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،گردشگريعوامل مؤثر بر توسعه   کاربردي از تکنیک کارت امتیازي متوازن 

  (مطالعه موردي استان چهارمحال و بختیاري) 

  

  1محمود بخشی نژاد

  

  استادیار در رشته علوم اقتصادي و عضو هیات علمی دانشگاه آزاد اسلامی واحد شهرکرد -1

  

 

  چکیده: 

ت جامعه محلی، توجه به مسائل اجتماعی و فرهنگی و مسائل به دلیل تأکید بر مشارک هاي گردشگري فعالیت

فعالیت  هاي اثربخش این نوع اي از جمله نقش توسعه منطقهداشته و  زیست محیطی، پیوند عمیقی با توسعه پایدار

، در این راستا هدف این پژوهش تبیین عوامل مؤثر بر توسعه گردشگري با استفاده از تکنیک کارت امتیازي است

جامعه آماري این پژوهش اعضاء هیات مدیره، سهامدارن، کارکنان و مشتریان واحدهاي گردشگردي در توازن است، م

استان چهارمحال و بختیاري شامل واحدهاي گردشگري کوهرنگ، بهشت آباد، سرداب رستم آباد، تلفن خانه شهرکرد 

اده از دو پرسشنامه پژوهشگر ساخته در سال جاري ها با استف گیري تمام شماري است و داده باشند و روش نمونه می

آوري شده است، براي تبیین عوامل مؤثر بر توسعه گردشگري در استان چهارمحال و بختیاري از تکنیک کارت  جمع

جایگزین ارزشمندي براي روشهاي استفاه شده است، این تکنیک از ابزارهاي نسبتاً جدید است و  متوازنامتیازي 

رشد  و یادگیري داخلی، فرآیندهاي، مشتریان، مالی مؤلفه چهار اساس بر وه و تحلیل گردشگري است قبلی در تجزی

تجزیه و تحلیل  PLS Smartافزار  نتایج پژوهش با استفاده از نرم پردازد عوامل مؤثر بر گردشگري می گیري اندازه به

رشد  و یادگیري داخلی، فرآیندهاي یان،مشتر هاي مالی، است و حاکی از وجود رابطه معنادار بین شاخصشده 

  گردشگري است.

  

 يگردشگري، کارت امتیاز متوازن، شاخص مالی، فرایند داخلی، رشد و یادگیر :واژه هاي کلیدي
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  مقدمه: 

گردي است، چرا که اساساً رابطه جدایی ناپذیري با محیط  یکی از اشکال گردشگري طبیعی بوم

ه مناطق طبیعی است که در آن بر حفظ محیط زیست و رفاه محلی تأکید طبیعی داشته و سفري مسئولانه ب

 : بروکر و2012: لوسیورو، 2015پذیري است. (بیچفلد و میلکسون،  شده و ویژگی منحصر به فرد آن انعطاف

هاي در حال رشد گردشگري به  گردي به عنوان یکی از شاخه ) البته در سالهاي اخیر بوم2014، جوبی

) چرا که از یک اقامتگاه موقت 2010ه شده است. (اونیل ریسینتو کوزیب و وان هیفته، رسمیت شناخت

) گرچه دامنه خدمات در 2014روستایی به یک بخش گردشگري ارتقاء یافته است. (بروکر و جوب، 

گردي از یک چادر با امکانات محدود تا واحدهایی با امکانات منحصر به فرد که تجربیات  هاي بوم واحد

) ولی سبک و 2010نماید، متفاوت است. (گارست ویلیام و روگنبوك،  دیدي را براي گردشگران فراهم میج

دهند، متفاوت ولی با اهداف چند گانه یعنی  هایی که این واحدها در اختیار گردشگران قرار می انتخاب

و با  اعی و اقتصادياجتم -هاي فرهنگی مؤلفهو ارتقاي  حفاظت از محیط زیست، احترام به جوامع محلی

  ). 2010مفهوم توسعه پایدار همخوان است (کولینس و کرنز، 

سازد،  گردي در جهان اهمیت این شاخه از گردشگري را بیشتر نمایان می بررسی روند رو به رشد بوم

ماهه ابتداي  رشد گردشگري در چهار ،UNWTO,2018(1(بر اساس گزارش سازمان جهانی گردشگري 

ادامه داشته است، بلکه از پیش  2017رصد بوده است که با این وضعیت نه تنها رشد سال شش د 2018سال

که بین چهار تا پنج درصد بوده است، نیز بیشتر بوده است. در نمودار  2017بینی این سازمان براي سال 

د در این شو ارائه شده است، همانگونه که ملاحظه می 2017) آمار گردشگران در جهان در سال 1شماره (

اند.  بیلیون دلار هزینه کرده 237/1میلیون نفر گردشگر از نقاط مختلف جهان دیدن و  323/1سال بیش از 

)UNWTO,2018(  

  
  

) نشان داده 2همچنین سهم هزینه کرد کشورهاي مختلف در بخش گردشگري در نمودار شماره (

  )UNWTO,2018(شده است، 

  

                                                             
1United Nation World Trade Organization 
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دو  2010در سال گردشگري،  بازار جهانیاز سهم ایران نی گردشگري بر اساس آمار سازمان جها

بوده میلیون نفر  5,237میلیون و  4,967به ترتیب به  2015و  2014هاي  در سال و هزار نفر 938میلیون و 

 2016در سال  دهد. از خود نشان میقبل هاي  درصدي را نسبت به سال 5,4و  4,2که به ترتیب رشد  است،

درصدي  5,6که نشانگر افت  ه است،میلیون کاهش پیدا کرد 4,942ورودي به ایران به رقم دشگران گرتعداد 

نیز حدود پنج میلیون نفر بوده  2017، آمار گردشگران خارجی کشورمان در سال است 2015نسبت به سال 

 ).1397است(سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگري، 

که بر  طوري گردي نیز شاهد رشد روز افزون بوده است، به جهان بومبه موازات رشد گردشگري در 

گردي در اروپا  هاي بوم در واحد نفر میلیون 8/376) بیش از 2018اساس جدیدترین اطلاعات یورواستات (

  . ) (Eurostat, 2018در اروپا بوده است درصد از کل گردشگران 8/13اند که این رقم بالغ بر  اقامت داشته

 شمارگردي در کشورمان اطلاع دقیقی در دست نیست، لیکن  ار دقیق اقامت در واحدهاي بوماز آم

که استان  ،رسیده استواحد حدود ششصد و هفتاد به سال نود و شش  کشور تادر گردي  اقامتگاههاي بوم

پس از آن  ،آید ترین استان از این نظر به شمار می گردي پرتراکم بومحدود دویست و ده واحد اصفهان با 

 .اند واحد در جایگاه بعدي قرار گرفتهحدود یکصد و چهار و یکصد و دو واحد  یزد به ترتیب با کرمان و

گردي رسمی  هایی هستند که هنوز هیچ اقامتگاه بوم هم استان البرزو  آذربایجان شرقیاستانهاي تهران، قم، 

گردي فعال  باشند، تنها شش واحد بوم میو در استان چهارمحال و بختیاري که هدف این پژوهش  ندارند

  ) 1397(سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگري،  باشد. می

گردي بخشی از صنعت گردشگري است، (نوري و تقی  الذکر، بدون شک بوم هاي فوق با توجه به گزارش

طور مشخص با  و به) ولی توجه پژوهشگران گردشگري به این موضوع بسیار اندك بوده است 1391زاده، 

توجه به دانش نگارنده، مطالعه منسجمی در خصوص علل عدم رشد مناسب این بخش از صنعت گردشگري 

در استان چهارمحال و بختیاري انجام نشده است. لذا هدف این پژوهش پوشش این شکاف مطالعاتی است، 

گردي استان چهارمحال و بختیاري در  آوري شده از گردشگران واحدهاي بوم هاي جمع که با استفاده از داده

کوهرنگ، بهشت آباد، سرداب رستم آباد، تلفن خانه شهرکرد که از واحدهاي فعال در استان هستند، بدست 

) به ترتیب محل اجراي پژوهش در شهرستانهاي چلگرد، 2شماره ( و )1در شکل شماره (آمده است. 

گردي در استان  ري و نمایی از یکی از واحدهاي بومشهرکرد، اردل و کیار در استان چهارمحال و بختیا

 ). 1397چهارمحال و بختیاري قابل مشاهده است (احدي نژاد و گندمکار،
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 ) نقشه موقعیت جغرافیاي محل اجراي پژوهش1شکل (

        

  
 گردي سرداب رستم آباد در استان چهارمحال و بختیاري ) واحد بوم2شکل شماره (

  

و روزافزون اقتصادي و اجتماعی پیش رو در مناطق روستایی استان چهارمحال و هاي متعدد  چالش

دلیل به باشد،  بختیاري، به ویژه در مناطق کمتر توسعه یافته که شیوه غالب تولید کشاورزي و دامداري می

ید، لذا تضمین نمارا روستائیان و عشایر تواند بقاي  تنهایی نمیهاي آب و خاك در این برهه، به  محدودیت

تواند اشتغال  مندي از امکانات روستایی و عشایري براي این منظور، روزنه امیدي است که می گردي و بهره بوم

ي ها به شاخه) توریسم(صنعت گردشگري پایدار توام با درآمد مناسب را به ایشان نوید دهد. از آن جایی که 

، توریسم ورزشی، توریسم پزشکی، )کوتوریسما(گردي  از جمله: توریسم فرهنگی، توریسم طبیعتی مختلف

شود، در این پژوهش،  تقسیم می ...توریسم غذایی، توریسم مناسبتی وسلامت، توریسم روستایی، توریسم 

هایی از گردشگري به دلایل زیر مورد تأکید قرار  گردي به عنوان شاخه بررسی عوامل مؤثر بر توسعه بوم

  است: و هدف گرفته

و راهی براي حفظ  )2010(گراست، و دیگران،  از بنیانهاي توسعه پایدارگردي  طبیعت گردي و بوم - 1 

تواند نقش مؤثري  و می) 2013است (بالانتیچ و پاکر، رایش محیط زیستی و گاندازها و ذخایر طبیعی  چشم

ها اکوتوریستدر استان چهارمحال و بختیاري داشته باشند، زیست  حفاظت محیطو  در پایش آلودگیها

با گسترش )، 2015، داس و چاترجیتبلیغ نمایند ( فرهنگ زیست محیطیتوانند در جهت گسترش  می

 و در )2015، داس و چاترجی( اندازهاي طبیعی اکوتوریسم امکانات ایجاد کاربري اقتصادي براي چشم
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اي از منابع  همجموعه گستردهاي اکوتوریسم استان،  داشته گردد. جهت حفظ آنها فراهم میاعتبارت لازم 

اکوتوریسم در باشند  طبیعی و فرهنگی با ارزش، که متاسفانه بسیاري از آنها پراکنده و ثبت نشده است می

  .یک منبع اقتصادي کم نظیر و مستعد رها شده استاستان چهارمحال و بختیاري، 

از دانش مندي  و با بهره )1391(نوري و تقی زاده،  با استفاده از مصالح بومچون گردي  اقامتگاههاي بوم-2

خود  پیرامون )2005(تامپی،و فرهنگی  )2015، داس و چاترجی( بومی و با هماهنگی کامل با محیط طبیعی

از هینه برداري ب رویکرد بهرهآنها، با و خارجی ) 2006(گیتینجی،  طراحی داخلیشوند و همچنین  احداث می

سفره آرایی ، از پوشاك بومیاد دخیل در این موضوع گرفته و افری و بومی صورت تمبلمان و تجهیزات سن

توانند نقش مهمی در ایجاد اشتغال روستایی  می ،نمایند محلی استفاده میو نوشیدنیهاي  یهاخوراکو  بومی

 داشته باشند.

 

  مبانی نظري پژوهش 

اختها گردي توسط گردشگران، تقاضا براي کیفیت خدمات و کیفیت زیر س در کنار رشد علاقه به بوم

اي افزایش یافته است، این افزایش تقاضا براي کیفیت خدمات در تمام بخشهاي واحدهاي  طور فزاینده به

گردي اعم از بخشهاي پذیرایی و اقامتی و حتی رفتاري براي افزایش رضایت خاطر گردشگران قابل  بوم

وهشهاي تجربی انجام شده در ) این موضوع باعث شده است، بیشتر پژ2010مشاهده است. (اونیل و دیگران، 

). 2015، گردي تاکید نمایند. (داس و چاترجی سنوات اخیر بر بعد زیبایی شناختی در واحدهاي بوم

گردي در توسعه اقتصادي مناطق روستایی را در شهرستان بهشهر مورد  ) نقش بوم1397روشنعلی و ریاحی (

ردي به درستی مدیریت گردد، منجر به افزایش اشتغال گ بررسی و مطالعه قرار دادند و نتیجه گرفتند اگر بوم

) در پژوهشی 2014گردد. بریبی ( اي و حفظ محیط زیست می محلی، توسعه اقتصاد بومی و منطقه

 زیست و زیبایی شناختی را مورد بررسی قرار داد، نتایج محیط بر تمرکز طبیعت با بر گردشگري مبتنی

تنوع  -2هماهنگی -1مختلف:  عامل است و پنج بعدي چند مفهوم کی شناسی زیبایی داد، وي نشان مطالعه

 عنوان به اول عامل دو مطالعه، این گیرد، بر اساس معماري را در بر می -5 حقیقت -4چشم انداز  -3

گردي  ) تأثیر تجارت الکترونیک در واحدهاي بوم2014جاکوویچ و دیگران (اند.  عوامل مطرح شده مهمترین

یونان مورد مطالعه قرار دادند، متغیرهاي مورد بررسی در  و کرواسی ایتالیا، فرانسه، اسپانیا، کشور را در پنج

رزرو،  روش بازاریابی براي پیش فروش در واحدها، يها فعالیت آنلاین مشتریان، این مطالعه شامل، ارتباط

بوده است، این مطالعه  هاي وب آوري پرداخت آنلاین، فعالیتهاي مربوط به حفظ مشتري و استفاده از فن

هاي کاربردي تلفن همراه در فعالیتهاي بازاریابی این واحدها و حفظ  ضمن روشن نمودن ضعف برنامه

گردي حکایت دارد. وان هردن و دیگران  مشتري، از تأثیر معنادار سایر متغیرها بر توسعه واحدهاي بوم

ها  گردي و دلیل انتخاب این واحد ه واحدهاي بوم) اقدام به جمع بندي تجربیات مشتریان در مراجعه ب2010(

به  )2010( و مهارت مدیران در ارائه خدمات و جذب مشتري در آفریقاي جنوبی نمود. گارست و دیگران

گردي مستقر در جنگل تمرکز نموده و تجربیاتی همچون نحوه ارتباط با  طور خاص بر تجربیات واحدهاي بوم

دیگران به اشتراك گذاشته و معتقدند در این واحدها میتوان معناي زندگی طبیعت، تعامل اجتماعی را با 

هاي خانوادگی و یادآوري خاطرات گذشته را در ابعادي بزرگتر تجربه نمود. اوه  متفاوت و خصوصاً تکرار سنت

گردي نظیر سطح  هاي مهمی از واحدهاي بوم ) اهمیت نسبی و سطح مورد انتظار ویژگی2007( و دیگران
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هاي مذکور را  نیت، امکانات بهداشتی و... را مورد بررسی قرار دادند و بر اساس این ویژگیها، واحدام

) در 2005هاردي،  استراتژي گردشگري است. ( یک گردي به وسعه بومبندي نمودند و بیان داشتند ت تقسیم

وال اساسی بوده است که گردي، به دنبال پاسخ گویی به این س به واحدهاي بوم پژوهشی در خصوص وفاداري

باشد؟  گردي ویژگیهاي جمعیت شناختی و رضایت از محل اردوگاه می آیا علت وفاداري به واحدهاي بوم

 جمعیت متغیرهاي که حالی در گردیده است، وفاداري به مندي منجر رضایت که داد ي وي نشانها یافته

گیري براي استفاده از کمپها  تصمیم ) روند2010با وفاداري ارتباطی نداشته است. پارك و دیگران، ( شناختی

هاي مورد پذیرش و قابل قبول  شود و همچنین قیمت گیري در این مورد می و متغیرهایی که منجر به تصمیم

هاي مختلف ایالات متحده مورد بررسی قرار دادند و نتیجه گرفتند که در جذب  مشتریان را در قسمت

تر مؤثرتر است. کلارك و دیگران  هاي پایین تأیید و تصدیق عمومی از قیمتگردي،  مشتریان به واحدهاي بوم

گردي ممکن است متفاوت باشد و  واحدهاي بوم گردشگران و مدیران بین ) بیان نمودند که تمایلات2009(

و این تفاوتها ممکن است به دلیل اهداف اجتماعی و الگوهاي رفتاري شهروندان در مقایسه با انتظارات سنتی 

) معتقد بودند که گردشگران وفادار به 2008گردي باشد. والش و لیپنسکی، ( محیط طبیعی واحدهاي بوم

نمایند و برخی تغیرات پیشنهادي مورد استقبال ایشان  گردي نسبت به تغییرات مقاومت می هاي بوم واحد

هاردي   گردي، حدهاي بوم) در خصوص وفاداري به وا2010زینیچ و زارکویچ (قرار نگرفته است. همچنین گر

گردي مطالعاتی انجام  ) در خصوص قضاوت و عدالت اجتماعی در واحدهاي بوم2005اوگونموکون و وینتر ( 

گردي در داخل و خارج کشور انجام شده است که  اند. مطالعات دیگري نیز در خصوص توسعه بوم داده

  است. ) آروده شده 1ها در جدول شماره ( اي از این پژوهش خلاصه

توان نتیجه گرفت آگاهی محققان گردشگري درباره  با توجه به سوابق پژوهشی انجام شده می

گردي در حال افزایش است، با این حال بخشی از مطالعات تجربی به این نکته اشاره دارند که  هاي بوم واحد

هاي  است پژوهش)، لذا لازم 2016این فرم از گردشگري هنوز موضوع صرفنظر شده است (وان هردن، 

  .بیشتري در این خصوص انجام گیرد
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  ) خلاصه برخی دیگر از سوابق پژوهشی انجام شده در گردشگري1جدول شماره (

  نتایج  حجم نمونه  متغیرهاي مورد بررسی  نام نویسنده

  میرزایی و دهقانی 

1397  

بندر عباس از امکانات طبیعی     گردي  ظرفیت بوم

گردي  و بکر جهت توسعه بوم

برخوردار است، لین بخش 

خصوصی در این زمینه 

   سرمایه گذاري نمی نماید

  کار و دیگران 

)2016(  

ارتباط معنادار با توسعه   اي  کتابخانه  فرهنگ و سنت 

  گردي دارد واحدهاي بوم

  جاکوویچ و دیگران

)2014(  

  ارتباط آنلاین

  بازاریابی آنلاین

  یکصد کمپ در

  حوزه مدیترانه

اپلیکیشن  توصیه به کاربرد

موبایل. ارتباط با گردشگران 

  از طریق وب سایت

  )2014بریبی (
گردي  زیبایی محیط واحدهاي بوم

  مبتنی بر طبیعت

چهارده متخصص 

در اکوتوریسیم در 

  سوئد و نروژ

مفهوم زیبایی شناسی به 

دریافتهاي چشمی محدود 

نمی شود، بلکه ادارکات، 

  ساختار نیز مؤثر است.

  سیو مو کو تریانتا فیلوو و

)2013(  

  تجربیات مسئولین، نوستالژي،

  بازبینی رفتار

نفر  407

گردشگران 

  گردي واحدهاي بوم

 ارتباط معنادار با توسعه

  گردي بوم

  وان هردن

)2010(  

  مهارت مدیر

  تجربه مشتري

واحد  102

  گردي در آفریقا بوم

  ارتباط معنادار با توسعه

  گردي با توسعه بوم

  )2010پارك و دیگران (
  قیمت، مبتنی بودن با طبیعت،

  انعطاف اجتماعی

گردشگر در  228

  کمپهاي امریکا

  ارتباط معنادار با توسعه

  گردي بوم

 
  

 مواد و روشها 

گردي در استان  در این پژوهش براي بررسی عوامل مؤثر بر توسعه بوم ،همان گونه که ذکر شد

فاه شده است، این تکنیک از ابزارهاي نسبتاً جدید چهارمحال و بختیاري از تکنیک کارت امتیازي متوزان است

به اعتقاد مارتیلا و ) و 1996(کاپلان ونورتون، . گردید معرفی 1توسط کاپلان ونورتون بار اولیناست که براي 

روش جایگزین ارزشمندي براي روشهاي قبلی در  جیمز که سابقه طولانی در تحقیقات گردشگري دارند. این

، مشتریان، مالی مؤلفه چهار اساس بر مدل این). 1997(مارتیلا و جیمز، دشگري است تجزیه و تحلیل گر

 و پردازد می کار و عوامل مؤثر بر کسب گیري اندازه به رشد (به شرح زیر) و یادگیري داخلی، فرآیندهاي

 مستمر بودبه راستاي در دیگر طرف از و کند ایجاد یکپارچگی کلیدي نفعان ذي تماي و مابین کند می تلاش

 کار و کسب يها برونداد و داخلی کار و کسب از توام بازخوردي ارائه به آن نتایج و راهبردي عملکرد

   ).2017و دیگران،  2(کانو پردازد می

                                                             
1  Kaplan and Norton 
2 kano 
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ها در همه شرکتها، داراي اهمیت فراوان هستند،  توان گفت این شاخص هاي مالی، به طور کلی می شاخص .1

هـاي و افـزایش    یش درآمد، کاهش هزینه و ریسک و استفاده مؤثرتر از داراییچرا که شرکت را از وضعیت افزا

 ).1389سازد (خادمی و همکاران، بهره وري آگاه می

هایی نظیر کـاهش   با شاخصها،  در این وجه کارت امتیازي متوازن، نتایج اقتصادي حاصل از اجراي استراتژي 

گذاري، درآمـد شـرکت، منـابع درآمـدي جدیـد و       یههاي شرکت، فروش محصولات جنبی، سرما بدهی، هزینه

کنـد کـه    ویکرد کارت امتیازي بر این نکته نیز تاکید مـی گرفته است، ر مورد سنجش قرارپرداخت سود سهام 

متفـاوت   هاي مالی کـاملاً  (رشد، تثبیت، برداشت) مقادیر شاخص شرکتدر مراحل مختلف چرخه حیات یک 

باعث دور شـدن سـازمان از اهـداف بلنـد مـدت خواهـد       موضوع به این  خواهد بود و هدف گذاري بدون توجه

 ).1389(زنجیر دار و دیگران، شد

) آیا 1391گردد؟ (موتمنی،  . شاخص مشتري، آیا ارزش افزوده ایجاد شده براي مشتریان محاسبه می2

از  وجهاین از  در)، 1385ها مشتریان خود را در رفع نیازهایشان یاري نموده است (غلامیان و دیگران،  شرکت

هاي  کنند، بخش خواهند در آن رقابت کنند تعیین می کارت امتیازي متوازن، مدیران ابتدا بازاري را که می

این وجه کارت امتیازي شامل چند شاخص 	هاي فعلی و بالقوه خواهد بود تعیین شده شامل مشتریان و بازار

در این بخش با توجه به دیدگاههاي  اي اصلیه هاي فرعی است. شاخص عمومی اصلی و یک سري شاخص

مشتري، حفظ مندي از رضایت است عبارت"مشتري شریک است") 1394جدیدي همانند دیدگاه (چیپ، 

 هاي بازار و مشتري مورد رقابت در بخشکه  سوددهی مشتري و سهم بازار مشتري، جذب مشتري جدید،

نجش عواملی هستند که براي مشتري ایجاد ارزش هاي این وجه، مربوط به س سري دیگر شاخص باشند. می

ارزش براي کننده  عوامل ایجاد نمایند،  می هاي اصلی را تعیین و از این طریق وضعیت شاخصنموده 

  عبارتند از:مشتریان 

تصور ذهنی  زمان انتظار مشتري، کیفیت، نحوه کارکرد، تمایز خدمت، خدمت شامل قیمت، هاي مشخصه

هرت و اعتبار آن که شامل تصور مردم از کیفیت کالاي مورد فروش و امانت و صحت کار و ش بنگاهمشتري از 

امانتداري و قابلیت اطمینان ، به مشتري بنگاه سرعت پاسخگوئی رابطه با مشتري شامل .استبنگاه 

  باشند. می

، لذا باید نحوه . شاخص فرایندهاي داخلی، جایگاه فرایندهاي داخلی در رسیدن به اهداف سازمان ویژه است3

در وجـه فرآینـدهاي داخلـی کـارت     ارتباط بین فرآیندها و میزان ارزش آفرینی مـورد سـنجش قـرار گیـرد.     

 ،بر آنها تأکید شود یامتیازي متوازن، مدیران ابتدا فرآیندهاي داخلی کلیدي را که باید جهت اجراي استراتژی

تأمین انتظـارات   براي جذب و حفظ مشتري مورد نظر ورا به ایجاد ارزش  بنگاهکنند (این فرآیندها  میمعین 

هر واحد کسب و کاري مجموعـه فرآینـدهاي خاصـی جهـت ایجـاد ارزش بـراي       )، سهامداران قادرمی سازند

مشتریان و نتایج مالی براي سهامداران دارد. رویکرد کارت امتیازي مدل زنجیـره ارزش را بـه عنـوان الگـوي     

کنـد، کـه شـامل سـه فرآینـد نـوآوري،        فرآینـدهاي داخلـی انتخـاب مـی     کارگیري در وجـه  هعمومی جهت ب

  .باشد ملیات و خدمات پس از فروش میعفرآیندهاي 

هـاي سـازمانی،    از سـه منبـع اساسـی نیـروي انسـانی، رویـه      هـر بنگـاه   یادگیري و رشد  :. رشد و یادگیري4

هـاي ویـژه در    ها و توانمندي قابلیتشود. سطح دستیابی به  ها حاصل می هاي اطلاعاتی و دستورالعمل سیستم

جهت سنجش اهـداف مربـوط    .گیرد این منابع در وجه یادگیري و رشد کارت امتیازي مورد سنجش قرار می

www.SID.ir

Archive of SID

www.SID.ir


 ...کاربردي از تکنیک کارت امتیازي                             31

 

به این وجه، عواملی همچون میزان دسترسی مشـتري بـه اطلاعـات و فرآینـدهاي داخلـی توسـط مـدیران و        

هاي پرسنل بـا رسـالت و اهـداف     ن همسوئی انگیزهمیزا کارکنان عملیاتی در خصوص سیستمهاي اطلاعات و

  .  )1395، دادستان( گیرند هاي سازمانی مورد ارزیابی قرار می سازمان در رویه

الذکر جامعه آماري این پژوهش شامل اعضاء هیات مدیره، سهامدارن،  هاي فوق با توجه به شاخص

گردي فعال در استان چهارمحال و بختیاري  کارکنان و مشتریان (هر خانوار یک مشتري) کلیه واحدهاي بوم

باشند و روش  گردي کوهرنگ، بهشت آباد، سرداب رستم آباد، تلفن خانه شهرکرد می شامل واحدهاي بوم

ها از تمامی اعضاي جامعه آماري جمع آوري شده است، با  گیري تمام شماري بوده است، یعنی داده نمونه

گردي تعداد مشتریان این واحدها در تیرماه هر سال  واحدهاي بومتوجه به آمار ارائه شده توسط مدیران 

گردي  نسبت به سایر ماهها از فراوانی بیشتري برخوردار بوده است، لذا تمام مشتریان (خانوار) واحدهاي بوم

دو  هاي مورد نیاز حجم نمونه به اند. از طرفی با توجه به ماهیت داده در این ماه به عنوان نمونه انتخاب شده

گروه الف: مشتریان و ب: اعضاي هیات مدیره و سهامدارن و کارکنان تقسیم شدند، لذا دو پرسشنامه طراحی 

گردي پنجاه  و بین دو گروه نمونه توزیع گردید، تعداد سهامداران و اعضاء هیات مدیره و کارکنان واحدها بوم

  خانوار بوده است. 196دها در تیر ماه و دو نفر و تعداد مشتریان (خانوارهاي مراجعه کننده) این واح

هاي طراحی شده در خارج و داخل  هاي مورد استفاده محقق ساخته بوده و با الهام از پرسشنامه پرسشنامه

کشور و نظر استاد محترم راهنما و شرایط اجتماعی و فرهنگی کشور طراحی شده است، روایی صوري 

تید و متخصصان مورد تأیید قرار گرفت، سپس براي تأیید سوالات پرسشنامه توسط نظرات چند تن از اسا

صورت روایی همگرا، روایی تشخیصی مورد بررسی قرار گرفته  روایی در روش مدل یابی معادلات ساختاري، به

مورد  EVIEWS9افزار نرماست، در مورد پایایی هم ضریب آلفاي کرونباخ و پایایی ترکیبی با استفاده از 

) 2صورت نمونه در جدول شماره ( نتایج بررسی روائی و پایایی پرسشنامه شماره یک به بررسی قرار گرفت.

  خلاصه گردیده است. جهت بررسی روایی همگرا دو شرط اساسی وجود دارد:

  باشد. 5/0شرط اول اینکه بار عاملی سوالات به دست آمده باید بیشتر از - 1 

به معناي میانگین  AVEباشد.  5/0د بزرگتر از هر مؤلفه نیز بای AVE زانیمشرط دوم اینکه  -2

هاي استخراجی از میانگین مجموع مجذورات تک تک  هاي استخراجی است. میانگین واریانس واریانس

  .شود ) محاسبه می1از رابطه شماره ( AVEآید. میزان  دست می بارهاي عاملی به

   )                                              1رابطه (

  

   

n
AVE

n

i
i

 1

2
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  ): برازش مدل بیرونی2(جدول 

  مقدار قابل قبول  شاخص      

مدل 

  بیرونی

  پایایی درونی  پایائی
  7/0بیشتر از   )CRپایائی ترکیبی (

  7/0بیشتر از   آلفاي کرونباخ

  روائی

  روائی همگرا

واریانس  متوسط

 ،AVE استخراجی

  5/0بیشتر از 

  5/0بیشتر از   بارهاي عاملی

  
روائی 

  یتشخیص
  معیار فورنل و لارکر

مقادیر قطر اصلی بیشتر از 

  سطر و ستون متناظر

  ماًخذ: محاسبات پژوهشگر

  

روش تجزیه و تحلیل در این پژوهش کمی است، لذا از آمارهاي توصیفی و استنباطی براي ارائه 

براي این منظور ه است، شد استفادهمیانگین  و فراوانی در سطح آمار توصیفی ازشود.  ها استفاده می یافته

ها و  در سطح آمار استنباطی متناسب با سطح سنجش داده وارد شده است و EXCELافزار  نرمها در  داده

براي محاسبۀ تحلیل عاملی تأییدي و تحلیل  يبرا، PLS Smartو از  SPSS نرم افزاراز مفروضات آماري 

از گردیده است و در نهایت استفاده  مدل یدگهاي میان متغیرهاي پنهان مسئله و برازن رابطه رآوردمسیر و ب

) براي آزمون الگوي PLSیعنی روش کمترین مجذورات جزئی (، سازي معادلات ساختاري مدل نسل دوم

  .شده استهاي پژوهش استفاده  گیري و فرضیه اندازه

  

 سوالات) نتایج مربوط به بارهاي عاملی 3(جدول 

  شاخص مالی  شماره سوال
فرآیندهاي 

   داخلی
  رشد و یادگیري 

 0,767 1سوال 
  

  0,697 2سوال 
  

  0,613 3سوال 
  

  0,724 4سوال 
  

  0,674 5سوال 
  

   0,653 6سوال 
 

    0,864 7سوال 
 

   0,524 8سوال 
 

   0,545 9سوال 
 

    0,599 10سوال 
 

   0,818 11سوال 

   0,561  12سوال 

   0,86  13سوال 
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  شاخص مالی  شماره سوال
فرآیندهاي 

   داخلی
  رشد و یادگیري 

   0,665  14سوال 

   0,511  15سوال 

 0,864  16سوال 
 

 0,524  17سوال 
 

 0,786  18سوال 
 

 0,533   19سوال 

 0,79   20سوال 

 0,594   21سوال 

 0,757   22سوال 

 0,643   23سوال 

 0,505   24سوال 

 0,639   25سوال 

 خذ: محاسبات پژوهشگرأم

  

) 4ستفاده و نتایج آن در جدول شماره (اسمیرنف ا-از آزمون کلموگروفها  براي بررسی نرمال بودن داده

 ارائه گردیده است. 
  

  اسمیرنف -) نتایج حاصل از آزمون کلموگروف4جدول (

  نتیجه آزمون  مقدار خطا  سطح معناداري  نام متغیر

  متغیر نرمال نیست   05/0  000/0  شاخص مالی

  متغیر نرمال نیست   05/0  000/0  شاخص مشتري  

  متغیر نرمال نیست   05/0  000/0  شاخص فرآیند مالی 

  متغیر نرمال نیست   05/0  000/0  شاخص رشد و یادگیري 

  خذ: محاسبات پژوهشگرأم

  

از  تـر  کوچکي متغیرها براي همه آمده دست بهسطح معناداري  که آنجا از)، 4با توجه به نتایج جدول (

شـود. لـذا بـراي تحلیـل     مـی  است، فرض صفر این آزمون مبنی بر نرمال بودن متغیرهـا رد  05/0مقدار خطا 

-ي حد مرکـزي، بسـیاري از توزیـع   هاي ناپارامتریک استفاده کرد. اما با توجه به قضیهها باید از آزمونفرضیه

) را حتی موقعی که خود توزیع جامعه مطلقاً نرمال نباشـد،  n < 30برداري مبتنی بر نمونه بزرگ (هاي نمونه

 30تـر از  در ایـن پـژوهش، بـزرگ    مطالعه موردنمونه  که آنجا از. حال توان نزدیک به توزیع نرمال دانستمی

  هاي پارامتریک نیز استفاده نمود.توان از آزمونرغم نرمال نبودن متغیرها، میاست، علی
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     نتایج و بحث:

  باشد:  نتایج حاصل از تبیین عوامل مؤثر بر توسعه گردشگري به شرح جداول زیر قابل ارائه می    

  خذ: محاسبات پژوهشگرأم
  

) قابل مشاهده است، در این 5جدول شماره (عوامل مالی مؤثر بر توسعه گردشگري: همان گونه که در  -1

گذاریهاي جدید در ایجاد  ترتیب انجام سرمایه بخش مهمترین عوامل تأثیرگذار بر توسعه گردشگري به

واحدهاي اقامتی و رفاهی، ارائه خدمات نوین و روشهاي نوین و جذاب خدمات رسانی است. به عبارتی 

پاسخگویان که مشتریان واحدهاي گردشگري در استان بوده اند، خدمات رفاهی نوین، ابزارهاي نوین 

بدیهی است اقدام در خصوص این  اند. تر را خواهان بوده تردهخدمات رسانی امکانات رفاهی متنوع و گس

وري افزایش داده و در نتیجه درآمد این  عوامل، عملکرد واحدهاي گردشگري را از طریق بهبود بهره

واحدها را افزایش خواهد داد افزایش درآمد این واحدها انگیزه خدمات رسانی را افزایش داده و موجب 

  گردد.  میجلب گردشگران بیشتر 

در بعد فرآیند داخلی، با استفاده از تکنیک کارت امتیازي متوازن، در  توسعه گردشگريعوامل مؤثر بر   -2

) نشان داده است، همان گونه که 6این بخش هشت سوال طراحی شد که نتایج حاصله در جدول شماره (

د درخواست واحدهاي هاي مور شود در بین عوامل مختلف خرید مستقیم مواد و نهاده ملاحظه می

هاي  ها در مسیر خرید نهاده گردشگري بیشترین تأثیر را در این بعد داشته است به عبارتی حذف واسطه

خدمات رسانی در بهبود عملکرد واحدهاي گردشگري تأثیر به سزایی دارد، چرا که کیفت مواد و نهاد 

ارد. همچنین دومین عامل مؤثر در دهاي خریداري شده ارتباط مستقیمی با کیفت خدمات ارائه شده د

بهبود عملکرد شرکتهاي گردشگري که قطعاً منجر به توسعه گردشگري خواهد شد مدت زمان 

 ): ارزیابی واحدهاي گردشگري از منظر مالی 5ول (جد

 M SD  ها  سنجه

45/4  گردد ها و بهره وري شرکت می گذاري جدید سبب بهبود به کارگیري دارایی سرمایه 1  1 003/  

25/4 شود  ارائه خدمات جدید سبب افزایش درآمد شرکت می 2   845/  

64/3 گردد هاي جاري سبب رشد درآمد شرکت می کاهش هزینه 3   004/1  

84/2  نماید شرکت خدمات را به بهاي تمام شده مناسب ارائه می 4   032/1  

52/3  هاي نوین خدمات رسانی امکان پذیر است  بهبود عملکرد شرکت با ترویج روش 5   089/1  

12/3  رضایت مشتریان منجر به موفقیت مالی شرکت شده است 6   752/0  

82/2  جر به بهبود نتایج مالی و افزایش سود و درآمد شده است عملکرد شرکت در کل من 7   287/1  

78/2  شرکت در ایجاد منابع مالی جدید راهکارهاي مناسب پیدا نموده است  8   106/1  

78/2  عملکرد شرکت منجر به ایجاد منابع جدید درآمدي شده است  9   235/0  

65/2  ق عمل کرده است شرکت در کاهش نسبت بدهی به حقوق سهام موف 10   123/0  

24/2  شرکت نسبت به پرداخت سود سهام موفق عمل نموده است . 11   067/1  
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پاسخگویی به درخواست مشتریان است به عبارتی این گویه بر این نکته تاکید دارد که درخواستها باید 

ترین  دنبال تأمین نیارهاي خویش در کوتاه ترین زمان ممکن پاسخ داد شود چرا که مشتریان به در کوتاه

زمان ممکن هستند. به عبارتی بر این اساس هر چه سرعت پاسخگویی به درخواستها بیشتر باشد، جلب 

  گردشگر بیشتر خواهد شد.  

  

     ): ارزیابی عوامل مؤثر بر توسعه واحدهاي گردشگري از منظر فرآیند داخلی6جدول (

 M SD  ها  سنجه رتبه 

36/3  گردد  ها سبب بهبود عملکرد شرکت می خرید مستقیم نهاده 1   615/0  

2 

یابد آنها نیز در  کنند وقتی شرکت به موفقیت دست می کارکنان شرکت احساس می

25/3  پاداش سهیم هستند   769/0  

15/3  کارکنان درك خوبی از اهداف شرکت دارند 3   688/0  

65/2  باشد تریان مطلوب میمدت زمان پاسخگویی به درخواست مش 4   025/1  

27/3  دهد  شرکت محصولات و خدمات را به موقع تحویل می 5   254/1  

05/3  گردد  استفاده از کارت هوشمند خرید سبب بهبود عملکرد شرکت می 6   125/1  

12/3  تمرکز بر فروش محصولات سنتی سبب تحقق موفقیت آمیز اهداف شرکت شده است  7   325/1  

21/3  هاي دیگر باعث توسعه و عرضه خدمات جدید شده است  مبادلات کاري با شرکت 8   12/1  

  خذ: محاسبات پژوهشگرأم

  

  ارزیابی عوامل مؤثر بر توسعه واحدهاي گردشگري از منظر یادگیري و رشد:  -3

احدهاي هاي رشد و یادگیري در و )، تجزیه و تحلیل گویه7با توجه به نتایج مندرج در جدول شماره (

گردشگري حاکی از آن است که در این بعد از نظر گردشگران افزایش دانش مدیران، کارکنان و اعضاي هیات 

مدیره بیشترین تأثیر را در بهبود عملکرد شرکت خواهد داشت، چرا که افزایش دانش و سطح تحصیلات 

دشگران آشناتر ساخته و زمینه کارکنان واحدهاي گردشگري آنها را با نیازهاي متنوع و به شدت متغیر گر

سازد، علاوه بر آن لازمه موفقیت واحدهاي گردشگري در دنیاي به  موفقیت واحدهاي گردشگري را فراهم می

شدت رقابتی امروز تجهیز کارکنان به دانش روز است، همچنین بر اساس نتایج حاصله شرکتهاي گردشگري 

داده و در این راستا حرکت نماید چرا که گردشگران  باید مشتري مداري را سرلوحه کارهاي خویش قرار

شرکتها در راستاي مشتري مداري اند.  دومین گویه مهم و مؤثر در این بعد را مشتري مداري ذکر نموده

 و فرد منحصربه که دهند، ارائه را خدماتی یا محصول مشتریان کمک با و شناسایی را بازار نیازهاي	دنتوان می

 برآورده را مشتریان انتظارات و ها خواسته نیازها، نتواند که محصولی یا خدمت. باشد یشاننیازها با متناسب

  .نخواهد گرفتها قرار  نآ قبول مورد گاه هیچ کند،

  

  

.  

www.SID.ir

Archive of SID

www.SID.ir


     36                       29 شماره سال هشتم، گردشگري،فضاي فصلنامه 

     ): ارزیابی عوامل مؤثر بر توسعه واحدهاي گردشگري از منظر یادگیري و رشد 7جدول (

 M SD  ها  سنجه رتبه

1 

اعضاي هیات مدیره داراي مدرك تحصیلی عالی در بهبود روند افزایش کارکنان و 

85/2  شرکت مؤثر بوده است   523/0  

2 

افزایش دانش مدیریت کارکنان و اعضاي هیات مدیره در بهبود روند شرکت مؤثر بوده 

75/4 است   451/  

23/3  جذابیت و ارتقاي کیفیت محیط کار در بهبود روند شرکت مؤثر بوده است 3   706/0  

4 

سرمایه گذاري در امر آموزش کارکنان و اعضاي هیات مدیره شرکت منجر به بهبود 

12/3  کیفیت خدمات شده است.   687/0  

5 

کارکنان شرکت به منظور بهبود فرآیندهاي داخلی لازم آینده آن را یاد بگیرند و 

03/3 توسعه دهند    325/0  

6 

بب بهبود وضعیت شرکت شده ساماندهی مجدد شرکت بر اساس مشتري مداري س

86/3  است.   668./0  

45/3  پیشنهادهاي کارکنان و هیات مدیره شرکت در بهبود روند شرکت مؤثر بوده است  7   456/0  

  خذ: محاسبات پژوهشگرأم

  

  از منظر مشتري عوامل مؤثر بر توسعه واحدهاي گردشگري  -4

احدهاي بعد از بررسی عوامل مؤثر بر توسعه و) در این 8با توجه به نتایج مندرج در جدول شماره (

به منظور ارضاي مشتریان باید در  "و  "شرکت براي مشتریان خود ارزش قایل است  "هاي  گویه گردشگري

انتخاب خدمت مناسب به "فرآیندهاي کاري آن قدر برتر بود که خدمات نیازهاي مشتریان را برآورده سازد و 

اند و این بدین معناست که توجه به مشتري  بیشترین تأثیر را داشته "شود یرضایت بالاتر مشتریان منجر م

باید در اولویت اول شرکتهاي فعال در  "در هر صورت حق با مشتري است"در همه حال و عمل به شعار 

که با یک مشتري ناراضی برخورد  حتی زمانیکاکنان است، کسب رضایت مشتري وظیفه گردشگري باشد، 

، باز هم باید با احترام و با روشی مدرخواست ناحقی دارد و لازم است به او جواب منفی بدهیکه  مکنی می

یک اشتباه کوچک م، منطقی و منعطف موضوع را براي او شرح داده و نارضایتی او را به رضایت تبدیل کنی

یک  ،شود ن میکه منجر به نارضایتی مشتري شود، موجب قطع ارتباط او و جذب زودهنگام وي توسط رقیبا

 .کار باشد و  تواند یک مبلغ منفی براي کسب مشتري ناراضی به تنهایی می
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   ): ارزیابی واحدهاي واحدهاي گردشگري از منظر مشتري8جدول (

 M SD  ها  سنجه رتبه

65/4  شرکت براي مشتریان خود ارزش قایل است  1   652/0  

2 

  ندهاي کاري آن قدر برتر بود که خدمات به منظور ارضاي مشتریان باید در فرآی

25/4  نیازهاي مشتریان را برآورده سازند   384/0  

34/4  شود انتخاب خدمت مناسب به رضایت بالاتر مشتریان منجر می 3   756/0  

64/3  رضایت بیشتر مشتریان باعث افزایش وفاداري آنها شده است  4   478/0  

43/3  یت مشتریان منتهی شده استکیفیت بهتر خدمات به افزایش رضا 5   987/0  

85/3  نمایند مسئول پذیرش در کار خود موفق عمل می 6   857/0  

91/3  باشد قیمت و کیفیت خدمات عرضه شده مطلوب می 7   564/0  

87/3  نماید  شرکت خدمات مورد نظر را با قیمت مناسب ارائه می 8   025/0  

89/3  عمل نموده استشرکت در جذب مشتریان جدید موفق  9   054/0  

58/3 حضور شرکت در نمایشگاههاي عرضه خدمات مطلوب بوده است  10   748/0  

  خذ: محاسبات پژوهشگرأم

  

  پژوهشبرازش مدل  یبررس

مرحلـه دوم بـه    یرونـی، مدل ب یبررسبه  مرحله اول، شود سه مرحله انجام می یطپژوهش برازش مدل 

    پژوهش اختصاص دارد. یمدل کل یبه بررس سوم و مرحلهي مدل ساختار یبررس

) برازش درونی و 9در قسمت قبل، برازش مدل بیرونی بررسی و تأیید گردید، لذا در جدول شماره (

شود، ضرایب  استفاده می R2 ،F2 ،Q2، کلی مدل انجام شده است. براي برازش مدل درونی از ضرایب مسیر

رسی خواهند شد، لذا در این قسمت از توضیح آنها خودداري ها بر مسیر و ضرایب تعیین در آزمون فرضیه

به  35/0و  15/0، 02/0مقادیر باشد که  به معناي توان تبیین کنندگی مدل می F2شود. اندازه اثر یا  می

ین شاخص بر اساس رابطه ا ترتیب نشان از اندازه تأثیر کوچک، متوسط و بزرگ یک سازه بر سازه دیگر دارد.

  آید دست می ) به2شماره (

f             )            2رابطه( � =
�

مشمول
� ��

غیرمشمول
�

���
مشمول
� 
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 ): برازش مدل درونی و کلیت مدل9(جدول

  توضیحات  شاخص    

  

مدل 

  درونی

اندازه و 

معناداري 

  ضرائب مسیر

ضریب 

استاندارد تأثیر(

  شده)

باشد و مقادیر برآورد  این مقدار همان ضرایب بتا در رگرسیون می

شده براي ضرایب مسیر در مدل ساختاري بر حسب علامت، مقدار و 

  شود. معناداري ارزیابی می

  

  Tآماره 

مسیر بین دو متغیر بیش  T% چنانچه آماره 95در سطح اطمینان 

بر متغیر وابسته  باشد، بیانگر تأثیر معنادار متغیر مستقل 96/1از 

  است.

ضریب 

  �Rتعیین 
R� 

را به ترتیب مقادیر  75/0و  50/0، 25/0معادل با  ��هرچند 

اند با این وجود مقدار مطلوب آن  ضعیف، متوسط و قوي قلمداد کرده

بستگی به موضوع پژوهش از یک طرف و تعداد متغیرهاي پنهان 

آن محاسبه شده  �Rی دارد که زاي مربوط به آن متغیر درون زائ برون

زا  هاي برون زاي یک متغیر درون است. یعنی هر قدر که تعداد متغیر

  آن نیز بیشتر باشد. �Rرود که  بیشتر باشد انتظار می

اندازه اثر 

f �  
  

f � =
���������

� − ���������
�

1 − ���������
�  

به ترتیب نشان از اندازه تأثیر کوچک،  35/0و  15/0، 02/0مقادیر 

  متوسط و بزرگ یک سازه بر سازه دیگر دارد.

کیفیت 

پیش بینی 

  �Qکنندگی

  باشد مقداري بالاتر از صفر داشته باشد قابل قبول می  

براز

ش کلی 

  مدل

  شاخص

هاي  

  برازش کلی

مدل 

SRMR  
  باشند قبول می قابل 08/0مقادیر کمتر از 

X2 
همانند همه آزمونهاي ( ، مجذورکايبزرگتر nبراي مدلهاي با

  تقریباً همیشه از لحاظ آماري معناداراست) معناداربودن

Rms 
Theta  

  براي مطلوبیت مدل در نظر گرفته است را 12/0مقداري کمتر از 

شاخص 

NFI 
  .باشد9/0مقدار قابل قبول براي آن بایدبزرگتراز

هشگرمأخذ: محاسبات پژو  

 
  هاي پژوهش بررسی فرضیه

  .هاي مالی و توسعه واحدهاي گردشگري رابطه معنادار وجود دارد بین شاخص فرضیه اول:

مـدل   ،محـور اسـتفاده شـد    یـانس وار يپژوهش از مدل معادلات سـاختار  ینا يها یهآزمون فرض يبرا

حاصـل در دو   یجاسـاس نتـا   ینا بر یرد،پذ انجام می یانسبر اساس کوار یزرلموس و لآدر  يمعادلات ساختار

 ـ یرمس یبدهد ضر مشخص شده است که نشان می یرهامس یبدر حالت اول ضرا ،حالت آورده شده است  ینب

مقـدار و   بر حسب علامـت،  يدر مدل ساختار یرمس یبضرا يبرآورد شده برا یرمقاد .چه اندازه است یرهامتغ

و  50/0 ،25/0معـادل بـا    R2شـخص اسـت. هرچنـد    م یزن یینتع یبضر ینشود. همچن می یابیارز يمعنادار
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بـه   یوجود مقـدار مطلـوب آن بسـتگ    یناند با ا قلمداد کرده يمتوسط و قو یف،ضع یرمقاد یبرا به ترت 75/0

 ـ درون یـر مربوط به آن متغ يزا پنهان برون یرهايطرف و تعداد متغ یکموضوع پژوهش از   R2دارد کـه   یزائ

رود  انتظار مـی  ،باشد یشترزا ب درون یرمتغ ییبرون زا يها یرر که تعداد متغهر قد یعنیآن محاسبه شده است. 

مقدار بـا توجـه بـه     ینآورده شده است که ا tمقدار مربوط به  یجنتا باشد. در حالت دوم یشترب یزآن ن R2که 

  باشد. کمتر باشد معنادار می -96/1از  یشتر یاب 96/1از  یدبا ینکها

  

 هاي مالی و توسعه واحدهاي گردشگري بین شاخصرابطه  جینتا خلاصه )10(جدول 

ضریب   بر متغیر  اثر متغیر

  مسیر

مقدار 

p 

ضریب 

  تعیین

نتیجه 

  فرضیه

توسعه واحدهاي  هاي مالی شاخص

  گردشگري

تأیید   40/0  000/0  63/0

  فرضیه

  ماًخذ: محاسبات پژوهشگر

  

 رابطه معنادار ي وجود دارد. يگردشگرتوسعه واحدهاي  هاي مشتري مداري و بین شاخص فرضیه دوم:

براي آزمودن این فرضیه در ابتدا نتایج تحلیل آماري این فرضیه در حالت استاندارد نشان داد که 

است. همچنین مقدار  64/0 گردي توسعه واحدهاي بوم و، هاي مشتري مداري شاخصضریب مسیر بین 

توسعه از تغییرات متغیر وابسته یعنی درصد  44کند  است که که مشخص می درصد 29ضریب تعیین حدود 

مشتري خلاصه نتایج تأثیر پذیرد.  صورت می هاي مشتري مداري شاخصاز طریق  گردي واحدهاي بوم

در جدول زیر آمده است. این نتایج بیانگر این است که رابطه  گردي توسعه واحدهاي بوم، بر مداري

  دارد.گردي  هاي بومتوسعه واحد هاي مشتري مداري و شاخصمعنماداري بین 

  

 گردشگريتوسعه واحدهاي  هاي مشتري مداري و شاخص جینتا خلاصه )10(جدول

  نتیجه فرضیه  ضریب تعیین pمقدار   ضریب مسیر  بر متغیر  اثر متغیر

توسعه واحدهاي  مشتري مداري

  گردشگري

  تأیید فرضیه  29%  000/0  543/0

  ماًخذ: محاسبات پژوهشگر

  

 توسعه واحدهاي گردشگري رابطه معنادار وجود دارد. ایندهاي داخلی وبین شاخص فر: فرضیه سوم

نتایج مربوط به این فرضیه در حالت ضرایب استاندارد ارائه شده است این نتایج در حالت استاندارد 

باشد با  می 66/0گردي  توسعه واحدهاي بوم، شاخص فرایندهاي داخلیبیانگر آن است که ضریب مسیر بین 

اي مستقیم بین دو متغیر وجود دارد. همچنین ضریب  بت بودن این عدد مشخص است که رابطهتوجه به مث

شاخص فرایندهاي درصد از تغییرات  44درصد است و نشان داده است که  44تعیین حدوداً برابر است با 

 بر داخلی شاخص فرایندهايگردد. در نهایت خلاصه نتایج تأثیر  تبیین میگردي  داخلی توسعه واحدهاي بوم
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شاخص ) ارائه شده است. این نتایج بیانگر این است که بین 11در جدول شماره (گردي  توسعه واحدهاي بوم

  رابطه مثبت و معناداري وجود دارد. گردي توسعه واحدهاي بوم و فرایندهاي داخلی

  

 گردشگريتوسعه واحدهاي  شاخص فرایندهاي داخلی ورابطه بین  جینتا خلاصه )12(جدول 

  نتیجه فرضیه  ضریب تعیین pمقدار   ضریب مسیر  بر متغیر  اثر متغیر

شاخص فرایندهاي 

 داخلی

توسعه واحدهاي 

  گردشگري

  تأیید فرضیه  44  000/0  66/0

  ماًخذ: محاسبات پژوهشگر

  

  .توسعه واحدهاي گردشگري رابطه معناداري وجود دارد فرضیه چهارم: بین شاخص رشد و یادگیري و

این فرضیه در حالت ضرایب استاندارد ارائه شده است این نتایج در حالت استاندارد نتایج مربوط به 

باشد. با  می 66/0 گردي توسعه واحدهاي بوم بیانگر آن است که ضریب مسیر بین شاخص رشد و یادگیري و

ب اي مستقیم بین دو متغیر وجود دارد. همچنین ضری توجه به مثبت بودن این عدد مشخص است که رابطه

درصد از تغییرات توسعه واحدهاي  44درصد است و نشان داده است که  44تعیین حدوداً برابر است با 

 ،گردد. خلاصه نتایج تأثیر شاخص رشد و یادگیري تبیین می اساس شاخص رشد و یادگیري بر گردي بوم

ین است که بین شاخص ) ارائه شده است. این نتایج بیانگر ا13در جدول شماره ( گردي توسعه واحدهاي بوم

  گردي رابطه معناداري وجود دارد. توسعه واحدهاي بوم رشد و یادگیري و

  

 گردشگريتوسعه واحدهاي  شاخص رشد و یادگیري ورابطه بین  جینتا خلاصه: )13(جدول 

  نتیجه فرضیه  ضریب تعیین pمقدار   ضریب مسیر  بر متغیر  اثر متغیر

شاخص رشد و 

 یادگیري

توسعه واحدهاي 

  ردشگريگ

  تأیید فرضیه  44  000/0  66/0

  ماًخذ: محاسبات پژوهشگر
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