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 چكيده

اری دتحقیق حاضر با هدف تأثیر تعهد مدیریت در کیفیت خدمات بر رضایت شغلی کارکنان در صنعت هتل

 تابستانهای پارس ائل گلی و شهریار در ستاره استان آذربایجان شرقی،  شامل: هتلپنج های در هتل

کنان گیری تصادفی ساده از کارهای مورد نیاز برای این تحقیق با روش نمونه. دادهصورت پذیرفته است1366

آوری شده است. تحقیق حاضر، از نظر هدف، نامه جمعهای پنج ستاره شهر تبریز و با ابزار پرسشهتل

ها، توصیفی و از نوع پیمایشی است. همچنین از روش معادلات دادهکاربردی و بر اساس روش گردآوری 

نتایج به  ها استفاده شده است.به منظور تجزیه و تحلیل داده Smart plsافزار ساختاری با استفاده از نرم

دست آمده حاکی از آن است که تعهد مدیریت در کیفیت خدمات و هر یک از ابعاد آن )آموزش، 

که  و همچنین نشان داده شدرضایت شغلی کارکنان تأثیر مثبت و معناداری دارد.  اداش( برتوانمندسازی و پ

بیشتر غلی رضایت شترین مقدار ضریب مسیر است و تأثیر آن نسبت به سایر متغیرها بر پاداش دارای بزرگ

 است.

 

 شغلی.  خدمات، آموزش، توانمندسازی، پاداش، رضایت کیفیت در مدیریت تعهد :هاکلیدواژه
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 مقدمه 

 جدید هایهدیدگا منظر کارکنان از شغلی رضایت خدمات، و ارائه چگونگی در مدیریت تعهد

 برخوردار برتری از دارد اختیار در که هاییسایر سرمایه به سازمان، نسبت هر انسانی مدیریت، سرمایه

 فعالیت حوزه در سازمان بالاتر جایگاه به مدیران، دستیابی سوی انسانی از عظیم سرمایه به توجه و بوده

 خدمات ارائه چگونگی در مدیریت تعهد محوری شد. نقش خواهد باعث را سایر رقبا به نسبت خود

 شرط پیش عالی، نیز سطوح مدیریت دیدگاه و تعهد و باشد می قابل انکار غیر موضوعی کارکنان به

 که است معتقد (7333) 7فارستر(. 7333و همکاران،  1)باباکوس است باکیفیت ارائه خدمات لازمه و

 آن خیرخواهانه مدیران نیات و هاخواست شود، زیرا سنجیده کارمندان دیدگاه از بایستی این مفهوم

کنند.  لمس را آن و در یابند را آن کلمه واقعی معنای به کارمندان که این مگر کندنمی پیدا معنا چنان

 از کارکنان ارزیابی عنوان به کارکنان خدمات به ارائه چگونگی در مدیریت تعهد نیز پژوهش این در

 خدمات به دستیابی جهت کارکنانش به دادن پاداش و پیشرفت، پشتیبانی حمایت، به سازمان یک تعهد

 خدمات ارائه چگونگی در مدیریت تعهد معیارهای و هاروش جمله است. از بهتر، تعریف شده و برتر

 عملکرد ها، توانمندسازی و مرورسابقه، آموزش، پاداش با کارکنان گزینش، به کارکنان، استخدام،

 و آموزش، توانمندسازی دارند دلالت نکته این به پیشین گرفته صورت تحقیقات نظر است. اجماع

 به خدمات ارائه چگونگی در مدیریت تعهد خصوص در تحقیق انجام برای معیارها بهترین هاپاداش

تعهد  ابعاد عنوان به را معیار سه این نیز حاضر تحقیق (. در1663همکاران، و 3هارت (هستند کارکنان

 و است. آموزش، توانمندسازی شده گرفته نظر در کارکنان به خدمات ارائه چگونگی در مدیریت

 این از کدام کنند. هیچمی کارکنان ایفا از مؤثر هایواکنش استنباط در را مهمی نقش همگی پاداش

  برای کارکنان در شغلی رضایت ایجاد برای تنهایی به عوامل

 آموزش، توانمندسازی همزمان اجرای نیست. در واقع کافی سازمان عملکرد بالاتر سطوح به رسیدن

 گردد )باباکوسمی کارکنان شغلی رضایت بر ملاحظه و قابل چشمگیر تأثیر موجب که است پاداش و

هایی چالش با را هاسازمان خدمات، مدیریت کیفیت موضوع کنونی دنیای . در(7333همکاران، و

                                                           
1. Babakus 

2. Forrester 

3. Hart  
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 دماتخ کیفیت. است افزایش یافته ایفزاینده به طور خدمات بخش در آن پذیرش و ساخته مواجه

: 1361چگینی و همکاران،  باشد )گودرزوندمی ماندگاری سازمان و موفقیت رشد،  برای مهمی عامل

-ز رضایتا بالاتری یابند، سطوحمی دست خدمات کیفیت از بالاتری سطح به که هایی( و سازمان36

داشت )بهمنی و همکاران،  خواهند پایدار رقابتی مزیت کسب برای ایمقدمه به عنوان را مندی

 روینی. خدمات است کیفیت و ها، پایبندی، تعهدسازمان رقابتی مزیت اصلی (. منشأ157: 1366

و  است )بهمنی راهبردی سازمان عنصر ترینحیاتی اهدافش و سازمان به پایبند و متعهد انسانی

 انسانی هایبه سرمایه ایویژه توجه باید هاسازمان ( و به همین دلیل، مدیران157: 1366همکاران، 

های انسانی تحت تأثیر رضایت (. کارکنان شرکت به عنوان سرمایه157باشند)همان،  داشته خود

ها و واقع، رضایت شغلی یکی از عوامل بسیار مهم در موفقیت سازمان شغلی قرار دارند و در

و از جمله عواملی است که سبب افزایش کارایی و نیز احساس رضایت  شودها محسوب میشرکت

 میزان رضایت افزایش با که اندداده نشان هابررسی(. 136:1327گردد )کلدی و عسگری، فردی می

از کار  غیبت و بیشتر کاری هایانگیزه یابد،افزایش می فرد بودن مولد و شغلی، خلاقیت

 افزایش وکار( و سودآوری کسب7336، 3بیشتر )یو سازمانی (، تعهد7331، 7وودهی و1)داناهوکمتر

 ترینمهم از یکی کارکنان شغلی رضایت (. بنابراین، میزان7331همکاران،  و 1یابد )چارلزمی

 جهت شاخص این از بسیاری هایسازمان که است انسانی منابع در حوزه راهبردی هایشاخص

: 6،1325 ننورتو و کنند )کاپلانمی استفاده انسانی منابع حوزه در خود هایاثربخشی فعالیت سنجش

 و تجاری رقابتی هایمحیط در که هاییسازمان مورد در سازمان کارکنان به توجه طرفی (. از356

 و سودمندترین رقابت، یکی از فضای است. در برخوردار ایالعادهفوق اهمیت از کنندمی فعالیت

 پیش بینی و است. امروزه، شناخت مداریداری مشتریهتل برای صنعت راهبردها ترینمناسب

 عاملی عنوان است. لذا مشتری به برخوردار خاصی اهمیت از بنگاه اقتصادی برای مشتریان نیازهای

و  اهاهداف، استراتژی کلیه گیریکند، پس، جهتمی ایفای نقش هابنگاه بقای در محوری و کلیدی

                                                           
1. Donohue  

2. Heywood 

3. Yew  

4. Charles  

5. Kaplan & Norton  
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 برای مشتریان وفاداری باشد. حفظ و تقویتمی مشتری نگهداری و جذب منابع، حول محور

 ژیکیاسترات دارند، چالشی بازار در را خویش رقابتی جایگاه توسعه و دغدغه حفظ که هاییشرکت

را  شرکت بقای مشتریان جهانی اقتصاد در(. چرا که امروزه 1،7333کلاین و شود )ساتونمی تلقی

-واستهخ و انتظارات به نسبت تواننددیگر نمی هاشرکت که است خاطر همین به زنند، شایدمی رقم

 رضایت متوجه را های خودتوانمندی و هافعالیت همه ها بایدباشند. آن تفاوتمشتریان بی های

 این در(. 7،7332سونجا و )لازارویکهستند  سرمایه، مشتریان منبع برگشت تنها مشتری کنند، چراکه

تأثیر  و باشد اهمیت حائز تواندمی مشتریان و میان سازمان هاییواسطه عنوان به کارکنان نقش راستا

 مبین شده انجامتحقیقات (. 3،1666ساسر و )ریچهلدباشد  داشته موسسه و مشتری رابطه بر بسزایی

 ارتباط کیفیت و میزان آنان به وفاداری و مشتریان رضایت درصد  23 تا 13 که است موضوع این

شغلی  رضایت افزایش جهت مناسب هایروش دارد. بنابراین، شناخت بستگی مشتریان با کارکنان

 در مدیریت تعهد که این به علم با عالی مدیران رو این از است. حیاتی امری سازمان کارکنان

 سانیر در خدمت برتری ایجاد در آنان رفتار کننده تعیین کارکنان، عامل به خدمات ارائهچگونگی 

  تعهد .دانندیم کارکنان در قبال خدمات کیفیت بهبود به متعهد را رقباست، خود به نسبت مشتریان به

 و توانمندسازی، آموزش :مانند یندهاییآطریق فر از کارکنان به رسانی خدمت چگونگی در مدیران

 بمناس شرایط با هایهتل و احداث وجودشود.  شغلی رضایت به منجر تواندمی هاپاداش و توسعه

 میهمانان و گردشگران نوازی این میهمان ملزومات ازجمله آذربایجان شرقی استان در مطمئن و

 رد فزاینده رقابت شدن موضوع، پدیدار این پیامدهای از یکی که است بدیهی. گرددمی محسوب

 رایطش آذربایجان شرقی استان اقامتی مراکز و هاهتل اگر. است آذربایجان شرقی استان هایهتل میان

 برندمی لذت اقامت این از میهمانان نه تنها حتم نمایند، به طور فراهم میهمانان اقامت برای مناسبی

 کنندمی رغیبت را اطرافیان خانه،  به بازگشت در تکرار نمایند، بلکه را تجربه این گیرندمی تصمیم و

 در مدیریت تعهد که این به علم ها باهتل عالی مدیراندر این جا، . نمایند اقامت هتل آن در که

 سانیر در خدمت برتری ایجاد در آنان رفتار کننده تعیین کارکنان، عامل به خدمات چگونگی ارائه

                                                           
1. Sutton & Klein  

2. Lazarevic  & Sonja  

3. Reichheld & Sasser  
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بر . دانندیم کارکنان در قبال خدمات کیفیت بهبود به متعهد را رقباست، خود به نسبت مشتریان به

 کارکنان غلیش رضایت بر خدمات کیفیت در مدیریت تعهد تأثیر تحقیق این اصلی این اساس، مساله

 عهدت تأثیر تعیین از است عبارت حاضر تحقیق اصلی هدف. داری استهتل خدماتی بخش در

 زفرعی نی اهداف حاضر تحقیق این، در بر علاوه. شغلی رضایت بر خدمات کیفیت در مدیریت

 بر وانمندسازیت تأثیر تعیین شغلی؛ رضایت بر آموزش تأثیرتعیین  :از عبارتند که باشندمی مطرح

 تعهداز  است ارتعب حاضر تحقیق فرضیه اصلی. شغلی رضایت بر پاداش تأثیر تعیین شغلی؛ رضایت

 تحقیق این، در بر علاوه. دارد شغلی رضایت بر معناداری و مثبت تأثیر خدمات کیفیت در مدیریت

 رضایت رب معناداری و مثبت تأثیر آموزش :از عبارتند که باشندمی مطرح نیزهای فرعی فرضیهحاضر 

 و بتمث تأثیر ؛ پاداشدارد شغلی رضایت بر معناداری و مثبت تأثیر ؛ توانمندسازیدارد شغلی

با توجه به آنچه که گفته شد تحقیق حاضر در پی پاسخ به این . دارد شغلی رضایت بر معناداری

 پنج ایهکارکنان در هتل شغلی رضایت بر خدمات کیفیت در مدیریت تعهد سوال است که تأثیر

 تبریز چگونه است؟ شهر ستاره

 مبانی نظری

خدمات کيفيت به مدیریت تعهد  

 استراتژیک و موثر عملیات به منظور کیفیت آگاهانه انتخاب عنوان به خدمات کیفیت به مدیریت تعهد

 و یرشپذ برای منابع و مشاهده قابل کیفیت با رهبری هایی نظیرفعالیت با ادغام و سازمان برای

 منجر به خدمات به مدیریت (. تعهد7313، 1)چیونگشودمی تعریف کیفیت با هایسازی طرحپیاده

 عبارت هگذارد. بمی تأثیر خدماتی کارکنان رفتارهای بر عاطفی پاسخ این و شودمی کارکنان رضایت

. دارد یرتأث سازمانی بخشی اثر نهایت در و کارکنان کاریبر نگرش خدمات بر مدیریت دیگر، تعهد

نشان  ازمانس به نسبت را بیشتری است، تعهد متعهد آنها به کنند شرکت احساس که موقعی کارکنان

 باشند، تعهدمی خود کار اول مرحله در که کارکنانی معمولاً (.7333و همکاران،  7دهند )فولرمی

 هایداشپا و اندکار کرده سازمان آن با تریطولانی مدت که دارند مدیرانی و سازمان به نسبت کمتری

                                                           
1. Cheung  

2. Fuller 
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 مقدم طخ کارکنان به را پیام این بایستمی هااینرو، سازمان از. اندکرده دریافت سازمان از را بسیاری

 در دهد کهمی آنها به را فرصت این و کنند کمک آنها به کارشان در دارد سازمان قصد که بدهند

ه تحقیقات  از جمل قبلی مطالعات. دریافت نمایند پاداش خود استثنایی و فرد به منحصر عملکرد قبال

 و آموزش، توانمندسازی که اندداده نشان (1391) و همکاراندهقان و  (1394)و طنابنده پورکیانی 

 باشند. می خدمات به مدیریت تعهد هایشاخص بهترین ها ازپاداش

 آموزشالف.  

 سبک سازمانی اهداف به رسیدن منظور به را هاییقابلیت افراد آن وسیله به که است روشی آموزش

  ارائه خدمات مشتری، کارکنان مسئول نظر نقطه از(. 26:7337، 7جکسون و 1)ماتیزکنند می

 ، است برخوردار مهمی جایگاه از مشتریان با روابط توسعه در که صحیح آموزش. باشندمی شده

 به و هندد پاسخ آنها نیازهای به کنند مؤثری برقرار ارتباط مشتریان با تا سازدمی قادر را کارکنان

 ساسا بر. شوند مجهز مشتریان انتظارات به مناسب گوییجهت پاسخ نیاز مورد دانش و هامهارت

 ارائه ندارند، در را فردی هایمهارت برای لازم شرط که (، کارکنانی7333) 1آلن و 3بوشاف نظر

 شوند. نمی واقع مؤثر ناراضی مشتریان شکایات با آمدن کنار و بخشخدمات رضایت

 توانمندسازیب.  

توانمندسازی عبارت است از فراهم نمودن آزادی بیشتر، استقلال کاری، مسئولیت پذیری برای 

توانمندسازی،  .(567:1666، 6)مولینزخودکنترلی درانجام کارها برای کارکنان سازمان  گیری وتصمیم

های جدید به مدیران است و آنها باید استعداد و توانایی کارکنان را توسعه واگذار کردن مسئولیت

، 2لیندسی و 5وانز)ایها را به رسمیت بشناسند دهند،  آنها را به خطر جویی ترغیب نمایند و موفقیت

-نگرند که به افراد قدرت تصمیم. بسیاری از مدیران به توانمندسازی از این دیدگاه می(335: 7332

دهد. بسیاری از کارکنان نیز منظور از توانمندسازی را کسب آزادی  بی قید و شرط برای گیری می

                                                           
1. Mathis  

2. Jackson 

3. Boshoff 

4. Allen 

5. Mullins  

6. Evans  

7. Lindsay 
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درونی افراد برای کسب دانند. همچنین توانمندسازی آزاد کردن نیروی اجرای هر کار می

دستاوردهای شگفت انگیز است. توانمندسازی به معنای قدرت بخشیدن است و این یعنی به افراد 

کمک کرد تا احساس اعتماد به نفس خود را بهبود بخشند، بر ناتوانی یا درماندگی خود چیره شوند. 

 آنان را برای انجام دادن وظیفه، های درونیبدین وسیله در افراد شور و شوق فعالیت ایجاد، و انگیزه

 سازمانی علوم در که است ایواژه حقیقت، توانمندسازی . در(7:1325وعابسی،  )ابطحیبسیج نمود 

  حاصل توافقی آن تعاریف روی ولی است قرار گرفته استفاده مورد بسیار

 بسیار صورت به توانمندسازی واژه هنوز مدیریت و نظری سازمان ادبیات این رو، در است. از نشده

 . (27:1322همکاران،  و )ضیائینیست  دست در آن از معنای شفافی ولی رودمی کار به وسیع

 پاداشج.  

 آن، انگیزش از استفاده با توانندمی مدیران که است مهمی ابزارهای جمله از پاداش هایسیستم

 ازمانس دهنده تشکیل تمامی عناصر از پاداش سیستم. کنند هدایت نظر مورد سمت به را کارکنان

 هایختپردا تخصیص در که گیریهای تصمیمفعالیت و مقررات و یندها، قوانینآاشخاص، فر مانند

 تشکیل د؛باشنمی مؤثر و شده پرداخت آنان به کارکنان تشریک مساعی قبال در که مزایایی و جبرانی

 تنهانه بجا و دهی مناسبپاداش هایسیاست بودن (. دارا731:1321، 1گریفین و )مورهداست  شده

 شکایات با دنآم کنار برای آنها در برانگیختن بلکه بالا باکیفیت خدمات ارائه به کارکنان ترغیب در

 (. ساختار1666) 3جانستون و 7است بوون بالایی برخوردار اهمیت آنها، از مسائل حل و مشتریان

باباکوس دارد ) سازمان به کارکنان شغلی رضایت بر گیریتأثیر چشم سازمان یک مناسب دهیپاداش

 (. 7333و همکاران، 

 شغلی رضایتد.   

 یسازمان در حوزه اخیر دهه چند طی مطالعه مورد متغیرهای ترینمتداول از شغلی، یکی رضایت

 دشوار آن از مورد توافق تعریف یک ارائه اجتماعی علوم متغیرهای اکثر مانند و است بوده

 ارهایشانک مورد در که افراد است مثبتی احساسات یا تأثیر شغلی، میزان کلی باشد. رضایتمی

                                                           
1. Moorhead & Griffin 

2. Bowen  

3. Johnston 
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 شغلی، حالت عاطفی مثبت است رضایت(. 52 :1323،دلآزاده و )قلی پورسلیمانیکنندمی کسب

 اطراف هایو محرك ادراکات و گیردمی نشأت خود شغل از کارمند یک لذت احساس از که

 (. 63:1322لگزیان، و )عاقل است رضایت این ایجاد در مهم عوامل از کارمند یک

 شودمی باعث که است و محیطی شناختی، فیزیولوژیکی روان شغلی،ترکیبی از موارد ضایتر

(. پنج 36:1361)نیک پور و سلاجقه، «دارم رضایت خود شغل از من» که نماید اظهار شخص

 از: مطرح هستند، عبارتند شغلی رضایت ابعاد عنوان به که عمده عامل

 .پرداخت در برابری و انصاف و دریافتی میزان حقوق پرداخت:  -1

 .پیشرفت برای هافرصت قابلیت دسترسی به پیشرفت: و ارتقا هایفرصت  -7

 .کارکنان به توجه و علاقه دادن نشان برای سرپرست هایتوانایی سرپرست:  -3

 پذیرش مسؤولیت و آموزش برای را شغلی، فرصت وظایف که حدی شغل)ماهیت کار(:  -1

 .آوردمی فراهم

 (.361:1326)مقیمی،هستند  حمایتی و که همکاران، دوستانه، شایسته حدی همکاران:  -6

 با باید خوشحال کارمند  یک و« است کارا کارمند یک خوشحال کارمند» که شودمی گفته اغلب

 از یمین تقریباً افراد بیشتر که شودمی ناشی آنجا از شغلی شود. اهمیت رضایت ارضا شغلش

 رضایت دارای گویدمی شخص گذرانند. وقتی یکمی کاری در محیط را خود بیداری ساعات

 ربارهد دارد، احساسات خوبی دوست را شغلش واقعاً او که است آن معنای است، به شغلی بالایی

 با کارکنان که دهدمی نشان تحقیقاتقائل است. نتایج  زیادی ارزش شغلش برای و دارد کارش

 ادیکلایی)قدارند  قرار خوبی وضعیت در ذهنی توان و بدنی فیزیک بالاتر،از نظر شغلی رضایت

 روانشناسان و سازمانی، مدیریت رفتار متخصصان که مفاهیمی از میان همۀ(. 1:1361همکاران، و

 زا شغلی یکی رضایتاند، داده قرار بررسی مورد مختلف هایموقعیت در صنعتی و سازمانی

 در هک است نقشی دلیل به سو یک شغلی از است. اهمیت رضایت بوده پژوهشی مهم هایزمینه

 است نآ علت به دیگر سوی از و دارد کار نیروی سلامت و و بهداشت سازمان پیشرفت و بهبود

 صلف محل تلاقی و پیچیده، گاهی و متعدد مفاهیم و تعاریف بر شغلی، علاوه رضایت که مفهوم

 صاداقت حتی شناسی واسی، مدیریت، جامعهـروانشن مانند علمی ایـهحوزه از اریـبسی مشترك
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 رفتهگ شکل آن دربارة متناقضی گاه و متعدد مفاهیم و هادلیل دیدگاه است. به همین سیاست و

 یاقتصادتوسعۀ  در باید که است مهمی عوامل شغلی، از جمله است. رضایت توسعه یافته و

 ببس و است شغلی در موفقیت مهم بسیار عوامل از یکی که چرا گیرد، قرار دقیق توجه مورد

 اگر است کوهلن معتقد(.1322آبادی، )شفیعشود فردی می رضایت احساس نیز و کارایی افزایش

 هرچه شوند ارضاء دهدمی انجام که کارهایی و او شغل در زمینه فرد مهم و اصلی هایانگیزه

 ارضای رایشغل ب بالقوه توانایی به نسبت او نگرش یا ادراك و فرد شخصی بین نیازهای فاصله

 هادام برای شغل در انگیزش وجود.بود خواهد زیاد نیز شغلی رضایت باشد کمتر نیازها این

 انگیختهبر وظایفش انجام در و نباشد علاقمند خود شغل فرد به اگر و است ضروری و لازم اشتغال

 طریق حرفه از نیازها شدن برآورده ولی با .بود خواهد آورملامت برایش نشود، ادامه حرفه

 ارضای میزان و نیاز وجود و شدت اهمیت به بسته .شودمی ایجاد شغل به نسبت رضایت احساس

 باعث شغلی رضایت .(1،7311)صمدبود  خواهد نیز بیشتر رضایت احساس حرفه، توسط آن

 ذهنی و فیزیکی شود، سلامت متعهد به سازمان نسبت یابد، فرد افزایش فرد وریبهره شودمی

 را شغلی جدید هایمهارت و باشد راضی زندگی یابد، از افزایش شود، روحیه فرد تضمین فرد

 کاهش روحیه باعث شغلی رضایت عدم (. همچنین1325)شاکری نیا، ببیند  آموزش به سرعت

 . است نامطلوب بسیار کار در پایین روحیه که شودمی کارکنان

منابع  توانمندسازی بین رابطه عنوان بررسی تحت را ژوهشیپ1366و زارعی در سال عیدی پور 

 حقیقت کارکنان اداره کل آموزش و پرورش استان فارس انجام دادند. نتایج شغلی رضایت با انسانی

. دارد جودو معنادار مستقیم رابطه کارکنان شغلی رضایت انسانی و منابع توانمندسازی بین داد نشان

 حساسا بین و کارکنان، شغلی رضایت را همکاران اعتماد میان احساس استقلال، و احساس ابعاد بین

 و لاستقلا احساس ابعاد همچنین. دارد وجود مستقیم معنادار شغلی، رابطه رضایت با بودن مؤثر

 بعادا سایر و باشندمی کارکنان شغلی بینی رضایتپیش قادربه همکاران،  میان اعتماد احساس

و چگینی  گودرزوند. ندارد را کارکنان رضایت شغلی بینیپیش انسانی، قابلیت منابع توانمندسازی

                                                           
1. Samad 
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-خروجی و خدمات کیفیت به مدیریت تعهد بین عنوان رابطه تحت را ژوهشیپ(، 1361همکاران )

جام گیلان ان استان هایبانک در کارکنان مشارکت مؤثر گرمیانجی نقش به توجه با سازمانی های

 خدمات کیفیت به مدیریت تعهد میان مثبت و دارمعنی رابطه وجود از حاکی پژوهش هایدادند. یافته

 ضایتر با کارکنان موثر مشارکت که دهدمی نشان نتایج همچنین و بوده کارکنان موثر مشارکت و

و  پورکیانیدارد.  داریمعنی و مثبت رابطه خدماتعملکرد  از مشتریان رضایت و کارکنان شغلی

ت، خدما کیفیت به مدیریت تعهد بین رابطه عنوان تبیین تحت را ژوهشیپ1361طنابنده در سال 

 ایران انجام دادند. نتایج اسلامی جمهوری گمرك مرکزی ستاد در سازمان عملکرد و شغلی رضایت

 ندارد جودو مثبت سازمان رابطه عملکرد بهبود و خدمات کیفیت به مدیریت تعهد بین که داد نشان

 تحت را ژوهشیپ1361و همکاران در سال صحرایی  مراد. شدند تایید تحقیق فرضیات سایر ولی

 شهر دنیبتربیت دبیران رضایت شغلی شده با ادراك حمایت سازمانی و توانمندسازی عنوان رابطه

 و دهش ادراك سازمانی بین حمایت داد نشان پیرسون همبستگی ضریب همدان انجام دادند. نتایج

 هایولفهم همچنین، بین. دارد وجود داریمعنی و رابطه مستقیم شغلی رضایت با کلی توانمندسازی

 رابطه لیرضایت شغ ، با(تأثیرگذاری و( انتخاب حق)داری، شایستگی، استقلال معنی)توانمندسازی 

 ادابع و شده ادراك سازمانی گام، حمایتبهگام رگرسیون نتایج اساس آمد. بر بدست داریمعنی

دوستی دارند.  را شغلی رضایت درصد از تغییرات 53 و 51حدود  توان تبیین ترتیب به توانمندسازی

 اب روانشناختی توانمندسازی بین ارتباط عنوان بررسی تحت را ژوهشیپ1363و همکاران در سال 

 و شمالی خراسان هایاستان جوانان و ورزش ادارات در داخلی خدمات کیفیت و شغلی رضایت

 غلیش رضایت و روانشناختی توانمندسازی بین که دهدمی نشان تحقیق دادند. نتایج رضوی انجام

 وجود معناداری و مثبت داخلی ارتباط خدمات کیفیت و روانشناختی توانمندسازی بین همچنین و

 هایمهارت آموزش تأثیر عنوان بررسی تحت را ژوهشیپ1367و زندی پور در سال عزیزی . دارد

-مهارت آموزش داد نشان یدك انجام دادند. نتایج سایپا کارکنان شغلی رضایت ارتباطی بر -اجتماعی

ای کارکنان های مقابلهشغلی، مهارت ابراز وجود و مهارت رضایت ارتباطی بر -اجتماعی های

 بر مدیران عنوان تأثیر تعهد تحت را ژوهشیپ1361و همکاران در سال دهقان اثربخش بوده است. 

 در مدیریت تعهد که داد نشان عملکرد کارکنان انجام دادند. نتایج و شغلی سازمانی، رضایت تعهد
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 تغیرم فقط دارد، ولی تأثیر شغلی رضایت و سازمانی تعهد بر کارکنان به خدمات ارائه چگونگی

 که ابعاد دهدیم نشان نیز هایافته سایر. باشدمی تأثیرگذار کارکنان عملکرد بهبود بر شغلی رضایت

 دامک هر نیز ها(پاداش و )آموزش، توانمندسازی کارکنان به خدمات ارائه چگونگی در مدیریت تعهد

 بطهرا دارای پاداش و توانمندسازی عوامل فقط دارند، اما ارتباط شغلی رضایت و سازمانی با تعهد

و همکاران  1یونس فی امساح .باشندمی شغلی رضایت و سازمانی تعهد متغیرهای معلولی با و علت

داری هتل در صنعت کارکنان شغلی رضایت بر موثر عوامل  عنوان تحت را ژوهشیپ 7315در سال 

 همچنین مطالعه این. بودند راضی خود شغل از کمی انجام دادند. نتایج نشان داد که کارکنانغنا 

پیشرفت را  و آموزش همچنین پرداخت، نظارت، ارتقاء و رضایت، یعنی اصلی از جنبه چهار

دارند.  شغلی توجهی بر رضایت ارتقاء تأثیر قابل عوامل، پرداخت، نظارت و این از. شناسایی کرد

 رضایت بر آموزش عنوان تأثیر تحت را ژوهشیپ 7315و همکاران در سال  7ان. وی. سی بالاك

انجام دادند. نتایج بدست آمده حاکی از آن است که بین رضایت شغلی و حفظ کارکنان  و شغلی

 برای مهم شده، عوامل انجام مطالعه این اساس حفظ کارکنان یک رابطه معناداری وجود دارد. بر

 .شدند شناسایی داریهتل صنعت در آموزش طریق کارکنان، از حفظ و شغلی رضایت افزایش

 بر کارکنان توانمندسازی عنوان تأثیر تحت را ژوهشیپ 7315در سال  3 یوکیلهاجل ایزلام من

 ایجانجام دادند. نتبنگلادش  در مالی از موسسات تجربی خدمات: شواهد کارکنان و کیفیت رضایت

 ابلق طور خدمات به کیفیت و کارکنان که رضایت دهدمی نشان آماری تحلیل و تجزیه از حاصل

-رائه میا خدمات بهتری را کیفیتراضی  کارکنان دارد. و کارکنان توانمندسازی به توجهی بستگی

 توسعه و آموزش تأثیرعنوان  تحت را ژوهشیپ 7315در سال  و همکاران 1خان احمد دهند. آفاق

د. پاکستان انجام دادن مخابرات بخش مطالعه: شغلی رضایت طریق از کارکنان بر عملکرد کارکنان

. داد نشان ار کارکنان عملکرد با شغلی رضایت و توسعه و آموزش مثبت مطالعه تأثیر این هاییافته

ولیت با مسئ را خود آنها  وظایف کارکنان و بالاتر در شغلی رضایت به سطح توسعه منجر و آموزش

                                                           
1. Eunice Fay Amissah 

2. N.  V.  Seebaluck 

3. Minhajul Islam Ukil 

4. Afaq Ahmed Khan 



            7931دوفصلنامه مطالعات اجتماعی گردشگری، سال ششم، شماره یازدهم، بهاروتابستان                                    32

 تحت را ژوهشیپ 7316در سال  و همکاران 1بیشتر با بهترین عملکرد انجام خواهند داد. داسکین

 کارکنان موثر ارک بر نتایج بازی پارتی درونی و کیفیت خدمات، انگیزش به مدیریت تعهد تأثیرعنوان 

انجام دادند. نتایج به دست آمده حاکی از آن است که به غیر از ارتباط بین پارتی بازی و مقدم  خط

 تتعهد عاطفی کلیه ارتباط فرضیات مورد تایید قرار گرفت. و تعهد مدیریت به کیفیت خدما

و  7)آموزش، توانمندسازی و پاداش( ارتباط مثبت و معناداری با رضایت شغلی دارد. بابایی اهری

 تبعات سازمانی و خدمات کیفیت به مدیریت تعهد عنوان تحت را ژوهشیپ 7317در سال  همکاران

انجام دادند. نتایج بدست آمده حاکی از آن است که وجود دارد یک  ایران آهنراه شرکت آن در

ن و مشارکت کارکنان موثر. وهمچنی خدمات کیفیت به مدیریت تعهدداری بین رابطه مثبت و معنی

 وردم در مشتریان مشارکت کارکنان موثر و ادراکاتداری بین وجود دارد یک رابطه مثبت و معنی

 7313در سال 3چیونگخدمات و رابطه بین مشارکت کارکنان مؤثر و رضایت شغلی کارکنان.  کیفیت

 حقیقت سازمانی انجام داد. نتایج نتایج و خدمات کیفیت به مدیریت تحت عنوان تعهد را ژوهشیپ

 خدمات یتکیف به مدیریت تعهد مثبت اثرات واسطه کامل طور داد که مشارکت کارکنان مؤثر به نشان

تین تحقیق حاضر برای نخسباشد. و ادراك مشتریان از عملکرد خدمات می شغلی کارکنان رضایت بر

 داریهتل عتصن در کارکنان شغلی رضایت بر خدمات کیفیت در مدیریت تعهد بار در ایران، به تأثیر

 مفهومی مدلتواند مورد استفاده نظری و عملی قرار گیرد. های آن میپردازد و نتایج و یافتهمی

( 1667) 1باگزی نگرشی نظریه اساس بر باشد کهمی ادبیات ترکیب و بررسی حاضر حاصل تحقیق

 ارائه نحوه در تعهد مدیریت که کندمی مطرح را موضوع این باگزی است. مدل پذیرفته صورت

 باباشد، ها میپاداش اعطای نحوه کارکنان، توانمندسازی و آموزش شامل: که کارکنان به خدمات

 کیفیت در مدیریت تعهد تأثیر جهت مفهومی مدلی بخش این دردارد.  مستقیم رابطه شغلی رضایت

شده،  مطرح هایسازه روابط مطالعه ، باداریهتل صنعت در کارکنان شغلی رضایت بر خدمات

 شده ارائه 1 شکل در تحقیق مفهومی چهارچوب. گرددمی ارائه موضوع ادبیات و تحقیق پیشینه

                                                           
1. Daskin 

2. BabaeiAhari  
3. Cheung  

4.Bagozzi  
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مستقل و  متغیر عنوان به آموزش، توانمندسازی و پاداشهای متغیر شامل چهارچوب این. است

 . باشدمی وابسته متغیر عنوان به شغلی رضایت
 

 
  مدل مفهومی تحقیق .  1شکل

 

 روش پژوهش 

 زمره آن، در انجام روش حیث از و است کاربردی هدف، پژوهشی حیث حاضر، از پژوهش

 روش از حاضر، پژوهشگر پژوهش انجام در که چرا .گیردمی قرار همبستگی -پیمایشی هایپژوهش

 هاآن ینب روابط و متغیرها تأثیرگذاری بررسی برای ساختاری معادلات سازیمدل و استنباطی آمار

 امل:استان آذربایجان شرقی، شدر  ستاره پنجهای هتلدراست. قلمرو مکانی این تحقیق  کرده استفاده

در این باشد. می1366قلمرو زمانی تحقیق تابستان بوده است.  شهریار و گلی ائلپارس هایهتل

گیری تصادفی ساده استفاده شده است، بدین پژوهش برای انتخاب افراد مورد نظر از روش نمونه

وهش در های پژترتیب که افراد مورد مطالعه با استفاده از جدول اعداد تصادفی انتخاب و پرسشنامه

اختیار آنان قرار داده شد و از آنان خواسته شد که پرسشنامه مذکور را به دقت مطالعه کرده و به 

  های آنان پاسخ دهند.پرسش

 گلی ئلا پارك به بودن مشرف هتل، جغرافیایی گلی موقعیت ائلپارس هتلاز جمله دلایل انتخاب 

  تلاب هـهمچنین از جمله دلایل انتخ المللی و بین ایشگاهـنم به بودن نزدیک جذاب، منظرة دارای
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 وسایل هب آسان شهر، دسترسی مرکز به متمایز، نزدیکی خدمات هتل، بودن توان به نوسازشهریار می

 زیبا اشاره نمود.  اندازی چشم به مشرف شهر، گردشگری هایجاذبه اکثر به نزدیکی نقلیه،

با توجه به محدود  باشد.ستاره شهر تبریز می 6های جامعه آماری این تحقیق شامل کلیه کارکنان هتل

ای هبودن جامعه آماری تحقیق، از فرمول کوکران برای تعیین حجم نمونه استفاده گردید. تعداد هتل

نفر است. در تحقیق حاضر  726ستارة شهر تبریز، دو هتل است که در مجموع تعداد کارکنان آن پنج

 نفر محاسبه شد. 151براساس فرمول کوکران حجم نمونه 

 روش محاسبه حجم نمونه برای کارکنان: 

  n =
(285) × (1/96)2 × 0/5 × 0/5

(285 − 1) × (0/05)2 + (1/96)2 × 0/5 × 0/5
≅ 164 

 آیدمی رشما به کشور در گردشگری قطب و مقصدها گردشگرپذیرترین از آذربایجان شرقی استان

 هاهتل 1در جدول کنند. می مسافرت مقصد این به میهمانان و گردشگران از زیادی حجم سالانه که

 تبریز آورده شده است.  پذیرهایمهمان و
 پذیرهای تبریز  ها و مهمانهتل . 1جدول 

 درجه پذیرتعداد مهمان درجه هانام هتل

 1 1 ستاره 6 ائل گلی،  شهریار

 7 76 ستاره 1 تبریز، گسترش،  پتروشیمی

 3 16 ستاره 3 دریا، آذربایجان، کوثر

 - - ستاره 7 ارك، مروارید، پاركسینا، 

 (27: 1326)  منبع: تقوایی و مبارکی

سازی معادلات های پژوهش و برازش مدل مفهومی، مدلدر این پژوهش برای آزمون فرضیه

 استفاده شده است.  Smart PLS 2افزار و همچنین از نرم به کار گرفته شده است. 1ساختاری

 ریمتغ )1361) صیادی و همکاران هاینامهپرسش از تلفیقی اساس بر حاضر تحقیق نامهپرسش

سوال(، 3متغیرهای آموزش))در کیفیت خدمات  مدیریت تعهد (، ابعادسوال76)شغلی  رضایت

 (، 7333همکاران ) و باباکوس مطالعات از با استفاده( سوال(7سوال( و توانمند سازی)1) پاداش

                                                           
1. Structural Equation Model (SEM) 
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. است شده نیتدو لیکرت ایرتبه 6 مقیاس قالب در و (1661) 1 و هایز ( 7333) آلن و بوشاف

 در و شده گرفته درنظر سازه روائی و روایی منطقی نوع نامه، دوپرسش روائی سنجش منظور به

 شدند، آزمون عاملی( بررسی اعتبار عاملی)تحلیل و ظاهری محتوا، اعتبار این راستا، روایی

 ال پی اسمارت افزار نرم از با استفاده و تأییدی عاملی تحلیل کمک با نامهپرسش اعتبارعاملی

 دهنده نشان که بوده 5/0از  بالاتر متغیرهای تحقیق عاملی بارهای همهگرفته است.  انجام اس

 و متخصصان نظر به اتکا با نامهپرسش یمحتوا همچنین اعتبار. باشدمی نامهپرسش بالای روایی

 از ،ابزار تحقیق پایایی سنجش منظور به و شده اعمال اصلاحات لازم و تأیید محترم اساتید

است  مطلوب کرونباخ برای آلفای 1/0مقادیر بالای استفاده شده است.  کرونباخ آلفای ضریب

 بوده، که 898/0 برابر نامهپرسش کل کرونباخ آلفای ضریب حاضر در تحقیق(. 1322، سکاران)

 هایگویه وبوده  سؤال 31 داراینامه این پرسش. است گیریاندازه ابزار خوب پایایی از حاکی

 شده آورده 2 جدولدر گیری هر یک از متغیرهای تحقیق عاملی برای اندازه و بار استفاده مورد

 است.
 تحقیق متغیرهای گیریاندازه برای عاملی بارهای و استفاده مورد هایگویه . 2جدول

                                                           
1. Hayes 

 گویه متغير 
 

 بارعاملی

 

 

 

 

 

 

 رضایت شغلی

 

 

 

  665 /0 . هستم راضی شودمی داده من به که دستمزدی و حقوق از

 643 /0 . است متناسب من به شده محول وظیفه با پرداختی مزایای و حقوق

 یگربه د پرداختی مزایای و حقوق با مقایسه در من به پرداختی مزایای و حقوق

 . می باشد متناسب سازمان افراد
0/ 682  

 587 /0 . هستم راضی تعطیلات زمان در پرداختی مزایا و حقوق از

   554 /0 . دارد وجود ام شغلی مسیر در ارتقا و پیشرفت امکان

   711 /0 . دارد وجود سازمان در ارتقا و پیشرفت امکان

   698 /0 . هستم راضی شود می داده من به که ترفیعاتی از

   875 /0 . است شفاف مشخص و سازمان در ترفیع هایمشی خط

   544 /0 . مشخص است و روشن سازمان در پیشرفت و ارتقا مسیر
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 7ادامه جدول 

 

 

 بارعاملی گویه متغير 

 رضایت شغلی

 

   707 /0 . است باملاحظه فردی من مستقیم سرپرست

   532 /0 . است برخوردار لازم صلاحیت و شایستگی از من مستقیم سرپرست

   888 /0 . می کند حمایت من از دشوار کارهای انجام زمان در من مستقیم سرپرست

   814 /0 . می کند دلجویی من از فردی مشکلات زمان در من مستقیم سرپرست

   761 /0 . هستم راضی کارم محیط سرپرستی سبک از

   793 /0 . است مناسب می دهم انجام که کاری

   631 /0 . است باارزش و مهم می دهم انجام که کاری

   558 /0 . دارد تأثیر من موفقیت در می دهم انجام که کاری

   623 /0 . دارم دوست را کارم من

   748 /0 . دارد وجود است شده محول من به که وظایفی در تنوع

   826 .0 . دارم خوبی روابط همکارانم با

   894 /0 . می گذارند احترام من به کار محیط در همکارانم

   912 /0 . می کنند کمک من به کارها در همکاران

   954 /0 . می کند حمایت من از دشوار کارهای انجام زمان در من همکاران

   890 /0 . می کند دلجویی من از فردی مشکلات زمان در من همکاران

   935 /0 . هستم راضی کارم محیط از

 آموزش

 دماتخ بینند تا می مستمرآموزش طور به شهرتبریز ستاره 6 های هتل کارکنان

 . کنند ارائه را خوبی
0/ 654   

 مشتریان،  درزمینه با تماس از قبل شهرتبریز ستاره 6 های هتل کارکنان

 بینند.  آموزش می مشتریان به دهی سرویس
0/ 529   

 یشاک با مشتریان برخورد نحوه مورد در شهرتبریز ستاره 6 های هتل کارکنان

 بینند.  می آموزش
0/ 773   
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 7دامه جدول ا

 

از  بالاتر متغیرهای تحقیق عاملی بارهای همهتوان گفت که می 2جدول عاملی بارهایبا مشاهده 

دهد نشان می 7جدولعلاوه بر این، نتایج . باشد می نامهپرسش بالا روایی دهنده نشان که بوده 5/0

ترین مقدار بار بیش« کندمی حمایت من از دشوار کارهای انجام زمان در من همکاران»که گویه 

 مشتریان، در زمینه با تماس از قبل شهرتبریز ستاره 5 هایهتل کارکنان»و گویه (  0/954عاملی)

را به خود اختصاص   (523/0ترین مقدار بار عاملی)کم« بینند می آموزش مشتریان به دهیسرویس

 سوال  1سوال،  پاداش با  7سوال، توانمندسازی با  3آموزش با  این تحقیق شاملمتغیرهای اند. داده

د ش محاسبه کرونباخ آلفای روش با پایایی ضریب باشند. و میزانسوال می 76و رضایت شغلی با 

 به هر چهار متغیر آموزش، توانمندسازی، پاداش و رضایت شغلی در مربوط سؤالات کل برای که

آموزش، توانمندسازی، پاداش و رضایت متغیرهای  تکتک برای و به دست آمد 898/0عدد  مجموع

آن  دهنده نشان اعداد این. آمد دسته ب 399/0و  878/0 ،  183/0 ، 877/0به ترتیب اعداد شغلی 

 است.   برخوردار لازم پایایی از استفاده،  مورد نامهپرسش که است

 

 

 بارعاملی گویه متغير 

 پاداش

ظر ن مورد خدمت از مشتریان براساس ارزیابی کنممی دریافت که هایی پاداش

 .باشد می
0/ 750   

   837 /0 . گیرم می شاکی، پاداش مشتریان کردن راضی خاطر به من

 با مشکلات کارآمد برخورد قبال در شهرتبریز ستاره 6 های هتل کارکنان

 . گیرند می پاداش مشتریان، 
0/ 896   

 مندهرهب پاداش از ببرم،  کنم بالاتر می ارائه مشتریان به که خدماتی سطح اگر

 . شد خواهم
0/ 903   

 توانمندسازی
   911 /0 . دهم انجام مشتریان حل مشکلات برای را هرکاری تقریباً توانممی من

   875 /0 . هستم اختیار مشتریان، دارای مشکلات حل نحوه مورد در من
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 های تحقيقیافته

نیز  سنی توزیع یزمینه دراند. درصد زن بوده 51درصد افراد نمونه مرد و 35 تحقیق نتایج براساس

درصد در رده  71سال،   13تا  33درصد در رده سنی  32سال،   33تا  73درصد در رده سنی  72

میزان  زمینه در همچنیناند. سال به بالا بوده 63درصد در رده سنی  11سال و  63تا  13سنی 

درصد  2درصد کارشناسی و در نهایت  12درصد فوق دیپلم،  72درصد دیپلم،   15 تحصیلات

  اند. دارای مدرك کارشناسی ارشد بوده

 توصيف متغيرهای تحقيق 

 توانمندسازی آموزش، از: عبارتند که آن ابعاد و خدمات کیفیت در مدیریت تعهددر این پژوهش  

وابسته  غیرمت عنوان به شغلی رضایت متغیر .اندشده گرفته نظر در مستقل متغیر عنوان به پاداش و

 آن ابعاد زا یک هر و خدمات کیفیت در مدیریت تعهد کلی تأثیر که است شده گرفته درنظر )تابع(

 .گرفت خواهد قرار بررسی مورد شغلی رضایت ایجاد در

 مدل برازش هایشاخص بررسی

 باشد کاربردی و نظری مفهوم و معنا دارای همچنین و معنادار آماری لحاظ به نظری مدل یک یافتن

 مربعات حداقل روش برای کلی است. معیار معادله ساختاری سازی مدل بکارگیری از اولیه هدف

  یک تا صفر از معیار کرانی این هایشاخصنام دارد.  1اف-اُ-جی شد گرفته نظر در جزئی

 شوند. مدلمی تقسیم بیرونی مدل و درونی مطلق، نسبی، مدل شاخص چهار به و دارند بر در را

 در بیرونی مدل و باشدمی مسیر ضرایب همان یا مکنون متغیرهای روابط بین همان واقع در درونی

 های نیکوییشاخص(. 1661،  3و چا 7)فورنلاست  عاملی تحلیل و عاملی بارهای برآورد واقع

مساوی  یا تربزرگ هاشاخص این هستند. چنانچه توصیفی هایشاخص دو هر مطلق و نسبی برازش

 برازندگی از حاصل شود، از نتایجمی مشاهده که طورهمانباشند. می مدل مناسبباشند،  5/0با 

 هرچند. است مطلق از ترمناسب این مدل برای نسبی برازش نیکویی شاخص که گیریممی نتیجه مدل

                                                           
1. Gof 

2. Fornell  

3. Cha 
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 توانمی مدل دییأت از بنابراین، بعد. باشندمی مدل خوب برازندگی نمایانگر هاشاخص اکثر تقریباکه 

 . پرداخت هاآن تفسیر به و برد کار به فرضیات آزمون در را مسیر تحلیل نتایج
 مدل برازندگی هایشاخص .  4 جدول

 مقدار مدل برازندگی های شاخص

 589 /0 مطلق

 796 /0 نسبی

 983 /0 مدل بیرونی

 787 /0 مدل درونی
 

 تحليل مسير

 در متمایز مسیرهای عنوان به و یابندمی جهت جریان یک در متغیرها بین روابط مسیر تحلیل در

 نمودار آن، یعنی عمده ویژگی طریق صورت از بهترین در مسیر تحلیل شوند مفاهیممی نظرگرفته

-فرضیه بررسی شوند. برایمی سازد، تبیینمی آشکار را متغیرها بین احتمالی علّی که پیوندهای مسیر

 شود: برازش زیر مدل کلی که است لازم تحقیق های
 

 
 .  تحلیل مسیر مدل2شکل 

 

. گذارندمی اثر رضایت شغلی بر مستقیم صورتی به تحقیق متغیرهای تمام شد ملاحظه که گونههمان

. نمود ملاحظه رضایت شغلی روی بر را این عناصر از یک هر گذاری اثر درجه توانمی2 در شکل
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داشته  غلیش ترین تأثیر را بر رضایتپاداش بیشمتغیر  خدمات کیفیت در مدیریت ابعاد تعهد در بین

 اند.  هبود گذارکارکنان تأثیر شغلی آموزش بر رضایت وتوانمندسازی  و سپس به ترتیب متغیرهای

 های تحقيق آزمون فرضيه

 معناداری این محاسبه، سپس مسیر ضریب پژوهش، ابتدا این هایفرضیه تمامی بررسی منظور به

 سطح معناداری شده از محاسبه معناداری سطح چنانچه. شودمی بررسی آزمون آماره با مسیر ضریب

 36/3مقدارآن از  که صورتی در شود ومی تأیید مربوط باشد، فرضیۀ تر کوچک(=α  36/3آزمون)

α=شود. می رد آن با مرتبط فرضیۀ باشد بیشتر   
 اصلی فرضیات متغیرهای مستقیم مسیرهای .  5 جدول

 سطح معناداری (tآماره آزمون) مسيرضریب  مسيرمستقيم

 0.000 8/435 836 /0 شغلی رضایت  خدمات کیفیت در مدیریت تعهد

 0.000 6/994 688 /0 شغلی رضایت  آموزش

 0.000 7/756 764 /0 شغلی رضایت  سازی توانمند

 0.000 7/987 782 /0 شغلی رضایت  پاداش

 

که  (333/3معناداری)برابر با  احتمال مقدار به توجه بااست و 0/836 ضریب مسیر  اولدر فرضیه 

 دار معنی 36/3خطای سطح در ضریب مسیر این که گرفت نتیجه توانمی باشدمی 36/3از  کمتر

در فرضیه د. دار مثبتی و دارمعنیشغلی تأثیر  بر رضایت خدمات کیفیت در مدیریت تعهدیعنی  است

از  که کمتر (333/3)برابر با  معناداری احتمال مقدار به توجه بااست و  522/3ضریب مسیر  دوم

 یعنی است دارمعنی 36/3خطای سطح در ضریب مسیر این که گرفت نتیجه توانمی باشد می 36/3

است و  251/3ضریب مسیر  سومدر فرضیه . دارد مثبتی و دارمعنی تأثیر شغلی رضایت بر آموزش

 گرفت نتیجه توانمی باشدمی 36/3از  که کمتر (333/3معناداری )برابر با  احتمال مقدار به توجه با

-نیمع تأثیر شغلی رضایت بر توانمندسازی یعنی دارمعنی 36/3خطای سطح در ضریب مسیر این که

معناداری  احتمال مقدار به توجه بااست و  227/3ضریب مسیر  چهارمدر فرضیه . دارد مثبتی و دار
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 سطح در ضریب مسیر این که گرفت نتیجه توانمی باشدمی 36/3از  که کمتر (333/3)برابر با 

 . دارد مثبتی و دارمعنی تأثیر شغلی رضایت بر پاداش یعنی است دارمعنی 36/3خطای

 گيری نتيجه

 صنعت رکارکنان د شغلی رضایت بر خدمات کیفیت در مدیریت تأثیر تعهد هدف با حاضر قیتحق

 ر د شهریار و گلی ائلپارس هایهتل :شرقی، شامل آذربایجان استان ستاره 6 هایدرهتل داریهتل

 ستاره 6 هایهتل کارکنان کلیه شامل تحقیق این آماری جامعه. استصورت پذیرفته 1366تابستان 

 تصادفی گیرینمونه روش با تحقیق این برای نیاز مورد هایداده. است شده گرفته نظر در شهرتبریز

 هگونهمان. است شده آوریجمع نامهپرسش ابزار با و تبریز شهر ستاره 6 هایهتل کارکنان ساده از

 شغلی رضایت بر خدمات کیفیت در مدیریت تعهدگردد می دریافت تحقیق فرضیات بررسی از که

( 7333) بابا کوس و همکارانتحقیق با نتایج تحقیق  این از حاصل نتایجدارد. تأثیر مثبت و معناداری 

رضایت  بر پاداش مثبت و معنادار تأثیر دهنده نشان تحقیق از حاصل نتایجهمچنین همخوانی دارد. 

است و نشان  227/3برابر  که شغلی رضایت بر پاداش تأثیر مسیر ضریب به توجه است. با شغلی

 ر رضایتب پاداش بیشترین تأثیر را خدمات کیفیت در مدیریت دهنده این است که بین ابعاد تعهد

ای به پاداش ستاره شهر تبریز توجه ویژه 6های بنابراین لازم است مدیران هتل. داشته است شغلی

 رغیبت در تنها نه بجا و مناسب دهی پاداش هایسیاست بودن داراکارکنان خود داشته باشند. زیرا 

 و مشتریان اتشکای با آمدن کنار برای آنها برانگیختن در بلکه بالا باکیفیت خدمات ارائه به کارکنان

 است.  برخوردار بالایی اهمیت از آنها، مسائل حل

ت تأثیر مثب شغلی رضایت توانمندسازی برگردد می دریافت تحقیق فرضیات بررسی از که گونههمان

بررسی  مورد مختلفی هایدیدگاه از توانمندسازیگرفته،  صورت هایپژوهش دردارد. و معناداری 

 های پیشتاز، دوشرکت میانی مدیران سطح در میدانی مطالعه با (1662است. اسپریتزر) گرفته قرار

 رویکرد ارگانیکی. در و رویکرد مکانیکی داد: رویکرد تشخیص توانمندسازی برای متفاوت رویکرد

 با را خویش قدرت مدیر یا رهبر یک که است توانمندسازی، فرایندیعقلایی،  دیدگاه از و مکانیکی

 منابع بر کنترل یا رسمی اختیار از قدرت، برخورداری از جا منظور این در( کندمی تسهیم دستان زیر

 و ابطحی(است  سازمانی اقتدار و مشارکت بر تأکید نیز ، و)است قدرت شخصی نه است سازمانی
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 به اعتماد همچنین و و تغییر پذیری، رشدریسک معنی به توانمندسازی ارگانیکی، (. در1325عابسی،

 روان رویکرد پردازان(. نظریه1326و فتحی، امیرکبیری(باشد می آنها اشتباهات تحمل و کارکنان

 توانمندسازی که دارند، معتقدند قرار و ولتهوس توماس آنها راس در توانمندسازی، که شناختی

 باور پرداخت. به آن بررسی به خاص مفهوم یک پایه بر توان صرفاًنمی و است وجهیچند موضوعی

است  کارکنان به شده واگذار وظایف به نسبت درونی انگیزش افزایش توانمند سازی، فرایند آنها

شود انتخاب می حق و بودن دارمؤثر بودن، شایستگی، معنی شامل (، که66:1325)ابطحی و عابسی،

 را فرد توانمندی از کاملی تصویر کارکنان، مجموعا بین در توانمندسازی ابعاد تمامی وجود واقع در و

 انتظار مورد ارزش و خود کار ارتباط بین توانمندسازی، کارکنان با  (.33:1322فتحی،(کندمی ارایه

 و ایلون( شغلی رضایت بر توانمندسازی تاثیر بسزای بر مبنی مهمی آموزند. شواهدمی را مشتری

 دلالت موضوع این بر سازمانی رفتار تحقیقات علاوه (. به1662 همکاران، و ؛ اسپریتزر7333بامبرگر،

 وظایف درکنترل کارکنان به اختیار دادن و عمل آزادی مانند: افزایش توانمندسازی هایروش دارد که

 تأثیر شغلی رضایت سطح ارتقاء ( بر1662 اسکورمن، و مایر (مشارکت احساس و (7333سینگ،(خود

آموزش گردد می دریافت تحقیق فرضیات بررسی از که گونههمان (.7333 همکاران، و باباکوس(دارد

 بابا کوستحقیق با نتایج تحقیق  این از حاصل نتایجدارد. تأثیر مثبت و معناداری  شغلی رضایت بر

 ایزمینه هر در کافی مهارت داشتن کار، رقابتی بازار در ( همخوانی دارد. امروزه7333) و همکاران

 ارک محیط در که مشکلاتی مهمترین از یکی. است موثر موفق، نقش ایفای جهت سازمانی هر در و

 با رویارویی در کارمندان از گسترده ایمجموعه. است آموزش کمبود شویممی روروبه آن با

 ایتینارض اظهار شودمی واگذار صحیح مهارت و دانش گرفتن درنظر بدون آنها به که هاییمسئولیت

 طراحی هازمینه تمامی در شده حساب کاملا به صورت که ضروری است فرایندی آموزش. کنندمی

(، در کتاب خود پرسنل و مدیریت منابع 7337(. به گفته کول )1363 )ایرجی، آیدمی در اجرا به و

ر های خاص به منظودانش و مهارت انسانی، آموزش نوعی فعالیت یادگیری است که به سمت کسب

(. هدف از آموزش عمدتا 156:1366 دهی شده است )شیریان و همکاران،اشتغال و یا وظیفه جهت

نان باشد. تغییر تکنولوژی مستلزم آن است که کارکبهبود دانش و مهارت، و تغییر نگرش یا رفتار می

یندها و تکنیک تولید جدید باشند. آقابله با فرهای مورد نیاز برای مها و تواناییدارای دانش، مهارت
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تواند دستیابی به موارد زیر باشد که عبارتند از: روحیه بالا، هزینه ( آموزش می7337به گفته کول )

تر، تغییر مدیریت و کمک به بهبود در دسترس تر، گردش کار و حجم معاملات پایینتولید پایین

 (.155:1366 مکاران،بودن و کیفیت کارکنان. )شیریان و ه

ر این صنعت انسان محور، با رشد صنعت گردشگری، نیاز به جذب و آموزش نیروی انسانی د 

وب تواند ضامن عملکرد خیافته است. واضح است که تنها فراوانی نیروی انسانی نمی ایاهمیت ویژه

دمت نظری و آشنایی خبرای دست یابی یه اهداف این بخش باشد؛ بلکه علاوه بر تعداد، میزان دانش 

ای نیز تعیین کننده است. شکی نیست که تمام جوامع بشری آموزش های حرفهدهندگان با مهارت

 دانند. از طرف دیگر نیرویرا به عنوان یکی از عناصر مهم و مقدمه توسعه و پیشرفت اقتصادی می

-موزشداشته باشد که آ تواند کارایی در توسعه اقتصادیانسانی فعال در بخش گردشگری زمانی می

هایی با موفقیت پشت سر بگذارد. پس کمیت و کیفیت آموزش برای بخش های لازم را طی دوره

 تواند در رشد و توسعه گردشگری بیش از هر عامل دیگر موثر باشد. گردشگری می

 های مهم گردشگری در سراسر دنیا شناخته شده است. هتل به مانندهتل به عنوان یکی از بخش

های مختلف و نیز این کارکنان با شهری بزرگ با وسعت ارتباطاتی که در آن، میان کارکنان بخش

های دور و نزدیک در جریان است، بدون وجود نیروی انسانی نه تنها مفهومی مهمانان از فرهنگ

ا به د، آن ردمندارد، بلکه اداره آن نیز میسر نخواهد بود. این نیروی انسانی که در کالبد هتل روح می

ه شمار ها ببخشد. بر این اساس منابع انسانی ارزشمندترین منبع هتلآورد و تعالی میحرکت در می

آیند. توجه به آموزش و ارتقاء دانش کارکنان یکی از رموز اصلی تضمین حیات این صنعت به می

ون ن و مهمان بوده و بدرود و باز به دلیل اینکه این صنعت متأثر از ارتباط دوسویه میزباشمار می

ه گیری در مورد تجربراموش نشدنی است و منجر به تصمیمای فشک محصول این ارتباط تجربه

ای برخوردار است. بنابراین شود، نقش کارکنان در آن از اهمیت ویژهمجدد و یا عدم تکرار آن می

اری، د. الفبای توسعه هتلداشتن نیروی کارآزموده و آموزش دیده از اولویت بالایی برخوردار است

توان نیاز به نیروی انسانی های آموزش کارکنان در یک هتل میآموزش است و با برگزاری برنامه

متخصص در آینده را نیز رفع کرد و راهی برای حل مشکلات کارکنان باشد. بنابراین یک دوره 

سو کند و ف هتل هماهنگ و همتواند آنها را با اهداآموزشی مستمر و موفق برای کارکنان هتل می
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 این از آمده به دست نتایج کلی طور به(. 1363موجب افزایش رضایت شغلی آنان شود )ایرجی،

خدمات و هریک از ابعاد آن )آموزش،  کیفیت در مدیریت تعهد که است آن از حاکی تحقیق

 داده شانن نیهمچن و. دارد معناداری و مثبت کارکنان تأثیر شغلی رضایت توانمندسازی و پاداش( بر

مدیران  که است این پژوهش هایتوصیه از .است ریمس بیضر مقدار نیبزرگتر یدارا پاداش که شد

داری به کار گیرند و خدمات را در صنعت هتل کیفیت در مدیریت روش تعهد اندرکاران دست و

اندازه کارکنان از شغل ها مدنظر قرار دهند.  چون هر اهمیت و توجه بیشتری را برای کارکنان هتل

خود راضی باشند در آن صورت با ارائه خدمات به بهترین نحو ممکن منجر به رضایت مشتریان از 

های بعدی هتل مربوطه را انتخاب خواهند نمود و در آن هتل خواهند شد و مشتریان برای دفعه

 نهزمی در اقدامات که دارد نای بر نتایج دلالت صورت به هتل مورد نظر وفادار خواهند ماند. مشاهده

 ؤثرم کارکنان شغلی رضایت سطح ارتقاء بر به کارکنان خدمات ارائه چگونگی در مدیریت تعهد

 بین یمیصم جو ایجاد نظیر شغلی رضایت هایجنبه تمام به بایستی بوده است. بنابراین مدیران

 ارکنانجانب ک از که شایسته سرپرستان کارکنان، گماردن برای ارتقا فرصت نمودن کارکنان، فراهم

 . زندور اهتمام یندهاامفید فر ترسیم و مناسب کاری فضای نمودن شوند، فراهم واقع پذیرش مورد

 

 منابع 

 مؤسسه چاپ اول، تهران: انتشارات .توانمندسازی کارکنان(. 1325ابطحی، سیدحسین؛ عابسی، سعید. )

 .نیرو وزارت به وابسته مدیریت آموزش و تحقیقات

 کارآفرینی شناختی با روان توانمندی ابعاد ارتباط بررسی»(. 1326)امیر کبیری، علیرضا؛ فتحی، صمد. 

مطالعات پژوهشی  –فصلنامه علمی  «.تهران اطلاعات آورانفن مجتمع )مورد مطالعه:سازمانی  درون

  .171 -66صص ، 15، شماره 5، سال مدیریت صنعتی

ستاره  6و  1های های ضمن خدمت کارکنان هتلاثر بخشی آموزشبررسی » (.1363) سلماز. ایرجی،

 برنامه ریزی توسعه -نامه کارشناسی ارشد رشته مدیریت جهانگردیپایان «.شهرهای اصفهان و تهران

 جهانگردی، دانشگاه شیخ بهائی اصفهان.
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 یتکیف با سازمانی بدبینی رابطه بررسی» (.1366)بهمنی، اکبر؛ مهدوی راد، محمدرضا؛  بلوچی، حسین. 

ژوهشی پ -فصلنامه علمی «.سازمانی تعهد گریتعدیل و گریمیانجی نقش با شده کارکنان ارائه خدمات

  . 126 -151صص  ،31، شماره 6سال ، عمومی مدیریت هایپژوهش

 ایترضخدمات،  کیفیت به مدیریت تعهد بین رابطه تبیین»(. 1361)مریم. طنابنده، ، مسعود؛ پورکیانی

مجموعه مقالات کنفرانس  «.ایران اسلامی جمهوری گمرك مرکزی ستاد در سازمان عملکرد و شغلی
 سالانه مدیریت و اقتصاد کسب و کار. 

-رنامهب منظور به تبریز شهر توریستی فضاهای تحلیل و بررسی»(. 1326)مبارکی، امید.  تقوایی، مسعود؛

 -66،  صص 33شماره .16سال  .یزیرجغرافیا و برنامهپژوهشی  -نشریه علمی «.آن در ریزی توریسم

27  . 

 بین یرابطه بررسی»(. 1361)محسن؛ ابو، حسین.  محمدیان ساروی، حسینی قادیکلایی، سید مهدی؛

 «.ادکوهسو شهرستان پرورش و دبیران آموزش بین در شغلی رضایت و سازمانی تعهد با برابری ادراك

 .13-1، صص76، شماره 6دوره  .مدیریت)پژوهشگر( فصلنامه 

 توانمندسازی بین ارتباط بررسی»(. 1363، راضیه؛ بحر العلوم، حسن؛ حسینی نیا، سید رضا. )دوستی

 خراسان هایاستان جوانان و ورزش ادارات در داخلی خدمات کیفیت و شغلی رضایت با روانشناختی

 نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه صنعتی شاهرود. پایان «.رضوی و شمالی

 مدیران تأثیرتعهد» (. 1361)حسین.  ولی وند زمانی،  سمیه؛  گرجامی،  نبی الله؛  فتحی،  صمد؛  دهقان، 

مطالعات مدیریت پژوهشی  -، فصلنامه علمی«عملکرد کارکنان و شغلی سازمانی، رضایت تعهد بر

 . 172  -62صص، 52، شماره 77دوره   .)بهبود و تحول(

ترجمه: پرویز بختیاری، تهران:  .سازمان استراتژی محور(. 1325) نورتون. دیوید رابرت کاپلان،

 انتشارات سازمان مدیریت صنعتی، چاپ چهارم. 

 شیرازی. چاپ محمود و صائبی محمد ترجمه .درمدیریت تحقیق هایروش. (1388)سکاران، اوما. 

 ریزی. و برنامه مدیریت پژوهش و آموزشعالی تهران: مؤسسه .ششم

صص  ، 27، شمارهتدبیر ماهنامه «.روانی بهداشت و شغلی رضایت و امنیت»(. 1325شاکری نیا، حسن. )

12- 71 . 

انتشارات  چاپ هشتم. تهران: .شغلی و و مشاوره تحصیلی راهنمایی(. 1322)عبدالله. شفیع آبادی، 

 سمت. 
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ای ای در بهبود بازدههای حرفهتأثیر آموزش»(. 1366)شیریان، عباس؛ عسگری کیا، پریسا؛ بیشمی، بهار. 

 .داری و میزبانیمطالعات هتلفصلنامه  «.ستاره کلانشهر تهران 6و  1های و ارتقاء شغلی کارکنان در هتل

 . 127 -151، صص 7. شماره 1دوره 

 در کارکنان شغلی رضایت نقش میانجی»(. 1361)پور، امین. نیکسعید؛ چمنی فرد، راحله؛  صیادی،

انسانی )مورد مطالعه: بانک تجارت منطقه شمال غرب  نیروی وریو بهره فکری هایسرمایه بین رابطه

 . 13 -72، صص31، شماره 6، دوره وریمدیریت بهرهپژوهشی  -فصلنامه علمی «. تهران(

 در معنوی رهبری نقش»(. 1322اصفهانی، سعید. )آیباغیضیائی، محمدصادق؛ نرگسیان، عباس؛ 

 . 25 -52، صص1شماره، 1دوره  .مدیریت دولتی«. تهران دانشگاه کارکنان توانمندسازی

در مشاغل  مشتری رضایت و شغلی رضایت بین رابطه بررسی»(. 1322)قاسم؛ لگزیان، سمیه.  عاقل،

 . 67 -26، صص 15، شماره13. سالبانک صادراتفصلنامه  «.خدماتی

 رضایت بر ارتباطی -اجتماعی هایمهارت آموزش تأثیر بررسی»(. 1367)الهه؛ زندی پور، طیبه.  عزیزی،

، 7. شماره 13. دوره شناختی روان مطالعاتپژوهشی  -فصلنامه علمی «.یدك سایپا کارکنان شغلی

 . 21 -61صص

 غلیش رضایت با انسانی منابع توانمندسازی بین رابطه بررسی»(. 1366)عیدی پور، طاهر؛ زارعی، رضا. 

مجموعه مقالات کنفرانس بین المللی مدیریت و   «.فارس استان پرورش و آموزش کل اداره کارکنان

 مالزی.  -اقتصاد پویا ایران

 سازمانی درون کارآفرینی بر شناختی روان سازی توانمند ابعاد تأثیر بررسی» (.1322) صمد. فتحی،

 واحد اسلامی آزاد دانشگاه ارشد، کارشناسی نامه پایان «.تهران اطلاعات آوران فن مجتمع مطالعه: مورد

 مرکزی.  تهران

   وارسته.  :اول. تهران چاپ .سازمانی رفتار مبانی(. 1323)قلی پور سلیمانی، علی؛ آزاده دل، محمدرضا. 

بررسی میزان رضایت شغلی معلمان ابتدایی آموزش و پرورش »(. 1327کلدی، علیرضا ؛ عسگری، گیتا. )

 . 173-133، صص1،  شماره33سال .تربیتیشناسی و علومروانمجله «. شهر تهران

 کیفیت به مدیریت تعهد بین رابطه»(. 1361)گودرزوند چگینی، مهرداد؛ یوسفی، ثمین؛ دلشاد، مهیار. 

 اناست هایبانک در کارکنان مشارکت مؤثر گرمیانجی نقش به توجه با سازمانی هایخروجی و خدمات

  . 133 -116،  صص 1، شماره 1، دوره مدیریت توسعه و تحولمجله  «.گیلان
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-نژاد، علی منصف، علی؛ حسین رضا؛ عرفانی، نصرالله؛ شعبانی بهار، غلامرضا؛ ، صحرایی مراد

 بدنی تربیت دبیران رضایت شغلی باشده  ادراك حمایت سازمانی و توانمندسازی رابطه»(.1361)عباس.

. شماره 7دوره .  ورزش در سازمانی رفتار مدیریت مطالعاتپژوهشی  -فصلنامه علمی «.همدان شهر

  . 61 -21صص ، 5

 ترمه. : تهران. ششم چاپ .پژوهشی رویکردی مدیریت و سازمان(. 1326) مقیمی، سید محمد.

معمارزاده. چاپ دهم. تهران:  غلامرضا و الوانی مهدی: ترجمه .سازمانی رفتار(. 1321گریفین. ) مورهد،

 مروارید. 

 ماهنامه دو «.کارکنان شغلی رضایت در سازمانی نقش چابکی»(. 1361)نیک پور، امین؛ سنجر، سلاجقه. 
 . 35 -31، صص 55، شماره 73، دوره مدیریت
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