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Article Info Abstract 

Original Article 
Tourism is one of the most dynamic economic activities, which plays an essential role 

in sustainable development. Consequently, the significance of this industry in 

economic and cultural development has prompted the majority of regional. Despite the 

significant potential of many cities, such as Shiraz, tourism industries have remained 

underdeveloped. This study delves into the role of tourism service quality, specifically 

exploring the impact of knowledge management on service quality mediated by 

dynamic capabilities. Since the concept of knowledge management is used to accept 

and embrace intangible capital and sharing knowledge in organizations, this research 

aims to investigate the effect of knowledge management among tourism units’ 
employees on the quality of tourism services through the utilization of dynamic 

capabilities. The statistical population of the research included the employees of 

Travel Agencies in Shiraz, 119 of whom were selected as a statistical sample using 

Cochran's formula. A conceptual model, in the form of four hypotheses, examines the 

relationship exists between dynamic capability and knowledge management, the 

relationship between dynamic capability and the quality of tourism services, the 

relationship between knowledge management and the quality of tourism services, and 

consequently, the significant relationship between knowledge management and the 

quality of tourism services are all taken into account with dynamic capability plays a 

mediating role. The findings of this research using structural equation modelling, 

indicate the presence of a significant relation between knowledge management and 

dynamic capability and the absence of a relationship between dynamic capability and 

the quality of tourism services. 
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1. Introduction 

In recent decades, organizations and companies have increasingly focused on knowledge, leading to concepts such 

as knowledge-based work, knowledge management, and knowledge organizations. This trend highlights the 

growing importance of knowledge in creating significant power from minimal resources (De Bem Machado et al., 

2022). The rapidly changing world necessitates organizations to adopt new concepts like knowledge management 

to survive. Knowledge management assists organizations in finding, selecting, organizing, and disseminating 

important information. Research indicates that traditional organizations primarily focus on managing physical 

resources and base their competitive advantages on that focus (Fauzi, 2022). However, the knowledge era has 

rendered many traditional approaches ineffective, while new orientations rely on intangible resources such as 

knowledge. Many organizations implement knowledge management programs without understanding the key 

influencing factors, often leading to failure (Liu et al., 2022). Conversely, organizations that have pioneered 

knowledge management regard it as a powerful tool for gaining market advantage and improving performance. 

Consequently, many businesses are exploring how knowledge management can help them achieve a more 

integrated and coordinated approach. Since the tourism industry is one of the most prosperous branches of 

economic growth and business globally, especially in developing countries, knowledge management can be 

considered a helpful tool for this service industry. The specific sensitivities of this industry have led managers to 

focus on this crucial aspect over the past decade (Martins et al., 2019). Considering the high potential of tourism 

in many cities, examining the factors influencing the quality of tourism agencies has become essential. The 

research reveals numerous factors affecting service quality, such as innovation in service delivery, responsiveness, 

reliability, and customer relationship management. One factor that has received less attention is employee 

knowledge management. Thus, this study focuses on the impact of employee knowledge management in tourism 

units on the quality of tourism services offered by travel agencies. Specifically, it seeks to answer whether 

employee knowledge management in tourism units affects the quality of tourism services in travel agencies, with 

the role of dynamic capabilities in mediating. The travel agencies in Shiraz, a prominent destination for national 

and international tourists, are considered as a case study. This research aims to identify critical components to 

provide strategies for successfully implementing knowledge management in travel agencies. The main objective 

is to elucidate the relation between dynamic capabilities and knowledge management with the quality of tourism 

services in travel agencies. Other objectives of this research include: 

• Defining the relation between dynamic capabilities and knowledge management in travel agencies. 

• Defining the relation between the quality of tourism services and dynamic capabilities in travel 

agencies. 

• Defining the relation between the quality of tourism services and knowledge management in travel 

agencies. 

Defining the relation between the quality of tourism services and knowledge management in travel agencies 

dynamic capabilities play a role in mediating. 

 

2. Literature Review 

In this section, to present the originality and novelty of the current study, the literature review in the field of tourism 

is summarized as follows. 

Rezai et al. (2023) analysed tourism development in Shiraz with a resilience approach using the Meta-SWOT 

model, assessing internal and external tourism resources and providing strategies to achieve tourism development 

with resilience. Shirmohammadi and Shirzadi (2022), examined the effect of tourist satisfaction on brand loyalty 

to a destination, with tourist satisfaction in the post-COVID-19 world (East Asian tourists) as a mediating variable. 

 The study included twelve hypotheses, all except two were confirmed using structural equation modeling. 

Kiu (2006) examined previous research and conceptual framework for a research agenda in knowledge 

management in tourism. Rouhan (2008), in an article entitled "Advancement of the Sustainability Debate: A 

Knowledge Management Approach to Sustainable Tourism Planning," investigated the transfer of academic 

knowledge on sustainability to the public tourism sector's performance, indicating that knowledge has not been 

effectively disseminated at the destination level. Shaw and Williams (2009), examined current research on 

knowledge management and transfer in tourism organizations, exploring fundamental mechanisms and channels 

of knowledge transfer and concepts such as co-management, communities of practice, learning regions, and labor 
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mobility. Sigala and Chalkiti (2014), in a research paper entitled "Examining the Use of Web 2.0 for Knowledge 

Management in the Greek Tourism Industry: A Utilization-Importance Analysis," examined the role of 

information technology in supporting knowledge management processes. Their demonstration showed how the 

use of Web 2.0 in different ways reflects different levels of knowledge management practices that are supported 

by technology. They also collected empirical data from tourism professionals to analyze the type and level of use 

of Web 2.0 utilization for knowledge management in the Greek tourism industry. 

By integrating these studies, this research aims to fill the gap in understanding the impact of employee 

knowledge management on tourism service quality, particularly dynamic capabilities play a crucial role in 

mediating. 

 

3. Methodology 

This research aims to identify the relationship between knowledge management and the quality of tourism services 

in travel agencies, with dynamic capabilities as a mediating factor. The study is applied in nature and is descriptive 

in terms of data collection.  The statistical population of the current research is the employees of travel agencies 

in Shiraz City; due to the comprehensive tourist attractions and the number of travel agencies, the statistical 

population is infinite; therefore, to determine the exact sample size, Cochran's formula is considered, which is the 

calculation of the error value of 0.09 equal to one hundred nineteen people, and this number was selected from 

among the employees of travel agencies in Shiraz city based on random sampling method. Data were collected 

using a questionnaire with three sections: knowledge management (independent variable) with fourteen questions, 

dynamic capabilities (mediating variable) with eight questions, and service quality (dependent variable) with eight 

questions, measured on a 5-point Likert scale (1 = strongly disagree to 5 = strongly agree). One hundred twenty-

five questionnaires were distributed, with one hundred nineteen valid ones used for statistical analysis. Content 

validity was ensured through expert opinions, while reliability was assessed using Cronbach's alpha, indicating 

internal consistency. Variables were defined through interviews with tourism experts, whose feedback was 

incorporated. Structural equation modeling (SEM) was used for final analysis and hypothesis testing. Finally, to 

check the proper model and to check the proper model and assess the significance of inter-variable relationships, 

the path analysis method was used. It should be mentioned that Path analysis is a statistical methodology that relies 

on multivariate regression analysis that is used to measure relationships in a model. 

 

4. Results 

The tourism literature includes only a few studies on knowledge management, indicating limited professional 

knowledge management in tourism companies. This study focuses on tourism service quality, examining the 

impact of employee knowledge management in tourism units on service quality, the mediating variable being 

dynamic capabilities. In this research, knowledge management is the independent variable, service quality is the 

dependent variable, and dynamic capabilities are the mediating variable. The findings, with 95% confidence, are 

as follows: 

1. The first hypothesis examines the relation between dynamic capabilities and knowledge management in 

travel agencies. The standardized factor loading was 0.543, and the t-statistic was 8.035, a value that 

exceeds the critical value of 1.96.  Thus, hypothesis one is confirmed, indicating a significant 

relationship. 

2. The second hypothesis examines the relationship between dynamic capabilities and tourism service 

quality. The standardized factor loading was 0.181, and the t-statistic was 1.270, which is lower than the 

critical value of 1.96. Thus, hypothesis two is rejected. 

3. The third hypothesis examines the relationship between knowledge management and tourism service 

quality in Shiraz. The standardized factor loading was 0.302, and the t-statistic was 1.866, which is lower 

than the critical value of 1.96. Thus, hypothesis three is rejected. 

4. Finally, examining the significant relation between the quality of tourism services and knowledge 

management in travel agencies involves the mediating role of dynamic capability was regarded as the last 

hypothesis, based on the results, the standard factor loading for the random variables of knowledge 

management and quality of tourism services adjusted with the dynamic ability variable was calculated as 
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-0.039. The value of ''t'' statistic was also 0.488, which is under the critical value of 1.96. Therefore, it 

can be said that hypothesis four is rejected. 

 

5. Conclusion 

Today, the tourism industry is one of the most promising fields; and, referred to as the development corridor, has 

become one of the main economic sectors. In today's knowledge-based economy, more emphasis is placed on 

managing organizational intangible knowledge assets. This is also true for the tourism industry, which can be 

considered a knowledge-based field. However, the tourism literature includes only a few studies on knowledge 

management. This concept can be regarded from different aspects, as the current research emphasizes the quality 

aspect of tourism services and aims to investigate the impact of knowledge management of employees of tourism 

units on the quality of tourism services of travel agencies. dynamic capabilities play a mediating roleBased on the 

results that were mentioned in the previous section, the following suggestions are made to develop the tourism 

industry to its maximum potential: 

• Given the confirmed relationship between knowledge management and dynamic capabilities, according 

to the first hypothesis ,organizations should create an environment conducive to knowledge management. 

This involves fostering a favourable work environment for creating, managing, transferring, and 

reflecting knowledge to employees, enabling continuous enhancement of their capabilities. 

• Due to the lack of a relationship between dynamic capabilities and tourism service quality, organizations 

should focus on internal matters. To improve service quality, all aspects of tourism enterprises, such as 

employee knowledge, human resources, and equipment, should be continuously expanded and updated. 

• Based on the result of the third hypothesis, it is suggested that, in order to increase the quality of tourism 

services, various innovative means should be considered. These means include implementing personal 

branding of the target agency, introducing and showcasing tourist attractions and facilities of the province, 

improving the provision of tourism services by considering attractive advertising programs, and 

upgrading and extending lodging facilities. 

• According to the last hypothesis, since the relation between service quality and knowledge management 

with dynamic capabilities as a mediator was not confirmed, tourism enterprises should aim to become a 

source of competitive advantage indirectly. Based on the results, this hypothesis is also rejected. 

Accordingly, it is recommended that tourism agencies become more competitive. 
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يت دانش كاركنان واحدها تأثیربررسی  های پويا كیفیت خدمات با نقش میانجیگری قابلیت دری گردشگر ی مدير
 های مسافرتی شهر شیراز(موردی: آژانس ۀ)مطالع

   2یسیرئ نیحس ، *1یميكر  نگار
 .دانشجوی دکتری مهندسی صنایع، دانشگاه صنعتی اصفهان، اصفهان، ایران 1

 .دانشجوی کارشناسی ارشد مهندسی صنایع، دانشگاه صنعتی اصفهان، اصفهان، ایران2

 
 چکیده اطلاعات مقاله

کند. این صنعت های اقتصادی عصر حاضر است که نقش مهمی در توسعۀ پایدار ایفا میگردشگری یکی از پویاترین فعالیت پژوهشی مقالۀ
اقتصادی و فرهنگی زیادی را به دنبال دارد. اهمیت این صنعت در توسعۀ  زمان منابع داخلی و خارجی، منافعکارگیری همهبا ب

و به این صنعت از ابعاد  کردهریزی ای و ملی برای گسترش آن برنامهاقتصادی و فرهنگی باعث شده بسیاری از مدیران منطقه
صنعت توسعۀ چشمگیری این ع، های گردشگری وسیبا وجود قابلیت ایران، مختلف توجه کنند. در بسیاری از شهرهای کشور

به بررسی این موضوع از جنبۀ کیفیت خدمات  حاضررو مطالعۀ ازاین هاست؛نمونهنداشته است و شهر شیراز یکی از این 
ها های نامشهود و تسهیم دانش در سازمانپذیری سرمایهپردازد. ازآنجاکه مفهوم مدیریت دانش برای دسترسگردشگری می

کیفیت خدمات گردشگری با میانجیگری  دررسی تأثیر مدیریت دانش کارکنان واحدهای گردشگری گیرد، برصورت می
دهند تشکیل می های مسافرتی شهر شیرازکارکنان آژانسپژوهش را . جامعۀ آماری حاضر استقابلیت پویا هدف پژوهش 

دل مفهومی در قالب چهار فرضیه، بررسی رابطۀ م آماری انتخاب شدند. ۀعنوان نمونها با فرمول کوکران بهآن نفر از 119 که
دار میان قابلیت پویا و کیفیت خدمات گردشگری، رابطۀ میان مدیریت دانش میان مدیریت دانش با قابلیت پویا، رابطۀ معنی

دار میان مدیریت دانش و کیفیت خدمات گردشگری با نقش میانجی او کیفیت خدمات گردشگری و درنهایت رابطۀ معن
سازی معادلات ساختاری حاکی از وجود رابطۀ های این تحقیق با استفاده از مدللیت پویا در نظر گرفته شده است. یافتهقاب

 رابطه میان قابلیت پویا و کیفیت خدمات گردشگری است. نبوددار میان مدیریت دانش و قابلیت پویا و امعن
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 مقدمه

همانند کاردانشی، مدیریت  جدیدی مفاهیم و اندکرده آغاز را به دانش توجه فزاینده مختلف، هایشرکت و هاسازمان ،اخیر هایدر دهه
ها را سازمان از نوع جدیدی تأسیس ها،واژه این استفاده از با دراکر پیتر کند.روند را نمایان می این یافتنشدت دانشی، هایسازمان و دانش

دست  هاییتوانمندی به ،با توجه و تمرکز بر دانش هادارد. سازمان حاکمیت قدرت ذهن و دانش بازو، قدرت جایبه هاآن در نشان داد که
 کندایجاب می امروز دنیای متغیر (. همچنینDe Bem Machado et al., 2022) دنبساز عظیم قدرتی نیروی اندک، از قادرند که دنیابمی

در یافتن  هاسازمان به است که ابزاری د. مدیریت دانشنباش نوینی همانند مدیریت دانش ابزارهای کارگیریهدر پی ب بقا منظوربه هاسازمان که
 است باید محیط متغیر با خود سازگاری کامل درصدد که . سازمانیکندشار اطلاعات کمک میانت و دهیسازمان گزینش، مهم، اطلاعات

گیری های دارای جهتسازمان بیشتر دهد کهها نشان میپژوهش کند. پردازش یثرؤم به شکل را هاآن بتواند دانش، و اطلاعات خلق برعلاوه
حال (. Fauzi, 2022) اندکرده استوار مبنا آن بر را خود های رقابتیمزیت و اندداده قرار فیزیکی ی منابعاداره بر را خود اصلی سنتی، تمرکز

 به نهای نویگیریجهتکه شد؛ درحالی رویکردهای سنتی و هایگیراین جهت ناکارآمدی بسیاری از باعث دانش عصر اینکه پیدایش

 همۀ دانش عام از صورتهب هاسازمان که دهدنشان می آمدهعملهای بهبررسیدارد.  ناملموس ازقبیل دانش تکیه منابع بررویکردهای مبتنی

ریزی اتفاق نمیبرنامه بدون و خودیخودبه مدیریت دانش زیرا ؛کنندنمی استفاده رود،شمار میبه هاآن دارایی ناملموس ترینمهم که ،خود
 است. بسیاری از ی سطوح سازمانیدر همه برای کارکنان فرایندهای مدیریت دانش با آشنایی و آن افتد و این امر مستلزم شناسایی منابع

 کنندهای مدیریت دانش میاجرای برنامه به مدیریت دانش، اقدام بر های کلیدی اثرگذارلفهؤم و فرایندها از شناخت صحیح بدون هاسازمان

کارگیری مدیریت دانش ههایی که در بازطرفی سازمان(. Liu et al., 2022) شودمواجه می شکست با هابرنامه اجرای این ،موارد اکثر در که
دانند. مدیریت دانش مؤثر به کارکنان ها میکسب مزیت بازار و بهبود عملکرد سازمان برایاند، مدیریت دانش را ابزار قدرتمندی پیشگام بوده

رو بسیاری ازاین ؛ها و خدمات، سریع و دقیق پاسخ دهندات و دانش، به درخواستگرفتن از اطلاعکند از مشتریان فراتر رفته و با یاریکمک می
 .تری دست یابندکند به رویکرد منسجم و هماهنگمیها کمک هستند که چگونه مدیریت دانش به آنموضوع وکارها درحال بررسی این از کسب

ویژه در کشورهای درحال به ،وکار در جهانهای کسبد اقتصادی و زمینههای رشترین شاخهبا توجه به اینکه صنعت گردشگری یکی از پررونق
شده  باعثهای ویژۀ این صنعت، رو حساسیتازاین ؛شمار رودتواند ابزاری مفید برای این صنعت خدماتی به، مدیریت دانش میاستتوسعه 

بالای گردشگری در  و با توجه به پتانسیل (Martins et al., 2019) مدیران این صنعت توجه خود را به این مهم معطوف سازند ،طی دهۀ اخیر
. در پی بررسی بدل شود موضوع حائز اهمیتی به های گردشگریهای کیفیت آژانسثر در شاخصؤبسیاری از شهرهای کشور، بررسی عوامل م

گویی، ازجمله نوآوری در ارائۀ خدمات، پاسخ شد؛کیفیت خدمات مشخص  درکارهای پژوهشی در این راستا، عوامل فراوانی در زمینۀ تأثیر 
مدیریت ارتباط با مشتریان. عاملی که در این زمینه کمتر مورد توجه پژوهشگران قرار گرفته، مفهوم مدیریت دانش کارکنان  و  قابلیت اطمینان

های مسافرتی ت خدمات گردشگری آژانسکیفی دربررسی تأثیر مدیریت دانش کارکنان واحدهای گردشگری  حاضرترتیب پژوهش بدین است؛
که آیا مدیریت دانش کارکنان واحدهای گردشگری  استال ؤگویی به این سعبارتی پژوهش حاضر در پی پاسخرا هدف خود قرار داده است. به

که  را، های مسافرتی شیرازسآژان ،های پویا تأثیر دارد؟ از این لحاظهای مسافرتی با نقش میانجی قابلیتکیفیت خدمات گردشگری آژانس در
در پی آن است  حاضر گیرد. همچنین پژوهشۀ مطالعاتی در نظر مینمونۀ منزلبه است،المللی یکی از مقاصد گردشگران در سطوح ملی و بین

های آژانس در یت دانشفرایندهای مدیر آمیزبرای اجرای موفقیت راهکارهای لازم اثرگذار، های کلیدی ولفهؤوضعیت م سنجش و شناسایی باکه 
ی با کیفیت خدمات گردشگر تبیین رابطۀ بین مدیریت دانش و قابلیت پویا، حاضر،ترین هدف مطالعۀ اصلی ،ارائه دهد. بر این اساس را مسافرتی
 :از عبارت است حاضر ۀسایر اهداف مطالع. استی مسافرتی هادر آژانس

 ؛یمسافرتی هادانش، با قابلیت پویا در آژانس مدیریتبین  ۀتبیین رابط. 1
 ؛یمسافرتی هادر آژانسی بین قابلیت پویا، با کیفیت خدمات گردشگر ۀرابطتبیین . 2
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 ؛یمسافرتی هادر آژانسی بین مدیریت دانش، با کیفیت خدمات گردشگر ۀرابطتبیین . ۳
 .با نقش میانجی قابلیت پویای مسافرتی هاآژانسدر ی خدمات گردشگر کیفیتبین مدیریت دانش و  ۀرابطتبیین . ۴

 نظری و مرور پیشینه یمبان

 ذکراز مطالعات  برخینخست  روازاین ؛شود، به بررسی مرور ادبیات پرداخته میحاضر ۀبودن مطالعبدیع ندادمنظور نشانبه ،در این بخش
 :شوندبیان می 1جدول  رداختصار سپس سایر مطالعات به ،شودمی

، به سنجش منابع با استفاده از مدل متاسوات یآورتاب کردیبا رو رازیشهر ش یگردشگر ۀتوسعی واکاوبا  (1۴۰2رضایی و همکاران )
آوری گردشگری با رویکرد تاب ۀراهبردهای لازم برای دستیابی به توسع ۀآن با رقبا و درنهایت ارائ ۀداخلی و خارجی گردشگری شیراز و مقایس

در شرایط متعادل و نزدیک به هم  راهبردیآوری از نظر منابع گردشگری شیراز با رویکرد تاب ۀنتایج حاکی از آن است که بخش عمدپرداختند. 
اثر رضایتمندی گردشگران بر وفاداری به برند مقصد گردشگری با متغیر میانجی رضایت ( به بررسی 1401شیرمحمدی و شیرزادی )قرار دارند. 

های آماری تحلیل براساس شامل دوازده فرضیه است که هاآن . پژوهشپرداختند گردشگران تجاری در جهان پساکرونا )گردشگران شرق آسیا(
سوی دستور کار حرکت به»ای تحت عنوان ( در مطالعه2006) 1کیو .ندتأیید شدها رضیهجز دو فرضیه، بقیۀ فبا روش معادلات ساختاری به

شناسی های مفهومی از جامعهارچوبهمروری بر تحقیقات قبلی و چ اول :دو جنبه را بررسی کردند «پژوهشی برای مدیریت دانش در گردشگری
 (2008) روحان برای پرداختن به مدیریت دانش در گردشگری را پیشنهاد کردند. را تحقیقاتی یدوم دستور کار دانش و مدیریت دانش ارائه کردند.

انتقال دانش دانشگاهی درمورد ، «ریزی گردشگری پایدارپیشبرد بحث پایداری: رویکرد مدیریت دانش برای برنامه»ای تحت عنوان در مقاله
نفعان های عمیق با ذیای شامل مصاحبهیند تحقیق کیفی دومرحلهایک فر. کردندرا بررسی پایداری برای عملکرد بخش عمومی گردشگری 

وسیعی از دانش درمورد  ۀدهد که مجموعنتایج تحقیق نشان می موردی در کوئینزلند استرالیا انجام شد. ۀمقصد گردشگری از پنج مقصد مطالع
کنند، منتشر ریزی و مدیریت میهای گردشگری را برنامهکه فعالیت است نیکسا مورد نیازکه در واقع  ،طور مؤثر در سطح مقصداین موضوع به

های گردشگری: یک دستور کار تحقیقاتی انتقال و مدیریت دانش در سازمان»ای تحت عنوان ( در مطالعه2009) 2نشده است. شو و ویلیام
 سازوکارهایاین مقاله برخی از . کردند بررسیرا ها نوآوری ۀمدیریت دانش و انتقال دانش در زمین ۀتحقیقات فعلی در زمین، «درحال ظهور

 .کندمفاهیمی مانند مدیریت مشترک، جوامع عمل، مناطق یادگیری و تحرک کاری را بررسی میو  کلیدی و مجاری انتقال دانش در گردشگری
یک  ،«برای مدیریت بحران گردشگریهای مدیریت دانش چارچوبی از سیستم»ای با عنوان ( در مطالعه2012) و همکاران 3جیا

قادر به همکاری در که  ی استمستقل افزاری  ارچوب سیستم نرمهاین چکردند. ارائه را های مدیریت دانش ارچوب دانشگاهی از سیستمهچ
 شودیبه کار گرفته م ارچوبیهبر وب در چهای مبتنیوریاترکیبی از هوش مصنوعی و فن  . استخراج و انتشار دانش در تمام مراحل بحران است

هایی است که سه نوع لفهؤارچوب شامل مهاین چ .بندی، ذخیره و به اشتراک بگذاردآوری، دستهتواند اطلاعات را در سراسر سازمان جمعکه می
برداری از وب بررسی بهره»عنوان ( در پژوهشی تحت 2014) 4سیگالا و چالکیتی. دانش، سرور دانش و مدیر دانش ۀکنندکنند: استخراجنقش را ایفا می

یندهای اوری اطلاعات در حمایت از فرابه بررسی نقش فن  ، «اهمیت –وتحلیل استفاده برای مدیریت دانش در صنعت گردشگری یونان: تجزیه 2.۰
اورسطو ۀکنندمنعکس 2.۰برداری از وب های مختلف بهرهکه چگونه روش دادند نشانها پرداختند. آن مدیریت دانش شده از پشتیبانی یح مختلف فن 

را برای اهداف مدیریت دانش در صنعت گردشگری یونان با  2.۰برداری از وب این مطالعه همچنین نوع و سطح بهره. استمدیریت دانش  هایشیوه
 .بیان شده است 1در جدول اختصار شده بهدند. سایر مطالعات بررسیهای تجربی از متخصصان گردشگری بررسی کرآوری دادهجمع

                                                           
1. Xiao 
2. Shaw & William 
3. Jia 

4. Sigala & Chalkiti 
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 خلاصۀ مرور ادبیات: 1جدول 
 خلاصه سال نويسندگان رديف

1 
راهبردهای لازم برای دستیابی شیراز و مقایسهٔ آن با رقبا و درنهایت ارائهٔ داخلی و خارجی گردشگری  سنجش منابع 1۴۰2 رضایی و همکاران

 آوریگردشگری با رویکرد تاببه توسعهٔ 

2 
مندی گردشگری از درخشندگی برند مقصد گردشگری با استفاده از متغیر میانجی رضایت بررسی اثر رضایت 1۴۰1 شیرزادیشیرمحمدی و 

 گردشگران تجاری در جهان پساکرونا
3 Xiao 2006 شناسی دانش و مدیریت دانش برای گردشگریهای مفهومی از جامعهچهارچوب ۀارائ 
 دانشگاهی درمورد پایداری به بخش دولتی گردشگریبررسی انتقال دانش  2008 روحان 4

5 
Shaw & William 2009 ای بر ادغام توجه ویژهبا ها نوآوری ۀمدیریت دانش و انتقال دانش در زمین ۀبررسی تحقیقات فعلی در زمین

 های مدیریتی در تحقیقات گردشگریدیدگاه
6 Jia 2012 مدیریت دانش برای مدیریت بحران گردشگریهای ارچوب دانشگاهی از سیستمهیک چ ۀارائ 

7 
Sigala & Chalkiti 2014  اوریبررسی نقش در  در حمایت از فرایندهای مدیریت دانش 2.۰طور خاص وب به و اطلاعات و ارتباطات فن 

 صنعت گردشگری
8 Yiu & Law 2014  در صنعت گردشگریبررسی مفاهیم کلیدی مربوط به دانش سازمانی توزیع دانش و مدیریت دانش 
9 Tito et al. 2016 کید بر نیاز به کیفیت بهتر و خدمات نوآورانهأمنظور تگردشگری به ۀوتحلیل رضایت مشتری در حوزتجزیه 

10 
Li et al. 2017  کید خدمات اطلاعاتی و یک  ۀعنوان یک سیستم پشتیبانی گردشگری فردی در زمینبر گردشگری هوشمند بهتأ

اوری  جانبههمه فن 
11 Krupskyi & Grynko 2018 هاهای پویای این شرکتهای گردشگری و قابلیتهای شناختی مدیران شاغل در شرکتبین سبک ۀبررسی رابط 
12 Ritsri & Meeprom 2020 وری کارکنان در صنعت گردشگری در تایلندهای مدیریت دانش در حسابداری بهرهبررسی نقش شیوه 

13 
Jiang et al 2019 رای پاسخ بهبرداری بتحول، تخصیص منابع و بهرههای گردشگری ازطریق تغییر و ایجاد قابلیت پویای سازمان 

 تغییرات محیطی مخرب

14 
Mansour et al. 2019  بحران ناشی از جنگ منظور خروج از بههای گردشگری شرکت برایهای پویا انواع خاصی از قابلیتشناسایی

 داخلی لیبی
15 Iglesia-Sanchez et al. 2020 نوازی از الگوی نوآوری بازصنعت گردشگری و مهمان ۀتمرکز بر چگونگی استفاد 

16 
Ghasemi et al. 2020 های مدیریت دانش ازقبیل هزینه، زمان و مدیریت کیفیت در عملیات، ازطریق ترین تأثیرات مربوط به حوزهمهم

 صنعت گردشگریای سرعت نوآوری در نقش واسطه
17 Muniz et al., 2021 گردشگری ۀهای با ماهیت مدیریت مقصد در مدیریت هوشمند تجربتأثیر مدیریت دانش مشتری در سازمان 

18 
Ogutu et al., 2023 ۀگذارند، برای ارائمرتبط با اقتصاد خرد که در رقابت و مدیریت دانش تأثیر می ۀنمایی کلی از چهار نظری ۀارائ 

 وکار گردشگریپیوند نظری مدیریت دانش و رقابت کسب

1۹ Peeters et al., 2024 وهوا در ادبیات گردشگری پایداریک رویکرد برای بررسی میزان کاهش تحقیقات تغییرات آب ۀارائ 

2۰ 
Lee et al., 2014 با مدل ورودی ـ  بر صنعت گردشگری چین 1۹محیطی ناشی از کووید بررسی زیان اقتصادی و منافع زیست

 ایمنطقه ۀستانده چندگان

 شکاف تحقیق

منظور کارگیری مدیریت دانش بهسازمان به شناسایی، خلق، دستیابی و به ،که براساس آن یرویکرد ۀمنزلامروزه نقش و اهمیت مدیریت دانش به
بسزایی در افزایش کارایی اثربخش سازمان  تأثیرپیش، آشکار شده و اجرای موفق آن زایشب، شودها معرفی میوری در سازمانبهره یبهبود و ارتقا

ای آن را در سراسر صورت گستردهبه و دانش جدید خلق کنند دائما  هایی هستند که های موفق آنکه سازمان نی استعبارتی گفت. بهاستداشته 
منظور گامی صنعت گردشگری و مدیریت دانش بهشده در این حوزه، اهمیت همگرفتن کارهای پژوهشی انجامسازمان اشاعه دهند. با درنظر
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. اگرچه این صنعت و رویکرد کردگردشگری را به خود معطوف  ۀو توجه بسیاری از محققان حوز شدحفظ پویایی در شرایط رقابتی امروز مشهود 
خدمات گردشگری مضاف بر مفهوم  ۀنظر کیفیت ارائاما تاکنون این دو موضوع از نقطه ؛است شدههای مختلفی بررسی مدیریت دانش از جنبه

های مسافرتی سساختن این شکاف برآمده و با اهتمام به این مهم، آژانعفلذا پژوهش فعلی در پی مرت است؛های پویا دچار شکاف قابلیت
 .شهر شیراز را هدف قرار داده استکلان

 نظری  ۀزمینپیش

يت دانش  مدير

مدیریت دانش اقدامی  ،ای و اطلاعاتی. در یکی از تعاریف کتابخانهاستدر مرور ادبیات برای مدیریت دانش، تعاریف متعددی در دسترس 
 در تعریفی دیگر، مدیریت دانش کند.موریت خود میأفکری یک سازمان، سازمان را قادر به انجام م ۀمدیریتی است که با استفاده از سرمای

کند در رقابت های فکری که در کنار کارکنان و حامیان سازمان است، تلاش میتلاشی راهبردی تلقی شده است که با کنترل و استفاده از دارایی
ها سازمانکه است فرایندی مدیریت دانش  اند،ارائه داده (2018) 1گائو و همکارانی که در تعریف(.  ,.2014Ahmadi et alبه برتری دست یابد )

 .اندداده به اطلاعات و همچنین اطلاعات به دانش را یافته تبدیل   ، امکانا آنب

 قابلیت پويا

عنوان های پویا اغلب بهقابلیت ( خلاصه شد.1997و همکاران ) 2کلاسیک تیسه ۀسرچشمه گرفت و در مقال راهبردی ۀقابلیت پویا در زمین ۀاید
های ملموس و دهد هر سازمان دارای مشخصات متفاوتی از منابع و قابلیتشوند که نشان میمنابع در نظر گرفته میبر ای از دیدگاه مبتنیتوسعه

 یهایرشته رااین مفهوم ، های اخیردهد. در سالرا نشان می شانها و عملکردهای رقابتی سازمانها تغییرات موقعیتنامشهود است و این تفاوت
( 2014احمدی و همکاران ) . به عقیدۀ(Easterby�Smih & Prieto, 2008اند )پذیرفتهاوری اطلاعات نیز انسانی و فن   مانند بازاریابی، منابع

سرعت که به اشاره دارد های داخلی و خارجی برای محیطیهای سازمان برای ایجاد، توسعه، بازسازی تواناییهای پویا به مفهوم تواناییقابلیت
و  3سان ۀناپذیر آن است. براساس مطالعاما جزء جدایی ؛ارتقای عملکرد سازمانی نیست ۀکنندها تضمینچه این تواناییاگر درحال تغییر است.

های بلکه در محیط ؛تحلیل و ترکیب کندوتنها انواع مختلف دانش را تجزیهدهد تا نههای پویا به یک شرکت اجازه می( قابلیت2021همکاران )
ها و کاهش سازمانی برای حل مشکلات، بررسی فرصت یصورت قابلیتقابلیت پویا به ،ای دیگرها استفاده کند. در مطالعهفرصتاز  رقابتی خود

 (.Sabahi & Parast, 2020متلاطم مرتبط و رقابتی باقی بماند ) یشود تا در محیطها در نظر گرفته میتهدیدها ازطریق بازآفرینی منابع و قابلیت

 تكیفیت خدما

ارزیابی جهانی یا نگرش برتری کلی خدمات تعریف شد. به عبارت  ۀمنزلکیفیت خدمات به ،(2019و همکاران ) 4افدانرحان ۀبراساس مقال
همچنین  یید/ عدم تایید است.أهای خدماتی با استفاده از تئوری تسازمان ازطریقشده دیگر، تفاوت بین ادراک یا انتظار مشتری از خدمات ارائه

 که استبه این معناست که یک سازمان شامل یک گروه از مردم ی کیفیت خدمات گردشگر ،(2020) و همکاران 5هازمیا-آل ۀبراساس مقال
 کنند. هم تلاش می با ،منظور رسیدن به اهداف سازمانبه ،ها و سطوح سازمانبراساس مسئولیت

                                                           
1. Gao 
2. Teece 

3. Sun 

4. Afthanorhan 

5. Al-Hazmia 
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 های پژوهشفرضیه ۀتوسع

 شود.می صورت ذیل حاصلها و مدل مفهومی پژوهش بهشده، فرضیهپیشین و براساس ارتباط میان متغیرهای درنظر گرفتههای با توجه به بخش

يت دانش با قابلیت پويابین  ۀرابط  مدير

عناصر  ۀمنزلهای پویا را بهای مدیریت دانش و قابلیتطور فزایندهسرعت درحال تغییر است، محققان بهکه به ،در یک محیط تجاری معاصر
نوآوری  خلقای برای برجسته و مقدمه یمدیریت دانش مفهوم. (Santoro et al., 2019) شناسندها میمزیت رقابتی شرکت ۀکلیدی در توسع

های پویا توانایی قابلیت. ازطرفی گیرنداندازی مدیریت دانش را در نظر میپویا در بین اعضا، راه تأثیراتها برای ایجاد است. بسیاری از سازمان
 Nasutionهای تجاری هستند )دهی محیطهای جدید، ایجاد و پیکربندی مجدد منابع داخلی و خارجی و شکلشرکت برای شناسایی فرصت

et al., 2021ها آن های سازمانی هستند که یادگیری و فرایندهای مدیریت دانش، توسعه، تکامل و استفاده ازهای پویا روال(. درحقیقت قابلیت
و همکاران  1است. آناند بررسی شدهطور گسترده های پویا بهمدیریت دانش و قابلیت (. ارتباط بین ,2007Cepeda & Veraکنند )را هدایت می

( 2007) 3اند. وانگ و احمدسازی و استقرار مجدد منابع دانش تشکیل شدهآوردن، یکپارچهدستها از ایجاد، به2سیدی( اشاره کردند که 2010)
و نوآوری منظور ایجاد قابلیت تطبیقی به ،برداری از آنبر دانش شامل جذب و ایجاد دانش ازطریق اکتشاف و بهرههای مبتنیسیدینشان دادند که 

یا  محصولات و/ ۀبازار و قابلیت نوآورانه، توانایی توسع ۀهای بالقوتوانایی شرکت برای شناسایی و استفاده از فرصتاست. قابلیت تطبیقی 
دهند که قابلیت مدیریت دانش، یعنی توانایی کسب، حفظ، توزیع و استفاده از دانش، نشان می (2014) 4تسنگ و لی .استبازارهای جدید 

مدیریت دانش تحت  فرایند( استدلال کردند که 2022) و همکاران 5بخشد. ترانشرکت و درنتیجه، عملکرد سازمانی آن را بهبود می یهایسید
ارزشمند  یهای پویا، دستیابی به قابلیتندهایی که در اقتصادهای درحال گذارویژه شرکتها، بهحلی مناسب برای شرکتپارادایم نوآوری باز راه

( به 2017) 6لز و ملوآورد. گنزابر دانش برای پاسخ به تغییرات محیطی و دستیابی به اهداف مطلوب عملکرد سازمانی را به ارمغان میمبتنی
 .اندهای پویا مرتبطها با قابلیتمدیریت دانش و خروجی ۀها با عوامل پایبررسی روابط ورودی و خروجی مدیریت دانش پرداختند که ورودی

ی سازمانی دارند با که نیاز به چابک را هاییهای پویا در زمینهسازی بین مدیریت دانش و قابلیت( چگونگی یکپارچه2018و همکاران ) 7الیوا
 را، های کوچک و متوسطدر شرکت مدیریت دانش ۀپروژچهار  ۀ( مسیر توسع2012و همکاران ) 8فلیپینی هدف کمک به مدیریت بررسی کردند.

و  9امکیکه از  ،ی، میان عوامل سازمانی. درحال حاضر، در مرور ادبیات مطالعات کم  بررسی کردندشود، های پویا منجر میکه به ظهور قابلیت
 :استاول در این مطالعه به شرح ذیل  ۀرو فرضیازاین ؛وجود داردارتباط در صنعت گردشگری پشتیبانی کند،  سیدی

 وجود دارد. دارامعن ۀرابطی مسافرتی هابین مدیریت دانش با قابلیت پویا در آژانس :(1H) اول ۀفرضی

 كیفیت خدمات و قابلیت پويابیان  ۀرابط

(. در Kuo et al., 2017شرکت مشتق شده است )بر منابع های پویا از دیدگاه مبتنیاند که مفهوم قابلیتای از مطالعات نشان دادهفزایندهتعداد 
 ادهای پویا اساس شرکت را برای ایجگذارد؛ زیرا قابلیتهای شرکت تأثیر مثبت میهای پویا در قابلیت( دریافت که قابلیت2006) 10این زمینه وو

                                                           
1. Anand 

2. DC 

3. Wang & Ahmed 
4. Tseng & Lee 
5. Tran  

6. Gonzalez & Melo 
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یک شرکت برای دستیابی به تطابق با محیط  های مختلفهای پویا ظرفیت تجدید قابلیتقابلیت دهد.ارزش اضافی و خدمات جدید تشکیل می
 1سازد خدمات بهتری را به مشتریان خود ارائه دهد. ویلدن و گودرگانمیهای پویا شرکت را قادر قابلیتطورکلی، به وکار درحال تغییر است.کسب

گیری اوری آن مرتبط است و ارتباط مثبت بین جهتهای بازاریابی و فن  های پویا در یک شرکت، با قابلیت( نشان دادند که استقرار قابلیت2015)
 بیان ،ای دیگر( در مطالعه2017ولیدن و گودرگان ) های پویا.کارگیری قابلیتهبه ب است های معمولی آن مشروطخدمات یک شرکت و قابلیت

ها را در های پویا سختیزیرا قابلیت ؛کنندهای مسیر استفاده میهای پویا را برای غلبه بر وابستگیها تا حد زیادی از قابلیتشرکتدارند که می
حال ظرفیت یک شرکت برای دهد، بااینگیری خدمات یک شرکت، تصمیمات تجاری آن را شکل میدهند. اگرچه جهتمیها کاهش روال

 دوم پژوهش به شرح زیر است: ۀبه توضیحات فوق، فرضی توجههای پویاست. با کارگیری قابلیتبه تأثیرها خود تحتقابلیتتغییر 
 وجود دارد.  دارامعن ۀرابطی مسافرتی هادر آژانسی بین قابلیت پویا با کیفیت خدمات گردشگر :(2H) دوم ۀفرضی

يت دانش با كیفیت خدماتبیان  ۀرابط  مدير

بنابراین  دارد؛وکار اهمیت بالایی خدمات با توجه به تغییرات سریع در محیط کسب ۀها تشخیص دادند که ارائظهور مدیریت دانش، سازمانبا 
. مدیریت استکنند، ضروری عامل کلیدی در دنیای رقابت نگاه می ۀمنزلبههای پیشرفته و موفقی که به دانش مدیریت دانش برای سازمان فرایند

ای ( در مطالعه2005) 2تییان و فنگ(. 1399)مرادی و مهرعلیان،  وکار دانستتوان پاسخی سریع به نقاط ضعف و تهدیدات بر کسبش را میدان
 مشتریان حفظ بهبود فروش، افزایش رضایت مشتری، مشتریان، به خدمات بهبود محصولات، بهبود دانش را مدیریت از مزایای استفاده ازجمله

کیفیت خدمات، یک ورودی مهم برای تعیین رضایت مشتری  ،(2016تسنگ ) ۀاساس مطالعبر. مشتریان برشمردند دانش با سازمان آشناسازی و
ازآنجاکه  ،است و تمرکز اصلی هر شرکتی باید در درک مشتری از کیفیت خدمات باشد تا بتواند خود را در بازار جهانی متمایز کند. ازطرفی

معمولا   ،ایهای خدمات حرفهویژه شرکتبه ،هارو شرکتازاین ؛بر دانش سازمانی استمحصولات و خدمات جدید مبتنی ۀتوانایی توسع
ثر از توانایی مدیریت دانش خود برای افزایش کیفیت ؤطور مها بهعبارتی، شرکتبه ؛کنندهای مدیریت دانش میگذاری زیادی در سیستمسرمایه

کیفیت خدمات خواهد  درات عمیقی تأثیردرنتیجه مزایا و معایب مدیریت دانش  ؛د تا رفتار تکرار خرید مشتریان رشد کندکننخدمات استفاده می
 :است زیر شرح به پژوهش سوم ۀفرضی شد، بیان آنچه به با توجهداشت. 

 وجود دارد. دارامعن ۀرابطی مسافرتی هادر آژانسی بین مدیریت دانش با کیفیت خدمات گردشگر :(3H) سوم ۀفرضی
 عبارت است از: حاضر ۀاصلی مطالع ۀشده، فرضیهای مطرحهای پیشین و فرضیهدرنهایت، با اتکا به بخش

دار انمع ۀبا نقش میانجی قابلیت پویا رابطی مسافرتی هادر آژانسی بین مدیریت دانش و کیفیت خدمات گردشگر :(4H) چهارم ۀفرضی
 وجود دارد. 

 پژوهش مدل مفهومی

ترسیم شده است. رویکرد  1هدف تحقیق حاضر، مدل مفهومی پژوهش در قالب شکل اتکا به های پیشین و با با توجه به مبانی نظری و پژوهش
زمان مدیریت دانش بر روی تأثیرگذاری هم ازآنجاکه در مرور ادبیات،. استهای پیشین پژوهش براساس بررسی مدل ۀپژوهشگر در ارائ

 نشدهویژه صنعت گردشگری، بررسی عین اهمیت این متغیرها در صنایع مختلف بهدر  گردشگری،در صنعت و کیفیت خدمات  های پویاقابلیت
( 2017و همکاران ) 3فالاسکا ۀاست که مدل پیشنهادی براساس مطالع شایان ذکر .شودلحاظ میشده نوآوری مدل ارائه ۀمنزلرو بهازاین ؛است

 . شودمشاهده می 2جدول در ها در مدل ها و کد آنمدل، گویه ۀاز ارائ پیش. استگردشگری  ۀنظر متخصصان حوزبا اندکی بهبود براساس 
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 هاهای هر متغیر و كد مربوط به آنگويه :2جدول 
 هاكد گويه نامهپرسش های هر متغیرگويه نوع متغیرها متغیرها

 مدیریت دانش
 متغیر مستقل

 )متغیر ورودی(

 نگهداری اطلاعاتثبت و 

 بخش مربوط به مدیریت دانش

𝑞1 
 𝑞2 فیلترکردن اطلاعات

 𝑞3 سازی دانشکردن و خلاصهبندیدسته
 𝑞4 های سازمانیانتقال دانش

 𝑞5 بازیابی دانش افراد
 𝑞6 کاربستن دانش برای ارتقا و توسعههب

 𝑞7 ثربودن )میزان بازدهی(ؤافزایش کارایی و م
 𝑞8 هاکاربستن دانش برای رویارویی در رقابتهب

 𝑞9 حمایت و حفاظت از دانش
 𝑞10 اوری اطلاعاتکاربستن فن  هب

 𝑞11 جلوگیری از سرقت دانش
 𝑞12 های نامناسبجلوگیری از دستیابی به دانش

 𝑞13 نامناسب از دانش ۀجلوگیری از استفاد
 𝑞14 مفهوم حفاظت از دانشتجهیز به 

 ایمتغیر واسطه قابلیت پویا

 ها و اطلاعات جدیدوتحلیل دانشتجزیه

 بخش مربوط به قابلیت پویا

𝑞15 
 𝑞16 توانایی یادگیری و فراگیری بهتر

 𝑞17 تکمیل صلاحیت و توانایی فردی
 𝑞18 کارکنان در قبال شرکت ۀوظیف

 𝑞19 مربوط و وابسته به شرکتهایی تکنیک و دانش
 𝑞20 توانایی برآمدن با رویدادهای غیرمنتظره

شده با تلاش و بازدهی تولید و بازده همگام
 𝑞21 کارکنان

 𝑞22 قابلیت و مهارت برقراری ارتباطات

کیفیت خدمات 
 گردشگری

 متغیر وابسته
 )متغیر خروجی(

 بندی درستزمان

 کیفیت خدماتبخش مربوط به 

𝑞23 
 𝑞24 خدمات ۀمهارت توسع

 𝑞25 های جدیداندازی پروژهراه
 𝑞26 هامدیریت براساس بازار و رقابت ۀشیو

 𝑞27 حفظ کارکنان برجسته
 𝑞28 گذاری برای میزان رضایت کارکنانارزش

 𝑞29 بازار جدید ۀتوسع
اوریگذاری روی سرمایه  𝑞30 جدید هایفن 
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 : مدل مفهومی پژوهش1شکل 

 روش پژوهش

 ست؛با نقش میانجی قابلیت پویای مسافرتی هادر آژانسی بین مدیریت دانش و کیفیت خدمات گردشگر ۀرابطپژوهش فعلی در پی شناسایی 
 . استتحقیق فعلی از نظر هدف، کاربردی و از نظر گردآوری اطلاعات، توصیفی رو ازاین

 گیری و حجم نمونه، روش نمونهیجامعۀ آمار 

های مسافرتی، ای گردشگری گسترده و تعدد آژانسهکه با توجه به جاذبه استشهر شیراز ی مسافرتی هاکارکنان آژانس فعلیپژوهش ی آمار ۀجامع
 :استبه شرح ذیل شود که فرمول کوکران در نظر گرفته می ه،منظور تعیین حجم دقیق نمونبهرو ازاین است؛آماری نامحدود  ۀجامع

(1) 𝑛 =
𝑍2 𝑝𝑞

𝑑2
 

 ۹۶/1و برابر است با  است دارزش با مقدار سطح زیر منحنی نرمال استاندار: مقدار آماره هم Z  رابطه: که در این

p=q  ۵/۰و برابر است با  استهدف  ۀنظر در جامعمد: نسبت فراوانی صفت 

d .)مقدار اشتباه مجاز )مقدار خطا : 
شد که این تعداد، نفر محاسبه  11۹ برابر با ۰.۰۹مقدار خطای با احتساب تصادفی این پژوهش  ۀحجم نمون ،براساس فرمول کوکران

 های مسافرتی شهر شیراز انتخاب شدند. گیری تصادفی، از میان کارمندان آژانسبراساس روش نمونه

 قابلیت و مهارت برقراری

 ارتباطات

 توانايی يادگیری

 تبديل توانايی فردی 

 توانايی مقابله با رويداد

 قابلیت مهارت ارتباطی

 زمان در دسترس انجام

 توسعۀ خدمات

 های جديداندازی پروژهراه

يتیتعديل شیوه  های مدير

 جديد هایفنّاوری

يت دانش  كیفیت خدمات مدير

 های پوياقابلیت

 ثبت و نگهداری اطلاعات
 

 فیلترسازی اطلاعات
 

 انتقال دانش سازمانی
 

يابی دانش افراد  باز
 

 تجهیز به حفاظت از دانش
 

⋮ ⋮ 

⋮ 

1H 2H 

3H 

4H 
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 هاآوری دادهنامه و جمعپرسش

 چهاردهبا  متغیر مستقل( ۀمنزلمدیریت دانش )به بخش   سهآوری شد که شامل نامه جمعبا استفاده از پرسش لازمفعلی، اطلاعات  ۀدر مطالع
 استال ؤس تهشمتغیر وابسته( با  ۀمنزلبهکیفیت خدمات )بخش  ،ال و در نهایتؤسهشت با  متغیر میانجی( ۀمنزلبهال، بخش قابلیت پویا )ؤس

 ۀاعضای نمون نامه در میانپرسش 12۵ ،شد. درمجموعگیری = کاملا  موافقم( اندازه ۵= کاملا  مخالف تا  1ای )درجهپنجبا مقیاس لیکرت که 
 وتحلیل آماری استفاده شد.نامه برای تجزیهپرسش 11۹ درنهایت های مخدوش،نامهاز حذف پرسشکه بعد  شد توزیعآماری 

 نامه روايی و پايايی پرسش

 ۀناموایی پرسشدر ارتباط با ر .در پژوهش است شدهبرقراربودن روایی و پایایی ابزارهای استفاده ،یکی از ملزومات اجرای یک طرح تحقیقاتی
 ان، کارشناسان واعتبار آن با اتکا به نظر خبرگ و ،بودنمناسبمنظور بررسی محتوایی به که در این پژوهش روایی نی استگفت ،شدهدرنظر گرفته

به منظور  راروش آلفای کروبناخ حاضر  ۀدر ارتباط با پایایی، مطالع .شد حاصل اطمینان آن روایی از و اتخاذ صنعت گردشگری نظرانصاحب
گاری درونی با افزایش میزان سازو  سنجندهایی است که یک سازه را میمعرف میزان تناسب گروهی از آیتمکه کند میبررسی پایایی استفاده 

 .شودمشاهده میها های آلفای کرونباخ و میزان سازگاری گویهکران ،3 در جدول. یابدنامه، ضریب آلفا نیز افزایش میپرسش

 های آلفای كرونباخكران :3جدول 
يب آلفای كرونباخ  هاسازگاری داخلی گويه مقدار ضر

0.9 ≤ 𝛼 عالی 
0.8 ≤ 𝛼 <  مناسب 0.9
0.7 ≤ 𝛼 <  قابل قبول 0.8
0.6 ≤ 𝛼 <  مشکوک 0.7
0.5 ≤ 𝛼 <  ضعیف 0.6

𝛼 <  قابل قبولغیر  0.5

 هاوتحلیل دادهتکنیک آماری تجزيه

 هاییمصاحبه گردشگری ۀنظران حوزصاحب از تعدادی تعیین متغیرها با منظورفعلی، در این پژوهش به ۀشده برای مطالعبا توجه به هدف تعریف
ها و فرضیات گویی به پرسشتحلیل نهایی و پاسخمنظور به، کارشناسان نظرات درنظرگرفتن و تعدیل از پس .شد آوریجمع هاآن نظرات و انجام

 . شدکار گرفته هب  2اسالاسمارت پی افزارو نرم 1(SEMو ایجاد مدل، رویکرد مدل معادلات ساختاری )

 سازی معادلات ساختاری مدل

. کار می رودهب بررسی ارتباطات میان چندین متغیر در یک مدل برای پژوهشگرانابزاری در دست  ۀمنزلبهسازی معادلات ساختاری مدلرویکرد 
 ،. در گام نخستشودمی رویکرد استفادهاین  نهایی مدل ،آزمون و پژوهش هایفرضیه بررسی و هاداده وتحلیلتجزیه منظوردر این پژوهش، به

 ،یعملیات صورتبه هاآن تعریف و شناسایی متغیرها از پس. شد انجام لازم اصلاحات ،خبرگان نظر درنظرگرفتن و اطلاعات آوریجمع از پس
های مختلف ها را از جنبهدارد و آن کیدأتوصیفی بر توصیف اعضای نمونه ت شد که آمار خواهد استفاده استنباطی و توصیفی آمار روش دو

                                                           
1. Structural Equation Modelling 
2. Smart PLS 
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 بررسیبه  ساختاری معادلات سازیمدلآماری  کارگیری رویکردهها و پارامترهای مدنظر پژوهش با بمتغیر ،در آمار استنباطی .کندبندی میطبقه
عبارت در این پژوهش  اسالروش معادلات ساختاری پیگیری کارهبدلایل پردازد. های پژوهش میمتقابل میان متغیرها و بررسی فرضیه اتتأثیر

 است از: 
 ؛های غیرنرمالداده( 1

 ؛بینی مناسبقدرت پیش( 2

 ؛شدهبندیمتغیرهای طبقهاستفاده از ( ۳

 .آزمودن تئوری و فرضیه( ۴

 سازی معادلات ساختاریهای رويکرد مدلگام

ر ادبیات و تسلط کامل ب ،شرط ایجاد مدلی مناسب برای تحقیقهمچنین ایم و افزار خاصی نشدهدر این مرحله هنوز وارد نرمتعیین مدل: . 1
 . استدقیق  ارچوب نظریهچ

ن معادلات رگرسیو ایمجموعهسازی معادلات ساختاری درحقیقت که مدل شوددر این مرحله باید دقت : های مدلشناسایی سنجه. 2
  .شوندخطی است که برآورد می

ها( گیری متغیرتعریف عملیاتی مناسب برای اندازه منظور) گیری و سنجش متغیرهااندازه منظوربه : این مقیاسانتخاب مقیاس مناسب. 3
 .ستهاپردازش آنو پیش گریت میدانی و غربالیاهای خام در عملری دادهآوو جمع

 چهارم این الگوریتم خود شامل سه بخش است.  ۀمرحل.4
 شود؛میارزیابی  شدهارائه سپس مدل شود.میپارامترهای مدل تخمین زده  ،پژوهشگرمشاهدات  اساسمدل بر سازیپیاده با (الف

خوانی در جامعه هم مدنظربا مدل  محققمشاهدات  حسبمشخص شود که آیا مدل برو  شود برازش بررسینظر یعنی باید مدل از نقطه
  .پنجم رفت( ۀباید به مرحل ،؟ )اگر برازش ضعیف باشدخیردارد یا 

ایب مسیر  های عاملی و ضربار ازقبیلپارامترهایی  ۀمحاسبگیری و مدل ساختاری و بعد از اجرای مدل در دو قالب مدل اندازه (ب
 . شود تفسیر برازش و پایایی و روایی هایشاخص برحسب ضرایب لازم است این

مدل  کهدرصورتی. شودانتخاب می نظر در جامعهمدترین مدل به مدل بعد از تفسیر و ارزیابی و اصلاح مدل نزدیک ج(
 . گردیمبازمی چهارم ۀبه مرحل ،نداشت انطباقدر واقعیت  مدنظر شده با مدلمشاهده

 . نتایج مدل نهاییو تفسیر  اصلاح مدل .۵

 برازش مدل

 تحلیل مسیربهره گرفته شد.  1داری روابط بین متغیرها از روش تحلیل مسیرامنظور بررسی برازش مدل ساختاری و بررسی معندر این پژوهش، به

ی استفاده می رگرسیونبر تحلیل روشی آماری مبتنی  متغیر تأثیرمیزان  اگرشود. چندمتغیری است که برای سنجش روابط متغیرها در یک مدل عل 

i  بر متغیر j است و [ -1و  1ت. مقدار ضریب بتا بین ]این رابطه مستقیم اس ،یعنی رابطه معکوس است و اگر مثبت باشد ،با مقدار منفی باشد
رابطه معنادار  ،تر باشدبزرگ 1.۹۶از  t  ۀتر است. اگر مقدار آمارقوی تأثیر که دهدنشان می ،بیشتر باشد ۰.۳هرچه قدر مطلق این مقدار از 

 .استقابل مشاهده  ،2های اجرای پژوهش در شکل گامدرنهایت  .است

  

                                                           
1. Path Analysis 
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 : گام های اجرای رويکرد پیشنهادی2شکل 

 ای پژوهشهافتهي

 آمار توصیفی 

ها را براساس فاکتورهایی از قبیل سن، میزان تحصیلات و پردازیم و آناتخاذشده در این پژوهش می ۀدر این بخش، به توصیف اعضای نمون
تصادفی این پژوهش طبق فرمول  ۀشود. گفتنی است که حجم نمونمشاهده می ۴بندی در جدول کنیم که این دستهبندی میخدمت دسته ۀسابق

 شد.محاسبه  ۰.۰۹نفر با مقدار خطای  11۹کوکران، 
  

يق   محاسبۀ آلفای كرونباخبررسی پايايی ازطر

 در مدل ایآيا بار عاملی گويه
 ؟است 0.4كمتر از 

 بله

  0.4ها با بار عاملی كمتر از حذف گويه

يف مسئله  تعر

های انتخاب مقیاس برای داده
 شدهآوریجمع

های مدل آيا شناسايی سنجه
 ؟امکان پذير است

آيا مدل انتخابی مناسب 
 ؟است

 های مدل و پركردن آن نامه براساس سنجطراحی پرسش

 افزار و حل ورود اطلاعات در نرم

 گزارش نتايج

 اصلاح مدل

 خیر بله

 خیر

 بله
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 اطلاعات خبرگان مطالعۀ حاضر :4جدول 
 درصد فراوانی فراوانی بازه مؤلفه

 سن 

2۰-۳۰ 2۰ 17% 
۳۰-۴۰ ۳7 ۳1% 
۴۰-۵۰ ۳2 27% 
۵۰-۶۰ 1۹ 1۶% 

 %۹ 11 سال به بالا ۶۰

 تحصیلات

 %1۶ 18 دیپلم و پایین تر
 %21 2۵ فوق دیپلم

 %۵۳ ۶۳ لیسانس
 %1۰ 1۳ فوق لیسانس و بالاتر

 خدمت ۀسابق

 %1۳ 1۶ سال ۵زیر 
 %22 2۶ سال ۵-1۰

 %2۳ 27 سال 1۰-1۵
 %2۴ 2۹ سال 1۵-2۰

 %18 21 سال به بالا 2۰

يع متغیرهای پژوهش براساس شاخص  های مركزی و پراكندگیفراوانی پاسخ ها و چگونگی توز

های توصیفی به دو دسته های توصیفی مناسب است. شاخصشاخصکارگیری ها، بهسازی آنمنظور مرتبها، بهبعد از گردآوری داده
شده را براساس دو شاخص مرکزی های گردآوریایم که دادهشوند؛ بنابراین در این بخش، بر آن شدههای مرکزی و پراکندگی تقسیم میشاخص

 یم.های پراکندگی ازجمله انحراف استاندار بررسی کنمهم ازجمله میانگین و میانه و شاخص

يت دانش  مدير

عنوان متغیر مستقل در نظر گرفته شده است. براساس یکی از متغیرهای این پژوهش، مدیریت دانش است که طبق مدل مفهومی این پژوهش، به
 است.  ۵ول های مرکزی و پراکندگی برای این متغیر به شرح جدهستند. شاخص 14تا  1های این متغیر سؤالات شده، شمارۀ گویهنامۀ تنظیمپرسش

يت دانش: شاخص5جدول   های مركزی و پراكندگی برای متغیر مدير
 ۀشمار 
 هاگويه

 شاخص پراكندگی شاخص مركزی نامههای پرسشگزينه
 انحراف استاندارد میانه میانگین كاملًا موافقم موافقم نظری ندارم مخالفم كاملًا مخالفم

1 7 12 38 44 18 2.۵21 2 1.044 
2 0 3 38 49 34 2.059 2 0.792 
3 9 20 42 31 17 2.773 3 1.118 
4 2 13 36 36 32 2.303 2 1.042 

5 3 8 38 46 24 2.328 2 0.954 
6 6 13 38 43 19 2.513 2 1.011 
7 1 13 39 46 20 2.395 2 0.910 
8 2 20 38 34 25 2.521 3 1.052 
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 ۀشمار 
 هاگويه

 شاخص پراكندگی شاخص مركزی نامههای پرسشگزينه
 انحراف استاندارد میانه میانگین كاملًا موافقم موافقم نظری ندارم مخالفم كاملًا مخالفم

9 10 15 38 42 14 2.689 3 1.083 
10 3 19 54 24 19 2.672 3 1.005 
11 5 8 16 79 11 2.277 2 0.888 
12 1 15 30 55 18 2.403 2 0.910 
13 3 4 51 32 19 2.286 2 0.971 
14 1 52 27 30 9 3.042 3 1.016 

 ۰.۰87۵۳۵ 2 2.۴8۴۴ 279 591 ۵2۳ 215 ۴8 مجموع

انتخاب و گزینۀ کاملا   591شده در میان سؤالات پژوهش، گزینۀ موافقم با ، مشخص است که بیشترین گزینۀ انتخاب5با توجه به نتایج جدول 
ترین شاخص های مرکزی هستند و انحراف استاندارد که مهمترین شاخصانتخاب، کمترین تعداد است. میانگین و میانه که مهم 48مخالفم با 

و انحراف استاندارد کل  2.4844اند. طبق این نمودار، میانگین کل برابر با شده ها به تفکیک مشخصگی است برای هریک از گویهپراکند
 شده است. آوریهای جمعدهندۀ پراکندگی پایین دادهاست که نشان 0.087535

 قابلیت پويا

نامۀ می این پژوهش، متغیر میانجی در نظر گرفته شده است. براساس پرسشاز دیگر متغیرهای این پژوهش، قابلیت پویاست که طبق مدل مفهو
 است.  6های مرکزی و پراکندگی برای آن به شرح جدول هستند و شاخص 22تا  15های این متغیر، سؤالات شده، شمارۀ گویهتنظیم

 های مركزی و پراكندگی برای متغیرهای قابلیت پويا: شاخص6جدول 
شمارۀ 

 هاگويه
 شاخص پراكندگی شاخص مركزی نامههای پرسشگزينه

 انحراف استاندارد میانه میانگین كاملًا موافقم موافقم نظری ندارم مخالفم كاملًا مخالفم
15 14 13 46 39 7 2.87۹ 3 1.034 
16 3 10 35 46 25 2.277 2 0.978 
17 2 20 44 41 12 2.639 3 0.991 
18 0 12 46 46 17 2.403 2 0.863 
19 0 16 44 42 17 2.471 2 0.887 
20 1 7 33 48 30 2.168 2 0.901 
21 1 11 38 47 22 2.328 2 0.890 
22 2 7 37 47 26 2.252 2 0.910 

 ۰.۰۶۰۹۴ 2 2.۴271 156 356 ۳2۳ 96 2۳ مجموع

انتخاب و گزینۀ کاملا  مخالفم با  356شده در میان سؤالات پژوهش، گزینۀ موافقم با واضح است که بیشترین گزینۀ انتخاب 6از نتایج جدول 
، میانگین کل ۶اند. طبق جدول مشخص شده ۶ها به تفکیک در این جدول انتخاب، کمترین تعدادند. میانگین و میانه برای هریک از گویه 23

 شده است. آوریهای جمعدهندۀ پراکندگی پایین دادهاست که نشان 0.06094و انحراف استاندار کل  2.4271با  برابر
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 كیفیت خدمات

هستند.  30تا  23های این متغیر سؤالات شده، شمارۀ گویهنامۀ تنظیمآخرین متغیر پژوهش حاضر، کیفیت خدمات است که براساس پرسش
 شود. مشاهده می 7غیر، در جدول های مربوط به این متشاخص

 های مركزی و پراكندگی برای متغیر كیفیت خدمات: شاخص7جدول 
شمارۀ 
 گويه ها

 شاخص پراكندگی شاخص مركزی نامههای پرسشگزينه
 انحراف استاندارد میانه میانگین كاملًا موافقم موافقم نظری ندارم مخالفم كاملًا مخالفم

23 8 16 37 47 11 2.۶72 3 1.046 
24 1 14 34 52 18 2.387 2 0.908 
25 1 3 37 51 27 2.176 2 0.827 
26 2 5 40 48 24 2.252 2 0.0881 
27 2 16 39 40 22 2.462 2 0.994 
28 4 12 43 42 18 2.521 2 0.969 
29 3 20 34 40 22 2.496 2 1.036 
30 6 9 43 37 24 2.445 2 1.035 

 ۰.۳218 2 2.۴2۶۳ 166 357 ۳۰7 95 27 مجموع

کاملا   ۀانتخاب و گزین 357موافقم با  ۀشده در میان سؤالات پژوهش، گزینانتخاب ۀ، مشخص است که بیشترین گزین7با توجه به نتایج جدول 
اند. طبق این نمودار، شده ها به تفکیک در این جدول مشخصانتخاب، کمترین تعداد است. میانگین و میانه برای هریک از گویه 27مخالفم با 

 ت. آوری شده اسهای جمعپراکندگی نسبتا  پایین داده ۀدهنداست که نشان 0.3218و انحراف استاندارد کل  2.4263میانگین کل برابر با 

 آمار استنباطی

شود. در آمار استنباطی، پژوهشگر با استفاده از های پژوهش، آمار استنباطی در نظر گرفته میتر اشاره شد، برای آزمون فرضیهگونه که پیشهمان
در این دهد. جامعه تعمیم میها را به پارامترهای کند و سپس با کمک تخمین یا آزمون فرض آماری، آمارهها را محاسبه میمقادیر نمونه، آماره

 از رویکردهای زیر برای آزمون فرضیات پژوهش استفاده شد: مطالعه،
 نامه؛منظور بررسی روایی سؤالات پرسشانجام تحلیل عاملی تأییدی به .1
 سازی معادلات ساختاری.آزمون فرضیات تحقیق ازطریق تکنیک مدل .2

گیری معیار آلفای کرونباخ و با هدف بررسی برازش مدل مفهومی درنظر های اندازهمنظور بررسی برازش کلی مدلگفتنی است که به
 شوند.استفاده می P-Valueو  T-Valueها از دو معیار منظور بررسی آزمون فرضیهشده و همچنین بهگرفته

 برازش مدل : رويکرد آلفای كرونباخ

منظور حاصل شده است. گفتنی است آلفای کرونباخ که به۹و  8آمده در قالب جداول دستبه ۀافزار و حل، نتیجکردن اطلاعات در نرمبعد از وارد
 شود:اس مشاهده میالافزار اسمارت پیشود، در خروجی نرمبررسی پایایی استفاده می
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 : آلفای كرونباخ8جدول 
100.0 119 Valid 

Cases 
0.0 0 Excluded 

100.0 119 Total 
 

 : مقدار آلفای كرونباخ9جدول 
N of Items Cronbach’s Alpha 

30 0.715 

 توان گفت که متغیرها دارای پایایی قابل قبولی هستند. بیشتر است، پس می 7/۰شده از ، مقدار آلفای کرونباخ محاسبه8براساس جدول 

 سازی معادلات ساختارینتايج مدل

افزار و درنظرگرفتن مدل مفهومی ها در نرمشود. بعد از ورود دادهشده برای پژوهش بررسی میبخش از پژوهش، قبول یا رد فرضیات مطرح در این
 شوند:نشان داده می ۳افزار در قالب شکل شده برای پژوهش، مدل معادلات ساختاری خروجی نرمتعریف

 اسالافزار اسمارت پینرمسازی معادلات ساختاری در : مدل3شکل 

منزلۀ متغیر مستقل، کیفیت شده شامل سه متغیر است که در این مدل، مدیریت دانش بهمشخص است، مدل درنظر گرفته ۳گونه از شکل همان
اس، بارهای عاملی الپیمنزلۀ متغیر میانجی در نظر گرفته شده است. بعد از اجرای الگوریتم منزلۀ متغیر وابسته و قابلیت پویا بهخدمات به

 نمایش داده شده است. ۴ها در شکل استانداردشده و ضرایب مسیر بر روی فلش
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 اس برای بارهای عاملیالافزار اسمارت پی: خروجی نرم4شکل 

 

شود، مؤید  0.4بیشتر از مقدار که برابر و یا شوند. درصورتیهای یک سازه با آن سازه محاسبه میبارهای عاملی با محاسبۀ مقدار ارتباط گویه
باشد،  0.4گیری آن سازه بیشتر بوده است و چناچه این مقدار کمتر از های آن از واریانس خطای اندازهاین است که واریانس بین سازه و شاخص

بارهای عاملی استانداردشده  مشخص است، ۴از شکل گونه که همان .نامه( اصلاح یا از مدل تحقیق حذف شودها )سؤالات پرسشباید آن گویه
برای متغیر قابلیت پویا و درنهایت  1۹و  18، 17، 1۶های برای مدیریت دانش، گویه 12و  ۹، 8، 7، ۶، ۵، ۳، 2های ها، گویهدر میان گویه

مدل ضروری است. بارهای ها در دست آمده است؛ بنابراین حذف این گویه کمتر به ۰.۴برای متغیر کیفیت خدمات از  28و  27، 2۵های گویه
 است: ۵صورت شکل های ذکرشده، بهشده بعد از حذف گویهعاملی محاسبه

 ها: بارهای عاملی بعد از حذف گويه5شکل 
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صورت، است. دراین ۰.۴آمده بیشتر از دست، مشخص است که بارهای عاملی به۵های نامربوط و با درنظرگرفتن شکل بعد از حذف گویه
 آمده از این پژوهش، اعتبار و روایی لازم را داراست.دستنتایج به

 های پژوهشآزمون فرضیه

، که تأثیر مثبت ۴/۰شود. با درنظرگرفتن بارهای عاملی بیشتر از ها پرداخته میمنظور تأیید یا رد آنهای پژوهش بهدر این بخش، به بررسی فرضیه
شود.بعد از مشخص شدن مدل نهایی پژوهش، در ادامه به بررسی مشاهده می ۵در شکل دهد، مدل نهایی این پژوهش و قابل قبولی را نشان می

شود نشان داده می ۶شود. نتایج این آزمون  در شکل استفاده می tشود که به این منظور، از آزمون بارهای عاملی در مدل ایجاد شده پرداخته می
 باشد، به این معناست که بارعاملی معنادار است. ۹۶/1یعنی  𝑡0.05از مقدار بحرانی تر بزرگ tکه آمارۀ آزمون که  در این آزمون درصورتی

 
 
 
 
 
 
 
  

 
 
 
 

 T-Valueاس و محاسبۀ الافزار اسمارت پی: خروجی نرم6شکل 

تفکیک فرضیات پژوهش به، در ادامه به بررسی t ۀنشان داده شده است و آمار ۶اس، که در شکل الافزار اسمارت پیبا درنظرگرفتن خروجی نرم
اس در شکل الافزار اسمارت پیشود. با درنظرگرفتن خروجی نرمهم در نظر گرفته می P-، مقدارt ۀشود. به این منظور، علاوه بر آمارپرداخته می

 شود. مشاهده می 1۰اختصار در جدول شود. نتایج تحلیل مسیر به، در ادامه فرضیات پژوهش بررسی میt ۀو آمار ۶

 های پژوهش: بررسی فرضیه10جدول 
 ۀشمار 
 هافرضیه

 نتیجه P-ارزش t ۀآمار  عاملی بار هافرضیه

 0.0 8.035 0.543 وجود دارد. دارمعنا ۀرابطهای مسافرتی بین مدیریت دانش، با قابلیت پویا در آژانس 1 ۀفرضی
تأيید 
 فرضیه

 رد فرضیه 0.205 1.270 0.181 وجود دارد.دار رابطۀ معناهای مسافرتی میان قابلیت پویا، با کیفیت خدمات گردشگری در آژانس 2فرضیۀ 
 رد فرضیه 0.063 1.866 0.302 دارد.وجود دار رابطۀ معناهای مسافرتی بین مدیریت دانش، با کیفیت خدمات گردشگری در آژانس 3فرضیۀ 

 4فرضیۀ 
های مسافرتی با نقش میانجی بین مدیریت دانش و کیفیت خدمات گردشگری در آژانس

 دار وجود دارد.قابلیت پویا رابطۀ معنا
 رد فرضیه 0.654 0.448 -0.039
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آمده در جدول دستبا درنظرگرفتن نتایج بهکه  استهای مسافرتی داری میان مدیریت دانش، با قابلیت پویا در آژانساول بررسی رابطه معنا ۀفرضی
محاسبه شد که بیشتر از مقدار  8.035نیز  t ۀمحاسبه شد. مقدار آمار 543/0گفتنی است بارعاملی استاندارد مدیریت دانش و قابلیت پویا ، 1۰

 معناداری وجود دارد.  ۀشود و میان مدیریت دانش و قابلیت پویا رابطیک تأیید می ۀدرصد فرضی95است؛ بنابراین با اطمینان  96/1بحرانی 
، 10با توجه به جدول  کههای مسافرتی است میان قابلیت پویا، با کیفیت خدمات گردشگری در آژانس معنادار ۀدوم بررسی رابط ۀفرضی

محاسبه شد که کمتر از مقدار  1.270نیز  t ۀمحاسبه شد. مقدار آمار 181/0استاندارد برای متغیرهای قابلیت پویا و کیفیت خدمات بارعاملی 
وجود  دارمعنی ۀرابطهای مسافرتی قابلیت پویا، با کیفیت خدمات گردشگری در آژانسشود و میان دو رد می ۀاست؛ بنابراین فرضی 96/1بحرانی 
که براساس  استهای مسافرتی شهر شیراز مدیریت دانش، با کیفیت خدمات گردشگری در آژانس معنادار میان ۀسه بررسی رابط ۀرضیفندارد. 

 t ۀمحاسبه شد. مقدار آمار 302/0بارعاملی استاندارد برای متغیرهای تصادفی مدیریت دانش و کیفیت خدمات گردشگری ، آمدهدستنتایج به
مدیریت دانش با کیفیت خدمات گردشگری شود و میان سه رد می ۀاست؛بنابراین فرضی 96/1شد که کمتر از مقدار بحرانی  محاسبه 0 1.866نیز 

بر وجود رابطه معنادار بین مدیریت دانش و کیفیت خدمات پژوهش مبنی ۀدر نهایت، فرضیوجود ندارد.  دارمعنا ۀرابطهای مسافرتی در آژانس
های پویا، رد شد. نتایج تحلیل رگرسیون نشان داد که ضریب مسیر غیرمستقیم بین مسافرتی، با نقش میانجی قابلیتهای گردشگری در آژانس

بوده که کمتر از مقدار بحرانی  ۰.۴88شده، محاسبه t ۀبوده است. همچنین، مقدار آمار -۰.۰۳۹های پویا، این دو متغیر، ازطریق قابلیت
 ۀتوان ادعا کرد که رابط، نمی1۰های جدول شده بر روی دادهایج تحلیل عاملی تأییدی و تحلیل رگرسیون انجاماست. بنابراین، براساس نت 1.۹۶

 های پویا، وجود دارد.های مسافرتی، با توجه به نقش میانجی قابلیتمعناداری بین مدیریت دانش و کیفیت خدمات گردشگری در آژانس

 گیری و پیشنهاداتنتیجه

های طبیعی، شود. شهرها با جاذبههایی است که از آن تحت عنوان گذرگاه توسعه یاد میترین فعالیتامروزه صنعت گردشگری یکی از امیدبخش
رو گردشگری شهری به یک شوند؛ ازاینهای فرهنگی، اجتماعی و اقتصادی و یکی از مقاصد گردشگران بدل میهای پویایی از فعالیتبه مکان
بر دانش امروزی، بر در اقتصاد مبتنیهای اصلی اقتصادی بدل شده است. ویت فرهنگی، طبیعی و انسانی و همچنین یکی از بخشسمبل ه

کید بیشتری میمدیریت دارایی منزلۀ تواند بهشود. این موضوع درمورد صنعت گردشگری نیز صادق است که میهای دانش نامشهود سازمانی تأ
شود که حال، ادبیات گردشگری تنها مطالعات کمی درمورد موضوع مدیریت دانش را شامل مینظر گرفته شود. بااین محور دریک حوزۀ دانش

تواند براساس این مدیریت دانش می کنند.ای مدیریت میصورت حرفههای گردشگری دانش خود را بهدهد فقط تعداد کمی از شرکتنشان می
کید دارد و بررسی تأثیر مدیریت دانش کارکنان  ۀفعلی، بر جنب ۀیرد که مطالعهای مختلف مورد توجه قرار بگجنبه کیفیت خدمات گردشگری تأ

های پویا را هدف خود قرار داده است. مدل های مسافرتی با نقش میانجی قابلیتواحدهای گردشگری بر کیفیت خدمات گردشگری آژانس
متغیر مستقل  ۀمنزلشده، مدیریت دانش بهشود. مطابق با الگوی درنظر گرفتهشاهده میم 1شده در این پژوهش، در قالب شکل مفهومی تعریف

های پویا تأثیرگذار است و درنهایت، قابلیت پویا متغیر منزلۀ متغیر وابسته است که در کیفیت خدمات و قابلیتو کیفیت خدمات گردشکری به
شود و میان مدیریت یک تأیید می ۀدرصد، فرضی95شده با اطمینان های تعریفگامآمده بعد از اجرای دستبراساس نتایج بهمیانجی است. 

میان قابلیت پویا، با کیفیت خدمات گردشگری و دوم،  ۀ. این درحالی است که براساس فرضیدار وجود داردمعنا ۀدانش و قابلیت پویا رابط
ندارد. درنهایت نتایج پژوهش نشان مسافرتی رابطۀ معنادار وجود  هایهمچنین بین مدیریت دانش، با کیفیت خدمات گردشگری در آژانس

های پویا، رابطه معناداری های مسافرتی، با درنظرگرفتن نقش میانجی قابلیتدهد که بین مدیریت دانش و کیفیت خدمات گردشگری در آژانسمی
 وجود ندارد.
اضر نیز از این قاعده مستثنی نبوده و در طول انجام آن با موانعی روبرو هایی همراه است، مطالعۀ حطور که هر پژوهشی با محدودیتهمان

 ها به شرح زیر است:ترین آنشد که برخی از مهم
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 دسترسی دشوار به تمامی خبرگان صنعت گردشگری؛. 1
 نامه از طرف خبرگان؛ دارانه و گاهی نادرست به سؤالات پرسشهای جانبپاسخ. 2
های این نامه یکی از محدودیتها در تکمیل پرسشنامه، تمایل اندک کارمندان شرکتهای پرسشبا توجه به زیادبودن تعداد گویه. ۳

 .نامه، تلاش بسیار و زمان و انرژی زیادی صرف کردکنندگان در تکمیل پرسشمحقق برای کسب رضایت شرکتمطالعه بود. 

المللی های بینمحصولی و وابسته به نفت است، براساس تحریمه به اینکه اقتصاد کشور ایران تکتوان اذعان داشت با توجدر پایان می
ای مواجه شده است. صنعت گردشگری ازجمله صنایعی است که در این راستا کشور با مشکلات عدیده ۀفروش نفت بسیار کاهش یافته و ادار

راهکارها و پیشنهادات ذیل در راستای ها، ها و محدودیتنظری موجود، یافته ۀرو با توجه به گستربرداشتن گامی مؤثر باشد؛ ازاین ۀمنزلتواند بهمی
 شود:گردشگری ارائه میۀ های فعال در حوزهرچه بیشتر صنعت گردشگری برای بنگاه ۀتوسع

های مسافرتی انش، با قابلیت پویا در آژانسدار بین مدیریت دمعنا ۀحاضر در پی بررسی آن برآمده، وجود رابط ۀ( نخستین فرضیه که مطالع1
 ۀبراساس نتایج فرضی داری وجود دارد.معنا ۀشود و میان مدیریت دانش و قابلیت پویا رابطاین فرضیه تأیید می های پژوهشکه طبق یافته است

ظور بهبود فرایندها و آموزش اثربخش کارکنان و منآوری و استفاده از دانش فنی سازمانی بهاول و با توجه به نقش مدیریت دانش در کشف، جمع
های درونی و بیرونی خود منظور بقا در دنیای رقابتی کنونی و ارتقای قابلیتها بهشود سازمانبا توجه به تعریف و مفهوم قابلیت پویا پیشنهاد می

اد محیط مناسب برای مدیریت دانش، محیط کاری مطلوب برای مواجهه با تغییرات بلادرنگ محیط بیرونی، مدیران هر سازمان گردشگری با ایج
های رقابتی متنوع و طور مستمر توانایی خود را در عرصهبرای ایجاد، مدیریت، انتقال و انعکاس موفق دانش به کارکنان را داشته باشند تا افراد به

 بقا افزون سازند. 
های پژوهش، است که مطابق با یافتههای مسافرتی خدمات گردشگری در آژانسمیان قابلیت پویا، با کیفیت  ه( دومین فرضیه بررسی رابط2

وجود ندارد. براساس  داریمعنا ۀرابطهای مسافرتی شهر شیراز قابلیت پویا، با کیفیت خدمات گردشگری در آژانسشود و میان دو رد می ۀفرضی
ها توجه خویش ه نبود رابطه میان قابلیت پویا و کیفیت خدمات گردشگری، سازمانشود که با توجه بآمده از این فرضیه، پیشنهاد میدستنتایج به

های گردشگری ازقبیل دانش منظور بالابردن کیفیت خدمات گردشگری تمامی امور موجود در بنگاهرا به امور داخلی سازمان معطوف سازند و به
ی و هم از نظر محتوایی، دائم رو به گسترش و بهنگام کارکنان، امور انسانی و تجهیزات، هم از نظر کیفی، هم از نظر  سازی باشد. کم 

فعلی است. براساس  ۀمطالع ۀسومین فرضیهای مسافرتی ( بررسی رابطه میان مدیریت دانش، با کیفیت خدمات گردشگری در آژانس۳
 ۀرابطهای مسافرتی کیفیت خدمات گردشگری در آژانسمدیریت دانش، با فرضیه رد شد. همچنین میان این  اس،الافزار اسمارت پیخروجی نرم

منظور شود که بهمعنادار میان مدیریت دانش و کیفیت خدمات گردشگری، پیشنهاد می ۀوجود ندارد. با درنظرگرفتن این نتایج و نبود رابط داریمعنا
ها و امکانات سازی بنگاه هدف، شناساندن جاذبهرندبالابردن کیفیت خدمات گردشگری از ابزارهای متنوع دیگری استفاده شود؛ ازجمله ب

های تبلیغاتی جذاب و متنوع و خدمات گردشگری با درنظرگرفتن برنامه ۀمنظور ارتقا در ارائگردشگری استان تحت عنوان مقاصد متفاوت به
شده های تعریفاندازهمدیران ارشد یک بنگاه با توجه به چشم ۀشود از ابزار مدیریت دانش در حوزبالابردن امکانات رفاهی.  همچنین پیشنهاد می

 کار گرفته شود. منظور ایجاد و انتقال دانش از مدیریت به کارمندان و پرسنل بهبرای بنگاه گردشگری به
 ۀآخرین فرضیهای مسافرتی با نقش میانجی قابلیت پویا ( بررسی رابطه میان مدیریت دانش و کیفیت خدمات گردشگری در آژانس۴

ازآنجاکه صنعت آمده، مطابق با این فرضیه و دستشود. براساس نتایج بهاین فرضیه رد میآمده، دستمدنظر است که با توجه به نتایج به
منشأ در های گردشگری غیرمستقیم به یک شود که بنگاهیک میانجی همراه است؛ بنابراین پیشنهاد می ۀمنزلهای پویا بهگردشگری با قابلیت

های ها بخواهند عملکرد و مزیت رقابتی خود را در بلندمدت حفظ کنند، بهتر است بر قابلیتمزیت رقابتی تبدیل شوند؛ بنابراین اگر بنگاه
 عملیاتی خود تمرکز داشته باشند و آن را توسعه دهند. 
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توان به موارد ذیل لعات هم راستا با موضوع پژوهش حاضر، میمند به انجام مطاپیشنهاداتی برای پژوهشگران علاقه ۀی ارائدرباره درنهایت
 اشاره کرد:

آمده از آن پژوهش با پژوهش فعلی تا بتوان دستنتایج به ۀهای کشور و مقایسالف( انجام پژوهشی با عنوانی مشابه در دیگر استان
 یک مدل جامع کشوری برای مدیریت دانش و کیفیت خدمات گردشگری ارائه شود؛ 

 صنعت گردشگری در شهر گردشگرپذیر همانند شیراز و اصفهان. ۀ( شناسایی عوامل مؤثر در رشد و توسعب
 ج( بررسی مشکلات اساسی و علل ناکامی صنعت گردشگری در جذب گردشگر؛

جدید  ۀالعحاضر با مط ۀآمده از مطالعدستنتایج به ۀهای موجود برای بررسی مدل مفهومی و مقایسگیری دیگر روشکاره( به
 های اتخاذشده.منظور بررسی دقت رویکردشده بهانجام
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