگراندی)3117برازریجولی) 617/1 بازیگریسطحی

(3113وان،ولا)636/1هوشهی انی

(3116ماسلاهوهمکاران)313/1فرسودگیهی انی

(3111بوشافوولن)313/1رکنانعملکردکا



 هاها و یافتهتحلیل داده

دراینقسمتباان ا تحلیلمناسببهوزمونفرضیاتتح ی پرداختگهشگد.بگرایوزمگون

اسگتفادهشگدهاسگت. LISREL افگرارگیریازنگر فرضیاتازمدلمعادلاتساختاریبابهره

)شگیریوX2 ،GFI1 ،2AGFI ،RMSEA3شاخص    هگاعبارتنگداز:تگرینایگنشگاخومهم

 (.6734همکاران،



ارائگهشگدهاسگت.3خروجگیمگدلوزمگونشگدهپگژوهشدرشگکلها و مدل آزمون فرضیه

 محاسگبهشگد.چگونم گدار33/1معگادل GFI وشگاخو136/1دراینمگدل RMSEA شاخو

RMSEA کموم دار GFI شگوداست،اعتباروبرازندگیمناسبمدلتاییگدمگی31/1نیربالای.

بگودن7تگرازمحاسبهشدهاستکگهپگایین43/3نسبتکایدوبهدرجهوزادیدراینپژوهش

بیدختیوهمکاران،هایبرازشمدل)امینوننشانازبرازندگیبالایمدلاست.سایرشاخو

تگوانبگهنتگایجتحلیگلمگدلمعگادلاتاسگت.بنگابراینمگیووردهشگده7(نیردرجگدول6737

ساختاریاتکاکرد.

                                                                                                                                                                                 

1. Goodness of Fit Index 
2. Adjusted Goodness of Fit Index 
3. Root Mean Square Residuals 
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 های پژوهش دش حالت ضرایب معناداشی. آزمون مدل معادلات ساختاشی برای فرضیه2شکل 

BAS1 

BAS2 

BAS3 

BAS4 

BAO1 

BAO2 

BAO3 

BAO4 

HOH 

44/8 

11/7 

71/7 

83/5 

34/8 

Chi-square=               , df=         , P-value=              , RMSEA= 

BAS 

BAO 

11/3 

33/4- 

93/1- 

87/9 

11/3 

17/11 

77/3 

41/11 

37/3 

11/7 

73/17 

58/13 
34/15 

34/11 
85/3 
38/8 

FAR1 

FAR2 

FAR3 

FAR4 

91/11 

38/3 

35/3 

FAR5 

FAR6 

FAR7 

FAR8 

37/3 

33/11 

84/11 

AML1 

AML2 

AML3 

AML4 

11/11 

73/3 

37/8 

AML5 57/11 

31/8 

84/11 

34/11 
13/3 
93/3 
95/3 
19/11 

17/8 
11/8 
87/7 

31/17 
31/17 
41/11 

88/3 

FAR 

AML 

AHK 

AHD 

AHH 

ATH 

38/3 

97/11 

33/11 

17/11 

13/3- 

11/7 

75/7- 

95/1- 33/1 
31/7 

131/1 1111/1 799 41/953 
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 های نیکویی برازآ برای مقادیر سمت شاست و چپ مدل. شاخص3جدول 

 نتی ه حدمطلوب بعد شاخو هایبرازشمدلمعیار ردیو

 قابلقبول حدودصفر PMR 131/1 هاریشهم ذورمانده 6

 بسیارخوب NFI 33/1 >31/1 شاخوبرازشهن ارشده 3

 بسیارخوب حدودیك NNFI 34/1 شاخونر برازندگی 7

 بسیارخوب CFI 34/1 >31/1 شاخوبرازشتطبی ی 4

 وببسیارخ RFI 31/1 >31/1 شاخوبرازشنسبی 9

 بسیارخوب IFI 34/1 >31/1 شاخوبرازشاضافی 1

 بسیارخوب AGFI 39/1 >31/1 یافتهبرازندگیتعدیل 3



م ادیرون AVE و CR هایهمچننشاخو گردیدکه جدولبرایمدلمحاسبه در 4ها

ووردهشدهاست.

 
 محاسبه شده AVEو  CR. مقادیر 4جدول 

 نتی ه حدمطلوب عدب شاخو هایبرازشمدلمعیار ردیو

 قابلقبول CR 63/1 >3/1 پایاییترکیبی 6

 قابلقبول AVR 34/1 >9/1 رواییهمگرا 3
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گگرارششگدهاسگت.بگااسگتفادهاز( t) ضریبمسیربههمراهم گادیرمعنگاداری9درجدول

 ست.هایپژوهشپرداختکهدرادامهووردهشدهاتوانبهبررسیفرضیهمی9نتایججدول

 
 . ضرایب مسیر و مقادیر معناداش مربوط به آن5جدول 

 نتی ه سطامعناداری t ضریبمسیر مسیر فرضیه

 تایید 111/1 -37/4 -76/1 هوشهی انیبازیگریسطحی 6

 تایید 111/1 31/3 33/1 هوشهی انیبازیگریعمی  3

 رد 111/1 -13/6 -61/1 هوشهی انیفرسودگیهی انی 7

 رد 111/1 33/1 13/1 بازیگریسطحیفرسودگیهی انی 4

 رد 111/1 -19/1 -14/1 بازیگریعمی فرسودگیهی انی 9

 تایید 111/1 66/7 31/1 هوشهی انیعملکردکارکنان 1

 تایید 111/1 -67/7 -33/1 کنانبازیگریسطحیعملکردکار 3

 تایید 111/1 61/3 39/1 بازیگریعم یعملکردکارکنان 6

 تایید 111/1 -39/3 -36/1 فرسودگیهی انیعملکردکارکنان 3



هایموردنظربااستفادهازمدلمعادلاتساختاری،ضرایببهدستومدهدروزمونفرضیه

-31/6بررگتگروازعگدد31/6هاازعگددباشندکهم داروزمونمعناداریوننادارمیزمانیمع

(.ضریبمعناداریمیانهوشهی گانیبگابگازیگری6737کوچکترباشد)حدادیانوهمکاران،

-31/3،13/6،-37/4سطحی،بازیگریعم ی،فرسودگیهی انیوعملکردکارکنانبرابگربگا

نابراینهوشهی انیتأثیرمنفیمعناداریرویبازیگریسطحیوتأثیرمثبتباشد.بمی66/7و

هگایاول،دو ومعناداریرویفرسودگیهی انیوعملکردکارکنگاندارد.درنتی گه،فرضگیه

شود.ضریبمعنگاداریمیگانبگازیگریسگطحیبگافرسگودگیششم،تأییدوفرضیهسو ردمی
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باشد.بنابراینبازیگریسطحیتأثیرمنفگیمی-67/7و33/1رباهی انیوعملکردکارکنانبراب

شود.معناداریرویعملکردکارکناندارد.درنتی ه،فرضیهچهار ،ردوفرضیههفتمتأییدمی

و-19/1ضریبمعناداریمیانبازیگریعم یبافرسودگیهی انیوعملکردکارکنانبرابربا

زیگریعمی تگأثیرمثبگتمعنگاداریرویعملکگردکارکنگاندارد.درباشد.بنابراینبامی61/3

گگرددودرنهایگتنیگرضگریبمعنگاداریمیگاننتی ه،فرضیهپن م،ردوفرضیههشتمتأییدمی

باشد.بنابراینفرسودگیهی گانیتگأثیرمی-39/3فرسودگیهی انیباعملکردکارکنانبرابربا

ریکارکناندارد.بدینترتیبفرضیهنهمپژوهشمگوردتأییگدمنفیمعناداریرویعملکردکا

(بگرایبررسگیtضریبمسیربههمگراهم گادیرمعنگاداری)1گیرند.همچنیندرجدولقرارمی

توانبهاثراتغیرمست یممتغیرهایپژوهشگرارششدهاست.بااستفادهازنتایجاینجدولمی

حیپرداخت.بررسین شمیان یمتغیربازیگریسط


 . اثرات مستقیم و غیرمستقیم6جدول 

 اثرات متغیر

 اثرکل اثرغیرمست یم اثرمست یم متغیرهایوابسته متغیرهایمیان ی متغیرهایمست ل ردیو

 عملکردکارکنان بازیگریسطحی هوشهی انی 6
66/7 47/69 94/66 

31/1 66/1 73/1 



مورابطگهبگینهگوشهی گانی،بگازیگریسگطحیوبرایبهدسگتووردنیگكاثگرغیرمسگت ی

(37/4بایست،ضریبمیانرابطههوشهی انیوبازیگریسطحییعنگی)عملکردکارکنانمی

(ضربکرد)رامینمهرو-67/7رادرضریبمیانبازیگریسطحیوعملکردکارکنانیعنی)

میگانهگوشهی گانیوعملکگرد(،کهدرنتی هضریبمعناداریاثرغیرمست یم6733چارستاد،

باشد.بنابراینهگوشهی گانیمی47/69کارکنانازطری متغیرمیان یبازیگریسطحیبرابربا

ازطری بازیگریسطحی،تأثیرمعناداریرویعملکردکارکناندارد.
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 گیری و پیشنهادهانتیجه

خگدماتبگا»کنگانبگرایارائگههابرمدیریتهی انکارکنندگانخدماتمانندهتلامروزهارائه

انگد.هگدفتح یگ حاضگرمطالعگهوبررسگیتگأثیرهگوشهی گانیبگربسیارتأکیدکرده«لبخند

هگایبگازیگریکگارهی گانیوفرسگودگیعملکردکارکنانازطریگ ن گشمیگان یاسگتراتژی

ی،هی انیدرصنعتهتلداریاست.دراینتح ی براهمیتهوشهی گانیدرصگنعتهتلگدار

جاییکهتمالبامشتریبسیارزیاداسگت،تأکیگدشگدهاسگت.تگأثیرهگوشهی گانیبگردونگور

هایبازیگریکارهی انیموردوزمونقرارگرفت.هوشهی گانیهمگگا بگام رایاستراتژی

(بگابگازیگریسگطحیو3161(ولگی)3113هایجانسونواسگپکتر)هایقبلیازپژوهشیافته

توانگدبطگوردهدکهنظریهمناب میفاوتیمرتبطاست.ایننتایجهمچنیننشانمیعمی بطورمت

بال وهبعنوانیكچارچوبنظریکلیبرایفهمکارهی انیبعنوانیكرفتارت لیدیاسگتفاده

شود.ازمیاندواستراتژیبازیگریکارهی انی،هیچکدا تأثیرمعناداریبرفرسودگیهی گانی

(،تگاتردلو3113نیافتهباتح ی اتقبلگیان گا شگدهتوسگطبگرازریجوگرانگدی)نداشتند.ای

(هماهنگ،نیسگت.3116(وکگیم)3113(،پراتگیوهمکگاران)3111(،وبراها )3117هولمن)

کنندتاهی اناتشانرابراینمگایشپردازند،تلاشمیهنگامیکهکارکنانبهبازیگریعمی می

کندچگونکارکنگانکنند.ایناستراتژیاحتمالابفرسودگیهی انیراکممیاینقوانینسازگار

تمایلدارندهی اناتمثبتت ربگهکننگدوبنگابرایناحتمگالکمگیوجگودداردکگهفرسگودگی

هی انیداشتهباشند.

نتایجنشاندادندکههوشهی انیکارکنانهتلبطورمعنادارومثبگتبگاعملکگردونگاندر

دهگدکارکنگانیکگه(هماهنگ،اسگتونشگانمگی3113است.ایننتایجباتح ی لگین)ارتباط

هوشهی انیبالاتریدارند،عملکردبهتریدرارائهخدماتدارند.هوشهی انیرابایدبطگور

هایهی گانیتواننددروموزشجدیمعیاریبرایاستخدا یاترفی درنظرگرفت.کارکنانمی

انگدکگهواحگدهایهگوشسطوحعملکردشانرابالاببرند.تح ی گاتنشگاندادهشرکتکنندتا

توانندتوانگاییدر وکنتگرلهی گانرابهتگرکننگداند،میهی انیکهبطورعلمیطراحیشده

توانندازعهگدهکگار(.افرادباهوشهی انیبالانهتنهابهترمی3113رایت،)اسلاسکیوکارت

دهند.بنابراین،لکههنگامیکهکارهی انیزیاداست،عملکردبهترینشانمیهی انیبرویند،ب
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تواننداریمیرسانبهمشتریدرصنعتهتلدمدیرانمناب انسانیبرایانتخابکارکنانخدمات

هوشهی انیکارکنانبال وهرابسن ندچگونممکگناسگتدرمحگیطخگدماتیبگهفرسگودگی

.هی انیکارکنانکمكکند

نتایجنشاندادکهبازیگریسطحیوعمی برعملکردکارکنانبگهصگورتیمتفگاوتتگأثیر

انگد)گرانگدی،گذارند.مرایایبازیگریعمی برایکارکناندرتح ی گاتقبلگیتأییگدشگدهمی

(.بنابراینبازیگریعمی محر مهمیبرایبهبودعملکگردکارکنگاناسگت.یافتگهمهگم3117

 تأثیرمنفیبازیگریسطحیبرعملکگردکارکنگاناسگت.کارکنگانیکگهواقعگابدیگراینتح ی

کنندهی انگاتمثبگتت ربگهکننگد،سگران ا عملکگردبهتگریدارنگد.ماهیگتواقعگیتلاشمی

شودنسبتبههی اناتمصنوعیوسگرکوبشگدهتربیانمیهی اناتیکهتوسطبازیگرانعمی 

کند.بهترکمكمیبازیگرانسطحیبهت ربهخدماتی

هایبازیگریکارهی انی)بازیگریسگطحیدهدکهاستراتژینتایجبهدستومدهنشانمی

تگوانچنگیناسگتنباطنمگودکگهوعمی (برفرسودگیهی انیتأثیرمعناداریندارد.درنتی همی

گگرددوینمیتنظیمهی اناتکارکنانهتلباقوانیننمایشسازمانی،من ربهفرسودگیهی ان

سگتارهشگهر9و4هگایعواملدیگریممکناستکهبگرفرسگودگیشگغلیکارکنگاندرهتگل

هامبادرتشود.ایننتی هبانتایجبهدسگتومگدهازتهراناثرگذارباشندکهبایدبهشناساییون

(کگهبیگانکردنگدبگازیگریعمیگ هگیچ3116(وکیم)3113هایبرازریجوگراندی)پژوهش

دهگدکگههگوشخوانیدارد.همچنگیننتگایجنشگانمگیایبافرسودگیهی انیندارد،همرابطه

هی انینیرتأثیرمعناداریبگرفرسگودگیهی گانیکارکنگاننگدارد.بنگابراینافگرادیکگههگوش

هی انیبالاییدارند،ازشادابی،نشاط،سرزندگیواست لالبیشتریدرکگاربرخگورداربگودهو

ترودربرابراسترلوفشگارهایناشگیبهتریدارند.همچنیننسبتبهزندگیخوشبینعملکرد

تربودهوازپیشرفتبیشتریدرزندگیوکاربرخوردارند.ازشغلم او 

گردند:باتوجهبهنتایجبهدستومدهازپژوهش،پیشنهاداتزیرمطرحمی

کارکنگانازقگوانیننمگایشسگازمانیوگگاهمدیرانهتللاز استدرموردشیوهپیگروی-

باشندچونتأثیریمست یمبرعملکردودرنتی هسودوزیاندارد.
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مطالعهاخیربهتح ی وتمرینمبارزهبااسترل،ازطری بررسیعواملیکگهبطگوربگال وه-

عملکگردبهکاهشیااجتنابازافرایشفرسودگیهی انیکارکنانکهسران ا باعثافگرایش

کند.شودکمكمیبهبودخدماتیمی

ایکهکارکنانصوبکارمیبرند،بهعملکگردونگانهایبازیگریکارهی انیاستراتژی-

کنند.درنتی ه،استراتژیبازیگریسطحیبایدتضگعیوشگودواسگتراتژیبگازیگریکمكمی

 عمی لاز استت ویتشود.

توانندکارکنانراقادرسگازندتگااندمیایطراحیشدهفههایوموزشیکهبطورحربرنامه–

بازیگریسطحیراازبازیگریعمی متمایرسازند.فرایندهایمدیریتعملکردمتعارفشگامل

هگایها،رویکردهایبازشناسیبایددربرگیرندهشناسگاییوت ویگتاسگتراتژیارتباطات،پاداش

شوند.بودعملکردورضایتمشتریمیبازیگریکارهی انیباشندکهباعثبه

هاییقراردارد.اولاینکه،تح ی اینپژوهشهمچونسایرتح ی اتتحتتأثیرمحدودیت

سگتارهدرشگهرتهگران9و4هگایحاضربرروابطبینمتغیرهایمطالعهدرمیگانکارکنگانهتگل

شبهجامعهمحلیتهگرانقابگلهایبهدستومدهازاینپژوهتمرکرکردهاست.درنتی هیافته

باشد.گیریمیهایذاتیابرارسن شازقبیلخطایاندازهتعمیمهستند.دو ،محدودیت

هگایکمتگرازشودتاپژوهشگراندرمطالعاتوتی،بگررویسگایرجوامگ ،هتگلپیشنهادمی

شگودپیشنهادمگیچهارستارهودیگرصنای وابستهبهگردشگریمطالعهحاضرراتکرارنمایند؛

پژوهی،وضعیتمتغیرهایموردبررسیدرصنعتگردشگریایرانهایویندهبااستفاهازروش

شگوددرمطالعگاتوتگیازسگایرهایویندهتحلیلوبررسیشود؛همچنگینپیشگنهادمگیدرسال

هایترکیبیاستفادهشود.هاهمانندمصاحبهوروشووریدادههایجم روش
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انی شيخ از مجموعه جه بر رضایت گردشگران ميراث مؤثرشناسایی عوامل 

 الدین اردبيلی یصف


 3حسن اروجی 2محمد علیزاده، 0بهروز افخمی،

(9/61/39تاریخپذیرش:-33/9/39)تاریخدریافت:



 چکیده
توجهرضایتمندیگردشگرانمیراثازمحوطه با ازپیشبرجستهومعاصربیشجهاناجتماعیبهجریانات ها،

م موعهازونبرمؤثرعواملومیراثگردشگرانرضایتنمیرامطالعه هدفاینپژوهش،است.مهمشده
است.الدینصفیشیخجهانی م موعهبهکنندهمراجعهگردشگرانازنفر411کنندگانشرکت اردبیلیبوده
درموردپرسشنامهشاملسؤالاتیانتخابشدند.گیریدردسترلنمونهروشصفیبودندکهبهشیخجهانی
شدهبودکهبعدازوخدماتارائهم موعهمختلوهایبخشازرضایتم موعه،میرانازبازدیدهایانگیره

نر  با یافتهSPSSافرارنهاییشدن گرفت. تحلیلقرار م موعهمورد از رضایتگردشگران که داد نشان ها
قشرفرهیختهجامعهویژهدرمیاندرحدنا واندازهمحوطهجهانینیست.عد رضایتبهجهانیپاییناستو

برایمتولیانمیراث،هایمحوطهدهدکهرضایتگردشگرانازبازدیدکنندهبسیاربالااست.اینتح ی نشانمی
درحالی است؛ کهرضایتومسئولانمیراثفرهنگیکشورچندانموضوعیتنداشتهوامرمهمیتل ینشده

گردشگریاست.یپایدارگردشگرازم موعهازجملهلواز توسعه

 

میرانرضایت،عواملمگؤثر،گردشگگریمیگراث،میگراثجهگانی،م موعگهشگیخواژگان كليدی: 

 بیلیدالدینارصفی

                                                                                                                                                                                 

Bafkhami@uma.ac.ir(سندهمسئولنوی)اردبیلی،شناسی،دانشگاهمح  استادیارگروهباستان .6

پژوهشگرانجوانونخبگان،خلخالدانشگاهوزاداسلامی،واحدخلخال،باشگاه .3

روستاییدانشگاهخوارزمییریردانش ویدکتریجغرافیاوبرنامه .7



mailto:اردبیلی،%20(نویسنده%20مسئول)%20Bafkhami@uma.ac.ir


   6731، بهار 73شماره  فصلنامه مطالعات مدیریت گردشگری، سال دوازدهم، 96
 

 مقدمه 

سخت و امید ع ل، از استفاده حاصل انسانمیراثفرهنگی استکوشی اعصار طول در ها

 بلیك، و 6763)عظیمی به93: و بررگ( از یکی فراگیرتعنوان و بخشترین هایرین

،کندمیراثاظهارمی6(.ادسون6:6733پورفرجوصالحیپور،)ویدگردشگریبهشمارمی

 است گردشگری برای اصلی راونسکرافت)جاذبه و بننت 3مار ول، از6333:39: نظر(.

بخش سایر میراثنسبتبه گردشگری گردشگری، جهانی بهسازمان کشورهایها در ویژه

داردتوسعهدرحال زیادی گردشگری)رشد جهانی 7سازمان نیاوپان،3119، و تیموتی ؛

هایهایموجودمحوطهشودکههدفونانت الارزشیپویاییتل یمیورابطه(؛66:6731

ویژهبهدنیافرهنگیمیراثمدیریتدر(.49:6763ایپایداراست)نورینژاد،میراثبهشیوه

مدیریتمرکریفرویندعنوانبهگردشگرانرضایتمیراننسکو،یوجهانیمیراثهایمحوطه

شناسی،زیبایینمادین،هایجنبهازفرهنگیمیراثهایارزششودومیتل یفرهنگیمیراث

(.4،3116:66هان)پذیردمیصورتمتولیانوتورراهنمایانبااقتصادیوفرهنگیوتاریخی

برایهایمیراثی،محوطهازگردشگرانومرد رضایتمداو ارزیابیورضایتمیرانسن ش

ارائهبرایگردشگرانملاحظاتومعیارهااستودائمیامریگردشگری،پایداریبهکمك

)داردمحورین شمرد بهمحوطهکامل 3116هان، میراندادنقرارلحاظمورد(.33:

توسعهموجبمیراث،ایهمحوطهدرگردشگریپایداریبرعلاوهگردشگران،رضایت

خوبیبههامحوطهبازسازیوحفاظترویبروناقتصادیتأثیراتکهاست«فرهنگیاقتصاد»

)استشدهاثبات 3113اوزدمیر، ایکومول37: 9،6336؛ میران7-4: ازگردشگرانرضایت(.

(.1،3113:7نهولتبویترواب)شودمیارزیابیهموارهغیرمست یمومست یمهایروشباهامحوطه

محوطهکشورایندرباوجود بحثمیرانرضایتگردشگران وما، نبوده هایمیراثیمسئله

ویژهبهمیراثیهایمحوطهازگردشگرانرضایتمیرانارزیابیخصوصدرمناسبیروند

درحالی.شودنمیمشاهدهجهانیمیراثهایمحوطه مندیرضایت»که ضرورتیگردشگران«

                                                                                                                                                                                 
1. Edson 
2. Markwell, Bennett and Ravenscroft 
3. UNWTO 
4. Han 
5. Ozdemir & ICOMOS 
6 Bowitz and Ibenholt 
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پویایانکارنا ای اد برای نامرئی اما ازپذیر، بازدید به مرد  ترغیب محر برای عامل و

(6737:7)امینبیدختیوهمکاران،ایدرتوسعهداردهایمیراثیاستون شسازندهمکان

هایمحوطهدرگردشگرانرضایتمیرانانگاشتنمهموموضوراهمیتتبیینم الهاینهدف

عواملوگردشگرانرضایتمیرانمطالعهباکهاستجهانیمیراثهایطهمحوویژهبهمیراث،

هایوماریمختلواردبیلیبااستفادهازوزمونالدینصفیشیخجهانیم موعهدرونبرمؤثر

.استشدهان ا 

 مرور مبانی نظری

به تح ی  این مبانینظری توصیودر و محوطه،تبیین هانی،هایمیراثجگردشگریمیراث،

پرداختههایمیراثجهانی،رضایتگردشگرانوعواملمؤثربرونگردشگریمیراثدرمحوطه

 اینپژوهش،وهمشده الدیناردبیلیمرورم موعهجهانیشیخصفیچنینمحوطهموردمطالعه

شدهاست.


 میراث گردشگری

امروزهکهترکیبییواژهبهترینحال،بهونووردنوگذشتهبهدسترسیم دماتتهیهبرای

.است«6میراثگردشگری»اصطلاحشودمیاستفادهگردشگریادبیاتدرگستردهصورتبه

گردشگریکهمحلیفرهنگیمیراثبهکهاستگردشگریازایشاخهمیراث،گردشگری

وتاریخبهعلاقهواشتیاقارت اءونشود.هدفمیمتمایلاست،افتادناتفاقحالدروندر

میراثفرهنگیبهتاریخیهایمحوطهازحفاظتوشناسیباستان حوزهو دو در عا  یطور

کهاستایپدیده،میراث(.گردشگری7،3116:367بارا )است3میراثملمولوناملمول

اسالبرنهگیردمیشکلونانوگاهیومشاهداتگردشگران،هایانگیرهاسالبر

برمبنایهمینرویکرد،میرانرضایتدرگردشگران.میراثیمحوطهیكخاصهایویژگی

یمحوطهیكازبازدیدبرایفردیهایانگیرهاسالبروندیگرتعریومیراث،بنیادیاست.

وجهمیراث هایویژگینهپدیده،یكعنوانبهمیراثگردشگریماهیتشدهروشناست.

                                                                                                                                                                                 

1. Heritage tourism 
2. Tangible and intangible heritage 
3. Baram 
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ملا استندهبازدیدکنیانگیرهبیشتربلکهمحوطه،یكخاص گردشگریتفسیر،اینبا.

رضایتدو وگردشگرانیانگیرهاولشود؛مینهادهبنیانمفهو دوبرمیراث در و

دیگران)گردشگران و 6،3116پوریا اززیرگروهمیراث،گردشگریپس(.6143: نوعی

اسالبرریمکانمیراثیواثرهنیكازبازدیدبرای«انگیرش»ونرکناستکهگردشگری

وگذشتهبهعلاقههویت،موردنظراستکهبرایگرفتنمیراثازگردشگرانوگاهیودر 

اغلبکهایعلاقهوحالودرگذشتهمناظرومصنورمحصولبناها،وهاساختمانها،فرهن،به

میمیوجودبهمعیارهاوهاارزشازایم موعهیوسیلهبه ان ا  :3،3119زبیك)پذیردوید،

زادهنمینوهاشمتاج)(.کشورایرانکهدارایفرهن،غنیوتمدنیچندهرارسالهاست69

(وهمینعاملبستروموقعیتمناسبیرابرایحضورتوانمندایراندربازارهای6737:33زاده،

یگردشگریمیراثدرحوزهویژه(کهبه6767:63جهانیگردشگریفراهمکرده)ضیایی،

کند.ترموضوعیتپیدامیبیش



 های میراث جهانیگردشگری میراث در محوطه

برایبه دستووردنعنوانبیشترم اصدگردشگریدرکشورهایمختلو،تلاشوافریرا

ان ا می (.7،3166:693گیرایدو)دهندمیراثجهانیبرایای اددرومدهایگردشگریبیشتر

ون برجستهچراکه ارزش دارای زیادجهانها افرایششمار باعث و هستند بشریت برای ی

هایمیراثجهانی،محصولمحوطه(.3113:74نیکولال،)شوندبازدیدکنندهبهیكمنط همی

یونسکو،ارزش هستند؛ یونسکو ونگهداریمنظوربهراجهانیمیراثکنوانسیونگذاری

سالنوامبر36تاریخدرمللیالبینهایهمکاریطری ازطبیعیوفرهنگیمیراثازحفاظت

شمولجهانکنوانسیون،(.4،3161مرکرمیراثجهانییونسکو).استرساندهتصویببه6333

9،3116گیرادو)سازدمیخاطرنشانهموارهرامیراثنورایناهمیتبودن بر (.693: علاوه

در مرد  با ارتباط مختلو، ابعاد از جهانی میراث درجهانیراثمیهایرهیافتاهمیت

                                                                                                                                                                                 
1. Proia and another 
2. Zebic 
3. Giraudo 
4.UNESCO, World heritage Center 
5. Giraudo 
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داشته6339سالازاجراییراهنمایی بعدتوسعه 6بلكوالتر)استبه ،3113 م موعه (.71:

برابر6763مرداد3ثبتملیرسیدودربه6761دی69در،اردبیلینیالدیصفجهانیشیخ

 76با عنوانبه3161جولای با یونسکو توسط اثر  یتطبیازدهمین از معیار رمعیا1سه

شاهد(دو )بشر؛خلاقانهنبوغشاهکارنشانه(اول)از اندعبارتفرهنگیکهصرفابیهامحوطه

کهجهانازفرهنگیمحدودهیكدریاخاصزمانیدورهیكطیانسانییهاارزشتبادل

مناظر؛طراحییاشهرسازیهنری،بررگوثارفنی،یامعمارییهانهیزم درپیشرفتیباعث

-نمایندهکهباشدمنظریاومعمارییافنییام موعهیابناازیاگونهازبارزیامونه(نچهار )

،بشرندتاریخازمهمیمراحلیامرحلهی ثبتجهانیرسیده لیستایرانیمیراثاست)به

بودهاسفرایننا بهبررگیباغ،قبلسال311حدوددرم موعهاین. (3،3161جهانییونسکو

حیاتتاوپرداختمیخودمریدانتدریسوارشادبهباغازبخشیدرصفیخشیکهاست

ق.ه379سالدرویوفاتازپسوبودهمطرحخان اهیم موعهیكعنوانبهصفیشیخ

ویدفنمحلدراللهاللهنا بهایم برهبرجیكساختنباموسیصدرالدینویفرزندوسیلهبه

قبلیم موعهبهالحاقیهایبخشصفویشاهانحکومتطولدرسپسوشدگذاریپایه

(.3113صفی،شیخجهانیم موعهثبتیپروندهازبرگرفته)شداضافه

 

 میزان رضایت گردشگران

که میراث گردشگری رشد به توجه اظهاربنابا 3113)ادسونبر برایاصلیجاذبه(

خارجیگردشگراناصلیدلیلویك(3113:741نیکولال،)ویدبازدیدکنندگانبهشمارمی

برایبه استتوسعهدرحالکشورهایویژه شده )تل ی گردشگری، جهانی (.3119سازمان

اینچنینهم گرفتن نظر در پایگاه11کهنکتهبا کشورهایدرجهانیمیراثهایدرصد

وپایدارییگردشگرنورایناهمیت(66:6731نیاوپان،وتیموتی)دارندقرارتوسعهدرحال

کهجهاناجتماعیجریاناتبادرنظرگرفتندهد.مینشانتوسعهدرحالکشورهایبرایونرا

تغییر وطلبیرفاهصرفابموضوعاتازویندهگردشگرانهاینیازوهاانگیرهنشانگر

                                                                                                                                                                                 

1. BlakeWalter 
2. World heritage list, Iran (Islamic Republic of)  
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هاتفاوتوجودیفلسفهوهافرهن،عمی در بامفهومیموضوعاتسویبهشناختیزیبایی

هاها،موضوررضایتمندیگردشگرانمیراثراازمحوطهفرهن،عم ولتاصاپیبردنبهو

استبیش نموده مهم و برجسته 6733همکاران،وفرجپور)ازپیش :66 ذهنی(. تصویر

به گردشگری توسعه بر م صد از داردگردشگران تأثیر معناداری امرالهی)صورتمثبتو

ده ی، نظری و 6734:664بیوکی است ذهنی امری ارزش بهتر، عبارت به وفرجپور)(.

6733همکاران، :36 کیفیتخدماتمحوطه(. رضایتمندیاز هایمیراثیروشناستعد 

مان 6منفیتبلیغاتِسفر،ازبازگشتازپسبازدیدکنندهخواهدبودکهسرخوردگیموجب

شبکهسفر گستردگی به توجه با و فرد افرادهایاجتمام دد جامعهدیگرعی م صدون و

خداییوشیر)گردشگرفرصتنیرخواهدشدووفاداریبهبرندم صدوجودنخواهدداشت

کنندهخدماتخودبخشیازمحصولدرادبیاتگردشگری،فردارائه(.6734:667همکاران،

همکارانوانمورگمیلادیتوسط3113(پژوهشیدرسال6767:36)ضیایی،ویدبهشمارمی

منعکسشدهکهوثاران ا نیوزیلنددر )کندمیتبلیغاتمنفیرا در(.3113مورگانوتاون،

درسفربرایگیریتصمیماکثرکهدادنشانوپوپونایتعلیتوسطگرفتهان ا ایمطالعه

توسطدیازگرفتهان ا تح ی در.استبودهدهانبهدهانتبلیغاتازاستفادهبرغربیاسترالیای

تبلیغاتاینازنیراسپانیاییگردشگرانکهاندرسیدهنتی هاینبه(3111)همکارانو3مارتین

انتظاراترفتنبالاباعثطرفیازامرایناما،اندنمودهاستفادهخودم صدانتخابراستایدر

کندمیاشارهوضورماینبه6363سالدرتح ی یدردیساتنا .استشدهگردشگراناین

اندبازنگشتهدیگراصلابیااندنکردهخریدیاناراضی،اشخاصِدرصد31که اکثرطورکلیبه.

هاونازدرصد67وگذارند؛میمیاندرمرد ازنفر3باراخودنارضایتی،ناراضیهایمشتری

نیرجهانیمیراثهایطهمحوموف یتتردیدبدون.دهندمیراخودنارضایتیگرارشنفر31به

استگردشگریمسائلوتأثیرگذارعواملماهیتازوگاهیوفهمبهمشروط ترینلوایده.

جهانیمیراثهایمحوطهمابینگردشگرانومت ابلودوطرفهیرابطهوای ادتعاملحالت

یكمحوطهمدیریتانگیرشوانتظاراتی»ایتحتعنوانپوریاوهمکارانشدرم اله.است

                                                                                                                                                                                 

1. Negative Word of  Mouth 
2. Diaz martin 
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مشاهداتگردشگران،هایانگیرهاسالبرداندکهمیایمیراثراپدیدهگردشگری«6میراثی

هرچندمیشکلونانوگاهیو بهشماریبیهایچالشعملدرکهگیرد. رسیدن برای

هااولویتوروشمتصدیان،تنورتوانبهرضایتمندیگردشگرانوجودداردکهازجملهونمی

اشارهکرد.مسئولانومتصدیانوفاقواجماربهرسیدنموان بودجه،تأمینمسائلنینهمچو

یمحوطهدر برایانگیرهوای ادانگیرشمبنایپایداری«3رضایت»درایننورگردشگری

و محوطهمیراثی از گردشگر رضایت است. میراثی محل از بازدید میراثیتکرار وجهی

بازدیدکنندهانگیرشموجباستکهپدیدهیكعنوانبهمیراثگریگردشماهیتشدهروشن

بردو،رویکردگردشگریمیراثاینباشد.بامحوطهمیهایویژگیبرایای ادارتباطبهتربا

استگردشگران«در »دومیو«انگیره»اولیشودکهمیرانرضایتاستوارمیبنیانیمفهو 

گردشگریمرکردرمیراثهایدرواق محوطهرویکرداینبا(.3116:6143پوریاودیگران،)

می،ویندنمیحساببهمیراث تل ی گردشگری نور این مبنای رضایت موضور شود؛بلکه

ازکهکسانیشود؛اول،میدادهتشخیومیراثگردشگرانانوارازمتفاوتنوربنابراینسه

باشدداشتههاونبامحوطهارتباطیاینکهبدونکنندمیبازدیدمحوطهیك کهکسانیدو ،.

شدهبندیطب هخاصمیراثازکهکسانیوسو ،کندمیتل یخودمیراثازبخشیرامحوطه

ندارندهابندیطب هوطراحیاینازوگاهینورهیچولیکنندمیبازدید میراثگردشگری.

گذشتهبهنگاهبام صد،موجودطبیعیوفرهنگیمیراثتاریخی،وثاروامکاناتازاستفادهبا

استمتمرکرپایداریویندهبرای اتخاذ. بر علاوه پایداری، به مؤثرهایروشبرایرسیدن

درواق هایمیراثیدرارتباطبامرد ،رضایتگردشگرانن شیبنیادیندارد.تفسیردرمحوطه

نیرمدنظرداردوپایداریگردشگریمیراثعلاوهبرحفاظتمیراث،رضایتگردشگران را

پایداریدیگریمی مستلر  ،میراثگردشگریرضایتازومیراثازحفاظتداند.یکیرا

شود.رشدبازارگردشگریگردشگریمیبازارکهمن ربهرشدکندای ادراایچرخهیك

درقوییرتأثخودسهمبهکهشودمیتاریخیهایمحوطهمرمتبرایمحرکیها،درمحوطه

باشد.رضایتمرد وگردشگرانازگردشگریمیراثداشتهتواندمیایمنط هومحلیاقتصاد

محوطه ای اددر فرهنگی، میراث ومیراثیکنندهمحافظتجامعهمابینمشارکتهای

                                                                                                                                                                                 

1. Heritage site management motivations and expectations 
2. saticfication 
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ازاعممیراثگردشگریاهدافوهابرنامهتوسعهملی،وایمنط همحلی،سطادرگردشگری

اسالبراست.تاریخیفرهنگیمناب ارت اءوتسهیلتوسعه،وترویجنگهداری،،حفاظت

میراثگردشگریونچهبهپرداختنبرایاصلیرهیافتدو(3117)بویدوتیموتیاظهارنظر

داردوجوداست هاییمکانیادستیصنای هاینمایشگاهتاریخی،فضاهایدرحضوریك؛:

شوندمیبندیطب هثمیرافضاهایعنوانبهکه مخاطببینارتباطبرتأکیددو ؛. وافراد،

اینارائهفرهنگیمیراث وندرفردکهمیراثیوفردبینارتباطدرواق وگاهیودر شده.

استوشکاراست،واق  بازدیدکننده،. افراد بعدازمهمرویکردیكرضایتگردشگرانو

بنابراینپسیمیراثیاست.بامحوطهانسانرفتارفهمدرکلیدیعاملیكعنوانبهوروانی

گردشگرییحوزهپژوهشدرمهمبسیارامریكمندیونان،مخاطبورضایتانگیرهدر 

بسیارمیراثگردشگریدر«6تفسیر» (رهیافت3111:617پوریاودیگران،)شودتل یمیراث

تأثیریهمچنینوتاریخیهایموعهم ازگردشگریت ربهکلیدوداردایبرجستهن ش

داردبازدیدکنندهرضایتبرمست یم شدهان ا مطالعاتشاملمعمولابتفسیرطرحادبیات.

استونهایتحلیلوتفسیریموضورمحتوایدرباره میراثهایمحوطهکارچنینان ا با.

مواردبارامنفیهایچیراغلبگردشگرانوکنندمیبرقرارتعاملوارتباطگردشگرانبا

کنندمیم ایسهشده،ارائهواقعی استممکنتورراهنمایانتوسطشدهارائهفردیهایبرنامه.

توجهبا (.3111:614پوریاودیگران،)گذاردتأثیرشدهارائهتفسیرازگردشگرانانتظاراتدر

گردشگرانانتظارراستایدرپژوهشان ا میراث،گردشگریتوسعهدرتفسیراهمیتبه

است.ع لاییجهانیمیراثهایمحوطهویژهبهمیراثهایمحوطهدرمتمرکرمدیریتتوسط

درراستایهدفپژوهشوباتوجهبهمبانینظریاینسئوالکلیوفرضیاتمطرحمیشود.

بخش و خدمات از گردشگران رضایت میران شیخسؤال: تاریخی م موعه مختلو های

اردبیلیتاچهاندازهاست؟الدینصفی

 

                                                                                                                                                                                 

1. Interpretation 
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 فرضیات

الدینصفیشیختاریخیم موعهازگردشگرانرضایتمیرانرسدمینظربه -

 .استبالااردبیلی

رضایتسطاوگردشگرانتحصیلاتسطابینمعناداریتفاوترسدمینظربه -

 .داردوجودصفیشیختاریخیم موعهازهاون

م موعهازهاونرضایتسطاوجنسیتسطابینمعناداریتفاوترسدمینظربه -

 .داردوجودصفیشیختاریخی

روش تحقیق

ومگگاریپگگژوهشحاضگگریپیمایشگگیبگگودهاسگگت.جامعگگه-تح یگگ حاضگگرازنگگورتوصگگیفی

الگگدینصگگفیشگگیخجهگگانیم موعگگهاز6734سگگالدرکگگهبودنگگدیگردشگگگرانیشگگاملکلیگگه

اسگگتفادهکگگوکرانگیگگرینمونگگهروشازنمونگگهح گگمنتعیگگیبگگرای.انگگدداشگگتهبازدیگگداردبیلگگی

ودسگگتیصگگنای فرهنگگگی،میگگراثکگگلادارهازشگگدهکسگگبومارهگگایبگگهتوجگگهبگگا.شگگد

سگگالدرصگگفیشگگیخجهگگانیم موعگگهفروشگگیبلیگگتکگگلتعگگداداردبیگگلاسگگتانگردشگگگری

بگگدین.شگگدتعیگگین411بگگابرابگگرت ریبگگیصگگورتبگگهکگگهاسگگتبگگوده613.913بگگابرابگگر6737

بگگرایصگگفیشگگیخجهگگانیم موعگگهبگگهکننگگدهمراجعگگهگردشگگگرانازنفگگر411ترتیگگب،

روشازافگگگراد،انتخگگگاببگگگرای.شگگگدندبرگریگگگدهمتغیرهگگگاارزیگگگابیوپرسشگگگنامهتکمیگگگل

کگگهبگگرشگگدهمح گگ سگگاختهبگگودپرسشگگنامهاسگگتفادهشگگد.اسگگتفادهدردسگگترلگیگگرینمونگگه

؛کریمگگی6734شگگیرخگگداییوهمکگگاران،«)ایتمیگگرانرضگگ»اسگگالمفگگاهیمومبگگانینظگگری

ای(بگگگهصگگگورتچندگرینگگگه6733؛پگگگورفگگگرجوهمکگگگاران،6734علوی گگگهوهمکگگگران،

وپایگگاییبگگاتگگدوینشگگد.روایگگیصگگوریومحتگگواییپرسشگگنامهبگگااسگگتفادهازنظگگرمتخصصگگان

حضگگوریمگگابیندسگگتومگگد.پرسشگگنامهبگگهروشبگگه33/1لفگگایکرونبگگاخبرابگگرروشو

761درنهایگگتالگگدیناردبیلگگیتوزیگگ گردیگگدکگگهیدکننگگدگانازم موعگگهشگگیخصگگفیبازد

 .گرفتقرارمورداستفادههاتحلیلدرپرسشنامه
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 ها دادهیری و روش تحلیل گ اندازهابزار 

نتایجحاصلازتکمیلپرسشنامه،-وتحلیلاطلاعاتتوصیفییهت رروش تحلیلیبودهاست.

وا سؤال، هر کدگذاری نر پساز رد پژوهشSPSSافرار متغیرهای فراوانی و موردشده

هابههمراهمیانگینقرارگرفت.جدولفراوانیشاملفراوانیودرصدهریكازگویهسن ش

هاون منظوربهاست. وزمون از تكنمونهTوزمونفرضیات، شد. ینبرایهمچنایاستفاده

مؤثربندیعواملیتاولو از ازوزمونشدهاستفادهفریدمنوزمونبرت اضا همبستگیاست.

وشغلیپیرسونبرایتعیینارتباطبینمتغیررضایتباسن،جنس،وضعیتاقتصادی،تحصیلی

کریس وزمون از همچنین گردید. تحصیلاتاستفاده سطا بررسی برای والیس کال

.هاازم موعهتاریخیشیخصفیاستفادهشدگردشگرانوسطارضایتون

 ها یافته
 ی تحقیق و ضرایب آلفای کرونباخها مؤلفه: 1جدول شماشه 

تعداد  نامه پرسشی مختلف ها بخش سؤاوت ردیف

 سؤاوت

ضریب 

آلفای 

 کرونباخ

 19792 00 های اصلی از بازدید از مجموعه انگیزه 0

 19878 9 های مختلف مجموعه جهانی شیخ صفی میزان رضایت از بخش 2

در مجموعه جهانی شیخ  شده ارائهز خدمات مختلف میزان رضایت ا 3

 صفی و شهر اردبیل

09 19850 

 19802 7 یرگذار در جذب گردشگران به مجموعه جهانی شیخ صفیتأثعوامل  4

 نامهپرسشی کلی بخش آخر سؤاوت 5

 

04 19741 

 19926 61 پرسشنامههای  تمام بخش 6



دهدکهتمامییمنشان6درجدولشمارهشاهدهستیم،ضرایبولفایکرونباخهمچنانکه

دارد.پرسشنامهاستکهنشانازپایاییمناسب1.3دارایضریبیبیشازپرسشنامههایقسمت

است.1.33دارایضریبولفایپرسشنامهکل
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 های جمعیت شناختی گردشگران اطلاعات مربوط به ویژگی

پرسشنامه،761دهدکهازتعدادنشانمی،درموردجنسیتپاسخگویانهانتایجحاصلازداده

درصداز3.7اند.ازلحاظوضعیتسنیدرصدزنبوده46.6درصدازگردشگرانمردو96

درصدازگردشگران41.1اند.سالداشته69تا39مابین46.6سال،69پاسخگویانکمتراز

افرادسالداشته41تا11هابیندرصدازون63.7اندوسالداشته39تا41بین 11اندونهایتاب

 داده7.1سال تشکیل را گردشگران درصد تأهل، وضعیت جهت از درصد79.3اند.

درصد3.7سوادلحاظوضعیتتحصیلی،افرادبیاند.ازمتأهلبوده14.7پاسخگویانم ردو

 تشکیلو را فوق73.1گردشگران و دیپلم کلپاسخگویان از درصد بابودهدیپلم افراد اند.

تشکیلداده34.3لیسانسوافرادفوقدرصد73.4دیپلمولیسانسمدر فوق اند.درصدرا

 گردشگران بین در مدر دکتری م موعه3.3دارندگان در پاسخگویان م مور درصد

3.1لحاظوضعیتاقتصادی،افرادباسطاپایینمالیاند.ازجهانیشیخصفیراتشکیلداده

سطامتوسط تشکیل، را گردشگران برمی33.3درصد در را مرفه گردشگران 61.3گیرند.

اند.دربعدوضعیتاشتغال،افرادیباافرادیباوضعیتاقتصادیبسیارمرفهبوده6.9درصدو

 دولتی، پیداکرده73.4شغل حضور صفی شیخ م موعه در بازنشسته افراد درصد.4.4اند.

دارگردشگرخانه دانش وودانشدرصددراینم موعهحضورداشته61.6با 63.6وموزاند.

درصدکل6درصدوپاسخگویانیباوضعیتجویایکار34.3وافرادیباشغلوزاددرصد

دهند.گردشگرانراتشکیلمی
 ی مختلف میراث جهانی بقعه شیخ صفیها بخش: میزان شضایت گردشگران از 2جدول شماشه 

انحراف  میانگین السؤ شدیف

 معیاش

ضریب 

 تغییرات

 52968 1998 0986 مسجد جنت سرا 0

 49973 1993 0987 قندیل خانه 2

 51988 1986 0969 خانه چینی 3

 54910 0920 2924 پناهگاه 4

 55922 0900 2910 گاه محوطه شهید 5

 57992 0916 0983 مقبره شاه اسماعیل 6
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قندیلدهدکهمحبوبنتایجنشانمی 43خانهباضریبتغییراتترینبخشنردگردشگران،

خانهباچینیقراردارد.91.33شدگانجن،چالدرانباامتیازاست.دررتبهبعدیم برهکشته

سو 91.66 رتبه جذابدر از نشان ضرایب بررسی است. مختلوبخشیتقرارگرفته های

باشند.ومس دجنتسرامی شربتخانه،محوطهشهیدگاه،پناهگاهم موعهاعماز:

 

 گیری و آزمون فرضیات نتیجه

برایسن شتائیدیاردبودنفرضیهابتدابایدسطامعناداریوزمونسن یدهشود.طب نتایج

میرانرضایتگردشگرانازم موعهتاریخیشیخصفی»عناداریبرایفرضیهوزمون،سطام

بودهوبهایندلیل،وزمونمعنادار1.19واق کمترازبرابرصفراستکهدر«بالابودهاست

ازون ایی میانگینوزمونبرابراست. پ3.73که پسشدهترازحدمیانگینتعیینایینو است،

می فوقرد م موعهجهانیشیخصفیدرسطاشوفرضیه از میرانرضایتگردشگران و د

پایینیقراردارد.
 ای فرضیه شضایت گردشگران از مجموعه جهانی شیخ صفی تک نمونه T نتایج آزمون :6جدول شماشه 

 شاخص
Test Value = 3.5 

 ها تفاوت میانگین سطح معناداشی دشجه آزادی Tمقداش 

مجموعه  رضایت گردشگران از

 جهانی شیخ صفی
30962- 389 1911 0902- 

 

 5295 0915 2 شربت خانه 7

 51922 0901 2909 شدگان چالدران بره کشتهمق 8

 58971 1990 0955 موزه مجموعه 9
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 : فراوانی متغیر شضایت گردشگران7جدول شماشه 

 استانداشد انحراف میانگین تعداد متغیر
 19699 2937 389 رضایت گردشگران

 

گردید. فریدمناستفاده وزمونفرضیه از نتایجحاصلاز برایبررسیاینفرضیه به توجه با

ادعاییکسانبودنردشدهوH0است.1.19وضریبمعناداریکهکمترازوزمونفریدمن

(.3شود)جدولشمارهها)اولویت(پذیرفتهنمیرتبه


 : نتایج آماشی آزمون فریدمن8جدول شماشه 

 389 تعداد

 523 اسکویر -کای

 07 دشجه آزادی

 19111 سطح معناداشی

توجهبهنتایجحاصلدرمورد بندیهایمختلواولویتعواملمواردیدرگروهدرادامهبا

ترینعاملراجهانیبودنبااهمیت،گردشگرانبازدیدکنندهازم موعهجهانیشیخصفیگردید.

امتیازم موعهمی اینعاملبا دومینعاملدرصدرعواملمورد1.36دانند، بررسیقراردارد.

ها،کارییوعلای شدیدبهوثارهنریهمانندکاشیهایهنربااهمیتازدیدپاسخگویان،انگیره

هاوغیرهاست.علاقهبهتاریخصفویوتداعیونازطری بازدید،سومینها،طلاکاریم رنس

 است. بوده گردشگران نگاه از شیخصفیدرعاملمهم م موعه ذهنیمثبتنسبتبه تصویر

تاحال،برایشدهازم موعهمستندهایساختهشده،توسطگردشگراناست.اولویتبعدیانتخاب

هایمکررموردتائیدقرارگرفتوجذبگردشگرانکاملابمؤثربودهاست.مواردفوقدرمصاحبه

فاخر مستندهای در م موعه مشاهده را خود بازدید اصلی دلیل گردشگران از زیادی تعداد

گرانازم موعهبالانبودهکههمتبیشترتولیدشدهعنوانکردند.باوجوداین،رضایتکلیگردش

هایونمواردیبعدیاستتفریاواستراحتدراردبیلوبازدیدازجاذبهطلبد.مسئولانامررامی

شدهاست.یادگیریوافرایشغنایدانششخصیدربارهم موعهشیخکهتوسطگردشگرانذکر

ینموردوعلاقهزیادگردشگرانبهچنینصفیدراولویتبعدیتوسطپاسخگویانقرارگرفت.ا

نماید.ازپیشوشکارمیراهنمایانم موعهرابیشامری،لرو افرایشوگاهی
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 بندی عوامل با استفاده از آزمون فریدمن : اولویت9جدول شماشه 

 امتياز عوامل ردیف

 30.8 علاقهبهدورانوتاریخصفویوتداعیونازطری بازدیدازاینم موعه 1

 3018 یادگیریوافرایشغنایدانششخصیدربارهم موعهشیخصفی 2

ها،ها،م رنسکاریهایهنریوعلای شدیدبهوثارهنریبنامانندکاشیانگیره 8

 هاوغیرهطلاکاری

.0.7 

 1.031 بازدیداتفاقیازم موعهبدونوشناییقبلی 7

 11071  صوفیانهانگیرهمذهبیوعلاقهبهسیروسلو 1

 1.0.6 تمایلبهوشناییبااعت اداتمذهبیخاندانصفوی 6

 6031 عنوانیكمیراثتاریخیجهانیبازدیدازم موعهشیخصفیبه .

 3061 هایونازجملهم موعهشیخصفیتفریاواستراحتدراردبیلوبازدیدهاازجاذبه 3

 1.013 عهجهتاستراحتویااقامتاستفادهازخدماتگردشگریاطرافم مو 3

 11013 منظوریافتنشغلویاگشتدرشهربازدیدازوشنایانیاسفربه .1

 .1.03 بازدیداتفاقیازم موعهبدونوشناییقبلی 11

 3013 ویژهگردشگریمیراثتاریخیداشتنروحیهگردشگریبه 12

 1.0.3 ها،دوستانوسایرگردشگرانتبلیغاترسانه 18

 3011 هایطبیعیوفرهنگیهایدیگرشهرواستاناردبیلازجملهجاذبهوجودجاذبه 17

 1.033 شرایطاقتصادیومالیوفرهنگیشما 11

 3033 داشتنوشناییقبلیباگردشگریاینم موعه 16

 .302 تصویرذهنیمثبتنسبتبهم موعهشیخصفی .1

 3012 لسکونتشمابام موعهشیخصفیتشابهاتمذهبیوفرهنگیمح 13

منب :محاسباتتح ی حاضر

می نظر ونبه رضایت سطا و گردشگران تحصیلات سطا بین معناداری تفاوت ازرسد ها

 بهدلیلاینکه تاریخیشیخصفیوجوددارد. ترکوچكsigم موعه ردH0است1.19از

وتمعناداریوجوددارد.هایتحصیلیازمنظررضایتتفابینگروهشدهو
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 : نتایج آماشی کریسکال والیس1۱جدول شماشه 

763تعداد

43.46اسکویر-کای

4درجهوزادی

1.111سطامعناداری
منب :محاسباتتح ی حاضر

هایتحصیلیمربوطبهافرادیباترینمیرانرضایتدربینگروهدهدکهپاییننتایجنشانمی

فوقسطاتحصیلاتدکتر میلیسانسمییو نشان اینمورد افرایشسطاباشند. با که دهد

توقعاتون بینپاسخگویان خدماتارائهتحصیلاتدر در شکلمحسوسیکاهشها به شده

فوق و مدار تحصیلیدیپلم افرادیبا بیشترینسطارضایتمربوطبه است. بایافته دیپلم

 رتبه است؛336میانگین نشانبوده خدماتمیکه به نسبت افرادی چنین توقعات که دهد

 شدهپاییناست.ارائه

 های تحصیلی : اختلاف شضایت دش میان گروه11جدول شماشه 

رضایتتحصیلات

 سوادبی

 ها ميانگين رتبه تعداد

3311.63

633336.71دیپلمدیپلموفوق

631363.66لیسانس

31694.36لیسانسفوق

71613.13دکتری

-766م مور
منب :محاسباتتح ی حاضر

ازم موعهتاریخیرسدتفاوتمعناداریبینسطاجنسیتوسطارضایتونبهنظرمی ها

شیخصفیوجوددارد.برایوزمونفرضیهفوقازوزمونمنویتنیاستفادهگردیدوباتوجهبه

پایین ضریبمعناداری اینکه از شدهH0است1.19تر ادعایعد رد میانگینو هایتساوی

شود.مردانپذیرفتهمی3یعنیزنانوگروه6مربوطبهرضایتمابینگروه
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 مردان و زنان  : آزمون من ویتنی دش خصوص شضایت بین گروه12 جدول شماشه

 رضایت وزمون

 69699.111 وزمونمنویتنی

 36379.111 ویلکاکسون
Z 3.311- 

 .134 ضریبمعناداری
منب :محاسباتتح ی حاضر

میانگین)نتایجحاصلهنشانمی بسیاربیشتراززنانوبا633دهدکهمیرانرضایتمردانبا )

(استودراینامرتوقعاتبالایزناندرموردبهداشتمحیطوسایرموارد319میانگین)

 تأثیرگذاربودهاست.

 ان و زنانهای میان مرد یانگینم: نتایج 13شماشه جدول 

 هام موررتبه هامیانگینرتبه تعداد جنسیت   



 رضایت
  
  

 36379.11 633.93 611 زن 
 43631.11 319.31 333 مرد 
 - - 763 م مور 

منب :محاسباتتح ی حاضر

 گیری بحث و نتیجه

ترین،بررگازیکیمیراثگردشگریوومدهشماربهگردشگرییپایه،میراثامروزه

استجهانگردشگریصنعتهایبخشترینرشدبهروواگیرترینفر میراث،یحوزهدر.

برجستهارزشدارایهاییمحوطهعنوانبهجهانیمیراثفهرستدرشدهثبتهایمحوطه

.اندداشتهم صدکشورهایبهبازدیدکنندگانشمارافرایشدرمهمیبسیارن شجهانی،

میراثفهرستدرایرانشدهثبتهایمحوطهازیکیاردبیلیالدینصفیشیخجهانیم موعه

تعاملمبنایبرهمواره«میراثوگردشگری»بهبحثجهانیهایسازمانرویکرد.استجهانی

استبوده این. بهگردشگریطری ازپایدارایشیوهبهمیراثهایارزشانت الرویکردبا

ذکرمیراثگردشگریعمدهاهدافهامحوطهازبازدیدکنندهوگردشگرانمخاطبانمرد ،
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شدهارائهخدماتوتفسیرازهاونرضایتمیرانومخاطبانانگیرهدر بنابرایناست؛شده

میر.داردایبرجستهن شمیراثگردشگریدر که داد نشان تح ی  این رضایتنتایج ان

اطلاعات همچنین پاییناستو م موعه از نظرازم موعه،اهنمایانردانشوگردشگران

استمطلوبگردشگران نبوده برایمبلغپرداختوخدمتخریدبرایگردشگرانتمایل.

ازنگهداریوحفاظت»موضورکهبااقبالمردمی،است؛درصورتیپایینم موعهازبازدید

گردشگرانبامیربانجامعهرفتارنورتواندبهتران ا شود.می«کشورباستانیوتاریخیوثار

رضایت نیستبخشچندان گردشگرانبابرخوردومواجهنوربرایمناسببسترای اد.

حاصلازاینتح ی رانتایجومواردم موراست.گردشگریپایدارتوسعهلواز یازجمله

شدهدرفهرستمیراثجهانییونسکونیرتعمیمداد؛بهنظرهایثبتتواندرسایرمحوطهمی

کشورمی در برنامهرسد مرد باارتباطوگردشگریافرارینر بخشدرمناسبیریریما

ودرم موررضایتمندیگردشگرانمحوطهتفسیرگردشگران،بامواجهوبرخوردنور:همانند

گردشگریپایهوم دمهکهداخلیگردشگریتوسعهبرایخاصیکارهایمیراثی،ازمحوطه

انتخابدربدیلیبین شذهنیتصویر.استنگرفتهصورتهست،کشوربهورودیالمللیبین

داردگردشگریكنهاییم صد شیخم موعهازرسانهتوسطذهنیتصویرسازی. جهانی

بودهاستخوبالدیناردبیلیصفی رضایتم موعهوضعیتازگردشگراناززیادیدرصد.

گرفتنقرار،م موعهازبازدیدعاملترینبااهمیت،بازدیدکنندهگردشگرانازنظر.اندداشتهنسبی

استمیراثجهانییونسکوفهرستدرم موعه بوده درنوستالژیكحسمذکوریمحوطه.

صفیجهانیشیخم موعهداخلراهنمایانتخصوووگاهیمیران.استکردهای ادمخاطب

دارندکمیرضایتزمینهایندرگردشگرانوبودهاند بسیار میرانبودنپایینهمچنین.

لیسانسفوقودکتریتحصیلاتسطاباافرادیبهمربوطکهتحصیلیهایگروهبیندررضایت

سری پخشوم ازیگستردهفضاهایوجودبهعنایتبا .کندمیتأکیدراموضورایناست،

مصادی  موارد جهانیم موعهمدیریتنارضایتی،ورضایتو ضمنیندنماسعیبایدهای

اینتح ی با.نمایندتضمینمندینسبیگردشگرانرارضایتمختلو،خدماتکیفیتافرایش

وبرجستهنمودنموضوررضایت،امیدواراستیکیازلواز توسعهپایدارضعون اطشناسایی

ایرانمح  شود.هایمیراثجهانیدرمحوطهگردشگری
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 منابع 

بررسیاثراتتصویرذهنیگردشگران»(.6734اعظمنظریده ی)امرالهیبیوکی،ناهید،اکبر،
پژوهشیمطالعاتمدیریتگردشگری،سالدهم،-فصلنامهعلمی«شهراصفهانبرتوسعهگردشگری

 .639-613صو6734،پاییر76شماره

( فرهادی رضا وحید جعفری، سکینه اکبر، علی بیدختی، 6737امین و»(. اجتماعی تعل  رابطه
ادرا شدهمش اثرات ن شمیان ی پایدار: گردشگری توسعه با علمی«ارکتاجتماعی -فصلنامه

.6-37،صو31پژوهشیمطالعاتمدیریتگردشگری،سالهشتم،شماره

ومشتریویژهارزش (.»6733زاده)پوریانعلیراحیل نمین،زادهتاجپورفرج،اکبر،ابوالفضل
پژوهشیمطالعات-فصلنامهعلمی«تهرانشهرستارههایپنجهتلزاداخلیگردشگرانرضایتمندی

.63-611،صو36مدیریتگردشگری،سالهشتم،شماره

( محمدرضا پور، صالحی اکبر، فرج، 6733پور ارزشیابیاولویت»(. بر مؤثر عوامل بندی
پژوهشی-امهعلمیفصلن«جهاناصفهانگردشگراناروپاییدیدارکنندهازپایگاهمیراثجهانین ش

 .6-37،صو33مطالعاتمدیریتگردشگری،سالهشتم،شماره

ن شجشنوارههایموسی یمحلیدرتوسعه»(.6737تاجزادهنمین،ابوالفضل،ژالههاشمزاده)
پژوهشیمطالعاتمدیریتگردشگری،-فصلنامهعلمی«یگردشگریازدیدگاهگردشگرانبال وه

.39-93،صو31سالهشتم،شماره

( نیاوپان پی جیان و جی دالن 6731تیموتی، کشورهای(. در گردشگری و فرهنگی میراث
 پیری،تهران؛انتشاراتمهکامه.فرجوجعفربا.ترجمهاکبرپورتوسعهدرحال

(  همکاران و میثم »6733شیرخدایی، م صدبرندوفاداریبربرندبرجستگیتأثیربررسی (.
گردشگری علمیفصلن« -امه شماره دهم، سال مطالعاتمدیریتگردشگری، صو73پژوهشی ،

633-666. 

وضعیتنیرویانسانیووموزشدربخشگردشگری)باتاکیدبراستان»(.6767ضیایی،محمود)
.63-73،صو1پژوهشیمطالعاتجهانگردی،شماره-فصلنامهعلمی«تهران(

ژانتالیراب بلیك، علی، ناصر 6763ت)عظیمی، میراثفرهنگی(. جهانگردی فصلنامه.اقتصاد
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