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  چکیده

تواند موجب درآمدزایی براي مردم یک شهر یا کشور شود، سیاست توسعه از آنجا که وجود گردشگران می   
ین ا در معمولاًگذاران است. دفاتر خدماتی گردشگري کشوري مورد توجه سیاستگردشگري در سطح شهري و 

بررسی نقش این دفاتر بر توسعه گردشگري کلانشهر تبریز انجام  هدف باباره نقش مهمی ایفا کرده و این پژوهش  
رویکرد کمی و تحلیلی با -شد. لذا، تحقیق حاضر از منظر هدف از نوع کاربردي، به لحاظ ماهیت و روش توصیفی

ها و اطلاعات از مطالعات اسنادي و میدانی استفاده گردید. قلمرو مکانی پژوهش کلانشهر تبریز آوري دادهبراي جمع
هاي خدمات مسافرتی داراي مجوز از شهرداري  شده آژانس یمه بنفر از کارمندان  1464است. جامعه آماري نیز شامل 

باشد. براي تعیین حجم نمونه، از فرمول کوکران مشغول فعالیت بودند می آژانس مسافرتی 122تبریز بوده که در 
ها نفر با روش تصادفی ساده به عنوان نمونه تحقیق انتخاب شدند. براي تجزیه و تحلیل داده 304استفاده گردید که 

ایج حاصله نشان داد، استفاده شد. نت plsو اطلاعات از آزمون همبستگی اسپیرمن و معادلات ساختاري در نرم افزار 
دانش و ی، عملکرد کارکنان دفاتر خدمات مسافرتهاي مسافرتی در کلانشهر تبریز،  تعداد آژانسهاي  بین شاخص

اطلاعات  ياز فناور استفادهی، کارکنان دفاتر خدمات مسافرت يتوانمندسازی، دفاتر خدمات مسافرت مهارت کارکنان
رابطه مثبت و معناداري وجود دارد و این عوامل  01/0ی و جذب گردشگر در سطح آلفاي دفاتر خدمات مسافرت

تأثیر مثبتی و غیر قابل انکاري در جذب گردشگر توسط دفاتر مسافرتی در محدوده مورد مطالعه دارند. همینطور، از 
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، 269/0ن دفاتر با میزان بتاي نظر تأثیرگذاري بر جذب گردشگر در محدوده جغرافیایی مورد مطالعه، عملکرد کارکنا
اثرات مثبتی و  701/0، استفاده از فناوري اطلاعات و ارتباطات با بتاي 121/0دانش و مهارت کارکنان دفاتر با بتاي 

  چشمگیري در جذب گردشگر در کلانشهر تبریز دارند. 

  یزکلانشهر تبر ،يصنعت گردشگر ،یدفاتر خدمات مسافرت: ها واژه کلید
  مقدمه

هاي سرگرمی اوقات فراغت است و این  هاي اقتصادي و فعالیت ترین بخش گردشگري در دنیاي امروز یکی از مهم  
تواند به طور مستقیم و غیر مستقیم باعث فعال شدن  کند و می حقیقت که آن را یک اثر چند برابر بزرگ اقتصادي می

ي جوامع  شود. گردشگري که نقش مؤثري در توسعه هاي آن، که به معناي توسعه ایده آل است، در بسیاري از بخش
کنند نیاز به صرفه جویی در  که مردم سفر می دهند. وقتی دارد، منبع درآمد براي کسانی است که خدمات ارایه می

یابد، تعهدات تولید و ارایه کالاها و خدمات بیشتر که تولید،  وقت دارند. همانطور که نیازهاي مردم افزایش می
ها، مردم و جوامع تأثیر  شود. گردشگري بر ملت گذاري و درآمد جوامع را افزایش می دهد، نیز بیشتر میسرمایه 

هاي فرهنگ، میراث، اقتصاد و محیط را  شود. همچنین پدیده گذارد و موجب ایجاد روابط کشورها با یکدیگر می می
 ,.Ghanbari et alآن بسیار مهم است (ي آن، هماهنگی و کنترل  گیري توسعه کند؛ بنابراین، جهت ادغام می

صنعت گردشگري یکی از منابع درآمدي مهم براي کشورهاست که در تمامی جهان، براي توسعه آن ). 2021:95
هاي گردشگري را فراهم  هاي گردشگري خود، زمینه بهبود زیرساخت تناسب ظرفیت شود. هر کشور، به  تلاش می

تواند جاي نفت را گرفته و کشور را از مشکلات  برده شده که می رآمدي نامعنوان د کرده است. از این صنعت به
خاص وابستگی به درآمدهاي نفت، برهاند. هدف از گردشگري همواره تفریح نیست، بلکه گردشگري سلامت، 

ر علت به طور کلی هر فرد که به ه به ). Arash & Baradarani, 2014: 1420(مذهبی و ... نیز در زمره آن قرار دارد 
کند، گردشگر نام دارد. در بین کشورهاي منطقه، عربستان سعودي و امارات متحده عربی  مکانی دیگر سفر می

بیشترین آمار گردشگران بازدیدکننده را داشته و براي این کشورها، کاهش وابستگی به درآمدهاي نفتی را به دنبال 
گذاري با هدف توسعه  نعت گردشگري، سرمایهیکی از مشکلات ص ).Tuominen, 2011: 60( داشته است

باشد. گردشگران ورودي، نیازمند امکاناتی خاص بوده که اگر در سطح مورد نظر توسعه نداشته باشد؛ می  زیرساخت
هاي  گذاري براي توسعه زیرساخت گردد. لذا، نیاز به سرمایه موجب تبلیغ منفی در مورد محل گردشگري می

امورات اجرایی نیز اشخاص حقیقی/حقوقی متعددي فعالیت داشته که عملکرد  گردشگري محسوس است. در
باشد. در چنین امورات اجرایی، دولت ناتوان است و  صحیح هرکدام، خود به نحوي در توسعه گردشگري مؤثر می

داري، هاي مختلفی همچون هتل گیرد. حضور بخش خصوصی در صحنه معمولاً از بخش خصوصی کمک می
دشگري، خدمات تور و ... وجود داشته که قصور هر عامل خود به نحوي بر جریان گردشگري اثري خدمات گر

رسانی به آنان پدید آمده و هاي زیادي براي خدمت منفی دارد (همان). به دنبال ورود گردشگران به یک کشور، شغل
که ورود به یک کشور، که هیچ آشنایی توجه این کند. اما نکته قابل  به همین جهت، به نظام اقتصادي کشور کمک می
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       159                                                                                  یزشهر تبر يگردشگر ي در توسعه ینقش دفاتر خدمات مسافرت یبررس 
 

 ,Biadacz & Biadacz( تواند پرهزینه تر از حالت عادي باشد قبلی با آن وجود ندارد، معمولاً بسیار سخت بوده و می

در کشورهاي مختلف، براي انجام امورات گردشگري، بخش خصوصی وارد صحنه شده و دولت  ).1110 :2015
گذاري و سپس نظارت  را به حداقل رسانده است. وظیفه دولت در اینجا تنها سیاستدخالت خود در امورات اجرایی 

باشد. به همین  هاي خدمات گردشگري می است. بخش خصوصی که در این عرصه بیشتر خود را نشان داده، شرکت
ان شرح داده منظور شغلی به نام آژانس خدمات مسافري ظهور کرد که مسائل گردشگري را به زبان ساده براي مسافر

زمان در زمینه  هاي مختلف با یکدیگر ارتباط داشته و همها در مکاناند. آژانس و راهنمایی مناسب براي مسافران شده
در واقع شغلی ظهور کرده تا خدمات  ).Le-Klähn et al., 2014: 65( کنندورود و خروج گردشگر فعالیت می

به  2020البته در سال  ).Chen et al., 2014: 355( ندارند، انجام شود مسافري به مسافرانی که آشنایی قبلی به مقصد
دلیل شیوع ویروس کرونا، صنعت گردشگري به شدت آسیب دید و این پژوهش به بررسی وضعیت، در شرایط 
عادي پرداخته است. استفاده از تور، گزینه موردنظر مسافران براي سفر است و عمده سفرهاي خارج از کشور و 

کنند. حتی مسافرانی که از  صورت گروهی و با استفاده از تورها به سفر اقدام می دي کمتر از مسافران داخلی، بهدرص
کارگیري راهنما براي مدتی مشخص، به  ناچار براي خرید بلیت، رزرو هتل و یا حتی به کنند، به تور استفاده نمی

گیرند. معمولاً افراد کاملاً آشنا به مقصد،  ین باره کمک میها در ا هاي خدمات گردشگري مراجعه کرده و از آن آژانس
هاي خدمات گردشگري به دلیل منافع مالی براي مالکان حقیقی، ها نیاز دارند. خوشبختانه، شرکت کمتر به آژانس

ي هاانگیزه لازم براي توسعه گردشگر را دارند. این مورد، نقطه تفاوت مدیریت خصوصی و دولتی بوده که آژانس
- باشند. در اکثریت کشورها، نقش اصلی جذب گردشگر را آژانسخدمات گردشگري داراي این مزیت مدیریتی می

ها نسبت به جذب گردشگر بیشتر، متأسفانه برخی کنند. اما با وجود انگیزه این شرکتهاي مسافرتی ایفا می
ها  ود. ممکن است توانایی این شرکتتواند موجب کاهش عملکرد در هدف مذکور شعملکردهاي غیر فنی آنان می

انکار بوده و مشکلاتی از قبیل  ها در جذب گردشگر غیرقابل هرحال نقش مهم این شرکت در حد کفایت نباشد. اما به
ها، مشکل  باشد. در صورت عدم رسیدگی به وضعیت عملکرد آژانس عدم عملکرد تخصصی آنان نیازمند اصلاح می

گردد. در این وضعیت  واهد ماند و موجب ایجاد بار مالی بدون بازدهی مناسب میموردنظر به قوت خود باقی خ
شده و بازدهی مورد نظر به  تواند در جهت سازندگی کشور به کار گرفته شود، بدون دلیل تلف هایی که می سرمایه

هاي  ژانسنسبت سرمایه اختصاص داده شده بسیار اندك خواهد بود؛ لذا، نیاز است که علت عدم موفقیت آ
هایی  ها بررسی و نسبت به رفع این مشکل پیشنهاد گردشگري در جذب گردشگر باوجود داشتن انگیزه مناسب آن

تبع آن  و به گرها، نسبت به افزایش جذب گردش کارگیري صحیح سرمایه توان با به داده شود. در این صورت می
اهدافی که در یک دفتر خدمات مسافرتی و  ).Le-Klähn et al., 2014: 66(توسعه اقتصادي شهري امید داشت 

هاي  اي محقق گردند، عبارتند از: شناخت نیازها و خواسته جهانگردي، بایستی از طریق یک مدیر شایسته و حرفه
هاي  کارگیري ابزارها و استراتژي مشتریان، جلب رضایت مشتریان، حفظ مشتري و استمرار ارتباط با وي از طریق به

  ).Dinari, 2014: 15ي کسب و کار فروش ( درآمد و سود متعارف و پایدار و نهایتا توسعهمناسب، کسب 
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تواند باشد.  در داخل کشور، تبریز یکی از مقاصد گردشگري داخلی بوده و همچنین مقصد تورهاي خارجی نیز می   
صورت داخلی یا  رهاي زیادي بهی معمولاً سفیحال، اهالی شهر تبریز، به دلایل فرهنگی، اقتصادي و جغرافیا درعین

عنوان یک   ها در این خصوص نقش مهمی دارند. تبریز به خارجی (عمدتاً کشورهاي همسایه) انجام داده که آژانس
هاي خدمات گردشگري بوده و نقش مهمی در توسعه آن دارند. سؤال اصلی  شهر، میزبان بسیاري از آژانس کلان

دهی  ي در جذب گردشگر شهر تبریز چه نقشی دارند. هدف پژوهش پاسخهاي گردشگر پژوهش آن است که آژانس
هاي مسافرتی در جذب گردشگر شهر تبریز مشخص شود؛ لذا، محقق بر  بایست نقش آژانس به این سؤال بوده و می

شده به پژوهش پردازد. در حال  هاي گردشگري شهر تبریز، در جهت هدف تعیین آن شده که در جامعه آماري آژانس
آدرس و شماره تماس هر یک، از سایت  آژانس فعال در شهر تبریز فعالیت دارند که 122حاضر به طور رسمی 

شهرداري تبریز قابل دریافت است. در ادامه به شرح جزئیات پژوهش پرداخته شده است. لذا، هدف از پژوهش 
حاضر بررسی نقش دفاتر خدماتی در توسعه صنعت توریسم در کلانشهر تبریز است و تلاش دارد به سوال زیر 

  نقشی در جذب گردشگران از نقاط مختلف به کلانشهر تبریز دارند؟.پاسخ دهد؛ دفاتر خدمات مسافرتی چه 
 

  مبانی نظري

). Amid, 2014: 43نورد، کسی که در شهرها و کشورها بگردد و سیاحت کند (گردشگر در لغت به معنی سیاح، جهان
هنگ معـین بـه معنـی    ). و در فرDehkhoda, 1999: 543( سفر کنددر اقطار عالم بسیار  که  آنسیاح، جهان گردنده، 

  ). Amir Fakhrian & Moein, 2017: 1258پردازد ( یمدر شهرها و کشورها به سیاحت  که  آنگردشگرنده، 
Moein(1992) کند که یک مسافر داوطلب و موقت که امید لـذت بـردن از یـک تجربـه      یمیا گردشگر را چنین بیان

یکـی از نخسـتین کتـابی کـه در      درپردازد.  یمیرتکراري به مسافرت غمتنوع و تازه طی سفر دوسره نسبتاً طولانی و 
انتشار یافت، گردشگر به کسی اطلاق شد که دو شرط درباره او مصداق داشته باشد.  1933مورد گردشگري در سال 

 اول آنکه از محل اقامت خود براي مدتی کمتر از یک سال دور بوده، دوم آنکه در محل جدید کسب درآمـد ننمایـد  
)Aldyan, 2020: 40 و کـاري غیـر    باهدففردي که  عنوان بهگردشگر ،در کتاب صنعت گردشگري  1936). در سال
یـف  تعرکنـد،   یم ـو در آنجا بخشی از درآمد خود را هزینـه   شده وارددر موطن خود دارد به کشور دیگري  آنچه از

در یک اقامتگاه عمومی یا خصوصی در شب  یک  کم دستشده است. مقصود از گردشگر یا گردشگر کسی است که  
محل مورد بازدید به سر برد. در تعریف عمومی، گردشگري به سفر کمتر از یک ماه فردي از یک کشـور بـه کشـور    

تفریحی، زیارتی، پزشـکی، دیـدار فامیـل و... داشـته باشـد. تعریـف        ازجملهتواند علل مختلفی و می شده گفتهدیگر 
ي گردشـگر اسـتفاده   جا به 4یانه از واژه لاتین توریسمعام صورت بهشود.  یم ارائهم نیز فرد غیرمقی صورت بهگردشگر 

  ).Pourang et al., 2020: 65( شود یم

                                                   
4- Tourism 
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اسـت و بـه معنـاي سـفرگذاري یـا      Travel Agency اصطلاح شرکت خدمات مسافرتی و جهانگردي، معادل کلمـه  
سفر و گردشگري براي مسـافران (مصـرف کننـدگان)    کارگزار مسافرتی است که نسبت به ذخیره و فروش خدمات 

کند. دلیل استفاده از لغات دفتر یا شرکت شخص حقیقی و یا حقوقی بـودن نـوع فعالیـت و کسـب و کـار       اقدام می
هاي سفري تهیـه   فروشی در حوزه خدمات مسافرتی بوده و بسته است. در حقیقت این نوع کسب و کار نوعی خرده

عنـوان   یا توراپراتورها و یا عناصر مختلف سفر همچون ویزا، اقامت و سایر خدمات را بـه پردازها  شده توسط گشت
 :Dinari, 2014گردد ( گري در حرفه خدمات محسوب می کند و به تعبیري نوعی واسطه واسطه به مشتریان عرضه می

در  است، این دفـاتر  شود، رونق دفاتر خدمات گردشگري ی که موجب توسعه گردشگري مییها یکی از زمینه). 16
، بنـد  »الـف «بنـد  هاي  که مجوزهاي خود را از کدام سازمان دریافت کرده باشند به سه دسته آژانس کل بر اساس این

سـازمان میـراث   از » ب«، بند  5سازمان هواپیمایی کشورياز » الف«هاي بند  شوند. آژانس تقسیم می »پ«و بند » ب«
 .کننـد  از سازمان اوقاف و حج و زیارت مجوز خود را دریافت مـی » پ«، و بند فرهنگی، صنایع دستی و گردشگري

 :Abbasi et al., 2017( زمـان دارا باشـد   هر سه مجوز را هـم  تواند یک، دو یا البته یک آژانس خدمات مسافرتی می

گیـري سفرشـان نیازمنـد     سازي آن جهت تصـمیم  امروزه گردشگران به منظور بدست آوردن اطلاعات و آسان ).217
دفاتر خـدمات   ).Hoseinzadeh et al., 2016 &: 87( باشند هاي مسافرتی می اي توسط آژانس اطلاعات سازمان یافته

هاي رتی و جهانگردي به عنوان عنصري واسطه میان عرضه کنندگان اصلی خدمات همچون توگردانان یا شرکتمساف
کنند. توفیق یا عدم توفیـق ایـن    ها از یک سو و گردشگران متقاضی سفر از طرف دیگر عمل می حمل و نقل و هتل

کننـدگان خـدمات گردشـگري بـه شـدت      هاي مقاصد گردشـگري و عرضـه   ها بر موفقیت یا شکست برنامهواسطه
هـا و   نمایند و درباره مقاصد، برنامـه  تأثیرگذار است. این مراکز به منظور انجام وظایف خود اطلاعاتی را عرضه می

 دهند. ضمن اینکه نقش موثري در جذب جهانگردان دارند. به عبـارت دیگـر مـی    تسهیلات به مشتریان توضیح می

ریزي در خطوط سیر و سفر، اسـکان، تبـدیل    یک کار تخصصی است که از برنامه هاي مسافرتی توان گفت، آژانس
 هاي مربوط به مقاصد مختلف و تمام اهداف مورد نیاز در مسافرت و فرصت ها و دستور العمل پول، ارائه آیین نامه

اي اسـت   هاي مسافرتی یـک تخصـص و یـک کـار مشـاوره      هاي مسافرتی آگاهی کامل دارد. به بیان کوتاه آژانس
)Abolhasani et al., 2012: 87هاي مسافرتی و هر  گونه موسسات یا دفاتر سعی دارند که اطلاعات و فعالیت ). این

هاي مسافرتی ایجاد تقاضـاي مثبـت نسـبت بـه      آنچه مورد نیاز گردشگر است را فراهم نمایند. مهمترین کار آژانس
اي بکر را به گردشگران معرفی کنند تا گـوي سـبقت را از    ههاي گردشگري و همچنین جاذبه جدید و یا پدیدجاذبه

رقباي خود بربایند؛ این اقدامات افزایش آگاهی مردم و توسعه گردشگري را به دنبال دارد و با برقراري مواجهه بـین  
عرضه کننده و متقاضی کننده شکل دهنده بازار گردشگري هستند و به عنوان عاملی رونـق بخـش و متحـول کننـده     

). و بـی شـک نقـش مـوثر اینگونـه موسسـات در توسـعه پایـدار         Amiri Paryan & Azmi, 2019: 31ازار اسـت ( ب
هـاي اساسـی گردشـگري و بـه     ها به عنوان یکی از بخـش گردشگري انکار ناپذیر است. در حال حاضر این موسسه
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). Amir Fakhrian, M., & Moeini, 2017: 208آینـد ( عنوان یکی از عوامل موثر در تکامل توریسـم بـه شـمار مـی    
 & Astutiي مسافرتی (ها آژانسو ارقام آماري در مورد تعداد  تعریف این متغیر بدیهی است. اعداد ها: تعداد آژانس

Darma, 2019: 219هسـتند کـه    یمؤسسـات : یدفاتر خـدمات مسـافرت   شود.) در شهر تبریز تعداد آن محسوب می
 يها ارائه دادن خدمات جهـانگرد  آن یدارند. کار اصل یو جنبه انتفاع شوند یم سی) تأسیتوسط افراد(بخش خصوص

حمل و نقـل، مؤسسـات    يها شرکت رینظ يخدمات جهانگرد دکنندهیمؤسسات تول ياز سو یندگیاست، البته به نما
ائـه  بـه جهـانگرد ار   یخـدمات  يدر مقصـد جهـانگرد   يا گونـه  بهکه  یمؤسسات ریها و سا گردانندگان گشت ،ییرایپذ
ارائـه دهنـد.    يدی ـجد فیتعر ندیفرا نیا ياند برا نموده یدر علوم مختلف سع يمتعدد شمندانیاند:توسعه. دهند یم
»Michael P. Todaro « اسـت کـه    یانی ـجر«دارد:  فیتعر نیاز توسعه چن» در جهان سوم يتوسعه اقتصاد«در کتاب

 يکاهش نـابرابر  ،يرشد اقتصاد عیتسر زیو ن یمل يعامه مردم و نهادها یطرز تلق ،یاجتماع یاساس راتییمستلزم تغ
در دو بخش مالی و غیرمالی انجام شـده   معمولاًعملکرد کارکنان: ارزیابی عملکرد . استکردن فقر مطلق  کن شهیو ر

 ردی ـگ یمر بي مختلف، عملکرد کارکنان را در ها بخشو به همین صورت میزان موفقیت آن در هر یک از اهداف در 
)Aldyan, 2020: 69 .(:وري به اقـدامات مـدیریت یـک سـازمان در جهـت افـزایش بهـره        دانش و مهارت کارکنان

شـود  توانمندسـازي گفتـه مـی    باشـد  یم ـ ي مـرتبط هـا  آموزشهاي مختلف و یا کارکنان که شامل اعزام آنها به دوره
)Basariya & Ahmed, 2019: 11 .(:ندازه اطلاعات فنی در مورد حرفه مورد فعالیـت  هر ا توانمندسازي کارکنان

فنـاوري  ). Benghadbane & Khreis, 2019: 150به عملکـرد مناسـب کارکنـان امیـد داشـت (      توان یمبیشتر باشد، 
 :Chan et al., 2020استفاده از امکانات اطلاعاتی و ارتباطی بروز بـه معنـاي فنـاوري اطلاعـات اسـت (      اطلاعات:

به تلاش براي تشویق و ترغیب گردشگران به مسافرت به محل مورد نظر، جذب گردشگر  :جذب گردشگر). 1870
  ).Holloway & Humphreys, 2019: 47( گویند

  

  پیشینه تجربی تحقیق

Abolhasani et al. (2012)، هـا در شـهر اصـفهان بـا     تحلیل نقش دفاتر خدمات مسافرتی و رسـتوران اي به  در مقاله
 2/29سـطح، یـک بـا     4نتایج نشان داد دفاتر خدمات مسافرتی در  اند. پرداخته توسعه گردشگرياستفاده از شاخص 

درصد،  6/3سطح، یک با  4ها نیز در  درصد و رستوران 3/8 و چهار با درصد 2/29درصد، سه با  3/33درصد، دو با 
اي بـه   در مقالـه ، Ashrafi (2013). انـد  شده يبند درصد رتبه 6/44درصد و چهار با  3/39درصد، سه با  52/12دو با 

نتـایج ایـن   پرداخته اسـت.   بررسی نقش دفاتر خدمات گردشگري در جذب گردشگران و توسعه صنعت گردشگري
 ژهی ـو عاملی در جـذب گردشـگران و بـه    تواند یپژوهش حاکی از آن است که تنها وجود دفاتر گردشگري متعدد نم

کارکنـان دفـاتر    نیز مانند وجود امکانات و تسهیلات مناسب و آشنایی خارجی باشد، بلکه عوامل دیگري گردشگران
 بـا ایجـاد امکانـات و تسـهیلات و     توان یم جهیمؤثر باشد. درنت تواند یدر این امر م یالملل نیب يها گردشگري با زبان

ها را فراهم نموده و با جذب تعداد زیاد گردشـگران، زمینـه توسـعه     گردشگران موجبات رضایت آن ازیشرایط موردن
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تحلیل نقش استانداردسازي دفاتر خدمات مسـافرتی  به در پژوهشی  ،Khalili (2014) .اقتصادي کشور را فراهم آورد
تـرین نارضـایتی گردشـگران از     شبر اساس آزمون فریـدمن، بـی   دادنتایج نشان  پرداخته است. در توسعه گردشگري

خدمات دفاتر خدمات مسافرتی به ترتیب از میزان تسلط راهنمایان تور، نحـوه برخـورد کارکنـان و نحـوه برخـورد      
راهنماي تور است. همچنین، نتایج آزمون کاي اسکوئر نشان داد که بین میزان رضایت گردشگران از عملکرد دفـاتر  

، HoseinZadeh et al. (2016) .ز سفر به ایران همبستگی معناداري وجود داردخدمات مسافرتی و احساس رضایت ا
روش پـژوهش  انـد.   ن پرداختهشهر اصفها درهاي توریستی در توسعه گردشگري  ارزیابی نقش آژانسدر تحقیقی به 

طبـق  هاي توصیفی از نـوع همبسـتگی بـوده و     برحسب هدف کاربردي و بر اساس شیوه گردآوري اطلاعات و داده
و توسـعه بـازار گردشـگري     بازاریابی نهیهاي مسافرتی در زم بین فعالیت آژانس ينتایج به دست آمده رابطه معنادار

هاي مسافرتی و توسعه گردشگري شـهر اصـفهان    آژانس يمدار يشهر اصفهان و همچنین بین میزان رضایت و مشتر
بررسـی عوامـلِ مـؤثر در موفقیـت دفـاتر خـدمات       اي به  در مقاله ،Amir Fakhrian & Moeini (2017). وجود دارد

که در شرایط فعلی پرداختند. نتایج نشان داد  مسافرتی و گردشگري در زمینه برگزاري تورهاي داخلی در شهر مشهد
 20از دفاتر در خصوص برگزاري انواع تور در شهر مشهد فعالیت دارند. از سـوي دیگـر در میـان     درصد 2/45تنها 

در موفقیـت برگـزاري    رگذاریتأثعامل  نیتر عنوان مهم نامه با سایر دفاتر به ، تنها عقد تفاهمیمتغیر مستقل مورد بررس
بـه جایگـاه    یعنوان یک حرفـه تخصص ـ  در شهر مشهد به یدهد تور گردان تورهاي داخلی شناسایی شد که نشان می

  . واقعی خود نرسیده است

Fotis et al (2012) ،نسبت  یآگاه ، چنین بیان کردند کهرییرو به تغ طیمح کیدر  داریپاتوسعه گردشگري  در کتاب
 یقبل ـ يهـا  اسـت یهـا و س  استفاده از روش زیو ن طیو مح يرا به سمت گردشگر نانبوه، محققا يبه مسأله گردشگر

 ـ   انیمتصـد  زان،یر برنامه ،یدانشگاه دیمحققان، اسات ران،ی. مددهد یسوق م سمیتوسعه تور  یالملل ـ نیتـور و مجـامع ب
 ـاشـکال جد  وسـعه بـه دنبـال ت   طیانبوه و مح يگردشگر انیواسطه تضاد م به یجهان يو سازمان گردشگر همانند  دی

 سـم یتور یو محل ـ یمل ـ يای ـحفـظ مزا  ط،یبر مح يشده به حذف اثر گردشگر یمنته يها برنامه ژهیو به ؛يگردشگر
هـا و   تور، هتـل  انیمتصد ،یمسافرت يها آژانس یعنی( ربط يذ يها سازمان یندگیوجود مسائل آلا لیهستند؛ لذا به دل

حـل   راه کی ـعنـوان   در حل معضلات نداشـته و بـه   ینقش چندان ها روش نیو ...)، ا ينواز همانیم يها سازمان ریسا
ونقل  حملگردشگران از  تیرضا لیتحلاي تحت عنوان  ، در مقالهLe-Klähn et al (2014) .شوند یجامع محسوب نم

سـفر،   یمختلف، ابعـاد راحت ـ  يها سیچهار عامل سرو ها، عامل لیوتحل هیتجزبه  خیدر مون یو دفاتر مسافرت یعموم
گردشـگران از خـدمات    ،هـا  افتـه ی. بر اسـاس  ندداد خدمات، در دسترس بودن خدمات را مورد سنجش قرار تیفیک

انـد   ي منابع تولید توریسم بیان کرده ، در مقاله Slusarczyk et al (2016)اند داشته یمتوسط تیرضا خیونقل مون حمل
ها هستند که با مدیریت صحیح منابع مالی، هنوز هم مسافرت را بـراي  هاي اقتصادي، این آژانسکه در شرایط بحران

، در کشـور  هـا  افرتمس ـدارند. در این پژوهش، فرضیه عدم ارتباط بحـران اقتصـادي و کـاهش    شهروندان جذاب نگاه می
، Kubickova et al (2017). ها دانسـتند تونس بررسی و به اثبات رسید. این عدم ارتباط را تنها به علت نقش مهم آژانس
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ي گردشگري، در اکثر ها آژانساند که  اي تحت عنوان رقابت گردشگري و کیفیت زندگی اقتصادي بیان کرده در مقاله
 در، بهتر است. افتهی توسعهتباطی مشتریان با سفر بوده و این وضعیت در کشورهاي کشورهاي جهان سوم، تنها راه ار

را  دونقطـه تجمیع عوامل یک سفر خارجی ناشناخته، از عهده یک نفر سـاخته نیسـت، مگـر آنکـه زنـدگی در       واقع
  .مردم و سفر است، تنها راه ارتباط بین ها آژانستوان چنین نتیجه گرفت که وجود تجربه کرده باشد، لذا می

  ها مواد و روش

ها و تحلیلی دارد. براي گردآوري داده -توصیفی رویکرد کاربردي و از لحاظ روش هدف نظر از حاضر پژوهش
اي و میدانی (پرسشنامه، مصاحبه و مشاهده) استفاده شده است. قلمرو مکانی اطلاعات لازم از مطالعات کتابخانه
ي گردشگري کلانشهر تبریز که بنا ها آژانسشده در   یمهبه آماري نیز، کلیه پرسنل پژوهش کلانشهر تبریز است. جامع
باشد. بنا به این آمار شهرداري کلانشهر تبریز، تا مشغول به کار هستند، می 1399به اعلام شهرداري تبریز در آذرماه 

شده این  یمه بکه تعداد کارمندان  آژانس خدمات گردشگري در این کلانشهر فعال بوده 122تاریخ فوق الذکر، تعداد 
شده دفاتر گردشگري انتخاب گردید، این است که  یمه بکه کارمندان  ین اباشند. علت  یمنفر  1464حدود  ها آژانس

 معمولاًباشند و دیگر کارمندان بدون بیمه مشغول به کار می ها شرکتممتد و رسمی در این  صورت بهاین کارمندان 
تر نسب به سایر ، اطلاعات این کارمندان دقیقلذا باشند.مقطعی در این واحدها مشغول به فعالیت می صورت  به

درصد وجود صفت در جامعه آماري استفاده  50است. براي انتخاب نمونه آماري از روش فرمول کوکران با احتمال 
و تکمیل پرسشنامه انتخاب شدند. براي نفر براي مشارکت در فرایند تحقیق  304شد. بر این اساس تعداد نمونه 

  انتخاب نمونه آماري از روش تصادفی استفاده شد تا اصل فرصت برابر به منظور انتخاب نمونه آماري رعایت شود. 

تعداد شاخص ( 6اي در قالب سپس، براي انجام دقیق تحقیق و ارائه پاسخ مناسب به سوال پژوهش پرسشنامه
) و گردشگر و جذب اطلاعات ، فناوريکارکنان يتوانمندساز، دانش و مهارت کارکنان ،عملکرد کارکنان، ها آژانس

اي و میدانی توسط محقق تدوین شد. در این راستا، جهت تایید روایی سوال به کمک مطالعات کتابخانه 60
وایی پرسشنامه مورد پرسشنامه از نظرات چند نفر از اساتید دانشگاهی و محققان خبره در این زمینه استفاده شد که ر

 SPSSافزار طور براي سنجش پایایی پرسشنامه پژوهش نیز از آزمون آلفاي کرونباخ در نرمتأیید قرار گرفت. همین

هاي پژوهش در  دهد. در ادامه نیز شاخصبدست آمد که روایی خیلی خوبی را نشان می 90/0استفاده شده که مقدار 
  )، آورده شده است.1قالب جدول (

  
  

  ها و متغیرهاي تحقیقشاخص -1دول ج
Table 1- Research indicators and variables 
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  متغیرها  شاخص

  ها تعداد آژانس

با فاصله کم از  یمسافرت يها آژانس؛ است ادیز زیتبر تیبه جمع یمسافرت يها نسبت آژانس؛ است ادیز زیدر تبر یمسافرت يها تعداد آژانس
کرونا دچار رکود  وعیبه جز دوره ش ز،یدر تبر یمسافرت يها آژانس؛ شدن را ندارند شتریب تیقابل زیدر تبر یمسافرت يها آژانس؛ قرار دارند گریهمد
 گریکدیبا  زیر شهر تبرد یمسافرت يها آژانس؛ اند شده  صورت متوازن پخش در کل سطح شهر به ز،یدر تبر یمسافرت يها آژانس؛ اند شده

؛ کم است زیدر تبر یمسافرت يها آژانس سیتأس انیمتقاض؛ باشد یتهران نم یمسافرت يها به مراجعه آژانس يازین؛ دارند یخوب يها يهمکار
  است. ادیبا خارج از کشور ز  زیتبر یمسافرت يها آژانس يهمکار

  عملکرد کارکنان

 نیب يریگ ارتباط؛ شود یکارکنان آژانس مشاهده نم نیبه جز در حقوق و دستمزد، در ب یتینارضا؛ اند کارکنان آژانس، باعلاقه به کار مشغول
؛ مسلط هستند یخارج يها کارکنان آژانس به زبان؛ دارد تیآژانس از عملکرد کارکنان رضا ریمد؛ خوب است انیکارکنان آژانس با مشتر

اطلاعات در مورد ؛ لط کامل دارندبه کار خود تس زیتبر يها کارکنان آژانس؛ اند مسافر را داشته رشیپذ بیضر نیشتریکارکنان آژانس ب
  کارکنان آژانس خوب است. نیکار ب یهماهنگ؛ کامل دارند تیاز رفتار کارکنان رضا انیمشتر؛ است ادیکارکنان ز نیخارج از کشور در ب

دانش و مهارت 
  کارکنان

کارکنان در سطح  یاطلاعات عموم؛  کارکنان متناسب با پست خود است لاتیتحص؛ قرار دارد یکارکنان در سطح مناسب یعال لاتیتحص
 يمشتر؛ مناسب است يانتقال اطلاعات از کارمند به مشتر؛ دارد یمناسب تیکارمندان وضع نیاطلاعات در ب یروزرسان به؛ قرار دارد یمناسب

 ر،یدغدغه مد؛ شود یم یابیکارمند ارز یدر مصاحبه بدو استخدام، اطلاعات عموم؛ ندارد یکارمند اعتراض خاص قیدق یرسان از عدم اطلاع
کارکنان مشهود  نیدر ب يحوصله کار؛ کارکنان بالاست نیدر ب يریپذ انعطاف هیروح؛ کارمندان است یاطلاعات عموم تیبهبود وضع

  است.

توانمندسازي 
  کارکنان

نسبت به  ریکارمندان، مددر صورت ضعف ؛ گزارده شد يمتعدد يها آموزش، دوره يبرا؛ بدو استخدام آژانس مناسب بود يها آموزش
؛ توان کارمندان است يارتقا ت،یریمد استیس؛ مطالعه به کارمندان اختصاص داده شده است يساعت خاص برا؛ دیارتقاء آن خواهد کوش

پرسنل  نیدر ب يبهبود توانمند ،یآموزش يها دوره یپس از ط؛ متعدد در خارج از کشور جهت آموزش کارکنان وجود دارد يها دوره
کارکنان آژانس  یکنون ییتوانا؛ اطلاعات کارمندان تلاش دارد يارتقا يبرا يهمچون سازمان گردشگر زین یدولت يها ارگان؛ مشهود است

  آژانس است. استیبروز بودن س؛ قبول است قابل

  فناوري اطلاعات

 تیفیکاند؛ مسلط انهیو کارکنان به امورات را رانیمد؛ در شرکت وجود دارد انهیمتخصص را؛ شرکت بروز است يا انهیرا يها ستمیس
 يبرا انهیرا یآموزش يها دوره؛ شود یشرکت انجام م يا انهیرا يها ستمیاز س يا دوره يها سیسرو؛ شرکت مناسب است یاطلاعات ستمیس

 تیفعال ،يا انهیمشکلات را لیبه دلهرگز ؛ شود یتوسط کارکنان انجام م ندوزیو ضیهمچون تعو انهیامورات ساده را؛ کارکنان وجود دارد
در  نترنتیا سیمشکلات قطع سرو؛ دارد یمناسب تیآژانس وضع يا انهیرا ستمیروز جهان، س يبه نسبت فناور؛ شود یآژانس دچار وقفه نم

  است. ادیشرکت ز

  جذب گردشگر

 گریبه نسبت د زیدر تبر یجذب گردشگر خارج تیوضع؛ کردند یم دیبازد زیاز تبر يادیز یکرونا، گردشگران خارج وهیاز دوره ش شیتا پ
 يراهنماها يدارا زیتبر یمسافرت يها آژانس؛ شهر است نیا یمسافرت يها اکثر آژانس استیس زیجذب گردشگر در تبر؛ شهرها بهتر است

ارتباط ؛ اشتندد یمناسب تیو خدمات آژانس رضا زیشهر تبر دیاز بازد یگردشگران خارج؛ هستند یگردشگران خارج يمناسب برا
از قبال جذب گردشگر  زیشهر تبر يها درآمد آژانس؛ جذب گردشگر وجود دارد يمرز برا يسو با آن زیشهر تبر يها آژانس نیب یتنگاتنگ
شهر  يها آژانس؛ دارند یگردشگران خارج يشهر يدهایبازد يبرا یمناسب یهماهنگ زیشهر تبر يها آژانس؛ مناسب بوده است یخارج

 روسیو وعیاز ش شیتا پ یتوسط گردشگران خارج  زیورود به تبر يتقاضا برا؛ اند شگامیپ یدر برخورد گرم با گردشگران خارج زیتبر
  بوده است. ادیکرونا ز

  محدوده مورد مطالعه
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ترین شهر شمال غربی ایران است. شهري بزرگ سرسبز و داراي آب و هواي تاریخی و بزرگ پایتخت تبریز
-هاي دیدنی تبریز و مناظر طبیعی فوقزیادي وجود دارد، از بناهاي تاریخی گرفته تا جاذبه يها یدنید ی کهکوهستان

شهر تبریز در غرب  ).Karoubi et al., 2018: 340(  دهدپیش روي بازدید کنندگانش قرار می را العاده که آذربایجان
است. این شهر از قسمت   تبریز قرار گرفته گهاستان آذربایجان شرقی و در انتهاي قسمت شرق و جنوب شرقی جل

گوزنی و بابا باغی، از سمت شرق به  يها شرق به کوه چین و عون بن علی، از سمت شمال   پکه يها شمال به کوه
). در Ahmad & Halim, 2017: 25( است  کوه سهند محدود شده  رشته يها پایان و از سمت جنوب به دامنه هگردن

اعلام رسمی شهرداري تبریز، این تعداد  به ي مسافرتی فراوانی وجود داشته که بناها آژانسبریز، ت شهر کلانسطح 
ي مسافرتی فعالیت دارند. عمده ها آژانسي آذربایجان شرقی نیز ها شهرستانباشند. حتی در سایر  یمشرکت  122

قطار، هواپیما، اتوبوس و دیگر خدمات  تیبلي داخلی و خارجی، فروش تورها، ارائه ها آژانسخدمات این 
، ها بخشباشد. اما در دیگر  یمدر معرض دید عموم مردم  ها آژانسباشد. البته این بخش از  یمگردشگري 

و براي اجراي آن مسئولیت هر یک از پرسنل تبیین گشته است. در  شده اتخاذهاي مرتبط با جذب گردشگر  یمتصم
در نقاط  ها آژانسکه وظیفه هماهنگی بین  ارتباط داشته مختلفهاي  يارگزارکبا  ها آژانسسطح داخل کشور، 

ها  يکارگزارتوانند با تدارك تورهاي گردشگري در داخل شهر، به  یم ها آژانسمختلف کشور را بر عهده دارند. 
یافت نمایند. در اعلام آمادگی کنند و کارگزاري با فروش این تورها در شهرهاي مختلف از کل مبلغ تور، درصدي در

یی که براي ها آژانسالمللی، از  ینبهاي با فعالیت گسترده  يکارگزاراجرا است. قابل سطح خارجی این سازوکار نیز 
ینه ورود مسافران خارجی به زماستفاده کرده و ضمن تماس با بخش خارجی،  اند کردهتدارك تور، اعلام آمادگی 

 کنند. یمکشور را فراهم 

  
 هاي مسافرتی شهرستان تبریز تصویر موقعیت آژانس: 1شکل 

Figure 1: Location Map of Travel Agencies in Tabriz 

  ها بحث و یافته
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درصد نیز زنان و  5/38درصد مرد و  5/61نفر پاسخگوي تحقیق حاضر،  304هاي توصیفی تحقیق نشان داد، از بین یافته
 درصد 3درصد متأهل بودند. از نظر سطح سواد،  5/62صد پاسخگویان مجرد و در 5/37باشند که از بین آنها، بانوان می

 72درصد (برابر  7/23درصد لیسانس،  49دیپلم، درصد فوق  2/7درصد دیپلم،  8/14پاسخگویان سطح سواد سیکل، 
پاسخگو حدود  تریندرصد داراي مدرك دکتري و حوزوي بودند. از نظر سنی نیز، کم سن و سال 3/2نفر) فوق لیسانس، 

سال  31الی  30سال سن است و به این ترتیب میانگین سنی پاسخگویان نیز بین  68ترین آنها نیز داراي سال و مسن 18
 14/14درصد، فروشنده با  79/15قرار دارد. از نظر شغلی، بیشترین درصد پاسخگویان در مشاغل خدمات حمل و نقل با 

درصد مدیر دفتر خدمات  61/4درصد کانترفروش،  91/6درصد،  59/5ار با درصد، تعمیرک 55/8درصد، کارمند با 
  درصد مترجم و مدرس زبان انگلیسی و ... بودند. 58/6درصد کارمند بانک،  55/8درصد دانشجو،  61/4گردشگري، 

در کلانشهر تبریز از  و جذب گردشگران یدفاتر خدمات مسافرت ینبدر این قسمت، ابتدا به منظور بررسی رابطه معنادار 
عملکرد کارکنان مسافرتی،  تعداد آژانسهاي آزمون همبستگی اسپیرمن استفاده شد. نتایج حاصله نشان داد، بین شاخص

ی، کارکنان دفاتر خدمات مسافرت يتوانمندسازی، دفاتر خدمات مسافرت دانش و مهارت کارکنانی، دفاتر خدمات مسافرت
رابطه مثبت و معناداري  01/0ی و جذب گردشگر در سطح آلفاي دفاتر خدمات مسافرتاطلاعات  ياز فناور استفاده

وجود دارد. چنانچه، بهتر بودن عملکرد کارکنان، دانش و مهارت آنها، توانمندي و نحوه و میزان استفاده از فناوري 
فیایی کمک شایانی نموده و تواند بر جذب و افزایش گردشگران در این محدوده جغرا اطلاعات و ارتباطات و ... می

اقتصاد این دفاتر را شکوفا نموده و از رکود فعلی که بر اثر شیوع ویروس کرونا به وجود آمده است، نجات دهد (جدول 
2.(  

  

 و جذب گردشگران دفاتر خدمات مسافرتی نیبرابطه  - 2جدول

Table 2- Relationship between travel service agencies and tourist attraction  
 

 آزمون همبستگی  هاشاخص
تعداد 
 آژانس

عملکرد کارکنان 
 دفاتر

دانش و مهارت 
 کارکنان

 يتوانمندساز
 کارکنان

 ياستفاده از فناور
 اطلاعات

جذب 
 گردشگري

  تعداد آژانس مسافربري
 361/0** 484/0** 465/0** 574/0** 631/0** 1 ارزش همبستگی

 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 0 معناداري

 عملکرد کارکنان دفاتر
 551/0** 580/0** 590/0** 679/0** 1 631/0** ارزش همبستگی

 000/0 000/0 000/0 000/0 0 000/0 معناداري

 دانش و مهارت کارکنان
 576/0** 687/0** 705/0** 1 679/0** 574/0** ارزش همبستگی

 000/0 000/0 000/0 0 000/0 000/0 معناداري

 کارکنان يتوانمندساز
 577/0** 716/0** 1 705/0** 590/0** 465/0** ارزش همبستگی

 000/0 000/0 0 000/0 000/0 000/0 معناداري

 ياستفاده از فناور
 اطلاعات

 752/0** 1 716/0** 687/0** 580/0** 484/0** ارزش همبستگی

 000/0 0 000/0 000/0 000/0 000/0 معناداري

 جذب گردشگري
 1 752/0** 577/0** 576/0** 551/0** 361/0** ارزش همبستگی

 0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 معناداري
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در کلانشهر تبریز وجود دارد، در  و جذب گردشگران یدفاتر خدمات مسافرت ینببا توجه به اینکه رابطه معناداري 
عملکرد کارکنان دفاتر خدمات هاي مسافرتی، آژانستعداد هاي اثرات شاخص«ادامه نیز، به بررسی و تحلیل 

از  استفادهی، کارکنان دفاتر خدمات مسافرت يتوانمندسازی، دفاتر خدمات مسافرت دانش و مهارت کارکنانی، مسافرت
با استفاده از تکنیک » ی در جذب و افزایش گردشگران در کلانشهر تبریزاطلاعات دفاتر خدمات مسافرت يفناور

پرداخته شده است. در ادامه مراحل مختلف این تکنیک به صورت متوالی  PLSافزار ساختاري در نرممعادلات 
  آورده شده است.

  گیري بررسی پایایی مدل اندازه
پذیر سنجش پایایی متغیرهاي مشاهدهبراي اي از روش همگرا و تشخیصی) در این پژوهش از روش ترکیبی (آمیخته

استفاده گردید. با عنایت به مقادیر آلفاي کرونباخ و قابلیت اطمینان مرکب نتایج حاصله نشان داد،  پرسشنامه
، توانمندسازي کارکنان دفاتر مسافرتري با 829/0و  792/0 پایاییهاي مسافرتري با سطح هاي تعداد آژانسشاخص

، دانش و مهارت کارکنان دفاتر 961/0و  954/0، جذب گردشگر با سطح پایایی 868/0و  832/0سطح پایایی 
و میزان استفاده از  849/0و  804/0، عملکرد کارکنان دفاتر مسافرتی با 826/0و  767/0مسافرتی با سطح پایایی 

در وضعیت مطلوبی از نظر سطح پایایی قرار دارند و  891/0و  863/0اطلاعات و ارتباطات با سطح پایایی فناوري 
هاي مورد استفاده در این تحقیق از پایایی لازم براي انجام مراحل بعدي تکنیک معادلات ساختاري و رسیدن شاخص
  ).3اي مطلوب، منطقی و قابل تعمیم برخوردار هستند (جدول به نتیجه

 پذیر ترکیبی بررسی پایایی متغیرهاي مشاهده - 3جدول

Table 3- Reliability analysis of composite observable variables 

 قابلیت اطمینان مرکب همبستگی آلفاي کرونباخ  مرکز خدمات گردشگري
شده  میانگین واریانس استخراج 

)AVE( 

  339/0  829/0  807/0  792/0  تعداد آژانس مسافربري
  401/0  868/0  841/0  832/0  کارکنان يتوانمندساز

  709/0  961/0  956/0  954/0  انجذب گردشگر
  328/0  826/0  773/0  767/0 دانش و مهارت کارکنان
  368/0  849/0  815/0  804/0  عملکرد کارکنان دفاتر

  451/0  891/0  869/0  863/0 اطلاعات ياستفاده از فناور
 

  ب) میزان واریانس تبیین شده
ی، عملکرد کارکنان دفاتر خدمات مسافرتهاي مسافربري، تعداد آژانس هايطوري که مشخص است شاخصهمان

 ياز فناور استفادهی و کارکنان دفاتر خدمات مسافرت يتوانمندسازی، دفاتر خدمات مسافرت دانش و مهارت کارکنان
در جذب و افزایش گردشگران در کلانشهر تبریز نقش  گرتعدیلعنوان متغیرهاي ی بهاطلاعات دفاتر خدمات مسافرت

و تأثیر زیادي دارند. به این ترتیب در این قسمت به بررسی مقدار تغییرات (اسکوئر) و استاندارد هر یک از 
صد از تغییرات  دهد، چند در زا نشان می توان گفت، متغیرهاي مکنون درونهاي مورد بررسی پرداخته شد. میشاخص
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هایی مطرح  به ترتیب حد آستانه 67/0و  33/0، 19/0گیرد. مقادیر  زا صورت می زا توسط متغیر برون ونمتغیر در
) شاخص 1توان گفت: توجه توصیف شده است). با در نظر گرفتن شرط فوق می هستند که ضعیف، متوسط و قابل

) کمتر بوده و بنابراین در حد آستانه 33/0) از مقدار استاندارد (327/0با مقدار اسکوئر (» تعداد آژانس مسافربري«
) بیشتر از مقدار استاندارد 555/0با مقدار اسکوئر (» کارکنان يتوانمندساز«) شاخص 2شود؛  توصیف می» متوسط«
با مقدار اسکوئر » جذب گردشگران«) شاخص 3قرار دارد؛ » قابل توجه«) بوده و به این ترتیب در حد آستانه 33/0(
) شاخص 4قرار دارد؛ » قابل توجه«) بوده و به این ترتیب در حد آستانه 33/0ز مقدار استاندارد () بیشتر ا603/0(
) بوده و به این ترتیب در حد 33/0) بیشتر از مقدار استاندارد (506/0با مقدار اسکوئر (» دانش و مهارت کارکنان«

) بیشتر از مقدار 575/0ا مقدار اسکوئر (ب» عملکرد کارکنان دفاتر«) شاخص 5قرار دارد؛ » قابل توجه«آستانه 
 قرار دارد.» قابل توجه«) بوده و به این ترتیب در حد آستانه 33/0استاندارد (

 هاي دفاتر خدمات گردشگريمیزان واریانس و تغییرات تبیین شده شاخص -4جدول 

Table 4-Explained variance and changes in indicators of tourism service agencies  
  وضعیت تعدیل شده Rمیزان  )Rتغییرات (  متغیرها

  متوسط  325/0  327/0  تعداد آژانس مسافربري
  قابل توجه  553/0  555/0  کارکنان يتوانمندساز

  قابل توجه  597/0  603/0  انجذب گردشگر
  قابل توجه  504/0  506/0 دانش و مهارت کارکنان
  توجهقابل   570/0  575/0  عملکرد کارکنان دفاتر

 

، دانش و 269/0دهد که، عملکرد کارکنان دفاتر با میزان بتاي  بررسی ضرایب مسیر (بتا) و معناداري هر کدام نشان می
 701/0، استفاده از فناوري اطلاعات و ارتباطات در دفاتر مسافرتی با بتاي 121/0مهارت کارکنان دفاتر مسافرتی با بتاي 

هاي توانمندسازي کارکنان دفاتر اند. در این میان شاخصکلانشهر تبریز داشتهاثرات مثبتی در جذب گردشگران در 
اثرات و نقش قابل توجهی در جذب  -025/0و تعداد آژانس مسافرتی با مقدار بتاي  -002/0خدمات مسافرتی با بتاي 

نظر در شکل زیر هاي مورد دهند و ضریب بتاي هر کدام از شاخصگردشگر و گردشگران مختلف از خود نشان نمی
  ).2آورده شده است (شکل 

  

 
 هاي تحقیق در جذب گردشگر (با ضریب بتا) : میزان تأثیر گذاري شاخص2شکل 

Figure 2: Impact of research indicators on tourist attraction (with Beta Values)  
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 >-عملکرد آژانسدهد، ساختاري نشان میدر آزمون مدل معادلات  BTنیز به بررسی خروجی الگوریتم  )5(در جدول 
دانش و   ،49/27با مقدار تی  جذب گردشگر >-و ارتباطات اطلاعاتفناوري ، 06/5با مقدار تی  جذب گردشگر

بیشترین تأثیر را در جذب گردشگر به دفاتر خدمات گردشگري در کلانشهر  56/2با مقدار تی  جذب گردشگر >-مهارت
 .)5اند (جدول تبریز داشته

 هاي جذب گردشگردر آزمون مدل معادلات ساختاري براي شاخص BTخروجی الگوریتم  -5جدول 

Table 5- Output of the BT Algorithm in Structural Equation Modeling Test for Tourist Attraction   

  آماره تی معنا داري
(|O/STDEV) 

  انحراف معیار
(STDEV) 

  میانگین نمونه
(M) 

  اصلینمونه 
(O) 

 شاخص ها

 جذب گردشگر >- تعداد آژانس  098/0 103/0 057/0 72/1 086/0

 عملکرد آژانس >- تعداد آژانس  458/0 465/0 061/0 52/7 000/0

 جذب گردشگر >-  يتوانمندساز 005/0 008/0 077/0 069/0 945/0

 عملکرد آژانس >-  يتوانمندساز 026/0 024/0 069/0 38/0 704/0

 جذب گردشگر >- دانش و مهارت  044/0 047/0 078/0 56/2 000/0

 عملکرد آژانس >- دانش و مهارت  284/0 284/0 062/0 58/4 000/0

 جذب گردشگر >- عملکرد آژانس  269/0 273/0 053/0 06/5 000/0

 تعداد آژانس >- اطلاعات  يفناور 527/0 576/0 035/0 34/16 000/0

 يتوانمندساز >- اطلاعات  يفناور 745/0 74/0 024/0 73/30 000/0

 جذب گردشگر >- اطلاعات  يفناور 753/0 753/0 027/0 49/27 000/0

 دانش و مهارت >- اطلاعات  يفناور 711/0 713/0 038/0 56/18 000/0

 عملکرد آژانس >- اطلاعات  يفناور 569/0 572/0 044/0 91/12 000/0
 

پذیر (جذب گردشگران مختلف به  دفاتر خدمات گردشگري  متغیرهاي مشاهده)، نیز بارهاي عاملی 3در شکل شماره (
، عملکرد کارکنان دفاتر خدمات هاي خدمات مسافرتیتعداد آژانسهاي در کلانشهر تبریز) را نشان داده است، شاخص

استفاده از  ،یکارکنان دفاتر خدمات مسافرت يتوانمندساز ،یدانش و مهارت کارکنان دفاتر خدمات مسافرت ،یمسافرت
در جذب گردشگر به دفاتر  خاصیهر کدام با بارهاي عاملی مختلف تأثیر  یاطلاعات دفاتر خدمات مسافرت يفناور

اند. اما، در این میان بیشترین بار عاملی مربوط به استفاده از فناوري خدمات گردشگري در محدوده مورد مطالعه داشته
با بار  ، عملکرد کارکنان دفاتر خدمات مسافرتی36/11و ارتباطات در دفاتر خدمات مسافرتی با بار عاملی  اطلاعات

ها تأثیر زیادي و ... بوده و این شاخص 34/16با بار عاملی  ، دانش و مهارت کارکنان دفاتر خدمات مسافرتی06/5عاملی 
 .)3به دفاتر خدماتی مسافرتی و گردشگري دارند (شکل هاي مورد بررسی، در جذب گردشگران نسبت به سایر شاخص

 
  پذیر هاي عاملی متغیرهاي مشاهده : بررسی وزن3شکل 

Figure 3: Analysis of factor weights for observable variables   
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 -استون Q2بینی کردن قدرت مدل ساختاري از شاخص  در این قسمت براي بررسی، توانایی مدل ساختاري در پیش
را به ترتیب  35/0و  15/0، 02/0ترین معیار سنجش استفاده شده است و در این شاخص سه مقدار  معروف گایسلر

توان قدرت اند و با استفاده از این مقدارها می عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوي براي این شاخص معرفی کرده به
 دانش، کارکنان يتوانمندسازي، رتتعداد آژانس مسافر«هاي ها را سنجش کرد. به این ترتیب، شاخصمدل و شاخص

جذب «و شاخص » متوسط«داراي مقادیر » اطلاعات ياز فناور استفادهو  کارکنان دفاتر عملکرد، و مهارت کارکنان
دارا زا را  بینی مدل در مورد متغیرهاي پنهان درون براي تعیین قدرت پیش» قوي«، به تنهایی داراي مقادیر »گردشگر

 ).6باشند (جدول می
 CV Redآمده براي شاخص  دست ): مقادیر به6جدول (

Table 6. Results of the CV red index values  

 قضاوت SSO  SSE Q² (=1-SSE/SSO) متغیر

 و متوسط بودن شاخص 15/0بالاتر از   211/0  73/2398  3040 تعداد آژانس مسافربري

 و متوسط بودن شاخص 15/0بالاتر از   268/0  64/2224  3040  کارکنان يتوانمندساز

 و قوي بودن شاخص 35/0بالاتر از   610/0  31/1185  3040  جذب گردشگر

 و متوسط بودن شاخص 15/0بالاتر از   198/0  15/2438  3040 دانش و مهارت کارکنان

 و متوسط بودن شاخص 15/0بالاتر از   221/0  46/2368  3040  عملکرد کارکنان دفاتر

 و متوسط بودن شاخص 15/0بالاتر از   328/0  79/2043  3040  فناوري اطلاعاتاستفاده از 

 
نام نیکویی برازش پیشنهاد شده است. این شاخص هر دو مدل  بهسازي حداقل مربعات جزئی، شاخصی  در مدل

رود.  کار میمعیاري براي سنجش عملکرد کلی مدل به عنوان بهدهد و  گیري و ساختاري را مدنظر قرار می اندازه
هاي کیفی  ، در قسمت شاخصPLSمحاسبه میانگین یا متوسط مقادیر اشتراکی متغیرهاي مدل، از خروجی الگوریتم 

  نشان داده شده است. )7(جدول  درمدل،
  ): نیکویی برازش مدل تحقیق7جدول (

Table 7. Goodness of Fit for the Research Model 

 مدل تخمینی مدل استاندارد  مدل

SRMR 141/0  143/0  

d_ULS  16/35  50/37  

d_G  12/11  27/11  

Chi-Square  10/12660  12/12735  

NFI  35/0  34/0  
 

با مدل تخمینی  SRMRو با توجه به مقدار بدست آمده براي شاخصهاي  )7(به این ترتیب، با عنایت به نتایج جدول 
با  Chi-Square، شاخص 27/11با مدل تخمینی  d_G، شاخص 50/37با مدل تخمینی  d_ULS، شاخص 143/0

توان گفت، مدل ساختاري ترسیم شده در این تحقیق، از  می 34/0با مدل تخمینی  NFIو  12/12735مدل تخمینی 
ع مشابه و تعمیم به جوام حاصله از این مدل قابلیت  نتایجمقدار نیکویی برازش بسیار خوبی برخوردار است و 
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، تعداد آژانسهاي توان گفت بین شاخصباشد. به این ترتیب میکلانشهرهاي مشابه به کلانشهر تبریز را دارا می
کارکنان  يتوانمندسازی، دفاتر خدمات مسافرت دانش و مهارت کارکنانی، عملکرد کارکنان دفاتر خدمات مسافرت

 01/0ی و جذب گردشگر در سطح آلفاي دفاتر خدمات مسافرت اطلاعات ياز فناور استفادهی، دفاتر خدمات مسافرت
، دانش و 269/0رابطه مثبت و معناداري وجود دارد. از نظر تأثیرگذاري نیز، عملکرد کارکنان دفاتر با میزان بتاي 

ر جذب اثرات مثبتی د 701/0، استفاده از فناوري اطلاعات و ارتباطات با بتاي 121/0مهارت کارکنان دفتار با بتاي 
و تعداد آژانس با مقدار  -002/0هاي توانمندسازي با بتاي گردشگر در کلانشهر تبریز داشته و در این میان شاخص

  دهند.اثرات مثبت قابل توجهی در جذب گردشگر از خود نشان نمی -025/0بتاي 
 
 
 

  گیري نتیجه
ها  خدمات همچون تورگردان یواسطه میان عرضه کننده اصل يعنوان عنصربه يو جهانگرد یدفاتر خدمات مسافرت

کنند. آنها در واقع یعمل م ي دیگرسفر از سو یها از یک سو و گردشگران متقاضحمل و نقل و هتل يهایا شرکت
ها بر . توفیق یا عدم توفیق این واسطهدنرویبه شمار م يي نخستینِ متقاضیان با صنعت گردشگرپیشانی مواجهه

این  به شدت تاثیرگذار است. يکنندگان خدمات گردشگرو عرضه يمقاصد گردشگر يهاقیت یا شکست برنامهموف
که  يهستند و در موارد يدر واقع شکل دهنده بازار گردشگر ،یکننده و متقاضارتباط میان عرضه يدفاتر با برقرار
خدمات  دفاتر. کنندیمرونق بخش و متحول کننده بازار عمل  یتر شکل گرفته است به عنوان عاملاین بازار پیش

آنها  يتور آماده شده از سو يهاها اقدام به فروش بستهتماس با تورگردان يضمن برقرار يو جهانگرد یمسافرت
کت کنندگان منفرد آن نظیر شراز عرضه یکنند، این دفاتر همچنین خود اجزاي جدا از هم سفر را نیز به نمایندگمی

  .رسانندیها و راهنمایان تور به فروش مراه آهن یا هتل ،یهواپیمای
بر این اساس مهمترین هدف این پژوهش بررسی نقش دفاتر خدمات مسافرتی در جذب گردشگر از نقاط مختلف 

هاي ستعداد آژانهاي گیري نمود که، بین شاخصتوان نتیجههاي تحقیق اینطور میباشد. با بررسی یافتهدنیا می
دفاتر خدمات  دانش و مهارت کارکنانی، عملکرد کارکنان دفاتر خدمات مسافرتمسافرتی در کلانشهر تبریز، 

ی و اطلاعات دفاتر خدمات مسافرت ياز فناور استفادهی، کارکنان دفاتر خدمات مسافرت يتوانمندسازی، مسافرت
ارد و این عوامل تأثیر مثبتی و غیر قابل انکاري رابطه مثبت و معناداري وجود د 01/0جذب گردشگر در سطح آلفاي 

در جذب گردشگر توسط دفاتر مسافرتی در محدوده مورد مطالعه دارند. به طوري که هر اندازه کیفیت خدمات 
رفاهی، تفریحی و ... ارائه شده توسط دفتر خدمات مسافرتی بالا بوده و مورد تحسین گردشگران قرار بگیرد و البته 

کیفیت دانش، آگاهی، عملکرد، مهارت و توانمندي کارکنان قابل قبول و مناسب باشد و آنها بتوانند از  در کنار آن
استفاده نمایند، بالتبع گردشگران به صورت خودکار و با رویکرد گلوله  خودشانهاي روز دنیا در ارتقا شغل فناوري

ر به مسافرت و گردشگر رفته و حتی به اطرافیان و برفی جذب این دفاتر شده و تلاش خواهند کرد از طریق این دفات
دوستان خود نیز این دفاتر را توصیه اکید خواهند نمود. همچنین، نتایج حاصل از معادلات ساختاري نیز نشان داد، از 
نظر تأثیرگذاري بر جذب گردشگر در محدوده جغرافیایی مورد مطالعه نیز، عملکرد کارکنان دفاتر با میزان بتاي 
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اثرات  701/0، استفاده از فناوري اطلاعات و ارتباطات با بتاي 121/0، دانش و مهارت کارکنان دفاتر با بتاي 269/0
-هاي مورد مطالعه، شاخصمثبتی و چشمگیري در جذب گردشگر در کلانشهر تبریز دارند. ضمناً  از بین شاخص

هاي مسافرتی موجود در سطح شهر با داد آژانسو تع -002/0هاي توانمندسازي کارکنان دفاتر مسافرتی با بتاي 
- دهند. به این ترتیب میاثرات مثبت قابل توجه و زیادي در جذب گردشگر از خود نشان نمی -025/0مقدار بتاي 

ي و دفاتر خدمات گردشگري بر توسعه جذب گردشگر پررنگ بوده و این نقش در ارکان ها آژانستوان گفت، نقش 
این توانایی مجموعه و آژانس دفاتر خدمات  واقع درط مسئولین این دفاتر توسعه یابد. بایست، توس یممختلف 

مطلق نبوده و دیگر  کاملاًتواند در جذب گردشگر مؤثر واقع شود، هرچند که این نقش  یمگردشگري است که 
باشند و باید در  یمگردشگر بسیار مؤثر  بر جذباقتصادي و ...  -عوامل سیاسی، فرهنگی، زیرساختی، مالی

 ریزي براي این دفاتر به این عوامل نیز توجه ویژه داشت. نتایج تحقیق حاضر با تحقیقات خارجیبرنامه فرایند 

Fotis et al. (2012), Le-Klähn et al. (2014), Slusarczyk et al. (2016), وKubickova et al. (2017)  همچنین و
  در یک راستا قرار دارد. Abolhasani et al. (2012)و  ,HoseinZadeh et al. (2016), Khalili (2014) تحقیقات داخلی

  
  

  پیشنهادهاي کاربردي
با توجه به نتایج تحقیق پیشنهادات کاربردي در جهت بهبود عملکرد مراکز گردشگري و جذب گردگشر به شرح  

  گردد:زیر ارائه می
و ارائه خدمات مناسب،  تعداد گردشگرانتعداد دفاتر خدمات مسافرتی در کلانشهر تبریز در راستاي افزایش  )1

  هاي لازم مساعدت نموده و بروکراسی اداري را کاهش دهند؛افزایش یابد و مسئولین امر در اعطاي مجوز
کارکنان برگزار نموده و نقش آنها هاي آموزشی در جهت افزایش کیفیت عملکرد ها و دورهمدیران دفاتر، کلاس )2

 را در جذب گردشگر پررنگ نمایند.

هاي ویژه داشتن مدرك تحصیلی مرتبط با شغل خود و دفاتر خدمات مسافرتی در جذب و استخدام نیرو آیتم  )3
 هاي لازم را در این زمینه را به صورت ویژه مد نظر قرار دهند؛داشتن مهارت

هاي توانمندسازي کارکنان را به صورت متمرکز برگزار  مدیران و مسئولین این دفاتر با همکاري یکدیگر دوره )4
 اعزام دارند. ها دورهارتقاي دانش و اطلاعات و افزایش توانمندي، به این  باهدفکرده و کارمندان خود را 

هاي نقاط دور و نزدیک از فناوري کارکنان این دفاتر در جهت رونق کسب و کار خود و جذب گردشگر از  )5
  .هاي اجتماعی در جهت تبلیغ دفاتر خود استفاده نمایندرسانهاي مجازي و پیامنوین و بخصوص شبکه
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Abstract 
  Because the presence of tourists can generate income for the people of a city or country, tourism 

development policy at the urban and national levels is of interest to policymakers. Tourist service 
offices usually have played an important role in this regard and this study was conducted to investigate 
the role of these offices on the development of tourism in Tabriz metropolis. Therefore, the present 
study was applied in terms of purpose and descriptive-analytical method with a quantitative approach 
and documentary and field studies were used to collect data and information. The research area is the 
metropolis of Tabriz. The statistical population also includes; 1464 insured employees of travel 
agencies are licensed by the Municipality of Tabriz and worked in 122 travel agencies. To determine 
the sample size, Cochran's formula was used and 304 people were selected as a research sample by 
simple random sampling. Spearman correlation test and structural equations in pls software were used 
to analyze the data and information. The results showed that among the indicators of the number of 
travel agencies in Tabriz metropolis, the performance of travel service staff, knowledge and skills of 
travel service staff, empowerment of travel service staff, use of travel service IT and attracting tourists 
at the level Alpha 0/01 There is a positive and significant relationship and these factors have a positive 
and undeniable effect on tourist attraction by travel agencies in the study area. Also, in terms of 
influencing tourist attraction in the studied geographical area, the performance of office workers with 
a beta of 0/269, knowledge and skills of office workers with a beta of 0/121, the use of information 
and communication technology with a beta of 0/701 have positive and significant effects. In attracting 
tourists in the metropolis of Tabriz. 

Introduction  
The tourism industry is one of the important sources of income for countries that are being 

developed all over the world. (Arash & Baradarani, 2014: 1420). In general, any person who travels to 
another place for any reason is called a tourist. One of the problems of the tourism industry is 
investing with the aim of developing infrastructure. Incoming tourists need special facilities if they are 
not developed at the desired level; It causes negative publicity about the tourist place. Therefore, the 
need for investment to develop tourism infrastructure is palpable (Tuominen, 2011: 60). Following the 
arrival of tourists to a country, many jobs have been created to serve them and, therefore, contribute to 
the country's economic system. It should be noted, however, that entering a country with which there 
is no prior acquaintance is usually very difficult and can be more costly than normal (Biadacz & 
Biadacz, 2015: 1110). In different countries, the private sector has stepped in to do tourism, and the 
government has minimized its involvement in the administration. The task of the government here is 
only to make policy and then to monitor. The private sector, which has shown itself most in this field, 
is tourism service companies. To this end, a business called the Travel Services Agency has emerged, 
which has described tourism issues in simple language for travelers and has become a convenient 
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guide for travelers. Agencies interact with each other in different places and at the same time work in 
the field of tourist entry and exit (Le-Klähn et al., 2014: 65). In fact, a job has emerged to provide 
passenger services to travelers who are not previously familiar with the destination (Chen, 2014: 355). 
Fortunately, tourism service companies have the necessary incentive to develop tourism because of the 
financial benefits to real owners. This is the point of difference between private and public 
management, and tourism service agencies have this managerial advantage. In most countries, travel 
agencies play a key role in attracting tourists. But despite the motivation of these companies to attract 
more tourists, unfortunately, some of their non-technical performance can reduce the performance in 
this goal. The capabilities of these companies may not be sufficient. However, the important role of 
these companies in attracting tourists is undeniable and problems such as their lack of professional 
performance need to be corrected. If the performance of the agencies is not addressed, the problem 
will remain strong and will create a financial burden without proper returns. In this situation, the 
capital that can be used to build the country, without any reason, is lost and the desired return will be 
very small in relation to the allocated capital; Therefore, it is necessary to investigate the reason for the 
failure of tourism agencies in attracting tourists, despite their good motivation, and to make 
suggestions to solve this problem. In this case, with the correct use of capital, we can hope to increase 
the absorption of turnover and consequently urban economic development (Le-Klähn et al., 2014: 66). 

Purpose of the research 
Inside the country, Tabriz is one of the domestic tourism destinations and can also be a destination 

for foreign tours. At the same time, the people of Tabriz, for cultural, economic and geographical 
reasons, usually make many trips internally or abroad (mainly neighboring countries) in which 
agencies play an important role. Tabriz, as a metropolis, hosts many tourism service agencies and 
plays an important role in its development. The main question of the research is what is the role of 
tourism agencies in attracting tourists to Tabriz. The purpose of this study is to answer this question 
and the role of travel agencies in attracting tourists to the city of Tabriz should be specified; Therefore, 
the researcher has decided to conduct research in the statistical population of tourism agencies in 
Tabriz, in the direction of the specified goal. Currently, there are officially 122 agencies operating in 
the city of Tabriz, the address and contact number of each can be obtained from the website of Tabriz 
Municipality. The following is a detailed description of the research. Therefore, the purpose of this 
study is to investigate the role of service offices in the development of tourism industry in the 
metropolis of Tabriz and tries to answer the following question; What is the role of travel services 
offices in attracting tourists from different places to the metropolis of Tabriz? 

Research methodology  
The present study has a practical purpose in terms of descriptive-analytical approach. Library and 

field studies (questionnaire, interview and observation) have been used to collect the necessary data 
and information. The research area is the metropolis of Tabriz. The statistical population is all the 
insured personnel in the tourism agencies of Tabriz metropolis who are working according to the 
announcement of Tabriz Municipality in December 1399. According to these statistics of Tabriz 
metropolitan municipality, up to the above-mentioned date, 122 tourism service agencies have been 
active in this metropolis, and the number of insured employees of these agencies is about 1464 people. 
The reason that the insured employees of the tourist offices were selected is that these employees work 
continuously and formally in these companies and other uninsured employees usually work in these 
units on a part-time basis. Therefore, the information of these employees is more accurate than others. 
Cochran's formula method with 50% probability of adjective in the statistical population was used to 
select the statistical sample. Based on this, a sample of 304 people were selected to participate in the 
research process and complete the questionnaire. Random method was used to select the statistical 
sample to observe the principle of equal opportunity in order to select the statistical sample. Then, to 
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conduct accurate research and provide appropriate answers to the research question, a questionnaire in 
the form of 6 indicators (number of agencies, staff performance, staff knowledge and skills, staff 
empowerment, information technology and tourist attraction) and 60 questions with the help of library 
studies and a field was compiled by the researcher. In this regard, in order to confirm the validity of 
the questionnaire, the opinions of several university professors and expert researchers in this field 
were used, and the validity of the questionnaire was confirmed. Cronbach's alpha test in SPSS 
software was also used to assess the reliability of the research questionnaire, which was 0/90, which 
shows a very good validity. 

Geographical area of research  
In the metropolis of Tabriz, there are many travel agencies, which according to the official 

announcement of Tabriz Municipality, these are 122 companies. There are even travel agencies in 
other cities of East Azerbaijan. The main services of these agencies are providing domestic and 
foreign tours, selling train tickets, planes, buses and other tourism services. Of course, this part of the 
agencies is open to the public. But in other sections, decisions related to attracting tourists have been 
made and the responsibility of each staff has been explained for its implementation. At the domestic 
level, the agencies liaise with various agencies that are responsible for coordinating agencies in 
different parts of the country. Agencies can also prepare brokers by providing tours within the city, 
and brokers can receive a percentage of the total tour price by selling these tours in different cities. 
This mechanism is also applicable at the external level. Internationally active agencies use the 
agencies that have announced their readiness to prepare the tour and, while contacting the foreign 
sector, provide the ground for foreign travelers to enter the country. 

Discussions and findings 
The study of path coefficients (beta) and the significance of each show that the performance of office 

workers with a beta of 0/269, knowledge and skills of travel office staff with a beta of 0/121, the use 
of information and communication technology in travel offices with a beta of 701 / 0 have had positive 
effects on attracting tourists to the metropolis of Tabriz. Among these, the indicators of empowerment 
of travel service staff with a beta of -0/002 and the number of travel agencies with a beta of -0/025 do 
not show significant effects and role in attracting different tourists. 

Conclusion  
The most important purpose of this study is to investigate the role of travel services offices in 

attracting tourists from different parts of the world. By examining the research findings, it can be 
concluded that, among the indicators of the number of travel agencies in the metropolis of Tabriz, the 
performance of travel service staff, knowledge and skills of travel service staff, empowerment of 
travel service staff, use There is a positive and significant relationship between information technology 
travel agencies and tourist attraction at the alpha level of 0/01 and these factors have a positive and 
undeniable effect on tourist attraction by travel agencies in the study area. So that the quality of 
welfare services, entertainment, etc. provided by the travel services office is high and is admired by 
tourists, and of course the quality of knowledge, awareness, performance, skills and capabilities of 
employees is acceptable and appropriate. They can use the latest technologies in the world to improve 
their jobs, therefore tourists are automatically attracted to these offices with a snowball approach and 
will try to travel and tourists through these offices and even to those around and friends. These offices 
will be strongly recommended. The results of the present study are with the external research of Fotis 
et al. (2012), Le-Klähn et al (2014), Slusarczyk et al. (2016) and Kubickova et al. (2017) as well as the 
internal research of HoseinZadeh et al. (2016), Khalili (2014) and Abolhasani (2012) is in the same 
direction. 
Keywords: Travel Services Offices, Tourism Industry, Tabriz Metropolis. 
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