
63-83، صفحات 1395پاییز، 35، شماره دهمیاز، سال مطالعات مدیریت گردشگريفصلنامه

هاي هاي فردي منابع انسانی و وفاداري کنُشی میهمانان در هتلشایستگی
چهار ستاره استان مازندران

3صادق صالحی- 2سید مهدي میر تقیان رودسري-1مصطفی محمدي
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چکیده
تـرین سـطح رضـایتمندي    وفاداري میهمانان هتل، حاصل عـالی :زمینه و هدف تحقیق

تحقیق حاضـر بـا هـدف بررسـی نقـش      . هاست که منوط به شایستگی منابع انسانی استآن
سـتاره  چهـار هـاي  هاي فردي منابع انسانی در وفـاداري کُنشـی میهمانـان در هتـل    شایستگی

. ن مازندران صورت پذیرفتاستا
ي آمـاري  جامعه. تحقیق حاضر کاربردي، توصیفی و مقطعی بوده است:روش تحقیق

که در زمان انجـام تحقیـق بـراي بـار سـوم اسـت کـه در  ایـن         تحقیق شامل میهمانانی است
ــدنمــودهاقامــت 1394در طــول ســال هــاهتــل ــا تو. ان ــه شــرایط پــژوهش، از روش  ب جــه ب
نفـر از ایـن میهمانـان در تکمیـل پرسشـنامه      247تعداد . دسترس استفاده شدگیري در نمونه

پایایی و روایـی پرسشـنامه از طریـق آلفـاي کرونبـاخ، پایـایی ترکیبـی و        . مشارکت نمودند
هـا از طریـق آزمـون پیرسـون،     فرضـیه . روایی همگرا از طریق تحلیل عاملی، مورد تأیید شد

هـا از  تحلیل. آزمون سوبل و گودمن بررسی شدندروش بارون و کنی و تحلیل رگرسیون، 
. صورت پذیرفتLisrel8.5و SPSS23افزار طریق نرم
هاي فردي منابع انسـانی هـم   ستگیها حاکی از آن است که شاییافته:هاي تحقیقیافته

توانند بـر  شده مییت میهمانان و ارزش ادراكواسطۀ متغیرهاي رضاطور مستقیم، و هم بهبه
.ستاره استان مازندران تأثیرگذار باشندچهارهاي ري کُنشی میهمانان در هتلوفادا

شـده، وفـاداري   هاي فردي منابع انسانی، رضایت، ارزش ادراكستگیشای:واژگان کلیدي
.کُنشی، صنعت هتلداري

)نویسنده مسئول(استادیار گروه مدیریت جهانگري دانشکده میراث فرهنگی صنایع دستی و گردشگري دانشگاه مازندران.1
m.mohammadi@umz.ac.ir

ي دانشکده میراث فرهنگی صنایع دستی و گردشگري دانشگاه مازندرانمدرس گروه مدیریت جهانگرد.2
استاد یار گروه علوم اجتماعی دانشگاه مازندران. 3
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قدمهم
هـا  ها، ارتباط مستقیمی با سـطح مهـارت کارکنـان آن   سطح رضایت و وفاداري میهمانان هتل

ــاران (دارد ــیم و همک ــري و     ). 2011، 1ک ــش نظ ــداري، دان ــنعت هتل ــاغلین ص ــلط ش ــزان تس می
و همچنـین نحـوه برخـورد و رفتـار     ) 1392احمـدي،  ضـیایی و تـراب  (هـا  هـاي شـغلی آن  مهارت

توانـد عمیقـاً بـر رضـایت و وفـاداري میهمانـان       ، مـی )2012، 2سهرابی و همکاران(کارکنان هتل 
که صنعت هتلداري مبتنی بر نیروي کار است، مفهوم شایستگی نیـروي  یازآنجای. تأثیرگذار باشد

؛ زیرا شایستگی کارکنان )1، 2015، 3مرتضی(کارگیري شود بایست براي این صنعت بهکار، می
هـا و نیـز افـزایش رضـایت میهمانـان      ها در انجام وظایف، منجر به افزایش رضایت شغلی آنهتل
افزایش سطح رضایت میهمانـان در فرآینـد یـا سـطح     ). 5، 4،2015دمبووسکا و سیلیکا(گردد می

شـود  ازآن به وفاداري کنُشی منجر مـی ویژگی، به رضایت کلی یا کیفیت خدمات ادراکی و پس
رو ضرورت بررسی تأثیر منابع انسانی بر رضـایت و وفـادار   ازاین). 1387زیتامل و پاراسورامان، (

). 1388شریعتی و همکاران، (شودیدر این صنعت احساس مکردن میهمانان
آیـد  پذیرترین مقصدها و قطب گردشگري در کشور به شمار میگردشگراستان مازندران از 

وجـود و  .کننـد که سالانه حجم زیادي از گردشـگران و میهمانـان بـه ایـن مقصـد مسـافرت مـی       
نـوازي  میهمـان اتملزوم ـازجملـه  در استان مازندرانمناسب و مطمئنهاي با شرایطاحداث هتل

بدیهی است که یکی از پیامـدهاي ایـن موضـوع،    . گرددمحسوب میاین گردشگران و میهمانان
هـاي  کلی، شاخصصورتبه. هاي استان مازندران استپدیدار شدن رقابت فزاینده در میان هتل

ان ي مجـدد و ترغیـب دیگـر   توان در جذب میهمان بیشـتر، مراجعـه  موفقیت در این رقابت را می
ي زمـانی  هـا بـراي یـک دوره   براي اقامت توسـط میهمـان تعریـف نمـود کـه البتـه ایـن شـاخص        

این امـر  ). 143، 1391زارعی و همکاران، (مدت داراي اعتبار و قابل اتکّا هستند مدت یا بلندمیان
یکی از موضوعات شایان توجه در مطالعات هتلداري است که بـا عنـوان تمایـل بـه وفـاداري یـا       

مثابه یک متغیر وابسته نهایی تحت تأثیر متغیرهـاي  این متغیر به. شودري کنُشی از آن یاد میوفادا
هـا موضـوع مقالـه    یرگـذاري آن تأثدیگري است، که نوع و چگونگی حضور و مستقل و میانجی

.حاضر است
نماینـد، فراهم میهمانانشرایط مناسبی براي اقامت استان مازندرانها و مراکز اقامتی هتلاگر 

د ایـن تجربـه را تکـرار    ن ـگیرد و تصمیم مـی نبرلذت میاقامتاز این میهمانانتنهانهطور حتمبه

1. Kim et al.
2. Sohrabi et al
3. Murtaza
4. Dembovska & Silicka
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توجه . در آن هتل اقامت نمایندد که نکناطرافیان را ترغیب می،، بلکه در بازگشت به خانهنمایند
در ) داري کنُشـی وفـا (هـاي فـردي آنـان در تمـایلات وفادارانـه      به نقش منابع انسانی و شایستگی

آیا شایستگی فردي منابع انسانی بـر تمایـل بـه وفـاداري     "شده که ها منجر به طرح این مسئلههتل
کـه تحقیـق حاضـر در راسـتاي     "گـذارد؟ ستاره اسـتان مازنـدران  تـأثیر مـی    4هاي میهمانان هتل

.پاسخگویی به آن شکل گرفته است

يشایستگی فردي منابع انسانی در صنعت هتلدار
هاي بسیار مختلف از مطالعـات را  ها و زمینه، بخشکنند که مفهوم شایستگیمحققان بیان می

گیـري انـواع   و ایـن مطالعـات، منجـر بـه شناسـایی و شـکل      ) 30، 2015، 1چـام (برگرفته است در
ها در ادبیـات تحقیـق   دو رویکرد عمده به شایستگی. اندهاي شایستگی گردیدهرویکردها و مدل

شـامل وظـایف، فرآینـدها و جریانـات کـاري      (رویکرد راهبردي در سطح سـازمانی  : اردوجود د
هـاي اساسـی مـرتبط بـا کـار از      شامل شاخصـه (و رویکرد منابع انسانی در سطح فردي ) سازمانی

؛ 4، 2015دمبووسـکا و سـیلیکا،   ) (هـا هـا و ویژگـی  هـا، اعتقـادات، انگیـزه   ها، نگرشقبیل مهارت
که این رویکردهـا، ارتبـاط بسـیار نزدیکـی بـا یکـدیگر       حالیدر). 88، 2،2016وینلند و همکاران

.دارند، تحقیق حاضر رویکرد منابع انسانی را در سطح فردي بررسی کرده است
ها را به دو بخش عمـده  ها وجود دارند؛ محققان این مدلپس از رویکردهاي شایستگی، مدل

بندي کامل هاي عمومی براي طبقهخاص؛ که مدلمدل عمومی و مدل سازمانی: اندتقسیم نموده
هاي سـازمانی خـاص کـه بـر نیازهـاي پیچیـدة       اند و نیز مدلکارکنان و صنایع در نظر گرفته شده

تواننـد همچـون   هاي عمـومی مـی  مدل). 90، 2016وینلند و همکاران، (یک سازمان تأکید دارند 
کوئنیگسـفلد و  (مانی اسـتفاده شـوند   سازمانی خاص در هر نـوع سـاز  نقطۀ شروع بسط یک مدل

ه در حــوزة هتلـداري وجــود دارد،  هـاي شایســتگی منـابع انســانی ک ـ  از مــدل). 2012، 3همکـاران 
براي کارکنـان هتـل بـا    ) 2011(مدل شایستگی کیم و همکاران : توان به موارد زیر اشاره کردمی

بـراي  ) 2012(4آن.سِ.آتگی؛ مدل شایس ـ)ها و نگرش و انگیزشها، تواناییمهارتدانش، (ابعاد 
هـا،  هاي عملکردي در قالـب مهـارت  هاي عمومی و شایستگیشایستگی(ها با ابعاد کارکنان هتل

بـراي انتظـارات مـدیران از    ) 2012(5؛ مـدل شایسـتگی کامـائو و وائـودو    )رفتـار -دانش و نگرش
پـذیري، روابـط   اي، نگرش خوب، آمـوزش هاي پایهمهارت(هاي کارکنان شامل ابعاد شایستگی

1. Chum
2. Weinland et al.
3. Koenigsfeld
4. Association of SouthEast Asian Nations (ASEAN)
5. Kamau & Waudo
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) 2014(1مـدل شایسـتگی لیامـان   ؛)متقابل، خلاق بودن، مهارت فنی و مهارت فناوري اطلاعـات 
؛ مـدل شایسـتگی شـیري و    )مهارت، تخصـص، توانـایی و اسـتعداد   (ها با ابعاد براي کارکنان هتل

تیمـی،  گیري، اي، تصمیممدیریتی، شخصیتی، حرفه(ها با ابعاد براي مدیران هتل) 1393(یوسفی 
بسـط  (بـراي کارکنـان بـا ابعـاد     ) 1394(؛ مدل شایستگی توده روسـتا  )ادراکی، رهبري و اخلاقی

منظـور  بـه ) 2015(؛ مدل مفهومی شایسـتگی دمبووسـکا و سـیلیکا    ))2011(مدل کیم و همکاران 
هـا،  دانـش، مهـارت  : هاي شخصیویژگی(کیفیت در صنعت هتلداري شامل ابعاد ارائۀ خدمات با

بـراي کارکنـان   ) 2015(ی مرتضـی  ؛ مـدل شایسـتگ  )منـدي ها و اشـتیاق و علاقـه  ، انگیزههاارزش
اي، روابــط انســانی، نـش پایــه گیـري، شایســتگی اجتمــاعی، دا مهــارت تصــمیم(هــا بــا ابعـاد  هتـل 

بـراي مـدیران   ) 2016(؛ و مـدل وینلنـد و همکـاران    )هـاي رهبـري  اي و مهارتهاي حرفهمهارت
). ادراکی و خلاقیتی، روابط متقابل، رهبري، فنی و اجرایی(اوقات فراغت شامل ابعاد

هـاي  ها و مهارتها به همدیگر، ابعاد مربوط به شایستگیبودن دیدگاه مدلبا توجه به نزدیک
ها اسـتخراج شـده کـه شـامل نکـات زیـر       هاي مختلف هتل، از این مدلبایستۀ کارکنان در بخش

کار؛ توانایی مقابله با هـر  در تمام طول ساعت) بردباري(داشتن صبر و تحمل: دانش) الف: است
ها؛ معاشرت و تعامل بـالاي کارکنـان بـا همکـاران و میهمانـان؛      شرایط بحرانی و شنیدن سرزنش

کـردن کارکنـان   طـرز صـحبت  :هـا مهـارت ) دادن وظایف تکراري و یکنواخـت؛ ب خوب انجام
هتل؛ طرز برخورد کارکنـان هتـل؛ مهـارت    هتل؛ نوع لباس فرم و آراستگی و پاکیزگی کارکنان 

:هـا توانـایی ) جبودن و تخصص در ارائه و عرضۀ خدمات؛ کارکنان هتل در انجام وظایف؛ ممتاز
آشنایی با چگونگی کار با رایانه متناسب با وظیفۀ شغلی؛ اطلاعـات گسـتردة کارکنـان در مـورد     

نـایی کارکنـان در درك نیازهـاي    توا: نگـرش و انگیـزش  ) د؛ و ...)هـا و ها، قیمـت آدرس(مقصد 
هـا و مشـکلات   ي خوب داشتن کارکنان؛ سـازگاري کارکنـان بـا چـالش    حافظه؛ خاص مشتریان

).1394؛ توده روستا، 2011کیم و همکاران، (محیط کار هتل 
، 2015چـام،  (ي صنعت هتلداري است هاي کارکنان، از الزامات حیاتی براي آیندهشایستگی

تواننـد در  مـی ) هاها و نگرشها، تواناییاي از دانش، مهارتمجموعه(ها تگی؛ زیرا این شایس)26
صــنعت در). 88، 2016، 2وینلنــد و همکــاران(بینــی موفقیــت ایــن صــنعت اســتفاده شــوند پــیش

اسـت  رسـانی، منـوط بـه شایسـتگی و انگیـزش کارکنـان       هتلداري، موفقیـت و کیفیـت خـدمات   
اي نامشــهود، تــأثیر شــگرفی بــر تــار کارکنــان بـه گونــه رف). 1391گرجــی و همکــاران، صـامیان (

در ایـن صـنعت، نقـش نیـروي     ). 1392صـلواتی و همکـاران،   (گذارد معادلات سازمانی هتل می

1. Liaman
2. Weinland
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تـک کارکنـان   نفـس تـک  انسانی ماهر، انکارناپذیر و حتی برخورد، ظاهر، شخصـیت و اعتمادبـه  
گـردد همچـون   کـه در هتـل ارائـه مـی    ؛ زیرا خدمتی )1394روستا، توده(هتل حائز اهمیت است 

در ایـن صـنعت، ایـن نکتـه     ). 1387دزفـولی،  روغنیان(شود یک تجربه براي مهمان محسوب می
توجـه اســت کـه شــهرت نیکـو و برخــورداري از محبوبیـت اجتمــاعی بـراي یــک هتـل، بــا       قابـل 

ها باید سـطوح  هتلرونیازا). 1394دربندي، ژیان(شایستگی کارکنان هتل، بستگی مستقیم دارد
هـاي معـین و آمـوزش کارکنـان را شناسـایی      هـاي لازم بـراي موقعیـت   شایستگی و انواع مهارت

). 2006، 1چاپمن و لاوِل(ها را افزایش دهند هاي آنها و مهارتنمایند تا اینکه توانایی

در صنعت هتلداريشدهارزش ادراك
ارزیـابی کلـی   ": نمایـد تعریـف مـی  گونـه یـن اشـده را  مفهوم ارزش ادراك) 1988(2زیتامل

مشتري از سودمندي یک محصول یا خدمت بر اساس ادراك از آنچه دریافت نموده و آنچـه از  
بنـابراین مشـتري همـواره خـدماتی را از شـرکت      ).  59، 2016، 3راجی و زینال(دست داده است 

بایـد توجـه   ). 1392ر، یـا نـاظمی و سـعادت  (خواهد کرد ارائهبیشترین ارزش را به او کهخردیم
هاي مدرن، زمانی بـراي میهمانـان ارزشـمند خواهـد بـود کـه ازنظـر کـادر         داشت که وجود هتل

شـریعتی و همکـاران،   (پذیرایی، بر اصول صـحیح مـدیریت و روش فنـی هتلـداري مبتنـی باشـد       
تـرین عوامـل مـؤثر بـر     ة میهمانـان هتـل، یکـی از مهـم    شـد ادراكیت اینکه ارزش درنها). 1388

). الف2015، 4ددوگلو و همکاران(ها است رضایتمندي و وفاداري کنُشی آن

رضایت میهمانان در صنعت هتلداري
ــدي     امــروزه، ایجــاد رضــایتمندي و دلبســتگی احساســی در گردشــگر یکــی از مســائل کلی

رضـایتمندي میهمانـان هتـل شـامل     ). 149، 1395آبادي، فیضکیانی(بازاریابی گردشگري است 
آورنـد و ایـن   دسـت مـی  تجـاربی اسـت کـه نسـبت بـه هتلـی خـاص در مـدت اقامـت بـه          يکلیه

زیـاري و همکـاران،   (هاسـت  هـاي مـرتبط بـا ارائـۀ خـدمات و قیمـت آن      احساسات و طرز تلقـی 
کروبـی و  (افزایش رضایت میهمان عنصـري مهـم و اساسـی در صـنعت هتلـداري اسـت       ).1393

تـرین عـاملی اسـت کـه مسـتقیماً بـر وفـاداري        مهـم همچنین رضایت، اولین و ). 1394همکاران، 
ها از خـدمات  افزایش دانش و آگاهی میهمانان هتل). 2010، 5چن و چن(گذارد کنُشی تأثیر می

1. Chapmann & Loveall
2. Zeithaml
3. Raji & Zainal
4. Dedeoglu et al.
5. Chen & Chen
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ها با چالش بزرگی بـه نـام مشـتري ناراضـی     هاي انتخابی دیگر، باعث شده است که هتلو گزینه
هـا بـه دنبـال ایـن هسـتند کـه عوامـل        هتـل درنتیجه ایـن  ). 1394شیري و همکاران، (مواجه شوند 

، 1رادوجویـک و همکـاران  (تأثیرگذار بـر رضـایت مشـتریان خـود را شناسـایی و بررسـی کننـد        
2015.(

ذهنیت اولیه اکثریت مردم از هتل بستگی به نماي ساختمان، طراحی و یـا حتـی محـل    گرچه
ان، نوع رفتار و چگـونگی  هتل دارد، اما آنچه در صنعت هتلداري حائز اهمیت است نقش کارکن

شـیوا و  (آورنـد  ها به هتل را فـراهم مـی  ها است که موجبات بازگشت مجدد آندهی آنسرویس
تر باشد توقع میهمانان از رفتـار کارکنـان و   تر و گرانتر و مجللهرچه هتل لوکس). 1390شواخ،

). 1391اي، ایلهیحیایی(بود دهند بیشتر خواهد خدماتی که ارائه می

وفاداري کُنشی در صنعت هتلداري
کـُنش، دلالـت بـر    . گیـرد کننده شـکل مـی  در وفاداري کنُشی، تمایل به وفاداري در مصرف

بینـی و مـورد انتظـار، ولـی     تعهد به تکرار خرید دارد و این تعهد مشابه انگیزش است، قابل پـیش 
اري، وفاداري به معنـی  در حوزه هتلد).1393ستوده و دیگران، (ممکن است به عمل منجر نشود 

ــان و معرفــی هتــل از ســوي آن  ــراهیم(شــود هــا تعریــف مــیبازگشــت چنــدباره میهمان زاده و اب
وفاداري کنُشی یا تمایل به وفاداري بر دستاوردها و ماحصل خدمات همچـون  ). 1391همکاران،

نهادن بـر آن  دیگر و نیز ارزشفردبهقصد دیدار مجدد، دادن اطلاعات دربارة مکان از یک فرد 
).ب2015ددوگلو و همکاران، (مکان اشاره دارد 

بـه دیگـران در مـورد ایـن هتـل      : طرفـداري ) الـف : وفاداري کنُشی شامل عوامـل زیـر اسـت   
چیزهاي مثبتی خواهم گفت؛ به دیگران توصـیه خـواهم کـرد کـه در ایـن هتـل اقامـت کننـد؛ و         

تـرجیح  : تـرجیح مکـان  ) اقامـت کننـد؛ ب  کنم تا در ایـن هتـل  دوستان و وابستگانم را تشویق می
ها در ترین هتلبخشهاي دیگر؛ این هتل را در شمار لذتدهم در این هتل اقامت کنم تا هتلمی

هـاي اقـامتی و   دهـم؛ ایـن هتـل بهتـرین فرصـت     ام، قـرار مـی  هایی که اقامت کردهمیان سایر هتل
قصـد  ) ام، فـراهم کـرده اسـت؛ ج   ودههاي دیگري که تاکنون اقامت نمتشریفاتی را در میان هتل

در این هتل خواهد بود و مدت اقامتم در ایـن  ادیزاحتمالبهاقامتم در سفر آینده : بازگشت مجدد
).2012رضا و همکاران، (هتل در سفر آینده بیشتر خواهد بود 

مبتنی بر رقابتی بودن صنعت هتلداري، توجـه بـه رضـایت میهمانـان بـراي تبـدیل میهمـان بـه         

1. Radojevic et al.
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امـروزه دیگـر رضـایتمندي مشـتریان     ). 2010، 1هـو و همکـاران  (یهمان وفادار در اولویت است م
هـا، وفـادار هـم هسـتند     ها بایـد مطمـئن شـوند کـه مشـتریان رضـایتمند آن      کافی نیست و شرکت

ترین سطح میـزان رضـایتمندي   ؛ زیرا وفاداري مشتري، حاصل عالی)1392یار، ناظمی و سعادت(
اداري مشـتري نسـبت بـه رضـایت مشـتري از ارزش بیشـتري برخـوردار اسـت         وف. استمشتریان 

با توجه به اینکه صنعت هتلداري شـامل سـطح بـالایی از تمـاس     ). 1391کفاش و باقري، حقیقی(
جلـوگیري از دسـت دادن مشـتریان وفـادار و     منظـور بهشود، شخصی بین کارکنان و مشتریان می

فـر و همکـاران،   فـرزین (ز منابع انسانی شایسـته ضـروري اسـت    متمایز شدن از سایر رقبا استفاده ا
1393.(

مدل مفهومی
و مطـابق بـا آنچـه در مـدل مفهـومی      ي اصلی تحقیق و مبتنی بر مبانی نظريدر راستاي مسئله

.هاي تحقیق ارائه شدندنشان داده شده است، فرضیه) 1(که در شکل 

)بیات تحقیقاقتباس از اد(مدل مفهومی تحقیق ): 1(شکل 

H1 :شایستگی فردي منابع انسانی بر وفاداري کنُشی میهمانان تأثیرگذار است.
H2 :شایستگی فردي منابع انسانی بر رضایت میهمانان تأثیرگذار است.
H3 :شدة میهمانان تأثیرگذار استشایستگی فردي منابع انسانی بر ارزش ادراك.
H4 :ها تأثیرگذار استنرضایت میهمانان بر وفاداري کنُشی آ.
H5 :ها تأثیرگذار استشدة میهمانان بر وفاداري کنُشی آنارزش ادراك.
H6 :شایستگی فردي منابع انسانی بر وفاداري کنُشی میهمانان از طریق رضایت تأثیرگذار است.
H7 :     شـده  شایستگی فردي منابع انسانی بـر وفـاداري کنُشـی میهمانـان از طریـق ارزش ادراك

.تأثیرگذار استها آن

1. Hui et al
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روش تحقیق
هـا در زمـرة   ي گـردآوري داده تحقیق حاضر با توجه به هدف از نوع کاربردي و با توجه به نحـوه 

قلمـرو مکـانی تحقیـق،    . از نوع پیمایشـی و مطالعـات مقطعـی اسـت    ) غیرآزمایشی(تحقیقات توصیفی 
بز، آزادي پارسـیان رامسـر، نویـد،    نارنجستان، مروارید خزر، بام س(استان مازندران يستاره4هاي هتل

هـاي چهـار سـتاره    شایان ذکر است، هتل. است1394زمانی در طول سال و محدودة) بادله، سالاردره
هـا از رونـد تحقیـق و    دیگري هم در استان مازنـدران وجـود داشـتند، امـا پـس از آگـاهی مـدیران آن       

ي آمـاري ایـن تحقیـق    جامعـه . نمودندي آماري، از همکاري در تحقیق خودداري خاص بودن جامعه
علـت انتخـاب ایـن    (انـد نمـوده ، سه بار در طول سـال اقامـت   هاهتلکه در  این شامل میهمانانی هستند

در ). نماینـد بـار از خـدمات هتـل اسـتفاده مـی     3گروه از میهمانان این است که میهمانان وفادار حداقل 
هـاي مـذکور در هنگـام    میهمانـان وفـادار در هتـل   نفر از527طی تحقیق، با کمک کارکنان پذیرش،

هـا  ها در تحقیق مشـارکت داشـتند و پرسشـنامه در میـان آن    از آن247شناسایی شدند که تعداد 1ورود
عمـومی و تخصصـی اسـت و بخـش     سـؤالات پرسشنامه پژوهش حاضر شـامل بخـش   . توزیع گردید

فــردي منــابع انســانی در صــنعت متغیــر شایســتگی . ة متغیرهــاي پــژوهش اســترنــدیدربرگتخصصــی 
ة میهمانـان هتـل، رضـایت میهمانـان از     شـد ادراك، ارزش )1394(روسـتا  هتلداري از پرسشـنامۀ تـوده  

هـاي  شـاخص . اسـت ) 2012(هـا از پرسشـنامۀ رضـا و همکـاران     خدمات هتـل و وفـاداري کنُشـی آن   
ي ها از طریـق بسـته  تحلیل داده. اندگرفتهقرارسنجشموردتایی 5پرسشنامه با استفاده از طیف لیکرت 

. انجام گرفتLisrel8.5افزار و نرمSPSS23افزاري نرم
نفـر  183دهـد، تعـداد   نشـان مـی  ) شناختیهاي جمعیتویژگی(تحلیل سؤالات عمومی پرسشنامه 

بــا انحــراف 11/46میــانگین ســنی میهمانــان، . باشــندزن مــی%) 26(نفــر 64از میهمانــان مــرد و %) 74(
فراوانـی  . مجـرد هسـتند  %) 19(نفـر  46و متأهـل از میهمانـان  %) 81(نفر 201. سال است4/9ارد استاند

داراي %) 29(نفـر  71تعـداد  : افراد نمونه بر اساس سطح تحصیلات به این شرح است) درصد فراوانی(
د و ارش ـکارشناسـی %) 26(نفـر  64کارشناسی و %) 45(نفر 112تر، دیپلم و پایینمدرك تحصیلی فوق

. میلیون تومان قرار داشت5/4تا 5/3ي سطح درآمد میهمانان در بازه. بالاتر
يضـرور هـا، بررسـی نرمـال بـودن متغیرهـا      افزار لیـزرل و تحلیـل داده  استفاده از نرممنظوربه
) 1(، که این کار از طریق آزمـون کولمـوگروف اسـمیرنوف انجـام و نتـایج آن در جـدول       است

بـراي  05/0داري از بـودن سـطح معنـی   تربزرگاین صورت که با توجه به گزارش شده است به 
ي از طریـق  دیی ـتأي تحلیل عاملی ریکارگبهتمام متغیرها، توزیع این متغیرها نرمال است، بنابراین 

.افزار لیزرل، محدودیتی نداردنرم

1. Check-in
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بودن توزیع متغیرهاي تحقیقبررسی نرمال): 1(جدول 

وضعیت داريمعنی اسمیرنوف- کولموگروفZآماره  متغیر
نرمال 054/0 377/1 شایستگی فردي منابع انسانی
نرمال 124/0 180/1 شدهادراكارزش 
نرمال 239/0 030/1 رضایت
نرمال 052/0 357/1 وفاداري کنُشی

هـا از  پرسشـنامه ي و پایـایی دیی ـتأاز طریـق تحلیـل عـاملی    ) 1روایی همگـرا (روایی پرسشنامه
انـد و نتـایج بررسـی    ی قابل قبولطورکلبهبررسی شد که 2ي کرونباخ و پایایی ترکیبیروش آلفا
پیرسـون، تحلیـل   ها، از آزمـون همبسـتگی  براي بررسی فرضیه. گزارش شده است) 1(در جدول 

3اي یـا میـانجی از روش بـارون و کنـی    ي واسـطه جهت بررسـی رابطـه  مراتبی و رگرسیون سلسله

. استفاده شد5و گودمن4و آزمون سوبل) 1393و مهدویان، شریفپهلوان) (1986(
و روایی متغیرهاي تحقیقنتایج پایایی) 2(جدول 

غیر
مت

عاد
اب

ین
انگ

می

ف 
حرا

ان
یار

مع

ي 
آلفا

اخ
رونب

ک

لی
عام

ار 
ب

ب 
ضرای

ري
نادا

مع

A
V

E

C
R

انی
 انس

ابع
ي من

فرد
گی 

یست
شا

نگرش و 
863/2701/0759/048/069/545/0765/0انگیزش

899/2724/0847/034/044/453/085/0هامهارت
838/2948/0772/094/098/164/078/0دانش
794/2867/0796/093/098/157/080/0هاتوانایی

= برازش مدل 
عالی

Chi-square= 14/184 , df=73, x2/df(< 3)= 52/2 , P-

value= 00000/0 , RMSEA(< 08/0 )= 079/0 ,

AGFI(> 8/0 )= 86/0 , GFI(> 9/0 )= 9/0 ,

NFI(> 9/0 )= 93/0 , CFI(> 9/0 )= 95/0 , IFI(> 9/0 )= 96/0

1. Convergent Validity
2. Composite Reliability (CR)
3. Baron & Kenny
4. Sobel Test
5. Goodman Test
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شی
 کنُ

ري
فادا

و

765/2753/0822/063/061/350/084/0طرفداري
894/2786/0815/053/083/353/083/0ترجیح مکان

قصد بازگشت 
627/5814/1754/049/086/362/075/0مجدد

= برازش مدل 
لیعا

Chi-square= 69/38 , df=17, x2/df(< 3)= 27/2 , P-

value= 00197/0 ,

RMSEA(< 08/0 )= 072/0 , AGFI(> 8/0 )= 92/0 ,

GFI(> 9/0 )= 96/0 ,

NFI(> 9/0 )= 96/0 , CFI(> 9/0 )= 97/0 ,IFI(> 9/0 )= 97/0

ك
درا

ش ا
ارز

شده

منافع حاصل از 
اقامت در این هتل، 

هایش به هزینه
ارزیدمی

502/2999/0832/073/023/11

55/0859/0

ات هتل، خدم
منصفانه و معقولانه 

گذاري شده قیمت
است

570/2005/1812/075/002/13

هتل، شهرت و 
684/2080/1826/069/077/11اعتبار خوبی دارد

کیفیت خدمات 
العاده هتل فوق
است

485/2978/0809/075/051/13

طورکلی اقامت به
زش در این هتل ار

قابل قبولی دارد
655/2035/1817/079/072/12

آلفاي (پایایی
).850/0(=شدهادراكارزش )کرونباخ

=برازش مدل 
خوب

Chi-square= 73/12 , df=4, x2/df(< 3)= 2/3 , P-value= 01265/0 ,

RMSEA(< 08/0 )= 094/0 , AGFI(> 8/0 )= 92/0 ,

GFI(> 9/0 )= 98/0 , NFI(> 9/0 )= 98/0 ,

CFI(> 9/0 )= 99/0 ,IFI(> 9/0 )= 99/0
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هتل
ان 

همان
ت می

ضای
ر

انتخابم براي اقامت 
در این هتل، یک 
انتخاب عاقلانه بود

506/2995/0863/068/022/11

50/0871/0

مطمئنم اقامت در 
این هتل تصمیمی 

درستی بود
587/2995/0857/075/098/12

این هتل یکی از 
هاي بهترین هتل

بود که تاکنون 
امکردهاقامت

684/2080/1879/071/005/12

ام در این تجربه
هتل دقیقاً آنچه 

خواستم بودمی
485/2978/0870/078/054/13

من از تصمیم 
خود براي اقامت 

در این هتل راضی 
هستم

655/2035/1877/074/066/12

اقامت در این هتل 
حس خیلی خوبی 

به من داد
485/2031/1876/056/077/8

در این هتل واقعاً
607/2033/1867/068/022/11لذت بردم

آلفاي (پایایی
)887/0(=رضایت میهمانان هتل)کرونباخ

=برازش مدل 
عالی

Chi-square= 05/31 , df=12, x2/df(< 3)= 58/2 , P-

value= 00193/0 , RMSEA(< 08/0 )= 080/0 ,

AGFI(> 8/0 )= 92/0 , GFI(> 9/0 )= 97/0 , NFI(> 9/0 )= 98/0 ,

CFI(> 9/0 )= 99/0 ,IFI(> 9/0 )= 99/0

هاي پژوهشیافته
) 3(در بررسی میـانگین، انحـراف اسـتاندارد و همبسـتگی بـین متغیرهـاي تحقیـق در جـدول         

.مشخص شد که بین تمامی متغیرهاي تحقیق همبستگی مثبت وجود دارد
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همبستگی بین متغیرها) 3(جدول 
)4()3()2()1(راف معیارانحمیانگینمتغیرها

- - - 1660/2083979/41)1(شایستگی منابع انسانی 
- - 3959/1139328/2572/01)2(رضایت میهمانان هتل 

04556/0)3(شدهادراكارزش 
 -79192/0571/0999/01 -

5798/280673/0539/0450/0449/01)4(وفاداري کنُشی
)P>001/0(سطح اطمینان **

شایستگی فردي منابع انسانی بـر رضـایت میهمانـان    ) 3(از جدول آمدهدستبهبراساس نتایج 
ــان   ــل در ســطح اطمین ــوع متوســط اســت   99هت و r=572/0(درصــد اثرگــذار و شــدت آن از ن

000/0=sig..( میهمانان هتل در سطح اطمینـان  شدهادراكشایستگی فردي منابع انسانی بر ارزش
شایستگی فـردي  )..sig=000/0و r=571/0(ذار و شدت آن از نوع متوسط است درصد اثرگ99

درصد اثرگذار و شـدت آن از  99منابع انسانی بر وفاداري کنُشی میهمانان هتل در سطح اطمینان 
هـا در  رضایت میهمانان هتل بر وفاداري کنُشـی آن )..sig=000/0و r=539/0(نوع متوسط است 

)..sig=000/0و r=450/0(اثرگذار و شـدت آن از نـوع متوسـط اسـت     درصد 99سطح اطمینان 
درصد اثرگـذار و شـدت آن   99ها در سطح اطمینان رضایت میهمانان هتل بر وفاداري کنُشی آن

. فرضیۀ اول تا پنجم تأیید شدرونیازا)..sig=000/0و r=449/0(از نوع متوسط است 
، روش بارون و کنـی و آزمـون سـوبل و گـودمن،     در ادامه از طریق رگرسیون سلسله مراتبی

کنـیم کـه   را تعیـین مـی  شـده ادراكگري متغیرهاي رضایت میهمانان هتل و ارزش نقش میانجی
. گزارش شده است) 4(نتایج در جدول 

تحلیل رگرسیون سلسله مراتبی) 4(جدول 

متغیر مدل
ملاك

متغیر 
بینپیش

ضرایب 
ضرایب غیراستاندارد

استاندارد 
)ضریب بتا(

داريمعنیtآزمون 
B

- خطاي
استاندارد

1
وفاداري 

کُنشی

ثابت
شایستگی 

فردي منابع 
انسانی

749/7
090/1

267/1
109/0539/0

115/6
012/10

000/0
000/0

202/0905/10000/0- 202/2ثابترضایت 
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میهمانان 

هتل
شایستگی 

فردي منابع 
انسانی

189/0017/0572/0 -
911/10

000/0

وفاداري 
کُنشی

ثابت
رضایت 
میهمانان 

هتل

292/20
752/2

276/0
349/0450/0

527/73
894/7

000/0
000/0

وفاداري 
کُنشی

ثابت
شایستگی 
فردي منابع 

انسانی
رضایت 

میهمانان هتل

592/10
845/0
291/1

515/1
130/0
393/0

418/0
211/0

994/6
497/6
284/3

000/0
000/0
001/0

آزمون
معادله 
آزمون

آماره آزمونz-valueمعادله
-خطاي

استاندار
د

p-value

a*b/SQRT(b2*saسوبل
2 +

a2*sb
2)

418/620080277/30746987
6/00013704/0

بارون 
وکنی

a*b/SQRT(b2*sa
2 +

a2*sb
2 + sa

2*sb
2)

1813/619940286/30747314
5/0001377/0

a*b/SQRT(b2*saگودمن
2 +

a2*sb
2 - sa

2*sb
2)

6736/620220453/30746660
6/00013638/0

تحلیل رگرسیون سلسله مراتبی) 4(ادامه جدول 

متغیر مدل
ملاك

-متغیر پیش
بین

ضرایب 
ضرایب غیراستاندارد

استاندارد 
)ضریب بتا(

داريمعنیtآزمون 
B

- خطاي
استاندارد

2

وفاداري 
کُنشی

ثابت
شایستگی 

منابع فردي
انسانی

749/7
090/1

267/1
109/0539/0

115/6
012/10

000/0
000/0

ارزش 
ادراك

شده

ثابت
شایستگی 
فردي منابع 

انسانی

386/0
192/0

206/0
018/0571/0

876/1
889/10

000/0
000/0
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وفاداري 
کُنشی

ثابت
ارزش 

شدهادراك
217/13

694/2
926/0
342/0449/0

281/14
865/7

000/0
000/0

وفاداري 
کُنشی

ثابت
شایستگی 
فردي منابع 

انسانی
ارزش 

شدهادراك

263/7
848/0
258/1

252/1
130/0
386/0

42/0
210/0

801/5
517/6
260/3

000/0
000/0
001/0

آزمون
معادله 
آزمون

- خطايآماره آزمونz-valueمعادله
p-valueاستاندارد

a*b/SQRT(b2*saسوبل
2 +

a2*sb
2)

6008/62065684/307461216/00013432/
0

بارون 
وکنی

a*b/SQRT(b2*sa
2 +

a2*sb
2 + sa

2*sb
2)

3579/62049926/307464885/00013506/
0

a*b/SQRT(b2*saگودمن
2 +

a2*sb
2 - sa

2*sb
2)8630/620814654/307457546/00013359/

0

، )000/0(بـا سـطح معنـاداري    ) =539/0(تـا  ، با توجه به ضـریب ب )4(بر اساس نتایج جدول 
برابـر  وجـود دارد و )X(وسیلۀ شایستگی فردي منابع انسانیبه)Y(بینی وفاداري کنُشیقابلیت پیش

بـا سـطح معنـاداري    ) =572/0(همچنین با توجه به ضریب بتـا  . )X090/1 +749/7=Y(است با 
وجود )X(انسانی یق شایستگی فردي منابع از طر)Y(رضایت میهمانان بینیقابلیت پیش) 000/0(

در گـام دوم متغیـر رضـایت میهمانـان هتـل در      . )X189/0) +202/2- (=Y(برابر است بـا  دارد و
ي بین شایستگی فردي منابع انسانی و وفاداري کنُشی به مدل رگرسیون اضـافه گردیـد کـه    رابطه

کاهش کمی یافته و ) 000/0(داري یبا سطح معن) =418/0(نسبت به مدل قبل میزان ضریب بتا 
داري و سطح معنـی ) =211/0(که رابطۀ متغیر میانجی و ملاك با ضریب بتا استیدر حالاین 

واسـطۀ شایسـتگی فـردي منـابع     بـه )Y(بینـی وفـاداري کنُشـی    ضعیف است؛ میزان پیش) 001/0(
M291/1+X845/0 +592/10(ا برابـر اسـت ب ـ  ) M(رضایت میهمانـان هتـل   از طریق) X(انسانی 
=Y( .     بر اسـاس نظـر بـارون و کنـی) آوردن چنـین  دسـت بـه )1393شـریف و مهـدویان،   پهلـوان

بایسـتی  ی متغیر رضایت میهمانان هتل است و نیـز  جزئگري اي حاکی از تأیید نقش میانجینتیجه
ارون و کنـی  براي این کار از سه آزمون سوبل، ب. ی بررسی شودجزئگري داريِ این میانجیمعنی
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یِ جزئ ـگري براي نقش میانجی) Z(ي ها نشان داد که مقدار آمارهیافته. و نیز گودمن استفاده شد
محاســبه شــد؛ همچنــین ) Z-value=6736/6، 1813/6، 418/6(متغیــر رضــایت میهمانــان هتــل 

. آمـد دسـت بـه ) p-value=001/0(یِ جزئگري در هر سه آزمون براي میانجی) p(ي مقدار آماره
تـوان  اسـت مـی  05/0کمتـر از  ) P(ي و مقدار آمـاره 96/1بیشتر از ) Z(ي مقدار آمارهازآنجاکه

ی در رابطـۀ بـین شایسـتگی    جزئ ـمثابـه میـانجی   نتیجه گرفت که وجود متغیر رضایت میهمانان بـه 
ییـد  فرضـیۀ ششـم تأ  جـه یدرنتدار است؛ اطمینان معنی% 95فردي منابع انسانی و وفاداري کنُشی با 

. شد
بـا سـطح معنـاداري    ) =571/0(، بـا توجـه بـه ضـریب بتـا      )4(اساس نتایج جـدول  علاوه بربه

از طریـق شایسـتگی فـردي منـابع     )Y(شدة میهمانان هتل ارزش ادراكبینیقابلیت پیش) 000/0(
ــا وجــود دارد و)X(انســانی  بینــی همچنــین قابلیــت پــیش. )X018/0 +206/0=Y(برابــر اســت ب

در گـام  . وسیلۀ شایستگی فردي منابع انسـانی در مـدل اول بررسـی شـده اسـت     ري کنُشی بهوفادا
شدة میهمانان هتل در رابطۀ بین شایستگی فردي منابع انسانی و وفـاداري  دوم متغیر ارزش ادراك

بـا سـطح   ) =42/0(کنُشی به مدل رگرسیون اضافه شد که نسبت به مدل قبل، میزان ضـریب بتـا   
ست که رابطۀ متغیر میـانجی و مـلاك بـا    اکاهش کمی یافته و این در حالی) 000/0(داري معنی

بینی وفاداري کنُشـی  ضعیف است؛ میزان پیش) 001/0(داري و سطح معنی) =21/0(ضریب بتا 
)Y(انسانی ۀ شایستگی فردي منابع واسطبه)X (رضایت میهمانان هتل از طریق)M ( ا برابر اسـت ب ـ
)M258/1+X848/0 +263/7=Y( .     بر اسـاس نظـر بـارون و کنـی) شـریف و مهـدویان،   پهلـوان

یِ متغیـر ارزش  جزئ ـگـري  اي حـاکی از تأییـد نقـش میـانجی    آوردن چنـین نتیجـه  دستبه)1393
. یِ بررسـی شـود  جزئ ـگـري  داريِ ایـن میـانجی  شدة میهمانان هتل است و نیز بایستی معنیادراك

هـا نشـان داد کـه    یافتـه . بارون و کنی و نیز گودمن استفاده شدبراي این کار از سه آزمون سوبل، 
شــدة میهمانــان هتــل یِ متغیــر ارزش ادراكجزئــگــري بــراي نقــش میــانجی) Z(ي مقــدار آمــاره

)6008/6 ،3579/6 ،8630/6=Z-value (   ي محاسبه شد؛ همچنـین مقـدار آمـاره)p (   در هـر سـه
) p-value=001/0(ة میهمانـان هتـل   شـد دراكایِ متغیـر ارزش  جزئ ـگـري  آزمون بـراي میـانجی  

05/0کمتـر از  ) P(ي و مقـدار آمـاره  96/1بیشـتر از  ) Z(ي مقـدار آمـاره  ازآنجاکه. آمددستبه
مثابـه میـانجی   ة میهمانـان هتـل بـه   شـد ادراكتوان نتیجه گرفت که وجـود متغیـر ارزش   است می

دار اطمینـان معنـی  % 95اري کنُشـی بـا   ی در رابطۀ بین شایستگی فـردي منـابع انسـانی و وفـاد    جزئ
.ي هفتم تأیید شدفرضیهجهیدرنتاست؛ 
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گیري نتیجه
شـاخص  نیتـر مهـم دهـد کـه   نتایج تحلیل عاملی مدل شایستگی فردي منابع انسانی، نشان می

نمـودن  ایـن امـر بـر اهمیـت فـراهم     . هاي کارکنان اسـت مؤثر بر این متغیر دو بعد دانش و مهارت
برخـی  . هـا دلالـت دارد  ي دانـش و مـدیریت اثـربخش دانـش و اطلاعـات در هتـل      هازیرساخت

میهمانـان بیشـتر  امـا  برنـد، اطلاعات عمـومی در ارتبـاط بـا مقصـد لـذت مـی      دریافتازمیهمانان
بـراي ارضـاي نیازهـاي    . شان هستندگیرينیازمند اطلاعات تخصصی و عمیق براي تسهیل تصمیم

منظـور  بـه میهمانـان بـراي  و انتقـال آن از طریـق کارکنـان   عاتسطوح مناسب اطلابایستی آنان، 
.دباشوجود داشته و تمایلات رفتاري مثبتتشویق و ایجاد علایق 

ابعاد به ترتیب طرفـداري، تـرجیح   نیترمهماساس نتایج تحلیل عاملی مدل وفاداري کنُشی بر
ه علت ماهیـت تجربـی خـدمات    بنمود کهباید بیان رونیازا. مکان و قصد بازگشت مجدد بودند

نبودن قبل از اقامت در آن، گردشگران از چنـد منبـع اطلاعـاتی بیرونـی بـراي      ارزیابیهتل و قابل
میهمـانی پیـامی را در مـورد هتلـی کـه در آن      آنکهحال. کنندریزي اقامت خود استفاده میبرنامه

یت و خدماتش به دیگران انتقال دهد، اقامت داشته، اعتبار و قابلیت اعتماد به آن، نحوة انجام فعال
.پذیر استترین سطح خدمات هتل است که تنها با وجود کارکنانی شایسته امکانحاصل عالی

مراتبی و روش بـارون  بررسی نتایج بخش ساختاري مدل که از طریق تحلیل رگرسیون سلسله
ي مثبـت و  ریتـأث ا، ه ـدهد که شایستگی فردي منابع انسـانی هتـل  و کنی صورت گرفت، نشان می

ستاره استان مازندران داشته است؛ این یعنی اینکـه  4هاي معنادار بر وفاداري کنُشی میهمانان هتل
عـلاوه دو عامـل رضـایت    به. ها را وفادار کندتواند میهمانان هتلشایستگی فردي منابع انسانی می

ردي منابع انسانی بـر وفـاداري   ها در مسیر تأثیر شایستگی فة آنشدادراكمیهمانان هتل و ارزش 
. ی استجزئستاره استان مازندران داراي نقش میانجی 4هاي کنُشی میهمانان هتل

اي ها فقط طالب خدماتی هستند که ارزش افـزوده باید توجه داشت که امروزه، میهمانان هتل
تـل را ارتقـا و بهبـود    ي میهمانان از هشایستگی فردي منابع انسانی، تجربه. ها ایجاد نمایدبراي آن

طـور فعـال   هتـل ممتـاز اگـر بـه    . ورزددهند و بر کیفیت خدمات در مقایسه با رقبـا تأکیـد مـی   می
مداوم بهبود دهد، در محیط رقـابتی شـدید موجـود    صورتبهاش را شایستگی فردي منابع انسانی

4هـاي  یران هتـل بنابراین، مهـم اسـت کـه مـد    . تواند به اهدافش دست یابدبقا خواهد یافت و می
شـان  ستاره استان مازندران، اقدامات اقتضایی را در جهت ارتقاي شایستگی فـردي منـابع انسـانی   

هـاي  ریزيسازي برنامهها باید تلاش بیشتري در جهت تسهیلهمچنین، مدیران هتل. اعمال نمایند
نـد؛ ماننـد سیسـتمی    اجرایی هتل در راستاي پاسخ به تغییرات بازار و تقاضاهاي مشتري انجـام ده 

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


79…هاي هاي فردي منابع انسانی و وفاداري کُنشی میهمانان در هتلشایستگی

هاي خلاقیت را نیـاز دارد  ها، انگیزش و تکنیکاي از مدیریت دانش، آموزش مهارتکه آمیخته
.و از طریق ارائۀ خدماتی ارزشمند با کارکنانی شایسته، براي میهمانان خود ارزش ایجاد کنند
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