
 7931دوفصلنامه مطالعات اجتماعی گردشگری، سال ششم، شماره یازدهم، بهار و تابستان 
 883-831 صص

 گردشگری دفاتر خدمات مسافرتی وانسانی در  روابط شناسیآسیب

 یخراسان جنوبو گردشگری استان  مورد مطالعه: دفاتر خدمات مسافرتی
 

 ابوالفضل دانایی7، استادیار گروه مدیریت، واحد سمنان، دانشگاه آزاد اسلامی، سمنان، ایران

سمنان، ایراندانشجوی دکتری مدیریت دولتی واحد سمنان، دانشگاه آزاد اسلامی، قربانی،  امیر  

 واحد سمنان، دانشگاه آزاد اسلامی، سمنان، ایران دکتری مدیریت رسانه، دانشجوینافچی،  رئیسی ابوالقاسم

 71/2/31پذیرش نهایی:                                                        88/3/69تاریخ دریافت:  
 

 چکیده

خوش ای دستخراسان جنوبی نسبت به گذگته به طور فزایندهامروزه اگرچه صننتت گردگنگری در اسنتان    

تغییر گشننته و گنناود توسننته ای  صنننتت وسننتیان لح  فادان تیایااز ینمی در زمینه گردگننگری کاملا  

در حوزه دفاتر خدماز مسننافرتی و گردگننگری در حاض حاسننر نسننبت به تتداد فتالان میسننوا اسننت  

ز ا مدتی فتالیت، تصننمیا به خرو  پس از مدیران از جانب دیگر ن لیح جمتیت منطاه افزایش یافته اسنت 

کارکنان نیز از گننرایک کاری خود رسننایت ندارند  پ ووش حاسننر پ ووشننی گیرند  ای  کسننب و کار می

 2وردبا استفاده از مدض گش بتدی وایز ب انسانی روابک گناسیآسیب به منظورتوصیفی و کاربردی است که 

وش گنام  کنیه کارکنان دفاتر خدماز مسافرتی و گردگگری استان خراسان جنوبی  انجام گند  جامت  پ و 

 801از روش سننرگننماری اسننتفاده گنند که از تتداد  ،بوده اسننت  با توجه به میدود بودن جامته پ ووش

وا بر آوری و تجزیه و تینی درست تحمی  گده بود جمع صورزبهمورد که  19توزیع گنده،   نامهپرسنش 

که دفاتر خدماز مسافرتی و گردگگری  آن استتتداد صورز گرفت  نتایج پ ووش حاکی از  اسناا ای  

نه گو ی براسناا مدض گنش بتدی وایز بورد وستیت مناسبی ندارد و کارکنان از ور  خراسنان جنوب اسنتان  

 کنند تغییر در راستای بهبود گرایک استاباض می
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 مقدمه

کند و برای بهینه کردن نمود پیدا می 8توسنننته میوری ور کشنننوری در راسنننتای نیروی انسنننانی

و پویای وزاره سوم نیز  دهیچیپیزی نیروی انسانی وجود ندارد  گرایک رای جزبرنامهوا چارهسیستا

ریزی نیروی کند  ای  در حالی است که در برنامهرا روزافزون می 2ریزی نیروی انسانینیاز به برنامه

انسنانی، نخسنتی  گام، ارزیابی وسنتیت نیروی انسانی است  ای  مرحنه گام  تینی  ومه مشا      

یز، ررنگاست )وای موجود در سازمان از سوی دیگر و تینی  و ارزیابی مهارز سازمان از یک سو

وای بزرگ پیش روی ای  صنننتت (  در صنننتت گردگننگری باید گفت یحی از چالش 32: 8361

نزدیک نیز ای  چالش ومچنان پیش  دود که در آیندهاست  گواود نشان می 3مدیریت منابع انسانی

، چالش پیدا کردن و پرورش کارکنان در بازار کار رو یازابود   روی مندیران ای  صننننتت خواود 

وای فناوری که پیشرفت خصوصبهوی ه در صنتت گردگگری اومیت وی ه یافته است  امروزی به

مفهوم خدماز را متیوض کرده و امحان ارائه تجارب بهتر به مشتریان بدون کارکنان آموزش دیده و 

قربانی و ومحاران، دارد )گیری حفظ نیرووا اومیت چشنننا رو یازاگنننده و  رممح ی بنا مهارز  

(  ومانند بسننیاری دیگر از صنننایع کاربر، میصننولاز گردگننگری نیز تا حد زیادی در 821: 8363

از جانب دیگر در باگند  نیازمند نیروی انسنانی آموزش دیده می  ،تیوی  خدمت به مشنتری  لیظه

توسنته گردگگری قرار دارند، یحی از یوام  بازدارنده روند  بسنیاری از کشنوروایی که در مرحنه   

(  اکثر مطالتاز انجام گده در 3: 2089 ،1باگد )باومتوسنته، فادان نیروی انسانی آموزش دیده می 

که بسیاری از افراد گا    آن استحوزه مدیریت منابع انسنانی در صنتت گردگگری نیز حاکی از  

و  1فومینی ) سنننتنند ینبرخوردار  حوزه  یدر ابرای کنار   در گردگنننگری از در  و دانش کننافی

برای تیاق یایداز اقتصنادی حاص  از گردگگری نیروی انسانی   کهیدرحال(  8: 2082ومحاران، 

(  ماصنندوای در حاض وهور 29: 2082و ومحاران،  9یورزویک) اسننتانحار  رقاب ی ماور واقتیتی 

                                                           
1. Human Resource (HR) 

2. Human Resource Planning (HRP) 

3. Human Resource Management (HRM) 

4. Baum 

5. Fominiene 

6. Urosevic 
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نیروی انسانی و ومچنی  فراوا کردن حجا مناسب  وای خود راگردگگری نیز باید یحی از د د ه

یک صننننتت  ینوانبهگردگنننگری  ( 823: 2082، 8کیاز و ومحاران) بداننددینده آن،  و آموزش

کند، به کارگیری و حفظ خندمناتی که موفایت آن را ارتباب بی  کارمند و مشنننتری تمنننمی  می  

 رایب ( 832: 8363)قربانی و ومحاران، افزاید بر اومیت موسنننوی می بناتجربه نیروونای مناور و   

 واآن تری کاربردی از یحی که گده گرفته کاربه زماندر طوض  متتددی وایمدض سازمانی، تشخیص

 مدض، ای  در سازمانی (  تشخیص8: 2082و ومحاران،  2سوئینیاسنت )  وایزبورد گنش بتدی  مدض

 با دارد وجودکه  یزیچ آن  یماب» واریانس یا گننحا  در  و سننازمان یک متاینه برای ایگننیوه

 بُتد گننش در سننازمان ارزیابی به مدض ای  یزبورد دراو ماروی   باگنندمی« باگنند باید که چیزی

 سنسنه برای مشخص اودا  وجود پیرامون وایچالش گناسایی به ،بتد اودا  در  اسنت  پرداخته

 ،سازمانی ساختار بتد در  پردازدیم اودا  ای  از پرسن  در  و گفافیت مختنف، سازمانی مراتب

 به ،ارتباطاز بتد در  دودمی اومیت سننازمان در ووایف سننازماندویکار و  تاسننیا چگونگی به

 در  و کارکنان و مدیریتی وایناش در تتارض سننازمانی، مختنف طبااز ارتباطی وایچالش

 ییراستاوا به ،یبتد روبر در  دودمی بها سازمان واقتی پیشرفت برای وای مدیرانتلاش از پرسن 

 متما در تتهد ایجاد و بخشننیالهام طریق از تاویت انگیزش کنار در واآن تتادض و سننازمانی اجزای

 وایمیر  مرتبک با وایداده ،پاداش بتد در  پردازدمی مشننتریان رسننایت برای تیاق سننازمان

 و نمایدمی آوریجمع دارند انتظاراز سننازمان  مدیران و جامته چهآن انجام برایرا  مثبت سننازمانی

 و افزارینرم مدیریتی ابزاروای و ارتباطی وایتحنولوژی ناش ،رسنننانیاروای یمحانیزم بتد در

 و بندیجمع را منسننجا الگوی ای  حاصنن  از واییافته در نهایت  زندمی میک را یافزارسننخت

در  رییتغ آن متتاقب و سنیستمی  گنناخت  مندنظام فرایند مجموی،و در  نمایدمی سنیسنتمی   تینی 

 (  2: 8361، ومحاران ومرزبان است ) سازمان

از جانب دیگر صننتت گردگنگری اسنتان خراسنان جنوبی در مرحنه رگد قرار دارد و فادان کار     

قربانی و ) گننوداحسنناا میگنندز وای آن بهینمی نظام یافته در حوزه گردگننگری و زیرگنناخه

                                                           
1. Khiat 

2. Swayne 
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ر حوزه دفاتر خدماز مسننافرتی و گردگننگری نیز در حاض حاسننر تتداد   د(268: 2081ومحاران، 

فتالی  ای  حوزه نسننبت به جمتیت منطاه افزایش یافته اسننت و از جانب دیگر مدیران بتد مدتی  

گیرند  یلاوه بر ای  گا نی  صنتت گردگگری و فتالیت، تصمیا به خرو  از ای  کسب و کار می

گردگنگری در اسنتان پیوسته از گرایک داخنی مییک کاری   بخصنوص دفاتر خدماز مسنافرتی و   

خود، ارتباب خود با کارفرما، میزان حاوق و دستمزد دریافتی، امنیت گغنی و مشحلاتی از ای  قبی  

تری  پُسنننت سنننازمانی در ای  دفاتر کنیدی ممح  اسنننت یک مدیر فنی که  نناراحنت وسنننتند  

خود را به دلای  گوناگون تغییر دود یا ترجیح رود، در یک سنناض چند بار می  خدمت گننمارمیبه

به موارد فوق، سننرورز یک مطالته ینمی در  با توجهدود خار  از ای  کسننب و کار باقی بماند  

گنود تا مشنخص گود کارکنان ای  بخش از   گنناسنی در ای  دفاتر احسناا می   آسنیب  خصنوص 

ی یابی سازماند  مدض یارسهرو وستنهسننتت گردگگری در مییک کاری خود با چه مشحلاتی روب 

 گشای ای  مسائ  در مرحنه تشخیص باگد تواند گرهمی وایز بورد با توجه به جامتیت آن

 پیشینه تحقیق

 وا از مدض گش بتدیگناسی مییک داخنی انوای گوناگون سازمانپ ووشنگران بسیاری برای آسیب 

وای یابی مییک داخنی سنننازمانمدض مذکور در یارسنننه اما کاربردانند   وایزبورد اسنننتفناده کرده 

وا، دفاتر خدماز مسنافرتی و گردگنگری و   ( امری نوی  اسنت  سینحی و سید    وت ) یگردگنگر 

 مطالته موردی: وایزبورد مدضبر اساا  سازمانی یابییارسه»(، در پ ووشنی با ینوان  8361) یناو

داخنی دانشگاه ینوم پزگحی تهران با استفاده از  به بررسی مییک «تهران پزگحی ینوم دانشنگاه  در

 و سنناختار، روبری اودا ، پرداختند  نتایج پ ووش حاکی از آن بود که وسننتیت زبوردیوامدض 

 و ارتباطاز متغیر میانگی  بی  متناداری تفاوز امان بوده متوسننک سننطح در تغییر به نگرش

ارزیابی جامع سننازمانی »(، در پ ووشننی با ینوان 8361) مرزبان و ومحاران  داگننت وجود پاداش

در  زبوردیوا مدض بر اسااپزگحی گهید بهشتی ی( وابسته به دانشگاه ینوم ) بیمارستان امام حسی 

پرداختند  نتایج پ ووش  61ساض  ( دری)  یحسبه بررسی جامع سازمانی بیمارستان امام  «61سناض  

گذاری، روبری و نگرش نسننبت به تغییر دارای ر ابتاد ود حاکی از آن بود که بیمارسننتان تنها د

(، در پ ووشی با 8363ومحاران )دچار سنتف اسنت  قربانی و    ،قوز و در سنایر ابتاد دیگر مدض 
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به  «وای گننهر بیرجندوت  :ی، مورد مطالتهداریابی نیروی انسننانی در صنننتت وت یارسننه»ینوان 

دی مدض گش بت بر اسااداری گهر بیرجند وت  بررسنی وستیت نیروی انسانی گا   در صنتت 

ی مورد پ ووش از نظر ابتاد مدض وااکثر وت پرداختند  نتایج پ ووش حاکی از آن بود که  زبوردیوا

وستیت مطنوبی ندارند  از طرفی در نااب قوّز میدود خود در آستانه ستف قرار دارند   زبوردیوا

 وا در مااب  تغییر از خود مااومت نشنننانتمامی کارکنان آنوا ای  بود که ناطه مشنننتر  تمام وت 

 وا امری طبیتیدوند و خواوان تغییر وسنتند که با توجه به اوسنای نامساید مییک داخنی وت   نمی

« ی سازمان در مرکز فرش ایرانابییارسه»(، در پ ووشی با ینوان 8311ومحاران ) و حوکاریناست  

باگنند و ابتاد محانیزم سنننودمند،  ای  سننازمان در بتد پاداش می ی کردند که مشننح  یمده  اوهار

وای بتد را به خود اختصنناص دادند  از طر  دیگر بتد روبری دارای ی و سنناختار رتبهگذارود 

 ادرازصی بی  داریمتنوای پ ووش حاکی از ای  بود که رابطه تری  مشح  بود  ومچنی  یافتهکا

ینوان (، در پ ووشی با 8311ومحاران )د دارد  یباا زاده و فرش و مشحلاز کنونی سازمان وجو

 نااب قوّز و سننتف بررسننی به« ی سننازمانی و گرایش به تغییرابییارسننهی گننناختجامتهمطالته »

اد بود که از بی  ابت از آندانشننگاه اصننفهان با اسننتفاده از ای  مدض پرداختند  نتایج پ ووش حاکی  

بتد ود  در حد نازض و بایه ابتاد در حد متوسننک بودند  ومچنی  از بی  متغیروای  ،زبوردیوامدض 

متغیروای روابک و پاداش بیشننتر از سننایر متغیروا بر گرایش کارکنان به تغییر م  ر   ،مورد بررسننی

وای آموزگی و تینی  مییک داخنی بیمارسننتان»(، در پ ووشنی تیت ینوان  8311بودند  بهرامی )

د که کردن اوهار« زبوردیواخب گنیراز دیدگاه کارگنناسنان با استفاده از مدض گش بتدی    درمانی منت

 وسنننتیت مطنوبی ندارد، زبوردیواوای مورد پ ووش از نظر ابتاد مدض مییک داخنی بیمنارسنننتان 

وای مورد پ ووش دارای سننتف و در دیگر ابتاد وا در بتد پاداش تمامی بیمارسننتان کهیطوربه

کاربرد »ینوان (، در پ ووشی با 8329وا دارای ستف بودند  جمشیدیان و ومحاران )ناکثر بیمارستا

ارزیابی یک واحد صنتتی در گهر اصفهان با استفاده  به« مدض گنش وجهی در ارزیابی جو سازمانی 

پرداختند  نتایج پ ووش حاکی از آن بود که در بتد پاداش مشننح  وجود داگته و  زبوردیوااز مدض 

ینوان (، در پ ووشی با 2088) 8راجا وای کمحی اسنت  امناسنب بودن ارتباطاز و روش ینت آن ن

                                                           
1. Raja 
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ای وارزیابی جو سازمانی سازمان به« ی سنازمانی در صننتت گردگنگری کشور زنگبار   ابییارسنه »

وای ای  یافته بر اسااپرداخته اسننت که  زبوردیوامرتبک با گردگنگری کشنور با اسنتفاده از مدض    

گذاری مشننح  وجود داگننته و یام  نارسننایتی پاداش، سنناختار سننازمانی و ود پ ووش در بتد 

یابی سازمان مطالته یارسه»(، در پ ووشنی با ینوان  2081) و ومحاران 8کارکنان بوده اسنت  چوی 

به بررسی گش بتد ای  مدض در سازمان مربوطه  «مایا منطاه کشاورزی با استفاده از مدض وایز بورد

پ ووش حاکی ازآن بود که سننازمان مورد مطالته در زمینه اودا  سننازمانی، سننازو  پرداختند  نتایج

ا وکار پاداش، روبری و وماونگی دچار آسنیب اسنت و نیاز به تغییر و بهبود سازمانی در ای  زمینه  

بررسننی ارتباب میان ابتاد »(، در پزووشننی با ینوان 2081) گننود  یوسننفی و سننجادیاحسنناا می

به بررسی میان ای  دو یام  با  «و جَو سازمانی براساا مدض گش بتدی وایز بورد ای سازمانزمینه

 تاداب بی  متنادار اسنننتفناده از مندض وایز بورد پرداختند  نتایج پ ووش حاکی از آن بود که روابک  

 2ژانگ  دارد وجود سازمانی مییک و( سازمانی فرونگ و فناوری اندازه، مییک، اودا ،) سنازمانی 

منظور رگنند پایدار یابی بهارائه یک چارچوب یارسننه» (، در پ ووشننی با ینوان2089) و ومحاران

به طراحی یک مدض  ،با ترکیب مدض گنش بتدی وایز بورد و مدض مدیریت رگد سازمانی  «سنازمان 

یابی سننازمانی جامع پرداختند  براسنناا نتایج پ ووش ابتاد مدض وایز بورد ناش مهمی در یارسننه

بررسننی » (، در پ ووشننی با ینوان2081) 3  نااب سننتف سننازمان دارد  ارونار و اسننتونداگ تتیی

وا پرداختند  نتایچ پ ووش حاکی از ان تری  ای  مدضبه بررسی مها «وای کسب وکار ووگمندمدض

با اندکی  ،یابی سننازمانیوای مها یارسننهینوان یحی از مدضبود که مدض گننش بتدی وایز بورد به

باتوجه به موارد بیان گننده در ای    ک مدض سننودمند ای  حوزه تبدی  گننودتواند به یگسننترش می

وای توان گفت تاکنون اسننتفاده چندانی از ای  مدض در صنننتت گردگننگری و سننازمانقسننمت می

وای مرتبک با صنتت گردگگری تاکنون دفاتر مرتبک با آن انجام نشنده اسنت  ومچنی  در پ ووش  

اند  از جانب دیگر پ ووش حاسر خدماز مسنافرتی وگردگنگری کمتر در کانون توجه قرار داگته  

بر خلا  مطنالتاز قبنی، ای  مدض را در سنننازمانی متفاوز مانند یک دفتر خدماز مسنننافرتی و  
                                                           
1. Choi   

2. Zhang  

3. Onar and Ustundag 
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 الب فرسننیه موردقکار برده اسننت و برای اطمینان بیشننتر وریک از ابتاد مدض را در گردگننگری به

 ار داده است آزمون قر

 مبانی نظری 

 ی بر ادبیات پژوهشمرور

ایی ومییک پیرامون یک فرد یا سازمان پایه و اساسی برای ایجاد فرایند نیروی انسانی است  سازمان

 کار  یاوایی که کنند، از سازمانتجزیه و تینی  می مندنظامصنورز  که مییک نیروی انسنانی را به 

تر وستند  ایده بررسی مییک درونی و بیرونی سازمان بر پایه اومیت دوند بسیار موفقرا انجام نمی

گنده اسنت  بررسی مییک به متنای نگاوی دقیق انداخت  به    پویایی بخش نیروی انسنانی بنا نهاده 

 دباگپیوندد، میوای مختنف و پیرامون آن به وقوی میچه در سنناریوی نیروی انسنانی سنازمان   آن

 یرانتفایی  و دولتی وایسازمان مدیران و روبران نظیر واییپرسش به پاسن   ( 36: 8361یز، رنگر)

 ای  کنند؟ ماابنه اندمواجه آن با آینده وایسنناض در و اکنون که واییدگننواری با توانندمی چگونه

 و دوند؟ نشننان واکنش تغییرند حاض دردائما   که واییمییک به باید منابتی چه با مدیران و روبران

 واآن از مناسننب گیریبهره سننم  و کنند اسننتفاده سننازمان قوّز نااب از توانندمی روبران چگونه

 نهفته واآن سننتف و قوّز نااب دائمی و دقیق  یدر تین ومگی برسننانند؟ حداق  به را واسننتف

که یحی از اودا  تینی  مییک داخنی (  بنا توجه به ای  888: 8363قربنانی و ومحناران،  اسنننت )

ک ینوان یگناسی سازمان بهود  آسیب  یتریاصنتوان گفت گنناسنی است، می  آسنیب  سنازمان، 

 وژانگ ) در سازمان با ود  پایداری سازمانی است رییتغابزار مدیریتی، بهبود و تسنهی  توسنته و   

مدض گننش بتدی ماروی   ،یابی سننازمانییارسننه گوناگونوای (  از بی  مدض23: 2089، ومحاران

وایزبورد با توجه به جامتیت ابتاد آن از میبوبیت بیشننتری نزد پ ووشننگران ای  حوزه برخوردار  

مورد اسنتفاده در پ ووش حاسر را نشان   مدض ریز  نمودار (2106: 2089و ومحاران،  8آیار) اسنت 

 دود می

                                                           
1. Ayar 
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 (8629وایزبورد، بورد )وایز بتدی گش مدض  8 نمودار

 7اهداف سازمانی

نابع دانش و گایستگی م چراکه نارتباب تنگاتنگی بی  اودا  سنازمان و منابع انسنانی برقرار اسنت   

از  رود که سننازمان با اسننتفادهگننمار میانسننانی در سننازمان دارایی ارزگننمندی برای سننازمان به 

تیموری و سنننازد )تواند اودا  خود را میاق وا، دانش و لیاقت کارکنان میبرداری از مهارزبهره

وای کاری (  در دفاتر خدماز مسننافرتی و گردگننگری با توجه به وجود زمینه83: 2082ومحاران، 

که  توان گفت یحی از دلاینیکه میطوریهب گوناگون، داگنت  ود  مشخص اومیت فراوانی دارد  

یدم وجود ود  متی  است   ،گنوند دفاتر اندکی پس از بازگشنایی در خراسنان جنوبی تتطی  می  

وای موفایت خود را در دفاتر مردد وسنتند که بازار سیاحتی را زمینه کاری خود قرار دوند یا زمینه 

 جو کنند  وبازار توروای زیارتی جست

                                                           
1. Organizational Purposes 

 مااصد

 

 محانیزم

 روبری روابک ساختار

 پاداش

 مییک
(خروجی)  )ورودی( 
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 7ساختار سازمانی

 سازمان ایمای وایفتالیت وماونگی و تاسیا برای مدیران که است چارچوبی سنازمانی  سناختار 

 گننرایک زیرا  اسننت متفاوز وا با مختنف وایسننازمان یسنناختار سننازمان  کنندمی ایجاد را آن

)گننیرزاد و ومحاران،  رددا تفاوز وا با کنندمی دنباض واسننازمان که اودافی و راوبردوا مییطی،

 اسننت سننازمان یک ایمننای میان روابک برای گننده تتیی  ووایگال سننازمانی سنناختار(  8362

تری  مشنحلاز کسنب و کار دفاتر خدماز مسافرتی و گردگگری،   (  یحی از مها0320، 2برادیش)

سترش صورز نامناسبی گه سناختار سازمانی ا ربخش است  اصولا  در دفاتر ساختار سازمانی ب  نبود

پوگنننانی در ووایف موجب بروز ینت واه بیابد و  مره آن وجود واحدوای کاری اسنننت که می

 گود   وای حاوق و دستمزد میتتارض سازمانی، نارسایتی کارکنان و افزایش یافت  وزینه

 9ارتباطات

و توسنته مجاری ارتباطی در میان واحدوای گوناگون سازمان از   م  روای ارتباطی اسنتارار گنبحه  

ا و وبا کارکنان، موجب آگنایی با نیازوا و خواسته م  رارتباب  ووایف مها مدیران اسنت  برقراری 

 فراگردی اسننت ،توان گفت که ارتبابگننود  در یک تتریف جامع میوا میوای آندر  بهتر انگیزه

 کنند  ارتبابا پینام، بنه ارسننناض و دریافت متنی مبادرز می  ئی آن افراد از طریق انتاناض یلا کنه ط 

مدیران به تبادض اطلایاز و متانی با افراد و واحدوای داخ  سازمانی نیز فراگردی است که طی آن 

(  در کسننب و کار دفاتر خدماز مسننافرتی و 123: 8361رسننائیان، ) پردازندو خار  سننازمان می

ازمانی سکند  ارتباب برونسازمانی ناش مهمی ایفا میسازمانی چه برونگردگگری ارتباب چه درون

وجه ت با ،با پرداخت حق کمیسیون و ارتباب داخ  سازمانی مناسنب بای  افزایش جذب مسنافران  

 وای کاری مشابه، بای  تسهی  در انجام خدماز خواود گد به وجود گروه

 4رهبری

                                                           
1. Organizational Structure 

2. Bradish 

3. Relationships 

4. Leadership 
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موجباز  ،فرد با ایماض نفوذ بر گرووی از افراد موجب آن یک روبری فراینندی اسنننت کنه بنه   

کند  در تتریف فوق نحاتی نهفته است ای از اودا  مشتر  را تسهی  میمجمویه یابی بهدسنت 

 :از است یبارز واتری  آنکه مها

  نفوذ استی مستنزم ایماض( روبرالف

  گودی در گروه ایماض می( روبرب

 ( 1: 2082، 8نوردوزاست )اودا  مشتر  روبری مستنزم توجه به  تا ینها ( 

و  ساز بروز تتارضگردگگری زمینهتری  مشنحلاتی که در دفاتر خدماز مسنافرتی و   یحی از مها 

باگنند، روبری اسننت  در ریا بیشننتر ای  دفاتر افرادی قرار دارند  ر می در تر  خدمت کارکنان م

ینوان گننغ  دوم یا پس از بازنشننسننتگی و بدون دانش لازم در زمینه صنننتت گردگننگری و  که به

اند  ای  در حالی است که وارد ای  حوزه گده ،کسنب و کار دفاتر خدماز مسنافرتی و گردگگری  

 کنند وای آنان ابراز نارسایتی میمدز مدیران خود و برنامهکارکنان از دید کوتاه

 2پاداش

محانیسننا پاداش نظامی اسننت که ور سننازمان برای ارائه پاداش درخور یمنحرد به کارکنان خود به 

پاداش مزیتی است که به ینت انجام یک کار، خدمت و انجام  ( 301: 8361قنی پور، ) گیردکار می

دفاتر خدماز مسننافرتی و گردگننگری در (  11: 2083، 3آگوو) گیردوا به افراد تتنق میمسننئولیت

ی وقت و فصننننکار پاره یا تواند پرداخت حاوق پایی یحی از دلای  اصننننی تر  کار کارکنان می

تواند ناش مهمی در نگهداری نیروی بهینه کار داگننته می بنابرای  پرداخت پاداش مناسننبن باگنند

 ( 8361رسائیان، ) باگد
 های کمکی )هماهنگی(سازوکار

پردازی، در اختیار داگنننت  منابع وای کمحی یوام  متتددی مانند قدرز خلاقیت و ایدهسنننازوکار

ته برای رگد و توس ریزی و کنترضوای آموزش، برنامهاطلایاتی مناسب، توانایی کار گرووی، تلاش

گیرد  در دفاتر خدماز مسننافرتی و گردگننگری با توجه به گنندز بالای رقابت،  می و     را در بر

                                                           
1. Northouse  

2. Rewards 

3. Agwu 
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ه طور خلاصه   باستتمام موارد فوق برای باقی ماندن در چرخه رقابت از اومیت بالایی برخوردار 

رای وماونگی در اختیار وای کافی برا مطرح کرد که آیا فناوری پرسنننش توان در ای  بُتند ای  می

 (   8316: 8363)قربانی و ومحاران،  وست یا خیر

 نگرش کارکنان نسبت به تغییر

وا برای اصنلاح ساختار سازمانی، اودا  سازمانی،  ای از تلاشتغییر سنازمانی را تلاش یا مجمویه 

ه نسننبت بدیگر نگرش کارکنان سننوی اند  از تحنولوژی و یا ووایف کار در سننازمان تتریف کرده

متنی قمنناوز منفی یا مثبت کارکنان نسننبت به ورگونه دگرگونی در گننرایک موجود در   تغییر به

تنها در دفاتر خدماز مسافرتی و گردگگری بنحه در ک  نه ( 26: 2082 ،8یوسنف ) سنازمان اسنت  

وای گردگگری با توجه به وجود مشحلاز کاری گسترده چون نیروی کاری آموزش ندیده سازمان

در ای  صنتت، گدز  متخصننصوقت، وجود مدیران  یرای کار در گردگنگری، نظام کاری پاره بر

د که گود  البته ورچن ر، نیاز به تغییر احساا می یافت  رقابت و یدم طراحی سناختار سنازمانی م  

 (   831: 8363قربانی و ومحاران، است )مااومت در برابر تغییر امری مستند ، تغییر سودمند باگد

 پژوهش روش

در کنی  دفاتر خدماز مسافرتی و  69بهار در  پ ووش حاسر پ ووشی توصیفی و کاربردی است که

گردگنگری اسنتان خراسنان جنوبی انجام گند  مدض مورد استفاده پ ووش حاسر، مدض گش بُتدی     

 وایپرسننشای  مدض با تمرکز بر مسننائ  داخنی سننازمان با اسننتفاده از   ماروی  وایز برود اسننت 

 اختارسگش یام  اودا ، و  پردازدتشنخیصی به گناسایی بی  گرایک موجود و گرایک مطنوب می 

ی را در مییک داخنی سنننازمان از دید وای کمحسنننازوکار و پاداش، روبریسنننازمانی، ارتباطاز، 

واکنش  ،دود  ومچنی  برای جامتیت بیشتر مدض وایزبوردمورد تیایق و بررسی قرار می ،کارکنان آن

ر ابتاد به میزان ستف د با توجهدود تا مشخص گود رکنان در برابر ایجاد تغییر را نیز پیشنهاد میکا

 نامه اسنتفاده گده در ای  پرسنش   وسنتند مدض تا چه میزان کارکنان مای  به تغییر در مییک کارگنان  

ای    3نام دارد  ODQ2باگننند که می زبوردیواای اسنننتاندارد متتنق به مدض ننامنه  پ ووش پرسنننش
                                                           
1. Yousef 
2. Organizational Diagnosis Questionnaire 

 (.(http://www.marvinweisbord.com/index.php/six-box-model قاب  دسترا در - 3

http://www.marvinweisbord.com/index.php/six-box-model)
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و ومچنی  نگرش  زبوردیوامتغیر مدض  گننشبررسننی  اسننت که به پرسننش 31نامه دارای پرسننش

پردازد  جامت  پ ووش گام  کنیه کارکنان گا   در دفاتر خدماز کارکنان نسنبت به پدیده تغییر می 

مسنافرتی و گردگنگری اسنتان خراسنان جنوبی با مدر  تیصنینی کاردانی و بالاتر از آن است  با      

)مدر   توجه به میدود بودن جامته پ ووش از روش سننرگننماری اسننتفاده گنند و کنیه کارکنان  

ینوان نمونه آماری پ ووش انتخاب گدند و مورد بررسی قرار  به، تیصنینی کاردانی و بالاتر از آن( 

 صننورز بهمورد که  19نامه بی  کارکنان توزیع گنند که از ای  تتداد پرسننش 801گرفتند و جمتا  

وا بر اساا ای  تتداد صورز گرفت  بر ای  آوری و تجزیه و تینی جمع ،سنت تحمی  گده بود در

 :بررسی خواود گداساا در ور بُتد موارد زیر 

 در بُتد ود :

 مبها نبودن( اودا  برای کارکنانوسوح )روگ  بودن و  -8

 ایتااد کارکنان از لیاظ احتماض دسترسی به اودا  -2

 اودا  برای کارکنانقاب  فها بودن  -3

 وای اودا  تتیی  گده از حی  دسترسی به اودا در  کارکنان از اولویت -1

 مشارکت کارکنان در تتیی  اودا  مشخص گده -1

 در بُتد ساختارسازمانی:

 یند تاسیا کار در دفاتراانتطا  فر -8

 دفاتر خدماز مسافرتی و گردگگریناش تاسیا کار در موفایت  -2

 ار یادلانه و منطایکتاسیا  -3

 بندی ووایفگروه -1

 کار در تسهی  دستیابی به اودا ناش تاسیا -1

 در بُتد ارتباطاز:

 از منظر موفق بودن برقراری ارتباب(کار )ارتباب کارکنان با سرپرست خود در مییک  -8

 میزان موفایت کارکنان در برقراری ارتباب دوستانه با ومحاران -2

 روابک کاری برای کارکنانمیزان تتریف  -3
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 دفاتر خدماز مسافرتی و گردگگریتماد گرووای کاری در  -1

 وای ایجاد گدهناش ارتباب در رفع مشح  -1

 در بُتد روبری:

 وا از کارکنانحمایت سرپرستان بخش -8

در پیشننرفت سننازمان از دفاتر خدماز مسننافرتی و گردگننگری وای مدیریت ناش فتالیت -2

 کارکناندیدگاه 

 دفاتر خدماز مسافرتی و گردگگریکافی بودن تخصص مدیر برای اداره موفق  -3

 میزان موفایت مدیر در ایفای ناش ودایت خود برای کارکنان -1

 ی مدیر در کارکنانرگذاریتأ قدرز  -1

 در بُتد پاداش:

 از دید کارکنان امحان پیشرفت گغنی -8

 متیاروای ایطای پاداشمیزان یادلانه و منصفانه بودن  -2

 میزان تناسب حاوق با کار انجام گده توسک کارکنان -3

 از دید کارکنان امحان ارتااء گغنی -1

 میزان ارتباب انجام کاروای درست و تخصیص پاداش به کارکنان -1

 وماونگی(:) سازوکار کمحی در بُتد

 وای کاریهوای کارکنان در ایجاد وماونگی بی  افراد و گروناش سرپرست -8

 میزان فراوا بودن اطلایاز مورد نیاز کارکنان برای ایجاد وماونگی با سایر کارکنان -2

 وای کاریهم  ر بودن سازوکار وماونگی در دفاتر برای وماونگ کردن کارکنان و گرو -3

 با ومدیگر در ونگام بروز مشح  میزان ومحاری کارکنان و گرووای کاری -1

 ریزی در واحدوای کاری برای ایجاد وماونگیمیزان برنامه -1

   :سرانجام در بُتد نگرش کارکنان نسبت به تغییر

 میزان مااومت کارکنان در برابر تغییر -8

 وای جدیدو رویه وایمشخکمیزان آگنایی کارکنان با  -2
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 نگرش مدیران نسبت به تغییر -3

 نگرش کارکنان نسبت به تغییر -1

 ( 130: 8629انجام تغییر)ماروی  وایز بورد، توانایی نسبت به  -1

 19 نامه داراینامه نیز از روش آلفای کرونباخ میاسنبه و مشخص گد که ای  پرسش پایایی پرسنش 

ای لیحرز وا نیز از طیف وفت گزینهپایایی در پ ووش حاسنر اسنت  برای سنجش پرسش   درصند 

 نماینده 2وستیت بسیار مطنوب و یدد  دوندهنشنان  8اسنتفاده گنده اسنت، به ای  ترتیب که یدد    

امتیاز متوسک  ینوانبهنامه در ای  پرسش 1وستیت بسیار نامطنوب موسوی مطرح گده است  امتیاز 

ستف در  دوندهنشنان  1قوّز و امتیاز بیشنتر از   دوندهنشنان  1در نظر گرفته گنده و امتیاز کمتر از  

 وای زیر مطرح گد:حاسر فرسیهود  پ ووش به  با توجه  متغیر مربوطه است

 تحقیق هایهفرضی

اد اساا ابت اسنتان خراسان جنوبی بر دفاتر خدماز مسنافرتی و گردگنگری   کارکنان  -8

مدض گننش بُتدی وایز بورد، بُتد اودا  سنننازمانی را در می  کار خود ا ربخش ارزیابی  

  کنندنمی

تاد اساا اب خراسان جنوبی براستان دفاتر خدماز مسنافرتی و گردگنگری   کارکنان   -2

مدض گننش بُتدی وایز بورد، بُتد سنناختار سننازمانی را در می  کار خود ا ربخش ارزیابی 

 کنند نمی

اد اساا ابت اسنتان خراسان جنوبی بر دفاتر خدماز مسنافرتی و گردگنگری   کارکنان  -3

ا ربخش ارزیابی مدض گنش بُتدی وایز بورد، بُتد ارتباطاز سازمانی را در می  کار خود  

 کنند نمی

اد اساا ابت اسنتان خراسان جنوبی بر دفاتر خدماز مسنافرتی و گردگنگری   کارکنان  -1

مندض گنننش بُتدی وایز بورد، بُتد روبری را در می  کار خود ا ربخش ا ربخش ارزیابی  

 کنند نمی
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د ااساا ابت اسنتان خراسان جنوبی بر دفاتر خدماز مسنافرتی و گردگنگری   کارکنان  -1

مندض گنننش بُتندی وایز بورد، بُتد پاداش را در می  کار خود ا ربخش ا ربخش ارزیابی   

 کنند نمی

اد اساا ابت اسنتان خراسان جنوبی بر دفاتر خدماز مسنافرتی و گردگنگری   کارکنان  -9

مدض گنش بُتدی وایز بورد، بُتد ساز و کار کمحی را در می  کار خود ا ربخش ا ربخش  

 کنند ارزیابی نمی

با توجه به وسنتیت نامطنوب ابتاد مدض گش بُتدی وایز بورد در مییک داخنی دفاتر   -2

خدماز مسنننافرتی و گردگنننگری، کارکنان در مااب  بُتد تغییر از خود مااومت نشنننان  

 دوند نمی

 هایافته

-با توجه به اینحه استان خراسان جنوبی بتنوان یک ماصد نووهور ینی الخصوص در زمینه طبیتت

وای تتداد زیرمجمویه(  2081)قربانی و ومحاران،  در مرحنه توسته گردگگری قرار دارد گردی،

وا، دفاتر خدماز مسافرتی یحی از ای  حوزه ایش است زبه اف صنتت گردگگری در ای  استان رو

دفتر  22و گردگگری وستند که با توجه به برگزاری دوره مدیر فنی بند ب در استان، امروزه تتداد 

وا در فتاض در زمینه خدماز گردگگری در گهروای مختنف استان وجود دارد که اطلایاز آن

 آمده است: 8جدوض 
 جنوبی  دفاتر خدماز مسافرتی و گردگگری خراسان8جدوض

 

 

 

 

 

 

 

 

نام دفتر خدمات مسافرتی و  ردیف

 گردشگری

تعداد  شهر

 کارکنان

 های توزیع شدهنامهتعداد پرسش

 بالاتر()دارای مدرک کاردانی و 

 1 1 بیرجند کویران 8

 1 1 بیرجند زیفران گشت 2

 3 1 بیرجند میناب سیر 3

 1 1 بیرجند آوی ه 1

 1 1 بیرجند وماسیر 1

 1 1 بیرجند ومای خاوران 9
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 8ادامه جدوض 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

نام دفتر خدمات مسافرتی و  ردیف

 گردشگری

تعداد  شهر

 کارکنان

 های توزیع شدهنامهتعداد پرسش

 )دارای مدرک کاردانی و بالاتر(

 3 3 بیرجند یماد 2

 80 80 بیرجند صورگشت 1

 1 1 بیرجند پرواز آسیا 6

 6 6 بیرجند پارا ساحت 80

 2 2 بیرجند آناوید پرواز 88

 3 1 بیرجند جنوه 82

 1 1 بیرجند سرا  83

 2 3 بیرجند پرتو گرق 81

 3 3 بیرجند پارا 81

 3 3 بیرجند گیتی سیر گرق 89

 3 3 فردوا دلارام سفر 82

 3 3 فردوا آریا سیر پردیس 81

 3 3 قائ  وماسیر 86

 1 9 قائ  یرفان سیر قهستان 20

 1 1 سرایان یاا نبی 28

 3 1 طبس نرگس کویر 22

 3 3 طبس گنش  سیر قاصد  23

 2 2 طبس گنش  گردگگران 21

 2 2 طبس نارنجستان افق 21

 3 3 طبس دیحاکو 29

 2 2 طبس کو بی کی  22

 801 وای توزیع گدهنامهمجموی پرسش
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آوری گده، کارکنان وستیت مییک داخنی وای جمعنامهباتوجه به نتایج حاصن  از تینی  پرسنش  

ر کنند و در نتیجه داساا مدض گش بتدی وایز بورد مطنوب ارزیابی نمی دفتر می  کار خود را بر

دوند  میانگی  میاسنننبه گنننده برای یام  اودا  مااب  پدیده تغییر از خود مااومت نشنننان نمی

دفاتر گود که وستیت کارکنان ( مشخص می1) اسنت که با توجه به مادار متوسک  82/1سنازمانی  

وا از جنوبی نسبت به ای  یام  مطنوب نیست و آن استان خراسان خدماز مسافرتی و گردگگری

 د کننا ربخش ارزیابی نمیکنند اطلای مناسبی ندارند و اودا  را انی که در آن کار میاودا  سنازم 

ساختار سازمانی کارکنان بنابرای   استن 61/1میانگی  میاسنبه گنده برای یام  سناختار سازمانی    

مراتب موجود را قبوض ندارند   دانند و یا سننننسنننهکنند را ا ربخش نمیدفتری کنه در آن کنار می  

(، مشخص می1) است که با توجه به مادار متوسک 13/1نگی  میاسبه گده برای یام  روبری میا

جنوبی بُتد روبری را در  اسننتان خراسننان دفاتر خدماز مسننافرتی و گردگننگریگننود که کارکنان 

رقراری در بدفاتر خدماز مسافرتی و گردگگری  دانند  توانایی کارکنانمی  کار خود ا ربخش نمی

هره ب  ر مطنوب نیسننت و سننازمان می  کار خود را از نتایج ارتباب ا ربخش سننازمانی بیارتباب م

اسننت که از مادار متوسننک بالاتر اسننت  میانگی    81/1آمده دسننتدانند  زیرا مادار میانگی  بهمی

(، باید گفت ارزیابی 1) اسننت که با توجه به مادار متوسننک 30/1گننده برای یام  پاداش میاسننبه

 جنوبی نسبت به یمنحرد نظام پاداش استان خراسان دفاتر خدماز مسنافرتی و گردگگری ن کارکنا

کننند  ماندار مینانگی  بنه دسنننت آمده برای یام      را ا ربخش ارزینابی نمی مطنوب نیسنننت و آن

دفاتر توان گفت کارکنان اسنت و چون از حد متوسنک بیشتر است، می   11/1کمحی  سنازوکاروای 

وا از نظر در اختیار داگننت  ای  سننازوکار یخراسننان جنوبخدماز مسنافرتی و گردگننگری اسننتان  

ماز دفاتر خدبرای بررسنننی میزان تمای  کارکنان به ایجاد تغییر در  توانمنند نیسنننتند  سنننرانجام 

  یی در پرسشنامه طرح گردیده بود  نتایج به دست آمده میانگیواس اضنیز مسنافرتی و گردگگری  

دود که بیانگر تمای  کارکنان به ایجاد تغییر در راستای بهبود گرایک فتنی است  را نشنان می  61/3

 خلاصه نتایج فوق آورده گده است 2در جدوض 
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 وا نسبت به امتیازخنثی  نتایج حاص  از تینی  ابتاد مدض وایز بورد در دفاتر و اختلا  آن2جدوض
 

ف       
ردی

ف 
ردی

ف     
ردی

 

امتیاز حاصل  بُعد

 شده

اختلاف نسبت به امتیاز 

 (4خنثی)

 وضعیت بُعد سنجیده شده

 نامطنوب 82/8 82/1 اودا  سازمانی 8

 نامطنوب 61/8 61/1 ساختار سازمانی 2

 نامطنوب 13/8 13/1 روبری 3

 نامطنوب 81/8 81/1 ارتباطاز سازمانی 1

 نامطنوب 3/0 30/1 پاداش 1

 نامطنوب 11/8 11/1 سازوکار کمحی 9

 مطنوب 01/0 61/3 تمای  به تغییر 2

 

وا، برای ور کدام از ابتاد مدض، از روش پذیری نتایج و آزمون فرسنننیهاکنون برای بررسنننی تتمیا

فرسننیاز تیایق مورد بررسننی قرار  3گننود  در جدوض ای مسننتا  اسننتفاده مینمونهتک T آزمون

 گرفته است:

   تینی  ابتاد اصنی فرسیاز تیایق 3جدوض

تأیید/ 

 رد

  4مقدار آزمون = 

 فرضیه

 
 ابعاد 

 Tآماره 
درجه 

 آزادی

سطح 

 یمعن

 داری

تفاوت 

 میانگین

فاصله اطمینان در سطح 

39% 

 حد بالا حد پایین

 3962/8 0301/8 82180/8 000/0 11 91/88 تأیید

کارکنان دفاتر خدماز مسافرتی و 

گردگگری استان خراسان جنوبی 

براساا ابتاد مدض گش بُتدی وایز 

را در می  اهداف سازمانی بورد، بتُد 

 کنند کار خود ا ربخش ارزیابی نمی

اهداف 

 سازمانی

 

 

 

 



            تر خدمات مسافرتی و گردشگریشناسی روابط انسانی در دفاآسیب

 3ادامه جدوض 

تأیید

 / رد

  4مقدار آزمون = 

 فرضیه

 
آماره  ابعاد 

T 

درجه 

 آزادی

سطح 

 یمعن

 داری

تفاوت 

 میانگین

فاصله اطمینان در 

 %39سطح 

 حد بالا حد پایی 

 0392/2 2101/8 6111/8 000/0 11 99/86 تأیید

کارکنان دفاتر خدماز مسافرتی و 

گردگگری استان خراسان جنوبی 

براساا ابتاد مدض گش بتُدی وایز 

را در ساختار سازمانی بورد، بُتد 

-ا ربخش ارزیابی نمیمی  کار خود 

 کنند 

 ساختار

 سازمانی

 0922/2 8/ 9101 13121/8 000/0 11 99/86 تأیید

کارکنان دفاتر خدماز مسافرتی و 

گردگگری استان خراسان جنوبی 

براساا ابتاد مدض گش بتُدی وایز 

را در ارتباطات سازمانی بورد، بُتد 

-می  کار خود ا ربخش ارزیابی نمی

 کنند 

 ارتباطات

 سازمانی

 3162/8 6290/0 81219/8 082/0 11 16/80 تأیید

کارکنان دفاتر خدماز مسافرتی و 

گردگگری استان خراسان جنوبی 

براساا ابتاد مدض گش بتُدی وایز 

بورد، بُتد روبری را در می  کار 

 کنند خود ا ربخش ارزیابی نمی

 رهبری

 1133/0 0192/0 30000/0 082/0 11 12/2 تأیید

دفاتر خدماز مسافرتی و  کارکنان

گردگگری استان خراسان جنوبی 

براساا ابتاد مدض گش بتُدی وایز 

بورد، بُتد پاداش را در می  کار خود 

 کنندا ربخش ارزیابی نمی

 پاداش
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 3ادامه جدوض 

تأیید

 / رد

  4مقدار آزمون = 

 فرضیه

 
آماره  ابعاد 

T 

درجه 

 آزادی

سطح 

 یمعن

 داری

تفاوت 

 میانگین

فاصله اطمینان در 

 %39سطح 

 حد بالا حد پایی 

 0292/2 9101/8 1112/8 000/0 11 99/86 تأیید

کارکنان دفاتر خدماز مسافرتی و 

گردگگری استان خراسان جنوبی 

براساا ابتاد مدض گش بتُدی وایز 

بورد، بُتد ساز و کار کمحی را در 

-می  کار خود ا ربخش ارزیابی نمی

 کنند 

 و ساز

 کار

 کمکی

 11 08/81 تأیید
0021/
0 

031/0- 6290/0 3169/8 

با توجه به وستیت نامطنوب ابتاد 
مدض گش بُتدی وایز بورد در مییک 
داخنی دفاتر خدماز مسافرتی و 
گردگگری، کارکنان در مااب  بتُد 

 دوند تغییر از خود مااومت نشان نمی

مقاومت 
 کارکنان

 در 
 مقابل
 تغییر

 

باگننند، بنابرای  در تمام موارد کمتر می 01/0آزمون از  sigمادار جا که از آن 3جدوض با توجه به 

   فرسیه صفر رد و فرسیه پ ووشی تیایق مورد تأیید قرار گرفته است 

 گیریبحث و نتیجه

گنناسنی مییک داخنی دفاتر خدماز مسافرتی و گردگگری استان   ود  آسنیب  با حاسنر  مطالته

ست  صورز گرفته ا زبوردیوای از منظر نیروی انسانی با استفاده از مدض گش بتدی خراسنان جنوب 

سنننطح مطنوبیت متغیروا نشنننان داد که مییک داخنی دفاتر خدماز   ییدر تتنتنایج ای  مطنالتنه    

اسبی وستیت من زبوردیوامدض گش بتدی  بر اساامسنافرتی و گردگگری استان خراسان جنوبی  

طنوب مییک داخنی ای  دفاتر نارسنایتی کارکنان از گرایک فتنی و استاباض  ندارد  پیامد اوسنای نام 

  تینی»وای مطالته بهرامی در ی سننازمان اسننت  یافتهجهت بهبود گننرایک داخن تغییر در ور نویاز 
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وای آموزگی و درمانی منتخب گیراز دیدگاه کارگناسان با استفاده از مدض مییک داخنی بیمارسنتان 

 قوّز ناطهان ینوبه تغییر، به نسبت واای  بیمارستان کارکنان نشان داد نگرش «زبوردیواگش بتدی 

تری  نااب قوزّ مشنابه پ ووش حاسر  حاصن  از بیش  (  نتایج8311بهرامی، اسنت ) گنده   ارزیابی

داخنی دفاتر و برای رسننیدن به گننرایک بهتر  کیمیباگنند  چرا که با توجه به اوسننای نامسنناید می

دانند  نتایج حاصنن  از مطالته تیموری در زمینه کنان تغییر در سننازمان را امری مثبت میتمامی کار

یمنحرد مرکز توسته ورزش ومگانی و تفرییی و مرکز توسته ورزش قهرمانی  بررسنی و ماایسه »

 فتنی پ ووش متفاوز از کاملا  وسننتیت، تری مناسننب لیاظ به «مدض وایزبورد ایران بر اسنناا

 زبوردیوایاد گننده از نظر ابتاد مدض  در پ ووش مدنظرباگنند  چرا که سننازمان مورد بررسننی   می

  یتدو»در زمینه  ومحاران و نیحوکار پ ووش (  نتایج8311تیموری، ) دارندوسنننتیت مطنوبی 

 پاداش و حاوق م لفه ایران نشان داد که« فرشمرکز  سازمانی گنناسنی  آسنیب  اصننی  وایم لفه

 سننازمانی، مفید، ود  وایمحانیزم وایم لفه آن از بتد و آسننیب بیشننتری  سننازمانی دارای

بودند  اومیت دارای روبری وایآسننیب نهایت، و در سننازمانی ارتباطاز سننازمانی، سنناختار

پ ووش نشان  ای  آنچه مشابه نیز و ومحاران نیحوکار مطالته (  نتایج8311نیحوکار و ومحاران، )

پاداش  و در بتد حاوق الخصننوصییند مییک داخنی یک سننازمان داد حاکی از اوسننای نامسننای

یابی سازمانی و ی یارسهگنناخت جامتهمطالته »پ ووش یباا زاده و ومحاران درباره  اسنت  نتایج 

د  در بتد و زبوردیواکه از بی  ابتاد مدض  بود  یای از حاک« گرایش به تغییر در دانشنگاه اصفهان 

حد نازض و بایه ابتاد در حد متوسک بودند  ومچنی  از بی  متغیروای مورد بررسی متغیروای روابک 

(  تنها 8311زاده، یباابودند )و پاداش بیشننتر از سننایر متغیروا بر گرایش کارمندان به تغییر م  ر  

انجام گننده بتد  وایتینی  بر اسنناانحته مشننتر  دو پ ووش سننتف در بتد ود  بود  چراکه 

ود  در تمامی دفاتر مورد بررسی در زمره نااب ستف قرار دارد  نتایج پ ووش قربانی و ومحاران 

ه ببا توجه حاکی از آن بود که  «داری گهر بیرجندیابی سنازمانی صننتت وت   یارسنه »در بررسنی  

 دوندشننان نمیوای گننهر بیرجند کارکنان نسننبت به تغییر از خود مااومت ناوسننای نامسنناید وت 

(  با پ ووش حاسر مطابات دارد  چرا که در صورز نامساید بودن 831: 8363قربانی و ومحاران،)

مییک داخنی کارکنان به استاباض تغییر خواوند رفت  سرانجام نتایج پ ووش مرزبان و ومحاران در 
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بر شتی زگحی گهید بهی( وابسته به دانشگاه ینوم پ)  یحسارزیابی جامع سازمانی بیمارستان امام »

با نتایج پ ووش حاسر تا حدودی حاکی از گرایک  سنه یدر ماا« 61در سناض   زبوردیوامدض  اسناا 

ی( نسبت به دفاتر مورد بررسی است چراکه )  یحستری در مییک داخنی بیمارسنتان امام  مناسنب 

سبت کارکنان ندر گنرایطی که تنها ناطه قوّز دفاتر مورد بررسنی در پ ووش حاسر نگرش مثبت   

اب گذاری و نیز در زمره نابه تغییر اسننت اما یلاوه بر نگرش کارکنان نسننبت به تغییر، ابتاد ود  

ی( قرار دارد، ورچند که در ابتاد دیگر مدض مورد استفاده مانند دفاتر )  یحسن قوّز بیمارسنتان امام  

ی و گردگگرمسافرتی دفاتر خدماز  موجود، وستیت به توجه با با ستف دست به گریبان است 

ی از منظر ابتاد مدض مورد استفاده در پ ووش وستیت مطنوبی ندارد و کارکنان خراسان جنوباستان 

دانند  تنها بُتدی که براسننناا نتایج وسنننتینت مییک داخنی دفاتر می  کار خود را نامطنوب می 

تغییر  نسبت به پدیده نگرش کارکنان نظر گرفتناطه قوّز دفاتر در  ینوانبهتوان بدسنت آمده می 

یبارتی اوسننای کنونی کارکنان را به حد رسننایت نرسننانده و کارکنان ایتااد دارند تغییر  اسننت  به

وای صورز بررسی به باتوجهوا در پی داگته باگد  تواند گرایک مسایدتری را برای آنمی اوسنای 

وبری با ر ی وسننازوکار وماونگکه به ترتیب ابتاد سنناختار سننازمانی،   گرفتتوان نتیجه گرفته می

تری  نارسننائی وسننتند  ای  در حالی دارای بیش 13/1و  11/1، 61/1میزان میانگی  میاسننبه گننده 

یام  حاوق و دستمزد و پاداش در صدر نااب  متمولا وای انجام گنده  اسنت که در سنایر پ ووش  

مواجه  ی کمترییر با نارسانسبت به ابتاد دیگ پاداشاما در پ ووش حاسر بُتد ن سنتف قرار داگته 

تواند ناگننی از تاسننیا می سننتف قرار دارد صنندر نااببوده اسننت  بُتد سنناختار سننازمانی که در 

دوی وای جزئی و یدم تاسننیا صننییح کاروا باگنند  سننازمان  وای کنی به فرایندنامناسننب فرایند

مر قطتا  به ستف یمنحرد نماید  ای  انامناسب، ایجاد وماونگی بی  واحدوا و کارکنان را مخت  می

ود گ  برای  نبه بر ای  ستف توصیه میخواود گند مندی مشنتریان منجر  دفاتر و کاوش رسنایت 

 وا با مشنننارکت مدیران و کارکنان در دسنننتور کار قرار گیرد  ومچنی سنننازماندوی مجدد فتالیت

 به مطنوب اریبس زین سازمان خاص موقتیت و وستیت به توجه سازمانی با سناختار  مجدد طراحی

توان گفت می کمحی اسننت  سننازوکارتری  میزان نارسننایی مربوب به رتبه دوم بیش  رسنندمی نظر

وا توانمند کارکنان دفاتر خدماز مسننافرتی و گردگننگری از نظر در اختیار داگننت  ای  سننازوکار  
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دم پردازی، یتواند ناگی از فادان قدرز خلاقیت و ایدهنیسنتند  ای  گدز نارسایی در سازمان می 

زی ریوای آموزش، برنامهدر اختیار داگنت  منابع اطلایاتی مناسب، نبود مهارز کار گرووی، تلاش 

گذاگته و  ریتأ وماونگی دفاتر  سازوکاربر  دیتردیبباگد  ای  امر  و کنترض برای رگد و توسته و   

گنندز سننتف ای  بُتد   کاوش اکاوش رسننایت مشننتریان را در پی خواود داگننت  برای رفع ی 

وای هوای کارکنان در ایجاد وماونگی بی  افراد و گروبر ناش سنننرپرسنننت دیتأکیی چون کاراراه

وایی جهت افزایش میزان ومحاری ی گرووی، تدوی  برنامهریگایتصمکاری، آموزش مهارز کار و 

روبری در رتبه  تدبُ گننود با ومدیگر در ونگام بروز مشننح  توصننیه می وای کاریهکارکنان و گرو

جا مادار سننتف ی مورد مطالته قرار دارد  از آنو گردگننگرسننوم نااب دفاتر خدماز مسننافرتی  

ر سازمان د وای دیگر باگد  در ای  حالتتواند منبع بسنیاری از کاسنتی  روبری در یک سنازمان می 

تریان نان و مشبیران از کارکرد یادی فاصننه گرفته و سنبب نارسایتی کارک    یترکوچکمواجهه با 

وای آموزش دانش کاربردی مدیریت ی کلاابرگزارگنود  برای مرتفع نمودن ای  ناطه ستف  می

و ایطای گواوینامه  نامخوش از سوی سازمان میراث فرونگی و گردگگری استان، دیوز از مدیران

ای حمور بری و گردگگری استان برای تشویق مدیران دستعیصنااز سوی سازمان میراث فرونگی، 

گود پس از انجام تغییراز لازم در جهت بهبود گنود  در نهایت پیشنهاد می وا توصنیه می در کلاا

 یابییارسه مطالتاز گده است  از مشاوده وابیشتری  آسیب در آن که واییبخش گرایک کنونی در

دگگری و گر نه تنها در بخش دفاتر خدماز مسافرتی تتالی بالای سطوح به رسیدن سازمانی جهت

وای دخی  در توسته صنتت گردگگری استان خراسان جنوبی استفاده گود  بنحه در سنایر سازمان 

وایی مانند خراسان جنوبی که در زمره ماصدوای در چرا که توسنته صننتت گردگنگری در استان   

یح ی صننیزیربرنامهاسننت  چراکه  برخورداررود، از اومیت بسننیار بالایی می گننمارحاض وهور به

بای  کاوش نرخ مهاجرز از  تواندیمگردگگری و گناخت مشحلاز و مسائ  افراد گا   در آن 

ی و    بومری استان به دلی  مسائنی چون بیحاری، چرخیدن چرخ اقتصاد منطاه با ورود گردگگران 

ه بام  منوب ویابی به تمام اودا  مذکور در خراسان جنوبی در کنار سایر یگود  موفایت در دست

 صنتت است  داگت  نیروی انسانی ماور و آموزش دیده و البته دلگرم به اگتغاض در ای 
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 منابع 

وای آموزگی و درمانی منتخب گیراز از تینی  مییک داخنی بیمارستان» ( 8311) بهرامی، میمدامی  

اه ینوم دانشگ ،نامه کارگناسی ارگدپایان « دیدگاه کارگناسان با استفاده از مدض گش بتدی وایزبورد
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