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 چکیده
ای از مدیریت در گردشگری در دنیای پیشرفته امروز به سمت مدیریت پویای گردشگری حرکت کرده وعده

جایی فیزیکی را به چالش کشیدند و عنوان صورت جابهگردشگری سفر بهمدرن پردازان مکتب پستنظریه

توان در کردند که با استفاده از فناوری نوین و تغییرات ایجادشده در گردشگری و گسترش واقعیت مجازی می

صورت غیر فیزیکی به سفر پرداخت. با توجه به تغییرات صنعت گردشگری در دنیا این کنار سفر فیزیکی به

دهنده خدمات های ارائههای گردشگری در هزاره جدید، ساختار سازمانشود که پیشرفتال ایجاد میسؤ

گیری از ادبیات پژوهش یافته چه تغییری کرده است؟ پژوهش حاضر با بهرهگردشگری در مناطق کمتر توسعه

طراحی مدل سازمان و نظرات خبرگان حوزه سازمان و گردشگری با استفاده از روش دلفی خبرگان در پی 

آماری پژوهش شامل تمامی مدرن است. جامعه هوشمند مدیریت گردشگری مطابق با نظریات مکتب پست

های سه ستاره شهر بیرجند است که با توجه به کارشناسان شاغل در دفاتر ارائه خدمات گردشگری و هتل

مه توزیع شد. سرانجام برای تحلیل کمی نفر از کارشناسان پرسشنا 130محدود بودن جامعه آماری، جمعاً بین 

ها از نرم افزار اسمارت پی ال اس استفاده شد. ارائه مدل سازمان هوشمند مدیریت گردشگری مطابق با داده

 .ترین دستاورد پژوهش حاضر استمدرن و اهمیت آن برای یک سازمان گردشگری مهمنظریات مکتب پست

 .دلفی، پست مدرنیسم، شهر بیرجندمدیریت گردشگری، روش   کلید واژگان:
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که نظریات سازمان و مدیریت  کردندیمعلم مدیریت تصور  مندانعلاقهدر شرایطی که بسیاری از 

ی سازمان و هاهینظربه  مدرنپستگسترش مباحث مکتب  ،همان نظریات کلاسیک گذشته است

رهبری، طراحی ساختار سازمان، طراحی استراتژی، تعارض  نهیدرزمرا  هادگاهیدمدیریت تمامی این 

نیازمند مکان خاص و ساختاری  کهآنبه چالش کشید و مفهوم سازمان را در معنای قدیمی  و تغییر

یک موجود زنده هوشمند معرفی  عنوانبهمعین بود به چالش کشید و شکل نوینی از سازمان را 

گری در دنیای پیشرفته امروز به سمت مدیریت پویا مدیریت در گردش(. 12: 2018، 2هچ)1کرد

گردشگری مقید بودن سفر  مدرنپستمکتب  پردازانهینظری از اوعدهحرکت کرده  3گردشگری

یی فیزیکی را به چالش کشیدند و عنوان کردند که با استفاده از فناوری نوین و جاجابه صورتبه

 صورتبهدر کنار سفر فیزیکی  توانیم 4در گردشگری و گسترش واقعیت مجازی جادشدهیاتغییرات 

از جانب دیگر رویکرد بازاریابی در  (.116: 2016و همکاران،  5هانگ)پرداختی به سفر کیزیف ریغ

داد  7در گردشگری جای خود را به بازاریابی هوشمند 6بازاریابی کلاسیک گردشگری نیز تغییر یافت و

ی برای جذب گردشگران اتخاذ اخلاقانهروش  8که با محوریت واقعیت مجازی و واقعیت مجازی افزوده 

(. در شیوه ارائه خدمات نیز با توجه به اینکه گردشگری در زمره خدمات 94: 2019، 9سلتیک)کردیم

رضایتی گردشگران و این لحظه بحرانی رویارویی خدماتی ارتباط نزدیکی با نا شدیمپر تماس محسوب 

قربانی، )ی رفترحضوریغی گردشگری به سمت ارائه خدمات الکترونیک و هاسازمانداشت، رویکرد 

(؛ و سعی بر این شد که رویارویی خدماتی با استفاده از فناوری تا حد امکان کاهش 11: 1392

ی هاسازمانارآمد در در این جریان بسیاری از منابع انسانی ناک (.92: 1391، 11و رایت 10لاولاک)یابد

 12جایگزین شدند. فرودگاه شیفول هلند دهیدآموزشو منابع انسانی  هارباتگردشگری حذف و با 

ی دنیا در تحقیقات خود به این نتیجه رسید که برای حفظ هافرودگاه نیترپرتراکمیکی از  عنوانبه

ز یک ربات هوشمند بنام رضایت گردشگران خود و همچنین پاسخگویی به طیف بسیاری از آنان ا

                                                           
تئوری سیییازمان)مدرن، نمادین و های شیییود قبل از مطالعه مقاله حاضیییر کتاب. به خوانندگان محترم توصییییه می1

سیری( شته جو ماری هچ  تف سی نظریا  و نو ستراتژی، نقد و برر شته سازمان و مدیری هاییهبازآفرینی ا ستیون ت نو ا

 مطالعه کنند. را کامینگز

 

 
2 -Hatch 
3 -Tourism Management Dynamic (TMD) 
4 -Virtual Reality Tourism (VRT) 
5 - Huang 
6 - Cla Huang ssic marketing 
7 -Smart Tourism Marketing (STM) 
8 -Augmented Virtal Reality (AVR) 
9 -Celtek 
0 0 - Lovelock 
1 1 - Wright 
1 2 -Netherland Schiphol Airport 
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مسیریابی و  نهیدرزمکند و با گردشگران رفتار می مؤدبانهاسپنسر هوشمند  .استفاده کند 1اسپنسر

در ساختار هتل نیز  (.187: 2016، 3و آراس 2لایندر)کندیمراهنمایی به گردشگران ارائه خدمت 

ی مدیریت گردشگری اتفاقاتی مشابه رخ داد. ورود هاسازمان نیترمهمو  نیتربزرگیکی از  عنوانبه

ی بشدت ساختار سازمانی هتل را دگرگون کرد و محیط هوشمند و اتاق هوشمند مطرح شد و فناّور

باز شد  هوشمندی هاهتلبه فضای  4هوشمند بنام ساکارینو کاملاًمانند اسپنسر، پای رباتی  نیهمچن

 ازجملههتل  به مربوط خدمات ارائه و هتل و شهر مورد در اطلاعات ارائه مهمانان، کنار در زدن که قدم

ی گردشگری هاسازمان(. همچنین بسیاری از 40: 2016و همکاران،  5پینیلوس)وظایف ساکارینو بود

از کارکنانی استفاده کردند که علاوه بر آشنایی کامل به زبان خارجه بر آداب برخورد با گردشگران نیز 

با توجه به مطالب فوق این سؤال ایجاد (. 139: 1398و همکاران،  قربانی)ته باشندآشنایی کامل داش

دهنده خدمات ارائه یهاگردشگری در هزاره جدید، ساختار سازمان یهاشرفتیکه با توجه به پ شودیم

ها با چه تغییری کرده است؟ آیا ساختار سنتی این سازمان افتهیتوسعهدر مناطق کمتر  گردشگری

، محیط متلاطم پیرامونی و همچنین یتوجه به ماهیت رقابتی بودن صنعت گردشگری، پیشرفت فناّور

و موفقیت سازمان باشد؟ بنابراین مطالعه حاضر با  ضامن بقا تواندمیتمایلات سیال گردشگران، 

مدرن به دنبال ارائه مدلی جهت در عصر پستو مدیریت سازمان رویکردی جامع مطابق با مفاهیم 

در طراحی نوع جدیدی از سازمان در مدیریت گردشگری، تحت عنوان سازمان هوشمند گردشگری 

بکر بودن و برخورداری  به علتاستان خراسان جنوبی چندین سال است که  چراکه شهر بیرجند است؛

قربانی، )جذب کرده است به خودی را المللنیباز گردشگران ی گوناگونی زیبا توجه طیف رهایکواز 

لازم  و شهر بیرجند خدمات گردشگری در این استان دهندهارائهی هاسازمان(. بنابراین 290: 2015

یی اساسی در ساختار، هایبازنگرعوامل عملکرد هوشمندانه را در خود شناسایی و دست به  است

 بزنند.بازاریابی و منابع انسانی خود 

 شناسیروش

گردشگری  در مدیریت سازمان هوشمند طراحی با توجه به اینکه تاکنون پژوهشی در مورد

از ادبیات پژوهش و نظرات خبرگان حوزه سازمان و  یریگنشده است، پژوهش حاضر با بهرهانجام

 مکتب نظریات با مطابق گردشگری مدیریت هوشمند سازمان مدل طراحی گردشگری در پی

است. در ابتدای کار بعد از تعین اعضای دلفی، پژوهشگران با استفاده از ادبیات پژوهش و  مدرنپست

اقدام کردند. در این مرحله تعداد بسیاری از عوامل  هاشاخصمطالعات مرتبط نسبت به تهیه مخزن 

توسط  شودیمخدمات گردشگری  دهندهارائهکه باعث ایجاد عملکرد هوشمندانه در یک سازمان 

                                                           
1 - Spencer 
2 - Linder 
3 - Arras 
4 - Sacarino robot 
5 - Pinillos 
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 به عملی نظرسنجاز اعضای دلفی  هاشاخصخصوص مخزن  شد. در گام بعد در استخراجپژوهشگران 

تخصص خود  بر اساسو عواملی جدیدی را  را حذف مرتبطخواسته شد عوامل غیر  هاآنآمد و از 

و شد ی نهایی انجام هاشاخصاضافه نمایند. سرانجام در گام سوم فرآیند دلفی نهایی تا رسیدن به 

عوامل نهایی برای طراحی مدل و پرسشنامه استخراج  1بعد از محاسبه ضریب همبستگی کندالسپس 

 تا رسیدن به عوامل نهایی است. ذکرشدهنشانگر مراحل  1نمودار  .شد

 
 ی پژوهش و پرسشنامههاشاخصمراحل طراحی (: 1)نمودار

عنوان حوزه گردشگری و مدیریت بهنفر از اساتید و مسئولین ارشد  24در فرایند دلفی تعداد 

نفر با  12نفر با تخصص سازمان و  12دلفی انتخاب شدند که به نسبت مساوی  سهیرئئتیاعضای ه

راند دلفی اجماع نظر در خصوص پرسشنامه و متغیرهای آن  4تخصص گردشگری بودند. بعد از انجام 

 شدهاستفاده 2و روایی واگرا کرون باخبرای محاسبه روایی و پایایی پرسشنامه از آلفای  حاصل شد.

پژوهش شامل تمامی آماری جامعه است که اطلاعات کمی مرتبط با آن در ادامه ذکر خواهد شد. 

با  بیرجند است که شهر ستاره سه هایهتل و گردشگری خدمات ارائه دفاتر کارشناسان شاغل در

نفر از کارشناسان پرسشنامه توزیع شد و از این  130بین  جمعاًتوجه به محدود بودن جامعه آماری، 

. سرانجام برای تحلیل بود مورد تحلیل قرار گرفت شدهلیتکم یدرستپرسشنامه که به 127تعداد 

 .اس استفاده شد آلو اسمارت پی  3ها از رویکرد مدل یابی معادلات ساختاریکمی داده
 مربوط به نمونه آماری اطلاعات (:1)جدول

 تعداد نمونه موردمطالعهسازمان  ردیف

 80 رجندیبی سه ستاره شهر هاهتل 1

 50 خدمات گردشگری شهر بیرجند دهندهارائهدفاتر  2

 سرشماری()130 جمع

 مبانی نظری پژوهش

در مدیریت گردشگری تنها به تغییرات حاصل از توسعه فناوری نوین بستگی ندارد و  هوشمندی

در سازمان هوشمند در کنار  چراکه. شودیمموارد دیگری را همچون منابع انسانی لایق را نیز شامل 

                                                           
1 - Kendall rank Correlation Coefficient (KCC) 
2 - Convergent Validity 
3 - Structural equation modeling -SEM 
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و همکاران،  2نیسار)ابزاری قدرتمند برای مدیریت دانش در سازمان است 1ی، فناوری اجتماعی نیزفناّور

ی دهسازمان(. مطالعات حاکی از آن است که شناسایی اصول هوشمندی در هر سازمان و 264: 2019

تعاریف و ابعاد (. 49: 2001، 3ماتیسون)شودیمعملکرد بهتر سازمان  منجر بهسازمان بر مبنای آن 

گفت این  توانیطور جامع مدر خصوص سازمان هوشمند ذکرشده است؛ اما به یامتنوع و گسترده

ها را برای بقا در عصر سنتی، سازمان یهااز ساختاری متفاوت با سازمان ینوع از سازمان با برخوردار

ابعاد گوناگون و متنوعی در ارتباط با سازمان  (.201: 2002 ،5و ویب 4مایدیچ)کنندمیاطلاعات آماده 

کلاسیک مطابقت دارد. این در حالی است  یهاهوشمند ذکرشده است که بیشتر با ساختار سازمان

قربانی و همکاران، )خاص خود رادارند یهایژگیدهنده خدمات گردشگری وارائه یهاکه سازمان

ی صنعت گردشگری در فرایند دلفی هایژگیو(. بنابراین در این پژوهش با در نظر گرفتن 140: 1398

هوشمندی در سازمان مستلزم با توجه به اینکه نسبت به تعیین این عناصر اقدام شد. از جانب دیگر 

؛ در فرایند دلفی (1390، سرلک و همکاران،1394نجاری و همکاران، )وجود انواع مختلف هوش است

ی مدل مطابق با زادروناستخراج شد که شش سازه  مدنظربرای مدل  زابرونو  زادروندو نوع سازه 

 شدهاشاره هاآنبه  2نمودار ی مدل مطابق با گردشگری هستند که در زابرون مدیریت و شش سازه

 است.

 
 از فرآیند دلفی شدهاستخراجی زادرونو  زابرونی هاسازه(: 2)نمودار

 ی مدلزادرونی هاسازهتعریف عملیاتی 

 هوش انسانی در مدیریت گردشگری

برخورداری از سطح مناسبی از ی یک سازمان هوشمند گردشگری هایژگیو نیترمهمیکی از 

 واردشدهی به مدیریت شناخترواننوع هوش که از حوزه علوم  هوش در بین منابع انسانی است. این

                                                           
1 - Social technologies 
2 -Nisar 
3 oMatheson 
r  - Maedche 
[  - Weib 
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فکری و انسانی و هوشمند  یهایعبارت است از استفاده کامل از توانمند(؛ 8: 2018، 1باربی)است

منظور ایجاد مزیت رقابتی و تحقق بهمنابع انسانی هوشمند  لهیوسکردن فرایند انجام امور سازمانی به

 (7: 2018رضایی و همکاران، )اهداف سازمان

 هوش ساختاری در مدیریت گردشگری

برای ارائه خدمات به  هاسازمانتعداد بسیاری از  در آنصنعتی رقابتی است که  گردشگری

در چرخه مدیریت  هاسازمان(. تمامی 112: 1398، همکارانقربانی و )پردازندیمگردشگران به رقابت 

که ارتباط سازمان با کارکنان و شرکایش با  انددادهو مطالعات نشان  اندوابستهگردشگری به یکدیگر 

(. بنابراین در سازمان هوشمند 175: 1997، 3و تول 2فهر)دباییماستفاده از این نوع هوش بهبود 

باعث افزایش قدرت رقابت  تنهانه چراکهالایی برخوردار است. گردشگری این نوع هوش از اهمیت ب

بلکه باعث تسهیل در کارکرد سازمان از طریق ارتباط داخلی و خارجی مناسب نیز  شودیمسازمان 

 .شودیم

 هوش رقابتی در مدیریت گردشگری

 . در مدیریت گردشگری شناختشودیمهوش رقابتی باعث تسهیم دستیابی به مزیت رقابتی 

ایش این نوع محیط پیرامون سازمان برای افزایش انطباق با آن از اهمیت بالایی برخوردار است. افز

رستگار و )شودیمپیرامون و آگاهی بهتر مدیران  طیمحهوش در سازمان باعث تسریع در تحلیل 

 (.64: 1394همکاران، 

 در مدیریت گردشگری فناّورانههوش 

و  4تاسکین)است افتهینتوسعه کشورهای برای بزرگ نوآوری و ینیبشیپ مدیریت، ،فناّورانه هوش

مانند خراسان  توسعهدرحال(. این در حالی است که گردشگری در مناطق 417: 2004همکاران، 

 به نوآوری و گسترش استفاده از فناوری نوین و آشنایی منابع انسانی با آن نیاز دارد. داًیشدجنوبی 

 هوش عاطفی در مدیریت گردشگری

ن باید ی پرهیز کنند. کارکنانگارکسانمنابع انسانی شاغل در گردشگری باید از خطای ی

به فراخور  باشند؛ یعنی بجای داشتن رفتاری یکسان با همه گردشگران با هر گردشگر ریپذانعطاف

از این  در صنایع خدماتی بسیاری از مشکلات ناشی چراکهحال او رفتاری جداگانه داشته باشند. 

هوشمند  دیگر ویژگی یک سازمان از نیبنابرا(. 87: 1391لاو لاک و رایت، )نامناسب است برخورد

 رضایت گردشگران است. شیافزابرخورداری از هوش عاطفی در راستای گردشگری 

 هوش محیطی در مدیریت گردشگری

                                                           
1 -Barbey 
2 - Feher 
3 Towell 
4.Taskin 
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منظور تدوین استراتژی مناسب برای رویارویی سازمان به یوکارتحلیل محیط پیرامونی هر کسب

، 2و سانچز 1موتینهو)محیط بیرونی، یک فعالیت محوری است که گردشگری از این قاعده جدا نیست با

کارکنان گردشگری باید متشکل از افرادی باشند که از توانایی درک رفتار رقبا، شناسایی  (.12: 2018

: 1392قربانی، )ها برخوردار باشند.العمل مناسب در برابر آنمحیط و لزوم عکس یهاتهدیدات و فرصت

 با آند را آماده رویارویی یک سازمان هوشمند گردشگری با تحلیل منسجم محیط پیرامونی خو (.79

 ی قبلی به نحوی عمل کند که از تهدیدهای محیطی نیز فرست بسازد.آمادگبا  کندیمو سعی  کندیم

 هوش رقابتی در مدیریت گردشگری

را در مورد رقبا  رندگانیگمیرقابتی در سازمان فرآیندی است نیازهای اطلاعاتی تصم هوش

 رندگانیگمیو نتایج را به تصم کندیو تحلیل م یآورمنابع عمومی جمعها را از ، دادهکندیشناسایی م

توجه به اهمیت موضوع رقابت در  (. با777: 2018، 4و ملگار 3 کلچادو)کندیدر سازمان منتقل م

 باشد. برخوردارمدیریت گردشگری، یک سازمان هوشمند گردشگری باید از این نوع هوش نیز 

 ی مدلزابرونی هاسازهتعریف عملیاتی 

 شوندیمعیین بسته به شرایط خاص هر حوزه ت زابرونی هاسازهدر مدل یابی معادلات ساختاری 

ر این پژوهش دارند. د موردمطالعهی بیشتری با موضع ریپذقیتطب زادرونی هاسازهو نسبت به 

ی هاسازهی که بیان شد در فرآیند دلفی در کنار شناسایی انواع هوش نسبت به شناسای طورهمان

 .شودیم پرداخته هاآننیز اقدام شد که در ادامه به  زابرون

 ارائه خدمات الکترونیک

در یک سازمان هوشمند گردشگری باعث کاهش رویارویی خدماتی در  کیالکترونارائه خدمات 

. در هتل شودیمکاهش تنش بین گردشگران و کارکنان خط مقدم گردشگری  جهیدرنتآن سازمان و 

هوشمند، گردشگر با لمس صفحه یک آی پد هوشمند بدون رویارویی خدماتی به رزرو خدمات 

، 6و هانگ 5لای)ان نوازی ضروری استم. هتل هوشمند برای صنعت مهپردازدیمخود  موردعلاقه

ر خدمات مسافرتی هوشمند نیز گردشگر حتی بدون نیاز به از جانب دیگر در دفات (.111: 2017

تمام امورات سفر خود را انجام دهد. در یک سازمان هوشمند مطابق مکتب  تواندمیمراجعه حضوری 

 (.11: 2018هچ، )مرزهای فیزیکی سازمان اهمیتی ندارد مدرنپست

 و مسلط به زبان دهیدکارکنان آموزش

                                                           
1. Moutinho 
2. Sanchez 
3. Colchado 
4. Melgar 
5.Lai 
6.Huang 
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ی را برخوردار باشند و المللنیبوجود منابع انسانی که اشراف کامل به آداب برخورد با گردشگران 

شنایی داشته ی ارتباط مناسب با گردشگران آبرقراری خارجه نیز در جهت هازباناز جانب دیگر با 

در  هرچند. (114: 1397دانایی و همکاران، )است افتهیتوسعهباشند حلقه مفقوده کلیه مناطق کمتر 

وجه به شرایط ی دلفی با تاما اعضا رودینمسطح دنیا این بعد دیگر جزء ابعاد سازمان هوشمند بشمار 

سازمانی، منابع انسانی  مدرنپست. نظریات دانندیماز ابعاد این نوع سازمان  آن را موردمطالعهمنطقه 

پایین به بالا  است تمام امورات سازمان از معتقدو  داندینمازمان را برخلاف گذشته در سلطه مدیر س

 لباس کارکنان را بر تن دارد. کهیدرحالنامش مدیر است  صرفاًو مدیر  شودیمانجام 

 بازاریابی هوشمند

و بیان کرد  قرارداد موردنقددر مباحث سازمان، بازاریابی کلاسیک را بشدت  مدرنپستمکتب 

 افزودهی خاص نیست. واقعیت مجازی و واقعیت مجازی هارسانهبه معنی هزینه برای  صرفاً بازاریابی 

ی برای گردشگران اجاذبهابزار بازاریابی خود تبدیل به  حالنیدرعبازاریابی کلاسیک را درنوردید و 

 نشان اهافتهاست. ی نگرفته قرار یموردبررس هنوز مجازی یهایفنّاور طریق از مقصد اما بازاریابی؛ شد

 در ذهنی تصویر از بیشتری جزئیات تا شودیم باعث بازاریابی بر مبنای واقعیت مجازی که دهدمی

 ایجاد تصاویر شینماشیپ و درجه 360 شینماشیپ با مقایسه در یتریقو حس و تجربه مورد

(. یک سازمان هوشمند گردشگری باید از بازاریابی هوشمند 55: 2019و همکاران،  1باگیچویچ)شود

 برخوردار باشد.

 گردشگری نوآوری

، سلایق کشدیمرا به چالش  3، نوآوری، گردشگری کلاسیک2مدرنپستدر مکتب گردشگری 

، 5و دیکراپ 4بیگنه)شکندیمی سازمان و سفر را در هم کیزیفو مرزهای  دهدمیگردشگران را تغییر 

ی و کیزیف(. پس یک سازمان برای درهم شکستن ساختار سنتی خود، غلبه بر مرزهای 131: 2019

ی جز نوآوری ندارد. محققان گردشگری اچارهاز تمام دنیا  هاآنفاصله خود با مشتریان بالقوه و جذب 

 شودیم در گردشگری اهسازمان نوآوری موجب دانش ایجاد و انتقال در مورد اینکه چگونه لیتفصبه

 (.1: 2008، 7و ویلیامز 6هال)اندکردهگفتگو 

 هوشمند سفر تجربه

ی هایشکندر مدیریت یکی از شالوده  مدرنپست افکار مکتبکه گفته شد با گسترش  طورهمان

 عنوانبهبزرگی که در سازمان و مدیریت صورت گرفت درهم شکستن مرز فیزیکی و تصور سازمان 

                                                           
1 - Bogicevic 
2. postmodern tourism 
3. classical tourism 
4. Bigné 
5. Decrop 
6. Hall 
7 -Williams 
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 ریتأث(. دیری نپاید که پژوهشگران گردشگری نیز به 14: 1395، ۱کامینگز)بود تیرؤقابلیک فضای 

یی باشد. واقعیت جاجابهماهیتی فیزیکی مبنی بر  صرفاًاز آن ادعا کردند که چه لزومی دارد سفر 

 نمنداعلاقهمجازی و واقعیت مجازی افزوده ساختار فیزیکی سفر را دهم شکست و امروزه بسیاری از 

. یک سازمان هوشمند گردشگری در مقابل توسعه فناوری، کنندمییی سفر جاجابهگردشگری بدون 

فناوری روز دنیا و برخورداری از کارکنانی که آشنا به علم ورز گردشگری  بر اساسساختاربندی خود 

 یهافرصت و جدید یهافرصت یفنّاور یهاشرفتیپ چراکه؛ دهدمینهستند، از خود مقاومت نشان 

 (.111: 2019و همکاران،  2بک)کندیم فراهم را گردشگری صنعت برای کاربردی

 مکمل محصولات و خدمات

بود. لزومی ندارد هر  مدرنپستبرونداد سازمان نیز یکی دیگر از نتایج نظریات سازمان و مدیریت 

ی هاحوزهبرای کسب سهم بیشتری از بازار و سود در  تواندمیسازمان به ارائه یک محصول اکتفا کند و 

خدمات خواب و صبحانه فاصله  ارائهدر بسیاری نقاط جهان از صرف  هاهتلمختلف ورود کند. امروزه 

است. در ایران در فرایند  شدهلیتبدی موسیقی هاکنسرتو  هاشگاهینماگرفته و به محلی جهت 

فوتبال و  مندانعلاقهی درهمبه محلی برای  هاهتلبسیاری از  3روسیه 2018برگزاری جام جهانی 

 (.144: 1398قربانی و همکاران، )بود شدهلیتبدگردشگری 

 پیشینه پژوهش

ی است و در دنیا مرتبط با شهر و مقصد هوشمند گردشگر شدهانجامی هاپژوهشبسیاری از 

شده در ارتباط با انجام یهاپژوهش جدیدتریناست.  شدهپرداختهکمتر  هوشمندتاکنون به سازمان 

 :اند ازموضوع پژوهش عبارت

: هوشمند گردشگری و هوشمند یشهرها "(، در پژوهشی با عنوان 2019)و همکاران 4ماتیوس

توسعه هوشمندی  واسطهبهی گردشگری هایدگرگونبه بررسی  "؟آورندیم ارمغان به را یاندهیآ چه

در آن پرداختند. نتایج پژوهش حاکی از آن بود که فناوری بسیاری از تفکرات ما را در مورد گردشگری 

و ترافیک و بسیاری دیگر از مسائل را برطرف  درهم خواهد شکست و منابع انسانی ناکارآمد، ازدحام

 هستند؟ پارادایم ییرتغ یک پذیرش به مایل مردم گفت که آیا توانینمخواهد کرد. گرچه 

 گردشگری مقصد به گردشگری مقصد از سنتی درک از "(، در پژوهشی با عنوان 2019)5جوویچیچ

از مقصد سنتی به مقصد هوشمند پرداختند. این مطالعه  درگذرمقصد  راتییتغبه بررسی  "هوشمند

. بردیم سؤالی سنتی خوانندگان را زیر هابرداشتدر گردشگری بسیاری از  مدرنپست کردیاتخاذ روبا 

ی نیست. کیزیفنتایج پژوهش حاکی از آن بود که مقصد در گردشگری دیگر یک به معنی یک مکان 

                                                           
1-Cominges 
2 -Beck 
3.FIFA WORD CUP 2018 
4.Matos 
5. Jovicic 
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 برای اطلاعات و دانش آن در که است شده هوشمند یمقصدها مفهوم ظهور به منجر دیجیتال انقلاب

 .شوندمند بهره نوآوری از امکان حد تا که دسازیم قادر راها آن و است یدسترسقابل ذینفعان همه

 "سهامداران برای رقابتی مزیت و هوشمند ردشگریگ "(، در پژوهشی با عنوان 2019)و همکاران 1کو
پرداختند. نتایج پژوهش حاکی از  سهامدارانبرای  آنبه ایجاد مزیت رقابتی در گردشگری و مزایای 

مسافران باعث ایجاد  و ساکنان ،وکارکسب مقصد، پایداری، آن بود که هوشمندی با تغییر در پیامدهای

 اهمیت هوشمند یهاینوآور آیا "(، در پژوهشی با عنوان 2019)3و چانگ 2. اومشودیممزیت رقابتی 

به بررسی سه شهر موفق هوشمند  "جنوبی کره در هوشمند گردشگری شهر سه یی ازهادرس دارد؟

 فناوری یهایژگیوحاکی از آن بود  6و ججو 5پوسان، 4سئول در سه شهر نتایج پژوهش پرداختند.

رن و  .دارد شهرها همه در هوشمند گردشگری رضایت بر مثبتی ریتأث هوشمند گردشگری

به بررسی و تشریح  -گردشگری هوشمند: رویکرد عملی"(، در پژوهشی با عنوان 2018)7همکاران

آن  های دخیل در توسعه گردشگری درسازمانچگونگی ایجاد یک مقصد هوشمند گردشگری و نقش 

که توسعه گردشگری هوشمند تنها به فنّاوری پیشرفته متکی پرداختند. نتایج پژوهش حاکی از آنست

ها در این فرآیند نقش مهمی دارد. نیست، بلکه مسائل اجتماعی، فنی و همچنین همکاری سازمان

 قابلیت و اتصال قابلیت - هوشمند 9مهمانداری" (، در پژوهشی با عنوان2018)8بوهالیس و لئونگ

به بررسی اثرات مثبت توسعه هوشمندی در صنعت مهمانداری و "اکوسیستم یک به نسبت همکاری

واسطه پیشرفت فناّوری پرداختند. نتایج پژوهش حاکی از آن بود که در صورت تحولات آینده آن به

خارجی قدرت  محیطپیشنهادی در پژوهش در طراحی اکوسیستم مهمانداری هوشمند بر مبنای مدل 

 کند.یابد و محیط داخلی نیز کاراتر نسبت به گذشته عمل میرقابتی سازمان افزایش می

 ی پژوهشهافرضیه

ی هاهیضسازمان هوشمند گردشگری در فرآیند دلفی خبرگان، فر شدهییبا توجه به ابعاد شناسا

 :طراحی شد زیر

ت عملکرد هوشمندانه دفاتر خدمامثبت و معناداری بر  ریتأث. خدمات و محصولات مکمل 1

 ی سه ستاره شهر بیرجند دارد.هاهتلگردشگری و 

شگری و عملکرد هوشمندانه دفاتر خدمات گردمثبت و معناداری بر  ری. خدمات الکترونیک تأث2

 ی سه ستاره شهر بیرجند دارد.هاهتل

                                                           
1.Koo 
2.Um 
3.Chung 
4. Seoul 
5. Busan 
6. Jeju 

7 -Ren  
8 - DimitriosBuhalisa And RosannaLeung 
9 -Hospitality 

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0278431917301974#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0278431917301974#!
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نه دفاتر عملکرد هوشمندامثبت و معناداری بر  ری. کارکنان آمورش دیده و مسلط به زبان تأث3

 ی سه ستاره شهر بیرجند دارد.هاهتلخدمات گردشگری و 

دشگری و عملکرد هوشمندانه دفاتر خدمات گرمثبت و معناداری بر  ری. تجربه سفر هوشمند تأث4

 ی سه ستاره شهر بیرجند دارد.هاهتل

شگری و عملکرد هوشمندانه دفاتر خدمات گرد مثبت و معناداری بر. ری. نوآوری گردشگری تأث5

 ی سه ستاره شهر بیرجند دارد.هاهتل

دشگری و عملکرد هوشمندانه دفاتر خدمات گرمثبت و معناداری بر  ریتأث هوشمند. بازاریابی 6

 ی سه ستاره شهر بیرجند دارد.هاهتل

 هاتحلیل کمی داده

ز اسمارت پی ااستفاده  اصولاًدر فرایند پیچیده مدل یابی معادلات ساختاری در گام اول باید دید 

در چه وضعیتی  توزیع نرمال به لحاظ هادادهی باید دید به عبارتاس مناسب پژوهش هست یا خیر؟  آل

سبی ارائه دهد. تحلیل منا تواندمیناس  آلنرمال باشد اسمارت پی  هادادهقرار دارند. اگر توزیع 

 .شوندیممورد آزمون واقع  هادادهبنابراین ابتدا 

 هاآزمون نرمال بودن داده

شده ها استفادهبرای آزمون نرمال بودن داده 1اسمیرنوف-در این پژوهش از آزمون کولموگروف

 ،2پارک)آماری استنباطی استفاده کرد یهااز آزمون توانیها نرمال باشد، ماست. اگر توزیع داده

تر مساوی شود. اگر مقدار معناداری بزرگآزمون می درصد 5این آزمون در سطح خطای  (. 3: 2015

ها به دست آید، دلیلی برای رد فرض صفر وجود نخواهد داشت؛ بنابراین توزیع داده 05/0سطح خطای 

های آماری ها فرض(. برای آزمون نرمال بوده داده4032: 2018و همکاران،  3ودادی)نرمال خواهد بود

 شود:صورت زیر تنظیم میبه

H0های مربوط به متغیرها نرمال است.: توزیع داده 

H1های مربوط به متغیرها نرمال نیست: توزیع داده. 

 شده است:ارائه 2نتیجه آزمون فوق در جدول 
 هاداده : آزمون نرمال بودن(2)جدول

  

خدمات و 

محصولات 

 مکمل

خدمات 

 الکترونیک
 آموزش

تجربه سفر 

 هوشمند
 نوآوری

 بازاریابی

 هوشمند

سازمان 

هوشمند 

 گردشگری

N 130 130 130 130 130 130 130 

AVE 555/3 2220/3 491/3 422/3 217/3 145/3 194/3 

                                                           
1. Kolmogorov–Smirnov  Test  
2. Park 
3.Vedadi 
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 هاداده آزمون نرمال بودن(: 2)جدول ادامه 

SD 561/0 903/0 678/0 634/0 471/0 411/0 442/0 

KS 234/1 245/2 242/2 946/3 5550/1 123/1 131/2 

SIG 064/0 011/0 002/0 005/0 076/0 023/0 001/0 

 یافته های تحقیق حاضر منبع:

تر از سطح مامی موارد مقدار معناداری بزرگتاسمیرنوف در -بر اساس نتایج آزمون کولموگروف

ها نرمال نیست. لذا از و توزیع داده شودی( به دست نیامده است؛ بنابراین فرض صفر رد م05/0)خطا

 .شودیمعادلات ساختاری پی آل اس استفاده م

 1روایی همگرا

 باشد، بالا کندیم یریگاندازه را واحدی صهیخص که ییهاآزمون نمرات بین همبستگی اگر

 که را آنچه آزمون کهنیا از اطمینان برای همبستگی ایناست. وجود  همگرا اعتبار دارای پرسشنامه

قربانی، )باشدبرقرار  زیر روابط باید همگرا روایی برای. است ضروری ،سنجدیم شود سنجیده باید

1398 :114.) 
CR>0.7 

CR>AVE 

 AVE>0.5 
 همگرا و پایایی متغیرهای پژوهش ییروا (:3)جدول

 AVE CR آلفای کرون باخ ابعاد سازمان هوشمند گردشگری

 877/0 598/0 847/0 خدمات و محصولات مکمل

 849/0 631/0 806/0 خدمات الکترونیک برای گردشگران

 799/0 592/0 871/0 مسلط به زبان دهیدکارکنان آموزش

 854/0 648/0 852/0 تجربه سفر هوشمند

 782/0 573/0 744/0 آزاداندیشی و نوآوری گردشگران

 881/0 682/0 870/0 هوشمند بازاریابی

 870/0 694/0 841/0 سازمان هوشمند گردشگری

 

بوده، بنابراین ازنظر پایایی  6/0تر از آلفای کرون باخ تمامی متغیرها بزرگ 5بر اساس نتایج جدول 

 5/0تر از زرگهمواره ب (AVE)شدهاست. مقدار میانگین واریانس استخراج دییتمامی متغیرها مورد تأ

 است. AVEتر از نیز بزرگ (CR)رکبشود. مقدار روایی ممی دییاست؛ بنابراین روایی همگرا نیز تأ

 محاسبه بار عاملی()یساختارکام اول در مدل یابی معادلات 

                                                           
1.Covergent Validity 
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. شودمی داده نشان عاملی بار لهیوسمشاهده بهقابل متغیر و( پنهان متغیر)عامل بین رابطه قدرت

شده در نظر گرفته ضعیف رابطه باشد 3/0 از کمتر عاملی بار اگر. است یک و صفر بین مقداری عاملی بار

 خیلی باشد 6/0 ازتر بزرگ اگر و استقبول قابل 6/0 تا 3/0 بین ی. بار عاملشودمی نظرصرف آن از و

 (.111: 1398قربانی، )است مطلوب

 
 (: بار عاملی در پی آل اس2)نمودار

 )Tمحاسبه )گام دوم در مدل یابی معادلات ساختاری

 بررسی برای. گیرد صورت معناداری آزمون باید گردید ییشناسا متغیرها همبستگیکه  یزمان

 متقاطع برش یا و( استراپ بوت)سازی خودگردان هایروش ازشده مشاهده هایهمبستگی معناداری

 T آماره که استشده استفاده سازی خودگردان روش از مطالعه این در. شودمی استفاده 1نایف جک

 96/1 ازتر بزرگvalue-T 2استراپینگ بوت آماره مقدار اگر %5 خطای سطح در. دهدمی دست به را

 (.111: 1398قربانی، )است معنادارشده مشاهده هایهمبستگی باشد

                                                           
3 - Jackknife 
2.Bootstrapping 
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 با روش بوت استراپ T(: آماره 3)نمودار

 2R-R Squareگام سوم 
معادلات ساختاری به  یسازو بخش ساختاری مدل یریگاست که برای متصل کردن بخش اندازه یاریمع

 یهاتنها برای سازه 2R .گذاردیزا مدرون رییزا بر یک تغبرون رییدارد که یک تغ یریو نشان از تأث رودیکار م

 1998 1زا مقدار این معیار صفر است.. چینبرون یهاو در مورد سازه گرددیوابسته( مدل محاسبه م)زادرون

و رضازاده،  داوری).کنندمیبودن مدل را تعیین  یعنوان ضعیف، متوسط، قورا به 0.67-0.33-0.19سه مقدار 

1392).zمقدار برازش، بودن مناسب برای ملاک مقدار سه به توجه با R2 شکل در 555/0 سازه برای 

 .است ساختاری مدل برازش بودن مناسب از حاکی که است شدهمشخص

 R Square(: 4)نمودار

 2GOFگام چهارم: نیکوئی و برازش 

                                                           
1.Chin 
2.Goodness Of Fit 
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عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و را به 36/0-01/025،0/0سه مقدار  (2009)و همکاران 1وتزِلس

 :گرددیاین معیار طبق فرمول زیر محاسبه م .اندنمودهمعرفی  GOFقوی را برای 

GOF = √Avg(Communalities) × R2 

GOF = √0.710 × 0.555 =  0.624 

 های پژوهشبررسی فرضیه
 : بررسی فرضیات پژوهش(4)جدول

 وضعیت فرضیه Tآماره  یبار عامل متغیر وابسته متغیرهای مستقل

 دییتأ 4.155 0.475 سازمان هوشمند گردشگری خدمات و محصولات مکمل

 دییتأ 5.145 0.515 سازمان هوشمند گردشگری خدمات الکترونیک

 دییتأ 9.515 0.655 گردشگریسازمان هوشمند  مسلط به زبان دهیدکارکنان آموزش

 دییتأ 8.955 0.641 سازمان هوشمند گردشگری تجربه سفر هوشمند

 دییتأ 8.525 0.565 سازمان هوشمند گردشگری نوآوری

 دییتأ 4.051 0.414 سازمان هوشمند گردشگری هوشمند بازاریابی

 

 ارائه مدل پژوهش

 : مدل نهایی پژوهش(5نمودار)

 و نتیجه گیری  بحث

مطالعه حاضر باهدف شناسایی عوامل مؤثر بر ایجاد سازمان هوشمند گردشگری، میزان اثرگذاری 

 مدرنپستمطابق با نظریات مکتب  هرکدام از این عوامل و طراحی مدل سازمان هوشمند گردشگری

                                                           
1. Wetzels 
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 در راستای انجام این پژوهشی سه ستاره شهر بیرجند انجام شد. هاهتلدر دفاتر خدمات مسافرتی و 

بر  قرار گرفتند. دییها همگی مورد تأداده لیدر ابتدا شش فرضیه مطرح شد که در پایان و پس از تحل

و مسلط به زبان با بار  دهیدآموزشاست کارکنان  افزارنرمی هایخروجکه حاصل  4جدول  اساس

صنعت  در را بر ایجاد سازمان هوشمند در مدیریت گردشگری دارد. ریتأثبیشترین  0.655عاملی 

 مندنظامفقدان سیستم گزینش منابع انسانی  لیبه دلدر خراسان جنوبی  خصوصاًگردشگری در ایران و 

. بسیاری از کارکنان خط مقدم گردشگری با اندشدهبسیاری از افراد بدون گزینش وارد این صنعت 

داشته باشد. ماتیوس ارتباط مستقیمی با نارضایتی گردشگران  تواندمیزبان خارجه آشنایی ندارند که 

منابع انسانی  حذف(، معتقد هستند یکی از مزایای هوشمند شدن گردشگری 2019)و همکاران

منابع انسانی که با علم روز گردشگری و زبان خارجه آشنایی نداشته باشد  چراکهناکارآمد است. 

ی امروزدر رتبه دوم قرار دارد. در دنیای متلاطم  0.641بار عاملی  تجربه سفر هوشمندشدن است.  حذف بهمحکوم

ی سفر هوشمند هارسانهکیفیت تجربه سفر خود به استفاده از  بهبودبسیاری از افراد قادر به سفر فیزیکی نیستند یا جهت 

ن دیگر یک به معنی یک مکا که مقصد در گردشگری را (2019)جوویچیچمطابق پژوهش  تمایل دارند.

ی هاسازماناختصاص داد.  به خودسوم را  رتبه 0.565. نوآوری با بار عاملی داندینمی محدود کیزیف

ی جز نوآوری در اچارهبرای باقی ماندن در عرصه رقابت گردشگری  توسعهمناطق درحالگردشگری 

عرض طیف قرار گرفتن در م به علتبه اینکه گردشگران دنیای امروز  با توجهخدمات خود ندارند. 

(، برای افزایش رضایت 2018)که بوهالیس و لئونگ طورهمان گوناگون اطلاعات تمایلات سیالی دارند.

. رتبه چهارم را خدمات دهندیمی مهمانداری هوشمند را پیشنهاد هلت دارمهمانان در صنعت 

ی گردشگری شهر بیرجند خدمات هاسازماناختصاص داد. در  به خود 0.515الکترونیک با بار عاملی 

لاولاک و  کهیدرحالنگرفته است.  به خودحالت عملی  گاهچیهحالت نمایشی دارد و  صرفاًالکترونیک 

از خدمات  استفادهکم تماس تنها با  خدماتبه  پر تماسهستند عبور از خدمات  معتقد(، 1391)یرأ

رضایت گردشگران شود. سرانجام خدمات و  باعث افزایش سطح تواندمیاست و  ریپذامکان کیالکترون

و ششم  پنجمدر رتبه  0.414و  0.475هوشمند به ترتیب با بار عاملی  محصولات مکمل و بازاریابی

 هوشمند گردشگری فناوری یهایژگیوحاکی از آن بود (، 2019)که اوم و چانگ طورهمانقرار دارند. 

ی بر واقعیت مجازی مبتندارد و بازاریابی  شهرها همه در هوشمند گردشگری رضایت بر مثبتی ریتأث

 است. هوشمندافزوده از ویژگی یک سازمان 

 ◌ٴ نهیدرزم الخصوصیعلیک مقصد در حال ظهور  عنوانبهجنوبی و شهر بیرجند  خراساناستان 
ی مختلف را به هاتیملی از گردشگران با گوناگونی طی سالیان اخیر توانسته است طیف گردعتیطب

این استان موفق شد بر طبق آمار سازمان میراث فرهنگی،  1398ذب کند. حتی در نوروز خود ج

اصلی  مسألهاما ؛ ی موفق در این زمینه قرار بگیردهااستانبسیاری  ی و گردشگری بالاتر ازدستعیصنا

مرکز این استان  عنوانبهخدمات گردشگری در شهر بیرجند  دهندهارائهی هاسازماناین است که آیا 

کارکنان خط مقدم که در  الخصوصیعل هاآن؟ آیا کارکنان رادارندی برخورد با این گردشگران آمادگ

 تواندمیی لازمه برخوردار هستند؟ آیا گردشگران هامهارتتماس مستقیم با گردشگران قرار دارند از 
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ای تطابق با این تمایلات سیال خود بپردازند و...بر موردعلاقهی مرزها به ثبت خدمات سوآناز 

ی اساسی در ساختار و منابع انسانی هایبازنگرو باید دست به  ندارندی جز هوشمندی اچاره هاسازمان

حلقه  عنوانبهاین مطالعات  قدمشیپ عنوانبهی حاضر هایکاستخود بزنند. مطالعه حاضر با تمام 

ست. امید است بتواند گامی سودمند در راستای ا افتهیتوسعهی در یک منطقه کمتر گردشگرمفقوده 

 توسعه این استان باشد.

 

 

 

 

  



 ۷۷ ..........................: دفاترموردمطالعهپست مدرنیسم و طراحی مدل سازمان هوشمند مدیریت گردشگری)

 منابع

شناسی روابط انسانی در دفاتر خدمات یبآس(. 1397).ابوالقاسم رئیسی نافچی. قربانی، امیر و .دانایی، ابوالفضل .1

مطالعات اجتماعی : دفاتر خدمات مسافرتی و گردشگری شهر بیرجند(. موردمطالعه)مسافرتی و گردشگری

 113=138، سال یازدهم، شماره ششم، صص: گردشگری

، تهران: انتشارات جهاد PLSافزار با نرم یمعادلات ساختار یسازمدل(. 1392)داوری، علی و رضازاده، آرش .2

 دانشگاهی.

 هوش اثر (. تبیین1394)فارسی زاده، مهدی و بلوچی، حسین. .ی سلطانی، مهدیدهقان .رستگار، عباسعلی .3

فصلنامه علمی پژوهشی تحقیقات رقابتی،  هوش میانجی نقش: رقابتی مزیت کسب بر سازمانی -ساختاری

 .37-55: صص ، شماره سی و سوم.نوین بازاریابی دانشگاه اصفهان

 ، تهران: مرکز تحصیلات تکمیلی دانشگاه پیام نوریسازمان یننو یهاچهره(. 1390)سرلک، محمدعلی .4

کاربرد مدل شش  ی،استان خراسان جنوب یدر صنعت هتلدار یسازمان یابیعارضه(. 1392)قربانی، امیر .5

 استاد راهنما: دکتر علی نصر اصفهانی، ،یجهانگرد یریتارشد مد یمقطع کارشناس نامهیان، پابورد یزوا یبعد

 اصفهان: کتابخانه دانشگاه شیخ بهایی.

مدیریت گردشگری، رساله مقطع دکتری تخصصی طراحی مدل سازمان هوشمند (، 1398)قربانی، امیر. .6

 دانشگاه کتابخانه راهنما: دکتر ابوالفضل دانایی، سمنان: استاد ،مدیریت

، ترجمه دکتر مدیریت و سازمان هاییهنظر بررسی و نقد استراتژی، بازآفرینی(. 1395)کامینگز، استیفن. .7

 سهراب خلیلی شورینی، تهران: یادواره
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