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 چکیده

هتل بوده است. هدف از انجام پژوهش حاضر بررسی تأثیر های مدیران وفاداری مشتریان همواره یکی از مهمترین دغدغه

مدیران، کارکنان پژوهش  نیا یجامعه آمارسطحی است.  های مدیریت منابع انسانی بر وفاداری مشتریان با رویکرد چندفعالیت

و در سطح نفر از مدیران  42نمونه آماری در سطح سازمان . هستندستاره شهر مشهد پنج و  چهار یهاهتلو مشتریان 

آوری اطلاعات پرسشنامه باشد. ابزار جمعمشتری در سطح مشتریان می 421های مذکور و درنفر از کارکنان هتل 021کارکنان

برای سنجش  (،4118سام  )سوالی 04های مدیریت منابع انسانی از پرسشنامه استاندارد است؛ به طوری که برای سنجش فعالیت

 برای سنجش رضایت و وفاداری مشتریان از  ( و4104) و همکاران 4یعیالرفسوالی 01رضایت و وفاداری کارکنان از پرسشنامه 

 ییروا وهیها از شپرسشنامه یی. جهت سنجش رواه است( استفاده شد4101) 4سکاسیو س سیگرودیگر سوالی 04پرسشنامه 

 SPSSو   7.02HLMها از نرم افزارهای . جهت تحلیل دادهبهره گرفته شد 2ی کرونباخو برای سنجش پایایی از آلفامحتوا 

های مدیریت منابع انسانی بر رضایت و وفاداری کارکنان و از آن طریق بر رضایت و بهره گرفته شد. نتایج بیانگر تأثیر فعالیت

ارائه شده در هتل بر وفاداری آنها تأثیرگذار است. در باشد. همینطور رضایت مشتریان از کیفیت خدمات وفاداری مشتریان می

های مدیریت منابع انسانی و تلاش در جهت بالندگی توانند با تأکید بر فعالیتنهایت مدیران فعال در صنعت هتلداری می

های طریق کاهش هزینه کارکنان، علاوه بر بهبود رضایت و وفاداری آنها، وفاداری مشتریان هتل را افزایش داده و در بلندمدت از

 ها را فراهم نماید.بازاریابی موجبات سودآوری هتل

 

 های مدیریت منابع انسانی، وفاداری مشتریان، تجزیه و تحلیل چندسطحی، صنعت هتلداریفعالیت ها:کلیدواژه

                                                           
 Email:z.nikkhah@ub.ac.ir                   نویسنده مسئول،                                                                                                                -0
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 مقدمه

توجهی ای است که نقش قابل  شود و پدیده شناخته می «0دودصنعت بی»صنعت گردشگری به عنوان یک 

با تولید  یشگری و حمل و نقل ارتباط مستقیمگرد (.4،4141)پانگ و وین در موفقیت اقتصاد جهانی دارد

شود و ارزش صادرات  تریلیون دلار برآورد می 4/4ناخالص ملی دارد و ارزش آن به طور مستقیم بیش از 

نی سفر و )شورای جها شود میلیارد دلار تخمین زده می 02گردشگری در جهان بیش از 

سهم ت و اس محوربه طور کلی صنعت گردشگری و هتلداری یک صنعت خدمت  (.4،4108جهانگردی

گذاری سرمایه .دهد و به دنبال توسعه سرمایه گذاری استاز اقتصاد جهانی و جامعه را تشکیل می یعظیم

گذاری مایهدرصد از کل سر 2/2تریلیون دلار معادل  8در حوزه گردشگری و حمل و نقل در حدود 

(. وفاداری مشتریان 4141که این مهم را مدیون مشتریان وفادار است )پانگ و وین، اقتصادی جهان است

 وهر کسبمشتریان پایه و اساس موفقیت  آید.های مدیران هتل بشمار میهمواره یکی از مهمترین دغدغه

تواند علت وجودی خود را از میوکار شود کسبناگر با مشتریان به طور مناسب رفتار و کاری هستند 

به طور مرتب و پیوسته ها باید  سازمانو بلند مدت با مشتریان کار دشواری است  . حفظ روابطدست بدهد

درصد مشتریان راضی  80 .آنها کسب رضایت مشتری نیاز دارند .برای مشتریان خود ارزش خلق نمایند

درصد مشتریان در  ۵۹ .به سازمان مراجعه خواهند نمودکسب کرده باشند به احتمال زیاد  یاگر تجربه مثبت

 به اشتراکنگرانی خود را با دوستان و خویشاوندان و اقدامی خواهند نمود  ،صورت داشتن تجربه منفی

یک شرکت به وقتی مشتریان  .شود ها میتداوم رضایت مشتری منجر به وفاداری آن .خواهند گذاشت

رابطه  ،که شرکت همچنان محصولاتی با کیفیت بالا ارائه خواهد نمود یندنماو اطمینان حاصل کنند اعتماد 

مشتریان خود را راضی نگه دارد و  که بتواندبرای اینبنابراین سازمان  .کنند خود با شرکت را حفظ می

شواهد (. 2،4141)تاج الدین و نایان محتاطانه عمل کندآگاهانه و رابطه بلندمدت با آنها برقرار کند باید 

یقات مختلفی . تحقدهد که رضایت کارکنان تأثیر مثبتی بر رضایت مشتریان و وفاداری آنان دارد نشان می

ری داوفا ،طبق نتایج برخی از این تحقیقات .در خصوص تأثیرات وفاداری کارکنان صورت گرفته است

                                                           
1. Smokeless Industry 

2. Phuong & Vinh 

3. The world travel & tourism council 

4. Tajuddin & Nayan 
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ها را افزایش نی آنشود و تعهد سازماباعث کاهش فرسودگی شغلی و ترک خدمت کارکنان می کارکنان

با  (.4101و همکاران، 0)چن وفاداری کارکنان همچنین با رضایت و وفاداری مشتریان ارتباط دارد. دهد می

شان و تمایل آنها به حداکثر این حال وفاداری کارکنان به معنی میزان سازگاری و انطباق افراد با سازمان

کنند و تمایل قلبی و تداوم عضویت و همکاری با  تلاش برای منافع سازمانی است که در آن کار می

است. عامل  یمنابع انسان تیریو اساس مد هیپا یعامل انسان (.4104و همکاران، 4)کی سازمان دارند

سازمان است. لذا  اریمنابع در اخت نیاز مهمتر یکی ی. عامل انساندهد یاست که به سازمان ارزش م یانسان

آنها را بهبود بخشد تا بتواند  ییرا توسعه دهد و کارا شانیهااز کارکنانش مراقبت کند، مهارت دیسازمان با

سازمان پاسخ  یو خارج یداخل طیدر مح عیسر راتییبه طور موثر و کارآمد به اهدافش برسد و به تغ

های عالیت(. اگرچه مطالعات متعددی به بررسی تأثیر ف4،4102)آرمسترانگ و تیلور مناسب نشان دهد

مدیریت منابع انسانی بر رضایت و وفاداری کارکنان و یا مشتریان پرداخته است اما این مطالعات در یک 

های مدیریت منابع انسانی که در سطح سازمان تعریف تحلیل انجام شده و بجای سنجش فعالیت سطح

شده است. بدیهی است این  شود، از ادراک و پنداشت کارکنان یا مشتریان در خصوص آن بهره گرفته می

های شخصیتی آنها ها از اعتبار مناسبی برخوردار نیست چراکه ادراک کارکنان ریشه در ویژگینوع پژوهش

در همین راستا و جهت حل این مشکل؛ پژوهش حاضر در صدد بوده است تا با ارائه مدلی سه  دارد.

گیرد را بر رضایت  ها( شکل میسطح سازمان)هتلهای مدیریت منابع انسانی را که در سطحی، تأثیر فعالیت

)درسطح مشتریان( مورد بررسی و سنجش  ها )درسطح کارکنان( و مشتریان هتل و وفاداری کارکنان

 قرارداده و زمینه ساز بکارگیری رویکرد سیستمی در حوزه مدیریت گردشگری باشد.

 ادبیات موضوع

 های مدیریت منابع انسانیفعالیت

هدا از  وکار باعث گردیدده اسدت تدا سدازمان    ازارها و تغییرات مستمر محیط کسبروز افزون بجهانی شدن 

 (.2،4112)وانددورس اقدامات مدیریت منابع انسانی برای بهبود وضعیت رقابتی اثربخش خود استفاده نمایند

                                                           
1. Chen 

2. Kee 

3. Armstrong & Taylor 
4. Voudouris 
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در بسدیاری   گذشته طی دهههای مدیریت منابع انسانی و عملکرد سازمانی ها و سیاسترابطه مثبت فعالیت

و  4؛ رایددت411۹و همکدداران، 4؛ بوسددل0،411۵)کاتواز تحقیقددات بددین المللددی تأییددد و تأکیددد شددده اسددت

بده طدور   و کنندد  های مدیریت منابع انسانی نقش مهمی در رفتار کارکنان ایفا مدی فعالیت(. 411۹همکاران،

 ،یدک محدیط سدازمانی کده در آن عددالت      .رفتدار آنهدا دارد   بدر مستقیم یا غیر مستقیم تأثیر قابدل تدوجهی   

سداس  و اح خلاقانه برای توسعه و بهبود عملکرد اسدت  محیطیقدرشناسی و توجه به کارکنان وجود دارد 

موفقیدت هدر سدازمانی ارتبداط تنگداتنگی بدا        (.2،4102)ساماک دهد تعلق و وفاداری کارکنان را افزایش می

 ،گزینش ،استخدام ،ریزی منابع انسانیاز قبیل برنامهی های یتموفقیت مدیریت منابع انسانی آن از طریق فعال

های رفاهی و انگیزشدی  جبران خدمات و برنامه ،ارزیابی عملکرد ،توسعه و توانمندسازی ،آموزش ،انتصاب

هدا و  تددوین شدرش شدغل    ،هدا و وادایف  مدیریت منابع انسانی از طریق تعریف ماهیت نقش .مناسب دارد

 ۹)فیگریددو  کندگذاری بر روی کارکنان را به طور موثری در سازمان تضمین میرمایهس ،شرایط احراز شغل

 هدای فعالیدت  مسدیر شدان از  ها بر این باورند که تحقق اهدافامروزه بسیاری از سازمان(. 4102و همکاران،

 ، بده پدذیری آن در تحقدق موفقیدت سدازمان و افدزایش رقابدت      از ایدن رو  ؛گذاردمدیریت منابع انسانی می

شدود تدا   مدیریت منابع انسانی به عنوان یک روش اثربخش بدرای توسدعه و وفداداری کارکندان توجده مدی      

 (.4102و همکاران، 2)بروستراثربخشی سازمان بهبود یابد

نگدرش   .وکار تغییر کدرده اسدت  فلسفه مدیریت منابع انسانی به تدریج و بر مبنای تحولات در محیط کسب

در  ؛توان عضلانی آنها و مکانیزم عملکرد شان بود ،ر مبنای ساختار روانشناختی افرادسنتی به منابع انسانی ب

ارفیت فکری افراد و توان ذهنی و خلاقیت آنها تمرکدز   به حالی که نگرش جدید و مدرن به منابع انسانی

تی اسدتخدام  ها از واایف سناین توسعه نگرشی منجر به تغییر نقش مدیریت منابع انسانی در سازمان دارد.

هدای ویدژه و   های راهبردی آن همانند توجه بده شایسدتگی   به سمت نقش آنها حرکتو پرداخت حقوق و 

 (.  4104و همکاران، 1)ایفس های بلندمدت شده استتدوین برنامه

                                                           
1. Katou 

2. Boselie 

3. Wright 

4. Samak 
5. Figueiredo 

6. Brewster 

7. Ifes 
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شود تا تضمین نمایدد   تعریف میآن های اداری مرتبط با های مدیریت منابع انسانی به عنوان فعالیتفعالیت

هدای  فعالیدت (. 4102و همکداران،  0)اینهدرت  شدوند منابع در جهت تحقق اهداف سازمانی هدایت مدی این 

د عملکرد کارکنان را توسعه نتوان هایی است که پرسنل منابع انسانی می مدیریت منابع انسانی به معنی روش

 (.410۹و همکاران، 4)اسچلکتر بخشند

ریت منابع انسانی وجود دارد که ممکن است تأثیر منفی بدر  های مدیچند مسئله کلیدی در رابطه با فعالیت 

-برخی از ایدن فعالیدت   .وری و همچنین رضایت و وفاداری کارکنان در سازمان داشته باشدعملکرد و بهره

ضدعف در آمدوزش    ،شناسیدرعدم ق ،تبعیض در استخدام :های نامطلوب مدیریت منابع انسانی عبارتند از

 .شرایط بد کاری و غیدره ، های مالی مشوق ، فقدانهای ناعادلانهپاداش ،نامناسب حقوق و دستمزد ،کارکنان

شود )ساو و  یی ممکن است باعث تمایل کارکنان به استعفا و یا جستجو برای شغل دیگرهایچنین فعالیت

 (.410۹، 4تاولو

و  2)یداو  باشدد  مدی وفاداری کارکنان بده عندوان پدیش زمینده و همچندین نتیجده تعهدد سدازمانی کارکندان          

عوامل اجتماعی و عداطفی نیدز ارتبداط     باعلاوه بر جبران خدمات مادی  کارکنانوفاداری  (.410۵همکاران،

 یدک در به طدور اثربخشدی   های مدیریت منابع انسانی بیشتری دارند که فعالیت رضایتکارکنان وقتی  .دارد

. مثبت و پاداش یا ارتقا دریافدت کنندد   یها پاسخ شان، ارکنان به ازای عملکرد خوبو ک سازمان اجرا شود

شود روحیده مشدارکت کارکندان افدزایش یابدد و ایدن امدر باعدث          افزایش سطح رضایت کارکنان باعث می

وکدار  هدای کسدب   رضایت کارکنان باعث مشارکت بیشتر آنهدا در فعالیدت   .شودوفاداری آنها به سازمان می

 (. 4141و همکاران، ۹)دکا برد یت وفاداری بیشتر پیش ممشود و آنها را س می

های مدیریت منابع انسانی در این تحقیق به عنوان وادایف اداری واحدد مندابع انسدانی در صدنعت      فعالیت

با توجه بده شدرایط    .کند شود که به رضایت کارکنان و وفاداری آنها کمک می هتلداری در ایران تعریف می

هدای مددیریت مندابع انسدانی     رسدد فعالیدت   بده نظدر مدی    ،های آنفعلی صنعت هتلداری در ایران و چالش

                                                           
1. Ehnert 

2. Schlechter 

3. Singh & Twalo 

4. Yao 

5. Decha 
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ها عبارتندد  این فعالیت . برخی ازمهمترین عوامل تأثیرگذار بر رضایت و وفاداری کارکنان این صنعت باشد

 .گردش شغلی و محیط کاری ،استخدام و گزینش ،آموزش ،ارتقا ،جبران خدمات قدرشناسی، :از

 وفاداری کارکنان

-یه کاری در سدازمان حکی از مسائل مهمی است که ارتباط نزدیکی با تعمیق و تثبیت رواداری کارکنان یوف

در مطالعات مدیریت اسدت   پرتکراراداری کارکنان یکی از مفاهیم فو(. 4141و همکاران، 0)الساری ها دارد

بده  های مثبت قوی نسبت به سازمان است کده از طریدق تعهدد و پایبنددی     و بیانگر یک مجموعه از نگرش

تعدادی از پژوهشگران وفاداری کارکندان را بده عندوان یدک      .کند های سازمان بروز پیدا میاهداف و ارزش

و  4)لکبددال دانندددآگدداهی مسددتمر مبتنددی بددر تعریددف روابددط متقابددل میددان کارکنددان و سددازمان مددیوع ندد

و سدازمان را شدرش    وفاداری کارکنان یک حالت روانشناختی است که رابطه میان کارکنان (.410۹همکاران،

وفاداری نتیجه تعامدل   .گذاردماندن در سازمان یا ترک آن تأثیر می ایتصمیم افراد بر حالت براین  .دهد می

 .سدازمانی اسدت   وعوامل انسانی سازمانی و سایر عوامل اداری درون سازمانی مانند رضدایت شدغلی و جد   

سدازمانی قابدل تشدخیص اسدت در رفتدار       هایامدوفاداری کارکنان یک موقعیت نامحسوس است که با پی

 (.4102و همکاران، 4)کاباک کندپیدا می و نمود کارکنان سازمان اهور

و  و تاخیر در محدل کدار   غیبتکاهش نرخ ترک خدمت کارکنان کاهش  منجر بهافزایش وفاداری کارکنان  

تدأثیر   (.4141و همکاران،)السریر  شود افزایش اثربخشی سازمانی و بهبود عملکرد شغلی می همچنین باعث

در  کارکندان فراتدر رفتده و زنددگی خصوصدی     از تأثیرات شغلی و سدازمانی  وفاداری کارکنان ممکن است 

میدزان   ،با وفاداری بدالا  یتحقیقات نشان داده است که کارکنان .خارج از سازمان را نیز تحت تأثیر قرار دهد

؛ 4104و همکداران،  2)دیندگ  کنندد را احسداس مدی  بالاتری از رضایت و خوشبختی و پیوندهای خانوادگی 

تواند بده تدرک شدغل و جسدتجوی     با این حال کاهش وفاداری کارکنان نیز می (.4102و همکاران، ۹سینقال

همچنین کاهش  به سازمان تحمیل گردد. های بیشتریهزینه و در نتیجهشغلی دیگر منجر شود  هایفرصت

آنهدا  مشدارکت و عددم گذشدت و فدداکاری      آنها بده عدم تمایل با کارکنان سطح وفاداری و احساس تعلق 

                                                           
1. Alsaiari 

2. Iqbal 
3. Kabak 

4. Ding 

5. Singhal 
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-وری آنان نیدز تدأثیر مدی   فاداری کارکنان در عملکرد و بهرهعدم و (.4108و همکاران، 0)وارما همراه است

در انجام کارهایشدان  را کارکنان انگیزه خود  زیراگذارد و این موضوع تأثیر منفی بر سودآوری سازمان دارد 

مدیریت باید همه تلاش خود را برای فراهم نمودن شرایط و امکانات مورد  ، در این حالتدانهاز دست داد

 (.4108و همکاران، 4)تامیک نیاز برای حفظ وفاداری کارکنان به کار گیرد

 رضایت مشتری

هدا و رفتارهدای    نگرش ها دارد.کلیدی در موفقیت سازمان ینقش ،های امروزی رضایت مشتریاندر سازمان

تدأثیر قابدل تدوجهی بدر رضدایت       ،بدا مشدتریان   به دلیل تعامل مستقیم آنهانیز ها جمعی کارکنان در سازمان

رضدایت   ،ریدزی راهبدردی خدود   سازمان موفدق در برنامده   یک (.4110و همکاران، 4)مویهان مشتریان دارد

رضایت مشتری بده عندوان    (.2،410۵د )نتاویناندهمیکارکنان را همراه با رضایت مشتریان مورد توجه قرار 

ای در و نقش عمدده ( 2،4141و کولاتیج ۹)دیالیج یکی از پرکاربردترین متغیرها در تحقیقات بازاریابی است

 کند زیرا توانایی حفدظ مشدتریان موجدود و جدذب مشدتریان جدیدد را دارد       بازی می امروز محیط رقابتی

 (.4101و همکاران، 1)تادوئا

 ( واحساسدی )رضایت مشتری یک واکنش عاطفی  ارائه شده است:رضایت مشتری تعاریف مختلفی برای  

بده انتظدارات از    العمدل و عکدس رضایت مشتری یدک ندوع پاسدخ     .حالت شناختی و ادراکی تعاملی است

العمل قضداوتی  رضایت مشتری یک نوع عکس. مصرف کالاهاستو محصول و تجربه استفاده از خدمات 

یت مشدتری خلاصده از   . رضدا باشدد ی درباره یک محصول یا خدمت در طول دوره استفاده از آن میمشتر

های مصرف قبلی آنهدا   که احساسات مشتریان درباره انتظارات بیان نشده و تجربه است حالات روانشناختی

 (.8،4101)جانگ و لی گیردرا در بر می

رضدایت   .شدود مدی  اطدلاق رضایت مشتری به میزان رضایت مشتریان از کالاها و خدمات خریداری شدده  

شدرکتی   هر .مشتری احساس خریدار درباره تناسب پاداش دریافت شده حاصل از تجربه یک خدمت است

                                                           
1. Varma 

2. Tomic 

3. Moyhan  

4. Ntavitavian 

5. Deyalige 
6. Kulathuaga 

7. Tadoa  
8. Jeong & Lee 
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ید و بازاریدابی  واحد تول . لذاها و اهداف و انتظارات مشتریان است به دنبال تامین نیازها و تمایلات خواسته

)بوم و  با همکاری هم به دنبال تولید و ارائه یک محصول اقتصادی و مقرون به صرفه برای مشتریان هستند

رضایت مشتریان عموماً به معنی خوشنودی حاصل از استفاده آنها از محصولات و خدمات  (.0،4104کورتز

در  .ه شخص دیگدر متفداوت اسدت   شخصی ب است که ازصدای مشتری  ،رضایت مشتری .شودشناخته می

واقع رضایت مشتری یک نوع ارزیابی در خصوص میزان موفقیت محصولات و خددمات یدک شدرکت در    

 (.4،410۹)همرول و رحمان تامین انتظارات مشتریان است

مشتریان راضی تدأثیر   (.4102و همکاران، 4)سالم یت مشتری باید هدف اصلی هر سازمانی باشدکسب رضا

مشتریان راضی ادراک مثبتی نسبت به مدارک   (.2،4102)شفیع و تابوآها دارند عیت مالی سازمانمثبتی بر وض

را انتخداب   یهدای  شدرکت  ،به طور کلدی بسدیاری از مشدتریان    (.410۵)لیو و همکاران، تجاری خاص دارند

هدای  قیمدت  حتدی اگدر  تر کنندد  با کیفیت آنها را خوشحال محصولاتخواهند نمود که با خدمات خوب و 

تدر ارائده    هایی که محصولات و خدمات با کیفیت پایین و قیمت ارزان بالاتری داشته باشند نسبت به شرکت

به همکاری خود با سدازمان ادامده دهدد ممکدن      که یک مشتری راضی (.4108و همکاران، ۹)فامیه دهندمی

ای ارزشدمند و  چنان هدیهوفاداری مشتری  (.4141)باساری و همکاران، است به مشتری وفادار تبدیل شود

 ،بدرای کسدب وفداداری مشدتریان     .شدود وکدار محسدوب مدی   است که دارایی با ارزش برای کسدب  یکمیاب

آنها را به مدارک تجداری    تا بتوانند ها باید استراتژی مناسبی در خصوص مشتریان خود داشته باشند سازمان

 (.410۵و همکاران، 2)جنید خود وفادار نمایند

 مشتریانوفاداری 

توان به عنوان تعهد یک مشتری در ادامه همکاری با یدک شدرکت خداص و خریدد     وفاداری مشتری را می

کند تدا بدا شدرکت رابطده     دیگران را تشویق می ،یک مشتری وفادار .محصولات و خدمات آن تعریف نمود

 بندابراین  .شدوند یشدرکت محسدوب مد   یک ترین دارایی  مشتریان وفادار به عنوان مهم .تجاری داشته باشند
                                                           

1. Boome & Kurtz 

2. Hamrul & Rahman 

3. Salem 

4. Shafei & Taboa 

5. Famiyeh 

6. Junaid  
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 حفظ مشتریان وفادار که نقش مهمی در سودآوری بلندمدت شرکت خواهند داشت امری ضدروری اسدت  

 (.410۹)همرال و رحمان،

حفدظ و تقویدت    وقابل مشاهده از یک مشتری است  ییند آگاهی روان شناختی یا واکنشاوفاداری یک فر 

اداری مسدتلزم  وف (.0،0۵۵۹)کیونی گیردشکل می یخاصبر مبنای اهداف با شرکت  هدفمند و آگاهانه رابطه

 ه خداطر تواند ب می رابطه مشتریحفظ و نگهداری  .نگرش مثبت مشتری به یک شرکت و خدمات آن است

وفاداری مشتری به توانایی ارائه دهنده  (.4،411۵)برهن نیز باشددیگر نسبت به یک شرکت او نگرش منفی 

مشدتریان  بده سدایر   خدمت در حفظ وفاداری مشتریان و متقاعد کردن آنها در پیشنهاد نمدودن آن خددمات   

های مورد استفاده بدرای سدنجش میدزان    شاخصبرخی از  (.0۵۵2و همکاران، 4)زتیمال بستگی داردبالقوه 

توصدیه کدردن بده یدک      ،بیدان چیزهدای مثبدت    ،ذاشتن اطلاعاتبه اشتراک گ :وفاداری مشتریان عبارتند از

 (.4114)رابرتز و همکاران، خرید خدمات اضافی و امتحان کردن یک خدمت جدید ،تداوم خرید ،دوست

اگر چه رضدایت مشدتری   با بررسی وفاداری مشتریان در صنعت هتلداری اذعان داشتند که  2بون و شوماخر

 شود، اما وفاداری مشتری نسبت بده رضدایت مشدتری از   محسوب میصنعت هتلداری  عنصری حیاتی در

بازخواهند گشت و هتل  ارزش بیشتری برخوردار است؛ زیدرا مشتریدان وفدادار جهت خرید مجدد به هتل

سودآوری هتل را افدزایش خواهدد داد )بدون و     کنند که این امر به نوبه خودرا به دوستان خود پیشنهاد می

احتمال  های تایوان بیان نتیجه گرفتند که( نیز با مطالعه مشتریان هتل4141) ی و الانگودو .(4101شوماخر،

 .بیشتر استبسیار کنند،  هتلجانبداری از  سایرین و حتیبه  هتلاینکه مشتریان وفادار اقدام به پیشنهاد 

انگیزش کارکنان تدأثیر   های مدیریت منابع انسانی به طور مستقیم بردهد که فعالیتنتایج تحقیقات نشان می

وفاداری  (.4141و همکاران، ۹)کونگ گذاردگذارد و به طور غیرمستقیم نیز بر وفاداری کارکنان تأثیر می می

های شخصی  نگیزهدرون فردی، اهای  مزایا و ویژگی ،کارکنان تحت تأثیر عواملی از جمله حقوق و دستمزد

میدان   مثبدت تحقیقدات رابطده   (. برخدی  2،4100برچدت )اینسدون و   و سلسله مراتب سازمانی و غیره است

                                                           
1. Keaveney 

2. Bruhn 
3. Zeithmal  
4. Bowen   & Shoemaker 

5. Khuong  

6. Ineson & Berchet 
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 ی میدان رابطده مثبتد   ،علاوه بدر رضدایت شدغلی    .رضایت شغلی آنان را نشان داده استو وفاداری کارکنان 

و  0)یدی  شدود  وفاداری کارکنان و کیفیت خدمات وجود دارد کده منجدر بده رضدایت بیشدتر مشدتریان مدی       

 چدون  گدذارد  ن تأثیر مدی بر سازمااست که رضایت مشتریان قیقات مختلف نشان داده تح (.4101همکاران،

خدوب تکدرار    یا خدمتخرید یک محصول  ،ی محصولات و خدمات بیشتری خواهند خریدضمشتریان را

شوند و تمایل به پرداخت بیشدتری دارندد و   وفادار می ،راضی با اعتماد کردن به سازمانان شود و مشتریمی

 (.4،4141)حمزه و شمس الدین گذارندبر رفتار دیگران نیز تأثیر می 

 پیشینه تحقیق

مند پیشینه مطالعات صورت گرفته درخصوص متغییرهای پژوهش حاضدر و موضدوع و   جهت بررسی نظام

ارائه شده است. متغیرهای مورد بررسی عبارتندد از:   0روش تحقیق مورد استفاده در هریک از آنها، جدول 

(، رضدایت  EL(، وفداداری کارکندان )  ES(، رضدایت کارکندان )  HRMفعالیت های مدیریت منابع انسدانی ) 

 (.CL(، وفاداری مشتریان )CSمشتریان)

 . مروری بر تحقیقات گذشته0جدول 

 

  

                                                           
1. Yee 

2. Hamzah & Shamsudin 
3 AlSaiari et al. 

4 Arici 

5 Devi & Elango 

 روش تحقیق موضوع  تحقیق پژوهشگر)ان(
 متغیرهای مورد مطالعه

HR

M 
ES 

E

L 
C

S 

C

L 

و  3السالاری

(4141همکاران)  

بررسی تأثیر متغیرهای جمعیت 

بر رابطه میان فعالیت های  شناختی

مدیریت منابع انسانی و وفاداری 

 کارکنان

مرور تحقیقات گذشته با 

 روش فراتحلیل
*  *   

(4141) 4اریکی  
بررسی تأثیر رضایت کارکنان و 

 سازمانی کیفیت خدمات بر عملکرد

توزیع پرسشنامه میان کارکنان 

 شرکت هتلداری در قبرس 0۹
 *  *  

 5دیو و ایلانگ

(4141)  

بررسی تأثیر فعالیت های منابع 

رضایت کارکنان و وفاداری  برانسانی 

 آنها

پرسشنامه میان  1۹توزیع 

کارکنان بیمارستان های 

 خصوصی

* * *   
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 . مروری بر تحقیقات گذشته0جدول ادامه 

 

                                                           
1. Phoung & Vinch 

2. Taahir & Moh Remie  

3. Kwizera 

4. Khoung et al. 
5. Dech et al. 
6. Alamsyah & Wardi 
7. Nvitvitnian  

8. Mira et al. 
9. Strenitzerová & Achimský 

 روش تحقیق موضوع  تحقیق پژوهشگر)ان(
 متغیرهای مورد مطالعه

HR

M 

E

S 

E

L 
C

S 

C

L 

فانگ و 

(4141)1وینچ  

بررسی رابطه میان رضایت شغلی و 

 وفاداری کارکنان و عملکرد شغلی

پرسشنامه میان  40۹ زیعتو

در صنعت هتلداری  کارکنان

 ویتنام

 * *   

 2تاهیر و محرمی

(4141)  

بررسی تأثیر فعالیت های مدیریت منابع 

 انسانی بر وفاداری کارکنان

پرسشنامه میان  244توزیع 

کارکنان سازمان بورس و اوراق 

 بهادار مالزی

*  *   

(4141) 3کوریزرا  
بررسی تأثیر پاداش و رضایت کارکنان 

 رضایت مشتریان بر

پرسشنامه میان  40۵توزیع 

دانشجویان اساتید و کارکنان 

 دانشگاه خصوصی در برونئی

 *  *  

کانگ و 

(4141)4همکاران  

 بررسی تأثیر فعالیت های مدیریت منابع

 انسانی بر انگیزش و وفاداری کارکنان

پرسشنامه میان  ۹۵۹توزیع 

کارکنان صنعت هتلداری در 

 ویتنام

*  *   

 5دچ و همکاران

(4141)  

رضایت  ،بررسی نقش کیفیت خدمات

در مدیریت  هاکارکنان و وفاداری آن

منابع انسانی اثربخش با نقش میانجی 

 رضایت مشتریان

بین پرسشنامه  ۹41توزیع 

های دارویی  شرکت کارکنان

 تایلند

 

* * *  * 

 6المسیاه و ماردی

(410۵)  

بررسی تأثیر مشارکت گردشگران و 

 رضایت آنان بر وفاداری گردشگران
 * *    مروری بر تحقیقات گذشته

(410۵) 7نویتنان  

بررسی رابطه رضایت کارکنان و 

رضایت مشتریان و عملکرد مالی در 

 صنعت هتلداری

 در بینپرسشنامه  011 توزیع

 کارکنان هتل ها در یونان
 *  *  

ماریا و 

(410۵)8همکاران  

بررسی رابطه میان فعالیت های مدیریت 

 منابع انسانی و تجربه شغلی

نفر از  421توزیع پرسشنامه میان 

کارکنان بخش حمل و نقل در 

 عربستان سعودی

*  *   

استرنزیتروا 

 9وآچیسکی

(410۵)  

شغلی و ویژگی  شناسایی ویژگی های

های اجتماعی و جمعیت شناختی موثر 

بر رضایت و وفاداری کارکنان به عنوان 

موضوع کلیدی برای مدیریت منابع 

 انسانی پایدار

پرسشنامه میان  011۹توزیع 

کارکنان شرکت پستی در 

 اسلواکی

 * *   
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 . مروری بر تحقیقات گذشته0جدول ادامه 

 منبع: ادبیات تحقیق          

 

                                                           
1. Nisar et al. 
2. Anastasion  
3. Vinayan 
4. Shaon & Rahman  
5. Met & Ali 

6. Agyeman &Ponniah 

7. Ineson et al. 

8. Pandey & Khare  
9. Bashir, et al.  

 تحقیقروش  موضوع  تحقیق پژوهشگر)ان(
 متغیرهای مورد مطالعه

HR

M 

E

S 

E

L 
C

S 

C

L 

و  0نیسار

 (410۵همکاران)

بررسی رابطه میان فعالیت های مدیریت 

منابع انسانی و وفاداری و تعهد کارکنان 

با توجه به نقش میانجی رضایت 

 کارکنان

توزیع پرسشنامه میان کارکنان 

 ها در پاکستان بانک
* * *   

(410۹)2آناستاشن  

بررسی رابطه میان سیاست های موثر 

مدیریت منابع انسانی و رضایت 

 مشتریان و وفاداری آنها

در  مروری بر تحقیقات گذشته

 بانک های یونان
* *  * * 

(410۹)3ویناوان  

بررسی فعالیت های اخلاقی مدیریت 

منابع انسانی بر افزایش وفاداری 

 کارکنان

   *  * مروری بر تحقیقات گذشته

 4رالمان شاون و

(410۹)  

بررسی تأثیر مدیریت ارتباط با مشتری 

 بر رضایت و وفاداری مشتریان
 * *    مرور تحقیقات گذشته

 5میت  و  علی

(4102)  

بررسی نقش میانجی عوامل جمعیت 

شناختی بر رابطه میان انگیزه مالی و 

 رضایت و وفاداری کارکنان

پرسشنامه میان  420توزیع 

نفت و گاز کارکنان شرکت های 

 در مالزی

 * *   

آجیمن 

6(4102وپانا)
 

تحلیل ویژگی های جمعیت شناختی 

کارکنان و تأثیر آن بر ترک خدمت و 

 نارضایتی کارکنان

تحقیق توصیفی با گردآوری 

داده ها به صورت تصادفی از 

شرکت کوچک و متوسط  041

 در مالزی

*  *   

و  7اینسان

(4104همکاران)  

رضایت شغلی بررسی رابطه میان 

 کارکنان و وفاداری آنها به سازمان

نفر  211توزیع پرسشنامه میان 

 از کارکنان هتل ها در لهستان
 * *   

 8پاندی و کاری

(4104)  

بررسی تأثیر رضایت شغلی و تعهد 

 سازمانی بر وفاداری کارکنان
   * *  توزیع پرسشنامه

و  9بشیر

(4100همکاران)  

شناختی بررسی نقش عوامل جمعیت 

بر رابطه میان رضایت شغلی و وفاداری 

 کارکنان

پرسشنامه میان  212توزیع 

دانشگاه  44اعضای هیات علمی 

 دولتی

 * *   
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 های متعددی به بررسی ارتباط میان متغیرهای پژوهش حاضرشود پژوهشهمانگونه که مشاهده می 

انسانی، رضایت کارکنان، وفاداری کارکنان، رضایت مشتریان و وفاداری های مدیریت منابع )فعالیت

های مرسوم یک یا دو سطحی انجام شده است. این ها به روشاند. اما تمامی این پژوهشمشتریان( پرداخته

تواند بر رفتار کارکنان و مشتریان های صورت پذیرفته در سطح سازمان میحالی است که فعالیت در

برای رفع این شکاف  های مورد بررسی اذعان شده است.ر باشد که این مهم نیز در پژوهشتأثیرگذا

ملموس در پیشینه پژوهش مورد بررسی، پژوهش حاضر در صدد بوده است که با ارائه مدلی سه سطحی 

ر گیرد را ب ها( شکل می)هتل های مدیریت منابع انسانی را که در سطح سازمانبررسی تأثیر فعالیتبه 

)درسطح مشتریان( مورد بررسی و  ها )درسطح کارکنان( و مشتریان هتل رضایت و وفاداری کارکنان

 سنجش قراردهد.

 مدل مفهومی تحقیق

با توجه به ادبیات نظری و پیشینه پژوهش که در بخش قبلی مورد بررسی قرار گرفت، چارچوب مفهومی 

 متصور بود. 0توان بصورت شکل تحقیق را می

 

 

 

 

 

 

 

)منبع: نگارندگان(. مدل مفهومی تحقیق 0شکل   

 

 های تحقیقفرضیه

 .دارد داریمعنی و مثبت کارکنان هتل تأثیرهای مدیریت منابع انسانی بر وفاداری فعالیت: 2فرضیه 

 سازمانسطح 

 سطح کارکنان

سطح 

 مشتریان

 فعالیتهای مدیریت منابع انسانی

 رضایت کارکنان

 رضایت مشتریان

 وفاداری کارکنان

 وفاداری مشتریان
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 .دارد داریمعنی و مثبت های مدیریت منابع انسانی بر رضایت کارکنان هتل تأثیر: فعالیت1فرضیه

 دارد. داریمعنی و مثبت : وفاداری کارکنان هتل بر وفاداری مشتریان هتل تأثیر3فرضیه

 داری دارد.هتل تأثیر مثبت و معنی: رضایت کارکنان هتل بر رضایت مشتریان 0فرضیه 

 داری دارد.ی آنها به هتل تأثیر مثبت و معنی: رضایت مشتریان هتل بر وفادار5فرضیه 

 شناسی تحقیقروش

. از نوع همبستگی است توصیفی هاداده گردآوری ۀنحو ازلحاظ و کاربردی هدف ازلحاظ تحقیق این

ستاره شهر مشهد بوده است. از روش تحلیل چندسطحی های چهار و پنج پژوهش هتل این آماری جامعه

های ها بهره گرفته شده است. منطق روش تحلیل چندسطحی بررسی مدلآوری و تحلیل دادهبرای جمع

مدل یابی چند سطحی ساختار سلسله مراتبی  بین سطحی بدون نگرانی در خصوص واحد تحلیل است.

ها بیان کننده روابط بین مدل دل برای هر سطح است. این زیرها را درنر گرفته و ارائه دهنده زیرمادهد

کند که چطور متغیرها در یک سطح بر روابط بین متغییرها در درون سطح فرض شده است و مشخص می

ها به های وارد شده در مدل در سطح خاص و مدلگذارد. همچنین دادهمتغیرها ر سطح دیگر اثر می

بنابراین مدل چندسطحی بر  دهد.تر و بالاتر را میهر دو سطح پایین محققان امکان بررسی واریانس

از سویی دیگر  کند.های فرد به گروه غلبه میرهای گروه به افراد و تجمیع دادهمشکلات تجمیع زدایی متغی

ای های آشیانهواریانس دادههای واریانس و کویابی چندسطحی به محققان امکان برآورد مولفهمدل

های درون و بین که در این روش امکان جداسازی تغییرپذیری به مولفه چرا دهد؛را می 0ادلغیرمتع

کند که امکان مقایسه ها را توصیف میهای درون گروهی، روابط درون گروهگروهی امکانپذیر است. مولفه

ها  ه تفاوت بین گروههای بین گروهی بکند. مولفه میها را فراهم افرادی که در گروه مشابه هستند مثل هتل

های مرسوم قادر به کشف آن کند که تحلیلها را برای محقق فراهم میاشاره دارد و امکان مقایسه بین هتل

درپژوهش حاضر سه سطح سازمان )هتل(، کارکنان و مشتریان مورد بررسی  (.4،410)فایلد نیست

تواند بر گیرد می در سطح سازمان شکل می های مدیریت منابع انسانی کهقرارگرفت با این منطق که فعالیت

                                                           
1. Unblansed 

2. Filed 
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)در سطح کارکنان( تأثیرگذاشته و بر رضایت و وفاداری مراجعان هتل )سطح  رضایت و وفاداری کارکنان

 مشتریان( تأثیرگذار باشد.

 22های مذکور بودند )عالی، میانی، عملیاتی( که شمار آنها به درسطح سازمان جامعه آماری مدیران هتل

رسید. نمونه آماری بصورت هدفمند انتخاب گردید و مدیرانی مورد بررسی قرارگرفتند که یا با نفر می

سمت مدیر منابع انسانی در هتل فعالیت داشتند یا واایف مدیران منابع انسانی را در هتل مذکور انجام 

ری مورد بررسی قرار الذکر شناسایی شده و به عنوان نمونه آمامدیر با شرایط فوق 42در مجموع  داند.می

مورد  444های مذکور بوند که شمار آنها به در سطح کارکنان، جامعه اماری تمامی کارکنان هتل گرفتند.

ای انتخاب شد. به این ترتیب نفر از آنها بصورت طبقه 021گیری از جدول مورگان تعداد رسید. با بهرهمی

هتل، کارکنان مورد بررسی انتخاب و مورد بررسی  هر که از با توجه به تعداد کارکنان مشغول به کار در

دادند های مذکور تشکیل میقرارگرفتند. درنهایت درسطح مشتریان، جامعه آماری را تمامی مشتریان هتل

که با توجه به آنکه در تحلیل سلسله مراتبی چند سطحی برای سطح دو و سه برای هر متغیر مورد سنجش 

 421 و محاسبه نفر  421 نیاز مورد مشتریان (. تعداد0،4104انیجر و بوسکمورد نیاز است ) 21حداقل 

گرفتند. جهت جمع آوری  قرار بررسی مورد دسترس در تصادفی گیرینمونه شیوه طریق از مشتری

در  (،4118) 4های مدیریت منابع انسانی سامسوالی فعالیت 04اطلاعات در سطح سازمان از پرسشنامه 

و همکاران  4سوالی وفاداری کارکنان الرفیعی ۹سوالی رضایت کارکنان و  04پرسشنامه سطح کارکنان از 

سوالی وفاداری مشتریان  2سوالی رضایت مشتریان و  ۵( و در سطح مشتریان از پرسشنامه 4104)

توا ها از شیوه روایی مح( استفاده شد. جهت سنجش روایی پرسشنامه4101) 2گریگرودیس و سیسکاس

های مورد نظر ها به سمع و نظر چندتن از خبرگان این حوزه رسیده و کامنتگرفته شد و پرسشنامهبهره 

اعمال گردید. برای سنچش پایایی از روش آلفای کرونباخ استفاده شد و این ضریب برای پرسشنامه منابع 

 8۵/1اری مشتریانو وفاد 80/1، رضایت مشتریان81/1، وفاداری کارکنان84/1رضایت کارکنان ،14/1انسان

 محاسبه شد که در سطح قابل قبولی قراردارد.

                                                           
1. Snijder & Boske 
2. Sum 

3. Al-Refaie 

4. Grigoroudis & Siskos 
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 تجزیه و تحلیل

 سازماندهی سازمان، کارکنان و مشتریانسددطح سه ها در های پژوهش و اینکه دادهتوجه به ماهیت داده با

ها و پاسخ به هت تحلیل داده( جچند سددطحی مدلیابی خطی)مراتبییابی خطی سلسلهاند از مدل شده

انجام شد. قبل از  2HLM 7.0افزار  استفاده از نرم سددؤالات پژوهش استفاده شد. تحلیل چند سطحی با

های دو متغیره و همچنین تگیتوصیفی و همبس هایانجام این تحلیل، جهت به دست آوردن شاخص

های توصیفی و شاخص .ستفاده شدا  SPSSافزارهای مدل چند سطحی از نرمفرضبررسددی پیش

 .آمده است( 4)های دو متغیرة متغیرهای پژوهش در جدول همبستگی

 های دو متغیره متغیرهای پژوهش در سه سطح سازمان، کارکنان و مشتریانهای توصیفی و همبستگی. شاخص4جدول

 0 4 4 2 ۹ 2 1 8 

         سطح سازمان

        0 .گزینش و استخدام0

       0 44/1 .برنامه های توانمند سازی4

         سطح سازمان

      0 04/1 18/1 .طراحی شغل4

     0 1۵/1 0/1 42/1 . آموزش و توسعه2

         سطح کارکنان

    0 44/1 0۵/1 4/1 24/1 . رضایت شغلی۹

   0 42/1 02/1 22/1 4/1 0/1 . وفاداری کارکنان2

         سطح مشتریان

  0 41/1 04/1 40/1 24/1 00/1 44/1 . رضایت مشتریان1

 0 42/1 00/1 48/1 01/1 1۵/1 00/1 44/1 . وفاداری مشتریان8

 4۹/۵1 42/02 42/00 ۹2/41 ۵۹/81 41/41 ۵۹/40 42/01 میانگین

 02/00 01/2 ۵0/4 00/2 ۵/0۵ 08/۹ 0۹/2 80/0 انحراف استاندارد

 -۹2/1 -1۹/1 -14/1 -22/1 -4۵/1 -04/1 -18/1 -۵0/1 کجی

 -12/1 -44/1 -11/1 2۹/1 40/1 -04/1 04/1 42/1 کشیدگی

 منبع: محاسبات تحقیق حاضر                 
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 نرمال بودن. شود رعایت آن به مربوط هایمفروضه بایستی سطحی چند تحلیل روش از استفاده برای

 استقلال بودن،تکین  و چندگانه همخطی ها،بینپیش متغیری چند و متغیددری تک بودن نرمال پیامد، متغیر

 چند تحلیل از انجام قبل که هستند هاییفرضپیش متغیرها، اغلب بین آماری معنادار رابطة و خطاها

 از حاضر پژوهش (. در4،4104؛ تاباچنیک و فایدل0،4104)فایلد گیرند قرار بررسی مورد باید سطحی

 همة برای کشیدگی و مقدار کجی. شد استفاده شدهگم مقادیر انتسداب برای مشاهده شده مقادیر میانگین

 4مهلانبیس فاصلة موردها برای همة که ازآنجا و (4 جدول) آمد دست (به-4  تا4) بین بازة در متغیرها

 نتیجه ،(نیسددت فراتر 811/41 از مقدار بحرانی χ2  از  ایاندازه هیچ 4جدول در) آمد دست به قبولی قابل

 وجود ندارد. چندمتغیری پددرت دادة هیچ که شددد گرفته

 های مهلاتبیسروجی مقادیر انتهایی برای اندازه. خ4جدول

 فاصله مهلانبیس

 بالاترین پایین ترین

 0 4 4 2 ۹ 0 4 4 2 ۹ 

 422 241 210 2۵4 42۹ 4۵۵ 41۵ 4۹8 082 441 شماره مورد

 482/44 28۵/1 28۵/0 1۹۹/0 180/0 110/42 142/42 404/42 21۹/44 482/44 مقدار

 منبع: محاسبات تحقیق حاضر            

 

 پرداخته شد. HLM های تحقیق با استفاده از نرم افزاربه بررسی فرضیه ها،فرضپیش بررسی از پس

 است. زیر به صورت پژوهش سطحیالگدوی سه بدرای HLM افزارنرم خروجی

 سطح یک مدل:

(1) PSMijk= 0jk+ 1jk  (TLijk) +eijk 

 سطح دو مدل:

(2)  0jk=  00k+  01k  (QRjk) +  01k  (GCjk)  1jk 

      =  10k+  11k  (QRjk) +  12k  (GCjk)  1jk 

 

                                                           
1. Filed 

2. Tabachnick & Fidell 

3. Mahalanobis 
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 سطح سه مدل:

(3)  00k =  000 +  001 (OCK) +  00K 

 01K =  010 

 10k =  100 +  101 (OCK) +  10K 

 11K =  110 

 12K =  120 

 مدل تلفیق شده:

(4) Βijk=  000 +  001 × OCk +  010 ×QRjk +  020 ×GCjk +  010 ×TLijk 

+  101 ×TLijk × OCk +  110 ×TLijk × QRjk +  120 ×TLijk × GCjk 

+  120 ×TLijk +µ00k +µ10k × TLijk + eijk 

 

 متغیدر وابسدته، PSM ijkضرایب سطح یک،   Πijkاثر تصادفی سطح یک، e ijk  در این رابطه، 

TLijkسطح یک، بدین متغیر پدیش  Bijk  ،ضرایب سطح دوRijk   ،اثر تصادفی سطح دوQRjk  متغیر پیش

، اثر تصادفی سطح سه pqkµضرایب سطح سه،  pqs γ، متغیر پیشبین سطح دو GCjk ،بین سطح دو 

OCk سطحی پژوهش مراحل زیر باید طی شودبرای تحلیل مدل سهبین سطح سه.متغیر پیش: 

رضایت است و  در خروجدیمتغیوفاداری مشتریان در این مدل مشتریان: تبیین مدل سطح  -2

 مشتریان درازای هر یک از یک به متغیر پیشبین سطح یک در نظر گرفته میشدود. مددل سدطح مشتریان

 رضایت مشتریان.مبدأ و شیب  کند. عرض ازنمونة آماری پژوهش، دو ضریب ارائه می

 متغیدر کارکنانبدرای مددل سدطح  مشتریانضدرایب سدطح  کارکنان:بین سطح تبیین مدل پیش -1

وابسته به  کنندة منحندی تغییدرات متغیدر شوند. در این مدل پارامترها تعیینخروجی محسوب می

 های کاری هستند؛تفکیک هر یک از گروه

 خروجدی بدرایکارکنان هر یک از ضرایب مددل سدطح  سازمان:تبیین مدل پیشبین سطح  -3

 سازمانشود؛ بطوریکه در این مرحله تغییرات متغیرهای پیشبین سطح محسوب می سازمانمدل سطح 

 .شودمحاسبه می کارکناندر ضرایب سطح 



 29                   های مدیریت منابع انسانی بر وفاداری مشتریان در صنعت هتلداری با رویکرد چند سطحیتأثیر فعالیت 
 

 

سطح  سطحی را بدون متغیرهای پیشبدینشده، ابتدا مدل سه برای آغاز تحلیل براساس مراحل یاد

 افدزارکنیم. این مدل کاملاً مشابه مددل دوسدطحی اسدت. ندرمبررسی می ، کارکنان و مشتریانسازمان

HLM سطحی برای هر یدک از ضدرایب ثابدت سدطح سده آزمدون های سهدر تحلیلt و بدرای 

 :سطحی در این مرحله عبارت است ازاجرا میکند. مدل سهχ2 ضرایب تصادفی آزمون 

2مدل سطح   :PSMijk = π0jk + π1jk × (TLijk) + eijk 

1:مدل سطح   π0jk = β00k + r0jk π1jk = β10k + r1jk 

3:مدل سطح   β00k = γ000 + µ00k β10k = γ100 + µ10k 

 PSMijk = γ000 + γ100 × TLijk + r0jk + r1jk × TLijk + µ00k+ µ10k × TLijk + eijk :مدل تلفیقی

 هایهتل  متغیرهدای وابسدته میدانکنندة این است که میانگین نمرة بیانγ000 مقدار و سطح معناداری 

اگر  کند.اجرا می γ000 و γ100استاندارد را برای پارامترهای  tآزمون  HLM  .شده، متفاوت است مطالعه

 tآزمون معنادار باشد، یعنی پارامترها در سطح تحلیل سازمان تفاوت معناداری با صفر دارند.  tمقدار 

معناداری در  صدورت بده مدیریت منابع انسانی فعالیتهایدهدد نشان می، γ100 استاندارد برای پارامترهای

رای شیب آمیختة ب ت.تأثیرگدذار اسد بر رضایت کارکنان و وفاداری کارکنانسطح جامعة آماری پژوهش 

 کند که بهبیان می γ100 مدیریت منابع انسانی فعالیتهایرگرسیون از متغیرهای وابسدته نسدبت بده متغیدر 

در سطح بیشتری قرار دارند، مقدار متغیرهای  های مدیریت منابع انسانیفعالیت متوسط در موقعیتی که طور

 (.2)جدول کندهم میل به افزایش پیدا می )رضایت کارکنان و وفاداری کارکنان( وابسته

 های مدیریت منابع انسانی بر متغیرهای سطح کارکنان. تأثیر فعالیت2جدول 

 P-Value درجه آزادی tمقدار S.E ضریب اثر ثابت

 <110/1 4 0۵1/2 12441/1 4420/1 رضایت کارکنان

 <110/1 4 44۹/2 12۵2۹/1 424۵/1 وفاداری کارکنان

 منبع: محاسبات تحقیق حاضر                              

 

را با وفاداری کارکنان  و رضایت کارکنانفرضیة برقراری ارتباط معنادار میان  041γ و  001γپارامتر  tآزمون 

شیب آمیختة رگرسیون از  شود،(. همانگونه که مشاهده می2)جدول  کندمتغیرهای وابسته بیان می
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 طور متوسط در موقعیتی که کند که بهبیان می های سطح کارکنانمتغیرهای وابسدته نسدبت بده متغیدر

)رضایت مشتریان  مقدار متغیرهای وابستهبترتیب قرار دارند،  رضایت و وفاداری کارکنان در سطح بالاتری

 (.۹)جدول کندهم میل به افزایش پیدا می و وفاداری مشتریان(

 مشتریانسطح  یرهایبر متغمتغیرهای سطح کارکنان تأثیر . ۹ جدول

 P-Value درجه آزادی tمقدار S.E ضریب اثر ثابت

 <110/1 4 04/4 444۵8/1 0442/1 رضایت مشتریان

 <110/1 4 44/2 4012۵/1 4400/1 مشتریان وفاداری

 منبع: محاسبات تحقیق حاضر                                

 

بهره گرفته  SPSSبرای بررسی تأثیر رضایت مشتریان بر وفاداری مشتریان از رگرسیون خطی و نرم افزار 

 (  =t=14/4 β,21/1) شد. نتایج بیانگر آن بود که رضایت مشتریان بر وفاداری آنها تأثیر مثبت و معناداری

 (. = ۹8/1R2) پذیرددرصد وفاداری مشتریان هتل از رضایت آنها تأثیر می ۹1داشته و بیش از 

 گیرینتیجه

آن، ارائه خدمات مطلوب و برخورداری از محور است و پایه و اساس  صنعت هتلداری، صنعتی خدمت

های مدیران باشد. برخورداری از مشتریانی وفاداری همواره از مهمترین دغدغهمنابع انسانی توانمند می

گرفته وبا تبلیغات مثبت و  است، چرا که مشتریان وفادار به طور مکرر از خدمات هتل بهره ها بودههتل

 وری هتل را تضمین نمایند. واسطه، قادرند بهره بی

های پژوهش حاضر در صدد بوده است تا با رویکردی متفاوت و دیدگاهی سیستمی به تأثیر فعالیت

های عملکردی درصنعت مدیریت منابع انسانی بر که وفاداری و رضایت مشتریان از جمله مهترین خروجی

 هتلداری است، بپردازد.

عت هتلداری و گردشگری کشور، از رویکرد تحلیل چند سطحی برای صن این راستا برای اولین بار در در

های مدیریت منابع انسانی بر رضایت و وفاداری کارکنان و رضایت و سنجش تأثیر بکارگیری فعالیت

 گرفته شده است.  وفاداری مشتریان بهره
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های مدیریت یر مثبت فعالیتها بیانگر تأیید فرضیه اول و دوم تحقیق مبنی بر تأثنتایج حاصل از تحلیل داده

های متعددی بیانگر باشد. پژوهشهای مورد بررسی میمنابع انسانی بر وفاداری و رضایت کارکنان هتل

های مدیریت منابع انسانی بر رضایت و وفاداری آنها بوده است )کونگ تأثیر ادراک کارکنان هتل از فعالیت

علت آنکه واژه ادراک بکارگرفته (. 4141حیر و مهریم،؛ ت4141؛ السریری و همکاران،4141و همکاران،

های مدیریت منابع انسانی و شود آن است که در این دست مقالات سطح تحلیل برای سنجش فعالیتمی

همانگونه که ذکرآن رفت، جای خالی بکارگیری رویکرد چندسطحی  اند.وفاداری سازمانی، کارکنان بوده

ملموس است و پیشتر از این رویکرد تنها در حوزه آموزش و پرورش و در صنعت هتلداری و گردشگری 

حال نتایج حاصل از پژوهش  (. با این04۵2گرفته شده بود )نقش، رضایت معلمان و دانش آموزان بهره

های یا مدیران منابع های مدیریت منابع انسانی که توسط مدیران هتلحاضر نشان دهنده آن بود که فعالیت

تواند گام مهمی  به انجام رسیده است نیز بر وفاداری و رضایت کارکنان تأثیرگذار است که میانسانی عملا

 HRMدر تغییرنگرش نسبت به جایگاه مدیران منابع انسانی در صنعت هتلداری باشد. متخصصین حوزه 

از  ارند.های نرم کارکنان دها نقش مهمی در تقویت و شکل دهی به مهارتدارند که سازمان اذعان می

 از فارغ تواندمی کس و هم قابل آموزش هستند و هر، هم ذاتی «های نرممهارت» (،4101دیدگاه نعیم )

(. همینطور 411۵شود )جان،  مندبهره ،«نرم هایمهارت» آموزش از است، برده ارث به که هاییمهارت

درصد در ایجاد  11مند باشند بیش از  بهرههای نرم مطالعات بیان کننده آن است که کارکنانی که از مهارت

ها گیری سازمان (. بنابراین بهره4102رضایت و وفاداری در مشتریان توانمندتر هستند )واکاس و همکاران،

ها در تواند نقش مهمی در کسب این نوع مهارتمی« توانمندسازی»و « آموزش و توسعه»های از فعالیت

( که این مهم همراستا با نتایج 4101یت در مشتریان داشته باشد )نعیم،کارکنان و بواسطه آن، ایجاد رضا

 حاصل از پژوهش حاضر است.

نیز « وفاداری مشتریان هتل»بر « وفاداری کارکنان هتل»داری  فرضیه سوم تحقیق مبنی بر تأثیر مثبت و معنی

را با سازمانشان هویت یابی ها بیانگر آن هستند که کارکنان وفادار خود مورد تأیید قرار گرفت. پژوهش

از  .(0،410۵ای بالاتری از سایر همکاران دارند )استرینزرو و آچیمسکینموده و تعهد سازمانی و حرفه

                                                           
1. Strenitzerová& Achimský 
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سویی دیگر صنعت هتلداری، صنعتی خدماتی است که در آن علاوه بر آنکه کیفیت ارائه خدمات وابسته به 

معماری هتل است، نحوه برخورد کارکنان و ادراک  های فیزیکی چون مکان، نما و فضای داخلی وویژگی

مشتریان از همدلی کارکنان و افراد ارائه دهنده خدمت بر رضایت و وفاداری آنها تأثیر گذار است 

گرآن هستند که بسیاری از مشتریان به دلیل برخورد مناسب و  ها همچنین بیانپژوهش(. 0،410۵)نیتیوتان

اند و خاطره مناسبی که با ان فرد یا افراد خاص دهنده خدمت دریافت کرده ای که از افراد ارائههمدلانه

(. بنابراین تلاش سازمان در جهت 4،4141نمایند )کوزرااند، مجددا اقدام به انتخاب هتل مورد نظر میداشته

دد، هزینه های مرتبط با منابع انسانی چون هزینه اعلان شغل مجحفظ کارکنان توانمند علاوه بر آنکه هزینه

جذب و بکارگیری مجدد، هزینه آموزش کارکنان تازه وارد و هزینه اجتماعی کردن را در سازمان کاهش 

-گر آن هستند که هزینه ها همینطور بیاندهد وفاداری مشتریان را نیز به همراه خواهد داشت. پژوهشمی

تواند بسیار بیشتر از صنایع تولیدی های منابع انسانی ناشی از ترک خدمت کارکنان در صنایع خدماتی می

تواند موجب از دست رفتن تعداد باشد چراکه در صنایع خدماتی از دست دادن یک کارمند خوب می

 .(4،410۵)الامسا و ورید زیادی از مشتریان باشد

دو  برای بررسی فرضیه پنجم تحقیق مبنی بر تأثیر رضایت مشتریان هتل بر وفاداری آنها، از آنجایی که هر

دار  نتیجه بیانگر تأثیرگذاری مثبت و معنی .متغیر در یک سطح بودند از رگرسیون خطی ساده استفاده شد

درصد وفاداری مشتریان هتل از رضایت آنها تأثیر  ۹8رضایت مشتریان بر وفاداری آنها بود، بطوری که 

-ه نیز بر نتیجه حاصل صحه میپذیرد که میزان قابل توجهی است. پژوهشها انجام پذیرفته در این حوزمی

؛ 410۵)الامسا و ورید، پذیردنهد و بیانگرآنند که وفاداری مشتریان به طور مستقیم از رضایت آنها تأثیر می

مشتریانی که از کیفیت خدمات ارائه شده در هتل رضایت داشته باشند علاوه  .(410۹ شانون و رحمان،

برآنکه میل به بازگشت مجدد و استفاده از خدمات هتل مذکور را دارند، درخصوص تجربه خود با دیگران 

(. به عبارتی 4101)عبیدی و همکاران، نمایندصحبت نموده و بطور غیررسمی برای هتل بازاریابی می

-بلند مدت هزینه هتل، در دیران هتل در جهت افزایش رضایت مشتریان از خدمات ارائه شده درتلاش م

                                                           
1. Nvitvitnian 

2. Kwizera 
3. Alamsyah & Wardi 
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رسد توجه و  نهایت بنظر می های بازاریابی را کاهش داده و سود آوری سازمان را تضمین خواهد نمود. در

اری مشتریان هتل و بتواند ضامن رضایت و وفاد« اقدامات مدیریت منابع انسانی»ها به پایبندی مدیران هتل

 وری مطلوب باشد. دستیابی به بهره

 پیشنهادات تحقیق

ترین  از جمله مهم« های توانمندسازیبرنامه»و « آموزش و توسعه»همانگونه که عنوان شد دو فعالیت 

های مورد بررسی، های مدیریت منابع انسانی تأثیرگذار بر رضایت و وفاداری کارکنان در هتلفعالیت

های مورد بررسی اقدام به شناسایی شود در گام نخست هتلآید. درهمین راستا پیشنهاد می میبشمار 

های گوناگون و با توجه به تنوع ماهیت مشاغل فعال در هتل )اعم از نیازهای آموزشی کارکنان خود در رده

کاربردی در این خصوص  هایدار و ...( نموده و در گام بعد اقدام به برگذاری دوره آشپز، مهماندار، خانه

 نمایند. 

های توانمندسازی  گیری برنامهی شکل از آنجایی که برخورداری از سیستم نظام ارزیابی عملکرد شالوده

که یکی « محور عملکرد داده نظام ارزیابی»شود مدیران هتل نسبت به استقرار  سازمانی است، لذا پیشنهاد می

گیری از  آید اقدام نمایند و با بهره های ارزیابی عملکرد بشمار میامترین نظترین و موردپذیرشاز عادلانه

 برای کارکنانشان نمایند.« های توانمندسازیبرنامه»پایش مداوم نتایج آن، اقدام به برگذاری 

شود. برای مثال  گرفته می های متفاوتی برای سنجش رضایت و وفاداری کارکنان و مشتریان بهرهاز روش

توسط مشتریان از دیرباز به عنوان « استفاده مجدد از خدمات هتل»کارکنان و « متنرخ ترک خد»

شود با بکارگیری شود. پیشنهاد می گرفته می معیارهایی برای سنجش وفاداری کارکنان و مشتریان بهره

گیرد و گیری مشتریان از خدمات هتل مورد بررسی قرار  مدیریت ارتباط با مشتری، میزان بهره  پایگاه داده

گیری مجدد از اند خواسته شود تا علت عدم بهرهاز مشتریانی که تنها یکبار از خدمات هتل بهره گرفته

درخصوص کارکنانی « مصاحبه خروج»گیری از  خدمات هتل را بیان نمایند. در خصوص کارکنان نیز بهره

ها را به اتخاذ راهبردهایی جهت لگشا بوده و مدیران هتتواند بسیار راه اند میکه سازمان را ترک نموده

 های شغلی کارکنان یاری نماید.بهبود نگرش
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