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  چکیده        

. هنوز محدود است مشمولیت دولت در جهانگردي و توسعه این بخش بطور گسترده اي مقبولیت یافته است ، اما مناظرات آکادمیک در باره شکل و سطح دخالت دولت 
هدف این مقاله . شود که جلوه اي از این مشمولیت در بخشی از این صنعت مانند توسعه منابع انسانی مد نظر قرار می گیرد این مطلب بویژه هنگامی مشخص تر می 

 در این مقاله بطور خلاصه اي نقش بحث. نقش اساسا نادیده گرفته شده دولت و کارگزاران آن در فعال سازي محیط موثر در توسعه منابع انسانی جهانگردي است کشف 
ما همچنین به طبیعت جهانگردي بعنوان بخشی از اقتصاد و شناسایی ویژگی . برانگیز دولت در توسعه اقتصادي و بویژه توسعه منابع انسانی جهانگردي اشاره شده است 

نگردي ، مقاصد و کشورها براي عملکرد موثر نقش منابع انسانی در فعال سازي کسب وکارهاي جها .قابل توجه آن تحت عنوان تم هاي کلیدي در این مقاله می پردازیم 
در نهایت بر . می کند  و رقابتی در اقتصاد معاصر جهانی اشاره شده و مقاله تاثیر ویژگی هاي عملیاتی و ساختاري تعریف شده جهانگردي و نقش مردم را نیز بررسی

دولت و کارگزاران آن می توانند نقش مفیدي در سیاستهاي راهنما و تنظیم که آیا سال گذشته جمهوري ایرلند به بررسی این مطلب می پردازیم  40اساس تجربیات 
نه و اگر می تواند ، چگونه برنامه هایی که بعنوان ارتقاء کیفی و افزایش بهره وري مردم براي تسلیم محصولات و خدمات به مهمانان جهانگردي عمل کنند ایفا کند یا 

  . ملیاتی می شود این نقش به بهترین نحو تعریف و ع

  .محفوظ است  رونوشتالسویر مسئولیت محدود ، حق  2007 ©
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 مقدمھ .١
  

محرك کلیدي پشت پرده حمایت دولتها  از جهانگردي 
در کشورها ، چه اقتصادهاي توسعه یافته و چه کشورهاي 
کمتر توسعه یافته  ،  توانایی جهانگردي در خلق 

توسعه فرصتهاي اشتغال و استخدام  و دست داشتن در 
هنوز هم کیفیت و . اقتصادي اجتماعی ممالک میباشد 

دي اکثرا مورد پرسش قرار می پایداري اشتغال جهانگر
گیرد و اجماع نظري در مورد نقش حمایتی دولت در 

  .توسعه منابع انسانی جهانگردي وجود ندارد 

  

نقش حیاتی مردم در  تحویل موفقیت آمیز خدمات 
جهانگردي بطور گسترده اي مورد بحث قرار گرفته است ، 
بعنوان نتیجه ، افرادي که در جهانگردي مشغول به کار 

عملیات موفقیت آمیز کسب و هستند بعنوان بعد شاخص 
داستان بنگاههاي " . کارهاي این بخش تشریح می شوند 

سري داستانهایی است که شدیدا به جهانگردي موفق از 
چگونه جذب شده اند ، مدیریت شده  –مردم بر می گردد 

اند ، چگونه تعلیم و آموزش دیده اند ، چگونه ارزش 
گذاري شده و پاداش دریافت کرده اند ، و چگونه از طریق 
فرآیند یادگیري مستمر و توسعه شغلی مورد حمایت واقع 

فیلت ایرلند . ( " اتفاقی نیست  هیچکدام از اینها. شده اند 
براي مشخص کردن دلایل موفقیت یا ) .  8، ص  2005

( در بنگاههاي جهانگردي و کلا در این بخش عدم آن 
و با مردمی که در آن کار می کنند ، شاید ) جهانگردي 

تخمین زدن محیط طبیعی و فرهنگی و سایر جاذبه ها ، 
دهی تجربیات  امکانات و کیفیت زیر ساختها  در شکل

،  1999( بهرحال سزیواس  . بازدید کنندگان مهم باشد 
فقط کارکنان رقابتی و " بیان می کند که )  154ص 

انگیزش یافته می توانند خدمات با کیفیت براي دستیابی 
به مزیت رقابتی بنگاهشان و مقاصد جهانگردي عرضه 

اگر گام را فراتر گذاریم میتوانیم درباره اعتبار  . " کنند 
که می گوید منابع انسانی در )  2002( باوم توضیح 

جهانگردي قدرت بالقوه براي ساختن یا شکستن تجربه 

بازدید کننده در یک عامل کسب وکار ، یک مقصد ، یا در 
  .نهایت یک کشور باشد را بحث کنیم 

در مورد ذات اتفاقی یا  داستان فلیت ایرلندعلاوه بر این 
برنامه ریزي شده مدیریت منابع انسانی کارا نیز به این 

همچنین می شود بر روي این . مبحث اعتبار می بخشد 
مطلب بحث کرد که استفاده موثر و مدیریت افراد بعنوان 

نظر گرفتن جهانگردي بدون در ) حیاتی ( منابع بحرانی 
ح بنگاهی ، مقصدي برنامه ریزي ، توسعه و حمایت در سط

کارگزاران و بازیگران . و کشوري امکان پذیر نیست 
می ) و دولتی ( گوناگون ، اعم از خصوصی و عمومی 

توانند و باید نقش هادي و مهمی در قادر ساختن بخش 
جهانگردي براي جذب ، مدیریت و توسعه منابع انسانی به 

ایند بازیگران کلیدي در این فر. روشی بهینه ایفا کنند 
  .اغلب دولتها و کارگزاران محلی و ملی هستند 

فرآیند متمایز اما مرتبط فرمولاسیون سیاستهاي 
جهانگردي و برنامه ریزي جهانگردي موضوع مورد توجه 

ن نمونه بعنوا( اکثر مطالعات از زوایاي گوناگون است 
؛  1995؛ هال و جنکینز  2000مراجعه شود به هال 

؛ ویل  1991دلندر و جنکینز لیکوریش ، جفرسون ، با
در این بحث بهرحال واضح است که سیاستها و ) .  1994

برنامه ریزي ، با توجه به منابع انسانی و توسعه آن یک 
ناحیه نادیده گرفته شده و بطور گسترده اي غیر مشمول 
بوده و یا در بهترین حالت با مسئولیتهاي برنامه ریزي 

 2006( لیو و وال  .است اصلی و سیاستگذاري ادغام شده 
بصورت درستی این نادیده گرفتن را به نقد )  162، ص 

مسئله منابع انسانی " می کشند و می گویند که 
جهانگردي بصورت ضعیفی تصور شده و به آن پرداخته 
شده و بسیاري از مطالعات جهانگردي اعم از کاربردي یا 

سانی تئوریکی ، توصیه هاي مفیدي براي جایگاه بعد ان
چارچوب فرایند برنامه ریزي یکپارچه جامع جهانگردي 

  . "ارائه نمیدهند
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یکی از حوزه هاي مهم فعالیتهاي اقتصادي در جهانگردي 
و در این . کشورهاي توسعه یافته و در حال توسعه است 

حالت چگونگی درك نقش دولتها و کارگزاران آنها در 
به فرموله کردن سیاستها وشکل دادن به عملیات کمک 

تحویل خدمات در عرصه مدیریت اقتصادي و تفسیر 
ساختار سیاسی در محیط هاي اجتماعی و فرهنگی از 

درجه دخالت مستقیم . اهمیت بسزایی برخوردار است 
و مشمولیت آنها در فعالیتهاي جهانگردي در سطح دولتها 

تصاد بازار آزاد و یا برنامه مقاصد و کشورها به نوع مدل اق
 .ر می گزینند زي شده اي بر می گردد که کشورها بری

ذات این چنین ترکیب هاي سیاسی در طول زمان و از 
  .جایی به جاي دیگر متفاوت است 

این مقاله چارچوب گسترده تري از اقتصاد ملی در ارتباط 
در مقوله نقش این بخش در . با جهانگردي ارائه می دهد 

،  1985( اقتصاد ملی و محلی و اهداف اجتماعی ، ریچر 
مزایا بحث می بر روي طیف گسترده اي از )  202ص 

کند که برخی از آنها بشرح زیر مربوط به توسعه منابع 
جهانگردي یکی از راههاي جذاب براي " : ست انسانی ا

تولید ارز خارجی ، خلق فرصتهاي اشتغال براي افراد نیمه 
ماهر و غیر ماهر ، توسعه هنر ، تشویق صنایع دستی و 
صنایع صادراتی ، و کمک خرجی براي توسعه 

علاوه بر این سزیواس ، . " زیرساختهاي حمل و نقل است 
این نکته اشاره می کنند که  به)  2003( رایلی و آي ري 

یکی از جذابیت هاي اشتغال در صنعت جهانگردي ، هم 
براي بخش خصوصی و هم دولتی دسترسی به مردمانی با 
انواع و سطح گوناگونی از سرمایه هاي انسانی است و 

ه عنصر مهمی در منظر است که آنرا بهمچنین این 
ملاحضات سیاسی بویژه در دوران گذار و تحولات 

  .اقتصادي مبدل می سازد 

  

در این بحث ما بصورت نقادانه اي نقش دولت و کارگزاران 
آنرا در توانمند سازي محیط براي توسعه منابع انسانی 

مقاله بصورت مختصري . موثر به بحث می نشینیم 
طبیعت جهانگردي را بعنوان بخشی از اقتصاد برجسته 

نقش .  کرده و خصایص درخشان آن را شناسایی می کند

منابع انسانی در فعال سازي کسب وکارهاي جهانگردي ، 
مقاصد و کشورها براي عملکرد موثر و رقابتی در اقتصاد 
معاصر جهانی اشاره شده و مقاله تاثیر ویژگی هاي 
عملیاتی و ساختاري تعریف شده جهانگردي و نقش مردم 

با تمرکز به اهداف این مقاله .  را نیز بررسی می کند 
آیا دولت و کارگزاران آن می توانند ی می شود که بررس

نقش مفیدي در سیاستهاي راهنما و تنظیم برنامه هایی 
که بعنوان ارتقاء کیفی و افزایش بهره وري مردم براي 
تسلیم محصولات و خدمات به مهمانان جهانگردي عمل 
کنند ایفا کند یا نه و اگر می تواند ، چگونه این نقش به 

   .تعریف و عملیاتی می شود بهترین نحو 

  

دولت ،توسعھ اقتصادی و توسعھ  .١.١
 منابع انسانی

  

دولت اصلی ترین بازیگر عرصه شکل دهی اقتصاد و توسعه 
آن در تمام کشورها است که در طیف مداخله فعال تا 
. دخالت از دور و یا نادیده انگاشتن قرار می گیرد 

هدف :  اشاره می کند که )  9، ص  2002( استیگلیتز 
افزایش رفاه براي افراد است ، و فعالیت هاي اقتصادي 

صادیی که توانایی انجام این کار را دارند ساختارهاي اقت
بسیار پسندیده تر از انواعی هستند که امکان آن را ندارند 

که دولت می تواند به عهده بگیرد بطور قابل نقشهایی . 
ملاحظه اي در سایه مکملان سایر ذینفعان اقتصاد محلی 

این ذینفعان شامل افراد ، چه در سن . متغییر است 
ازنشستگی و یا در زمینه آموزش ، به همان اشتغال و چه ب

مولدان ثروت در هر دو بخش دولتی و خصوصی  اهمیت 
  .است 

با دولت اغب که  دادي از این ذینفعاننقش کلیدي تع
توجه به توانمند سازي خلق ثروت افراد از طریق کار و 
همچنین با توجه به مزایاي اجتماعی و فردي گسترده تر 

و مشمولیت هدفمندي را  به عهده میگیردقش راهبري را ن
. با اقتصاد مهیا می کند 
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به درستی )  9، ص  2002( همانطور که استیگلیتز ، 
کار  ، براي بخش بزرگی از جمعیت جهان" اشاره میکند ، 

براي اشخاصی که کارشان را از . مهم است  –استخدام  –
از دست دادن درآمد نیست که  دست می دهند ، فقط

مهم است ، همچنین احساس آنها از خودشان نیز اهمیت 
بیکاري با مشکلات و آسیب هاي گوناگونی در . دارد 

ارتباط است ، از نرخ بالاي طلاق و خودکشی تا بروز الکلی 
، بلکه و رابطه فقط بصورت همبستگی نیست . شدن 

راد می توانند خود برخی از اف. رابطه علی نیز وجود دارد 
) . حتی بدون کار ( را شاد و استخدام شده فرض کنند 

حقیقتی که شخص دیگري  –براي خیلی از مستخدمین 
مهم  –ارزش آنها را با پرداخت دستمزد مشخص می کند 

از دید سیاست عمومی نبود کار و یا فرصت . " است 
استخدام باعث نادیده گرفته شدن اجتماعی می شود و یا 
بعبارت دیگر مشارکت در کاري معنادار باعث مشمولیت 
اجتماعی میشود و جلوي تیکه تیکه شدن و از بین رفتن 

  .اجتماعی را گرفته و یا حداقل کاهش می دهد  پیوستگی

ت در قلمرو منابع انسانی متفاوت دولنقشهاي بالقوه   
هستند که در محدوده اي در جهات سیاست و عملکردي 
براي فرآیند آموزش از قبل از مدرسه تا شغلی و بالاتر و 
یادگیري در طول زندگی فراهم میکند ؛ فراهم کردن 
دسترسی براي بخشهاي خصوصی و عمومی به مهارتهاي 

ه اقتصادي ؛ کمی و کیفی مورد نیاز براي رشد وتوسع
تشویق کسب مهارتهایی بعنوان ابزاري براي تجدید 
ساختار اقتصادي ؛ کالیبراسیون مجدد جذابیت سرمایه 
گذاري از طریق برانگیختن حرکت به سمت مهارتهاي 

نگاه کنید بعنوان مثال ( تخصصی و اقتصاد دانش محور 
؛ و اجراي سیاستها و برنامه )  2004به لیوید و پین ، 

ه فرصتهاي اشتغال را به حداکثر می رسانند و هایی ک
بیکاري را در اقتصاد به حداقل رسانده و باعث مشمولیت 

این مطلب بطور واضحی دستور جلسه . اجتماعی شوند 
منابع انسانی مجزایی است که می تواند چالشهاي واقعی 

بطور . موازنه فشار تضادهاي علایق ذینفعان را نشان دهد 
دولتی عناصر کلیدي در بازار ملی نیروي  اساسی ، مدیریت

عموما   –ذات دخالت محور چه برخورد نرم و چه  –کار 
بعنوان مسیري براي ارتقاء و رونق اکثریت جامعه پذیرفته 

افزایش ظرفیت انسانی و توانایی هاي انسانی . شده است 
جامعه ، بویژه در بین افرادي که از لحاظ اقتصادي در سن 

ر دارند در این فرآیند تعیین کننده بوده و بهره وري قرا
، ص  2004( همانطور که رنجل . منافع فرامرزي دارند 

در یک اقتصاد دانش محور ، "  اشاره می کند )  374
نیروي کار بهتر تعلیم دیده و آموزش یافته ، بهره وري را 
افزایش داده و همچنین ظرفیت بهتر فهمیدن بین ملتها 

احترام متقابل علمی را براي پروراندن بر مبناي تحمل و 
تجارت آزاد بین الملل و توسعه رقابت صنعت خاص منجر 

  .می شود 

. این مطلب در مفهوم جهانی شدن اقتصاد مهم مینماید 
بطور همزمان محدودیتهایی در پذیرفتن و انطباق 
سیاستها و عملکرد منابع انسانی جهانی وجود دارد ، 

)  1، ص  2004(همانطور که اسپارو ، بروستر ، و هریس 
بر این مطلب هنگامی که از مدیریت منابع انسانی صحبت 

بنا شده بر مبانی قوي " می کنند تاکید می ورزند 
جامعه و اقتصاد در با مرجع قرار دادن . " مرزهاي ملی 

 – 198، ص  2001( فرآیند توسعه منابع انسانی ، باوم 
آموزش و سیستم " بطور مشابهی اشاره می کند )  199

آموزشی در اکثر کشورها بمنظور پاسخ و عکس العملی به 
ترکیبات پیچیده عوامل تاریخی ، فرهنگی ، سیاسی ، 

. تکنولوژیکی بوجود آمده اند اقتصادي ، جغرافیایی ، و 
فعل و انفعالات این تاثیرات منجر شده به سازماندهی 

  ." که در سطح ملی متمایز هستند ) سازمانها ( نهادها 
باوم بیش از این نیز اشاره اي دارد به آموزش و تعلیم 
مسائل سیاسی که آبستن مناظرات محافظتی فرآیند 

  .دموکرات سیاسی است 

لت در برنامھ ریزی و نقشی برای دو .٢.١
  سیاستھای جھانگردی 

  

تمام دول اعم از ملی و محلی ، سیاستی براي جهانگردي 
( دارند ، چه مداخله فعال و چه آزادي مطلق و یا بینا بین 

اشاره می کند که در این )  1994( ویل ) .  1994هال 
و  )استانی ( مطلب بدنه دولت در سطح ملی ، ایالتی 

محلی درگیر میشوند و این گستره اي از کارگزاران هم 
. پیمان براي قرار گرفتن در کنار دولت را منجر می شود 

ما همچنین اشاره کردیم که نقش دولت با توجه به 
جهانگردي در گرو اهمیت  سیاست ، توسعه و برنامه ریزي
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آن در اقتصاد ملی و محلی و فلسفه سیاسی و اجتماعی 
، ص  1989( بعنوان روند عمومی ، اسمیت . ت جامعه اس

x-xi  ( در  عاملین دولتی" به حق اشاره اي دارد که
ی از بین المللی تا شهرهاي کوچک ، نقش فعال هرسطح

براي توسعه را پذیرفته و بعنوان ابزاري  جهانگردي پیشرو
عاملین دولتی بطور . . . . . . .  سعی در ایفاي نقش دارند 

جاري جهانگردي را بعنوان اکسیري براي بیکاري و نواحی 
 1985(ریچر  همچنین. " راکد اقتصادي ترویج می کنند 

سوال اساسی این نیست " اشاره می کند که )  203، ص 
ي نقش می کند ، بلکه که آیا دولت در جهانگردي ایفا

. نحوه دخالت دولت و نقشی که ایفا می کند مهم است 
، ص  2000( نحوه رفتار و ایفاي نقش دولت بوسیله هال 

دولت به شکل دهی چارچوب " تشریح می شود )  135
اقتصادي صنعت جهانگردي کمک می کند ، اگرچه عوامل 

خ بهره ، نراقتصادي بین المللی مرتبط با نرخ مبادله ارز ، 
و اعتماد سرمایه گذاران بسیار مهم هستند ، کمکها ، 
زیرساختها و نیازهاي آموزشی جهانگردي را مهیا  می 

سازند ، بنیان محیط تنظیمی که در آن کسب و کار 
فعالیت میکند ، و پذیرفتن نقشی فعال در ترویج و 

  .بازاریابی 

  

د ی که منجر به رویکرعامل های)  1994( چارچوب هال 
( است را می آزماید پذیرفته شده سیاستهاي متفاوت 

  ) . 1تصویر 

چارچوب هال پیچیدگی هاي توسعه سیاسی و اهمیت 
مدل جزئیات . مشخص میسازد عوامل وابسته به قراین را 

محیط سیاسی ، عرصه سیاسی و مسائل خاص سیاسی با 
تحلیل . توجه به فرآیند سیاست سازي را مشخص میسازد 

گیري ما بهرحال به این نکته رهنمون می شود و نتیجه 
که نسبت به مسئله توسعه منابع انسانی بصورت گسترده 

  . اي نادیده انگاشته شده است 

   

  

  )1994(هال : چارچوب سیاست سازي هال ، منبع :  1تصویر 
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مدل این حقیقت را برجسته میسازد که گروههاي 
علاقمند تاثیر عمده اي بر توسعه سیاسی دارند و آنها 

هال و ( عناصر جدایی ناپذیر سازماندهی نهادي هستند 
گروههاي علاقمند بدین دلیل ظهور ) .  1995جنکینز ، 

. پیدا می کنند که بعنوان گروه قویتر از افراد هستند 
آنها تاثیرگذاري بر سیاستهاي ) اصلی ( اهداف مستقیم 

هستند که تاثیراتی بر سیاستهاي جهانگردي دارند عمومی 
که بعنوان تضادهایی در صنعت و بین گروههاي ذینفعان 

  .بروز می کنند 

گروههاي علاقمند و ذینفعان در محیط توسعه منابع 
تاثیر انسانی نقش مهم و برخی مواقع قابل رقابتی دارند و 

، نشانگر کسب و سطح سیاستهاي ملی و محلی  رآنها د
؛ عاملین توسعه و ) بزرگ و کوچک ( کارهاي جهانگردي 

بازاریابی جهانگردي ؛ کارگزاران ملی و منطقه اي دولتی ؛ 
. عاملین بازار نیروي کار ؛ اتحادیه هاي تجاري و دیگران 

بدینسان روشن و پر واضح است که سازمانهاي سطح ملی 
تکه تکه بودن صنعت . نابع انسانی نقش دارند در توسعه م

جهانگردي و حاصل اجماع آنها بعنوان سازمانهاي عامل ، 
در صورتی که این سازمانها بصورت بخشی سازماندهی 

بعنوان مثال اتحادیه هتلداران ، اتحادیه ( شده اند 
پارادوکسی را بوجود می آورد ، نه . . . ) رستورانداران و 
این سازمانها در تضاد با یکدیگر هستند ، بدین معنی که 

اما در ذات وجودیشان طبیعی است که بدنبال علایق و 
  .نیازهاي زیربخش خودشان باشند 

    

  

طبیعت جھانگردی بعنوان یک بخش . ٣.١
  اقتصادی و تاثیر آن بر توسعھ منابع انسانی

  

  

جهانگردي یک صنعت بخش بخشی و متنوع در اقتصاد 
بیشتر با تمایزات سازماندهی و مالکیت و عملیات بوده و 

با این توصیف بسیاري از مفسران . شناخته می شود 

اعتبار این مطلب را به پرسش می گذارند که آیا باید واژه 
فراگیري مانند صنعت را براي این پدیده که تاثیرات 
گسترده درقلمرو کسب وکارها و عملیات خصوصی و 

این ناهمگونی خصایصی را . یا نه دولتی دارد بکار برد 
بدنبال دارد که برتمام جوانب عملیاتی ، بازاریابی ، مالی و 

فرهنگ . براستی مدیریت منابع انسانی تاثیرگذار است 
و هر زیر بخشی تمایل دارد که جهانگردي جمعگرا نیست 

" بصورت خودمختار تفکر و عمل نماید و بدین ترتیب 
انگردي چه در جنبه بازاریابی مدیریت جه " تصویر بزرگ 

  .و چه در کیفیت چالش ساز و توام با تناقضات باشد 

ویژگی هاي جهانگردي تعدادي از شاخصه هایی را 
برجسته میسازند که انشعاباتی براي مردمی که در این 
بخش کار می کنند بوجود آورده و نقش توسعه منابع 

فیت در تمام انسانی که در حمایت از ارتقاء بهره وري و کی
سطوح سازمانی ، مقصدي و کشوري  ایفا میکنند را تبیین 

  .می کند 

  

  جهانگردي یک صنعت چند محصولی  است که
بخشهاي مختلف آن طیف گسترده اي از 
مشاغل با نیازهاي سرمایه انسانی متفاوتی را می 

این گوناگونی مخرب ) .  1999سزیواس ( طلبد 
براي اینکه  است و هم سازنده ؛ سازنده است

بخشی از جذابیت مشاغل جهانگردي همین 
تمایز و گوناگونی است و مخرب است بخاطر 
پیچیدگی که براي مدیریت و توسعه منابع 

رایلی ، لادکین ، و ( انسانی با خود می آورد 
 ) . 2002سزیواس ، 

  ویژگی چند محصولی جهانگردي که باعث
بوجود آمدن گوناگونی می شود ، یک عدم 

ستگی شدید بخشی را منجر می شود ، براي واب
یک بازدید کننده یک کسب و کار جزوي از 
ویژگیهاي مفهومی بنام مقصد است که تمایزي 
بین عملکرد آن کسب و کار و مقصد قائل نمی 

 .شود و در ادراك کلی وي از مقصد موثر است 
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 روبرو است ،  جهانگردي با یک دوگانگی نیز
جایی که کمپانی هاي بزرگ چند ملیتی با 

( کسب و کارهاي کوچک در همکاري نزدیکند 
در جهانگردي عموما کسب و کارهاي کوچک و 

، واقعیتهاي توسعه ) متوسط حکمفرما هستند 
براي مثال در دسترس بودن ( منابع انسانی 

بودجه هاي آموزشی و برنامه ها ، سطح مهارتها 
) ي رشد شغلی ، و محرکات شغلی ، فرصتها

بسیار در مورد کسب و کارهاي ریز و درشت 
( اندور ، باوم و موریسون  براي مثال. متفاوتند 

اشاره می کنند )  2006( و گلدینگ )  2001
به محرك هاي چرخه زندگی و پشتیبانی 
عملیات سازمانهاي ریز که قویا  نرم منابع 

طح ملی تفکر در س .انسانی  را تنزیل می کند 
توسعه منابع انسانی میبایست همزمان 
پاسخگوي هر دوي عاملین بزرگ و کسب و 

 .کارهاي کوچک باشد 

  نقش فصلی بودن در تنظیم نحوه سازماندهی
الگوهاي . عملیات و مدیریت افراد در جهانگردي 

تقاضا چالشهایی را براي ) تصادفی ( متغییر 
عملیاتی ، کسب و کارهاي جهانگردي در سطوح 

بازاریابی ، مالی ، و از همه مهمتر در مدیریت 
باوم و لاندتورپ ، ( منابع انسانی بوجود می آورد 

این مطلب قابل ) .  2006، گلدینگ ،  2000
بحث است که این تنها ویژگی ساختاري است 
که بزرگترین نقش را در شناسایی چالشهاي 

ود ذات منابع انسانی که با آن روبروست را بوج
 .می آورد 

  مهارتهاي سهل در بسیاري از کشورها ،
الاکتساب و سهل الانتقال جهانگردي باعث 
بوجود آمدن بازار ضعیف نیروي کار می شوند 
که از لحاظ اقتصادي باعث محدود شدن به نرخ 

رایلی و سزیواس ، ( پائینی از خروجی می شود 
2003 . ( 

 اندازه کسب و کار تا حد زیادي به پراکنش 
اگر جهانگردي حقیقتا . جغرافیایی بر می گردد 

صنعت هر کوي و برزن باشد این مسئله بازتاب 
گسترده اي در مشارکت براي رشد توسعه منابع 

انسانی خواهد داشت و گرنه توسعه منابع انسانی 
. در نادیده انگاري محض قرار می گیرد 

فرصتهاي نوین آموزش الکترونیکی پلی براي 
ن شکاف محسوب می شوند ، اما گذشتن از ای

اکسیري براي نیازهاي توسعه منابع هنوز هم 
انسانی کسب و کارهاي کوچک و متوسط 

 .نیستند 

  به این مسئله نیز باید توجه کرد که پارادوکسی
در اهداف کسب و کارهاي کوچک و متوسط 
جهانگردي وجود دارد که با مدل هاي سنتی 

قابل شرح  رایج با در نظر گرفتن رشد و سود
همانطور که گتز ، کارلسون و موریسون . نیست 

نه تمام " اشاره می کنند )  1، ص  2004( 
مشاغل براي رشد آغاز می شوند ، حداکثر 

بسیاري براي  –سازي سود ، حتی براي دوام 
خریداري یا ) ان(خواسته ها و ترجیحات مالک 

کسب و کاري با عملیات . "ساخته می شوند 
یم انگیزشی ، لزوما پدیده اي مانند این پارادا

فصلی بودن را مشکل نمی دانند ، که شاید هم 
نوعی فرصت براي خلوت و کسب تجربه سبک 

در زمینه توسعه منابع . زندگی متفاوت بدانند 
انسانی منافع شغلی حاصل از سرمایه گذاري در 
توسعه و تعلیم منابع انسانی براي مالکین کاملا 

و ممکن است از اولویت  شناخته شده نیست
 .برخوردار نباشد 

  که بصورت گسترده اي استخدام جهانگردي
توسط اکثر دول مورد استقبال قرار می گیرد 

با توجه به عناصر ( بدون مشکل هم نیست 
و همچنین شرایط بازار ) ساختاري فوق الذکر 

)  ( از لحاظ عملکردي و مهارتی ( کاري ضعیف 
؛ بیرن ،  2003و بوید ، مراجعه شود به بولتون 

؛ گابریل  1982؛ درون فیلد و سوتو ،  1986
؛  1984؛ مارس و نیکود  2000؛ هوکو ،  1988

شرح ) ب 2006( آنچه که باوم ) .  1997، وود 
اما باز  " سمت تاریک سکه" میدهد بعنوان 

میزان اشتغالی که جهانگردي خلق میکند 
ماعی نمیتوان نادیده گرفت و سیاست هاي اجت

 .مهمی را در نوع خود بنیان مینهد 
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بویژه در مورد مسئله استخدام و تم هاي گسترده تر 
توسعه منابع انسانی جهانگردي با چالشهایی روبرو می 
شود که ناشی از ویژگی هاي ساختاري و محیطی میشود 
، اما صفتهاي بارزي را در زمینه مشاغل خدماتی بدعت 

مطالعه مدیریت منابع انسانی و تحقیقات انجام  .می نهد 
یافته در این زمینه این چالشها تحت عناوینی چون 
. کیفیت و مزایاي ناشی از آن را بیشتر بررسی میکند 

مطالعات انتشار یافته در طیف وسیعی از تم ها و انتشارات 
( فراوانی با تخصصی تر پرداختن به مسائلی مانند هتل ها 

؛ گوئرییر و لاك وود ،  2004نه آلدر و آلدر ،بعنوان نمو
؛  1988گابریل ،( ، کیترینگ )  2000؛ هوکو  1989

بولتون و بوید ( ، خطوط هوایی )  1984مارس و نیکود ، 
؛ویلیامز  1988؛  تایلر و تایلر  1983؛ هوچشیلد ،  2003

؛ لاك استون  2003هولمز ،( میراث و موزه ها )  2003، 
  .و علاوه بر اینها )  2002یت ، ؛ اسم 2005، 

نشانگر بخشی با خصایص کلیدي بنابراین جهانگردي 
ساختاري است که آن را از بقیه بخشهاي اقتصادي مجزا 

این مسائل سدي هستند که نمیتوان توسعه . میسازد 
منابع انسانی کارا و مبتنی بر هزینه فایده را براي بخش 

جهانگردي بخشی است همچنین . خصوصی میسر دانست 
که همیشه بر مبناي نرم قوانین تجارت به پیش نمی رود 

این شرایط در قلب لزوم دخالت دولت در مسائل توسعه . 
حال ما به مکاشفه نقش دولت در . منابع انسانی قرار دارد 

توسعه جهانگردي می پردازیم تا ارزیابیی از مشمولیت 
  .بدست دهیم  دولت در توسعه منابع انسانی جهانگردي

  

جایگاه منابع انسانی در برنامھ ریزی و . ١.۴
  سیاست گذاری گردشگری

  

ما تقریبا دلایل شکست اکثر فرمولاسیون ها و برنامه  
ریزي هاي سیاستهاي جهانگردي را اشاره کردیم تا 

لیو و وال ، ( شناختی از بعد منابع انسانی بدست آوریم 
تر این موضوع را  پیش)  259، ص 1994(باوم ) .  2006

جایگاه " بررسی کرده بود بویژه وقتی که بحث میکرد 
منابع انسانی با در نظر داشتن فرآیند سیاست گذاري 

جهانگردي و اجراي آن موضوع تجزیه و تحلیل آکادمیک 
شاید )  16، ص  2002( رایلی و بقیه . " نبوده است 

توضیحی ضمنی براي پیوند بین تاثیر برنامه ریزي 
با طبیعت پویاي بازار کار این بخش در انگردي جه

" آنها اشاره می کنند که . کشورهاي توسعه یافته میدهد 
: تقریبا در تمام بخشها آن تشخیص داده می شود با 

اکثرا  –گوناگونی استخدام ؛ نسبت بالاي جمعیت جوان 
بعنوان اولین کارشان ؛ پرداختهاي نسبتا پائین ؛ رابطه 

اد پرداخت و حق نگهداري و پرداخت و غیر قابل اعتم
از ) عدم ثبات ( مهارتها ؛ سطح بالایی از تحرك و پویایی 

( فیلت ایرلند .   "هر نوع اما بویژه تحرك درون سازمانی 
عقیده مشابهی دارد وقتی اظهار میکند )  13، ص  2005

جهانگردي صنعت متمایز و تکه تکه اي در اقتصاد "که 
گ جهانگردي جمعگرا نیست و هر زیر فرهن. ایرلند است 

بخشی تمایل دارد که بصورت خودمختار تفکر و عمل 
، چه در مقوله  " تصویر بزرگ " نماید و بدین ترتیب 

مدیریت منابع انسانی و چه در توسعه و یا هر عملکرد 
 .میتواند پنهان باشد  عکسب و کاري دیگر برخی مواق

همچنین در مسئله آموزش جهانگردي ، باوم ، آموا ، و 
یکی از " بحث میکنند که )  226، ص  1997( اسپیواك 

دشواري هاي آموزش مهمانپذیري و جهانگردي اینست 
که انتظار میرود به ساز بخشهاي نا همگن تکه تکه اي 
رقصید که نیازهاي مشترك تعریف شده بسیار اندکی در 

نیازهاي خطوط  .و یا تکنیکی دارند سطح مدیریت دانش 
هوایی مطرح ، کمپانی هاي هتلداري ، یا سایتهاي میراثی 
در بین خودشان متمایز است ، اما بطور قابل ملاحظ اي با 

یکی از نتایج بخش  .مشاغل ریز هم رده خود تفاوت دارند 
عمومی و خصوصی تکه تکه فعال در مهمانپذیري و 

ندرت اختیار تکواحدي و جهانگردي این است که به 
روشن با مسئولیت براي مدیریت و هدایت آموزش و تعلیم 

  .  آغازگرهاي توسعه درحمایت از آن بخش وجود دارد 

بهرحال موضوع این نیست که بازارهاي نیروي کار 
جهانگردي در نوع خود مورد غفلت واقع شده اند ، بلکه 

جزیه و تحلیل هایی کمتر مسئله اینست که این چنین ت
کارهاي . در پیوند با ملاحظات جهانگردي قرار گرفته اند 

در کلیدي در مورد تحلیل بازار نیروي کار جهانگردي  
( ، رایلی و بقیه )  1999( بین دیگران سزیواس و رایلی 

، آزارو )  2003( ، سزیواس و بقیه )  2002
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وي کار غیر در کنار این بررسی بازار نیر) .  2005( 
و )  1994( رسمی در کارهاي بطور مثال کاسکیئر و وال 

  .دیده می شوند )  1997( تیموتی و وال 

جالب است که توجه کنیم که در راهنماي جامع برنامه 
( ریزي ملی ومنطقه اي سازمان جهانی جهانگردي 

UNWTO,1994  ( تنها خلاصه اي از مراجع نیازهاي
نه و بحث درباره یکپارچگی منابع انسانی در این زمی

رویکرد مطرح شده است و بقیه موارد نایده انگاشته شده 
تمرکز بحث بر روي اختصاصا سیاست و توسعه . اند 

استراتژیک با توجه به ساختار ، پایداري ، ملاحظات 
اجرا و کنترل ، مونیترینگ و برنامه اقتصادي و فرهنگی 

که توسعه منابع همچنین باید توجه کرد  .بازار میباشد 
انسانی جهانگردي در سازمان جهانی جهانگردي به ناحیه 
اولویت تبدیل شده بعنوان نمایشی از کار آموزش و تعلیم 

  .و مدیریت دانش سازمان 

با تمرکز بر بویژه مسئله کشورهاي کمتر توسعه یافته ، 
اشاره می کنند که )  159، ص  2006( لیو و وال 

ن ابزاري براي تحریک اقتصاد جهانگردي معمولا بعنوا
حاشیه اي مورد استفاده قرار می گیرد براي ترویج و 
. ارتقاء توسعه از طریق شغلها و درآمدي که می پروراند 

معمولا امید آن می رود که " آنها بحث می کنند که 
جهانگردي با ارتقاء تحرك عمودي نیروي کار سختی ها 

هانگردي متفاوت بهرحال تجربه ها با ج. را کاهش دهد 
است ، بخشی بخاطر انواع حالتهایی که آن میتواند به 
خود بگیرد و بخشی بخاطر توانایی هاي متفاوت مقاصد 

. " در جذب جهانگردان و پاسخگویی به نیازهاي آنان 
ملاحظاتی در میان برخی نویسندگان است که در زمینه 

در ) شکستی ( برنامه ریزي جهانگردي اغلب کوتاهی 
مورد شناسایی نیازها و تشویق مشارکت مردم محلی 

  ) . 2006؛ لیو و وال  1997،  1982دین ، ( وجود دارد 

غفلت از ملاحظات منابع انسانی در برنامه ریزي 
( هیچکاك . جهانگردي میتواند عواقب مهمی داشته باشد 

)  162، ص  2006( و لیو و وال )  313، ص  1993
ت آمیخته توسعه جهانگردي در مشکلااشاره می کنند به 

غیاب مهارتهاي مناسب در جزیره کومودو اندونزي 

بخاطر کمی " میپردازند ، جایی که استخدام جهانگردي 
مهارتهاي مناسب و آموزش قادر به مشارکت در برنامه 

 1998( اسیچایکول و باوم . " هاي توسعه جدید نیستند 
تایلند " طور مشابهی اظهار می کنند که )  361، ص 

عرضه نیروي انسانی وسیعی را دارد ، اما با دشواري هاي 
تجربی و کمبود پرسنل تعلیم دیده براي احراز مشاغلی با 
مهارتها ، ظرفیتها ، درجه حرفه اي بودن متفاوت مواجه 

کشورهاي در حال توسعه را )  2006( لیو و وال . " است 
، ولو به  بررسی کرده اند که فقدان سرمایه هاي انسانی

و قیمت مازاد نیروي کار ، با درجه پائینی از مهارت 
تخصص جهانگردي ، مهمترین مانع را در جهت عدم 
. مشارکت جامعه میزبان در اشتغال جهانگردي دارد 

، ص  2006( و لیو و وال )  121، ص  1995( اچتنر 
همچنین تاکید می کنند بر مشکلات مربوط به )  162

ردي در بسیار از کشورها ؛ برنامه ساختار بخش جهانگ
بوجود آوردن نیاز " ریزي منابع انسانی بطور بی نهایتی 
در نظر نگرفتن ( " نیروي انسانی به کار براي دیگران 

  .در اکثر اقتصادها ) کسب و کارهاي کوچک و متوسط 

  

  نقشی برای دولت ؟
  

بدنه دولت درجهانگردي با توجه  که ییبرخی از نمونه ها
  :به توسعه منابع انسانی وارد می شود 

  سازمانهاي ملی ، محلی و ناحیه اي
 .جهانگردي 

  دولتی با مسئولیتهاي ) نهاد(وزارتخانه
 .مشخص براي جهانگردي 

   سایر وزارتخانه هاي مرتبط با تحویل
مانند کشاورزي ، ( محصولات جهانگردي 

 ) .فرهنگ ، محیط 

 نیت و اتباع با مسئولیت پلیس مهاجرت و ام
 .روشها 
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  اختیارات محلی براي گسترش تمهیدات
موزه ها ، مجموعه تفریحی ها ، ( فراغتی 

 .داخل یک جامعه ) مراکز ورزشی 

  عاملین ملی ، مسئول ترویج هنر ، فرهنگ و
 .ورزش 

  وزرات آموزش ملی یا ناحیه اي. 

  با تمرکز بر تولید  /استخدام / نهاد نیروي کار
 .استخدام کسب مهارت لازم براي هر بخش 

  با قبول مسئولیت / استخدام / نهاد نیروي کار
 .براي کنترل و قانونمند سازي 

  نهاد مرتبط با قانونگذاري و کنترل و
دسترسی بازارهاي نیروي کار ملی به بین 

 .المللی 

  ملی توسعه اقتصادي کارگزار ناحیه اي یا. 

  مدرسه ، کالج و دانشگاههایی که برنامه
اعم از خصوصی و عمومی ( جهانگردي دارند 

. ( 

  بدنه بخش عمومی مسئول تعلیم و آموزش
 .در مقاطع کالج و دانشگاهی 

  مشاورین و عاملین تعلیم اوغات فراغت و
 .مهمانپذیري 

  بخش عمومی و خصوصی شرکتها و
 .بنگاههاي جهانگردي 

  نماینده صنعت مهمانپذیري و جهانگردي و
 .حمل و فقل 

  

مشخص است که سطوح بالایی از سرمایه گذاري 
دول در اکثر کشورها بر روي آموزش جهانگردي 

براي شرایط زیر را ) 2002(رایلی و بقیه است ، 
  :هم ترازي سطح سرمایه گذاري ارائه می کنند 

  تدریس آنچه میتوان با تجربه یاد گرفت
. 

  تنظیم خروجی هاي آموزشی با مشاغل. 

  شناسایی آمادگی براي پیشرفت و ارتقاء
 .در صنعت 

  ذات برنامه هاي آموزشی جهانگردي یا
 .هر آنچه باید آموخته شود 

همچنین نیاز به )   368، ص  1998( اسیچایخول و باوم 
 یک رابطه قوي را شناسایی کرده اند و قتی می گویند که

ر حال توسعه ، بدون راهنمایی و حمایت در کشورهاي د "
دولت قوي ، توسعه منابع انسانی در جهانگردي محدود 

این مسئله را )  2000( سرانجام داسویل . خواهد بود 
در زمینه تعلیمات جهانگردي ، بویژه در مطرح کرد که 

کشورهاي در حال توسعه باید موضوع شراکت بخشهاي 
  .عمومی و خصوصی شود 

  

مطالعھ موردی نمونھ از مشمولیت یک . ١.۶
  جمھوری ایرلند: دولت 

  

 40آنچه در بخش توسعه منابع انسانی ایرلند در طول 
سال گذشته باعث اصلاح و بهبود این فرآیند گشته 
دخالت کنترل شده و موازي دولت در این سیستم بوده 

در این فلیت ایرلند بعنوان کارگزار کلیدي و راهبر . است 
است ،  سیاستهاي تحقیقات کنترلی براي فعال بوده 

کشف نیاز و وضع بازار از جمله کارهاي پر تکرار در طول 
تحول عظیم فلیت ایرلند را باید . این سالها بوده است 

اطلاعات . فرآیند بلوغ نقش توسعه منابع انسانی دانست 
   .    مشخص هستند  2بیشتر در جدول تصویر 
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  چند مثال: نقش دولت در توسعه منابع انسانی براي جهانگردي در ایرلند :  2تصویر   
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  نتیجھ گیری .٢
  

تجربه دولت ایرلند مورد قوي را براي رویکرد یکپارچه 
در ایرلند یک نقش . نسبت به این مسئله باعث شده است 

قابل شناسایی ضعیف در توسعه منابع انسانی قابل 
رهگیري است در زمانی  که بخش ضعیف و غیرفعال بود ، 
. همانطور که الان در کشورهاي کمتر توسعه یافته است 

ي بالغ شد ، آنموقع است که نقش توسعه وقتی جهانگرد
منابع انسانی در این فرآیند و اهمیت آن مشخص می شود 
، نقش دولت از دخالت در امور اجرایی فقط تبدیل به یک 

  . ناظر و سیاست گذار می شود 

راي کشورهایی که امروزه در جهانگردي نابالغ هستند ، ب
سانی داشته دولت باید توجه ویژه اي به توسعه منابع ان

باشد و با دخالت مستقیم در امر آموزش شروع و 
باوم و بقیه . درکارهاي اجرایی هم حضور فعال داشته باشد

اعتقاد دارند که بخش جهانگردي در همه جا )  1997( 
ارتباط نزدیکی با بازار نیروي کار و مهارتهاي تراوش شده 

صول از آنجا دارد و وابستگی بین نیروي کار و کیفیت مح
و استانداردسازي خدمات و نقش بسیار مهمی در شکل 

ارتباط . دهی تجربه بازدیدکننده دارد کتمان ناپذیر است 
بسیار تنگاتنگ و یکپارچه بخش آموزش با نیازهاي بخش 

  .صنعت بازارنیروي کار را پر قدرت نگه میدارد 

یکپارچگی نقش بسیار مهمی در توسعه منابع انسانی دارد 
منظور ابتدا باید یک دید کل نگر نسبت به براي این 

پدیده جهانگردي داشته باشیم ؛ ثانیا رویکردي اشتراکی 
باید بین بخشهاي عمومی و اختصاصی بر قرار کنیم ؛ ثالثا 

ترکیب پویایی از رابطه بین آموزش و تعلیم و صنعت 
        .داشته باشیم 
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