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  انسانی در توسعه صنعت جهانگرديبررسی نقش ارتباطات 

  

   مهدي کروبی

  

  چکیده

رند کـه یکـی از آنهـا ارتباطـات انسـانی و      عناصر مختلفی در توسعه صنعت جهانگردي تأثیر گذا

هدف ایـن پـژوهش راه   ،که از نحوه این نوع ارتباط در ذهن جهانگردان باقی می مانداست تأثیري 

به . کارهایی جهت توسعه صنعت جهانگردي است که یکی از آن ها توسعه ي ارتباطات انسانی است

،جنس،ارزشها، آداب و رسـوم و غیـره و   سطح سواد، سن چون این پژوهش متغیرهایی درهمین دلیل

مورد مطالعه قرار به طور کلی آنچه که در ارتباط چهره به چهره با توریست ها بیشترین تأثیر را دارد، 

مثل  سروکار دارندافرادي می باشند که با صنعت جهانگردي  پژوهشدر این  نظرجامعه مورد ..گرفت

این پـژوهش از طریـق   در  بنابراین، خدمات جهانگردي توریست ها ، کارکنان هتل و کارکنان دفاتر 

پرسشنامه متغیرهاي مختلفی مثل سطح فرهنگ ، سواد، تسلط به زبان خارجی، سنت گرایی، کـاربرد  

ن از سازمانهاي مرتبط با صنعت جهانگردي و اارتباطات کلامی و غیرکلامی و درصد رضایت مخاطب

له نشان داده است که از بعد جنس بیشتر توریستهایی که غیره مورد سؤال قرار گرفتند که نتایج حاص

به ایران وارد می شود مذکر می باشند و در این راستا از بین ارتباطات غیرکلامی بیشترین تـأثیر بـه   

عهده حرکات سر و صورت و چشمها گذاشته شـده و جهـت کـاربرد تبلیغـات بـراي توسـعه صـنعت        

  . داده شده است اختصاص ت چهره به چهره و اهمیت آنجهانگردي نیز بیشترین تأثیر به تبلیغا

 -توسـعه  -جهـانگردي  -مهارتهاي ارتباطی کلامـی و غیرکلامـی   - ارتباطات انسانی:مفاهیم کلیدي

  گردشگري

  

  

                                                  
 استادیار گروه مدیریت جهانگردي دانشگاه علامه طبا طبائی
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  مقدمه

می باشد مطرح در جهان  صنعت جهانگردي بعد از خودرو سازي به عنوان دومین صنعت

بـر اسـاس    .خـود اختصـاص دهـد    مقام اول را بـه آینده نزدیک در ه و پیش بینی می شود ک

1 اطلاعات سازمان جهانی جهانگردي
اول دنیا با جاذبه هـاي   رو یونسکو ایران جزو ده کشو  

از دیرباز هدف دست اندرکاران صنعت جهانگردي بر این بوده است  .جهانگردي بالا می باشد

ب به دلیل درآمـد بـالاي ارزي از   ، قبل از انقلا کنندکه بتوانند آن را جایگزین صادرات نفت 

بـه دلیـل تحـولات بنیـادي و      اسـلامی  بعد از انقلاب. نفت به این مسئله خیلی پرداخته نشد

سقوط قیمت نفت و بـه   باشروع جنگ مسئله توریسم تقریباً به فراموشی سپرده شد، تا اینکه 

به  1365ی از سال یعن 60تبع آن کاهش درآمدهاي حاصله طی سالهاي بعد از نیمه دوم دهه 

توسعه صـادرات غیرنفتـی    و پرداختن به بعد خطر اتکاء به درآمدهاي نفتی بیشتر احساس شد

  .به طور جدي توجه دولت را به خود جلب کرد

انجام شده توسط سازمان جهانی جهـانگردي در مـورد ،    پژوهش هاياز طرفی براساس 

کـه   شـد کشـورهاي میزبـان روشـن    آمار گردشگري خارجی و درآمدهاي حاصله از آن براي 

نده نفت حتی چند برابر درآمد ارزي از این صـنعت  ممالک صادر کناز  بعضی از کشورها بیش

فرانسـه ، ایتالیـا، ترکیـه ، تایلنـد،     ند که به عنوان مثال می توان از را به خود اختصاص داده ا

  . یونان ، سنگاپور، مالزي و اتریش نام برد

ي ما است که ایران در راستاي اهداف توسعه صنعت جهانگردي اکنون این پرسش فرا رو

گردشـگري توانسـته اسـت     صـنعت  و چه می تواند بکند ، با توجه به اینکه در کجا قرار دارد

کشورهاي جهان را از بحران اقتصادي و پیامدهاي آن یعنـی اجتمـاعی، سیاسـی،     بسیاري از

 10دي از تجـارت بـین المللـی حـدود     که سهم جهـانگر یحالدر . فرهنگی و غیره نجات دهد

درصد می باشد، توجه به این رقم و تقسیم آن بین کشورهاي صادر کننده خدمات گردشگري 

یی از ارقـام  و کشورهایی که توان بالقوه و بالفعل در جهت جذب جهانگرد را دارند، حجم بـالا 

نظـر ایـن   دنیا از  اول ، براساس اعلان یونسکو کشور ما یکی از ده کشورارزي را رقم می زند

 صنعت جهانگردي ابعاد مختلفی را جهت رسیدن به ایـن هـدف در   توسعه ي .جاذبه ها است

یک بعد آن توسعه ارتباطات و یکی از زیر مجموعـه هـاي آن ارتباطـات انسـانی      ،برمی گیرد

  .می باشد پژوهش نظر این  مورد
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ي، فرهنگی اجتماعی بوده ولی هاي انجام شده تا کنون در ابعاد ارتباطی، اقتصاد پژوهش

بعد انسانی ارتباطات و رابطه آن بـا توسـعه صـنعت جهـانگردي هنـوز از طـرف شـخص یـا         

از ابتداي سفر تا انتهاي آن کـه هـر دو بـه محـل اصـلی      . سازمانی خاص بررسی نشده است

در خـدمت او  جهانگرد ختم می شود نوعی تعامل بین گردشگر و سایر افرادي که طـی سـفر   

ند بود برقرار می شود این تعامل بین فردي را می توان ارتباطات انسانی نامید که دائمـاً  خواه

 شناختنیز  پژوهشاین  هدفاز طرف میزبانان در حال تأثیر گذاري است و  انروي جهانگرد

  .که در ابعاد انسانی ارتباطات و رابطه آن با توسعه صنعت جهانگردي وجود دارد است موانعی

کـه از سـطح   بعـد انسـانی ارتباطـات     در پی آن است تا متغیرهاي مرتبط با پژوهشاین 

فرهنگ،آموزش ، سطح سواد، جنس و سن و ارزشها و عقاید انسانی و پیش داوري هـا و بـه   

مـورد  را طور کلی مسائلی که در حین روابط انسانی بین میزبان و میهمـان اتفـاق مـی افتـد     

  .بررسی قرار دهد

  

  ادبیات پژوهش

نظریـه نظـام کـنش    ز مهمتـرین مباحـث نظـري در بـاره کـنش هـاي اجتمـاعی        یکی ا

کـه نظـام   ، شامل چهار نظام اجتماعی، فرهنگی، شخصیتی و رفتاري اسـت   است کهپارسونز

پارسـونز یـک نظـام اجتمـاعی را     . اهمیـت دارد  در مبحث جهـانگردي اجتماعی و فرهنگی او

که دسـت کـم جنبـه اي فیزیکـی یـا       درموقعیتی ومجموعه اي از کنشگران فردي می داند 

بـه  «محیطی دارد با یکدیگر کنش متقابل دارند این افراد یا کنشـگران بـه حسـب گـرایش     

برانگیخته می شوند و رابطه شان بـا موقعیتهایشـان و بـا همـدیگر بـه      » ارضاي حد مطلوب

  . و نمادهاي مشترك مشخص می شود  واسطه فرهنگ

می داند که عناصر گوناگون نظام اجتماعی را به هـم  پارسونز فرهنگ را نیروي عمده اي 

 شـود این خاصیت را دارد که کم و بیش می تواند بخشی از نظامهاي دیگـر  و پیوند می دهد 

بدین سان فرهنگ در نظام اجتماعی به صورت هنجارها و ارزشها تجسم می یابد و در نظـام  

  .)138 .ص، 1374ریتزر، (شخصیتی ملکه ذهن کنشگران می شود

نظریه نظام کنش پارسونز بیشتر به نظام اجتماعی و کنش موجود در میان کنشگران کـه  

همان افراد هستند پرداخته است و نقش فرهنگ و یکپارچگی فرهنـگ را در جهـت پویـایی    

که مـی تـوان    وي از نظام هاي انعطاف پذیر یاد می کند. یک نظام اجتماعی مطرح می کند
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اعی و جوامع را به عنوان یکـی از پایـه هـاي اساسـی توسـعه      انعطاف پذیري نظامهاي اجتم

دانست و در اینجا جا دارد انعطاف پذیري و فرهنگ مورد نظر پارسونز و ترکیب این دو مقوله 

انعطـاف   .با ارتباطات انسانی و نقش آنها در توسعه صنعت جهانگردي را مورد بررسی قرار داد

ي ریعنی پذیرش رفتـار فرهنگـی و تعاملهـاي رفتـا     پذیري در ارتباطات انسانی و میان فردي

  .جهانگردان در قالب فرهنگ خودشان در جامعه میزبان

دانیم بسیاري از شیوه هاي رفتاري توریستهاي خارجی ممکـن اسـت بـا هنجارهـا و      می

ارزشهاي اسلامی حاکم بر کشورمان همخوانی نداشـته باشـد و در اینجـا ضـرورت پـذیرش      

ردن این دیدگاه بین جوامعی که گردشگران به آنها می روند از یک سو و انعطاف و نهادینه ک

از طرف دیگر سرویس دهندگان خدمات جهانگردي اعم از نهادهاي دولتی و خصوصـی مـی   

  . تواند در پیشبرد اهداف و توسعه صنعت جهانگردي موثر افتد

  

گی مبتنی اسـت در  که بر اقتصاد سیاسی و فرهن نگرش ساختار گرا به ارتباطات و توسعه

برخورد با توسعه و ارتباطات به بررسی زیر سـاختهاي نظـام ارتبـاطی جهـانی مـی پـردازد و       

ارتباطات را زیر ساخت و پیش شرط توسعه می داند و نقش اول این نظریـه را پژوهشـگرانی   

 جی هاملینـگ سیس  5حمید مولانا 4رماند ماتلارتآ 3هربرت شیلر 2دالاس دبلیو اسمیت: مثل
  .داشته اند به عهده )92 ص ،1371مولانا، (  8تاپیو واریس  7کارل نورد نسترنگ 6

ارتباطـات مواصـلاتی،    ،صنعت جهانگردي امروزه برپایه نظام ارتباطی استوار و پابرجاست

  .ارتباطات مخابراتی، ارتباطات اجتماعی و زیر مجموعه آن ارتباطات انسانی

ی زمانی که فکر سفر و گردش بـه مغـز جهـانگرد    از مرحله آغازین سفر و قبل از آن یعن

شروع می شود  فرد فکر می کند به کجا و چگونـه مـی خواهـد    خطور می کند ارتباط با خود

مرحله بعـد گرفتـار اطلاعـات از گرداننـدگان سـفر یعنـی دفـاتر خـدمات جهـانگردي،           ،برود

و برنامـه ریـزي سـفر و     مسئولین تورها براي تهیـه بلیـت  ، گردانندگان هتلها و برنامه ریزان 

توضیحات آن و سپس انجام آن که از مبدأ حرکت شروع می شود و به مبـدأ هـم خـتم مـی     

که ارتباطات انسـانی و بعـد میـان فـردي آن دایـم در کنـار خـدمات         ایامدر طول این  ،شود

عملـی مـی سـازد و خـاطرات بـه یـاد        ارایه این خدمات را ،کند جهانگردي انجام وظیفه می

  .می گذاردبراي گردشگران به جاي  ماندنی

دیویـد   9سلالکـس ایـنک   ماننددر قالب دیدگاه نوسازي کارهاي تجربی افرادي همچنین 

  . می توان نام برد 14نوجییلیام او 13رت راجرزاو ا2و لئونارد دوب 11دانیل لرنر  10اسمیت
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در سطوح  متغیرهاي مستقل مورد نظر این نظریه در خصوص متغیر وابسته یعنی نوسازي

  :فرد و جمعی عبارتند از

میزان و درجه آینده گرایـی، وقـت     میزان همدلی و اعتماد به یکدیگر ـ میل به پیشرفت 

  .شناسی، نظم پذیري، ریسک پذیري، عمل گرایی و ارزشی که براي عمل و کار قایل هستند

گرایـی، میـزان   عام گرایی در برابر خاص گرایی، فعال بودن در مقابل انفعال گرایی، دنیا 

تقدیر گرایی ، استقلال فردي، عدم وابستگی، تفسیر و درك فرد از تغییر  تقدیر گرایی و عدم 

و تحول ، میزان حساب گري فرد، خوش بینی و بد بینی، نظم و وجدان کاري، توجه به ابتکار 

بسـیاري از   و )93 .،ص1377ازکیـا،  (و خلاقیت، نقـش پـذیري، احسـاس توانمنـدي کـردن      

یرهاي نظریه نوسازي رابطه مستقیمی با ارتباطات انسانی و میان فـردي دارنـد کـه مـی     متغ

توانند در توسعه صنعت جهانگردي موثر به نظـر آینـد و بـا تحـول در ایـن مقـولات تحـول        

در جامعـه بـه   وامع پیشرفته غربی این مسایل را ی آید و می توان مانند جم»بوجود  اجتماعی

کشـورهاي موفـق در امـر    بـا بررسـی    .امـر توسـعه جـا انـداخت     عنوان هنجارهاي دخیل در

که مقولات بالا در وجه مثبت خود در این جوامع وجود دارند می آید ر ظجهانگردي چنین به ن

حـال بـادر نظـر گـرفتن      ،مثل وقت شناسی، نظم پذیري، خوش بینی، وجدان کاري و غیـره 

اعۀ اورت راجرز و نظریه اقتباس می توان دیدگاه دانیل لرنر و گذر از جامعه سنتی و نظریه اش

با الهام از دیدگاه دانشمندان بالا و توجه به نوع ارتباطـات حـاکم بـر جوامـع میزبـان در امـر       

جهانگردي به امر اصلاح و توسعه ارتباطات انسانی و میان فردي پرداخت که بـه خـدمات در   

  . زمینه جهانگردي مشغولند

نه تنها با رفتار فـردي بلکـه بـا کنشـهاي متقابـل       )ومنزجورج ه( تبادل ينظردر دیدگاه 

 .)92 .ص،1374ریتـزر،  (انسانها که در برگیرنده تبادل پاداشها و خسارتها است سرو کـار دارد  

نظریه تبادل را بیش از هر چیز در ارتباطات میان فـردي و بهبـود آن در راهکارهـاي توسـعه     

ي کـه اکنـون در کشـورهاي توسـعه یافتـه      صنعت جهانگردي می توان به کار گرفت شیوه ا

در ایـن بخـش از خـدمات    .کـاربرد وسـیعی دارد  بخصوص در بخش هتـل و مـدیریت هتـل    

 ،کـه مجموعـه اي از رسپشـن، رزرویشـن     15جهانگردي بخصوص در قسـمت فرانـت آفـیس   

و نگهبانان و بل بوي ها است و این مجموعه بخصوص در هتل در ارتبـاط   16کنسیرژ و کشیر

از شیوه پاداش و خسارت به خوبی استفاده می شود شیوه  ،با میهمانان هستند  چهره چهره به

هایی چون ارتقاء پاداش نقدي و درج در پرونده و در بعـد منفـی آن فرسـتادن بـه مرخصـی      

  .اجباري بدون حقوق خیلی مرسوم است
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ثـل توسـعه   در سایر ابعاد توسعه نیز نظریه تبادل می تواند کاربرد وسیعی داشـته باشـد م  

کــاري کــه در ترکیــه در اوایــل زمامــداري آتــاتورك در بحــث . بهداشــت آمــوزش و غیــره 

سوادآموزي انجام گرفت یعنی به هر دختري که موقع ازدواج سواد یاد گرفته بود دویست لیـر  

به عنوان پاداش جهیزیه پرداخت می شد و از طرفی هم تعقیب والدین که فرزندانشـان را بـه   

  .ستادندمدرسه نمی فر

عیار عمده اي را براي توسعه سیاسی در نظر می گیرد کـه میـزان تحـرك    م 17کارل دویچ

تحرك اجتماعی فرایندي است که به موجب آن اعتقادات و » دویچ«از نظر  .است 18اجتماعی

سیاسی روانـی، اقتصـادي ، فرهنگـی و اجتمـاعی دچـار      هاي زمینه  هاي سنتی در وابستگی

قـوام،  (مردم را براي قبول الگوهـاي رفتـاري جدیـد آمـاده مـی کننـد      دگرگونی شده و توده 

که بـه موجـب   سیاسی را فرایندي می دانند  توسعه  20و جیمز کلمن 19آلموند .)14 .ص،1373

  .یافته را پیدا می کنندویژگیهاي جوامع توسعه آن نظامهاي سنتی غیر غربی 

سعه سیاسی را با تحـرك اجتمـاعی   اینکه چرا کارل دویچ و آلموند و جیمز کلمن رابطه تو

که توسعه سیاسی کلید سایر ابعاد توسعه است آنچه کـه در   کرداند باید یادآوري  کردهمطرح 

کشورهاي توسعه یافته اتفاق افتاده و بخصوص در غرب ابتدا توسعه سیاسی بوده که توانسته 

شرفته ابتدا توسعه سیاسی سایر ابعاد توسعه را هدایت کند در اکثریت قریب به اتفاق جوامع پی

تحقق پیدا کرده و سپس به سایر بخشهاي توسعه نظر افکنده اند و در اینجا منظور از تحرك 

تا بتواند راه را هموار  در راستاي این بعد توسعه بر می داردکه جامعه  گام اولی استاجتماعی 

  . سازد

می باشد که می توانـد   هانگردي نیز آنچه مهم است توسعه سیاسیجدر ارتباط با صنعت 

 به پویایی این صنعت بیانجامد و نقشی که در بحث تحرك اجتماعی ارتباطات انسانی و میان

فردي در این مورد دارد شایان توجه است بخصوص در بحـث دگرگـونی در زمینـه فرهنگـی     

عمل پوشانید هه آنها جامبعد ارتباطات است که می توان اجتماعی و روانی به کمک این ب .  

عقـب افتـادگی    ،عنـوان کـرده اسـت    یفرهنگ ـ یعقب افتادگ هیررنظد  21ویلیام آگبرن  

ییـر و  تغفرهنگی تطابق با شرایط جدید زندگی اجتماعی است بدین معنی کـه سـرعت زیـاد    

تحول در بعضی نهادهاي اجتماعی مشکلات بسیاري را مخصوصاًً در جوامـع سـنتی از نظـر    

سـازگاري و تطـابق   . در حیـات جمعـی بوجـود آورده اسـت    پیدایش سازگاري و تعامل مجدد 

یکی سازش معیارها و ارزشهاي فرهنگی با شرایط جدیدي : اجتماعی به دو گونه متصور است

دیگر تطبیق و تطـابق قسـمتهاي مختلـف فرهنـگ      .که در زندگی بشر کنونی بوجود می آید
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 و گر اخـتلاف پیـدا کـرده   جامعه که به علت سرعت تغییر و تحول در بعضی نهادها بـا یکـدی  

فرهنگی آگبرن به مسئله دوم یعنـی   نظریه عقب افتادگی. هماهنگی خود را از دست داده اند

  .)522 .ص،1372صانعی، (مسأله تطابق قسمتهاي مختلف فرهنگ مربوط می شود 

با نظریه عقب افتادگی فرهنگی و اهمیت آن در این است که این دیدگاه رابطه تنگاتنگی 

دو دهه اخیـر در زمینـه   دارد یعنی تحولات بسیار سریع و شتابانی که طی  هانی شدنپدیدة ج

تکنولوژي اطلاعات و سرایت آن به سایر بخشهاي علمی فرهنگی، اجتماعی سیاسـی اتفـاق   

این پدیده باعث شده تا نه تنها کشورهاي پیشرفته صنعتی که این تحول ابتدا در  .افتاده است

حد بسیار زیادي جوامع سنتی صرف و مذهبی مشکلات آنـان چنـدین    آنها روي داده بلکه تا

با پدیده جهانی شدن خود را سازگار برابر حتی کشورهاي در حال توسعه است که نمی توانند 

سازند و بجاي اینکه خود را با این روند سریع رو به رشد اطلاعات و ارتباطات همگون سـازند  

نمونه بارز این امر را ما در  وبه تقابل با آن نیز برخاسته اند یا حداقل به دنبال آن بروند بعضاً 

  . کشور خودمان به وضوح ملاحظه می کنیم

این پدیده باعث شده که در بعد ارتباطات انسانی و فردي و میـان فـردي مـا از آن تـاثیر     

رهـا   حال جا دارد که به این تاثیر پذیري جهت داده شود تا اینکه به حـال خـود  . پذیرفته ایم

شود و یا اینکه با آن به مقابله برخیزیم اکنون به نظر می رسد کـه بخشـی از جامعـه مـا یـا      

بخشهایی از آن با توجه به شدت و ضعف آن گرفتار بیماري عقـب افتـادگی فرهنگـی باشـد     

بخصـوص تحـولاتی کـه در     یعنی نمی تواند خود را با تحولات جدید همساز و همگون سازد

تحولات اخیر در زمینه جهانگردي . دي در سراسر دنیا شاهد آن هستیمتوسعه صنعت جهانگر

نشان داده است که بیماري عقب افتادگی فرهنگی مانع توسعه این صنعت مـی باشـد و نـوع    

فرهنگی با بیگانگان نمایانگر این معضـل فرهنگـی مـی     بینارتباطات انسانی و برخوردهاي 

   .اي رو به رشد آن با مشکل روبرو ساخته استباشد و به شدت این صنعت را علیرغم آماره

که در پی تبیین موانع درونی و داخلی در کشورهاي جهان  نوسازي دیدگاهی استنظریه 

داخلی جوامـع را آمـاده و    این نظریه معتقد است که باید ساختارهاي درونی و. سوم می باشد

خی مغـرب زمـین و   یتـار و الگوي عملی آنها تجربه  کندمستعد پذیرش پویش هاي نوسازي 

طرفداران این دیدگاه عناصري چون خردورزي . کشورهاي پیشرفته و توسعه یافته غربی است

محاسبه گـر بـودن و    ،و تعقل گرایی، نظم داشتن ، سازمان داشتن، مشارکت، تقدیرگرا نبودن

 .ص،1377ازکیا، ( ي اولیه جریان نوسازي بر می شمارندناصر دیگر را به عنوان خمیر مایه ع

92 (.  
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تحول نوسازي زمانی تحقق یافت که قانون بـر اثـر فراینـد نوسـازي از     : )1995(تونیس 

صورت عرف و آداب و سنن به صورت قوانین رسمی تجلی یافت و ساختار جوامع به تدریج از 

جماعت که تحت سلطۀ ارادة طبیعی است به جامعه که تحت نفوذ اراده عقلانی است تحـول  

در چارچوب نظریـه نوسـازي، جوامـع سـنتی     به نظر ایزنشتاد. )6 .ص،1378، لفت ویچ(یافت 

اساساً به عنوان جوامعی خیلی محدود و محصور در نظر گرفته شده و برعکس جوامع مـدرن  

  .به عنوان جوامعی گسترده و انطباق پذیر با شرایط متنوع داخلی و خارج تلقی می شوند

رابطه بسیار نزدیکی با توسعه صـنعت جهـانگردي   نوسازي و دموکراسی  ،بنابراین دیدگاه

دارد، ممکن است سایر ابعاد توسعه مثل صنایع خیلی با دمکراسـی همخـوانی نداشـته باشـند     

ولی همانطور که قبلاً هم متذکر شدیم امروزه جماعـت توریسـت از جـوامعی مـی آینـد کـه       

توسعه یافته عمدتاً غربـی  دمکراسی را لمس کرده و با آن کاملاً آشنا هستند یعنی کشورهاي 

. و امریکا و بعضی کشورهاي آسیایی مثل ژاپن که از درجه دمکراسی بالایی برخوردار هستند

در نتیجه توسعه صنعت جهانگردي بدون در نظر گرفتن اصل دمکراسی با مشـکلات عدیـده   

راسـی  اي روبرو است و در پویایی آن جاي بسی شک و تردید وجود دارد و یکی از ابعـاد دمک 

آزادي در بعد اجتماعی آن است یعنی روابط فیمابین افراد جامعه به نـوعی کـه خودشـان آن    

  . رابطه را برمی گزینند که همان ارتباطات انسانی و میان فردي می باشد

بسیاري از رفتار و کردار جهانگردان بدون دموکراسی در جامعه میزبان محدود می شود و 

موفقیت توسعه صنعت جهـانگردي  . ت جهانگردي خواهد شداین محدودیت باعث رکود صنع

در کشورهایی که دمکراسی نیم بند دارند بسیار کمتر از ممالکی است که با سیستم دمکراسی 

فرانسه، اسپانیا و انگلستان صـنعت توریسـم بسـیار    اگر ما می بینیم در ایتالیا، . اداره می شوند

شورها حتی بـیش از چهـل میلیـارد دلار در سـال     موفق بوده است و درآمد هر کدام از این ک

یکی از علل این موفقیت در جذب این همـه گردشـگر خـارجی وجـود سیسـتم لیبـرال        ،بوده

دموکراسی در این جوامع می باشد و باعث شده است که هم در صـنعت جهـانگردي پیشـرو    

  .ندشوباشند و هم اینکه در سایر ابعاد توسعه با مشکلی روبرو ن

  

  گونه اي از ارتباطات انسانی ت کلامیارتباطا

در زنـدگی انسـان   . هدف ارتباطات کلامی ایجاد زمینه براي مبادلۀ آزاد اندیشه ها اسـت 

هیچ رفتار ارتباطی به اندازه ارتباطات کلامی وسعت و تاثیر ندارد و هیچ پدیدة ارتباطی اینقدر 
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ن ارتباطـات کلامـی و   اخـتلاف بـی  ). 39. ص،1368میلـر،  (با زندگی انسـان عجـین نیسـت    

مثلاً صـحبت کـردن نیـز آمیختـه بـا       .غیرکلامی به سادگی مقایسه اعمال و صحبت نیست

محسـنیان راد،  (عناصر غیر کلامی چون تن صدا، سکوتهاي بـین جملـه هـا و غیـره اسـت      

اساس ارتباطات کلامی برزبان گذاشته شـده اسـت و زبـان عامـل ارتبـاط       .)247 .ص،1369

زبان نقـش دو جانبـه بـه عهـده دارد از یـک       ،و بین دو یا چند نفر می باشدمستقیم و رودر ر

طرف منشأ ارتباط است و اندیشه پیام دهنده را به گیرنده بیـان مـی کنـد و از طـرف دیگـر      

هر زبـان  . )71 .ص،1371معتمد نژاد، (مخاطب طرف گفت و گو است و به او پاسخ می دهد 

د راه دیدن جهان ، احساس کردن در این جهـان  بخصوص براي کسی که با آن تکلم می کن

تأثیر زبان بر توسعه و پیشرفت تأثیري اساسی است اگر چـه رایانـه هـا بـه     . را تعیین می کند

مراتب از زبان دقیقتر هستند اما زبان انعطافی دارد که آنها نمی توانند داشته باشـند بنـابراین   

 .)7 .ص،1378آذرنگ، . (کندبنا ایجاد می پیچیده فرهنگی ما م زبان است که براي نظامهاي

میلیونهـا نفـر انسـان    بررسیها نشان می دهد که سرزمینهاي وسیعی وجود دارد و در هرکدام 

زندگی می کنند و در یک مذهب، قانون، هنر، مهندسی، آشپزي و راه زندگی با هـم شـریک   

می کنـد ابتـدا زبـان     جدارا از هم می باشند، سواي از جدایی فیزیکی آنچه که این سرزمینها 

  .)91 .ص،1998عیسوي، . (می باشد

انتقال معانی نه تنها با زبان انجام می شود بلکه از میـان حرکـات و اشـارات و حرکـات      

صورت و اطلاعات بدنی و فضا نیز منتقل می شود و این مفاهیم ارتباطی صـرفاً بـراي نظـم    

 یبـون (شـارکت پیـام بکـار مـی رود     دادن به صحبت کردن نیست بلکه به عنوان بخشی از م

ما به دنبال این هستیم که مهارتهاي ویژه خود مانند گـوش کـردن،    .)35 .ص،2000ویلیان، 

شنونده بـودن  . )18 .ص،1999، و جنسن ترنهلم(گرفتن و دادن بازخور مثبت را توسعه دهیم 

ن خیلی مشکلتر خوب گوش داد .23فعال و مؤثر اولین گام براي یک ارتباط گر فعال می باشد

از سخنرانی کردن است اگر چه براساس تکنولوژي جدید مطالعات سخنرانی و طرز بیـان نیـز   

میلیونهـا سـخنرانی   تغییر کرده است و تواناییها در این مورد زیاد شده و کامپیوترهـا تفاسـیر   

و ولی سخنرانی یک حرکت اجتماعی  .)37 .ص،1998گودارد، (برگذار شده را به ما می دهند 

سیستمی از اظهارات درباره واقعیاتی است که در آن مردم تجارب و روابـط اجتمـاعی خـود را    

آنچه که در سخنرانی مهم است اینست که نوشتن  .)65 .ص،1999میدلتن، (برقرار می کنند 

براي کسانی که گوش می دهند و براساس آن سخنرانی می شود و نوشتن براي یک خواننده 

ننده می تواند کلمات را ببیند و مجدداً براي فهم بهتر آنها را مرور کنـد  فرق می کند یک خوا
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بطور کلی نویسنده را چک کند ولی براي شنونده فقط این فرصت است که پیام را فقـط بـار   

 اول بفهمد و شانس دومی بـراي او نیسـت بـدین ترتیـب سـخنرانی از اهمیـت ویـژه اي در       

   .)251 .ص،2001، سیتل. (ارتباطات کلامی برخوردار است

زیـادي را   توانمندي عظـیم که یک  پرداخته است بازخورددر اینجا ویلبر شرام به اهمیت 

خوب عمل نمی کند در کار سخنرانی اختلال ایجاد می  بازخوردبراي شنونده در بر دارد وقتی 

ایجاد تغییراتی  به سخنران می گوید که باید در نحوه سخنرانی خود بازخوردشود و بطور کلی 

گوش دادن یک عمل فعال و با اراده است و از  .)344 .ص،2000بروم،  و گوتلیب، سنتر. (کند

ازمان دهـی  ما می خواهد که براي آن انرژي مصرف کنیم و فکر کنیم و انتخاب نماییم و س ـ

وود، (بیاد آوریم و براي آن جواب داشته باشیم  ،مورد تفسیر قرار دهیمکنیم و اطلاعات آن را 

کـه مهـم اسـت همـین     در تعاملات میان فردي و ارتباطات کلامی آنچـه   .)169 .ص،2000

نکه بین افراد روشن شـود فرسـتادن پیـام کلامـی کـد      آمرحله گوش دادن می باشد و براي 

  فلـود  1983 24استیل -23 1982لیرگذاري می شود و چندین کتاب در این مورد توسط آلن بو

و  28 نوشته شده است و همچنین براساس کار ولـوین  1991 27و پیوردي 26بوریف -1985  25

نتیجه گرفتند که بهره کاري کسانی که در گوش دادن ضعیف هستند حـداقل   291982کوکلی

  .)194.ص،1996 ،ساندرز و دیکسونهارجی،. (است

  

  ارتباطات غیر کلامی 

م آنهـا را نیـز   راد علاوه بر خود کـلا عبارتست از کلیه پیامهایی که اف ارتباطات غیرکلامی

وقتی پیامهاي کلامی و غیرکلامی بـا هـم ترکیـب    . )118 .ص،1375برکو،  ( مبادله می کند

از ارتباطی وقتی پیـام بطـور آشـکار     از دیدگاه. می شوند کمتر می شود آنها را از هم جدا کرد

یک کانال پخش می شود ظاهراً باید پیامهاي کلامی و غیر کلامی با هـم همچشـمی کننـد    

ی یک گوینده ماهر از تمام امکانات موجود استفاده می کند تا کلام و غیرکلام را با هم به ول

  .)127 .ص،1990پاولز، . (کار گیرد

بررسی احـوال ارتبـاطی    درارتباطات غیرکلامی همواره در همه جا وجود دارد تجربه شما 

در مورد تکلم شما نشان  اشخاص از فرهنگهاي دیگر و با زبان کاملاً متمایز از زبان مادري و

وجود دارد هیچ فرهنگ و هیچ  32می دهد که در همه فرهنگها و زبانها نشانه هاي غیرکلامی

آن جایگاهی نداشته باشد و بخش قابـل ملاحظـه    درزبانی نیست که نشانه هاي غیرکلامی 
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کلمـه اي از  حتی بدون درك . اي از مفاهیم و خواسته ها از طریق آنها به دیگران انتقال نیابد

زبانی شما توانایی آن را دارید که بخش قابـل ملاحظـه اي از احساسـات و مفـاهیم عـاطفی      

نشانه هاي غیرکلامی  حاکم بر طرفین فراگرد ارتباطی را درك کنید هیچ فرهنگ و زبانی از 

از معانی مهم و حساس که ناشـی از برخوردهـاي افـراد اسـت بیشـتر از       يبسیار .مبرا نیست

اس، نگاه، تفاوتهاي ظریف آوایی، ایماء و اشاره و یا حالتهـاي چهـره بـا بکـارگیري     طریق تم

در اهمیت ارتباطـات غیرکلامـی در روابـط میـان      .واژگان یا بدون کمک آن منتقل می شود

فردي و صنعت جهانگردي می توان گفت در هیچکدام از صنایع موجود در دنیا به اندازه ایـن  

کاربرد ندارد به لحـاظ مـراودات انسـانهاي مختلـف بـا زبانهـا و       صنعت ارتباطات غیرکلامی 

فرهنگهاي مختلف با احساسات و عواطف گوناگون، آنچه که بـه کمـک فرسـتندگان پیـام و     

گیرندگان پیام در میان افراد دست اندکار صنعت توریسم از یک سو و جهـانگردان از  سـوي   

اذهـان دو   رل پیـام و جـا انـداختن معـانی د    دیگر فرایند ارتباطی را تکمیل می کند و در ارسا

  .طرف می آید همین ارتباطات غیرکلامی است

کلامی مورد  ارتباط مستقیم بین ارتباطات انسانی و ارتباطات غیر )  1960( از اوایل دهه 

 ( 33شـرر   32اکمـن  ) 1975(در سـال    31بررسی قرار گرفت و تعدادي از مؤلفین مثل آرجیـل 

به این نتیجه رسیدند  1992 37ؤلوئدي پا 1991 36و فلدمن  35رایم  ) 1983 ( 34بال  و ) 1982

که در تمام مراحل ارتباطی هم ارتباطات کلامی و هم غیرکلامی نظامهاي ارتباطی را در بـر  

می گیرد و بررسی و مشاهدات نشان می دهد که در خانه، خیابان، مدرسه ، دانشگاه و محیط 

) 1970( 38در این مورد بیردویسـل  تار ارتباطی را شفاف می کند وکار ارتباطات غیرکلامی رف

 سرآمد بقیه می باشد که نقـش ارتباطـات غیرکلامـی را ماننـد یـک کلیـد و تاثیرگـذاري در       

ارتباطات می داند وي معتقد است که یک سوم از ارتباطات میان فردي، را گفتاري و دو سوم 

  .)37 .ص،1994، دیگران و هارجی. (بقیه را غیرکلامی شامل می شود

در حالیکه به نظر می رسد در بحث ارتباطات میان فردي و صـنعت جهـانگردي ایـن نسـبت     

براي ارتباطات غیرکلامی با توجه به ناهمگون بودن زبان و فرهنـگ و ملیـت گردشـگران و    

  .باشد دست اندرکاران این صنعت بیشتر

و دانشکده هاي مدیریت بازرگـانی   ی که بوسیله تعدادي از مدارس عالی بازرگانیپژوهش

انجام شده نشان می دهد که مشکل اصلی فارغ التحصیلان ایـن موسسـه هـا در نوشـتن و     

بررسیهاي تحلیلی یا تصمیم گیري نیست بلکه ضعف اصلی آنها در مهارتهاي انسانی و روابط 

سـت و  عالی بازرگانی مدیران انبوه را تربیت مـی کننـد ولـی شک    ه هايعمومی است موسس
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به سبب نداشـتن مهارتهـاي انسـانی و ضـعف در ایجـاد ارتبـاط بـا        ناتوانی این مدیران غالباً 

   .)12 .ص،1374رابینز، (دیگران است 

کلات ارتبـاطی بـه   ش ـارتباط با توسعه صنعت جهانگردي و روابط میان فـردي نیـز م   در

عـد از ارتباطـات   بعد غیرکلامی همیشه وجود داشته است و با پرداختن بـه ایـن ب  در خصوص 

  . انسانی می توان تا حدودي موانع ارتباطی را با توسعه آموزش برطرف ساخت

ارتباطات میان فردي لازم به توضیح اسـت کـه بعضـی از     و در توسعه صنعت جهانگردي

اعضاء بدن جهت تاثیرگذاري به دیگر قسمتها برتري دارد و این برتري را اکثریت قریـب بـه   

  .تباطی به چهره و حرکات صورت و بطور کلی ارتباطات دیداري داده انداتفاق دانشمندان ار

اي بالقوه از توان ارتباطی بـالایی برخـوردار    چهره در فراگرد ارتباطی میان فردي به گونه

چهره جایگاه اولیه نشـاندهنده وضـعیت عـاطفی افـراد اسـت کـه تـاثیر شـگرفی بـر          . است 

چهره یا سر یا چشمها معنایی را بـه ذهـن طـرف    هر حرکت . نگرشهاي بین فردي می گذارد

در هر جامعه نیز تمایز می یابد اعمالی چون گریه، فریـاد، خنـده نـه     ارتباط متبادر می سازد و

تنها در بین ملل مختلف معناهاي متمایز دارند بلکه در بین نحله ها و مکاتب فکري گوناگون 

  . نیز نماد دنیاي خاص روانی افراد است

وقتی که چشمها روي چیـزي مطلـوب و    39»مردمک سنجی« ظریه اي به نام براساس ن

لذت بخش متمرکز شوند مردمکها گشاد و وقتی روي چیزي ناراحـت کننـده متمرکـز باشـند     

تنگ می شوند مردمکهاي بزرگ و گشاد نشاندهنده علاقـه و مردمکهـاي تنـگ و کوچـک     

دهنده و روشن کننده  ارات نشانحرکات چهره و اش. نشاندهنده خستگی و بی حوصلگی است

  . حدودي است که می تواند مورد تفسیر قرار گیرد و به عنوان یک قسمتی از زبان باشد

ارتباطات دیداري براساس چشمها و مغز قرار دارند و چشمها به عنوان یک عملکرد و مغز 

یـن مغـز   ا. به عنوان احساسی که از اطلاعات دیداري از چشمها دریافت شده عمل مـی کنـد  

د نـه چشـمها بنـابراین اطلاعـات دیـداري از چشـمها       می فهم است که تصورات دیداري را 

عمـق،   ،رنـگ، فـرم  : دریافت می شود ولی مغز مفهوم آن را بررسی می کند و چهـار مفهـوم  

  )25 .ص،2000لستر، . (حرکت را تشخیص می دهد

میـان فـردي اهمیـت    آنچه که بعد از چهره و حرکات چشمی در ارتباطات غیر کلامی و 

  از دانشـمندان ارتباطـات   42»ماتـارازو «  41»وینـز «  40 »پررها« . دارد حرکات دستها می باشد

گویند جاي تعجب نیست اگر دستهاي بشر را دومین منبع و وسیله مهم ارتباط غیرکلامی  می

  .)1374.ص،301فرهنگی، ( با دیگران پس از حرکات چهره او بدانیم
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ز جمله ارتباطات غیر کلامی است که در انتقـال پیـام در ارتباطـات بـین     ظاهر افراد نیز ا

در صنعت جهانگردي براي توریستها، ظواهر افرادي که در جامعه . فرهنگی نقش بسزایی دارد

خواهند بود و برخورد می کنند مهم است زیرا لباس و نـوع   میزبان در طول سفر با آنها روبرو

پوشیدن یک . هر کدام پیام خاصی را منتقل    می کنند  ،قد پوشش ، آرایش و زیبایی و حتی

لباس برخلاف عرف ممکن است موجب بروز عکـس العمـل جهـانگردان شـود و اسـتفاده از      

بوهاي مختلف در زمینه عطر و ادکلن و به طور کلی بوهاي تند براي کسانی که به توریستها 

رویشـنها و مسـئولین دفـاتر خـدمات     سرویسهاي مستقیم ارائه می دهند مثل رسپنشنها و رز

 پژوهش هايمسافرتی مناسب نخواهد بود زیرا انسانها از طریق بو نیز ارتباط برقرار می کنند 

نشان داده است که ما آنچه را که می بوییم مدت زمان بیشتري به خاطر می سـپاریم حـس   

  . است و در نتیجه گیري به ما کمک می کند بویایی ما بسیار گزینشی

ضی از فرهنگها بوي بدن فرد را آزار دهنده می دانند بویژه در آمریکا که توصـیه هـاي   بع

پزشکی و تبلیغی می گوید باید بوي طبیعـی بـدن را دفـع کـرد و بوهـاي خـوش و بوهـاي        

البته این امر در مورد همه فرهنگها صدق نمی کند و همـین   .جانشین را جایگزین آنها سازیم

امـروزه  . یی ها افراد حامل بوي طبیعی بدن را آدم هاي کثیف بدانندامر باعث شده که آمریکا

مـا قـادر هسـتیم بـیش از ده هـزار بـوي       از اهمیت خاصی برخوردار است  48شناسیدانش بو

در صنعت جهانگردي همانطور که قـبلاً هـم گفتـه شـد بیشـترین      . مختلف را شناسایی کنیم

می گیرد که یکی از ابعـاد غیرکلامـی آن در    ارتباطات کلامی و غیرکلامی مورد استفاده قرار

می تواند نوع بو باشد بو و سایر نشانه هـاي ظـاهري فـرد مثـل       بعد جذابیت افراد و محیط 

می تواند باعث جذب و جلـب توریسـت شـود و     مدل مو ، نوع لباس، کفش، قد، رنگ پوست

نعت جذابیت و ظـاهر افـراد   براي او خاطره به یاد بگذارد به این دلیل امروزه در توسعه این ص

جذابیت نه تنها شامل افراد بلکه محیط را نیـز دربرمـی گیـرد    . محیط بسیار مورد توجه است

مثل دکوراسیون، رنگ مبلمان و غیره که هر کدام می تواند حامل پیـامی بـراي جهـانگردان    

  . باشد

  

  :ارتباطات غیر کلامی در بعد زبانی به سه بخش تقسیم می شود 

مت زبان علا  

 زبان عمل
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زبان اشیاء

اینجا بحث جذابیت زبان اشیا از اهمیت ویژه اي برخوردار است و لباس به عنوان یکی  در

از اساسی ترین نیازهاي بشري و مظاهر هنري و فرهنگی طی قرون و اعصـار متمـادي و در   

برخورد با فرهنگها و تمدن هاي مختلف نقش ایفا کرده است و به عبارتی شکل پوشش هـر  

حتـی نـوع   و رسـوم   ،معه می باشد که متـاثر از آیـین، عـادات   ي از فرهنگ آن جاکردجامعه 

ي ، شـرایط زیسـتی و   ژحکومت آن جامعه است و نمایانگر نوع زندگی، طـرز تفکـر، ایـدئولو   

  .)39 .ص،1377گرانپایه، (جغرافیایی آن ملت می باشد 

کلامی یکی دیگر از مواردي است کـه در ارتباطـات میـان    غیردر ارتباطات  فضافاصله و 

می باشد فرهنگها و جوامع مختلف هر کـدام تعریـف و نگـرش خاصـی      دي درخور توجه فر

در مورد فاصله و فضاي ارتبـاطی ادوارد هـال فرهنـگ شـناس     . دارند فضانسبت به فاصله و 

آمریکایی بر این باور است هر چند آمریکاییان علاقمند فاصله بیشتر بـا دیگـران مـی باشـند     

بطور کلی روابط انسانها براساس فاصله به این مقوله می پردازند  عربها با نزدیکی بیشتري به

  :چهار دسته تقسیم شده است

  سانتیمتر است  50اینچ که کمتر از  18صمیمانه یعنی حدود  فاصله

  سانتیمتر  20سانتیمتر تا یک متر و  45شخصی حدود  فاصله

  سانتیمتر 360سانتیمتر تا  120اجتماعی از  فاصله

  .) 281 .ص،1374،فرهنگی(سانتیمتر و بیشتر 360از  عمومی فاصله

که هر کدام از این فواصل بـه فرهنـگ و عوامـل حـاکم بـر آن بسـتگی دارد و معمـولاً در        

فرهنگهاي کمتر توسعه یافته این فاصله ها کمتر می باشد و انسانها در ارتباطات میان فردي 

  . با فاصله کمتري مراوده می کنند

  

  طات میان فردي و توسعه صنعت جهانگردي رسانه ها ، ارتبا

رسانه هاي جمعی در ایفاي نقش کمکی خود به ارتباطات میان فردي می تواننـد انتقـال   

دهنده افکار و اعتقادات به توده ها باشند و توان آن را دارند که اطلاعات ضـروري را وسـعت   

خـط مشـی توسـعه را کـه از     در اختیار دور افتاده ترین نقاط مملکت قرار بدهند و  بخشیده و

و رهبران آن تولید می شود براي مردم روشن سازند و به تدریج در زیـر بنـاي   طرف مدیران 

  . ندشوعقاید و افکار اجتماعی سبب تحولات مطلوب 
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مـیلادي بـا اختـراع چـاپ آغـاز شـد کـه         1450هاي جمعی بعـد از سـال    اهمیت رسانه

ولی پیشرفت شگرف تکنولوژي ارتباطات و  .شداصطلاحاً به عصر کهکشان گوتنبرگ معرفی 

کرده و تمـاس  باطات میان فردي دگرگونیهاي ایجاددر سالهاي اخیر در ارترسانه هاي جمعی 

و اقوام و ملتهاي مختلف را هم به نزدیکتر و وابسته کـرده   کردهو مبادله سریع آنها را فراهم 

بنا براي هر گونه تغییـر اجتمـاعی   یک فراگرد بنیادي اجتماع و زیر  هیرسانه هاي گرو. است

آرلـی،  (د نو الزاماً در هر فرهنگی بایـد لحـاظ شـو    هستندمورد نظر کشورهاي در حال توسعه 

  .)29 .ص،1356

رسانه هاي جمعی تغییر وضع موجود را تسهیل می کنند و به کمک ارتباطات میان فردي 

ات، الگوهاي رفتـاري همـوار   مشارکت مردم را از طریق فرایند شناسایی سطوح دانش، اعتقاد

هاي جمعـی و بخصـوص مزایـاي اسـتفاده از مـواد       هتوان تعلیمی و تربیتی رسان. می سازند 

بخـاطر سـپردن اطلاعـات     ،سمعی و بصري در امر توسعه و آموزش بر کسی پوشیده نیسـت 

د در تبلیغـات بـراي صـنعت    نبصري سه برابر بیشتر از اطلاعات شفاهی است تصاویر می توان

رسانه هاي دیداري تاثیر تبلیغی بسیار شگرفی بـر   و هانگردي در کنار ارتباطات میان فرديج

  . کنندها چندین برابر و انگیزه سفر را در آن بگذارندروي جهانگردان 

مسئولان ارتباطات در کشورهاي جهـان سـوم   «ولی با گسترش رسانه هاي جمعی مدرن 

نقش اجتماعی ایـن رسـانه هـا مـرتبط دانسـته و      تکنولوژي رسانه ها را با  توسعه و گسترش

پیوسته با این سوال روبرو هستند که آیا رسانه ها از ارزشهاي اجتماعی حراست می کننـد یـا   

را نابود می سازند و آیا این گونه تکنولوژي هـا فروپاشـی ارزشـهاي سـنتی را تشـدید و       آنها

گروهـی دو نـوع   رسـانه هـاي   در .»ارزشهاي پیش و پا افتاده را جایگزین آنها خواهند ساخت

  :می توان از یکدیگر متمایز ساخت باطیساخت را در بعد ارت

یا ابزار تکنولوژیک ارتباط که مجموعه اي به هم پیوسـته هسـتند و بـه     زیر ساختها

  . تاثیر می گذارند عمل می کنند و بر جوامع صورت نیرویی همساز

و حاوي سازمانها، مقررات، اندیشه  که عناصري غیر تکنولوژیک می باشند روساختها

با زیـر سـاخت قـرار     ها و افکار مرتبط با ارتباطات می باشند که در رابطه اي تعاملی

. می گیرند و این دو نوع ساخت از یکدیگر تاثیر می پذیرند و بر هم مؤثرند

در بحث ارتباطات میان فردي و رسانه هاي گروهی و توسعه صنعت جهانگردي بیشتر بـا  

ایـن نگرشـها مـی     ،م که بحث عمده آن اندیشه ها و افکار می باشدیوساختها سر و کار دارر

ند کـه مـی   شـو توانند نوآور باشند و دگرگونی را سریع پذیرا شوند و در جهت توسعه هدفمند 
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هاي جمعی مدرن قرار گرفته و به کمک آنها به مفهـوم توسـعه    هتوان گفت تحت تاثیر رسان

می توانند در خلاف جهت زیـر   ماده پذیرش آن می باشند و در مقابل هم دست یافته اند و آ

ساختها قرار گیرند و هر نوع اندیشه نوینی را رد کنند و روي مفهوم سنتی اندیشه ها و افکـار  

  . پاي بفشارند

اکنون در بسیاري از جوامع ارتباطات بیشتر به منزله فرایندي تلقی می شود که باید نه « 

ر چارچوب اجتماعی وسیع خود بررسی شود و برخی نـاظران معتقدنـد کـه رسـانه     جدا بلکه د

افکار و عقاید را نه تنها منعکس سازند بلکه آنهـا را شـکل   گروهی توان آن را دارند که  هاي

  )55 .ص،1369مک براید، (» نقش داشته باشند دهند و در این شکل گیري خود

  

  :ده دارندعمدر توسعه سه وظیفه مشارکت وي  و رابطه با فرد رسانه ها در

وضع فرد را در بسـتگی بـا دیگـر     ،الگو یا نمونه اي از جهان براي فرد فراهم می آورند  

  .کنندمیز با محیط خویش کمک می فرد را در سازگاري توفیق آ ،می کنندافراد ارزیابی 

نـد  راد  مگـن سـازي  ما می توانیم سه وظیفه را در یک نقشی که رسانه ها بـه عنـوان ه  

ظارات تمامی ساکنان یک جامعـه  و انت خلاصه کنیم که این نقش نزدیکی سلیقه ها، خواستها

ها در همگن سازي جوامع موفق باشند ورود جامعه مورد نظـر   هرا موجب می شود وقتی رسان

جامعـه اي   بعد عملی آن بسیار سهل خواهد شد و این امري است بخصـوص در  به توسعه در

زشهاي متفاوت اعم از سنتی، نوگرا و یا میانگین حاکم است وسـایل ارتبـاط   مثل ایران که ار

جمعی می توانند خطوط کلی را به کمک رهبران فکري ترسیم کنند و ارتباطات میان فـردي  

سنت گرا و بی سـواد  این طیف فکري را به میان جوامع  و سنتی هم با توجه به الگوي اشاعه

ن مـورد حتـی در بعضـی از کشـورها اعـم از مسـلمان و غیـر        در ای .کنند ببرند و اقناع سازي

مسلمان که تا حدودي سنت ها حاکم بودند و مشکلاتی در جهت نـوآوري و توسـعه صـنعت    

بودند رسانه ها توانایی آن را داشتند که بتواننـد بـا تحلیـل مفصـل از      کردهجهانگردي ایجاد 

  . افکار نو این گروه از جوامع را قانع سازند

جه بنظر می رسد که تجدید نظر در بکارگیري وسایل ارتباط جمعـی در آن ابعـادي   در نتی

  . ضرورت پیدا می کند ربوط می شودکه به توسعه صنعت جهانگردي م
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  پژوهشروش 

این پژوهش روشهاي توصیفی و زمینـه یـابی بـه کـار      درضرورت آن  و براساس موضوع

توجـه بـه اطلاعـات موجـود در مراکـز و      پژوهشگر بـا   پژوهششیوه  این در. است برده شده

ا به بررسی وضعیت صنعت ه، آمار موجود و گزارشپژوهش هابه بررسی کتابها،  ،ادارات مربوط

  . جهانگردي پرداخته است

در شیوه زمینه یابی با استفاده از پرسشـنامه اطلاعـات مـورد نیـاز از دسـت انـدرکاران و       

ی ورودي به ایران گردآوري و دیدگاه آنهـا  متخصصین جهانگردي داخلی و توریستهاي خارج

با سوالهاي مربوطه با موضوع و ویژگیهـاي رفتـاري آنهـا و دیگـر مـوارد درگیـر در صـنعت        

ابـزار پـژوهش معرفـی پرسشـنامه بـا متغیرهـاي       . جهانگردي به بررسی گذاشته شده اسـت 

ر گرفتـه شـده   دو نوع پرسشنامه با توجه به ملیت پاسخگویان در نظ.کدگذاري شده می باشد

یکی پرسشنامه به زبان انگلیسی براي جهانگردان وارده به ایران و دیگري بـه زبـان فارسـی    

 44جهت کارکنان هتل ها و مدیران دفاتر خدمات جهانگردي تهیه شده است در پرسشـنامه  

به دو صورت پاسخهاي بسته و پاسخهاي باز تنظیم شـده   ها سوالسوال در نظر گرفته شده، 

هاي بسته می باشند و بسته بودن پاسخ ها رابطه مسـتقیم بـا    با پاسخ ها سوالعمده اند که 

بسته  سوالهاي. دارد و تبدیل آنها به عدد و تجزیه و تحلیلشان آسانتر می باشد پژوهشهدف 

اصولاً از دو قسمت تشکیل شده اند یکی تنه سوال و دیگري گزینه ها که تنه سوال معمـولاً  

ه ها پاسخهاي آنها می باشند که پاسـخگو از بـین آنهـا جـواب خـود را      پرسشی است و گزین

  . انتخاب می کند

تا مهر مـاه   1379کل توریستهاي وارده به ایران از اسفند ماه  پژوهشجامعه آماري مورد 

نفر به عنوان نمونه انتخاب  249از طریق مرز هوایی فرودگاه مهر آباد که از میان آنان  1380

همچنین کل پرسنل فرانت آفیس هتلهاي تهران که حدوداً . رسش قرار گرفتندشدند و مورد پ

کل مـدیران  . نفر به عنوان نمونه در نظر گرفته شدند 133پانصد نفر می باشند و از میان آنها 

نفر  321نفر می باشند و از میان آنان  521آژانسهاي مسافرتی بند الف و ب تهران که حدوداً 

ایجاب می کرد کـه جمـع آوري اطلاعـات از     موضوع انتخاب شده. فتندمورد بررسی قرار گر

کسانی که بیشترین ارتباط را با جهانگردان دارند انجام گیرد و همچنین خود جهانگردان کـه  

در این تعامل ارتباطی نقش فعال دارند به خصوص در رابطه با توریستها بایـد روشـی جهـت    

تی الامکان از کمترین اشتباه جلوگیري شـود لـذا   کسب اطلاعات به کار گرفته می شد که ح
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کتـب گردشـگري    ، ضـمن اینکـه از  شددر این رابطه با استاد راهنما و اساتید مشاور مشورت 

  . کمک گرفته شده است خصوصموجود نیز در این 

و براي دو گروه کارکنان هتل و مدیران  ...پرسشنامه ها براي توریستها به زبان انگلیسی 

که توریستها حتی آنهـایی کـه زبـان اول     شدات جهانگردي به زبان فارسی تنظیم دفاتر خدم

آنها انگلیسی نبود به این زبان پاسخ دادند زیرا اکثریت قریب بـه اتفـاق گردشـگران خـارجی     

وارده به ایران زبان انگلیسی می دانند و با توجه به اینکه بیشتر آنها در طول سـفر در ارتبـاط   

سرویس دهندگان خدمات جهـانگردي   زبان دوم درها و میزبانان خود بودند ومستقیم با تور لی

عمدتاً آنها انگلیسی بود بنابراین توریستها در طول پرکردن پرسشنامه به نوعی با میزبانان  هم

  . خود در ارتباط بودند و چنانچه در این رابطه مشکلی برایشان پیش می آمد سوال می کردند

رسپشـن،  : فرانـت آفـیس شـامل   (قسمت فرانت آفیس هتلها بودند  گروه بعدي کارمندان

و هتلهـاي  ) رزرویشن، اطلاعات، مدیران داخلی، کارکنان صندوق و مسئولین تلفن می باشند

  :مورد بررسی عبارتند از

هتـل  ، هتل بزرگ تهـران ، هتل بین المللی لاله، هتل بزرگ آزادي، هتل بزرگ استقلال

، هتـل سـیمرغ  ، هتـل هـویزه  ، هتل شهر ،هتل انقلاب، ثرهتل بزرگ کو ،بزرگ فردوسی

  .هتل هما، هتل امیر

براي اینکه تعیین پرسشنامه همان چیزي باشد که باید پرسیده شود قبل از اجرا بـه چنـد   

پرسشـنامه گزینـه    سـوالهاي با توجه به . شدآنها اجرا  ییدنفر متخصص نشان داده شد و با تا

حـدودي، زیـاد و    تیبی می باشند و با سطوح خیلی کـم، کـم، تـا   اکثراً چند ارزشی و از نوع تر

  .ند و تعدادي هم با مقیاس اسمی اندازه گیري شده انددخیلی زیاد اندازه گیري می ش

و هدف مورد نظـر از روشـهاي آمـاري     پژوهشبا توجه به نوع اطلاعات مورد نیاز روش 

لاصـه و توصـیف اطلاعـات جمـع     براي طبقه بندي ، خ. زیر استفاده شده استآمار توصیفی 

در آمار استنباطی آزمون .آوري شده از روش آمار توصیفی و آمار استنباطی استفاده شده است 

همچنین براي تلخیص و تجزیه و تحلیل  .به کار گرفته شده است) 2خی(آماري مجذور کاي 

  .ااستفاده شده است  SPSSاطلاعات از نرم افزار کامپیوتري
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  یافته ها

میزان نقش ارتباطات انسانی در توسعه صنعت جهانگردي را مـی رسـاند کـه در     1لجدو

 110و کارکنان هتل نیز با ) درصد 5/79(نفر  249نفر از  198این جدول از میان توریست ها 

پاسخ )  درصد 6/76(نفر  321نفر از  246و مدیران دفاتر خدمات مسافرتی ) درصد 7/82(نفر 

که گزارش این جدول به اهمیت و نقـش ارتباطـات انسـانی در توسـعه      خیلی زیاد را داده اند

  .صنعت جهانگردي می باشد که موضوع پژوهش نیز هست

  

  نقش ارتباطات انسانی در توسعه صنعت جهانگردي -1جدول 

            

  شاخص           

  ارتباطات 

  انسانی 

و توسعه  

  صنعت

جهانگردي                 

  

  توریست

  

  

ــیس  کارم ــت آف ــد فران ن

  هتل

  

مدیر دفتر خدمات 

  جهانگردي

  

  فراوانی

  

  درصد

  

  فراوانی

  

  

  درصد

  

  فراوانی

  

  درصد

  -  -  -  -  -  -  خیلی کم

  2/2  7  -  -  -  -  کم

  6/1  5  -  -  4/2  6  تا حدودي

  6/19  63  3/17  23  7/17  44  زیاد

  6/76  246  7/82  110  5/79  198  خیلی زیاد

  -  -  -  -  4/0  1  بدون پاسخ

  100  321  100  133  100  249  مجموع

  

بکارگیري ارتباطات کلامی و غیرکلامی را در ارتباط با جهانگردان گزارش مـی   2جدول 

 7/76(نفـر   102کارکنان هتل با ) درصد 61(نفر  152کند که هر سه گروه یعنی توریستها با 

کلامی و هم هم ارتباطات ) درصد 1/80(نفر  257و مدیران دفاتر خدمات مسافرتی با ) درصد

غیر کلامی را در ارتباط با جهانگردان می گویند کاربرد دارد ولی چنانچه با توجـه بـه درصـد    
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پاسخ ها بخواهیم ارتباطات کلامی را از غیرکلامی تفکیک کنـیم ارتباطـات کلامـی درصـد     

  .بیشتري را به خود اختصاص می دهد

  

ر ارتباط با فراوانی و درصد ارتباطات کلامی و غیر کلامی د -2جدول 

  جهانگردان

            

  

          

  شاخص آماري

  کاربرد 

ارتباطات 

  کلامی

و غیر کلامی              

  

  توریست

  

  

  کارمند فرانت آفیس هتل

  

مدیر دفتر خدمات 

  جهانگردي

  

  فراوانی

  

  درصد

  

  فراوانی

  

  

  درصد

  

  فراوانی

  

  درصد

ارتباطات 

  کلامی

72  9/28  17  8/12  55  1/17  

طات ارتبا

  غیرکلامی

24  6/9  12  9  9  8/2  

  1/80  257  7/76  102  61  152  هر دو

  -  -  5/1  2  4/0  1  بدون پاسخ

  100  321  100  133  100  249  مجموع

  

نمایانگر نقش انواع تبلیغات در توسعه صنعت جهانگردي می باشد کـه تبلیغـات     3جدول

دي دارد توریسـت هـا بـا    رودررو و چهره به چهره بیشترین نقش را در توسعه صنعت جهانگر

و مدیران دفاتر خدمات جهانگردي نیز )درصد 2/63( 84و کارکنان هتل با ) درصد 5/69(173

به تبلیغات چهره به چهره پاسخ داده اند که این پاسخ به اهمیت نقـش  ) درصد 4/75( 242با 

  .ارتباطات انسانی در توسعه صنعت جهانگردي اشاره دارد
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  هاي تبلیغی در توسعه صنعت جهانگرديـ تأثیر شیوه  3جدول 

            

  شاخص آماري          

  

  

  شیوه هاي 

  تبلیغی             

  

  توریست

  

  

کارمند فرانت آفیس 

  هتل

  

مدیر دفتر خدمات 

  جهانگردي

  

  فراوانی

  

  درصد

  

  فراوانی

  

  

  درصد

  

  فراوانی

  

  درصد

تبلیغات رودررو و چهره 

  به چهره

173  5/69  84  2/63  242  4/75  

تبلیغات از طریق 

  ماهوارهتلویزیون و 

36  5/14  20  15  33  3/10  

  5/6  21  1/21  28  4/10  26  تبلیغات از طریق اینترنت

  9/1  6  8/0  1  2/3  8  تبلیغات مطبوعاتی

تبلیغات رادیویی و 

  تلویزیونی

5  2  -  -  18  6/5  

  3/0  1  -  -  4/0  1  بدون پاسخ

  100  321  100  133  100  249  مجموع

  

  فرضیه ها آزمون

نتایج آزمون مجذور کاي یکطرفه در مـورد پاسـخهاي مـدیران دفـاتر خـدمات       4جدول 

جهانگردي در مورد نقش ارتباطات انسانی و توسعه صنعت جهانگردي آورده شـده اسـت بـر    

 3دردرجـه آزادي  )   x2= 474/483(اساس نتایج بدست آمده چون مجذور خی محاسبه شده 

بزرگتر اسـت بنـابراین بـین طیـف پاسـخهاي مـدیران دفـاتر        ) x 2=8/7(از مقدار خی جدول

 95خدمات جهانگردي درمورد نقش ارتباطات انسانی در توسعه صنعت جهانگردي با اطمینان 

  . درصد تفاوت معنی داري وجود دارد
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ـ آزمون مجذور کاي یکطرفه در مورد پاسخهاي مدیران دفاتر خدمات  4جدول 

  ارتباطات انسانی و توسعه صنعت جهانگرديجهانگردي در زمینه نقش 

                             

  شاخص آماري

                                  

  طیف پاسخها              

  

  فراوانی مشاهده شده

  

  فراوانی مورد انتظار

  

  باقیمانده

  - 25/73  25/80  7  کم

  - 25/75  25/80  5  تا حدودي

  25/17  25/80  63  زیاد

  75/165  25/80  246  خیلی زیاد

0001/0  ≥                            P 3=                   d.f 474/483 =X2  

  

نتایج آزمون مجذور کاي یکطرفه در مورد پاسـخهاي توریسـت هـا در مـورد      5در جدول

ن کاربرد ارتباطات غیرکلامی با جهانگردان آورده شده است بر اساس نتایج بدست آمـده چـو  

) x2= 8/7(از مقدار خـی جـدول   2در درجه آزادي )  x2= 605/61(مجذور خی محاسبه شده 

بزرگتر است بنابراین بین طیف پاسخهاي توریست ها در مورد کاربرد ارتباطات غیرکلامی بـا  

  . درصد تفاوت معنی داري وجود دارد 95جهانگردان با اطمینان 
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در مورد پاسخهاي توریست ها در مورد  ـ آزمون مجذور کاي یکطرفه 5جدول 

  کاربرد ارتباطات غیرکلامی با جهانگردان

                              

شاخص                                  

  آماري

  طیف پاسخها              

  

فراوانی 

  مشاهده شده

  

فراوانی مورد 

  انتظار

  

  باقیمانده

  - 67/19  67/82  63  حرکات سر و صورت و چشمها

  - 67/37  67/82  45  حرکت دستها

  33/57  67/82  140  مجموعه حرکات اندامها

  

0001/0  ≥                            P 2=                   d.f 605/61=2 X  

  

نتایج آزمون مجذور کاي یکطرفه در مورد پاسخهاي کارکنـان فرانـت آفـیس     5در جدول

غیرکلامی با جهانگردان  آورده شده اسـت بـر اسـاس نتـایج     هتلها در مورد کاربرد ارتباطات 

از مقـدار خـی    2در درجـه آزادي  ) x2= 045/45(بدست آمده چون مجذور خی محاسبه شده 

بزرگتر است بنابراین بین طیف پاسخهاي کارکنان فرانت آفیس هتلها در )  x2= 99/5(جدول 

درصد تفاوت معنی داري وجود  95ینان مورد کاربرد ارتباطات غیرکلامی با جهانگردان با اطم

  .دارد

ـ آزمون مجذور کاي یکطرفه در مورد پاسخهاي کارکنان فرانت آفیس 6جدول 

  هتلها در مورد کاربرد ارتباطات غیرکلامی با جهانگردان

                                

                               

  شاخص آماري

  طیف پاسخها              

  

فراوانی 

  مشاهده شده

  

  فراوانی مورد انتظار

  

  باقیمانده

  9  44  53  حرکات سر و صورت و چشمها

  -35  44  9  حرکت دستها

  26  44  70  مجموعه حرکات اندامها

0001/0  ≥                            P 2=                   d.f 045/45 =x2  
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   و فرضیه هاي پژوهش ها سوالبررسی 

از دید توریستها براسـاس  . سطح سواد باعث توسعه صنعت جهانگردي می شود اول فرضیه

جداول ضمن این که سطح سواد دست اندرکاران صنعت جهانگردي باید بالا باشد و همچنین 

سطح فرهنگ نیز به مقدار زیادي باعث توسعه می شود و از این نظر سرویس دهندگان ایـن  

واد دست اندکاران صنعت جهانگردي خـوب ارزیـابی   صنعت خوب ارزیابی شده اند و ضمناً س

  . شده است بنابراین سطح سواد باعث توسعه صنعت جهانگردي می شود

از نظر کارکنان فرانت آفیس هتلها در جداول  خود سوادي بین دیپلم و لیسانس دارنـد و  

بی رابطه فرهنگ صنعت جهانگردي را زیاد می دانند و این سطح را خودشـان متوسـط ارزیـا   

اند بنابراین از دید ایـن گـروه    کردهکرده اند و همچنین سطح سواد خود را نیز متوسط عنوان 

  . سطح سواد رابطه اي مستقیم با توسعه صنعت جهانگردي دارد

همچنین از داده هاي جداول چنین نتیجه گیري مـی شـود کـه مـدیران دفـاتر خـدمات       

سـطح فرهنـگ در توسـعه صـنعت      جهانگردي با سـطح سـوادي اکثـراً لیسـانس و دانسـتن     

دست انـدرکاران صـنعت   جهانگردي به مقدار خیلی زیاد و خوب ارزیابی کردن سطح فرهنگ 

جهانگردي و متوسط دانستن میزان با سوادي کارکنان این صنعت چنین استنباط می شود که 

  . سطح سواد با توسعه صنعت جهانگردي رابطه دارد

وه در رابطـه بـا سـطح سـواد و توسـعه صـنعت       در نتیجه گیري از پاسـخهاي سـه گـر    

جهانگردي نشان دهنده قبول فرضیه می باشد و فرضیه ما با عنوان سطح سواد باعث توسعه 

  . شودصنعت جهانگردي می باشد تایید می 

حـدود اجـراي    یافته هابراساس . ارزشها مانع توسعه صنعت جهانگردي نیستند ومد فرضیه

توسط دولت از دید توریستها بـر اصـرار اجـراي ارزشـها خیلـی      ارزشهاي اسلامی و اصرار آن 

  .پافشاري نمی شود بنابراین ارزشها مانع توسعه صنعت جهانگردي نیستند 

و توسـعه صـنعت جهـانگردي    ) خود را به جاي دیگري نهـادن (بین همدلی  مسو  فرضیه

شـود تـا    براساس سؤال فرضیه در فرهنگهاي شـرقی همـدلی بیشـتر مـی    . رابطه وجود دارد

در زمینه پاسخ توریستها مبنـی بـر رابطـه مفـاهیم      بدست آمدهفرهنگهاي غربی و داده هاي 

همدلی و همدردي در توسعه صنعت جهانگردي چنین مشاهده می شود که این دو مفهوم به 

  . مقدار زیادي باعث توسعه این صنعت می شود
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د مـدیران دفـاتر خـدمات    و بر اساس پاسخ کارکنان فرانت آفیس هتل و همچنین از دی ـ

جهانگردي مبنی بر رابطه مفاهیم همدلی و همـدردي در توسـعه صـنعت جهـانگردي از داده     

ول  چنین استنباط می شود که این دو مفهوم به مقدار زیـاد باعـث توسـعه صـنعت     اهاي جد

  . جهانگردي می شود

نـان فرانـت آفـیس    بنابراین با توجه به داده هاي جداول و نظر سه گروه توریستها و کارک

بـین  « هتلها و مدیران دفاتر خدمات جهانگردي چنین استنباط می شود که فرضیه ما یعنـی  

  . اثبات می شود» همدلی و توسعه صنعت جهانگردي رابطه وجود دارد

به نظر شاغلین در صنعت جهانگردي بین مهارتهاي فردي در بعد ارتباطات  چهارمفرضیه 

تن صـدا   یاقته هابراساس  .هانگردي رابطه وجود داردجصنعت کلامی و غیرکلامی و توسعه 

و نحوه صحبت کردن روي جهانگردان تأثیر گذار است و بر اساس داده هاي جدول در زمینه 

پاسخهاي توریستها در مورد تأثیر شیوه هاي تبلیغـی بـر جهـانگردان آورده شـده اسـت کـه       

  . ردان داردتبلیغات چهره به چهره بیشترین تأثیر را بر جهانگ

آفیس هتلها در ارتباط با سؤال فرضیه یعنـی تـن صـدا و نحـوه      تو به نظر کارکنان فران

تبلیغات چهـره   براساس داده هاي جدول  صحبت کردن روي جهانگردان تأثیر گذار است نیز

  . به چهره بیشترین تأثیر را روي جهانگردان دارد

تباط با سؤال فرضیه یعنی تن صدا و نحوه و از دید مدیران دفاتر خدمات جهانگردان در ار

تبلیغات چهره به  بدست آمدهصحبت کردن روي جهانگردان تأثیر گذار است طبق داده هاي 

  .چهره بیشترین تأثیر را روي جهانگردان دارد

  

  بحث و نتیجه گیري

پرسشـنامه تکمیـل شـده توسـط توریسـتها از       703اطلاعات جمع آوري شـده در قالـب   

لف و پرسنل فرانت آفیس هتل ها و مدیران دفاتر خدمات جهانگردي و بررسـی  ملیتهاي مخت

انجام شده در  پژوهش هاياسناد و مدارك موجود در ارتباط با جهانگردي و همچنین مطالعه 

  :ارتباط با صنعت گردشگري ایران نتایج زیر حاصل شده است

از خودروسـازي مـی   صنعت جهانگردي درحال حاضر یکی از مهمترین صنایع جهان بعد 

باشد و سهم آن از تجارت جهانی حدود ده درصد می باشد و براسـاس اعـلان نظـر یونسـکو     

درآمـد کلـی   . ایران یکی از ده کشور برتر جهان با داشتن جاذبه هاي جهـانگردي مـی باشـد   
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کشورها از صنعت گردشگري بیش از چهارصد میلیارد دلار است و ایران با توجه به دارا بودن 

ناچیز از این درآمد را به خود اختصاص داده اسـت تـا جـایی کـه براسـاس       سهم ساختها زیر

بعضـی از کشـورها   ) WTO(انجام شده توسـط سـازمان جهـانی جهـانگردي      پژوهش هاي

  . درآمدشان از صنعت جهانگردي بیش از درآمد ایران از نفت و حتی چندین برابر می باشد

نظري جهت راهکارهاي علمـی دارنـد و در رابطـه بـا      تمام ابعاد توسعه نیاز به یک زمینه

نقش ارتباطات انسانی و توسعه صنعت جهانگردي نیز می تـوان نظریـه هـاي مختلفـی را از     

تا بدین وسـیله بتـوان آسـانترین راه را جهـت کـاربرد       کرددانشمندان و نظریه پردازان لحاظ 

ل نظریه تحول اجتمـاعی اورت  علمی ارتباطات انسانی در صنعت جهانگردي به کار گرفت مث

هیگن و یا نظریه نظام کنش پارسونز و همچنین نظریه توسعه سیاسی ساموئل هـانتینگتن و  

. نظریه عقب افتادگی فرهنگی ویلیام آگبرن

هم ارتباطات کلامی و هم غیرکلامـی در صـنعت جهـانگردي کـاربردي وسـیع دارنـد و       

تباط با جهانگردان دارنـد مرزبنـدي خاصـی را    مشکل بتوان در بعد اهمیتی که هر کدام در ار

ولی آنچه که در خور توجه است در ارتباطات کلامی زبان عامل ارتباط مسـتقیم و   کردایجاد 

در بعـد  . رو در رو بین دو یا چند نفر می باشد و انتقال معانی نیـز بـا زبـان انجـام مـی شـود      

اس که ناشی از برخورهـاي افـراد   ارتباطات غیرکلامی هم اینکه بسیاري از معانی مهم و حس

است بیشتر از طریق نگاه و تماسهاي چشمی و ایماء و اشارات منتقـل مـی شـود در اهمیـت     

ویژه اي را قائل شده اندو بیردویسل در سـال   چشمها و تماسهاي چشمی کارشناسان جایگاه 

طریـق  اعلان کرد که بیش از هفتصد هزار علامت فیزیکی ممکن وجـود دارد کـه از    1952

. کردحرکات اعضاي بدن  می توان به آنها دسترسی پیدا کرد و مفاهیمی را به دیگران منتقل 

فرهنگ و تأثیرگذاري فرهنگی از اهداف توسعه صنعت جهانگردي است و یکی از اهداف 

نیز این است که در قالب جهـانگردي یـک همبسـتگی    ) WTO(سازمان جهانی جهانگردي 

اختلافات پدید آید، جهانگردي افق دید را گسترش می دهـد و   و جهانی جهت حل تعارضات

هر چه مردم بیشتر مسافرت کنند به تجربیات فرهنگیشان افزوده می شـود و سـطح تحمـل    

تمـام   فرهنگی آنان نیز بالا می رود و بعد عام فرهنگ عمدتا آثار و رفتار فرهنگی مشترك در

.جوامع می باشد که بشریت آن را پذیرفته است

در نتیجه با جمع آوري اطلاعات از سه گروه توریسـتها، کارکنـان فرانـت آفـیس هتلهـا،      

 43مدیران دفاتر خدمات جهانگردي بـه وسـیله پرسشـنامه و اسـتخراج اطلاعـات و ترسـیم       
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) x2(جـدول نتـایج آزمـون مجـذور کـاي       66مطرح شده و  سوالهايجدول فراوانی و درصد 

  :رجسته در جداول فراوانی و درصد بدین شرح استنتیجه گیري به عمل آمده و نکات ب

سال مـی باشـند و    50درصد از گروه سنی بالاي  2/82از میان توریستهاي وارده به ایران

درصد مرد هستند که این امر می توانـد ناشـی از مشـکلات موجـود      3/80در بعد جنسی نیز 

   . و مردهاي خارجی باشد مثل حجاب اسلامی و جدایی زن  براي ورود خانم

مطرح شده حاکی از این است که در میـان   سوالهايهمچنین داده هاي فراوانی و درصد 

درصـد   5/73مرتبط با صنعت جهانگردي از نظر توریستها بخش روادید بـا  سازمانهاي دولتی 

اند و از دید کارکنان هتل و مدیران دفـاتر خـدمات جهـانگردي     بهترین خدمات را ارائه کرده

سازمانهاي موجود همکاري خوبی ندارند و این امر ناشی از نارضایتی این بخـش  هیچکدام از 

  . انگردي از سازمانهاي دولتی استاز دست اندکاران صنعت جه

درصد توریسـتها   5/79در بحث ارتباطات انسانی و نقش آن در توسعه صنعت جهانگردي 

انگردي نقـش بسـیار   درصد مدیران دفاتر خـدمات جه ـ  6/76درصد کارکنان هتل و  7/82و 

  . زیادي را براي ارتباطات انسانی در توسعه صنعت جهانگردي قائل شده اند

غیرکلامی و مجموعه حرکـات انـدامها سـؤال     از پرسش شوندگان در رابطه با ارتباطات 

درصد مدیران دفاتر خدمات جهانگردي از حرکات  2/59کارکنان هتل و  درصد 2/56شده که 

 به عنوان آن بخش از ارتباطات غیرکلامـی کـه کـاربرد بیشـتري در    صورت و چشمها  سر و

در مـورد سـؤال مـوارد مشـکل آفـرین بـراي       . انـد   نام برده توسعه صنعت جهانگردي دارند

درصد آنها جدایی زن و مرد در اماکن عمـومی را عنـوان کـرده انـد ولـی در       4/44توریستها 

درصـد از   34دفاتر خدمات جهانگردي با  درصد و مدیران 3/23همین رابطه کارکنان هتل با 

موارد بیشتري که عمدتاً کمبود امکانات، نبودن امنیت اجتمـاعی، حاکمیـت قـوانین اسـلامی     

   .است سخن به میان آورده اند

نکته قابل توجه در جداول فراوانی و درصد اینکه نتایج نشان می دهد که از میان تبلیغات 

ثـل تبلیغـات رو در رو و چهـره بـه چهـره و تبلیغـات       موجود در توسعه صنعت جهـانگردي م 

تلویزیونی، رادیویی، ماهواره، اینترنت و مطبوعات بیش از همه به نقـش تبلیغـات چهـره بـه     

چهره در توسعه صنعت جهانگردي اهمیت داده شده است که در اینجا بـه اهمیـت ارتباطـات    

  .در توسعه این صنعت پی می بریم) میان فردي(انسانی 

درصـد و   5/71ین نحوه برقراري ارتباطات انسـانی مـردم ایـران از دیـد توریسـتها     همچن

درصد مثبت ارزیابی شده  6/76درصد و مدیران دفاتر خدمات جهانگردي  7/79کارکنان هتل 
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ضمن این که هر سه گروه ضرورت آموزش رفتـار ارتبـاطی دسـت انـدرکاران صـنعت      . است

   .اند کرده نیز ارزیابی جهانگردي را

جهانگردي پاسخگویان بیشترین اهمیت را  از میان گروه هاي تاثیرگذار در توسعه صنعت

در امـر   به دست اندرکاران توسعه صنعت جهانگردي داده اند و در مرحله بعـد دانشـگاهیان را  

این پاسخ عدم نقشی است که هر سه گـروه   توجه در البجتوسعه تاثیرگذار می دانند و نکته 

در بحث مشارکت نکته اي قابل توجه است که نقـش زنـان و   . ئل شده اند براي روحانیون قا

میزان مشارکت آنان از دید هر سه گروه زیاد می باشد که این امر ناشی از اهمیت نقـش زن  

  . می باشد این رشته در توسعه صنعت جهانگردي در ایران و درصد شاغلین زیاد در

  

  پی نوشت ها
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22- Active Listening: The foundation of Good communication
23- Allen Burley
24- Steill
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26- Borif
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27- Purdy
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30- Nonverbal cue
31- Argyle
32- Ekman
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35- Rime
36- Feldman
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